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قبل البداية 

ماهي توقعاتك من الدورة ؟

أهم شيء تريد تحقيقه خلال الدورة ؟



سؤال 

ماذا تعني لك كلمة الأزمة ؟



الأزمةتعريف

،مةالمنظاستعداددرجةكانتأياتجنبهيمكنلاالذيالسلبيالحدثذلكهي:الأزمة
.بهاالأذىإلحاقتقديرأقلعلىأوتدميرهاإلىيؤديأنيمكنوالذي
تعطيلأوتجنبهويصعببهالتنبوءالممكنمنمتوقعغيرحدثهو:الأزمة

.حدوثه
.حدوثهحالالأذىويلحقوفرديمؤسسيقصورعنناتجخللهو:الأزمة
.بالتدريجتأتيالطيبةوالأحداث،فجأةتظهرالسيئةالأحداث:فكرة



ما هي أصعب الأزمات التي رأيتها في حياتك وتخشى تكراراها؟



مفهوم الأزمة

:الأزمةعناصر 

ة حالة توتر ونقطة تحول تتطلب قراراً ينتج عنه مواقف جديد
لاقةسلبية كانت أو إيجابية تؤثر على مختلف الكيانات ذات الع

.وجود خلل وتوتر في العلاقات•
.الحاجة إلى اتخاذ قرار•
.عدم القدرة على التنبؤ الدقيق بالأحداث القادمة•
.نقطة تحول إلى الأفضل أو الأسوأ•
.الوقت يمثل قيمة حاسمة•



أيهما أصعب الأزمة أم الكارثة 



مقارنة بين الأزمة والكارثة

الكارثةالأزمةعناصر المقارنة

كاملة تصاعدية المفاجأة 

بشرية ومادية كبيرة مادية -بشرية –معنوية الخسائر 

إنسانية ا وأحيانًطبيعية غالباًإنسانية أسبابها 

صعوبة التنبؤ إمكانية التنبؤ التنبؤ بوقوعها 

.  لنوع الكارثةتبعاًتفاوت في الضغط عالٍضغط وتوتر الضغط على متخذ القرار 

ومعلنة –غالباًوبسرية –أحياناًالمعونات والدعم 

.  محلية وإقليمية ودوليةداخلية أنظمة وتعليمات المواجهة 



زمةلالالخصائص المتعارف عليها 

-Surpriseالمفاجأة•

Threatالتهديد•

Time Pressureالوقت                 ضغط •

Ambiguity/  uncertaintyوعدم التأكدالغموض •

Short life cycleدورة حياتها قصيرة•



هل حادثة هيروشيما باليابان أزمة أم كارثة ؟



مرض منتشر باليابان 
إدمان العمل 



سوء الفهم

سوء الإدراك

التقدير سوء 
والتقييم

الإدارة 
العشوائية

الرغبة في 
الابتزاز

اليأس

الإشاعات

استعراض 
القوة

الأخطاء 
البشرية

الأزمات 
المتعمدة 
المخططة

تعارض الأهداف

أسباب نشوء الأزمات

تعارض المصالح

أسباب نشوء الأزمات
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وبعد كل ما عرفناه هل تستحق الأزمة الخوف والحذر؟



عوامل حدوث الأزمات

عوامل بيئية•

عوامل تنظيمية•

(بيئية تنظيمية ) عوامل مشتركة •



ضعف الإنتاجية للموظفين هل  هي مشكلة أم أزمة أم كارثة؟



إشارات ومؤشرات الأزمة على مستوى المنظمات 

• .الانخفاض العام في الروح المعنوية لدى العاملين

• .زيادة التكاليف التنظيمية

•  .مظاهر الفساد الإداري وضعف الانتماء الوظيفي

• .شيوع حالات التذمر والشكوى من قبل المتعاملين مع المؤسسة

• . مقاومة التغيير والتحديث في التنظيم والميل إلى الرتابة بصورة عامة

• .تعدد الإشاعات وشمولية تداولها بين أفراد المؤسسة والميل لتصديقها

• عنق ” عدم إنجاز المهام في مواعيدها الاعتيادية وبروز حالات 

.”الزجاجة

• . الخدمة / ارتفاع معدل ترك الوظيفة 



موقف الإدارة من الأزمة 

• موقف سلبي

• موقف الفشل

• موقف المحاولة

• يجابيإموقف 



أي المواقف تتخذها إن واجهت تلك 

الأزمات؟

.زيادة طلب الموظفين التقاعد والاستقالة وانتشار الروح السلبية بين الموظفين

.قلة الرواتب وانتشار الفساد الإداري وتبرير الموظفين لقلة الرواتب 

.ضعف الإنتاجية مما أدى إلى طلب إلغاء الإدارة وانضمام مرتبها لإدارة أخرى



سؤال هل للأزمات فوائد وما هي إن وجدت؟



فوائد الأزمات
 تطوير أنظمة إنذار مبكر

ولادة الأبطال

تسريع التغيير

إستراتيجيات ومناهج عمل جديدة

تعلم التنافس في الفرص الحرجة

فرصة لتغيير أو تطوير قدرات ومهارات الأفراد والجماعات

التمكن من مواجهة مشاكل مستعصية



الأزمةخصائص

يمكنأنهإلا.بالضبطيجريمايعرفأحدلاأنه،الأزماتكلبينالمشتركةالخاصية
:وهيللأزماتمتعددةخصائصتسجيل

