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 تمهيد:

دور  إلى للإشارةالعامة، وذلك  الإدارة أحضانفي  الأزمات إدارةاصطلاح  أنش

لكن والدولة واهتمام الحكومات في مواجهة الظروف الطارئة والكوارث العامة المفاجئة، 
سة السيا أسلوب إلى للإشارةسرعان ما نما هذا المفهوم في مجالات العلاقات الدولية، 

، زماتالأ إدارةوالحادة، وقد اتسع مفهوم  الساخنةالخارجية في مواجهة المواقف الدولية  

 الحكومية الأجهزةجديد تبنته  كأسلوب الإدارةعلم  أحضانليزدهر في  أخرىوعاد مرة 
 طارئ. مأزقلحل  أووالمنظمات العامة،لانجاز مهام عاجلة 

على  أومهم سواء على مستوى المنظمات الكبيرة  أمر الأزمات إدارةلذلك تعتبر 

 إدارة اءإنشالعائد من  أنالعديد من الدراسات في العددي من الدول  أثبتتفقد مستوى الدول 
ا تم م إذاقبل حدوثها  الأزماتمن تجنب بعض  تمكن أنكهذه يفوق بكثير تكاليفها، ويمكن 

 فعالية المطلوبة.بال الحقيقية أسبابهاتوقعها مسبقا، وتمت معالجة 

 التعريف والمميزات:الأزمة: إدارة أولا

 :إدارة الأزمةتعريف -1

نشاط  الأزمات فإدارةمة، االع بالإدارة، ارتباطا قويا الأزمات إدارةلقد ارتبط مصطلح 

 التبوءمن  الإدارةالتي تمكن  هادف يقوم على البحث والحصول على المعلومات اللازمة،
 1تغيير مسارها لصالح المنظمة. أوالمتوقعة، والقضاء عليها  الأزمةواتجاهات  بأماكن

 بالأدوات الأزماتكيفية التغلب على  بالأساستعني  :"بأنهافيعرفها  عليوة السيد أما 

حمد أالمختلفة وتجنب سلبياتها والاستفادة من ايجابياتها"، كما  يعرف  والإداريةالعلمية 
السيطرة من خلال رفع كفاءة وقدرة نظام  إدارة:" فن بأنها الأزمات إدارةحمد، أ إبراهيم

 الآليةللتغلب على مقومات  الفردي، أوصنع القرارات سواء على المستوى الجماعي 

، والمفاجئةوالمتغيرات المتلاحقة  الأحداثالبيروقراطية الثقيلة التي قد تعجز عن مواجهة 
 2المنظمات من حالة الترهل والاسترخاء التي هي عليها". وإخراج

التي  الأضرار:" استخدام العلاقات العامة للتقليل من أنهافيعرفها على  Kreps أما   
والتي تؤثر على صورة المؤسسة وسمعتها لدى  الأزماتتتعرض لها المؤسسة في مواقف 

 3".الجمهور

نطوي عملية ت ابأنهيمكن القول  الأزمات رةإدامن خلال استعراض المفاهيم المختلفة 
مجابهتها الخطط لمواجهة هذه المخاطر ل إعدادعلى عملية تحديد وتنبؤ المخاطر المحتملة ثم 

 درجة ممكنة ثم تقييم القرارات والحلول الموضوعة.  بأقصىوتقليل خسائرها 

 :الأزمات إدارةمميزات  -2

 :لأزماتا إدارةعناصر التي تتميز بها لا أهممن خلال التعاريف السابقة يمكننا تحديد 

 دث.علم يهتم بالتنبؤ  والتوقعات المستقبلية  وعمل السيناريوهات للتصدي لما قد يح-
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 بواسطة مجموعة من القدرات الكفؤة والمدربة تدريبا خاصا في مواجهة الأزمةتدار -

 . الأزمات

زمة علمي في التعامل معها واتخاذ القرارات اللا أسلوباستخدام  الأزمات إدارةتتطلب -
 لذلك.

 .الأدنىالحد  إلىتقليل الخسائر  إلى الأزمة إدارةتهدف -

 :الأزمات إدارة وأساليب متطلبات -ثانيا

  :الأزمات إدارةمتطلبات -1

 عدة متطلبات منها: الأزمات إدارةالباحثون في  أورد

وثق نه:" لابد من وجود سجل للازمات، تأ إلى رشاد الحملاوي محمد أشار: الأزماتسجل -
ن بمثابة نها تهديد كيان المنظمة ويكوأمن ش أزماتفيه المنظمات كل المواقف التي تعتبرها 

 ذاكرة للمنظمة".

على سلطة، لان يكون تمثيلا لأ الأزمات لإدارةتكوين فريق  أن :الأزمات إدارةفريق -
، وتعتبر طريقة غير تقليدية مقيدة بضيق الوقت وضغوط الموقف أفعالتتطلب ردود  الأزمة

من  أكثر، وتتطلب وجود الأزماتالطرق شيوعا واستخداما للتعامل مع  أكثرفريق العمل من 

 4مختص وخبير فيني في مجالات مختلفة".

