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 رـــــــــــــشك
 هذا العمل المتواضع.  إنجازفي    ناشكر الله عز وجل على توفيقن

                  بيد المساعدة من    اتقدم بالشكر الجزيل إلى كل من أمدننكما  

 قريب أو من بعيد ولو بكلمة طيبة

   "بسام أحمد شريف" وأخص بالذكر الأستاذ المشرف  

 على نصائحه وتوجيهاته القيمة .

 إلى الأستاذة بن عيشة الزهرة التي ساعدتني كثيرا في إنجاز هذا العمل    

  الابتدائيمن الطور    االذين درسون  الأساتذة  شكر كلن وفي الأخير

 إلى الجامعة.

 وشكـــــرا

 

 

 

 

 



    

 

 

 

 داء ـــــــــًإ
 لَ من حملجوُ فُ إ

 
 ئٌا وسٌرت غلَ فُ الصغر وضحت من حشاا

 
 جن ثربّجُ وثػلّمُ ا

مان 
 
 َ الجُ لم ثبخن غلَ ٍِما بوصّحة لإرمز المحبة والحوان وسر ال

 
لَ رِحاهة إو دغٍة صالحة ا

 حّاثُ وبٌججٌا 
 
ن ثلٍن فخٍر ا

 
 ة بُ الصدر الحوٍن وًدي ًذا الػمن المجٍاضع مجموّة ا

 
غز ما ا

ملك 
 
 ا

 
 لّة حفظٌا الله ومُ الغاا

 
اا  طال فُ غمرً

 لَ إ 
 
ب اغز ما ا

 
 روع ا

 
 لَ من ل إن سٌر اللّالُ لجربّجُ وثػلّمُ، لَ مإملك، ا

 
رد فضلي سجطّع ا

 طٍل حّاثُ، ومان لُ درع 
 
 فُ ًذى الحّاة والدي حفضي الله ومان سّدي ا

 
 طال فُ غمرى ا

مّوة واولدًا محمد خلّن الرحمان إ
 
مّن واولدى هدى سّرِن ومحمد سامُ، ا

 
لَ اخٍثُ ا

خُ الصغّر الغالُ غبد اللطّف رحمي الله 
 
 وًاجر، سلاف وزوجٌا مرِم، وا

 إلَ غماثُ فضّلة، فاطمة، وملّلة

غمامُ: هٍري وزوججي سارة وابوي وائن، ٍِسف 
 
 إلَ ا

 
ًم ولدوزوججي الػزِزة غلَ قلبُ هػّمة وا

 حسواء وحسّن واللـجلٍثة وصال، غبد اللرِم، وصحراوي.

خٍالُ وخالثُ واخص بالذمر خالٍ مداهُ
 
 إلَ جمّع ا

 إلَ روح جدثُ الطاًرة ماما مسػٍدة رحمٌا الله 

 غائلة صخري وحمّدو نلَ مإ 

سما، هسرِن، هٌّدة، سٌام، إِمان، لمّة، رفّدة
 
 الَ جمّع اصدقائُ: إسحاق، خدِجة، ا

 من ِػرف هسرِنالَ من 

  نسرين
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 العربية:ممخص الدراسة بالمغة 

ك كيفيػة تطبيقيػا أثنػاء ك  الاتصاليةالدراسة إلى محاكلة التعرؼ عمى كاقع ك طبيعة العممية  يدؼت  
بعػػػد حػػػدكث الأزمػػػات ك الكػػػكارث كمػػػدل مسػػػاىمتيا فػػػي إدارة تمػػػؾ الأزمػػػات ك ذلػػػؾ للئجابػػػة عمػػػى التسػػػاؤؿ 

ككركنػػا بػػالجزائر مػػف كجيػػة نظػػر الأسػػاتذة  ةفػػي إدارة أزمػػ الرسػػميتصػػاؿ الادكر مػػا ىػػك الرئيسػػي ايتػػي: 
فػي  الاسػتبياف ةعمػى أدا الاعتمػاد، كتػـ الكصػفية في ىذه الدراسة عمى الدراسات نا؟ ك قد اعتمد الجامعييف

تكمػف  : جمػع البيانػات ك المعمكمػات التػي تخػدـ مكضػكعنا ، كالتػي مػف خلبليػا تػـ الخػركج بالنتػائج ايتيػة
بمختمػػؼ أشػػػكالو ككسػػائمو فػػػي إدارة الأزمػػات فػػػي مػػدل سػػػرعة ك كفػػاءة ك فعاليػػػة  الاتصػػاؿ الرسػػػميأىميػػة 

 .بامتيازتي مف شأنيا المساىمة في إدارة فعمية للؤزمات ك الككارث إرساؿ ك استقباؿ المعمكمات ال

 

 :ممخص الدراسة بالمغة الانجميزية

The study aims to try to identify the reality and nature of the process Connectivity and 

how to apply it during and after the occurrence of crises and disasters and their contribution to 

the management of those crises That is to answer the main question the following: What is the 

role of official communication in the management of the crisis in Algeria from the perspective 

of university professors? 

In this study we have relied on descriptive studies, and the questionnaire tool has been 

used to collect The information that serves our subject, through which the following results 

have been drawn, is important to communicate The official, in all its forms and means, in 

crisis management in a rapid way And efficient transmission and reception Information that 

can contribute to the effective management of crises and disasters with distinction. 
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  مقدمة
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 مقدمة:
تشػػكؿ الأزمػػات منػػذ القػػدـ تحػػديا كبيػػرا لممجتمعػػات البشػػرية التػػي عانػػت كلا تػػزاؿ تعػػاني مػػف مخمفاتيػػا      

كآثارىػػػا عمػػػى الإنسػػػاف كممتمكاتػػػو، فبقػػػدر مػػػا اتجػػػو العػػػالـ نحػػػك المسػػػتقبؿ كالاسػػػتفادة مػػػف التطػػػكر العممػػػي 
ت حاجػػة النػػاس إلػػى الشػػعكر كالتكنكلػػكجي، بقػػدر مػػا اتسػػعت دائػػرة التيديػػدات الناجمػػة عػػف الأزمػػات، كاتسػػع

 بالأمف كالحماية، كالتخمص مف الخكؼ كالقمؽ.
كفي الغالب يرافؽ الأزمة عنصر المفاجئة كضيؽ الكقت كالتيديد كنقص المعمكمات، كىنا يظير دكر      

الاتصاؿ باعتباره القمب النابض لعمميات التسيير في مختمؼ الييئات كالمنظمػات، باعتبػاره المسػاىـ الأكؿ 
 في التحدم كمكاجية الأزمات ميما كاف نكعيا.

لقػػد بػػات مػػف الضػػركرم العمػػؿ عمػػى إدارة ىػػذه الأزمػػات فعمػػـ إدارة الأزمػػات يحظػػى باىتمػػاـ كبيػػر مػػف      
جانػػب البػػاحثيف، خاصػػة فػػي مجػػاؿ الإعػػلبـ كالاتصػػاؿ كذلػػؾ عمػػى ضػػكء الثػػكرة التكنكلكجيػػة التػػي يعيشػػيا 

 ىـ في معالجة الأزمات فكر كقكعيا.العالـ في مجاؿ الاتصاؿ، كالتي تسا
        اتصػاؿمف ىنا كاف لزاما عمى مختمؼ الأنظمة كعمػى كافػة المسػتكيات عػدـ الاسػتخفاؼ ب        

دتيا ك حػػ زاد تصػاؿ فػي إدارة الأزمػات ىػك مػػاالأزمػات حيػث تؤكػد الأحػداث كالكقػائع أف الإىمػػاؿ لػدكر الا
ككركنا لتسمط الضكء عمى إدارة الأزمػة مػف جديػد، خاصػة  أف ىػذه ، كجاءت أزمة تفاقميا بؿ إلى انفجارىا

 الأزمة مست جميع دكؿ العالـ دكف استثناء.
حيػػػث تجػػػدر الإشػػػارة أف أزمػػػة ككركنػػػا، أزمػػػة عالميػػػة ليػػػا تػػػأثير عميػػػؽ عمػػػى الحيػػػاة اليكميػػػة كفػػػي         

ا، كتعالت الأصكات كايراء مختمؼ المجالات، فقد ارتجؼ العالـ فجأة بعد إعلبف عف كجكد فيركس ككركن
 السياسية كالعميمة حكؿ ىذا الفيركس كقدرتو في خمؽ أزمات أخرل. 

كبما أف الحككمة الجزائرية ليست بمعزؿ ىي الأخرل عف تمؾ الجيات التي تعنى بإدارة الأزمات، بػؿ      
المػكاطنيف مػف كأمػف  بػو مػف خػلبؿ السػير عمػى حمايػةيتعدل ذلؾ إلى ابعد الحدكد، نظرا لمدكر الذم تقكـ 

مختمؼ الأخطار سكاء كانت طبيعيػة أـ اصػطناعية، فػي المحاكلػة لإدارة مختمػؼ ىػذه الأزمػات قبػؿ كأثنػاء 
 كبعد حدكثيا.

فقػػػد سػػػارعت ىػػػي الأخػػػرل إلػػػى القيػػػاـ بجميػػػع الإجػػػراءات التػػػي تسػػػاعدىا عمػػػى إدارة أزمػػػة ككركنػػػا، فتبنػػػت 
ائحػة بتسػخير مختمػؼ الكسػائؿ لمسػاعدة الشػعب لمتغمػب استراتيجيات مختمفة مف اجؿ تخفيؼ حدة ىذه الج

 عمى ىذه الأزمة.



  مقدمة

2 

الحككمة الجزائرية في إدارة أزمة ككركنػا بػالجزائر، كمػا ىػي دكر فقد جاءت الدراسة التالية لتعالج          
 الأىمية التي يحتميا الاتصاؿ في ذلؾ، كالتي عالجناىا كفؽ مقدمة كثلبثة فصكؿ كخاتمة.

جراءاتيػػا المنيجيػػة فػػي ال       بدايػػة ارتأينػػا أف يكػػكف الفصػػؿ الأكؿ شػػاملب، فقػػد تضػػمف مكضػػكع الدراسػػة كا 
مػػف تحديػػد لممشػػكمة كتسػػاؤلاتيا الفرعيػػة كأسػػباب اختيػػار المكضػػكع، بالإضػػافة إلػػى أىميػػة الدراسػػة كأىػػدافيا 

ة، فتمثمػػت فػػي كفيمػػا يخػػص الإجػػراءات المنيجيػػ، كتحديػػد مفػػاىيـ الدراسػػة كأيضػػا عػػرض الدراسػػات السػػابقة
 مجالات الدراسة، كالمنيج المستخدـ كأدكات جمع البيانات، مجتمع كعينة الدراسة.

