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 الأزمات المؤسساتية فرصة لتعزيز عملية التعلم 
د. فادي محمد الدحدوح 

مؤلف وأكاديمي فلسطيني                                                                

إن اmـؤسـسـات وقـوة وجـودهـا وتـأثـيـرهـا òـثـل لـبـنـة أسـاسـيـة ف الـبـنـاء 
اUجــتــمــاعــي واUقــتــصــادي لــلــمــجــتــمــع, mــا تــقــدمــه مــن خــدمــات وأدوار 
هــامــة لــصــالــح الــفــرد واßــتــمــع, واmــؤســســات كــكــل الــكــيــانــات مــعــرضــة 
بـــشـــكـــل دائـــم لـــلـــهـــزات واiزمـــات الـــتـــي wـــكـــن أن تـــخـــلـــق لـــهـــا `ـــديـــات 

وصـعـوبـات قـد تـعـرقـلـهـا عـن تـأديـة مـهـامـهـا وبـلـوغ أهـدافـهـا, فـاiزمـات 

تـعـبـر عـن حـالـة مـن اgدراك واUضـطـراب أو الـشـدة كـنـقـطـة `ـول قـد 
تـكـون إلـى اiحـسـن أو اiسـوأ, فـهـي `ـمـل إمـكـانـيـة الـفـرصـة واÇـطـر 
ف آن واحـد, وهـي ولـيـدة ظـروفـهـا الـذي تـوجـد فـيـه سـواء كـانـت عـلـى 

مستوى الفرد أو اßتمع أو اmؤسسة أو الدولة. 

تــعتبر اrزمــات ا;ــؤســساتــية مــن ا;ــواضــيع الــهامــة الــتي اســتقطبت اهــتمام الــباحــثM وا∞ــتصM فــي اuــا.ت 

ا7داريـة والـتنظيمية، واrزمـات ا;ـؤسـساتـية عـادة مـا تـكون مـادة دسـمة تـنهم مـنها وسـائـل ا7عـ6م ا∞ـتلفة 

لــتكون ا;ــوضــوع الــرئيســي الــذي يــتصدر أجــندتــها ا7عــ6مــية خــاصــة إذا كــانــت ا;ــؤســسة لــها وزنــها عــلى 

ا;سـتويـM اPـلي والـدولـي، كـما أن الـنظرة السـلبية الـتي يـنظر بـها إلـى اrزمـة الـتي أصـابـت ا;ـؤسـسة سـواء مـن 

قـبل وسـائـل ا7عـ6م والـرأي الـعام وحـتى ا7دارة الـعليا لـلمؤسـسة هـي حـقيقة ثـابـتة و. مـفر مـنها، فهـي نـابـعة 

من جملة التحديات التي تتسبب فيها تلك اrزمات.          

عـلى الـرغـم ¥ـا تـشكله اrزمـات مـن تهـديـدات واضـحة عـلى ا;ـؤسـسة إ. أن هـناك اíـاهـات بـحثية حـديـثة 

تـدعـو إلـى íـاوز الـنظرة السـلبية لتهـديـدات اrزمـة وعـدم الـوقـوف عـندهـا، لـلتغلب عـليها وإبـراز مـدى الـكفاءة 

وحــسن ا7دارة والــتفكير الــعلمي مــع مــختلف اrزمــات الــتي تــتعرض لــها ا;ــؤســسة، كــما أن اrزمــات ªــنح 

بــعض الــفرص لــلمؤســسة وجــب اغــتنامــها مــن أجــل ºســM وتــطويــر بــعض ا®ــوانــب الــهامــة وºــقيق عــديــد 

اrهــداف. وعــليه فــإن ا7دارة ا®ــيدة لــ¿زمــة والــتحكم فــيها وســرعــة مــعا®ــتها يــعكس مــدى كــفاءة وذكــاء 

وجـديـة وقـدرة الـطاقـم ا7داري لـلمؤسـسة فـي مـواجـهة اrزمـات الـتي قـد تـعترضـها، وبـالـتالـي سـتصبح طـريـقة 

إدارة اrزمـة ا;ـؤسـساتـية أ�ـوذجـا يـحتذى بـه مـن قـبل مـؤسـسات أخـرى فـي حـال تـعرضـها .زمـات مسـتقبلية 

مشابهة. 
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إن مـعظم اrزمـات ا;ـؤسـساتـية ºـدث فـجأة بـشكل غـير مـتوقـع خـاصـة تـلك اrزمـات ا;ـتولـدة عـن أحـداث 

ســياســية أو اقــتصاديــة أو اجــتماعــية أو طــبيعية وخــارجــة عــن إرادة ونــطاق ا;ــؤســسة ويــتطلب مــعا®ــة هــذه 

اrزمـــات تـــدابـــير وإجـــراءات اســـتثنائـــية، وذلـــك بـــغرض مـــعا®ـــة اrزمـــة واzـــد مـــن انـــتشارهـــا أو الـــقضاء 

عـليها. وتـتعدد عـوامـل نـشوء وظـهور اrزمـات ا;ـؤسـساتـية فـمنها مـا هـو داخـلي كـالـعوامـل الـداخـلية فـي بـيئة 

ا;ـؤسـسة ذاتـها واrسـباب ا.قـتصاديـة والـتنظيمية والسـلوكـية والـقانـونـية.  ومـنها مـا هـو خـارجـي وتـتمثل فـي 

الـظروف وا;ـتغيرات الـبيئية اçـارجـية لـلمؤسـسة، فـالـصراعـات واzـروب والـتوتـرات السـياسـية سـواء الـداخـلية 

أو اçـارجـية  تـؤثـر عـلى نـشاط ا;ـؤسـسة، كـما أن اrزمـات ا.قـتصاديـة وا;ـالـية والـصحية الـعا;ـية مـن شـأنـها 

كذلك التسبب في مشاكل وºديات كبيرة للمؤسسة. 

