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 ]إدارة الأزمات  [ :) ٢(المحاضرة 

 ومواجھتھا المتباینة الأزمویة المواقف مع یمكنھا التعامل للأزمات سلیمة إدارة ھناك تكون أن الضروري من أصبح - :تمھید * 
   : أھدافھا بین من یكون بحیث حدوث لأزمة وبعد وأثناء قبل

   .الأزمة وقوع تجنب على یساعد بما والممتلكات والأدوات المعدات تأمین -

  .الإنتاج توقف فرص تقلیل -

  .عملائھا أمام الذھنیة للمنظمة الصورة وتحسین , العام الرأي لدى السلبیة الآثار تقلیل -

  .للعاملین المعنویة الروح انخفاض مشاكل تقلیل -

  .للأعمال الطبیعي للوضع العودة في والإسراع الخسائر تقلیل -

  .الأزمة من المستفادة الدروس واستخلاص الأخطاء من الاستفادة -

تملكھ  لما الحجم كبیرة المنظمات من غیرھا من الأزمات الناتجة من للمخاطر عرضة أكثر الحجم صغیرة المنظمات وتعتبر -
 ، وتنوع أوسع وأسواق ، أكبر تمویل تمتلك حیث ، بقاءھا تھدد التحدیات التي مقاومة من تمكنھا استراتیجیھ أسلحة من الأخیرة

 من قدر على تغطیة تساعدھا وتأیید دعم جھات وجود على علاوة الفرص السوقیة استغلال على أكبر وقدرة ، الأنشطة في
  .لھا تتعرض أن التي یحتمل للأزمات علمیة إدارة وجود ضرورة الصغیرة على المنظمات یفرض الذي الأمر وھو .خسائرھا

 الأعمال لمنظمات الداخلیة بالبیئة تتعلق العوامل تلك كانت سواء للأزمات مولدة عدیدة عوامل وجود من تعاني البیئة لأن اونظر -
 وسوء المعدات صیانة وعدم ، المناسبة التكنولوجیا اختیار عدم من تنتج قد والتي التكنولوجیة الأخطاء تحتھا تندرج والتي

 للاتصالات فعالة نظم توافر وعدم المناسبة غیر العمل وعلاقات ، التنظیمي الھیكل ملائمة عدم مثل التنظیمیة والأخطاء ، التصمیم
  .لمعارفا و المھارات ونقص والتسیب الإھمال عن الناتجة البشریة الأخطاء على علاوة ، والمعلومات

 السیاسیة الظروف استقرار وعدم ، والقوانین في التشریعات التغیرات فمنھا البیئة في للأزمات المولدة الخارجیة العوامل أما -
 المنظمات على یفرض الذي الحوادث، الأمر كثرة علیھ یترتب مما التحتیة البنیة قصور مع السكاني ، والتكدس والاقتصادیة

 بتوفیر مقومات الأساس من وقوعھا وتجنب المحتملة الأزمات لمواجھة دائم حالة استعداد في تكون أن البیئة ھذه في العاملة
 المالیة الإمكانیات بكافة مزودة منظمة بكل الأزمات للتعامل مع مستقلة إدارة أو فریق وجود تتطلب التي الأزمة إدارة كفاءة

 علاوة ، بوجود أزمات تنذر التي الإشارات كشف على بالقدرة التزود ، كذلك بمھامھا القیام على تساعدھا والبشریة التي والمادیة
 وتدریب ، لمواجھة الأزمات وخطط مناسب تنظیمي ھیكل من للأزمات الأنواع المختلفة مع للتعامل استراتیجیات توافر على

 الأزمات على یترتب ما في تحویل واستثمارھا منھا الدروس واستخلاص السابقة من الخبرات الاستفادة على وقدرة بھا للعاملین
 ، والجھود للطاقات المحفز المناخ البناءة وخلق الحلول وإیجاد ، الظروف صیاغة وإعادة القدرات الإبداعیة لإطلاق فرصة إلى

 إلى الفعل ورد الاستسلام على القائم الإداري من النمط بالخروج الشامل والتطویر الإصلاح نحو انطلاق اتخاذھا نقطة وبالتالي
  .الدائم والاستعداد نمط المبادرة

  : التاریخیة  والنشأة بالمفھوم التعریف* 

 الدولة دور إلى للإشارة وذلك العامة في الإدارة الأصل في)   CRISISMANAGEMENT( الأزمات إدارة اصطلاح نشأ -
الجویة  والغازات والحرائق والأوبئة والفیضانات الزلازل مثل الطوارئ المفاجئة وظروف العامة الكوارث مواجھة في

  .الشاملة والحروب
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  : و فن  علم ھي الأزمة إدارة *

 – الموضوعیة جانب ففي ، الأزمة في إدارة والذاتیة الموضوعیة بین تجمع أنھا حیث من ، المحوریة أھمیتھا الثنائیة ولھذه -
من  إلیھ نصل ما وتنظیم ، الأزمة إدارة عملیة تحكم التي والقوانین لاستكشاف النظریات الجھد نبذل أن علینا – العلم أي