يكونأندون،فيهالمخزنةالمعلوماتوضياعالكمبيوترجهازتعطلذلكمثال:المفاجأة
.العملفيالانغماسغمرةفيتصنعهاأننسيتالتياحتياطيةنسخةلديك
وأالمجالهذافيالمعلوماتتلكنقصتكلماذاولاالسببمنتعرفولا:المعلوماتنقص

.ذاك
تماماً حركتكتشلحتىتكبرفجأةولكنهاصغيرةالبدايةفيالمشكلةترى:الأحداثتصاعد

.



الأزمةخصائص

.عليكمسيطراًأوبكمهتمغيرفجأةيصبح،تسيرهأنكتعتقدكنتما:السيطرةفقدان
)أحياناًوالعنيفةالمتخبطةالفعلوردودالعشوائيةحالةتنتشرالمفاجأةبسبب:الذعرحالة

إيقافأو،الاستقالةتقديمأو،الأكفاءالموظفينبعضكفصل(الخبرةقليلالمديرمنخاصة
.تحلهاأنمنبدلًاعمقاًالأزمةتزيدجوهريةعمليات

لالحلومعهاينفعولاخطيرةالارتداديةالآثارتكونالظرفهذامثلفي:السريعالجذريالحلغياب
.الأزمةعنالناجمةالخسائرإيقافعلىتعملالتيالمتأنية



أبعاد الأزمة

الناشئة عن خطأ ، وهذه لها بعد واحد وهو المشكلة التي سببت :الأزمة العفوية 

الأزمة ، وقد يكون فيها جانباً إيجابياً يؤدي إلى تحسين قدرات المؤسسة وزيادة 

.فعاليتها خاصة إذا اكتشفت قبل استفحالها 



أبعاد الأزمة

وهي الناشئة بفعل فاعل بقصد أو بدون قصد ، والتي قد يتم استغلالها من:الأزمة بفعل فاعل 
وهنا تكون الأزمة هي أزمة علاقات بالدرجة الأولى بين مؤسستك وبين . قبل المنافسين 

. شخصيات فردية أو اعتبارية في المجتمع 
:  التحسب لهذا النوع من الأزمات يعني الاستعداد للأسوأ ، وهناك بعدان لهذا النوع من الأزمات هما 

ويتطلب مزيجاً فعلًا من مهارات التخطيط . تغيير مفاجئ غير محسوب أو متوقع : المشكلة 
. والاحتواء والتوقع من قبل الإدارة 

اصطدام مصالح أو إرادات طرفين أو أكثر ، وهذا يتطلب مهارات خاصة لإدارة الصراع : الصراع 
. والتفاوض 



هل نستطيع إجهاض الأزمة وتعطيلها ؟



إجهاض الأزمة

فكما تقول . يعني هذا المصطلح القضاء على الأزمة قبل أن تولد ، وذلك بإزالة أسبابها المحتملة 

تزن وهذا يتطلب أن تتقبل النقد و. بهإذا رأيت حجراً في الطريق فأزله ولا تنتظر حتى تتعثر : الحكمة 

وفي تقييمك للإنذارات والتحذيرات لا تعتمد على المكلفين بإطلاق. التحذيرات وتدرسها دون إهمال 

صفارات الإنذار فقط ، فسؤال هؤلاء عما إذا كانت هناك أزمة وشيكة أم لا ، هو بمثابة سؤال فأر أين 

. بالجبنةذهب 

ل ويمكن الاستعانة بقائمة الأزمات للمراقبة الدائمة والإنذار المبكر الذي يعين على إجهاض الأزمة قب

. حدوثها 
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ما هي عوامل النجاح بإدارة الأزمة ؟



عوامل نجاح عملية إدارة الأزمات

إدراك أهمية الوقت•

إنشاء قاعدة معلومات وسجل للأزمات•

توافر نظم إنذار مبكر•

الاستعداد الدائم لمواجهة الأزمات•

القدرة على حشد وتعبئة الموارد المتاحة•

نظام اتصال يقيم بالكفاءة والفاعلية•

فريق إدارة الأزمات•



قائمة الأزمات

وتكون بكتابة تفاصيل . وهذه تنفع مع مواجهة الأزمات قبل حدوثها 
الأزمة المتوقعة على الورق والنظر إليها بطريقة تمنحك الإحساس 

