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 المقذمت

أصػػبلت ءػػز اً  اذتعػػد الأزمػػات مػػف االػػداث المؤمػػ  والمػػؤمرة  ػػ  الم ظمػػات      
ك امػا وت ػاؿ مصػدراً  لقػاً لقػادة الم ظمػات والمسػوؤليف  يؤػا  لػ   مرتبطاً ببيئػ  اليػوـ
لػػػد سػػػوا  لصػػػعوب  السػػػيطرة  ليؤػػػا  بسػػػبب التايػػػرات اللػػػادة والم اءئػػػ   ػػػ  البيئػػػ  
الخارءي   هذا مف  الي  وضػعؼ اادارات المسػؤول   ػ  تب يؤػا  مػوذج إداري م ئػـ 

 ءؤ  أزماتؤا بسر   و ا لي  مف  الي  أخرىكيماف الم ظم  مف موا

إف الا ػػػػؼ المباػػػػر  ػػػػف اازمػػػػ  وتلديػػػػد لءمؤػػػػا و و ؤػػػػا  واسػػػػتخداـ المػػػػ ؤ       
العلم  والم طق  للتعامؿ مع اازمات أصبح ضرورة لتمي  مػف أءػؿ ايءػاد اسػلوب 
ادارتؤػػػػا أو مػػػػا يطلػػػػؽ  ليػػػػة  اادارة اازمويػػػػ    ذات اهليػػػػ  المميػػػػزة  ػػػػ  مواءؤػػػػ  

زمػػات  وايءػػاد تق يػػ  موءؤػػ  لللػػاات الطارئػػ  التػػ  ايماػػف تء بؤػػاك إف اسػػتخداـ اا
هذه أاساليب والتق يات الأداري  ياوف ب اؿ مختلؼ تبعاً ل ػوع اازمػ  وبمػا يتما ػ  

 و وع القيادة ااداري  الت  تتعامؿ مع هذه الأزماتك

والتطبيقات ادارة  وااسس يلتوي الاتاب  ل  الدث الم اهيـ   
 وااطاريح والرسائؿ  اازمات و ظمؤا المعاصرة ا تمادا  ل  المصادر

والدراسات والمستءدات    هذا الميداف امرا  الماتب  العربي  اسيما 
المتخصص     العلوـ ااداري  امرءع ي يد طلب  الدراسات ااولي  والعليا    

 تؤـ المعر ي  للتعامؿ مع تطبيقات اختصاصات العلوـ ااداري  لت مي  مؤه
بادارة اازمات  ض   ف ااساب العامليف اسيما التق يات وال ظـ المتعلق  
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المدرا     مختلؼ الم ظمات بالمعارؼ والمؤارات ال زم  الت  تسا دهـ 
للتعامؿ ال ا ؿ مع هذه المداخؿ    ادا  العمليات ااداري  بمختلؼ مياديف 
 العمؿك 

إل   وبم م  مبالث الأوؿ صوؿ  يت اوؿ ال صؿ  تسع يتضمف الاتاب    
خصص ال صؿ  وم ؤوـ الأزم  وأ وا ؤا وخصائصؤا وأسبابؤا ومراللؤا  

م ؤوـ متضم ا اربع  مبالث يبيف المبلث ااوؿ م ة  الما   إل  إدارة الأزمات
 ادارة اازماتمرالؿ وت اوؿ المبلث الما    والعوامؿ المؤمرة     إدارة الأزم 

ف وخصص  طرؽ التعامؿ مع الأزم دور القيادة و ل  ويؤتـ المبلث المالث 
 دور وضيحال صؿ المالث لت المبلث الرابع استراتيءي  ادارة اازم  ك وا صب

م ؤوـ متاو ا مف م م  مبالث  يت اوؿ ااوؿ  المعلومات    إدارة الأزم   ظـ
 ظاـ  المبلث الما    دور خص   وي معلومات اازم  واهميتةال ظاـ 

الدراسات   اهـالمبلث المالث  ؤتـ  وي المعلومات    در  وادارة اازمات
المتاوف  ال صؿ الرابعيراز و  كالمتعلق  بع    إدارة الأزمات ب ظـ المعلومات

 اذ يت اوؿ المبلث ااوؿ القرار خ ؿ الأزمات اتخاذ ملي   ل   مف مبلميف
المبلث الما   ويوضح  الوظائؼ ااداري  ومواص ات وا واع   رارات اازم 

و تطرؽ ال صؿ الخامس إل  إدارة  كمرالؿ اتخاذ القرار    ظؿ اازمات
معايير ادارة الءودة وبمبلميف ااوؿ م ة يؤتـ ب الءودة لمعالء  الأزمات
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ؽ الءودة متطلبات تلقي ي خصالمبلث الما       اما  لمعالء  اازمات
 راز ال صؿ السادس  ل  الأزم  المالي  العالمي ك و  العالي  لإدارة الأزم 

م ؤوـ الأزم  المالي  موضلا هذا الموضوع بمبلميف ااوؿ م ة يعرض  
وا صب  ك لأزمات المصر ي خصص لالمبلث الما     اما  العالمي  وتاميراتؤا

 الإبدا   الت ايرمرالؿ ال صؿ السابع المتاوف مف م م  مبالث  ل  دور و 
ك وي  رد ال صؿ التسويقي  الأزمات معالء ومميزاتة واي ي   الأزمات ادارة   

 دوروبمبلميف ي سر ااوؿ م ة  لع  ات العام     ادارة اازماتالمامف ل
 مؤارات ال يلدد المبلث الما     اما  الع  ات العام     ادارة اازمات

ك و   ال صؿ التاسع يت اوؿ العام     الأزمات مست ار الع  اتال زم  ل
 كمواءؤ  الأزماتلتطبيقات واساليب  ملي  ال

د ائ ا اف يالؿ الله سبلا ة  ز وءؿ مسعا ا لما  ية الخير وتقديـ   
المزيد لطلبت ا والمؤتميف ءميعا     لوـ ادارة اا ماؿ وآخر د وا ا اللمد لله 

 رب العالميفك
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 الأولفصل ال

 أنواعها و خصائصها و أسبابها و مراحمها : الأزمة

 مقدمة:

لاوؿ العديد مػف الاتػاب والم اػريف صػياتة وتلديػد م ؤػوـ الأزمػ  وذلػؾ للو ػوؼ    
إلػػػػ  مػػػػا يلملػػػػة هػػػػذا المصػػػػطلح مػػػػف معػػػػافٍ متعػػػػدده تختلػػػػؼ بػػػػاخت ؼ الموا ػػػػؼ أو 

مػػاً هػػائً  مػػف اذ ذاػػر ت ػػالرز ماالي  ػػد بػػ ف  ا  الظػػروؼ التػػ  تلػػدث  يؤػػا الأزمػػات
الدراسػػػات التػػػ    ػػػرت خػػػ ؿ اا ػػػواـ الماضػػػية لػػػوؿ م ؤػػػوـ الأزمػػػ  والتػػػ  لاولػػػت 
معالءتػػة مػػف مختلػػؼ زوايػػاه  ػػد زادت مػػف صػػعوب  الو ػػوؼ  لػػ  لقيقتػػة اذ ا ت بػػع 
هػػػذه الصػػػعوب  مػػػف ااسػػػراؼ  ػػػ  اسػػػتخداـ هػػػذا المصػػػطلح  ػػػ  مءػػػاات تعام ت ػػػا 

التطػػور التػػاريخ  مػػف توسػػيع ل طػػاؽ  اليوميػػ   لسػػب بػػؿ  يمػػا  امػػت بػػة مػػف  مليػػ 
 استخدامة بليث اصبح ل ظ )الأزم ( يطلؽ  ل  العديد مف الموا ؼ المختل  ك

إلػػػ  م ؤػػػوـ الأزمػػػ  وأ وا ؤػػػا وخصائصػػػؤا  بم مػػػ  مبالػػػثو ال صػػػؿ هػػػذا يت ػػػاوؿ 
 كوأسبابؤا ومراللؤا
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 المبحث الاول 
 مفهوم الازمة وأنواعها 

 اولًا: مفهوم الأزمة 

التػػ  ت ػػت   ػػف  الجدددب والقحددط والضدديق والشدددةتع ػػ  اازمػػ   ػػ  اللاػػ  العربيػػ    
الضددائقة فددي كددل شدديء مددن ا لبػػاس المطػػر وبالتػػال  ال قػػر والمءا ػػ  و ػػد تع ػػ  

 كتكاليف الحياة

( والتػػػ  تع ػػػ  Krisis( م ػػػتؽ مػػػف الالمػػػ  اليو ا يػػػ  )Crisesومصػػػطلح الأزمػػػ  )  
لػػر يف يرمػػز ااوؿ للخطػػر واهخػػر يرمػػز للظػػ  القػػرار  وهػػ  بالصػػي ي  ماو ػػ  مػػف 

لل رص ك وت ير الم  الأزم  ال  للظ  مصيري  أو زمف مؤـ  اما ت ير ال  مع ػ  
التاييػػػر الم ػػػاءا و ػػػ  الاالػػػب  لػػػو ااسػػػوأك و ػػػ  اللضػػػارة الإتريقيػػػ  القديمػػػ   ػػػاف 
اازمات ه  موا ؼ تلتاج ال  ص ا   القرار  واازمات ت ػاؿ  قػط تلػوؿ تاريخيػ  

تاػػػػوف الخيػػػػارات والقػػػػرارات اا سػػػػا ي   ػػػػادرة  لػػػػ  الػػػػداث تاييػػػػرات اساسػػػػي  ليػػػػث 
 وءوهري     المستقبؿك

وتزايػػد الأزمػػ  وتراامؤػػا مسػػتمر الػػداث وامػػور تيػػر متو ػػع لػػدومؤا  لػػ  مسػػتوى   
ءز  مف ال ظاـ أو  ل  مستوى ال ظػاـ بكاملػة  هػذه االػداث  ػد تسػتمر  ػ  التػرااـ 

د تؤدي ال  التكمير    أامػر مػف ءػز  مػف ال ظػاـ  ومػف والتضخـ ال  الدرء  الت   
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مػػـ تتػػكمر اا  ػػط  والعمليػػات اللاليػػ  لل ظػػاـ و ػػد يمتػػد تػػكمير ذلػػؾ ليػػؤمر  ػػ  مسػػتقبؿ 
 ال ظاـ بكاملةك

 ويماف تعريؼ اازم  است اداً ال  اادبيات باهت :  

لاً لبقػػػػا  ك  الأزمػػػػ  إداريػػػػاَ هػػػػ  ظػػػػاهرة تيػػػػر مسػػػػتقرة تممػػػػؿ تؤديػػػػداً مبا ػػػػراً وصػػػػرئ
الم ظم  واستمراريتؤا وه  تتميز بدرء  معي   مف المخاطرة وتممػؿ  قطػ  تلػوؿ  ػ  
اوضػػاع تيػػر مسػػتقرة تعػػود الػػ   تػػائ  تيػػر مرتوبػػ  تػػؤمر سػػلباً  لػػ  ا ػػا ة و ا ليػػ  
متخػػذ القػػرار وتػػؤدي الػػ  خسػػارة ماديػػ  ومع ويػػ  وءسػػدي  تػػؤمر  ػػ  سػػمع  الم ظمػػات 

 وماا تؤا ومستقبلؤاك 

لدث سلب  ا يماف تء بة مؤما اا ػت درءػ  اسػتعداد الم ظمػ  التػ  تتميػز ك أ ؤا ٕ
 بػ )  صر الم اءكة  و قص المعلومات  و قداف السيطرة  تسارع االداث(ك

ك أّ ؤا للظ  لادة وم ز    ديدة االـ مليرة  ػ  ظػؿ دائػرة خبيئػ  مػف  ػدـ التكاػد ٖ
لػػداث ب ػػاؿ مت لػػؽ ليزيػػد و صػػور المعر ػػ  واخػػت ط ااسػػباب بال تػػائ  وتػػدا   اا

مف لدتؤا ومف درءػ  المءؤػوؿ ليؤػدد الايػاف ااداري وبالتػال  ا ؤيػار سػمع  وارامػ  
 ابار المديريفك

ك هػػ  مو ػػؼ خػػارج  ػػف السػػيطرة وتلػػوؿ  ءػػائ   ػػف السػػلوؾ المعتػػاد يػػؤدي إلػػ  ٗ
خلؿ    المءتمع واف مواءؤ  هذا المو ػؼ يتطلػب اتخػاذ  ػرار ملػدد سػريع  ػ  ظػؿ 

   المعلومات والم اءكة وضيؽ الو ت المقترف بالتؤديدكملدودي
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ك ويعػػػد تلديػػػد لالػػػ  مػػػا  لػػػ  ا ؤػػػا ازمػػػ  مػػػف اامػػػور التػػػ  تعػػػد بالاػػػ  الصػػػعوب  ٘
والتعقيد  ااف ا ة يعد الالمات )الصراع  الاارمػ   الصػدم   والم ػال ( معبػرة  ػالياً 

لم ؤػػوـ اازمػػ     ػػف م ؤػػوـ اازمػػ  والقاصػػرة  ػػف ا طػػا  المع ػػ  الػػد يؽ والمقصػػود
 اازمػػػ  برأيػػػة ا تاػػػوف اػػػذلؾ اا اذا تضػػػم ت   اصراساسػػػي  اربعػػػ  هػػػ  )التؤديػػػد  

 ضاط الو ت  المباتت   و دـ التكاد(ك

ك ا ؤػػا مو ػػؼ تلػػذيري يتضػػمف مءمو ػػ  مػػف المخػػاطر االتعػػارض مػػع العمليػػات ٙ
ومػػ  او اليوميػ  والعاديػ  ل  مػاؿ  وتعػػريض الم ظمػ  للر ابػ  ال ػػديدة مػف ء ػ  اللا

مػػػف ءا ػػػب وسػػػائؿ اا ػػػ ـ  وتعػػػريض الصػػػورة الذه يػػػ  اايءابيػػػ  )التػػػ  تتمتػػػع بؤػػػا 
الم ظم ( للخطر  مف ءا ب آخر  اف اازم   د تؤدي الػ  تعزيػز ال ػاوؾ  ػ  ادا  
الم ظم   وتؤدي ال   قداف المق     الم ظم   اي اف تكميرها ياوف تكميراً سلبياً و ػ  

 ايءابياًكلاات  ليل  ياوف تكميرها 

اذاً اازم  لال  تير طبيعي  تمر بؤا الم ظمػ  تؤػدد وءودهػا بسػبب ظػرؼ داخلػ    
 او خارء  متو ع او تير متو ع و دـ ااستعداد الاا   لت ادي الضررك

ازم  المالي  م ؤوـ يرتاز  ل  العديد مف اابعاد المعر ي  القائمػ   لػ  ااما اف    
ؼ مضموف اازم  المالي   بسبب اخت ؼ لاات الءدؿ ال لس   لوؿ ت سير وتعري

ااسػػػواؽ الماليػػػ  التػػػ  تعرضػػػت ازمػػػات ماليػػػ  واخػػػت ؼ درءػػػ  مخػػػاطر وتػػػدا يات 
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واسباب اػؿ ازمػ  ماليػ    ضػً   ػف تػداخؿ الم ػاهيـ المعر يػ  المتعلقػ  بت سػير لالػ  
 ااسواؽ المالي    د تدهور   اطؤا المال ك

يتميز م ؤوـ الأزم  المالي   ػف م ػاهيـ اخػرى ممػؿ  ػدـ ااسػتقرار المػال  واازمػ    
الماليػػػ  ال ظاميػػػ    اازمػػػ  الماليػػػ  هػػػ  اللالػػػ  التػػػ  تتلػػػرؾ  يؤػػػا المتايػػػرات الماليػػػ  
اكسعار الأسؤـ واسعار صرؼ العم ت باتءاه والد صعوداً و زواً وتالبػا مػا تاػوف 

لؤػا  بي مػا ي ػير  ػدـ ااسػتقرار المػال  الػ  اللالػ  ب اؿ معػااس للتو عػات السػابق  
التػػ  تتقلػػب  يؤػػا تلػػؾ المتايػػرات صػػػعودا و ػػزوا واف ءػػز  مػػف هػػذه التقلبػػات يماػػػف 
الت بػػػو  بؤػػػا وا ياػػػوف ذلػػػؾ للءػػػز  ااابػػػر م ؤػػػا وليػػػث يماػػػف التػػػكميف إزا  التقلبػػػات 

اؽ الماليػػ  الأسػػو  (Miller)يصػػؼ المتو عػػ  والتالػػب  لػػ  تيػػر المتو ػػع م ؤػػاك امػػا 
تيػػػػر مسػػػػتقرة واأو او ؤػػػػا ميالػػػػ  ل زمػػػػ  الماليػػػػ    ػػػػدما تتسػػػػـ بتعػػػػدد التػػػػوازف  بك ؤػػػػا

الخ(  وبالتال   ػكف لالػ   ػدـ ااسػتقرار كككال ائدة الأسؤـ اكسعارالي  )ػلمتايراتؤا الم
للسػػػوؽ الماليػػػ  تاػػػوف  تيءػػػ  ا عااسػػػي  للػػػاات التػػػوازف المتعػػػددة   وتاػػػوف السػػػوؽ 

المػال  وأدا   ا دما تستطيع المؤسسات المالي  ااستمرار      ػاطؤالمالي  مستقرة  
دارة ما تملاةُ مف  التزاماتؤا التعا دي   موءػودات بما    ذلؾ   اطات الوساط  وا 

 معو ات أماـ ذلؾك  بدوف أي

أ ؤػا اللالػ  التػ  تصػبح  يؤػا المصػارؼ  ػ   لػ   عرؼتإما الأزمات المصر ي      
تطلػػب الأمػػر تػػدخ  مػػف المصػػرؼ المراػػزي لضػػخ أمػػواؿ لالػػ   سػػر مػػال  بليػػث ي

 لؤذه المصارؼ   أو إ ادة هيال  ال ظاـ المصر  ك
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الأزمػػػ  المصػػػر ي  بك ؤػػػا لالػػػ   ػػػدـ تػػػو ر سػػػيول  أو إ سػػػار مػػػال  لػػػدى امػػػا تعػػػرؼ 
 المصارؼ خ ؿ  ترة زم ي  معي  ك

ؿ العديػػد ويعػػا   م ؤػػوـ الأزمػػ  اسػػائر م ػػاهيـ العلػػوـ ااءتما يػػ  ااخػػرى مػػف تػػداخ
مػػػف الم ػػػاهيـ ذات اارتبػػػاط القػػػوي بػػػة  االم ػػػاهيـ ال ػػػائع  التػػػ  تت ػػػابة  ػػػ  بعػػػض 

 خصائصؤا  ولا ؤا ليست اازم  بم ؤومؤا ااداري   ومف تلؾ الم اهيـ:

 :  Problem. المشكمة 1

وهػػ  تممػػؿ مرللػػ  مػػف مرالػػؿ اازمػػ  ولا ؤػػا ا تممػػؿ اازمػػ  بءميػػع ءوا بؤػػا   
صػعب يػؤدي الػ   ػدـ القػدرة  لػ  ا ءػاز مػا يػراد ا ءػازه  ؤ   بػارة  ػف وضػع 

 عً ك وتظؤر الم ال  بوضوح   دما  عءز    اللصػوؿ  لػ  ال تػائ  المتو عػ  
 كمف ا مال ا وا  طت ا المختل  

 :  Disaster. الكارثة 2

ه اؾ خلػط ابيػر بػيف الاارمػ  واازمػ   ظػراً ل تصػاؽ واارتبػاط ال ػديديف بػيف   
لم ال  الت  تبق  دوف لسـ  ترة طويل  تتلوؿ ال  اارم   والاوارث الالمتيف   ا

ه  تالباً المسػبب  ل زمػات  ليػث ا ؤػا  ابػ  م اءئػ  وضػخم  و ػد تاػوف للظػ  
ولا ؤا ليست اازم  بءميع مراللؤا  ؤ  لال  لػدمت  عػً  مػدمرة  ا  ءار اازم 

مػ  اكزمػ  المسػااف َ ءـ   ؤا ضرر مػادي او تيػره اػالبراايف ويػ ءـ بعػد ذلػؾ از 



07 

 

وااتامػػػ كككالخك والاارمػػػ  هػػػ  ال تيءػػػ  السػػػالق  التػػػ  ا يماػػػف الػػػتخلص م ؤػػػػا 
اػػالطوارئ واازمػػات التػػ  ا يػػتـ التعامػػؿ معؤػػا بااسػػلوب صػػليح والاػػوارث  ػػد 

  تخلؼ آماراك

 :  Accident. الحادث 3

الة او وهو خلؿ يؤمر تكميراً مادياً  ل  ال ظاـ بااملة ومماؿ ذلؾ المص ع   
الم ظم  او الص ا    و   هذه اللال  يتو ؼ ا تاج ال ظاـ بكاملة او يءب 

 كايقا ة لت  اا تؤا  مف  مليات ااص ح

 :  Conflict & Dispute. الصراع والنزاع 4    

لدوث     يترتب  لية تعرض الؤياؿ المرازي للخلؿ او ااضطراب  ؤو    
يممؿ تصارع ارادتيف وتضاد مصاللؤا ويراز م ؤوـ الصراع  ل  الع    

 لظؤور ال زاع: ااتي ااءتما ي  بيف الإ راد وتمؤد العوامؿ 

اا تقاد  ػ  وءػود ال ػزاع سػوا  أاػاف لقيقيػاً او وهميػاً ليػث يتػكمر التصػرؼ  كٔ
 هذه اللال  باادراؾ ويلعب دوراً اساسياً    وءود ال زاعك   

يؤدي وءود تعارض    ااهداؼ او المصالح او التصر ات ال  الت ازع بيف  كٕ
اا ػػػػراد والقيػػػػادات داخػػػػؿ الايا ػػػػات الت ظيميػػػػ  وااءتما يػػػػ  المختل ػػػػ  ا مػػػػار 
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المػػرض  لػػ  ءسػػـ اا سػػاف ويصػػبح اللػػؿ الوليػػد هػػو  ػػ ا  ءسػػـ الم ظمػػ  
  زا اتكمف ال

والصراع ا يممؿ تؤديػداً مبا ػراً وصػريلاً للم ظمػ  واسػتمرارها بػؿ اف الصػراع يػؤدي 
 ال  تد   اادا  واازم  تممؿ مرلل  متقدم  مف الصراع ك

 :  Threat. التهديد 5

وهو   م  او إ ذار للمتا ب أو الخطر المماف لدومة وهػو يممػؿ مرللػ  مػا  بػؿ   
 كاازم 

 :  Dispute. الخلاف 6

يعبر  ف المعارض  والتضاد و دـ التطابؽ سوا   ػ  ال ػاؿ او الظػروؼ او  ػ     
المضػػموف   ػػالخ ؼ ا يممػػؿ ازمػػ   ػػ  لػػد ذاتػػة  ولا ػػة يعبػػر   ؤػػا او ياػػوف با مػػاً 

 لػػ  و ػػؽ ذلػػؾ يماػػف ال ظػػر الػػ  اازمػػ   لػػ  أ ؤػػا مو ػػؼ أسػػتم ائ  يؤػػدد اي   لؤػػاك
ت  ميقػػػ  وءوهريػػػ  بك  ػػػطتؤا ممػػػا يسػػػتوءب م ظمػػػ  وي ػػػاؿ خطػػػراً  ويلػػػدث تايػػػرا

ااسػػتءاب  خػػ ؿ و ػػت معػػيف  واا سػػياوف لػػة  وا ػػب  لػػ  مسػػتقبؿ هػػذه الم ظمػػ  
 واستمراريتؤاك

 ه : يماف تلديد م م    اصر اساسي  ل زم     است ادا لما تقدـ    
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  صػػر الم اءػػكة: اذ اف اازمػػ  ت  ػػك وت  ءػػر  ػػ  و ػػت م ػػاءا تيػػر متو ػػع  كٔ
 مااف م اءا ايضاًكبد   و   

  صػػػر التؤديػػػد: تتضػػػمف اازمػػػ  تؤديػػػداً ل هػػػداؽ والمصػػػالح  ػػػ  اللاضػػػر  كٕ
 والمستقبؿك

  صػػػػر الو ػػػػت: اف الو ػػػػت المتػػػػاح امػػػػاـ صػػػػ اع القػػػػرار ياػػػػوف و تػػػػاً ضػػػػيقاً  كٖ
 وملدوداًك

 لذا  اف اهـ ما تتميز بة اازم   ه : 

ؿ لمواءؤػػػػ   قطػػػػ  تلػػػػوؿ تتزايػػػػد  يؤػػػػا اللاءػػػػ  الػػػػ  ال عػػػػؿ المتزايػػػػد ورد ال عػػػػ كٗ
 الظروؼ الطارئ ك

 ي قص  يؤا التلاـ    االداثك ك٘

تسود  يؤا ظروؼ  دـ التكاد و قص المعلومات   مديرو اازم  يعملوف  ػ   كٙ
 ءو مف الريب  وال ؾ والاموض و دـ وضوح الرؤي ك

ضػػػاط الو ػػػت واللاءػػػ  الػػػ  اتخػػػاذ  ػػػرارات صػػػائب  وسػػػريع  مػػػع  ػػػدـ وءػػػود  كٚ
 ص ح الخطككالتماؿ للخطك لعدـ وءود الو ت ا

 التؤديد ال ديد للمصالح وااهداؼ اك ؤيار الاياف ااداريك كٛ
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 الم اءكة والسر   الت  تلدث بؤاك كٜ

التداخؿ والتعدد    ااسباب والعوامػؿ والع اصػر والقػوى المؤيػدة والمعارضػ   كٓٔ
 والمؤتم  وتير المؤتم  واتساع ءبؤ  المواءؤ ك

 الر ب وتقييد الت ايركسيادة لال  مف الخوؼ والؤلع  د تصؿ ال  لد  كٔٔ

 ثانياً: أنواع الأزمات

تتعدد الرؤى والزوايا الت  ي ظر م ؤا البالموف ال  اازمات وهذا التعدد يماػف     
اازمػ  الػ   تاف ي ػرز ل ػا اص ا اً مف اازمات و قاً ا تبارات معي     قد ص  

ر ي   أزم  التوزيع  أزم  أزم  ااختراؽ ااداري  أزم  الم ارا  السياسي   أزم  ال 
إل  ا تبار ص  ؤا اخروف التاامؿ القومػ   أزمػ  الؤوي   أزم  إدارة البيئ ك و د 

الأزمات اما )داخلي ( تؤدد اامف    الداخؿ أو )خارءي ( ت  ك بسبب صراع طويؿ 
ا بتص يؼ الأزمات لسب و  امواخروف بيف  وتيف وتقوـ بتؤديد ص اع القرارك 

اكزمات  قص الأيدي العامل  أو  قص بمرحمة الرواج ال ترات اي أزمات تتعلؽ 
المواد الخاـ واذلؾ  قص رأس الماؿ وال قص    اادارييف وذلؾ بسبب زيادة 

وما مرحمة الانكماش ا تاج وامرة الطلب  ل  الم تءاتك وه اؾ أزمات تظؤر    
ؤيار اسعار ااسؤـ    بورص  ااوراؽ المالي  وأزمات يتعلؽ بؤذه المرلل  مف ا 

تد   معدات ااءور وتراءع معدات الربلي  وتد   مستوى ادا  العامليف    
والت  ه  ذات طابع دوري  تممؿ  الركودالم   ت أما الأزمات المتعلق  بمرللة 
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   وا ت ار أزمات المق  و دـ الوا  و دـ اا تما  واذلؾ أزمات التوتر ااءتما
مّيز بيف مظاهر متعددة مف والبعض ااخر اامراض ااءتما ي  الخطيرةك 

الأزمات  ؤ  إما الأزمات )اساسي ( تلمؿ    اطارها تؤديدا ل مف والس ـ 
الدولييف  أو أزمات )تير اساسي ( ت اؿ تؤديداً ل طار اا ليم  الذي ت  ك  ية 

(  ؤ  مف ليث ) موليتؤا( اكف تاوف ولذلؾ ا تبرها أزمات ) امل  أو ءزئي 
أزمات سياسي  وا تصادي  ومقا ي   أما الأزمات الءزئي   تتخذ ليزاً ماا ياً ملدوداً 

اازم  ال : مف ليث تارار واذلؾ تـ تص يؼ    ال اؿ والمضموف وال تائ ك 
الأزم   ؤ  دوري  أو تير دوري   ومف ليث  مؽ الأزم   ؤ  اما سطلي  أو 

مف ليث تكمير الأزم   ؤ  اما هام ي  أو ءوهري   ومف ليث  دة  ميق   و 
الأزم   ؤ  اما   ي   أو هادئ   ومف ليث  طاؽ الأزم   ؤ  اما أزمات  خصي  
أو أزمات  ل  مستوى الايا ات ااداري   ومف ليث ءارا ي  الأزم   ؤ  اما 

داخلي  تبق   أزمات واردة مف الخارج أو أزمات داخلي  تصدر للخارج أو أزمات
 ل  ال طاؽ الملل  ا يماف  قلؤا للخارج  ومف ليث ملور الأزم   ؤ  اما 

 أزمات مع وي  أو أزمات مادي  أو  د تاوف أزمات مادي  أو مع وي ك

 اات :اارا  البالميف تص ؼ اازمات و ؽ          

ازمػػات سػػطلي  وتلػػدث اازمػػات السػػطلي  ب ػػاؿ  ءػػائ  ا ت ػػاؿ خطػػورة  كٔ
مػػف خػػ ؿ التعامػػؿ مػػع اسػػبابؤا العميقػػ   و ػػد تاػػوف اازمػػات  ميقػػ   وت تؤػػ 

اامػػر ذات طبيعػػػ   ػػػديدة القسػػػوة وب ػػػا   لػػػ  مقػػػدار التالاػػػؿ و مػػػؽ اازمػػػ  
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سػػػياوف تكميرهػػػا ابيػػػراً  لػػػ  الم ظمػػػ  التػػػ  تلػػػدث  يؤػػػا اازمػػػ ك و ػػػد تتلػػػوؿ 
 اازم  السطلي  ال  ازم   ميق  اذ لـ يتـ التعامؿ معؤا ب اؿ سليـك

زمػػات م اءئػػ  تلػػدث ب ػػاؿ   يػػؼ و ءػػائ  وتخػػرج المسػػببات المؤديػػ  لؤػػا ا كٕ
  ك ف الطابع المكلوؼ او المعتاد

اازمػػػ  الزال ػػػ  وهػػػ  ازمػػػ  ت مػػػو ببطػػػا ولا ؤػػػا ملسوسػػػ  وايسػػػتطيع متخػػػذ  كٖ
القػرار و ػػؼ زل ؤػا  لػػو  مػػ  اازمػ  وا  ءارهػػا  يصػػالب هػذه اازمػػ  تؤديػػدا 

مػػػ  ولعػػػدـ وءػػػود  واسػػػـ م ػػػترا  بػػػيف يتلسسػػػة اا ػػػراد العػػػاملوف بمو ػػػع ااز 
 العامليف واادارة تلدث اازم ك 

اازم  المتراام   وه  اازم  الت  يماف تو ػع لػدومؤا  واف  مليػ  ت ػايلؤا  كٗ
وت ا ػػؿ اسػػبابؤا تكخػػذ و ػػت طويػػؿ  بػػؿ اف ت  ءػػر وت مػػو وتتطػػور مػػع الػػزمف 

تقليؿ مػف ومف مـ تاوف ه اؾ  رص اميرة لدى اادارة لم ع لدوث اازم  وال
امارهػػا  بػػؿ اف تصػػؿ الػػ  مرللػػ  واسػػع ك وا توءػػد للػػوؿ ءذريػػ  لممػػؿ هػػذه 

 اازماتك

ازمػػ  يماػػف الت بػػؤ بؤػػا  تلػػدث  تيءػػ  اسػػباب داخليػػ  اذ تاػػوف الم ظمػػ  مػػف  ك٘
ويماػػػف  اازمػػػ  خػػػ ؿ ا ظمتؤػػػا الر ابيػػػ  مؤيئػػػ  او  ػػػادرة  لػػػ  التعامػػػؿ مػػػع 

 التخلص م ؤا بوءود البديؿ الم اسبك
تػػػ  ايماػػػف الت بػػػؤ بؤػػػا  تلػػػدث بسػػػبب التاييػػػرات الم اءئػػػ  للبيئػػػ  اازمػػػ  ال كٙ

الخارءيػػ  واف سػػبب لصػػوؿ هػػذا ال ػػوع مػػف اازمػػات ضػػعؼ الم ظمػػ   لػػ  
 مرا ب  وت لص البيئ  الخارءي  وب اؿ  ا ؿك

اازمػػات الروتي يػػ   تلػػدث ب ػػاؿ دوري  وازمػػات  اتءػػ   ػػف تعػػديؿ القػػوا يف  كٚ
 واا ظم  واذلؾ الخسائر الدوري ك



23 

 

اازمػػ  ااسػػتراتيءي   التػػدهور والت اػػؿ  ػػ   ػػدرة واماا يػػات الم ظمػػ  ويتضػػح  كٛ
هػػػػذا التػػػػدهور او التؤديػػػػد   ػػػػدما تاػػػػوف الم ظمػػػػ  تيػػػػر  ػػػػادرة  لػػػػ  التػػػػوا  
مايلػػدث مػػف متايػػرات  ػػ  البيئػػ  المليطػػ  وتتخػػذ اءػػرا ات لمعر ػػ  ااسػػباب 

 ومعر   مواردهاك
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 المبحث الثاني 
 بابهاخصائص الازمات واس 

 :يماف لصر خصائص اازمات بمءمو تيف : : خصائص الازماتاولا

خصػػائص خاصػػ  بػػال رد وت ػػمؿ )الضػػاط  القلػػؽ  التػػوتر  التؤػػي  ال  سػػ    كٔ
 الر ب  ال مبااة(ك

خصػػػػائص خاصػػػػ  بالم ظمػػػػات وت ػػػػمؿ )التؤديػػػػد الخطيػػػػر لبقػػػػا  الم ظمػػػػ    كٕ
 السريع(كوضيؽ الو ت الخاص بااستءاب   وتياب اللؿ الءذري 

 :وتتوا ر الخصائص ااتي     اازم 

 وءود  قص واضح    البيا ات والمعلومات ال زم     ام ا  و وع اازم ك كٔ

 اازم  تؤدي ال  الداث م اءكة ابيرة و  ي     د و و ؤاك كٕ

 تتسـ اازم  بدرء   الي  مف التعقيد والتداخؿ    الع اصر والمسبباتك كٖ

 ػػ  الم ظمػػ   وهػػذا  ػػاءـ  ػػف  ػػدـ القػػدرة وءػػود لالػػ  مػػف الر ػػب والخػػوؼ  كٗ
  كم ل  تقدير ما يلملة المستقبؿ للم ظ

 ملدودي  المدة الزم ي  ل زم    اازم  ا تمتد لمدة زم ي  طويل ك ك٘

وءػػػود لالػػػ  مػػػف ال ػػػعور بػػػالليرة والضػػػعؼ و ػػػدـ  ػػػدرة صػػػ اع القػػػرار  لػػػ   كٙ
 التعاط  مع اازم  والتعامؿ معؤاك

ف لدى ص اع القػرار ) تيءػ  لو ػوع اازمػ (  ػ  ؤـ  ػد  ظراً ا عداـ لال  التواز  كٚ
 يصبلوف تلت سيطرة ااخريف مف المتخصصيف وتير المتخصصيفك
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ظؤور بعض القوى الت  تػد ـ اازمػ  وتؤيػد اػؿ مػا يقػود الػ  ت ا مؤػا  ومػف  كٛ
 اهـ هذه القوى هـ اصلاب المصالح المعطل  او المؤءل ك

التؤديد وال  ضاوط ابيرة مػف تتعرض مصالح الم ظم     ظؿ اازم  ال   كٜ
 ءا ب اطراؼ متعددةك

تؤدي اازم  ال  ظؤػور ا ػراض سػلواي  مرضػي   ػ  تايػ  الخطػورة ات اػؾ  كٓٔ
ال سي  ااءتما   وت سخ الع  ات ااءتما ي  والتوتر والقلؽ و قداف الدا ع 

  لو العمؿكككالخك

 الذار:الخصائص التالي  ل زم  ال  الخصائص السابق  اضا   اخروف اما 

 ا ؤا تتميز بدرء   الي  مف ال ؾ    القرارات المطرول ك كٔ

التؤديػػد للمصػػالح  وهػػ  اءػػرا ات تصػػدر مػػف  ػػرد او مءمو ػػ  ا ػػراد او ظػػاـ  كٕ
معػيف سػوا  باا ػارة او القػوؿ او ال عػؿ مػف اءػؿ ااسػتءاب  لمطالػب يسػػع  

 طرؼ ال  تلقيقؤا مف  بؿ طرؼ آخرك

 يػػاً للػػرد وا ؤػػا تتطلػػب اهتمامػػاً  وريػػاً ضػػيؽ الو ػػت   اللػػدؽ ا يتػػيح و تػػاً اا كٖ
 واتخاذ اءرا ات سريع ك

اف سلوؾ الم ظم  و ملؤا    لال  اازم  تختلؼ   ة    الظروؼ العاديػ   كٗ
 )دوف وءػػػود ازمػػػ ( او ام ػػػا   تػػػرة ال مػػػو المخطػػػط لػػػة  لػػػذا  ػػػاف ااءػػػرا ات
وااسػػاليب المسػػتخدم  مػػف  بػػؿ اادارة يءػػب اف تختلػػؼ  ػػف اءػػرا ات ادارة 

 اازم ك
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 : اسباب الازمات ثانيا

ت  ػػك اازمػػ  اسػػباب مختل ػػ  وهػػذه ااسػػباب اميػػرة ومتباي ػػ  بتبػػايف طبيعػػ  اازمػػ    
ومءالؤػػا وماػػاف وزمػػاف لػػدومؤا  وبصػػ    امػػ  ومػػف خػػ ؿ ارا  البػػالميف  ػػ  ذلػػؾ 

 يماف اف ت  ك اازم   تيء  ل سباب اهتي :

 وي  ك سو  ال ؤـ  ادة مف خ ؿ ءا بيف هاميف هما: . سوء الفهم: 1

 أك المعلومات المبتورةك

بك التسرع    إصدار القرارات أو اللاـ  ل  الأمور  بؿ تبيف لقيقتؤا  سوا  
 تلت ضاط الخوؼ والقلؽ والتوتر أو  تيء  للرتب     استعءاؿ ال تائ ك

لة الرسوؿ صل  الله  لية مف الأممل   ل  سو  ال ؤـ  ص  ألد الصلاب  الذي أرس
وااف مف  ادة أهؿ هذه القبيل  أف يخرءوا  -وسلـ لءمع الزااة مف إلدى القبائؿ

استقباؿ ضيو ؤـ وهـ يلملوف اامؿ أسللتؤـ وسيو ؤـ م ر      أيديؤـ يلولوف 
 لما رآهـ هذا الصلاب   وااف بي ة وبي ؤـ    الءاهلي  مكر  -بؤا تلي  للضيؼ
خارءوف لملاربتة   ما ااف م ة إا أف  اد أدراءة وءً  وخائ اً  و داوة  ظف أ ؤـ 

مخبراً الرسوؿ )ص( بك ؤـ م عوا   ة الزااة  وأ ؤـ خرءوا لملاربتة واادوا يقتلو ة 
لوا أ ة هرب م ؤـ كك واا ت أزم  كك استعد الرسوؿ صل  الله  لية وسلـ خ لؤا 

يخبروه باللقيق  وا تؤت الأزم كك والت  لملارب  هذه القبيل   لوا أف أدراة أهلؤا ل
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أورد الله  يؤا  رآ اً  يا أيؤا الذيف أم وا إف ءا اـ  اسؽ ب بك  تبي وا أف تصيبوا  وماً 
 بءؤال   تصبلوا  ل  ما  علتـ  ادميف ك 

 . سوء الإدراك: 2

الإدراؾ يعد ألد مرالؿ السلوؾ الرئيسي  ليث يممؿ مرلل  استيعاب المعلومات 
ماف اللصوؿ  ليؤا واللاـ التقديري  ل  الأمور مف خ لؤا    ذا ااف هذا الت  أ

الإدراؾ تير سليـ  تيء  للت ويش الطبيع  أو المتعمد يؤدي بالتال  إل  ا  صاـ 
الع    بيف الأدا  اللقيق  للاياف الإداري وبيف القرارات الت  يتـ اتخاذها  مما 

 ءار الأزم كي اؿ ضاطاً مف المماف أف يؤدي إل  ا  

وم ال  أخرى بال سب  للمعلومات ه  ملاول  ت سيرها  ل  ضو  رتبات المر  
 يتقبؿ المر   Psycho Logicال خصي   أو ما يعرؼ باسـ م طؽ الميوؿ ال  سي  

مف هذه المعلومات ما يوا ؽ هواه ويت ؽ مع تطلعاتة  ويتءاهؿ مف هذه المعلومات 
ما يخالؼ رتباتة  ومف مـ يسع  اخت ؽ المبررات للمعلومات الت  تءد هوى    
  سة  اما يت  ف    إيءاد الذرائع استبعاد المعلومات الت  تت ا ض مع م اهيمة 

 ت سيره للأزمات م وباً ب ظرة  خصي  ضيق ك الأساسي   ومف مـ يكت 

 . سوء التقدير والتقييم:3
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يعد سو  التقدير والتقييـ مف أامر أسباب لدوث الأزمات    ءميع المءاات  
و ل  وءة الخصوص    المءاات العساري ك وي  ك سو  التقدير الأزموي مف 

 خ ؿ ءا بيف أساسييف هما: 

سواً     ال  س أو    القدرة الذاتي   ل  مواءؤ  الماااة والإ راط    المق   كٔ
 الطرؼ اهخر والتالب  ليةك

 سو  تقدير  وة الطرؼ اهخر وااستخ اؼ بة واستصااره والتقليؿ مف  ك ةك كٕ

ـ ألد الأممل  القوي   ل  هذا السببا خاص    دما ٖٜٚٔوتعد لرب أاتوبر 
سرائيؿ  المعلومات الاامل   ف الل ود توا رت لدى اؿ مف الوايات المتلدة وا 

المصري  والسوري  العساري   ولا ؤا تلت وهـ وتطرس  القوة وخداع ال  س 
الع صري الإسرائيل   وأسطورة الءيش الذي ا يقؤر  اطمك ت إل  أف المصرييف 
والسورييف لف يقدموا  ل      ذي أهمي   ومف مـ ااف الؤءوـ المصري السوري 

 كاً الم ترؾ مذهً  وصادم

 . الإدارة العشوائية: 4

ويطلؽ  ليؤا مءازاً إدارة  ولا ؤا ليست إدارة  بؿ ه  مءمو   مف الأهوا  
 والأمزء  الت  تت ا   مع أي مبادئ  لمي   وتتصؼ بالص ات اهتي : 

  دـ اا تراؼ بالتخطيط وأهميتة وضرورتة لل  اطك  كٔ
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  دـ االتراـ للؤياؿ الت ظيم ك كٕ

 لعصرك دـ التوا ؽ مع روح ا كٖ

 سيطرة ال ظرة الألادي  السوداوي ك كٗ

  صور التوءية للأوامر والبيا ات والمعلومات و دـ وءود الت سيؽك ك٘

  دـ وءود متابع  أو ر اب   لمي  و ائي  و  ءي ك كٙ

ويعد هذا ال وع مف الإدارة الأ د خطراً لما يسببة للاياف الإداري مف تدمير 
ل ا أسباب أزمات الايا ات الإداري     دوؿ لإماا ياتة و دراتة  ولعؿ هذا ما ي سر 

العالـ المالث الت  ت تقر إل  الرؤي  المستقبلي  العلمي  والت  ا تستخدـ التخطيط 
العلم  الر يد    إدارة  ئو ؤا وتطبؽ أ ماطاً إداري    وائي   ديدة التدمير 

 والخرابك

 . الرغبة في الإبتزاز: 5

ات المصالح باستخداـ ممؿ هذا الأسلوب وذلؾ تقوـ ءما ات الضاط  وأيضاً ءما 
مف أءؿ ء   المااسب تير العادل  مف الاياف الإداري  وأسلوبؤا    ذلؾ هو 
خضا ة لسلسل  متوالي  مف الأزمات  ص ع الأزمات المتتالي     الاياف الإداري  وا 

 الت  تءبر متخذ القرار  ل  اا صياع لؤـك
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 . اليأس: 6

الأزمات  ائق  التدمير  ليث يعد اليكس    لد ذاتة ألد ويعد مف أخطر مسببات 
 الأزمات ال  سي  والسلواي  والت  ت اؿ خطراً داهماً  ل  متخذ القرارك

ومع ذلؾ ي ظر إل  اليكس  ل  أ ة ألد أسباب   و  الأزمات  بما أف اليكس يسبب 
تس ـ للرتاب   الإلباط مما يترتب  لية  قداف متخذ القرار الرتب     التطوير وااس

مما يؤدي إل  ا  صاـ الع    بيف ال رد والاياف الإداري الذي يعمؿ مف خ لة  
وتبلغ الأزم  ذروتؤا   دما تلدث لال   ا  صاـ  وا  صاؿ بيف مصلل  العامؿ أو 

 ال رد الذاتي  وبيف مصلل   الاياف الإداري  الذي يعمؿ  يةك

 . الإشاعات: 7

ؿ إف الامير مف الأزمات  ادة ما ياوف مصدرها مف أهـ مصادر الأزمات  ب
الوليد هو إ ا   أطلقت ب اؿ معيفككك  وتـ توظي ؤا ب اؿ معيف  وبالتال    ف 
إلاطتؤا بؤال  مف المعلومات الااذب   وا    ؤا    تو يت معيف  و   إطار م اخ 

