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 (5المحاضرة التاسعة والعاشرة: مهارات مواجهة الأزمات الإدارية)

 إدارة الأزمات: منهج موقفي 

وأوقات حدوثها هي منهج إداري يبنى بالدرجة الأولى على القدرة التنبؤية للمنظمة لتوقع الأزمات بأشكالها وأحجامها 

ومجالات وقوعها ووضع سيناريوهات كاملة للأزمات المتوقعة وذلك من خلال فحص وتشخيص مواطن الضعف وبؤر 

 الاحتكاك ووضعها تحت الرقابة الدقيقة تحسباً لانفجارها.

 .الأزمة ما حدثت إذا أن تكون جاهزة يجب والاستعدادات التيوالترتيبات  الخطوات لوضع منظمةلا إداري تستخدمه منهج هي

 وقوعها فور زمةالأ واجهةلم والتخطيط والتحرك ستعدادمعنية بالا تخصصات وإدارات فريق العمل الذي يتكون من عدة هي

ما حدثت  إذا لاتوتدخ من دعم ومساعداتيراه مطلوباً  والمشاركة والاستعانة بماحيث يعمل هذا الفريق بمنهج التكامل ب

 الأزمة.

 لوطريقة التعامزمة والتعامل معها بعد وقوعها، فهي أسلوب إداري يختلف من حيث التنظيم والتكوين لأالفعلية لدارة الإهي 

 القرار ومراكز اتخاذ ،والأدوار وتوزيع المهاموالقيادة  وأسلوب الاتصالاتزمة حيث تختلف فيه طريقة الأبين فريق إدارة 

 .قطف زمةالأ حدوث ظروف ووقت منهج موقفي يخص فهي

الفرد  ستعدادات التي تدور حول الضغوط وتقلل من انهيار النظام الذي يتعرض لهلاعارف واالمزمات مجموعة الأتمثل إدارة 

 .توقعةمال حداث السيئة غيرالأفاجئة ولمواقف الما ينظمة فالموالجماعة و

زمة ويختص لأيصاحب مراحل حدوث ا هام والتحرك السريع الذيمدوار واللأعلى التنبؤ الجيد وتحديد اى هي أسلوب يبن

النظام وتهديد  حداث وتداعي الخسائر وانهيارلأبمعالجة هذا الظرف الطارئ الذي يتسم بالضغوط وسرعة الحركة وتوالي ا

 .وجد من أجل تحقيقها التي صليةلأا أهدافه

 

 :مواقف إدارة أزمات كمنهج موقفي 

 الموقف الأول: الإدارة الغائبة

 زمةلأوبعد ا قبل وأثناء وقفملاهذا  سباب وتوصيفالأضمون ولمالتام با الذي يمثل الجهل

 الموقف الثاني: الإدارة السلبية

 زمةلأوبعد ا قبل وأثناءالذي يمثل توقع الأزمة وعدم الاستعداد لها إطلاقاً، وتوصيف هذا الموقف 

 الموقف الثالث: الإدارة الفاشلة

 زمةلأوبعد ا قبل وأثناءالذي يمثل توقع الأزمة والتراخي في الاستعداد لهاً، وتوصيف هذا الموقف 

 الموقف الرابع: الإدارة المحاولة

  زمةلأوبعد ا قبل وأثناءالذي يمثل توقع الأزمة والاستعداد لهاً ولكن إمكانيات الإدارة محدودة، وتوصيف هذا الموقف 

 الناجحةالموقف الخامس: الإدارة 

 زمةلأوبعد ا قبل وأثناءالذي يمثل التخطيط لمواجهة الأزمة والنجاح في التعامل معها، وتوصيف هذا الموقف 

 الموقف السادس: الإدارة الفعالة

 زمةلأوبعد ا قبل وأثناءالذي يمثل التنبؤ بالأزمة والتخطيط لها ومنع حدوثها، وتوصيف هذا الموقف 

 

  المدير في إدارة الأزمات:مبادئ يجب أن يراعيها 

يقصد بذلك أن ولا  المنظمةفي  Strategic Managementالاستراتيجية  الإدارةتقع تحت عباءة  الأزماتإن إدارة  -

