
 الازمات ادارة عشر والثامنة والسابعة السادسة المحاضرات
 مقدمة

 أصبح مفهوم الأزمة واحد من المفاهٌم الهامة فً مجتمعنا إذ تمس الأزمات كل نواحً الحٌاة.
 وقد أصبح مصطلحا متداول على كل الأصعدة وفً مختلف المستوٌات.

ٌعد مفهوم إدارة الأزمة أداء علمٌة تقوم على العلم والمعرفة بهدف حماٌة ووقاٌة الكٌانات الإدارٌة وتطوٌر 
أدابها وضمان سلامة القوى المكونة لها. وذلك لتعظٌم المكاسب وتقلٌل الخسابر وكٌفٌة مواجهة الأزمات 

 بتحدٌد استراتٌجٌات مناسبة فعالة للتعامل معها.
 

 مفهوم الأزمة
 تعرٌف الأزمة

، والمؤزم هو المضٌق.  ، والأزمة الحمٌة ، وأزم عن الشًء أي أمسك عنه تعنً الشدة والقحط : الأزمة لغة
 (7661،  )الرازي

 
 (To decide( التً تعنى كلمة لتقرر )KIPVEW( من الكلمة الٌونانٌة )Crisisاشتق مصطلح الأزمة )و
 

 الأزمة اصطلاحا  

 ( متوقع ومفاجا ٌهدد عملٌات المنظمة وٌإدي إلى اضطراب سمعتها وموقفها حدث غٌر  تعرف بؤنها
 (. المالً

 ( ٌنتج عنه مواقف جدٌدة سلبٌة كانت أو اٌجابٌة  حالة توتر ونقطة تحول تتطلب قرارا   وتعرف أٌضا بؤنها
 (. تإثر على مختلف الكٌانات ذات العلاقة

 (.  ثٌر على المنظمة بؤكملهاوعرفت كذلك بؤنها )حدث ٌإثر أو لدٌه احتمال التؤ 

 ( على نظام المنشؤة وٌهدد قواعدها الأساسٌة  نوع من التمزق والتدهور الذي ٌإثر فعلٌا   كما عرفت بؤنها
 (. وشعورها بذاتها وكٌانها

 
 ملامح الأزمة

 : مما سبق ذكره ٌمكن القول إن هناك مجموعة من الاعتبارات المشتركة التً تشكل ملامح الأزمة هً
 ظهور خلل وتوت رفً العلاقات. -7
 ظهور الحاجة إلى اتخاذ قرار لمواجهة ومجابهة موقف معٌن. -2
 عدم توفر القدرة على التنبإ بما هو قادم من أحداث. -3
 وجود نقاط تحول إلى الأفضل أو الأسواء. -4
 القٌمة الحاسمة والمهمة للوقت. -5
 

 المفاهٌم الشائعة لمصطلح الأزمة
، ولكنها تختلف عنها رغم تشابه بعض خصابصها  لشابعة التً تطلق على الأزمةتوجد الكثٌر من المفاهٌم ا

 : معها مثل
 

 مفهوم الكارثة
 (. ، عمٌقة وهو سوء حظ عظٌم ومعاناة واسعا   حدث ٌسبب دمارا   ٌعرفها قاموس أكسفورد بؤنها ) -
، ولكنها لتكون هً  أزمة ، وقد ٌنجم عنها بالأزمات بؤنها )هً أحد أكثر المفاهٌم التصاقا   وتعرف أٌضا   -

، وتعبر الكارثة عن حالة مدمرة حدثت فعلا ونجم عنها ضرر فً المادٌات أو الارواح أو  أزمة بحد ذاتها
 (. كلٌهما معا

، فكلمة  مما سبق نجد إن الفرق بٌن مفهومً الأزمة والكارثة هو إن الأزمة أعم وأشمل من الكارثة -
، أما الكارثة فمدلولها ٌنحصر فً الحوادث ذات  ، المحلٌة والخارجٌة الأزمة تعنً الصغٌرة منها والكبٌرة

 الدمار الشامل والخسابر الكبٌرة فً الأرواح والممتلكات.
 

 



 مفهوم الصراع
والانتهاء  أو جزبٌا   ٌعبر الصراع عن تصادم إرادات وقوى معٌنة بهدف تحطٌم بعضها البعض كلٌا   -

 بالسٌطرة والتحكم فً إدارة الخصم.
ٌركز مفهوم الصراع على العلاقات الاجتماعٌة بٌن الأفراد وٌنشؤ نتٌجة وجود تعارض فً الأهداف أو و -

 المصالح أو التصرفات بٌن الأفراد والقٌادات داخل الكٌانات التنظٌمٌة والاجتماعٌة المختلفة.
 

 مفهوم المشكلة
، وتحتاج  الحالات غٌر المرغوب فٌهاتعبر مفهوم المشكلة عن الباعث الربٌسً الذي ٌسبب حالة ما من  -

 ، وقد تإدي إلى وجود أزمة ولكنها لٌست بذاتها أزمة. عادة إلى جهد منظم للتعامل معها وحلها
 

 مفهوم الحادث
 تمثله فعلا   لا )هو شًء مفاجا عنٌف تم بشكل سرٌع وانقضى أثره فور إتمامه وقد نجم عنه أزمة لكنها -

 وإنما تكون فقط أحد نتابجه(.
 الخلاف. -الطارئ  -الصدمة  -المصٌبة  -التهدٌد  -جد مفاهٌم أخرى مثل الورطة تو -
 

 أسباب نشوء الأزمة
 : هناك العدٌد العوامل التً تتسبب بنشوء الأزمات وهً تتمثل فً الاتً

تعارض المصالح والأهداف  -سوء الإدارة  -سوء التقدٌر  -إن أسباب نشوء الأزمات تتمثل فً سوء الفهم  -
 انعدام الثقة فً الآخرٌن. -الرغبة فً الابتزاز  -الٌؤس  -الشابعات  -الأخطاء البشرٌة  -

 ونجد إن حدوث الأزمة نتٌجة لعدم الترابط بٌن المنظمة وبٌبتها الداخلٌة والخارجٌة. -
سوء  - الاستسلام - وٌرى اخرون إن نشوء الأزمة ٌرجع إلى جملة من الأسباب مثل نقص المعلومات -

التردد فً التعامل مع الأزمات وفق  - التسرع فً اتخاذ القرارات - التقدٌر والتقٌٌم من قبل متخذي القرار
استعراض القوى من قبل الكٌانات الكبٌرة الحجم لتحجٌم  - الإشاعات المغرضة - ما تقتضً به الحاجة
المصالح على المستوى المحلً تعارض  - تعارض الأهداف فً الرإى والطموحات - الكٌانات الصغٌرة

 والدولً.
 