أما في الفصؿ الثاني، تناكلنا فيو الأطر النظرية لمدراسة، كقد تـ تقسيمو إلى أربػع مباحػث كػالأتي:        
يػػكـ الأزمػػة كخصائصػػيا المبحػػث الأكؿ: تطرقنػػا فػػي ىػػذا المبحػػث إلػػى ماىيػػة الأزمػػة مػػف خػػلبؿ تحديػػد مف

 كأسباب حدكثيا، بالإضافة إلى ذكر أىـ أنكاعيا كالمراحؿ التي تمر بيا.
المبحػػػث الثػػػاني: فقػػػد سػػػمطنا الضػػػكء فيػػػو عمػػػى إدارة الأزمػػػات مػػػف خػػػلبؿ إبػػػراز مفيػػػكـ إدارة الأزمػػػات،  أمػػػا

بالإضافة إلى تحديد أىـ أساليب إدارة الأزمات، ككذلؾ المراحؿ التي تمػر بيػا إدارة الأزمػات، كفػي الأخيػر 
 أىداؼ إدارة الأزمات.

بإدارة الأزمات، مف خلبؿ إبراز أىمية الاتصاؿ عند كالمبحث الثالث: الذم استعرضنا فيو علبقة الاتصاؿ 
التخطػػػػيط لادراة الأزمػػػػات، كاىػػػػـ الاسػػػػتراتيجيات الاتصػػػػالية المسػػػػتخدمة فػػػػي إدارة الأزمػػػػات، كعػػػػف أىػػػػداؼ 

 الاتصاؿ في مكاجية الأزمات، كعف الصعكبات التي تكاجو الاتصاؿ في إدارة الأزمات.
ى اسػػتراتيجيات تعامػػؿ النظػػاـ الجزائػػرم مػػع الأزمػػات سػػابقا، كعػػف المبحػػث الرابػػع كالأخيػػر، تطرقنػػا فيػػو إلػػ

تحدثنا فيو عف الأطر القانكنية كالتنظيمية لإدارة الأزمات في الجزائر، كعف دكر التخطيط الاستراتيجي في 
 إدارة الأزمات، كفي الأخير قمنا بكضع فيضانات باب الكاد كنمكذج حكؿ إدارة الأزمات في الجزائر.

الفصؿ الثالث كالأخير، فيتضمف الدراسة الميدانية التػي أجريناىػا، فػي محاكلػة التعػرؼ عمػى  كفي         
كجيات نظر الأساتذة الجامعييف بجامعة يحي فارس بالمدية حكؿ أزمة ككركنا كدكر الاتصاؿ الرسمي في 

دارتيا، كقػد قسػـ إلػى خمػس مباحػث، المبحػث الأكؿ: نتحػدث حػكؿ متابعػة أفػراد ا لعينػة لأخبػار مكاجيتيا كا 
أزمة ككركنػا، أمػا المبحػث الثػاني فعػف معالجػة الاتصػاؿ الرسػمي إدارة أزمػة ككركنػا فػي الجزائػر، كالمبحػث 
الثالػػث عػػف أىػػـ كسػػائؿ الاتصػػاؿ الرسػػمي المسػػتخدمة فػػي إدارة ىػػذه الأزمػػة، أمػػا المبحػػث الرابػػع المعكقػػات 

نػػا بػػالجزائر، كالمبحػػث الخػػامس كالأخيػػر، التػػي قػػد تحػػكؿ دكف نجػػاح الاتصػػاؿ الرسػػمي فػػي إدارة أزمػػة ككرك 
 أىـ الحمكؿ لنجاح الاتصاؿ الرسمي في إدارة أزمة ككركنا بالجزائر.

 كمف ثـ النتائج العامة لمدراسة ثـ الخاتمة.        



 

 

 

 
 الأولالفصل 

 الإطار المنيجي لمدراسة 
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 الفصل الأول: الإطار المنيجي لمدراسة

 :مشكمة الدراسة -1

تتعػرض الدكلػة لازمػػة مػا، كالتػػي تكػكف عبػػارة عػف حالػػة حرجػة ىامػػة قػد تيػػدد كيانيػا فتظيػػر               
تتعػػػػدد حسػػػػب أحيانػػػػا بشػػػػكؿ مفػػػػاجلا بمختمػػػػؼ مجالاتيػػػػا التػػػػي يمكػػػػف حصػػػػرىا أك تصػػػػنيفيا، ؼ أسػػػػبابيا 

العكارض، فقد تككف نتيجػة فشػؿ أك إىمػاؿ أك حتػى كػكارث، كمػا أف بعػض الأزمػات تحػدث نتيجػة تسػريب 
 معمكمات ىامة كأحيانا سرية كالمشاريع كالمخططات.

دارتيػػا، لا بػػد مػػف كضػػع خطػػط تكػػكف ليػػا أسػػس عامػػة       كلمحػػد مػػف ىػػذه الأزمػػة كالػػتمكف مػػف تسػػييرىا كا 
أم طػػارئ  تعتمػػد عمػػى السػػرعة كالعمػػؿ الجمػػاعي كالأسػػاليب العمميػػة كاليػػدكء  يجػػب أف تتػػرجـ لمتطبيػػؽ فػػي

كعػػػدـ الانفعػػػاؿ طيمػػػة فتػػػرة معالجػػػة الأزمػػػة، كمػػػا أنيػػػا تيػػػتـ بالعلبقػػػات الإنسػػػانية كتشػػػجع المبػػػادرات كأيضػػػا 
، الاىتمػػاـ بتطكيػػؽ الأزمػػة كعػػدـ السػػماح بتكسػػعيا، بالإضػػافة إلػػى تقيػػيـ نتػػائج الأزمػػة لضػػماف عػػدـ تكرارىػػا

ككذلؾ تحديد المستمزمات المادية مف أجيزة كمعدات ككسائؿ أم حسب ما تتطمبو الأزمة مػف اجػؿ النجػاح 
 في تلبشييا.

إف ميمة الاتصاؿ الأساسية فػي أكقػات الأزمػة آيػا كػاف نكعيػا، تجعػؿ المعمكمػات التػي يريػد المرسػؿ       
اعلب، كمػا أف الاتصػاؿ فػي الأزمػة يعتمػد إرساليا معركفة كمفيكمة لدل المرسػؿ إليػو، حتػى يكػكف ىنػاؾ تفػ

عمى استخداـ الرمكز، الكممات ، الصكر ككؿ الكسائؿ التي تساعد عمػى نقػؿ الأفكػار كالمعمكمػات، ككػذلؾ 
رسائؿ إعلبمية ذات صمة بالأزمات لكؿ فئة مف فئات المجتمػع كذلػؾ مػف اجػؿ كسػب تعػاكنيـ، فالاتصػاؿ 

 ة الأزمة كأم مؤسسة أك دكلة.أثناء الأزمات يعد نقطة تقاطع بيف إدار 

، حيػث تفشػى ىػذا المػرض 19جائحة فيركس ككركنػا، ىػي أزمػة عالميػة مسػتمرة حاليػا لمػرض ككفيػد      
، لينتشػر بعػدىا عبػر أنحػاء العػالـ، 2019لأكؿ مرة في مدينة ككىاف الصػينية فػي أكائػؿ ديسػمبر مػف سػنة 

ممػػا أدل إلػػػى ظيػػكر أزمػػػة صػػػحية ذات  ،2020ليظيػػر أكؿ مػػػرة فػػي الجزائػػػر فػػي شػػػير مػػػارس مػػف سػػػنة 
مضاعفات عديدة في جميع مجالات الحيػاة، فقػد ارتجػؼ العػالـ بأكممػو كتعالػت الأصػكات كايراء السياسػية 
كالعمميػة حػكؿ ىػػذه الأزمػة، كأكمقػػت كػؿ دكلػة عمػػى نفسػيا محاكلػػة إدارة أزمتيػا كالتقميػؿ مػػف النتػائج السػػمبية 

فػػي إدارة ىػػذه الأزمػػة أدل إلػػى تفػػاكت فػػي النتػػائج بػػيف دكؿ العػػالـ،  قػػدر المسػػتطاع، بالإضػػافة أف تفاكتيػػا
 فمنيا مف استطاعت التحكـ في الكضع الراىف كمنا مف فقدت السيطرة.
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كفػػػي ىػػػذا الإطػػػار تعتبػػػر الجزائػػػر مػػػف بػػػيف الػػػدكؿ التػػػي تعمػػػؿ عمػػػى إدارة أزمػػػة ككركنػػػا كالحػػػد منيػػػا بشػػػتى 
تعػػرؼ عػػف دكر الاتصػػاؿ الرسػػمي فػػي إدارة أزمػػة ككركنػػا الكسػػائؿ، كمػػف خػػلبؿ مػػا سػػبؽ ذكػػره ارتأينػػا أف ن

 بالجزائر كعف كيفية تعامؿ الجيات الرسمية مع ىذه الأزمة مف خلبؿ كجية نظر الأساتذة الجامعييف

 كنمكذج لدارستنا، كمف ىذا المنطمؽ طرحنا الإشكالية التالية:                                

ــالجزاور مــن وجيــة نظــر الأســات ة الاتصــال الرســمي  ــي  دور مــا ىــو ــا ب إدارة أزمــة كورون
 الجامعيين بجامعة المدية؟

 :تساؤلات الدراسة

  كمف اجؿ تبسيط دراستنا نطرح الأسئمة الفرعية التالية      

 ؟زمة الأما ىي  .1

 ؟ما ىك الدكر الذم تقكـ بو كسائؿ الاتصاؿ في إدارة الأزمات  .2

 ؟ أزمة ككركنا في الجزائر الرسمي الاتصاؿ عالج كيؼ .3

 ما ىي كسائؿ الاتصاؿ الرسمي المستخدمة في إدارة أزمة ككركنا بالجزائر؟ .4

 ما ىي المعكقات التي قد تحكؿ دكف نجاح الاتصاؿ الرسمي في التصدم لازمة ككركنا؟ .5

 ما ىي الحمكؿ المناسبة لنجاح الاتصاؿ الرسمي لإدارة أزمة ككركنا بالجزائر؟ .6

 اختيار الموضوع: أسباب -2

المجػػاؿ المعرفػػي، كىنػػاؾ  إثػػراءمػػف أصػػعب مراحػػؿ البحػػث ىػػك اختيػػار الطالػػب لمكضػػكع بحػػث يسػػاىـ فػػي  
 مجمكعة مف الأسباب التي دفعتنا لاختيار ىذا المكضكع كىي:

  كر داثػة ظيػح إلػىتعد ىذه الدراسة مف المكاضيع الجديػدة بػالنظر  إذالبحكث العممية،  إثراءالركبة في
 .ككركناأزمة 

 إدارة الأزمات. عمى دراسة انجح الأساليب التي تساعد 

 .محاكلة تطبيؽ الرصيد المعرفي لإيجاد حمكؿ لممشاكؿ التي تحكؿ دكف ممارسة فعمية لإدارة الأزمة 

 .معرفة مدل أىمية الاتصاؿ الرسمي في التخطيط لمقضاء عمى الأزمات 
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  مة كآلية معالجتيااثر كقكع الأز  الجامعييف الأساتذةاتجاىات معرفة. 

