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 ملخص:

غلى  ابىاءمػالجتها، ظتراجُجُاث ئهم أهي  و المإظعاث، وماأصماث في المىظماث هؽف وجدلُل هُفُت خذور ال  لىئ الػلمي الملاٌ هزا حهذف

ت  وهلاغ كاث،ى للمػ الذكُم الخدذًذ غلى الخذًث، بالمفهىم الصماث ئداسة جشهض لزلً ،دساظت وجدلُل الصماث جلىم غلى التي ،بػع المذاخل الىظشٍ

اث هخمامال و ،لُاثوالآ دواثال  مً مجمىغت غلى غخمادبال  الظػف،  خؼاءال  غلى اللائم الىظُفي الخلل وججىب للمىظمت، الخىظُمي الهُيل بمعخىٍ

ت، داسة ئهُفُت ؽ الظىء غلى ُعلىداوٌ باًجاص حظ. في هزا الػشض الػلمي، صخُدت ومػلىماث، غلمي ظىذ ئلى جخظؼ كشاساث جبني ئلى طافتئ البؽشٍ

 .ُلي لىؽف ول ملابعاث هزه الظاهشةالمىظماث، معخػملين المىهج الىصفي الخدلصماث في ال 

 .داءأ مىظمت، ،خلل وظُفي ،أصماث ئداسة :تمفخاخُ ملماث
 

ABSTRACT: 
This scientific article aims to show that the crisisis not just an accidentalevent, but 

ratheracomplexdynamicprocessthatincludes a real threat to the entity and existence of the 

organization. Therefore, crisis management in the modern sensefocuses on the precise identification 

of obstacles and weaknesses, relying on a set of tools and mechanisms, whichrequirePaying attention 

to the levels of the organizational structure of the organization, and trying to 

impartsufficientorganizationalflexibility, to the variousoperations, and to avoiddysfunctionbased on 

humanerrors, in addition to rapid and adequateresponse to face crises, withdecisionsthat are subject 

to scientific support and correct information. 

Keywords: Crisismanagement,Dysfunction, organization, response. 
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 مقدمت: -2

ظغ المىهجُت،  الظاهشة مً خلاٌ ال خُث  جشهض غلى جىاوٌ  ،ير مً الػلىمثترن فُه هحؽ ،صماث مذخل خذًثداسة ال ئ

صماث، خاصت في ظباب والػىامل المعاغذة غلى وؽىء ال ، لىؽف ال غؼاء جدلُل غلميئيل غلم، وجداوٌ دواث الخصىسٍت لوال 

ظىف هداوٌ في هزا الػشض جلذًم جصىس هظشي غام، ًجمؼ بين المذخل العلىوي  غماٌ ..المإظعاث والمىظماث وؼشواث الماٌ وال 

 .داسة والاكخصادوبػع جدلُلاث ال  ماعخحالا خىظُمي لػلم ال

 :مخعددةومداخل  مفاهُم سمتالأ  -0

ت، ىا ظلخ ، ػخبر خللا مػشفُا مخميزاح، أو المإظعاثفي المىظماث  ن دساظت الصمت أمً خلاٌ الذساظاث والخدلُلاث الىظشٍ

ول هزه  . خُث حععىالمذاخل والػلىم، هػلم الاكخصاد، وغلىم الداسة، وغلم الاحخماع، وغلم الىفغ حؽترن فُه الىثير مً

خاػت بالمىطىع. ولىىىا وػخلذ أن حل ال ًبرص مفاهُم وجصىساث ول غلم، مً أطفاء ػابؼ هظشي وجدلُلي مخميز، ئلى ئالػلىم 

، التي لى الخلُلت الػلمُتوتهذف للىصىٌ ئ، لىم مخذاخلت بالأظاطخصىصُت ول غلم، ل جمىده العُؼشة، أو اليل المػشفي، فالػ

 .ظهاماث ول الػلىمئجدبلىس بفظل التراهم المػشفي العلُم مً 

 :سمت في المىظمتالأ  -2-2

خُث جظؼ صػىباث أمام صىاع اللشاس غلى طىء  ،هذد مصير المىظمت التي جخػشض لهات ،الصمت لخظت خشحت وخاظمت

ادة الؽً  بتصٍ وخذور  ،هظشا لخالت الخلؽ بين الظباب والىخائج ،وغذم جىفش هم مىاظب مً المػلىماث والبُاهاث ،والشٍ

ػت ومخلاخلت هدُجت الخفاغل الخاصل خذار واوػياظاتها غلى لأ وفلذان اللادة لللذسة غلى الخيبإ با ،في ظل الصمت ،جذاغُاث ظشَ

أن  ،ًمىً الخػشف مً خلالها ،هىان زلازت مإؼشاث في مجاٌ الاجصاٌ نأ باًزجاي  وضحوكذ أ( 24 ص ،2020 ،أبىفاس) المىظمت.

 :خادر غشض ي ػلُت أوما جمش به المىظمت أصمت ف

 ًذٌ غلى وحىد أصمت خلُلُت ،والتي جخىفش خاسحها ،حػاسض المػلىماث التي بدىصة المىظمت :عدم جىاضق المعلوماث. 

 :ًذٌ غلى وحىد أصمت خلُلت ،وجىالي الاغتراطاث ،غذم الشطا الاخخلاف عً الظزوف العادًت. 

 الذًً، غلاء) دللت غلى وحىد أصمت ولِغ خادر غشض ي ،جذهىس ظمػت ومياهت المىظمت :الخأزير الطلبي على المىظمت 

 (111ص ،2020

 ،الزي حعلىهوالمعاس  ،وجخدذد مً خلاله ملامدها الػامت جخخزه، داء وظلىنأصمت أليل خشي ًمىً اغخباس أن مً هاخُت أ

و أالمىفزة لها بصىسة غلىُت  اللىي و  ،ًمىً مػشفت غىاصش ؼذتها ،داء والعلىنومً خلاٌ هزا ال  ،لُهئوالمصير الزي جخجه 

امخصاص بو أظىاء بالمىاحهت  ،وفىق ول رلً جدذًذ هُفُت الخػامل مػها ،خشي الشافظت لهاوال  ،ت لهامواللىي الذاغ ،خفُت

 ،ٍشي بػع الباخثينو  .(95 ص ،2003 الخظيري،زاسها غلى المىظمت )ألخللُل  ،غضٌ وجدُُذ غىاصشها أو، بالخخىاءو أ ،الصذمت

جب الخدشن في ئػاس  ،أن جلُُم ؼذة الصمت ًجب أن ًىؼلم مً ئداسة الصمت اللائمت بزاتها ، اللائمت للذولت هيل الاظتراجُجُتوٍ

 : ورلً مً خلاٌ

  والػىامل المإزشة فيها ،وجؼىساتها ،صمتالمعخمش لل  الاظتراجُجيالخدلُل. 

