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المراجع
المقدمة

إن نجاح الإدارة في تخطي الأزمات التي تتعرض لها المنظمات إنما يأتي من وجود فريق إداري متكامل فيما بينه يستطيع دراسة وتحليل الأزمة والوقوف على عواملها الداخلية والخارجية ليتمكن في النهاية من حل الأزمة بل والاستفادة منها إن استطاع ويدعى هذا الفريق بفريق إدارة الأزمات، يوجد العديد من العوامل التي تؤدي إلى نجاح هذا الفريق في عمله كما يوجد العديد من العوامل التي تعوق عمله في مواجهة الأزمات، ومن العوامل التي تؤدي إلى نجاح فريق إدارة الأزمات هو الاتصال الفعال بين أفراد  هذا الفريق ، ولعل الاختلاف في أنماط الاتصال يلعب دوراً كبيراً في فعالية فريق إدارة الأزمات.

وهذا ما سنحاول معرفته في هذا البحث من خلال معرفة إدارة الأزمات أولاَ بشكل مفصل ومعرفة فريق إدارة الأزمات ثانياً والوقوف على أنماط الاتصال للتفريق بينها لنستطيع في النهاية معرفة دور أنماط الاتصال في فعالية فريق إدارة الأزمات.
أهمية البحث 
لكل نشاط إداري يوجد عوامل تساعد في نجاحه كما يوجد عوامل تؤدي لفشله، وإن نجاح عملية الاتصال تؤدي لنجاح هذا النشاط الإداري، تأتي أهمية هذا البحث من دراسة أهم عوامل الاتصال الإداري تأثيراً على عمل فريق إدارة الأزمات وهي أنماط الاتصال المتبعة بين أفراد الفريق للوقوف على مدى تأثيرها على فعالية فريق إدارة الأزمات.
مشكلة البحث 

تؤثر بنية علاقات الاتصال بين أفراد فريق إدارة الأزمات في فعالية الاتصال وبالتالي فعالية هذا الفريق نفسه، وتتحدد بنية علاقات الاتصال من خلال أنماط هذا الاتصال فيما إذا كان النمط المتبع نمط الدائرة أم نمط السلسلة ،نمط العجلة ،نمط العنقود ،نمط النجمة.

ويمكن أن نحدد مشكلة البحث من خلال التساؤل التالي:

هل يؤثر نمط الاتصال المتبع في زيادة فعالية فريق إدارة الأزمات ؟  
ويتفرع عن هذا السؤال السؤالين الفرعيين :
1-  إلى أي مدى يؤثر نمط الاتصال المتبع في زيادة فعالية فريق إدارة الأزمات ؟

2-  هل يؤدي اتباع نمط العجلة دون غيره من الأنماط إلى زيادة فعالية فريق إدارة الأزمات ؟
أهداف البحث
نهدف من خلال هذا البحث إلى :

1- التعرف على إدارة الأزمات من خلال معرفة مفهوم الأزمة وخصائصها ومراحل إدارتها ودراسة فريق إدارة الأزمات.
2- التعرف على دور أنماط الاتصال المتبعة في زيادة فعالية فريق إدارة الأزمات.
3- التعرف على دور استخدام نمط العجلة في زيادة فعالية فريق إدارة الأزمات.
فرضيات البحث
تتحدد فرضيات هذا البحث في الفرضيات التالية : 

1- يؤثر نمط الاتصال المتبع في زيادة فعالية فريق إدارة الأزمات.
2- يؤدي استخدام نمط العجلة دون غيره في زيادة فعالية فريق إدارة الأزمات.
منهجية البحث 

تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي في هذه الدراسة من خلال دراسة إدارة الأزمات بالاعتماد على الدراسات السابقة والكتب المتوفرة في هذا المجال.

الفصل الثاني


نشأ اصطلاح إدارة الأزمات في الأصل في أحشاء الإدارة العامة وذلك للإشارة لدور الدولة في مواجهة الكوارث العامة المفاجئة وظروف الطوارئ مثل الزلازل والفيضانات والأوبئة والحرائق والحروب الشاملة ,ولكنه مالبث أن نما بصورة أوضح في مجال العلاقات الدولية للإشارة إلى أسلوب إدارة السياسة الخارجية في مواجهة المواقف الدولية الساخنة مثل أزمة الصواريخ الكوبية 1961وأزمة البترول العالمية 1973 ثم سرعان ما عاد اصطلاح إدارة الأزمات مرة أخرى ليزدهر في أحضان علم الإدارة وكان ذلك حين استخدم للتلويح بأسلوب جديد تبنته الأجهزة الحكومية لحل الأزمات على مستوى الاقتصاد القومي والوحدة الاقتصاديةوهي بذلك تعتبر كأحد فروع أو أدوات الإدارة مثلها مثل الإدارة بالاستثناء أو الإدارة بالأهداف ولم يعرف أسلوب إدارة الأزمات إلا في منتصف الستينات من القرن العشرين، ومن خلال هذا البحث أحاول تقديم صورة دقيقة عن الأزمات من حيث مفهومها وأنواعها ومناهج تشخيصها، ومعرفة العوامل التي تؤدي إلى نشوب هذه الأزمات كما أوضح مفهوم إدارة الأزمات ومتطلبات التعامل معها بالإضافة لمعرفة دور فرق العمل والاتصال في إدارة الأزمات. 

الأزمة في اللغة العربية كما يعرفها ابن منظور النحوي في معجمه "لسان العرب" بأنها الشدة والقحط،وهناك صعوبة في تحديد مفهوم للأزمة كما يرى "جوناثان روبرتس" تنبثق هذه الصعوبة من خصوصية المنظور الذي ينظر به كل علم من العلوم إلى مفهوم الأزمة حيث يتسع نطاق استعماله لينطبق على مختلف صور العلاقات والتفاعلات الاجتماعية والعسكرية والسياسية  والاقتصادية والثقافية والعلمية بمستوياتها المتعددة،فقد عرف (فتحي ،2001)
 الأزمة بأنها لحظة حادة مفزعة شديدة الألم محيرة في ظل دائرة خبيثة من عدم التأكد وقصور المعرفة واختلاط الأسباب بالنتائج وتداعي الأحداث بشكل متلاحق ليزيد من حجمها ومن درجة المجهود ويهدد الكيان بالكامل ؛كما عرف ( عباس ،2007 )
 بأنها حدث مغاير لما هو مخطط له قد يكون متوقعاً أو لا, أي أنها خلل يؤثر  تأثيرا ًمادياً أو معنوياً سواءً إيجابياً أو سلبياً على النظام ككل ؛ وأما ( ماهر ،2006 )
 فيرى الأزمة كتهديد مباشر لبقاء المنظمة أي أن النظام يواجه مصيره بالفناء أو الانهيار،هذا ويخلط معظم الناس بين معنى الأزمة وغيرها من المصطلحات المرتبطة بها كالواقعة والحادثة أو المشكلة والكارثة أو الخسائر وفيما يلي شرح لهذه المصطلحات :                              
الواقعة
هي خلل في أحد مكونات النظام ،وقع وانتهى أثره بعد أن تم السيطرة عليه دون خسائركتسرب غاز من الأنابيب في شركة صناعية قام فريق الصيانة بإصلاحه فوراً.
الحادثة ( المشكلة )

