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 مقدمة:
لقد أحدثت الثورة المعموماتية والتكنولوجية في العصر الحديث إلى ظيور بعض المفاىيـ 

 الحديثة في شتى المجالات ولعؿ الإدارة بشكؿ عاـ ليست بمنأى عف العالـ ولا عف التقنية.
مف  ونظراً ليذا لمفيضاف المعرفي والتقني فقد ظيرت بعض المفاىيـ الحديثة في كؿ مجاؿ

.. تمؾ المفاىيـ تعتبر ملاذا أمناً لمباحثيف الطامحيف في تقديـ كؿ ما يفي مجاليـ عف  دالعموـ
طريؽ البحث والاستقصاء والاطلاع عمى تجارب السابقيف وتوثيؽ مجيوداتيـ حتى يصبح 

 الجديد عمما لو قوانينو وأساليبو وأساسياتو..
ة نسبياً لأننا في عصر الازمات سواء ولعؿ مصطمح إدارة الأزمات مف المصطمحات الجديد

أو السياسية  ،أو الأزمات الأسرية، أو الأزمات الاجتماعية، أو التعميمية ،الأزمات بيف الأفراد
لذا فإنو لابد أف يكوف ليا فكر مكتوب يستفاد منو في حؿ ىذه الأزمات. 

 (060ـ61026التميمي،)
جاراً معرفياً وثقافياً واقتصادياً ظير معو ونظراً لما يشيده القرف الحادي والعشروف مف انف

الكثير مف المفاىيـ والتطبيقات الإدارية الجديدة التي أفرزتيا التغيرات الجديدة المتلاحقة وقد 
أدى ذلؾ لحدوث الكثير مف الأزمات والكوارث جعمت الميتميف بعمـ الإدارة يتجيوف 

 (824ـ61046كوارث... )التويجري،لاستحداث نمط إداري جديد.. يسمى إدارة الأزمات وال
فإدارة الأزمات ىي إدارة المستقبؿ والحاضر وتعتبر إدارة عممية رشيدة تبنى عمى العمـ 
والمعرفة وتعمؿ عمى حماية ووقاية المؤسسة والارتقاء بأدائيا ومعالجة أي قصور أو خمؿ 

دارة الأزمات تمثؿ إطار عمؿ يفيد في فحص وفيـ  ديصيب أح المواقؼ المفاجئة قطاعاتيا وا 
وغير المتوقعة والتي تحمؿ بيف طياتيا الضغوط الشديدة والرفض واليدـ لمنظاـ القائـ فيي 
منيج إداري موقفي لمتعامؿ مع ظروؼ الأزمات أو الاستعداد ليا والتخطيط لمواجيتيا وتبنى 

حدوثيا ومجالات  الأولى عمى القدرة التنبؤية لتوقع الازمات بأشكاليا وأحجاميا وأوقات ةبالدرج
 (060ـ61026التميمي،)وقوعيا. . 
 :مفهوم الأزمات  
 :تعريف الأزمة 



 

 51 

 مجلة الخدمة الاجتماعية

رادة الفرد مما يجعمو أو يضطره إلى تغيير سموكو ليعيد التكيؼ  ىي التأثير الذي يتحدى قوة وا 
 (08ـ61606مع نفسو أو مع بيئتو أو الاثنيف معاً. )السنبؿ، رمضاف،

حداث يؤدي إلى تنشيط عناصر عدـ الاستقرار في النظاـ وتعرؼ أيضاً بأنيا تداع سريع للأ
الدولية أو في نسقو الفرعية عمى نحو غير مألوؼ يزيد مف احتمالات المجوء إلى العنؼ. 

 (060ـ61026التميمي،)
أو ىي حالة مف الصعوبة المفاجئة التي تعطؿ سير العمؿ وتعمؿ عمى إرباؾ الخطط 

إلى استنفار كامؿ وتاـ مف أجؿ التخفيؼ مف حدتيا أو والاستراتيجيات وطرؽ التنفيذ تؤدي 
 التخمص مف آثارىا السمبية.

 ،(853ـ61046سمات الأزمة6 )التويجري 
  المفاجأة العنيفة والمعقدة لما تحممو مف تيديد خطير لموضع القائـ فتحدث دوف سابؽ

لمواجية إنذار وتعد نقطة تحوؿ تتزايد فييا الحاجة إلى الفعؿ ورد الفعؿ المتزايد 
 الظروؼ الطارئة.

  السرعة في تتابع الاحداث ونتائجيا، ما يولد ضغطاً شديداً فيما يتصؿ بالوقت المتاح
 لمتعامؿ مع الأزمة.

  نقص المعمومات ويؤدي النقص في المعمومات إلى حالة مف عدـ اليقيف مع ضعؼ
في اتخاذ باتجاه حركة الأزمة ما ينسأ عنو غموض عاؿ وصعوبة  ؤالقدرة عمى التنب

 القرار.
  تصاعد الأحداث6 عند حدوث الأزمات تتوالى الأحداث ما يجعؿ متخذ القرار في

 حيرة.
  فقداف السيطرة6 جميع أحداث الأزمة تقع خارج نطاؽ قدرة أصحاب القرار وتوقعاتيـ

فتفقدىـ السيطرة والتحكـ في زماـ الأمور وتجعميـ حفي شؾ مف الآراء المطروحة ما 
 تحكـ في الأحداث.  يصعب معيا ال
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  حالة الذعر6 تسبب الأزمة حالة مف الذعر والتوتر والقمؽ قد تصؿ إلى تقييد التفكير
والخوؼ مف فقداف السيطرة فيعمد صاحب القرار إلى إقالة كؿ مف لو علاقة بوقوع 

 الأزمة أو يمجأ إلى التشاجر مع معاونيو.
 بؿ  ،و فرصة لصاحب القرارغياب الحؿ الجذري السريع6 الأزمات لا تعطي ميمة أ

 لابد مف الاختيار بسرعة بيف عدد محدود مف الحموؿ واختيار أقميا ضرراً 
  امتداد خطر الأزمة مف الحاضر إلى المستقبؿ وزيادة حدة التيديد واحتمالات ما قد

 يؤدي إليو مستقبلًا. 
  أىمية عنصر الزمف خاصة أف الوقت المتاح لمتعامؿ مع الأزمة يكوف

 وعنصراً ضاغطاً في أسموب مواجيتيا. ً محدودا
  الحاجة الماسة لمتدخؿ السريع الذي لا يحتمؿ أي خطأ ما يؤدي إلى نشوب أزمة

 جديدة أشد وأصعب.
  (01ـ61606الازمة6 )السنبؿ، رمضاف،خصائص 
  إف مصدر الأزمة يمثؿ نقطة تحوؿ أساسية في أحداث متتابعة ومتصارعة في

 حياة المؤسسة.
 ب في بدايتيا صدمة وتوتر وضغط مما يضعؼ مف إمكانية أف الأزمة تسب

 الفصؿ السريع والمؤثر لمجابيتيا.
 .تتميز بتغيرات في العلاقات بيف أعضاء المنظمة 
 درجة عالية مف العمؿ والأداء. فتعد موقفاً يتطمب مف المشاركي 
 .الأزمة تيدد استقرار المؤسسة أو المنظمة أو الدولة ومقومات البيئة 
 جية الأزمة تتطمب أنماطاً تنظيمية غير مألوفة ونظماً وأنشطة مبتكرة أف موا

 التغيرات المفاجئة. ىتمكف مف استيعاب الظروؼ الجديدة المترتبة عم
  لمواجية الأزمة يتطمب توافر درجة عالية مف التحكـ في الطالقات والإمكانيات

تصالات وحسف توظيفيا في إطار مناخ تنظيمي يتسـ بدرجة عالية مف الا
 الفعالة.
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  ترفع الأزمة درجة التوتر بيف الأعضاء 
  التعقيد والتشابؾ والتداخؿ والتعدد في عناصرىا وقوى المصالح المؤيدة

 والمعارضة.
 .دراؾ متخذ القرار أف الوقت المتاح لصنع القرار محدود  ضغط الوقت وا 

ومف خلاؿ استعراض ىذه الخصائص فإف القدرة الإدارية لمواجية الأزمة يجب أف تكوف   
عمى درجة عالية مف الشجاعة والحمـ والأناة والنظر الثاقب فيما يجب فعمو حسب الأولويات 

 بما يساىـ في حؿ الأزمة والخروج مف نفقيا بأقؿ الخسائر وأحسف النتائج..
التخفيؼ مف تأثير الأزمة عمى سير العمؿ وعلاقات العامميف  والمساىمة قدر المستطاع في 

 لضماف عدـ ظيور مشكلات قد تعقد حؿ تمؾ الأزمة.
 ،(855ـ61046أسباب الأزمة6 )التويجري 

كما أف لكؿ شيء سببا، فإف ىناؾ عوامؿ تسبب الأزمة وىي كثيرة وتصنؼ أسباب نشؤ 
 الأزمات عمى النحو التالي6

 6أسباب كارثية 
 ية، كالزلازؿ والبراكيف والفيضانات والتصحر وشح المياه.طبيع -
 صناعية، كالتسرب الاشعاعي وتسرب الغازات السامة. -
 بشرية، كالحروب والصراعات المسمحة. -