 وطؼ البذائل والاخخمالث الممىىت . 

  جصىس المعاس المعخلبلي لها مً خلاٌ الخيبإ . 

  خخُاس الاظتراجُجي للفشص العاهدتالا. 
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 م،وئجباع ئداسة سؼُذة لمػالجتها ) ،غلى المػلىماث والمػؼُاث اليافُتبالخصىٌ ، أو الخللُل منها، جداش ي المخاػش  البؼشٍ

 .(64 ص ،2017

 :والمخاػز إدارة الأسماث -0-0

ذ مً هفاءة وفػالُت المىظمت أو المإظعت ،بأجها مجاٌ دًىامُيي ،ًمىً حػشٍف ئداسة الصماث  ،في الخػامل مؼ الخىادر ،ًضٍ

 ( 217 ص ،2007،مدمىد خافظ). حل ججاوص هزه المىاكفأمً  ،ورلً بخؼبُم ػشق وأظالُب راث هفاءة

غلى المعخىي الفشدي ، اساث الصائبتغلى صىؼ اللش  ،مً خلاٌ سفؼ هفاءة وكذسة المىظمت ،أًظا بأجها فً العُؼشةوحػشف 

لإخشاج المإظعت مً خالت الاظترخاء ئلى  ،الػاحض غً مىاحهت الخذار والمخغيراث المخلاخلت ،لخجاوص الىطؼ الشاهً ،و الجماعيأ

ٌ  هزلً. (95 -94 ص ص ،2011 غِؽىػ،الداء )  ،جلىم به المىظمت أو المإظعت ،ئن ئداسة الصماث هي وؽاغ هادف ،ًمىً اللى

ورلً للخخفُف مً  ،باجخار حملت مً الحشاءاث اللاصمت ،للخػامل مػها، التي ًمىً أن جخػشض لها ،للخػشف غلى ػبُػت المخاػش

 . (78 ص ،2018 ،الغاهمي فُدانآزاسها المخخملت )

التي جخجاوص  ،غلى أجها ئجباع مجمىغت مً الحشاءاث الاظدباكُت ًمىً حػشٍف ئداسة الصماث، الخىظُميوفي المجاٌ الداسي 

ت ،الىصف الىظُفي المػخاد  ،ػالُتالىفاءة اللذساث راث مً الجذاس بمجمىغت ، فهي اظخجاباث اظتراجُجُت ،للمهام الداسٍ

ب الو   .(32 ص ،2018 ،هصش) ىاظبالمخذسٍ

أما في الىظام الخذًث  ،ولِغ بالظشوسة ئصالخه ،ًيبغي ججىبه ،هي غائم في الػمل ،ؽيلت في الىظام الخللُذيئن الصمت أو الم

(JIT )ن الصمت لِعذ غائلا بل اف ،ختى ل جظهش أو جخىشس، وبعبب هزا الخىحه ،ن المؼلىب هى البدث غً المؽىلاث وخلهافا

ش وجدعين أداء الػماٌ والداسة،  ػت لها ،والعمت الشئِعُت لخل وئداسة الصماث في المإظعاثمصذسا للخؼىٍ  ،هي المػالجت العشَ

 :باسظاء كىاغذ منها

  ذ بالمؽىلاث  .حشجُؼ الػماٌ غلى الخصشٍ

 ( 373  ص ،2008 ،هجم غبىد). في ئداسة وخل المؽاول والصماث ،ئجاخت الفشصت للجمُؼ 

ولس يطؼ في هزا الؽأن و و  :صماث بصفت غامتلإداسة ال  بعادأظبػت  لوماسٍ

 غادة بىاء الػلاكاثئو  ،جشهض غلى اظخػادة الثلت :العملُاث. 

 والخػامل مػها باًجابُت ،مػشفت جىكػاث الطخاًاجلىم غلى  :إدارة الضحُت . 

 وجشظُخ المصذاكُت ،لخللُل الخىفمػُىت،  ظلىهُاث اغخمادجلىم غلى  :الثقت والمصداقُت. 

 هماغ العلىن العلبيألخللُل  ،صمتخؼؽ جؼبم مباؼشة بػذ جهاًت ال  ئغذادًلىم غلى  :الطلوك. 

 خلاكُتمؼ المػاًير ال  ،ملاسهت العلىهُاث اللائمتًلىم غلى  :الخوقع المهني. 

  خلاكُاأداء المإظعت أجلُُم  :خلاقيالبعد الأ. 

 :ص ص ،2018 ،لؼفي). والىكاًتحل الخيبإ أمً  ،ومعخىي الفؽل والىجاح ،خؼاءالخػلم مً ال  الدروص المطخخلصت 

88.87) 

خعب  ،والتي جخخلف مً مىظمت للخشي  ،صماثلإداسة ال  المبادئكشث بػع أفلذ  ،ما المىظمت الذولُت لخىخُذ اللُاطأ

 :هيصماث ومنها أن ئداسة ال  ،هذاف المعؼشةال 

 ت والخىظُمُت للمإظعت  . حضء ل ًخجضأ مً الػملُاث الداسٍ

  ئطافُت. لى ئخذار كُمت ئجإدي 
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 حضء مً غملُت صىؼ اللشاس في المىظمت. 

 جخم في ئػاس صمني مػين،  غملُت ممىهجت. 

   فظل الػملُاث المخاختأظاط أجبنى غلى. 

 جدمل جصمُما خاصا . 

