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ملخص
مختلف الأسالیب المعتمدة في على المؤسسات الاقتصادیة، والتطرق إلى اتالأزمتأثیراتهذه الدراسة إلى إبراز تهدف 

كما حاولنا ربط دبیات لإثراء الجانب النظري من البحث، الأبالاستعانة بالعدید من تها، خاصة على المستوى العالمي، إدار 
مؤسسة بیبسي، جونسونو مؤسسة جونسونالأفكار النظریة بواقع تطبیقها من طرف المؤسسات الاقتصادیة العالمیة، مثل 

حتمیة وقوع الأزمات بالنسبة للمؤسسات الوعي بإلى ضرورة بحثبیتزا، وقد خلص المؤسسة دومینوزللمشروبات و 
لمام بها لضمان كفاءة الإقتصادیة، إلا أن أسلوب التعامل معها مختلف، ویتوقف ذلك على العدید من العوامل، یجب الا

.قتصادیة في إدارة أزماتهاالاالمؤسسات 
.جونسون، بیبسي للمشروبات، دومینوز بیتزاو أند جونسونالأزمات،إدارة أسالیبأزمة،:الكلمات المفاتیح

Methods of economic organizations to improve the efficiency of crisis management, Case:
sample of international economic organizations

Abstract
This study aims to present the impact of crises on economic organizations, and to discuss the
different methods adopted to manage it particularly at the global level,  using lots of
literature to enrich the theoretical side of the research, We have also tried to relate
theoretical ideas to reality, which are applied by international organizations such as Johnson
& Johnson, Pepsi and Domino's Pizza companies, The research concluded that awareness of
the inevitability of crises is necessary, except that the way to manage it is different. It depends
on many factors that must be identified to guarantee the efficiency in managing their crises.

Keywords: Crisis, crises management methods, Johnson & Johnson, Pepsi, Domino's pizza.

Méthodes des organisations économiques pour améliorer l'efficacité de la gestion de ses
crises, Cas: échantillon d’organisations économiques mondiales

Résumé
Cette étude vise à présenter l'impact des crises sur les organisations économiques, et à
aborder les différentes méthodes adoptées pour les gérer, notamment au niveau mondial, à
l’aide d’une littératures très diverse  pour enrichir le côté théorique de la recherche, Nous
avons aussi essayé de lier les idées théoriques à la réalité de leur application par les
organisations internationales telle que Johnson & Johnson, Pepsi et Domino's Pizza, La
recherche a conclu que la prise de conscience de l'inévitabilité des crises est nécessaire, sauf
que la manière de les gérer est différente, cela dépend de nombreux facteurs, qu’il faut
englober pour garantir l'efficacité de  la gestion de leurs crises.

Mots-clés : Crise, méthodes de la gestion des crises, Johnson & Johnson, Pepsi, Domino's
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مقدّمة 
بدراسة أوضاعها الداخلیة من جهة لتحدید نقاط قوتها وضبط نقاط ضعفها، مؤسسات الاقتصادیة تقوم معظم ال

وبدراسة أوضاعها الخارجیة من جهة أخرى لاقتناص الفرص المتاحة أمامها وتجنب مختلف التهدیدات المحتملة، 
فترة حرجة وبالرغم من وجود إستراتیجیات مدروسة، فقد تحدث أشیاء غیر متوقعة یعبر علیها بالأزمة، والتي تمثل

ترتب علیها في أغلب الأحیان تهدیدات للأهداف المرجوة، یجب التغلب علیها والتحكم في تأو حالة غیر مستقرة 
ضغوطها ومساراتها واتجاهاتها وتجنب سلبیاتها والاستفادة من إیجابیاتها، لذلك جاءت هذه الورقة البحثیة للتعرف 

بالتطرق إلى أهم أسالیبها التي تدخل ،فقا لمنهجیة علمیة محسومةعلى كیفیة ضبط تأثیرات الأزمات وإدارتها و 
إدارة الأزمات، یكمن في كون الأزمة تحمل في طیاتها أسالیب لذلك فإن الاهتمام بضمن متغیرات هذه الدراسة،

استثمارها في غتنام هذه الفرص لإطلاق العنان نحو ا، وبالاستعانة بالنظرة التفاؤلیة والإیجابیة یمكن وفرصةً اخطرً 
.مستقبل المؤسسات بتحسینه وتطویره

: الدراسةإشكالیة .1
من الجدیر بالذكر والتذكیر أن حدوث الأزمات لیس جدیدا مستحدثا، فهي منذ بدء الخلیقة كطوفان سیدنا نوح، 

هذه المشكلة القرآن الكریم والذي یعتبر أولى المصادر التي أشارت إلى وجودالعنا علیهأطوقتل قابیل لأخیه، وقد 
بوضوح، ومن أمثلتها ما جاء في سورة یوسف حینما أدرك فرعون أن مصر مقبلة على كارثة وأزمة تتمثل في 

جَافٌ وَسَبْعَ سُنْبلاتٍ خُضْرٍ وَأُخَرَ وقَالَ الْمَلِكُ إِنِّي أَرَى سَبْعَ بَقَرَاتٍ سِمَانٍ یَأْكُلُهُنَّ سَبْعٌ عِ ﴿: ، في قولهةالمجاع
ؤْیَا تَعْبُرُونَ  ، ثم تكلف یوسف بمواجهة هذه الأزمة 43﴾ الآیة یَابِسَاتٍ یَا أَیُّهَا الْمَلأُ أَفْتُونِي فِي رُؤْیَاي إِنْ كُنتُمْ لِلرُّ

ورقة فإن هذه التوطئة،الهومن خلال هذ، 55یة ﴿قَالَ اجْعَلْنِي عَلَى خَزَائِنِ الأَرْضِ إِنِّي حَفِیظٌ عَلِیمٌ﴾ الآ: فقال
: الإشكالیة التالیةطرحجاءت لالبحثیة 

أسالیب محددة تسمح لها بتحسین كفاءتها في إدارة أزماتها؟محل الدراسةهل لدى المؤسسات الاقتصادیة
:فرضیات الدراسة.2

:الرئیسیة التالیةللإجابة عن الإشكالیة الرئیسیة السابقة فإننا نقدم الفرضیة 
.كفاءتها في إدارة أزماتهاتحسین أسالیب محددة تسمح لها بمحل الدراسة لدى المؤسسات الاقتصادیة -

: إلى الفرضیات الفرعیة التالیةتفرعوهذه الفرضیة ت
.كفاءتها في إدارة أزماتهاتحسینلدى مؤسسة جونسون أند جونسون العالمیة أسلوب یسمح لها ب-
.كفاءتها في إدارة أزماتهاتحسینبلدى مؤسسة بیبسي العالمیة أسلوب یسمح لها -
.كفاءتها في إدارة أزماتهاتحسینبلدى مؤسسة دومینوز العالمیة أسلوب یسمح لها -
:أهمیة الدراسة.3

ستغلالها، استغلالها، أو للأسوأ إذا ما أسيء اإن الأزمة عبارة عن نقطة تحول إما للأحسن إذا ما أحسن 
نتیجة لضغط أو خلل ما في وظائف وهیكلة المؤسسة، فهي تغییر جذري ووقت عصیب غیر مستقر، أو أوضاع 
وأحوال غیر مستقرة تمر بها المؤسسة تختبر في إمكانیاتها التكتیكیة لمجابهة الأزمة والخروج منها لبر الأمان، 

:یةولهذا تكمن أهمیة هذه الورقة البحثیة في النقاط التال
.إبراز تأثیرات الأزمة على مختلف جوانب المؤسسة الاقتصادیة-
.التعرف على مختلف الأسالیب المعتمدة في إدارة الأزمات-
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.قتصادیة على المستوى العالمي في إدارة أزماتها بكفاءة الامعرفة مناورات المؤسسات -
: منهجیة الدراسة.4

لي في كل جوانبه، مستعینین بهدف إثراء الدراسة بالعدید ستخدام المنهج الوصفي والتحلیافي هذا البحث تم 
.من المراجع من كتب ودوریات ومواقع إلكترونیة

وللإجابة عن أسئلة البحث واختبار فرضیاته تم تقسیم هذه الدراسة إلى جزئین، جزء نظري تم التطرق فیه إلى 
ها المتعددة الجوانب على المؤسسات الاقتصادیة المفاهیم النظریة المتعلقة بالأزمة وتعریفها وخصائصها وتأثیرات

ختلاف أنواعها، وكذا مفهوم إدارة الأزمات من حیث المفهوم والأهمیة والمناهج والأسالیب المتاحة كبدائل اعلى 
.مناوراتیة للتغلب على الأزمة

أما الجزء الثاني فهو میداني، حیث حاولنا ربط الأفكار النظریة بواقع تطبیقها من طرف كبریات المؤسسات 
الاقتصادیة على المستوى العالمي، على سبیل المثال ولیس على سبیل الحصر مؤسسة جونسون اند جونسون، 

. مؤسسة بیبسي للمشروبات وكذا مؤسسة دومینوز بیتزاو 
:السابقةالدراسات .5

:هناك العدید من الدراسات الحدیثة التي تناولت موضوع الأزمة وإدارة الأزمة ومن أمثلتها نذكر
ن الكریم في إدارة مختلف آهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على منهج القر ،)2015/2016بولقصاع، (دراسة-

تخفیف من حدة انتشار الأزمات، وذلك من للضوعیة، لتسهم في تقدیم حلول ربانیة للإنسانیة و الأزمات دراسة م
د على المنهج اعتمتم الاما منهج القرآن الكریم في إدارة مختلف الأزمات؟، حیث : خلال الإشكالیة التالیة

