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 المحاضرة الأولى: تحديد المفاهيم:

  :مف الصعب تحديد مفيوـ ثابت ودقيؽ للأزمة لأف تحديده يرتبط بطبيعة الأزمات مفهوم الأزمة
 بالكثير مف التخصصات التي تداولت كممة الأزمة.وأنواعيا، ولو علاقة مباشرة 

العرب المحيط لإبف منظور جاء:" شدة العض بالفـ وقيؿ بالأنياب، والأنياب  معجم لسانففي  أَزَم : مف فعؿلغة
: السنوف الشدائد، وأَزََـ  ىي الأوازـ وقيؿ ىو أف يعضو ثـ يكرر عميو ولا يرسمو... الأزمة الشدة والقحط والأوازـ

 عميو العاـ والدىر يأزـ أزما وأزوما اشتدّ قحطو".
عربية يؤكد وجود الأزمة مع وجود الإنساف عمى الأرض ودخولو في صراع إف التعريؼ الذي ورد في المغة ال

معيا، لأف القحط يعني الجفاؼ وندرة المياه، أي أف الإنساف والمجتمع كانا يتعرضا لأزمات تفرضيا عمييما 
 الطبيعة الصحراوية التي عاشيا المجتمع العربي.

تحوؿ في المرض، أو في تطور الحياة أو  فحدد مفيوـ الأزمة عمى أنيا نقطة قاموس أكسفوردأما 
التاريخ...الخ، ونقطة التحوؿ ىذه وفقا لمقاموس تتسـ بالصعوبة والخطورة والقمؽ عمى المستقبؿ، وضرورة اتخاذ 

 قرار محدد حاسـ في فترة زمنية محددة.
لخاصة بالانساف ا فالأزمة كانت محصورة في الأزمات المرضية أو الحياتيةوالواضح مف التعريفات السابقة 

 الفردي وتاريخو وليست أزمة نسقية خاصة بتنظيـ مؤسستي معيف.
يقابمو في المغة العربية النوبة، ضائقة مالية، أزمة، نوبة عصبية،  criseأما في المغة الفرنسية فإف مصطمح 

 أزمة وزارية.
 ء ما أو أحداث وأفكار"" مرحمة صعبة تعرؼ حالة مف الاضطراب تتعمؽ بأشيا  le petit robertأما في 
في كتابو اتصاؿ الأزمة "المرحمة الأخيرة لتتابعات الخمؿ الوظيفي الذي  ييدد شيرة واستقرار  ليبار تيريوعرّفيا 

المؤسسة" فقد حاوؿ أف يربط الأزمة بالمؤسسة، فيي تراكمات سابقة لسمسمة مف الاختلالات الوظيفية تؤدي في 
لى اللا استقرار في أنظمتيا  الأخير إلى تيديد شيرة المؤسسة  وا 

الفرعية، ومع ذلؾ فيو يختزؿ مراحؿ الأزمة في المرحة الأخيرة، فحيف بوادر الأزمة قد تظير مع بروز الخمؿ 
 الوظيفي.
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 أسباب الأزمات الإدارية:
 استيعاب المعموماتسوء   -عدـ وجود نظـ اتصالات جيدة               -
 القرارات الإدارية العشوائية -الإحباط وفقد الرغبة والدوافع عمى العمؿ      -
 عدـ وجود تكامؿ بيف مراكز القرارات الإدارية            -الإشاعات                            -
 تعرض الأىداؼ وتعارض المعالج         -انخفاض مستوى الأداء البشري               -

ومما سبؽ يتضح أف كثرة الأزمات وتكرارىا تفرض عمى الإنساف والمجتمع والمؤسسة أف يكونوا عمى استعداد 
 إدارة الأزمات.مسبؽ لمواجيتيا ومحاولة إدارتيا عمميا ومف ىنا ظير مفيوـ 

  ويعد ميداف بحثي جديد لـ يحظ بالاىتماـ الأكاديمي إلا منذ أوائؿ الستينات وعمى الأزمة: مفهوم إدارة
، حيث كانت أزمة انتشار الصواريخ السوفييتية في 5665وجو التحديد عقب أزمة الصواريخ الكوبية في أكتوبر 

، وقد 5665لبيت الأبيض عاـ كوبا ىي أوؿ أزمة يواجييا الرئيس الأمريكي كنديي بعد أسابيع قميمة مف دخولو ا
أديرت الأزمة عمى أساس قبوؿ الحؿ الوسط، وتفادي العالـ مواجية مباشرة بيف قوتيف نوويتيف، وصرّح روبرت 

 ماكنمارا وزير الدفاع في ذلؾ الوقت لقد انتيى عيد الاستراتيجيات وبدأ عصر الأزمات.
حديد مفيوـ الأزمة، مما أدى إلى إثراء عمـ إدارة وتعددت وجيات نظر الباحثيف في مجاؿ إدارة الأزمات في ت

الأزمات التي تُعرؼ بأنيا مجموعة مف القرارات يطمؽ عمييا قرارات الأزمة، وليذا فإنو يعرؼ بأنو قرار عادي يتـ 

 خصائص الأزمات الإدارية
الفجائية

 

ض
تداخل الأسباب بالنتائج والأعرا

سرعة تلاحق الأحداث مما يزيد من  
ض في مواجهة الأزمة

درجة الغمو
 

ضغط الوقت وتضارب القرارات
 

زيادة الضغوط النفسية
 

فقد السيطرة عمى 
مجريات الامور

تقصي المعمومات التي تمكن من  
 اتخاذ القرارات السميمة
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صنعو في ظروؼ إستثنائية تؤثر سمبا عمى ما ينبغي أف يتوافر لصنعو في الظروؼ العادية، مف بيانات كافية 
ىادئ وصياغة بدائؿ متأنية ومفاضمة متروية بيف ىذه البدائؿ لاختيار البديؿ الأفضؿ مف بينيا. فيي  وتحميؿ 

نشاط ىادؼ يقوـ عمى البحث والوصوؿ عمى المعمومات الأزمة، التي تمكف الإدارة مف التنبؤ بأماكف واتجاىات 
التدابير اللازمة لمتحكـ في الأزمة  الأزمة المتوقعة وتييئة المناخ المناسب لمتعامؿ معيا عف طريؽ اتخاذ

 المتوقعة والقضاء عمييا أو تغيير مسارىا.
 :مفهوم اتصال الأزمة 

يذىب بعض الباحثيف إلى تحديد اتصاؿ الأزمة بأنيا" اتصالات تجري بيا العلاقة بالمؤسسة عند حدوث الأزمة، 
دية، وفي جو مشحوف بالسمبية ويتبع ذلؾ أف تتصؼ اتصالات الأزمة بكونيا تجري في ظروؼ غير اعتيا

والعداء مف قبؿ وسائؿ الإعلاـ ومف قبؿ الجماىير الإستراتيجية لممؤسسة، ويكوف اليدؼ الأساسي مف اتصالات 
 الأزمة ىو تخفيؼ حدة السمبية العامة التي تغمر المؤسسة وظروؼ عمميا، والتي تيدد بالتفاىـ لتشمؿ تدخؿ.

ف اتصاؿ الأزمة يشمؿ كافة الأنش طة والأدوار الاتصالية التي تمارس أثناء المراحؿ المختمفة للأزمة أو الكارثة وا 
 ويندرج في إطار الأنشطة الاتصالية كؿ أنواع الاتصاؿ بغض النظر عف الوسائؿ والمضاميف المستخدمة فييا.

