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 الإدارة الفعالة للأزمات مقومات وأساليب

  باتنة جامعةـ    يحياوي نعيمة .د
 

 ممخص :
غالبا ما تؤدى الأزمة إلى تغيير مفاجئ فى ىياكل 
اتخاذ القرارات حتى تلائم الأوضاع الجديدة، ولذلك تنشا 
مشكلات عديدة ومقاومة شديدة لمتغيير من جانب 

عارض أيضا منفذي القرار وحتى متخذ القرار قد ي
 التغيير.

وفي ىذا السياق تأتي ىذه الورقة البحثية لإلقاء الضوء 
طار المفاىيمي للأزمة باعتبارىا لحظة حاسمة عمى الإ

وتحميل مختمف  ونقطة تحول نحو الأفضل أو الأسوأ،
المراحل التي تمر بيا الأزمة وتحديد أىم المقومات التي 

والتعريف بالأساليب تستند إلييا الإدارة الفاعمة للأزمات، 
 الحديثة لإدارة الأزمات.

ضرورة تحمل الكيان وخرج البحث بعدة نتائج أىميا 
الإداري لمموقف الازموي لمدة طويمة ومحاولة استعادة 
توازنو عن طريق الاستعانة بالأساليب المناسبة لإدارة 

 الأزمة بشكل فاعل وناجح.
 

 

Abstract: 
crisis often lead to a sudden change 

in the structures of decision-

making and to adapt it to the new 

situation , but it poses many 

problems and a strong resistance to 

change from the executors of 

decisions and the makers may also 

opposes the change. 
 In this context , this 

article sheds light on the 

conceptual framework of the crisis 

as a turning point and a point for 

better or for worse, and analyze the 

different stages of the crisis and 

identify the most important 

determinants underlying actors 

administration in crisis situations , 

and the definition of modern 

methods of crisis management. 

results among the greatest 

achievements in this article is: the 

administrative entity must keep 

during the crisis for a long time and 

try to restore balance through the 

use of appropriate methods to 

effectively and successfully 

manage the crisis. 

 
 :المقدمة

يقول ىنري كيسنجر " إن التاريخ ىو ذلك المنجم الزاخر بالحكمة الذي نجد فيو المفاتيح الذىبية لحل 
  مشاكل عصرنا، شريطة أن نعرف أين نضرب معولنا ".

إدارة الأزمات وجدت في الممارسة وعمى الرغم من أن حدوث الأزمات يمتد إلى العصور القديمة وأن 
عصور موغمة في القدم. وكانت مظيراً من مظاىر التعامل الإنساني مع المواقف الطارئة أو الحرجة منذ 

التي واجييا الإنسان منذ أن وجوده بتحدي الطبيعة وغيره من البشر. وكانت ىذه الممارسة ىي المحك 
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ه من طاقات إبداعو، الحقيقي لقدرة الإنسان عمى مواجية الأزمات والتعامل مع المواقف الحرجة بما تفجر 
نما تحت مسميات أخرى  وتستفز قدراتو عمى الابتكار، غير أنو لم تكن تعرف آنئذ  باسم إدارة الأزمات وا 

 مثل الحنكة الدبموماسية، أو براعة القيادة، أو حسن الإدارة ....إلخ.
قتصادية اليامة التي وزاد وعى متخذي القرارات بأىمية إدارتيا فى السنوات  الأخيرة نظرا لمتغيرات الا

تركت آثارىا الواضحة إقميميا وعالميا، وىذا ما يدفع المنظمات إلى تطوير وتغيير رؤيتيا وفمسفتيا 
 وسياستيا ونظميا وأساليبيا تجاه إدارة الأزمات بما يتفق ومتطمبات العصر.

ىذه الدروس  والمنظمات التي تستطيع استخلاص الدروس من الأزمات التي مرت بيا والاستفادة من
الأقدر  ىيالحاضر والمستقبل والقادرة عمى التنبؤ بالأزمات ووضع توقعات ليا والإعداد لمواجيتيا  في

الوقت الحاضر  فيعمى تجاوز الأزمات بكفاءة وفعالية وسرعة أكثر من غيرىا،خاصة وأن المنظمات 
أو التغيرات الفجائية السريعة أرضا خصبو لوقوع الأزمات والكوارث نتيجة الآثار السمبية لأنشطتيا 

والمتلاحقة وعدم القدرة عمى سرعة التكيف معيا، لذا أصبح لزاما عمى المنظمات أن تطور قدرتيا 
مكانياتيا لمواجية الأزمات والكوارث   تتعرض ليا. التيوا 

فجر  لقد كانت إدارة الأزمات إحدى أساليب إدارة العلاقات الإنسانية عمى مستوياتيا المختمفة منذ
البعض من  –سبحانو وتعالى   –التاريخ، وكانت القدرة عمى النجاح فييا امتيازاً غريزياً خص بو الله 

 1.البشر دون البعض الآخر
 مشكمة البحث:

إن يتم مواجية إحدى  عصفت بالأمم الكثير من الأزمات الصعبة في العصر القديم والحديث، وما
المنظمات أزمة ثانية فثالثة وىكذا فما المقصود بالأزمة؟ وما الأزمات بسلام حتى تعصف بالمجتمع أو 

دارتيا  ىي مراحميا؟ وما مقوماتيا؟ وما  بأبعادىا المختمفة؟ىي الأساليب الفعالة لمواجيتيا وا 
 ييدف البحث إلى:  أهداف البحث:

 المنظمات المختمفة . فيوأسس إدارة الأزمات تأطير مفاىيمي للأزمة  -1

 ارة الأزمات المطموبة لمواجية أي أزمة فئ الواقع العممي.بمراحل إد التعريف -2

 التعرف عمى أىم المقومات التي تستند إلييا الإدارة الفاعمة للأزمات. -3

 التعريف بالأساليب الحديثة لإدارة الأزمات. -4

 تظير أىمية البحث من خلال تأكيده عمى الحقائق الآتية في إدارة الأزمة :     أهمية البحث: 
الإدارة وتؤثر خلال مراحل الأزمة المختمفة، الأمر الذي يستدعي سموكا "مناسبا" قبل وأثناء وبعد تتأثر  -

 الأزمات .

الاهتَبً ثبىجبّت اىَعيىٍبتً واىجعذ الإّظبًّ ىلأسٍخ وثبطتجبثخ صحٍحخ وطزٌعخ واطتخْبئٍخ ٍْذ  -

 اىجذاٌخ. 
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سيما بعد حدوث أزمات تعادة الثقة، لاة ومصداقيتيا واسأىمية إعادة الاعتبار وبسرعة لسمعة المنظم -
 تخمف أثارا سمبية يصعب محوىا في القريب العاجل.

دارة الأزمة. -  أن تبنى الأساليب التي تمكنيا من مواجية وا 

تنتيج  ىذه  الورقة  البحثية  المنيج  الاستقرائي اعتمادا  عمى  المصادر  الموثقة من   منهج البحث: -
نب  من موضوع  الورقة،  بيدف  التعرف عمى  المتغيرات  المرتبطة  بمشكمة  التقارير  التي  تناولت جوا

 .البحث  والوصول  إلى  إجابة  عمى  تساؤلاتو وتحقيق  الأىداف  المرجوة  منو

عمى الأسئمة السابقة تم  تقسيم  البحث  إلى أربعة  لموصول إلى تحقيق الأىداف وللإجابة خطة البحث:
 محاور ىي:

دارة الأزمة: ارالإطأولا:   المفاهيمي للازمة وا 
  التأصيل التاريخي للأزمات:. 1

أول نشوء لمفيوم الأزمة كان في نطاق العموم الطبية بحيث يرجع إلى المصطمح اليوناني )كرنيو( 
الأفضل خلال فترة  إلىأي نقطة تحول. وىي لحظة مرضية محددة لممريض  يتحول فييا إلى الأسوأ أو 

بيا.ثم انتقل بعد ذلك إلى العموم الإنسانية  وخاصة عمم السياسة وعمم النفس ثم الاقتصاد زمنية قصيرة نس
 وخاصة بعد تفجر الأزمات الاقتصادية في العالم منذ أواخر الستينيات.