 خصائص الأزمة
للمواقف الخطٌرة التً تواجهها الكٌانات الإدارٌة والتً تشكل ما ٌعرف بالأزمة مجموعة من الخصابص التً 

 : ٌجب على هذه الكٌانات معرفتها حتى تتمكن من التعامل معها. وتتمثل خصابص الأزمة فً الآتً
 .متوقعا   تكون حدث مفاجا أو حدثا   -7
 تختلف فٌما بٌنها ومن ثم تتطلب استجابات متباٌنة. -2
 تتطلب تخطٌط استراتٌجً لتجنب تطوراتها غٌر المرغوب فٌها فً بٌبة المنشؤة. -3
 للمنشؤة أو سمعتها. تمثل تهدٌدا   -4
 المفاجؤة العنٌفة واستقطابها لكل الاهتمام من كل المتصلٌن بها. -5
 ل وانعدام التوازن فً عناصر الأزمة.التعقٌد والتشابك والتناقض والتداخ -6
 وجود نوع من الضبابٌة ٌمنع الرإٌة بشكل واضح. -1
 سٌادة حالة من الخوف قد تصل إلى حد الرعب بشكل واضح. -8
 بروز موقف متشابك عالً السخونة تتضارب بموجبه العوامل المتعارضة. -6
 الدافع عن العمل.ظهور أعراض نفسٌة وسلوكٌة ومرضٌة خطٌرة كالتوتر والاضطراب وفقدان  -71
 شٌوع مظاهر العنف بؤشكاله المختلفة. -77
 

 مراحل نشوء وتطور الأزمة
تمر الأزمة كظاهرة اجتماعٌة بدورة حٌاة كغٌرها من الظواهر الأخرى، وهذه الدورة لها أهمٌة قصوى عند 

القرار بسرعة محاولة متابعتها ومعرفة جوانبها لدى متخذي القرارات الإدارٌة. ونجد أنه كلما تمٌز متخذ 
، والحد من  الجتها والتعامل معهاـالتنبه فً معرفة الأزمة وبداٌة ظهورها كلما كانت لدٌه القدرة على مع

 ، وما ٌنتج من سلبٌات لهذه الآثار. أثارها



 أن هناك خمس مراحل رئٌسٌة لتطور الأزمة هً
 : مرحلة المٌلاداولا  

مرة فً شكل )إحساس( مبهم قلق بوجود شًء ما ٌلوح فً وفٌها تبدأ الأزمة الولٌدة فً الظهور لأول  -
، وٌنذر بخطر غرٌب غٌر محدد المعالم أو التجاه أو الحجم أو المدى الذي سٌصل إلٌه. ونجدها  الأفق

 تنشؤ نتٌجة لمشكلة ما لم ٌتم معالجتها بالشكل الأمثل.
ساسٌة فً التعامل مع الأزمة فً ، هً العوامل الأ وٌكون إدراك متخذ القرار وخبرته ومدى نفاذ بصٌرته -

، ومن ثم  ، وٌكون محور هذا التعامل هو " تنفٌس الأزمة " وإفقادها مرتكزات النمو مرحلة المٌلاد
القضاء علٌها فً هذه المرحلة دون أن تحقق أي خسارة أو دون أن تصل حدتها إلى درجة  تجمٌدها أو

 الصدام العنٌف.
 

 العام هً وتكون عملٌة التنفٌس فً محورها
 ، وٌحولها إلى شًء ثانوي لقٌمة له. خلق محور اهتمام جدٌد ٌغطً على الاهتمام بالأزمة -
 معرفة أٌن تكمن عواملها والتعامل معها بالعلاج الناجح للقضاء على أسباب التوتر الذي أنشؤ الأزمة. -
 امتصاص قوة الدفع المحركة للأزمة وتشتٌت جهودها فً نواح أخرى. -
 

 مرحلة النمو والاتساع:  ثانٌا  
، إذ تؤخذ الأزمة فً النمو  فً الوقت المناسب -المٌلاد  -وتنشؤ نتٌجة لعدم معالجة المرحلة الأولى  -

 : والاتساع من خلال نوعٌن من المحفزات هما
 مغذٌات ومحفزات ذاتٌة مستمدة من ذات الأزمة تكونت معها فً مرحلة المٌلاد. 
  وأضافت إلٌها قوة دفع جدٌدة إستقطبتها الأزمة وتفاعلت معها وبهامغذٌات ومحفزات خارجٌة ،  ،

 وقدرة على النمو والاتساع.
ا  - وٌتعاظم فً هذه المرحلة الإحساس بالأزمة ولا ٌستطٌع متخذ القرار إنكار وجودها أو تجاهلها نظر 

مجال الإحساس  ، فضلا  عن دخول أطراف جدٌدة إلى بعد ٌوم لوجود ضغط مباشر ٌزداد ثقله ٌوما  
 بالأزمة لأن خطرها امتد إلٌهم أو لخوفهم من نتابجها أو من أن خطرها سوف ٌصل إلٌهم.

وفً هذه المرحلة ٌكون على متخذ القرار التدخل من أجل إفقاد الأزمة روافدها المحفزة والمقوٌة لها على  -
 النحو التالً:

 أو خلق تعارض مصالح بٌنها  باستقطابها، سواء  تحٌٌد وعزل العناصر الخارجٌة المدعمة للأزمة ،
 وبٌن استفحال الأزمة.

 وذلك عن طرٌق  تجمٌد نمو الأزمة بإٌقافها عند المستوى الذي وصلت إلٌه وعدم السماح بتطورها ،
 استقطاب عوامل النمو الذاتً التً حركت الأزمة.

