
  خادم الحرمٌن الشرٌفٌن لأبحاث الحج معهد

 العلمً الخامس لأبحاث الحج الملتقى

 (دراسات منطقة الجمرات)

 تمكٌن العاملٌن 

  مدخل لتحسٌن إدارة أزمات الحج

      أ عبد العزٌز علً مرزوق د. عبد الباري محمد الطاهر
                         ماجستـٌر فً الإدارة                              أستاذ مشارك فً التارٌخ والحضارة الإسلامٌة  

 الهٌئة العالمٌة للإعجاز العلمً بجدة      كلٌة المعلمٌن بأبها وعضو اتحاد المؤرخٌن العرب

 قسم الجغرافيا –كلية الآداب  –جامعة الملك سعود 

 الدقدمــة 

 وآلو وصحبو ومن والاه ، وبعد :ابغمد لله والصلبة والسلبم على رسول الله 

فقد شرف الله تعالذ ابؼملكة العربية السعودية بخدمة بيت الله ابغرام وضيوفو الكرام الذين يتوافدون عليو من كل  دلدب وصلوب 
لًا وَعَلَى كُ ِّ ضَامِرٍ يََتِْيَن مِنْ كُ ِّ فَجٍّ ؛ لأداء فريضة ابغج ؛ استجابة لنبي الله إبراىيم عليو السلبم : )وَأذَِّنْ فِ النَّاسِ بِِبغَْجِّ يََتُْوكَ رجَِا

 ( .ٕٚعَمِيقٍ( )ابغج:

ولتوفير الرادة والاطمئنان بغجاج وزوار بيت الله ابغرام بذلت دكومة خادم ابغرمين الشريفين جهودا مشكورة فِ ىذا           
د ابغرام ، وتوسعة ابؼشاعر ، وإقامة ابعسور وتوفير ابؼواصلبت الباب ، لع  من أهمها توسعة خادم ابغرمين الشريفين الأخيرة فِ ابؼسج

. 

إلا أنللو مللس الاسللتعدادات التامللة الللو تبللذبؽا دكومللة خللادم ابغللرمين الشللريفين برللدث بعللك الأدللداث السلللبية الللو لا يدكللن           
 .بالأزمةبذنبها أيا كانت درجة الاستعداد ، وىو ما يعرف 

الأزمة : ابؼفاجأة ، نقص ابؼعلومات ، تصاعد الأدداث ، فقدان السيطرة ، دالة الذعر ، غياب ابغ   ومن أىم خصائص          
، ... وفِ ىذا السياق يعد مدخ  بسكين العاملين أدد ابؼلداخ  الإداريلة ابغدي لة اللذي يسلاعد فِ مواجهلة الأزملات   ابعذري السريس

 بؼواقف ، وبرم  ابؼسؤولية ، والرقابة على النتائج .والتخطيط بؽا، والتفكير الإبداعي ، والتصرف فِ ا

إن بسكين العاملين يعد واددا ملن أك لر ابؼوضلوعات اللو دبايلت بِىتملام البلاد ين فِ بؾلال إدارة ابؼلوارد البشلرية منلذ بدايلة           
سين جودة ابػدمة ، والرضا الوظيفي التسعينات ، وقد أكدت نتائج العديد من الدراسات والبحوث أن بسكين العاملين يؤدي إلذ بر

 للعاملين ، والالتزام التنبايمي ، والفعالية التنبايمية ، وإدارة الأزمات بفعالية .



وفي ىذه الدراسة سيتم بإذن الله تناول أىم متطلبات تطبيق تمكين العاملين في خدمة الحج ، الأمر الذي من شأنو الإسهام في 
 التعامل الإيجابي مع الأزمات .

وإذا كان لك  عصر بظة يتسم بها ، فعصرنا ابغالر يتسم بأنو عصر الأزمات ، فنحن نعيش فِ عالد من الأزمات ، فابؼتتبس 
للؤخبار الصلحفية اللو تنشلرىا ابعرائلد واوللبت ووسلائ  الإعللبم ابعملاىيري الأخلرد ، سلوف  لدىا لا بزللو ملن خل  علن الأزملات 

  طاقة سوا ، أزمة شركات توظيف الأموال ، أزمة الزواج ، أزمة ابؼهور، أزمة الفكر ، أزمة الإدمان ،م   أزمة الشرق الأوسط ، أزمة ب
 أزمة الطلبق ، أزمة أسهم الشركات السعودية ، أزمة سنامي... الخ .

د ومس تعدد وتنوع الأزمات أصبحت ابغاجة ملحة للبحث عن مداخ  وأساليب لإدارة تلك الأزمات والتكيف معها وابغ
مللن آهرىللا ابؼللدمرة ، ويعللد مللدخ  بسكللين العللاملين أدللد ابؼللداخ  الإداريللة ابغاكمللة لإدارة الأزمللات بكفللاءة وفعاليللة فِ ظلل  بيئللة تتسللم 
بِلتغير السريس ، ويحتاج إلذ تضافر ابعهلود ابؼخلصلة ، والإفلادة ملن كل  فكلر يسلعى لسلد لغلرة يحلاول أعلداء الإسللبم اللدخول منهلا ؛ 

 دكومة خادم ابغرمين الشريفين فِ ابؼشاعر ابؼقدسة . -ولا تزال  –صرح العبايم الذي شيدتو للني  من ىذا ال

 وقد خصص ىذا البحث لتناول ىذا ابؼوضوع ابؽام وذلك على النحو التالر :

 الدبحث الأول : إدارة الأزمات .

 الدبحث الثاني: تمكين العاملين .

 الدبحث الثالث : التوصيات .

 الدراجع .

 والله من وراء القصد                                                                             

 إدارة الأزمات :البحث الأول  

 مفهوم الأزمة :

 :( ]1[)عرف الباد ون الأزمة عدة تعريفات منها

 "ددث أو موقف مفاجئ غير متوقس يهدد قدرة الأفراد أو ابؼنبامات على البقاء" .  إن الأزمة ىي

أو ىلللي "كللل  ملللا لا يدكلللن توقعلللو أو التفكلللير فيلللو سلللواء ملللن أدلللداث أو تصلللرفات تلللؤلر عللللى  لللدد بقلللاء النلللاس ومنباملللات 
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 الأعمال أو تلوث البيئة وابغياة الطبيعية" .

الذي لا يدكن بذنبلو أيا كانلت درجلة اسلتعداد ابؼنباملة، واللذي يدكلن أن يلؤدي إلذ تلدميرىا أو أوىي "ذلك ابغدث السلبي 
 على الأق  إبغاق الضرر بها" .

 خصائص الأزمة :

 من خلبل التعريفات السابقة يدكن القول بأن الأزمة تتسم بِبػصائص التالية:

ع النار فِ بعك ابؼركبات ، يحدث مفاجلأة ، وبعبلارة أخلرد فانهيار أدد ابعسور فِ ابغج ) م لب( أو اندلا الدفاجأة : -1
 أي أنو لا يدكن التنبؤ بِلأزمة.

