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و ممتلكات المنظمة وعلى قدرتها في  المحافظة على أصول نملخص: إ 
اطر العاملين بها ضد المخت و كذلك المحافظة على الأفراد و تحقيق الإيرادا

و محاولة تجنبها أإلى البحث عن المخاطر المحتملة و المختلفة بالإضافة 
ب إدارة تخفيف أثرها على المنظمة في حال عدم التمكن من تجنبها يعتبر ل

 لف الأدواتالأزمة لذلك تقوم مختلف المنظمات بإدارة أزماتها من خلال مخت
ا كانت ولم ،الاستفادة من إيجابياتهاالعلمية و الإدارية وتجنب سلبياتها و 

ه زاد الأزمة سمة أساسية للمنظمة نظرا للمحيط الديناميكي الذي تتواجد في
لبلوغ  وسيلة الإدارة الناجحة الاهتمام بالتخطيط الاستراتيجي الذي يعتبر

ة أهدافها فالتخطيط الاستراتيجي عبارة عن جهد منظم و خطة عمل شامل
لوغ تضعها الإدارة وفق منهج سليم يحدد فيها الأساليب و الممارسات لب

ة الأهداف باستخدام كل الموارد المتاحة انطلاقا مما سبق جاءت هذه الورق
زمات من لتخطيط الاستراتيجي في إدارة الأ البحثية للتعرف على مدى ممارسة ا

ن أهم قبل المؤسسات المختلفة وقد وقع اختيارنا على أزمة عاشتها واحدة م
 الشركات العالمية الخاصة بصناعة السيارات وهي شركة تويوتا

 
 : الكلمات المفتاحية

  التخطيط ; التخطيط الاستراتيجي ; الأزمة ; إدارة الأزمة
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Summary: Maintaining the assets and assets of the 
organization and its ability to achieve revenues as well 
as maintaining individuals and employees against 
various risks in addition to searching for potential risks 
and trying to avoid them or mitigate their impact on the 
organization in the event of avoidance is the core of 
crisis management. The various organizations manage 
their crises through various scientific and 
administrative tools, avoid their disadvantages, and 
take advantage of their positives. As the crisis is an 
essential feature of the organization due to the dynamic 
environment in which there is increased interest in 
strategic planning, Strategic planning is a systematic 
effort and a comprehensive plan of action developed by 
the management in a sound manner in which methods 
and practices are defined to achieve the objectives 
using all available resources. This paper is used to 
identify the extent of strategic planning in crisis 
management by different institutions. On a crisis 
experienced by one of the most important international 
companies for the automotive industry, Toyota 

 
key words : 
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Planning; Strategic Planning; the crisis; Crisis 
management                              

 مقدمة

نعيش اليوم في عصر تكثر فيه الأزمات والمشكلات بااتتلا  ننواعاااف فالا تكاا  
ن وسااااالإ امعااالام مااان نتباااار تتاااس نزماااات متتل اااة ساااوا  كانااات تتلاااو مياااامي

 .سياسية نو اجتماعية نو اقتصا ية نو بياية نو غيرها

ولا شك نن الااجس الأساسي بالنسبة لمتتذي القرار ليس مواجاة الأزمة فحسا  
 عاماااااالإ ماااااا، هااااااذي الأزمااااااات  ني التتلإاااااايمباااااالإ التتلإاااااايم وامعاااااا ا  المسااااااب  للت

 .ارة الأزمة بمتتلف مراحلااالاستراتيجي السليم م 

ولماااا كانااات الأزماااات سااامة نساساااية للميسساااات نيااارا للمحااايم الااا يناميكي الاااذي 
تتواجااااا  فياااااه  زا  الاهتماااااام باااااالتتلإيم الاساااااتراتيجي الاااااذي يعتبااااار وسااااايلة ام ارة 
الناجحة لبلوغ نه افاا فاالتتلإيم الاساتراتيجي عباارة عان جاا  مانيم وتلإاة عمالإ 

  مااناس ساااليم يحااا   فياااا الأساااالي  والممارساااات لبلاااوغ شاااملة تياااعاا ام ارة وفااا
 .الأه ا  باستت ام كلإ الموار  المتاحة

نمّا إ ارة الأزمة فاي تعناي بالأسااس كي ياة التبلّا  علام الأزماة باالأ وات العلمياة 
 .وام ارية المتتل ة وتجن  سلبياتاا والاست ا ة من ايجابياتاا

لبحثيااااة للتعاااارّ  علاااام ماااا   ممارسااااة وانلإلاقااااا ممااااا سااااب  جااااا ت هااااذي الورقااااة ا
 .التتلإيم الاستراتيجي في إ ارة الأزمة من قبلإ الميسسات المتتل ة

لااذا جاااا ت امشاااكالية علاام النحاااو التاااالي: ماااا هااي يلياااات التتلإااايم الاساااتراتيجي 
 م ارة الأزمة في الميسسة؟
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I. الاستراتيجي: التخطيط 
القاع ة التي تقوم  هو الويي ة الأولم من ويااف ام ارة وهوالتخطيط:  -4