 
 : مرحلة النضج ثالثا  
، وتحدث  النادر أن تصل الأزمة إلى مثل هذه المرحلة ، ومن تعد هذه المرحلة من أخطر مراحل الأزمة -

عندما ٌكون متخذ القرار الإداري على درجة كبٌرة من الجهل والتخلف والاستبداد برأٌه وانغلاقه على 
، وبحاشٌة من المنافقٌن الذٌن ٌكٌلون له المدٌح وٌصورون له  ذاته أو إحاطة هذه الذات بالقدسٌة والتؤلٌه

، وتصبح السٌطرة علٌها مستحٌلة ولا مفر  وبذلك تصل الأزمة إلى أقصى قوتها وعنفهاأخطاءه حسنات. 
 من الصدام العنٌف معها.

مشروع الذي ٌعمل ـ، شدٌدة القوة تطٌح بمتخذ القرار وبالمإسسة أو ال وهنا قد تكون الأزمة بالغة الشدة -
، تتفتت  ، وهمً الأزمة إلى كبش فداء، أو أن ٌكون متخذ القرار قد استطاع بدهاء تحوٌل اتجاه  فٌه

 ، وتنتهً باستقطاب عناصر القوة فٌها والسٌطرة علٌهم بشكل أو بآخر. الأزمة عنده
 

 : مرحلة الانحسار والتقلص رابعا  
من  هاما   وفٌها تبدأ الأزمة بالانحسار والتقلص نتٌجة للصدام العنٌف الذي تم اتخاذه والذي ٌفقدها جزءا   -

 قوتها.
، عندما ٌفشل الصدام فً تحقٌق أهدافه وتصبح  أن هناك بعض الأزمات تتجدد لها قوة دفع أخرىونجد  -

 ، موجة تندفع وراء موجة. الأزمات فً هذه الحالة كؤمواج البحر



 : مرحلة الاختفاء خامسا  
ٌث وتصل الأزمة إلى هذه المرحلة عندما تفقد بشكل شبه كامل قوة الدفع المولدة لها أو لعناصرها ح -

، إلا أنه من الضرورة الاستفادة من الدروس  تتلاشى مظاهرها وٌنتهً الاهتمام بها والحدٌث عنها
 المستفادة منها لتلافً ما قد ٌحدث مستقبلا من سلبٌات.

،  للكٌان الذي حدثت فٌه لإعادة البناء ولٌس لإعادة التكٌف والحقٌقة أن الانحسار للأزمة ٌكون دافعا   -
، أما إعادة  وغٌر مقبول لأنه سٌبقى على آثار ونتابج الأزمة بعد انحسارها مرفوضا   ا  فالتكٌف ٌصبح أمر
بعلاج هذه الآثار والنتابج ومن ثم استعادة فاعلٌة الكٌان وأدابه وإكسابه مناعة أو خبرة  البناء فٌتصل أساسا  

 فً التعامل مع أسباب ونتابج هذا النوع من الأزمات.
 

 أنواع الأزمات
، كما أنها لا تتفق من حٌث  الأزمات لا تؤتً على نسق أو وتٌرة واحدة ولا نوع واحد بل تتعدد تصنٌفاتهاإن 

 : حجمها أو مدى تؤثٌرها. ولا ٌوجد تحدٌد تصنٌف موحد لها
 

،  ، الأزمات المفاجبة تشمل الأزمات الشخصٌة إلى ستة أنواع : لصفاتها ( وفقا  3791بالدوٌن،  وصنفها )
، الأزمات المتعلقة بمستوى النضج كالصراع حول القٌم  الناشبة عن حدوث صدمة نتٌجة حدث معٌنالأزمات 

 ، الأزمات التً تإدي إلى حدوث طوارئ طبٌة. الربٌسٌة فً المجتمع
 

-الشدة  -العمق  -تكرار الحدوث  -: مرحلة التكوٌن  من حٌث إلى عشرة أنواع : تصنف وفق مراحلها
المنطقة  -مستوى الأزمة  -سرعة الأزمة  - الإحساس بها -لموضوع أو المحور ا -الشمول والتؤثٌر 

 الجغرافٌة.
 

 : وفقا لطبٌعتها والمدى الزمنً لها وتصنف على النحو التالً وصنفت الأزمة
 الأزمات المفاجئة -أ 

قابم ، وتتطلب تلك الأزمات العمل فً شكل جماعً  وهً الأزمات التً تحدث بشكل مفاجا وغٌر متوقع
، وهو ما ٌحقق  لطبٌعة كل منظمة على التنبإ بالأحداث غٌر المتوقعة لزمات محتملة الحدوث وفقا  

التخطٌط الوقابً القابم على الإعداد المسبق لكٌفٌة التعامل مع الأزمة حال حدوثها لتجنب البط فً 
تصالٌة اللازمة لمواجهة الاستجابة أو الارتباك أو التضارب فً الاختصاصات فً الأعمال الإدارٌة والا

 .الأزمة كالحرابق مثلا  
 
 الأزمات ذات المقدمات المحسوسة -ب 

، ومن أمثلة ذلك  ، وتعد مقدمة لزمة فعلٌة محتملة وهً الأزمات التً تسبقها إشارات تنذر بوقوعها
 .ارتفاع معدل شكاوى أولٌاء الأمور فً المدارس

 
 الأزمات المزمنة -ج 

، على الرغم من بذل المنظمة الجهود لإٌجاد حلول  لعدة شهور أو سنوات وهً تلك الأزمات التً تستمر
، ومن أمثلة ذلك ما ٌعرف بؤزمات المصداقٌة الناتجة بسبب الشابعات أو تلك التً وقعت بسبب ثبوت  لها

 قصور أو خطؤ.
لوضع الخطط إذا ٌمكن القول إن تحدٌد نوع الأزمة ٌمكن الفرد أو المنظمة من تقٌٌم الموقف بشكل ٌمهد 

 اللازمة لكٌفٌة التعامل مع الأزمة.
 

