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 المستخلص
ر أو ٌؤثر وجهة النظر التقلٌدٌة التً تصفها  كحدث ٌدم متجاوزا"لأزمة ل ألمفاهٌمً ربألاطا ٌهتم البحث     

 افسووأ، بكونها لحظة حاسمة ونقطة تحول نحوو اففلول أو  الإستراتٌجٌةوجهة النظر  إلىفً المنظمة ككل ، 
مراحلهووا المتعوووددة  ا   إلووى إلووافة ،متنوواولا" اصووابز افزمووة التووً تاتلوووؾ فٌهووا عووث النكبووة والكارثوووة ،

 إجورااا ً المنظموة وأدارتهوا مموا ٌسوتوج  المستوٌا  الماتلفوة موث افلوم التوً تنوتت فوً توأثٌرا  متباٌنوة فو
التصونٌفا   إلوىمسوتندا" التصونٌفا  التقلٌدٌوة للأزموة  ا  افسواو الواحود متنوعة. وقد تجاوز البحث الحالً 

جمٌعوا   إدارتهاافزمة الربٌسة ٌنتت عنها عدة أزما  مرافقة ٌنبؽً مث معٌار. وفث  أكثر اعتمد الحدٌثة التً 
اوولال افزمووة  بالاتصووالا التووً تتعلووا  الإعلامٌووة افزمووةوهووً  أهمهووا إلووىتطوورا البحووث  ، فقوودفووً وقوو  واحوود 
وٌمكوث التعامول معهوا موث  الإنسوانًالتوً تورتبط بالجانو   السوٌكولوجٌة، وافزموة  ألمعلوماتًوترتبط بالجان  

وفوا المنظوور افزموا  علوى  لإدارة إسوتراتٌجٌةالحوالً صوو  تطووٌر البحوث  توجو الال أدارة اللوحٌة. كموا 
   .((Augustine, 1995  أنمو ج إلىواستنادا"  الإسلامً

 

 Abstract: 
The research concern about the conceptual framework of crisis in the 

strategic view has become to mean opportunity to change not threat only. The 

research explains the multi stages of crisis & its characteristics that are 

difference from catastrophe and disaster. We rely on two criteria of classification 

of crisis (predictability & influence possibilities). Also there are sub crises with 

the main crisis; the important one is the Maida Crisis which is related with the 

informational dimension & the Psychological Crisis which is related with the 

Human dimension or the victim management. The current research aimed to 

develop crises management strategy according to Islamic perspective based on 

model of ( Augustine, 1995).                                                                                                                          
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 المقذمت1. 
وتهودد  شورعٌت ،م القواب والاجتمواعًالسٌاسوً  تمون  النظوام" للهٌاكول المألوفوة التوً اأانهٌوارتمثل افزمة      

كونها موقفا" ؼٌور اعتٌادٌوا" وؼٌور متوقعوا" شودٌد الاطوورة والسورعة  و  علٌها،القٌم الجوهرٌة التً ٌرتكز 
وافزمووة لا تشوومل التهدٌوود فقووط أنمووا  البقوواا.ٌهوودد قوودرة الفوورد أو المنظمووة أو المجتموو  علووى  متلاحقووة، إحووداث

ا" وؼنٌوا" وجودلٌا"  و متلازموة لفظٌوة وطورفٌث متلوادٌث الفرصة للتؽٌٌر ك لك . مموا ٌجعلهوا مفهوموا" معقود
 ند البحووث الووىسووت. وقوود أ ( وأعتموودا البحووث الحووالMorin,1976ً) إلٌوو ٌنبؽووً التوفٌووا بٌنهمووا وهوو ا ما هوو  

 Gundelالتأثٌر فٌها وعلى وفا تصونٌؾ ) وإمكانٌةقابلٌة التنبؤ بافزمة   هما: افزمةمعٌارٌٌث لتحدٌد نوع 

التقلٌدٌوة  مصفوفة افزمة  ا  افنوواع افربعوة موث افزموا  وهوً:  )افزموا  أنمو ج ا  فً ( للأزم2005 ,
متنواولا" كٌفٌوة أدارة افزموة بنجواا بجانبٌهوا  ( .ؼٌر المتوقعة وافزما  العنٌفة وافزما  افساسٌة فزما وا

لبداٌوة فوً التعامول مو  افعولام من  ا واستثنابٌةصحٌحة وسرٌعة  الاستجابةبأث تكوث  والسٌكولوجً أفعلامً
بناا العلاقا  وترسوٌ  مصوداقٌة  وإعادةاللحاٌا لاستعادة الثقة ك لك والجمهور الربٌو )أصحا  المصال ( و

مما ٌقلل مث حجم اللرر الو ي ٌمكوث أث ٌصوٌ  سومعة المنظموة وٌافوا لوؽط افعولام ومسوتو   ،المنظمة 
صوم عند تحمل المسؤولٌة فً تحدٌد افلرار والتعوٌلوا  وفوا اللازمة وٌقلل مث قوة الا الإعلامٌةالتؽطٌة 

لا بود موث تحلوً فرٌوا أدارة افزموة معاٌٌر مهنٌة وأالاقٌة تعكو توقعا  المجتمو  . وموث أجول نجواا افزموة 
فوث الحووار  وإجوادةبولو  سوٌنارٌوها  لحول افزموة  الإبوداعًفً مقودمتها التفكٌور وقٌادت  باصابز متفردة 

، الآاورٌثالشاصٌة والرؼبوة فوً مسواعدة  للأالاقٌا مقاٌٌو عالٌة ، ك لك لابد مث توفر  لتزاموالاوالحماو 
والتوكل علوى  الاستعانةجان  الصبر والثبا  بعد  إلىالشجاعة وافسستعداد للمجازفة م  الواقعٌة والحنكة ، و

م إسوتراتٌجٌة لإدارة افزموا  محاولا" تقودٌاصابز أار  أستعرلها البحث  إلى إلافة،  الله سبحان  وتعالى
 والتوصٌا   ا  افهمٌة العملٌة . الاستنتاجا ماتتما" ببعا و وفا المنهت الإسلامً ،

 منهجيت البحث : 2.
 المشكلة :- 

 افتً:عث التساؤل  الإجابةٌحاول البحث      
 افزمة بأبعادها الماتلفة. " لإدارةفاعلة  إستراتٌجٌة" كٌفٌة ول   
 :افهداؾ  -
  افسووأ للأزمة ٌجم  الفرصة والتهدٌد وبكونها لحظة حاسومة ونقطوة تحوول نحوو اففلول أو تأطٌر مفاهٌمً -
. 
 إسوتراتٌجٌة، مو  ولو  أهوم مرتكوزا   ا"سواٌكلوجٌ" وإعلامٌاللأزمة وأدارتها  الاستجابة إستراتٌجٌةتقدٌم  -

 .الإسلامٌةمستنبطة مث القواعد  افزمة إدارة

 مرونة المجتم  للتعامل م  افزما . تحدٌد متطلبا  -
  افهمٌة : -

 افزمة : إدارةفً  الآتٌةتظهر أهمٌة البحث مث الال تأكٌدا على الحقابا     

قبول وأثنواا وبعود  ا"مناسوب ا"سلوكافمر ال ي ٌستدعً ، وتؤثر الال مراحل افزمة الماتلفة  الإدارة تتأثر -
 . افزما 

  صحٌحة وسرٌعة واستثنابٌة من  البداٌة. وباستجابةللأزمة  الإنسانً بعدوال ماتًألمعلوبالجان   الاهتمام -
بعود حودوث أزموا   ، لا سوٌماواسوتعادة الثقوة  ومصوداقٌتها وبسرعة لسمعة المنظموة الاعتبارأهمٌة أعادة  -

 .بالسٌطرة لد  اللحاٌا الإحساو وإعادةتقلٌل الشعور السلبً مث أجل تالؾ لحاٌا ، 
مث أجل تافٌا الحاجوة  تكوث حرجة أثناا افزمةالتً العلاقة بٌث المنظمة ووسابل افعلام تنظٌم  أهمٌة - 

 واسعة. إعلامٌةتؽطٌة  إلى

 ٌعزز توقعا  اللحاٌا والمجتم .  أالاقًبواعز سلوك وموقؾ المنظمة  أث ٌكوث -  
 الإسلامً.افزمة وفا المنهت  إدارة إستراتٌجٌةتبنى  أث -  
 ة :الفرلٌ - 

المنظموة  تافٌا مستو  تأثٌراتها على فً "وسٌكولوجٌا" إعلامٌاللأزمة  الاستجابة إستراتٌجٌةتؤثر  "     
 ."وأدارتها

 
 
 

 . مفهىم الأزمت وخصائصها :3
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القحوط و مفهوما" قدٌما" اصطلاحا" واستاداما" وتعنً فً اللؽة العربٌة: الشدة (Crisis)تعد افزمة 
( ، فٌما ٌقصد 15: 1979الحمٌة ، والمأزم هو الملٌا )الرازي ،  ةوافزمك عن  ، ، وأزم عث الشا أي أمس

 ( .105 : 1980)البعلبكً ، افسوأتؽٌر مفاجا نحو اففلل أو  الإنكلٌزٌةبها فً اللؽة 
ٌرتبط مصطل  افزمة تارٌاٌوا" بالطو  لكونهوا لحظوة تحوول مصوٌرٌة بوٌث الحٌواة والموو  تحمول تؽٌٌورا"      

" فوً أساسوٌا" ومفاجبا" وتستدعً قرارا" حاسما" ٌؤثر فً مجر  افحوداث ، وٌكووث عنصور الوقو  جوهرٌا
فاعلٌة القرار. ل ا تسوب  افموراا التوً توؤثر فوً القلو  أزموة قلبٌوة ، فوً حوٌث لا ٌطلوا مصوطل  أزموة علوى 

 اشد اطورة. أمراا
بوٌث  العلاقوا سولم والحور  عنود توأزم وافزمة سٌاسوٌا" وعسوكرٌا" هوً اللحظوة الفاصولة والحرجوة بوٌث ال    

موث  أسوبابها، وتتوراكم وتسوتمد  الاسوتقرارتنشأ افزمة فً ظل حالة مث التوتر ولوعؾ الثقوة وعودم  إ  الدول.
فوً المسوتقبل بعود أث تنحول  الانتقوامنزاعوا  فوً الحالور وزرعوا" لبو ور  إلوىصراعا  المالً التً تنسح  

 افزمة . وإثنااا  القدٌمة بأار  جدٌدة قابمة على كٌفٌة التعامل قبل التحالف ،افزمةانتهاا وتستبدل بعد 
موقوؾ ٌواجو  متاو  القورار ٌفقود فٌو  القودرة علوى السوٌطرة علٌو  أوعلوى اتجاهاتو   "" هوً إدارٌواوافزمة     

 ( . وتؽوو ي بعلووها53 : 1993)الالووٌري ،  "المسووتقبلٌة ، تتلاحووا فٌوو  افحووداث وتتشووابك افسووبا  بالنتووابت
  "وسومعة وصوورة وعلاقوا  المنظموة وٌلور بجمهورهوا  أعموالأنها موقؾ ؼٌر اعتٌوادي جودا" ٌهودد  "افار

( Falkheimer&Heide,2006:181).   
 متلاحقوة، أحوداثوهك ا تمثل افزمة موقفا" ؼٌور اعتٌادٌوا" وؼٌور متوقعوا" شودٌد الاطوورة والسورعة  و      

