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  ملخص عربى
  

إن التقـدم الـسريع علـى مـستوي المؤسـسات وعلـى المـستوى التقنـى، والتغيـرات الـسريعة المتلاحقـة تـؤدى 
ليها الأزمات ، والتى يجـب التعامـل معهـا للـتخلص ًلأنواع متعددة من المواقف الأكثر تعقيدا وغموضا والتى يطلق ع

  .منها والحد من تأثيرها على البشر أولا والمؤسسات والأموال

وممـــا لاشـــك فيـــه أن الأزمـــات يكـــون لهـــا العديـــد مـــن الجوانـــب الـــسياسية والاقتـــصادية والاجتماعيـــة، والتـــى يجـــب 
  .التعامل مع كل منها أثناء إدارة الأزمة وتحت ضغطها

ــا التنــاول، إلا أنهــا تــشترك دائمــا مــع ويــصعب ال ًتوصــل لمفهــوم موحــد للأزمــة وخــصوصا مــع اخــتلاف زواي
بعضها فى مجموعة من الخصائص مثل التهديد للموارد والقـيم والأهـداف، وضـيق الوقـت المتـاح لإتخـاذ القـرارات، 

 وكــذلك إســتحواذ الأزمــة ونقــص المعلومــات وعــدم دقتهــا، والمفاجــأة والتــى يمكــن أن تحــد مــن جهــود إدارة الأزمــة،
علــى إهتمـــام العديــد مـــن الجهـــات والمؤســسات والأفـــراد بالإضـــافة إلــى التعقيـــد والتـــشابك وتــداخل العناصـــر التـــى 
تستوجب مواجهتها خروجا مـن الأنمـاط التنظيميـة المألوفـة، والعمـل خـارج الإطـار التنظيمـى لـصالح الإدارة الناجحـة 

املين للإلتــزام بهـذا وتقــديم درجـات عاليــة مـن طــاقتهم وإمكانيـاتهم لمواجهــة للأزمـة، بالإضــافة لتأهـل مجموعــات العـ
ـــسريع معهـــا لمعاصـــرة هـــذه  ـــة والمواقـــف المتـــسارعة والتعامـــل ال ـــرات الفجائي ـــة علـــى التغي ـــدة المترتب الظـــروف الجدي

  .لأزمةالمواقف بالحلول التى تحد منها حتى لو كانت تتم بطريقة مرتجلة نتيجة التحليل السريع لعناصر ا

ًويلعب التدريب على إدارة الأزمات سواء سابقة الحدوث أو الجديـدة دورا هامـا فـى الحـد مـن قـوة الأزمـة  ً ً
  .وتقليص آثارها

ًكمــا يلعـــب الــدور الإعلامـــى الــذى يقـــوم بــه فريقـــا مــدربا فـــى الحــد مـــن ســوء الـــسمعة الــذى يلحـــق غالبـــا  ً
رضة التى قد تحتوى على إبتزاز مـن الآخـرين ونحـاول فـى بالمؤسسات صاحبة الأزمة، وفى الحد من الشائعات المغ

هذا البحث التوصـل إلـى مجموعـة مـن أسـباب نـشوء الأزمـات وكـذا تقـديم مجموعـة مـن المقترحـات لإدارة الأزمـات 
  .مع توضيح الجوانب الواجب مراعاتها أثناء الأزمة
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  ملخص إنجليزى
The Quick progress and continuous rapid  changes on the technical 
and organizational levels leaded to a series of more complicated and 
ambiguous situations which are called "Crises": They should be dealt 
with in order to get rid  of it and minimize its effect on human 
beings primarily and on organizations and money. There is no 
doubt that crises have a lot of political economical and social sides 
which must be dealt with while managing a crisis and under the 
stress resulted by the crisis. 
A Unified /contant definition for crises is hard to agree upon,  
especially with the different perspectives on this topic. However, 
there's always a common ground between its properties such as: 
Resources, lack of data and its accuracy, the surprise that could 
minimize the efforts of crises management, the crises obsession that 
grabs the attention of various facilities, organizations and 
individuals. In addition to complicating and tangling the element 
that requires ditching the traditional organizational style working 
outside the organizational frame for the sake of successful crises 
management.  
In addition to qualifying a group of employees to commit to this and 
put in a high amount of their energy and resources to face the new 
circumstances resulted from the sudden changes flying by situations 
and the instant dealing with it to keep up with these situations by 
solving them even if it's done in an improvised way as a result of the 
quick analyzing     
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  المقدمة: أولا
نحـن نعـيش فـي عـالم مـن الأزمـات، عـالم الكيانـات الكبـرى، والـصراعات الكبـرى، والمـصالح المتعارضــة،   

فـنحن نعـيش فـي عـالم ذي اتـساع . عالم لا مكان فيه لدولة قزمية أو متأقزمة، ولا احتـرام فيـه لأي انقـسام أو تـشرذم
وعلــى قــدر اتــساعها وازديادهـــا . ًومــا بعــد يـــوم وتتعــارضحــضاري، يمتــد ويتطــور وتترســخ دعائمـــه وتــزداد مــصالحه ي
  .)١(وتعارضها، تكون أزماته ذات التنوع والتكاثف بشكل متزايد

هنـــاك العديـــد مـــن الأزمـــات التـــي تواجـــه المجتمـــع إمـــا بـــصفة دوريـــة أو بـــصفة عـــشوائية وبـــالنظر إلـــى هـــذه   
لفـرد والمجتمـع سـواء مـن الناحيـة الاجتماعيـة الأزمات نجد إنها قد تسببت فـي الماضـي فـي خـسائر وأضـرار كثيـرة ل

ولا يخفــي علــى أحــد أن تعــرض المجتمــع للأزمــات يهــدد بــصورة عــشوائية . أو الــسياسية أو الاقتــصادية والإداريــة
ومــستمرة فــي نفــس الوقــت التنميــة ســواء فــي جانبهــا المــادي أو البــشري حيــث تــسبب الأزمــات بمختلــف أنواعهــا 

 العامـة والممتلكـات والثـروات البـشرية والطبيعيـة وتقلـل كـل هـذه الخـسائر فـي فـرص خسائر فـي المنـشآت والمرافـق
التقدم في مسار التنمية حيث تؤثر بـصورة مباشـرة أو غيـر مباشـرة علـى الثـروة البـشرية للمجتمـع ومـا تمثلـه مـن ركيـزة 

 )٢(.أساسية من ركائز الحركة التنموية

 لأنهــا تـشعرك بعـدم الاسـتقرار والتغييــر المفـاجئ، مـا يــشعر ًتعتبـر الأزمـات أمـرا غيــر محبـب للـنفس، وذلـك  
  .)٣(ً التي تزيد الأمر سوءا على سوئهوالمتسرعةبالإرتباك والقلق وربما إتخاذ القرارات الإرتجالية 

ففي العقود الماضية، تسببت الأزمات فـي خـسائر كبيـرة وفـي أضـرار اقتـصادية جـسيمة ممـا أثـر علـى حيـاة 
فــي جميــع أنحــاء العــالم، وتعــد هــذه الأزمــات بــلا شــك عقبــات رئيــسية فــي طريــق تنميــة هــذه مئــات مــن المنظمــات 

المنظمات وتطورها، ويتطلب التصدي لهذه الأزمات أن تدرج إدارة الأزمات والمخاطر فـي الخطـط التنمويـة للـدول 
  .والمنظمات على حد سواء بالاعتماد على قاعدة معرفية متطورة ووعي من صانعي القرارات

ً متوقعـا لجميـع المنظمـات فـي هـذا العـصر الملـئ بـالمتغيرات والمـستجدات، ًحـدثاوقد أصبحت الأزمات 
  .وكلما أستطاعت المنظمة التأقلم مع المتغيرات، كان لديها القدرة على التعامل مع الأزمات بثبات وإتزان

قيـيم الأزمـات تبعـا لإحتمـال ومن هذا المنطلق تنبع أهمية دراسـة الأزمـات فـي محاولـة لتـصنيف وتحليـل وت  
الحدوث وشدة الخطورة ودرجة التحكم من قبل المجتمع وذلـك كلـه بغـرض مواجهـة الأزمـات المحتملـة مـن خـلال 

                                                
  .٣، ص ٢٠٠١، إيتراك للنشر والتوزيع، "إدارة الأزمات في المستشفيات"السيد عليوة، ) 1(

  .٤٣، ص ٢٠٠٥محمد صلاح، إدارة الأزمات والكوارث بين المفهوم النظري والتطبيق العملي، مكتبة الكتب العربية، ) 2(