 مفهوم إدارة الأزمات

  نشؤ مصطلح إدارة الأزمات من خلال علم الإدارة العامة وذلك للإشارة إلى دور الدولة فً مواجهة
،  الخ. وما لبس أن نما بصفته علما .لطاربة كالزلزال والفٌضانات ...، والظروف ا الكوارث المفاجبة

فً مجال العلاقات العامة للإشارة إلى أسلوب إدارة السٌاسة الخارجٌة فً مواجهة المواقف الدولٌة لاسٌما 
تبنته الأجهزة الحكومٌة والمنظمات  جدٌدا   المتوترة. وسرعان ما ازدهر فً إطار علم الإدارة بكونه أسلوبا  

 لإنجاز مهام عاجلة وضرورٌة أو لحل المواقف الطاربة.



 ٌفرض نفسه على صعٌد الصراع الدولً فً  واقعا   وأمرا   إدارة الأزمات أسلوبا شابعا   لهذا أصبح موضوع
مجال السٌاسة الدولٌة وذلك نتٌجة لتشابك العلاقات بٌن الدول وتعقد صور الصراع وتداخل المشكلات 

 الاقتصادٌة والأٌدلوجٌة وزٌادة الاعتماد المتبادل بٌنها.
 

 تعرٌف إدارة الأزمات

 نشاط ٌقوم على البحث والحصول على  الأزمات بتعرٌفات متعددة. فقد عرفت بؤنها ) عرفت إدارة
، وتهٌبة المناخ  المعلومات اللازمة التً تمكن الإدارة من التنبإ بؤماكن واتجاهات الأزمة المتوقعة
علٌها أو  ، والقضاء المناسب للتعامل معها عن طرٌق اتخاذ التدابٌر اللازمة للتحكم فً الأزمة المتوقعة

 .تغٌٌر مسارها لصالح المنظمة

   (. مجموعة وظابف أو عملٌات للتعرف وللدراسة والتنبإ لموضوع الأزمة بؤنها ) وعرفت أٌضا 

   فن القضاء على جانب كبٌر من المخاطرة وعدم التؤكد بما ٌسمح لك بتحقٌق تحكم  بؤنها ) وتعرف أٌضا
 (. أكبر فً مصٌرك ومقدرتك

  علم ٌبحث فً إمكانٌة تحدٌد المخاطر وماهٌة التعرض لها وعمل استراتٌجٌات  )وعرفت كذلك بؤنها
 (.لا  لمنعها أو التخفٌف من أثارها لدرجة أكثر قبو

 
 مقومات الأزمة

إن التعامل مع الموقف الأزموي وإدارة الأزمة ٌتطلب استخدام عدة أسالٌب إدارٌة متقدمة تعمل على تحقٌق 
 ، وفً الوقت ذاته تتٌح لفرٌق التعامل مع الأزمات حرٌة الحركة بالكامل. ع الأزمةالمناخ المناسب للتعامل م

، ومن هنا  إلى مهارات إدارٌة خاصة ومن هنا تحتاج إدارة الأزمات إلى احتٌاجات إدارٌة خاصة وأٌضا  
، وعن  عادٌةٌطلق علٌها البعض مصطلح الإدارة بالاستثناء حٌث تخرج الأوامر الإدارٌة عن مسار الأوامر ال

الهٌكل التنظٌمً القابم وتصبح السلطات منزوعة ومسندة إلى فرٌق عمل لدٌه كافة الصلاحٌات والمسإولٌات 
 للتعامل مع الأزمة.

 
 : وٌمكن أن نحدد أبرز مقومات الإدارة الفعالة للأزمات فٌما ٌلً

 تبسٌط الإجراءات وتسهٌلها -3
 ، وأٌضا   ، فالأزمة عادة ما تكون حادة وعنٌفة الإجراءات التقلٌدٌةلا ٌجوز إخضاع الأزمة للتعامل بنفس 

 دثت فٌهـمل للكٌان الإداري الذي حت الذي قد ٌإدي تجاهله إلى دمار كاـلا ٌمكن تجاهل عنصر الوق
فالأمر ٌتطلب التدخل السرٌع والحاسم من خلال تبسٌط الإجراءات مما ٌساعد على التعامل مع  ، لأزمةا
 ومعالجته. ويزمحدث الأال

 
 إخضاع التعامل مع الأزمة للمنهجٌة العلمٌة -2

، بل ٌجب أن  لا ٌمكن التعامل مع الأزمة فً إطار من العشوابٌة الارتجالٌة أو سٌاسة الفعل ورد الفعل
، وحماٌة الكٌان الإداري من أي  ٌخضع التعامل مع الأزمة للمنهج الإداري السلٌم لتؤكٌد عوامل النجاح

، وٌقوم المنهج الإداري على أربع وظابف  غٌر محسوبة قد ٌصعب علٌه احتمال ضغطهاتطورات 
 : أساسٌة هً

 المتابعة. -4 التوجٌه. -3 التنظٌم. -2 التخطٌط. -7
 
 تقدٌر الموقف الأزموي -1

، وتحدٌد دقٌق وشامل للقوى  لأسباب الأزمة وتطورها كاملا   لابد أن ٌشمل تقدٌر موقف الأزمة تحلٌلا  
، ثم تقدٌر القدرات والإمكانات المتاحة لدى الجهة  ، والمإثرة فٌها ، والمساعدة لها الصانعة للأزمة

، والتنبإ باحتمال  ، وذلك من خلال جمع المعلومات الدقٌقة عن أبعاد الأزمة المسبولة عن إدارة الأزمة
 تتطور الأحداث وإمكانٌة السٌطرة علٌها.

 
 تحدٌد الأولوٌات -4

، توضع الخطط والبدابل التً ٌتم ترتٌبها فً  على تقدٌر الموقف الحالً والمستقبلً لأحداث الأزمنة بناءا  
 ضوء الأولوٌات التً تم تحدٌدها وفق معاٌٌر معٌنة.



