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 المستخلص
لتقايزة والأخطزار بفلزل اسزتعمال ا الأدمزات في الوقت الذي تزدداد فيزا الإمكاايزات البةزرية فزي مواج زة

علززن اطززاس واسززر وملززطرد فززي مختلززؾ ميززادين الحيززاةظ ويززدداد تعززرة ماطمززات الأعمززال اتيجززة أخطا  ززا 
ومؽالطات زا. وتتمثززل هزذخ الأخطززا  بفةززل مفزاجض أو عززوارة أو إهمزال. كمززا أن بعززة الأدمزات تحززد  خززار  

ية قزد تكزون إسزتراتيجية اطاس سيطرة الإدارةظ والبعة الآخر يحد  اتيجة تسرب معلومات م مة وأحيااًا سزر
أو خطة جديدة أو مةروع جديد إلن خار  الماطمة فيحد  عكس ما مخطزط لزا. لزذلإ فزدن إدارة الأدمزة تكزون 
حرجة للماطمات جميع اظ لأن الإدارة الفاعلة للأدمة تساعد علن تؤمين الرفاهيزة المسزتمرة للماطمزة. مزن هازا 

 الأعمال في عصر التقاية الإدارية". يؤتي هذا البح  في إطار "إدارة أدمات ماطمات
هدؾ البح  إلن بيان مدى فاعلية إدارة الأدمات فزي ماطمزات الأعمزال فزي عصزر التقايزات الإداريزةظ 

بالبياازات والمعلومزات ذات العلاقزة بالأدمزات المحدقزة بماطمزات الأعمزالظ  الأعمزالمن خلال اسزتعااة ماطمزات 
ن الماطمزات مزن ولزر السزيااريوهات اللادمزة واعزدادها بةزكل كامزل والتابإ بالمخزاطر قبزل حزدوث ا كزي تزتمك

 للتعامل مر الأدمات في حال حدوث ا والتقليل من آثارها السلبية إلن أدان درجة ممكاة.
ب زاظ  تمزر أن يمكزن التزي الأدمات مر التعامل في الإدارة لمساعدة اتا جإلن مجموعة من ال البح  وقد

 ما ا:

 توليد إلن الإدارة سعت إذا ولاسيما اليوم ماطمات بين قيادية ممارسة أصبحت الأدمة إدارة فاعلية إن  -1

 العوامل عن والتقصي بالبح  والقيام للقرارات المةاركة وتةجير الإبداع وتحفيد المعلومات من المديد
 .والبعيد القريب المستقبل في الأدمة مواج ة تعيس أو تس م التي

 استعمال وسو  لاقص المعلومات اتيجة إلا هي ما المواج ة فاعلية ولمان دمةالأ إدارة في الفةل إن -2

 لعؾ أو الإستراتيجيات أو السياسات ؼياب أو الأدمة ومواقؾ حالات مر التعامل وردا ة التقايات
 . الأدمة بوادر ط ور أول من للمواج ة ااجحة بخطوة التحرإ
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Crisis management effective of business organizations in the era of 

managerial technique: a philosophical study 

 

Abstract: 
At a time of increasing human potential in the face of crises and risks 

through the use of technology on a large scale and steadily in various fields of 

life, and the vulnerability of business organizations as a result of mistakes. The 

failure of a sudden these errors or omissions or symptoms. Also, some crises 

occur outside the control of management, others caused by leakage of important 

information and sometimes secret may be a strategy or a new plan or new 

project occurs outside the organization to the opposite of what is planned. 

Therefore, the crisis management are critical to all organizations, because the 

active management of the crisis helps to ensure the continued prosperity of the 

organization. Here comes from the research was part of "managing the business 

organizations in the era of managerial technique". 

Aim of the research to the extent of the effectiveness of crisis management 

in business organizations in the era of managerial techniques, through the use of 

business organizations with data and information related to the crisis posed to 

business organizations, and predict the risks before they occur to enable 

organizations to develop scenarios for and prepared fully to deal with crises 

when they occur and minimize its negative impacts to the lowest possible degree. 

The research has come to a set of results to assist management in dealing 

with crises that can go through, including: 
1- The effectiveness of crisis management has become the practice of leadership 

among organizations today, particularly if the Department has sought to 

generate more information and to stimulate creativity and encourage 

participation of the decisions and do a search and investigation of the factors 

that contribute to or hinder the response to the crisis in the near future and 

long term. 

2- Failure to manage the crisis and ensure the effectiveness of the confrontation 

is only a result of the scan and the misuse of information technologies and the 

poor to deal with situations and positions of the crisis or the absence of 

policies or strategies or weak move by step to a successful face of the first 

signs of crisis. 

 
 .الإداريةظ عصر التقاية الإدارية المعلومات الأدماتظ تقاية إدارة ظ إدارة الأدمةظ فاعليةالأدمةالدالة:  الكلمات

Keywords: crisis, crisis management, crisis management effectiveness, 

Managerial Information Technology, managerial techniques era. 
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 المقدمة
 تطورات لمجالاتا من العديد تة د كما المتلاحسظ والتؽيير بالسرعة المجتمعية الحياة طبيعة تتسم

 وكيفية عتمدةالم الإدارة أساليب علن بدورخ ياعكس ما وهو والاتصالاتظ المعلومات مجالات وما ا ها لةظ
 .مختلفة ومواقؾ طروؾ من العصر متطلبات مر تعامل ا

 علن أثر مما جسيمة اقتصادية ألرار وفي كبيرة خسا ر معدل الأدمات تسببت الماليةظ العقود في
 تامية طريس في ر يسة عقبات ةإ بلا الأدمات هذخ وتعد. العالم أاحا  جمير في الماطمات من دالعدي حياة
 مثل الحديثة الإدارة باتجاهات الأخذ أهمية تط ر المجتمعية الطروؾ تلإ طل وفي. وتطورها الماطمات هذخ
 أن الأدمات ل ذخ التصدي ويتطلب. والتؤثير اللؽط مصادر من كثيرال بالإدارة يحيط أصبحو الأدماتظ إدارة
 متطورة معرفية قاعدة علن بالاعتماد الاعمال لماطمات التاموية الخطط في والمخاطر الأدمات إدارة تدر 
 يمكن لا ما علن والسيطرة إدارتا يمكن لا ما إدارة هي الأدمات إدارة إن. القرارات صااعي من ووعي

 كخيار وإاما فكري لترؾ لا الأدمات إدارة تباي سبيل في تللماطما الحقيقي التحدي ارى وبذلإ عليا السيطرة
 بالفا دة يعود مما يُطبـسّ لواقر اطرياتا وتحويل المف وم ب ذا للأخذ الملحة الحاجة بدافر م م استراتيجي
 يسلط سوؾ البح  هذا وفي. أهداف ا وتحقيس بقا  ا فرص علن المحافطة عملية تس يل ثم ومن للماطمات
 الأعمالظ ماطمات أدمات إدارة وفاعلية ب اظ العمل ومراحل وإدارت ا للأدمة المفاهيمي لإطارا علن اللو 
 .الأدمات إدارة في الفاعلية تحسين في المعلومات تقاية استخدامات وأخيراً 

 

 للبح  الما جي الإطار /الأول المحور
 البح  مةكلة :أولاً 

 من الرؼم وعلن. حدوث ا حي  من متقدمة أو اميةا دولة بين تفرس ولا يوم كل وتتكرر الأدمة تؤتي
 البةريظ الاستقرار ت دد أا ا إلا اامٍظ مجتمر في عاا متقدم مجتمر في الأدمة مواج ة في الوالح التباين

 إدارة علن العمل القرار متخذ علن توجد. الأعمال ماطمات في القرار متخذ أمام التحديات كؤحد افس ا وتفرة
 رد قبل المبادرة بسياسة ومواج ت ا مع اظ التعامل وحسن ب ا التابإ خلال من وذلإ   اظاحتوا أو الأدمة
 ومإةرات بيااات القرار متخذ يماح معلومات اطام بدتباع وذلإ والأخطا  الدروس من والإفادة والتعلم الفعلظ
 بالحلول والأخذ مواج ت ا في المساعدة العوامل تلإ تحديد خلال ا من يتحقس وعمليةظ علمية بطريقة
 فاي فريس وجود الأدمة إدارة تستلدم وقد .بفاعلية الأدمة لإدارة متكامل براامج لمن يقر ذلإ وكل الممكاةظ
 اللادم التمويل توافر أو لمواج ت ا والتخطيط بالتابإ يبدأ ااجحّينظ وعملي علمي وبؤسلوب لإدارت ا متخصص
 باستخدام وذلإ العملي الواقر في الإدارية المعلومات تقاية طبيست علن التركيد مر وفاعليةظ بكفا ة لإدارت ا
 الإدارية وتطبيقات ا المكااة تمثل إذ واحتوا  اظ علي ا للتؽلب والخبرة القرار دعم واطم المكااة من مديج
 مااسبال الوقت في الدقيقة المعلومات تتيح أن أمكا ا إذا الأدمةظ مواج ة في وفاعلاً  ر يساً  سلاحاً  حالياً 

 . العاملين سلامة لمان عن فللاً  الصحيحظ القرار علي ا يبان التي الأداة لتكون المعلومة وبالصيؽة
لاسيما  الأدمات  وتجاب الماطمات اجاح في الوالح ودورها الإدارية المعلومات تقاية لأهمية اطراً 

 علن التعرؾ إلن دفر يار الماطماتظاا  عن الااتجة الخسا ر تجاب في وأهميت ا التي تعصؾ بماطمات الأعمالظ
 ومحاولة الأدمات ل ذخ التحوط وكيفية للأدمات الكةؾ المبكر في الإدارية المعلومات تقاية تلعبا الذي الدور
مدى  ما :الآتي السإال في الدراسة مةكلة وتتمثل الأدمات هذخ في مرة أخرى الوقوع لتجاب الحلول ولر

  ؟ت الأعمال في عصر التقايات الإداريةفاعلية إدارة الأدمات في ماطما
 :الآتية بالتساإلات البح  مةكلة تتجسد هاا ومن

 ومداخل ا؟ الأدمة دراسة مراحل هي وما الأدمة؟ مف وم ما -1

 الأعمال؟ ماطمات في التاطيمية الأدمة إدارة فاعلية قياس أبعاد هي ما -2

 تقاية استخدامات هي وما الأعمال؟ ماطمات في الأدمة ةإدار فاعلية في الإدارية المعلومات تقاية ما دور -3

  الأعمال؟ ماطمات في الأدمة مر التعامل أسلوب في الإدارية المعلومات
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 البح  وأهدافا أهمية: ثااياً 
 الإدارية للتقاية المتدايدة فالتطبيقات تعالج اظ التيوعات المول أهمية من الدراسة هذخ أهمية تكمن

 وتتدايد. الإاسااي الاةاط حقول كافة في ما ا للإفادة المااسبة الإستراتيجيات ولر طماتالما من تتطلب
 والماطماتظ الأفراد عن الااتجة الأدمات حدو  تدايد مر الأعمال ماطمات في الأدمات إدارة مولوع أهمية
 الأعمال ماطمات أدمات رةإدا فاعلية مولوع تااولا في يكمن البح  ل ذا والعلمية العملية الأهمية فدن ول ذا
 والمحاكاة والسيااريوهات الخبيرة والاطم القرار دعم باطم ممثلة الإدارية التقايات تسودخ عصر في

 الممكاة الأدمات لمجموعة المتوقعة التصورات ولر في التقايات تلإ تفيد إذ الأدماتظ لإدارة الإلكترواية
 ويقلل الاتا ج يعطم مما وقوع اظ حال المااسبة بالصورة ت اوإدار وقوع اظ مار كيفية علن والعمل الحدو ظ

 لتحقيس استثمارها يمكن والتي الأدماتظ لإدارة الجوهرية الأساليب أحد التقايات تلإ وتعد كما. الخسا ر من
 العسكريةظ المجالات في توطيفا اجاح إلن العملية الخبرات تةير إذ الأعمالظ ماطمات مر التعامل أهداؾ
 تحقس الدراسة هذخ مثل إن علن علاوة. المواقؾ مختلؾ في استخداما عن فللاً  الحربيةظ الخطط ذوتافي
 خلال من وذلإ للبلدظ والاجتماعية الاقتصادية التامية تخدم معقدة مةكلة معالجة في تتوجا حياما كبرى أهمية
 وهي فياظ العاملة الماطمات مستوى علن والمادية البةرية الموارد عمل إعاقة في مإثرة عااصر في البح 
 .وكفا ت ا أدا  ا في المإثرة التاطيمية الأدمات تواجا

 :علن ما يؤتي أهداؾ البح  تتمحور أن القول يمكن الأهمية تلإ ومن

 إليا وصل ما أحد  علن التعرؾ عن فللاً  ب اظ العمل ومراحل وإدارت ا للأدمة مفاهيمي إطار تقديم -1

 تحت الخبرةظ واطم القرار دعم اطم من مديج باستخدام الأدمةظ مواج ة في التقاي العلمي التطبيس
 .كافة مراحل ا في الأدمة احتوا  في المبادرة مطلة

 .الأعمال ماطمات في التاطيمية الأدمة إدارة فاعلية قياس أبعاد علن التعرؾ -2
 .الأدمات دارةإ في الفاعلية تحسين في المعلومات تقاية استخدامات علن اللو  تسليط -3
 التقاية عصر في الأعمال ماطمات أدمات ادارة لفاعلية متكاملة ما جية لتؤصيل هادفة اتا ج إلن التوصل -5

 .  الإدارية

 ب ا العمل ومراحل وإدارت ا للأدمة المفاهيمي الإطار /الثااي المحور
 وتطورخ الأدمة إدارة فكر اةؤة: أولاً 

 مر الإاسااي التعامل مطاهر من مط راً  وكاات القدمظ في لةموؼ عصور ماذ الأدمات إدارة وجدت
  ذدعا تعرؾ تكن ولم البةرظ من وؼيرخ الطبيعة بتحدي الإاسان واج  ا التي الحرجةظ أو الطار ة المواقؾ

 إلن يرجر إذ الطبيةظ العلوم اطاس في الأدمة ةاةؤ كان أولو أخرىظ مسميات تحت وإاما الأدمات إدارة باسم
 إلن في ا يتحول للمريةظ محددة مرلية لحطة وهي" تحول اقطة" ويعاي" كرياو" اليواااي المصطلح

 الحدي ظ العصر في أما .(Pheng et al, 1999: 230) اسبيا قصيرة دماية مدة خلال الأفلل إلي أو الأسوأ
 بستان دياا حريس حادثة لآثار ودراساتا (Lindemann) لادمان إلن الأدمات إدارة في عمل أول ياسب
  ماستةوستس جا  ثم الثلاثياياتظ أوخر في الأمريكية المتحدة بالولايات بوستن في حدثت التي ال ادظ جود

(Massachusetts) وردود الاجتماعية التحولات ربطت التي الأدمة وإدارة الأدمة عن لأفكارخ أساس وةكل 
 المجال في أولح بصورة اما أن لب  ما لكااو .(Mitroff et al, 2007: 288) المؤساوية بالأحدا  الأفعال

