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الاتصال و العلاقات العامة : عنوان الماستر

 الثالث: السداسي

  الأساسيةوحدة التعليم : اسم الوحدة

:  الأستاذ المسئول عن الوحدة التعليمية

 الاتصال وتسيير الأزمة: اسم المادة

  5:الرصيد

 2:المعامل

حهكٌو الطالب هو هعرفث أو الشمطث الحقٌقٌث حكهو  فً الشٌطرت  والححكن  :أهداف التعليم

إذن اليدف الأساسي ىو   فً الاحصال و عمى قدرحها عمى إحةاط الشٌطرت الهضادت لها
 . والاتصالية في علاقاتيا بالرأي العامالإعلامية إدارة الأزمة من الناحية آلياتالتحكم في 

 أو ٌكوو الطالب قد اكحشب . والاتصالالإعلامنظريات : المعارف المسبقة المطلوبة
، هعرفث حقول الهعرفث الحً ححقاطع هع  فً حشٌٌر الأزهاجلاحصالأههٌث ا: هعارف فً 
 الهوضوع  

 اليدف من ىذه المادة ىو تمكين الطالب من التعرف عمى آليات إدارة وتسيير محتوى المادة
وكيفيات " نزاعات أو صراعات "  المؤسسات المجتمعية مختمف الأزمات التي تواجو 

فوظيفة العلاقات .خفيف من حدة الأزمات وتفضيل الحوارتتوظيف الاتصال كآلية في ال
العامة لا تتضح تماما إلا عندما تواجو المؤسسات الخاصة و العامة الحكومية وغير 

الحكومية أزمة ما تيدد وضعيا و مقدراتيا عمى العمل و المنافس أو تيدد وجودىا ذاتو و 
 .قدرتيا عمى البقاء

 .الاتصال/ الأزمة: تحديد المفاهيه -1

  .دخل عاو حول اتصال الأزماتو -2

 . مفهــــــوو الأزمــــــة -3
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 .تعريــــف الأزمــــة -4

 .أىواع الأزمات  -5

 .أسبــــاب حدوث الأزمـــــة -6

 .إدارة الأزمات  -7

 .طرق التعامل مع الأزمة  -8

 .تشديص الأزمة  -9

 .خطوات التعامل مع الأزمة  -10

 . مبادئ المواجهة  -11

 . مفهــوو الاتصــال- 

  .مبـادئ الاتصــال- 

 . مهــاو الاتصـــال- 

 . عوامل فعالية الاتصال -12

  .دارة اتصال الأزماتإ -13

 . الاتصال في مواجهة الأزمات -14

 . دور الاتصال قبل و أثياء و بعد الأزمة -15

  . مواجهة الحنلات المعادية و الشائعات -16

 .اليحاح أثياء الأزمات -17

 .معوقات الاتصال الأزماتي -18

بناء نظام لممعمومات + أعمال أخرى +  امتحان كتابي :طريقة التقييم
ت، ): المراجع ت، مواقع انترن ب،ومطبوعا  ( إلخكت

  1993عةاس رشدي إدارت الأزهاج فً عالن هحغٌر ، القاهرت الأهران لمىشر  -
  1995عحهاو عهاو هواجهث الأزهاج القاهرت هصر العرةٌث لمحوزٌع  -

  1990الخضٌري هحشو احهد ، إدارت الأزهاج القاهرت هكحةث هدةولً - 

, المؤسسة الجامعٌة لدراسات النشر والتوزٌع, الاتصال الفعال فً العلاقات الإنسانٌة والإدارٌة , مصطفى حجازي - 

 .1997-1417,(2)بٌروت الطبعة 

 1986 -1406, دار المرٌخ للنشر , الاتصالات الإدارٌة والمدخل السلوكً لها , ٌسن عامر - 

3- 2001يحًذ يحًذ انطنىبً ، نظرٌاث الاتصال ، خايؼت الإسكنذرٌت -   
 

 2005حسن ػًاد يكاوي  الإػلاو و يؼاندت الأزياث ، انًكتبت الإػلايٍت  انذار انًصرٌت انهبنانٍت  -
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 1997احًذ ياهر كٍف ترفغ يهاراتك الإدارٌت فً الاتصال ، انذار اندايؼٍت ، الإسكنذرٌت  -

أدٌب خضور الاعلان و الازهاج دار الاٌان د ن ن لمطةاعث و الىشر و الحوزٌع  -
1999 

 Daniel Bougnoux, Introduction aux sciences de la communication, Paris, La 
Découverte, coll. Repères, 2011 (ISBN 2707137766) 

 Daniel Bougnoux, Sciences de l'information et de la communication, Paris, 
Larousse, coll. Textes essentiels, 2010 (ISBN 2037410107) 

 Daniel Bougnoux, La communication par la bande. Introduction aux sciences de 
l'information et de la communication, Paris, La Découverte, 2012 (ISBN 2707128678) 

 Eric Dacheux, Les sciences de l'information et de la communication, Paris, 
CNRS, coll. Les essentiels d'Hermes, 2009 (ISBN 2271068738) 

 Bernard Miège, Sciences de l'information et de la communication. Objets, savoirs, 
discipline, Grenoble, Presses universitaires de Grenobles, coll. Communication en plus, 
2009 (ISBN 2706112948) 

 Jean-Michel Salaün, Introduction aux sciences de l'information, Paris, La 
Découverte, coll. Grands Repères, 2010 (ISBN 2707159336) 

 Robert Boure, Les origines des sciences de l'information et de la communication, 
Septentrion, coll. Communication, 2011 (ISBN 2859397450) 

 Alex Mucchielli, Les sciences de l'information et de la communication, Paris, 
Hachette, coll. Les Fondamentaux, 2010 (ISBN 2011457149) 

 Manuel Castells  COMMUNICATION ET POUVOIR Éditeur : MAISON DES 

SCIENCES DE L’HOMME (MSH) 2013 
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 : مقدمة
إف التطور الاجتماعي كالاقتصادم للمجتمعات الإنسانية أنتج حالات من عدـ الاستقرار 
كالتوازف أصطلح عليها بالأزمات كالتي فَ بزتص بدجاؿ معتُ، إذ مست بـتلف جوانب ابغياة، 

افٍ، كعلى ...فأصبح ابغديث عن أزمة إدارية كاقتصادية كاجتماعية كأزمة داخلية كأخرل خارجية 
الرغم من أف ظهور الأزمات داخل المجتمعات قدنً قدـ الإنساف بدليل أف البشرية عرفت عديد 

ابغركب كالكوارث كالأمراض الفتاكة، إلا أف الاىتماـ بدراسة الأزمات كالكشف عن أسبابها كبرديد 
آثارىا كبـلفاتها فَ يكن إلا مؤخرا، كبرديدا مع ظهور علم إدارة الأزمات الذم نشأ بداية في أحضاف 
علم الإدارة ثم انتقل على مستول العلبقات السياسية كالدكلية ليشمل فيما بعد علم الاقتصاد، كلقد 
أثبت ىذا العلم بقاعتو من خلبؿ إدارتو لعديد الأزمات الكبرل كبذنيبو البشرية ابػراب كالدمار عديد 
ابؼرات، بفا استدعى الاىتماـ بو كتدريسو على مستول ابؼعاىد كابعامعات الكبرل، كإعطائو ابؼكانة 

التي يستحقها كواحد من العلوـ ابغديثة كالتي تتطلب الذكاء كالفطنة كالتعامل مع الأمور الصعبة 
 . بحنكة كجدية كصرامة
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 يفهىو الأزيت: انًحاضرة الأونى

 : تمهيد
إف التطور الاجتماعي كالاقتصادم للمجتمعات الإنسانية أنتج حالات من عدـ الاستقرار 
كالتوازف أصطلح عليها بالأزمات كالتي فَ بزتص بدجاؿ معتُ، إذ مست بـتلف جوانب ابغياة، 

افٍ، كعلى ...فأصبح ابغديث عن أزمة إدارية كاقتصادية كاجتماعية كأزمة داخلية كأخرل خارجية 
الرغم من أف ظهور الأزمات داخل المجتمعات قدنً قدـ الإنساف بدليل أف البشرية عرفت عديد 

ابغركب كالكوارث كالأمراض الفتاكة، إلا أف الاىتماـ بدراسة الأزمات كالكشف عن أسبابها كبرديد 
آثارىا كبـلفاتها فَ يكن إلا مؤخرا، كبرديدا مع ظهور علم إدارة الأزمات الذم نشأ بداية في أحضاف 
علم الإدارة ثم انتقل على مستول العلبقات السياسية كالدكلية ليشمل فيما بعد علم الاقتصاد، كلقد 
أثبت ىذا العلم بقاعتو من خلبؿ إدارتو لعديد الأزمات الكبرل كبذنيبو البشرية ابػراب كالدمار عديد 
ابؼرات، بفا استدعى الاىتماـ بو كتدريسو على مستول ابؼعاىد كابعامعات الكبرل، كإعطائو ابؼكانة 

التي يستحقها كواحد من العلوـ ابغديثة كالتي تتطلب الذكاء كالفطنة كالتعامل مع الأمور الصعبة 
 . بحنكة كجدية كصرامة

 . الأزمةتعريف -1
إف مفهوـ الأزمة من ابؼفاىيم التي تتميز باتساع بؾالات استخدامها، فهي ضاربة بجذكرىا في كل 
التخصصات كابغقوؿ ابؼعرفية، بدأ من النفس البشرية إذ يدكن ابغديث عن أزمة نفسية أك أزمة ثقة 

افٍ، كما تستخدـ في بؾاؿ العلوـ السياسية عند توتر العلبقات بتُ الدكؿ، كفي العلوـ الاقتصادية ...
مشكلة مزمنة "بأنها  Water Raxmond للحديث عن أزمة الكساد كالإفلبس كغتَىا، يعرفها

 1".برتوم بداخلها العديد من الأزمات

تعبر عن موقف أك حالة يواجهها متخذ القرار في أحد : " كتعرؼ الأزمة من الناحية الإدارية بأنها
، تتلبحق فيها الأحداث كتتشابك معها الأسباب (افٍ...دكلة، مؤسسة، مشركع)الكيانات الإدارية 

 2".بالنتائج كيفقد معها متخذ القرار قدرتو على السيطرة عليها أك على ابذاىاتها ابؼستقبلية

                                                           
1
Water Raxmond, dictionary of politics, newyork, leurence ville brunswick publishing company, 1981, p56. 

 .84، ص.2007القاىرة، دار الفجر للنشر كالتوزيع، ، الصحافة وإدارة الأزمات مدخل نظري تطبيقيعادؿ صادؽ،  2
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مرحلة من مراحل الصراع كابؼقصود : "كما تشتَ الأزمة أيضا من منظور علم الاجتماع على أنها
بذلك بـتلف مظاىر الصراع الإنساني كفي كل بؾاؿ من بؾالاتو، كعلى أم مستول من مستوياتو 

ابتداء من الصراع النفسي الذم يفقد الإنساف توازنو النفسي عند ذركة احتدامو، كالصراع بتُ الإنساف 
كأخيو الإنساف داخل بؾتمعو بدستوياتو ابؼختلفة من الأسرة إفُ القبيلة إفُ العشتَة إفُ الدكلة، كبتُ 

 1".الدكلة كغتَىا من الدكؿ
تشتَ إفُ عدـ توافق تقتٍ، اقتصادم أك اجتماعي، كما أنها قد "يرل كريستوؼ ديفور أف الأزمة ك

تشكل فرصة إيجابية للتنمية بكشفها لنظاـ تسيتَ غتَ ملبئم، كقد تؤدم إفُ تغيتَ ابؼساكئ كبذنب 
 فالأزمة بحسب ىذا التعريف قد تكوف بؽا أثار كنتائج ايجابية، فليس كل أزمة برمل معها 2".تكرارىا

 .أثارا سلبية
موقف مؤثر جدا في العلبقات بتُ طرفتُ متخاصمتُ لا يصل "إف الأزمة الدكلية ىي عبارة عن 

 3."إفُ مرتبة ابغرب، بالرغم من قوة ابؼشاعر العدائية كابغرب الكلبمية بتُ الطرفتُ
فهي الأزمة الشاملة كالتي تعصف بالأمن الداخلي كابػارجي : "أما الأزمة على ابؼستول الوطتٍ

كتهدد كياف الدكلة بالكامل كاحتلبؿ دكلة أك التهديد باحتلببؽا كأزمة الكويت من قبل العراؽ كأزمة 
 4".الشرؽ الأكسط في احتلبؿ دكلة فلسطتُ من قبل إسرائيل

موقف يتسبب في جعل : "أما من كجهة نظر إعلبمية فيعرفها حسن عماد مكاكم على أنها
ابؼنظمة بؿل اىتماـ سلبي كاسع النطاؽ من كسائل الإعلبـ المحلية كالعابؼية، كمن بصاعات أخرل 
، كابؼستهلكتُ كالعاملتُ كالسياسيتُ كالنقابيتُ كالتشريعيتُ، كالأزمة عبارة عن حادث خطتَ يؤثر

 5".على سبيل ابؼثاؿ في أمن الناس كالبيئة كيؤدم إفُ تهديد بظعة ابؼنظمة كلما اتسع انتشاره

                                                           
 .13، ص1993، 1، القاىرة، مركز الأىراـ للتًبصة كالنشر، طإدارة الأزمات في عالم متغير عباس رشدم عمارم، 1

2
 Roux Dufort Christaphe, Gérer et décider en situation de crise, ed dounod, paris ,2000, p29. 

، باتنة ابعزائر، منشورات ختَ جليس، النزاعات الدولية، نقلب عن، حستُ قادرم، قضايا وأزمات دولية معاصرة مصطفى عبد الله أبو القاسم، 3
 .21، 20، ص ص2007، 1ط
، ابغلقة العلمية ابػاصة بدنسوبي كزارة ابػارجية حوؿ إدارة الأزمات، قسم البرامج أسبابها- أبعادىا- تعريفها: الأزمات علي بن ىلهوؿ الركيلي، 4

 .06، ص1432/2011ابػاصة، كلية التدريب، جامعة نايف للعلوـ الأمنية، الرياض، 
 .49، ص2003، 1، القاىرة، عافَ الكتب، طالإعلام ومعالجة الأزمات حسن عماد مكاكم، 5
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من خلبؿ ما سبق عرضو من تعاريف حوؿ الأزمة يدكننا أف نتبتٌ ىذا التعريف انطلبقا بفا ركزت 
عليو التعاريف السابقة، فهي في بؾملها تتفق على أف الأزمة ىي عبارة عن حدث، موقف، بغظة، 

، افٍ...مرحلة أك حالة يحتدـ فيها الصراع أك النزاع بتُ طرفتُ داخل منظمة أك دكلة أك كياف ما 
كتؤدم إفُ توتر في العلبقات بتُ ىاذين الطرفتُ كينتج عنها تهديدات بـتلفة، كتتسم بعنصر ابؼفاجأة 
كضيق الوقت، بفا يجعل متخذ القرار في حتَة من أمره كيتطلب عليو إيجاد ابغلوؿ ابؼناسبة للخركج من 

 .الأزمة ككقف ىذا الصراع كتهدئتو
. تطور المفهوم -2

إف مفهوـ الأزمة من ابؼفاىيم الضاربة بجذكرىا منذ القدـ، فهذا ابؼصطلح عرؼ عند القدماء من 
فالأزمة كلمة قديدة ترجع أصوبؽا التاريخية إفُ الطب :"اليونانيتُ كالإغريق كتطور شيئا فشيئا عبر العصور

الإغريقي، كتعتٍ نقطة بروؿ فهي تطلق للدلالة على حدكث تغيتَ جوىرم كمفاجئ في جسم 
الإنساف، ثم انتقلت الكلمة بعد ذلك إفُ بـتلف فركع العلم الإنساني، كأصبحت تعتٍ بؾموعة 
 1."الظركؼ كالأحداث ابؼفاجئة التي تنطوم على تهديد كاضح للوضع الراىن ابؼستقر بطبيعة الأشياء

ابغدث الصارـ كالمحكوـ عليو، يجمع :" tragédie grecqueكتعتٍ الأزمة في الثقافة اليونانية 
 2."في آف كاحد كلب من ابؼاضي كمستقبل الفعل الذم يخصو

كشاع استخداـ مصطلح الأزمة في القرف السادس عشر في ابؼعاجم الطبية، كقد انتقل في القرف  "
السابع عشر للدلالة على ارتفاع درجة التوتر في العلبقات بتُ الدكلة كالكنيسة كتواتر استخدامو في 

القرف التاسع عشر للدلالة على ظهور مشاكل خطتَة، أك بغظات بروؿ فاصلة في العلبقات السياسية 
أك الاقتصادية أك الاجتماعية، كفَ يكن غريبا أف يستخدـ علماء الطب النفسي مصطلح الأزمة في 

بحوثهم منذ مطلع القرف التاسع عشر كحتى الآف، عند حديثهم عن أزمة ابؽوية، أك الانعكاسات 

                                                           

.84، 83، مرجع سبق ذكره، ص ص الصحافة وإدارة الأزماتعادؿ صادؽ،   1  
، مذكرة ماجستتَ في العلوـ الاقتصادية كعلوـ التسيتَ، كلية العلوـ الاقتصادية كعلوـ التسيتَ كالعلوـ تسيير المؤسسة في حالة أزمة  ليلى حرشب، 2

  .25 ، ص2006/2007التجارية، جامعة أبؿمد بوقرة بومرداس، 
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النفسية للؤزمات على الفرد كابعماعة، كما شاع استخداـ ابؼصطلح ذاتو في بؾاؿ الدراسات 
 1."الاجتماعية كالسياسية كالاقتصادية

يعبر على عشوائية المجتمعات، أزمات سياسية "كحتى بداية القرف التاسع عشر كانت مصطلح الأزمة 
، أزمات فلبحية كالتي 1929، الأزمة العابؼية 1837، أزمة بذارية 1823، أزمة مالية 1814

 كغتَىا، حاليا مصطلح 1873، أزمة اقتصادية 1848تسببت في المجاعة كىجرة معظم ابؼواطنتُ سنة 
الأزمة يستعمل للتعبتَ عن أم نوع من الوضعيات الكثتَة الاضطراب كأزمة الشرؽ الأكسط، أزمة البقرة 

 2."المجنونة، أزمات في ابؼؤسسات

كقد استعتَ ىذا ابؼصطلح مرة أخرل في سنوات الثلبثتُ من القرف العشرين للتعبتَ عن كضعيات 
الكساد كالدمار الاقتصادم الذم ساد العافَ كتسبب في صراعات سياسية دكلية "عرفها العافَ منها 

بلغت ذركتها في ابغرب العابؼية الثانية، أما في ابػمسينات من القرف نفسو فقد أصبح ابؼصطلح 
مستخدما من قبل علماء النفس لوصف حالة التفسخ الاجتماعي كالأخلبقي الذم أصاب المجتمعات 

الصناعية على كجو ابػصوص بعد ابغرب العابؼية الثانية، كفي السبعينات أطلقو الديدغرافيوف على 
الانفجار السكاني، كفي الثمانينات استعاره علماء الاجتماع لوصف الصراعات الاجتماعية التي نشأت 

 3."عن تنامي بؾتمع الرأبظالية بفا أدل إفُ شعور بعض الطبقات الاجتماعية بالاغتًاب داخل بؾتمعاتها

 إف مفهوـ الأزمة قد استخدـ في عدة حقوؿ معرفية كتطور تدريجيا كفَ يعد مقتصرا على بعضها 
كيرجع ذلك إفُ الأزمات الكثتَة التي عرفها العافَ خاصة في القرف العشرين فمن ابغرب العابؼية الأكفُ 

 فابغرب العابؼية الثانية كبعدىا ابغرب الباردة إضافة إفُ بـتلف 1929إفُ الأزمة الاقتصادية لعاـ 
الكوارث كالأزمات الإنسانية الأخرل التي مست البشرية كابغركب الأىلية كالأمراض الفتاكة، كبهذا 

                                                           
  .85، 84، ص ص2005، القاىرة، الشركة العربية ابؼتحدة للتسويق كالتوريدات، الإعلام الأمني وإدارة الأزمات والكوارث بضدم بؿمد شعباف،  1

.26، مرجع سبق ذكره، ص ، تسيير المؤسسة في حالة أزمة  ليلى حرشب 2  
، دار النحوم للنشر كالتوزيع، الرياض، دور المواطن في مواجهة الكوارث والأزمات في عصر المعلومات  خالد بن مسفر آؿ مانع، 3

  .135، ص1431/2010
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التنوع في الأزمات أصبح ابغديث عن أزمة سياسية كاقتصادية كاجتماعية كأزمات داخلية كأخرل 
.  افٍ...خارجية 

 .الأزمة والمفاىيم المشابهة  -3
يتقاطع مفهوـ الأزمة مع عدة مفاىيم كمصطلحات أخرل غتَ أنو يختلف عنها، كىو ما يؤدم 

بالكثتَ إفُ ابػلط بتُ ىذه ابؼفاىيم كاستعمابؽا برت مفهوـ كاحد، غتَ أننا بقد أف ىذا التداخل بتُ 
ىذه ابؼفاىيم قد يكوف في جانب كاحد كيختلف عنو في ابعوانب الأخرل كسنحاكؿ ىنا أف نميز بتُ 

الواقعة، ابغادث، : كمن ابؼفاىيم التي تتداخل مع الأزمة بقد، ىذه ابؼفاىيم كنعطيها دلالاتها ابغقيقية
. افٍ...الصراع، الصدمة، النزاع، ابؼشكلة، الطارئ، القضية، الكارثة 

 خلل يؤثر على النظاـ بأكملو، كأف يتوقف الإنتاج " عبارة عن ىو: accidentالحادث  (1
في مصنع لتعطل مولدات الكهرباء مثلب بحيث يتوقف الإنتاج حتى الانتهاء من عمليات إصلبح 

 1".ابؼولدات
تتفق الأزمة مع ابغادث في عنصر ابؼفاجأة كيختلفاف في مدة كل منهما كفي الأثر أيضا، فالأزمة 

. تتسم بطوؿ ابؼدة كآثارىا بفتدة بينما ابغادث فينقضي فور نهايتو كمدتو قصتَة

ابؼشكلة قد تكوف ىي سبب الأزمة : " يرل بؿسن أبضد ابػضتَم أف: problemالمشكلة  (2
التي بست كلكنها بالطبع لن تكوف ىي الأزمة في حد ذاتها، فالأزمة عادة ما تكوف أحد الظواىر 
ابؼتفجرة عن ابؼشكلة، كالتي تأخذ موقعا حادا شديد الصعوبة كالتعقيد، غتَ معركؼ أك بؿسوب 

النتائج كيحتاج التعامل معو إفُ قمة السرعة كالدقة في حتُ أف ابؼشكلة عادة ما برتاج إفُ جهد منظم 
 2".للوصوؿ إليها كالتعامل معها

شيء حدث كانقضى أثره، مثل خلل في أحد " تشتَ الواقعة إفُ : incidentالواقعة  (3
 3".مولدات مفاعل نوكم فَ يتًتب عليو حدكث تهديد لنظاـ ابؼفاعل بأكملو

                                                           
 .19، 18، ص 1993، 1، القاىرة، مكتبة عتُ شمس، طإدارة الأزمات تجارب محلية وعالمية بؿمد رشاد بضلبكم، 1
 .59، القاىرة، مكتبة مدبوفِ، دت، صإدارة الأزمات بؿسن أبضد ابػضتَم، 2
 .91، ص 2005القاىرة، الشركة العربية ابؼتحدة للتسويق كالتوريدات، الإعلام الأمني وإدارة الأزمات والكوارث،  بضدم شعباف، 3
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 شيء حدث كانتهى دكف أف يخلف آثارا كخيمة كفَ يهدد أك يؤثر على النظاـ كما ىيالواقعة ؼ
. يحتويو من أنساؽ على عكس الأزمة التي تكوف أثارىا مدمرة كطويلة للمدل كتبقى تبعاتها مستمرة

عن موضوع جدفِ يتسع للبختلبؼ في كجهات النظر كتباين "عبارة ىي : issueالقضية  (4
الآراء كابغلوؿ ابؼقتًحة، كتظهر القضية نتيجة تطور خلبفات حوؿ مسألة ما كتنطوم على آراء 

 1".متعارضة
أف كلبهما ينطوم على تهديد للمنظمة بشكل ما، غتَ أف "إف أكجو التشابو بتُ القضية كالأزمة ىو
 حيث تأتي الأزمة عادة على غتَ توقع، time scaleالاختلبؼ بينهما يكوف في ابؼدل الزمتٍ 

، كيتم ذلك غالبا في إطار نقص ابؼعلومات كعدـ الإجراءاتكتدفع ابؼنظمة إفُ الاستعماؿ في ابزاذ 
اليقتُ، بينما في حالة القضية يوجد كثتَ من الوقت لتحليل ابؼعلومات ككضع البرامج ابؼناسبة للعلبج، 

 2".لذلك تكتسب دراسة معابعة الأزمة أهمية أكبر من دراسة معابعة القضايا
صفة حتمية كملبزمة للتغيتَ الاجتماعي، كىو تعبتَ عن "يعد الصراع : conflictالصراع  (5

عدـ توافق في ابؼصافٌ كالقيم كابؼعتقدات، كالتي تتخذ أشكالا جديدة تتسبب فيها عملية التغتَ في 
 3".مواجهة الضغوط ابؼوركثة

باعتبار أف بعض الأزمات تعبر عن تصارع إرادتتُ، "قتًب مفهوـ الصراع من مفهوـ الأزمة م
كتضاد مصابغهما، كتعارضهما إلا أف الصراع قد لا يكوف بالغ ابغدة كشديد التدمتَ كما ىو ابغاؿ 

في الأزمات، كما أنو قد يكوف معركفا في أبعاده، كابذاىاتو كأطرافو كأىدافو، في حتُ تكوف مثل ىذه 
 4".ابؼعلومات شبو بؾهولة بالنسبة للؤزمات

 dicاللبتينية كمكونة من مقطعتُ " مشتقة من disasterكلمة كارثة : disasterالكارثة (6
 كتعتٍ النجمة كابؼعتٌ ابغرفي للكلمة ىو النجمة السيئة أك سوء ustrunكتعتٍ القوة السلبية كالثانية 

 5".الطالع

                                                           
 .53، مرجع سبق ذكره، صالإعلام ومعالجة الأزماتحسن عماد مكاكم، ،  نقلب عن1
 .54 نفس ابؼرجع، ص2
 .19، مرجع سبق ذكره، صالنزاعات الدوليةحستُ قادرم، 3
 .17، ص2013، عتُ مليلة ابعزائر، دار ابؽدل، الصحافة المكتوبة نموذجا: دور الإعلام الجزائري في إدارة الأزمات ميلود مراد، 4
. 54، مرجع سبق ذكره، صالإعلام ومعالجة الأزمات حسن عماد مكاكم، 5
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 1: كقد أكرد الدكتور حسن عماد مكاكم عدة فركؽ بتُ الكارثة كالأزمةكىي
. تنطوم الكارثة على دمار كاسع كضحايا أبرياء لا يشتًط كجودىا في الأزمة- 1
تستًعي الكارثة اىتماـ الرأم العاـ كابغكومة، بدا يثتَ التعاطف مع الضحايا كتقدنً - 2

ابؼساعدات ابؼادية كالعينية للمنظمة، على خلبؼ الأزمة التي بذعل ابؼنظمة ابؼتعرضة بؽا مثار انتقادات 
. شعبية كربظية

اىتماـ كسائل الإعلبـ بالكارثة يكوف ايجابيا على عكس الأزمة التي يكوف اىتماـ كسائل - 3
الإعلبـ بها سلبيا، الأمر الذم يجعل ابؼنظمة ابؼسئولة عن الأزمة في موضع ابؼساءلة ابؼستمرة 

. كالانتقادات الشديدة
التنبؤ بها لابزاذ التدابتَ لتجنبها، بينما تأتي الأزمة  تقع الكارثة بشكل مفاجئ كيستحيل- 4

. رنتيجة تراكمات من الأخطاء كابؼشكلبت، حتى تصل إفُ درجة الانفجا
ابؽدؼ الأساسي عند التخطيط للتعامل مع الكارثة ىو برقيق درجة استجابة سريعة كفعالة - 5

لظركؼ الكارثة للحد من أخطارىا كبؿاكلة احتواءىا، كيتطلب برقيق ىذا تدخل كتعاكف ابؽيئات 
. كالسلطات ابغكومية كالأىلية كأحيانا الاستعانة بهيئات كحكومات أجنبية

يركز على العلبقات الاجتماعية سواء كاف حقيقيا أك كهميا بحيث "إف مفهوـ النزاع : النزاع (7
يؤدم كجود تعارض في الأىداؼ أك ابؼصافٌ أك التصرفات إفُ تنازع بتُ الأفراد كابعماعات كالقيادات 

حيث تبدك الوسيلة الأكثر تناسبا بغل النزاع ىي التفاكض كصولا إفُ تسوية مقبولة من كافة 
 2".الأطراؼ

يختلف النزاع كالأزمة عن بعضهما البعض كلكن يدكن أف يؤدم النزاع إذا ما تطور بتُ الأفراد أك 
.  الدكؿ إفُ أزمة بتُ ىاذين الطرفتُ

حدث مفاجئ، يتطلب اىتماما فوريا، كفي حالة "عبارة عن ىي : emergencyالطارئ  (8
 3".تكرار حدكثو قد يتسبب في تهديد بظعة ابؼنظمة إذا تداكلتو ابعماىتَ ككسائل الإعلبـ

                                                           
 .55 نفس ابؼرجع، ص1
 .24، مرجع سبق ذكره، صإدارة الأزمات بؿسن أبضد ابػضتَم، 2
 .53، مرجع سبق ذكره، صالإعلام ومعالجة الأزمات حسن عماد مكاكم، 3
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فالطارئ يختلف عن الأزمة في سرعة حدكثو بينما الأزمة يدكن التنبؤ بها فهي كليدة تراكمات لكن 
حدكث الطارئ ككل مرة قد يخلف كيولد أزمة داخل ابؼنظمة، لذلك لابد من احتوائو كالقضاء على 

. أسبابو جذريا

شعور مفاجئ، حاد مركب بتُ الغضب كالذىوؿ كابػوؼ "عبارة عن كىي : shockالصدمة  (9
حدث ينتج عنو شعور فجائي ابغدكث، ىذا الشعور ىو مركب بتُ : " كما تعرؼ على أنها، 1"

الغضب كالذىوؿ كابػوؼ، كمن ىنا قد تكوف الصدمة ىي إحدل عوارض الأزمة، أك إحدل نتائجها 
التي تولدت عند انفجارىا في شكل فجائي سريع دكف سابق إنذار كما قد تكوف الصدمة ىي أحد 

أسباب الأزمات سواء على مستول الدكؿ أك ابؼشركعات أك الأفراد كيكوف التعامل مع الصدمة 
 2".بأسلوب الامتصاص أك الاستيعاب

:  تعريفا للخطر فتَلHaroun Taziefeيقدـ ىاركف تازييفت : dangerousالخطر  (10
أنو يدثل تهديدا للئنساف كبؿيطو ابؼباشر، ككذا على إنشاءاتو أين يظهر ابػطر في كوف المجتمع كجد "

 3".نفسو قد بذاكزتو ضخامة ابؼصائب
كللخطر درجات فقد يكوف ابػطر كبتَا فيشكل تهديدا للمجتمع كبالتافِ فإنو قد يسبب أزمة لو 
نتيجة آثاره كخسائره، أما إذا كاف ابػطر بسيطا فإنو يدكن السيطرة عليو كاحتوائو كىذا لا يؤدم إفُ 

 .حدكث أزمة
 
 
 
 
 

                                                           
 .91، مرجع سبق ذكره، صالإعلام الأمني وإدارة الأزمات والكوارث بضدم شعباف، 1
 .18، مرجع سبق ذكره، صالإعلام الجزائري وإدارة الأزماتميلود مراد، 2
 .54ص .مرجع سبق ذكره، تسيير المؤسسة في حالة أزمةليلى حرشب، ،  ىاركف تازييفت نقلب عن3
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 . وخصائصهانشىء الأزياث أسباب: انًحاضرة انثانٍت

 : أسباب الأزمات -1

إف الأزمة لا تنشأ من العدـ، فهناؾ أسباب كدكافع تقف كراء حدكثها، كىذه الأسباب كثتَة 
كمتعددة إذ لكل أزمة حسب طبيعتها أسبابها ابػاصة بها، كالتي بزتلف عن غتَىا، فللؤزمة الاقتصادية 

أسبابها كنفس الشيء للؤزمة السياسية كالاجتماعية كىكذا، كمن الأسباب ما ىو مرتبط بفعل 
 1: الإنساف كمنها ما خارج عن إرادتو، كعموما يدكن برديد أسباب نشوء الأزمات كالتافِ

أسباب خارجة عن طبيعة الإنساف كمن الصعب التحكم فيها أك إيقافها، كليس ىناؾ قدرة  (1
 .على التنبؤ بها

أسباب بفعل الإنساف كلو دكر فيها مثل خطف الطائرات كاحتجاز الرىائن كالاضطرابات  (2
 .العامة كقد يكوف ذلك نتيجة قصور في الإمكانيات ابؼادية كالتكنولوجية

نتيجة عدـ الاحتًاس فقد تدرؾ الإدارة مؤشرات كبوادر ابغدث كتهمل الأمر بفا يدعو إفُ  (3
تفاقم الأزمة كتستفحل كيصعب حلها كمن أمثلة ذلك التلوث البيئي كانقطاع الكهرباء كإضراب 

 .العماؿ كإضراب ابؼساجتُ عن الطعاـ

ابزاذ قرار مصتَم غتَ مقنع للمجتمع أك للعاملتُ في ابؼنظمة كارتفاع الأسعار أك خفض  (4
 .الركاتب

 2: كىناؾ أسباب أخرل تقف كراء نشوء الأزمات يدكن إبصابؽا فيما يلي
. كجود اختلبلات كمشكلبت متًاكمة فَ يتم حلها برغم مركر كقت طويل على بركزىا- 1
تورط صانعي القرار في أخطاء نابصة عن سوء الفهم كسوء التقدير أك سوء الإدارة، إفُ جانب - 2

. العشوائية في ابزاذ القرارات
. لتُ إفُ ابزاذ قرارات يائسة أك غتَ مدركسةئوميل بعض ابؼس- 3
. بسسك بعض صناع القرار بدناصبهم أك الدخوؿ في برالفات خارجية بؼواجهة الداخل- 4

                                                           
 .25، 24، ص2007، 1، عماف، دار البداية، طالمهارة في إدارة الأزمات وحل المشكلاتسامي بؿمد ىشاـ حريز، 1
، مركز الإمارات للدراسات كالبحوث استًاتيجيةبؾلة رؤل الإمارات، ، دور المعلومات والاتصال في إدارة الأزمات الدولية إدريس الكريتٍ، 2

 .12، ص2014، 5، العدد2، يناير، المجلدالاستًاتيجية
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. بركز برالفات كمواقف جديدة مؤثرة في موازين القول السائدة- 5
 .أسباب نشوء الأزمات: 1الشكل

، القاىرة، مكتبة إدارة الأزمات منهج اقتصادي إداري لحل الأزماتبؿسن ابػضتَم، : المصدر
 .28، ص1990مدبوفِ، 

 .خصائصها -2

تتميز الأزمة بعدة خصائص بسيزىا عن غتَىا من كالوقائع كابؼشكلبت، كقد كنا أشرنا سابقا إفُ 
إشكالية تداخل مفهوـ الأزمة مع غتَه من ابؼفاىيم التي تقتًب منو، كحددنا الفركقات التي تفصل 
بينهم، بناءا على طبيعة ىذه ابػصائص، فبواسطة ىذه ابػصائص كابؼيزات نستطيع أف بككم على 

 1:ابغالة التي يدكن أف تصيب المجتمع على أنها أزمة، كمن ىذه ابػصائص بقد ما يلي

 .التعقيد كالتشابك كالتداخل في عناصرىا كأسبابها كقول ابؼصافٌ ابؼؤيدة أك ابؼعارضة بؽا -1
 .ابؼفاجئة كاستحواذىا على بؤرة الاىتماـ لدل ابؼؤسسات كالأفراد -2
 .نقص ابؼعلومات كعدـ دقتها -3

                                                           

.14، ص2002، 2القاىرة، دار الأمتُ، ط، مخاطر العولمة والإرىاب الدولي: إدارة الأزمات والكوارث  السيد عليوة،  1  

أسباب نشىء 

 الأزماث

تؼارض 

 الأهذاف

تؼارض 

 انًصانح

انرغبت فً 

 الإبتساز

الإدارة 

 انؼشىائٍت

سىء انتقذٌر 

 وانتقٍٍى

 سىء الإدارة

 سىء انفهى

الأزياث 

 انًخططت

الأخطاء 

 انبشرٌت

استؼراض 

 انقىة

 الإشاػاث

 انٍأش
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إف مصدر ابػطر أك الأزمة أك الكارثة يدثل نقطة بروؿ أساسية في أحداث متشابكة  -4
 .كمتسارعة

أنها تسبب في بدايتها صدمة كدرجة عالية من التوتر بفا يضعف إمكانيات الفعل ابؼؤثر  -5
 .كالسريع لمجابهتها

أف تصاعدىا ابؼفاجئ يؤدم إفُ درجات عالية من الشك في البدائل ابؼطركحة لمجابهة  -6
 .الأحداث ابؼتسارعة نظرا لأف ذلك يتم برت ضغط نفسي عاؿ كفي ظل ندرة ابؼعلومات أك نقصها

بدا أف الأزمة بسثل تهديدا بغياة الإنساف كبفتلكاتو كمقومات بيئتو فإف بؾابهتها تعد كاجبا  -7
 .مصتَيا
أف مواجهتها تستوجب خركجا عن الأنماط التنظيمية ابؼألوفة كابتكار نظم أك نشاطات بسكن  -8

 .من استيعاب كمواجهة الظركؼ ابعديدة ابؼتًتبة على التغتَات الفجائية
أف مواجهة الأزمات تستوجب درجة عالية من التحكم في الطاقات كالإمكانات كحسن  -9

