
 المحاضرة الثانية : إدارة الأزمات 
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وتعتبر المنظمات صغٌرة الحجم أكثر عرضة للمخاطر الناتجة من الأزمات من غٌرها من المنظمات كبٌرة الحجم لما تملكه الأخٌرة 

طة من أسلحة استراتٌجٌة تمكنها من مماومة التحدٌات التً تهدد بماءها , حٌث تمتلن تموٌل لأكبر , وأسواق أوسع , وتنوع فً الأنش

, ولدرة أكبر على استغلال الفرص السولٌة علاوة على وجود جهات دعم وتأٌٌد تساعدها على تغطٌة لدر من خسابرها . وهو الأمر 

 الذي ٌفرض على المنظمات الصغٌرة ضرورة وجود إدارة عملٌة للأزمات التً ٌحتمل أن تتعرض لها .

للأزمات سواء كانت تلن العوامل تتعلك بالبٌبة الداخلٌة لمنظمات الأعمال ونظراً لأن البٌبة تعانً من وجود عوامل عدٌدة مولدة 

والتً تندرج تحتها الأخطاء التكنولوجٌة والتً لد تنتج من عدم اختٌار التكنولوجٌا المناسبة , وعدم صٌانة المعدات وسوء التصمٌم , 

ل غٌر المناسبة وعدم توافر نظم فعالة للاتصالات والمعلومات والأخطاء التنظٌمٌة مثل عدم ملاءمة الهٌكل التنظٌمً , وعلالات العم

 , علاوة على الأخطاء البشرٌة الناتجة عن الإهمال والتسٌب ونمص المهارات والمعارف .

أما العوامل الخارجٌة المولدة للأزمات فً البٌبة فمنها التغٌرات فً التشرٌعات والموانٌن , وعدم استمرار الظروف السٌاسٌة 

لتصادٌة , والتكدس السكانً مع لصور البنٌة التحتٌة مما ٌترتب علٌه كثرة الحوادث , الأمر الذي ٌفرض على المنظمات العاملة والا

فً هذه البٌبة أن تكون فً حالة استعداد دابم لمواجهة الأزمات المحتملة وتجنب ولوعها من الأساس بتوفٌر ممومات كفاءة إدارة 

فرٌك أو إدارة مستملة للتعامل مع الأزمات بكل منظمة مزودة بكافة الإمكانٌات المالٌة والمادٌة والبشرٌة  الأزمة التً تتطلب وجود

التً تساعدها على المٌام بمهامها , كذلن التزود بالمدرة على كشف الإشارات التً تنذر بوجود أزمات , علاوة على توافر 

ات من هٌكل تنظٌمً مناسب وخطط لمواجهة الأزمات , وتدرٌب للعاملٌن بها ولدرة استراتٌجٌات للتعامل مع الأنواع المختلفة للأزم

على الاستفادة من الخبرات السابمة واستخلاص الدروس منها واستثمارها فً تحوٌل ما ٌترتب على الأزمات إلى فرصة لإطلاق 

خ المحفز للطالات والجهود , وبالتالً اتخاذها نمطة المدرات الإبداعٌة وإعادة صٌاغة الظروف , وإٌجاد الحلول البناءة وخلك المنا

انطلاق نحو الإصلاح والتطوٌر الشامل بالخروج من النمط الإداري المابم على الاستسلام ورد الفعل إلى نمط المبادرة والاستعداد 

 الدابم .

 التعريف بالمفهوم والنشأة التاريخية :

رة العامة وذلن للإشارة إلى دور الدولة فً مواجهة الكوارث العامة المفاجبة نشأ اصطلاح إدارة الأزمات فً الأصل فً الإدا

 وظروف الطوارئ مثل الزلازل والفٌضانات والأوببة والحرابك والغارات الجوٌة والحروب الشاملة .

 إدارة الأزمة هي علم وفن :

أي العلم  –فً إدارة الأزمة , ففً جانب الموضوعٌة اتٌة ولهذه الثنابٌة أهمٌتها المحورٌة , من حٌث أنها تجمع بٌن الموضوعٌة والذ

علٌنا أن نبذل الجهد لاستكشاف النظرٌات والموانٌن التً تحكم عملٌة إدارة الأزمة , وتنظٌم ما نصل إلٌه من المعلومات فً بناء  –

أي الفن  –هذا المجال . وفً جانب الذاتٌة  منطمً , فٌه الممدمات تؤدي إلى النتابج ومن ثم ٌسهل عمل الدورات التدرٌبٌة الفعالة فً

علٌنا أن نبذل الجهد لاستكشاف الأفراد الذٌن ٌتمٌزون بشخصٌات لادرة على إدارة الأزمات بكفاءة , وذلن من خلال ما ٌمتلكونه  –

 من خبرات ثرٌة وخصابص نفسٌة ولدرات عملٌة . 

 مفهوم الأزمة :

 الأزمة , وٌرجع ذلن إلى وجهات النظر المتباٌنة تجاه هذا المفهوم .تعددت التعرٌفات التً تناولت مفهوم 

 فهنان من ٌعرف الأزمة بأنها ) مولف إعالً ومشكلة صعبة غالباً غٌر مألوفة ومفاجبة , وتؤدي إلى حالة عدم التوازن ( .