مثل  تالأزمااستخدام وسائل علمية في التعامل مع  إن :الأزمةوسائل علمية للتعامل مع  -

ل محدد المحاكاة والسناريو، والذي يمثل مجموعة من الافتراضات المتعلقة بالموقف في مجا

عديدة  بدائل وإيجاديقوم فيه النظام بتحليله ودراسته مما يساعد على وضع تصورات للازمة 
 للحلول الموضوعة.

وبدون يساهم تفويض السلطة في اتخاذ القرار المناسب بشكل سريع تفويض السلطة:  -

الانتظار ،لحين حضور الشخص المسؤول والذي يقع هذا القرار ضمن اختصاصه، وخاصة 
 متفرقة ومتباعدة عديدة. أماكنقد حدثت في  الأزمةما كانت  إذا

وفرة  إلى الأزمة إدارة: تتطلب الأخرعليها مع الطرف  والإبقاءفتح قنوات الاتصال  -
، وكل ما يرتبط بها من سلوكيات، ومن ثم وجب الأزمةلتداعيات  آنيةالمعلومات، ومتابعة 

 5يساعد على تحقيق هذا الهدف. الآخرفتح قنوات الاتصال مع الطرف 

 :الأزمة إدارة  أساليب-2

 إلىة البشرية والمادية المتوفر بالإمكانياتهو السعي  الأزمةالهدف من مواجهة  إن

 والقضاء الأزمةالموقف وذلك عن طريق التدهور والخسائر، والسيطرة على حركة  إدارة

كرارها، تالوقاية لمنع  إجراءاتلاتخاذ  الأزمةحدوث  إلى أدتالتي  الأسبابعليها، ودراسة 
 كر ما: نذالأزماتالمستخدمة في التعامل مع  الأساليب أهمومن  مشابهة لها. أزماتوحدوث 

 يلي:

 التقليدية: الأساليب -أ

زمة، وعدم الاعتراف بوجودها، التام للأ الإنكارعلى  الأسلوبيقوم هذا : الأزمة إنكار-

والسيطرة عليها،  الأزمةيرام، وذلك لمواجهة  على ما الأحوال أن وظهار صلابة الموقف و
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 رينالآخالشراكة مع  بمبدأالديكتاتورية، التي لا تؤمن  الإدارةوتستخدم هذه الطريقة في ظل 

 في صنع القرارات .

زمة بشكل عام وعدم للأ الأوليةيستخدم فيها القوة والعنف لتدمير العناصر  :الأزمةكبت -
 إستراتجية، وهي الأفرادوتظهر للعديد من  الأزمةضغوط، حتى لا تتصاعد  لأيةالاستجابة 

 الإداريةتقوم بالممارسات  الإدارة أنالمنظمة لا هي مستبدة ولا متسلطة، حيث  أن إلىتشير 

 6ونتائجها. الأزمة أسبابالقضاء على  خلالها، التي يمكن من الإداريةوغير 
فتح ثغرات مختلفة على جدار  إلىتهدف  الأسلوب:  وفكرة هذا الأزمةتنفيس  أسلوب-

ايا قض وإيجاد، الأزمة لإحداثوتنفيس حالة الغضب والغليان والتوتر  المصاحبة  الأزمة

ضعف  إلىمما يؤدي  أصحابهاجزئية تستوعب جانبا هاما من هذا الضغط وتستنزف جهد 
 القوة الرئيسة.

 الحديثة: الأساليب-ب

ي الت الأزماتخاصة  ،الإداريةوهي الطرق المناسبة التي تواكب تطورات الكيانات 
 أزمة لإدارة"، الأزماتفريق هو تكوين " أسلوبتواجهها وشكلها وطبيعتها، وجوهر كل 

 فيما يلي: الأساليبهذه ل تواجهها المنظمات، وتتمث

 إدارتهافي المنظمات التي تتصف  الأسلوبيعتمد هذا المشاركة الديمقراطية:  أسلوب-
ي ف التأثير الفاعلة وقوية الأساليبمن  الأسلوبباعتماد النمط الديمقراطي في القيادة، وهذا 

 .ادبالأفرذات علاقة جوهرية  الأزمة، ويجري استخدامه بنجاح عندما تكون الأزمة أطراف

 الأزمةالمصالح عن  لأصحاب بالإفصاح الإدارةوتتطلب المشاركة الديمقراطية قيام   
لتي يمكن المتوقعة وانعكاساتها الممكنة  والوسائل والسبل ا أسبابهاوعن مستوى خطورتها و 

 .زمةالأاستخدامها في مواجهة هذه 

مضمون  أزمةحيث يكون لكل  نجح الطرق المستخدمة،أوهي من  :الأزمةتفريغ  أسلوب-
نظمة هي الم إدارةاقتصاديا وغيرها، ومهمة  أودينيا  أواجتماعيا  أومعين قد يكون سياسيا 

ن طرقها زموية وملي فقدان قوة الضغط لدى القوى الألهويتها ومضمونها وبالتا الأزمة إفقاد
 هي: ،الشائعة