ديللث لا يعُللرف مللن ابؼتسللبب فِ دللدوث الأزمللة ج ولا يعُللرف دجللم الأزمللة ، ولا توجللد ضللوابط نقــص الدعلومــات :  -2
 تباهر فيها م   ىذه الأزمة. بِلإضافة إلذ أنها ربدا تكون ابؼرة الأولذ الو علمية بؼعرفة كيفية التصرف ج 

إن تللوالر الأدللداث بسللرعة يضلليق ابػنللاق علللى مللن يدللر بِلأزمللة ، وعلللى صللادب القللرار أيضللا ، تصــا د الأاــداث :  -3
 فابعسر لا يسقط إلا والناس عليو .

لأعمال  بصيس أدداث الأزمة تقس خارج نطاق قدرة صادب القرار وتوقعاتو عن الأمور العاديةفقدان السيطرة : إن  -4
 ابغج.

 ديث تصدر ردود أفعال شديدة من قب  بصيس ابعهات ابؼتعلقة بِلأزمة.االة الذ ر :  -5

فالأزمات لا تنتبار الإدارة دتى تتوص  إلذ د  جلذري ، فضللب علن غيلاب ىلذا ابغل  غياب الحل الجذري السريع:  -6
ين ، وىنللا لا بللد مللن ابؼفاضلللة بللين عللدد بؿللدود مللن ابغلللول أصلللب ، بلل   للدد بتللدمير بظعللة ابؼؤسسللة أو الشللركة أو غيرىللا فِ غمضللة علل

 ابؼكلفة واختيار أقلها ضرراً.

 أسباب أزمات الحج :

 ىناك العديد من الأسباب الو تقف وراء أزمات ابغج ولع  من أهمها:    

 ( الزاام : 1) 

فِ أوقلات وأملاكن بؿلددة ملس اخلتلبف  للحج خصوصية خاصة فهلو عبلارة علن منباوملة ملن ابؼناسلك  لب عللى ابغجلاج أداؤىلا     



مراتبها، وىذه ابػصوصية مس جه  النلاس وقللة فقههلم تلؤدي إلذ العديلد ملن ابؼشلاك  والأزملات ، وتسلهم فِ زيادة الزدلام فِ مكلان 
 دون آخر .

 ( سوء الفهم : 2)  

 و كان يقف وراءىا سوء الفهم . يد   سوء الفهم أدد أىم أسباب نشوء أزمات ابغج ، والتاريخ البشري مليء بِلأزمات ال

ففي ابغج يَتي ابغجاج من أماكن وبقاع شتى بدفاىيم مغلوطلة علن مناسلك ابغلج بفلا يلؤدي إلر دلدوث ك لير ملن الأزملات 
 وابؼشاك . م   ضرورة الصعود إلر جب  الربضة .

 سوء التقدير والتقييم : (  3) 

مصلطل  " الإفلرافي فِ ال قلة بِللنفلآ وبِنخلرين " . وإذا كلان  ويطلق بعك الباد ين على ىذا السبب مصطلحاً آخر وىو
ابغج يتطلب بذهيزات كبيرة بؼقابلة ادتياجات ورغبات ابغجاج ابؼتزايدة عاماً بعد عام من أك  وشلرب وسلكن ومواصللبت ويسلر فِ 

دقللة وبنللاءً علللى معلومللات دقيقللة ، أداء ابؼشللاعر وذلللك خلللبل فلل ة زمنيللة قصلليرة ، فدنللو ينبغللي تقللدير ىللذه الادتياجللات وابؼتطلبللات ب
 ال قة الزائدة فِ النفلآ وفِ القدرة الذاتية ، وعدم الاستهانة بتحديات موسم ابغج .  وبذنب

 ( الإدارة العشوائية : 4) 

ديللث تسلود العشلوائية والاربذاليللة ، ، وىلي عبلارة علن بؾموعللة ملن الأىلواء والأمزجللة اللو تتنلاا مللس مبلادئ الإدارة العلميلة 
 ،التخبط والازدواجية والتعددية فِ ابؼهام ابؼتعارضة والمحسوبية . وىذا النوع ملن الإدارة يعمل  لليلآ فقلط كمسلبب وبِعلث للؤزملات و 

ولكن أيضلاً وبدرجلة أشلد خطلورة كملدمر للكيلان الإداري ، وبؿطلم لإمكانياتلو وقدراتلو ، ولاسلتعداده بؼواجهلة أي أزملات مهملا كلان 
 دجمها صغيراً أو يدكن التغلب عليها .

 ( نقص التدريب : 5)  

 Taskملد عللى فلرق ابؼهلام يعد ابؼورد البشري من أىم بؿددات بقاح برامج وأعمال ابغج ، فتنفيذ أغلب بلرامج ابغلج يعت

Force    ابؼؤىلللة وابؼدربللة ، ويتطلللب أداء أعمللال ابغللج بعللك ابؼهللارات م لل  مهللارة الاتصللال والتعاملل  مللس انخللرين ، بِلإضللافة إلذ
بعك ابؼعارف الشرعية ، ومعارف عن أماكن ابؼشاعر . وإن علدم تلدريب ويىيل  ابؼلورد البشلري عللى تللك ابؼهلارات وابؼعلارف  عللو 

 با فِ الأزمة ، أو فِ زياد ا ، بدلًا من أن تكون أداة فِ دلها .سب

 (  دم وجود معايير لاختيار الأفراد: 6) 



بشة نقطة مهمة أخرد بؽا ألر بِلغ فِ ددوث أزمات ابغج ألا وىلي علدم اختيلار الأفلراد العلاملين بػدملة ابغجلاج بنلاءً عللى 
 ، وابؼعرفة بأماكن ابؼشاعر ، وابؼعرفة الدينية ، واللغة الو تسه  لو التواص  مس ابغجاج.  م   ابػ ة ، وابؼهارة  معايير مرتبطة بِلأداء

 أبعاد أزمة الحج :

فالشرع ابغكيم ىو الأساس الذي يحتكم إليو ابغجاج فِ أداء مناسك ابغج ، فدذا كان ىناك سعة  أولا : البعد الشر ي :
اعية بغال ابؼستفو ومستجدات العصلر فِ ضلوء روح الشلريعة ، فلدن ذللك سلوف يقلل  فِ الفتود ابؼتعلقة ببعك مناسك ابغج ، وابؼر 

 من أزمات ابغج ، والعكلآ بِلعكلآ .

فزيادة دخول الأفراد  ،بفا لاشك فيو أن ابغالة الاقتصادية العامة للناس بؽا علبقة بأزمات ابغج  ثانيا : البعد الاقتصادي :
 بفا يحدث زداماً شديداً فِ ابؼناسك . يشجعهم على تكرار ابغج عاماً بعد عام

يؤدي جه  عديد من ابغجاج بأعمال ومناسك وسلوك ابغج ، إلذ ظهور العديد من فِ ابغج ،  ثالثا : البعد الإ لامي :
 ومن ىنا يدكن للئعلبم بوسائلو ابؼقروءة وابؼسموعة وابؼرئية أن تؤدي دوراً مهماً فِ يىي  ابغجاج لفريضة ابغج .