وتمثل محنوة ووقتوا"  البقاا.د قدرة الفرد أو المنظمة أو المجتم  على ٌهد أسبابها،تتداعى فٌ  النتابت وتاتلط 
 الؽواما.والمسوتقبل  التأكودفً ظل حالة مث ؼٌا  المعلوما  وعودم  مألوؾعصٌبا" لصعوبة اتاا  قرار ؼٌر 
للتؽٌٌور كوو لك . مموا ٌجعلهووا  (Opportunity)فقووط أنموا الفرصووة ( Threat)اف أث افزموة لا تشوومل التهدٌود 

لفظٌوة وطورفٌث متلوادٌث ٌنبؽوً التوفٌوا بٌنهموا وهو ا ما هو   متلازموةهوما" معقدا" وؼنٌا" وجودلٌا"  و مف
 إ ، فً وصف  للأزمة اعتمادا" علوى المفهووم الجودلً الو ي ٌجمو  الفرصوة والتهدٌود . ( Morin,1976) إلٌ 

التنظووٌم، والصووراع ،  بتووأثٌرا  سوولبٌة )التشوووٌم، وعوودم -(1جوودول رقووم ) - توصووؾ افزمووة فووً نفووو الوقوو 
 تصوووووووورفا  طابشووووووووة (، وتووووووووأثٌرا  اٌجابٌووووووووة  إلووووووووىالمفوووووووورط الوووووووو ي ٌقووووووووود  والإجهوووووووواد،  والإربوووووووواك

البٌبوة ، والوتعلم بالتجربوة (. وهكو ا تحوول مفهووم افزموة موث وجهوة  إلوى) تعببة وتماسك ، وتعاوث ، وتكٌؾ 
، بكونهوا  الإسوتراتٌجٌةوجهوة النظور  ىإلوالنظر التقلٌدٌة التً تصفها كحدث ٌدمر أو ٌؤثر فوً المنظموة ككول ، 

 A decisive moment, a turning point for-  افسووأونقطوة تحوول نحوو اففلول أو  لحظوة حاسومة

better or worse-(Diermeier 2004:2).    
 للإصوولااوفرصوة ة ربانٌووة حومن إٌاهواللأزموة عووادا"  الاٌجوابًبقووة نحوو البعوود  الإسوولامًٌتوجو  المنظوور  " -
وأحادٌوث الرسوول افعظوم االودة فوً القورآث الكورٌم  آٌوا وقد أابرنا )الله سبحان  وتعالى( عبور  ،قٌة النفووت

 ومنها :)ز( 
عْلَومُ وَ "   - ٌَ ا وَهُووَ شَورَ لَكُومْ وَاَللهُ  ب  ٌْ رٌ لَكُمْ وَعَسَى أثَْ تُحِبُّوا شَو ٌْ ا وَهُوَ اَ ب  ٌْ "  لَمُووثَ أنَْوتُمْ لَا تَعْ وَعَسَى أثَْ تَكْرَهُوا شَ

وفوا  الإنسواثالنتوابت النهابٌوة للأزموة بوالنف  الو ي ٌعوود علوى  الإسولامٌةهك ا توربط الرؤٌوة و (.216)البقرة: 
 لوابط وشروط معروفة . 

فننظر مث بالمصاب  وبالنعم  افاتبارأي ،  (53افنبٌاا:" )ونبلوكم بالشر والاٌر فتنة وإلٌنا ترجعوث"  -
                              .مث ٌقنط ٌشكر ومث ٌكفر، ومث ٌصبر و

ولٌو  لك فحد إلا للمؤمث، إث أصابت  سراا شكر فكاث اٌرا   ،" عجبا  فمر المؤمث إثّ أمرا كل  ل  اٌر -
" حدٌث شرٌؾ .  لك أث المؤمث ٌؤجر على استرجاع  وحمدا ل ، وإث أصابت  لراا صبر فكاث اٌرا  ل 

                                      وصبرا على المصاب  .
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 (1الجدول رقم )
 والسلبٌة الاٌجابٌةافوج   إلىافزمة طبقا" 

 )فرصة( الاٌجابٌةافوج   افوج  السلبٌة )تهدٌد(     مستو  افزمة  

علوووووى مسوووووتو  اطوووووة المنظموووووة                                           -
                           :                        الإستراتٌجٌة

 على مستو  الاطة التشؽٌلٌة :  -
  
سووووتو  الاطووووة المتصوووولة علووووى م -

  ألعلاقاتً:بالنظام 
 على مستو  الاطة السلوكٌة :   -
 
 على مستو  اطة القٌم :  -
 على مستو  اطة التعلم :       -

                               
     

 .تشوٌم ، فولى  
 
                  .لإرباكل مصدر شلل، ً، اتقصور  
              .صراع ، تنافو 
 
سلسووولة موووث  إلوووىشووود مفووورط ٌوووؤدي  

 السلوكٌا  العنٌفة والطابشة .                        
 
 مألوفة.تصرفا  روتٌنٌة  

 معٌارٌة.           قواعد باتجاامدال متسارع 

تجدٌوود النسووٌت  ،فوورز البحووث عووث 
 .الاجتماعً
 كفااة . وأكثرجدٌدة  فعالتكٌٌؾ أ

 
 ، ابتلافا . تعاوث، تحالفا 
 بحث عث اللؽط الاا ، 

 لحة.حلول وا
 

 .وقاٌة ، تماسك
 .التجرٌ  )البراكماتٌة(

 

Source: Lalonde, Carole (2004)."In Search of Archetypes in Crisis Management 

." Journal of Contingencies & Crisis Management . Vol. (12) , No .(2) :7.    
  
( بكونها تنشأ منهوا كموا قود تسوببها . وفوً الوقو  الو ي ٌنظور فٌو  Disasterوتاتلؾ افزمة عث الكارثة )    
ؼٌر متوقعة ومحدودة تحدث بشكل نظوامً لو ا ٌمكوث التنبوؤ بهوا  أحداث( بأنها Emergenciesالطوارئ ) إلى

" للهٌاكول المألوفوة التوً انهٌواراتمثول  إ فزمة  ا  طبٌعة وحجم ماتلفٌث ، تكوث ا . فٌماوك لك التدرٌ  علٌها
القابم شرعٌت  ، وتهدد القٌم الجوهرٌوة التوً ٌرتكوز علٌهوا ، وكو لك وظٌفوة  والاجتماعًتمن  النظام السٌاسً 

بٌنموا تنطووي  افنظمة التً تدٌم الحٌاة ، مما ٌحتم التعامل الطارئ معها تح  ظروؾ مث عودم التأكود العمٌوا .
الكارثة على فقداث الحٌاة  والمعانواة  واللورر الكبٌور والطوٌول افمود للممتلكوا  والبنوى التحتٌوة ، أنهوا افزموة 

فً حٌث ٌتأثر الفورا بوٌث الكارثوة والنكبوة  .(It's a Crisis With a Bad Ending)  ا  النهاٌة التعٌسة 
(Catastrophe)  ومو   لوك تولو  النكبوة  أار.بلد قد تدرك على أنها نكبة فً فالكارثة فً  الثقافٌة،بالمٌول

  فً النهاٌة افبعد على مقٌاو ٌصؾ مستو  تهدٌد افحداث وحجم نتابجها المحتملة . 
افوطوا للتحقوا ، ولكوث متوى ماٌحودث فأنو  سوٌالؾ  لك افحتمالٌوةتعرؾ النكبة على أنها الحدث ال ي ٌمت     

 وٌبووووووودو وكأنووووووو  منفصووووووول عوووووووث دفوووووووا افحوووووووداث السوووووووابقة لووووووو  ،أ  " مفاجبوووووووا" وكبٌووووووورا" جووووووودا" 
(Boin & McConnell, 2007:51-52 . ) 
 تمتاز افزمة بعدة اصابز أهمها كل مث افتً :     

 لما تحمل  مث تهدٌد اطٌر للول  القابم. افزمة،العنٌفة والمعقدة عند حدوث  المفاجأة -
ا" كبٌرا" فٌما ٌتصل بالوق  المتاا للتعامول مو  السرعة فً تتاب  افحداث ونتابجها ، مما ٌولد لؽط -

 حد التدمٌر. إلىافزمة ، وعواق  واٌمة تصل 

 ومبدع.قرار سرٌ  وحاسم  اتاا أهمٌة  -

التشابك بٌث افسبا  والنتابت وبٌث ماتلؾ قوو  افزموة المؤٌودة والمعارلوة ، مموا ٌزٌود موث تعقٌود  -
 الموقؾ افزموي . 

ز المعلوموا  ، وقلووة المعرفوة ، ومووث ثوم لووعؾ القودرة علووى التنبووؤ حالوة مووث عودم التأكوود نتٌجوة نقوو -
 وااتٌوارالقورار  اتاا حركة افزمة ، مما ٌولد تشوٌشا" وؼمولا" عالٌا" وصعوبة بالؽة فً  باتجاا

 البدٌل اففلل.

 فقداث السٌطرة.والاوؾ مث  والإرباكسٌادة حالة مث التوتر والقلا والتشكك  -

 انبً التهدٌد والفرصة معا" .نقطة تحول مصٌرٌة تحمل ج -
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 الأزماث أسباب. 4
ولكول  وسورٌ ،قورار فاعول  اتاا صحٌحة تتجلى فً  استجابةبأسبا  افزمة فً تحقٌا  تساهم المعرفة
 ( 23:2006-28 ماهر،)  أهمها:أزمة أسبا  تنتت عنها 

 ا أو تداالها.سوا الفهم : اطأ فً استقبال وفهم المعلوما  المتوافرة عث افزمة نتٌجة قلته - أ
بالشوك فوً المعلوموا  أو أعطواا قٌموة للمعلوموا  مبوالػ فٌهوا ، نتٌجوة الثقوة الزابودة  أمواسوا التقودٌر :   -  

 بالنفو.