توظيفها في إطار مناخ تنظيمي يتسم بدرجة عالية من الاتصالات الفعالة التي تؤمن التنسيق كالفهم 
. ابؼوحد بتُ الأطراؼ ذات العلبقة

 1: أما حسن عماد مكاكم فيضع خصائص أخرل للؤزمات كتتمثل في

. عبارة عن حدث ضد طبيعة الأشياء- 1

. تفرض برديات لاستخداـ ابؼوارد ابؼتاحة- 2

. تتطلب الاىتماـ كالتصرؼ الفورم- 3

. يدكن أف بردث أضرارا- 4

. سيطرة الإدارة تكوف بؿدكدة- 5

                                                           
  .51 ، مرجع سبق ذكره ،صالإعلام ومعالجة الأزمات حسن عماد مكاكم ، 1
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. يتصرؼ الأفراد بناء على أحكامهم الشخصية، كليس من خلبؿ تعليمات بؿددة سلفا- 6

. بؽا تأثتَ بؿلي أك دكفِ- 7

. يصعب التنبؤ بتطوراتها- 8

. بؽا مسؤكلية قانونية تستدعي اىتماـ الناس ككسائل الإعلبـ- 9

. تنطوم على رىاف من نوع ما، يدكن كسبو حسب مهارة التعامل مع الأزمة- 10

 إف ىذه ابػصائص التي تتميز بها الأزمة تطرح ضخامة التحديات التي تواجو علم إدارة الأزمات في 
مواجهة الأزمات كالتعامل معا، مع ما يتطلب ذلك من بزطيط كإعداد جيد للتعامل معها، إضافة إفُ 

. ضركرة إيجاد كسائل كأنظمة فعالة لامتصاص كبزفيف الآثار النابصة عن تأثتَ الأزمة
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 .أنىاع وتصنٍفاث الأزياث: انًحاضرة انثانثت

تنقسم الأزمة إفُ عدة أقساـ أك أنواع، كىناؾ اختلبؼ في برديد أنواعها نظر لاتساع نطاؽ الأزمة 
كاستهدافها لكل القطاعات، فهي فَ تعد مرتبطة بالقطاع الصناعي أك التجارم كإنما أصبحت تصيب 
كل المجالات فأصبح ابغديث عن أزمة ابؽوية كأزمة اللغة كغتَ ذلك، كقد كضع الباحثوف بؾموعة من 

ابؼعايتَ لتصنيف الأزمات، لكن حتى ىذه ابؼعايتَ ليست ثابتة فهناؾ اختلبؼ بشأنها، كمن أىم 
:  معايتَ تصنيف الأزمات بقد ابؼعايتَ التالية

 .تصنيفات الأزمات: الفرع الأول
 .المراحل الثلاث في حياة الأزمة -1

 1:مراحل الأزمة على النحو التافِ" دكنا " بردد الباحثة 

في ىذه ابؼرحلة تواجو ابؼنظمة الأزمة، فتبدأ بالتحرؾ بؼواجهتها، إلا أنو غالبا : مرحلة التأثير 1-1
ما تفشل في مواجهة الأزمة نظر لأف معلوماتها كخبراتها كعاداتها التي بسلكها لا تسعفها في مواجهة 

الأزمة، بفا يزيد من تعقيد ابؼوقف، كمن ضعف القدرة على مواجهة الأزمة نظرا لفقد عنصر التوازف أك 
. الاتزاف
كىي ابؼرحلة الثانية التي بسر بها ابؼنظمة في مواجهة الأزمة كىنا : مرحلة الارتداد أو التراجع 1-2

لتُ بابؼنظمة كاستجابة ئوتعاني من زيادة التفكك أك عدـ التنظيم كتظهر علبمات جسيمة على ابؼس
. التعب كالإثارة كالأرؽ: للموقف الصعب كللحالة النفسية التي يدركف بها، كىذه العلبمات ىي

كيتم في ىذه ابؼرحلة اكتشاؼ أساليب جديدة تساعد في مواجهة : مرحلة التفكك والتوافق 1-3
الأزمة أك كضع تعاريف كنظرة جديدة بؼوقف الأزمة، كابتكار حلوؿ جديدة غتَ تقليدية بغل الأزمة، 

. مع استمرار حالة التوتر كعدـ التوازف كالتفكك كالتي تقل تدريجيا من أعلى إفُ أسفل حتى النهاية

.  المراحل الأربع في حياة الأزمة -2
 2: كالآتيىناؾ نموذج يصنف مراحل الأزمة إفُ أربع مراحل كىي 

                                                           
 .91، 90، مرجع سبق ذكره، ص ص ، الصحافة وإدارة الأزمات عادؿ صادؽ بؿمد1
 .113، مرجع سبق ذكره، صالإعلام الأمني وإدارة الأزمات والكوارث بضدم شعباف، 2
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ىي ابؼرحلة التي ظهرت فيها بعض الإشارات أك الإنذار ابؼبكر باحتمالية : المرحلة الأولى 2-1
حدكث أزمة ما زالت في طور التكوين كالنشأة، كغالبا ما يكوف ذلك مصحوبا بإحساس منهم بوجود 

قلق من شيء ما يلوح في الأفق كينذر بخطر غريب، غتَ بؿدد ابؼعافَ أك ابؼلبمح أك الأثر، فالأزمة لا 
 .تنشأ في الغالب من فراغ، بل ىي نتيجة مشكلة أك سبب ما فَ يحسم أك يعافً ابؼعابعة الرشيدة

كىي مرحلة انطلبؽ الأزمة، كبعد ظهور انعكاساتها كآثارىا التدمتَية على : المرحلة الثانية 2-2
ابؼنظمة، كالإضرار بأطرافها ابؼختلفة، كخلببؽا لا تنمو الأزمة كتدخل في الانتشار بدحفزات ذاتية أك 

. خارجية
فهي مرحلة التصعيد، أك استمرار تداعيات الأزمة كنضجها، كىي أخطر : المرحلة الثالثة 2-3

مراحل الأزمة، كمتى كصلت الأزمة إفُ ىذه ابؼرحلة، فإف الصداـ أك الانهيار ىو النتيجة التي لا مفر 
. منها
تفقد فيها الأزمة بشكل كامل قوة الدفع ابؼولدة بؽا أك لعناصرىا، حيث : المرحلة الرابعة 2-4

. تتلبشى مظاىرىا كتنحسر أسبابها، كينتهي الاىتماـ بها، كتصبح مرحلة ذكرل أك بؾرد خبرة سابقة
كىناؾ تصنيف آخر بؼراحل الأزمة من حيث تأثتَىا كيقوـ ىذا التصنيف على ابؼراحل الأربع 

 1: التالية
 .مرحلة التسوية (4. مرحلة الاعتًاؼ (3. مرحلة التًاجع (2. مرحلة الصدمة (1

                                                           
 .171 ، ص2003، بؾلة جامعة دمشق، المجلد التاسع عشر، العدد الأكؿ، إدارة الأزمة من منظور دراسة الحالةنضاؿ صافٌ ابغوامدة، 1
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 .(دورة حياة الأزمة)يوضح مراحل تطور الأزمة : 2الشكل

 
، مرجع سبق ذكره، الإعلام الأمني وإدارة الأزمات والكوارثبضدم شعباف، : المصدر

 .112ص

 1.المراحل الخمس في حياة الأزمة- 3
كيطلق عليها مرحلة التحذير أك الإنذار ابؼبكر للؤزمة، حيث تبدأ : مرحلة ميلاد الأزمة 3-1

الأزمة في الظهور في شكل إحساس مبهم كتنذر بخطر غتَ بؿدد ابؼعافَ بسبب غياب كثتَ من 
. ابؼعلومات حوؿ أسبابها أك المجالات التي سوؼ بزضع بؽا كتتطور إليها

تنمو الأزمة في حالة حدكث سوء فهم أك تقدير لدل متخذ القرار في : مرحلة نمو الأزمة 3-2
:  مرحلة ابؼيلبد كتدخل في مرحلة النمو كالاتساع حيث يغذيها في ىذه ابؼرحلة نوعاف من ابؼغذيات

                                                           
سمات إدارة الأزمات في نقلب عن، كساـ صبحي مصباح إسليم، ، دور تقنية ونظم المعلومات في إدارة الأزمات والكوارث العمار عبد الله، 1

، 1428/2007، مذكرة ماجستتَ في إدارة الأعماؿ، قسم إدارة الأعماؿ، كلية التجارة، ابعامعة الإسلبمية غزة، المؤسسات الحكومية الفلسطينية
 .23، 22ص ص

 أػراض الأزيت

 

 وقىع الأزيت

 الاستًرار انتصؼٍذي

 انخروج ين الأزيت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

يرحهت يا 

بؼذ 

 الأزيت

يرحهت 

يا قبم 

 الأزيت 

 الأزيت

 انتأثٍر 

 انسين

 الذروة
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.  مغذيات كبؿفزات ذاتية مستمدة من ذات الأزمة تكونت معها في مرحلة ابؼيلبد(1
 مغذيات كبؿفزات خارجية استقطبتها الأزمة كتفاعلت معها أضافت إليها قوة دفع جديدة (2

. كقدرة على النمو كالاتساع
كبردث ىذه ابؼرحلة عند ما يكوف متخذ القرار على درجة كبتَة من : مرحلة نضج الأزمة 3-3

ابعهل كالاستبداد برأيو كانغلبقو على ذاتو أك ربدا يكوف ذلك نتيجة سوء التخطيط، حيث تصل 
الأزمة إفُ أقصى قوتها كعنفها كتصبح السيطرة عليها مستحيلة كلا مفر من الصداـ العنيف معها، 

. كقد تطيح بدتخذ القرار أك ابؼؤسسة
تصل الأزمة إفُ ىذه ابؼرحلة عندما تتفتت بعد برقيقها ىدؼ : مرحلة انحسار الأزمة 3-4

التصادـ الذم يؤدم جزءا ىاما من قوة الدفع الدافعة بؽا، كمن ثم تبدأ في الابكسار كالاختفاء 
التدريجي، كلابد أف يكوف لدل القيادة بعد النظر في ىذه ابؼرحلة كضركرة متابعة ابؼوقف خشية 

. حدكث عوامل جديدة تبعث في الأزمة ابغيوية من جديد بفا يؤدم إفُ ظهورىا
تصل الأزمة إفُ ىذه ابؼرحلة عندما تفقد بشكل كامل قوة الدفع : مرحلة اختفاء الأزمة 3-5

ابؼولدة بؽا أك لعناصرىا التي تنتمي بؽا، ثم تتلبشى مظاىرىا كينتهي الاىتماـ بها كيختفي ابغديث عنها 
إلا باعتبارىا حدثا تاريخيا قد بدأ كانتهى، حيث أف كل أزمة مهما بلغت قوتها كدرجة تأثتَىا لابد أف 

. تنتهي حتى كلو مؤقتا
 1معيار طبيعة حدوث الأزمة: ثانيالفرع ال

:  قسمت معظم الدراسات الأزمات حسب طبيعة ابغدكث إفُ قسمتُ
كىي تلك الأزمات النابذة بفعل الإنساف كيتسبب في حدكثها كمن : أزمات بفعل الإنساف (1

. افٍ...الغزك العسكرم، العمليات الإرىابية، الاضطرابات العامة كالفتن، ابغرائق: أمثلة ذلك
كىي تلك الأزمات التي لا دخل للئنساف في حدكثها، كتنشأ بفعل العوامل : أزمات طبيعية (2

الزلازؿ كالبراكتُ كالأعاصتَ، الفيضانات كالسيوؿ كما إفُ ذلك، ابعفاؼ كنضوب : الطبيعية كبقد منها
. افٍ...ابؼوارد ابؼائية

                                                           
، مذكرة ماجستتَ في العلوـ الإدارية، قسم العلوـ الإدارية، التنسيق بين الأجهزة الأمنية ودوره في مواجهة الأزمات عبد المحسن سليماف الفهيد، 1

 . 45، ص 1427/2006جامعة نايف للعلوـ الأمنية، 
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 1معيار المدة الزمنية أو الوقت
كىي الأزمات التي بردث بشكل مفاجئ كغتَ متوقع كتتطلب تلك : الأزمات ابؼفاجئة (1

الأزمات العمل في شكل بصاعي قائم على التنبؤ بالأحداث غتَ ابؼتوقعة لأزمات بؿتملة ابغدكث كفقا 
. لطبيعة عمل كل منظمة

كىي الأزمات التي تسبقها إشارات تنذر بوقوعها، كتعد : الأزمات ذات ابؼقدمات المحسوسة (2
. مقدمة لأزمة فعلية بؿتملة

كىي تلك الأزمات التي تستمر لعدة شهور أك سنوات على الرغم من بذؿ : الأزمات ابؼزمنة (3
ابؼنظمة أفضل ابعهود لإيجاد حلوؿ بؽا، كلعل أىم ىذه الأزمات ىو ما يعرؼ بأزمات ابؼصداقية سواء 
النابذة عن الشائعات أك تلك التي كقعت بسبب ثبوت تقصتَ كخطأ ما من ابؼنظمة في حق ابعماىتَ 

. أك المجتمع

 2معيار العمق
أزمات لا تشكل خطورة شديدة كبردث عادة طفرة كبشكل فجائي كىي : أزمات سطحية (1

كتنتهي بسرعة بالتعامل مع أسبابها غتَ العميقة، فهي أزمة بدكف جذكر، أم بردث كبزتفي دكف أف 
 .تتًؾ أثارا كراءىا

كىي أخطر أنواع الأزمات ذات الطبيعة شديدة القسوة لارتباطها :  متغلغلةأزمات عميقة (2
 .ببنياف الكياف الذم حدثت بو الأزمة، ككثتَا ما تكوف ىذه الأزمة بالغة العنف

 3معيار نشاط الأزمة
الأزمة النائمة أم التي فَ بردث بعد أزمة متوقعة بفا يتطلب ابزاذ إجراءات كقائية : أزمة نائمة (1

préventive بسنع حدكث ىذه الأزمة، فمواجهة الأزمة النائمة تكوف بابؼبادأة أم أف ابعهات ،

                                                           
، ص 2008، 2، القاىرة، عافَ الكتب، ط وإدارة الأزماتالاستراتيجيةإدارة العلاقات العامة بين الإدارة  أنظر، علي عجوة، كريداف فريد، 1

 .174، 173ص
 .53، 52، ص ص2008، عماف، دار زىراف للنشر كالتوزيع، إدارة الأزمات الاستراتيجية والحلولماجد سلبـ ابؽدمي، جاسم بؿمد، :  أنظر2
 .168، ص2009، 1، القاىرة، دار الفكر العربي، طالتخطيط الإعلامي أسسو، نظرياتو، تطبيقاتوعبد المجيد شكرم، ،   أنظر3
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ابؼعنية بالأزمة كالتي تنتظر أف تؤثر فيها الأزمة تأثتَا سلبيا ىي التي تبدأ في ابزاذ الإجراءات الوقائية بؼنع 
. حدكث الأزمة، أك الإقلبؿ من درجة خطورتها إذا حدثت

كقد تكونالأزمة النشطة غتَ متوقعة تفاجئ ابؼؤسسة، أك التنظيم أك : أزمة نشطة مفاجئة (2
النظاـ أك أم كياف قائم، بفا يستوجب ابزاذ إجراءات فعالة كحابظة بؼعابعة الآثار السلبية اللبزمة 

. كالقضاء عليها، أك ابغد أك الإقلبؿ من أخطارىا
 1معيار المظهر

كىي التي تنمو ببطء كلكنها بؿسوسة كلا يدلك متخذ القرار كقف زحفها بكو : الأزمة الزاحفة (1
. قمة الأزمة كانفجارىا

. كىي أزمة بردث فجأة كبشكل عنيف كتأخذ طابع التفجر ابؼدكم: الأزمة ابؼفاجئة (2
كىي أزمة بؽا مظاىرىا الصريحة العلنية ابؼلموسة، بحيث يشعر بها كل أطرافها : أزمة علنية صريحة (3

. منذ نشأتها
كىي من أخطر أنواع الأزمات كأشدىا تدمتَا للكياف الإدارم فهي أزمة : أزمة ضمنية مستتًة (4

غامضة في كل شيء سواء أسبابها أك عناصرىا أك أطرافها، أك العوامل التي ساعدت في ظهورىا 
. كتفاقمها

 2معيار نوع الأزمة
كتنتج من كقوع ابؼنشأة برت ضغوط حادة، كفقداف الإدارة في ابؼنشآت : الأزمات الإدارية (1

لقدرتها على ابزاذ قرارات صحيحة، كانتشار الشائعات كابؼبالغة داخل ابؼنشأة فضلب عن تضارب 
. قرارات الإدارة كتعارضها

مثل أزمة القيم، كأزمة العدالة الاجتماعية، كأزمة ابؽوية الوطنية، كأزمة : الأزمات الاجتماعية (2
كبردث الأزمات الاجتماعية غالبا نتيجة اختلبؿ نظاـ القيم كالتقاليد كانهيار آلية ، التجانس القومي

تسوية الصراعات الاجتماعية، بفا يؤدم إفُ شعور طبقات أك فئات اجتماعية معينة داخل المجتمع 
. بالاغتًاب في ظل الأكضاع الراىنة لمجتمعها

                                                           
 .09، ص1999، 1، الرياض، أكاديدية نايف للعلوـ الأمنية، طالإعلام والأزمات أديب خضور، 1
 .89، 88، مرجع سبق ذكره، ص صلصحافة وإدارة الأزمات، اصادؽعادؿ 2
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مثل أزمة الزكاج كأزمة الطلبؽ، كىذه الأزمات نتيجة الشعور بالإحباط : الأزمات النفسية (3
. كالاكتئاب، كعدـ الثقة بالنفس

مثل أزمة ابؼشاركة السياسية، كأزمة العلبقة بتُ ابغكومة كأحزاب ابؼعارضة : الأزمات السياسية (4
كأزمة الشرعية، كتشتَ الأزمة من الناحية السياسية إفُ حالة أك مشكلة تأخذ بأبعاد النظاـ السياسي 
كتستدعي ابزاذ قرار بؼواجهة التحدم الذم بسثلو، كلكن الاستجابة الركتينية ابؼؤسسة بؽذه التحديات 
تكوف غتَ كافية، فتحوؿ ابؼشكلة إفُ أزمة تتطلب بذديدات حكومية كمؤسسية إذا كانت النخبة لا 

. تريد التضحية بدركزىا، كإذا كاف المجتمع يريد البقاء
مثل أزمة الطاقة، كأزمة التصدير، كأزمة الركود التضخمي، كأزمة عجز : الأزمات الاقتصادية (5

ابؼوازنة، كالأزمات الاقتصادية تعبر عن الانقطاع ابؼفاجئ في مستَة ابؼنظومة الاقتصادية، بفا يهدد 
. سلبمة الأداء ابؼعتاد بؽا

مثل الاعتداء على إحدل الشخصيات ابؼهمة أك ابغاكمة، خطف الطائرات، : الأزمات الأمنية (6
تفجتَ إحدل كسائل النقل كابؼواصلبت، التهديدات التي تواجو الدكؿ، كقد يختلف التهديد كتتعدد 

مصادره كابذاىاتو من دكلة إفُ أخرل، كفقا لاعتبارات كثتَة منها الواقع ابعغرافي كالأىداؼ كابؼصافٌ، 
. كالإمكانيات كابؼعتقدات الأيديولوجية كالسياسية، كالدكر الذم تلعبو الدكلة في دائرة الصراع الدكفِ
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 . بٍن الأبؼاد وينهدٍت انذراستالأزيت: انًحاضرة انرابؼت

 أبعاد الأزمة: الفرع الأول
افٍ، ...تتضمن الأزمة أبعادا بـتلفة منها ما يرتبط بتوقيت الأزمة كبدكانها، ككذا موضوعها كبؿيطها 

كبدعرفة ىذه الأبعاد تتضح الأزمة في شكلها النهائي، كلا يدكن السيطرة عليها إلا بالتحكم في ىذه 
الأبعاد كتشخيصها كمن ثم معابعتها، كلقد أبرز الرىواف الأبعاد الأساسية للؤزمة في سبعة أبعاد كىي 

 1: كالتافِ
كيتضمن ىذا البعد برديد متى بدأت الأزمة كابؼدل ابغافِ الذم كصلت إليو : البعد الزمني (1

ككذا توقعات استمرارىا مستقبلب، لأف ىذا التحديد الزمتٍ يساعد على اقتًاح السياسات كالإجراءات 
.  مواجهتها حاليا كمستقبلبكإجراءاتالتي تساىم في القضاء على ابعذكر التاريخية للؤزمة 

كيعتٍ ىذا البعد معرفة موضوع الأزمة كنوعها، لأف ىذه الأختَة متعددة : البعد الموضوعي (2
كمتنوعة، كلقد أكضحنا فيما سبق أنواع الأزمات كمعايتَ تصنيفها، كبدعرفة موضوع الأزمة ىل ىي 

افٍ، يدكن برليلها كإيجاد ابغلوؿ ...سياسية أـ اجتماعية أـ اقتصادية، كىل ىي داخلية أـ خارجية 
ابؼناسبة بؽا، لأف كل أزمة كبؽا حلوبؽا ابػاصة بها، فالأزمة الأمنية تتطلب ابغل العسكرم كالأزمة 

. السياسية برتاج إفُ التفاكض كالاتفاؽ بتُ أطراؼ الأزمة كىكذا
بدعتٌ معرفة آثار الأزمة كنتائجها ابؼباشرة كغتَ ابؼباشرة، إذ لابد من برديد : البعد التأثيري (3

آثارىا على المجتمع بصفة عامة كعلى الأمن بصفة خاصة برسبا لوضع الإجراءات ابؼناسبة بؼواجهة 
فإذا كانت الأزمة عبارة عن كارثة طبيعية كالزلازؿ كالفيضانات ة، الآثار الأمنية السلبية لتلك الأزـ

. فلببد من حصر آثارىا للتكفل بابؼتضررين كرعايتهم
كيعتٍ ىذا العنصر برديد مكاف نشوء الأزمة كابؼناطق التي لا زالت تعاني منها : البعد المكاني (4

حاليا كآثارىا ابؼمتدة، كيساعد التعرؼ على ىذا البعد في برقيق الأىداؼ التي من أجلها كضعت 
ابػطة، فإذا كاف ابؽدؼ من ابػطة ىو القضاء على نشاط ابعماعات ابؼتطرفة في منطقة ما فإنو من 

. ابؼهم برديد مناطق ظهور كنشوء تلك ابعماعات

                                                           
سمات إدارة الأزمات في المؤسسات الحكومية كساـ صبحي مصباح إسليم، ، ، نقلب عنالتخطيط لمواجهة الأزمات والكوارثالرىواف بؿمد، 1

 .24، مرجع سبق ذكره، صالفلسطينية
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كيتضمن ىذا البعد برديد الأفراد الذين تشملهم الأزمة كنوعياتهم أم : البعد البشري (5
الفاعلوف، ككذا حجم ابػسائر البشرية التي خلفتها الأزمة خاصة إذا تعلق الأمر بالكوارث الطبيعية 

. كالصراعات الطائفية كابغركب كغتَىا

يتعلق ىذا ابعانب بتحديد ابعهات كالأفراد الذين سيشاركوف في ابزاذ : البعد المؤسسي (6
الإجراءات كتطبيق السياسات الإدارية كالتنظيمية اللبزمة كيخص ىذا البعد ابؼؤسسات كابؽيئات الربظية 

. على مستول الدكلة كابؼكلفة بتطبيق الإجراءات كحل الأزمة
يقصد بو التعرؼ على الظركؼ المحيطة بالأزمة كالتي تدخل ضمن : البعد المحيطي أو البيئي (7

 كاستمرارىا حاليا نشوئها ككذلك التعرؼ على ابؼتغتَات ابؼختلفة التي تسببت في نشوئهاأسباب 
. كمستقبلب، فعندما يتم التحكم في أسباب كقوع الأزمة كحصرىا كتشخيصها يتم القضاء عليها

 1: كىناؾ أبعاد أخرل يضعها اللواء الدكتور أبضد جلبؿ عز الدين كتتمثل في

كىل ىي مشكلبت سابقة تطورت إفُ حد الأزمة، أـ ىي تهديد : مصدر الأزمة وأسبابها- 1
خارجي، أـ ىي عوامل طبيعية أـ موقف طارئ داخلي؟ 

. كيقاس بددل تهديدىا للمصافٌ ابغيوية أك القيم الأساسية للدكلة: ثقل الأزمة- 2
. كيقاس بددل ما ىو متاح من خيارات في مواجهتها: تعقد الأزمة- 3
كيقاس بدعدؿ الأحداث في فتًة زمنية بؿددة، فكلما تلبحقت الأحداث في : كثافة الأزمة- 4

. فتًة زمنية كجيزة كلما كانت الأزمة أكثر كثافة
 كيربطها بالمجالات السياسية كالاجتماعية ىناؾ من الباحثتُ من يقتًح أبعاد أخرل للؤزمة

كالاقتصادية كالأمنية، كلكن ىذه الأبعاد بزص أكثر أثار الأزمة كبـلفاتها على ابعانب السياسي 
كانهيار النظاـ كتفتيت الدكلة، كعلى ابعانب الاقتصادم كتعطيل القوة ابؼنتجة كالتأثتَ على الاقتصاد، 

                                                           
 .29، 28، ص1990، الرياض، ابؼركز العربي للدراسات الأمنية كالتدريب، إدارة الأزمة في الحدث الإرىابيأبضد جلبؿ عز الدين، 1
 إف ىذه الأبعاد السياسية كالاقتصادية كالاجتماعية كالأمنية ترتبط أكثر بدخلفات كأثار الأزمة على ىذه ابؼستويات كابػسائر التي تتًكها، كبالتافِ فإف

 عكس الأبعاد ابغقيقية للؤزمة كالتي تشكل بـتلف ابعوانب المحيطة بالأزمة كالتي ينبغي التعرؼ للؤزمة علىىذه الأبعاد كلها ذات صلة بالبعد التأثتَم 
 .عليها للتقليص من الأزمة كأثارىا أك القضاء عليها نهائيا
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أما ابعانب الاجتماعي فما بزلفو الأزمة من قتل كتشريد كتدمتَ للممتلكات، في حتُ ابعانب الأمتٍ 
. فتَتبط بالعنف الاجتماعي كانتشار ابعريدة كالفساد كالإرىاب كغتَ ذلك

 . الأزماتدراسةمناىج : فرع الثانيال
تتطلب عملية دراسة الأزمة كبرليلها إفُ أجزاءىا ابؼكونة أك ابؼشكلة بؽا ككذا معرفة أسبابها 

كدكافعها الظاىرة كالكامنة اعتماد بؾموعة من ابؼناىج حتى تسهل ىذه العملية كتأتي بنتائج ايجابية، 
كقد اىتمت الدراسات ابغديثة في بؾاؿ دراسة الأزمات بتحديد ىذه ابؼناىج أك ابؼداخل كما يسميها 

البعض الآخر كتوصلت إفُ رصد ستة مناىج بزتلف عن بعضها البعض، فكل منهج يركز على 
جانب معتُ في الأزمة، كأضافت دراسات أخرل منهجا سابعا يسمى منهج الدراسات ابؼتكاملة كىو 
منهج يضم ابؼناىج الست السابقة كلها كيدبؾها مع بعضها البعض عند برليلو للؤزمة، فهو لا يعطي 
الأفضلية بؼنهج على حساب الآخر بقدر ما يزاكج بتُ ىذه ابؼناىج حتى يتم التحكم في الأزمة من 

 1: كل جوانبها ابؼختلفة كتسهل السيطرة عليها، كتتمثل ىذه ابؼناىج في
كيقوـ ىذا ابؼنهج على أساس تشخيص الأزمة كفقا للمرحلة التي : المنهج الوصفي التحليلي (1

كصلت إليها أم كما ىي عليو الآف، من حيث برديد ملببؿها كمظاىرىا العامة كنتائجها التي ترتبت 
 .عليها
يعمل ىذا ابؼنهج كفقا لنظرية أف الأزمة لا تنشأ فجأة كلكنها نتاج تفاعل : المنهج التاريخي (2

أسباب كعوامل نشأت قبل ظهور الأزمة تاريخيا، كمن ىنا فالتعامل معها يجب أف يبتٌ على معرفة 
. كاملة بتاريخ الأزمة كتطورىا

يعبر ىذا ابؼنهج عن كجود بؾموعة من الأجزاء، أك : منهج النظم في تشخيص الأزمات (3
الأقساـ تعمل مع بعضها البعض في توافق كتناسق، كتؤدم بؾموعة من العمليات لتحقيق ىدؼ 

:  معتُ، كينظر للؤزمة في ىذا ابؼنهج على أنها نظاـ متكامل يحتوم على أربعة عناصر
. مدخلبت الأزمة- 1

                                                           
 .19، 18، ص ص 2009، القاىرة، ابؽيئة العامة للكتاب، الإعلام والأزمات المعاصرة ىويدا مصطفى، 1
 إف دراسة أزمة غرداية لا يتم بدكف دراسة البعد التاريخي بؽا كتطورىا، فطبيعة تشكل المجتمع ابؼزابي عبر العصور كابغقب التاريخية التي مر بها، كاختلبط

العرؽ العربي بالأمازيغي كابؼذىب ابؼالكي بالإباضي يحدد لنا جوانب من الصراع داخل ىذا المجتمع، كبالتافِ لابد لنا من اعتماد ابؼنهج التاريخي عند 
 . من ىذه الدراسة للجانب التاريخي بؽذه ابؼنطقة كتركيبة ىذا المجتمعامسدراسة ىذه الأزمة، كقد خصصنا الفصل افٍ
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. نظاـ تشغيل الأزمة- 2
. بـرجات نظاـ التشغيل- 3
.  التغذية ابؼرتدة- 4
كفقا بؽذا ابؼنهج، فإف أم أزمة ىي كليدة البيئة التي نشأت منها كفيها : المنهج البيئي (4

كتفاعلت معها، كيقوـ ىذا ابؼنهج عند تشخيص الأزمة بتحليل القول البيئية ابؼؤثرة في صنع الأزمة 
. كفي نموىا كاتساع نطاقها

، كيتم التًكيز على كل شيء ةكيعتمد على دراسة كل أزمة على حد: منهج دراسة الحالة (5
بالأزمة باعتبارىا حالة مستقلة، كالتحليل الشامل لكل العوامل كالعناصر كابؼتغتَات ابؼؤثرة فيها  خاص

. رسواء كانت ىذه ابؼتغتَات في ابؼاضي أك في ابغاض

كيقوـ ىذا ابؼنهج على أساس دراسة الأزمات السابقة، كمقارنتها : منهج الدراسات المقارنة (6
موضوعيا بالأزمات التي تواجهها في الوقت ابغاضر، بؼعرفة أكجو الاختلبؼ كالتشابو كمن ثم برديد 

:  طرؽ العلبج كتقوـ ابؼقارنة على
.  أسس مقارنة زمانية تاريخية-
.  أسس مقارنة مكانية جغرافية-
.  أسس مقارنة خاصة بالنشاط الذم حدثت فيو الأزمة-
.  أسس ابؼقارنة من حيث ابغجم كشدة الأزمة-
أضافت بعض الدراسات بعدا آخر بؼنهجية دراسة كتشخيص : منهج الدراسات المتكاملة (7

الأزمة يأخذ في اعتباره التكامل بتُ ىذه ابؼناىج أك ابؼداخل الدراسية فيما يعرؼ بابؼنهج ابؼتكامل في 
دراسة الأزمات كالذم لا يعزم نشوء الأزمة أك حدكثها إفُ سبب كاحد، كبالتافِ عند برليل الأزمة 

. كدراستها تستخدـ عدة مناىج للكشف عن أسباب كجذكر الأزمة كابؼتغتَاتالتي أثرت في تطورىا

                                                           
 تتجو أغلب البحوث ابغديثة في بؾاؿ دراسة الأزمات إفُ توظيف منهج الدراسات ابؼتكاملة في تشريح الأزمة كمعرفة أسبابها كاقتًاح ابغلوؿ ابؼناسبة

للخركج منها، ذلك أف ىذا ابؼنهج يسهم في معرفة كل جوانب الأزمة كطبيعة تشكلها كجذكرىا باعتماد ابؼناىج الست السابقة، فهو لا يعطي الأكلوية 
 .بؼنهج على آخر كلا يوظف منهجا بعينو كلكنو يدمج كل ىذه ابؼناىج في منهج كاحد
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 .يفهىو إدارة الأزياث: حاضرة انخايستانى

إف تفاقم الأزمات كتغلغلها داخل المجتمعات كابؼنظمات كانتشارىا الواسع كتهديدىا لأمن المجتمع 
كسلبمتو، ىو ما كاف سببا كراء البحث عن سبل كفيلة بؼواجهة الأزمات كالتقليل من حدتها كدرجة 
تأثتَىا، فقد عرؼ العافَ أزمات كثتَة متنوعة كمتعددة على كافة الأصعدة فمن الأزمات الاقتصادية 
إفُ الأزمات النابذة عن ابغركب كالصراعات، كالتي كاف من أبرزىا ابغربتُ العابؼيتتُ الأكفُ كالثانية كما 

خلفتو من دمار كخراب امتد لسنوات، ثم ظهرت صراعات أخرل بتُ الدكؿ كانقسمت القول 
الكبرل إفُ قطبتُ فدخل العافَ في أزمة عابؼية أصطلح عليها بابغرب الباردة كالتي شهدت توترا 
كتنافسية كبتَة كصدامات عنيفة في بعض الأحياف، كأصبح العافَ على فوىة بركاف ينتظر انزلاقا 

كمواجهة مسلحة في أم كقت، فكانت ابغاجة إفُ إدارة سلمية بذنب البشرية الدمار كالفناء، فظهرت 
. إدارة الأزمات كأسلوب ثم تطورت إفُ أف أصبحت علما قائما بذاتو

 بزتلف ىي الأخرل باختلبؼ التخصصات فهناؾ إدارة دارة الأزماتلإكىناؾ تعاريف عديدة 
الأزمات في المجاؿ الإدارم، العسكرم، السياسي، الاقتصادم كحتى الإعلبمي، كيرل بعض الباحثتُ 

التعامل مع الأزمات من أجل بذنب حدكثها من خلبؿ التخطيط للحالات "أف إدارة الأزمات ىي
التي يدكن بذنبها، كإجراء التحضتَات للؤزمات التي يدكن التنبؤ بحدكثها في إطار نظاـ يطبق مع ىذه 

 1".ابغالات الطارئة عند حدكثها بغرض التحكم في النتائج أك ابغد من آثارىا التدمتَية
العملية التنظيمية كالإدارية التي تهتم بالتنبؤ بالأزمات المحتملة عن "تعتٍ إدارة الأزمات أيضا كما 

طريق رصد ابؼتغتَات الداخلية كابػارجية ابؼولدة للؤزمات، كتعبئة كافة ابعهود كالإمكانيات ابؼتاحة 
للتعامل معها، كبدا يحقق أقل قدر بفكن من الأضرار مع ضماف استعادة الأكضاع الطبيعية في أسرع 

 2".كقت بفكن كبأقل تكلفة بفكنة
                                                           

 إف إدارة الأزمات بؾاؿ كاسع تتداخل فيو عديد المجالات كالتخصصات سواء من فركع علم الإدارة كإدارة الأعماؿ، أك من فركع العلوـ الأخرل مثل
ابؽندسة كإدارة الأزمات داخل ابؼفاعلبت النوكية كبؿطات توليد الكهرباء ككذلك علم الاقتصاد من خلبؿ إدارة الأزمات الاقتصادية كأزمات الكساد 
كإفلبس ابؼؤسسات، إضافة إفُ علم البيئة عن طريق إدارة الأزمات البيئية كالتلوث كابعفاؼ كالتصحر، كفي السنوات القليلة ابؼاضية بروؿ التًكيز من 

كيفية إدارة الأزمات أثناء كقوعها أم في مرحلة حدكث الأزمة إفُ كيفية منع حدكثها أم من خلبؿ إدارتها في مرحلة سابقة كىي مرحلة ظهور أعراض 
 .الأزمة

، بؾلة ابعامعة الإسلبمية، سلسلة الدراسات الإسلبمية، المجلد التاسع إدارة الأزمات من وحي القرآن الكريم دراسة موضوعيةصبحي رشيد اليازجي، 1
 .331، ص2011، 321عشر، العدد

 .123، 122، ص ص 2004، القاىرة، دار الأمتُ، التفاوض وإدارة الأزماتفاركؽ السيد عثماف، 2
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علم كفن السيطرة على ابؼوقف كتوجيهو بدا يخدـ أىداؼ مشركعة "كتشتَ في موضع آخر على أنها 
 1".من خلبؿ إدارة الأزمة ذاتها من أجل التحكم في ضغطها كمسارىا كابذاىاتها

علم أك مهنة تهدؼ إفُ تطبيق العلوـ " إدارة الأزمات على أنها Drabekيعرؼ درابك ك
كالتكنولوجيا كالتخطيط كالإدارة للتعامل مع الأحداث ابؼتطرفة كالتي من ابؼمكن أف تؤدم إفُ جرح 

 2".كقتل أعداد كبتَة من الناس كتلف كبتَ في ابؼمتلكات كتدىور أنماط ابغياة في المجتمع
بؿاكلة منتظمة لتجنب أزمة في منظمة أك لإدارة أحداث " بأنها Person and clairكلقد عرفها 
 3".سببتها أزمة ما

كضع كافة الوسائل كالإجراءات كالأنشطة التي تنفذىا الدكلة أك "كتتطلب عملية إدارة الأزمات 
ابعهة أك ابؼنظمة بصفة مستمرة في مراحل ما قبل الأزمة كأثناءىا كبعد كقوعها بهدؼ منع كقوع الأزمة 
كلما أمكن كمواجهتها بكفاءة كفاعلية بفا يؤدم إفُ تقليل ابػسائر كبرقيق الآثار السلبية كإزالة الآثار 

 4".النفسية
تلك المحاكلات الرامية إفُ موازنة المجابهات أك "كتعتٍ إدارة الأزمات في علم السياسة الدكلية 

 5".ابؼنازعات بقصد ابغفاظ على ابؼصافٌ ابؼشتًكة دكف اللجوء للحرب
العمل على بذنب بروؿ النزاع إفُ صراع شامل بتكلفة مقبولة لا تضمن "إف إدارة الأزمات ىي 

التضحية بدصلحة أك قيمة جوىرية، كيقصد بالنزاع ىنا أم نزاع ينشأ على أم مستول من مستويات 
العلبقات الإنسانية كفي أم بؾاؿ من بؾالاتها من العلبقات الأسرية إفُ الأنماط ابؼختلفة من العلبقات 

 6".الاجتماعية أك العلبقات الدكلية
كيعرض السيد السعيد تعريفتُ لإدارة الأزمات الأكؿ يركز على مرحلة حدكث الأزمة أما الثاني 

فإدارة الأزمات كوظيفة تتوجو بكو التقليل من حجم "على ابؼرحلة السابقة بؽا أم مرحلة ما قبل الأزمة 
                                                           

، بؾلة العلوـ الاقتصادية كالإدارية، كلية الإدارة تأطير مفاىيمي على وفق المنظور الإسلامي:  إدارة الأزماتاستراتيجيةإيثار عبد ابؽادم بؿمد، 1
 .56، ص2001، كانوف الأكؿ 64، العدد 17كالاقتصاد، جامعة بغداد، المجلد 

 .21، ص2007، 1، عماف، مطبعة الركزنا، طإدارة الكوارث والأزمات نقلب عن، نائل بؿمد ابؼومتٍ، 2
3
Pearson.c M. and Clair .j.a, reframing crisis management ,academy of management review, 22 ,1998,p59. 

