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التطور التاريخي لعلم إدارة الأزمات

اهرمظمنمظهرا ًفكانتالعملية؛الممارسةخلالمنالقدم،منذالأزمات،إدارةانبثقت•
:مثل،مختلفةمسمياتإطارفييواجهها،التيالحرجة،المواقفمعالإنسانتعامل
ارالاختبهيالممارسات،هذهوكانت.القيادةوكفاءةالدبلوماسية،والخبرةالحنكة،
ضتتمخً التيالصعبة،المواقفمعوتعاملهالأزمات،مواجهةعلىلقدرتهالحقيقي
ر إلىاريخها،تمنمبكروقتفيالإنسانيةالجماعاتاهتدتولقد.الإبداعيةطاقاتهبتفج 
هاواستمراربقائهاعلىالمحافظةمنيمكنهاوالتنافس؛الصراعغيرآخر،أسلوب

أودىوالإنسانية،لنشأةالأولىالمراحلسادقدللأقوى،البقاءمبدأكانوإذا.وتطورها
أنيَّنتبقدالإنسان،فإنالمياه؛ومصادرالمراعيعلىالمتصارعةالجماعات،ببعض

لخطرةالإنسانييعرضالذيالصراع،منأفضلهماالمتاحة،المواردواقتسامالتعاون،
.الفناء
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التطور التاريخي لعلم إدارة الأزمات

وذلك؛العامةالإدارةعلمخلالمنالأصل،فيالأزمات،إدارةاصطلاحنشأولقد•
زلالزلا:مثل،الطارئةوالظروفالمفاجئة،الكوارثمواجهةفيالدولةدورإلىللإشارة

أنثلبوما.الشاملةوالحروبالمسلحة،والصراعاتوالحرائق،والأوبئةوالفيضانات
السياسةةإدارأسلوبإلىللإشارةالدولية؛العلاقاتمجالفيولاسيما،علما ًبصفتهنما،

علمإطارفيازدهرماوسرعان.المتوترةالدوليةالمواقفمواجهةفيالخارجية،
مهامازلإنجالعامة؛والمنظماتالحكومية،الأجهزةتبنتهجديدا ،أسلوبا ًبكونهالإدارة،
ةإدارظهرتالمهام،تلكتحقيقخلالومن.الطارئةالمواقفلحلأووضرورية،عاجلة،

فهي،ة؛المتفجرالحاد ة،المشاكلإدارةإلىالراميةالعمليات،غرفةفكرةأوالمشروعات،
الإدارةأوبالأهداف،الإدارة:مثل،الإدارةآلياتأوفروعأحدتمث ِّلأزمات،إدارةإذا ،

ذيتكامل،منمطإلىتحويلهإمكانيةتتضحبدأتالأزمات،إدارةأسلوبوبتبلور.العلمية
عبة؛الصوالمشاكلالأزماتفيتتمث لمحددة،مواقفلمعالجةمتكاملة؛وظيفيةوحدة

لمتعددة،اتلكلمواجهةالخاصة،آلياتهلهالخصائص،محددإداريا ًنمطا ًبذلك،ليصبح،
.منهاوالمتزامنةوالمتتالية،
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الأزمةأشكال 

بأن(Pheng)حددهمامنهاالأزمةاشكالحولالنظروجهاتمنالكثيرقدمت•

:هيأشكالخمسةهناك

مباشرةبصورةيهددالذيالخارجيالضررالىهذاويشير:خارجياقتصاديهجوم-أ

والضغوطوالمقاطعةوالرشوةالابتزازمثلوسمعتهاالماليوازدهارهاالمنظمةاقتصاد
.المنظمةعلىالخارجية

منيةرئيسبصورةتنبثقالتيالمنظماتعلىالهجماتيشمل:للمعلوماتخارجيهجوم-ب

سرقةتتضمنالهجماتهذهمثلوانالسريةوالمعلوماتملكيتهاوتستهدفالمنظمةخارج

.المدمرةوالشائعاتالسريةالمعلومات

5

الأزمةأشكال 

العملومرافقالأساسيةوالمعداتالمصنعانهيار:والانهيارالعطلات-ج

.وغيرهاالعملاخطاءاوالمرهقالجهدخلالمنانفسهمالعاملينفيوالأضرار

بالمنتوجوالتلاعبالتخريبمثلالاجراميةالانشطةوتشمل:النفسيةالامراض-د

.العاملينلهايتعرضالتيوالاجتماعيةالنفسيةوالمشكلات

.البشريةبالمواردالمحيطةبالمعنوياتتهتموهذه:البشريةالمواردعوامل-هـ
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الأزمةأشكال 

التي تتعرض لها المنظماتالأزمة اشكال  (1)جدول•

الابتزاز•

المعاديةالسيطرة•

بالمنتجالتلاعب•

التزوير•

لتوقفالطبيعيةالكارثة•

والخدماتالانتاج

المنظمةامناختراق•

التنفيذيالمديراختطاف•

الخبيثةالشائعات•

الرشوة•

المعلوماتتخريب•

ارهابيهجوم•

الافرادعلىالهجوم•

التيالطبيعيةالكوارث•

المنظمةمقرتدمر

المنظمات،فيتؤثرالأزمةاشكالمنمتنوعةمجموعةهناكان(Mitroff)رأيحينفي

ظماتالمنلهاتتعرضالتيالأزماتاشكالمنالكمالىيشيرالنماذجمنالطيفهذاوان
عددفيتشتركانهاالا(1)الجدولفياليهاالمشارالمختلفةالاشكالهذهمنالرغموعلى