اكل كما في حالة الأزمات النفسية والمش) بإمكانية إدارتها والسيطرة عليها 
( .الشخصية المؤرقة 



قائمة الأزمات

، ثم حاول أن تضع لكل واحدة منها درجة ( مستخدماً الجدول ) اكتب قائمة بالأزمات المحتملة 

بعد ذلك. ثم حاول أن تحدد المهارات الخاصة التي يتطلبها التعامل مع كل أزمة . احتمال معينة 

في نهاية القائمة حاول . ضع لنفسك درجة لقياس القدرة على التعامل مع هذه الأزمة  بنجاح 

نت أن تحدد حجم الفجوة ، أي الفارق بين المهارات التي تستدعيها الأزمة والمهارات التي تمتلكها أ

. ، وبين الموارد التي تحتاجها الأزمة وموارد الشركة أو القسم الذي تديره 



قائمة الأزمات المحتملة 

الأزمة المسئولياتالقسم الوظيفة 
المحتملة 

درجة احتمال 
الحدوث

المهارات 
المطلوبة 

المهارات 
المتوفرة 

الفجوة 

أمن 
المعلومات

نظم 
المعلومات

رئيس قسم 
النظم

الاختراق 
الالكتروني

موظف 30%10
امن 

المعلومات

موظف 2
فقط

موظفين8



أين تقع مصادر الأزمات؟



(  داخلية -خارجية )مصادر الأزمات 

أزمات مع أطراف خارجية –أولاً 

في مثل هذا النوع من الأزمات لا تجد المؤسسة فرصة لتجنبها في حال وقوعها ، 

. وتكون على شكل صراع مع أطراف تهدف إلى الإضرار بمصالح المؤسسة 



(  داخلية -خارجية )مصادر الأزمات 

بالمؤسسةالتشهيرإلىتهدفربمالكن،المالعلىالحصولبهدفأساساًوتكون:القضائيةالدعوات

هكذالأنوذلك،دائماًصحيحاًأمراًبالمالالأزماتمنالنوعهذاتسويةيعتبرولا.العامالرأيأماموتشويهها

الذ.ماخطأعنالسكوتمقابلبالمالالمدعياشترىمنبمظهرالعامالرأيأمامالمؤسسةتظهرقدتسويات

لقبالمباشرةوغيرالمباشرة،المنظورةوغيرالمنظورةوالخسائرللمنافعً تقييماتجريأنالإدارةعلىوجب