، بؾلة علوـ الإنساف كالمجتمع، جامعة دور العملية الاتصالية في إدارة الأزمة واتخاذ القرار لدى الجماعات المحلية في الجزائربصاؿ تزكريت، 4
 .144، ص2012، ديسمبر 04بسكرة، العدد 

 ..33، ص2014، 2، ابؼغرب، ابؼركز العلمي للدراسات السياسية، طإدارة الأزمات في عالم متغير إدريس الكريتٍ، 5
6
 Robert f. Tittle john ,crisis management: A team approach ,new York, A management briefing ,1983, p48. 
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الضرر الناتج عن الأزمة كمسبباتها، سواء في إمكانية ابؼؤسسة ابؼادية أك صورتها الذىنية لدل ابعمهور 
إفُ جانب أنها بسثل القدرة على التحكم في موقف الأزمة، كىناؾ من يتناكؿ إدارة الأزمة كمرحلة 

 تظهر في أنها من أصعب استًاتيجيةسابقة لوقوع الأزمة بأنها شكل من إدارة القضايا كأنها قضية 
القضايا في معابعتها، كذلك لتزامنها مع عدة عناصر أهمها ضعف الوقت كالتحكم المحدكد كابغتَة 

 1".البالغة
إف التعاريف السابقة تشتَ إفُ أف إدارة الأزمات علم كفن في نفس الوقت، فعلم إدارة الأزمات لو 

قواعده كأسسو كمناىجو ابػاصة بو كنظرياتو في تطور مستمر، فضلب عن أنو بات يدرس ضمن 
 التي كعت بأهمية ىذا العلم، أما عن فن إدارة الأزمات فهو ابؼناىج التًبوية كالتعليمية في عدة دكؿ

يدؿ على تلك ابؼهارات كالفنوف التي يتمتع بها أعضاء فريق إدارة الأزمات داخل ابؼنظمات أك حتى 
ضمن خلبيا الأزمة ابؼشكلة من طرؼ ابغكومات كالدكؿ من أجل تسيتَ الأزمات كإيجاد ابغلوؿ 

. ابؼناسبة بؽا كابتكار أساليب خاصة للتقليص من حجم أضرارىا

 .النشأة التاريخية لإدارة الأزمات -4
 المحطة الرئيسية لظهور علم إدارة الأزمات، حيث أديرت 1962تشكل أزمة الصواريخ الكوبية عاـ 

الأزمة باحتًافية كبتَة، كسحب السوفيات صواريخو من خليج ابػنازير دكف مواجهة بتُ ابؼعسكرين 
الشيوعي بقيادة الابراد السوفيتي كالرأبظافِ الذم تقوده الولايات ابؼتحدة الأمريكية، رغم امتلبؾ 

الطرفتُ لكل مقومات القوة، كيعتبر تعليق ركبرت مكنمارا كزير الدفاع الأمريكي في حكومة الرئيس 
ليس : " الأسبق جوف كيندم على ىذه الأزمة بداية التأسيس الفعلي لعلم إدارة الأزمات حينما قاؿ

كما يدكن استنتاجو ، " كإنما فقط عن إدارة الأزماتالاستًاتيجيةىناؾ بعد الآف بؾاؿ للحديث عن 
أف كمن ىذه ابؼقولة أف عهد القوة كامتلبؾ الأسلحة الذرية كبناء ابعيوش كعصرنتها قد كفُ كانتهى، 

                                                           
، 33، ص ص 2006، 1، القاىرة، دار العلوـ للنشر كالتوزيع، طدور العلاقات العامة: استراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث، السيد السعيد1

34. 
 تعتبر الولايات ابؼتحدة الأمريكية الرائدة في ىذا المجاؿ من خلبؿ اىتمامها بإنشاء العديد من ابؼراكز كابؽيئات ابؼتخصصة في بحوث إدارة الأزمات

كتدريسها ضمن ابؼعاىد ابؼتخصصة كابعامعات، كمن ضمن ىذه ابؼراكز بقد مركز إدارة الأزمات التابع بعامعة جنوب كاليفورنيا، أما في الوطن العربي 
عقد ىذا ابؼركز مؤبسرا سنويا حوؿ إدارة مفتعد مصر الأكفُ التي اىتمت بعلم إدارة الأزمات كأنشأت أكؿ مركز لو في كلية التجارة بجامعة عتُ شمس، ك

 .1996الأزمات كالكوارث كذلك منذ سنة 
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مكانة الدبلوماسية كابغنكة السياسية في إدارة ابؼواقف الصعبة كإيجاد حلوؿ سلمية بؽا بعيدا عن 
. ابؼواجهة يشكل اليوـ منطق القوة

كجدت إدارة الأزمات في ابؼمارسة منذ عصور موغلة في القدـ، ككانت مظهر من مظاىر التعامل 
الإنساني مع ابؼواقف الطارئة أك ابغرجة التي عرفها الإنساف منذ أف كاجو الطبيعة كغتَه من البشر، 

فإدارة الأزمات كممارسة قديدة ، لكن ما نشتَ إليو ىو أنها فَ تكن معركفة حينئذ باسم إدارة الأزمات
كلكنها أخذت مسميات أخرل كالبراعة كالقيادة كالتحكم كابغنكة كالفطنة، أما كعلم فهي فَ تظهر 

. إلا في العصر ابغديث كبرديدا بعد ابغرب العابؼية الثانية
مرتبطا كمصطلح كضعي في بؾاؿ الإدارة "كانت البدايات الأكفُ لظهور علم إدارة الأزمات 

العامة، حيث مارستو الدكلة كابؼنشآت العامة بؼواجهة الظركؼ الطارئة كالكوارث العامة ابؼفاجئة، ثم 
مارستو أيضا ابؼنشآت ابػاصة كأسلوب للئدارة في مواجهة الأحداث كابؼتغتَات غتَ ابؼتوقعة 

 1".كابؼتلبحقة لإبقاز مهاـ عاجلة كحل مآزؽ طارئة
: قد تبلور من خلبؿ بؾالتُ بؿددين كهما"كيدكن التأكيد على أف علم إدارة الأزمات بصفة عامة

 Crisisبؾاؿ علم الإدارة كبؾاؿ العلبقات الدكلية، فقد نشأ اصطلبح إدارة الأزمات 

Management في الأصل في أحشاء الإدارة العامة بشكل جنيتٍ، كذلك للئشارة لدكر الدكلة أك 
ابغكومات في مواجهة الأزمات كالكوارث، كلكنو ما لبث أف نما بصورة أكضح في بؾاؿ العلبقات 

أزمة الصواريخ : الدكلية للئشارة إفُ أسلوب السياسة ابػارجية في مواجهة ابؼواقف الدكلية الساخنة مثل
 2".1967 كأزمة الشرؽ الأكسط 1962الكوبية عاـ 

أسلوبا شائعا كأمرا كاقعا يفرض نفسو على صعيد الصراع "كبؽذا أصبح موضوع إدارة الأزمات 
الدكفِ في بؾاؿ السياسة الدكلية كذلك نتيجة لتشابك العلبقات بتُ الدكؿ كتعقد صور الصراع 

 3".كتداخل ابؼشكلبت الاقتصادية كالأيديولوجية كزيادة الاعتماد ابؼتبادؿ بينهما

                                                           
 .92، مرجع سبق ذكره، صالصحافة وإدارة الأزماتعادؿ صادؽ بؿمد، 1
 .96، مرجع سبق ذكره، ص، الإعلام الأمني وإدارة الأزمات والكوارثبضدم بؿمد شعباف2
، مذكرة ماجستتَ في إدارة الأعماؿ، قسم إدارة الأعماؿ، كلية أثر استراتيجيات إدارة الأزمات الحديثة على الأداء التسويقيفهد علي الناجي، 3

 .21، ص2012الأعماؿ، جامعة الشرؽ الأكسط، 
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كمنذ أكائل ستينات القرف ابؼاضي اتسع مفهوـ إدارة الأزمات ليشمل الأزمات ذات الصيغة 
السياسية كذلك من منظور العلبقات الدكلية، ثم عاد مرة أخرل لتَتبط بعلم الإدارة من جديد، 

كالذم كاف قد نشأ في أحضانو عند بداياتو الأكفُ، ىذا بالنسبة للنشأة كالتطور التاريخي لعلم إدارة 
فَ تتطور كحقل معرفي جديد أك مستقل، بل نشأت " فإنهاالأزمات، أما عن بحوث ىذا العلم

كتطورت ضمن كل العلوـ الاجتماعية ابؼختلفة، بدعتٌ أف علماء الاجتماع على سبيل ابؼثاؿ اىتموا 
بدراسة الأزمات كالكوارث، كما تناكؿ علماء النفس الآثار النفسية كالاجتماعية للؤزمات، ككذلك 
، بعبارة أكضح نشأت كتطورت  ابغاؿ بالنسبة لعلماء السياسة كالعلبقات الدكلية كغتَىا من العلوـ
بحوث الأزمات في إطار كل علم من العلوـ الاجتماعية، كمن ىنا بقد صعوبة في برديد ابؼسارات 

 1".ابؼختلفة لنشأة كتطور بحوث إدارة الأزمات
، لكن 1988 بفا كتب في ىذا المجاؿ كاف بعد %80أف "Banchant et Devilleكيؤكد 

ارتفاع معدلات الكوارث دفع إفُ تزايد الاىتماـ بهذه البحوث، ثم ظهرت دراسات متخصصة في 
إدارة الكوارث كالأزمات مستخدمة في ذلك ابؼناىج كالأدكات العلمية ابغديثة، كأنشأت بعض مراكز 

البحوث قواعد بيانات خاصة بالسلوؾ أثناء الطوارئ كالكوارث، كأجريت سلسلة متنوعة من 
 2".الأبحاث

 . أىداف إدارة الأزمات -5
يهدؼ علم إدارة الأزمات إفُ التخفيف من حدة الأزمة كتوقيف نشاطها كاحتواءىا كالتخفيف 
من آثارىا ىذا في حاؿ كقوع الأزمة، أما قبل كقوعها فابؽدؼ ىو إيجاد حلوؿ مناسبة قبل انفجار 

 3:الأزمة كتهيئة أساليب مواجهتها، كتتلخص أىداؼ إدارة الأزمات في النقاط التالية
. العمل على تقليل التأثتَ السلبي كالضار للؤزمات على الأفراد كابعماعات-1
. كقاية الأحياء كابؼمتلكات في مكاف الأزمة كالتخفيف من ابؼعاناة خلبؿ فتًتها- 2
. العمل على العودة إفُ حالة ابغياة الطبيعية من خلبؿ بؾموعة خطوات كإجراءات الاستعادة- 3

                                                           
 .32 ، ص2002، القاىرة، دار الكتب العلمية للنشر كالتوزيع، مدخل نظري وممارسات عملية: ، الإعلام والأزماتمد شومافمح1
، 2012، مارس 24، بؾلة العلوـ الإنسانية، جامعة بؿمد خيضر بسكرة، العددالإعلام البيئي ودوره في إدارة الكوارث الطبيعيةرضواف سلبمن، 2

 .103، 102ص
 .200، صت، ب 5، العراؽ، بؾلة الكوفة، العدد ، أسباب نشوء الأزمات وإدارتهاحامد ابغدراكم، كرار ابػفاجي3
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 1: كيقدـ حسن عماد مكاكم بعض الأىداؼ التي تصبو إدارة الأزمات إفُ برقيقها كىي
توفتَ القدرة العلمية على استقراء مصادر التهديد كالتنبؤ بالأخطاء كالاستغلبؿ الأمثل للموارد - 1

. كالإمكانيات ابؼتاحة للحد من تأثتَىا الضار
برديد دكر الأجهزة ابؼعنية بتنظيم كإدارة الأزمة كقت الأماف ككقت الأزمة كالعمل على عدـ - 2

. تكرارىا
. توفتَ الإمكانيات ابؼادية للبستعداد كابؼواجهة كسرعة إعادة التعمتَ بأقل كلفة- 3
الاستعداد بؼواجهة الأزمة من خلبؿ التنبؤ بابؼشكلبت كبسكتُ الإدارة من السيطرة على - 4

. ابؼوقف كالمحافظة على ثقة بصيع الأطراؼ ابؼعنية، كتوفتَ نظم الاتصاؿ الفعالة
التعامل الفورم مع الأحداث لوقف تصاعدىا كبرجيمها من خلبؿ برليل ابؼوقف كرسم - 5

السيناريوىات، كبرليل نقاط القوة كالضعف، كالفرص كالتهديدات النابذة عن كل حدث، كالاستعداد 
 . معهاابؼستمر للتعامل

 
 

 

 

 

 

 
 

 

 

                                                           
 .72، مرجع سبق ذكره، صالإعلام ومعالجة الأزماتحسن عماد مكاكم، 1
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 .يراحم إدارة الأزياث: انًحاضرة انسادست

 حدكث بالفتًة التي تسبقتتطلب عملية إدارة الأزمة بؾموعة من ابؼراحل، كىناؾ مراحل خاصة 
كىذه ابؼراحل متسلسلة كمتًابطة أما ابؼرحلة الثالثة فتأتي بعد نهاية الأزمة، الأزمة كأخرل أثناء كقوعها، 

. فيما بينها حتى تكوف عملية إدارة الأزمة عملية ناجحة
:  كتتعدد تصنيفات كمراحل إدارة الأزمات باختلبؼ الباحثتُ كفيما يلي أىم تصنيفاتها

 1التصنيف الأول: الفرع الأول
كيحدد مراحل الأزمة في ثلبثة مراحل أساسية كىي مرحلة ما قبل الأزمة، مرحلة الأزمة كيتم فيها 

. مواجهتها كالاستجابة بؽا، كمرحلة ما بعد الأزمة أك إعادة التوازف بؼا خلفتو من آثار
كىي ابؼرحلة التي تنذر بوقوع الأزمة، كغالبا ما تكوف مرحلة تتبلور فيها : مرحلة ما قبل الأزمة (1

مشكلة ما، كتتفاقم حتى تنتج عنها الأزمة، لأف الأزمة عادة لا تنشأ من فراغ كإنما يسبقها مشكلة لا 
تعافً علبجا مناسبا، فالمجاعة مثلب تسبقها مشكلة زراعية أك اقتصادية تؤدم إليها، كابغركب يسبقها 
صراع فشلت الدكلة في احتوائو، كالعملية الإرىابية يسبقها تهديد إرىابي، كلذلك فإف مرحلة ما قبل 

الأزمة تتطلب عددا كبتَا من الإجراءات كالاستعدادات التي تساىم في مواجهة الأزمة، كمن بتُ تلك 
الاستعدادات إجراءات ابغماية كالتأمتُ كابؼعلومات ككضع ابػطط، كابػطط البديلة كتشكل بعاف 

. إدارة الأزمة على كل ابؼستويات
كبسثل ىذه ابؼرحلة ابزاذ إجراءات كقائية معينة، كذلك للحيلولة دكف كقوع الأزمة ما أمكن، أك على 

برليل ابؼخاطر المحتملة، تقدير : الأقل التخفيف من آثارىا، كتشمل ىذه الإجراءات نشاطات مثل
الإمكانيات ابؼتاحة، الاستفادة من التجارب السابقة في برقيق درجة أعلى من ابغذر للحيلولة دكف 

. كقع الأزمات
كىذه ابؼرحلة ىي المحور الرئيسي بؼفهوـ إدارة الأزمة، حيث يتوفُ فريق الأزمة : مرحلة الأزمة (2

استخداـ الصلبحيات ابؼخولة لو، كيطبق ابػطط ابؼوضوعة، كما يستخدـ مهاراتو ابؼكتسبة من 
التدريب كالاستعداد بؼواجهة الأزمة، فهي إذف مرحلة التطبيق العملي للتدابتَ ابؼعدة مسبقا للتعامل مع 

. الأزمة
                                                           

. 31، 30، 29، مرجع سبق ذكره، ص إدارة الأزمة في الحدث الإرىابيأبضد جلبؿ عز الدين، :  أنظر1
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كتعد ىذه ابؼرحلة اختبارا حقيقيا للخطط ابؼعدة سلفا، كللتجهيزات كالتدريب الذم سبق الأزمة، 
. فكلما كاف ابعهد ابؼبذكؿ في ابؼرحلة السابقة كافيا أدل ذلك إفُ بقاح إدارة الأزمة في مرحلة ابؼواجهة

كىي ابؼرحلة التي يتم فيها احتواء الأضرار النابصة عن حدكث الأزمة، : مرحلة ما بعد الأزمة (3
كعلبج تلك الآثار ىو جزء ىاـ من عملية إدارة الأزمة، لأف ابؽدؼ الرئيسي من ابعهود ابؼوجهة 

لذلك في مرحلة التعامل مع الأزمة إلا أنو لابد أف تتخلف عن الأزمة بعض الآثار بصورة أك بأخرل، 
كما أف التعامل مع الأزمة تنتج عنو دركس مستفادة من السلبيات كالايجابيات، كمن ثم يتم في ىذه 

. ابؼرحلة علبج آثار الأزمة كاستخلبص الدركس ابؼستفادة منها
 .التصنيف الثاني: الفرع الثاني

 أف ىذا التصنيف يحدد مراحل إدارة الأزمة في أربعة مراحل، إذ يرل الدكتور بضدم بؿمد شعباف
 1: ىذه ابؼراحل تتمثل في

كتكمن أهمية ىذه ابؼرحلة في قدرة القيادة على استشراؼ أك استكشاؼ : المرحلة التحذيرية (1
كمن ثم بحث السبل كالآليات ابؼناسبة ، كل الاحتمالات كابؼتغتَات، التي قد تنجم عن كقوعها أزمة ما

بؼواجهة تلك الأزمة المحتملة، كيلبحظ أف ىذه ابؼرحلة تتشابو مع مرحلة اكتشاؼ إشارات الإنذار 
 .لدل ابغملبكم

إذا ما فشل صانع القرار أيضا في ابؼرحلة السابقة، فإف ابؼتغتَات سرعاف : مرحلة نشوء الأزمة (2
كيصبح عليو أف يحسن التعامل مع الأزمة في ىذه ابؼرحلة كيتوقف ، ما تنمو كتتسع كيتعاظم خطرىا

:  ذلك على عدة عوامل
.  حجم ابؼعلومات ابؼتوافرة-
.  القدرة على برديد الأكلويات-
. القدرة على الاختيار الدقيق بتُ البدائل ابؼتاحة- 

                                                           
 .126، 125، مرجع سبق ذكره، صالإعلام الأمني وإدارة الأزمات والكوارثبضدم بؿمد شعباف، 1
 بؿمد رشاد ابغملبكم ىو باحث مصرم متخصص في إدارة الأزمات كصاحب مركز دراسات الأزمات في كلية التجارة بجامعة عتُ شمس، يعد أكؿ

إدارة الأزمات " باحث مصرم كعربي يسهم في نقل علم إدارة الأزمات إفُ الدراسات العربية، لو عدة مؤلفات في ىذا المجاؿ من بينها كتابو ابؼوسوـ ب 
، كىو أكؿ كتاب يقدـ إفُ ابؼكتبة العربية كيناقش مبادئ كأصوؿ إدارة الأزمات من منظور علمي بالتطبيق على حالات من الواقع "بذارب بؿلية كعابؼية 

 .ابؼصرم كالعربي
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إذا فشل صانع القرار أيضا في ابؼرحلة الثانية أك أخفق في السيطرة على : مرحلة انفجار الأزمة (3
:  متغتَاتها ابؼتسارعة تنفجر الأزمة كبرتاج مرحلة ابؼواجهة ىنا إفُ

.  برقيق التكامل بتُ الأنشطة ابؼختلفة التي تستوجبها الأزمة-
.  خلق مناخ إدارم يقوـ على التفاىم كابؼشاركة-
.  بناء كتنمية شبكة اتصالات فعالة-
.  التنبؤ بابؼستقبل كإدراؾ طبيعة الأزمة كخطورتها-
.  تنمية العلبقات التبادلية كالتكاملية مع البيئة ابػارجية-
كخلببؽا تتلبشى العوامل ابؼسببة للؤزمة، كتعود ابؼنظمة إفُ حالة التوازف : مرحلة انحسار الأزمة (4

الطبيعي قبل حدكث الأزمة، كتتميز ىذه ابؼرحلة بضركرة توافر درجات عالية من الكفاءة كالرشاد 
. كابػطط بصدد التعامل مع العوامل ابؼستحدثة التي قد تفجر أزمات مستقبلب

عملية معقدة كتتألف من عدة مراحل، كلكنهم  " عبارة عنكيتفق الباحثوف على أف إدارة الأزمات
مرحلة الإنذار، :  أربع مراحل ىيFinkلا يتفقوف حوؿ ماىية ىذه ابؼراحل، كفي ىذا الصدد يقتًح 

، كمرحلة الإدماف كمرحلة ابغل، فيما يذكر اللوزم أربع مراحل تبدأ بالصدمة، فالتًاجع ثم  مرحلة التأزـ
مرحلة الإنذار، :  فقد حددىا بالشكل التافRobertِمرحلة الاعتًاؼ، انتهاء بدرحلة التأقلم، أما 

 نموذجا مكونا من ست Faulknerمرحلة الطوارئ، مرحلة التوسط كابؼرحلة طويلة الأمد، كقد اقتًح 
، الطوارئ، التوسط كالأمد الطويل كمرحلة ابغل: مراحل ىي  1".الإنذار، كالتأزـ

رغم الاختلبفات ابؼوجودة في تصنيف مراحل إدارة الأزمات كحصرىا، إلا أنو لا توجد بتُ ىذه 
ابؼراحل حدكد فاصلة، بل تتداخل مع بعضها البعض كتتشابك بدرجة كبتَة، كعموما ىناؾ إدارة 

، ككلها ترمي ىاالأزمة، كىناؾ إدارة في حاؿ حدكثها كأخرل بعد انتهاءكقوع للؤزمة في مرحلة ما قبل 
إفُ ىدؼ كاحد ىو ابغد من أثار الأزمة كالتقليل قدر الإمكاف من نتائجها كبؿاكلة احتواءىا كبذنب 

. حدكثها من جديد

                                                           
دراسة ميدانية في الشركات الصناعية : محي الدين قطب، فاعلية نظم المعلومات الإدارية وأثرىا في إدارة الأزماتشاكر جار الله ابػشافِ، 1

 .29، ص2007، الأردف، المجلة الأردنية في إدارة الأعماؿ، المجلد الثالث، العدد الأكؿ، الأردنية
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 .التصنيف الثالث: الفرع الثالث
 1: كيضم بطسة مراحل لإدارة الأزمة

عادة ما ترسل الأزمة قبل كقوعها (: المرحلة التحذيرية)اكتشاف إشارات الإنذار المبكر  (1
بفتًة طويلة سلسلة من إشارات الإنذار ابؼبكر، أك الأعراض التي تنبئ باحتماؿ كقوع الأزمة، كما فَ 

. يوجد الاىتماـ الكافي فمن المحتمل جدا أف تقع الأزمة
من الصعب أف بسنع كقوع شيء فَ تتنبأ أك تنذر (: مرحلة نشوء الأزمة)الاستعداد والوقاية  (2

باحتماؿ كقوعو، كبؽذا السبب فمن الضركرم تصميم سيناريوىات بـتلفة كتتابع الأحداث لأزمة 
نتخيلها، كاختيار ذلك كلو حتى يصبح دكر كل فرد معركفا لديو بساـ، كىذا يتطلب من المجتمع 

الاستعداد الكافي للوقاية من الأزمات، كذلك بوضع برنامج بؼواجهة الأزمة كمنع حدكثها كيتم في ىذه 
. ابؼرحلة أيضا كضع خطط بؼواجهة الأزمة

إف ىذه ابؼرحلة تتلخص في إعداد (: مرحلة انفجار الأزمة)احتواء الأضرار والحد منها  (3
كسائل للحد من الأضرار كمنعها من الانتشار لتشمل الأجزاء الأخرل التي فَ تتأثر بعد في المجتمع، 

. كتتوقف ىذه ابؼرحلة في إدارة الأزمات على طبيعة ابغادث الذم كقع
تأتي ىذه ابؼرحلة بعد ابؼواجهة كمعرفة ابػسائر (: مرحلة انحسار الأزمة)استعادة النشاط  (4

كتقييمها كالتكيف مع الوضع كإعادة الأمور إفُ طبيعتها، كتتسم ىذه ابؼرحلة بشيء من ابغماس 
. الزائد كتكاتف ابعماعة في مواجهة ابػطر

ابؼرحلة الأختَة ىي التعلم ابؼستمر كإعادة التقييم لتحستُ ما تم إبقازه في ابؼاضي، : التعلم (5
حيث أف التعلم يعد أمرا حيويا، غتَ أنو مؤفَ للغاية كيثتَ ذكريات مؤبؼة خلفتها الأزمة، كالتعلم لا 

 ادعاءيعتٍ تبادؿ الاتهامات أك إلقاء اللوـ على الغتَ كبرميلو ابؼسؤكلية أك البحث عن كبش فداء، أك 
 .بطولات كاذبة

                                                           
 .332، مرجع سبق ذكره، صدراسة موضوعية: إدارة الأزمات من وحي القرآن الكريمصبحي يزيد اليازجي، 1
 إف ابؽدؼ العاـ من إدارة الأزمات ىو التعلم من التجارب السابقة كاكتساب خبرات جديدة للتعامل ابؼستقبلي مع مثل ىذه الأزمات، لذلك فإف

بسكن من إدارة الأزمات ابؼستقبلية كالتقليل قدر الإمكاف من حجم تابؼنظمات أك حتى الدكؿ مطالبة بالاستفادة من الأزمات التي مرت بها حتى 
الغاية ابؼرجوة من إدارة الأزمات ىي التعلم كالتمرف كالتدرب كاستيعاب الدركس لتجنب حدكث ىذا النوع من الأزمات ؼالأضرار كالآثار السلبية، 

 .مستقبلب
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. يوضح المراحل الخمس لإدارة الأزمة: 3الشكل

 
بضدم بؿمد  نقلب عنإدارة الأزمات وعالمية تجارب محلية، بؿمد رشاد بضلبكم، : المصدر

. 124شعباف، الإعلبـ الأمتٍ كإدارة الأزمات كالكوارث، مرجع سبق ذكره، ص
 

 
 

 

 
 

 

 

 
 

 
 

 

 

احتواء الأضرار  استعادة النشاط
 أوالحد منها

 التعلم

 اكتشاف إشاراتالإنذار الاستعداد والوقاية

 الأزمة

 إدارة برد الفعل إدارة مبادرة
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 .يقىياث إدارة الأزياث: انًحاضرة انسابؼت

تشمل عملية إدارة الأزمات على بصلة من ابؼقومات التي لابد من توافرىا حتى تكوف إدارة الأزمات 
ذات فعالية كبتَة كتؤدم في الأختَ إفُ بقاحها كبرقيق أىدافها ابؼرجوة، كىذه ابؼقومات عديدة تناكبؽا 

الكثتَ من الباحثتُ كابؼختصتُ في بؾاؿ إدارة الأزمات بالدراسة كالتحليل، كمن أبرز ىذه ابؼقومات 
:  بقد

 العشوائيةب يدكن التعامل مع الأزمة إذ لا: إخضاع التعامل مع الأزمة للمنهجية العلمية (1
يجب أف يخضع ىذا التعامل في بصيع مراحل الأزمة للؤسلوب العلمي الذم يديز "كإنما كالاربذالية 

ابؼنهج الإدارم السليم، كمع ذلك فإف أخطر ابؼشكلبت الإدارية في البلداف النامية عدـ الاعتماد على 
 1".الأساليب العلمية

برليلب كاملب لأسباب الأزمة كتطورىا، "يجب أف يتضمن ىذا ابؼقوـ : تقدير الموقف الأزموي (2
كبرديد دقيق كشامل للقول الصانعة للؤزمة، كابؼساعدة بؽا، كابؼؤثرة فيها، ثم تقدير القدرات 

كالإمكانيات ابؼتاحة لدل ابعهة ابؼسئولة عن إدارة الأزمة، كذلك من خلبؿ بصع ابؼعلومات الدقيقة 
 2".عن أبعاد الأزمة كالتنبؤ باحتمالات تطور الأحداث كإمكانية السيطرة عليها

تقدير ابؼوقف "بناء على يتم برديد أكلويات استًاتيجية إدارة الأزمات : تحديد الأولويات (3
توضع ابػطط كالبدائل التي يتم ترتيبها في ضوء الأكلويات بحيث ابغافِ كابؼستقبلي لأحداث الأزمة، 

 3".التي تم برديدىا كفق معايتَ معينة

إف تبسيط الإجراءات يضمن مركنة كسهولة في التعامل مع الأزمات إذ : تبسيط الإجراءات (4
من ابػطأ التعامل مع الأزمة بنفس الإجراءات التقليدية، فالأزمة عادة ما تكوف حادة كعنيفة، لذا لا "

يدكن بذاىل عنصر الوقت، كإنما تتطلب التدخل السريع كابغاسم من خلبؿ تبسيط الإجراءات بفا 
 4".يساعد على التعامل مع ابغدث الأزموم كمعابعتو

                                                           
 .203، مرجع سبق ذكره، صأسباب نشوء الأزمات وإدارتهاحامد ابغدراكم، كرار ابػفاجي، 1
، 4، بؾلة الفكر الشرطي، الإمارات العربية ابؼتحدة، بؾموعة النيل العربية، شرطة الشارقة، المجلد إدارة الأزمة في المجال الأمنيأبو شامة عباس، 2

 .300، ص1995، 3العدد 
 .301، مرجع سبق ذكره، صإدارة الأزمة في المجال الأمني أبو شامة عباس، 3
 .243، ص2003، القاىرة، بؾموعة النيل العربية، إدارة الأزماتبؿسن ابػضتَم، 4
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إف تفويض السلطة يقسم العمل بتُ أعضاء فريق إدارة الأزمة، كيوكل لكل : تفويض السلطة (5
يعد تفويض السلطة قلب ك"فرد ابؼهاـ ابؼنوطة بو حتى يعرؼ كل كاحد موقعو في خريطة إدارة الأزمة 

العملية الإدارية النابض، كشرياف الدكرة الدموية في إدارة الأزمات، كمن ثم ينظر إفُ تفويض السلطة 
بؿور العملية الإدارية سواء في إدارة الأزمات أك في نطاؽ فريق ابؼهاـ الأزموية، كيتطلب تفويض 
السلطات منح كل فرد من أفراد الفريق ابؼناط بو معابعة الأزمة السلطة الضركرية لتحقيق عملو 

 1".المحدكد، كفي الوقت ذاتو على الفرد أف يعرؼ ابؼهاـ كالأنشطة التي يتوقع منو إبقازىا
يعد الاتصاؿ عاملب مهما في إدارة : فتح قنوات الاتصال والإبقاء عليها مع الطرف الأخر (6

ذلك أف إدارة الأزمة برتاج إفُ تدفق ابؼعلومات "الأزمة لأنو يضمن التنسيق بتُ فريق إدارة الأزمة، 
فُ متابعة فورية بؼعرفة نتائج الأزمة، كمن الأدكات التي يدكن أف تستخدمها الإدارة سياسة الباب إك

ابؼفتوح، بحيث يتمكن من عنده مظلمة من عرض شكواه فتبقى الإدارة على إطلبع بالتوجهات لدل 
 2".العاملتُ

لا يدكن معابعة أزمة كىناؾ تغييب للمعلومات : التواجد المستمر في مواقع الأحداث (7
 3: ابػاصة بها لدل متخذ القرار، لذا فإف التواجد في مواقع الأحداث يأخذ أسلوبتُ أساسيتُ هما

.  التواجد السرم في مواقع الأحداث(أ 
 . تأمتُ تدفق كم مناسب من البيانات الكافية بؼتخذ القرار في إدارة الأزمات(ب 

تتطلب إدارة الأزمة إمكانيات مادية كبشرية حتى يستطيع الفريق : الوفرة الاحتياطية الكافية (8
الأزمة برتاج إفُ الفهم الكامل لأبعاد ابؼوقف الناشئ عن التواجد في موقع ؼ"مواجهة الأزمة كآثارىا 

الأزمة، كما برتاج إفُ الدعم ابؼادم كابؼعنوم الذم يساعد على سرعة التصدم للؤحداث، إضافة إفُ 
ما يدتلكو القطاع ابػاص من معدات كإمكانيات كبتَة يدكن توظيفها، كالاستفادة من القول البشرية 

ابؼخلصة كالتي من ابؼمكن أف تساعد في عمليات إدارة الأزمة كإتاحة فرصة العمل التطوعي كفق 
 4".أسس أمنية مدركسة

                                                           
 .250، 247نفس ابؼرجع، ص1
 .122، مرجع سبق ذكره، صوالآخر..إدارة الأزمة مقاربة التراث عبد الله إبراىيم الكلياني، 2
 .251، 250، مرجع سبق ذكره، ص ص، إدارة الأزماتبؿسن ابػضتَم3
 .168، 167، ص ص2002، الرياض، جامعة نايف العربية للعلوـ الأمنية، الآليات–المراحل –الأسس : إدارة الأزماتفهد أبضد الشعلبف، 4
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على أف يخضع "إف تشكيل فريق إدارة الأزمات أمر لابد منو، : إنشاء فرق مهمات خاصة (9
أفراد ىذه الفرؽ لتدريب عاؿ ككاؼ لتأىيلهم لمجابهة الأزمات ابؼتعددة كابؼختلفة، كيتعتُ أف ترتبط 

 1".ىذه الفرؽ بإدارة الأزمة، كبصفة خاصة لدل مواجهتها

إف التصدم للؤزمات التي تواجو الإدارة ابؼعاصرة تتطلب : استخدام نظم الخبرة الآلية (10
كذلك لاشتمابؽا على حقائق "استخداـ نظم ابػبرة الآلية في حل ابؼشكلبت كالتصدم للؤزمات، 

مبنية على ابػبرة العلمية التطبيقية كابؼعرفة التي يستخدمها ابػبتَ في حل ابؼشكلبت بالإضافة إفُ 
. 2"قدرتها على توفتَ البيانات الفورية كابؼستمرة لفريق إدارة الأزمة

كبرسيسهم بذلك لا يدكن مواجهة أم أزمة دكف إعلبـ كتوعية ابؼواطنتُ : توعية المواطنين (11
من خلبؿ تصميم كإعداد بضلبت إعلبمية من قبل كسائل إعلبـ الأزمة حتى يكوف ابؼواطن على دراية 

أف كعيهم بالدكر ابؼطلوب "حيث بخطورة الأزمة كبالمجهودات ابؼبذكلة من طرؼ فريق إدارة الأزمة 
منهم يؤدم إفُ ابؼساعدة في مواجهة الأزمة، بفا يتطلب إعداد كتنفيذ خطط إعلبمية كتوعوية في ىذا 

الإطار، كما أنهيتطلب بضلة إعلبمية على كافة ابؼستويات تستخدـ كافة كسائل كأساليب الاتصاؿ 
، من أجل توضيح الإجراءات ابؼستخدمة في مواجهة الأزمة كابؼساعدة التي ينتظر من ابعماىتَم

 3".ابؼواطنتُ تقديدها
تعد ابػطة الإعلبمية من أىم مقومات إدارة الأزمات، : الخطة الإعلامية في الأزمة (12

كنظرا بؼا للئعلبـ من أهمية كبرل في "كالضركرة برتم كجود سياسة إعلبمية قبل كأثناء كبعد الأزمة، 
إدارة الأزمات، كلأنو عندما يهمش الدكر الإعلبمي يكوف لذلك انعكاس سلبي على عملية إدارة 

                                                           
 .163، 162نفس ابؼرجع، ص1
، 108، بؾلة ابؼدير العربي، العدد استخدام نظم الخبرة الآلية في معالجة وحل مشاكل الأزمات التي تواجو الإدارة المعاصرةابؽادم بؿمد، 2

 .79ص
 تلعب كسائل الاتصاؿ ابعماىتَم من صحافة كإذاعة كتلفزيوف كحتى كسائل الاتصاؿ ابعديدة دكرا كبتَا في حشد ابؼواطنتُ ابذاه موقف معتُ كتوعيتهم

بدخاطر الأزمة كبدختلف تطوراتها كأثارىا النابصة كأضرارىا، فإشراؾ ابؼواطنتُ في عملية إدارة الأزمة ضركرة ملحة كمطلب أساسي لأنو لابد من تكاتف 
 .كل ابعهود بؼواجهة الأزمة كالتصدم بؽا، كىذه مهمة كسائل الإعلبـ في إقناع كحث ابؼواطنتُ كدفعهم لتقبل ذلك

