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  :الممخص

المنظمات تسعى الدراسة لفهم علبقة إدارة الأزمات بتقنيات الذكاء الاصطناعي من أجل رفع أداء   
 وتمكينها لمواجهة التحديات والأزمات التي تواجهها من مختمف متغيرات بيئتها الداخمية والخارجية.

كما توضح الدراسة طريقة توظيف كل من أسموب إدارة الأزمات وتقنيات الذكاء الاصطناعي من أجل 
ة وكفاءة داخل رفع أداء المنظمات عن طريق منهج يسعى لتطوير هذا الدور وجعمه أكثر مرون

 المنظمات.

 المنظمات، إدارة الأزمات، الذكاء الاصطناعي، الأداء. الكممات المفتاحية:

Abstract:  

he study aims to comprehend the relationship between crisis management and T

performance artificial intelligence techniques, seeking to enhance organizational 

and empower them to confront the challenges and crises arising from various 

internal and external environmental variables. 

The study also elucidates the method of employing both crisis management 

techniques to elevate organizational approaches and artificial intelligence 

performance through an approach that seeks to develop this role, making it more 

flexible and efficient within organizations. 

Key words: Organization, Crisis Management, Artificial Intelligence, 

Performance. 
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  مقدمة:
أصببحت ممزمبة بمواكببة تطبورات العصبر المختمفبة والانفتباح عمبى بيئتهبا الخارجيبة،  اليوم المنظماتإن    

انطلبقا من مؤهلبتها الموجودة في بيئتها الداخمية، عمبى أسباس أن المنظمبة عببارة عبن نظبام بتبر  مفتبوح 
نظمة، وبالتالي لابد من أن يكون عمى بيئته منقسم إلى عدة أنظمة فرعية، وكل فرع يتأثر بالنظام العام لمم

هنببباك إنجببباز للؤعمبببال بتبببكل جيبببد، وتكبببون محبببددة مسببببقا مبببن طبببرف المنظمبببة وباسبببتخدام أفضبببل الطبببرق 
والأسبباليب المتاحببة لرفببع أداءهببا، وعميببه فببنن امببتلبك المنظمببة لتقنيببات الببذكاء الاصببطناعي وأسببموب إدارة 

لبحث في ميكبانزيم عممهمبا معبا بتبكل تكباممي، مبن الأزمات من أهم المتغيرات التي يجب الحديث عنها وا
 أجل رفع أداء المنظمات وتحقيق أهدافها المنتودة، ويمكن أن نطرح الإتكالية التالية:

 الإشكالية:
 نظمباتصبطناعي فبي تطبوير أسبموب إدارة الأزمبات عمبى مسبتو  المهو دور تقنيات الذكاء الا ما -

 لرفع أداءها؟

 اعتمدت الدراسة عمى الخطة التالية: :الدراسة خطة

 -مقاربة مفاهيمية-: الذكاء الاصطناعي: المبحث الأول

  -مقاربة مفاهيمية-الثاني: إدارة الأزمات:  المبحث

 –منظور تكاممي في أداء المنظمات -الثالث: علبقة الذكاء الاصطناعي بندارة الأزمات:  المبحث

اعتمبببدت الدراسبببة عمبببى المبببنهج الوصبببفي التحميمبببي مبببن أجبببل وصبببف وتحميبببل العلبقبببة  مناااااج الدراساااة:
دارة الأزمات، بهدف وضع أسس نظرية توضح كيفية استخدام  الموجودة بين كل من الذكاء الاصطناعي وا 

 تقينات الذكاء الاصطناعي وتوظيفها لخدمة المنظمات وتطوير أداءها في إدارة الأزمات.

 وتهدف الدراسة بتكل عام إلى ما يمي: أاداف الدراسة:

دارة الأزمات. -  اكتساب رصيد معرفي في حقل كل من الذكاء الاصطناعي وا 
دارة الأزمبات بالمنظمبات مبن  - التمكن من إجراء مقاربة نظريبة تبربط كبل مبن البذكاء الاصبطناعي وا 

 أجل رفع الأداء فيها عمى اختلبف أنواعها وأهدافها.
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 –مقاربة مفاايمية -الأول: الذكاء الاصطناعي:  مبحثال
إن الحديث عن الذكاء الاصطناعي يعتبر من أهم المواضيع العممية التي تطرح نفسها بقوة في الساحة    

العممية والعممية اليوم، وذلك لما له من قوة تأثير عمى مختمف مجريات الحيباة، والمنظمبات اليبوم أصببحت 
قببوة كثببورة رابعببة أسسببت لتغييببر جببذر  فببي نمببط العمببل والأداء، فمنظمببات التعمببيم مطالبببة بببامتلبك هببذ  ال

العالي اليوم عمى سبيل المثال، أصبحت مجبرة عمبى امبتلبك تقنيبات البذكاء الاصبطناعي، إذ أنبه لا يمكبن 
كمتبروع قبائم عمبى تقنيبات تكنولوجيبة متطبورة،  –صبفر ورقبة  –الحديث عن استبدال نمط العمل التقميبد  

ون استخدام أنظمة الذكاء الاصطناعي، فمعرفة عدد الطمببة الخبرجين واحتياجباتهم الإداريبة يسبتمزم وجبود د
تطبيقببات الببذكاء الاصببطناعي، كتطبيقببات الببنظم الخبيببرة التببي تهببتم بجمببع أكبببر قببدر مببن الخبببرات السببابقة 

لمتببكلبت التببي تواجببه والمعمومببات وتقببوم بتحميمهببا بطببرق رياضببية منطقيببة، ثببم توظيفهببا فببي حببل مختمببف ا
الطالببب فببي الجامعببة أثنبباء تخرجببه، كمببا وتسبباعد الجامعببة فببي أداء مهامهببا بتببكل جيببد عمببى اعتبببار أنهببا 
منظمببة ولهببا أهببداف وخطببط لابببد مببن أن تحققهببا، وبالتببالي وقبببل الخببوض فببي مسببألة الببذكاء الاصببطناعي 

عن ماهية البذكاء الاصبطناعي حتبى ق توظيفه في رفع أداء مختمف المنظمات، لابد أولا من الحديث وطر 
يتعرف القارئ عمى هذ  التكنولوجيا الحديثة وكل ما يتعمق بها من الجانب النظر ، وهذا ما سنقوم بعرضه 

 في هذا المبحث.