إن إدارة اrزمـة ا;ـؤسـساتـية تـعني كـيفية الـتغلب عـلى اrزمـة بـاسـتخدام اrسـلوب ا7داري ا;ـنهجي الـعلمي 

مــن أجــل مــواجــهة التحــديــات واüثــار الســلبية وتــعظيم الــفرص  الــكامــنة بــداخــلها، عــبر اســتثمار مــختلف 

ا®ــهود وا7جــراءات والــتدابــير ا7داريــة ســواء ا;ــعتادة أو ا.ســتثنائــية الــتي  تتخــذهــا ا;ــؤســسة عــند حــدوث 

اrزمـة. ويـشمل ذلـك عـملية الـتعلم ا;ـؤسسـي كـعملية تـقييم شـامـل ;ـا حـصل مـن أحـداث خـ6ل اrزمـة الـتي 

مـرت بـها ا;ـؤسـسة، ومـن ثـمّ اسـتخ6ص الـدروس والـعبر وتـتضمن عـملية ºـديـد نـقاط قـوة ا;ـؤسـسة وتـعزيـزهـا 

واســـتثمارهـــا مســـتقب6، واكـــتشاف جـــوانـــب الـــضعف والـــقصور فـــيها خـــاصـــة عـــلى ا;ســـتويـــات ا7داريـــة 

والتنظيمية والعمل على دراستها جيدا ومعا®تها وت6فيها مستقب6. 

تـختلف اrزمـات ا;ـؤسـساتـية حسـب طـبيعة اrزمـة الـتي تـعصف بـا;ـؤسـسات لـذلـك . تـوجـد اسـتراتـيجية أو 

أســلوب مــوحــد nــكن ا.عــتماد عــليه بــصفة أســاســية ;ــعا®ــة اrزمــة، فــلكل أزمــة خــصوصــية مــعينة ولــكل 

مـؤسـسة سـياسـة إداريـة وتـنظيمية تـعتمد عـليها فـي تـدبـير شـؤونـها، لـكن nـكن ا®ـزم بـأن هـناك بـعض اrمـور 

وا;ـتطلبات الـضروريـة الـ6زمـة 7دارة اrزمـات ا;ـؤسـساتـية وتـتمثل هـذه ا;ـتطلبات فـي خـلية اrزمـة ا;ـتمثل فـي 

فريق إدارة اrزمة ونظام معلوماتي ونظام اتصالي متكامل. 

 إن تهـديـدات اrزمـة ا;ـؤسـساتـية تـتطلب مـن ا;ـؤسـسة اسـتحداث فـريـق إداري يـتولـى مـهمة مـواجـهة اrزمـة 

وإدارتـها وذلـك للحـد مـن خـطورتـها والـتقليل مـن آثـارهـا، وذلـك يـتم مـن خـ6ل اعـتماد بـعض اrسـالـيب 

وا.سـتراتـيجيات ا;ـناسـبة çـصوصـية اrزمـة ومـ6بـساتـها، وnـكن الـقول بـأن ∏ـاح عـملية إدارة اrزمـة يـعتمد 

عـلى ثـ6ثـة مـتغيرات هـامـة أولـها إنـشاء خـلية اrزمـة بـكل مـا تـتضمنه مـن عـناصـر بشـريـة مـؤهـلة وأخـرى مـاديـة 
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وتـقنية، وثـانـيها وجـود نـظام مـعلومـاتـي دقـيق لسـيرورة إدارة اrزمـة وkـا تـتطلبه مـن وجـود ا;ـعلومـات الـ6زمـة 

.تـخاذ الـقرارات ا;ـناسـبة، وثـالـثها اعـتماد نـظام اتـصالـي مـتكامـل وفـاعـل يـتحقق مـن خـ6لـه الـتواصـل ا®ـيد مـع 

جماهير ا;ؤسسة الداخلي واçارجي ووسائل ا7ع6م والرأي العام وا®هات ذات الع6قة. 

 اrزمـات تـولـد جـموحـا يـجبرنـا عـلى تـعديـل تفسـيراتـنا لـلنظم الـقائـمة وبـالـتالـي تـعزيـز عـملية الـتعلم، فـالـتعلم 

nـ¿ الـفراغ الـذي يـتولـد نـتيجة zـدوث اrزمـات، وأول خـطوة فـي عـملية الـتعلم هـي ºـديـد نـتيجة الـتعامـل مـع 

اrزمـــة ســـواء بـــا7خـــفاق أو الـــنجاح؛ فـــفي حـــال ∏ـــاح ا;ـــؤســـسة فـــي إدارتـــها لـــ¿زمـــة فهـــذا يـــعني ∏ـــاعـــة 

اسـتراتـيجياتـها ا7داريـة والـتنظيمية وا.تـصالـية لـذا وجـب ا.حـتفاظ بـالسـياسـات وا.سـتراتـيجيات تـلك فـي 

ذاكـرة ا;ـؤسـسة، والـعمل عـلى تـعزيـزهـا وتـدعـميها، أمـا فـي حـال ا7خـفاق فـي إدارة اrزمـة فـ6 بـد مـن إعـادة 

الـنظر فـي عـديـد السـياسـات وا.سـتراتـيجيات ا;ـعتمدة مـن قـبل ا;ـؤسـسة فـي تـدبـير شـؤونـها وبـالـتالـي الـعمل 

عـلى مـعا®ـة مـختلف الـثغرات  والـقصور والـعمل عـلى تـ6فـيها .جـتناب وقـوع ا;ـؤسـسة فـي أزمـات مسـتقبلية 

مشابهة. 
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