  .٧-٦، ص ٢٠١٠ ، دار أسامة للنشر والتوزيع،"إدارة الأزمات"محمود جاد االله، ) 3(
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تواجـد العوامـل لاسـتمرار تصور للمخاطر التـي يمكـن أن تحـدث نتيجـة التغيـرات البيئيـة أو الأخطـاء البـشرية، ونظـرا 
ســـتعداد لمواجهـــة هـــذه الأزمـــات ومحاولـــة وضـــع أســـس للاب إعـــداد خطـــط المـــسببة للأزمـــات المختلفـــة، فإنـــه يجـــ

   .)١(ومبادئ التنبؤ بها أو الحد من آثارها التدميرية في حالة صعوبة إجراء التنبؤ

  مفهوم الأزمة وإدارة الأزمات: ثانيا

ارجيـة الـسريعة تعددت التعريفات التي تناولت مفهوم الأزمـة كنتيجـة مباشـرة للتغيـرات البيئيـة الداخليـة والخ
  والمتلاحقة والتي تعمل في إطارها المنظمات سواء كانت إنتاجية أو خدمية، 

الأمر الذي يترتـب عليـه حـدوث أزمـات تفـرض علـى المنظمـات إدارتهـا بكفـاءة وفعاليـة وبهـدف الحـد مـن 
  .)٢(نتائجها السلبية والاستفادة من نتائجها الإيجابية

  :هاوفيما يلى مجموعة من التعريفات من

وتعتبر الأزمة لحظة حرجة وحاسمة تتعلق بمصير الكيان الإداري الذي يـصاب بهـا، ومـشكلة تمثـل صـعوبة 
حادة أمام متخذ القرار تجعله في حيرة بالغة فيصبح أي  قرار يتخذه داخل دائرة من عـدم التأكـد، وقـصور المعرفـة، 

   .)٣( المجهول في تطورات ما قد ينجم عن الأزمةختلاط الأسباب بالنتائج والتداعي المتلاحق الذي يزيد درجةاو

 تعنى تداعى سلـسلة مـن التفـاعلات –هى تحول فجائى عن السلوك المعتاد : وفي تعريف آخر فإن الأزمة
يترتــب عليهــا نــشوء موقــف فجــائى ينطــوى علــى تهديــد مباشــر للقــيم أو المــصالح الجوهريــة للدولــة ممــا يــستلزم معــه 

  .)٤(ة في وقت ضيق وفي ظروف عدم التأكد وذلك حتى لا تنفجر الأزمةضرورة اتخاذ قرارات سريع

فتراضـات الرئيـسية التـي يقــوم الإوتعـد الأزمـة بمثابـة خلـل يـؤثر تـأثيرا ماديـا علـى النظــام كلـه، كمـا أنـه يهـدد   
ى عوامـل عليهـا هـذا النظـام، وتتـسم الأزمـة غالبـا بعناصـر المفاجـأة وضـيق الوقـت ونقـص فـي المعلومـات بالإضـافة إلـ

    .)٥(التهديد المادي والبشري

                                                
(1) Mark Hunter, et. Al., "the New Rule for Crisis Management". Harvard 

Business Review, 2016, P-P. 8-9. 

، رســالة دكتــوراه، كليــة التجــارة، جامعــة عــين شــمس، "نمــوذج مقتــرح للعلاقــة بــين إدارة المعرفــة وإدارة الأزمــات"ســامي ســليم، ) 2(
  .٧٠ ص ٢٠١٣

  .٦، ص ٢٠١٠، دار أسامة للنشر والتوزيع، "إدارة الأزمات" اد االله،محمود ج) 3(

(4) Laurence Barton, Crisis in Organization Managing & Communicating in the 
heat of chaos, south western, U.S.A.., 1993, P.2  

  .٢٦، ص ٢٠٠٠طبعة الإيمان للطبع والنشر، ، م"دور القيادة في إتخاذ القرارات خلال الأزمات"رجب عبد الحميد، ) 5(
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ـــة التـــى تتـــضمن خمـــس مراحـــل أساســـية، هـــي اكتـــشاف . Mitroffوقـــد عرفهـــا  ـــأن الأزمـــة هـــي العملي ب
إشارات الإنذار المبكر والاسـتعداد والتأهـب للوقايـة مـن الأزمـة واحتـواء الخطـر والتقليـل مـن الآثـار الـسلبية، وزيـادة 

  .)١( النهاية التعلم، واكتساب الخبرةالإيجابيات، واستعادة النشاط وفي

 بأنها موقف يمثل نقطة تحول نحـو الأسـوأ أو الأفـضل، وهـذا Websterبينما تعرف الأزمة في قاموس 
  .)٢(الموقف يواجه الدول والأفراد والجماعات والمنظمات بمختلف أنواعها

ـــاهوالأزمـــة حقيقـــة مـــن حقـــائق  ـــة واالحي ـــة، وتحظـــي التحـــديات الداخلي ـــة بإهتمـــام  الثابت لتحـــديات الخارجي
الأنظمـة الحاكمـة التـي تعمـل جاهـدة علـى إدارة الأزمــات التـي تنـشأ عـن التهديـدات والتحـديات إدارة ناجحـة تنتهــي 

  .)٣(إلى تجنبها أو حلها أو التخفيف من نتائجها

    :  مفهوم إدارة الأزمات

ً إرتباطـا قويـا  Crisis Managementارتـبط مـصطلح إدارة الأزمـات    Publicبـالإدارة العامـة ً
Administration فإدارة الأزمات نشاط هـادف يقـوم علـى البحـث والحـصول علـى المعلومـات اللازمـة التـي 

تمكن الإدارة من التنبؤ بأماكن وإتجاهات الأزمة المتوقعـة، وتهيئـة المنـاخ المناسـب للتعامـل معهـا، عـن طريـق إتخـاذ 
  .)٤(توقعة والقضاء عليها أو تغيير مسارها لصالح المنظمةالتدابير اللازمة للتحكم في الأزمة الم

ومما لا شك فيه إن إدارة الأزمات هـي علـم وفـن، ولكنهـا مـن الناحيـة التطبيقيـة فهـى فـن أكثـر منهـا علـم،   

لأنها تتعلق بموهبة القيادة التى لا يمكن أن تكتـسب بالمعرفـة، والغـرض مـن إدارة الأزمـة هـو تغييـر الأمـر الواقـع مـع 

  .)٥(تجنب القتال فإذا تطورت الأزمة إلى قتال تعتبر الإدارة فاشلة

                                                
(1) Mitroff, & Persone, C.: Programs frame work and services, center for Crisis 

management, 1991, P.13-15.  

(2) Webster, Ninth new dictionary, second edition, libraric due Liban, Beriut, 
1999, p.495.  

  .٧، ص ١٩٩٣، المستقبل العربى، "فن إدارة الأزمات العربية في ظل النظام العالمى الحالى"أمين هويدى، ) 3(

(4) Jonathan Bundy, "Crises and Crisis Management Integration", Journal of 
Management, Arizona State University, 2017, P.2.  

  .١٥-١٣، ص ١٩٩٣، المستقبل العربى، "ل النظام العالمى الحالىفن إدارة الأزمات العربية في ظ"أمين هويدى، )  5(
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ويعـد علـم إدارة الأزمـات أحـد العلـوم الإنـسانية الحديثــة التـي أزدادت أهميتهـا فـي عـصرنا الحاضـر والــذي 

ي شهد العديد من المتغيرات المتكاثفة شديدة الغرابـة إلـى حـد المعجـزات، سـواء علـى المـستوي الـدولي أو الإقليمـ

المحافظـــة علـــى أصـــول " ًفقـــد أوردت الموســـوعة الإداريـــة تعريفـــا لإدارة الأزمـــات بأنهـــا . أو علـــى المـــستوي القـــومي

ـــرادات وكـــذلك المحافظـــة علـــى الأفـــراد والعـــاملين بهـــا ضـــد  ـــق الإي وممتلكـــات المنظمـــة وعلـــى قـــدرتها علـــى تحقي

  .)١(المخاطر المختلفة

 تعنـي بالأسـاس كيفيـة التغلـب علـى الأزمـات بـالأدوات العلميــة بأنهـا" الأزمـات إدارةوقـد تـم تعريـف مفهـوم   

والإدارية المختلفة وتجنب سلبياتها والإستفادة من إيجابياتها فعلم إدارة الأزمات هو علـم إدارة التوازنـات والتكيـف 

  .)٢("مع المتغيرات المختلفة وبحث أثارها في كافة المجالات

نوعــة ومتعــددة وتــوتر داخلــي لحــل مــشكلات ســببتها الأزمــة وهــي إتخــاذ إجــراءات طارئــة تحــت ضــغوط مت