 الدوليةظ العلاقات مجال في (Herman) هيرمان مثل الباحثين من كثيرة إس امات جا ت إذ السياسيظ

 أدمة مثل الحادة الدولية الأدمات تفجر بعد خاصة سياسياظ الأدمة تدار وكيؾ الأدمة تطور إلن وأةاروا

 وأدمة ظ1967 عام الأوسط الةرس وأدمة كياديظ الأمريكي الر يس ع د في 1961 عام الكوبية الصواريخ

 إذ الاقتصاديظ المجال إلن الأدمات إدارة مصطلح ااتقل ثم .(59: 2001 هلالظ) 1973 عام العالمية البترول

 تعطي اطريات وتطوير للماطمات الاقتصادي التحليل علن (Slatter) سلاتر مثل الاقتصاد علما  ركد
 ة دت وأةكال ا مصادرها وتاوع الأدمات تطور ومر الماطماتظ تواجا التي المحتملة الأدمات عن مإةرات

 الافس وعلما  المفكرين من العديد وأصبح" الأدمات إدارة علم" عليا أطلس جديد فرع ميلاد الإاسااية العلوم
 من العالم لإبعاد المختلفة ةالوقاي سا طر معرفة أو وقوع ا قبل الأدمات اكتةاؾ وسا ل في يبحثون والاجتماع
 إدارة لاطرية الر يسة المعالم بولر أس م الذي (Erikson) إريكسون مثل الخطيرةظ الحافة هذخ إلن الاادلاس
 مرحلة كل تميد التي الخاصة الأدمات حول إريكسون اطرية وتدور والمجتمرظ الطفولة كتاب بدصدار الأدمات

 . (Dorn, 2005: 22) الفرد حياة في الامو مراحل من
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 تباتا جديد كاتجاخ استخدم حين ذلإ وكان العامةظ الإدارة مجال في الأدمات إدارة مصطلح تطور ثم

 بعة ط رت ذلإ سبيل في طار ةظ مآدس لحل أو عاجلة م ام لإاجاد الأعمال وماطمات الحكومية الأج دة
 لإدارة العمليات ؼرفة فكرة أو المةروعاتظ دارةإ أو بالاستثاا  الإدارة أو الخاصة الم ام قوة ما ا المسميات
 الإدارة مثل الحديثة الإدارية الاتجاهات باقي مثل مثلا الاتجاخ هذا أصبح بذلإ المتفجرةظ الحادة المةاكل
 . (Paraskevas, 2008: 89) الديمقراطية الإدارة أو بالأهداؾ

 الأدمة مف وم: ثااياً 
: أي وتؤدمظ. قحط ا اةتد: أي الساة علي م أدََمَت يقال الةدة؛و الليس معان اللؽة في الأدمة تفيد

 إلن تحول اقطة: بؤا ا الأدمة (Webster) ويبستر معجم ويعرؾ(. 16: 1989 الراديظ) أدمة أصابتا

                                حرجة مرحلة إلن وصل ولر أي عصيبظ وقت أو حاسمةظ لحطة وهي. الأسوأ أو الأفلل

)583 (Gove et al, 1981: .هما كلمتين في الصياية باللؽـة الأدمة وتستخدم :(Wet – Ji) الأولن تعبر 

Wet والثااية الخطرظ عن Ji عليا تاطوي وما الأدمة تحويل خلال من استثمارهاظ يمكن التي الفرصة عن 

 (.55: 1990 لطيبظا) الباا ة الحلول وإيجاد الطبيعيظ ولع ا إلن الطروؾ لإعادة فرص إلن مخاطر من

 للتؽيرات اتيجة العةرينظ القرن من الأخير العقد في الأدمة مصطلح تداول كثرة من الرؼم وعلن
 قد التي والمتلاحقة السريعة بالتؽيرات تتميد والتي والخدميةظ الإاتاجية المإسسات طل ا في تعمل التي البي ية
                  (آثارها) اتا ج ا من للحد واج ت الم فعالة عمليات استخدام تفرة أدمات حدو  إلن تإدي

 استعمالا واتساع طبيعتاظ ةمولية اتيجة الأدمةظ مف وم تحديد يصعب أاا إلا ظ(1: 1996 البوريايظ)

 .والباحثين الكتّاب قبل من المطبس والسياس الاستخدام واختلاؾ ظ(17-16: 1993 العماريظ)

 :ما ا الماطمةظ مستوى علن مةللأد التعاريؾ من مجموعة وردت وقد
 الحكم تعاي التي اليواااية الكلمة من مؤخوذة الأدمة كلمة إن (Alexander et al, 1998: 20) رأى

 وأما. الباح  ماطور وبحسب فيا المستخدمة الاص بحسب يتباين المفردة استخدام وإن. القرار أو الخيار أو

(Pheng et al, 1999: 231) من الكثير قبل من مختلفة بصورة عرّفت( الأدمة) مفردة إن إلن أةار فقد 

 لحطة في أو مإكد ؼير وقت وفي ةي  أي مجرى في تحول اقطة بؤا ا عا ا عبروا إذ. الإدارة في الباحثين
 للأدمة الفاعلة الإدارة لأن جميع اظ للماطمات حرجة تكون الأدمة إدارة فدن ول ذا الصعوبةظ أو الفا س الخطر
 . للماطمة المستمرة الرفاهية تؤمين علن تساعد

. ومؽالطات ا الماطمة أخطا  بسبب يتسارع حد  بؤا ا الأدمة وصؾ إلن (Ray, 1999: 9) ويميل
 حكومي وتدقيس وثيس إعلام تحت ويقر التوتر يصعد قد حد  أي الأدمة بؤن (Dorn, 2005: 18) يرى فيما

 .للةركة السفلي الخط صورة في وتإثر الطبيعية التةؽيلية العمليات في وتدخل
 بعد الحد  وإن. قوية سلبية اتا ج لا متوقر ؼير ر يس حد  الأدمة أن (Barton, 2006: 2) ويلاحط
 .وسمعت ا المالية وحالت ا وخدمات ا وماتوجات ا ومستخدمي ا الماطمة في مميدة بصورة يلر قد وقوعا

 السمعة سي  مولر إلن الماطمة لبج علن القدرة لا حد  أاا (Lerbinger, 2007: 4) ويرى
                       فيا يرى الذي الوقت وفي. وجودها وربما الخطر إلن المستقبل في ربحيت ا تاامي ويعرة وي دد

(Paraskevas, 2008: 89) امو ي دد بالػ تؤثير ذات حادثة وهي واطض احتمال بؤا ا: الماطمية الأدمة 
 اتخاذ بوجوب الاعتقاد عن فللاً  القرارظ ووسا ل والاتا ج الأسباب إلن اسبةبال بالؽموة وتتميد الماطمة
 ذو وحد  واطض احتمال الأدمة في يريان (Pearson & Clair, 2009: 60) فدن وأخيراً . بسرعة القرارات

 اراتالقر بؤن الاعتقاد عن فللاً  الحلظ ووسا ل والأثر السبب بؽموة ويتميد الماطمة امو ي دد عالٍ  تؤثير
 . بسرعة تتخذ أن يابؽي

 علن القدرة ولا لا مخطط ؼير حد  ف ي والحة مةتركة قواسم آافاً  المذكورة اتالتعريف تعكس
 وهي ومعقدةظ مؤمواة ؼير وأا ا( معمقة مةكلات) تقدم فالأدمة للماطمةظ والخارجية الداخلية الباية تدمير
 الآخرين والأعلا  المستخدمين في فقط تإثر لا دمةالأ إن. بعلاً  بعل ا لد أدواراً  تإدي عارلية حواد 

 بالاسبة والخارجيين الم مين الآخرين المصالح وأصحاب الجم ور في أيلاً  تإثر ولكن الماطمةظ داخل في
 الحكومية والوكالات الربح تست دؾ لا التي الماطمات إن فمثلاً . ماطمة أية في تقر قد الأدمةو. للماطمة
 تإثر قد الأدمة إنكما . للأدمة معرلة كل ا الجاسيات المتعددة التعاواية والماطمات مرافسوال العبادة وبيوت

 إن وأخيراً . الأدمة خلال المعلومات معالجة في محدودة وقدرة معرفة لأةخاصل إنو. الماطمة مةروعية في
 معقولة ؼير ورةبص تجاوبوا والمةؽلين التافيذيين المديرين لأن السيطرةظ عن تخر  أو تاةؤ الأدمة

 .     القرار صااعة وفي للمعلومات معالجت م في أخرى واواقص والااحراؾ المحاباة في أخطا ً  وارتكبوا
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 الأدمة اةتراإ علن الاتفاس بعة فيوجد( الأدمة) مفردة تعريؾ في الصعوبات من الرؼم وعلن

 (Elliott et al, 2005: 336): المدايا من عدد في الماطمية

 .المصالح أصحاب من واسعاً  اطاقاً  تتلمن الأدمة إن -أ
 .وملحة سريعة استجابة يتطلب للوقت لؽط يوجد -ب
 .للماطمة مفاجؤة عن عادة تسفر الأدمة إن - 
 .والحتين ؼير وآثارها فؤسباب ا الؽموة من عالية درجة علن تكون -د
 .مةللماط الإستراتيجية للأهداؾ بارداً  ت ديداً  تخلس الأدمة إن -هـ

 يكون أن باللرورة ليس المديرين لأحد أدمة يةكل الذي إن (Elliott et al, 2005: 337) ويذكر
 ماطمة إلن بالاسبة الدمن من أخرى اقطة في ر يسة حادثة تكون قد الأدمة وإن. الآخر للمدير بالاسبة كذلإ
 .أخرى ماطمة في مختلفة ثقافية صورة في أو

 كلمتان أا ما علن والكارثة الأدمة كلمة استعمال علن والم تمين ثينوالباح الكتاب من الكثير يدر 
 من الأدمة أن يرى العلما  فبعة. بيا ما الفروس بعة إلن الإةارة محاولات م من الرؼم علن مترادفتانظ

 ااإه ولكن. مفاجن  بةكل تحد  إذ الدقيقة؛ التوقعات دا رة عن بعيدة الكارثة تطل بياما ب اظ التابإ الممكن
 أصبح - مثلاً  كالدلادل - الكوار  من العديد أن إذ كاؾ؛ ؼير للتفريس المعيار هذا بؤن يرى من المفكرين من
 بعة ويعتقد للتابإظ قابلة الأدمات كل فليست آخر جااب ومن. دقيس وبةكل بحدوث ا التابإ الممكن من

 لا أيلاً  القول هذا أن إلا الإاسانظ يخلق ا ماتالأد بياما طبيعيةظ بؤسباب تكون ما ؼالباً  الكوار  أن الباحثين
 فحادثة أوإهمالاظً عمداً  الإاسان بسبب حدثت التي الكوار  من هااإ إن إذ إطلاقا؛ علن قبولا يمكن

 في العلما  بين الاختلافات هذخ من الرؼم علن أاا والحقيقة. إلا ليس الإاسان سبب ا كارثة" تةيراوبل"
 من وأةمل أعم الأدمة بؤن السياس هذا في وارى والاختلاؾ الترادؾ حي  من ارثةوالك الأدمة علن الاطرة

 حتن أو الدولية أو الإقليمية أو المحلية والكبيرة الصؽيرة الأدمات كافة تعاي ف ي أدمة اقول فعادما الكارثةظ
 الدمار ذات الحواد  في ياحصر يكاد مدلول ا فدن الكارثة أما. الكوار  عام بةكل تعاي وأيلاً ..  الأسرية

 . (Mitroff et al, 2007: 285)والممتلكات الأرواح في الكبيرة والخسا ر الةامل
 

 والكارثة الأدمة بين مقاراة(: 1) جدول

 الكارثة الأدمة عااصر المقاراة

 كاملة تصاعدية المفاجؤة

 بةرية ومادية كبيرة معاوية وقد يصاحب ا خسا ر بةرية ومادية الخسا ر

 ؼالباً طبيعية وأحياااً إاسااية إاسااية ب اأسبا

 صعوبة التابإ إمكااية التابإ التابإ بوقوع ا

 تفاوت في اللؽط تبعاً لاوع الكارثة لؽط وتوتر عال اللؽط علن متخذ القرار

 ؼالباً .. ومعلاة أحياااً .. وبسرية المعواات والدعم

 داخلية أاطمة وتعليمات المواج ة
 ودولية  محلية وإقليمية

 )أاطمة الحماية المداية(

Source: Mitroff, Ian I; Shrivastava, Paul & Udwadia, Firdaus E. (2007), 

Effective Crisis Management, The Academy of Management Executive, 

Vol. 32, No. 4: p. 285. 

تقر لمن الرقابة التابإية.  إذبإ ب اظ قد يكون من المفيد الإةارة إلن أن كثيرًا من المةاكل يمكن التا
ومن ثم يمكن الإعداد لمواج ت ا سوا  أكان بمار حدوث ا أم التقليل من آثارها السلبية. بياما الأدمات فدن 

 معطم ا لا يمكن التابإ ب ا. كما أن عاصر المفاجؤة هو العامل الأساس في ا.
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 ومراحل ا الأدمة دراسة مداخل :ثااياً 
 الأدمة دراسة مداخل -1
 تاوعت مداخل تااول الأدمة تبعاً لأسس مختلفة وكالآتي: 

 علن أساس مصادرها: إذ صافت إلن المداخل الآتية: -أ
: الأدمة في حقيقة الأمر تعبر عن فةل صاار القرار في مار حدوث ا والتخفيزؾ المدخل الإداري)أولاً( 

تاطيميزة بةزكلٍ متكزررظ فزدن ذلزإ يعازي أن من آثارهاظ وعادما تحد  الأدمة في أحد الكياازات ال
هااإ خللاً إدارياً يستوجب لرورة التؽيير. إن الإدارة تواجا الكثيزر مزن المةزكلات اليوميزة أو 
 إذالدورية التي تسعن إلن حل اظ وهذا ةي  طبيعيظ ولكن الإدارة لا تتحمل الكثير من الأدمزةظ 

تحدث ا في الكيان والتزي يصزعب التؽالزي عا زا أن الأمر يختلؾ من قوة التؤثير والخلخلة التي 
 (.23: 2005أو التماس الأعذار بالاسبة ل ا )الحملاويظ 

)ثااياً( المدخل الاقتصادي: ليس من الس ل علن الفرد أن يتصدر لتفسير الأدمزة الاقتصزاديةظ إذ تتسزر 
لأدمزة الاقتصزادية الفجوة بين الآرا  المتعارلة إلن حدٍ كبير في تااول هذخ الأسباب. وتعزرؾ ا

بؤا اظ ااقطاع في مسار الامو الاقتصزادي حتزن ااخفزاة الإاتزا  أو عازدما يكزون الامزو الفعلزي 
أقل من الامو الاحتمالي. إن الأدمة من وج زة اطزر الاقتصزاديين تحزدد مزن خزلال معزايير مثزل: 

لقززرارات التلززخم والبطالززة والركززود وعجززد الميداايززة والكسززادظ وترجززر أسززباب الأدمززة إلززن ا
الخاط زة التززي تتخززذها الحكومززات أو الفةززل فززي مواكبزة القواعززد العامززة لاطززام الاقتصززاد العززالي 