فمللن ابؼعللروف أن أمللاكن ابؼشللاعر ابؼقدسللة تتسللم وبخاصللة ملللح ومزدلفللة بضلليق ابغيللز ابعغللرافِ بفللا  البعــد الذندســي : رابعــا :
يسللبب الزدللام الشللديد ، وللتغلللب علللى تلللك ابؼشللكلة تبنللت دكومللة خللادم ابغللرمين الشللريفين العديللد مللن ابؼشللاريس ابؽندسللية لتطللوير 

 .ابؼنطقة وتسهي  أداء ابؼناسك 

يعتمللد ابغجللاج علللى العديللد مللن وسللائ  النقلل  وابغركللة للتنقلل  بللين ابؼشللاعر ابؼقدسللة بيسللر  الدواصــلات : خامســا : بعــد
وسهولة ، وىذا يتطلب برديد نوع وكمية وسلائ  ابؼواصللبت اللبزملة وصليانتها بصلفة دوريلة . فحلدوث عطل  فِ أدلد العلربِت عللى  

 دوث أزمة .يؤدي إلذ تعطي  العديد من السيارات ود  -م لًب  –كوبري 

ديث تعم  الإدارة على تنسيق ابعهود بين بصيس ابعهات ابؼتعلقة بِبغج من أج  رادة وسلبمة  : سادسا : البعد الإداري
 ابغجاج وأداء مناسك ابغج بسهولة ويسر .

لإسللبمية ويرتبط بصعود وىبوفي الصحوة الإسلبمية لدد الأمة ابؼسللمة، إذ إن زيادة الصلحوة ا سابعا : البعد الحضاري :
والعكلآ بِلعكلآ . ولذلك لا بد من متابعة ابؼد   يعني مزيداً من إقبال الناس على الشعائر والعبادات الإسلبمية ، ومنها فريضة ابغج

 الإسلبمي للؤمة الإسلبمية صعوداً وىبوطاً .

زمة على بعد وادد فقلط ، بل   لب أن إن الأزمة مفهوم متعدد الأبعاد ، ولذلك ينبغي ألا تقتصر معابعة الأ وخلاصة القول :     
 تشم  بقية الأبعاد .



 مفهوم إدارة الأزمة :

 : ( ]2[)يدكن النبار إلر إدارة الأزمة بأنها 

 من الدمار ابؼ تب على الأزمة " ."بؾموعة الاستعدادات وابعهود الإدارية الو تبذل بؼواجهة أو ابغد 

أو "عملية الإعداد والتقدير ابؼنبام وابؼنتبام للمشكلبت الداخلية وابػارجية الو  دد بدرجة خطيرة بظعة ابؼنبامة ، وربحيتها 
 أو بقاؤىا فِ السوق" .

إغلللبق المحلللبت ، أو سللحب أو "إدارة العمليللات ألنللاء دللدوث الأزمللة ابغقيقيللة ، م لل  عمليللات الإخلللبء ألنللاء ابغرائللق ، و 
 ابؼنتجات من السوق" .

   أو "القدرة على إدارة الشركة قب  وألناء وبعد ددوث الأزمة" .

 يدكن القول : إن لإدارة الأزمة بظات من أهمها : ومن خلال التعريفات السابقة

ابعملاىيري داخليلاً وخارجيلاً ،  أو "أن إدارة الأزمة تتطلب فرق عمل  مدربلة ومؤىللة ، وغلرف عمليلات ، وبلرنامج الاتصلال
 ونمط قيادة سريعة التصرف" .

 أو "ضرورة وجود برنامج بـطط بشك  جيد يتم تنفيذه وقت ددوث الأزمة" .

 أو "برضير ابؼؤسسة داخلياً للتعام  مس الشائعات وابؼعلومات ابؼضللة أو ابؼفاىيم وابؼعلومات ابػاطئة" .

د بؾموعللة مللن التصللرفات ابؼيكانيكيللة أو إجللراءات وقواعللد أو جهللود عقليللة ، بلل  ىللو أو "أن بللرنامج إدارة الأزمللة للليلآ بؾللر 
 بؾموعة خطوات وعمليات ذىنية مدروسة لتقدير الأزمة ودجمها ابغقيقي" .

 نموذج إدارة الأزمة :

 :( ]3[)تنقسم دورة دياة الأزمة فِ علبقتها بِبؼؤسسة إلذ ابؼراد  التالية 

 مرالة ما قبل الأزمة :   - 1

 تركز جهود الإدارة فِ ىذه ابؼردلة على أداء ابؼهام التالية:

 مس  البيئة واستشعار الأزمات المحتملة )ابعنينية( التى قد تنفجر فِ ابؼستقب .  •      
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 ت أو ابؼشكلبت، وتقييم درجة خطور ا.بصس ابؼعلومات عن ىذه الأزما  •      

 ابزاذ الإجراءات الوقائية اللبزمة بؼنس ولادة الأزمة.  •      

 أخذ الع ة من خ ات انخرين.  •      

 إن مهام إدارة الأزمات فِ ىذه ابؼردلة ت كز على الوقاية من الأزمة .

 مرالة تفاقم الأزمة : - 2

دون داجة بؼساعدة الإدارة. إلا أن ىناك بعك البيئات الإدارية الو تفضللها الأزملات دون تتفاقم الأزمة من تلقاء نفسها 
 غيرىا. تتميز ىذه البيئات الإدارية بعدد من السمات التالية:

 ضعف الشبكات الاتصالية بين الإدارات وموقس العم  . •

 بطء عملية صنس القرار والبيروقراطية . •

 ابغماس وسيادة اللبمبالاة )والأنانية(.ضعف روح الانتماء وخفوت  •

 مرالة إدارة الأزمة :  - 3

 ويدكن أن يطلق عليها مردلة "ادتواء الأزمة"، وىى تشم  ابؼهام انتية:

 الاع اف بِلأزمة والاستعداد التام بؼواجهتها.  - 

 بزصيص موارد معينة وفريق بعينو للتعام  ابؼباشر مس الأزمة. -

 وابؼساعدات ابػارجية ابؼساندة.دشد ابعهود  -

 وضس خطة طارئة للتغلب على الأزمة بشك  جذري وسريس. -

 إدارة بظعة ابؼؤسسة. -

 مرالة ما بعد الأزمة :  - 4

الللتعلم مللن ابػلل ات السللابقة وبرللديث خطللة إدارة الأزمللات بنللاءً علللى التغذيللة )ابؼعلومات(الراجعللة مللن الأزمللة الأخلليرة، بدللا  -



 زمة لوضس خطة جديدة للوقاية من الأزمات، ولإدخال التعديلبت على ابػطة القائمة.يضس الأسلآ اللب

 تقييم يلير الأزمة على العلبقات والاتصالات بِلعملبء والأطراف ابػارجية.  -

 تقييم يلير الأزمة على العلبقات الداخلية ولقافة بيئة العم .  -

 القوا د السبع لإدارة الأزمات :

الكللذب وادللذر نشللر كلل  ابغقللائق أمللام كلل  النللاس: لا تللنلآ أنللو خلللبل الأزمللة يكللون النللاس علللى اسللتعداد  م ادللذر  - ٔ
لتصلديق الأسلوأ، فلأي بؿاوللة للكلذب سلتبدو واضلحة للعيلان. ادلذر أيضلا أن تقلس فِ مصليدة الإدلاء بكل  ابغقلائق، بل  أقصلر ىللذا 

 على بؾموعة معينة من أولر ال قة.