ستناد الاو ، هابهذا الموضوع، وكذا الاعتماد على الأسلوب التحلیلي لفهمقةلالوصفي، بجمع الآیات القرآنیة المتع
لى االله صإدارة الأزمات، كما تم الاستشهاد بأحادیث رسول االلهفي كتب التفسیر، ثم المصادر الحدیثة على أهم

وكان من أبرز النتائج المتوصل إلیها أن القرآن ،لبعض الأزمات في زمانهشواهد من سیرته لإدارتهو ، علیه وسلم
أهمیة القیادة وإبراز دئ علم إدارة الأزمات، معجزة خالدة، نال شرف السبق والكمال في إرساء مباالكریم بحق

.الحكیمة واعتبرها الأداة الفعالة لإنجاح عملیة تغییر الأوضاع من محنة إلى منحة، ومن أزمة إلى فرجة
اتصال الأزمة في المؤسـسات الجزائریـة توضیح هدفت هذه الدراسة إلى ): 2008/2009هامل، (دراسة -

كیف یسیر اتصال الأزمة في المؤسـسات الجزائریـة : جاءت للإجابة على السؤال التاليالـصناعیة والخدمیة، ولقد 
منهج المسح بالعینة، واستخدام ، وبالاستعانة بتم الاعتماد على الأسلوب الكیفي والكميقد الـصناعیة والخدمیة؟ و 

ستمارة المقننة فقد طبقت على إطارات المؤسسة؛ أما الامنعینةمع تم استعمال المقابلة كماالمنهج المقارن، 
من كل مؤسسة، وقد توصلت الدراسة إلى أنه في مرحلة ما قبل الأزمة فإن الاتصال یساعد %10بـةنسببالعمال 

الاستعداد الفني للاتصال، المادي والبشري، وغیرهما، كما یتدخل ، من خلال على الوقایة من الأزمات قبل حدوثها
استمراریة كذا خارجیة، و الوأداخلیة التفعیل القنوات الاتصالیة ، وذلك بناء وقوعهاالاتصال لمعالجة الأزمة أث

نشاط الاتصال إلى ما بعد نهایة الأزمة من خلال معرفة مبادرة العمال أثناء وقوع الأزمات لتقدیم التشجیع لهم بعد 
.وعملیة تقییم الإجراءات الاتصالیة، واستخلاص الدروستها،نهای
هدفت هذه الدراسة إلى معرفة كیفیة تسییر المؤسسة في حالة أزمة، وذلك :)2006/2007حرشب، (دراسة -

ما هي الخطوات التي تتبعها المؤسسة لتسییر أزمة ناتجة عن كارثة : جابة على السؤال التاليالإخلال من
وب دراسة الحالة من خلال تباع المنهجین التحلیلي والوصفي وكذا أسلاطبیعیة، وللإجابة على هذا السؤال تم 
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ستبیان للشركة الوطنیة لإنجاز القنوات ببومرداس، وقد توصلت الدراسة إلى أن اإجراء مقابلات شخصیة وإعداد 
تسییر الأزمة یجب أن یتم من خلال بعدین أساسیین هما تسییر الأزمة من الداخل للخارج وتسییرها من الخارج 

. على المستوى الخارجي أیضابل لى تسییرها على المستوى الداخلى أي لا یجب النظر فقط إ،إلى الداخل
وبالرغم من أهمیة هذه الدراسات في إثراء بحثنا إلا أنها لا تعتبر تكرارا له، باعتبار أن هذا البحث یتیح 

تباعها عند وقوعها في أزمات محددة، مع اسالیب الممكن الأللمؤسسات الاقتصادیة فرصة التعرف على معظم 
نتهجتها بعض المؤسسات العالمیة المذكورة في الجانب المیداني اسالیب التي الأفسح المجال للتركیز على تلك 

.وهذا ما یمیز دراستنا عن الدراسات السابقةللبحث
:لمفهوم الأزمة مفهوم الأزمةالإطار النظري-1

مفهوم الأزمة والتعریف بها، وكل منها تناول الأزمة من منظور مختلف نظرا هناك دراسات متعددة تناولت 
ستخداماتها في مجالات مختلفة، بدءا من الأزمات الفردیة وانتهاء بالأزمات الدولیة، وهناك العدید من التعدد 

:المفاهیم للأزمة سنوضحها كما یلي
:تعریف الأزمة- 1-1

، ذات أصل یوناني، وتعني نقطة التحول أو نقطة القرار، والمعنى الأصلي الدقیق لها )Crise(كلمة أزمة 
یشیر إلى أنها موقف أو حدث مفاجئ غیر متوقع فیه إثارة وعنف، مدته الزمنیة قد تكون قصیرة وقد تمتد لفترة 

لة ذات صعوبة زمنیة طویلة، وهي لحظة حاسمة حرجة تتعلق بمصیر المؤسسة التي أصیبت بها وتمثل مشك
.)1(ختلاط الأسباب بالنتائجاو حادة أمام متخذ القرار، تجعله في حیرة بالغة من عدم التأكد 

ي موقف ینتج عن تغیرات بیئیة مولدة للأزمات، ویخرج عن إطار العمل المعتاد، ویتضمن قدرا من أو ه
ثارا مستقبلیة تحمل آالخطورة والتهدید وضیق الوقت والمفاجآت إن لم یكن في الحدوث فهو في التوقیت، وتفرز 

.)2(في طیاتها فرصا للتحسن والتعلم
تخاذ قرار محدد ابالصعوبة والخطورة والقلق على المستقبل ووجوب فهي وقت یتسم ) Oxford(وفقا لقاموس و 

.)3(وحاسم في فترة زمنیة محدودة
كما أنها حدث رئیسي غیر متوقع الأحداث، تكون له نتائج سلبیة، وهي موقف أو وضعیة ینطوي على تهدید 

ى البشر والموارد المادیة والمؤسسة للموارد المادیة والبشریة، وفقدان الرقابة، وله آثار منظورة وغیر منظورة عل
.)4(ككل

كما تعبر الأزمة عن حدث مغایر تماما لما خطط له، قد یكون متوقعا وقد لا یكون، ولكن هناك تعریف 
عند اسلبیالبعض الأطراف إیجابیا، بینما نجد لها أثر حدوث الأزمةللأزمة لدى كل متأثر ومهتم بها، فربما یكون

البعض الآخر، ولكنها على العموم هي عبارة عن خلل یؤثر تأثیرا مادیا سواء إیجابیا أو سلبیا على النظام 
، وهي وضعیة هائجة أو یمكن أن تؤدي إلى هیجان وخسائر معتبرة مادیة أو غیر مادیة حیث تتشعب )5(ككل

، هاأو كلمن المؤسسة محتملة على مستوى جزء، كما أنها تعبر عن تراكم لأحداث)6(افیها العوامل المؤدیة إلیه
.)7(والتي یمكن أن تعیق عملیاتها الحالیة أو المستقبلیة بتأثیرها على الأفراد والمجتمعات بشكل مادي أو معنوي

قرار حاسم فهي، )8(جتماعیة ومن الناحیة السیاسیة وغیرها من المجالاتالازمة من الناحیة الأویختلف مفهوم 
تخاذ قرار اأو حالة غیر مستقرة تشمل تغیرا حاسما متوقعا، یتسم بالصعوبة والخطورة والقلق على المستقبل یتطلب 

.محدد وحاسم في فترة زمنیة محدودة
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:خصائص الأزمة- 1-2
:إن المتمعن لمختلف التعاریف المقدمة عن الأزمة یجد أنها تتسم بمجموعة من الخصائص أهمها

حیث تشعر الأطراف المشاركة في الأزمة، بأنها لن تستطیع الحصول أو المحافظة على القیم : التهدید
والموارد أو الأهداف التي تمثل أهمیة بالنسبة لها، ویتعلق هذا التهدید بكل من حجم وقیمة الخسارة المحتملة، 

.)9(حتمال تحقیقهااعلاوة على 
تخاذ او راف المشاركة في الأزمة لمقدار الوقت لتقصي الحقائق فهو یعبر عن إدراك الأط:ضغط الوقت

التصرف الملائم قبل بدء حدوث أو تصعید الأزمة، حیث یتأثر إدراك المدیر للوقت المتاح للتعامل مع الأزمة 
. )10(مستوى الإجهاد والضغط النفسيو بعدة عوامل مثل تعقد المشكلة، 

نطوي على درجة من الغموض وعدم التأكد والمخاطرة وتسود فیها تتمثل الأزمة نقطة تحول جوهري :الغموض
.)11(ظروف عدم التأكد ونقص المعلومات وعدم وضوح الرؤیة

تتطلب الأزمة قرارات مصیریة لمواجهتها وحسمها تهدد القیم العلیا أو الأهداف الرئیسیة :المصیریة
.)12(للمؤسسة

فقد أطراف الأزمة السیطرة على مجریاتها تیكیة والتعقید والتداخل، وقد تتسبب أحداثها بالسرعة والدینام:التعقید
.)13(وینقص فیها التحكم في الأحداث

نطوائها على عنصر المفاجأة، لذلك لاتسبب حالة عالیة من التوتر العصبي والتشتت الذهني، وذلك :التوتر
ة الخوف والقلق وقد تصل إلى حد الرعب وتقیید تتمیز بدرجة عالیة من الشك في القرارات المطروحة كنتیجة لحال

.)14(التفكیر
تساع جهة او والتعدد في الأسباب والعوامل والعناصر المؤیدة والمعارضة والمهتمة وغیر المهتمة :التداخل

.)15(المواجهة
،16(فهي حدث غیر متوقع ربما یغیر نظرة الرأي العام عن المؤسسةالتنبیه(.
:الأزماتأصناف - 1-3