همــال مــرورا بعواقــب الأزمــة أو الإنفــسيا إمــا بفعــل أو تــصدير جانــب آخــر وإمــا بتــراكم آثــار وســلبيات البيروقراطيــة و

  .)٣(خسائر الكوارث

رصــــد وهـــي العمليـــة الإداريـــة المـــستمرة التـــي تهـــتم بــــالتنبؤ بالأزمـــات المحتملـــة عـــن طريـــق الإستـــشعار و
ـــة المـــوارد والإمكانـــات المتاحـــة لمنـــع أو التعامـــل مـــع  ـــة المولـــدة للأزمـــة وتعبئ المتغيـــرات البيئيـــة الداخليـــة والخارجي
الأزمات بأكبر قدر ممكن من الكفاءة وبما يحقق أقل قدر ممكن مـن الـضرر للمنظمـة وللبيئـة والعـاملين مـع ضـمان 

  )٤ (.العودة للأوضاع الطبيعية في أسرع وقت

  :ن النظر إلى إدارة الأزمات بأنهاويمك   

 مجموعة الإستعدادات والجهود الإدارية التى تبذل لمواجهة أو الحد من الدمار المترتب على الأزمة.  
                                                

  .٢٦، ص ٢٠١٠، دار أسامة للنشر والتوزيع، "إدارة الأزمات"محمود جاد االله، )  1(

  .١٧، ص ١٩٩٧، مكتبة الكتب العربية، " حلول علمية-إدارة الأزمات والكوارث "السيد عليوة، )  2(

، ورقة عمل مقدمة إلى المؤتمر السنوى الثالث لإدارة الأزمات والكوارث، جامعة "ائية متواصلةبناء ثقافة وق"فاروق محمود، )  3(
  ٣، ص ١٩٩٨عين شمس، 

(4) Misse Wester and Malin Mobjork., "A Brief Survey of the Work Being 
Performed by Crisis Organizations in European Union Member States on 
Climate Change Effects". Journal of Contingencies and Crisis Management, 
Vol. 25, N.4, December 2017, P-P: 364-368. 
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  أو هــي فــن إدارة الــسيطرة مــن خــلال رفــع كفــاءة وقــدرة نظــام صــنع القــرارات ســواء علــى المــستوى الجمــاعى أو
ـــرات الفـــردى للتغلـــب علـــى مقومـــات الآليـــة البيرو قراطيـــة الثقيلـــة التـــى قـــد تعجـــز عـــن مواجهـــة الأحـــداث والمتغي

 .المتلاحقة والمفاجأة وإخراج المنظمة من حالة الترهل والإسترخاء التى هي عليها

  أو هي عملية الإعداد والتقدير المنظم والمنتظم للمشكلات الداخلية والخارجية التى تهـدد بدرجـة خطيـرة سـمعة
 .ؤها في السوقالشركة، وربحيتها أو بقا

 أو هي القدرة على إدارة الشركة قبل وأثناء وبعد حدوث الأزمة.  

أن الباحـث يقـدم مفهومـا لإدراة الأزمـات يتفـق وطبيعـة الدراسـة الحاليـة فـي مجـال الطيـران المـدني : ويري الباحث
عمــل أو هبوطهــا أنهــا حالــة غيــر عاديــة تخــرج عــن نطــاق الــتحكم والــسيطرة وتــؤدي إلــى  توقــف حركــة ال"يتمثــل فــي 

  .بحيث تهدد تحقيق الأهداف من قبل المنظمة في الوقت المحدد

قـدرة إدارة الأزمـات علـى الإدارة "ويتفق تعريف إدارة الأزمات مع طبيعة الدراسة الحالية الـذى  يتمثـل فـي 
الأخطـــار  بإســـتخدام المعرفـــة والتخطـــيط لتحقيـــق مـــستوي إســـتعداد علمـــى بقـــصد الحـــد مـــن الأزمـــة ومـــةالفعالـــة للأز

  .المختلفة

  :أنواع الأزمات وأبعادها ومدي تأثيرها: ثالثا

تعددت الآراء في تقسيم أنواع الأزمات وتصنيفها ومدي تأثيرها، إلا أنه يمكن تصنيفها فـي مجموعـات متمـايزة مثـل   
  :)١(كما يلي.....) محاورها- شدتها - تأثيرها-حدتها-مدي تكرارها (

ر مـن أهـم الأسـس فـي تـصنيف الأزمـات وعلـى الـرغم مـن أن حـدوثها الـدوري يتـيح ايعـد التكـر :تكرار الأزمـة -١
رصد مقدماتها وتجنبها، فإن أي كيان إداري سواء كان فـردا أو مؤسـسة أو دولـة، لا يـستطيع تلافيهـا علـى مـا يملـك 

  : من أجهزة وقائية ويمكن تقسيمها إلي

ًتنبــؤا دقيقــا  فإنــه لا يتــيح التنبــؤ تكــرر الأزمــات بتوقــع حــدوثها،: أزمــات دوريــة متكــررة -أ بمــداها وحجمهــا وشــدتها ً
قتــصادية المرتبطــة بالــدورة الــشرائية والناجمــة عــن الكــساد، والتــي قــد الاواتــساع مجالهــا وهــي تتمثــل فــي الأزمــات 

 .الإنتاجنتعاش نتيجة لخلل في قوي الاتنجم كذلك عن 

                                                
(1) Vilma Luoma- Aho and Piet Verhoeven, " Crisis responds strategies in 

Finland  Spain". Journal of Contingencies and Crisis Management, Vol 25, 
N.4, 2017, P: 223. 
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 ترتبط في حـدوثها بأسـباب دوريـة متكـررة مثـل الأزمـات هذه الأزمات عشوائية الحدوث، لا: أزمات غير دورية -ب
المرتبطـة بالـدورة الاقتــصادية، ومـن ثـم لا يــسهل توقعهـا، والأزمـات غيــر الدوريـة تحـدث نتيجــة عوامـل متعــددة، وإن 

الجويـــة، أو تغيـــر الظـــروف كانـــت عـــادة تكـــون فجـــأة وبـــدون مقـــدمات مثـــل الأزمـــات الناجمـــة عـــن ســـوء الأحـــوال 
  .المناخية

  : دة الأزمات ح-٢

وهى قوة التأثر بالأزمة وحجم الخسائر المختلفة  الناتجة عنها ويمكن تقسيم الأزمات طبقـا لمـدي تغلغهـا وتمكنهـا 
  )١(:من الكيان الذي أصابته إلى نوعين أساسيين هما

وهـي أزمـات لا تـشكل خطـرا إذ إنهـا تحـدث فجـأة وتنقـضي بـسرعة وخاصـة إذا عولجـت : الأزمـات الـسطحية -أ
 .سبابها وهي تنجم عن الشائعات الكاذبة مثل الأزمات التموينية المفتعلةأ

ببنيـــــــــان الكيــــــــــان   وهي أخطر أنواع الأزمات ذات طبيعة شديدة القسوة لارتباطها : الأزمات العميقة -ب
  . الذي حدثت به الأزمة، ومن ثم فقد تدمره إن أهملت مواجهتها

  : تأثير الأزمات- ٣

لمقـدار وحجـم تـأثير ًفقـا  ما نتج عن الأزمة ويمكـن تقـسيم الأزمـات إلـى نـوعين أساسـيين ووهو الوصف العام لمدى
  )٢(الأزمة على أداء  الكيان الذي حدثت فيه الأزمة إلى نوعين هما

وهي أزمة وليـدة ظـروف معينـة، ويحـدث عـادة دون أن يتـرك بـصمات أو معـالم واضـحة : أزمات محدودة التأثير -أ 
دثت فيه الأزمة، مثل أزمة عدم توفير سلعة تموينية معينة  ولـديها بـديل يحـل محلهـا بالكامـل على الكيان الذي ح

 .ومتوفر بالأسواق

ممــا  فــي بنيــة الكيــان الــذي يحــل بــه اً ومؤكــدًضــحا وااًيــؤثر هــذا النــوع مــن الأزمــات تــأثير:  أزمــات جوهريــة -ب 
ستغناء عنهـا ولـذلك فإنـه الإسية، التي لا يمكنه ينعكس على أدائه، ويساعد على حرمانه حاجاته ومطالبه الأسا

لا يمكن تجاهل هذا النوع من الأزمـات، أو اهمـال مواجهتهـا إذ إن اسـتمرارها قـد يـسفر عـن نتـائج صـعبة وقـد 
  . وتتمثل تلك الأزمات في نقص المياه أو الوقود أو الغذاءاً وتدميراًيلد أزمات أشد خطر