علياا الويااف ام ارية الأتر   وهو عملية مستمرة تتيمن تح ي  
لإريقة سير الأمور للإجابة عن الأسالة مثلإ: ماذا يج  نن ن علإ؟ ومن 
يقوم به؟ ونين ومتم وكيف؟ وبواسلإة التتلإيم يتم تح ي  الأنشلإة 

 (02  0224البوهي ) التنييمية اللازمة لتحقي  الأه ا 
  المعا  الولإني لتكوين مستت مي التربية التتلإيم بأنه اتتاذ ويعرّ 

القرارات في الحاير  ويكون لاا تأثير علم المستقبلإ  كما يعتبر التتلإيم نول 
 ( ( www.wikipedia.orgعناصر ام ارةف )تتلإيم 

فالتتلإيم إذن وسيلة ام ارة الناجحة لبلوغ نه افاا  فلا يمكن انجاز ني 
وجو  تتلإيم مسب  له سوي ا فيما يتعل  بتوفير الامكانيات  عملإ بنجاح  ون 

اللازمة نو الموار  البشرية القا رة علم تن يذ التلإة والانتقال من مرحلة لأتر  
في الوقت المح   لتلافي الآثار السلبية الناتجة عن التأتير في تن يذ مراحلإ 

 (2  0244السالي )التلإة المتتل ة 
 تيجي:تعريف التخطيط الاسترا -0

يتتلف التتلإيم الاستراتيجي عن التتلإيم العا ي  ذلك ان الأول يقوم 
علم ترجمة الاه ا  بعي ة الم   إلم برامس وتلإم  كما يقوم علم امكانيات 

علم اتتاذ القرارات في الحاير -ونركان ونه ا   نما الثاني فيقومف كما سب 
 يكون لاا تأثير علم المستقبلإف

لإيم الاستراتيجي باتتلا  توجاات واهتمامات وتعّ  ت تعاريف التت 
 الباحثينف

 ومن التعاريف المتميزة نذكر ما يلي:
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التتلإيم الاستراتيجي بأنه اللإريقة  Policastroعر  " بوليكاسترو " 
الملاامة والمناسبة لتح ي  الأه ا  بعي ة الم    والتوجه ال علي للمنيمة في 

 (18  0242ال يراوي  ف )تحقي  نه افاا
في حين عرّ  " نحم  سي  مصلإ م " التتلإيم الاستراتيجي بأنه تلإة 
عملإ شاملة لإويلة الم   تح   نسلوبا ومسارا لبلوغ نه ا  لإويلة الأجلإ 
باستت ام موار  متاحة  وتشكلإ هذي التلإة الاستراتيجية منااجا تسترش  به 

تق مه إليام نو  ام ارة في صن، القرارات الرايسية بشأن جماورها نو عملاااا وما
 (05  0222الولي   )تت اعلإ به معامف 

في حين نن " التقرير ال  رالي " عر  التتلإيم الاستراتيجي بأنه عملية 
متواصلة يقوم باا الأعيا  من القا ة في المنيمة باتتاذ القرارات المتعلقة 
بمستقبلإ تلك المنيمة وتلإورها  باميافة إلم امجرا ات الملإلوبة لتحقي  

 (81  0242ال يراوي  ف )الأه ا  بك ا ة وفاعلية
نما نسامة محم  علما فير  بأن التتلإيم الاستراتيجي هو العملية التي 
يمكن بواسلإتاا لأعيا  ام ارة الموجاين لمنيمة الأعمال وي، تصور 
لتوجااا المستقبلي  ومن ثم نسلو  العملإ والتشبيلإ لتحقي  هذا التصور 

 (420  0222، التن يذف )نبو صالح المستقبلي وويعه موي
فالتتلإيم الاستراتيجي هو امع ا  للمستقبلإ البعي  لمامة نو قيية معينة 
ببرض تحقي  البايات المنشو ة بالموار  المتصصة وال رس المتاحة بالريية 
الثاقبة والرسالة الوايحة للمنيمة في يو  التحليلإ البياي )ال رس والتا ي ات 

 0242مي ونقاط القوّة ونقاط اليعف  اتلإ المنيمة " )النجار والتحليلإ التنيي
 28) 

نستنتس مما سب  ان التتلإيم الاستراتيجي هو اح   مراحلإ ام ارة 
الاستراتيجية التي تاتم بترجمة الأه ا  لإويلة الم   إلم برامس وتلإم تب ن من 

 (52  0240تيارهم  ف )تمس سنوات فأكثر
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 لإيم الاستراتيجي يتيح ننه يشتملإ علم:ومن التعاريف السابقة للتت
تتلإيم لإويلإ الأجلإ تيعه ام ارة العليا لتحقي  الأه ا  التنييمية في  -4

 المستقبلإف
تحويلإ الت كير الاستراتيجي إلم مناس قابلإ للتلإبي  وبن س الوقت موجه  -0