تختلف الأزمات من حیث النوع، ومع التمعن في خصوصیات كل أزمة، یمكن تصنیفها طبقا لعدة أسس، وهذا 
نتباه إلى بعض القضایا الهامة، فمثلا تصنیف الأزمات الاالتنوع في التصنیفات یعمق التفكیر في الأزمة ویلفت 

تكرار الأزمة محل التفكیر، بالإضافة إلى أن كل تصنیف نتباه إلى درجة الاإلى متكررة وأخرى غیر متكررة، یلفت 
، )17(یساعد على تحلیل الأزمات وتقدیم المفاهیم الأساسیة حولها مما یؤدي إلى خلق وتوصیل الأفكار لمعالجتها

:)1(رقم الجدولوضحه یومن أبرز هذه التصنیفات ما 
أهم أصناف الأزمات) :01(جدول رقم 

نوع الأزمة :التصنیفأساس 
اجتماعیة علمیة دبلوماسیة عسكریة سیاسیة اقتصادیة المجال.1

بدون آثار جانبیة ذات أثار جانبیة الآثار.2
حكومیة مشتركة خاصة عامة القطاع.3

صناعة طیاران سیاحة تجارة تعلیم صحة نفط استثمار النشاط.4
مدرسون ممرضات أطباء مهندسون صیادلة المهن.5

داخلیة خارجیة تجاهالا .6
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أفراد مجموعات مؤسسات المستوى.7
محافظات ولایات قومي إقلیمي دولي المدى جغرافي.8

غیر متكررة )دوریة(متكررة  التكرار.9
مادیة معنویة معنویة مادیة المحور.10
ختفاءالا نحسارالا النضج النمو المیلاد المرحلة.11

عمیقة سطحیة العمق والتأثیر.12
عنیفة هادئة الشدة.13
جزئیة )عامة (شاملة الشمول.14
بسیطة معقدة التركیب والهیكلة.15

طویلة متوسطة قصیرة المدى.16
غیر ممكن التنبؤ بها ممكن التنبؤ بها التنیؤ.17

مركبة بسیطة التعقید.18
صناعیة طبیعیة الفاعل.19

ضمنیة مستترة صریحة علنیة فجائیة زاحفة الآداء السلوكي.20
.10، صإیتراك للطباعة والنشر والتوزیع: مصر-القاهرة.في المستشفیاتإدارة الأزمات) .2000.(السید علیوة:المصدر

:تأثیرات الأزمة- 1-4
:)18(عتبار أن الأزمة ما هي إلا نتاج تفاعل حزمة من العوامل التي تؤدي إلى الآثار التالیةایمكن 

وأنشطة تمارسها المؤسسة، خاصة ویتعلق هذا البعد التأثیري للأزمة بعدة وظائف : التأثیر الوظیفي للأزمة-
ختلال النشاط الوظیفي اأثیر یعبر عن وأنها تمارس مجموعة وظائف لتحقیق هدف معین، وبالتالي فإن هذا الت

.قصور إنتاجیة النشاط، أو تعارض العلاقات البینیة لمختلف الوظائف داخلهاأو للمؤسسة،
ا البعض، فلكل أزمة سلوك تنتهجه، بعضها ممكن التنبؤ به تختلف الأزمات عن بعضه: التأثیر الآدائي للأزمة-

تجاهاته، لكن من خلال تتابع أحداث الأزمة وإفرازات نتائجها وتراكم اوالبعض الآخر یصعب تحدیده وتوقع 
معالمها، یتضح التأثیر الآدائي الذي أحدثته هذه الأزمة داخل المؤسسة، حیث یتأثر أداء الأزمة بمجموعة من 

عملیات و ت التي تواجهها الأزمة نفسها كمدى الترابط بین أجزاء المؤسسة، ومدى التناسق بین مدخلات، المحددا
نسجام والتوافق بین قدرات وسلطات وصلاحیات الاومخرجات أنظمتها الداخلیة من جهة ومن جهة أخرى مدى 

. الوظیفیة الموكولة إلیهاالمستویات الإداریة المختلفة، وبین متطلبات المهام الإداریة والمسؤولیات 
تعد أهم البواعث المولدة للأزمة هي تلك التي تنتج عن خطأ التقدیر للعوامل : التأثیر الهیكلي للأزمة-

عتماد المؤسسة في تشغیلها على الآلیة الروتینیة التي تفرض علیها جمودا وتضعف اوالمتغیرات المستقبلیة، أو 
ر إلى هیكلها لتصبح عندئذ الأزمة هیكلیة تتصل ببنیان المؤسسة وأداء مرونتها، ومن ثم ینتقل هذا التأثی

.ستهلاك تولد أزمة سیولةالاستثمار عن الاقطاعاتها، مثل زیادة 
تخذتها اختصت بها الأزمة أو ایتعلق مضمون الأزمة بالقضیة الرئیسیة التي : التأثیر المضموني للأزمة-

تساع المضمون الأزموي في أن یكون تأثیر الأزمة ذو مساحة االتأثیر المضموني مدى یتناول كمحور لها، و
متداد عمق الأزمة، أي مدى تأثیر آداء الأزمة على تأصیل او كبیرة وقد تمتد إلى قطاعات أخرى، ومدى تغلغل 

رازات الأزمة في بعدها أصول الأزمة وأسبابها، وبعثها من جدید أو زیادة قوة هذه الأسباب، بالإضافة إلى مدى إف
.المستقبلي وتأثیرها على المؤسسة وعلاقات العمل القائمة حالیا وما المتوقع أن یسود مستقبلا عند زوال الأزمة
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:مفهوم إدارة الأزمات-2
إن التعرف على مختلف الأزمات وعلى تفاصلیها، لیس إلا تمهیدا للتعرف على كیفیة معالجتها أو تجنبها، 

فعلم إدارة الأزمات، هو علم إدارة ، إدارة الأزمات: منهجیة علمیة سلیمة وهي ما یصطلح على تسمیتهاعن طریق 
، فقد )19(تجاهات القوة، والتكیف مع المتغیرات المختلفة، وبحث آثارها في كافة المجالاتاو التوازنات ورصد حركة 

وَالأَرْضَ مَدَدْنَاهَا وَأَلْقَیْنَا فِیهَا رَوَاسِيَ وَأَنْبَتْنَا فِیهَا مِنْ كُلِّ ﴿ : خلق االله الأرض وما علیها بقدر موزون، لقوله تعالى
تجاهات ا، لذلك تتطلب إدارة الأزمة تقدیر الموقف المفاجئ، وتحدید )من سورة الحجر19الآیة (شَيْءٍ مَوْزُونٍ ﴾

. )20(مها كأساس للقرار المناسبستخدااالحركة البدیلة، وتصور المسارات الممكنة لتطور الأحداث، ثم 
:مفهوم إدارة الأزمات-2-1

یشیر مصطلح إدارة الأزمات إلى الجهود الذهنیة والعملیة المبذولة لتجنب الآثار المترتبة على الأزمة أو 
ستعانة بخلیط من المهارات المتعددة، بالاتقلیلها، بتكلفة مقبولة لا تتضمن التضحیة بقیمة أو بمصلحة جوهریة 

. )21(تصالالاتخاذ القرار، إدارة الموارد البشریة، مهارات اكالتفكیر الإستراتیجي والإبداعي، القیادة، 
وهي كیفیة التغلب على الأزمات بالأدوات العلمیة والإداریة المختلفة، وتجنب سلبیاتها والاستفادة من 

إداریة مقصودة تقوم على التخطیط والتدریب بهدف التّنبؤ بالأزمات والتّعرّف على عتبارها عملیةابإیجابیاتها، 
أسبابها الداخلیة والخارجیة وتحدید الأطراف الفاعلة واستخدام كل الوسائل المتاحة للوقایة من الأزمات ومواجهتها 

وتحدید أسبابها، واختیار البدیل الأمثل دارك عمق الأزمة، إ و بما یحقق الاستقرار، كما أنّها عملیة للتّنبؤ والتخطیط 
والمناسب وتنفیذ الخطط بدقة وسرعة للتقلیل من آثار الأزمة أو الحد منها، لضمان تحقیق الأهداف 

.)22(الموضوعة
وتعرف إدارة الأزمات كذلك، أنها عملیة إرادیة مقصودة تقوم على التخطیط والتدریب بهدف التنبؤ بالأزمات 

ستخدام كل الإمكانیات والوسائل ابها الداخلیة والخارجیة، وتحدد الأطراف الفاعلة والمؤثرة فیها و والتعرف على أسبا
كتساب استقرار ویجنب التهدیدات والمخاطر، مع الاالمتاحة للوقایة من الأزمات، ومواجهتها بنجاح، بما یحقق 

.)23(دروس وخبرات جدیدة تحسن من أسالیب التعامل مع الأزمات مستقبلا
ن إدارة الأزمات هو علم إدارة التوازنات بین القوى المتصارعة، ورصد تحركاتها واتجاهاتها، إومما سبق نقول 

ستفادة من إیجابیاتها قدر والاتجاهاتها وتجنب سلبیاتها او وكیفیة التغلب على الأزمة والتحكم في ضغطها ومسارها 
ت السیاسیة والاقتصادیة فى ضوء الأهداف المحددة الإمكان، والبحث في كیفیة التكیف مع مختلف المتغیرا

.والمسطرة من طرف المؤسسة
:أهمیة إدارة الأزمات-2-2

ستعدادات والجهود الاعتبرت تقلیدیا بأنها مجموعة اإدارة الأزمات منذ القدم، حیث ببارزٌ هتمامٌ القد كان هناك 
عن الأزمة، أما حدیثا فإن إدارة الأزمة تتطلب من الإداریة التي تبذل لمواجهة أو الحد من الدمار المترتب 

