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:إعداد



ي الأزمات
ر

القيادة واتخاذ القرارات ف

ي بكممرحبًا
ر

ةف "الأزماتإدارة"مقررمنالسادسةالمحاضر

  استعرضنا•
ةف    الرقم  الإعلامموضوعالسابقةالخامسةالمحاض 

  الرقم  الإعلامودورالأزمات،وإدارةالرقم  الإعلاموتأثير بتعريفبدءًاالأزمات،إدارةف 
إدارةف 

اتيجياتوتنفيذتخطيطوكذلكالأزمات،   الرقم  الإعلاماسير
 الأزمات،ف 

ً
.الأزمةبعدالأداءوتقييمقياسإلىوصول

  ونتناول•
ةف    القراراتواتخاذالقيادةموضوعالسادسةالمحاض 

  القيادةودوربتعريفبدءًاالأزمات،ف 
  راراتالقاتخاذوخطواتوإطاراتالأزمات،إدارةف 

حالاتف 

  الأخلاقيةوالاعتباراتالفعّالالقائدوصفاتالأزمات،
 
  الفعّالةالقيادةعلىالتطبيقيةبالأمثلةوانتهاءًاالأزمات،ف

 
.الأزماتف



ي الأزمات
ر

القيادة واتخاذ القرارات ف

 
ً

ي إدارة الأزمات: أول
ر

تعريف ودور القيادة ف

ي حالات الأزمات: ثانيًا
ر

إطارات وخطوات اتخاذ القرارات ف

ا
ً
ي الأزمات: ثالث

ر
صفات القائد الفعّال والاعتبارات الأخلاقية ف

ي الأزمات: رابعًا
ر

أمثلة تطبيقية على القيادة الفعّالة ف
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ً

ي إدارة الأزمات: أول
ر

تعريف ودور القيادة ف



ي إدارة الأزمات
 
تعريف ودور القيادة ف

الأزماتفيالقيادةتعريف❑

.ومعقدةمؤكدةغيرظروفظلفيوسريعةحاسمةقراراتاتخاذعلىالقدرةهيالأزماتفيالقيادة

.ةالمفاجئللتحدياتالفعّالةوالاستجابةالتكيف،التوجيه،علىعاليةقدرةإظهارالقادةعلىيتعينالأوقات،هذهمثلفي

.الةالفعّّالاستجابةالفعّال،التواصلالحاسمة،القراراتاتخاذالظروف،معوالتكيفالفريق،توجيهعلىالقدرةيتضمنهذا

تحليلعلىالمبنيةلقراراتاواتخاذالاستراتيجيالتفكيرعلىالقدرةعنفضلًّوالمرونة،الحزمبيندقيقًاتوازنًاتتطلبالأزماتفيالقيادة

.المتاحةللمعلوماتدقيق



الأزماتإدارةفيالقيادةدور❑

والتوجيهالرؤيةتحديد1.

oالأزمةخلالالمنظمةتتخذهأنيجبالذيالاتجاهوتحديدواضحةرؤيةتوفير.

.التعافينحووالمواردالجهودتوجيهفيتساعدالأجلوطويلةقصيرةأهدافتحديد:الأهدافوضع•

.المطلوبللتجاهالكاملفهمهملضمانالفريقأعضاءجميعمعبوضوحوالأهدافالرؤيةمشاركة:الشفافية•

.بفعاليةللأزمةتستجيبواضحةاستراتيجيةلوضعالمستقبليةالتحدياتوتوقعالحاليالموقفتحليل:التوقع•

oالمناسبةالإجراءاتاتخاذلضمانللفريقوالإرشادالتوجيهتقديم:

.اتخاذهايجبالتيوالإجراءاتالخطواتحولومحددةواضحةتعليماتتقديم:التعليماتإعطاء•

.بثقةالتحدياتمواجهةفيلمساعدتهمللفريقوالمعلوماتيالنفسيالدعمتوفير:المستمرالدعم•

.الموضوعةالأهدافوتحقيقالأزمةمعللتعاملاللزمةالمهاراتعلىالفريقتدريب:والتأهيلالتدريب•

.الحاجةعنداللزمةالتعديلتوإجراءصحيحبشكلالخططتنفيذلضمانالأداءوتقييمبانتظامالتقدممتابعة:والمراقبةالمتابعة•



الأزماتإدارةفيالقيادةدور❑

الفعاّلالتواصل.2

oالمعنيةالأطرافجميعمعوالواضحالمستمرالتواصلوضمانمفتوحةتواصلقنواتعلىالحفاظ

النصيةوالرسائل،الاجتماعيالتواصلوسائلالافتراضية،الاجتماعاتالإلكتروني،البريدمثلمتعددةتواصلقنواتواستخدامتحديد:التواصلقنواتتحديد•

.الجميعإلىالمعلوماتوصوللضمان

.والشركاءالعملء،الموظفين،معمستمرتواصلعلىللحفاظمنتظمةوتحديثاتاجتماعاتجدولة:منتظمتواصل•

.واللبسالفهمسوءلتجنبومباشرةواضحةالرسائلأنمنالتأكد:الوضوح•

.الأطرافجميعبينوالثقةبالأمانالشعورلضمانوالمخاوفللستفساراتالسريعةالاستجابة:الفوريالتفاعل•



الأزماتإدارةفيالقيادةدور❑

الفعاّلالتواصل.2

oالوضعوتوضيحالقلقلتهدئةبانتظامومحدثةدقيقةمعلوماتتقديم

.المتاحةوالبياناتالحقائقإلىاستناداًّوموثوقةدقيقةمعلوماتتقديم:موثوقةمعلومات•

.لمواجهتهاالمتخذةوالإجراءاتالأزمةتطوراتحولمنتظمةتحديثاتتقديم:الدوريةالتحديثات•

.والمصداقيةالثقةلبناءوالصعوبات،التحدياتذلكفيبماتامة،بشفافيةالمعلوماتمشاركة:الشفافية•