رار , وٌمٌد الولت المتاح للتصرف واتخاذ وأخر ٌعرف الأزمة بأنها مولف ٌهدد الأهداف التً تمثل أولوٌة بالغة بالنسبة لمتخذ الم

 المرار , وٌفاجا متخذ المرار فً ولوعه . 

وهنان من ٌعرف الأزمة بأنها : حدث مفاجا غٌر متولع له نتابج سلبٌة حٌث ٌرتبط به حدوث خسابر فً الموارد البشرٌة والأموال 

لاحك فٌه الأحداث بسرعة كبٌرة , وتكون هنان درجة من والموارد والثروات الخاصة بالنظام موضوع الأزمة . وهذا الحدث تت

المجهول تشوب تطورات ما لد ٌحدث فٌه مستمبلاً , وتجعل متخذ المرار فً حٌرة من أي لرار ٌتخذه , وتتفالم الأزمة فً حالة أن 

ها , وبالرغم من أن النتابج تكون المعلومات الدلٌمة غٌر متاحة للأطراف المتورطة فٌها , وتزٌد ضغط الولت على المشاركٌن فٌ

 المترتبة على الأزمة تكون فً معظمها سلبٌة إلا أنها لا شن تنطوي فً طٌاتها على آثار إٌجابٌة .

  ومن أكثر التعرٌفات شٌوعاً عن الأزمة أنها عبارة عن خلل ٌؤثر تأثٌراً مادٌاً على النظام كله , كما أنه ٌهدد الافتراضات الربٌسٌة

 ا هذا النظام .التً ٌموم علٌه



  وٌرى آخرون أن الأزمة عبارة عن مولف ضاغط بفعل مؤثرات بٌبٌة ) داخلٌة أو خارجٌة ( ٌنشأ وٌتطور بسرعة كبٌرة وٌحتاج إلى

 الضاغط تماماً والعودة إلى المولف السابك للأزمة .التدخل السرٌع المنظم حتى ٌتم إزالة المولف 

  العلوم الاجتماعٌة بتداخل العدٌد من المفاهٌم ذات الارتباط الموي به , وفً هذا الصدد ٌمكن وٌعانً مفهوم الأزمة مثل سابر مفاهٌم

 المول بوجود تداخل لوي بٌن مفهوم الأزمة من ناحٌة والمفاهٌم التالٌة من ناحٌة أخرى مثل :

 لى جهد كبٌر ومنظم للتعامل معها .عابك ٌحول دون تحمٌك الاهداف او حالة من الحالات غٌر المرغوب فٌها تحتاج إ:  المشكلة 

  إذ ٌعبر عن تصارع إرادتٌن وتضاد مصالحهما وتعارضهما .. وغالباً ما ٌكون الصراع معروف أبعاده وأطرافه  :الصراع

 واتجاهاته .

  ملٌة التوازن .. وٌمصد بها التغٌٌر المفاجا ذات الأثر الحاد أو التدمٌري , مما ٌنتج عنه تغٌرات ونتابج تتعلك بع :الكارثة

 والكارثة فً مجملها تعد نتٌجة للأزمة .. وتشكل فً مجملها عوامل باعثة أو مناهضة للشعور المومً خاصة الكوارث الطبٌعٌة .

 الخصائص الأساسية للأزمة :

 هنان عدة خصائص أساسية للأزمة يتمثل أهمها فيما يلي :

 ة وسرٌعة أن الأزمة تمثل نمطة تحول أساسٌة فً أحداث متتابع -1

 أن الأزمة تسبب فً بداٌتها درجة عالٌة من التوتر مما ٌضعف إمكانات الفعل السرٌع لمجابهتها . -2

إن مواجهة الأزمة ٌستوجب خروجاً عن الأنماط التنظٌمٌة المعروفة , وابتكار نظم ونشاطات جدٌدة تمكن من استٌعاب الظروف  -3

 الجدٌدة المترتبة على التغٌرات الفجابٌة .

واجهة الأزمة ٌتطلب درجة عالٌة من التحكم فً  الطالات والإمكانات وحسن توظٌفها فً إطار تنظٌمً ٌتسم بدرجة عالٌة من إن م -4

 الاتصالات الفعالة التً تؤمن التنسٌك الموحد بٌن الأطراف ذات العلالة بالأزمة .

 تصنيف الأزمات :

ٌعنً أن كلاً منها أزمة مستملة عن الأخرى حٌث تتداخل هذه الأنواع فٌما ٌمكن تصنٌف الأزمات وفماً لأمور عدٌد إلا أن ذلن لالا 

 بٌنها . ومن أهمها ما ٌلً :

 : الأزمات من حيث تكرار حدوثها -1

وهً التً تأخذ الطابع الدوري المتكرر كالأزمات الالتصادٌة وٌرتبط هذا النوع من الأزمات فً أسباب  أزمات دورية :  - أ

 حدوثه وفً حجم اتساعه وتأثٌره وطرق علاجه بطبٌعة النظام الالتصادي والاجتماعً فً الدولة التً حدثت بها الأزمة .