لتحقي  البايات والأه ا  والرسالة الاستراتيجية في نلإاق السقف الزمني 
 لتلإةفالمحّ   يمن ا

يعتم  علم التنبي في يو  تبرات وق رات المتلإلإين علم استشرا   -2
 المستقبلإف

 استشراق المستقبلإ والانلإلاق منه لرسم الاحتمالات والتوقعات المرافقة له -1
 فوصياغة السيناريوهات الب يلة

 اكتسا  ال رس والتح يات -0
 تح ي  نقاط القوة و عماا ونقاط اليعف وعلاجاا -5
مة في يو  التبيرات المستقبلية المتوقعة( تحقي  نه ا  المني -2

 (42  0244السالي 
 عناصر التخطيط الاستراتيجي:-3

 يتكون التتلإيم الاستراتيجي من العناصر التالية:
 وي، املإار العام الاستراتيجيات -4
 راسة العواملإ البياية المحيلإة بالمنيمة سوا  نكانت تارجية نو  اتلية  -0

 قيو  الم رويةم، تح ي  ال رس المتاحة وال
 تح ي  الأه ا  المستقبلية والبايات وكي ية تحقيقاا -2
 وي، الاستراتيجيات الب يلة والمقارنة بيناا -1
اتتيار الب يلإ الاستراتيجي الذي يعيم من تحقي  الأه ا  في إلإار  -0

 اليرو  البياية المحيلإةف
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وي، السياسات وامجرا ات والقواع  والبرامس والموازنات حيث يتم  -5
ة البايات والأه ا  لإويلة الأجلإ إلم نه ا  متوسلإة الأجلإ ترجم

 وقصيرة الأجلإف وويعاا في شكلإ برامس زمنيةف
تقييم الأ ا  في يو  الأه ا  والاستراتيجيات والتلإم المويوعة م،  -2

مراجعة وتقييم هذي الاستراتيجيات والتلإم في يو  اليرو  البياية 
 المحيلإة

يذ الاستراتيجية م، مراعاة تحقي  تكييف استي ا  المتلإلبات اللازمة لتن  -8
ال يراوي ف )المنيمة م، التبيرات المصاحبة للقرارات الاستراتيجية

 0242  42) 
وق  ات   معيم الباحثين والكتا  وام اريين علم نن هناك تمسة 

 مكونات رايسية للتلإة الاستراتيجيةف
لإل، المستقبلي نول هذي المكونات هي ريية المنيمة والتي يقص  باا الت

الذي يحّ   توجه ورغبة المنيمة نحو تحقي  جوان  نجاح وتميز مرغوبة 
مستقبلا  ينببي نن تق م الريية الاستراتيجية صورة واقعية وجا ة لما يمكن 
تحقيقه مستقبلا  نما المكوّن الثاني للتلإة الاستراتيجية هو رسالة المنيمة 

ة والتي تميزها عن غيرها من المتمثلة في التصااس ال ري ة في المنيم
المنيمات المماثلة لاا: ومن هنا فإن رسالة المنيمة هي التي تعكس ال لس ة 
الأساسية للمنيمةف وهي نييا تعبّر عن الصورة الذهنية التي ترغ  المنيمة 
في اسقالإاا علم نذهان الأفرا   وهي تعبر عن م اوم الذات للمنيمة  نمّا 

لاستراتيجية  فاي الأه ا   فتقوم المنيمة بتح ي  نه افاا المكوّن الثالث للتلإة ا
حيث تترجم رسالة المنيمة إلم نه ا  محّ  ة  نمّا المكوّن الراب، فاو التحليلإف 
حيث يعملإ التحليلإ علم مراجعة كلإ من البياة التارجية ببرض التعر  علم 

  علم نهم نهم التح يات التي تواجه المنيمة  والبياة ال اتلية ببرض التعر 
نقاط اليعف والقوة في المنيمة  نما يتر مكوّن للتلإة الاستراتيجية فيتمثلإ في 
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التيار  والذي يمثلإ المرج، في العملية المتسلسلة والمترابلإة التلإوات والتي يتم 
فياا عرض الب االإ الاستراتيجية لمواجاة الموقف المعني والمقارنة بيناا وتح ي  

  0240معايير تحّ  ها عملية التيار ذاتاا )القرالة الأفيلإ من بيناا وفقا ل
18 12) 

 خطوات التخطيط الاستراتيجي:-
يمكن إجرا  التلإة الاستراتيجية وف  تلإوات متتابعة ولا يمكن نن تب ن 
مرحلة إلا بع  انتاا  المرحلة التي تسبقاا ويمكن تح ي  تلإوات التتلإيم 

 الاستراتيجي للمنيمة بالتالي:
 يف الاتجاي الاستراتيجي للمنيمةتح ي  وتعر   -4
 التحليلإ الاستراتيجي للبياة وتقييم الموقف البياي  -0
 صياغة ووي، التلإة الاستراتيجية لمنيمة الأعمال  -2
وي، التلإة التشبيلية وتح ي  المبا رات وبرامس العملإ  -1