.نتظرةالموالتحسيناتالأزمةلحلاتخاذهايتمالتيالخطواتحولمعلوماتتقديمالحالي،الوضعتوضيحإلىبالإضافة:الحلولعلىالتركيز•



الأزماتإدارةفيالقيادةدور❑

السريعةالقراراتاتخاذ.3

oالمتاحةالمعلوماتعلىبناء  وسريعةحاسمةقراراتاتخاذ

.ودقةبسرعةالمعلوماتوتحليللجمعالمتاحةالمواردجميعاستخدام:بسرعةالمعلوماتجمع

.المتاحةالخياراتلتحديدبسرعةالحاليالوضعتقييم:الفوريالتقييم

.ممكنوقتأسرعفيمستنيرقرارلاتخاذالمتاحةوالخياراتالمعلوماتتحليل:السريعالتحليل

.للأزمةوسريعةفعاّلةاستجابةلضمانتأخيردونتنفيذهفيالبدءالقرار،اتخاذبعد:الفوريالتنفيذ



الأزماتإدارةفيالقيادةدور❑

السريعةالقراراتاتخاذ.3

oالأزمةتأثيرمنوتخففالمنظمةأهدافمعتتماشىالقراراتهذهأنمنالتأكد

.معهاتتماشىالمتخذةالقراراتأنمنللتأكدللمنظمةالأجلوالطويلةالقصيرةالأهدافمراجعة:الأهدافمنالتحقق

.الأجلوطويلةالأجلقصيرةالاستراتيجيةالأهدافبينالتوازنالاعتبارفيتأخذالقراراتأنمنالتأكد:الأهدافبينالتوازن

.والشركاءالعملء،الموظفين،المنظمة،علىللأزمةالسلبيالتأثيرتقليلإلىتهدفقراراتاتخاذ:السلبيالتأثيرتخفيف

.الأزمةتأثيروتخفيفالمنشودةالأهدافتحقيقلضمانالضرورةعندوتعديلهاالمتخذةالقراراتنتائجمراقبة:القراراتوتعديلمراقبة



الأزماتإدارةفيالقيادةدور❑

المواردإدارة.4

oللأزمةفعالةاستجابةلضمانبكفاءةالمتاحةالمواردتخصيص

.تأثيراًّوالأكثرالملحةالاحتياجاتعلىبناءًّالمواردوتخصيصالرئيسيةالأولوياتتحديد:الأولوياتتحديد

.والماديةالبشرية،المالية،ذلكفيبماالمتاحة،المواردوتقييممراجعة:المواردتقييم

.وفعالةمرنةاستجابةلضمانوالمتغيرةالجديدةللحتياجاتوفقاًبسرعةالمواردتخصيصإعادة:المواردتوزيعإعادة

.تخصيصهافيالكفاءةوزيادةالمواردإدارةلتحسينالرقميةوالأدواتالتكنولوجيااستخدام:التكنولوجيامنالاستفادة



الأزماتإدارةفيالقيادةدور❑

المواردإدارة.4

oالموظفينسلامةعلىوالحفاظالحيويةالعملياتاستمراريةضمان

.انقطاعدونالحيويةالعملياتاستمرارلضمانالأعمالاستمراريةخططوتفعيلوضع:الأعمالاستمراريةخطط

.الأزمةأثناءالموظفينلحمايةالمهنيةوالصحةالسلمةإجراءاتتطبيق:السلامةإجراءات

.العملواستمراريةالموظفينسلمةلضمانأمكن،حيثمابُعدعنالعملتفعيل:بُعدعنالعمل

.الأزمةعنالناتجوالإجهادالتحدياتمعللتعاملمجهزونأنهممنللتأكدللموظفينوالمعلوماتيالنفسيالدعمتوفير:النفسيالدعم

.اتالعمليواستمراريةسلمتهملضمانالمتخذةوالإجراءاتبالتطوراتلإبلغهمالموظفينمعالمفتوحةالتواصلقنواتعلىالحفاظ:المستمرالتواصل



الأزماتإدارةفيالقيادةدور❑

الثقةوتعزيزبناء.5

oوشفافيةبمصداقيةالتصرفخلالمنوالجمهورالفريقبينالثقةتعزيز

.والنجاحاتالتحدياتذلكفيبماوالجمهور،الفريقمعوشفافصادقبشكلالمعلوماتمشاركة:الشفافية

.الحقائقإخفاءأوالتضليلعنوالابتعادوالنزاهة،الصدقتعكسوالأفعالالتصريحاتجميعأنمنالتأكد:بالمصداقيةالالتزام

.المتخذةوالإجراءاتللوضعالكاملفهمهملضمانوالجمهورالفريقمعومفتوحمستمرتواصلعلىالحفاظ:الفعّالالتواصل

.اللزمةالتوضيحاتوتقديموالجمهور،الفريقواستفساراتمخاوفمعوجديةبسرعةالتعامل:للمخاوفالاستجابة



الأزماتإدارةفيالقيادةدور❑

الثقةوتعزيزبناء.5

oعاليةمعنوياتهمعلىللحفاظللموظفينوالتحفيزالدعمتقديم

.الأزمةعنالناتجوالضغطالتوترمعالتعاملفيلمساعدتهمللموظفينالنفسيالدعمتقديم:النفسيالدعم

.الممكنعندوالحوافزالمكافآتوتقديموإنجازاتهم،بجهودهمالاعترافخللمنللموظفينالمستمرالتحفيزتقديم:التحفيز

.الأزمةمعالتعاملفيوقدراتهممهاراتهملتعزيزللموظفينوالتطويرالتدريبفرصتوفير:والتطويرالتدريب

.نتماءوالابالمسؤوليةشعورهملتعزيزالقراراتاتخاذعمليةفيوإشراكهمومقترحاتهم،آرائهمعنالتعبيرعلىالموظفينتشجيع:والمشاركةالاستماع