:المألوفةالعناصرمن

7

الأزماتأسباب نشوء 

وأمحدودة،خبرةأوإداري،خللبسببإماالقرار،لمتخذيفشلإلاهيماالأزمة•

فإن،ولذلك.بعضهاأوكلها،العواملهذهتضافربسببتكونوقدالمعرفة؛عدم

مات،مقدلهاأنوخاصةنشوئها،أسبابتحديديتطلبانوتعددها،الأزماتتكرار

احتوائهاوحتىنشوئهامرحلةمنبدايةترافقهامتعددة،وظواهرعليها،تدل

قدمةمتعَُدً التيتداعياتها،المختلفةالأزمةولمراحل.الملائمةحلولهاوإيجاد

نتائجهاوتنتهيالمستقبل،وتطاولالحاضر،علىتطرأعديدة،ومتغيراتلأحداث

االموقفتغييرإلى كمااتالأزمأسبابوتتعدد.الأزمةنشوءقبلعليهكانعم 

الح؛والمصالأهدافتعارُضأوخارجية،أوداخليةفتكون،التاليالشكليبينه

:الآتيفيوتتمثل
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أسباب نشوء الأزمات

9

أسباب نشوء الأزمات

الفهْمسوء.1

هتها،مواجأنإلاعنيفة؛دائما ًتكونالفهْم،سوءعنالناجمةالأزمات•

إلىيرجعماغالبا ًالذي،سببهاتأكدبعدوخاصةسهلة،تكون

تضحتولذلك،.القراراتإصدارفيالتسرعأوالناقصة،المعلومات

.ارالقرإصدارقبلللمعلومات،الكاملةالدراسةعلىالحرصأهمية
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أسباب نشوء الأزمات

بدقةالمعلوماتاستيعابعدم.2

بصورةمهاوتفهً المعلوماتاستيعابالسديدة،القراراتاتخاذيشترط•

ا ًسببسيكونانالرؤية،وتداخلإدراكهافيالخطأإنإذ.صحيحة

لة،الدوأوالمشروع،أوالإداري،للكيانالشدة،عنيفةأزماتلنشوء

وعندئذ.المتخذةوالقراراتالكيانذلكبينالعلاقةانفصامعنناجما ً

ناحتىوالعشوائية،الارتجاليةستتفشى الولاءلالاضمحأزمةتكوَّ

القهروالسلبيةالقِيملانتشارخصبمجالهناكويكونوالانتماء؛

.الكيانانهيارإلىيؤديماالفساد؛ويعموالتخاذل،

11

أسباب نشوء الأزمات

والتقييمالتقديرسوء.3

العسكري،الاصطدامحالةفيوخاصةالأزمات،نشوءأسبابأكثرمنهو•

تفوق؛بالالذاتخداعواستمرارالواقعية،غيرالثقةفيالإفراطعنالناشئ

عنفريسما؛شأنهمنوالتقليلالآخرالطرفقدراتتقديرسوءعنفضلا ً

لطرفااستغفلإذااختلالا ًالتوازناتوتزداد.برمتهللموقفتقديرسوء

ختاريالتيللمواجهة،الجيدوالاستعدادطاقاتهحشدإلىفعمدنظيره،الآخر

تفقديالتالصدمة،درجةإلىتصلالتيالمفاجأة،ويحققالملائم،توقيتها

شوائية،عارتجالية،أساليبإلىيلجأتفكيره،فيختلتوازنه؛الأولالطرف

.نالكياتطيحعنيفة،ضغوطغالبا، يصاحبها،مدمرة،بأزمةتتمخض
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أسباب نشوء الأزمات

الارتجاليةالعشوائية،الإدارة.4

كيانالتدميرعلىكذلك،يساعد،وإنمافقط؛الأزماتيسببلاالإدارة،منالأسلوبهذا•
دارةفالإ.لمواجهتهاواستعدادهوإمكانياته،قدراتهتحطيمعلىباعثا ًويكوننفسه،

لانحرافاوتشجعالاستراتيجية؛العلمية،النظرةوغيابالجهل،منتنبثقالعشوائية،
قرارالمتخذذلكويجعل.الأجلقصيرةالمرحليةالمكاسبعلىوالتكالبوالتسيب،
مصالحبينالصراع،إشاعةعلىيساعدكماوأهميته؛بالتخطيطيؤمنلاأجوف،شخصا ً
الأمنيةةالرقابالعشوائيةالإدارةوتستبدل.الإداريالكيانفيالعاملينومصالحالإدارة
يصبحووالتشابك،والتطاحنوالخوفالإرهابيشيعماالوقائية؛العلميةالمتابعةعن

منعديدة؛أزماتفتتولدالموارد؛واستباحةوالإفسادللفسادخصبا ًمرتعا ًكل هالكيان
تريوتع.العملدورانمعدلاتوارتفاعمستواه،وتدن يالإنتاجمعدلاتانخفاض:أهمها
.العلميةالمستقبلية،الرؤيةتفتقدالتيالنامي،العالمدولبعامةالأزماتهذه
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أسباب نشوء الأزمات