 6أسباب اجتماعية 
 الظمـ الاجتماعي والتفرقة. -
 التوترات الطائفية والعرقية والأمنية. -
 بشرية، كالحروب والصراعات المسمحة. -
 الانفجار السكاني. -

 6أسباب اقتصادية 
 الفقر  -
 البطالة  -
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 انخفاض مستوى دخؿ الفرد  -
 غلاء المعيشة  -
 عدـ توزيع الثروة بعدالة. -
 عدـ استقرار السوؽ وتذبذب الاقتصاد. -

 6أسباب سياسية 
 الصراع السياسي عمى السمطة -
 الصراع بيف مراكز القوى والنفوذ -
 التوترات الحدودية  -

 الصراعات المسمحة  -
 المتغيرات الإقميمية والدولية -
  6أسباب فنية 
 سوء الإدارة. -
 سوء الفيـ. -
 سوء التقدير والتقييـ. -
 تعارض المصالح والأىداؼ. -
 الأخطاء البشرية. -
 عدـ استيعاب المعمومات المتوافرة. -
 الشائعات وانتشارىا. -
  تصنيفات الأزمة6 ليس ىناؾ أنواع متفؽ عمييا للأزمات ليذا سنقوـ بعرض لتصنيؼ

 (062ـ61026التميمي،) محمد شريؼ وصفر حيث صنفا الأزمة إلى عدة مداخؿ منيا6
 6تصنيؼ الأزمة مف حيث المستوى 
 أزمة فردية6 وىي التي يتأثر فرداً واحداً في المقاـ الأوؿ. -
 أزمة مجتمعية6 وىي التي يتأثر بيا الغالبية العظمى مف أفراد المجتمع. -
 ز ليا6تصنيؼ الأزمة مف حيث الطابع الممي 
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 فيا بوضوح أثار مادية وخسائر ممموسة )كانييار منزؿ(.   رأزمات مادية6 يظي -
التي تتعرض ليا الأفراد ولا يظير فييا بوضوح أثر الخسائر المادية  يأزمات معنوية6 وى -

 )كالأزمات النفسية والاجتماعية(.
 6تصنيؼ الأزمة مف حيث التوقع 
 طبقاً لمراحؿ التطور الطبيعي لحياة الإنساف.أزمة متوقعة6 وىي أزمة متوقع حدوثيا  -
 أزمة مفاجئة6 وىي التي يتعرض ليا الأفراد دوف سابؽ توقع. -
 6تصنيؼ الأزمة مف حيث نوع الأزمة 
 أزمة نفسية6 وتعني تعرض الأنساف للإصابة بالأمراض النفسية. -
 داخؿ الأسرة الواحدة نتيجة الصراع الداخمي. ثأزمة أسرية6 وتعني ما يحد -
 أزمة سياسية6 وتحدث حادة عندما تتدىور العلاقات بيف دولتيف. -
أزمة اقتصادية6 وتحدث عادة عندما تتعرض الفرد أو الجماعة لحالة مف الإفلاس  -

 المادي. 
  (821ـ61046تطور الأزمة6 )التويجري،مراحؿ 

مثؿ أىمية تمر الأزمة بمراحؿ وخطوات معينة وتكوف ليا دورة حياة مثؿ أي كائف، وىذه الدورة ت
قصوى في متابعتيا والإحاطة بيا مف جانب متخذ القرار الإداري فكمما كاف متخذ القرار 
سريع التنبو إلى بداية ظيور الأزمة، كاف أقدر عمى علاجيا والتعامؿ معيا بصورة جيدة. 

 خمس مراحؿ تمر بيا الأزمات في دورة حياتيا، وىي عمى النحو التالي6 ؾوىنا
سمسمة مف إشارات الإنذار بزمة6 تبدأ الأزمة الوليدة في الظيور أوؿ مرة مرحمة ميلاد الأ -1

المبكر، أو الأعراض التي تنبأ باحتماؿ وقوعيا، ويرجع ىذا إلى غياب كثير مف 
ويطمؽ عمى تمؾ المرحمة وخبرتو  عمييا.المعمومات حوؿ أسبابيا، أو بحالتيا التي ستكوف 

عامؿ مع الأزمة في مرحمة الميلاد، ويكوف محور ومتابعتو ىي العوامؿ الأساسية في الت
فقادىا مرتكزات النمو، ومف ثـ تجميدىا والقضاء عمييا  ىذا التعامؿ ىو )تنفيس الأزمة( وا 

 في ىذه المرحمة وتكوف عممية التنفيس في محورىا العاـ ىي6
 إيجاد محور اىتماـ جديد يغطي عمى الاىتماـ بالأزمة ويحوليا إلى شيء ثانوي. -
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 رفة أيف تكمف عوامؿ الأزمة والتعامؿ معيا في وقت مبكراً.مع -
 امتصاص قوة الدفع الحركة للأزمة. -
 مرحمة نمو الأزمة6 -2

تنمو الأزمة عندما لا ينتبو متخذ القرار إلى خطورتيا في مرحمة الميلاد، نتيجة تغذيتيا بالمحفزات 
حمة يتعاظـ الإحساس الذاتية والخارجية التي استقطبتيا وتفاعمت معيا وفي تمؾ المر 

بالأزمة ويشعر بيا الجميع ولا يستطيع متخذ القرار أف ينكر وجودىا أو يتجاىميا وفي 
ىذه المرحمة يجب عمى متخذ القرار التدخؿ لإفقاد الأزمة روافدىا المحفزة ليا عمى النحو 

 التالي6
 تحييد وعزؿ العناصر الخارجية المدعمة ليا. -
 لمستوى الذي وصمت إليو.تجميد نموىا بإيقافيا عند ا -
 معالجتيا بتصحيح الاختلالات وأوجو القصور التي أدت إلييا. -
 مرحمة نضج الأزمة6 -3
تصؿ مرحمة نضج الأزمة عندما يكوف متخذ القرار الإداري عمى درجة كبيرة مف الإنكار  -

أو الجيؿ، ومف ثـ تزداد القوى المتفاعمة في المجتمع، وتغذي الأزمة النامية بقوى 
رية، وتصؿ الأزمة بذلؾ إلى أقصى قوتيا، وتصبح السيطرة عمييا صعبة، ولا مفر تدمي

 مف الصداـ العنيؼ معيا، وفي ىذه الحالة لا يكوف أماـ متخذ القرار إلى أحد طريقيف6
 الاستسلاـ للأزمة والاعتراؼ بيا. -
بمطالب قوى ركوب الموجو والانضماـ إلى رافعي شعارات الأزمة، والمغالاة في المطالبة  -

 صنع الأزمة لحيف انحسارىا.
 مرحمة الانحسار والتقمص6  -4

تصؿ الأزمة إلى ىذه المرحمة بعد تحقيقيا ىدؼ التصادـ، الذي يؤدي إلى تفقد جزءاً مف قوة 
 دفعيا، ومف ثـ تبدأ في الاختفاء تدريجياً.
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متابعة الموقؼ  ولذلؾ يجب أف يكوف لدى القيادة بعد النظر في مرحمة انحسار الأزمة وضرورة
مف جميع جوانبو، خشية حدوث عوامؿ جديدة خارجية تبعث فييا الروح، وتكوف ليا القدرة 

 عمى الظيور والنمو مرة أخرى بعد اختفائيا التدريجي.
 مرحمة الاختفاء والتلاشي6 -5

تصؿ الأزمة إلى ىذه المرحمة عندما تفقد بشكؿ شبو كامؿ قوة الدفع المولدة ليا أو لعناصرىا 
 مف تتلاشى مظاىرىا وينتيي الاىتماـ بيا.و 

ويكوف الانحسار دافعاً لمكياف الذي حدثت في الأزمة لإعادة البناء وعلاج ىذه الآثار والنتائج 
كسابو مناعة، وخبره. ،وأداءه ،واستعادة فاعمية الكياف  وا 

نشوء الأزمة عمى حتى لو مؤقتاً، ومراحؿ  ،ولكؿ أزمة ميما تبمغ قوتيا أو تظؿ فترة زمنية انتياء
ىذا النحو )خمس مراحؿ(، وتتطمب مف صانع القرار ومتخذه أف يكوف ممماً بأدوات 
التعامؿ مع الازمات بحسب مقتضيات كؿ مرحمة وظروفيا، حتى لا يقع فريسة لمسألة 

عادة التقويـ لتحسيف ما تـ إنجازه.  التشخيص الخاطئ، وأخيراً التعمـ المستمر وا 
مة تمر في دورة نشأتيا واكتماليا بعدة مراحؿ أساسية توضح تطورىا منذ مف ىنا نرى أف الأز 

ولكف ميما يكف  ،بدايتيا بوصفيا حدثاً عارضاً، وحتى مواجيتيا وبدء التعامؿ معيا
الاختلاؼ في وجيات النظر بيف الباحثيف والكتاب فيما يتعمؽ بمراحؿ حياة الأزمة لإنو 

ي المضموف، ومف ثـ يمكف استخداـ دورة حياة اختلاؼ في المسميات وليس اختلافاً ف
الأزمة بالتكيف بالنتائج المتوقعة لكؿ مرحمة مف المراحؿ، والاستفادة مف ذلؾ بالتدخؿ في 

 الوقت المناسب لمتعامؿ معيا بكفاءة.
 6مفيوـ إدارة الأزمات 
 ،(005ـ61016نشأة مفيوـ إدارة الأزمات وتطوره6) المفيريح 

المفاىيـ الحديثة وتحظى باىتماـ متزايد في العموـ الإدارية وقد نشأ تعد إدارة الأزمات مف 
اصطلاح إدارة الأزمات في أحضاف الإدارة العامة وذلؾ للإشارة إلى دور الدولة 

ولكف  ،واىتمامات الحكومات في مواجية الظروؼ الطارئة والكوارث العامة المفاجئة
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لدولية للإشارة إلى أسموب السياسة سرعاف ما نما ىذا المفيوـ في مجاؿ العلاقات ا
 الخارجية في مواجية المواقؼ الدولية الساخنة والحادة.

