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القيادة واتخاذ القرارات في الأزمات

"الأزماتإدارة"مقررمنالسادسةالمحاضرةفيبكممرحبًا

رقميالالإعلاموتأثيربتعريفبدءًاالأزمات،إدارةفيالرقميالإعلامموضوعالسابقةالخامسةالمحاضرةفياستعرضنا•

وصولً الأزمات،فيالرقميالإعلاماستراتيجياتوتنفيذتخطيطوكذلكالأزمات،إدارةفيالرقميالإعلامودورالأزمات،وإدارة

.الأزمةبعدالأداءوتقييمقياسإلى

ات،الأزمإدارةفيالقيادةودوربتعريفبدءًاالأزمات،فيالقراراتواتخاذالقيادةموضوعالسادسةالمحاضرةفيونتناول•

مثلةبالأوانتهاءًاالأزمات،فيالأخلاقيةوالعتباراتالفعّالالقائدوصفاتالأزمات،حالتفيالقراراتاتخاذوخطواتوإطارات

.الأزماتفيالفعّالةالقيادةعلىالتطبيقية
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القيادة واتخاذ القرارات في الأزمات

تعريف ودور القيادة في إدارة الأزمات: أولً 

إطارات وخطوات اتخاذ القرارات في حالت الأزمات: ثانيًا

ماتصفات القائد الفعّال والعتبارات الأخلاقية في الأز: ثالثًا

أمثلة تطبيقية على القيادة الفعّالة في الأزمات: رابعًا
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تعريف ودور القيادة في إدارة الأزمات: أولً 
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تعريف ودور القيادة في إدارة الأزمات

الأزماتفيالقيادةتعريف❑

مؤكدةغيرظروفظلفيوسريعةحاسمةقراراتاتخاذعلىالقدرةهيالأزماتفيالقيادة

.ومعقدة

الفعّالةةوالستجابالتكيف،التوجيه،علىعاليةقدرةإظهارالقادةعلىيتعينالأوقات،هذهمثلفي

.المفاجئةللتحديات

الفعّال،لالتواصالحاسمة،القراراتاتخاذالظروف،معوالتكيفالفريق،توجيهعلىالقدرةيتضمنهذا

.الفعّالةالستجابة

الستراتيجيالتفكيرعلىالقدرةعنفضلاً والمرونة،الحزمبيندقيقًاتوازنًاتتطلبالأزماتفيالقيادة

.المتاحةللمعلوماتدقيقتحليلعلىالمبنيةالقراراتواتخاذ
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تعريف ودور القيادة في إدارة الأزمات

الأزماتإدارةفيالقيادةدور❑

والتوجيهالرؤيةتحديد.1

oالأزمةخلالالمنظمةتتخذهأنيجبالذيالتجاهوتحديدواضحةرؤيةتوفير.

.التعافينحووالمواردالجهودتوجيهفيتساعدالأجلوطويلةقصيرةأهدافتحديد:الأهدافوضع•

.طلوبالمللاتجاهالكاملفهمهملضمانالفريقأعضاءجميعمعبوضوحوالأهدافالرؤيةمشاركة:الشفافية•

.بفعاليةللأزمةبتستجيواضحةاستراتيجيةلوضعالمستقبليةالتحدياتوتوقعالحاليالموقفتحليل:التوقع•

oالمناسبةالإجراءاتاتخاذلضمانللفريقوالإرشادالتوجيهتقديم:

.اتخاذهايجبالتيوالإجراءاتالخطواتحولومحددةواضحةتعليماتتقديم:التعليماتإعطاء•

.ةبثقالتحدياتمواجهةفيلمساعدتهمللفريقوالمعلوماتيالنفسيالدعمتوفير:المستمرالدعم•

.الموضوعةالأهدافوتحقيقالأزمةمعللتعاملاللازمةالمهاراتعلىالفريقتدريب:والتأهيلالتدريب•

التعديلاتإجراءوصحيحبشكلالخططتنفيذلضمانالأداءوتقييمبانتظامالتقدممتابعة:والمراقبةالمتابعة•

.الحاجةعنداللازمة

www.midocean.ae



تعريف ودور القيادة في إدارة الأزمات

الأزماتإدارةفيالقيادةدور❑

الفعّالالتواصل.2

oالمعنيةالأطرافجميعمعوالواضحالمستمرالتواصلوضمانمفتوحةتواصلقنواتعلىالحفاظ

تراضية،الفالجتماعاتالإلكتروني،البريدمثلمتعددةتواصلقنواتواستخدامتحديد:التواصلقنواتتحديد•

.الجميعإلىالمعلوماتوصوللضمانالنصيةوالرسائلالجتماعي،التواصلوسائل

العملاء،الموظفين،معمستمرتواصلعلىللحفاظمنتظمةوتحديثاتاجتماعاتجدولة:منتظمتواصل•

.والشركاء

.واللبسالفهمسوءلتجنبومباشرةواضحةالرسائلأنمنالتأكد:الوضوح•

.لأطرافاجميعبينوالثقةبالأمانالشعورلضمانوالمخاوفللاستفساراتالسريعةالستجابة:الفوريالتفاعل•
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تعريف ودور القيادة في إدارة الأزمات

الأزماتإدارةفيالقيادةدور❑

الفعّالالتواصل.2

oالوضعوتوضيحالقلقلتهدئةبانتظامومحدثةدقيقةمعلوماتتقديم

.المتاحةوالبياناتالحقائقإلىاستناداً وموثوقةدقيقةمعلوماتتقديم:موثوقةمعلومات•

.لمواجهتهاالمتخذةوالإجراءاتالأزمةتطوراتحولمنتظمةتحديثاتتقديم:الدوريةالتحديثات•

.مصداقيةوالالثقةلبناءوالصعوبات،التحدياتذلكفيبماتامة،بشفافيةالمعلوماتمشاركة:الشفافية•

لحلاتخاذهايتمالتيالخطواتحولمعلوماتتقديمالحالي،الوضعتوضيحإلىبالإضافة:الحلولعلىالتركيز•

.المنتظرةوالتحسيناتالأزمة
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تعريف ودور القيادة في إدارة الأزمات

