
مقدمة فى ادارة الازمات

مقدمة

يتناول هذا الكورس كيفية إدارة الأزمات
داخل وخارج الشركة بطريقة مختلفة،
حيث يتم تقسيم الموضوع إلى أربعة
أجزاء (الإدارة - الأزمة - إدارة الأزمة -
أزمة الإدارة). كما يتناول الموضوع
بطريقة عملية باستعراض مشاكل من
الواقع وكيفية مواجهة الأزمات بطريقة

سليمة.

مفهوم الادارة
وظائف الادارة

التخطيط - التنظيم

هناك خطوات للتخطيط تبدأ بفكرة ثم
تحليل للفكرة ثم توقع للنتائج ثم تطوير

ثم تنفيذ ثم التقييم

التنظيم يشمل الهيكل التنظيمي للشركة
وتحديد اهداف كل ادارة وتوفير

التسهيلات لسير العمل بدون تنظيم لا
يوجد ادارة ولا يوجد عمل منسق بين
الادارات ولا كيان للشركة فهو من
الوظائف الاساسية للادارة ويساعدها
على تحقيق اهداف المؤسسة

التوجيه - التحفيز

التوجيه يشمل كل كيانات الشركة طبقا
لرسالة الشركة فبدون التوجيه يتدهور
الاداء والانتاج فهو من الوظائف
الاساسية وله مبادئ منها هو تحقيق

اعداف الشركة والتنسيق فى تنفيذ هذه
الاهداف والاشراف على كيفية تحقيق
الاهداف والقيادة المؤثرة والمحفزة
للعمال والموظفين بتوجيههم نحو انتاج

افضل

التحفيز او التشجيع ينقسم الى تشجيع
بحسب اداء الموظف سواء مادي او

نقدي او اخر يفضل التحفيز المعنوي من
حيث الترقيات فلكل شخص له

سيكولوجية مختلفة وبناء عليها يتم تحديد
نوع التحفيز المناسب له وذلك لرفع من
كفاءة واداء الموظفين نحو تحقيق
اهدافهم واهداف المؤسسة

التنسيق - التحكم

التنسيق يقصد به التنسيق بين
الموظفين داخل الادارة الواحده

والتنسيق بين كل الادارات والتواصل
الجيد بينهم وبين الموظفين والعملاء

التحكم والرقابة تتم عن طريق تحديد
الوضع الحالي للشركة اى قياس الشركة
ثم تقييم الخطط الموضوعة وما تحقق
منها وعملية التصحيح للوضع الحالي

وكيفية الحصول على نمو وتقدم الشركة
ولها دور كبير فى تحسين اداء الموظف
وتقليل الاخطاء ورقابة الاجراءات
الخاصة بكل وظيفة والمحافظة على
امكانيات المؤسسة سواء امكانيات

مادية مواد خام او ادوات

انواع الادارة

- النمط الديكتاتور - الاسلوب
المتسلط

هو شخص واحد يعتبر الموظفين انهم
اجهزة تحرك بالريموت ليس لهم اراء او
توجهات وبيعتمد على نفسه فقط يوجه
دائما ويعتمد على العقاب اكثر واسلوبه

صارم دائما

النمط الديمقراطي

يعتمد على ان الموظف من حقه
المشاركة فى العمل بارائه وافكاره
ولذلك دائما يكون متحمس وعنده ولاء
لمكان العمل ولمديره ولكن من عيوب
هذا الاسلوب لو لا يوجد الموظفين
عندهم القدرة على التواصل او ليس
عندهم اقتراحات ولذلك يجب عليك فهم
موظفينك واحتياجتهم وبناء عليه يتم
اختيار الاسلوب المناسب لهم

النمط الأبوي

المدير بيعتبر نفسه الاب الروحي
للموظفين وبيشارك الموظفين فى كل
شئ واتخاذ القرارات ولذلك يكون
الموظفين عندهم ولاء له ومتحمسين
دائما للعمل ولكن يوجد عيوب ان

الموظفين دائما معتمدين على القائد او
موجهين دائما فلا تستطيع ان تفوض
موظف منهم فى منصب قيادي او اداري
بيكون فى تنافس اكثر من اللازم بين
فريق العمل لكسب رضاء الاب الروحي

نمط روح فريق العمل

بيعتمد على التعامل فى فريق عمل وهو
يعطي فرصة اكبر لتبادل المعلومات
والافكار مما ينعكس على اداء العمل
ويسهل دائما اتخاذ القرار او وصول
لافكار جديده كل ما كان هناك تنوع فى
التخصصات كلما كان الفائده اكثر
وبيكونوا دائما متحمسين للعمل