وقد اتسع مفيوـ إدارة الأزمات وعاد مرة أخرى ليزدىر في أحضاف عمـ الإدارة بوصفو أسموباً 
جديداً تبنتو الأجيزة الحكومية والمنظمات العامة لإنجاز مياـ عاجمة أو لحؿ مأزؽ 

 طارئ.
 :(68ـ61166)الشعلاف6 تعريف إدارة الأزمات 

يشير إلى كيفية التغمب عمى الأزمة بالأسموب الإداري العممي مف أجؿ تلافي السمبيات ما أمكف 
 وتعظيـ الإيجابيات.

ويرى بعض الباحثيف أف إدارة الأزمة6 عممية إدارية متميزة6 لأنيا تتعرض لحدث مفاجئ ولأنيا 
وسريعة تتفؽ مع تطورات الأزمة ومف ثـ تكوف لإدارة الأزمة تحتاج إلى تصرفات حاسمة 

 زماـ المبادرة في الأحداث والتأثير فييا وتوجيييا التوجيو الصحيح.
فإدارة الأزمات "نشاط ىادؼ يقوـ عمى البحث والحصوؿ عمى المعمومات التي تمكف الإدارة مف 

خ المناسب لمتعامؿ معيا، عف التنبؤ بأماكف الأزمة المتوقعة واتجاىاتيا وتييئة المنا
 طريؽ اتخاذ التدابير لمتحكـ في الأزمة المتوقعة أو تغيير مسارىا بما يخدـ المصمحة.

وقػد تػـ تعريػؼ مفيػوـ إدارة الأزمػات "بأنيػا تعنػي بالأسػاس كيفيػة التغمػب عمػى الأزمػات بػالأدوات 
مف إيجابياتيا فعمـ إدارة الأزمات  فادةوالاستالعمميػة والإدارية المختمفة وتجنب سمبياتيا 

مع المتغيرات المختمفة وبحث أثارىا في كافة ؼ ىو عمػـ إدارة التوازنػات والتكيػ
إجػراءات طارئػة تحػت ضػغوط متنوعػة ومتعػددة وتػوتر داخمػي  اتخاذوىػي  ."المجالات

مػاتػصدير جانػأو  ،بفعػؿلحػؿ مػشكلات سػببتيا الأزمػة نفػسيا إمػا  بتػراكـ آثػار  ب آخػر، وا 
 .وسػمبيات البيروقراطيػة والإىمػاؿ مػرورا بعواقػب الأزمػة أو خسائر الكوارث

  أو ىػي فػف إدارة الػسيطرة مػف خػلاؿ رفػع كفػاءة وقػدرة نظػاـ صػنع القػرارات سػواء عمػى
قػػد  التيراطيػػة الثقيمػػة لمتغمػػب عمػػى مقومػػات الآليػػة البيروق الفرديأو  الجماعيالمػستوى 

خراج المنظمة مف حالة  تعجػػز عػػف مواجيػػة الأحػػداث والمتغيػػرات المتلاحقة والمفاجأة وا 
 .ىي عمييا التي والاسترخاءالترىؿ 
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  تيػدد  التيأو ىي عممية الإعداد والتقدير المنظـ والمنتظـ لممشكلات الداخمية والخارجية
 .كة، وربحيتيا أو بقاؤىا في السوؽبدرجػة خطيػرة سػمعة الشر 

 أو ىي القدرة عمى إدارة الشركة قبؿ وأثناء وبعد حدوث الأزمة. 
 ،(824ـ61046أىمية دراسة إدارة الأزمات6 )التويجري 

فرازاتو ،  لقد أصبحت الأزمات واقع حياة ، وأحد متطمبات عصر الصناعة والتقنية والعولمة وا 
ظاىرة المؤسسات ، حيث تركز النظـ السياسية والسمة العامة لعصرنا الحالي ىي 

المعاصرة عمى أىمية المحافظة عمى سيادة الدولة ، وضماف ىويتيا وأمنيا الوطني وفي 
الوقت نفسو تسيـ الخطط والسياسات التنموية في التخطيط والتطوير الإداري والتقني مف 

ر جنباً إلى جنب مع أجؿ الاستمرار في النمو وتحقيؽ الرفاىية وىذه المرتكزات تسي
دارية  هالتوجيات المستقبمية واستقراء الأزمات المتوقعة وما تفرز  مف تحديات سياسية وا 

وييدؼ عمـ إدارة الأزمات إلى الحد منيا والتعامؿ معيا بكفاءة عندما تحدث وىو أمر 
 يستمزـ أولًا وأخيراُ قوة إرادية ودراية ومعرفة.

لتدخؿ السريع الحاسـ فور حدوث الأزمة أو العمـ بيا، وبذلؾ فالتعامؿ مع الأزمات يكوف إما با
ما بترؾ  يمكف حصر الأزمة والتغمب عمييا والسيطرة عمى إفرازاتيا والاستفادة منيا وا 
الأمور تسير عمى ماىي عميو وترؾ الأزمة تحؿ نفسيا. وفي ىذه الحالة فد تتفاقـ الأمور 

متعمقاً بنزاع دولي ربما يتطور إلى  وتخرج عف السيطرة خاصة عندما يكوف الموضوع
عمييا عدداً مف الأشكاؿ  يحرب دولية أو قد تنتيي الأزمة وتتضاءؿ وىذا ما يضف

 والأنماط والمراحؿ في دورة حياتيا.
إف عمـ إدارة الأزمات ييدؼ إلى تقميؿ تأثير الأزمات في حياة البشر وييدؼ إلى التعرؼ عمى 

ليا وطريقة تحاشي وقوع الأزمة وتخفيؼ آثارىا إذا ما  القوى الصانعة للأزمة والمؤيدة
 والتعامؿ معيا بعممية والسعي للاستفادة مف نتائجيا. توقع

لقد أصبح المنيج العممي ىو الأسموب الأمثؿ في التعامؿ مع الأزمات وكؿ أزمة تضيؼ إلى 
إدارة الأزمات  ىذا العالـ مزيداً مف المعرفة في طريقة التعامؿ مع الأزمات حتى أصبح عمـ
جراءاتو وتشكيميا باستمرار.  عمماً متجدداً ومتطوراً، حيث يتـ تطوير نظرياتو وا 
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إف إدارة الأزمات تتطمب أف يتوافر ليا عنصراف، ىما6 الرغبة والقدرة، فيما الأساس الذي تبنى 
فالرغبة قد عميو ركائز التعامؿ مع الأزمة فيصبح التعامؿ مع الأزمة غير ممكف إذا غاب أحدىما، 

يسيؿ إيجادىا، لأنيا ربما تسبب مكاسب لمبعض أثناء الأزمة أما القدرة فإنيا تحتاج إلى أف تكوف في 
 أعمى درجات القوة والاستعداد في أشد حالات الضعؼ.