 .170، 169، مرجع سبق ذكره، ص ص الآليات– الأسس – المراحل : إدارة الأزماتفهد أبضد الشعلبف، 3



يختار خهىنً. الاتصال وتسٍٍر الأزيت                   د: يحاضراث يقٍاش  

 

44 
 

 على قدر من الكفاءة كالتأىيل كابػبرة يتوفُ الأزمة، لذا يقتًح إزاء ذلك تعيتُ متحدث ربظي
 1".الإدلاء بكافة التصريحات عن الأزمة

 خطىاث انتؼايم يغ الأزياث: انًحاضرة انثاينت
يتبع فريق إدارة الأزمات في تعاملو مع بـتلف مراحل الأزمة خطوات علمية كمنهجية منظمة، بغية 

التحكم في مسار الأزمة ككبحها كتوقيف أثارىا، كىذه ابػطوات متسلسلة كمتًابطة مع بعضها 
البعض، إذ لا يدكن بذاكز إحداىا أك استبدابؽا بأخرل، كيتفق أغلب الباحثتُ في برديد ىذه 

ابػطوات كترتيبها، كإف كاف ىناؾ اختلبؼ فهو سطحي فقط كقد يرجع لتسمية كل باحث، كمن 
:  ىذه ابػطوات بقد

:  تقدير الموقف الأزموي (1
التعرؼ على القول ابؼتسببة في الأزمة، كيتم ك"تشخيص الأزمة كنوعها كيتم في ىذه ابؼرحلة 

تصنيفها إفُ القول الفاعلة كالقول ابؼؤيدة كالقول الداعمة، كما تدرس في ىذه ابؼرحلة مصادر القول 
لفريق الأزمة، ككيف يدكن إضعافها، كالنتائج التي حدثت بسبب الأزمة، كماذا يدكن أف يحدث 
 2"مستقبلب، كما ىي ردكد فعل ابؼتأثرين بالأزمة، كما ىي ابؼصافٌ كالصراعات ابؼرتبطة بفريق الأزمة؟

 3: كيشمل تقدير موقف الأزمة أربعة أبعاد ىي
. برديد دقيق للقول التي صنعت الأزمة- 1
. برديد كتوقع كرصد عناصر القوة التي ترتكز عليها القول الصانعة للؤزمة- 2
برديد من ىي القول ابؼساعدة كابؼؤيدة لقول صنع الأزمة؟ - 3

                                                           
 ُتعرؼ بـتلف مراحل الأزمة تضاربا في الآراء كاختلبؼ في برديد آثار الأزمة كنتائجها كعدد الضحايا، كتلعب الإشاعة دكرىا كربدا يؤدم ذلك إف

أزمة أخرل كيخلق جوا مضطربا كحالة عدـ استقرار كيزيد من درجة التوتر، لذلك لابد من فريق إدارة الأزمة تعيتُ متحدث كناطق ربظي يصرح بكل 
 .جديد كيشرح خطة إدارة الأزمة كجهود الفريق كيتطلب من ىذا ابؼتحدث أف يكوف كفأ كخبتَا كمتمرسا كعادة ما يكوف إعلبميا

 .180، مرجع سبق ذكره، صاستخدام نظم الخبرة الآلية في معالجة وحل مشاكل الأزمات التي تواجو الإدارة المعاصرةابؽادم بؿمد، 1
 عليها تدرج ىذه ابػطوات في الفصل أك ابؼبحث ابػاص الاطلبعإف أغلب الدراسات كالبحوث التي تناكلت موضوع إدارة الأزمات كالتي استطعنا 

بالأزمة كتعتبره جزءا منها، غتَ أننا رأينا أف ذلك يدخل في ابؼبحث ابػاص بإدارة الأزمات، كوف أف ىذه ابػطوات تبتُ كيفية إدارة فريق الأزمة كأىم 
 .ابؼراحل التي يتبعها للوصوؿ إفُ ابؽدؼ ابؼسطر

 .94مرجع سبق ذكره، صوالأخر، ..إدارة الأزمة مقاربة التراث عبد الله إبراىيم الكلياني، 2
 .148، ص1990القاىرة، مكتبة مدبوفِ، إدارة الأزمات منهج اقتصادي وإداري متكامل لحل الأزمات، بؿسن أبضد ابػضتَم، 3
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برديد بؼاذا ككيف صنعت الأزمة؟ - 4
كبسثل ىذه ابػطوة مرحلة حصر بـتلف مكونات الأزمة كعناصرىا الفاعلة، كمن كل ابعوانب حتى 

. تتم السيطرة عليها كالتعرؼ على مسبباتها كالأطراؼ الفاعلة فيها
:  تحليل الموقف الأزموي (2

يقوـ مدير الأزمة كفريقو في ىذه ابػطوة بتحليل ابؼوقف الأزموم برليلب دقيقا كشاملب بدءا بعناصره 
كمكوناتو كتفكيكو إفُ أجزائو البسيطة للتوصل إفُ معلومات جديدة من صانعي الأزمة كأطرافها ككذا 

. نتائجها حتى تسهل عملية معابعتها
يساعد على استخراج ابؼؤشرات "إف ىذا التحليل بؽذه العناصر كابؼكونات في ابؼوقف الأزموم 

كالنتائج كابغلوؿ الكلية كابعزئية، كالبدائل ابؼختلفة التي يتعتُ الاختيار من بينها، الأمر الذم يقلل من 
 1".احتمالات ابػطأ كالتحيز غتَ ابؼوضوعي عند القياـ بعملية التخطيط بؼواجهة الأزمة

في ىذه ابؼرحلة يتم استخداـ النماذج الرياضية لقياس كبرليل ابؼوقف الأزموم، كيعتمد ىذا على 
 2: الاختيار الدقيق لأدكات القياس كالتحليل كالتي أهمها

برليل علبقات الارتباط كالابكدار للمتغتَات كالثوابت ابػاصة بعوامل كعناصر ابؼوقف - 1
. الأزموم

. برليل أسباب التوتر على أساس ابؼعلومات التي يتم ابغصوؿ عليها- 2
. برليل مواطن القوة لدل كل من صانع الأزمة ككابحها كمواطن الضعف أيضا- 3
. برليل طبيعة ابػطر الذم تشكلو الأزمة- 4
:  التخطيط العلمي للتدخل في الأزمة (3

رسم "إفُ أنو يتم في ىذه ابػطوة في سياؽ حديثو عن التخطيط العلمي يشتَ ابػضتَم 
السيناريوىات ككضع ابػطط كالبرامج، كحشد القول بؼواجهة قول الأزمة كالتصدم بؽا، كرسم ابػريطة 

العامة بؼسرح عمليات الأزمات بوضعها ابغافِ، مع إجراء كافة التغيتَات التي تتم عليو أكلا بأكؿ، 
                                                           

 .150مرجع سبق ذكره، صإدارة الأزمات منهج اقتصادي وإداري متكامل لحل الأزمات، بؿسن أبضد ابػضتَم، 1
 .78، مرجع سبق ذكره، صدور الإعلام الجزائري في إدارة الأزماتميلود مراد، 2
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حيث يتم عند التحرؾ للتدخل في الأزمة برديد الأماكن الآمنة كالمحصنة، كبرديد أسباب الأزمة، 
كتوزيع الأدكار كابؼهاـ على أعضاء الفريق، كبرديد لكل ما برتاجو عملية التعامل ابؼتعلقة بالأزمة، 

 1".كبرديد ساعة الصفر لبدء التنفيذ
اختيار الأسلوب السليم لإدارة الأزمة، كىناؾ عدة إجراءات تساعد "كيقصد بالتخطيط العلمي 

على اختيار الأسلوب ابؼناسب، فإذا اختارت ابؼؤسسة أسلوبا من بتُ عدة أساليب متاحة فإنها تضع 
ماذا لو بقحنا؟ كماذا لو فشلنا؟ كما ىي الاحتمالات في كل حالة؟ كبرسب الربح : عدة أسئلة

 2".كابػسارة، كفي ضوئها تقرر ما إذا كاف الأسلوب مناسبا أـ غتَ مناسب
إف ىذه ابػطوة تنفيذية، كمنها تبدأ عملية الإدارة الفعلية للؤزمات، فابؼخطط ابؼوضوع أك البرنامج 
ابؼسطر من طرؼ فريق إدارة الأزمات يتم اختباره على أرض الواقع كاكتشاؼ مدل بقاعتو في إنهاء 

مسار الأزمة كحلها، كفشل ابػطة سيؤدم حتما إفُ فشل فريق إدارة الأزمة في مهمتو، كبالتافِ 
. ستستمر الأزمة كتتطور أكثر فأكثر كتزيد نتائجها كآثارىا

:  التدخل لمعالجة الأزمة (4
التحوؿ من النمط الوقائي إفُ النمط العلبجي، كمن خلبؿ استخداـ " ابػطوةيتم في ىذه

 3".الأساليب التي تقلل من الدمار كالتأثتَات السلبية
كيكوف التدخل بناءا على ابػطوات الثلبث السابقة، بعد الإحاطة بدكونات الأزمة كدراسة "

الأساليب ابؼناسبة، كينبغي في ىذه ابؼرحلة الالتفاؼ إفُ أف ابؽدؼ الأعظم ىو المحافظة على الكياف 
 4".الإدارم أك ابؼؤسسة، كعليو فلب يجوز استخداـ أساليب تؤدم إفُ نقيض ابؼقصود

فمن خلبؿ ابعمع بتُ ىذه ابػطوات فيما بينها كالتنسيق بتُ فريق إدارة الأزمة يتم معابعة الأزمة 
 .بتشخيص أسبابها كاقتًاح ابغلوؿ ابؼناسبة بؽا، كمن ثم يتم القضاء نهائيا على الأزمة

 

                                                           
 .151، مرجع سبق ذكره، إدارة الأزمات منهج اقتصادي وإداري متكامل لحل الأزماتبؿسن ابػضتَم، 1
 .95، مرجع سبق ذكره، صوالأخر..إدارة الأزمة مقاربة التراث عبد الله إبراىيم الكلياني، 2
 .79، مرجع سبق ذكره، ص، الإعلام ومعالجة الأزماتحسن عماد مكاكم3
 .96، مرجع سبق ذكره، صوالأخر..إدارة الأزمة مقاربة التراث عبد الله الكلياني، 4
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 .إدارة الأزياث والإدارة بالأزياث: انًحاضرة انتاسؼت

 .مدخل لفهم الإدارة بالأزمات: الفرع الأول
إف مفهوـ إدارة الأزمات من ابؼفاىيم ابغديثة التي اىتمت بكيفية الوقاية كابغد من الأزمات التي 
تعتًض المجتمعات كابؼنظمات الإنسانية، ككقف نشاطها بأسلوب علمي منظم كبـطط مع التقليص 

قدر الإمكاف من حجم الأضرار، كفي مقابل ىذا الأسلوب الذم تطور إفُ أف أصبح علما قائما 
بذاتو ظهر أسلوب آخر منافس لو يطلق عليو الإدارة بالأزمات، كىناؾ خلط من جانب البعض بتُ 
ابؼصطلحتُ رغم أنهما متنافراف كبـتلفاف بساما، فإذا كاف الأكؿ كقائي فإف الثاني أم الإدارة بالأزمات 

يقوـ على خلق كافتعاؿ الأزمات كإيقاد شعلتها كتهييج أسبابها فهي ذات طابع سلبي، كىدفها 
الأساسي ىو الإبقاء على نشاط الأزمة كاستمراريتها داخل المجتمع، ككقف كل بؿاكلة لإدارتها كإيجاد 

. حلوؿ بؽا
كيفية التغلب على الأزمة بالأدكات العلمية الإدارية ابؼختلفة كبذنب سلبياتها "كإدارة الأزمة تعتٍ 

كالاستفادة من ايجابياتها، في حتُ أف الإدارة بالأزمة تقوـ على افتعاؿ الأزمات كإيجادىا من عدـ، 
كوسيلة للتغطية كالتمويو على ابؼشكلبت القائمة التي تواجو الكياف الإدارم، كمن ىنا يطلق بعضهم 
الإدارة بالأزمة على علم صناعة الأزمة، كالأزمة ابؼصنوعة بؽا صفات معينة حتى تبدك حقيقية كتؤدم 

بشارىا، كاختيار التوقيت ابؼناسب لتفجتَىا كإيجاد ابؼبرر بؽذا التفجتَ، لأف لكل أزمة مصنوعة ىدفا 
 1".يتعتُ أف تصل إليو

نشاطا تقوـ بو الإدارة كرد فعل بؼا تواجهو من تهديدات متولدة عن "إف الإدارة بالأزمات تعتٍ 
الأزمة، كأنو لا توجد خطة كاضحة ابؼعافَ تضع ابؼستقبل في حسبانها كتعد العدة بؼواجهة مشكلبتو أك 

منعها قبل كقوعها كلكن تتًؾ الأمور كالأحداث تتداعي حتى تقع الأزمة عندئذ فقد تتحرؾ الإدارة 
كتقوـ بسلسلة من المجهودات التي غالبا ما تكوف كثيفة كشاقة، كإف كانت نتائجها غتَ فعالة حتى 

تنقضي الأزمة التي تواجو ابؼؤسسة، كتتعامل معها بالشكل العلبجي الذم قد يصيب أك يخطئ، كمن 
 2".ثم فهي إدارة كقتية تبدأ مع الأزمة كتنهي بانتهائها

                                                           
 .170، مرجع سبق ذكره، صإدارة الأزمة من منظور دراسة الحالةنضاؿ صافٌ ابغوامة، 1
 .515، ص1992، القاىرة، مكتبة عتُ شمس، أصول الإدارةخطاب عايدة كأخركف، 2
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صناعة الأزمة بصورة حقيقية أك مفتعلة كيدكن ذلك من خلبؿ "تعتمد الإدارة بالأزمات على 
التخطيط بػلق الأزمة، ثم استثمار الفرص التي يدكن أف تنتج أزمة حقيقية لتحقيق بعض الأىداؼ 
التي كاف يصعب برقيقها في الظركؼ العادية، كيستخدـ ىذا الأسلوب من أجل برقيق الأىداؼ 
الشخصية كمن أجل فرض كتكريس مصافٌ شخصية كإملبء ىذه ابؼصافٌ على الأطراؼ الأخرل، 

 1".كدفع ىذه الأطراؼ إفُ الاستجابة بؽذه ابؼصافٌ كالأىداؼ بصورة مباشرة أك غتَ مباشرة
أف الأكفُ ىي إدارة الأزمة ذاتها " كيدكن التمييز بتُ إدارة الأزمات كالإدارة بالأزمات من خلبؿ 

كالتحكم في مسارىا كابذاىاتها، باعتبارىا عملية تهدؼ إفُ تطويق ابؼشكل، فيما تقوـ الثانية على 
أساس إحداث أزمات طارئة أك كهمية تقوـ على ابػدع كابؼؤامرات، كتستخدـ عادة من قبل بعض 
، كللتأثتَ أيضا في الرأم العاـ المحلي أك  الدكؿ كابؼنظمات كالشركات كحتى الأفراد لابتزاز ابػصوـ
الدكفِ لتحويل أنظاره عن الأزمة ابغقيقية، كىو ما تستعملو الولايات ابؼتحدة كإسرائيل كبعض 

 2."الأنظمة الشمولية على نطاؽ كاسع
تستخدـ الدكؿ الكبرل الإدارة بالأزمات كأسلوب لتنفيذ استًاتيجياتها الكبرل في ابؽيمنة على 

العافَ، كبرقيق أىدافها ابػفية طويلة ابؼدل التي لا تستطيع الإعلبف عنها كذلك من خلبؿ خلق أزمة 
، يتم من خلببؽا توجيو قول الفعل السلوكي السياسي إفُ تكريس الأزمة أك إفُ سلوؾ معتُ كهمية

. بشأنها
 3: كيوضح الدكتور ىلبؿ بؿمد أف لأسلوب الإدارة بالأزمات بؾموعة من الأىداؼ ىي

. كسيلة للتمويو كإخفاء للمشاكل الرئيسية ابؼوجودة بالفعل- 1

                                                           
 : ، بؾلة العلوـ الاجتماعية، متوفر على الرابط، إدارة الأزمات بمجتمع المنظمةبؿمود بؿمد ىلبف1ِ

http://www.swmsa.net/articles.php?action:listarticle&id:14html 
.  مساءن 23:30، 25/09/2014: تاريخ النظر

 .38، 37، مرجع سبق ذكره، ص صإدارة الأزمات في عالم متغير إدريس الكريتٍ، 2
 عندما ألبس عددا من السجناء البولنديتُ ملببس ابعيش البولندم، 1939قاـ ىتلر باستخداـ ىذا الأسلوب بخلق أزمة كهمية لتبرير غزكه لبولندا عاـ 

 الأبؼانية، كأف للؤراضيكأطلق عليهم الرصاص في غابة على ابغدكد البولندية الأبؼانية، كعرضهم على الصحافة الأجنبية على أنها عملية غزك بولندم 
 .ابعيش الأبؼاني قد تصدل للعملية كقاـ بإحباطها

 .153ص، 2004، 4، القاىرة، مركز تطوير الأداء كالتنمية، طالأزمة بين الوقاية منها والسيطرة عليها...إدارة الأزمات ىلبؿ بؿمد، 3

http://www.swmsa.net/articles.php?action:listarticle&id:14html


يختار خهىنً. الاتصال وتسٍٍر الأزيت                   د: يحاضراث يقٍاش  

 

49 
 

السعي للهيمنة كالسيطرة على بعض ابؼواقع أك ابؼناطق برت دعول ابغماية كابػوؼ من - 2
. الآخرين

السعي إفُ برويل الأشخاص، أك ابعماعات أك الكيانات إفُ موقف دفاعي بدلا من ابؼواقف - 3
. ابؽجومية التي كانت تعتمد عليها من قبل

. لفت نظر الرأم العاـ أك ابؼستهدفتُ لقضية أك فئة يصعب الاىتماـ بها في الظركؼ العادية- 4
. ابػركج من أزمات مزمنة- 5
. صناعة ابؼؤامرات- 6
. منع الطرؼ الآخر من الاستمرار في برقيق بقاحاتو- 7

إف ما يستنتج بفا سبق أف الإدارة بالأزمات ما ىي إلا أسلوب تلجأ إليو الإدارة لافتعاؿ الأزمات 
كلتًكيز انتباه ابعمهور بكو ىذه الأزمة لتغطية ابؼشاكل ابؼتًاكمة داخل ابؼنظمة أك حتى داخل الدكلة، 

 .كأىدافها كثتَة كخفية كما ذكرناه من أىداؼ سابقة ما ىو إلا جزء بفا تصبو إليو الإدارة بالأزمات

 . مراحل الإدارة بالأزمات: الفرع الثاني
 1: كتقوـ الإدارة بالأزمات على بؾموعة من ابؼراحل ابؼتسلسلة يدكن توضيحها فيما يلي

كىي مرحلة التمهيد للؤزمة كإحاطتها بابؼناخ كالبيئة التي تكفل : مرحلة الإعداد لميلاد الأزمة (1
. نموىا كتصاعدىا

كىي مرحلة التعبئة الفاعلة كابؼكثفة، كحشد كل القول ابؼعادية : مرحلة إنماء وتصعيد الأزمة (2
. للكياف الإدارم كالسياسي ابؼستهدؼ، حيث يتم اصطياده ككضعو في فخ الأزمة

كىي تلك ابؼرحلة التصادمية بتُ الكياف الإدارم ابؼنشئ : مرحلة المواجهة العنيفة والحادة (3
للؤزمة كالكياف ابؼطلوب صنع الأزمة فيو أك لو، كيشتًط في ىذه ابؼرحلة حسن اختيار التوقيت كابؼكاف 

. كالمجاؿ غتَ ابؼناسبتُ للخصم

                                                           
 .338، 337، مرجع سبق ذكره، صإدارة الأزمات من وحي القرآن الكريمصبحي اليازجي، : أنظر1
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كىي مرحلة الاستفادة من حالة : مرحلة السيطرة على الكيان الإداري والسياسي للخصم (4
 .رق على ابغكم على الأموتانعداـ الوزف كابؼكانة لدل ابػصم، كعدـ قدر

كىي ابؼرحلة التي يتم فيها إعادة الأكضاع إفُ حالتها الطبيعية، : مرحلة تهدئة الأوضاع (5
 .كاستخداـ أساليب التعايش الطبيعي، كالتخفيف من حدة التوتر القائم على الضغط الأزموم

كيطلق عليها مرحلة جتٍ ابؼكاسب كىي مرحلة يتم فيها : مرحلة سلب ابتزاز الطرف الأخر (6
حصر نتائج ابعهود السابقة، كتتمثل النتائج في جانبتُ، جانب إجبار الطرؼ الآخر على الامتناع 

عن القياـ بأم عمل من شأنو تهديد مصافٌ الطرؼ الأكؿ، كيسمى بابعانب السلبي، كجانب يتمثل 
 .في إقناع الطرؼ الأخر

 .الفرق بين إدارة الأزمات والإدارة بالأزمات: الفرع الرابع
من خلبؿ عرضنا لأسلوب الإدارة بالأزمات كبرديد أىدافو كمراحلو كمتطلبات بقاحو سنحاكؿ 

.  ابؼقارنة بتُ ىذا الأسلوب كعلم إدارة الأزماتالتافِ من خلبؿ ابعدكؿ
 

 

 

 

 

 

  

                                                           
 الأستاذابعدكؿ من إعداد. 
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 .خاص بالمقارنة بين إدارة الأزمات والإدارة بالأزمات: 1الجدول

جوانب 
 تالإدارة بالأزماإدارة الأزمات المقارنة 

التعريف 
كيفية التغلب على الأزمة بالأدكات العلمية 
الإدارية ابؼختلفة كبذنب سلبياتها كالاستفادة 

. من ايجابياتها

افتعاؿ الأزمات كصناعتها كاعتماد ذلك كوسيلة 
 .للتمويو كالتغطية على ابؼشاكل القائمة

ابؽدؼ العاـ من إدارة الأزمات ىو حل الهدف 
. الأزمة كإيجاد بـرج بؽا

افتعاؿ أزمات ظرفية لإخفاء ما ىو موجودعلى 
. الواقع

التخطيط 
توجد خطة كاضحة ابؼعافَ للمستقبل كالتنبؤ 

بالأزمات 
لا توجد خطة كاضحة ابؼعافَ للمستقبل كالتنبؤ 

. بالأزمات

المنهج 
المستخدم 

إدارة فعالة ككاملة كشاملة لكل مراحل الأزمة 
. باستخداـ أسلوب علمي (قبل، أثناء، بعد)

. إدارة كقتية تبدأ مع الأزمة كتنهي بانتهائها

مستوى 
المعالجة 

تتميز بطابعها العلبجي كالوقائي في نفس 
الوقت من خلبؿ معابعة الأزمة الراىنة 

. كبذنيب المجتمع أزمات أخرل بؿتملة

تقوـ بطابعها العلبجي فقط من خلبؿ علبج 
الأزمة ابؼفتعلة للتباىي بالقدرة على حل 

. الأزمات

المراحل 

لإدارة الأزمات مراحل بطسة متفق عليها 
إشارات الإنذار، الاستعداد كالوقاية، : ىي

احتواء الأضرار كابغد منها، استعادة النشاط، 
. التعلم

الإعداد بؼيلبد : مراحل الإدارة بالأزمات ىي
الأزمة، إنماء كتصعيد الأزمة، ابؼواجهة العنيفة 

كابغادة، السيطرة على الكياف الإدارم كالسياسي 
للخصم، تهدئة الأكضاع، سلب كابتزاز الطرؼ 

. الأخر

غتَ بؿدد يتسم بابؼفاجأة في أغلب الظركؼ التوقيت 
. كيرتبط بوقت ظهور الأزمة

. بؿدد مسبقا كبـطط لو من قبل

الأسباب تكوف حسب نوع الأزمات فهناؾ السبب 
أزمات يتسبب فيها الإنساف كأخرل بفعل 

سببها الإنساف لأنو ىو من يفتعلها داخل 
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الطبيعة كأخرل قدرية، كىناؾ الأزمات 
الداخلية التي تقع داخل حدكد الدكلة، 

. كأخرل خارجية

. المجتمع، فهي من صنعو

 
 .يفهىو فرٌق إدارة الأزيت وخصائصه: انًحاضرة انؼاشرة

يتعتُ على القائمتُ بإدارة الأزمات اختيار بؾموعة من الأفراد الذين تتوافر فيهم صفات معينة، 
 فريق إدارة الأزمة كيقوموف بدهمة تسيتَ الأزمة كإدارتها من خلبؿ بصع يطلق عليهم في الغالب

ابؼعلومات ابؼتعلقة بالأزمة كبثها كالتصريح بها ككضع كإعداد السيناريوىات كابػطط الكفيلة بدواجهة 
. الأزمة

بؾموعة من الأفراد يتم اختيارىم بعناية تامة كبصورة دائمة أك مؤقتة، "إف فريق إدارة الأزمات ىو 
كيكونوف ذكم إمكانيات أك خبرات تؤىلهم للتعامل مع الأزمة، كتكوف مهمتهم في استشعار إشارات 

الإنذار كالتخطيط بؼواجهة الأزمات ابؼتوقعة، كمواجهة كتتبع أثار الأزمة كردكد أفعاؿ الرأم العاـ 
 1".كالصحافة كابعهات ابؼعنية كأختَا استخلبص الدركس ابؼستقاة من الأزمة

إف قرار تشكيل فريق إدارة الأزمة يأخذ عدة اعتبارات في ابغسباف، لعل من أهمها نوعية الأزمة التي 
يكلف كل فريق بدواجهتها، كحجم ىذه الأزمة، فالأزمة السياسية غتَ الأزمة الاقتصادية كغتَ 

 بزتلف عن الأزمات ابػارجية، كلابد بؽذا العسكرية كغتَ الاجتماعية، كما أف الأزمات الداخلية
 2: بابػصائص كابؼميزات التالية الفريق أف يتحلى

                                                           
مركز إدارة الأزمات، غرفة إدارة الأزمات، فريق مواجهة الأزمات، غرفة العمليات، منظومة إدارة : لفريق إدارة الأزمات عدة تسميات فنجد مثلب

افٍ، كرغم ىذا الاختلبؼ في التسمية إلا أف ابؽدؼ كاحد ىو التصدم للؤزمات كابغد منها، ...الأزمات، كحدة إدارة الأزمات، خلية إدارة الأزمات 
 .ككضع ابػطط بؼواجهتها

، ابؼؤبسر السنوم الأكؿ لإدارة الأزمات كالكوارث، المجلد الأكؿ، كحدة بحوث الأزمات، جامعة عتُ شمس، القائد في موقف الأزمةعامر أبضد أمتُ، 1
 .17، ص1996 أكتوبر، 13، 12كلية التجارة، 

 إف فريق إدارة الأزمة في الأزمات الداخلية التي تقع داخل ابغدكد ابعغرافية كالسياسية لدكلة ما كفي منطقة أك إقليم من أقاليمها عادة ما يشكل فريق
ىذا النوع من الأزمات من كزير الداخلية كرئيس بؽذا الفريق إضافة إفُ مدير الأمن الوطتٍ كأعضاء من السلطات المحلية كالأمنية بؼنطقة حدكث الأزمة، 

الأزمة التي عرفتها منطقة غرداية تشكل فريق إدارة ىذه الأزمة من كزير الداخلية كابعماعات المحلية كابؼدير العاـ للؤمن الوطتٍ ككافِ الولاية كمدير في ك
 .افٍ مع بقية الأعضاء الآخرين ابؼعينتُ من أعياف ابؼنطقة...الأمن الولائي لغرداية 

 .184، مرجع سبق ذكره، صالإعلام الأمني وإدارة الأزمات والكوارثبضدم شعباف، 2
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يتم اختيارىم )التمتع بدميزات جسمانية كعقلية كعاطفية، مع سلبمة ابغواس ككفاءة عملها -1
. (كفق اختبارات خاصة

رباطة ابعأش كىدكء الأعصاب، كعدـ القابلية للبنفعاؿ أك التأثتَ النفسي كالعاطفي أماـ - 2
. تداعيات الأحداث

. الطاعة الكاملة للؤمر كتقديس الواجب مع الشجاعة كالإقداـ عند التنفيذ- 3
الدقة كالوعي كابغرص الشديد عند تنفيذ ابؼهاـ كفقا للؤكلويات ابؼوضوعة، كبالتتابع الزمتٍ - 4

. المحدد، كبالتوقيت ابؼتفق عليو
. الولاء التاـ كالتضحية بالذات إف لزـ الأمر في بعض ابؼهاـ ذات الطبيعة الوطنية- 5

 1: كىناؾ خصائص أخرل بؽذا الفريق منها
. برقيق مستول عافِ من التنسيق كالاتصالات الأفقية كالرأسية-6
. تنوع التخصصات كتكاملها- 7
. القدرة على التعاكف كالعمل ابؼشتًؾ- 8
 .ابؼركنة كالقدرة على التحرؾ السريع- 9

يجب أف يكوف أعضاء ىذا الفريق من ذكم القدرات كالكفاءات ابػاصة الذين يتم اختيارىم كما 
، كعلى القائمتُ على تشكيل ىذا للتدريب بشكل منتظم كمستمر، مع ضركرة إخضاعهم مسبقا

الفريق ضركرة الاختيار الدقيق لأفراده، كتكوينهم جيدا قبل بفارسة نشاطهم، كتقسيم ابؼهاـ بينهم 
 .حتى لا يكوف ىناؾ خلط

 .مهام ومراحل عمل فريق إدارة الأزمات: الفرع الثاني
 تصب كلها في إطار كاحد ىو التصدم للؤزمات التييقوـ فريق إدارة الأزمات بدجموعة من ابؼهاـ 

 2: كمن ىذه ابؼهاـ بقد

                                                           
إدارة الأزمات، ابعزء الأكؿ، قسم : ، ابغلقة العلمية ابػاصة بدنسوبي كزارة ابػارجية بعنواف المواجهةاستراتيجيةإدارة الأزمة علي بن ىلهوؿ الركيلي، 1

 .34، ص04/05/2011 إفُ 30/04البرامج ابػاصة، كلية التدريب، جامعة نايف العربية للعلوـ الأمنية، الرياض، 
 .291، 290ص ص ، 2011، 1، عماف، دار أسامة للنشر كالتوزيع، طإدارة المؤسسات الإعلاميةعطا الله أبضد شاكر، 2
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التخطيط ابعيد لاستثمار الوقت حيث أف الزمن عامل مهم جدا في ىذه الأكقات كيدكن لأم -1
. جهة أخرل مغرضة استغلبؿ عنصر الزمن كبث ما تريد

توفتَ آليات للتواصل مع الأطراؼ ذات الصلة بالأزمة، للحصوؿ على ابؼعلومات الدقيقة - 2
. كابؼؤكدة بشكل سريع

توفتَ إمكانية الانتقاؿ إفُ الأماكن ذات الصلة كالعلبقة بالأزمة، لأف ذلك يوفر عنصر - 3
. ابؼصداقية لدل ابعمهور، كلا تؤثر فيو أم شائعات

معابعة أم تعارض أك تضارب في ابؼعلومات كالأرقاـ من مصادرىا الأصلية لتحقيق ابؼصداقية - 4
. فيما يقدـ من بيانات

متابعة ستَ العمل من مستويات الإدارة العليا مع تشجيع القائمتُ بالعمل كبرفيزىم حتى - 5
. ترتفع معنوياتهم كيزداد بضاسهم للعمل

إصدار التوجيهات كالتعليمات من قبل الإدارة العليا لقيادة فريق العمل كقت الأزمة، مع - 6
. ضركرة توفر عنصر ابؼركنة للتغلب على أم صعوبات قد تطرأ

تقييم الأداء بشكل سريع، كمتابعة ما يقدـ من جهات إعلبمية أخرل، يتم برديدىا على - 7
كجو الدقة بؼواجهة ما قد يقدـ من أم جهة مغرضة، كالرد عليو عمليا من خلبؿ ابؼتابعة ابغية كابؼتوازنة 

. كابؼوضوعية
 .إعداد سيناريوىات كخطط بؼواجهة أم أزمات أك طوارئ من المحتمل أف بردث- 8

 : كيدر عمل فريق إدارة الأزمة بعدة مراحل يدكن تلخيصها في الشكل التافِ
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يوضح مراحل عمل فريق إدارة : 4الشكل

 .الأزمة
 .33، مرجع سبق ذكره، صإدارة الأزمة في الحدث الإرىابيأبضد جلبؿ عز الدين، : المصدر

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مرحلة تقدير الموقف- 1

 مرحلة بناء الخطط- 2

 تحديد الأولويات- 3

 مرحلة تنفيذ الخطط- 4

 والسيطرة على الأزمة
 مرحلة التقييم- 5

 إعادة التقدير
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 .أهًٍت انتخطٍط فً إدارة الأزياث: انًحاضرة انحادي ػشر

يشكل التخطيط بؿور عملية إدارة الأزمات فالإدارة الناجحة كابعيدة تعتمد عليو، كذلك لأهميتو 
البالغة في منع حدكث الأزمة، أك في التقليل من عنصر ابؼفاجأة الذم يصاحب الأزمة، كما يتيح 

لفريق العمل إمكانية رد الفعل كإدارة الأزمة بأكبر قدر بفكن من الكفاءة كالفاعلية، كالتخطيط ىو 
التحديد ابؼسبق كما يجب عملو، ككيفية القياـ بو، كمن سيتوفُ مسؤكلية تنفيذ ابػطة على أرض الواقع 

برديد كحصر للموارد اللبزمة لتنفيذ ابػطة  ككقت ىذا التنفيذ، كلابد للقائمتُ على عملية التخطيط
 .حتى يكوف ىناؾ استعداد تاـ بؼواجهة الأزمة كالتصدم بؽا

ابؼواءمة بتُ ما ىو مطلوب، كما ىو متاح عمليا، فهو يعتٍ تعبئة : "كيعرؼ التخطيط على أنو
كتنسيق كتوجيو ابؼوارد كالطاقات كالقول البشرية لتحقيق أىداؼ معينة، كيتم برقيق الأىداؼ في فتًة 

 1".زمنية معينة برددىا ابػطة، كتعمل كل خطة على برقيق الأىداؼ بأقل تكلفة بفكنة عمليا
إجراء مسبق يساعد على إزالة عنصر ابؼخاطرة، "إف التخطيط لإدارة الأزمات كالكوارث ما ىو إلا 

كعدـ التأكد من موقف معتُ، كيسمح لقادة ابؼنظمة أف يكونوا أكثر بركما في مصائرىم فهو شكل 
من أشكاؿ إدارة الأزمات، كىذه الأختَة في جوىرىا ما ىي إلا الاستعداد كالتأىب بؼواجهة 

 2".الأزمات
 3: كتهدؼ عملية التخطيط بؼواجهة الأزمات المحتملة إفُ برقيق الأىداؼ التالية

كذلك عن طريق ابؼتابعة ابؼستمرة كالدقيقة بؼصادر التهديد : التقليل من تأثير عنصر المفاجأة- 1
. كابؼخاطر المحتملة، كالاكتشاؼ ابؼبكر بؽا، كضماف عرضها على متخذم القرار في الوقت ابؼناسب

دراسة )بإعداد قائمة بأسوأ التهديدات كابؼخاطر المحتملة : الحصر العلمي لمصادر الخطر- 2
ككضع أكلويات بؽا  (الأزمات السابقة، كبرديد درجة خطورتها، كعدد تكرارىا، كبرليلها كتقييمها

 .حسب أهميتها كدرجة خطورتها كتهديدىا للمنظمة

                                                           
 .291، مرجع سبق ذكره، ص، إدارة المؤسسات الإعلاميةعطا الله أبضد شاكر1
 .133، مرجع سبق ذكره، ص الإعلام الأمني وإدارة الأزمات والكوارثبضدم شعباف، 2
 .135، 134، ص صنفس ابؼرجع3
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فالدراسة ابؼسبقة للؤزمات تؤدم إفُ التعمق في أبعادىا : تقليل الوقت اللازم لاتخاذ القرار- 3
كمسبباتها، كمن ثم تقليل الوقت اللبزـ لإدارتها، بتوفتَ البدائل ابؼتاحة، كأفضل السبل كالأساليب في 

. مواجهتها
بالقضاء على العشوائية كانفعاؿ اللحظة الذم عادة ما : السيطرة على حالة الفزع والتردد- 4

 .الأزمات كالكوارث يصاحب
كتشمل ابؼوارد ابؼادية كالبشرية كضماف سرعة توجيهها : الاستغلال الأمثل للموارد المتاحة- 5

. كتعاملها مع الأزمة أك الكارثة
 1: كىناؾ بؾموعة من الاعتبارات التي تنبتٍ عليها عملية التخطيط لإدارة الأزمات كىي

. الأىداؼ التنظيمية كالسياسية العامة للمنظمة كبؾموعة القيم كابؼبادئ التنظيمية السائدة- 
. ابؼوارد كالإمكانيات ابؼتاحة سواء الداخلية أك ابػارجية ابؼمكن الاستعانة بها- 
. مدل توفر ابػبرات اللبزمة في بؾاؿ إدارة الأزمات- 
 .مدل توفر كتأثتَ الأطراؼ ابؼعنية بالأزمة- 

 :خلاصة
لا يدكننا في أم حاؿ من الأحواؿ أف نغفل خطورة الأزمات كبـلفاتها كأثارىا السلبية على كافة 

الأصعدة، فبقدر ما توصف الأزمة بأنها سريعة كمفاجئة كمدمرة، بقدر ما يتطلب ذلك من أصحاب 
القرار على ابؼستول الإدارم كالسياسي كالاقتصادم ابغذر كأخذ ابغيطة كالاستفادة من التجارب 

السابقة ىذا من جهة، كمن جهة أخرل لابد أف يكونوا على معرفة كدراية بدبادئ كأىداؼ علم إدارة 
الأزمات كمقوماتو حتى يتمكنوا من مواجهة الأزمات المحتملة كالتنبؤ بها، أك على الأقل التقليل قدر 
الإمكاف من آثارىا ابؼدمرة كبذنبها في ابؼستقبل، فعلم إدارة الأزمات ىو علم يقوـ على التعلم من 