                                                
حسن رشاد، إدارة الأزمات في قطاع السياحة، ورقة عمل مقدمة إلى المؤتمر السنوى السادس عشر لإدارة الأزمات والكـوارث، )  1(

  .١١٩١-١١٩٠، ص ٢٠١١وحدة بحوث العملية، كلية التجارة، جامعة عين شمس، 

  .٤٩-٤٨، ص ٢٠٠٨، مؤسسة حوس الدولية، "إدارة الأزمات"محمد الصيرفى، ) 2(
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  :  شدة الأزمات-٤ 
   :)١( بين نوعين أساسيين من الشدة والضعف همااوح الأزماتتتر

وهى أزمات بالغة الشدة والعنف، والسبيل الوحيد للتصدى لهذا النـوع مـن الأزمـات هـو إفقـاده : أزمات عنيفة -أ
قوة الدفع الخاصة بتيار الأزمة، وتصنيف عناصرها والتعامل مع كـل عنـصر علـى حـدة، والمثـال علـى ذلـك الأزمـات 

  .يفة التى تصل إلى حد الإضراب العامالعمالية العن

ًوعلى الرغم من أن هذا النوع من الأزمـات يبـدو عنيفـا بعـض الـشئ بالنـسبة للقـائمين بـه، إلا :  أزمات خفيفة-ب
ًأن تأثيره على الرأي العام أو الجمهور المحيط بـه يكـون خفيفـا، ويـسهل معالجتـه بـشكل فـوري سـريع بمجـرد لمـس 

  .ًلتعامل معه إيجابيا مثل الأزمات الناتجة عن الإشاعاتومعرفة أسبابه ومن ثم ا
  

   : محاور الأزمات   -5 

  :)٢(             يتم تصنيف الأزمات إلى الأنواع الآتية

ـــة -أ  ـــدور حـــول محـــور مـــادي، مثـــل أزمـــة الغـــذاء : أزمـــات مادي أزمـــة ...أزمـــة العمالـــة ...أزمـــة الـــسيول ...ت
ات تــدور حــول شـئ مــادي ملمـوس، يمكــن التحقـق منــه ودراســته وهـي جميعهــا أزمـ...انخفـاض المبيعــات 

ًيا وطبيعيا بأوالتعامل معه ماد دوات التعامل المختلفة، وقيـاس مـدي توافـق أدوات التعامـل فـي إدارة الأزمـة ً
 .بنجاح ومعرفة ذلك بالنتائج المادية المترتبة على هذا التدخل مثل فقدان جزء كبير من المال

وهي التي تـدور حـول محـور غيـر موضـوعي يـرتبط بذاتيـة الأشـخاص المحيطـين بالأزمـة :  أزمات معنوية -ب
الــخ، وهــذه الأزمــات جميعهــا تــدور حــول محــور ...نتمــاء الإمثــل أزمــة الثقــة أو المــصداقية، وأزمــة الــولاء و

 أو لمــسه، وإنمــا التعامــل معــه يــتم مــن خــلال ًيــامادبــه ، لا يمكــن الإمــساك  معنــوي شخــصي غيــر ملمــوس
 .)٣(راكه المضمونيإد

                                                
دراســة تطبيقيــة، المــؤتمر الــسنوى الحــادى عــشر لإدارة ". خطــط الطــوارىء وإدارة الأزمــات بقطــاع البتــرول"الأميــر محمــد علــى، ) 1(

  .٢٠٠٦الأزمات في ظل المتغيرات البيئية المعاصرة، جامعة عين شمس القاهرة، 

  .٤٨ص ، ٢٠٠٨، مؤسسة حوس الدولية، "إدارة الأزمات"محمد الصيرفى، ) 2(

ـــسادس عـــشر لإدارة الأزمـــات "إدارة الأزمـــات فـــي قطـــاع الـــسياحة"حـــسن رشـــاد، ) 3( ـــسنوى ال ـــى المـــؤتمر ال ، ورقـــة عمـــل مقدمـــة إل
  .١٩٩٣، ص ٢٠١١، كلية التجارة، جامعة عين شمس، "وحدة بحوث العملية"والكوارث، 
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يتمثــل هــذا النــوع فــي المــشكلات الدوليــة والمحليــة، مثــل أزمــات الرهــائن، وأزمــة : الأزمــات المزدوجــة -ج
الإرهـاب وهـي ذات جـانبين أحـدهما مـادي ملمـوس هــو الواقـع المـادي الـذي أحدثتـه أو نتجـت منـه وهــو 

يتمثـــل فـــي ردود الفعـــل العنيفـــة الأشـــخاص المختطفـــون أو الخـــسائر والأضـــرار الماديـــة، والآخـــر معنـــوي 
  . المصاحبة للأعمال الأرهابي

  : مستوي الأزمات-٦

  :)١(ووفقا لهذا الأساس يمكن التفرقة بين نوعين من الأزمات  

ــشاملة -أ تــصيب الدولــة وتــؤثر فــي المجتمــع كلــه فهــي أزمــات شــاملة ســواء فــي أســبابها ونتائجهــا :  الأزمــات ال
نوع من الأزمات تداخلات وأبعاد مختلفـة التـأثير ويـشمل الأزمـات المتـصلة وكذلك متطلبات علاجها، ولهذا ال

قتـــصادي والـــسياسي أو وضــــعها الأمنـــي الـــداخلي أو الخـــارجي، فـــضلا عـــن ســــيادتها الاببنيـــة الدولـــة وأدائهـــا 
ًعمــا ، بــل تتطلــب معونــات وداً كبيــراًزمــات تتطلــب مواجهتهــا جهــدالأوأســتقرارها الــسياسي والاجتمــاعي وهــذه 

نهيــار التــام فــي التــوازن داخــل المنظمــة والتوفيــق بــين الإ، وغالبــا مــا تحــاول الدولــة أو المنظمــة بتجنــب ًجيــارخا
الحاجة أو حماية المصالح المعرضة للخطر والرغبة في تجنب التـصعيد غيـر المرغـوب فيـه للأزمـة لتـصبح أزمـة 

  .شاملة

ت الإنتاجيـة أو قطـاع بعينـه وينحـصر تأثيرهـا فيهـا تمثل في أزمات المشروعات أو الوحدا: الأزمات الجزئية -ب 
إلا أنه قد يمتد إلى المشروعات الأخرى المرتبطة بها بل يطول الدولة برمتها إن لم يكـن الـسيطرة عليـه، وهـذا 
النــوع مـــن الأزمــات يتميـــز بــالتنوع والتعـــدد، طبقــا للكيـــان الــذي قـــد ينــشأ فيـــه إضــافة إلـــى التــأثيرات المتباينـــة 

 يجــب تــدخل الدولــة الأزمــاتلمتمثلــة فــي عوامــل إنتــشارها وتكاملهـا ونــشوئها، وفــي هــذا النــوع مـن للأزمـات وا
  .لمواجهة الأزمة وأحتوائها،  إن لم يتمكن الكيان الإداري الذي تأثر بها من مواجهتها

  :  أبعاد الأزمات-٧

  :)٢(ى النحو التاليلمدي علاقتها بالعالم الخارجي علًوفقا يمكن تصنيف أنواع أخري من الأزمات  

                                                
  .٢٠١١، )بميك(ركز الخبرات المهنية للإدارة، التخطيط لما قد يحدث، القاهرة، م: توفيق عبد الرحمن، إدارة الأزمات ) 1(

(2) Carolina Acedo Darbo and Malgorzata Zurawska, " Effective Crisis and 
Emergency Responses in the Multinational Corporation". ISBN.978, 1- 
71784831, Publishing by Emerald, 2017, P-P: 169-204. 
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 ١١

ًغالبــا مــا تــنجح الـدول الكبــرى فــي نقــل أزماتهــا إلـى الــدول التــى تــدور فــي :  أزمـات عالميــة لهــا تــأثير محلــي-أ
  . فلكها

يتـضح مثــل هـذه الأزمــات كلمـا كانــت الـدول الناميــة مترابطـة، ويمكنهــا :  أزمـات محليــة لهـا تــأثير خــارجى-ب
اتها تطول العالم الخارجى فتدفع الدول الكبرى إلـى النهـوض بمـسؤولياتها ترابطها وعلاقتها التعاونية من جعل أزم

  .)١(وتحمل الدول الكبرى فاتورة عبء هذه الأزمات وتجعلها تدفعها نيابة عنها. تجاه تلك الأزمات

