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Agenda

o ذات العلاقةالأزمة وإدارتها والمفاهيم والمصطلحات.
oاسس تصنيف الأزمات وأنواعها.
oأسباب نشوء الأزمات
oمراحل الأزمة ومراحل ادارتها.
oنظم الإنذار المبكر ومؤشراتها.
oفريق خلية الأزمة.
o العلمية في مواجهة ومعالجة الأزمات وتداعياتهاالاساليب.



oظهور المنهج العلمي في مقابل التخبط
oظهور أساليب جديدة في إدارة الأزمات

 Result-based Managementبالنتائج الإدارة ‒
 Managing by Exceptionالإدارة بالاستثناء ‒
Operational roomغرفة العمليات ‒

إدارة الأزمات

Crisis Management



مفهوم الأزمة

o الأزمةCrisis :ا، حالة غير اعتيادية، خارجة عن السيطرة في حدوثه
.تهدد المصالح والوجود

o المشكلةProblem  :أمور طبيعية أو صعوبات متوقعة.

o  الكارثةDisaster :  أدت إلى خسائر جسيمة حالة مدمرة مفاجئة
.أو مادية/وبشرية 

الكارثة

The concept of crisis

المشكلة
الأزمة



“The art of avoiding troubles when you can, 

and reacting appropriately when you can't” 

ولايات يقل خبير متخصص عالم إدارة الأزمات، يمتلك مؤسسة في ال
:هيالمتحدة تختص بعالم سياسات إدارة الأزمات بان إدارة الأزمات

Jonathan Bernstein

ما هي إدارة الأزمات؟

What is crisis management?



ما هي إدارة الأزمات؟

طريقنعتها،اودرجبأنواعهاالأزماتمعالتعاطيكيفيةفيإداري منهج
:بهدفالمواردواستثمار العملياتمنمجموعة

o ة،والخارجيالداخليةأسبابهاعلىوالتعرفبالأزماتالتنبؤ
oفيها،والمؤثرةالفاعلةالاطرافتحديد
oنموهامنع
oالخسائرتقليل
oمالاستفادة

ً
والتعل

What is crisis management?



Crisis management
Dealing with what happened

التعامل مع ما حدث

Risk management
Dealing with what might happen

التعامل مع ما قد يحدث

اطرالفرق بين إدارة الأزمات وبين إدارة المخ

The difference between crisis 

management and risk management



الأزماتإدارة 
التعامل مع الأزمة من خلال  مجموعةمنهج 

من الأدوات والجهود للتغلب على الأزمة 
ن واحتواء عواقبها والاستفادة والتعلم م

.مسارها واحداثها

الإدارة بالأزمات
به التحكم بموقف ما من خلال ويقصد 

، افتعال أزمات لتحقيق أهداف غير معلنة
مع اللجوء إلى المناورة وشتى الأساليب

.اللاأخلاقية عند الضرورة

تالفرق بين إدارة الأزمات وبين الإدارة بالأزما

The difference between crisis 

management and management by crisis



سمات الأزمات

ضيق الوقت المفاجأة

دتهدد المصالح والوجو  الإرباك والفوض ى

Features of the crises

حالة عدم التأكد الانفعالية-التوتر 

نقص المعلومات عدم وضوح الرؤية



أسباب الأزمات

The causes of the crises

oالإدارةسوءأو تخبط.
oالموقفإدراكعدم.
oالمعلوماتنقص.
oالبشريةالأخطاء.
oبأنواعهاالطبيعيةالكوارث.



أزمات حدثت وتحدث

o مؤسسةاضراب موظفي .
o الكهربائيالتيار انقطاع.
oأزمة الوقود.
oانتشار فيروس خطير.
oأزمة كارثية طبيعية
oأزمة غداء
oهجوم ارهابي.
o مفاعل نوويانفجار.