المدیرین ضرورة التفكیر فیما لا یمكن التفكیر فیه، وكذلك توقع مالا یمكن توقعه، ینظر إلیها على أنها عملیة 
.)24(اأو بقائه/الإعداد والتقدیر المنظم للمشكلات الداخلیة والخارجیة التي تهدد بدرجة خطیرة سمعة المؤسسة و

كمن أهمیة إدارة الأزمات في إمكانیة تحویل الأزمة وما تحمله من مخاطر إلى فرصة لإطلاق القدرات وت
، وعلى ذلك فیرى )25(الإبداعیة، التي تستثمر الأزمة كفرصة لإعادة صیاغة الظروف وإیجاد الحلول السدیدة

غالبا ما تمر دون إدراكها والتعرف علیها، أو أن الفرص یمكن أن تتحول إلى فرصٌ البعض أن الأزمة ما هي إلا 
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ستفادة منها أو عدم التعامل معها بصورة فعالة، الأمر الذي یحتم على متخذ القرار الاقیود وتهدیدات ما لم یتم 
.)26(ها أو إهمالهانتهاز ما تولده من فرص بدلا من فقداناو ضرورة الوعي الكامل بالأزمة وفهمها وإدراكها، 

وفي إدارة الأزمات، یجب تجنید كل الموارد المادیة والمعنویة، وعناصر الظروف البیئیة التي تحكم الأزمة 
والمتاحة أمام صناع القرار، من أجل الوصول إلى تحقیق الأهداف المنشودة، وتحقیق أفضل النتائج بأسرع وقت 

كون الأزمة عنصرا لشحن الهمم والنهوض، ولیس عاملا للقنوط ممكن وأقل التكالیف الممكنة، حیث یجب أن ت
.)27(، وهذه الهمة هي التي تلد الأمة"الأزمة تلد الهمة : "والجمود وكما قال العرب قدیما

:)28(متطلبات إدارة الأزمات-2-3
 إدراك الأزمة وعلى عملیة التعامل معها فهو عامل فيإدراك أهمیة الوقت، فالوقت عنصر بالغ الأهمیة

.مطلوب لاستیعاب الأزمة والتفكیر في البدائل واتخاذ القرارات المناسبة و السرعة في تحریك فریق إدارة الأزمات
 إنشاء قاعدة شاملة ودقیقة من المعلومات والبیانات الخاصة بكافة أنشطة المنظمة وبكافة الأزمات التي قد

لها، فالمعلومات هي مدخل لعملیة اتخاذ القرار في مراحل الأزمة المختلفة، فوجود قاعدة أساسیة للبیانات تتعرض 
.والمعلومات تتسم بالدقة والتصنیف وسهولة الاستدعاء یسهل وضع أسس قویة لطرح البدائل والاختیار بینها

 مات الخطر وتفسیرها وتوصیل هذه تسم بالكفاءة والدقة والقدرة على رصد علاتتوافر نظم إنذار مبكر
.التعرف على أبعاد موقف ما قبل التدهور، وتحوله إلى أزمةبتسمحالإشارات إلى متخذي القرار، 

یر القدرات العلمیة لمنع أو مواجهة الأزمات ومراجعة و الاستعداد الدائم لمواجهة الأزمات عملیة تعني تط
.الأفراد على الأدوار المختلفة أثناء مواجهة الأزماتإجراءات الوقایة، ووضع الخطط وتدریب 

 القدرة على حشد وتعبئة الموارد المتاحة، مع تعظیم الشعور المشترك بین أعضاء المؤسسة أو المجتمع
.بالمخاطر التي تطرحها الأزمة من أجل مواجهة الأزمة

 ة، والدروس المستفادة من إدارة تصال یتسم بالكفاءة والفعالیة، حیث أثبتت معظم دراسات الأزمانظام
.وخارجهابالغ الأهمیة في سرعة وتدفق المعلومات داخل المؤسسة اتصالات الأزمة تلعب دورً االأزمات أن 

:أسالیب إدارة الأزمات-3
یمكن من خلالها معرفة قواها الصانعة والقوى المؤیدة والداعمة أو المعارضة اوسلوكً إن لكل أزمة أداءً 

لها، فالأزمة هي عنصر فاعل مؤثر على البیئة المحیطة بها وفي الوقت نفسه تتأثر بالعوامل الفاعلة في البیئة، 
:ما یليفهي تربطها بالبیئة علاقة تأثر وتأثیر، ولمواجهتها تتوفر جملة من الأسالیب نذكرها فی

:الأسالیب التقلیدیة في إدارة الأزمات-3-1
:)29(تتمثل هذه الأسالیب في

هذا الأسلوب یقوم على الإنكار الكامل للأزمة وعدم الاعتراف بوجودها، وتعلق إدارة :أسلوب إنكار الأزمة-
المؤسسة أن الأوضاع في المؤسسة على خیر ما یرام وفي أحسن صورها ولا یمكن أن تكون أفضل من ذلك، 

ع أصحاب المصالح، وتؤكد الإدارة على أنها قد حققت إنجازات كبیرة، وهذه الإنجازات تعود بمنافع كبیرة على جمی
، جاحد وناكر للجمیل ویعمل ضد )التي تدعي الإدارة أنها تحققت(وترى الإدارة أن كل من ینكر هذه الإنجازات 

.لأصحاب المصالحالإستراتیجیةالأهداف 
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ستخدام التعتیم الإعلامي لإنكار جمیع أسباب الأزمة ونتائجها اویمكن القول، أن خلاصة هذا الأسلوب هو 
اتها وانعكاساتها على المؤسسة وعلى جمیع أصحاب المصالح داخلها وخارجها، لكن هذا الأسلوب لا ینجح وتداعی

.في نهایة المطاف
هذا الأسلوب یطلق علیه أیضا أسلوب تأجیل ظهور الأزمة، وهذا الأسلوب یركز على :أسلوب كبت الأزمة-

الیة من العنف من أجل القضاء علیها في مراحلها التعامل مع الأزمة بصورة مباشرة، ویتعامل معها بدرجة ع
الأولى، وتسعى إدارة المؤسسة إلى التضییق على قوى الأزمة وإغلاق جمیع المنافذ والطرق التي قد تتعاظم 

.وتتصاعد من خلالها، كما یجري التركیز على إضعاف قوى الأزمة من خلال التخلص من قادتها
الأسلوب هو التركیز على التقلیل من شأن الأزمة، والتقلیل من أهمیتها، إن جوهر هذا:أسلوب بخس الأزمة-
أسبابها وتأثیراتها ونتائجها وانعكاساتها، هذا الأسلوب یتطلب أن تعترف إدارة المؤسسة بالأزمة كحدثأهمیة و 

بالوسائل مجرد حدث غیر مهم لا یؤثر على سیر أعمالها وعلى أنشطتها، ویجري التعامل معها و ، هافیعابر
.والأدوات المناسبة، وأنها في طریقها إلى الانتهاء والزوال، وسوف تعود المؤسسة سریعا إلى توازنها

نفجارها، وتستمر أسباب الأزمة بالتصاعد، اهناك بعض أنواع الأزمات التي یتأخر :أسلوب تنفیس الأزمة-
صفر، إذ أن تأخر انفجار الأزمة یكسبها قوة كبیرة وتنذر بأن انفجار الأزمة سیكون قویا جدا عندما تحین ساعة ال

إیجاد قضایا فرعیة من خلال عندما تحدث، ولذلك، فإن إدارة المؤسسة تلجأ إلى استخدام أسلوب تنفیس الأزمة، 
هذه القضایا، فیؤدي بوجزئیة تتعلق بأسباب ودوافع الأزمة، والعمل على إثارتها مما یؤدي إلى إشغال قوى الأزمة 

.إلى استنزاف جانب من قوة الأزمة، وربما یؤدي إلى القضاء على أسباب ودوافع مهمة للأزمةذلك 
تلجأ بعض الإدارات إلى استخدام هذا الأسلوب، ویتم اللجوء إلى هذا :أسلوب تشكیل لجنة لبحث الأزمة-

لأزمة، فیؤدي تشكیل هذه الأسلوب عندما لا تتوفر لدى إدارة المؤسسة البیانات والمعلومات الكافیة عن قوى ا
الإدارة على قوى الأزمة، والقوى الحقیقیة التي تقف معرفة إلى ،التي تتضمن أطرافا متعددة من المؤسسةاللجنة

، فتشكیل هذه اللجنة یؤدي إلى إفقاد هذه الأزمة هاوالأسباب الحقیقیة وراءهاوراء الأزمة، والتعرف على دوافع
.قت ومروره دون التوصل إلى الأسباب الحقیقیة للأزمةلقوتها، ویؤدي إلى ضیاع الو 

تلجأ المؤسسات إلى هذا الأسلوب عندما تكون الأزمة في غایة الخطورة وتهدد بقاء :أسلوب إخماد الأزمة-
.المؤسسة ووجودها وتؤدي إلى انهیارها بالكامل

تجاه قوى الأزمة، وعند استخدام وهذا الأسلوب هو من الأسالیب التي تستخدم العنف والقوة بصورة شدیدة 
هذا الأسلوب فإن إدارة المؤسسة لا تلتفت كثیرا إلى المشاعر والقیم الإنسانیة في التعامل مع الأزمة وإداراتها، 

.والمبرر الأساسي الذي تقدمه الإدارة هو أن وجود المؤسسة وبقاءها في خطر شدید
قسیم وتجزئة الأزمة إلى أزمات فرعیة، ویتم ذلك بعد وقوع یعتمد هذا الأسلوب على ت:أسلوب تفریغ الأزمة-

الصدام الأول مع قوى الأزمة ككل، فیجري بعد ذلك السعي الحثیث والسریع للتعامل مع قوى الأزمة كمجموعة 
متفرقة ومتفرعة من القوى، ویتم وضع أهداف بدیلة لكل طرف من قوى الأزمة، والعمل على التفاوض مع هذا 