 (.52: 2001)هلالظ 
تحتزا  ج زود التخطزيط والاسزتعدادات لمواج زة وإدارة الأدمزة إلزن قزدرٍ  )ثالثاً( المدخل البي زي للأدمزة:

اج زة وإدارة الأدمزة وإعزداد البزرامج كبير من المعلومات للتعرؾ علن الاحتياجات المحددة لمو
والفززرس اللادمززة للعمززلظ كززذلإ ولززر وترتيززب الأولويززات وتاطززيم عمليززات التافيززذ. يعتمززد هززذا 
المززدخل علززن الكيززان المسززت دؾ الخززاص باتخززاذ القززرارات وتافيززذ الأعمززال اللادمززة لمواج ززة 

وال دفيزززة والخططيزززة  وإدارة الأدمزززةظ ويعتمزززد أيلزززاً علزززن الاهتمزززام بزززالمتؽيرات التاطيميزززة
والسززلوكية والسززعي لتحقيززس ال ززدؾ الا ززا يظ وهززو اسززتثمار المتززاح مززن المززوارد وتاميت ززا 
وتحسين توديع ا واستخدام ا لتوافر اللزروريات والاحتياجزات اللادمزة لإدارة الأدمزة أو مازر 

ميت ززا حززدوث اظ وكززذلإ تززوافر المعلومززات اللادمززة لعمليززة التاميززة عززن المززوارد وأاواع ززا وك
ما ززا وكيفيززة الحصززول علي ززاظ والعمززل علززن إدخززال أفكززار جديززدة تززإثر علززن  الإفززادةوأسززاليب 

الخطط الحالية والمسزتقبلية للأفزراد والماطمزات لمواج زة الأدمزةظ بحيز  تتااسزب مزر التطزوير 
الحاصزززل فزززي المجزززالات المختلفزززةظ وأخيزززراً مةزززاركة القزززادة والعزززاملين فزززي تحديزززد المةزززكلات 

جززات فززي تخطززيط وتافيززذ بززرامج الاسززتعداد لمواج ززة وإدارة الأدمززة. وي ززدؾ المززدخل والاحتيا
التابإي لإدارة الأدمزة إلزن تزوافر مإةزرات للتعزرؾ علزن إمكاايزة تحقيزس تاميزة المجتمزرظ مزن 
خلال الموارد المادية والسياسية والاجتماعية المتاحة وبد  الإجرا ات الماطمة لجمر البياازات 

المتاحة لآليات العمل داخزل الكيزان المسزت دؾظ وتزوافر خطزوط إرةزادية للبحز   لتحديد القاعدة
 (.62: 2001والدراسة في هذا المجال )هلالظ 

 (32 :2007مدارس الفكر التاطيمي: إذ تااولت المدارس التاطيمية الأدمة كالآتي: )عليوةظعلن أساس  -ب
اطزر تاريخيزة واجتماعيزةظ ف زم ياطزرون للأدمزة )أولاً( المدرسة الكلاسيكية )التقليدية(: تعتازس وج زة 

بوصف ا اتيجة لعملية تراكميةظ وإن الأدمة تعد ةي اً طبيعياظً إذ إا ا تاتج عن تعقد التقاية التي 
استخدم ا. ومن هذا الماطور فدن الأدمة لا تحد  بسزبب القزرارات الإاسزااية الخاط زة أساسزاظً 

مختلززؾ المكواززات التززي تةززكل التقايززة الحديثززةظ وإذا  امززا أيلززاً بسززبب العلاقززات المعقززدة بززينإو
كاات هااإ مسإولية يتحمل ا الإاسان فزي هزذا الصزددظ فدا زا ترجزر قبزل كزل ةزي  للرؼبزة فزي 

ن هزذخ الززاطم تتجزاود قزدرة الإاسزان علززن الزتحكمظ لزذا فدا ززا إبازا  اطزم تقايزة كبيززرة ومعقزدةظ و
 تسلإ سلوكاً خاصاً ب ا.
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الافسية )السزايكولوجية(: تعتازس وج زة اطزر اجتماعيزة وافسزية وسياسزيةظ ف زي تعزدّ )ثااياً( المدرسة 
 الأدمة اتيجة للقرارات الخاط ةظ وأن المسإولية تقر علن عاتس الأفراد والجماعات.

)ثالثاً( المدرسة الحديثة: تحاول الجمر بين وج تي الاطر السابقتينظ ف زي تإكزد أن الأدمزة مزا هزي إلا 
تقززر بسززبب تعقززد الززاطم والقززرارات الخاط ززةظ وأيلززاً اتيجززة للتفاعززل بززين الززاطم  أحززدا  طبيعيززة

 التقاية والإاسان الذي يحاول إدارت ا.

 

 الأدمة مراحل -2
الةي  الوحيد المإكد حول العمل في العالم اليزوم أن المزديرين يابؽزي علزي م الإعزداد للةزإ والريبزة.  

يززار الماطمززة. إن إدارة الأدمززة تعززد جززد اً حاسززماً فززي الإدارة وإن الأدمززة هززي حززواد  سززلبية تززإدي إلززن اا 
الإستراتيجية المعاصرة وهي م مة للمان اسزتقرار الماطمزة واموهزا لوجزود مسزتمر قبزل متابعزة أيزة أهزداؾ 
للامو. كذلإ فدن الةركات المعرلة للأدمة تحتزا  وبصزورة خاصزة اسزتعداداً أكبزر للتعامزل مزر الكزوار . وإن 

كؾ  للأدمة تتطلب طريقة اطاميزة ومالزبطة وقا مزة علزن التزيقط والإحسزاس الإداري والف زم الجيزد الإدارة ال
لأهميززة التخطززيط الجيززد والإعززداد الماطمززي. وباززاً  علززن مززا تقززدم فززدن الكّتززاب والبززاحثين قززاموا بطززرح خطززوات 

 ر يسة يمكن العمل ب ا لتحسين الإعداد للأدمة في الماطمات.
أاا إذا فةلت فزي إج زاة الأدمزة فلزيس أمزام المزدرا  سزوى إدارة   (Albreccht, 1998: 6)يقول 

دورة حيات ا. وبمعزدل أسزرع مزن معزدل تفاقم زا وتطورهزا تلزإ هزي الحقيقزة الأولزن للتعامزل مزر الأدمزة. ومزن 
 الااحية الاطرية تاقسم دورة حياة الأدمة في علاقت ا بالماطمة علن المراحل الآتية: 

 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الأدمة لإدارة تخطيطي اموذ (: 1) كلة

 الةززركة: ترجمززة ظللةززركات الززافس عززن الززدفاع فززن...  الأدمززات إدارة ظ(1998) سززتيؾظ ألبريخززتظ: المصززدر

 .(11) العدد ظ(6) الساة ظالمدير ورجل الأعمال خلاصات ظ(ةعاع) العلمي للإعلام العربية
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 هذخ المرحلة علن أدا  الم ام الآتية: مرحلة ما قبل الأدمة: تتركد ج ود الإدارة في -أ

 مسح البي ة واستةعار الأدمة المحتملة )الجاياية( التي قد تافجر في المستقبل. 
 جمر المعلومات عن هذخ الأدمة أو المةكلاتظ وتقييم درجة خطورت ا. 
 اتخاذ الإجرا ات الوقا ية اللادمة لمار ولادة الأدمة. 
 أخذ العبرة من خبرات الآخرين. 
 الوالح أن م ام إدارة الأدمة في هذخ المرحلة تتركد علن الوقاية من الأدمة.  من

مرحلة تفاقم الأدمزة: تتفزاقم الأدمزة مزن تلقزا  افسز ا مزن دون حاجزة لمسزاعدة الإدارة. إلا أن هازاإ بعزة البي زات  -ب
 السمات الآتية:الإدارية التي تفلل ا الأدمة من دون ؼيرها. تتميد هذخ البي ات الإدارية بعدد من 

 لعؾ الةبكات الاتصالية بين الإدارات ومواقر العمل. 
 بط  عملية صار القرار والبيروقراطية. 
 إهمال دراسة الماافسين وعدم ولوح الأهداؾ الإستراتيجية وتخلؾ بحو  التسويس. 
 لعؾ روح الااتما  وخفوت الحماس وسيادة اللامبالاة.  

 طلس علي ا مرحلة "أحتوا  الأدمة". وهي تةمل الم ام الآتية:ويمكن أن ي مرحلة إدارة الأدمة: - 
الاعتراؾ بالأدمة: كثيراً ما اتجاهل البوادر الأولن للأدمةظ فالااخفاة الحاد في رقم الإيرادات يرجر إلن  

كساد الموسم بصفة عامةظ وتكاسل الموطفين يعود إلن حرارة الجو. تستمر هذخ التبريرات تتوالن حتن تجد 
أمام الأدمة وقد تفاقمتظ لذا كن مستعداً دا ماظً فكما قال أحد مدرسي الكيميا : "أحذر عادما تةم ؼاداً  افسإ

 عديم الرا حة فمن المحتمل أن يكون أول أوكسيد الكاربون".

 تخصيص موارد معياة وفريس بعياا للتعامل المباةر مر الأدمة. 

 حةد الج ود والمساعدات الخارجية المساادة. 

 خطة طار ة للتؽلب علن الأدمة بةكل جذري وسرير.ولر  
 مرحلة ما بعد الأدمة: -د

التعلم من الخبرات السابقة وتحدي  خطة إدارة الأدمة بااً  علن التؽذية العكسية من الأدمة الأخيرةظ بما  
الخطة  يلر الأسس اللادمة لولر خطة جديدة للوقاية من الأدمةظ بالعكس ولإدخال التعديلات اللادمة علن

 القا مة.

 تقييم تؤثير الأدمة في العلاقات والاتصالات بالعملا  والأطراؾ الخارجية. 

 تقييم تؤثير الأمة في العلاقات الداخلية وثقافة بي ة العمل. 

أاا وبصرؾ الاطر عن اوع الأدمة فزدن الإدارة الفاعلزة للأدمزة تةزمل  (Pheng et al, 1999: 235)وقد ذكر         
راحل الخمس الباردة والتي من خلال زا تمزر الأدمزة جميع زا: كةزؾ العلامزةظ والاسزتعدادظ والتفزاديظ واحتزوا  إدارة الم

اللررظ والتعافي والتعلم. إن الفةل في إدارة أية واحدة من هذخ المراحل بصورة جيدة قد يكون مسإولاً لحدو  الأدمة 
وكةزؾ العلامزة تتلزمن الإحسزاس والةزعور بعلامزات التحزذير في المقام الأول ومن ثم تصاعدها. إن المرحلزة المبكزرة 

التي تعلن احتمال وقوع الأدمة. وإن المرحلة الثااية فدن المار والاسزتعداد يتلزمن العمزل بقزدر مزا هزو ممكزن للزتخلص 
ؤثيرات وتفادي الأدمة والإعداد لتلإ التي تقر. فللاً عن احتوا  اللزرر كمزا تزوحي بزا التسزمية يعازي التخفيزؾ مزن التز

للأدمة وماع ا من الااتةار في أماكن أخرى ؼير متؤثرة في الماطمةظ وفي مرحلة التعافي والرجوع إلن الحالة السزوية 
فدن الماطمزات تطزور وتافزذ بزرامج قصزيرة الأجزل وطويلزة الأجزل مصزممة لتسزاعدها فزي اسزت ااؾ العمليزات الاعتياديزة 

خيززرةظ إذ ت ززتم بالدراسززة المسززتمرة وإعززادة الفحززص للززدروس الحرجززة لتةززؽيل أعمال ززا. أمززا الززتعلم ف ززي المرحلززة الأ
 المستخلصة من تجارب الماطمة الخاصة ب ا ومن تجارب الماطمات الأخرى لتحسين ما جرى عملا في المالي.



                                                                                                                       
     
                                                                                               

152 
66العدد          18مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية      المجلد            

الإدارية: دراسة  ةفاعلية إدارة أزمات منظمات الأعمال في عصر التقني                  
 فلسفية

 

 

  
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الأدمة إدارة مراحل(: 2) ةكل   
Source: Pheng, Low Sui; Ho, David K.H. & Ann, Yeap Soon, (1999), Crisis 

management: a survey of property development firms, Property 

Management, Vol. 17 No. 3: p.234. 

 

         
فدن الأدمة  (Kash & Darling, 2008: 180-182)و (Paraskevas, 2008: 893)استااداً إلن 

 قد تحوي أربر مراحل مختلفة ومتميدة:

 أو للمرة الأولن الأعراة( الاذير) الطب في :Prodromal crisis stage لأدمةبا الاذيرية المرحلة -أ

 الاطر بصرؾ بؤلويت ا دا ماً  تومة التحذير علامة فدن العمل وفي. التحذير علامة تعطياا إا ا. الوبا 
 ذخب  وآاي مااسب اهتمام جرى إذا العمل ت م قد والميول القلايا من عدداً  إن. الماطمة اجاح مدى عن

 . القلايا
. كةف ا ويصعب ما لة تكون قد الاذيرية المرحلة إن: Acute crisis stage الحادة الأدمة مرحلة -ب

 تستدعي عادما تحد  الحادة المرحلة فدن (New Webster) الجديد ويبستر قاموس إلن واستااداً 
 العمل وإن. الاذيرية المرحلة من ااتقال أا ا أم مفاجض بةكلٍ  الأحدا  ط رت سوا ً  ملحاً  اهتماماً  الإةارة
 وقلس توادن عدم يسبب قد المابثس الموقؾ ل ذا الأخرى والمصادر التمويل ااحراؾ وإن. مطلوب الفوري

 وحدها هي الأدمة هذخ لمثل عمل إطار بولر مسبقاً  ت يؤت التي الماطمات تلإ وإن. كلا الاطام في
 الإجرا ات فقط تتخذ أن الإدارة تستطير الحادة لمرحلةا وفي. التةؽيلية عمليات ا علن الحفاط تستطير
 .تقر الخسا ر فدن ذلإ ومر اللرر علن للسيطرة

 تماماً  والحة المرادفات فدن المرحلة هذخ في: Chronic crisis stage المدماة الأدمة مرحلة - 
 قد المدماة المةكلات نفد الثالثة المرحلة وفي ظ(الكسر أو الصار) مدة أو مرحلة إا ا. دا ماً  وموجودة

 لبعة للا وة بداية المرحلة تكون وقد. الموقؾ حول ما بةي  للقيام الجمير الةركة إدارة تسرع
 تتعود فقد المدمن المرية مثل هي المدماة للمرحلة الرجوع إن. الأخرى للمإسسات والموت المإسسات

 تكاملياً  جد اً  تصبح والأدمة المةكلةو المرة فدن كلا ذلإ وبعد المعالجةظ سريعة لربات علن الةركة
 أو وقت يوجد فلا والحادة الاذيرية بالمةكلات مرهقة الماطمة تكون أن وإما الماطمةظ أو الجسم من

 التعقيد في يديد وهذا تحملا يمكن الموقؾ أن يتصورون المديرين أن أو المدماة للمةكلات يعطن اهتمام
 . الأدمة ولراوة

 

 التعلم

 

افيالتع  

 