 وفي .المجال ھذا في الفعالة التدریبیة عمل الدورات یسھل ثم ومن النتائج إلى تؤدي المقدمات فیھ ، منطقي بناء في المعلومات
 ، الأزمات بكفاءة إدارة على قادرة بشخصیات یتمیزون الذین الأفراد لاستكشاف الجھد أن نبدل علینا – الفن أي – الذاتیة جانب
  .وقدرات عقلیة نفسیة وخصائص ثریة خبرات من یمتلكونھ ما خلال من وذلك

   .المفھوم ھذا تجاه المتباینة النظر وجھات إلى ذلك ویرجع ، الأزمة مفھوم تناولت التي التعریفات تعددت :الأزمة  مفھوم* 

  . )التوازن عدم حالة إلى وتؤدي ، مألوفة ومفاجئة غیر غالباً  صعبة ومشكلة إعاقي موقف(  بأنھا الأزمة یعرف من فھناك -

 للتصرف المتاح الوقت ویقید ، القرار لمتخذ بالغة بالنسبة أولویة تمثل التي الأھداف یھدد موقف بأنھا الأزمة یعرف وأخر -
  .وقوعھ في القرار متخذ ، ویفاجئ القرار واتخاذ

 البشریة الموارد في خسائر حدوث بھ حیث یرتبط سلبیة نتائج لھ متوقع غیر مفاجئ حدث : بأنھا الأزمة یعرف من وھناك -
 ھناك وتكون ، بسرعة كبیرة الأحداث فیھ تتلاحق الحدث وھذا .الأزمة موضوع بالنظام والثروات الخاصة والموارد والأموال

الأزمة  وتتفاقم ، یتخذه قرار أي من حیرة في القرار متخذ وتجعل ، فیھ مستقبلاً  یحدث قد ما تطورات تشوب المجھول من درجة
 وبالرغم ، فیھا المشاركین على الوقت ضغط ، وتزید فیھا المتورطة للأطراف متاحة غیر یقةالدق المعلومات تكون أن حالة في
  .آثار إیجابیة على طیاتھا في تنطوي شك لا أنھا إلا سلبیة معظمھا في تكون على الأزمة المترتبة النتائج أن من

 الافتراضات یھدد أنھ كما ، كلھ النظام على مادیا تأثیرا یؤثر خلل عن عبارة أنھا الأزمة عن شیوعا التعریفات أكثر ومن -
  .النظام ھذا علیھا یقوم التي الرئیسیة

 ویحتاج كبیرة بسرعة ویتطور ینشأ )خارجیة أو داخلیة(  بیئیة مؤثرات بفعل ضاغط موقف عن عبارة الأزمة أن آخرون ویرى -
  .للأزمة السابق الموقف إلى والعودة تماما الضاغط الموقف إزالة یتم حتى المنظم السریع التدخل إلى

الصدد  ھذا وفي ، بھ القوي الارتباط ذات المفاھیم من العدید بتداخل الاجتماعیة العلوم مفاھیم سائر مثل الأزمة مفھوم ویعاني -
  : مثل أخرى ناحیة من التالیة ناحیة والمفاھیم من الأزمة مفھوم بین قوي تداخل بوجود القول یمكن

  جھد إلى تحتاج فیھا المرغوب غیر الحالات من حالة أو الأھداف تحقیق دون یحول عائق :المشكلة 
  .معھا للتعامل ومنظم كبیر
 أبعاده معروف الصراع یكون ما وغالبا .. وتعارضھما مصالحھما وتضاد إرادتین تصارع عن یعبر إذ : الصراع 

 .واتجاھاتھ وأطرافھ
 بعملیة تتعلق ونتائج تغیرات عنھ ینتج مما ، التدمیري أو الحاد الأثر ذات المفاجئ التغییر بھا ویقصد : الكارثة 

 القومي للشعور مناھضة أو باعثة عوامل مجملھا في وتشكل ... للأزمة ةنتیج تعد مجملھا في والكارثة ... التوازن
 . الطبیعیة الكوارث خاصة

   : یلي فیما أھمھا یتمثل للأزمة أساسیة خصائص عدة ھناك : للأزمة  الأساسیة الخصائص* 
  .وسریعة متتابعة أحداث في أساسیة تحول نقطة تمثل الأزمة أن -
  .لمجابھتھا السریع إمكانات الفعل یضعف مما التوتر من عالیة درجة بدایتھا في تسبب الأزمة أن -
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 استیعاب من تمكن جدیدة ونشاطات نظم ، وابتكار المعروفة التنظیمیة الأنماط عن خروجاً  یستوجب الأزمة مواجھة إن -
  .الفجائیة التغیرات المترتبة على الجدیدة الظروف

 یتسم تنظیمي إطار في توظیفھا والإمكانات وحسن الطاقات في التحكم من عالیة درجة یتطلب الأزمة مواجھة إن -
  .بالأزمة العلاقة ذات الأطراف بین الموحد التنسیق تؤمن الفعالة التي الاتصالات من عالیة بدرجة

 الأخرى عن مستقلة منھا أزمة كلاً  أن یعني لا ذلك أن إلا عدید لأمور وفقاً  الأزمات تصنیف یمكن : الأزمات  تصنیف* 
   :  یلي ما ومن أھمھا .بینھا فیما الأنواع ھذه تتداخل حیث