الأزماتإدارةفيالقيادةدور❑

المرنةالاستجابة.6

oبسرعةالمتغيرةالظروفمعالتكيف

.سريعةقراراتواتخاذالوضعلتحليلمستمربشكلوالمستجداتالتطوراتمتابعة:المستمرالرصد•

.المتغيرةالظروفمعللتكيفبديلةواستراتيجياتطوارئخططإعداد:للتغييرالاستعداد•

.سرعةبالقراراتلاتخاذاللزمةالسلطاتوتفويضوالإجراءاتالعملياتتبسيطخللمنالمنظمةداخلالمرونةتعزيز:التنظيميةالمرونة•



الأزماتإدارةفيالقيادةدور❑

المرنةالاستجابة.6

oالمستجداتمعالتعامل

.ومدربةمتخصصةعملفرقخللمنللمستجداتالفوريةالاستجابةعلىالقدرةتطوير:السريعةالاستجابة•

.الشفافيةعلىللحفاظمستمربشكلالمتخذةوالإجراءاتبالمستجداتالمعنيةالأطرافجميعتحديث:المستمرالتواصل•

.تأثيرهامنللحداللزمةالوقائيةالإجراءاتواتخاذللمستجداتالمحتملةالمخاطرتقييم:المخاطرإدارة•

.والمستقبليةالحاليةللأزماتالاستجابةلتحسينالسابقةالأزماتمنالمستفادةالدروسمنالاستفادة:المستمرالتعلم•
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ي حالات الأزمات: ثانيًا
ر

إطارات وخطوات اتخاذ القرارات ف



ي الأزمات
 
إطارات اتخاذ القرارات ف

نموذجOODA Loop (Observe-Orient-Decide-Act)

OODAالنموذج Loop (Observe-Orient-Decide-Act)النموذجهذايتكون.الحساسةوالمواقفالأزماتظلفيالقراراتلاتخاذاستراتيجينموذجهو

:أساسيةخطواتعدةمن

:(Observe)المراقبة

oالمتاحةدالموارمنتقاريروأيالاستخباراتيةوالمعلوماتالفنيةالبياناتمثلالحالي،الوضعحولالأساسيةالمعلوماتجمعتتضمنالخطوةهذه.

:(Orient)التوجيه

oالسببيةالعلقاتفهمووالتهديدات،الفرصوتحديدالأولويات،تقييمذلكيشمل.أفضلبشكلالوضعلفهمالمجمعةالمعلوماتتحليليتمالمرحلة،هذهفي

.الأزمةأوللمشكلة

:(Decide)القرار

oًّعلىبناءًّءمةملالأكثرالخيارواختيارالمتاحةالخياراتتحديديتم.الحاسمةالقراراتاتخاذيتمالسابقة،المرحلةفيتمالذيالتحليلعلىبناء

.المستهدفةوالأهدافالأولويات

:(Act)التنفيذ

oورصدمختلفة،الالفرقمعوالتنسيقالقرارات،علىبناءًّاللزمةالإجراءاتاتخاذذلكيشمل.المتخذةالقراراتتنفيذفيهايتمالتيالمرحلةهيهذه

.المحددةالأهدافوتحققبفعاليةتسيرالإجراءاتأنلضمانالنتائج



نموذجOODA Loop (Observe-Orient-Decide-Act)

OODAالنموذجتطبيق Loopالأزماتإدارةفي

.قدقيبشكلالحاليالوضعلفهمالاستخباراتيةوالتقاريرالفنية،التقاريرالأخبار،مثلمتعددةمصادرمنالمعلوماتجمع:المراقبة•

.مةالأزلمواجهةالمتاحةالخياراتحولاستراتيجيبشكلوالتفكيرالمحتملة،والتهديداتالأولوياتوتحديدالبياناتتحليل:التوجيه•

.الاستقراريدوتعالأزمةتأثيرمنتقللالتيالحلولعلىالتركيزمعوالتوجيه،التحليلعلىبناءًّوالفعالةالسريعةالقراراتاتخاذ:القرار•

تحدياتأيمعوالتعاملالعملياتاستمراريةلضمانالمتغيراتمعالفوريوالتفاعلالنتائجرصدمعالمحددة،والإجراءاتالخططتنفيذ:التنفيذ•

.جديدة

الاستقرارلىعللحفاظوالمناسبةالسريعةالقراراتاتخاذلهميتيحممافعاّل،بشكلالمؤكدةغيرالأوضاعمعالتعاملفيالقادةيساعدالنموذجهذا

.الأزماتإدارةفيوالنجاح



نموذجDECIDE (Detect-Estimate-Choose-Identify-Do-Evaluate):

:رئيسيةخطواتعدةمنيتكونالأزمات،فيالقراراتلاتخاذآخرإطارهوDECIDEنموذج

:(Detect)الكشف

oالحرجالموقفأوالأزمةوجودمنوالتحققالمتاحةوالمعلوماتالبياناتبمراقبةالأزمةأوالمشكلةعلىالتعرفيتضمن.

:(Estimate)التقدير

oالمحتملوالضررالمحتملالتأثيرمدىتحديدذلكفيبماالمشكلة،أوالأزمةخطورةتقديريتمالخطوة،هذهفي.

:(Choose)الاختيار

oالمحددةوالأولوياتالخطورةتقديرعلىبناءًّللأزمةللستجابةالمتاحةالخياراتبينمنالأفضلالخياراختياريتم.



نموذجDECIDE (Detect-Estimate-Choose-Identify-Do-Evaluate):

:(Identify)التحديد

oالضروريةوالإجراءاتالمواردتحديدذلكفيبماالمختار،القرارلتنفيذاللزمةالتنفيذيةالخطواتتحديديتمالمرحلة،هذهفي.

:(Do)التنفيذ

oالحرجالموقفأوالأزمةلمواجهةالمحددةالتنفيذيةوالخطواتالقرارتنفيذيتم.

:(Evaluate)التقييم

oلالمستقبفيالاستجابةلتحسينالأمرلزمإذااللزمةالتعديلتوإجراءوالأداء،المتحققةالنتائجتقييميتمالقرار،تنفيذبعد.