حتواء لإأ  

 الضرر

الاستعداد/ 

 المنع

 

كشف ال  

 العلامة
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 في المراحل مختلؾ في الأدمة كةؾ يجب :Crisis resolution stage الأدمة حل أي التعافي مرحلة -د

. تفسيرها سو  في كبير احتمال يوجد إذ أدمات أو مختلفة مةكلات إلن يةير الأعراة فوجود. تطورها
 دنف والممارسة التطبيس فعاد ذلإ ومر. المةكلة حلوّا بؤا م يعتقدون قد المسإولين الأةخاص فدن ول ذا

 عادما للحل أخرى فرصة تتيح الأعراة فدن المواقؾ هذخ مثل وفي. أيلاً  تجاهل ا يجري الأعراة
 . عااية تتطلب وعادما حادةظ تصبح

إن التخطيط الفاعل للأدمة يروم تعيين علاقات التحذير المبكر عن الأدمة وحتن إن كان الاذير  
ولكن من دون اتخاذ أي إجرا . وحالما تاتقل الماطمة ؼاملاً ومةوةاً ومن الصعب إدراكا أو كان والحاظً 

من الحالة الاذيرية إلن مرحلة الأدمة الحادةظ فدن الإدارة من الاادر أن تستعيد الأرة المفقودة وتبدأ الأدمة 
في إلحاس اللرر الذي مداخ يعتمد علن استعداد الماطمة وفاعلية استجابت ا للأدمة. إن مرحلة الأدمة المدماة 

( عن موقؾ الأدمة عادما تحاول Clean-up stageير الحادة( والتي تدعن أحياااً )مرحلة التاطيؾ )ؼ
الماطمة التعافي من الأدمة والرجوع إلن الحالة السوية وأماكن اللعؾ والتعرة والتعلم من الفةل والاجاح 

 لة السوية وتستؤاؾ عمل ا.في الاستجابة وأخيراً فدن مرحلة حل الأدمة يكون في عودة الماطمة إلن الحا

 فقد حددها بست خطوات ر يسةظ هي: (Chong, 2004: 43-45)أما 
 لرورياً  يكون ما بعمل تقوم وأن قرواا من بالثور الإمساإ تةبا الأدمة مواكبة إن :Coping المواكبة -أ

 التي الأدمة لإدارة خطة طورت ربما الةركات بعة إن. الأدمة سببت ا التي الخسارة أو اللرر لتقليل
 يعااون قد ذلإ يفعلوا لم الذين أول إ إن. بالمواكبة والقيام مااسبة بصورة للاستجابة للمديرين تسمح
 الاستجابة في علي ا للاعتماد الأدمة لإدارة خطة المديرين امتلاإ عدم بسبب والخسارةظ اللرر من المديد
 تتلمن العايفة والأدمة الماتو  تلو  حالة يوف فمثلاً . الأدمة وطيس وفي التوجي ية الخطوط وفس علن
 فدن وهكذا. الآخرين المصالح وأصحاب والوكالات والمستخدمين الدبا ن مر والاتصال الإاتا  وقؾ

 علن ومجبرون. المواكبة عملية في أكبر تحدٍ  لمواج ة معرلون الأدمة إدارة خطة دون من المديرين
. جميع ا المةكلات ستحل الأدمة إدارة خطة أن يعاي لا وهذا. يوالبدا الةعوري الإج اد من المديد تحمل
 إدارة خطة بمساعدة تحملاً  أكثر الأقل في سيكون الأدمة مواكبة في الج د فدن الأحوال معطم في ولكن
 من الةركة وإخرا  المواكبة ألم تخفيؾ في لخم فرس إحراد تستطير للأدمة الجيدة القيادة إن. الأدمة

 مخاطرة في ةركات م ويلعون الأدمة إدراإ يسي ون قد اللعفا  القادة إن. أسرع صورةب المؤدس هذا
 في( بلجيكا في كوكاكولا) ةركة أدمة ذلإ علن والمثال. متقن ؼير احوٍ  علن المواكبة بعملية بالقيام أوسر

 الكوكا ل متااو بعد بالمرة ةعروا الذين بلجيكا في الأطفال ةكاوى من كل ا بدأت والتي( 1999) عام

 الأدمة فدن الا اية وفي. للموقؾ العليا للإدارة الفاعلة ؼير الإدارة بسبب بسرعةظ السيطرة عن وخروج ا
 .         مديرها عن والاستؽاا  بسمعت ا اللرر ااحية من كثيراً  الةركة كلفت

 يسززتحقون المززديرين فززدن الجيززدة المواكبززة جززرا  الأدمززة فززي البقززا  وبعززد :Rethinking التفكيززر إعززادة -ب
 لأن طزويلاظً ذلزإ يسزتمر أن يجزب لا ولكزن. بالإج اد المصحوب والبداي الذهاي الإرهاس من للتعافي فرصة

 الززذات عزن بالبحزز  القيزام إلزن فيحتززاجون السزوية الحالززة إلزن ورجوع زا التعززافي إلزن طريق ززا فزي الماطمزة
 :   لأس لةا هذخ عن صادقة أجوبة عن للبح  الوقت حان لقد. الحقيقة

 الطريقة؟ ب ذخ ذلإ حد  لماذا - ذلإ؟ حدو  جعل الذي ما -   ذلإ؟ حد  وكيؾ حد  ماذا -
 في هي التفكير إعادة فدن التعلم ااحية ومن. اللوم إلقا  أو فدا  كبش إيجاد يعاي لا التفكير إعادة إن

 في الأخطا  هذخ ارتكر من للحيطة أفلل طريقة عن والبح  المالية الأخطا  تف م حول الحقيقة
 السلبي تؤثيرها مقدار تحديد بؽية متكاملة بصورة تقييم ا يجب الأدمة عن الااتجة الألرار إن. المستقبل

 كما. الأدمة إدارة عن التؽالي اتا ج حول م مة دروساً  يعطي قد التقييم هذا مثل فدن وؼالباً . الةركة في
 الأاةطة بعة وجدت فلربما الأدمة إدارة خطة في طويلوال الجيد الاطر أيلاً  تعاي التفكير إعادة إن

 التفكير إعادة إن كلياظً متروكة بصورة أو بسطحية أديرت التي المعرلة المااطس أو للمةكلات المثيرة
 مار علن الماطمة قدرات لتقوية المطلوبة للج ود الأساس ويلر الفحص تحت القلايا هذخ سيلر
 .ما ا والتعلم وتفادي ا الأدمة
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 إلن سيدفع م التفكير إعادة فدن المستمر التحسين بمبدأ المديرون يعتقد لم إذا: Initiating المبادرة - 

 خطوة تعد تؽييرات بدجرا  المبادرة فدن ل ذا. للأدمة مستعدة ةركات م تجعل التي بالطريقة التفكير إعادة
 إلن إلافت ا يجب وبالتحديد الأدمة رةلإدا خطة وجود عدم حالة في التفكير إعادة بعد تالية ماطقية

 في الؽليطة القلوب ذوي الرافلين بعة فدن الأدمة وقوع وقبل. المإسسة في الإدارية الأدوات مجموعة
 تؤثيرات ا علن والدلا ل الأدمة وقوع بعد ولكن الأدمةظ لإدارة براامج استخدام فكرة يرفلون ربما الةركة
 إن. الأدمة إدارة لخطة مإيدين إلن الرافلين هإلا  لتحويل كبيرة ااعإق سلطة المديرين ستماح المدمرة
 أن المستمر التحسين بمبدأ افسا الرأي في يةتركون الذين ورفاق م المديرين من تتطلب المبادرة خطوة
 التفكير في اطرا  م من العون علن وحصلوا بذلإ المديرون قام فدذا. التؽيير في البطولة دور يلعبوا
 الةركة فدن الإيجابية التؽيرات ل ذخ واتيجة فادحة ستكون الإيجابية التؽييرات فدن المتةككين   مودملا
 .   للمخاطر عرلة وأقل أقوى ستكون

 للأدمة الأولن التحذيرية بالعلامات الإمساإ هو للإحساس الر يس الؽرة إن :Sensing الإحساس -د
 التحليل إن و.للةركة والخارجية الداخلية للبي ة دقيقةال المراقبة تستدعي الخطوة هذخ وإن. السديدة

 البي ي للفحص العام المسح علن تساعد (SWOT) والت ديدات والفرص والقوة اللعؾ لاقاط الاموذجي
 تتوفر فعاد ذ أقويا  يبدون المديرون كان وإذا. الةركة ت دد قد التي التطورات أو الإاذار اتجاهات وتعيين
 تةخيص في ومساعدت م والتطورات الاتجاهات هذخ من بصيرة ذي إحساس تحقيس  ابدمكاا جيدة فرصة

 بالطلب بالأدمة الدقيس التابإ من بالمديد يس م الإحساس إن. بالأدمة تاذر التي الم مة العلامات ومتابعة
 نالأول والإةارات العلامات ف م تلير لا لكي مفتوحةظ وآذاا م عيوا م علن بالحفاط المديرين من

 أولاظً: الإحساس اجاح لتعديد ب ما القيام المديرون يستطير آخرين ةي ين يوجد ذلإ عن فللاً  للتحذيرظ
 الةركةظ في الآخرين الأةخاص مر قريب اتصال علن تجعل م التقاية وهذخ بالتجوالظ الإدارة ممارسة

 يماح م مما الأمامي طالخ في يعملون الذين ولاسيما والدملا  المرإوسين مر والإصؽا  الحدي  وفي
 فعادما الجمعيةظ الإدارة ثااياظً. مواج ت ا الةركة تستطير قد التي المختلفة الأدمة حول الأفكار من المديد
 الوصول في أكثر يستفيدون فدا م المتاجرة وأاةطة المجتمر ةإون في أكثر بصورة المديرون يةترإ

 من المدير قاعدة توسر الةبكة هذخ إن. التحذير إةارات علن الحصول من تمكا م قيمة معلومات إلن
 بالأدمة علاقة ل ا التي للمعلومات الحيوية المصادر مر الاتصال احتمال من وتديد الخارجية الاتصالات

 .إلي ا الالتفات دونمن  تمر قد التي
 للتدخل ةخطو اتخاذ إلن بالمديرين يإدي قد الإحساس خلال الإةارة كةؾ إن :Intervening التدخل-هـ

. براحة الجلوس أو تجاهل ا يستطيعون لا بحي  والحة المبكرة الأولن التحذير إةارات تكون عادما
 أو بطريقة التافيذ علي م فيجب في ا للسير الطريقة هو التدخل أن من واثقين المديرون يكون وحين
 هي إستراتيجية أفلل وإن .قبل من قرروها التي التدخل إستراتيجية تكن م ما وآاي متذبذب ؼير أسلوب

 استخدام المثال سبيل علن. م دها في علي ا والقلا  والااتةار الامو من القوية الأدمة تمار التي تلإ
 عام في (SARs) واحد وقت في تط ر متداماة أمراة مجموعة علن الصحي للحجر ساؽافورة

 إاقاذ المديرين أراد إذا الأدمةظ ةإدار في لروري أمر أاا إلا التدخل صعوبة من الرؼم وعلن(. 2003)

 .علي ا للتؽلب المادية المصادر من المديد تتطلب التي المتوسعة الأدمة ةرإ في الوقوع من الةركات
 هم لفافا أحياااً  تفية الذي الا ر من بالقرب يعيةون الذين الأةخاص إن :Sandbagging التحصين -و

 لوقؾ إجرا  يتخذ لا وعادما.الا ر فيلان علن للسيطرة قةكطري بالرمل المملو ة بالأكياس معرفة علن
 لرر من جافة البيوت علن للحفاط طريقة الرمل أكياس وتصبح حتمياً  الفيلان فيكون الارتفاع من الما 
 يجب التحصين خطوة فدن حادة أدمة إدالة في التدخل ج ود تستطر لم إن يقال افسا والةي . الما 

 للةركة كان فدذا. وقا م والح خطر إلن علامات ا تةير هوجا  أدمة من الةركة وحماية لتحصين اتخاذها
 يعد القصوى الإاذار حالة في الأدمة إدارة فريس أعلا  كل وولر الخطة فتاةيط الأدمة لإدارة خطة

. استافارها يجب والمعدات الأفراد ذلإ في بما جميع ا الدعم مصادر إن. با يقام الذي الصحيح الإجرا 
 الأخرى الخطوات ويتبع ا أخرى مرة دورها يؤتي المواكبة الأولن الخطوة فدن التحصين فةل أو تعذر إذاو

 .   آافاً  الموصوؾ التسلسل ذات
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الأدمة إدارة خطوات(: 3) ةكل  
 الباح  إعداد :المصدر
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 :هي احلظمر أربعة الأدمة لإدارة إن (McGee, 2004: 2) أثبت حين في
 مصيرها المرحلة وهذخ. كارثة أو أدمة وقوع قرب إلن تةير دلا ل أو اذر في ا تط ر: الإاذار مرحلة -أ

 .أدمة لأية المخصص الااتباخ حجم من%( 5) من ثركأ تمثل لا ف ي. الإهمال

 وهذخ. بحكمة التصرؾ عن عجد ويتبع ا دهةة وتصاحب ا الكارثة أو الأدمة في ا تقر: الحدو  مرحلة -ب

 .للأدمة الموجا الااتباخ من%( 70) ب ا الاهتمام اسبة وتصل. الذاكرة في تبقن التي المراحل أهم هي

 الموجا الااتباخ من%( 15) وتمثل. تكرارها مار أمل علن الأدمةظ أسباب دراسة في ا تتم: الادم مرحلة - 

 . للأدمة
 حوالي تمثل وهي. الأدمة تكرار مار بؽرة اتالإجرا  بعة تتخذ وفي ا: الواقية الإجرا ات مرحلة -د

 .  للأدمة الموجا الااتباخ من%( 10)

 الجمير أن يعاي وهذا. وبعدها الأدمة خلال يتركد الااتباخ من%( 95) أن اجد الأدمةظ مراحل وبتحليل 

 ماطس يااقة وهذا. للأدمة والاستجابة الفعل رد مراحل علن يركدون ف م%(. 5) الإاذار مرحلة ي ملون

 يحد ظ هذا ولأن. اللاحقة المراحل في وليس الإاذار مرحلة مر تبدأ أن يجب الأدمة إدارة إن إذ الإدارةظ

 فقط ما م%( 5)و. يديروا ا ولا للأدمة يستجيبون الحالات من%( 95) في المديرين أن يعاي ف و

 ال دؾ إن. الأدمة ةإدار محاولات من%( 95) في الفةل كان لذلإ. مرحلة أول من الأدمة يديرون

 المرحلة مر يبدأ وهذا مقاومت اظ أو ماع ا وليس آثارها وتحجيم ل ا الاستعداد هو الأدمة لإدارة الحقيقي
 . للأدمة الأولن

 في الأقل في تحد  الأدمة إدارة طرا س أن إلن أةاروا فقد (Ellion et al, 2005: 337-338) أما 

 :ثلا  مراحل
 في ا التي المدة إلن تةير المرحلة هذخ إن: A pre-crisis of management دمةالأ وقوع قبل الإدارة -أ