 ت  .ل تهمل جأزير الػىامل البؽشٍ

 ًجخػامل بىطىح مؼ ول ما ًدخمل الؽ. 

 دًىامُىُت حعخجُب للخغُير. 

  ش والخدعينكادسة غلى جشي،) .الخؼىٍ  (204 ص ،2018 الخىٍ

جخخلف غً ئداسة الصماث بيىجها راث ػابؼ خاص أو هىعي فهي حؽيل حاهبا  جهائىا هلىٌ ئداسة المخاػش فاه لىئوغىذ الخؼشق 

م فهي  ٌعبم ئداسة الصماث خُث جيخهج المىظمت أو المإظعت هظما وػشكا مػُىت مً أحل جفادي الخعاسة في الهخاج أو الدعىٍ

 . جخػلم أهثر بالجاهب الاكخصادي للمإظعت

 اخخُاسلػملُت  فػلُت، جها مماسظتبأ ،ػشف الباخثين في الخلل الاكخصادي ، مً داسة المخاػشحػشٍف لإ  ئغؼاءوكذ جم 

ت، وجلترن غادة مؼ ً التهذًذ الزي جخػشض له المىظمتحل الخللُل مأمً  ،لؼشق راث جيلفت فػالت ،هظامُت  ،الػمل اظخمشاسٍ

 : لىئف ئداسة  المخاػش في المىظمت وجصى

 :الخىادر كاهىهُت أومادًت  أظبابجشهض غلى المخاػش الىاحمت غً  إدارة مخاػز جقلُدًت(). 

 البىىن الملاًظت المالُت أدواثعخػمل فيها حجشهض غلى اللظاًا التي  :إدارة مخاػز مالُت().  

  اثغؼاء ال ئجشهض غلى  مخاػز مثالُت:إدارة  (150 ص ،2015  معلم،) .أهمُتهاخُث حػالج خعب  ،ولىٍ

زلار أبػاد  مؼ مشاغاة ،ًدمل جشهيزا هبيرا ،ًيبغي أن جيىن ئداسة المخاػش في المىظمت مدىس سئِس ي ،وغلى هزا الظاط

 :ؼذًذة الهمُت هي

 خز بػين الاغخباس وال ، بدُث جشهض غلى جدلُل المخاػش  ،جلُُما للاخخُاساث ،ًخظمً ول كشاس جخخزه المىظمت :الاخخُار

 . الدوىوجللُل الخؼش للخذ  ،حػظُم الميافأة

 ت :الاضخدامت ل ،ًجب مشاغاة الخخؼُؽ اللائم غلى الاظخمشاسٍ  . ورلً بالخلُُم الجُذ للخُاساث غلى المذي الؼىٍ

 ( 17.16 ص ص ،2008  سوفُذ،) .المإزشة والمخأزشة بثلافت المىظمت ،ًيبغي مؽاسهت حمُؼ الػشاف :الأفزاد 

 :سماثدور القادة في إدارة الأ  -0-3

ً  ،وفي الداسة ،واججاه في الػلىم الاحخماغُت ،الػالمُت الثاهُت اهدؽش المىهج الىمي الخصائيبػذ الخشب  خُث شجؼ المذًشٍ

اطُاث والخصاء في صىاغت اللشاس ت ،غلى اظخػماٌ الشٍ ولبىاء همىرج ًلىم  ،داخل المإظعاث ،ولخل المؽىلاث والصماث الداسٍ

 :غلى

 م غلى جفعير العلىن وخل المؽىلاثاللائ ،الملاخظت المىهجُت لىظام المإظعت. 

 ٌعاغذ غلى الخيبإ بالىخائج ،جشهُب ئػاس أو همىرج غام . 

 غلى أظاظها الىظام في ظشوف أخشي ًلىم في الىُفُت التي  ،الىمىرجهزا  اظخخذام . 

 غىذ خذور بُنهما ختى ًخم اهدؽاف الفشق  ،غلى أظاط الخجشبت المُذاهُت للىظام الفػلي اللائم ،الىمىرج هزا اخخباس 

 ( 42 ص ،2017 ،ؼبلي) .حغيري أ
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في مُذان الػلاكاث  أظاظاخُث جخجعذ  ،(ي ئداسة الصماث داخل المىظماث )المإظعاثحعاهم مهاساث اللائذ أو المذًش ف

 :ـورلً بالػامت 

 خها ،وهظام غملها ،بىاء جصىس دكُم وؼامل غً المإظعت: حمؼ مػلىماث وافُت غً المإظعت  ،مؽىلاتهاأهم و  ،وجاسٍ

 فت ئلى هىغُت غملائها وحماهيرها.ئطا ،وأوؽؼتها المخخلفت ،ومشهضها المالي والداسي 

 :والخيعُم بين مخخلف المصالح ،وجلُُم الداء ،لخصش المىاسد المخىفشة ،جدذًذ الخؼىاث الظاظُت جدذًذ الهذاف، 

 ص ،2018 الخمُمي،) وهعب غملاء حذد ،إظعتوخماًت صىسة الم ،وأظلىب مىاظب لخخىاء الصمت بعشغت وفػالُت

 .(143-142 ص

صمت ًلىم لإداسة ال  ،و المذًشأٍم الػمل المخخاس مً ػشق اللائذ ن فش اف ،صماثئغذاد المإظعت لمىاحهت ال  هُفُتما غً أ

 :غذاد خؼت جلىم غلىاب

 دساظت وجدلُل ومىاكؽت الهذف مً الخؼت. 

  التي بىِذ غليها والاغخباساثظغ ال. 

 م الميلف بالمىاحهت ب المششخين للػمل بالفشٍ  .ئغذاد بشهامج لخذسٍ

 م الميلف بالمىاحهتأاد بشهامج اللُاط الخاص باخخُاس ئغذ  .غظاء الفشٍ

  صمتظلىب جىظُفها لمىاحهت ال أو  ،مياهُاث المادًت والفىُت المخاختخصش ال. 

  حشاءاث المىاحهت ئئغذاد . 

  صمتس ال حشاءاث مىاحهت اخخمالث جؼى ئئغذاد. 

 ىهاث المىاحهت ب الػاملين غلى ظِىاسٍ  .جذسٍ

 جفػُل هظم الهزاس والبلاغاث والعُؼشة. 