هي خلل أدى إلى خسائرمادية أو إنسانية وتؤثر على جزء من النظام ولكنها لا تهدد بقاء المنظمة ككل ،فإذا أدى تسرب الغاز من الأنابيب إلى خسائر بشرية وإغماءات وإصابات يمكن اعتبار ذلك حادثة أو مشكلة ويحتاج الأمر إلى إيقاف العمل بالأنابيب حتى يتم إصلاح العطل وبالتالي يتم السيطرة على الحادثة أو المشكلة.وعليه فالحادثة أوالمشكلة تشيرإلى أوضاع غير مرغوبة أو صعوبات أو خلل ولها تأثير سلبي على النظام ،ويمكنها أن تؤدي إلى كارثة إن لم يتم علاجها .أي أنه يجب علاج الحادثة أو المشكلة وإلا فإنها تستفحل وتؤدي إلى كارثة.ويعرف (هلال ، 1996)
 المشكلة على أنها تمثل حالة من التوتر وعدم الرضا نتيجة لوجود بعض الصعوبات التي تعوق تحقيق الأهداف أو الوصول إليها وتظهر المشكلة بوضوح عندما نعجز في الحصول على النتائج المتوقعة من أعمالنا وأنشطتنا المختلفة فهي السبب لحالة غير مرغوب فيها وتمهيد للأزمة ،يمكن للفرد أو المنظمة أن يتعاملوا مع المشكلة في فترات طويلة تمتد لعدة أيام، أما الأزمة فلا يمكن ان نتحمل تفاعلاتها وتأثيراتها المختلفة مدة طويلة أي أن دورة حياة الأزمة سريعة للغاية.
الكارثة (الخسائر)

حينما تظهر آثار سلبية كبيرة بسبب عدم علاج المشكلة أو الكارثة أو بسبب كوارث طبيعية لا دخل للإنسان فيها تظهر سلسلة من الخسائر الفادحة كالإصابات والوفيات والحرائق والدمار،والانهيارالأمرالذي قد يؤدي إلى تهديد النظام في بقائه ووجوده .والخسائر إما أن تكون مادية في الأرواح والأموال والموجودات وإما خسائر معنوية كالصراع بين الإدارة العليا ونقابة العمال أو بين القادة والأتباع أو بين الوحدات الإدارية للمنظمة .فالكوارث هي عبارة عن خسائر بفعل بشري ( لوجود وقائع وحوادث ) أو خسائرطبيعية لا دخل للإنسان بها.

التهديد 

هو علامة أو إنذار للمتاعب أو الخطر الممكن حدوثه وهو يمثل مرحلة ما قبل الأزمة.   
الأزمة
هي تهديد مباشر لبقاء النظام ، ذلك بسبب أن الكارثة قد أدت غلى انهيار مقدمات النظام وأسباب وجوده فحريق شركة بالكامل قد ينهي حياة الشركة من الوجود ومجموعة انفجارات في أنابيب شركة بترول يهدد بقاءها إذاً فالأزمة تراكم الخسائر في مقومات النظام الأمر الذي قد يؤدي إلى تقويض أركان النظام .
يوضح الشكل التالي 
 الفرق بين المفاهيم السابقة والعلاقة بينها : 
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المفاهيم المرتبطة بالأزمة 

بعد معرفة مفهوم الأزمة والفرق بينها وبين المفاهيم الأخرى لا بد من توافر مجموعة من الخصائص في الحالة التي يواجهها متخذ القرار في الكيان الإداري حتى نستطيع أن نطلق عليها أزمة وأهم هذه الخصائص برأي (عباس ، 2007 ، ص29) ما يلي :
1.  أن تؤثر الحادثة أو الكارثة على النظام الإداري ككل.  
2.  أن يصبح الحادث في جوهره تهديداً مباشراً لبقاء المنظمة واستمراريتها. 
وقد اتفق ( الخضيري ، 2008 )
 على هذه الخصائص وأضاف عليها ما يلي :

3. وجود مجموعة من القوى ذات الاتجاهات الضاغطة على الكيان الإداري.
4.  أن تخرج متطلبات معالجتها عن الطرق والوسائل العادية المعتادة في مواجهة المشكلات والمواقف الحرجة الأخرى وتحتاج المعالجة إلى استخدام وسائل غيرعادية ، بل والاستعانة بقوى خارجية أحياناً من أجل المساعدة في حل الأزمة.
5. أن يشعر متخذ القرار في الكيان الإداري بالحيرة البالغة والعجز وعدم القدرة على التعامل معها وأن جهوده التي يبذلها موضع شك سواء من حيث التأثير أو التأثر.

تعددت الأسباب المؤدية لحدوث الأزمات فقد اتفق عدد من المفكرين الإداريين منهم (ماهر،2006 ,ص 23-27) , (فتحي،2001) و(الخضيري،2007) على مجموعة من الأسباب وأهم هذه الأسباب ما يلي :
1. سوء الفهم
وهو يشير إلى خطأ في استقبال وفهم المعلومات المتاحة عن الأزمة ويرجع ذلك للأسباب التالية :

· قلة المعلومات وإشارات الإنذارعن الأزمة .
· المعلومات سريعة ومتلاحقة ومتغيرة لا يمكن الإلمام بها .
· عدم القدرة على جمع المعلومات .
· تداخل وتشويش في المعلومات وتضاربها .
· عدم القدرة على ربط المعلومات بالأزمة .
· الخداع البصري في استقبال المعلومات .
· سوء الحالة الصحية لمستقبل المعلومات .
2. سوء التقدير 
وتعني أن المعلومات تعطى لها قيمة وتقدير ومعنىً مخالف للحقيقة ويرجع ذلك للأسباب التالية :

·  المغالاة في قيمة المعلومات الخاصة بالأزمة.

·  الثقة الزائدة بالنفس.

·  الشك في قيمة المعلومات.

·  التأثر بشعارات وهمية (نحن الأفضل في السوق).
·  الاستخفاف بالأطراف الأخرى في الأزمة. 

·  الاستهانة بالأزمة و المعلومات المرتبطة بها.

·  عدم التحليل للمعلومات الواردة عن الأزمة.
3. سوء الإدارة 
    حينما يتدهور النظام الإداري فعليك أن تتوقع توالي الكوارث والأزمات ومن أسباب سوء الإدارة ما يلي :

·  عدم وجود نظام للتخطيط.
·  عدم وجود نظام للمعلومات. 

·  عدم وجود اهتمام بالأزمات. 

·  عدم احترام العلاقات التنظيمية الموجودة في الهيكل التنظيمي. 