Crises happen all around us



على الرغم من أزمة انتشار جائحة كورونا 
...وتداعياتها إلا أن البعض يتحدث عن 

Business continuity 

لأزمةفي كثير من الأحيان لا نستطيع منع حدوث ا

اء الملاجئلا نستطيع منع العاصفة لكن نستطيع بن

Business resilience



أسباب الأزمات

o إن من الضروري دراسة وتحليل أي
أسباب أو شواهد أو مظاهر قد تنم عن 

قاعدة ضخمة من المـــــشكلات وجود 
المتتابعة،والكوارث 

o د بحبل الجـــــليوهذا الامر اشـبه ما يكون
، لا يظهر منه سوى قمتهالذي 

o وما ر الشـواهــد  والمظاهـوالتـي تمـثل فقط
خفي كان اعظم، 

o الضخـــم المــخفـي من جبل إن الجزء
ئر يُعبر عن الأسباب والخســــــــــــــــــاالجليد

.والنتائج والعواقب غير المتوقعة

Causes of the crises



أذكر هنا 
ا كامنة ولا يشعر بهمسببات 

جذور البعض ، وهي تمثل 
القادمة ووقودهاالأزمة 

أذكر هنا
مظاهر وشواهد تظن انها 

مةتخفي في طياتها أزمة قاد

.اكتشاف الجزء المخفي بدلالة الجزء الظاهر من الأزمة



الأزماتخارطة تصنيف 

تصنيف
الازمات

حسب 
المجال

حسب
النطاق 
الجغرافي

حسب 
الحجم
والتأثير

حسب
التسارع
والظهور 

سكانيةسياسيةبيئية صحيةاجتماعيةاقتصادية

محلية 

وطنية

دولية

تفجريةتدريجية

متوسطة

كبيرة

قصيرة  Creeping crisesSudden crises



الظهور 
Introduction

النمو
Growth

النضج
Maturity

الانحسار
Decline

الأزمة حياة دورة 
Crisis life cycle 



الأزمةنمو ( 2)

(Crisis growth)

oتسارع في الأحداث يخرج عن السيطرة.

oنويةالمع/المادية /تزايد الخسائر البشرية.

o في الاتصالات والتنسيقفوض ى.

oتحركات مفاجئة في بعض المفاصل.

oاستمرار ارتفاع معدلات الخسائر.

oضيق في الوقت.

ظهور الأزمة ( 1)

(Crisis introduction)

oظهور متغيرات جديدة.

oتطور نوعي في حركة بعض العوامل.

oارباك غير معتاد في العمل.

oزيادة في الاهتمام مع قلق وترقب.

الأزمة حياة دورة 

Crisis life cycle 



الأزمة انحسار (4)

(Crisis decline)

oنزول معدلات الخسائر.

oيقانتظام الاتصال وتحسن التنس.

oاختفاء بعض العناصر المهددة.

oسيطرة أفضل وتحكم في الوقت.

oكمتحسن في الأداء وزيادة في التح .

لأزمة انضج ( 3)

(Crisis maturation)

oاستقرار معدلات الخسائر.

oتحسن في الاتصال والتنسيق.

oعدم ظهور متغيرات جديدة.

oوقوف حدة التهديدات والمخاطر.

الأزمة حياة دورة 

Crisis life cycle 



oى من الضروري ان يتعرف المعنيون بالأزمة عل
 
ً
 من المرحلة التي وصلت اليها، ويُعد ذلك نوعا

.مةالتشخيص الذي يبنى  عليه منهج إدارة الأز 

o ج مما إن الخطأ في التشخيص يعني خطأ في العلا
واستفحالها وحدوث الأزمة يؤدي إلى انفجار 
.  خسائر ث جمة

oكل ومسئولية تحديد مرحلة الأزمة هي مسئولية
القيادات بالمؤسسة، وكلما كان التشخيص
 وفي مرحلة مبكرة كان أسلوب التع

ً
اطي سليما

. معها اجدى وانفع

o قبل الأزمةان الحالة المثلى هي أن يتم تشخيص
ها وقوعها مما يعطي أفضل فرصة للتعاطي مع

.وادارتها وتقليل الخسائر المترتبة عنها

أزمتنا في أية مرحلة هي ؟

إدارة الأزمة ونظم الانذار المبكر وتفعيلها



مراحل إدارة الأزمة

Stages of crisis management

مرحلة ما قبل الأزمة

Pre-crisis

اكتشاف اشارات الانذار

الاستعداد والوقاية

مرحلة الأزمة

During crisis

حدوث الأزمة

احتواء الاضرار

مرحلة ما بعد الأزمة

Post-crisis

استعادة النشاط

التـــعــــلــــم



Signal 

detection

Probing 

and 

prevention

Damage

containment 
Recovery Learning

Five-stage Model for Crisis Management

 من خمس مراحل لإدارة ( Ian Irving Mitroff)ميتروف يقدم 
ً
الأزماتنموذجا

oكشف الإشارات، والسعي إلى تحديد علامات التحذير واتخاذ تدابير وقائية.
oالفحص والوقاية والبحث الفعًال والحد من عوامل الخطر.
oاحتواء الضرر عندما تحدث الأزمات والإجراءات المتخذة للحد من انتشارها
oالانتعاش والتعافي للعودة إلى العمليات العادية.
oالتعلم ومراجعة دروس وجهود إدارة الأزمات والتعًلم منها.