 ش ،جفػُل هظام جدلُل المػلىماث  . والمخابػت والخؼىٍ

 ذان،) .جفػُل ئحشاءاث الخيعُم مؼ الجهاث الخاسحُت  ( 18.17 ص ص ،2003 صٍ

غلى كذسة اللائذ أو المذًش غلى جىكؼ  جُلفزودالتي جىؼىي خعب  ،وحػذ الخعاظُت للمؽىلاث ئخذي اللذساث البذاغُت

 ،وبزلً ًخم اهدؽاف غُىب الىظام ،التي كذ جؼشأ غلى الخىظُم الهفىاثوئدسان  ،أي اظدؽػاس الصماث ،مؽىلاث المإظعت

واهدؽاف حجم  ،لتهُإ لمىاحهتهاوا ،والخيبإ بػىاكبها ،، وفي هزه الخالت ٌعخؼُؼ المذًش ئدسان الصماثوالهُيل الخىظُمي للمإظعت

ع .. ) ،وظلؼت الفشاد ،الصشاع داخل المىظمت ٍم غمل ئغذاد فش  أًظاوغلى اللادة  (72.71، د.ط، ص.ص ؼىقيوحجم الخفىٍ

 :يىن له اللذسة الياملت غلى جىفُزخُث ج ،صمت داخل المإظعتلمىاحهت ال  ،والخبرة الػلمُت ،غلى معخىي غاٌ مً الىفاءة

 وجدذًذ هلاغ الظػف ،المإظعت داءأ جلُُم. 

  م  . مً الػاملين بالمإظعت ،الصمت خاص، لإداسةاخخُاس وئغذاد فشٍ

 ذان،). صمتجلىم غلى تهُئت المإظعت لمىاحهت ال  ،جصمُم خؼت  (13 ص ،2003 صٍ

باغذاد خؼت جلىم  فيها ًلىم اللادة والمذساء التيزلازُت جوران داء وجفادي الصماث هجذ الػملُت لخدعين ال  المثلتومً 

 غلى: 

 حل جدعين حىدة المىخجاث والخذماث مً خلاٌ:أجخم هزه الػملُت مً  :الخخؼُؽ* 

 .جدذًذ وهلل الخؼؽ ئلى خيز الخىفُز -جصمُم الػملُاث  -الهىذظت المتزامىت  -وؽش وظُفت الجىدة 
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 :مشاخل هي فيو ،وفم مبذأ الخغزًت الشاحػت ،تهذف ئلى الخأهذ مً هجاغت الخؼؽ الملترخت :الزقابت* 

 جدذًذ الػملُاث الخاطػت للمشاكبت. 

 وطؼ أهذاف واضخت للشكابت. 

 جلُُم الداء الفػلي للشكابت. 

 اء الفػلي مؼ الهذاف المخؼؽ لهاملاسهت الد. 

 ل غلى مػالجت الاخخلالث اللائمتالػم. 

اث أداء غالُت الاهخلاٌ :الخدطين*   وئوؽاء أسطُت لهزه الػملُت مً خلاٌ: ،ئلى معخىٍ

 حؽىُل مجالغ الجىدة . 

 ؼ الخدعين  .الخػشف غلى مؽاسَ

 فشق الػمل ً  .دغم وجيىٍ

 (12 -11 ص ص ،2019 محمد،). جدذًذ المؽىلاث ومداولت ئًجاد خلىٌ لها. 

 :الأسماثوجدلُل  دراضت -3

ًجابُت ئلِغ فلؽ لما ًدلله مً هخائج  ،مً طشوسي  أهثرصبذ أ ،صماثىهج الػلمي وأظلىب للخػامل مؼ ال ن اظخخذام المئ

مادًت  ئداسةهي  ماثالص داسة ئن ا، ومً هىا فجيىن هخائجه مخُفت ومذمشةولىً لن البذًل غير الػلمي كذ  ،صماثفي الخػامل مؼ ال 

 ،الخظيري ) ،م الخىمىي غمىماسادة الخلذئو  ،جخصل باداسة الجىدة في المىظمت، داسة جفاغل دائم ومعخمشئ، وهي خلاكُت مػاأو 

لاخظ ( 20ص ،2003  :ث حعخػمل غذة مىاهج للخدلُل منهاهه أزىاء دساظت الصماأوٍ

 جأزيرها غلى الىطؼ وغشض أبػادها والىخائج التي جفشصها و  ،ًلىم غلى جدذًذ مظاهش الصمت :المىهج الوصفي الخدلُلي

 .الػام للمإظعت

 :خي لدشخُص الأسماث ولىنها هخاج جفاغل  ،ولِعذ ولُذة اللخظت ،فجأة أي أصمت ل جيؽأن أًلىم غلى مبذأ  المىهج الخارٍ

خُت لها، لزلً ًيبغي الا غىامل ظابلت  . ػلاع غلى الجزوس الخاسٍ

 الخىصل كصذ بالخالُت، وملاسهتها الماطُت، الصماث دساظت مبذأ غلى ًلىم :الأسماث لدشخُص المقارهت الدراضاث مىهج 

 (11-10 ص ص ،2016 ،حمُل خمذأ) .لها ظلُمت مػالجت ئلى

غير  ىن مىاكفحهغىذما ًىا ،فشادفػاٌ ال أىغت مً المفاهُم المخػللت بشدود مجم هبأه ،صماثفي ال  الخذخل مذخلػشف وَ 

و في دوسة الخُاة أ ،الاحخماعيو الىظام أو حغيراث في البىاء أ ،صماثأو أاسر وكذ جيىن غلى ؼيل وى  ،غير مػشوفت اججاسب أو ،مألىفت

 :منها هزهش 1978ظىت  لولًهم الفشوض الخاصت بها والتي كذمها أ( ومً 141 ص ،2018 ،خشونآو  الخمص ي) غمىما

  والمىظماث لأصماث خلاٌ دوسة خُاتهم ،، الجماغاثالشخاصًخػشض. 

  صماثمهذ لخذور ال والمؽىلاث ج ،خذار الخؼيرةال . 

