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 إدارة الأزمات
  وتأثٌرها على أداء العاملٌن فً المؤسسة

 

)*(   ناٌف فهد المقاطً
الملخص 

لقد شهدت السنوات القلٌلة الماضٌة ظهور أزمات فً مناطق مختلفة من 
العالم ، فجنون البقر ، وأنفلونزا الطٌور ، وارتفاع أسعار النفط ، والأزمة المالٌة 

العالمٌة ، إلً أنفلونزا الخنازٌر كلها أزمات حدثت فً بلاد مختلفة من بلدان العالم 
ولكنها أثرت ، ولا زالت تإثر اقتصادٌاً واجتماعٌاً ، علً كافة دول العالم دون 

استثناء ؛ ما ٌدل علً أننا نعٌش فعلاً عصر الأزمات والكوارث ، ولقد ساهم التقدم 
الهابل فً تكنولوجٌا المعلومات والاتصالات فً عصر الانفتاح والعولمة إلً سرعة 

انتشار هذه الأزمات ، فؤصبحت الأحداث والأزمات ، التً تقع فً أي قطر من 
أقطار هذا الكوكب ، تإثر علً باقً أقطاره رؼم عدم وجود أي دور لها فً حدوث 

 .هذه الأزمة 
 تتمثل إشكالٌة الدراسة فً أن إدارة الأزمات أصبح لها أهمٌة ودور  

حٌث أن وجود إدارة , أساسى علً أداء العاملٌن بالمإسسة وعلى المإسسة ككل 
الأزمات داخل المنظمة ، ٌعنً أن المإسسة لدٌها من المقومات والبٌانات والآلٌات 

ما ٌجعلها قادرة علً مواجهة إدارة الأزمة بما ٌجنب المنظمة الأنهٌار وٌجعلها 
 .قادرة علً التواجد والاستمرار والمنافسة 

تؤتً أهمٌة الدارسة فً أنها تتناول موضوعاً هاماً وحدٌثاً ، ألا وهو إدارة 
الأزمات وتؤثٌرها على أداء العاملٌن فى المإسسة  ، حٌث أصبح وجود هذه الإدارة 

ٌعد من أهم الآلٌات التً تحافظ علً بناء واستمرار المإسسة فً تؤدٌة رسالتها 
 وٌساعد فً ذلك الأفراد أنفسهم والكوادر البشرٌة المدربة والمإهلة .وتحقٌق هدفها 

والقادرة علً التعامل مع الأزمة أٌاً كان نوعها بؤسلوب علمى مدروس ٌإدى إلً 
السٌطرة علً الأزمة والقضاء علٌها أو عل الأقل ، التقلٌل من سلبٌاتها المإثرة علً 

المإسسة من كل الجوانب وقد ٌمكن التنبإ بالأزمة قبل وقوعها وٌتم معالجتها 
. والوقاٌة منها 

وتعد النظرٌة البنابٌة الوظٌفٌة هً النظرٌة التً سوؾ ٌعتمد علٌها الباحث 
 .فً دراسته وسوؾ ٌوظفها بما ٌخدم قضاٌا الدراسة وإدارة الأزمات فً المإسسة 

وهنا شبه اتفاق مع النظرٌة من حٌث أن المإسسة هً أحد أنساق أو أجزاء المجتمع 
، وبالتالً ٌعتمد علٌها فً أداء خدمة محددة ، أٌضاً التكامل مع باقً أجزاء المجتمع 

أما علً مستوى المإسسة فإن إدارة الأزمات لها دور هام ومكمل مع .المكون للجمٌع
باقً الإدارات المكونة للجهاز الوظٌفً والعاملٌن ، وأٌضا الهٌكل الوظٌفً الذي 

ٌوضح تقسٌم وتكوٌن العمل فً المإسسة 
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قام الباحث بمعالجة الموضوع من خلال الرجوع إلى الجذور التارٌخٌة 
وكٌؾ تطورت الأحداث بحٌث , وكٌؾ كانت تعالج الأزمات قدٌماً , لإدارة الأزمات 

أظهرت أهمٌة وجود إدارة للأزمات بكل مإسسة ٌوفر لها كل المعلومات 
أٌضاً العاملٌن المدربٌن والذٌن ٌمتلكون من المهالاات , والإمكانٌات والآلٌات 

. والقدرات التً تجعلهم قادرٌن على التعامل مع الأزمة فً أي مرحلة من مراحلها
ولقد أوضح الباحث فً دراسته أن إدارة الأزمة تعتبر أحد الإدارات الهامة 

بحٌث ٌوجد , والموجودة فً أي مإسسة والتً لها موقع على الهٌكل التنظٌمً 
وإذا إنعدم هذا التعاون , تعاون وتكامل بٌن الإدارة المعنٌة وباقً إدارات المإسسة 

فإن هذا ٌنعكس على أسلوب وطرٌقة التعامل مع الأزمة قبل , أو حدث تقصٌر فٌه 
. وأثناء وبعد وقوعها 

أن إدارة الأزمات من :- ولقد خرجت الدراسة بعدد من النتابج أهمها 
الإدارات الهامة الموجودة فً المإسسة الحدٌثة والتً لها دور كبٌر فً التؤثٌر على 

أٌضاً ٌتوقؾ نجاح هذه الإدارة فً مهمتها على , أداء العاملٌن عند مجابهة الأزمة 
. تعاون الإدارات الأخرى معها وتوفٌر كل الإمكانٌات والمعلومات المتاحة 

لابد من الإهتمام :- أما التوصٌات التً خرجت بها الدراسة فمن أهمها 
مع , بإدارة الأزمات فً أي مإسسة على أن تكون تابعة مباشرة لمدٌر المإسسة 

, أهمٌة توفٌر كل الإمكانٌات والأدوات والآلٌات التً تساعدها على إنجاز دورها 
أٌضاً تدرٌب العاملٌن بها على طرق وأسالٌب التعامل مع الأزمة قبل وأثناء وبعد 

ولابد أن ٌتم إختٌار العاملٌن بها بحٌث تتوفر لدٌهم القدرات الخاصة , وقوعها 
 .والمواهب التً تجعلهم قادرٌن على التعامل مع الأزمة 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  *
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Crisis Management and its Role in Supporting  

the Establishment Employees 
 

Nayef Fahd 
 

Abstract 
 

Past few years witnessed the emergence of some crises in 

different parts of the world. Mad Cow, Avian Flu, oil high prices, 

global financial crisis, and swine flu are crises occurred in different 

countries of the world, but they have affected and still affect 

economically and socially on all countries of the world without 

exception. This of course refers to that we are indeed in the era of 

crises and disasters. No doubt that the tremendous advances in 

information technology and communications in the era of openness 

and globalization contributed to rapid spread of these crises, making 

the events and crises, which are located in any country, affecting the 

rest of countries, despite the absence of any role in this crisis. 
The problem of the study in that crisis management has 

become an important and central role on the performance of the 

employees in an establishment and the establishment as a whole, since 

the existence of crisis management within the establishment means 

that the establishment has capabilities, data, and mechanisms that 

enable it to confront the crisis management, including avoiding 

establishment of collapse and enabling it to proceed, continue, and 

compete. 
This study is very important, as it deals with an important topic 

recently, namely, Crisis Management and its role in supporting the 

establishment. The existence of this management becomes one of the 

most important mechanisms that maintain building and the 

continuation of the establishment in carrying out its mission and 

achieve its goal, by the help of individuals themselves, and cadres of 

trained and qualified persons, capable to deal with the crisis of any 

kind in a scientific manner thoughtful lead to control of the crisis and 

eliminate or at least minimize the negative influence on the 
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establishment of all aspects. Additionally, it may be possible to predict 

the crisis before they occur, and to be processed and prevented. 
The building and functional theory is the theory which the 

researcher will depend upon in the study, and to be employed to serve 

the issues of study and crisis management in the establishment. Here 

there is a semi-agreement with the theory in that the establishment is a 

patterns or parts of society, and therefore reliable in the performance 

of a specific service, also integration with the rest of the community 

component of all . 
The researcher tackles the matter by referring to the historical 

roots of the crisis management, and how they dealing with old crises, 

how events developed so that they showed the importance of 

management of crises each establishment provides with all the 

information, possibilities, and mechanisms, along with trained 

personnel who possess the capabilities that make them able to dealing 

with the crisis at any stage of its stages. 
The researcher has explained in the study that crisis 

management is an important department in any establishment, which 

has a site on the organizational structure, so that there is a cooperation 

and integration between the department and other departments of the 

establishment. In case of not cooperating, this is reflected in the style 

and how to deal with the crisis before, during, and after occurrence. 
The study concludes a number of important results: Crisis 

management is an important department in the modern establishment, 

which has a great role in influencing the performance of employees in 

meeting the crisis. There are some recommendations emerged from 

the study: We should pay more attention to crisis management in any 

establishment to be directly subordinate to the director of an 

establishment, with the importance of providing all the resources, 

tools, and mechanisms that help them to fulfill their role, in addition to 

training staff on the ways and methods of dealing with the crisis 

before, during, and after occurrence. Also, employees should have 

special abilities and talents that make them able to deal with the crisis. 
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 :-الإطار النظري والمنهجً للدراسة : المحور الأول 
 مـقدمـة

تعٌش منظمات الأعمال فً هذه الألفٌة ، سواء كانت منظمات صؽٌرة أم 
كبٌرة   أو الدول كمنظمات كبري ، حٌاة حافلة بالأحداث والمفآجات ؛ منها ما هو 

نتاج عوامل محلٌة فً البلد أو المنظمة نفسها ، ومنها ما هو آتٍ من الخارج ؛ بمعنً 
أنها حدثت فً دول أخرى أو منظمات أخرى وامتد تؤثٌرها لتشمل منظمات ودولاً لم 

وعادة ما تبدأ هذه الأحداث علً شكل كرة ثلجٌة . ٌكن لها أي دور ٌذكر فً حدوثها 
صؽٌرة الحجم والأثر ، وإذا ما قامت المنظمة بمعالجتها والتصدي لها والقضاء علً 
أسباب حدوثها أمنت المنظمة عواقبها ؛ التً كان من الممكن أن تصبح فً المستقبل 

حقٌقٌة قد تهدد كٌان ( Crisis)المنظور وخٌمة وتتطور هذه الأحداث إلً أزمة 
 .المنظمة واستمرار وجودها 

أزمات :         وتختلؾ الأزمات فً طبٌعتها ؛ فهناك الأزمات الاقتصادٌة مثل 
, أسواق  رأس المال ، وانزلاق أسعار الصرؾ ، وندرة الموارد ، ونقص العمالة 

كما أن هناك أزمات ٌطلق علٌها مسمى الكوارث الطبٌعٌة مثل الزلازل والبراكٌن 
 كما أن .التً تحدث فً البٌبة  العامة للمنظمات لتإثر علً عمل هذه المنظمات 

هناك أزمات تحدث فً البٌبة العامة ، والبٌبة الخاصة للمنظمات ، إذا ما تم التؽاضً 
عنها أو فشلت فً التكٌؾ معها من قبل المنظمة ، باتت لتشكل تهدٌداً حقٌقٌاً لهذه 

أزمات الحروب ، وتفاقم ظاهرتً الفقر والبطالة , المنظمات ، ومن هذه الأزمات 
 .وارتفاع التضخم ، وقطع العلاقات الدبلوماسٌة مع دول أخرى 

لقد شهدت السنوات القلٌلة الماضٌة ظهور أزمات فً مناطق مختلفة من 
العالم ، فجنون البقر ، وأنفلونزا الطٌور ، وارتفاع أسعار النفط ، والأزمة المالٌة 

العالمٌة ، إلً أنفلونزا الخنازٌر كلها أزمات حدثت فً بلاد مختلفة من بلدان العالم 
ولكنها أثرت ، ولا زالت تإثر اقتصادٌاً واجتماعٌاً ، علً كافة دول العالم دون 

استثناء ؛ ما ٌدل علً أننا نعٌش فعلاً عصر الأزمات والكوارث ، ولقد ساهم التقدم 
الهابل فً تكنولوجٌا المعلومات والاتصالات فً عصر الانفتاح والعولمة إلً سرعة 

انتشار هذه الأزمات ، فؤصبحت الأحداث والأزمات ، التً تقع فً أي قطر من 
أقطار هذا الكوكب ، تإثر علً باقً أقطاره رؼم عدم وجود أي دور لها فً حدوث 

 فمنذ تفكك الاتحاد السوفٌتً ، إلً أزمة الخلٌج كما ٌسمٌها البعض ، 0هذه الأزمة 
وما ٌقع الآن فً فلسطٌن ، وأخٌراً أزمة الأسواق المالٌة الأمرٌكٌة أولاً فً 

الثمانٌنات ثم العالمٌة ثانٌاً فً التسعٌنٌات ، وؼٌرها من الأزمات  والأحداث قد 
 . تؤثرت بل عانت منها بلاد لم ٌكن لها ٌدّ فً حدوثها

وٌتفاوت حجم الضرر ، الذي ٌصٌب الدول ، تبعاً لارتباط اقتصاد الدولة 
بالمإسسات المالٌة العالمٌة المتضررة ، فقد تجد دولة ما ، لٌس لها علاقة اقتصادٌة 

أو مالٌة مع الدولة التً حدثت فٌها الأزمة المالٌة ، ولكن البنوك والمصارؾ الوطنٌة 
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فً هذه الدولة تحتفظ بؤرصدة ودابع فً مصارؾ الدولة التً حدثت فٌها الأزمة ، 
بالإضافة إلً جود استثمارات لمواطنً الدولة فً أسهم الشركات الدولة المصابة أو 

المتسببة بالأزمة سٌإثر لا محالة علً اقتصاد الدولة المتؤثرة ، ومن أقرب الأمثلة 
 .علً هذا التؤثر دولة الكوٌت والمستثمرٌن الكوٌتٌٌن فً الأوراق المالٌة الخارجٌة 

وقد تتسبب المنظمة نفسها فً خلق أزمة محلٌة تصٌبها هً بذاتها سواء فً 

 ، ومن أبرز Stakeholdersمنتجاتها ، أو موظفٌها ، أو أصحاب المصالح فٌها 

أسباب هذا النوع من الأزمات ؛ الفساد الإداري فً المنظمة ، وإضراب العاملٌن عن 
 وهناك أمثلة كثٌرة علً مثل هذه الأزمات ؛ مثل الأزمة التً ..العمل ، وؼٌرها 

أدت إلً انهٌار بنك البتراء فً الأردن ، وإضراب عمال سكة الحدٌد فً فرنسا 
 . وؼٌرها

إلا أن الأزمات ، مهما كان شكلها أو مصدرها ، لابد للمنظمات من أن 
تمتلك الاستراتٌجٌات الفعالة من أجل مجابهتها ، أو حلها أو التقلٌل من آثارها السلبٌة 

، وٌجب أن تحتوى هذه الاستراتٌجٌات علً أسلحة مجربة وأسلحة جدٌدة متطورة 
قادرة وفعالة للتؽلب علً هذه الأزمات والحّد من خطورة نتابجها ، ووجود القٌادة 
الواعٌة فً المنظمة والتً لدٌها قدرة علً استشعار المستقبل من أحداث الماضً 
ومما ٌقع فً الوقت الحاضر ، ووجود نظام اتصال فعّال بقنوات ووسابل اتصال 

تكنولوجٌة متقدمة ، ولابد أٌضاً ومن أجل السٌر فً تمكٌن العاملٌن بصورة سلٌمة 
من توافر هٌكل تنظٌمً مرن ٌسمح بتفوٌض الصلاحٌات لضمان مشاركة العاملٌن 

 .الفعالة فً مواجهة الأزمات والتدرٌب علٌها 

:- الإطار النظري والمنهجً للدراسة : المحور الأول 
: إشكالٌة الدراسة . 1
شاع مصطلح الأزمة علً الألسنة ، وما من أحد إلا وله مع الأزمات  

