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 إدارة الأزمات في القطاع المصرفي في إقلیم الشمال

"دراسھ میدانیھ "   

 

محمود  محمد العجلوني. د*   

  

  :الملخص

تھدف الدراسھ الى التع رف عل ى واق ع  ادارة الازم ات ف ي القط اع المص رفي ف ي اقل یم الش مال م ن وجھ ة    
التعامل م ع  الأزم ات وادارتھ ا للتخفی ف الكشف عن كیفیة  حول مشكلة الدراسة نظر العاملین  فیھا ، وتتركز

ت  م اع  داد اس  تبانھ بغ  رض جم  ع المعلوم  ات المیدانی  ھ لقی  اس  . لمنظم  ة والخ  روج بحلھ  اام  ن آثارھ  ا عل  ى 
  .    SPSSاحصائیا باستخدام برنامج  استبانھ 120فرضیات الدراسھ وتم تحلیل 

  

ص  آ عل  ى مس  توى المنظم  ة ومعرف  ة وخصو وادارتھ  ا مفھ  وم الأزم  ة تح  اول الدراس  ھ الق  اء الض  وء عل  ى 
ة الأزم ات والعوام ل الم ؤثرة فیھ ا والتع رف عل ى وتحدی د المف اھیم المتعلق ة ب ادارو اسباب  الازمة  خصائص

  .اھم المشاكل والمعوقات التي تعترض عملیة ادارة الازمات فى البنوك الاردنیة فى اقلیم الشمال

  

التوصیات والتي م ن المتوق ع ان تعم ل عل ى تحس ین المفھ وم وقد توصلت الدراسھ الى مجموعھ من النتائج  و
  :لادارة الازمات لدى البنوك الاردنیة فى اقلیم الشمال ومن ھذه النتائج 

  

  .ھناك علاقھ ذات دلالھ إحصائیھ بین العملیھ الإداریھ وبین نظام إدارة الأزمات - 1
اذ الق رارات ف ي ظ روف الأزم ات وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الاستعدادات والجاھزیة لاتخ  - 2

 .لمواجھة الحالات الطارئة أو قبل حدوثھا
  

 . البنوك الاردنیة،  ادارة الازمات، الازمة :الكلمات الدالھ 

  

  .الاردن- كلية العلوم الادارية والمالية، جامعة اربد الاهليه أستاذ مساعد في قسم إدارة الأعمال،*      
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  قلیم الشمالإفي في زمات في القطاع المصردارة الأإ

  )ةمیدانیدراسة (  

  :المقدمة

او   نط اق واس ع  ل م نش ھده م ن قب لعل ى زمات المتنوعة والمتلونة والمتتابع ة في عالم من الأ الیوم نعیش    
س الدرجة من الاھمیة والخطورة ولم تكن تمس المصالح المباشرة لع دد اوس ع م ن على الاقل لم تكن تحمل نف

مثل ة كثی رة منھ ا زم ات والأعلام من خبر عن الأئل الإ صحیفة و لامجلة و لا وسیلة من وسا، فلا تخلو البشر
زم ة أدارة ، زم ة س وء الإأزم ة المالی ة العالمی ة، زم ة الس یولة ،الأأزم ة المدیونی ة ،أزمة الطاقة أزمة المیاه، أ

م ن نس یج  أزء لا یتج زج ، نتشارھا وبش كل متزای دإزمات وصبح حدوث الأأدرجة  ىالبنوك وغیرھا الكثیر ال
قلیمی  ة والمحلی  ة والت  ي تتمث  ل  ف  ي ح  الات لإاو می  ة نتیج  ة لزی  ادة وتی  رة مخ  اطر البیئ  ة الدولی  ة وحیاتن  ا الی  

  .و تلوث خطیرأو تسمم جماعي أو وباء أعصار إو أو فیضانات أكانت زلازل أزمات الطوارئ والأ

لإدارة تلك الأزمات بما یحق ق درء مخاطرھ ا العنیف ھ مما یفرض على المنظمات بكافة أنواعھا التحرك السلیم 
والتحصن ض د تاثیراتھ ا المختلف ھ، فالأزم ات تح دث ف ي ك ل زم ان ومك ان فھ ي قدیم ھ وحدیث ھ بحی ث ل م یع د 

 ةالمالی  ةفالأزم ) البن وك(من المنظمات المس تھدفة للأزم ات ھناك منظمھ من المنظمات بمنأى عن الأزمات و
ل م تس تطع الإنغ لاق ف ي الولای ات المتح ده الأمریكی ھ  2008ي أواخ ر الع ام المنص رم ة والتي ح دثت ف العالمی