نموذجDECIDE (Detect-Estimate-Choose-Identify-Do-Evaluate):

الأزماتإدارةفيDECIDEنموذجتطبيق

.الفنيةوالتقاريرالبياناتمراقبةخللمنالمشكلةأوالأزمةعلىالتعرف:الكشف•

.المعنيةوالأطرافالمنظمةعلىللأزمةوالخطورةالتأثيرمدىتقدير:التقدير•

.والتحليلالتقديرعلىبناءًّالأزمةلمواجهةالأفضلالاستراتيجيةاختيار:الاختيار•

.المختارةالاستراتيجيةلتنفيذاللزمةوالمواردالإجراءاتتحديد:التحديد•

.وفعالفوريبشكلالمحددةوالإجراءاتالخططتنفيذ:التنفيذ•

.المستقبليةالإجراءاتوتحسينالاستجابةفعاليةلضمانوالأداءالنتائجتقييم:التقييم•

.الحرجةواقفوالمالطارئةالتحدياتوجهفيوفعاليةبسرعةالقراراتاتخاذعلىالقادةيساعدمماالأزمات،لإدارةومنطقياًمنظمًاإطارًايوفرDECIDEنموذج



نموذجSTAR (Situation-Task-Action-Result)

STARنموذج (Situation-Task-Action-Result)التاليةالخطواتمنويتكونوالإدارة،القيادةتجاربلوصفيستخدمآخرإطارهو:

:(Situation)الوضع

oوالتحليلياقالسلفهماللزمةالمعلوماتجمعذلكيشمل.بدقةالموجودةالأزمةأوالمشكلةتحديدمعكامل،بشكلالحاليالوضعفهميتعينالخطوة،هذهفي

.للوضعالأولي

:(Task)المهمة

oتحقيقهايجبيالتوالأولوياتالأهدافتحديدذلكيتضمن.المحددةالمشكلةوحلالحاليالوضعلمواجهةتنفيذهايجبالتيالرئيسيةالمهامتحديدهنايتم

.القادمةالإجراءاتخلل

:(Action)الإجراء

oوالإجراءاتخططالتنفيذذلكيتطلب.المهمةخطوةفيالمحددةالأهدافوتحقيقالوضعمعللتعاملوالمناسبةالفعاّلةالإجراءاتاتخاذيتمالمرحلة،هذهفي

.المناسبالوقتوفيدقيقبشكل

:(Result)النتيجة

oنجاحمدىحديدوتالنتائجدراسةذلكيشمل.المهمةخطوةفيالمحددةالأهدافتحقيقمدىمنوالتأكدالمتخذة،الإجراءاتمنالمتحققةالنتائجتقييمهنايتم

.المستقبلفيالأداءلتحسينالتجربةمنوالتعلمالإجراءات



نموذجSTAR (Situation-Task-Action-Result)

الأزماتإدارةفيSTARنموذجتطبيق

.المعنيةوالأطرافالمنظمةعلىالتأثيرومستوىالأزمةنوعمثلالحالي،الوضعفهم:(Situation)الوضع•

.المنظمةسمعةوإدارةالأعمال،استمراريةالسلمة،حمايةمثلالأساسيةالمهامتحديد:(Task)المهمة•

.الإدارةاستراتيجياتوتنفيذالجمهور،معالتواصلالطوارئ،خططتفعيلمثلالأزمة،لمعالجةوالمناسبةالفوريةالإجراءاتاتخاذ:(Action)الإجراء•

.لمستقبلافيللتحسينالتوصياتوتقديمالمنظمة،استقرارعلىالمتخذةالإجراءاتتأثيردراسةمثلالمتحققة،النتائجتقييم:(Result)النتيجة•

.الطارئةالتحدياتوجهيفإيجابيةنتائجلتحقيقوالعملياتالتفاعلتتنظيمفيالقادةيساعدمماالأزمات،معللتعاملوفعاّلاًّبسيطاًإطارًايوفرSTARنموذج



:وتحليلهاالمعلوماتجمع.1

oاللزمةالمعلوماتوجمعالحاليالوضعرصد:والتقييمالمراقبة.

oالأزمةخطورةمدىلتحديدالمعلوماتتقييم:السريعالتحليل.

:المتاحةالخياراتتحديد.2

oالأزمةمعللتعاملمتعددةخياراتتقديم:السيناريوهاتطرح.

oتنفيذهوسرعةالمحتملتأثيرهعلىبناءًّخياركلتحليل:السريعالتقييم.

:القراراتخاذ.3

oممكنةتكلفةبأقلالنتائجأفضليحققالذيالخياراختيار:الأنسبالخياراختيار.

oوالمسؤولياتالأدواروتحديدللفريقالقرارشرح:القرارتوضيح.

:القرارتنفيذ.4

oفعالبشكلالقرارتنفيذلضمانالمعنيةالأطرافجميعمعالتنسيق:والتواصلالتنسيق.

oمستمربشكلالنتائجوتقييمالتنفيذمراقبة:والتقييمالمتابعة.



03

ا
ً
ي الأزمات: ثالث

ر
صفات القائد الفعّال والاعتبارات الأخلاقية ف



صفات القائد الفعاّل

بينالقلقوتهدئةالعملاستمراريةلضمانالمناسبةالقراراتواتخاذالمتوقعةغيرالتحدياتمعالتعاملمنتمكنهوقدراتبصفاتيتمتعالأزماتفيالفعاّلالقائد

.والجمهورالفريقأفراد

:الأزماتفيالفعاّلالقائدصفاتأهميليفيما

بالنفسالثقة.1

oالمؤكدةغيرالظروففيبثقةوسريعةحاسمةقراراتاتخاذعلىالقدرة:الصعبةالقراراتاتخاذ.

oواثقةوتصرفاتسلوكياتخللمنوالجمهورالفريقفيوالتفاؤلالثقةبث:الإيجابيالتأثير.

الجيدالتواصل.2

oالمتخذةوالإجراءاتللوضعالكاملفهمهملضمانوالجمهورالفريقمعوفعاليةبوضوحالتواصلعلىالقدرة:الفعّالالتواصلمهارات.

oمناسببشكللهاوالاستجابةالآخرينواستفساراتلمخاوفالاستماععلىالقدرة:النشطالاستماع.