الأزماتإدارةفيالقيادةدور❑

السريعةالقراراتاتخاذ.3

oالمتاحةالمعلوماتعلىبناءً وسريعةحاسمةقراراتاتخاذ

.ةودقبسرعةالمعلوماتوتحليللجمعالمتاحةالمواردجميعاستخدام:بسرعةالمعلوماتجمع

.المتاحةالخياراتلتحديدبسرعةالحاليالوضعتقييم:الفوريالتقييم

.مكنموقتأسرعفيمستنيرقرارلتخاذالمتاحةوالخياراتالمعلوماتتحليل:السريعالتحليل

.للأزمةيعةوسرفعّالةاستجابةلضمانتأخيردونتنفيذهفيالبدءالقرار،اتخاذبعد:الفوريالتنفيذ
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تعريف ودور القيادة في إدارة الأزمات

الأزماتإدارةفيالقيادةدور❑

السريعةالقراراتاتخاذ.3

oالأزمةتأثيرمنوتخففالمنظمةأهدافمعتتماشىالقراراتهذهأنمنالتأكد

.عهامتتماشىالمتخذةالقراراتأنمنللتأكدللمنظمةالأجلوالطويلةالقصيرةالأهدافمراجعة:الأهدافمنالتحقق

.الأجلطويلةوالأجلقصيرةالستراتيجيةالأهدافبينالتوازنالعتبارفيتأخذالقراراتأنمنالتأكد:الأهدافبينالتوازن

.والشركاءعملاء،الالموظفين،المنظمة،علىللأزمةالسلبيالتأثيرتقليلإلىتهدفقراراتاتخاذ:السلبيالتأثيرتخفيف

دةالمنشوالأهدافتحقيقلضمانالضرورةعندوتعديلهاالمتخذةالقراراتنتائجمراقبة:القراراتوتعديلمراقبة

.الأزمةتأثيروتخفيف
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تعريف ودور القيادة في إدارة الأزمات

الأزماتإدارةفيالقيادةدور❑

المواردإدارة.4

oللأزمةفعالةاستجابةلضمانبكفاءةالمتاحةالمواردتخصيص

.اً تأثيروالأكثرالملحةالحتياجاتعلىبناءً المواردوتخصيصالرئيسيةالأولوياتتحديد:الأولوياتتحديد

.والماديةالبشرية،المالية،ذلكفيبماالمتاحة،المواردوتقييممراجعة:المواردتقييم

.فعالةومرنةاستجابةلضمانوالمتغيرةالجديدةللاحتياجاتوفقًابسرعةالمواردتخصيصإعادة:المواردتوزيعإعادة

.تخصيصهايفالكفاءةوزيادةالمواردإدارةلتحسينالرقميةوالأدواتالتكنولوجيااستخدام:التكنولوجيامنالستفادة
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تعريف ودور القيادة في إدارة الأزمات

الأزماتإدارةفيالقيادةدور❑

المواردإدارة.4

oالموظفينسلامةعلىوالحفاظالحيويةالعملياتاستمراريةضمان

.انقطاعدونالحيويةالعملياتاستمرارلضمانالأعمالاستمراريةخططوتفعيلوضع:الأعمالاستمراريةخطط

.الأزمةأثناءالموظفينلحمايةالمهنيةوالصحةالسلامةإجراءاتتطبيق:السلامةإجراءات

.العملواستمراريةالموظفينسلامةلضمانأمكن،حيثمابُعدعنالعملتفعيل:بُعدعنالعمل

والإجهادتالتحديامعللتعاملمجهزونأنهممنللتأكدللموظفينوالمعلوماتيالنفسيالدعمتوفير:النفسيالدعم

.الأزمةعنالناتج

خذةالمتوالإجراءاتبالتطوراتلإبلاغهمالموظفينمعالمفتوحةالتواصلقنواتعلىالحفاظ:المستمرالتواصل

.العملياتواستمراريةسلامتهملضمان
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تعريف ودور القيادة في إدارة الأزمات

الأزماتإدارةفيالقيادةدور❑

الثقةوتعزيزبناء.5

oوشفافيةبمصداقيةالتصرفخلالمنوالجمهورالفريقبينالثقةتعزيز

.والنجاحاتالتحدياتذلكفيبماوالجمهور،الفريقمعوشفافصادقبشكلالمعلوماتمشاركة:الشفافية

إخفاءأولالتضليعنوالبتعادوالنزاهة،الصدقتعكسوالأفعالالتصريحاتجميعأنمنالتأكد:بالمصداقيةاللتزام

.الحقائق

راءاتوالإجللوضعالكاملفهمهملضمانوالجمهورالفريقمعومفتوحمستمرتواصلعلىالحفاظ:الفعّالالتواصل

.المتخذة

.لازمةالالتوضيحاتوتقديموالجمهور،الفريقواستفساراتمخاوفمعوجديةبسرعةالتعامل:للمخاوفالستجابة
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تعريف ودور القيادة في إدارة الأزمات

الأزماتإدارةفيالقيادةدور❑

الثقةوتعزيزبناء.5

oعاليةمعنوياتهمعلىللحفاظللموظفينوالتحفيزالدعمتقديم

.زمةالأعنالناتجوالضغطالتوترمعالتعاملفيلمساعدتهمللموظفينالنفسيالدعمتقديم:النفسيالدعم

عندوافزوالحالمكافآتوتقديموإنجازاتهم،بجهودهمالعترافخلالمنللموظفينالمستمرالتحفيزتقديم:التحفيز

.الممكن

.ةالأزممعالتعاملفيوقدراتهممهاراتهملتعزيزللموظفينوالتطويرالتدريبفرصتوفير:والتطويرالتدريب

لتعزيزراراتالقاتخاذعمليةفيوإشراكهمومقترحاتهم،آرائهمعنالتعبيرعلىالموظفينتشجيع:والمشاركةالستماع

.والنتماءبالمسؤوليةشعورهم
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تعريف ودور القيادة في إدارة الأزمات