 وبيئ  ملددة  ومف خ ؿ لدث معيف يؤدي إل  أف ت  ءر الأزم ك

 استعراض القوة:  .8
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وهذا الأسلوب  ادة ما يستخدـ مف  بؿ الايا ات الابيرة أو القوي  ويطلؽ  لية 
أيضاً مصطلح  ممارس  القوة  واستا ؿ أوضاع الت وؽ  ل  اهخريف سوا   تيء  

 اللصوؿ  ل   وة ءديدة أو لصوؿ ضعؼ لدى الطرؼ اهخر أو ل م يف معاًك

للتكمير  ل  مسرح الألداث دوف أف ياوف ه اؾ  ويبدأ بعملي  استعراضي  خاط  
لساب للعوا ب  مـ تتدخؿ ءمل   وامؿ تير م ظورة  تلدث الأزم   ومف مـ تت ا ـ 

 مع تتابع الألداث وترااـ ال تائ ك

 الأخطاء البشرية:  .9

الماض  أو اللاضر  سواً    وتعد الأخطا  الب ري  مف أهـ أسباب   و  الأزمات 
وتتممؿ تلؾ الأخطا      دـ ا ا ة العامليف  واخت ا  الدا عي  للعمؿ  أو المستقبؿ  

ت اؿ المرا ب  والمتابع   واذلؾ إهماؿ  هماؿ الرؤسا   وا  وتراخ  الم ر يف  وا 
 التدريبك

ومف الأممل   ل  الأزمات ال اتء   ف الأخطا  الب ري   لادم  ت ر وبيؿ  ولوادث 
 اصطداـ الطائرات    الءوك

  ات المخططة: الأزم .11

ليث تعمؿ بعض القوى الم ا س  للاياف الإداري  ل  تتبع مسارات  مؿ هذا 
 الاياف  ومف خ ؿ التتبع تتضح لؤا المارات الت  يماف ألداث أزم  مف خ لؤاك 



32 

 

 تعارض الأهداف:  .11

  دما تتعارض الأهداؼ بيف الأطراؼ المختل   ياوف ذلؾ مد اة للدوث أزم  بيف 
تلؾ الأطراؼ خصوصاً إذا ءمعؤـ  مؿ م ترؾ   اؿ طرؼ ي ظر إل  هذا العمؿ 

 مف زاويتة  والت   د ا تتوا ؽ مع الطرؼ الأخرك 

 تعارض المصالح:  .12

عمؿ اؿ طرؼ مف يعد تعارض المصالح مف أهـ أسباب لدوث الأزمات  ليث ي
أصلاب المصالح المتعارض   ل  إيءاد وسيل  مف وسائؿ الضاط لما يتوا ؽ مع 

 .مصاللة  ومف ه ا يقوي تيار الأزم 

طبيعتؤػػػا بسػػػبب اخػػػت ؼ مسػػػبباتؤا  ويعػػػد تلديػػػد  تختلػػػؼ الأزمػػػات الماليػػػ   امػػػا  ػػػ 
 :أسباب م ؤامسببات الأزمات المالي  مف الأمور الت  تتسـ بالصعوب  والتعقيد لعدة 

اخػػت ؼ مػػداخؿ تلليػػؿ الأزمػػات الماليػػ  )مػػدخؿ مػػال   مػػدخؿ سياسػػ   مػػدخؿ  اوا:
ذي يػ ءـ   ػة اخػت ؼ وءؤػات ال ظػر لػوؿ المسػببات الرئيسػ  ػالأمر الػ  ا تصادي(

 ءذور الأزم  المالي ك أو

 ااسػػتمماري لملا ظؤػػا اخػػت ؼ الأسػػواؽ الماليػػ   ػػ  لءػػـ   ػػاطؤا و إدارتؤػػا  ما يػػاً:
تطػػور تلػػؾ الأدوات والتا لوءيػػا المسػػتخدم  والعوامػػؿ البيئيػػ    ودرءػػاوتؤػػا الماليػػ  واد

اػؿ سػوؽ    ػاط تلػؾ الأسػواؽ الماليػ   ممػا يءعػؿ  ػ مرة ؤ )الخارءي  والداخلي (  المػ
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  وبالتػػال   ػػاف تعػػرض أيػػ ىآخػػر   يتسػػـ بطبيعػػ  اسػػتمماري  ماػػايرة لسػػوؽ ماليػػمػػال  
أزم  مالي  سوؼ يػ ءـ   ػة أزمػ  ماليػ  تتسػـ   ػد تلليلؤػا بمسػببات  إل   مالي سوؽ

  كل زم  المالي   لؾ السوؽ المتعرضت وءذور تعود    الأصؿ لطبيع    اط

ا عااس الءدؿ المعر   لػوؿ م ؤػوـ الأزمػ  الماليػ   لػ  وصػؼ لالػ  السػوؽ  مالماً:
الأسػػػؤـ  اكسػػػعاريػػػ  )الماليػػػ  موضػػػع الأزمػػػ   ممػػػا يػػػؤمر  ػػػ  تلديػػػد المتايػػػرات المال

سػػػػتاوف موضػػػػع ااهتمػػػػاـ  التػػػػ  الػػػػخ( ……ال ائػػػػدة ولءػػػػـ القػػػػرض و و ػػػػة وأسػػػػعار
أخػرى  دـ الترايػز  لػ  متايػراتػلتلليلؤا او ؤا المسببات الرئيس  ل زم  المالي   و 

  د ا تقؿ أهمي   ف تيرها امسببات رئيس  ل زم  المالي ك

وامػػؿ المسػػبب  ل زمػػ    ذلػػؾ اف تلليػػؿ صػػعوب  تلديػػد الأهميػػ  ال سػػبي  للع رابعػػاً :
الأزمػات الماليػ  ياػوف بعػد و و ؤػا و  ػد و ػوع الأزمػ  سػتاوف المتايػرات المػال    ػػد 

 أامر  تلديد أي مف المتايرات ػأمرت وتكمرت ببعضؤا البعض مما يسبب ضبابي   
 كتكمير بمتايرات أخرى   ال وا أو بد 

سياسػػياً مػػف خػػ ؿ  ت الأزمػػ  الماليػػ  مػػدخ ً  ػػ  تلليلػػة لمسػػببا يعتمػػد  (Miller)امػػا 
ا عاػػػاس القػػػرارات والتصػػػريلات السياسػػػي   لػػػ  طبيعػػػ    ػػػاط الأسػػػواؽ الماليػػػ  مػػػف 

 :خ ؿ
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ءعػػؿ إلػػ   أديػػاوا ؤيػػار ال ظػػاـ اا ػػتراا   (1990)ا ؤيػػار ااتلػػاد السػػو يت   ػػاـ  -
وا  تالؤا  ل  بعضػؤا  ولم  الأسواؽ المالي  الذي ي ءـ   ة توسع الأسواؽ المالي  

  كالبعض وسؤول  تد ؽ رؤوس الأمواؿ  يما بي ؤا

 والسػػػػيدة   (Ronald Reagan)أسػػػػؤمت تصػػػػريلات الػػػػرئيس الأمرياػػػػ   -

(Tatcher)  واسػػتمماراتؤا  ػػ    ػػف السياسػػات الت ظيميػػ  الءديػػدة للأسػػواؽ الأمريايػػ
التصريلات  أسؤمت تلؾ الأسواؽ الأخرى والإ  ف  ف التوسع    تلؾ السياسات 

 يمػػػا بػػػيف الأسػػػواؽ الماليػػػ  ب ػػػا اً  لػػػ  تلػػػؾ  الرأسػػػمالي   ػػػ  سػػػر   ا تقػػػاؿ التػػػد قات 
 التصريلاتك         

متعلقػػػػػػػ  باا تصػػػػػػػاد الالػػػػػػػ   لأسػػػػػػػبابات الماليػػػػػػػ  ػلػػػػػػػدوث الأزمػػػػػػػ ري سػػػػػػػتػػػػػػػـ تو  
(Macroeconomic)رت ػاع التضػػخـ و ءػػز اللسػػاب الءػػاري والتوسػػع الم ػػرط    ا

 ك   اا تراض
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 المبحث الثالث
 مراحل الازمات 

اف اازم  ظػاهرة اءتما يػ  معقػدة  ػ  ب يتؤػا وترايبؤػا و ػ  العوامػؿ الدا عػ  لؤػا     
ولذلؾ  ؤ  تمر بمرالػؿ متعػددة ولاػؿ مرللػ  خصائصػؤا وسػماتؤا التػ  تميزهػا  ػف 
تيرهػػػػا ولا ؤػػػػا ت ػػػػاؿ بعضػػػػؤا مػػػػع بعػػػػض للقػػػػات متااملػػػػ  توضػػػػح مسػػػػار اازمػػػػ  

اازمػػػػ  م ػػػذ وءودهػػػػا ومتابعػػػ  تطوراتؤػػػا المختل ػػػػ  يسػػػا د  ػػػػ  وتطورهػػػا  واف و ػػػ  
التعامػػؿ معؤػػا وتطويػػؽ  تائءؤػػا والتوائؤػػاك وتمػػر اازمػػ  بالمراللػػ  ااساسػػي  التاليػػ  

 ولسب تص ي ؤا:

 . تصنيف الازمة وفقاً لمرحمة التكوين )دورة حياة الازمة(.1

 : خمس مرالؿ اساسي  تمر بؤا اازمات و ل  و ؽ ما يكت  ه اؾ

 أ. الازمة في مرحمة الميلاد )النشوء(.

و   هذه المرلل  تبدأ اازم  الوليدة    الظؤور اوؿ مرة     اؿ )الساس( مػبؤـ 
 لػػؽ بوءػػود  ػػ   مػػا يلػػوح  ػػ  اا ػػؽ وي ػػذر بخطػػر تريػػب تيػػر ملػػدد المعػػالـ او 
ااتءػػػػاه او اللءػػػػـ او المػػػػدى الػػػػذي سيصػػػػؿ اليػػػػةك ويرءػػػػع هػػػػذا الػػػػ  اتسػػػػاع  طػػػػاؽ 

 ػػ  اازمػػ  وتيػػاب اميػػر مػػف المعلومػػات لػػوؿ اسػػبابؤا او المءػػاات التػػ   المءؤػػوؿ
 ستخضع لؤا وتتطور اليؤا او ست ءر   دها ولءـ هذا اا  ءارك
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وتتطلػػب هػػذه المرللػػ  مػػف ادارة الم ظمػػ  ءؤػػوداً مباػػرة للتصػػدي ل زمػػ  وتػػدا ياتؤا 
ومػػػف هػػػذه  المرتقبػػػ  مػػػف خػػػ ؿ ا قػػػاد هػػػذه اازمػػػ   وامػػػؿ  موهػػػا ومرتاػػػزات  وتؤػػػا 

 الءؤود:

العمػػؿ  لػػ  امتصػػاص  ػػوة الػػد ع التػػ  تلػػرؾ اازمػػ  والترايػػز  لػػ  ت تيػػت  كٚ
 هذه اازم  ال  اءزا  صايرة يسؤؿ التعاط  معؤا والقضا   ل  آمارهاك

ايءػػاد مءػػاات اهتمػػػاـ ءديػػدة تاطػػػ   لػػ  اازمػػ  المرتقبػػػ  وتصػػرؼ   ؤػػػا  كٛ
ليؤػػا ا ػػراد الم ظمػػ  او اا ظػػار وتلولؤػػا الػػ  لالػػ  هام ػػي  ما ويػػ  ا يلت ػػت ا

 المءتمعك

 تعميؽ الت اؤؿ وال عور بالمق  والت اؤؿ واامؿ بمستقبؿ الم ظم ك كٜ

التعرؼ  ل  ااسباب اللقيقي  ل زم  و وامػؿ   ػو ها وادارتؤػا ب ا ليػ  مػف  كٓٔ
اءؿ التخلص م ؤػا وضػماف القضػا   لػ  تػدا يات اازمػ  وهػذه اازمػ   ػ  

 مؤدهاك

 .ب. مرحمة النمو )الاتساع(

  ػدما اي تبػة متخػػذ القػرار الػ  خطػػورة اازمػ   ػػ  مرللػ  المػي دك ت مػػو وتػدخؿ  ػػ  
 مرلل  ال مو وااتساع  ليث ياذيؤا    هذه المرلل   و اف مف الماذيات هما:
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ماػػذيات ومل ػػزات ذاتيػػ  مسػػتمدة مػػف ذات اازمػػ  تاو ػػت معؤػػا  ػػ  مرللػػ   كٔ
 المي دك

اازمػ  وت ا لػت معؤػا وبؤػاك وأضػا ت ماذيات ومل زات خارءي  اسػتقطبتؤا  كٕ
 اليؤا  وة د ع ءديدة و درة  ل  ال مو وااتساع ك

   هذه المرلل  ايستطيع متخذ القرار اف ي ار وءودها او تءاهلؤا  ضً   ف      
دخوؿ اطراؼ ءديدة ال  مءاؿ االساس باازم  اف خطرها امتد اليؤـ او لخػو ؤـ 

خؿ  بػػؿ اف تسػػت لؿ وتصػػؿ الػػ   مػػ   ضػػءؤا و   ؤػػا  مػػف  تائءؤػػا   يطالبو ػػة بالتػػد
 و ل  متخذ القرار التدخؿ و ل  ال لو التال :

العمػػؿ  لػػ   ػػزؿ العوامػػؿ الخارءيػػ  الدا مػػ  ل زمػػ  مػػف خػػ ؿ تلييػػد هػػذه  كٖ
العوامؿ او استقطابؤا او ايءاد لال  مف تعارض المصالح بيف هػذه العوامػؿ 

 مف ءؤ  وت ام  اازم  مف ءؤ  اخرىك

اػػؿ مػػا هػػو مماػػف مػػف اءػػؿ تءميػػد  مػػو اازمػػ  وايقػػاؼ هػػذا ال مػػو   ػػد بػػؿ  كٗ
 المستوى الذي وصؿ اليةك

الترايػػػز  لػػػ   ػػػ ج اازمػػػ  مػػػف خػػػ ؿ تصػػػليح لػػػاات و  اصػػػر الخلػػػؿ  ك٘
 و وامؿ القصور الت   ادت ال    و  اازم ك

 ج. مرحمة النضج.
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  ػدما ياػوف متخػذ   ادراً ما تصؿ اازم  ال  هػذه المرللػ   ولا ؤػا أليا ػاً مػا تلػدث
القػػرار ااداري  لػػ  درءػػ  ابيػػرة مػػف الءؤػػؿ والتابػػر وااسػػتبداد برأيػػة وأ ا  ػػة  لػػ  
ذاتة او الاط  هذه الػذات بالقدسػي  وبلا ػي  مػف الم ػا قيف الػذيف يايلػوف لػة المػديح 
ويصػػوروف لػػة اخطػػا ه لسػػ ات ومػػف مػػـ تػػزداد القػػوى المت ا لػػ   ػػ  المءتمػػع وتاػػذي 

بقوى تدميري  لـ تاف    ااماػاف لصػوؿ اازمػ   ليؤػا وتصػؿ بػذلؾ اازم  ال امي  
اازم  ال  ا ص   وتؤا و   ؤا وتصبح السيطرة  ليؤا  ملي  مسػتليل  وا م ػر مػف 
الصػػداـ الع يػػػؼ معؤػػػا وه ػػػا تاػػػوف اازمػػػ  بالاػػ  الع ػػػؼ   ػػػديدة القػػػوة تطػػػيح بمتخػػػذ 

 القرار وبالمؤسس  او الم روع الذي يعمؿ  يةك

 الانحسار والتقمص. د. مرحمة

وتصػػؿ اازمػػ   ػػ  هػػذه المرللػػ    ػػدما تت تػػت بعػػد تلقيقؤػػا هػػدؼ التصػػادـ الع يػػؼك  
 الصػػداـ الع يػػؼ يػػؤدي الػػ  أف ت قػػد اازمػػ  ءػػز ا هامػػا مػػف  ػػوة الػػد ع الدا عػػ  لؤػػا  
ومف مـ تبدأ    اا لسار والتقلص  و   بعض اازمات تتءدد لؤا  وة د ػع ءديػدة  

ـ  ػػ  تلقيػػؽ أهدا ػػة أو   ػػدما ا يسػػتءيب متخػػذ القػػرار للضػػاط   ػػدما ي  ػػؿ الصػػدا
الذي ولدتة اازم  ويقوـ باءرا  التايرات المطلوب  وتصػبح اازمػات  ػ  هػذه اللالػ  
اامواج البلر  والاياف الذي لػدمت بػة اازمػ  يصػبح  رضػ  لؤػذه اامػواج اا أ ؤػا 

تػػدمير الايػػاف لعػػدـ  درتػػة ت ػػاؿ  ػػ  ال ؤايػػ  معػػالـ  ػػدـ ااسػػتقرار الػػذي يػػؤدي الػػ  
  ل  ال مو المتوازف ومف مـ  اف مف اي مو ي امش ويتقلص ويلاـ  ية بااخت ا ك 
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 هد. مرحمة الاختفاء.

وتصؿ اازم  ال  هذه المرلل    دما ت قد ب اؿ  بة اامؿ  وة الد ع المولدة لؤا أو 
وي تؤػػ  ااهتمػػاـ لع اصػػرها وءزئياتؤػػا التػػ  ت تمػػ  اليؤػػا  ومػػف مػػـ تت  ػػ  مظاهرهػػا 

بؤا ويخت   اللػديث   ؤػا اا با تبارهػا لػدماً تكريخيػاً  ػد ا لسػر وا تؤػ ك و ػد ياػوف 
هػػذا اا لسػػار دا عػػا ا ػػادة الب ػػا  والػػذي يتصػػؿ أساسػػاً بعػػ ج هػػذه اامػػار وال تػػائ  
ومػػف مػػـ أسػػتعادة  ا ليػػ  الايػػاف وأدائػػة وااسػػابة م ا ػػ  أو خبػػرة التعامػػؿ مػػع أسػػباب 

 ال وع مف اازماتك  و تائ  هذا

 . تصنيف الازمة وفقاً لممدة الزمنية.2

 للمدة الزم ي  لؤا وااهت :وتـ تص يؼ اازم  و قاً    

 أ. مرحمة ما قبل الازمة.

ويػتـ  ػ  هػذه المرللػ  التخطػيط ا ػداد الم ظمػ  لمواءؤػ  اازمػات مػف خػ ؿ خطػ  
اػواردكككألخ وبػدوف  ءػاح هػذه زم ي  لت  يذ متطلبات اا داد مف تءؤيػزات  تػدريب  

 المرلل  لف تاوف الم ظم   ادرة  ل  التعامؿ مع اازماتك

وي باػػ  هػػذه المرللػػ  تسػػءؿ الم لظػػات والظػػواهر واءػػرا  البلػػوث ال زمػػ  لدراسػػ  
ااتءاهات والموا ؼ الت  تـ مف خ لؤا الت بؤ باازم     دها تراز اادارة ءؤودهػا 

لبيئػػ  وأست ػػعار اازمػػ  الملتملػػ  التػػ   ػػد ت  ءػػر  ػػ   ػػ  هػػذه المرللػػ   لػػ  مسػػح ا
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المستقبؿ  وءمع المعلومػات  ػػف اازمػات وتقيػيـ درءػػ  خطورتؤػا  ووضػع اءػرا ات 
 و ائي  لم ع وادة الأزم ك

 ب. مرحمة حدوث الازمة.

تبػػدأ هػػذه المرللػػ  مػػع ظؤػػور ا ػػارات اا ػػذار او   مػػات التلػػذير والتػػ  يءػػب اف 
ة اازم  ليبدأ  وراً  لمي  التلليؿ وااست تاج والت بؤ و ػرض وتقيػيـ يلتقطؤا  ريؽ ادار 

بدائؿ القرار وتير مف اامر الت  سبؽ ا دادهاك ويؤدي اللدث المتسػارع الػ  بدايػ  
اازم    لتصبح اا ظم  والسلوايات السابق  تير م ئمػ  التػوا  اللػدث الم ػاءا 

ـ وءػػػود خطػػػ  اسػػػتءاب  ل زمػػػػ  و ػػػد يػػػتـ معالءػػػ  المو ػػػؼ بصػػػورة خاطئػػػػ  مػػػع  ػػػد
وضػػػػعؼ  ػػػػباات ااتصػػػػاؿ بػػػػيف اادارات وموا ػػػػع العمػػػػؿ  ومػػػػع ذلػػػػؾ يتػػػػول   ريػػػػؽ 
معالءػػ  اازمػػ  مؤمامػػة ويقػػوـ بػػدوره  ػػ  معالءػػ  اازمػػ  وم ا  ػػ  الت اصػػيؿ واتخػػاذ 

 القرارات التصليلي  والع ءي ك

 ج. مرحمة ما بعد الازمة .

بعػػد أ تؤػػػا  اازمػػػ  تػػػكت  المرللػػػ  ااخيػػػرة والتػػػ  تقػػػوـ  لػػػ  أسػػػاس معالءػػػ  الأمػػػار  
 مستقبً كالسلبي  ال اتء   وااست ادة م ؤا 
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 لممراجعةاسئمة 

 هنبن تصنٍفبث ِتؼذدة ٌلاصِت، ِب اٌفشق بٍنهّب؟/ 1ط

 ؟الأصِتتتٍّض به  ِب أهُ ِب/ 2ط

 ؟الأصِبثحذوث  أسببة أهُِب / 3ط

الاصِبث اٌّبٌٍت بطبٍؼتهب ػن بمٍت الاصِبث، ِب تختٍف / 4ط

 ؟اسببة هزا الاختلاف

وِب هً اهُ ِشحٍت ِن تٍه  ؟ِب هً ِشاحً الاصِبث/ 5ط

اٌّشاحً، وٌّبرا؟
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 الثانيفصل ال
 إدارة الأزمات 

 مقدمة:

  ػػػد اللػػػديث  ػػػف مرالػػػؿ اازمػػػ  ي لػػػظ اف اازمػػػ  يماػػػف اءؤاضػػػؤا   ػػػد اوؿ    
خيػػراً مػػف العػػ ج  ولاػػف العءػػز  ػػف اءؤاضػػؤا يضػػع ادارة مرللػػ  اف اا ػػت الو ايػػ  

الم ظمػػػ  خيػػػاريفم اولؤمػػػا  ادارتؤػػػا ب ا ليػػػ  وا ايػػػ  وما يؤمػػػا  ااستسػػػ ـ لؤػػػا وتلقػػػ  
امارهػا التػػ   ػػد تاػػوف تدميريػ  ايػػاف الم ظمػػ  ااػػؿ ومػف ه ػػاؾ تتطلػػب اازمػػات ادارة 

ولػيس هػذا  قػط بػؿ  لاذ    ػادرة  لػ  اتخػاذ القػرارات الصػعب   ػ  المواءؤػ  الصػعب 
 متطلبات اخرى ت ير اليؤا اعدـ التوتر والت اهـ الولدة والتعاوف والمق كككألخك

 علػػػ  صػػػعيد اادارة ااسػػػتيراتيءي   ػػػاف ادارة اازمػػػ  تع ػػػ  ااسػػػتراتيءيات والخطػػػط 
وااسػػاليب التػػ  تتبعؤػػا الم ظمػػات وأدارتؤػػا لمواءؤػػ  اللػػاات تيػػر اا تياديػػ  والتػػ  

 لم ظم  وا  طتؤاكتؤدد اهداؼ ا

دارة الأزمػػػات متضػػػم ا اربعػػػ  مبالػػػث يبػػػيف المبلػػػث ا تعػػػرؼ  ػػػ  هػػػذا ال صػػػؿ  
وت ػػػاوؿ المبلػػػث المػػػا    م ؤػػػوـ والعوامػػػؿ المػػػؤمرة  ػػػ   إدارة الأزمػػػ ااوؿ م ػػػة 

طػػرؽ التعامػػؿ مػػع دور القيػػادة و   ويؤػػتـ المبلػػث المالػػث لػػ مرالػػؿ ادارة اازمػػات
 كف وخصص المبلث الرابع استراتيءي  ادارة اازم  الأزم 
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 المبحث الاول
  والعوامل المؤثرة  مفهومال : إدارة الأزمة

 / مفهوم إدارة الأزمة أولا

ادارة اازم   ل  إ ؤا تق ي  لمواءؤ  اللاات الطارئػ  والتخطػيط للتعامػؿ  ر ت     
التلضػػيرات المماػػف الت بػػؤ بؤػػا  وهػػذه مػػع اللػػاات التػػ  ايماػػف تء بؤػػا  او اءػػرا  

التق ي  ااداري  تطبؽ للتعامؿ مع هذه اللػاات   ػد لػدومؤا او  بػؿ لػدومؤا لاػرض 
الػػتلاـ  ػػ  ال تػػائ  وااضػػرار المتتابعػػ  التػػ  يماػػف أف تترتػػب  لػػ  الخلػػؿ اللاصػػؿ 

 والمؤدي ال  تلؾ ال تيء  او الضرر او الخسارةك

إف إدارة fink  ر ؤػا )  ػؾ ( رة  ل  اازمػ ك و ػد طريق  السيط ا ؤا  ل  ت ر  اما
الأزمػػ  يماػػف ا تبارهػػا القػػدرة  لػػ  إزالػػ  الاميػػر مػػف المخػػاطر و ػػدـ التكاػػد لتلقيػػؽ 

وهػذا يع ػ  اسػتخداـ التخيػؿ لعػرض أسػوا  اابر  در مف التلاـ    مصير الم ظمػ  
 كمايماف لدومة  مـ تقييـ القرارات البديل   بؿ اللدوث

  اهيـ السابق  لإدارة الأزم  يماف تلديد   اصرها  يما يل  :ومف خ ؿ الم

 كتؤدؼ إدارة الأزم  إل  تقليؿ الخسائر إل  اللد الأد   كٔ

 كتستخدـ الأسلوب العلم  والم ؤء     اتخاذ القرار كٕ
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كتدار الأزم  بواسط  مءمو   مف القدرات الإداريػ  الا ػو ة والمدربػ  تػدريبا خاصػا ٖ
 مات    مواءؤ  الأز 

 كاستءابات إستراتيءي  لموا ؼ الأزمات  ٗ
ك ملي  إداري  خاص  تتممػؿ  ػ  مءمو ػ  مػف الإءػرا ات ااسػتم ائي  التػ  تتءػاوز ٘

 الوصؼ الو ضي   المعتاد للمؤاـ الإداري  ك

وه ػػا ابػػػد مػػف اا ػػػارة الػػػ  اف ه ػػاؾ  ػػػرؽ بػػيف مػػػ ث م ػػػاهيـ متداولػػ   ػػػ  ال اػػػر   
ادارة باازمػات واادارة بااسػتم ا  وادارة اازمػ    ػادارة  ااداري تتعلؽ باازم   هػ :

اازمػػات يقصػػد بؤػػا م ؤءيػػ  التعامػػؿ مػػع الأزمػػات  ػػ  ضػػو  ااسػػتعدادات والمعر ػػ  
اما اادارة باازمات   والو   واادراؾ وااماا يات والمؤارات وا ماط اادارة السائدة 

بؤػػػػدؼ ابعػػػػاد اا ظػػػػار  ػػػػػف   ؤػػػػ   مليػػػػ  توليػػػػد اازمػػػػات مػػػػف ا  ػػػػػ   وا تعالؤػػػػا
الم ػػا ت اللاليػػ  القائمػػ  وتوءيػػة اا تبػػاه الػػ   ضػػايا اخػػرى بعيػػدة  ػػف الم ػػا ت 
اللقيقي  الت  تواءة الم ظمػ   واازمػات الم تعلػ   ػد تاػوف  ػ  مءػاات التسػويؽ او 
المالي  او الموارد الب ػري  او اا تػاج  ػ  لػيف اادارة بااسػتم ا  هػ   ظػاـ للتعريػؼ 

تصاؿ يؤ ر للمدير مت  تبػرز اللاءػ   يػة الػ  الترايػز واا تبػاه وبػالعاس يبقػ  واا
 صامتاً   دما ا تاوف ه اؾ لاء  ل  تباه والترايزك

أدارة الأزمػػ   لػػ  أ ؤػػا  تعػػرؼو لػػ  هػػذا الأسػػاس ومػػف خػػ ؿ التعػػاريؼ السػػابق     
لػ  التالػب  لػ  تق ي   لميػ  تتضػمف م ؤءػاً  لميػاً وم طقيػاً يءعػؿ الم ظمػ   ػادرة  

 الأزم  وضاوطؤا وسلبياتؤا وااست ادة مف ايءابياتؤاك
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 العوامل المؤثرة في إدارة الأزمة  /ثانياً 

ه ػػػاؾ مءمو ػػػ  مػػػف العوامػػػؿ التػػػ  تعيػػػؽ ااات ػػػاؼ المباػػػر ل زمػػػ  وتلػػػوؿ بػػػيف   
 اصدار ا ذارات مبارة ت با بقرب و وع ازم  ما  ومف اهمؤا:

والمعر   المؤم  )المتعلق  باازم  الملتمل (  ف لءب البيا ات والمعلومات  كٔ
ااطراؼ واا راد الذيف يلتاءوف اليؤا وتلزمؤـ بصػورة ابيػرة اتخػاذ القػرارات 
الم اسب  ولدراس   قػاط الضػعؼ والتالػب  ليؤػا  وبػذلؾ  ػاف ا ػارات اا ػذار 

 المبار ا تصؿ ال  هذه ااطراؼ وال  هؤا  اا رادك

لػػ  ااسػػتءاب  الم اسػػب  وال ا لػػ  و ػػ  الو ػػت الم اسػػب  ػػدـ  ػػدرة الم ظمػػ    كٕ
 ل خطار المليط  والملتمل  )وم ؤا اازمات(ك

وءود صورة خاطئ  و  ا   تير سليم  لدى ا راد الم ظم  بخصوص  درات  كٖ
 هذه الم ظم  وم ا تؤا ضد اازماتك

 د اربع   وامؿ رئيس  تؤمر    إدارة الأزم  وه  : يلدوتـ ت

)الخسػػػػائر وااضػػػػرار ال اءمػػػػ   ػػػػف الخطػػػػر( والخطػػػػر هػػػػو لءػػػػـ ااخطػػػػار  كٔ
 اللدث الذي يقع او ا يقع و د ياوف الؤ  بقوة  اهرةك

مػػدى السػػيطرة  لػػ  البيئػػ  مػػف خػػ ؿ اا ػػخاص وتػػدريبؤـ وتػػو ير ااءؤػػزة  كٕ
 المطلوب  والسر      المواءؤ ك

 الزمف المتو ر للتصرؼ واتخاذ ال زـ ك كٖ
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  دد الخيارات المتال  ك كٗ

 :البيئت على الأزمت تأثير 

تممؿ البيئ  الم اخ المليط بالأزمػ   والػذي يؤيػا لؤػا التربػ  الصػالل  ل  ػوئؤا  وهػذا 
 الم اخ يؤمر  ل  الأزم  اما يػل :

 :تأثير البيئت الإقتصبديت -1

 :   تؤمر البيئ  الإ تصادي   ل  الأزم  مف  دة ءوا ب

 :البيئت العبمت  -أ

وه  مف أامر البيئات أهميػ   ػ  ت ػايؿ طبيعػ  الأزمػات   الم ػاخ الإ تصػادي هػو  
 امػػؿ هػػاـ  ػػ  ألػػداث الأزمػػات   المػػا اػػاف مسػػتوى المعي ػػ  معتػػدا  المػػا اا ػػت 

 التوترات والأزمات  ليل  ) والعاس صليح (ك

امػػػا أ ػػػة  ػػػ  لالػػػ  ال  ػػػاط الإ تصػػػادي الػػػذي يمػػػر بلالػػػ  رواج أو إ تعػػػاش اا ػػػت 
ت ملػػػدودة  لاػػػف إذا سػػػاد م ػػػاخ الراػػػود والاسػػػاد     ػػػة سػػػتتواءد معػػػة أزمػػػات الأزمػػػا

 لسيول  وأزمات الإ  س والءرائـكالبطال  وا

 :البيئت التنبفسيت -ة

 وه  البيئ  المؤسساتي  المليط  بالاياف الإداري سوا  اا ت: 

 الايا ات الم ا س ك-
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 الايا ات المتاامل  أماميا أو خل ياك -

 التابع  المملوا  بالاامؿ أو ءزئياكالايا ات -

 ايا ات أخرى ذات      بالاياف الإداريك-

 :تأثير البيئت الإجتمبعيت والثقبفيت -2

   :وهً تضُ 

 :البيئت الإجتمبعيت -أ 

تعتبػػر الأزمػػ  وليػػدة مءتمعؤػػا  والت ا ػػؿ المتبػػادؿ بػػيف الأزمػػ  والمءتمػػع يلامػػة  ػػ  
المػػػػا اػػػػاف متقػػػػدما ولػػػػة ماا تػػػػة العليػػػػا  ػػػػ  الأسػػػػاس ال اػػػػر السائػػػػػد  ػػػػ  المءتمػػػػع   

المءتمػػع  المػػا اا ػػت  ػػدرة المءتمػػع  ػػ  تءػػاوز الأزمػػ  مرت عػػ   لأ ؤػػا سػػتعمؿ  لػػ  
تقويػػػ  وزيػػػادة روابطػػػة وتماسػػػػاة  ػػػ  مواءؤػػػ  أي أزمػػػ  بػػػػؿ تضػػػمف م ػػػارا  أ ػػػػراده 

 كموارده لمقاوم  أي ت اؾ أو تصدع يؤدر  دراتة أو إماا ياتة أو 

 :البيئت الثقبفيت -ة

إف الديف والعقيدة ومقا   ال رد والمءتمع تؤمر  ل  آدا  الأزم   لاو ؤػا تضػع  يػودا  
 لػػ  لراػػ  الأ ػػراد  وبالتػػال  معر ػػ  الءوا ػػب المقا يػػ  للمءتمػػع يسػػؤؿ بػػالت بؤ بمسػػار 

 الأزم   لمعر   الؤدؼ العاـ ال ؤائ  الذي يرتب هؤا  الأ راد الوصوؿ إليةك
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إدارة الأزمػػػ   إدراؾ الءوا ػػػب المقا يػػػ  المرتبطػػػ  بالأزمػػػ  وبالتػػػال  مػػػف الواءػػػب أم ػػػا  
والتعامػػؿ الػػوا   معؤػػا   ظػػرا للأهميػػ  المقا يػػ   ػػ   مليػػات التػػكمير إذا تػػـ اللػػرص 

  ل  إلتراـ مقا   المءتمع وأ سا ػة القيمي 
. 

 

 :تبثير البيئت السيبسيت والقبنونيت -3

وهً تشًّ
 

:  

 :البيئت السيبسيت -أ

تتعلػػؽ هػػذه البيئػػ  أساسػػا بػػاللقوؽ السياسػػي  للمػػواطف  وطػػرؽ وأسػػاليب الإ تخػػاب   
وطػرؽ مبا ػرة اللقػوؽ  وال ظػاـ اللزبػػ   ومػدى تطبيػؽ الػ ظـ الديمقراطيػ   و ػػر ي  
ال ظػػػاـ السياسػػػ   ومػػػدى الإسػػػتقرار داخػػػؿ المءتمػػػع  بالإضػػػا   إلػػػ  ماا ػػػ  الدولػػػ  

 و  اصر  وتؤا    ال ظاـ الدول ك

لإ تبػػارات  –لسياسػػ   ػػد ي ػػاؿ أليا ػػا  يػػدا  لػػ   ػػرارات  ريػػؽ الأزمػػ   لأ ػػة  البعػػد ا
  د ت رض إختيارات معي    د ا تاوف بالضرورة أ ضؿ الإختيارات ك -سياسي  

 :البيئت القبنونيت -ة

اميػػػرا مػػػا تلػػػد القػػػوا يف ولػػػوائح العمػػػؿ مػػػف    ػػػواف الأزمػػػات  وتعمػػػؿ  لػػػ  ابتؤػػػا  
وتلويلؤػػػػػا مػػػػػف ءا بؤػػػػػا الإيءػػػػػاب  إلػػػػػ  ءا بؤػػػػػا السػػػػػلب   بالإضػػػػػا   إلػػػػػ  مءمو ػػػػػ  
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الإءػػرا ات والقوا ػػد والمسػػارات التػػ  يتعػػيف أف يمػػر بؤػػا الأ ػػراد مػػف أءػػؿ اللصػػوؿ 
ؤؿ أو تعقػػد الوصػػوؿ إلػػ   لػػ  لػػؽ معػػيف ومػػدى سػػؤولتؤا وتعقػػدها  وهػػ  بػػذلؾ تسػػ

 للوؿ الأزم ك

داخػػػؿ اػػػؿ  ػػػوع مػػػف الايا ػػػات الإداريػػػ  السػػػابق  الػػػذار   ظػػػـ و وا ػػػد و يػػػود  توءػػػد  
تءاهػػات  ػػد تاػػوف دا عػػا لمزيػػد مػػف الضػػاط  أو  امػػؿ إمتصػػاص لػػة   وملػػددات وا 
بلاػػـ الت ػػا  ت والتبػػادات مػػع الايػػاف الإداري الػػذي يلتػػاج إلػػ  يقظػػ  إسػػتراتيءي  

  واما ػ  التقلبػات والتعقيػد وذاا   ليػث أف الملػيط  ػ  الو ػت الػراهف يتميػز بالسػر 
ممػػا يءعػػؿ مػػف  مليػػ  التػػك لـ  مليػػ  صػػعب   خاصػػ    ػػدما يتعلػػؽ الأمػػر بالأزمػػات  

 :  ؤ  تتطلب

 خلؽ الم اخ الم ئـ لؤا ك-

 تو ير الب يات الأساسي  والأدوات ال زم ك-

 تقوي  سلسل  العمؿ الداخل ك-

 تلسيف  رؽ العمؿ والأ رادك -
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 المبحث الثاني 
 مراحل ادارة الازمات 

يختلػػػؼ الاتػػػاب والبػػػالموف  ػػػ  تلديػػػد مرالػػػؿ أدارة اازمػػػ  اا ا ؤػػػا ت صػػػب  ػػػ      
 خمس مرالؿ  ه : قد تـ تلديد اطار والد لموءؤ  اازم   

:  ػػ  هػػذه المرللػػ   ءػػد اف اازمػػ  مرحمددة الشددعور باحتمددال حدددوث الازمددة كٔ
ا المػػديروف  ولاػػف  ػػد ترسػػؿ سلسػػل  مػػف ا ػػارات اا ػػذار )اا ػػراض( يسػػتقبلؤ

 ياوف مف الصعب  ليؤـ االتقاط اا ارات اللقيقي  والؤام ك

: وتتضػػمف هػػذه المرللػػ  اات ػػاؼ  قػػاط الضػػعؼ مرحمددة الاسددتعداد والوقايددة كٕ
 ػػػػػ  الم ظمػػػػػ  ووضػػػػػع خطػػػػػ  المواءؤػػػػػ   وتلديػػػػػد ااسػػػػػاليب وااسػػػػػتعدادات 

اي يػػػ   الضػػػروري  لت  يػػػذ الخطػػػ   امػػػا يػػػتـ تػػػدريب اا ػػػراد والءما ػػػات  لػػػ 
مواءؤػػػػػ  اازمػػػػػ  وذلػػػػػؾ مػػػػػع م لظػػػػػ  اف اي خطػػػػػ  ا ضػػػػػؿ مػػػػػف اارتءػػػػػاؿ 
والع ػػػوائي ك و ػػػ  هػػػذه المرللػػػ  ياػػػوف التخطػػػيط ااسػػػتراتيء  مؤػػػـ ءػػػداً  ػػػ  
ملاول  ت ادي و وع اازم  اما يسػا د  لػ  الت بػؤ بػا واع اازمػات المختل ػ  

  كالت   د تتعرض لؤا الم ظم 

لمرللػػػ  يػػػتـ ا ػػػداد وسػػػائؿ اللػػػد مػػػف : و ػػػ  هػػػذه امرحمدددة مجابهدددة الازمدددة كٖ
ااضرار وم عؤا مف اا ت ار لت مؿ ااءزا  ااخرى الت  لػـ تتػكمر بعػد  ػ  
الم ظمػ   ويتو ػؼ  ءالؤػػا  ػ  هػػذه المرللػ   لػ  درءػػ  اسػتعدادها لمواءؤػػ  
اازمػػ  وايضػػاص  لػػ  طبيعػػ  اازمػػ    سػػؤا ومػػدى التعػػاوف والت سػػيؽ بػػيف 

 ااطراؼ المختل  ك
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: وت ػمؿ هػذه المرللػ  ا ػداد وت  يػذ بػرام   استعادة التوازن والنشاطمرحمة  كٗ
ءػػاهزة تػػـ ا ػػدادها مسػػبقاً واسػػتعادة ال  ػػاط مػػف  ػػدة ءوا ػػب م ؤػػا ااصػػوؿ 
الملموسػػ  والمع ويػػ  مػػف خػػ ؿ تلػػؾ البػػرام  والخطػػط  وذلػػؾ مػػف اءػػؿ ا ػػادة 

 التوازف ب اؿ تدريء ك
  يػػتـ تقيػػيـ مػا تػػـ ا ءػػازه  ػػ  :  ػػ  هػذه المرللػػوتقيدديم التجربددة مرحمددة الددتعمم ك٘

ام ػا  مءابؤػػ  اازمػػ  لتػػ  يماػػف تلسػي ة  ػػ  المسػػتقبؿ  وتػػو ر  مليػػ  تقيػػيـ 
 مءابؤ  اازم  معلومات م يدة مف زاوي  الليلول  دوف تارار اازم ك

 ص ي ات أخرى لمرالؿ أدارة اازم  وااهت :وه اؾ ت       

ي و ػػوع اازمػػ  مػػف خػػ ؿ : يػػتـ  ػػ  هػػذه المرللػػ  ت ػػادمرحمددة تجنددب الازمددة كٔ
تو ع لػدوث اازمػ  ويعمػؿ المػدرا   لػ  توءيػة طا ػات العػامليف  لػو الم ػع 
المبا ػػػر للصػػػولؤا   ضػػػً   ػػػف ءمػػػع البيا ػػػات والمعلومػػػات لػػػوؿ الظػػػواهر 

 المختل   والمتو ع لدوث ازم  بسببؤاك
ؿ : يتـ ااستعداد والتؤيػؤ المسػبؽ ادارة اازمػ  مػف خػ التهيؤ لادارة الازمة كٕ

ا  ػػا  مرااػػز ادارتؤػػا وتػػوا ر معلومػػات متااملػػ  وا ػػداد  ػػرؽ مدربػػ  و ظػػاـ 
اتصػػػاات سػػػريع  وا ػػػداد خطػػػط طػػػوارئ وت ظػػػيـ بػػػرام  التػػػدريب لمواءؤتؤػػػا 

 ام ا  و و ؤاك
: تعػػػد مرللػػػ  تلػػػدي مػػػف  بػػػؿ المػػػديريف ا تػػػرا ؤـ  الاعتدددراف بوجدددود ازمدددة كٖ

ءرا ات الضػػػػػػروري  باازمػػػػػ  القيقػػػػػ  وا عػػػػػػ  مػػػػػـ ادرااؤػػػػػـ لؤػػػػػػا والقيػػػػػاـ بػػػػػاا
)ااءتما ػػػػػػات  توضػػػػػػيح اللقػػػػػػائؽ  ول ػػػػػػد ااماا يػػػػػػات الماديػػػػػػ  والب ػػػػػػري  

 لمعالءتؤا(ك
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: وتتطلب اتخاذ  رارات سريع  التوائؤا وتءريػدها مػف مرحمة احتواء الازمة كٗ
  واها مع ت ايؿ  ريؽ  مؿ لمواءؤتؤا سريعاًك

تعػػػرؼ : تتطلػػػب السػػػر   بالعمػػػؿ اف مخػػػاطر اازمػػػ  امرحمدددة حدددل الازمدددة ك٘
اا تظار وتكت  هذه المرللػ   تيءػ  لمػا بعػد التػوا  اازمػ   وتعمػؿ الم ظمػ  
با ػػػػا ة  اليػػػػ  لتوءيػػػػة وت ظػػػػيـ لػػػػؿ اازمػػػػ  باسػػػػتخداـ ااسػػػػاليب والوسػػػػائؿ 

 المتال ك
: ال تػػرة مػػا بعػػد الػػتخلص مػػف اازمػػ  وتتميػػز مرحمددة الاسددتفادة مددن الازمددة كٙ

دارتؤػػػػا مػػػػػف ءديػػػػػد ل  ػػػػ ادة مػػػػػف الػػػػػدروس والعبػػػػػر بك ػػػػادة ال ظػػػػػر باازمػػػػػ  وا 
والتءػػػارب المتوخػػػاة م ؤػػػا اعمليػػػ  التقيػػػيـ للخطػػػط وتطػػػوير  ظػػػاـ المعلومػػػات 
وااتصػػاات واػػذلؾ تطػػوير وتػػدريب  ػػرؽ العمػػؿ ااسػػابؤا الم ا ػػ  والو ايػػ  

 مف ازم   ادم ك
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 المبحث الثالث 
  طرق التعامل مع الأزمةو القيادة دور  

 أولا/ قيادة الازمات

 :وذلؾ ا ؤامف الع اصر الءوهري     إدارة الأزمات هو وءود  يادة إداري    

  ملي  التكمير الت  يمارسؤا المدير  ل  موظ يةك كٔ

لمرؤوسػػػػيف وتوليػػػػد ءؤػػػػودهـ مػػػػا تػػػػؤدي إليػػػػة  مليػػػػ  التػػػػكمير هػػػػذه مػػػػف توءيػػػػة ا كٕ
 كوت ظيمؤـ

 الأهداؼكتعمؿ القيادة ااداري   لتلقيؽ  كٖ

 التكمير الت  يمارسؤا المدرا     إدارة الأزمات :ومف أهـ وسائؿ 

 تعد الماا  ت  ام  مؤما    تل يز المرؤوسيف  ل  العمؿ ب  اط ك كٔ

التكمير القائـ  لػ  الإاػراه واسػتخداـ المػدير لسػلطتة لػد ع المرؤوسػيف إلػ  العمػؿ  كٕ
  ف طريؽ التخويؼ والتؤديد ك