وفي ىذا الصدد ينبغي التمييز بيف مفيومي إدارة الأزمات والإدارة بالأزمات فإدارة الأزمات 
عمى الأزمة بالأدوات العممية والإدارية المختمفة وتجنب سمبياتيا والاستفادة مف تعني كيفية التغمب 

 إيجابياتيا. 
في حيف أف الإدارة بالأزمات تقوـ عمى إيجاد أزمة وىمية يتـ مف خلاليا توجيو قوى الفعؿ 
السموكي والاقتصادي بتكريس الأزمة أو بسموؾ معيف بشأنيا، وتستخدـ الدوؿ الكبرى الإدارة 

 أسموباً لتنفيذ استراتيجيتيا الكبرى في الييمنة والسيطرة عمى العالـ. تبالأزما
 ،(43ـ61136المنيج المتكامؿ لإدارة الأزمات6 )ىيكؿ 
 بناء قدرات وتوفير متطمبات التعامؿ مع الأزمة6 - أ
البيئة التشريعية6 كتحديد التشريعات والقوانيف اللازمة لمتعامؿ مع جميع أنواع  -

يد المسؤوليات ومصادر الأدوات والميزانية اللازمة بحسب الخطط والحاجات الأزمات وتحد
 الضرورية.
فريؽ الأزمة6 يتـ تكوينو وفقاً لخصائص الأزمة وقد يطمب منو الاستمرار بعدىا  -

ويكوف قابلًا بحسب الأزمة إلى الزيادة والتجديد وىو فريؽ لميمة وظيفية محددة، لمتعامؿ مع أزمة 
حيث تسند إليو مسؤولية إنياء تمؾ الأزمة، مع ضرورة التمييز بينو وبيف تكويف إدارة محددة بعينيا ب

الحكومية، ليا صفة الدواـ والاستمرار بوصفيا جزءاً  تالأزمات نفسيا التي ىي إدارة داخؿ المؤسسا
الناجح مف البناء التنظيمي، أما اختيار أعضاء الفريؽ فيجب أف يمتاز بالميارة والقدرة عمى التدخؿ 

في الأزمة الوعي والحرص عمى تنفيذ المياـ الموكمة إليو. أما خصائص قائد الفريؽ فتتضمف 
خصائص شخصية وأف يكوف مؤىلًا والثبات وقوة الإرادة والخيرة الإدارية والقدرة عمى اتخاذ القرار 

جمع  عمى ةالصحيح في الوقت المناسب فضلًا عف الخصائص الموضوعية المكتسبة مثؿ6 القدر 
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المعمومات وتحميميا وصياغة ووضع التدابير اللازمة لمتعامؿ مع الأزمات والحد الأدنى مف الدورات 
 التدريبية المتخصصة.

المدى الزمني لمتعامؿ مع الأزمة6 يؤثر المدى الزمني المتاح لمتعامؿ مع الأزمة كثيراً  -
المتاح محدداً كاف عامؿ السرعة في في الوسائؿ والأدوات التي يتعيف استخداميا، وكمما كاف الوقت 

 التعامؿ مطموباً بشدة فالسرعة تساعد عمى استيعاب الموقؼ والتعامؿ معو.
الموارد المتاحة لمكياف الإداري6 يتوقؼ حسف إدارة الأزمة عمى قدرة الكياف الإداري  -

دارة الأزمة بحيث يوضع  في الحسباف قدرة عمى حشد الموارد وتعبئتيا والتي تحتاجيا عممية مواجية وا 
الكياف الإداري عمى وضع القنوات والمسارات التنظيمية السميمة التي توجو حركة الموارد في الوقت 

 والمكاف المناسبيف لإدارة الأزمة.
غرفة إدارة عمميات الأزمة6 وتكوف مؤمنة بشكؿ كامؿ بحيث يصعب اختراقيا مادياً  -

زة بوسائؿ الاتصاؿ الفاعمة وتكفؿ لمفريؽ الرؤية ومعنوياً مف جانب القوى الصانعة للأزمة ومجي
الشاممة والموضوعية للأحداث مف جميع الزوايا والاتجاىات وتقييميا بسرعة وفاعمية أضافة إلى 

 توافر أكثر مف سيناريو جاىز للاستخداـ ولمتحرؾ الفاعؿ مع الأزمة في جميع مراحميا.
ة الأزمات إلى استخداـ عدد مف الأدوات الكمية لمتعامؿ مع الأزمة6 تحتاج إدار  -

الأدوات الكمية لتقييـ أخطار القرارات المتخذة والتصرفات وردود الأفعاؿ المحتممة ومدى نجاح 
احتياطات الأمف وأساليب الوقاية أماـ انفجار الأزمة وتساعد الأساليب الكمية أيضاً عمى تقميؿ 

يات، الأرقاـ القياسية بحوث العمميات الخسائر قدر الإمكاف ومف ىذه الأدوات الكمية الإحصائ
 وحساب النتائج.

رسـ سيناريوىات التعامؿ مع الأزمة6 أصبحت السيناريوىات الأصمية والبديمة أحد  -
الأسس الرئيسة التي تعتمد عمييا عممية التعامؿ مع الأزمات حيث إف بناء السيناريو يحدد حجـ 

المياـ والواجبات لكؿ العناصر المشاركة في المواجية العمؿ المطموب القياـ بو ويتـ توزيع الأدوار و 
ويقوـ راسـ السيناريو بتحديد وتوصيؼ كؿ ميمة ومتطمبات كؿ منيا لتحقيؽ التواصؿ والتسمسؿ 

 والتتابع، ويتـ بناء السيناريو عمى المحددات التالية6
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بيئة العوامؿ الحاكمة لصياغة سيناريو الأزمات وىي عوامؿ متداخمة مف6 تحميؿ ال  -
 المحيطة، تحميؿ الموقؼ العاـ تحميؿ الإمكانات، تحميؿ الخصـ، تحميؿ الميمة.

تظير مف خلاؿ شكؿ التدخؿ سواء  ثالجوانب الأساسية لرسـ سيناريو الأزمات6 حي -
 بالمعالجة المباشرة أو غير المباشرة، ويكوف عمى شكؿ بدائؿ يختار منيا البديؿ المناسب.

عوامؿ نجاح تنفيذ السيناريو6 ويتـ ذلؾ مف خلاؿ القدرة عمى إعادة تركيب وترتيب  -
المياـ التي يحتوييا سيناريو التعامؿ مع الأزمات، ومعالجة الازدواج والتعدد في الميمة الواحدة 

 يو. والتنسيؽ وتكويف الأجزاء والعناصر والعوامؿ الفاعمة جميعيا مع الشرح الكامؿ لكؿ مراحؿ السينار 
إدارة مجتمع الأزمة6 تحتاج إدارة الأزمة إلى تأييد المجتمع ومساندتو ومف ثـ كمما  - ب

أذا كاف مؤيداً ومسانداً لقوى  اكاف المجتمع معارضاً لقوى الأزمة، كاف مف السيؿ التعامؿ معيا. أم
كوف الأزمة كاف مف الصعب التعامؿ معيا، فالأزمة وعوامؿ ومسبباتيا ذات تأثير متفاوت قد ي

حساسو وتأثره بالأزمة  طاغياً شديداً وقد يكوف محدوداً ضعيفاً، بحسب درجة تماسؾ المجتمع وا 
 شاملًا ذلؾ طبقات المجتمع وفئاتو وعناصره وأفراده وىيئاتو، وعاداتو وتقاليده، والنسيج الاجتماعي.

  ،(25ـ61016عوامؿ النجاح في إدارة الأزمة6 )لكريني 
 زاـ بعدة مبادئ أساسية تعد بداية النجاح، وىي كالآتي6يتطمب نجاح الأزمة الالت

 تحديد الأىداؼ  -0
 جمع المعمومات -6
 سرعة الحركة والمبادأة  -8
 حشد القوى وتنظيميا  -1
 التعاوف والمشاركة مع كؿ القوى الفاعمة  -5
 السيطرة المستمرة عمى الأحداث  -2
 الاقتصاد في استخداـ القوة.  -3
 6أساليب إدارة الأزمات 

تتعػػدد أسػػاليب معالجػػة الأزمػػة، ويختمػػؼ أسػػموب التعامػػؿ مػػع الأزمػػة بػػاختلاؼ المواقػػؼ 
واخػػتلاؼ الػػسياسة والإمكانػػات، وكػػذلؾ ظػػروؼ الأزمػػة فينػػاؾ ثػػلاث أسػػاليب عامػػة لمتعامػػؿ مػػع 
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 .الإقناعي، أسموب التفاوض التوفيقي، أسموب التفاوض الإكراىيالأزمػػات ىػػـ6 أسػػموب التفػػاوض 
وقد يبدو مف حيث الظاىر أف ىذه الأساليب ليس بينيما ارتباط وكػؿ منيػا يواجػو ظػروؼ أزمػة 

غير ذلؾ، فأساليب الأزمات بمثابة أدوات لمتعامؿ مع الأزمات، كؿ بحسب ع بعينيػا، ولكػف الواق
 :الآتيى الوجو ونتناوؿ ىذه الأساليب عم ظروفيا.
أسػموب التفػاوض الإكراىػي )الػضاغط(6ً  إذا أرادت الدولػة أف تحقػؽ كػسبا ضػد الخػصـ - ١

ولكنيػػا يجػػب أف تراعػػي ألا يقػػود ىػػذا الػػضغط إلػػى حػػدوث  ،الإكراىػػيفإنيػا تمجػأ إلػى الػػضغط 
  :كارثػػة تػػضر بمػػصالحيا وىنػػاؾ أسموبيف لمضغط ىما

ويػػتـ مػػف خػػلاؿ إمػػا بالتيديػػد الواضػػح وىػػو الػػذي يحػػدد  القػػولي6الأوؿ باسػػتخداـ الأسػػموب 
بتنفيػذ تيديػده  التزاماالمرونػة حيػث يػضع أمػاـ الميػدد  انعداـلممػصداقية، ولكػف يعيبػو  الأقصىالحػػد 

  .ولكنو يقمؿ مف المصداقية ،البدائؿ ياراختأو بالتيديػد النػاىض والػذي يضمف حرية الحركة في 
عمميػة تػػصعيد فعميػة لمػضغط عمػػى الخػصـ مثػؿ القيػػاـ )بحػصار  الفعمي6 يعنػيالثػاني6 الػسموؾ 