الأزماتإدارةفيالقيادةدور❑

المرنةالستجابة.6

oبسرعةالمتغيرةالظروفمعالتكيف

.ةسريعقراراتواتخاذالوضعلتحليلمستمربشكلوالمستجداتالتطوراتمتابعة :المستمرالرصد•

.المتغيرةالظروفمعللتكيفبديلةواستراتيجياتطوارئخططإعداد :للتغييرالستعداد•

وتفويضوالإجراءاتالعملياتتبسيطخلالمنالمنظمةداخلالمرونةتعزيز :التنظيميةالمرونة•

.بسرعةالقراراتلتخاذاللازمةالسلطات
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تعريف ودور القيادة في إدارة الأزمات

الأزماتإدارةفيالقيادةدور❑

المرنةالستجابة.6

oالمستجداتمعالتعامل

.دربةوممتخصصةعملفرقخلالمنللمستجداتالفوريةالستجابةعلىالقدرةتطوير :السريعةالستجابة•

اظللحفمستمربشكلالمتخذةوالإجراءاتبالمستجداتالمعنيةالأطرافجميعتحديث :المستمرالتواصل•

.الشفافيةعلى

.اتأثيرهمنللحداللازمةالوقائيةالإجراءاتواتخاذللمستجداتالمحتملةالمخاطرتقييم :المخاطرإدارة•

حاليةالللأزماتالستجابةلتحسينالسابقةالأزماتمنالمستفادةالدروسمنالستفادة :المستمرالتعلم•

.والمستقبلية
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إطارات وخطوات اتخاذ القرارات في حالت الأزمات: ثانيًا
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إطارات اتخاذ القرارات في الأزمات
نموذجOODA Loop (Observe-Orient-Decide-Act) 

الأزماتظلفيالقراراتلتخاذاستراتيجينموذجهو OODA Loop (Observe-Orient-Decide-Act) النموذج
:أساسيةخطواتعدةمنالنموذجهذايتكون.الحساسةوالمواقف

:(Observe) المراقبة

oوالمعلوماتالفنيةالبياناتمثلالحالي،الوضعحولالأساسيةالمعلوماتجمعتتضمنالخطوةهذه
.المتاحةالمواردمنتقاريروأيالستخباراتية

:(Orient) التوجيه

oلويات،الأوتقييمذلكيشمل.أفضلبشكلالوضعلفهمالمجمعةالمعلوماتتحليليتمالمرحلة،هذهفي
.الأزمةأوللمشكلةالسببيةالعلاقاتوفهموالتهديدات،الفرصوتحديد

:(Decide) القرار

o ًواختيارمتاحةالالخياراتتحديديتم.الحاسمةالقراراتاتخاذيتمالسابقة،المرحلةفيتمالذيالتحليلعلىبناء
.المستهدفةوالأهدافالأولوياتعلىبناءً ملاءمةالأكثرالخيار

:(Act) التنفيذ

oقرارات،العلىبناءً اللازمةالإجراءاتاتخاذذلكيشمل.المتخذةالقراراتتنفيذفيهايتمالتيالمرحلةهيهذه
.حددةالمالأهدافوتحققبفعاليةتسيرالإجراءاتأنلضمانالنتائجورصدالمختلفة،الفرقمعوالتنسيق
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إطارات اتخاذ القرارات في الأزمات
نموذجOODA Loop (Observe-Orient-Decide-Act) 

الأزماتإدارةفي OODA Loop النموذجتطبيق

فهملالستخباراتيةوالتقاريرالفنية،التقاريرالأخبار،مثلمتعددةمصادرمنالمعلوماتجمع :المراقبة•

.دقيقبشكلالحاليالوضع

الخياراتحولاستراتيجيبشكلوالتفكيرالمحتملة،والتهديداتالأولوياتوتحديدالبياناتتحليل :التوجيه•

.الأزمةلمواجهةالمتاحة

تأثيرمنقللتالتيالحلولعلىالتركيزمعوالتوجيه،التحليلعلىبناءً والفعالةالسريعةالقراراتاتخاذ :القرار•

.الستقراروتعيدالأزمة

لضمانالمتغيراتمعالفوريوالتفاعلالنتائجرصدمعالمحددة،والإجراءاتالخططتنفيذ :التنفيذ•

.جديدةتحدياتأيمعوالتعاملالعملياتاستمرارية

اتالقراراتخاذلهميتيحممافعّال،بشكلالمؤكدةغيرالأوضاعمعالتعاملفيالقادةيساعدالنموذجهذا

.الأزماتإدارةفيوالنجاحالستقرارعلىللحفاظوالمناسبةالسريعة
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إطارات اتخاذ القرارات في الأزمات

نموذج DECIDE (Detect-Estimate-Choose-Identify-Do-Evaluate):

:رئيسيةخطواتعدةمنيتكونالأزمات،فيالقراراتلتخاذآخرإطارهو DECIDE نموذج

:(Detect) الكشف

oأوالأزمةوجودمنوالتحققالمتاحةوالمعلوماتالبياناتبمراقبةالأزمةأوالمشكلةعلىالتعرفيتضمن

.الحرجالموقف

:(Estimate) التقدير

oلمحتملاوالضررالمحتملالتأثيرمدىتحديدذلكفيبماالمشكلة،أوالأزمةخطورةتقديريتمالخطوة،هذهفي.

:(Choose) الختيار

oالمحددةياتوالأولوالخطورةتقديرعلىبناءً للأزمةللاستجابةالمتاحةالخياراتبينمنالأفضلالخياراختياريتم.
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إطارات اتخاذ القرارات في الأزمات

نموذج DECIDE (Detect-Estimate-Choose-Identify-Do-Evaluate):

:(Identify) التحديد

oالموارددتحديذلكفيبماالمختار،القرارلتنفيذاللازمةالتنفيذيةالخطواتتحديديتمالمرحلة،هذهفي

.الضروريةوالإجراءات

:(Do) التنفيذ

oالحرجالموقفأوالأزمةلمواجهةالمحددةالتنفيذيةوالخطواتالقرارتنفيذيتم.