 .على ذاتھا، بحیث لم یعد مؤسسھ مصرفیھ كب ر حجمھ ا أو ص غر ف ي ھ ذا الع الم ل م یت أثر بت داعیاتھا الم دمره
المتتب  ع و الھم  م ب  ل كان  ت باعث  ا َ عل  ى النھ  وض وش  حذمس  تطیرا َوبالمقاب  ل إن الأزم  ات لیس  ت كلھ  ا ش  را َ 

تل  د  ھأن الأزم  "ا ق  ال الع  رب ق  دیما َم  ، وكس  وف تتب  ین ل  ھ ھ  ذه الحقیق  ھ الع  دوان الإس  رائیلي عل  ى قط  اع غ  زه
  ."الھمھ

ل  ى المنظم  ات عع للأح  داث والأزم  ات أص  بح لزام  ا َالمعاص  ر م  ن تس  ار عل  ى م  ا یتس  م ب  ھ عالمن  اَ  وتأسیس  اَ 
تواجھھ ا المنظم ات عل ى إخ تلاف أش كالھا س واء  لمنھج علمي ذلك أن معظم الأزم ات الت يالتعامل معھا وفقا َ 

كان  ت ف  ي إزدی  اد حج  م ال  دیون المش  كوك ف  ي تحص  یلھا أو أزم  ة الس  یولھ الت  ي تع  اني منھ  ا أو إزدی  اد حج  م 
إل  ى فك  ر إداري علم  ي یس  یطرالمدیونی  ھ وغیرھ  ا م  ن الأ علیھا ویتجن  ب زم  ات تس  تدعي التعام  ل معھ  ا وفق  ا َ

یحقق ھ إس تخدام الم نھج العلم ي كأس لوب للتعام ل م ع الأزم ات  اا ل یس فق ط لم سلبیاتھا والإستفادة من إیجابیاتھ
ا من نتائج إیجابیھ ولكن أیضا َ البدیل الق ائم عل ى إنع دام المعرف ھ العلمی ھ ل دى متخ ذ الق رار الإداري ومعالجتھ

ھ أو إلح  اق ال  ذي یش  رف علی  "البن  ك"وس  یطرة الإرتجالی  ھ والعش  وائیھ ق  د یك  ون نتائج  ھ م  دمره للكی  ان الإداري
 م ا ھ ي إدارة ض یحإنطلاقا َ من ھذه القناعھ وأھمیة الإداره العلمیھ ف ي إدارة الأزم ات یس تلزم تو.  الضرر بھ

الأزمات وما ھ و مفھومھ ا ومكوناتھ ا والعوام ل الم ؤثره ف ي إدارتھ ا وم ا ھ ي خصائص ھا ومراحلھ ا وم ا ھ و 
  .نظام إدارة الأزمات وما ھي مكوناتھ

وھ ي إتخاذ الق رار المناس ب و ةإداره علمیھ تقوم على البحث وإستخدام المعلومات المناسب فإدارة الأزمات ھي
  .ةعلى التخطیط والتنظیم والتوجیھ والرقابأیضا تقوم  ةإدار
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  :مشكلة الدراسة 

  كم ا تتعرض جمیع المنظمات للازمات بغض النظ ر ع ن اش كالھا القانونی ة الاداری ة او كب ر حجمھ ا او ص غر
وق د تك ون مفاجئ ة وعنیف ة ومؤلم ة كم ا ھ و  تصیب اي جھة من الجھ ات وف ي اي مك ان او زم ان   یمكنھا ان

ان ذار ، ف اذا ك ان م ن الممك ن التنب ؤ ب بعض الك وارث الطبیعی ة  الحال في الكوارث الطبیعیة  او عقب اشارات
  .كننا عملھ ھو الاستعداد لمواجھتھامالا اننا لا نستطیع منع حدوثھا وكل ما ی

م ا المفاجئ ھ و بفاعلی ة وس رعھ للازم ات) البن ك(اس تجابة المنظم ةالتعام ل و ن المشكلة تكمن في كیفی ةفإ لذلك
والتع رف عل ى اھ م   من تداعیاتھا السلبیة او احتوائھا والتقلیل من اضرارھا حدوثھا والتخفیف متوقع ھو غیر

  .البنوك الاردنیة فى ادارتھا للازماتالمشاكل والمعوقات التي تعترض 

  :ھمیة الدراسةأ

  :للأسباب التالیةھمیتھا أتستمد ھذه الدراسة 

زم  ات مم  ا یس  اعد دارة الأإداري وھ  و داری  ة الحدیث  ة ف  ي الفك  ر الإح  د المواض  یع الإأتس  لیط الض  ؤ عل  ى – 1
  .عتبارھا تمثل تھدیدا مباشرا لبقائھا واستمرارھا إب على كیفیة التعامل مع  الازمة"البنك"المنظمة 