الأزمات السابقة باكتشاؼ أسبابها ابؼبكرة كإيجاد حلوؿ بؽا قبل انفجارىا، كابؼعركؼ عن الأزمات أف 
 .بؽا إشارات إنذار تنبئ بحدكثها

 

 
                                                           

 .134ص، ، مرجع سبق ذكرهإدارة الأزمات الوسيلة للبقاءشريف متٌ صلبح الدين، 1
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. الأزياثواتصال يفهىو إػلاو : انًحاضرة انثانٍت ػشر

إف العلبقة بتُ الإعلبـ كالأزمات ىي علبقة ينظر إليها على أساس التكامل كالتداخل، فالإعلبـ 
عامل مهم في إدارة الأزمات، كذلك من خلبؿ ضمانو لستَكرة تدفق ابؼعلومات داخل المجتمع كتغطيتو 

في البيئة ابؼتأزمة كنقلو بؼختلف الطركحات،  ابؼتواصلة بؼختلف تطورات الأزمة، كمراقبتو بؼا يحدث
كلدكر الفاعلتُ السياسيتُ في ذلك، كجهودىم لكبح الأزمة كحلها، كمنع نشاطها من جديد، 

كابؼمارسة الإعلبمية في أكقات الأزمات بزتلف عن الأكضاع الأخرل التي يدر بها المجتمع، إذ لابد من 
إعلبـ خاص لإدارة الأزمة يتوفر على كل شركط ابؼهنية كابؼصداقية كابؼوضوعية، لأف أم خطأ 

كاستمرار نشاط الأزمة  سيكلف ذلك غاليا كيزيد من درجة التوتر كيؤدم إفُ ابكراؼ الأحداث
. كتغذية أسبابها، خاصة في ظل انتشار الشائعات

ىي في الوقت ؼ"كللئعلبـ تأثتَات خطتَة ككاملة ذات أبعاد كمضامتُ متعددة كتأثتَات متباينة، 
نفسو أحد العوامل الرئيسية، كأداة من أدكات إدارة الأزمة، فالإعلبـ أداة لصنع الأحداث كالتأثتَ على 

بؾرياتها كعلى ابذاىاتها كوسيلة لنقل أخبارىا، كذلك بؼا يتوفر للئعلبـ من قدرات ىائلة تساعد على 
انتقالو بسرعة كبتَة، كاجتيازه للحدكد كبزطي العوائق عبر العديد من الوسائل ابؼسموعة كابؼرئية 
 1."كابؼقركءة، كبؼا لو من قدرة على التأثتَ النفسي على الأفراد كالتحكم في سلوكياتهم كفي توجيههم

كقبل التطرؽ بؼفهوـ إعلبـ الأزمة كبرديده لابد من الإشارة إفُ بدايات ىذا النوع من البحوث أم 
فتَجع البعض البدايات الأكفُ ابعادة بؽذه النوعية من البحوث إفُ "التي تعتٌ بإعلبـ الأزمات، 

فَ تهتم بدجمل عمليات الاتصاؿ – أم ىذه البحوث – الستينات من القرف العشرين، كإف كانت 
شهدت العقود الأختَة من ، ابعماىتَم خاصة في مرحلة ما قبل كما بعد انفجار الأزمة أك الكارثة

القرف العشرين زيادة مضطردة كسريعة في ذلك على ابؼستويتُ القومي كالدكفِ، كما ظهرت بحوث عبر 
ثقافية مقارنة بؼواقف كتوجهات الإعلبـ أثناء الأزمات، خاصة الإعلبـ الأمريكي كالياباني، كفيها 
يلبحظ التًكيز على الصحافة أكثر من البحوث التي أجريت على الإذاعة كالتلفزيوف، كذلك فإف 

الأطر النظرية لإعلبـ الأزمات كالكوارث كانت بؿدكدة للغاية كتكاد تكوف امتدادا طبيعيا بؼا ىو سائد 
 2."في نظريات كنماذج التأثتَ

                                                           
 .209القاىرة، مرجع سبق ذكره، ص وإدارة الأزمات، الاستراتيجيةإدارة العلاقات العامة بين الإدارة  علي عجوة، كريداف فريد، 1
 .231، مرجع سبق ذكره، صالإعلام الأمني وإدارة الأزمات والكوارثبضدم شعباف، :  بؿمد شوماف، إدارة الأزمات نقلب عن2
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كيطلق غالبا على الإعلبـ الذم يواكب الأزمة كيغطيها كينقلها للرأم العاـ مصطلح إعلبـ الأزمة، 
إذ يقدـ الدكتور عبد الرزاؽ الدليمي تعريفا بؽذا ابؼفهوـ يرل من خلبلو أف إعلبـ الأزمات مفهوـ يراد 

تفعيل دكر كسائل الاتصاؿ كالإعلبـ في التحذير من الأزمات ابؼتوقع حدكثها كاحتواء الآثار "بو 
السلبية للؤزمات التي كقعت كالمحافظة على توفتَ البيانات كابؼعلومات للجمهور الكافي مع مراعاة 
كضع أسس للتغطية الإعلبمية للؤزمات ابؼندلعة بحيث لا تسبب ذعرا كىلعا كردكدا سلبية لدل 

 1."ابؼواطنتُ
يشتَ مفهوـ إعلبـ الأزمات إفُ أنو بؾموع العمليات الإعلبمية التي تتوصل بها بـتلف كسائل 

الإعلبـ قبل كأثناء كبعد حدكث الأزمات لتغطية الأحداث كمواكبتها، كعلى الرغم من الأزمة ليست 
أساسا مسألة إعلبمية، إلا أف الإعلبـ يستمد أهميتو الكبرل زمن حدكث الأزمات من قدرتو ابؽائلة 

على التأثتَ، كتوجيو الرأم العاـ، كاحتواء تداعيات الأزمة كتأثتَاتها السلبية، كدعم ابؼواقف كبذلية 
ابغقائق كتهدئة النفوس كتعبئة الصفوؼ كحشد الطاقات بابذاه ابػطط ابؼوضوعة لضماف أسلم بـرج 

. للؤزمة
يعطي لوسائل الإعلبـ فرصة التنافس في نقل الأخبار لأف التغطية " في المجتمعإف كقوع الأزمة

الإعلبمية للؤزمات بسثل حالة استثنائية في العمل الإعلبمي، كىذه ابغالة كانت بؾاؿ بحث كدراسة من 
 2."قبل الباحثتُ كابؼتخصصتُ، كأصطلح على تسمية ذلك بإعلبـ الأزمات

 إعلبمية استًاتيجيةالانطلبؽ من "كىناؾ جانب آخر بؼفهوـ إعلبـ الأزمات يتجلى من خلبؿ 
كاضحة ابؼعافَ تعتمد على التخطيط الإعلبمي كالتنسيق بتُ ابؼؤسسات الإعلبمية لتوحيد ابػطاب 

الإعلبمي كإنتاج رسائل إعلبمية كاتصالية متوافقة في إطارىا العاـ من أجل التصدم لأية شائعات بذد 
 3."في ىذه الأزمات تربة خصبة لانتشارىا

إف إعلبـ الأزمات ىو مفهوـ علمي يقوـ على أسس مهنية تتفاعل مع ابغدث بغظة كقوعو كترسم 
 إعلبمية كاضحة ابؼعافَ استًاتيجيةينطلق إعلبـ الأزمات من "رؤية بؼا يدكن أف يقع بعد ذلك بحيث 

تعتمد على التخطيط الإعلبمي كالتنسيق بتُ ابؼؤسسات الإعلبمية، لتوحيد ابعهد الإعلبمي كإنتاج 
                                                           

 .194، 193، ص2012، 1، عماف، دار ابؼستَة للنشر كالتوزيع كالطباعة، طالإعلام وإدارة الأزمات عبد الرزاؽ بؿمد الدليمي، 1
 .112، ص2012، 1، القاىرة، دار العافَ العربي، طالإعلام وإدارة الأزمات إبظاعيل عبد الفتاح، 2
 .194، مرجع سبق ذكره، الإعلام وإدارة الأزمات عبد الرزاؽ الدليمي، 3
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رسائل إعلبمية كاتصالية متوافقة في إطارىا العاـ من منطلق التعامل الإعلبمي مع الأزمات الذم لا 
يقتصر على نشر معلومات كإنتاج رسائل إعلبمية بدضامتُ بـتلفة، كإنما من خلبؿ التًكيز عليو كنظاـ 

إعلبمي متكامل تشتًؾ كافة الوسائل الإعلبمية ابؼتاحة في بذسيده كل حسب طاقتو كقدرتو 
 1."كإمكانياتو ابؼتوفرة كنطاقو ابعغرافي

إذ رجعنا إفُ البحوث كالدراسات التي أبقزت حوؿ أدكار كسائل الإعلبـ في بـتلف الأزمات 
قد احتل مكانة مهمة في أدبيات دراسة الأزمات، "كابغركب كالكوارث فإننا بقد أف البعد الإعلبمي 

حيث أصبح الإعلبـ أداة رئيسية كفعالة من أدكات إدارة الأزمة سواء على ابؼستول الداخلي أك على 
ابؼستول ابػارجي، كقد اىتمت الدارسات التي تناكلت البعد الإعلبمي في إدارة الأزمة بدراسة دكر 
الإعلبـ كأجهزتو في إدارة الأزمات الداخلية كبرديد ملبمح ىذا الدكر من خلبؿ التعرض لأزمات 

بؿددة ذات طبيعة بـتلفة فيما يعرؼ بدراسة ابغالة، ككذلك كضع إطار نظرم بؼفهوـ الإدارة 
الإعلبمية للؤزمات، كما اىتم جانب آخر من الدراسة بالتًكيز على الدكر الإعلبمي في إدارة 

 2." الفاعلة فيهاؼالأطراالأزمات الدكلية أم تلك التي تتسع أثارىا كتتعدد 
إف مفهوـ إعلبـ الأزمات ارتبط بدكانة كدكر كسائل الإعلبـ في بـتلف مراحل الأزمة، فنتيجة 
لتطور كسائل الإعلبـ كازدياد حدة الأزمة، ظهرت ابغاجة إفُ ضركرة توظيف الإعلبـ في بـتلف 

مراحل الأزمة لإمداد ابعمهور بدختلف التطورات كبؼعابعة الأزمات كإدارتها، كىذا ابؼفهوـ حديث فَ 
يظهر كيتطور إلا في ابػمستُ سنة الأختَة، كمهما اختلفت كتعددت ابؼفاىيم ابػاصة بو إلا أنو يشتَ 
في الغالب إفُ حالة استثنائية في ابؼمارسة الإعلبمية كتغطية كسائل الإعلبـ للؤزمات كإدارتها كالتعامل 
معها في فتًة زمنية معينة، من خلبؿ صياغة رسائل إعلبمية بؿددة ككاضحة كإيصابؽا بعمهور الأزمة، 

فهذا النوع من الإعلبـ يعتبر بدثابة جسر لإيصاؿ الأخبار كابؼعلومات من بيئة الأزمة كبؿيطها إفُ 
ابعمهور ابؼتعطش بؼعرفة تطوراتها كنتائجها خاصة إذا علمنا أف البحوث ابػاصة بهذا النوع الإعلبمي 

تؤكد حاجة ابعمهور كاعتماده الكبتَ على كسائل الإعلبـ كمصادر لاستقاء أخبار الأزمة كمعرفة 
جديدىا، كىو جوىر نظرية الاعتماد على كسائل الإعلبـ التي تؤكد ارتباط ابعمهور بوسائل الإعلبـ 

. في الأكقات ابغرجة التي يدر بها المجتمع خاصة في فتًة الكوارث كالأزمات كالاضطرابات ابؼختلفة
                                                           

 .195، 194 نفس ابؼرجع، ص1
 .28، مرجع سبق ذكره، صالإعلام والأزمات المعاصرة ىويدا مصطفى، 2
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.  خصائص إعلام الأزمات -6
تتطلب ابؼمارسة الإعلبمية زمن الأزمات تغطية كإدارة خاصة ترتكز على ضركرة الاىتماـ الإعلبمي 
بالأزمة كمعابعتها كفق خطة مدركسة كشاملة، تستدعي مراعاة عديد ابعوانب كأخذىا بعتُ الاعتبار، 

فإعلبـ الأزمات كإعلبـ متخصص يتطلب كفاءات إعلبمية كبناء بؿكم كدقيق للرسالة الإعلبمية 
كخدمة للرأم العاـ كتوفتَ الأخبار كابؼعلومات كمعابعة الأزمة من كل ابعوانب كالاىتماـ بكل الفواعل 
السياسية كالاجتماعية دكف أم تهميش أك إقصاء لطرؼ ما، أك التحيز لوجهة نظر معينة ما عدا تلك 

. التي بزدـ المجتمع كتساىم في علبج الأزمة كإدارتها كإيجاد بـرج بؽا

. خصائص إعلام الأزمات من حيث الممارسة الإعلامية: الفرع الأول
يتحرؾ بصورة حابظة، فعند حدكث الأزمة ليس "إف من أىم خصائص إعلبـ الأزمات ىو أف 

ىناؾ كقت للتًدد، يجب تنفيذ ابؼعادلة الصعبة كىي ابغصوؿ على أكبر قدر من ابؼعلومات من كسائل 
الإعلبـ في أسرع كقت بفكن، إذا كانت جهة الأزمة لا تأخذ السيطرة على ابؼعلومات كلا توفرىا 
فتقوـ كسائل الإعلبـ بدهتمها كىي أف تبحث عن مصادر أخرل لتوفتَ صوت أك انتزاع الأخبار، 

 1."كىذه قد لا تكوف دقيقة
 2:كتستوجب الإدارة الإعلبمية للؤزمات خصائص لابد أف تتوفر في كسائل إعلبـ الأزمة كبقد منها

التخطيط ابعيد لاستثمار الوقت كالاستفادة من كل دقيقة بل ثانية، حيث أف عامل الزمن  (1
مهم جدا في ىذه الأكقات، كخصوصا لدل الإعلبـ، كيدكن لأم جهة مغرضة استغلبؿ عنصر الزمن 

كبث ما تريد، كفي ىذه ابغالة يصبح العمل قائم على رد الفعل كىو التصحيح لا الفعل كىو التبليغ 
 .بابغقائق

 ذات الصلة بالأزمة، للحصوؿ على ابؼعلومات الدقيقة توفتَ آليات للتواصل مع الأطراؼ (2
 .كابؼؤكدة بشكل سريع

                                                           
 .117، مرجع سبق ذكره، صالإعلام وإدارة الأزمات إبظاعيل عبد الفتاح، 1
 .123 نفس ابؼرجع، ص2
 تساىم كسائل الإعلبـ على اختلبفها في بصع أطراؼ الأزمة على طاكلة كاحدة للتحاكر كالتفاكض من أجل حل الأزمة كإيجاد بـرج بؽا، كذلك من

خلبؿ بث كسائل الإعلبـ لرسائل إقناعية تدفع ىذه الأطراؼ كاستمالتها للبستجابة بؼختلف ابؼبادرات التي تطرحها السلطة، كىذا ىو لب كجوىر 
 .الإدارة الإعلبمية للؤزمات، فمهمة كسائل الإعلبـ ليست الإخبار فقط كإنما ابؼساهمة في حل الأزمة كإيقافها
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توفتَ إمكانية الانتقاؿ إفُ الأماكن ذات الصلة كالعلبقة بالأزمة، لأف ذلك يوفر عنصر  (3
ابؼصداقية لدل ابعمهور، كلا يدكن أف تؤثر فيو أية شائعات، حيث يسهل بث كنشر الشائعات 

 .بسهولة كسرعة في مثل ىذه الأكقات

من مصادرىا الأصلية – إف كجدت – معابعة أم تعارض أك تضارب في ابؼعلومات كالأرقاـ  (4
لتحقيق ابؼصداقية فيما يقدـ من بيانات كمعلومات مع سرعة تناكؿ أم تعارض أك تضاد، لتكوف 

 .الوسيلة التي يعمل بها ابؼصدر الأصح فيما ينقل من معلومات عن الأزمة

تقييم الأداء بشكل سريع، كمتابعة ما يقدـ من دعم من ابعهات الإعلبمية الأخرل، يتم  (5
برديدىا على كجو الدقة، بؼواجهة ما قد يقدـ من أم جهة مغرضة، كالرد عليو علميا من خلبؿ 

. ابؼتابعة ابغية، كابؼتوازنة كابؼوضوعية
 1: كتعرض الدكتورة ىويدا مصطفى خصائص أخرل لإعلبـ الأزمات كىي على النحو التافِ

الاعتًاؼ بالأخطاء التي قد بردث أثناء عمليات الإنذار كالإغاثة كذلك بالنسبة للؤزمات  (1
 .كالكوارث الطبيعية

. سرعة نشر ابغقائق اللبزمة بػلق مناخ صحي يحتوم آثار الأزمة كيعمل على بزفيف حدتها (2
كما تبرز إشكالية برقيق الشموؿ كالتكامل في تغطية الإعلبـ الأزموم لكل مراحل الأزمة من 
خلبؿ تقدنً خلفية عن ابغدث كالعوامل ابؼرتبطة بو كالشخصيات الفاعلة فيو، كالأسباب ابؼختلفة 
. ابؼؤدية إليو، كتوضيح العلبقة بتُ ىذا ابغدث كغتَه من الأحداث السابقة التي تشبهو أك ترتبط بو

ذات صياغة " من بتُ ابػصائص الأخرل التي يجب مراعاتها في إعلبـ الأزمة ىو أف تكوف رسالتو 
كاضحة من حيث لغة التخاطب الإعلبمي مع بصهور الأزمة الداخلي كابػارجي بالشكل الذم 
يسيطر على معافَ التفكتَ لدل ىذا ابعمهور كيدفعو لتأييد أك معارضة بؾموعة الأفكار ابػاصة 

 2."بالأزمة كلابد أف يكوف مبنيا على ابغقائق

                                                           
 .29مرجع سبق ذكره، صالإعلام والأزمات المعاصرة،  ىويدا مصطفى، 1
 .326، 325، ص2008، القاىرة، دار ابعامعة ابعديدة، اتصالات الأزمة وإدارة الأزمات قدرم عبد المجيد، 2
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إف إدارة الأزمة إعلبميا بحاجة ماسة إفُ العمل على سرعة نشر ابغقائق، كالاعتًاؼ بالأخطاء التي 
قد بردث أثناء عمليات مواجهة الأزمة، كالتحلي قدر الإمكاف بالصدؽ كالاحتًافية كاحتًاـ 

. أخلبقيات ابؼهنة

. خصائص إعلام الأزمة من حيث القائم بالاتصال: الفرع الثاني
للقائم بإعلبـ الأزمات خصائص ىو الآخر لابد أف تتوفر فيو لأداء مهمتو أثناء تغطيتو كمعابعتو 

فالتصدم للؤزمة إعلبميا يعتٍ ببساطة توظيف كافة الأجهزة الإعلبمية، كالعناصر البشرية "للؤزمة، 
كابؼادية ابؼتاحة في التصدم للؤزمة، قبل كبعد كقوعها بأكبر قدر من ابغرفية كالدقة كابؼهارة، كبؽذا 

نقوؿ أف القيادات الإعلبمية ينبغي أف تتوفر فيها صفات القيادة، قيادة العمليات الإعلبمية بدا فيها 
من إمكانيات مع برقيق التعاكف ابؼثمر بتُ الأجهزة الإعلبمية ابؼختلفة، كالتي يتم توظيفها في معابعة 

الأزمة أك منع حدكثها كما سبق كأف ذكرنا، كذلك عن طريق معابعة أكجو القصور في كافة نواحي كل 
مؤسسة إعلبمية، كعلى القيادة الإعلبمية ابغرص على مراجعة ما يتم تنفيذه كتقييمو، كفي كل ذلك 

لابد أف يتحلى القادة كالعاملوف معو بابؽدكءكالثبات في أخطر ابؼواقف مع التحلي بقدر كبتَ من 
 1."الشجاعة كالثبات

فأثناء الأزمات الداخلية التي تعرفها المجتمعات لابد أف يكوف القائم بالإعلبـ على درجة كبتَة من 
الوعي أثناء إدارتو للؤزمة حتى تكوف تغطيتو في خدمة الرأم العاـ كتقديدو ابغقيقة، مع الابتعاد عن 

التشويو كالتضليل الإعلبمي الذم يؤدم إفُ استمرار الأزمة، كما ينبغي أف تتجند كل ابعهود 
الإعلبمية خاصة الكوادر البشرية في توجيو كتسيتَ الأزمة إعلبميا بدا يحفظ للمجتمع توازنو كاستقراره، 

. فالإعلبمي مطالب ىو الآخر بإعطاء تغطية شاملة كمتوازنة لأنو جزء من المجتمع الذم يعيش فيو
ينبغي عند الإدارة الإعلبمية للؤزمات الابتعاد قدر الإمكاف عن بعض العوامل التي تؤثر على 

 2: ابؼعابعة كتشوه رسالة إعلبـ الأزمات كمنها
تبعية بعض كسائل الإعلبـ للنظاـ السياسي الربظي كالازدكاجية في ابػطاب الإعلبمي التي  (1

 .تصل إفُ حد التناقض بتُ ابؼواقف السياسية ابؼختلفة ابؼعلنة

                                                           
 .176، مرجع سبق ذكره، صالتخطيط الإعلامي عبد المجيد شكرم، 1
 .196، 195ص، مرجع سبق ذكره، ص الإعلام وإدارة الأزمات عبد الرزاؽ بؿمد الدليمي، 2
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التضليل ابؼتعمد كغتَ ابؼتعمد من خلبؿ بث معلومات مغلوطة لإرباؾ الطرؼ الآخر كذلك  (2
 .من خلبؿ التصريحات ابؼتعلقة بابغلوؿ ابؼطركحة للخركج من الأزمة

 .الإثارة كالتهويل بعيدا عن ابؼسؤكلية الاجتماعية في تناقل الأخبار ابؼتعلقة بالأحداث (3

 .غياب السياسة الإعلبمية كىي مشكلة مرىونة بغياب الإستًاتيجية السياسية الواضحة (4

التلبعب بالألفاظ كابؼصطلحات، كىذا التلبعب ابؼقصود أك غتَ ابؼقصود يكشف عن أزمة  (5
 .حقيقية في بناء ابػطاب الإعلبمي

 . العاـ كتغيتَ قناعاتوالرأمابؼبالغة التي تصل لدرجة الإثارة كالتهويل بهدؼ التأثتَ على  (6

 .العشوائية كالاربذالية كالبعد عن التخطيط الإعلبمي الواعي ابؽادؼ (7

تغييب ابؼشاركة الشعبية كالاستخفاؼ بعقلية ابعماىتَ، فابعمهور يشعر بعدـ احتًاـ رأيو أك  (8
. توجيو أدنى اىتماـ لو

:  كيدكننا أف نستنتج من خلبؿ ما سبق أىم خصائص إعلبـ الأزمات في النقاط التالية
إذ لابد من توخي الدقة كابؼوضوعية في نقل الأخبار كالتصريحات كالبعد : الدقة والموضوعية (1

عن ابؼبالغة كالالتزاـ بابغياد التاـ، كما ينبغي أف تتضمن الرسالة الإعلبمية دقة في ابؼعتٌ حتى لا تتعدد 
دلالاتها، كأف تكوف موضوعية في الطرح كلا تنحاز بعهة على حساب أخرل، فضلب عن تناكبؽا 

 .كتغطيتها لكل نشاطات أطراؼ الأزمة

يتم التًكيز على إثارة النزعة الإنسانية بدكف إثارة أك مبالغة أك : إبراز الجوانب الإنسانية (2
 .استغلبؿ موقف طرؼ معتُ، كتسليط الضوء على ضحايا الأزمة كنقلها إفُ الرأم العاـ

يجب أف يكوف القائم بالإعلبـ كاضحا في رسالتو مع إبرازه للنتائج : الوضوح والضمنية (3
 .كاستخدامو للؤدلة كالبراىتُ

لابد للقائم بالإعلبـ أف يستهدؼ في رسالتو : استخدام الإستمالات العقلية والعاطفية (4
 .العقل كالعاطفة معا من خلبؿ طرحو للؤحداث بالأدلة كالبراىتُ مع التًكيز على ابعوانب الإنسانية

إف ىذا العنصر جد مهم عند الإدارة الإعلبمية للؤزمات فغياب : الاحترافية والمهنية (5
الاحتًافية كابؼهنية في التعامل مع الأحداث كالأزمات ينجر عنو تضاربا في الآراء كالتصريحات كتعميقا 

للآثار النابصة كبرريفا للحقائق كتشويهها، بفا يزيد من سرعة انتشار الشائعات كبقاء الأزمة على 
. حابؽا
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. يهاو ووظائف إػلاو الأزياث: انًحاضرة انثانثت ػشر

تساىم كسائل الإعلبـ على اختلبؼ أنواعها في تأدية أدكار متعددة داخل المجتمع، كتزداد ىذه 
الأدكار أهمية في أكقات عدـ الاستقرار التي يدر بها المجتمع، كتتجسد في بـتلف الأزمات كالكوارث، 

. كىناؾ دكرين أك مهمتتُ أساسيتتُ يقوـ بهما إعلبـ الأزمات، أحدهما إيجابي كالآخر سلبي
. الدور الإيجابي لإعلام الأزمات: الفرع الأول

يؤدم إعلبـ الأزمات دكرا إيجابيا عند إدارتو للؤزمة، كيكوف بؽذا الدكر مؤشرين الأكؿ إخبارم 
يكمن في تقديدو للؤخبار كابؼعلومات ابؼرتبطة بالأزمة، أما ابؼؤشر الثاني فهو توجيهي كيتمثل أساسا في 

كتنعكس أهمية كسائل الإعلبـ عند مواجهة الأزمة من خلبؿ زيادة "تكوين رأم عاـ حوؿ الأزمة، 
اعتماد ابعمهور عليها في معرفة تفاصيل تلك الأزمات، فهي بسثل ابؼصدر الرئيسي للمعلومات عن 

 1."الأزمة لدل ابعمهور، كأيضا في تشكيل ابذاىاتو بكو الأزمة ككيفية إدارتها
 2: كعند ابغديث عن مهاـ ككظائف إعلبـ الأزمة عند إدارتو بؽا تبرز إفُ السطح ابؼهاـ التالية

 .فورية نقل ابغدث من موقعو بالعمق كالتحليل (1

 .الاىتماـ بالتقارير كالتحليلبت كالتعليقات الإخبارية عن الأزمة كتطوراتها (2

 .الاىتماـ بابؼادة الوثائقية ابؼصاحبة للتغطية الإعلبمية (3

البعد عن مبدأ حجب ابؼعلومات أك إخفاءىا، بحيث تكوف كسائل الإعلبـ ىي الرابطة بتُ  (4
 .صانعي القرار في الأزمة كابؼسئولتُ عن التعامل معها، كبتُ الرأم العاـ

الاىتماـ بالوصوؿ إفُ موقع الأحداث، كإجراء ابغوارات مع الشهود كابؼسئولتُ كالشخصيات  (5
الربظية، ككذلك ابػبراء كابؼفكرين، لربط ابؼعلومات بعضها ببعض، كمساعدة الرأم العاـ على تكوين 

 .رأم بذاه الأزمة من خلبؿ ىذه التحليلبت

جذب ابعمهور إفُ التغطية الإعلبمية، نظرا للمنافسة الشديدة من جانب كسائل الإعلبـ  (6
 . الدكلية كقت الأزمة

                                                           
 .131ص، 2011، 1دمشق، مكتبة دار طلبس، ط، الإعلام والرأي العام أثناء الأزمات إبراىيم فواز ابعباكم، 1
 .21، مرجع سبق ذكره، صالصحافة وإدارة الأزمات عادؿ صادؽ بؿمد، 2
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كفي إطار البحث عن دكر الإعلبـ في بضاية النظاـ الداخلي كقت الأزمات لاسيما الأزمات ذات 
البعد الاجتماعي، أشارت عديد الدراسات إفُ أهمية ىذا الدكر في إيجاد ابؼناخ كالوعي كالقناعة 

اللبزمة بععل القول الشعبية متكافئة ضد الأزمة كصانعها كفي ىذا الإطار يصبح للئعلبـ كظيفتاف 
 1: أساسيتاف

أف يكوف الإعلبـ انعكاسا لمجتمع الأزمة، بدعتٌ أف يكوف كما يريد ىؤلاء الأفراد معبرا عن  (1
 .طموحاتهم كأمابؽم فيحقق بذلك عنصر ابؼصداقية بفا يزيد من الاىتماـ بو كالابقذاب إليو

أف يكوف الإعلبـ موجها لمجتمع الأزمة، بدعتٌ أف يكوف كما يريد قادة المجتمع، كمن ىنا  (2
يستطيع الإعلبـ خلبؿ الأزمة أف يحوؿ كل فرد من أفراد المجتمع من بؾرد متلقي للرسالة الإعلبمية إفُ 

متفاعل معها كمتجاكب مع عناصرىا كبؿقق لأىدافها من خلبؿ القياـ بسلوؾ معتُ، فضلب عن 
.  عاـ متفق عليوابذاهإحداث كحدة في الفكر العاـ للمجتمع كصياغة 

 2:  الدكتور السيد عليوة أف مهاـ كأدكار إعلبـ الأزمات تتحدد فييرل
 .ابؼساعدة على تنشيط الكيانات المحلية على بؾابهة الأزمة (1

 .ابغث كالتحفيز على تقدنً الإسعاؼ كالنجدة ذات الفعالية كفق الاحتياجات الظرفية ابؼاثلة (2

تلعب أجهزة الإعلبـ دكر حلقة الاتصاؿ بتُ الأفراد كصانعي القرار السياسي كالقائمتُ على  (3
 .إدارة الأزمات

استخداـ الإعلبـ في إحداث ابؼعرفة "إف مهمة الإعلبـ في إدارة الأزمات تبرز أيضا من خلبؿ 
ابؼخططة جيدا، كالتأثتَ الايجابي على تشكيل ثقافة الفرد كالمجتمع كابؼؤسسات كالدكؿ، كإحداث 

الوعي ابؼطلوب، كتنمية إدراؾ ابعمهور بخطورة كأبعاد الأزمة، فيثتَ اىتمامهم فتتكوف لديهم قناعات 
معينة تدفعهم إفُ القياـ بسلوؾ معتُ كفقا لنطاؽ الأزمة كتزكدىم بكل صراحة ككضوح بالأخبار 
كابغقائق كابؼعلومات كالبيانات التي يتم إعدادىا بشكل معتُ، بدحتول كمضموف معتُ، لتقدـ في 

كقت معتُ كفي إطار برليلبت كأراء كأفكار كتنبؤات معينة كمن جانب رجالات فكر كإعلبـ بؽم كزف 
 3."كتأثتَ إعلبمي معتُ

                                                           
1

Bernard dagenais ،37، مرجع سبق ذكره، صالإعلام والأزمات المعاصرة نقلب عن، ىويدا مصطفى. 
 .34ص، 2002، 2القاىرة، دار الأمتُ، ط، إدارة الأزمات والكوارث مخاطر العولمة والإرىاب الدولي السيد عليوة، 2
 12:15، الساعة19/01/2015 تاريخ النظر :، مقاؿ متوفر على الرابطالدور الإعلامي في الأزمات مشعاف الشاطرم، 3
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إف مهاـ ككظائف إعلبـ الأزمات في إدارتو بؼختلف الأزمات التي يعرفها المجتمع عديدة كيدكن 
حصرىا في توفتَ تدفق ابؼعلومات كتشكيل رأم عاـ حوؿ الأزمة، كتوحيد ابعهود الفردية كالمجتمعية في 

التصدم كمواجهة الأزمات، كإعطاء الأزمة بعدا سياسيا من خلبؿ دفع ابغكومات كالدكؿ إفُ 
الاىتماـ بها ككضعها ضمن الأجندة السياسية، فما ىو معركؼ أف الأحداث التي تكتسي صبغة 

سياسية ىي التي برظى باىتماـ كبتَ، فإعلبـ الأزمات لا يكتفي بنقل أخبار الأزمة كتغطيتها 
فحسب، بل إف مساهمتو أكبر من ذلك كتتمثل في اعتباره أحد العوامل كالفواعل الرئيسية في إدارة 

. الأزمة مثلو مثل الفواعل السياسية كالدكلية

. الدور السلبي لإعلام الأزمات: الفرع الثاني
رغم أهمية إعلبـ الأزمات ككظائفو الايجابية التي يؤديها داخل المجتمع كفي بـتلف مراحل الأزمة من 

خلبؿ ما يقوـ بو من توعية كبرذير كتنبيو كإخبار، إلا أف ىناؾ أدكارا سلبية لو في بعض الأحياف 
تتمثل في التجاىل التاـ للؤخبار كابؼعلومات، كعدـ إعلبـ ابعمهور بتطورات الأزمة، كذلك بطريقة 

 1: متعمدة كىذا التجاىل يأخذ ىو الآخر شكلتُ
حيث يتم عزؿ بصهور الأزمة أك ابؼهتمتُ بها عن الأحداث كبذهيلهم : بذاىل إعلبمي كامل (1

بشكل تاـ عنها كعن تطوراتها، كبالتافِ لا يستطيع أم فرد تكوين رأم أك يتولد لديو انطباع، كمن ثم 
 .لا يحدث سلوؾ ايجابي بشأنها

حيث يتم الاىتماـ فقط بأحد أطراؼ الأزمة كبذاىل الطرؼ الآخر أك : بذاىل جزئي مقصود (2
التًكيز على ىذا الطرؼ كصياغة الأخبار عنو بشكل معتُ مع التجاىل للطرؼ الأخر، كيطلق على 

 .ىذه الصورة لفظ التشويو الإعلبمي

إف بذاىل بعض الأخبار ابؼهمة في تطورات الأزمة يشوه ابغقيقة كيؤثر على ابذاىات الرأم العاـ، 
فالواقع يثبت "فتحوير ابؼعلومات عن مسارىا ابغقيقي قد يؤدم إفُ بذاكزات خطتَة في حياة الأزمة 

، كلا تلتزـ (الدكر الايجابي)أف كسائل الإعلبـ لا تضطلع بهذا الدكر الرائد ابؼنوط بها في كل الأزمات 
بالرسالة الإنسانية ابؼنتظرة منها في كل الأحواؿ، كيصدؽ عليها في ىذا ابؼقاـ ابؼثل القائل أنها سلبح 

                                                                                                                                                                                     

http://www.hrdiscussion.com/hr32793.html. 
، 1، القاىرة مصر، الشركة العربية ابؼتحدة للتسويق كالتوريدات، طدور الصحف في إدارة الأزمات الأمنية بؿمد عبد الوىاب حسن عشماكم، 1

 .85، 84، ص ص2013

http://www.hrdiscussion.com/hr32793.html
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ذك حدين، فمثلما ىي قادرة على احتواء الأزمات كإعلبـ ابعمهور كطمأنتو كتعبئتو كرأب الصدع 
كتوحيد الصفوؼ كالتخفيف من الآثار السلبية كابؼساعدة على إعادة البناء، فإنها في الوقت ذاتو 

يدكنها أف تصنع الأزمات كتؤججها كتنشر الفوضى كتركج للئشاعات كتثتَ النعرات الطائفية 
كابغزازات القطرية كالفتن ابؼذىبية، كبزرج الأحقاد كالضغائن، كتؤلب القول على بعضها، كتتسبب في 

 1."كثتَ من ابؼصائب كالقلبقل كالاضطرابات التي قد تفضي إفُ ما لا يحمد عقباه
من "يشتَ الدكتور بؿمد قتَاط في سياؽ حديثو عن الدكر السلبي للئعلبـ أثناء الأزمات إفُ أنو 

ابؼلبحظ في ىذه الأياـ كفي ظل الأزمات كالصراعات الكبتَة بتُ بـتلف القول، سواء داخل الدكلة 
الواحدة أك بتُ الدكؿ، ىو أف ابػطاب الإعلبمي أصبح بعيدا كل البعد عن الرسالة الشريفة للئعلبـ، 
كعن ابغياد كابؼوضوعية كالكلمة ابغرة كالصادقة، فأصبحت ىناؾ خطابات عديدة متضاربة كمتناقضة، 

ككأنها تتعلق بأزمات بـتلفة كليست نفس الأزمة، فاختًاؽ الأخلبؽ ابؼهنية كالقيم التي تقوـ عليها 
الصحافة الشريفة، أصبح من بظات إعلبـ عصرنا ابغاضر، الذم فشل في ابؼساهمة في حل الأزمات 
كابغركب كالأعماؿ الإرىابية، بل ساىم كيساىم في التشويو كالتضليل كالدعاية كبث ابغقد كالكراىية 

 2."كثقافة الإقصاء بتُ الشعوب كالأمم
إف ما ىو موجود اليوـ في كسائل الإعلبـ أثناء تغطيتها للؤزمات ىو الابكياز الإيديولوجي لطرؼ 

معتُ، كتشويو ابغقيقة كختَ دليل على ذلك ما يحدث اليوـ في سوريا كالعراؽ كفلسطتُ، فابؼقاكمة في 
ىذه البلداف الرافضة للتدخل كللسيطرة كابؽيمنة يسوقها الإعلبـ على أنها بصاعات إرىابية تهدد كياف 

.  الدكؿ كتزرع الرعب كتصنفها في خانة المحظور
 
 
 

                                                           
 .150ص، 2014عماف، دار الإعصار العلمي للنشر كالتوزيع، ، الإعلام وإدارة الأزمات علي فلبح الضلبعتُ كأخركف، 1
 21:30، الساعة 19/01/2015 تاريخ النظر : بؿمد قتَاط، مقاؿ متوفر على الرابط2

http://www.noqta.info/page-61039-ar.html 
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. بٍن إػلاو الأزيت واتصال الأزيت: حاضرة انرابؼت ػشرانى

