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مفهوم الأزمة

Chapter

03

اتهديدا ً• تحدوالتيلوالدووالمنظماتالأفرادوممتلكاتومعتقداتوقيملأهدافمتوقعغيرأومتوقع اخطر 

.القراراتخاذعمليةمن

والشركاتالمؤسساتتواجههاطارئةحالةأنهاعلىالأزمةتعريفيمكنالعامةالعلاقاتمجالوفي•

.والسياسيةيةوالاقتصادالاجتماعيةالحياةعلىالسلبيوالتأثيروالخطورةبالتعقيدوتتسموالحكومات،

الخططوتطويرالمخاطروتقييمالوضعتحليلالعامةالعلاقاتمجالفيالأزماتإدارةوتشمل

.الخسائروبأقلوسريعفعالبشكلالأزماتمعوالتعاملوالاستراتيجيات

لفروقايستوعبواأنـالعامةالعلاقاترأسهموعلىـومستخدميهاالمؤسساتعلىالضروريمنفإنهلذا•

.بالأزمةمفهومهاأومعناهايختلطقدالتيوالمفاهيمالأزمةبين
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Chapterمةزالأالمفاهيم التي تتداخل مع مفهوم 

03

إذالمثال،اسبيلفعلى.المنظمةأوالفردعلىسلبيتأثيرلهماديفعلأنهعلىالحادثتعريفيمكن•

الماديةرالخسائبعضفيذلكوتسبببسرعة،وإخمادهاحصارهاوتمالمصانعأحدفيالنيراناشتعلت

علام،الإوسائلإلىأخبارهتتسربولمحدث،عماشيئاالخارجيالجمهوريعرفلمذلكومعوالبشرية،

.حادثيسمىوقعماتوصيففإن

مشروبداخلحشرةوجودمثل)مامنتجمنيشتكيغاضبلعميلبسيطاحادثافإنأخرىجهةومن•

بالمشروزجاجة)الماديبالدليلدعواهمؤيداالإعلاموسائلإحدىإلىشكواهالعميلهذاويحمل،(غازي

أنذلك.الغازيةالمشروباتلشركةكبرىأزمةإلىيتحولأنالصغيرالحادثلهذايمكن(الحشرةوداخلها

لسمعةدشديتهديدعلىوينطوي.الإعلاموسائلجانبيمنالسلبيبالنشريحظىالصغيرالحادثهذا

لحقيالذيالإعلاموسائلجانبمنالسلبيالنشرهوأزمةإلىالحادثةيحيلالذيفالعنصر.المنظمة

.المنظمةبسمعةالضرر
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Chapterمةزالأالمفاهيم التي تتداخل مع مفهوم تابع 
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."حلاتتطلبصعبةحالة"المشكلةأنإلى Websterقاموسيشير•

أسبابهارفةمعحلهاإلىويحتاجبالغموضتتصفمتشابكةعواملفيهاتتعقدحالات"المشكلةفإنكذلك•

."وظروفهاعناصرهاوتحليل

تراكمإلىالمشكلاتتراكمويؤديالمأمول،للهدفالوصولدونتحولوصعوباتعوائقتعنيوالمشكلة•

.حلدونطويلةلفترةاستمرتإذاأوحدوثها،تكررإذاالأزمات
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Chapterمةزالأالمفاهيم التي تتداخل مع مفهوم تابع 