عل  ى إخ  تلاف أش  كالھا القانونی  ھ الإداری  ھ عل  ى " البن  ك" إدارة المنظم  ات وغیرھ  ا م  ن الإدارات  مس  اعدة -2
كیفی ة التعام ل م ع الأزم ات بفاعلی ھ وكف اءه ف  ي ض وء الإس تعدادات والق درات والإمكانی ات المت وافره وبعی  دا َ 

  .عن الإرتجالیھ والعشوائیھ في ظروف الأزمات

جراء مزیدا َ من الأبحاث المتعمقھ في مجال إدارة الأزمات لإثراء المكتبھ فتح آفاق جدیده للباحثین لإ - 3
في ھذا  المنظمات العربیھ بمزید من شمولیة معالجة الموضوعات الحیویھ المعاصره نظرا َ لما تعانیھ

  .المجال

   : ةھدف الداراس

  :ةالتالیالى التعرف على الاھداف   ةھذه الدراستھدف 

  .على مستوى المنظمة على مستوى الكیان الإداري ةتحدید مفھوم الأزم - 1

  .ةالأساسی ةخصائص الأزم تحدید - 2

  .التعرف على أسباب نشوء الأزمات في المنظمات  - 3

  .ةالمراحل التي تمر بھا الأزمتحدید   - 4

  .زماتوأھم المعوقات التي تعترض ادارة الأ نظام إدارة الأزمات ومكوناتھو إدارة الأزمات مفھوم تحدید - 5
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 : الفرضیات 

 .ھناك علاقة ذات دلالة احصائیة بین العملیة الاداریة وبین نظام ادارة الازمات: الفرضیة الأولى

ھن  اك اختلاف  ات ذات دلال  ة احص  ائیة ف  ي العملی  ة الاداری  ة، ونظ  ام ادارة الازم  ات تع  زى : الفرض  یة الثانی  ة
  .لمتغیر البنك

ة احص ائیة ب ین الاس تعدادات والجاھزی ة لإتخ اذ الق رارات ف ي ظ روف ھن اك علاق ة ذات دلال : الفرضیة الثالثة
   .الازمات قبل حدوثھا أو لمواجھة الحالات الطارئة

ھن  اك اختلاف  ات ذات دلال  ة احص  ائیة ف  ي الاس  تعدادات والجاھزی  ة لإتخ  اذ الق  رارات ف  ي : الفرض  یة الرابع  ة
  .متغیر البنك ظروف الازمات قبل حدوثھا أو لمواجھة الحالات الطارئة تبعا

  :مجتمع و عینة الدراسة

وقام الباحث بإعداد استبانة الدراسة , یتكون مجتمع الدراسة من البنوك التجاریة الاردنیة في اقلیم الشمال 

إستبانة )  120(إستبانة وإسترداد ) 150(وتوزیعھا على عینة الدراسة بغرض جمع البیانات وتم توزیع 

  : لى  البنوك التجاریة التالیةصالحة لأغراض البحث العلمي ع

v البنك الاسلامي 
v البنك العربي  
v البنك الاھلي الاردني  
v بنك القاھرة عمان  
v بنك الاسكان  
v بنك المصرفیة العربیة  

       

  :الدراسات السابقة 

ھ  دفت ھ  ذه الدراس  ة ال  ى , بعن  وان إدارة الازم  ات ف  ي المنظم  ات) 1998أمیم  ة , ال  دھان( دراس  ة  .1
رة الأزم  ات ف  ي المنظم  ات والت  ي تمث  ل نقط  ة تح  ول ق  د تك  ون ال  ى الأحس  ن أو ع  رض وتحلی  ل إط  ار إدا

, مرحل ة الازم ة , الأسوء وقد تبین من الدراسة ان الازمة تمر ف ي ث لاث مراح ل مرحل ة م ا قب ل الازم ة 
  .ومرحلة ما بعد الازمة

ناص ر نظ ام بعنوان إدارة الازمات دراسة میدانیة لمدى ت وافر ع) 2000عاصم , الاعرجي( دراسة   .2
إدارة الأزمات من وجھة نظر العاملین في الوظائف الإشرافیة في أمان ة عم ان الكب رى وم ن أھ م اھ دافھا 
التعرف على اتجاھات الافراد نحو مدى توافر نظام إدارة الأزمات في مراحلھ المختلفة ومن أھ م نتائجھ ا 