     أىمية الدراسة: -3

تستمد ىػذه الدراسػة أىميتيػا كػكف أف الاتصػاؿ عنصػر حيػكم فػي جميػع الييئػات كحتػى الػدكؿ التػي        
تركب في تجنب المشاكؿ كالقضاء عمى الصعكبات التي قد تنشا، كما أنيػا تتمثػؿ ىػذه الأىميػة فػي معرفػة 

دارة الأزمػػػػات التػػػػي تحػػػػدث جػػػػراء الط بيعػػػػة كػػػػالزلازؿ الػػػػدكر الػػػػذم يمعبػػػػو الاتصػػػػاؿ الرسػػػػمي فػػػػي تسػػػػيير كا 
كالفيضػػانات الأمػػراض كالأكبئػػة، كمػػا أف ىػػذه الدراسػػة تسػػاىـ إلػػى حػػد كبيػػر لمتنكيػػو بضػػركرة الاعتمػػاد عمػػى 
الاتصاؿ في مختمؼ مراحؿ الأزمة، فنشكب الأزمػة يحتػاج إلػى التحػرؾ السػريع الفعػاؿ مػع اسػتغلبؿ جميػع 

أف أزمػة ككركنػا أزمػة عالميػة، اجتاحػػت المعمكمػات التػي تسػاعد عمػى تسػييرىا كالتقميػؿ مػػف شػدتيا، خاصػة 
جميػػع بمػػداف العػػالـ كلػػيس الجزائػػر فقػػط، ممػػا يػػدفعنا إلػػى معرفػػة مػػدل مسػػاىمة الاتصػػاؿ الرسػػمي بمختمػػؼ 

 كسائمو في إدارة ىذه الأزمة كالحد منيا.

 أىداف الدراسة: -4
و فػػػي إدارة تسػػػعى ىػػػذه الدراسػػػة إلػػػى محاكلػػػة التعػػػرؼ عمػػػى دكر الاتصػػػاؿ الرسػػػمي بمختمػػػؼ أشػػػكال       

الأزمػػات مػػف خػػلبؿ معرفػػة كجيػػات نظػػر الأسػػاتذة الجػػامعييف حػػكؿ الإجػػراءات كمختمػػؼ التػػدابير الكاجػػب 
 اتخاذىا في عممية التخطيط لإدارة الأزمات بمختمؼ أنكاعيا ككذلؾ أساليب مكاجيتيا.

 منيج الدراسة: -5
 1المنيج ىك مجمكعة منظمة مف العمميات تسعى لبمكغ اليدؼ.

بنػػاءا عمػػى طبيعػػة الدراسػػة كأىػػدافيا، اعتمػػدنا فػػي دراسػػتنا عمػػى المػػنيج الكصػػفي، الػػذم يركػػز فيػػو         
الباحث عمى ظاىرة معينة في الكقت الػراىف، فيقػكـ بتحميػؿ خصػائص تمػؾ الظػاىرة كالعكامػؿ المػؤثرة فييػا، 

فيا كصػفا دقيقػا كيعبػر انو يعتمد عمى دراسة الظاىرة كما تكجد فعػلب بػالكاقع، كمػا ييػتـ بكصػ إلى بالإضافة
المنػاىج المسػتخدمة  أىػـعنيا تعبيرا كميا ككيفيا، فالمنيج الكصفي كما يقكؿ سمير محمد حسيف: ىػك مػف 

فػػػي مجػػػاؿ الدراسػػػات الإعلبميػػػة خاصػػػة البحػػػكث الكصػػػفية نظػػػرا لحجػػػـ التغيػػػرات المتسػػػارعة فػػػي المجػػػاؿ 
 2الإعلبمي، كالتي تتطمب ضركرة ملبحقتيا كتسجيميا باستمرار.

                                                           
، دار 2، ترجمة بكزيد صحراكم كآخركف، طمنيجية البحث  ي العموم الإنسانية، تدريبات عمميةآنجرس مكريس،  1

 107، ص2008القصبة لمنشر، الجزائر، 
.146، ص2006، عالـ الكتب لمطباعة كالنشر كالتكزيع، القاىرة، 2، طبحوث الإعلامسمير محمد حسيف،  2 
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يرتبط اختيػار المػنيج المتبػع فػي الدراسػة بنػاءا عمػى المكضػكع الػذم نقػكـ بدراسػتو كالبحػث فيػو  دكر       
الاتصػػػاؿ الرسػػػمي فػػػي إدارة أزمػػػة ككركنػػػا فػػػي الجزائػػػرو، ينتمػػػي إلػػػى الحاضػػػر، ككايتنػػػا جمػػػع المعمكمػػػات 

ث نكتفي بدراسة عدد محدكد كالبيانات كالحقائؽ في شكؿ كيفي، كالاعتماد عمى طريقة المسح بالعينة، بحي
 مف المفردات كالحالات، فيذه الطريقة تكفر الإمكانيات المادية، كما أنيا تأتي بنتائج دقيقة.     

 لقد جاء اختيارنا لممنيج الكصفي لعدة اعتبارات أىميا:       
لات المطركحة أف المنيج الكصفي يخدـ بصكرة كبيرة مكضكع دراستنا كحتى نتمكف مف الإجابة عف التساؤ 

 في الإشكالية كالكصكؿ أم نتائج دقيقة.

 أدوات الدراسة:

الشائع حكؿ أدكات البحث العممي، عمى أنيا تمؾ الكسائؿ المختمفة التي يستخدميا الباحث في جمػع       
  1المعمكمات كالبيانات المستيدفة في البحث، ضمف استخدامو لمنيج معيف أك أكثر.

جػد ا الكثيػر مػف الأدكات المتنكعػة لجمػع مختمػؼ المعمكمػات فػي البحػث العممػػي، كمػف خػلبؿ ذلػؾ ن       
كذلؾ يساعدنا في التمييز بينيا مف خلبؿ ما نستعممو في الكصكؿ إلى البيانات كالمعمكمات كجمعيا، فمف 
خػػلبؿ فيمنػػا أف الأداة ىػػي مػػا يسػػاىـ فػػي جمػػع المعمكمػػات فػػاف ىػػذه الدراسػػة سػػتحاكؿ قػػدر الإمكػػاف جمػػع 

 معمكمات كجمعيا مف خلبؿ الكاقع الميداني لمدراسة.ال
حيث أف انسب أداة بحثية تسػاعدنا فػي جمػع اكبػر قػدر مػف المعمكمػات كالبيانػات كالتػي تجيػب عػف        

إشػػكاليات دراسػػتنا، كتسػػمح لنػػا بتػػػكفير الجيػػد كالكقػػت كتحقيػػؽ الكصػػكؿ إلػػػى النتػػائج يمكػػف تعميميػػا عمػػػى 
 بالدراسػػػػػة. الدراسػػػػػة، فقػػػػػد اعتمػػػػػدنا عمػػػػػى الاسػػػػػتبياف الػػػػػذم يحتػػػػػكم عمػػػػػى مجمكعػػػػػة مػػػػػف الأسػػػػػئمة الخاصػػػػػة

 :  الاستبيان
ىك كسيمة عممية تسيؿ عمى الباحث الاتصاؿ بعدد كبير مف المبحكثيف في مدة كجيزة، كيكػكف ذلػؾ       

 2عف طريؽ مسائمتيـ مف اجؿ الحصكؿ عمى أجكبة تتضمف تكجيات في سمككيـ.
لائحػػة مؤلفػػة مػػف مجمكعػػة مػػف الأسػػئمة فػػي علبقػػات كطيػػدة بمكضػػكع البحػػث،  أنيػػاكمػػا تعػػرؼ عمػػى       

يكلييػػػا اىتمامػػػو، لاف  أفكيسػػػتمد تصػػػميميا مػػػف المراحػػػؿ المنيجيػػػة الأساسػػػية، التػػػي يجػػػب عمػػػى الباحػػػث 
 3عمى شكؿ أسئمة الاستمارة كعمييا تبنى نتائج البحث. تأتيفرضيات البحث كتفرعاتيا 

                                                           

.129، ص مرجع سبق  كرهانجرس مكريس،   1 
  2 146، صنفس المرجع السابق 

  3 257، ص2007، دار اليدل لمطباعة، الجزائر، 1، طمناىج وأدوات البحث  ي العموم الاجتماعيةرشيد زركاتي، 
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رة الاستبياف كأداة أساسية لجمع المعمكمات مف خػلبؿ تكجيػو أسػئمة لممبحػكثيف لقد اعتمدنا عمى استما     
 بيدؼ التعرؼ عمى كجيات نظرىـ المختمفة حكؿ أزمة ككركنا.