·  الصراعات الإدارية بين الأقسام أو بين المديرين.
·  عدم وجود أنظمة للرقابة والمساءلة.
4. تعارض المصالح والأهداف 
حينما تختلف وجهات النظر أو تختلف المصالح والأهداف ينشأ صراع بين الأفراد أو بين المديرين أو بين الأقسام ،الأمر الذي قد يؤدي إلى كوارث وأزمات . ومن أسباب تعارض المصالح والأهداف ما يلي :

·  عدم احترام خطوط السلطة والعلاقات التنظيمية 

·  عدم وجود آلية ونظام لفض النزاعات 

·  عدم وجود نظام للرقابة والمتابعة على الأداء 
5. الأخطاء البشرية 
وهي تعني أخطاء تعود لانعدام قدرة أو رغبة أطراف الأزمة على التعامل مع حقائق الأزمة . وترجع الأخطاء البشرية للأسباب التالية :

· انعدام التدريب 

· قلة الخبرة في نوعها وسنواتها 

· تدهور صحي 

· التعب والإرهاق 

· عدم التركيز في العمل

· الإهمال 
6. الإشاعات 
هي عبارة عن استخدام المعلومات الكاذبة والمضللة وإعلانها في توقيت ومناخ معين يؤدي إلى الأزمة . ومن الأسباب المؤدية لظهور الإشاعات ما يلي :

· انعدام الحقائق لدى الناس 

· إهمال الأزمة

· وجود أطماع لدى الغير والذين يروجون للإشاعات 

· وجود توتر جماهيري 

7. اليأس 
هو فقدان الأمل في حل المشاكل والكوارث أو هو الإحباط وعدم الرغبة لدى متخذ القرار في مواجهة المشاكل ويرجع ذلك لأحد الأسباب التالية :

· تدهور في الأنظمة الإدارية 

· الشعور بالظلم 

· انخفاض الدخل 

· عدم معالجة المنظمة لمشاكلها 

إن فهمنا للأزمة وطريقة تعاملنا معها يعتمد على درجة معرفتنا بنوع وطبيعة هذه الأزمة وفي هذا الصدد يمكن التمييزبين أنواع مختلفة للأزمات كالآتي وذلك حسب ( ماهر ، 2006 )
 و
( الخضيري ، 2007 )
 :

الأزمات المادية أو المعنوية 
فالأزمة المادية هي أزمة ذات طابع اقتصادي ،ومادي وكمي وقابلة للقياس ويمكن دراستها والتعامل معها مادياً ومن أمثلتها انخفاض حاد في المبيعات وأزمة الديون وأزمة العمالة .

أما الأزمة المعنوية فهي أزمة ذات طابع نفسي ، وشخصي وغير ملموس ولا يمكن الإمساك بأبعادها بسهولة ومن أمثلتها أزمة الثقة وتدهورالولاء وانخفاض الروح المعنوية .

الأزمات البسيطة أو الحادة
الأزمة البسيطة هي الأزمة خفيفة التأثير ويسهل معالجتها بشكل فوري وسريع كالإشاعات الداخلية المحدودة أو إضراب عمال أحد الأقسام أو وفاة مدير دائرة أو استقالته.

أما الأزمات الحادة فهي التي تتسم بالشدة والعنف وقهر الكيان الإداري للمنظمة كحريق في كل مخازن الخامات والسلع الجاهزة أو إضراب شامل لكل العاملين بالمنظمة أو اعتصام الطيارين في شركة طيران.
الأزمات الجزئية أو العامة
الأزمات الجزئية هي التي تطول جزءاً من كيان المنظمة أو النظام وليس كله ويكون الخوف من أن استمرار الأزمة قد يمتد إلى باقي أجزاء المنظمة ومن أمثلته حريق في أحد عنابر الإنتاج أو اعتصام لبعض العاملين في أحد الأقسام .

أما الأزمات العامة فهي التي تغطي كافة أجزاء النظام ( سواء كان شركة أو منظمة أو دولة ) وهو يؤثر على كافة أطراف النظام وأشخاصه ومنتجاته ومثال ذلك تدهور حاد في إنتاجية المصنع أو إضراب عام لكافة الموظفين والعاملين بالشركة .

الأزمات الوحيدة أو المتكررة  

الأزمات الوحيدة هي أزمات فجائية ،غير دورية وغيرمتكررة ويصعب التنبؤ بوقوعها.وعادة ما يكون هناك أسباب خارجة عن الإدارة التي هي تؤدي إليها.ومن أمثلتها أمطار عنيفة أو جفاف يؤدي إلى خسائر أو سيول تؤدي إلى هدم منشآت أو أعاصير وصواعق.
أما الأزمات المتكررة فتتسم بالدورية والتكرار وأنها تحدث في مواسم أو دورات اقتصادية يمكن التنبؤ بها ،وبالدراسة والبحث يمكن تحديد متى ستقع الأزمة ودرجة حدتها وبالتالي يمكن السيطرة عليها ويتم حدوث هذه الأزمات المتكررة بسبب وجود ظواهر المواسم الزراعية ,والمواسم الطبيعية كالصيف والشتاء ،والمواسم الاقتصادية كالرواج والكساد ومثال ذلك أزمات الصقيع التي تهدد المزروعات وانخفاض الطلب على المشروبات في الشتاء.
أنواع الأزمات وفقاً لمرحلتها في دورة الحياة 
لكل أزمة دورة حياة تشبه دورة حياة الإنسان .وأساليب التعامل مع الأزمة يعتمد على معرفتنا بالمرحلة التي تمر بها الأزمة .وهناك 4 مراحل لدورة حياة الأزمة هي كالآتي : مرحلة النشأة ،مرحلة النمو ،مرحلة النضج ،مرحلة الانحسار والشكل التالي 
 يوضح هذه المراحل :
     



    حدة الأزمة
                   النضج




         
النمو
       الانحسار                                  
             النشأة 
الزمن

دورة حياة الأزمة
مرحلة النشأة 
يشعر المسؤولون بإحساس مبهم بأن هناك مشكلة في الطريق .وإنِ استطاع المدير أن يتعرف ولو جزئياً على العوامل الأساسية فيها استطاع أن يقوم بتنفيس الأزمة ,أي تحويل مسارها من خلال خلق اهتمامات جديدة أو توقيف المحركين لها.

مرحلة النمو 
حينما يتم تغذية الأزمة بمحركات وأسباب وأشخاص إضافية تبدأ في الكبر والنمو وفي هذه المرحلة يجب على المسؤولين استقطاب حركات وعوامل النمو أو تحييدها أو خلق تعارض بين الأشخاص المحركين لها.

مرحلة النضج 
هنا تصبح الأزمة في قمتها وتبدأ في إفراز خسائر فادحة للمنظمة وتدمر من حولها من مديرين أو أشخاص أو موجودات ،وتصبح السيطرة على الأزمة صعبة ما لم يقم متخذ القرار بمواجهة جذرية مع مسببات الأزمة .

مرحلة الإنحسار 
هنا تبدأ الأزمة بالانتهاء وذلك بسبب المواجهة أو الصدام معها ،فإن فقدت الأزمة أسبابها وأشخاصها بدأت في الانحسار. وعلى المسؤولين عدم التفاؤل فربما يلم الأشخاص شتاتهم أو تبدأ أسباب الأزمة في النهوض مرة أخرى وعلى المنظمة أن تعيد بناء نفسها وأن تتعلم من أخطائها .  
ويصنف ( عباس ، 2007 )
 الأزمات تصنيفاً آخر تبعاً لـ :

أزمات تتعلق بالأرض : كالزلازل والبراكين والكوارث الطبيعية .
أزما ت تتعلق بالعمل : كنقص الخبرة والمنافسة الشديدة على العمالة المدربة وإضراب العمال .