 للمنيمة 
 ةنشر وتن يذ التلإة الاستراتيجي -0
 تح ي  مستا فات الأ ا  -5
 ااسالرقابة وتقييم النت -2

وعلم يو  ما تق م يمكن ايجاز التلإوات الأساسية للتلإة 
 الاستراتيجية فيما يلي:

 مرحلة التحليلإ والرص  البياي -4
 مرحلة صياغة الاستراتيجية -0
 مرحلة التلإبي  -2
 (45 42  0240تيارهم  ) مرحلة المتابعة والتقييم -1

 
 إدارة الأزمات:
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تعر  الأزمة الذي يعتبر  قبلإ التلإرق لم اوم إ ارة الأزمات لا ب  نن نقف عن 
من الم اهيم المستعملة في مجالات عّ ة في حياتنا اليومية  هذا ما ن   إلم 

 صعوبة وي، تعريف شاملإ للأزمةف
ور  في قاموس متتار الصحاح ان الأزمة في اللبة تعني تعريف الأزمة: -1

ميس الشّ ة والقحم والييقة وتأزم الأمر إذا اشت  وصع  علم نهله وفي القوا
العربية المتتصة في مجالات وعلوم السياسة والاقتصا  والاجتماع تعر  الأزمة 

 (22  0240ال ليمي ) بأناا نقلإة تحوّل وحالة متوترة للانتقال
عن ل ظ الأزمة  تعبيرا wejiواستت ام الصينيون منذ عّ ة قرون كلمة: 

نزمة  وهي كلمة مركبة تتيمن معنيين هما: ال رصة والتلإر بمعنم نن ني
 (42  0220تنلإوي علم تلإر يج  تجنبه وفرصة يج  استبلالااف )زي ان  

  KIPVEWنما عن نصلإ كلمة ازمة فاو مشت  من الكلمة اليونانية 
 Décisive  لذلك فإن الأزمة تعني لحية قرار Décideومعناها نن تقّرر 

moment ني وقت صعوبة وشّ ة ياّ   تاريخ الشتس نو المنيمةف )مكاوي  
 0220  42) 

واصلإلاحا فإن الازمة هي موقف نو ح ث  نو حالة تترج عن 
 (24  0240المألو  وتي ي إلم تبيير التوازن الاستراتيجيف القاام )ال ليمي  

ير  " التييري " ننّ الأزمة تعبّر عن موقف وحالة وقيية يواجااا 
رة( تتلاح  متتذ القرار في نح  الكيانات ام ارية ل ولة  ميسسة مشروع  نس

فياا الأح اث وتت اتلإ وتتعق  الأمور  وي ق  معاا متتذ القرار ق رته علم الريية 
عن  اصلإ امه باا للوهلة الأولم وعن  محاولته السيلإرة علياا وعلم اتجاهاتاا 

 (440  0222التييري ) المستقبليةف
كذلك الأزمة هي ح وث تللإ تلإير وم اجئ في العلاقات بين شياين  

ر  علم نناا تلك النقلإة الحرجة واللحية المناسبة التي يتح   عناا كما تع
 23 مصير تلإور ماف
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فاي ح وث يحصلإ فجأة وغالبا ما تكون غير متوقعة وتتلإل  
الاستجابة السريعة وهي تت تلإ في الأعمال الروتينية الاعتيا ية وتتل  حالة من 

الأزمة سمعة مسيول  ع م اليقين والالتباس والتوتر وفي نااية الأمر ق  تاّ  
 (45  40  4222العماري )كبير نو منيمةف 

وانلإلاقا من التعري ات السابقة نر  نن الأزمة هي موقف م اجئ لإارئ 
يح ث ارتباكا ل   متتذ القرار وييثر علم تسلسلإ الأح اث اليومية للميسسة نو 

اا  المنيمة  وينجم عنه نوياع غير مستقرة  كما تح ث نتااس غير مرغو  في
 مما يستلزم اتتاذ قرارات  سريعة في وقت قصير ومحّ  ف

 إدارة الأزمة:-2
إن إ ارة الأزمة تعني بالأساس كي ية التبل  علم الأزمة بالأ وات 
العلمية وام ارية المتتل ة وتجن  سلبياتاا والاست ا ة من ايجابياتاا فعلم إ ارة 

اهات القوة والتكيف م، الأزمات هو علم إ ارة التوازنات ورص  حركة واتج
 (42 0220المتبيرات المتتل ة في كافة المجالات )زي ان 

ترتبم إ ارة الازمة بتح ي  الاتتيارات والمسارات التي ينببي علم م ير 
الأزمة نن يتناولاا ويتعاملإ باا م، الأزمةف والتي وفقا لاا تتحّ   سيناريوهات 

ن هذي السيناريوهات في إلإار التعاملإ م، الح ث الأزموي ويتم ترجيح ني م
معرفة كاملة بالتبيرات والتب لات التي تلإرن كلإ لحية ل   نلإرا  الصراعف 