  : حدوثھا  تكرار حیث من الأزمات) ١
 أسباب في الأزمات من النوع ھذا ویرتبط كالأزمات الاقتصادیة المتكرر الدوري الطابع تأخذ التي وھي : دوریة أزمات -أ

   .الأزمة بھا حدثت التي الدولة في الاقتصادي والاجتماعي النظام بطبیعة علاجھ وطرق وتأثیره اتساعھ وفي حجم حدوثھ
 لا ثم ومن ، متكررة دوریة بأسباب حدوثھا في ترتبط ولا ، الحدوث عشوائیة الأزمات وھي : دوریة غیر أزمات -ب

  .والفیضانات كالسیول المناخیة الظروف تغیر أو الجویة الأحوال سوء عن الناجمة كالأزمات ، توقعھا یسھل
  .أنشأتھا التي الأسباب بمعالجة ولیس النتائج بمعالجة معالجتھا یمكن أنھا إلا ، التأثیر شدیدة تكون الأزمات ھذه أن من الرغم وعلى -
  :الأزمات وفقاً لعمق أسباب حدوثھا ) ٢
 أسبابھا مع بالتعامل بسرعة وتنتھي بشكل فجائي طفرة وتحدث ، شدیدة خطورة تشكل لا أزمات وھي : سطحیة أزمة -أ
  .المفتعلة التموینیة كالأزمات كاذبة إشاعة نتیجة تحدث التي جذور كالأزمات بدون أزمة أنھا أي ،

 حیث الأزمة بھ حدثت الذي الكیان ببنیان لارتباطھا شدیدة طبیعة ذات وتكون ) :الخطورة  شدیدة ( عمیقة أزمات -ب
   .الإرھاب كأزمة بشدة بھا یتأثر
 الأزمات  من النمط ھذا التالي الشكل ویوضح :  

 

 الموارد حجم زاد فكلما  )المنظمة علیھا استقرار ویتوقف للخطر تتعرض التي الموارد حجم(  : الخطورة بشدة ویقصد -
الإدارة  قدرة ) بھا فیقصد التحكم درجة أما ، صحیح والعكس خطورتھا زادت شدة كلما الأزمة بسبب للخطر المعرضة

  .صحیح والعكس مرتفعة درجة التحكم كانت كلمات القدرة ھذه زادت وكلما ، ) الأزمة نتیجة في التأثیر على
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الخطورة  شدیدة لأنھا الأزمات أسوأ ھي) ١(المربع في تقع التي الأزمات فإن السابقة للمصفوفة وفقاً  فإنھ فیھ شك لا ومما -
 أسباب كونھا عن النظر بغض خارجیة أسباب الأزمة كانت كلما أنھ بالذكر الجدیر ومن .فیھا التحكم صعب الوقت نفس وفي

   .داخلیة أسبابھا كانت إذا الحال عكس نتائجھا في التحكم الصعب من كان كلما)  بشریة ( اجتماعیة أم طبیعیة

  :الأزمات من حیث نطاق تأثیرھا ) ٣

 الكیان على واضحة بصمات تترك أن دون تحدث عادة والتي الظروف ولیدة الأزمات وھي : النطاق محدودة أزمات -أ
  .ضروریة تموینیة غیر سلعة توفر عدم كأزمة محدود جزء على فقط تؤثر فیھ لأنھا حدثت الذي

 عدم أو المیاه كأزمات فیھ حدثت الذي الكیان جوھریاً على تؤثر التي الأزمات وھي : النطاق واسع تأثیر ذات أزمات -ب
   .كالخبز أساسیة سلع تموینیة توفر

  : شدتھا  درجة حیث من الأزمات) ٤

 بمجرد سریعبشكل  معالجتھا ویسھل العام الرأي على خفیف الأزمات تأثیر ھذه لمثل ویكون : التأثیر خفیفة أزمات -أ
  .عن الإشاعات الناتجة كالأزمات أسبابھا معرفة

 الخاصة قوة الدفع بإفقادھا إلا الأزمات ھذه لمثل التصدي یمكن ، ولا الشدة بالغة الأزمات وھي : التأثیر عنیفة أزمات -ب
  .الدول بعض في العام حد الإضراب إلى تصل التي العمالیة كالأزمات ، كافة أجزائھا ومعالجة عناصرھا وتصنیف بھا

  :الأزمات من حیث مستوى حدوثھا ) ٥

  .العالمیة والحروب الإشعاع تشرب البیئة وأزمة تلوث كأزمة العالم أنحاء معظم تصیب التي وھي : عالمیة أزمات -أ

 كحدوث ، غیرھا إلى تنتقل أن التبعیة طریق ویمكن عن الدول إحدى تصیب التي وھي : دول عدة مستوى على أزمات -ب
 تعتمد التي الدول على أشد تأثیر ذو بل سیكون فقط المتحدة الولایات على یقتصر لا تأثیرھا أن إذ القمح الأمریكي في أزمة
   .غذائھا لتوفیر القمح الأمریكي استیراد على

 الذي للتخلف نتیجة الثالث العالم دول تعانیھ الذي والفقر الأمراض من كثیر عن تنتج التي وھي : النامیة الدول أزمات -ج
  .والصحة والغذاء التعلیم كأزمات الدول بعض تعانیھ