و المكتوب أو يعرفو بأنو عممية التفاعؿ المفظي، الشفيي أ محمد منير حجاب في الموسوعة الإعلاميةفي حيف 
المرئي أو المسموع بيف المؤسسة وجماىيرىا باستخداـ وسائؿ وأساليب اتصالية متنوعة تتضمف وصوؿ 
المعمومات إلى الجماىير قبؿ وأثناء وبعد وقوع الأحداث السمبية للأزمة.ىذه الاتصالات قد صممت لتقميؿ 

علاقات العامة القياف بأنشطة اتصالية الأضرار الواقعة عمى سمعة المؤسسة، وتعتمد عمى دور ممارسي ال
المسموعة المرئية والمطبوعة بما يحقؽ مصمحة المؤسسة،  الإعلاـمتعددة، يتعامموف فييا مع مندوبي وسائؿ 

 ويضمف رسائؿ تحمؿ معمومات صحيحة ودقيقة وكافية لمجماىير.
تقميدية وروتينية أومف خلاؿ التطبيؽ لذلؾ فالمياـ الموكمة لفريؽ الأزمة لا يمكف ممارستيا وتنفيذىا كوظيفة 

الدقيؽ لمسيناريو الموضوع، أو دوف فيـ واستيعاب ليذا السيناريو أو دوف فيـ لمقوى الشمولية المحيطة بعممية 
التعامؿ مع الأزمات مف أنظمة وقوى بشرية، ومؤسسات وسياسات ومنظمات واستراتيجيات وقوى اجتماعية 

جراءات تنظيمية،  وقوى ومبادئ ومثؿ اجتماعية وأخلاقية حاكمة وعوامؿ الفعؿ ورد الفعؿ عند واقتصادية وا 
البشر أو الناس المتأثريف فييا. أي مف الضروري تجنيد أفراد مؤىميف لمعمؿ في فريؽ اتصالات الأزمة صعبة، 

عدادىـ لمتعامؿ مع الأز  مات، ثـ وتحتاج إلى ميارة خاصة سواء في اختيار ىؤلاء الأفراد أو في تدريبيـ وا 
 الإشراؼ عمييـ وتوجيييـ أوفي المحافظة عمييـ جاىزيف ويقظيف لأي طارئ.
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 المحاضرة الثانية:
 :قواعد الاتصال الأزماتي 

حدد عدد كبير مف الباحثيف مجموعة مف القواعد والمبادئ التي تحكـ عميو اتصالات الأزمة ومف ىؤلاء فرانؾ 
 كورادو الذي حددىا في:

مخطط مسبقا، سريع وفعاؿ ويحمؿ كافة المعمومات المتعمقة بالأزمة، ما يكفؿ أف يكوف الاتصاؿ  .5
التصدي لمشائعات التي قد تنتشر بسرعة فائقة عند نقص المعمومات، وىذا مايمزـ ضرورة التنسيؽ بيف القائميف 

 بالاتصاؿ وفريؽ إدارة الأزمة.
محدد، فالمصداقية والثقة يمكف أف  أف تنطمؽ المصادر أو القائميف بالاتصاؿ مف موقؼ واحد في وقت .2

تنيار  المنظمة وجماىيرىا عندما تتعدد المصادر وتختمؼ القصص والمعمومات عف الأزمة مما يؤدي إلى 
 ارتباؾ الجميور، وتشجيع الصحافة عمى خمؽ وتأليؼ القصص حوؿ موضوع الأزمة.

رساؿ المعموما .3 ت لمجميور قد يزيد مف الأمور تحديث المعمومات بشكؿ منظـ، لأف التأخر في تدفؽ وا 
 سوء ويسبب القمؽ والذجر.

عمى القائـ بالاتصاؿ إشراؾ الادراة العميا في حؿ الأزمة، ويكوف ذلؾ بمحاولة إدخاليا في جيود  .4
التخطيط لإدارة الأزمة، فقد أظير التاريخ بشكؿ متكرر أنو عند وقوع الأزمات ينبغي عمى الإدارة العميا الاشتراؾ 

 جة السريعة والمباشرة للأزمة.في المعال
 :وظائف الاتصال الأزماتي 

 الوظائف الأساسية للاتصال الأزماتي عمى المستوى الداخمي: . أ
إعلاـ العامميف في جميع المواقع بحدوث الأزمة ورفع درجة الاستعداد إلى أعمى الدرجات، وتوجيو كؿ  -

 في السيناريوىات التي تـ التدريب عمييا.فرد لمتواجد في موقعو، والاستعداد لأداء دوره المتفؽ عميو 
جراءات الواجب القياـ بيا والتي ثـ  - إصدار بياف موجز ودقيؽ بوعية حدث الأزمة أو الكارثة، وأسباب وا 

القياـ بيا عمى وجو السرعة كإجراءات أولية لمحاصرة الحدث وما ىي الاجراءات المطموبة مستقبلا وفقا 
 لمسيناريو والمعد مسبقا

نشرة داخمية أو تعميـ رسمي شريع، يتـ بثو مف خلاؿ أجيزة الفاكس المشفرة تتضمف المعمومات إصدار  -
 السابؽ تحديدىا في البند السابؽ.
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التأكيد عمى أف المنظمة مف خلاؿ فريؽ إدارة الأزمة، ميتمة بتقديـ المعمومات لمعامميف بصفة منتظمة  -
فضؿ سفراء لممنظمة لأنيـ سيكونوف مقصد لوسائؿ الإعلاـ لإعلانيـ بكؿ المستجدات، وكذلؾ إشعارىـ بأنيـ أ

 لمحصوؿ منيـ عمى المعمومات، ومف ثـ يجب أف تتوافر ليـ معمومات واضحة وصادقة.
 وظائف الاتصال الأزماتي بالنسبة لمجمهور الخارجي:  . ب
 ظمة.التركيز عمى إزالة الغموض الذي يكشؼ الأزمة، منعا لمشائعات، وحماية لصورة وسمعة المن -
التعامؿ بذكاء مع وسائؿ الإعلاـ لمحد مف سمبياتيا واشباع شراىتيا لممعمومات، إباف الأزمة وبطريقة  -

 تكفؿ عدـ تفاقميا.
 إمداد وسائؿ الإعلاـ بكافة الحقائؽ الموقؼ، وتطوراتو أولا بأوؿ والجميور المبذولة لمتعامؿ مع الأزمة. -
ـ، وىذا يساعد كثيرا عند وقوع الأزمة، إذ أنو عندما تقع بناء علاقة قوية بيف المنظمة ووسائؿ الإعلا -

الأزمة في المنظمة فإف المتحدث الرسمي سيكوف معروؼ لوسائؿ الإعلاـ ويكوف مف السيؿ عميو فتح خطوط 
 إعلامية متعددة معيا.

 إعداد آلية لمرد عمى استفسارات الجميور فيما يتعمؽ بتطورات الأزمة وجيود مواجيتيا. -
 لدقة في المعمومات لكسب الجميور وضماف دعـ السمطات المحمية في مواجية الأزمة.الصدؽ وا -
تيدؼ  ؿالعمؿ عمى أف تجتاز المنظمة في الساعات الأولى للأزمة بثقة وتماسؾ، فكؿ جيود الاتصا -

 إلى دعـ قوة المنظمة وكسب ثقة الجميور
  نوعا متميزا مف أنواع اتصاؿ للاتصاؿ الأزماتي خصوصيات تجعؿ منو خصائص اتصال الأزمات

 المنشأة فيو يتسـ بمجموعة مف السمات يمكف عرضيا فيما يأتي:
يعد اتصاؿ الأزمات فرعا مف فروع اتصاؿ المنشأة، ىذه الأخيرة إذا لـ تتوفر عمى عدم الاستقلالية:  -1

الأزمات وذلؾ بالنظر استراتيجية شاممة للاتصاؿ، فإف ذلؾ سوؼ يؤثر بشكؿ كبير عمى فعالية اتصاليا خلاؿ 
إلى أف دعائـ إستراتيجية اتصاؿ الأزمات )كالرسائؿ والمستيدؼ والوسائؿ(، لا تعدو أف تكوف سوى توابع مشتقة 
مف الركائز الأساسية التي تقوـ عمييا الإستراتيجية العامة لاتصاؿ المنشأة، فنجاح الإستراتيجية الأولى مرتبط 

 ة وىو ما يدؿ عمى تبعية اتصاؿ الأزمات بشكؿ مطمؽ وتاـ لاتصاؿ المنشأة.أساسا بوجود الإستراتيجية الثاني
يستند اتصاؿ الأزمات في أصمو عمى مرجعية اتصالية  التشتت والاندماج مع أنواع الاتصال الأخرى: -2