.ذلكعدمأوبالمواجهةالقراراتخاذ



(  داخلية -خارجية )مصادر الأزمات 

التسوياتعلىتعملأنإياكلذا،المالعلىللحصولالأزماتمنالنوعهذايهدفلا:المقاطعة

أيةتقدمولا.ضدكوالمقاطعةالتشهيرحملاتبزيادةغامرتوإلاأزماتهكذالحلالمالية

نواكافإذا.بهاالمهددينأوبالمقاطعةللمنادينالترجيحيالوزنوتقييمدراسةبعدإلاتنازلات

ألابالإدارةفيجدر،حقيقيةحجةأواجتماعيأوقانونيسنددونالأفرادمنمجموعةمجرد

الاحتجاجمسيراتمعالدولسفراءتعاملأسلوبمثلوهذا.منهمتسخروألااهتمامأيتعيرهم

.سفاراتهممبنىأمام



(  داخلية -خارجية )مصادر الأزمات 

ىإلتكسبهاأنالإعلاموسائلمعالتعاملحالةفييفضل:المضادةالإعلامحملات

لاالرهيبةالأداةهذهتشغيلعنالمسئولينمنفالعديد،البدايةمنذجانبك

أومشاعرهمعنللتعبيريندفعونمابقدرالكاملةالحقيقةعنبالبحثيهتمون

موقفكويتفهمونبوجودكيشعرونكانوافإذا.الإشاعاتمروجيمشاعر

.عنكالإشاعاتمروجوبهيلقيماكليصدقوافلنوشخصيتك



ة الأزمات الداخلي-ثانياً 

.ينالمنافسبنجاحمصحوباًكانإذاخاصة،الفشلمنلمزيديدفعالعاديةالأحوالفيالفشلإن

تصيببحيثتصممالمهامأنستجد،مؤسستكداخلواليأسالفشلثقافةتأصلتمافإذا

ىعلالعاملينلمعاقبةالفرصلاقتناصيطبقالنظاموأن.التوترمنممكنقدربأكبرالعامل

وتعششالاتصالاتتركدالبيئةهذهمثلفي.البلاءحسنعلىمكافئتهممنبدلًاالأخطاء

إلىالمؤسساتهذهمثلأياممنيومكليتحول.ظلاماًلتزيدهاالمظلمةزواياهافيالعناكب

تغيروكل،قاضيةضربةهيالمنافسينحركاتمنحركةفكل.الموتمنللنجاةأزمة..أزمة

عنهايتولدوثيقةعلاقةوالخوفوالفشلاليأسبينفالعلاقة.انقلابهوالسوقظروففي

.الأزمةهوواحدشيء



نفسهالمديريجدلذا،بالعملللقيامالأفرادإدارةهوالإدارةجوهرإن:العاملينبسببأزمات

وقتهلجلتشغلكانتماالتيوالبرمجةالصيانةمشكلاتعنكثيراًتختلفبمشكلاتمشغولاً 

حقيعلمالذيهوالناجحفالمدير.الآدميينمنبدلًاالروبوتاتمنطاقماًاستخدمأنهلو

.وظائفوليسأفراداًيديرأنهاليقين

اموظفيهسلوكياتحتىأوالمنافسينأخبارأوالسوقتقلباتتصيبهاشركةأي:ملاحظة

ةإدارفريقبواسطةتداروأنهالابد،الأزمةتشبهحالةفيتضعهابحيثوالمفاجئةبالدهشة

.الغافلينالوظائفمديريمجموعةمنيتكونسيء

:الأزماتهذهعلىالأمثلةأهمومن



بيصعوالغذائيةالاستهلاكيةالمنتجاتمنالوفرةهذهمع:بالمنتجمتعلقةأزمات
معالتعاملأوفاسدةأغذيةتناولعنالناجمةتلكمثلمنأزماتحدوثاستبعاد

المؤسساتتأثرتالنوعهذامنالحالاتجميعففي.بالبيئةضارةأوخطرةأجهزة
أو،سمعتهافيكبيرتدهورأوأسهمهافيشديدانخفاضعنهانجمبطريقة
يقررقدوبالتالي،السوقفيالتنافسيموقفهايحطمممامبيعاتهاانخفاض
.الحياةقيدعلىوبقائهامصيرها

:الأزماتهذهعلىالأمثلةأهمومن



:الصحافةعبربالأسواقالتاليةالنكتةأطلقتحيث:586بنتيوممنتجهامعانتلشركةأزمة:مثال

الأولالجهازعلى486+100جمعوالأنهمالجواب:بنتيوممعالجعلى586رقمانتلأطلقتلماذا

585.999983605بالضبطيساويالجمعحاصلفكانالطرازهذامن

التاموالكمال،المطلقةالجودةحديبلغمنتجيوجدلا:هوالمدمرانتلجوابوكان

.والصراحةالصدقعنبل،المطلقالكمالعنيبحثلاالعميل:ملاحظة

:الأزماتهذهعلىالأمثلةأهمومن



دورة حياة الأزمة والنموذج النظري لإدارتها

فإذا فشلت في إجهاض الأزمة فليس أمامك سوى إدارة دورة حياتها ، وبمعدل أسرع 

ومن . تلك هي الحقيقة الأولى للتعامل مع الأزمات . من معدل تفاقمها وتطورها 

الية الناحية النظرية تنقسم دورة حياة الأزمة في علاقتها بالمؤسسة إلى المراحل الت

.....يتبع: 





مرحلة ما قبل الأزمة -أولًا 

تتركز جهود الإدارة في هذه المرحلة على أداء المهام التالية 

. التي قد تنفجر في المستقبل ( الجنينية ) مسح البيئة واستشعار الأزمات المحتملة 

.جمع المعلومات عن هذه الأزمات أو المشكلات ، وتقييم درجة خطورتها 

. أخذ العبرة من خبرات الآخرين 

. من الواضح أن مهام إدارة الأزمات في هذه المرحلة تتركز على الوقاية من الأزمة 
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مرحلة تفاقم الأزمة-ثانياً 

إلا أن هناك . تتفاقم الأزمة من تلقاء نفسها دون الحاجة لتدخل الإدارة لمساعدتها 
وتتميز هذه البيئات. بعض البيئات الإدارية التي تنتعش فيها الأزمات أكثر من غيرها 

:الإدارية بعدد من السمات التالية 
.ضعف الشبكات الاتصالية بين الإدارات ومواقع العمل 

. بطء عملية صنع القرار والبيروقراطية 
.إهمال دراسة المنافسين وعدم وضوح الأهداف الإستراتيجية وتخلف بحوث التسويق 

. ضعف روح الانتماء وخفوت الحماس وسيادة اللامبالاة والأنانية 



مرحلة إدارة الأزمة-ثالثاً 

ويمكن أن يطلق عليها مرحلة احتواء الأزمة وهي تشمل المهام التالية 
إلى فالانخفاض الحاد في رقم الإيرادات يرجع. فكثيراً ما نتجاهل البوادر الأولى للأزمة : الاعتراف بالأزمة 