 تفوٌض السلطة -5
، ومن ثم  ، وشرٌان الدورة الدموٌة فً إدارة الأزمات ٌعد تفوٌض السلطة قلب العملٌة الإدارٌة النابض

، أو فً نطاق فرٌق المهام  فً إدارة الأزمات سلطة محور العملٌة الإدارٌة سواء  ى تفوٌض الٌنظر إل
، وٌتطلب تفوٌض السلطات منح كل فرد من أفراد الفرٌق المناط به معالجة الأزمة السلطة  الأزموٌة

لتً ٌتوقع منه ، وفً الوقت ذاته على الفرد أن ٌعرف المهام والأنشطة ا الضرورٌة لتحقٌق عمله المحدود
 إنجازها.

 
 فتح قنوات الاتصال والإبقاء علٌها مع الطرف الآخر -6

،  ، وإلى متابعة فورٌة لتداعٌات أحداث الأزمة تحتاج إدارة الأزمة إلى كم مناسب من المعلومات
، ومن ثم فإن فتح قنوات الاتصال مع الطرف الأخر ٌساعد  ، ونتابج هذه السلوكٌات وسلوكٌات أطرافها

 تحقٌق هذا الهدف. على
 
 الوفرة الاحتٌاطٌة الكافٌة -9

، كما تحتاج إلى الدعم  الأزمة تحتاج إلى الفهم الكامل لأبعاد الموقف الناشا عن التواجد فً موقع الأزمة
، إضافة إلى ما ٌمتلكه القطاع الخاص من  المادي والمعنوي الذي ٌساعد على سرعة التصدي للأحداث

، والاستفادة من القوى البشرٌة المخلصة والتً من الممكن أن  مكن توظٌفهامعدات وإمكانٌات كبٌرة ٌ
 تساعد فً عملٌات إدارة الأزمة وإتاحة فرصة العمل التطوعً وفق أسس مدروسة.

 
 تواجد المستمر فً مواقع الأحداثال -8

التواجد فً مواقع  ، لذا فإن لا ٌمكن معالجة أزمة وهناك تغٌٌب للمعلومات الخاصة بها لدى متخذ القرار
 : الأحداث ٌؤخذ أحد أسلوبٌن أساسٌٌن هما

 التواجد السري فً موقع الأحداث. -7
 تؤمٌن تدفق كم مناسب من البٌانات الكافٌة لمتخذ القرار فً إدارة الأزمات. -2
 
 إنشاء فرق مهمات خاصة -7

لتباٌن الأزمات واختلاف طبٌعتها فإن من الضرورة  ، حٌث أنه ونظرا   وهذه تفٌد أكثر فً الجوانب الأمنٌة
، على أن تخضع هذه الفرق لتدرٌب  إنشاء فرق المهمات الخاصة وذلك للتدخل السرٌع عند الحاجة إلٌها

، كما ٌجب الاستفادة من الدول الأخرى وذات السبق فً هذا  خاص وعالٍ حسب نوع وحجم المهمة
 المجال.

 
 توعٌة المواطنٌن -31

قة لا ٌمكن مواجهة أي أزمة بفاعلٌة دون إعلام وتوعٌة المواطنٌن والمقٌمٌن بالدور المطلوب فً الحقٌ
، حٌث أن وعٌهم بالدور المطلوب منهم ٌإدي إلى المساعدة فً مواجهة  منهم القٌام به عند وقوع الأزمة

ٌتطلب حملة إعلامٌة ، كما أنه  ، مما ٌتطلب إعداد وتنفٌذ خطط إعلامٌة وتوعوٌة فً هذا الإطار الأزمة
على كافة المستوٌات تستخدم كافة وسابل وأسالٌب الاتصال الجماهٌري من أجل توضٌح الإجراءات 

 المستخدمة فً مواجهة الأزمة والمساعدة التً ٌنتظر المواطنٌن تقدٌمها.
 

 الخطة الإعلامٌة فً الأزمة -33
ة تحتم وجود سٌاسة إعلامٌة قبل وأثناء ، والضرور تعد الخطة الإعلامٌة من أهم مقومات إدارة الأزمات

 وبعد الأزمة.
، ولأنه عندما ٌهمش الدور الإعلامً ٌكون لذلك  لما للإعلام من أهمٌة كبرى فً إدارة الأزمات ونظرا  

، لذ ٌقترح إزاء ذلك تعٌٌن متحدث رسمً على قدر من الكفاءة  انعكاس سلبً على عملٌة إدارة الأزمة
 ٌتولى الإدلاء بكافة التصرٌحات عن الأزمة. والتؤهٌل والخبرة بحٌث

 
 
 



 مراحل إدارة الأزمة
 : إن إدارة الأزمة لها مراحل متعددة ومتسلسلة تتمثل فً المراحل التالٌة

 مرحلة تحلٌل إشارات الإنذار -3
 وٌتم فٌها جمع وتحلٌل المعلومات التً تشكل إشارات تنذر باحتمال حدوث أزمة.

 
 الاستعداد والوقاٌةمرحلة المنع أو  -2

 ، الذي ٌربط بٌن تحلٌل المعلومات وأهداف خطة وٌتم فٌها التخطٌط الاستراتٌجً لإدارة الأزمة
 : العلاقات العامة وتنحصر فً هدفٌن هما

 منع حدوث الأزمة من خلال تفعٌل الخطة الوقابٌة. -أ 
 الاستعداد المسبق لموجهة الأزمة من خلال الخطة الوقابٌة. -ب 
 
 من انتشار الأزمة مرحلة الحد -1

الاستراتٌجٌة  وٌتم فٌها تحوٌل الخطة الاستراتٌجٌة للعلاقات العامة إلى خطه تكتٌكٌة فنٌة تربط بٌن
 والبرامج الاتصالٌة التنفٌذٌة للحد من اتساع الأزمة.

 
 مرحلة استعادة النشاط -4

 الأزمة. طبٌعً قبل وقوعوفٌها تستمر الجهود الاتصالٌة والإدارٌة للمنظمة لإعادة العمل إلى وضعه ال
 
 مرحلة التعلم -5

 : وٌتم فٌها تقٌٌم عملٌة إدارة الأزمة على مستوٌٌن هما
 : وهو القٌام بتقٌٌم خطه إدارة الأزمة ككل. التقٌٌم الاستراتٌجً -أ 
: وهو القٌام بتقٌٌم الأسالٌب والوسابل التنفٌذٌة والاتصالٌة المستخدمة بعد وقوع  الفنً / التقٌٌم التكتٌكً -ب 

 الأزمة.
 