03

ظهروتالمقترحة،والحلولالآراءوتباينالنظروجهاتفيللاختلافيتسعجدليموضوععنعبارة•

.متعارضةآراءعلىوتنطويمامسألةحولالخلافاتتطورنتيجةالقضية

ستمرتاوإذا.جماهيرهامنأكثرأوقطاعوتوقعاتالمنظمةسلوكياتبينالفجوةنتيجةالقضيةوتنشأ•

عنلقضايااإدارةوتختلف.المستقبليةوتطوراتهاالمنظمةوظائفعلىتؤثرأنيمكنعلاجدونالقضايا

طبيعةذاتالثانيةتكونماغالباحينفيProactiveوقائيةطبيعةذاتالأولىكونفيالأزماتإدارة

.Reactiveعلاجية

بينهماالاختلافأنغيرما،بشكلللمنظمةتهديدعلىينطويكلاهماأنفيالأزمةمعالقضيةوتتشابه•

إلىالمنظمةوتدفعتوقع،غيرعلىعادةالأزمةتأتيحيثTime Scaleالزمنيالمدىفييكون

.اليقينوعدمالمعلوماتنقصإطارفيغالباذلكويتمالإجراءات،اتخاذفيالاستعجال
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Chapterمةزالأالمفاهيم التي تتداخل مع مفهوم تابع 

03

.كبيرةوأضرارشائعاتديرايسببحدث"عنعبارة•

تربكويةمأسامفجعةحادثة":فهيالأزمةعنوتميزهاخصائصهاتبرزتعريفاتالكارثةالعلماءويعرف•

وتسببة،المحليالمواردوتحطموالبشرية،الماديةالخسائرمنالعديدوتوقعبالغبشكلاليوميةالحياة

".طويلةلفتراتتستمرمشكلات

:أساسيةسماتبالكارثةوتتسم•

.اديةوالاقتصوالبشريةالماديةوالخسائرالدمارحجمخلالمنالشدةهذهقياسويمكن:والقساوةالشدة•

.الجنسياتمتعددةدوليةمنظماتأوواسعةجغرافيةمناطقإلىآثارهاتمتدحيث:النطاقاتساع•
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Chapterأمثلة على الأزمات التي تعرضت لها الشركات
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https://www.bbc.com/arabic/business/2014/02/140212_toyota_
prius_recall

https://www.bbc.com/arabic/business/2014/02/140212_toyota_prius_recall
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Chapterأمثلة على الأزمات التي تعرضت لها الشركات
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https://www.bbc.com/arabic/science-and-tech-62150134
https://www.bbc.com/arabic/science-and-tech-39026665
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Chapterالسمات المميزة للأزمة
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العوامل المؤثرة على فهم طبيعة الأزمة
Chapter

03
ممايةالسياسأوالاقتصاديةالأزماتعنتختلفالزلازلمثلالطبيعيةفالأزمات:ومصدرهاالأزمةنوع•

.لطبيعتهامختلفا ًفهما ًيتطلب

.فهمهاتعقيدازدادالأزمةتصاعدازدادفكلما:تصاعدهاومدىالأزمةمرحلة•

.اطبيعتهفهمسهلالأزمةحولالمتوافرةالمعلوماتزادتفكلما:والبياناتالمعلوماتتوافرمدى•

.مشابهةأزماتمعالتعاملفيالسابقةالخبرات•

.الأزمةتحليلعلىالقادرينوالمستشارينالخبراءتوافرمدى•

.بالأزمةالمحيطةوالاجتماعيةالثقافيةالعوامل•

.وتحليلهاالأزمةحولالمعلوماتلجمعالمتاحةوالمواردالإمكانيات•

.تعقيدهاومدىالسياسيةالبيئة•
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Chapterأهم خصائص الأزمات