 أو الاقتصادیة كالأزمات نتائجھا أو حدوثھا أسباب في عامة وھي ، بعینھ مجتمعا تصیب التي وھي : قومیة أزمات -د
  .علیھا والتغلب لمعالجتھا الجھود تكاتف إلى الأزمات من النوع ھذا ویحتاج ، غیرھا أو الأمنیة أو الاجتماعیة

 على تحدث أو السیول كأزمة الدول في إحدى معین إقلیم مستوى على تحدث التي وھي : قطاعیة أو إقلیمیة أزمات -ھـ 
  .السیاحة أو كقطاع الزراعة معین قطاع مستوى

 إلى تأثیرھا ویقتصر الإنتاجیة أو الوحدات المشروعات مستوى على تحدث التي وھي : المنظمات مستوى على أزمات -و
 أن یمكن بل قطاعات أخرى أو منظمات إلى تمتد أن یمكن وتأثیرھا قوتھا زیادة مع ، ولكنھا المنظمات تلك على معین حد

 أن یمكن المنظمات إحدى في العاملین بعض كأزمة علاج أو دون مواجھة تفاقمت ما إذا قومیة أزمة إلى تأثیرھا یتحول
  .الفئة في ھذه للعاملین عام إضراب حدوث إلى تؤدي قد عامة حالة إلى ویتحول یستفحل أمره

  .عائلھا كوفاة ما أسرة مستوى على تحدث التي وھي : أسریة أزمات -ز

  .المرض أو العمل كترك معنویا أو مادیا بعینھ ما فردا تصیب التي وھي : فردیة أزمات -ح
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 ومن الأزمة، لحدوث سببا تشكل أن یمكن التي العوامل من كبیرة مجموعة ھناك : الأزمات لحدوث الرئیسیة الأسباب أھم* 
  :  یلي ما العوامل ھذه أھم

 المترتبة الخسائر وتعاظم الأوضاع إلى تردي ذلك یؤدي حیث الأحداث بعض مع للتعامل والبشریة المادیة الإمكانات ضعف -
حسن  مع والموارد الإمكانات توفر حالة في تلافیھا الممكن من كان تابعة أزمات أخرى یحدث قد بما الأزمة حدوث على

  .استخدامھا

  .والبراكین والأعاصیر الطبیعیة كالزلازل الكوارث على تترتب التي كالأزمات الإنسان إرادة عن خارجة أسباب -

 ، والإشارات الإنذارات لتلك الموقف بالنسبة تقدیر وسوء الجدیة عدم مع ، الأزمة وقوع تسبق التي الإنذارات إھمال -
  .الإرھاب كأزمة الوقائیة بالجوانب الخاص التعامل في قلة الخبرة إلى الحالات من كثیر في ذلك ویرجع

   .حقیقتھا تبین قبل الأمور على القرارات والحكم إصدار في والتسرع الكافیة غیر للمعلومات نتیجة ینشأ الذي الفھم سوء -

 ویتم ، المضللة والمعلومات البیانات من بھالة الإشاعة تحاط حیث ، الأزمات حدوث في ھاماً  سبباً  تكون التي الإشاعات -
 ، كالأزمات الأزمة تحدث معین حدث استغلال خلال ومن ، معین بشكل إعداده یتم ظل مناخ وفي ، معین توقیت في إعلانھا

  .العمال من عدد عن الاستغناء أو بتخفیض الحوافز إشاعة حدوث عند العمالیة الأزمات أو المفتعلة التموینیة

 وما ، ) تشالنجر(  الأمریكي الفضاء مكوك نفجارإ، ك البشر لإھمال كنتیجة الأزمات بعض تنتج حیث ، البشریة الأخطاء -
 أداء في نتیجة التقاعس بشري خطأ فیھ تسبب والذي ، الأمریكي المجتمع كیان في صدمة بھ من المرتبطة الأزمة أحدثتھ
  .والفنیة الإشرافیة بمھامھم القیام عن العاملین بعض

 :الأزمة  حدوث على المترتبة الآثار أھم* 

 السریعة الاستجابة محاولة إلى الأزمة بھا التي حدثت المنظمة إدارة وتسعى ، كبیرة ضغط قوة تحدث الأزمة أن شك لا
   :یلي فیما الآثار أھم تلك وتتمثل ، سلیمة قرارات اتخاذ على لقدرتھا الإدارة فقد إلى التي تؤدي آثارھا لمواجھة

  .وتأثیرھا الأزمة بحجم تأثراً  لمعناھا فقدانھا أو ، العادیة ظل الظروف في للتعامل الموضوعة وخططھا الإدارة إستراتیجیة شلل -

 أن إذ ، صحیحة وحاسمة قرارات اتخاذ على الإدارة قدرة عدم الأزمة إلى حدوث بعد المتدفقة المعلومات كثرة تؤدي قد -
 لاتخاذ كفایتھا وعدم المعلومات على قلة المتوقف السلبي التأثیر ذات حدوث في المطلوب یتسبب الحدث عن المعلومات كثرة

  .السلیم في الوقت السلیم القرار

 تضارب إلى یؤديوقد  الضغط من مزیدا یشكل مما للشائعات واضطراب وانتشار توتر من المنظمة في الإدارة تواجھھ ما -
  .وتعارضھا الإدارة قرارات