كانت الأزمات الاقتصادية في التشكيلات الاقتصادية الاجتماعية التي سبقت الرأسمالية تحمل طابعاً 
حدثت في عصر الرأسمالية. فقد كانت الأزمات تنجم في السابق عن كوارث  مات التيمختمفاً عن الأز 

طبيعية عفوية،كالجفاف والطوفان والجراد وغيرىا من الآفات، كما كانت تنجم عن أحداث من صنع 
الإنسان كالحروب والغارات التي كانت تدمر كل شيء، وتصيب القوى المنتجة بالخراب، وتحدث فاقة 

د الناس، وتنتشر المجاعات والأوبئة فتقتل الكثير من الناس، وتفشي الرشوة وغلاء دور السكن شديدة عن
 .وارتفاع أجورىا وانخفاض قيمة النقود

وفي العصر الحديث انفجرت أول أزمة خفض إنتاج ذات صفة دورية واضحة في إنكمترا عام 
ثيرة، إضافة إلى أزمة تسميف ونقد، . وأدت ىذه الأزمة إلى تقميص الإنتاج، وحدثت إفلاسات ك1825

وتراجع التصدير، وانتشرت البطالة والفقر. أما أزمة خفض الإنتاج الدورية التالية فقد ظيرت في النصف 
، وشممت جميع فروع الصناعة في إنكمترا، وأدت إلى ىبوط شديد في حجم 1836الثاني من عام 

. ثم اندلعت أزمة اقتصادية جديدة في عام 1842م التصدير، ثم بدأت مرحمة ركود طويمة امتدت حتى عا
بسبب بعض الحروب التي وقعت بين الدول الأوربية، فسبّب ذلك توتراً اقتصادياً كبيراً فبأوربا  1866

في أوربا في عام  . وانتشرت أزمة كبيرة1891عام   ، وأزمة تالية في1882وظيرت أزمة أخرى في عام 
 1929القرن العشرين فيي أزمة  . أما أعنف أزمة حدثت في1913زمة وأ 1917، تمتيا أزمة عام 1911

م، 1962التي ىزت العالم، وكانت ليا سمعة مدوية، وكانت أزمة الصواريخ الكوبية عام  1933 -
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باعتبارىا النموذج الناجح" لإدارة الأزمات "، ىي إشارة البدء لانطلاق الجيد الأكاديمي نحو تأصيل 
ات "، وبيا يؤرخ تاريخ دخول ىذا المصطمح إلى قاموس العلاقات الدولية، وذلك عندما مبادئ" إدارة الأزم

 –أطمق " روبرت ماكنمارا " وزير الدفاع الأمريكي في إدارة الرئيس كنيدي جممتو الشييرة " لم يعد ىناك 
نما عن إدارة الأزمات فقط". –بعد الآن   مجال لمحديث عن الإستراتيجية، وا 

ب ماكنمارا ىذا نتيجة حماسو المفرط لنجاح الولايات المتحدة الأمريكية في إدارة ىذه وقد جاء تعقي
الأزمة، وليبرز أىمية إيلاء " إدارة الأزمات " قدراً أكبر من الاىتمام بحسبان ما كان يمكن للإخفاق في 

سائر المحتممة في إدارة ىذه الأزمة من التسبب في دفع العالم إلى ىاوية الدمار النووي، حيث قدرت الخ
% من تعداد سكان المعسكرين المتنازعين، كما  51 – 33ىذه الحالة، وفي الأرواح فقط، ما بين 

التي أعمنت  1975 - 1974أزمة  وتمتيا1%. 51 – 27تراوحت فرص النجاح في إدارة ىذه الأزمة بين 
أشد عنفاً من أزمة  1983 - 1981ولادة مرحمة جديدة من مراحل تطور الرأسمالية. وتعد أزمة 

السبعينات السابقة. والأزمة التي كانت فبجوىرىا أزمة إفراط في الإنتاج وعدم قدرة السوق عمى استيعابو 
 صارت تأخذ شكل الركود الممتد لا شكل دورة الانتعاش والركود.

فترة  ومنو فالأزمة ظاىرة طبيعية في النظام الاقتصادي الرأسمالي، ليست حالة طارئة تتكرر بين
وأخرى، وقد أحصى المؤرخون نحو ثلاث وثلاثين أزمة اقتصادية دورية ووسيطة وىيكمية منذ عام 

. والأزمة الراىنة لن تكون الأخيرة، بسبب جممة من التناقضات داخل النظام الرأسمالي نشأت مع 1825
 نشوء الرأسمالية،

دارة الأزمة:2  . مفاهيم حول الأزمة وا 
ي مجال من المجالات يتطمب في البداية الرجوع إلى تاريخ ىذا المجال ومعرفة إن المفيوم العممي لأ

طبيعتو وأصمو، ومن ىذا المنطمق نجد ىناك خمطا وغموضا في مفيوم إدارة الأزمات 
(Understanding of Crisis management وقد قام الباحثون والمتخصصون وأصحاب الخبرات ،)

دراسات عممية وعممية يحاولون كشف وتوضيح المعاني المفيدة التي  والتجارب في إدارة الأزمات بعدة
 تشرح وتبين مفيوم كممة )الأزمات( مع تحديد الخطوط العريضة المتبعة في تطبيقيا.

 . مفهوم الأزمة:1.2
مفيوم الأزمة من المفاىيم الواسعة الانتشار في المجتمع المعاصر، حيث أصبح يمس بشكل أو 

ياة بدءاً من الأزمات التي تواجو الفرد مروراً بالأزمات التي تمر بيا الحكومات بآخر كل جوانب الح
ىي المشاكل أو الأحداث التي  -والمؤسسات وانتياءً بالأزمات الدولية. والمقصود بفكرة )أزمة( ىنا 

ة تحدث في المجتمع وتزعزع استقرار الأمن الوطني لمدولة وغير المتوقع حدوثيا، ومن الصعب السيطر 
عمييا قبل حدوثيا. وعندما تقع الأزمة تتكون الصراعات التي تتحول من أزمة إلى أزمات وتسبب الإثارة 
والعنف وعدم الاستقرار في المجتمع ومصالحو وأىدافو، وكذلك ىي التحول الفجائي والتفاعلات التي 
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الدولة، وفي ىذه الحالة وجب تيدد الأمن والاستقرار والقيم والعادات والتقاليد أو المصالح الرئيسة في 
سرعة التدخل وصنع القرار وتنفيذه في وقت ضيق وسريع، وفي ظروف قد تكون صعبة وعدم التأكد 

 منيا، وذلك حتى لا تتفجر أمور من الصعب السيطرة عمييا واحتواءىا وحصرىا ومنعيا من الانتشار.
حيث تعددت التعريفات بتعدد وجيات  وتجدر الإشارة إلى انيلا يوجد اتفاق موحد عمى تعريف الأزمة

 استعراض لبعض التعريفات الخاصة بمصطمح الأزمة . يميالاىتمام والتركيز . وفيما  ونواحيالنظر 
( krisis( كممة في المغة الانكميزية كممة مشتقة أيضا من أصل يوناني ىو كممة )crisis) الأزمة

و المحظة التي توجب اتخاذ القرار بمعنى المحظة ( وىي تعني النقطة أkrineinوىي الاسم من الفعل )
 .2التحول الحاسمة أو نقطة

الأزمة عمى أنيا زمن حاسم أو زمن خطر عظيم ( Waster Dictionaryعرف قاموس ويستر )
ولكن قاموس أمريكا . 3ستقرر نتائجو ما إذا كان ستتبعو عواقب سيئة كالأزمة المالية أو الاقتصادية

وضع الأزمة بأنيا وقت أو قرار حاسم أو حالة غير ( The American Heritage Dictionaryىيرتيج
مستقرة تشمل تغيراً حاسماً متوقعاً، كما في الشؤون السياسية، أو المشاكل الدولية، أو الشؤون 