لى وهكذا تستمر التبريرات تتوا. كساد الموسم بصفة عامة ، وتكاسل الموظفين يعود إلى حرارة الجو 
احذر عندما تشعر بغاز عديم " فكما يوصي علماء الكيمياء . حتى تجد نفسك أمام أزمة قد تفاقمت 

" .الرائحة فمن المحتمل أن يكون أول أكسيد الكربون 
. تخصيص موارد معينة وفريق بعينه للتعامل المباشر مع الأزمة 

. حشد الجهود والمساعدات الخارجية المساندة 
.  وضع خطة طارئة للتغلب على الأزمة بشكل جذري وسريع 

. إدارة سمعة المؤسسة 



مرحلة ما بعد الأزمة-رابعاً 

التعلم من الخبرات السابقة وتحديث خطة إدارة الأزمات بناء على التغذية الراجعة من الأزمة الأخيرة بما يضع الأسس

. اللازمة لوضع خطة جديد للوقاية من الأزمات ولإدخال التعديلات على الخطة القائمة 

. تقييم تأثير الأزمة على العلاقات والاتصالات بالعملاء والأطراف الخارجية 

. تقييم تأثير الأزمة على العلاقات الداخلية وثقافة بيئة العمل 

من يجهل التاريخ يجازف بتكراره 



الأزماتفريقتكوين

لحتصلاوغالبيتها،الاعتياديةالحالاتمعللتعاملتصميمهاتموالإجراءاتالسياساتغالبيةإن

.الأزماتمعللتعاملمخصصفريقوجودعدمهوذلكأسبابوأحد.الأزماتمعللتعامل

ظممعوفي.الإداريةالهيئةفيشخصيةلأعلىالمباشرالتدخلعلىالحرصيجبماأزمةانفجارعند

ولم.الأخرىالأطرافمعوتتعاملبالتصريحاتلتلقيالشخصيةهذهتخرجأنيجبالأزماتحالات

.الشخصيةلهذهالمباشرالتدخلدونتاماًاحتواءًأزمةباحتواءمامؤسسةفيهانجحتحالةتحدث



الأزماتفريقتكوين

ذيينالتنفيبالرؤساءيستعينواأنعلىالأولالإداريالصفرؤساءمنالأزماتإدارةفريقيتكون

جلكانوإن.الاتصالاتشبكةوتعزيزللعملالضروريةالمعلوماتوتحصيلالمتابعةفي

.الأولالإداريالصفطاقمبهيقومأنيجبوالتنفيذيالتخطيطيالعمل

أنيجببل،الأزمةلإنهاءوحدهيكفيالأكبرالإداريةالشخصيةتواجدمجردأنيعنيلاولكن

شرطةقائدذلكعلىمثالوأشهر.الآخرينعندوالمصداقيةبالقبولالشخصيةهذهتتمتع

الناسأثارحيثللاعتذارأوبالخطأللاعترافوالرافضالمتزمت"جيتسداريل"أنجلسلوس

كانتداميةبأحداثوسبب"كنجرودني"الزنجيعلىالشرطةاعتداءعلىرداًالحادةبكلماته

.دولارمليون800بـقدرتخسائرنتيجتها



قواعد إدارة الأزمات 

ولا تنس أنه خلال الأزمة يكزن الناس على. احذر الكذب ، واحذر نشر كل الحقائق أمام كل الناس 

ع في واحذر أيضاً أن تق. استعداد تام لتصديق الأسوأ ، فأي محاولة للكذب ستبدو واضحة للعيان 

. مصيدة الإدلاء بكل الحقائق ، بل اقصر هذا على مجموعة معينة من أهل الثقة 

الأجدر أن تعرض. لا تضع نفسك محل المتهم الذي يطلب البراءة ، وإلا سيطالب الناس برأسك 

.  بشجاعة قدرتك على إنقاذ الموقف والوعد بتصحيح الأخطاء مع اتخاذ خطوات فعلية لذلك 



قواعد إدارة الأزمات 

القرار وتنفيذه ، على أن يكون الرأي شورى بين أكبر عدد ممكن من ذوي صناعةكن مركزياً في 
. العقل الراجح 

ك لا تشك. تعزيز العلاقات وقنوات الاتصال مع الخصوم ومع المساندين وتوسيع دائرة المساندة 
ر وف. في أي من مسانديك ، فالوقت ليس وقت لوم وعتاب ، بل وقت استنفار الهمم وحشد الجهود 