  :  ھامة مراحل بأربعة الإداریة الأزمة وتمر* 

 القیادة قدرة في ھذه المرحلة أھمیة وتكمن .. الأزمة قبل ما بمرحلة أخرى دراسات في تسمى وھي: التحذیریة  المرحلة) ١
 والآلیات السبل بحث ثم ومن .. ما أزمة وقوع عن ینجم قد التي والمتغیرات ، الاحتمالات كل واستكشاف استشراف علي

  .المحتملة الأزمات تلك المناسبة لمواجھة

 المرحلة ھذه فإن متغیرات أزمة حدوث توقع في القرار صانع فشل ما إذا ، السابقة المرحلة في : الأزمة  نشوء مرحلة) ٢
 في الأزمة مواجھة على القدرة في تتجلى المرحلة ھذه في القرار كفاءة صانع إن .. خطرھا ویتعاظم وتتسع تنمو ما سرعان

  :  رئیسیة عوامل عدة یتوقف على بدوره وھذا ... إزاءھا اللازمة التدابیر اتخاذ في والفاعلیة ھذه المرحلة
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 الأزمة عن المختلفة الناشئة الآثار مجابھة في الكفاءة ثم ومن ، الأولویات تحدید على القدرة :المتوافرة  المعلومات حجم -
  .المتاحة البدائل بین الدقیق على الاختیار والقدرة والفاعلیة بالدقة یتسم أولویات جدول وخلق

  :الأزمة  انفجار مرحلة) ٣

 یستطع لم أو الأزمة حركت التي مع العوامل التعامل في الإداریة القیادة أو القرار صانع یخفق عندما المرحلة ھذه تبدو
في  یؤخذ أن بمكان الأھمیة من ولذلك ، الاستشراء من الدرجة ھذه إلى بحیث تصل ، المتسرعة متغیراتھا على السیطرة
 من الأزمة تكوین عوامل في ، والتحكم ناحیة من وطبیعتھا الأزمة عن المتاحة المعلومات إدراك عنصر أھمیة الحسبان

 .الأزمات مع التعامل بصدد والمنظمات تبالمؤسسا الآتیة العناصر أھمیة توافر الدراسات بعض ترى ، أخرى ناحیة

  .الأزمة طبیعة تستوجبھا التي المختلفة الأنشطة ببین التكامل تحقیق على القدرة -

  .النظام مستویات بین كافة والمشاركة التفاھم على یقوم إداري مناخ خلق على القدرة -

  .البیانات كل  توافر تكفل فعالة اتصالات شبكة وتنمیة بناء على القدرة -

  .وخطورتھا لطبیعة الأزمة الكامل الإدراك وتحقیق بالمستقبل التنبؤ على القدرة -

  .البیئة الخارجة مع والتكاملیة التبادلیة العلاقات تنمیة على القدرة -

  :مرحلة انحسار الأزمة ) ٤

 حدوث قبل الطبیعي التوازن مرحلة إلى المؤسسات أو المنظمات تعود بحیث ، للأزمة المسببة العوامل تلاشي المرحلة ھذه في تبدأ
 التوازن لمرحلة وصولاً  مع الأزمات التعامل بصدد والخطط والرشاد الكفاءة من عالیة درجات بتوافر ھذه المرحلة وتتمیز ، الأزمة

  .مستقبلاً  أزمات حدوث تفجر قد التي المستحدثة العوامل مع للتعامل مرحلة تقویمیة بمثابة فھي ذلك على وعلاوة ...

  : الأزمات  إدارة* 

 سریع إیجابي بشكل الأزمة مواجھة خلال من وذلك الأزمات حدوث حالة في یطبق إداري أسلوب عن عبارة ھي الأزمات إدارة >
  .الممكنة من الخسائر قدر وبأقل

  : وھي  تسلكھا أن بھا أزمة لحدوث التي تتعرض المنظمة لإدارة یمكن مواقف أربعة ھناك بأن القول ویمكن >

  .أن تقف إدارة المنظمة موقفاً سلبیاً تجاه الأزمة -

  .الأزمة عن الناتجة الخسائر وبالتالي تتفاقم ، الملائم بالأسلوب الأزمة مواجھة في المنظمة إدارة تفشل أن -

 المزید وحدوث الأزمة تفاقم إلى یؤدي المنظمة وقصور إمكانات القدرات ضعف ولكن ، الأزمة مواجھة في جھدھا الإدارة تبذل أن -
  .الخسائر من

  .الخسائر من ممكن قدر وسریع وبأقل إیجابي بشكل الأزمة مواجھة في جھدھا المنظمة إدارة تبذل أن -

 وذلك ، للأزمة المتسارعة المتغیرات لظروف وفعالة سریعة استجابة درجة تحقیق في الأزمة لإدارة الرئیسي الھدف ویتمثل -
 إعادة على والعمل بحدوثھا المتنبأ الأزمات آثار من للحد اللازمة التدابیر إعداد أو ، مسبباتھا إزالة خلال من أخطارھا تجنب بھدف