بط فً حدوثها بأسباب دورٌة متكررة , ومن ثم لا ٌسهل وهً الأزمات عشوابٌة الحدوث , ولا ترتأزمات غير دورية :  - ب

 تولعها , كالأزمات الناجمة عن سوء الاحوال الجوٌة أو تغٌر الظروف المناخٌة كالسٌول والفٌضانات .

 أنشأتها .وعلى الرغم من أن هذه الأزمات تكون شدٌدة التأثٌر , إلا أنها ٌمكن معالجتها بمعالجة النتابج ولٌس بمعالجة الأسباب الت ً 

 :  الأزمات وفماً لعمك أسباب حدوثها -2

وهً أزمات لا تشكل خطورة شدٌدة , وتحدث طفرة بشكل فجابً وتنتهً بسرعة بالتعامل مع أسبابها , أزمة سطحية :  - أ

 أي أنها أزمة بدون جذور كالأزمات التً تحدث نتٌجة إشاعة كاذبة كالأزمات التموٌنٌة المفتعلة .

وتكون ذات طبٌعة شدٌدة لارتباطها ببنٌان الكٌان الذي حدثت به الأزمة حٌث ٌتأثر أزمات عميمة ) شديدة الخطورة ( :  - ب

 بها بشدة كأزمة الإرهاب .

 ويوضح الشكل التالي هذه النمط من الأزمات : 

فكلما زاد حجم الموارد  وٌمصد بشدة الخطورة ) حجم الموارد التً تتعرض للخطر وٌتولف علٌها استمرار المنظمة (

المعرضة للخطر بسبب الأزمة كلما زادت شدة خطورتها والعكس صحٌح , أما درجة التحكم فٌمصد بها ( لدرة الإدارة 

على التأثٌر فً نتٌجة الأزمة ( , وكلما زادت هذه المدرة كلما كانت درجة التحكم مرتفعة والعكس صحٌح . ومما لاشن فٌه 

( هً أسوأ الأزمات لأنها شدٌدة الخطورة وفً نفنس  1السابمة فإن الأزمات التً تمع فً المربع )  فإنه وفماً للمصفوفة

الولت صعب التحكم فٌها . ومن الجدٌر بالذكر أنه كلما كانت أسباب الأزمة خارجٌة بغض النظر عن كونها أسباب طبٌعٌة 

 عكس الحال إذا كانت أسبابها داخلٌة . أم اجتماعٌة ) بشرٌة ( كلما كان من الصعب التحكم فً نتابجها

 
 



 : الأزمات من حيث نطاق تأثيرها -3

وهً الازمات ولٌدة الظروف والتً تحدث عادة دون أن تترن بصمات واضحة على الكٌان الذي أزمات محدودة النطاق :  - أ

 حدثت فٌه لأنها تؤثر فمط على جزء محدود كأزمة عدم توفر سلعة تموٌنٌة غٌر ضرورٌة .

وهً الأزمات التً تؤثر جوهرٌاً على الكٌان الذي حدثت فٌه كأزمات المٌاه أو عدم توفر ت ذات تأثير واسع النطاق : أزما - ب

 سلع تموٌنٌة أساسٌة كالخبز .

 : الأزمات من حيث درجة شدتها -4

سرٌع بمجرد معرفة وٌكون لمثل هذه الأزمات تأثٌر خفٌف على الرأي العام وٌسهل معالجتها بشكل أزمات خفيفة التأثير :  - أ

 أسبابها كالأزمات الناتجة عن الإشاعات .

وهً الأزمات بالغة الشدة , ولا ٌمكن التصدي لمثل هذه الأزمات إلا بإفمادها لوة الدفع الخاصة بها أزمات عنيفة التأثير :  - ب

 فً بعض الدول . وتصنٌف عناصرها ومعالجة كافة أجزابها , كالأزمات العمالٌة التً تصل إلى حد الإضراب العام

 : الأزمات من حيث مستوى حدوثها -5

 وهً التً تصٌب معظم أنحاء العالم كأزمة تلوث البٌبة وأزمة تسرب الإشعاع والحروب العالمٌة . أزمات عالمية : - أ

وهً التً تصٌب إحدى الدول وٌمكن عن طرٌك التبعٌة أن تنتمل إلى غٌرها , كحدوث أزمات على مستوى عدة دول :  - ب

الممح الأمرٌكً إذ أن تأثٌرها لا ٌمتصر على الولاٌات المحتدة فمط بل سٌكون ذو تأثٌر أشد على الدول التً تعتمد  أزمة فً

 على استٌراد الممح الأمرٌكً لتوفٌر غذابها .

لذي عن كثٌر من الأمراض والفمر الذي تعانٌه دول العالم الثالث نتٌجة للتخلف اوهً التً تنتج أزمات الدول النامية :  - ت

 تعانٌه بعض الدول كأزمات التعلٌم والغذاء والصحة .