 .لإدارة الناجحة للأزماتیوجد لدى أمانة عمان الكبرى العناصر الاسایة التي تتصف بھا ا
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بعن  وان إدارة أزم  ات التعل  یم ف  ي مص  ر دراس  ة تحلیلی  ة مس  تقبلیة ) 2003أش  رف  , الألف  ي ( دراس  ة  .3
وتناول  ت الدراس  ة القض  یة م  ن خ  لال الإجاب  ة ع  ن التس  اؤل ال  رئیس ح  ول إمكانی  ة التوص  ل ال  ى أس  لوب 

لفة وم ن اھ م التوص یات الت ي توص لت مناسب لإدارة أزمات التعلیم في مصر في مستویاتھ الإداریة المخت
لھا الدراسة العمل على جعل التخطیط  لإدارة الأزمات في التعلیم ض من التخط یط الإس تراتیجي للتط ویر 

 .التعلم وتأسیس وحدة معلومات مركزیة لإدارة الأزمات تساعد متخذ القرار التعلیمي 

متغی رات إدارة الأزم ات كم ا یراھ ا  بعن وان العلاق ة ب ین بع ض )2003الشریدة والأعرجي ( دراسة  .4
عملی ة إتخ اذ الق رار حی ال متخذي القرار في المدارس الثانویة وھدفت الدراس ة ال ى التع رف عل ى طبیع ة 

الأزمة الوظیفیة في المدارس الثانویة بإعتبار أن الأزمة تعتب ر م ن الام ور المتك ررة والمتزای دة ف ي ع الم 
می  ة الاخ  ذ بع  ین الإعتب  ار بالعوام  ل البیئی  ة الداخلی  ة والخارجی  ة ف  ي الی  وم وأثبت  ت نت  ائج الدراس  ة عل  ى أھ

 .التعامل مع الأزمات 

ً ف ي ظ ل م ا یج ري ف ي ع الم ویرى الباحث بأن   إدارة الأزمات أساسیة ل دى البن وك التجاری ة وخصوص ا
لوص ول وتفعیل وجودھا في البنوك م ن أج ل التعام ل وتلاف ي خط ر ھ ذه الازم ة واالیوم من أزمات مالیة 

وتف  ادي أي أزم ة إقتص ادیة ق د تھ دد الوض ع الم الي ف  ي ال ى نت ائج إیجایب ة عل ى مس توى البن وك الأردنی ة 
ُ البنوك والعمل على تطویرھا لتتناسب مع    .المستجدات التي قد تطرأ عالمیا

  :ةمفھوم الأزم

ف الباحثون والكتاب الأزم ّ ھم وأیض ا َ لتع دد أن واع تعریفات متعدده تبعا َ لإخ تلاف أبح اثھم ودراس ات ةعر
  :من التعاریف التي وردت في  ھذا المجال من أھمھا ةالأزمات وتصنیفاتھا، فھناك مجموع

مشتق من  زأم زأما َ  ةالشده والقحط، أما في المنجد فإن أصل الكلم: تعني في المعجم الوسیط ةأن الأزم
، ھذا عن المعنى الإصطلاحي   . زؤوما َ أي مات سریعا َ

 The turning point forنقطة تحول إلى الأفضل أو إلى الأسوء ةالإنجلیزی ة في اللغةي الأزمكما تعن
better or worse. فھي لحظة حرجھ وحاسمھ).wepster’s ,1976(  

  ) (webster,1964عرفت الأزمھ بأنھا موقف عصیب یمكن أن یؤدي إلى نتائج سیئھو

م  ن ع دم الإس  تقرار  ةفھ  ي حال . نح و الأس  وأ أو الأفض ل ةبأنھ  ا نقط ة تح  ول ف ي حی  اة المنظم ) فن ك(وعرفھ ا 
د ی  ؤدي ھ ذا التغیی  ر إل ى نت  ائج غی  ر  یوش ك أن یح  دث فیھ ا تغیی  ر حاس م ی  ؤدي إل  ى نت ائج مرغ  وب فیھ ا، أو ق  

  .مرغوب فیھا

الأزمھ بأنھا حالھ طارئ ھ أو ح دث مف اجىء ی ؤدي إل ى الإخ لال بالنظ ام المتب ع ف ي المنظم ھ ) فلیبس( وعرف 
عف المرك ز التنافس ي لھ ا ویتطل ب منھ ا تحرك ا َ س ریعا َ وإھتمام ا َ فوری ا َ وب ذلك یمك ن تص  نیف أي مم ا یض 

  .حدث بأنھ أزمھ إعتمادا َ على درجة الخلل الذي یتركھ ھذا الحدث في سیر العمل الإعتیادي للمنظمھ
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وص   ریح لبقائھ   ا  ة ظ   اھرة اداری   ة غی   ر مس   تقرة تمث   ل تھدی   دا مباش   ری   كم   ا تعتب   ر الأزم   ة م   ن زاوی   ة ادار
  .واستمرارھا ،تتمیز بدرجة من المخاطر