 والاحتیاطات الوقائیة الإجراءات من المزید اتخاذ مع ، علیھ كانت مما أفضل إلى أو الأزمة حدوث قبل الطبیعیة حالتھ إلى التوازن
  .أضرارھا حدة من أمكن ما التخفیف أو مستقبلا مماثلة أزمات وقوع دون تحول أن یمكن التي
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 تواجھھا قد التي للأزمات المنظمة إدارة وفعالیة كفاءة على تؤثر أساسیة ومقومات مبادئ عدة ھناك :الأزمات  إدارة مبادئ أھم* 
  :الأساسیة ما یلي  والمقومات المبادئ ھذه أھم ومن ،

  .بالأزمات والتنبؤ المبكر للإنذار ملائمة أنظمة توفر -

 الاستعداد أو ، آثارھا حدة من التخفیف أو أخطار الأزمة درء من المنظمة تمكن التي النظم وتصمیم والخطط السیاسات وضع -
  .حدوثھا عند لمواجھتھا

  .المجال ھذا في ومدربین مؤھلین أفراد من الأزمة لمواجھة عمل فریق تكوین -

 لمواجھة بالمنظمة المتاحة الخبرات كافة بین التعاون تحقیق من والاستفادة المختلفة النشاطات بین التكامل وتحقیق القوى تنظیم -
  .فعال بأسلوب إداراتھا و الأزمة

 كافة معنویات رفع على والعمل ، ضغوط من الأزمة تفرزه قد ما ومواجھة الأزمة مواجھة في الذات على والسیطرة النفس ضبط -
  .بالمنظمة الأفراد

  .تفاقھمھا أو الأزمة آثار انتشار خطر لدرء الأخرى المنظمات كافة مع الجھود تنسیق -

  .القرارات لمواجھتھا اتخاذ كفاءة دعم على یعمل الأزمة لإدارة معلومات نظام توفیر -

  .الأزمة إدارة مواجھة عملیة تحتاجھا التي اللازمة الموارد توفیر -

  .الأزمة حدوث بعد طبیعیة بصورة المنظمة في النشاط استعادة على العمل -

 تقلیص أو ، ممكنا ذلك كان ما الأزمات وقوع دون للحیلولة مستقبلا منھا للاستفادة السابقة الأزمات تحلیل من الاستفادة -
  .تقدیر أقل على أضرارھا

 حتى القرارات اتخاذ عملیة في محوریا دورا یلعب أن یمكن ذلك أن حیث ، بالمنظمة الأزمة لإدارة متخصص مركز إنشاء ضرورة -
  .وقوعھا قبل بالأزمة التحذیر عملیة في یساعد أن یمكن ذلك أن كما ، عقلانیة لأسس وفقا اتخاذه یمكن

  : وھي  المراحل من بعدد الأزمة إدارة تمر : الأزمة إدارة مراحل* 

  : الأزمة  قبل ما مرحلة) ١

 تسھم التي الإجراءات من كبیراً  عدداً  تتطلب المرحلة وھذه .مناسباً  علاجاً  تعالج لا مشكلات یسبقھا وإنما فراغ من تنشأ لا الأزمة -
 من مجموعة أیضاً  المرحلة ھذه ، وتشمل والبدیلة والخطط الخطط وضع ثم – وتأمینھا المعلومة في الأزمة ویتمثل مواجھة في

 .شبكة المعلومات بدعم الأزمة عن المعلومات بمستوى النھوض من ھنا ولابد .المتوقعةوالمخاطر  الأزمة نوعیة عن الدراسات
المحتملة  المخاطر تحلیل على تنطوي المرحلة وھذه ، الأحداث التي تسیر ھي والارتجالیة العشوائیة تصبح لا حتى ھام جانب وھذا

  .من وقوعھا تحد التي والإجراءات التدابیر وتحدید المتاحة الإمكانیات وتقدیر

  .لآخر وقت من الخطة فعالیة مدى اختبار ثم – بأدوارھا القیام على الأفراد تدریب أیضا یشمل وھذا -

 ، شاقة مھمة الأزمة إدارة من تجعل تحدث عندما أضرارھا ضخامة مع بالأزمة التنبؤ على القدرة عدم أن والحقیقة -
 خلال من الأزمات آثار تقلیل في المجتمعات یساعد أن استطاع التخطیط وأسالیب العلوم في حدث الذي التطور ولكن

  .الاستعداد مرحلة
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 في التجارب من الاستفادة مع الإجراءات وتحدید المتوفرة الإمكانیات وتقدیر ، المحتملة المخاطر تحلیل على المرحلة ھذه وتشمل -
  .أثارھا من حدة للتقلیل الأقل على أو .. المتوقعة الأزمات وقوع دون للحیلولة الحیطة أعلى من درجة تحقیق

 الأزمات نوعیات خلالھ من یحدد والذي المسبق مرحلة التخطیط ھي الأزمة قبل ما مرحلة أن نقول أن یمكن فإنھ ذلك وعلى -
 وإعداد المعلومات قواعد البیانات وإعداد جمع ویتم بھا أزمات لحدوث والمتوقعة المعرضة والأماكن ومصادر الأخطار المحتملة

 والتوقعات والمشاكل المخاطر وتحلیل ، وتنظیمھا ) والمادیة البشریة( الإمكانیات  الأزمات وتوفیر من الإنذار ونظم الاتصالات نظم
 ، المعنیة الجھات مختلف بین والتنسیق الخطط والسیناریوھات ووضع بالأزمات التنبؤ وسائل وتوفیر ، تنجم أن یحتمل التي