أزمات تتعلق برأس المال : كسوء الاستخدام وسوء الاستثمار والمضاربات وسوء إدارة الأموال.

بعد أن عرفنا أسباب نشوء الأزمة ومراحلها ودورة حياتها بقي أن نقوم بتشخيص الأزمة حيث أن التشخيص السليم هو المفتاح للتعامل مع الأزمة وهذا التشخيص أساسه المعرفة والخبرة ويوقف على مدى توافر المعلومات أمامنا حتى نتخذ القرار الذي يتوقف بالطبع على كيفية مواجهة هذه الأزمة والتعامل معها فكلما كان التشخيص سليماً كان علاج الأزمة أنفع وهناك عدة مناهج للتشخيص حسب ( فتحي ، 2001 )
:
· المنهج التاريخي 
حيث أن الأزمة تنشأ ولا تولد فجأة ولكنها نتاج تفاعل أحداث وأسباب وعوامل قبل ميلاد الأزمة أو ظهورها وبالتالي التشخيص هنا يعتمد على المعرفة الكاملة لهذا التاريخ أو ماضي الأزمة وكيف تطورت وهل يمكن تقسيم هذا التاريخ إلى مراحل أو عهود معينة وكيف تحلل و تصف كل مرحلة والعوامل المؤثرة فيها.
· المنهج الوصفي 
يعتمد هذا المنهج على تشخيص الأزمة وفقاً للمراحل التي وصلنا إليها حتى هذه اللحظة حيث يتم تحديد المظاهر والملامح العامة والنتائج التي أفرزتها هذه الأزمة ومدى تأثيرها على الكيان الموجودة به ،أي يتم وصف الأزمة وصفاً شاملاً ومتكاملاً من حيث ماهيتها وأوضاعها وأطرافها ومراحلها والتداعيات التي وصلت إليها.
· المنهج البيئي 
يعتمد على تحليل البيئة المؤثرة على الأزمة حيث عناصر القوة والضعف والمخاطر والتهديدات البيئية التي أفرزت الأزمة وبالتالي اشتداد قوتها.
· منهج النظم 
حيث ينظر للأزمة هنا على أنها نظام متكامل له مدخلاته أي العوامل التي تستثير الأزمة وتنتقل بالأزمة من مستوى معين للسلوك إلى آخر وله نظام تشغيل وله مخرجاته وهي سلسلة النتائج عن العمليات التي قام بها النظام.
· منهج دراسة الحالة 
يعتمد على دراسة كل أزمة على حدى على اعتبار أن كل أزمة حالة مستقلة بذاتها وأن الأزمات لا تتماثل تماثلاً تاماً حيث الاختلافات في الزمان والمكان وطبيعة الأحداث ويتم هنا تشخيص الأزمة بدقة وتتبع خطواتها وما أفرزته من نتائج ولا يتم تجاهل أي عامل من العوامل المؤثرة عليها سواء كان بالماضي أو الحاضر ومن هنا يتم الوصول إلى رؤية متعمقة وشاملة و مترابطة ومن ثم تساعد متخذ القرار على رسم طرق معالجة الأزمة بموضوعية أكثر وبالتالي تتوافر سبل النجاح في العلاج. 
· منهج الدراسات المقارنة 
ويعتمد هذا المنهج على دراسة الأزمات في الماضي ومقارنتها في أزمات الحاضر وما هي أوجه الاتفاق والاختلاف ،وعليه مقارنة سبل العلاج الماضية ومدى توافقها مع الحاضر وتتم المقارنة حسب الزمان والمكان وأنشطة الأزمات وحجم ما بلغته الأزمة وشدتها.
كل المناهج والأساليب السابقة يمكن استخدامها ولكن حسب الأزمة ونوعها وتصنيفها والمهم أن لا ننسى Ws5 وهي :

ماذا   What      ما هو الانحراف بالضبط بين ما هو كائن وبين ما يجب أن يكون؟
أين     Where    ما هو مكان الانحراف وأين يوجد؟
متى   When       متى حدث الانحراف؟
لماذا      Why       ما هي الأسباب؟
من       Who        من هو المتسبب؟

تعددت تعاريف إدارة الأزمات بين كتاب الإدارة فقد عرفها (ماهر،2006,ص 21) على أنها طريقة السيطرة على الأزمة ومجموعة الأدوات والجهود للتغلب على الأزمة واحتواء الأزمات المسببة لها والاستفادة والتعلم من الجوانب الخاصة بالأزمة.
في حين عرفها (الصيرفي،2003)
 بأنها منهجية إدارة الأزمات في ضوء الاستعدادات والمعرفة والوعي والإدراك والإمكانيات والمهارات وأنماط الإدارة السائدة.

أما (عبد الحميد،2005)
 فقد عرف إدارة الأزمات بأنها كيفية التغلب على الأزمة بالأدوات العلمية والإدارية المختلفة وتجنيب سلبياتها والاستفادة من إيجابياتها.
مما سبق يعرف الباحث إدارة الأزمات بأنها : الطريقة التي تعتمد عليها إدارة المنظمة في السيطرة على الأزمة بالطرق والاستراتيجيات المناسبة وفقاً للإمكانيات الإدارية المتاحة للمنظمة ووفقاً للطرق العلمية في الإدارة .

بعد تعريف إدارة الأزمات لا بد من التمييز بينها وبين مصطلح الإدارة بالأزمات 

فقد عرف الدكتور محمد رشاد الحملاوي الإدارة بالأزمات
 بأنها وسيلة تعتمد صناعة الأزمة بصورة حقيقية أو مفتعلة ويمكن أن يتم ذلك  من خلال التخطيط لخلق الأزمة ثم استثمار الفرص التي يمكن أن تنتج عن أزمة حقيقية لتحقيق بعض الأهداف التي كان يصعب تحقيقها في الظروف العادية ،وتقوم الإدارة بالأزمات على افتعال الأزمات وتغذيتها وتصعيدها واستقطاب عوامل مؤيدة لها وإجبار الكيان المستهدف على الخضوع لتأثيرها ثم يصل إلى أن الإدارة بالأزمات ليست عملية إستراتيجية ولكنها عملية وقتية هامشية تنتهي بسرعة.

كما عرف الباحث كلويك الإدارة بالأزمات على أنها "اتخاذ القرارات التي قد تؤدي إلى تفوق المنشأة أو بقائها أو انهيارها أو اختفائها " ورأى أن مهمة صانع القرار (المدير الاستراتيجي) اتخاذ القرارات التي تحقق الاستخدام الأفضل لموارد المنشأة التنظيمية في ظل بيئتها الداخلية والخارجية المتغيرتين.
ويضيف ( شدّود ،2007)
 على أن الإدارة بالأزمات تعد في جوهرها مضمونها وأهدافها جزءاً أساسياً مكملاً  لإدارة الأزمات ،والإدارة بالأزمات على الرغم من أنها ترتكز على الافتعال المستمر للأزمات إلا أنها ظاهرة تتطلب تنظيماً دقيقاً ومتابعة مستمرة وارتباطاً وثيقاً بالإستراتيجية العامة للدولة.
كما يعتبر ( مهنا ،2004 ,ص 15) أن الإدارة بالأزمات تقوم على تقويم الأزمة وإيجادها كوسيلة للتغطية والتمويه على المشاكل القائمة بالفعل .