03

.ةالطارئالظروفلمواجهةالمتزايدالفعلوردالمتزايدالفعلإلىالحاجةفيهاتتزايدتحولنقطة•

.الأحداثفيالتحكمفيهايصعب-.المطروحةالقراراتفيالشكمنعاليةبدرجةتتميز•

والشكالريبةمنجوفييعملونالأزمةومديروالمعلوماتونقصالتأكدعدمظروففيهاتسود•

.الرؤيةوضوحوعدموالغموض

تالوقوجودلعدمللخطأاحتمالوجودعدممعوسريعةصائبةقراراتاتخاذإلىوالحاجةالوقتضغط•

.الخطأهذالإصلاح

.القرارمتخذوكرامةسمعةأوالإداريالكيانانهيارمثلوالأهداف،للمصالحالشديدالتهديد•

.المفاجأةعنصروجودعدمرغمتحدثقدذلكومعبها،تحدثالتيوالسرعةالمفاجأة•

www.midocean.ae



Chapterالأسباب التي تنتج عنها الأزمة

03

.تداخلهاأوقلتهانتيجةالأزمةعنالمتوفرةالمعلوماتوفهماستقبالفيخطأ:الفهمسوء•

علىيالتقديروالحكمعليهاالحصولأمكنالتيالمعلوماتاستيعابمرحلةالإدراكيمثل:الإدراكسوء•

.المعروضةالأمور

.بالنفسدةالزائالثقةنتيجةفيهامبالغللمعلوماتقيمةإعطاءأوالمعلوماتفيبالشكإما:التقديرسوء•

مواجهةعلىذاتيةالالقدرةوفيبالنفس،الثقةفيالمغالاةنتيجةالأحيانمنكثيرفيوينشأ:التقييمسوء•

.الآخرالطرف

ةفالإدارالإدارية،للعملياتأنظمةوجودعدمأوالإداريالاستبدادأوالعشوائيةبسبب:الإدارةسوء•

.والتسيبالانحرافوتشجيعالجهلعلىتقومالتيهيالعشوائية
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الفرق بين إدارة الأزمة والإدارة بالأزمة 
Chapter

03
Managementالأزمةإدارة• Crisis:فة،المختلالإداريةالعلميةبالأدواتعليهاالتغلبكيفيةهي

بالأزمات،ءالمليالعصرهذافيمنشأةكلتحتاجهماوهذاإيجابياتهامنوالاستفادةسلبياتهاوتجنب

تمويهوالللتغطيةكوسيلةعدممنوإيجادهاالأزماتافتعالعلىتقومبالأزماتالإدارةأنحينفي

.الإداريالكيانتواجهالتيالقائمةالمشاكلعلى

Managementبالأزماتالإدارة• by Crisis:مستويفي(افتعال)معينةأزمةخلقهي

لخلامنمعينةعامةمصالحأوشخصيةمصالحتحقيقأجلمن(إداريةمستوياتأو)معينإداري

،صشخ)الأزمةلمفتعلالمعينةوالمصالحالاستراتيجيةالأهدافيخدمبماالأزمةأطرافتحريك

.الراهنالوقتفيالخلاقةالفوضىمؤخرا ًبرزالذيالمصطلحلهذاواقعيمثالوخير(دولة،مؤسسة
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Chapterدورة حياة الأزمة
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Chapter

03
:النشأة•

.أزمةوقوعاحتمالعلىتدلضعيفةوإشاراتمؤشراتظهوربداية•

.عدمهأوأزمةبحدوثالتنبؤالمرحلةهذهفييصعب•

:النمو•

.وتتفاقمالأزمةمؤشراتحدةتزداد•

.والتصاعدالتسارعفيالأحداثتبدأ•

.الأزمةملامحتتضح•
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Chapter

03
:النضج•

.حدةوأشدهاالأزمةذروة•

.كاملبشكلوالخسائرالأضرارتظهر•

:الانحسار•

.الانخفاضفيالأزمةحدةتبدأ•

.الأضرارعلىوالسيطرةالإجراءاتتتخذ•

.طبيعتهاإلىالأوضاعوإعادةالتعافيمرحلةبداية•
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Chapterتصنيف الأزمات
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أنواع الأزمةمجال التصنيف

مرحلة التكوين

.الميلادمرحلةفيالأزمة1.

.النمومرحلةفيالأزمة.2

.النضجمرحلةفيالأزمة.3

.الانحسارمرحلةفيالأزمة.4

.الاختفاءمرحلةفيالأزمة.5

تكرار الحدوث
.(كورونا)دورية1.

.عشوائية/دوريةغير.2

عمق الأزمة
.سطحية1.

.متغلغلة/عميقة.2

التأثير
.التأثيرمحدودة1.