 في تس م تط ر قد التي العوامل من عدداً  هاالإ أن إلا. الأدمة وقوع احتمال حلااة في تكون القرارات
 همالوإ المربكة الخادعة والطواهر المإسسية الآرا  في الصلابة هي عرلية مدايا إن: الخفي الفةل هذا

 التوافس في والفةل الؽربا  قبل من الأخطار وتفاقم المعلومات معالجة في والصعوبات الخارجية الةكاوى
 .  المابثس الخطر من للتقليل التعليمات مر

 إلن تتحول الأدمة قوة فدن المرحلة هذخ في :The focal operational crisis العاملة الأدمة بإرة -ب
 والحد الحادثة احتوا  في يكون المرحلة هذخ في للإدارة الر يس الاهتمام وإن. اكل  الماطمة تةمل حادثة
 إخفاس لمن المحكمة المداوجة وبدرجة الإدارة بقدرات سيتؤثر الج ود هذخ مثل اجاح إن كما. اللرر من

 . الاطام
                                       العكسية التؽذية من والتعلم السوية الحالة إلن والرجوع الأدمة بعد ما مرحلة - 

A post crisis phase of recovery and a learning feedback loop to the next crisis 

of management :إلن الماطمات تسعن عادما تحد  الثالثة المرحلة فدن الفورية الأدمة متابعة وفي 
 الفدا  كبش تةمل وقد الاعتدا ظ مرحلة اً وأخير التماسإ من مدة هذا ويلي. الأدمة تؤثير من الحد

(Scapegoating) أاماط إلن حديثاً  المكتسبة المعرفة ترجمة يتطلب الاةط التعلم إن. التعلم محاولة أو 
 المكتسبة المعرفية الطرا س في الاقص ومن طرا س بعدة عيباً  يعد الذي الاقل مثل السلوإ من جديدة

 .  المقاومة إلن والتحويل
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 الأدمة إدارة خطوات(: 4) ةكل
 الباح  إعداد :المصدر

 
 بزين تمييزداً  تلزر الطريقزة وإن. الأقزل فزي مراحزل ثزلا  فزي الأدمزة حزدو  إلزن تاطزر الأدمزة إدارة طريقة إن 

 فزي كبيزراً  دوراً  تلعزب ذات زا الماطمزات أن وتفتزرة الااتجزة الماطميزة والأدمزة المترجحزة أو المحفزدة الحادثة
 عزن حتمزاً  تسزفر لا التقاطعزات فزدن جيزداً  إدارتزا جزرت إذا أازا إدراإ ويوجزد( الفةزل أو العجزد احتمال حلااة)

 فزي والتؽيزرات العمليزات خزلال مزن العمزل تقاطعزات إلزن المروازة يبازون قزد المزديرين أن تفتزرة وأا زا أدمات
 .    العمل وصيػ معايير

: بم متزين الامزوذ  فزي المبيازة الأدمزة مزر التعامل حالة (Mitroff et al, 2007: 290) صاؾ لقد 

 خززلال مززن الأدمززة حززدو  تززوخي هززي الثاايززة والم مززة. تقززر عاززدما للأدمززة بالاسززتجابة تتعلززس الأولززن الم مززة
 : بخطوتين الأدمة إدارة خطوات حددت الأساس هذا وعلن. الاستباقي العمل ممارسة
 والمعلززلات المةززكلات تقيززيم وسززو  الأدمززةظ قززوة تززؤثير بسززبب والإحبززاط باللززعؾ الةززعور: الأولززن الخطززوة
. الأدمة بوادر لط ور المبكرة بالعلامات بالاهتمام والاقص الإصلاح آليات في عيوب وجود عن فللاً  السابقةظ

 وهزي الأدمزةظ مزر التعامزل تقويزة طرا زس الكاتزب علي زا أطلزس التزي الم مزة الخطزوة ف ي: الثااية الخطوة وأما
 والاسززتعدادظ الاحتزوا ظ خزلال مززن بالأدمزة الوقزوع تحاةززي أو وتجازب الصزحيحةظ الاسززتجابة اليبأسز كزل تمثزل

 .  الخ...والتعلم
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 الأدمة إدارة خطوات(: 5) ةكل
Source: Mitroff, Ian I; Shrivastava, Paul & Udwadia, Firdaus E. (2007), Effective Crisis 

Management, The Academy of Management Executive, Vol. 32, No. 4:         p. 

290. 
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 الأعمال ماطمات أدمات إدارة فاعلية /الثال  المحور
 هي طار ة مواقؾ هااإ ولكن “ وار ك أو أدمات “ الطار ة المواقؾ كل تكون أن باللرورة ليست

 الأقل علن أو كارثة أو أدمة إلن لااقلبت كيمح قرار دون من المواقؾ هذخ تركت لو. مإاتية فرص أو مكاسب
 علن ذاإ أو هذا ويتوقؾ لا عة فرصا وأصبحت الفرص مع ا وذهبت خسا ر وأصبحت المكاسب مع ا لاعت
 المالية والخسا ر المكاسب وحساب ظ للموقؾ الملا م الوقت فن والتصدي المواج ة علن وقدرت ا الإدارة م ارة

 متؽيرات ثلا  بين التوافس تستطير التي هي الفاعلة فالإدارة. المخاطر من هاوؼير موقؾ كل علن المترتبة
 :الماطمات في التاطيمية الأدمة إدارة فاعلية قياس أبعاد تةكل والتي

 ودقتا الأدا  سرعة: أولاً 
 وأعلا  الأدمة فريس قا د بين بالأدمة المتعلقة والتعليمات والأفكار المعلومات وتبادل اقل با يقصد

 الكم إيصال أجل من الرسمية وؼير الرسميةظ الاتصال قاوات باستخدام للفريس المساادة وال ي ات الفريس
  الأدمة علن للتؽلب القرار لمتخذ المااسب الوقت في المعلومات من المااسب والاوع

 (.2-1: 2000 وحمودظ الةماع)
 الاتصال سيتم الذين الأفراد تحديد: تلمني للاتصال أسلوب ولر عالية بكفا ة الأدمة مر التعامل ويتطلب

 وأن ومحددةظ والحة أهداؾ الأدمة أثاا  للاتصال يكون بحي  الاتصال من ال دؾ وتحديد الأدمةظ موقؾ في ب م
 باقل سيقوم من بتحديد المصدر وتحديد ال دؾظ لو  في بولوح ومصاؼة الأدمةظ لطبيعة ملا مة الرسالة تكون

 موقؾ في الاتصال ويإدي ظ(27-26: 2005 ظ(بميإ) للإدارة الم اية الخبرات مركد خبرا ) الرسالةظ محتوى

 وف ات الفريس أعلا  وإعلام الأدمةظ إدارة أهداؾ اةر: في تتمثل م مة أؼرالاً  ويخدم كثيرة م ام الأدمة
 وإصدار الفريسظ لأعلا  بالأدمة المتعلقة الأوامر وإبلاغ جميع اظ الأدمة إدارة بامط الماطمي المجتمر

 المااسب الوقت في المعلومات من المااسب والاوع الكم وإيصال بالأدمةظ المتعلقة والإرةادات التوجي ات

 (.106: 2000 الوهابظ عبد) القرار لاتخاذ

 لذلإ الأدمةظ أحدا  لتداعيات والفورية الملا مة المعلومات من مااسب كم إلن الأدمة إدارة وتحتا 
 حدو  لد الوقا ية الأساليب أفلل لأا ا المفتوحظ الباب سياسة باستخدام يتميد اتصال اماط توافر يتعين

 ااسيابياظً الماطمة في الاتصال اطام يكون وأن الرسميةظ وؼير الرسمية الاتصال وسا ل واستخدام الأدمةظ
 الآلي كالحاسب الحديثة يةالتقا باستخدام المختلفة المستويات بين المعلومات بتدفس ويسمح وسريعاظً ودقيقاظً

 مجموعة من يتؤلؾ اطام خلال من إلا تتحقس لا والسرعة الدقة إن إلا ظ(120: 2003 الخليريظ) والااترات

 المعلومات لجمر( المعلومات وقواعد والبرمجيات والإجرا اتظ التج يداتظ) والآلية البةرية العااصر من
 الحسـايةظ) بفاعلية الأدمة علن السيطرة أجل من وتوديع ا  اوتصايف وتحليل ا وتخديا ا بالأدمة المتعلقة

 اطام لتوافر توافرها يتعين التي العااصر بعة هااإ أن يتلح المف وم ذلإ لو  وفي(. 42: 1998

 :هي للأدماتظ متكامل معلومات
 الأدمة موقؾ في ولاسيما المعلوماتظ اطام مر التعامل علن القادر المإهلظ البةري العاصر. 
 وتصايف ا وتحليل ا وتخديا ا المعلومات لجمر الحواسيب مثل المادية المستلدمات توافر . 
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 الماطمة داخل من بالأدمة المتعلقة والبيااات المعلومات جمر: المعلومات اطام وطا ؾ وتكون
 إلن المعلومات وإيصال واقل ومعالجت اظ وتصايف ا وتبويب ا والمعلومات البيااات وتاطيم وخارج اظ

 اطام توافر ويعد ظ(42: 1995 عدةظ وبو ال ادي عبد) المااسبة بالطريقة الأدمة موقؾ في ما ا المستفيدين

: ما ا كثيرة بفوا د يعود لأاا بفاعلية الأدمة لإدارة الأهمية من عالية درجة علن الأدمة في معلومات
 الوقتظ ليس عامل علن والتؽلب ظالأدمة موقؾ في والمفاجآت للأحدا  والمراة السريعةظ الاستجابة
 وترةيد الخسا رظ بؤقل الأدمة موقؾ علن والسيطرة الأدمةظ تافجر لا حتن المعلومات واقص والخطرظ
  المااسب الوقت في القرار اتخاذ صحة ولمان الأدمةظ مر التعامل في ج ود من يبذل ما وتاسيس

 بعة علن بفاعلية الأدمة إدارة في توطيف ا حسنو المعلوماتظ اطام اجاح ويعتمد ظ(35: 2002 المؽربيظ)

 القرارات اتخاذ بمراكد المعلومات اطام ا ا يات ربط: في تتمثل مراعات ا المديرين علن يتعين التي الأسس
 بالمعلومات تؽذيت ا للمان الأدمة أحدا  مجريات من وقريبة ميدااية تكون ما ؼالباً  والتي الأدمة موقؾ في
 المجال وإفساح لذلإظ الحاجة دعت إذا المعلومات اقل في الروتياية الرسمية القاوات دوتجاو بؤولظ أول

 الوقت في المعلومات من المطلوبين والاوع الكم إيصال للمان الرسمية ؼير الاتصال وقاوات لمبادرات
 بسرعة تتقادم قد تالمعلومـا لأن للمعلومات؛ المستمر التحدي  علن والتؤكيد القراراتظ اتخاذ لمراكد المااسب

 استخدام ا يس ل لكي للاحتياجات؛ طبقاً  وتصايف ا المعلومات وتبويب الأحدا ظ سريعة الأدمة موقؾ في

 (.315: 1995 الأعرجيظ) الأدمة موقؾ في بفاعلية وتوطيف ا

 علن والقدرة والدقة بالسرعة تتسم مبكر إاذار اطم توافر لرورة علن( 8: 2010 عريقاتظ) ويإكد

 المبكر الإاذار اطم تعريؾ ويمكن القرارظ متخذي إلن الإةارات هذخ وتوصيل وتفسيرها الخطر علامات رصد
 قبل ما موقؾ أبعاد علن التعرؾ خلال ا من يمكن ما خلل حدو  لاحتمالية مسبقة علامات تعطي أدوات بؤا ا

 إجرا ات هااإ فان الإاذار اماط لأهمية واطرا. الماطمة علن للخطر مصدرا تمثل أدمة إلن وتحولا تدهورخظ
 للإدارة الم اية الخبرات مركد خبرا ) أةار فقد. دوري بةكل أدا  ا وتقييم المبكر الإاذار اطم فاعلية لقياس

 أن أثبتت الأدمة إدارة من المستقاة والدروس الأدمة وبحو  دراسات أن إلن( 47-44: 2005 ظ(بميإ)

 الماطمة وبين الماطمة داخل والآرا  المعلومات تدفس سرعة في ةالأهمي بالػ دورا تلعب الأدمة اتصالات
 وةحذ الموارد وتعب ة حةد في الإدارة اجاح بقدر المعلومات ووفرة سرعة قدر وعلن الخارجيظ والعالم
 عن فللاً  الماطمةظ مر تتعامل التي الخارجية الجماهير وكسب الةا عاتظ ومواج ة الماطمةظ أفراد طاقات
 وتجديدها الأدمة أثاا  للاتصالات وقوا م خطط ولر اللروري ومن. تحييدخ الأقل علن أو العام الرأي كسب
 وإعداد والخارجي الداخلي الاتصال عمليات بددارة الأدمة إدارة فريس أفراد احد تكليؾ وكذلإ بؤولظ أول

 اعتمدت وسوا . الماطمة جماهير مخاطبة خلال ا من يمكن التي المااسبة الإعلامية أو الاتصالية الرسا ل
 الحالتين في اللروري فمن جماهيري اتصال وسا ل أو مباةر اتصال وسا ل علن الاتصال وعمليات خطط

 ودقيقة ةاملة قاعدة إاةا  أن وهو( 53 2005: العمارظ) إليا يةير عما فللاً . المست دفة الجماهير تحديد

 ل اظ تتعرة قد التي والمخاطر الأدمات أاواع وبكل ةكاف الماطمة بؤاةطة الخاصة والبيااات المعلومات من
 والمإكد. محتمل خطر أو أدمة كل من المختلفة للأطراؾ ومواقؾ أاةطت اظ مجمل علن ذلإ وتداعيات وآثار
 بحكم الأدمة أن والإةكالية المختلفةظ الأدمة مراحل في القرار اتخاذ لعملية الطبيعي المدخل هي المعلومات أن

 تتسم والمعلومات للبيااات أساسية قاعدة وجود فان هاا من المعلوماتظ في واقص الؽموة ايتع تعريف ا
 والاختيار البدا ل لطرح قوية أسس ولر في كثيرا يساعد قد الاستدعا  وس ولة الدقيس والتصايؾ بالدقة
 .بيا ا
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  المااسب بالوقت الصحيح القرار: ثااياً 
 تافيذ إمكااية في المحتملة المعايير بعة لو  في بدا لظ عدة من المااسب البديل اختيار با يُقصد

 وتجاوب وقبول الأحدا ظ وسرعة الوقت وليس الأدمةظ موقؾ في المتاحة الإمكاايات حدود في القرار

 (.112: 2002 البدريظ) تافيذخ من الفريس أعلا  ليتمكن والولوح والبساطة الماطمةظ في العاملين

 فالوقت الأدمةظ إدارة في الحاكمة المتؽيرات أهم احد الوقت عاصر أن( 7: 2010 عريقاتظ) ويذكر

 عامل أن إذ مع ا التعامل عملية وعلن الأدمةظ إدراإ علن بالؽا خطرا ادرتا تةكل الذي الوحيد العاصر هو
 فريس يإتحر في والسرعة المااسبةظ القرارات واتخاذ البدا ل في والتفكير الأدمة لاستيعاب مطلوب السرعة
 .الماطمة اةاط واستعادة ما ا الحد أو الألرار لاحتوا  الواجبة بالعمليات والقيام الأدمة إدارة