القرارمتخذيعلىالسيطرة.5

فسينضغط،تحتالقرارمتخذوإيقاعالابتزاز،الرغبةهذهعلىيحمل•

ا ؛توبقياقترفها،قدكانالتيالخاطئة،تصرفاتهواستغلالومادي، سِر 

صدرا ًمنفسهاهيتصبحضررا ،أكثرتصرفاتاجتراحعلىلإجباره

صناعةآلياتمنأساسيا ًجزءا ًالباعثهذاويعَُدً .والابتزازللتهديد

غرى؛الصالكياناتتدميرفيالعملاقةالكياناتتستخدمهاالتيالأزمة،

.امشيهتابعإلىلتتحولالتنموية،عقيدتهاعنالتخليعلىلإجبارها
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أسباب نشوء الأزمات

اليأس.6

إذار؛القرمتخذيعلىداهما ًخطرا ًتشكلوسلوكية،نفسيةأزمة،اليأس•

حالةإلىهموتسُلموالتقدم،والتطورالعملفيالرغبةوتفُقدهمتحُبطهم،

صالشخبيناغترابحالةلتكونالأزمة،وتتفاقم.(الروتين)بةيرت

تهاإلىوتصلوالكيان؛ الأزماتفيذلكويتضحمصلحتيَهما؛بانفصامقم 

دموعالدخول،وانخفاضالملائمةغيرالعملظروفمنالناتجةالعمالية،

منالنوعهذامواجهةوتتطلب.الإنسانيةللظروفالإدارةمراعاة

وتأمينالظروف،تلكتحسينخلالمنالأمل،منجوإشاعةالأزمات،

.العاملينمكاسب
15

أسباب نشوء الأزمات

الشائعات.7

مصدرهاتكونقدبلوبواعثها،الأزماتمسبباتأهممنهي•

فت،إنالأساسي، متعمدبوبأسلوملموسة،حقائقبعدةمقترنةوُظ ِ

منلك،ذويتضح.محددةبيئةإطاروفيملائم،توقيتوفيومضلل،

يضتخفإشاعةعنالناجمةالعمالية،وتلكالتموينية،الأزماتخلال

مظاهراتذلكيسببوقد.العمالمنعددعنالاستغناءأوالأجور،

ولبالغة،حكمةمعالجتهاتتطلبعنيفة،عمالية ببهاتسدونتح 

.جسيمةوبشرية،ماديةبخسائر،
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أسباب نشوء الأزمات

القوةاستعراض.8

يمتحجإلىالراميةالكبيرة،الكياناتالأسلوبهذاتنتهج•

تالكياناإليهتلجأوكذلك،.الصاعدةالصغيرةالكيانات

.احجمالأكبرالكياناتفعلردقياسفيرغبةالأصغر،

قمسبحسابدونمنالقوة،استعراضعمليةتبدأوبذلك،

تراكموالأحداثتتابعمعوتتفاقمالأزمة،فتولدللنتائج،

.النتائج
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أسباب نشوء الأزمات

البشريةالأخطاء.9

أوالماضيفيكانتسواءالأزمات،نشوءأسبابأحدوهي•

وءنشعواملمنعاملا ًتكونقدبلالمستقبل؛أوالحاضر

يانالكفيخللعنتكشفعديدة،أزماتمنهاتتوالدكارثة،

.الإداري
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أسباب نشوء الأزمات

المخطَّطةالأزمات.10

ى،وقدالمختلَقَة؛الأزماتوهي• زا ًاتجتسمَّ أشباهلأحيان،ابعضفي،و 
مَرً حيثتونكين،خليجحادثومصداقها.Semi-Crisesالأزمات

مدمرتيَنجواربالشمالية،لفيتنامالبحريةللقواتتابعانطوربيد،زورقا

أيً عنفريسلمذلكأنمنالرغموعلىفيه؛ترابطانكانتاأمريكيتيَن،

تلق فه،ن،جونسوالأمريكي،الرئيسأنإلاللمدمرتيَن،خسائرأوتهديد،

التدخلبلهالسماحعلىالأمريكيالكونجرستحملكبرى،أزمةليفتعل

.فيتنامفي

19

أسباب نشوء الأزمات

السُبلتناقضُأوالمصالحتناقض.11

القرارمنفذيطموحاتاختلافعنالحالة،هذهفيالأزمة،تنشأ•
سرعة؛بالقراراتتنفيذعلىيعملمنفمنهمتوجهاتهم؛وتعددوأهدافهم،
داخلريدولمارؤيتهالقرارمتخذيفُقدماوهو.فيهيتباطؤونوآخرون
بينقالتوفيحاوللو.تعارُضهمتأثيرتحتويوقعهالإداري،الكيان

بطا ،متخالإداريالكيانلأمسىقراراته،تغييرخلالمنالجانبَين،
زماتأعنهينجمماالإداري،للكيانوالعملية؛الفكريةوحدتهمفتقدا ً

ومع.القراربمتخذالثقةفتضمحلأسبابها؛تحديديمكنلاغامضة،
لشكاويزدادالمصداقية،عدمدائرةتتسعالتوفيق،محاولاتاستمرار

.الأزمةوتتفاقمالقدرات،في
20
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أسباب نشوء الأزمات