 (442  0222)الا مي 
ونور ت الموسوعة ام ارية تعري ا م ارة الأزمات بأناا: " المحافية 
علم نصول وممتلكات المنيمة وعلم ق رتاا في تحقي  اميرا ات وكذلك 

الأفرا  والعاملين باا ي  المتالإر المتتل ة وتشملإ مامّة المحافية علم 
الم يرين المسيولين علم هذا النشاط  البحث عن المتالإر المحتملة ومحاولة 
 24تجنباا نو تت يف نثرها علم المنيمة في حال ع م تمكنام من تجنباا بالكاملإ  
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والأفيلإ هو نقلإ احتمال تعّرض المنيمة للمتالإر إلم جاة متتصصة في 
 ( 05  0228ذلك مثلإ شركات التأمينف )جا  الله  

ويمكن القول إن إ ارة الأزمة عبارة عن نيام يستت م للتعاملإ م، 
الأزمات من نجلإ تجن  ح وثاا والتتلإيم للحالات التي لا يمكن تجنبااف 

جرا  التحييرات للأزمات التي يمكن التنبي بح وثااف )ال ليمي   (402  0240وا 
وهو م اوم يعبّر عن تقنية نو نسلو  معين يستت م عن  مواجاة 
الحالات اللإاراة والتعاملإ م، الأزمات التي لا ب  من مواجاتاا والتتلإيم 
لأسلو  المواجاة بشكلإ مبكر بنا ا علم الافترايات المبنية علم المعلومات 

ة الأمنية التي تنبئ بح وث مثلإ هذي الأزمات مما يساع  صانعي القرار والأجاز 
ذات العلاقة باستشعار الأزمة قبلإ وقوعاا ووي، امجرا ات اللازمة لمن، 
ح وثاا إذا نمكن  نو امكانية ت ا ياا نو تللإيف ح وثاا ومواجاتاا عن ما يتلإل  

 (20  0244عيشوش )الأمر ذلكف 
و معنم مز وج الأول يعني نن ر  البعض نن إ ارة الأزمة م اوم نوي

إ ارة العمليات نثنا  ح وث الأزمة الحقيقية  ويشير الثاني إلم إ ارة الأزمة هي 
ننّ إ ارة الأزمة تعني الق رة علم إ ارة المنيمة قبلإ وبع  ح وث الأزمة في يو  

 (404  0240الم اوم المز وج م ارة الأزمة )ال ليمي 
وانلإلاقا من التعري ات السابقة يتيح نن إ ارة الأزمة  نسلو  إ اري 

تم  علم استراتيجية مصممة بإحكام تساع  المنيمة )الميسسة( علم ح يث يع
احتوا  الازمة والسيلإرة علياا باستت ام مجموعة من الوساالإ والأسالي  
والأ وات المتاحة للحّ  من الأيرار التي يمكن نن تلح  بالمنيمة من جزاااا  

 والاست ا ة نييا من نتااجاا قص  ت ا ي الأزمات المستقبليةف
 دور التخطيط الاستراتيجي في إدارة الأزمات:3

يعتبر التتلإيم الاستراتيجي عاملإ ومتلإل  نساسي في إ ارة الأزمات من 
 تلال ال ور الأساسي الذي يلعبه ويكون ذلك من تلال:
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تسايلإ عملية التتلإيم ووي، الج اول الزمنية لاا  ومراجعة التلإم -ن
ة للتأك  من ص قاا وع م التي تأتي من الم يرين علم لإول تم السللإ

 التعارض بينااف
 راسة العواملإ البياية والتنبي باا وتشتيس يثارها الحالية والمحتملة - 

مكاناتاا والقيو  وال رس المتاحة  علم المنيمة والربم بين نه ا  المنيمة وا 
لاا  حيث نن كثير ما تنقس الم يرين الماارات الكافية مجرا  هذي 

 التنبياتف
 المشكلات الاستراتيجية ووي، الب االإ المتتل ة لمعالجتااف تح ي -ج
تق يم المشورة للم يرين علم لإول تم السللإة نثنا  عملية التتلإيم - 

 وذلك بت سير التنبيات وال روض والب االإ المتتل ةف
التقييم المستمر لاستراتيجية المنيمة وذلك بنا  علم كلإ من المعلومات -ه

 ما يساع  علم تحسين جو ة اتتاذ القراراتالتتلإيلإية والرقابية ب
تاياة المناخ التنييمي المحيم بالمنيمة للتبيرات المصاحبة للقرارات -و

الاستراتيجية  ومحاولة تبيير هذا المناخ وذلك بالتعاون م، نتصااي 
 التنييم م تال التبييرات التنييمية الملإلوبةف