:(Evaluate) التقييم

oالستجابةسينلتحالأمرلزمإذااللازمةالتعديلاتوإجراءوالأداء،المتحققةالنتائجتقييميتمالقرار،تنفيذبعد

.المستقبلفي
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إطارات اتخاذ القرارات في الأزمات

نموذج DECIDE (Detect-Estimate-Choose-Identify-Do-Evaluate):

الأزماتإدارةفي DECIDE نموذجتطبيق

.الفنيةوالتقاريرالبياناتمراقبةخلالمنالمشكلةأوالأزمةعلىالتعرف :الكشف•

.المعنيةوالأطرافالمنظمةعلىللأزمةوالخطورةالتأثيرمدىتقدير :التقدير•

.والتحليلالتقديرعلىبناءً الأزمةلمواجهةالأفضلالستراتيجيةاختيار :الختيار•

.المختارةالستراتيجيةلتنفيذاللازمةوالمواردالإجراءاتتحديد :التحديد•

.وفعالفوريبشكلالمحددةوالإجراءاتالخططتنفيذ :التنفيذ•

.المستقبليةالإجراءاتوتحسينالستجابةفعاليةلضمانوالأداءالنتائجتقييم :التقييم•

فيوفعاليةبسرعةالقراراتاتخاذعلىالقادةيساعدمماالأزمات،لإدارةومنطقيًامنظمًاإطارًايوفر DECIDE نموذج

.الحرجةوالمواقفالطارئةالتحدياتوجه
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إطارات اتخاذ القرارات في الأزمات
نموذجSTAR (Situation-Task-Action-Result)

منويتكونوالإدارة،القيادةتجاربلوصفيستخدمآخرإطارهو STAR (Situation-Task-Action-Result) نموذج
:التاليةالخطوات

:(Situation) الوضع

oمليش.بدقةالموجودةالأزمةأوالمشكلةتحديدمعكامل،بشكلالحاليالوضعفهميتعينالخطوة،هذهفي
.للوضعالأوليوالتحليلالسياقلفهماللازمةالمعلوماتجمعذلك

:(Task) المهمة

oذلكضمنيت.المحددةالمشكلةوحلالحاليالوضعلمواجهةتنفيذهايجبالتيالرئيسيةالمهامتحديدهنايتم
.القادمةالإجراءاتخلالتحقيقهايجبالتيوالأولوياتالأهدافتحديد

:(Action) الإجراء

oفيالمحددةالأهدافوتحقيقالوضعمعللتعاملوالمناسبةالفعّالةالإجراءاتاتخاذيتمالمرحلة،هذهفي
.المناسبالوقتوفيدقيقبشكلوالإجراءاتالخططتنفيذذلكيتطلب.المهمةخطوة

:(Result) النتيجة

oطوةخفيالمحددةالأهدافتحقيقمدىمنوالتأكدالمتخذة،الإجراءاتمنالمتحققةالنتائجتقييمهنايتم
.مستقبلالفيالأداءلتحسينالتجربةمنوالتعلمالإجراءاتنجاحمدىوتحديدالنتائجدراسةذلكيشمل.المهمة
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إطارات اتخاذ القرارات في الأزمات

نموذجSTAR (Situation-Task-Action-Result)

الأزماتإدارةفي STAR نموذجتطبيق

.المعنيةوالأطرافالمنظمةعلىالتأثيرومستوىالأزمةنوعمثلالحالي،الوضعفهم :(Situation) الوضع•

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

معالتواصلالطوارئ،خططتفعيلمثلالأزمة،لمعالجةوالمناسبةالفوريةالإجراءاتاتخاذ :(Action) الإجراء•

.الإدارةاستراتيجياتوتنفيذالجمهور،

قديموتالمنظمة،استقرارعلىالمتخذةالإجراءاتتأثيردراسةمثلالمتحققة،النتائجتقييم :(Result) النتيجة•

.المستقبلفيللتحسينالتوصيات

والعملياتالتفاعلاتتنظيمفيالقادةيساعدمماالأزمات،معللتعاملوفعّالً بسيطًاإطارًايوفر STAR نموذج

.الطارئةالتحدياتوجهفيإيجابيةنتائجلتحقيق
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خطوات اتخاذ القرارات في الأزمات
:وتحليلهاالمعلوماتجمع.1

oاللازمةالمعلوماتوجمعالحاليالوضعرصد:والتقييمالمراقبة.

oالأزمةخطورةمدىلتحديدالمعلوماتتقييم:السريعالتحليل.

:المتاحةالخياراتتحديد.2

oالأزمةمعللتعاملمتعددةخياراتتقديم:السيناريوهاتطرح.

oتنفيذهوسرعةالمحتملتأثيرهعلىبناءً خياركلتحليل:السريعالتقييم.

:القراراتخاذ.3

oكنةممتكلفةبأقلالنتائجأفضليحققالذيالخياراختيار:الأنسبالخياراختيار.

oوالمسؤولياتالأدواروتحديدللفريقالقرارشرح:القرارتوضيح.

:القرارتنفيذ.4

oبشكلرارالقتنفيذلضمانالمعنيةالأطرافجميعمعالتنسيق:والتواصلالتنسيق

.فعال

oمستمربشكلالنتائجوتقييمالتنفيذمراقبة:والتقييمالمتابعة.
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زماتصفات القائد الفعّال والعتبارات الأخلاقية في الأ: ثالثًا
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صفات القائد الفعّال
راراتالقواتخاذالمتوقعةغيرالتحدياتمعالتعاملمنتمكنهوقدراتبصفاتيتمتعالأزماتفيالفعّالالقائد

.والجمهورالفريقأفرادبينالقلقوتهدئةالعملاستمراريةلضمانالمناسبة

:الأزماتفيالفعّالالقائدصفاتأهميليفيما

بالنفسالثقة.1

oالمؤكدةغيرالظروففيبثقةوسريعةحاسمةقراراتاتخاذعلىالقدرة:الصعبةالقراراتاتخاذ.

oواثقةوتصرفاتسلوكياتخلالمنوالجمهورالفريقفيوالتفاؤلالثقةبث:الإيجابيالتأثير.