كلمحصػػػكؿ عمػػػى معمكمػػػات دقيقػػػة عػػػف المكضػػػكع، فقػػػد اسػػػتخدمنا أسػػػئمة مغمقػػػة كالأخػػػرل نصػػػؼ مفتكحػػػة، 
يف اختيػػػار الاقتراحػػػات التػػػي يركنيػػػا مناسػػػبة، أمػػػا فالأسػػػئمة المغمقػػػة تحتػػػكم عمػػػى اقتراحػػػات كعمػػػى المبحػػػكث

بالنسػػػػبة للؤسػػػػئمة نصػػػػؼ مفتكحػػػػة فػػػػاحتكت إلػػػػى جانػػػػب الاقتراحػػػػات فضػػػػاء لمتعبيػػػػر عػػػػف ايراء المسػػػػتقمة 
بداء كجيات نظرىـ كما يكجد في تفكيرىـ.  1لممبحكثيف كا 

ر الأكؿ عبػػارة عػػف كجػػاءت دراسػػتنا فػػي الاسػػتمارة الخاصػػة بيػػذه الدراسػػة فػػي أربػػع محػػاكر، فػػالمحك       
محكر البيانات الشخصية لممبحكثيف، أمػا المحػكر الثػاني قػد جػاء بعنػكاف متابعػة أفػراد العينػة لازمػة ككركنػا 

بالجزائر، كالمحكر الثالث المكسكـ بكيفيػة معالجػة الاتصػاؿ الرسػمي إدارة أزمػة ككركنػا بػالجزائر،  19ككفيد
الرسػػػمي فػػػي إدارة أزمػػػة ككركنػػػا بػػػالجزائر، كارتأينػػػا إلػػػى أمػػػا المحػػػكر الرابػػػع جػػػاء بعنػػػكاف كسػػػائؿ الاتصػػػاؿ 

التحدث في المحكر الخامس حكؿ المعكقات التي تكاجو الاتصاؿ الرسمي في إدارة أزمػة ككركنػا بػالجزائر، 
 كالمحكر الأخير جاء بعنكاف الحمكؿ المناسبة لنجاح الاتصاؿ الرسمي في إدارة أزمة ككركنا بالجزائر.

سػػتمارة عمػػى مجمكعػػة مػػف الأسػػاتذة المحكمػػيف، الأسػػتاذة بػػف عيشػػة الزىػػرة أسػػتاذة  ، قػػد عرضػػنا الا      
 الأستاذ تكاتي رضكاف  ، الأستاذ حميدك مداني ، فقد قامكا بتصحيح لنا بعض المفاىيـ.

 
 
 
 
 
 

                                                           

53، ص1977، عماف، أساليب البحث العممي  ي العموم الاجتماعية والإنسانيةفكزم كرايبية، نعيـ دىمش كآخركف،   
، أستاذة محاضرة  بو بكمية العمكـ الإنسانية كالاجتماعية، قسـ عمكـ الإعلبـ كالاتصاؿ، الزىرة بن عيشة الأستا ة  

 جامعة يحي فارس بالمدية
، أستاذ محاضر أو بكمية العمكـ الإنسانية كالاجتماعية، قسـ عمكـ الإعلبـ كالاتصاؿ، جامعة يحي الأستا  رضوان تواتي  

 فارس بالمدية
، أستاذ محاضر بكمية الإعلبـ، جامعة قابكس،عمافمداني حميدوالأستا      
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 مجتمع الدراسة: -6

الخطكات في تصػميـ البحػث العممػي، كىػي  احد أىـيمثؿ تحديد المجتمع الذم ستجمع منو البيانات       
البحػث كتصػميمو ككفػاءة نتائجػو، كيكاجػو الباحػث  إجػراءتتطمب مف الباحث دقة بالغة، حيػث يتكقػؼ عميػو 

العينػة التػي سػتجرل  أكعند شركعو في القيػاـ ببحثػو مشػكمة تحديػد نظػاـ العمػؿ أم اختيػار مجتمػع البحػث 
 1عمييا الدراسة كتحديدىا.

جتمػػع البحػػث كمػػا عرفػػو بعػػض البػػاحثيف: مجمػػكع محػػدد كمحػػدكد مػػف المفػػردات التػػي يقػػكـ يقصػػد بم     
 2الباحث بدراستيا.

كيػػر منتييػػة مػػف العناصػػر المحػػددة مسػػبقا  أكعمػػى انػػو مجمكعػػة منتييػػة  "أنجــرسمــوريس "كيبسػػطو      
 3كالتي ترتكز عمييا الملبحظات.

 جامعة يحي فارس بالمدية.ب الدائميف  ساتذةجميع الأ لبحث الخاص بيذه الدراسة ىـكعميو فاف مجتمع ا

 عينة الدراسة:

 أفالمشاكؿ التي يكاجييا الباحػث فػي دراسػتو ىػي اختيػار العينػة لمبحػث العممػي، حيػث  أىـلعؿ مف       
تتكقػػؼ كػػؿ القياسػػات كالنتػػائج  إذىػذه الأخيػػرة ليػػا جانػػب كبيػػر مػػف الأىميػػة لاف عمييػا تتكقػػؼ أمػػكر كثيػػرة، 

 . 5عبارة عف جزء مف مجتمع الدراسة بأنيا. فتعرؼ العينة 4يخرج بيا الباحث مف دراستوالتي 

العينػػة ىػي عبػارة عػف عػػدد محػدكد مػف المفػػردات التػي سػكؼ يتعامػػؿ  :"محمـد عبــد الحميـد"كيعرفيػا       
 أفالباحث معيا منيجيا، كيسجؿ مف خلبؿ ىذا التعامؿ البيانات الأكلية المطمكبة، كيشترط فػي ىػذا العػدد 

 6يككف ممثلب لمجتمع البحث في الخصائص كالسمات التي يكصؼ مف خلبليا ىذا المجتمع.

أسػػػاتذة جامعػػػة يحػػػي فػػػارس  القصػػػدية، كىػػػي اختيػػػار مجمكعػػػة مػػػفمػػػى العينػػػة اعتمػػػدنا فػػػي دراسػػػتنا ع     
تقػكـ عمػى  بأنيػايكفكف بغرض الدراسػة التػي نركػب القيػاـ بيػا، فتعػرؼ العينػة القصػدية  لأنيـبالمدية، نظرا 

اختيػػار المفػػردات بطريقػػة تحكميػػة لا مجػػاؿ لمصػػدفة فييػػا، بػػؿ يقػػكـ الباحػػث فييػػا شخصػػيا باختيػػار كاقتنػػاء 

                                                           

112، ص1999، المكتب الجامعي الحديث، القاىرة ، الخطوات المنيجية لإعداد البحوث الاجتماعيةمحمد شفيؽ،  1  
، 2005،، الديكاف الكطني لممطبكعات الجامعية، الجزائرمناىج البحث العممي  ي الإعلام والاتصالاحمد بف مرسمي، 

288ص 2  
298، صمرجع سبق  كرهآنجرس مكريس،  3  

 157، ص2000، مؤسسة الكراؽ، أسس البحث العممي لإعداد الرساول الجامعيةمركاف عبد المجيد إبراىيـ،  4
334، صمرجع سبق  كرهرشيد زركاتي،  5  

 175، ص2007، دار الثقافة لمنشر كالتكزيع، عماف، 1، طأساليب البحث العمميجكدت عزت عطكم،  6
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ردات الممثمة لما يبحث عنو مف معمكمات كبيانات كبالتالي لا يجد صعكبة في سحب مفرداتيا بطريقة المف
 1مباشرة.

، كاخترنا جامعة يحي فارس بالمدية مف أساتذةمفردة  30كمما سبؽ، طبقت ىذه الدراسة عمى عينة قكاميا 
 لدراسة.تخصص يناسب مكضكع اتخصص عمكـ الإعلبـ كالاتصاؿ، باعتبار أف ىذا ال

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 335، صمرجع سبق  كرهرشيد زركاتي،  1
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 مجالات الدراسة:  -7
تعتبر مجالات الدراسة بمثابة خطكة أساسية في البناء المنيجي لأم بحث عممي، كمنو يتعيف عمينا تحديد 

 مجاؿ دراستنا الزماني كالمكاني.
 المجال الزماني:  -1

سػبتمبر، حيػث انػو فػي ىػذه الفتػرة  15مػام إلػى كايػة  1طبقت الدراسة عمػى العينػة فػي الفتػرة الممتػدة مػف 
كصػػمت إصػػابات فيػػركس ككركنػػا بػػالجزائر إلػػى الػػذركة، حيػػث تسػػارعت الجيػػات الرسػػمية فػػي التكاصػػؿ مػػع 
جميػػع المػػكاطنيف، كذلػػؾ مػػف اجػػؿ اتخػػاذ جميػػع القػػرارات التػػي تمػػزـ بضػػركرة تطبيػػؽ القػػكانيف الصػػادرة مػػف 

 م كمكاجية ىذه الأزمة.الحككمة، حتى يتسنى لمختمؼ الجيات الرسمية مف التصد
 المجال المكاني:  -2

تجدر الإشارة أف المجاؿ المكاني ليذه الدراسة كاف يجب أف يككف في جامعة يحي فارس بالمديػة، إلػى أف 
الظركؼ الراىنة لـ تسمح لنا بالتنقؿ إلى الجامعػة كالتكاصػؿ مػع أفػراد العينػة كالمبحػكثيف، ممػا ألزمنػا القيػاـ 

شػػكؿ الكتركنػػي لأكبػػر عػػدد مػػف المبحػػكثيف للئجابػػة عنيػػا كالتكاصػػؿ إلػػى النتػػائج  بتكزيػػع الاسػػتبيانات فػػي
 بعدىا.
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 مصطمحات الدراسة: -8
 الاتصال الرسمي: .1

 :التعريف المغوي
فػػي لسػػاف العػػرب لابػػف منظػػكر: الاتصػػاؿ كالكصػػمة مػػا اتصػػؿ بالشػػيء كػػؿ شػػيء اتصػػؿ فيمػػا  جػػاء      

كجػاء فػي  .بينيما أم اتصاؿ معو، ككصؿ الشػيء كصػلب، كالكصػؿ ضػد اليجػراف كالكصػؿ خػلبؼ الفصػؿ
 .1و، أم بمغالصحيح كصمت الشيء كصمة، ككصؿ إليو

" شػائع كأبمعنػى "مػاع"  Communs اللبتينػيأما في المغات الأجنبية فالاتصاؿ مشتقة مف الأصؿ       
  2." عف طريؽ المشاركة

 التعريف الاصطلاحي:
الاتصػػاؿ ىػػك العمميػػة التػػي يػػتـ ليػػا نقػػؿ المعمكمػػات كالأفكػػار كالاتجاىػػات مػػف شػػخص  ك:عرفػػو بيرلػػ .1

 يخر.