المصالحتضارب.12

الأزمات،نشوءلالرئيسيةالأسبابمنوتباينها،المصالحتضاربيعَُدً •

حدات،الومستوىعلىبلالدولي،أوالمحليالمستويَينعلىسواء

أوانات،الكيبينالمصالحتضاربتفإذاكذلكوالإدارية،الاقتصادية

لىعطرفكلً سيعملإذالأزمة؛نشوءإلىالدافعبرزالأشخاص،

فحالهااستلاستمرارمنهماكلً وسيسعى.الآخرللطرفالأزماتخلق

بكلاتضرأنهامنالرغموعلى.الآخرالجانبعلىوضغطها

ىمنهما،ك لا ًأنإلاالطرفيَن، أشدً ربالآخإضرارهايكونأنيتوخ 

.وأفدح
21

التنظيميةالأزمات لماذا تظهر 

ومنمفاجئبشكليظهرالمصدرينهذينأحدالتنظيمية،للأزماتمحتملينمصدرينهناك•
أجنبي،بلديفللمنظمةفرعتأميمطبيعية،كوارثفييتمثلقدالمصدروهذابه،التنبؤالصعب
.المنظمةأسهمأسعارتدهورالمنظمة،قائدموقف

غيراتالتإننفسها،المنظمةفيضعفإلىيرجعالتنظيميةالأزماتمصادرمنالثانيالمصدر•
داخلماتأزنفسهاهيتسببلاحتىمفاجئةتكونأنمنبدلاتدريجيةتكونالمنظمةبيئةفي

.المنظمة

المنظمةعتستطيلاالتيأوبهاالتنبؤيمكنلاالتيالأزماتأوالكوارثنناقشأنهناوليسهذا•
سببهانيكوالتيالأزماتعلىتتركزهناالدراسةولكنسببها،هيتكونهيأوفيهاتتحكمأن

قلالأعلىأوتجنبيمكنكيفدراسةنحاوللهذانفسها،المنظمةضعفإلىيرجعالأساسي
.تنظيميةأزماتأوكوراثظهوراحتمالاتلتخفيض

بينلاقاتالعتحديدفيالفشلوتشمل،التنظيميةالأزماتظهورفيتساهمخصائصأربعةهناك•
..موضعهغيرفيوالتفاؤلالمعلومات،تحريفالجماعة،فكرالمتغيرات،
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:المتغيراتبينالعلاقاتتحديدفيالفشل•

أسعارمنظمة،الرقابةتحتالتيالمتغيراتبينالمتداخلةالعلاقةويفهونيعرفونأنهميعتقدونالمديرينمنكثير•
والتوسعاتنظيميالتالنموفترةفيصحيحاذلكيكونوقدوالمبيعاتالمثال،سبيلعلىالمنظمةتنتجهاالتيالمنتجات
.جيدةبصورةيعملشيءوكلشيءأيوحيث

إلىتشيرمثلاةالاقتصاديالنظريةالمتغيرات،بينالعلاقةيفهونلاأويعرفونلاالمديرينمنكثيرأنهيالمشكلةإن•
منيركثذلك،معالسعر،تخفيضخلالمنعليهاالتأثيريمكنوالعائدالطلبفإنسعرية،مرونةهناكطالماأنه

.العرضجانبفيزيادةهناككانلوحتىأسعارهازيادةفيتستمرالمنظمات

يكونأنيمكنلةالصذاتالمتغيراتبينللعلاقةتعقيدالأكثروالعلاقاتالبسيطةللعلاقاتالجيدالفهمفيالفشلأن•
مفهعدمبسببنفسهاالمنظمةإدارةفشلمنتنبعالمنظماتواجهتالتيالأزماتمنكثيروأنللمنظمة،مدمرا

فيشلهافبسببأزماتهاالمنظمةتخلقربماوهكذاالمنظمةخارجيحدثعماالنظروبصرفالمتغيراتبينالعلاقات
اتخاذنتيجةيكونربماأولا،:عديدةبطرقأزماتخلقفييساهمالعلاقاتتحديدفيوالفشلالداخليةديناميكيتهافهم
غيرأنهادونيعتققدوالتيالأخرىللمعلوماتالمديرينحساسيةعدمبسببربماثانيا،مناسب،غيرتصرفأوفعل

ناسبتتلاالمعلوماتهذهلأنأزمة،حدوثإمكاناتإلىتشيرالتيالمعلوماتيتجاهلونقدالمديرونوأخيرامطلوبة،
.العملفييستخدمونهاالتينماذجهممع

23

التنظيميةالأزمات لماذا تظهر 

الجماعةفكر•

اتخاذبالمتعلقةالمزاياإلىأشرناأنسبقوقدالجماعة،فكرظاهرةهوالتنظيميةالأزماتظهورفييساهمالذىالثانيالعامل•
فييحدثالقراراتاتخاذفيخاطئنمطوهوالجماعةبفكريسمىماأيضاهناكولكنالعمل،جماعةخلالمنإداريةقرارات

حيحةالصالمعلوماتحسابعلىذلككانوإنحتىالرأيفيمتفقينيظلواأنعلىالأعضاءيصرحيثالمتماسكة،الجماعات
تخاذلاالتفكيرأعادةبضرورةالخاصةالمعلوماتتتجاهلالجماعةأعضاءأنالجماعةفكرأغراضومنبالقرار،صلةلهاالتي
متفائلينأنهمورأيهتغييرعلىيجبالجماعةقرارعلىيوافقلاالذىالعضوأنكماجميعا،متفقونأنهمخطأويعتقدونحكيمقرار
بتقليليتصلماوفيللفشل،قابلينغيرأنهمأنفسهميرونحيثالمناعة،وهملديهميتوافرماوعادة.المخاطرةفيزائدةرغبةولديهم