 وهي الأزمات التي لا يتعدي تأثيرها حدود الدولة بل تقتصر على قطـاع محـدود منهـا ولا:  أزمات محلية فقط -ج
    .يمكن ترحيلها إلى الخارج ولذلك فهي تعالج في إطار محلي داخلي فقط

ويرى الباحث من خلال ما سبق أن تعدد أنواع الأزمات يتطلب إعداد فـرد لديـه الفتـرة علـى اتخـاذ القـرار المناسـب 
كيفيــة للحـد مـن تــصاعدها بأسـلوب علمـى وموضــوعى، وأن الدراسـة الحاليـة موضــوع البحـث تتطلـب التــدريب علـى 
  .تحليل واستنتاج أسباب هذه الأزمة ودراسة البدائل المختلفة واختيار البديل المناسب للخروج من هذه الأزمة

  

  :أساليب إدارة الأزمات: ًرابعا

ــــسياسة  تتعــــدد أســــاليب معالجــــة الأزمــــة، ويختلــــف أســــلوب التعامــــل مــــع الأزمــــة بــــاختلاف المواقــــف واخــــتلاف ال
ـــات، وكـــذلك ظـــروف الأز ـــاك ثـــلاث أســـاليب عامـــة للتعامـــل مـــع الأزمـــات هـــموالإمكان أســـلوب التفـــاوض : مـــة فهن

  .الإكراهى، أسلوب التفاوض التوفيقى، أسلوب التفاوض الإقناعى

وقد يبدو من حيث الظاهر أن هذه الأساليب ليس بينهما ارتباط وكـل منهـا يواجـه ظـروف أزمـة بعينهـا، ولكـن الواقـع 
  .)٢(دوات للتعامل مع الأزمات، كل بحسب ظروفهاغير ذلك، فأساليب الأزمات بمثابة أ

  : ونتناول هذه الأساليب على الوجه الآتى

                                                
، المؤتمر السنوى الثانى لإدارة الأزمات والكوارث، جامعة عـين شـمس، " إدارة الموارد البشرية في إدارة الأزماتدور" زهير نعيم،) 1(

  .٦-٤ص١٩٩٧

، رسـالة "دور ومهام القوات المسلحة المصرية وعلاقتها بباقى أجهزة الدولة بإدارة الأزمات على المـستوى القـومى"جمال حواش، ) 2(
  . ٤٧-٤٦، ص ١٩٩٤ دكتوراة، أكاديمية ناصر،
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ًإذا أرادت الدولــة أن تحقــق كــسبا ضــد الخــصم فإنهــا تلجــأ إلــى ): الــضاغط(أســلوب التفــاوض الإكراهــي  -١
اك الـــضغط الإكراهـــي ولكنهـــا يجـــب أن تراعـــي ألا يقـــود هـــذا الـــضغط إلـــى حـــدوث كارثـــة تـــضر بمـــصالحها وهنـــ

  :أسلوبين للضغط هما

 ويـــتم مـــن خـــلال إمـــا بالتهديـــد الواضـــح وهـــو الـــذي يحـــدد الحـــد الأقـــصي –الأول باســـتخدام الأســـلوب القـــولي 
ًللمـصداقية، ولكـن يعيبـه إنعـدام المرونـة حيـث يـضع أمـام المهـدد إلتزامـا بتنفيـذ تهديـده أو بالتهديـد النـاهض والـذي 

  .نه يقلل من المصداقيةيضمن حرية الحركة في إختيار البدائل ولك

 تنفيـــذ -بحــصار بحــري( يعنــي عمليــة تـــصعيد فعليــة للــضغط علـــى الخــصم مثــل القيـــام –والــسلوك الفعلـــى : الثــاني
  .)١ (....) تنفيذ عمليات خاصة – توجيه أعمال شبه عسكرية -عقوبات إقتصادية

 
زمـة، والأصـل أن المفاوضـة ًويعتمد هذا الأسلوب علـى التفـاوض أساسـا لحـل الأ: أسلوب التفاوض التوفيقي -٢

والمــساومة هــي الاســتعداد للتنــازل عــن بعــض المواقــف مقابــل تنــازل الخــصم عــن بعــض مطالبــه، ويــستخدم هــذا 
  : )٢(الأسلوب في الحالات الآتية

 إذا كانت تكلفة تصعيد الأزمة أكبر مما تتحمله إمكانية الدولة.  

 ًستمرار تصعيد الأزمة أمرا غير مرغوبعند حدوث تغيرات في المجال الداخلى والخارجى تجعل ا.  

 عندما تفشل الدولة في تحقيق أهدافها من خلال تصعيد الأزمة.  

  

ــاعي-٣ إن الاقتــصار علــى اســتخدام أســلوب واحــد لإدارة الأزمــة لا يحقــق الأهــداف : أســلوب التفــاوض الإقن
لأخـر بالتعنـت ممـا يـؤدي المرجوة، حيـث أن اسـتخدام الأسـلوب الإكراهـي وحـده قـد يـؤدي إلـى قيـام الطـرف ا

 كما إن إتباع أسلوب التفـاوض التـوفيقي وحـده قـد يـؤدي إلـى تقـديم سلـسلة مـن التنـازلات -إلى تصعيد الأزمة

                                                
  .٢٤٦، ص ٢٠٠٨، مكتبة الكتب العربية، "إدارة الأزمات والكوارث"محمد نصر، ) 1(

مجلة النهضة، كليـة الاقتـصاد والعلـوم الـسياسية، جامعـة القـاهرة، " ١٩٦٧سلوك مصر الدولى خلال أزمة يونيو "مصطفي علوى، ) 2(
  .٤٧-٣٩، ص ٢٠٠٦
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ولـذا يجـب علـى القيـادة التـي تتعامـل مـع إدارة الأزمـة الجمـع . التي قد تصل إلى حـد الإضـرار بمـصالح الدولـة
  .)١(تفاوض الاقناعيبين الأسلوبين بشكل متناسق وهو ما يعرف بال

  

  :أسباب نشوء الأزمات: ًخامسا

حينمــا تتعــرض المنظمــة  لــبعض المــشاكل، فإنهــا يمكــن أن تتوقــف وتأخــذ فرصــتها فــي عــلاج هــذه المــشاكل ولكــن   
فادحـة يمكنهـا أن تهـدد بقـاء المنظمـة، فعلـى المنظمـة أن ) أيـة خـسائر(حينما يستفحل الأمـر وتـصبح هنـاك كـوارث 

حقيقية واستعداد جدي لمواجهة هذه الأزمات، وتقاعس المديرين فـي هـذا الأمـر يـشير إلـى فـشل تسعي إلى دراسة 
إداري أو خلل في الأنظمة الإدارية،  وعلى الجهاز الإداري أن يكون يقظا في دراسة أي شـواهد أو أسـباب قـد تـنم 

بحـــث عـــن كافـــة الأعـــراض  ضـــخمة مـــن المـــشاكل والكـــوارث المتتابعـــة، لـــذا علـــى المنظمـــة أن ت عـــن وجـــود قاعـــدة
والمقدمات والأسـباب التـي يمكـن أن تـستدل منهـا علـى حجـم النتـائج القادمـة التـي يمكـن أن تتعـرض لهـا المنظمـة 

    .) ٢(إن لم تواجه المشاكل والأزمات بكل موضوعية
  

                                                
  .٢٤٦، ص ٢٠٠٨ث، مكتبة الكتب العربية، محمد نصر، إدارة الأزمات والكوار) 1(

  .٢٢، ص ٢٠١٠، دار الجامعية للنشر والتوزيع، "إدارة الأزمات"أحمد ماهر، ) 2(
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  وفيما يلي أسبابا مختلفة لنشوء الأزمات يظهرها الشكل التالي

  )١(الشكل رقم 

  ات أسباب نشوء الأزم

  

  

  

  

  

  

  

  
  

، رسـالة دكتـوراه، كليـة التجـارة، جامعـة عـين شـمس، "نموذج مقترح للعلاقة بين إدارة المعرفة وإدارة الأزمات" سامي سليم، : المصدر
  ٧٢ صـــ٢٠١٣

  
  :      وفيما يلي عرض لكل منها بشئ من الإيجاز

أهــم أســباب نــشوء الأزمــات، فــإن مثــل هــذه الأزمــات رغــم شــدة عنفهــا يكــون حلهــا ســهلا يمثــل :   ســوء الفهــم -١

بمجرد تبين الحقيقة وعلى متخذ القرار الإداري أن يتأكد أولا من أن الأزمة التي يواجههـا غيـر ناشـئة عـن سـوء 