 الإدارٌة.أو عدم وجود أنظمة للعملٌا   الإداري الاستبدادبسب  العشوابٌة أو  الإدارة:سوا   -  

وموث ثوم أهودافهم  الصراع،و مٌول أطراؾ أ اهتماما شاصٌة أو  لااتلاؾ وافهداؾ:تعارا المصال    - ث
 تحقٌقها.ووسابل 

افاطاا البشرٌة : لعؾ قدرة ورؼبة أطراؾ افزمة على التعامل معهوا ، لؽٌوا  التودرٌ  أو قلوة الابورة  - ج
 الدافعٌة . انافااأو 

افزموة ،  إلىالمعلوما  الكا بة والملللة وفً توقٌ  ومناخ مث التوتر والقلا ٌؤدي  استادام:  عا بشالا -و
 الحقابا لد  الجمهور أو تابط المسؤولٌٌث. انعدامبسب  

أو  الإداريالقموو   إلووىأو عوودم القوودرة أو فقووداث افموول فووً حوول المشووكلا  والوو ي ٌعووز   الإحبوواطالٌووابو :  -ز
 . الإدارٌةالتدهور فً افنظمة 

واسوتؽلال أاطوااا موث اجول : تعرٌا متا  القورار للوؽوط نفسوٌة ومادٌوة وشاصوٌة  الابتزازالرؼبة فً  -ا
 . وافالاقًصن  أزمة ، وكنتٌجة لؽٌا  الواعز الدٌنً 

 . الإدارةوفً المنظمة نتٌجة الاوؾ أوافستبداد أو عدم كفااة  الآارٌثالثقة فً  انعدام -ط
 افزما  المتعددة : وتفتعل للتموٌ  على أزما  أكبر . -ك

اصوابز  إلوىفٌموا ٌمكوث أث تعوز  افزموة كو لك  ارة،الإدوترتبط افسوبا  المستعرلوة أنفوا" باصوابز 
الموونهت  زيفٌمووا ٌعوو عواموول تتعلووا بالبٌبووة الاارجٌووة المحٌطووة. إلووىأو  الداالٌووة،تتصوول بالمنظمووة وببٌبتهووا 

 كل مث افتً: إلىافزما   أسبا  الإسلامً
 البعد السلبً للأزمة: -

الؽٌور م  وأ   ات  م الإنساثرتبط بعلاقة ٌقد  ، بعلها افً  نوبا" ومعاصً  اتٌة تمثلعوامل  عكووت  
 آٌوا  إلٌهواأشوار   ، وقود الإنسواثأساسوٌا" للأزموا  التوً تحوٌط بسوببا تكوث والتً الاالا )عز وجل( م   وأ

 :ومنها، قرآنٌة وأحادٌث شرٌفة لا حصر لها 
هَو"ٌقول الله تعالى:  - ٌْ ا قلُْوتُمْ أنََوى هَوَ ا قُولْ هُووَ مِوثْ عِنْودِ أنَْفُسِوكُمْ إثَِ اَللهَ أوََلَمَا أصََابَتْكُمْ مُصٌِبَةٌ قَدْ أصََبْتُمْ مِثْلَ

اٍ قَدٌِرٌ  ًْ مَوا أصََوابَكَ مِوثْ حَسَونَةٍ فَمِوثَ اَللهِ وَمَوا أصََوابَكَ مِوثْ " وقوال سوبحان :  ( ،165آل عمراث: ) " عَلىَ كُلِّ شَ
بَةٍ فَمِثْ نَفْسِكَ  ٌِّ   .(79النساا: ") "سَ

ا " ، ٌقول تعالى أنواع   الفساد بشتى - سْعَوْثَ فِوً افرَْاِ فَسَواد  ٌَ ٌُحَارِبُوثَ اّللهَ وَرَسُولَُ  وَ إنَِمَا جَزَاا الَِ ٌثَ 
ٌُنفَووْاْ مِوثَ افرَْاِ َ لوِكَ  ثْ اِلاؾٍ أوَْ  دٌِهِمْ وَأرَْجُلهُُم مِّ ٌْ ٌُصَلبَُواْ أوَْ تُقَطََ  أَ ٌُقَتَلوُاْ أوَْ  ا وَلهَُومْ لهَُومْ اِوزْيٌ فِوأثَ  ٌَ نْ ً الودُّ

ودِي "’، وقول  تعالى (33: )سورة المابدة" فًِ الآاِرَةِ عََ اٌ  عَظٌِمٌ  ٌْ ظَهَرَ الْفَسَادُ فًِ الْبَورِّ وَالْبَحْورِ بِمَوا كَسَوبَْ  أَ
رْجِعُوثَ  ٌَ ٌُِ ٌقَهُم بَعْاَ الَِ ي عَمِلوُا لَعَلهَُمْ   (41الروم : ) "النَاوِ لِ

وث كُولِّ  "، قوال تعوالى :  الكفر بأنعم الله - أتٌِْهَوا رِزْقهَُوا رَؼَودا  مِّ ٌَ طْمَبنَِوة   وة  كَانَوْ  آمِنَوة  مُّ ٌَ وَلَورََ  اّللهُ مَوثَلا  قَرْ
صْنَعُوثَ  ٌَ  .( 112 النحل: " )مَكَاثٍ فَكَفَرَْ  بأِنَْعُمِ اّللهِ فَأََ اقَهَا اّللهُ لبَِاوَ الْجُوعِ وَالْاَوْؾِ بِمَا كَانُواْ 

ا  وهً موث أم مجتمع ا  سواا كان  منظم الاجتماعٌةالكٌانا   لانهٌارا وٌمثل السب  المباشر الظلم  -
   :ٌقول الاالا سبحان  وتعالى إ ، السنث الربانٌة 

 (11)افنبٌاا:. "وكم قصمنا مث قرٌة كان  ظالمة "- 
ًَ ظَالمَِةٌ   - كَ إَِ ا أاَََ  الْقرَُ  وَهِ   (102:هود) . " إثَِ أاََْ اُ ألٌَِمٌ شَدٌِدٌ  وَكََ لكَِ أاَُْ  رَبِّ
ًَ ظَالمَِةٌ "   - ةٍ أهَْلَكْنَاهَا وَهِ ٌَ ث قَرْ ٌِّث مِّ  (45:الحت ) ". فَكَأَ

  :47)                                     افنعوام).  "هول ٌهلوك إلا القووم الظوالموث -" 
 (59 :لقصزا .("وماكنا مهلكً القر  إلا وأهلها ظالموث     -"

     



                                                                                              
                              

05 
 المنظور الإسلاميإستراتيجية أدارة الأزمات: تأطير مفاهيمي على وفق 

 

 

 

 
 

وتعجٌول  بوالحوادث والفوتثالمجتمو  هولاك  إلوىٌوؤدي  إ ، الدٌارتهلك بالحوادث التً لا  هنا الإهلاك ٌمثلو
فووً الحوودٌث  الظلووم علووى نفسوو  أث )الله سووبحان  وتعووالى( قوود حوورم الرسووول الكوورٌم )ز( قوود أابرنووا، والعقوبووة

  ".بٌنكم محرما فلا تظالمواٌا عبادي إنً حرم  الظلم على نفسً ، وجعلت  " الشرٌؾ

الطبٌعٌووة فووً العوودل لسوونث الاجتماعٌووة الوو لك كوواث الفنوواا والووزوال مصووٌرا" محتومووا" لكوول مووث ٌسووتبدل 
الكرٌمووة  الآٌووا ، كمووا أث أهوولاك القوور  فووً والإفسووادبووالظلم والتجوواوز  البقوواا والنموووالتووً تلوومث وافنصوواؾ 
  فقط. كلً ولٌو الفردفساد وظلم النظام ال إلىٌعز  أسبابها المتقدمة 

  للأزمة : الاٌجابًالبعد  -
أحسو  النواو أث " ٌقوول جول موث قوال : وأبتلاا المؤمث بافزما  والمحوث الممحصوة ، و اتبارإبوٌتمثل 

ولقد فتنا ال ٌث مث قبلهم فلٌعلمث الله ال ٌث صدقوا ولٌعلمث الكا بٌث ( 2)ٌتركوا أث ٌقولوا آمنا وهم لا ٌفتنوث 
ث تدالوا الجنة ولما ٌأتكم مثل ال ٌث الوا مث قبلكم أم حسبتم " أفً قول  تعالى: و( ،  3 – 2:  )العنكبو  "

 ألا إث نصور الله قرٌو مستهم البأساا واللراا وزلزلوا حتى ٌقول الرسوول والو ٌث آمنووا معو  متوى نصور الله 
رِ فِوقول  تعالى " (، 214)البقرة :  ٌْ نَوا تُرْجَعُووثَ وَنَبْلوُكُم باِلشَرِّ وَالْاَ ٌْ  تبتلوى وهكو ا . (35افنبٌواا :) "تْنَوة  وَإلَِ
 . ظم افجر والثوا ام  تع العاقبةالنصر وثم تكوث لها بافزمة والشدة الرسل 

 : . مراحل الأزمت 5
ركووز بعلوها علوى مراحوول دورة حٌاتهوا الامووو  إ  افزموة،تتبواٌث النموا ج التووً تناولو  مراحول تطووور 

  (. الااتفووووووااومرحلووووووة  الانحسووووووار،ومرحلووووووة  النلووووووت،ومرحلووووووة  النمووووووو،ومرحلووووووة  المووووووٌلاد،)مرحلووووووة 
 وهووً كوول مووث  (Arnold,1980)مراحوول فووً أنمووو ج  بأربعووة( . أو تحدٌوودها 72:1993-75)الالووٌري ، 

بافزمة ، ومرحلة التكٌوؾ ( ، أو المراحول التوً  الاعتراؾافزمة ، ومرحلة  إنكار) مرحلة الصدمة ، ومرحلة 
افزموة ، ومرحلوة  إافوااافزموة ، ومرحلوة  إنكوارممثلوة بكول موث )مرحلوة  (Slatter,1984)نمو ج طرحها أ

ثلاثة  إلى( . فً حٌث تمٌل افدبٌا  الحدٌثة 29:1994-32التنظٌمً (.)حداد ، الانهٌارتحلل افزمة ، ومرحلة 
 ( .101-90: 2004، 37بمٌك  إصدارا ) :(  1، الشكل )ٌأتًمراحل وكما 

: وتمثوول فتوورة محووددة ؼٌوور ظوواهرة للعووالم الاووارجً تسووبا افزمووة ،  Precrisis- -لووة مووا قبوول افزمووة مرح -أ
بداٌتها وبداٌة افلم الو ي ٌوزداد بوبطا فوً هو ا المرحلوة ، والتوً تظهور فٌهوا ثولاث مراحول لومنٌة  إلىوتشٌر 
 وهً :
 للإدارة.أشارة تح ٌر  ٌعكو تكرار افعمال ؼٌر متقنة افداا إ  افداا:مرحلة انعدام  -أولا
وهً الفترة افطول فً ه ا المرحلة وتمتاز بتراكم المشوكلا  التوً توم التعورؾ علٌهوا  الإنكار:مرحلة  -ثانٌا

 باطورتها.بها أو  الاعتراؾدوث 
فتنشوأ الصوراعا   الاتهاموا وتبوادل ، ٌسوٌطر شوعور الاووؾ والؽلو   إ مرحلة الاووؾ والؽلو  :  -ثالثا

 . التً تفجر افزمة
توزال تمتلوك الفرصوة للسوٌطرة  أنهوا لا إلافً مرحلة ما قبول افزموة قلقوة وممزقوة داالٌوا" ،  الإدارةتكوث 

لعٌفا" لاسٌما وأث افلم ٌسلك مسارا" ٌمكث التنبؤ ب  وتافٌف   الإدارةعلى الاطر ،  لك أث تأثٌر افزمة فً 
( . وٌفٌوود الرصوود والتوودال السوورٌ  2) رقوومأزمووة كاملووة افبعوواد، الشووكل  إلووىوالحٌلولووة دوث تحووول اللوورر 
  لك.التدابٌر الوقابٌة ما أمكث  واتاا والمناس  فً ه ا المرحلة 
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 (  1الشكل رقم ) 

 منحنى افلم 
 

 
               Crisis 

                                                                           Postcrisis 

                                                                                  Precrisis         افلم                                                        

Crisis                
 
 
 الزمث 
 

.تعرٌ  : عولاا أحمود (. أدارة افزما  : التاطٌط لما قد لا ٌحدث  4ٓٓ2)  73بمٌك إصدارا المصدر : 
 .     42صلاا ، مركز الابرا  المعنٌة بأفدارة ،القاهرة :

                                                 

تمتوواز بالسوورعة والحوودة وبالتوودفا  اللاعووودة للولوو  السووابا ،: وهووً مرحلووة  -Crisis-مرحلووة افزمووة - 
علوى ا إلوىمسوتو  افلوم كو لك  الإدارةفوً  تأثٌراتهوا  حجوم افزموة وٌرتفوفٌهوا تحودث  إ  . السورٌ  للأحوداث