 صطناعيتعريف الذكاء الاالمطمب الأول: 
تعريبف البذكاء وبتبكل عبام يمكبن إن الحديث عن البذكاء الاصبطناعي يسبتوجب أولا وضبع تعريبف لبه،    

الاصطناعي عمى أنه: " عمم خاص بعموم الحاسوب، يهتم بجعبل الالات والحواسبيب قبادرة عمبى التصبرف 
مثببل البتببر، ويمتببد هببذا السببموم مببن القببدرة عمببى اتخبباذ القببرارات بنبباء عمببى المعرفببة المخزنببة بهببا، إلببى القببدرة 

ظهار ردود الأفعال المختمفة، فهي تتراوح ما بي ن القدرة عمى التعمم والإدراك إلى القدرة عمبى عمى الحركة وا 
 .1إثبات النظريات الرياضية، كتابة التعر، قيادة السيارة في تارع مزدحم، وتتخيص الأمراض أيضا... "

  صطناعيمجالات وتطبيقات الذكاء الاالمطمب الثاني: 
يتببير الببذكاء الاصببطناعي إلببى قببدرة الالببة مثببل أجهببزة الحاسببوب عمببى اكتسبباب الببذكاء والتفكيببر بتببكل    

منطقي يتبه قدرة الإنسان عمى التفكير، ويتم ذلبك مبن خبلبل ببرامج يبتم تزويبد الحاسبب بهبا لتسباعد  عمبى 

                                                 
، بحث " أثر استخدام الأنظمة الخبيرة عمى تطوير الأداء في التدقيق الخارجي "، محمد أكرمالسالم ، مصعب محمد زهيرالدويك  1

 . 16، 2013عمال، قسم المحاسبة، جامعة عمان العربية، في المحاسبة، كمية الأ بحث العمميمقدم لاستكمال مساق حمقة ال
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إجبراء عمميبات حسبابية  الاستفادة مبن البيانبات والتفكيبر بتبكل منطقبي لموصبول إلبى النتيجبة المرجبوة، مثبل
وتجدر الإتارة إلى أن  1والتعرف عمى لغة البتر أو ترجمة كميات كبيرة من البيانات المكتوبة والمسموعة،

الإنجببازات التببي تحققببت باسببتخدام الببذكاء الاصببطناعي، قببد مسببت مختمببف مجببالات الحيبباة، وعميببه يمكببن 
 2الإتارة إلى بعض هذ  المجالات والتطبيقات كالتالي:

الأجهزة الذكية قادرة عمى القيام بالعمميات الذهنية كفحص التصباميم الصبناعية، ومراقببة العمميبات  -
 واتخاذ القرار.

المحاكبباة المعرفيببة باسببتخدام أجهببزة الكمبيببوتر لاختبببار النظريببات حببول كيفيببة عمببل العقببل البتببر   -
التعببرف عمببى خببط اليببد  والوظببائف التببي يقببوم بهببا، كببالتعرف عمببى الوجببو  المألوفببة والأصببوات أو

 ومعالجة الصور واستخلبص البيانات والمعمومات المفيدة منها وتفعيل الذاكرة.
جراء العمميات الجراحية. -  التطبيقات الحاسوبية في التتخيص الطبي بالعيادات والمستتفيات وا 
ل ببببرامج البببذكاء الاصبببطناعي فبببي تحميبببل البيانبببات الاقتصبببادية كالبورصبببة، وتطبببوير أنظمبببة تبببداو  -

 الأسهم.
 عناقيد جوجل البحثية عمى جهاز الحاسوب عبر الإنترنت. -
الأنظمببة الخبيببرة التببي تسبببتطيع أداء المهببام بطريقببة تتبببه طريقبببة الخبببراء، وتسبباعدهم عمببى اتخببباذ  -

قراراتهم بدقة، اعتمادا عمى جممة من العمميات المنطقيبة لمتوصبل إلبى قبرار صبحيح، أو جممبة مبن 
 الخيارات المنطقية.

 صطناعيأامية الذكاء الامب الثالث: المط
لقد ساهمت التطورات الحديثة في الذكاء الاصطناعي بتكل كبير في تحسن حياة البتبر، وتطبور نمبط    

عيتببببهم وأسبببباليب تفكيببببرهم التببببي مكنببببتهم فببببي كثيببببر مببببن الأحيببببان إلببببى اسببببتغلبل خطببببط وأبحبببباث الببببذكاء 
مببببى مختمببببف تحببببديات الحيبببباة ومتبببباكمها الاصببببطناعي، بتببببكل نبببباجح ومبتكببببر سبببباعدهم عمببببى الانتصببببار ع

 3المختمفة، ومن هنا تبرز أهمية الذكاء الاصطناعي، وعميه يمكن أن نتطرق إليها عمى التكل التالي:

 مساهمة الذكاء الاصطناعي في المحافظة عمى الخبرات البترية المتراكمة بنقمها للآلات الذكية. -

                                                 
 . 5، ص 2020، الإمارات: صندوق النقد الدولي، " الذكاء الاصطناعي وتعمم الآلة "نرمين، مجد   1
 .5، ص 2021عمومات، م، السعودية: إعداد مركز البحوث وال" الذكاء الاصطناعي "، --- 2
، مجمة " –تجربة الإمارات العربية المتحدة  – 01زمات في ظل كوفيد صطناعي في إدارة الأ " أامية الذكاء الان، بن عمي إحسا 3

 .470-469، ص 2022، 2، العدد 6دارة والاقتصاد، المجمد آفاق عموم الإ
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التعامببل مببع الالات عوضببا عببن لغببات البرمجببة تمكببن الإنسببان مببن اسببتخدام المغببة الإنسببانية فببي  -
الحاسوبية، ممبا يجعبل اسبتخدام الالات فبي متنباول كبل تبرائح المجتمبع، بعبد مبا كبان التعامبل مبع 

 الالات المتقدمة حكرا عمى المتخصصين وذو  الخبرات فقط.
يص يمعبب الببذكاء الاصببطناعي دورا هامبا فببي الكثيببر مبن الميببادين الحساسببة، كالمسباعدة فببي تتببخ -

الأمراض ووصف الأدوية، والاستتارات القانونية، والمهنية، والتعمبيم التفباعمي، والمجبالات الأمنيبة 
 والعسكرية، وغيرها من الميادين الأخر .