تلعب كسائل الإعلبـ كالاتصاؿ دكرا معتبرا أثناء الأزمات التي تصيب المجتمعات كابؼؤسسات، 
كيبرز على مستول ىذا الدكر مفهومتُ أساسيتُ يحدداف العلبقة بتُ الإعلبـ كالاتصاؿ كالأزمة، كهما 
إعلبـ الأزمة كاتصاؿ الأزمة، كتتجو بعض البحوث إفُ ابػلط بتُ ىاذين ابؼفهومتُ كتعتبرهما مفهوما 
كاحدا، بينما بردد بعض البحوث الأخرل الفركؽ ابؼوجودة بتُ ىاذين ابؼفهومتُ كتفرؽ بينهم، كقبل 

. ابغديث عن التداخل كالتنافر بينهما لابد من برديد دقيق بؼفهوـ اتصاؿ الأزمة

. مفهوم اتصال الأزمة: الفرع الأول
إف البدايات الأكفُ لبحوث اتصاؿ الأزمة، كدكر كسائل الاتصاؿ في إدارة الأزمات فَ تكن إلا مع 

بدايات التسعينات من القرف ابؼاضي حينما اشتدت كتتَة الأزمات ابؼختلفة التي أخذت تعصف 
بابؼؤسسات كابؼنظمات خاصة الاقتصادية منها جراء حدكث العديد من الكوارث الطبيعية كابؼشاكل 

الإدارية كالصناعية التي أثرت على فعالية أداء ابؼؤسسات، فكانت ابغاجة إفُ توظيف الاتصاؿ كعامل 
أساسي في إدارة ىذه الأزمات كمعابعتها، كبالفعل فقد كانت نتائج ذلك ملبحظة كأتت بثمارىا، 

حيث ساىم الاتصاؿ بدختلف كسائلو كأنشطتو في القضاء على عديد الأزمات كالتصدم بؽا 
خصوصا الإدارية منها، كمن ثم بدأ ابؼختصوف يطلقوف على الاتصاؿ الذم يعافً الأزمات مفهوـ 

. اتصاؿ الأزمات
كقد أشار الباحثوف كابػبراء إفُ أف ىناؾ عدة عوامل شكلت قوة دفع لتعظيم الاىتماـ بدكر 

 1: الاتصاؿ في إدارة الأزمات كتتمثل ىذه العوامل في
التزايد ابؼلحوظ في الأزمات التي تتعرض بؽا الدكؿ كابؼنظمات العامة كابػاصة في السنوات  (1

 كىي تأثتَات متعددة الأبعاد Non-liner effectsالأختَة كما ينجم عنها من تأثتَات غتَ خطية 
 .(اقتصادية، سياسية، تشريعية، اجتماعية كتكنولوجية)

التكلفة الاقتصادية كالاجتماعية العالية للكوارث كالأزمات كما بردثو من أضرار إنسانية كبيئية  (2
 .Micro كابعزئي Macroكخسائر مادية كمعنوية على ابؼستويتُ الكلي 

                                                           
، 165، 164، 163، مرجع سبق ذكره، ص وإدارة الأزماتالاستراتيجيةإدارة العلاقات العامة بين الإدارة علي عجوة، كريداف فريد، :  أنظر1

166. 
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ثورة الاتصالات، كتكنولوجيا ابؼعلومات كتأثتَاتها ابؼزدكجة السلبية كالايجابية على اتصالات  (3
الأزمة، خاصة في ظل السرعة ابؽائلة في نقل الرسائل بفا دفع بفارسي العلبقات العامة إفُ التحوؿ من 

 .فُ مشاركتُ في إدارة الأزمةإمنفذم اتصالات 

الاىتماـ ابؼتزايد بتأثتَات الثقافة التنظيمية على كفاءة اتصالات الأزمة، حيث تؤثر على  (4
قدرتها على الإعداد كالتخطيط بؼواجهتها من عدمو، كبذعل لعض ابؼنظمات مستعدة للؤزمات كأخرل 

 .مستهدفة بها

التأثتَ البالغ لاتصالات الأزمة على صورة كبظعة ابؼنظمة كدكرىا في التقليل من الضرر الواقع  (5
 .عليها

إف عمل ابؼنظمات على نطاؽ عابؼي يجعلها أكثر تعرضا للؤزمات النابذة عن عوامل اجتماعية  (6
 .كاقتصادية كثقافية كىذا يتطلب تفعيل نظاـ اتصافِ قادر على استشعار الأزمة

ظهور رؤل نقدية لنوعية الاستًاتيجيات الاتصالية ابؼستخدمة داخل ابؼؤسسات، كبؼضموف  (7
الرسائل الاتصالية ابؼنقولة عبر كسائل الإعلبـ، كىو ما أثار اىتماـ الباحثتُ بضركرة مراجعتها كالبحث 

 .عن بديل لذلك

عملية الاتصاؿ خلبؿ فتًة الصعوبات " اتصاؿ الأزمة على أنو Doubaikiيعرؼ برنارد دكباكي 
 1." بها ابؼؤسسةركالكوارث كالاضطرابات التي تم

 أك كافة الأنشطة الاتصالية التي بسارس أثناء ابؼراحل ابؼختلفة للؤزمة"كيعرفو بؿمد شوماف على أنو 
الكارثة، كيندرج في إطار الأنشطة الاتصالية كل أنواع الاتصاؿ بغض النظر عن الوسائل كابؼضامتُ 

ابؼستخدمة فيها، كعلى ىذا الأساس فإف الأنشطة كالأدكار الاتصالية ابؼختلفة التي تقوـ بها ابؼنظمات 
كابؼؤسسات أثناء مراحل الأزمة، بدا في ذلك أنشطة إدارات العلبقات العامة تدخل في نطاؽ اتصاؿ 
الأزمة أك الكارثة، كذلك فإف الأنشطة كالأدكار التي تقوـ بها كسائل الإعلبـ ابعماىتَم في المجتمع 

                                                           

Bernard Dobeiki, Communication des entreprises et des organisation 
الاستراتيجيات  نقلب عن، اليامتُ بودىاف، 1

، مركز البصتَة للبحوث كالدراسات كابػدمات التعليمية، العدد السابع استًاتيجية، ابعزائر، بؾلة دراسات الإعلامية لإدارة الأزمة داخل المؤسسة
 .48، 47، ص2012عشر، 
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تدخل في نطاؽ اتصاؿ الأزمة أك الكارثة بفا يعتٍ أف اتصاؿ الأزمات ليس قاصرا على كظائف كمهاـ 
 1."العلبقات العامة، بل إف مسؤكلية القياـ بو تقع أيضا على كسائل الإعلبـ ابعماىتَم

ابعهود الرامية إفُ بث أك نقل كنشر كقائع حدث الأزمة إفُ ابعماىتَ بهدؼ "كيقصد بو أيضا 
تهدئة حالة الاضطراب، أك ابؽلع التي بذتاح ابعميع أثناء كقوعها، كذلك من خلبؿ طرح ابغقائق 

 2."كابؼعلومات ابػاصة بأسباب الأزمة كدكافعها كالإجراءات التي قامت بها ابؼنظمة
الاتصالات التي بذرم "كيتبتٌ الدكتور السيد السعيد تعريفا لاتصاؿ الأزمة في دراستو يشتَ إفُ أنها 

من قبل مسئوفِ العلبقات العامة مع ابعمهور الداخلي كابػارجي ككسائل الإعلبـ ضمن ابؼنظومة 
ابؼتكاملة لإدارة الأزمات بحيث يتم الإعداد لتلك الاتصالات قبل كقوع الأزمات ثم تنفيذ الاتصالات 

 3."مع ابعمهور بوقوعها إفُ أف يتم تقييم الاتصالات بعد مركر الأزمة
كيهدؼ اتصاؿ الأزمة إفُ برقيق بؾموعة من الأىداؼ تتلخص في بؾملها على بذنيب ابؼؤسسات 
كابؼنظمات أخطار الأزمات كأثارىا كبضاية بظعة ابؼنظمات كإدارتها، كمن أىم أىداؼ اتصالات الأزمة 

 4: بقد
 .بؿاكلة منع كقوع الأزمة إف أمكن (1

 .التصدم للؤزمة عند كقوعها بأكبر قدر من الفاعلية (2

 .توزيع ابؼهاـ كالأدكار على الأجهزة ابؼختلفة كحصر كتوفتَ ابؼوارد اللبزمة (3

 .تقليل ابػسائر إفُ أدنى حد كتوفتَ سرعة الاستجابة (4

 .زيادة قدرة ابؼنظمة على التعامل مع كسائل الإعلبـ (5

 .استعادة ابؼنظمة لعافيتها في أقصر مدة زمنية بفكنة كاستمرار أدائها لأدكارىا في المجتمع (6

 .بزفيف الآثار السلبية للؤزمة كإزالة ركاسبها على مستول ابعماىتَ الداخلية كابػارجية (7

 .الاستفادة من معطيات الأزمة كنتائجها بؼنع تكرار أزمات بفاثلة ما أمكن ذلك (8

                                                           
 .134، مرجع سبق ذكره، صمدخل نظري وممارسات عملية: الإعلام والأزمات بؿمد شوماف، 1
، السعودية، المجلة العربية للئعلبـ كالاتصاؿ، ابعمعية العربية استخدام الموقع الالكتروني للمنظمة في إدارة اتصالات الأزمة أبضد فاركؽ رضواف، 2

 .168، ص2012، مام 08السعودية للئعلبـ كالاتصاؿ، العدد
 .35، مرجع سبق ذكره، صإدارة الأزمات والكوارث دور العلاقات العامة السيد السعيد، 3
 .180، مرجع سبق ذكره، صاتصالات الأزمة وإدارة الأزمات قدرم علي عبد المجيد، 4
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إذا كاف الاتصاؿ يدثل مكونا حيويا في حياة أم منظمة في ظركؼ العمل العادية، فإنو يصبح " 
مع كجود نقص في مصادر - أكثر أهمية في الأزمات، حيث يؤدم اتساع التأثتَ الاجتماعي للؤزمات 

إفُ ضغوط شديدة على متخذم القرار في حالات الطوارئ، بفا - تدفق ابؼعلومات في ظركؼ الأزمة
أظهر ابغاجة إفُ نماذج اتصالية مسبقة إفُ الاستعداد للتعامل مع تلك الظركؼ الاستثنائية بأعلى قدر 

 1."بفكن من الكفاءة
من خلبؿ ما سبق عرضو من تعاريف بؼفهوـ اتصاؿ الأزمة يتضح لنا أف ىذا ابؼفهوـ مرتبط أكثر 

بالأزمات التي بردث داخل ابؼؤسسات كابؼنظمات فهو يشتَ إفُ بـتلف ابعهود كالنشاطات كالأعماؿ 
التي يباشرىا فريق إدارة الأزمات في بؾاؿ التنسيق كالاتصاؿ مع ابعمهور الداخلي كابػارجي للمنظمة، 

كما يوظفو من كسائل كرسائل اتصالية بؼواجهة الأخطار كالأزمات، كيرتبط أكثر بنشاطات بفارسي 
العلبقات العامة داخل ابؼؤسسة، كما أف ابؽدؼ الرئيسي لاتصاؿ الأزمة ىو ابؼواجهة كالتصدم ما 

. أمكن للؤزمات المحتملة كالواقعة مع العمل على برستُ بظعة كصورة ابؼنظمة كاستعادتها من جديد
.  إعلام الأزمة واتصال الأزمةنالفرق بي: الفرع الثاني

إف الأبحاث ابػاصة بالأزمات كإدارتها كفي سياؽ تطرقها للدكر الفعاؿ الذم تقوـ بو كسائل 
الإعلبـ كالاتصاؿ في التصدم للؤزمات من خلبؿ توفتَ ابؼعلومات اللبزمة عن الأزمة كبرليلها كتنسيق 
ابعهود بتُ بـتلف الأطراؼ كابػلبيا لضماف ستَ كبقاح خطة إدارة الأزمة كطمئة ابعمهور كجعلو على 

دراية بدا يحدث من حولو كتقدنً أم جديد يخص أحد جوانب الأزمة، فهذه الأبحاث بزلط تارة بتُ 
 اتصاؿ حديث عنابؼفهومتُ كتعتبرهما مفهوما كاحدا، فابغديث عن إعلبـ الأزمات ىو بالضركرة 

الأزمة، كليس ىناؾ أم اختلبؼ بينهما، في حتُ ترل بحوث أخرل أف ىاذين ابؼفهومتُ بـتلفتُ كل 
الاختلبؼ، حتى أنو في أدبيات الإعلبـ كالاتصاؿ ىناؾ فركؽ جوىرية بتُ مصطلحي الإعلبـ 

كالاتصاؿ، فالثاني أشمل كأكسع من الأكؿ، كما الإعلبـ إلا جزء من الاتصاؿ إفُ جانب العلبقات 
. العامة كغتَ ذلك

أف "كبقد في ىذا الصدد الدكتور بؿمد شوماف يديز بتُ اتصالات الأزمة كإعلبـ الأزمة، حيث يرل 
ات كالكوارث الذم يجرم داخل ابؼؤسسات كابؼنظمات الصغتَة، كغالبا ما التمييز بتُ اتصالات الأزـ
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لا يعتمد على كسائل اتصاؿ بصاىتَم، كبتُ اتصاؿ الأزمات كالكوارث الذم يعتمد على كسائل 
كىذا معناه أف إعلبـ ، Media Crisis".1اتصاؿ بصاىتَم كالذم يعرؼ بإعلبـ الأزمات كالكوارث

الأزمات يستخدـ كسائل الإعلبـ ابعماىتَية التي تصل رسالتها إفُ بصهور كاسع، منتشر كمتباين على 
عكس اتصاؿ الأزمة الذم يستخدـ كسائل بؿدكدة، كيكوف على مستول ابؼنظمة كالاجتماعات، 

افٍ، فضلب عن ذلك فإف بصهورىا بؿدد يقتصر على ابعمهور الداخلي ابؼتمثل في العماؿ ...التقارير
. كابعمهور ابػارجي الذم يضم زبائن ابؼنظمة

نوع "بينما يرل الدكتور بضدم شعباف أف جوىر التمييز بتُ إعلبـ كاتصاؿ الأزمة يكمن في 
كحجم الأزمة أك الكارثة كبصاىتَ كل منهما يقود فريق الأزمة إفُ اختيار استًاتيجي ىو استخداـ أم 

فإف  (إعلبـ)نوع من كسائل الاتصاؿ، كبأم ابؼضامتُ فإذا ما تقرر استخداـ كسائل اتصاؿ بصاىتَم 
ابؼهاـ كابؼتطلبات ابؼادية كالبشرية تصبح أكبر كأكثر تعقيدا مقارنة باستخداـ كسائل اتصاؿ غتَ 

بصاىتَية كما يحدث غالبا من خلبؿ إدارات العلبقات العامة في مواجهة الأزمات كالكوارث ذات 
 2."النطاؽ المحدد داخل ابؼنشآت الصغتَة

رغم التشابو "إف ىذه النظرة يؤكدىا الدكتور قدرم عبد المجيد إذ يشتَ في ىذا الصدد إفُ أنو 
إلا أف ىناؾ ضركرة للتمييز بينهما  (إعلبـ الأزمات كاتصاؿ الأزمات)كالارتباط الكبتَ بتُ النوعتُ 

انطلبقا من أف حجم كنطاؽ الأزمة يحدداف ابعماىتَ التي تتأثر بها أك على الأقل يكوف لديها اىتماـ 
بدوضوع كنتائج الأزمة كمع التعرؼ على حجم كنطاؽ الأزمة كابعماىتَ ابؼتأثرة بصورة مباشرة أك غتَ 
مباشرة تتبلور أماـ فريق إدارة الأزمة أىداؼ عملية الاتصاؿ ككسائل الاتصاؿ التي ينبغي استخدامها 

 3."كطبيعة كنوعية ابؼضامتُ كالرسائل الكفيلة بتحقيق أىداؼ العملية الاتصالية

يكوف لنطاؽ كحجم الأزمة تأثتَ على فريق إدارة الأزمة في برديد أم الوسائل الإعلبمية أك 
الاتصالية الكفيلة بدواجهة الأزمة، فالأزمات التي بردث على نطاؽ كمستول ضيق كتكوف بؿدكدة 
جغرافيا كالأزمات التي بردث داخل ابؼنظمات بدختلف أنواعها يكوف تأثتَىا بؿدكد كمقتصر على 

بصهور معتُ كبيئة ىذا التأثتَ معركفة كىو ما يتطلب استخداـ كسائل اتصالية غتَ بصاىتَية على غرار 

                                                           
 .134مرجع سبق ذكره، صالإعلام والأزمات،  بؿمد شوماف، 1
 .235، 234، مرجع سبق ذكره، صالإعلام الأمني وإدارة الأزمات والكوارث بضدم شعباف، 2
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الاجتماعات كالاتصاؿ الشخصي الصاعد كابؽابط كالأفقي، بينما الأزمات الواسعة النطاؽ كغتَ 
المحدكدة جغرافيا كالتي بسس آثارىا بصاىتَ كبتَة، فإنها تتطلب استخداـ كتوظيف كسائل الإعلبـ 

ابعماىتَية لإبلبغ ىذه ابعماىتَ كضماف تدفق ابؼعلومات ابؼتصلة بالأزمة إليها، كما أف ىناؾ أزمات 
تفرض استخداـ كسائل الاتصاؿ على اختلبؼ أنواعها، ابعماىتَية منها كغتَ ابعماىتَية كتلك التي 
بردث على مستول ابؼنظمات كتزحف لتصيب المجتمعات، كىذا يتطلب تكامل بـتلف اتصالات 

بذدر الإشارة إفُ : "الأزمة مع كسائل إعلبـ الأزمات، كيؤكد ىذا الرأم الدكتور بضدم شعباف بقولو
أف بعض الأزمات كالكوارث تفرض استخداـ كسائل الاتصاؿ على اختلبؼ أنواعها، كما يتطلب 

مشاركة كسائل الإعلبـ ابعماىتَية مع إدارات العلبقات العامة داخل ابؼنظمات سواء كانت صغتَة أـ 
 1."كبتَة

ىناؾ ابذاه آخر يرتكز على مبدأ الدمج بتُ ما تقوـ بو إدارات العلبقات العامة داخل ابؼنظمات 
من أنشطة اتصالية بـتلفة لتجنب حدكث الأزمات كالوقاية منها كىو ما يطلق عليو بعض البحوث 

كالدراسات مصطلح اتصاؿ الأزمة كبتُ ما تقوـ بو كسائل الإعلبـ إباف الأزمات كالكوارث من 
كظائف متعددة إخبارية منها كتوجيهية كالذم يصطلح عليو بإعلبـ الأزمات، فهذا الابذاه لا يفرؽ 
بتُ ابؼصطلحتُ كيرل أف ما تؤديو أجهزة العلبقات العامة أك أجهزة كسائل الإعلبـ أثناء الأزمة ىو 
عمليات اتصالية، كمهما اختلفت الوسائل فابؽدؼ كاحد، كبالتافِ فإف اتصاؿ الأزمة في نظرىم ىو 

. بؾموعة عمليات اتصالية سواء قامت بها إدارات العلبقات العامة أك كسائل الإعلبـ
كما بذدر الإشارة إفُ أنو ىناؾ تضارب في برديد ابؼفاىيم كابؼصطلحات على مستول البحوث 

ابػاصة باتصاؿ الأزمة، فهناؾ من يقتصر عمليات اتصاؿ الأزمة على جهود كأنشطة العلبقات العامة 
فقط، نافيا في الوقت نفسو أية نشاطات صادرة من كسائل اتصاؿ أخرل داخل ابؼنظمة، كيؤكد ذلك 

اتصالات بذريها العلبقات : "تعريف الأستاذ عثماف بؿمد العربي إذ يحدد اتصالات الأزمة على أنها
العامة بابؼؤسسة عند حدكث الأزمة كيتبع ذلك أف تتصف اتصالات الأزمة بكونها بذرم في ظركؼ 

غتَ اعتيادية كفي جوىر مشحوف بالسلبية كالعداء من قبل كسائل الإعلبـ كمن قبل كاحد أك أكثر من 
 للمؤسسة، كيكوف ابؽدؼ الأساسي من اتصالات الأزمة ىو بزفيف حدة الاستًاتيجيةابعماىتَ 
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السلبية العامة التي تغمر ابؼؤسسة كظركؼ عملها كالتي تهدد بالتفاقم لتشمل تدخل أطراؼ أخرل، 
 1."الأمر الذم يهدد بظعة ابؼؤسسة بل كاستمرارية عملها كإنتاجها كبقائها

يبقى إعلبـ الأزمة يشتَ إفُ التغطية الإعلبمية أك ابؼعابعة أك حتى الإدارة الإعلبمية بؼختلف 
الأزمات، فهو يدؿ على مساهمة كسائل الإعلبـ بدختلف أشكابؽا في نقل أخبار الأزمة كتطوراتها 

كنشر الأحداث ابؼتصلة بها كربط بصهور الأزمة بكل ما ىو جديد كمستجد في البيئة ابؼتأزمة، كضماف 
تدفق ابؼعلومات إفُ صانع القرار كابعمهور، إضافة إفُ تقديدو للحقيقة كمعابعتو للؤزمة معابعة 

موضوعية بعيدة عن التحيز كالتضليل، مع ابؼساهمة في القضاء على الشائعات التي من ابؼمكن أف 
بسس بؿيط الأزمة، أك تشوه ابغقيقة لدل ابعمهور، بينما اتصاؿ الأزمة ينظر إليو على مستول بؿدكد 

، (ابعمهور الداخلي كابػارجي)كالأزمات التي بردث داخل ابؼنظمات أك التي بسس بصهور ابؼؤسسة 
فجهود العلبقات العامة كأنشطة الاتصاؿ ابؼؤسساتي ككل كسائل الاتصاؿ ابؼستخدمة داخل ابؼؤسسة 

تشتَ إليو، لكن ىذا لا ينفي أف اتصاؿ الأزمة لا يستخدـ كسائل الاتصاؿ ابعماىتَية من إذاعة 
كصحف كتلفزيوف، كالدليل على ذلك أف بـتلف الأزمات ابؼالية التي مست العافَ ىي أزمات حدثت 

بداية على مستول ابؼنظمات كابؼؤسسات الاقتصادية كابؼالية، لكنها انتشرت فيما بعد كأثرت على 
بـتلف ابعوانب الاجتماعية الأخرل، حتى أف صداىا كصل إفُ بـتلف الدكؿ، بفا جعلها موضوعا 

. من ابؼواضيع ابؼهمة التي حظيت بتغطية كتناكؿ إعلبمي من كسائل الإعلبـ ابعماىتَية
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. دور الإػلاو فً إدارة الأزياث: انًحاضرة انخايست ػشر

تؤدم كسائل الإعلبـ أدكارا ككظائف بـتلفة على ابؼستول الفردم كالاجتماعي، كمع التطور الذم 
عرفتو ىذه الوسائل تطورت ىذه الوظائف، كفَ يعد الإعلبـ ناقلب للؤحداث كالوقائع فحسب كما 
كاف من قبل، بل أصبح معابعا بؽا بأكثر برليل كتفستَ، عاكسا في الوقت نفسو بـتلف ابعوانب 

كالرؤل ابؼفسرة بؽا، كفي أكقات الأزمات كابغركب كالكوارث التي عرفتها المجتمعات الإنسانية ساهمت 
كسائل الإعلبـ بدرجة كبتَة في إدارتها فظهر بزصص جديد ىو إعلبـ الأزمات، إضافة إفُ الإعلبـ 

 معينة في معابعة كتغطية ىذه ابغركب كالأزمات استًاتيجيةابغربي كإعلبـ الكوارث، كالذم يقوـ على 
كإدارتها في بـتلف مراحل الأزمة، فهناؾ إدارة قبلية تسبق مرحلة الأزمة كتقوـ على بث رسائل برذيرية 

كالتنبيو بدختلف الأخطار كالإشارات التي تطلقها الأزمة في بداياتها الأكفُ، ثم تأتي ابؼرحلة الثانية من 
الإدارة الإعلبمية كالتي تتمثل في إدارة كمعابعة الأزمة أثناء كقوعها كتستند في ذلك على نقل كل 

تطوراتها كأحداثها كمستجداتها، كلا تتوقف الإدارة عند ىذا ابغد فحسب بل تتطلب معابعة بعدية 
تقوـ على تقييم أكضاع الأزمة كآثارىا النابصة، فالإدارة الإعلبمية ابؼثلى ىي التي تقوـ على إدارة الأزمة 

في بـتلف مراحلها كالتخطيط ابعيد بؽا قبل كقوعها من خلبؿ التنبؤ بها كبرذير صانعي القرار 
السياسي منها خاصة في الأزمات الداخلية التي تعرفها الدكؿ كإبلبغ ابعماىتَ بها أيضا، ثم تأتي 

مرحلة التغطية ابؼباشرة لأحداث كتطورات الأزمة من خلبؿ إمداد ابعمهور بابؼعلومات كتوفتَ مصادر 
الأخبار كضماف تغطية كمعابعة شاملة كمتوازنة كموضوعية في نفس الوقت إفُ غاية انتهاء الأزمة، 

لتأتي مرحلة التقييم فيما بعد كالتي تشمل رصد بؼختلف ابػسائر كالأضرار النابصة عنها، كبرديد 
. مستويات القصور في إدارة الأزمة من كافة ابؼستويات السياسية كالاجتماعية كحتى الإعلبمية

كسنتطرؽ في ىذا ابؼبحث لدكر الإعلبـ في إدارة الأزمات بالتًكيز على الإدارة الإعلبمية في ابؼراحل 
. مرحلة ما قبل الأزمة، مرحلة الأزمة كمرحلة ما بعد الأزمة: الثلبث للؤزمة كىي

. الإعلام وإدارتو لمرحلة ما قبل الأزمة: الفرع الأول
إف مرحلة ما قبل الأزمة ىي ابؼرحلة التي تسبق ظهور الأزمة، فهذه الأختَة لا بردث مباشرة دكف 
سابق إنذار بل تطلق ما يسميو البعض بالإشارات ابؼبكرة تكوف بدثابة إنذارات للؤزمة، تدفع المجتمع 

إفُ ضركرة الاستعداد بؽا قصد مواجهتها، كتؤدم كسائل الإعلبـ دكرا مهما في ىذه ابؼرحلة يتمثل في 
جسنبض الأزمة كالكشف عن أسبابها كإبراز إشاراتها الأكفُ كالتحذير منها من خلبؿ التنبيو ابؼستمر 
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للرأم العاـ كللسلطة السياسية كدفعها إفُ ابزاذ إجراءات أكلية للحد من كقوعها كالاستعداد 
بؼواجهتها، كإذا ما لعب الإعلبـ دكره على أكمل كجو في ىذه ابؼرحلة فإف آثار الأزمة كأضرارىا لن 
تكوف كبتَة، لأف ىناؾ كعي بها لدل كل ابعهات كالأطراؼ بفا يتطلب استعداد مسبق للحد منها، 
ففي الأزمات الداخلية مثلب كالتي تكوف لأسباب عرقية أك طائفية فإف كعي الدكلة بذلك يستوجب 

ابزاذ إجراءات حابظة في ىذا الأمر تتمثل في معابعة ابؼشاكل التي بؽا صلة بذلك، كالإسراع في برقيق 
مشاريع تنموية بهذه ابؼناطق أك دعوة ىذه الأطراؼ للحوار كالتشاكر، أك حتى تعزيز ابعانب الأمتٍ 
بنشر القوات الأمنية داخل ىذه ابؼناطق كغتَىا من ابغلوؿ الاستباقية التي قد تأتي بدفعوبؽا كبذنب 
المجتمعات مثل ىذه الأزمات، فإعلبـ الأزمات يستشعر مثل ىذه الأزمات مبكرا كينذر بوقوعها 

. كيحذر مسبقا بها
بذنب كقوع الأزمة بالتعرؼ ابؼبكر على مصدرىا كمدل "إف من مهاـ الإعلبـ في ىذه ابؼرحلة ىو 

خطورتها عبر مراحلها الأكفُ كبرديد مداىا الزمتٍ، فالأزمة لا تنشئ من فراغ كلكل أزمة مقدماتها، 
كمن ىنا تأتي أهمية الدراسات الإعلبمية الاستطلبعية لقضية سياسية أك اقتصادية أك اجتماعية كإعداد 

سيناريوىات بؽا بدفاىيم استباؽ تلك الأزمات كمنعها، كلن يتحقق ىذا إلا بتوفتَ ابؼعلومات ابؼوثقة، 
 1."علما أف لكل أزمة بظاتها ابػاصة كليس ىناؾ بالضركرة تطابق بتُ أزمتتُ

تهيئة ابعمهور أك ابؼواطنتُ لاستقباؿ الأزمة كبث ركح الطمأنينة كإثراء ركح العمل "كبالإعلبـ يدكن 
ابعماعي كتشجيع التطوع كابؼشاركة الفعالة، كعلى الإدارة الإعلبمية أف تبث ابؼعلومات الصادقة 

كتطلع عليها ابعمهور أكلا بأكؿ، كأف تزرع الثقة في ابؼؤسسات ابغكومية القائمة على معابعة الأزمة، 
 2."فبالثقة يتحقق التعاكف مع ىذه ابعهات إذا ما كانت صورتها الذىنية ايجابية

إف الإدارة الإعلبمية للؤزمة قبل كقوعها تستوجب برقيق ثلبثة مهاـ رئيسية بحسب ابػبراء 
كابؼتخصصتُ في بؾاؿ إعلبـ الأزمات، كإذا ما برققت ىذه ابؼهاـ فإف كسائل الإعلبـ ستنجح في 

:  احتواء الأزمة كالسيطرة عليها منذ بدايتها، كتتمثل ىذه ابؼهاـ فيما يلي

                                                           
 .10:00، الساعة 20/02/2015 تاريخ النظر:مقاؿ متوفر على الرابطالإعلام وإدارة الأزمات في عالم متغير،  أبضد يوسف القرعي، 1

http://www.ahram.org.eg/archive/2004/12/31/opino.html. 
 
 .10:30، الساعة 20/02/2015 تاريخ النظر :، مقاؿ متوفر على الرابطإدارة الإعلام للأزمات بؿمد بن سعيد الشعشعي، 2

http://alroya.com/ar/writer-blogs.html. 

http://www.ahram.org.eg/archive/2004/12/31/opino.html
http://alroya.com/ar/writer-blogs.html
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تتضمن ىذه ابػطوة توفتَ كم معلوماتي عن الأزمة كبؿيطها، : إشباع الجوع إلى الإعلام (1
كمعابعة ذلك في قوالب إعلبمية مناسبة كتقديدها للجمهور ذات الصلة بالأزمة حتى يكوف أكثر دراية 

ففي ابؼرحلة الأكفُ من تغطية الأزمة تستطيع القيادة الإعلبمية ابػبتَة "بدا يحدث كما يدكر حولو، 
كابؼؤىلة أف تعبر عن رأيها كموقفها من خلبؿ ابؼنظور الذم يقدـ بو ابؼعلومات كالوقائع كابغقائق، كمن 

خلبؿ نوعية ىذه ابؼعلومات، كطريقة معابعتها كصياغتها كترتيبها كأشكاؿ تقديدها يتم برديد ىذا 
 1." العامة لإدارة الأزمةالاستًاتيجيةابؼنظور في ضوء 

لا تعتمد كسائل الإعلبـ عند تغطيتها للؤزمة على تغطية إخبارية : التغطية التحليلية والنقدية (2
تقوـ على نقل الأخبار كتزكيد ابعماىتَ بها، بل لابد أف تقدـ تغطية برليلية كنقدية بؼختلف أحداث 

 .(الأسباب، الآثار، التطورات)كتطورات الأزمة حتى يستطيع تفستَ بـتلف جوانب الأزمة 

إذ لابد من اعتماد منهج برليلي تفستَم نقدم، يتعرض للؤبعاد ابؼختلفة للؤزمة كيحلل أسبابها، "
ضوء على مواقف الأطراؼ ابؼختلفة كيساىم في زيادة بلورة تشخيصها كتوضيحها بشكل اؿكيلقي 

 العامة التي حددتها الاستًاتيجيةشامل كعميق، كضمن السياؽ الذم نشأت فيو كتطورت، كفي ضوء 
 2."ىيئة الأركاف ابؼركزية لإدارة الأزمة

إف اللغة عموما ليست بؿايدة كإنما بؽا دلالات : (حرب المصطلحات)البعد اللغوي للأزمة  (3
كمعاني في سياؽ معتُ، لذلك لابد على القائمتُ بالإعلبـ خصوصا في أكقات الأزمات ابغذر قدر 

الإمكاف عند استعماؿ الكلمات كالرموز اللغوية، لأف ىذه الأختَة إما أف تكوف بؽا مساهمة في تهدئة 
كبالتافِ تصعد من كتتَة  الأكضاع كطمئنة ابعمهور، كإما أنها تؤدم إفُ شحنهم كتزيد من توترىم

. الأزمة
صراع في ابؼصطلحات ابؼستخدمة أك حوؿ ابؼموف الذم يحتويو ابؼصطلح "لذلك يصاحب كل أزمة 

الواحد، فلببد أف برسم ىيئة الأركاف ابؼركزية أمرىا، كأف بردد مصطلحاتها، كأف تعمم ىذه 
ابؼصطلحات كأف تشرؼ القيادة الإعلبمية على استخدامها في كسائل الإعلبـ كافة، كحتى في 

 3."ابؼساهمات التي يقدمها كتاب من خارج ابؼؤسسات الإعلبمية

                                                           
 .132، مرجع سبق ذكره، صالإعلام إدارة الأزمات، كآخركف علي فلبح الضلبعتُ 1
 .90، مرجع سبق ذكره، صالإعلام والأزمات أديب خضور، 2
 .138، 137، مرجع سبق ذكره، صالإعلام وإدارة الأزمات على فلبح الضلبعتُ كأخركف، 3
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كمنو يستوجب على أعضاء فريق إدارة الأزمة إعلبميا مراقبة كل ما يحرر حوؿ الأزمة إعلبميا قبل 
نشر ذلك أك إذاعتو في بـتلف الوسائل ابؼكتوبة كالسمعية البصرية كحتى الالكتًكنية لضبط كل ما 
. ينشر للحفاظ على الأمن كالوحدة كلتفادم كل ما يثتَ الرأم العاـ كيزيد من درجة التوتر كالصراع
دكرا "كإذا ما نظرنا إفُ دكر الصحافة ابؼكتوبة كوسيلة من كسائل الإعلبـ قبيل الأزمات فإنها تلعب 
بارزا في مرحلة ما قبل الأزمة، كما أنها بستد إفُ مشاركة المجتمع في إدارة أزماتو كالتصدم بؽا عند 

كقوعها، فالصحافة بؽا أهميتها في التنبؤ بوقوع الأزمات من خلبؿ دكرىا الرقابي كالتوعوم كالتثقيفي 
كالإخبارم كغتَ ذلك من الأدكار التي بسارس في نطاؽ ميثاؽ الشرؼ الصحفي كمبادئو، كيدكن إبصاؿ 

أىم الأدكار التي تقوـ بها الصحافة في ىذه ابؼرحلة في أنها تقوـ برصد ابؼشكلبت كالأزمات التي 
يتعرض بؽا المجتمع كالتنبؤ بوقوعها، كتأتي ىذه ابؼهمة انطلبقا من اىتماـ الصحافة بدراقبة البيئة 

 ابؼستمر على أحواؿ المجتمع كما يدر بو من أحداث، كبسثل تلك ابؼهمة كالاطلبعالداخلية كابػارجية 
 1."مرحلة اكتشاؼ الأزمات المحتملة الوقوع من خلبؿ رصد التغيتَات كالتجاكزات في المجتمع

إف من أساسيات الإعلبـ في مرحلة ما قبل الأزمة تتمثل في رصد كاستشعار الأزمة من خلبؿ 
اكتشاؼ إشاراتها ابؼبكرة، كمن ثم إطلبؽ رسائل برذيرية للمجتمع من أجل أخذ ابغيطة كابغذر، 

كدفع صناع القرار في المجتمع إفُ ابزاذ الإجراءات اللبزمة للتصدم بؽا كمعابعتها منذ البدايات الأكفُ 
بؽا كىذا حتى تسهل عملية إدارة الأزمة، كتكوف بـتلف ابعهات ذات الصلة بذلك على استعداد دائم 

. لأم خطر يتوقع حدكثو كىذه ىي الوظيفة الرئيسية للئعلبـ في مرحلة ما قبل الأزمة

. الإعلام وإدارتو لمرحلة الأزمة: الفرع الثاني
إف دكر الإعلبـ في مرحلة كقوع الأزمة يتطلب مضاعفة ابعهود أكثر من أم مرحلة، فإذا فشلت 
كسائل الإعلبـ في إدارة الأزمة قبل كقوعها، فإف إدارتها بعد كقوعها تظل حتمية لابد من برقيقها، 

لأنو يزيد الاعتماد على كسائل الإعلبـ من طرؼ ابعمهور في ىذه ابؼرحلة أكثر من أم كقت مضى، 
كما أف ابؼهمة الإخبارية لوسائل الإعلبـ تتزايد من أجل ضماف تدفق الأخبار داخل النظاـ 

الاجتماعي كمكوناتو كلتتبع ستَكرة الأزمة كتطوراتها كىذا حتى يكوف ابعمهور على صلة بدا يحدث في 
أف إدارة الإعلبـ أثناء الأزمة يرتبط بالنسيج الاجتماعي "البيئة المحيطة بو، إذ ينبغي أف نشتَ إفُ 

                                                           
 .96، مرجع سبق ذكره، صدور الصحف في إدارة الأزمات الأمنية بؿمد عبد الوىاب حسن عشماكم، 1
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كالاقتصادم كالبنية السياسية كالأعراؼ كالتقاليد السائدة في المجتمع، إذ من الاستحالة بدكاف إيجاد 
كصفة جاىزة يدكن تطبيقها على كل أزمة كعلى كل بلد، كلاسيما كأف كسائل الإعلبـ تسعى إفُ 

إشباع جوع ابعماىتَ للمعلومات التي يجب أف تقدمها بالسرعة كالوضوح كالدقة ابؼطلوبة كفق سياسة 
 1."مرسومة

فما ىو مطلوب من كسائل الإعلبـ أف تكوف على قدر كبتَ من السرعة كالدقة في تغطية الأزمة 
. كمواكبتها، لأف ىذه الأختَة تتسم بالتعقد كالتشابك في الأسباب