عرّف الأزمة بأنيا ىجوم ( Longman New Universal Dictionaryولكن قاموس )، 4الاقتصادية.(
 . 5ر متوقع، تتميز بالخطر خاصة في الشؤون السياسية أو الاقتصاديةمؤلم مفاجئ وغي

 –عرف الخضيري الأزمة باعتبارىا "موقف وحالة متخذ القرار في احد الكيانات الإدارية )دولة 
اسرة(تتلاحق فييا الإحداث وتتشابك معيا الأسباب بالنتائج ويفقد معيا متخذ القرار -مشروع-مؤسسة

وتناوليا الصريفي باعتبارىا "منيجية التعامل مع ، 6"يا او عمى اتجاىاتيا المستقبميةمقدرة السيطرة عمي
الأزمات في ضوء الاستعدادات والمعرفة والوعي والإدراك والإمكانيات المتوافرة من الميمات وأنماط 

 .7"الإدارة السائدة
تشكل ملامح الأزمة  وباستقراء تعريفات الأزمة في أدبيات الإدارة يتضح وجود عناصر مشتركة

 وتتمثل في: 
 . لحظة حرجة وحاسمة تتعمق بمصير الكيان الإداري  الذي يصاب بيا 

 مؤسسة أو مشروع أو أسرة .يفقد  موقف يواجيو متخذ القرار في أحد الكيانات الإدارية من دولة أو
  اث أو عمى اتجاىاتيا المستقبمية.معيا متخذ القرار قدرتو عمى السيطرة عمى الأحد

  تحديا وصراعا بين متخذ القرار وبين القوى الصانعو للأزمة يرافقيا قوى أو قمق تضغط وتيدد أمن
 .الإداريالكيان 

ولا شك أن ىناك الكثير من المفاىيم الشائعة والتي قد تتشابو مع الأزمة في بعض خصائصيا ولكنيا 
 في واقع الأمر ليست أزمة ونذكر منيا عمى سبيل المثال: 
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الكارثة من كرث ... بمعنى الغم، تقول: فلان اشتد عميو وبمغ منو المشقة، والكارث  وم الكارثة:أ_ مفه
8ىو الأمر المسبب لمغم الشديد.

 

بأنيا: " حدث يسبب دماراً واسعاً ومعاناةً عميقةً،   Disasterأما قاموس أكسفورد ، فقد عرف الكارثة 
 9وىو سوء حظ عظيم".

ل بأن الكارثة: ىي أحد أكثر المفاىيم التصاقاً بالأزمات، وقد ينجم عنيا أزمة، أما السيد عميوة، فقد قا
ولكنيا لا تكون ىي أزمة بحد ذاتيا، وتعبر الكارثة عن حالة مدمرة حدثت فعلًا ونجم عنيا ضرر في 

 11.الماديات أو كمييما معاً 
قطاعاً من المجتمع أو أما عبد الوىاب محمد كامل فقد عرف الكارثة بأنيا: " حدث مروع يصيب 

المجتمع بأكممو بمخاطر شديدة وخسائر مادية وبشرية، ويؤدي إلى ارتباك وخمل وعجز في التنظيمات 
الاجتماعية في سرعة الإعداد لممواجية، وتعم الفوضى في الأداء  وتضارب في الأدوار عمى مختمف 

 11."المستويات
مفيومي الأزمة والكارثة عمى النحو التالي: الأزمة  وعمى ما تقدم نستطيع أن نجمل أىم الفروقات بين

أعم وأشمل من الكارثة، فكممة الأزمة تعني الصغيرة منيا والكبيرة، المحمية والخارجية، أما الكارثة 
 فمدلوليا ينحصر في الحوادث ذات الدمار الشامل والخسائر الكبيرة في الأرواح والممتمكات.

 اً، أما الكوارث وخاصة الطبيعية منيا فغالباً لا يكون ليا مؤيدون.للأزمات مؤيدون داخمياً وخارجي
في الأزمات نحاول اتخاذ قرارات لحل تمك الأزمات، وربما ننجح وربما نخفق، أما في الكارثة فإن 

 12.الجيد غالباً ما يكون بعد وقوع الكارثة وينحصر في التعامل معيا
بين الأفراد أو الإدارات أو المنظمات أو الجماعات  سمبيل الصراع ىو تفاع مفهوم الصراع والنزاع: -ب

 الإسرائيمي العربيوجيات النظر أو القيم أو الأىداف مثل الصراع  فيأو الدول حيث تكون غير متفقو 
 . الإقميميالنظام  فيوىو يحدث خملا 

والانتياء بالسيطرة  وىو يعبر عن تصادم إرادات وقوى معينة بيدف تحطيم بعضيا البعض كمياً أو جزئياً 
13.والتحكم في إدارة الخصم

 

كما ويركز مفيوم الصراع عمى العلاقات الاجتماعية بين الأفراد وينشأ نتيجة وجود تعارض في 
الأىداف أو المصالح أو التصرفات بين الأفراد والقيادات داخل الكيانات التنظيمية والاجتماعية 

 14.المختمفة
 .15صراع بأنو:" تضارب المصالح والمبادئ والأفكارأما سعود عابد فقد عرف ال

سؤال يحتاج لإجابة أو اتخاذ قرار والمشكمة ىنا تمثل مرحمة من مراحل  ىي مفهوم المشكمة: -ج
انحراف ضار  ىيمواجية الأزمة وىى عممية اتخاذ القرار ولكنيا لا تمثل الأزمة بجميع جوانبيا والمشكمة 
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اً ، تتوافر عنو معمومات دقيقو لإدراكو وتفيمو ووقتا كافيا لمعالجتو طياتو خطر  فيعن نمط لا يحمل 
تعبر عن الباعث الرئيسي الذي يسبب  وخبرات مناسبة لمتعامل معو وموارد مادية متاحة تفي لمواجيتو.

حالة ما من الحالات غير المرغوب فييا، وتحتاج عادة إلى جيد منظم لمتعامل معيا وحميا، وقد تؤدي 
16.د أزمة ولكنيا ليست بذاتيا أزمةإلى وجو 

 

تحميل  فيوتحتاج المشكمة لمنيج تقميدي لمعالجتيا أما الأزمة فلا تخضع لممنيج التقميدي       
المشكلات إنما تحتاج لتطبيق منيج إدارة الأزمات ، فالأزمة تعبر عن فشل إداري معين أو عدم خبره أو 

 تياون مع المتسبب فييا .يمكن ال وتنجم عن أخطاء لا المعرفة حداثة
: وقد عرفو كل من السيد عميوة وحواش بأنو:" شيء مفاجئ عنيف تم بشكل سريع مفهوم الحادث -د

نما تكون فقط أحد نتائجو"  17.وانقضى أثره فور إتمامو وقد نجم عنو أزمة لكنيا لا تمثمو فعلًا وا 
المستقبل ، ويمكن  فيالمحتمل حدوثيا يعبر التيديد عن إشارة أو إنذار للأخطار  التهديد: مفهوم-ه

القول أن التيديد يمثل مواقف أو تغيرات بالبيئة الخارجية لممنظمة تمثل خطراً قائماً أو محتملًا عمى 
 فيمركزىا التنافسي أو تقمل من قدرتيا عمى تحقيق رؤيتيا ورسالتيا وأىدافيا وذلك في حالة عدم نجاحيا 

 تجنب ىذا التيديد .
كون مصادر التيديد خارجية مثل اندماج بعض المنافسين أو داخمية مثل انخفاض الروح ويمكن أن ت

 المعنوية لمعاممين أو عدم التعاون والصراع واللامبالاة.