ذكرٌات  ربما علً المستوى الشخصى أو العابلى ، وقد ٌتجاوز النطاق الشخصى 
إلً النطاق الوظٌفً فٌجرى الحدٌث عن أزمات فً بٌبة العمل ، وإذا خرجنا من هذه 

 .الدابرة فإننا بصدد أزمات علً المستوى القومى ، وأٌضاً علً المستوى العالمى
 وإذا عرفنا الأزمة بؤنها موقؾ ٌمثل نقطة تحول نحو الأسوأ أو الأفضل ، 

فإن هذا الموقؾ ٌواجه الأفراد والجماعات والمنظمات على مختلؾ أنواعها ، وعلٌه 
فالأزمات تؤخذ بخناق الجمٌع ، وتطرق كافة الأبواب ، وتقع فً توقٌت لاٌختاره 

– ألا وهو إدارة الأزمات –  من هنا ٌبدو هذا الموضوع .المتؤثرون بالأزمة
 .( )موضوع الساعة ، وكل ساعة

 عند الحدٌث عن الأزمات تترائ أمام الأعٌن صور مفزعة لضحاٌا أحداث 
صارت حدٌث العالم كله ، من بوهبال فً الهند ، إلً تشرنوبل فً أوكرانٌا ، إلً 

وفً مصر . كارثة إكسون فالدٌز فً آلاسكا ، إلً بقعة الزٌت فً الخلٌج العربى
تطول القابمة بإنهٌار لجسر مصرؾ وؼرق زاوٌة عبدالقادر ، وؼرق العبارة سالم ، 
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وحوادث التسمم الجماعى فً عٌد شم النسٌم ، وحرٌق مبنً التلٌفزٌون المصرى 
وأحداث الأمن المركزى ، وأزمة شركات السٌاحة بسبب حرب الخلٌج مرة 

 .والإرهاب المسلح مرة أخرى
 وعلً أٌة حال فقد أصبح الإنسان قادراً علً أن ٌتسبب فً كوارث تفوق 

فً جسامتها الكوارث الطبٌعٌة وحتً عهد لٌس ببعٌد كان تؤثٌر الكوارث التً من 
صنع البشر محصوراً فً نطاق المجتمع الذي تقع فٌه هذه الكارثة ، أما الآن فإن 

تسرب الإشعاعات من مفاعل ذرى فً جزء معٌن من العالم كفٌل بؤن ٌهدد 
 ومثال آخر فإن تلوث الدم بفٌروس الإٌدز 0المجتمعات المجاورة  بل العالم أجمع 

فً المركز الوطنى لنقل الدم بفرنسا أمتد أثره إلً عدٌد من الضحاٌا فى دول ؼرب 
( ).لقد أصبح أمن العمال جزءاً لاٌتجزأ .أوروبا 

        وأخٌراً تتمثل إشكالٌة الدراسة فً أن إدارة الأزمات أصبح لها أهمٌة ودور 
حٌث أن وجود إدارة , أساسى علً أداء العاملٌن بالمإسسة وعلى المإسسة ككل 

الأزمات داخل المنظمة ، ٌعنً أن المإسسة لدٌها من المقومات والبٌانات والآلٌات 
ما ٌجعلها قادرة علً مواجهة إدارة الأزمة بما ٌجنب المنظمة الأنهٌار وٌجعلها قادرة 

 .علً التواجد والاستمرار والمنافسة 
ومع تطور تكنولوجٌا العولمة وتوافر الأمكانٌات التقنٌة والفنٌة والمعلوماتٌة  

التً ٌمكن توظٌفها فً تنمٌة المإسسة أو المنظمة من خلال إعداد البرامج 
المتخصصة والتً تمكنها من إدخال المتؽٌرات الحدٌثة والمتطلبات المإسسٌة 

المختلفة ، وإدراك موارد المإسسة المتعددة والتً تساعدها علً تحقٌق أهدافها 
المنشودة ومنها تحقٌق التواجد والاستمرار من خلال مواجهة الأزمات ومن هنا 
نشؤت فكرة البحث مما دفع الباحث لدراسة تؤثٌر إدارة الأزمات علً المإسسة 

والعاملٌن بها ومعرفة الأدوات التكنولوجٌة الحدٌثة والتً أفرزتها العولمة ، وإدراك 
المإسسة للاستعانة بؤدوات التطور المتاحة للمحافظة علً وجودها وتطوٌر أداء 

. العاملٌن بها

: طبٌعة الدراسة وأهمٌتها . 2
تؤتً أهمٌة الدارسة فً أنها تتناول موضوعاً هاماً وحدٌثاً ، ألا وهو إدارة 
الأزمات ودورها فً دعم المإسسة ، وذلك بالتطبٌق فً دراسة مٌدانٌة علً الهٌبة 

الملكٌة بالچبٌل وٌنبع ، حٌث أصبح وجود هذه الإدارة ٌعد من أهم الآلٌات التً 
 وٌساعد فً .تحافظ علً بناء واستمرار المإسسة فً تؤدٌة رسالتها وتحقٌق هدفها 

ذلك الأفراد أنفسهم والكوادر البشرٌة المدربة والمإهلة والقادرة علً التعامل مع 
الأزمة أٌاً كان نوعها بؤسلوب علمى مدروس ٌإدى إلً السٌطرة علً الأزمة 

والقضاء علٌها أو عل الأقل ، التقلٌل من سلبٌاتها المإثرة علً المإسسة من كل 
. الجوانب وقد ٌمكن التنبإ بالأزمة قبل وقوعها وٌتم معالجتها والوقاٌة منها 

ولذلك وجب علً المإسسة فً العالم العربى والإسلامى أن تهتم بوجود 
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إدارة الأزمات ضمن أهم الإدارات الموجودة بالمإسسة ، مع تفعٌل دورها وإمدادها 
بكل الإمكانٌات المتاحة وقواعد البٌانات التً تتٌح لها عمل المإسسات المختلفة فً 

استشراؾ المستقبل والتعامل مع الأزمات بالأسلوب العلمى والعنصر البشرى 
 .المدرب والمإهل 

وإذا كان الباحث بصدد دراسته موضوع قد ٌكون حدٌثاً فً تطبٌقه 
بالمإسسات السعودٌة بصفة عامة ، وفً الحقل المٌدانى علً وجه الخصوص ، فإن 
ذلك ٌبرز مدى الضرورة للبحث فً هذا المجال ، والتعرؾ علً أسسه وتطوراته ، 

 :حتى ٌتم تطبٌقه بالمإسسات المختلفة ، والاستفادة من ذلك علً مستوٌٌن 
 ٌعد التراث النظرى والبحثً محور وأساس :علً المستوى النظرى : الأول 

التطوٌر فً الواقع العملى بالمإسسات، باعتبار أن المإسسات لا تتطور إلا بعد 
دراسات وأبحاث تسعى لوضع أسس ومبادئ ٌتم التحقق من فعالٌتها بتطبٌقها عملٌاً 

 والدراسة الراهنة وإن كانت تسعى فً أحد أهدافها إلً المسح 0داخل المإسسات 
النظرى لدراسات الباحثٌن فً مجال الأزمات فإن ذلك قد ٌنتهً إلً معرفة أوجه 

اتفاق الباحثٌن علً الأسس والإجراءات الاستراتٌجٌة اللازمة عند التخطٌط للأزمات 
ومن ثم محاولة تطوٌر هذا المجال والانتقال بإدارة الأزمة إلً مفهوم أوسع ، ٌمتد 

لٌشمل التخطٌط لإدارة الأزمات وفق خطط واستراتٌجٌات معدة مسبقاً قبل وقوعها ، 
 .مما قد ٌسهم فً تطوٌر التراث النظرى فً إدارة الأزمات

 قد تلفت نتابج الدراسة أنظار المسبولٌن :الأهمٌة على المستوى التطبٌقى : الثانً 
إلً إدراك أهمٌة التخطٌط لإدارة الأزمات والاستعداد لها قبل وقوعها ، واستشعار 

 .أدوار إدارات المإسسة والاستفادة منها عند وقوع الأزمات 
ٌعد التخطٌط لإدارة الأزمات إجهاضاً لبعضها قبل تطورها وحدوثها 

وامتداد تؤثٌرها، مما ٌجنب المإسسات خسابر مادٌة وبشرٌة فادحة ، سواء فً شكل 
تعوٌضات ، أو نفقات وتكالٌؾ تدفع للمتضررٌن من الأزمة ، أو خسابر فً 

 هذا خلاؾ الهدؾ الأساسى من التخطٌط وهو الإبقاء .إمكانٌات ومعدات المإسسة 
علً صورة المإسسة لدى عملابها وجمهورها ، والتصدى للشابعات والقضاء علٌها 

عند وقوع الأزمات ،  وبالتالى الحفاظ علً الجمهور والعودة للعمل بجدٌة وثقة 
 .بالنسبة للعاملٌن والمسبولٌن

قد تسهم هذه الدراسة فً نشر ثقافة التخطٌط لإدارة الأزمات وتفعٌل دور 
الأفراد ، مما ٌعطى الفرصة لتقٌٌم أداء الممارسٌن لها فً حالة الأزمات من جهات 

 وهذا قد ٌوجد نوعاً من التروٌج .خارجٌة كالإعلامٌٌن والعملاء والمسبولٌن 
والانتشار لثقافة العمل فً هذا المجال ، والذي ٌدفع بدوره المإسسات إلً تطوٌر 
إدارات الموارد البشرٌة وصقل مهارات عاملٌها ، لٌكون لدٌهم القدرة الإنصالٌة 

 .والإدارٌة والإبداعٌة فً إدارة الأزمات 

: أهداف وتساؤلات الدراسة . 3
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ٌمكن تحدٌد الهدؾ الربٌسى للدراسة على أنه البحث عن دور إدارة 
الأزمات فً المإسسة وتؤثٌر ذلك علً تنمٌة المإسسة واستمرارٌتها فً البقاء 

 ومن أجل ذلك ٌمكن إنجاز الأهداؾ الفرعٌة .والمنافسة وتحقٌق الهدؾ المنشود منها
: التالٌة 

 .معرفة وجود إدارة الأزمات فً المإسسة وموقعها فً الهٌكل التنظٌمً -

 .مدى مساهمة إدارة الأزمات فً التعامل مع الأزمة وكٌفٌة التؽلب علٌها  -

 .مدى الاستفادة من التكنولوجٌا الحدٌثة والمعلومات المتاحة فً إدارة الأزمة  -

 .نوعٌة العاملٌن فً إدارة الأزمات والمإهلات والخبرات التً ٌتمتعون بها -

معرفة الآلٌات والأمكانٌات التً توفرها المنظمة لتمكٌن إدارة الأزمات فً القٌام  -
 .بدورها 

 .دور إدارة الأزمات فً تفعٌل دور المإسسة ونجاحها فً تحقٌق أهدافها  -

. معرفة أوجه القصور فً إدارة الأزمات وكٌفٌة العمل علً تقوٌتها  -
: وبناءً على الأهداف السابقة فإن الدراسة تقترح التساؤلات الآتٌة 

 ما دور هذه الإدارة فً تنمٌة المإسسة ؟ .1

 ما هى الآلٌات والأمكانٌات المتاحة لهذه الإدارة لمواجهة الكوارث والتعامل مع  .2
 الآزمات ؟

معرفة مدى الإستفادة من التكنولوجٌة الحدٌثة والمعلومات المتاحة فً إدارة  .3
 الآزمات والتؽلب علً الأزمة والتعامل معها ؟

هل الكوادر البشرٌة المكونة لإدارة الأزمات تمتع بالقدرات والمإهلات  .4
 والخبرات اللازمة للتعامل مع الأزمة ؟

 ما هو دور هذه الإدارة فً تطوبر أداء المإسسة والهٌبة الملكٌة بالچبٌل وٌنبع؟ .5

 ما هً صور التعاون بٌن إدارة الأزمات والإدارة العلٌا فً مواجهة الأزمات ؟ .6

ما هً أوجه القصور فً إدارة الأزمات وكٌفٌة تلافٌها وتقوٌة الإٌجابٌات من  .7
 أجل نجاح التعامل مع الأزمات ؟

 

: الموجهات النظرٌة للدراسة . 4
فً – كؤحد العلوم الإنسانٌة الحدٌثة – ازدادت أهمٌة علم إدارة الأزمات 

عصرنا الحاضر ، الذي شهد العدٌد من التؽٌرات السرٌعة والبالؽة الؽرابة إلً حد 
وما ٌزال الإسهام النظرى , مذهل وعلً كافة المستوٌات المحلٌة والإقلٌمٌة والعالمٌة 

العلمً الهادؾ إلً تؤسٌس نظرٌة وافٌة فً علم إدارة الأزمات محدوداً ، هذا علً 
الرؼم من كثرة المإلفات حول الحوادث التارٌخٌة والأزمات المختلفة التً صادفت 

. البشرٌة خلال ما مضى من قرون 
لقد ظهرت محاولات عدٌدة ، لتصنٌؾ الاتجاهات النظرٌة فً علم الاجتماع 

الذي  " Horo Vitzهورفٌتز " ، ومن أشهر هذه المحاولات التصنٌؾ الذي وضعه 
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 Van Denفان دن برج " مٌز بٌن اتجاه الاتفاق واتجاه الصراع ، وأٌضاً محاولة 

Berghe "  حٌث توصل إلً اتجاهٌن هما الاتجاه الجدلً ، والاتجاه الوظٌفً ، وأن

هذه المحاولات علً الرؼم من اختلاؾ مسمٌاتها فإنها تدور حول اتجاهٌن نظرٌٌن 
(  ).الاتجاه البنابً الوظٌفً ، والاتجاه المادي التارٌخً: فً علم اجتمع وهما 

حقٌقة أن حركة التنظٌر السوسٌولوجً فً علم الاجتماع قد ارتبطت من 
 فلقد تبلورت منذ المراحل 0الناحٌة التطورٌة والتارٌخٌة بالنشؤة الأولٌة لهذا العلم ذاته

المبكرة لنشؤة علم الاجتماع عدد من النظرٌات السوسٌولوجٌة التقلٌدٌة التً ارتبطت 
بصورة أساسٌة بمرحلة عصر الرواد الأوابل الذٌن أسهموا بالفعل فً وضع أسس 

علم الاجتماع ، ونوعٌة القضاٌا والمشكلات والظواهر الاجتماعٌة التً ركزت علٌها 
 .بصورة واقعٌة 

بالإضافة إلً ذلك ، لقد أثرت فً عملٌة التنظٌر أو تحدٌث النظرٌة 
، عدد من  (المعاصرة)والحدٌثة  (الكلاسٌكٌة)السوسٌولوجٌة فً مرحلتٌها التقلٌدٌة 

العوامل والمإثرات الاجتماعٌة والفكرٌة ، التً مهدت عموماً لتطور النظرٌة 
(  ).السوسٌولوجٌة

. وٌركزبارسونز على عملٌة اتخاذ القرارات كعملٌة تنظٌمٌة هامة 
فالقرارات تعتبر اداة وظٌفٌة هامة لتحقٌق الهدؾ ولثبوت البناء التنظٌمً من خلال 

.  قنواته المختلفة
:- وٌمكن تحدٌد خطوات تعتبر كعملٌات تنظٌمٌة وظٌفٌة هامة

وهً سٌاسة إتخاذ القرارات ، وهذه العملٌة ٌتركز حولها وضع :  العملٌة الأولً 
 .السٌاسة التنظٌمٌة العامة والأهداؾ الممٌزة لها 

القرارات المحددة ، حٌث تتخذ هذه القرارات من قبل مفوضى :  العملٌة الثانٌة 
 .السلطة سواء كانوا قادة أو مدٌرٌن

تنسٌق القرارات وهذه العملٌة تكون مكملة للعملٌتٌن السابقٌتٌن : العملٌة الثالثة 
ونجد ()ولتحقٌق التكامل والاستقرار للتنظٌم فً ضوء أنساق التعاون الداخلٌة 

تشابها واضحاً بٌن تحلٌلات بارسونز و برنارد وفٌبر فً تحلٌل عملٌة اتخاذ 
 .القرارات عموماً كمٌكانٌزم تنظٌمً هام 

وٌحدد بارسونز فً تحلٌلاته حول التنظٌمات والأنساق الاجتماعٌة بؤنماط 
التحول والتؽٌٌر التنظٌمً ومصادره المختلفة فً إطار ملابم مع العملٌات الداخلٌة 

(. )والخارجٌة لتحقٌق الأهداؾ التنظٌمٌة
وتعد النظرٌة البنابٌة الوظٌفٌة هً النظرٌة التً سوؾ ٌعتمد علٌها الباحث فً 
وهنا .دراسته وسوؾ ٌوظفها بما ٌخدم قضاٌا الدراسة وإدارة الأزمات فً المإسسة 

شبه اتفاق مع النظرٌة من حٌث أن المإسسة هً أحد أنساق أو أجزاء المجتمع ، 
وبالتالً ٌعتمد علٌها فً أداء خدمة محددة ، أٌضاً التكامل مع باقً أجزاء المجتمع 

أما علً مستوى المإسسة فإن إدارة الأزمات لها دور هام ومكمل .المكون للجمٌع 
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مع باقً الإدارات المكونة للجهاز الوظٌفً والعاملٌن ، وأٌضا الهٌكل الوظٌفً الذي 
 ٌوضح تقسٌم وتكوٌن العمل فً المإسسة

علً عملٌة إتخاذ القرارات كعملٌة تنظٌمٌة هامة " بارسونز " وحٌنما ٌركز 
نحن نتفق معه ، حٌث تعتبر القرارات أدارة وظٌفٌة هامة لتحقٌق هدؾ المإسسة ، . 