بؼتهم الذي يطلب ال اءة، و إلا سليطالب النلاس برأسلك. الأجلدر أن تعلرا بشلجاعة قلدرتك لا تضس نفسك بؿ  ا - ٕ
 على إنقاذ ابؼوقف والوعد بتصحي  الأخطاء مس ابزاذ خطوات فعلية لذلك .

 كن مركزيا فِ صناعة القرار وتنفيذه، على أن يكون الرأي شورد بين أك  عدد بفكن من ذود العق  الراج .- ٖ

 العلبقات وقنوات الاتصال مس ابػصوم ومس ابؼساندين وتوسيس دائرة ابؼساندة.تعزيز  - ٗ

 إدارة الأزمات ىي إدارة لسمعة الشركة أو الدولة وابظها فِ ابؼقام الأول. - ٘

 التوقس وابؼبادرة وعدم التهاون فِ إطفاء بصيس ابغرائق ابؼشتعلة دتى الصغيرة منها. - ٙ

 هج رد الفع  فِ التعام  مس الأزمة .تبني منهج ابؼبادرة لا من - ٚ

 بفا سبق يتبين لنا ضرورة البحث عن مداخ  وأساليب إدارية للتعام  مس الأزمة.

 ومن ىنا كان مدخ  بسكين العاملين الذي تستجليو الصفحات التالية .

  الدبحث الثاني: تمكين العاملين

 مقدمة :

وأبعلاد تبلين لنلا أن الأزملة تتسلم بعنصلر ابؼفاجلأة وتصلاعد الأدلداث . فِ ابؼبحث الأول تركز الاىتمام على توضي  مفهوم 
وبؼواجهللة تلللك الأزمللات فللدن الأمللر يتطلللب اسللتخدام مللداخ  وأسللاليب إداريللة متطللورة تعملل  علللى برقيللق ابؼنللاخ ابؼناسللب للتعاملل  مللس 



 الأزمة ، وفِ الوقت نفسو تتي  لفريق التعام  مس الأزمات درية ابغركة بِلكام  .

د "بسكلين العلاملين" أدلد ابؼلداخ  ابغاكملة لتحسلين إدارة الأزملات والتعامل  معهلا بكفلاءة وفعاليلة ، ديلث يعمل  عللى ويع
إعطللاء العللاملين الصلللبديات وابؼسللؤوليات ومللنحهم ابغريللة لأداء العملل  بطللريقتهم ، دون تللدخ  مباشللر مللن الإدارة ، مللس تللوفير كافللة 

 يلهم فنياً وسلوكياً لأداء العم  وال قة ابؼطلقة فيهم .ويى ابؼوارد ، وبيئة العم  ابؼناسبة 

 ويعنينا ىنا أن نقف وقفة يسيرة مس أهمية العاملين فِ خدمة ابغج ، ومن ثم ندخ  إلذ موضوع "بسكين العاملين" .

لله ،  إن العللاملين فِ خدمللة ابغجللاج بكلل  طللوائفهم بؽللم منزلللة خاصللة لأنهللم فِ خدمللة ضلليوف الللربضن ، فِ خدمللة العابللدين
إلذ العم  فِ آيات ك يرة ، وربطو بِلإيدان ، ووصفو بِلصلبح، فِ أك ر من بطسين موضعاً فِ القرآن الكريم  ولقد دعا القرآن الكريم 

ُ عَمَلَكُمْ وَرَسُولُوُ وَالْمُؤْمِنُونَ وَسَتلُرَدُّونَ إِلَذ   عَالدِِ الْغَيْبِ وَالشَّهَادَةِ فلَيلُنلَبِّئُكُمْ بداَ  . ومن أم لة ذلك قولو سبحانو : ) وَقُِ  اعْمَلُوا فَسَيلَرَد اللََّّ
تُمْ تلَعْمَلُونَ()التوبة:  (.٘ٓٔكُنلْ

وأكد القرآن الكريم على ارتبافي الإيدان بِلعم  الصالح فقال سبحانو : ) وَالْعَصْرِ . إِنَّ الإنسان لَفِي خُسْرٍ . إِلا           
( . والإنسان  ازد على عملو صغر ىذا العم  أو ك  ٖ: ٔاتِ وَتلَوَاصَوْا بِِبغَْقِّ وَتلَوَاصَوْا بِِلصَّْ ِ( )العصر:الَّذِينَ آمَنُوا وَعَمِلُوا الصَّابغَِ 

 .   ( ٛ،  ٚة:، قال سبحانو : ) فَمَنْ يلَعْمَْ  مِ لْقَالَ ذَرَّةٍ خَيْراً يلَرَهُ . وَمَنْ يلَعْمَْ  مِ لْقَالَ ذَرَّةٍ شَراًّ يلَرَهُ ( )الزلزل

 د خصص ىذا ابؼبحث لتناول موضوع "بسكين العاملين" على النحو التالر :وق

 مفهوم وخصائص بسكين العاملين . -

 بسكين العاملين وابؼفاىيم الإدارية الأخرد . -

 فوائد بسكين العاملين . -

 متطلبات بسكين العاملين . -

 أزمات ابغج.  نموذج مق ح لدور مدخ  بسكين العاملين فِ برسين إدارة -

 مفهوم تمكين العاملين :

 : ( ]4[) عرف العديد من الباد ين بسكين العاملين بأنو

رارات والإسهام فِ وضس ابػطط خاصة تللك اللو بسللآ وظيفلة الفلرد واسلتخدام "عملية اكتساب القوة اللبزمة لابزاذ الق -
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 ابػ ة ابؼوجودة لدد الأفراد لتحسين أداء ابؼنبامة" .

 .أو "إعطاء ال قة ، وابغرية ، وابؼوارد للعاملين ؛ ليتصرفوا طبقاً لأدكامهم الشخصية" -

دللة الفرصللة لللو لتقللديم أفضلل  مللا عنللده مللن خلل ات ومعلومللات أو إن "التمكللين لايعللني إعطللاء ابؼوظللف القللوة بلل  يعللني إ  -
 ويؤدي ذلك إلذ التفوق والإبداع فِ العم " .