.  الانهٌوار إلوىنقطة ، وتكوث أبعواد الفشول مودمرة ووالوحة للعٌواث تالوا حالوة موث الفوزع والو عر وتوؤدي 
 المصووال ، وأصووحا المنظمووة  أصوواب حصوور افلوورار التووً  الإدارةوتحوواول  إعلامٌووةوٌصوواح   لووك لووجة 

ولوث ٌجودي نفعوا" هنوا دور المودٌرٌث  الوقابٌوة.لم تعد تجدي التدابٌر  إ لاجٌة وكس  الوق  واتاا  تدابٌر ع
 بل تظهر الحاجة للقٌادة المتفردة . الاستراتٌجٌٌثوالماططٌث 

مث افزمة ؼٌر المدارة بالصدمة وعودم  افاٌرة: تعرؾ المرحلة  –  PostCrisis–مرحلة ما بعد افزمة  -ج
تنتقول المنظموة  أوفاعول .  إجورااالحلوول واتاوا   لإٌجوادافزمة  لإدارةفرٌا  . ولابد مث افملوفقداث  التأكد
 إلابوبطا  افلومالانودماج ومو  انتهواا افزموة ٌهوبط  أوالتصفٌة  أوالهٌكلة  كإعادةمرحلة التؽٌٌر الج ري  إلى

  أن  ٌستقر عند مستو  أعلى مث بداٌت .
 (  2الشكل رقم )      

 دٌنامٌكٌة افزمة     
                                          

          الإدارةالتأثٌر فً                                                                     
 
 

 الإدارة سٌطرة                                                          
                                              

 
 

 قبل                       إثناا          بعد                                           
 

 

 

 

   Source: Diermeier , Daniel (2004) ."Strategic Crisis Management    

"http://transportation.northwestern.edu/docs/0000/CrisisMgmt.pdf:14. 
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 الأزماث :  أنىاع. 6
 ا  افزموووا  موووث حٌوووث مراحووول دورة حٌووواة افزموووة ، او معووودل تكووورار الحووودوث نٌفتتبووواٌث اسوووو تصووو

ر ، وؼٌور ) ا  طاب  دوري متكرر، وطاب  فجابً عشوابً ( ، وعما افزمة ) عمٌقة جوهرٌة وهكٌلٌة التوأثٌ
 او شوووودة افزمووووة )عنٌفووووة جامحووووة ،وهادبووووة لووووعٌفة (، او الشوووومول والتووووأثٌر   عمٌقووووة وهامشووووٌة التووووأثٌر(،

 او محوور افزموة  ) شاملة لجمٌ  اجراا المنظمة ، واار  تصوٌ  جوزا" أو أجوزااا" محوددة موث المنظموة (،
لدولوة ، وعلووى مسوتو  المنظمووة ( ) مادٌوة، معنوٌوة ، اوالاثنووٌث معوا" ( ، او مسووتو  افزموة )علوى مسووتو  ا

( . وقد تبو  افزمة على انها داالٌة او اارجٌوة ، او حسو  طبٌعتهوا اقتصوادٌة، 71:1993-72)الالٌري ، 
 أو أدارٌة .... ال  .او ازما  طبٌعٌة ، واار  مث صن  الانساث واستادام  للتقان  . 

ٌموا تتوجو  البحووث الحدٌثوة الوى أسوتادام تعتمد التصفٌا  السابقة ال كر اساو واحد فوً التصونٌؾ ، ف
( انمو ج  ال ي عبر عن  بمصوفوف  افزموة Gundel , 2005اكثر مث معٌار فً تصنٌؾ افزما  ، وقد قدم )

Crisis Matrix- - ( مصنفا" افزما  الى اربعة انواع باعتماد معٌارٌٌث لتحدٌود نووع افزموة  3، الشكل . )
 هما :

بافزموة : ا  تكووث افزموة قابلوة للتنبوؤ عنودما ٌكووث كول موث المكواث  -  Predictability –قابلٌوة التنبوؤ   -
والزموواث واسوولو  حوودوثها معروفووا  ، ولا ٌووتم تجاهوول احتمالٌووة الحوودوث . وفث الكوووارث الطبٌعٌووة علووى سووبٌل 

 كانٌا  التأثٌر .المثال قابلة للتنبؤ بشكل عام، فأث الحاجة الى معٌار ثاث للتصنٌؾ ٌكوث مهما" وٌتمثل بأم
فوً افزموة: أ  ٌمكوث التوأثٌر فوً افزموة عنودما تكووث  –  Influence Possibilities –امكانٌوا  التوأثٌر  -

 الاستجابا  لمواجهتها او تقلٌل ألرارها معروفة وممكنة التنفٌ  ، و لك عبر مواجه  اسبا  افزمة .
ومسووتو  تكرارهووا وتهٌبووة الاجوورااا   ا تسواهم مصووفوفة افزمووة فووً تحدٌود انووواع ماتلفووة مووث افزمو

الملووادة والمحووددة بأزمووة معٌنووة ، ممووا ٌجهووز متاوو  القوورار بمجموعووة مووث الوسووابل المسوواعدة ، وفووً افتووً 
 أستعرالا" للمجالا  افربعة للأزمة التً تظهر فً المصفوفة :

لمصووفوفة، وتكوووث قابلووة : وتقوو  فووً المربوو  الاول مووث ا -Conventional Crises – افزمووا  التقلٌدٌووة -أ
للتنبووؤ ، وامكانٌووة التوواثٌر فٌهووا معروفووة ومحووددة . وٌحوودث هوو ا النوووع مووث افزمووا  بسووب  اسووتادام الانظمووة 
التكنلوجٌة الاطرة وربما تلك المركبة بصورة ااطبة ، مثول ازموا  انفجوارا  المصوان  الكٌمٌاوٌوة ، فٌموا موث 

جتماعٌة على أنها تقلٌدٌة. وتكوث أحتمالٌة حودوث هو ا افزموا  النادر أث ٌتم تصنٌؾ الكوارث الطبٌعٌة أو اف
وتكالٌؾ الوقاٌة منهوا والاسوابر المحتملوة والالورار المصواحب ، وفقوداث الحٌواة والعواقو  السٌاسوٌة الناجموة 

وٌمكوث  عث افزموا  التقلٌدٌوة ، واث كانو  كبٌورة أحٌانوا"، جمٌعهوا تكووث معروفوة وسوهلة التوقو  والمعالجوة،
رتها وقٌادة التأثٌر فٌها موث المنظموة والمجتمو  ،  لوك أث التودابٌر الملوادة تكووث محوددة وماتبورة ، كو لك أدا

 امكانٌة التدال والتنفٌ  سرٌعة بسب  تكرار حدوث مثل ه ا افزما  والابرة المتراكمة فً مواجهتها. 
هووا عوث طرٌووا تنفٌو  نظووام متكاموول وعلوى الوورؼم موث عوودم تشواب  افزمووا  التقلٌدٌوة فانوو  ٌمكووث منو  وقوع     

للجودة وادارة افزمة م  تهٌبة الملاك المؤهل والتجهٌزا  الكفواة ، الافة الى التدرٌ  والتنظٌم الفاعل عند 
  تنفٌ  الانشطة والاجرااا  الوثٌقة الصلة بافزما  التقلٌدٌة .

الثووانً مووث المصووفوفة وهووً : وتقوو  فووً المربوو    Unexpected Crises -–افزمووا  ؼٌوور المتوقعووة  - 
افزما  نادرة الحدوث التوً لاٌمكوث التنبوؤ بهوا مقارنوة بافزموا  التقلٌدٌوة كحووادث الحرابوا الا انهوا حساسوة 
للتأثٌر فٌها . ٌحدث ه ا النووع بسوب  اسوتادام الانظموة التكنلوجٌوة  ا  الاصوابز الشوا ة او بسوب  الانظموة 

 ر الا ان  ٌمكث الطبٌعٌة وتنطوي على تهدٌد كبٌر بالاط
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Source : Gundel , Stephan (2005) . " Towards New Typology of Crisis " . Journal of 

Contingencies &Crisis Management . Vol .(13) , No .(3)  :112.                       

                       
    

التأثٌر فٌها . وعلى الرؼم مث صعوبة اجراا وتنفٌو  التودابٌر الوقابٌوة بسوب  عودم القابلٌوة علوى التنبوؤ 
اد الجٌود موث اولال تحسوٌث تبوادل بحدوث افزمة الا ان  ٌمكث تقلٌل مااطر الحدوث المتكرر عث طرٌا الاستعد

 المعلوما  عث افسبا  قبل حدوث
افزمة ، واعداد مدراا الطوارئ وتشكٌل وتدرٌ  فرا عمل متجانسة ودابمة لمعالجة المهما  الصوعبة وؼٌور 
المتوقعة بشكل فاعل ، م  أهمٌة من  اللامركزٌة فً اتاا  القرار لتامٌث التدال السورٌ  عنود حودوث افزموا  

 المتوقعة. ؼٌر

:  وهً أزما  ٌمكث توق  حدوثها الا ان  مث النادر التوأثٌر  – Crises Intractable –افزما  العنٌفة  -ج
، ا  ٌصوع  السوٌطرة علٌهوا وتوجٌههوا ، كالانفجوارا  التوً تحصول فوً لكونها أزما  عنٌدة وؼٌور مرنوة فٌها 

ا  والتوداف  فوً الملاعو  والمناسوبا . وتتاطوى المفاعلا  النووٌوة ، والهوزا  الارلوٌة ، وحووادث الازدحامو
المااطرة والالرار المصاحب  لها حدود ما تسبب  افزما  ؼٌر المتوقعة كما ٌصع  تجاوزها على الورؼم موث 
اث الاطوور النوواجم عنهووا ٌكوووث معروفووا ومووث السووهل تحدٌوودا فووً الزموواث والمجووال والنوووع .  لووك اث الاسووتعداد 

هووا ٌكوووث صووعبا" او أشووب  بالمسووتحٌل لصووعوبة التووأثٌر فٌهووا . وٌنحصوور التعاموول والاسووتجاب  والتوودال لعلاج
والسٌطرة على ه ا النوع موث افزموا  فوً اٌجواد اجورااا  ؼٌور تقلٌدٌوة وؼٌور معروفوة ، تعتمود علوى دراسوة 
وتفحز مستمرٌث للنظام المستادم والتركٌز على التوق  به ا افزما  وبسب  صعوبة مواجهة ه ا افزموا  
. ولابد مث جهد مشترك على الصعٌد الاارجً ولاسٌما بالنسبة للدول والمنظما  التً تواج  مااطر افزموا  

 ة .فالعنٌ
وتمثل صنؾ افزما  افكثر اطورة وهً نادرة الحدوث ومجهولة : -Fundamental-افزما  افساسٌة  -د

ة، ممووا ٌزودهووا بأحتمالٌووة تدمٌرٌووة هابلووة كونهووا تجموو  ؼٌووا  القوودرة علووى التنبووؤ وامكأنٌووا  التووأثٌر المقٌوود
الا أنهوا تسوتمر لفتورا  طوٌلوة . وتمتواز بسورعة التؽٌور  ومفواجىا كالهجما  افرهابٌة . وتظهر بشوكل سورٌ 