. الانقطاع المفاجئ في مسیرة المنظومة الاقتصادیة مما یھ دد س لامة الأداء المعت ادومن زاویة اقتصادیة تمثل 
   )2006عبوي ،زید منیر،.(ادلالتبوتعبر الأزمة عن التناقضات القائمة بین الطبقات الأجتماعیة و بین قیم 

یحتم ل أن ی ؤدي فیھ ا التغیی ر ف ي البواع ث والأس باب  ة او ح دث مف اجئ مما سبق أن الأزمھ ھي حال  نستنتج
معھ ا الأس باب بالنت ائج ویفق د  واختلط تتتلاح ق فیھ ا الأح داث ة إلى تغی ر فج ائي وح اد ف ي النت ائج وھ ي حال 

وتأسیسا َ على م ا تق دم . تقبلیھمعھا متخذ القرار في المنظمھ قدرتھ على السیطره علیھا أو على مساراتھا المس
مس  تقر أو الخطی  ر المتعل  ق بش  ؤون الأف  راد والمنظم  ات ویك  ون لنتائجھ  ا البأنھ  ا الموق  ف غی  ر  ةتعن  ي الأزم  

  .على مستوى تلك الأطراف سواء كان ذلك بإتجاه الأسوء أو الأحسن ةوإفرازاتھا تأثیرات حاسم

  :ةخصائص الأزم

مفھ وم الق وه الخارق ھ وغیرھ ا  ،مفھوم الحادث ھ ،كمفھوم المشكلھ ةالإداریبمجموعھ من المفاھیم  ةتختلط الأزم
أخط اء ف ي التش خیص وال ذي ی ؤدي  من الظواھر الإداریھ الأخرى ذات التأثیر المشابھ ھذا الخلط ی ؤدي إل ى 

غالب ا َ إل ى أخط اء ف  ي المعالج ھ وم ن ھن ا یتع  ین تحدی د خص ائص الموق ف الأزم  وي أو الحال ھ الت ي یواجھھ  ا 
  :حتى نستطیع أن نطلق علیھا أزمھ، وأھم ھذه الخصائص ما یلي)البنك(متخذ القرار في الكیان الإداري

  ).البنوك( إستقطابھا الإھتمام من قبل جمیع الأفراد والمنظمات المتصلھ بھا المفاجئھ و -1

  .التعقید والتعدد في أسبابھا وعواملھا وقوى المصالح المؤیدة والمعارضة لھا -2

  .قص المعلومات وعدم وضوح الرؤیا لدى متخذ القرارن -3

  .تشكل تھدیدا َ أساسیا َ لمصالح الكیان الإداري ولأھدافھھ وإستقراره -4

مب الاه وش یوع التخری ب للموج ودات المادی ھ المتواج ده لاظھور أعراض سلوكیھ مثل الت وتر وال تسبب في -5
  ).البنك(لدى الكیان الإداري 

  .لبعض المدیرین القیادیین لتعزیز أدوارھم افرادا َ أو منظمات توفرا َ حافزا َ -6

تتطل  ب الأزم  ھ إتخ  اذ  ق  رارات س  ریعھ وص  ائبھ ولا تتض  من أي خط  أ حت  ى لا یك  ون ھن  اك مج  ال لنش  ؤ  -7
  ). البنك(أزمات جدیده وأصعب من الأولى  قد تقضي على الكیان الإداري ذاتھ 

  .العادیھ المألوفة الطرق والوسائل تستوجب خروجا َ عن  -  8

  : ةالازم ءوسباب نشأ

ن تھدد بقاء أمرویصبح ھناك خسائر فادحھ یمكنھا حینما تتعرض المنظمة لبعض المشاكل ویستفحل الأ
داري إفي حقیقتھا عن فشل  زمة تعبرّ زمة  لأن الأواستعداد جدي لمواجھة الأ سبابھاأفعلیھا دراسة  المنظمة
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زمات ومنھا ما سباب مختلفة لنشؤ الأأفان ھناك  و حداثة معرفةأعدم خبرة  وأ داریةنظمة الأو خلل في الأأ
  :یلي