الجيدالتواصل.2

oفهمهملضمانوالجمهورالفريقمعوفعاليةبوضوحالتواصلعلىالقدرة:الفعّالالتواصلمهارات

.المتخذةوالإجراءاتللوضعالكامل

oبمناسبشكللهاوالستجابةالآخرينواستفساراتلمخاوفالستماععلىالقدرة:النشطالستماع.
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صفات القائد الفعّال
الستراتيجيالتفكير.3

oزمةللأفعّالةاستجابةلضمانالأولوياتوتحديداستراتيجيبشكلالتفكيرعلىالقدرة:الأولوياتتحديد.

oالأهدافوتحقيقالأزمةلمواجهةالأجلوقصيرةطويلةواستراتيجياتاستجابةخططوتنفيذتطوير:الخططوضع

.المرجوة

المرونة.4

oوكفاءةبمرونةالمستجداتمعوالتعاملبسرعةالمتغيرةالظروفمعالتكيف:السريعالتكيف.

oتطرأالتيوالتحدياتالمشاكللحلومبتكرةجديدةبطرقالتفكيرعلىالقدرة:البتكاريالتفكير.

التحفيزعلىالقدرة.5

oستمرالموالدعمالتشجيعخلالمنالأهدافوتحقيقبكفاءةللعملالفريقتحفيزعلىالقدرة:الفريقتحفيز.

oإنجازاتهموتقديربجهودهمالعترافخلالمنللفريقالمعنويةالروحتعزيز:المعنويةالروحبناء.

الخلاصة

.التحفيزعلىرةوالقدالمرونة،الستراتيجي،التفكيرالجيد،التواصلمهاراتبالنفس،بالثقةيتميزالأزماتفيالفعّالالقائد

.تحدياتالرغمالمرجوةالأهدافوتحقيقالمتغيرة،الظروفمعالتكيفبكفاءة،فرقهمتوجيهمنالقادةتمكنالصفاتهذه
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العتبارات الأخلاقية في الأزمات
الشفافية.1

الإيجابياعلالتفوتعزيزالثقةبناءعلىتساعدحيثالأزمات،إدارةفيالأساسيةالأسسأحدالشفافيةتعتبر

:الأزماتإدارةفيبالشفافيةيتعلقفيماالنقاطأهم.المعنيةوالأطرافالجمهورمع

:المعلوماتتوفير•

فهمعلىتساعدشاملةتفاصيلتوفيرمعوموثوقة،دقيقةتقديمهايتمالتيالمعلوماتتكونأنيجب

.للأزمةالمحتملةوالتأثيراتوالأسبابالسياقشرحذلكيتضمن.كاملبشكلالوضع

:الوضوح•

ومة،ومفهواضحةالرسائلتكونأنيجب.الجمهورمعالتواصلفياللتباسأوالغموضتجنبالمهممن

.المتبعةوالسياساتاتخاذهاتتمالتيللخطواتتفسيرمع

:المستمرالتحديث•

شفافيةاليعززهذا.تطرأقدالتيوالتغييراتالأزمةتطوراتحولللجمهورمنتظمةتحديثاتتقديمينبغي

.المتغيرةبالجوانجميعالعتباربعينوتأخذالأزمةمعبفعاليةتتعاملالإدارةبأنالثقةتقديمفيويساعد
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العتبارات الأخلاقية في الأزمات
المصداقية.2

مععّالالفالتواصلوتحقيقالثقةبناءعلىتساعدحيثالأزمات،إدارةفيأساسيعنصرهيالمصداقية
:الأزماتإدارةفيالمصداقيةحولالمهمةالنقاطبعضإليك.المعنيةوالأطرافالجمهور

:الصدق•

مبنيةوصادقةالرسائلتكونأنيجب.الأزمةاستجابةجوانبجميعفيونزاهةبصدقالتعاملالأمريتطلب
.الجمهورمعالإيجابيوالتفاعلالثقةبناءفيالصدقيساهم.للحقائقتجميلأوتضخيمدونالحقائق،على

:المسؤولية•

هذا.الأزمةخلالالمتخذةوالإجراءاتالقراراتعنالمسؤوليةيتحملواأنوالمسؤولينالقادةعلىيجب
فيالأداءوتحسينالأخطاءلتصحيحاللازمةالتدابيرواتخاذالحاجة،عندبالأخطاءالعترافعلىالقدرةيشمل

.المستقبل

:التوثيق•

عديساهذا.الأزمةإدارةخلالالمنظمةتتخذهاالتيوالإجراءاتالخطواتجميعوتوثيقتسجيلالمهممن
فيةكيومراجعةفهممنالرقابيةوالجهاتالجمهوريتمكنحيثالمراجعة،وإمكانيةالشفافيةضمانفي

.القراراتواتخاذالأزمةمعالتعامل
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العتبارات الأخلاقية في الأزمات
المساءلة.3

.تقبليةالمسالستجابةوتعزيزالأداءتحسينفيتساهمحيثالأزمات،إدارةفيأساسياً جزءاً تعدالمساءلة

:الأزماتإدارةفيالمساءلةحولالنقاطأهم

:المستمرالتقييم•

ذلكمليشأنيمكن.الأزمةخلالبانتظامالمتخذةوالقراراتالأداءتقييموالمسؤولينالقادةمنيتطلب

.المحددةالأهدافتحقيقمنوالتحققالستجابةنجاحلقياس (KPIs) الرئيسيةالأداءمؤشراتاستخدام

:الأخطاءمنالتعلم•

تحسينيمكن.منهاوالتعلمبالأخطاءالعترافعلىالقدرةوالمنظماتالقادةلدىيكونأنالمهممن

حالية،الالأزمةخلالالمنظمةواجهتهاالتيوالتحدياتالأخطاءتحليلخلالمنالمستقبليةالستجابة

.والسياساتللإجراءاتوتحسيناتتعديلاتوتنفيذ
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العتبارات الأخلاقية في الأزمات

الخلاصة

قراراتذواتخاالفعّال،التواصلواضحة،رؤيةتحديدتتطلبالأزماتإدارةفيالفعّالةالقيادة

.وحاسمةسريعة

تنيرة،المسالقراراتواتخاذالعمليةتنظيمفييساعدالقراراتاتخاذونماذجإطاراتاستخدام

فيويًاحيدورًاتلعبوالمصداقيةالشفافيةمثلالأخلاقيةالعتباراتذلك،إلىبالإضافة

.الأزماتخلالالمنظمةسمعةعلىوالحفاظالثقةبناء

www.midocean.ae



04

أمثلة تطبيقية على القيادة الفعّالة في الأزمات: رابعًا
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أمثلة تطبيقية على القيادة الفعّالة في الأزمات