وهً التً تصٌب مجتمعاُ بعٌنه , وهً عامة فً أسباب حدوثها أو نتابجها كالأزمات الالتصادٌة أو أزمات لومية :  - ث

 علٌها .الاجتماعٌة أو الأمنٌة أو غٌرها , وٌحتاج هذا النوع من الأزمات إلى تكاتف الجهود لمعالجتها والتغلب 

وهً التً تحدث على مستوى إللٌم معٌن فً إحدى الدول كأزمة السٌول أو تحدث على أزمات إلليمية أو لطاعية :  - ج

 مستوى لطاع معٌن كمطاع الزراعة أو السٌاحة .

وهً التً تحدث على مستوى المشروعات أو الوحدات الإنتاجٌة وٌمتصر تأثٌرها إلى حد أزمات على مستوى المنظمات :  - ح

عٌن على تلن المنظمات , ولكنها مع زٌادة لوتها وتأثٌرها ٌمكن أن تمتد إلى منظمات أو لطاعات أخرى بل ٌمكن أن م

ٌتحول تأثٌرها إلى أزمة لومٌة إذا ما تفالمت دون مواجهة أو علاج كأزمة بعض العاملٌن فً إحدى المنظمات ٌمكن أن 

 دوث إضراب عام للعاملٌن فً هذه الفبة .ٌستفحل أمره وٌتحول إلى حالة عامة لد تؤدي إلى ح

 وهً التً تحدث على مستوى أسرة ما كوفاة عابلها .أزمات أسرية :  - خ

 وهً التً تصٌب فرداً ما بعٌنه مادٌاً أو معنوٌاً كترن العمل أو المرض .أزمات فردية :  - د

 أهم الأسباب الرئيسية لحدوث الأزمات :

 ن أن تشكل سبباً لحدوث الأزمة , ومن أهم هذه العوامل ما يلي :هنان مجموعة كبيرة من العوامل التي يمك

ضعف الإمكانات المادٌة والبشرٌة للتعامل مع بعض الأحداث حٌث ٌؤدي ذلن إلى تردي الأوضاع وتعاظم الخسابر المترتبة  -1

ت والموارد مع حسن على حدوث الأزمة بما لد ٌحدث أزمات أخرى تابعة كان من الممكن تلافٌها فً حالة توفر الإمكانا

 استخدامها .

 أسباب خارجة عن إرادة الإنسان كالأزمات التً تترتب على الكوارث الطبٌعٌة كالزلازل والأعاصٌر والبراكٌن . -2

إهمال الإنذارات التً تسبك ولوع الأزمة , مع عدم الجدٌة وسوء تمدٌر المولف بالنسبة لتلن الإنذارات والإشارات , وٌرجع  -3

 من الحالات إلى للة الخبرة فً التعامل الخاص بالجوانب الولابٌة كأزمة الإرهاب .ذلن فً كثٌر 

 سوء الفهم الذي ٌنشأ نتٌجة للمعلومات غٌر الكافٌة والتسرع فً إصدار المرارات والحكم على الأمور لبل تبٌن حمٌمتها . -4

 الة من البٌانات والمعلومات المضللة , وٌتم إعلانها فً الإشاعات التً تكون سبباً هاماً فً حدوث الأزمات , حٌث تحاط الإشاعة به

تولٌت معٌن , وفً ظل مناخ ٌتم إعداداه بشكل معٌن , ومن خلال استغلال حدث معٌن تحدث الأزمة , كالأزمات التموٌنٌة المفتعلة أو 

 الأزمات العمالٌة عند حدوث إشاعة بتخفٌض الحوافز أو الاستغناء عن عدد من العمال .

) تشالنجر ( , وما أحدثته طاء البشرٌة , حٌث تنتج بعض الأزمات كنتٌجة لإهمال البشر , كإنفجار مكون الفضاء الأمرٌكً الاخ -5

الأزمة المرتبطة به من صدمة فً كٌان المجتمع الأمرٌكً , والذي تسبب فٌه خطأ بشري نتٌجة التماعس فً أداء بعض 

 نٌة .العاملٌن عن المٌام بمهامهم الإشرافٌة والف

 أهم الآثار المترتبة على حدوث الأزمة :

لا شن ان الأزمة تحدث لوة ضغط كبٌرة , وتسعى إدارة المنظمة التً حدثت بها الأزمة إلى محاولة الاستجابة السرٌعة لمواجهة 

 :آثارها التً تؤدي إلى فمد الإدارة لمدرتها على اتخاذ لرارات سلٌمة , وتتمثل أهم تلن الآثار فٌما ٌلً 

 شلل استراتٌجٌة الإدارة وخططها الموضوعة للتعامل فً ظل الظروف العادٌة , أو فمدانها لمعناها تأثٌراً بحجم الأزمة وتأثٌرها  -1

لد تؤدي كثرة المعلومات المتدفمة بعد حدوث الأزمة إلى عدم لدرة الإدارة على اتخاذ لرارات صحٌحة وحاسمة , إذ أن كثرة  -2

لوب ٌتسبب فً حدوث ذات التأثٌر السلبً المتولف على للة المعلومات وعدم كفاٌتها لاتخاذ المرار المعلومات عن الحدث المط

 السلٌم فً الولت السلٌم 



ما تواجهه الإدارة فً المنظمة من توتر واضطراب وانتشار للشابعات مما ٌشكل مزٌداً من الضغط ولد ٌؤدي إلى تضارب  -3

 لرارات الإدارة وتعارضها .