 3أم سمكؾ ينتج عند تبادؿ المعنى.»: كما تعرؼ جمعية إدارة الأعماؿ الأمريكية الاتصاؿ بأنو  .2

 عممية تنطكم عمى فرز كاختيار الرمكز بطريقة ما، تساعد المستمع »: عمى أنو  Ross عرفو ركس .3
عػادة تكػكيف المعػاني المحتػكاة فػي الإطػار الفكػرم، لمزاكلػة  المستقبؿ فػي حػدكد إطػاره الفكػرم عمػى تفيػـ، كا 

 4اتصاؿ المرسؿ.

العممية التي يتـ مف خلبليا تعديؿ السمكؾ الذم تقكـ بو الجماعات داخؿ  :بأنو كبرستكف عرفو ىكنكز .4
كىػػك: إنتػػاج كتجميػػع البيانػػات كالمعمكمػػات  .لتحقيػػؽ الأىػػداؼ التنظيميػػة كبكاسػػطة الرسػػائؿ، التنظيمػػات،

الضركرية لاستمرار العممية الإدارية، بشكؿ يمكػف مػف خلبلػو كافػة المعنيػيف الإحاطػة بمكضػكعيا، كتعػديؿ 
 . 5ككيـ كفقا ليا كحسب الكجية المطمكبةسم

                                                           

188، ص1997، المجمد الأكؿ، دار صادر، بيركت، ، لسان العرببف المنظكر 1  
2 Dishter,Communication et motivation,Berti editions,Tipasa,1991,P128. 

.144، القاىرة، ص1ج، المؤسسة العربية لمدراسات كالنشر، الموسوعة السياسيةعبد الكىاب الكيالي،  3  
، 1998، الدار المصرية المبنانية، القاىرة، 1ة، طالاتصال ونظرياتو المعاصرحسف عماد مكاكم كليمى حسف السيد، 

.  23ص 4  
.18، ص1989، مكتبة مصباح، الرياض، 1، ط، مقدمة  ي وساول الاتصالعمي عجكة كآخركف 5  
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 1كسيمة لتبادؿ المعمكمات كالأفكار، لإظيار الكضع كتحسينو كالتعبير عف الأفكار. :عرفو ليمكك .5

 :الإجراويالتعريف 

، شعبعمػى ال جيات الرسميةكامر،ك القرارات، مف جػية التدفؽ المعمكمات، كالتعميمات، كالتكجييات، ك الأ
الصػادرة مػف كتمقي المعمكمػات كالبيانػات الضركرية منيـ، فػي صػكر تقػارير، أبحػػاث، مػذكرات، اقتراحػات، 

رئاسة الجميكرية كالناطؽ الرسمي لمحككمة كزير الاتصاؿ حكؿ كؿ ما يخص جائحة ككركنا كالتأكيد عمى 
 ضركرة تطبيقيا كتنفيذىا.

 :الأزمة .2

 التعريف المغوي: 
 2تعرؼ الأزمة في مختار الصحاح عمى أنيا الشدة كالقحط.     

: تعني كقت الخطكرة كالصعكبة ككجكب  Oxford University Dictionaryأما في القامكس الانجميزم 
 3اتخاذ قرار معيف.

 التعريف الاصطلاحي: 
الأزمة هي خلل مفاجئ نتيجة لأوضاع غير مستقرة يترتب عليها تطورات غير متوقعة نتيجة عدم        

 .4القدرة على احتوائها من قبل الأطراف المعنية وغالباً ما تكون بفعل الإنسان
 :الإجراويالتعريف 

، 19-ككفيػػػد )2019لمػػػرض فيػػػركس ككركنػػػا  عالميػػػةه مسػػػتمرةن حالينػػػا جائحػػػةه  ىػػػيأزمػػػة ككركنػػػا ىػػػي     
 . 5 فيركس ككركنا  المرتبط بالمتلبزمة التنفسية الحادة الشديدة سببيا

 
                                                           

.24، صالمرجع السابق نفس  1 
.15، ص1998، دار الكتاب العربي، بيركت، مختار الصحاحد القادر الرازم، محمد بف أبي بكر عب 2  
.145، صمرجع سبق  كره عبد الكىاب الكيالي، 3  

.19، ص1984، دار الشركؽ لمنشر، الأردف، ، قاموس المصطمحات الإعلاميةمحمد فريد محمد عزت 4  
 
ف مكقع منظمة الصحة العالمية ، كرابط المكقع . م6/3/2020منظمة الصحة العالمية. تـ الاطلبع عميو في 5
-public/q-for-2019/advice-coronavirus-es/diseases/novelhttps://www.who.int/ar/emergenci
-a

coronaviruses?gclid=EAIaIQobChMIwtuyicC26wIVVYjVCh0YCwJAEAAYASAAEgKohPD_Bw
E  

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%A7%D8%A6%D8%AD%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%A7%D8%A6%D8%AD%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B1%D8%B6_%D9%81%D9%8A%D8%B1%D9%88%D8%B3_%D9%83%D9%88%D8%B1%D9%88%D9%86%D8%A7_2019
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B1%D8%B6_%D9%81%D9%8A%D8%B1%D9%88%D8%B3_%D9%83%D9%88%D8%B1%D9%88%D9%86%D8%A7_2019
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%8A%D8%B1%D9%88%D8%B3_%D9%83%D9%88%D8%B1%D9%88%D9%86%D8%A7_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B1%D8%AA%D8%A8%D8%B7_%D8%A8%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AA%D9%84%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%86%D9%81%D8%B3%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AD%D8%A7%D8%AF%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%AF%D9%8A%D8%AF%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%86%D9%88%D8%B9_2
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%8A%D8%B1%D9%88%D8%B3_%D9%83%D9%88%D8%B1%D9%88%D9%86%D8%A7_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B1%D8%AA%D8%A8%D8%B7_%D8%A8%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AA%D9%84%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%86%D9%81%D8%B3%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AD%D8%A7%D8%AF%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%AF%D9%8A%D8%AF%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%86%D9%88%D8%B9_2
https://www.who.int/ar/emergencies/diseases/novel-coronavirus-2019/advice-for-public/q-a-coronaviruses?gclid=EAIaIQobChMIwtuyicC26wIVVYjVCh0YCwJAEAAYASAAEgKohPD_BwE
https://www.who.int/ar/emergencies/diseases/novel-coronavirus-2019/advice-for-public/q-a-coronaviruses?gclid=EAIaIQobChMIwtuyicC26wIVVYjVCh0YCwJAEAAYASAAEgKohPD_BwE
https://www.who.int/ar/emergencies/diseases/novel-coronavirus-2019/advice-for-public/q-a-coronaviruses?gclid=EAIaIQobChMIwtuyicC26wIVVYjVCh0YCwJAEAAYASAAEgKohPD_BwE
https://www.who.int/ar/emergencies/diseases/novel-coronavirus-2019/advice-for-public/q-a-coronaviruses?gclid=EAIaIQobChMIwtuyicC26wIVVYjVCh0YCwJAEAAYASAAEgKohPD_BwE
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  الأزمات: دارةإ.3

 صطلاحي :التعريف الا

ىػػػػي مصػػػػطمح مسػػػػتجد فػػػػي العلبقػػػػات كالدبمكماسػػػػية الدكليػػػػة كيعنػػػػي بمجمػػػػكع الأسػػػػاليب كالأطػػػػر         
 كالمؤسسات المعنية باتخاذ القرارات السريعة كالعقلبنية لمكاجية التحديات كالتطكرات كالطكارئ 

كالصدمات كمنع الإخلبؿ الكبير في مػكازيف القػكل لتجنػب بقصد منع امتداد اتساع نطاؽ النزاعات الدكلية 
 1احتمالات المجابية بيف الدكؿ الكبرل في العالـ.

 التعريف الإجراوي:
التػػػػي  نعنػػػػي بػػػػإدارة الأزمػػػػات مكاجيتيػػػػا،ك ذلػػػػؾ بمختمػػػػؼ الأسػػػػاليب العمميػػػػة كالخبػػػػرات الدكليػػػػة           

بالإضػػافة إلػػى اسػػتغلبؿ كافػػة المؤسسػػات التػػي  19تسػػتخدميا الدكلػػة الجزائريػػة لمكاجيػػة أزمػػة ككركنػػا ككفيػػد
  تساعد في إدارتيا.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
                                                           

 .18، ص1993الأىراـ لمنشر كالتكزيع، القاىرة،  إدارة الأزمات  ي عالم متغير،عباس رشدم العمارم،  1
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 الدراسات السابقة:  -9

أف عػػدد الدراسػػات بيػػذا المجػػاؿ يكػػاد يعػػد عمػػى الأصػػابع كيرجػػع ىػػذا لحداثػػة عمػػػـ إدارة الأزمػػات ككػػؿ  نجػػد
كحداثػػػة كسػػػائؿ الأعػػػلبـ كالاتصػػػاؿ بكجػػػو الخصػػػكص كسػػػكؼ نحػػػاكؿ تقػػػديـ جممػػػة مػػػف الدراسػػػات فػػػي ىػػػذا 

  :المجاؿ نذكر منيا

 الدراسة الأولى:

ظػػػـ المعمكمػػػػات فػػػي إدارة الأزمػػػػات كالكػػػكارث ، دكر تقنيػػػػة كنمػػػف إعػػػداد خميفػػػة عبػػػد اب كالمكسػػػكمة بػػػ -
 2003 - 2002حماية المدنية   دراسة تطبيقية عمػى المديريػة العامػة لم، الأستاذ رحماني إسحاؽ إشراؼ 

 1كمية الإعلبـ كالاتصاؿ، جامعة الجزائر. رسالة ماجستير، والجزائرب

 كجاءت إشكالية الدراسة: -

فػي مكاجيػة الأزمات كالكػكارث  حماية المدنيةدكر تقنية كنظـ المعمكمات في القياـ بالأعماؿ كخدمات ال ما
 في مراحميا المختمفة؟

 كاندرجت تحت ىذه الإشكالية مجمكعة مف التساؤلات: -

 ما دكر استخداـ تقنية نظـ المعمكمات في إدارة الأزمات كالككارث المختمفة في كافػة مراحميا؟ -1