وء الأهداف والمصالح الأكثر إلحاحا وأهمیة له، وتركیز الجهود على محاولة استقطاب كل طرف الطرف في ض
. بما یناسبه، والعمل على امتصاص وتذویب الأزمة وإزالة شدتها وحدتها

یقوم هذا الأسلوب على تحقیق عزل كلي أو شبه كلي لقوى الأزمة عن جوهر :أسلوب عزل قوى الأزمة-
التي لیست جزءا من قوى الأزمة، ووفقا لهذا الأسلوب، فإنه (أحداث الأزمة وعن الأطراف الأخرى في المؤسسة 
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المهتمة بالأزمة، یجري عزل وتقسیم قوى الأزمة إلى القوى الصانعة للأزمة، القوى المؤیدة والمؤازرة للأزمة، القوى 
.وذلك بصورة تؤدي إلى السیطرة على الأزمة وعدم انتشارها وعدم تعاظم آثارها

:الأسالیب الحدیثة في إدارة الأزمات-3-2
:)30(یتضمن الأدب الإداري الكثیر من النماذج التي تكفل إدارة فاعلة للأزمات، وهذه النماذج هي

ضرورة الاستعداد الكامل لضمان تجنب ومنع الأزمة من الوقوع، واتخاذ هذا النموذج یؤكد على :Finkنموذج-
ویؤكد هذا النموذج أن على الإدارة أن تقوم قبل وقوع . إجراءات وأفعال ذكیة تجاه الأحداث ذات العلاقة بالأزمة

لى الإدارة أنالأزمة بتنفیذ عملیات التنبؤ بالأزمة وتطویر خطة لإدارة الأزمة، أما بعد حصول الأزمة، فإن ع
.بسرعة، وتعمل أخیرا على إدارتها بصورة سریعةهاوفصلهاتحدد الأزمة وتشخصها بدقة وسرعة ثم تقوم بعزل

یؤكد هذا النموذج على أن الإدارة الصحیحة للأزمة هي أكثر من مجرد ردود أفعال :NudeAntokoنموذج-
ن الإدارة الصحیحة والناجحة للأزمة لیست مجرد حظ في تحقیق النجاح والفشل، أواستجابة لمجریات الأزمة، كما 

ووفقا لهذا النموذج فإن الإدارة الفاعلة للأزمة هي تجمیع للمقاییس التوقعیة التي تؤدي إلى تمكن المؤسسة من 
دارة الأزمات، تشكیل فریق متخصص في إبي موقف طارئ، ویتم ذلك أتنسیق استجاباتها والرقابة علیها تجاه 

إنشاء مركز لإدارة الأزمات، واختیار الخطة العملیة لإدارة الأزمات و ،هاوإعداد خطة عملیة للتعامل معوتطویر
.التعامل مع الأزمة فیما بعد الأزمةو د من فاعلیتها المرتقبة في التعاطي مع الأزمة عند وقوعها، كوالتأ

هذا النموذج كثیرا عن النموذجین السابقین من حیث التركیز على الإعداد اللازم لا یختلف: Meyersنموذج-
لا یقدرون حجم التهدیدات التي تحیط بهم، ولا الأزمة أثناءفإن قادة المؤسسات Meyersاهللأزمة، ووفقا لما یر 

: فإن الخطوة الأولىMeyersیقومون بالتدابیر اللازمة والكافیة لمواجهة هذه الأزمة المرتقبة، لهذا حسب نموذج
هي : حساب احتمالیة وقوع الأزمة، وتقدیر مستوى استعداد المنظمة للتعاطي مع الأزمة إذا وقعت، والخطوة الثانیة

الرؤیة الثاقبة والقدرة و المعرفة، و القدرة، و تدقیق الأزمة، ثم ثالثا إعداد فریق إدارة الأزمة یتمیز بالإبداع والابتكار، 
.أهمیتها النسبیةو الأشیاء وفقا لعلاقتها الصحیحة على رؤیة 

على استخدام منهج علمي وعملي في إدارة أیة Murphy Bayleyیركز نموذج: Murphy Bayleyنموذج-
:أزمة، وذلك بمراعاة مجموعة من الخطوات في التعامل مع الأزمة، هي

وسریع لهذا الموقف الذي تمر به المنظمةقیام إدارة المنظمة بإجراء تقدیر سلیم : تقدیر موقف الأزمة.
ركز على إجراء تحلیل شامل ومتعمق لجمیع عناصر موقف الأزمة، وتحدید وتحلیل : تحلیل موقف الأزمة

.مكونات الموقف، وتقسیم عناصر ومكونات موقف الأزمة
للتعامل مع الأزمة أي وضع الخطط والبرامج والسیناریوهات المختلفة : التخطیط العلمي للتدخل في الأزمة

.ومواجهتها
:الأسلوب الشامل في إدارة الأزمات-3-3

هتمام بإدارة الأزمات في المؤسسات له تأثیرات كبیرة على ممارساتها فهي تتعامل مع الأفراد ویمتد الاإن
أورد عدد من الباحثین ، وقد )31(ن بإدارة الأزمة هم القادةیالمعنیتأثیرها كذلك إلى معظم أفراد المجتمع، لذلك فإن 

:خمس مراحل لنظام إدارة الأزمات، هي
ترسل الأزمة قبل حدوثها وبوقت طویل إشارات تحذیریة مبكرة ومتتالیة : كتشاف إشارات الإنذار المبكرامرحلة-

لما كان هتمام الكافي بهذه الإشارات، فمن المحتمل جدا أن تقع الأزمة، وكالاومتكررة وبصورة دائمة، وما لم یوجد 
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، وتشیر )والعكس صحیح(مستوى الوعي بالإشارات التحذیریة عالیا كان منع الأزمة أو إدارتها جیدا عالیا 
لتقاط إشارات االتحلیلات العلمیة للأزمات، إلى أنها تصاعدت لحدوث أعطال في نظم الإنذار المبكر والعجز عن 

تخاذ الإجراءات اسیر الصحیح والمناسب للإشارات، أو عدم الإنذار الصادرة، وكذلك لعدم قدرة المسؤولین على التف
.)32(المناسبة للتعامل مع مسبباتها قبل حدوث الأزمة

حتمالیة حدوث خلل ما، قد تكون إشارات إنذار لاونظم الإنذار المبكر، هي أدوات فنیة تعطي إشارات مسبقة 
إنذار داخلیة مالیة، إداریة، یمكن من خلالها التعرف قتصادیة أو إشارات اجتماعیة، اخارجیة كتغیرات سیاسیة، 

على أبعاد موقف ما، قبل تدهوره وتحوله إلى أزمة، كما یجب أن تشمل نظم الإنذار المبكر وسیلة لجمع إشارات 
لتقاط إشارات الإنذار المبكراف، )33(الإنذار، وتبویبها وتحلیلها وتفسیرها ومقارنتها بمعاییر نمطیة محددة مسبقا

كتشاف الأزمة قبل حدوثها، وهذه الإشارات تساعد على عملیة رصد وتسجیل وتحلیل العلامات التي تنبئ ایعني 
:)34(كتشاف إشارات الإنذار المبكر للأزمة یجب ما یلياعن قرب وقوع الأزمة، وحتى یتم النجاح في 

 حتمالیة التعرض للأزمة من خلال تحدید نقاط الضعفابالتنبؤ.
 المواقف ووضع مسارات قابلة للتطبیقتشخیص.
السیطرة على الموقف والتخطیط لتجنب الأزمات.
تخاذ القرار المناسب في الوقت المناسب ا.
 تصالات والمعلوماتالاتحسین فعالیة نظم.
یجب أن یتوافر للمؤسسة وسائل وقائیة تستخدم لمحاولة منع حدوث الأزمة، وتلك : ستعداد والوقایةالامرحلة -

الوسائل والأسالیب یجب أن تعمل كمجسات لأي علامات للضعف قد یتسبب في الأزمة، ولیس هناك طریقة لمنع 
عْ تستطِ فإذا لم نتشار الأزمة لبقیة أجزاء المؤسسة،امتداد أو اكل الأزمات، ولكن النظام الوقائي یمكن أن یمنع 

المؤسسة منع الأزمة، فعلى الأقل تعد العدة لمواجهتها، عن طریق وضع الخطط والإستراتیجیات والمسارات 
.)35(المناسبة للمواجهة
ستعدادات في الأنشطة الهادفة إلى تعظیم الإمكانیات والقدرات وتدریب الأفراد والمجموعات الاوتتمثل هذه 

تصالات والتدریب، وإقامة العلاقات العامة وتوفیر مراكز للأزمات الاعلى كیفیة التعامل مع الأزمة، وخطط 
بنفس طریقة وحتمیة وقوع تستعمل عند الطوارئ، كما یجب على متخذ القرار أن یضع تصورا لحتمیة وقوع أزمة،

نه عند هذا الإعداد من المفید أن نتذكر أن سیدنا نوح إالموت، وذلك بغیة التهیئة لهذه الحتمیة والإعداد لها، حیث 
.)36(شرع ببناء سفینته قبل أن یبدأ هطول المطر وحدوث الطوفان بمدة زمنیة

حتواء الآثار الناتجة اة، حیث یتم في هذه المرحلة عتراف بوجود الأزمالاوهي مرحلة : حتواء الأضرارامرحلة -
عن الأزمة وعلاجها، وتعتبر هذه المرحلة مهمة أساسیة من مهام إدارة الأزمة لكونها تهدف في المقام الأول إلى 
تقلیل الخسائر وتضییق آثار الأزمة الناجمة عنها لأقصى حد ممكن، حیث أن فاعلیة وكفاءة هذه المرحلة تعتمد 