ولعؾ الابرة وه ا هو التحدي ال ي ٌكاد ٌكوث مث الصع  التؽل  علٌ  . وٌكوث افستعداد وافسوتجابة لمثول 
ر كفواة ، بسب  استحالة تقدٌر المؤشورا  اللورورٌة للتحلوٌر الوى  افزموا  ه ا افزما  ؼٌر معروفة وؼٌ

افساسٌة ، وااصة الزماث والمكاث ، واحتمالٌوة الحودوث ، وافجورااا  الملوادة المناسوبة ، لو ا موث الصوع  
ٌوة للتعامول من  أو تحٌٌد ه ا النوع مث افزما  .  وتبقى افجورااا  افكثور اهمٌوة التوً تتبعهوا الجهوا  التنفٌ 

افعوداد المنظموً والتنظوٌم افمنوً الفعوال فوً التعامول مو  درجوة عالٌوة موث عودم  -م  افزما  افساسٌة هوً:
التأكد ، وتشكٌل المجموعا  الابٌرة . وقد تشمل افجورااا  الملوادة أثوارا" قانونٌوة ؼٌور مرؼوو  بهوا توؤثر 

 فً حرٌة المواطنٌث.
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 . أبعاد الأزمت   7
كل أزمة  مث زواٌا عدة مادٌوة ، ومعنوٌوة ، واعلامٌوة ، وسٌاسوٌة ...الو  تشوكل جوأنبهوا ٌمكث النظر ل

وأبعادهووا المتعووددة . وؼالبووا  موواٌترافا موو  افزمووة ثوولاث جوانوو  أو أزمووا  مترابطووة موو  بعلووها وهووً افزمووة 
 Local)( وتتعلووا بكٌفٌووة تقوودٌم المعلومووا  عووث الموقووؾ ، وافزمووة المحلٌووة Media Crisisالاعلامٌووة)

Crisis)   وتووووورتبط بتقوووووودٌم التعوٌلووووووا  لللوووووحاٌا المتلووووووررٌث أو مووووووا ٌووووودعى بافزمووووووة السوووووواٌكولوجٌة
(Psychological Crisis وافزمة الفنٌوة ، )(Technical Crisis)  وتتعلوا بتوأمٌث موقو  الحوادث واٌجواد

حل للأزمة الفنٌة ٌعتمد بشوكل الحل الفنً . وتترابط ه ا افزما  الثلاثة م  بعلها بشكل وثٌا،  لك أث اٌجاد 
 (. Szpirglas  etal .,2005: 9-11) كبٌر على افدارة الناجحة للأزمتٌث افعلامٌة والمحلٌة

 وسٌتم تناول كٌفٌة التعامل م  افزما  المصاحبة فً فقرة أستراتٌجٌة أدارة افزمة.  

                      . أستراتيجيت أدارة الأزمت 8
. ففوً الوقو  الو ي  قبول التطورا الوى أسوترتٌجٌتها معرفة مفهووم أدارة افزموة وصوناعتهاٌنبؽً أولا" 

تمثوول فٌوو  صووناعة افزمووا  أو افدارة بافزمووا  علووم وفووث السووٌطرة علووى افاوورٌث مووث اوولال أحووداث الموقووؾ 
لو ا ،  االوا فولوى منظموة موتحكم فٌهو بهدؾ افالاع وافبتزاز بعود وتوجٌه  بما ٌادم أهداؾ صناع افزمة

فوأث أدارة  .فث صناعة الموؤامرا  ، ٌسواعد علوى  لوك وجوود منواخ موث القلوا والتووتر والشوك ب تدعى أحٌانا"
موث اولال أدارة افزموة  اتهوا  السٌطرة على الموقؾ وتوجٌه  بما ٌادم أهداؾ مشوروعة وفث افزمة هً علم

( 2وٌقودم الجودول رقوم ) ( . 25,23,17:1993مث أجل التحكم فً لؽطها ومسارها وأتجاهاتها )الالوٌري ، 
 .وفً لوا الصراع بٌث هاتٌث افدارتٌث أمكانٌة التعامل م  مراحل صناعة افزمة مث الال أدارة افزمة
 ( Trtiz ,2001:86ترتكز عناصر أدارة افزمة الناجحة على كل مث افتً : )

 افستجابة الفورٌة والسرٌعة الى افزمة . -
 المعلوما  .دفا متواصل وصرٌ  مث  -

 رسابل صادقة تلك التً تكوث متسقة المحتو  . -

 عرا الشفقة ، أي التعامل افنسانً م  اللحاٌا . -

 المتحدث الرسمً المتدر  بشاز واحد وتحدٌد وظٌفت  .تركٌز  -
 امسة عناصر أساسٌة فً أدارة افزمة وهً كما ٌأتً: (Lukaszewski,1999:19)فٌما ٌل         

سبا للمدٌرٌث المعنٌٌث  و أهمٌة كبٌرة فوً أتاوا  قورار بتطووٌر أسوتراتٌجٌة لادارة افزموة تتقودم ٌعد التفوٌا الم -
 على الوق  ، ومث ثم سرعة التنفٌ  . 

الفعل الحاسم ، أ  تحدث افزما  بسرعة ؼٌر متوقعة وتالؾ مشاكل عدة مما ٌستدعً أث تكوث افستجابة فاعلوة  -
 قلز حجم افزمة أو ٌافؾ تأثٌراتها المصاحبة.و ا  تراكما  حاسمة واٌجابٌة بما ٌ

السلوك المناس  للأدارة قبل وأثناا وبعد افزما  لاعادة افعتبار وبسرعة لسمعة المنظمة ، و لك بالعمل الفوري  -
 والح ر ، والقول الماتصر والمهم وال ي ٌستحا أث ٌسم  وٌكرر، أ  لا توجد أسرار فً مواقؾ افزما  .

ً فً افقوال واففعال ، أ  ٌتسم سلوك بعا المدٌرٌث بالبرود والتعجرؾ بعد حدوث أزما  تالوؾ الجان  افنسان -
لحاٌا ، مما ٌشكل مصدرا  للؽل  وافحباط  وللمقالاة القانونٌة وللتؽطٌة افعلامٌة الردٌبة ،"قل أسؾ وأعتو ر 

 بشكل مستمر، وساعد اللحاٌا" .

ولبك ال ٌث ٌتأثروث بشكل مباشر ومنهم العواملٌث والزبوابث افمور الو ي التعامل المباشر والشاصً م  اللحاٌا وأ -
لسومعة  الاعتبوارٌقلل قوة الاصوم ، ولؽط افعلام ، أ  ٌقدم عدم التهر  موث المسوؤولٌة الحول والفرصوة لاعوادة 

 وٌعزز افنتماا الٌها . المنظمة ،

تقوودٌم  -أو ادارة افزمووة بعنصوورٌث همووا:عناصوور اسووتراتٌجٌة افسووتجابة للأزمووة   (Coombs,1998)وقوود أاتصوور
 المعلوموووووووا   ا  الصووووووولة الوثٌقوووووووة بافزموووووووة الوووووووى المنتفعوووووووٌث ، الوووووووى جانووووووو  الشوووووووفقة مووووووو  اللوووووووحاٌا . 

( Trtiz , 2001 : 84 )  و ٌمكث  اعادة صٌاؼة عناصر ادارة افزمة كما ٌأتً : ـ 

  المعلوماتً . افزمة افعلامٌة و تتعلا بافتصالا  الال افزمة و ترتبط بالجان 

   . افزمة الساٌكلوجٌة التً تتصل بالبعد افنسانً للأزمة لاسٌما وأث السلوك ٌتقدم على افتصال 

    وفث افزموووة دالوووة للسووورعة ، ٌنبؽوووً أث تكووووث افسوووتجابة فنٌوووا  واعلامٌوووا  وسووواٌكولوجٌا  صوووحٌحة وسووورٌعة
حاٌا وتقلٌوول الشووعور السوولبً وتافووٌا واسووتثنابٌة منوو  البداٌووة . و لووك مووث أجوول السووٌطرة علووى ؼلوو  اللوو

الحاجة الوى تؽطٌوة اعلامٌوة واسوعة ، وموث ثوم تافوٌا حودتً افزمتوٌث افعلامٌوة والسواٌكولوجٌة . وسوٌتم 
 تناول ه ا العناصر بأٌجاز .

                                              
 

 (2الجدول رقم )
 مراحل صناعة افزمة أزاا مراحل أدارتها

 أدارة افزمة           صناعة افزمة                 احلالمر

تجنووو  افزموووة : السووورٌة والحووو ر والسووورعة فوووً التعامووول مووو  افعداد لموٌلاد افزموة : تهٌبوة المسورا والمنواخ ففتعوال  الاولى
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 الموقؾ ، وتقلٌل المااطر . ونمو افزمة ، وتشوٌ  الحقابا ، وكس  المؤٌدٌث . 

وتصووعٌد افزمووة : تعببووة فاعلووة ، وحشوود القووو  أنموواا  الثانٌة
المعادٌوووة ، وزٌوووادة اللوووؽط افزمووووي ، وتوسوووٌ  نطووواا 

 المواجهة .

افعووداد فدارة افزمووة : افسووتعداد لمواجهووة الظووروؾ التووً لا 
ٌمكث فٌها من  وقوع افزمة بولو  اطوط تفصوٌلٌة للطووار ا 

 ، وأتصالا  متقدمة، وشبكة علاقا  ، وفرا مدربة . 

المواجهووووة الحووووادة والعنٌفووووة : أاتٌووووار توقٌوووو  ومكوووواث  الثالثة
 ومجال ؼٌر مناس  لتحطٌم الاصم .

افعتراؾ بوجود أزمة : افرتكاز على الثقوة والتفواهم الصورٌ  
فووً التعاموول موو  الزبووابث ، ولابوود مووث مستشووارٌٌث مووث دااوول 

 واارج المنظمة .

  بعلاقوا  السٌطرة على الاصم وأسوتبدال أهدافو  وربطو الرابعة
 تبعٌة .

قرارا  صوعبة وسورٌعة لتصوحٌ   و لك بأتاا  أحتواا افزمة :
تؽودو المصوداقٌة أهوم موث الموقوؾ القوانونً والموقؾ بسورعة. 

 جمٌووو السووولٌم ، نتٌجوووة قلوووة المعلوموووا  ، لووو ا اعلوووث بولووووا 
 تعرفها .   ًالحقابا الت

أسووتٌعا  قووو  الوورفا وأتاحووة الفرصووة للقووو  المؤٌوودة  الاامسة
 م  القٌام بحملة أعلامٌة ماططة . ،لسٌطرةل
 

تسوووٌة افزمووة : لووث تنتظوور افزمووة، وتؽوودو السوورعة فووً هوو ا 
ار واتبوووواع سووووو لووووك بتؽٌٌوووور المالمرحلووووة فووووً ؼاٌووووة افهمٌووووة 

 .استرتٌجٌا  جدٌدة فاعلة فستعادة صورة المنظمة وزبابنها

أبتووزاز الاصووم : جنووً المكاسوو  وأجبووار الاصووم علووى  السادسة
نووواع عوووث تهدٌووود مصوووال  الطووورؾ افاووور وأقناعووو  افمت

 بالعمل لصالح  . 
 

تووووفر افزموووا  قووودرا" هوووابلا" موووث افسوووتفادة موووث افزموووة : 
تستولوو  ، الابوورا  التووً تتوورك اثوورا" عمٌقووا" فووً المنظمووة 

تلاز الابوورة فووً "كووث تووو.  مسووتو  القٌووادة فٌهووا وأهمٌتهووا
 صادقا" وقل الحا وبسرعة" .  