ع ا  لمواجاة الأزمات  نستتلس نن علم ام ارة اهتم بالتتلإيم والاست
واهتمت ال راسات بعملية اتتاذ القرارات نثنا ها  ونتر  تتصصت بأسلو  
توفير المعلومات  وعملية الاتصالات ابان الأزمة  ومن ثم تع  ت م اهيماا 
وتركز بعياا في موقف الأزمة  نو نتااجاا اميجابية نو السلبية وفي حذر 

 ت الوقااية نو الاستجابة الملإلوبةفاملإار  وكان الاهتمام بامجرا ا
حيث يب ن النجاح في إ ارة الازمة بالتتلإيم الجي  لاا ومراعاة تح ي  
الاه ا  والتأك  من فام الأفرا  المحيلإين بالأزمة لأبعا ها المتتل ةف وكذلك 
التنسي  م، الجاات الأتر  التي تتعل  بالأزمة  مراعاة ال قة عن  اتتاذ 

 ة ايافة إلم إع ا  سيناريوهات وتصورات متع  ة لمواجاة القرارات المتتل
26 
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الأزمة وحلاا وذلك بعرض ما يمكن نن يح ث من تلإورات باستت ام 
نسلو  الانلإلاق ال كري الذي يتيح إعلإا  تصورات لمسارات متتل ة 
للأزمة ور و  ال علإ الممكنة وتتيلإ النتااس التي تترت  عليااف )العزاوي  

 (20  0240م تياره)( 25  0222
IIنموذج أزمة تويوتا: ف 

  :إدارة أزمة تويوتا في ظل التخطيط الاستراتيجي 
واجات شركة تويوتا لصناعة السيارات واح ة من نسون ملخص الأزمة:  .1

تمّ است عا   0222الأزمات التي يمكن نن تواجااا ني منيمة فمنذ عام 
ت عيو  مليون سيارة للإصلاح في مراكز الشركة بع  نن يار  0ف8نحو 

في نيام تسيير السيارة وايقافااف وذلك في نكثر من  ولة تاصة ان مكونات 
 تويوتا يتم انتاجاا في نكثر من  ولةف

وتتمثلإ المشكلة الأساسية التي واجاا تويوتا في وجو  عيو  في  واسة الوقو  
تتمثلإ في بم  استجابة السيارة وع م استجابتاا لليبم مما يمثلإ تلإورة بالبة 

" Luxusحياة الساا  وق  يار هذا العي  في بعض لإراز تويوتا ولكزس " علم
ملايين سيارة في  2التابعة لاا  مما ن   إلم قيام الشركة باست عا  ما يقار  

  (50 61  0240تيارهم  )ع ة  ول با   اصلاحااف 
وكان رّ  فعلإ الحكومة اليابانية ان سارعت بتوبيخ شركة " تويوتا " علم ع م 

صلاحاا  بلإ ولإالبت الشركة بالحزم الا سراع في امبلاغ عن السيارات المعيبة وا 
في التص ي لتلك المشكلة وحملتاا مسيولية ع م الاهتمام الذي ن   إلم بعض 
الحوا ث  كما تعرّيت شركة " تويوتا " لانتقا ات كبيرة من وساالإ امعلامف 

(www.chinaasia.org) 
 
 

 لإدارة ازمة تويوتا: مسار التخطيط الاستراتيجي .2
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قامت شركة " تويوتا " بالتتلإيم التخطيط لمواجهة ازمة شركة تويوتا: -1
للتعاملإ م، الأزمة من تلال رص  نه ا  الشركة في شكلإ نوعين من 

 الأه ا ف
الأه ا  قصيرة الأم  )سريعة التحق ( تعملإ الشركة من تلالاا علم -أ

 هذي الاه ا  فيما يلي:التبل  علم الأزمة الحا ثة ويمكن تح ي  
التأكي  علم نن ه   الشركة الأساسي هو اصلاح العيو  ال نية التي  -

 يارت في بعض ننواع السياراتف
توييح لإبيعة العيو  الموجو ة في السيارات وكي ية اجرا  عملية  -

 امصلاحف
يتم تحقيقاا والاست ا ة من نتااجاا عبر فترة أهداف طويلة الأمد: - 

 تتح   فيما يلي: زمنية نلإول و 
 تلإوير عمليات الكشف عن السيارات -
 تلإوير عمليات بحوث العملا  لجم، المعلومات عنام بسرعة و قة -
 انشا  مركز ليمان الجو ة من مراكز " تويوتا" المتتل ة  -
 الاست ا ة ب عم تبرا  تارجيين -
 زيا ة حجم اتصالات الشركة م، القلإاعات المتتل ة  -
تيارهم )   ومراكز الت مة في جمي، المنالإ فت عيم الموزعين والوكلا -

 0240  50) 
 . الاستراتيجيات المستخدمة للتعامل مع الأزمة:3

 يمكن تح ي  نهم الاستراتيجيات المستت مة من لإر  شركة " تويوتا " فيما يلي:
اعتذرت الشركة من تلال رايساا وع   من مسيولياا للعملا  عن الاعتذار: -1