)1992(هولندافيالسويسريةالطائرةحادثة❑

المجتمععلىأثرتالتيالمأساويةالجويةالحوادثمنتُعتبر1992عامهولندافيالسويسريةالطائرةحادثة

"عالإل"لشركةتابعةشحنطائرةتحطمتعندما1992أكتوبر4فيالحادثةهذهوقعت.كبيربشكلالهولندي

خاصالأشمنالعديدمقتلعنأسفرممابأمستردام،بيلمرميرمنطقةفيسكنيمجمعفيالإسرائيلية

.السكانبينوالذعرالفزعمنحالةوإحداث

الحادثةخلالالفعّالةالقيادة

:التاليةالخطواتخلالمناستثنائيةقيادةأظهرالوقت،ذلكفيأمستردامعمدة،أرودونيهجاكوما

:الجمهورمعوالواضحالفوريالتواصل.1

oامحولوشفافةدقيقةمعلوماتقدمحيثالحادثة،وقوعفورالجمهورمعبالتواصلأرودونيهبدأ

.الشائعاتمنوالحدالمخاوفتهدئةفيساعدمماحدث،

oالإنقاذوجهودالحادثةتطوراتحولالجمهورلتحديثدوريبشكلصحفيةمؤتمراتعقد.
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أمثلة تطبيقية على القيادة الفعّالة في الأزمات

)1992(هولندافيالسويسريةالطائرةحادثة❑
:بفعاليةوالإغاثةالإنقاذجهودتنسيق.2

oافوالإسعالإطفاءفرقذلكفيبماالمعنيةالجهاتمختلفبينالإنقاذجهودبتنسيقأرودونيهقام
.والإغاثةالإنقاذعملياتفيالإسراعفيساعدمماوالشرطة،

oالحادثةمعالتعاملفيفاعليتهالضمانالإنقاذلفرقاللوجستيوالدعماللازمةالمواردتوفيرتم.

:المتضررللمجتمعالنفسيالدعمتقديم.3

oالدعمفيالمتخصصينمنفرقتوفيرتمحيثالمتضرر،للمجتمعالنفسيالدعمأهميةأرودونيهأدرك
.الضحاياوأسرللناجينالمساعدةلتقديمالنفسي

oالمتضررينللسكانوالجتماعيةالنفسيةالمساعدةلتقديممحليةدعممراكزإنشاءتم.

:النتائج

الثقةةوزيادالسكان،بينوالفزعالذعرحدةتخفيفإلىالجمهورمعالفعّالوالتواصلالحاسمةأرودونيهقيادةأدت
جتمعللمالتعافيعمليةتسهيلفيالنفسيوالدعمالسريعةالإجراءاتساهمتكما.والإغاثةالإنقاذجهودفي

.المتضرر

.الجمهورمعالشفافوالتواصلالحاسمةالقيادةخلالمنبفعاليةالأزماتإدارةكيفيةعلىمثالً تُعدالحادثةهذه
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أمثلة تطبيقية على القيادة الفعّالة في الأزمات
)2001(سبتمبر11أحداث❑

لهجوموركنيويتعرضتحيثالمتحدة،الولياتتاريخفيتأثيًراالإرهابيةالهجماتأكثرمنواحدةتُعتبر2001سبتمبر11أحداث

روديأظهرالحرجة،اللحظاتتلكفي.كبيردماروإحداثالأشخاصآلفوفاةعنأسفرمماالعالمي،التجارةمركزعلى

.رالمتضرللمجتمعالدعموتقديمفعالبشكلالأزمةإدارةفيساهمتمثاليةقيادةآنذاك،نيويوركعمدة،جولياني

سبتمبر11أحداثخلالالفعّالةالقيادة

:التاليةالخطواتخلالمنالفعّالةالقيادةأظهرجوليانيرودي

:الجمهورمعالمستمرالتواصل.1

oلصحيحةاالمعلوماتونشرالفزعتهدئةفيساعدمماالوضع،حولللجمهورمستمرةتحديثاتبتقديمجوليانيقام.

oالأزمةمعللتعاملاتخاذهايتمالتيوالإجراءاتالهجماتتفاصيلموضحًابانتظام،صحفيةمؤتمراتعقد.

:والشفافةالدقيقةالمعلوماتتقديم.2

oالجاريةالإنقاذوجهودالضحايا،عددالكارثة،حجمحولالمعلوماتتقديمفيوشفافًاصريحًاجوليانيكان.

oينبالثقةبناءفيساعدمماالوضع،لتحسينالمتخذةوالإجراءاتالإنقاذفرقتواجههاالتيالتحدياتإلىأشار
.والسلطاتالجمهور
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أمثلة تطبيقية على القيادة الفعّالة في الأزمات
)2001(سبتمبر11أحداث❑

:الحدثمواقعفيالفعليالتواجد.3

oأظهرماموالمواطنين،الإنقاذفرقمعوتفاعلالركامبينتجولحيثالهجمات،مواقعفيشخصيًاتواجدجولياني

.المجتمعمعوتضامنهدعمه

oوالمتضررينالإنقاذلفرقالمعنويةالروحوتعزيزالناستهدئةفيساهمتالميدانيةالزياراتهذه.

:بفعاليةالإنقاذجهودتنسيق.4

oبكفاءةوالإغاثةالإنقاذجهودتنفيذلضمانوالمحليةالحكوميةالوكالتمختلفمعجوليانينسق.

oالخسائروتقليلالأرواحمنالعديدإنقاذفيساعدمماجيد،بشكلوتوجيههاالإنقاذفرقتنظيمتم.