 مفهوم إدارة الأزمة:. 2.2
يشير مفيوم إدارة الأزمة إلى كيفية التغمب عمى الأزمة باستخدام الأسموب الإداري العممي من أجل 

 ياتيا ما أمكن، وتعظيم الإيجابيات.تلافي سمب
ويرجع أحد الباحثين أصول" إدارة الأزمة " إلى الإدارة العامة ) وذلك للإشارة إلى دور الدولة في 
مواجية الكوارث العامة المفاجئة وظروف الطوارئ، مثل الزلازل، والفيضانات، الأوبئة، والحرائق، 

 18والغارات الجوية، والحروب الشاممة(.
ارة الأزمات ىي " نشاط ىادف يقوم إلى البحث والحصول عمى المعمومات اللازمة التي تمكن فإد

الإدارة من التنبؤ بأماكن واتجاىات الأزمة المتوقعة، وتييئة المناخ المناسب لمتعامل معيا، عن طريق 
 19منظمة".اتخاذ التدابير لمتحكم في الأزمة المتوقعة والقضاء عمييا أو تغيير مسارىا لصالح ال

ويرى بعض الباحثين أن إدارة الأزمة:" عممية إدارية متميزة لأنيا تتعرض لحدث مفاجئ، ولأنيا 
تحتاج لتصرفات حاسمة سريعة تتفق مع تطورات الأزمة، وبالتالي يكون لإدارة الأزمة زمام المبادأة في 

 21قيادة الأحداث والتأثير عمييا وتوجيييا وفقاً لمقتضيات الأمور".
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ما تعني إدارة الأزمة " التعامل مع الأزمات من أجل تجنب حدوثيا من خلال التخطيط لمحالات ك
جراء التحضيرات للأزمات التي يمكن التنبؤ بحدوثيا في إطار نظام يطبق مع ىذه  التي يمكن تجنبيا، وا 

 21.الحالات الطارئة عند حدوثيا بغرض التحكم في النتائج أو الحد من آثارىا التدميرية"
أما عبد الرحمن توفيق فقد عرف إدارة الأزمات بأنيا:" فن القضاء عمى جانب كبير من المخاطرة 
وعدم التأكد بما يسمح لك بتحقيق تحكم أكبر في مصيرك ومقدراتك ".وقال أيضا بأنيا: " التخطيط لما قد 

 22".لا يحدث 
ممية إدارية عممية رشيدة تبنى عمى العمم ومن خلال المفاىيم السابقة لإدارة الأزمة يمكن القول أنيا ع

والمعرفة وتشمل مجموعة من الإجراءات الاستثنائية التي تتجاوز الوصف الوظيفي المعتاد لمميام 
 الإدارية، واستجابات إستراتيجية لمواقف الأزمات. كمل تمثل إدارة  الأزمات إدارة المستقبل والحاضر.

ات الإدارية الكفوءة والمدربة تدريباً خاصاً في مواجية تدار الأزمة بواسطة مجموعة من القدر 
 :  إلىوتيدف  23.الأزمات، وتستخدم الأسموب العممي في اتخاذ القرار

 ،حماية ووقاية المؤسسة والارتقاء بأدائيا 

 .تقميل الخسائر إلى الحد الأدنى 

 ،المحافظة عمى سلامة المشتغمين بيا 
 أحد قطاعاتيا. ومعالجة أي خطر أو قصور أو خمل يصيب 
  معالجة أي سبب قد يكون من شأنو إحداث بوادر أزمة مستقبمية بقصد أن تحتفظ المؤسسة بحيويتيا

 واستقرارىا .واستمرارىا.

قدرة المنظمة عمى إدراك المخاطر والتيديدات الحالية  فيوخلاصة القول أن إدارة الأزمات تتمثل 
أقل وقت ممكن وبدء  فيىا السمبية لإعادة التوازن لمنظام والمحتممة والعمل عمى تجنبيا أو تقميل آثار 

نشاطو مرة أخرى واستخلاص الدروس المستفادة لمنع تكرار الأزمة أو تحسين طرق التعامل معيا 
 تتيحيا. التيمستقبلا والاستفادة من الفرص 

ك عوامل عديدة تواجو رغم الجيد المتوقع من إدارة الأزمات إلا أن ىنامعوقات عمل إدارة الأزمات: . 3.2
 ىذه الإدارات بل وتواجو فكر إدارة الأزمة ذاتو منيا: 

  إدارة الأزمات ىي إدارة مستقبمية تتوقع وتضع احتمالات لما قد يحدث وىو قد يكون مرفوضاً وعامل
 شؤم في نظر بعض القيادات التي تبدأ العمل بتفاؤل زائد.

 ر.إدارة الأزمات لا ضرورة ليا في الوقت الحاض 
 .نحن في بدء النشاط ولا نتوقع حدوث أزمات بالمعنى الذي يستدعي وجود إدارة للأزمات 
 .حجم منشأتنا كفيل بحمايتنا من الأزمات 

 .قيادات المنشأة من الكفاءات المشيود ليا ولا نتوقع أزمات 
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 .لابد أن نتفاءل بالمستقبل 

 .النشاط نجح فيو عديد من المنشآت قبمنا 

 مؤسسات ناجحة عديدة. نحن نمشي عمى خطا 

  عند وقوع الأزمة. –كالحكومة بكل إمكاناتيا  –ىناك من سينقذنا 

 .موقعنا المختار سوف يحمينا من الأخطار 

 .الشائعات لن تؤثر عمى مكانتنا في السوق 

 .حتى الآن لم نتعرض لما يشكل أزمة فمماذا نتوقع الأسوأ؟ 

 يرىا من الإدارات الحكومية.وماذا تفعل إدارات الأمن والإنقاذ والمطافئ وغ 

 .لا توجد أزمة طالما لم يقع أي نوع من أنواع الضرر 

  وحتى إذا استعددنا ليا. –سوف تقع يعني سوف تقع.. إذا قدر ليا ذلك 

  الأزمات التي وقعت لمنشآت أخرى سابقاً وقعت لظروف خاصة بيذه المنشآت، فمماذا نتوقع حدوثيا
 لنا؟

 ئق التأمين لتغطية كل أزمة متوقعة؟ىل يكفي شراء عديد من وثا 

 .24أىم شيء حماية سمعة المنشأة ومنتجاتيا، وما يأتي بعد ذلك لا أىمية لو
 

 مراحل إدارة الأزمة: تحميل مختمف  ثانيا:

ذا فشل متخذ القرار في إدارة مرحمة من ىذه المراحل فإنو    تمر معظم الأزمات بخمس مراحل أساسية، وا 
 وع الأزمة وتفاقم أحداثيا.يصبح مسئولًا عن وق

عادة ما ترسل الأزمة قبل وقوعيا بفترة طويمة سمسمة من إشارات  . اكتشاف إشارات الإنذار المبكر:1
الإنذار المبكر: أو الأعراض التي تنبئ باحتمال وقوع الأزمة، وما لم يوجو الاىتمام الكافي ليذه الإشارات 

افة إلى ذلك فإن كل أزمة ترسل إشارات خاصة بيا، وقد فمن المحتمل جداً أن تقع الأزمة، وبالإض
يصعب التفرقة بين الإشارات الخاصة بكل أزمة عمى حدة، وعمى سبيل المثال فقد تكون الكتابة عمى 
الجدران أو في بعض الأماكن الخاصة مثلًا تعبيراً عن غضب في صدور بعض العاممين، أو ربما لا 

تعني زيادة عدد أعطال الآلات فجأة إشارة إنذار مبكر لعمميات تخريب  تحمل ىذا المعنى إطلاقاً، وربما
 داخمي متعمد، أو ربما تكون نتيجة لوجود عيوب في المواد تحت التصنيع.

عمى درجة عالية من الميارة  Crisis Proneوقد لوحظ أن المديرين بالمنظمات المستيدفة للازمات 
وقوع الأزمات، بينما يتوافر لدى المديرين في المنظمات  في حجب إشارات الإنذار التي تتنبأ بقرب

ن كانت  Crisis Preparedالمستعدة لمواجية الأزمات  ميارات عالية في الشعور بأية إشارات حتى وا 
خافتة والأسوأ من ذلك أن المديرين بالمنظمات المستيدفة للازمات لا يتعمدون حجب إشارات الإنذار 

No news, good news."25 ة الأخبار السيئة، وشعارىم:"فحسب ولكنيم يعاقبون حمم
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 ويمكن التعامل مع الأزمة في ىذه المرحمة كما يمي:
 .ضرورة إنشاء أساليب لاكتشاف إشارات الإنذار للأزمات المحتممة 
 .فريق داخمي لاختبار الإجراءات المتبعة 

 .مكافأة مكتشفي ومبمغي الإنذار 
 في النظام. وصف الوظائف الرسمية المستخدمة 

 .ىيكل لمتقارير التي سيستخدميا مركز إدارة الأزمات 

 .إنشاء مركز لتمقي إشارات الإنذار 

 نشر ثقافة تنظيمية مساندة لنظام كشف إشارات الإنذار.