 منظومة إدارة الأزمات
مع الأزمات  ، لٌمكن الكٌان الإداري للتعامل إن منظومة إدارة الأزمة تكمن فً وجود جهاز استشعار الأزمات
، وتحفظ  ، إذ أن الوقاٌة أقل تكلفة من العلاج المستقبلٌة والحاضرة بشكل هادئ وعاقل ومسبول تحلٌلا وتدقٌقا

 : العمل فً هذه المنظومة ضمن ما ٌلً، وٌؤتً  الكٌان العام
 

 : مراحل وخطوات المنهج المتكامل قبل الأزمة أولا  
، وتقدٌم كافة  ٌقوم على التوصٌف الشامل والمتكامل لكل ما ٌحٌط بالأزمة بكافة عواملها ومتغٌراتها وثوابتها

ومنها العمل على وصف  ، البٌانات والمعلومات والمعارف إلى متخذي القرار للعمل على تشخٌص الأزمة
 : ضمن الخطوات التالٌة ، ، ومن هنا ٌكون القرار رشٌدا   الدواء

 
 الأداء التشغٌلً للكٌان الإداري متابعة -3

، وبتحلٌل البٌبة الخارجٌة والداخلٌة المتعلقة  ، والوقوف على كل ما ٌإثر علٌه بمتابعة أداء الكٌان الإداري
، مع  ، وقٌاس اتجاهه وتحدٌد مدى خطورته ، ودارسة كل تغٌٌر وتحلٌل، أي عملٌة رصد وتتبع  بالكٌان

، والتمسك بالثوابت من  ، وكوادره البشرٌة التؤكٌد على المحافظة على هذا الكٌان وعلى كفاءته العملٌة
، والحفاظ على وحدته  المبادئ والقٌم والعادات والسلوكٌات الحاكمة والمتحكمة فً أفراد مجتمع الأزمة

 ماسكه.وت
 
 التدخل السرٌع والفوري -2

، أو غٌر المباشر بالاحتواء والامتصاص وذلك لإفقاد القوى المعادٌة والمسببة  سواء المباشر بالصدام
، والتركٌز على المتغٌرات التً جاءت بها  ، قبل أن تستفحل وٌزٌد خطرها للأزمة قوتها وخطورتها

 المصالح.، واعتبارات  ، وتوازنات القوى عوارض الأزمة
 



 محاكاة وتصورات الواقع الافتراضًاستخدام أسالٌب ال -1
، ومن ثم عدم  ، قبل حدوث أي منهما ، ومواطن الخلل تستخدم من أجل اكتشاف نقاط الضعف والقصور

، وحرٌة  ، والسرعة ، وبذلك تصمم نظم حماٌة ووقاٌة تكفل المرونة السماح بحدوث اختلال ٌسبب العجز
 ، بل التفوق علٌها. امتلاك السبق بالتعامل مع الأزمات ، وبالتالً الحركة

 
 : مرحلة الاستجابة للأزمة ثانٌا  
 مرحلة الاختراق لجدار الأزمة -3

، إذ لا  ، لا بد من العمل على اختراق هذا الجدار لمعرفة مضمونه بسبب الغموض وعدم المعرفة بالأزمة
، والأسباب والدوافع وراء  وعناصرها وخصابص عناصرهاٌمكن فهم الأزمة إلا من خلال فهم مكوناتها 

، وٌتم ذلك من خلال البحث عن موضوع الأزمة وعناصرها ونشؤتها  ، والقوى التً تسٌرها حركتها
، وبذلك تتبلور مجموعة من  ، وكل ما ٌتعلق بها من جزبٌات ، وعلاقاتها وتطورها والعوامل المإثرة بها

،  ، ثم مرحلة التقٌٌم رف الخاصة بالأزمة لٌصل إلى تشخٌص واقعً لهاالمعلومات والبٌانات والمعا
دار ـزء فً بنٌان أو جـراق من أضعف جـتـ، ثم ٌتم الاخ بإصدار الحكم على التصور الشامل للأزمة

،  ، حٌث تتمثل نقاط الضعف فً مناطق عدم الاستقرار أو التشوٌش لدى المنتفعٌن من هذه الأزمة الأزمة
، ومنطقة عدم وضوح فً تكرٌس  انفصال لدى العناصر المتكاتفة والمستفٌدة من نشوء الأزمةومنطقة 

 المصالح وتوزٌعها بٌن الأطراف المستفٌدة من نشوء الأزمة.
 
 مرحلة التمركز -2

، وأساس  ، حٌث ٌتم بناء قاعدة الارتكاز وهً مرحلة إقامة قاعدة للتعامل مع عوامل الأزمة بعد اختراقها
، وتحوٌله  ، وإٌقاف تٌارها المتصاعد وكسر حواجز المجهول عنه بعد الوصول إلى قلب الأزمة التمركز

،  ، وٌتم التمركز الناجح من خلال استقطاب بعض العناصر العاملة لدى الطرف الآخر إلى معلوم
تجمٌع  بمثابة مراكز ، وجعلها أٌضا   ، والحصول على المعلومات التً نرغبها منها وتجنٌدها لصالحنا

 ، ومناطق جدٌدة. معلومات
 
 مرحلة التوسٌع -1

، وبالتالً تقلٌل قوى  ، وتحوٌلها إلى قوة مناصرة وهً مرحلة كسب مزٌد من المإٌدٌن لوجهة نظرنا
، أو  ، وذلك بإٌجاد مراكز جدٌدة للتمركز مسٌطر علٌها تماما   ، وتوسٌع الانتشار الرفض المواجهة لنا

 أطراف أخرى تحمل أسماء مشتركة.بإٌجاد مراكز مشتركة مع 
 
 مرحلة الانتشار -4

من الانصٌاع  ، بدلا   ، والاتجاه بالأحداث وهً مرحلة الانتقال إلى الإمساك بزمام المبادأة والحركة
 ، وهً مرحلة الاستخدام المكثف والفعال للإعلام. للأحداث