ستعداد والتحضیر لمواجهة الأزمة، كما أنه من الضروري عزل الاكبیر على المرحلة السابقة التي تم فیها بشكل 
نتشار في بقیة المؤسسة، كما یجب أن یتفرغ مدیر الأزمة للتعامل معها مفوضا السلطة الاالأزمة لمنعها من 

.)37(للآخرین للقیام بالأعمال الروتینیة
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تخاذ الإجراءات الملائمة للحیلولة دون تطورها نحو الأسوأ، وتتوقف او كتشاف الأزمة اویتم في هذه المرحلة 
القدرة وتحدید الأولیات وترتیبها بدقة وفاعلیةو ، حجم المعلومات المتوفرةكفاءة التعامل مع هذه المرحلة على

.)38(ختیار البدائل المتاحةاعلى 
وهنا تبدأ مرحلة ما بعد الأزمة، حیث یتم في هذه المرحلة إعادة المؤسسة إلى وضعها : ستعادة النشاطامرحلة -

خطة قصیرة الأجل، بهدف إعادة التوازن بقدر المستطاع، وخطة طویلة الأجل، بهدف : الطبیعي وفق خطتین
زمة، إعادة التوازن إلى أفضل وضع ممكن، حیث تعتبر هذه المرحلة كمرحلة ترمیمات لما حدث جراء الأ

بالإضافة إلى أن هذه المرحلة تتضمن كل التدابیر اللازمة لإعادة التكیف مع ما تمخضت عنه الأزمة في 
عتبارات أساسیة لتحقیق الكفاءة والفعالیة في عملیة اةن هناك ثلاثإالنواحي السلوكیة والتنظیمیة والمالیة، حیث 

:)39(إعادة التوازن
الرغبة والحرص على إعادة التوازن.
 المعرفة بما ینبغي تحقیقه في مرحلة إعادة التوازن.
القدرة على إنجاز فعالیات مرحلة إعادة التوازن من خلال القدرات الفنیة والإداریة والمالیة.
ستخلاص او سترجاع وتحلیل الأحداث اتنصب مرحلة التعلم على : ستفادة من التجربةوالامرحلة التعلم -

:)40(الأزمة من خلال مایليالدروس المستفادة من 
إعادة التقییم لتحسین ما تم إنجازه في الماضي.
تحسین القدرات المستقبلیة.
تحدیث وتطویر نظام العمل لمواجهة الأزمات المختلفة بأفضل آداء.
تهیئة الفرصة لتعویض الخسائر.

:)1(رقم ونختصر المراحل السابقة في النموذج الشامل لإدارة الأزمات في الشكل 
اتمراحل إدارة الأزم): 01(رقم شكل

.38ص،الكتب العملیة للنشر والتوزیع: مصر-القاهرة". مدخل نظري وممارسات عملیة"الإعلام والأزمات . (2002)محمد شومان: المصدر
:العالمیةقتصادیةالاعینة من أزمات بعض المؤسسات -4

التي استطاعت التعامل مع الأزمات بأشكال مختلفة، وجد لدینا العدید من المؤسسات تفي عالم الأعمال، 
بعضها نجح في تحویل الأزمة إلى فرصة، وبعضها نجح في الصمود أمام هلاك حتمي، والبعض الثالث استطاع 
الخروج منها بأقل الخسائر، لتتحول هذه التجارب إلى نماذج دراسیة  یتم تدریسها كأمثلة لإدارة الأزمـة، ومن هذه 

:نذكر ما یليالمؤسسات 

الأزمة

التعلم

ستعدادالا
والوقایة 

الأضرار حتواءا
والحد منها

إشاراتكتشافا
المبكرلإنذارا

ستعادةا
النشاط
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:)41(مؤسسة جونسون أند جونسون- 4-1
، استیقظ المسؤولون في شركة الدواء والمنتجات الطبیة العمـلاقة جونسـون آند جونسـون 1982في عام 

)J&J ( على وقع خبـر مؤسف بدا مؤشرا على نشوء أزمة في الأفق، سبعـة أشخاص قُتلوا في شیكـاغو بسبب
التي ) Tylenol Extra Strength" (كبـسولات التایلینـول إكستـرا سترینث"أحد منتجـاتها تعـاطي  جرعة كبیـرة من

استخدمها القاتل في تدبیر عملیات القتل، باعتبار أن الكبسولات مندمجة مع مادة البوتاسیوم سیانید مما جعل 
.تعاطیها بشكل مركّز یحوّلها إلى سم قاتل

مسؤولة بشكل مباشر، فإن ربط منتجهـا بحالات قتل بشعة من هذا النوع كان على الرغم من أن الشركة غیر 
حتما إشارة إلى قرب اهتزاز سمعتها بشدة في السوق الأمیـركي الذي یعتبر أكبر أسواقها على الإطلاق، لذلك، 

ملیون 31وبسرعة قبل حتى أن تبدأ موجات الهجوم على الشركة إعلامیا، أصدرت الشركة قرارا فوریا بسحب 
ملیون دولار من كافة الصیدلیات، وقامت بوقف إنتـاج المنتج ووقف الحملة 100زجاجة من التایلنول بقیمة 

.الدعائیة له
و والإف بي آي ومنظمة غفي الوقت نفسه، وكتحرّك مواز أعلنت الشركة عن تعاونها الكامل مع شرطة شیكـا

ألف دولار مكـافأة 100مت من طـرفها بالإعلان عن جائزة قدرها الدواء العالمیة بهدف البحث عن القاتل، كما قا
النتیجـة أن الصحف والإعلام بدلا من توجیه اللوم للشركة أو ، لمن یرشد عن القاتل ومن یساعد في الوصول إلیه

ها أشادت بمجهوداتها بشدة والخطوات التي اتخذت-كما هو متوقّع دائما في مثل هذه الحالات-الهجوم علیها 
.سواء بسحب منتجهـا أو المشاركة الفعّالة في البحث عن القاتل والتعاون مع الأجهزة الأمنیة

، وبعد انتهاء الأزمة قامت الشركة بإعادة طـرح منتج التایلنـول مرة أخرى ولكن بصنـاعة مختلفة تماما في لاحقا
بحملة دعائیة كبیـرة أعادت ثقة المستخدمین المحتویات وطریقة التغلیف الأكثر أمانا واحترافیة، وقامت بطرحه 

بالمنتج والشركة، وتجاوزت تماما آثـار الأزمة، وما زالت حتى الآن حملة العلاقات العامة الاحترافیة التي أدارتها
"J&J" في هذا الموقف تحدیدا من أشهر المواقف التي یتم تدریسها لطـلاب شهادات ماجستیر ریادة الأعمال

.على الإدارة الاحترافیة للأزمات الكبـرى، وكیفیة الخـروج منها بأرباح كبرى بدلا من خسائر كبرىكنموذج حالة
:)24(بیبسي للمشروباتمؤسسة- 4-2

داخل إحدى " حقنــة"، ظهـرت إشـاعة غامضة من أحد الأشخاص في ولایة واشنطن بأنه وجد 1993في عام 
العالمیة للمشروبات، وعلى الرغم من غرابة هذا الزعم، فإنه بدأ علب البیبسي دایت التي تنتجها شركة بیبسي
تقریرا یحمل شكـاوى غیر مؤكدة من كافة المناطق في الولایات 50یتحوّل إلى أمر مقلق عندما ظهـر أكثر من 

حوّل المتحدة الأمریكیة، یزعم أصحابها جمیعا أنهم وجدوا حقنا داخل علب الدایت بیبسي، وهو ما جعل الأمر یت
.من حادثة فردیة إلى ما یبدو أنه فضیحة جماعیة

التصرّف الأول الذي اتخذته بیبسي هو التأكد من صحة هذه الإدعاءات، فاتضح لها أنها بالفعل دعـاوى كان
في الأمر واتضح أن التقاریر كلها مفبـركة )FDA(ملفّقة، خصوصا بعد أن حققت منظمة الغذاء الأمیـركیة 

من سمعة الشركة، لكن هذا الزعم مع انتشـاره، كان من الممكن أن یصیب المستهلك ببعض القلق تستهدف النیل
.والشك في منتج بیبسي ویؤدي إلى عزوفه عنه

ففي هذه الأزمة اتخذت بیبسي منهجا استثنائیا في إدارة الأزمة، ردت الشركة بكل وضوح قائلة إنها لا تعتذر 
نفسها بمنتهى الثبـات في وجه هذه الاتهامات والدعاوى بشكل واضح لا عن شيء لم یقع أصلا، ودافعت عن
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یقبل اللبس، بأنها لم ترتكب أي أخطاء ولا یوجد أي دلیل على هذه المزاعم، في الوقت نفسه، بدأت الشركة في 
.تدشین حمـلة ذكیـة تعید ثقة المستهلك بالشركة لتتجـاوز هذه الأزمة المختلقة

اج أربعة فیدیوهـات ممیزة عُرضت على كافة القنوات الإعلامیة والإذاعیة في وقت الأزمة، قامت الشركة بإنتـ
تشرح للمستهلك كیف تتم عملیة تعبئـة علب البیبسي خطوة بخطوة، كما قامت الشركة بالكشف عن شریط مراقبة 

یبسي دون انتبـاه من مثیر حصلت علیه یظهـر امرأة في أحد متاجر كولورادو تضع حقنـة داخل إحدى علب الب
موظف المتجر، وهو الأمر الذي دلّ على براءة الشركة، وأن هذه الدعـاوى مفبـركة بالكامل لغرض التشویش على 

.ثقة المستهلك بالشركة
في الوقت نفسه، لم یدخّر مسؤول واحد عن العلاقات العامة في بیبسي جهدا من الظهور في كافة محطات 