يجدر بالمسؤولين ومتخذي القرارات والمديرين التعرف على المرحلة التي تمر بها الأزمة، ويعتبر هذا نوعاً من التشخيص وبناءً عليه يتحدد العلاج والتصرف، والخطأ في التشخيص يعني الخطأ في العلاج مما يؤدي إلى انفجار الأزمة واستفحالها وحدوث خسائر وكوارث جمة ومسؤولية تحديد مرحلة الأزمة هي مسؤولية كل المديرين بالمنظمة وتمر الأزمات بست مراحل أساسية تحتاج إلى مزيد من التفصيل وهي
 :

1- مرحلة ما قبل الأزمة وتتضمن:

· اكتشاف إشارات الإنذار 
· الاستعداد والوقاية 

2- مرحلة الأزمة وتتضمن:

· حدوث الأزمة 
· احتواء الأضرار 
3- مرحلة ما بعد الأزمة وتتضمن:

· استعادة النشاط 
· التعلم 
· مرحلة ما قبل الأزمة
· اكتشاف إشارات الإنذار 
تعرف إشارات الإنذار بأنها تحذيرات أو أعراض تنبئ عن إمكانية حدوث الأزمة، ولدى بعض المديرين حساسية عالية للشعور بإشارات الإنذار أو أعراض الأزمات ويكون ذلك من خلال الانتباه لما يحدث حول المدير ومقارنة إنجازات الوحدات الإدارية بوحدات مشابهة والاعتراف بالمشاكل ولو صغيرة ،نستطيع القول أن تحليل البيئة الداخلية بشكل مستمر لمعرفة نقاط القوة ونقاط الضعف يعتبر عملية مهمة للمدير لمعرفة إشارات الإنذار (نقاط الضعف).
· الاستعداد والوقاية 

إن خير استراتيجية لمواجهة الأزمات هي الاستعداد لها وحينما يكون هناك إشارات إنذار يلتفت إليها المسؤولون ويعطونها التحليل والتقدير والدراسة ويستعدون لذلك بمجموعة من الأساليب الوقائية فلا يمكن أن يزيد الأمر على هذا الموقف.

وفيما يلي مجموعة من الأساليب التي يمكن استخدامها للاستعداد لمواجهة الأزمات أو الوقاية منها:
1) جمع الحقائق 

يمكن للمنظمة أن تشجع جمع المعلومات من خلال:

· تدريب المديرين على الانتباه إلى إشارات الإنذار.
· عقد لقاءات واجتماعات لمناقشة تطور المعلومات والحقائق. 
· تمكين فريق الأزمات من جمع المعلومات. 
· تشجيع العاملين على الانفتاح في الرأي وتصعيد المشاكل على السطح.
2) تحليل الموقف
إن جمع الحقائق يحتاج من الإدارة إلى نوع من الدراسة والتحليل ويعني هذا الأمر معرفة المسببات والعلاقات بين العناصر المختلفة لإشارات الإنذار، فأي من العناصر يمثل أعراض للمشاكل وأي منها يمثل مسببات ومحركات للأزمة.

3) تدريب العاملين 

على المنظمة أن تدرب مديريها وعامليها على مواجهة الأزمات المحتملة وذلك بـ : 

· التدريب بطريقة " لعب الأدوار" في إدارة الأزمات.
· التدريب على استخدام حجرة العمليات الخاصة بالأزمة.
· التدريب على التعاون في فرق عمل الأزمات.
· التدريب على وضع خطة لإدارة الأزمات.    
4) توفير أجهزة مواجهة الأزمات 

لا يكفِ أن يكون العاملون مدربين على مواجهة الأزمات بل يزداد الاستعداد من خلال توفير إمكانيات وأجهزة لها علاقة بالأزمات ومن أهمها:

· أجهزة إطفاء الحريق 
· أجهزة الاتصال بالشرطة والإسعاف والإطفاء والدفاع المدني 
· غرفة عمليات متكاملة
· أجهزة مراقبة ضد السرقات
5) صيانة أجهزة المنظمة
تحتاج أي منظمة إلى صيانة وقائية دورية لكافة أجهزتها كالتفتيش على جودة أداء كافة الأدوات والآلات وكابلات الكهرباء ومواسير المياه والغاز والكهرباء للتأكد من أنها تعمل بكفاءة وإصلاح ما يجب إصلاحه.

6) خطة لإدارة الأزمات
على جميع المنظمات أن تضع لنفسها خطة لإدارة الأزمة يتم تصميمها بواسطة فريق إدارة الأزمات بعد تدريبه أو بواسطة مستشار خارجي، وهذه الخطة هي عبارة عن وثيقة مكتوبة في شكل لائحة تحدد سياسة المنظمة تجاه التعامل مع الأزمات ،ومن أهم مكونات هذه الخطة:

· مسؤوليات ومهام أعضاء فريق إدارة الأزمات. 
· قائمة الاتصالات.
· كيفية تقييم خسائر المنظمة. 
· ما هي المعلومات السرية في الأزمة. 
· كيفية الاتصال بوسائل الإعلام.
· كيفية عقد مؤتمرات صحفية.
· الاعتبارات المالية والقانونية.
7) الإدارة بالاستثناء
تحتاج إدارة الأزمات إلى نظام إداري ذو طابع مميز وخاص ،وهو في العادة يعتمد على مبدأ الإدارة بالاستثناء ويرى هذا المبدأ أن الأمور العادية والمألوفة في العمل يتم التعامل معها بواسطة أساليب الإدارة العادية أما الأزمات فهي استثناء في القاعدة أي في ظل الأزمات تعطى صلاحيات وسلطات كبيرة وأحياناَ لا نهائية لفريق إدارة الأزمات وذلك لسهولة وسرعة التصرف وعدم التعطل من خلال  المرور عبر المستويات التنظيمية .
· خطوات مواجهة مرحلة الأزمة
تحتاج المواجهة السليمة للأزمة إلى العديد من الخطوات ؛هذا ويمكن التمييز بين خمس خطوات لهذه المواجهة كالتالي:

1. جمع الحقائق عن الأزمة 

من الأهمية بمكان جمع المعلومات أثناء الأزمة لمعرفة أسبابها إذ بدون هذه المعلومات لا يمكن لمدير الأزمات أن يحلل العوامل المتعلقة بالأزمة وبالتالي العمل على حلها.

2. تحديد الخسائر 

يحتاج من يواجه الأزمة أن يحدد الخسائر التي وقعت تمهيداً لاحتوائها ،ومن أهم الخسائر التي يمكن أن تقع خسائر في الأرواح أو في الممتلكات وانخفاض الروح المعنوية أو تدهور سمعة المنظمة.