 
 مرحلة التحكم والسٌطرة -5

والكٌف والزمن والتكلفة والجهد سواء فٌما ٌتصل بالأزمة أو حٌث ٌتم التحكم والسٌطرة على عوامل الكم 
، بحٌث ٌجبر الطرف الآخر إلى أن ٌصبح  ، أو بالعملٌات الخاصة بإدارة الأزمة بؤسلوب التعامل معها

 سلبٌا  لا قٌمة له. كما  
 
 مرحلة التوجٌه -6

، وتتم من  فً قوى صنع الأزمة، حٌث ٌتم فٌها السٌطرة الكاملة أو شبه الكاملة  تعتبر من أخطر المراحل
 ، وتحوٌل الأزمة وإفرازاتها إلى إٌجابٌات. ، أو إلى كٌانات أخرى خلال تصدٌر الأزمة إلى الخارج

 
 : مراحل ما بعد الأزمة ثالثا  

، إذ ٌمكن تصوره  ، ٌصبح التوجه لمعرفة ماهٌة الوضع بعد الانتهاء من الأزمة بعد أن تتم معالجة الأزمة
، أي ذلك الفكر الذي ٌعمل على عدم حدوث مثل هذه الأزمة  اتجاهات الفكر بغرض الحماٌة والاحترازضمن 

، حٌث ٌتم الارتقاء  ، وفكر التحسٌن والتطوٌر والارتقاء ، وعدم السماح لها بالتجدد أو التكرار مرة أخرى



، وفكر التفوق والحداثة وما  زمة، لٌصبح العمل أفضل مما كان علٌه قبل حدوث الأ بالعمل والأداء والنشاط
، إذ ٌمكن أن  ، وواقع مسٌطر ، وواقع متحكم ، وإٌجاد واقع متفوق ، القابم على صنع وضع جدٌد بعد الحداثة

 : ٌكون ضمن المراحل التالٌة
 
 مرحلة العلاج والإصلاح -3

، وإفقاد هذه  تسببت فٌها، ومواجهة القوى التً  فً هذه المرحلة ٌتم تؤكٌد القدرة على التغلب على الأزمة
، وبعدها  ، وتحطٌم إرادة ورغبة صنع الأزمات عندها ، وإفقادها أي مكاسب مادٌة القوى زهو الانتصار

 ، وإشعار الطرف الآخر بفشله لصنع أي أزمة لاحقة. تبدأ تؤكٌد الإمكانٌة على مواجهة أي أزمة قادمة
 
 مرحلة التجدٌد -2

،  ، وما بٌن الرغبة فً الانطلاق بغٌر حدود القدرة على الاستمرار تجمع هذه المرحلة ما بٌن استعادة
، وتبنً نظرٌات ومناهج سٌاسٌة واقتصادٌة واجتماعٌة وعسكرٌة  حٌث تبنى هذه المرحلة على فكر جدٌد

، وٌبدأ الطرح  ، قابمة على أسلوب التحاور والنقاش والتعاون ، لإٌجاد منظومة قٌمٌة ثقافٌة جدٌدة شاملة
، لٌصبح التجدٌد هو المتنفس الوحٌد لمجتمع  ، ضمن رإى مستقبلٌة لتوفٌر عدد من الأفكار المبتكرة

 الأزمة.
 
 مرحلة التطوٌر -1

، لتتكون نماذج  ، وفً نوعٌة النماذج السابقة مرحلة التحول فً الاتجاه والمضمون وفً نوعٌة الحركة
،  ، وتحسٌن الأداء وزٌادة عنصر الحركة هدفمطورة حدٌثة قادرة على تحقٌق العابد والمردود المست

، وتحقٌق  ، وتفعٌل الرإٌة ، وفٌها ٌحتاج إلى إعمال الفكر وتوفٌر مناخ صحً لازم لحسن التفاعل
 طموحات قابمة على الضمٌر والوجدان.

 
 والإضافة والتنمٌة والنمو السرٌعمرحلة الارتقاء  -4

، وتحكم  ، والكل ٌحركه قوى وقدرة الإداري نقطة جذب، وٌصبح فٌها الكٌان  وهً مرحلة جنً الثمار
، حٌث ٌكون الأداء على درجة كبٌرة من  ، وهً قوانٌن التفوق والامتٌاز سلوكه قواعد وقوانٌن محددة

،  ، واستجابة تفاعلٌة للرغبات المتصاعدة نحو الارتقاء ، وذات إمكانٌات تولٌدٌة الكفاءة والفعالٌة
 والنمو.والإضافة والتنمٌة 

 
 استراتٌجٌات إدارة الأزمات

 استراتٌجٌة احتواء الأزمة -3
وتعتمد على حصر الأزمة فً نطاق محدود وان ٌتم تجمٌدها فً مرحلة تمكن من استٌعابها وإفقادها 

 لقوتها. وذلك من خلال التعرف على مطالب القوى المسببة للأزمة.
 
 استراتٌجٌة تفتٌت الأزمة -2

،  صٌل مسببات الأزمة بتحدٌد الإطارات المتعارضة والمنافع المحتملة منهاوتعتمد على معرفة كل تفا
 ومن ثم تقسٌم أثرها لأجزاء متعددة قابلة للحل وتصلح هذه الاستراتٌجٌة للأزمات الضخمة والخطٌرة.

 
 استراتٌجٌة تحوٌل مسار الأزمة -1

روح التحدي والمبادأة لدى  تستخدم فً التعامل مع الأزمات التً ٌصعب احتوابها. وتتم عن طرٌق خلق
 الأفراد من اجل تعوٌض الخسابر وتحقٌق أفضل النتابج.

 
 استراتٌجٌة تفرٌغ الأزمة -4

، وبما أن الأزمة تدور حول مضمون معٌن فؤنه  تعتبر من أفضل الاستراتٌجٌات للتعامل مع الأزمات
على التعرف على أسباب  ٌكون من الصعب استمرار الضغط الدافع لنشوء الأزمة. وبالتالً فهً تقوم

، والتحاور حتى الانتهاء  .... الخ ، وتقسٌمها إلى أسباب مختلفة كالدٌنٌة والاقتصادٌة والسٌاسٌة الأزمة
 من معرفة أسبابها.