فعند وقوع الأزمة فً . أٌضاً لثبوت البناء التنظٌمً من خلال قنواته المختلفة 
المإسسة فلابد أن تكون إدارة الأزمات جاهزة بما لدٌها من معلومات وبٌانات 

. وآلٌات تساعدها علً التعامل مع الأزمة والتقلٌل من آثارها السلبٌة علً المإسسة 
ولابد . وبالتالً فإن عملٌة إتخاذ القرار من العملٌات الهامة قبل وأثناء وقوع الأزمة 

أن ٌكون القرار سلٌماً ومنطقٌاً ومتخذ علً أساس معلومات موثوق بها وبما ٌتفق مع 
. الواقع المٌدانً ، وبالتالً ٌعد إتخاذ القرار من إدارة الأزمات مٌكانٌزم تنظٌمً هام 

:  المفاهٌم الأساسٌة . 5
ولعل أول ما ٌلفت نظر الباحث عن القٌام بدراسة موضوع ذلك الكم الهابل 

من المفهومات والاصطلاحات المتباٌنة التً تدور حوله ، وتعتبر المفهومات 
عنصراً أساسٌاً فً كافة النظرٌات والبحوث العلمٌة ، كما أن التحدٌد العلمً ٌعد 

وٌزخر علم الاجتماع . خطوة ضرورٌة لفتح الطرٌق أمام فهم الظاهرة المدروسة 
بالعدٌد من المفاهٌم التً هً فً حاجة إلً مزٌد من التوضٌح ، والمفهومات هً 

صورة من صور انعكاس العالم علً عقل الإنسان وبمساعدة هذا المفهوم أو التصور 
ٌكون بالإمكان معرفة جوهر الظاهرات ومعرفة العناصر التً تساعد فً تعمٌم 

مظاهرها الأساسٌة والمفهوم لٌس استاتٌكٌاً ثابتاً وإنما هو دٌنامٌاَ حٌث ٌلخص علً 
أساس من الوقابع ، النتابج التً ٌتم التوصل إلٌها وتؤتً دٌنامٌته من تؤثره بالوقابع 

ٌكون  كما أنه ٌربط الكلمات والاصطلاحات بؤهداؾ وموضوعات محددة ، ولكً
 Leninالمفهوم علمٌاً ٌجب أن تتوافر فٌه بعض الشروط كما أشار فلادٌمٌر لٌنٌن 

كوجود الارتباط المتبادل بٌنه وبٌن ؼٌره من المفهومات داخل النظرٌة ، وٌجب أن 
ٌكون مرناً ونسبٌاً ، وٌتسم بالوضوح والدقة والإٌجاز ، وإذا كان المفهوم تصور 

للوقابع التً تم ملاحظتها فهذا لا ٌنفً إمكانٌة تصوره لوقابع مستقبلة وصور لحقابق 
قادمة ، والباحث عندما ٌستخدم المفهومات العلمٌة علٌه أن ٌعرؾ اصطلاحاتها 

وٌترجمها إلً وقابع ٌمكن ملاحظتها ، وهذا ما ٌسمٌه البعض بالتعرٌفات 
( ).الإجرابٌة

  Development: مفهوم التنمٌة . 1
على ضوء التجارب الفعلٌة ثبت فشل فلسفة التنمٌة الؽربٌة فً الدول النامٌة 

، فقد ازدادت الفوارق الإجتماعٌة والإقتصادٌة بٌن الدول المتقدمة والنامٌة بدلاً من 
تقلصها وارتفع عدد الأمٌٌن فً العالم كما لم تلب الخدمات الصحٌة فً العالم الثالث 
متطلبات الحاجات الأساسٌة للإنسان وانتشرت المجاعات وسوء التؽذٌة ، ولهذا ساد 
الإقتناع بؤن هذا النموذج ؼٌر مناسب لتحسٌن ظروؾ الحٌاة بالنسبة لؽالبٌة السكان 
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. فً العالم الثالث وظهرت من ثم الحاجة لمفهوم أوسع للتنمٌة
تعرٌفاً موسعاً فهً  (Goulet )1971وفً هذا الإتجاة طرح كولٌد عام 

تحرر الإنسان من عبودٌة الطبٌعة والتخلؾ الإقتصادي ومن استبداد لمإسسات 
التقنٌة ومن البناء الطبقً ؼٌر العادل ومن الإستؽلال السٌاسً ومن الإؼتراب الثقافً 

.والنفسً وبإختصار من الوكالات اللا إنسانٌة كافة فً الحٌاة
()

 

ؼوران "ومع أن هذا المفهوم ٌترك مجالات لتفسٌرات متباٌنة كما ٌقول 
فالتقدم لاٌمكن قٌاسه بؤحد أو بعدة . إلا أنه ٌشٌر إلى مالا ٌمكن عده تنمٌة " هدبرو

مإشرات قلٌلة كإجمالً الدخل القومً او متوسط الدخل القومً للفرد او درجة 
التصنٌع ، فالتنمٌة وفقاً لهذا المفهوم تتضمن عملٌة ٌتم من خلالها إعادة إصلاح 
وتقوٌة شخصٌات المواطنٌن فً العالم الثالث بعد سنوات من عملٌة التجرٌد من 

وهً تنمٌة للإنسان بقدر ماهً تنمٌة للشروط ... الإنسانٌة التى وقع ضحٌة لها
. المادٌة للحٌاة

مفاهٌم جدٌدة للتنمٌة إعتماداً على " نٌفٌن"وفً إطار هذا التوجة التنموي قدم 
دراسات عدٌدة لتجارب تنموٌة فً دول مختلفة كالصٌن وكوبا وتنزانٌا وانجولا 

 ():للتنمٌة  ومن هذه المفاهٌم الجدٌدة. والصومال وؼٌنٌا بٌساو وموزمبٌق وفٌتنام 

 .الإعتماد علً الذات -

 .المشاركة وتحرٌر التعلٌم -

 .المساواة فً التوزٌع -

 .التنمٌة الرٌفٌة -

ومع تقدم الدراسة فً هذا الموضوع خلال العقدٌن الأخٌرٌن اتضح مدى 
فالتنمٌة لا تعنً بجانب واحد فقط كالجانب الإقتصادي او . شمول ظاهرة التنمٌة 

الإجتماعً أو السٌاسً وإنما تحٌط بكافة جوانب الحٌاة على إختلاؾ صورها 
. وأشكالها وتحدث فٌها تؽٌرات كٌفٌة عمٌقة وشاملة

ولهذا فإننا عندما نتكلم عن التنمٌة لا نفرق بٌن تنمٌة اقتصادٌة وإجتماعٌة 
عملٌة شاملة تتناول جوانب الحٌاة المختلفة الإجتماعٌة ... وسٌاسٌة ، فالتنمٌة واحدة
وفً وثابق الأمم المتحدة أٌضاً ٌقصد بكلمة التنمٌة تلك ... والإقتصادٌة والسٌاسٌة 

العملٌة المتكاملة ، أي تنمٌةالظروؾ المادٌة للحٌاة وتنمٌة الجوانب الروحٌة سواء 

 ().بسواء
فالتنمٌة الشاملة تعنً إلى جانب معالجة الفقر ، توفٌر فرص العمل ومحو 
الأمٌة وتحقٌق العدالة فً توزٌع الثروة القومٌة ، وضمان الحرٌة فً التعبٌر عن 

فهً عملٌة مجتمعٌة واعٌة وموجهه لإٌجاد . الرأي والمشاركة فً صنع القرار 
تحولات هٌكلٌة تإدي إلى إطلاق طاقة إنتاجٌة ذاتٌة ٌتحقق بموجبها تزاٌداً منتظماً 

فً متوسط إنتاجٌة الفرد وقدرات المجتمع ضمن إطار من العلاقات الإجتماعٌة ٌإكد 
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الإرتباط بٌن الجهد والمكافؤة وٌعمق متطلبات المشاركة وٌضمن توفٌر الإحتٌاجات 

 ().الأساسٌة وٌوفر ضمان الأمن والإستقرار الفردي والإجتماعً والقومً
كما تنطوي التنمٌة بمفهومها الشامل علً توسٌع حاسم فً كل المجالات 

الإنسانٌة والنشاط الإنسانً فً كل المجالات الروحٌة والفكرٌة والتكنولوجٌة 
والإقتصادٌة والمادٌة والمجالات الإنسانٌة لتحقٌق اهداؾ متجددة وأداء وظابؾ 

فٌجب ألا ٌقتصر دور أبناء الجماعة التى تشهد عملٌات التنمٌة . مستحدثة بإستمرار 
على مجرد تنفٌذ الأوامر بل ٌتعداها إلى المشاركة الفاعلة الإٌجابٌة فً المشاورات 
التى تساعد عملٌات إتخاذ القرار بشؤن تحدٌد أهداؾ التنمٌة، وكذلك المشاركة فً 

. الإنتفاع بثمرات الإجراءات التنموٌة الشاملة إذاً هً توظٌؾ جهود الكل لصالح الكل
والتنمٌة الشاملة كما ٌعرفها أحد المتخصصٌن عملٌة مجتمعٌة ذاتٌة موجهه 
وفقاً لإرادة وطنٌة مستقلة من أجل إٌجاد تحوٌلات هٌكلٌة وإحداث تؽٌٌرات سٌاسٌة 

إجتماعٌة إقتصادٌة تسمح بتحقٌق تصاعد داعم لقدرة المجتمع المعنً وتحسٌن 
. مستمر لنوعٌة الحٌاة فٌه

ولعل الطبٌعة المعقدة لعملٌة التنمٌة الشاملة ، بإعتبارها محصلة نهابٌة 
لجهود المجتمع فً مجال الإنتاج والإبداع وتوجهاته فً التوزٌع العادل لثمرات 

 وجود إرادة للتنمٌة ٌتم تجسٌدها بشكل عملً فً – فً المقام الأول –التنمٌة تتطلب 
إدارة التنمٌة، لذلك فإن عملٌة التنمٌة الشاملة هً قضٌة ارادة ومسؤلة إدارة ، تتوجه 

 ():بموجبها جهود المجتمع وفقاً لأقصى ما تسمح به إمكانٌاته إلى تحقٌق التالً
 .تعمٌق أسس المشاركة السٌاسٌة فً إتخاذ القرار علً جمٌع المستوٌات -

 .تهٌبة البٌبة الثقافٌة التى تسمح بؤقصى إمكانٌات العطاء والإبداع وتحقٌق الذات -

 .توفٌر ضمانات الأمن الشامل على مستوى الفرد والمجتمع والفرد والوطن -

 .تصفٌة بناء التبعٌة وإبطال مفعول آلٌاتها -

تكوٌن قاعدة وإطلاق طاقات إنتاجٌة ذاتٌة دابمة ٌتحقق بموجبها تزاٌد مستمر فً  -
 .متوسط إنتاجٌة الفرد ونوعٌة قدرات المجتمع

 .تؤكٌد ضرورة الترابط بٌن الجهد والمكافؤة -

 .توفٌر الإحتٌاجات الأساسٌة ومتطلبات الوجود الحٌوي -

تهٌبة المجتمع لأداء رسالته الحضارٌة من خلال تؤكٌد هوٌته وتنمٌة شخصٌته  -
. القومٌة ومواصلة عطابه الحضاري فً ظل إنتمابه الإنسانً

: التعرٌف الإجرائً للتنمٌة 
ومما سبق ٌتضح أن مفهوم التنمٌة ٌحمل فً طٌاته وجنباته مضامٌن مهمة 

لمستقبل البشرٌة بجانب صور التقدم وتوقعاته لمستقبل الزمان ، فهو ٌعلمنا بؤنه 
لٌست هناك حدود ملازمة ومتؤصلة بالنسبة لسرعة التنمٌة ومداها بخلاؾ تلك التً 

فإذا ؼٌرنا وجهات نظرنا فإن . نفرضها من خلال فكرنا ومعارفنا وطموحاتنا 
صفات عملٌة التنمٌة وسماتها ٌمكن أن تتحول من البطء والمحاولة والخطؤ والعملٌة 
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اللاشعورٌة التً نعرفها من قبل إلً السرعة المنشودة وإلً عملٌة القفز المحسوبة 
. والمإكدة من ارتفاع إلً آخر ومن إنجاز إلً آخر 

ٌري الباحث أن التنمٌة ٌجب أن تشتمل علً كل النواحً الاجتماعٌة 
 والاقتصادٌة والثقافٌة والسٌاسٌة حٌث أن الاهتمام بشق دون الآخر ٌعد من قبٌل

إلً جانب أهمٌة المشاركة الشعبٌة فً أحداث . ضٌاع مجهود ووقت لا قٌمة له 
وتطبٌق التنمٌة فً المجتمع ، مع اهتمام السلطة بفتح المجال لذلك ، وتوجٌه التنمٌة 
لصالح المجتمع  والفرد بما ٌعود بالنفع علً الجمٌع ، فالتنمٌة هدؾ ووسٌلة وخطة 

. وؼاٌة
 
 
 

:  مفهوم الأزمة . 2
 لغة  - أ

 فً اللغة العربٌة  . أ

  تعرؾ الأزمة فً اللؽة العربٌة بمعنً الضٌق ، والشدة والقحط ، فٌقال
السنة أزمت أي اشتد قحطه وتؤزم أي أصابته أزمة ، وٌقال هناك  (أزمت )

 ().أزمة سٌاسٌة ، واجتماعٌة ، وتعلٌمٌة 

 فً اللغة الإنجلٌزٌة . ب

  عرؾ قاموس وٌبستر(Webster Dictionary)  الأزمة بؤنها   حالة 

خطٌرة وحاسمة أو هً نقطة تحول تتطلب مواجهة سرٌعة ولإحداث تؽٌر 

().مادي ٌإدى إلً نشوء موقؾ جدٌد قد ٌتضمن نتابج أو آثار سٌبة
 

  أما فً قاموس أكسفورد(Oxford Dictionary)  تعنً الأزمة نقطة تحول

فً مرض أو حٌاة أو تارٌخ أو تعنً وقت الخطورة والصعوبة ووجوب 
 ().اتخاذ قرار معٌن 

 :اصطلاحاً  - ب

لقد تعددت وتنوعت التعرٌفات التً تناولت مفهوم الأزمة تبعاً لاختلاؾ 
مستوٌات ومجالات الاهتمام التً ٌتناولها الكتاب والباحثون فً دراساتهم 

