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شكر وتقدٌر 
 

أتوجو لله عز وجل بأسمى آيات الشكر لما حباني بو  من نعم مكنت لي 
صياغة ىذا العمل ولعل أىميا وأكبرىا وأكثرىا تأثيراً في حياتى الشخصية والعممية ىو 
وجود أستاذي ووالدي الأستاذ الدكتور فرج عبد القادر طو الذي شرفني بالإشراف عمى 

..  ىذا العمل وكانت إحدى الأمنيات التي طمبتيا من الله وأسعدني الاستجابة 
 

ذا كان عممنا يقرأه طلاب بعدنا ليتعمموا منو ، وأساتذة ليضيفوا إليو فإن من  وا 
حقيم جميعاً أن يعمموا أن كل جيد يحويو ىذا العمل فضمو بعد الله إنما يرجع 

لأستاذي الدكتور فرج عبد القادر طو ، الذي تعممت منو الدقة ، والأمانة ، وأىمية 
أستاذي .  الإخلاص في العمل والكثير غيرىا مما أصقمني كباحثة ومن قبميا  كإنسانة

اغفر لي عدم قدرتي عمى منحك حقك ، فموُ ترك ليَ الأمر لكتبت أضعاف أوراق ىذا 
متناناً ، حفظك الله لوطننا العربي ولطلابك في كل  العمل الذي أقدمو اليوم عرفاناً وا 

.  بقعة عمى أرضو 
 

فإلي روحيما أكتب ، والدتي ووالدي المذين كنت أتمنى أن .. أما أسرتي 
يكونا معي ليريا صنيعيما في ، ويحصدا ما زرعا بداخمي ، ولكني أتقبل إرادة الله بأن 
يصل ليما شكري وعرفاني وامتناني وبيننا حاجز عالمين مختمفين رحميما الله وأحسن 

.  مثواىما 
 

إلي أخي حسام الدين مصطفى شيمي أخر ما تبقى لي وأسرتو السيدة سحر 
ابراىيم شيمي وولديو زياد ومريم ، الذين اجتيدوا فى مؤازرتي ومساعدتي بتوفير الجو 

.  الملائم لمعمل 
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إلى أصدقائي وزملائي الأفاضل أمل عيتاني ، باسم حمدي ، كوكب أحمد ، 
حنان غريب ، منى الشوربجى ، نورىان عز الدين  الدكتور مجدي العزب ، الميندس 

حسام خمف ، الأستاذ ندا ، ريم رامي ، الأستاذ محمد حسن وأسرتو ، إخلاص ، 
نجلاء ، أحمد نبيل، السيدة أنيسة ، سمر دويدار دكتورة نعمت عوض الله وغيرىم 

الكثير ممن ساعدوني في العمل سواء عمى مستوى الإمداد المعنوي أو عمى مستوى 
توفير العينة، ولا يفوتني أن أتقدم بالشكر للأستاذ عماد غزير عمى مراجعتو المغوية 

.  لمعمل 
 

إلي أطفال حرب لبنان وشعب غزة الذين أمدوني برغبة قوية في إتمام العمل 
ربما ساعد في توسيع فكر التعامل مع الأزمات والكوارث وذلك أثناء مشاركتي في 

.   تقديم المساندة النفسية ليم أثناء أزمات حروبيم مع العدو الصييوني
  

وأخيراً أتوجو بالشكر لأساتذتي فى قسم عمم النفس جامعة عين شمس ، 
الأستاذ الدكتور صلاح السرسي لما قدمو لي من عون ، وأساتذة دبموم إدارة الأزمات 
بكمية التجارة جامعة عين شمس ، وكذلك لكل المسؤلين عن الشركات التي اخترت 

منيا عينة بحثي ، و المديرين الذين منحوني من وقتيم ليساعدوني عمى إتمام البحث 
.   ، إلي الجميع أتوجو بالشكر والتقدير جزاىم الله عني كل خير 

 
 الباحثة ،،،  
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:  مقدمــة 

لقد بات واضحًا أف زيادة الإنتاج وتحسيف جودتو ىما الخيار الأوؿ أماـ الدوؿ 
النامية ، إف ىي رغبت في تخطي أزماتيا الاقتصادية الاجتماعية والمحاؽ بالركب في 

ظؿ عالـ سريع التغير، مف البساطة إلى شدة التعقيد ، ومف العمؿ اليدوي والحرفي 
.  إلى العمؿ الذي يتسـ بأعمى درجات المعرفة والتكنولوجيا لإنجازه