 التحالفات المؤقتة-

 .بالأزمةالاعتراف الجزئي -
 .الأصليزموي بعيدا عن الهدف توجيه الضغط الأ-

 :الأزمةتفتيت  أسلوب-

ذات الضخامة والشدة، ويتم تفتيت  الأزماتالطرق للتعامل مع  أفضلوهي من 
 لتحالفات معرفة تفصيلية ودقيقة بكافة القوى المشكلة إلىفي حال النجاح في الوصول  الأزمة

 دتحديو  الأزمةتحقيقها قيادات  إلىتحديد المطامع التي تسعى  الأمركما يتطلب  ،الأزمة

 والعمل على الاستجابة الجزئية ،الأزمةالاختلاف والتعارض بين قوى  وأفاقمجالات 
 اتهاوأزم  الأزمةوالتغلب على هذه  المنظمة أهداف إلىوالمرحلية لبعض المطامع  وصولا 

 الفرعية الصغيرة. 

 :الأزمات إدارة: مراحل ثالثا
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ة الإداريات بمثابة المقياس الحقيقي الذي من خلاله يمكن القياد الأزمة إدارةتعد عملية 

وعموما  تواجهها، أنللظروف الطارئة والاستثنائية التي يمكن  بإدارتهامن القدرة والتحكم 

 :الآتيةبالمراحل  حسب بعض الباحثين الأزمات إدارة تمر
رات الإشاوتظهر تلك  الأزمةتتمثل مرحلة اكتشاف الخطر بوقوع  :الإنذار المبكرمرحلة -

 الإدارة من قبل الإشاراتالتنظيم ويؤدي عدم الانتباه لهذه  وإشارات، وتشتمل سلوكية مبكرا

 .الأزمةالاحتمال المؤكد جدا بوقوع  إلى
وقائية مطلوب اتخاذها في مرحلة  أساليبوهي مجموعة  الاستعداد والوقاية:مرحلة -

 ددها.جل اتخاذ اللازم بصأاكتشاف الخطر  وتشمل الوقاية اكتشاف نقاط الضعف والقوة من 

ن في اعداد وسائل للحد م تتلخص  هذه المرحلة  والحد منها: رارمرحلة احتواء الأض-
ع، بعد في المجتم تتأثرالتي لم  الأخرى الأجزاءالاضرار ومنعها من الانتشار لتشمل 

 على طبيعة الحادث الذي وقع. الأزمات إدارةوتتوقف هذه المرحلة في 

وتنفيذ برامج جاهزة ومجربة اختيرت  إعدادوتشمل هذه المرحلة  مرحلة استعادة النشاط:-
وتتضمن استعادة النشاط من عدة جوانب ، منها محاولة استعادة  الأجليرة فعلا اما قص

المعنويات المفقودة وعادة ما ينتاب الجماعة التي تعمل في هذه المرحلة شيئا من الحماس 

 7 تتكاتف الجماعة  وتتماسك في مواجهة خطر محدد. إذالزائد، 
لك تفهو يمكن من استخلاص الدروس والعبر من  حيويا،  أمرايعد التعلم مرحلة التعلم:-

  .مشابهة لها والتي يمكن للمنظمة الوقوع فيها أزماتمن  أو الأزمة

 رابعا: معوقات إدارة الأزمات

ه رغم الجهد المتوقع من قبل إدارة الأزمات إلا أن هناك عوامل عديدة تواجه هذ

صناف أهدافها، وتصنف إلى أربعة أالإدارة، وتعرقل عملية إدارة الأزمة عن طريق تحقيق 

 هي:
قافة ثلوهي المعوقات التي تتعلق بالطبيعة الإنسانية للأفراد واالمعوقات الإنسانية: -1

 التنظيمية السائدة في المؤسسة، ومنها:
 التخطيط تزايد الإيمان بعدم حدوث الأزمة، فعادة ما يتجنب الأفراد التفكير في عملية -

 اللازمة.

تأزم مكان الخطر سواء من قبل الموظف أو مدير المنظمة، وبالتالي ت القصور في فهم -
 دون الالتفات إليها.

 ن عملية إدارة الأزمة ليست ذات أهمية.أب الاعتقاد من بعض الأشخاص، -

 التعامل مع كافة الأزمات بنفس الطريقة رغم تباينها. -

 المعوقات التنظيمية: وتتعلق بالجوانب التنظيمية ومنها:-2

 ف الثقافات والخلفيات الاجتماعية بين الأفراد.اختلا -

ية ضعف دعم وتأييد الإدارة العليا ومحدودية فهم واستيعاب المدراء لأساليب عمل -
 إدارة الأزمة.

 ضعف سياسات التأهيل والتدريب في مجال إدارة الأزمات. -

 عدم كفاية الصلاحيات الممتحنة إلى الجهات المعنية للتعامل مع الأزمات. -

 المعوقات المتعلقة بالاتصال:-3
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 صعوبة في عملية نقل وتبادل المعلومات داخل وخارج لمنظمة. -

 محدودية استخدام أجهزة الاتصال الحديثة للتصدي للازمات. -

عدم اضطلاع الأفراد ذوي الأهمية في المنظمة على تطورات الأحداث مما يؤدي  -
 إلى صعوبة السيطرة على الأزمة.

 