للأزمات ؛ لذلك نجد ؼموض وصعوبة فً الحصول علً تعرٌؾ محدد للازمة ، 

 ().وربما أن هناك اعتبارات أخرى قد دفعت بالمفهوم إلً هذا الؽموض ومنها

. ؼٌاب نظرٌة تفسٌرٌة شاملة تفسر ظاهرة الأزمة (1
ؼٌاب التراكم العلمً،حٌث إن معظم الدراسات التً تناولت المفهوم جاءت  (2

فً إطار دراسة الحالة ، وبالتالً لم تسهم فً تشٌٌد بناء فكرى تنظٌري 
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ٌمكن تعمٌم نتابجه علً مختلؾ الحالات التطبٌقٌة الأخرى لحالات دراسة 
 .الأزمة 

. الطبٌعة الاجتماعٌة المعقدة لظاهرة الأزمة (3
التداخل الشدٌد بٌن مفهوم الأزمة والعدٌد من المفاهٌم الأخرى ذات الارتباط  (4

 .القوى

: أنه رؼم وجود سمات عامة تشترك فٌها الأزمات إلا أنه ٌبقً لكل أزمة  (5
خصابصها ، وظروفها ، وسماتها الخاصة والتً تعطٌها صفة التمٌز والتفرد 

(. )علً باقً الأزمات
: وفً إطار هذا الؽموض تعددت تعرٌفات الأزمة ، ومنها 

  دولة )أنها موقؾ أو حالة ٌواجهها متخذ القرار فً أحد الكٌانات الإدارٌة– 
تتلاحق فٌها الأحداث ، وتتشابك معها الأسباب  (أسرة-  مشروع –مإسسة 

 بالنتابج ، وٌفقد

  معها متخذ القرار قدرته علً السٌطرة علٌها ، أو علً اتجاهاتها المستقبلٌة 
( )

 (): موقؾ ٌتصؾ بصفتٌن أساسٌتٌن ، وهما 
حٌث تشعر الأطراؾ المشاركة فً الأزمة بؤنهم لن ٌستطٌعوا الحصول  : التهدٌد

حجم ، : علً الموارد ، والأهداؾ التً تمثل أهمٌة لهم ، وٌتعلق التهدٌد بكل من 
. وقٌمة الخسارة المحتملة 

حٌث ٌعبر عن إدراك الأطراؾ المشاركة فً الأزمة لمقدار الوقت  : ضغط الوقت
. المتاح لتقصى الحقابق وإتخاذ تصرؾ قبل بدأ حدوث أو تصعٌد الخسابر

  ًتحول فجابً عن السلوك المعتاد ٌإدي إلى خلل وتهدٌد للمصالح ، وٌإثر عل
النظام العام للمجتمع ومواجهة هذا الموقؾ ٌتطلب اتخاذ قرار سرٌع 

 ().ومحدد

  نقطة تحول مصٌرٌة فً مجرى حدث ما ، وٌتمٌز بتحسن حاد أو تؤخر حاد
وٌتوقؾ تؤثٌر هذه الأحداث فً توقٌتها ، وشدتها ، وتتابعها ، ودرجة تداخلها مع 

 (). بعضها البعض مع أحداث أخرى
 حدث مفاجا للأفراد ٌقٌد وقتهم فً التنمٌة والاستجابة ، وٌهدد أهدافهم العلٌا() 

  فرد )موقؾ ضاؼط بفعل مإثرات بٌبٌة أو ذاتٌة ؛ تضعؾ فٌه قوى الشخص– 
ودفاعاته إلً أدنً قدر ممكن ، ٌنشؤ  (مجتمع-  نظام – هٌبة – منظمة –جماعة 

وٌتطور بسرعة تفوق سرعة المواجهة بالإمكانات الذاتٌة ، وٌحتاج إلً التدخل 
الفورى والسرٌع والمنظم ، وتخفٌؾ المإثرات التً تسبب الموقؾ الضاؼط فً 

بداٌة التدخل ، والعمل علً عدة مستوٌات ، حتً ٌتم إزالة الموقؾ الضاؼط 
( .)تماماً ، والعودة إلً الموقؾ السابق للأزمة
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  التً تإثر علً المقومات الربٌسٌة –نتٌجة نهابٌة لتراكم مجموعة من التؤثٌرات 
(  .) وتشكل تهدٌداً صرٌحاً وواضحاً لبقاء المنظمة أو النظام نفسه–للنظام 

  ًخلل ٌإثر تؤثٌراً مادٌاً علً النظام كله ، كما أنه ٌهدد الافتراضات الربٌسٌة الت
 ().ٌقوم علٌها هذا النظام 

  موقؾ مفاجا ٌواجه بعض الأفراد ، أو المجموعات أو المنظمات ، وهم ؼٌر
قادرٌن علً مساٌرته باستخدام الإجراءات التقلٌدٌة الروتٌنٌة ، وٌتولد عن هذا 

(  .)الموقؾ ضؽطاً وتوتراً نتٌجة التؽٌر المفاجا
: مفهوم إدارة الأزمات . 3

وقؾ العالم مندهشاً من هذا الكم الهابل من الأزمات التً ألمت به لذلك كثرت         
المحاولات والجهود المخلصة من قبل الخبراء والباحثٌن من أجل بزوغ آلٌة علمٌة 

محددة لمواجهة هذه الأزمات وتمخضت هذه الجهود عن ظهور مدخل إدارة 
الأزمات  تلك الإدارة التً تعتمد علً مجموعة من المبادئ التً تهدؾ إلً الوقاٌة 

. من خطر ووقوع الأزمات
 ولقد تعددت وتنوعت تعرٌفات إدارة الأزمات تبعاً لاختلاؾ الاتجاهات   

 :الفكرٌة ، ومجالات اهتمام العلماء والباحثٌن ، ومن أبرز هذه التعرٌفات 

  توجٌه الظروؾ المسببة للأزمات توجٌهاً علمٌاً ٌقوم علً التخطٌط والتنظٌم
والرقابة والتقٌٌم والبعد عن العشوابٌة والارتجالٌة وانفعالات اللحظة نحو التؽٌٌر 

والانفراج تحت تكامل الجهود وتوظٌؾ الخبرات والمعلومات والإمكانات 
المتاحة لرصد المتؽٌرات ، والتنبإ بالأزمات قبل حدوثها ، واستخلاص النتابج 

والدروس  لتلافً السلبٌات ومعالجة الآثار المادٌة والاجتماعٌة والمعنوٌة 
 (.)الناجمة عنها

   هً ممارسة لنشاط إنسانً ، وجهود منسقة ومستمرة قبل ، وأثناء وبعد الأزمة
لتحقٌق الأهداؾ وأفضل النتابج عن طرٌق استخدام الأسالٌب العلمٌة ، وممارسة 

الوظابؾ ، والعملٌات الإدارٌة من تحدٌد أولوٌات الأهداؾ والتخطٌط وتنظٌم 
وتوظٌؾ وتوجٌه الموارد ، مع التنسٌق والرقابة وتقٌٌم الأداء ، هذا بالإضافة 
إلً الأنظمة الإدارٌة المساعدة فً مجالات المعلومات ، والاتصالات واتخاذ 

القرارات  والحوافز الدوافع وتحلٌل الحاجات الإنسانٌة ، والتجدٌد والابتكار ، 
 ().والمسبولٌة الاجتماعٌة والعلاقات مع المجتمع والبٌبة وؼٌرها

  إدارة عملٌة رشٌدة للأزمة ذاتها للتحكم فً ضؽطها ، وفً مسارها ، واتجاهاتها
تقوم علً البحث والحصول علً المعرفة ، واستخدام البٌانات والمعلومات 

 ().المناسبة كؤساس للقرار المناسب 

         محاولة جادة للتعامل السرٌع مع المشكلات المفاجبة ، وعادة ما تتطلب هذه
المحاولة إمداد المإسسات التً بها أزمة بالأدوات والإجراءات التً ٌمكن من         

( .)خلالها وقاٌة نفسها من أخطار الأزمات
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  ًكافة الوسابل والإجراءات والأنشطة التً تنفذها المنظمة بصفة مستمرة ف
مراحل ما قبل الأزمة ، وأثنابها بعد وقوعها ، والتً تهدؾ من خلالها إلً 

(  .)تحقٌق منع وقوع الأزمة ، ومواصفتها وتحلٌلها

  ًكٌفٌة التؽلب علً الأزمات بالأدوات العلمٌة الإدارٌة المختلفة ، والتحكم ف
خطها ومسارها واتجاهاتها ، وتجنب سلبٌاتها والاستفادة من إٌجابٌتها ، وهً فن 

إزالة الكثٌر من عوامل المخاطرة وعدم التؤكد التً تواجه المنظمات فً 
الأزمات مما ٌمكن تلك المنظمات من السٌطرة والتحكم فً مصٌرها 

( .)ومستقبلها

  الوظٌفة التً ٌمكن أن تقلل من الأزمات أو الخسابر الأساسٌة للمنشآت وتساعد
( .)علً التحكم فً الظروؾ والمواقؾ

  فرٌق )مجموعة من الإجراءات والممارسات التً تتبعها مجموعة التدخل
( .)علً مراحل محددة بهدؾ الوصول إلً حل هذه الأزمة (العمل

  سلسلة الإجراءات الهادفة إلً السٌطرة علً الأزمة ، والحد من تفاقمها حتى لا
ٌنقلب زمامها ، وبذلك تكون الإدارة الرشٌدة هً التً تضمن الحفاظ علً 

(  .)المصالح الحٌوٌة للدولة وحٌوٌتها
: وبعد العرض السابق لتعرٌفات إدارة الأزمة ٌمكن استخلاص التعرٌؾ التالً 
 جهود علمٌة مخططة ومنسقة تتصؾ بالاستمرارٌة تبدأ قبل وقوع الأزمات  

وتستمر حتً انتهابها ، تعتمد علً فرق العمل لتنفٌذها ، تتطلب مهارات خاصة  
بالإضافة إلً التعاون من قبل العاملٌن والمتخصصٌن ، مع الاستخدام الأمثل 

والبشرٌة المتاحة   (الخ..  أدوات – اتصالات –معلومات )للإمكانٌات والموارد 
والعمل علً استخلاص الدروس المستفادة من مواجهة الأزمات فً تحسٌن أسالٌب 

. التعامل معها فً المستقبل

: الدراسات السابقة . 6
:- مقدمة 

        من أساسٌات البحث العلمً ، أن المنشؽل بقضٌة بحثٌة أو دراسة محددة ، 
لابد له من مراجعة التراث البحثً فً مجال التخصص ، وذلك من أجل معرفة 

الطرٌق العلمى الصحٌح لبدأ دراسته وأثرابها بما راجع وأطلع من معلومات وطرق 
بحثٌة سابقة ، أٌضاً التعرؾ علً ما وصلت إلٌه الدراسات السابقة من نتابج من 

. الممكن أن تكون قضاٌا استرشادٌة فً دراسته الحالٌة
، وجد الباحث وبما ٌتسر  (إدارة الأزمات)وفً موضوع دراستنا الحالٌة  

تحت ٌدٌه من دراسات ، أن إدارة الأزمات تعد من القضاٌا الهامة الحدٌثة التً 
شؽلت عقل العلماء علً مختلؾ تخصصاتهم ، وبالتالً فإن كم الدراسات ما زال ٌعد 

. ؼٌر كافً وما زالت هناك الكثٌر من الاجتهادات فً هذا المجال 
وسوؾ ٌحاول الباحث هنا استعراض بعض الدراسات السابقة التً إستطاع 
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. مراجعتها  ومعرفة مدى الاستفادة منه فً الدراسة الراهنة 
        علماً أن هناك دراسات علً المستوى المحلً ، هً الدراسات التً تم 

أجرابها علً المجتمع السعودى بصفة عامة ، وفً قطاعات مختلفة ، والتً تخدم 
مجال الدراسة الحالٌة ، علماً بؤن إدارة الأزمات كقضٌة ملحة فً العصر الحدٌث ، 

لم تظهر أهمٌتها ودراستنا فً المجتمع السعودى إلا حدٌثاً ، وبما أن المجتمع العربً 
السعودي ٌصنؾ ضمن مجتمعات العالم الثالث النامً ، وبما أن السعودٌة قد خطت 

خطوات واسعة نحو التنمٌة فً جمٌع المجالات فكان لازماً علٌها أن ٌتجه العلماء 
بإدارة الأزمات حٌث أن المجتمع السعودى ٌشؽل . فٌها والمتخصصٌن إلً الاهتمام 

مساحة كبٌرة فً ؼرب قارة أسٌا وبٌبات متعددة وتضارٌس متنوعة ، ولقد تعرض 
هذا المجتمع إلً أزمات طبٌعٌة واجتماعٌة وإدارٌة ، مما حدى بالمتخصصٌن 

. للاهتمام بهذه القضٌة 
        وهناك أٌضاً دراسات علً المستوى القومً ، أي المجتمعات العربٌة 

المجاورة والتً تعد أٌضاً من الدول النامٌة وتشترك مع المجتمع السعودي فً كثٌر 
التارٌخ ، اللؽة ، العادات والتقالٌد ، الثقافة السابدة ، وبعض : من المقومات مثل 

وعلً " الدول النامٌة " المقومات الأخرى والصفات التً جعلتها تندرج تحت مسمى 
الرؼم من أن الوطن العربى ٌتملك الكثٌر من المقومات والموارد الطبٌعٌة والبشرٌة 

ومصادر الطاقة والتً إن أستؽلت وحسن توظفٌها فً خدمة المجتمعات ، لأصبح 
الوطن العربى من الدول المتقدمة التً تمتلك القوة والعلم وكل المقومات التً تمنحها 

. الرٌادة فً المنطقة 
إدارة "         وكان لابد من الاستفادة من التجربة العالمٌة فً موضوع البحث 

، وعلً الرؼم من اختلاؾ البٌبة والثقافة والقوة الاقتصادٌة ، وأٌضاً " الأزمة 
اختلاؾ الأزمة ، لكن ذلك لا ٌمنع أن الؽرب ٌتمتع بدرجة من العلم والتقدم جعلته 

 وأن الدول النامٌة فً حاجة للاستفادة من تجارب الؽرب مع. ضمن العالم الأول 
. اختلاؾ التطبٌق بٌن المجتمعٌن وبحسب الثقافة والموارد والامكانٌات المتاحة

  قام هذا البحث علً إجراء استبٌان علً()( 1989)" جوزٌه "         دراسة 

العدٌد من الشركات الأمرٌكٌة من مختلؾ الأحجام لمعرفة من منهم لدٌه خطة لإدارة 
 وكانت نتٌجة ذلك الاستبٌان أن كان هناك شبه اتفاق بٌن الشركات الكبٌرة 0الأزمة 

ملٌار دولار أمرٌكً فً الولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة  (10)التً تزٌد مبٌعاتها عن 
. بؤن لدٌهم خطة لإدارة الأزمة تقوم علً عدة أسس

 هً دراسة أراد الباحث من محاولة الكشؾ ()(1989)" وٌنسون "         دراسة 

 وعبر 0عن الطرق التً ٌمكن أن ٌإثر بها ثقافة المنظمة علً فعالٌتها هدفاً له 
. منظمة (34)دراسة مٌدانٌة علً عٌنة من منظمات أعمال أمرٌكٌة عددها 

 هً دراسة جعلت من التوصل لمقٌاس كمً ()(1990)" هوفتت "         دراسة 
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 كما هدفت لاختبار أثر تباٌن الثقافات التنظٌمٌة علً طبٌعة 0لثقافة المنظمة هدفاً لها 
العمل والهٌكل التنظٌمً ومختلؾ النظم الإدارٌة وأخٌراً سعً الباحثون إلً كشؾ 

أسباب تباٌن الثقافات التنظٌمٌة وهل ترجع هذه الأسباب لتارٌخ الممارسات التنظٌمٌة 
 وحدة تنظٌمٌة فً 20أو للتوجٌه الذي قام به مإسسوها ورإساإها ؟ وعبر عٌنة من 