حفزهم وأشعل فيهم . ولا تتوقع ممن معك إلا أقصى الجهد . العتاب والحساب لما بعد الأزمة 
وفر الحماية والأمن لأعوانك ومساعديك. الحماس دائماً ، واحذر أن تلجأ إلى الصراخ والصوت العالي 

.ولا تبخل بأي شيء 



قواعد إدارة الأزمات 

والتنبؤ.الأزمةفيالمتورطةالأخرىالأطرافعملومناهجمصالحدراسة
،بدقةالآخرالطرفيريدماذاحددتمافإذا.منهاالمبادرةزماموأخذ،باستجابتها

ردودمنبدلًاالمبادرةعلىدفاعكتبنيأنيمكنكالعامالرأياعتباراتوحددت
.الأفعال

.الأولالمقامفيواسمهاالمؤسسةلسمعةإدارةهيالأزماتإدارة



.منهاالصغيرةحتىالمشتعلةالحرائقجميعإطفاءفيالتهاونوعدموالمبادرةالتوقع
أبواقلجميعتستمعبأنوذلك،واضطرامهااشتعالهاقبلالحرائقتخمدأندائماًحاول

بالطريقةتوقعاتكواحسب.الشرربداياتاستشعارعلىالقدرةبداخلكوتطور،التحذير
بالتعامللنايسمحموقففيسنكونفهل(ص)الوقتفي(س)الحدثوقعإذا:التالية
.معه؟

.ساخنةوهيالحصانحذوهتمسكلا:فكرة



القائد عند الأزمات 

:  صفات القائد 
. مستوى غير عادي من الأخلاق الشخصية •
. قدر كبير من الطاقة والنشاط •
.  البراعة في ترتيب الأعمال حسب أهميتها وأولويتها •
. التحلي بقدر كبير من الشجاعة •
. القدرة على الابتكار والإبداع •
. القدرة على تحديد الهدف الصحيح والسعي إليه •
. الحفاظ على مستوى ثابت من الحماس والإلهام •
.الاحتفاظ بطريقة تفكير مرن ومعتدل وواقعي •
. مد يد المساعدة للآخرين كي يتقدموا •



خطوات القائد وقت الأزمات 

تكوين فريق عمل لوقت الأزمات –أولًا 
تحديد الأهداف وقت الأزمات –ثانياً 
تخطيط الوقت خلال الأزمات –ثالثاً 

الارتفاع بالمعنويات وقت الأزمات –رابعاً 
الإبداع والتجديد في المواقف الصعبة -خامساً 
الإبداع والتجديد في المواقف الصعبة -خامساً 
التغيير وقت الأزمات –سابعاً 





الأساليب التقليدية

الهروب المباشر•

الهروب غير المباشر•

التنصل من المسؤولية•

التركيز على جانب  آخر•

( أسلوب النعامة)عدم الاعتراف بالأزمة1.

الإسقاط•

كبت الأزمة أو القفز فوق الأزمة2.



الأساليب الحديثة غير التقليدية للتعامل مع الأزمات
أسلوب تشكيل فريق العمل•

أسلوب المشاركة•

أسلوب محاصرة الأزمة•

أسلوب التصعيد للأزمة •

أسلوب الاحتياطي التعبوي•

القضاء على الأزمة من داخلها•

أسلوب التفريغ من المحتوى•

أسلوب التفتيت للأزمة•

أسلوب الاحتواء•



ما هو النموذج العلمي في إدارة الأزمات: النموذج العلمي

الدراسة المبدئية لأبعاد الأزمة. 1

.تحديد العوامل المشتركة في الأزمة•

.تحديد أسباب الاحتكاك الذي وصل إليه الموقف•

.تحديد المدى الذي وصل إليه الموقف•

.ترتيب العوامل المشتركة والمؤثرة حسب خطورتها•

.تحديد القوى المؤيدة والمعارضة•

.  تحديد نقطة البداية للمواجهة•



:الدراسة التحليلية للأزمة. 2

.التفرقة الواضحة بين الظاهر والأسباب•

.التأكد واليقين من الأسباب•

.ومدى تأثيره في ظهورهايدور المكون البشر•

(.العوامل الطبيعية)دور المكون الطبيعي •

.دور المكون الصناعي أو التكنولوجي وأسباب الخلل•

.عدد العناصر المشتركة في صناعة الأزمة•

.المرحلة التي وصلت إليها دورة حياة الأزمة•

.توقع طبيعة وتكاليف الأخطار الناتجة عن الأزمة وأثر الوقت على انتشارها•

.تحديد الإمكانات المتاحة بصورة مباشرة والإمكانات التي يمكن الحصول عليها في وقت مناسب لاستخدامها•

ما هو النموذج العلمي في إدارة الأزمات: النموذج العلمي



:التخطيط للمواجهة والتعامل مع الأزمة. 3

خطة اللازم اتباعها في اللحظات التي تسبق المواجهة والتعامل معالهي : الاستعداد للمواجهة.أ
.الأزمة وتتطلب مجموعة قرارات وإجراءات

 تحديد مجموعة الإجراءات الواجب اتخاذها

 إعطاء التعليمات والتحذيرات اللازمة

إعادة هيكلة الموارد البشرية والفنية.