3. إعداد السيناريوهات
تشير السيناريوهات إلى تصور لموقف الأزمة وسلوكها وذلك للمزيد من التحليل لما قد يحدث في الأزمة وعادة ما يتم وضع سيناريوهان للأزمة ،أفضل سيناريو ويشير إلى الوضع الذي تتمناه المنظمة حيث تسير الأمور على أفضل ما يمكن ،وأسوأ سيناريو ويشير إلى تدهور الوضع وانفجار الأزمة في أسوأ صورها.

4. اختيار استراتيجيات التعامل مع الأزمة
هناك استراتيجيات عديدة للتعامل مع الأزمة وكلها تحتاج من مدير الأزمات إلى أن يكون صلباً ومثابراً وأن يكون قابلاً لتحمل النقد وهناك نوعان من استراتيجيات التعامل مع الأزمات:

الطرق التقليدية : والتي جرت العادة على استخدامها في كثير من الأزمات كاستراتيجية الإنكار والإخماد ،الكبت ،العزل ،التنفيس ،البخس ،التفريع ،اللجنة.
الطرق الحديثة : التي تساير روح العصر وسيتم عرض هذه الاستراتيجيات لاحقاً .

5. الاتصال
يمثل الاتصال أحد الأسلحة الهامة في مواجهة الأزمات، وحسن الاتصال قادر في كثير من الظروف على مواجهة الأزمة والقضاء عليها. والاتصال هنا يعني توفير المعلومات اللازمة عن الأزمة للأطراف ذات العلاقة بالأزمة.
مرحلة ما بعد الأزمة
· إن وقعت الأزمة وكان من المستحيل منع وقوعها فإنه يمكن الحد منها باحتواء الأضرار والخسائر التي وقعت ويكون لزاماً على المسؤولين تحديد حجم الخسائر وأسلوب الحد من الأضرار والتدخل لإنقاذ الموقف وعلاج هذه الخسائر ويمتد الأمر إلى إعادة بناء المنظمة كما يجب على المنظمة أن تأخذ العبر والدروس من الأزمات من خلال عملية التعلم التنظيمي. 
وفيما يلي تناول للخطوات الأربع التي تمر بها المنظمة في مرحلة ما بعد الأزمة :

1- تقدير الخسائر والأضرار
حينما تقع الأزمة فعلى فريق إدارة الأزمات أن يقدر حجم الخسائر والأضرار بدقة كي يستطيع أن يحتويها أو أن يحد منها وفيما يلي بعض الخسائر التي تساعد في البدء بتقدير ما وقع:

#  تحطم أصول وآلات وأثاث.
#  سرقات وضياع أموال.
#  انهيار الأسواق المالية.
#  تلف أراضي ومزارع. 
#  انهيار جسور. 
#  حرائق. 
#  وفاة أشخاص أو عجز. 
2- احتواء الأضرار والخسائر
من المستحيل القضاء على الخسائر تماماً ،والخسائر المادية الكبيرة يمكن الحد منها وعدم زيادتها بل ويمكن التعويض عنها ،أما الخسائر البشرية والنفسية والأخلاقية فلا يمكن التعويض عنها ، فالوفيات والمرض والعجز واليأس والتشرد والفضائح وانهيار السمعة أشياء لا يمكن التعويض عنها أو يمكن التعويض ولكن بصعوبة بالغة ولكن يبقى أثرها في أذهان الناس.

وفيما يلي بعض الأساليب والجهود التي يمكن للمنظمة القيام بها على سبيل احتواء الأضرار والخسائر أو لعلاجها مادياً أو نفسياً:

-  دفع مبالغ التأمين عما تم سرقته أو حرقه.
-  صيانة وإعادة  بناء المصانع.
-  إعادة بناء قواعد البيانات. 
-  جذب الخبرات الفنية والإدارية. 
-  الإسراع ببدء الإنتاج في الوحدات المعطلة.
-  برامج رفع الأداء والإنتاجية.
-  برامج الحوافز وخدمات العاملين.
-  برامج تنمية الولاء. 
إن معرفة أساليب وطرق احتواء الخسائر لا تكفي بل على المنظمة أن تقوم بتعبئة جهودها من خلال دفع كافة الأطراف ذات العلاقة للمشاركة في جهود احتواء الخسائر ومن أمثلة الأطراف التي يمكنها المشاركة ما يلي:

-  أصحاب وملاك المشروع والمساهمون. 

-  مجلس الإدارة ومديرو الإدارة العليا. 
-  كافة العاملين بالمنظمة.
-  الموردين و الموزعين 
3- إعادة البناء
يطلق على هذه الخطوة أيضاً استعادة النشاط  ويتم استعادة النشاط وإعادة البناء بجهود واعية ومخططة سلفاً وذلك حتى يكون الأمر تحت السيطرة ، وتواجه محاولات إعادة البناء بمقاومة شديدة ما عدا ما يأتي بعد الأزمات حيث تنشأ حاجة ملحة لدى الأفراد بضرورة التغيير،ويحب كافة الأفراد بمحاولات استعادة النشاط والتطوير في المنظمة لأنها تجد فيها الخلاص للمشاكل والخسائر والأضرار التي حدثت ،حيث تحتاج عملية إعادة البناء لوضع خطة منظمة من قبل جميع الأطراف أصحاب العلاقة ومن ثم تنفيذ هذه الخطة ومراقبتها.

4- التعلم

يشير التعلم إلى تغييرات في أنماط سلوك المنظمة يرجع إلى الاستفادة من الدروس والتجارب الخاصة بالأزمات والتي تدفع السلوك الإنساني إلى تجنبها في المستقبل وعليه يمكن القول أن الأزمة هي وسيلة للتعلم.
 لكن كيف يتم التعلم والتدريب ؟
فيما يلي بعض الطرق التي تساعد المنظمة على الاستفادة من الأزمة في تكوين أنماط سلوكية فعالة في مواجهة الأزمات المستقبلية سواء المشابهة أو غير المشابهة : 

1- الاحتفال سنوياً بذكرى الأزمة : حيث تعقد لقاءات وندوات وحوارات عن الأزمة والدروس المستفادة منها. 

2- التدريب المستمر والدائم للأفراد وفرق العمل : عن كيفية الانتباه لإشارات الإنذار المبكر وكيفية الوقاية من أي تلفيات حتى لا تستفحل وكيفية تقدير الخسائر وكيفية إدارة الأزمات.

3- إطلاق شعارات جديدة : وذلك لكي تثير الانتباه إلى قيم الاستعداد والوقاية والصيانة والانتباه لإشارات الإنذار ، والكفاءة والجودة.

4- توثيق الأزمة : وإصدار كتيّب أو نشرات عما حدث في الأزمة لأنها تمثل تاريخ به نقاط سوداء استطاعت المنظمة أن توظفها لصالحها.

5- مراجعة الأزمة : وذلك لمعرفة وتذكر الخطوات التي مرت والتعرف على الصواب والخطأ وتذكر أنماط السلوك السلبية.