  والصماث. خذار ًمىً الخيبإ ببػع ال 

  وخذور بػع الخىجشاث ،هفلذان الخىاصن  ،صمت مً خلاٌ المػاهاةجخطح ؼذة ال. 

  هاُتصماث ومظاهشها جبػا لىىغغشاض ال أجخخلف. 

  الصماثزىاء مػالجت أ ،فشاد والمإظعاث خبراثًىدعب ال. 

  لى هىع مً الاهفخاح الظاهشئصمت ًإدي مىاحهت ال. 
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  (67 -66 ص ص ،2013 ،الجلُل غبذ غىن ) ظهىلت خلها ئلىًإدي  ،صماث في وكتهامػالجت ال 

لت أفظلو  ت لى بىاءئ جىصل الباخثىن  ،لخدذًذ ول أهىاع الصماث وفهمها بؼشٍ جلىم  ،لإداسة الصماث ،بػع المذاخل الىظشٍ

 :دساظت وجدلُل الصماث ومً رلً غلى

 ت الخ :خماععلم الاج  .لاء المجخمعي أزىاء خذور الصماثًلذم هظشٍ

 لخصىس المخاػش ،الىمىرج الػللاوي للخىاصل مؼ الصمتًلذم  :علم الىفظ. 

 ت الخغُير العُاس ي و جلذم  :العلوم الطُاضُت  .مً الػممأهظشٍ

 ت جلذم  :الخجارة والأعمال  .الفهم والثلت الىبيرة في المإظعتهظشٍ

 اطُاث وا اءالزٍ ت الفىض ى والخػلُذجؼشح  :لفيزً  ص ،2015 ،وآخشون ولمشأ) .والخىظُم الزاحي، وهلذ التراهمُت ،هظشٍ

44 ) 

جمخذ مً المشخلت التي صمت ا الؽأن سهضث غلى حشخُص مشاخل ال ن البدىر  في هزفا، سدها مػشفت دوسة خُاة الصمتما أرا وئ

ت تئلى مشخل ،ئلى المشخلت ئلى المضمىت ،الخدزًشٍ والعُاظُت ، وغمىما ًصىف الباخثىن في مجاٌ الداسة والػلىم الاحخماغُت ت الدعىٍ

 :مشاخل ئداسة الصمت في

 مشخلت ما كبل خذور الصمت: غير مدذدة المذة، حعبم ظهىس الصمت. 

 احهت والخػامل الفػلي مؼ الصمت: مشخلت المى مشخلت وكىع الصمت. 

 ُ(79 ص ،2018 ،الغاهمي). ًخم فيها جلُُم أداء الخػامل مػها ،الصمت: مشخلت ما بػذ ُممشخلت ئغادة الخىاصن والخل 

 :ًشهض غلىن الفىش الداسي الخىظُمي اف ،وبص يء مً الخفصُل خىٌ مشاخل ئداسة الصماث في المإظعاث

، لزلً جىبئ باخخماٌ وكىغها ،ئؼاساث مبىشة غلى ؼيل أغشاض ،غادة ما جشظل الصمت كبل خذوثها مزخلت إشاراث الإهذار المبنز:

 : مً خُثًيبغي غلى اللادة الاهخمام بالمىطىع 

ىهاث مدخملتالاظخػذاد والىكاًت -  .ومداولت ئصلاخها مبىشا ،لهدؽاف هلاغ الظػف ،: ًخم رلً بخىكؼ وجصمُم ظِىاسٍ

 .ػبُػت المىطىع ومىؼ اهدؽاسها خعب ،: ًخم باغذاد وظائل للخذ مً الطشاساخخىاء الطشاس والخذ منها -

ت والملمىظت الذاخلُت والخاسحُت ،بدىفُز بشامج حاهضةرلً : ًخم اظخػادة اليؽاغ - التي  ،ورلً لظخػادة الػملُاث المػىىٍ

 .فلذث حشاء الصمت

. ىاظبحعخػملها المىظمت في الىكذ الم ،وحؽىُل خبراث حذًذة ،للاظخفادة مً الصمت ،: ًخم باغادة الخلُُم المىطىعيالخػلم -

 ( 40 -39ص ،ص 2018 ،هصش)

خُث جخذاخل الىظم  ،ؽف مذي اسجباػها بؼبُػت المىظمت أو المإظعتفاهىا هىد، غىذ الخؼشق ئلى أهم خصائص الصمتو 

  وػبُػت الػلاكاث بين الغظاء. اللائم هىع الاجصاٌ ئلىطافت ئ ،ػبُػت الىخب داخل المإظعتمؼ والهُيل الخىظُمي 

ظ لمفورثًشي وفي هزا الؽأن   :جإدي ئلى ئغاكت الخػامل مػها وهي ،صمت  زلازت خصائصأن لل  لوَ

 غامل الؽً وغذم الخأهذ. 

 غامل الخفاغل. 

 ً(17 ص ،2013 ،الخمُذ غبذ) .غامل الخػلُذ والدؽاب 

و الخؼش غامل الضمً أذ غامل التهذً -: غامل المفاحأة صمت غً غيرهاجميز ال  ،فلذ خذد زلار خصائص هيرمانما أ

 :ما ًليُفصماث خصائص ال  أهم ئدساجهثر ًمىً أ(، وبخفصُل 23 ص ،2015  ،خشونآو  أولمشالمخذود للاظخجابت )
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 :وطاع حذًذةأو هدُجت أ، جخؼؽ له أومش لم جخىكػه المإظعت أ غير مخوقعت. 

 :ذة مً هىغهائجخؼلب  غير مألوفت  .حشاءاث الػادًتجخجاوص ال  ،حشاءاث فشٍ

 ت :جددر اطؼزاباث  .بػذ الفدص والخذكُم ئل ،زاسظباب والآخُث ل جظهش ال  ،جخلف اطؼشاباث كىٍ

 حذًذةوؽاء خؼؽ واظتراجُجُاث ملائمت واهدعاب خبراث ئو  ،حل الخػلمأمً  :جوفز الفزص. 