أو "إعطاء العلاملين الصللبديات وابؼسلئوليات وملنحهم ابغريلة لأداء العمل  بطلريقتهم دون تلدخ  مباشلر ملن الإدارة ملس  -
 سلوكياً لأداء العم  مس ال قة ابؼطلقة فيهم" .توفير كافة ابؼوارد وبيئة العم  ابؼناسبة لتأىيلهم مهنيا و 

مللن  ابؼللوظفين السلللطة والقللدرة علللى إبزللاذ القللرارات ، والاسللتجابة للعملللبء ، وابؼبللادرة بغلل  ابؼشللكلبت بطريقللة    أو " -
 مباشرة دون الرجوع للمركز" .

 التالية:بسكين العاملين يتسم بِبػصائص   يدكن القول : إن  ومن خلال التعريفات السابقة

 ( يحقق )التمكين( زيادة النفوذ الفعال للؤفراد وفرق العم  بإعطائهم ابؼزيد من ابغرية لأداء مهامهم. ٔ

 ( يركز )التمكين( على القدرات الفعلية للؤفراد فِ د  مشاك  العم  والأزمات. ٕ

  كاملًب.( يستهدف )بسكين العاملين( استغلبل الكفاءة الو تكمن داخ  الأفراد استغلبلاً  ٖ

 (  ع  )التمكين( الأفراد أق  اعتمادا على الإدارة فِ إدارة نشاطهم ويعطيهم السلطات الكافية فِ بؾال خدمة العمي . ٗ

 (  ع  )التمكين( الأفراد مسئولين عن نتائج أعمابؽم وقرارا م. ٘

 تمكين العاملين والدفاىيم الإدارية الأخرى :

م بفلللا دللداً بلللبعك ٜٜٓٔمنللذ بدايلللة عللام   كبللير ملللن قبلل  العديلللد مللن البلللاد ين   ىتملللامبِ  دباللي موضللوع بسكلللين العللاملين
( إلا أنو رغم تعدد البحوث والدراسات مازال الغموا والتناقك الشديد  صر التمكينالباد ين إلذ تسمية عصر التسعينيات بأنو )

اىيم الإدارية الأخرد م   التفويك ، وابؼشاركة، والإلراء الوظيفي بين الباد ين قائماً دول مفهوم بسكين العاملين والفرق بينو وبين ابؼف
. 

 تمكين العاملين وتفويض السلطة : (  1) 



يسود اعتقاد كبير أن تفويك السلطة مرادف للتمكين ، وفِ الواقس إنو يختلف عنو لأن تفويك السلطة يعني " بزوي  جزء 
والوصللول إلذ الأىللداف التنبايميللة ، فللالتفويك لا يلغللي مسللئولية ابؼفللوا عللن  مللن الصلللبديات إلذ انخللرين لتسللهي  عمليللة التنفيللذ

تم  النتيجة النهائية للعم  ، كما أن التفويك دالة مؤقتة تنتهي بِنتهاء ابؼهمة الو تم التفويك بؽا. أما فِ التمكين فلدن الأفلراد اللذين
 يجة النهائية .بسكينهم أي إعطاؤىم سلطة ابزاذ القرارات ىم ابؼسؤولون عن النت

 ( تمكين العاملين والدشاركة : 2)  

ووفقلاً لتعريلف بسكلين العلاملين تعلد عمليلة ابؼشلاركة ىلي   بين مفهوم التمكين وابؼشلاركة ،  ىناك خلط لدد بعك الباد ين
ابؼواقلللف ابعديلللدة الللللو ملللن التصللللرف السلللريس فِ  –خاصلللة فِ الصلللفوف الأولذ   -ابؼفتلللاح الأول واللللركن الرئيسلللي لتمكلللين العللللاملين 

 يواجهونها. فالأفراد بدون معلومات لا يدكن أن يتحملوا ابؼسئولية ولا أن يساعدوا فِ د  الأزمات الو تع ا العم .

 تمكين العاملين والإثراء الوظيفي: (  3) 

الاسللتقلبلية وابغريللة  يعللرف الإلللراء الللوظيفي بأنللو إعللادة تصللميم الوظللائف بحيللث تتضللمن تنللوع فِ أنشللطة الوظيفللة ،  انللب
للعامل  فِ السلليطرة عللى وظيفتللو ، وبرديللد كيفيلة تنفيللذىا والقيللام بِلرقابلة الذاتيللة لأعمالللو ، عللبوة علللى دصللولو عللى معلومللات عللن 

وبنللاءً علللى ذلللك فللالإلراء الللوظيفي يعللد عمليللة أساسللية لتطبيللق بسكللين   نتللائج أعمالللو واتصللالو ابؼباشللر بدللن يسللتخدم نتللاج وظيفتللو .
العلاملين ، ديلث يتطللب التمكلين إعلادة تصلميم العمل  وإدلداث تغيلير فيلو دلتى يشلعر ابؼوظلف بِلفعاليلة الذاتيلة وقدرتلو عللى التلألير 

 . ( ]5[)على الأدداث والأفراد والباروف المحيطة بِلعم  وبـرجاتو

  

 أبعاد تمكين العاملين :

 :( ]6[)أن للتمكين بعدين رئيسين هما  Spectorيري 

ويقصد بو إكساب العاملين مهارات العم  ابعماعي من خلبل التدريب وخاصة مهلارات التوافلق ودل  البعد الدهاري :   
 والقيادة وبناء ال قة. النزاع

  ويقصد بو إعطاء درية وصلبدية ابزاذ القرار لك  أعضاء ابؼنبامة.البعد الإداري : 

 أن التمكين يتكون من أربعة أبعاد ىي : Thomes & Velthouseكما يري 

 وتعني درجة ابغرية الو يتمتس بها الفرد فِ اختيار طرق تنفيذ مهام عملو . أ ( ارية الاختيار :
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 وتعني قدرة الفرد على إبقاز مهام عملو بنجاح استناداً إلذ خ اتو ومهاراتو ومعرفتو. ( الفعالية الذاتية : ب

 ويعني إدراك الفرد أن ابؼهام الو يؤديها ذات معلح وقيمة بِلنسبة لو وللآخرين وللمنبامة. ج ( معنى العمل :

ويعني اعتقاد الفرد بأن لو يليراً على القرارات الو يتم ابزاذىا والسياسات الو تضعها ابؼنبامة خاصة ابؼتعلقة  د ( التأثير :
 بعملو.