البرامج الحواریة ذات نسب المشاهدة المرتفعة حاملا معه الأدلة على خطأ هذه و نشرات الأخبار، و التلفاز، 
انحسرت الشائعات المضللة حیث باهرة، النتیجـةكانتو ، الدعـاوى والدعم الرسمي من منظمة الغذاء الأمیـركیة

الأشخاص الذین أطلقوا هذه العثور على " FDA"خلال أسبوعین فقط، خصوصا عندما استطاعت منظمة الـ 
لكنها عادت إلى معدلاتها الطبیعیة % 2الدعاوى دون دلیل، صحیح أن مبیعات البیبسي دایت تناقصت بنحو 

بیبسي في أنها لم ترتكب أي أخطاء، وبیاناتها الرسمیة الواضحة والصریحة " ثقة"كانت ، وقد خلال شهر واحد
حمل أي عبارات غیر شفافة سببا مهما في الصمود أمام الشائعات التي لا تحمل أي اهتزاز في موقفها، ولا ت

ن الأمر حتما كان سیتغیر تماما إذا كانت الشركة تجاهلت الرد، أو أظهرت ردودا غیر حاسمة في إالمزعومة، إذ 
.هذه القضیة

:)43(مؤسسة دومینوز بیتزا - 4-3
عتبار أنها ابعلى مواقع التواصل الاجتماعي " دومینـوز بیتزا"، وقبل أن توجد 2009نیسان من عام /في أبریل

لم تكن شائعة بقدر یجعلها من ضـروریات العمل كما هو علیه الآن، استیقظ المسؤولون في الشركة على واحدة 
.ما في ذلك الوقتمن أكبر وأخطر الأزمـات التي كان بإمكـانها العصف بالشركة تما

موظفّـان یعملان في أحد فروع دومینوز بیتزا بمدینة كونفــور في ولایة كارولینا الشمـالیة، قاما برفع فیدیو خاص 
لهما أثناء عملهما على تحضیـر وجبـة مقــرر توصیلها إلى منزل أحد العمـلاء، حیث أظهـرا مجموعة من أكثر 

.ز أثناء تحضیـر الوجبـة بشكل لا یمكن احتمالهالممارسات إثارة للقـرف والاشمئزا
كما هو متوقع طبعا، انتشر الفیدیـو المثیــر للاشمئزاز بشكل فیـروسي هائل على شبكة یوتیـوب والشبكات 
الاجتماعیة مثل فیسبوك وتویتـر، في واحدة من أكبر الأزمات التي كادت تتسبب بالإطـاحة بعلامة تجاریة كبیـرة 

ـوز بیتزا، وتهوي بسمعتها إلى القـاع كواحدة من أهم مطاعم الوجبـات السریعة في أمیـركا والعالم، وهو ما مثل دومین
.أدىّ إلى سلسلة إجراءات غیر مسبوقة اتخذتها إدارة دومینـوز للخروج من هذا المأزق

بدون اشمئزازهم مما رأوه، مع اشتعال تویتر وفیسبوك ویوتیـوب بآلاف التعلیقات الغاضبة من العمـلاء الذین یُ 
بدا رد فعل الإدارة بطیئا في أوّل یومین عندما أعلنت أنها بصدد دراسة الأمر للتأكد، وهو الأمر الذي زاد من 
غضب العمـلاء، لاحقا، بدأت إدارة دومینـوز العودة إلى الطریق الصحیح عندما أعلنت عن حزمة إجراءات فوریة 

معـركة علاقات عـامة بامتیاز استطـاعت أن تحمي الشركة من انهیار محقق في للتصدي للأزمة، وتحویلها إلى
.علامتها التجاریة
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بدأت دومینـوز بتوجیه الشكـر إلى عملائها، وقامت بإطلاق حساب رسمي على تویتر للتواصل المباشر 
ي كلمة له على یوتیـوب للاعتذار والإعلان عن مواقفها المستمرة أثناء الأزمة، كمـا خرج الرئیس التنفیذي للشركة ف

المباشر على المنصّة نفسها التي حدثت الأزمة من خلالها، وأُعلن عن طرد الموظفین اللذین تسببا في الفیدیو 
.ومقاضاتهما بتهمة ارتكاب جریمة توصیل طعام غیر صالح للاستهلاك
ب بالإبلاغ عنه بكل الوسائل، لمنع المزید في الوقت نفسه، قام فریق العلاقات العامة بمحاصـرة فیدیو الیوتیـو 

من المستهلكین بمشاهدة الفیدیو، بالتوازي مع حملة كبیـرة للتشدید أن ما حدث مجرد خطأ استثنائي في نظام إنتاج 
یركز على النظافة بشكل كامل، وأن الشركة تختبر إجراءات جدیدة تمنع حدوث مثل هذا الخطأ الفردي مجددا 

.الجودة والمراقبةبتشدید إجراءات 
في " لنظـراةإعاد"صحیح أن سمعة الشركة تضررت بشدة من هذا الحدث، وأبدى الآلاف من المستهلكین 

تنـاول وجبات دومینـوز، لكن بمرور الوقت ومع كثافة الحملة الدعائیة التي أطلقتها الشركة للتغطیة على هذا 
.الذي كاد یصل بها إلى أزمة وجودیة بشكل كاملالحدث، استطاعت الشركة أن تفلت من هذا الموقف 

خاتمة 
بعد الإطلاع على مختلف المراجع عند إعداد هذا البحث، تبین لنا أن هناك أسالیب محددة في إدارة الأزمات، 

تأجیل (أسلوب كبت الأزمة، و ، )التعتیم الإعلامي(في إنكار الأزمة ةتمثلالمالأسالیب التقلیدیة لإدارة الأزمة منها 
لجنة و ، )قضایا فرعیة وجزئیة(تنفیس الأزمة و ، )التقلیل من شأن الأزمة(أسلوب بخس الأزمة و ، )ظهور الأزمة
تفریغ الأزمة و ، )تستخدم العنف والقوة بصورة شدیدة(إخماد الأزمة و ، )أطرافا متعددة من المؤسسة(لبحث الأزمة 

الحدیثة فهي مختلف النماذج الأسالیب، أما )جوهر أحداث الأزمة(وى الأزمة عزل قو ، )تقسیم وتجزئة الأزمة(
، Fink ،Nude|Antoko ،Meyersالتي جاءت بعدد من المراحل والخطوات التي قدمها كل من الباحثین 

Murphy Bayley.
بالإضافة إلى الأسلوب الشامل الذي أجمع على خطواته معظم الباحثین في مجال إدارة الأزمات من أجل 

حتواء او ستعداد والوقایة، الاو كتشاف إشارات الإنذار المبكر، ان هذا الأسلوب یعتمد على إضمان كفاءتها، حیث 
هذا البحث بأنه فعلا لدى المؤسسات منصحة الفرضیة الرئیسیةستعادة النشاط، وهذا ما یؤكد او الأضرار، 

.الاقتصادیة أسالیب محددة تسمح لها برفع كفاءتها في إدارة أزماتها
لدیها أزمة شرعیة منتجاتها، وفقدان ثقة المستهلكین فكان مؤسسة جونسون أند جونسون أما بخصوص 

هتزاز سمعتها في اث أوشك ذلك على تحتوي على مادة كیمیائیة قد یؤدي تركیزها إلى الوفاة، حینهابمنتجاتها لأ
أسواقها المحلیة الأمریكیة وكذا أسواقها الخارجیة في مختلف دول العالم، أما موقف هذه المؤسسة تجاه هذه الأزمة 

: ان كما یليفك
التحرك في الوقت المناسب قبل الهجوم الإعلامي علیها.
دولار من الأسواقملیون 100ملیون زجاجة بقیمة 31حتواء الأزمة وسحب ا.
تحمل الخسائر ووقف الإنتاج فورا.
المساعدة في حل الأزمة على المستوى الكلي والبحث عن المتسبب في القتل عن طریق منتجاتها.
 إعادة توجیه الأزمة لصالحها وكسب الرأي العام من خلال الإشادة بمجهوداتها والخطوات التي اتخذتها سواء

.كة الفعّالة في البحث عن القاتل والتعاون مع الأجهزة الأمنیةبسحب منتجهـا أو المشار 
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 الخروج إیجابیا من الأزمة بإعادة طرح المنتوج بشكل آخر وطریقة تغلیف أخرى، وبحملة دعائیة كبیـرة أعادت
.ثقة المستهلكین بالمنتج والشركة، وتجاوزت تماما آثـار الأزمة

م تدریسها لطـلاب شهادات الدراسات العلیا كنموذج حالة على إن هذا الموقف من أشهر المواقف التي یت
الإدارة الاحترافیة للأزمات الكبـرى، وكیفیة الخـروج منها بأرباح كبرى بدلا من خسائر كبرى، وبالتالي هذا ما یؤكد 

كفاءتها لدى مؤسسة جونسون أند جونسون العالمیة أسلوب یسمح لها برفعبأن صحة الفرضیة الفرعیة الأولىلنا 
.في إدارة أزماتها

ستهلاكیة في مشروبات الأزمة إشاعات مغرضة بوجود مواد غیر تعرضت فقد مؤسسة بیبسي للمشروبات ما أ
ضد نفس الشركة، حیث بدا امدعیً 50بیبسي العالمیة، خاصة عندما وصل عدد الشكاوي غیر المؤكدة إلى 

:المؤسسة تجاه هذه الأزمة كما یليوكان موقف هذه الأمر أنه سیتحول إلى فضیحة، 
عدم تجاهل الأزمة والتأكد من الموقف الأزموي.
دعاءاتالاثبتت عدم صدق أمثلین في منظمة الغذاء الأمریكیة التي والمستعانة بالخبراء الا.
 ـات فیدیوهةسترجاع الثقة من خلال قیام الشركة بعرض أربعلاتصالیة أثناء الأزمة والاالحملات الإعلامیة