تقدمهالذىثلممنتجتقديميستطيعونلامنافسيهموأنالسوقمننصبيهميفقدوالنأنهميرونفقدالخطرلعلاماتاستجابتهم
.ذلكمقاومةبسهولةتستطيعالمنظمةفإنذلكالمنافسوناستطاعوإذاالمنظمة،

أن"نيعتقدومنهمفعلأوتصرفتتطلبالتيالمعلوماتيتجاهلونالجماعةفأعضاءالسلبية،المعلوماتتجاهليتموعادة•
."جيدبشكليريسشيءكلأنفقالوابالتقريرالخاصةبالجهةالاتصالتمولقدحقيقية،غيرالمقدمالتقريرفيالتيالمعلومات

وهميتخذونها،يالتللقراراتبالنسبةالاخلاقيةبالجوانبيهتمونولاالتنظيم،فيأخرىجماعةأيمنأفضلأنهيعتقدونأيضاأنهم•
.موافقبأنهالجماعةأعضاءأحدسكونأنيعتقدونأيضا

التيوماتوالمعليريده،وكيفيريدهمافقطيرىالجماعةفكرفإنوباختصارالأزمات،لظهورالعمليالأساسهوالجماعةفكرإن•
البدائلشتناقأوتختبرأنفيالجماعةوتفشلالجماعة،،دائرةخارجأشخاصمنجاءتإذاخاصةتجاهلهايتمرؤيتهممعتتناقض

.أزمةثمفعالةغيرنتائجهاقراراتتتخذوبالتاليالفشللاحتمالاتاعتباراتتضعولا
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:وتوزيعهاالمعلوماتتحريف•

يوجدلاأنهوبسببالمنظمة،مختلفةوحداتمنتجمعوهىالمعلوماتمنهائمكملديهاالمنظماتغالبية•
بالنسبةءالأعضانظروجهاتاختلافبسببأيضاولكنالحيويةالمعلوماتكلتستقبلوحدةأوشخص

أهميةلدرجةاختلافاتوبالتالينظره،وجهمنالمعلوماتإلىشخصكلينظرحيثللمعلومات،
وماتمعلأنترىالوحداتإحدىفبينماوهكذا.التنظيميةالوحدةأوالفردنظرلوجهةطبقاالمعلومات

.المعلوماتهذهتتجاهلأخرىوحداتهناكفإنالأهميةمندرجةعلىمعينة

فياءالأعضأنوبسببالمعلومات،تحريفأوتشويهظاهرةالمعلومات،توزيعبمشكلةويرتبطهذا•
التيمعلوماتبالالاهتمامإلىيميلونفإنهموالأحداثللأمورنظرتهمتختلفالمختلفةالتنظيميةالوحدات
فإنلذلكجةونتيتخصهملاالتيالمعلوماتيتجاهلونبينماالتنظيميةبوحدتهمخاصةأهميةذاتتعتبر

.تحريفهاأوتجاهلهايتمأوتفقدالأخرىالوحداتإلىتصلأنيجبالتيالمعلومات

بالمنظمة،الموجودةالمعتقداتأوالتنظيميةالثقافةهياحداهاكثيرة،أسبابلهاالمعلوماتتحريفظاهرة•
خاذهماتعلىتؤثرأيضاولكنالمنظمةأعضاءواتجاهاتادراكاتعلىفقطتؤثرلاالمنظمةثقافةأن

.للقرارات
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التنظيميةالأزمات لماذا تظهر 

:وتوزيعهاالمعلوماتتحريف•

هذهيفسرأنالقرارلمتخذوكيفالقرارات،متخذيحتاجهاالتيالمعلوماتهيماعلىتأثيراتلهاالمنظمةثقافةفإنبالتالي•
أوتجاهلهاميتماعادةفإنهالثقافةأوالمعتقداتعكسالمعلوماتكانتوإذاالمعلوماتمعالقراراتتخذيفعلهوماذاالمعلومات

التنظيميةالأزماتحدوثإمكاناتفيتساهموبذلكاختصارهاأوتقليلها

مبدئيةرةبصوتصميمهامنبالرغموالعمليات،للإجراءاتمعاييروجودهوالمعلوماتتحريففييساهمالذىالثانيلالعام•
أناولتحالتيالمنظمةأمامعقبةأوجامدةتكونأنيمكنالعملياتإجراءاتمعاييرفإنالمنظمة،عملياتكفاءةأساسعلى
.الأزماتوتتجنبتتكيف

فإنذلكمنأكثرالهدف،إلىللوصولوسيلةمنهأكثركهدفإليهاينظرالإجراءاتهذهأنمنجزئياينتجالجمودهذا•
.وجودةالمأوالحاليةالمعاييرمعتتفقبحيثمطابقتهاأواهمالهايتمسوفالعاديةغيرالمعلوماتأوالجديدةالمعلومات

الصحيحةجابةالاستالمنظمةتحاولفعندماماقرارتنفيذعندالأزمةفييشاركأويساعدالمعلوماتتحريففيالأخيرالعامل•
علىاتخذتيالالمعلوماتولأنالقرارصياغةمراحلفييشتركوالمالمسئولينلأنصحيحايكونلنالتنفيذفإنمالموقف
.المعلوماتتحريفبسببالأزمةالمنظمةتواجهوبذلكصحيحةغيرالقرارأساسها

فيلهامةاالمعلوماتوضععدمخلالمنالتنظيميةالأزماتفييساهمأنيمكنوتحريفهاالمعلوماتتوزيعفإنوباختصار•
اماتهااستخدمرحلةخلالأوجمعهامرحلةفيإماالصحيحة،بالمعلوماتالإمدادلعدمأو(المعلوماتتوزيع)الصحيحةأماكنها