 الأزمة الإدارية بأربعة مراحل هامة :وتمر 

وهً تسمى فً دراسات أخرى بمرحلة ما لبل الأزمة .. وتكمن أهمٌة هذه المرحلة فً لدرة المٌادة على :  المرحلة التحذيرية -1

بة استشراف واستكشاف كل الاحتمالات والمتغٌرات , التً لد ٌنجم عن ولوع أزمة ما .. ومن ثم بحث السبل والآلٌات المناس

 لمواجهة تلن الأزمات المحتملة .

فً المرحلة السابمة , إذا ما فشل صانع المرار فً تولع حدوث أزمة فإن متغٌرات هذه المرحلة سرعان : مرحلة نشوء الأزمة  -2

ما تنمو وتتسع وٌتعاظم خطرها .. إن كفاءة صانع المرار فً هذه المرحلة تتجلى فً المدرة على مواجهة الأزمة فً هذه 

 وهذا بدوره يتولف على عدة عوامل رئيسية : إزاءها ..مرحلة والفاعلٌة فً اتخاذ التدابٌر اللازمة ال

 .حجم المعلومات المتوافرة 

مدرة على تحدٌد الأولوٌات , ومن ثم الكفاءة فً مجابهة الآثار المختلفة الناشبة عن الأزمة وخلك جدول أولوٌات ٌتسم بالدلة ال

 على الاختٌار الدلٌك بٌن البدابل المتاحة .والفاعلٌة والمدرة 

تبدو هذه المرحلة عندما ٌخفك صانع المرار أو المٌادة الإدارٌة فً التعامل مع العوامل التً حركت :  مرحلة انفجار الأزمة -3

الأهمٌة  الأزمة أو لم ٌستطٌع السٌطرة على متغٌراتها المتسرعة , بحٌث تصل إلى هذه الدرجة من الاستشراء , ولذلن من

بمكان أن ٌؤخذ فً الحسبان أهمٌة عنصر إدران المعلومات المتاحة عن الأزمة وطبٌعتها من ناحٌة , والتحكم فً عوامل تكوٌن 

 الأزمة من ناحٌة أخرى , ترى بعض الدراسات أهمٌة توافر العناصر الآتٌة بالمؤسسات والمنظمات بصدد التعامل مع الأزمات.

 مل بٌن الأنشطة المختلفة التً تستوجبها طبٌعة الأزمة .المدرة على تحمٌك التكا 

 . المدرة على خلك مناخ إداري ٌموم على التفاهم والمشاركة بٌن كافة مستوٌات النظام 

 المدرة على بناء وتنمٌة شبكة اتصالات فعالة تكفل توافر كل البٌانات . 

  الأزمة وخطورتها .المدرة على التنبؤ بالمستمبل وتحمٌك الإدران الكامل لطبٌعة 

 . المدرة على تنمٌة العلالات التبادلٌة والتكاملٌة مع البٌبة الخارجة 

تبدأ فً هذه المرحلة تلاشً العوامل المسببة للأزمة , بحٌث تعوذ المنظمات أو المؤسسات إلى مرحلة  : مرحلة انحسار الأزمة -4

فر درجات عالٌة من الكفاءة والرشاد والخطط بصدد التعامل مع التوازن الطبٌعً لبل حدوث الأزمة , وتتمٌز هذه المرحلة بتوا

ستحدثة التً لد تفجر الأزمات وصولاً لمرحلة التوازن .. وعلاوة على ذلن فهً بمثابة مرحلة تموٌمٌة للتعامل مع العوامل الم

 حدوث أزمات مستمبلاً .

 إدارة الأزمات :

حالة حدوث الأزمات وذلن من خلال مواجهة الأزمة بشكل إٌجابً سرٌع إدارة الأزمات هً عبارة عن أسلوب إداري ٌطبك فً 

 وبألل لدر من الخسابر الممكنة .

 ويمكن المول بأن هنان أربعة موالف يمكن لإدارة المنظمة التي تتعرض لحدوث أزمة بها أن تسلكها وهي : 

 أن تمف إدارة المنظمة مولفاً سلبٌاً تجاه الأزمة . -1

 ظمة فً مواجهة الأزمة بالأسلوب الملابم , وبالتالً تتفالم الخسابر الناتجة عن الأزمة .أن تفشل إدارة المن -2

أن تبذل الإدارة جهدها فً مواجهة الأزمة , ولكن ضعف المدرات ولصور إمكانات المنظمة ٌؤدي إلى تفالم الأزمة وحدوث  -3

 المزٌد من الخسابر .

 بشكل إٌجابً وسرٌع وبألل لدر ممكن من الخسابر . أن تبذل إدارة المنظمة جهدها فً مواجهة الأزمة -4

  وٌتمثل الهدف الربٌسً لإدارة الأزمة فً تحمٌك درجة استجابة سرٌعة وفعالة لظروف المتغٌرات المتسارعة للأزمة , وذلن بهدف

بحدوثها والعمل على إعادة التوازن تجنب أخطارها من خلال إزالة مسبباتها , أو إعداد التدابٌر اللازمة للحد من آثار الأزمات المتنبأ 

إلى حالته الطبٌعٌة لبل حدوث الأزمة أو إلى أفضل مما كانت علٌه , مع اتخاذ المزٌد من الإجراءات الولابٌة والاحتٌاطات التً ٌمكن 

 أن تحول دون ولوع أزمات مماثلة مستمبلاً أو التخفٌف ما أمكن من حدة أضرارها .