:النتائج

فيقةالثوزيادةالسكان،بينوالفزعالذعرحدةتخفيفإلىالجمهورمعالفعّالوالتواصلالحاسمةجوليانيقيادةأدت

.ضررالمتللمجتمعالتعافيعمليةتسهيلفيالنفسيوالدعمالسريعةالإجراءاتساهمتكما.والإغاثةالإنقاذجهود

والتواصلالحاسمةالقيادةخلالمنبفعاليةالأزماتإدارةكيفيةعلىمثالً سبتمبر11لأحداثجوليانياستجابةتُعد

.العامةوالعلاقاتالأزماتإدارةمجالفيمهمدرسوهوالجمهور،معالشفاف
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أمثلة تطبيقية على القيادة الفعّالة في الأزمات
)2011(اليابانفيالتسوناميحادثة❑

يتسونامموجاتفيتسببمماالشرقي،الشمالياليابانساحلقبالةقويزلزالضرب،2011مارس11في

منواحدةخلقمماالنووية،للطاقةدايتشيفوكوشيمامحطةفينوويةأزمةإلىأدىتسونامي.مدمرة

فعّالةادةقيآنذاك،اليابانوزراءرئيسكان،ناوتوأظهرالحرجة،الفترةتلكفي.التاريخفيالنوويةالكوارثأخطر

.للأزمةحاسمةوإدارة

النوويةفوكوشيماوأزمةالتسوناميحادثةخلالالفعّالةالقيادة

:التاليةالخطواتخلالمنالفعّالةالقيادةأظهركانناوتو

:والإنقاذالإجلاءعملياتتنسيق.1

oاسعةوإجلاءعملياتبتنفيذكانناوتوبقيادةاليابانيةالحكومةقامتوالتسونامي،الزلزالوقوعفور

.النوويةفوكوشيمامحطةمنالقريبةوالمناطقالمتضررةالمناطقمنللسكانالنطاق

oمساعدةالوتقديمالناجينعنللبحثبسرعة)الذاتيالدفاعقوات(اليابانيوالجيشالإنقاذفرقنشرتم

.المتضررةللمناطقالطارئة
www.midocean.ae



أمثلة تطبيقية على القيادة الفعّالة في الأزمات

)2011(اليابانفيالتسوناميحادثة❑

:وشفافيةبصراحةالتحدياتمواجهة.2

oدقيقةاتمعلومقدمحيثبصراحة،النوويةفوكوشيمابأزمةالمرتبطةالكبيرةالتحدياتكانناوتوواجه

.النوويالتسربلحتواءالحكومةوجهودالنوويةالمحطةفيالوضعحولللجمهوروشفافة

oحولتمرةمستحديثاتلتقديموالعلماءالحكوميينالمسؤولينكبارمعبانتظامصحفيةمؤتمراتعقد

.العامةالصحةلحمايةالمتخذةوالإجراءاتالنوويةالحالة

:الجمهورمعالمستمرالتواصل.3

oالجديدةوالتقليديةالإعلاموسائلاستخدمحيثالجمهور،معالمستمربالتواصلالتزامهكانناوتوأظهر

.السكانوطمأنةالهامةالرسائللإيصال

oنينالمواطبينوالخوفالقلقتهدئةفيساعدمماالياباني،للمجتمعوداعمةتعاطفيةرسائلقدم.
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أمثلة تطبيقية على القيادة الفعّالة في الأزمات

)2011(اليابانفيالتسوناميحادثة❑

:التعافيجهودتحسين.4

oمتضرريناللدعمكبيرةمواردتخصيصتمحيثالإعمار،وإعادةالتعافيعملياتلتحسينالحكوميةالجهودكانناوتوقاد

.المتضررةالتحتيةالبنيةبناءوإعادة

oالمستقبلفيمماثلةحوادثوقوعلمنعجديدةسياساتوتطويرالنوويةالسلامةتعزيزعلىالتركيزتم.

:النتائج

ساهمت.نيالياباالمجتمععلىالسلبيةالآثاروتقليلالأزمةإدارةتحسينإلىكانلناوتووالشفافةالحاسمةالقيادةأدت

تعافيالجهودوتحسينالعامالقلقتهدئةفيالدقيقةالمعلوماتوتقديموالإنقاذالإجلاءعملياتتنسيقفيجهوده

.الكارثةبعد

بفعاليةمعقدةوالالكبيرةالأزماتإدارةكيفيةعلىمثالً النوويةفوكوشيماوأزمةالتسوناميلحادثةكانناوتواستجابةتُعد

.العامةوالعلاقاتالأزماتإدارةمجالفيمهمدرسوهوالجمهور،معالشفافوالتواصلالحاسمةالقيادةخلالمن
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أمثلة تطبيقية على القيادة الفعّالة في الأزمات

)2009-2008(العالميالقتصاديالركودأزمة❑

فيتسببمماالعالمية،القتصاداتعلىكبيربشكل2008عامفيبدأتالتيالعالميةالماليةالأزمةأثرت

هرأظالأزمة،هذهخلال.الماليةالأسواقفيالثقةوفقدانالبطالةمعدلتوزيادةكبيراقتصاديانكماش

.القتصاديةللأزمةفعّالةوإدارةحاسمةقيادةآنذاك،المتحدةالولياترئيسأوباما،باراك

العالميةالقتصاديةالأزمةخلالالفعّالةالقيادة

:التاليةالخطواتخلالمنالفعّالةالقيادةأظهرأوباماباراك

:اقتصاديةتحفيزيةحزمتقديم.1

oوإعادةالنتعاشبخطةتُعرفضخمةاقتصاديةتحفيزيةحزمةأوباماأقر،2009ينايرفيالرئاسةتوليهبعد

.دولرمليار787بقيمة (ARRA) الأمريكيةالستثمار

oالصحة،التعليمالتحتية،البنيةعلىالحكوميالإنفاقخلالمنالقتصادتحفيزإلىالحزمةهذههدفت

.والشركاتللأفرادضريبيةإعاناتتقديمإلىبالإضافةالنظيفة،والطاقة
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أمثلة تطبيقية على القيادة الفعّالة في الأزمات

)2009-2008(العالميالقتصاديالركودأزمة❑

:الجمهورمعالمستمرالتواصل.2

oالسياساتلشرحالرسميةوالبياناتالخطبخلالمنالجمهورمعالمستمربالتواصلأوباماقام

.الأزمةلمعالجةالمتخذةوالإجراءات

oللوصولاعي،الجتمالتواصلووسائلالإنترنتذلكفيبماوالحديثة،التقليديةالإعلاموسائلاستخدم