مؤسساتية ولا يمنع ذلؾ استميامو مف مختمؼ جوانب اتصاؿ المنشأة بما في ذلؾ الاتصاؿ الداخمي نظرا لأف 
ميور الداخمي  يعد مف أبرز المعنييف بأي أزمة كما أف اتصالي المنتوج والعلامة يمثلاف محور الأنشطة الج

الاتصالية في تسويؽ الأزمات، بالإضافة إلى ذلؾ نجد بأف الاتصاؿ البيئي يعتبر قطعة أساسية في أي عدة 
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الة الأزمات المالية )كانخفاض أسعار لإدارة الأزمات البيئية ونفس الشئ يقاؿ بالنسبة للاتصاؿ المالي في ح
الأوراؽ المالية في البورصات(. عمى ىذا الأساس نستنتج بأف اتصاؿ الأزمات لا يظير بيوية مستقمة بؿ يتشتت 
إلى عدة أنواع لاتصاؿ المنشأة وفؽ طبيعة الأزمة وىو ما يؤدي في الأخير إلى اندماجو وذوبنو بشكؿ كمي في 

 جممة مف النتائج نوجزىا في: ىذه الأنواع ويفرز بذلؾ
ىناؾ علاقة وطيدة بيف مستوى جودة صورة المنشآت ومدى نجاح أو فشؿ إدارة الأزمات فكمما كانت  -

الصورة قوية وحسنة كمما ساعد ذلؾ عمى تجاوز الأزمات بأخؼ الأضرار وىو ما حدث بالضبط مع شركة كوكا 
)مادة كيمياوية سامة  dioxineكتشاؼ مادة الديوكسيف ، حيث تـ ا5666في أزمتيا التي تعرضت ليا في جواف 

تسبب السرطاف وتتمؼ جياز المناعة( في بعض عبواتيا التي تـ توزيعيا عمى أطفاؿ المدارس البمجيكية، 
فبالرغـ مف عدـ ممارستيا لاتصاؿ جيد خلاؿ ىذه الأزمة إلا أف ممارستيا السابقة لاتصاؿ علامة قوية سمح ليا 

وبأقؿ الخسائر مما يدفعنا لمقوؿ في ىذه الحالة بأف حضور اتصاؿ العلامة كاف قويا جدا وفعالا  باحتواء الوضع
في إدارة ىذه الأزمة، بالمقارنة مع حضور اتصاؿ الأزمات الذي كاف محتشما وبالتالي كمما كانت ممارسة 

منشأة عمى حسابو إذف ىناؾ اتصاؿ الأزمات سيّئة وضعيفة كمّما أدى ذلؾ إلى بروز أنواع أخرى مف اتصاؿ ال
 علاقة عكسية بيف مستوى ممارسة اتصاؿ الأزمات ومستوى بروز أنواع أخرى مف اتصاؿ المنشاة.

إذ يجب مراعاة الصراحة في اتصاؿ الأزمة وعدـ حجب المعمومة عمى الصدق والشفافية والوضوح:   -3
 المتمقي، وىذا لتحقيؽ المصداقية والتقميؿ مف الارتباؾ والقمؽ.

فالاستعداد الدائـ للاتصاؿ مع الرأي العاـ وأصحاب المصالح يشكؿ انطباع  لانفتاح والاستمرارية:ا -4
ايجابي بتمبية مطالبيـ واحتياجاتيـ، مع ضرورة أف تكوف الرسائؿ الاتصالية المنورة عف الأزمة مستمرة ومنتشرة 

 دوف انقطاع منذ بداية الأزمة وحتى بعد انتيائيا.
  يمكف تحديد أىداؼ اتصاؿ الأزمة في النقاط التالية:مة: أهداف اتصال الأز 

 يجب منع وقوع الأزمة إن أمكن ذلك من قبل المؤسسة. -
 التصدي الفوري والفعاؿ عند وقوع الأزمة. -
توزيع المياـ والأدوار عمى الأجيزة المختمفة لممؤسسة وكذا توفير الإمكانيات والموارد اللازمة لمواجية  -

 الأزمة.
 الاستجابة الفورية للأزمة وكذا تقميؿ الخسائر إلى حد أدنى.سرعة  -
زالة رواسبيا عمى مستوى الجماىير الداخمية والخارجي. -  تخفيؼ الآثار السمبية للأزمة وا 
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 المحاضرة الثالثة: استراتيجيات الاتصال المستخدمة في إدارة الأزمة:
 الاتصالية الأكثر استخداما في إدارة  الأزمات تتمثؿ في:يجمع العديد مف الباحثيف عمى أف الاستراتيجيات  

وىذه الإستراتيجية تقوـ عمى رصد محاولات الأطراؼ الخارجية لمحصوؿ إستراتيجية التحفظ والكتمان:   -5
عمى معمومات وىي إستراتيجية لا ينصح باستخداميا إلا في الأزمات المتعمقة بأمور شخصية أو أخلاقية 

 كـ.معروضة أماـ المحا
وىنا ينصح خبراء الاتصاؿ والعلاقات العامة بضرورة دراسة الأزمة  إستراتيجية التريث وعدم التورط: -2

بأبعادىا المختمفة وذلؾ بدراسة مستفيضة مف حيث أسباب الأزمة وآثارىا ونتاجيا والاجراءات التي اتخذت 
 والمتابعة الإعلامية ليا.

الإستراتيجية عمى إعداد دفاع يتضمف معمومة حقيقية يقوـ  وتقوـ ىذهإستراتيجية الاستجابة والدفاع:  -3
المتحدث الرسمي بأكثر طرؽ الاتصاؿ ملائمة ولباقة، وتعترؼ فييا المنظمة بالخطأ وتعمف تبريراتيا لو واعتذارىا 

 عنو ولذا يطمؽ عمييا نظرية الاعتذار والتبرير.
في ىذه الإستراتيجية لا تعترؼ الإدارة بالخطأ وترفض الاستجابة لضغوط إستراتيجية حائط الصد:  -4

القوى الخارجية وتحاوؿ صد محاولات الأطراؼ الخارجية المتعددة لمحصوؿ عمى معمومات عف الموضوع، وفي 
يـ نفس الوقت الذي تفسر فيو الجماىير ووسائؿ الإعلاـ ذلؾ بأنو إخفاء لأخطاء كبيرة وبذلؾ تزداد انتقادات

 السمبية. 
وىي إستراتيجية تستخدـ الأزمة كفرصة لخمؽ رأي عاـ ايجابي مساند  إستراتيجية الدفاع الهجومي: -5

لممنظمة مف خلاؿ العمؿ بما يتجاوز توقعات الجماىير وذلؾ بتفسير سياستيا عمى نطاؽ واسع وذكر معمومات 
يجية تفصيمية لـ تكف تتوقيا الجماىير لذلؾ  يطمؽ عمييا البعض إستراتيجية الصالح العاـ. ووفقا ليذه الإسترات

فإف القائميف بالاتصاؿ يستخدموف كؿ أشكاؿ ووسائؿ الاتصاؿ خاصة الجماىيرية والقياـ بمجموعة مف الحملات 
وتستخدـ ىذه الإسترايتيجية  الإعلانية أيضا يتـ الاستعانة بقادة الرأي وجماعات الضغط لمدفاع عف المنظمة.

وـ الدوؿ باستغلاؿ الأزمة لخمؽ رأي عاـ ايجابي عندما تقع أزمة عمى مستوى الدولة أو المجتمع ككؿ حيث تق
 يساندىا في موقفيا وطريقة إدارتيا للأزمة.