والمشاركة ومن عيوبه ان بعض الافراد
ليس لديهم مهارة العمل ضمن فريق

عمل او مهارة تواصل جيده مع فريق
العمل ايضا اذا وجد شخص سلبي داخل
الفريق قد يؤثر على باقي اعضاء الفريق

وينشر سلبيته

النمط التوجيهي المباشر
بيعتمد على تطوير لاسلوب القيادة

والمهارات الشخصية بتوجيهات مباشرة
لفريق العمل ويزيد القدرة عند

الموظفين باتخاذ قرار جماعي او تعاون
بمشروع معين

النمط التشاركي
بيعتمد على الكمية وليس الجودة اى يتيح
مشاركة الموظفين فى اتخاذ القرار
ولكن القرار الاخير هو لشخص واحد
فقط وهو غير مناسب لكل الادارات او

الشركات

نمط دعه يعمل

بيعتمد على اعطاء الحرية للموظفين ان
يعملوا بطريقتهم وكأن المكان خاص بهم
ولكن عيوبه اذا اعطي الموظف حرية
زياده عن اللازم لموظف غير كفء بذلك
قد يتسبب فى مشاكل للشركة مع

العملاء مثلا

النمط الفوضوي
لا يوجد به اى نظام العلاقة بين الموظف
والشركة ليس بها اى قيود غير ملتزم
بتعلميات ولا اجراءات فهو عمليا صعب
ولكن يمكن استخدامه بشكل جزئي

الفرق بين المدير والقائد

المدير ملتزم بالسياسات والاجراءات -
يقوم بعملية الرقابة والتحكم يركز اكثر
على النتائج - شخص مخاطر ولديه
القدرة على التفاعل - يعطي توجيهات

ويضع خطط

القائد لدية رؤية واستراتيجيات لتحقيق
الاهداف - مبتكر ومتحمس وشغوف -
لديه تابعين ويركز على الاشخاص -
شخص له قبول وحضور عالي - يضع
توجيهات وتوقعات - يسأل اسئلة اكثر
للوصول الى نتائج وقرارات افضل

الصفات المشتركة بين المدير والقائد هو
تحقيق الاهداف الخاصه بالادارة ومن ثم
اهداف الشركة - التنظيم والتحفيز
والتشجيع - تحليل المصادر

مفهوم الازمة

الازمة من وجهة نظر صاحب
العمل

التوقع : على صاحب العمل ان يتوقع
حدوث الازمة وبالتالي تقدر تمنع حدوثها
او تتجنبها او تقلل من تأثيرها - او شخص
اخر ينتظر حدوث الازمة ثم يتعامل معها
او يشوف رد الفعل المناسب لها - اما
اسوء درجة هى الشركات التى لديها
ازمات فى الهيكل التنظيمي للشركة ولا
تقوم بتطوير العامل البشري او التعامل
مع الازمة مما يؤدي لانهيار الشركات

على صاحب العمل ان يقوم ببعض
الافعال وقت الازمات منها :

ان يتكلم بثقة ويوضح تداعيات الازمة
ويقوم بوضع خطة للتعامل مع الازمة

تحديد المهام التي يقوم بها بنفسه
والمهام التى يفوضها للاخرين - التواصل
مع المسؤلين وايجاد الحقائق - القدرة
على التعامل مع وسائل الاعلام
والصحافة بوضوح وحزم

التقييم الجيد للموقف وبناء عليه يتم
اتخاذ القرارات -التفكير فى كل كلمة
لانك كصاحب شركة يؤخذ عليك كلامك

وان تضع الناس فى اول اعتباراتك -
تصحيح اى اخطاء امام الرائ العام
ويكون في تواصل دائما بين الموظفين

والادارات

بعض الاشياء لا يجب على صاحب العمل
فعلها وقت الازمات :

ان لا يكذب او يختفي وقت حدوث الازمة
- انكار حدوث الازمة - او يقلل من حجم

الموقف او الازمة

ياخذ الموضوع بسخرية - ياخذ الامور
بجديه بالفعل وليس بمجرد كلام - لا تكرر
المشكلة او الاتهامات لوسائل الاعلام

والصحافة

التحلي بالانسانية دائما ولا تدع المخاوف
تؤثر على قراراتك - لا تضع خطة الا بعد
فهم كل الحقائق المتعلقة بالازمة - يجب