 ما العكامؿ الرئيسية التي تعكؽ الأداء في مكاجية الأزمات كالككارث المختمفة ؟ - 2

  ؟لمكاجيػػػة الأزمػػػات كالكػػكارث المختمفػػةحماية المدنيػػة مػػا معكقػػات تطبيػػؽ تقنيػػة كنظػػـ المعمكمػػات فػػي الػػػ-3
لمكاجيػػػة ة حمايػػػة المدنيػػػمػػػا الحمػػػكؿ الممكنػػػة لتفػػػادم معكقػػػات اسػػػتخداـ تقنيػػػة كنظػػػـ المعمكمػػػات فػػػي ال-4

 الأزمات كالككارث المختمفة؟

 كفي الأخير تكصمت ىذه الدراسة إلى مجمكعة مف النتائج نذكر منيا ما يمي: -

م معكقػػات اسػتخداـ تقنيػة كنظػـ أفراد العينة أنيا تساعد فػي تفػادأظيرت النتائج أف أىـ الحمكؿ التي يعتقد 
المعمكمات لمكاجية الأزمػات كالكػكارث المختمفػة ىػك : كجػكد نظػاـ جيػد كمتكامػؿ لممعمكمػات كالاتصػالات، 

                                                           
، دراسة تطبيقية عمى المديرية العامة لمحماية ونظم المعمومات  ي إدارة الأزمات والكوارث ، دور تقنيةعبد اب خميفة  1

  .2002المدنية ، رسالة ماجستير، كمية الإعلبـ كالاتصاؿ، جامعة الجزائر، 
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ثػػـ يػػأتي فػػي المرتبػػة المكاليػػة كجػػكد بػػرامج خاصػػة لتػػدريب العػػامميف عمػػى اسػػتخداـ تقنيػػة كنظػػـ المعمكمػػات 
 .لمكاجية الأزمات كالككارث

 ة:نيالدراسة الثا-

دارة لبالعمف إعداد كمكش مػراد ،المكسػكمة ب -  دراسػة تجربػة شػركة الخطػكط الجكيػة  الأزمػةقػات العامػة كا 
كميػػػة العمػػػكـ ، كالاتصػػػاؿ الإعػػػلبـلنيػػػؿ شػػػيادة الماجسػػػتير، قسػػػـ عمػػػكـ ، مػػػذكرة مكممػػػة والجزائريػػػة كنمػػػكذج

 1." 2011، ، جامعة الجزائركالإعلبـالسياسية 

 تمثؿ التساؤؿ الرئيسي ليذه الدراسة: حيث-  

 ما ىك دكر العلبقات العامة في إدارة كتسيير الأزمات بشركة الخطكط الجكية الجزائرية؟ 

 كتندرج ضمف ىذه الإشكالية التساؤلات الفرعية التالية:-

 ما ىي المقاربات المختمفة لمعلبقات العامة في إدارة الأزمة؟ -1

 شركات الجزائرية حكؿ العلبقات العامة؟ما ىك التصكر السائد لدل ال  -2

 ما ىي المرتبة التي تحتميا العلبقات العامة في شركة الخطكط الجكية الجزائرية؟  -3

 إلى أم مدل تتطابؽ التصكرات المحمية لمعلبقات العامة في إدارة الأزمة؟   -4

 أما النتائج التي تكصمت إلييا ىذه الدراسة فسنذكرىا في النقاط التالية:-  

 حتلبؿ العلبقات العامة مكانة ميمة في الييكؿ التنظيمي لممؤسسة.ا 

 .أف نماذج الاتصاؿ المؤسساتي ىي النماذج الأكثر ممارسة في المؤسسة 

 .أف العلبقات العامة ضركرية بالمؤسسة أثناء الأزمة 

 .أف المؤسسة تعتمد بشكؿ كبير عمى إطاراتيا أثناء ممارسة الاتصاؿ عند كقكع الأزمة 

 

                                                           
ماجستير،  ، دراسة تطبيقية عمى شركة الخطكط الجكية الجزائرية ، رسالة، العلاقات العامة و إدارة الأزمةمراد كمكش   1

  .2011كمية العمكـ السياسية كالإعلبـ، جامعة الجزائر، 
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 ة:لثالدراسة الثا-

حالة لفيضػانات كردايػة دراسة الأزمات  إدارة مف إعداد فاطمة بكىاني، المكسكمة ب دكر الاتصاؿ في - 
كميػػػػة العمػػػػكـ ، كالاتصػػػػاؿ الإعػػػػلبـلنيػػػػؿ شػػػػيادة الماجسػػػػتير، قسػػػػـ عمػػػػكـ ، مػػػػذكرة مكممػػػػة وكنمػػػػكذج 2008

 2012.1، ، جامعة الجزائرـلبعلإكاالسياسية 

 تمثؿ التساؤؿ الرئيسي ليذه الدراسة: حيث- 

 ما ىك دكر خمية الاتصاؿ في إدارة كمعالجة أزمة كرداية؟ 

 كتندرج ضمف ىذا التساؤؿ التساؤلات الفرعية التالية:-

 ؟ما ىي نظرة الييئات الرسمية لدكر الاتصاؿ في إدارة الأزمات  -1

 الأزمة؟ ىؿ تكجد يقظة إستراتيجية لدل الييئات الرسمية قبؿ كقكع -2

 أما النتائج التي تكصمت إلييا ىذه الدراسة فسنذكرىا في النقاط التالية:  

 .الاتصاؿ الرسمي لـ يكف فعالا ككف أف الرسالة الصادرة مف المرسؿ لـ تمؽ صداىا عند المستقبؿ 

 . أف اتصاؿ الأزمات في الجزائر يبقى مقتصرا عمى الظكاىر العممية 

 

 

 

 

 

 

                                                           
، رسالة ماجستير، كمية  2008، دراسة حالة لفيضانات كرداية ، دور تقنية الاتصال  ي إدارة الأزمات فاطمة بكىاني 1

  .2012العمكـ السياسية كالإعلبـ، جامعة الجزائر، 
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 الدراسات السابقة:أوجو الاستفادة من -

 أوجو الاختلاف:
  تقريبا كؿ الدراسات السابقة بحثت في أىمية الاتصاؿ بشكؿ عاـ في إدارة الأزمات كالككارث، إلا أننػا

 في دراستنا فقد حددنا نكع الاتصاؿ كىك الاتصاؿ الرسمي.
 نتعمػػػػؽ فػػػػي مكضػػػػكع الأزمػػػػات ككيفيػػػػة إدارتيػػػػا بمختمػػػػؼ كسػػػػائؿ  حداثػػػػة ظيػػػػكر أزمػػػػة ككركنػػػػا جعمتنػػػػا

 الاتصاؿ.
  بالنسبة لمعينة، اختمفت مف دراسة إلى أخرل، فيناؾ مػف اختػار العينػة العشػكائية المنتظمػة كمػنيـ مػف

 اعتمد عمى العينة القصدية.
 ئػػات، أمػػا اختمفنػػا أيضػػا فػػي المجػػاؿ المكػػاني لمدراسػػة، فكػػؿ ىػػذه الدراسػػات كانػػت داخػػؿ مؤسسػػات كىي

نحػػػف فقػػػد تعػػػذر عمينػػػا القيػػػاـ بػػػالكلكج إلػػػى الجامعػػػة كذلػػػؾ بسػػػبب انتشػػػار فيػػػركس ككركنػػػا، ككػػػذلؾ تطبيقػػػا 
 للئجراءات التي أصدرىا رئيس الجميكرية.

 التشابو: أوجو
 .أجمعت الدراسات عمى أف للبتصاؿ دكر ميـ في إدارة الأزمات ميما كاف نكعيا 
 ج الكصفي، كىك الأمر نفسو في دراستنا.اكمب الدراسات السابقة اعتمدت المني 
  لمجكء الدراسات السابقة لمتحدث حكؿ العناصر الميمة في نجاح العممية الاتصالية مف اجؿ التصػدم

 كمكاجية الأزمات، كما ىك الحاؿ في دراستنا.
كالأبحػاث في الأخير يمكف القكؿ الدراسات السابقة سمحت لنػا مػف تكسػيع مجػاؿ اطلبعنػا عمػى المكاضػيع 

التػػي تناكلػػت إشػػكالية معالجػػة الأزمػػات كالتصػػدم ليػػا مػػف طػػرؼ المؤسسػػات كالييئػػات الرسػػمية، كمػػا أنيػػا 
كانػػت بمثابػػػة الحػػػاجز الػػػذم دفعنػػػا إلػػػى تقػػػديـ إضػػافات جديػػػدة، خاصػػػة كاف أزمػػػة ككركنػػػا حديثػػػة الظيػػػكر، 

 ككذلؾ إظيار أىمية الاتصاؿ الرسمي في مكاجية مثؿ ىذه الأزمات كالككارث.
 
 
 
 
 



 

 

 

 
 الفصل الثاني:

 الإطار النظري لمدراسة 
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   :تمييد

 تصػفيا التػي التقميديػة النظػر كجيػة متجػاكزا" الأزمػة مكاجيػة فػي الاتصػاؿ يمعبػو الػذم بالػدكر البحػث ييتـ 
 لحظػة بككنيػا الإسػتراتيجية، النظػر كجيػة إلػى ككؿ، المنظمة أك الييئة أك الدكلة في يؤثر أك يدمر كحدث
 النكبػػػة عػػػف فييػػػا تختمػػػؼ التػػػي الأزمػػػة خصػػػائص متنػػػاكلا" ،الأسػػػكأ أك الأفضػػػؿ نحػػػك تحػػػكؿ كنقطػػػة حاسػػمة
 فػي متباينة تأثيرات في تنتج التي الألـ مف المختمفة المستكيات ذات المتعددة مراحميا إلى إضافة كالكارثة،
 للؤزمػػة التقميديػػة التصػػنيفات الحػػالي البحػػث تجػػاكز كقػػد متنكعػػة. إجػػراءات يسػػتكجب ممػػا كأدارتيػػا المنظمػػة

 الرئيسػة الأزمػة كلأف معيػار. مػف أكثػر اعتمػدت التػي الحديثػة التصػنيفات إلػى مسػتندا" الكاحد الأساس ذات
 كىػػي أىميػػا إلػػى البحػػث تطػػرؽ فقػػد ،كاحػػد كقػػت فػػي جميعػػان  إدارتيػػا ينبغػػي مرافقػػة أزمػػات عػػدة عنيػػا ينػػتج
 .كثيقا ارتباطا بو كترتبط بالاتصاؿ تتعمؽ التي الأزمة

 ، كمسػػارالأزمػػة ماىيػػة إلػػى بػػالتطرؽ المكضػػكع ىػػذا عمػػى أكثػػر التعػػرؼ سػػنحاكؿ الفصػػؿ، ىػػذا خػػلبؿ كمػػف
 الأزمػػات إدارة عمػػـ عػػف فسػػنتكمـ الثػػاني المبحػػث أمػػا بيػػا، تمػػر التػػي المراحػػؿ كأىػػـ كخصائصػػيا تطكرىػػا،
 إدارة فػي الاتصػاؿ أىميػة معرفػة إلػى سػنتطرؽ مبحث الثالػثال كفي نكعيا، كاف ميما الأزمات إدارة ككيفية

 فقدمنا نماذج حكؿ إدارة النظاـ الجزائرم السابؽ للؤزمات.، أما المبحث الأخير الأزمات كمكاجية
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 .الأزمةالمبحث الأول: ماىية 

 المطمب الأكؿ: مفيكـ الأزمة.