وإن كانت هذه هي وجهة النظر الضيقة أو التقليدية بل يجب أن نفهم  المنظمةفي  الاستراتيجية الأهدافتهدد  الأزمات

ي سواء ف الأزماتمن شأنه هو أيضا أن يؤثر علي المنظمة  الذي تقوم به الاستراتيجيوالتخطيط  الاستراتيجيةكذلك أن 

 .معهاحدوثها أو عند التعامل 

 وفالتي سالأعباء واجهة ملالأزمات ديري لم والنفسية البدنية الكافيان من الناحية أن يتم عمل التأهيل والتدريب يجب -

  .حدوثهاعند  الأزمةتطرحها 

بعاد واستالأزمة  لحدوث السابقةالإنذار  إشارات واكتشاف المستقبلية بالأزماتالتنبؤ  أساسى قوم علالأزمات ت إدارة إن -

 لنا(يمكن أن يحدث  لاإن ذلك ) عبارة
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فالقرارات السريعة  الموقف.القرارات لجميع جوانب  وملاءمةعمل توازن بين السرعة في اتخاذ القرارات  ىالقدرة عل -

ً  من عدم اتخاذ قد تكون أسوأ الملاءمةوغير   .أي قرار مطلقا

 

تلقي أي اهتمام  لاخلق نوع الرضاء وبيئة  ىإل الاعتقاديولد أزمات يمكن أن يؤدي مثل هذا لا بأن النجاح  الاعتقاد - 

 .أزمة ن هناكأ عادة تأخذ وقتا أطول في ظل فترات الرواج لكي تدرك الأزمات. فالمنظماتعن  المبكر الإنذار لإشارات

 

هو إطفاء تلك النيران . لذلك فإن  الأساسيويصبح الهدف  المنظمةمثل النار يمكن أن تحرق كل أو جزء من  الأزمات -

والثاني من أجل إزالة جذور  الأجل(اتجاه قصير ) الأزمةمن أجل التحكم في  الأول جانبين، ىتتم هنا عل الأزمةمواجهة 

 ) الأجلاتجاه طويل الأزمة )

 

 هافعل عبارة يسهل قولها ولكن يصعب الأزمات ىأن القضاء عل الأزماتمواجهة  ىالقائمون عل المديرونيجب أن يقتنع  -

 ينطبق عليهم قول العائد من الحرب لابحد أدنى من الخسائر حتى  الأزمةالقادرة على القضاء على  الناجحة هيفالإدارة 

 .) معي لم يرجع ابنيلقد فزنا في الحرب ولكن )

 

يمثل فالإنكار . الأزمات لوجودالإنكار  عليهم مقاومة عمليات يجبالأزمات كبح جماح  القرارات حتى يستطيع متخذو -

 .خطورةالموقف أن يزيد  ومن شأنه للأزمات الأولالفعل  رد عادة

ظر ن أن تعطي وجهات تستطيعالتي  والخارجية الداخلية المصادرعن  والبحث الدفاعية الأفعال البعد عن ردود ضرورة  -

 ة.عين وأذان مفتوحلأبناءة وموضوعية. فهذا هو وقت الحاجة 

ير أو غ الدقيقة غير فالافتراضات فترة. المنظمة كلالتي تقوم عليها  الأساسية الافتراضاتضرورة إعادة النظر في  -

 الأزمات.من  ق سلسلةلإطلاالواقعية حول البيئة الداخلية والخارجية يمكن أن تكون سببا 

 الأذهان في عالقة الأحداثتكون  مباشرة حيثالأزمة بعد انتهاء  الأزمةفي التعامل مع  الأداءيجب أن يتم تقييم  -

تصبح كقلعة من  الاستعدادالتي ليس لديها هذا  فالمنظمة .المستقبلفي  الأزماتواجهة لمالتأكد من وجود خطط كافية  -

 من كل مكان الأمواجشاطئ البحر تضربها  علىالرمال 

 

 :خطوات التعامل مع الأزمة 

 الاتصالات السيطرة على الأضرار  التحليل  تجميع الحقائق 

 