: يرى بعض الباحثيف أف ىذه الإستراتيجية تستخدـ عندما تكوف المنظمة إستراتيجية المماطمة والتسويف -6
داـ كؿ أشكاؿ الاتصاؿ مشتركة مع غيرىا في إنتاج السمع والخدمات، وىنا يقوـ جياز العلاقات العامة باستخ

ووسائمو وذلؾ عندما تواجو المنظمة أزمة تؤثر عمى سمعة منتجيا ووفقا ليذه الإستراتيجية فإنو يتـ إلقاء 
 المسؤولية عمى الغير.
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 المحاضرة الرابعة: فريق عمل الاتصال الأزماتي
 اصفات خاصة سواء مف : تحتاج إدارة الأزمات إلى أفراد ذوي مو طرق اختيار أفراد فريق اتصال الأزمة

الناحية العممية أومف النواحي الشخصية التي تتصؿ بالقدرات الجسدية والعقمية والنفسية فميس كؿ فرد مؤىؿ 
ف كاف مؤىلا وقادرا عمى التعامؿ مع أزمة معينة فإنو قد لا يكوف  لمتعامؿ مع الأزمات بؿ إف بعض الأفراد وا 

 زمات.قادرا عمى التعامؿ مع أنواع أخرى مف الأ
لذلؾ يتحكـ في تشكيؿ فريؽ مواجية الأزمة عدة اعتبارات أىميا طبيعة الأزمة التي يكمؼ كؿ فريؽ بمواجيتيا، 
وحجـ أثار ىذه الأزمة، فالازمة السياسية غير الأزمة الاقتصادية أو العسكرية أو الاجتماعية وحتى عمى مستوى 

فريؽ لآخر، فمثلا أزمة تحرير رىائف تختمؼ عف أزمة التخصص الدقيؽ يختمؼ تكويف فريؽ مواجية الأزمة مف 
انقلاب أو حريؽ قطار أو سقوط طائرة. لذلؾ فإف طرؽ اختيار أعضاء فريؽ اتصاؿ الأزمة تختمؼ عف طرؽ 

 اختيار الأفراد في المؤسسات والشركات وأىـ ىذه الطرؽ مايمي:
عمى التعامؿ مع الأزمات خاصة يعدّ مف أىـ الطرؽ لموصوؿ إلى أفراد قادريف الرصد والتتبع:   -5

أصحاب الممكات والمواىب التي تمكنيـ مف ذلؾ حيث تقوـ إدارة الأزمات بعممية مسح شامؿ وترصد عديد 
الأفراد الذيف تنطبؽ عمييـ الخصائص والمواصفات المطموبة في أعضاء الفريؽ وتتبّع سموكياتيـ وعلاقتيـ 

ات والمعمومات التي جمعت عنيـ ومف حسف تصرفيـ في المواقؼ الشخصية والعممية، لمتأكد مف سلامة البيان
 المختمفة التي يتـ وضعيـ فييا.

فإذا ما ثبتت كفاءتيـ يتـ الاتصاؿ بيـ ووضعيـ موضع الاختبار، وفي الوقت ذاتو صقؿ مواىبيـ وممكاتيـ 
 ىب وزيادة قوة ىذه الممكات.وزيادة ميارتيـ مف خلاؿ التدريب العممي والنظري الذي يساعد عمى تنمية ىذه الموا

يعتمد ىذا الأسموب عمى قياس رأي الآخريف في الأفراد المحيطيف بيـ والذيف تكوف لدييـ  التشريح: -2
 قدرات ومواىب وممكات وخصائص شخصية تؤىميـ للانضماـ إلى فريؽ معالجة الأزمات. 

الإداري ترشيح عدد مف الأفراد الذيف تتوافر حيث تطمب إدارة الأزمات مف مختمؼ الإدارات الأخرى في الكياف 
فييـ مجموعة مف المواصفات والخصائص التي يتـ إبلاغيـ بيا والذيف يرغبوف في العمؿ في إدارة الأزمات، 
ويتـ اختيارىـ وانتدابيـ لفترة تحت الاختبار، فإذا ما ثبت صلاحيتيـ يتـ إلحاقعـ بشكؿ دائـ في العماؿ، أو في 

 مستمرة والاستعانة بيـ عند حدوث الأزمات.برامج تدريبية 
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حيث تمعب الصدفة وأحداث الأزمات دورا ميما في اختيار بعض أفراد اتصاؿ  الانتقاء الشخصي:  -3
الأزمة، حيث تساعد أحداث الأزمة والاحتكاؾ العفوي بالأفراد العادييف الذيف تواجدوا بالصدفة في مكاف الأزمة 

التصدي الذكي الحازـ لتيارىا ووفؽ تصاعدىا تساعد ىذه الصدفة في انتقاء وانخرطوا في أعماؿ مكافحتيا و 
العناصر التي تصمح  لمعمؿ في فريؽ اتصالات الأزمة والتي يقوـ مدير الأزمات أو رئيس فريؽ اتصالات 
الأزمة باكتشافيا مف خلاؿ المحؾ الفعمي للأحداث ومف خلاؿ تعامميا مع الحوادث التي أظيرت بالفعؿ 

 حيتيـ وكفاءتيـ ومواىبيـ.صلا
حيث تحتاج بعض الأزمات إلى وجود قوى سرية يتـ زرعيا أو تجنيدىا داخؿ القوى الصانعة  التجنيد: -4

لدى الأطراؼ الصانعة للأزمات ويستخدـ ىا الأسموب فقط عندما يتـ زرع بعض العناصر والأفراد  أوللأزمة، 
لرصد حركة العمؿ واتجاىات بعض الأفراد المتطرفيف ليكونوا  لمخصـ ليكونوا عيونا الإداريداخؿ أجزاء الكياف 

 أداة تنفيذ لبعض المياـ التمييدية السابقة لتدخؿ فريؽ المياـ، ومعاونة أفراد الفريؽ أثناء تنفيذ ميمة الأزمة.
 وىو ما يحدث عادة في التعامؿ مع المنظمات الارىابية والتي مف خلاؿ أساليب الاغراء والجذب أو أدوات
التيديد والإرغاـ يتـ الوصوؿ إلى ضعاؼ النفوس الذيف يتـ تجنيدىـ واستخداميـ في التعامؿ مع قوى صنع 

 الأزمة.
كثيرا ما تقوـ الشركات والمنظمات والدوؿ بالاعلاف عف  العام الجماهيري والمتخصص: الإعلان  -5

حاجتيا إلى خبراء في التعامؿ مع الأزمات وتضع شروطا وخصائص ليؤلاء الخبراء وتقوـ باستقباؿ المرشحيف 
جراء اختبارات عمييـ فإذا ما ثبت نجاحيـ يقوموف بإلحاقيـ بالتدريب ثـ تثبيتيـ في العمؿ.  والتحري عنيـ وا 

 كساب المعارؼ ضاء فريق اتصال الأزمة: تدريب أع بعد عممية الاختيار تأتي عممية التدريب وا 
والمعمومات وصقؿ الميارات وىي عممية دائمة ومستمرة حيث يكوف أعضاء فريؽ اتصالات الأزمة عمى قدرة 

مستعدا وفاعمية لمتصدي السريع والحاسـ لتيار أي أزمة تحدث وفي الوقت ذاتو حتى يكوف الفريؽ جاىزا و 
ومؤىلا لمقياـ بذلؾ مف خلاؿ مجموعة برامج تدريبية متطورة وتستخدـ في العممية التدريبية عدة أساليب لنقؿ 

 المعارؼ وصقؿ الخبرات أىميا:
المحاضرات العممية والعممية خاصة عندا يتصؿ الأمر بالجديد في عمـ إدارة الأزمات، أو عندما يتـ  -

 ختصيف في إدارة الأزمات.استدعاء خبراء عالمييف وعمماء م
دراسة الحالات العممية والعممية المصممة خصيصا مف اجؿ إكساب الخبرة وزيادة المعرفة وتنميتيا  -

 واكتشاؼ القدرات والمواىب.
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ورش العمؿ ومختبرات الانجاز والأداء خاصة مف أجؿ تبادؿ الرأي وطرح الأسئمة وتمقي الإجابات وعدـ  -
 ابة عميو.ترؾ شئ محؿ استفسار دوف إج

إكساب فريؽ اتصالات الأزمة المعمومات اللازمة خاصة فيما يتّصؿ بعمـ إدارة الأزمات والنظريات  -
 والمناىج والأدوات والوسائؿ والطرؽ والمداخؿ الحديثة في المبتكرة الحديثة في إدارة الأزمات.