.  منظمات مختلفة النشاط فً كل من الدانمارك ونٌوزٌلاند10

أوضحت هذه الدراسة أن هناك ست مراحل ()( 1995)" نورمان "         دراسة 

 وأنه ؼالباً ما تحتوى كل أزمة أو 00ربٌسٌة للأزمات التً تتعرض لها المنظمات 
 00كارثة بداخلها علً بذور للنجاح والتفوق ، وكذلك جذور الفشل والخسارة 

وبالتالً فإن التعرؾ علً تلك البذور ورعاٌتها وجنً ثمارها هو نجاح مإكد 
.  والعكس صحٌح 00للمنظمة 

 عن تخطٌط عملٌة تنمٌة المدٌرٌن ، ()(2000)" زكى نجٌب "        دراسة 

هدفت هذه الدراسة إلً تقدٌم عرض " دراسة مٌدانٌة فً الجهاز الحكومً بالكوٌت 
تحلٌلً لجوانب وأبعاد عملٌة تنمٌة المدٌرٌن فً ضوء دراسة مٌدانٌة بالجهاز 

الحكومً لدولة الكوٌت ومدى تطبٌق الأسالٌب العلمٌة عن التخطٌط لعملٌة تنمٌة 
. المدٌرٌن والمشكلات التً تعترضها وذلك فً مختلؾ المستوٌات الإدارٌة

دراسة تقوٌمٌة لمإسسات " عن  ()(2000)" ناصؾ عبدالخالق"         دراسة 

هدفت " وأجهزة التنمٌة الإدارٌة فً سلطنة عمان ودروها فً التطوٌر الإداري 
الدراسة إلً التعرؾ علً الضؽوط التً تلقٌها خطط وبرامج التنمٌة علً أجهزة 
إدارة التنمٌة ، وكذلك التعرؾ علً مشكلة الفجوة الناشبة بٌن إمكانٌات وقدرات 
جهاز إدارة التنمٌة من ناحٌة والأهداؾ والتطلعات التً تسعً إلٌها خطط إدارة 
التنمٌة من ناحٌة أخرى وبما اصطلح علً تسمٌته بالفجوة الإدارٌة أو التخلؾ 

. Administrative Lagالإداري 

تؤثٌر الثقافة التنظٌمٌة " عن  ()(2005)" أحمد إبراهٌم حسن " دراسة 

، ٌذكر الباحث أن اختلاؾ الثقافات السابدة " علً درجة الوعى بمخاطر الأزمات 
فً المنظمات ٌإثر فً درجة الوعى بالمخاطر والذي له تؤثٌر مباشر علً إدارة 
 المنظمة بصفة عامة وعلً إدارة الأزمات بصفة خاصة ، وٌقصد بدرجة الوعً

بالمخاطر مدي قدرة الثقافة التنظٌمٌة السابدة علً قراءة أو استشعار اشارات الإنذار 
. المبكر لأي أزمة محتمل حدوثها

دور تقنٌة المعلومات فً إدارة : بعنوان (( )2005)سنة " العمار"دراسة         
,  (دراسة تطبٌقٌة علً المدٌرٌة العامة للدفاع المدنً، السعودٌة)الأزمات والكوارث 

وقد أظهرت . هدفت الدراسة إلً بٌان أهمٌة إدارة المعلومات فً إدارة الأزمات 
نتابج الدراسة أن استخدام تقنٌة ونظم المعلومات ٌإدي إلً توفٌر الوقت والجهد 

وسرعة أداء الأعمال فً الوقت المناسب أثناء وقوع الأزمات والكوارث ، مما ٌعنً 
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أن توافر مثل  هذه النظم وهذه التقنٌات تعتبر دعامة التمكٌن حسب المدخل الهٌكلً 
 . للتمكٌن

عن أدوار المإسسات السٌاسٌة وسٌاسات  (2005)" أبانار واٌنجنان"        دراسة 
توضح الدراسة أن الركود الإقتصادي الشدٌد ( )إدارة الكوارث والأزمات

المصاحب للأزمة المالٌة والنقدٌة الحدٌثة جعل علماء الإقتصاد وصناع السٌاسات ، 
ٌحللون أخطاء الإستجابات السٌاسٌة للأزمة ، حٌث أن تؤثٌر الأزمات على الإقتصاد 

الواقعً متفاقم فً تلك الدول المتؤثرة بالأزمة وتهتم هذه الدراسة بدراسة القنوات 
كما أنه لا . التى ٌتؤثر بها الإقتصاد بالأزمة، وطرق التحدٌد الكمً لهذه التؤثٌرات 

ٌوجد إتفاق على الأسالٌب المستخدمة لتقٌٌم خسابر المخرجات المرتبطة بالأزمة ، 
ولاتوجد تقدٌرات تستخدم فً حساب خسابر المخرجات الحقٌقٌة بؽرض معرفة 

وتستخدم خسابر المخرجات التقدٌرٌة فً . مقدار خسابر المخرجات وتقلص النمو
. تحدٌد العلاقة بٌن العوامل الإقتصادٌة والسٌاسٌة وتكالٌؾ مخرجات الأزمة

دور التوعٌة فً منع الزحام " بعنوان ( )(2006)" رجاء الشرٌؾ" دراسة         
فً الملتقً العلمً الخامس لأبحاث الحج ، تنص مشكلة الدراسة " أولوٌات التنفٌذ 

علً أن البحوث والدراسات العلمٌة والتجارب والتقارٌر المبنٌة علً الملاحظات 
المٌدانٌة أثبتت أن توعٌة الحجاج من بلادهم ٌعتبرأحد الحلول الاستراتٌجٌة للقضاء 

 . علً أزمة الزحام عند رمً الجمرات
عن إدارة الأزمات فً مدارس التعلٌم ( ()2006)" ناهد الموسى"        دراسة 

العام بمدٌنة الرٌاض تلخصت مشكلة الدراسة فً تسارع ظهور أنماط عدٌدة من 
الأزمات المدرسٌة بمدارس التعلٌم العام فً المملكة العربٌة السعودٌة وكان لتلك 
الأزمات تداعٌات سلبٌة هامة على إستقرار وأهداؾ العملٌة التعلٌمٌة داخل تلك 
 المدارس ، ورؼم الإتفاق على خطورة تلك الأزمات إلا أن القابمٌن على إدارة

. العملٌة التعلٌمٌة لا ٌزالون ٌعتمدون على الطرق التقلٌدٌة فً إدارة الأزمات
تصور مقترح لدور العمل " من ( ()2007)" مرٌم بنت ثابت "         دراسة 

وكانت أهمٌة الدراسة وأهدافها ، تستهدؾ مسح " للتعامل مع الأزمات المدرسٌة 
مربٌات المعاٌشة لواقع دور فرق عمل الأزمات المدرسٌة للاستبناس بها فً ترسٌم 
معالم القصور المنشور واضعة نصب عٌنها الإسهام عبر المعالجة المنهجٌة لقضٌة 
الدراسة فً التنوٌر المباشر بفداحتها وخطورتها والذي سٌثمر فاعلٌة فً شحذ الهمم 

بالقضاء علً داء الأزمات المدرسٌة لتخلو الساحة لنظام تعلٌمً صحً وٌتشكل 
 .كرافد تنموي فعال 

، كانت " إدارة الأزمات الجامعٌة"عن ( )(2008)" هانى رزق"        دراسة 
مشكلة الدراسة أن الجامعة تإدي دوراً هاماً وأساسٌاً فً مٌادٌن التنمٌة المختلفة ، 
مما أدي إلً زٌادة الاهتمام بتقوٌم فعالٌتها وفق متطلبات التنمٌة الشاملة ، ومدي 

قدرتها علً مواجهة المشكلات والقضاٌا المختلفة وبما أن هذه المشكلات تكون فً 
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كثٌر من الأحٌان السبب الربٌسً لكثٌر من الأزمات ، فبالتالً من المفترض علً 
 .الجامعة أن تصب جزءاً من جهدها لمواجهة هذه الأزمات

 أثر التخطٌط الاستراتٌجً علً" عن ( )(2009)" نجم العزاوي"  دراسة        
جاء هذا البحث للتعرؾ علً مدى ممارسة التخطٌط الاستراتٌجً فً " إدارة الأزمة 

. إدارة الأزمة وأثره علً مواجهة الأزمات التً تعترض نموه وتقدمه
عن الأزمات المإسسٌة التى تحدث عن طرٌق  (2009)" شادوٌك"دراسة         

ٌذكر أن الفساد الأخلاقً ٌعرض حٌاة الشركة للخطر وٌإثر (  )الفساد الأخلاقً
على حملة الأسهم ، بالإضافة إلى التؤثٌر واسع المدى على الصناعات الأساسٌة 

والمجتمع ككل ، وهذه الدراسة توضح هذه الأسباب بإعتبارها نكبات أخلاقٌة وتسعى 
وتسعى أٌضاً هذه الدراسة لأختبار الإرتباط بٌن . لإثبات أنها تتم بشكل موجات

الفساد الأخلاقً وعوامل أخرى مثل إدارة الشركة والإجراءات التنظٌمٌة ودورة 
وتم التؤكٌد فً هذه الدراسة من خلال موجه الفساد الأخلاقً التى بدأت . الأعمال 

 فً أوروبا مما كان له بعض الصدى على بعض المإسسات المالٌة 2007عام 
. الرٌادٌة والركود الإقتصادي فً أمرٌكا

:- تحلٌل نقدي : موقف الدراسة الحالٌة من الدراسات السابقة 
        ومن مراجعة الدراسات التً تم أستعراضها نجد أن إدارة الأزمات بدت 

كقضٌة ملحة هامة فً العصر الحدٌث فً المجتمع السعودي والمدارس الثانوٌة ، 
والثقافة التنظٌمٌة وعلاقتها بالوعى بالمخاطر وإدارة الأزمات فً المنظمات المختلفة 

، مما ٌتضح معه أن الباحثٌن بالمملكة العربٌة قد أهتموا بتلك القضٌة فً معرفة 
أهمٌتها ودراستها ومدي تؤثٌر نجاح الأفراد فً أي مجتمع محلً فً تجاوز الأزمة ، 

إذا كان هناك معرفة علمٌة بها وكٌفٌة التعامل معها وعلاجها والتخفٌؾ من آثارها 
السلبٌة علً المجتمع ، وأتضح أن هناك الكثٌر من الأفراد فً مجتمعات متفرقات 

وتجمعات مختلفة مازالت معرفتهم قلٌلة فٌما ٌتعلق بإدارة الأزمة وكٌفٌة التؽلب 
الدراسات   ولذلك بات واضحاً أن المجتمع السعودي ٌحتاج إلً مزٌد من0علٌها 

التً تعالج هذا الموضوع ، مع العمل علً نشر ثقافة الأزمة وكٌفٌة التعامل معها 
 .والتخطٌط لها قبل وأثناء وبعد وقوع الأزمة 

" إدارة الأزمة "         وٌتضح أٌضاً أن المعالجة المنهجٌة فً دراسة هذه القضاٌا 
بدت متشابهة فً الدراسات السابقة حٌث تم استخدام المنهج الوصفً مع المسح 

بالعٌنة ، أٌضاً تطبٌق أداة استمارة الاستبٌان لجمع المعلومات من المجتمع 
الأحصابً ثم تصنٌؾ المعلومات من أجل المعالجة الأحصابٌة للوصول إلً نتابج 

 وٌعد ذلك نقطة استرشادٌة 0تصلح للتطبٌق علً المجتمع أو مجتمعات مماثلة 
. للباحث فً دراسته الحالٌة للاستفادة منها وتطبٌق نفس الأداة

        وٌتضح من عرض الدراسات علً المستوى القومً أن مشكلة الأزمة توجد 
 وبمعنً أن أي منظمة من الممكن أن تتعرض 0فً جمٌع القطاعات والمنظمات 
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الأزمة فً وقت ؼٌر محدد ،وقد تإدي هذه الأزمة إلً انهٌار المإسسة أو المنظمة 
 وهذا ٌستلزم من جمٌع العاملٌن أن 0إذا لم ٌتم التعامل معها بطرٌقة علمٌة مدروسة 

ٌكونوا علً دارٌة وخبرة تامة بالمإسسة التً ٌعملون بها هذا من ناحٌة ، وأٌضاً من 
ناحٌة أخرى دراسة الأزمة وعمل كل الاحتٌاجات والتدابٌر اللازمة للتعامل مع 

 .الأزمة والعمل علً التؽلب علٌها 
        وٌرتبط بذلك أن المدٌرٌن والرإساء والقابمٌن علً العمل ، ٌجب أن ٌتحلوا 
بصفات معٌنة تإهلهم لقٌادة الأفراد وتوظٌؾ كل امكانٌاتهم لخدمة المإسسة والعمل 
علً جودة الانتاج واستمرار المإسسة فً سوق العمل والقدرة علً التنافس ، ولا 

ٌتؤتً ذلك إلا من خلال تنمٌة الموارد البشرٌة وتدرٌبها واختٌارها مما ٌجعل الجمٌع 
. قادرٌن علً إدارة الأزمة بطرق علمٌة ومنهجٌة سلمٌة تضمن النجاح 

 لا Crisis Management        الاستعداد لما قد لا ٌحدث والتعامل مع ما حدث 

ٌخفً علً المتابع لسٌر الأحداث بخاصة السٌاسٌة منها ما للأزمات بكل أنواعها من 
دور فً تارٌخ الشعوب والمجتمعات سواء علً صعٌد الهدم أو البناء ، وقراءة 

متؤنٌة لدور الأزمة بشكل عام ٌفضً بنا إلً تلمس خٌط ٌقودنا إلً حقٌقة مفادها أن 
المجتمعات التً اعتمد الهرم القٌادي فٌها علً فرق خاصة وكفوءة فً التعامل مع 

الأزمات كانت أصلب عوداً وأكثر علً المطاوعة والاستمرار من قرٌناتها التً 
انتهجت أسلوباً مؽاٌراً تمثل بالتصدي المرتجل والتعامل بطرق ؼٌر مدروسة سلفاً 

مع بإر الصراع والتوتر ما أدي بالتالً إلً ضعفها وتفككها ، فالأزمات ظاهرة 
. ترافق سابر الأمم والشعوب فً جمٌع مراحل النشوء والارتقاء والانحدار 

        ولو أمعنا النظر فً ثناٌا الأحداث التارٌخٌة الكبرى لوجدنا أن الأزمة علً 
مر العصور تتوسط المراحل المهمة فً حٌاة الشعوب ، فبٌن كل مرحلة ومرحلة 
جدٌدة ثمة أزمة تحرك الأذهان وتشعل الصراع وتحفز الإبداع وتطرق فضاءات 
 بكر تمهد السبٌل إلً مرحلة جدٌدة ، ؼالباً ما تستبطن بوادر أزمة أخرى وتؽٌٌراً 

مقبلاً آخر ، وكان لنمو واتساع ، المجتمعات ونضوب الموارد المتنوعة وشدة 
المنافسة السٌاسٌة والاقتصادٌة الكلمة الفصل فً طول حٌاة الأزمات إلً حد أصبح 

تارٌخ القرن السابق علً سبٌل المثال ٌشكل سلسلة من أزمات تتخللها مراحل قصٌرة 
. من الحلول المإقتة 

        ومن هنا فقد نشؤت أفكار جدٌة من أجل دراسة وتحلٌل الأزمة ومحاولة 
 أن الأزمة 0الخروج منها بؤقل الخسابر وتؤخٌر الأزمة اللاحقة إن تعذر تعطٌلها 

الإدارٌة إنما هً مشكلة ؼٌر متوقعة قد تإدي إلً كارثة إن لم ٌجر حلها بصورة 
. سرٌعة 

        وأنها كل موقؾ أو حدث ٌإدي إلً أحداث تؽٌرات إٌجابٌة وجادة فً النتابج 
وهً حدث أو تراكم لمجموعة من أحداث ؼٌر متوقع حدوثها تإثر فً نظام 