.متغلغلة/التأثيرهيكلية.2



تابع تصنيف الأزمات

Chapter

03
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أنواع الأزمةمجال التصنيف

الشدة
.عنيفة1.

.خفيفة.2

المستوى
.الكلي/القومي1.

.الجزئي.2

العلاقة بالعالم 

الخارجي

..الخارجمنمستوردةعالميةأزمات1.

.للخارجتصديرهاأمكنمحليةأزمات.2

.للخارجتصديرهايمكنلامحليةأزمات.3

بهامدى الإحساس
.ومحسوسةوعلنيةصريحة1.

.ومستترهوضمنيةخفيفة.2

محور وموضوع 

الأزمة

.وملموسةمحسوسةماديةأزمات1.

.ونفسيةعاطفيةمعنويةأزمات.2

.والمعنويةالماديةبينتجمعأزمات.3



Chapterإدارة القضايا ومواجهة الضغوط

03

دارتهاإتمتإذاقضيةإلىتتحولأنللأزمةيمكنكماالشركات،فيأزمةإلىتتحولأنيمكنالقضية•

.صحيحبشكل

.ةللقضيوتفاقمتصاعدفهيالأزمةأماالشركة،تواجهقدمحتملةمشكلةأوموضوعهيفالقضية•

:أزمةإلىالقضيةتحولعلىالأمثلةمن•

.سمعةأزمةإلىفتتفاقممعالجتهادونمعينةخدمةحولالعملاءمنمتكررةشكاوىظهور•

.كبيرةلأعطالفتؤديالمصنعفيبسيطةفنيةمشكلاتإهمال•

.عامإضرابفيندلعالموظفينلمطالبالاستجابةعدم•

فتصبحتفاقم،تأنقبلعليهاالسيطرةويتمبكفاءةالأزمةإدارةتتمعندمافيحدثقضيةإلىالأزمةتحولأما•

.الشركةتواجهعاديةقضية
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Chapterعوامل نجاح المؤسسة في إدارة القضايا

03

.المناسبالتوقيتفيللمشكلاتالمبكرالاكتشاف✓

.والمحتملةالحاليةوآثارهاوأبعادهاالمشكلةأسبابتحليل✓

.الاستمرارصفةلهاقضاياإلىوتحولهاتطورهاعندالمشكلاتتقييم✓

.الجماهيرمعالفعالالاتصالتتيحالتيالبرامجوضع✓

.القضايامعالجةفيتتمالتيللجهودالمستمرالتقييم✓
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Chapterمراحل التخطيط لإدارة الأزمات

03

لكلوالتحضيرالاستعدادهوالمرحلةهذهفيالإدارةوهدفالأزمة،بوقوعتنذرالتيالمرحلةوهي

لىعتعتمدالأزمةأخطارمنتقللأوتحدمتكاملةخطةوضعخلالمنوذلكالمتغيراتوكافةالاحتمالات

:الآتي

.الخطةتنفيذأجلمنعاليةبكفاءةبأدوارهمللقياموالمجموعاتالأفرادتدريب•

.جاهلهاتوعدمحدوثهاالمتوقعللأزمةالسلبيةالآثارلتلافيبهاالالتزاميجبالتيالإجراءاتتحديد•

www.midocean.ae

مرحلة ما قبل الأزمة 



Chapterمراحل التخطيط لإدارة الأزماتتابع 

03
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:  الاتصال في مرحلة الأزمة

واستخدامهموضوعخططمنسابقةالمعدةللتدابيرالعمليالتطبيقفيهايتمإذالأزمة،معالتعاملمرحلةوهي

ةمتصلعواملعدةعلىالمرحلةهذهوتعتمد.الأزمةلمواجهةوالاستعدادالتدريبمنالمكتسبةالمهارات