يجب أن يتوافر لدى المجتمع الاستعدادات والأساليب الكافية لموقاية من الأزمات،  . الاستعداد والوقاية:2
ى أىمية إشارات الإنذار المبكر، لأنو من الصعب أن تمنع وقوع شيء لم تتنبأ أو تنذر ويؤكد ذلك عم

باحتمال وقوعو، إن اليدف من الوقاية يتمخص في اكتشاف نقاط الضعف في نظام الوقاية بالمجتمع، 
السيول وىناك علاقة بين التنبؤ بالأزمات وبين الاستعداد والوقاية منيا، إذ تعتبر الزلازل والحرائق و 

وانييارات المباني القديمة أىم الكوارث التي تتعرض ليا الدول، حيث انعكس ذلك عمى خطط الاستعداد 
والوقاية التي يقوم بيا الدفاع المدني، بما تتضمنو من تدريب للأفراد واختيار لممعدات وما إلى ذلك، ولكن 

في دائرة المخاطر المحتممة، فعندما تقع تعرض المباني الحديثة متعددة الطوابق للانييار لم يكن يدخل 
الأزمة لا يستطيع سوى عدد محدود جداً من الناس أن يتصرف بيدوء وبكفاءة دون أن يكون مدرباً عمى 
ذلك، وليذا السبب فمن الضروري تصميم سيناريوىات مختمفة وتتابع للأحداث لأزمة نتخيميا، واختبار 

 26.لديو تماماً ذلك كمو حتى يصبح دور كل فرد معروفاً 
 وليذه المرحمة يجب فعل ما يمي:

 .فحص للأزمات، وفحص روتيني وصيانة لكل المعدات 
 .)جراءات تستخدم أدوات إدارة الأزمات ) تحميل الخطر، شجرة المخاطر  إرشادات فنية رسمية، وا 
 .تحميل العوامل البشرية الخاصة بالمعدات ذات الخطورة 

 .إدارة النظام ومنع الإسراف 

من سوء الحظ، بل إنو من المستحيل منع الأزمات من الوقوع طالما أن  احتواء الأضرار والحد منها: .3
الميول التدميرية تعد خاصية طبيعية لكافة النظم الحية، وعمى ذلك فإن المرحمة التالية في إدارة الأزمات 

زاء الأخرى التي لم تتأثر تتمخص في إعداد وسائل لمحد من الأضرار ومنعيا من الانتشار لتشمل الأج
بعد في المجتمع، وتتوقف ىذه المرحمة في إدارة الأزمات عمى طبيعة الحادث الذي وقع، فعمى سبيل 
المثال نجد أن كارثة غرق عبارة، وغرقيا السريع لم يجعل ىناك أي مجال لحماية أرواح من غرقوا فعلا، 
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ل شيئاً لتقميل التأثير الناتج عن الصدمة عمى كما في حال التعرض لمعمميات الإرىابية يصعب أن نفع
 نفوس أولئك الأشخاص.

ويعد تسرب المواد الكيماوية من أخطر الأزمات التي يمكن أن تعرض الناس والبيئة لمخاطر لا 
ذا أخذنا تسرب الوقود من صياريج شركات أنابيب البترول وما يترتب عميو من تشريد العديد  حدود ليا، وا 

ت لاف الأراضي الزراعية والمحاصيل، وكذلك تعريض العديد من القرى لمحرائق وتيديد من الأسر وا 
الأرواح والممتمكات والثروة الحيوانية، فإننا ندرك أبعاد أىمية احتواء الأضرار التي تنشأ عن مثل ىذه 

27.الأزمات
 

 من الأساليب المستخدمة ليذه المرحمة:
 .الحصول عمى المعمومات اللازمة 
 .تحديث القدرات في مجال الاحتواء 
 .إختبار قدرات الاحتواء 

 .تنفيذ أسموب الاحتواء 

 .تقدير ومكافأة محتوي الأضرار 

 .تخصيص الموارد لاحتواء الأضرار 

تشمل ىذه المرحمة إعداد وتنفيذ برامج ) جاىزة واختبرت بالفعل ( قصيرة وطويمة .استعادة النشاط: 4
ذا لم تختبر ىذه ال ووضع الحمول المناسبة عندما  الاستجابةبرامج مسبقاً فإنو يكون من الصعب الأجل، وا 

تحتدم الأزمة، وتتضمن مرحمة استعادة النشاط عدة جوانب منيا: محاولة استعادة الأصول الممموسة 
والمعنوية التي فقدت والملاحظ أن المديرين الذين يحددون مسبقاً العناصر والعمميات والأفراد، الذين 

 برون عمى درجة من الأىمية لمقيام بالعمميات اليومية يستطيعون إنجاز ىذه  المرحمة بكفاءة.يعت

وقد ترتكب المنظمات المستيدفة للأزمات خطأً جسيماً بالتركيز عمى العمميات الداخمية بتجاىل  
ة التي  تعمل تأثير الأزمة عمى الأطراف الخارجية أو تيتم بذلك في وقت متأخر، وعادة ما ينتاب الجماع

في ىذه المرحمة شيء من الحماس الزائد، حيث تتكاتف الجماعة وتتماسك في مواجية خطر محدد 
 وميمة أكثر تحديداً. وليذه المرحمة يجب:

 .تحديد الأطراف المعنية اليامة لمرحمة استعادة النشاط 
 عمال.تحديد المستوى الأدنى من الميام والخدمات والمنتجات المطموبة لمزاولة الأ 
 .تدبير الموارد اللازمة لعممية استعادة النشاط بعد الأزمة واستعادة الثقة 

 .تحديد الاحتياجات الداخمية والخارجية، وتحديد أولويات للاحتياجات الأساسية 

  .تحديد وسائل استعادة الثقة بالنفس، ولو سببت الأزمة عزل جزء عن باقي وحدات المنظمة 

 وبة لاستئناف النشاط.تحديد أىم الأعمال المطم 
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 .تحديد التفاعل بين وسائل التقنية والمتطمبات البشرية في خطط استعادة النشاط 

عادة التقييم لتحسين ما تم إنجازه في الماضي، حيث أن  . التعمم:5 المرحمة الأخيرة ىي التعمم المستمر وا 
 خمفتيا الأزمة.التعمم يعد أمرا حيوياً، غير أنو مؤلم لمغاية ويثير ذكريات مؤلمة 

 ولكي يتعمم المرء فإنو يجب أن يكون عمى استعداد لتقبل القمق دون الاستسلام لمفزع.
إن استخلاص دروس مستفادة من كارثة أو أزمة رىن بتوافر حس مرىف لدى الإنسان يجعمو يقدر معاناة 

 الغير ويتصور نفسو أو أحب الناس إليو يمرون بتجربة الغير.
تبادل الاتيامات، أو إلقاء الموم عمى الغير وتحميمو المسؤولية، أو البحث عن كبش فداء، والتعمم لا يعني 

 28.أو إدعاء بطولات كاذبة
 .ضرورة مراجعة الأزمات السابقة 
 .مراجعة أسموب إدارة الأزمات بدون إلقاء الموم عمى أحد 
 سميمة. المقارنة بين الأعمال التي تمت بصورة جيدة وتمك التي تمت بطريقة غير 

 .التعمم للأزمات الأخرى المحتممة 

 .عرض الدروس المستفادة بصورة رسمية 

 .إتباع أسموب العصف الذىني والابتكار مع فريق مراجعة الأزمات 

 .) 29استعادة وتذكر الأزمات السابقة بصورة دورية ) سنويا مثلًا
 

 ثالثا: مقومات الإدارة الفعالة للأزمات: 