  .نعدام الثقةإ - 

  .مكانیات المادیة والتكنولوجیة والیشریةضعف الإ - 

   .التسرع في اتخاذ القرارات - 

  .دراك للمعلومات المرتبطة بالازمة سوء الفھم والإ - 

  .داریة نظمة الأجمود وتخلف الأ - 

  ) 2006عبوي،زید منیر، .(نسانیة للعاملین الإ دریب والجوانبھتمام بالتعدم الإ - 

  . ةسوء الادار - 

  .ةوالغیر مقصود ةالمقصود الاخطاء الیشریة - 

  .ھداف تعارض المصالح والأ - 

  . ةزملموقف الأ سوء التقدیر - 

  ) 2006 ،ماھر، أحمد.(شاعات الإ - 

  :مراحل الازمة  

التش  خیص عل  ى ھذا ◌   سیس  اأم  ن التش  خیص وت ◌   ع  ازم  ة نویعتب  ر التع  رف عل  ى المرحل  ة الت  ي تم  ر بھ  ا الأ
زم  ة ع ن وق  وع الأ ن ھ یص  بح مس  ؤلا َإذا فش  ل الم  دیر ق ي تحدی  د المرحل  ة فإتتح دد كیفی  ة التص  رف والع لاج و

ویجع  ل المراح  ل التالی  ھ مؤلم  ھ ویمك  ن التمیی  ز ب  ین  ◌   وقوعھ  ا ع  ادة م  ا یك  ون مكلف  ا وتف  اقم عنفوانھ  ا وحینئ  ذ
  .ھأربعة مراحل تمر بھا الأزم

  )النشأة: ( مرحلة المیلاد -1

زم ة زم ة تم ر  بھ ذه المراح ل فق د تم ر الأأن ك ل أزمات تمر بسلسلة من المراحل وھ ذا لا یعن ي ن معظم الأإ
دراك متخ  ذ الق  رار إوھن  ا یك  ون  حس  اس م  بھم قل  ق بوج  ود ش  ئ ین  ذر بخط  رإف  ي مرحل  ة الم  یلاد ق  ي ش  كل 

ي أزم ة زم ة ومح ور التعام ل معھ ا ھ و تنف یس الأم ع الأ التعام لساس یة ف ي ومعرفتھ وخبرت ھ المرتك زات الأ
بخ رة المتص اعدة م ن فوھت ھ وی تم معالج ة ومقدمات ھ الأ نفجاروشك الإى نھا بركان علأ ىزمة علالأ ىلإالنظر 

یس للض غوط داخل ھ وواقعی ا ی تم معالج ة ف جراء فتح ات جانبی ة تك ون  بمثاب ة تنإزمة عن طریق الأ هغلیان ھذ
زم ة حاطة بعناص ر الأومن خلال الإ  زمةراسة  متعمقة لقوى الدفع الخاصة والمحركة للأدزمة من خلال الأ
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حال ة الت وتر وخل ق  زم ة وتنف یسومصادر تصارع الحقوق والمص الح یمك ن ف تح ثغ رات جانیب ة ف ي ج دار الأ
   .ي لا قیمة لھوویحولھا الى شيء ثان بالأزمھاھتمامات جدیدة تغطي على الاھتمام 

  :النمو مرحلة  -2

بحی ث لا یس تطیع متخ ذ الق رار الإداري ف ي المنظم ھ  ھذه المرحل ھ مرحل ة تع اظم الإحس اس ف ي الأزم ھ تمثل
إنكار وجودھا حیث یتم في ھذه المرحلھ تغذیة الأزمھ بمغذیات ذاتیھ مستمده م ن ذات الأزم ھ تكون ت ) البنك(

ھ وف ي ھ ذه المرحل ھ یج ب عل ى المس ؤولین معھا في المرحلة الأولى أو بمغذیات خارجیھ تفاعلت معھ ا الأزم 
إس  تقطاب المص  ادر المحف  زه للأزم  ھ أو تحیی  دھا  أو خل  ق تع  ارض ف  ي المص  الح والأھ  داف ب  ین الأش  خاص 

  .والوصول إلى قمة عنفوانھا  المحركین لھا وعدم السماح بتطورھا

  :مرحلة النضج -3

ه من التخلف والجمود والإس تبداد ف ي ال رأي تصل الزمھ في ھذه المرحلھ عندما یكون المدیر على درجھ كبیر
وھنا تكون الأزمھ شدیدة القوه وعنیف ھ وتص بح الس یطره علیھ ا ص عبھ م ا ل م یق م الم دیر بمواجھ ھ جذری ھ م ع 

  .عناصر القوة فیھا والسیطرة علیھا أوالبحث عن كبش فداء یتحمل نتائج الأزمھ وتنتھي عنده الأزمھ

  :ارسمرحلة الإنح -4

تبدأ الأزمھ في التفتت والإنتھاء وذلك بسبب المواجھھ العنیفھ فإن فقدت الأزمھ قوة الدفع  حلھفي ھذه المر
الیقظھ والحذر فربما بعض ) البنك(الدافعھ لھا بدأت في الإنحسار وھنا یجب على المسؤولین في المنظمھ 