  ه صىسة وظمػت المإظعتح ئلى الصماثغلب أجإدي  :لصورة وضمعت المؤضطت يءحس  خعب دسحت الخػامل مػها ،ؽىٍ

 .(27 ص ،2015  ،خشونآو  أولمش)

 ،وعخؼُؼ ئًجاد هىع مً الخصيُفاث ،وجأزيرها غلى المىظمت ،وجىكُذ وميان خذوثها، ومً خلاٌ مػشفت ػبُػت الصمت

 :هجذ ومً رلً  ،لػىامل المإزشة فيهاهىع ا ظاظا غلىأرلً ًلىم خُث اث، صملمػشفت ؼيل ولىن ال 

 في الخػلُم، الصخت، العُاخت، الاظدثماس . هجذ أصماث :خطب اليشاغ 

 ُاظُت أو احخماغُت أو اكخصادًتكذ جيىن الصمت ظ :خطب المجال. 

 ًُادلت أو المهىُين في كؼاع الصختكذ ًخػشض لها مثلا الػباء أو الص :خطب المه. 

 ىن أصمت مدلُت، وػىُت، دولُتكذ جي :خطب الموقع الجغزافي. 

 :ت خطب المظمون  .أصمت مادًت، مػىىٍ

 أصمت غمُلت، بعُؼت، غابشة :خطب العمق. 

 لت، كصيرة، مخىظؼت :خطب الفترة الشمىُت  (257 ص ،2014، ؼػُب) .، مخىشسةػىٍ

الػىامل والظباب المباؼشة في  أهم ئلى هخؼشق  فاهىا ،صماث وخصائصهاهم حىاهب ػبُػت ال أوجدلُل  بػذ اظخػشاض

ت والبدثُتوكذ لخظىا ، خذور الصماث هىع ن هزه الػىامل جخخلف مً مىظمت لأخشي خعب أ ،مً خلاٌ الخدلُلاث الىظشٍ

 و المىظمت. ػىامل الخاسحُت في مدُؽ المإظعت أبػع الزير ألى جطافت ئئ، بيُتها وجشهُبها، وخعب المىظمت في خذ راتها

لاخظ أن  ت والخىظُمُت ،بػع الداساث تهمل الخخؼُؽ المىكفيوٍ ظخجػلها في مػضٌ غً  ،وحػخلذ أن حهىدها الداسٍ

مً خلاٌ  ،غلب الصماثأخخجىب فوغير ظلُم، أما المىظماث الىاجخت  ،وهزا جفىير ئداسي غير اظتراجُجي ،الخػشض للاصماث

فػالت بذءا ومىاحهت ، مظلُوبزلً جخىصل ئلى جىكؼ  ،والاظخػذاد للمػُلاث منها،وجخُل الظىأ  ،الخذار ظخىؽافاو ملاخظت 

غملُت بما جملىه مً مىاسد ووظائل، ومً هاخُت طؼ خلىٌ و و  ،الدعاؤلث المشجبؼت بها زاسة ئو  ،ر في هُفُت الخػامل مػهايفىبالخ

وغً (13-12 ص ص ،2020 بىفاس،أ) .ٌػمل غلى جىحُه الداسة هدى المىاحهت ،هي جدذ هبير ،ن الصماث في خذ راتهااأخشي ف

 :شجبؽ بثلازت غىامل هيمصمت ظباب ال أن أ رابوجاجشي الػىامل المشجبؼت بالأصماث، 

 التي تهذد اخخُاحاث البلاء الخالُت والعابلت للفشاد والمىظماث ،الخؼيرة الخذار. 

 ولُت المىخجت للصشاع والمؽاولبؽيل سمضي بالتهذًذاث ال  الصماث سجباغا . 

  (213 ص ،2017 الخلم، غبذ). الخىُف ئلىلى مُياهيزماث ملائمت جإدي ئالفؽل في الخىصل. 

هجاص الىظائف ئو خلل ما في أ ،التي جدبػها المىظمت ،هدُجت لغُاب العُاظت الىاضخت، صمتكذ جظهش ال خشي أومً هاخُت 

ت والخخؼُؽ، الخىحُهال   :المىظمت بعببداسة بِئت ئ و كصىس غام فيأ ،جخار اللشاساثا، الشكابت و داسٍ

  لى جفعيرئمىكف غامع في خاحت. 

  اث الهُيل الخىظُمي للمىظمتخالت مً غذم الخىاصن بين  .معخىٍ

 (16 ص ،2019 الجىابي،) .داء المخؼؽ غً الفػليال  هدشافا 
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 : وأظباب جإدي ئلى خذوثها ومً رلً جذٌ غليها ،ولها ملذماث ،ليل أصمت جذاغُاث وجأزيراثوغمىما 

  دعشع في ئصذاس اللشاساث والخياموال ،غً المػلىماث المبخىسة أًيؽ :والإدراكضوء الفهم. 

 :ن المخاػشأوالخللُل مً ؼ ،غً الفشاغ في الثلت أًيؽ ضوء الخقدًز والخقُُم. 

 وغذم وحىد  ،ئطافت ئلى طػف الاجصاٌ ،غً غذم اخترام الهُيل الخىظُمي للمإظعت أًيؽ :العمل الإداري العشوائي

 .خابػت وافُتسكابت وم

 الصماث باظخػشاض اللىة  ومداولت صىاغت ،بتزاصالا والشغبت في  ،غً ئرواء الصشاع أًيؽ :اغؼتجأزير الجماعاث الظ

 . والعلؼت

 حل بث سوح الُأط وئزاسة البلبلتأمً  ،التي جىظف في وكذ مػين ،المػلىماث المغلىػتغً  جيؽأ :الإشاعاث. 