تسببهم الأنظمببة الذكيبببة فببي المجبببالات التببي يصبببنع فيهببا القبببرار، فهببذ  الأنظمبببة تتمتببع بالاسبببتقلبلية  -
راتهبا بعيبدة عبن الخطبأ أو الانحيباز والعنصبرية، أو الأحكبام والدقة والموضوعية، وبالتالي تكون قرا

 المسبقة أو حتى التدخلبت التخصية والخارجية.
تطبيببببق الببببذكاء الاصببببطناعي يسبببباهم فببببي تحقيببببق التنميببببة المسببببتدامة ويقمببببل مببببن عببببدد المخبببباطر  -

 والضغوطات.
 صطناعي في المنظماتستخدام تطبيقات الذكاء الاخطة االمطمب الرابع: 

إن من متطمبات اسبتخدام أنظمبة وتطبيقبات البذكاء الاصبطناعي، وجبود خطبة تباممة تحمبل فبي طياتهبا    
مختمف مراحل وأدوات استخدام الذكاء الاصطناعي، وذلك من أجل ضمان أتمته ناجحة فبي كبل مراحمهبا، 

بمية تطببور وبالتببالي تتحقببق اهببداف المؤسسببات المختمفببة سببواء مببن خببلبل مببا تسببعى لتحقيقببه كأهببداف مسببتق
نفسببها مببن خلبلهببا، أو مببن خببلبل اسببتراتيجيات تحمببي بهببا نفسببها مببن تحببديات سببمبية قببد تواجههببا آنيببا أو 
مسببتقبميا، وعميببه لابببد مببن وضببع خطببة تكببون بمثابببة دليببل لممؤسسببة تسببتمد منببه خطواتهببا لاسببتخدام الببذكاء 

 صطناعي بتكل صحيح.الا

 1ويمكن أن نوضح هذ  الخطة عمى التكل الاتي:

تهيئببة البيئببة وتمكببين المؤسسببات والسياسببات والقببوانين مببن أجببل تنفيببذ حمببول الببذكاء الاصببطناعي  -
 والبيانات الفعالة من أجل التنمية بتكل قانوني يضمن متاركة جميع الأطراف فيها.

 وضع إطار تنظيمي داخل المؤسسات يترح ويحدد وظائف مختمف الأطراف. -
 فية التقاط البيانات وتخزينها وتنظيمها.وضع معايير لإدارة البيانات تحدد كي -
 تعزيز التمولية والحد من أوجه عدم المساواة الرقمية، من خلبل ضمان تمثيل الجميع. -

                                                 
، منتورات الضخمة لأغراض التنمية " " اتجااات التكنولوجيا الناشئة: الذكاء الاصطناعي والبياناتميريانا ستانكوفيتش، وآخرون،   1

 .15-14، ص 2021الاتحاد الدولي للبتصالات، 
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 وضع مبادئ توجيهية لأطر تبادل السياسات التي تحترم الخصوصية وحقوق الممكية الفكرية. -
قبي وجبدير بالثقبة عمبى مسبتو  التأكد مبن أن اسبتخدام البذكاء الاصبطناعي لأغبراض التنميبة، أخلب -

 المؤسسات.
 وضع استراتيجيات وطنية لمذكاء الاصطناعي والبيانات من أجل التنمية. -
تطببوير خبببرات القطبباع العببام فببي مجببال الببذكاء الاصببطناعي مببع القيببادة فببي المؤسسببات الحكوميببة  -

 ذات الصببمة، ووضبببع مببدونات سبببموك مببن أجبببل اسبببتخدام الببذكاء الاصبببطناعي بتببكل مسبببؤول مبببن
 طرف المؤسسات المختمفة.

العمبببل عمبببى تعزيبببز آليبببات التنفيبببذ والإنفببباذ لمبببوائح والاسبببتراتيجيات المتعمقبببة بالبببذكاء الاصبببطناعي  -
 والبيانات.

نلبحظ من خلبل الحديث عن خطة تطبيق واستخدام البذكاء الاصبطناعي فبي المؤسسبات، هبو التركيبز    
ي كبون أن ثبورة البذكاء الاصبطناعي ثبورة تكنولوجيبة عمى الجانب القانوني والأخلبقبي، ويعبود سببب ذلبك فب

هائمة وضخمة، تحمل في طياتها جوانب إيجابية كثيرة، وفي المقابل تحمبل جوانبب جبد سبيئة وجبب الحبذر 
منهببا والتعامببل معهببا بتببكل قببانوني يحمببي الجميببع ويراعببي حقببوق مختمببف الأطببراف تحببت مبببدأ المصببمحة 

 يضمن الاستفادة الجماعية من هذ  الثورة التكنولوجية الرابعة.العامة، كما ويضبط طريقة العمل به ل

 -مفاايميةمقاربة -الثاني: إدارة الأزمات  بحثالم
إن إدارة الأزمببات حقببل عممببي يعببود ظهببور  لمراحببل تاريخيببة طويمببة، يسببتند عمببى مبببادئ وتببروط وأسببس    

يقوم عميها، وله أهداف وخطط يسعى لتحقيقها، فهو أسموب عممي وقبائي وعلبجبي، لاببد مبن وجبود  عمبى 
ت مسببببتو  مختمببببف المؤسسببببات التببببي تفكببببر بتببببكل اسببببتراتيجي، خاصببببة وأننببببا نعببببيش فببببي عصببببر التغييببببرا

المتسببارعة والديناميكيببة، فوجببود الأزمببات ووقوعهببا بتببكل مفبباجث أو متوقببع يحببدث بتببكل دور  نظببرا لمببا 
تحممه ظروف الحياة من متاكل وأحداث سواء كانت بترية المنتأ كوقوع كوارث نووية، أو طبيعية كوقبوع 

دارة تببامل يسببمى "إدارة إالببزلازل والبببراكين، وهببذا مببا سينتببأ عنببه عببدة أزمببات، تحتبباج بالضببرورة إلببى نظببام 
الأزمات "، وبالتالي تستمزم الدراسة وضبع إطبار مفباهيمي لمصبطمح إدارة الأزمبات وهبذا مبا سبنتعرف عميبه 

 في هذا المبحث.
 تعريف إدارة الأزماتالمطمب الأول: 

ويمكببن أن نببذكر أهمهببا بمببا  هنبباك العديببد مببن الاتجاهببات التببي تطرقببت لتعريببف مصببطمح إدارة الأزمببات   
 هي: يخدم الدراسة وهذ  التعريفات
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يقصببد بببندارة الأزمببات: "كيفيببة التغمببب عمببى الأزمببات بببالأدوات العمميببة والإداريببة المختمفببة وتجنببب سببمبياتها 
جابياتها، فعمم إدارة الأزمات هو عمم إدارة التوازنات ورصد حركة واتجاهات القبوة والتكيبف ياوالاستفادة من 