 الى :المصدر: أستنادا" 
(. ادارة افزموووا  : مووونهت اقتصوووادي اداري لحووول افزموووا  علوووى  1993الالوووٌري ، محسوووث أحمووود ) -1

                                                                             .22 17-:مستو  افقتصاد القومً والوحدة افقتصادٌة . مكتبة مدبولً ، القاهرة 
 2-Augustine,Norman (1995). Managing The Crisis You Tried To Prevent. 

Harvard Business Review. Nov.-Des.: 149-158.                                                     

                                 
    

 أدارة افزمة االساٌكولوجٌة : -
ناجمة عث افزما  والكوارث والعنؾ وما تالفو  موث تودمٌر للممتلكوا  وتنشأ مث التأثٌرا  الساٌكولوجٌة ال   

دقٌقوة  75-45وٌقترا تكوٌث مجموعا  ااصة عالٌة الكفااة للتدال السورٌ  ) والبنى التحتٌة وفقداث العابلة .
وٌمكوث أث تسوتمر عودة  وتصمم ه ا المجموعا  للتافٌؾ موث حودة وآثوار ونتوابت افزموا  ، ،مث بدا افزمة(

 Everly -وكما ٌأتً : المتابعة ، و لك بأعتماد أنمو جا  ٌتكوث مث اربعة مراحل ام لاسٌما عند الحاجة الى أٌ

, Jr.2000: 54-56)  ) 
فورد( الو ٌث تعرلووا الوى أزموة  300-10تجمٌو  اللوحاٌا فوً مجموعوا  كبٌورة ) -المرحلوة افولوى : - أ

أساسوٌة فوً اعوادة البنواا واسوتعادة  مشتركة مث أجل اعادة تأسٌو افحساو بالجماعوة ، كلورورة
 . -Recovery – النشاط 

استادام المصادر افكثر ملابمة ومصداقٌة و ا  سلطة، لتولٌ  الحقابا المتعلقة  -المرحلة الثأنٌة: -  
بافزمووة ، وبوودوث ااتووراا للسوورٌة ، وأث ٌسووتلم اللووحاٌا المعلومووا  الواقعٌووة عووث افزمووة للتؽلوو  علووى 

ة والقلا المتوق  ، وأعادة افحسواو بالسوٌطرة لود  اللوحاٌا. وٌسواعد ااتٌوار المتحودث الشابعا  الهدام
المحترم العالً المصداقٌة فً تعزٌز فاعلٌة الرسالة المدركة ، وفوً زٌوادة افطمبنواث للأجورااا  المتاو ة 

 والدعم المقدم .
ة ، لمناقشوة معظوم ردود اففعوال توفٌر أاصابٌٌث  وو مصداقٌة فوً العناٌوة الصوحٌ -المرحلة الثالثة : -ج

العامووة، ومنهووا افشووارا  المشووتركة والعلامووا  العارلووة للأسووى والؽلوو  ، وافجهوواد والشووعور بالوو ن  
 .عث ال ٌث تم فقدهمث ٌوالمسؤولٌة بٌث الناجٌ
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والتعامول الشاصوً ، والتوً  - - Self-Careمناقشوة اسوتراتٌجٌا  العناٌوة بالو ا  -المرحلة الرابعوة : -د
                    تكوث  ا  قٌمة كبٌورة فوً تافٌوؾ حودة ردود اففعوال للأزموة ، كو لك مناقشوة اسوتراتٌجٌا  ادارة افجهواد

-Stress Management-    علووى أث تكوووث عملٌووة وبسووٌطة ، وتقوودٌم الموووارد اللازمووة مووث المجتموو
 والمنظمة لتسهٌل عملٌة استعادة النشاط .

ا النما ج لعدة سنوا  ، مث اجل حماٌوة الموورد البشوري افكثور قٌموة للمنظموة وقد استادم  مثل ه      
 والمجتم  . وتتوج  البحوث صو  معٌارٌة ه ا الطرابا لتكوث  ا  معولٌة فً التنفٌ .

 أدارة افزمة افعلامٌة : -
الموثوقة ٌترافا م  افزمة نقز وتشوٌ  وتشوٌم فً المعلوما  وفً نقلها نتٌجة لؽٌا  المعلوما   

بشأث افزمة ، لاسٌما وأث أزما  المنظمة هً سبا صحفً أفلل مث أنجازاتها ، ل ا فأث العلاقوة بوٌث 
 المنظمة ووسابل افعلام تكوث حرجة أثناا افزمة، وٌمكث التؽل  على افزمة افعلامٌة كما ٌأتً :

لتافٌوؾ موجوة الو عر وتافوٌا  قول الحقٌقة : أهمٌة تقدٌم المعلوما  المتوافرة بصدا وصراحة وفوورا   -
، أو تلجأ الوى التعموٌم افعلاموً ،  حجم التفسٌرا  الااطبة للحادث عندما تكوث المنظمة بطٌبة افستجابة

ممووا ٌووؤدي الووى فقووداث الثقووة وأنتشووار الشووابعا  وأرتفوواع مسووتو  عوودم التأكوود ،  وتسووتمر تؽ ٌووة دورة 
 وعندها ٌكوث مث الصع  نجاا افتصالا  .الشابعا  كلما أستمر ؼٌا  المعلوما  الدقٌقة،  

عقوود اللقووااا  العامووة وافجتماعووا  ، وافتصووال بوسووابل افعوولام وتقوودٌم وتقٌووٌم الحقووابا الواقعٌووة التووً  -
 لامجال فنكارها .

أرسال رسابل صادقة بدفا متواصل ومتماسوك ومتسوا موث المعلوموا  الدقٌقوة والوالوحة الوى الجمهوور  -
 الى المنتفعٌث بأث المنظمة ستتمكث مث مواجهة افزمة.الربٌسً لاعطاا صورة 

 تعٌٌث متحدث رسمً متدر  . -

أتاحة الفرصة للاعلام وأصوحا  المصوال  واللوحاٌا للاتصوال بالمنظموة عبور الهواتؾ والبرٌود افلكترونوً  -
 والتعامل م  أسبلتهم وأستفساراتهم بأٌجابٌة لاعادة بناا الثقة .

أبعوووواد لادارة افتصووووالا  فووووً افزمووووة وفدارة افزمووووة بشووووكل عووووام  كمووووا ٌمكووووث ولوووو  سووووبعة         
(:Lukaszewski,1999:1-18 )  
وٌرتكز على استعادة الثقة وأعادة بناا العلاقا  مو  اللوحاٌا ، وتافوٌا  :Operations - -العملٌا  -أ

لمجتمو   ، مستو  التؽطٌة افعلامٌة للحدث حٌنموا ٌكووث سولوك وموقوؾ المنظموة ٌتماشوى مو  توقعوا  ا
والنوودم ، وافستشووارة ،  ٌشوومل هوو ا البعوود سووبعة أبعوواد فرعٌووة هووً :الصووراحة ، والتفسووٌر، والتصوورٌ ،

 وافلتزام ، والتعوٌا .
: ٌتصول هو ا البعوود بمعرفوة توقعووا  اللوحاٌا والتعاموول  -Victim Management -ادارة اللوحٌة  - 

 فهتمام عند مناشدتهم وسابل افعلام .معها بأٌجابٌة ، والا ستكوث ادعااا  اللحاٌا تستحا ا
: ا  ٌنبؽوً اعتمواد سولوكٌا  لبنواا الثقوة وتقلٌول  - Trust & Credibility-جوـ ـ الثقوة والمصوداقٌة 

الاوؾ وترسٌ  المصوداقٌة التوً تسوتند الوى السولوك السوابا للمنظموة والو ي ٌسوتادم فوً التنبوؤ بسولوك 
 المنظمة المستقبلً .

   التً تظهر المصداقٌة :ومث اهم السلوكٌا    
 تهٌأ للتحدث بشكل علنً.  -
 توفٌر معلوما  متقدمة. -

 اصؽً جٌدا وتكلم بلؽة والحة. -

 اشرا المشكلا  والتؽٌرا  بسرعة وبرهث أنك سمع  افارٌث وؼٌر اططك. -

دوام على افتصال وتعاوث م  افعلام ، واعترؾ بأث اللحاٌا والعاملٌث هم ال ٌث ٌمتلكوث افسوبقٌة  -
 على.اف

 المشاركة الطوعٌة لللحاٌا فً عملٌة اتاا  القرار . -
: وٌتلمث اعداد اطط جٌدة تنف  مباشرة بعد افزمة ، تسوتهدؾ التقلٌول موث  - Behavior-السلوك  –د 

أنماط السلوك السلبً ال ي ٌحدث فً افزما  وال ي ٌعٌا أعادة بناا وحماٌة السمعة والثقة والمصوداقٌة 
التهوور  مووث تحموول المسووؤولٌة ، وعوودم افتصووال بووالجمهور واللووحاٌا ، وتافووٌا فووة وكووالتكبر والعجر ،

 مستو  حاجا  اللحٌة .
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: وٌقصوود بوو  مقارنووة سوولوكٌا  وأفعووال مهنووً  -Professional Expectation–التوقوو  المهنووً  -هووـ
التوً تتواجود فٌهوا العلاقا  العامة فً المنظمة ، م  معاٌٌر مهنٌة وأالاقٌة تولو  اسوتنادا  الوى الصوناعة 
 المنظمة تعكو توقعا  المجتم  ، وتكوث قاعدة اساسٌة لتحدٌد افلراروالتعوٌلا .

ٌقٌم اللحاٌا أداا المنظموة أالاقٌوا  ، أ  موث المتوقو  أث تعمول المنظموا   – Ethical-البعد افالاقً  -و
والصوعبة علنوا  وفوورا  بموا  بواعز االاقً ٌعزز توقعا  اللحاٌا والمجتمو  وٌجٌو  عوث افسوبلة المباشورة

 ٌنسجم م  تللك التوقعا  .
: لاٌمكث تجن  أؼلو  افزموا  ، لو ا فوأث تنفٌو  افسوتجابة  - -Lessons-Learnedالدروو المستالصة  -ز

للأزمة وكٌفٌة معالجتهوا تمثول دروسوا  للوتعلم موث افاطواا والفشول والنجواا كو لك، موث أجول التنبوأ أو تافوٌا 
اقؾ مشابهة . وفث ال اكرة المنظمٌة قصٌرة افمد  فأث المنظموة ٌمكوث أث توتعلم موث تو كر احتمالٌة حدوث مو

أاطابها ، كما ٌمثل التحدث علنا" عوث افاطواا والودروو المستالصوة اطووة أساسوٌة صوو  الحصوول علوى 
 مسامحة الجمهور المعنً. 