ودرايػػػ  بػػػال وال  الخاصػػػػ   ر ػػػ مػػػف خػػػ ؿ مػػػايتمتع بػػػة المػػػدير مػػػف  خصػػػي  م كٖ
 كبال  اط

 مف خ ؿ ت ؤـ المدير لخل يات ومقا   و خصيات مرؤوسية ووءؤات  ظرهـ ك كٗ

 التكمير القائـ  ل  أساس الر د وال ر ي  ك ك٘
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يظؤر ل ا ءليا إف القيادة ذلؾ السلوؾ ال اءـ  ػف لصػيل  الت ا ػؿ المتبػادؿ بػيف     
تبا ػػة  ػػ  مو ػػؼ أو أزمػػ  أو إي ظػػرؼ زمػػا   وماػػا   معػػيف والموءػػة  لػػو  القائػد وا 

 تلقيؽ أهداؼ الم ظم  والعامليف  يؤاك

  عػ  الأزمػ  مػف ليػث  و ؤػا   و ػدتؤاو د يختلؼ بعض البالميف    تلديد طبي   
ومستواها لتظؤر استءابات مختل   مف  بؿ الإ راد العامليف داخؿ م ظماتؤـ وباتءاه 

 ضاط الأزم ك

 ل  أف إدارة الأزم  تتـ باستخداـ أامػر مػف مسػتوى بمع ػ      ليف يراز اهخروف
ياػػوف الػػرد ءما يػػا ولتػػ  ي ػػترؾ اػػؿ مػػف الم ظمػػ  و ائػػدها  ػػ  إدارة الأزمػػ  ليعطػػ  
ردود أ عػػػػاؿ مت و ػػػػ   لػػػػ  مسػػػػتوى الإ ػػػػراد والءما ػػػػات والمسػػػػتوى الت ظيمػػػػ  الػػػػذي 

 تعرض ل زم  ك

الأزمػػ  وتالبػػا مػػاتتوا ر هػػذه و ػػد تػػؤمر الخصػػائص ال خصػػي   ػػ   ػػدرتؤا  لػػ  إدارة 
 : الص ات     خصي  القائد الإداري لأ ة متخذ القرار ومف هذه الص ات

 ص ات ماتسب  ك كٔ
 الوضع الءسما   ك كٔ

 الع  ات ااءتما ي  السائدة ك كٕ

 ص ات ورامي  ك كٕ
 امت ؾ خبرات لمواءؤ  الضاط ك كٔ

 وتقدير الذات ك كٕ
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تػػ عاس  لػػ  الم ظمػػ    ومػػف مػػـ وهػػذا مػػا يماػػف أف  لمسػػة  ػػ  إف  خصػػي  القائػػد  
 لػػ  الأزمػػ ك إف إتبػػاع القائػػد لسػػلوؾ معػػيف لتمػػا ي ػػمؿ  لػػ  أدا  ورضػػا العػػامليف 
ليػػؤمر مبا ػػرة  لػػ   عاليػػ  الم ظمػػ  وا تمػػادا  لػػ  طبيعػػ  الأزمػػ  او ؤػػا  رصػػ  أو 
تؤديػػػد   و ػػػد يلءػػػك المػػػديروف و ػػػادة الم ظمػػػات إلػػػ  تاييػػػر سػػػلواؤـ بػػػيف مرازيػػػ  وا 

ة الأزمػ     ؤػو يلءػك إلػ  ال ػوع الأوؿ   ػدما ياػوف سػبب الأزمػ  داخليػا مرازي  لإدار 
و  دما تضعؼ  درة الم ظم   ل  السيطرة  لػ  العوامػؿ الخارءيػ  يلءػك  يؤػا القائػد 
إل  )ال مرازي ( واف الأزم  بدأت خػارج الم ظمػ   ػ ف القائػد بلاءػ  إلػ  معلومػات 

ة الوسػػػػػط  والت  يذيػػػػػ  وبؤػػػػػذا  ػػػػػ ف  ػػػػػف الأزمػػػػػ  وطبيعػػػػػ  إف يلءػػػػػك  يؤػػػػػا إلػػػػػ  الإدار 
 )ال مرازي ( يعد أسلوبا م ضً   لممؿ هذه اللال  ك

مءمو ػػ  مػػف السػػلوايات السػػلبي  واايءابيػػ  للقيػػادات الإداريػػ  العليػػا التػػ  تتعػػرض و 
 ل زمات وم ؤا : ػ

: ت اػػػر وءػػػود أيػػػ  أزمػػػ  وتلػػػاوؿ التاطيػػػ  والتعتػػػيـ  لػػػ   القيدددادة المتعاميدددة كٔ
 ظواهرها ك

: تلق  اللوـ  ل  ال ظػاـ وتلػاوؿ الػتخلص مػف مسػؤوليتؤا  دة المنفصمةالقيا كٕ
 القيادي  اتءاه الأزم  وت وض العامليف بلري  التصرؼ واتخاذ القرار ك

: تؤءػػؿ اتخػػاذ الإءػػرا ات ال زمػػ  لموءؤػػ  الأزمػػ  ب ػػت   القيددادة المسددوفة كٖ
 الذرائع المتال  ك

 ل ؤاي  ك: لأتلرؾ ساا اً با تظار ا القيادة المستسممة كٗ
: تتعامػػؿ مػػػع الأزمػػ  اواءػػب إداري ي باػػػ  القيػػاـ بػػػة دوف  القيددادة المهنيدددة ك٘

 ا تظار ال تائ  ك
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 : تتعامؿ مع الأزم  است اداً إل  الخبرة السابق  ك القيادة الخبيرة كٙ
: تتعامػػػؿ مػػع الأزمػػ  ب ا ليػػ  وا ػػػا ة مل ػػزة ل  ػػراد  لػػػ   القيددادة الممهمددة كٚ

 العمؿ بت سيؽ مت اتـ ومق  مطلق  ك
ومػػف ذلػػؾ  ػػرى أف الاميػػر مػػف الم ظمػػات تتعػػرض إلػػ  أزمػػات مختل ػػ  يسػػلؾ  يؤػػا  

القائد أ مػاط وسػلوايات مختل ػ  ومػف البػديؤ  أف يتعامػؿ القائػد مػع اػؿ أزمػ  تلػدث 
وتعػػػد الأزمػػػ   ارة أزمػػػ   ػػػد ايصػػػلح ازمػػػ  أخػػػرى كبك مػػػاط مختل ػػػ     مػػػا يصػػػلح لإد

 م بؤا لظؤور أ واع مختل   مف السلوؾ وبالتال  استءابات مختل   إزا  الأزماتك

  بيػ ؤـ يسػػؤؿ  مليػ  التػوا  الأزمػػ  إف التعػاوف واالتػراـ بػيف القائػػد والعػامليف و يمػا
مف  مػط  ػ  الو ػت لا  يتـ التوصؿ إل  ال مط القيادي الأممؿ يماف استخداـ أامر 

 ك  سة

ويماػف توضػيح أ ػواع   إذ ايوءد  مطػا  ياديػا مابتػا يتبعػة القائػد  ػ  ءميػع الموا ػؼ 
 ك(ٔأ ماط السلوؾ القيادي ورؤيتة ل زمات    الءدوؿ )

 الأزماتفي ( أنماط السموك القيادي 1جدول )

 نمط السموك القيادي ورؤيته للازمات

القائدددددددددددددددد البيروقراطدددددددددددددددي  .1
 )المنسحب(

يػذار وءػػود الأزمػػات ابتػدا     دوا ػػع ايءابيػػ  )لػب البقػػا  والعػػيش بسػػ ـ(   
دوا ػػع سػػلبي  )الخػػوؼ مػػف الطػػرد مػػف الوظي ػػ ( والتؤػػرب مػػف صػػ ع القػػرارات 
ور عؤػػا إلػػ  المسػػتويات الأ لػػ  يبػػرز تكءيػػؿ اتخػػاذ القػػرارات بػػ قص البيا ػػات 

هروبػػػػ    د ػػػػا    ػػػػ  و ػػػػت الأزمػػػػات   ايعػػػػد والمعلومػػػػات  ػػػػف الأزمػػػػ    
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 م اسبا  لإدارة الأزم  ك

القائدددددددددددددددددد الددددددددددددددددددكتاتوري  .2
 (السمطوي)

طرة وممارسػػػػػ  يػػػػػرى الأزمػػػػػات بعدسػػػػػ  مابػػػػػرة   دوا ػػػػػع ايءابيػػػػػ  )لػػػػػب السػػػػػي
  دوا ع سلبي   ) الخوؼ مف ال  ػؿ(   يلػاوؿ الخػروج مػف الأزمػات السلط (

الأزم  مرت ػع   يميػؿ اتخػاذ القػرارات بسر   ذلؾ اف درء  توتره      ج 
 بم رده وبسر     لدية يقظ  م رط  ك

يتمتع بؤدو  ظاهر و ءيب    أو ات الأزمات ك دوا ع ايءابي  )التمتع  القائد المجامل )المتساهل( .3
باللب والتعاوف بيف العامليف وبي ة(   دوا ع سلبي    )الخوؼ مف ماتسببة 

ف العامليف(   يترؾ التصرؼ للمليطيف مف لولة الأزمات مف توتر و لؽ بي
 رأيؤـ يممؿ رأية ك تير  ادر  ل  اتخاذ القرارات  ل  الرتـ مف امرة 

 البيا ات ك

يلس بالأزمات ب بض الأتلبي    دوا ع ايءابي  )أ ام     ات مع  د القائد الزئبقي ) المتأرجح ( 4
سلبي   ) الخوؼ مف  قداف  العامليف( ي  ذ ما تت ؽ  لية الأتلبي    دوا ع

ماا تة لاؿ ال  ؿ    إدارة الأزم (   يعتمد أسلوب اللءاف ب اؿ صوري 
لإ طا  إلساس بالديمقراطي      دما يزداد الضاط  لية يكخذ برأي 

 العامليف القريبيف م ة ك

يؤتـ بت خيص الأزم  ودرء   دتؤا والسيطرة  ليؤا بالو ت الم اسب    د قائد الفريق 5
وا ع ايءابي ) تقدير والتراـ العامليف(   دوا ع سلبي    )الخوؼ مف  قداف د

مق  اهخريف(   ي ظر ل زمات  رص  لتلسيف الأوضاع   يلت ظ برباط  
ءك ة    الأزمات لمقتة ب  سة وباهخريف مف لولة   يتخذ القرارات 
رة بم ارا  العامليف   يخطط لا  اتتارر الأزم    ي  ا  ريقا  لإدا
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 الأزمات   يطور   سة ذاتيا  

 م اسباً  مما تقدـ يماف القوؿ إف ال مط القيادي الذي يؤتـ بالعمؿ والعامليف يعد  مطاً 
 لإدارة الأزمات ك

 طرق التعامل مع الأزمةثانيا / 

  :ه اؾ العديد مف الطرؽ المختل   للتعامؿ مع الأزم  م ؤا

  :إنكار الأزمة.  1

الإ  م   ل  الأزم  وا  اار لدومؤا و دـ اا تراؼ بوءود أى يتـ  يؤا التعتيـ 
خلؿ    الاياف مع ااد ا  بس م  اؿ     إذا ما تسربت بعض الأ با   ف 

  .الأزم 

  .مماؿ أزم  الراود والسيول  الت  واءؤ  اا تصاد المصرى

  :كبت الأزمة.  2

  للأزم  وب اؿ  اـ  و دـ يتـ  يؤا استخداـ الع ؼ والقوة لتدمير الع اصر الأولي
ااستءاب  لأي  ضاوط وذلؾ لت  ا تتصا د الأزم  وتظؤر للعديد مف الأ راد  
والتلرؾ ه ا ياوف سريعا ومبا را والتعامؿ مع اؿ الم تبة  يؤـ لإلداث الأزم  
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تدخؿ الءيش الصي   لسلؽ ا ت اض  الطلب     الميداف ا .والقضا   ليؤـ  وراً 
  .السماوى

  :ماد الأزمةإخ.  3

يتـ  يؤا استخداـ الع ؼ البالغ والتعامؿ الصريح  ف طريؽ الصداـ العل   مع اؿ 
القوة المؤمرة  ل  الأزم  مع تص ي يتؤا بدوف مرا اة لأى ألاسيس أو م ا ر أو 

  يـ  ويتـ اللءو  لؤذه الطريق  إذا ما وصلت الأزم  لمرلل  التؤديد الخطير 

 

 

     لال  استمرارها سي ؤار هذا الاياف ويءب الملا ظ   ليةوالمبا ر للعياف وأ ة 

  يماف الل اظ  ل  اللياةك                                 لت 

  .مماؿ مواءؤ  الءيش الصؤيو   ل  ت اض  ال لسطي ي 

  :بخس الأزمة .  4

ولاف يتعيف أوا  ,ويتـ  يؤا التقليؿ مف  كف الأزم  ومف تكميرها ومف  تائءؤا
اا تراؼ بالأزم  الدث تـ  عً  ولاف تير مؤـ  ليؿ ال كف سيتـ التعامؿ معة 
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بالأساليب الم اسب  للقضا   لية لت  يستعيد الاياف تواز ة واتسا ة وأدا    اصره 
  .ب اؿ سليـ

  :تنفيس الأزمة.  5

ا  ءارها ولإستخداـ ويتـ  يؤا إخراج ما   وس مصادر الأزم  مف تلياف لللد مف 
  :هذه الطريق   روط

  .دراس  الأزم  دراس  مست يض  ومتعمق  •

  .دراس   وى الضاط  ل  الأزم  •

  .معر   أطراؼ الع  ات وما ه  المصالح واللقوؽ •

  .دراس  تصارع المصالح وتصارع اللقوؽ •

زم  الرئيسي  إيءاد وسائؿ الت  يس الم اسب  الت  تستارؽ الءؤد  تضعؼ  وى الأ •
  .وتت تت

  :تمييع الأزمة. 6

م بمق ( لبلث الأزم  ومعر    – ر ي   –أساسي  )يتـ ذلؾ مف خ ؿ ت ايؿ لءاف 
مف هـ الذيف أدوا إل  وءودها ومف مـ التعامؿ معؤـ  و ادة ما تكخذ اللءاف  ترة 
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م اسب  مف الزمف ليث تءتمع وتؤءؿ اءتما تؤا مرات ومرات لت  ي س  الءميع 
  .الأزم  وأسبابؤا

  :تفتيت الأزمة. 7

يتـ  يؤا ت تيت  وى الأزم  إل  ءزيئات يسؤؿ التعامؿ معؤا م  ردة مع ا طا  اؿ 
ءزئ بدائؿ مختل   تستو ب اؿ ءؤوده وتقلؿ مف خطورتة ويتـ الت تيت  ل  م ث 

ليث يتـ مواءؤ  الأزم  بع ؼ ومف خ ؿ هذا ااصطداـ  مرحمة الصدام: :مرالؿ
يتلدد مدى تماسؾ هذه القوى ومقدار استعداد اؿ م ؤا ل ستمرار    الصداـ 

ليث   طا  البدائؿمرلل  إ .وتلمؿ تال تة ومدى تراءع بعضؤا أو استعداده للتراءع
ومت عب  يتـ إ طا  اؿ  ريؽ مف  وى الأزم  بعد ت تيت ءؤودهـ بدائؿ مختل   

ومف مـ يسؤؿ التعامؿ مع اؿ  ريؽ  ل  لدة وبالطريق  الم ئم  لمف  ,ومت ر  
ليث يتـ استقطاب وامتصاص  مرحمة التفاوض مع كل فريق: .يدير الأزم 

ذاب  اؿ  ريؽ  ل  لدة  ف طريؽ الت اوض معة مف خ ؿ رؤي   لمي   وابت ع وا 
  . امل 

  :عزل قوى الأزمة .8

وى الأزم  والمؤمر    ألدامؤا ومف الذى يقوـ بتصعيدها لت  إذا يتـ  يؤا معر    
ما تـ  زلة  ف الأزم  لدث خلؿ و دـ توازف لؤا وا تؤت أو  ل  الأ ؿ تـ التقليؿ 
مف  ك ؤا لت  يتـ اختيار طريق  أخرى م اسب  لؤا تقؿ لدة  ف الأول     لال  
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وا  زؿ القوى الصا ع  للأزم  ويتـ  زؿ القوى بالتدري  أ .استمرار وءود هذه القوى
  .مـ القوى المؤيدة تليؤا القوى المؤتم 

  :احتواء الأزمة.  9

ويتـ  يؤا ملاصرة الأزم  ولصرها     طاؽ ضيؽ وملدود وتءميدها   د المرلل  
 .الت  وصلت إليؤا مع استيعاب الضاوط المولدة لؤا      س الو ت لإ قادها  وتؤا

إضرابات وا تصامات وأ ماؿ  اب مف ليث إبدا  الت ؤـ الأزمات العمالي  مف ا
والإ صات الءيد لقيادات الأزم  ومطالبتؤـ بتقديـ مطالبؤـ مـ مطالبتؤـ بتوليد 

  .رتباتؤـ مـ مطالبتؤـ بت ايؿ لء   تمملؤـ لبد  اللوار والت اوض

 :تدمير الأزمة ذاتيا. 11

اءؤ  المبا رة أيضاً  ويتـ ويتـ ذلؾ  ف طريؽ ت ءير الأزم  مف الداخؿ مع المو 
اللءو  إليؤا    خال  تياب اامؿ  ف المعلومات أو    لال  معر   اامل  ولاف ا 

  :ويتـ ذلؾ  ف طريؽ .م ر مف الصداـ

  .ضرب الم اطؽ الضعي   للأزم  لت  تتدا   أ مدتؤا وت قد  وتؤا •

يءاد صراع بيف  • استقطاب بعض الع اصر القوي  ذات التكمير  ل   وى الأزم  وا 
مؤيدى هذه الع اصر وبيف با   الع اصر الت  ا تزاؿ متمسا  بتيار الأزم  مما 

  .يمزؽ الأزم  ويءعؿ ه اؾ خلؿ متسعا  يؤا
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  .ؤاتص ي  الع اصر القائدة للأزم   ف طريؽ تءريمؤا وا  قادها مصدا يتؤا و زاهت •

  .إيءاد  ادة ءدد وز ما  أامر ا تداا وت ؤما واستعداد لتول   يادة الأزم  •

  :تحويل مسار الأزمة. 11

وتستخدـ    لال  الأزمات بالا  الع ؼ والخسارة والت  ا يماف و ؼ تصا دها أو 
التعامؿ مع  وة الد ع المولدة لضاوطؤا ويماف تلويؿ مساره وااست ادة مف  وى 

 .و ائدها بتلويلة إل   خص إيءاب  ي تم  إل  مف  اـ مسبقاً بالتمرد  لية الأزم 
مماؿ  ف اات اؼ أمرياا  يرس امبيوتر استطاع أف يدمر العديد مف اللاسبات 
وااف سبب الأزم   اب متخصصاً    هذا الأمر مما د عؤا إل   دـ ملاامتة 

ومبيوتر لأءؤزتؤا و   ولاف طالبتة ب  داد برام  ما ع  ضد اختراؽ  يروس الا
  س الو ت استخداـ هذا ال اب لإ تاج  يروسات ضد أءؤزة الدوؿ المعادي  لؤا إذا 

  .لزـ الأمر

 

  :تصعيد الأزمة. 12

وتستخدـ   دما يءد ال رد   سة أماـ لال  تير واضل  المعالـ ولت  يتـ لؿ 
   لؿ الأزم  ابد مف تصعيدها ب اؿ أو ب خر لت  تصؿ إل   قط  ال صؿ 

  .الأزم 
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  :الوفرة الوهمية. 13

يتـ إيءاد ا طباع وهم  لدى الءماهير بكف ه اؾ و رة    ال ا ملؿ الأزم ك وذلؾ 
أزمات الأزمات التموي ي  و الو ؼ ال زع والؤلع الت  تصيب متضررى الأزم  

  .السيول     الب وؾ

  :الاحتياطى الوقائى . 14

ماف لت  يستلزـ معر   الم اطؽ الضعي   الت  ويتـ ه ا ااست اد إل   ظري  لد الأ
يماف للأزم  أف تختر ؤا ومف مـ إ داد التياط  تعبوى و ائ  يممؿ لاءزا و ائيا 

  .لمواءؤ  أى أختراؽ

  :المشاركة الحقيقية فى التشخيص والعلاج. 15

يتـ استخدامؤا   دما تتصؿ الأزم  بالأ راد والب ر  موماً وتستخدـ    المءتمعات 
الرا ي  الت  تتبع ال وى والديمقراطي  بلري  و     س الو ت يملؾ مدير أو  ائد 
الأزم  لب الأ راد لة وا ت ا ؤـ بة ومف مـ    ة يطلب م ارا  الرأى    التعامؿ 
مع الأزم  الت  يوالؤؤا ويتـ ه ا الإ صاح  ف الأزم  و ف مداها و ف خطورتؤا 

عامؿ معؤا وما هو المطلوب مف الءميع و ف الخطوات الت  اتخذت    سبيؿ الت
اتخاذه مف سلوؾ لإ ءاح الخط  الموضو   والمت ؽ  ليؤا ودور اؿ م ارؾ    

 .الخط  ومف مـ القضا   ل  الأزم 
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 المبحث الرابع 
 أستراتيجية أدارة الأزمة 

 ترتاز   اصر أدارة الأزم  ال اءل   ل :   

 ك الأستءاب  ال وري  والسريع  ال  الأزم  كٔ
 د ؽ متواصؿ وصريح مف المعلومات ك كٕ

 رسائؿ صاد   تلؾ الت  تاوف متسق  الملتوى ك كٖ

  رض ال  ق    أي التعامؿ الأ سا   مع الضلايا ك كٗ

 ترايز المتلدث الرسم  المتدرب ب خص والد وتلديد وظي تة ك ك٘
 ع اصر اسػتراتيءي  الأسػتءاب  للأزمػ  أو ادارة الأزمػ  همػا: تقػديـ المعلومػات ذات 
الصػػػل  الوميقػػػ  بالأزمػػػ  الػػػ  الم ت عػػػيف  الػػػ  ءا ػػػب ال ػػػ ق  مػػػع الضػػػلايا  ويماػػػف 

 :ا ادة صيات    اصر ادارة الأزم  اما يكت 

الأزمػػػػ  الأ  ميػػػػ  و تتعلػػػػؽ بالأتصػػػػاات خػػػػ ؿ الأزمػػػػ  و تػػػػرتبط بالءا ػػػػب  كٛ
 المعلومات  ك

سػلوؾ الأزم  السايالوءي  الت  تتصػؿ بالبعػد الأ سػا   للأزمػ  اسػيما وأف ال   كٜ
 يتقدـ  ل  الأتصاؿ ك

ولأف الأزمػػػػػ  دالػػػػػ  للسػػػػػر     ي باػػػػػ  أف تاػػػػػوف الأسػػػػػتءاب    يػػػػػاً وا  ميػػػػػاً    كٓٔ
وسػػػػاياولوءياً صػػػػليل  وسػػػػريع  واسػػػػتم ائي  م ػػػػذ البدايػػػػ  ك وذلػػػػؾ مػػػػف أءػػػػؿ 
السيطرة  ل  تضب الضلايا وتقليؿ ال عور السلب  وتخ يض اللاءػ  الػ  
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ت  الأزمتػػػػيف الأ  ميػػػػ  تاطيػػػػ  ا  ميػػػػ  واسػػػػع    ومػػػػف مػػػػـ تخ ػػػػيض لػػػػد
 ( مراحل صناعة الازمة .2ويعرض الجدول ).والساياولوءي 

 أدارتؤا ومرالؿ ص ا   الأزم   (2الءدوؿ )               

 أدارة الأزمة صناعة الأزمة المراحل

الأ ػػػػػػداد لمػػػػػػي د الأزمػػػػػػ  : تؤيئػػػػػػ  المسػػػػػػرح  الأول 
والم ػػػػػاخ لأ تعػػػػػاؿ و مػػػػػو الأزمػػػػػ    وت ػػػػػوية 

 اللقائؽ   واسب المؤيديف ك 

تء ػػػػػب الأزمػػػػػ  : السػػػػػري  واللػػػػػذر والسػػػػػر    ػػػػػ  
 التعامؿ مع المو ؼ   وتقليؿ المخاطر ك

أ ما  وتصعيد الأزم  : تعبئ   ا ل   ول د  الما ي 
لأزمػػوي   القػػوى المعاديػػ   وزيػػادة الضػػاط ا

 وتوسيع  طاؽ المواءؤ  ك

الأ ػػػػػػػػداد لأدارة الأزمػػػػػػػػ  : الأسػػػػػػػػتعداد لمواءؤػػػػػػػػ  
الظػػػروؼ التػػػ  ا يماػػػف  يؤػػػا م ػػػع و ػػػوع الأزمػػػ  
بوضػػػع خطػػػط ت صػػػيلي  للطػػػوارى    وأتصػػػاات 

 متقدم   و با     ات   و رؽ مدرب  ك 

المواءؤػػػ  اللػػػادة والع ي ػػػ  : أختيػػػار تو يػػػت  المالم 
اسػػػػػػػب لتلطػػػػػػػيـ وماػػػػػػػاف ومءػػػػػػػاؿ تيػػػػػػػر م 

 الخصـ ك

الأ تػػػػراؼ بوءػػػػود أزمػػػػ  : الأرتاػػػػاز  لػػػػ  المقػػػػ  
والت اهـ الصريح    التعامػؿ مػع الزبػائف   وابػد 

 مف مست ارييف مف داخؿ وخارج الم ظم  ك

السػػػػػيطرة  لػػػػػ  الخصػػػػػـ وأسػػػػػتبداؿ أهدا ػػػػػة  الرابع 
 وربطة بع  ات تبعي  ك

ألتػػػػوا  الأزمػػػػ  : وذلػػػػؾ بكتخػػػػاذ  ػػػػرارات صػػػػػعب  
تصػػػػػػػليح المو ػػػػػػػؼ بسػػػػػػػر  ك وتاػػػػػػػدو وسػػػػػػػريع  ل

المصػػػدا ي  أهػػػـ مػػػف المو ػػػؼ القػػػا و   السػػػليـ   
 تيء   لػ  المعلومػات   لػذا ا لػف بوضػوح ءميػع 

 اللقائؽ الت  تعر ؤا ك  
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أستيعاب  وى الر ض وأتال  ال رص  للقوى  الخامس 
المؤيػدة للسػػيطرة  مػػع القيػاـ بلملػػ  أ  ميػػ  

 مخطط  ك

 

الأزمػػػػػػ   وتاػػػػػػدو تسػػػػػػوي  الأزمػػػػػػ  : لػػػػػػف ت تظػػػػػػر 
السر      هذه المرلل     تايػ  الأهميػ  وذلػؾ 
بتاييػػر المسػػار واتبػػاع اسػػترتيءيات ءديػػدة  ا لػػ  

 لأستعادة صورة الم ظم  وزبائ ؤاك

أبتػػػػػزاز الخصػػػػػـ : ء ػػػػػ  المااسػػػػػب وأءبػػػػػار  السادس 
الخصػػـ  لػػ  الأمت ػػػاع  ػػف تؤديػػد مصػػػالح 
 الطرؼ الأخر وأ  ا ة بالعمؿ لصاللة ك 

 

ة مػػػػػف الأزمػػػػػ  : تػػػػػو ر الأزمػػػػػات  ػػػػػدرا  الأسػػػػػت اد
هػػائ   مػػف الخبػػرات التػػ  تتػػرؾ امػػرا   ميقػػا   ػػ  
الم ظمػػػػػػػػ    تستوضػػػػػػػػح مسػػػػػػػػتوى القيػػػػػػػػادة  يؤػػػػػػػػا 
وأهميتؤا ك وتتلخص الخبرة     اف صاد ا  و ؿ 

 اللؽ وبسر    ك  

 دارة الأزمة االسايكولوجية:ا

والاػوارث والع ػؼ ومػا تخل ػة وت  ك مف التكميرات الساياولوءي  ال اءم   ف الأزمات 
مػػػف تػػػدمير للممتلاػػػات والب ػػػ  التلتيػػػ  و قػػػداف العائلػػػ  ك ويقتػػػرح تاػػػويف مءمو ػػػات 

د يق  مػف بػد  الأزمػ (  وتصػمـ هػذه  75-45خاص   الي  الا ا ة للتدخؿ السريع )
المءمو ػات للتخ يػؼ مػف لػدة وآمػار و تػػائ  الأزمػات   ويماػف أف تسػتمر  ػدة أيػػاـ 
اسيما   د اللاء  ال   المتابع    وذلؾ بك تمػاد أ موذءػاً يتاػوف مػف اربعػ  مرالػؿ 

  -واما يكت  :

( الػػػذيف  ػػػرد 300-10تءميػػػع الضػػػلايا  ػػػ  مءمو ػػػات ابيػػػرة ) -المرللػػػ  الأولػػػ  :
تعرضػػوا الػػ  أزمػػ  م ػػترا  مػػف أءػػؿ ا ػػادة تكسػػيس الألسػػاس بالءما ػػ    اضػػرورة 

 ك -Recovery –أساسي     ا ادة الب ا  واستعادة ال  اط  
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اسػػػػػتخداـ المصػػػػػادر الأامػػػػػر م ئمػػػػػ  ومصػػػػػدا ي  وذات سػػػػػلط    -المرللػػػػػ  المك يػػػػػ :
ف يسػػػتلـ الضػػػلايا لتوضػػػيح اللقػػػائؽ المتعلقػػػ  بالأزمػػػ    وبػػػدوف اختػػػراؽ للسػػػري    وأ

المعلومػػػات الوا عيػػػ   ػػػف الأزمػػػ  للتالػػػب  لػػػ  ال ػػػائعات الؤدامػػػ  والقلػػػؽ المتو ػػػع   
وأ ادة الألساس بالسيطرة لدى الضلاياك ويسػا د اختيػار المتلػدث الملتػرـ العػال  
المصػػدا ي   ػػ  تعزيػػز  ا ليػػ  الرسػػػال  المدراػػ    و ػػ  زيػػادة الأطمئ ػػاف للأءػػػرا ات 

 قدـ كالمتخذة والد ـ الم

تػػو ير أخصػػائييف ذوو مصػػدا ي   ػػ  الع ايػػ  الصػػلي    لم ا  ػػ   -المرللػػ  المالمػػ  :
معظػػـ ردود الأ عػػاؿ العامػػ   وم ؤػػا الأ ػػارات الم ػػترا  والع مػػات العارضػػ  للأسػػ  
 والاضب   والأءؤاد وال عور بالذ ب والمسؤولي  بيف ال اءييف  ف الذيف تـ  قدهـك

والتعامػػػؿ  - - Self-Careاسػػتراتيءيات الع ايػػػ  بالػػػذاتم ا  ػػػ   -المرللػػ  الرابعػػػ  :
ال خصػػ    والتػػ  تاػػوف ذات  يمػػ  ابيػػرة  ػػ  تخ يػػؼ لػػدة ردود الأ عػػاؿ للأزمػػ    

 ل  أف تاوف   -Stress Management-اذلؾ م ا    استراتيءيات ادارة الأءؤاد
ليػػػ   مليػػػ  وبسػػػيط    وتقػػػديـ المػػػوارد ال زمػػػ  مػػػف المءتمػػػع والم ظمػػػ  لتسػػػؤيؿ  م

 استعادة ال  اطك

 دارة الأزمة الأعلامية :ا

يترا ػؽ مػػع الأزمػػ   قػػص وت ػػوية وت ػػويش  ػػ  المعلومػػات و ػػ   قلؤػػا  تيءػػ  لايػػاب  
المعلومػػات المومو ػػ  ب ػػكف الأزمػػ    اسػػيما وأف أزمػػات الم ظمػػ  هػػ  سػػبؽ صػػل   

ءػػ  أ ضػػؿ مػػف أ ءازاتؤػػا   لػػذا  ػػكف الع  ػػ  بػػيف الم ظمػػ  ووسػػائؿ الأ ػػ ـ تاػػوف لر 
 أم ا  الأزم   ويماف التالب  ل  الأزم  الأ  مي  اما يكت  :
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 وؿ اللقيق  : أهمي  تقديـ المعلومات المتوا رة بصدؽ وصرال  و وراً لتخ يؼ  كٔ
موء  الذ ر وتخ يض لءـ الت سيرات الخاطئ  لللادث   دما تاوف الم ظمػ  

الػ   قػداف المقػ   بطيئ  الأستءاب    أو تلءك ال  التعميـ الأ  م   مما يؤدي
وأ ت ار ال ػائعات وأرت ػاع مسػتوى  ػدـ التكاػد  وتسػتمر تاذيػ  دورة ال ػائعات 
المػػػا أسػػػتمر تيػػػاب المعلومػػػات الد يقػػػ    و  ػػػدها ياػػػوف مػػػف الصػػػعب  ءػػػاح 

 الأتصاات ك
 قػػد اللقػػا ات العامػػ  والأءتما ػػات  والأتصػػاؿ بوسػػائؿ الأ ػػ ـ وتقػػديـ وتقيػػيـ  كٕ

 مءاؿ لأ اارها كاللقائؽ الوا عي  الت  ا

أرساؿ رسائؿ صاد   بد ؽ متواصؿ ومتماسؾ ومتسػؽ مػف المعلومػات الد يقػ   كٖ
والواضػل  الػ  الءمؤػور الرئيسػ  ا طػا  صػورة الػ  الم ت عػيف بػكف الم ظمػ  

 ستتماف مف مواءؤ  الأزم ك

 تعييف متلدث رسم  متدرب ك كٗ

ظمػ   بػر أتال  ال رص  ل   ـ وأصلاب المصالح والضلايا ل تصاؿ بالم  ك٘
الؤاتؼ والبريد الألاترو   والتعامػؿ مػع أسػئلتؤـ وأست سػاراتؤـ بكيءابيػ  ا ػادة 

 ب ا  المق  ك

امػػػا يماػػػف وضػػػع سػػػبع  أبعػػػاد ادارة الأتصػػػاات  ػػػ  الأزمػػػ  ولأدارة الأزمػػػ  ب ػػػاؿ  
 : اـ

العمليػػات: ويرتاػػز  لػػ  اسػػتعادة المقػػ  وأ ػػادة ب ػػا  الع  ػػات مػػع الضػػلايا    .أ
وتخ يض مستوى التاطي  الأ  مي  لللدث لي ما ياوف سلوؾ ومو ؼ الم ظم  
 يتما ػػػػ  مػػػػع تو عػػػػات المءتمػػػػع  ي ػػػػمؿ هػػػػذا البعػػػػد سػػػػبع  أبعػػػػاد  ر يػػػػ  هػػػػ :

 ـ  والتعويضكالصرال   والت سير  والتصريح  وال دـ  والأست ارة  والألتزا
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ادارة الضػػلي : يتصػػؿ هػػذا البعػػد بمعر ػػ  تو عػػات الضػػلايا والتعامػػؿ معؤػػػا  .ب
بكيءابي    واا ستاوف اد ا ات الضلايا تستلؽ الأهتماـ   د م ا دتؤـ وسائؿ 

 الأ  ـ ك

المقػػػ  والمصػػػدا ي : اذ ي باػػػ  ا تمػػػاد سػػػلوايات لب ػػػا  المقػػػ  وتقليػػػؿ الخػػػوؼ  .ج
سػت د الػ  السػلوؾ السػابؽ للم ظمػ  والػذي يسػتخدـ  ػ  وترسيخ المصدا ي  الت  ت

 الت بؤ بسلوؾ الم ظم  المستقبل  ك

 :هيومف اهـ السلوايات الت  تظؤر المصدا ي      

 تؤيك للتلدث ب اؿ  ل  ك  كٔ
 تو ير معلومات متقدم ك كٕ

 اصا  ءيدا وتالـ بلا  واضل ك كٖ

وتيػػػػر ا ػػػػرح الم ػػػػا ت والتايػػػػرات بسػػػػر   وبػػػػرهف أ ػػػػؾ سػػػػمعت الأخػػػػريف  كٗ
 خططؾك

دواـ  لػػ  الأتصػػاؿ وتعػػاوف مػػع الأ ػػ ـ   وا تػػرؼ بػػكف الضػػلايا والعػػامليف  ك٘
 هـ الذيف يمتلاوف الأسبقي  الأ ل ك

 الم ارا  الطو ي  للضلايا     ملي  اتخاذ القرار ك كٙ
السلوؾ: ويتضمف ا داد خطط ءيدة ت  ذ مبا رة بعد الأزمػ    تسػتؤدؼ التقليػؿ  .د

الذي يلدث    الأزمات والذي يعيؽ أ ادة ب ا  ولماي  مف أ ماط السلوؾ السلب  
السػػػمع  والمقػػػ  والمصػػػدا ي    اػػػالتابر والعءر ػػػ  والتؤػػػرب مػػػف تلمػػػؿ المسػػػؤولي    

 و دـ الأتصاؿ بالءمؤور والضلايا   وتخ يض مستوى لاءات الضلي  ك
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 مهنيي العقاياا العامية  ييالتو ع المؤ  : ويقصد بة مقار ػ  سػلوايات وأ عػاؿ  .هػ

  مع معايير مؤ ي  وأخ  ي  توضع است اداً ال  الص ا   الت  تتواءد  يؤا المنظمة
وتاػػػػػػػػػػػوف  ا ػػػػػػػػػػػدة اساسػػػػػػػػػػػي  لتلديػػػػػػػػػػػد  المءتمػػػػػػػػػػػع الم ظمػػػػػػػػػػػ  تعاػػػػػػػػػػػس تو عػػػػػػػػػػػات 

 كالأضراروالتعويضات

أذ مػف المتو ػػع أف تعمػػؿ  أخ  يػػاً يقػيـ الضػػلايا أدا  الم ظمػ  : البعػد الأخ  ػػ  .و
تو عػػات الضػػلايا والمءتمػػع ويءيػػب  ػػف الأسػػئل  الم ظمػػات بػػوا ز اخ  ػػ  يعػػزز 

 المبا رة والصعب   ل اً و وراً بما ي سءـ مع تللؾ التو عات ك

لػذا  ػكف ت  يػذ الأسػتءاب   الأزمػات الدروس المستخلص : ايماػف تء ػب أتلػب  .ز
للأزمػػ  واي يػػ  معالءتؤػػا تممػػؿ دروسػػاً للػػتعلـ مػػف الأخطػػا  وال  ػػؿ وال ءػػاح اػػذلؾ  
مف أءؿ الت بك أو تخ يض التمالي  لدوث موا ؼ م ابؤ  ك ولأف الذاارة الم ظمي  
 صيرة الأمد   كف الم ظم  يماف أف تتعلـ مف تذار أخطائؤا   امػا يممػؿ التلػدث 

لأخطػػا  والػػدروس المستخلصػػ  خطػػوة أساسػػي  صػػوب اللصػػوؿ  لػػ   ل ػػا   ػػف ا
 مسامل  الءمؤور المع  ك 

وتعتمػػػد الأسػػػتءاب  ال ا لػػػ  التػػػ  تعقػػػب الأزمػػػ  مبا ػػػرة  ػػػ  السػػػا ات أو الأيػػػاـ    
الأولػػػػ   لػػػػ  مرو ػػػػ  وسػػػػر   أسػػػػتءاب  المػػػػواط ييف   والءؤػػػػات الت  يذيػػػػ    والقيػػػػادة 

أسػتعادة ال  ػاط خاصػي  أساسػي  لل ظػاـ السػليـ  المسؤول  ك وتعد القدرة السريع   ل 
ترتاػػػز  لػػػ  الصػػػل  الأءتما يػػػ  ممملػػػ  بػػػالموارد والتءربػػػ  والءػػػودة الم ظميػػػ  و ػػػ  

 : الأت  أستراتيءيات تعزيز المرو   الأءتما ي 
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تلديد وتدريب أ راد يمملوف المسػتءيبوف الأوائػؿ لأءػؿ تػول  المبػادرة  كٔ
لصػػػعب    ػػد أ ؤيػػػار الؤيااػػػؿ بطريقػػ  مسػػػتقل  و ا لػػػ   ػػ  الظػػػروؼ ا

 القيادي    وأف ترتاز  راراتؤـ  ل   يـ ءوهري  ك

تطػػوير خطػػ  مسػػتمرة تسػػا د الم ظمػػات  لػػ  أ  ػػا  مرااػػز  مليػػات  كٕ
 ػػػػ  مو ػػػػع خػػػػارء  مػػػػد ـ بتقا ػػػػ  المعلومػػػػات  مػػػػع الت ػػػػءيع  لػػػػ  

 الأستءاب  الأولي     ظؿ تاطي  أ  مي  أيءابي  ك

ارا  اللاومػػ  وم ظمػػات الأ مػػاؿ العمػػؿ مػػع الؤيئػػات الملليػػ  وبم ػػ كٖ
والمواط يف والأ  ـ بما يسؤؿ أستءاب  الءما   أو المءتمع الع وي  

 للأزم  ك 

التخطيط والتدريب المسػتمر وال ػمول   لػ  سػي اريوهات ذات للػوؿ  كٗ
 مما   وبم ارا  ال راا  الملتمليف    م طق  ملتمل  ك

 ار كالعمؿ مع القطاع العاـ والخاص  ل  أص ح الأضر  ك٘

التػػػػدريب  لػػػػ  وملااػػػػاة خطػػػػط الطػػػػوارى  للم ظمػػػػات الخاصػػػػ  والعامػػػػ   كٙ
وب ػػػاؿ  ظػػػام  لتعزيػػػز ال ؤػػػـ والمقػػػ  المتبدلػػػ   وبماػػػف أف ت  ػػػذ داخليػػػا  أو 

 بالأستعا   بم ظمات خارءي  ك

تػػػػدريب  ػػػػادة الم ظمػػػػات والقػػػػادة السياسػػػػييف  لػػػػ  السػػػػلوؾ المػػػػرف أو ػػػػات  كٚ
  الأزمات ك

وي باػػ  تضػػميف أي اسػػتراتيءي  المػػ ؤ  الأسػػ م  للرسػػوؿ الأ ظػػـ )ص(  ػػ  أدارة  
ويماػػػػػف تلديػػػػػد أهػػػػػـ م مػػػػػح اسػػػػػتراتيءي  ادارة الأزمػػػػػات  ػػػػػ  الم ظػػػػػور    الأزمػػػػػات
 :    اؿ مف الأت  وب ستعارة أ موذج الأس م 
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الصػػػػالح   وم ػػػػة الصػػػػ ة والصػػػػبر    العمػػػػؿبوذلػػػػؾ  : تء ػػػب الأزمػػػػ  كٛ
يا أيؤا الذيف آم وا استعي وا بالصبر والصػ ة إف الله   تعال  :  ةلو قب

( وا تقولػػوا لمػػف يقتػػؿ  ػػ  سػػبيؿ الله أمػػوات بػػؿ 153مػػع الصػػابريف )
( ول بلو اـ ب    مف الخػوؼ والءػوع 154أليا  ولاف ا ت عروف )

( الػذيف 155و قص مف الأمواؿ والأ  س والممرات وب ر الصابريف )
( أولئػػػؾ 156ا لله وا  ػػػا إليػػػة راءعػػػوف )إذا أصػػػابتؤـ مصػػػيب   ػػػالوا إ ػػػ

البقػػػػرة: ) لػػػػيؤـ صػػػػلوات مػػػػف ربؤػػػػـ ورلمػػػػ  وأولئػػػػؾ هػػػػـ المؤتػػػػدوف   
 كسػػػػتبدؿ   أم ػػػػتلػػػػاؿ أمػػػػ   (الله تعػػػػال )خل ػػػػد  ( ك و ػػػػد157 -153

َ لَػوْاَ اَاَ ػتْ َ رْيَػٌ  آَمََ ػتْ َ َ َ عَؤَػا إِيمَاُ ؤَػا إِا  َ ػوَْـ " ه اؤا برلم  م ة  
ا ْـ  يُوُ سَ لَم  ْـ َ ذَابَ الْخِزْيِ ِ   الْلَيَاةِ الدُّْ يَا وَمَت عَْ ػاهُ آَمَُ وا اََ ْ َ ا َ ْ ؤُ
 ) 98:يو س) .إِلَ  لِيفٍ 

لإ داد المرا ب  الد يق  للأمور المليط  واالأ داد لأدارة الأزم  :  كٜ
وأ دوا لؤـ ما استطعتـ مف  وة     اؿ تعال الءيد بلذر وسري    

ترهبوف بة  دو الله و دواـ وآخريف مف دو ؤـ ا ومف رباط الخيؿ 
وأهمي  الأستعا    ( ك 60الأ  اؿ :   ) تعلمو ؤـ الله يعلمؤـ

يا أيؤا الذيف آم وا ا تتخذوا الاا ريف     اؿ تعال    بالمؤم يف
   أوليا  مف دوف المؤم يف أتريدوف أف تءعلوا لله  لياـ سلطا ا مبي ا

إف الله يلب الذيف  ال  ولدة الصؼ  ك أضا    (144ال سا  :)
 ك (4الصؼ : ) " مرصوصيقاتلوف    سبيلة ص ا اك ؤـ ب ياف 

وأف سػػػبب الأزمػػػ  يعػػػود الػػػ  ال ػػػرد ذاتػػػة أو الايػػػاف  الأ تػػػراؼ بوءػػػود أزمػػػ  : كٓٔ
الأءتما   الػذي ي تمػ  اليػة   و ػ  ذلػؾ يقػوؿ الخػالؽ سػبلا ة وتعػال    ذَلِػؾَ 
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ْـ يَؾُ مُاَ  ْـ وَأَف  الل ػةَ بِكَف  الل ةَ لَ يِّرًا ِ عْمَػً  أَْ عَمَؤَػا َ لَػ  َ ػوٍْـ لَت ػ  يُاَيِّػرُوا مَػا بِكَْ ُ سِػؤِ
َ مَػفْ يَعْمَػػؿْ مِمْقَػػاؿَ ذَر ةٍ خَيْػػرًا   و ولػة  ػػز مػػف  ػػاؿ    (53سَػمِيعٌ َ لِػػيٌـ  )الأ  ػػاؿ:

مػػع التكايػػد  لػػ  ك  (8 -7الزلزلػػ : )  وَمَػػفْ يَعْمَػػؿْ مِمْقَػػاؿَ ذَر ةٍ َ ػػر ا يَػػرَهُ  (7)يَػػرَهُ 
استمرار العمؿ الأيءاب  الصالح أم ا  الأزم    د تػو ر الأماا يػ    للمقػ  الػ  
مت اهيػ  بقػػدرة وخيػػرة الله  ػز وءػػؿ   و ػػ  هػذا يقػػوؿ رسػػول ا الاػريـ  ػػ  لػػديث 
 ػػريؼ   اف  امػػت السػػا   وبيػػد ألػػداـ  سػػيل   ػػكف أسػػتطاع أف ا يقػػوـ لتػػ  

 ك يارسؤا  لي عؿ  

ي باػػػػػ  التعػػػػػرؼ  لػػػػػ  ماهيػػػػػ  الأزمػػػػػ  وتلديػػػػػد معالمؤػػػػػا     ألتػػػػػوا  الأزمػػػػػ  : كٔٔ
وت ػػػخيص أسػػػبابؤا بد ػػػ   والعوامػػػؿ المليطػػػ  بؤػػػا والماذيػػػ  لأسػػػتمرارها   مػػػف 
أءػػػؿ تليػػػد  ؤػػػـ  ميػػػؽ ومتاامػػػؿ  ػػػف الأزمػػػ  ك وتبػػػرز ه ػػػا ضػػػرورة ال ػػػورى 

 تعػػػال     يقػػػوؿ لتلديػػػد الخيػػػارات المتالػػػ  وأختيػػػار أ سػػػبؤا بعػػػد توليػػػد الػػػرأي
    159))آؿ  مػػػراف :  و ػػػاورهـ  ػػػ  الأمػػػر  ػػػ ذا  زمػػػت  تواػػػؿ  لػػػ  الله 

التعػػاوف بػػيف الأ ػػراد داخػػؿ الم ظمػػ  للعمػػؿ  لػػ  لػػؿ الأزمػػات  و ػػد والصػػبر و 
)   وتعػاو وا  لػ  البػر والتقػوى وا تعػاو وا  لػ  الإمػـ والعػدواف    اؿ تعال  : 
  أساسػػػػػػي  لل ػػػػػػظ أ ظمػػػػػػ  ك أذ يممػػػػػػؿ التعػػػػػػاوف  ا ػػػػػػدة أءتما يػػػػػػ(2المائػػػػػػدة : 

 مءمو ات الاائ ات اللي  المختل   ك
  وتبػػدأ بالأسػػتعا   بعػػد )الله  ػػز وءػػؿ( بالقائػػد القػػوي الأمػػيف  تسػػوي  الأزمػػ  : كٕٔ

( ك 26) القصػػػص :   إف خيػػر مػػػف اسػػتكءرت القػػوي الأمػػيف   يقػػوؿ تعػػال   
   ولي صػػرف الله مػػف ي صػػره إف الله لقػػوي  زيػػز ػػ   ولػػة تعػػال    و صػػرة اللػػؽ

 ػػ ذا  زمػػت  تواػػؿ والتواػػؿ  لػػ  )الله سػػبلا ة وتعػػال (        (40اللػػ  : )
وذاػػر الله    مػػـ المبػػات ( 159:آؿ  مػػراف)    لػػ  الله إف الله يلػػب المتػػواليف
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 ك) 6-5)ال ػػػرح :  إف مػػػع العسػػػر يسػػػرا  (5) ػػػ ف مػػػع العسػػػر يسػػػرا   اميػػػرا  ك
  لية ابد مف الأمؿ مقرو ا  بالعزـ والعمؿ مع أست ؤاض الؤمـ ك

دروسػػا  ت يػػ  لعػػدـ الو ػػوع  المتراامػػ تءػػارب ال تممػػؿالأسػػت ادة مػػف الأزمػػ  :    كٖٔ
)ا يلػػػػدغ    لػػػػ  أهميػػػػ  أف الاػػػػريـ )ص(ال بػػػػ  ي ػػػػدد و   ػػػػ    ػػػػس الأخطػػػػا  

يبقػػ    وأف ا يمػػر بػػذات الأزمػػ  أامػػر مػػف مػػرة   و   المػػؤمف مػػف ءػػرح مػػرتيف(
الأسػػتا ار لصػػف الأمػػاف الأساسػػ  لتء ػػب الأزمػػات مسػػتقب   بقولػػة تعػػال    

  ومػػا اػػاف الله ليعػػذّبؤـ وهػػـ يسػػتا روف (32)ومػػا اػػاف الله ليُعػػذِّبؤـ وأ ػػت  ػػيؤـ 
مػػف أامػػر مػػف الإسػػتا ار ءعػػؿ    )ص( الله ؿ رسػػوؿو  ػػو   (32-33 الأ  ػػاؿ:)

مع أهمي  اللػذر والمرا بػ    ك مخرءا الله لة مف اؿ هـ مخرءا ومف اؿ ضيقاً 
ك   المستمرة للخصوـ

 ي ترط    أدارة الأزم  مف وءؤة  ظر ال ريع  الأس مي   دة أمور م ؤا:كما 

 أف ياوف مرءع أدارة الأزم   ابع مف اتاب الله وس   رسولة )ص( ك كٔ

 الأستعا   والتواؿ  ل  الله سبلا ة وتعال  والمق  بة والمق  ال  س ك كٕ

 الأبتاار والأبداع بما يمير اللماس والدا عي ك  كٖ

 أختيار بديؿ لؿ الأزم  بما يلقؽ مصلل  البلد وال ريؽ ك  كٗ

 الصبر والمبات والت اؤؿك ك٘

التمسؾ بالقيـ والممؿ والأخ ؽ والسلوايات اللس ة الت  لـ يبتعد   ؤا  كٙ
 الرسوؿ )ص(  و ت الأزماتك
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 ال ءا   لأ ضا  و ائد  ريؽ أدارة الأزم  ك كٚ

 التءا س والتعاوف بيف الأ راد داخؿ  ريؽ الأزم ك  كٛ
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 أسئمة لممراجعة

 ؟ا ايؼ تتـ ادارة اازم   وما ه  متطلبات ادارة اازم ٔس

 ؟واادارة بااستم ا  ا ما هو ال رؽ بيف ادارة اازم  واادارة باازماتٕس

 ؟ا ما ه  اهـ العوامؿ المؤمرة    ادارة اازم ٖس

 ؟القيادة    ادارة اازم ا ما هو دور ٗس

 ؟ا هؿ ه اؾ تكمير لص ات القيادة    ادارة اازم ٘س
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 الثالثفصل ال
 المعمومات في ادارة الازمة نظام دور

 مقدمة:

مػػف اءػػؿ اللصػػوؿ  لػػ  المعلومػػات ابػػد مػػف معالءػػ  البيا ػػات ب ػػاؿ د يػػؽ   
 ا عػػػ  وتو يػػػت سػػػليـ مػػػف اءػػػؿ اف تصػػػبح هػػػذه البيا ػػػات  بػػػارة  ػػػف معلومػػػات 

تػػػػذهب الػػػػ  مرااػػػػز اتخػػػػاذ القػػػػرار مػػػػف اءػػػػؿ اتخػػػػاذ  ػػػػرار ب ػػػػا ؤا وهػػػػذا يػػػػتـ  ػػػػ  
الضروؼ اا تيادي  اما    لال  اازمات  مف باب اول  يءػب اا تمػاد  لػ  

 المعلومات الد يق  مف اءؿ التخلص مف اازمات ومعالءتؤاك

توضػػػػيح دور  ظػػػػـ المعلومػػػػات  ػػػػ  إدارة الأزمػػػػ   لػػػػ  ال صػػػػؿ هػػػػذا   صػػػػبي  
 معلومػات اازمػ  واهميتػةالم ؤػوـ  ظػاـ متاو ا مف م م  مبالث  يت ػاوؿ ااوؿ 

    ظػػػاـ المعلومػػػات  ػػػ  در  وادارة اازمػػػات المبلػػػث المػػػا    دور  وي ػػػخص 
الدراسػػػات المتعلقػػػ  بع  ػػػ  إدارة الأزمػػػات بػػػ ظـ   اهػػػـالمبلػػػث المالػػػث ويعلػػػؽ 
 .كتالمعلوما
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 المبحث الاول

 نظام معمومات الازمة واهميتهمفهوم 

 ظػػػاـ المعلومػػػات  ػػػامً  اساسػػػياً مػػػف العوامػػػؿ المػػػؤمرة  ػػػ  ادارة اازمػػػات  ي ػػػاؿ   
  ب ػػاؿ خػػاص ب ػػاؿ  ػػاـ و لػػ   مليػػ  صػػيات  ااسػػتراتيءي  وصػػ ع القػػرار وت  يػػذه
التطػرؽ الػ  اف و بؿ الدخوؿ    موضوع دور المعلومات    ادارة اازمات  ي باػ  

اازمػػ  يءػػب اف ي ظػػر اليؤػػا  لػػ  ا ؤػػا  ظػػاـ يتاػػوف مػػف مػػدخ ت و مليػػ  الت ػػايؿ 
 (كٔومخرءات واما موضح    ال اؿ )

 ( الأزم  ا ظاـٔ اؿ )

 

 

 

 

 

 

 

 الأزمت كنظبم

 مدخلات
)ما هي العوامل والأسباب التي 

 سببت الأزمة(

 إشاعات

 معلومات

 أهداف متضاربة

 أفكار

 ظروف

 بشر

 عملية تشغيل
 تفاعل العوامل والأسباب()كيفية 

 اتمخرج
 )نتائج الأزمة(

 

نتائج مؤكدة وأخرى 
 غير مؤكدة

نتائج دائمة وأخرى 
 غير دائمة

 

نتائج رئيسة وأخرى 
 غير رئيسة 

نتائج يمكن السيطرة 
عليها  وأخرى لا 

 يمكن
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إفّ استخداـ  ظاـ المعلومات    الم ظم  الت  يراهػا م اسػب  للتعامػؿ مػع الأزمػات   
يػػرتبط بػػالظروؼ الموضػػو ي  الداخليػػ  والخارءيػػ  وبااماا ػػات المتالػػ  والمعلومػػات 
المطلوبػػ  وبالسػػمات ال خصػػي  للقيػػادة المسػػؤول   ػػف إدارة الأزمػػ  واف اختيػػار  ظػػاـ 

تة    التعامػؿ معؤػا خصوصػاً مػف خػ ؿ تػو ير المعلومات الم اسب  يبيف مدى ا ا 
 المعلومات الم ئم  وبالسر   المطلوب  اتخاذ القرار ب ك ؤاك 

استراتيءي   ظاـ المعلومػات مظػاهر القػوة وال ا ليػ   ػ  ءميػع مرالػؿ إدارة تءسد    
الأزمات او ؤا يتـ استخدامؤا اوسيل  لتلقيؽ ميزة ت ا سي  للم ظم  وذلؾ مف خػ ؿ 

تػػػو ره مػػػف معلومػػػات ضػػػروري  اتخػػػاذ القػػػرارات الصػػػليل ك وي لػػػظ أف أ ظمػػػ  مػػػا 
المعلومات تستخدـ  دد مف ااستراتيءيات للتعامػؿ مػع الأزمػات التػ  تتميػز باو ؤػا 
مت و   ومتباي   أيضاً وترتبط بمستوى الأزم  وطبيعتؤا ومضػمو ؤا تسػتؤدؼ لمايػ  

و ره مػػف معلومػػات مؤمػػ  وضػػروري  المصػػالح الأساسػػي  للم ظمػػ  ا تمػػاداً  لػػ  مػػا تػػ
 ػػػف تلػػػؾ الأزمػػػات ذلػػػؾ اف للمعلومػػػات دور ءػػػوهري تسػػػتطيع الم ظمػػػ  مػػػف خ لػػػة 

( ااسػتراتءيات Porterتطبيؽ استراتيءيات الم ا س  الت  ت اسػبؤا امػا  ػ   مػوذج )
خ ػػػػض التاػػػػاليؼ والتميػػػػز أو الترايػػػػز إضػػػػا   إلػػػػ  اسػػػػتراتيءي  اابتاػػػػار أو تطػػػػوير 

 كتيءي  ال موالتلال ات واسترا
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 لػػ   ؤاال ءػػاح  ػػ  در  وادارة اازمػػات باا ػػ  ا وا ؤػػا و مختلػػؼ مسػػتوياتيسػػت د    
التػػػ  ت ػػػاؿ لءػػػر  المعمومددداتمءمو ػػػ  مػػػف الػػػد ائـ الرئيسػػػ كك يػػػكت   ػػػ  مقػػػدمتؤا 

و ػػد ااػػدت  كالزاويػػ  ل ءػػاح اا ػػ  التػػدابير وااءػػرا ات المتخػػذة بءميػػع مرالػػؿ اازمػػ 
 صػػور التػػاريخ  لػػ  اف تيػػاب المعلومػػات او  قصػػؤا التءػػارب اا سػػا ي  بمختلػػؼ 

واذا  دـ د تؤا اا ت دائماً العامؿ المبا ر والرئيس    اتخاذ القرارات تير السليم  
والتػ  تػؤدي الػػ  ال  ػؿ والؤزيمػ    ػػد ادارة اي مػف الصػرا ات وضػػياع اللقػوؽ  ػػ  

 ػالـ اليػوـ اي مف  مليات الت اوض وال  ؿ    ت  يػذ اي مػف الم ػرو ات  امػا  ػ  
الػػذي بػػات يطلػػؽ  ليػػة  صػػر المعلومػػات وااتصػػاات اصػػبلت المعلومػػات ت ػػاؿ 
 المػػاً  ائمػػاً بذاتػػة بعػػد اف صػػارت تػػتلاـ باا ػػ  مظػػاهر الليػػاة وتطوراتؤػػا وصػػعود 

مػع مػا تتمتػع بػة مػف  يمػ   سػبي  سػػيما ذات وزف  وة للدولػ كماا تؤػا  ػ  لسػابات القػ
صػػ ع السياسػػات واسػػتراتيءيات تلقيقؤػػا  ػػ  مػػؤمر باا ػػ   مليػػات تلديػػد ااهػػداؼ و 

مواءؤػػػ  التلػػػديات والتؤديػػػدات سػػػوا  التػػػ  تواءػػػة اامػػػف القػػػوم  للدولػػػ   ػػػ  دوائػػػره 
 المختل   او الت  تتعرض ا  ط  مختلؼ الم ظماتك 

 ظاـ معلومات اازم  هو  بارة  ف مءمو   مػف الع اصػر ذات الصػل   يمػا اف    
يؼ وت ػػايؿ وتلليػػؿ ول ػظ البيا ػػات والمؤ ػػرات بي ؤػا ليػػث تقػوـ بءمػػع و ػػرز وتصػ 

والمعلومات المستخرء  م ؤا واسترءا ؤا و ت اللاء  وتزويػد صػا ع القػرار بؤػا  ػ  
 الو ت الم اسب وبالاـ وال وع الم اسب ايضاًك 

 ويماف تلخيص اهمي  المعلومات بال قاط التالي : 
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 الم ا تك تعد الع صر ااساس     ص ع واتخاذ القرار الم اسب ولؿ كٔ
 تساهـ    ب ا  استراتيءيات المعلومات  ل  المستوى الوط   والعالم ك كٕ
 لؤا دور    امرا  البلث العلم  وتطور العلوـ والتا لوءياك كٖ

لؤػػػا اهميػػػ   ػػػ  مءػػػاات الت ميػػػ  اا تصػػػادي  وااءتما يػػػ  وااداريػػػ  والمقا يػػػ   كٗ
 والصلي كك الخك

 ضماف  ا دة معر ي   ريض  للؿ الم ا تك ك٘

 ضماف مقومات القرارات السلمي     ءميع القطا اتك كٙ

 اارت اع بمستوى ا ا ة و عالي  اا  ط  ال  ي     اا تاج والخدماتك كٚ

 ت مي   درة المءتمع  ل  اا ادة مف المعلومات المتال ك كٛ

تر يد ت سيؽ ءؤود المءتمع    البلث والتطوير  لػ  ضػو  مػاهو متػاح مػف  كٜ
 المعلوماتك

ور ابيػػر  ػػ  المءتمػػع مػػا بعػػد الصػػ ا     ػػ  المءتمػػع مػػا  بػػؿ للمعلومػػات د -ٓٔ
الص ا   )الزرا  ( ااف اا تماد  لػ  المػواد ااوليػ  والطا ػ  الطبيعيػ  ممػؿ 

 الريح والما  والليوا ات واااؤربا  وال لـ والطا   كك الخك 

ي  ليث إف تو ر  ظاـ معلومات    الأزم  هو ذات أهمي   الي  لإدارة الأزم  ب ا ل
 لأ ة يعود ب وائد  ديدة م ؤا:

 كااستءاب  السريع  والمر   ل لداث والم اء ت    مو ؼ الأزم  كٔ

قػػػػص المعلومػػػػات لتػػػػ  ات  ءػػػػر كالتالػػػػب  لػػػػ   امػػػػؿ ضػػػػيؽ الو ػػػػت والخطػػػػر و ٕ
 كالأزم 
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كملاولػػ  السػػيطرة  لػػ  مو ػػؼ الأزمػػ  بك ػػؿ الخسػػائر وتر ػػيد وت سػػيؽ مػػا يبػػذؿ مػػف ٖ
 الأزم  كءؤود    التعامؿ مع 

 كضماف صل  اتخاذ القرار    الو ت الم اسب كٗ

إمػا بال سػب  لإدارة الأزمػات  قػد تزايػدت اهميػ  اسػتخداـ  ظػـ المعلومػات  ػ  المرللػػ  
 ااخيرة ل سباب التالي : 

 ازدياد الدور الابير للمعر      المرلل  الراه  ك كٔ

 تعقيد اازمات وتداخؿ العوامؿ المؤدي  اليؤاك كٕ

    التخصص    المءتمعكاازدياد  كٖ

 ازياد درء  التايير    المءتمعك كٗ

 ااتساع الءارا   ل طار الذي يماف اف تت ا ؿ  ية اازم ك ك٘

و ػػ  هػػذا الصػػدد  ػػاف ه ػػاؾ مؤػػاـ رئيسػػ  يتعػػيف  لػػ   ظػػاـ معلومػػات ادارة اازمػػ  
 القياـ بؤا وه : 

  عيؤاكا ال  اللصوؿ  ل  اا   البيا ات والمعلومات الخاص  باازم  وصا كٔ

امػػػ  بؤػػػدؼ ادارة اازمػػػات اااسػػػتخداـ ال عػػػاؿ لاػػػـ البيا ػػػات والمعػػػارؼ المتر  كٕ
 وتلقيؽ امف وس م  الاياف ااداريك

تػػد ؽ معلومػػات ليػػ  ووا عيػػ  مػػف موا ػػع االػػداث وتقويمؤػػا وتلليلؤػػا ور عؤػػا  كٖ
 لمتخذ القرارك
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د تػػو ير اا ػػ  ااءابػػات الم اسػػب  ل سػػئل  التػػ  يطرلؤػػا مػػدير اازمػػ  او الػػ كٗ
 اا راد المالؼ بالتكمؿ مع اازم     اسرع و تك
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 المبحث الثاني 

 المعمومات في درء وادارة الازمات نظامدور  

 يماف استخ ص دور المعلومات    در  وادارة اازمات باات : 

 مرلل  ما  بؿ اازم : كٔ

 المساهم     تلديد السياس  العام  وااهداؼك كٔ

 والتؤديدات الملتمل كالمساهم     التقدير بالمخاطر  كٕ

 المساهم     تلديد اازمات الملتمل ك كٖ

 ب ا   وا د المعلومات الم اسب  لاؿ مف هذه اازماتك كٗ

 المساهم     ا داد: ك٘

 المؤ رات وال واهد الت  ت با بلدوث اازم ك كٔ

 ا داد السي اريوهات والخخط لمواءؤتؤاك كٕ

 الت بؤ باازم ك كٖ

وا ػػػػداد التقػػػػديرات لتلػػػػديث او ت  ػػػػيط   اصػػػػر ءمػػػػع المعلومػػػػات وتلليلؤػػػػا  كٗ
 تعديؿ او تايير السي اريوهات والخطط لمواءؤ  اازم ك

 اا ذار    التو يت الم اسب بالأزم ك ك٘



86 

 

 مرلل  اازم : كٙ

الل ػػاظ  لػػ  متابعػػ  تطػػور االػػداث وتزويػػد طػػا ـ ادارة اازمػػ  بالتياءػػات  كٔ
القػػرار  لتطػػوي او تاييػػر السػػي اريوهات المعػػدة  وا ػػداد البػػدائؿ لصػػلح اتخػػاذ 

 مواءؤ  تدا يات وردود اا عاؿ    اازم ك

 ااستخداـ اكلد الوسائؿ للتكمير    الخصـك كٕ

مرللػػ  مػػا بعػػد اازمػػ : ااسػػتمرار  ػػ  متابعػػ  االػػداث اسػػتعادة ااوضػػاع  كٖ
 واستخ ص الدروس ل ست ادة م ؤا    أزمات مستقبلي  م ابؤ ك

دارة الأزمػات واذالؾ تبرز أهمي  الدور الليوي الذي تلعبة ال معلومات    مواءؤػ  وا 
 مف خ ؿ ما يل :

الم اءػػكة  ػػ  لالػػ   صػػور المعلومػػات أو  ػػدـ د ػػ   تء ػػب الم اءػػكة: تلػػدث كٔ
 تقييمؤا أو   د  دـ ر عؤا    التو يت الم اسب إل  متخذي القراراتك

سػػػر   اتخػػػاذ القػػػرار وتلقيػػػؽ أهدا ػػػة: إف  ػػػدـ تػػػو ير الو ػػػت الاػػػا   اتخػػػاذ  كٕ
سمات الأزم  إا إف تو ر المعلومػات أو إماا يػ  اسػتخدامؤا  القرار  هو الد

لػػدى متخػػذ القػػرار  ػػ  التو يػػت  يسػػاهـ إلػػ  لػػد بعيػػد  ػػ  تءػػاوز التػػدا يات 
السلبي  لؤذا العامؿك إف ضيؽ الو ت إماـ أءؤزة ص ع القرار  ادة مػا ياػوف 
الػػػػد أسػػػػبابة هػػػػو تمػػػػوض المو ػػػػؼ  تيءػػػػ   صػػػػور المعلومػػػػات التػػػػ  يماػػػػف 

م ؤا    ت ؤـ إبعاد الأزمػ  وتقػدير المو ػؼ واتخػاذ القػرار والوسػائؿ  ااست ادة
 المتال  لت  يذهك
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ضػػػماف التوصػػػؿ للقػػػرار السػػػليـ بعيػػػدا  ػػػف إي ا طبا ػػػات خاطئػػػ  لصػػػا ع   كٖ
ا ػػػؾ  ػػػ  اف لاػػػؿ مػػػف يعمػػػؿ  ػػػ  مءػػػاؿ المعلومػػػات أو  ومتخػػػذي القػػػرار:

القضػػػػايا يسػػػػت يد م ؤػػػػا  ػػػػ  اتخػػػػاذ القػػػػرارات  صػػػػورة ذه يػػػػ  خاطئػػػػ   لتقيػػػػيـ 
والمسػػائؿ  ومػػف ه ػػا تبػػرز أهميػػ  المعلومػػات واسػػتمرار تلػػديمؤا بمػػا يضػػمف 

لػداث اكسػاس اتخػػاذ تاييػر هػذه الصػورة الذه يػ  و قػػا للمتايػرات وتطػور الإ
  بعيدا  ف إي ا طبا ات ذه ي  خاطئ  تؤمر سلبا  ل  إي مف القرار السليـ

 ػػد يترتػػب   ػػة زيػػادة   الأمػػر الػػذي ؿ اتخػػاذ القػػرار  ػػ  مواءؤػػ  الأزمػػ مرالػػ
 تدا ياتؤا السلبي  وت ا ـ مخاطرها وتؤديداتؤاك

زيػػادة المرو ػػ   ػػ  اتخػػاذ القػػرار لمواءؤػػ  الأزمػػ  وتػػدا ياتؤا الملتملػػ : ي ػػاؿ  كٗ
اسػػتمرار تػػد ؽ المعلومػػات المد قػػ  خػػ ؿ مرالػػؿ إدارة الأزمػػ   ػػام  رئيسػػيا 

دخػػاؿ التعػػدي ت  ليػػة أ و اتخػػاذ  ػػرارات  ػػ  سػػر   اتخػػاذ القػػرار الم اسػػب  وا 
ءديػػػدة  ػػػ  التو يػػػت الم اسػػػب تتوا ػػػؽ ومتطلبػػػات ااسػػػتءاب  لوا ػػػع تصػػػا د 

 الإلداث والمتايرات الت  تطرأ    سياؽ الأزم  والبيئ  المليط  بؤاك

 تعظيـ الإماا يات والقدرات الخاص  ب دارة الأزم  :  ك٘

تلقيػػؽ أ ضػػؿ اسػػتممار ل ماا يػػات المتالػػ  واللصػػوؿ  لػػ  أ صػػ   -
 ايءاب  مف استخدامؤا    مواءؤ  الأزم  كمردود 

الػػتلاـ  ػػ  البػػدائؿ المتالػػ  خػػ ؿ مرالػػؿ تصػػعيد الأزمػػ  مػػف خػػ ؿ  -
اسػػتخداـ المعلومػػات  ػػ  ت ػػايؿ رؤى الخصػػـ ود عػػة اتخػػاذ  ػػرارات  ػػ  

 تير صاللة دوف اف يدري ك
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زيػػػادة القػػػدرة  لػػػ  الػػػتلاـ  ػػػ  ضػػػبط إتبػػػاع التصػػػا د بالإلػػػداث  ػػػ   -
الت سػػػػيؽ والتػػػػزامف  ػػػػ  العمػػػػؿ بػػػػيف أطقػػػػـ إدارة الأزمػػػػ  الأزمػػػػ  وتلقيػػػػؽ 
 و  اصر الت  يذك

تءميػػػػع المعلومػػػػات الخاصػػػػ  بمرالػػػػؿ الأزمػػػػ  ودراسػػػػتؤا اسػػػػتخ ص  -
الػػػػػدروس المسػػػػػت ادة م ؤػػػػػا واسػػػػػتخدامؤا  ػػػػػ  مواءؤػػػػػ  إي مػػػػػف الأزمػػػػػات 

 كالم ابؤ  مستقب ً 

 

 :اعتببراث نجبح نظبم المعلومبث إثنبء إدارة الأزمبث

 ظػػػاـ المعلومػػػات ولسػػػف توظي ؤػػػا  ػػػ  إدارة الأزمػػػ  ب ا ليػػػ  يعتمػػػد  لػػػ  إف  ءػػػاح 
 بعض اا تبارات الت  يتعيف  ل  المديريف مرا اتؤا تتممؿ   : 

كربػػط  ؤائيػػػات  ظػػػاـ المعلومػػات بمرااػػػز اتخػػػاذ القػػػرارات  ػػ  مو ػػػؼ الأزمػػػ  والتػػػ  ٔ
ؤا تالبػػػػػا مػػػػػا تاػػػػػوف ميدا يػػػػػ  و ريبػػػػػ  مػػػػػف مءريػػػػػات إلػػػػػداث الأزمػػػػػ  لضػػػػػماف تاػػػػػذيت

 بالمعلومات أوؿ بكوؿ ك

كتءػػػاوز الق ػػػوات الرسػػػمي  الروتي يػػػ   ػػػ   قػػػؿ المعلومػػػات إذا د ػػػت اللاءػػػ  لػػػذلؾ ٕ
وا  ساح المءاؿ لمبادرات و  وات ااتصاؿ تير الرسمي  لضػماف إيصػاؿ الاػـ وال ػوع 

 المطلوبيف مف المعلومات    الو ت الم اسب لمرااز اتخاذ القرارات ك

المسػػتمر للمعلومػػات اف المعلومػػات  ػػد تتقػػادـ بسػػر    ػػ  كالتكايػػد  لػػ  التلػػديث ٖ
 مو ؼ الأزم  سريع  الإلداث ك
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كتبويػػب المعلومػػات وتصػػ ي ؤا طبقػػا ل لتياءػػات لاػػ  يسػػؤؿ اسػػتخدامؤا وتوظي ؤػػا ٗ
 ب ا لي     مو ؼ الأزم  ك
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 المبحث الثالث 

 الدراسات المتعمقة بعلاقة إدارة الأزمات بنظم المعمومات

  دمت  دة دراسات لوؿ      اازم  بالمعلومات وااات :      

(: ليػث أ ػارت هػذه الدراسػ  إلػ  Dallas Business: 1996دراس  مءل  ) كٔ
أهميػػػػ  اسػػػػتمرار التػػػػد يؽ واامػػػػداد بالمعلومػػػػات الصػػػػاد   مػػػػف خػػػػ ؿ  وا ػػػػد 
بيا ػػػات معالءػػػ  بػػػالاومبيوتر با تبارهػػػا مػػػف العوامػػػؿ الءديػػػدة  ػػػ  التخطػػػيط 

تءاب  الػػداث الأزمػ    ضػػً   ػف الت اظؤػػا بمعلومػات أر ػػي ي  ااملػػ  وااسػ
للعديػػد مػػف القضػػايا والأ ػػراد والمقػػاات والدراسػػات والأخبػػار مػػع مرا ػػاة د ػػ  
وسػػػؤول  اسػػػترءا ؤا لػػػيف اللاءػػػ  إليؤػػػا وخصوصػػػاً   ػػػد لػػػدوث الأزمػػػات 
للػػػػػتماف مػػػػػف مواءؤتؤػػػػػا  ػػػػػ  الو ػػػػػت الم اسػػػػػب  ويتلقػػػػػؽ ذلػػػػػؾ مػػػػػف خػػػػػ ؿ 

 ءيات المعتمدة لأ ظم  المعلومات    الم ظماتك ااستراتي

( الت  ا تبرت المعلومات مورد هاـ يػتـ االتيػاج لؤػا John: 1996دراس  ) كٕ
   تلديد مسؤولي  الأزمػات ذلػؾ لأف الأهػداؼ الرئيسػي  لأ ظمػ  المعلومػات 
أم ػػا  الأزمػػات هػػ  توصػػيؿ المعلومػػات الصػػليل  للأ ػػخاص المع يػػيف  ػػ  

وذلػػػؾ لتلديػػػد الأضػػػرار لأف المعلومػػػات القيمػػػ  والم اسػػػػب  الو ػػػت الم اسػػػب 
للأزمػػات ال عليػػ  تاػػوف ضػػروري  ءػػداً للتقيػػيـ الصػػليح  ػػ  تلديػػد مسػػؤولي  

 الأ خاص خ ؿ الأزماتك

(  قد ذهب إل  م ا     ػدد مػف ال مػاذج Ronald Larsen: 2000دراس  ) كٖ
دا رة الأزمػػ  المختل ػػ   ػػف الت ا ػػؿ بػػيف ءمعيػػات بلػػوث تق يػػ  المعلومػػات وا 
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ليث طرلت أ ااراً  ف الاي ي  الت  يؤمر بؤا ا تقاؿ البلػث العلمػ  والتق يػ  
   إدارة الأزم   وأ ار أيضاً إل  أّ ة يماف بالقيػاـ بكزمػات م تعلػ  مػف أءػؿ 

 تدريب العامليف وتعليمؤـ  ل  الأ ظم  المستخدم  خ ؿ الأزماتك 

ااهتمػػػاـ ب يصػػػاؿ  قػػػد أ ػػػارت إلػػػ   (Patrn canally: 2000دراسػػػ  ) كٗ
المعلومات الصػليل  لػ دارة العليػا  يمػا يتعلػؽ بتػكمير الأزمػ   لػ  العػامليف 
و ل  الم ظم    سؤا و ل  المءتمع مع تبياف الوظائؼ الأامر تكمراً بالأزم  
والتو يػػػت الزم ػػػ  لتاطيػػػ  اللػػػدث واختيػػػار ااسػػػتراتيءي  الم اسػػػب  لإدارتؤػػػا  

التخطػػػػيط لإدارة اللػػػػدث الم ػػػػاءا أو  وامػػػػا أ ػػػػة أاػػػػدت أيضػػػػاً  لػػػػ  أهميػػػػ 
الموا ػػؼ الم اءئػػ  التػػ  يماػػف أف تػػؤمر  لػػ  الأ مػػاؿ ب ػػاؿ اامػػؿ  بػػؿ أف 

 تتلوؿ إل  أزم ك

(  لػػ  مءمو ػػ  و سػػتد لإدارة الأزمػػات Marshall: 2001وتمػػت دراسػػ  ) ك٘
والت  تقوـ بالت سيؽ مع الزبػائف والخبػرا  لتقيػيـ المخػاطر وتلديػد المسػؤوليف 

أادت الدراسػ   لػ  أهميػ   ظػاـ المعلومػات الإلاترو ػ  لتػو ير  ف لدومؤا و 
معلومػػات اا يػػ  ود يقػػ   ػػف الوضػػع ممػػا يسػػا د  لػػ  تطػػوير  ظػػـ ومسػػيرة 

 إدارة الأزم ك

(  قػػػد أوردت الع  ػػػ  بػػػيف خصػػػائص المعلومػػػات ٕٔٓٓامػػػا دراسػػػ  )ل تػػػ :  كٙ
دارة الأزمػػػػ  وت  يػػػػذ ااسػػػػتراتيءي  ليػػػػث تػػػػؤمر خصػػػػائص المعلومػػػػات  ػػػػ   وا 

الػػػػؿ إدارة الأزمػػػػ  وت  يػػػػذ ااسػػػػتراتيءي  امػػػػا أاػػػػدت الدراسػػػػ   لػػػػ     ػػػػ  مر 
دارة الأزمػػات وت  يػػذ ااسػػتراتيءي   ارتبػػاط  ويػػ  بػػيف خصػػائص المعلومػػات وا 

    الم ظماتك
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( بػػكف ا  ػػا   ظػػاـ معلومػػات إدارة ٕٕٓٓ ٕٔٓٓوأ ػػارت دراسػػ  )ال ػػا ع :  كٚ
ظ البيا ػػػات الأزمػػػات ي ػػػاط بػػػة ءمػػػع و ػػػرز وتصػػػ يؼ وت ػػػايؿ وتلليػػػؿ ول ػػػ

والمؤ رات والمعلومات المستخرء  م ؤا واسترءا ؤا و ػؽ اللاءػ  كك و ظػاـ 
أف معلومػػػػات إدارة الأزمػػػػات  ظػػػػاـ هػػػػاـ و عػػػػاؿ ل ءػػػػاح إدارة الأزمػػػػ  ويءػػػػب 

 تتوا ر  ية المقومات التالي :

 اللصوؿ  ل  اا   البيا ات والمعلومات الخاص  بالأزم ك كٔ

لبيا ات والمعارؼ المتراام  مف أءؿ إدارة ااستخداـ وااستا ؿ ال عاؿ لاـ ا كٕ
 الأزماتك

 تد ؽ المعلومات  ل  أف تاوف لي  ووا عي  وتلليلؤا وتقييمؤاك كٖ

تو ير اا   الإءابات الم اسب  والاا ي  لاا   الأسئل  الت  تطرح أم ا  الأزم   كٗ
    أسرع و ت وبكابر  موؿك

سػي اريوهات المسػتقبؿ سػوا  استخراج المؤ رات الت  يماف  ف طريقؤا رسـ  ك٘
االتماليػػػػػ  التػػػػػ  سػػػػػوؼ تلػػػػػدث مػػػػػف خ لؤػػػػػا أي أزمػػػػػ   أو السػػػػػي اريوهات 
المضادة لمعالء  الأزم  المتو ع   ور لػدومؤاك أو سػي اريوهات الو ايػ  التػ  
يتعيف اتبا ؤا للو ايػ  مػف لػدوث الأزمػ  وم ػع لػدومؤا  مػع ضػرورة الوضػع 

مػات  والليلولػ  دوف اختػراؽ الأزمػ     اا تبار الملا ظ   لػ  أمػف المعلو 
 لؤاك

 قػػػد ت اولػػػت دراسػػػتة  ػػػباات  مػػػؿ اتصػػػاات إدارة  (Jorma: 2001أمػػػا ) كٙ
الأزم  إذ أاد ضرورة ااست ادة مف تا ولوءيا المعلومات وااتصػاات داخػؿ 
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م ظمػػػػات إدارة الأزمػػػػات أي الم ظمػػػػات المسػػػػتءيب  للأزمػػػػات ليػػػػث يسػػػػع  
دارة الأزمػػ  إلػػ  د ػػـ العمػػؿ المتبػػادؿ لػػ ظـ مسػػتودع تا ولوءيػػا المعلومػػات وا  

المعلومات وااتصاات بيف الم ظمات المستءيب  للأزمػ  و مليػات الطػوارئ 
 و مليات د ـ الس ـك

إلػ  أفّ القػادة تالبػاً مػا يصػ عوف  (Jeffery & William: 2001وأ ػار ) كٚ
 القػػػػرارات الم اءئػػػػ  السػػػػريع   يمػػػػا يتعلػػػػؽ بالأزمػػػػات الرئيسػػػػي    ػػػػدما تاػػػػوف
المعلومػػػات ذات  يمػػػ  مؤمػػػ  لؤػػػـ  لػػػذا  مػػػف المؤػػػـ أف تعػػػرؼ هػػػذه القيػػػادات 
ايؼ تطور المعلومػات المما ػ  اتخػاذ القػرارات ليػث اف المعلومػات الءيػدة 
تم ػػع الاػػوارث وتم ػػع لػػدوث الأزمػػات المسػػتقبلي  وهػػ  أيضػػاً تػػزود اللاومػػ  

 بالامير مف الإيضالات المق ع  لتلديد أسباب الأزماتك

( التػػػػ  أاػػػػدت  لػػػػ  أ ضػػػػلي  اسػػػػتخداـ Susy Bruno: 2002دراسػػػػ  ) كٛ
المعلومػػػػػات وأ ظمػػػػػ  ااتصػػػػػاات لتاػػػػػوف الم تػػػػػاح لمػػػػػوارد الم ظمػػػػػات لإدارة 
الأزمػػػػات واللصػػػػوؿ  لػػػػ   تػػػػائ  اسػػػػتراتيءي  لقيقيػػػػ  واف الؤػػػػدؼ مػػػػف هػػػػذه 
الدراس  هو تلقيػؽ ااسػتعماؿ الأ ضػؿ ل ظػاـ تق يػ  المعلومػات وااتصػاات 

ذلػؾ مػف خػ ؿ تسػريع ت اسػؽ ال عاليػات وتػد ؽ المعلومػات    إدارة الأزمػ  و 
سػػػوا  داخػػػؿ الم ظمػػػ  أو بػػػيف الم ظمػػػات  ػػػ    ػػػس القطػػػاع واػػػذلؾ تسػػػريع 
 مليػػػ  ادراؾ ال ػػػرد للأزمػػػ  مػػػع تطػػػوير المعػػػايير القياسػػػي  لسػػػري  المعلومػػػات 

 ال زم  لمواءؤ  الأزماتك

ـ أسػػباب  ػػ  دراسػػتة إلػػ  أفّ ألػػد أهػػ (Jax G. martini: 2002وأورد ) كٜ
لػػػػدوث الأزمػػػػات هػػػػو الػػػػ قص  ػػػػ  تػػػػو ير المعلومػػػػات المعتمػػػػدة  ػػػػ  الو ػػػػت 
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اللقيقػػ  لصػػا ع  القػػرار لءعػػؿ الأزمػػ  تلػػت السػػيطرة وامػػا يءػػب أف ياػػوف 
المصػػػػدر اللقيقػػػػ  للمعلومػػػػات هػػػػو اا ػػػػ ـ واػػػػذلؾ أصػػػػلاب ال ػػػػكفك هػػػػذا 

ت بالإضا   إل  اب غ العامليف والإداريػيف بالمعلومػات ب ػاؿ د يػؽ  ػ  الو ػ
الملػػػدد وذلػػػؾ للتؤيػػػؤ لمواءؤػػػ  الأزمػػػ   امػػػا أاػػػدت الدراسػػػ  إلػػػ  اف لدراسػػػ  
الأزمػػ  وآمارهػػا و تائءؤػػا أهميػػ  ابيػػرة اػػدروس يماػػف أف تسػػا د للتعامػػؿ مػػع 

 الأزمات المقبل ك

( أفّ  ظػاـ معلومػات إدارة الأزمػات ٜٕٔ  ٕٕٓٓوأوضلت دراسػ  )سػرور:  كٓٔ
مػا بي ؤػا وتتراػز مؤمتػة هو  بارة  ف مءمو ػ  مػف الع اصػر ذات الصػل   ي

   ءمع المعلومات و رزها وتص ي ؤا وتلليلؤػا  ول ػظ البيا ػات والمعلومػات 
المستخرء  م ؤا  واسترءا ؤا   د اللاء  آلياً وتزويد صػا ع القػرار بؤػا  ػ  
الو ػػػػت الم اسػػػػب و ػػػػ  الماػػػػاف الم اسػػػػب وبال ػػػػاؿ الم اسػػػػب وبػػػػالاـ وال ػػػػوع 

الملا ظػػػػػ   لػػػػػ  ضػػػػػماف تػػػػػد ؽ المطلػػػػػوب والم اسػػػػػب و ػػػػػ  الو ػػػػػت ذاتػػػػػة و 
المعلومػػػػػػات المطلوبػػػػػػ  ب ػػػػػػاؿ مسػػػػػػتمر  ػػػػػػف اتءاهػػػػػػات الأزمػػػػػػ  وتطوراتؤػػػػػػا 
وت ا  تؤا المختل   لتوءية وتعديؿ القرارات المتخػذة أو التػ  سػتتخذ لتصػبح 
أامر  عالي  وتكمير  ػ  إطػار الأزمػ  القائمػ  والوا ػع التػ  تءػري  يػة الأزمػ   

ر ػػػع ا ػػػا ة أدا  المؤسسػػػ   ػػػ  إطػػػار وهػػػذه المظػػػاهر تسػػػؤـ  ػػػ  ال ؤايػػػ   ػػػ  
 الأزم  وتلقيؽ  ا ليتؤاك
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 لممراجعةاسئمة 

 ا هؿ للمعومات دور    تقويض اازم ؟ٔس

 ؟ا ما هو ال رؽ بيف البيا ات والمعلومات والمعارؼٕس

 ؟ا ما ه  اهمي  المعلوم  لدى متخذ القرارٖس

 ؟ا ما ه  مؤ رات  ءاح  ظاـ المعلومات    ادارة اازماتٗس

 ؟ب كف اازم  ا ما ه  اهـ ااست تاءات الت  توصلت اليؤا الدراسات٘س
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 الرابع فصلال
 الأزمات في اتالقرار اتخاذ عممية   

 مقدمة:

اي يػػػ  صػػػ ع القػػػرار خػػػ ؿ اازمػػػات التػػػ  تتعػػػرض لؤػػػا  يسػػػع  هذاال صػػػؿ تبيػػػاف   
الم ظمػػ   اذ اف  مليػػ  صػػ ع القػػرار واتخػػاذه وت  يػػذه ذات دور اسػػاس  ػػ  الع  ػػات 
الدوليػػػ  ب ػػػاؿ  ػػػاـ و ػػػ  ادارة اازمػػػات ب ػػػاؿ خػػػاص   ػػػالقرار هػػػو  مليػػػ   قليػػػػ  

الوا ػع  تستؤدؼ الوصوؿ ال  اختيار اامر البػدائؿ والخيػارات الم  مػ  وا سػءاماً مػع
واامرهػا صػ لي  و عاليػ  لتلقيػؽ ااهػداؼ الملػددة  واف  مليػ  اتخػاذ القػرار ترتاػز 
 ل   عػؿ واعٍ و  ػاط هػادؼ يقػوـ بػة اا سػاف بوصػ ة ا ضػؿ وسػيل  متالػ  ا ءػاز 

امػا  ػرارت ادارة اازمػات  ؤػ  مءمو ػ  مػف ااءػرا ات الملػددة  كااهداؼ وتلقيقؤا
للتعامؿ مع اازمات بؤدؼ ايقاؼ تدا ياتؤا ومتابع  تطوراتؤا وايءاد ا ضؿ الوسائؿ 

 كللتعامؿ معؤا  ومواءؤ  اي  ظروؼ استم ائي  او طارئ 

ال صػػػػؿ الرابػػػػع مػػػػف مبلمػػػػيف بعمليػػػػ  اتخػػػػاذ القػػػػرار خػػػػ ؿ الأزمػػػػات اذ  يتاػػػػوف  
 الوظػػػػائؼ ااداريػػػػ  ومواصػػػػ ات وا ػػػػواع   ػػػػرارات اازمػػػػ  وؿ المبلػػػػث ااوؿيت ػػػػا

 كالمبلث الما   مرالؿ اتخاذ القرار    ظؿ اازماتويوضح 
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 المبحث الاول 

 ومواصفات قرارات الازمةالوظائف الادارية  

ال ءاح    التعامؿ مع اازم  استخداـ الم ؤ  العلم  ااداري السػليـ  ػ  يتطلب    
اػػؿ مػػا تقػػوـ بػػة ادارة الم ظمػػ  تءػػاه هػػذه اازمػػ   واسػػتخداـ هػػذا المػػ ؤ  يعتمػػد  لػػ  
مءمو ػػػ  مػػػف الوظػػػائؼ ااداريػػػ  ااساسػػػي  وت عيػػػؿ اػػػؿ وظي ػػػ  مػػػف هػػػذه الوظػػػائؼ 