:الآتيفيتتمثلالأزمةبطبيعة

للأزمةالسلبيةالآثارحجمعنالمعلوماتتوفير✓

.آثارهامنوالتخفيفالأزمةعنالناجمةالأضرارلاحتواءالمناسبةالتدابيرتحديد✓

.الأزمةمواجهةفيالمشتركةوالأجهزةالمؤسساتبينالتعاون✓



Chapterمراحل التخطيط لإدارة الأزماتتابع 

03
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مرحلة ما بعد وقوع الأزمة 

ططختنفيذخلالمنالأزمةحدوثقبلعليهكانلماالوضعإعادةبكيفيةالمرحلةهذهفيالإدارةوتهتم

.الأزمةأحدثتهاالتيوالأضرارالسلبيةالآثارحسبالأجلطويلأومتوسطةأوقصيرة

.لازمةالالتعديلاتوإدخالالوضعبتقييمالقيامثمالخسائر،حجموتحديدالأزمةآثاردراسةتتمبعدها



عناصر إدارة الأزمة الناجحة يجب أن ترتكز 

على عدة ركائز 
Chapter

03

.الأزمةمعالتعاملفيالفورية•

للمعلوماتوالصريحالمتواصلالتدفقتوفير•

.الأزمةمحتوىمعتتسقصادقةرسائلتقديم•

.الأزمةوأبعادمهامهيدركفقطواحدرسميمتحدثهناكيكونأن•
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Chapterاستراتيجيات تعزيز المرونة الاجتماعية أثناء الأزمات

03

الهياكلهيارانعندالصعبةالظروففيوفاعلةمستقلةبطريقةالمبادرةتوليلأجلأفرادوتدريبتحديد•

.القيادية

.المعلوماتبتقنيةمدعمخارجيموقعفيعملياتمراكزانشاءعلىتساعدمستمرةخطةتطوير•

.والإعلاموالمواطنينالأعمالومنظماتالحكومةوبمشاركةالمحليةالهيئاتمعالعمل•

.ممكنةحلولذاتسيناريوهاتعلىوالشموليالمستمروالتدريبالتخطيط•
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Chapterالمشاكل التي يمكن أن تنتج عن وجود إدارة للأزمات

03

ذلكوالمالي؛وضعهاعلىحتماوستؤثرباهظة،مبالغالمنظمةالأزمةستكلفالأزماتلإدارةخططبدون•

الاهتمامدونالاستجابةسرعةعلىتركيزهاوتجعلالوقت،ضغطتحتالمنظمةتضعالأزمةلأن

.للقراراتالماديةالجوانبأوبالتكاليف

نسيتضمالأزماتلإدارةخططوضعيتمفعندماأسوأ،هوماإلىالتحولمنالأزمةتمنعالأزماتإدارة•

مةالأزمنأشدأوأسوأتكونأنويمكنالأزمة،تخلفهاقدالتيالعواقبأوالأحداثسلسلةدراسةالأمر

.نفسها
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من خلالمعالجة الأزمات وإدارتها إعلاميا  

الإعلام الجديد
Chapter

03
:الأزمةتهديداتمعالتعاملفيالإعلاميالتناولتوازن:أولا  •

التوازنأهمهاومنالمحدداتمنبعددالإعلاميالتوازنيرتبط•

زمة،الأبموضوعالمرتبطةوالايجابياتالسلبياتتناولفي

نوأخاصةمختلفة،نظروجهاتمنالأزمةتغطيةفيوالتوازن

والظواهرالأحداثومعالجةنقلفيالأفضلهيالإعلاموسائل

نيالمعاوتكوينالصورترسيخفيالأكفاءوهووالتطورات،

.بهاالمتعلقة
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من خلالمعالجة الأزمات وإدارتها إعلاميا  تابع 

الإعلام الجديد
Chapter

03
وخلفياتهاالأزمةلأبعادالإعلاميالتناولوتكاملشمول:ثانيا•

:وتداعيتها

افيا ًكوحدهيكونلاوالكوارثالأزماتتناولفيالمعلوماتيالجانبإن•

املالتعوسبلالواقعة،الأزمةحولومستنيرواعيعامرأيلتشكيل

اوإنممفاجئا ،عادةيأتيلاالأزماتحدوثوأنخاصةومواجهتها،معها

كاملوالتالشمولتحقيقمراعاةأهميةتبرزهناومن.تراكماتتسبقه

.والكوارثللأزماتالإعلاميةالتغطيةفي
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نماذج الاستجابة للأزمات
Chapter