 في بعض ننواع السياراتف العيو  التي يارت
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حيث نعلنت الشركة لعملاااا عن اتتاذ ع   اتخاذ الاجراءات التصحيحية: -2
من امجرا ات التصحيحية مصلاح العيو  التي يارت في بعض ننواع 

 السيارات وذلك من تلال:
 است عا  السيارات المعيبة مصلاحاا -
ة ومراكز الت مة امعلان عن نرقام هواتف والبري  الالكتروني للشرك -

 وموزعياا لاستكمال عملية امصلاحف
حيث نعلنت الشركة تلال تلك ال ترة الإعلان عن سياسة جديدة للشركة: -3

عن مجموعة من السياسات التاصة بت عيم امكانات الشركة )يمان الجو ة 
 وت مة العملا   تق يم ت مات ايافية للمتيررينففف(

حاولت ": Recallلكلمة استدعاء السيارات " محاولة تغيير المعنى السلبي -4
الشركة ان تبيّر المعنم السلبي لكلمة " است عا  السيارة "  إلم معنم ايجابي 

 :يي عم سمعتاا واعتم ت من نجلإ الت سير الايجابي لكلمة است عا  علم ما يل
 الاستدعاء هو التزام من الشركة أمام عملاءها. -
 تلإبي  معايير الجو ةفففالخ الاست عا  يعكس رغبة الشركة في -
 ابراز تعاون الشركة وتلقيها المساندة والدعم من الجهات المعنية:-5

من نجلإ اعلإا  الأمان للعملا  وزيا ة اقناعام بجاو  الشركة للتبل  علم 
الأزمة واستعا ة سمعتاا  عملت الشركة علم إياار تلقياا ال عم والمسان ة 

موزعي الشركة  وكلا ها  هياات المعنوية من جاات متتل ة مثلإ )
 حكوميةفففالخ(

 إبراز المسؤولية الاجتماعية للمنظمة:-6
حيث ويعت الشركة علم موقعاا الالكتروني معلومات عن البرامس والأنشلإة 
الاجتماعية التي تقوم باا لصالح المجتم، وعملت علم اياار م   التنوع في 

ية والثقافية ومساهمتاا في برامس هذي البرامس )مثال:  عماا للأح اث الرياي
 العملإ التلإوعيف
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وسائل الاتصال المستخدمة للتواصل مع الجمهور أثناء أزمة " تويوتا": -7
تنوعت الوساالإ الاتصالية المستت مة علم المواق، الالكترونية  مناا الوساالإ 

 )البيانات الصح ية  تقارير معلوماتية  نسالة ونجوبةففف( ةالتقلي ي
تم ت علم وساالإ ح يثة من تلال الت اعلإ م، مستت مي المواق، من كما اع

تلال الاتصال الحواري  باميافة إلم توفير مل ات في يو وصور عبر المواق،  
 (20  52  0240تيارهم  )الخ 

 . تقييم أزمة شركة تويوتا: 4
ركتاا يمكن تقييم الأزمة التي مرّت باا شركة " تويوتا" انلإلاقا من الآثار التي ت

 هذي الأزمة علم الشركة ويمكن تقسيم هذي الآثار إلم ما يلي:
 الآثار السلبية لأزمة شركة تويوتا: .أ
كان لأزمة تويوتا ع ة سلبيات نثرت علم سمعة الشركة لصناعة السيارات  -

من تلال إعلان الشركة اليابانية عن سح  بعض المو يلات للسيارات 
 العالمية

 يةتيرر كلإ الماركات اليابان -
 تراج، نسام شركة تويوتا -
 إغلاق الع ي  من مصانعاا -
 بلبت تساارها نكثر من مليار  ولار -
 تراج، رنسمال الشركة نثنا  الأزمة -
وقف انتاج تويوتا بشكلإ موقت في معيم مصانعاا في نمريكا  -

 الشماليةفففالخ
 الآثار الايجابية لأزمة تويوتا:  ف 

رة علم ت ف  المعلومات نثنا  تع  ت ايجابيات نزمة تويوتا من تلال السيلإ
 الأزمةف

 عملإ الموزعين في الشركة بثقة م، العملا  وذلك بإقناعام بأمان السيارةف -
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استت ام الشركة لع ة استراتيجيات لمواجاة الأزمة حيث اعتم ت علم تق يم  -
الاعتذار لعملاااا  كما نعلنت عن اتتاذها اجرا ات تصحيحية ونشرها 

 الالكترونيةف إعلاميا وعبر مواقعاا
 ن ذت الشركة حملة إعلانية لاستعا ة صورتاا الجي ةف -
 تلإبي  الشركة للماام التاصة بالتعاملإ م، الأزمة -
اتتاذ مجموعة من التلإوات التي تصلح من تلالاا العيو  ال نية الناتجة  -

 عن الأزمة
( 22  24  0242فاروق ) تق يم ايياحات وتبريرات لحلإ الأزمةف -

 (80  80  0240تيارهم)
 خاتمة:

