
مقدمة

تعريف المشتركين بأنواع
وخصائص الأزمات التي تتعرض لها
المؤسسات والشركات المختلفة،
مع معرفة أسبابها وكيفية إدارتها

ومواجهتها والعمل على حلها.

ما هي الازمة

اي حدث يقع ويردي الي حالة من
عدم الاستقرار والخطورة تؤثر
علي شخص او مجموعة او مجتمع

او اسرة

هي عبارة عن تغير سلبي او حالة
وصلت الى مرحلة حرجة

تسمى ايضا بالحدث الحاسم او
نقطة اتخاذ القرار

خصائص وسمات الازمة

المفاجأة مع احتمالية وقوع ضعيفة

تأثير كبير وقوي بشكل سلبي يؤدي
لخسائر كبيرة تهدد الاستقرار او

البقاء ذاته

أسباب مفاجئة وتأثيرات وتوابع قد
لا يمكن التنبؤ بها بشكل لحظي

الارباك عبر خلق حالة من التوتر
والقلق

ضيق الوقت المتاح وتسارع وتيرة
الاحداث

تعدد اطراف الأزمة وتأثيراتهم
المصاحبة وتعارض مصالح

المتداخلين

وجود نقص واضح في البيانات
والمعلومات اللازمة لصاحب القرار

أثناء وقوع الازمة

تأثر مستوى وجودة التواصل
الفعال أثناء الازمة

أنواع الازمات

الأزمات المادية لمنظمة العمل ازمات ذات طابع اقتصادي و مادي
وقابلة للقياس ويمكن دراستها والتعامل
معها مثل انخفاض حاد في المبيعات

ازمات ذات طابع اقتصادي و مادي
وقابلة للقياس ويمكن دراستها والتعامل
معها مثل انخفاض حاد في المبيعات

الأزمات المعنوية لمنظمة العمل أزمات ذات طابع نفسي وغير ملموس
ولا يمكن رؤيتها مثل تدهور الولاء وعدم

ثقة العاملين في المنظمة

أزمات ذات طابع نفسي وغير ملموس
ولا يمكن رؤيتها مثل تدهور الولاء وعدم

ثقة العاملين في المنظمة

الأزمات البسيطة لمنظمة العمل أزمات خفيفة التأثير ويسهل معالجتها
بشكل فوري

الأزمات الحادة لمنظمة العمل أزمات تتسم بالشدة وعنف التأثير مثل
الاضراب الشامل عن العمل

الأزمات الوحيدة للمنظمة أزمات فجائية وغير دورية وعادة تكون
لاسباب خارجة عن ارادة المنظمة مثل

السيول والزلازل

الأزمات المتكررة لمنظمة العمل تتسم بالدورية والتكرار ويمكن التنبؤ بها
والتعامل معها مثل انخفاض الطلب