المإسسة أوجزء منه وهً الناحٌة العملٌة انقطاع عن العمل كلٌاً أو جزبٌاً لمدة تطول 
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. أو تقصر لسبب معٌن ٌتبعها تؤثر الكٌان وتحوله 
        ولقد شهدت الألفٌة الثالثة تؽٌرات عمٌقة وسرٌعة للبنٌة التحتٌة الداخلٌة 

والخارجٌة لمنظمات الأعمال ، استوجبت إحداث تؽٌرات جوهرٌة فً الأسالٌب 
التخطٌطٌة التً اتبعت فً الألفٌة الثانٌة والتً اعتمدت أساساً علً تحلٌل واستقراء 

الأحداث الماضٌة ، وافتراض أن المستقبل إمتداد للماضً واعتبار أن التؽٌرات تمثل 
. تهدٌداً للمنظمة

        لذا كان موضوع التخطٌط الاستراتٌجً أكثر المواضٌع أهمٌة لأنه جهد منظم 
للوصول إلً قرارات ونشاطات أساسٌة والتركٌز علً المستقبل حول ماهٌة المنظمة 

إلخ وأداة إدارٌة لمساعدة المنظمة علً القٌام بعملها بشكل ..وماذا تعمل ولماذا تعمل 
أفضل فً جمٌع الظروؾ التً تتعرض لها ، وتركٌز جمٌع المعنٌٌن لتحقٌق نفس 

الهدؾ ، وتقدٌر وتعدٌل اتجاه المنظمة والتجاوب مع بٌبتها المتؽٌرة ، وأن تقٌٌم أداة 
المنظمة بعد تنفٌذ الخطة الاستراتٌجٌة هو أفصل السبل للتجاوب مع أوضاع البٌبة 

. الدٌنامٌكٌة 
        كما أصبحت الأزمات سمة أساسٌة للمنظمات المعاصرة فً الألفٌة الثالثة فً 

البٌبٌة الدٌنامٌكٌة ، وأصبح كل تنظٌم لا ٌنجو من تؤثٌر الأزمات وبالتالً زاد 
الاهتمام بالتخطٌط الاستراتٌجً كؤسلوب فً مواجهة الأزمات والتكٌؾ مع التؽٌرات 

المفاجبة وؼٌر القابلة للتوقع المسبق ، فالتخطٌط الاستراتٌجً لمواجهة الأزمات 
ٌعنً أن المنظمات تستخدم وسٌلة لاكتشاؾ فرصها المستقبلٌة وتجنب المخاطر 

. والأزمات علً مستوى المنظمة والدولة 

:- إدارة الأزمات وتأثٌرها على أداء العاملٌن فً المؤسسة: المحور الثانً 
:-  مقدمة

        لقد واجهت البشرٌة وعلً مر العصور العدٌد من الأزمات التً ما زالت 
تسجلها تارٌخ الأمم ودساتٌره ، وؼنً عن البٌان أنه لا توجد أمة بدون أزمات ، 

. وهً وإن نجت من ذلك لفترة من الزمن إلا أنها تظل عرضة لوقوعها فً أي وقت
        ورؼم أهمٌة إدارة هذه الأزمات والوقاٌة منها ، إلا أن اهتمام العلماء 

والباحثٌن بهذه الإدارة كعلم له أصول وقواعد لم ٌبدأ إلا حدٌثاً ، وقد ٌرجع ذلك إلً 
ضخامة وكثرة الأزمات التً ألمت بالشعوب ، وأن مواجهتها تفوق قدراتها 

. وإمكاناتها المحدودة إنذاك
        وقد بدأ التركٌز الأكادٌمً بعلم إدارة الأزمات شٌباً فشٌباً كؽٌره من العلوم 
علً مجموعة من الأسس والمبادئ العلمٌة والمفاهٌم الخاصة ، مما ٌجعله علماً 

مختلفاً فً أسالٌبه وتطبٌقاته عن العلوم الإدارٌة الأخرى ، حٌث إن هذا العلم ٌهدؾ 
إلً التحكم فً أحداث مفاجبة ومتفاقمة والتعامل معها ومواجهة آثارها ونتابجها ، 
وهو علم ٌقوم علً البحث والدراسة والمعرفة والتجارب المستعارة ، والتخطٌط 

(  . )واستخدام المعلومات كؤساس للقرار الصابب
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        وٌعتبر موضوع إدارة الأزمات أحد أهم موضوعات ومجالات الإدارة فً 
العصر الحدٌث ، وقد أثبت الواقع العملً أهمٌة اللجوء إلً مثل هذا الأسلوب 

ولا أدل علً ذلك من أحداث الحادي عشر من سبتمبر " وتطبٌقه علً أرض الواقع 
فً الولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة ، والتً جعلت الجامعات الأمرٌكٌة علً وجه 

الخصوص تراجع خططها فً إدارة الأزمات والكوارث ، وتشرع فً بناء وحدات 
(  " )لإدارة الأزمات تقٌها من أخطار الأزمات

: الجذور التارٌخٌة لإدارة الأزمات : أولاً 
لقد وجدت إدارة الأزمات فً الممارسة منذ عصور موؼلة فً القدم ، وكانت         

مظهر من مظاهر التعامل الإنسانً مع المواقؾ الطاربة أو الحرجة ، التً واجهها 
الإنسان منذ أن جوبه بتحدي الطبٌعة ، وؼٌره من البشر ، ولم تكن تعرؾ حٌنبذ 

باسم إدارة الأزمات ، وإنما تحت مسمٌات أخرى مثل الحنكة الدبلوماسٌة ، أو براعة 
 الخ،  وكانت هذه الممارسة هً المحك الحقٌقً لقدرة 00القٌادة ، أو حسن الإدارة 

الإنسان علً مواجهة الأزمات والتعامل مع المواقؾ الحرجة بما تفجره من طاقات 
(  . )إبداعه ، وتستفز قدراته علً الابتكار

        فعلً سبٌل المثال فً العصور الإسلامٌة نجح الإسلام فً إنهاء الصراعات 
والحروب القبلٌة بٌن القبابل ، وبعضها البعض معتمداً علً مفاهٌم السلام ، والود ، 

والإخاء ، والابتعاد عن مفهوم البقاء للأقوى ، فبدلاً من الصراع والنزاع ، فإن 
. اقتسام الخٌر مع الؽٌر أفضل كثٌراً من الصراع من أجل الاستبثار به

        كما أن التجربة الرومانٌة تشٌر إلً أنه عندما شاخت الإمبراطورٌة الرومانٌة 
المكر ، ولعل  ووهنت قوتها لم تجد أمامها سبٌلاً للبقاء إلا أعمال للحٌلة ، والحنكة و

 () . عدٌدة هذا الأسلوب قد ساعد فً إرجاء سقوط هذه الإمبراطورٌة عقوداً 
أما فً العصر الحدٌث ، ٌنسب أول عمل فً إدارة الأزمات إلً لندمان  
(LINDE MANN)  ودراساته حول حوادث الحرابق التً حدثت ببوسطن

بالولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة فً أواخر الثلاثٌنٌات ، ثم جاء ماساشوستس 
((MASSACHUSETTS وشكل أساساً لأفكاره عن إدارة الأزمة ، والتً ربطت 

 ثم تطور المفهوم () التحولات الاجتماعٌة ، وردود الأفعال بالأحداث المؤساوٌة

شٌباً فشٌباً بخاصة فً المجال السٌاسً ، وكان ذلك علً أكتاؾ العدٌد من الباحثٌن 
والذي أشار إلً ضرورة إدارة الأزمات سٌاسٌاً ،  (HERMAN)أمثال هٌرمان 

خاصة بعد تفجر العدٌد من الأزمات الدولٌة الحادة ، كؤزمة الصوارٌخ الكوبٌة عام 
. م 1973م ، وأزمة البترول 1967م ، أزمة حرب ٌونٌو 1961

 ومع تطور الأزمات وتنوع مصادرها وأشكالها ، تطور مصطلح إدارة 
الأزمات خاصة فً مجال الإدارة العامة ، وكان ذلك حٌن استخدم كاتجاه جدٌد تبنته 

الأجهزة الحكومٌة لإنجاز مهام عاجلة ، أو لحل مآزق طاربة ، وفً سبٌل ذلك 
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ظهرت بعض المسمٌات منها قوة المهام الخاصة ، فكرة ؼرفة العملٌات لإدارة 
المشاكل الحادة أو المتفجرة ، وبذلك أصبح هذا الاتجاه مثل باقً الاتجاهات الإدارٌة 

(  .)الحدٌثة مثل الإدارة بالأهداؾ ، أو الإدارة الدٌمقراطٌة
: الفرق بٌن إدارة الأزمات والإدارة بالأزمات : ثانٌاً 

 قد ٌحدث خلط بٌن إدارة الأزمات وأسلوب الإدارة بؤزمات ، لذا وجب 
: توضٌح الفروق بٌن الأسلوبٌن علً النحو التالً

 (جدول ٌوضح الفروق بٌن إدارة الأزمة والإدارة بالأزمة)

الإدارة بالأزمة  إدارة الأزمة وجه المقارنة 

كٌفٌة التؽلب علً الأزمة المفهوم  
بالأدوات العلمٌة الإدارٌة 

قبل ، وبعد وأثناء )المختلفة 
وتجنب سلبٌاتها  (الأزمة

والاستفادة من إٌجابٌاتها 

افتعال وإٌجاد الأزمات من عدم 
كوسٌلة للتؽطٌة علً المشاكل 

الحالٌة 

حل الأزمة نهابٌاً ورجوع الهدؾ  
المإسسة إلً ما كانت علٌه قبل 

حدوث الأزمة 

وسٌلة للتؽطٌة علً مشكلات ما 
فً الكٌان الإداري  

اكتشاؾ إشارات الأنذار، المراحل 
الاستعداد والوقاٌة ،احتواء 

الأضرار والحد منها ، استعادة 
النشاط ، التعلٌم والاستفادة 

الإعداد لإفتعال أزمة ومٌلادها ، 
إنماء الأزمة ، السٌطرة علً 

الكٌان الإدارى ، سلب وابتزاز 
الطرؾ الآخر  

ؼٌر محدد ٌتسم بالمفاجؤة فً التوقٌت  
كثٌر من الأحٌان 

محدد مسبقاً ومعد له إعداداً جٌداً  

إدارى وله دور واضح فً ؼٌر إدارى  التهدٌد  
تدعٌم هذه الحالة ، وهذا 

التصور 

منها أزمات لا دخل للإنسان نوع الأزمة  
فٌها ، وأخرى ٌلعب الإنسان 
دوراً فً صنعها كالأزمات 

السٌاسٌة ، والتعلٌمٌة ، 
والاقتصادٌة  

من صنع الإنسان 

 :شروط جوهرٌة لنجاح الإدارة بالأزمات -  أ
(  ): ٌتطلب نجاح أسلوب الإدارة بالأزمات عدة شروط من أهمها

وجود تفاوت كبٌر فً مٌزان القوى لصالح مدبر الأزمة ، مما ٌضطر  .1
. المستهدؾ بها إلً التسلٌم بمطالبة تجنباً لصراع ٌعرؾ الأخٌر نتٌجته مسبقاً 
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فً حالة عدم وجود فرق جوهرى بٌن قوة الطرفٌن علً مدبر الأزمة أو مفتعلها  .2
أن ٌقنع الطرؾ المستهدؾ بقدرته علً تكبٌده خسابر فادحة فً حالة عدم إذعانه 

. 

ٌظل الهدؾ النهابً للإدارة بالأزمات ، عدم تصعٌد الأزمة إلً الحد الذي  .3
ٌحولها إلً صراع سافر ، وهً الحالة التً ٌقدر فٌها المستهدؾ بالأزمة أنه 

 .مطالب بالتضحٌة بمصلحة جوهرٌة ، أو أساسٌة من مصالحه 

لا تعنً الإدارة بالأزمات قدرة مدبر هذا الفعل علً السٌطرة علً تطورات  .4
الأزمة إذ إن الأزمة قد تنحو فً طور متقدم من أطوارها إلً التمرد علً هذه 

السٌطرة ، والإفلات من تحت قبضته ، واكتساب قوة دفع ذاتٌة خاصة ، قد 
. تعمل لؽٌر صالح مدبرها 

والحقٌقة أن افتعال أزمة لٌس علً هذا القدر من البساطة والٌسر ، بل هً 
عملٌة صعبة فً بعض الأحٌان ، فلٌس كل أزمة طوع قدرة الإنسان ٌدبرها متً 

أراد ، فهناك كثٌر من الحالات التً أضرت مفتعل الأزمة أكثر من المستهدؾ منها ، 
وكان من نتابجه تكتل برٌطانٌا ، وفرنسا ، وروسٌا " ادلؾ هتلر" ولقد حدث ذلك مع 

ضده ، ثم هزٌمته ، كما أن الإدارة بالأزمات لٌس شراً محضاً بل قد تحمل فً 
طٌاتها بعض الإٌجابٌات ، ولقد حدث ذلك فً بولندا وفتحت بوابة الدٌمقراطٌة 

. والإصلاح فً نهاٌة الثمانٌنات 

 () ؟إدارة الأزمات هل هً علم أم فن- ب 
تدور مشكلة جدلٌة بٌن بعض الباحثٌن والخبراء فً إدارة الأزمات ، حول 

:- هل إدارة الأزمة علم أم فن ، وانقسموا تجاه هذه المشكلة إلً ثلاث فرق 

ٌري أن إدارة الأزمة علم بكل ما تحمله هذه الكلمة من معانً ، وما : الفرٌق الأول 

تدل علٌه من دلالات ، لأنها منهج محدد له اصوله وقواعده التً بدأت تترسخ 
  .وتتضح

ٌري إدارة الأزمة فن بمعنً أن ممارستها أصبحت تعتمد علً إتقان : الفرٌق الثانً 

مجموعة من المهارات ، والقدرات ، والإمكانٌات للوصول إلً الهدؾ المنشود من 
استخدامها ، فضلاً عن احتٌاجها إلً قدر كبٌر من الإبداع والابتكار ، ولا سٌما عند 

مواجهة المواقؾ الأزموٌة التً تتطلب مرونة فً استخدام الأسالٌب والطرق 
 .المتنوعة فً التعامل مع الأزمات 

ٌري أن إدارة الأزمة علم وفن فً آن واحد ، فلو سلمنا بؤن إدارة :الفرٌق الثالث 
الأزمة منهج له أصول وقواعد ، فإن نجاح هذا المنهج ٌتوقؾ علً الممارسة 

الصحٌحة من قبل أفراد ٌمتلكون من الإمكانات والمهارات ما ٌمكنهم من إدارة 
الأزمة بشكل صحٌح ، ولعل هذا هو ما ٌإٌده الباحث  

، من  (علم وفن ) وٌشٌر أحد الباحثٌن إلً الأهمٌة المحورٌة لهذه الثنابٌة 
حٌث إنها تجمع بٌن الموضوعٌة والذاتٌة فً إدارة الأزمة ، ففً جانب الموضوعٌة 
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 علٌنا أن نبذل الجهد لاستكشاؾ النظرٌات والقوانٌن التً تحكم عملٌة – أي العلم –
إدارة الأزمة ، وتنظم ما تصل إلٌه من معلومات فً بناء منطقً ، فٌه مقدمات تإدي 

 علٌنا أن نبذل الجهد لاستكشاؾ الأفراد – أي الفن –إلً النتابج وفً جانب الذاتٌة 
الذٌن ٌتمٌزون بشخصٌات قادرة علً إدارة الأزمات بكفاءة ، وذلك من خلال ما 

( .)ٌمتلكونه من خبرات ثرٌة ، وخصابص نفسٌة ، وقدرات عقلٌة 

( ): ةزمالأساسٌة للأخصائص ال : ثالثاً 
 :-تتصؾ الأزمة بالخصابص التالٌة  

 .سارعة مصدر الأزمة ٌمثل نقطة تحول أساسٌة فً أحداث متتابعة ومتإن -1

 مما ٌضعؾ من ودرجة عالٌة من التوتر والقلق تسبب فً بداٌتها صدمة ، هاأن -2
 . ل المإثر والسرٌع لمجابهتهاعإمكانٌة الؾ

المطروحة  الخٌارات المفاجا ٌإدي إلى درجة عالٌة من الشك فً هاصاعدتإن  -3
، بسبب ازدٌاد التوتر والقلق علاوة علً قصور ةارعسلمجابهة الأحداث المت

 .المعلومات 

وقوى ها وأسبابها التعقٌد والتشابك والتداخل والتعدد فً عناصرها وعوامل -4
 .لها المصالح المإٌدة والمعارضة

تمثل مجابهة الأزمة تحدٌاً للنظام الإداري ، نظراً لتهدٌدها لمصالح المنظمة  -5
 .واستمرارها فً أداء وظابفها وتحقٌق أهدافها وأمنها واستقرارها 

تها تستوجب خروجاً عن الأنماط التنظٌمٌة المؤلوفة ، وابتكار نظم أو أن مواجه -6
 استٌعاب ومواجهة الظروؾ الجدٌدة المترتبة على التؽٌرات أنشطة تمكن 

  . الفجابٌة

وحسن  درجة عالٌة من التحكم فً الطاقات والإمكانٌاتتها تستوجب أن مواجه -7
، توظٌفها فً إطار مناخ تنظٌمً ٌتسم بدرجة عالٌة من الاتصالات الفعالة

. والتً تإمن التنسٌق والفهم الموحد بٌن الأطراؾ ذات العلاقة

  :  أنواع الأزمات-أ
: تتعدد الأزمات وتختلؾ، إلا أنه ٌمكن تصنٌفها وفقاً لعدة أسس أو معاٌٌر أهمها 

 :تمر الأزمة بخمس مراحل هً : تصنٌف الأزمات من حٌث مراحل تطوٌرها -1

  الأزمة فً مرحلة المٌلاد. 