 ت  .معخىي الىلء للمإظعتوجذوي  ،وكلت الذافػُت ،غً طػف الىفاءة أجيؽ :الأخؼاء البشزٍ

 الخمُذ، غبذ) .ذم أهذاف المإظعت بالذسحت الولىغلمُت جخ ئظتراجُجُتغً غذم وحىد  أًيؽ :حعارض الأهداف 

 ( 29-28 ص ص ،2013

 :الخعامل مع أسماث المىظماث ُجُاثضتراجا -4

عهل غليها مػالجت الصماث، ختى ٌ ،وجيخهجهان جخبىاها أالتي ًمىً للمىظمت ، ظتراجُجُاثالا ت هىان الػذًذ مً بصفت غام

 :ومنها

 أو التي جمغ  ،التي  ل جخىفش غنها مػلىماث وافُت ،مل المىظماث مؼ الصماث المجهىلتجخػا :الاضدئصال اضتراجُجُت

 .والخضم والشدع اللاهىوي ،بىىع مً الظبؽ  الاحخماعي ،المإظعت في كُمها ومبادئها

 ذ مً الخذهىس أوبزٌ الجهذ مً  ،تهذف ئلى كبىٌ المش الىاكؼ :وقف الىمو اضتراجُجُت والععي ئلى  ،حل غذم خذور مضٍ

 .الخللُل مً أزاس الصمت

 ل الصماث الىبيرة ئلى أصماث صغيرة :الخجشئت اضتراجُجُت ختى ًخم الخػامل مػها  ،كلأراث طغؽ  ،مداولت جدىٍ

 .بعهىلت

 مؼ جلذًم  ،باطػاف الظغ التي ًلىم غليها وطشبه ،مداولت الخأزير في الفىش المعبب للاصمت :الإجهاض اضتراجُجُت

 .في ئػاس ظُاظت المىظمت وكُمها ،البذًل الصخُذ

 وبالخالي  ،ئلى مشاخل مخلذمت لإظهاس الخلاف بُنهم ،مداولت دفؼ اللىي المعببت للاصمت :دفع الأسمت للأمام اضتراجُجُت

 . جىلص خذة الصمت

 ورلً باخيام العُؼشة غليها وجصذًشها ، ر معاس الصمت والخللُل مً خؼشهامداولت حغُي  حغُير المطار : اضتراجُجُت

م). خاسج المىظمت  (69 ص ،2017 ،البؼشٍ

وجإهذ  ،خُث جىلي حمُؼ الىمارج أهمُت هبري للخخؼُؽ ،ئداسة الصماثٌػذ الخخؼُؽ حىهش وكلب : ضتراجُجيالا الخخؼُؽ  -4-2

م غلى أهمُخه  :   غً ػشٍ

 جدلُل بِئت الغماٌ الذاخلُت. 

 جدلُل بِئت الغماٌ الخاسحُت. 

  لصشاغاث المخخملتامػالجت. 

 ( 13 ص ،2020 ،فاس بىأ) .جدذًذ الىلاغ المإزشة غلى غملُاث المىظمت 
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والخيامل في مخخلف  ،جشهض غلى جىفير الىكذ ،غملُت ؼاملتهه ئهلىٌ  ،ظتراجُجيالا لخخؼُؽ ل غؼاء حػشٍفئسدها أرا وئ

اث الخىظُمُت مؼ مخخلف المهام ، وله الزش الػظُم في ئًجاد خلىٌ لىثير مً المؽىلاث هما أهه  ،التي حػترض المىظمت ،المعخىٍ

ظُف ميزة أخشي  ،خلاٌ جىفُز الخؼؽ ،ظتراجُجُتالا لبذائل خُث ٌػؼي ا ،ر غلى الصماث المعخلبلُت الخشحتًشهض بؽيل هبي  ،وٍ

 ،التي حػخمذ غليها المىظمت ،وبزلً ًلل الصشاع وهذس المىاسد ،في ظل كُم ومػاًير المىظمت ،أل وهي الخلُُم المعخمش للخؼؽ

 :الػمل داخل المإظعت وخاسحها غلى وجىظُم ظير ،ٍلىم المىهج الاظتراجُجي لإداسة الغماٌو  (141 ص ،2010 ،الفاطل)

 وسظم الخؼؽ والعُاظاث ،جلُُم الهذاف خُث حهذف الى، اللائم غلى الػلم ،جضوٍذ المىظمت بالفىش الداسي العلُم. 

 حل ئداسة المؽاول والصماث بىفاءةأمً  ،المعاغذة غلى جىكؼ الخغُير المخخمل في بِئت المإظعت  . 

 اث ا  .وخعً ئداسة مىاسدها ها،وجشجِب أهذاف ،لمإظعتالمعاغذة في جدذًذ أولىٍ

 ( 20 ص ،2018 ،الػذًلي). والخبراث اللادةوجفػُل مبذأ المؽاسهت للاظخفادة مً  ،المعاهمت في ئغذاد اليىادس 

لبذ مً  ،(مػُاسي )خشوج غً المػخاد هدشافاهي  ،التي حػترض العير الخعً للمىظمت ،الصمت أو المؽيلت :الدشخُص -4-0

يبغ ،البدث بذكت غً الظباب الخلُلُت وساء رلً لت الػمل، وظائل  ،ي أل جهمل: الىظؽ أو مدُؽ الػملوٍ المادة الولُت، ػشٍ

 : ـ،  وهى بذاًت خلُلُت لدشخُص الصمت ورلً بوأدواث الػمل، الُذ الػاملت

 أو التي لها غلاكت بها ،ول الظباب التي أدث ئلى بشوص الصمت خصش. 

 ت  .وخعب دسحت الخؼىسة ،جشجِب هزه الظباب خعب الولىٍ

  خؼش غىصش فيهاأالبدث غً أهم و. 

 كُاط وعبت ودسحت خؼش هزا الػىصش. 

 ( 191- 189 ص ص ،2010 ،معلم). كُاط مذي جأزيره مىفشدا 

المػلىماث والخبراث شة وأظاظه وف ،المفخاح العلُم للخػامل مػها ،صماثٌػذ الدشخُص العلُم لل  ،مً هزا المىؼلم

 ،لم فلؽ بمػشفت أظباب وؽىء الصمتل جخػ ،غلى معخىي المإظعت ،صمتن مهمت الدشخُص الذكُم لل اوالمماسظت، ومً هىا ف

 :لت الحابت غً الدعاؤلث الخالُتبمداو  ،بل ًخػذاه ئلى هُفُت مػالجتها ،والػىامل المعاغذة في رلً

  ؟ تومتى وأًً جخم مػالجت هزه الصمهُف 

 ؟مً المعإوٌ غً مػالجتها 

 ؟مارا جدخاج ئداسة هزه الصمت 

 ىهاث الظاظُت والبذًلت للخػامل مػها ما  ؟هي أهم العِىاسٍ

 (9 ص ،2016، حمُل خمذأ) ؟هُف ًخم الاظخفادة منها. 