إف مساهمة كسائل الإعلبـ في إدارة الأزمات أثناء كقوعها يكوف من خلبؿ ابغرص على الأمور 
 2: التالية
أهمية الدكر الوسيطي الذم تقوـ بو كسائل الإعلبـ خاصة فيما يتعلق بتقدنً ابؼعلومات كشرح  (1

 .أهمية الأحداث، بناء الوفاؽ الاجتماعي كأيضا بزفيف التوتر كالقلق الذم يصاحب الأزمة

أف الأزمة تؤدم إفُ دعم كمساندة أدكار كسائل الإعلبـ خاصة فيما يتعلق ببناء الوفاؽ  (2
كبزفيف التوتر كىناؾ من يرل أف ظركؼ الأزمة كما تفرضو من تدخلبت كقيود كإجراءات سوؼ 

 .تؤدم إفُ برجيم دكر الإعلبـ خاصة ما يتعلق بتقدنً ابؼعلومات كشرح مغزل الأحداث كأهميتها

بذذب الأزمة اىتماـ كسائل الإعلبـ كلكن في ابؼقابل بذذب اىتماـ الرأم العاـ بوسائل  (3
الإعلبـ الذم يصبح أكثر تعرضا بؽا، كىذا ما يفسر حقيقة أف ظركؼ الأزمة تتميز دائما بالاستخداـ 

 .ابؼكثف لوسائل الإعلبـ

كفي أكقات الأزمات فإف ابؼراقبة كالمحاسبة لوسائل الإعلبـ تكوف أقول راشد في الكثتَ من 
 3."المجتمعات، كفي كل الأحواؿ فإف من حق ابعمهور أف يتعرؼ كيطلع على الأحداث كالأزمات

ىذا عموما عن الأداء الإعلبمي كدكره في إدارة الأزمات عند كقوعها، فإذا ما أخذنا نموذج 
عادة ما تهتم كفق ىذا الدكر "الصحافة ابؼكتوبة كوسيلة إعلبمية كدكرىا في إدارة الأزمات فإنها 

بالتعمق في دراسة الأسباب التي أدت لوقوع الأزمات، كبرليل رأم ابؼتخصصتُ كإجراء ابؼقابلبت مع 
                                                           

، الرياض السعودية، أكاديدية نايف العربية للعلوـ الأمنية، مركز الدراسات كالبحوث، الرقابة الإعلامية في وقت الأزمات علي بن فايز ابعحتٍ، 1
 .137، ص2001، 1أعماؿ ندكة الإعلبـ الأمتٍ العربي كقضاياه كمشكلبتو، ط

 .40، مرجع سبق ذكره، صالصحافة وإدارة الأزمات عادؿ صادؽ بؿمد، 2
 .201، ص2011، الإسكندرية مصر، دار ابعامعة ابعديدة، الإعلام الأمني بين النظرية والتطبيق عصمت عدفِ، 3
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ابؼتضررين من الأزمة كشهود العياف في موقع الأزمة كالرجوع إفُ بوادر الأزمة كالدكافع التي تراكمت 
كأدت إفُ كقوعها، كبزتلف ابؼعابعات الصحفية كفق توجهات كسياسات الصحف سواء قومية أك 

عدـ : حزبية أك مستقلة، إلا أف الصحافة عند برليلها بؼوقف الأزمة يجب أف تلتزـ بعدة مبادئ منها
ابغكم على مسببات الأزمة كإصدار الأحكاـ قبل انتهاء جهات التحقيق القانونية منعا لإثارة الرأم 

 1."العاـ كعدـ ابؼبالغة كالتهويل أك التهوين من شدة كخطورة الأزمة
إذا أسقطنا ىذا الدكر ابؼنوط بالصحف أثناء إدارة الأزمات، فإف الصحافة ابعزائرية عند إدارتها 

كتغطيتها لأزمة غرداية فَ تتعمق في فهم الأسباب المحركة للصراع بدنطقة كادم مزاب، فإما أنها تتجاىل 
ذلك أك أنها ترجعو لأسباب ىي في حد ذاتها غامضة كالسبب ابؼرتبط بابؼؤامرة ابػارجية التي 

تستهدؼ ابؼنطقة، فهذا في حد ذاتو غتَ معقوؿ بدليل أف ىذه الصحف فَ بردد ىذه ابعهات ىذا 
من جهة كمن جهة أخرل فَ تذكر حتى ابعهات الداخلية التي تنفذ في ىذه ابؼؤامرة، كفَ تقدـ 

مؤشرات كاقعية تثبت فعلب أف ىذه الأزمة سببها خارجي، كما أف أغلب الصحف ابعزائرية عند 
تغطيتها بؽذه الأزمة فَ تكلف نفسها عناء إجراء مقابلبت مع ابؼتضررين من ىذه الأزمة من جراء 

ابغرؽ كالتخريب كالتهجتَ من الطرفتُ ابؼالكي كالإباضي كاكتفت فقط بالقالب الصحفي ابػبرم في 
رصد تطورات ىذه الأزمة، كنفس الشيء بالنسبة للبعتماد على شهود العياف كمصادر في استقاء 

الأخبار كبرليلها، زيادة على ذلك عدـ إعطاء سياؽ تاريخي عن ىذه الأزمة كبداياتها لتزكيد القارئ 
. بذلك ككضعو في السياؽ العاـ بؽا، خاصة كأنها تتكرر من حتُ لأخر

إف ما يستنتج من خلبؿ ما سبق أف كسائل الإعلبـ تلعب دكرا كبتَا في إدارة الأزمات أثناء 
كقوعها من خلبؿ لعبها لدكر الوساطة بتُ بؿيط الأزمة كابعمهور كربط ىذا الأختَ بدا يحدث 
كتفصيل ذلك أكثر كتزكيده بالأخبار كابؼستجدات الراىنة عن الأزمة كتطوراتها كبرليلها بعذكر 

كمسببات ىذه الأزمة كانعكاساتها على أفراد المجتمع، كتعبئة الرأم العاـ بؼواجهة ذلك كبذنيده لتقدنً 
يد العوف كابؼساعدة للجهات الربظية من أجل إيجاد حل بؽذه الأزمة، فضلب عن تنسيقها بتُ بـتلف 

الفواعل الأمنية كالسياسية في فريق إدارة الأزمات، كبهذا فإذا كاف الإعلبـ في بؾتمع الأزمة قويا كفاعلب 
. فإف مساهمتو تكوف أكبر في إدارة الأزمة كبذنب كقوعها من جديد

                                                           
 .102، مرجع سبق ذكره، صدور الصحف في إدارة الأزمات الأمنية بؿمد عبد الوىاب حسن عشماكم، 1
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. الإعلام وإدارتو لمرحلة ما بعد الأزمة: الفرع الثالث
لا يتوقف دكر كسائل الإعلبـ عند مرحلة كقوع الأزمة فقط، كالعمل على تدفق الأخبار إفُ 

ابعمهور كمراقبة البيئة ابؼتأزمة بل إف دكره مستمر إفُ مرحلة ما بعد الأزمة، ىذه ابؼرحلة التي تتطلب 
تقييم بـتلف ابعهود ابؼبذكلة لإدارة الأزمات كرصد لمجمل الأضرار كالآثار النابصة عن ىذه الأزمات 

 1: كغتَ ذلك، كيتحدد دكر الإعلبـ في ىذه ابؼرحلة من خلبؿ
عدـ التوقف فجأة عن تناكؿ الأزمة، فعلى الرغم من تراجع أهمية الأزمة على أجندة  (1

الأحداث، يجب التدرج في بزفيف درجة التًكيز عليها حتى لا تتًؾ ابعمهور في فراغ قد تسعى بؼلئو 
 .مصادر أخرل

التًكيز على استخلبص العبر كالدركس، بالاعتماد على الكوادر الإعلبمية كقادة الرأم  (2
 .كابؼتخصصتُ، كمن شأف ذلك أف يسهم في ترسيخ التأثتَ الذم استهدؼ في ابؼرحلتتُ السابقتتُ

. ضركرة إجراء عملية تقييم شاملة لإدارة الأزمة إعلبميا (3
بدراسة ما "إف كسائل الإعلبـ في مرحلة ما بعد الأزمة تكوف بؽا مهاـ تقييمية من خلبؿ قيامها 

، إضافة إفُ عرضها 2"قاـ بو الإعلبـ، كالتًكيز على ابعوانب الايجابية لتنقيتها كمعابعة السلبيات
كنقدىا لعمل فريق إدارة الأزمة، كما ىي النجاحات التي حققها؟ كما أسباب الفشل في ذلك؟ كذلك 

. بتحليل جوانب النجاح كالفشل ابؼتًتبة عن عملية إدارة الأزمة
كيرل الدكتور أديب خضور في سياؽ حديثو عن مهاـ الإعلبـ في مرحلة ما بعد الأزمة أف تشمل 

كيف كاف أداء الإعلبـ "عملية التقييم الإجابة عن بؾموعة من التساؤلات ابؼرتبطة بذلك منها 
عموما؟ كمدل كاقعية كمركنة البرامج ابؼوضوعة، كمصاعب تنفيذىا كمواقف الكادر كسلوكو كأداءه 

افٍ، كرفع دراسة ...كأداء الوسائل الإعلبمية ابؼختلفة، كاستجابة ابعمهور، كبؾابهة الإعلبـ ابؼضاد
 3."شاملة عن التجربة كلها إفُ ىيئة الأركاف ابؼركزية

تؤدم دكرا بارزا "إف للصحافة ابؼكتوبة دكرا معتبرا في إدارة الأزمة كحتى في مرحلة ما بعد الأزمة إذ 
في تلك ابؼرحلة في حالة اىتمامها بتتبع الأزمات كإلقاء الضوء على جوانب إدارتها من قبل الأجهزة 

                                                           
 .260، مرجع سبق ذكره، صالإعلام الأمني وإدارة الأزمات والكوارث بضدم شعباف، 1
 .350، مرجع سبق ذكره، صتصالات الأزمة وإدارة الأزمة قدرم علي عبد المجيد، ا2
 .99، مرجع سبق ذكره، صالإعلام والأزمات أديب خضور، 3
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ابؼعنية بها، كمن تلك الأدكار متابعة جهود ابؼؤسسات في إدارة الأزمة كرصد ابعوانب الايجابية كالسلبية 
في إدارتها، كما بسارس الصحافة أنشطة تقييمية بؼا حدث كتوجو الأنظار بكو أهمية الاستعداد للؤزمات 

 1."إفُ جانب الضغط على ابؼؤسسات الصحفية بتطوير بؾاؿ صحافة الأزمات كالتعامل معها
كإذا ما رجعنا لسيناريو معابعة الصحافة ابعزائرية لأزمة غرداية في ىذه ابؼرحلة أم ما بعد الأزمة 

نرل أنها فَ تعتمد أصلب على ابؼعابعة في ىذه ابؼرحلة، فبمجرد انتهاء الأزمة كتوقف نشاطها تتوقف 
معها التغطية كتطول صفحة ىذا ابؼلف، فلب يقيم الإعلبـ ابعزائرم عموما كالصحافة خصوصا نتائج 
ىذه الأزمة، كلا حتى دكر ابؼؤسسات ابغكومية الربظية في ذلك كأجهزة الأمن كجهود كزارة الداخلية 
كابغكومة، ككأف ابؼعابعة الصحفية مرتبطة فقط بتجدد الصراع داخل ىذه ابؼنطقة، باستثناء البعض 

. على غرار جريدة ابػبر التي رصدت في أحد أعدادىا خسائر بذار ابؼنطقة جراء أعماؿ ابغرؽ كالنهب
كالأجدر بالصحافة ابعزائرية في ىذه ابؼرحلة أف تعافً ذلك من خلبؿ تنقلها كمعاينتها لكل 

ابؼتضررين من جراء ىذه الأزمة من التجار كابؼواطنتُ كمعاينة المحلبت كالبيوت التي تعرضت للنهب 
كابغرؽ كضحايا ىذه الأزمة، كإحصاء لعدد ابؼتضررين من كلب ابعانبتُ أم الطرؼ ابؼزابي كالعربي، 

كرفع تقرير إعلبمي مفصل عن الأزمة للسلطات المحلية كالأمنية بابؼنطقة كحتى للسلطات ابؼركزية من 
أجل مساعدة ىؤلاء الضحايا كالتكفل بهم، مع تقييمها لكل الأطراؼ الفاعلة في إدارة ىذه الأزمة 
بدأ من عمل ابغكومة كدكرىا في تهدئة الأكضاع كحل ىذه الأزمة إفُ دكر بؾالس الأعياف كشيوخ 
ابؼنطقة في ذلك، كرصد لسلبيات ىذه الإدارة ككشفها حتى لا تتكرر من جديد، كالأخطاء التي 

. كقعت فيها ابغكومة أك الأجهزة الأمنية كحتى الأجهزة الإعلبمية باعتبارىا جزء من فريق إدارة الأزمة
إف ما يستنتج من خلبؿ ما سبق خاصة على مستول الإدارة الإعلبمية في مرحلة ما بعد الأزمة، 

ىو أف تلعب كسائل الإعلبـ دكرا تقييميا كنقديا في نفس الوقت لتعرية بـتلف الأخطاء كجوانب 
النقص كالفشل التي كقعت فيها الأطراؼ ابؼكلفة بإدارة ىذه الأزمة كعرضها حتى لا تتكرر ىذه 

ابؼمارسات السلبية في أزمات أخرل، كتبقى الإدارة الإعلبمية الناجحة للؤزمات ىي تلك الإدارة التي 
تعتمد على توظيف كسائل الإعلبـ في بـتلف مراحل الأزمة بدأ من مرحلة ما قبل كقوعها من خلبؿ 

جس نبضها كاستشعار أسبابها ابعوىرية كتنبيو المجتمع كإخطاره بها حتى تكوف بـتلف ابعهات على 

                                                           
 .105، مرجع سبق ذكره، صدور الصحف في إدارة الأزمات بؿمد عبد الوىاب عشماكم، 1
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استعداد دائم بغدكثها، ثم تتواصل ابعهود الإعلبمية في مرحلة حدكث الأزمة كذلك بإمداد ابعمهور 
بالأخبار كابؼعلومات ابؼرتبطة بالأزمة كتقدنً كل ابؼستجدات في حينها حتى لا يكوف ىناؾ تعتيم أك 

تضليل من بعض ابعهات، كحتى لا يقع ابعمهور في مرحلة فراغ إعلبمي كعزلة عن تطورات ىذه 
الأزمة، كلا تتوقف الأمور عند ىذا ابغدث بل تتواصل إفُ مرحلة ما بعد الأزمة التي يكوف فيها نشاط 

كسائل الإعلبـ نشاطا تقييميا لفريق إدارة الأزمة لمحاكلة تصحيح الأخطاء كالفجوات التي كقعت من 
.  قبل
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. الإػلاو وانشائؼاث فً أوقاث الأزياث: انًحاضرة انسادست ػشر

. الشائعة المفهوم والنشأة: الفرع الأول
 الإعلبـ كالاتصاؿ، غتَ أف ظهورىا اىيميعد مفهوـ الشائعات من ابؼفاىيم ابؼرتبطة كابؼشابهة بؼف

قدنً قدـ الإنساف حيث أنها انتشرت كتغلغلت منذ قركف خلت، كعرفتها بـتلف ابغضارات 
كالثقافات، كتتعدد التعاريف بخصوص ىذا ابؼفهوـ كغتَه من ابؼفاىيم باختلبؼ الباحثتُ كابؼتخصصتُ 

. ككذا بؾالات كميادين استخدامو
تقرير غامض أك غتَ دقيق، " مفهوما للشائعة يرل من خلبلو أنها عبارة عن Robertإذ يقدـ ريبر

أك قصة أك كصف يتم تناقلو بتُ أفراد المجتمع عن طريق الكلمة ابؼنطوقة غالبا، كبسيل الشائعات إفُ 
الانتشار في أفراد المجتمع في الأزمات كتدكر دائما حوؿ أشخاص أك أحداث بفا يدثل أهمية لأفراد 

 1."المجتمع في ظل توفر معلومات غامضة عن ىؤلاء الأشخاص أك الأحداث
شيعت فلبنا اتبعتو، : "يشتَ مفهوـ الشائعة في اللغة العربية حسب ما قيل في اللساف العربي

تشييع النار بإلقاء ابغطب عليها، كشيَعو خرج معو عند حيلو ليودعو، : تابعو كقوَاه، كيقاؿ: كشايعو
: استهلك في ىواه، كالشيوع ما أكقد بو النار، كيقاؿ أشاع بالإبل كشايع بها مشايعة: كتشيع في ابؼشي

 2."أىاب بدعتٌ صاح كدعا
الانتشار : كعرفها الاصفهاني في كتابو ابؼفردات في غريب القرآف برت مادة شيَع على أنها الشياع

انتشركا ككثركا كشيعت النار بابغطب قويتها، : كالتقوية، يقاؿ شاع ابػبر أم كثر كقول، كشاع القوـ
 3."شيعة كأشياع: من يتقول بهم الإنساف كينتشركف عنو، كمنو قيل للشجاع مشيع، يقاؿ: كالشيعة

افتًاض يرتبط : "الشائعات على أنهاPostman كبوستماف Allportيعرؼ كل من ألبوت
بالأحداث القائمة يراد أف يصبح موضع تصديق العامة بحيث يتم تركيجو من شخص إفُ آخر 

 4."مشافهة في العادة، كمن دكف أف تتوافر أم ملموسة تسمح بإثبات صحتو

                                                           

Robert, dictionary of psychology 
 .217، مرجع سبق ذكره، صالإعلام الأمني بين النظرية والتطبيق، نقلب عن، عصمت عدفِ، 1
 .07، ص2008، 1، القاىرة، مؤسسة طيبة للنشر كالتوزيع، طالشائعات والحرب النفسية عبد ابغميد بقيب، صلبح بؿمد عبد ابغميد، 2
 .164، 163، ص1997، القاىرة، مؤسسة دار غريب للطباعة كالنشر كالتوزيع، الحرب النفسية والشائعات معتز سيد أبضد، 3
 .15، 14، ص2007، 1، تربصة تانيا ناجيا، لبناف، دار الساقي، طالشائعات الوسيلة الإعلامية الأقدم في العالم جاف نويل كابفتَير، 4
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تصريحا يطلق لتصدقو العامة كيرتبط بأحداث الساعة : " فتَل في الشائعة أنهاKnappأما كناب 
"  أنها Gist كجيست Peterson، بينما يراىا بيتًسوف 1"كينتشر من دكف التحقق ربظيا من صحتو

قصة أك شرح غتَ مثبت من شخص إفُ آخر كيتعلق بدوضوع أك حدث أك سؤاؿ يثتَ اىتماـ 
 2."العامة

التًكيج بؼعلومة غتَ بؿققة، أك خبر غتَ مؤكد، كلا توجد "كيعرؼ خضتَ شعباف الشائعة على أنها 
أدلة على صحتو، أك مبالغ في حقيقتو أك مشوه أك مفسر بأسلوب يغاير ابغقيقة كالواقع، كذلك 

بهدؼ التأثتَ النفسي في الرأم العاـ على نطاؽ دكلة أك عدة دكؿ بػدمة أىداؼ معينة، كالغالب 
 3."على الشائعة أنها تكوف مسموعة كشفوية، كلكن توجد شائعات تبثها ابعرائد كالإذاعة

إف ما نستنتجو من خلبؿ تقديدنا للتعاريف السابقة سواء منها اللغوية أك الاصطلبحية ىو أف 
الشائعة عموما عبارة عن خبر، معلومة، ركاية أك فكرة غتَ صحيحة كغتَ متأكد منها، ترتبط بدوضوع 

معتُ يكوف أكثر أهمية في المجتمع، غالبا ما يكتنفها الغموض كاللبس كيكوف تأثتَىا أكثر كأشد 
خاصة في الأكقات ابغرجة التي بسر بها المجتمعات كالأزمات كابغركب كالكوارث، إضافة إفُ أنها تنتقل 

. شفهيا بتُ أفراد المجتمع
لقد كجدت الشائعة منذ فجر التاريخ، كارتبطت بظهور الإنساف على ىذه الأرض، كيذكر لنا 

التاريخ نماذج كأمثلة كثتَة عن الشائعات التي انتشرت كتغلغلت في أكساط الناس، فقد شهدت كل 
كلا يستطيع الإنساف أف يتخيل بؾتمعا منذ بدأ ابػليقة "ابغضارات الإنسانية أنواعا من الشائعات، 

يخلو من الشائعات، فهي كغتَىا من أحاديث الإنساف ظاىرة اجتماعية لازمة، كالواقع أف في تاريخ 
البشرية أمثلة كاضحة تبتُ أف الشائعة كجدت على الأرض مع الإنساف، بل كقبل أف ينزؿ الإنساف 

، كعاشت كتبلورت كترعرعت في أحضاف كل ثقافة كحضارة، ككثتَا ما يحدث أف يظل إفُ الأرض

                                                           
 .15 نفس ابؼرجع، ص1
 .15 نفس ابؼرجع، ص2
 .40، صىػ1422، 1، ابعزائر، دار اللساف العربي للتًبصة كالتأليف كالنشر، طمصطلحات في الإعلام والاتصال خضتَ شعباف، 3
 يستشهد الكثتَ من الباحثتُ عند تأكيدىم لظهور الشائعات قبل كجود الإنساف على كجو ىذه الأرض، إفُ القصة التي ذكرىا القرآف الكرنً حوؿ 

آدـ عليو السلبـ كزكجو حواء حينما دخل ابعنة، فوسوس لو الشيطاف كركج لشائعات كاذبة برت مسميات براقة كشفافة لتحستُ القبح فأكلب من 
 .الشجرة التي نهاهما الله عنها
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موضوع الشائعة معينة كأنما ىو غتَ قابل للبستنفاذ، كإف كاف يأخذ أشكالا متنوعة في أكقات بـتلفة، 
 1."بل قد يحدث أف يتبلور أحد ىذه الأشكاؿ ليصبح أسطورة لا بسوت

إف أم بؾتمع فَ يسلم من الشائعات، فقد لازمت ىذه الأختَة الإنساف منذ ظهوره على كجو 
الأرض، حتى أف الرسل كالأنبياء فَ يسلموا منها في دعوتهم، حيث كصفوا كلقبوا بأكصاؼ كنعوت 

افٍ، كاتهموا في أعراضهم كألصقت بهم إشاعات كثتَة ...على غرار السحرة كالكهنة كالمجانتُ
كقد ذكر في كتاب الله عز كجل نماذج من ذلك منذ فجر التاريخ، كبقراءة في تاريخ "لتشويههم، 

الأنبياء عليهم السلبـ كقصصهم بقد أف كل منهم قد أثتَ حولو الكثتَ من الشائعات من قبل قومو ثم 
يبثونها كيتوارثونها أحيانا، كلا شك أف تلك الشائعات كاف بؽا الأثر في إيجاد بعض ابؼعوقات في طريق 

 2."دعوة أكلئك الأنبياء كالرسل
كمن بتُ الشائعات التي ألصقت بالأنبياء كالرسل أثناء دعوتهم لأقوامهم بقد على سبيل ابؼثاؿ لا 

 مع زكجة 3ابغصر بعض القصص ابؼذكورة في القرآف الكرنً، كمنها قصة سيدنا يوسف عليو السلبـ
ابؼلك في قصره، كىناؾ قصة في التاريخ الإسلبمي تعتبر بدثابة شائعة حقيقية، كىي حادثة الإفك، 
ففي عهد الرسوؿ صلى الله عليو كسلم، كأثناء عودتو من إحدل غزكاتو مع السيدة عائشة بعدما 
انتهت ابؼعركة، انصرفت السيدة عائشة بغاجة ما، كفَ تستطع اللحاؽ بابعيش فجلست حتى جاء 

أحد الصحابة كىو صفواف بن ابؼعطل رضي الله عنو فحملها على بعتَه، كبؼا دخل ابؼدينة ابؼنورة، رآه 
اليهودم ابؼنافق عبد الله بن أبي سلوؿ فأطلق شائعة في حقها كحق الصحابي كاتهمها في عرضها، كبؼا 

لقيت ىذه الشائعة صدل كبتَ كانتشرت في أكساط ابؼهاجرين كالأنصار، حتى أنها قسمت بؾتمع 
ابؼدينة إفُ قسمتُ قسم صدؽ ىذه الشائعة كآخر رفضها بصلة كتفصيلب، كتركت أثارا سلبية في نفوس 

إف الذين جاءكا بالإفك عصبة منكم لا برسبوه : " بقولوابؼسلمتُ حتى نزؿ قولو تعافُ يبرئها من ذلك
. 11سورة النور، الأية" شرا لكم بل ىو ختَ لكم لكل امرئما اكتسب من الإثم

كما يذكر التاريخ قصصا لشائعات انتشرت في العصور القديدة بعضها إباف حكم الأباطرة 
الركماف، كركجت في زمانهم كلقت صدل كاسعا كتصديقا من جانب الناس في تلك الفتًة، كيرجع 

                                                           
 .27، ص2007، 1، القاىرة، دار الفجر للنشر كالتوزيع، طالشائعات وطرق مواجهتها بؿمد منتَ حجاب، 1
 .13، مرجع سبق ذكره، صالشائعات والحرب النفسية عبد الله بقيب، صلبح بؿمد عبد ابغميد، 2
توجد ىذه القصة كاملة في القرآف الكرنً، كبرديدا في سورة يوسف، كىي تشرح بأكثر تفصيل مضموف ىذه الشائعة. 
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سبب موت سقراط كىو فليسوؼ يوناني إفُ شائعة أطلقت في حقو، حيث أتهم بإفساد الشباب 
. كحثهم على الثورة

شارؿ "كفي القركف الوسطى استخدـ أسلوب الشائعات في عديد ابؼرات على غرار ما قاـ بو 
كذلك عندما تقدمت جيوشو الزاحفة إفُ "الذم كاف يقود جنود الفربقة للنصر على العرب، " مارتل

نهر اللوار في فرنسا، نشر شائعة مضمونها أف الغنائم التي بصعها القادة ابؼسلموف في خيامهم تتعرض 
للسلب كالنهب، فأسرع ابعنود العرب إفُ ابؼعسكر تاركتُ ابؼعركة التي كانت في جانبهم فلحق بهم 

 1."شارؿ كجنوده ككبدكىم خسائر طائلة
أما في العصر ابغديث فقد انتشرت عديد الشائعات كركجت في أكساط ابعماىتَ من ذلك بقد ما 
قاـ بو نابليوف عندما طبع منشورات مؤيدة للئسلبـ كأشاع أف فتح مصر جاء بغماية الإسلبـ كتأليب 

كدحض ابؼماليك، كنفس الشيء انتشر عند قياـ ابغرب العابؼية الثانية، حيث كاف النازيوف يركجوف 
لشائعات لتغليط الرأم العاـ كإضعاؼ معنويات دكؿ ابغلفاء، كمن أمثلة ىذه الشائعات بقد ما قاـ 

بو كزير الدعاية غوبلز حينما نشر خبرا مفاده أف ىتلر قتل، غتَ أف ذلك فَ يكن صحيحا، كأمر 
. بعدىا كسائل الإعلبـ الأبؼانية من صحف كإذاعات بإجراء حوارات حصرية مع ىتلر

إف ىناؾ أمثلة من الشائعات على مر العصور بدأ من مرحلة ما قبل التاريخ إفُ العصور القديدة 
فالعصور الوسطى كصولا إفُ العصر ابغديث، كىو ما يثبت أف الشائعات قديدة قدـ الإنساف 

ككجدت منذ ظهوره، غتَ أف مضمونها كطريقة بثها كنشرىا تبدلت كتغتَت عبر العصور، فإذا كانت 
في القدنً تنتشر شفاىة فإنو حديثا تطورت كسائل نشرىا كأصبحت تعتمد على كسائل الإعلبـ 

ابغديثة، كلنا في الإذاعة ابؼسموعة مثالا حيا كما لعبتو أثناء ابغرب العابؼية الثانية من نشر للشائعات 
كمساهمتها في ابغرب النفسية التي تبنتها أطراؼ ابغرب لتأثتَ كل منهما على الأخر، بل إنو حاليا 

أصبحت كسائل نشر الشائعات متطورة أكثر بفا كانت عليو، حتى أنو أصبحت بؽا مؤسسات قائمة 
.  أف كظيفتها كاحدةكلكنبذاتها بزتلف مسمياتها 

                                                           
 .34، مرجع سبق ذكره، صالشائعات وطرق مواجهتها منتَ بؿمد حجاب، 1
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. دور وسائل الإعلام في الحد من الشائعات في أوقات الأزمات: الفرع الثاني
لا يختلف اثناف حوؿ مكانة كدكر كسائل الإعلبـ كالاتصاؿ في المجتمع، من خلبؿ ما تؤديو ىذه 

الوسائل من كظائف كما بزلقو من تأثتَات بغض النظر عن طبيعة ىذا التأثتَ، كتزداد أهمية ىذه 
الوسائل عندما يصاب النسق الاجتماعي أك أحد أنظمتو بخلل كظيفي كما يعبر عن ذلك الوظيفيوف، 
إذ تعمل كسائل الإعلبـ على كشف ىذا ابػلل كتشخيصو كمراقبة البيئة الاجتماعية كمساعدة الأفراد 

في التغلب على ابؼصاعب التي تواجههم خاصة في ظل تعقد المجتمعات الإنسانية كبروؿ المجتمعات 
البشرية إفُ بؾتمعات صناعية فتعقدت ابغياة الاجتماعية كأصبح المجتمع مهددا بأزمات ككوارث عدة 

. افٍ...بزتلف طبيعتها بتُ الأزمات البيئية كالصناعية كالاجتماعية كالسياسية
كتؤدم كسائل الإعلبـ أدكارا بـتلفة في أكقات الأزمات تتأرجح بتُ تزكيد ابعمهور بابؼعلومات 

كالأخبار ابؼتعلقة بالأزمة كبتُ توجيو الرأم العاـ كتأطتَه حياؿ ذلك، كتبرز أدكار أخرل بؽذه الوسائل 
تتمثل في كقاية بؿيط الأزمة من الشائعات التي من ابؼمكن أف تزيد من تأثتَىا كخطرىا، كتؤدم إفُ 

تصعيدىا من جديد، كذلك بالرد على الأخبار غتَ الصحيحة كابؼعلومات ابؼغلوطة كتصحيحها كبثها 
من جديد كفضح ابؼتآمرين الذين يشوشوف كيستثمركف في بـتلف الأزمات التي يعرفها المجتمع لبث 
بظومهم من خلبؿ التًكيج بعملة من الشائعات سعيا منهم للئبقاء على نشاط الأزمة كاستمرارىا 
لقضاء مصابغهم، لذا فإف مهمة كسائل الإعلبـ في ىذه الأكقات تتضاعف كتصبح بدثابة سلبح 

. بؼواجهة بـتلف الشائعات، كللحد من انتشارىا
إف أىم كسيلة بؼكافحة ىذه الظاىرة أم الشائعة كالقياـ بعمل مضاد بؼنع كقوع حالات الالتباس "

كالغموض كيتحقق ذلك عمليا بتوافر كسائل الإعلبـ التي تبادر إفُ معابعة ابؼواضيع كابؼسائل كتقدـ 
الأخبار كابؼعلومات الصحيحة عنها بدقة كالكشف عن ملببساتها أماـ الرأم العاـ، كيدكن اللجوء إفُ 
الإعلبنات الربظية كابؼنشورات التي تدحض الشائعات، كما يدكن اللجوء إفُ مصدر ربظي كمسئوؿ في 

 1."آف كاحد لدحض الشائعة بدا يفيد الإقناع
إف غياب أك نقص ابؼعلومات عن أحداث كتطورات الأزمة يساعد بقدر كبتَ على توفر ابؼناخ 
ابؼلبئم لانتشار الشائعات كتغلغلها في أكساط ابعماىتَ كمن ثم سهولة تقبلها كتصديقها كالعكس 

                                                           
 .148، مرجع سبق ذكره، صالإعلام والرأي العام أثناء الأزمات إبراىيم فواز ابعباكم، 1
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صحيح، كمن ىنا تأتيمساهمة كسائل الإعلبـ في مواجهة الشائعات كذلك من خلبؿ تبتٍ عدد من 
 1: الأساليب التي بزتلف باختلبؼ طبيعة الأزمات كبقد منها

 .كىو السعي دائما لاستخداـ أحد ابؼوضوعات قبل أف يستخدمو ابػصم: السبق (1

 .كالإجابة على مزاعم كادعاءات ابػصم مباشرة كتفنيدىا: الدعاية ابؼضادة ابؼباشرة (2

كتقدنً موضوعات جديدة مناسبة تكذب ابػصم ضمنيا : الدعاية ابؼضادة غتَ ابؼباشرة (3
 .كتلميحا

 .بدعتٌ جذب ابؼخاطب لتحويل اىتمامو عن ابؼوضوع الأصلي لدعاية ابػصم: التحويل (4

 .كذلك بتجاىل مزاعم العدك: الصمت (5

 .أم التقليل من أهمية ما تركز عليو دعاية العدك: تصغتَ شأف ابؼوضوع (6

استخداـ التقنيات كالطرؽ كالأشكاؿ ابؼناسبة لتحقيق ىذه الأساليب كفق الظركؼ ابؼلموسة  (7
للؤزمة كتطورىا، كفق مضموف كشكل دعاية ابػصم، كطبعا بدا يتناسب مع طبيعة ابعمهور 

 .ابؼستهدؼ، كنوعية الوسيلة ابؼستخدمة

كىناؾ بعض الأسس التي تعتمد عليها كسائل الإعلبـ بؼكافحة الشائعات كالوقاية منها كتتمثل 
 2: فيما يلي

 .تنمية الوعي بالشؤكف العامة عن طريق نشر ابػبر الدقيق كالصحيح كالصادؽ كابؼوضوعي (1

نشر ابغقائق كعدـ التعتيم الإعلبمي على الأخبار إلا ما كاف يتعلق بالآداب كالأخلبؽ العامة  (2
 .كقضايا الأمن الوطتٍ

 .الاعتماد على ابغوار في القضايا العامة بديدقراطية كمركنة (3

منح ابؼواطن حق الإعلبـ للتعبتَ عن آرائو كأفكاره ضمن الضوابط كالقواعد القانونية  (4
 .كالدستورية من أجل بناء الوعي كالشعور بابؼسؤكلية

اعتماد أساليب الإعلبـ ابؼوجو كالتوعية في الصحافة، برامج موجهة في الإذاعة، عقد الندكات  (5
ابؼفتوحة في التلفزيوف لغرض كضع ابغقائق أماـ ابعمهور كجعلو يقوـ ىو بالاختيار الرشيد بتُ ابغقائق 

 .الناصعة

                                                           
 .155، 154، مرجع سبق ذكره، لاص صالإعلام وإدارة الأزمات علي فلبح الضلبعتُ كأخركف، 1
 .171، 170، ص2015، 1، ابعزائر، أطفالنا للنشر كالتوزيع، طالإعلام وإدارة الأزماتصلبح عبد ابغميد، 2
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 .القياـ بشرح أسباب الأزمة كإزالة كافة الظواىر التي قد يستفيد منها العدك (6
يعمل الإعلبـ في ىذه ابغالة كمحقق كمفتش يبحث عن مصدر الشائعة كمركجها كيكتشف 
أبعادىا كأىدافها ابؼسطرة حتى تسهل عليو عملية الرد كتكذيب ىذه الشائعة، فاكتشاؼ مصدر 
الشائعة من قبل كسائل الإعلبـ قد يدفع صاحبها للبعتًاؼ بابغقيقة كيفضح الأطراؼ الأخرل 

فأفضل طريقة بؼقاكمة الشائعة ىي الشفافية في تزكيد "الضالعة كراءىا كيعطي أىدافها ابؼرجوة، 
ابعمهور ابؼستهدؼ بابؼعلومات السريعة كالدقيقة كابؼوضوعية عن أكضاعهم كأكضاع مؤسساتهم حتى 

 1."يكونوا على درجة عالية من الوعي بدا يجرم حوبؽم
فغياب الشفافية كالصراحة كابؼوضوعية من جانب كسائل الإعلبـ في إعلبـ ابعمهور كتفنيد 

الشائعات المحيطة بو يزيد من درجة التعقد كيسهم في انتشار الشائعة كسط ابعماىتَ كيؤدم إفُ 
اقتناعهم بها كالاعتقاد بأنها ىي ابػبر اليقتُ، كبالتافِ فإف أم رد أك تكذيب من جانب كسائل 
الإعلبـ بؽذه الشائعات بعد انتشارىا بفتًة طويلة لن يكوف لو أم أثر، كمن الصعب بعد ذلك 

تصحيح معتقدات ىذا ابعمهور كتوجيهها صوب الرؤية الصحيحة، لذلك ينبغي من كسائل الإعلبـ 
لأف الأزمة ىي في الواقع شائعة سلبية، كذلك "ابغذر من بداية الأزمة كمراقبة كل مراحلها كأطوارىا، 

فإف الأزمات كالكوارث بزلق مناخا مواتيا لظهور كانتشار الشائعات، كمع ذلك ىناؾ إمكانية بؼواجهة 
الشائعات أثناء الأزمات من خلبؿ بناء مركز للشائعات يعمل بو بعض الأفراد كابؼتطوعتُ، كتضع بؽم 

قوائم لعمل برذيرات من الشائعات، كتقدنً نصائح للمسئولتُ كابؼواطنتُ في كيفية تفنيد الشائعات 
كالرد عليها، كمن ابؼهم أف يزكد ابؼسئولوف بدعلومات كافية كدقيقة عن ابؼوقف حتى يدكنهم توجيو 

الأحداث كتقدنً نصائح للمسئولتُ كابؼواطنتُ في كيفية تفنيد الشائعات كالرد عليها، كمن ابؼهم أف 
يزكد ابؼسئولوف بدعلومات كافية كدقيقة عن ابؼواقف حتى يدكنهم توجيو الأحداث كتقدنً نصائح 