 ة تنفيذ عمميات خاص –توجيو أعماؿ شبو عسكرية  -اقتصاديةعقوبات  تنفيػػذ -بحػري
عمى التفاوض أساساً لحؿ الأزمة والأصؿ أسموب التفاوض التوفيقي6 ويعتمد ىذا الأسموب  -6

أف المفاوضة والمساومة ىي الاستعداد لمتنازؿ عف بعض المواقؼ مقابؿ تنازؿ الخصـ عف بعض 
 مطالبو ويستخدـ ىذا الأسموب في الحالات الآتية6

 .إذا كانت تكمفة تصعيد الأزمة أكبر مما تتحممو إمكانية الدولة 
 خمي والخارجي تجعؿ استمرار تصعيد الأزمة أمراً عند حدوث تغيرات في المجاؿ الدا

 غير مرغوبا.
 .عندما تفشؿ الدولة في تحقيؽ أىدافيا مف خلاؿ تصعيد الأزمة 
أسموب التفاوض الإقناعي6 إف الاقتصار عمى استخداـ أسموب واحد لإدارة الأزمة لا يحقؽ  -8

ؤدي إلى قياـ الطرؼ الآخر الأىداؼ المرجوة، حيث أف استخداـ الأسموب الإكراىي وحده قد ي
بالتعنت مما يؤدي إلى تصعيد الأزمة كما أف إتباع أسموب التفاوض التوفيقي وحده قد يؤدي إلى 
تقديـ سمسة مف التنازلات التي قد تصؿ إلى حد الإضرار بمصالح الدولة، ولذا يجب عمى القيادة 
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سؽ وىو ما يعرؼ بالتفاوض التي تتعامؿ مع إدارة الأزمة الجمع بيف الأسموبيف بشكؿ متنا
 الاقناعي.
  ،(23ـ61016مستويات إدارة الأزمة6 )لكريني 

تتعدد مستويات إدارة الأزمة وفقاً لحجـ الأزمة وأبعادىا، وينبع ىذا التعدد مف اختلاؼ 
 المستويات التي تتعامؿ معيا الأزمة.

تيجية العامة المستوى الأعمى لإدارة الأزمة6 وىو المستوى الذي يتولى وضع الاسترا -
لمدولة وتحديد سياساتيا الحالية والمستقبمية، ومف ثـ فإف نوع الأزمات التي يتعامموف معيا ىي تمؾ 

 التي تمثؿ خطراً دولياً أو كارثة تيدد المصالح الوطنية أو حروباً قد تنشأ بيف دولتيف أو أكثر.
الأزمات مف ىذا النوع بقدر وتعد ىنا إدارة الأزمة في أعمى مستوى ليا، ويكوف التعامؿ مع 

 كبير مف الحيطة والحذر، لما لو مف مردودات سمبية قد تنعكس عمى مصالح البلاد وسلامتيا.
المستوى الوطني لإدارة الأزمة6 وىو المستوى الذي يتعامؿ مع الأحداث التي تيدد  -

وييدد سلامتو، الأمف الوطني أو تمؾ التي قد تصيب البناء الاجتماعي لمدولة بحمؿ ييدد أمنو 
ومصادر الخطر التي يتعامؿ معيا ىذا المستوى قد تكوف داخمية في الدولة نفسيا أو خارجية تيدؼ 
إلى زعزعة النظاـ الأمني وتيدؼ إلى تقويض دعائمو ولا اختلاؼ في التعامؿ مع الأزمة إذا كاف 

المستوى قيادات ورؤساء  الخطر داخمياً أو خارجياً فالعبرة بالنتيجة ويتولى دور القيادة في ىذا
 الأجيزة ذات العلاقة. 

 المستوى المحمي لإدارة الأزمة6 -
وىو أقؿ مستويات الأزمة خطورة، لأف نطاقو المكاني ينحصر في إحدى مناطؽ الدولة أو 
إحدى منشئاتيا العامة والخاصة، وقد يرتفع منحنى الأزمة في ىذا المستوى ليصؿ إلى خطر ييدد 

 حة العامة في الدولة بأسرىا.الأمف الوطني والص
 6أسباب نشوء الأزمات داخؿ المنظمات 

حينمػا تتعػرض المنظمػة لػبعض المػشاكؿ، فإنيػا يمكػف أف تتوقػؼ وتأخػذ فرصػتيا فػي عػلاج 
ىػذه المػشاكؿ ولكػف حينما يستفحؿ الأمػر وتػصبح ىنػاؾ كػوارث )أيػة خػسائر( فادحػة يمكنيػا أف 

واجية ىذه تيػدد بقػاء المنظمػة، فعمػى المنظمػة أف تسعي إلى دراسة حقيقية واستعداد جدي لم
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الأزمات، وتقاعس المديريف فػي ىػذا الأمػر يػشير إلػى فػشؿ إداري أو خمؿ في الأنظمة الإدارية، 
وعمى الجياز الإداري أف يكوف يقظا في دراسة أي شػواىد أو أسػباب قػد تػنـ عػػف وجػػود قاعػػدة 

ػػة أف تبحػػث عػػف كافػػة الأعػػراض ضػػخمة مػػف المػػشاكؿ والكػػوارث المتتابعػػة، لػػذا عمػػى المنظم
والمقدمات والأسػباب التػي يمكػف أف تػستدؿ منيػا عمػى حجػـ لنتػائج القادمػة التػي يمكػف أف تتعػرض 

 .إف لـ تواجو المشاكؿ والأزمات بكؿ موضوعيةة ليػا المنظمػ
 :مف الإيجاز ءبشيوفيما يمي عرض لكؿ منيا 

باب نػشوء الأزمػات، فػإف مثػؿ ىػذه الأزمػات رغػـ شػدة يمثػؿ أىػـ أسػ الفيػـ6سػوء  -0
عنفيػا يكػوف حميػا سػيلا بمجرد تبيف الحقيقة وعمى متخذ القرار الإداري أف يتأكد أولا مف أف الأزمة 

علاقة ذات ال الأخرىفيـ سواء مف جانبو أو مف جانب الأطراؼ  التي يواجييػا غيػر ناشػئة عػف سػوء
سوء الفيـ عػادة مػف خػلاؿ جػانبيف أوليمػا المعمومػات المبتػورة وثانييمػا التػسرع فػي وينشأ  بالأزمة.

عمػى متخػذ القػرار أف يحػرص عمػى الحػصوؿ  ىنػا يجػب حقيقتيا، ومفإصػدار القػرارات قبػؿ تبػيف 
راره بنضج ق تخاذلاعمػى المعمومػات كاممػة غيػر منقوصػة أو مبتػورة وأف يعطػي لنفػسو الوقت الكافي 

 وروية.
المعمومػات التػي أمكػف الحػصوؿ عمييػا  استيعابيمثػؿ الإدراؾ مرحمػة  الإدراؾ6سػوء  -6

والحكػـ التقػديري عمػى الأمػور المعروضػة وىػو بػذلؾ يعػد أحػد مراحػؿ الػسموؾ الرئيػسية والػذي عػف 
ؾ غيػر سػميـ ونجػـ عػف تػداخؿ الرؤيػة سػيكوناف طريػؽ ىػذه يتخػذ الػسموؾً ، فػإذا مػا كػاف ىػذا الإدرا

والتػصرؼ تجاىػو شػكلًا ومػضموناً  سػببا لنػشوء أزمػات عنيفػة الػشدة لمكيػاف الإداري أو المػشروع أو 
 الكياف والقرارات المتخذة. العلاقػة بػيف ذلػؾ انفصاـالدولػة ناجمػا عػف 

ف أكثػر أسػباب نػشوء الأزمػات وخاصػػة فػي حالػة سػػوء التقػػدير والتقيػػيـ 6 يعتبػر مػػ -8
العػػسكري الناشػئ عػف الإفػراط فػي الثقػة غيػر الواقعيػة واسػتمرار خػداع الػذات بػالتفوؽ  الاصطداـ

فػضلا عػف سػوء تقػدير قػدراتً  الطرؼ الأخر والتقميؿ مف شأنو، ما يسفر عف سوء تقػدير لمموقػؼ 
إذا أسػتغؿ الطػرؼ الأخػر نظيػره فعمػد إلػى حػشد طاقاتػو والاسػتعداد  اختلالاازنػات برمتػو وتػزداد التو 

الجيػد لممواجيػة التػي يختػار توقيتيػا الملائػـ ويحقػؽ المفاجػأة التػي تفقػد الطػرؼ الأوؿ توازنػو فيختػؿ 
 وط عنيفة تطيح بالكياف.يصاحبيا ضغ تفكيػره ويمجػأ إلػى أسػاليب عػشوائية تػتمخض بأزمػة مػدمرة
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ي الإدارة التي يمارسيا متخذ القرار وفقاً لما يمميو الموقؼ وتبعاً الإدارة العػشوائية6 ى -1
لرؤيتو الشخصية ودوف أي تخطيط وينشأ عف ىذا النوع ف الإدارة العديد مف الأزمات العنيفة التي 

 تيدد الكياف الإداري بأكممو.
الرغبة في الابتزاز6 ويقوـ ىذا عمى السيطرة عمى متخذ القرار في الكياف الإداري  -5

يقاعو  تحػت ضػغوط نفػسية وماديػة واسػتغلاؿ، مجموعػة مػف التػصرفات الخاطئػة الػسرية التػي قػاـ وا 
عمػى القيػاـً  حد مف العامميف معو والتي أمكف معالجتيػا لإجبػاره أبيػا فػي الماضػي والتػي لا يعمميػا 

جديػد لػو  وابتزازىػذه التػصرفات الجديػدة مػصدرا لتيديػد  بتػصرفات أكثػر خطػأ وأشػد ضػررا، ولتػصبح
 .ولإجبػاره بالقيػاـ بتػصرفات تكػوف شػديدة الخطػأ والضرر

القرار ومتخذ القرار فػي الكيػاف  منفذيتعارض الأىداؼ6 وقد يحدث ذلؾ بيف  -2
ضع ىػذا الكيػاف لمتػأثيرات المتعارضػة لرغبػات كػؿ طػرؼ وتعرضػو للانييػار ، ممػا يخػالإداري

واختلاؼ الرؤى  )تعػارض الأىػداؼ بػيف صػانع القػرار ومتخػذ القرار والمنفذ والمستفيد أو المستفيديف،
 بينيـ قد يؤدي إلى نشوء أزمة.