 1مع المتغيرات المختمفة وبحث آثارها في كافة المجالات".
تعببرف بأنهببا: "طريقببة لتبببادل المعمومببات والأفكببار المتعمقببة بالأزمببة، مببن خببلبل تببوفير نظببام اتصببال فعببال 
يتكببون مببن الأفببراد والتجهيببزات اللبزمببة التببي تمكببنهم مببن إدارة الأزمببة بفاعميببة واتخبباذ القببرارات المناسبببة فببي 

 2مة في ظل ضيق الوقت ونقص المعمومات وتسارع الأحداث".موقف الأز 
    مستويات إدارة الأزماتالمطمب الثاني: 

  3هناك ثلبث مستويات لإدارة الأزمات تتعدد وفقا لطبيعة وحجم وأبعاد الأزمة، وهذ  المستويات هي:
في هذا المستو  تتم صياغة ووضع الاستراتيجيات العامة  :المستوى الرئاسي لإدارة الأزمات -

لمدولة وتحديد سياساتها الحالية والمسبتقبمية، ونجبد أن رؤسباء البدول والحكومبات فبي هبذا المسبتو  
من إدارة الأزمات هم من يصنعون القرارات داخل الدول، وبالتالي فنن نوع الأزمات التي يتعاممون 

ا دوليبا أو كارثبة تهبدد المصبالح القوميبة لمدولبة أو حروببا تنتبأ ببين معها هبي تمبك التبي تمثبل خطبر 
 دولتين أو أكثر.

: وهبو المسبتو  البذ  يتعامبل مبع الأحبداث التبي تهبدد الأمبن المستوى القومي لإدارة الأزماات -
القببومي أو تمببك التببي قببد تصببيب الكيببان الاجتمبباعي لمدولببة بخمببل يهببدد سببلبمته، ومصببادر الخطببر 

عهببا فبي هبذا المسببتو  قبد تكببون داخميبة مبن الدولببة ذاتهبا، وقبد تكببون خارجيبة تهببدف التبي يتعامبل م
إلى زعزعة النظام الأمني وتهدف إلى تقويض دعائمه، ويتولى دور القيادة في هذا المستو  لإدارة 

 الأزمة قيادات ورؤساء الأجهزة المعنية بالأزمة مثل الوزراء أو من ينوب عنهم.

                                                 
" واقع إدارة الأزمات في مستشفيات القطاع العام في الضفة الغربية واستراتيجيات التعامل معها من وجهة ، زينات موسى مسك  1

عمال، قسم إدارة الأعمال، كمية التمويل والإدارة، جامعة ، رسالة ماجيستر مقدمة لنيل درجة ماجيستر في إدارة الأنظر العاممين"
 .25، ص 2011الخميل، 

، " معوقات إدارة الأزمات في وزارة الصحة الفمسطينية في ظل الحصار: دراسة حالة قطاع غزة"سامي عبد الله أبو عزيز، سالم  2
 .25، ص 2010م إدارة الأعمال، الجامعة الاسلبمية غزة، رسالة مقدمة لنيل درجة الماجيستر في إدارة الأعمال، كمية التجارة، قس

، بحث مقدم إلى المؤتمر العممي الدولي السابع المنعقد في جامعة " أثر التخطيط الاستراتيجي عمى إدارة الأزمة " نجم العزاو ، 3
الاقتصادية العالمية عمى منظمات الأعمال: تداعيات الأزمة  –الزرقاء الخاصة، كمية الاقتصاد والعموم الإدارية، تحت عنوان 

-2009، جامعة الترق الأوسط لمدراسات العميا، كمية الأعمال، 5/11/2009-3، في الفترة ما بين -التحديات، الفرص، الافاق 
 .14-13، ص 2010
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: وهببببذا المسببببتو  هببببو أقببببل المسببببتويات خطببببورة فببببي إدارة الأزمااااات المسااااتوى المحمااااي لإدارة -
الأزمببات، لأن نطاقببه ينحصببر فببي أحببد أقبباليم الدولببة أو إحببد  منتبباتها العامببة أو الخاصببة، وقببد 
يرتفع منحنى الأزمة في هذا المستو  لتصل درجة الخطورة إلى تهديد الأمبن القبومي والأمبن العبام 

 في الدولة بأسرها.
 مراحل إدارة الأزماتالمطمب الثالث: 

إن عمميببة إدارة الأزمببات يتطمببب أن يكببون هنبباك مراحببل متدرجببة فببي إدارة الأزمببات ومواجهتهببا بأسبباليب    
عممية تكون مضبوطة مسبقا كما وسبق الإتارة له عبر خمية عمبل تعمبل وفبق خطبط وأسباليب عمميبة مبن 

 .أجل حل الأزمات

 1ارة الأزمات عمى النحو الاتي:وعميه يمكن إدراج مراحل إد

: الوقايببة هببي أول خطببوة فببي إدارة الأزمببات وعببادة مببا تتببزامن مببع فتببرة حضببانة مرحمااة الوقايااة -
واضبح، فبي هبذ  المرحمبة، ويجبب عمببى  يءالأزمبة، أ  مرحمبة تبراكم الاخبتلبلات حيبث لا يوجبد تب

المبببديرين أن يقومبببوا بالبحبببث عبببن أ  عناصبببر ذات مخببباطر محتممبببة لممؤسسبببة ويحبببددونها، ففهبببم 
ومبات لوضبع معتمباد عمبى هبذ  المعالعوامل البيئية لممنظمة أمر حاسم في إدارة الأزمات وسبيتم الا

يجبب أن يبتم انتباء مركبز إدارة خطط الطوارئ واستراتيجيات الاتصال في أوقبات الأزمبات، وعميبه 
ومببات والكتببف عببن عمالازمببات داخببل المنظمببة بتببكل دائببم تجببر  فيببه كببل عمميببات البحببث عببن الم

الخمبببل واجبببراء عمميبببات الاتصبببال مبببن أجبببل نفبببي التبببائعات وضبببمان المصبببداقية مبببن أجبببل تسبببهيل 
 عممية حل الأزمة.

خطبط لإدارة الأزمبات ولمقيبام : نقبوم فبي هبذ  المرحمبة بوضبع مرحمة التحضاير لإدارة الأزماات -
بذلك سنقوم بوضع مجموعة تسمى وحدة أو خمية الأزمات والتي ستكون مسؤولة عن تقييم الأزمة 
المحتممة لممنظمة واعداد دليل المساعدة الادارية بحيث يساعد هذا الدليل عمى تقميبل حبالات عبدم 

وضببع معببايير متببتركة بتبببكل اليقببين المرتبطببة بحببالات الطببوارئ، ويببتم اسببتخدامه بتببكل خبباص ل
 مؤقت لأعضاء المنظمة.