 

كؿ ذلؾ في ظؿ علبمات ومؤشرات جودة لا تغفر ولو أقؿ درجات الخطأ، ولا 
.  تسمح بأدنى درجات التجاوز

 

ولتحقيؽ ذلؾ نجد أف ىذه الدوؿ إنما تسعى سعيًا حثيثاً نحو توفير المتطمبات 
ومعدات أو معرفة تقنية " مواد خاـ"اللبزمة ليذا الإنتاج، سواء كانت ىذه المتطمبات 

تكنولوجية أو اليد العاممة ذات الكفاءة العالية والمدربة، والتي يتـ اختيارىا بما يتناسب 
.  مع متطمبات العمؿ الجسمية والنفسية والعقمية

 

غير أف الأمر لا يقؼ عند ذلؾ الحد، بؿ إف تحقيؽ جودة الإنتاج ووفرتو إنما 
.  ىو أيضًا رىفٌ بالإدارة أو القيادة الواعية التي تقود العمؿ في الجية المرغوبة

". حيث إف القيادة لممنظمة كالجياز العصبي لمجسـ الإنساني"
 (.  98 ، 1985: طريؼ شوقي فرج) 

 

يقع عمى الإدارة عبء تنظيـ العمؿ وانتقاء العامميف ووضع سياسات العمؿ 
والتخطيط لو وتوزيع الأدوار ومتابعة التنفيذ بما يتناسب مع احتياجات المؤسسة 

.  ومتطمباتيا
 

فالإدارة تحقؽ الاستخداـ الأمثؿ لمطاقات المادية والبشرية ، وتيدؼ إلى 
. الإشباع الكامؿ لمحاجات والرغبات الإنسانية داخؿ المنظمة وخارجيا

(.  25 ،2002: عمي المبيض وآخروف)
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والكفاية الإنتاجية بذلؾ ىي مجمؿ مياـ الإدارة الرشيدة إذف ، فيؤكد عمي عبد 
فمسفة الإدارة أصبحت لا تيتـ فقط بمصالح أصحاب " المجيد ذلؾ حينما يذكر أف 

نما أصبحت تيدؼ إلى رفع الكفاية الإنتاجية  رأس الماؿ المستثمر في المشروع، وا 
وتحقيؽ الاستقرار طويؿ المدى لممشروع، وتحقيؽ أىدافو بصرؼ النظر عف شكؿ 

 (. 3ت ، .ب: عمي عبد المجيد عبده  )"المجتمع الذي يعمؿ فيو
 

ومع كؿ ىذه الأىمية للئدارة أو القيادة في مواقؼ الحياة اليومية المعتادة، فإف 
.  ىذه الأىمية بالطبع تتضاعؼ وقت وقوع مؤسسة العمؿ في أزمة ما

 

فيكوف العبء الواقع عمى إدارة المؤسسة وقيادتيا في ظروؼ الأزمات بمثابة 
ضغط يستمزـ لمجابيتو عدداً كبيراً مف الإجراءات لمتعامؿ الكؼء مع ىذه الأزمة، بؿ 
ويتطمب الأمر أيضاً مجموعة مف الخصائص والسمات والاستعدادات لدى مف تقع 

عميو إدارة الأزمات والتعامؿ معيا، بما يتيح لو الاستفادة مف معطيات الموقؼ واتخاذ 
جراءات لتخطيو وتجنب الآثار السمبية الناتجة عف ذلؾ  ما يناسبو مف قرارات وا 

حتى يمكف لو مواجية الأزمة المفاجئة بنجاح كبير يتقي فيو قدر ما " الأزمي"الموقؼ 
.  يستطاع مف شرورىا وأضرارىا

 

ولـ يعد أمر حماية المؤسسات مف شرور الأزمات أمراً  يسيراً  فالمتتبع 
للؤزمات والكوارث التي تعرض ليا العالـ بوجوٍ عاـ والػػػدوؿ النػػامية بوجػػوٍ خػػاص في 

الحقبػػة الأخيػػػػرة  سيجػػد أنيا أكثر تعقيدًا مف ذي قبؿ ، وتتػػػداخؿ فييػػا العوامػػؿ 
المسببة مما يجعميا في حاجة إلى تضافر الجيود بصورة أكبر لمتعامؿ معيا بدايةً مف 