 أهم مبادئ إدارة الأزمات :

ومن أهم هذه المبادئ هنان عدة مبادئ وممومات أساسٌة تؤثر على كفاءة وفعالٌة إدارة المنظمة للأزمات التً لد تواجهها , 

 والممومات الأساسية ما يلي :

 توفر أنظمة ملابمة للإنذار المبكر والتنبؤ بالأزمات . -1

أخطار الأزمة أو التخفٌف من حدة آثارها , أو الاستعداد وضع السٌاسات والخطط وتصمٌم النظم التً تمكن المنظمة من درء  -2

 لمواجهتها عند حدوثها .

 تكوٌن فرٌك عمل لمواجهة الأزمة من أفراد مؤهلٌن ومدربٌن فً هذا المجال . -3

لمواجهة  تنظٌم الموى وتحمٌك التكامل بٌن النشاطات المختلفة والاستفادة من تحمٌك التعاون بٌن كافة الخبرات المتاحة بالمنظمة -4

 الأزمة وإدارتها بأسلوب فعال .

ضبط النفس والسٌطرة على الذات فً مواجهة الأزمة ومواجهة ما لد تفرزه الأزمة من ضغوط , والعمل على رفع معنوٌات  -5

 كافة الأفراد بالمنظمة .

 تنسٌك الجهود مع كافة المنظمات الأخرى لدرء خطر انتشار آثار الأزمة أو تفالمها . -6



 م معلوما لإدارة الأزمة ٌعمل على دعم كفاءة اتخاذ المرارات لمواجهتها .توفٌر نظا -7

 توفٌر الموارد اللازمة التً تحتاجها عملٌة مواجهة إدارة الأزمة . -8

 العمل على استعادة النشاط فً المنظمة بصورة طبٌعٌة بعد حدوث الأزمة . -9

 للحٌلولة دون ولوع الأزمات ما كان ذلن ممكناً , أو تملٌص الاستفادة من تحلٌل الأزمات السابمة للاستفادة منها مستمبلاً   -11

 أضرارها على ألل تمدٌر .

ضرورة إنشاء مركز متخصص لإدارة الأزمة بالمنظمة , حٌث أن ذلن ٌمكن أن ٌلعب دوراً محورٌاً فً عملٌة اتخاذ المرارات   -11

 ً عملٌة التحذٌر بالأزمة لبل ولوعها .حتى ٌمكن اتخاذه وفماً لأسس عملانٌة , كما أن ذلن ٌمكن أن ٌساعد ف

 مراحل إدارة الأزمة :

 تمر إدارة الأزمة بعدد من المراحل وهي :

 مرحلة ما لبل الأزمة :  (1)

الأزمة لا تنشأ من فراغ وإنما ٌسبمها مشكلات لا تعالج علاجاً مناسباً . وهذه المرحلة تتطلب عدداً كبٌراً من الإجراءات التً تسهم 

ً  –زمة وٌتمثل فً المعلومة وتأمٌنها فً مواجهة الأ مجموعة من  ثم وضع الخطط و الخطط البدٌلة , وتشمل هذه المرحلة أٌضا

الدراسات عن نوعٌة الأزمة والمخاطر المتولعة . ولابد هنا من النهوض بمستوى المعلومات عن الأزمة بدعم شبكة المعلومات . 

جالٌة هً التً تسٌر الأحداث , وهذه المرحلة تنطوي على تحلٌل المخاطر وهذا جانب هام حتى لا تصبح العشوابٌة والارت

 المحتملة وتمدٌر الإمكانٌات المتاحة وتحدٌد التدابٌر والإجراءات التً تحد من ولوعها .

  ثم اختبار مدى فعالٌة الخطة من ولت لآخر . –وهذا ٌشمل أٌضاً تدرٌب الأفراد على المٌام بأدوارها 

  عدم المدرة على التنبؤ بالأزمة مع ضخامة أضرارها عندما تحدث تجعل من إدارة الأزمة مهمة سالة , ولكن التطور الذي والحمٌمة أن

 حدث فً العلوم وأسالٌب التخطٌط استطاع أن ٌساعد المجتمعات فً تملٌل آثار الأزمات من خلال مرحلة الاستعداد .

, وتمدٌر الإمكانٌات المتوفرة وتحدٌد الإجراءات مع الاستفادة من التجارب فً  وتشمل هذه المرحلة على تحلٌل المخاطر المحتملة

 تحمٌك درجة أعلى من الحٌطة للحٌلولة دون ولوع الأزمات المتولعة .. أو على الألل للتملٌل من حدة أثارها  .