                                                 
1
 UQAM,  "La gestion de crise : une approche en quatre temps ", 10/06/2021, 18 :21,  

https://labfluens.uqam.ca/la-gestion-de-crise-une-approche-en-quatre-temps/ 

https://labfluens.uqam.ca/la-gestion-de-crise-une-approche-en-quatre-temps/
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عنببدما يببتم الإعببلبن عببن حالببة الازمببة، فببنن المنظمببة لببديها القميببل مببن الوقببت  :مرحمااة رد الفعاال -
جببراءات دليببل إدارة الأزمببات بتببكل أساسببي، ولهببذا فببنن الاسببتجابة السببريعة والمتوافقببة مببع إلوضببع 

هببو الخطببوة الحاسببمة فببي إدارة الازمببات، فيبببدأ البيئببة يقمببل مببن فببرص تضببخم الأزمببة، ورد الفعببل 
باكتتاف الأزمة في المنظمة وينتهي بالعودة إلى وضع الإدارة العاد ، إذن فالإعداد الأولي الجيد 
يجعببل مببن الممكببن تنظببيم العديببد مببن المعببايير التببي قببد تخببرج عببن السببيطرة وتجعببل الأزمببة تمتببد 

ببيئبببة المنظمبببة ممبببا يسببباعدها عمبببى اتخببباذ القبببرار وتتضبببخم بمبببرور الوقبببت، وتتبببيح المعرفبببة الجيبببدة 
 الصحيح لحل الأزمة.

التكيببف هببو الخطببوة الأخيببرة فببي إدارة الأزمببات، وهببي المرحمببة التببي تكببون فيهببا  :مرحمااة التكيااف -
الفرص التي توفرها الأزمة متاحة أمام المنظمة لتستغمها من أجل تحسين عممها، كما يجب اجبراء 

لمتخبببذة والاجبببراءات المتخبببذة أثنببباء الأزمبببة لفهبببم نطاقهبببا وآثارهبببا، كمبببا تقيبببيم موضبببوعي لمقبببرارات ا
ويساعد التاريخ التامل للؤزمة في تقييم العمل المنجز، وللؤزمة إمكانات تعميمية عالية جدا تتمثبل 

 1في:
 .يجب ألا تتظاهر بأن الأزمة كانت مجرد حدث استثنائي، بل يجب أن تتعمم منها 
 هو موجود. لتحسين ما يجب أن نستفيد من الأزمة 
 .يجب الاستفادة من الأزمة لتحد  الافتراضات الإدارية غير الملبئمة 
 .يجب الاستفادة من الأزمة لإعادة تحديد هوية المنظمة 
 .يجب تخزين كل المعمومات حول الأزمة من أجل الاستفادة منها 

 إدارة الأزمات اتيجياتستر اقواعد المطمب الرابع: 
  2ات إدارة الأزمات تتمثل في:يستراتيجاهناك جممة من القواعد لابد أن تتوفر أثناء وضع أ     

 القدرة عمى تحقيق التكامل بين مختمف النتاطات الإدارية. -
 المرونة التي تقوم عمى إعادة تتكيل الهيكل التنظيمي وفقا لظروف الأزمة. -
ة بببببين جميببببع المسببببتويات والاختصاصببببات تأصببببيل المنبببباخ الإدار  ليقببببوم عمببببى التفبببباهم والمتببببارك -

 الوظيفية.
 صياغة التتريعات المتعمقة بقضايا الأزمة. -

                                                 
1
 IBID. 

 .98، ص 2008، مؤسسة حورس الدولية لمنتر والتوزيع، الإسكندرية، " إدارة الأزمات " محمد الصيرفي، 2
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 بناء وتنمية تبكة من الاتصالات الفعالة التي تؤمن توفير المعمومات بالسرعة المطموبة. -
 الكفاءة والفعالية في استقراء المستقبل بالقدر الذ  يحقق الرؤية الكاممة بجوانب الأزمة. -
عمببى ترتيببب الأولويببات وتوجيببه اهتمببام المجموعببات والأفببراد إليهببا مببع إعطبباء عنايببة خاصببة  القببدرة -

 لمتغذية العكسية.
 تحديد أفضل الأساليب لتنمية وعي الرأ  العام وتحديات إدارة الأزمات.  -

 –منظور تكاممي في أداء المنظمات-الثالث: علاقة الذكاء الاصطناعي بإدارة الأزمات:  مبحثال

تتسببارع المتغيببرات فببي العببالم بمختمببف مجالاتهببا، وأضببحى مببن الضببرور  رسببم حببدود سياسببة البقبباء فببي    
ظبببل صبببراع الأزمبببات، فمبببع دخبببول عصبببر إمبراطوريبببة المعمومبببات بأنظمتهبببا وتقنياتهبببا، تقمصبببت المسبببافات 

القبرار مبن  ورسمت مفردات التفكير بحسابات الأرقام المبنية عمى التحميل والمنطق وتحويل الإنسان صبانع
خببببرة العقبببول البتبببرية المجبببردة، إلبببى تبببزامن البببذكاء البتبببر  مبببع البببذكاء الاصبببطناعي لتبببوازن حركبببة وقبببت 
الأزمبببات وتسبببارع مفرداتهبببا التبببي تصبببيب حقبببوق عقبببول الإنسبببان متخبببذ  القبببرار لتتبببل حركبببة المؤسسبببات 

وتسبعى الدراسبة  1زمبات،العاممين فيها، لذلك ظهرت أهمية الحديث عن رببط البذكاء الاصبطناعي ببندارة الأ
دارة الأزمبات، مبن منظبور علبقبة تكامميبة في هذا الجزء إلى توضيح آلية العمل بين الذكاء الا صطناعي وا 

تسعى لتطوير أداء المؤسسات، وتهدف إلى تحقيق تصور نظر  لهذ  العلبقبة مبن خبلبل طبرح أهبم النقباط 
دارة أزماتها.المتتركة وكيفية العمل بينهما من أجل تحسين أداء   المؤسسات في مواجهة وا 

 تخاذ القرار وأتمتة الأداء المنظماتياإلكترونية المطمب الأول: 
دارة الأزمبات عمبى مسبتو  المنظمبات، لاببد مبن الحبديث وبما البحث يبدور حبول البذكاء الا    صبطناعي وا 