 المطمب الثاني: خصائص الأزمة.

 المطمب الثالث: أسباب الأزمة

 المطمب الرابع: أنكاع الأزمة.

 المطمب الخامس: المراحؿ التي تمر بيا الأزمة.
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 المبحث الأول: ماىية الأزمة

 : الأزمة: مفيوم الأول المطمب  -1

 لمدلالػة تسػتخدـ كانػت حيػث القػديـ، الإكريقي الطب عمـ إلى- الباحثيف أكمب حسب- الأزمة كممة ترجع 
  1.أعراضو بعض خلبؿ مف المرض، تطكر في مصيرية لحظات أك ىامة، تحكؿ نقطة كجكد عمى

 عمػػى لمدلالػػة تداكلػػو أيضػػا كتػػـ الطبيػػة، المعػػاجـ فػػي المصػػطمح اسػػتخداـ فشػػاع عشػػر التاسػػع القػػرف فػػي أمػػا
 التػػداكؿ إلػى الطبػي المصػطمح مػف تحػكؿ  كىكػذا .2كالكنيسػة الدكلػة بػيف العلبقػات فػي التػكتر درجػة ارتفػاع
 .السياسيو كالطرح

 كمػػػو الإنسػػػاني المجتمػػػع أصػػػاب الػػػذم العظػػػيـ الكسػػػاد أزمػػػة بسػػػبب اسػػػتخدـ العشػػػريف، القػػػرف بدايػػػة فػػػي ك 
  3.دكلية سياسية صراعات تبعتو اقتصادم دمار مف عنو نتج كما الاقتصادم، كالخراب بالشمؿ

 مػػداخؿ أف كمػػا مكحػػد، تعريػػؼ عمػػى الاتفػػاؽ الصػػعب فمػػف المجػػالات مختمػػؼ فػػي الأزمػػة لتػػداكؿ نظػػرا ك
 مػػدخؿ مػػف آخػػركف ك الأزمػػة، مسػػببات مػػدخؿ مػػف تناكليػػا مػػف البػػاحثيف مػػف فينػػاؾ مختمفػػة، أيضػػا تعريفيػػا
 كالسػػػػػػػػػمبي الايجػػػػػػػػػابي للبزمػػػػػػػػػة،الجانب الإحصػػػػػػػػػائية الأزمػػػػػػػػػة،النظرة الأزمػػػػػػػػػة،نكع الأزمػػػػػػػػػة،تبعات مكقػػػػػػػػػؼ

 .الأزمة لمكاجية المطمكبة بالأزمة،الاستجابة المتأثر للبزمة،العنصر

 :نذكر التعريفات مف ك 

 عمػى تػؤثر تمزؽ "حالة : عرفياMitroff"1992" سنة في :أىم التعريفات التي ركزت عمى موقف الأزمة-
 .4"كجكده كجكىر الداخمية كمعتمداتو الأساسية افتراضاتو كتيدد كمو النظاـ

 

                                                           
دارة عادؿ صادؽ محمد،   1 ، 2007،دار الفخر لمنشر كالتكزيع، القاىرة، 1، مدخؿ نظرم تطبيقي، طالأزماتالصحا ة وا 
  83ص
84، صنفس المرجع السابق   2  
17، ص2002،دار الكتب العممية لمنشر كالتكزيع، القاىرة،، الإعلام والأزمات محمد شكماف  3  
كز الدراسات الإستراتيجية لمقكات المسمحة، ، ترجمات مختارة، مر ، صنع القرار خلال الأزمات الدوليةجكناثاف ركبرت  4

  15القاىرة، ص
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 عنػدىا يتحػدد التػي الحاسػمة كالمحظػة الحرجػة النقطة تمؾ الأزمة:"ىي أف يرل العماري ديرشعباس  أما-
ما الأفضؿ إلى إما تطكرىا مصير  مػا لمشػكمة حؿ لإيجاد السمـ أك الحرب المكت، أك الحياة الأسكأ، إلى كا 

 1."انفجارىا أك

 كمػا الأزمػة الأحمػر الصػميب منظمػة تعػرؼ ك :ومن التعريفات التـي ركـزت عمـى مسـببات الأزمـة نـ كر-
 تحػدث المكاقػؼ كىػذه الحيكيػة، للبحتياجػات نقصا تسبب ضخمة "مكاقؼ أنيا عمى ىدير محمد إلييا أشار

 2. "للؤفراد العادية الحياة في مفاجأة تاختلبلا بكاسطة

 حادثػة عػف عبػارة يمي:"ىػي كمػا للؤزمػة الػدكلي التعريػؼ :ومن التعريفات التي ركزت عمى تبعات الأزمـة-
 فعػػؿ مػػف تكػػكف أك طبيعيػػة تكػػكف كقػػد البيئػػة، تمػػكث ك الممتمكػػات ك الأركاح فػػي كبيػػرة خسػػائر عنيػػا يػػنجـ

 الدكليػػة أك الإقميميػػة الجيػػكد أك الدكلػػة جيػػد لمكاجيتيػػا يتطمػػب ك إرادم كيػػر أك إراديػػا كػػاف سػػكاء الإنسػػاف،
 3."عنيا تنجـ التي الخسائر مدل ك الأزمة لحجـ كفقا

 كخسػػارة بالغػة أضػرار إلػػى يػؤدم مفػاجلا ك مفجػػع أنيا"حػدث عمػى الأزمػػة "Webster"قػامكس عػرؼ كقػد-
 ."4مفاجئة ك خطيرة نكبة عمى الأزمة تنطكم ك كاسع نطاؽ عمى كتدمير الممتمكات ك الأركاح في

 بالعنصر المتعمقة التعريفات مفكريف عدة تناكؿ :أىم التعريفات التي ركزت عمى العنصر المتأثر بالأزمة-
 أساسػيتيف بصػفتيف يتسػـ مكقػؼ أنيػا عمػى الأزمػة عػرؼ حيػث " G.G.D. Ford"كمػنيـ بالأزمػة المتػأثر

 5:ىما

 حجػـ التيديػد ىػذا يشػمؿ ك تحقيقيا إلى المدير يسعى الجكىرية:التي كالأىداؼ لممصالح الخطير التيديد-"
 كاحتمػػػاؿ الخسػػػارة حجػػػـ زاد كممػػػا ك الخسػػػارة ىػػػذه تحقػػػؽ احتمػػػاؿ إلػػػى بالإضػػػافة المحتممػػػة الخسػػػارة كقيمػػػة
  .التيديد زاد كمما تحقيقيا

                                                           

16، ص مرجع سبق  كره عباس رشدم العمارم 1  
، رسالة ماجستير،منشكرة الكتركنياو،قسـ عمكـ  الإعلام والاتصال إدارة الأزمات )دراسة وصفية تحميمية(محمد ىدير،2

  .17،ص2005-2004الإعلبـ كالاتصاؿ،كمية العمكـ السياسية كالإعلبـ،جامعة الجزائر،
دارة الأزماتفاركؽ السيد عثماف .122ص ،2004، دار الأميف لمطباعة، مصر،، التفاوض وا  3  

124، صالمرجع السابق نفس 4  
19، ص مرجع سبق  كرهبكعزيز ابكبكر،  5  
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 كقػػكع قبػػؿ القػػرار كاتخػػاذ بالبحػػث لمقيػػاـ القػػرار متخػػذ أمػػاـ المتػػاح الكقػػت أف ذلػػؾ يعنػػي الكقػػت:ك ضػػغط-
  .المحتممة الخسائر

 الاتجػػػاه ىػػػذا ركاد أىػػػـ مػػػف :أىـــم التعريفـــات التـــي ركـــزت عمـــى الاســـتجابة المطموبـــة لمواجيـــة الأزمـــة-
 يقابػػؿ الحجػػـ أك الطبيعيػػة حيػػث مػػف لمشػػركة متكقػػع كيػػر حػػدث بأنيػػا:" الأزمػػة عػػرؼ الػػذم "Starkas"ىػػك

 كربمػػا فكريػػة، منسػػقة إداريػػة اسػػتجابة يتطمػػب الأعمػػاؿ، سػػمكؾ أك الطبيعيػػة العمميػػات بكقػػؼ ايتيػػة الحػػالات
 العػاـ الػرأم لانتبػاه كالشػامؿ السػريع التركيػز عمػى القػدرة لػو بالشػركة، عػاؿ مسػتكل عمػى قػرار اتخػاذ يتطمب

  1.الشركة عمى كالإعلبـ

 الحمػلبكم دارشػ محمػد الدكتكر يعرؼ :التعريفات التي ركزت عمى الجانب الإيجابي والسمبي للأزمة أىم-
 النظػاـ عمػى ماديػا تػأثيرا يػؤثر خمػؿ ىػي: الأزمػة أف عمى كعالمية" محمية تجارب الأزمات، إدارة كتابو" في
  2.النظاـ عمييا يقكـ التي الرئيسية الافتراضات ييدد أنو كما كمو،

 الأزمػة "Tumor"عػرؼ 1984 سػنة فػي ك :التعريفات التي تناولـت الأزمـة مـن الجانـب الإحصـاوي أىم-
 الأنظمػة بػيف ذاتيػا تحفيزه يتـ تفاعؿ أك الخاطلا كالمكاف الخاطلا الكقت في الطاقة مف خاطئة "كمية بأنيا