دارة الأزمة يتطمب استخدام عدة أساليب إدارية يقول الخضيري بأن التعا مل مع الموقف الأزموي وا 
متقدمة تعمل عمى تحقيق المناخ المناسب لمتعامل مع الأزمة، وفي الوقت ذاتو تتيح لفريق التعامل مع 

 الأزمات حرية الحركة بالكامل.
رات إدارية خاصة، ومن ومن ىنا تحتاج إدارة الأزمات إلى احتياجات إدارية خاصة وأيضاً إلى ميا

ىنا يطمق عمييا البعض مصطمح الإدارة بالاستثناء حيث تخرج الأوامر الإدارية عن مسار الأوامر 
العادية، وعن الييكل التنظيمي القائم وتصبح السمطات منزوعة ومسندة إلى فريق عمل لديو كافة 

 31.الصلاحيات والمسؤوليات لمتعامل مع الأزمة
ت الإدارة الفعالة للأزمات من خلال أدبيات الدراسة التي تطرقت لتمك المقومات وتتمثل أبرز مقوما

 فيما يمي: 
لا يجوز إخضاع الأزمة لمتعامل بنفس الإجراءات التقميدية، فالأزمة  . تبسيط الإجراءات وتسهيمها:1

لى دمار كامل عادة ما تكون حادة وعنيفة، وأيضاً لا يمكن تجاىل عنصر الوقت الذي قد يؤدي تجاىمو إ
لمكيان الإداري الذي حدثت فيو الأزمة، فالأمر يتطمب التدخل السريع والحاسم من خلال تبسيط 

 31.الإجراءات مما يساعد عمى التعامل مع الحدث الأزموي ومعالجتو
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لا يمكن التعامل مع الأزمة في إطار من العشوائية . إخضاع التعامل مع الأزمة لممنهجية العممية: 2
تجالية أو سياسة الفعل ورد الفعل، بل يجب أن يخضع التعامل مع الأزمة لممنيج الإداري السميم الار 

لتأكيد عوامل النجاح، وحماية الكيان الإداري من أي تطورات غير محسوبة قد يصعب عميو احتمال 
وجيو. د الت -التنظيم. ج -ضغطيا، ويقوم المنيج الإداري عمى أربع وظائف أساسية ىي: التخطيط. ب

 32المتابعة. –
لابد أن يشمل تقدير الموقف الأزموي تحميلًا كاملًا لأسباب الأزمة وتطورىا،  . تقدير الموقف الأزموي:3

وتحديد دقيق وشامل لمقوى الصانعة للأزمة، والمساعدة ليا، والمؤثرة فييا، ثم تقدير القدرات والإمكانات 
زمة، وذلك من خلال جمع المعمومات الدقيقة عن أبعاد الأزمة، المتاحة لدى الجية المسئولة عن إدارة الأ

مكانية السيطرة عمييا  33.والتنبؤ باحتمالات تطور الأحداث وا 
بناءاً عمى تقدير الموقف الحالي والمستقبمي لأحداث الأزمنة، توضع الخطط . تحديد الأولويات: 4

 34.ديدىا وفق معايير معينةوالبدائل التي يتم ترتيبيا في ضوء الأولويات التي تم تح
يعد تفويض السمطة " قمب" العممية الإدارية النابض، وشريان الدورة الدموية في  . تفويض السمطة:5

إدارة الأزمات، ومن ثم ينظر إلى تفويض السمطة محور العممية الإدارية سواءً في إدارة الأزمات، أو في 
مطات منح كل فرد من أفراد الفريق المناط بو معالجة نطاق فريق الميام الأزموية، ويتطمب تفويض الس

الأزمة السمطة الضرورية لتحقيق عممو المحدود، وفي الوقت ذاتو عمى الفرد أن يعرف الميام والأنشطة 
 35.التي يتوقع منو إنجازىا

تحتاج إدارة الأزمة إلى كم مناسب من . فتح قنوات الاتصال والإبقاء عميها مع الطرف الآخر: 6
لى متابعة فورية لتداعيات أحداث الأزمة، وسموكيات أطرافيا، ونتائج ىذه السموكيات، ومن ا لمعمومات، وا 

 36.ثم فإن فتح قنوات الاتصال مع الطرف الأخر يساعد عمى تحقيق ىذا اليدف
في : الأزمة تحتاج إلى الفيم الكامل لأبعاد الموقف الناشئ عن التواجد . الوفرة الاحتياطية الكافية7

موقع الأزمة، كما تحتاج إلى الدعم المادي والمعنوي الذي يساعد عمى سرعة التصدي للأحداث، إضافة 
مكانيات كبيرة يمكن توظيفيا، والاستفادة من القوى البشرية  إلى ما يمتمكو القطاع الخاص من معدات وا 

تاحة فرصة  العمل التطوعي وفق أسس المخمصة والتي من الممكن أن تساعد في عمميات إدارة الأزمة وا 
 37.مدروسة

: لا يمكن معالجة أزمة وىناك تغييب لممعمومات الخاصة بيا . التواجد المستمر في مواقع الأحداث8
 لدى متخذ القرار، لذا فإن التواجد في مواقع الأحداث يأخذ أحد أسموبين أساسيين ىما: 

البيانات الكافية لمتخذ القرار في إدارة التواجد السري في موقع الأحداث.تأمين تدفق كم مناسب من 
 38.الأزمات
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وىذه تفيد أكثر في الجوانب الأمنية، حيث أنو ونظراً لتباين الأزمات  . إنشاء فرق مهمات خاصة:9
واختلاف طبيعتيا فإن من الضرورة إنشاء فرق الميمات الخاصة وذلك لمتدخل السريع عند الحاجة إلييا، 

تدريب خاص وعالٍ حسب نوع وحجم الميمة، كما يجب الاستفادة من الدول عمى أن تخضع ىذه الفرق ل
 39.الأخرى وذات السبق في ىذا المجال

في الحقيقة لا يمكن مواجية أي أزمة بفاعمية دون إعلام وتوعية المواطنين  . توعية المواطنين:11
يم بالدور المطموب منيم يؤدي والمقيمين بالدور المطموب منيم القيام بو عند وقوع الأزمة، حيث أن وعي

إلى المساعدة في مواجية الأزمة، مما يتطمب إعداد وتنفيذ خطط إعلامية وتوعوية في ىذا الإطار، كما 
أنو يتطمب حممة إعلامية عمى كافة المستويات تستخدم كافة وسائل وأساليب الاتصال الجماىيري من 

 41.والمساعدة التي ينتظر المواطنين تقديميا أجل توضيح الإجراءات المستخدمة في مواجية الأزمة
تعد الخطة الإعلامية من أىم مقومات إدارة الأزمات، والضرورة تحتم  . الخطة الإعلامية في الأزمة:11

وجود سياسة إعلامية قبل وأثناء وبعد الأزمة. ونظراً لما للإعلام من أىمية كبرى في إدارة الأزمات، ولأنو 
علامي يكون لذلك انعكاس سمبي عمى عممية إدارة الأزمة، لذ يقترح إزاء ذلك عندما ييمش الدور الإ

تعيين متحدث رسمي عمى قدر من الكفاءة والتأىيل والخبرة بحيث يتولى الإدلاء بكافة التصريحات عن 
 41.الأزمة

دارتها:  رابعا: أساليب التعامل مع الأزمات وا 
وف متداول، ويصطمح عميو بالطرق التقميدية، ىناك نوعان من أساليب حل الأزمات الأول معر 

 والثاني عبارة عن طرق لا تزال في معظميا قيد التجريب ويصطمح عمييا بالطرق الحديثة.
وىذا النوع من الطرق لو طابع خاص يستمد من خصوصيتو الموقف الذي يواجيو .الطرق التقميدية: 1

، والشخص الذي يث نوعيا وشدتيا وأسبابيامتخذ القرار في إدارة الأزمات، وتختمف الأزمة من ح
ولكي يتخمص من التوتر النفسي الناتج عن وجود الأزمة من جانب وما سيواجييا. فتجد أن بعض الأفراد 

ينتج من عجزة عن مواجيتيا من جانب آخر ، فإنو يمجأ إلى بعض الأساليب السمبية بطريقة لا شعورية 
معايشتيا فترة طويمة وتختمف أشكال اليروب من الأزمة حيث  لمتخمص من ىذه الحالة التي لا يستطيع

 تأخذ صورا منيا:
اليروب المباشر: مثل ترك مجال الأزمة وتأثيرىا نيائيا والاعتراف بعدم القدرة أو الفشل في المواجية  -

 واستعداده لتحمل تبعات ىذا اليروب.
لأعراض الصحية التي تستدعى اليروب غير المباشر: وذلك عن طريق الإصابة الحقيقية ببعض ا -

 النقل بعيدا عن مجتمع الأزمة أو الإصابة المصطنعة التي تحقق نفس الغرض.