م عـادة مـن خـلال ، وينشأ سوء الفه)١(فهم سواء من جانبه أو من جانب الأطراف الأخري ذات العلاقة بالأزمة

جــانبين أولهمــا المعلومــات المبتــورة وثانيهمــا التــسرع فــي إصــدار القــرارات قبــل تبــين حقيقتهــا، ومــن هنــا يجــب 

                                                
، رســالة دكتــوراه، كليــة التجــارة، جامعــة عــين شــمس، "نمــوذج مقتــرح للعلاقــة بــين إدارة المعرفــة وإدارة الأزمــات" ســامي ســليم، ) 1(

  .٧٣ ص ٢٠١٣

  ــــوء الفھمسـ
 

  راكدالإسوء 
 

سوء التقدیر 
  والتقییم

  دارة العشوائیةالإ
 

الرغبة في 
  بتزازالإ

  الیـــــــأس
 

  شاعـــــــاتالإ
 

  استعرض القوة
 

  خطاء البشریةالإ
 

  زمات المخططةالإ
 

اسباب 
نشوء 

  زماتالإ

  ھدافالإتعارض 
 

  تعارض المصالح
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علــى متخــذ القــرار أن يحــرص علــى الحــصول علــى المعلومــات كاملــة غيــر منقوصــة أو مبتــورة وأن يعطــي لنفــسه 

   .الوقت الكافي لإتخاذ قراره بنضج وروية

يمثــل الإدراك مرحلــة إســتيعاب المعلومــات التــي أمكــن الحــصول عليهــا والحكــم التقــديري :   ســوء الإدراك -٢
علــى الأمــور المعروضــة وهــو بــذلك يعــد أحــد مراحــل الــسلوك الرئيــسية والــذي عــن طريــق هــذه يتخــذ الــسلوك 

ســيكونان ، فــإذا مــا كــان هــذا الإدراك غيــر ســليم  ونجــم عــن تــداخل الرؤيــة   ًنا ومــضموًشــكلاوالتــصرف تجاهــه 
لنــشوء أزمــات عنيفــة الــشدة للكيــان الإداري أو المــشروع أو الدولــة ناجمــا عــن إنفــصام العلاقــة بــين ذلــك ًســببا 

  .)١(الكيان والقرارات المتخذة

يعتبــر مـــن أكثــر أســباب نــشوء الأزمــات وخاصـــة فــي حالــة الإصــطدام العـــسكري :  ســوء التقــدير والتقيــيم  -٣
 الواقعيــة واســتمرار خــداع الــذات بــالتفوق فــضلا عــن ســوء تقــدير قــدرات الناشــئ عــن الإفــراط فــي الثقــة غيــر

 إذا أسـتغل ً إخـتلالاالطرف الأخر والتقليل من شأنه، ما يسفر عن سوء تقـدير للموقـف برمتـه وتـزداد التوازنـات 
حقـق الطـرف الأخـر نظيـره فعمـد إلـى حـشد طاقاتـه والاسـتعداد الجيـد للمواجهـة التـي يختـار توقيتهـا الملائـم وي

المفاجــأة التــي تفقــد الطــرف الأول توازنــه فيختــل تفكيــره ويلجــأ إلــى أســاليب عــشوائية تــتمخض بأزمــة  مــدمرة 
  . )٢(يصاحبها غالبا ضغوط عنيفة تطيح الكيان

ًهــى الإدارة التــى يمارســها متخــذ القــرار وفقــا لمــا يمليــه الموقــف وتبعــا لرؤيتــه الشخــصية :  الإدارة العــشوائية -٤ ً
يط، وينــشأ عــن هــذا النــوع مــن الإدارة العديــد مــن الأزمــات العنيفــة التــى تهــدد الكيــان الإداري ودون أى تخطــ

   .)٣(بأكمله
ويقوم هذا على الـسيطرة علـى متخـذ القـرار فـي الكيـان الإداري وإيقاعـه تحـت ضـغوط :  الرغبة في الإبتزاز  -٥

ي قـام بهـا فــي الماضـي والتـي لا يعلمهــا نفـسية وماديـة واســتغلال،  مجموعـة مـن التــصرفات الخاطئـة الـسرية التــ
 ولتـصبح اً، بتـصرفات أكثـر خطـأ وأشـد ضـرر)٤(أحد من العاملين معه والتي أمكن معالجتهـا لإجبـاره علـى القيـام

                                                
  .٢٨، ص ٢٠٠٠، القاهرة، مطبعة الإيمان للطبع والنشر، "دور القيادة في اتخاذ القرار خلال الأزمات "رجب عبد الحميد،) 1(

، ورقــة عمــل مقدمــة إلـــى المــؤتمر الــسنوي الــسادس عــشر لإدارة الأزمـــات " إدارة الأزمــات فــي قطـــاع الــسياحة"حــسن رشــاد ، ) 2(
  .١١٩٤، صــــ٢٠١١شمس، والكوارث، وحدة بحوث الأزمات، كلية التجارة، جامعة عين 

  .١٧-١٥، ص ٢٠٠٠، إيتراك للطباعة والنشر والتوزيع، "إدارة الأزمات في المستشفيات"السيد عليوة، ) 3(

  .٢٨، ص ٢٠٠٠حسن رشاد ، المرجع السابق، ) 4(
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هــذه التــصرفات الجديــدة مــصدرا لتهديــد وإبتــزاز جديــد لــه ولإجبــاره بالقيــام بتــصرفات تكــون شــديدة الخطــأ 
   والضرر

 يحدث ذلك بين منفذى القرار ومتخذ القرار فـي الكيـان الإدارى، ممـا يخـضع هـذا وقد:  تعارض الأهداف -٦

تعــارض الأهــداف بــين صــانع القــرار ومتخــذ (الكيــان للتــأثيرات المتعارضــة لرغبــات كــل طــرف وتعرضــه للانهيــار 

  .)١ ()القرار والمنفذ والمستفيد أو المستفيدين، وإختلاف الرؤي بينهم قد يؤدى إلى نشوء أزمة

اليـأس فــي حـد ذاتـه أحــد الأزمـات النفــسية والـسلوكية التـي يتعــرض لهـا متخـذ القــرار، وإن كـان يجــب : اليـأس -٧

النظــر إلــى أن الأزمــة التــي يــسببها هــذا الباعــث  مــع أنهــا أزمــة إحبــاط ويــأس حيــث يفقــد متخــذ القــرار الرغبــة 

لقــرار والكيــان الإداري الــذي يعمــل  والتطــوير وتتفــاقم الأزمــة لتــصبح حالــة اغتــراب بــين االعمــلوالــدافع علــى 

وفـــي الكيانـــات الإداريـــة أو المنـــشآت والمـــصالح تبلـــغ قمـــة الأزمـــة عنـــدما تحـــدث حالـــة إنفـــصام بـــين . )٢(فيـــه

   :مصلحة العامل ومصلحة الكيان الإداري الذي يعمل فيه وتأخذ الأزمة في هذه الحالة جانبين هما

المظـاهرات والقلاقــل والتــوترات حــالات فـي ًوعلنــا ها صــراحة جانـب إيجــابي بنـاء، تعبــر بــه الأزمـة عــن نفـس -أ

  .حتجاجحالات الإالعمالية و

جانب سلبي هام، وهو أشد خطورة مـن الجانـب الإيجـابي حيـث يحـدث نتيجـة للقـسوة والعنـف المـضاد  -ب

ــــب الــــسلبي للأزمــــة فــــي شــــكل الحرائــــق العمديــــة  مــــن جانــــب الكيــــان الإداري ويلجــــأ العمــــال إلــــى الجان

تلاســات ويكــون عــلاج هــذا النــوع مــن الأزمــات بمعالجتــه بأســاليب نفــسية، بمعالجــة اليــأس، بإشــاعة خالإو

  .الأمل وتحويل هذه الطاقة إلى قوة دافعة ذات حيوية

الكثير من الأزمـات عـادة مـا يكـون مـصدرها الوحيـد هـو إشـاعة أطلقـت بـشكل معـين، وتـم توظيفهـا : الشائعات -٨

، وبالتـالى فــإن إحاطتهـا بهالـة مـن البيانــات )٣(ًقـائق صــادقة قـد حـدثت فعـلاوتـسخيرها بإسـتخدام مجموعـة ح

                                                
 دكتـوراة غيـر منــشورة، ، رسـالة"أثـر التخطـيط الإســتراتيجى علـى إدارة الأزمـات بـالتطبيق علـى قطــاع التـأمين"محمـود الـسيد علـى، ) ١(