 ا  وه : بصورة  لمي  سليم   بؿ اازم  و   ام ا ها وبعده

وظي ػ  التخطػيط: تراػز وظي ػ  التخطػيط  لػ  دراسػ  وتلليػؿ ااوضػاع  بػػؿ  كٔ
و وع اازم  وتو ع وت بؤ اازمات الت   د تلدث    الم ظم     المستقبؿ  
ووضػػػع الخطػػػط وااءػػػرا ات والسػػػي اريوهات المختل ػػػ  للتعامػػػؿ مػػػع اازمػػػات 

  ا ة وال ا لي كالمتو ع  والتعاط  معؤا وادارتؤا بدرءات  الي  مف الا

وظي   الت ظيـ: تؤتـ وظي ػ  الت ظػيـ بم ػع لػدوث التعػارض والت ػا ض ومػ ح  كٕ
لػػػػدوث اازدواءيػػػػ   ػػػػ  ادارة اازمػػػػات  تراػػػػػز هػػػػذه الوظي ػػػػ   لػػػػ  تلديػػػػػد 
اا ػػػخاص المال ػػػيف بػػػكدا  المؤػػػاـ المتعلقػػػػ  بالتعامػػػؿ مػػػع اازمػػػ   وتلديػػػػد 

اازمػػػ  ومعالءتؤػػػا  طبيعػػػ  هػػػذه المؤػػػاـ وتلديػػػد ءميػػػع اا  ػػػط  المرتبطػػػ  ب
وتلديػد اطػراؼ المسػؤولي  المختل ػ   ػػ  ادارة اازمػ  وتلديػد خطػوط السػػلط  

 والمسؤولي     اؿ ءوا ب اازم  كككالخك
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وظي ػػػ  التوءيػػػة: وتتضػػػمف هػػػذه الوظي ػػػ   ػػػ  ادارة اازمػػػات مػػػ ث وظػػػائؼ  كٖ
  ر ي  ه :

 وظي   ااتصااتك كٗ

 وظي   التل يزك ك٘

 وظي   القيادة كٙ

م ظمػػ  الػػ  اسػػتخداـ هػػذه الوظػػائؼ ال ر يػػ  الػػم ث لتلقيػػؽ وتلتػػاج ادارة ال
اادارة السػػػػليم  وال ا ليػػػػ  ل زمػػػػ    ؤػػػػ  تلتػػػػاج الػػػػ  ااتصػػػػاؿ مػػػػع ءميػػػػع 
ااطراؼ ذات الع    وتلتاج تل يز ءميع اصلاب المصالح داخؿ وخػارج 
الم ظم  لد عؤـ  لو التصر ات التػ  تضػمف المسػاهم  ال ا لػ   ػ  معالءػ  

  اما اف ايػ  ءؤػود تبػذؿ  ػ  مواءؤػ  اازمػ  لػف تلقػ  طريقؤػا اازم  ب ءاح
 ال  ال ءاح اذا لـ تمتلؾ اادارة المؤارات والقدرات القيادي  الم اسب ك

وظي   الر ابػ  والمتابعػ : اف تعامػؿ ادارة الم ظمػ  مػع اازمػ  يتطلػب ءؤػوداً  كٚ
اذه مػف مام   لر اب  ومتابعػ  مءريػات اامػور  والتااػد مػف اف مػا يءػري اتخػ

 رارات وما يءري ت  يذه مػف تصػر ات لمواءؤػ  اازمػ  ويػؤدي الػ  اضػعاؼ 
هذه اامور ومعالء  اسبابؤا والوصوؿ     ؤاي  المطػاؼ الػ  الػتخلص مػف 

 اازم   ومف ا عااساتؤا  ل  الم ظم  واصلاب المصالحك
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او وتعػػد  ػػرارات اازمػػ  مػػف القػػرارات الصػػعب  ليػػث  ػػدـ الوضػػوع و ػػدـ تػػوا ر  ظػػاـ 
مقياس او  وا د ملددة تعط  للواً سليم   ومما يزيػد مػف صػعوب  المو ػؼ اف اػؿ 

 ازم   ادة ما تاوف  ريدة     و ؤا  اؿ ذلؾ يءعؿ  رارات اازم  تتصؼ بػ: 

 ػػدـ التكاػػد: ليػػث اامػػور المت ػػابا  والتػػوتر المتزايػػد وال ػػات   ػػف اازمػػات  كٔ
التعامػػػؿ مػػػع  ضػػػايا هياليػػػ  امػػػا يسػػػتد   التعامػػػؿ مػػػع المخػػػاطر الموءػػػودة 

 معقدة ولال  مف  دـ التاادك

التعقيػػػد: ليػػػث صػػػعوب  معر ػػػ  الع  ػػػات المتداخلػػػ  بػػػيف مختلػػػؼ المتايػػػرات  كٕ
وااطػػػراؼ المتضػػػم    ػػػ  اازمػػػ   وتزيػػػد درءػػػ  التعقيػػػد  تيءػػػ  الع  ػػػ  تيػػػر 
المسػػػػتقرة بي ؤػػػػا   ضػػػػً   ػػػػف وءػػػػود سلسػػػػل  مػػػػف ااسػػػػباب وال تػػػػائ  المعقػػػػدة 

لعريضػػػػػ  للتلراػػػػػات ااسػػػػػتراتيءي  ووءػػػػػود اميػػػػػر مػػػػػف اا ػػػػػراد والمءػػػػػاات ا
 والءما ات والايا اتك اؿ هذا يممؿ مءااً معقداً اماـ صا ع القرارك

تعػػارض المصػػالح: ه ػػاؾ  ػػبا  مختل ػػ  مػػف اا ػػراد والءما ػػات والمؤسسػػات  كٖ
الت  تتضمف مصالح اميرة ومتعارضػ   تلػؾ المصػالح مػف المؤػـ آخػذها  ػ  

 ع واتخػػػاذ القػػػرر و ػػػت اازمػػػ   وي باػػػ  مرا ػػػاة مصػػػالح اا تبػػػار   ػػػد صػػػ
 ااطراؼ المع ي  الموءودة    مليط اازم ك

التدخؿ العاط  :  ادة مػا تػؤمر المصػالح ال خصػي  والعواطػؼ  لػ  ت ايػر  كٗ
صػػػػا ع ومتخػػػػذ القػػػػرار  والمعلومػػػػات دائمػػػػاً لؤػػػػا  يمػػػػ  رمزيػػػػ  بءا ػػػػب  يمتؤػػػػا 
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العوامػػؿ ال  سػػي  ويختػػار البػػديؿ  التوضػػيلي   ودائمػػاً مػػا يػػدخؿ متخػػذ القػػرار
 الذي يءعلة يبدو    صورة ءيدة ويتقبلؤا ااخروفك

مقاوم  التاييػر: تالبػاً مػا تػؤدي اازمػ  الػ  تاييػر م ػاءا  ػ  هيااػؿ اتخػاذ  ك٘
القػػرارات بالم ظمػػ  لتػػ  ت ئػػـ ااوضػػاع الءديػػدة  ولػػذلؾ ت  ػػك م ػػا ت  ػػ  

ب م  ػػػذي القػػػرار ولتػػػ  ااتصػػػاات والمعلومػػػات ومقاومػػػ  للتاييػػػر مػػػف ءا ػػػ
 متخذ القرار  د يعارض أيضا هذا التاييرك

بػػػاف القػػػرارات  ػػػ  مو ػػػؼ الأزمػػػ  ا تتعلػػػؽ بالعوامػػػؿ ممػػػا ورد  ػػػ  ا ػػػ ه يتضػػػح    
الماديػػ  المػػؤمرة والمتػػكمرة باازمػػ   قػػط   والتػػ  يماػػف  ياسػػؤا والتعبيػػر   ؤػػا بالأر ػػاـ 

تيػػػر الملموسػػػ  التػػػ  ا يماػػػف وا  مػػػا تتعلػػػؽ أيضػػػا بالعوامػػػؿ الموضػػػو ي  والأ ػػػيا  
  ياسؤا ممؿ الع  ات ال خصي  وااءتما ي  ك

 : باات  يواءة متخذ القرار ضاوطا ب اف اتخاذ  رار    مو ؼ الأزم  تتممؿ  

 ك  دـ وضوح الرؤي     مو ؼ الأزم  كٔ

ك سر   الإلداث الت  تتطلب اتخاذ  رارات سريع  للسيطرة  ل  المو ؼ مف اءؿ ٕ
 خسائر  وضيؽ الو ت المتاح إماـ تصرؼ متخذ القراركتقليؿ ال

بعػػ  التػػ  تتػػدا   بسػػبب ك  قػػص المعلومػػات   ظػػرا لتعػػدد الموا ػػؼ الم اءئػػ  والمتتاٖ
 كالأزم 
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ك تػػػكمر القػػػرارات ب خصػػػي  متخػػػذ القػػػرار  ػػػ  مو ػػػؼ الأزمػػػ  لأ ػػػة  ػػػادة مػػػا ياػػػوف ٗ
ا يتػػػيح لػػػة  خصػػػي  مختل ػػػ   ػػػف الظػػػروؼ العاديػػػ  ليػػػث ياػػػوف أامػػػر ا  عػػػاا ممػػػا 

 ضماف الت ايرك

 ك ت ا ـ ال تائ  المترتب   ل  استمراري  الأزم  واست لاؿ  وا بؤاك٘

وابد مف التطرؽ ال  المقا   الت ظيمي  والت  ترتبط باتخاذ القرارات   ع دما يتلدث 
الأ راد  ف المق   الت ظيمي     ؤـ يع وف بص    ام   ظاـ القيـ والمعتقدات 

بيف أ ضا  الم ظم   وهذا يخص  ةاليد  والطقوس والرموز السائدوالعادات والتق
  ومف مـ  ؤ   الم ظم  بعي ؤا ويختلؼ  ف ال ظـ السائدة    الم ظمات الأخرى

لوؾ الإ راد ػػتعمؿ  ل  إيءاد  الب و اؿ مميز يتارر باستمرار بما يؤمر  ل  س
 ك وتصر اتؤـ و راراتؤـ داخؿ الت ظيـ

 Normativeويماف تعريؼ المقا   ب اؿ معياري با تبارها  ظـ معياري    

definition   متميزة تتاوف مف أ ماط مف الم ارا     الخصائص السلواي
وال  سي  بيف أ ضا  التءمعات الب ري  بما يؤدي بالضرورة إل  وءود تكميرات 

ؿ ويماف مف خ لؤا واتءاهات وسلوايات  ائع   يما بي ؤـ يماف  قلؤا  بر الأءيا
التمييز بيف تءمع ب ري وآخرك اما يماف القوؿ أف المقا      التعري ات 

ت ير إل  بيئات متميزة مف التءمعات   Experimental definitionالتطبيقي 
الب ري  الت  يوءد بيف أ ضائؤا  اسـ م ترؾ مف القيـ والمعا   مما يؤدي 

 ائع   يما بي ؤـ يماف  قلؤا  بر الأءياؿ بالضرورة إل  وءود تكميرات وسلوايات 
 ويماف مف خ لؤا التمييز بيف تءمع ب رى وآخرك
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ذا ت اول ا المقا   الت ظيمي  مف ليث    تؤا ب ظري  الت ظيـ ومف مـ تكميرها  ل   وا 
 :المديريف    اتخاذ القرار  س ءد أف ه اؾ خمس  م اهيـ ءوهري  تتممؿ  يما يل 

أف المقا   الت ظيمي  تممؿ الوسيل  ال زم  لإ باع اللاءات الإ سا ي   كٔ
البيولوءي  والسياولوءي   و د ا تمدت المدرس  الا سياي   ل  هذا الم ؤوـ 

 كComparative Managementوهو يممؿ دراسات الإدارة المقار   

لمليط ظروؼ المو ؼ ا ةأف المقا   الت ظيمي  تممؿ م ؤءا للتايؼ  ومرا ا كٕ
ويلتق  هذا الم ؤوـ مع ال ظري  المو  ي  وهو يممؿ دراسات مقا   الم ظم  

Corporate Cultureك 

أف المقا   الت ظيمي  تممؿ  ظاماً للم ارا  المعر ي  والوءدا ي  بيف الأ راد   كٖ
ويلتق  هذا الم ؤوـ مع ال ظري  المعر ي  للت ظيـ وهو يممؿ دراسات المعر   

 ك Organizational Cognitionالت ظيمي  

أف المقا   الت ظيمي  تممؿ  ظاماً متاام  مف الرموز والمعا   الم ترا     كٗ
ويلتق  هذا الم ؤوـ مع ال ظري  الرمزي     الت ظيـ وهو يممؿ الدراسات الت  
تعتمد    تلليؿ الت ظيـ  ل  التعرض للرموز السائدة ومعا يؤا ومدلواتؤا 

Organizational Symbolism ك 

أف المقا   الت ظيمي  تممؿ ا عااساً للم اهيـ ال وا ي    د الأ راد    الت ظيـ  ك٘
ويلتق  هذا الم ؤوـ مع ال ظري  التلويلي     الت ظيـ ويممؿ الدراسات الت  

 Unconscious تؤتـ بتلليؿ التصر ات تير الوا ي     العملي  الت ظيمي 

Processes and organizationك 
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طاً ابيراً بيف ماو ات الم ظم   وأف الخلؿ    أى م ؤا يترتب  لية خلؿ ه اؾ ترابو 
ويبيف ال اؿ  ؤ   ظرهماك   الم ظم  ااؿ ليث تتممؿ الماو ات الت ظيمي  مف وء

 ( وضع المقا   الت ظيمي  ضمف ماو ات الم ظم كٕ)

 

 وضع الثقافة التنظيمية بين مكونات المنظمة (2شكل )
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 اٌسٍبسبث –الأهذاف 

 اٌمىاػذ والإجشاءاث

 

 

 - ػلالبث –لذساث  –ِهبساث 

 تىافك 

 

 

 اٌمٍُ واٌّؼتمذاث

 بثلٍالاخلا

 

 نٍىسلىاػذ اٌ

 

 

 

 

 

اٌؼلالبث  –اٌسٍطت واٌّسئىٌٍت 

 اٌّشوضٌت واٌلاِشوضٌت

 اٌنظُ

 الأفشاد

 اٌهٍىً

اٌثمب

 فت
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و د اهتـ أورل  وزم  ه بدراس  أبعاد المقا   الت ظيمي  للو وؼ  ل  مدى ا سءاـ    
مقا   الأ راد مع المقا   الت ظيمي    وبالتال   درة الأ راد  ل  التصرؼ واتخاذ 
القرار  وخلصوا إل  وءود  دة أبعاد للمقا   الت ظيمي  تمملت تلؾ الأبعاد والمتايرات 

 ل  : التابع  لاؿ بعد  يما ي

)اابتاارك ا ت اص ال رصكالخبرة والممارس ك تلمؿ اابتاار والإبداع  كٔ
 المخاطرك الع اي  والد  ك(

)ااهتماـ بالقوا د والإءرا اتك ااستقراركالتو ع والت بؤ المبات وااستقرار  كٕ
 الد يؽكالضمافك(

تقدير لقوؽ الأ رادكالعدال  والإ صاؼكالتسامح التراـ لقوؽ اهخريف ) كٖ
  ا ي ك(وال 

ااهتماـ بالأدا  والإ ءازكااهتماـ بالعمليات ااهتماـ بال تائ  ) كٗ
 والأ  ط كالطموح واهماؿ الابيرةكالترايز  ل  ال تائ ك (

)الد  ك الع اي  ال ائق  باا   الت اصيؿكالتلليؿكدراس  ااهتماـ بالت اصيؿ  ك٘
 اا   الع اصر والءزئياتك(

العمؿك الم ارا  والتعاوفكالعامليف ءما ي  الأدا  )  رؽ ااهتماـ ب كٙ
 ( اءما  
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)الت ددك اللسـ وال صؿكالمسئولي  ااءتما ي كوالمعتقدات  الت دد واالتزاـ كٚ
 والمبادى  الأساسي  (

و   ضو  ما سبؽ يتضح أ ة ا يوءد ات اؽ بيف البالميف والدارسيف  ل     
ـ  ل  اي ي  التعرؼ  ليؤا والد للمقا   الت ظيمي   اذلؾ ا يوءد ات اؽ بي ؤ ؼتعري

و ياسؤا   البعض يراز  ل  القيـ الت ظيمي  السائدة  ويؤتـ آخروف بتلليؿ 
ويرى آخروف أف اا تراضات السائدة   الممارسات اليومي  ومدى إدراؾ الأ راد لؤا

الت  ت رز    صورة   اصر مادي  ومع وي  االأ واؿ والتصر ات والم ا ر 
 ؿ المقا   الت ظيمي كوالألاسيس ه  الت  تمم

القيـ والمعتقدات والمبادئ الت  تعمؿ  تممؿوب ا   ل  هذا  اف المقا   الت ظيمي     
ت ايؿ  ظـ الإدارة بالم ظم   وبياف أ ااؿ ممارستؤا وتلديد أ ماط و   ل  وضع

السلوؾ المقبول   وتو ر هذه المبادئ هو الذي يخدـ ااستراتيءي  للبقا  ويممؿ 
لءؤود  لو تلقيؽ الأهداؼ واتخاذ القرارات الإداري  توءية اياً لمصدراً أساس

            بالم ظم ك

أما  يما يتعلؽ بالأ ماط السلواي  للمديريف    اتخاذ القرارات   يرى العديد مف   
 داتاب الإدارة والممارسيف لؤا  أف ه اؾ أ ماطا متعددة مف المديريف تبدو   

اتخاذهـ للقرار  تيء  اخت ؼ العوامؿ الورامي  والعوامؿ الماتسب  مف البيئ  المليط  
بؤؤا  المديريف  والمتممل     اتءاهات ومعتقدات و يـ المديريف ودرء  تكادهـ 
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والمخاطرة الت  يتلملو ؤا  هذا إل  ءا ب العديد مف العوامؿ الت ظيمي  الأخرى 
 ودرء  التكاد  و امؿ الو تك المتعلق  بالمستوى الإداري 
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 المبحث الثبني

 مراحل اتخبر القرار في ظل الازمبث 

القرار مع بروز ازم  ما مروراً بخطوات ومرالؿ ه   بػارة  ػف  مليػ   اتخاذ أيبد   
متتابعػػػ  ودي اميايػػػ  ليػػػث تتضػػػمف  ػػػ  مراللؤػػػا المختل ػػػ  ت ػػػا  ت متعػػػددة ت تؤػػػ  
بمرللػػ  اتخػػاذ القػػرار وتتو ػػؼ ا ػػا ة القػػرار  لػػ  طريقػػ  صػػ ا   القػػرار ولػػيس  لػػ  

 (ٖالأزمػات بال ػاؿ )سلط  اتخاذه  ليث تامف مرالؿ  ملي  ص ع القػرار  ػ  ظػؿ 
 الأت : 

 عممية صنع القرار في ظل الازماتمراحل ( 3)شكل 

 

 

 

 

ليػث ابػد مػف  ؤػـ المو ػؼ الػذي يواءػة الم ظمػ  ويػتـ صػ ع : مرحمة تحديد الازمدة
القرار مف اءلة  قد تواءة الم ظم  اارم   او م ال   او تلديد  او  زاعكككالخ  اما 

مرللػ  ي با  معر   اهـ السمات الت  تميز هذه اازم  وايؼ يتـ تص ي ؤا و   اي 
يماػػف اف تضػػع الم ظمػػ    سػػؤا مػػف مرالػػؿ اازمػػ  )التػػ  تػػـ التطػػرؽ اليؤػػا سػػابقاً(ك 

مرحلة تحديد 

 الأزمة

مرحلة تشخيص 

 الأزمة

مرحلة متغيراا 

 الأزمة

تحديد الحلول 

 البديلة لقزمة

مرحلة تقويم 

 البدائل

اختيار البديل 

 المقئم

مرحلة اتخاذ 

 القرار

مرحلة تنفيذ 

 القرار 

مرحلة اختيار 

 صقحية القرار
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و ػػ  هػػذه المرللػػ  تلتػػاج الم ظمػػ  ءمػػع لءػػـ معػػيف مػػف المعلومػػات واللقػػائؽ  ػػف 
 المو ؼ وتلديد ااهداؼ ومرا اة الضوابط الت  تواءة صا ع القرارك

اللقيقيػػ  ل زمػػ    قػػد وهػػ  تؤػػدؼ الػػ  تلديػػد ااسػػباب  :مرحمددة تشددخيص الازمددة
يماػػف ا ؤػػا لػػدمت  تيءػػ  سػػو  ال ؤػػـ واادراؾ  او سػػو  التقػػدير والتقػػويـ  او تعػػارض 
المصالح وااهداؼ  او اسباب اداري  ومالي  مختل  كككالخ  اما ي باػ  تلديػد مػ ؤ  

 معيف لت خيص اازمات اكف ياوف م ؤ  وص   او بيئ  او م ؤ  م ظـكككالخك

وه ػػا يػػػتـ تصػػ يؼ وتءميػػع اللقػػػائؽ لػػوؿ اازمػػػ   :ات الازمدددةمرحمددة تحميدددل مت يددر 
 المع ي    لاؿ ازم  بيا ات ومعلومات والصا ات تتعلؽ بؤا وهذه تتو ؼ  ل :

 الموارد المتال  )ب ري     ي   مادي (ك كٛ

 مدى خطورة اازم  ودرء  تعقدهاك كٜ

 درء  السر   المطلوب  للؿ اازم ك كٓٔ

ا يماػف تصػور وءػود لػؿ وليػد ل زمػ   بػؿ : ةمرحمة تحديد الحمول البديمة للازمد
مػػف المماػػػف اف ياػػػوف لؤػػػا للػػوؿ متعػػػددة  ولػػػذا تتعػػػدد البػػدائؿ بػػػؿ ومػػػف المماػػػف اف 
تت ا ض مما يءعؿ ص ع واتخاذ القرار امراً  سػيراًك لػذا ابػد مػف تلديػد اللػؿ البػديؿ 
ؿ بد ػػ  ووضػػوح مػػف ليػػث ال ػػوع والاميػػ  والزمػػاف والماػػاف  لػػ  اف ي ػػترط  ػػ  اللػػ

 البديؿ امراف:
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 القدرة  ل  ااسؤاـ    تلقيؽ بعض ال تائ  الت  يسع  اليؤا صا ع القرارك كٔٔ

اف يػػتـ  ػػ  لػػدود المػػوارد المتالػػ   اي اماا يػػ  الت  يػػذ اذا مػػا اختػػاره صػػا ع  كٕٔ
 القرارك

اي دراس  الللػو البديلػ   ػ  ضػو  مزايػا و يػوب اػؿ م ؤػا مػف  :مرحمة تقويم البدائل
 خ ؿ الع اصر التالي :

 تلديد العوامؿ ااستراتيءي  الت  سيراز  ليؤا ااهتماـك كٖٔ

 درء  اسؤاـ البديؿ    لؿ اازم ك كٗٔ

 مقدار التال   او اا با  الت  تترتب  ل  تطبيؽ اؿ بديؿك ك٘ٔ

 او اختيار اؿ بديؿكالمتطلبات الخاص  الواءب تو يرها لتطبيؽ  كٙٔ

 المدى الزم   المتو ع لا  يقوـ البديؿ بلؿ اازم  وي ت  آمارهك كٚٔ

 اازمات الءا بي  الت   د تترتب  ل  تطبيؽ اؿ بديؿك كٛٔ

: وذلؾ بالمقار   ب  البدائؿ السابق  للوصوؿ مرحمة اختيار البديل الملائم والمناسب
تيػػػار البػػػديؿ سػػػوؼ يخضػػػع للبػػػديؿ ااامػػػر  ػػػدرة  لػػػ  تلقيػػػؽ الؤػػػدؼ المطلػػػوب  واخ

لتقػػػديرات صػػػا ع القػػػرار  خصػػػياً والتقػػػديرات االتماليػػػ  ممػػػا يءعػػػؿ  مليػػػ  ااختيػػػار 
 مليػػػ   ػػػا    ويماػػػف التخ يػػػؼ مػػػف هػػػذه العمليػػػ  ال ػػػا    ػػػف طريػػػؽ تلديػػػد العامػػػؿ 
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اللػػرج وهػػو العامػػؿ الػػذي يلسػػـ اختيػػار البػػديؿ الم اسػػب   قػػد ياػػوف هػػذا العامػػؿ هػػو 
 ار البديؿ الذي يستارؽ و تاً ا ؿ لع ج اازم ك وي با :الو ت وه ا يتـ اختي

 اختيار البديؿ بعيداً  ف التليز او الترايز  ل  بديؿ دوف تيرهك كٜٔ

 اختيار البديؿ مقبواً لدى ما سوؼ ي وـ بت  يذهك كٕٓ

اختيار البػديؿ مرا ػ   يػة المخػاطر ال اءمػ    ػة ومػدى التماليػ   ءالػة او  كٕٔ
   لةك

ي لسػػـ ااختيػػػار وااسػػتقرار  لػػػ   ػػرار  ؤػػػائ  بعػػد  مليػػػ  ا :مرحمددة اتخددداذ القدددرار
التػػػػػرءيح واسػػػػػتبعاد بعػػػػػض ااختيػػػػػارات والبػػػػػدائؿ والترايػػػػػز  لػػػػػ   ػػػػػرار والػػػػػد اامػػػػػر 

 موضو ي  وا ضؿ القرارات البديل ك

مرلل  ت  يذ القػرار: يػتـ اتخػاذ تو يػت اصػدار القػرار مػف ءا ػب صػا ع القػرار تمؤيػداً 
لللصػػوؿ  لػػ  معلومػػات د يقػػ   وتتطلػػب ا ػػا ة الت  يػػذ  لت  يػػذ وتقػػديـ  تػػائ  الت  يػػذ

ا ا ة ااتصاؿ بم  ذي القرار ليث يءب اف ي ؤمػوا ااهػداؼ التػ  مػف اءلؤػا صػ ع 
القرارك ليث اف مرالؿ ص ع واتخاذ القرار ا ت تؤ  بمءػرد اختيػار البػديؿ الم اسػب 

 ولاف بوضعة موضع الت  يذك



000 

 

ؾ  ػف طريػؽ التاذيػ  العاسػي  ليػث  ػد ي ػت  ويتـ ذل :مرحمة اختيار صلاحية القرار
 ف ت  يذ القرار مؤ رات  د تؤدي ال  تايير القرار  او اختيار بديؿ آخر  ػف الػذي 

 تـ اختياره او اتخاذ اءرا ات مصلل  ل وؿك

 أنواع القرارات في إدارة الأزمات 

 تـ تلديد ا واع القرارات الت  تتخذ مف  بؿ اادارة ام ا  اازم  اات :

داريػ  وو ائيػ  تؤػدؼ إلػ   .القرارات قبدل مديلاد الأزمدة :1 وهػ   ػرارات إسػتراتيءي  وا 
اات ػػػاؼ أسػػػػباب الأزمػػػػات بؤػػػدؼ م ػػػػع الأزمػػػػات   سػػػػؤا  بػػػؿ ظؤورهػػػػا  لػػػػ  سػػػػطح 
الإلداث اما تؤدؼ إل  ااستعداد المسبؽ ل زمات مف خ ؿ ت عيؿ وظائؼ الإدارة 

ب  التػػ  التقليديػػ  مػػف اءػػؿ تؤيئػػ  البيئػػ  والت ظػػيـ وال عاليػػ  الإداريػػ  والأرضػػي  الصػػل
تماف الءؤات المع ي  ب دارة الأزم  مف اتخاذ  رارات  ا ل   ػ  أرضػي  صػلب  والتػ  

 تماف الءؤات المع ي  ب دارة الأزم  مف اتخاذ  رارات  ا ل     مواءؤ  الأزمات ك

وه  القرارات العملياتي  والتاتياي  المت لقػ  والمتسػار   . القرارات إثناء الأزمة : 2
ضاط  امؿ الو ت وتسارع الإلداث وتصػا د الأزمػ  والتػ  تؤػدؼ  الت  تتخذ تلت

إل  التوا  الأزم  بعد  موها وه  القرارات المت لق  الت  تتخػذ تلػت ضػاط  امػؿ 
الو ػػػػت وتسػػػػارع الإلػػػػداث وتصػػػػا د الأزمػػػػ  والتػػػػ  تؤػػػػدؼ إلػػػػ  التػػػػوا  الأزمػػػػ  بعػػػػد 

 لػ  الأوضػاع  مي دهػا وم ػع تصػا دها أو إ ػادة توءيؤؤػا ليػث يػتـ  ػادة السػيطرة
 وصوا إل  إ ؤا  الأزم  بك ؿ التااليؼ ك
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وهػػػ  القػػػرارات التػػػ  تعتمػػػد  لػػػ  ااسػػػت ادة مػػػف . قدددرارات بعدددد انتهددداء الأزمدددة : 3
التءػػػػػارب  ػػػػػ  الأزمػػػػػات السػػػػػابق  واسػػػػػتخ ص العبػػػػػر ويامػػػػػف ذلػػػػػؾ  ػػػػػرارات و ائيػػػػػ  

أليا ػا إلػ  واستعدادية تسبؽ الأدا     المستقبؿ    قرارات ما بعػدا ازمػ   ػد تؤػدؼ 
تعػػديؿ أو تاييػػر ااسػػتراتيءيات وخطػػط العمليػػات وطػػرؽ الت  يػػذ والأدا  اازمػػوي أو 
زالػػ  اػػؿ مػػا يماػػف إزالتػػة ممػػا هػػو سػػلب   تؤػػدؼ إلػػ  التػػوا  آمػػار الأزمػػ  و تائءؤػػا وا 

 وتعميؽ وترسيخ ما هو ايءاب ك
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 لممراجعةأسئمة 

تفؼٍٍهب بصىسة سٍٍّت لبً ِب هً اٌىظبئف الاداسٌت الاسبسٍت اٌتً ٌتُ / 1ط

 الاصِت واثنبءهب وبؼذهب؟

ِحذدة اٌتً تؼطً ِب هى سٍبٍبث ػذَ تىافش نظبَ او ِمٍبط او لىاػذ / 2ط

 ؟اٌحٍىي اٌّنبسبت ٌلاصِت

 ؟ِب هً ِشاحً صنغ واتخبر اٌمشاس فً ظً الاصِبث/ 3ط

 ؟ِب هً انىاع اٌمشاساث الاداسٌت فً اداسة الاصِبث/ 4ط

 ؟صنغ اٌمشاس اٌصحٍح اٌزي ٌسبػذ ػٍى تمىٌض الاصِت ِب هً ِتطٍببث/ 5ط
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 الخامس فصلال
 ادارة الجودة لمعالجة الازمات 

 مقدمة:

 المقاييس والمعايرة    اادا اهـ تقوـ  ارة الءودة والد    ل  استخداـ   
  ويع   ذلؾ اف ه اؾ مواص ات  مطي  ل دا     اؿ     اذا بالم ظمات

اا لرا ات  ف المتوسطات وي خ ض معؤا اا لرا ات  استخدمت سوؼ تم ع وتقلؿ
 اتك با وا ؤا المختل   والت  تؤدي ال  م ع بعض اازم

إدارة الءودة لمعالء  الأزمات وبمبلميف اسس  تطرؽ ال صؿ الخامس إل ي
المبلث  وي صب   معايير ادارة الءودة لمعالء  اازماتااوؿ م ة يؤتـ ب

 ك لقيؽ الءودة العالي  لإدارة الأزم متطلبات ت  ل  أهـالما    
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 المبحث الاول 
 ادارة الجودة لمعالجة الازمات معايير

تقوـ  ارة الءودة والد    ل  استخداـ المقاييس والمعايرة    اادا   ويع   ذلؾ     
اف ه اؾ مواص ات  مطي  ل دا     اؿ     اذا استخدمت سوؼ تم ع وتقلؿ 
اا لرا ات  ف المتوسطات وي خ ض معؤا اا لرا ات با وا ؤا المختل   والت  

 والمقاييس: تؤدي ال  م ع بعض اازماتك ومف تلؾ المعايير 

م ظوم  الءودة ال امل  لمعالء  اازمات: ويع   ذلؾ ا  ا    لاء  ال   كٔ
 رض وتطبيؽ مواص ات الءودة  وؽ اؿ مرلل  مف مرالل  وادة و مو 

 اازم  واالتال :

 ءودة الت تيش لم ع مصادر وادة اازم ك كٕ

 ءودة مرا ب  الع اصر المؤمرة    وادة اازم ك كٖ

 ات اازم كءودة  مليات وسلواي كٗ

 ءودة ال تائ  لتخ يض السلبياتك ك٘

 ءودة تقلؿ مف اامار ال اءم   ف اازم ك كٙ

 ءودة الر اب  الداخلي ك كٚ
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 ءودة الر اب  الخارءي ك كٛ

 ءودة  يادة اازم ك كٜ

 ءودة الم اخ المليط  باازم ك كٓٔ

 الءودة الالي  الت  تقدـ للواً متاامل  ام ع وتخ يض مخاطر اازماتك كٔٔ

الدولي  )اايزو( و رص السيطرة  ل  اازمات: تستخدـ المواص ات  كٕٔ
( ب رض ضماف الءدة وتوليد وت ميط ااساليب ISOالمواص ات الدولي  )

والخطوات ااداري  ال زم  ادا  اي   اطك وتوءد س سؿ مف المواص ات 
( كككالخك وي يد تطبيؽ تلؾ ISO 14000لاؿ مءاؿ امواص ات البيئ  )

ري     تطبؽ ادارة الءودة ال امل  مما يقلؿ مف التماات المواص ات المعيا
 اازمات داخؿ الم ظم  وخارءؤاك

مبدأ تءزئ  اازم  ال    اصر  ابل  للسيطرة:  اازم  المراب  تلتاج ال   كٖٔ
تقسيمات ال  ازمات  ر ي   و ي  لت  يماف   ج اؿ ءز  لسب الطبيع  

 والوسائؿ الم اسب ك

 ل  اازمات: توءد ست  درءات مف اا لرا ات اذا ( للسيطرة 6Sاستخداـ ) كٗٔ
ما استطا ت الم ظم  السيطرة  ليؤا  سوؼ ت خ ض اازمات بدرء  ابيرة 

    المليوفك ٗكٖ( ال  اخطا  ا تزيد  ل  6Sويؤدي تطبيؽ )
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 (    ادارة اازمات: Kaizenاستخداـ اسلوب ) ك٘ٔ

باللا  اليابا ي  القيادة ال عال  لضماف وتوايد ومرا ب  الءودة  Kaizenتع   الم  
 لم ع اازماتك

وه اؾ اساليب اخرى يماف استخدامؤا لارض التقليؿ مف اازمات وتكميرها  كٙٔ
 ااستخداـ خرائط مرا ب  الءودة ومبدا  ظـ السما  لتمييز الأزماتكككالخك 

ءؿ تقليؿ اا لرا ات لذلؾ  ل  ءميع الم ظمات تب   إدارة الءودة مف ا
ال ا ل  وذات الءودة العالي    واف لتمي   عالي  القرار  واتخاذ القراراتوالأخطا  

 : وءودتة    مو ؼ الأزم  ه  لاصؿ ءمع م م    اصر رئيس  وه  مايل 

وهو ال ا لي  الت  يقصد بؤا م ئم  القرار للءوا ب ال  ي  العنصر الأول: 
 والموضو ي  للأدا ك

وهػػو التر ػػيد ويقصػػد بػػة إف تاػػوف تاالي ػػة وخسػػارتة ا ػػؿ  ػػدر  صددر الثدداني :العن
مماػػػف ومػػػف مػػػـ ياػػػوف  ائػػػده أ صػػػ  لػػػد مماػػػف بليػػػث تاػػػوف القػػػرارات إبدا يػػػ  

 )ابتاارية( ك

وهػػػػو القبػػػػوؿ ويقصػػػػد بػػػػة تءػػػػاوب أ ضػػػػا   ريػػػػؽ الأزمػػػػات العنصددددر الثالددددث : 
 والمتكمريف بؤذا القرار ك
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 المبحث الثاني 

 الجودة العالية لإدارة الأزمةمتطمبات تحقيق 

يتطلب التعامؿ مع الأزم  استخداـ  دة أساليب إداري  ذات ءودة  تسا د      
                                                                                         تؤيئ  الم اخ الم اسب للتعامؿ مع الأزم    درءؤا  يما يل :         

 أولا: تبسيط الإجراءات والمتابعة والتفويض:           

 إف تبسيط الإءرا ات الإداري  ومتابع  الأ ماؿ وت ويض السلط  ذات أهمي  بسبب:

 تبسيط الإجراءات الإدارية:  .1

الأزم  إل  تبسيط    الإءرا ات  الأمر الذي يسا د  ل  التلقائي     تلتاج 
التعامؿ مع اللدث الأزموي ومعالءتؤا بسر   وب اؿ سليـ  بليث ا ي ترض 

 ليؤا    الم ااؿ العادي   لأف الأزم   معالءتؤا و ؽ   س الإءرا ات الم صوص
الإداري  لذلؾ  ايافا ت تظر  وتءاهؿ   صر الو ت  د يؤدي إل  دمار اامؿ لل

 ك ؤ  تلتاج إل  التدخؿ السريع واللاسـ بعيدا  ف التعقيدات البيرو راطي 
 المتابعة والحضور الدائم: .2

تلتاج الأزم  التو ر التاـ والاا   للتدخؿ لمقاومتؤا  اما أ ؤا تلتاج إل  ال ؤـ 
ا  بؿ يتطلب الاامؿ الذي ا ي  ك  ف الاياب بعيدا  ف الأزم  أو  ف مو ع ألدامؤ
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الأمر اللضور الدائـ والتواءد    موا ع الألداث  لأف هذا اللضور مف  ك ة أف 
يضمف  دـ تصا د الأزم  وت ا مؤا  ومف مـ التدخؿ ال وري  اما أف التواءد سوا  
ااف سريا أو  ل يا    موا ع الألداث  أمر لة  تائءة ال  سي  الملموس     لرا  

  صا ع  الأزم   أو اللل ا  الم اصريف لؤا  أو وردود الأ عاؿ  سوا   ل
 كالمتعرضيف لؤا

 تفويض السمطة: .3

تعد  ملي  ت ويض السلط   ملي  هام  أم ا  إدارة الأزمات  وتظؤر أهمي  ذلؾ   
خاص  إذا ما اا ت ألداث الأزم  م دلع      دة موا ع م  صل  ومستقل   ف 

يع   أبدا إط ؽ مطلؽ اللري  بعضؤا البعض  ليث أف ت ويض السلط  ا 
للمستويات الد يا وتوسيع سلطاتؤا ب اؿ مطلؽ  بؿ إف ت ويض السلط  خ ؿ 
الأزمات يتـ    إطار المستويات الإداري  ذاتؤا أو الأ رب م ؤا  بليث تتاح لؤـ 

 كلري  اللرا  والتصرؼ و قا لما يملية المو ؼ الأزموي

 ثانيا: القيادة الإستراتيجية: 

ا اا ت  درات القائد    الت بؤ بالم ا ت أو التعامؿ معؤا  إا أف الأزمات مؤم  
  داأو ابد أف تلدث  والتعامؿ معؤا يتطلب الت اير السريع     دة بدائؿك
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ويرى سميث  أف السم  الأساسي  للقيادة    الأزمات  ه  الإبقا   ل  بساط  
الت  تدربوا  ليؤا  وليس القياـ الأ يا   وأف يطلب مف الأ راد القياـ بالأ ماؿ 

بك ماؿ ءديدة تير معتاديف  ليؤا  والقائد الءيد هو مخطط  اءح وصالب رؤيا 
 :بعيدة المدى  ولا  يتلقؽ هذا ال ءاح يءب أف ياوف القائد

 ذو  ار إستراتيء   اات اؼ ال رص واستا لؤا    اللاضر والمستقبؿك كٔ

  ارئا ءيدا للخطط الإستراتيءي ك كٕ

 تصاؿ مبا ر بالمخططيف وياوَف  ريقا للتخطيط بعيد المدىك ل  ا كٖ

 ويماف تلخيص أهـ خصائص القائد   :

 سمات شخصية: .1

وم ؤا ال ءا    الت اؤؿ  الم ارا  الوءدا ي   الإرادة والإبتااري   القدرة  ل  اتخاذ 
 القرار    الو ت الم اسبك 

 سمات مكتسبة: .2

وتلليلؤا  التعامؿ معؤا وااست ادة م ؤا   وتتممؿ    القدرة  ل  ءمع المعلومات  
القدرة  ل   رح أ ااره وتوصيؿ المعلومات  الخبرة ال  ي  لطبيع  الأزم   بالإضا   
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إل   درات إداري  تتممؿ القدرة  ل  الت ظيـ والتوءية والإدارة  ف بعد  والتل يز 
 والت اوض ك

 ثالثا: المنهجية العممية:

زم     إطار الع وائي  واارتءالي  أو و ؽ سياس  ال عؿ ا يماف التعامؿ مع الأ  
ورد ال عؿ  بؿ يءب التعامؿ معؤا و ؽ م ؤءي  إدارة سليم  لسب ما تقتضية 

 كالإدارة العادي  والإدارة الإستراتيءي   وس وضح ذلؾ اما يل 

 الإدارة العادية: -1

 ليث تبرز أهميتؤا مف خ ؿ مبادئ الإدارة الأربع :

 تخطيط: ال – 1-1

هو بمماب  الإطار العاـ الذي يتـ     طا ة التعامؿ مع الأزمات  و قصد بة التلديد 
المسبؽ لما يءب  ملة  واي ي  القياـ بة  ومت   ومف الذي سيقوـ بة  ومف هذا 
  ف التخطيط ياوف مرتبط بلقائؽ الأزم   وبتصورات الأوضاع المستقبلي  لؤا  

ارئ ورسـ مسارات بتتابعات الأ  ط  والأ ماؿ الا يل  وتو ع الألداث والإ داد للطو 
 بمعالء  الأزمات بكابر  عالي  مما  ك

 التنظيم: -1-2
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لضماف التدخؿ الاؼ     الأزمات  ابد مف توا ر الت سيؽ والت اسؽ والتوا ؽ 
والتاامؿ بيف الءؤود المختل   الت  تبذؿ لإدارة الأزم   خاص  خ ؿ العمؿ 

ضة مف تعارض وت ا ض وتعدد الأ اار  الت  مف  ك ؤا خلؽ الءما   وما ي ر 
أزمات مف  وع ءديد  ليث يؤتـ الت ظيـ بتلديد المؤاـ الأساسي   والأ راد المال وف 
بؤا  والسبؿ الملددة ل تصاؿ بي ؤـ بال اؿ الذي يضمف    ات  عال  بيف العمؿ 

 والأ راد  بال اؿ الذي يا ؿ السيطرة  ل  الألداثك

 التوجيه: – 1-3

 ظرا لأف إدارة الأزمات تعتمد  ل  المواءؤ  السريع  والصليل  لألداث الأزم     
 ؤ  تلتاج مف أءؿ ذلؾ إل  معر   إماا يات الأ راد  والظروؼ البيئي  المليط  
بالمواءؤ   لذلؾ  التوءية السليـ يتضمف  رح طبيع  المؤم   وصؼ العمؿ   سة 

ض مف التدخؿ  والأساليب المتال  للتدخؿ  ويتـ ذلؾ و طاؽ التدخؿ  الؤدؼ والار 
  ادة مف خ ؿ اءتماع مسبؽ بالأ راد والا ؼ  ف إماا ياتؤـ ومستوياتؤـك

 :المتابعة – 4-ٔ

تعد  تائ  التدخؿ    الأزم    تائءا تير  ؤائي   بؿ مرللي   ومف مـ   ف معالء  
اام   و ملي  البلث الأزم  تصبح اذلؾ مرللي   وتظؿ دائما ه اؾ الأسباب 

معالء  أسبابؤا للليلول  دوف و و ؤا  متواصل   مما يتطلب أوا معالء  الأزم   مـ
 مرة أخرى  ولف يتلقؽ ذلؾ بدوف أف تاوف ه اؾ متابع  لقيقي  للأزم ك
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 الإدارة الإستراتيجية: - 2

العادي  إف التوءة اللديث لمواءؤ  الأزمات ا يعتمد  قط  ل  مبادئ الإدارة 
السابق  الذار   بؿ يتعداها إل  الإدارة الإستراتيءي   لما تملاة مف بدائؿ مت و   
وأدوات  ا تسا د  قط    مواءؤ  الأزمات اللالي   بؿ أيضا    خلؽ  ظاـ و ائ  

 يسا د  ل  تء ب الأزمات مستقب ك

    : لذلؾ يءب وضع إدارة إستراتيءي  للأزمات تقوـ  ل  القوا د التالي  

القدرة  ل  تلقيؽ التاامؿ بيف مختلؼ ال  اطات السياسي   كٔ
 واا تصادي  والإداري ك

 تكصيؿ م اخ يقوـ  ل  الت اهـ والم ارا  بيف ءميع المستويات ك كٕ

مرو   الت ايؿ الت ظيم  للاياف وصيات  الت ريعات المختل   بقضايا  كٖ
 الأزماتك

 رة  ل  تلديد الأولويات كالا ا ة وال عالي     استقرا  المستقبؿ والقد كٗ

ال ا لي     ت مي  الع  ات التياري  والتعاو ي  والتااملي  مع الأطراؼ  ك٘
 البيئي ك
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مع لم ظمات ا تعامؿل الضروري  الإداري لمتطلبات ا( 4)ال اؿ صور ي      
 الأزمات 

 

 الإدارية المتطمبات (4الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 المتطلبات
 الإدارية

 بسيط الإجراءات ت

لمتابعة والحضور ا
الدائم

 لقيادة الإستراتيجيةا

 فويض السلطةت

 لمنهجية العلميةا

 تح قنوات الإتصالف
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 اسئمة لممراجعة

 ؟ا هؿ للءودة تكمير    تقويض اازم ٔس
ا ما ه  المعايير والمقاييس ااساسي  الت  تؤدي ال  ايءاد للوؿ ٕس