6- مراجعة الأزمات المشابهة : ومقارنتها بأزمة المنظمة وتحديد درجة التشابه والاختلاف بينهما والاستفادة من دروس كل منهما في التشابه والاختلاف.

7- اجتماع فريق الأزمات : وذلك بشكل دوري لتذكر الأزمة وللقيام ببروفات عن كيفية إدارة الأزمة ،ولدراسة الأزمات التي تحدث في المنظمات الأخرى للاستفادة منها والخروج منها بدروس مستفادة.

8- تحفيز التعلم والتدريب : وذلك بتقديم الحوافز المادية والمعنوية لحضور برامج التدريب ولقاءات دراسة الأزمة حتى يمكن تأكيد الاستفادة منها.

9- تعميم التعلم : أي محاولة استخدام المبادئ الإيجابية التي تم التوصل إليها في الأزمة السابقة على الظروف المشابهة في المستقبل وذلك لتفادي وقوع الأزمات.
هكذا نكون قد انتهينا من شرح مراحل إدارة الأزمات قبل وخلال وبعد الأزمة.


أدى التطور في العلوم الإدارية والاقتصادية والعسكرية والاجتماعية إلى مزيد من الاستراتيجيات الحديثة والعصرية الخاصة بمواجهة الأزمات والمشاكل والكوارث.
 والشكل التالي يوضح هذه الاستراتيجيات
:

   





فرق العمل
إذا كانت الأزمة متشعبة الجوانب ( الإنتاجية والتسويقية، البشرية والمالية والسياسية والقانونية ) فلا بد من وجود أشخاص متخصصين في كل جانب من هذه الجوانب حيث يطرح كل واحد منهم تصوره العلمي لمواجهة الجزء الخاص به، حيث لا يترك شيء للاجتهاد والصدفة.

المشاركة الديمقراطية 

يتم استخدام هذه الطريقة حينما يكون طابع الأزمة يغلب عليه الجانب البشري، وفي بيئة تفضل الحرية السياسية والاقتصادية وفي منظمة يحترم أفرادها المدير الأعلى الذي سيقود الديمقراطية الإدارية بينه وبين العاملين، ويبدأ الأمر بإعلان صريح عن الأزمة وعمقها وحدودها وخطواتها والخطوات التي اتخذت لحلها، وما يتبقى من خطوات للوصول إلى الحل السليم.

الاحتياطي التعبوي 

أخذت هذه الطريقة من علوم الإعداد العسكرية وعلوم إدارة المشتريات والمخازن حيث يلزم وجود احتياطي في أمان " حد أمان " للمواد الخام وذلك في حال تأخر توريدها من الموردين. وعلى المنظمات أن تتبع نفس الفكرة إن كان نقص المواد ومتطلبات العمل يمثل خطورة على استمرار الإنتاج أو العمل أو قد يهز كيان المنظمة ومن أمثلة الاحتياطي التعبوي: 

حد أمان أو الاحتياطي التعبوي للخامات 

حد أمان أو الاحتياطي التعبوي للمنتجات 
الوفرة الوهمية

حينما ترتبط الأزمة بجوانب كارثية في الغذاء والنقود يكون على الدولة أن تواجه الوضع الكارثي من خلال توفير هذه المواد بشكل أكثر مما هو مطلوب ومن أمثلة ذلك: 

توفير التموين بشكل يزيد عن حاجات المواطنين حتى لو اضطروا إلى تخزينه لشهور قادمة ويرتبط ذلك بحالات التهديد الخارجي والحروب.

دعم الدولة من خلال البنك المركزي للبنوك التجارية في حالة هلع المواطنين والمودعين وشكهم في الموقف الاقتصادي وذلك بتوفير سيولة واحتياطي نقدي يكفي كافة الودائع.        

تصعيد الأزمة

هو ترك الأزمة والصراع يزيد ويحتدم على الأخص حينما يكون هناك أطراف مختلفين في المصالح أو الخلفية السياسية أو العرقية، على الأخص في العمل الشعبي والسياسي وفي مجالس المحليات والبلديات والأحزاب السياسية ويتم التصعيد لكي يصل النقاش وتصل الأزمة إلى نقطة التعارض والتضارب.

تفتيت الأزمة

وهي تشير إلى تجزئة الأزمة إلى مجموعة من الأزمات الأصغر والأقل حجماً والأهون شكلاً والأبسط حلاً؛ ففي مشكلة الإضراب العام الذي يهدد كيان المنظمة بالكامل يمكن تجزئة المشكلة من خلال التعرف على الأطراف المسببة والمؤيدة للأزمة والتعرف على مطالبهم ثم التعامل مع كل طرف على حدة كالتعامل مع الموظفين لوحدهم والمشرفين كذلك.

تفريغ الأزمة

تنشأ الأزمة لأسباب معينة وأن فقدت الأزمة هذه الأزمة الأسباب انتهت " فاقد الشيء لا يعطيه " وفي هذه الطريقة على المسؤولين أن يتعرفوا على مضمون الأزمة وفلسفتها وقد ترجع الأسباب إلى:

أسباب اقتصادية 

أسباب دينية وعقائدية 
أسباب ثقافية 
أسباب سياسية
ويبدأ الأمر بالاعتراف بوجود أزمة وبالاقتراب من محركيها ثم البدء بالحوار وشيئاً فشيء يتم إقناع محركي الأزمة بخطئهم الديني أو الثقافي أو السياسي أو الاقتصادي وهنا أصبحت الأزمة مفرغة من أسبابها وبالتالي تنتهي بسرعة.

تحويل الأزمة

يمكن لمديري الأزمة بالحكمة أن يحولوا مسار الأزمة إلى مجال آخر وربما إلى شيء منتج وفعال كتحويل الموظفين ذوي الميول للسرقة والعدوان للعمل في مجال الإبداع كتحويل الهكرز ومن يخترق أنظمة الحاسوب إلى أخصائيو أمن المعلومات.
احتواء الأزمة

تعتمد هذه الطريقة على التفاهم مع محركي الأزمة ومناقشتهم والتفاوض معهم بشكل يستغرق الوقت ويفوت الفرصة على أي جهة خارجية ترغب في تدمير المنظمة والتعامل مع نقابات العمال يمثل أفضل مثال لاستراتيجية الاحتواء. حيث تعتمد على محاصرة الأزمة وحصرها في المحركين الظاهرين وامتصاص غضبهم والاستماع إلى مطالبهم. 
وتمر عملية الاحتواء بالمراحل التالية :
1- تحديد قيادات الأزمة.
2- الاجتماع بهم والإنصات لهم.
3- مطالبتهم بالعمل من خلال القنوات الشرعية (مثل النقابة والتفاوض الجماعي والاجتماعات الرسمية مع الإدارة).
4- مطالبتهم بتوحيد رغباتهم وحصرها في أهم الأمور. 
5- البدء في التفاوض للوصول إلى حلول وسط.
بهذا الأسلوب تضيع الفرصة على أي محركين خارجيين من استغلال الأزمات العمالية في تقويض أركان المنظمة.
تدمير الأزمة 

تسمى هذه الطريقة أيضاً بالتفجير الداخلي للأزمة أو بالصدام المباشر وتستخدم حينما ترى المنظمة أن هناك خطر مدمّر للمنظمة ويهدد بقائها وهنا تلجأ المنظمة إلى التفجير الداخلي لعناصر الأزمة ومحركيها.