كيف يتم التعاطي مع الأزمات؟



oعنتنبئأعراضأو تحذيراتهيالإنذار اشارات
.الأزمةحدوثامكانية

oللشعور عاليةبحساسيةالقادةبعضويتمتع
الأزمات،عراضأأوالإنذار بإشارات

oبعدعناستشعار وحداتأو حواسلديهمأنلو كما،
اليقظة)والتحسسالاستخبار علىقدرةأو 

،(الإستراتيجية

o دوقكافغير شكبدون الاحساسإلىالركون أنإلا
 يكون 

ً
،مضللا

ً
بنيتالقادةعلىيتوجبلذااحيانا

معالتعاملفيالاولىبالدرجةالعقلانيالمنهج
.والكوارثالأزماتحدوثومؤشراتاحتمالات

اشارات الإنذار واكتشافها
Alarm signal detection



الاستناد إلى

الشعور أو الاحاسيس 
واستخدام وتوظيف 
ول الطاقات النفسية للوص

إلى

.توقعات أو تنبؤات مُحددة

الاستناد إلى
والمعطياتجمع المعلومات 

واستخدام
التحليل والاستقراء 

إلىللوصول 
تشخيص منطقي وعقلاني

بالبراهين مُسند 
المادية الملموسةوالادلة 

اشارات الانذار واكتشافها

المنهج الوجدانيالمنهج العقلاني

Alarm signal detection



الواقع لا يشير الى أزمة 

شعوري يشير إلى أزمة 

احساس كاذب

الواقع يشير إلى أزمة 

شعوري يشير إلى أزمة 

أزمة واقعية

الواقع لا يشير إلى أزمة 

لى أزمةإشعوري لا يشير 

الوضع طبيعي

الواقع  يشير إلى أزمة 

شعوري لا يشير إلى أزمة 

معدم الشعور بالخطر القاد

مصفوفة اشارات الإنذار
Alarm signal matrix



نماذج من اشارات الانذار

زيادة في النفقات والمصروفاتصيانة متكررة بشكل لافت

تدهور في معدلات الأداءارتفاع معدل تغيب الموظفين

شكاوى أصحاب المصلحةاليأس وعدم التعاون 

تداخل الاختصاصاتصراعات مُستمرة

سوء التنسيق والاتصالمقاومة التغيير

الاستفراد في القرارتدهور في الخدمات

رامج الانتقادات المتكررة الموجهة نحو ضعف مستو الخريجين وقصور الب
التعليمية وعدم تطويرها وموائمتها لحاجات المجتمع وسوق العمل

اشارات الانذار والتحذير

Alarm signals



oتنبّه لما يحدث حولك.
o لاحظ وتأمل تطور الاحداث داخل

.مؤسستك
oههقارن انجازات مؤسستك بمؤسسات مشاب.
oقارن انجازات مؤسستك بالماض ي.

ما هو الجزء المخفي تساءل 
؟المشكلةمن الموضوع أو 

كرر 
هذا الجزء الظاهر من 

.لأزمةالمشكلة أو ا

o واعترف كن 
ً
 وصريحا

ً
لات بالمشكصادقا

.حتى الصغيرة منها
oكارصد نقاط القوة والضعف في منظمت.
o حلل ما هو متاح لديك من المعلومات

.وحدد الاسباب والنتائج
oاسأل وأستفسر وشاور من حولك وامنح

 ذلك 
ً
 كافيا

ً
.وقتا

ما هي مهارات اكتشاف اشارات الانذار ؟



لو سألت رئيس مؤسستك
حتمل وقوع

ُ
ها؟ هل تمتلك خطة لاحتواء أو لإدارة الأزمات الم

How ready you are?