قت   -4-3 لت خل المؽىلاث: المعالجتػزٍ ش ػشٍ ىُتران في اليلُت الخشبُت للؼي صماث،داسة ال ئو  جم جؼىٍ  ،بالىلًاث المخدذة المشٍ

 :خُث ًخيىن مً المشاخل الخالُت ،الخاصت والمإظعاث ،ظلاػه غلى المىظماث الػامتئًمىً  ،هىمىرج مخميز 

 اث  .والخػشف غلى فشص الخدعين المعخمش ،جدذًذ الولىٍ

 صمت.أو ال  حشخُص وجدذًذ هؼاق المؽيلت 

 اللُام بخدلُل وفهم الىطؼ الخالي . 

  غلى سؤٍت الىطؼ المعخلبليالترهيز. 

 وخؼت الخدعين المذسوظت ،جىفُز الخغيراث. 
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 جلُُم ومشاكبت غملُت الخغير. 

 ( 13 -12ص ص ،2019 ،محمد)  .معخمشة بمشاحػاث دوسٍت ،جدعين أداء الىطؼ الجذًذ 

ت مهمتوفي هزا الؽأن   ئل هي ماوهي أن الصمت أو المؽيلت  ،في ئداسة ومداولت جخؼي الصماث ،خذد الباخثىن كاغذة ئداسٍ

هي أن ف ،أما الىظُفت الخلُلت لخل المؽيلت ،والمػالجت هي جصىس الىطؼ الميؽىد ،الىطؼ اللائم أو الخالي في المإظعت حػبير غً

خظؼ ول هزا ئلى ،ًإدي الخل الملترح ئلى هخائج اًجابُت  :وٍ

 جلبل الخأخير .التي ل  ،الظشاع في مػالجت المؽىلاث :معامل الوقذ 

 الخز بػين الاغخباس ولفت الخل. :معامل الخهلفت 

 والؼشق الخذًثت أزىاء المػالجت. ،مداولت جشظُخ المفاهُم :معامل الثقافت 

 لمىؼ جىشاس خذور الصمت. ،المخابػت والخلُُم :معامل الزقابت 

 :جدذًذ صلاخُاث المعإوٌ غً المػالجت. معامل المطؤولُت والصلاخُت 

  ( 134 ص ،2014 ،ؼػُب) .بىلل العلؼت بىفاءة ،جىفير المشوهت اليافُت :الطلؼت والخفوٍعمعامل 

 خُث ٌػخمذ غلى الكذام ،وفي بِئت الػمل ،ًىثر اظخػماٌ هزا الظلىب في مجاٌ الػلاكاث الاحخماغُتأضلوب المواجهت:  -4-4

ادة حػفً المؽيلت ،ومجابهت الصمت  :  ومً خؼىاجه ما ًلي ،وغذم صٍ

 جدذًذ المؽيلت بذكت. 

  جدذًذ الػشاف المؽاسهت فيها. 

  ىذما جدين الفشصت والىكذ المىاظبغ ،بهزه الػشاف جصاٌللاالاظخػذاد. 

 ٌباظخػماٌ كىاغذ ومهاساث الاجصاٌ ،البذء في ئحشاء الاجصا. 

 (الخغزًت الشاحػت )هخائج الػملُت. 

 ( 96 ص ،2007 ،خعىين). ئغادة الخخؼُؽ في خالت الفؽل  

 إصلاح صورة المىظمت: -4-5

ً خلاٌ م ،غبر وظائل الخىاصل الاحخماعي ،خلاٌ الصماث ،لإصلاح المىظماث لصىستها اهمىرحباهج وبِىوا  ػىس ول مً

ت ئصلاح الصىسة ش هظشٍ ، هاٌغو دارداٌظوالزي كذمه ول مً  ،مؼ الىمىرج العائذ لفدص الاجصالث الخاصت بالمىظماث ،جؼىٍ

لىم الىمىرج   :منها المؼىس غلى مجمىغت خُاساثوٍ

 غُت واللاهىهُتفي خذود المعإولُت الاحخما الهياس. 

 في خذود المعإولُت الاحخماغُت واللاهىهُت. التهشب مً المعإولُت ، 

 الخذ مً الهجىم. 

 الحشاءاث الخصخُدُت. 

 ( 127-126  ص ص ،2020 ،الذًً غلاء). الاغخزاس وػلب المعامدت 

 :   خاجمتال -5

داسة ئالخمىً مً سصذ ومخابػت و ًجب بل  ،ججىب الصماث ًخمثل فيجهائي هذف ًيبغي أن ًيىن للمىظماث ل  ههأ وعخيخج

عاغذ غلى ججىب المخاػش ،ٌػخمذ غلى كىة ودكت الخىكؼ ،فم جدلُل مىطىعيو رلً و  ،صماثال  غير  ،ئطافُتباحشاءاث ، وَ

ً سصُذ مً الخبراث ،حعمذ للمىظمت باظخغلاٌ الفشصت ،مػخادة اث ،وجيىٍ ت والخىظُمُت  ،غلى مخخلف المعخىٍ تالبؽشٍ  .والداسٍ
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و مداولت أصماث، المىؼلم في ججىب ال  ،ن جخخز مً الػىصش البؽشي أرلً وله، ًيبغي غلى المإظعاث والمىظماث،  ئلىطافت ئ

خم رلً بمداولت اللادة الاهخمام بمؽاول الخشي كبل المخؼلباث المادًت  ،ولىوعان بالذسحت ال ظدثماس في الاخلها، ورلً بالإ  ، وٍ

ختى ٌعخؼُؼ الػماٌ جبني  ،المىظمت أو ،غظاء الخىظُم، والخىفل بيل اخخُاحاتهم المخخلفت، داخل وخاسج المإظعتأالػماٌ، 

ض  فىشة الىلء والاهخماء الخىظُمي.أمؼالب و   هذاف المإظعت، وبزلً ًخم حػضٍ
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