.مناسبغيرموقففيتكونالمنظمةفإنواحد،وقتفيمعاتظهرانالمشكلتينهاتينوطالما(تحريفها)
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:موضعهغيرفيالتفاؤل•

تقليلإلىالمديرونيميلأنهوالتنظيميةالأزماتظهورفييساهمالذىالرابعالعامل•
يراتالتقدفيوالمغالاةالمهام،بعضاستكمالأوالمهامبعضتحملفيالمنظمةقدرة

.تقعقدالتيالأحداثلجميعالمناسبةالاعتباراتلأخذهمبالنسبة

يقاومونالةالحهذهوفىتقديراتهمويبخسونالاخطار،تقليلإلىيميلونأيضاالمديرون•
تقديراتالفيالتقليلأوالمغالاةمنكلاإن.فعلايقعأنيمكنالأسوأالشيءأنمعرفة
ندماعالأزماتيواجهونلاالمديرينمنكثيرأنوبماالقرارات،متخذبخبرةتتأثر

فكركذليدعم.للمواقفصحيحةتقديراتلوضعمؤهلينغيربالتاليفإنهمتحدث،
بينليةالتفاعالعلاقاتطبيعةإدراكوعدموتحريفها،المعلوماتتوزيعوسوءالجماعة،

الأزماتمنالعديدلتنتجالسابقةالأربعةالعواملتتفاعلأنيمكنوهكذاالمتغيرات،
.التنظيمية
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التنظيميةالأزمات لماذا تظهر 

:موضعهغيرفيالتفاؤل•

استجابةيفيةكعلىالضوءنلقىوعندماتنظيمية،أزماتظهورإلىعادةتؤدىالتيالتنظيميةالخصائصبعضإلىأشرنالقد•
أنافتراضلىعفبناءالأفكار،هيالأولىالاستجابةرئيسيتيناستجابتينهناكانالقوليمكننافإنناللأزماتالمديرين
المديرينفإن(عملةالتخفيضتجارىكسادالمنافسة،تزايدالمثال،سبيلعلى)انتقاليةمشكلاتالمنظمةتواجهالتيالمشكلات

مننبعتالتنظيميةالأزماتبأنالاعتقادمنينبعالاعتقادوهذا.تغييراتلإحداثالحادةشأنمنيقللونالظروفهذهفي
هؤلاءراراواصوالحاحالجماعةفكرخلالمنذلكتعزيزويتمتنظيميةعيوبليستوأنهاالمنظمةخارجالبيئيةالتغيرات

قدمبيعاتالانخفاضمشكلةتواجههمعندماالمثالسبيلعلى.الأزماتإلىتؤدىالتيوالقراراتالسياساتيصنعونالذين
المحاسبيةلبياناتافيتلاعبيحدثماكثيراأيضاالمنتج،لتطويروليسالإعلانيالانفاقانخفاضإلىيجرعذلكأنيعتقدون
.أزماتهناكليسبأنهانطباعهناكيكونأوجيدةالصورةتظهرحتىمبتكرةبأشكال

اتخاذعمليةيفالمشاركينعدديخفضواوبالتاليالسلطة،لتقليصمليهمهوالأزماتمواجهةعندللمديرينالثانيةالاستجابة•
فإنعة،السرتحقيقامكانيةوبرغمإليه،الوصولفيأسرعيكونالقرارفإنأقلأعداداشتراكأنوالافتراضالقرارات،
والبدائلكارالأفمنالعديديخفضونالمديرينفإنالقراريشملهمالذينالأفرادعددوبتقليل.فيهامشكوكاكانربماالجودة

منهمقليلاأنحتىالقرارات،متخذيعلىالضغوطزيادةإلىيؤدىالمشاركينعددتقليلفإنذلكمناكثر.للعملالابتكارية
.القراراتخاذلعمليةولأزمةأكثرمعلوماتلديهيكونالذىهو

تتشابهأنالنادرمنأنهوطالمانجاحها،السابقالحلولاستخدامعدممقاومةإلىالقراراتمتخذييميلالضغطتزايدبسبب•
.صحيحةغيرحلولإلىوتؤدىمجديةغيرالعمليةهذهفإنالأخرىعنتختلفأزمة،كلوأنالأزمات،
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أمثلة حول نقاط القوة التنظيمية وتيار الأزمات المحتمل

المحتملالأزمات  تيار نقاط  القوة الداخلية 

السريع المتطرف للشركةلنمو•

الخصائص المميزة الفريدة للمنتج أو الخدمة•

, يمكنًأنًنفقدًالتحكمًالاداريًفيًالمؤسسةً•

خصوصاًحينماًتكونًللشركةًعدةًفروعًموزعة

هذهًالحالةًفي. متباعدةجغرافياًفيًعدةًمواقعً

أوًالنهايةًًيمكنًأنًتتسببًفيًمنتجاتًمعيبة

ةًالامتيازاتًًبشكلًخاصًعرض. ضعيفةخدماتً

الأزماتلهذاًالنوعًمنً

اليةًالنموًالسريعًيمكنًأيضاًأنًيقودًإليًديونًع•

أوًمشاكلًالتدفقاتًالنقديةًً

بًإذاًكانًتقديمًالمنتجًأوًالخدمةًجديدًهذاًيتسب•

مثلاًبعض. معيبةلاحقاًفيًمنتجاتًأوًخدماتً

دةًالعملياتًالاختياريةًأوًالفريدةًمثلًقصًالمع

تًيمكنًأنًتقودًلاحقاًإليًمشاكلًماديةًًوًالمكملا

الغذائيةًتصبحًأيضاًتحتًالهجومً
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المحتملالأزمات  تيار نقاط  القوة الداخلية 