موكية التػي يتعػرض ليػا متخػذ اليػأس6 اليػأس فػي حػد ذاتػو أحػد الأزمػات النفػسية والػس -3
ف كػاف يجػب النظػر إلػى أف الأزمػة التػي يػسببيا ىػذا الباعػث مػع أنيػا أزمػة إحبػاط ويػأس  القػرار، وا 
حيػث يفقػد متخػذ القػرار الرغبػة والػدافع عمػى العمػؿ والتطػوير وتتفػاقـ الأزمػة لتػصبح حالػة اغتػراب 

وفػػي الكيانػػات الإداريػػة أو المنػػشآت والمػػصالح تبمػػغ  .فيػػو  الإداري الػذي يعمػؿبػيف القػرار والكيػاف 
بػػيف مصمحة العامؿ ومصمحة الكياف الإداري الذي يعمؿ  انفصاـقمػػة الأزمػػة عنػػدما تحػػدث حالػػة 

 6فيو وتأخذ الأزمة في ىذه الحالة جانبيف ىما
الأزمػة عػف نفػسيا صػراحة وعمنػا فػي حػالات جانػب إيجػابي بنػاء، تعبػر بػو  - أ

  .الاحتجاجالمظػاىرات والقلاقػؿ والتػوترات العمالية وحالات 
جانب سمبي ىاـ، وىو أشد خطورة مػف الجانػب الإيجػابي حيػث يحػدث نتيجػة لمقػسوة   - ب

ػب الػػسمبي للأزمػػة فػػي شػػكؿ والعنػؼ المػضاد مػػف جانػػب الكيػػػاف الإداري ويمجػػأ العمػػاؿ إلػػى الجانػ
ويكػوف عػلاج ىػذا النػوع مػف الأزمػات بمعالجتػو بأسػاليب نفػسية،  والاختلاساتالحرائػػؽ العمديػػة 

 .بمعالجػة اليػأس، بإشػاعة الأمؿ وتحويؿ ىذه الطاقة إلى قوة دافعة ذات حيوية
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الوحيػد ىػو إشػاعة أطمقػت الشائعات6 الكثير مف الأزمػات عػادة مػا يكػوف مػصدرىا  -4
 وبالتاليمجموعػة حقػائؽ صػادقة قػد حػدثت فعػلًا ،  باستخداـوتػسخيرىا  بػشكؿ معػيف، وتػـ توظيفيػا

علانيا في توقيت معيف وفي إطار  فػإف إحاطتيػا بيالػة مػف البيانػات والمعمومات الكاذبة والمضممة وا 
 ى.ة أو تصاعدىا وتوليد أزمات أخر مناخ وبيئة جيدة يؤدى إلػى تفجيػر الأزمػ

استعراض القوة6 ويتـ مف جانب الكيانػات الكبيػرة لمػسيطرة عمػى الكيانػات الػصغيرة أو  -5
اختبػار وقيػاس ردود الفعػؿ عمػى بعػض عناصػر قوتيػا مػع تػراكـ جممػة عوامػؿ تػساىـ فػي إحػداث 

الكورية وأزمة لوكيربى وأزمة شركات توظيؼ  زمة الصواريخأ الأزمػة، ومػف أمثمػة ىػذه الأزمػات
 اؿ.الأمو 

الأخطاء البشرية6 وىي أحد أسباب نشوء الأزمات سواء كانت فػي الماضػي أو - -01
الحاضػر أو المػستقبؿ بػؿ قد تكوف عاملا مف عوامؿ نشوء كارثة تتوالد منيا أزمات عديدة تكشؼ 

وفقد القدرة  بالاغترابحباط أماـ شعور الأفراد اليأس والإ) ٢)عف خمػؿ فػي الكيػاف الإداري وكػذلؾ 
 وير.عمى العمؿ والإنجاز والتط

الأزمويػة المخططػة حيػػث تعمػؿ  الاختناقاتالأزمػػات المخططػػة6 ويطمػؽ عمييػػا  -00
بعػض القػوي المنافػػسة لمكيػػاف الإداري عمػػى تتبػػع مػػسارات عمػػؿ ىػػذا الكيػػاف ومػػف خػػلاؿ ىػػذا 

لتتبػػع يتبػػيف ليػػا عمميػػات التػػشغيؿ ومراحػؿ الإنتػاج والتوزيػع وظػروؼ كػؿ مرحمػة مػف ىػذه المراحػؿ ا
 .مػف المػدخلات المختمفػة ومقػدار اعتمػاد كػؿ مرحمة عمى المرحمة السابقة ليا أو اللاحقة عميو

تعارض المصالح6 حيث يعمؿ كؿ طػرؼ مػف أصػحاب المػصالح المتعارضػة عمػى  -06
الأزمة وعدـ القدرة عمى إيقاؼ  انفجارتػأزيـ المواقػؼ سػعيا وراء تعظيـ المكاسب مما يؤدى إلى 

 ا.تداعياتي
 6قواعد التدخؿ في الأزمات 
 الاختراؽ6 -

وتعني ىذه الخطوة أساسا بالدخوؿ الى الازمة، وىي مرحمة صعبة لاف الموقؼ يحيط بو كثير 
ذلؾ  لمموقؼ. ويتـويمكف التحايؿ عمى ذلؾ مف خلاؿ دراسة مستفيضة  والإشكاليات،مف الغموض 

 .الأوضاع التاريخية الأزمة واسترجاعمف خلاؿ اعداد قراءة 
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 :التمركز -
مة او متخذ القرار داخؿ الأزمة، وذلؾ لجمع المزيد مف البيانات، يشير الى تكويف قاعدة لممنظ

 .وفيـ أكبر لكؿ عناصر وقوى الأزمة
 :التوسيع -

يشير إلى البدء الفعمي في مقاومة الأزمة ويتـ بعدة طرؽ أىميا6 كسب مزيد مف المؤيديف، 
اؼ جديدة في ادخاؿ اطر  الأخر،تقميؿ قوى ومقاومة الطرؼ  الأزمة،ايجاد مراكز جديدة داخؿ 

 .معرفة الاسس والمبادئ التي تعتمد عمييا الازمة , معرفة أسباب الأزمة لتقويضيا الموقؼ،
 :الانتشار -

بداية المقاومة في  المختمفة. فبعدتعني الانتشار بالتأثير واستخداـ الإعلاـ لمتعامؿ مع القوى 
ف خلاؿ ضرب كافة القوى يكوف عمى متخذ القرار اف ينشر ىذه المقاومة م الثالثة،المرحمة 

 .الأزمةوالعناصر المؤثرة في 
 :السيطرة -

 :منياوتتـ السيطرة بعدة طرؽ  الأزمة،تتسـ ىذه المرحمة بفرص العلاج واستخدامو في إنياء 
التفاوض بيف الأطراؼ لموصوؿ  المفروض،امتثاؿ المعارضيف لمحؿ  الخارج،إقناع ذوي الفكر 

 . توفير الاحتياجات الخسائر،حصر  ات،محفز استخداـ  الموارد،وفرة  لحؿ،
 :التوجيو -

وعميو أف لا ينيي الموقؼ فربما  القرار،بعد عممية العلاج تصبح مقاليد الأمور في يد متخذ 
ىو مف قاـ بالعلاج  لأنووعمى متخذ القرار اف يستخدـ الموقؼ لمصمحتو  لمموقؼ،تحدث انتكاسة 

وىنالؾ  المنظمة.ة فيي تحتاج اذف الى توجيو لصالح ولأف طاقة الأزمة ما زالت موجود والسيطرة،
تحويؿ  نيايتيا،ركوب الموجة الى  الخارج،تصدير الأزمة إلى  ىي6ثلاث طرؽ لتوجيو الأزمة 