 ؟ل زم 
الرئيس  الت  تؤدي ال  لؿ اازم     ظؿ  عالي  ا ما ه  الع اصر ٖس

 ؟القرار
 ؟ما ه  االتياءات ااداري  ذات الءودة العالي  ادارة اازم ا ٗس
 ؟ا ما ه  السمات ااساسي  للقيادة    اازمات٘س
ا اذا اا ت اازم     اطار الع وائي  واارتءالي    ايؼ يتـ التعامؿ ٙس

 ؟معؤا
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 السادس فصلال  
 الأزمة المالية العالمية 

 مقدم :

ظؤػػرت الأزمػػ  الماليػػ  العالميػػ   ػػ  الوايػػات المتلػػدة الأمريايػػ    تيءػػ  ااسػػراؼ    
 ػػػ  اصػػػدار أ ػػػواع متعػػػددة مػػػف الأصػػػوؿ الماليػػػ   وبمػػػا ي ػػػوؽ اميػػػراً لءػػػـ اا تصػػػاد 
اللقيقػػ  )السػػلع والخػػدمات( بعػػد اف أصػػبلت أسػػواؽ الأصػػوؿ الماليػػ  مسػػتقل   ػػف 

ار س دات بقيم  الديوف وطػرح هػذه اسواؽ السلع والخدماتك وأصبح )التوريؽ( باصد
الس دات    السوؽ ل اتتاب بقيم  اابر مف القيمػ  التػ  ا ػتريت بؤػا  وءػرت  لػ  
هػػذه السػػ دات مضػػاربات ر عػػت اسػػعارها بػػك ل  مػػف  ػػيـ )العقػػارات مػػمً ( التػػ  سػػبؽ 
تلويلؤػػػا الػػػ  سػػػ داتك وا تقلػػػت الأزمػػػ   بػػػر اللػػػدود لػػػتعـ اا ػػػ  بلػػػداف العػػػالـ ولاػػػف 

مت اوتػػػػ ك وبػػػػدأ التػػػػكمير  لػػػػ  إ تصػػػػاديات دوؿ العػػػػالـ وا سػػػػيما اا تصػػػػاد بػػػػدرءات 
اللقيقػػ  المتممػػؿ  ػػ  ا تػػاج وتسػػويؽ السػػلع والخػػدمات ممػػا اسػػتتبع ذلػػؾ تػػكمير  لػػ  
مسػػتوى اػػؿ مػػف ااسػػتممار والبطالػػ  والأسػػعار وبالتػػال  مسػػتوى التػػكمير  لػػ  معي ػػ  

 المواط يفك 
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ماليػػ  العالميػػ  موضػػلا هػػذا الموضػػوع  لػػ  الأزمػػ  ال تعػػرؼ  ػػ  هػػذا ال صػػؿ   
  امػػػػا  م ؤػػػػوـ الأزمػػػػ  الماليػػػػ  العالميػػػػ  وتاميراتؤػػػػابمبلمػػػػيف ااوؿ م ػػػػة يعػػػػرض  

 ك لأزمات المصر ي خصص لالمبلث الما   

 المبحث الاول 
 وتاثيراتها الأزمة المالية العالميةمفهوم 

العديػد مػف اابعػاد المعر يػ   (Financial Crisis)يتضمف م ؤوـ اازم  الماليػ      
القائمػػ   لػػػ  الءػػػدؿ ال لسػػ   لػػػوؿ ت سػػػير وتعريػػػؼ مضػػموف اازمػػػ  الماليػػػ    ظػػػراً 
اخػػػت ؼ لػػػاات ااسػػػواؽ الماليػػػ  التػػػ  تعرضػػػت ازمػػػات ماليػػػ  واخػػػت ؼ درءػػػ  
مخػػػاطر وتػػػدا يات واسػػػباب اػػػؿ ازمػػػ  ماليػػػ    ضػػػً   ػػػف تػػػداخؿ الم ػػػاهيـ المعر يػػػ  

 ااسواؽ المالي    د تدهور   اطؤا المال ك المتعلق  بت سير لال 

مصػػػطلح )اازمػػػ  الماليػػػ ( الػػػ  العديػػػد مػػػف ا ػػػااؿ اازمػػػات الماليػػػ  اكزمػػػ  ي ػػػير   
المصارؼ  القروض  التبادؿ التءاري ما بيف ااسػواؽ الماليػ   ولاػف ت ضػيلة ياػوف 

ماليػ  الدوليػ    د اا ارة ال  ااابر او ااوسع م ؤا او اازم  ال امل  أي اازم  ال
(International Financial Crisis)  ك 

 Financial)بػػيف م ؤػػوـ اازمػػ  الماليػػ  والػػذ ر المػػال   (Delhaise)ويميػػز     

Panic) ػػااوؿ يسػػتخدـ   ػػد اا ػػارة لتػػدهور لالػػ  ااسػػواؽ الماليػػ  بعػػد ازدهارهػػا   
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ي ػػػير    بي مػػا(1997)و موهػػا امػػا لػػدث  ػػ  ازمػػ  اسػػواؽ ء ػػوب  ػػرؽ اسػػيا  ػػاـ 
    م ؤوـ الذ ر المال  ال  ا تقاؿ اازم  المالي  مف دول  اخرى بسبب العدوى المالي 

الطلب ال ديد  أ ؤام ؤوـ الأزم  المالي   ل   (Darajan and Tomasاما بيف )
ءاب  لةُ ب اؿ آ   وللأءؿ اللد الذي ا يماف ااست إل  ل  الأمواؿ المدخرة  

    كالقريب

   ألػد  ءميع الأزمات    بدايتؤا هو  دـ القدرة  ل  تلديد اللال  ولاف ما يميز 
  قػػص المعلومػػات  يعػرؼ مػػا هػػو الوضػػع بالضػػبط  ولاػػف الأزمػػ  تتصػػؼ بالم اءػػكة 

 ك قداف السيطرة  تياب اللؿ الءذري تصا د الألداث 

و بػػػؿ البػػػد  ابػػػد مػػػف التػػػذاير الػػػ  اف اازمػػػ  الماليػػػ  الدوليػػػ  سػػػببؤا طبيعػػػ  ال ظػػػاـ 
 الرأسمال  الذي يرتاز  ل : 

 ا طا  اللري  اا تصادي  ااهمي  القصوىك كٔ

 يعتمد  ل  أساس ا راضي     توزيع موارده المالي ك كٕ

يراػػز التعامػػؿ  ػػ  أسػػوا ة الماليػػ   لػػ  التءػػارة  ػػ  المخػػاطر  أو مػػا يسػػمية  كٖ
 ال قؤا   قود الارر  الت  تضمف الم تقات لاؿ إ االؤاك

 وربح ما ا يضمف وبيع الديوفكيسمح ببيع ما ا يملؾ   كٗ
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وتامف الأسباب اللقيقي  ل زم  مف خ ؿ إرءا ؤا إلػ  البعػد الأخ  ػ   ػ   ك٘
 التعام ت و   المضاربات واالتاار والاش وتياب ال  ا ي ك

 اازم  المالي  العالمي : ومف أهـ بوادر

 كتباطؤ الطلب  ل   طاع الإسااف    الوايات المتلدة بعد بلوتة القم  كٔ

 هزات  وي     البورصات العالمي ك كٕ

 ارت اع معدؿ البطال ك كٖ

 اارت اع التاريخ     سعر ال  طك كٗ

 القلؽ المت ام     الأسواؽ مف ر ع معدات ال ائدةك ك٘

 بروز ظاهرة المطالب  بالودائع وهبوط أسعار ال  ط بلدة بدوف سابؽ إ ذارك كٙ

 إ  ف بعض المصارؼ إ  سؤا أو ذ رهاك كٚ

 ؟يتبادر إل  الذهف ما هو الخلؿ الذي أدى إل  لدوث الأزم والسؤاؿ الذي 
 يماف تلخيصة باات : وااءاب  ه ا 

 الخلؿ ال قدي: وم ؤا: كٔ

 كالتوسع ال قدي مف خ ؿ ا تقاؽ الودائع كٔ
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 كضع ؤا أووالر اب   ل  المصارؼ  الإ راؼتياب  كٕ

 كالقدرة  ل  السداد إل  ااست ادالتوسع اائتما   دوف  كٖ

 كالماؿ أسواؽالسماح باا تراض مف اءؿ المضاربات     كٗ

 ءع  الإرباحمءلس الإدارة ب سب  مف  وأ ضا المديريف  ماا  تربط  ك٘
 كالمخاطر إل التوسع    م ح اائتماف دوف ال ظر 

وه  ل د  اخت ؿ الوظي   الأساسي  للأسواؽ المالي الخلؿ المال  الأوؿ:  كٙ
واذلؾ تسؤيؿ تبادؿ ملاي   تاءي الإ المدخرات وتوصيلؤا للمؤسسات 

الت  تمتاز  ألءاـ ومبالغ مخي   مف الم تقات المالي  إل  اا تصاد اللقيق 
 :بما يكت 

 ك تصاد اللقيق لإا      لؤا با كٔ

مال  مب    ل  إصدار مال   إصدارتير مرتبط  بكي أصوؿ لقيقي   ؤ   كٕ
أصوؿ مادي     آخر  وهاذا دواليؾ   الأصؿ أف أي ور   مالي  يقابلؤا 

 اا تصاد اللقيق ك

 كمب ي   ل  روح المقامرة كٖ

المضاربات الؤائل  الت  تتـ    الأسواؽ الخلؿ المال  الما  : المتممل  ب كٗ
 ترى سعر الور     دوف وءود أد   مبرر ا تصادي لقيق  لؤاك المالي 
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 وخ ؿ  ترة وءيزة يصؿ سعر   س الور   إل  خمس  أضعاؼ المالي  دوار
والأصؿ أف أي ك وأليا اً إل    ريف ضعؼ يا اً إل    رة أضعاؼوأل

زيادة    سعر الور   المالي  يقابلؤا زيادة  علي      يم  الأصوؿ الت  
والزيادة    الأسعار مب ي   تمملؤا    اا تصاد اللقيق  ولاف هذا ا يلدث

 اما يلدث العاس تماماً  تؤبط أسعار الأوراؽ  ل  أساس المضاربات
  كالمالي  دوف أي مبرر لقيق  ووا ع 

  العقارات الت  بعدد ابير مف القروض الت  ت وؽ  يم المواطفهذا أدى إل  تلميؿ 
 ع الصل  بيف لمل  الس دات وبيف المقترضيف بضماف العقارات اا قط  تـ  را ها

ارت عت  ا خ ضت أسعار الم ازؿ والعقارات   ؿ الطلب  ت بع السوؽ العقاري 
تو ؼ الخ    ءز المقترضوف  ف بيع م ازلؤـ أو إ ادة ره ؤاكككككك ال وائد 

أصلاب العقارات  ف الد ع بعد أف أرهقتؤـ الزيادات الربوي  مما اضطر الب وؾ 
أدى ال زاع بيف الب وؾ   و لبيع الم ازؿ ملؿ ال زاع والت  ر ض أهلؤا الخروج م ؤا

 ادت تاط   يمتؤا ال علي  مستلقات  وأصلاب العقار إل  هبوط أسعار العقار  ما
تو  ت المؤسسات المالي   ف الإ راض )لعءز   الب وؾ وا  راات التكميف

 أ خ ض الطلب ب اؿ أابر  ل  العقارات   المقترضيف السابقيف  ف السداد(
بدأت  يم  الس دات باا خ اض واتءة لملتؤا إل  بيعؤا بخسارة مما ءعلؤا ت قد و 

  اكالامير مف  يمتؤ

  :بالاتيتأثرت أسواق المال العربية بالأزمة المالية العالمية، ودليل ذلك 
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: القلؽ ال  س  ال ديد الذي أصاب اؿ ال اس وبص   خاص  العرب مف هذا أوا
الأزم  وما سوؼ يترتب  ليؤا مف  رض ضرائب ورسوـ ءديدة وما سوؼ يترتب 

  ل  ذلؾ مف ارت اع    أسعار السلع والخدماتك 

: تكمر أسعار ال  ط باا خ اض بسبب الأزم   وهذا لة تكمير ابير  ل  الدوؿ اً يما 
   تساهـ بطريؽ مبا ر أو تير مبا ر  إفالت  مف الملتمؿ ال  طي  العربي   

لرب الخلي  و   لرب الإرهاب    الأمرياي   اما  علت مف  بؿ  الإ قاذخط  
 كللدوؿ العربي الموازيف المالي     وهذا سوؼ يسبب خلً  

اؿ الدوؿ العربي     أسواؽ ال قد والماؿ    : ارتباط امير مف المعام ت مالماً 
بالدوار  وما يلدث    أسعاره مف ا ؤيار تير مسبوؽ  سبب اؿ هذا خسائر 

 الدوؿ العربي ك    باهظ   ل  المروة المالي  

ذلؾ الب وؾ والمصارؼ مُ   بؤا المستممروف العرب وا الت : ضخام  الخسارة اً رابع
أمرياا و أوروبا وتيرها بسبب الأزم  المالي      العربي     أسواؽ ال قد والماؿ 

الأسواؽ العربي  واذلؾ  ل     وهذا بالتكايد أمر  ل  مرواتؤـ و ل  معام تؤـ 
 السيول     أسواؽ ال قد والماؿ العربي ك 

تواءة الب وؾ والمصارؼ العربي   ف المعدات  الت : زيادة المخاطر المالي  اً خامس
المتعارؼ  ليؤا بسبب  دـ القدرة  ل  الت بؤ بما سوؼ تكت  بة الأزم  مف آمار 

 سلبي  سوا  اا ت   سي  أو سلواي  أو مالي  أو سياسي ك
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:  ياـ بعض ابار المستممريف مف الأءا ب بسلب أموالؤـ وتءميد معام تؤـ ساً داس
استقرار    وخلً  مللوظاً  ارتباااوالماؿ العربي   وهذا ألدث  أسواؽ ال قد   

 المعام ت وتكمرت البورصات العربي  بؤذا السلوؾك 

 الت :  ياـ العديد مف الب وؾ والمصارؼ العربي  بتءميد تمويؿ الم رو ات اً سابع
ما اً تقوـ بؤا ال راات والمؤسسات و قاً للخطط واات ا يات والعقود  وهذا سبب ا ا

ال ؤاي  إل  تعمر وتو ؼ و دـ  درة ال راات    مءاؿ الأ ماؿ مما  اد    
ت ا ـ    المقترض   ف سداد مستلقاتؤا للب وؾ والمصارؼ  وهذا بدوره ساهـ 

 الأزم ك 

: التراءع الابير المللوظ    مؤ رات المعام ت    البورصات العربي  بص   مام اً 
 كخاص   وترتب  ل  ذلؾ خسائر مالي   ادل   ام  والبورصات الخليءي  بص  

: ارت اع معدؿ المسلوبات مف الب وؾ والمصارؼ العربي  بسبب الذ ر اً تاسع
ألدث ارتباااً    سوؽ ال قد والماؿ وأمر  ل   مماوالخوؼ والؤلع تير الم ضبط  

 االتياطيات ال قدي     الب وؾ والمصارؼ المرازي  العربي ك 
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 المبحث الثاني 
 يةالأزمات المصرف 

 تتعرض المصارؼ ل زمات ااتي :   

كأزم  ترااـ الخدم  : إف إلءاـ العم    ف طلب الخدمات المصر ي  يؤدي إل  ٔ
 قص المبيعات ب اؿ مضطرد وتزداد الم ا س     السوؽ المصر   سوا  للخدمات 

يماف إف تلؿ  المتمامل  والمت ابؤ  مف ءا ب الم ا سيف أو الم ا س  البديل  الت 
ملؿ الخدمات الت  ه  لم ا سيف آخريف و تيء  لذلؾ يزداد الضاط  ل  أ ساـ 

 المصرؼ ويوءة إليؤا مزيدا مف اللوـ ك

كأزم  العمال  : ليث يؤدي الراود إل   ياـ المصرؼ بااستا ا   ف خدمات ٕ
يات العديد مف الموظ يف وتزداد الضاوط  ل  بقي  العامليف   وبسبب تلمؿ مسؤول

  مؿ ابيرة تسو  لالتؤـ ال  سي  خو ا  ل  مستقبلؤـ الوظي   المءؤوؿ ك

كأزم  الإلباط العاـ : ليث يؤدي الراود إل  ت    الإلساس بالعءز والقصور ٖ
و دـ القدرة  ل   مؿ     واف ه اؾ مف القيود واللواءز الت  تلوؿ دوف القياـ 

دأ مرلل  الإلباط العاـ تت اؿ   بكي     ومف مـ يتسرب إل  داخؿ ال  وس   وتب
 وتكخذ معالمؤا اللادة  ل   اؿ تصر ات مدمرة ك

 سياسات تجنب الأزمات المصرفية
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 :اهتي اتخاذ بعض الخطوات الأساسي  ب تء ب الأزمات المصر ي  يماف

خ ض ااضطرابات والمخاطر الت  تتعرض لؤا الءؤاز المصر    بالتوزيع  كٔ
 المخاطركككالخكو را  تكميف ضد 

خ ض لاات  دـ الت ؤـ والمطابق     السيول  ب رض التياط   ا و    كٕ
 ال  خ ؿ ال ترات العادي   ويماف خ ضة    لاات التياج المصارؼ 

 للسيول  و ت الأزماتك

 إتباع المعايير الدولي  امعيار لء   بازؿ لا اي  رأس الماؿك كٖ

 لخصخص  القطاع المصر  كتقليص دور الدول  مف خ ؿ بر ام   كٗ

زيادة ال  ا ي  والإ صاح  ف  سب  الديوف المعدوم  مف ءمل  أصوؿ  ك٘
 المصرؼ والقطاع المصر   والمال ك

داراتؤا العليا لتعزيز أ  ط   كٙ تلسيف  ظاـ اللوا ز لم ؾ المصارؼ وا 
المصارؼ بليث يتلمؿ اؿ طرؼ  تائ   راراتة  ل  س م  أصوؿ وا  ماؿ 

 المصرؼك

ؿ آمار سياس  سعر الصرؼ المعموؿ بؤا مف التكمير السلب   ل  م ع و ز  كٚ
 ا مؿ المصرؼ او التؤديد ب لداث أزم     القطاع المصر  ك
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 إ طا  استق لي  اار للمصاريؼ المرازي ك كٛ

 تح المءاؿ لمصارؼ ءديدة مللي  أو أء بي  واللد مف ا ت ار التاار  كٜ
 القل ك

 المصرح بةكر ع اللد الأ ص  لرأس الماؿ المد وع و  كٓٔ

الر اب  الو ائي  وتتبع إ ماؿ المصارؼ التءاري  مف م ظور الس م  واامف  كٔٔ
 ل صوؿ المصر ي ك

ما تقدـ باف الأزمات ه  مف الإلداث المؤم  والمؤمرة    الم ظمات ميستخلص    
الخدمي  م ؤا والسلعي  ليث ت اؿ مصدر  لؽ لقادة ومدرا  الم ظمات لصعوب  

بب التايرات اللادة والم اءئ     البيئ  الخارءي  وضعؼ السيطرة  ليؤا بس
 الإدارات    اتخاذ القرارات ومواءؤ  الأزمات بسر   و ا لي  مف  الي  أخرى ك

إل  إف الأزم  ه  لال  تير طبيعي  تمر بؤا الم ظم  تؤدد وءودها بسبب اما   
  لت ادي ظرؼ داخل  أو خارء  متو ع أو تير متو ع و دـ ااستعداد الاا 

الضررك تير أ ؤا مف خ ؿ هذا الم ؤوـ تختلؼ  ف الم اهيـ الأخرى ممؿ الم ال  
ه اؾ أ واع  ديدة مف  ضً   ف اف  والاارم  واللادث والصراع والتؤديد والخ ؼك

الأزمات ممؿ الأزمات السطلي  والم اءئ    والأزمات الزال   والمتراام    
  والأزمات الروتي ي  والت  ا يماف الت بؤ بؤا بؤ بؤاوالأزمات الت  يماف الت 

والإستراتيءي  الخ كليث إف ل زمات أسباب م ؤا سو  ال ؤـ وسو  الإدراؾ وسو  
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الإدارة والأخطا  الب ري  وتعارض الأهداؼ والمصالح ك اذلؾ إف الأزمات تمر    
 ك مرالؿ ممؿ مرلل  ما  بؿ الأزم  ولدوث الأزم  ومرلل  ما بعد الأزم 

ف إدارة الأزم  ه  تق ي   لمي  تتضمف م ؤءا  لميا وم طقيا يءعؿ الم ظم  وا   
 ادرة  ل  التالب  ل  الأزم  وضاوطؤا وسلبياتؤا وااست ادة مف ايءابياتؤا ك 
وه اؾ  وامؿ مؤمرة  ليؤا ممؿ لءب البيا ات والمعلومات و دـ استءاب  الم ظم  

  لدى إ راد الم ظم  بقدراتؤـ ك واذلؾ  ءد    الو ت الم اسب ووءود   ا   خاطئ
إف إدارة الأزم  تمر بمرالؿ ممؿ مرلل  ال عور بالتماؿ لدوث الأزم  ومرلل  

 ااستعداد والو اي  ومرلل  مءابؤ  الأزم  ومرلل  استعادة التوازف ومرلل  التعلـ ك

بلث العلم  دورا مؤما    إدارة الأزم  تتءسد    إمرا  الالمعلومات  لتؿاما ت   
وتعتبر   صر أساس     اتخاذ القرار الم اسب وضماف  ا دة  ريض  للؿ 

ك اما إف  ل  الإ ادة بالمعلومات المتال  الم ا ت وت مي   درة المءتمع
دارة الأزمات خصوصا    مرلل  ما  بؿ الأزم  ومر  لل  للمعلومات دور    در  وا 

دارة الأزم  ليث إف ك وه اؾ      الأزم  ومرلل  ما بعد الأزم  بيف ص ع القرار وا 
التعامؿ مع الأزم  يتطلب استخداـ الم ؤ  العلم  الإداري السليـ الذي يعتمد  ل  

  ليث ظيـ والتوءية والر اب  والمتابع الوظائؼ الإداري  أي وظي   التخطيط والت 
 كييروالتدخؿ العاط   ومقاوم  التاتتصؼ  رارات الأزم  بعدـ التكاد والتعقيد 
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وأخيرا ا بد مف التطرؽ إل  الأزم  المالي  والذي ي ير إل  العديد مف إ ااؿ    
التبادؿ التءاري ما بيف الأسواؽ    القروض الأزمات المالي  اكزم  المصارؼ

المالي   ومف بوادر الأزم  المالي  العالمي  هو تباطؤ الطلب وارت اع معدؿ البطال  
ال  ط وا   ف بعض المصارؼ إ  سؤا أو ذ رهاك إما واارت اع التاريخ     سعر 

بال سب  إل  الأزمات الت  تتعرض لؤا المصارؼ  ؤ  تالبا ما تتعلؽ بكزم  ترااـ 
الخدم  وأزم  العمال  وأزم  الإلباط العاـ إما اي ي  تء ب المصارؼ لؤذه الأزمات 

أس الماؿ وتقليص دور    بد مف إتباع المعايير الدولي  امعيار لء   بازؿ لا اي  ر 
الدول  مف خ ؿ الخصخص     القطاع المصر   وتلسيف  ظاـ اللوا ز وا  طا  

 استق لي  اابر للمصارؼ المرازي  والر اب  الو ائي  ك
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 أسئمة لممراجعة

 ؟ا صؼ اازم  المالي  العالمي ٔس

 ؟اسباب اازم  المالي  العالمي وضح ا ٕس

 ؟المالي  العالمي   ل  اسواؽ الماؿ العربي ا ما ه  تامير اازم  ٖس

 ؟ا ما ه  تامير اازم  المالي  العالمي   ل  اسواؽ الماؿ العرا ي ٗس

 ؟ا ما ه  اهـ اازمات الت  تعرضت لؤا المصارؼ٘س

 ؟ا ايؼ يماف تء ب اازمات المصر ي ٙس
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 الفصل السابع
 الأزمات ادارة في الإبداعي التفكير

 مقدمة:

  ملي  باو ة الت ايرو    واعٍ  إبدا   ت اير إا ه  ما  اـ ب اؿ الأزمات     
 ومعلوماتة الإ ساف خبرات العقؿ بؤا ي ظـ صادؽ وا  عاؿ بتوتر مصلوب  ذه ي 
 الإبدا   الت اير صالب ويتميز م يدك ءديد إل  الوصوؿ مف تما ة خ    بطريق 

 والإلساس التلمس ليث مف اميرة و  سي   قلي  بمزايا الأزمات معالء    
  يؤا العادي  تير أو المكلو   تير والأ يا  الأزمات تلؾ وم لظ  بالم ا ت

 خ ؿ مف المتو ع  تير الأ اار توليد  ف  ض  لؤا والءديدة البديل  الللوؿ وتوليد
 مواءؤ     المبا رة تير الأ اار  ف  ض  التاير  ل  والقدرة الللوؿ تقديـ

 وتاوف معالءتؤا    الأزم   ريؽ لقيادة الءما   الذاا  وباستعماؿ الأزمات
  ل  والعزيم  والإصرار ب  سة الأزم  إدارة  ريؽ مق  خ ؿ مف ل زمات المعالء 
 الدائـ وااستا اؼ وااستط ع ال ريؽ وروح ب خ ص والعمؿ الأزمات تلؾ تلدي
 الأزمات تلؾ معالء  تواءة الت  العوائؽ  ل  التالب خ ؿ مف الأزم  تلؾ لأبعاد

 التسويقي ك
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 الت اير صب ال صؿ السابع المتاوف مف م م  مبالث  ل  دور ومرالؿ ي  
 كالتسويقي  الأزمات معالء ومميزاتة واي ي   الأزمات ادارة    الإبدا  

 المبحث الاول 
 الأزمات ادارة في الإبداعي التفكير دور

النشاطات العقمية التي يقوم بها العقل عندما سمسمة من الت اير  بارة  ف    
 يتعرض إلى مثير يستقبمه عن طريق واحدة أو أكثر من الحواس الخمسة.

   هما :ويتميز بخصائص

:    ألد يستطيع أف ي ار وءود الت اير  لا ة مءرد  أو بمع   آخر هو . مجرد1
 تير مرئ ك

 ق ا   ؤو أيضا تير ملموس  الت اير اما أ ة تير مرئ  اما أت. غير ممموس: 2
ف ااف ببعض التدريب تستطيع  أف تستخرج ال ارة مف رأسؾ وتتعامؿ  –مع ويا  –وا 

 معؤا ااياف ملموسك

 أعراض التفكير غير المنظم 

  اارتباؾ والتردد كٔ
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ومف أهـ مظاهر التردد  الخوؼ مف وضع ال ارة موضع الت  يذ ولذلؾ مف 
 م  ة مف المماف اف تطور مف لياتة  المماف أف تءد لدى البعض أ اار 

لا ة دائما يخ   التقدـ ولو لخطوة والدك وستءد المتردد وبالتال  صالب 
الت اير تير الم ظـ لدية سؤول     اا ت اع بال ارة وايضا سؤول     

 التخل    ؤاك

 العمػؿأدا  صعوب   كٕ

لأف  طبيع  أف يءد صالب الت اير تير الم ظـ صعوب     ادا  الأ ماؿ
الت اير أساس الأدا  والإ ءاز  اما ا ة ا ألد يستطيع أف ي ار أهمي  

 التسلسؿ الم طق     الت اير أم ا  أدا  الأ ماؿك

 

 تياب  قط  بداي  الت اير كٖ

الت اير الم ظـ يبدأ مف  قط  ملددة ويسير بخطوات متسلسل  إل  ال تيء  
 المطلوب  وا ي  اؿ اميراً بالمؤمرات الءا بي ك

 الدوراف    للق  مالق   كٗ

اا تقاؿ مف  ارة إل  أخرى  بؿ  ضوج الأول  مـ العودة مف ال ارة التالي  إل  
 ال ارة السابق  مع  دـ القدرة  ل  إدخاؿ أ اار ءديدةك
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  دـ معر   ما تريد الوصوؿ إلية ك٘

طبيع  أف الااي  مف الت اير الوصوؿ إل  ءواب أو  رار أو  ارة     ذا ااف 
  الأصؿ تير موءود او تير واضح    بالتكايد أف ذلؾ يعوؽ الؤدؼ  

  ملي  الت اير السليـك

 

  أدوات التفكير المنظم

مف الطبيع    دما  ود الت اير ب اؿ م ظـ  أف  عتمد  ل  أدوات الت اير الت  
تسا د ا  ل  القياـ بؤذه المؤم   ل  ال اؿ الأممؿ والت  ترتبط ب اؿ مبا ر    

 اازمات  ومف أهـ هذه الأدوات:الت اير    

 بالؤدؼ: ك اللقائؽ المرتبط ٔ

لقائؽ مابت  وليست ويقصد بؤا تلؾ اللقائؽ المابت  الت  يماف الأ تماد إليؤا  
  أو اارتااز  ليؤا يماف مف خ لؤا تلديد  قط  اا ط ؽ  وبالتال  تخمي ات

مف ليث الزماف ا قط  مابت  ل  ط ؽ  وهذه اللقائؽ يرا   اف تاوف م اسب  
 كوالمااف
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 :المعلومات ك وسائؿ ا تقا ٕ

وه  تلؾ الوسائؿ الت  تسا د ا    لال  وءود سيؿ مف المعلومات  ل  ا تقا   
زا  المعلومات الت  مف المماف أف تاوف ذات أهمي  بال ب  ل     و  ت ما وا 

  ضي  ما  ومف أهـ هذه الوسائؿ:

 )مقار   المعلومات ببعضؤا أ تمادا  ل  اللقائؽ المابت (  المقار   كٔ

 ال سب )ليث تتو ؼ أهمي  المعلوم   ل  مصدرها الرئيس (  كٕ

ئؽ  تيء  للتو ع )وهو استخ ص بعض المعلومات واللقا الألتماات كٖ
 وا  ماؿ العقؿ(ك

ؼ أهمي  اؿ معلوم   تيء  للعديد مف الظروؼ )ليث تختل تقدير الأهمي  كٗ
  اظروؼ الزماف والمااف(ك

 

  ك خريط  الت ايرٖ

وهو وضع ما ي بة الخريط  التوضيلي  لت اير ا إزا  مو ؼ معيف لياوف اما    
بال اؿ الموضح  وبالتال    رؽ بيف ما هو وا ع وما هو  ظري   وبيف ما هو ماضٍ 

 كوما هو مستقبؿ
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 ك وسائؿ التدويف والإيضاحٗ

اهل  اللاسب ( واؿ هذه مف الوسائؿ  -الرسومات  -الخرائط  -الور   -)القلـ 
المسا دة  والت  يماف العتماد  ليؤا  اكلد أدوات الت اير الم ظـ  إذا ليس  يباً 

 أف ألءك للور   والقلـ لتوضيح  ارة أو لتدويف م لظاتك  ل  الإط ؽ

ا يراه  المكلوؼ بطريق  تير مكلو    أو أف ترى ما أف ترىاما الإبداع  ؤو: 
 اهخروف

 قلي  هائل   إءتما ي      ومف أ مؿ التعري ات ل بداع هو أف الإبداع طا  
 كؤامءتمعي  وا  سا ي     إ تمائ   مائؤا   طري     أساسؤا

 الصفات الإبداعية فى الأفراد:

لدّد بعض  لما  ال  س الص ات الإبدا ي     الأ راد     دّة مظاهر  ذار م ؤا 
: 

ك المعر   وااستط ع ال خص  و   التءمّعات يميؿ المبد وف تالباً إل  ٔ
ال ضوؿ الإيءاب  والبلث و دـ الرضا  ف الأوضاع الراه   طلباً للتءديد 

 والتطويرك

 ك االتزاـ بؤدؼ ساـ والت ا      العمؿ مف أءؿ الوصوؿ إليةك ٕ
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 ك القدرة  ل  تقديـ الأ اار واا ترالات المق ع  أو الخطط البديع كٖ

ك التلقائي  والمرو      التعامؿ والمق     ال  س    الع    مع الأ راد والتعاط  ٗ
وذلؾ لقوة ال عور لديؤـ  مع الأزماتك إف العمؿ الءاد يعتبر متع  لدى المبد يف

ب  ءاز     ما لت  يخلّدوا أ  سؤـ وي ز وا اا تراؼ مف المءتمع بءؤودهـ 
وماا تؤـ  ضً   ف تلقيؽ الأهداؼ  وه ا تامف أبرز مظاهر الإبداع 
والخ  ي ك اما تامف أهمي  الر اي  والتر يد   ف ال رد المبدع  صام  يعتمد 

ال ءالات ا  ظامياً يعيش  ل   ظم   ل   دراتة وا ا اتة    تلقيؽ 
اهخريف ويست يد مف ءؤودهـك لذلؾ   ف مف لقة  لي ا أف  ر اه و ر ده لا  

 يبدع وي ت ك

ك ت ءيع تبادؿ الرأي والم ارا   ية وال قد الذات   ويت زه ال رد المبدع    الاالب ٘
ق  وت ايره  ف السلبي  والتزلّؼ وال  اؽ  لأ ؤا مساوئ تت ا   مع  عوره بالم

 المتلرّر وطمولة العال  إل  الاماؿ وتلسيف الأوضاع وتوءيؤؤا إل  الأ ضؿك 

لذلؾ   ف المبد يف    الاالب يتسموف بالصدؽ والبلث  ف اللقيق ك      
 ير ضوف مواراتؤا أو تءاوزها  قد ي تقدوف المستويات الأ ل  إذا وءدوا خلً     

ائؿ الإيءابي  ويساهموف  يؤا    يات وف أدائؤـ أو سلواؤـ اما يطرلوف البد
بال قد لمءرّد ال قد ب  ت ا ؿ وم ارا     تلسيف الأوضاعك اما ا يبط وف 
 يئا ويظؤروف خ  ة  لأف هذه ص ات ت  ك مف ال قص والعءز وهو أمر 
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يت ا   مع الإبداعك  عـ  د يتصؼ بعض المبد يف بعدـ اللام  أو الخلؿ    
العمؿ أليا اً لقل  التءرب  و لو ذلؾ  وهذا أمر طبيع   التدبير    مءاات

ويماف أف يقع    اؿ مؤسس  لذا   ف الم طؽ السليـ ي رض  ل  القائميف 
السع  الدائـ لوضعؤـ    صور بعض الأ ماؿ وااست ادة مف آرائؤـ لت  
ي ضءوا اك راد مبد يف اما  ضم ؤـ اكصد ا  و  اصر إيءابي  صاد      

 العمؿك

 را ة الماورائيات لدى ااستماع إل  ملاضرة أو خطب  أو  را ة  ارة ومرا ب  ك ٙ
  مؿ أو سلوؾ و دـ الو وؼ إل  لدّ الظاهرة مف دوف تلليؿ وتعمّؽك

بالتلرّر مف ال ز    -   الاالب  -ك ااستق لي   إذ أف المبد يف يتميّزوف ٚ
مكلوؼ دائماً بؿ لتطلّعؤـ التقليدي  والتصورات ال ائع  ليس لباً بالخروج  ف ال

الدائـ وطمولؤـ العال     الت اير والتعبير ورسـ الأهداؼ ومف الواضح أف 
لبعض التقاليد وال مطي  أهميّتؤا ولامتؤا الت  تستد   الترامؤا و دـ تءاوزهاك 
و     س الو ت  د تتلاـ بعض ال مطيات الءامدة       ات العمؿ  ت اؿ 

 كا ات الإبدا ي ما عاً  وياً أماـ الط

لذلؾ   ف الأ ضؿ هو مرا اة الإبداع بم اراتة    الأدوار العملي  لت        
يختمر أامر بالتءارب ويصبح أامر إ تاءاً وأ ضؿ مماراً    ف للتءرب  والخبرة 
ض ا  سلواؤـ بالمزيد مف  الدور البارز    صيات   قلي  المبد يف ال اءليف وا 
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ي طوا  ف الأ راؼ الصليل  والتقاليد القيّم ك وهذا هو التدبير والتوازف لا  ا 
الذي  قصده مف ااستق لي  أي استق لي  إيءابي  وبّ ا ة تقود المءتمع إل  

 المزيد مف التطور والر  ك

أما ال ذوذ  ف الأ راؼ الصليل   ؤو خروج  ف المكلوؼ ولاف    بعده       
زؿ أصلابة  ف المءتمع ويصبح السلب  وهو مر وض ويؤدي    الاالب إل   

دورهـ  ديـ التكمير  إف ال رد المبدع ا يماف أف ياوف م قاداً لأ ة إ ساف  وي 
ال خصي  متمرّد    أتلب الألياف  ل  القيود اللديدي  و ل  المعايير ال مطيّ  
ف ااف     الءامدة للءما  ك لذا  د يتّسـ بعدـ ال ظامي  وتءاوز المقرّرات وا 

 يريدها أو يؤتـ لتاييرها إا أف رولة المتطلّع  وت ايره المت وّؽ يلدواف الوا ع ا
بة إل  الأسبقي     اؿ    ك ولقاً أف ال رد المبدع  د تضيّعة اللوائح الءامدة 
والع  ات الروتي ي  الصلب   والإ صاؼ أف ا  ال مطيف مف الأ راد صالب لؽ 

ّـ للمزيد مف ا ل ظاـ والتسلسؿ الم طق     العمؿ وهذا    مءالة لأف الإداري يؤت
 د يخرّبة المبدع    تلرّره ولاف      س الو ت   ف تقييد المبدع بروتيف 
و وا د إداري  مالق   د تابت  ية المزيد مف الطا ات والتطلّعات وهذا خسارة 

ولعؿّ أ ضؿ طريق  للءمع بيف الأمريف هو تلرير الطا ات            للءميعك 
   أ ماؿ أامر تلرّراً وا  تالاً مف الأ ماؿ والوظائؼ الت  تقوـ  ل   المبد  

 وا د العمؿ و ظاـ الإدارة   ف    هذا تسوي  للم ااؿ مع الأ راد الإدارييف 
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الذيف ا تادوا  ل  ال مطي     إ ءاز الأدوارك      س الو ت اسب المزيد مف 
 ع إل  العمؿك الإماا ات وال وائد الت  يعود  ليؤا ال رد المبد

ك القدرة العالي   ل  ت ؤّـ الم ا ت وم ا  تؤا بسع  صدر والتعامؿ معؤا ٛ
ب يءابي  ولام     تعود الأزمات المستعصي   ل  المبد يف بالإلباط أو 
ال عور بال  ؿ وال قص    أتلب الألياف  بخ ؼ الامير مف الأ راد الذيف 

إل  الورا  أو  عوراً  ديداً بالإلباط تزيدهـ ص ب  الأزمات تراءعاً و اوصاً 
 ي ؤزموف    ذواتؤـ أواً مـ أماـ خصومؤـ وم ا سيؤـك بي ما التطلّع إل  
الإص ح وتايير الأوضاع ت ءر طا ات المبد يف  تءعلؤـ أامر ت ايراً 
وتخطيطاً للمعالء   لذا    ؤـ ي عروف واك ؤـ هـ المسؤولوف  ف لؿ الم ااؿ  

ة المبدع مف مق  والتزاـ    لؿ الم ا ت لت  ولو استلزـ ذلؾ و ظراً لما يملا
 خسارة لة     ة سياوف مساهما لقيقياً    الللوؿك 

ك وضوح الرؤي  وص ب  المو ؼ ومبات القدـك إف ال خصيات المبد   ت ظر إل  ٜ
الزمف امورد إ تاء  يءب استمماره    تلقيؽ المزيد مف اا تصارات وت ظر 

الأماـ للسبؽ والتقدـ وا تءعؿ للماض  أو اللاضر  يوداً  ليؤاك إف دائماً إل  
بعض الأ راد يعيش     يود الماض  وأزماتة وآخروف يعي وف     يود اللاضر 
وأزماتة  ي  الوا    هموـ اليوـ مت اسيف آماؿ الاد وهذا خطك ابير يعود  ليؤـ 

ف  عروا بمرارة ال دـ  ل  بال  ؿ    آخر المطاؼ واـ مف الأ راد المؤمّيف الذي
 ترات مؤم  مف لياتؤـ مرّت  ااف  يؤا المزيد مف ال رص الممي   لـ يستممروها 
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وا  الوا بالؤوامش وتوا ة الأمور ولاف ال دـ بعد  وات الأواف ا ي  ع وا يعود 
 ليؤـ بال رج مف ءديد  بي ما الأ راد المبد وف ي ظروف دائماً إل  الأماـ 

لويات القصوى  يمساوف بؤا ومف بعد ذلؾ تلظ  الأمور الأخرى ويعي وف الأو 
ببعض الع اي   وأ ت ترى أف مءمؿ هذه الص ات وتيرها تصوغ ال خصي  
الخ    والمبد   القادرة  ل  المساهم     التطوير والر    ولعؿّ  خصاً والداً 

ما أف مبدع ي  ع المؤسس  ويساهـ مساهم   عّال     إيصالؤا إل  ال ءاح ا
 .ا عدامة  د يصيبؤا    ال  ؿ خصوصاً    أو ات الأزم 

  دد أابر إ تاج    ال رد يستخدمة الذي الأسلوب هو الإبداعي التفكيرفعميه، 
 هذه وتتصؼ ال اري (  )الط    لؤا يتعرض الت  الم ال  لوؿ الأ اار مف مماف
 يعرؼ اما ك( الأصال ال يوع أو التارار و دـ )المرو   وااخت ؼ بالت وع الأ اار

 التوصؿ أو للوؿ  ف البلث     وي  رتب  توءؤة وهادؼ مراب  قل    اط بك ة
 والتعقيد بال مولي  الإبدا   الت اير ويتميز سابقاًك معرو   تاف لـ أصيل   وات  إل 

 معر ي    اصر  ل  ي طوي لأ ة -الت اير مف المعقد الأ ل  المستوى مف  ؤو -
 ك ريدة ذه ي  لال  ت اؿ متداخل  وأخ  ي  وا  عالي 

 اءتما ي  أو رياضي  م ال  ممؿ ما م ال  طرح طريؽ  ف الإبدا   الت اير يتـو 
 الللوؿ سلبيات وطرح واا تراضات الللوؿ طرح يتـ ذلؾ بعد مـ  ا تصادي  أو

 :اهت  خ ؿ مف الأزمات إدارة    الإبدا   الت اير أهمي  وتبرزك والبدائؿ
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    الاير  ل  والتقدـ التميز إل  يقود والتءديد التءديد  إل  يقود الإبداع كٔ
  ص  ؤـ أف يماف الدوؿ ولت  والمؤسسات ال اس .التسويقي  الأزم  إدارة

 و سـ المبد وف  وهؤا  التطور  راب    وسائر متقدـ  سـ  سميفم ضمف
    تبا   الم ظم  المقلدوف  الأتباع وهؤا    ده  بما ورض  و  ع و ؼ
 التسويقي ك الأزمات لمواءؤ  الأول  ال ئ  ضمف تاوف أف

 لياوف الا ا ة ور ع الأدا  وتلسيف التطوير إل  الدائم  المؤسس  لاء  كٕ
    تساهـ الإبدا ي  والللوؿ الأ اار أف  ؾ وا الم ا س    ل  القدرة لديؤا
  التسويقي ك الأزمات مواءؤ  أو لؿ   . صيب بكابر ذلؾ

 الت اير إل  ماس  اللاء  يءعؿ وت و ؤا باستمرار الإداري  الم ا ت تءدد كٖ
     عال  مبتارة بطريق  الم ااؿ تلؾ للؿ ءديدة أ اار لطرح الإبدا  
 كالتسويقي  الأزمات معالء 
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 المبحث الثاني 
 الإبداعي التفكير عممية مراحل ومميزات 

 
  :ه  متتالي  مرالؿ أربع مف الإبدا   الت اير  ملي  تتاوف   

 ال امل  الخل ي  وه  Preparation : الإ داد أو التلضير مرلل  كٔ
 بك ؤا (Gordon)و سرها ال رد  ية يبدع الذي الموضوع    والمتعمق 

 كالتسويقي  الأزمات معالء     معة والت ا ؿ المعر   الإ داد مرلل 

 والخوؼ القلؽ مف لال  وه  Incubation : واالتضاف الاموف مرلل  كٕ
 مرالؿ أصعب وه  الللوؿ   ف والبلث بالعمؿ بالقياـ والتردد ال  عوري

 كالتسويقي  الأزمات معالء     الإبدا   الت اير

 أو الومض  بؤا تلدث الت  اللال  وه  Illumination : الإ راؽ مرلل  كٖ
 الأزمات أو المكزؽ مف والخروج اللؿ  ارة إل  تؤدي الت  ال رارة

 ما  و ت    تلدث  ؤ  مسبقاً  تلديدها يماف ا اللال  وهذه التسويقي  
 دوراً  المليط  والبيئ    ي والزما الماا ي  الظروؼ تلعب وربما ما  مااف   
  .الإلؤاـ بللظ  الاميروف ووص ؤا اللال   هذه تلريؾ   

 ال تائ   ل  اللصوؿ مرلل  وه  Verification : التلقيؽ مرلل  كٗ
 الم ت  وليازة التسويقي   الأزمات معالء     والمرضي  الم يدة الأصلي 
          ااءتما  ك    الرضا  ل  الإبدا  

 

  الأزمات معالجة في الإبداعي التفكير مميزات
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التسويقي  بمزايا  قلي   الأزمات   ظؿ إدارة  الإبدا  ويتميز صالب الت اير 
  و  سي  اميرة  مف أبرزها:

 :خصائص العقمية: أولاً 

اللساسي     تلمس الم ا ت : يمتاز المبدع بك ة يدريؾ الأزمات التسويقي   ك أ
 والم ا ت    الموا ؼ المختل   أامر مف تيرهك

    ترة  الأ اارالط    : وه  القدرة  ل  استد ا  اابر  دد مماف مف  كب
 :لمعالء  الأزم  التسويقي   صيرة

وبلورة  دد مف الأ اار لمعالء  الأزم   إ تاجالط    ال اري : سر    كٔ
 كالتسويقي 

الالمات والولدات التعبيري  واستلضارها  إ تاجط    الالمات: سر    كٕ
 كبصورة تد ـ الت اير