  .الأعمال على یبوالتدر

  :ھما  مرحلتین إلى الأزمة قبل ما مرحلة و تنقسم* 

  : وتتطلب  الأزمة إدراك مرحلة) ١

  .حیاتھا مراحل من مرحلة أي في لھا معرضھ المنظمة أن كما وقت أي في أزمة لأي المنظمة تعرض بإمكانیة الاقتناع -١

  .خارجیة أو داخلیة سواء كانت وقت أي في أزمة تسبب أن یمكن التي والأسباب الظروف تحدید -٢

  .التصرف حیالھا وبدائل أزمات حدوث احتمالات لدراسة كاف وقت تخصیص -٣

  .المنظمة إدارة أولویات في الأزمات لإدارة التخطیط وضع -٤

  .حدوثھا وقت المحتملة للأزمات الآثار من التخفیف لإمكانیة إتباعھا الواجب البدائل تحدید -٥

   : وتتطلب المحتملة الأزمات لمواجھة الاستعداد مرحلة >

  .حدوثھا قبل اكتشاف الأزمة على تساعد المبكر للإنذار نظم وجود -١

  .وغیرھا والأجھزة والمباني للمعدات الدوري للفحص نظم وجود -٢

  .للصیانة منتظمة جداول وجود -٣

  .الأزمات لمواجھة للعاملین النفسي بالإعداد الاھتمام -٤

  .أثناء الأزمة التصرف كیفیة على للأفراد المستمر التدریب -٥

  .تحسین علاقات المنظمة مع الأطراف الخارجیة التي یمكن أن تقدم العون وقت الأزمة  -٦

  .آمنة بطریقة بھا الاحتفاظ یتم الخطرة المواد من المخزون -٧

  . التراخي أو الإھمال في حالة العاملین على توقیعھا یتم الرادعة للعقوبات نظم وجود -٨

  .الأزمة لإدارة متخصص فریق أو مستقلة إداریة وحده وجود -٩

   :مرحلة مواجھة الأزمة ) ٢

 لتقلیل الأزمة إدارة فرق خلال من التجھیز سابقة وتطبیق الخطط توافرھا السابق الإمكانیات فیھا تستخدم التي المرحلة وھي
  : یلي  ما المرحلة تلك وتتطلب ممكن حد أدنى إلى عن الأزمة الناجمة الخسائر

  .عند حدوثھا  الأزمة إدارة فریق لمساعدة العاملین قبل من الجھود كافة بذل -١

   .النوعیة والإدارات الأقسام كافة في التلفیات حصر -٢
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  .سرعة بأقصى الأزمة عن الناتجة الأضرار احتواء -٣

  .الطبیعیة وأنشطتھا المنظمة أعمال إلى العودة سرعة -٤

  :مرحلة التعلم و استخلاص الدروس المستفادة  )٣

 ةالمستفاد الدروس واستخلاص وشفافیة بصدق الأزمة وفریق إدارة ، الإدارة وسلبیات إیجابیات تشخیص یتم المرحلة ھذه وفي
   : یلي ما المرحلة ھذه وتتطلب التجھیز سابقة مطابقاً للخطط الأقل على كان الأزمة وقت التصرف أن من التأكد ،وكذلك

  .محتملة أخرى أزمات أي لمواجھة الأخطاء من الاستفادة -١

 حدثت التي للأزمات بالنسبة ذلك كان سواء المستفادة الدروس وتحدید والخبرات والمعارف المعلومات من مخزون تكوین -٢
  .الأخرى بالمنظمات أو بالمنظمة

  .علیھا تدریبھم وإعادة ، مستقبلا تلافیھا وكیفیة ارتكبت التي والأخطاء الأزمة عن الناتجة بالأضرار العاملین كافة إبلاغ -٣

 أي مع للتعامل اللازمة والمھارات القدرات وتطویر بالمنظمة الظروف تحسین في فعلا حدثت التي الأزمات من الاستفادة -٤
  .مستقبلیة أزمة

  :الأزمة  بمواجھة المعنیة الأطراف* 

 إدارة ، مباشرة إدارة وتضم المنظمة داخل من ، الأولى مجموعتین إلى الأزمة بمواجھة المعنیة الأطراف تصنیف یمكن -
 ذلك وعلى .وغیرھا ، وسائل الإعلام ، العمالیة النقابات ، المنافسین – وتضم خارجھا من والثانیة – علیا  إدارة ، وسطي

 ، الأزمات وإجراءات إدارة خطط في الأطراف من أوسع دائرة تعالج الأزمات المستعدة لمواجھة المنظمات أن القول یمكن
   : التالیة الأسئلة على الإجابة إدارة المنظمة على الأزمة بمواجھة المعنیة الأطراف ولتحدید

  ؟ الأزمة حدوث في ساھموا قد یكونوا أن یمكن الذین المنظمة أعضاء ھم من -

  ؟ المنظمة داخل من الأزمة بھذه إخطارھم یجب الذین الأفراد ھم من -

  ؟ الانفجار لمرحلة تصل أن قبل الأزمة یكتشف أن علیھ ینبغي كان الذین من -

  ؟ الأزمة حل في للمشاركة إخطارھم یجب الذي الخارجیین الأطراف ھم من -

  ؟ مستقبلیة أزمات حدوث یمنع والذي ، الحالیة الأزمة مع یتعامل الذي الأزمة إدارة فریق أعضاء ھم من -