 فوائد تمكين العاملين :

 على النحو التالر :(  ]7[)أن )التمكين( يفيد كلب من ابؼنبامة والفرد William Umikerيرد 

 أولًا : بالنسبة للمنظمة يحقق الدزايا التالية:

 ارتفاع الإنتاجية .         -1

 انخفاا نسبة الغياب ودوران العم .         -2

 برسين جودة الإنتاج أو ابػدمات.         -3

 برقيق مكانة متميزة .         -4

 رة التنافسية.زيادة القد         -5

 زيادة التعاون على د  ابؼشكلبت .         -6

 ارتفاع القدرات الابتكارية.         -7

 ثانيا : بالنسبة للفرد :

 إشباع داجات الفرد من تقدير وإلبات الذات.           -1

 ارتفاع مقاومة الفرد لضغوفي العم .           -2

 للمنبامة.ارتفاع ولاء الفرد            -3

 إدساس الفرد بِلرضا عن وظيفتو ورؤسائو.           -4
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 ارتفاع الدافعية الذاتية للفرد.           -5

 تنمية الشعور بِبؼسئولية.           -6

 ربط ابؼصالح الفردية مس مصالح ابؼنبامة.           -7

 متطلبات تمكين العاملين:

فِ ابؼنبامات ، لابد من تلوفر بؾموعلة ملن ابؼتطلبلات الأساسلية قبل  وألنلاء وبعلد لكي يتم التطبيق الناج  لتمكين العاملين 
 :( ]8[)وىي  عملية التمكين

 الثقة الإدارية :

علك البلاد ين ال قلة ابؼتبادللة بلين الأشلخا  ، أساس عملية التمكين ىلو ال قلة ، لقلة ابؼلديرين فِ مرءوسليهم ، وقلد علرف ب
بأنها توقس شخص أو بؾموعلة ملن الأشلخا  بأن معلوملات أو تعهلدات شلخص آخلر أو بؾموعلة ملن الأشلخا  ىلي معلوملات أو 

مللن   تعهللدات صللادقة ، ويدكللن الاعتمللاد عليهللا. فعنللدما ي للق ابؼللديرون فِ مللوظفيهم يعللاملونهم معاملللة تفضلليلية ، م لل  إمللدادىم بدزيللد
ابؼعلومات ، ودرية التصرف والاختيار ، فال قة من ابؼدير تؤدي إلذ بسكين سلطة ابؼوظف. ولع  من أم لة التاريخ الإسلبمي الواضحة 

لد يَت بغرب وأنو من ع مان بن عفان رضي الله عنه فِ صل  ابغديبية دين دعاه ليخ  قريشا وأشرافها أنو  فِ ىذا اوال : موقف النبي 
جاء زائرا بؽذا البيت ومعباما بغرمتو ، فلما دخ  ع مان مكة لقيو أبِن بن سعيد بن العلا  فأجلاره ، وقلال للو : أقبل  وأدبلر ولا  إنما

خارج مكة لا  بزف أددا ، وعرا عليو بعك أى  مكة أن يطوف بِلبيت فرفك ؛ مؤكداً أنو لا ينبغي لو أن يطوف ورسول الله 
، فنفى أن الناس : إن ع مان يطوف انن ، واغتبطوه على دخولو مكة ، فبلغ ابػ  رسول الله يسم  لو بذلك ، وقد قال بعك 

 . ( ]9[)  يفع  ذلك ع مان ورسول الله خارج مكة ، وقد صدق ددس رسول الله صلى الله عليه وسلم فِ صادبو

  الد م الاجتما ي:

لكي يشعر ابؼوظفون بِلتمكين الفعلي ، فلب بلد وان يشلعروا بِللدعم والتأييلد ملن رؤسلائهم وزملبئهلم ، وىلذا ملن شلأنو أن  
 يزيد من لقة ابؼوظف بِبؼنبامة ، وبدرور الوقت يحدث زيادة فِ مستود انتمائو التنبايمي والتزامو.

  الأىداف والرؤية الدستقبلية :

يدكلللن للمنباملللة أن برقلللق درجلللة عاليلللة ملللن التمكلللين ، إذا أدرك العلللاملون بهلللا أىلللداف ورؤيلللة الإدارة العليلللا فِ التعامللل  ملللس 
الأزمات ، والابذاه الاس اتيجي للمنبامة ، وي تب على ذلك شعور ابؼوظفين بقدر م على التصرف ذاتياً ، بلدلًا ملن انتبالار الأواملر 

 يا ، الأمر الذي من شأنو أن يسهم فِ معابعة الأزمات قب  استفحابؽا واستعصائها على ابغ .والتوجيهات من الإدارة العل
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    فرق العمل :

يتطلب بسكين العاملين لقافة تنبايمية تؤكد على أهمية العنصر البشري ، وتشجس على عم  فرق مهام الأزملات ملن خللبل 
 .   من قب  الإدارة العليا ، كما تؤخذ  ديةابؼشاركة فِ صنس القرارات ، واد ام أفكار فرق العم  

إن فرق ابؼهام يعد أك ر فعالية فِ معابعة الأزمات من الأفراد ، لأنو يتمتس بدوارد أك ر وبدهارات متنوعة ، وبسلطة اكل  فِ 
لتحسينات الو يق دهلا، وإلا ابزاذ القرارات ، و انب ذلك  ب أن يدن  ابؼديرون فريق العم  سلطة كافية لتنفيذ قراراتو ، وتطبيق ا

 فسوف ينتهي بسكين السلطة قريباً.

 الاتصال الفعال :

يعد الاتصلال الفعلال ملس كل  ابؼسلتويات الإداريلة ، ىلو ابؼفتلاح الأساسلي لتمكلين العلاملين . فلالإدارة لا تسلتطيس دل  أي  
مشكلة بدفردىا ، لأن ابؼعلومات ابؼتعلقة بِبؼشكلة ليست متوفرة لديها ، وإنما لدد الأشخا  ابؼنغمسين فِ ابؼشكلة ، ولذلك  ب 

لأنلللو بلللدون مشللاركة الأفلللراد للللن برلل  ابؼشلللكلة ، وللللن يكللون ىنلللاك التلللزام ، وبللدون التلللزام للللن يتحقلللق  إشللراك ىلللؤلاء الأفلللراد فِ ابغلل  ،
 التمكين.

  التدريب الدستمر:

لا يدكللن بسكللين العللاملين بللدون تللوفير التللدريب ابؼلبئللم، لأنللو لا  للب أن يفلل ا ابؼللديرون أن ابؼللوظفين يفهمللون 
ن بسكلين ابؼلوظفين يتطللب إكسلاب ابؼعرفلة وابؼهلارة والأدوات اللبزملة للتصلرف أعمابؽم أو يدتلكلون ابؼعرفلة علن وظلائفهم . إ

 .الفعال بصفة مستمرة 

ولع  ملن الأملور اللو ينبغلي للعلاملين التلدريب عليهلا ىلو التلدريب عللى برمل  ابؼسلؤولية ، والتلدريب عللى كيفيلة 
 يو الإسلبم .تطبيق مبدأ الشورد ، وكيفية برقيق مبدأ الرقابة ابغقيقي الذي دعا إل

فِ إدارة الأزمة " فدنو ينبغي أن يتدرب العاملون على أن الإدارة مسئولية ضخمة ، وأمانة فأما ما يتعلق بتحمل الدسؤولية 
 ( ٕٚنلْتُمْ تلَعْلَمُونَ( )لأنفال:وَأَ  ينبغي المحافباة عليها قال تعالذ : )يَا أيَلُّهَا الَّذِينَ آمَنُوا لا بَزُونوُا اللَََّّ وَالرَّسُولَ وَبَزُونوُا أمََانَاتِكُمْ 