 كو صياتتؤا     الب م ؤوـ الأ اارط    التعبير : سؤول  التعبير  ف  كٖ
)مف  ر زوايا الت ايرالمرو  : ه  القدرة  ل  الت اير بطرؽ مختل   مع تاي كج

و العاس مف اليميف إل  اليسار و العاسكككك( مف مءاؿ   الأ ل  إل  الأس ؿ
 كتوليد أ اار لمعالء  الأزم  التسويقي 

الءديدة   واا تقاؿ بالأ اار الءديدة  الأ اار إ تاجااصال  : ه  القدرة  ل   كد
 ملي ككك وتسم  هذه  تاوف م يدة و أفب رط  ألمتو عةابعد مف المستويات  إل 

هو است تاج للوؿ متعددة  د تاوف و  بالت اير الم طلؽ )المت عب( ألمءمو ة
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هو است تاج للو والد و ( ألتقارب الت اير الملدد ) و  صليل  مف معلومات معي  ك
 كصليح مف معلومات معي  

  ماإ الإبداعالذاا  المرت ع ليس  رط  أفالعديد مف الدراسات  أمبتتالذاا :  كهػ
 ك الإبداع لإ تاجيا   الذاا  العادي 

 :الخصائص العقمية :ثانياً 

 كولاف ب  ترور إظؤارهاالمق  بال  س و  كٔ
 كولب الماامرة الإرادة وة العزيم  و  كٕ

 كتالمسؤولياالقدرة العالي   ل  تلمؿ  كٖ

 كتعدد الميوؿ و ااهتمامات كٗ

 ك دـ التعصب ك٘

 أ مالةك أدا اا  راد     إل الميؿ  كٙ

 الأصد ا كبالمرح و  درة  الي   ل  ااتساب  الإ صاؼ كٚ

 التعرؼ  ل   يوبؤاك ألذاتالقدرة  ل   قد  كٛ

 خصائص متفرقة :  :ثالثا

  التكمؿكو الم لظ  و  بالقرا ةلب ااستا اؼ و ااستط ع  كٔ
 كال قاش الؤادئ إل الميؿ  كٕ

 ك   )) اامااف أبدع مما ااف(( بك ةتالبا  الأيماف كٖ

 الإ تاجك ف  ةالت  تصر  الإبداعالقدرة  ل  التالب  ل   وائؽ  كٗ
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 كوال  وذ  الوءاه  إل وت اف و دـ التطلع  ب خ صالعمؿ  ك٘

 المبحث الثالث 
 التسويقية الأزمات معالجة و الإبداعي التفكير 

  اوف ولا  الإبدا   الت اير ألواف مف لوف إا ه  ما الأزم  معالء  اف بما  
 الطرؽ أتباع إا  لي ا ما الأزم   ترة    للو ت الأ ضؿ ااستممار  ل   ادريف
 تلؾ معالء  تستطيع والت  والمبد   الخ    للأ اار التلضير  ل  تسا د ا الت 

  :الطرؽ هذه ومف التسويقي  الأزم 

 لأءؿ المعلومات مصادر مختلؼ مف الأزم  بموضوع المتعلق  الأ اار إ داد كٔ
 .الم اسب الو ت    م ؤا وااست ادة المعر   مف مماف  در أابر  ل  اللصوؿ

 مف وءزي ؤـ اللياة ويواابوف الألداث يعاصروف الاالب    المبد يف الأ راد إف
 الصليح والت بؤ التخطيط  ل  ابير ب اؿ يعي ؤـ    ة لذلؾ مل   المعلومات
 تلؾ تاوف  د أوكالمستقبؿ    تلدث أف المماف مف والت  التسويقي  ل زمات
    والمعالءات الأ اار خزف أيضا مف يتطلب وهذا سابؽ لدمت  د الأزمات
 أو  ترة    التسويقي  للم ظم  ومسا دا  اصرا ستاوف لأ ؤا اهلي  أو الب ري  الذاارة
 الم ظم ك م ؤا تست يد مت و ت

  ما تبلث أف لأ ؾ أازمات تلؾ مف ال تائ  مف متو ع تير هو ما تلديد كٕ
 ال تائ   ف تبلث أف    الإبداع أف إا ءيدك  كمر اسبة لأءؿ وتعمؿ تتو عة
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 أف الإبداع  ليس والمعالءات  الللوؿ لؤا وترسـ المتو ع  تير والألداث الم اءئ 
 العرا يؿ  ور ع تريد ا ما ماا ل   ل  تب   أف وا  ما تريده أو تتصوره ما  ل  تب  

 المضادة واهرا  ال ااوى إل  ااستماع بمبدأ  ملت إذا ذلؾ  ل  أ در وتاوف
 ال اس إف والأزمات للألداث  ؤمؾ أو للأمور إدارتؾ  ف ال اءل  والتقويمات
 ااف ما أو إلية  لت ت ا أو  راه ا ما إل  الألياف مف الامير    ير دو  ا
 لذا الأامؿم والتدبير الللوؿ    والإبداع التءاوب  ل  أ در  يءعلو  ا بلسبا  ا 

 الأزمات معالء      عمؿ إل  يقود ا وهذا م ة بد ا أمر معؤـ التواصؿ   ف
 المتاامؿك ال ريؽ بروح العمؿ التسويقي 

 وا د ع  تتلقؽ ا الابرى الأهداؼ أف الواضح مف وتقسيمةكك الؤدؼ تءزئ  كٖ
  ديدة مرالؿ  طوي وأف بد ا بؿ الوءود     والط رة الصد   استلال  م اءئ 
 الأهداؼ و قسـ صايرة إل  الابيرة الأزمات تءزأ   دما لذلؾ وت ض كك تاتمؿ لت 
 سياوف ال تائ  إل  والوصوؿ أسؤؿ ستاوف الللوؿ   ف والعمؿ  الزمف مرالؿ  ل 

 ويزيد صعباً  بالءمل   يؤا الخوض ياوف  د أزم   لؿ أف أرد ا إذا وهاذا أضمفك
 :بػ مم ً    بدأ سؤل   ستاوف ءزأ اها إذا ولاف توتراً  ها

 .أطرا ؤا  ؤـ   أ(
 .الأطراؼ بيف ال زاع ءوهر  ؤـ ب(
 . لية وما لة ما لمعر   م ؤـ طرؼ اؿ إل  ااستماع ج(
 .م  رد ب اؿ م ؤـ طرؼ اؿ مع الللوؿ لإيءاد السع  د(
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 أو التوتر  خ ؼ أف إما بؤذا    ا الم تراات  ل  للتوا ؽ معاً  ءمعؤـ مـ هػ(
 تبدو    ؤا مءتمع  بالأمور ابتدأ ا إذا بي ما ت اهـ  إل  العدا   اير

  الأصار الأصار إل  و قسمؤا ها  ءزأ   دما ولاف وصعب  مستعصي 
 .بسؤول  للولؤا إل   توصؿ

 الامير    لأ ة بالعمؿكك تبدأ لت  اام ً  ل زم  اللؿ ياوف أف بالضرورة ليس كٗ
 بالعمؿ  بدأ أف  علي ا آخركك أو لسبب الأمور بعض  لي ا تستعص  الألياف مف
 صعب  تبدو المستعصيات مف الامير لأف الدائـ  ا الأتلب    ال ءاح ضمّ ا إذا
 مف ستلؿ    ؤا اللؿ    تيرها  ل  وسيطر ا تءاوز اها إذا ولاف الأمر  بادئ   

 ..تلقا   سؤا

 ا تبر - مم ً  - الأزم     )×( الطرؼ مع ما لؿ إل  التوصؿ ا تظار مف  بداً 
 لؤا للواً  وءدت إذا    ؾ الأخرى الخطوة إل  ا تقؿ مـ معة   ع ً  مءؤواً  اللؿ

 .وتيرتة خ ت أو أزمتة ا للت  د )×( الطرؼ أف  ستءد

 وخزف الأ اار تءميع إل  مضا اً     ة ككالأزم  معالء     العقل  التلررك ٘
 وا ويست ت كك ويستخلص ي ار أف    للعقؿ اللري  إط ؽ مف بد ا التءارب
 أخرى إل   ارة مف اا تقاؿ مف اللذر أو الأ اار   اف إط ؽ مف للخوؼ دا  

 للعقوؿ  وتلرير  ار لري  ب  تطوير ا إذ معلوم م والموابت الضوابط دامت ما
 ه اؾ   ف ءسدي    اط أي    بالمتع  ال عور      ي البد الليا   تساهـ واما
 أدا     بالمتع    عر لت   ليؤا  توا ر أف ي با  الت  الذه ي  الليا   مف درء 
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 و ل  الم اسب  بال اؿ  قول ا  ستممر بك  ا   عر ذاؾ   د لأ  ا ب ءاح  وظائ  ا
 درءات إل  للوصوؿ الأ ضؿ الطرؽ إل  دائماً  سير دؾ الم ار العقؿ   ف هذا
 ااستمتاع درءات بك ص  ي عرؾ اما  الأزمات ومعالء  لؿ    ال ءاح مف ءيدة
  اللياةكك وللظات العمر أياـ   

 خدم     معاً  والو ت الت اير  ءعؿ أف يتطلّب السليـ الم طؽ   ف لؤذا وو قاً 
 را ي ا إذا ذلؾ  ل   ادريف وس اوف الأزمات معالء     الإبدا ي  الإستراتيءي 

 :يل  ما م ؤا الخطوات بعض

 لاي ي  التخطيط و   الأمد الطويؿ الت اير    اا ياً  و تاً  الإدارة استممرت إذا كٔ
 تااملي  أو الأ راد    سوا  الإستراتيءي  الأهداؼ لتلقيؽ واهليات الوسائؿ تؤيئ 

 الأزم ك بمعالء  ا يل  ءميعؤا وهذه الءديدة البرام  إيءاد أو المؤسسات

 الأهداؼ تلقيؽ اتءاه    خطوة أهـ هو الإبدا   الت اير بكف الإدارة آم ت إذا كٕ
 مستوى تلسيف و   الإبداع ت عيؿ    وبقوة تساهـ أساسي  خطوات   ة ست  ك لأّ ة

  .الأزم  ومعالء  الأدا 

 ءميع    المطلوب الإبدا   الو ت ب رائط - و املوف مدرا  - الأ راد التزـ إذا كٖ
  .وم سءـ متاامؿ وب اؿ والأدوار الوظائؼ



059 

 

  ل  - مستوياتؤـ اخت ؼ  ل  - الم ظم  أ راد إل  ت ظر الإدارة اا ت إذا كٗ
    والتلسي ات الأ ماؿ إ ءاح    هاماً  و  صراً  الإستراتيءي  مف ءز ً  يممّلوف أّ ؤـ

  .وا  ءازاتؤا الم ظم  أساليب

 إل  ي ظروف ا العاملوف والأ راد الأمد  صيرة الت اير آ اؽ اا ت إذا ذلؾ وبعاس
فّ  ملدودة زوايا مف إاّ  المستقبؿ  وربّما للت اير الو ت مف القليؿ تخصّص الإدارة وا 

 الم ااؿ بمعالء  ت  اؿ أو الإط ؽ  ل  والإبداع للت اير و ت أي تخصّص ا
 تالّؼ أف دوف الأياـ  مف يوـ    ت تؤ  ا والت  الملدودة الصايرة والأزمات

 الت اير تتطلّب الت  والابيرة المعقّدة التسويقي  والأزمات الم ااؿ   ا    سؤا
 توسّع أف دوف اليومي  أدوارهـ لأدا  أ رادها تد ع أو الللوؿكك    والإبداع الخّ ؽ

 بكّ ؤا الم ظمات هذه  ل   لاـ أف يماف  لي ئذ المستقبلي   وتطلعاتؤـ آ ا ؤـ   
 رالأاب بالأدوار للقياـ مؤهّل  تير  ؤ  وبالتال  الإستراتيء كك ال ار  ديم 

  ككالأزمات ومعالء  اللقيقي  الأهداؼ تتلقؽ بؤا والت  والأهـكك

 تاي     أمر هو بؿ سؤ ً  ليس وااستراتيء  السليـ الإبدا   الت اير إف   
 ال روط مف ءمل  القرار أصلاب مف يتطلّب لأّ ة الأهميّ  تاي     هو اما التعقيد
 بعضؤا ااستراتيءييف  أو المبد يف مف يعدوف لت  دائماً  بؤا القياـ يءب الت 
    وبعضؤا - تقدّـ ممّا  ر تة اما - للم ظم  العاـ المءموع    يرتبط

 الو ت تو ير م ؤا: والت  الب ركك سائر مف اك خاص الخاص  خصوصيّاتؤـ
 ككالأزمات مف أزم  أي أو الأمور مف أمر أيّ     للت اير الاا   الإبدا  
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 خصوصاً  لولة  واهرا  الرؤى مختلؼ إل  وااستماع والم اورة لل قد وتعريضة
 والسريع  الخاط   أو المرتءل  الألااـ إف إذ الأهـ   ف  ض ً  المؤم   الأمور
 مع الألااـ تداخؿ إل  ومعرض  بؿ ل  تقاد   رض  وأامر خطك أامر تاوف

 بداً   قليف استخداـ   فّ  والإ صاؼكك التوازف مف خاؿ  يؤا القرار  يخرج بعضؤا
    الملدودي  أو الرأي    التليّز مف للتقليؿ ءيدة وسيل  يعدّ  والد  قؿ مف

 كال ار

   د القرار اتخاذ أو الت اير أو التخطيط لدى الساخ   الم ا ر  ف اابتعاد وم ؤا:
 يءب لذلؾ م ا رؾ تتايّر   دما ت ايرؾ يتايّر أف المماف مف ا  ّ ة الأزم  معالء 
 تءريد يع   ا وهذا م طقي  أامر الأ ماؿ تاوف لا  والم ا ر الأ اار بيف ال صؿ
 الذي هو الصليح القرار أف الألياف مف الامير     ءد  د بؿ الم ا ر مف القرار
    والإ سا ي  العاط ي  الءوا ب إهماؿ يماف ا إذ والم ا ر ال ار بيف يمزج

ّ ما والعامليف المدرا   السليـ  الم طق  الت اير مف م طلقاً   رار ا ياوف أف المقصود وا 
 أ ضؿكك تءريدها  ءد و د أ ضؿ القرارات بعض    الم ا ر خلط أف  ءد  قد
 و   بدوف الم ا ر مف ال ا ا القرار    ياوف والسلب  وبّ ا   إيءاب  أمر وهذا

  ..ودراي 

 م طقي  بطريق    ار أف الصعب مف أف دائماً  بال ا     ضع أف ي با  وم ؤا:
  رع لـ ما القرار أو العمؿ أو الت اير أم ا  الؤ وات    الو وع  تء ب وأف اامل 
  :دائماً  مّ ا يتطلب ما وهذا ذلؾ لتء ب والصليح السليـ الت اير طرؽ
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  ستطيع  بذلؾ الم رط  الم ا ر وتءّ ب اهرا  وتقليب وااست ارة المتزايد الت اير
  .و عّال  مبتارة إبدا ي  أ مااً   لقؽ أف

 إل  يتطلب  د التسويقي  الأزمات معالء  باف أيضا القوؿ  ستطيع تقدـ  ما و ض 
 وم ؤا: مؤم    اصر أو  وامؿ وءود

 المتايرات أهـ الد الإبدا   الو ت   صر إف :الإبدا   الو ت أهمي  كإدراؾٔ
 خطرا  درتة ت اؿ الذي الوليد الع صر هو  الو ت الأزمات  إدارة    اللاام 

 مطلوب السر    امؿ أف إذ معؤا التعامؿ  ملي  و ل  الأزم   إدراؾ  ل  بالاا
 تلريؾ    والسر   الم اسب   القرارات واتخاذ البدائؿ    والت اير الأزم  استيعاب

 م ؤا اللد أو الأضرار التوا  الواءب  بالعمليات والقياـ الأزمات إدارة  ريؽ
  .الم ظم    اط واستعادة

 أ  ط  باا   الخاص  والبيا ات المعلومات مف ود يق   امل   ا دة إ  ا  كٕ
 ذلؾ وتدا يات وآمار لؤا  تتعرض  د الت  والمخاطر الأزمات وباا   الم ظم  

 .ملتمؿ خطر أو أزم  اؿ مف المختل   للأطراؼ وموا ؼ أ  طتؤا  مءمؿ  ل 
 الأزم  مرالؿ    القرار اتخاذ لعملي  الطبيع  المدخؿ ه  المعلومات أف والمؤاد

 المعلومات     و قص الاموض تع   تعري ؤا بلاـ الأزم  أف والإ االي  المختل   
 الد يؽ والتص يؼ بالد   تتسـ والمعلومات للبيا ات أساسي   ا دة وءود  اف ه ا مف
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 وااختيار البدائؿ لطرح  وي  أسس وضع    اميرا يسا د  د ااستد ا  وسؤول 
  .بي ؤا

 الخطر   مات رصد  ل  والقدرة والد   بالا ا ة تتسـ مبار إ ذار  ظـ توا ر كٖ
  .القرار متخذي إل  الإ ارات هذه وتوصيؿ وت سيرها

 تع   الأزمات لمواءؤ  ااستعداد  ملي  إف الأزمات: لمواءؤ  الدائـ ااستعداد كٗ
 ووضع الو اي   إءرا ات ومراءع  الأزمات  مواءؤ  أو لم ع العملي  القدرات تطوير
 سبقت و د الأزمات  مواءؤ  أم ا  لؤـ المختل   الأدوار  ل  الأ راد وتدريب الخطط
    ت مؿ  د التدريب  ملي  لاف الأزمات  إدارة  ريؽ تدريب  ملي  إل  الإ ارة
 وت ير الم ظم   لؤذه الم تميف الأ راد اؿ الخاص  الطبيع  ذات الم ظمات بعض
 لمواءؤ  الم ظم  استعداد بيف  طردي      وءود إل  الأزمات إدارة أدبيات
 للم ظم  السابق  والخبرة الم ظم   لءـ ه  ت ظيمي  متايرات وم م  الاوارث

  .الم ظم  لمديري الت ظيم  والمستوى بالاوارث 

 بيف الم ترؾ ال عور تعظيـ مع المتال   الموارد وتعبئ  ل د  ل  القدرة ك٘
  لذ وبالتال  الأزم   تطرلؤا الت  بالمخاطر المءتمع أو الم ظم  أ ضا 
 إل  الإ ارة وتءدر اللياة   ل  والل اظ الأزم  مواءؤ  أءؿ مف الطا ات واست  ار

    ابيراً  دوراً  تلعب  د المءتمعات أو الم ظمات تواءة الت  الخارءي  التلديات أف
  .الخارء  التؤديد مواءؤ     لة والدة هوي  وبلورة المءتمع  ئات توليد
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 والدروس الأزم  وبلوث دراسات أمبتت لقد وال ا لي : بالا ا ة يقيـ اتصاؿ  ظاـ كٙ
 الأهمي  بالغ دورا تلعب تصااتاا إف  ديدة واوارث زماتالأ إدارة مف المست ادة

 الخارء   والعالـ الم ظم  وبيف الم ظم  داخؿ واهرا  المعلومات وتد ؽ سر     
 و لذ الموارد وتعبئ  ل د    الإدارة  ءاح بقدر المعلومات وو رة سر   وبقدر
 تتعامؿ الت  الخارءي  الءماهير واسب ال ائعات  ومواءؤ  الم ظم   أ راد طا ات

  .تلييده الأ ؿ  ل  أو العاـ الرأي اسب  ل    وة الم ظم   مع

 بكوؿ  أوؿ وتءديدها الأزم  أم ا  ل تصاات و وائـ خطط وضع الضروري ومف
 الداخل  ااتصاؿ  مليات ب دارة الأزم  إدارة  ريؽ أ راد ألد تاليؼ واذلؾ

 خ لؤا مف يماف الت  الم اسب  الإ  مي  أو ااتصالي  الرسائؿ وا  داد والخارء 
  .الم ظم  ءماهير مخاطب 

 وسائؿ أو مبا ر اتصاؿ وسائؿ  ل  ااتصاؿ و مليات خطط ا تمدت وسوا 
 المستؤد  ك الءماهير تلديد اللالتيف    الضروري  مف ءماهيري اتصاؿ

 أو ذوي مف أ راد تمتلؾ أف الم ظمات مف تتطلب ذارها تـ الت  العوامؿ هذه
 مف وذلؾ أ  ه    ءا  ما و ؽ التصرؼ  ل  القدرة لة الإبدا   الت اير أصلاب

 الظروؼ    والريادييف بادريفموال المبد يف خصائص مف لمءمو   امت اة خ ؿ
 بؤماكالإصرار والتعلؽ والمبادرة العمؿ )لب ذلؾ: ومف الأزمات وو ت الصعب 

 إدارة    الت  يذكالمؤارة ولب الاامل كالتصميـ المخاطركالمق  رتـ ال ءاح  ل 
  ايءابيات ذلؾ    وسياوف ا ت اصؤا(ك يتلتـ ا رص المتايرات المخاطركرؤي 
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 وم ؤا الأزمات معالء     ال خصي  أو ال ردي  والريادي  الإبدا ي  للأ ماؿ
 المالي  السيطرة بالإ ءازكتلقيؽ وال عور التلديات العمؿكمءابؤ     )ااستق لي 
 للمسؤوليات الابير ممؿ)العب  السلبيات مف ذلؾ     ولؤا المال ( وااستق ؿ

 كال خصي ( التضليات لضخام  واذلؾ للأخطا  ه ا مءاؿ ا ليث

 

 أسئلت للمراجعت

 

 ا  رؼ المقصود بالت اير ؟ وما ه  خصائصة؟ٔس

 ا ما اا راض للااتالت اير تير الم ظـ ؟ٕس 

 ا ا رح اهمي  الت اير اابدا      ادارة اازمات ؟ٖس 

ا ماه  مرالؿ الت اير اابدا   ؟ مـ  دد مميزات الت اير اابدا   ٗس 
 لمعالء  اازمات ؟

 ا ما ه  طرؽ الت اير اابدا   لمعالء  اازمات التسويقي  ؟ ٘س

مؤم ك    اصر أو  وامؿ وءود التسويقي  الأزمات معالء ا يتطلب ٙس 
 وضح ذلؾ بالت صيؿ؟
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 الفصل الثامن 
 العلاقات العامة في ادارة الازمات

 مقدم :

ميودور  Public Relation العام ااف أوؿ مف استخدـ تعبير الع  ات    
رئيس  را  التلي وف والتلاراؼ الأمرياي   و ذلؾ     اـ  The odor.n.Vail  يؿ

ـ  ليث ظؤر هذا التعبير لأوؿ مرة  ل  رأس تقرير ال را  العاـك و د ٜٛٓٔ
تضمف هذا التقرير والتقارير الت  تلية لرص رئيس ال را   ل  مصالح 

التقرير   قد وءد ا أف مصالل ا تتلقؽ  ل  الوءة الءماهيركك ليث ورد    
 كالأامؿ إذا لرص ا  ل  تلقيؽ مصالح الءماهير  ل  أامؿ وءة

و د  مت الع  ات العام  امضموف إداري واوظي    مواً سريعاً خ ؿ ال صؼ    
الما   مف القرف الماض ك و لدث هذا التطور  تيء  للتعقيد المتزايد للمءتمع 

  ات اا تمادي  المتبادل  بيف م ظماتة والقوى المتزايدة للرأي العاـ  وزيادة الع
ولذلؾ زيادة  ؤـ دوا ع ومطالب الأ راد والءما ات تءاه م ظمات الأ ماؿ  وتممؿ 
الع  ات العام    اطاً ترويءياً متميزاً ي طوي  ل  ملاول  اتصاؿ ا  ا   تستطيع 

   وودي  بي ؤا وبيف أ راد الءمؤور الذي م ظم  الأ ماؿ اللديم  ب ا     ات لس
 تعامؿ معة سوا  ااف هؤا  الأ راد ممف يعملوف داخؿ الم ظمات أـ مف هـ 
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خارءؤا االعم   والزبائف وصواً لتاويف صورة إيءابي   ف الم ظم     أذهاف هذا 
 الءمؤورك

مبلميف وب لع  ات العام     ادارة اازماتموضوع اي  رد ال صؿ المامف ل   
المبلث الما     اما  الع  ات العام     ادارة اازمات دوري سر ااوؿ م ة 

 كمست ار الع  ات العام     الأزماتال زم  ل مؤارات ال يلدد 

 المبحث الاول 

 دور العلاقات العامة في ادارة الازمات

 ل  صعيد د ـ ايا ؤا   ر ليويادو با تقوـ الع  ات العام     الم ظمات   
وتطوير  رص تعاو ؤا واستمرارها   قد بدأت الإدارة    تلؾ الم ظمات تع  وتدرؾ 
أهمي  القياـ بؤذا ال  اط  ليث برزت  تيء  هذه الم ا س  وازدياد و   المستؤلؾ 
وا تماد  رار اختياره    امير مف اللاات  ل  ا تبارات رمزي  ووءود العديد مف 

يدة للت ا س ا  ل  أساس المضاميف السلعي  أو الخدمي  الت  ت طوي اللاات الء
 ليؤا السلع والخدمات وا  ما  ل  أساس القيـ والم ا ع المع وي  والرمزي  المرتبط  

 بتلؾ المضاميفك

 السلع  أو الخدم  ا تطلب    بعض أوضاع ال را  لءوهرها المادي  بؿ تعبر    
ا تبارات ومعايير مع وي  يماف أف ت اؿ اختيار    ة هذه السلع  أو الخدم  مف
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المستؤلؾ أو الزبوف أو العميؿكك وهاذا تصبح الع  ات العام  الوظي   الرئيسي  
المؤهل  للقياـ بؤذا الدور و قؿ الءا ب المع وي للم ظم  والذي يتممؿ    سمعتؤا 

 وماا تؤا    المءتمع الذي تتواءد  يةك

العام  ودوره الؤاـ    ليات ا ااءتما ي  واا تصادي  ولأهمي   لـ الع  ات   
وارتباطة الوميؽ    ب ا  الع  ات العام  المتميزة بالبيئ  الداخلي  والخارءي  وبيف 
الأ راد والمءتمع والدوؿ وا عااس تطور وسائؿ ااتصاؿ  بر العصور والأزم   

ع  تطورت هذه الع  ات مف المختل    ل  الع  ات ااءتما ي  بيف الأ راد والمءتم
البساط  إل  التعقيد لت  وصلت  ل  أ صاها    القرف الع ريف  ومع بداي  
الأل ي  المالم كك ومع هذا التطور المطرد والمستمر لـ تاب  ف الأذهاف لقيق  
مؤادة وه  أف الت اهـ الإ سا   والع  ات الطيب  الت  تعتمد  ل  التعاوف وتبادؿ 

لدول  واذلؾ ب ا  المءتمع وتلسيف مستواه اا تصادي مف خ ؿ الخبرات بيف ا
خلؽ تعاوف بيف الأءؤزة والدوائر اللاومي  والأ راد بمختلؼ مستوياتؤـ تعتبر ءوهر 

 الع  ات العام     أي مءتمع مف المءتمعاتك

و د أرتبط هذا الت اهـ الإ سا   بمؤارة القائميف بااتصاؿ و درتؤـ  ل  اابتاار   
  مواءؤ  الموا ؼ المختل  ك ومف ه ا ظؤرت أهمي  دور الع  ات العام      

م ظمات الأ ماؿ بتقديـ م اهيـ ءديدة  لمي  و ملي  وباتءاهات لديم  
وباستراتيءيات تؤدؼ أوؿ ما تؤدؼ إل  إيءاد الوسائؿ الا يل  بتلسيف الع  ات 

يد مف الأزمات    أو ات بالم  كة أو المصرؼ أو المتعامليف معؤا والتصدي للعد
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وأزم   متعددة  ليث ت ت  مف ذلؾ المسا ل  والمقاضاة مف الدول  والمساهميف 
والءمؤور المتضرر ويؤدي ذلؾ إل  تعمر أ  طتؤا ويواابة مزيد مف الخسائر مما 

 يؤمر    صورتؤا الذه ي  وسمعتؤاك

ؼ ال ظر وا تقتصر التماات لدوث الأزم   ل  دوؿ وم ظمات أ ماؿ بصر   
 ف   اطؤا و   أي دول  تقعكك ليث تضع الأزم  م ظم  الأ ماؿ أماـ اختيار 
صعب ويقع  ل  إدارة الع  ات العام  والقائميف  ليؤا دور مؤـ يءب أف 
يضطلعوا بة تءاه الأزم  والتصدي لؤا ومعالءتؤا باتخاذ إءرا ات م اسب  مع 

ااتصاؿ والتعامؿ مع الرأي العاـ الءماهير الداخلي  والخارءي  للم ظم  ووسائؿ 
و ادتة بؤدؼ ا ت اؿ الم ظم  مف المكزؽ وتؤيئ  الم اخ الإيءاب  ا ت اؿ سمع  

 الم ظم  وصورتؤا الذه ي  وا  ادتؤا  ل  ما اا ت  لية  بؿ الأزم ك

اتستطيع المؤسسات والؤيئات أف تلقؽ ال ءاح وااستمرار وااتساب تكييد   
بالعمؿ  قط  ل  ءودة الإ تاج ور ع مستوى الخدمات وخ ض الءماهير إذا اات ت 

الأسعار  ولـ تسع    الو ت   سة إل  العمؿ  ل  تو ير  وع مف الع  ات العام  
ي قؿ الصورة الصاد   واللقيقي   ف الم  كة إل  الءماهير المتصل  بؤا بليث يتـ 

ؤتم  الأول  مف خ ؿ ت ظيـ متخصص داخؿ الؤيئ  أو المؤسس    سؤا تاوف م
تخطيط الع  ات العام  مع الءمؤور   لقد أمبتت البلوث والدراسات أف الأمواؿ 
الت  تصرؼ  ل  الع  ات العام  تعود ب ائدة أايدة ت وؽ مرات اميرة ما أ  ؽ  ل  

 وسائؿ أخرى    الم  كةك
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دارات داخلؤا     لذلؾ تلءك الؤيئات والمؤسسات والم ظمات إل  إ  ا  أ ساـ وا 
تتخصص    الع  ات العام  وتستخدـ  يؤا الخبرا  المتخصصيف    الع  ات 
العام   وتو ر لؤـ الإماا يات والأدوات والوسائؿ والمعدات والأمواؿ الت  تضمف 
لؤذه الأ ساـ الإدارات القياـ بوظي تؤا وأدا  دورها با ا ة و ءاح  و د أصبلت 

دارات الع  ات العام  اهف مف أ هـ الأ ساـ والإدارات    الؤيئات أ ساـ وا 
 والمؤسسات التءاري  والص ا ي  واذلؾ    الأءؤزة اللاومي ك

  اط أي ص ا   أو اتلاد أو هيئ  أو مؤ   أو لاوم  أو والعلاقات العامة هي 
أي م  كة أخرى    ب ا  وتد يـ    ات سليم  وم تء  بي ؤا وبيف  ئ  مف 

 الءمؤورك

عدد بتعدد أوءة ال  اط الإ سا    وتعدد الءماهير أو تتالع  ات العام  و   
الءما ات الصايرة    المءتمع الإ سا     ؤ اؾ الع  ات العام  اللاومي   
والتءاري   والص ا ي   والعساري   والسياسي   ولاف اؿ هذه الأ واع والأ ساـ 

ست    تءمعؤا  لس   ومبادئ  ام  والدة  وتست د إل  أصوؿ   ي  والدة  ولي
لقيقتؤا إا تطبيقا للقوا د العام  للع  ات العام   مع مرا اة الظروؼ والألواؿ    
المءاؿ الذي تطبؽ  ية   الوسائؿ الت  تتبع    الع  ات العام  والدة  والأدوات 
والدة  اوسائؿ ااتصاؿ بالءماهير  وه  وااات الأ با  والصلا   والإذا   

تير ذلؾ مف الوسائؿ الأخرى اااتصاات ال خصي   وه  والتل زيوف والسي ما  أو 
ءميعا تعمؿ  ل  بلورة الأ اار وتقريب الأذهافك والع  ات العام  بءميع أ سامؤا 
تقؼ  ل  اتءاهات الءمؤور وتدرس   سي  وطرؽ التكمير  ية  و يادة الرأي العاـ 
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لءمؤور الذي وطرؽ التعامؿ معة  واسب مقتة  أما ما هو ممار اخت ؼ   ؤو ا
   .تتءة إلية الع  ات العام 

تسع  دائما إل  ت مي  هذه  الم ظم وتبدو أهمي  الع  ات العام     أف  
ذا لـ تاف إدارة  ااتصاات وتاويف اهرا  لوؿ السلع الت  ت تءؤا المؤسس   وا 
الع  ات العام     الم   ت الص ا ي   ل  مستوى  لم   اؿ مف الخبرة والا ا ة 

و د يلدث     ؾ أف    اتؤا مع ءمؤورها الداخل  والخارء  سوؼ تتكمر بذلؾ 
  كة بموا ؼ سيئ  وصعب  تلتاج إل  القدرة واللبا   و اللام     أف تواءة الم

أو اراهي  للم  كة و م تءاتؤا  وبخاص   معالءتؤا  لت  ا يظؤر أي رأي مضاد 
   مءاات الم ا س   والت  يسع   يؤا المت ا سوف إل  إط ؽ ال ائعات والت ويش 

م     مواءؤ  هذه ضد الم   ت الأخرى  وه ا تبرز أهمي  الع  ات العا
  .الصعوبات

ف الؤدؼ الأساس  الذي تدور لولة اا   أ  ط  الع  ات العام  هو: تاويف  وا 
 صورة طيب  وملبب  للم  كة لدى الءمؤور  وم ؤا:

 ب ا  اسـ وسمع  و ؤرة طيب  للم  كة   د الءماهير الت  تتعامؿ مع الم  كةك كٔ
وذلؾ لسع  أابر  ضماف توظيؼ أ ضؿ الع اصر الب ري     الم  كة كٕ

 الا ا ات مف أءؿ االتلاؽ بالم  كة إذا ما ا تؤرت تلؾ الم  كة بسمع  ءيدةك
مسا دة إدارة البيع  ل  زيادة مبيعات الم  كة أو تلسيف خدماتؤا للءمؤور  كٖ

 ود ـ سمعتؤاك
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اللصوؿ  ل  رضا المءتمع وا تراؼ الرأي العاـ واسب تكييده وملاول   كٗ
مت ؤما لخططؤا وسياساتؤا وخلؽ اا طباع الم اسب ءعؿ ءمؤور الم  كة 

 والءيد  ف الم  كة لدى ذلؾ الءمؤورك

تقدـ ال صح للم  كة   د تلديد سياساتؤا لت  ترا    يؤا اتءاهات الرأي  ك٘
العاـ بيف الءماهير المتصل  بالم  كة وااستعا      ذلؾ بالمعلومات المرتدة 

 تلؾ السياساتكمف اتؿ الءماهير    تو ع مستوى  ءاح 

استخداـ الأساليب العلمي  المتطورة    مءاؿ الع  ات العام  وتطبيقؤاك ممؿ  كٙ
تباع أسلوب المعاي   استقرا  آرا  ءمؤور الم  كة   مؿ ااستقصا ات وا 
وتطبيؽ بلوث الرأي العاـ  وذلؾ بارض المسا دة  ل  تلقيؽ الأهداؼ الت  

 لددتؤا الإدارةك

وارئ الت   د تتعرض لؤا الإدارة والم  كة ومسا دتؤا مواءؤ  الأزمات أو الط كٚ
  ل  تءاوز تلؾ الموا ؼ والأزمات بك ؿ خسارة مما  ك

ويتممؿ دور الع  ات العام     ممؿ هذه الظروؼ    الت بؤ المبار بؤذه    
الأزمات وذلؾ مف خ ؿ التلليؿ المستمر اتءاهات الرأي العاـ ومف مـ معر   

ـ تلؾ الأزم  ومعر   البدائؿ المختل   للؿ تلؾ الأزم  و رضؤا تطور أي أزم  ولء
 ل  إدارة الم  كة وا   ا ؤا بالمعلومات الواردة لؤا  ف الرأي العاـك والت بؤ برد  عؿ 
أ راد الءمؤور    ظؿ اؿ البدائؿ المطرول   ل  الإدارة الؿ للمو ؼ أو الأزم  

 الطارئ ك

بالع  ات العام   د تما ؤـ مف تلقيؽ هدؼ وأهـ مف ذلؾ   ف خبرة الم تاليف   
أامر بعدا وسط ظروؼ الأزم  وهو تلويؿ الأزم  إل   رص  لد ـ مراز الم  كة 

 وسمعتؤا وليس مءرد تءاوز الأزم ك
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الع  ات العام     اهو   ااخيرة وظي   مف الوظائؼ ااداري  والت  واصبلت   
الم ظم  وه الؾ  دة اهداؼ تسع  ال  تمارس    اا   المستويات ااداري     

 تلقيقؤا الع  ات العام  مف أهمؤا:
 تعريؼ ءماهير الم ظم  بكهدا ؤا وسياساتؤا وم تءاتؤا مف السلع والخدماتك كٔ
 ا طا   ارة ل دارة  ف اتءاهات ءماهير الم ظم  وآرائؤاك كٕ
 المساهم     القضا   ل  الم ااؿ الداخلي     الم ظم  والت  تؤدي ال  كٖ

 ر ل  العمؿ  يؤا مف خ ؿ وضع برام  للع  ات العام  بؤدؼ تلسيف 
 الع  ات مع الءماهير الداخلي ك

اللصوؿ  ل  تكييد الءماهير ورضاها  ف   اطات الم ظم  وم تءاتؤا  كٗ
 وخدماتؤاك

  صح أو ار اد اادرة    اتخاذ القرارات الم اسب  ووضع السياسات السليم ك .5
 ف مءمو   مف الم ااؿ ت ا مت وتعاظمت وتاات ت وتكزمت وبما اف الأزم   بارة 

مما اوف  اؿ ءديدا يسم  بالأزمة واازم  وبدايتؤا تبدو واك ؤا م ال  صايرة 
تت ا ـ إذا لـ  واءؤؤا باللؿ السريع ال وري والءذري ببترها مف ءذورها والإ ست بت 

 مف ءديدك

و ت المؤتمرات الصل ي  اف دور الع  ات العام  ي تمؿ    وضع الخطط     
ولضور ااءتما ات و  د لدوث اي طارئ ه الؾ خط  للطوارئ يءب اتباع 
تعليماتؤا وتتضمف معلومات  ف اسما  و  اويف وار اـ هواتؼ اا خاص وت اصيؿ 

 ااءرا ات الواءب اتبا ؤا   د لدوث اازم  و ت مؿ ايضا :
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 ااتصاؿ بمدير اللماي  و اامف ك كٔ

 الطبيب المختص كأستد ا   كٕ

 اتخاذ ااءرا ات ال زم  اوا بكوؿ ك كٖ

  قد اءتماع  وري للء   الطوارئ لبلث اازم  ك  كٗ

 ياـ مدير الع  ات العام  بااتصاؿ بوسائؿ اا  ـ لت  يبلاؤـ  بت اصيؿ  ك٘
 اللادثك
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 المبحث الثاني 

 الأزماتفي  مهارات مستشار العلاقات العامة
 مهارات شخصيةأولا: 

تتعلؽ هذه ال روط أساسا ب خصي  ال رد المر ح : .شروط ومواصفات فطرية1
ل اؿ هذه الوظي      مءاؿ   اط الع  ات العام  وأبعادها الطبيعي  الت  يءب 

 أف ت مؿ:
  درة متميزة  ل  الإ  اع واسب مق  اهخريفك كٔ
الترايز  ل  التمتع ب خصي  ءذاب   والبعد  ف الؤءومي     اللديث مع  كٕ

 الوصوؿ للؤدؼ مف أي لديث أو اتصاؿ  أو امت ؾ ذهف صا    ل  الدواـك
ءػك إلساس  اط   بالموا ؼ والألداث يعط  للطرؼ اهخر اا طباع بالتكمر بما 

 يلملة ال خص مف أ اار و يـك
دك القدرة  ل  الت اير الم طق  واابتااري والتمتع ب لساس  اـ ءيد    مواءؤ   

  ؼ والم ا ت و ؤـ الع  ات المختل  كالموا

ك القدرة  ل  التصور والتخيؿ   د لؿ الم ا ت أو خلؽ أي مو ؼ م يد هػ
 للم  كةك 

 ك سر   البديؤ  لأف الو ت لة تكمير ابير    ءودة القرار أو التصرؼ مع الايرك و
ك إلساس بالأ ماؿ بمع   امت ؾ  درة رءؿ الأ ماؿ  ل  اختيار ااساليب ز

 العملي     إ داد الع  ات العام  ب اؿ ا تصاديك 
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تـ أهمي  ال روط والمواص ات ال ظري  اكساس ر : شروط ومواصفات مكتسبة .2
ل ءاح الم تاليف بالع  ات العام     وظائ ؤـ  إا أ ة مف الواءب صقؿ هذه 

 ات وااتساب ال خصي  المزي  مف ال صح والص لي  لأدا  لاؿ الوظي  ك الص
 و قسـ هذه المواص ات الماتسب  إل : 

 ال الي  المظؤري  والسلواي ك  -أ
بليث يسا د  ل  تقبؿ أ راد الءمؤور لم دوب الع  ات العام   حسن المظهر كٔ

ما يطرلة مف  الذي يممؿ الم  كة  ويسا د المظؤر الم اسب للم دوب    تقبؿ
أ اار وما يعرضة مف للوؿ للم ا ت المطرول   ويءب  لية اابتساـ  اما 

 يقوؿ الممؿ الأء ب ك 

  ويءب أف يتلل  بالأخ ؽ ال اضل  والسمع  الطيب  والصدؽ الأخلاق الفاضمة كٕ
   التعامؿك  ؤ اؾ سمات أساسي  تعبر  ف خاصي  الأخ ؽ ال اضل   

لوؾ ال رد وتاريخة ااءتما    وي ضوي تلت مدلوؿ والسمع  الطيب   تتعلؽ بس
التاريخ ااءتما   اؿ مف تاريخة الأسري والتعليم  والمؤ   ومءمو     اطة 
ال اري والعقائديك مف ه ا  ستطيع معر    قاط القوة والضعؼ الت  تبدو    

 سلواة ال خص   ومف ه ا يتـ اختياره أـ اك 

المتاامل   و ع   بذلؾ ااستقرار الوءدا   أي أف يتصؼ بال خصي   الاتزان، كٖ
وااتزاف العقل    مف ال زـ أف يتلل  أخصائ  الع  ات العام  بالمقدرة  ل  
ضبط ال  س و دـ اا  عاؿ  وه  مقومات ا ت     ؤا للم تاليف     مليات 
ااتصاؿ ال ردي والءماهيري  وبما يتعرض مدير الع  ات العام  )ااخصائ ( 

 موا ؼ يواءة  يؤا م ا ت تتطلب الؤدو  والرؤي  واللام  للتالب  ليؤاك ال  
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بكف ياوف  ط اً سريع ااستءاب  للمؤمرات الخارءي    المرونة وحسن التصرف كٗ
بما يت ؽ مع طبيع  اؿ مو ؼ وظرؼ  وا يع   هذا أف يءيد التلوف و قاً 

الخاص   لأ ة مف  للظروؼ والألواؿ المختل    وو قاً لأهوا  ورتبات رؤسائة
الخير لة أف تاوف أ ااره مستقل  و خصيتة متميزة  وا  ما  ع    ل  تقدير 
مستلزمات المو ؼ  وأف تتوا ر لدية المقدرة اايءابي   ل  التلليؿ والوصوؿ 
ال  ال تائ  مستمداً مقاييسة    اللاـ مف بداهتة وم طقة و ط تة السليم  الت  

 تميزهك 

موضو ياً    سلواة وألاامة  وي ضوي تلت هذا  أف ياوف الموضوعية، ك٘
المدلوؿ تء ب التليز الذي ي سد السلوؾ ويلرؼ االااـ   الموضو ي  تع   
التءرد مف الأرا  والأ اار الذاتي   ف اللاـ  ل  موضوع  لم  أو   د ت سير 
وتلليؿ اللقائؽ االصائي  والبيا ي  الممبت   أو   د الت اضؿ بيف أمريف 

ضيفك  كخصائ  الع  ات العام  يءب أف يميز بالعدال  واللاـ متعار 
الصليل    د  قؿ آرا  الءماهير للمؤسس  وما يقدمة مف توصيات وبرام  

  ملي ك 

إف أهـ ص ات الم تاؿ بالع  ات العام  أف ياوف مؤتماً ، الاهتمام بالآخرين كٙ
بال اس   ادراً  ل  لسف معاملتؤـ متطلعاً ال  معر   ما لديؤـ مف أ اار وآرا  
وذلؾ مف خ ؿ تمازءة وا دماءة معؤـك ولما ااف ءز  ابير مف  ملة هو 

عر   اا  اع وااستمال  للءماهير   ف اتصالة المستمر باهخريف يما ة مف م
طرؽ ت ايرهـ وأساليب التكمير  يؤـك أما ال خص المتقو ع    ماتبة  الم طوي 
 ل    سة والذي ت الة  ؤوف   سة  ف تيره    ي يد إط  اً    مؤ   
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العام  أف يظؤر تقديره واهتمامة  مدير الع  اتالع  ات العام ك  يءب  ل  
صدار الألااـك  وهذا ما أظؤرتة الدراسات الدائـ وأف يبتعد  ف اا تقاد وا 

والاتابات الت   رأتؤا    الاتب الأء بي ك  مف الخطك الابير أف يظؤر رءؿ 
الع  ات العام  بك ة أامر  لماً مف العميؿ أو الزبوف او مف ال خص الذي 
يتلدث إلية )الضيؼ(  لأف هذا  د يسبب ااز اج او الضيؽ   د بعض 