03

دةواحووجهةالنشروهوواحدعنصرعلىتركزللأزمةالإعلاموسائلاستجابةأنهالييرىالنموذجهذافي

ملاحظة،الأوالرصدفيتتمثلوالتيالأزمة،لاتصالاتالخطواتتتوالىأنالنموذجهذاواقترحالأفراد،وهي

مراحلجميعاسقيمنالإعلاموسائلتتمكنوبالتاليوتنشر،وترتبتنظمثموالاختيارالتفسير،أووالترجمة

.الأزمةإدارة
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نماذج الاستجابة للأزمات
Chapter

03

.(النشر،الاختياروالتفسير،الرصد،):وهيخطواتعدةعلىوتقومحلزونيةالاستجابةتكونالنموذجهذافي
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أساليب إدارة الأزمات بنجاح
Chapter

03
.المشكلاتحلعلىيعملحيثالمبكرةالمراحلفيالاعلاميالتخطيط•

.حقيقيةمشكلةيمثلالموقفكانماإذاتحديد•

.بهالخاصةالمشكلاتادارةخطةاتباع•

.السريعةالاجابة•

.ومحسوبةباردةتبدواجاباتكيجعلالذيالشركاتحديثفينفسكتحصرلاذاتياكن•

.حقائقكصحةمنتأكد•

.بهالموثوقالذكيالمتحدثحدد•

.وأميناواضحاموجزاكن•

.بالتحركوبادرالمسؤوليةوتحملاعتذر•

.الأمرعنتتخلىأنعليكينبغيمتىاعرف•
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نموذج مقترح لأبعاد الرسائل والمضامين 

الناجحة وقت الأزماتالاعلامية
Chapter

03

.وتطوراتهاوأسبابهاوأطرافهاوأبعادها،للأزمةوشاملةكافيةمعلوماتتقديم:المعلوماتيالبعد•

.المواطنيننفوسداخلالوطنيةالروحتثيرمضامينونشرواذاعةبثفيهيتم:الوطنيالبعد•

.المواطنينأنماطلجميعتصللكيمتنوعةلغويةأساليباستخدام:اللغويالبعد•

.الانسانيةوالاهتماماتالجوانبعرض:العاطفيالبعد•

.سابقةأزماتمنللخروجواقعيةحالاتتجسدوطنيةوأغانيودراماأفلامعرض:الفنيالبعد•

.دينيةشخصياتاستضافة:الدينيالبعد•

.المواطنينعلىستعودالتيوالفائدةالاجتماعيالعائدوتوضيحشرح:الاجتماعيالبعد•

.القوميادالاقتصعلىتعودالتيالماديةوالفائدةالاقتصاديالعائدعلىالتركيز:الاقتصاديالبعد•
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معوقات إدارة الأزمة

Chapter

03
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معوقات إدارة الأزمة
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معوقات إدارة الأزمة
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03

www.midocean.ae



Chapterأساليب تجنب وقوع الأزمات

03
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Chapterالخلاصة

03

.للأزمةالأساسيةالسماتو،الأزمةمفهومالفصلهذاخلالتناولنا•

.(الأزمة-الكارثة-القضية-المشكلة-الحادث)مفهومبينالتفرقة•

.الأزمةطبيعةفهمعلىالمؤثرةالعوامل•

.الأزمةحياةدورة•

.الضغوطومواجهةالقضاياإدارة•

.الأزمةقبلماالاتصالتخطيط•

.الأزمةمرحلةفيالاتصال•

.الأزمةبعدمامرحلةفيالاتصال•

الأزمةبإدارةتتعلقالتيالمعوقات•
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