عا  أو افٌوام افولوى علوى مرونوة وسورعة وتعتمد افستجابة الفاعلة التً تعق  افزمة مباشرة فوً السوا      
أستجابة الموواطنٌٌث ، والجهوا  التنفٌ ٌوة ، والقٌوادة المسوؤولة . وتعود القودرة السورٌعة علوى أسوتعادة النشواط 

ممثلة بوالموارد والتجربوة  (Societal Health)ااصٌة أساسٌة للنظام السلٌم ترتكز على الصحة افجتماعٌة 
 & Boin (Societal Resilience)توً أسوتراتٌجٌا  تعزٌوز المرونوة افجتماعٌوةوالجودة المنظمٌة وفوً اف

McConnell, 2007:55) :) 
تحدٌد وتدرٌ  أفراد ٌمثلوث المستجٌبوث افوابل فجل تولً المبادرة بطرٌقة مستقلة وفاعلة فً الظروؾ  -

 ة .الصعبة عند أنهٌار الهٌاكل القٌادٌة ، وأث ترتكز قراراتهم على قٌم جوهرٌ

تطوووٌر اطووة مسووتمرة تسوواعد المنظمووا  علووى أنشوواا مراكووز عملٌووا  فووً موقوو  اووارجً موودعم بتقانووة  -
 تؽطٌة أعلامٌة أٌجابٌة . فً ظلالمعلوما ، م  التشجٌ  على افستجابة افولٌة 

العمل م  الهٌبا  المحلٌة وبمشاركة الحكومة ومنظما  افعمال والمواطنٌث وافعلام بما ٌسهل أستجابة  -
 جماعة أو المجتم  العفوٌة للأزمة . ال

التاطٌط والتدرٌ  المستمر والشمولً على سٌنارٌوها   ا  حلول ممكنة وبمشاركة الشركاا المحتملٌث  -
 فً منطقة محتملة .

 العمل م  القطاع العام والااز على أصلاا افلرار . -

شووكل نظوامً لتعزٌووز الفهوم والثقووة التودرٌ  علوى ومحاكوواة اطوط الطوووار ا للمنظموا  الااصووة والعاموة وب   -
 المتبدلة ، وبمكث أث تنف  داالٌا" أو بافستعانة بمنظما  اارجٌة .

  تدرٌ  قادة المنظما  والقادة السٌاسٌٌث على السلوك المرث أوقا  افزما  .    -
ٌمكوث و،  وٌنبؽً تلمٌث أي استراتٌجٌة المنهت افسلامً للرسوول افعظوم )ز( فوً أدارة افزموا      

 أنموووووو ج سوووووتعارةإوب أهوووووم ملامووووو  اسوووووتراتٌجٌة ادارة افزموووووا  فوووووً المنظوووووور افسووووولامً تحدٌووووود
Augustine 1995))  ًكل مث افتًف : 

ٌووا أٌهووا الوو ٌث آمنوووا  "ل تعووالى : وقوو،  ٌوالصووبرالصوولاة ومنوو   لعموول الصووال  ،ابو لووك  : تجنوو  افزمووة -
( ولا تقولوا لمث ٌقتل فً سبٌل الله أموا  بل أحٌواا 153استعٌنوا بالصبر والصلاة إث الله م  الصابرٌث )

( ولنبلوونكم بشوًا موث الاووؾ والجووع ونقوز موث افمووال وافنفوو والثمورا  154ولكث لا تشعروث )
( أولبوك علوٌهم 156( الو ٌث إ ا أصوابتهم مصوٌبة قوالوا إنوا ا وإنوا إلٌو  راجعووث )155وبشر الصوابرٌث )

حوال أموة  (الله تعوالى)الَود  . وقود (157 -153البقورة: )هوم المهتودوث   صلوا  مث ربهم ورحمة وأولبك 
ٌُونُوَ لَمَا آمََنُوا كَشَفْنَا " فأستبدل هلاكها برحمة من  ،، أمن  ةٌ آمََنَْ  فَنَفَعَهَا إٌِمَانُهَا إلَِا قَوْمَ  ٌَ فَلوَْلَا كَانَْ  قَرْ

نْ  اةِ الدُّ ٌَ ا وَمَتَعْنَاهُمْ إلِىَ حٌِثٍ عَنْهُمْ عََ اَ  الْاِزْيِ فًِ الْحَ  ) 98:ٌونو) .ٌَ
"  قال تعالى،  بح ر وسرٌة الجٌدلإعداد واالمراقبة الدقٌقة للأمور المحٌطة افعداد فدارة افزمة :  -

وأعدوا لهم ما استطعتم مث قوة ومث رباط الاٌل ترهبوث ب  عدو الله وعدوكم وآارٌث مث دونهم لا 
ٌا أٌها ال ٌث آمنوا لا "  قال تعالى،  مؤمنٌثافستعانة بالأهمٌة و ( . 60فنفال : ا" ) تعلمونهم الله ٌعلمهم

.  ( 144النساا :" ) تتا وا الكافرٌث أولٌاا مث دوث المؤمنٌث أترٌدوث أث تجعلوا ا علٌكم سلطانا مبٌنا

الصؾ : ) "  زإث الله ٌح  ال ٌث ٌقاتلوث فً سبٌل  صفا كأنهم بنٌاث مرصو وحدة الصؾ "ألافة الى 
4) . 
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وأث سب  افزمة ٌعود الى الفرد  ات  أو الكٌاث افجتماعً ال ي ٌنتمً الٌ  ،  افعتراؾ بوجود أزمة : -
ٌُؽَ  ا نِعْمَة  أنَْعَمَهَا عَلىَ قَوْمٍ حَتَى  ر  ٌِّ كُ مُؽَ ٌَ رُوا مَا وفً  لك ٌقول الاالا سبحان  وتعالى " َ لكَِ بأِثََ اَللهَ لَمْ  ٌِّ

رَاُ ، وقول  عز مث قال "  (53فُسِهِمْ وَأثََ اَللهَ سَمٌٌِ  عَلٌِمٌ" )افنفال:بأِنَْ  ٌَ ا  ر  ٌْ عْمَلْ مِثْقَالَ َ رَةٍ اَ ٌَ  (7)فَمَثْ 
رَاُ  ٌَ ا  عْمَلْ مِثْقَالَ َ رَةٍ شَرّ  ٌَ م  التأكٌد على استمرار العمل افٌجابً الصال  أثناا .  (8 -7الزلزلة: ) "وَمَثْ 

د توفر افمكانٌة ، للثقة اللا متناهٌة بقدرة واٌرة الله عز وجل ، وفً ه ا ٌقول رسولنا الكرٌم افزمة عن
 فً حدٌث شرٌؾ " اث قام  الساعة وبٌد أحدكم فسٌلة فأث أستطاع أث لا ٌقوم حتى ٌؽرسها فلٌفعل " .

سووبابها بدقووة  ٌنبؽووً التعوورؾ علووى ماهٌووة افزمووة وتحدٌوود معالمهووا ، وتشوواٌز أ  أحتووواا افزمووة : -
والعوامل المحٌطة بها والمؽ ٌة فستمرارها ، مث أجل تحٌد فهوم عمٌوا ومتكامول عوث افزموة . وتبورز 

 ، ٌقووول تعووالى "هنووا لوورورة الشووور  لتحدٌوود الاٌووارا  المتاحووة وأاتٌووار أنسووبها بعوود توحٌوود الوورأي
التعواوث بوٌث اففوراد بر و، والصو  159))آل عمراث : "وشاورهم فً افمر فإ ا عزم  فتوكل على الله 

وتعواونوا علوى البور والتقوو  ولا تعواونوا " داال المنظمة للعمل علوى حول افزموا ، وقود قوال تعوالى : 
. أ  ٌمثل التعاوث قاعدة أجتماعٌة أساسٌة لحفظ أنظمة مجموعا  (2) المابدة :  "على الإثم والعدواث 

 الكابنا  الحٌة الماتلفة .
إث اٌور موث  "ٌقوول تعوالى  ، بافستعانة بعود )الله عوز وجول( بالقابود القووي افموٌث  وتبدأ تسوٌة افزمة : -

ولٌنصرث الله موث ٌنصورا فً قول  تعالى " ( . ونصرة الحا26) القصز :  "استأجر  القوي افمٌث 

فوإ ا عزمو  فتوكول علوى والتوكل على )الله سوبحان  وتعوالى( ، "  ، (40الحت : " ) إث الله لقوي عزٌز

فوإث مو  العسور ٌسورا  "و كور الله كثٌورا" . ، ثم الثبا  ( 159:آل عمراث) "  إث الله ٌح  المتوكلٌثالله
مو  أسوتنهاا  علٌ  لابد مث افمل مقرونا" بالعزم والعمل .) 6-5)الشرا : "إث م  العسر ٌسرا  (5)

 . الهمم
ٌشودد و لوقووع فوً نفوو افاطواا،دروسا" ؼنٌوة لعودم ا لمتراكمةاتجار  ال تمثل :  افستفادة مث افزمة  -

، وأث لا ٌمر بو ا  افزموة أكثور   )لا ٌلدغ المؤمث مث جرا مرتٌث(  على أهمٌة أث الكرٌم )ز(النبً 
وموا كواث مث مرة ، وٌبقى افستؽفار حصث افماث افساسً لتجنو  افزموا  مسوتقبلا" بقولو  تعوالى " 

بهم وأن  فٌهم  ٌُع ِّ  ل رسوولوقوو ، (32-33 افنفوال:" )ّ بهم وهوم ٌسوتؽفروثوما كاث الله لٌع (32)الله ل
مو  أهمٌوة  ". مارجوا مث أكثر مث الإستؽفار جعل الله ل  مث كل هم مارجا ومث كل لوٌقا   " )ز( الله

 الح ر والمراقبة المستمرة للاصوم. 
 (2-1: 2000،ٌشترط فً أدارة افزمة مث وجه  نظر الشرٌعة افسلامٌة عدة أمور منها : )البلداوي كما 
 أث ٌكوث مرج  أدارة افزمة ناب  مث كتا  الله وسنة رسول  )ز( . -     
 افستعانة والتوكل على الله سبحان  وتعالى والثقة ب  والثقة النفو . -
 افبتكار وافبداع بما ٌثٌر الحماو والدافعٌة. - 

 أاتٌار بدٌل حل افزمة بما ٌحقا مصلحة البلد والفرٌا . - 

 صبر والثبا  والتفاؤل.ال -

 التمسك بالقٌم والمثل وافالاا والسلوكٌا  الحسن  التً لم ٌبتعد عنها الرسول )ز(  وق  افزما . -
 الشجاعة فعلاا وقابد فرٌا أدارة افزمة . -
 التجانو والتعاوث بٌث اففراد داال فرٌا افزمة.  -

 . القٌادة فً افزمة :  9
 ( 2006: 1-2وي ،ابالصفا  افتٌة : ) البلد حلىفرٌا أدارة افزما  قابدا  ٌت مدٌرٌكوث ٌنبؽً أث     
  .الثقافة السٌاسٌة والعسكرٌة وافمنٌة -
 .الابرة فً افدارة  -

  .ال كاا وسرعة البدٌهٌة -

 .القدرة فً التأثٌر فً اففراد  -

 .التفكٌر افبداعً بول  سٌنارٌوها  وفرلٌا  لحل افزمة  -

 لمشكلا  الطاربة الناتجة مث افزمة والسٌطرة علٌها .القدرة على حل ا -

 .ورة وابرا  افارٌث وافستفادة مث النقاط المهمة اأا  مش -

 قدرة افتصال بافارٌث وتكوٌث علاقا  أٌجابٌة للتأثٌر فً الاصم . -

 نعً افزمة .ام  صلاسٌما و وأمتلاك القدرة على افقناع ادة فث الحوارجأ -

 العمل . الرؼبة والحماو فً -

      
وٌمكووث أسووتادام قابمووة الصووفا  افتٌووة التووً تمثوول أداة لتقوووٌم فاعلٌووة الفوورد كقابوود ، علووى مقٌوواو مووث 