ن تتعلم من أخطائھا بعلاج بقوة دفع جدیده وعلى المنظمھ أن تعید بناء نفسھا وأ الأزمات تتجدد مرة اخرى
النتائج وذلك بإجراء التغیرات المطلوبھ للأزمھ أو إستقطاب العناصر المحركة لھا ومن ثم إكساب المنظمھ 
المناعھ والخبره في التعامل مع أسباب ونتائج ھذا النوع من الأزمات  والشكل التالي یوضح ھذه المراحل 

   .الخاصھ بدورة حیاة الأزمھ

  

  

  

  

  

  

  

 الزمن

 النضج

 الانحسار

 حدة الأزمة

 النمو

 دورة حیاة الأزمة

34.ص.ادارة الأزمات -ماھر أحمد:المصدر  

 

) المیلاد(النشأة   
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                                   :مفھوم إدارة الأزمات

یعتب  ر عل  م إدارة الأزم  ات أح  د العل  وم الإداری  ة الحدیث  ھ الت  ي إزدادت أھمیتھ  ا ف  ي عالمن  ا المعاص  ر، ومتص  ل 
ی د بكافة العلوم الإنسانیة الأخرى كالإقتصاد وعلم النفس وعلم الإجتماع وغیرھا یأخذ منھا ویض یف إلیھ ا الجد

  .الذي تحتاجھ وھو في ذات الوقت علم المستقبل والتكیف مع المتغیرات شدیدة التعقید 

بالأزم ات عل م ص ناعة  ةھناك لبس بین مفھوم إدارة الأزمات والإداره بالأزمات فالبعض یطل ق عل ى الإدارو 
عل ى  ةللتموی ھ والتغطی على موقف ما بإفتعال الأزمات أي أن ھ  ی تم إفتع ال الأزم ات  ةللتحكم والسیطر ةالأزم

كس   تار م   ن ال   دخان لإخف   اء الفش   ل الإداري أو  ةف   ي النظ   ام أي إس   تخدام الأزم   ات المفتعل    ةمش   اكل قائم   
التي یشرفون علیھا وھو م ا ی دفعنا إل ى تس لیط  ةللإستمرارفي عملیات النھب المنظم لمقدرات الكیانات الإداری

  .للأزمات ةالعلمی ةالإدارالضوء على الفرق بین مفھومي الإدارة بالأزمات و

بالأزم ات أس لوب تس تخدمھ المنظم ات وال دول والحكوم ات لف رض مص الحھم وإم لاء إرادتھ م  ةفعملیة الإدار
وتأكید قوتھم ب ل ولتحقی ق أھ دافھم الخفی ھ طویل ة الم دى الت ي لا تس تطیع الإع لان عنھ ا وحت ى مج رد التنوی ھ 

تائج إیجابیھ وخیر مثال عل ى ذل ك م ا یلج أ إلی ھ بع ض التج ار م ن عنھا فعملیة الإداره بالأزمات قد یكون لھا ن
خل  ق الأزم  ات ف  ي بع  ض الس  لع الت  ي یحتكرونھ  ا م  ن خ  لال تخزینھ  ا وقل  ة عرض  ھا ف  ي الس  وق لتعط  یش 
المس تھلك لھ  ا وإش  اعة أن ھن  اك أزم ھ ف  ي إنت  اج ھ  ذه الس لع مم  ا ی  دفع المس  تھلكین إل ى البح  ث عنھ  ا وش  رائھا 

وھن ا یق وم ھ ذا الت اجر بعرض ھا س را َ ف ي تحقی ق أرب اح طائل ھ ورغ م أن ھ ذا الأس لوب بأكثر من إحتیاج اتھم 
الق  ائم عل  ى المك  ر والخ  داع وممارس  ة كاف  ة الض  غوط لتحقی  ق جمل  ة أھ  داف ول  یس ھ  دفا َ واح  دا َ إلا أن  ھ ف  ي 

را َ لكل من التاجر والمنتج لھذه السلع كون المستھلك في ھذه الحالھ ونتیجة لقل ة الع رض وإرتف اع الحقیقة مدمّ
السعر سیقوم بالبحث عن البدیل كم ا أن ھ ف ي ذات الوق ت سیش جع بع ض المنتج ین الج دد ال دخول إل ى الس وق 

  .وإنتاج ھذه السلعھ بمواصفات وأسعار أفضل للمستھلكین

أما  إدارة الأزمات فھي الإداره الت ي تس تخدم مجموع ة م ن الأدوات والجھ ود للتغل ب عل ى الأزم ة ولإحت واء 
  ).2006،  ماھر، أحمد. (لأزمات المسببة لھا والإستفادة والتعلم من الجوانب الخاصة بھاا