التعامل مع المشاعر الإنسانية مثل الحماس الخوف والذعر في اتجاه عدم انتشار الأزمة.

تحديد نوع المعلومات وتوقيت صدورها.

تنظيم عمليات الاتصال.

ما هو النموذج العلمي في إدارة الأزمات: النموذج العلمي



:لتحقيق أهداف خطة المواجهة الفعلية والتعامل مع الأزمة: التخطيط للتعامل مع الأزمة. ب

وقف تدهور الموقف.

تقليل الخسائر.

السيطرة على الموقف.

توجيه الموقف إلى المسار الصحيح.

معالجة الآثار النفسية والاجتماعية الناتجة عن الأزمة.

تطور الأداء العملي بصورة أفضل مما سبق.

استخدام أنظمة وقاية ومناعة ضد نفس النوع من الأزمات أو الأزمات المشابهة.

ما هو النموذج العلمي في إدارة الأزمات: النموذج العلمي





الأزمةإستراتيجية العنف في التعامل مع

المواجهة مع أزمة مجهولة حيث لا تتوفر المعلومات الكافية.

المواجهة مع الأزمات المتعلقة بالمبادئ والقيم.

المواجهة مع الأزمات التي تؤكد المعلومات أهمية استخدام العنف فيها.

الانتشار السرطاني للأزمة في عدة اتجاهات.



: إستراتيجية وقف النمو. ب

دم وتهدف هذه الإستراتيجية إلى التركيز على قبول الأمر الواقع وبذل الجهد لمنع تدهوره، وتستخ
:هذه الإستراتيجية في الحالات التالية

.المواجهة مع قوى ذات حجم كبير ومتشبعة•
.قضايا الرأي العام والجماهير•
.الإضرابات العمالية•

:  إستراتيجية إجهاض الفكر الصانع للأزمة. ب

م تركز هذه الإستراتيجية على التأثير على هذه الفكرة وإضعاف المبادئ أو الأسس التي يقو
.عليها بحيث ينصرف عنه بعض القوى المؤيدة وإضعاف الضغط الدافع لظهور ونمو الأزمة



:إستراتيجية دفع الأزمة للأمام. ج
رع وتهدف إلى الإسراع بدفع القوى المشاركة في صناعة الأزمة إلى مرحلة متقدمة تظهر خلافاتهم وتس

من بوجود الصراع بينهم وتصلح هذه الإستراتيجية عند تكتل وتضامن قوى غير متشابهة ومتنافرة
.أجل صناعة الأزمة

:المسارإستراتيجية تغيير . ح
ى هذه الإستراتيجية إلى التعامل مع الأزمات الجارفة والشديدة التي يصعب الوقوف أمامها وتركز علتهدف 

ركوب عربة قيادة الأزمة والسير معها لأقصر مسافة ممكنة ثم تغيير مسارها الطبيعي وتحويلها إلى 
.مسارات بعيدة عن اتجاه قمة الأزمة



:التكتيك المستخدم في إستراتيجية تغيير مسار الأزمة

.الانحناء للعاصفة•

.السير في نفس اتجاه العاصفة•

.العرج بالأزمة الناتجة إلى مسارات فرعية•

.إحكام السيطرة على اتجاه الأزمة•

.استثمار نتائج الأزمة بشكلها الجديد لتعويض الخسائر السابقة•





استخدام طرق التفكير في حل الأزمات



التفكير المنظومي-أولًا 

قفزة باتجاه الكمال البشري 



تساؤلات جدية تثير الشجون  

لماذا يصعب تحقيق الأهداف؟ 
لماذا تتعقد الأمور بعد حلها ؟ 
لماذا يصعب العمل الجماعي ؟ 

لماذا ؟ 
لماذا ؟ 



المنظومي والتفكير المنطقي  والتفكير الشموليالتفكير 

ومقارناتأمثلة 

. رة التفكير المنطقي عاجز عن التعامل مع الأنظمة لأنه يميل إلى التركيز على الأسباب والنتائج الظاه
. أما في النظام فإن السبب والنتيجة قد يكونان بعيدين عن بعضهما زماناً ومكاناً 

.تابع آثار الاختلالات الخُلقية والاجتماعية في المجتمع ومقارنتها بالاختلالات الطبيعة في الكون 



الفرق بين 
(الكومة ) المنظومة ومجموعة الأجزاء 

: أمثلة عملية من 

عالم الاقتصاد والأعمال –البنية الهندسية –العلاقات الاجتماعية –الأخلاق 
البريطاني الأسطول قصة دارون في العلاقة بين النحلة الطنانة وقوة 