.على كافة القنوات الإعلامیة والإذاعیة لشرح كیفیة تعبئة علب بیبسي بالتفصیل
 ستهلاكیة الاإثبات صدق المؤسسة وهشاشة مسببات الأزمة بإظهار فیدیو یثبت حشو علب بیبسي بالمادة غیر

.نتباه صاحب المحلادون 
 ،وسائل الإعلام لتقدیم الأدلة على خطأ الظهور في كافةو حشد وتعبئة الجهود اللازمة من مسؤولي المؤسسة

.هذه الدعـاوى والدعم الرسمي من منظمة الغذاء الأمیـركیة
لا تعتذر عن شيء لم ': اتخذت بیبسي منهجا استثنائیا مبني على الحسم والثقة  في إدارة الأزمة تحت شعار

سببا رئیسیا في الصمود أمام الشائعات، ، فثقة شركة بیبسي في منتجاتها، ووضوح بیاناتها الرسمیة كان 'یقع أصلا
صحة وبالتالي هذا ما یؤكد لنا غیر حاسمة في هذه الأزمة، بالإضافة إلى عدم تجاهل الرد، أو إظهار ردودٍ 

.لدى مؤسسة بیبسي العالمیة أسلوب یسمح لها برفع كفاءتها في إدارة أزماتهابأن الفرضیة الفرعیة الثانیة
تسبب فیها عاملان من نفس الشركة عندما قاما بممارسات غیر صحیة أثناء فقد ا أزمة دومینـوز بیتز أما 
ذا العمل على مواقع بهتشهیر الالوجبة بشكل لا یحفز إطلاقا على الأكل ولا على الطلب، كما قاما بتحضیر

تسبب بالإطـاحة بعلامة تجاریة كبیـرة في سوق الوجبـات السریعة في أمیـركا یأنكادالتواصل الاجتماعي، مما 
:وقف هذه المؤسسة تجاه هذه الأزمة كما یليوكان والعالم، 
إعلان الإدارة لجملة إجراءات فوریة للتصدي للأزمة.
التریث ودراسة الأزمة من مختلف جوانبها.
تصالیةالاالمواقع التأهب للأزمة وتحویلها إلى معركة على مستوى.
التواصل المستمر مع الزبائن أثناء الأزمة.
 ن، والتخلص من فروع الأزمة وهو الفیدیوالعاملاالتخلص من جذور الأزمة وهما.
 من أفراد تم مقاضاتهم بسبب ذلكاستثنائیاعتبارها عملااببخس الأزمة والتقلیل من شأنها.



(2021)27مجلد  - خاص  الالعدد  مجلة التواصل  

424

الذي كاد یصل بها إلى أزمة وجودیة بشكل كامل من خلال استطاعت الشركة أن تفلت من هذا الموقفو 
لدى مؤسسة دومینوز بیتزا العالمیة بأن صحة الفرضیة الفرعیة الثالثةما یؤكد لنا حنكتها في التعامل مع الأزمة، م

.یسمح لها برفع كفاءتها في إدارة أزماتهااأسلوبً 
:نتائج الدّراسة

المحطات التي تم الوقوف عندها في هذا البحث، فإنه تم التوصل إلى النتائج ومن هذا المنطلق، وبالتمعن في 
:التالیة
 قتصادیة لحظة حاسمة وحرجة تتعلق بمصیرها، وتمثل مشكلة ذات صعوبة الاتمثل أي أزمة بالنسبة للمؤسسة

ختلاط الأسباب بالنتائج، لذلك یجب عدم تجاهل حتمیة او حادة أمام متخذ القرار، تجعله في حالة عدم التأكد 
.لهاالاستعدادوقوعها بل 

 لا یوجد نمط واحد لشكل الأزمة، فلكل أزمة خصائص تنفرد بها، بالرغم من كونها تمثل حالة من التهدید
وهذا اوأنواعً اوضغط الوقت والغموض والمصیریة والتعقید والتوتر والتداخل والتنبیه، كما أن لكل أزمة أصنافً 

.التنوع في التصنیفات یعمق التفكیر في الأزمة ویساعد على تحلیلها وتقدیم السبل الأساسیة الكفیلة بمعالجتها
 وقوع المؤسسة في أزمة ما، هو أمر بالغ الخطورة، لكون الأزمة عبارة عن تغیر حاسم لها تأثیراتها الجوهریة

ختلال النشاط الوظیفي للمؤسسة كقصور إنتاجیة النشاط، أو ابر عن على المؤسسة ذات البعد الوظیفي الذي یع
دائي الذي یعبر عن مجموعة من المحددات التي تواجهها الأزمة الأتعارض العلاقات البینیة للمؤسسة، والتأثیر 

سة وأداء نفسها كمدى الترابط بین أجزاء المؤسسة، إضافة إلى التأثیر الهیكلي للأزمة عندما تتصل ببنیان المؤس
. في المؤسسةهمتداد عمقاو تساع المضمون الأزموي االمضموني الذي یعبر عن مدى هاقطاعاتها، وكذا تأثیر 

 ستقرار فإن إدارة الأزمة هي إدارة التوازنات، وأهمیة إدارة الأزمات تكمن في الاإذا كانت الأزمة هي حالة عدم
فرصة لإطلاق القدرات الإبداعیة، التي تستثمر الأزمة إمكانیة تحویل الأزمة بكل ما تحمله من مخاطر إلى

.كفرصة لإعادة صیاغة الظروف وإیجاد الحلول السدیدة، وتجنب سلبیاتها والاستفادة من إیجابیاتها
 ،یختلف أسلوب التعامل مع الأزمات، ویتوقف ذلك على العدید من العوامل، كطبیعة ونوع الأزمة نفسها
البیئة المؤثرة على الأزمة، وللإشارة فإن لكل أسلوب إیجابیاته و شخصیة متخذ القرار، و ، المرحلة الزمنیة للأزمةو 

.   وسلبیاته، حیث یجب التعرف على الأسالیب الحدیثة والتقلیدیة والشاملة على حد سواء
 ،أسواقها لها بیتزا مؤسسة دومینوز و مؤسسة بیبسي، و المؤسسات العالمیة مثل مؤسسة جونسون أند جونسون

المحلیة وأسواقها الخارجیة وهي تدرك أهمیة تأثیر الأزمة على مستهلكیها، وبالتالي على موقفها التنافسي، لذلك 
. حترافیة قصد الخروج منها بأدنى الخسائر الممكنةاكل فهي تأخذ بجدیة تامة أبعاد الأزمة وتتعامل معها ب

:توصیاتال
ا یحدث ما لا نتوقعه، نتساءل كیف نواجه الموقف والأحداث التي لم ، فعندماصعباتعتبر إدارة الأزمات فن

مهما تعددت أصناف الأزمات، فإنها نخطط لها، فلا یمكن اختبار أي إدارة اختبارا جیدا إلا في مواقف الأزمات، و 
واقعیامنهجانتبنىأنعلینایجبالأزماتمنلاْزمةبالدراسةنتصدىكلها تستدعي معالجتها وإدارتها، وعندما

لىإيبأكملها، وقد تؤدالمؤسسةشرعیةتهدداعتبار أن الأزمة علىالأزماتمختلفالتعامل معذلكویعنى
.الأفرادحیاةعلىتأثیرإحداثإلىيتؤدزعزعة ركائزها وأسسها ورسالتها، كما أنها 
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أن یركز على أهم العوامل ذات الصلة في إدارة الأزمة یجب ن الرصد العلمي الدقیق لعوامل النجاح فإولذلك 
كفاءة وعلیه نخلص إلى ضرورة وجود إستراتیجیات مدروسة لتزید من ها، المباشرة بموقف الأزمة ومراحل
.كل الجهود والخبرات مع درجة عالیة من المرونةاینبغي أن تتفاعل فیهو المؤسسات في مواجهة أزماتها، 

:ه الدراسة، فإننا نقدم مجموعة من التوصیات كالتاليفي ضوء النتائج المتوصل إلیها في هذو 
 قتصادیةالاالتوعیة بمختلف الأسالیب المتاحة لإدارة الأزمات في المؤسسات ضرورة.
 داءأتحدیث وتطویر نظام العمل لمواجهة الأزمات المختلفة بأفضل .
 قتصادیة والإداریة للمؤسسةالاضرورة تحقیق التكامل بین مختلف النشاطات.
 ختصاصات الوظیفیةوالاخلق مناخ إداري یقوم على التفاهم والمشاركة بین جمیع المستویات.
 تصالات فعالة لضمان سرعة تدفق المعلوماتابناء وتنمیة شبكة.
 المرونة في التعامل مع الأزمات من خلال العنایة بتشكیل وإعادة تشكیل الهیكل التنظیمي ووضع سیاسات

.القضایا المتعلقة بالأزمة ووفقا لظروفهاوتشریعات عامة لكافة
ستقراء المستقبل وصنع السیناریوهات وأنظمة التنبؤ بالقدر الذي یحقق الإدراك الكامل بطبیعة الأزمة وتوجیه ا

.هتمام نحوهاالا
التخطیط الفعال لتجنب بوادر الأزمات في المؤسسة، وضمان الرقابة المستمرة الداخلیة والخارجیة.
لأفراد وبناء الكادر البشري المؤهل للمواقف الحرجة لاسیما الدور الذي یلعبه القائد في اتخاذ القرارات تدریب ا

.المناسبة
الإدارة الإستراتیجیةو هتمام بمختلف متطلبات إدارة الأزمة مثل إدارة الوقت، الا  .
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