  .٣٢-٣١، ص ص ٢٠١٣لكلية تجارة، جامعة عين شمس، 
  ..٦-٥، ص ١٩٩٨سيد الهوارى، الموجز في إدارة الأزمات، مكتبة عين شمس، ) ٢(

  .١٠٠، ص ٢٠١١، الدار الجامعية الجديدة، "إتصالات الأزمة وإدارة الأزمات"عبد المجيد قدرى، ) ٣(
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والمعلومات الكاذبة والمضللة وإعلانها في توقيت معين وفي إطار مناخ وبيئة جيدة يؤدى إلـى تفجيـر الأزمـة 

   .أو تصاعدها وتوليد أزمات أخرى

 الكيانـات الـصغيرة أو اختبـار وقيـاس ردود ويتم من جانب الكيانـات الكبيـرة للـسيطرة علـى: استعراض القوة -٩
الفعـل علـى بعـض عناصـر قوتهــا مـع تـراكم جملـة عوامــل تـساهم فـي إحـداث الأزمــة، ومـن أمثلـة هـذه الأزمــات، 

  .)١(أزمة الصواريخ الكورية وأزمة لوكيربى وأزمة شركات توظيف الأموال

فـي الماضـي أو الحاضـر أو المـستقبل بـل وهي أحد أسباب نشوء الأزمات سواء كانت :   الأخطاء البشرية-١٠
 فـي الكيـان الإداري وكـذلك خلـلقد تكون عاملا من عوامل نشوء كارثة تتوالد منها أزمات عديدة تكشف عن 

   )٢ (.اليأس والإحباط أمام شعور الأفراد بالإغتراب وفقد القدرة على العمل والإنجاز والتطوير

تناقــات الأزمويــة المخططــة حيـــث تعمــل بعــض القــوي المنافـــسة ويطلــق عليهـــا الإخ:   الأزمــات المخططــة-١١
للكيـــان الإداري علـــى تتبـــع مـــسارات عمـــل هـــذا الكيـــان ومـــن خـــلال هـــذا التتبـــع يتبـــين لهـــا عمليـــات التـــشغيل 
ومراحــل الإنتــاج والتوزيــع وظــروف كــل مرحلــة مــن هــذه المراحــل مــن المــدخلات المختلفــة ومقــدار اعتمــاد كــل 

  . )٣(ابقة لها أو اللاحقة عليهامرحلة على المرحلة الس
ًحيث يعمل كل طـرف مـن أصـحاب المـصالح المتعارضـة علـى تـأزيم المواقـف سـعيا وراء :تعارض المصالح -١٢

   )٤ (.تعظيم المكاسب مما يؤدى إلى إنفجار الأزمة وعدم القدرة على إيقاف تداعياتها

بب دون الأخـر فغالبـا مـا ترجـع إلـى عـدة أسـباب أنه ليس مـن الـضروري أن تنـشأ الأزمـة  نتيجـة لـس: ويري الباحث

فإن إحدي أسباب نشوء الأزمات الحقيقية فـي مجـال الطيـران المـدني . مجتمعة وعوامل متشابهة مع بعضها البعض

يرجع إلى عدم القدرة علـى التخطـيط والتنبـؤ وعـدم تـوافر المعرفـة المـسبقة والمعلومـات أو ضـعف القيـادة بالإضـافة 

  .خططات سابقة للتعامل مع تلك الأزماتإلى عدم وجود م

  

  
                                                

(1) Nitin Pangarkar, "A Framework for Effective Crisis Response", Journal of 
Organizational Change Management, Vol. 29, Issue 4, 2016. 

  .١٦، ص ٢٠١١، دار الجامعة الجديدة، "إتصالات الأزمة وإدارة الأزمات" عبد المجيد قدرى، )2(
    .٢٩، ص ٢٠٠٠، مطبعة الإيمان للطبع والنشر، "تدور القيادة في إتخاذ القرار خلال الأزما"رجب عبد الحميد، ) 3(
  .٥، ص ١٩٩٨، مكتبة عين شمس، "الموجز في إدارة الأزمات"سيد الهوارى، ) 4(
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  : مراحل إدارة الأزمات: ًسادسا

إن هنــاك خمــس مراحــل تمــر بهــا إدارة الأزمــة للعمــل علــى درء وقوعهــا أو التخفيــف مــن آثارهــا، بــل والقــدرة علــى 

   )١ (:تحقيق التوازن وإعادة الأمور إلى ما كانت عليه قبل وقوع الأزمة، وهي على النحو الأتي
  )٢(كل رقم الش

  مراحل إدارة الأزمات

  

 

 

  

  

  

  

  ٤٧، ص ١٩٩٥رشاد الحملاوى، التخطيط لمواجهة الأزمات، عشر كوارث هزت مصر، مكتبة عين شمس، : المصدر

  

عادة ما ترسل الأزمة قبل وقوعها سلسلة من إشارات الإنـذار : إكتشاف إشارات الإنذار: المرحلة الأولي

تنبــئ باحتمــال وقوعهــا، وتعنــي اكتــشاف إشــارات الإنــذار تــشخيص المؤشــرات المبكــر أو الأعــراض التــي 
  .نتباه لتلك الإشاراتالإوالأعراض التي تنبئ بوقوع أزمة ما، والأزمات تحدث عادة بسبب عدم 

وتعني التحضيرات المسبقة للتعامل مـع الأزمـة المتوقعـة بقـصد منـع :  ستعداد والوقايةالإ: المرحلة الثانية

و إقلال آثارها، ويجب أن يتوفر لـدي المنظمـة اسـتعدادات وأسـاليب كافيـة للوقايـة مـن الأزمـات، وقوعها أ
                                                

  ٥٠-٤٧، ص ١٩٩٥، عشر كوارث هزت مصر، مكتبة عين شمس، "التخطيط لمواجهة الأزمات" رشاد الحملاوى، )1(

اكتشاف 
 نذارالإ إشارات

 

ستعداد الإ
 والوقایة

 

ضرار الإاحتواء 
 او الحد منھا

 

 التعلـــــم  استعادة النشاط

 الأزمة
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ختبـــار الـــدقيق والمـــستمر للعمليـــات وهياكـــل الإدارة للتعـــرف علـــى أي أعـــراض لأزمـــات الإويـــشمل ذلـــك 

  .محتملة

ســتعداد والوقايــة الاوتعنــي تنفيــذ مــا خطــط لــه فــي مرحلــة :  إحتــواء الأضــرار والحــد منهــا: المرحلــة الثالثــة

 ففـي هــذه المرحلــة يـتم احتــواء الآثـار الناتجــة عـن الأزمــة وعلاجهــا ،والحيلولـة دون تفــاقم الأزمـة وانتــشارها

لتقليل الخسائر، فمن المستحيل منع الأزمـات مـن الوقـوع مـا دام أن الميـول التدميريـة تعـد خاصـية طبيعيـة 

  . إدارة الأزمات هي الحد من الأضرار ومنعها من الانتشارلكافة النظم، وبالتإلى فإن المرحلة التالية في

يجـــب أن يتـــوافر للمؤســـسة خطـــط طويلـــة وقـــصيرة الأجـــل لإعـــادة : اســـتعادة النـــشاط : المرحلـــة الرابعـــة

الأوضاع لما كانت عليه قبل الأزمة واستعادة مستويات النشاط، وهذه المرحلة إعادة التوازن، القـدرة علـى 

ً إعــادة التـوازن، وهــو جانـب يــستوجب قـدرات فنيــة وإداريـة وإمكانيــات كبيـرة ودعمــا إنجـاز فعاليــات مرحلـة
  .ًماليا

 المرحلـة الأخيـرة وتتـضمن مرحلـة التعلـيم دروسـا هامـة تتعلمهـا المؤسـسة هـيو: التعلم: المرحلة الخامسة

ؤسـسة أن من خبراتها السابقة، وكذلك من خبرات المؤسسات الأخرى التى مرت بأزمـات معينـة يمكـن للم
ونجــد قليــل مــن المؤســسات يقــوم بمراجعــة الــدروس الــسابقة للــتعلم مــن الأزمــات التــى حــدثت، . تمــر بهــا

  .فالأمم الرشيدة هي التي لا تلقي بتجاربها المريرة في طي النسيان

قبــل مــن خــلال الطــرح الــسابق يتبــين لنــا الفــرق الــشاسع مــا بــين الإدارة الــسباقة المبــادرة المعتمــدة علــى التخطــيط 
حدوث الأزمات والإدارة التي تنتظـر وقـوع الأزمـات لتتعامـل معهـا بمنطـق رد الفعـل كحـال الإدارات العربيـة، فغيـاب 