  الأزمة فً مرحلة النمو والاتساع. 

  انفجار الأزمة. 

  مرحلة انحسار الأزمة و تقلصها. 

  اختفاء الأزمة .
 :تصنٌف الأزمات من حٌث تكرار حدوثها  -2

  أزمات دورٌة. 

  أزمات ؼٌر دورٌة. 
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 .تصنٌف الأزمات من حٌث عمق التأثٌر  -3

  أزمات سطحٌة. 

  أزمات عمٌقة. 

  :(اتساع الأزمة)تصنٌف الأزمات من حٌث مجال التأثٌر  -4

 ذات تؤثٌر محدود المجال أزمات . 

  أزمات ذات تؤثٌر متسع المجال. 

 :تصنٌف الأزمات من حٌث درجة شدتها  -5

  أزمات خفٌفة التؤثٌر. 

  أزمات عنٌفة ذات تؤثٌر شدٌد. 

 :تصنٌف الأزمات من حٌث مستوى حدوثها  -6

  أزمات عالمٌة. 

  أزمات إقلٌمٌة. 

  أزمات قومٌة. 

  أزمات قطاعٌة. 

  أزمات علً مستوى المنشؤة 

  أزمات علً مستوى الأفراد والجماعات .
عموماً مهما تعددت هذه التصنٌفات والأنواع من الأزمات ، فإن هذا لا ٌعنً أن كلاً 
منها تعد أزمة مستقلة عن الآخرى ، فعملٌاً تتداخل هذه الأنواع المختلفة فً الأزمات 

، وٌمكن القول أن أي أزمة تشترك أو تختلؾ مع ؼٌرها من الأزمات ، متؤثرة 
القوى )بمكوناتها الأساسٌة مثل أسبابها وعناصرها وأبعادها وعواملها وأطرافها 

 . والبٌبة المحٌطة بها (المإٌدة ، القوى المعارضة

 ()أسباب نشوء الأزمات - ب
 هناك أسباب متعددة لحدوث الأزمات ، وقد ترجع معظم هذه الأسباب فً 

وفٌما ٌلً عرض موجز لأهم أسباب .  إلً عدم الكفاءة وسوء الإدارة –الأساس 
: نشوء ووقوع الأزمات فً المنظمات 

وٌنشؤ سوء الفهم عادة من المعلومات ؼٌر الكاملة ، أو  : سوء الفهم والإدراك- 1
أما سوء . التسرع فً إصدار القرارات أو الحكم علً الأمور قبل تبٌن حقٌقتها 

الإدراك فٌنجم عن تدخل فً الرإٌة ، والتشوٌش وعدم سلامة الاتجاه لدي متخذ 
القرار ، وما ٌإدي إلٌه من انقسام العلاقة بٌن الأداء الحقٌقً للمنظمة وبٌن القرارات 

وإذا تراكمت نتابج هذه التصرفات بشكل معٌن ، فً حٌن كان متخذ . التً ٌتخذها 
  القرار ٌدرك أنها تؤخذ شكلاً آخر ، فإن ذلك ٌسبب ضؽطاً مولداً لانفجار الأزمة

وخصوصاً فً الحالات التً ٌكون فٌها صدام بٌن  : سوء التقدٌر والتقٌٌم- 2
:- طرفٌن ، وٌنشؤ ذلك من خلال جانبٌن أساسٌٌن هما 
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الثقة المفرطة فً النفس والمؽالاة فً القدرات الذاتٌة لمواجهة الطرؾ  - أ
 . الآخر والتؽلب علٌه

عدم تقدٌر قوة الطرؾ الآخر ، والتقلٌل من شؤنه وعدم إظهاره علً حقٌقته  - ب
 .

. فاستعراض القوة دون حساب للنتابج قد ٌسبب كثٌراً من الآزمات 
قد ٌإدي ضعؾ الإمكانٌات المادٌة والبشرٌة وقصورها عند : ضعف الإمكانٌات - 3

التعامل مع بعض الأحداث والمواقؾ ، إلً تفاقم الوضع ومضاعفة الخسابر المادٌة 
والمعنوٌة الناجمة عن الأزمة ،مما ٌسبب أزمات تابعة كان من الممكن تلافٌها فً 

. اللحظة الأولً لو أحسن استخدام الموارد المتاحة فً التعامل مع الأزمة
أي إهمال البشر الذي ٌسبب كثٌراً من الأزمات وقد تحدث : الأخطاء البشرٌة - 4

. هذه الأخطاء عادة فً ظل سٌادة مناخ وظروؾ عمل ؼٌر مناسبة
إن الإدارة والعاملٌن فً المنظمة قد ٌتجاهلون إشارات الإنذار : إهمال الإنذارات - 5

المبكر أو لا توجد لدٌها نظم لاكتشاؾ هذه الإشارات أو التعرؾ علٌها ، أو ربما ٌتم 
تفسٌر الإشارات والإنذارات تفسٌراً خاطباً ، الأمر الذي ٌإدي فً النهاٌة إلً وقوع 

. أزمة 
وهً الإدارة التً تفتقد إلً التخطٌط والأسالٌب العلمٌة : الإدارة العشوائٌة - 6

والتنظٌم الجٌد ، وتقوم علً أسالٌب الفعل ، وإتخاذ القرار الذي ٌملٌه الموقؾ تبعاً 
 .للرإٌة الشخصٌة

ٌُعد فً حد ذاته أزمة من الأزمات النفسٌة والسلوكٌة لمتخذ القرار ، : الٌأس - 7 و
" الذي قد ٌتفاقم لٌصبح حالة " الإحباط " وهو أٌضاً أحد بواعث الأزمات مثل 

وتبلػ الأزمة  قمتها عندما تحدث . بٌن الفرد والمنظمة التً ٌعمل بها " اؼتراب 
. بٌن مصلحة الفرد ومصلحة المنظمة" انفصام " حالة 
حٌث تعد ثقافة المنظمة ذات تؤثٌر كبٌر علً الأزمة ، : تدهور الثقافة التنظٌمٌة - 8

فالمنظمات المستهدفة للأزمات تعانً من خلل فً المناخ الثقافً وهٌكل المعتقدات 
السابد بها ، وكثٌراً ما تستخدم بعض التبرٌرات الخاطبة التً ٌعتقد أنها تحمً 

( )المنظمة من الأزمات، ولكنها فً الحقٌقة تعوق مجهودات إدارة الأزمات
فعندما تتعارض الأهداؾ الخاصة بكل جزء من : تعارض الأهداف والمصالح - 9

أجزاء المنظمة ، وقٌام متخذ القرار بمحاولات توفٌقٌة لاسترضاء وكسب تؤٌٌد كل 
مما ٌإدي إلً تخبط فً القرارات . مجموعة علً حساب المجموعات الأخرى 

والتوجٌهات ، وعدم المصداقٌة والشك فً قدرات متخذ القرار ، وافتقاد الوحدة 
 و إذا ما تعارضت المصالح 0الفكرٌة والعملٌة للمنظمة ، ومن ثم حدوث الأزمة 

بشكل شدٌد ، برز الدافع لإحداث ونشوء الأزمة ، حٌث ٌعمل كل طرؾ من أصحاب 
المصالح المتعارضة علً إٌجاد رافد من روافد الضؽط الأزموى ، مما ٌقوى تٌار 

 . الأزمة
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وهً من أهم أسباب نشوء الأزمات ، بل إن كثٌراً من الأزمات : الإشاعات - 10
ٌكون مصدرها الوحٌد إشاعة أطلقت بشكل معٌن ، وتم توظٌفها بشكل معٌن ، 

وتنتشر الإشاعات بسرعة بالؽة وخاصة أثناء الأزمات ، وهً ؼامضة بطبٌعتها ، 
فمن الصعب معرفة مصدرها، ومن الذي نقلها ؟ ومن الذي صدقها ؟ وقد تكون 

الإشاعة ذات طابع برئ أو سٌا أو شرٌر ، وقد تكون مخططة لتحقٌق أهداؾ معٌنة 
 وٌتم تسخٌر الإشاعة باستخدام مجموعة حقابق ملموسة قد حدثت فعلاً من جانب 0

قطاع كبٌر من الأفراد ، وبالتالً فإن إحاطتها بهالة من البٌانات والمعلومات الكاذبة 
والمضللة ، وإعلانها فً توقٌت معٌن ، وفً إطار مناخ وبٌبة محٌطة تم إعدادها 

وكلما زاد بعد المسافة . بشكل معٌن ، ومن خلال استؽلال حدث ما تتحقق الأزمة 
أكثر الأماكن  وتعتبر أسواق المال من. عن موقع الأزمة كلما زاد انتشار الإشاعات 

التً تنتشر فٌها الإشاعات ، للتؤثٌر علً أسعار الأوراق المالٌة والفابدة والصرؾ 
. وؼٌرها
تُعد الرؼبة فً السٌطرة من : الرغبة فً السٌطرة والأزمات المخططة - 11

الأسالٌب الشابعة فً منظمات الأعمال ، وتستخدمها الأجهزة الأمنٌة فً صنع 
أزمات داخل المنظمة للسٌطرة علً متخذ القرار ، وإٌقاعه تحت ضؽوط نفسٌة 

ومادٌة ، واستؽلال مجموعة من التصرفات الخاطبة السوٌة التً قام بها فً الماضى 
، أو التكتٌك لتجرٌمه ، وذلك لإجباره علً القٌام بتصرفات شدٌدة الخطورة و 

كما أن جماعات الضؽط والمصالح تستخدم هذا الأسلوب لجنً المكاسب . الضرر 
ؼٌر العادلة من المنظمة ، عن طرٌق صنع الأزمات المتتالٌة لإجبار متخذ القرار 

وقد ٌخطط لصنع أزمات من داخل المنظمة أو من خارجها من . علً الانصٌاع 
فقد ٌكون هناك تهدٌد خارجً موجه ضد المنظمة ، . بعض القوى المنافسة لها 

وٌشمل كافة أشكال الهجوم علً المنظمة من قبل منظمات أخرى ، وذلك بقصد 
تهدٌد المعلومات ذات الطبٌعة السرٌة أو حقوقها المسجلة أو بؽرض تهدٌد الوضع 

( ). الاقتصادي للمنظمة
فكلما زادت درجة التقدم التكنولوجً زادت درجة التعقٌد ، : تعقٌد التكنولوجٌا - 12

وعندما نكون بصدد أمة وشٌكة الحدوث فمن المهم تقٌٌم حالة التكنولوجٌا ، وٌجب 
ألا ٌنحصر تقٌٌم التكنولوجٌا المستخدمة فً إطار مدي سلامتها ، ففً نهاٌة الأمر 

فإن الأفراد هم الذٌن ٌشؽلون التكنولوجٌا وٌتحكمون فٌها ، فقد ٌقوم المشؽلون 
بالتعامل مع المعدات بطرٌقة تختلؾ عن الطرٌقة التً ٌحددها مصممو هذه المعدات  

من كافة الحوادث ترجع إلً أخطاء  (٪80)وتشٌر بعض التقدٌرات إلً أن  
فكثٌر من الأزمات ٌحدث نتٌجة . إنسانٌة أو تنظٌمٌة ولٌس بسبب أعطال مٌكانٌكٌة 

لذا كان مهما أن نتعرؾ علً . التكنولوجٌا ، الأفراد ، التنظٌم : فشل تفاعل كل من 
أسلوب تفاعل العاملٌن والمدٌرٌن مع النظم التكنولوجٌه ، وكٌفٌة تكامل هذه النظم فً 

 0المنظمة 
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 وأخٌراً ٌجب أن نلاحظ عند التعرؾ علً أسباب نشوء أي أزمة أن لا ٌتم 
ولكن ٌجب أن نراعً العلاقات . التركٌز علً سبب أو سببٌن لحدوث الأزمة 

المتبادلة بٌن عناصر النظام فً تفاعلها ، وفهم تؤثٌر التؽٌر فً عنصر معٌن علً 
النظام بؤكمله ، آخذٌن فً الاعتبار أن هذا التؽٌر ٌتضخم بواسطة متؽٌرات أخرى 

. فً النظام أو خارجه 
 
 
 

: أسالٌب وطرق التعامل فً الأزمة : رابعاً 
: أسالٌب إدارة الأزمة - أ

 أنواع الأزمات متعددة وأسبابها وأبعادها مختلفة ، مما أدي إلً تعدد أسالٌب  
إدارتها ، واختلاؾ كل أسلوب من هذه الأسالٌب بحٌث ٌتناسب مع طبٌعة كل أزمة ، 
ومقدار المخاطر التً قد تسببها وسوؾ ٌتم عرض أسالٌب إدارة الأزمة علً النحو 

: التالً 

ٌقوم هذا الأسلوب أساساً علً استخدام القوى لإجبار : الأسلوب القهرى -1

عناصر الأزمة علً التراجع عن موقفهم وهذا الأسلوب عبارة عن مجموعة 
من الإجراءات والتحركات تتصدى للأزمة بكل قوة وحزم ، وإن كان هناك 

 ( .)احتمال لوقوع خسابر فً الأرواح أو المعدات أو المنشآت
وٌجب ملاحظة أن هذا الأسلوب علً الرؼم من انه ٌنهً الأزمة بؤسرع  

وقت ، إلا أن مخاطره وأضراره تكون كبٌرة ، وهذا بعكس الأسلوب التساومً 
والإقناعً ومثال ذلك قٌام قوات الشرطة باقتحام مبنً فً جامعة ما لتخلٌص بعض 

فً  (القهرى)المحتجزٌن فٌها ، وهذا ٌعنً أن قوات الشرطة قد اتبعت أسلوب القوة 
 . التعامل مع الأزمة

وهذا الأسلوب ٌعتمد علً التفاوض والتحاور مع : الأسلوب التساومً  -2

مفتعلً الأزمة ، وذلك وصولاً إلً حل لها ، وهو بهذا ٌتجنب كلٌة القوة 
كؤسلوب فً التعامل مع الأزمة ، والتفاوض بهذا المعنً ٌعنً المساومة ، علً 
قبول بعض  مطالب الخصم مقابل حل الأزمة ، والأصل فٌه الاستعداد للتنازل 