أ  ٌقوووم القابوود بتقوووٌم نفسوو  أولا  ، ثووم ٌووتم تقوٌموو  كقابوود مووث المرؤوسووٌث وسووتمثل  (10-1)عشوورا درجووا  
ا  أننووا فوواعلوث بقوودر ادراك  ها لنفسوو  ،تلووك التووً ٌؤشوورها مووث ٌقووودهم ولووٌو التووً سووجل، العلامووا  الحقٌقٌووة
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 .( 139:1993-140كوكو ، وهوفر ،)
 

  الدرجة                                               الصفا  القٌادٌة
 ــــ           مقاٌٌو عالٌة للاالاقٌا  الشاصٌة            -1
 ــــ              مستو  مرتف  مث النشاط                   -2
 ــــ       جٌد فً أنجاز افولوٌا                               -3
 شجاع ) مستعد للمجازفة(                                ــــ -4
  ــــ      ث والتزام                            فاالعمل الجاد بت -5
 ــــ                  مبدع  وؼٌر تقلٌدي                      -6
 ــــ      محدد لاهداف                                          -7
                    ــــ     الحماو الملهم المعدي                                -8
  ــــ      واقعً ومحنك                                        -9

 ــــ        ة افارٌث                     الرؼبة فً مساعد -10
 على النمو والنجاا       

 ــــ                                    علامة القٌادة الكلٌة      
     

القٌوادة  -Pathologies -  ه ا موث جهوة وموث جهوة أاور  أهمٌوة تجنو  القابود فموراا أو باثولوجٌوا 
 (:(Boin & McConnell, 2007:55والتً تشمل 

 افلتصاا بالاطة .    -
 أنتظار جمٌ  الحقابا وافرقام قبل صن  القرارا  الحاسمة .    – 
 التصرؾ كما لو أث هٌكل السٌطرة والقٌادة لازال قابما" . - 
 أنتظار المساعدة الاارجٌة .     - 
 نشر الشابعا  ؼٌر الصحٌحة . - 
 البدا بلعبة اللوم . - 
 .توبٌ  العامة  - 
 معاملة افعلام كعدو . - 
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 الأستنتاجاث 
 .والنجاا بٌث الحر  والسلم ، وبٌث الفشلوتمثل افزمة لحظة تحول مصٌرٌة فاصلة بٌث المو  والحٌاة ،  -
 ٌستدعً التعامل م  افزمة تجاوز الطرابا المعتادة فً الحل الى أار  مبدعة . -
 .تحدث افزما  بسرعة ؼٌر متوقعة  -
فً مستو  افستٌاا العوام وموث تالؾ لحاٌا ، التً زما  افلمدٌرٌث بعد حدوث ل السلبً سلوكؤثر نمط الٌ -

 اللازمة ، كما ٌعٌا أعادة بناا الثقة والمصداقٌة.لتؽطٌة افعلامٌة ا ثم حجم 
 . وفنٌةأعلامٌة و ساٌكولوجٌة ٌترافا م  افزمة افساسٌة عدة أزما   -

اللا التأكد مما  مث أ  تحدث افزمة فً مناخ ، نظمة ووسابل افعلام تكوث حرجة أثناا افزمةالعلاقة بٌث الم -
  .فقداث الثقة وأنتشار الشابعا  ٌؤدي الى 

 ٌاتلؾ افنمو ج افسلامً فً أدارة افزم  بمنطلقات  الفكرٌة ومرتكزات  القٌمٌة وجوانب  الروحٌة .   -
 

 التىصياث : 
ٌؤدٌها القابد قبل حودوث ٌتعلمها و ( جملة مهام ٌنبؽً أث Boin & McConnell, 2007:55-56ول  كل مث )     

 ، تصل  فث تكوث توصٌا  مهمة ومنها :أو الكارثة افزمة 
 تاا  القرار الحاسم.أمث أجل بناا علاقا  الثقة المطلوبة وتوفٌر ابراا افزمة قبل وق  سابا  -
نظما  الرسمٌة أثناا افزمة مالدول القادرة على المساعدة ، أ  قد ٌتعطل عمل التحدٌد الشركاا مث المنظما  أو  -
. 
، وتقٌوٌم الواقو  التدرٌ  على التقٌٌم المعلوماتً والموقفً بشوكل مناسو  وفووري وكٌفٌوة التعامول مو  الشوابعا  -

 والموارد المتاحة .
ا التودفقا  المعلوماتٌوة ولا سوٌما تلوك التوً دعم وتسهٌل نشوا روابط أو حلقا  تنسٌا ؼٌر رسومٌة تلتقوً فٌهو - 

 ٌطورها المواطنوث وادما  الطوار ا .
حشد المساعدة الاارجٌة وتنسوٌا جهودهوا الوى منطقوة افزموة أو الكارثوة ، سوواا كانو  مقدموة موث الجوٌم أو  -

 لمتبعة .أعمالهم م  هٌاكل السٌطرة والقٌادة ا لم تتلابممنظما  اجتماعٌة أو اارجٌة أو دول ، وأث 
. أ  تحطووم افزمووة مفهوووم  (Media Manage)أهمٌووة تعلووم القووادة كٌفٌووة العموول موو  افعوولام بوول أدارة افعوولام  -

افطوار الو ي م  تقدٌم القادة الى اٌث ٌتج  المجتم  ،  ل ا ٌنبؽً أث ٌول وتوقعا  اففراد عث كٌؾ ٌعمل العالم ، 
 تفكٌر وأفعال اففراد على أرا الواق  .رس  ٌ
السورعة شوروط العمل علوى أعوادة البنواا وأسوتعادة النشواط الطوٌول افمود بأاتٌوار الشوركاا الكفووبٌٌث وموازنوة  -

  والابرة .
 ألافة الى توصٌا  أار  ومنها :

اصوابز السولوك افنسوانً المناسو  المبنوً علوى قوٌم وتدرٌ  القادة وأكسابهم المهارا  الااصوة بوأدارة افزموة  -
 .وبسرعة  ا الثقةبناجوهرٌة لاعادة 

توفٌر مستلزما  الصحة افجتماعٌة وفً مقدمتها الموارد ، والتدرٌ  على سوٌنارٌوها  افزموة ومحاكواة الاطوط  -
 .  والجها  الحكومٌةمرونة وسرعة أستجابة المواطنٌٌث  المولوعة عند أنهٌار الهٌاكل القٌادٌة بما ٌلمث

 ام المبادرة فً مثل ه ا الحالا  . متقدمة مهٌأا فث تأا  زمنشاا مراكز عملٌا  أ -

أاتٌوار كفووا لمتحودث رسومً موث اولال اتصوال فاعول ، ووالجمهور المعنً  وأصحا  المصال  العمل م  افعلام  -
للتؽلو   ، وواقعٌوة وفوورا" فرسال رسوابل موثوقوة متجانسوة وصورٌحة ومسوتمرةعالً المصداقٌة ومدر  جٌدا" 

 ادة افحساو بالسٌطرة لد  اللحاٌا.على الشابعا  والقلا المتوق  ، وأع
 فورٌة وسرٌعة . فنٌا" وأعلامٌا" وسلوكٌا" ستجابة اف ل ا ٌنبؽً أث تكوث تحدث افزما  بسرعة -

 قاعووودة اساسوووٌة لتحدٌووود افلووورار وولووو التعامووول المباشووور مووو  اللوووحاٌا عووودم التهووور  موووث المسوووؤولٌة و لوووك ب -
 .م  توقعا  المجتم تنسجم  والتعوٌلا 

موو  المنظمووا  المحلٌووة والحكومٌووة وجمٌوو  قطاعووا  المجتموو  مووث أجوول تقلٌوول حجووم افلوورار وأسووتعادة  المشوواركة -
 .النشاط

وموث افزموا  المشوابهة أٌوث موا تحودث موث أجول ،  ااطواافالمراجعة المولوعٌة للأزموا  المالوٌة والوتعلم موث  -
 . افعداد السلٌم لاطط كفواة مستقبلٌة 

، بعد تشاٌز افسبا  ظور افسلامً والقواعد التً ٌرتكز علٌها فً أدارة افزما أهمٌة أستنباط الحلول مث المن -
  لتلك افزما  أستنادا" الى المنهت افسلامً .
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( . ادارة افزموا  فوً المنظموا  العراقٌوة : دراسوة مٌدأنٌوة لعٌنوة فوً شوركا  1994الحداد ، فرا لفتة عوامر) -4

 وزارة افسكأث والتعمٌر ".رسالة ماجستٌر ؼٌر منشورة فً علوم ادارة افعمال ، جامعة بؽداد.
ي لحوول افزمووا  علووى مسووتو  ادار ادارة افزمووا  : موونهت اقتصووادي (. 1993)محسووث أحموود  الالووٌري ، -5

 القاهرة . ،مكتبة مدبولً  . افقتصاد القومً والوحدة افقتصادٌة
 دار الكتا  العربً، بٌرو  ، لبناث. ماتار الصحاا، (.1979) الرازي ، محمد بث أبً بكر بث عبد القادر -6 
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 اففكار الدولٌة ، الولاٌا  المتحدة افمرٌكٌة .

 

 -افجنبٌة :
9-Augustine,Norman (1995). Managing The Crisis You Tried To Prevent. Harvard 

Business Review. Nov.-Des.: 147-158.  

10- Boin , Arjen &McConnell , Allan (2007) ."Preparing for Critical Infrastructure 

Breakdowns :The Limits of Crisis Management &the Need for Resilience ." Journal 

of Contingencies & Crisis    Management .Vol.(15) , No . (1):50-59. 

11- Diermeier , Daniel (2004) ."Strategic Crisis Management ". 

http://transportation.northwestern.edu/docs/0000/CrisisMgmt.pdf 

12- Everly, Jr. , George S. (2000) . Crisis Management Briefings (CMB) : Large 

Group Crisis Intervention in Response to Terrorism , Disasters , & Violence 

."International  Journal of Emergency Mental Health , 2(1) ,53-57 . 

13- Falkheimer , Jesper & Heide , Mats (2006)."Multicultural Crisis 

Communication : To wards a Social Constructionist Perspective " . Journal of 

Contingencies &Crisis Management . Vol. (14),No.(4):180-189.. 

14/ Gundel , Stephan (2005) . " Towards  A New Typology of Crisis " .     Journal of 

Contingencies &Crisis Management . Vol .(13) , No .(3): 106-115 . 

15- Lalonde , Carole (2004). "In Search of Archetypes in Crisis   Management ." 

Journal of Contingencies & Crisis Management . Vol. (12) , No .(2):76-87. 

16- Lukaszewski , James E . (1999) . "Seven Dimensions of Crisis   Communication 

Management : A strategic Analysis And Planning Model". Ragan's Communications 

Journal, Jan. /Feb. 

17- Szpirglas, Mathias , Acquier, Aurelien &Gand , Sebastien  ( 2005) .   

"Understanding Organizational Crisis Management Process : An Analytical 

Framework Drawn From A case Study In A Public Company".    
Communication At Euram , Munich , Germany . 
18- Tritz ,Trina Wolosek (2001). Crisis Management Strategy Utilized By The 

United States Department Of Defense Following The Terrorist Attack On America 

:A case Study " . Department Of Communication Studies:83-94. 
 

 
 

http://www.wpvschool.com/forums/showthread.php
http://transportation.northwestern.edu/docs/0000/CrisisMgmt.pdf