.بشفافيةالمعلوماتوتقديمواسعجمهورإلى

:الأميركيالقتصادفيالثقةتحفيز.3

oإلىةوالعودالقتصادفيالثقةعلىالمواطنينوحثالأميركي،القتصادومرونةقوةعلىأوباماأكد

.والستهلاكالستثمار

oلاحللإصفرانك-دودقانونذلكفيبماتشريعية،إصلاحاتخلالمنالماليالنظامتعزيزعلىعمل

.الأزمةتكرارومنعالماليالقطاعتنظيمإلىهدفالذيالمالي،
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أمثلة تطبيقية على القيادة الفعّالة في الأزمات

)2009-2008(العالميالقتصاديالركودأزمة❑

:الدوليالتعاون.4

oمجموعاتخلالمنالأخرىالدولقادةمعبالتعاونعمللذاعالمية،كانتالقتصاديةالأزمةأنأوباماأدرك

.القتصاديةوالسياساتالستجاباتلتنسيق (G20) العشرينمجموعةمثل

oالعالميةالماليةللأسواقنسبياستقرارتحقيقفيالدوليةالجهودهذهساهمت.

:النتائج

النمووتحفيزالأميركيالقتصادفيالستقرارتعزيزإلىالكبيرةالقتصاديةوالتدابيرلأوباماالحاسمةالقيادةأدت

لتمعدوتقليلالماليةالأسواقفيالثقةاستعادةفيالجهودهذهساهمت.الركودمنفترةبعدالقتصادي

.تدريجيًاالبطالة

التدابيرخلالنمبفعاليةالقتصاديةالأزماتإدارةكيفيةعلىمثالً العالميةالقتصاديةللأزمةأوبامااستجابةتُعد

.العامةوالعلاقاتالأزماتإدارةمجالفيمهمدرسوهوالجمهور،معالشفافوالتواصلالكبيرةالمالية
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أمثلة تطبيقية على القيادة الفعّالة في الأزمات

(2020)19-كوفيدجائحة❑

ةحياعلىأثرتحيثالحديث،العصرفيالعالمواجههاالتيالصحيةالأزماتأكبرمنواحدة19-كوفيدجائحةتعتبر

خلالائيةاستثنقيادةنيوزيلندا،وزراءرئيسة،أرديرنجاسينداأظهرت.العالميةوالقتصاداتالعامة،الصحةالناس،

معوالشفافالمستمروالتواصلالفيروس،انتشارمنللحدوحاسمةسريعةإجراءاتاتخاذخلالمنالجائحةهذه

.للمجتمعوالنفسيالقتصاديالدعموتقديمالجمهور،

19-كوفيدجائحةخلالالفعّالةالقيادة

:التاليةالخطواتخلالمنالفعّالةالقيادةأظهرتأرديرنجاسيندا

:وحاسمةسريعةإجراءاتاتخاذ.1

oتزاللالحالتأعدادكانتعندما،2020مارسفيالبلادمستوىعلىصارمًاإغلاقًاأرديرنفرضت

.واسعنطاقعلىانتشارهومنعالفيروساحتواءفيساعدالسريعالإجراءهذا.نسبيًامنخفضة

oتتبعمثلارمةصتدابيرتطبيقيعنيمما،"معهالتعايش"منبدلً "الفيروسعلىالقضاء"استراتيجيةتبنت

.والمخالطينالمؤكدةللحالتالصارموالعزلالنطاق،واسعةاختباراتوإجراءالسريع،التصال

www.midocean.ae



أمثلة تطبيقية على القيادة الفعّالة في الأزمات

(2020)19-كوفيدجائحة❑

:الجمهورمعوالشفافالمستمرالتواصل.2

oمتخذةالبالإجراءاتدائماطلاععلىالجمهورلإبقاءالمباشروالبثالجتماعيالتواصلوسائلأرديرناستخدمت

.الصحيالوضعوتطورات

oواطنينالمبينوالطمئنانالثقةبناءفيساعدممادافئة،ولكنهامهنيةوبطريقةبوضوحالمعلوماتقدمت.

oوبائيالالوضعحولوشفافةدقيقةتحديثاتلتقديمالصحةمسؤوليمعبانتظامصحفيةمؤتمراتعقدت

.الحكومةوخطط

:للمجتمعوالنفسيالقتصاديالدعمتقديم.3

oدعمذلكفيبماالإغلاق،منالمتضررينوالأفرادللشركاتاقتصاديدعمحزمالنيوزيلنديةالحكومةقدمت

.الجتماعيةالإعاناتوتمديدالأجور

oاردالمووتوفيرالنفسيةالصحةلدعمحملاتوأطلقتالجائحة،خلالالنفسيةالصحةأهميةأرديرنأدركت

.الأزمةبسببوالقلقالتوترمنيعانونالذينللأشخاص

www.midocean.ae



أمثلة تطبيقية على القيادة الفعّالة في الأزمات

(2020)19-كوفيدجائحة❑

:النتائج

نيوزيلندا،فيفعالبشكلالفيروساحتواءإلىوالشفافةالسريعةوالإجراءاتأرديرنلجاسينداالحاسمةالقيادةأدت

الدعمساعدكما.بسرعةالجائحةعلىالسيطرةمنتمكنتالتيالقليلةالدولمنواحدةالبلادجعلمما

.النيوزيلنديالمجتمععلىللجائحةالسلبيةالتأثيراتتقليلفيوالنفسيالقتصادي

اتخاذخلالمنبفعاليةالصحيةالأزماتإدارةكيفيةعلىمثالً 19-كوفيدلجائحةأرديرنجاسيندااستجابةتُعد

فيمهمدرسوهوللمجتمع،الشاملالدعموتقديمالجمهور،معالشفافوالتواصلوحاسمة،سريعةإجراءات

.العامةوالعلاقاتالأزماتإدارةمجال

الخلاصة

لالخمن.المتنوعةالأزماتمواجهةفيالفعّالةالقيادةصفاتتطبيقكيفيةتوضحالأمثلةهذه

نمالقادةهؤلءتمكنالثقة،وبناءبكفاءة،المواردإدارةالسريعة،القراراتاتخاذالفعّال،التواصل

.إيجابيةنتائجوتحقيقالصعبةالأوقاتخلالوفرقهممجتمعاتهمتوجيه
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