الموسمي على المنتجات

الأسباب المؤدية للازمات
بشكل مباشر

الأسباب المؤدية للازمات
بشكل مباشر

الادارة العشوائية

سوء الفهم الناتج عن المعلومات
الغير كاملة

عدم انضباط الية اتخاذ القرارات

التواصل غير الفعال

سوء تقدير وتقييم الموقف الناتج
عن افراط الثقة

الاخلال بمبدأ الشفافية

الرغبة في التسلط واستعراض
القوة

ضعف الثقافة لمؤسسية وانتشار
الاشاعات الكاذبة

تعارضالاهداف والمصالح

عوائق الكشف المبكر عن
الازمات

حجب البيانات والمعلومات بشك
او بأخر امام صانع القرار

عدم قدرة المنظمة على اتخاذ رد
افعل المناسب في الوقت

المناسب

عدم الاستعداد الاداي بوجود
منهجية معتمدة لادارة الازمات

وجود قناعات خاطئة عن حصانة
المنظمة ضد الازمات

مراحل تطور الازمة

مرحلة النشأة

يستشعر المديرون الجيدون ان بوادر
ازمة في الطريق

التعرف الجزئي على عوامل الازمة

محاولة  تنفيس الازمة عبر تحويل
مسارها بامتصاص المحركين لها

ومحاولةخلق اهتمامات

مرحلة النمو

يتمم تغذية الازمة بمحركات واسباب
اضافية تساهم في نمو الازمة

يقوم المسؤولون بمحاولة استقطاب
محركات وعوامل النمو

حال فشل عمليات التحييد يتم خلق حالة
من تعارض المصالح بين الاشخاص

المحركين للأزمة

مرحلة النضج

تبلغ الازمة قمتها محدثة خسائر فادرحة
للمنظمة

تصبح محاولات السيطرة صعبة ما لم
تتخذ اجراءات ومواجهة حاسمة وفورية

تجاه مسببات الازمة

تصبح محاولات السيطرة صعبة ما لم
تتخذ اجراءات ومواجهة حاسمة وفورية

تجاه مسببات الازمة

في محاولة مناورة اخيرة يتم البحث عن
كشف فداء  كبش يتحمل وزر الخسائر

وتنتهي عنده الازمة

مرحلة الانحسار

تبدأ الازمة في الانتهاء

تفقد الازمة مسببيها وداعميها وتبدأ في
الانحسار

لا يجب الافراط في التفاؤل فقد يكون
هناك رمادا تحت النيران التي خمدت

مراحل ادارة الازمة

مرحلة ما قبل الازمة

اكتشاف اشارات الانذار

تحذيرات او اعراض تنبئ عن امكانية
حدوث ازمة

المديرون الجيدون لديهم قرون
استشعار قوية

كلما امكن جمع المعلومات وتحليلها
اسرع كلما امكن منع وقوع الازمة

الاستعداد والوقاية

جمع الحقائق - تحليل الموقف - تدريب
العاملين

توفير اججهزة مافحة الازمة - صيانة
الاجهزة والانظمة الادارية الخاصة بادارة

الازمات

تكوين فريق ادارة الازمات

اعداد وتحديث قائمة الاتصالات - تجهيز
سيناريوهات للازمات المختلفة - اعداد

وتحديث خطة ادارة الازمات

الادارة بالاستثناء

مرحلة الازمة
حدوث الازمة

اجمع حقائق عن الازمة

حدد الخسائر

قم باعداد سيناريوهات

حدد استراتيجيات التعامل مع الازمة

قم بالاتصال

احتواء الضرر

مرحلة ما بعد الازمة
استعادة البناء

التعلم

استراتيجيات التعامل مع
الازمة

استراتيجيات تقليدية

استراتيجية الانكار

رفض الاعتراف بوجود خلل

ينتهجها نظام اداري يتسم بالسلطة
والمركزية

دائما يعزي الامر الى وجود اعداء النجاح

استراتيجية الاخماد والكبت

صدام عنيف وعلني بهدف تصفية القوى
المحركة للازمة

منع الموارد المالية والحوافز عن اقوى
المحركة للأزمة

منع الاتصال بين القوى المحركة للأزمة
ومؤيديهم

النقل الاداري لاماكن اخرى

استراتيجية العزل

ابعاد قوى الازمة عن الموقف وعزلهم
جغرافيا وماديا ونفسيا

ارسال محركي الازمة في مهمات عمل
بعيدة مع اغراءات مصاحبة كبدلات

ترقية محركي الازمة الى وظائف منعزلة
عن الازمة

التهديد الاداري لمحركي الازمة وعزلهم