الاستراتيجيالتفكير.3

oللأزمةفعاّلةاستجابةلضمانالأولوياتوتحديداستراتيجيبشكلالتفكيرعلىالقدرة:الأولوياتتحديد.

oالمرجوةالأهدافوتحقيقالأزمةلمواجهةالأجلوقصيرةطويلةواستراتيجياتاستجابةخططوتنفيذتطوير:الخططوضع.

المرونة.4

oوكفاءةبمرونةالمستجداتمعوالتعاملبسرعةالمتغيرةالظروفمعالتكيف:السريعالتكيف.

oتطرأالتيوالتحدياتالمشاكللحلومبتكرةجديدةبطرقالتفكيرعلىالقدرة:الابتكاريالتفكير.

التحفيزعلىالقدرة.5

oالمستمروالدعمالتشجيعخللمنالأهدافوتحقيقبكفاءةللعملالفريقتحفيزعلىالقدرة:الفريقتحفيز.

oإنجازاتهموتقديربجهودهمالاعترافخللمنللفريقالمعنويةالروحتعزيز:المعنويةالروحبناء.

الخلاصة

فرقهمتوجيهمنالقادةمكنتالصفاتهذه.التحفيزعلىوالقدرةالمرونة،الاستراتيجي،التفكيرالجيد،التواصلمهاراتبالنفس،بالثقةيتميزالأزماتفيالفعاّلالقائد

.التحدياترغمالمرجوةالأهدافوتحقيقالمتغيرة،الظروفمعالتكيفبكفاءة،



الشفافية.1

أهم.المعنيةرافوالأطالجمهورمعالإيجابيالتفاعلوتعزيزالثقةبناءعلىتساعدحيثالأزمات،إدارةفيالأساسيةالأسسأحدالشفافيةتعتبر

:الأزماتإدارةفيبالشفافيةيتعلقفيماالنقاط

:المعلوماتتوفير•

السياقشرحذلكمنيتض.كاملبشكلالوضعفهمعلىتساعدشاملةتفاصيلتوفيرمعوموثوقة،دقيقةتقديمهايتمالتيالمعلوماتتكونأنيجب

.للأزمةالمحتملةوالتأثيراتوالأسباب

:الوضوح•

اتخاذهاتمتالتيللخطواتتفسيرمعومفهومة،واضحةالرسائلتكونأنيجب.الجمهورمعالتواصلفيالالتباسأوالغموضتجنبالمهممن

.المتبعةوالسياسات

:المستمرالتحديث•

تتعاملالإدارةبأنلثقةاتقديمفيويساعدالشفافيةيعززهذا.تطرأقدالتيوالتغييراتالأزمةتطوراتحولللجمهورمنتظمةتحديثاتتقديمينبغي

.المتغيرةالجوانبجميعالاعتباربعينوتأخذالأزمةمعبفعالية



المصداقية.2

بعضإليك.ةالمعنيوالأطرافالجمهورمعالفعّالالتواصلوتحقيقالثقةبناءعلىتساعدحيثالأزمات،إدارةفيأساسيعنصرهيالمصداقية

:الأزماتإدارةفيالمصداقيةحولالمهمةالنقاط

:الصدق•

تجميلأويمتضخدونالحقائق،علىومبنيةصادقةالرسائلتكونأنيجب.الأزمةاستجابةجوانبجميعفيونزاهةبصدقالتعاملالأمريتطلب
.الجمهورمعالإيجابيوالتفاعلالثقةبناءفيالصدقيساهم.للحقائق

:المسؤولية•

عندطاءبالأخالاعترافعلىالقدرةيشملهذا.الأزمةخللالمتخذةوالإجراءاتالقراراتعنالمسؤوليةيتحملواأنوالمسؤولينالقادةعلىيجب
.المستقبلفيالأداءوتحسينالأخطاءلتصحيحاللزمةالتدابيرواتخاذالحاجة،

:التوثيق•

مراجعة،الوإمكانيةالشفافيةضمانفييساعدهذا.الأزمةإدارةخللالمنظمةتتخذهاالتيوالإجراءاتالخطواتجميعوتوثيقتسجيلالمهممن

.القراراتواتخاذالأزمةمعالتعاملكيفيةومراجعةفهممنالرقابيةوالجهاتالجمهوريتمكنحيث



المساءلة.3

ًّجزءاًّتعدالمساءلة .المستقبليةالاستجابةوتعزيزالأداءتحسينفيتساهمحيثالأزمات،إدارةفيأساسيا

:الأزماتإدارةفيالمساءلةحولالنقاطأهم

:المستمرالتقييم•

(KPIs)يسيةالرئالأداءمؤشراتاستخدامذلكيشملأنيمكن.الأزمةخللبانتظامالمتخذةوالقراراتالأداءتقييموالمسؤولينالقادةمنيتطلب

.المحددةالأهدافتحقيقمنوالتحققالاستجابةنجاحلقياس

:الأخطاءمنالتعلم•

الأخطاءتحليلخللمنالمستقبليةالاستجابةتحسينيمكن.منهاوالتعلمبالأخطاءالاعترافعلىالقدرةوالمنظماتالقادةلدىيكونأنالمهممن

.والسياساتللإجراءاتوتحسيناتتعديلتوتنفيذالحالية،الأزمةخللالمنظمةواجهتهاالتيوالتحديات



الخلاصة

.وحاسمةسريعةقراراتواتخاذالفعاّل،التواصلواضحة،رؤيةتحديدتتطلبالأزماتإدارةفيالفعاّلةالقيادة

الاعتبارات،ذلكإلىبالإضافةالمستنيرة،القراراتواتخاذالعمليةتنظيمفييساعدالقراراتاتخاذونماذجإطاراتاستخدام

.ماتالأزخللالمنظمةسمعةعلىوالحفاظالثقةبناءفيحيويًادورًاتلعبوالمصداقيةالشفافيةمثلالأخلقية