  .ستعداد والوقاية يكاد يكون المسيطر على واقع المنظماتالاكتشاف  إشارات الإنذار واعنصري 

فـق علـى أن المراحـل الخمـسة التـي تمـر بهـا أن طبيعة الدراسـة الحاليـة فـي مجـال الطيـران المـدني تت: ويري الباحث
 بأدوات التعامل مع الأزمة حسب مقتـضيات وظـروف كـل مرحلـة حتـي ًملما يجب أن يكون صانع القرار –الأزمات 

ولزيادة قدرته على ارتجال حلول جيدة للأزمات غيـر المـسبوقة، ورغـم الاخـتلاف . لا يقع فريسة لمسألة التشخيص
لباحثين في مراحل تكوين الأزمة فإنـه لا يوجـد اخـتلاف فـي المـضمون وأن متخـذ القـرار في وجهات نظر الكتاب وا
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ًإذا لم يتمكن من القضاء على الأزمة في المرحلة الأولى فإن الأزمة ستتسع ويصبح متخـذ القـرار مـسئولا عـن وقـوع 
  .الأزمة

  : طرق التعامل مع الأزمات: ًسابعا

  : إلى نوعينويمكن تصنيف طرق التعامل مع الأزمات 

  .الطرق التقليدية في التعامل مع الأزمات -أ

  .للتعامل مع الأزمات) الحديثة(الطرق غير التقليدية  -ب

  الطرق التقليدية في التعامل مع الأزمات - أ 

. وهذا النوع من الطرق له طابع خاص يستمد من خصوصيته الموقف الذى يواجهـه متخـذ القـرار فـي إدارة الأزمـات
 ويتعـين الإلمـام بهـا وهـى )١(لوب التعامل مع الأزمة أهم العوامل المـؤثرة فـي تطـور الأزمـة أو القـضاء عليهـاويمثل أس

  : على النحو التالي

                                                
ي إداري لحل الأزمات على مستوى الاقتـصاد القـومى، والوحـدة الاقتـصادية، ، منهج اقتصاد" إدارة الأزمات" محسن الخضيرى، )1(

  .١٦٢-١٥٨، ص ٢٠٠٣مكتبة الكتب العربية، 
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  عــــــــــــــــــــالمراج
  

  :المراجع باللغة العربية 
  
  ،٢٠١٠معية للنشر والتوزيع، ، دار الجا"إدارة الأزمات"أحمد ماهر  

  ،دراســة تطبيقيــة، المــؤتمر الــسنوى الحــادى عــشر ". ط الطــوارىء وإدارة الأزمــات بقطــاع البتــرولخطــ"الأميــر محمــد علــى

  .٢٠٠٦لإدارة الأزمات في ظل المتغيرات البيئية المعاصرة، جامعة عين شمس القاهرة، 

  ،١٩٩٣، المستقبل العربى، "لىفن إدارة الأزمات العربية في ظل النظام العالمى الحا"أمين هويدى  

 ٢٠١١، )بميك(التخطيط لما قد يحدث، القاهرة، مركز الخبرات المهنية للإدارة، :  عبد الرحمن، إدارة الأزمات توفيق.  

  ،دور ومهام القوات المسلحة المصرية وعلاقتها بباقى أجهزة الدولة بإدارة الأزمات على المـستوى القـومى"جمال حواش" ،

  ١٩٩٤، أكاديمية ناصر، رسالة دكتوراة

  ورقـة عمـل مقدمـة إلـى المـؤتمر الـسنوي الـسادس عـشر لإدارة الأزمـات " إدارة الأزمات في قطاع السياحة"، حسن رشاد ،

  ٢٠١١ جامعة عين شمس، والكوارث، وحدة بحوث الأزمات، كلية التجارة،

  ،زمــات ، ورقـة عمــل مقدمـة إلـى المـؤتمر الـسنوى الـسادس عـشر لإدارة الأ"إدارة الأزمـات فـي قطـاع الـسياحة"حـسن رشـاد

  ٢٠١١رة، جامعة عين شمس، ، كلية التجا"وحدة بحوث العملية"والكوارث، 

  ،٢٠٠٠لإيمان للطبع والنشر، ، القاهرة، مطبعة ا"دور القيادة في اتخاذ القرار خلال الأزمات"رجب عبد الحميد  

  ،١٩٩٥صر، مكتبة عين شمس، ، عشر كوارث هزت م"التخطيط لمواجهة الأزمات" رشاد الحملاوى  

 لكـوارث، جامعـة عـين ، المـؤتمر الـسنوى الثـانى لإدارة الأزمـات وا"دور إدارة الموارد البشرية في إدارة الأزمات" هير نعيم،ز

  ١٩٩٧شمس، 

  ،تجارة، جامعـة عـين شـمس، ، رسالة دكتوراه، كلية ال"نموذج مقترح للعلاقة بين إدارة المعرفة وإدارة الأزمات" سامي سليم

٢٠١٣   

  ،١٩٩٨، مكتبة عين شمس، "زماتلموجز في إدارة الأا"سيد الهوارى  

  ،٢٠٠٠ والنشر والتوزيع، ، إيتراك للطباعة"إدارة الأزمات في المستشفيات"السيد عليوة  

  ،٢٠١١ر الجامعية الجديدة، ، الدا"إتصالات الأزمة وإدارة الأزمات"عبد المجيد قدرى  

  ،لكوارث، مقدمة إلى المؤتمر السنوى الثالث لإدارة الأزمات وا، ورقة عمل "بناء ثقافة وقائية متواصلة"فاروق محمود

  ١٩٩٨جامعة عين شمس، 

  ،مــنهج اقتـــصادي إداري لحــل الأزمــات علـــى مــستوى الاقتـــصاد القــومى، والوحـــدة " إدارة الأزمـــات"محــسن الخــضيرى ،

  ٢٠٠٣ الكتب العربية، الاقتصادية، مكتبة



www.manaraa.com

 ٢٢

  ،٢٠٠٨دولية، ؤسسة حوس ال، م"إدارة الأزمات"محمد الصيرفى  

  ،٢٠٠٥مكتبة الكتب العربية، محمد صلاح، إدارة الأزمات والكوارث بين المفهوم النظري والتطبيق العملي  

  ،٢٠٠٨كتبة الكتب العربية، ، م"إدارة الأزمات والكوارث"محمد نصر  

  ،رســالة دكتــوراة غيــر "أثــر التخطــيط الإســتراتيجى علــى إدارة الأزمــات بــالتطبيق علــى قطــاع التــأمين"محمــود الــسيد علــى ،

  ٢٠١٣ جامعة عين شمس، منشورة، لكلية تجارة،

  ،٢٠١٠امة للنشر والتوزيع، ، دار أس"إدارة الأزمات"محمود جاد االله  

  ،ة، جامعـة مجلـة النهـضة، كليـة الاقتـصاد والعلـوم الـسياسي" ١٩٦٧سـلوك مـصر الـدولى خـلال أزمـة يونيـو "مصطفي علـوى

  ٢٠٠٦القاهرة، 
  

 جع الأجنبية المرا: ًثانيا 
 

 Carolina Acedo Darbo and Malgorzata Zurawska, " Effective Crisis and 
Emergency Responses in the Multinational Corporation". ISBN.978, 1- 
71784831, Publishing by Emerald, 2017, P-P: 169-204. 

 Jonathan Bundy, "Crises and Crisis Management Integration", Journal of 
Management, Arizona State University, 2017, P.2. 

 Laurence Barton, Crisis in Organization Managing & Communicating in 
the heat of chaos, south western, U.S.A.., 1993, P.2  

 Mark Hunter, et. Al., "the New Rule for Crisis Management". Harvard 
Business Review, 2016, P-P. 8-9. 

 Misse Wester and Malin Mobjork., "A Brief Survey of the Work Being 
Performed by Crisis Organizations in European Union Member States on 
Climate Change Effects". Journal of Contingencies and Crisis 
Management, Vol. 25, N.4, December 2017, P-P: 364-368. 

 Mitroff, & Persone, C.: Programs frame work and services, center for 
Crisis management, 1991, P.13-15.  

 Nitin Pangarkar, "A Framework for Effective Crisis Response", Journal of 
Organizational Change Management, Vol. 29, Issue 4, 2016. 

 Vilma Luoma- Aho and Piet Verhoeven, " Crisis responds strategies in 
Finland  Spain". Journal of Contingencies and Crisis Management, Vol 25, 
N.4, 2017, P: 223. 

 Webster, Ninth new dictionary, second edition, libraric due Liban, 
Beriut, 1999, p.495.  



www.manaraa.com

 ٢٣

 