  سيناريو ممكن الحدوث: أسوأطبيعة 

 .ضعيف جدا احتمال حدوثهلأن نظرا  بشكل كاف واجهتهلم نظمةلملم تخطط ا وقوع حدث -

 .أسوأ موقع محتمل يأسوأ وقت، وف ييقع هذا الحدث ف -

 ةنشطلأمن ا فإنها تشمل مجموعة من ذلك وأكثر نظمة أو استبعادهالملم تفكر فيها ا الأزماتيشمل محفظة من  سيناريو -

 .نظمةلما على تاعبمال التي تجلب زماتلأا واجهةمزمة للاال

 قد يتم تجاهل هذه تلاالحا بعض وفى .زمةلأبقرب وقوع ا التي تنذر شاراتلإا التقاطفي  نظمةمفشل ال سيناريو يعني -

 .عمدا شاراتلإا

مضللة سواء كانت إيجابية أم سلبية أو تعطي وهماً  تعطي قراءات مبكر خاطئة قد يشمل أسوأ سيناريو خلق نظم إنذار -

 ً  .بالحماية خادعا

 .استعادة النشاط يالنجاح فوعدم  الأضرارالخاطئ أو الوقاية غير الصحيحة أو عدم فعالية احتواء  الاستعداديتضمن  -

-  ً  .التكنولوجيا الرئيسية لفش للمخاطر فيما يتعلق بكيفية يتضمن تحليلاً خاطئا

 يقلل أسوأ سيناريو بصفة عامة من دور العوامل الإنسانية في أي أزمة كبرى. -

 سيناريو يتضمن صحة اتهامات أعداء المنظمة -

 كان رد زمةلأعن ا فعند تلقي أول معلومات العكس من ذلك وعلى وشيكةال زمةالأ نعمل يتضمن عدم بذل أي مجهودات -

 .فعل الشركة يتسم بالغطرسة واتخاذ موقف دفاعي وإنكار أي مسئولية بشأن ما وقع
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 زماتالأتواطؤ فإن  وأ تخريب إلى تشيرة وليالأزمة الأ إشارات كانت فإذا حقةلا زماتلأت من التفاعلا يطلق سلسلة -

 شكل تعويضات أو غرامات مالية ضخمة يف تكون التالية

 

  سيناريو ممكن الحدوث: أفضلطبيعة 

لأزمات لوتوجد لديها خطط  زمات،الأ من مجموعات كل مجموعةفي  الأقل واحدة على أزمةلمواجهة  مستعدةالمنظمة  -

 عليها تم التدريب وإجراءات

الة ح يضافة إلى ذلك توجد بدائل احتياطية فلإمنها با طلوبمال بالدور كاملة وثقة معرفة عنية علىمال طرافلأتكون ا -

 طراف الهامةلأغياب بعض ا

 الوقوع الوشيكة زماتلأعن ا شاراتلإاكتشاف وتسجيل وإرسال ا يتخصصة فمنظمة الوسائل المال ىتكون لد -

طية وإمدادات وأفراد جاهزين ت احتياذلك وجود تسهيلا يضرار قد تم تجربتها وجاهزة للعمل بما فلأأن وسائل احتواء ا -

 للتعامل مع الطوارئ

تاحة عن معلومات المستعادة النشاط لوحدات الخدمات الرئيسية. كما تكون اللازمة وارد اللامنظمة قد حددت المتكون ال -

م تحسين نظفي منها  ستفادةلازمات التي كانت على وشك الوقوع قد تم االأزمات التي حدثت منذ فترة غير بعيدة أو الأ

 زماتالأ إدارة

 

 

 

 :أسباب تكوين فريق العمل 

 المشتركةالأمان            الصداقة             الدعم             التقدير             الأهداف 

       

 :يعتمد بناء فريق العمل الفعال بالمنظمة على وجود مجموعة من القدرات أهمها 

 

 المرونة                            قبول التحدي                    الموضوعية                        تدعيم الزملاء

 حرية تبادل المعلومات                                              تقدير العمل الجماعي         

 

 