04

ي الأزمات: رابعًا
ر

أمثلة تطبيقية على القيادة الفعّالة ف



ي الأزمات
 
أمثلة تطبيقية على القيادة الفعاّلة ف

(1992)هولندافيالسويسريةالطائرةحادثة❑

الحادثةهذهوقعت.كبيربشكلالهولنديالمجتمععلىأثرتالتيالمأساويةالجويةالحوادثمنتعُتبر1992عامهولندافيالسويسريةالطائرةحادثة

مقتلعنفرأسممابأمستردام،بيلمرميرمنطقةفيسكنيمجمعفيالإسرائيلية"عالإل"لشركةتابعةشحنطائرةتحطمتعندما1992أكتوبر4في

.السكانبينوالذعرالفزعمنحالةوإحداثالأشخاصمنالعديد

الحادثةخلالالفعّالةالقيادة

:التاليةالخطواتخللمناستثنائيةقيادةأظهرالوقت،ذلكفيأمستردامعمدة،أرودونيهجاكوما

:الجمهورمعوالواضحالفوريالتواصل.1

oوالحدالمخاوفتهدئةفيساعدمماحدث،ماحولوشفافةدقيقةمعلوماتقدمحيثالحادثة،وقوعفورالجمهورمعبالتواصلأرودونيهبدأ

.الشائعاتمن

oالإنقاذوجهودالحادثةتطوراتحولالجمهورلتحديثدوريبشكلصحفيةمؤتمراتعقد.



(1992)هولندافيالسويسريةالطائرةحادثة❑

:بفعاليةوالإغاثةالإنقاذجهودتنسيق.2

oعملياتيفالإسراعفيساعدمماوالشرطة،والإسعافالإطفاءفرقذلكفيبماالمعنيةالجهاتمختلفبينالإنقاذجهودبتنسيقأرودونيهقام

.والإغاثةالإنقاذ

oالحادثةمعالتعاملفيفاعليتهالضمانالإنقاذلفرقاللوجستيوالدعماللزمةالمواردتوفيرتم.

:المتضررللمجتمعالنفسيالدعمتقديم.3

oوأسرللناجينةالمساعدلتقديمالنفسيالدعمفيالمتخصصينمنفرقتوفيرتمحيثالمتضرر،للمجتمعالنفسيالدعمأهميةأرودونيهأدرك

.الضحايا

oالمتضررينللسكانوالاجتماعيةالنفسيةالمساعدةلتقديممحليةدعممراكزإنشاءتم.

:النتائج

ساهمتكما.ةوالإغاثالإنقاذجهودفيالثقةوزيادةالسكان،بينوالفزعالذعرحدةتخفيفإلىالجمهورمعالفعاّلوالتواصلالحاسمةأرودونيهقيادةأدت

.المتضررللمجتمعالتعافيعمليةتسهيلفيالنفسيوالدعمالسريعةالإجراءات

.الجمهورمعالشفافوالتواصلالحاسمةالقيادةخللمنبفعاليةالأزماتإدارةكيفيةعلىمثالاًّتعُدالحادثةهذه



(2001)سبتمبر11أحداث❑

مماالعالمي،التجارةمركزعلىلهجومنيويوركتعرضتحيثالمتحدة،الولاياتتاريخفيتأثيرًاالإرهابيةالهجماتأكثرمنواحدةتعُتبر2001سبتمبر11أحداث

شكلبالأزمةإدارةفيساهمتمثاليةقيادةآنذاك،نيويوركعمدة،جوليانيروديأظهرالحرجة،اللحظاتتلكفي.كبيردماروإحداثالأشخاصآلافوفاةعنأسفر

.المتضررللمجتمعالدعموتقديمفعال

سبتمبر11أحداثخلالالفعّالةالقيادة

:التاليةالخطواتخلالمنالفعّالةالقيادةأظهرجوليانيرودي

:الجمهورمعالمستمرالتواصل.1

oالصحيحةالمعلوماتونشرالفزعتهدئةفيساعدمماالوضع،حولللجمهورمستمرةتحديثاتبتقديمجوليانيقام.

oالأزمةمعللتعاملاتخاذهايتمالتيوالإجراءاتالهجماتتفاصيلموضحًابانتظام،صحفيةمؤتمراتعقد.

:والشفافةالدقيقةالمعلوماتتقديم.2

oالجاريةالإنقاذوجهودالضحايا،عددالكارثة،حجمحولالمعلوماتتقديمفيوشفافاًصريحًاجوليانيكان.

oوالسلطاتالجمهوربينالثقةبناءفيساعدمماالوضع،لتحسينالمتخذةوالإجراءاتالإنقاذفرقتواجههاالتيالتحدياتإلىأشار.



(2001)سبتمبر11أحداث❑

:الحدثمواقعفيالفعليالتواجد.3

oالمجتمعمعوتضامنهدعمهأظهرمماوالمواطنين،الإنقاذفرقمعوتفاعلالركامبينتجولحيثالهجمات،مواقعفيشخصياًتواجدجولياني.

oوالمتضررينالإنقاذلفرقالمعنويةالروحوتعزيزالناستهدئةفيساهمتالميدانيةالزياراتهذه.

:بفعاليةالإنقاذجهودتنسيق.4

oبكفاءةوالإغاثةالإنقاذجهودتنفيذلضمانوالمحليةالحكوميةالوكالاتمختلفمعجوليانينسق.

oالخسائروتقليلالأرواحمنالعديدإنقاذفيساعدمماجيد،بشكلوتوجيههاالإنقاذفرقتنظيمتم.