ان تركز على الازمة بشكل عام

الازمة من وجهة نظر الموظف

قد تكون ازمات داخل الشركة او خارجها
والازمات داخل الشركة قد تتعلق

بالمرتبات والترقيات وبالتالي يفكر فى
تجنبها او وضع بديل للشركة

قد تكون الازمة مع احد العملاء وهنا لابد
ان يراجع نفسه وان يضع خطة لحل

الازمة - قد تكون الازمة مع فريق العمل
الخاص بك او الاجراءات الخاصة بطبيعة

الوظيفة

ازمة بعض الموظفين مع التكنولوجيا فهو
لا يتعامل معها فاما ان يدرب نفسه
ويتعلم ويكون عنده قابلية للتغيير

الازمة من وجهة نظر العميل

قد تكون ازمة العميل فى التعامل مع
الشركة او احد الموظفين او عدم
استجابة رغبات العميل بشكل سريع
وبالتالى تنعكس على العميل

ادارة خدمة العملاء من دورها ان تعرف
مشاكل واراء العملاء وبالتالي تحديد
العميل الذي عنده ازمة او لا وتقوم بحل
الازمة للعميل من خلال التقييم وتكون

الاستجابة سريعة للعميل

كيفية ادارة الازمات بطريقة علمية

اولا القدرة على منع حدوث الازمة او
تجنبها او تخفيف تأثير الازمة وهذا عن
طريق التخطيط لمواجهة الازمات

والحلول المبتكرة والمرونة فى التعامل
وتصنيف الاخطار وكيفية التعامل مع كل

خطر

الجاهزية او الاستعداد تبدأ بالتخطيط ثم
التنظيم والتدريب وتوفير الامكانيات
اللازمة والتدريب العملي على استخدام
المعدات ثم التقييم ثم التنفيذ وكلما كان
الاستعداد جيد كلما يسهل التعامل مع

الازمات

التعافي : عن طريق تحديد الاخطار
وقياس تأثير كل خطر من الاعلي للاقل
ثم التحكم ووضع خطة التعافي ثم تطوير

الخطة ثم مرحلة الاختبار

الاستجابة : هناك بعض المديرين يقوم
بالقاء التهم على اي شخص اخر وينكر
انها تحت مسؤليته ويقدم مبررات او

اعتذارات

كيفية النجاح عمليا فى ادارة
الازمات

تحديد مصادر او اسباب الازمات النسبه
الاكبر للازمات هي فى الادارة بنسبة

63% اما الموظفين نسبه 22% و %14
مصادر او اسباب اخري مثل الكوارث

الطبيعية او العملاء

ازمات قصيرة الاجل فهي مهمة وعاجلة
يجب السيطره عليها بسرعة

ازمات طويلة الاجل وهى مهمة وليست
عاجلة فيجب التركيز فى السيطرة عليها

ازمات عاجلة وليست مهمة يجب ان
نتجنبها

ازمات غير مهمة وغير عاجلة مثل
النشاطات التى تضيع الوقت فيجب ان
نضع حدود او تحجيم لمثل هذه الازمات

الاسئلة المنطقية لحل الازمة وهى :
وضعنا الحالي او الوضع الحالي للشركة
وما هى الازمة تحديدا ومن السبب فيها
ولماذا حصلت الازمة ومتى حصلت اى

تجميع معلومات عن الازمة

هل توجد ازمة ام توجد ازمة فى
الادارة

كل ما كان هناك مشكلة بالادارة كلما
تعرضت للازمات باستمرار لذلك يجب
على صاحب العمل ان يتابع باستمرار
الادارة مما قد يقلل من حدوث الازمات

الممارسات الادارية الجيده :

تقليل المخاطر - تتوصل للحقائق فقط -
تدعم او تكافئ النجاح - هى مجموعة من
السياسات والعمليات الجامده - تهتم
بتحقيق المكاسب قصيرة الاجل او

المدي القريب

الممارسات الادارية  الابداعية

تدير الاخطار وتتوقعها - يري ماوراء
الحقيقة - تكافئ السلوك نفسه - لديها
المرونة فى التعامل - تهتم بتحقيق
المكاسب طويلة الاجل او على المدي

البعيد

التغييرات السيئة بالادارة

انتظار حدوث الشئ ثم التفكير فى
التعامل معه - بيعتمد على التوجيه

الوظيفي - لا يهتم بالجودة ويعمل وفق
للتعليمات - يركز على الاداء بشكل
فردي - يعتمد على الادارة القوية -
يستخدم اسلوب مكافاة العمل - يركز

على المكسب او الربح

التغيرات الجيده بالادارة

التطوير المستمر ولا ينتظر حدوث
المشكلة - بيعتمد على النظام - بيهتم

بالجوده - يعمل على صياغة التعليمات -
يركز على اداء الفريق ككل - يركز على
الادارة والقيادة القوية يستخدم اسلوب
الثواب والعقاب ويهتم بارضاء العملاء