 
 

 المحاضرة الخامسة: المهام الرئيسية والمسؤوليات لفريق اتصال الأزمة:
لمكشؼ عف المياـ الرئيسية لفريؽ اتصالات الأزمة لابد مف التطرؽ إلى أعضاء الفريؽ الذي بدوره سوؼ   

 يوضح لنا مياـ كمعضو مف الفريؽ والذي يتكوف مف:
يتولى الاشراؼ العاـ عمى كؿ أعضاء الفريؽ، ويمثؿ حمقة اتصاؿ بيف إدارة المنظمة قائد الفريق:   -1

ا عمى كافة المعمومات والبيانات المتعمقة بالأزمة، ويجب أف يكوف لدى قائد وأعضاء الفريؽ وىو مسؤوؿ أيض
الفريؽ روية واضحة بالموقؼ العاـ للأزمة ليستطيع بدوره في قيادة الفريؽ أثناء إدارة الأزمة وأيضا الإلماـ الكامؿ 

 بػ:

 
الفرؽ وكبير المتحدثيف الرسمييف فمف المنطؽ أف يقوـ الشخص الأعمى بمسؤولية  ويجب أف نفرؽ بيف مياـ قائد

يف في جولات لا الفريؽ والظيور بالنيابة عف المنظمة، إلا أنو في حالات الأزمات المتفجرة يدخؿ كبير المتحدث

 مدى ما وصلت إليه الأزمة

 الرؤية المستقبلية للأزمة

 أطراف الأزمة 

 بعاد الأزمة

 مدى تأثيرها



رات  الات صال  مة             محاض  ز 
 
ي ة  ماسي ر         وت سي ي ر الا ات  عامة      السي ة  الي ات                  ات صال وعلاق 

مال
 
 د. عامر ا

 

 

2222-2222 

جامعة 

 غليزان

11 

نيائية مف المقابلات لإطلاع جميع الأطراؼ عمى كؿ الاحتمالات الخطيرة التي قد تقع أثناء سير الأزمة 
 والتصور بعيد المدى لممنظمة في مواجية ذلؾ.

مف ىنا يتضح أنو في حالة الجمع بيف الدورييف قديضطر قائد الفريؽ إما للاىتماـ الكبير بإدارة الاتصالات 
ة بالأزمة أو إغفاؿ بعض المقابلات الصحفية التي تمعب دورا حيويا في تمؾ الأثناء. لذلؾ وبفضؿ أف يتـ الخاص

اختيار أفضؿ المتحدثيف الرسمييف لتولي الميمة وفي حالة اسنادىا لقائد الفريؽ فيتعيف عندئذ وجود شخص آخر 
 يحمؿ مسؤولية القيادة.

ف الرسمييف بإسـ المنظمة متحدّثا أعمى وىو بمثابة الواجية : يضـ فريؽ المتحدثيالمتحدثون الرسميون  -2
الرسمية لممنظمة مع مجموعة أخرى مف المتحدثيف الأقؿ درجة والذيف يستعاف بيـ في التعامؿ مع الاستفسارات 
التمفزيونية ومقابلات وسائؿ الاعلاـ المحمية والتجارية وىـ في ذلؾ يقوموف بحمؿ العبء الكامؿ للاعماؿ 

 عمقة بتمؾ الوسائؿ الاعلامية الكبرى وطنية كانت أـ دولية.المت
كما يتعيّف عمى المتحدثيف الرسمييف أف يتميّزوا بالتعاطؼ والدقة والميارات اللازمة عند تعامميـ مع مقابلات 
 وسائؿ الإعلاـ خاصة الكبرى منيا، وأيضا يجب أف يحتفظوا بيدوء الأعصاب عند التعامؿ مع الأزمة والتي قد
تتطمب مواجيتيا عمؿ مستمر ومتواصؿ إلى جانب التعرّض المستمر وغير المحتمؿ مف جانب الجماىير 

 الخارجية.
أيضا يجب توفر المنظمة لممتحدثيف الرسمييف مساحة أكبر لمتصرّؼ والسماح ليـ بالخطأ إف جاء عف غير عمد 

يفقدوف القدرة عمى إظيار مشاعر التعاطؼ  فإذا ما تممّكيـ الشعور الدائـ بالقمؽ مف كؿ كممة أو تصرؼ فسوؼ
 حديثيـ مف مظاىر القوة والسمطة. وسوؼ يخمو

لذا يتعيف عمى الإدارة العميا أف تعطييـ الثقة والمساعدة اللازمة مع توفير التدريب المستمر والمناسب ليـ 
ميما بمغت قدراتؾ في ىا والخاص بمتطمبات التعامؿ مع وسائؿ الاعلاـ خاصة مع وجود الحقيقة التي تقوؿ أنو 

المجاؿ وميما بمغ مستوى الميارة التي تتسـ تصريحاتؾ الصحفية فمازالت ىناؾ مساحة لمخطأ في بعض 
الأحياف. كما يضع بعض الباحثيف مجموعة مف الارشادات التي يجب أف يراعييا المتحدث الرسمي عند ممارسة 

 عممو وىي:
 المختمفة عف الأزمة. الإعلاـالاىتماـ بما تنشره وسائؿ   -5
 المحافظة عمى تدفؽ المعمومات في اتجاىيف بينو وبيف مندوبي وسائؿ الاعلاـ.  -2
 البعد عف التكينات أو التخميف.  -3
 اختيار التوقيت المناسب لمرد عمى وسائؿ الاعلاـ. -4
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 التنسيؽ مع المستشار القانوني لممنظمة فيما يتعمؽ بالمعمومات التي يوفرىا لسائؿ الاعلاـ. -5
 أف يقوـ باجراء تقييـ شامؿ للأداء بعد شيريف مف وقوع الأزمة واستخلاص الدروس المستفادة منيا. -6
وىو مصدر التنسيؽ المركزي الوحيد الذي يممؾ مفاتيح الرقابة عمى كافة جوانب الأزمة حارس البوابة:   -3

يع المعمومات، والتوجييات وتصفية كافة التساؤلات والمعمومات الواردة علاوة عمى اضطلاعو بمسؤولية توز 
 والمطالب وغيرىا عف باقي أعضاء الفريؽ فميمة تركيز المعمومات والرقابة عمييا تعد مف المياـ الحيوية.

ترى الكثير مف الدراسات أف نفوذ حراسة البوابة الاعلامية يصبح ذا أىمية في انتقاؿ المعمومات لأنيـ يممكوف 
ا يخرج كما يتمتعوف بالحؽ في أف يفتحوا أو يغمقوىا أماـ أي رسالة تأتي بحكـ عمييـ سمطة تقرير ما يدخؿ وم

 إلييـ كما أف مف حقيـ إجراء تعديلات عمى الرسالة التي ستمر.
ذلؾ أف عممية حراسة البوابات في وسائؿ الاتصاؿ تمعب دورا كبيرا في التحكـ في المعمومات مف أجؿ الحفاظ 

تصاؿ بيا نظـ معرفية تتداخؿ ما بيف مصادر الأخبار والجميور وتقوـ عمى وضع اجتماعي معيف، فوسائؿ الا
ىذه النظـ بوظائؼ محددة مف أجؿ النظـ الفرعية الأخرى والنظاـ الاجتماعي الشكمي وتشمؿ حراسة البوابات 

 جميع أشكاؿ السيطرة والتحكـ في المعمومات والانتقاء والتعديؿ وطرؽ نشر المعمومات وأسموب معالجتيا.
ما تشير بعض الدراسات أف تزويد حراس البوابات الإعلامية بالمعمومات يؤدي إلى تحسيف اتجاىاتيـ حياؿ ك

المنظمات إذ يصبحوف أكثر وعيا بقضايا المنظمة ويمكنيـ أف يقدموا تغطية موضوعية ومتوازنة عف المنظمات 
 أثناءالأزمات.