التنصل من المسئولية: عن طريق إلقاء المسئولية عمى الآخرين وتبرير المواقف التي أدت إلى حدوث  -
 مي.الأزمة بأسباب منطقية تبدو سميمة في ظاىرىا ولكنيا لا تغير من الواقع الفع
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التركيز عمى جانب آخر: حيث يعمل المسئول عمى تحاشي الفشل المتوقع في مواجية لأزمة بالتركيز  -
عمى جانب آخر من الموضوع وليس في صميم الأزمة أو عمى جانب يستطيع أن يحقق في بعض 

 النجاح.

عيوب الإسقاط: حيث يعمل المسئول عمى تغطية تصوره في مواجية الأزمة بتركيز الأضواء عمى  -
 الآخرين  والقصور في أدائيم وغالبا ما يركز عمى أنو قد حذرىم كثيرا من ذلك.

في حين أن ومواجية الأزمات ىو السعي بالإمكانيات البشرية والمادية المتوافرة إلى إدارة الموقف وذلك 
 عن طريق:

 وقف التدىور والخسائر، -

 تأمين وحماية العناصر الأخرى المكونة لمكيان الأزموي، -

 السيطرة عمى حركة الأزمة والقضاء عمييا، -

 الاستفادة من الموقف الناتج عن الأزمة في الإصلاح والتطوير، -

دراسة الأسباب والعوامل التي أدت للأزمة لاتخاذ إجراءات الوقاية لمنع تكرارىا أو حدوث أزمات  -
 مشابية

 ومن واىم الطرق التقميدية في مواجية الأزمات نذكر:
 نكارعمى الأزمة  إعلاميحيث يتم ممارسة تعتيم  الأزمة: إنكار ظيارحدوثيا,  وا  صلابة الموقف  وا 

وان الأحوال عمى أحسن ما يرام وذلك لتدمير الأزمة والسيطرة عمييا. وتستخدم ىذه الطريقة غالبا في ظل 
 إنكارا خمل في كيانيا الإداري. وأفضل مثال لي أيالأنظمة الدكتاتورية والتي ترفض الاعتراف بوجود 

 مرض صحي وما إلى ذلك.  أو أيالتعرض لموباء 
 :نوع من التعامل المباشر مع الأزمة بقصد تدميرىا.  وتعني تأجيل ظيور الأزمة، وىو كبت الأزمة 
 وىي طريقة بالغة العنف تقوم عمى الصدام العمني العنيف مع قوى التيار الازموي  الأزمة: إخماد

 لإنسانية. بغض النظر عن المشاعر والقيم ا
 :أي التقميل من شأن الأزمة )من تأثيرىا ونتائجيا(. وىنا يتم الاعتراف بوجود الأزمة  بخس الأزمة

 ولكن باعتبارىا أزمة غير ىامة. 
 :وتسمى طريقة تنفيس البركان حيث يمجأ المدير إلى تنفيس الضغوط داخل البركان  تنفيس الأزمة

 ولة دون الانفجار.  لمتخفيف من حالة الغميان والغضب والحيم
: أصبح استخدام المنيج العممي كأسموب لمتعامل مع الأزمات أكثر من ضروري . الطرق الحديثة2

 وأكثر من حتمي، وتتطمب الطرق العممية لمواجية الأزمات ما يمي:

 الأكثر ضمانا الأمثلالدراسة التحميمية للأزمة: ويمثل المنيج العممي في مواجية الأزمات الأسموب  -
 لمسيطرة عمييا،
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 التخطيط لممواجية والتعامل مع الأزمة. -

وىي طرق مناسبة لروح العصر ومتوافقة مع متغيراتو ويمكن إجمال الطرق الحديثة في التعامل مع 
 الأزمة عمى النحو التالي:

طريقة فريق العمل:يتطمب وجود أكثر من خبير ومتخصص وفني في مجالات مختمفة أكثر استخداما  -
 مع الأزمات. لمتعامل

 طريقة الاحتياطي التعبوي لمتعامل مع الأزمات. -

 طريقة المشاركة الديمقراطية مع الأزمة. -

 طريقة احتواء الأزمة. -

 طريقة تصعيد الأزمة. -

 طريقة تفريغ الأزمة من مضمونيا. -

 طــريـقـــة تـفـتيت الأزمــــات. -

 طريقة الوفرة الوىمية. -

 طريقة احتواء وتحويل مسار الأزمة. -

 ريقة فرق العمل: وىي من أكثر الطرق استخداما في الوقت الحالي حيث يتطمب الأمر وجود أكثر ط
من خبير ومتخصص في مجالات مختمفة حتى يتم حساب كل عامل من العوامل وتحديد التصرف 
المطموب مع كل عامل. وىذه الطرق إما أن تكون طرق مؤقتة أو تكون طرق عمل دائمة من الكوادر 

 ة التي يتم تشكيميا، وتييئتيا لمواجية الأزمات وأوقات الطوارئ.المتخصص

  طريقة الاحتياطي التعبوي لمتعامل مع الأزمات: حيث يتم تحديد مواطن الضعف ومصادر الأزمات
فيتم تكوين احتياطي تعبوي وقائي يمكن استخدامو إذا حصمت الأزمة. وتستخدم ىذه الطريقة غالبا في 

 ند حدوث أزمة في المواد الخام أو نقص في السيولة. المنظمات الصناعية ع

  طريقة المشاركة الديمقراطية لمتعامل مع الأزمات: وىي أكثر الطرق تأثيرا وتستخدم عندما تتعمق
الأزمة بالأفراد أو يكون محورىا عنصر بشري.وتعني ىذه الطريقة الإفصاح عن الأزمة وعن خطورتيا 

 س والمرؤوسين بشكل شفاف وديمقراطي. وكيفية التعامل معيا بين الرئي

  طريقة الاحتواء: أي محاصرة الأزمة في نطاق ضيق ومحدود ومن الأمثمة عمى ذلك الأزمات العمالية
 حيث يتم استخدام طريقة الحوار والتفاىم مع قيادات تمك الأزمات.

  يكون ىناك تكتل طريقة تصعيد الأزمة: وتستخدم عندما تكون الأزمة غير واضحة المعالم وعندما
عند مرحمة تكوين الأزمة فيعمد المتعامل مع الموقف، إلى تصعيد الأزمة لفك ىذا التكتل وتقميل ضغط 

 الأزمة. 
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  طريقة تفريغ الأزمة من مضمونيا: وىي من انجح الطرق المستخدمة حيث يكون لكل أزمة مضمون
قافيا أو إداريا وغيرىا، وميمة المدير ىي اجتماعيا أو دينيا أو اقتصاديا أو ثأو معين قد يكون سياسيا 

 الأزمة ليويتيا ومضمونيا وبالتالي فقدان قوة الضغط لدى القوى الأزموية ومن طرقيا الشائعة ىي:  إفقاد

 .التحالفات المؤقتة مع العناصر المسببة للأزمة 

 .الاعتراف الجزئي بالأزمة ثم إنكارىا 

 ا.الانحراف باتجاه آخر لإفقاد الأزمة قوتي 

 ات: ىي الأفضل إذا كانت الأزمات شديدة وخطرة وتعتمد ىذه الطريقة عمى دراسة طريقة تفتيت الأزم
المصالح المتضاربة والمنافع  إطارجميع جوانب الأزمة لمعرفة القوى المشكمة لتحالفات الأزمة وتحديد 

يجاد زعامات مفتعمة إيجادالمحتممة لأعضاء ىذه التحالفات ومن ثم ضربيا من خلال  مكاسب ليذه  وا 
الاتجاىات متعارضة مع استمرار التحالفات الأزموية. وىكذا تتحول الأزمة الكبرى إلى أزمات صغيرة 

 مفتتة. 
  طريقة تدمير الأزمة ذاتيا وتفجيرىا من الداخل: وىي من أصعب الطرق الحديثة لمتعامل مع الأزمات

لمباشر وغالبا ما تستخدم في حالة عدم توفر ويطمق عمييا طريقة )المواجية العنيفة( أو الصدام ا
وحسب ىذه الطريقة يتم المعمومات وىذا مكمن خطورتيا وتستخدم في حالة التيقن من عدم وجود البديل. 