: " ألا كلكلم  ، مصلداقا لقوللو   فك  إنسان برم  أمانة أو التزم بإدارة عم  من الأعمال فهو مسئول علن ىلذا العمل 
راع وىو مسئول عن رعيتو ، والرج  راع على أى  بيتو وىلو مسلئول علنهم   راع وكلكم مسئول عن رعيتو ، فالأمير الذي على الناس

وابؼرأة راعية على بيت بعلها وولده ، وىي مسئولة عنهم ، والعبد راع على مال سليده ، وىلو مسلئول عنلو ، ألا كلكلم مسلئول علن  ،
 .  ( ]11[)"   رعيتو
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 عل  الإنسلان ابؼسللم يصل  بقلبلو إلذ قوللو تعلالذ : ) وَنَضَلسُ الْمَلوَازيِنَ  إن غرس مفهوم الإدساس بِبؼسئولية والتدريب عليلو
نلَا بِهلَا وكََ  ( ، فيحاسلب ٚٗفَلى بنِلَا دَاسِلبِيَن( )الأنبيلاء :الْقِسْطَ ليِلَوْمِ الْقِيَامَةِ فَلب تُبْالَمُ نلَفْللٌآ شَليْئاً وَإِنْ كَلانَ مِ لْقَلالَ دَبَّلةٍ مِلنْ خَلرْدَلٍ أتَلَيلْ

 دقيقة ابؼسئولية ، ومن ىنا ينطلق إلذ ابؼراقبة لأعمالو ، ومتابعتها متابعة دقيقة .نفسو ويدرك 

فدنهلا ملن أىلم ابؼبلادئ الدسلتورية والإداريلة فِ الدوللة الإسللبمية ، قلال تعلالذ : ) وشلاورىم فِ   :  وأما ما يتعلـق بالشـورى
 الأمر ، فدذا عزمت فتوك  على الله ( .

تبلادل اللرأي ومداولتلو فِ أملر ملن أملور ابؼلؤمن أو ابعماعلة ابؼؤمنلة ، أو الأملة ابؼؤمنلة عللى نهلج و الشورد " ىلي التعلاون فِ 
 . ( ]11[)وأسلوب وأسلآ وقواعد برقق أىدافا وغايات بذتمس كلها لتبحث عن ابغق أو ما ىو أقرب إليو طاعة لله وعبادة للو " 

وللذلك فلدن أىللداف الشلورد ك لليرة ، منهلا : عبللادة الله وطاعتلو ، بِعتبارىلا مللن أواملره عللز وجل  الصللريحة فِ كتابلو العزيللز ، 
والبحث عن ابغق أو الاق اب منلو ، ومعرفلة ابؼواىلب والقلدرات ، وبصلس القللوب عللى الإيدلان والعللم ، والتلدريب والإعلداد ، وتنسليق 

 ابعهود ، وبرقيق بشار الإيدان ، وال ابط بين أبناء الأمة .

، اللذي أملره بلو القلرآن الكلريم فِ موقلف ملن أصلعب ابؼواقلف وأشلدىا درجلاً. فِ  وقد كانت الشلورد ىلي منهلاج النلبي 
روج إليهلا نلزولًا عللى رأي أعقاب غزوة أدد الو أصلاب الكفلار فيهلا ملن ابؼسللمين ملا لد يصليبوه ملنهم قبلهلا ، ولا بعلدىا ، وكلان ابػل

بقولو تبارك وتعالذ : ) فبما ربضة من الله لنت بؽم  . ومس ذلك فقد جاء القرآن الكريم يخاطب النبي  ابؼشيرين بذلك على النبي 
 ( . ٜ٘ٔ، ولو كنت فباا غليظ القلب لانفضوا من دولك ، فاعف عنهم واستغفر بؽم وشاورىم فِ الأمر ( ) آل عمران : انية 

ب  كانت الشورد ىي منهاج ابؼؤمنين عامة ، وبها مددهم الله سلبحانو وتعلالذ وألللح علليهم بأنهلم ) اللذين اسلتجابوا للربهم، 
( وىلم يومئلذ فِ مكلة لد تقلم بؽلم دوللة ولد يسلتق  بؽلم  ٖٛوأقاموا الصلبة وأمرىم شورد بينهم وبفا رزقناىم ينفقلون ( )الشلورد :انيلة: 

 خا  . كيان سياسي أو اجتماعي

 فيها أصحابو : أصحابو فِ مواقف ك يرة ومن أشهر ابؼسائ  الو استشار النبي  وقد استشار النبي 

 فِ ابػروج للقاء العدو يوم بدر . وفِ ابؼكان الذي ينزل عنده ، وفيما يصنعو بأسرد بدر . استشارىم  -

أن كلان رأيلو صلى الله عليه وسلم ألا يخرجلوا ، وأن يقلاتلوا أعلداءىم  فِ ابػروج يوم غلزوة أدلد ونزوللو عللى رأيهلم ، بعلد واستشارىم  - 
فِ مصللابغة الأدللزاب علللى للللث بشللار ابؼدينللة يللوم ابػنللدق ، ونزولللو علللى رأي  إذا ىللابصوا ابؼدينللة وىللم بؿصللنون فيهللا . واستشللارىم 

 د كتابتها التزاما بدشورة أصحابو . واستشار بتمزيق صحيفة الصل  بع زعماء الأنصار الذين أبوا تلك ابؼصابغة ، وأمر الرسول 
إددد نسائو فيما يصنس بأصحابو الذين تباطؤوا فِ تنفيذ أمره بؽم بِبغلق أو التقصير والذب  بعد إمضاء صلل  ابغديبيلة، وتنفيلذه ملا 

 . بنفسو فيحلق ويذب  ، وتدافس الصحابة بعد ذلك فِ صنس ما صنس رسول الله  رأتو من أن يبدأ 
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ما ملا يتعللق بِلرقابلة بدفهومهلا الشلام  فِ العمل  الإداري فهلي أنلواع منهلا : الرقابلة العلويلة ، والرقابلة الشخصلية الذاتيلة ، وأ
 والرقابة الشعبية ، والرقابة الإدارية أو رقابة ابغاكم .

 مكافأة الدوظفين :

ظلف بأنلو سللوكو وتصلرفاتو وأدائلو مقبلول ، كملا تعد ابؼكافآت من أىم متطلبات بسكين العاملين ، لأنها تعطي رسالة للمو  
 أنها تشجس على بذل مزيد من ابعهد والتحسين ابؼستمر للؤعمال.