 2."للمواطنتُ
إف مهمة بناء ىذا ابؼركز كتستَه كتزكيده بابؼعلومات كالأخبار لتفنيد الشائعات ابؼنتشرة داخل البيئة 
ابؼتأزمة يكوف من اختصاص كسائل الإعلبـ، لأنو يكوف بدثابة ملحق تابع للسياسة الإعلبمية ابؼتبناة 

. من طرؼ ىذه الوسائل إفُ جانب مهمتها الإخبارية كالدعائية كالتوجيهية
                                                           

 .221، مرجع سبق ذكره، صالشائعات وطرق مواجهتها منتَ بؿمد حجاب، 1
 .152، 151، مرجع سبق ذكره، ص صالشائعات والحرب النفسية عبد الله بقيب، صلبح بؿمد عبد ابغميد، 2
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كبسارس كسائل الإعلبـ خاصة في أكقات ابغركب كحتى الأزمات التي تكوف بتُ طرفتُ نوعا من 
الدعاية ابؼضادة التي يكوف ىدفها الأساسي ىو الرد على إعلبـ ابػصم كذلك بإنتاج رسائل إعلبمية 

، مضادة كتشكيك في حقيقة ما يقاؿ، لأف كسب ابؼعركة يكوف إعلبميا قبل أف يكوف عسكريا
 .كبقاح الإعلبـ كقوتو في الرد على العدك ىو دليل على بداية التفوؽ عليو كإحدل مؤشرات النصر

كلا ينبغي أف نربط دكر كسائل الإعلبـ أثناء الأزمات بتزكيد ابعماىتَ بالأخبار كتوفتَىا بؽم 
كإبقاءىم على اتصاؿ مباشر بدا يجرم من حوبؽم، كإنما تكوف بؽا مهمة دفاعية كرقابية كذلك، من 

خلبؿ الرد على كل الشائعات التي براؾ لتلويث بؿيط الأزمة كالتأثتَ على الرأم العاـ كتصحيح ىذه 
الشائعات بتبياف جوانب غموضها كإعطاء أدلة في ذلك كتكذيبها شريطة أف لا يتجاكز ذلك كقتا 

طويلب، لأف الشائعة سريعة الانتشار كصعب التحكم فيها إذا ما استفحلت في المجتمع، لذلك لابد 
من تكثيف كسائل الإعلبـ لدكرىا الرقابي في أكقات الأزمات كابغرص على معرفة ما يدكر في المجتمع 

من أخبار كاكتشاؼ الشائعات في حينها كالرد عليها مباشرة بتوفتَ ابؼعلومات كالأخبار الصحيحة 
كابغقائق الثابتة، فبغياب ىذه الأختَة تنمو الشائعات في بؿيط الأزمة كتنتشر بسرعة كتسهل عملية 

استهلبكها من طرؼ ابعمهور، ككسائل الإعلبـ ىي التي برصن المجتمعات في أكقات الأزمات 
كبرميها من خطر الشائعات التي من ابؼمكن أف تزيد من درجة التوتر كتبقي على جو الصراع الدائر 
بتُ الأطراؼ ابؼتنازعة كتغذم جوانب الصراع كتزيد من سرعة اشتعابؽا، خاصة في الأزمات الداخلية 
التي تعرفها المجتمعات كالتي تكوف أسبابها طائفية أك عرقية، كتؤدم الشائعات في ىذه ابغالة مفعوبؽا 

كتأتي بنتائجها ابؼرجوة كبرقق أىدافها ابؼسطرة، لأف الأطراؼ ابػفية المحركة بؽذه الأزمة تعمل على بث 
الشائعات كإرسابؽا إفُ أحد أطراؼ الأزمة كإلصاقها بالطرؼ الآخر كبهذا تبقى الأزمة مشتعلة بتُ 

الطرفتُ، ففي أزمة غرداية كاف ككل مرة يتم إطلبؽ شائعات من أطراؼ بؾهولة لتحريك نشاط ىذه 
الأزمة، فعلى سبيل ابؼثاؿ بقد الشائعة التي استهدفت الطرؼ ابؼزابي في أف الإباضيوف خوارج كبالتافِ 

فإف قتلهم أك سلب أملبكهم جائز، ككذلك ابغاؿ بالنسبة للشائعات التي كانت تطلق من حتُ 
لآخر في أف أحد ىذه الأطراؼ سيهجم على الآخر سواء من ابعانب ابؼزابي أك العربي، كىو ما كاف 

. يخلق جوا مشحونا كيوتر العلبقات بينهما
                                                           

 استطاعت الولايات ابؼتحدة الأمريكية بفضل إعلبمها القوم خاصة السمعي البصرم منو كقناة 2003 كالثالثة في 1990 في حربي ابػليج الثانية عاـ 
CNN ،ِأف تكسب ىذه ابغرب إعلبميا قبل ابؼواجهة العسكرية، كذلك بتشويو صورة النظاـ العراقي داخليا كخارجيا ككسب تأييد الرأم العاـ الدكف 

.  كضم حلفاء جدد
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:  الإػلايٍت نًىاخهت الأزياثالاستراتٍدٍاثتخطٍط : انسابؼت ػشر حاضرةانى

تتبتٌ كسائل الإعلبـ عند مواجهتها كإدارتها بؼختلف الأزمات كالكوارث استًاتيجيات في ذلك، 
تعد بدثابة خطط يتم إعدادىا مسبقا لتًتيب عناصر الإدارة الإعلبمية حتى يكوف ىناؾ تنظيم كتنسيق 
في ذلك، كلا تتم ىذه العملية بطريقة اعتباطية، كالإعلبـ الأزماتي القوم كالفاعل ىو الذم تكوف لو 
خطط إعلبمية ميدانية يعتمد عليها بؼواجهة الأزمات، كعملية صياغة كإعداد ىذه ابػطط تكوف من 
اختصاصو في ىذا ابؼيداف كيتم بعدىا إدماج ابػطة الإعلبمية مع ابػطة العامة التي يشرؼ عليها فريق 

إدارة الأزمات كبهذا تتكامل كتتفاعل ابعهود الربظية كالإدارية كالإعلبمية مع بعضها البعض حتى تكوف 
. عملية إدارة الأزمات عملية ناجحة

. مفهوم التخطيط الإعلامي: الفرع الأول
يعد التخطيط الإعلبمي عنصرا مهما في إدارة الأزمات لأنو يقوـ على كضع ابػطط الكفيلة 
كتسطتَ الأىداؼ ابؼرجوة كتقسيم الوظائف كالأدكار كبرديدىا، كبهذا فهو ينظم ستَكرة العمل 
الإعلبمي من بدايتو إفُ نهايتو في سبيل إدارة الأزمات كالتحكم فيها، كفشل كسائل الإعلبـ في 

معابعة بـتلف الأزمات التي تتعرض بؽا الدكؿ أك بقاحها إنما يرجع لنوعية التخطيط الإعلبمي كمدل 
أية أزمة تواجو دكلة أك مؤسسة، أك كياف ما إنما ينعكس بالضركرة على "فعاليتو، كيدكننا القوؿ أف 

ابؼؤسسة الإعلبمية القائمة، بالإضافة إفُ قياـ الأجهزة ابؼعنية بابزاذ ما يلزـ بؼواجهة أزمة ما، فإف 
الأجهزة الإعلبمية تعتبر أحد أىم العناصر الفاعلة التي ينبغي أف يتم توظيفها من أجل دعم ابػبرات 

التي يتم ابزاذىا بؼواجهة الأزمة من قبل إدارة ابؼؤسسة أك الكياف الذم يواجو أزمة ما اقتصادية أك 
كغتَىا، فالأزمة إذا كانت أزمة سياسية على سبيل ابؼثاؿ فمن الضركرم ...اجتماعية أك عسكرية

مواجهتها من خلبؿ معابعة سياسية كلكن ىذه ابؼعابعة السياسية يلزمها بالضركرة الاعتماد إفُ حد 
 1."كبتَ على الأجهزة الإعلبمية من أجل مساندة الإجراءات ابؼتخذة كمتابعة خطواتها

يتحدد في ابغيلولة " كيعد التخطيط الإعلبمي أحد أىم كظائف الإعلبـ في أكقات الأزمات فهو 
دكف حدكث أزمات أك في التغلب عليها في حاؿ حدكثها أك في بؿاصرتها كعدـ السماح بؽا بالتفاقم 

كالانتشار كابػركج من نطاؽ السيطرة، كىذا ما يسمى بإدارة الأزمات إعلبميا، إذ يدكن للتخطيط 

                                                           
 .169، مرجع سبق ذكره، صالتخطيط الإعلامي عبد المجيد شكرم، 1
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الإعلبمي ابؼعد كابؼدركس جيدا أف يعمل على تفتيت كتشتيت العناصر التي تسببت في الأزمة، بفا 
 1."يؤدم إفُ إضعاؼ الأزمة كتقزيدها، فالإعلبـ لو تأثتَ مباشر كفعاؿ في نفس الوقت

ابعهود كالنشاطات التي بسكن من صياغة ابػطط الإعلبمية "كيشتَ التخطيط الإعلبمي إفُ تلك 
اللبزمة علميا كعلى أساس ابػبرة ابؼستمدة من التجارب السابقة للعمل على توعية أفراد المجتمع 

بالطريقة الصحيحة كابؼلبئمة للتعامل مع الأزمات كالكوارث كذلك بابغد من آثارىا السلبية كالعمل 
 2."على احتواءىا قبيل استفحابؽا كتقليل نسبة ابػسائر النابذة عنها

كتساىم كسائل الإعلبـ كالاتصاؿ من خلبؿ خطط عملها ابؼوضوعة بؼعابعة الأزمات كإدارتها إفُ 
ىا في نشر كإذاعة بـتلف ابؼبادرات الربظية ابغكومية كالرامية إفُ تكقف زحف الأزمة من خلبؿ مساىم

فتح ابغوار مع أطراؼ الصراع مثلب ىذا في حاؿ الأزمة السياسية أك كقف العمل ابؼسلح إذا كانت 
الأزمة عسكرية، كىذه مهمة كسائل الإعلبـ القائمة على دعوة كإقناع ىذه الأطراؼ بابعلوس على 

. طاكلة ابغوار ككقف أعماؿ العنف
توظيف الإمكانيات البشرية كابؼادية ابؼتاحة أك "يعرؼ سعيد لبيب التخطيط الإعلبمي على أنو 

التي يدكن أف تتاح خلبؿ سنوات ابػطة من أجل برقيق أىداؼ معينة مع الاستخداـ الأمثل بؽذه 
 3."الإمكانيات

ابػطط الإعلبمية التي يتم الإعداد "إف التخطيط الإعلبمي بؼواجهة الأزمات كالكوارث يعتٍ كل 
ابؼسبق بؽا لغرض القياـ بها عند كقوع الأزمات من خلبؿ برديد ابعهود الإعلبمية التي من ابؼفتًض أف 

يقاـ بها كبرديد زمانها، كالغرض من التخطيط الإعلبمي بؼواجهة الأزمات ىو توفتَ الدعم كابؼساندة 
 4."اللبزمة إعلبميا لفريق إدارة الأزمات

                                                           
 .220، مرجع سبق ذكره، صالإعلام وإدارة الأزمات عبد الرزاؽ الدليمي، 1
 .127، مرجع سبق ذكره، صالإعلام وإدارة الأزمات إبظاعيل عبد الفتاح، 2
، التخطيط الإعلامي لبيب سعد، اعتبارات سياسية في التخطيط الإعلبمي على ابؼدل البعيد في الوطن العربي، نقلب عن، بضيد جاعد الدليمي، 3

 .100، ص1998، 1عماف الأردف، دار الشركؽ، ط
 .145، مرجع سبق ذكره، صالإعلام والرأي العام أثناء الأزمات إبراىيم فواز ابعباكم، 4
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كتقوـ عملية التخطيط الإعلبمي للؤزمات على أسس كشركط بؿددة حتى تكوف فعالة كتساىم في 
 1: إدارة الأزمة ابؼتوقعة أك حتى التي حدثت كبقد من ىذه الأسس كالشركط ما يلي

 .برديد نوع الأزمة كمراحلها (1

 .برديد الأىداؼ (2

 .برديد ابعمهور ابؼستهدؼ (3

فابػطة الإعلبمية ينبغي أف توضع كتصاغ بحسب نوع الأزمة، فالأزمات كالكوارث الطبيعية مثلب 
تتطلب سرعة في الأداء كالتنفيذ، كعامل الوقت يكوف حابظا، على عكس الأزمات السياسية التي 

تستمر لسنوات بتُ بلدين أك داخل الدكلة الواحدة، فإف ابػطة الإعلبمية لإدارة ىذه الأزمة تتطلب 
تكييف ىذه ابػطة مع ابؼتغتَات ابغاصلة في بؿيط الأزمة دكف تسرع، كبخصوص أىداؼ ىذه ابػطة 

فلببد أف تصاغ منذ البداية كيصرح بها، لأف عملية الإدارة الإعلبمية للؤزمات تشتًط كضع الأىداؼ 
الرئيسية كالثانوية، كما أف ىناؾ أىداؼ على ابؼدل القريب كأخرل على ابؼدل البعيد كىكذا، 

كتتلخص ىذه الأىداؼ غالبا في كسب ثقة ابعمهور كتأييده كتزكيده بالأخبار كابؼستجدات الراىنة 
ابؼرتبطة بالأزمة، كالدفاع عن مصافٌ المجتمع كمواجهة الشائعات المحتملة، أما عن ابعمهور ابؼستهدؼ 

فلببد من ابؼخطط الإعلبمي أك ابؽيئة القائمة على ىذا التخطيط أف تضع في اعتبارىا أم بصهور 
ستستهدفو، أىو ابعمهور العاـ؟ أـ ابػاص؟ ابعمهور الداخلي أـ ابػارجيبالنسبة للؤزمات التي بردث 

داخل ابؼؤسسات، كعموما فإنو يتم استهداؼ بصهور الأزمة لأنو ىو ابؼتأثر بالأزمة، كما أنو يكوف 
متعطش بؼعرفة ابؼستجدات خاصة في ظل الغموض كاللبس الذم يكتنف الأزمات، زيادة على ذلك 
فإف أفراد ابعمهور يزيد اعتمادىم أكثر على كسائل الإعلبـ في أكقات الأزمات لأنها ابؼصدر الوحيد 

. للمعرفة لديهم
 2: كلنجاح عملية التخطيط ىناؾ مقومات لابد من توفرىا ىي

كىو شموؿ التخطيط الإعلبمي لكافة المجالات التنموية كلكافة أنواع ابعمهور : الشموؿ (1
ككذلك لكافة عناصر العملية الاتصالية ابؼرسل كالرسالة كابعمهور كالأثر، لأف كل عنصر يعتبر مؤثرا 

 .أك يؤثر في العناصر الأخرل
                                                           

 .342، مرجع سبق ذكره، صاتصالات الأزمة وإدارة الأزمة قدرم علي عبد المجيد، 1
 .202، ص2009، 1، الإسكندرية مصر، دار الفكر ابعامعي، طالإعلام بؿمد الصتَفي، 2
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 .كيعتٍ التكامل مع ابػطط كالبرامج السابقة كمع ابػطط كالبرامج التنموية: التكامل (2

 .كتعتٍ القدرة على التعديل الطارئ بؼواجهة الظركؼ غتَ ابؼتوقعة للقائم بالاتصاؿ: ابؼركنة (3

بدعتٌ أف نتصور أف كل مرحلة تتصل بدا قبلها كتؤدم إفُ ما بعدىا، فمرحلة : الاستمرارية (4
الإعداد كالتصميم لا تنفصل عن مرحلة التخطيط كلا عن مرحلة التنفيذ، كىذه الأختَة لا تنفصل عن 

مرحلة التقونً، أم أف ابػطة كلب متكاملة مرتبطة ببعضها بطريقة عضوية ضمانا لاستمرار العمل 
 .ككفائو بالغايات ابؼنشودة

 .على أساس كحدة التكلفة لاستخداـ كسائل الإعلبـ ابؼختلفة: التكلفة (5

. أم أف تتوافر بصيع كسائل سهولة أداء ابػطة الإعلبمية كتنفيذىا: يسر الأداء (6
إف عملية التخطيط الإعلبمي ابعيد تنعكس في ابػطة الإعلبمية ابؼوجهة لإدارة الأزمة في بـتلف 
مراحلها، كابػطة الناجحة كالفاعلة ىي تلك التي تكوف دقيقة كشاملة ككاضحة من ناحية الأىداؼ 

كتكوف موجهة إفُ ابعمهور ابؼستهدؼ، كما يجب أف تكوف مرنة حتى يتم تعديلها بدا يتلبءـ مع 
ابؼتغتَات الراىنة ابؼصاحبة للؤزمة، مع الاستعانة عند إعدادىا بخبراء كمتخصصتُ في ابؼيداف الإعلبمي 

حتى لا تكوف خطة عشوائية كبالتافِ تؤدم إفُ إدارة عشوائية للؤزمة كىو ما يتنافى مع علم إدارة 
.  الأزمات الذم يقوـ على التخطيط في بـتلف ابؼراحل

.  الإعلامية في مواجهة الأزماتالاستراتيجيات: الفرع الثاني
يتبتٌ إعلبـ الأزمة عند مواجهتو كإدارتو بؼختلف الأزمات بؾموعة من الاستًاتيجيات الإعلبمية 

التي تنبثق من عملية التخطيط الإعلبمي، بحيث تقوـ ىذه الاستًاتيجيات على بؾموعة من الأىداؼ 
 إدارة الأزمة بزتلف باختلبؼ كل أزمة، استًاتيجيةكقد أكد علماء الاتصاؿ على أف "المحددة سلفا، 

 التي تصلح للتطبيق فيها أكثر من غتَىا، بل أنو يدكن استخداـ أكثر الاستًاتيجيةكبالتافِ لكل أزمة 
 استًاتيجية في إدارة الأزمة الواحدة تبعا لتطورات ابؼوقف، أم أنهم يؤكدكف على أف استًاتيجيةمن 

فما يصلح بؼوقف لا يصلح بؼوقف Situational Strategy موقفية استًاتيجيةمواجهة الأزمة ىي 
 فلسفة الإدارة، كبدا لا يتعارض مع متطلبات الاستًاتيجيةأخر، كأنو من الضركرم أف تعكس 

 1."ابؼوقف

                                                           
 .205، مرجع سبق ذكره، ص وإدارة الأزماتالاستراتيجيةإدارة العلاقات العامة بين الإدارة  علي عجوة، كريداف فريد، 1
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كمن بتُ أبرز كأىم الاستًاتيجيات الإعلبمية بقد تلك التي كضعها ميلفتُ ديفلر كسندرابوؿ 
رككيتش، كسنقوـ بإسقاط ىذه الاستًاتيجيات ككيفية تطبيقها في أكقات الأزمات، كمن ثم يدكننا أف 

:  نطلق عليها استًاتيجيات إعلبـ الأزمة كىي على الشكل التافِ

 :  التركيزاستراتيجية -1

 على ضركرة التًكيز على ابعماىتَ ابؼنتشرة ىنا كىناؾ كذلك بهدؼ الوصوؿ الاستًاتيجيةتقوـ ىذه 
 أيضا الاستًاتيجيةإليها كتلبية احتياجاتها إعلبميا كتوفتَ الأخبار كابؼعلومات بؽا كيقصد بهذه 

استخداـ كسائل إعلبـ متعددة للتوصيل رسائل إفُ بصاىتَ منتشرة في مناطق جغرافية بعيدة، كلا "
 1."تستخدـ إلا في حالة توافر إمكانيات كموارد كبتَة تسمح باستخداـ أكثر من كسيلة

 عند الإدارة الإعلبمية للؤزمة، من خلبؿ التًكيز على بصهور الأزمة الاستًاتيجيةكتستخدـ ىذه 
سواء ابؼتواجد داخل البيئة ابؼتأزمة أك حتى الذم يعيش خارجها كذلك بنقل كل الأخبار ابؼرتبطة 

بالأزمة كتطورات ىذه الأختَة إفُ ىذا ابعمهور كإشباع جوعو، حتى يكوف على صلة بدا يجرم في 
، ليتستٌ لو الاستًاتيجيةبؿيط الأزمة، كيقوـ فريق إدارة الأزمة للوصوؿ إفُ ىذا ابعمهور بإتباع ىذه 

تركيز اىتماـ كانتباه ابعمهور على ىذه الأزمة، كقد يعتمد ابعمهور أكثر على كسائل الإعلبـ ابؼركزة 
على الأزمة بؼعرفة ابؼستجدات كالتطورات الراىنة، إضافة إفُ التًكيز على بـتلف كسائل الإعلبـ من 
صحافة مكتوبة كإذاعة كتلفزيوف كحتى كسائل الإعلبـ الإلكتًكنية في عملية التغطية الإخبارية، حتى 
يتم بؿاصرة الأزمة إعلبميا كلتلبية رغبات بصهور الأزمة الذم يتسم بالتنوع، فهناؾ ابعمهور الأمي 

. افٍ...كابؼتعلم
 الإعلبمية في أكقات الأزمات تسعى إفُ التًكيز على ابعمهور ابؼنتشر الاستًاتيجيةإف ىذه 

كابؼتواجد في بـتلف ابؼناطق كلفت انتباىو بؼتابعة ما يحدث في بؿيط الأزمة، ىذا من جهة كمن جهة 
أخرل تهدؼ إفُ التًكيز على أخبار الأزمة باستخداـ كل كسائل الإعلبـ ابؼتوفرة حتى يكوف ىناؾ 

. تنوع في المحتول كحتى في ابؼعابعة كالإدارة الإعلبمية بؽذه الأزمة

 :  الديناميكية النفسيةالاستراتيجية -2
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 الديناميكية النفسية إفُ التأثتَ على ابعمهور نفسيا من خلبؿ ما تبثو كسائل الاستًاتيجيةتهدؼ 
الإعلبـ من رسائل إفُ ىذا ابعمهور لتحريكو للقياـ بسلوؾ معتُ، فالتأثتَ النفسي في ابعمهور ىو 

ابؽدؼ الأساسي للوسيلة كذلك باستخداـ بصلة من الاستمالات العقلية كالعاطفية كاستمالات 
 أيضا على فرضيات كمساهمات علم النفس الاستًاتيجيةالتخويف لتحقيق ىذا ابؽدؼ، كتستند ىذه 

خاصة السلوكي كذلك فيما يتعلق بابؼنبو كالاستجابة، إذ أف الرسائل الإعلبمية بدثابة منبهات 
. كالاستجابة بردث من جانب ابعمهور

أف رسالة فعالة تتمتع بقدرة على إحداث تبدؿ في " السيكودينامية في الاستًاتيجيةكيكمن جوىر 
العمل السيكولوجي للؤفراد، كأف فاعلية الإقناعية تتجسد في التعلم ابعديد الذم يتحقق انطلبقا من 

حاجات، خوؼ، )ابؼعلومة ابؼقدمة من ابؼرسل، كالتي تغتَ البنية السيكولوجية الداخلية للفرد 
 1."، مؤدية إفُ ظهور السلوؾ الذم ينبغيو مرسل ابؼعلومة(ابذاىات

تعتمد على العامل السيكولوجي لإحداث عملية الإقناع كالتأثتَ في سلوؾ "إف ىذه الاستًاتيجية 
الفرد بواسطة إثارة ابعوانب الانفعالية كالعاطفية فيو، كتوظيفها بشكل يؤدم بالفرد إفُ تقبل ما يتلقاه 

 2."أك على الأقل يتجاكب معو بذاكبا ايجابيا
كتستخدـ كسائل إعلبـ الأزمة ىذا النوع من الاستًاتيجيات للتأثتَ على بصهور الأزمة كبرريكو 

كذلك من خلبؿ استهداؼ نفسية ابعمهور كالتأثتَ عليها باستخداـ استمالات التخويف لدفعو لتبتٍ 
سلوؾ معتُ في بؿاكلة منها لتشكيل رأم عاـ حوؿ ىذه الأزمة يساند السلطات الربظية مثلب، فنموذج 

 يقوـ على بث كسائل الإعلبـ لرسائل معينة في أكقات بؿددة لتؤدم إفُ الاستًاتيجيةعمل ىذه 
تعديل كبرريك العامل الإدراكي للفرد، كليخلق ىذا التعديل فيما بعد بالاعتماد على عامل التكرار 

كابؼلبحقة سلوكا معينا يظهر علنيا، ففي أكقات الأزمات مثلب فإف كسائل الإعلبـ تطلق رسائل 
فُ ابعمهور تطلعو فيها بهمجية الطرؼ الذم يقف كراء ىذه الأزمة كتصوره في إبزويفية كبرذيرية 

صورة كحشية، بفا يدفع ىذا ابعمهور إفُ التًاجع عن قراره ابؼساند بؽذا الطرؼ كتعديل سلوكو كإعلبنو 
الوقوؼ في صف السلطة كمساندتو بؽا من خلبؿ القياـ باحتجاجات بؼعارضة الأطراؼ الضالعة في 

ىذه الأزمة كابؼطالبة بدحاكمتها مثلب، كيدكن أف نستشهد بدا عرفتو ابعزائر في تسعينات القرف ابؼاضي، 
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حيث قاـ الإعلبـ العمومي كابػاص بتصوير المجازر التي كانت ترتكبها ابعماعات ابؼسلحة كبـتلف 
الأعماؿ ابؽمجية كالانتهاكات في حق ابؼواطنتُ العزؿ، كىو ما دفع الشعب ابعزائرم إفُ التنديد بهذه 

. الأختَة كمساندتو للسلطة ابعزائرية كللحل الأمتٍ في ذلك، كتعديل سلوكو حياؿ ما يحدث

 :  الثقافية الاجتماعيةالاستراتيجية -3

أف الثقافة تؤدم كظيفة حيوية في تشكيل السلوؾ "تقوـ ىذه الاستًاتيجية على فكرة مفادىا 
البشرم، كأكثر من ذلك أنها تتحكم في الأنماط السلوكية ابؼنبثقة عن الشخصية، فهي ابػلفية الفكرية 

 1."كابؼعرفية كالاعتقادية للسلوؾ

فالأفراد بطبعهم ينزحوف بكو الاستقرار كيريدكف الشعور بالأماف، إذ ينتظركف من كسائل الإعلبـ 
ابؼكافئة، فمن كاجب الإعلبـ الأزماتي أف يضطلع بهذه ابؼهمة، كيبث رسائل تدعم ىذا الابذاه، 

فالفرد كائن اجتماعي بركمو ضوابط كتتحكم فيو بؾموعة معايتَ اجتماعية كبالتافِ فكل ما لا يتوافق 
مع ذلك كلا يدعم مركزه الاجتماعي لا يقتنع بو، كما أف الرسائل الإعلبمية لابد أف تكفل كبرقق 

. تكافلب كتوافقا اجتماعيا في أراء الأفراد
تتطلب أف بردد الرسائل الإعلبمية للفرد " اجتماعية ثقافية فعالة للئقناع، استًاتيجيةإف كضع 

قواعد السلوؾ الاجتماعي كالشركط الثقافية للتحرؾ، كالتي بركم أفعالا يحاكؿ ابؼرسل تنشيطها، كإذا 
 2."كاف ىذا التحديد قائما يصبح ابؽدؼ إعادة صياغة تلك الشركط اللبزمة للتحرؾ

تنافرا بتُ ىناؾ  عند بزطيط الرسالة الإعلبمية حتى لا يحدث الاستًاتيجيةإذ لابد من الأخذ بهذه 
بؿتواىا كمعتقدات كقيم ىذا ابعمهور كثقافتو، كينبغي أف تتلبءـ مع ذلك بل تعززه، ففي أكقات 

الأزمات ينبغي ابغذر من جانب كسائل الإعلبـ لأف الرسائل الإعلبمية لابد أف توافق ثقافة ابعمهور 
كتنشئتو كلا تتعارض مع ذلك حتى لا يكوف ىناؾ تصادـ بتُ الوسيلة الإعلبمية كبصهورىا، كأف 
تدفعهم كذلك إفُ تبتٍ سلوؾ ايجابي حياؿ ىذه الأزمة فسلوؾ الأفراد بركمو توقعات كضوابط 

. اجتماعية كما سبق كأف ذكرنا
 :  بناء المعانياستراتيجية -4
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 على افتًاض أساسي مفاده أف كسائل الإعلبـ كالاتصاؿ ىي من تشكل الاستًاتيجيةتقوـ ىذه 
إدراكات كمعارؼ ابعمهور كتساىم في بناء صور ذىنية عن الأشياء كالأحداث المحيطة بهم كبالتافِ 
فهي التي تشكل بؽم ابؼعاني كنظرتهم بؽذه الأشياء، كابؼضموف الإعلبمي عبارة عن رموز كدلالات، 

كتعرض ابعمهور بؽا يساىم في بناء كتشكيل معاني كصور عن ىذا الواقع تساعده في كيفية التعامل 
. مع الأحداث كابؼواقف التي تواجهو

الواقع أف الإعلبـ يغرس قناعات الإنساف حوؿ العامل الواقعي كيؤثر في سلوكياتو من خلبؿ ك"
برديد كتضخيم كتبديل معاف حوؿ العافَ موجودة في اللغة، كتؤثر ىذه التغيتَات في ابؼعاني، على 

الأجوبة التي يعطيها ىذا ابؼرء للؤشياء كللمشكلبت ابؼعنونة بصورة معينة، إف سلوؾ قطاعات 
ابعمهور الإعلبمي ابؼختلفة يدكن أف تتأثر دكف أف تكوف ىناؾ نية مسبقة كىذا يعتٍ أف أكلئك الذين 
يجمعوف كيكتبوف كيوزعوف الأخبار، لا يفعلوف ذلك كفي أذىانهم بـطط بػلق بسثلبت عقلية أك لتنظيم 

 1."أجندة ابؼتلقي الشخصية
كإذا أخذنا بهذه الاستًاتيجية في أكقات الأزمات، كفي خضم الغموض كالتعقد كالشك الذم 

ينتاب ابعمهور عن ما ىو كاقع كبؿيط بهم، كإذا سلمنا بفرضية نظرية الاعتماد على كسائل الإعلبـ 
التي ترل بأف اعتماد ابعمهور على كسائل الإعلبـ يزيد في أكقات عدـ الاستقرار الاجتماعي 

كالأزمات كابغركب كالكوارث فإف ابعمهور يعتمد كليا على ما تركجو كسائل الإعلبـ حتى كإف كاف 
ذلك تعتيما إعلبميا، كبالتافِ فإف إدراكات كمعارؼ ابعمهور عن ىذه الأزمة يتشكل بواسطة ىذا 

. ابؼضموف، كىو ما يساىم فيما بعد في تشكيل الرأم العاـ حوؿ الأزمة
إذا كاف منطق عمل كسائل الإعلبـ أثناء الأزمات دعائي كلصافٌ طرؼ معتُ في ىذه الأزمة فإف 
كسائل الإعلبـ تقوـ ببث رموز كمعاني إعلبمية بؽذا ابعمهور تدعم ىذا الطرؼ أك تعارضو، كمن ثم 

تتشكل صورة ىذا الطرؼ في أذىاف ابعمهور بناءا على ما تبثو كسائل الإعلبـ، كقد تكوف ىذه 
الصورة ايجابية أك سلبية كتتحدد في النهاية مواقف ابعمهور بذاه ىذا الطرؼ من منظور ما قدمتو 

 في ابذاىات الأفراد الاستًاتيجيةكسائل الإعلبـ لو، إذ تتحكم كسائل الإعلبـ من خلبؿ ىذه 
. كتوجهها صوب الوجهة التي تريد بتغيتَ سلوكها بذاه ما يحدث كىذا ما تسعى إليو كسائل الإعلبـ
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 :  الاتصال الوقائياستراتيجية -5

 عمل كسائل الإعلبـ لا تقوـ على كيفية بزطيطوإعداد الرسالة الإعلبمية كبثها إفُ استًاتيجيةإف 
ابعمهور كشد انتباىو بكو موضوع معتُ أك جعلو مركزا على حدث معتُ، كإنما تذىب أبعد من 

ذلك، لأف مسؤكلية كسائل الإعلبـ بذاه الأفراد كالمجتمعات ترتكز على بضايتهم ككقايتهم كمراقبة البيئة 
المحيطة بهم من جراء ما يتعرضوف لو إعلبميا من بـتلف كسائل الإعلبـ خاصة في أكقات الأزمات، 
كتزداد مسؤكلية الإعلبـ في ذلك من خلبؿ الرد على بـتلف ابغملبت الإعلبمية ابؼعادية كابؼؤججة 

للصراع ككقاية المجتمع ما أمكن من خطر الشائعات التي قد يتعرض بؽا، لأف البيئة ابؼتأزمة يتوفر فيها 
ابؼناخ ابؼناسب لانتشار الشائعات، لذلك يتحوؿ إعلبـ الأزمات إفُ مهمة دفاعية أيضا لتصحيح 

ىذه الشائعات كالرد عليها كبؿاربتها، كنشر الأخبار الصحيحة كإمداد ابعمهور بكل جديد في حينو، 
لأف عنصر الوقت مهم أثناء الأزمات، لذلك يتطلب الظرؼ السرعة من جانب كسائل الإعلبـ في 
بث الأخبار ابؼرتبطة بالأزمة كالرد على نظتَتها ابؼشوىة للحدث كابؼربكة للجمهور، لأف ىذا الأختَ 
كما سبق كأف ذكرنا أكثر اعتمادا على كسائل الإعلبـ في أكقات الأزمات أكثر من أم كقت أخر، 

. كبالتافِ فإنو يتأثر كيصدؽ كل ما يصلو إعلبميا
 الاتصاؿ الوقائي من أكثر الاستًاتيجيات تطبيقا من جانب كسائل الإعلبـ أثناء استًاتيجيةتعد 

الأزمات كابغركب كالكوارث حتى يتأثر الرأم العاـ بكل ما تتناقلو كسائل الإعلبـ، كما يتم استخداـ 
كتعتمد ىذه "،  أيضا لتصحيح صورة ابعمهور عن ابؼنظمات في الأزمات التي تعرفهاالاستًاتيجيةىذه 

الاستًاتيجية على التعاكف كالتنسيق بتُ كسائل الإعلبـ كابؼدارس كابعامعات كابؼساجد كأجهزة 
كإدارات الإعلبـ الأمتٍ كفريق إدارة الأزمة كبعاف رصد كمتابعة الشائعات، كتسعى استًاتيجية 

الاتصاؿ الوقائي إفُ برقيق أىداؼ تربوية على ابؼدل البعيد، مع إبقاء المجتمع كمؤسساتو في حالة 
 1."كعي كيقظة بدناخ الشائعات كأساليب تركيجها

إف الاستًاتيجيات الإعلبمية ابؼواجهة للؤزمات كثتَة كمتعددة، كما ذكرناه لا يشمل إلا بعضها، 
كىو ما رأيناه يتطابق مع الأزمات الداخلية التي تعرفها المجتمعات، فهناؾ استًاتيجيات أخرل لا 

. تصلح للتطبيق إلا داخل ابؼنظمات كابؼؤسسات كىي التي تستخدمها إدارة العلبقات العامة
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 كاحدة من ىذه الاستًاتيجيات في أكقات الأزمات، استًاتيجيةكما يدكن أف تستخدـ كتطبق 
كلكن عموما يتم الإدماج كالتوفيق بتُ ىذه الاستًاتيجيات ابػمس السابقة الذكر أك بعضها من 

جانب كسائل الإعلبـ كبرديدا فريق إدارة الأزمة إعلبميا حتى تتم بؿاصرة الأزمة من كل ابعوانب، إذ 
يتم تركيز انتباه ابعمهور على الأزمة كتطوراتها باستخداـ أكثر من كسيلة إعلبمية إف أمكن ذلك، 

 التًكيز، ثم يتم التأثتَ على ابعمهور نفسيا عن طريق استخداـ عدة استمالات استًاتيجيةكىذه نظرة 
 الديناميكية الاستًاتيجيةقد تكوف عقلية أك عاطفية أك حتى استمالات بزويفية كىذا جوىر عمل 

النفسية، ليتم بعدىا بـاطبة ىذا ابعمهور بثقافتو كبتكوينو الاجتماعي ككفق ابؼعايتَ الاجتماعية التي 
 الثقافية الاجتماعية، كما تشكل معانيو كإدراكاتو كمعارفو كصوره عن الاستًاتيجيةبركمو كىو منظور 

 بناء ابؼعاني، كأختَا تعمل كسائل استًاتيجيةما يحيط بو من خلبؿ ما تبثو كسائل الإعلبـ كىذا مرتكز 
الإعلبـ على بضاية المجتمع ككقايتو من ابغملبت ابؼضادة التي تقوـ بها كسائل الإعلبـ الأخرل 

 الاتصاؿ الوقائي، استًاتيجيةكتكذيب الشائعات التي يتعرض بؽا كالرد عليها، كىي سياسة عمل 
كباستخداـ كتوظيف ىذه الاستًاتيجيات كإدماجها مع بعضها البعض تتم مواجهة الأزمة كالسيطرة 

. عليها كبؿاصرتها إعلبميا كمن ثم تنجح الإدارة الإعلبمية بؽذه الأزمة كبرقق أىدافها

: ةلاصخ
رأينا من خلبؿ ما سبق الأهمية التي يكتسيها الإعلبـ في أكقات الأزمات، كالدكر الذم يؤديو 

، فمكانة الإعلبـ (مرحلة ما قبل الأزمة، أثناء الأزمة، ما بعد الأزمة)إعلبـ الأزمة في بـتلف ابؼراحل 
لا يدكن إغفابؽا أك الاستهانة بها، فهو عامل مؤثر في إدارة الأزمات كحلها إذا ما تم توظيفو في الابذاه 

اعتمادا في ذلك على ابؼوضوعية في ابؼعابعة ، الصحيح بعيدا عن كل تهويل أك تهوين للحقائق
كابؼصداقية في استقاء ابؼعلومات من ابؼصادر الربظية، كبقدر ما يساىم الإعلبـ في ابغد من الأزمة 

خلبؿ تغذية جذكرىا كنشر الشائعات  كتوقيفها بقدر ما يكوف عاملب في إيقاظها كالإبقاء عليها من
.  ابؼتصلة بهافي بؿيطها كبرريف ابغقائق

:  قائًت انًراخغ

:  المراجع باللغة العربية (1
:  الكتب
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