فوائد التفكير المنظومي 

. كسب السيطرة على الحياة •
.استراتيجية فعالة للتفكير وحل المشكلات قبل وقوعها •
.تقليل الجهد كثيراً •
. القدرة على النظر إلى مدى أبعد •
. الانتهاء من إلقاء اللوم على الذات والآخرين •
. رفع فعالية التعامل مع النفس والآخرين •
.ليس عليك فهم النظام كله لكي تستفيد منه •
. النظام يعمل على قدر أضعف أجزاءه •
.النتائج لا تتناسب مع المجهود •



الأنظمة تتميز بسمات منبثقة من النظام ذاته 
. ولا توجد هذه السمات في الأجزاء 

كما لا يمكن التنبؤ بسمات نظام كامل بتفكيكه وتحليل أجزاءه 

أمثلة على السمات التي تنبثق من منظومات أمكن فهمها بالتفكير المنظومي فقط

تأثير الفراشة 
المكانيكيةالمجموعة 

الكائنات المعرضة للانقراض 
قصور التحليل والتركيب في الاقتصاد 



هامة  ملاحظة
ها إن الأنظمة مثل الشبكات المطاطية المتماسكة ، حين تجذب من

وحينئذ ربما تشعر . قطعة تخرج ولكنها تعود بمجرد أن تتركها 
ام بالحنق والضيق ، ولكنك حين تنظر إلى هذا العناد كجزء من النظ

.  وليس خبثاً فردياً ، تصبح المقاومة مفهومة ، بل حتمية 

الإدارة–المجتمع–الأسرةفيالتغييرمنأمثلة



العمل 
الأسرة 

الأولاد 

المدرسة 

فترات الراحة

الدخل 

الإنفاق 

أفراد المجتمع 

الصحة 

السعادة 



:  والسؤال هنا 
بما أن المنظومة تعمل ككل مترابط ، 
هل كل منظومة عصية على التغيير ؟



قواعد التغيير في المنظومة
اسأل نفسك سؤالًا جوهرياً ما الذي يمنع التغيير ؟ 1.
.اكتشف الروابط المتصلة بالجزء الذي تريد تغييره2.
( .التفكير في دوائر ) لا يمكنك أن تغير شيئاً واحداً فقط  3.
. إياك أن تهمل الآثار الجانبية 4.
( .المعتقدات هي النظام ) غير المعتقدات المسئولة عن الثبات 5.
.اهتم جداً بالتغذية الراجعة ، فلا يوجد تأثير أحادي الاتجاه 6.
.حاول التنبؤ بالتغذية التقدمية 7.
.  تعلم من التجربة والخطأ ، وسارع إلى التصحيح 8.



مخطط التجربة والخطأ والتصحيح 

مريح 

بارد 

ساخن 

الوقت 



ق نظرية التفكير خارج الصندو-ثانياً 

كيف تصل بين النقاط التسع بأربعة خطوط مستقيمة فقط دون أن ترفع القلم ؟ 



على التفكير خارج الصندوق:آخرمثال 



التفكير خارج الصندوقعلى :مثال آخر 

الجمللةهناك ثلاث أخطاء في هذه 

اكتشف الأخطاء الثلاثة



لماذا نسعى للخروج من الصندوق 

لأن الخروج من الصندوق هو الحياة 



إن الحقيقة تنتظر الأعين التي لا تعميها الرغبة 

. الرغبة أكبر صندوق يمكن أن نسجن فيه 



:فيهاصناديق أخرى يمكن أن تسجن 

إن هدف الصندوق هو تقديم فراغ يحوي الأشياء ، وليس تقيد العقل بحدود هذا الفراغ 

.  انتبه للمرونة فهي تقلل الفضيلة وتزيد الرذيلة 

.  انتبه من الإفراط في التفكير الإيجابي 

.  هل تعتبر المرح والضحك مخالفان للحياة الجدية المنتجة 

.كن خائفاً من الفشل ، ولكن ليس من أن تفشل 



:صناديق أخرى يمكن أن تسجن فيها 

.  الحياة تقيدنا بشكل طبيعي بقيود غير مرئية ، ولكنها منطقية 

.  الإنسان لديه عادة الوقوع  ضحية العادات القديمة والتفكير المحدود 
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.  لا تمارس هذه الأفعال . الخ ..... -التكبر –فرض القيم –العدوانية –الانطوائية –اللامبالاة –مبهمة 

.الآبائيةظاهرة 



ماهي أهم ثلاث نقاط تم الاستفادة بها من الدورة؟ 



شكرا لكم ونرحب باستفساراتكم 



شكرا لكم 
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