تخبباذ القببرار، عمبى أسبباس أنهمببا جببوهر العمميبة الإداريببة فببي وقبت الأزمببات، فالمنظمببات تعمببل اعبن الأداء و 
تخاذ القرار في حل أزماتها، وتسعى لتحسن هذا القرار عن طريق تحسن الأداء فيهبا، وبمبا أننبا امن خلبل 

نولبوجي أكثبر صبطناعي لاببد مبن التطبرق لهباذين المتغيبرين مبن الجانبب التقنبي والتكنتحدث عن البذكاء الا
من الجانب الإدار  فقط، وبالتالي تجبدر الإتبارة هنبا إلبى أن المنظمبات لاببد مبن أن تفعبل هبذان العباملبن 

دارة الأزمبات والابتكل خاص حتى يتسنى لهبا البدمج ببين البذكاء الا سبتفادة منهمبا بتبكل جيبد صبطناعي وا 
 و الاتي:وصحيح في مواجهة الأزمات، وعميه يمكن تعريف كل منها عمى النح

                                                 
لكترونية " إدارة الأزمات ، سمية عباس مجيدالربيعي ، فؤاد يوسف عبد الرحمانالجبور   1 ، مجمة جامعة نابل لمعموم تخاذ القرار "اوا 

 .4، ص 2011، 1، العدد 19الإنسانية، المجمد 
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  سببببتخدام أنظمببببة وتقنيببببات المعمومببببات بمسبببباندة الجهببببات ا" وتعنببببى  تخاااااذ القاااارار:اإلكترونيااااة
تخباذ القبرار تحتباج اعتماد بديل واحد مبن الببدائل المطروحبة، حيبث يلبحبظ أن عمميبة االمسؤولة، ب

كببون سببتراتيجية مبنيببة عمببى قاعببدة معمومببات تاإلببى إمكانيببات قياديببة إداريببة عاليببة، ذات توجهببات 
دارتها، وبما أن المتغيرات التي تواكب الأزمبات تسبعى إلبى ا نطلبقا لبناء قرار سميم لحل أزمة ما وا 

سببرعة التبدفق بكبل مكوناتهببا، لبذا لاببد مبن أن تمجببأ العقبول الإداريبة إلببى  اتضبخيم مفرداتهبا، تواكبهب
قبببدراتها أحيانبببا أخبببر  سبببتعانة بتقنيبببات المعمومبببات كمفبببردة تتبببوازن فبببي حركتيهبببا أحيانبببا وتفبببوق الا

 1بتعاملبتها مع أركان الأزمة ".
تخبباذ القببرار الصببحيح لهببا، يببرتبط هنببا بسببرعة الوصببول لممعمومببة وتحميمهببا اأ  أن سببرعة إدارة الأزمببة و    

صبببطناعي، وهبببذا بتبببكل منطقبببي، وهبببذا لبببن يحبببدث إلبببى مبببن خبببلبل دمبببج إدارة الأزمبببات بتقنيبببات البببذكاء الا
 ستراتيجي.اذو  تفكير يتطمب وجود أتخاص إداريين 

 :وتتمثبل فببي التغييبرات التببي تحببدث فبي البيئببة التقنيبة لممنظمببة، مثببل  أتمتااة الأداء المسسساااتي
عتمباد عمبى الأنترنبت والحواسبيب الاليبة، والتبي تحقبق فوائبد عديبدة فبي مجبال رفبع مسبتو  زيادة الا

ار، وتبببوفير خبببدمات أفضبببل خببباذ القبببر اتالأداء مبببن خبببلبل تبببوفير المعمومبببات الدقيقبببة والحديثبببة لبببدعم 
لمموظفين مما ينعكس بالإيجاب عمى المنظمة، ويقضي عمى هبدر الوقبت خاصبة فبي مرحمبة إدارة 
الأزمببات، ويقببدم الحمببول بتببكل سببريع وبتكمفببة أقببل، فالتكنولوجيببا مببن ميزاتهببا تقميببل نسبببة التببدخل 

ومبببات، وتسببباعد البتبببر  وتحسبببين صبببورة مخرجبببات وأداء المنظمبببات وتسبببريع عمميبببات تببببادل المعم
 2تخاذ القرار المناسب والسريع خاصة في وقت الأزمات.اعمى 

تخباذ قبرارات لإدارة أزمبات ناجحبة، تتطمبب أيضبا وجبود تقنيبات البذكاء اوعميه فنن أتمتة الأداء من أجبل    
سببتخدام مختمببف أدواتببه وتطبيقاتببه كفببرع مببن فببروع عمببم الحاسببوب، وهببذا مببا سيضببمن نسبببة اصببطناعي و الا

 من نجاح إدارة الأزمات وتقميل فرص الخطأ فيها. عالية

 صطناعيالاستنتاجات والبحوث المستقبمية لبناء نظام إدارة أزمات قائم عمى الذكاء الاالمطمب الثاني: 

إن مبببن ببببين متطمببببات إدارة الأزمبببات، وجبببود نظبببام إدار  متخصبببص ومتطبببور، يمكبببن المنظمبببات مبببن    
يجبباد الحمببول لهبببا، وبالتببالي هببذا يسببتوجب وجببود نظببام فعببال للئنبببذار التعببرف عمببى المتببكلبت وتحميمهببا  وا 

                                                 
 .4، ص المرجع نفسه 1
 .28، ص 2017، 3، العدد 1د ، مجمة سوسيولوجيا، المجم" الأداء في المنظمة "د، جزرنوح أم 2
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سبتعداد لمتعامبل مبع الأزمبات التبي لا المبكر فبي المنظمبات مبن أجبل الوقايبة مبن الأزمبات قببل وقوعهبا والا
صبطناعي غايبة لاببد منهبا وبالتالي فبنن وجبود أنظمبة وتطبيقبات البذكاء الا 1يمكن تجنبها في حال وقوعها،

 ستراتيجي.عنها في المنظمات التي تتميز بالتفكير الا ولا غنى

صببطناعي مببع إدارة الأزمببات، هببو حببديث ومببا يؤكببد قببوة الدراسببات التببي تتنبباول موضببوع دمببج الببذكاء الا   
المختبببببرع والمببببببرمج " بيبببببل غيبببببتس "، أتبببببهر تخصبببببية فبببببي مجبببببال التكنولوجيبببببا، وأيضبببببا مؤسبببببس تبببببركة " 

ه قبائلب فيهبا: " رأيبت عرضبين تكنولبوجيين تركبا لبد  تبعورا بالبذهول مايكروسوفت العملبقة "، في تدوينبة لب
، عنببدما تعرفببت إلببى واجهببة 1980لكونهمببا ينطويببان عمببى إمكانيببات ثوريببة، تعببود المببرة الأولببى إلببى عببام 