هناك معوقات عديدة تواجه فرق إدارة الأزمات منها حسب ( عباس ، 2007 )
:

* إدارة الأزمات هي إدارة مستقبلية تتوقع وتضع احتمالات قد لا تحدث وهو ما قد يكون   مرفوضاً وعامل شؤم في نظر بعض القيادات التي تبدأ العمل بتفاؤل زائد.
* إدارة الأزمات لا ضرورة لها في الوقت الحاضر.
* نحن في بداية النشاط ولا نتوقع حدوث أزمات .
* حجم المنشأة كفيل بحمايتنا من الأزمات.
* قيادات المنشأة من الكفاءات المشهود لها ولا نتوقع أزمات في ظل وجودها.
* النشاط نجحت فيه العديد من المنشآت قبلنا.
* يمكن للحكومة مساعدتنا عند وقوع الأزمة.

إن التعامل مع الأزمات بشكل ناجح يستدعي توافر مجموعة من الأمور الرئيسية التي على متخذ القرار الأخذ بها لحل الأزمة والمتمثلة في الشكل التالي حسب (عبد الغني ، 1996 )
: 

[image: image2]
الأزمة هي عنصر فاعل مؤثر على البيئة المحيطة بها وهي في الوقت ذاته مفعول به يتأثر بالعوامل الفاعلة للبيئة ومن هنا تصبح الأزمة سبباً ونتيجة في وقت واحد وكلاهما مدمر في حالة استمراره للكيان الإداري الذي حدثت به الأزمة والشكل التالي يوضح أثر كل من الأزمة والبيئة على بعضهما ( الخضيري ، 2007 )
:

تأثير الأزمة على الكيان الإداري 
يرتبط أداء الأزمة هيكلياً بالكيان الإداري الذي حدثت فيه، وسلوكياً بالوقت الذي أفرزت فيه نتائجها المدمرة ومن هنا يمكن اعتبار أن الأزمة ما هي إلا ناتج تفاعل حزمة من العوامل البيئية وغير البيئية مع علاقتها السببية بالمكان والزمان، له طبيعة خاصة من حيث كونه رباعي الأبعاد وبمعنى أخر يشتمل على الأبعاد التالي:

التأثير الوظيفي 
يتعلق هذا البعد التأثيري للأزمة على مجموعة الوظائف التي تمارسها المنظمة ويأخذ عدة أشكال:

1- شكل اختلال في النشاط الوظيفي.
2- شكل قصور في ناتج وإنتاجية هذا النشاط .

3- شكل تعارض في الوظائف.
التأثير الأدائي 
لكل أزمة سلوك تسير عليه ومسارات تتخذها بعضها يمكن التنبؤ به والبعض الآخر يصعب تحديده أو توقع اتجاهاته ، و من خلال الأزمة وإفرازات نتائجها وتتابع أحداثها وتراكم معالمها يتضح التأثير الأدائي الذي أحدثته الأزمة داخل منظمة الأعمال.

التأثير الهيكلي 

وقد تؤثر الأزمات على حركة المشاريع والمنظمات وتصيبها بالتخلف وتضعف مرونتها وآلياتها وينتقل هذا التأثير إلى هيكل الكيان الإداري لتصبح الأزمة هيكلية تتصل ببنيان المشروع وأداء قطاعات هذا الكيان الإداري.

ومن أهم الأزمات الهيكلية على مستوى المشروع : أزمة الديون، أزمة السيولة، أزمة المبيعات، أزمة التصدير. 
التأثير المضموني 
لكل أزمة مضمون محوري تعمل من خلاله ومن أجله تكرس أهدافها وبدونه تصبح هامشية التأثير لا قيمة لها ويسهل التغلب عليها ولذا فإن مدير الأزمات الناجح هو الذي يكتشف مضمون الأزمة ويتعامل معه ويحطم هذا المضمون. 

تأثير المناخ المحيط بالأزمة على أدائها 

الحقيقة أن التأثير متبادل ومتداخل بين الأزمة والمناخ المحيط بها وإن كان بالطبع المناخ المحيط بالأزمة هو الذي هيأ لها البيئة والتربة الصالحة لنشوئها ويتكون المناخ من عدة بيئات هي :

بيئة قانونية تشريعية 

بيئة حكومية وإدارية

البيئة العمالية والقضائية 

البيئة المؤسساتية المحيطة 

البيئة العقائدية والثقافية 

البيئة الاجتماعية 

البيئة السياسية     

يقصد
 به المجموعة المنتقاة والتي من خلاله تتمكن المنشأة من التعامل المرن والهادف مع الأزمات المختلفة المتوقع منها وغير المتوقع قبل وأثناء وبعد وقوع الأزمة وهذا الفريق هو الذي يجيب على سؤالنا الهام:

من الذي نتصل به عند أول إشارة إنذار ؟ من الذي يضع خطة توقي الأزمات ؟

من الذي يدرب ويثقف العاملين على خطط إدارة الأزمات ؟

من الذي يتابع تنفيذ خطط إدارة الأزمات عند وقوع الأزمات ؟

من الذي يتابع مرحلة استعادة النشاط في المؤسسة بعد الانتهاء من الأزمة ؟

من كل ذلك يتضح الآتي :

1- ضرورة وجود هذا الفريق .
2- ضرورة تحديده وتعريف أفراده وتعريفهم لكل أفراد المؤسسة.
3- التدقيق الشديد في اختيار أفراد الفريق.
4- ضرورة تطوير وسائل الاتصال السريعة والسهلة بين العاملين والفريق.
5- استقلالية فريق إدارة الأزمة لضمان حرية اتخاذ القرار.
6- ضرورة تمكين إدارة الأزمات من تطوير وتنفيذ برامج للتثقيف والتدريب المستمر للعاملين.
مم يتألف فريق إدارة الأزمات؟

يجب أن يتضمن فريق إدارة الأزمات عدداً من الأعضاء الذين لديهم الخبرة في المنظمة ويمكن تشكيل هذا الفريق من الأعضاء التالية:

1- رئيس الشركة أو من يمثله 
2- مدير إدارة الأزمات
3- أخصائيو الاتصالات بأنواعها 
4- أخصائي العلاقات العامة
5- خبراء فنيون
6- أخصائي مالي
  
تم التعرف في هذا البحث على مفهوم الأزمة وخصائصها وأسباب حدوثها وأنواعها ومراحل نشأتها كما تعرفنا على مفهوم إدارة الأزمات ومراحل إدارة الأزمات وفرقنا بينها وبين الإدارة بالأزمات كما تعرفنا على فريق إدارة الأزمات ؛ينبغي الإشارة في النهاية إلى ضرورة تبني المنظمات اليوم هذا الأسلوب الإداري كجزء من الثقافة التنظيمية السائدة والأخذ به كوسيلة إدارية تجنب المنشأة الوقوع في مشاكل تهدد النظام الإداري وبالتالي الحفاظ على قوة المنظمة.
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