       ما )مدير الع  ات العام     اا خاص   عل  ااتلب اف المتلدث 
هذه اللال ( سياوف أامر دراي  بما يتالـ   ة لأ ة أخصائ   ية لاف ليس مف 

 الم روض أف يظؤر تلؾ المعر   بطريق  ت  ر بؤا الضيوؼ او الزبائفك
إف  ءاح مدير الع  ات العام  يتو ؼ  ل  مدى  ،الكياسة )الدبموماسية( كٚ

هير وهذا الأمر يتطلب  دراً ابيراً مف الاياس  واللبا   تكميره  ل  ت اير الءما
والصبر ودمام  الخلؽك  الالظ     التعامؿ والتخاطب تولد الر ض      وس 
المخاطب ك وم ذ بد  الخليق  ااف الرسؿ صلوات الله وس مة  ليؤـ يكخذوف 
ال اس باللطؼ والليف واللام  والمو ظ  اللس    ويبتعدوف  ف الالظ  

ل ظاظ  لأ ؤا تءعؿ ال اس ي  ضوف مف لولؤـ  وبسبب ذلؾ استطا وا أف وا
 يق عوا ال اس بالعقائد السماوي  الر يع ك 

وهذه مف الص ات الؤام  لرءؿ الع  ات العام  ويلتاج  ،الشجاعة في الرأي كٛ
إليؤا   د مواءؤ  رؤسائة باللقائؽ المءردة    يراهف وا يرائ  وا ياذبك بؿ 
أف تلملة لمسؤوليتة بالأما   والأخ ص تقتضية أف يصر  ل  الرأي الصليح 

ب وأف يواءة بة الرؤسا   وأف يدا ع   ة باؿ إصرارك  الموظؼ الذي يتء 
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الدخوؿ    الم ااؿ مع رؤسائة والذي يضعؼ أمامؤـ ويقبؿ اميراً مف 
 تصر اتؤـ رهب  م ؤـ أو رتب   يؤـ ا ياوف  د أدى أما تة    العمؿك 

العمؿ    الع  ات العام  يتسـ بالتءدد وتطلب  إف ،روالابتكاالخيال الخصب  كٜ
اابتاار    معالء  الموا ؼ والتالب  ل  اهرا  المعارض     أوساط 
الءماهير والعمؿ  ل  استلداث  ت  الوسائؿ ل ستمال  واا  اع بالراي 
الءديد  اما أف مدير الع  ات العام  يلتاج ال  الخياؿ الخصب ليخطط 

 ولوضع الللوؿ الم اسب  للم ا ت المطرول  والمتو ع ك لبرام  المستقبؿ 

إف الءلوس  ل  ماتب أ يؽ  ظيؼ  د ياوف مريلا وممتعا  ولاف  ،النشاطك ٓٔ
ا ي با  أف يستايف إلية رءؿ الع  ات العام  بؿ يءب أف ياوف متلراا 
و ادرا  ل  العطا  والبذؿ    اؿ الأو ات  وهذا هو ما تقتضية الع  ات 

لرا  دائب  و  اط ا ي قطع واتصاؿ صامد وهابط ولوار وا  ـ  –العام  
 وا  اع واستمال ك

أف تتو ر لدية الرتب  المستمرة    أف يعرؼ اؿ  ا  يءب، حب الاستطلاع. ٔٔ
يتعلؽ بالمؤسس   وبالألداث الت  تطرأ  وا تتو ؼ رتبتة    معر   ما يلدث 

وايؼ يلدث؟ ومت  لدث؟ وأيف  بؿ تتعدى ذلؾ إل  معر   لماذا يلدث؟
لدث؟ ومف الذي ألدمة؟ وما ه  المؤمرات الت  ألدمتة؟ وبدوف ذلؾ  لف 
يلصؿ  ل  اللقائؽ ولف يعلـ بواطف الأمور ولف ياوف  ادراً  ل  ت سير 

 الألداث بذاا  ومؤارةك
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أخصائ  الع  ات العام   ت  وسائؿ اا  ـ  يستخدـ، الحس الفنيك ٕٔ
ارض وال  وف الت ايلي  والرسـ والتصوير وال لت والزخر   االأ  ـ والمع

والطبا   ورتـ أ ة تير مطالب باءادة اؿ هذه ال  وف إا أ ة ي با  أف يملؾ 
الذوؽ السليـ والقدرة  ل  ال قد ال    وتوءية الم تخبيف    هذه المءاات 

 ليتلقؽ ااستخداـ الأممؿ لاؿ م ؤاك
ياوف  ل  دراي  ابيرة بالمعلومات المتخصص     أف ، ب.من الناحية التعميمية

 ااتصاؿ مف ليث الأدوات ال  ي  ومف ليث الأساليب الم اسب     ااستخداـك
االماـ بلا  أء بي  والدة  ل  الأ ؿ لت  يماف التعامؿ مزيد مف ال رائح مف  كٔ

  ئات الءمؤور المختل  ك
للءمؤور ب اؿ م اسب  الساس بالإخبار الؤام  وا تقائؤا و رضؤا أو  رلؤا كٕ

 واذلؾ  رضؤا  ل  المسؤوليف المتخصصيف بالم  اةك
 القدرة  ل  ت ظيـ العمؿ والتعلـك كٖ
الإلماـ ببعض العلوـ المرتبط  بالع  ات العام  ممؿ  لـ ال  س و لـ  كٗ

ااءتماع  والعلوـ السلواي  واا تصاد الال  والءزئ  وت ظيـ العمؿ والتسويؽ 
 لعلوـ السياسي ك واا  ف والإلصا  وا

القدرة  ل  لؿ الم ا ت أو القدرة  ل  تءميد الم ال  ال  ليف اللؿ     ك٘
 الو ت الم اسبك 
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( مميزة بسيط   ول رح المسائؿ )أسلوبالقدرة  ل  استخداـ لا  خاص   كٙ
المعقدة   يا لل خص العادي والقدرة  ل  صيات  الرسائؿ ال  الءماهير    

 و   أ ؿ  دد مف الالماتك أي  صورة ب اؿ م ؤوـ وواضح
المؤارة    تلليؿ الراي العاـ و مؿ االصا ات وتبويب وتلليؿ البيا ات  كٚ

 واستخداـ الأدوات ال زم  لممارس  هذه المؤارات االلاسبات اهلي ك 
 ما يا: المؤارات ااتصالي 

ـ المؤارات ااتصالي  ه  مؤارات يماف أف تاتسب وت م  بالخبرة والتدريب والتعلي
والممارس   وه  ص ات مؤ ي  يلتاج إليؤا رءؿ الع  ات العام   لأدا  مؤ تة 
بالطريق  الممل   وبما أف يبذؿ أتلب ءؤده ود تة    ااتصاؿ مع الءماهير و   
 قؿ آرا  الءماهير إل  الإدارة العليا بمؤسستة  و قؿ ااتصاؿ الؤابط مف الإدارة 

لمؤارات ا تتعدى القدرة  ل  أخذ الإ  ـ إل  داخؿ وخارج المؤسس    اف هذه ا
مف خ ؿ القرا ة والمقابل  والإصاا   وا  طا  الإ  ـ مف خ ؿ الالم  الماتوب  

 والم طو   ب اؿ م ظـ ومخططك
 :بثتىاجه اٌؼلالبث اٌؼبِت ببٌششوالأصِبث اٌتً ِشىلاث 

هو  صر المعلومات و صر الامبيوتر واا تر ت   ايؼ  اللال إف العصر   
يماف لموظؼ الع  ات العام  اابداع     ملة  إذا لـ ياف يتمتع بالعلـ والخبرة 
والا ا ة والمؤارة الاا ي    قبؿ اؿ  ا ا بد مف أف ياوف موظؼ الع  ات العام  

 ويتمتع ب خصي  ءيدة ومقبول ك –إف أماف  –خري  ءامع  

والم ال  الت  تواءؤا دائرة الع  ات العام  ه ا    اماا ي  اءتذاب ممؿ هذه 
الا ا ات للعمؿ مع ال را   ومف  الي  ما ي  هؿ ممؿ هذه ال و يات الممق   مف 
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الموظ يف موءودة بالسوؽ     يا   اف تلصؿ  ل   ؤادة مف ءامع  معي    بؿ 
 ومف هذه الم ا ت :  ملؾك المؤـ أف تعرؼ ايؼ توظؼ ما تعلمتة    مليط

 ترك العمل: .1

مف الم ااؿ الت  تواءة الع  ات العام  ه  ترؾ الموظ يف لل را  والبلث  ف 
 مؿ ءديد  لأسباب متعددة   د تاوف بعضؤا مادي    قد يستقيؿ موظؼ الع  ات 
العام  مف أءؿ العمؿ لدى مؤسس  م ا س  أو للس ر للخارج  أو لت  يماف 

 ات العام  أف يترؾ ال را  بسبب ظروؼ العمؿ والبيئ  الت  تسود لموظؼ الع 
المؤسس   ليث أليا ا ال وال  المادي  ا تاوف ه  العامؿ الرئيس  الت  تءعؿ 
الموظؼ يترؾ العمؿ   كليا ا الم  ت ءيع  وتوءية ال ار للموظؼ ياوف لؤا  عؿ 

 كالسلر

 :تعامل الاقسام بين بعضها البعض .2

ات العام  صعب  لأف  ءاح ال را  ا يعتمد  ل  ءؤد  ردي  قط  إف مؤم  الع  
ال    ف  ءاح اوا  ما يعتمد  ل  ءؤود ءميع الموظ يف  اؿ    مو عة وباؿ

( ومف هذا الم طلؽ  يءب  ل  team workال را  يعتمد  ل   مؿ ال ريؽ )
ذلؾ ا الع  ات العام  ادراؾ مو عؤا المؤـ بال را   و دـ است زاز اهخريف  ل

تتعرض لم ااؿ ه     ت     ؤا  بؿ  ل  العاس  ليؤا أف تتواصؿ مع الدوائر 
 الأ ساـ وت عرها أف ءؤودها ما ه  إا مامل  لءؤود هذه اا ساـك
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 أسئلت للمراجعت

 ا  دد ااهداؼ ااساسي  للع  ات العام  ؟ٔس
ا ما ه  اهمي  وادوار الع  ات العام   لمواءؤ  اازمات    مختلؼ ٕس

 الم ظمات ؟ 
 مست ار الع  ات العام ل ال خصي  الت  ي با  توا رها  مؤاراتال اوضحٖس

 باي  مواءؤ  الأزمات؟
. الأصِبث ِشىلاث   ددا ابيرا مفبث تىاجه اٌؼلالبث اٌؼبِت ببٌششو/  ٗس 

 وضح رٌه ؟
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 التاسعالفصل 
  الأزماتمواجهة عممية عن واساليب تطبيقات 

 ددًا مف الأزمات والم ا ت الت  واءؤت بعض ال راات  ال صؿيعرض هذا     
خ ؿ العقديف الأخيريف مف القرف الع ريفك وتءدر الإ ارة إل  أف اؿ أزم  ه  
   ءوهرها م ال   والم ال  ه  دائمًا  تيء   ولؿ الم ال  أو الأزم  يتطلب 

ف معر   المتسبب  بالضرورة البلث  ف الأسباب أو الإءاب   ف  دة تساؤات  وا 
    الأزم  أو الم ال  يءب أف ياوف  تيء  ل ءاب   ل  التساؤات السابق ك

 في شركة جونسون آند جونسون TYLENOL – Tragedyأزمة تيمينول  .1
أ ارت  ٕٜٛٔطبقًا لتقرير تـ إ دادة ))تقرير  ف المكساة((    سبتمبر )أيلوؿ( 

ات مذهل     ال مو البيا ات إل  أف  را  ءو سوف آ د ءو سوف لققت معد
والربلي  خ ؿ  دة أ واـ ك اما أف أسعارها ارت عت إل  الضعؼ    العامليف 
التالييف لؤذا التاريخ ك ومف المعروؼ أف هذه ال را  ت ت   دة أ واع مف 
المستلضرات الطبي  والصيدا ي  وتيرها ك وبيف أ ؤر أ واع الم تءات الت  

الذي يستخدـ امزيؿ للألـ ك و د  Tylenolؿ تقدمؤا للأسواؽ  وع يمس  تياي و 
% ٖ٘بلات لص  ال را  مف السوؽ الخاص بؤذا ال وع مف الم تءات لوال  

مليوف دوار    العاـ ك وتبلغ  سب  مساهم   ٓ٘ٗليث تبلغ إءمال  المبيعات 
% ومع ال مو المتزايد س ويًا لل را   قد ٕٓهذا الم ت     ربح ال را  لوال  
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  الباب المالؽ مع الصلا   ك و د ظؤر هذا واضلًا مف تعليؽ اتبعت سياس
رئيس  سـ إ تاج التيلي وؿ السيد ءوزيؼ ليث تب   ما يسم  بمدخؿ الأاتاؼ 

والذي يتخلص    اهت  : ))إ  ا  Cold-shouldered approachالبادرة )
  تمسؾ وب اؿ صارـ بسياس   دـ التلدث  ف أي     مع الصلا ييف((

لدمت مكساة تير مسبو      ص ا   السلع  ٕٜٛٔبر )أيلوؿ( و   سبتم
ااستؤ اي  بالوايات المتلدة الأمرياي  تسببت    صدم   وي  لل را  وأمارت 

 Closed-mouthهذه الصدم  تساؤاً لوؿ سياس  أو مدخؿ ال ـ المالؽ )

app ااتصاات ك     هذا اليوـ تو   سبع  أ خاص مف مدي    يااتو    )
 التسمـ بعد ت اولؤـ ابسوات تيلي وؿ كب

   اللاؿ  اـ رئيس ال را  ءيمس بيورؾ بتاويف  وة  مؿ خاص  تتاوف م ة 
ومف الرئيس العاـ وخمس  مف مديري الإدارة العليا الت  يذي  ك وبدأت  وة العمؿ 
هذه    وضع خط  لتء ب أي خسائر إضا ي     الأرواح واذلؾ إ قاذ سمع  

  ؤيار كتيلي وؿ مف اا

بعد  دة أسابيع  ليل  مف موت سبع  أ خاص  دـ رئيس ال را  إستراتيءي  
 تلتوي  ل   دة تصر ات:

 و ؼ الإ  ف  ف الم ت   وو ؼ الإ تاجك كٔ
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 ٖٔبعد أسبوع مف اللادم  تـ سلب الم ت  مف السوؽ )ليث بلات لوال   كٕ
و    مليوف زءاء  تلتوي  ل  ابسوات تيلي وؿ( أي مف ءميع المل ت ك

 % كٚٛخ ؿ أسبو يف ا خ ضت لص  تيلي وؿ مف السوؽ ب سب  
 ٛ امت ال را  باختيار  FDAبالتعاوف مع هيئ  أو إدارة الأتذي  والأدوي   كٖ

ابسول  تـ  ٘ٚم ييف زءاء  ليث اات  ت أف مما   زءاءات ولوال  
بكف الابسوات  FDAتسميمؤـ )أي أف السـ لدث ب عؿ  ا ؿ( و د أ ادت 

تـ تسميمؤا بعد وضع الزءاءات  ل  أر ؼ مل ت التءزئ    وتـ   ر 
 هذا بالصلؼ ك

دوار لمف يقدـ أي  ٓٓٓكٓٓٔ امت ال را  بالإ  ف  ف ءائزة مقدارها  كٗ
معلومات تقود إل  ضبط المءرميفك ولقد ااف ألد الع اصر الرئيسي     

وضع إستراتيءي  اتصاؿ ءميع التصر ات الت   امت بؤا ال را  هو: 
 إيءاب  وم توح مع الصلا   والءماهير ك

 امت ال را  بلمل   ومي  لتو ي  الءماهير ومطالبتؤـ بالتو ؼ  ف  ك٘
وتلذيرهـ مف استخداـ تيلي وؿ  اما  امت بتاويف إ  ا  تر    مليات للرد 

 ٓٓٓكٖٓ٘ ل  است سار طواؿ الليؿ وال ؤارك ليث مـ استقباؿ أامر مف 
خ ؿ ال ترة مف أاتوبر )ت ريف الأوؿ( لت  )ديسمبر )اا وف  ماالم 

خطاب مف المستؤلايف  امت بالرد  ٖٓٓٓالأوؿ(  اما وصؿ إليؤا لوال  
مليوف ملءراـ مف التيلي وؿ  ٕ ليؤاك  ضً   ف ذلؾ إرساؿ ما يزيد  ف 

للءؤات الطبي  المتخصص  وتءار التءزئ  المؤتميف بالأمرك وخ ؿ ذلؾ 
العمؿ  ل  اتصاؿ دائـ بءميع الأطراؼ واذلؾ العامليف لمعر    اا ت  وة

واذلؾ الإب غ  ف أي مستءداتك و ضً   ف هذا طلبت مف ءميع 
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العامليف تقديـ المسا دة والم ارا  بالتطوع     ملي  الرد  ل  خطوط 
 ااتصاؿ الساخ   )الم ار إليؤا بار   العمليات(ك

د للرد  ل  أي است سارات أو  قد وضع ءميع المديريف تلت ااستعدا كٙ
مقاب ت أو التلدث مع الصلا   وبا   وسائؿ الإ  ـ الأخرى و د  اـ 

ليث ظؤر  ل   ال را  رئيس ال را  ب  سة بدور المتلدث الرئيس باسـ 
 الإستراتيءي ك ا ات التل زيوف هو ومءمو   العمؿ مرتيف خ ؿ  ترة ت  يذ 

ص  بعد أف  ررت ال را  إ ادة تقديـ ااف الإ  ف مف أهـ الوسائؿ خا كٚ
تيلي وؿ إل  السوؽ مف ءديد    ت ؼ ءديد ا يسمح ب ماا ي   تلة إا 

اما أ ة يوضح للمستؤلؾ  ما إذا اا ت العبوة  تلت   قطك  د ااستخداـ 
 اكمف  بؿ أـ 

 ٕب ؤاي   ؤر أاتوبر )ت ريف الأوؿ(  امت ال را  بلمل  تل زيو ي  تال ت  كٛ
دوار تمملت    ظؤور المدير الطب  لل را  السيدا توماس ءاتر مليوف 

الذي لث المستؤلايف  ل  المق  بتيلي وؿ وأف الم ت  أصبح معبكً أو 
 مل وظًا بطريق  تقاوـ أي ملاوات للت  ب أو الاش ك

بعد م م  أسابيع أخرى أ دت ال را  بر امءًا إخباريًا مف  يويورؾ موءؤًا  كٜ
 رص الرد المبا ر  ل  أي لقمر الص ا   مع تو ير مدي   با ٖٓإل  

 كاست سار
لعبت الصلؼ مف خ ؿ الإ  ف  يؤا دورًا إيءابيًا     رح  ارة الا ؼ  كٓٔ

 الءديد للم ت  ك

والت  اتبت أو ت اولتؤا أامر مف  ٖٜٛٔمع ا تؤا  الأزم     أوائؿ  كٔٔ
ف مليو  ٓٓٔلوال  وسيل  مف وسائؿ الإ  ـ تلملت ال را   ٕٓٓٓ٘ٔ
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دوار خسائر     اؿ اختيارات وسلب الم ت  مف السوؽ م عًا للدوث 
المزيد مف إزهاؽ الأرواح   لا ؤا  ءلت    إ ؤا  الأزم  واذلؾ أدخلت 

لستطاع تيلي وؿ مف  ٖٜٛٔأسلوبًا ءديدًا    التاليؼ وبللوؿ ربيع  اـ 
 % مف لصتة الضائع  مف السوؽ كٓٛاستعادة لوال  

 
 1997أزمة الأقصر  .12

 اـ مءمو   مف الإرهابييف  ٜٜٚٔ    ؤر  و مبر )ت ريف الما  ( مف  اـ 
سائلًا )مف ء سيات مختل  ( بمدي   الأ صر الأمري بمصر    ٛ٘بقتؿ لوال  

والإسا ة مف م ظور الأمف  ٜٜٛٔالأمر الذي هدد الموسـ السيال  لعاـ 
لمختل   هذه السيال  لمصر  ل  مستوى العالـ ك و د ت اولت وسائؿ الإ  ـ ا

 الأزم  بالتلليؿ والتعليؽ  ل   طاؽ واسع ليف لدومؤا ك

ولمواءؤ  الأزم   امت القيادة السياسي  بالتلرؾ التوائؤا ب اؿ سريع للتقليؿ 
 مف تدا يات الأزم  ملليًا و الميًا وذلؾ  ل  ال لو اهت  :

 ا كتوءة رئيس الءمؤوري  بمءرد إب تة باللادث إل  مدي   الأ صر  ورً  كٔ
  اـ رئيس الءمؤوري  ب  ال  وزير الداخلي  وتعييف ءؤاز ءديدك كٕ

 امت وسائؿ الإ  ـ ببث برام  موءؤ  لتوضيح أمر الأزم  وأسبابؤا  كٖ
ول د الرأي العاـ  لو ب ذ الإرهاب   وتوضيح أف مصر ليست أوؿ دول  

 تواه ممؿ هذه اللوادث ك

 بما يل  : امت وزارة السيال  بالتعاوف مع بعض الوزارات  كٗ
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 وضع برام  لت ءيع السيال  الداخلي   ورًا مف خ ؿ : كٔ
تخ يض أسعار الخدمات السيالي  )ال  ادؽ   المواص ت وال قؿككك  كٔ

 وتيرها( ك

تكءيؿ د ع المستلقات مف ال وائد  ل  القروض الت  لصلت  ليؤا  كٕ
 ال راات السيالي  وال  ادؽ وتيرها ك

   الأ صر كت ءيع  قد المؤتمرات الدولي  بمدي  كٕ
هػك  ياـ وزير السيال  بعدة ءواتا زيارات للدوؿ الأء بي  ل رح لقيق  الأزم  
وما تـ اتخاذه مف إءرا ات التوئؤا وبث الطمك ي       لوب مدرا  ال راات 

 السيال  والسائليف بؤذه الدوؿ ك

 وك الم ارا     المعارض السيالي  العالمي  ك

ؿ وسائؿ الإ  ـ المرئي  والمطبو    ل  زك ت ظيـ لمل  ترويءي  مف خ 
المستوى الدول  لتوضيح لال  الأماف الت  تعي ؤا مدي   الأ صر بعد لدوث 
الأزم  واذلؾ التكايد  ل  أف هذه اللادم  ه  بمماب  لال   ارض  لـ تلدث 

 مف  بؿ ولف تلدث مرة أخرى ك 

 ير الأمف والأماف حك توضيح الإءرا ات الأم ي  الءديدة الت  تـ وضعؤا لتو 
 بالمدي   وتيرها مف المدف السيالي  الأخرى بالدول  ك

 ل  امر ذلؾ زاد  دد السائليف للمدي   بليث لـ تتكمر اميرًا مف الم ظم  
اا تصادي بالأزم   اما تراءعت ال راات السيالي  العالمي  الت  اا ت أ ل ت 
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إلاا  رل تؤا إل  مدي   الأ صر ب  ادة الإ  ف  ف استمرار  يامؤا بالرل ت  
)   الخارج والداخؿ( لمدي    ٜٜٚٔوءميع الرل ت الت  ات ؽ  ليؤا خ ؿ  اـ 

 ك الأ صر تمت اما ااف مخططًا لؤا 

 لإنتاج البسكويت Zأزمة شركة   .13
ا طلقت إ ا      بلد  رب  مؤداها أف البساويت الذي  ٜٜٚٔ   صيؼ  كٔ

يلتوي  ل  دهف الخ زير  واستمرت الإ ا   لمدة تزيد  Zت تءة ال را  
 ف م م  أ ؤر وااف  تيءتؤا أف زاد لءـ المخزوف مف البساويت لدى 
ال را   ظرًا لعدـ إ باؿ تءار الءمل  وتءار التءزئ   ل  ال را  مف ال را  
ك اما  اـ بعض التءار ب لاا  العقود الت  اا ت مبرم  بي ؤـ وبيف إدارة 

    لت  بلغ الأمر أف م م  مف الب وؾ ر ضوا  رضًا لتمويؿ بعض ال را
توسعات ال را    مما اضطر ال را  إل  تكءيؿ بر ام  التوسع واذلؾ 
ل ؿ بعض سيارات ال لف وال قؿ وتلملت ال را  خسائر ابيرة  تءديد وا 
مف ءرا   يامؤا بالتخلص مف المخزوف والذي ا تؤ  مدة ص ليتة و امت 

طا تؤا الإ تاءي  ب اؿ ابير ك و د بلغ الأمر إل  أف بعض بتخ يض 
 م ئؤا بالخارج الطلبيات الت  سبؽ إرسالؤا إلية بعد أسبوع مف بد  
ال ائع  ك و د بذلت إدارة ال را  بعض الءؤود التوا  الأزم  تمملت    
 ياـ مالؾ ال را  بتاذيب ال ائع     الصلؼ والمء تككك ولاف لـ تممر 

 لءؤود  ف  تائ  ملموس  كهذه ا
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ولارض التوا  اازم  وللؤا ءذرياً استقدمت ال را  ألد الخبرا  مف ءامع  
الإسا دري  و رضت المو ؼ  لية    اءتماع مءلس الإدارة ك و د طلب الخبير 
تو ير اامؿ الص ليات لة والتصرؼ  ل  أف تؤخذ توصيات باؿ ءدي  ويتـ 

سا    ٕٗتقريره باللؿ  ل  مءلس الإدارة خ ؿ  ت  يذها  ل  ال ور بعد أف يطرح
 الأامرك ل  

سا   تـ إ داد التقرير و رضة  ل  مءلس الإدارة الذي وا ؽ  ل  ال ور  ٕٗبعد 
  ل  ما ءا   ية ك و د التوى التقرير  ل  ما يل  :

أف تقوـ ال را  باستقداـ  دد مف خبرا  التاذي  بوزارة الصل  لأخذ  ي    كٔ
الذي تـ تص يعة ولـ ت تة بعد مدة ص ليتة واذلؾ  ي   مف مف البساويت 

 الصل كالمواد الخاـ وتلليلؤا بمختبرات وزارة 
تعلف ااختبار    مختلؼ وسائؿ الإ  ـ المرئي  والمسمو   والصلؼ  كٕ

واستصدار  ؤادة رسمي   الصل  والمء ت    لضور خبرا  مف وزارة 
 بالصلؼكبذلؾ وا    ؤا 

ت ظيـ زيارة لابار العم   ورءاؿ الأ ماؿ لمصا ع ال را  والمخازف  كٖ
 والتاليؼكووسائؿ ال قؿ للتعرؼ  ل  أساليب التص يع والتخزيف وال قؿ 

د يق  لبث بر ام  ومائق   ف مرالؿ  ٕٓ را  مسال  زم ي  مف التلي زيوف  كٗ
 قؿ لتوضيح العملي  الإ تاءي  بالاامؿ مف )أ( إل  )ي( بما  يؤا التخزيف وال

مدى  ظا   المعامؿ   وأف تدخؿ الع صر الب ري يقتصر  قط  ل  بعض 
 العمليات ا يتدخؿ  يؤا الع صر الب ري وتتـ بصورة آلي  تمامًا ك
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ء ية ذهب لمف يمبت أف    البساويت  ٓٓٓٔالإ  ف  ف ءائزة ابرى  ك٘
 المص وع أي  سب  مؤما اا ت ض لتؤا مف دهف الخ زير ك

التسويقي  مف خ ؿ رءاؿ البيع ال خص  وااستمرار     تاميؼ الءؤود كٙ
 لمل  التروي  الخاص  بال را  مع تطويرها    المستقبؿ ك 

م ارا  ال را     أ رب م اسب   ومي    والقياـ بت  يذ بعض الم رو ات  كٚ
 الخيري  ااءتما ي  والمسابقات الرياضي  ك

 ل  ءميع ال ااوي  ورًا ك الإ  ف  ف إ  ا  إدارة لخدم  المستؤلؾ والرد  كٛ
وبت  يذ هذه التوصيات بدأت مبيعات ال را     اارت اع بليث وصلت 

% تقريبًا وه  أ ل  مف لص  أابر ٖ٘لصتؤا مف السوؽ ما يعادؿ 
الم ا سيف لؤا  ل  مستوى الص ا   ااؿ سوا     السوؽ الملل  أو 

 السوؽ الخارء  ك
 



092 

 

 المصادر

 المصادر العربية

 الكتب

  ابو ارة  يوسؼ المدم إدارة الأزمات مدخؿ متاامؿم الإمرا  لل  ر والتوزيع  كٔ   
 كٜٕٓٓالأردف  

البريدي   بدا لله  بد الرلمفم الإبداع يخ ؽ الأزماتم بيت اا اار الدولي  كٕ   
 كٜٜٜٔلل  ر والتوزيع  الرياض  

 كٜٗٚٔروس  البستا     ؤاد   المعءـ العرب  اللديث    بيروت  ماتب  اكٖ
البعلباػػػػ    م يػػػػر    المػػػػورد    ػػػػاموس ا اليػػػػزي  ربػػػػ   بيػػػػروت  دار العلػػػػـ  كٗ

 كٜٜٜٔللم ييف  

الخضػػػيري   ملسػػػف ألمػػػد    أدارة الأزمػػػات   مػػػ ؤ  ا تصػػػادي إداري للػػػؿ ك٘
الأزمات  ل  مستوى اا تصػاد القػوم  والولػدة اا تصػادي     ماتبػ  مػدبول    

 كٖٕٓٓ  القاهرة   ٕط
الخضػػػيري   ملسػػػف   التسػػػويؽ  ػػػ  ظػػػؿ الراػػػود   الطبعػػػ  الأولػػػ    ايتػػػراؾ كٙ

 ك ٜٜٙٔلل  ر والتوزيع   القاهرة  
الػػػػذهب    ءاسػػػػـ ملمػػػػد     التطػػػػوير الإداري مػػػػداخؿ و ظريػػػػات    مليػػػػات كٚ

 ٕٔٓٓواستراتيءيات    باداد   مديري  دار الاتب للطبا   وال  ر  
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دة  ػػػػ  اتخػػػاذ القػػػػرار خػػػػ ؿ الأزمػػػػات  السػػػيد  رءػػػػب  بػػػػد اللميػػػد  دور القيػػػػاكٛ
 كٕٓٓٓمطبع  الإيماف  مصر  

ال ػػػػػػا ع   ملمػػػػػػد ملمػػػػػػدم اسػػػػػػتراتيءيات إدارة الأزمػػػػػػات والاػػػػػػوارث  مراػػػػػػز كٜ
 كٖٕٓٓالملروس  لل  ر والخدمات الصل ي   المعادي  القاهرة  

  استراتيءيات إدارة الأزمات والاوارث  ٕٔٓٓال ا ع   ملمد ملمد   كٓٔ
 الملروس  لل  ر والخدمات الصل ي   المعادي  القاهرةكمراز 
  دار   ديؿ لل  ر ٔالصير    ملمد  وظائؼ م ظمات الأ ماؿ  طكٔٔ

 كٖٕٓٓوالتوزيع   ماف  الأردف  
العزاوي  ملمد  بد الوهابم خميس   بد الس ـ ملمدم الأزمات المالي  كٕٔ

المست ادةم إمرا  لل  ر والتوزيع   ديمؤا ولديمؤا  أسبابؤا و تائءؤا  والدروس 
 كٕٓٔٓالأردف  

  الأردف   دار وائػػػػؿ لل  ػػػػػر  ٔأللػػػػوزي   موسػػػػ    التطػػػػوير الإداري     طكٖٔ
 كٜٜٜٔوالطبا    

المرسػػػػ   ءمػػػػاؿ الػػػػديف ملمػػػػدم إدارة الأزمػػػػات البيعيػػػػ  والتسػػػػويقي م الػػػػدار  كٗٔ
 كٕٙٓٓالءامعي   الإسا دري   

رضا  وظائؼ الإدارة المعاصرة ككك  ظرة الموسوي  س اف وآؿ  ل   ك٘ٔ
 كٕٔٓٓ  مؤسس  الوراؽ لل  ر والتوزيع   ماف  الأردف  ٔبا ورامي   ام   ط

الموسػػػػػوي   اػػػػػاظـ سػػػػػ اف   آؿ  لػػػػػ   رضػػػػػا صػػػػػالب    وظػػػػػائؼ الإدارة كٙٔ
ؽ لل  ػػػر والتوزيػػػع الماتبػػػ  الإداريػػػ  ا  الأردف   مؤسسػػػ  الػػػور  ٔالمعاصػػػرة     ط

 كٜٜٜٔالمعاصرة  
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  ماتب   يف  مس  مصر  ٔالؤوا ري  سيد  الموءز    إدارة الأزمات  طكٚٔ
 كٜٜٛٔ

 -المقار ػػػػػػات ٕٔال ءػػػػػػار   ريػػػػػػد راتػػػػػػبم اازمػػػػػػات والاػػػػػػوارث  ػػػػػػ  القػػػػػػرف كٛٔ
 كٜٕٓٓالسلواياتم الدار الءامعي   القاهرة   –ااستراتيءيات 

ال وايس   تالب  وض   خدمات المست يديف مف ماتبات مرااز كٜٔ
 كٕٕٓٓ  دار ص ا  لل  ر والتوزيع   ماف  ٕ  طالمعلومات

بورودزياس  ادوارد بكم ادارة المخاطر واازمات واامفم ترءم  دكالمد كٕٓ
 كٕٛٓٓالمارب   دار ال ءر لل  ر والتوزيع 

زيداف  ممدوحم تقييـ الأدا  ومواءؤ  الأزمات  مءمو   ال يؿ العربي   كٕٔ
 كٖٕٓٓ

  الأوائؿ لل  ر ٔالأزمات والإدارة بالأزمات  ط دود  ماءد ملمد  إدارة كٕٕ
 كٕٕٓٓوالتوزيع  سوري   دم ؽ  

 باس  أكص حم ادارة اازمات    الم   ت التءاري م مؤسس   باب كٖٕ
 كٕٚٓٓالءامع  لل  ر  الإسا دري   

دارة الأزمات  الدار كٕٗ  بد الس ـ   أبو  لؼ  الإدارة الإستراتيءي  وا 
 ك ٕٕٓٓالإسا دري   الءامعي  لل  ر   

دارة الأزمات   دار الأميف لل  ر كٕ٘  مماف    اروؽ السيد  الت اوض وا 
 ك ٕٗٓٓوالتوزيع   القاهرة   مصر  

 ليوة  السيد  إدارة الأزمات والاوارث  للوؿ  لمي  كك أساليب و ائي   كٕٙ
 كٜٜٚٔمطابع سءؿ العرب  مدي    صر  القاهرة  
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الأزمات    المست  يات     التوميؽ العلم  مراز  ليوة   السيد   إدارة كٕٚ
 كٕٕٓٓالقرار ل ست ارات   إيتراؾ للطبا   وال  ر والتوزيع   القاهرة  

 ليوة السيد  إدارة الأزمات والاوارث  مخاطر العولم  والإرهاب الدول     كٕٛ
 ك ٕٕٓٓدار الأميف لل  ر الطبع  الما ي    القاهرة   مصر   

ملمػػدم الخػػروج مػػف المػػكزؽ  ػػف إدارة الأزمػػاتم دار التوزيػػع وال  ػػر  تلػ   ك ٜٕ
 كٕٔٓٓااسمي   القاهرة  

(   ك تعليـ الت اير للمرلل  الأساسي ك  ماف : دار ٕ٘ٓٓ     اي   ) طامكٖٓ
 ال ار للطبا   وال  ر والتوزيع ك

هػػػ ؿ   ملمػػػد  بػػػد الا ػػػ    مؤػػػارات إدارة الأزمػػػات   مصػػػر ماتبػػػ   ػػػيف كٖٔ
 كٜٜٙٔ مس  

 كٕٙٓٓماهر  دكالمدم إدارة الأزماتم الدار الءامعي   القاهرة  كٕٖ كٕٖ
ملسف  المد الخضيري إدارة الأزمات م ؤ  ا تصادي إداري للؿ الأزمات كٖٖ

 لػػ  مسػػتوى اا تصػػاد القػػوم  والولػػدة اا تصػػادي    ماتبػػ  مػػدبول    مصػػر   
 دوف ذار الس   ك

الأزمات والاوارث دراس  تلليلي م مؤسس   باب مؤ ا  ملمد  صرم إدارة ك ٖٖ
 كٕٛٓٓالءامع   الإسا دري   

مؤ ػػا   ملمػػد  صػػر : إدارة الأزمػػات    ػػرا ة  ػػ  المػػ ؤ     مؤسسػػ   ػػباب كٖٗ
 كٕٗٓٓالءامع   الإسا دري   مصر  

سػػر   هػػا   خلءػػ  وريػػـ  الأزمػػات(   القيػػادة  ػػ  ٜٜٛٔر )وهػػو  ػػاػػواس كٖ٘ 
 الدولي     يويورؾ ك الأ اار  بيت  الأول ي   الطبع  طاو 
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 رسائل الجامعيةلالاطاريح وا
أسػػػػليـ   وسػػػػاـ صػػػػبل  مصػػػػباح   سػػػػمات إدارة الأزمػػػػات  ػػػػ  المؤسسػػػػات كٖٙ

اللاوميػػػ  ال لسػػػطي ي    رسػػػال  ماءسػػػتير تيػػػر م  ػػػورة   الءامعػػػ  الإسػػػ مي    
 ك ٕٚٓٓالي  التءارة   

والتعامػػػػؿ مػػػػع الأزمػػػػات و   تؤػػػػا البراػػػػات   باسػػػػم     أسػػػػاليب االتػػػػوا  كٖٚ
-بالتوءة  لو القوة ااءتما يػ    أطرولػ  داتػوراه تيػر م  ػورة   ءامعػ  باػداد

 كٜٜٜٔ   الي  اادارة واا تصاد
اللػػػداد    ػػػرح  ػػػامر     إدارة الأزمػػػات  ػػػ  الم ظمػػػات العرا يػػػ      رسػػػال  كٖٛ

 ٜٜٗٔ  الي  اادارة واا تصاد-ماءستير   ءامع  باداد
الػػػػدهلا   ملمػػػػد ءاسػػػػـ ملمػػػػود    إدارة الأزمػػػػات لػػػػوادث الطػػػػوارئ  ػػػػ   كٜٖ

اليػ  -باػداد ءامعػ دبلػوـ  ػال  مست ػ يات  بلػث مست    اليرموؾ التعليمػ    
 ٕ٘ٓٓ   اادارة واا تصاد

العا ػػػق    إبػػػراهيـ ملمػػػد  ءيػػػؿ     الع  ػػػ  بػػػيف الػػػ مط القيػػػادي ومسػػػتوى كٓٗ
اليػػ  اادارة -باػػداد ءامعػػ  مست ػػ يات   الأدا  ألم ظمػػ      دبلػػوـ  ػػال  إدارة 

 كٕٔٓٓ   واا تصاد
ألعبيػػػدي    مػػػا  ءػػػود   الأ مػػػاط القياديػػػ  و   تؤػػػا بمرالػػػؿ إدارة الأزمػػػ    كٔٗ

دراس  ميدا يػ   ػ  هيئػ  الاؤربػا  وت ػاي تؤا     رسػال  ماءسػتيرا إدارة  امػ    
 كٕٕٓٓ   الي  اادارة واا تصاد-بادادءامع  

  سػػمل   دور إدارة الع  ػػات العامػػ   ػػ  التعامػػؿ مػػع الأزمػػات القلطػػا   كٕٗ
والاوارث   رسال  ماءستير تير م  ورة   ءامع   ايؼ العربي  للعلوـ الأم يػ    

 ك ٕٕٓٓ
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قطاو    أيمفم إدارة الأزمات المصر ي  وأمرها  ل  المزي  التسويق م كالٖٗ
 كٕٛٓٓرسال  داتوراه  تير م  ورة  ءامع  دم ؽ  

ب ػػػػدري  سػػػػلر ءػػػػ ؿم أمػػػػر متايػػػػػرات البيئػػػػ  الخاصػػػػ   ػػػػ   ا ليػػػػػ  إدارة ك ٗٗ
 كٕٔٓٓالأزمات  الي  الإدارة واا تصاد  الءامع  المست صري   

لمدو    لساـ الديف ممارس  مػدير المدرسػ  الما ويػ  لمؤػارة إدارة الأزمػات ك ٘ٗ
 ك ٕٙٓٓتزة –   ملا ظ  تزة  أطرول  ماءستير  الءامع  الإس مي  

 ل    اليػ  ءػواد ملمػدم امػر ادراؾ اازمػ  الت ظيميػ   ػ  اسػتراتيءي   ظػاـ كٙٗ
 –إلػػػػ  مءلػػػػس اليػػػػ  الإدارة واا تصػػػػاد اطرولػػػػ  مقدمػػػػ   المعلومػػػػات ااداريػػػػ  

 إدارة ػػػ  ماءسػػػتير وهػػػ  ءػػػز  مػػػف متطلبػػػات  يػػػؿ درءػػػ   المست صػػػري  الءامعػػػ 
 كٕٙٓٓ الأ ماؿ

  مؤسسات التعليـ العال  بقطاع  ودة   رهاـ راسـ   وا ع إدارة الأزمات  ك ٚٗ
  ٕٛٓٓتزة   رسال  ماءستير تير م  ورة   الءامع  الإس مي    الي  التءارة  

دراس  تطبيقي م الدولي     العائد والمخاطرة لأزم  المالي  أمر اتا ـ  ل افم كٛٗ
وهػ   المست صػري  الءامع  –إل  مءلس الي  الإدارة واا تصاد اطرول  مقدم  

 ٕٙٓٓ الأ ماؿ إدارة    متطلبات  يؿ درء  داتوراه  لس   ءز  مف
(   الأزم  التسػويقي  واي يػ  التعامػؿ معؤػا    ٕٕٓٓملمد ءواف إبراهيـ   )كٜٗ

 دور الع  ات العام     معالءتؤا     رسال  ماءستير ك ءامع  دم ؽك

دارة الأزمػػػ   ػػػ  ت  يػػػذ كٓ٘ ل تػػػ    خالػػػد صػػػبار    أمػػػر خصػػػائص المعلومػػػات وا 
   اليػػػػػػ  اادارة واا تصػػػػػػاد-الإسػػػػػتراتيءي    رسػػػػػػال  ماءسػػػػػتير   ءامعػػػػػػ  باػػػػػداد

 كٕٔٓٓ
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 الدوريات والمجلات
 

:  ػف الػد اع  ػف الػ  س لل ػراات      الأزمػات  سػتيؼ    أدارة  البر يخػتكٔ٘
العلمػػػ     ل  ػػػ ـ  ال ػػػرا  العربيػػػ   الإ مػػػاؿخ صػػػات اتػػػب المػػػدير ورءػػػاؿ 

 كٜٜٛٔ  ٖ عاع   القاهرة   العدد 
الػػػدوري   زاريػػػا مطلػػػؾ     الأزمػػػ  الت ظيميػػػ    م ؤومؤػػػا   أسػػػبابؤا   سػػػبؿ كٕ٘

 كٕٓٓٓ(  ٛ(   العدد )ٕمعالءتؤا   مءل  الدراسات العليا   الس   )

إسػػػػتراتيءي  أدارة الأزمػػػػات: تػػػػكطير إيمػػػػار  بػػػػد الؤػػػػادي ملمػػػػد   ال يلػػػػاف  كٖ٘
لػػػػػ  العلػػػػػوـ مء  لػػػػػ  و ػػػػػؽ الم ظػػػػػور الإسػػػػػ م   بلػػػػػث م  ػػػػػور  -م ػػػػػاهيم  

 كٜٕٓٓ ءامع  باداد -الي  اادارة واا تصاداا تصادي  وااداري   
تيػػػػػؾ   مءلػػػػػ  آ ػػػػػاؽ ءبػػػػػر   ملمػػػػػد صػػػػػداـ    إدارة الأزمػػػػػات :سػػػػػتراتي  وتاكٗ٘

 كٕٔٓٓ(   ٗ(   العدد )ٕٔ  مءلد )ا تصادي 

ءبر  ملمد صداـم ادارة اازمات استراتي  وتاتيؾم مءل  ا اؽ ا تصادي   ك ٘٘
 كٕٓٓٓ  اامارات العربي  المتلدة  ٖٛ   دد ٕٔمءلد 
دارة الأزمػػات    مءلػػ  اليػػ  كٙ٘  بػػد الؤػػادي   ملمػػد  تلػػ     اتخػػاذ القػػرارات وا 

 ك ٕٓٓٓ( ك باداد   ٘ٔاهداب   العدد ) 

( الأزمات و أ وا ؤا   صلي   يومي  تصدرها ٕٔٓٓملمد  وماف   )ك57     
 ال  ر  بر الإ تر ت   السعودي  كمؤسس  الءزيرة للصلا   و الطبا   و 

 المؤتمرات العممية
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ور   م  مي ػسارؼ ااػ   ل  المصػر الوا عػالمخاط  دكملمدم  لػزوريكٛ٘
دم ؽ    الإس مي  مؿ مقدم  للمؤتمر الرابع للمصارؼ والمؤسسات المالي  

 كٜٕٓٓلزيراف  ٕ-ٔ

الص ا   المالي  الإس مي  )التلديات  لادة  موس   بد العزيزم ك ٜ٘
المؤتمر الرابع للمصارؼ والمؤسسات المالي  الإس مي  الم عقد    والم ا س (م 

 ٜٕٓٓاٙإ-ٔسوريا  خ ؿ ال ترة مف 
الأزم  المالي  العالمي  وأمرها  ل  الص ا   المالي  مليسف  دك ؤاد ملمدم كٓٙ

للمصارؼ والمؤسسات المالي  الإس مي      الرابع م المؤتمر  الإس مي 
 كٜٕٓٓ سوري 

(   دوة التربي  العلمي  ومتطلبات الت مي     ٜٜٙٔم ير اامؿ ميخائيؿ)ك ٔٙ
 -ٗوالع ريف  مراز تطوير تدريس العلوـ   ءامع   يف  مس   القرف اللادي

 .ديسمبر ٘
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