 والمتؤثرة المإثرة المادية بالعوامل تتعلس لا الأدمة موقؾ في القرارات أن بالذكر الجدير ومن
 والأةيا  المولوعية بالعوامل يلاً أ تتعلس وإاما بالأرقامظ عا ا والتعبير قياس ا يمكن والتي فقطظ بالأدمة

 يواجا لذلإ(. 2-1: 2001 هلالظ) والاجتماعية الةخصية العلاقات مثل قياس ا يمكن لا التي الملموسة ؼير

 الأدمةظ موقؾ في الرإية ولوح عدم في: يتمثل  الأدمة موقؾ في قرار اتخاذ بةؤن لؽوطاً  القرار متخذ
 وليس الخسا رظ تقليل أجل من الموقؾ علن للسيطرة سريعة راتقرا اتخاذ تتطلب التي الأحدا  وسرعة
 تتداعن التي والمتتابعة المفاج ةظ المواقؾ لتعدد اطراً  المعلومات؛ واقص الفريسظ تصرؾ أمام المتاح الوقت
 عن مختلفة ةخصية يكون ما عادة لأاا الأدمة موقؾ في القا د بةخصية القرارات وتؤثر الأدمةظ بسبب

 استمرارية علن المترتبة الاتا ج وتفاقم التفكيرظ لمان لا يتيح لا مما اافعالاً  أكثر يكون لأاا عاديةظال الطروؾ

 (. 156 ظ2003 الخليريظ) الأدمة موقؾ في القرار فعالية وحتمية عواقب اظ واستفحال الأدمة

 لعاصرا: هي ر يسة عااصر ثلاثة جمر حاصل هي الأدمة موقؾ في القرارات( جودة) وفعالية
: الترةيد الثااي والعاصر للأدا ظ والمولوعية الفاية للجوااب القرار ملا مة ب ا ويقصد: الفاعلية: الأول

 تكون بحي  ممكن حد أقصن عا دخ يكون ثم ومن ممكن قدر أقل وخسارتا تكاليفا تكون أن با ويقصد
 ب ذا والمتؤثرين الأدمة فريس أعلا  بتجاو با ويقصد: القبول الثال  العاصر(. ابتكارية) إبداعية القرارات

 (.110: 1996 الحويطيظ) القرار

 الإمكاايات حدود طل وفي الأدمةظ لموقؾ مااسبة تكون أن يتعين الأدمة موقؾ في القرارات أن كما
 عوا سظ دون من تافيذها ويمكن والولوحظ بالبساطة وتتسم جميع اظ للمستويات إبلاؼ ا ويس ل المتاحةظ

 ظ2003 الخليريظ) الأدمة موقؾ مر يتدامن بحي  المااسب الموقؾ في إصدارها ويتم بعت اظمتا وتس ل

138.) 

: وهي مراعات ا عليا يتعين أسس عدة هااإ ارتجالية قرارات اتخاذ إلن الأدمة فريس قا د يصل لا وحتن
 والوقت للأسلوبظ المااسبين والإدراإ والف م إيجابيظ تصرؾ خلال من محددة أهداؾ إلن للوصول السعي

 العمل علن والالتدام البدا لظ أفلل واختيار والتقييمظ التحليلظ لم ارة السرير والاستخدام للتافيذظ المااسب

 (.19: 2001 هلالظ) ب ا

 وعمق ا ومجال اظ الأدمةظ اوع باختلاؾ الأدمة موقؾ في القرارات اتخاذ( أساليب) طرا س وتختلؾ
 عن الإبداعي التفكير لاستخدام تبعاً  بةؤا ا القرارات اتخاذ يتم الأبعاد لوالحةوا المتوقعة فالأدمة وةدت اظ
 الأفكار وتافيذ الأفكارظ وتقييم الأفكارظ وتحليل بالأدمةظ المتعلقة الأفكار وتامية وتوليد الأدمةظ تحديد: طريس

 (.75: 2002 الةمريظ)

 اتخاذ( أساليب) طرا س علن لاعتمادا فدن التؤثير وةديدة والؽاملة المتوقعة ؼير الأدمة أما
 التخلص يمكاا لا القرار متخذ لأن القرارظ تؤدم يعاي ذلإ فدن وجودها قبل معتمدة كاات التي افس ا القرارات

 الوقتظ وليس الأحدا ظ تسارع طل في سريعة قرارات اتخاذ يتطلب الذي الأدمة بموقؾ المحيط الولر من
 باستخدام قرارات اتخاذ هو التؤكد عدم حالة في لرراً  الأقل( الأسلوب) سالطري فدن لذلإ. المعلومات واقص
 تحديد يتم وإاما أوليةظ تحديدات دون من الأدمة موقؾ في القرارات اتخاذ يتم بحي  الا اية المفتوح الما ج

 (.24: 1995 الأعرجيظ) الأدمة مر التعامل أثاا  المج ول اكتةاؾ خلال ومن بالتدر  القرار ووسيلة هدؾ
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 الخسارات وتقليل العاملين سلامة - 

 ويعبر ستحد ظ أدمة هااإ أن إلن إاذارات   أو دلا ل أو إةارات   الأدمة من الكثير وقوع يسبس ما عادة
 البي ة في يستجد وما المر ياتظ خلال من اكتةافا الماطمة علن مبكر إاذار بؤا ا والإاذارات الإةارات تلإ عن

 أن بافتراة الماطمات تقوم المعلومات هذخ علن وباا  .اعتيادية ؼير أحدا  من للماطمة الخاصة أو العامة
 الوقاية من وال دؾ "العلا  من خير الوقاية" مبدأ خلال من لمواج ت ا بالاستعداد لتبدأ واقعةظ محالة لا الأدمة

 ب دؾ الوقاية اطام تقييم دةَ إعا يعاي ما وهو الماطمة؛ في القا م الوقاية اطام في اللعؾ اقاط اكتةاؾ هو
 لاطام الر يس ال دؾ ويكون(. 47 2005: العمارظ) وقوع ا قبل الأدمة مواج ة علن قدرتا للمان تطويرخ
 هذخ وتعتمد الخسا رظ بؤقل الماطمة لتخر  ما ا والحد الأدمةظ عن الااجمة الألرار احتوا  والاستعداد الوقاية
 معياةظ أدمات وقوع مار في يس م أن يمكن الأدمة لإدارة الجيد فالتخطيط التخطيطظ علن كبيرة بدرجة الخطوة
 خار   لأسباب أدمة وقوع عاد المفاجؤة عاصر إدالة علن يعمل الأدمة لإدارة السليم التخطيط أن عن فللاً 
 (Rab et al, 2007: 47).  الماطمة اطاس

 أو لمار العملية القدرات تطوير برع الأدمة لمواج ة الدا م الاستعداد إلن الماطمات تسعن لذا
 أثاا  ل م المختلفة الأدوار علن الأفراد وتدريب الخطط وولر الوقايةظ إجرا ات ومراجعة الأدمةظ مواج ة
 الماتمين الأفراد كل الخاصة الطبيعة ذات الماطمات بعة في تةمل قد التدريب عملية لكن الأدمةظ مواج ة

 الأدمة لمواج ة الماطمة استعداد بين طردية علاقة وجود إلن الأدمة رةإدا أدبيات وتةيرظ الماطمة ل ذخ
 لمديري التاطيمي والمستوى بالماطمةظ للماطمة السابقة والخبرة الماطمةظ حجم هي تاطيمية متؽيرات وثلاثة

 أو الماطمة أعلا  بين المةترإ الةعور تعطيم مر المتاحةظ الموارد وتعب ة حةد ذلإ عن فللاً . الماطمة
 والحفاط الأدمة مواج ة أجل من الطاقات واستافار ةحذ ثم ومن الأدمةظ تطرح ا التي بالمخاطر المجتمر

 دوراً  تلعب قد المجتمعات أو الماطمات تواجا التي الخارجية التحديات أن إلن الإةارة وتجدرظ الحياة علن
 .الخارجي لت ديدا مواج ة في لا واحدة هوية وبلورة المجتمر ف ات توحيد في كبيراً 

 
 الأدمات إدارة في الفاعلية تحسين في المعلومات تقاية استخدامات /الرابر المحور
              لإاجاد كبير بةكلٍ  المعلومات تقاية علن الأدمة إدارة عن المسإولة وال ي ات الوكالات تعتمد

             بتطويرها تقوم التي صةالمتخص البرمجيات من مستقلة ف ة ط ور أدى إذ وسرعةظ بكفا ة م ام ا
          التي البرامج هااإ المثال سبيل وعلن الأدمةظ إدارة عملية لدعم المتخصصة الةركات من مجموعة

 تعمل برامج خلال من العلاقة ذات البيااات وقواعد والخرا ط التقارير مثل الأدمةظ لمديري المعلومات توفر
 هذخ وتعد  . البرامج من وؼيرها الكوار  إدارة وبرامج الطوارئظ إدارة جبرام مثل الإاتراتظ ةبكة عبر

                           الأدمة وقوع حالة في والخسا ر الألرار تخفيؾ لأجل القرارظ اتخاذ لدعم جيدة أداة البرامج
(Sprague & Watson, 1999: 43)  . 

 المحاكاة وتقوم الأدمةظ إدارة علن والتدريب التخطيط يةعمل في حيوية تقاية تعد: الحاسوبية المحاكاة -أ
 إذ واقعيةظ لأاطمة تفصيلية اماذ  تحتوي برامج لتةؽيل الآلي الحاسب قدرات من الإفادة علن الحاسوبية

 القدرة المتدرب أو المخطط وتعطي تحد ظ أن يمكن التي للحالات افترالية حالات بتوليد البرامج تقوم
 الوسا ل أهم من الاماذ  وتعد  . تدريبية تج يدات أو تكاليؾ أي دون من وذلإ مااسب لٍ بةك التفاعل علن
 بمجرد تفاصيل ا استيعاب المحلل علن يصعب التي المعقدة الأاطمة ف م علن الدارسون ب ا يستعين التي

 الاطام في لموجودا للواقر صادقاً  تمثيلاً  يكون دراستا يريد لما اموذ  بباا  المحلل يقوم لذا مراقبت اظ
 الثابتة الاطام لمكواات تمثيل عن عبارة هو المحاكاة واموذ . وتفصيلات مكواات من فيا لما وتجريداً 

 علن الدياامية الاطام وخصا ص لسلوكيات ماطقي تمثيل عن فللاً  ببعةظ بعل ا تربط التي والعلاقات
 يكون ما وعادة. ومكوااتا الاطام لبعم تتعلس معياة فرليات وتحت محددةظ دماية مراقبة مدة مدى

 الاماذ  أاواع من الممكاة الأخرى الخيارات استافاذ بعد الأخير الاختيار هو المحاكاة اماذ  استخدام
 الحاسوبية المحاكاة كفا ة من الرؼم وعلن. الاماذ  تلإ تطبيس استحالة أو لصعوبة وذلإ المختلفةظ
 تطبيقات واختبار تطوير صعوبة وأهم ا السلبياتظ من تخلو لا أا ا إلا قويةظ تحليلية كؤداة واجاح ا
 وسيلة كوا ا عن فللاً  هذا والماديةظ الدماية الااحية من تطويرها تكلفة وارتفاع عامظ بةكلٍ  المحاكاة
 الريالية كالاماذ  دقيقة أداة وليست دراست اظ المطلوب للمةكلات تقريبية حلولاً  تعطي تقديرية

(Khoshenvis, 2004: 56). 
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 هاالإ أن  (Dahmnn & Kuhl, 2008: 61)من كل يذكر :الحاسوبية المحاكاة دراسة وخطوات مراحل -ب

 :هي الحاسوبيةظ المحاكاة لدراسة مراحل ثمااية
 في ا يتم تخطيطية مرحلة تسبقا أن لابد المحاكاةظ دراسة تافيذ في الةروع قبل: المةكلة تعريؾ( أولاً )

 المطلوبظ لتحقيس كوسيلة المحاكاة أسلوب ملا مة ومدى ما ا والجدوى سةالدرا أهداؾ تحديد
 ب اظ التحكم يمكن لا التي والمإثرات للقرار المحددة المتؽيرات تعريؾ الخطوة هذخ في يتم كما

 . قيم ا بمراقبة الأدا  قياس سيتم التي الأدا  ومإةرات
 : الآتية العااصر من للاموذ  الثابتة المكواات حديدت الخطوة هذخ وتةمل: المبد ي الاموذ  باا ( ثااياً )

o أاةطة بؤدا  ويقوم صفات لا بالاطام علاقة ذي ةي  أي وهي: كيااات. 
o  الاطام حالة تؽيير عا ا ياةؤ التي الدماية الوقا ر وهي: أحدا. 
o بحسب وقت أي في الاطام حالة لتوصيؾ اللادمة المتؽيرات مجموعة وهي: الحالة متؽيرات 

 .الدراسة اؾأهد
 الدراسة أهداؾ بحسب آلياً  أو يدوياً  إما الاطام عن البيااات جمر يتم: وتحليل ا البيااات جمر( ثالثاً )

 إحصا ياً  البيااات تلإ تحليل يتم كما والدمايةظ المادية التكلفة مقابل في المطلوبة الدقة ودرجة
 . المعروفة الإحصا ية التوديعات إحدى باستخدام الإحصا ي الامط استاتا  أجل من

 الاطري للاموذ  تحويل عملية الخطوة هذخ في يتم: محوسب براامج إلن الاموذ  تحويل( رابعاً )
 يمثل محوسب اموذ  إلن الاطام هذا وتحليل مسح علن باا ً  إعدادخ تم الذي محاكاتاظ المطلوب
 هيكلة أساليب من أسلوب نبي اختيار يتم إذ تطويرخظ المطلوب المحاكاة لبراامج مفصلاً  تصميماً 
. العمليات تفاعل أسلوب أو الأحدا  قوا م أسلوب بين تتراوح ما عادة التي المحاكاة براامج
 رسومية واج ة للمبرمج يوفر الذي المتكامل المحوسب البراامج المحاكاة ببي ة ويقصد

 .يسرو بس ولة المطلوب المحاكاة براامج تطوير من تمكاا كثيرة برمجية وتس يلات
 الاموذ ظ صحة من التحقس إلن العملية هذخ ت دؾ: وصلاحيتا الاموذ  صحة من التحقس( خامساً )

 والتؤكد عملية أما المبد يظ الاموذ  مر وتوافقا المحوسب للاموذ  الداخلي الترابط من التؤكد
 الاموذ  تمثيل وجودة الأصلي للاطام المحوسب الاموذ  ملاهاة إلن فت دؾ الصلاحية من

 .لا المحوسب
 براامج أن من التؤكد إلن الخطوة هذخ ت دؾ: ووطيفياً  ماطقياً  البراامج صحة من التؤكد( سادساً )