بالجوانب المادية في التعامؿ  مع الصحافة مف حيث ىو الذي يتولى ميمة التكفؿ المنسق الاعلامي:   -4
ترتيب التصريحات والمؤتمرات الصحفية وتزويد وسائؿ الاعلاـ بالتسييلات اللازمة مثؿ الخطوط التمفزيونية 

 ووسائؿ الاتصالات والتنظيـ لعقد المؤتمرات الصحفية مع الاستعداد لمواجية ما ينشر مف أخبار وغير ذلؾ.
يجب أف تعطى المسؤولية والصلاحية الكاممة لممسؤوليف التنفيذييف مع الأخذ بعيف  ذي:المسؤول التنفي -5

الاعتبار الجوانب الانسانية والجوانب الخاصة بوسائؿ الاعلاـ فيما يتعمؽ بمواجية الأزمة، وعميو يجب أف يكوف 
 قادرا عمى:

 السؤاؿ عف المعمومات والحصوؿ عمييا بصورة كاممة وعمى الفور. -
 التوجييات وتمقي الردود بشأنيا اصدار -
التمتع بالسمطة الكافية لاتخاذ القرارات إذ لزـ الأمر أو أف يكوف لو الحؽ في الاتصاؿ المباشر بالإدارة  -

 العميا المسؤولة عف ذلؾ.
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 المحاضرة السادسة: مراحل التخطيط لاتصال الأزمة

 

 
 مخطط دورة حياة الأزمة

يعد التخطيط لمرحمة ما قبؿ الأزمة عممية وقائية  قبل الأزمة "اتصال المبادرة":الاتصال لمرحمة ما  .1
يمكف أف تجنب المؤسسة نشوب الأزمات المفاجئة أو عمى الأقؿ تقمؿ مف تداعيات الأزمة إلى حدىا الأدنى 

الوقائية التي وبالتالي تحافظ عمى سمعة المؤسسة مف التشويو. ففي ىذه المرحمة يشمؿ الاتصاؿ كؿ الاجراءات 
تتخذىا المؤسسات استعدادا لوقوع الأزمات مف حيث اعداد فريؽ اتصالات الأزمة وبناء قاعدة المعمومات إضافة 

 إلى تحديد وسائؿ الاتصاؿ 
ولاشؾ أف عدـ التخطيط العممي للاتصاؿ لمنع الأزمة ينعكس بالسمب عمى ردود أفعاؿ الجماىير والرأي العاـ 

ثمة حالات ووقائع عديدة تكشؼ عف أف ضعؼ أو غياب اتصالات الأزمات قد أدى إلى عند وقوع الأزمات، و 
 زيادة الخسائر المادية والبشرية بيف الأطراؼ ذات الصمة بالأزمة.

ويجب عمى فريؽ اتصالات الأزمة أف يتوقع الأزمة قبؿ حدوثيا، وذلؾ مف خلاؿ إعداد التوقعات المناسبة 
 فتراضية، ويتطمب التخطيط الاتصالي لمرحمة ما قبؿ الأزمة مراعاة مايمي:واختيارىا في بعض المواقؼ الا

 الظهور

 التصاعد

 الانفجار

 النضج

 الانحسار

 الاختفاء
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رصد بيئة عمؿ المؤسسة: مف خلاؿ وضع تصور شامؿ عف تاريخ المؤسسة ونشاطيا ومركزىا المالي،  -
المشكلات التي تعرضت ليا في السابؽ والمشكلات المتوقعة والأىداؼ التي تسعى إلى تحقيقيا، علاقات العمؿ 

 لداخؿ والخارج، ظروؼ الانتاج، العمالة والتسويؽ.في ا
تحديد أىداؼ المؤسسة بدقة: يجبأف تكوف أىداؼ المؤسسة محددة بدقة حتى يمكف تحويؿ ىذه الأىداؼ  -

إلى خطط قصيرة، متوسطة وطويمة الأمد، كما تتيح زيادة قدرة المؤسسة عمى اقناع المتعامميف معيا في الداخؿ 
 والخارج.

الجماىير المستيدفة: وىو الجميور الذي لو علاقة مباشرة وغير مباشرة بالأزمة والذي ستخاطبو تحديد  -
المؤسسة في المراحؿ المختمفة للأزمة وتشمؿ الجميور الداخمي والخارجي لممؤسسة، واليدؼ مف تحديد الجميور 

 الرسائؿ الاقناعية لمجميور. ىو سرعة الوصوؿ والتعامؿ معو، توفير الوقت والجيد والنفقات اللازمة لبناء
التأكد مف توفر وسائؿ الاتصاؿ السريعة لدى الجميور وامتلاؾ أسماء وأرقاـ ىواتؼ مندوبي وكالات  -

الأنباء، ومختمؼ الوسائؿ الاعلامية، وخطوط ىواتؼ الطوارئ، مساحات الاشيار والإعلاف المحجوزة مسبقا، 
 والمؤسسات المتخصصة في الاتصالات السريعة.

عداد رسالة مفيدة وفعالة وىناؾ نوعيف مف الرسائؿ: الرسائؿ الآنية والتي ترد في الساعات الأولى مف إ -
 الحادث، والرسائؿ المضافة والتي تضاؼ لممخطط الاتصالي بعد ساعات أو أياـ مف الحادث.

مع اختيار التدريب عمى محاكاة الأزمة مف خلاؿ التدريب إلى التعمـ واكتساب ميارات وخبرات جديدة  -
خطة التعمـ وتجريب خطة إدارة الأزمة إعلاميا، وقد ثبت أف كثيرا مف عمميات التدريب كشفت عف أوجو قصور 

 في الخطط المتفؽ عمييا.
إقامة روابط إيجابية مع كبار المسؤوليف، السمطات والمجالس المحمية، الصحفييف، خدمات الدعـ، أقساـ  -

رى، ومف الأفضؿ أف يتـ ذلؾ في الظروؼ الطبيعية وليس أثناء وقوع العلاقات العامة في المؤسسات الأخ
 الأزمة.

وتتعمؽ ىذه المرحمة بالمياـ الفنية والتنفيذية لجياز مرحمة الاتصال أثناء الأزمة "الاتصال التفاعمي":  -2
والوسائؿ الاتصالية العلاقات العامة وىي تحوؿ الخطة الموضوعة سمفا إلى خطة تنفيذية تحدد فييا الرسائؿ 

 المستخدمة في معالجة الأزمة أثناء حدوثيا.
وتنعكس أىمية وسائؿ الإعلاـ عند مواجية الأزمة مف خلاؿ زيادة اعتماد الجميور عمييا في معرفة تفاصيؿ 

 الأزمات، لأنيا تمثؿ المصدر الرئيسي لممعمومات عف الأزمة لدى الجميور.
 ء الأزمة فيما يمي:وتتمثؿ أسس التخطيط الاتصالي أثنا
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الاستحواذ عمى الحدث وأف تتخيؿ نفسؾ في موضع جماىيرؾ وتفكر إذاما كنت في وضع ىؤلاء ماذا  -
 تتوقع مف المؤسسة أف تقوؿ وأف تفعؿ.

إصدار البياف عمى المؤسسة بالحدث خلاؿ دقائؽ معدودة ويتـ تمرير ىذا البياف عبر قنوات وسائؿ  -
 قا، وانتقاء ما يناسب الحدث مف بيف الرسائؿ سابقة التجييز.الاعلاـ التي يتـ اختيارىا مسب

اجتماع فريؽ الأزمة ولا بد أف يكوف الاجتماع في مكاف بعيد عف بؤرة الحدث حتى يمقى الفريؽ نظرة  -
 فاحصة مف بعيد لما حدث ويستطيع أف يطور استراتيجية لممواجية عمى النحو المرغوب.

 دث.اقرار استراتيجية التعامؿ مع الح -
تحديد الجميور المستيدؼ الذي تريد المؤسسة الاتصاؿ بو أثناء الأزمة مف خلاؿ تحديد أولويات  -

 الاتصاؿ.
تحديد رسائؿ الاتصاؿ التي تشمؿ خطوات مواجية الأزمة المعدة سمفا بعض الرسائؿ التي تشمؿ  -

ظيار التعاطؼ الانساني.  تفاصيؿ الحدث وا 
فشؿ لممؤسسة مف المنظور الاعلامي وقت الأزمة ىو عدـ  تفيـ مشاعر جماىيرؾ فربما يكوف أكبر -

نما الأىـ كيؼ يتـ استقبالو أو كيؼ كانت ردود  الإنسانيإظيار التعاطؼ  فميس الميـ ما قمت بو مف اتصاؿ وا 
 الأفعاؿ حياليا.