ٌحدد من خلاله نوعٌات الأزمات وعلى ذلن فإنه ٌمكن أن نمول أن مرحلة ما لبل الأزمة هً مرحلة التخطٌط المسبك والذي 

المحتملة ومصادر الأخطار والأماكن المعرضة والمتولعة لحدوث أزمات بها وٌتم جمع البٌانات وإعداد لواعد المعلومات وإعداد 

 نظم الاتصالات ونظم الإنذار من الأزمات وتوفٌر الإمكانٌات ) البشرٌة والمادٌة ( وتنظٌمها , وتحلٌل المخاطر والتولعات

والمشاكل التً ٌحتمل أن تنجم , وتوفٌر وسابل التنبؤ بالأزمات ووضع الخطط والسٌنارٌوهات والتنسٌك بٌن مختلف الجهات 

 المعنٌة , والتدرٌب على الأعمال .

 وتنمسم مرحلة ما لبل الأزمة إلى مرحلتين همام :

 : مرحلة إدران الأزمة وتتطلب \1

 أزمة فً أي ولت كما أن المنظمة معرضه لها فً أي مرحلة من مراحل حٌاتها .الالتناع بإمكانٌة تعرض المنظمة لأي  -1

 تحدٌد الظروف والأسباب التً ٌمكن أن سبب أزمة فً أي ولت سواء كانت داخلٌة أو خارجٌة . -2

 تخصٌص ولت كاف لدراسة احتمالات حدوث أزمات وبدابل التصرف حٌالها -3

 رة المنظمة .وضع التخطٌط لإدارة الأزمات فً أولوٌات إدا -4

 تحدٌد البدابل الواجب إتباعها لإمكانٌة التخفٌف من الآثار المحتملة للأزمات ولت حدوثها . -5

 : مرحلة الاستعداد لمواجهة الأزمات المحتملة وتتطلب \2

 وجود نظم للإنذار المبكر تساعد على اكتشاف الأزمة لبل حدوثها . -1

 بانً وغٌرها .وجود نظم للفحص الدوري للمعدات والأجهزة والم -2

 وجود جداول منتظمة للصٌانة . -3

 الاهتمام بالإعداد النفسً للعاملٌن لمواجهة الأزمات . -4

 التدرٌب المستمر للأفراد على كٌفٌة التصرف أثناء الأزمة . -5

 تحسٌت علالات المنظمة مع الأطراف الخارجٌة التً ٌمكن أن تمدم العون ولت الأزمة . -6

 الاحتفاظ بطرٌمة آمنة . المخزون من المواد الخطرة ٌتم -7

 وجود نظم للعموبات الرادعة ٌتم تولٌعها على العاملٌن فً حالة الإهمال أو التراخً .  -8

 وجود وحده إدارٌة مستملة أو فرٌك متخصص لإدارة الأزمة . -9

 مرحلة مواجهة الأزمة :  (2)

وهً المرحلة التً تستخدم فٌها الإمكانٌات السابك توافرها وتطبٌك الخطط سابمة التجهٌز من خلال فرق غدارة الأزمة لتملٌل 

  وتتطلب تلن المرحلة ما يلي :الخسابر الناجمة عن الأزمة إلى أدنى حد ممكن 

 بذل كافة الجهود من لبل العاملٌن لمساعدة فرٌك إدارة الأزمة عند حدوثها . -1

 حصر التلفٌات فً كافة الألسام والإدارات النوعٌة . -2

 احتواء الأضرار الناتجة عن الأزمة بألصى سرعة . -3

 سرعة العودة إلى أعمال المنظمة وأنشطتها الطبٌعٌة . -4

 مرحلة التعلم واستخلاص الدروس المستفادة : (3)



مة بصدق وشفافٌة واستخلاص الدروس المستفادة , وفً هذه المرحلة ٌتم تشخٌص إٌجابٌات وسلبٌات الإدارة , وفرٌك إدارة الأز

 وتتطلب هذه المرحلة ما يلي :وكذلن التأكد من أن التصرف ولت الأزمة كان على الألل مطابماً للخطط سابمة التجهٌز 

 الاستفادة من الأخطاء لمواجهة أي أزمات أخرى محتملة . -1

الدروس المستفادة سواء كان ذلن بالنسبة للأزمات التً حدثت تكوٌن مخزون من المعلومات والمعارف والخبرات وتحدٌد  -2

 بالمنظمة أو بالمنظمات الأخرى .

 إبلاغ كافة العاملٌن بالأضرار الناتجة عن الأزمة والأخطاء التً ارتكبت وكٌفٌة تلافٌها مستمبلاً , وإعادة تدرٌبهم علٌها . -3

بالمنظمة وتطوٌر المدرات والمهارات اللازمة للتعامل مع أي  الاستفادة من الأزمات التً حدثت فعلاً فً تحسٌن الظروف -4

 أزمة مستمبلٌة .