عن باقي افراد الازمة من مؤيدين

ومهتمين

استراتيجية التنفيس

تهدئة الازمة عبر ايجاد منافذ جانبية
لتجنب الامر

سؤال مسببي الازمة عن طلباتهم

مناقشة محركي الازمة عن طلباتهم

عبر النقاشات المتعددة والطويلة
باستخدام التواصل الفعال

استراتيجية البخس

الاعتراف بالازمة لكن مع التقليل
والتهوين من شأنها

تكون فعالة في الازمات المحدودة
والجزئية

استراتيجية التفريغ

مواجهة حادة وعنيفة مع قوى الازمة
بغرض استكشاف نواياها والتعامل معها

الاحتمالات : اما تستمر قوى الازمة
بصلابة - أو تتراجع وتستعد للتفاوض -

يظهر صراع بين افرادها

بعد التفريغ تقوم الادارة بالتفاوض مع
كل فرع على حدى ومحاولة امتصاصهم

واقناعهم بالشكل
استراتيجية اللجنة

استراتيجيات الحديثة

استراتيجية فرق العمل

التنوع التخصصي لفريق العمل

اما تكون فرق عمل مؤقتة يتم تشكيلها
لادارة الازمة

او تكون فرق عمل  دائمة لمواجهة ازمة
طويلة المدى

استراتيجية المشاركة

يغلب استخدامها عندما تكون الازمة ذات
طابع بشري

تبدأ الامر باعلان صريح عن الازمة توابعها
والخطوات التي  تم اتخاذها لحلها وما

يستلزم عمله

استراتيجية الاحتياط التعبوي

يلزم وجود احتياطي يمثل حد الامان
للمواد والخامات حال تأخرها من

الموردين

يلزم توفر حد الامان والاحتياطي التعبوي
كجزء من ميزانية المشروع المعتمدة

استراتيجية الوفرة الوهمية

حينما يتعلق الامر بامور بالغة الخطورة
وشائعات تهدد تواجد الشركة في

السوق 

تلجأ المؤسسة لتوفير المنتج بشكل أكثر
مما هو مطلوب للرد العملي على

المزاعم

استراتيجية التصعيد

ترك الازمة او الصراع يزيد ويحتدم

في حالة وجود أطراف مختلفة
ومتعارضة المصالح

تجزئة الازمة لمجموعة من الازماتاستراتيجية التفتيت
الاصغر والابسط والاسهل حلا

استراتيجية التفريغ

افقاد الازمة مسبباتها الرئيسية

الاعتراف بالازمة واختيار اللغة المناسبة
لتفريغ المسببات

استراتيجية تحويل مسار الازمة
تحويل جذري من خطر يهدد الى شيء

منتج وفعال

استراتيجية الاحتواء

التفاهم مع محركي الازمة والتفاوض
معهم بشكل يستغرق وقتا

يتم بالاجتماع معهم والانصات لهم
ومطالبتهم بتوحيد مطالبهم ثم البدء في
مفاوضتهم للوصول الى حلول وسط

استراتيجية تدمير الازمة

تكتيك التفجير الداخلي للأزمة عبر
الصدام المباشر العنيف من مؤيدي

الأزمة

يتبع ذلك عملية استقطاب لبعض القوى
المحركة للأزمة والتأثير عليهم

العمل علي ايجاد قادة بدلاء للازمة اكثر
اعتدالا

ادوات الاتصال في ظل
الازمة

البيانات الصحفية

المؤتمرات الصحفية

شبكات التواصل الاجتماعي

الاسلوب العملي في
التعامل مع الازمات
الاسلوب العملي في
التعامل مع الازمات

اختراق الازمة
اعادة قرارة الازمة

استرجاع وربط الاحداث تاريخيا

التمركز

عبر تكوين قاعدة للمنظمة أو لمتخذ
القرار داخل الازمة لجمع المزيد من

البيانات وفهم قوى الازمة

التوسيع
البدء الفعلي في مقاومة الازمة

ستخدام الاعلام بشكل مؤثر للتعامل معالانتشار
كافة قوى وعناصر الازمة

مرحلة فرض  العلاج واستخدامه فيالسيطرة
انهاء الازمة

تم علاج الازمة ويجب انهاء الموقفالتوجيه
لتجنب اي انتكاسات

نصائح عامة لمواجهة
الازمات - خاتمة

نصائح عامة لمواجهة
الازمات - خاتمة

الوقاية خير من العلاج

كن مستعدا دائما

حدد هدفك بدقة

كن حر الحركة

المفاجأة

التعاون

استخدم الاساليب الغير مباشرة