 تقديـ المعمومات حيث ىناؾ قاعدة بسيطة ذات ارتباط بسيكولوجية الأزمة كمما قمّت المعمومات التي -
 تقدميا لمجميور، زاد اعتقادىـ بأنؾ تخفي أشياء أكبر، وكمّما زادت المعمومات التي تقدميا قؿ الاىتماـ بالأزمة.

وتمثؿ ىذه المرحمة المحطة النيائية لمسيطرة عمى الأزمة، وفي ىذه المرحمة الاتصال لمرحمة ما بعد الأزمة:  -3
كما تشمؿ عمى العممية التقويمية اللازمة، ومف ىنا نرى انو يحدث نوع مف المعالجة لآثار الأزمة وتداعياتيا، 

 عمى المؤسسة أف تقوـ بما يمي:
عدـ التوقؼ فجأة عف الاىتماـ بالأزمة، وعدـ ترؾ الجميور في فراغ قد تسعى لمممة مصادر أخرى،  -

 .خاصة وأف الأزمة تترؾ آثارا خطيرة عمى المؤسسة. وعمى الجانب النفسي والاجتماعي لمجميور
التركيز عمى استخلاص العبر والدروس مف الأزمة والنتائج السمبية التي أحدثتيا، وتقديـ دراسة معمقة  -

 مف خلاؿ الكوادر الإعلامية المؤىمة وقادة الرأي العاـ والخبراء والاختصاصييف وتدعيـ أداء الجميور.
ضرورة إجراء عممية تقييـ شاممة لإدارة الأزمة إعلاميا، وتشمؿ ىذه العممية الاجابة عف التساؤلات كثيرة  -

وىامة: كيؼ كاف الأداء الاعلامي عموما؟ مدى واقعية ومرونة البرامج الموضوعية ومصاعب تنفيذىا، مواقؼ 
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ة الجميور، وكجابية الاعلاـ المضاد...الخ، الكادر وسموكو وأدائو، أداء الوسائؿ الاعلامية المختمفة، واستجاب
 ورفع دراسة شاممة عف التجربة كميا إلى ىيئة الأركاف المركزية.

دارة الأزمات  المحاضرة السابعة: تكنولوجيا المعمومات  وا 
  :إدارة الأزمات  تحقؽ تكنولوجيا المعمومات في مراكزأهداف تكنولوجيا المعمومات في إدارة الأزمات

 الأىداؼ الميمة والتي تتمثؿ في الآتي: العديد مف
إعداد مركز يتمتع بالديناميكية العالية والقدرة عمى سرعة التحوؿ مف درجة استعداد إلى أخرىػ وبما لا  .5

 يؤثر في تسمسؿ إجراءات التعامؿ مع الأزمة.
ـ في جميع تجيز المركز ودعمو بالوسائؿ والامكانات والمعدات والأجيزة التي تمكنو مف التحكـ التا .2

 العوامؿ الزمانية والمكانية، وبما لا يفقده القدرة عمى التحرؾ والعمؿ في مختمؼ الظروؼ.
معاونة القائميف عمى إدارة الأزمات عمى أداء عمميـ بالكفاءة المنشودة وبأسموب عصري متطور عمى  .3

 نحو يفي بحاجياتيـ إلى القوى البشرية المؤىمة تأىيلا رفيعا في ىذا المجاؿ.
لمقائميف  بمستوى الوعيتزويد مراكز إدارة الأزمات بالوسائؿ التي مف شأنيا أف تساعد عمى الارتقاء  .4

 .عمى إدارة الأزمات
 توفير منظومة اتصالية متطورة تكنولوجيا تسمح بتدفؽ المعمومات بسلاسة كؿ حيف. .5
 :إدارة الأزمات عبر وسائل التواصل الاجتماعي 

 الأزمة عبر الوسائؿ التقميدية عف وسائؿ التواصؿ الاجتماعي مف حيث: إدارة تختمؼ

يصعب السيطرة عمى تداوؿ المعمومات خاصة في ضوء الإمكانيات التي السيطرة عمى المعمومات:  .1
 توفرىا قنوات التواصؿ الاجتماعي، وذلؾ عمى العكس مف الوسائؿ التقميدية.

فمف خلاؿ وسائؿ التواصؿ الاجتماعي يمكف لأحد العملاء الغاضبيف أف  اختلاف مسببات الأزمة: .2
يحظى بجميور كبير مؤيديف لو، حيث قد تخمؽ تعميقاتيـ الغاضبة أزمة لممنظمة، عمى العكس مف الوسائؿ 

 التقميدية فإف أسباب حدوث الأزمة تكوف معروفة.
ة التجارية يتخذ أشكاؿ متباينة عمى عدـ رضا الجماىير عف المنظمة او العلام رد فعل الجماهير: .3

وسائؿ التواصؿ الاجتماعي، باختلاؼ منصات التواصؿ الاجتماعي، عمى سبيؿ المثاؿ يمكف لأحد المغريديف 
يا بيشتاغ أو إنشاء مواقع مزيفة مسيئة لممنظمة أو العلامة ر ينشر تغريدة مسيئة لممنظمة وربطعمى موقع تويت
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ية استخداـ التعميقات وساحات النقاش التي يوفرىا الفيسبوؾ كقنوات لمشكوى التجارية بالاضافة إلى إمكان
 والاحتجاجات أو تبادؿ الخبرات السمبية عف المؤسسة أو علامتيا التجارية.

التواصؿ  ؿتتبايف مصادر المعمومات التي يعتمد عمييا الجماىير عمى وسائ تباين مصادر المعمومات: .4
أو وسائؿ الاتصاؿ التقميدية ىي مصادر المعمومات الوحيدة، بؿ أنو في بعض  الاجتماعي، فمـ تعد المنظمات

 الحالات أصبحت وسائؿ التواصؿ الاجتماعي ىي مصدر المعمومات لوسائؿ التقميدية.
فمف خلاؿ وسائؿ التواصؿ الاجتماعي أصبحت المعمومات بصرؼ النظر عف  سرعة تداول المعمومات: .5

معدودة وذؾ عكس الوسائؿ التقميدية حيث كاف القائـ بالاتصاؿ ىو المتحكـ في  صحتيا يمكف أف تنتقؿ في ثواف
 توقيت نشر المعمومة.

 يمكن تعامل المنظمات مع الأزمات عبر وسائل التواصل الاجتماعي من خلال:

وعمى الرغـ مف صعوبة السيطرة عمى المعمومات، وحركة تدفقيا عمى وسائؿ تحديد مصادر المعمومات:  .1
الاجتماعي، حيث أنيا تحولت مف عممية خطية إلى عممية شبكية، إلا أنو ينبغي عمى المنظمات أف  التواصؿ

تتعرؼ عمى صانعي القرار والمؤثريف عمى وسائؿ التواصؿ الاجتماعي سواء كانوا في شكؿ أشخاص منفرديف أو 
 مجموعات.

الاجتماعي، وكذلؾ الموجوديف عمى وسائؿ التواصؿ  خمق علاقات مع مختمف أصحاب المصالح: .2
 جماىير المنظمة.

في  ـعندما يقوموا بالتعبير عف آرائيـ وانطباعاتي الاستماع لمجماهير عمى وسائل التواصل الاجتماعي: .3
 المنظمة، حيث يمكف اعتبارىا أدوات لمحصوؿ عمى القصص.

حيث ميدية: وسائل التواصل الاجتماعي مصدر من مصادر المعمومات الرئيسية لوسائل الإعلامية التق .4
 تعتمد عمبيا وسائؿ الإعلاـ التقميدية لمحصوؿ عمى الأخبار، وآخر تطورات الأمور. 