، ذلبك الفريبق Open A I- -أ ، -جتمباع بفريبق تبركة أوببنالمسبتخدم الرسبومية...والمرة الثانيبة عنبد الا
 Chat G - صطناعي، وهو تتبات جبي ببي تبي، التطبيقات الثورية في مجال الذكاء الاالذ  طور أحد 

P T –" وأحدثت ضجة كبيرة داخل الأوساط المختمفة نظرا لقدراتبه 2022، التي صدرت في نوفمبر عام ،
الفائقبببة عمبببى توليبببد نصبببوص تحببباكي طريقبببة البتبببر تمامبببا، وتبببوفر إجاببببات متعبببددة لتسببباؤلات البتبببر فبببي 

 2قتصادية...إلخ.اسياسية، أو  الموضوعات المختمفة، سواء كانت صحية أو
فيمكن لهذ  التطبيقات في مجال البحث العممي ومؤسسات التعميم مثلب، أن تحل متبكلبت كبيبرة وعويصبة 
دارة أزماتببه المختمفببة، وبالتببالي يمكببن التغمببب عمببى متببكلبت عببدم كفبباءة المدرسببين مببن خببلبل إسببتبدالهم  وا 

صبببطناعي قبببادرة عمببى تنميبببة وصبببقل مهبببارات الطبببلبب والتلبميببذ، فيسبببتطيع رببببوت واحبببد فقبببط اكببباء بببنظم ذ
تببدريس جميببع المقبباييس داخببل الفصببل دون كمببل أو ممببل أو خطببأ أو نسببيان، وتصبببح بببذلك عمميببة التعمببيم 

 3أسهل وتحل متكمة من متكلبت مؤسسات البحث والتعميم.
 صطناعي لإدارة الأزماتالذكاء الاستخدام ابعض مجالات المطمب الثالث: 

صبببطناعي حقيقبببة واقعيبببة لا خيببالا ولبببم يعبببد يحتبببل مكانبببا فبببي عبببالم ، أصببببح البببذكاء الا2018منببذ سبببنة    
صبطناعي، فقبد الثقافة التبعبية والأفبلبم الخياليبة فقبط، لقبد كانبت تمبك السبنة بمثاببة النقمبة الكببر  لمبذكاء الا

                                                 
" واقع الأزمات والبدائل المقترحة لإدارتها من وجهة نظر قادة المسسستين الأمنية والمدنية عبد الناصر القدومي، غسان الحمو،   1

 –الوطنية، نابمس ، رسالة مقدمة لنيل تهادة الماجيستر في الإدارة التربوية، كمية الدراسات العميا، جامعة النجاح في فمسطين "
 .61، ص 2008، -فمسطين

، موقع مركز المستقبل للؤبحاث والدراسات المتقدمة، " الذكاء الاصطناعي وحل أزمات التنمية في الدول الفقيرة "إيهاب خميفة،   2
 ، الرابط:22:41، عمى الساعة: 2023-05-04توهد يوم: 

-4c25-43f0-https://www.shorouknews.com/columns/view.aspx?cdate=09052023&id=c14ad171

f4b387950bb-81be5 
 .المرجع نفسه 3

https://www.shorouknews.com/columns/view.aspx?cdate=09052023&id=c14ad171-43f0-4c25-81be-f4b387950bb
https://www.shorouknews.com/columns/view.aspx?cdate=09052023&id=c14ad171-43f0-4c25-81be-f4b387950bb


 

 لتحسين أداء المنظمات لإدارة الازماتالذكاء الاصطناعي منهج 
 

988 

 

أرض الواقببع حتببى أصبببحت أداة رئيسببية تببدخل فببي صببمب جميببع نمببت هببذ  التكنولوجيببا بتببكل كبيببر عمببى 
صطناعي جزءا لا يتجزأ من حياتنا اليومية بدءا بمهام يؤديها لنا القطاعات والأعمال، لقد أصبح الذكاء الا
فتراضبيين لمسباعدتنا فبي أداء بعبض المهبام اسبتخدام مسباعدين افي حياتنبا اليوميبة البسبيطة، ووصبولا إلبى 

 1دخل في خدمة الصالح العام.المعقدة التي ت

فببي مقببال نتببر لمببرئيس والمببدير القببانوني فببي تببركة " مايكروسببوفت "، السببيد " بببراد سببميث "، أن العببالم    
كببان ومببازال يعبباني مببن أزمببات إنسببانية مسببتمرة ناجمببة عببن الكببوارث الطبيعيببة والكببوارث التببي يتسبببب بهببا 

متعامببل مببع هببذ  الكببوارث والأحببداث، لا يببزال عممهببا فببي الإنسببان، وبينمببا تسببعى تمببك المنظمببات الإغاثيببة ل
كثير مبن الأحيبان لا يعبدو أن يكبون ردة فعبل ومبن الصبعب توسبيع نطاقبه، لبذلك أطمقبت " مايكروسبوفت " 

"، والبذ  يهبدف إلبى حمايبة كوكبنبا  -All For Earth –صبطناعي مبن أجبل الأرض برنبامج " البذكاء الا
تبمببم مببدة البرنببامج خمببس سببنوات وتكمفتببه خمسببين مميببون دولارا، حيببث سببتخدام عمببم البيانببات، و امببن خببلبل 

عامببا فببي مجببال البحببث والتكنولوجيببا فببي  35يقببوم البرنببامج بنتببر خبببرة " مايكروسببوفت " التببي تصببل إلببى 
صبببطناعي فبببي القطاعبببات الأربعبببة الرئيسبببية: الزراعبببة والميبببا  والتنبببوع البيولبببوجي، وتغيبببر هيئبببات البببذكاء الا

صطناعي يمكن أن يكون مغيرا لقواعد المعبة في مواجهة التحديات ن القول هنا بأن الذكاء الاالمناخ، ويمك
 2المجتمعية الممحة وخمق مستقبل أفضل.