 استراتٌجٌة تصعٌد الأزمة -5
تستخدم هذه الاستراتٌجٌة عندما تكون الأزمات غٌر واضحة المعالم تثٌر عدد كبٌر من الاحتمالات 

، والذي  ، وخاصة عندما ٌكون هناك تكتل فً مرحلة تكوٌن الأزمة عارضة والاتجاهات المتنوعةالمت
تحتم طبٌعة المصالح والأهداف تكوٌنه. ولفك هذا التكوٌن ٌتم العمل على تصعٌد الأزمة حتى تصل إلى 

 نقطة تعارض المصالح وبالتالً ٌتفكك التكتل وٌتجه كل فرٌق إلً اتجاه أخر.
 
 ٌة فرق العملاستراتٌج -6

تعد من أكثر الأسالٌب استخداما عندما تشعب الأزمة. وتتداخل نطاقات عمل الفرٌق من خلال إشراف 
، حتى لأي تم إغفال أي نقطة من  ، لمواجهتها مواجهة علمٌة عدد من المتخصصٌن فً المجلات المختلفة

 نقاط نشوإها.
 
 استراتٌجٌة تدمٌر الأزمة -9

، وتسمى بالتفجٌر الداخلً  عندما ٌرى أن هناك خطر على المنظمة ٌهدد بقاءهاتستخدم هذه الاستراتٌجٌة 
 : للأزمة. وتلجؤ إلٌها المنظمة بغرض الاتً

استهداف القوى المحركة للأزمة بهدف إبعادهم  - استقطاب بعض قوى الأزمة - ضرب مإٌدي الأزمة
 .عن قواعدهم وإٌجاد قادة بدلا عنهم أكثر اعتدالا  

 
 استراتٌجٌة الاحتٌاطً -8

وهو أسلوب تلجؤ إلٌه المنظمات الصناعٌة بغرض مواجهة النقص الذي ٌمكن أن تواجهه فً الاحتٌاجات 
 الداخلة فً عملٌاتها الإنتاجٌة من المواد الخام.

 
 معوقات نجاح إدارة الأزمات

وعرقلة سٌر أنشطتها. والتً أن إدارة الأزمات تواجه الكثٌر من الصعوبات التً تحول دون تحقٌق أهدافها 
 : ٌمكن تقسٌمها إلى ثلاث أنواع من المعوقات هً

 
 المعوقات الإنسانٌة -3

وهً التً تتعلق بالطبٌعة الإنسانٌة للأفراد العاملٌن بسبب ما ٌحملونه من قٌم واتجاهات وما ٌتصفون به من 
 : سمات وقدرات ضمن بٌبة العمل التً ٌعملون بها. وهً تتمثل فً الاتً

 عدم مراعاة البعد النفسً والاجتماعً للعاملٌن. -
 القصور فً معرفة مكامن الخطر المتعلق بالأزمة واتجاهاتها وأهدافها. -
 عدم التحقق من دقة ومصداقٌة البٌانات والمعلومات. -
 عدم معرفة الفروق الفردٌة والثقافٌة للعاملٌن. -
بما ٌبذله متخذي القرارات نحو إدارة  قصور فهم العاملٌن لأدوارهم أثناء الأزمة وضعف اهتمامهم -

 الأزمة.
 افتقار فرٌق العمل بالأزمة إلى المإهلات العلمٌة المناسبة. -
 
 المعوقات التنظٌمٌة -2

 : وهً المعوقات التً تتعلق بالنواحً التنظٌمٌة التً تخص واقع وسٌاسات التنظٌم. وهً تتمثل فً الاتً
 العلٌا بإدارة الأزمات.عدم وجود اهتمام كافً من فبل الإدارة  -
 ، وتحجٌم دور القٌادات الإدارٌة أثناء حدوث الأزمة. ضعف التنسٌق بٌنها والمستوٌات الإدارٌة الأخرى -
 نزوع المنظمات إلى المركزٌة فً اتخاذ القرارات أثناء حدوث الأزمة. -
 ضعف وجود تحدٌد واضح لمهام ومسبولٌات مدٌر الأزمة. -
 
 
 
 



 معلومات والاتصالاتبالالمعوقات المتعلقة  -1
وهً المعوقات التً تتعلق بتوفٌر المعلومات وإٌصالها بالسرعة المطلوبة بٌن المستوٌات الإدارٌة فً المنظمة 

 : أثناء حدوث الأزمة. وهً تتمثل فً الاتً
 عدم توفر نظام اتصال فعال لإمداد العملاء بالمعلومات. -
 الاتصال.عدم تدرٌب فرٌق إدارة الأزمات على مهارات  -
 ضعف القدرة فً تشخٌص دقة المعلومات ومصادرها فً الظروف المتعلقة بالأزمات. -
 المبالغة فً عرض المعلومات أثناء الأزمة. -
 احتكار المعلومات الخاصة بالتنبإ بالأزمات فً جهات معٌنة. -
 محدودٌة استخدام الأنظمة الحدٌثة للاتصالات للتصدي للازمات. -
 

 اح إدارة الأزماتنجالعوامل المؤثرة فً 
 : إن إدارة الأزمات تحتاج إلى العوامل التالٌة من اجل نجاحها

 إنشاء قاعدة شاملة ومتكاملة من المعلومات والبٌانات الخاصة بكل أنشطة المنظمة. -7
 إدراك أهمٌة الوقت. -2
 توفٌر نظام مبكر ٌتسم بالكفاءة والدقة على رصد المخاطر. -3
لأزمات من خلال تطوٌر القدرات المختلفة وحشد وتعببة الموارد المتاحة الاستعداد الدابم على مواجهة ا -4

 فً المنظمة.
 وجود نظام اتصال ٌتسم بالكفاءة والفعالٌة. -5
 معرفة وتحدٌد الآثار السلبٌة والاٌجابٌة للازمة على المنظمة بصفة خاصة ومجتمعها بصفة عامة. -6
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