Not ready at all

Fairly prepared

Well prepared



خبير إدارة أزمات 
له دور في اقناع رئيس المؤسسة

حول أهمية التجهيز لإدارة الأزمات والمخاطر من خلال التخطيط

وأنت كرئيس مؤسسة 
oة لأن حان الوقت للتعامل مع الأزمات والمخاطر بطريقة علمية منهجي

العمل لازم يستمر حتى لا تدمر المؤسسة
o 

ُ
حتملة تجاهلك للفرص باتخاذ قرار بالتخطيط للأزمات الممكنة والم

...ووضع سيناريوهات محتملة لها بكل واقعية يعنى أنك 

للمخاطر والأزماتتعرض نفسك والمؤسسة 



Steering committee
o Executives and managers

‒ Training team

Conducting the crisis audit

Why audit ?
o Learned lessons

Operational room

Crisis Management Team

.الأساليب العلمية للتعاطي مع الأزمات وتداعياتها



oرئيس المنظمة.
oمتحدث باسم فريق إدارة الأزمة.
o (التمويل مهم)مسؤول المالية
o (الرقمي، المباني، البشر)موظف متخصص بالأمن
o ( الجوانب النفسية والسلوكية للموظفين)موظف خبير بالموارد البشرية
oمستشار مختص بالسلامة المهنية
o (يمثل مصالح الموظفين)مندوبين عن الموظفين
oموظف مختص بتطوير الهيكل التنظيمي بالمؤسسة
oممثلين عن النقابات
oخبراء في مجال التخطيط الاستراتيجي وإدارة الأزمات والمخاطر

فريق إدارة الأزمة

Crisis Management Team

.وتداعياتهاللتعاطي مع الأزمات العلمية الأساليب 



oالأسباب المؤدية للأزمة.

oهاتطور الأزمة وتسارعها ومسارات اتجاه.

oلأزمة والمؤثرين فيهااطراف أ.

oالعلاقات والمصالح أثناء الأزمة.

.الأساليب العلمية للتعاطي مع الأزمات وتداعياتها

 
ً
الأزمةاجمع الحقائق عن / اولا



oخسائر في الأرواح.

oالاصابات والعجز.

oخسائر في الممتلكات.

oانخفاض الروح المعنوية.

oتدهور السمعة.

o إلخ...اضطرابات وفوض ى

10
9

8
7

6
5

4
3

2
1

 
ً
تحديد الخسائر/ ثانيا

.الأساليب العلمية للتعاطي مع الأزمات وتداعياتها



–الكبت–الاخماد–الانكار
التسويف–التهوين 

oغرفة عمليات

oفرق خلية الأزمة.

oالمشاركة في القرار.

oالاستعداد والتحوط.

oالتفتيت.

oالاحتواء.

 
ً
لأزمةاستراتيجيات التعامل مع ا/ ثالثا

.الأساليب العلمية للتعاطي مع الأزمات وتداعياتها

ةالحديثالاستراتيجيات يديةالاستراتيجيات التقل



o الأزمة فرصة لتفجير الطاقات الكامنة لدى
.  المنظمات والقيادات 

o تمر بها المؤسسة( إلزامية)الأزمة  تجربة  .
oتكشف نقاط الضعف  .
oن المؤسسات الناجحة لا تضيع فرصة إ

مر بها لأزمات التي تااستخلاص العبر والدروس من 
o سة أو لأزمات التي تمر بها منظمات منافابل وحتى

.  مناظرة لتجنب المواقف غير المرغوبة

 
ً
استخلاص الدروس والتعلم/ رابعا

انني أتعلم من : يقول الاحمق" 
اني الحكيم ويقول ، أخطائي

"أتعلم من أخطاء الآخرين 

صينية قديمةحكمة 

.الأساليب العلمية للتعاطي مع الأزمات وتداعياتها



oإدارة الأزمة ومراحلها.

oاشارات الإنذار واكتشافها.

oمداخل اكتشاف الأزمة وخصائصها.

oاستراتيجيات إدارة الأزمات.

نقاش وحوار

 على حسن الاستماع
ً
شكرا

m.algriw@uot.edu.ly

الدكتور محمد عبدالسلام القريو
مدير مكتب الجودة وتقييم الأداء بجامعة طرابلس

عضو هيئة تدريس بكلية الطب البشري 
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