 مراجعة طريس عن ماطقياً  البراامج صحة من التؤكد يتم إذ البرمجيةظ الااحية من صحيح المحاكاة
 تةؽيل طريس عن وطيفياً  البراامج صحة من التؤكد ويتم علياظ باا ً  البراامج طور الذي التصميم
 الوطا ؾ أو المخرجات أحد علن التركيد مرة كل في ويتم مراتظ لعدة تجريبية بصورة البراامج
 . التةؽيل أثاا  إاجادها البراامج من المتوقر الأساسية

 الاموذ  تفصيلات مر تطويرخ تم الذي البراامج توافس ب ا ويقصد: الاموذ  صحة من التؤكد( سابعاً )
 :  الآتي الأساليب إتباع يتم وعادة. الاطام تحليل عملية اتا ج علن باا ً  ولعا تم والذي ريظالاط
o ولع ا تم التي للفرليات ملخص إعداد علن الأسلوب هذا يعتمد: ال يكلي التتبر أسلوب 

 جمع اظ تم التي الإحصا ية والبيااات التحليلية الدراسة واقر من عملا وطريقة الاطام عن
 بمكونظ ومكون بخطوة خطوة المطور المحاكاة لاموذ  وهيكلي ماطم تتبر عمل يتم ذلإ بعد
 .للفرليات الاموذ  تصميم مطابقة مر

o في الداخلية المتؽيرات قيم) المرحلية البراامج مخرجات مراجعة يتم وفيا: الكمي الأسلوب 
 .الاتا ج هذخ معقولية من التؤكد أجل من( البراامج

o المحاكاة أثاا  الاموذ  تحريإ بخاصية الاستعااة علن الأسلوب هذا تمديع: الكيفي الأسلوب 
 وتعبر الاموذ  مكواات من مكون إلن ترمد الةاةة علن متحركة رسوم مةاهدة تتيح والتي
 .ومةكلات وتفاصيل عمليات من البراامج تافيذ أثاا  يحد  عما
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 من سلسلة تصميم يتم المحاكاة دراسة حلمرا آخر في: الاتا ج واستخرا  التجارب تصميم( ثامااً )

 المحاكاة اموذ  يتوقر التي القرار ومتؽيرات قيم من مجموعة أفلل إيجاد إلن ت دؾ التجارب
 أهداؾ بحسب الأدا  مإةرات عن مقبولة قيم لتحقيس الأصلي الاطام في استخدام ا عن ياتج أن

 . الدراسة
 دقيقاً  افترالياً  تمثيلاً  الحاسوبية المحاكاة برامج توفر: دمةالأ إدارة في الحاسوبية المحاكاة تطبيقات - 

 الفرليات واختبار التجريب علن العالية القدرة المحلل يعطي مما أاواع ا اختلاؾ علن الأاطمة لواقر
 المختلفة الأدمات أن إذ الأصليظ بالاطام المساس دون من الاطام في تؤثيرها ومدى الجديدة والأفكار
 الوسيلة فدن لذا مسبسظ بةكلٍ  حجم ا أو مكاا ا أو حدوث ا دمان معرفة يمكن لا الاستثاا ية والحالات
 وهاا والمحاكاة الافتراة علن تعتمد علي ا والتدريب مع ا والتعامل مواج ت ا خطط لتجريب  الوحيدة

. فعلاً  حدثت اوكؤا  الحالات تلإ مر التعامل علن الواقر في العملي والتدرب عمليةظ محاكاة تكون قد
 ويوفر الحاسوبيةظ المحاكاة هو الؽرة ل ذا تستخدم أن يمكن الذي المحاكاة أاواع من الآخر والبديل

 الحصول يتم أن إلن المحلل يحددها مختلفة وأاواع فرليات تحت التجارب تكرار علن القدرة البديل هذا
 تدريبات إقامة تحمل دون من وذلإ التدريبظ أم التخطيط هو ال دؾ أكان سوا  الاتا جظ أفلل علن

 تم ما علن الموقر في عملية تدريبات يتبعا أن يجب الحاسوبية المحاكاة أسلوب إن كما حقيقيةظ
 المحاكاة برامج أن إذ الآليظ الحاسب علن المتكرر التجريب طريس عن وحلول خطط من إليا التوصل
 للمتدرب وي يؤ الطار ةظ الطروؾ مر التعامل عاد والمااسب السرير القرار اتخاذ علن المتدرب تساعد
 بعل م قرارات ب ا تإثر أن يتوقر التي الكيفية ومةاهدة بمتابعة لا تسمح وواقعية جماعية تدريب بي ة
 التي الفوا د من كما. الميدااي التدريب في مةقة أو تكاليؾ أي تحمل دون من ذلإ كل البعةظ علن

 الأحدا  وقر وقبل مسبقاً  الاحتياجات لتقدير العلمية الوسيلة توافر المحاكاة براامج أيلاً  ب ا يساعد
 والإمكاايات للقدرات اتيجة الأساسية التطبيقات من الحاسوبية المحاكاة تطبيقات تعد وأخيراً . الطار ة

 اطراً  الساواتظ مر علن متدايداً  اهتماماً  اكتسبت إذ الأدمةظ إدارة مجال في التقاية هذخ توفرها التي
 الدعم توافر من لابد لذا والماةآتظ الممتلكات سلامة علن الحفاط علن المساعدة في ودورها لأهميت ا

 في للبد  ومواج ت ا الأدمة إدارة عن المسإولية في المةاركة للج ات والبةري والمادي الفاي
 مواج ة علن بوالتدري للتخطيط الأساسية الوسا ل كدحدى الحاسوبية المحاكاة تقاية علن الاعتماد

 .(Pidd, 2008: 38)  المختلفة الأدمة
 الأدمة إدارة في الخبيرة الاطم استخدام -د

 تقوم التي البرامج من مجموعة عن عبارة الخبيرة الاطم: الأدمة إدارة في الخبيرة الاطم دور( أولاً )
 لأاا براامج سولي اطام عليا ويطلس لاظ الخبير الاطام إاةا  المطلوب المجال في الحلول بولر
 لدعم خبيرة اطم إاةا  وي دؾ للحلظ مدعمة وأخرى المةكلة حل مكواات علن يةتمل أن يابؽي
 (Giaretan, 1999: 1): يؤتي ما تحقيس علن المساعدة إلن الأدمة إدارة

 وقوع حال إلي ا الرجوع يمكن والتي كافة السابقة والخبرات والبحو  للدراسات بيااات قاعدة تصميم( ثااياً )
 .الأدمة
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 :يؤتي فيما المساعدة( ثالثاً )

o بالأدمة التابإ. 
o الأدمة آثار من الحد. 
o الأدمة وقوع حال المختلفة المإسسات دور تحديد. 
o الأدمة مواج ة في الموطفين دور. 
o للأدمات المااعة العوامل دراسة. 
o الأدمة وقوع دون تحول التي وهي الوقاية عوامل . 

 إاةا  بصدد واحن تتوافر أن يابؽي التي الأولية الةروط من عةمجمو هااإ فدن ثم ومن 
 :كالآتي وهي خبيرظ اطام
o الأدمة مجال في إعدادها سبس والتي كافة السابقة والخبرات والبحو  الدراسات حصر. 
o المختلفة الأدمة بوقوع تاذر التي والمإةرات العوامل حصر. 
o بالأدمة تعلقةالم المختلفة بالاواحي والمختصين الخبرا  حصر. 
o الأدمة وقوع حال إتباع ا يابؽي التي الإجرا ات تحديد. 

 التي الامذجة بقرارات القرار دعم اطم تتميد: الأدمة لإدارة الخبيرة والاطم القرار دعم اطم بين التكامل -هـ
 بعة في ااسبةالم الأقل علن أو المثلن الحلول إلن الوصول لأؼراة الكمي التحليل ما جيات تطوير من تمكا ا
 لا أاا بمعان رقميةظ معالجة أية إجرا  مع ا يمكن لا التي الأخرى المواقؾ من الكثير هااإ إن إلا التقريرظ مواقؾ
 المعالجة علن تقوم التي الخبيرة الاطم دور يجي  وهاا الكميظ التحليل أساليب أو اللوؼاريتمات استخدام يمكن

 هذخ لمعالجة مختلفة وقواعد كثيرة أساليب استخدام ثم المةكلة لتمثيل دالرمو استخدام أاا أساس علن الرمدية
 رمديةظ معالجة تتطلب وأخرى رقميةظ معالجة تتطلب التي التقرير مواقؾ من كل الأدمة يكتاؾ ما وؼالباً . الرمود
 للأدمات ليةفاع أكثر اتجاخ في الخبيرة والاطم القرار دعم اطم بين تكامل لإيجاد الاحتيا  يبرد هاا ومن

(Giaretan, 1999: 69) .إاما القرار دعم اطم أن إذ القرارظ دعم اطم إلا هي ما الأمر واقر في الخبيرة الاطم إن 

 (Michael & Leif , 2000: 87): هي الخبيرةظ الاطم في كل ا تتوافر ر يسة سمات ثلا  علن تاطوي

o الم يكلة اصؾ أو الم يكلة رؼي المةكلات حل علن القرار متخذ تساعد القرار دعم اطم. 
o تفاعلية استعلام أداة علن تحتوي القرار دعم اطم. 
o العادي الحوار من يقترب يكاد تفاعلي حوار تستخدم القرار دعم اطم. 

 دعم اطم في تتوافر لا التي السمات من مجموعة علن تحتوي الخبيرة الاطم فدن أخرى ااحية من إاا إلا         
 هي الخبيرة الاطم كل أن القول يمكن ثم ومن التفاسيرظ وإعطا  والاستدلال الخبير محاكاة علن رةالقد مثل القرارظ

 . العكس وليص قرار دعم اطم
 سبل إيجاد محاولة الماطقي من يطل أاا إلا الخبيرةظ والاطم القرار دعم اطم بين اختلاؾ وجود من الرؼم وعلن

 في إلا يكون لا فالتكامل افساظ الوقت في الخبيرة والاطم القرار دعم اطم مدايا كل من الإفادة لؽرة وذلإ بيا اظ التكامل
 الجدول ويولح. افس ا الوطيفة أو العمل تإدي التي المترادفات مر تكامل لخلس داعي يوجد فلا اختلاؾظ وجود حالة

 (.110: 2005 خةبةظ: )الخبيرة والاطم القرار دعم اطم من كل إس ام الآتي( 2)
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الخبيرة والاطم القرار دعم اطم مساهمة(: 2) جدول  
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 مساهمة اطم دعم القرار مساهمة الاطم الخبيرة قواعد البيااات

 قاعدة البيااات
 واطم إدارة قواعد البيااات

 تحسين باا  وتةؽيل وصيااة اطم إدارة قواعد البيااات -1

 الكبيرة.تحسين إمكااية الوصول إلن قواعد البيااات  -2

 تحسين قدرات اطم إدارة قواعد البيااات. -3

 السماح بالتمثيل الرمدي للبيااات. -4

 توافر عدة بيااات للاطم الخبيرة -1
 

 الاماذ  وقاعدة إدارة الاماذ . -2

 الاماذ 
 واطم إدارة قواعد البيااات

 تحسين إدارة الاماذ . -1

 المساعدة في اختيار الاماذ . -2

 صر للحكم علن الاماذ .توافر عاا -3

 تحسين اختبارات الحساسية. -4

 توليد مجموعة من بدا ل الحلول. -5

 Heuristicsاستخدام قواعد الماطس  -6

 تبسيط باا  اطم المحاكاة. -7

 جعل هيكل المةكلة من الس ل تعديلا. -8

 ديادة سرعة محاكاة التجربة والخطؤ. -9

 توافر هيكل أولي للمةكلة. -1

 مجموعة من الاماذ  الامطية. توافر -2

 توافر مجموعة من البيااات والحقا س عن الاماذ . -3

تخدين مجموعة من الاماذ  المتخصصة التي تم باا ها  -4
 بواسطة الخبرا  في قاعدة الاماذ .

 واج ة المستخدم

تززززوافر واج ززززة مسززززتخدم تتسززززم بالسزززز ولة مززززن حيزززز   -1
 الاستخدام.

 توافر التفاسير. -2

 مل كمدرب.الع -3

 توافر وسيلة بصرية دياامية تفاعلية لحل المةاكل. -4

توافر أوجا تمثيل مختلفة لكي تتطابس مر أساليب التقرير  -1
 المختلفة لمتخذ القرار.

 قدرات الاطام أو الأمر الجمعي

توافر أداة تتسم بالذكا  أرخص وأسرع من الخبير  -1
 ار.الإاسان بحي  يمكن إلافت ا لاطم دعم القر

 توافر أداة للتفسير. -2

 توافر خبرة عن جمر البيااات. -1

 توافر خبرة في التافيذ. -2

المحافطة علن الأسلوب الةخصي للخبير عازد تقزديم الاصزيحة -3
 أو الاستةارة.

 .110ص: القاهرة الإداريةظ للتامية العربية الماطمة ظاطم دعم القرارات واطم الخبرة ظ(2005) ماجدظ خةبةظ: المصـدر

   
   

 بددارة يتعلس فيما الخبيرة والاطم القرار دعم اطم بين ما للتكامل يكون أن يمكن أاا الباح  ويرى
 :الآتية المدايا الأدمة

 أسما  علن المثالظ سبيل علن تحوي أن يمكن( الخبيرة الاطم في موجود ؼير) بيااات قاعدة توافر -1

 .المختلفة الأدمة حالة في اتخاذها يابؽي التي والإجرا ات الخبرا ظ

 .الاستجابة سرعة من الأدمة تتطلبا ما مر يتااسب بما للبيااات الوصول سرعة تحسين -2

 تفكير طريقة مر يتوا م الذي الاسس مر يتفس بما للبيااات الرمدي التمثيل بدمكااية القرار دعم اطم تدويد -3

 .الأدمة إدارة حال الخبير

 .الأدمة لإدارة اللادمة التقرير مواقؾ بعة في المطلوبة الامذجة بدمكاايات الخبيرة الاطم تدويد -4

 .الأدمة مواقؾ ب ا تتسم التي السرعة طبيعة مر يتااسب بما والخطؤ التجربة محاكاة سرعة معدل ديادة -5

 .خبرا  بوساطة افذت متخصصة اماذ  تخدين -6

 بين الذي ذلإ مر يتةابا يكاد عمل مااخ وخلس ةظالمقاوم من للحد المستخدم مر تفاعلي حوار إتاحة -7

 .والمستخدم الخبير
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 لإدارة القرار دعم لاطام الماطقي التصميم يتلمن: الأدمة لإدارة القرار لدعم متكاملة ماطومة اتجاخ في -و

 (Mallach, 2007: 35-40): يؤتي كما المتكاملة الوحدات من مجموعة الأدمة

 مراحل طوال كافة المطلوبة المعلومات توافر عن المسإولة الوحدة تلإ وهي: المعلومات وحدة( أولاً )
 بسرعة م ام ا تافيذ علن قادرة تكون أن الوحدة هذخ تكوين في يراعن أن ويابؽي القرارظ اتخاذ
 وحدة بؤن الإةارة وتجدر هذا الأدمةظ لتطور والمفاجض السرير والإيقاع الدمن قيود مر تتااسب فا قة

 بعة أو كل من الوحدة تتكون أن ويمكن القرارظ اتخاذ عملية في الإدراإ دور بؤدا  تقوم بارالاستخ
 :الآتية الأربعة العااصر