 الأطراف المعنية بمواجهة الأزمة :

ٌمكن تنصٌف الأطراف المعنٌة بمواجهة الأزمة إلى مجموعتٌن الأولى من داخل المنظمة وتضم إدارة مباشرة , إدارة وسطى , إدارة 

المنافسٌن , النمابات العمالٌة , وسابل الإعلام , وغٌرها وعلى ذلن ٌمكن المول أن المنظمات  –والثانٌة من خارجها وتضم  –علٌا 

إدارة الأزمات , ولتحدٌد الأطراف المعنٌة بمواجهة المستعدة لمواجهة الأزمات تعالج دابرة أوسع من الأطراف فً خطط وإجراءات 

 : الأزمة على إدارة المنظمة الإجابة على الأسبلة التالٌة

 من هم أعضاء المنظمة الذٌن ٌمكن أن ٌكونوا لد ساهموا فً حدوث الأزمة ؟ 

 من هم الأفراد الذٌن ٌجب إخطارهم بهذه الأزمة من داخل المنظمة ؟ 

 من الذٌن كان ٌنبغً علٌه أن ٌكتشف الأزمة لبل أن تصل لمرحلة الانفجار ؟ 

  ًحل الأزمة ؟من همم الأطراف الخارجٌن الذي ٌجب إخطارهم للمشاركة ف 

 من هم أعضاء فرٌك إدارة الأزمة الذي ٌتعامل مع الأزمة الحالٌة , والذي ٌمنع حدوث أزمات مستمبلٌة ؟ 

 العوامل التي يجب مراعاتها عند حدوث الأزمات :

 ٌمكن تمسٌم العوامل التً ٌجب مراعاتها عند حدوث الأزمات إلى أربعة عوامل هً :

 :عوامل تكنولوجية  -1

معظم المنظمات ما ٌعرف ) بالتكنولوجٌا الربٌسٌة ( وهً تلن التكنولوجٌا التً ٌعتمد علٌها فً صنع المنتجات ٌتوافر لدى 

والخدمات الربٌسٌة التً تمدمها هذه المنظمات , وفً منظمات الخدمات تضم التكنولوجٌا الربٌسٌة عادة نظم المعلومات 

ومات واتصالات فعالة من مستوى كفاءة المابمٌن على إدارة الأزمة حٌث والاتصالات التً تدعم الخدمة وٌرفع توافر نظم معل

 ٌترتب على ذلن سرعة ولدة اتخاذ المرارات والعكس صحٌح .

أما المنظمات التً تصنع منتجات مادٌة فتضم التكنولوجٌا الربٌسٌة لها إجراءات التشغٌل والصٌانة التً تدعم تصنٌع منتجاتها , 

ظمات بصدد أزمة وشٌكة الحدوث فمن المهم تمٌٌم حالة التكنولوجٌا الربٌسٌة وعند تمٌٌم التكنولوجٌا وعندما تكون تلن المن

هذه المستخدمة ٌجب ألا ٌنحصر هذا التمٌٌم فً إطار مادي فمط , بل ٌجب تمٌٌم مستوى كفاءة المابمٌن على تشغٌل واستخدام 

كافة الحوادث ترجع إلى أخطاء إنسانٌة أو تنظٌمٌة ولٌس بسبب % من 08التكنولوجٌا , حٌث تشٌر بعض التمدٌرات إلى أن 

 أعطال مٌكانٌكٌة .
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من الخطأ تصمٌم أجهزة أو أنظمة تكنولوجٌة بافتراض أنها ستدار بواسطة أفراد مثالٌٌن وعلى درجة عالٌة من الكفاءة . ولذا 

التً ٌتفاعل بها البشر مع المعدات والنظم حتى ٌمكن التخطٌط  ٌجب أن تراعً التصمٌمات حدود المدرات البشرٌة والطرق

 لمواجهة الأزمات , نظراً لأن الضغوط التً تولدها الأزمة تجعل الأفراد لا ٌتصرفون بطرٌمة رشٌدة أو طبٌعٌة .
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هٌاكل تنظٌمٌة جٌدة ولنوات اتصال فعالة اتضح من دراسة العدٌد من الأزمات الكبرى أن الإدارة الفعالة للأزمات تتطلب وجود 

بٌن مختلف مستوٌات المنظمة , كما تتطلب تخصٌص فرٌك دابم لإدارة الأزمات ٌوفر كافة المتطلبات والوظابف المطلوبة للتعامل 

السلامة والصحة مع أزمة كبرى مثل المدٌر العام وأعضاء الإدارة العلٌا ممن ٌمثلون وظابف الشبون المانونٌة والتسوٌك والأمن و

البٌبٌة والعملٌات والتموٌل والموارد البشرٌة , وبالإضافة إلى تشكٌل مثل هذا الفرٌك فإنه ٌتعٌن على أعضابه أن ٌتدربوا على 

العمل معاً فً ظروف تشبه ظروف الأزمة من حٌث زٌادة الضغوط النفسٌة وسرعة المعلومات كما هو الحال عند تفجر )حدوث( 

 الأزمة .
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ٌعد تأثٌر ثمافة المنظمة على إجراءات الأزمة أمراً هاماً , حٌث اتضح أن المنظمات المستهدفة للأزمات تعانً من خلل فً هٌكل 

المعتمدات السابد بها . ولعل من أبرز المعتمدات الخاطبة التً ٌمكن أن تسود داخل المنظمة والتً تعوق الإدارة الفعالة للأزمات 

 لً :ما ٌ
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 الأزمات ذات طابع سلبً فمط ولا ٌمكن أن نتعلم منها شٌباً مفٌداً .  -9
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