عن بعض المواقؾ المبدبٌة ، تقابل تنازل الطرؾ الآخر عن بعض 
 (.)مطالبه

ٌُعد أضعؾ أسالٌب إدارة الأزمات ، لما ٌرتبط : الأسلوب التنازلً الإقناعً  -3

به من تنازلات لمطالب الخصم من قبل الأطراؾ المتفاوضة ، سعٌاً للتؽلب 
علً الأزمة ، وهذا الأسلوب رؼم أنه ٌإدي فً كثٌر من الأحٌان إلً حل 

الأزمة ، إلا أنه ٌفقد من هٌبة الدولة ومصداقٌتها وقدرتها مستقبلاً علً إدارة 
 كما أنه ٌساعد علً زٌادة افتعال الأزمة من قبل العناصر الخارجة 0أزماتها 



(2014مارس - يناير ) 42 المجلد–حىليات آداب عين شمس     

 نايف فهد المقاطي 

 230 

 وفً الحقٌقة لا تلجؤ الدول إلً مثل 0علً الدولة طالما أن مطالبهم ٌتم تحقٌقها 
هذا الأسلوب ، إلا بعد أن تكون قد استنفذت جمٌع الوسابل والأسالٌب فً إدارة 

 .وحل الأزمة 
ٌتضح مما سبق أنه لٌس هناك أسلوب أفضل من آخر ، وإنما طبٌعة وعناصر 

قهرى ، تساومً : الأزمة هً التً تحدد الأسلوب لإدارة الأزمة سواء كان الأسلوب 
، اقناعً ، وعلً متخذ القرار أن ٌطبق الأسلوب الذي ٌراه ملابماً لطبٌعة الأزمة ، 

. وبما ٌحقق أعلً درجة من الكفاءة فً التعامل معها

: طرق التعامل مع الأزمات : ب 
للتعامل مع الأزمات طرق معٌنة ، منها تقلٌدي ، مضً علٌها الزمن ، وآخر 

. ؼٌر تقلٌدي
: ومن هذه الطرق ما ٌلً : الطرق التقلٌدٌة    * 
وذلك من خلال التؤكٌد وعدم الاعتراؾ بوجود أزمة فً الكٌان : إنكار الأزمة  .1

الإداري ، علً الرؼم من وجودها فعلاً وما ٌدعم هذا الأسلوب هو التعتٌم 
  .الإعلامً المتعمد ؛ سعٌاً لعدم اكتشاؾ الأزمة

بهدؾ تدمٌرها عن طرٌق استخدام العنؾ الشدٌد لإخمادها ،  : كبت الأزمة .2
وتدمٌر عناصرها من خلال التحرك السرٌع المباشر العنٌؾ لإفقاد الأزمة قوة 

 ( .)الضؽط وإرجابها إلً حٌن

وٌتركز هذا الأسلوب علً التظاهر بحل الأزمة ، وانها قد : القفز فوق الأزمة  .3
تلاشت فعلاً ولكن مثل هذا الأسلوب ٌإدي إلً ترك النار تحت الرماد ، فالأزمة 

. ما زالت موجودة ومستعدة للظهور ولكن بصورة أشد وأكثر خطراً هذه المرة 
أي التهوٌن من شؤنها ، فالأزمة موجودة فعلاً ولكنها حدث قلٌل : بخس الأزمة  .4

 . الأهمٌة ، ٌمكن حله بؤسلوب بسٌط
حٌث ٌعمل المسبولٌن علً تؽطٌة قصوره فً مواجهة الأزمة ، : الإسقاط  .5

(  .)ٌتركز الأضواء علً عٌوب الآخرٌن والقصور فً أدابهم
وذلك عن طرٌق فتح ثؽرات مختلفة فً جدار وبنٌان الأزمة ، : تنفٌس الأزمة  .6

وتنفٌس حالة الؽضب والؽلٌان والتوتر ، وإٌجاد قضاٌا جزبٌة تستوعب جانباً 
( .)هاماً من هذا الضؽط وتستنزؾ جهد أصحابها فتضعؾ قوة الدفع الربٌسٌة

  :(الاتجاهات الحدٌثة فً التعامل مع الأزمات)الطرق الحدٌثة    * 
 

نظراً لعدم جدوى وفعالٌة الطرق ؼٌر التقلٌدٌة فً التعامل مع الأزمات ، فإن         
صانع القرار ٌلجؤ إلً إتباع أسالٌب ؼٌر تقلٌدٌة ، تعتمد علً العلم والمعرفة ، ذلك 

لأن الأسلوب ؼٌر العلمً تكون نتابجه ؼٌر مضمونه ، ومخٌفة فً بعض الأحٌان ، 
 .ومن أبرز هذه الطرق

ٌُعد أكثر الطرق الحدٌثة شٌوعاً واستخداماً حٌث ٌضم هذا الفرٌق  :فرٌق العمل -1

, مجموعة من الخبراء والمتخصصٌن فً مختلؾ تخصصات وزواٌا الأزمة 
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لبحث أبعادها وأسبابها ، وطرق التعامل معها ، ووضع خطة سرٌعة 
  .وموضوعٌة للقضاء علٌها

 وقد ٌكون هذا الفرٌق مإقتاً ٌحث ٌتم تشكٌله وتسند له مهمة التعامل مع أزمة 

وقد ()محددة بذاتها وتنتهً مهمة هذا الفرٌق بانتهاء الأزمة ، وٌتم حله بعد ذلك 

ٌكون الفرٌق مستمراً حٌث ٌتم تشكٌله بصورة دابمة للتعامل مع مختلؾ الأزمات 
التً تواجه المإسسة ، وبحٌث ٌضم أٌضاً نخبة من الخبراء والمتخصصٌن الأكفاء 

. فً إدارة الأزمات 
 

 وهذه الطرٌقة تتطلب مشاركة العنصر البشري:طرٌقة المشاركة الدٌمقراطٌة  -2

فً الكٌان الإداري بالرأي للتعامل مع الأزمة وتعتمد هذه الطرٌقة علً 
المصارحة وكشؾ الحقابق بشؤن الأزمة وأبعادها ، ومدي خطورتها علً 

الكٌان الإداري ، وما الخطوات والإجراءات التً اتبعت لمواجهتها؟ وما هو 
دور كل فرد لإنجاح هذه الخطوات ؟ وذلك ضماناً لعودة المنشؤة إلً حالتها 

. الطبٌعٌة قبل وقوع الأزمة
 

وتعتمد علً محاصرة الأزمة وحصرها فً نطاق : طرٌقة احتواء الأزمة  -3
محدود ، وتجمٌدها عند المرحلة التً وصلت إلٌها وامتصاص واستٌعاب 

وهذا فً حالة ( )الضؽوط المولدة لها ، ومن ثم إفقادها قوتها التدمٌرٌة
الأزمات شدٌدة العنؾ ، والتً لا ٌمكن التعامل معها فٌمكن تحوٌلها إلً 

 .مسارات بدٌلة ، وذلك لاحتوابها من خلال استٌعاب نتابجها ثم التؽلب علٌها

تقوم هذه الطرٌقة علً أساس تحدٌد المناطق :طرٌقة الاحتٌاطً التعبوى -4

الضعٌفة التً ٌمكن لعوامل الأزمات اختراقها ، ومن ثم إعداد احتٌاطً وقابً 
 ٌمثل حاجزاً إضافٌاً وقابٌاً لمواجهة الاختراق لأي من النقاط والحواجز المحددة

(.) 

تدور الأزمة حول مضمون معٌن ، وبدون هذا المضمون :طرٌقة تفرٌغ الأزمة  -5

ٌكون من الصعب بل والمستحٌل استمرار تؤثٌر الأزمة علً الكٌان الإدارى ، 
مهما كانت شدة وقوة الأزمة ، ومن ثم فإن تفرٌػ الأزمة من مضمونها ٌلؽً 

 ( ): تؤثٌرها ، وٌتم ذلك من خلال أحد الطرق الآتٌة
 .التحالفات المإقتة مع العناصر المسببة للأزمة واستمالتها  - أ

 . الاعتراؾ الجزبً بالأزمة وإنكارها - ب

ركوب موجة الأزمة وتزعمها ثم الانحراؾ بها باتجاه آخر ، لإفقادها  - ت
. ضؽوط الأزمة 

تستخدم الكٌانات الإدارٌة هذه الطرٌقة فً حالة توافر :طرٌقة تدمٌر الأزمة  -6
القدر الكافً من المعلومات والبٌانات أو فً حالة توافرها مع وجود ٌقٌن 
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وحتمٌة الصدام مع أطراؾ وعناصر الأزمة ، ولذلك تعد من أصعب الطرق 
 ؼٌر التقلٌدٌة فً التعامل مع الأزمات ، لأنها تعتمد علً استراتٌجٌة الضرب

بٌد من حدٌد علً الأزمة وخاصة من جوانبها الضعٌفة ، والتً لا تقوى علً 
. الصمود ، وبالتالً تبدأ الأزمة فً التدمٌر 

اجدى من  (الحدٌثة)ومن العرض السابق ٌتضح أن هذه الطرق ؼٌر التقلٌدٌة 
ؼٌرها فً التعامل مع الأزمات مع الوضع فً الاعتبار أن كل طرٌقة من هذه 

الطرق تتناسب مع أنواع من الأزمات ولا تتناسب مع أخرى ، فعلً سبٌل المثال قد 
ٌلجؤ صانع القرار إلً استخدام طرٌقة فرٌق العمل فً التعامل مع أزمة معٌنة ، وهو 
ٌعتقد أنها الأنسب فً ضوء توافر قدر كاؾ من المعلومات ووضوح عناصر الأزمة 

 أو طرٌقة – علً سبٌل المثال –، ولذلك فهو لٌس بحاجة إلً طرٌقة تدمٌر الأزمة 
الاحتواء ، فمعرفة أبعاد الأزمة وعناصرها وقوى الدفع المولدة لضؽوطها تلعب 

. دوراً أساسٌاً فً تفضٌل طرٌقة علً أخرى فً التعامل مع الأزمة 
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 خاتمة وتعقٌب

ٌشهد الواقع الذي نحٌاه أنه مع كل تقدم تحققه البشرٌة ، تنشؤ مخاطر  
 فالسنوات القلٌلة الماضٌة شهدت العدٌد من 0وتهدٌدات ربما لم تكن معروفة من قبل 

 فالأزمة 0الأزمات التً تخطت فً تؤثٌرها حدود الدولة أو حتً الإقلٌم الواحد 
الاقتصادٌة العالمٌة ألقت بظلالها علً اقتصادٌات الدول فً مختلؾ أنحاء العالم ، 
وٌنطبق الأمر نفسه علً أزمات أخرى مهما اختلفت طبٌعتها مثل أزمة الإحتباس 

الحرارى والتؽٌر المناخً ، الأمر الذي دعا إلً عقد مإتمر عالمً فً محاولة إٌجاد 
صٌؽة للتعامل مع الكارثة الوشٌكة ، وؼٌر ذلك من 

الأزمات ذات الطابع الأمنً والعسكرى ، وتلك ذات الطابع البٌبى والصحً 
 إلخ وهكذا تحول العالم إلً قرٌة صؽٌرة لٌس علً 00مثل أنفلونزا الخنازٌر 

المستوى العالمً فقط ولكن علً مستوى مواجهة الأزمات والكوارث التً تطول 
. أخطارها الدول النامٌة والمتقدمة علً حد سواء 

 وقد اهتمت الأدبٌات والكتابات العلمٌة المختلفة بشكل مكثؾ بتؤصٌل مفهوم 
الأزمة وتوضٌح الفرق بٌنه وبٌن المفاهٌم الأخرى المرتبطة به والتً تسبب إرباكاً 

بسبب التداخل بٌنها ، مثل مفاهٌم الكارثة ، المشكلة ، الحادث ، والقضٌة ، ولذا 
فالدراسة الحالٌة لن تخوض فً تناولها للأداء المإسسً فً أوقات الأزمات 

لأن محور التركٌز الأساسً فٌها هو الأداء . والكوارث بتعرٌؾ الأزمة وما إلً ذلك 
 –وفً أوقات الأزمات والكوارث . المإسسً سواء كان الحدث ٌمثل أزمة أو كارثة 

. ٌحتاج العاملٌن إلً المعلومات الواضحة والكافٌة عما ٌحدث - أٌاً كان نوعها
وٌحتاج أٌضاً إلً تفسٌر لما ٌحدث وتصور بالسٌنارٌو المستقبلً لتطور الأزمة أو 

الكارثة ، وتوضٌحاً وافٌاً لما ٌنبؽً القٌام به واتباعه فً التعامل مع هذه الأزمة 
والإدارة عموماً هً الآلٌة المنوط بها توفٌر المعلومات وتقدٌم الشروح والتفسٌرات 

بل والتصورات المستقبلٌة ، وأٌضاً هً المسبولة عن توعٌة العاملٌن بالسلوك الأمثل 
. فً التعامل مع الأزمة 

 ولهذا تشٌر الأدبٌات فً مجال إدارة الأزمات إلً المإسسة بوصفها من 
وحددت . أبرز وأهم آلٌات التعامل مع الأزمات والكوارث فً المجتمعات الحدٌثة 

وتناولت الكثٌر من هذه الأدبٌات تطور دور إدارة الأزمات بتطور مراحل عمر 
الأزمة والكارثة ، بداٌة من الدور التحذٌري فً المراحل المبكرة من عمر الأزمة ، 

ومروراً بالدور الإرشادي والتوجٌهً فً فترة انفجار الأزمة ، وانتهاءاً بالدور 
ٌُعرؾ بما بعد الأزمة  . الوقابً فً فترة انحسار الأمة أو ما 

 وتقوم إدارة الأزمات علً عدة مظاهر ذات علاقة بصفات القابد والنمط 
القٌادي المتبع فً المنظمة ومن هذه المظاهر ، البٌت أو الجسم والمرونة والابتداع 

منفتحاً  فلابد للقابد فً ظروؾ الأزمات من أن ٌكون. والبساطة وتفوٌض السلطات 
لتُقبل الاقتراحات التً تساعد فً حل الأزمة ، وأن ٌكون عازماً علً السماح لقادة 
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فرق الطوارئ بالمساعدة وأن ٌتمتع برباطة الجؤش وعدم التهور ، إذ ٌجب أن ٌتمٌز 
ًً فً ذلك علً  بالحسم فً تعامله مع الأزمة ، وان ٌتفاعل معها بسرعة ، معتمداً

مهاراته الفابقة فً سرعة إتخاذ القرار، وتفوٌض الصلاحٌات لمعاونٌه ولقادة فرق 
.  العمل

 وعادة ما ٌسبق وقوع الكثٌر من الأزمات إشارات أو دلابل أو إنذارات بؤن 
هناك أزمة ستحدث ، وٌعبر عن تلك الإشارات والأنذارات بؤنها إنذار مبكر علً 

المنظمة اكتشافه من خلال المربٌات ، وما ٌستجد فً البٌبة العامة أو الخاصة 
وبناء علً هذه المعلومات تقوم المنظمات .للمنظمة من أحداث ؼٌر اعتٌادٌة 

الوقاٌة " بافتراض أن الأزمة لا محالة واقعة لتبدأ بالاستعداد لمواجهتها من خلال 
والهدؾ من الوقاٌة هو اكتشاؾ نقاط الضعؾ فً نظام الوقاٌة " خٌر من العلاج 

القابم فً المنظمة ، ما ٌعنً إعادة تقٌٌم نظام الوقاٌة بهدؾ تطوٌره لضمان قدرته 
. علً مواجهة الأزمة قبل وقوعها 

 وٌكون الهدؾ الربٌسً لنظام الوقاٌة والاستعداد احتواء الأضرار الناجمة 
عن الأزمة والحد منها لتخرج المنظمة بؤقل الخسابر ، وتعتمد هذه الخطوة بدرجة 

كبٌرة علً التخطٌط  فالتخطٌط الجٌد لإدارة الأزمات ٌمكن أن ٌساهم فً منع وقوع 
أزمات معٌنة بالإضَافة إلً أن التخطٌط السلٌم لإدارة الأزمات ٌعمل علً إزالة 

. عنصر المفاجؤة عند وقوع أزمة لأسباب خارج نطاق المنظمة 
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