، بتكل كبير عمى حياة الناس كما أن عدد 19وعمى سبيل المثال أيضا أثرت جائحة كورونا كوفيد    
صطناعي حاء العالم، بينما تغمغمت تقنيات الذكاء الاالوفيات المرتبطة بالمرض كانت تتزايد في جميع أن

في حياتنا اليومية وحققت العديد من النجاحات، فقد ساهمت هذ  التقنيات في مساعدة البتر في مواجهة 
ستراتيجيات التحكم، وتتراوح وظائف هذ  التطبيقات االجائحة عن طريق تقديم مجموعة من التطبيقات و 

نتقال الفيروسات والتنبؤ بناء عمى اند إلى صور الأتعة الصدرية، ونمذجة بين التتخيص الطبي المست
عدد السلبسل الزمنية لمحالات، وبيانات أنترنت الأتياء، وتحرير نصوص ومعالجة المغات الطبيعية 

الأدوية...إلخ، كتتاف لتقاط الوعي العام بتدابير الوقاية من الفيروسات، إلى تحميل البيانات البيولوجية لالا
صطناعي كانت مساهماتها وعمى الرغم من هذ  المساهمات، إلا أن عدد كبير من تطبيقات الذكاء الا

                                                 
، عمى 2023-05-05، مركز أخبار الترق الأوسط، توهد يوم: صطناعي لخدمة الإنسانية والعالم "" الذكاء الامايكروسوفت،  1

 :، الرابط17:31الساعة: 
https://news.microsoft.com 
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، ويرجع ذلك إلى التوافر المحدود لمبيانات حول 19محدودة نسبيا في مواجهة جائحة كورونا كوفيد 
بيرة من البيانات لمنماذج صطناعي عادة كميات كالفيروس، بينما تتطمب أساليب تقنيات الذكاء الا

 1كتساب المعرفة.االحسابية لمتعمم و 
 خاتمة:

أخيرا يمكن القول بأن عممية إدخال تقنيبات البذكاء الاصبطناعي فبي مجبال عمبل المنظمبات كمبنهج عممبي 
يمكبن مببن خلبلبه تحسببين أداء المنظمببات فبي إدارة الأزمببات، أصبببح ضبرورة ممحببة فببي عبالم يتميببز بببالتغير 

مببتلبك المنظمببات لتمببك المقومببات سببيكون بمثابببة اطببور التكنولببوجي الهائببل، وبالتببالي فضببرورة السببريع والت
البنهج الببذ  تسببمكه لتحمببي نفسببها مبن أ  عراقيببل قببد تحببدث لهببا وتتبكل لهببا حصببنها المتببيمن أمببام مختمببف 
الأزمببات سببواء الداخميببة التببي قببد تحببدث داخببل المنظمببة تحديببدا، أو خارجيببة وبالتببالي تببأتي مببن المتغيببرات 

ها، كما أن هبذا البنهج يسباعد المنظمبات عمبى اكتسباب مقومبات التطبور الخارجية لبيئة المنظمة المحيطة ب
 التي تساعد المنظمات عمى التطور والبقاء والاستمرار في عالم تسود  المنافسة.

 كما أن الدراسة خمصت لمجموعة من التوصيات ويمكن أن نذكرها كالتالي:

 التوصيات:
  التنظيمبي بمبا يسبمح لهبا ببأن تبدخل تعبديلبت يفضل أن تقوم المنظمات بتطوير الجانب القبانوني و

 عمى أداءها في مجال إدارة الأزمات واستخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي.
  يحببببذ لبببو تقبببوم المنظمبببات بتبنبببي خيبببارات التنميبببة الفرديبببة لموظفيهبببا وعمالهبببا فبببي مجبببال التبببدريب

طبببوير مهببباراتهم فيمبببا والتنميبببة والتطبببوير فيمبببا يخبببص تفكيبببرهم بقببببول التغييبببر والإصبببلبح، وأيضبببا ت
 يخص امتلبك التكنولوجيات المتطورة التحكم في استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي.

  يفضببل أن تعمبببل المنظمبببات وفبببق خطبببة اسبببتراتيجية لعمميببة بنببباء ذاتهبببا فبببي مجبببال امبببتلبك تقنيبببات
دارة الأزمببات، وبالتببالي تصبببح خطببة العمببل مدروسببة مببن مختمببف  الببذكاء الاصببطناعي وأسببموب وا 

 جوانبها لرفع نسبة نجاحها وتقميص فرص فتمها.

                                                 
، مجمة نترة الذرة والتنمية، البحوث الحالية والمستقبمية "" الذكاء الاصطناعي في مكافحة كورونا: ترجمة: سعدو الظواهرة،   1

 .12، ص 2021، 2، العدد 33المجمد 
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وبهبببذا تصببببح المنظمبببات تتميبببز بسبببمة التكيبببف مبببع جميبببع المتغيبببرات الداخميبببة والخارجيبببة لبيئبببة المنظمبببة، 
وبالتببالي تكببون قببادرة عمببى مواجهببة مختمببف الأزمببات التببي قببد تواجههببا، وأيضببا تكببون قببادرة عمببى امببتلبك 

 لعالم اليوم. واستخدام مختمف مقومات التطور في ا
 قائمة المصادر والمراجع:

 أولا: الكتب
 .2020، الإمارات: صندوق النقد الدولي، " الذكاء الاصطناعي وتعمم الآلة "نرمين، مجد   1
 .2021عمومات، م، السعودية: إعداد مركز البحوث وال" الذكاء الاصطناعي "، --- 2
التكنولوجيا الناشئة: الذكاء الاصطناعي والبيانات الضخمة " اتجااات ميريانا ستانكوفيتش، وآخرون،  3

 .، منتورات الاتحاد الدولي للبتصالاتلأغراض التنمية "
 .2008، مؤسسة حورس الدولية لمنتر والتوزيع، الإسكندرية، " إدارة الأزمات " محمد الصيرفي، 4

 ثانيا: الرسائل والمذكرات
الأزمات في مستشفيات القطاع العام في الضفة الغربية " واقع إدارة ، زينات موسى مسك 1

، رسالة ماجيستر مقدمة لنيل درجة ماجيستر في واستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر العاممين"
 .2011إدارة الأعمال، قسم إدارة الأعمال، كمية التمويل والإدارة، جامعة الخميل، 

إدارة الأزمات في وزارة الصحة الفمسطينية في ظل الحصار:  " معوقاتسامي عبد الله أبو عزيز، سالم  2
، رسالة مقدمة لنيل درجة الماجيستر في إدارة الأعمال، كمية التجارة، قسم إدارة دراسة حالة قطاع غزة"

 الأعمال، الجامعة الاسلبمية غزة.
ها من وجهة نظر قادة " واقع الأزمات والبدائل المقترحة لإدارتعبد الناصر القدومي، غسان الحمو،  4

، رسالة مقدمة لنيل تهادة الماجيستر في الإدارة التربوية، كمية المسسستين الأمنية والمدنية في فمسطين "
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