 أفضل سيناريو أسوأ سيناريو  

 الأنواع
 أنواع الأزمات

 أنواع وسائل الوقاية

ستبعد وقوع حدوثها االتي تقع الأزمة  -
الخاصة بها  الاستعداداتأو التي كانت 

 أقل ما يمكن
 توقعةمغير ال زماتلأمن ا تقع سلسلة -

في  الأقلواحدة على  زمةلأ استعدادات ناكه -
 الأزمات كل مجموعة من مجموعات

 المراحل

 الإنذار المبكر -

 الوقاية -

 احتواء الأضرار -

 استعادة النشاط -

 التعلم-

 رنذاالإ إشارات حجب -
 عدم فعالية وسائل احتواء الضرر -
 الفشل في استعادة النشاط -
 .دروسأي  صلاعدم استخ -

وتسجيلها  نذارلإا إشارات م اكتشافت -
 غهالاوإب

 ضرارلأحتواء اا -
 ت ومهمات احتياطيةلاوجود تسهي -
 .زماتالأ مجال إدارة التعلم يقوي القدرات في -

 النظم

 أنواع التكنولوجيا -

 الرئيسية   

 الأساس التنظيمي -

 العوامل الثقافية -

 العوامل التنظيمية -

 العوامل العاطفية -

 تحليل خاطئ للمخاطر -
 نسانيةلإاستبعاد العوامل ا -
 أسوأ مكان وزمان في زمةلأحدوث ا -
 الاتصالاتهيار خطوط ان -

  وجود برامج محددة -
 وجود شبكات معلومات مفتوحة -
 المعياريةتزيد على الحدود الدنيا  الإمكانيات -
 زماتلأا تساعد إدارة الثقافة -

الأطراف 

 المعنية

 الداخلية -

 الخارجية -

 البريئةطراف لأقوع ضحايا من او -
 الأعداءبوت صحة اتهامات ث -

علماً محاطة  الرئيسيةالأطراف كون ت -
 طلوب منهامال وتقوم بالدورالأحداث بتطورات 

 .الأعداءن اتهامات لابط -
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 :أساسيات فعالية الفريق 

 الجيد  الاستماع

 رشادالإو التوجيه

 فهم ديناميكية العمل 

 فهم أساليب تحسين العمل

 جتماعاتلاا إدارة

 حل الصراعات

 

 عوامل تنمية وتحقيق روح الفريق 

 المحافظة على صغر حجم المجموعات 

 إيجاد فرصاً للتفاعل بين أفراد الفريق 

 المحافظة على المشاركة وتبادل المعلومات 

 تجنب الصراع داخل المجموعة

 تشجيع المنافسة مع المجموعات الأخرى

 المحافظة على هيكل المجموعة

 وضع الفروق الفردية في الاعتبار

 معاملة المجموعة كفريق واحد

 

 :اعمل ولا تعمل عند إدارة فرق العمل 

 لا تعمل اعمل

  بالإرشادات الآخرين وزودالاتجاه  حدد
 تخطيط عملهم على الآخرينساعد 

 إليها  عند الحاجة المساعدةقدم 
 على حل مشاكلهم والأفرادفريق العمل  شجع

عن  المسؤوليةالفريق بتحمل لأفراد اسمح 
 مأدائه
 لدي الفريق  بالنفسوالاعتداد  احترام الذات ادعم

 الفريق وذاتيةاستقلالية اعد تأكيد 
 

 أوامر  تصدر لا
 فوق طاقتهم بتفاصيل أعمالهم  الآخرينتحمل لا 
بعضهم  الآخرين في عالقات تقحم نفسك لا

  ببعض
  الإجاباتتعطي كل ولا  المشاكل تحل كافةلا 
 أداء التحكيم في أو هيئة دور القاضي تلعب لا

 الفريق
  اعتزازهم بأنفسهم الآخرينتحرم لا 
 المسائل كافة فيالاعتراض تستأثر بحق  لا
 

خصائص 
الفريق 
الفعال

الأهداف

الدور

إرجاع الأثر

يةالاستراتيج
المهام 

والواجبات

العلاقات

الأعضاء
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 :أعضاء فريق إدارة الأزمة 

 أخصائي قانوني

 أخصائي في العالقات العامة    

 أخصائي مالي        

 واللاسلكيةالسلكية  الاتصالاتأخصائي في            

 العامةالشئون  أخصائي في              

 من يمثله أوالمؤسسة  رئيس                   

 

 :مراحل عمل فريق إدارة الأزمات 

 جمع الحقائق

 إعداد السيناريوهات     

 إبلاغ الرسالة                    

 

 