الكاريزما القائد التنظيمي صاحب•

بعض الشركات الكبيرة و الناجحة•

همًبعضًالقادةًأصحابًالكاريزماًيقودونًمؤسسات•

لاًالإدارةًإليًالتدميرًالماليًبسببًأنًمجلسً

يتحداهمً

دهمًمؤثرينًجداًيتصرفًأحبعضًالقادةًيصبحوا•

. يهبتحدكأنهًالهًوًلاًيقومًأحدًمنًأصحابًالعلاقةً

نًهذاًبعضًالمدراءًالفنيينًفيًكرةًالقدمًيعكسو

.السلوك

نًبعضًالموظفينًربماًيشعرواًأنهمًلاًيعوضو•

سجلًبشكلًكافيًمالياًخصوصاًإذاًكانتًالشركةًت

أرباحاًعاليةً

الناشطونًالبيئيونًيبحثونًعنًأيًدليلًأنً•

كبرىًالمؤسسةًتؤذيًالبيئةًالطبيعيةًالشركاتًال

تمثلًهدفاًلأنهاًهيًالمرئيةًأكثرًمنًالجمهور
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أمثلة حول نقاط القوة التنظيمية وتيار الأزمات المحتمل

المحتملالأزمات  تيار نقاط  القوة الداخلية 

دعونًالعقلياتًالاجتماعيةًمنًأصحابًالعلاقةًًقدًي•

ثروتهاًمعًًالفقراءًأنًالشركةًلاًتتشارك

الحكومةًممكنًأنًتراقبًالشركةًوًتبحثًعنً•

طرقًتظهرًمنًخلالهاًأنًالشركةًتخفيًبعضً

أوًتؤذيًالمواردً, أوًتلوثًالبيئةً, مدخلاتهاً

ةًغيرًأوًتعينًأوًتلغيًوظائفًبطريق, الطبيعيةً

قانونيةً

النوابًممكنًأنًيشاهدواًأيًفعلًخاطئًكجزءًمنً•

سسةًالمؤسسةًوًمنًثمًيشكلواًسمعةًسيئةًعنًالمؤ

لديًناخبيهمً
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المحتملالأزمات  تيار نقاط  الضعف الداخلية 

ضعف تدريب الموظفين•

العلاقة السيئة مع اتحاد العمال•

العلياالإدارة الأخلاقي لدي ضعف التوجه•

تسهيلات و أجهزة انتاج قديمة •

حوادثًصناعيةًفيًمكانًالعمل•

للزبائنخدماتًضعيف•

فيًحالةًالتصنيعًتكونًمنتجاتًمعيبة•

ةًإليًاضرابًالعمالًأثناءًالتفاوضًلتوقيعًالعقودًاضاف•

كميةًكبيرةًمنًالمظالمًنتيجةًللعملياتًاليوميةً

السلبيةًفيًالاعلامالدعايةً: أزمةًفرعية•

ةًجريمةًالياقةًالبيضاءًوًمشكلاتًالتدفقاتًالنقدي•

إذاًالشركةًكبيرةًاحتمالًًمشكلةًدعائيةً•

اجًوًعددًأكبرًمنًتعطلًالآلاتًيتسببًفيًتقليلًالانت•

ارتفاعًالتكاليف

غالباًحوادثًصناعيةًوًضعفًفيًالجودةً•
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أمثلة حول نقاط القوة التنظيمية وتيار الأزمات المحتمل

المحتملالأزمات  تيار نقاط  الضعف الداخلية 

الموارد البشرية أو انعدامهمإدارةقلة موظفي قسم •

عدم تقديم  رزمة فائدة هامش تنافسي للموظفين •

عدم تنظيم مراقبة السلامة•

التمييزًضدًالجماعاتًالمحميةًوًاتهاماتًالتحرش•

الجنسيً

الناجمةًتكاليفًعملياتًأعليًنتيجةًللحوادثًالصناعية•

دلًغيابًالموظفينًوًارتفاعًمع. التدريبعنًضعفً

دورانًالعمل

جيينًدعايةًسلبيةًمنًأصحابًالعلاقةًالداخليينًوًالخار•

فينًقلةًولاءًالموظفينًوًالذيًيقودًإليًتوظيفًالموظ•

الاداريينًفقطًودورةًمنًمعدلًدورانًالعمل

ملًزيادةًالحوادثًالصناعيةًوًالاصاباتًفيًمكانًالع•

لبيةًكلماًكانتًالمؤسسةًكبيرةًكلماًكانتًالدعايةًالس•

أكبر
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أمثلة حول نقاط القوة التنظيمية وتيار الأزمات المحتمل

المحتملالأزمات  تيار نقاط  الضعف الداخلية 

الايذاءًالماديًللموظفينً•

والتخطيطًلهاإدارةًالأزمةًفريقًضعف•

وًاصاباتًالعملًوًانخفاضًزيادةًحوادث•

الجودةً

للأزمةًضعفًوًبطءًفيًالاستجابةً•

إدراكًجماهيريًسلبيًلأنًالمؤسسةً•

اعتبرتًمنًوجهةًنظرهمًغيرًمستعدةً
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ملأمثلة حول الفرص التنظيمية الخارجية و تيار الأزمات المحت