 .ايجابيةالطاقة السمبية الى 
  6دارة الأزمات  التخطيط وا 

يعد التخطيط مف أىـ الخطوات في مجاؿ إدارة الأزمات فالتخطيط يعني التخطيط المسبؽ لما 
يجب عممو وكيفية القياـ بو ومتى ومف الذي سيقوـ بو ومف ىنا فإف التخطيط يكوف عادة مرتبطاً 
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ا بالمعمومات وبحقائؽ الأزمة وبتصورات الأوضاع المستقبمية ليا، لاتخاذ الإجراءات الوقائية لي
والحد مف آثارىا السمبية وتحقيؽ أكبر قدر مف النتائج الإيجابية ويعد التخطيط الركيزة الأساسية لأي 

 أىمية التخطيط للأزمات فيما يمي6 زإدارة فاعمة للأزمات بصرؼ النظر عف نوعيتيا. وتبر 
 يعمؿ عمى زيادة فاعمية إدارة الأزمات في تقميؿ وقوعيا أو منعيا. -
 لمسبؽ لمتعامؿ الفوري بكفاءة عالية.ضماف الاستعداد ا -
 يسيـ في التركيز عمى المشكمة الرئيسية قبؿ أف تصؿ لذروتيا. -
يعمؿ عمى تحديد إجراءات التعامؿ مع الأزمة، وتوفير الوقت والجيد والاحتياجات  -

 المادية والبشرية اللازمة لمتغمب عمى الأزمة.
 جراءات العشوائية.المحافظة عمى منيجية التعامؿ مع الأزمة بمنع الإ -

 6يكما تساعد عممية التخطيط عمى تحقيؽ ما يم
 إعداد وثيقة مكتوبة توضح إمكانات إدارة مواجية الأزمات وقدرتيا. -
دارة  - تحقيؽ التفاىـ والتعاوف بيف الأفراد والجيات التي تشارؾ في عممية التخطيط وا 

 الأزمات. 
 ت الضغوط والظروؼ الطارئة.بياف أساليب تنسيؽ المعمومات واتخاذ القرارات تح -
 6أسس عممية التخطيط لإدارة الأزمات 

 تعتمد عممية التخطيط عمى أسس فيما يمي أبرزىا6
التنبؤ بالأزمات المحتممة والظروؼ البيئية المحيطة بيا وتقييـ الأخطار والتيديدات  -

 الناجمة عنيا ووضع الأولويات تبعاً لنوع وشدة أخطار كؿ أزمة محتممة الحدوث.
إعادة تقييـ الأخطار باستمرار وفقاً لممعمومات التي تستجد وتؤثر في سير إدارة  -
 الأزمة.
وضع تصور لخطة مواجية الأزمات يوضح بيا مسؤوليات إدارة الأزمات مع تحديد  -

الوحدات الفرعية المشاركة في المواجية عند حدوث الأزمة والإمكانيات المتاحة والمطموب توفيرىا 
 ار ونظاـ اتصالات واحتياجات مادية وبشرية أخرى.مف وسائؿ إنذ
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تحديد الجيات الخارجية التي سيتـ الاتصاؿ بيا سواء لإبلاغيا أو الاستعانة بيا  -
 بحسب الموقؼ مع التنسيؽ المسبؽ مع كؿ منيا.

وضع برنامج زمني لتنفيذ المياـ الموضحة بالخطة وتدريب فريؽ الأزمات عمى  -
 لتحسيف الأداء واكتساب الخبرات استعداداً لممواجية.التدرب عمى تنفيذىا 

تعييف مسؤوؿ عف فريؽ الأزمات يتولى عممية النشر الإعلامي، ويعد المتحدث  -
مدادىـ  الرسمي في حالة وقوع أي أزمة يكوف مسؤولًا عف الاتصاؿ بوسائؿ الإعلاـ المختمفة وا 

 بالمعمومات اللازمة والمتعمقة بالموقؼ.
 والأزماتوارث خطط مواجية الك: 

إف وضع خطة لإدارة الأزمات يتطمب دراسة حثيثة تكوف مستوفية جميع الاحتمالات الواردة 
وتكوف فعالة وقت استخداميا في حماية الأرواح  المتوقعة،بخصوص النتائج المترتبة عمى المخاطر 

متوفرة والخبرات آخذة بعيف الاعتبار المصادر ال أمكف،والممتمكات لموصوؿ الى اقؿ الخسائر ما 
 :التاليمراحؿ أساسية عمى النحو  2وضع الخطة تتضمف مراحؿ  المجتمع.ذات الكفاءة العالية في 

 :الأزماتخطة إدارة بوضع تحديد خطة العمؿ الخاصة  -
فييا يقوـ مدير الأزمات بتحديد خطة عمؿ يمكف مف خلاليا تحديد الوقت اللازـ لكؿ مرحمة 

 .الأزماتمف مراحؿ الخطة بالتشاور مع فريؽ إدارة 
 :الأزماتتحديد الحاجة والغطاء القانوني لخطة إدارة  -

لإداري والدوائر الأخرى ضمف منطقة التقسيـ ا والأقساـمف خلاؿ التعاوف بيف مدير الأزمات 
وىنا يقوـ الحاكـ الإداري بإصدار مرسوـ يبيف فيو الصلاحيات الموكمة إلى  التنسيؽ.لتسييؿ عممية 

 .الأزماتمدير 
 :الأزماتتشكيؿ فريؽ إدارة  -

بالإضافة الى  الحكومية،يقوـ المدير بطمب وجود ممثميف لممؤسسات الحكومية والييئات غير 
ىذا الفريؽ اكثر فاعمية عند  الازمات. ويكوففريؽ ادارة  ممثميف مف القطاع الخاص لممشاركة ضمف

لجنة تحميؿ المخاطر , ولجنة التحميؿ والتدريب , ولجنة المعافاة  منيا6تقسيمو الى عدة لجاف 
 . والتمطيؼ , ولجنة الاتصاؿ مع المجتمع , ولجنة تنفيذية
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 :والقدراتتحديد الاحتياجات  -
ديد الاىداؼ المنوي تحقيقيا وىي لحماية الأرواح قبؿ البدء بكتابة الخطة لا بد مف تح

وفييا يجب معرفة الأماكف التي يمكف تعرضيا لممخاطر الرئيسية والثانوية ومف ثـ  والممتمكات،
وبعد ذلؾ يمكف تحديد  المناطؽ،تحديد المنشآت السكنية والتجارية والصناعية التي تتضمنيا ىذه 

 .المتوفرةاطر بالاعتماد عمى القدرات الاحتياجات المطموبة لمتعامؿ مع المخ
 :الأزماتخطة ادارة كتابة  -

 العناصر،يقوـ مدير الأزمات بالتعاوف مع المجاف المذكورة سابقا بكتابة خطة متضمنة 
في الغالب تترؾ كتابة الممحقات الخاصة لبعض  تطبيقيا،والمسؤوليات والمصادر المتوفرة مف اجؿ 

 .لعناصرىانة وتوكميا المؤسسات التي تعنى بميمة معي
 :الازماتمراجعة خطة ادارة  -

يقوـ مدير الأزمات  المشكمة،عند كتابة النسخة الأولية مف الخطة ومراجعتيا مف قبؿ المجاف 
ومف  الأمر،لتطويرىا اذا لزـ  الملاحظاتبعرضيا عمى فئات أخرى مف المجتمع ليتـ مراجعتيا وأخذ 

فعاليات المجتمع بيدؼ مناقشة الخطة المقترحة بوجود  الضروري لمدير الأزمات عقد لقاءات مع
شرائح  معحوؿ فاعميتيا وكيفية تطبيقيا بالتعاوف  الآراءالمجاف التي قامت بوضعيا ليتـ أخذ 

 .المختمفةالمجتمع 
يقوـ مدير الأزمات بتوزيع نسخ أولية مف الخطط المقترحة لممؤسسات الحكومية وغير الحكومية 

 .مراجعتيافي المنطقة الادارية ويوكؿ الييا  والييئات التطوعية
 6دارة الأزمة  الاتصالات وا 

تعد عممية الاتصاؿ مف الميارات التي يجب أف يتقنيا العامموف في مجاؿ إدارة الأزمات، ولا 
تقتصر أىمية الاتصاؿ في أثناء الأزمة بؿ أيضاً في جميع مراحميا وتحتاج عممية الاتصاؿ في 

الأزمات إلى كـ مناسب مف المعمومات الملائمة لتداعيات أحداث الأزمة لذلؾ يتعيف أثناء إدارة 
توفير اتصاؿ يتميز بسياسة الباب المفتوح لأنيا أفضؿ الأساليب الوقائية ضد حدوث الأزمة، مع 
استخداـ وسائؿ الاتصاؿ الرسمية وغير الرسمية ويجب أف يكوف نظاـ الاتصاؿ انسيابيا ودقيقاً 

 ، ويسمح بتدفؽ المعمومات بيف المستويات كافة.وسريعاً 
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وتتعدد وسائؿ الاتصاؿ وتتنوع بيف استخداـ المغة السميمة في الاقناع والأساليب الجذابة والمثيرة 
طلاؽ التيـ أحياناً أخرى وتكمف أىمية  وتختمؼ مضامينو بيف الموضوعية أحياناً والمبالغة وا 

 لائـ منيا والاعتماد عمى عدد مف الأنواع منيا أحياناً.استخداـ وسائؿ الاتصاؿ في اختيار الم
 اتصاؿ الأخطار6 -

ويقصد بيا "العمميات التفاعمية التي تتـ مع عامة الناس الداخمية والخارجية قبؿ وقوع الأزمة 
 بوقت طويؿ وتعني إعلاـ الجماىير المعنية وتثقيفيا. 