أربعة  إلى الأزمات حدوث عند مراعاتھا یجب التي العوامل تقسیم یمكن: الأزمات  حدوث عند مراعاتھا یجب التي العوامل* 
  : ھي  عوامل

 یعتمد التي التكنولوجیا تلك وھي ) الرئیسیة بالتكنولوجیا ( یعرف ما المنظمات معظم لدى یتوافر - : تكنولوجیة  عوامل) ١
 التكنولوجیا الرئیسیة تضم الخدمات منظمات وفي ، المنظمات ھذه تقدمھا الرئیسیة التي والخدمات المنتجات صنع في علیھا
 القائمین كفاءة مستوى من فعالة واتصالات معلومات توافر نظم ویرفع .الخدمة تدعم التي والاتصالات المعلومات نظم عادة
  .صحیح والعكس القرارات اتخاذ ودقة سرعة ذلك على یترتب الأزمة حیث إدارة على
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 تصنیع تدعم التي والصیانة التشغیل إجراءات لھا الرئیسیة التكنولوجیا فتضم مادیة منتجات تصنع التي المنظمات أما -
 تقییم وعند الرئیسیة التكنولوجیا حالة تقییم المھم فمن الحدوث وشیكة أزمة بصدد المنظمات تلك تكون وعندما ، منتجاتھا

 تشغیل على القائمین كفاءة مستوى تقییم یجب بل ، فقطي ماد إطار في التقییم ھذا ینحصر ألا یجب المستخدمة التكنولوجیا
 أو إنسانیة أخطاء إلى ترجع الحوادث كافة من% ٨٠ أن إلى التقدیرات بعض تشیر حیث ، التكنولوجیا ھذه واستخدام
  .میكانیكیة أعطال بسبب ولیس تنظیمیة

 عالیة درجة وعلى مثالیین أفراد ستدار بواسطة أنھا بافتراض تكنولوجیة أنظمة أو أجھزة تصمیم الخطأ من :عوامل إنسانیة ) ٢
 یمكن حتى والنظم المعدات مع بھا البشر یتفاعل التي والطرق البشریة القدرات حدود التصمیمات أن تراعي یجب لذا .الكفاءة من

  .طبیعیة أو رشیدة یتصرفون بطریقة لا الأفراد تجعل الأزمة تولدھا التي الضغوط لأن نظراً ،  الأزمات لمواجھة التخطیط

  : الھیكل التنظیمي ) ٣

 وقنوات اتصال جیدة تنظیمیة ھیاكل وجود تتطلب للأزمات الإدارة الفعالة أن الكبرى الأزمات من العدید دراسة من اتضح
 المتطلبات والوظائف كافة یوفر الأزمات لإدارة دائم فریق تتطلب تخصیص كما ، المنظمة مستویات مختلف بین فعالة

 القانونیة والتسویق الشئون وظائف یمثلون ممن العلیا الإدارة العام وأعضاء المدیر مثل كبرى أزمة مع للتعامل المطلوبة
 یتعین فإنھ ھذا الفریق مثل تشكیل إلى وبالإضافة ، البشریة والموارد والعملیات والتمویل البیئیة والصحة والسلامة والأمن

 المعلومات وسرعة الضغوط النفسیة زیادة حیث من الأزمة ظروف تشبھ ظروف معا في العمل على یتدربوا أن أعضائھ على
  .الأزمة )حدوث( تفجر عند الحال ھو كما

   :الثقافة التنظیمي ) ٤

 في خلل من تعاني للأزمات المستھدفة أن المنظمات اتضح حیث ، ھاماً  أمراً  الأزمة إجراءات على المنظمة ثقافة تأثیر یعد
 الفعالة تعوق الإدارة والتي المنظمة داخل تسود أن یمكن التي الخاطئة المعتقدات أبرز ولعل من .بھا السائد المعتقدات ھیكل

  : یلي  ما للأزمات

              .الأزمات من بحمایتنا كفیل منظمتنا حجم كبر إن -

  .الأزمات من یحمینا سوف المتمیز موقعنا إن -

           .لھ مبرر لا ترف منھا الوقایة أو الأزمات إدارة إن -

  .كبرى أزمة تقع عندما سینقذنا من ھناك -

  .لمواجھتھا الاستعداد یمكن لا لذلك فریدة تعتبر أزمة كل -

  .لنا حلیف أنسب ھو الوقت فإن ذلك وعلى نفسھا تلقاء من الأزمات معظم تمر -

  . ) ةیلیغشت ( فنیة حلول لھا – جمیعھا یكن لم إن – الأزمات معظم -

  . ةمظنملا ةفاقث وأ ةرادلإا لكیھ صحف ةداعلإ ةجاحب فلسنا ذلك وعلى شخصي خطأ عن تنشأ الأزمات معظم -

  . اً دیفم اً ئیش اھنم ملعتن نأ نكمی لاو طقف يبلس عباط تاذ تامزلأا -

~ 