 مركد إلن يجري ما وتوصيل الأدمة مسرح متابعة م مة المكون هذا ويتولن: الدياامي المتابعة مكون( 1)

( رقمي فيديو) الموقؾ تصوير يتم حي  مستمرظ تصوير خلال من ذلإ يكون أن ويمكن الأدمةظ إدارة
 دوايا عدد مر تتااسب اتصال قاوات عدة خلال من التصوير أج دة توصيل ويتم مختلفة دوايا من

 الموقؾ وصؾ يتم حي  ةفويظ وصؾ هااإ يكون أن أيلاً  ويمكن الأدمةظ إدارة مركد إلن التصوير
 .العرة ةاةة علن مرسوم موقؾ إلن وتحويلا الأدمة إدارة بمركد واستقبالا بالصوت

 بيااات قواعد ب ا يتوافر التي الج ات بعة مر بالتاسيس المكون هذا ويقوم: البيااات قواعد مكون( 2)

 الخاصة ال ياكل في ودمج ا المطلوبة البيااات استقبال يتم حي  الأدمة إدارة بمركد موجودة ؼير
 .ب ا

 المعلومات مصداقية درجة باختبار المكون هذا ومويق: صحت ا من والتحقس البيااات تدقيس مكون( 3)

 والتوافس الملاهاة أساليب باستخدام المعلومات ببعة بالتابإ يقوم كما علي اظ الحصول تم التي
 في الجديدة البيااات هذخ بدمج العاصر هذا ويقوم التابإظ في المتخصصة العلمية الأساليب واستخدام
 تقدير أن" وهو القرار اتخاذ عملية في الم مة المبادئ أحد لعاصرا هذا ويحقس ب اظ الخاصة ال ياكل

 ".تجاهل ا من أفلل المعروفة ؼير المعلومات
 بعد فيما الأساس هي القرار بدا ل أن إذ القرارظ دعم اطام قلب هي الوحدة هذخ وتعد  : التابإ وحدة( ثااياً )

 :الآتية المكواات علن تةتمل أن الوحدة ل ذخ ويمكن تطبيقاظ يتم بديل لاختيار

 وما اوع كل خصا ص وتحديد للأدمات المختلفة الأاواع بدراسة المكون هذا ويقوم: التحليل مكون( 1)

 .ومعدلات ا وأةكال ا البيااات هياكل بتحديد يقوم كما بدا لظ من يستلدما

 ب دؾ وذلإ اكاةظالمح وسيااريوهات الريالية الاماذ  بدعداد المكون ذلإ ويقوم: الامذجة مكون( 2)

 استخدام يتم فداا عامة وبصفة الأدمةظ لإدارة المختلفة للبدا ل السيااريوهات من مجموعة ولر
 :هي الاماذ  من مجموعات ثلا 

 .القيود من مجموعة طل في معين هدؾ يعطم الذي الأمثل الحل إيجاد إلن ت دؾ والتي: الأمثلية اماذ ( أ)
 أو محاكاة يمكن الأدمة فقبل الأدمةظ وأثاا  قبل استخدام المحاكاة اذ لام ويكون: المحاكاة اماذ ( ب)

 والطروؾ الخسا ر وصؾ مر الممكاة الاحتمالات كل يولح معملي اموذ  خلال من الأدمة تقليد
 .المتاحة والموارد الإمكاايات طل في التصرؾ وكيفية بالحد ظ المحيطة

 الألعاب اطرية مثل الرياليةظ الاماذ  من أخرى موعةمج من الإفادة يمكن: أخرى ريالية اماذ (  )
 .  القرارات وةجرة( المباريات)

 ذوي ومقترحات آرا  تسجيل أي المتراكمةظ الخبرة خلاصة تسجل القاعدة هذخ: المعرفة قاعدة مكون( 3)

 الأدمة رةإدا في القاعدة ب ذخ القرار متخذ ويستعين البح ظ محل الأدمة إدارة مجال في والعلم الخبرة
 فدن كذلإ رأي مظ لأخذ الخبرا  استدعا  في الوقت إلاعة من بدلاً  السليمة الفورية القرارات وإصدار
 أو الاحتمالات كل الحسبان في الأخذ هو الوقت اختصار عن فللاً  القاعدة ل ذخ الر يسة الميدة

 الأولويات تحديد في القرار متخذ ومساعدة الحد ظ تواكب التي للطروؾ المختلفة السيااريوهات
 الحاسب مر تفاعلي حوار الحالة هذخ في يدخل حي  القرارظ واتخاذ الأدمة لإدارة اللادمة والإجرا ات

 .القرار ببدا ل المتعلقة المختلفة السيااريوهات صياؼة ب دؾ
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 يرى الصدد هذا وفي الأدمةظ مجال في متخصصين علن المكون هذا ويحتوي: تخصصي مكون( 4)

 أن بمعان الخبرا ظ هإلا  في (Cross-Section) المقطعية المعرفة تتوافر أن من لابد أاا اح الب

 الآلي الحاسب إمكاايات بتطوير جيدة ومعرفة سياسي حس ذا اقتصادياً  المثال سبيل علن الخبير يكون
 في صميمالت دور بدعداد الأمر حقيقة في البدا ل إعداد وحدة وتقوم جيدةظ اتصال م ارات ولديا
 .القرار دعم لاطم تقليدي دور وهو القرارظ اتخاذ مرحلة

 :هما ر يسين باةاطين الوحدة هذخ تقوم: القرار دعم وحدة(  ثالثاً )

  اللادمة المعايير بولر يتعلس فيما أاا الباح  يرى: البدا ل لتقليل اللادمة المعايير ولر( 1)

 يتم ما عادة أاا إذ العاديةظ الحالات في عاا يختلؾ الأدمة لةحا في القرار اتخاذ فدن البدا لظ لاختيار    
 وتس يل المتاحة البدا ل دا رة تقليل ب دؾ وذلإ الممكاةظ البدا ل تحديد ثم الاختيار معايير ولر
 الاختيارظ معايير صياؼة ثم البدا ل تحديد أولاً  يتم أن يفلل فداا الأدمة حالة في أما. الاختيار عملية
 حالة في وخسا ر تبعات من الأدمة تعايا ولما الاختيارظ بدا ل من ممكن قدر أكبر توافر انللم وذلإ

 .المااسب البديل تلم لا ما ا الاختيار يتم التي البدا ل مجموعة كاات إذا ما

 اتا ج من كل باستخدام الأدمةظ لإدارة المقترح الاطام حالة في البدا ل اختيار ويتم: البدا ل اختيار( 2)

 الوحدة هذخ وتقوم أخرىظ ااحية من المعرفة قاعدة استخدام وإمعان ااحيةظ من الريالية الاماذ 
 .القرار اتخاذ عملية في الاختيار بدور

 وذلإ م ماظً مكوااً  والمستخدم الحاسب بين ما الوسيط يعد  : والمستخدم الحاسب بين الوسيط وحدة( رابعاً )
 من مجموعة من الوسيط ذلإ يكون وقد والحاسبظ المستخدم بين والتفاعل الاتصال م مة لتس يل

 يتيح ا التي والإمكاايات المعلومات علن التعرؾ خلال ا من الاطام مستخدم يستطير Menus القوا م

 .واستخدام ا الاطام
 نتتول كما كافةظ السابقة الوحدات بين والتكامل التاسيس م مة الوحدة هذخ وتتولن: الربط وحدة( خامساً )

 في ولاسيما فاعل قرار إلن الوصول من يمكن بما القرارظ لاتخاذ المااسبة البي ة توافر الوحدة هذخ
 وتاطم المختلفةظ الوحدات بين ما التحاور إدارة بدور الربط وحدة فتقوم الجماعيظ القرار اتخاذ حالة

 مدخل يكون قد سابقةال الوحدات أحد مخر  إن إذ والمإةراتظ والمعلومات البيااات تبادل عملية
 .أخرى لوحدة
 المراحل لمحاكاة محاولة إلا هو ما القرار دعم لاطام الماطقي التصميم أن يولح أن الباح  ويود

 من قرار اتخاذ عملية مراحل لكل الدعم يقدم أن يابؽي القرار لدعم اطام فؤي قرارظ أي ب ا يتخذ التي المختلفة
 .فقط الاختيار عملية وليس واختيارظ وتصميم إدراإ

 هااإ أن (Simon, 2008: 56) يذكر: الأدمة لإدارة القرار دعم لاطام الر يسة التاطيمية المتطلبات  -د
 :هي الأدمةظ لإدارة القرار دعم لاطام التاطيمية المتطلبات من مجموعة

 وحدة بواسطة الاطام ذلإ إدارة يتم أن علن باظ خاص اطام الأدمة أاواع من اوع لكل يكون أن( أولاً )
 في اللادمة الوقا ية الخطط وولر الأدمةظ أثاا  القرارات اتخاذ سلطة ل ا خاصة لجاة أو

 .المستقبل
 وهو م م ثال  مكون هاالإ وإاما وأج دةظ برمجيات فقط يعاي لا الأدمة لإدارة القرار دعم اطام( ثااياً )

 الخبير خبرة أكان سوا  عليا الاعتماد يتم الذي الأسلوب كان أياً  الأدمة فددارة البةريظ العاصر
 الأدمة مر التعامل علن وقادرين ومدربين مإهلين أفراد تتطلب الآليظ الحاسب اطام أم

 .أحداث ا لتداعيات والتصدي
 .خلالا المدققة والمعلومات البيااات توافر الأدمةظ لإدارة المقترح الاطام استخدام يتطلب( ثالثاً )
 الاطام لأن وذلإ البدا لظ من مجموعة من بديل اختيار علن القدرة القرار لمتخذ نيكو أن يابؽي( رابعاً )

 .الةخصي والتقدير الإاسااي الحكم محل يحل لا أاا إلا القرار اتخاذ يدعم كان وإن المقترح
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 الحل إن إذ الرياليةظ الاماذ  علي ا تبان التي الافترالات صياؼة عاد الدقة توخي يابؽي( خامساً )

 للأدمة حل وليس الأدمة محل للاموذ  حل الأمر واقر في هو اموذ  أي عاا يسفر الذي
 الحل وفاعلية اجاح احتمالات دادت جيداً  تمثيلاً  الأدمة يمثل الاموذ  كان فكلما ثم ومن افس اظ
 .الاموذ  بواسطة المقترح

 الاستعااة مطلقاً  يتم لن بؤاا للاطام المعرفة قاعدة في الخبير بمعرفة بالاحتفاط القيام يعاي لا( سادساً )
 في الموجودة المعرفة تختلؾ أن احتمال دا ماً  يوجد الأحيان بعة في لأاا اطراً  بالخبيرظ
 مدى من التحقس في دور يلعب هاا فالخبير الجاريةظ الأدمة وخصا ص سمات عن القاعدة
 إلا الخبير علن الاعتماد قللي الاطام فدن ثم ومن البح ظ محل للأدمة المخداة المعرفة صلاحية

 .   دورخ يلؽي لا أاا

 
 والتوصيات الاتا ج
 الاتا ج :أولاً 

 :الآتية الاتا ج إلن البح  توصل فقد تقدم ما كل من

 تقليل أو وقوع ا مار حي  من التاطيمية الأدمة إدارة دعم إمكااية في مميد دور الإدارية المعلومات لتقاية -1

 في الكيفية تحديد علن علاوة عا اظ الااجمة المبكرة بالأخطا  والتابإ ما ا ةالمتوقع الخسارات فجوة
 .لصالح ا المفيدة المعلومات علن السيطرة خلال من والمار المواج ة

 المالية للموارد تدمير آثار تقليل في دور المحتملة التاطيمية للأدمة المميدة والدراسة والتحليل الإعداد إن -2

 في الخسارات وإلحاس وتدهورهاظ الماطمات لسقوط الخطر تجاب جااب إلن لوماتيةوالمع والبةرية
 .للمجتمر والثقافية والاجتماعية الاقتصادية التامية

 والإعداد للباا  تصميماً  تمثل محوسبة واطم برامج إلن الملا مة التقايات خلال من المعلومات تحويل إن -3

 أاطمة تصميم خلال من يتم أن يمكن وهذا المحيطةظ البي ة مر المااسب والتكيؾ الااجحة للماطمات
 .المجتمر ثقافة متطلبات مر ياسجم اموذ  وباا  متطورة وهياكل

 توليد إلن الإدارة سعت إذا ولاسيما اليوم ماطمات بين قيادية ممارسة أصبحت الأدمة إدارة فاعلية إن -4

 العوامل عن والتقصي بالبح  والقيام للقرارات ركةالمةا وتةجير الإبداع وتحفيد المعلومات من المديد
 .والبعيد القريب المستقبل في الأدمة مواج ة تعيس أو تس م التي

 استخدام وسو  لاقص المعلومات اتيجة إلا هي ما المواج ة فاعلية ولمان الأدمة إدارة في الفةل إن -5

 لعؾ أو الإستراتيجيات أو السياسات ؼياب أو الأدمة ومواقؾ حالات مر التعامل وردا ة التقايات
 . الأدمة بوادر ط ور أول من للمواج ة ااجحة بخطوة التحرإ
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 التوصيات :ثااياً 

 في لو  الاتا ج التي تم التوصل إلي ا يوصي البح  بما يؤتي:

تلإ  ليةفاع ديادة عمل ماطمات الأعمال وأن عصب تعد لأا ا الإدارية المعلومات بتقايات الاهتمام ديادة -1

 في السلبية آثارها من والتخفيؾ ما ا والتحوط تجاب الأدمات علن القدرة ماطمات الأعمال يعطي التقايات
 .الأدمات ماطمات الأعمال إلن يعرة بسيطا كان م ما خلل فدن أي وقوع اظ حال

 بةكل بارهاواخت مستمرة تحديث ا بصورة يتم الأدماتظ لإدارة وسيااريوهات جاهدة خطط وجود لرورة -2
 .صلاحيت ا من للتؤكد فعلن

 المقترحات وولر مواطن اللعؾ واكتةاؾ المبكر الإاذار إةارات رصد م اما من عمل فريس تةكيل -3
 .لحل ا

 لذا تلإ الماطماتظ من بقا  يعدد علي ا والحفاط عمل ماطمات الأعمال وأساسا جوهر هي المعلومات إن -4
 وتخدين التلصصظ أو الاختراس أو من اللياع المعلومات أمن وحماية إدارة بلرورة البح  يوصي

 حالة في للاستخدام جاهدة احتياطية أج دة توفير ولرورة آماةظ في أماكن مباةرة بصورة المعلومات
 مباةرة. الخدمة علن الأج دة تدخل كانظ سبب لأي والبرمجية المادية عطل المعدات

 في الدبا ن وإةراإ بكفا ة وفاعليةظ معالجت ا وكيفية بالأدمة الدبا ن لتعريؾ الاتصالات بدا ل كافة تج يد -5
 .الأدمات معالجة كيفية

 وتدريب الأدماتظ وإدارة الإدارية المحوسبة المعلومات اطم في متخصصين وخبرا  بةركات الاستعااة -6
 .الأدمات إدارة كيفية علن الموطفين
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