  :الوظائف الإداریھ ومعالجة الأزمات

یعتبر التعامل مع الأزمات المختبر الحقیقي الذي یكشف مدى كفاءة الإدارة، ف المواقف الأزموی ھ الص عبھ ھ ي 
ل ى مواجھتھ ا، فالق درة عل ى رص د الأزم ة وتحلیلھ ا وإتخ اذ التي تحدد مدى خب رة أومعرف ة وق درة الم دیرن ع

القرار الإداري الصائب والسریع لا یتم الحكم علی ھ إلا م ن خ لال الأزم ات وخاص ة أن التعام ل م ع الأزم ات 
ل  ھ س  مة خاص  ة یس  تمد خصوص  یتھ م  ن ت  داعیات وت  أثیرات وعوام  ل أح  داث اللحظ  ة الحاض  رة وإحتم  الات 

ومن ھنا یج ب أن یخض ع التعام ل م ع الأزم ات للم نھج . بأكملھ) البنك(ان الإداريتدھور الموقف وتدمیر الكی
الإداري العلم  ي لتأكی  د عوام  ل النج  اح وحمای  ة الكی  ان الإداري م  ن أي متغی  رات وإف  رازات غی  ر محس  وبة 

  :ویقوم المنھج الإداري السلیم على أربع وظائف أساسیة ھي. حاضرا َ ومستقبلا َ
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  :التخطیط -أولا َ

ثل التخطیط مرحلة رسم السیناریوھات ووض ع الخط ط والب رامج وحش د الق وى البش ریة والمادی ة لمواجھ ة یم
قوى الأزمة والتصدي لھ ا وھ و م ا یعن ي التحدی د المس بق لم ا یج ب عمل ھ وكیفی ة القی ام ب ھ ومت ى وم ن ال ذي 

العش وائیة ف ي التعام ل وھ ذا سیقوم بھ، بإستخدام التخطیط ك أداة منھجی ة لإدارة الأزم ات ی رفض الإرتجالی ة و
یتطل  ب وض  وح الأھ  داف والسیاس  ات والإج  راءات وتحدی  د الإحتیاج  ات البش  ریة والمادی  ة اللازم  ة لمواجھ  ة 
الأزم   ات والتغل   ب علیھ   ا وك   ذا إختی   ار الوق   ت المناس   ب للتعام   ل م   ع الأزم   ة ومعالج   ة ت   داعیاتھا ونتائجھ   ا 

  ).2001البزاز ، حسن . ( والمرونة في التنفیذ

  :التنظیم -یا َثان

یمثل التنظیم التنسیق والتكامل بین الجھود المختلفة التي تتولى إدارة الأزمة ومن ھنا ی تم التركی ز عل ى تحدی د 
الأشخاص الموكولة إلیھم الأعمال الخاصة بمعالجة الأزمات والمھام المرتبطة في ك ل م نھم وف ي التنظ یم ی تم 

  : التركیز على مایلي

  :ت ومكوناتھا والتي تتمثل  بفرق إدارة الأزما -ا

  ).غرفة إجتماع مجھزة( المكان  -1

  ).خبراء متخصصون في جمیع المجالات( الناس  -2

  ).وسائل لإیضاح وأجھزة  متوفرة للمعلومات( التسھیلات  -3

  ).منھج للتحلیل والأفكار( الأفكار -4

  ).2006زید ,  عبوي).( لجنھ مؤقتھ تلتقي  في غرفة الإجتماع(التنظیم -5

  :تفویض السلطھ -ب

یعتبر تفویض السلطة محور العملیة الإداریة سواء في إدارة الأزمات أو في نطاق فریق المھ ام الأزموی ة فق د 
تضطر أحداث الأزم ة الت ي تواج ھ فری ق مكافح ة الأزم ات إل ى ض رورة إتخ اذ الق رارات الس ریعة والص ائبة 

ع ھ  ذا الق  رار ض  من إختصاص  ھ ، خاص  ة أنھ  ا كان  ت وب  دون الإنتظ  ار لحض  ور الش  خص المس  ؤول وال  ذي یق  
  :وأي كان فإن القرار الإداري یجب أن یكون .أحداث الأزمة في أكثر من موقع ومستقلة عن بعضھا

 .بسیطا َ وواضحا َ لكل أفراد فریق إدارة الأزمة  - 

 .ممكن تنفیذه في حدود الإمكانیات المتاحة لمدیر الأزمة - 

 .تویات الإداریة والتنفیذیة دون عوائق أو قیودأن یتم إبلاغھ إلى كافة المس - 

 .خالیا َ من الغموض حتى لا یحدث سوء إدراك وفھم یؤدي إلى تكالیف باھظة - 