التتلإيم الاستراتيجية السليم في الميسسة يساهم مساهمة كبيرة في التقليلإ من 
حّ ة الأزمات  حيث ننه يوفر معلومات ت ي  في اتتاذ القرارات السلبية في الوقت 

 المحّ   وحلإ المشكلات  كما ننه يزي  من ويوح الرييةف
تا " م ارة الأزمة التي إن التتلإيم الجي  الذي اعتم ت عليه شركة " تويو 

تعريت لاا ساهم بشكلإ فعّلإ في من، انتشار الأزمة وت اقماا وكان ذلك 
باعتما ها علم استراتيجية وقااية سليمة لمن، تكرار الأزمة باميافة إلم ع م 

 التسرع في اتتاذ القراراتف
وكان نتيجة ذلك نن نجحت الشركة في تتلإي الأزمة والح اظ علم سمعتاا  

لأناا اعتم ت علم تتلإيم استراتيجي سليم تمكنت من تلاله من إ ارة ذلك 
 الأزمة التي تعريت لااف

 المراجع:
 التتلإيم التعليمي   ار قبا  لللإباعة والنشر القاهرة   0224اروق فالبوهي   -
  -  الموسوعة الحرةويكبي يا-تتلإيم - 
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اتيجي و ورها في   متلإلبات التتلإيم الاستر 0244فيحان فا  غازي  السالي -
  فالحّ  من نيرار الكوارث  رسالة ماجستير في العلوم ام ارية  الرياض

" نثر التتلإيم الاستراتيجي علم ي ا  المنيمات: 0242حسن  ايمن ال يراوي  -
زيا ة المنيمات كمتبير وسيم ) راسة تلإبيقية علم المنيمات الأهلية البامة 

 Journal of economics and busines Vol(IUGفي قلإاع غزة  مجلة )
25  N° 03, 
م اهيم معاصرة في التتلإيم الاستراتيجي   ار الراية  0222بشار يزي  الولي   -

 عمان للنشر والتوزي،  
الاستراتيجي القومي  مجموعة  م  التتلإي0222حسين  صالح محم نبو  -

  القاهرة النيلإ العربية  
تراتيجي والم ير العربي  يليات " التتلإيم الاس0242النجار فري  راغ   -

   ال ار الجامعية  الاسكن رية  0202استشرا  المستقبلإ عام 
التتلإيم الاستراتيجي م ارة الأزمات   راسة 0240تيارهم عب  الله نحم    -

النموذج نزمة شركة تويوتا  مذكرة ماستر في العلوم السياسة والعلاقات ال ولية  
 بسكرة جامعة محم  تيير 

نثر التتلإيم الاستراتيجي علم إ ارة  0240القرالة عب  المنعم موسم   - 
الأزمات:  راسة تلإبيقية علم  اارة الأرصا  الجوية الأر نية  مجلة جامعة البحر 

  فالأحمر  الع   الثامن  يسمبر
نثر التتلإيم الاستراتيجي علم إ ارة الأزمة  بحث مق م 0222 نجم  العزاوي  -

مي ال ولي الساب، تحت عنوان " ت اعيات الأزمة الاقتصا ية إلم الميتمر العل
/ 44/ 0-2العالمية علم منيمات الأعمال  التح يات  ال رس  الآفاق من 

  ف  جامعة الزرقا   كلية الاقتصا  والعلوم ام ارية0222
 متحصلإ عليه من الموق، 

8/ s 1957. barometer.orwww.avabhttp://  
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   ار المسيرة 4امعلام وا  ارة الأزمات  ط0240محم   الرزاق  ال ليمي عب - 
 واللإباعة للنشر والتوزي، 

القيا ة ام ارية واستراتيجية التعاملإ م، الازمات   ف0220 سليمان  زي ان-
 تراج ال ني  صنعا   مركز التصميم وام

  القاهرة  ال ار 4لام ومعالجة الازمات  طامع 0220  مكاوي حسن عما  - 
 اللبنانية المصرية 

إ ارة الأزمات  مجموعة النيلإ العربية للنشر  0222 نحم  محسن  التييري  - 
 القاهرة 

إ ارة الأزمات في عالم متبير الأهرام للنشر   .1993العماري عباس رش ي   -
 القاهرة  

ا ئ إ ارة الأزمات   ار زهران مب.0222ماج  سلام الا مي  جاسم محم    - 
 للنشر والتوزي،  عمان 

الاتصال في إ ارة الأزمات  حوا ث المرور نموذجا  .0244عيشوش  فري  -
  ار التل ونية 

 ما ورا  نزمة تويوتا  متوفر علم الموق، التالي: - 
: 677 : 42 Ed ? D PHPex. ind rcorg/-www.chinaasiahttp://  

علم نزمة است عا  السيارات لشركة  ة   راس0242نحم  فاروق   ريوان-
  ورقة بحثية مق مة إلم ميتمر امعلام وا  ارة الأزمات  0242تويوتا تلال عام 

 كلية الاتصال جامعة الشارقة  اممارات 
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