قوة الدفع الرئيسية والفرعية المولدة لتيار الأزمة ليتحول إلى مسارات  إماممسارات بديمة ومتعددة  إيجاد
 وتقمل من خطورتو. ويتم التعامل مع ىذه الأزمة عمى النحو التالي:  عديدة وبديمة تستوعب جيده

مرحمة الصدام: أو مرحمة المواجية العنيفة مع القوى الدافعة للأزمة لمعرفة مدى قوة الأزمة ومدى  -
 تماسك القوى التي أنشأتيا.

ه أو فرقة انبثقت مرحمة وضع البدائل: وىنا يقوم المدير بوضع مجموعة من الأىداف البديمة لكل اتجا -
 عن الصدام. وىذه العممية تشبو إلى حد ما لعبة البميارد.

مرحمة التفاوض مع أصحاب كل فرع أو بديل: أي مرحمة استقطاب وامتصاص وتكييف أصحاب كل  -
بديل عن طريق التفاوض مع أصحاب كل فرع من خلال رؤية عممية شاممة مبنية عمى عدة تساؤلات 

ب الفرع الآخر وما الذي يمكن تقديمو لمحصول عمى ما تريد وما ىي الضغوط مثل ماذا تريد من أصحا
 التي يجب ممارستيا لإجبارىم عمى قبول التفاوض ؟

عزل قوى الأزمة: يقوم مدير الأزمات برصد وتحديد القوى الصانعة للأزمة وعزليا عن مسار الأزمة  -
سيولة التعامل معيا ومن ثم حميا أو القضاء  وعن مؤيدييا وذلك من اجل منع انتشارىا وتوسعيا وبالتالي

 عمييا. 

  طريقة الوفرة الوىمية: وىي تستخدم الأسموب النفسي لمتغطية عمى الأزمة كما في حالات، فقدان
 المواد التموينية حيث يراعي متخذ القرار توفر ىذه المواد لمسيطرة عمى الأزمة ولو مؤقتا. 
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  :وتستخدم مع الأزمات بالغة العنف والتي لا يمكن وقف طريقة احتواء وتحويل مسار الأزمة
تصاعدىا وىنا يتم تحويل الأزمة إلى مسارات بديمة ويتم احتواء الأزمة عن طريق استيعاب نتائجيا 

ونتائجيا، بالشكل الذي يؤدي إلى  إفرازاتياوالرضوخ ليا والاعتراف بأسبابيا ثم التغمب عمييا ومعالجة 
 . إخطارىاالتقميل من 
 الخاتمة:

 :الاستنتاجات 
ظيور  إلىغير مستقرة تصيب المنظمة وتؤدي  إداريةتمثل الأزمة لحظة تحول مصيرية وتعد ظاىرة  .1

 نتائج غير محسوبة قد تيدد وجود واستمرار المنظمة.
سرعة التطورات في العالم وتسارع المتغيرات أضحت الاىتمام الأول لمتخذ القرار لإيجاد الحمول  إن .2

 كافة الأزمات عن طريق مواكبة تطورات العصر واتخاذ القرارات المناسبة بالوقت المناسب.السريعة ل

تعتبر إدارة الأزمة المقياس الحقيقي لمعرفة قدرة المديرين عمى إدارة الظروف القائمة وىي فرصة  .3
 لإثبات الذات ومراقبة الأحداث المحيطة بالمنظمة والعمل عمى تجاوزىا.

دارية تبين الأزمة مدى قد .4 رة متخذ القرار عمى إدارتيا من خلال استخدام أدوات وأساليب عممية وا 
 وتقنية حديثة مختمفة تجعل من الأزمة فرصة يستفاد منيا أو تيديد ضرورة معالجتو .

  يستدعي التعامل مع الأزمة تجاوز الطرائق المعتادة في الحل الى أخرى مبدعة . .5

 التوصيات 
ي لمموقف الازموي لمدة طويمة ومحاولة استعادة توازنو عن طريق ضرورة تحملا الكيان الإدار  .1

 الاستعانة بالأساليب المناسبة لإدارة الأزمة بشكل فاعل وناجح.
خمق آلية تمقائية تقوم عمى الاستجابة السريعة والمرنة للأحداث والمفاجآت والإحاطة الكمية بكل  .2

 ت المنظمة.الموقف الازموي عن طريق الاعتماد عمى قاعدة بيانا

والتقميل من مسبباتيا  الأزمة إدارةضرورة الاىتمام باختيار الأسموب المناسب بالوقت المناسب لدعم  .3
 والإحاطة بيا.

ضرورة الانتباه إلى إن تعتمد المنظمات عمى توفير نظام معموماتي ذو كفاءة عالية لتمبية احتياجاتيا  .4
 ى قرار إداري لمعالجة الأزمة .وتعديل عممياتيا وفقا لمموقف الازموي وصولا إل

جممة 42( Boin& McConnellإلى ذلك ندعم ىذه التوصيات بمجموعة قيمة من التوصيات لـ ) إضافة
ميام ينبغي أن  يتعمميا ويؤدييا القائد قبل حدوث الأزمة أو الكارثة ، تصمح لأن تكون توصيات ميمة 

 ومنيا :
 بناء علاقات الثقة المطموبة واتخاذ القرار الحاسم. توفير خبراء الأزمة قبل وقت سابق من أجل -
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تحديد الشركاء من المنظمات أو الدول القادرة عمى المساعدة،إذ قد يتعطل عمل المنظمات الرسمية  -
 أثناء الأزمة .

التدريب عمى التقييم المعموماتي والموقفي بشكل مناسب وفوري وكيفية التعامل مع الشائعات، وتقييم  -
 والموارد المتاحة . الواقع

سيما تمك ي فييا التدفقات المعموماتية ولادعم وتسييل نشوء روابط أو حمقات تنسيق غير رسمية تمتق - 
 التي يطورىا المواطنون وخدمات الطوارئ .

منطقة الأزمة أو الكارثة ، سواء كانت مقدمة من الجيش  إلىحشد المساعدة الخارجية وتنسيق جيودىا  -
 اجتماعية أو خارجية أو دول ، وأن لم تتلاءم أعماليم مع ىياكل السيطرة والقيادة المتبعة .أو منظمات 

العمل عمى أعادة البناء واستعادة النشاط الطويل الأمد باختيار الشركاء الكفوئيين وموازنة شروط  -
 السرعة والخبرة . 

كسابيم الميارات الخاصة بإدارة الأزمة وخصائص  - السموك الإنساني المناسب المبني تدريب القادة وا 
 عمى قيم جوىرية لإعادة بناء الثقة وبسرعة .

 أنشاء مراكز عمميات متقدمة مييأة لأن تأخذ زمام المبادرة في مثل ىذه الحالات .  -
عدم التيرب من المسؤولية وذلك بالتعامل المباشر مع الضحايا ووضع قاعدة أساسية لتحديد  -

 مع توقعات المجتمع. الأضرار والتعويضات تنسجم

المشاركة مع المنظمات المحمية والحكومية وجميع قطاعات المجتمع من أجل تقميل حجم الأضرار  -
 واستعادة النشاط.

المراجعة الموضوعية للأزمات الماضية والتعمم من الأخطاء ، ومن الأزمات المشابية أين ما تحدث  -
 من أجل الأعداد السميم لخطط كفوءة مستقبمية .
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