المحتملالأزمات  تيار الخيارات الاستراتيجية التي تنبع من الفرص

سوق من التوسيع توافر المنتجات عن طريق الانتقال•

المادي إلي السوق الافتراضي 

توسيع تجهيزات  التصنيع لجزء جديد من العالم•

(مغامرة الحقول الخضراء)•

لحرمانًالمنتجًًعليًالانترنتًيمكنًأنًيقودًإليًًاتقديم•

منًلخدمةًعنًطريقًالهجماتًالإلكترونيةًًبواسطةًً

القراصنة

القراصنةًًعادةًمنًخارجًالمؤسسةًًوًلكنًموظفً•

ناقمًممكنًأنًيصبحًكذلكً

يًالبلدًهناًالشركةًتبيًوًتكسبًًتجهيزاتًالتصنيعًف•

يهاًأكثرًالمضيفًبينماًالجودةًوًالعمليةًيمكنًالتحكمًف

وًيكونًهناًأيضاًخطورةًتدخلً, منًمدخلًًالرخصةً

خارجيًمنًالبلدًالمضيف

فيًبعضًالحالاتًالدولةًأوًالحكومةًتستوليًعلي•

الشركةًً
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ملأمثلة حول الفرص التنظيمية الخارجية و تيار الأزمات المحت

المحتملالأزمات  تيار صالخيارات الاستراتيجية التي تنبع من الفر

شركة خارجية من)الاستعانة بمصادر خارجية  

(البلدخارج

نًتتعرضًبسببًًفقدانًالوظائفًفيًالبلدًالأمًًيمكنًللشركةًأ•

منًللانتقادًمنًقبلًأصحابًالعلاقةًالخارجيينًبشكلًخاص

اتًالتيًقبلًالموظفينًوًاتحاداتًالعمالًوًالسياسيينًوًالبلدي

تستضيفًالشركةً

صًإذاًكانًاللجوءًإليًًمصادرًخارجيةًمنًخلالًاتفاقيةًترخي•

يفًقدًيكونًهناكًاحتماليةًمنًبعضًالأطرافًفيًالبلدًالمض

أنًتقرصنًعليًبعضًمعلوماتًالملكية

المنتجًمنًالشركةًالخارجيةًالمستعانًبهاًممكنًأنًيكون•

عيبًالمنتجًالمأزمةً: أزمتينمعيباًوًهذهًالحالةًممكنًأنًتخلقً

ةًالمظهرًالعامًًوًانتقادًاللجوءًإليًالمصادرًالخارجيأزمةًوً

فيًالبلدًالأصلي
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تملأمثلة حول التهديدات التنظيمية الخارجية و تيار الأزمات المح

المحتملالأزمات  تيار التهديدات الخارجية 

المحيطة التغيير الديموغرافي في الأحياء•

المناخ الصعب•

الزبائن أو الموظفون المختلون •

ضعف مكونات الجودة من المورد •

تخريبًكالسرقةًوًالالشركةًيمكنًأنًتصبحًهدفاًللجريمة•

عوائدًالمبيعاتًيمكنًأنًتنخفضً•

احًوًوًالتسهيلاتًيمكنًأنًتتضررًبواسطةًالريالبناءً•

الثلوجًوًالفيضانات

يحاتعوائدًالمبيعاتًقدًتنخفضًبسببًازعاجًالتصل•

.ممكنًأنًتقعًحوادثًعنفًفيًمكانًالعمل•

تجعلهًالمكوناتًالتيًتدخلًفيًتركيبًالمنتجًالنهائيًس•

معيباًهوًالآخرً

باًإذاًالمكونًكانًقدًاعتمدًفيهًعليًمصادرًخارجيةًًغال•

سوفًيتبعًبدعايةًسلبية
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المحتملالأزمات  تيار التهديدات الخارجية 

أي المستهلك نتيجة لضعف المنتج أونشاط•

أنشطة أخري للشركة

المبتزون •

يةالزلازل و الحرائق الهائلة و الكوارث الطبيع•

فًقوانينًالمستهلكًقدًتتطورًفيًحالةًضع•

جودةًالمنتجً

مقاطعةًمنتجاتًوًخدماتًالشركة•

العبثًبالمنتجًممكنًأنًيحدث•

الابتزازًعليًالانترنتًربماًيهددًصفحةً•

الشركةًبالحرمانًمنًالخدمةًمنًخلالًالهجومً

عليها

يمكنًأنًيحدثًضررًهيكليًعليًالمبانيًو•

نظامًالمعلوماتً

لزبائنااصاباتًوًوفياتًبالنسبةًللموظفينًوً•
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تملأمثلة حول التهديدات التنظيمية الخارجية و تيار الأزمات المح

المحتملالأزمات  تيار التهديدات الخارجية 

الشائعات و الدعاية •

الارهاب•

للمقاطعةًوًالدعايةفقدانًالعوائدًنتيجةً•

السلبية

تًوًاهتمامًسلبيًقدًيحدثًعليًمواقعًالانترن•

مواقعًالتواصلًالاجتماعيً

هجومًًماديًمباشرًيتسببًفيًالاضرارًو•

الاصاباتًوًالوفياتً

بالإضافةًإليًذلكًهجومًخارجًالمؤسسةًقد•

يتسببًفيًازعاجًسلسلةًالتوزيع
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