 اتصاؿ الأزمة6 -
تعامؿ مع ظروؼ الأزمة حيث تشتمؿ عمى أنشطة عممية قائمة عمى خطط موضوعة مسبقاً لم

الخطط رفع القدرة  هىذ عفنية لتوفير الاتصالات اللازمة لإدارة الأزمة في أثناء وقوعيا. وتستطي
بدرجة عالية في عممية تقديـ المعمومات المطموبة لمجماىير في أثناء وقوع الأزمة بسرعة ودقة ما 

مؿ مع الأزمة. ويتصؼ الاتصاؿ الفاعؿ بعدد مف ينعكس ايجابياً عمى سمعة وصورة التعا
 الخصائص، ىي6

 أو  ،أو غير كافية، أو مبيمة ،أو قاصرة ،الدقة6 بالابتعاد عف إعطاء بيانات ناقصة
 مبالغاً فييا.

 .الوضوح6 في الرؤية والسياسات مع تجنب سوء الفيـ والالتباس والغموض 
 تكوف مختصرة كي تنجز الكثير  الإدارية الجيدة ينبغي أف تالإيجاز6 فالاتصالا

بؿ يعني  ،بكممات قميمة والإيجاز لا يعني بالضرورة كتابة جمؿ قصيرة أو حذؼ تفاصيؿ ضرورية
 جعؿ كؿ كممة مف الكممات ىادفة وذات مغزى. 

 فإف التعامؿ مع الأزمة بكفاءة عالية وفؽ أسموب الاتصاؿ يتضمف6 ؽوبناءً عمى ما سب
 الاتصاؿ بيـ في موقؼ الأزمة. تحديد الأشخاص الذيف سيتـ -
تحديد اليدؼ مف الاتصاؿ بحيث تكوف للاتصاؿ في أثناء الأزمة أىداؼ واضحة  -

 ومحددة.
أف تكوف الرسالة واضحة وملائمة لطبيعة الأزمة ومصوغة بوضوح في ضوء  -
 اليدؼ.
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 ويؤدي الاتصاؿ في موقؼ الأزمة مياـ عديدة وتتمثؿ أبرزىا فيما يمي6
 الأزمة. نشر أىداؼ إدارة -
صدار التوجييات والإرشادات  - إبلاغ الأوامر المتعمقة بالأزمة لأعضاء الفريؽ وا 

 المتعمقة بيا.
 إيصاؿ الكـ والنوع المناسبيف مف المعمومات في الوقت المناسب لاتخاذ القرار. -
 ،(45ـ61136أىمية التدريب لتنمية ميارات إدارة الأزمات6 )ىيكؿ 

المستمرة التي تيدؼ إلى تعديؿ السموؾ، وصقؿ وتنمية المعارؼ التدريب ىو تمؾ العممية 
والخبرات والميارات لتنمية قدرات الأفراد عمى القياـ بتنفيذ المياـ الموكمة إلييـ بأعمى قدر مف 
الكفاءة والجودة وبأقؿ وقت وجيد أو بما يحقؽ تقميص الفجوة بيف كؿ مف الأداء الفعمي لمفرد أو 

 مستيدؼ.الجماعة والأداء ال
دارتيا إلى العمؿ عمى إكساب المستيدفيف الميارات  ويحتاج التدريب عمى قيادة الأزمات وا 
والاتجاىات الأساسية اللازمة ويعالج التدريب نواحي القصور الشخصي بما يؤىؿ المستيدفيف لمعمؿ 

ليب المحاكاة بفاعمية عند قيادة الأزمة، ويعتمد تدريب القيادات في ىذا المجاؿ عمى استخداـ أسا
 وعند تدريب قيادات الأزمة يجب مراعاة الآتي6

إدارة القائد للأزمة، تعني أف ذلؾ قد يتطمب منو أف يمكث وقتاً طويلًا في ظروؼ  -
 تدريب القائد ىو تعريضو لحجـ مماثؿ لمتوتر والإجياد المتوقع. زالإجياد والتوتر وأىـ ما يمي

ة الحصوؿ عمى المعمومات فيجب أف القائد في الأزمة ىو صعوب وأىـ ما يواج -
 يتدرب عمى كيفية العمؿ في ظؿ نقص المعمومات.

تنوع عمميات تدريب الفريؽ كؿ بحسب تخصصو وحسب المجالات التي يمكف أف  -
 يشارؾ فييا في أثناء قيادة الأزمة.

اختيار القيادات التي تتناسب صحتيا الجسمانية والعقمية لمتعامؿ مع الأزمات ويكوف  -
 ا الاستعداد والرغبة في اكتساب الميارات والاتجاىات الضرورية لمعمؿ.لديي

 التدريب عمى العمميات المختمفة العقمية والبدنية التي قد تفرضيا ظروؼ الأزمة. -
 دراسة الخبرات الناتجة عف أزمات سابقة والاستفادة منيا. -
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 مجاؿ الأزمات.التطوير والتحديث المستمر لممعمومات والميارات المستخدمة في  -
وتدريب أفراد فريؽ إدارة الأزمات يتـ مف خلاؿ مجموعة أساليب متطورة تستخدـ في العممية 

 التدريبية، مف أىميا6
 المحاضرات العممية والعممية. -
 تمثيؿ الأدوار والمحاكاة لسيناريو الأحداث  -
 ورش العمؿ ومختبرات الإنجاز والأداء  -
 عصؼ الأفكار وترتيبيا. -

العممية التدريبية بالوسائؿ السمعية والبصرية الحديثة والمتقدمة، التي يتـ مف  ويستعاف في
خلاليا نقؿ خبرات الآخريف وتجاربيـ في إدارة الأزمات والتعامؿ مع المواقؼ العصيبة إلى أعضاء 

 الفريؽ الذيف تـ اختيارىـ.
 6معوقات إدارة الازمات 

بؿ تواجو  ،عوامؿ عديدة تواجو ىذه الإدارات رغـ الجيد المتوقع مف إدارة الأزمات فإف ىناؾ
 فكر إدارة الأزمة نفسيا، وفيما يمي أبرز ىذه المعوقات6

o 6المعوقات الإنسانية 
 وىي معوقات تتعمؽ بالطبيعة الإنسانية للأفراد والثقافة السائدة ومف ىذه المعوقات6

ير في عممية الايماف بعبارة أف ىذا لف يحصؿ لنا فعادة ما يتجنب الأفراد التفك -
 التخطيط للأزمة لأنيـ يستبعدوف إمكاف حدوث تمؾ الأزمة.

القصور في تشخيص مكامف الخطر سواء مف قبؿ العامميف أو المدير، ومف ثـ فإف  -
 إلييا. تالأزمة تنعقد مف دوف الالتفا

يمكف أف أكوف مسؤولًا عف ىذا  الاعتماد الزائد عمى رأي الجماعة والإيماف بعبارة6 "لا -
 ردي".بمف

 التعامؿ مع جميع الأزمات رغـ تباينيا بالمنيج نفسو. -
o  6المعوقات التنظيمية 

 وتتعمؽ ىذه المعوقات بالجوانب التنظيمية ومنيا6
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 عدـ وجود تحديد واضح لمسمطة والمسؤولية عف الأزمات. -
 اختلاؼ الثقافات والخمفيات الاجتماعية بيف الأفراد. -
 اؿ إدارة الأزمات.ضعؼ سياسات التأىيؿ والتدريب في مج -
 عدـ كفاية الصلاحيات الممنوحة إلى الجيات المعنية لمتعامؿ مع الأزمات. -
o 6المعوقات المتعمقة بالمعمومات 
 تعرض المعمومات لمتحريؼ والتشويو في أثناء انتقاليا وتداوليا. -
 صعوبة تشخيص دقة المعمومات وضماف صحتيا في ظروؼ الأزمات. -
o  بالاتصاؿ6المعوقات المتعمقة 
 صعوبة عممية نقؿ المعمومات وتداوليا. -
 محدودية استخداـ أجيزة اتصاؿ حديثة لمتصدي للأزمات. -
عد اضطلاع الأفراد ذوي التأثير عمى تطورات الأحداث ما يؤدي إلى صعوبة  -

 السيطرة عمى الأزمة.
 6وجية نظر الباحثة فيما يخص الكوارث والأزمات 

ثة ضرورة إلماـ الأخصائييف الاجتماعييف بكؿ تمؾ القواعد وبناءاً عمى ما سبؽ فترى الباح
وذلؾ لتبنييا والتدخؿ بيا في جميع المستويات كما توصي بأف يتـ تفعيؿ  تالنظرية الخاصة بالأزما

التدريب العممي والتطبيقي لطلاب البكالوريوس والماجستير في مياديف الأزمات وعمى جميع 
 ماكروالمستويات الميزو والمايكرو وال
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