  

 دور تمكين العاملين في تحسين إدارة الأزمات   نموذج

  

  

 متطلبات التمكين

  

  

  

  

 تمكين العاملين

  

  

 تحسين الأداء

 الثقة الإدارية

 العملاءإرضاء  الد م الاجتما ي

 ال الدشكلات والأزمات الأىداف والرؤية الدستقبلية

 فرق العم 
 جودة الخدمة

 الاتصال الفعال

 التدريب الدستمر

 الدبحث الثالث 

 التوصيات

  من ابؼعلوم أن أزمات ابغج متشعبة ومتعددة الأبعاد ، وفِ ىذا البحث انصب الاىتمام على البعد الإداري لأزمات ابغج
تم تطبيقو بشك  جيد فدنو سوف   ودوره فِ برسين إدارة أزمات ابغج ، والذي إذا  من خلبل ال كيز على مدخ  بسكين العاملين، 

 يسهم فِ التغلب على أزمات ابغج ، وفِ ضوء ذلك يقدم الباد ان التوصيات التالية :

ابغللج متعللددة الأبعللاد ، ولا يدكللن التغلللب  ( الاسللتعانة بدللدخ  الللنبام عنللد معابعللة مشللكلبت أزمللات ابغللج ، فأزمللات ٔ) 



 فقط.  عليها من خلبل ال كيز على ابعانب الإداري

( العمللل  عللللى نشلللر مفهلللوم التمكلللين بلللين بصيلللس العلللاملين فِ خدملللة ابغلللج ، والتأكلللد ملللن وصلللولو ، واسلللتيعابهم بؼعلللني  ٕ) 
 التمكين .

طريلللق تشلللجيعهم للتحلللدث بصلللرادة علللن ابؼوضلللوعات  ( إبلللداء ال قلللة بعميلللس ابؼلللوظفين العلللاملين فِ موسلللم ابغلللج علللن ٖ) 
 وابؼشكلبت ابؼتعلقة بأزمات ابغج ، والصعوبِت الو تواجههم.

 ( اختيار الأفراد العاملين بِبغج بناءً على معايير واضحة مرتبطة بطبيعة الوظيفة . ٗ) 

مليللة فِ التللدريب ، وأن يكللون التللدريب ( تللوفير التللدريب اللللبزم للعللاملين فِ موسللم ابغللج ، وال كيللز علللى ابعوانللب الع ٘) 
 مناسباً لادتياجا م وابؼشاك  الو تواجههم فِ العم  .

( تبسليط الإجللراءات والسياسلات ، تيسلليراً علللى العلاملين فِ ابغللج لكللي يسله  بؽللم السلليطرة عللى ابؼواقللف والأزمللات.  ٙ) 
 فالأزمة لا تنتبار أدداً أو تتوقف بغين استكمال إجراء إداري

 .معين 

( العملل  علللى يسلليلآ فللرق مهللام للتعاملل  مللس الأزمللات ، ومنحهللا الاسللتقلبلية ، وتزويللدىا بِلسلللطات الكافيللة بغلل   ٚ) 
 ابؼشكلبت ، وتنفيذ ابغلول.

 لفرق مهام الأزمات بدا يدكنهم من ابزاذ القرارات  ( إ دة ابؼعلومات الضرورية ٛ) 

 الفعالة.

 ، فيجب أن يحص  العاملون فِ موسم ابغج على الدخ  وابؼكافأة الضرورية والكافية ( توفير ابؼكافأة ابؼناسبة للعاملين ٜ) 
 ،دتى يتاح بؽم القيام بواجبا م الأساسية.

( التواص  بين العاملين وإدارات الفتود الشرعية ؛ لاستفا ئهم الفقهلي ابؼباشلر فِ إمكانيلة موافقلة ابغل  الشلرعي بؼلا  ٓٔ) 
 ) فقو الأزمات ( . توصلوا إليو من د  للؤزمة

 ابؼراجس

 الدراجع العربية :



 م.ٜٜٔٔجعفر أبو القاسم أبضد ) تربصة ( ، السلوك التنبايمي والأداء ، معهد الإدارة العامة ،  - 

الطبعلة  -ىل : ابػصلائص الكل د ابؼعلروف بلل ) كفايلة الطاللب اللبيلب فِ خصلائص ابغبيلبٜٔٔجلبل الدين السيوطي  -
 برقيق : د . مازن ابؼبارك. -بيروت –دار الكتب العلمية  –م ٜ٘ٛٔالأولذ سنة 

دراسة ميدانية بقطاع الب ول ، رسالة  –سالر على محمد سن ، العلبقة بين أبعاد بسكين العاملين ودرجات الرضا الوظيفي  -
 م .ٕٕٓٓماجستير غير منشورة ، كلية التجارة جامعة عين شملآ ، 

عبللد السلللبم أبللو قحللف ، دليلل  ابؼللدير فِ التفللويك ، إدارة الأزمللات ، الللدار ابعامعيللة ابعديللدة للنشللر ، الإسللكندرية ،  -
 .ٕٔٓٓ. رشاد ابغملبي ، إدارة الأزمات ، مكتبة عين شملآ ، ٕٕٓٓ

 عدنان النحوي : فقو الإدارة الإيدانية . -

 ،  مٖٕٓٓوير ابؼستمر ، ابؼنبامة العربية للتنمية الإدارية، القاىرة ، عطية أفندي ، بسكين العاملين مدخ  للتحسين والتط -

علللى عبللد الوىللاب ، إدارة الكتللاب ابؼفتللوح وبسكللين العللاملين ، ابؼللؤبسر السللنوي السللابس ، إدارة القللرن ابغللادي والعشللرين ،  -
 .ٜٜٚٔالقاىرة ، : وايد سيرفلآ ، 

 .ٖٕٓٓني  العربية ، بؿسن أبضد ابػضير ، إدارة الأزمات ، بؾموعة ال -

 مسلم  مسلم بن ابغجاج النيسابوري : صحي   -

التجللارة والتمويلل  ، كليللة  –معللالر فهمللي ديللدر ، دراسللة العواملل  ابؼللؤلرة علللى اسللتخدام بسكللين العللاملين ،اولللة العلميللة  -
 ..ٕٔٓٓالتجارة جامعة طنطا ، العدد ال اني 

 الدراجع الأجنبية : 

  - N.Augustine, Managing the crisis you tried to prevent, Harvard business 

Review November – December,1995. 

- William Umiker, " Empowerment the Latest Motivation Strategy " Health Care 

Supervisor, Vol,11,No2 Dec92 

  



 

. و د. ٕٕٓٓد. عبد السلبم أبلو قحلف ، دليل  ابؼلدير فِ التفلويك ، إدارة الأزملات ، اللدار ابعامعيلة ابعديلدة للنشلر ، الإسلكندرية ،  ( يراجس فِ ذلك كلب من :  [1])
 .ٕٔٓٓرشاد ابغملبي ، إدارة الأزمات ، مكتبة عين شملآ ، 

 .ٖٕٓٓ( د. بؿسن أبضد ابػضير ، إدارة الأزمات ، بؾموعة الني  العربية ،   [2]) 

 ([3]   )N.Augustine, Managing the crisis you tried to prevent, Harvard business Review November – 
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