:النتائج

الإجراءاتهمتساكما.والإغاثةالإنقاذجهودفيالثقةوزيادةالسكان،بينوالفزعالذعرحدةتخفيفإلىالجمهورمعالفعاّلوالتواصلالحاسمةجوليانيقيادةأدت

.المتضررللمجتمعالتعافيعمليةتسهيلفيالنفسيوالدعمالسريعة

مجالفيمهمدرسوهوالجمهور،معالشفافوالتواصلالحاسمةالقيادةخللمنبفعاليةالأزماتإدارةكيفيةعلىمثالاًّسبتمبر11لأحداثجوليانياستجابةتعُد

.العامةوالعلقاتالأزماتإدارة



(2011)اليابانفيالتسوناميحادثة❑

وويةنأزمةإلىأدىتسونامي.مدمرةتسوناميموجاتفيتسببمماالشرقي،الشمالياليابانساحلقبالةقويزلزالضرب،2011مارس11في

رئيسكان،ناوتوأظهرالحرجة،الفترةتلكفي.التاريخفيالنوويةالكوارثأخطرمنواحدةخلقمماالنووية،للطاقةدايتشيفوكوشيمامحطةفي

.للأزمةحاسمةوإدارةفعاّلةقيادةآنذاك،اليابانوزراء

النوويةفوكوشيماوأزمةالتسوناميحادثةخلالالفعّالةالقيادة

:التاليةالخطواتخلالمنالفعّالةالقيادةأظهركانناوتو

:والإنقاذالإجلاءعملياتتنسيق.1

oالمتضررةالمناطقمنللسكانالنطاقواسعةإجلءعملياتبتنفيذكانناوتوبقيادةاليابانيةالحكومةقامتوالتسونامي،الزلزالوقوعفور

.النوويةفوكوشيمامحطةمنالقريبةوالمناطق

oررةالمتضللمناطقالطارئةالمساعدةوتقديمالناجينعنللبحثبسرعة(الذاتيالدفاعقوات)اليابانيوالجيشالإنقاذفرقنشرتم.



(2011)اليابانفيالتسوناميحادثة❑

:وشفافيةبصراحةالتحدياتمواجهة.2

oفيوضعالحولللجمهوروشفافةدقيقةمعلوماتقدمحيثبصراحة،النوويةفوكوشيمابأزمةالمرتبطةالكبيرةالتحدياتكانناوتوواجه

.النوويالتسربلاحتواءالحكومةوجهودالنوويةالمحطة

oلحمايةالمتخذةوالإجراءاتالنوويةالحالةحولمستمرةتحديثاتلتقديموالعلماءالحكوميينالمسؤولينكبارمعبانتظامصحفيةمؤتمراتعقد

.العامةالصحة

:الجمهورمعالمستمرالتواصل.3

oالسكانطمأنةوالهامةالرسائللإيصالوالجديدةالتقليديةالإعلموسائلاستخدمحيثالجمهور،معالمستمربالتواصلالتزامهكانناوتوأظهر.

oالمواطنينبينوالخوفالقلقتهدئةفيساعدمماالياباني،للمجتمعوداعمةتعاطفيةرسائلقدم.



(2011)اليابانفيالتسوناميحادثة❑

:التعافيجهودتحسين.4

oالمتضررةتيةالتحالبنيةبناءوإعادةالمتضررينلدعمكبيرةمواردتخصيصتمحيثالإعمار،وإعادةالتعافيعملياتلتحسينالحكوميةالجهودكانناوتوقاد.

oالمستقبلفيمماثلةحوادثوقوعلمنعجديدةسياساتوتطويرالنوويةالسلمةتعزيزعلىالتركيزتم.

:النتائج

وتقديموالإنقاذجلءالإعملياتتنسيقفيجهودهساهمت.اليابانيالمجتمععلىالسلبيةالآثاروتقليلالأزمةإدارةتحسينإلىكانلناوتووالشفافةالحاسمةالقيادةأدت

.الكارثةبعدالتعافيجهودوتحسينالعامالقلقتهدئةفيالدقيقةالمعلومات

معالشفافوالتواصلمةالحاسالقيادةخللمنبفعاليةوالمعقدةالكبيرةالأزماتإدارةكيفيةعلىمثالاًّالنوويةفوكوشيماوأزمةالتسوناميلحادثةكانناوتواستجابةتعُد

.العامةوالعلقاتالأزماتإدارةمجالفيمهمدرسوهوالجمهور،



(2009-2008)العالميالاقتصاديالركودأزمة❑

لاتمعدوزيادةكبيراقتصاديانكماشفيتسببمماالعالمية،الاقتصاداتعلىكبيربشكل2008عامفيبدأتالتيالعالميةالماليةالأزمةأثرت

زمةللأفعاّلةوإدارةحاسمةقيادةآنذاك،المتحدةالولاياترئيسأوباما،باراكأظهرالأزمة،هذهخلل.الماليةالأسواقفيالثقةوفقدانالبطالة

.الاقتصادية

العالميةالاقتصاديةالأزمةخلالالفعّالةالقيادة

:التاليةالخطواتخلالمنالفعّالةالقيادةأظهرأوباماباراك

:اقتصاديةتحفيزيةحزمتقديم.1

oالأمريكيةالاستثماروإعادةالانتعاشبخطةتعُرفضخمةاقتصاديةتحفيزيةحزمةأوباماأقر،2009ينايرفيالرئاسةتوليهبعد(ARRA)

.دولارمليار787بقيمة

oإعاناتتقديمإلىافةبالإضالنظيفة،والطاقةالصحةالتعليم،التحتية،البنيةعلىالحكوميالإنفاقخللمنالاقتصادتحفيزإلىالحزمةهذههدفت

.والشركاتللأفرادضريبية



(2009-2008)العالميالاقتصاديالركودأزمة❑

:الجمهورمعالمستمرالتواصل.2

oةالأزملمعالجةالمتخذةوالإجراءاتالسياساتلشرحالرسميةوالبياناتالخطبخللمنالجمهورمعالمستمربالتواصلأوباماقام.

oالمعلوماتقديموتواسعجمهورإلىللوصولالاجتماعي،التواصلووسائلالإنترنتذلكفيبماوالحديثة،التقليديةالإعلموسائلاستخدم

.بشفافية

:الأميركيالاقتصادفيالثقةتحفيز.3

oوالاستهلكالاستثمارإلىوالعودةالاقتصادفيالثقةعلىالمواطنينوحثالأميركي،الاقتصادومرونةقوةعلىأوباماأكد.

oالقطاعمتنظيإلىهدفالذيالمالي،للإصلحفرانك-دودقانونذلكفيبماتشريعية،إصلحاتخللمنالماليالنظامتعزيزعلىعمل

.الأزمةتكرارومنعالمالي



(2009-2008)العالميالاقتصاديالركودأزمة❑

:الدوليالتعاون.4

oالعشرينمجموعةمثلمجموعاتخللمنالأخرىالدولقادةمعبالتعاونعمللذاعالمية،كانتالاقتصاديةالأزمةأنأوباماأدرك(G20)لتنسيق

.الاقتصاديةوالسياساتالاستجابات

oالعالميةالماليةللأسواقنسبياستقرارتحقيقفيالدوليةالجهودهذهساهمت.