 :الاعتبارات التي يجب وضعها في الحسبان عند إدارة الأزمة عبر وسائل التواصل الاجتماعي 
 ترؾ التعميقات السمبية وعدـ حذفيا. .5
 إتاحة الفرصة لمجماىير الغاضبة مف التعبير عف آرئيا. .2
 لا يجب التعامؿ مع التعميقات وكأنيا شخصية وتجاىؿ الأزمة. .3
 السرعة في الاستجابة للأزمة والتفاعؿ مع الجميور وسائؿ التواصؿ الاجتماعي. .4
 القدرة عمى وضع استراتيجية مسبقة لإدارة الحوار مع الجميور في وقت الأزمات. .5
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ىيرىا عمى وسائؿ التواص الاجتماعي، الحرص عمى إقامة حالة مف  الحوار الدائـ بيف المنظمة وجما .6
 قبؿ وقوع الأزمة.

 الاستماع الجيد لجميور وسائؿ التواصؿ الاجتماعي. .7

 مراحل إدارة الأزمة عبر وسائل التواصل الاجتماعي:

يجب وجود سياسة موثقة ومعمنة تتبعيا المنظمة لإدارة إنشاء سياسة وسائل التواصل الاجتماعي:  .1
اصؿ الاجتماعي ويجب أف تكوف تمؾ السياسة معمنة لجميع العامميف بالمنظمة حتى حساباتيا عمى وسائؿ التو 

 يتبعوىا.
يمكف مف خلاؿ الإمكانيات التي توفرىا وسائؿ التواصؿ  الاستماع لمكشف عن المشاكل مبكرا: .2

اعي وتعني الاجتماعي الاستماع إلى ما يقولو الجماىير عف العلامة التجارية فيما يعرؼ باسـ الاستماع الاجتم
تحميؿ الكممات والمشاعر التي تتردد عمى وسائؿ التواصؿ الاجتماعي لاستنباط الاتجاىات العامة نحو العلامة 
التجارية، حيث يمكف فيـ اتجاىاتيـ ومشاعرىـ ومواقفيـ نحو المؤسسة وعلامتيا التجارية أو خدماتيا كما يمكف 

 ا عمى حميا قبؿ أف تتحوؿ إلى أزمات.التعرؼ عمى المشكلات التي تواجو الجماىير والعم
تعد الاستجابة السريعة ىي مفتاح حؿ إدارة الأزمات عمى وسائؿ التواصؿ  وضع خطة لإدارة الأزمة: .3

الاجتماعي ويتحقؽ ذلؾ مف وضع خطة مسبقة لإدارة الأزمة، بحيث يكوف ىناؾ رد مف قبؿ القائميف عمى إدارة 
ي خلاؿ ساعة واحدة فقط مف حدوث الأزمة، وتتضمف الخطة المسبقة الحسابات عمى وسائؿ التواصؿ الاجتماع

كيفية التواصؿ داخميا عمى مستوى الادارات، تحديد إذا ما كانت بالفعؿ أزمة قد وقعت ، أـ مجرد تفاعؿ عميؿ 
غاضب عمى وسائؿ التواصؿ الاجتماعي، تحديد ما سيتـ نشره عمى وسائؿ التواصؿ الاجتماعي، عدـ نشر 

متضاربة عى مختمؼ وسائؿ التواصؿ الاجتماعي، وبالرغـ مف ذلؾ لا يجب توقع أف يتـ حؿ الأزمة  معمومات
فور وقعيا مف خلاؿ عدد مف المنشورات، ولكف يكوف اليدؼ في تمؾ الحالة محاوة نشر معمومات وتصاريح في 

عمى إدارة حسابات وسائؿ توقست جيد، حيث سيتطمع الجميور إلى معمومات مف العلامة التجارية أو القائميف 
 التواصؿ.

بجرد وقوع أزمة فإف القائميف عمى إدارة حسابات  التوقف عن المنشورات المعدة مسبقا "المجدولة": .4
وسائؿ التواصؿ الاجتماعي يجب أف يتوقفوا فورا عف المنشورات أو التغريدات التي لا ترتبط بتمؾ الأزمة، لأنيا 

بما تشعر بو" وأف المنظمة لا تشعر بيـ أو بالأزمة التي وقعت، وأنيا لا  توصؿ رسالة لمجميور "نحف لا نيتـ
 تحترـ مشاعر عملائيا ومتابعييا عمى وسائؿ التواصؿ الاجتماعي.
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الدفاع المنظمة أو العامة التجارية عف نفسيا في وقت مبكر جدا أو  الاعتراف مع عدم المجاممة: .5
في صدقيا، فإذا تـ  توضيح المنظمة عبر وسائؿ التواصؿ  الاستجابة بغضب في الوقت الحالي، سيخمؽ شؾ

الاجتماعي أنيا سوؼ تستجيب قريبا لتمؾ اأزمة، فسيكوف لدييا الوقت الكافي  لإعداد فيديو أو بياف رسمي 
لمشركة، وفي تمؾ الأثناء يجب عمى القائميف عمى إدارة حسابات التواصؿ الاجتماعي الالتزاـ قدر الإمكاف 

 .أو التغريدات القصيرة، وعدـ الانجراؼ ومحاولة التشكيؾ في تعميقات الجماىير بالمنشورات
 

 المحاضرة الثامنة: الأخطاء الاتصالية أثناء الأزمة: معوقات تنظيمية تعرقل نجاح الاتصال الأزماتي
في مف غير الإنصاؼ اتياـ أعضاء فريؽ خمية الاتصاؿ في الأزمة وحدىـ بالفشؿ في إدارة الاتصالات 

المؤسسة خلاؿ الأزمات، إذ يشر الباحثوف والممارسوف للاتصاؿ في المؤسسة أف أسباب فشؿ إدارة الاتصاؿ 
الأزماتي قد تعود لممسؤوليف عف الأزمة، المتعامميف معيا، الحمقات الوسيطة، وسائؿ الاتصاؿ وأدواتيا أو أطراؼ 

 مجموعة مف المعوقات التنظيمية أىميا:أخرى متعددة، فالأخطاء الاتصالية أثناء الأزمات مرتبطة ب
 افتقار القائـ بالاتصاؿ إلى ميارات التخاطب والتواصؿ سواء لفظية أو غير لفظية. -
 افتقار مستمـ الرسالة لميارات الإنصات أو القراءة، التحميؿ أو الاستقراء. -
 مة.المعنى المبيـ لمرسالة أو التناقض في التصريحات والمعمومات المقدمة حوؿ الأز  -
 التفسير الخاطئ لمضموف الرسالة عف غير قصد كتمقي أجزاء منيا أو تعمد تشويييا. -
عدـ مراعاة القائـ بالعممية الاتصالية لمفروؽ الفردية الموجودة بينو وبيف المتمقي أو بيف المتمقييف في حد  -

عمى فيـ القدرة ما يؤدي إلى عدـ  المصالح بيف المرسؿ ومستقبؿ الرسالة ـاصطداذاتيـ، إضافة إلى 
 .الرسائؿ

 الوقوع في فخ الوقت بتأخر التصريحات أو حتى التأخر في تنصيب خمية الاتصاؿ. -
الحذر مف الإعلاـ المضاد الذي قد يحاوؿ إفشاؿ الخطة الاتصالية لممؤسسة أو إعاقة الرسالة الاتصالية  -

 لممؤسسة مف الوصوؿ إلى جميورىا عبر التشويش أو الإشاعة.
 اتخاذ القرارات في الكياف الإداري، مما يجعؿ مف خمية الاتصاؿ ىيئة استشارية.مركزية  -
 ،الرسالة مف جزء حذؼ أو الانتباه صرؼ طريؽ عف الاتصاؿ فعالية يعوؽ خارجي عامؿ: الضوضاء -

 .تالتعميما أو الرسائؿ لإرساؿ السيئ التوقيتك العامؿ ىذا زيادة في تساىـ مصادر وىناؾ
 ويتـ المسمـ قبؿ مف بقبوؿ الرسائؿ تحظى عالية بمصداقية المرسؿ يخطئ عندما: المرسل مصداقية -

 ؿ.لممرس وتقدير احتراـ ىناؾ كاف إذا معناه بنفس تفسيرىا