- في حالة حتمية الحدوث-الوقاية والتقميؿ مف حدوثيا، حتى المواجية المنظمة 
. تجنبنا لممزيد مف الخسائر البشرية والمادية
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والإدارة الرشيدة بما تتخذه مف إجراءات وقرارات تتمكف مف سبر أغوار ما 
.   تتعرض لو مؤسسة العمؿ مف أزمات

 

فالقرارات المناسبة لاتخاذ إجراءات فعالة يعد أحد أىـ أدوار الإدارة وقت 
.  الأزمة

 

القيادة عندما تواجو أزمة ما فإنيا تصنع " فيشير رجب عبد الحميد إلى أف 
.  بمشاركة الآخريف قرارًا لمتصدي ليا بغية الحد مف آثارىا  السمبية

 

وتبرز أىمية القيادة مف خلبؿ دورىا وفاعميتيا، باعتبارىا فف الإدارة في أي 
 (.  1، 2000: رجب عبد الحميد السيد  )" كياف إداري 

 

 

ذا كانت الإدارة ضعيفة فإنيا تزيد مف الخسائر التي تخمفيا الأزمة فيشير  وا 
الإدارة الضعيفة للؤزمة يمكف " إلى أف   Hymowitz & Carolىيمويتز وكاروؿ 

وعرض الباحثاف لإحدى الشركات الكبرى التي فشمت " . أف تزيد مف نسبة الخسائر
 بعد تعرضيا لأزمة، وكاف  Customer confidenceفي اكتساب ثقة العملبء 

 لدى المديريف الذيف قادوا الأزمة problemsالسبب الرئيسي في ذلؾ مشكلبت 
. بطريقة غير ملبئمة زادت مف الخسائر التي سببتيا الأزمة

  (  Hymowitz & Carol  , 2004 : 1 )    
 

ومف ىنا نتبيف أف النجاح في التعامؿ مع الأزمات مرىوف بكفاءة الإدارة 
.  وكفايتيا
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: مشكلة الدراسة - أولاً 

  تعرضت بلبدنا في الفترة الأخيرة لعدة أزمات وكوارث مف قبيؿ غرؽ العبارة 
 والتي راح ضحيتيا مئات الضحايا ، بالإضافة إلى أزمة أنفمونزا الطيور ثـ 98السلبـ 

كنيسة الإسكندرية ، وأزمة إضراب العامميف في أكثر مف قطاع ، وحريؽ مجمس 
وكاف العامؿ المشترؾ بيف ... الشورى ، أزمة الدويقة وأخيرًا أزمة أنفمونزا الخنازير 

 غياب التخطيط لإدارة مثؿ – بالإضافة إلى الخسائر المادية والبشرية –ىذه الأزمات 
.  ىذه الأزمات

 

تمؾ الإدارة التي ربما استطاعت تقميؿ كّـ الخسائر البشرية والمادية والمعنوية 
.  الناجمة عف كؿ أزمة مف ىذه الأزمات

 

وىو ما دعا العمماء في التخصصات العممية المختمفة إلى التأكيد عمى 
ضرورة وجود إدارة بكؿ وزارة  تختص بإدارة الأزمات وتكوف مسئولة عف التعامؿ 

 داخؿ – إدارة الأزمات –معيا، بؿ أكد البعض عمى ضرورة توافر مثؿ ىذه الإدارة 
.  كؿ مؤسسة مف مؤسسات العمؿ المختمفة

 

 

باعتبار أف الأزمات حالة أو ظرؼ تتعرض لو أي منظمة ، أو كما يذكر 
   Free Crisisنحف لا نعتقد بوجود منظمات بلب أزمات : " محمد رشاد الحملبوي 

فالأزمات سمة مف سمات المنظمات عمى اختلبؼ أنواعيا، بؿ إنيا ضرورة لدفع مزيد 
مف الحيوية في كياف المنظمات، ولا يمكف تجنب الأزمات تمامًا، فغالبيتيا تقع بسبب 

وما نسعى إليو ىو محاولة تجنبيا بقدر الإمكاف، والاستعداد لمواجيتيا . أخطاء بشرية
 (.  2، 1996: محمد رشاد الحملبوي )" إذا ما وقعت 

وتتعرض كؿ مؤسسة لعدد مف الأزمات المفاجئة أو المشكلبت الطارئة ، 
.  وتختمؼ الأسباب مف مؤسسة لأخرى، ومف ظروؼ عمؿ لأخرى