:النتائج

ساهمت.الركودمنفترةبعدالاقتصاديالنمووتحفيزالأميركيالاقتصادفيالاستقرارتعزيزإلىالكبيرةالاقتصاديةوالتدابيرلأوباماالحاسمةالقيادةأدت

.تدريجياًالبطالةمعدلاتوتقليلالماليةالأسواقفيالثقةاستعادةفيالجهودهذه

معالشفافالتواصلوالكبيرةالماليةالتدابيرخللمنبفعاليةالاقتصاديةالأزماتإدارةكيفيةعلىمثالاًّالعالميةالاقتصاديةللأزمةأوبامااستجابةتعُد

.العامةوالعلقاتالأزماتإدارةمجالفيمهمدرسوهوالجمهور،



(2020)19-كوفيدجائحة❑

اداتوالاقتصالعامة،الصحةالناس،حياةعلىأثرتحيثالحديث،العصرفيالعالمواجههاالتيالصحيةالأزماتأكبرمنواحدة19-كوفيدجائحةتعتبر

نتشارامنللحدوحاسمةسريعةإجراءاتاتخاذخللمنالجائحةهذهخللاستثنائيةقيادةنيوزيلندا،وزراءرئيسة،أرديرنجاسينداأظهرت.العالمية

.للمجتمعوالنفسيالاقتصاديالدعموتقديمالجمهور،معوالشفافالمستمروالتواصلالفيروس،

19-كوفيدجائحةخلالالفعاّلةالقيادة

:التاليةالخطواتخلالمنالفعّالةالقيادةأظهرتأرديرنجاسيندا

:وحاسمةسريعةإجراءاتاتخاذ.1

oالسريعالإجراءهذا.نسبياًمنخفضةتزاللاالحالاتأعدادكانتعندما،2020مارسفيالبلدمستوىعلىصارمًاإغلقاًأرديرنفرضت

.واسعنطاقعلىانتشارهومنعالفيروساحتواءفيساعد

oاختباراتوإجراءريع،السالاتصالتتبعمثلصارمةتدابيرتطبيقيعنيمما،"معهالتعايش"منبدلاًّ"الفيروسعلىالقضاء"استراتيجيةتبنت

.والمخالطينالمؤكدةللحالاتالصارموالعزلالنطاق،واسعة



(2020)19-كوفيدجائحة❑

:الجمهورمعوالشفافالمستمرالتواصل.2

oالصحيالوضعوتطوراتالمتخذةبالإجراءاتدائماطلععلىالجمهورلإبقاءالمباشروالبثالاجتماعيالتواصلوسائلأرديرناستخدمت.

oالمواطنينبينوالاطمئنانالثقةبناءفيساعدممادافئة،ولكنهامهنيةوبطريقةبوضوحالمعلوماتقدمت.

oالحكومةوخططالوبائيالوضعحولوشفافةدقيقةتحديثاتلتقديمالصحةمسؤوليمعبانتظامصحفيةمؤتمراتعقدت.

:للمجتمعوالنفسيالاقتصاديالدعمتقديم.3

oاعيةالاجتمالإعاناتوتمديدالأجوردعمذلكفيبماالإغلق،منالمتضررينوالأفرادللشركاتاقتصاديدعمحزمالنيوزيلنديةالحكومةقدمت.

oوالقلقترالتومنيعانونالذينللأشخاصالمواردوتوفيرالنفسيةالصحةلدعمحملتوأطلقتالجائحة،خللالنفسيةالصحةأهميةأرديرنأدركت

.الأزمةبسبب



(2020)19-كوفيدجائحة❑

:النتائج

التيالقليلةالدولنمواحدةالبلدجعلممانيوزيلندا،فيفعالبشكلالفيروساحتواءإلىوالشفافةالسريعةوالإجراءاتأرديرنلجاسينداالحاسمةالقيادةأدت

.وزيلنديالنيالمجتمععلىللجائحةالسلبيةالتأثيراتتقليلفيوالنفسيالاقتصاديالدعمساعدكما.بسرعةالجائحةعلىالسيطرةمنتمكنت

فافالشوالتواصلوحاسمة،سريعةإجراءاتاتخاذخللمنبفعاليةالصحيةالأزماتإدارةكيفيةعلىمثالا19ًّ-كوفيدلجائحةأرديرنجاسيندااستجابةتعُد

.العامةوالعلقاتالأزماتإدارةمجالفيمهمدرسوهوللمجتمع،الشاملالدعموتقديمالجمهور،مع

الخلاصة

السريعة،قراراتالاتخاذالفعّال،التواصلخللمن.المتنوعةالأزماتمواجهةفيالفعّالةالقيادةصفاتتطبيقكيفيةتوضحالأمثلةهذه

.بيةإيجانتائجوتحقيقالصعبةالأوقاتخللوفرقهممجتمعاتهمتوجيهمنالقادةهؤلاءتمكنالثقة،وبناءبكفاءة،المواردإدارة



ي 
ر

تعريف ودور القيادة ف
إدارة الأزمات

صفات القائد الفعّال 
ي 
ر

والاعتبارات الأخلاقية ف
الأزمات

إطارات وخطوات اتخاذ 
ي حالات الأزمات

ر
القرارات ف

قيادة أمثلة تطبيقية على ال
ي الأزمات

ر
الفعّالة ف



Thank You
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