  .3النظاـ فشؿ تسبب خطيرة كتدرجات تغيرات إلى يؤدم كالذم الفعالة

 :أىم التعريفات التي ركزت عمى نوع الأزمة- 

 درجػة إلػى الرعيػة، كالتقاليػد القػيـ نظػاـ اختلبؿ "بأنيا الأزمة الاجتماع أىؿ يعرؼ :الأزمة الاجتماعية 
 حتػى كالتقاليػد القػيـ ىػذه تطكير خلبؿ مف النظاـ، ىذا إلى التكازف إعادة لمكاجيتو، السريع التدخؿ تقتضي
 التػي القػكمي التجػانس أزمػة الاجتماعية، الأزمات قبيؿ كمف المجتمع، تطكر عف الناجـ التغيير مع تتلبءـ
 اليكيػػة كأزمػػة الاجتماعيػػة العدالػػة كأزمػػة المختمفػػة، الدينيػػة أك العرقيػػة الجماعػػات ذات المجتمعػػات فػػي تكثػػر

 4.الحضارية

                                                           

37، ص مرجع سبق  كره محمد ىدير، 1  
29، ص1995، مكتبة عيف الشمس، القاىرة، 2، طإدارة الأزمات، تجارب محمية وعالميةمحمد رشاد الحملبكم،  2  

29، صالمرجع السابق نفس 3  
39، ص مرجع سبق  كرهمحمد ىدير،  4  



 الإطار النظري لمدراسة                                                              الفصل الثاني:

25 

 الاقتصػادية، المنظكمػة مسػيرة فػي المفػاجلا بالانقطػاع الاقتصاد في الأزمة تعرؼ :الأزمة الاقتصادية 
 1.كايتيا تحقيؽ إلى اليادؼ ك ليا، المعتاد الأداء سلبمة ييدد مما

 قراره،أمػا يتخػذ أف فييػا الإنسػاف عمى يتحتـ التي المرحمة ىي الإكريقي الأصؿ في :الأزمة السياسية 
 النظػاـ فػي الاسػتقرار عػدـ عناصػر تنشػيط إلى سيؤدم للؤحداث سريع أنيا"تداع عمى فيعرفيا يكنج" "أكزاف
 2.العنؼ إلى المجكء احتمالات مف كيزيد مألكؼ كير نحك عمى الفرعية أنساقو في أك الدكلي

 بالانفجػار تنػذر حرجػة مرحمػة إلػى كالكصػكؿ الشػديد، بػالتكتر تتميػز لحالػة كصػؼ ىي ك :أزمة دولية 
 يبػػػدأ الػػػذم الػػػدكلي الصػػػراع أطػػػكار مػػػف متقػػػدما تطػػػكرا تشػػػكؿ ثػػػـ كمػػػف الػػػدكؿ بػػػيف الطبيعيػػػة العلبقػػػات فػػػي

 3.العسكرية الاشتباكات إلى تصاعد في يتدرج ك الكلبمية، بالمساحات

 مزمنػة، مشػكمة عمػى يطمقو عندما لمغاية كاسعا تعريفا الدكلية الأزمة "يعرؼ  " Water Raxmond"أما 
 العلبقػػػات فػػػي جسػػػيـ خمػػػؿ حػػػدكث أنيػػػا عمػػػى الأكسػػػط الشػػػرؽ مشػػػكمة مثػػػؿ أزمػػػات، عػػػدة بػػػداخميا تتضػػػمف
 .4"بينيا قائـ نزاع حؿ عف عجزىا بسبب السيادة ذات الدكؿ بيف الطبيعية

 مثػػؿ المختمفػة المفػاىيـ مػف مجمكعػة بػػيف خمطػا ك تػداخلب ىنػاؾ كجػدنا الأزمػػة، مفيػكـ عػف خكضػنا عنػد ك
 .الصدمة،الحادث..إلخ الكارثة، المشكمة، الأزمة،

 .المفاىيـ مختمؼ بيف التفريؽ لنا يتسنى حتى ببعضيا التعريؼ إلى التطرؽ إلى اضطرنا مما

 :يمي ما المثاؿ سبيؿ عمى نذكر ك

 .5 كبيرة كمعاناة دمارا تسبب مفاجئة أحداث ىي :الفاجعة .1

                                                           

.39، صمرجع السابق نفس ال 1  
.39، صمحمد ىدير، مرجع سبق  كره 2  

.40، صالمرجع السابق نفس 3  
4 Water Raxmond, Dictionary of Politics. Laurence Vill Brunswick Publishing Company, 
New York,1981.P56 

48، ص1984، دار الشركؽ، قاموس المصطمحات الإعلاميةمحمد فريد محمد عزت،  5  
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: يعبر الحادث عف شيء فجائي كير متكقع يتـ بشكؿ سريع ك انقضػى أثػره فػكر إتمامػو ك لا الحادث .2
يككف لو صفة الامتداد بعد حدكثػو الفجػائي العنيػؼ، فػي حػيف أف الأزمػة قػد تػنجـ عػف الحػادث ك لكنيػا لا 

نما تككف فقط إحدل نتائجو، كم  1.ا إنيا كثيرا ما تمتد لفترة بعد نشكئيا كالتعامؿ معياتمثمو فعلب، كا 

: يشػػترؾ مفيػػكـ القػػكة القػػاىرة مػػع مفيػػكـ الأزمػػة فػػي أف كمييمػػا يخػػرج عػػف سػػيطرة متخػػذ  القــوة القــاىرة .3
القػػػرار كيصػػػعب الػػػتحكـ فيػػػو، إلا أف مفيػػػكـ القػػػكة القػػػاىرة لا يعبػػػر عػػػف الأزمػػػة أم لا ينطبػػػؽ عمييػػػا تمػػػاـ 

تػي تحػكؿ الانطباؽ، فالقكة القاىرة ىي أم ظرؼ مف الظركؼ التي يصعب التنبؤ بيا، أك التحكـ فييػا ك ال
 2.دكف قياـ شخص معيف بعمؿ ما متفؽ عميو مع شخص آخر

: يقتػػػرب مفيػػػكـ الصػػػراع مػػف مفيػػػكـ الأزمػػػة، باعتبػػػار أف بعػػػض الأزمػػػات تعبػػػر عػػػف تصػػػارع الصـــراع .4
إرادتػػيف، كتضػػاد مصػػالحيا، كتعارضػػيا، إلا أف الصػػراع قػػد لا يكػػكف بػػالت الحػػدة كشػػديد التػػدمير، كمػػا ىػػك 

لصػػراع قػػد يكػػكف معركفػا فػػي أبعػػاده ك اتجاىاتػو ك أطرافػػو كأىدافػػو،كفي حػػيف الحػاؿ فػػي الأزمػػات، كمػا أف ا
تكػػػكف مثػػػؿ ىػػػذه المعمكمػػػات شػػػبو مجيكلػػػة بالنسػػػبة للؤزمػػػات، كمػػػا أف اكمػػػب الفلبسػػػفة جميعػػػا تحػػػدثكا عػػػف 

، كىك أمر يختمؼ عف الأزمػة فػي انتمائيػا بػإفراز نتائجيػا 3استمرارية تكاجد العلبقة الصراعية بيف الأطراؼ
الحيمكلػػة بينيػػا كبػػيف ىػػذا الإفػػراز ك الانتيػػاء، صػػفة ملبصػػقة للؤزمػػات، سػػكاء اتخػػذ صػػكرة التحػػكؿ إلػػى أك 

مشكمة دائمػة يػتـ علبجيػا، أك تػدمير الكيػاف الإدارم الػذم حػدث فيػو، أك الػتمكف مػف مكاجيتيػا ك الحيمكلػة 
 .دكف إفراز نتائجيا

دـ التطػػابؽ سػػكاء فػػي الشػػكؿ أك فػػي : يعبػػر مفيػػكـ الخػػلبؼ عػػف المعارضػػة ك التضػػاد، ك عػػ الخــلاف .5
 4.الظركؼ، أك في المضمكف، ك ىك ما قد يككف أحد مظاىر الأزمة، ك لكف لا يعبر عنيا تماما

ــــزاع .6 : يعبػػػػر النػػػػزاع عػػػػف حػػػػدكث شػػػػي ء يترتػػػػب عميػػػػو تعػػػػرض الييكػػػػؿ الرمػػػػزم لمنظػػػػاـ ك الخمػػػػؿ  الن
  .5ي يقكـ عمييا النظاـكالاضطراب ك لكف ليس بدرجة تصؿ إلى تحدم الافتراضات الأساسية الت

                                                           

50، ص نفس المرجع السابق 1  
43، ص1998، دار البياف لمنشر، القاىرة، الأزمات الوسيمة لمبقاءإدارة منى صلبح الديف شريؼ،  2  

44، صنفس المرجع السابق 3  
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: كيػػر متكقعػػة :تعػػرؼ عمػػى أنيػػا حػػدث ينػػتج عنػػو شػػعكر فجػػائي الحػػدكث، ىػػذا الشػػعكر ىػػك الصــدمة .7
مركػػب بػػيف الغضػػب كالػػذىكؿ كالخػػكؼ، كمػػف ىنػػا قػػد تكػػكف الصػػدمة ىػػي إحػػدل عػػكارض الأزمػػة،أك إحػػدل 

د تكػكف الصػدمة ىػي أحػد نتائجيا التي تكلدت عند انفجارىا في شكؿ فجائي سػريع دكف سػابؽ إنػذار،كما قػ
أسباب الأزمات سكاء عمى مسػتكل الػدكؿ أك المشػركعات، أك الأفػراد كيكػكف التعامػؿ مػع الصػدمة بأسػمكب 

 .الامتصاص أك الاستيعاب

: فػػلب يكجػػد خػػلبؼ كبيػػر حػػكؿ مفيكميػػا، كربطتيػػا كالبيػػة الأدبيػػات بالمخػػاطر الطبيعيػػة التػػي الكارثــة .8
 1.يات أك أضرار مادية كبيرةتخمؼ ضحايا بشرية، كدمار كاسع كتمف

: يػكرد العربػي فػي بحثػو "اتصػالات الأزمػة: مسػح كتقيػيـ لمتطػكرات النظريػة فييػا" تعريػؼ كػؿ المشكمة .9
لممشػػػكمة حيػػػث يػػػرل بػػػدكم أنيػػػا "... حػػػالات تتعقػػػد فييػػػا عكامػػػؿ متشػػػابكة تتصػػػؼ  أندرسػػػكفمػػػف بػػػدكم ك 

 أندرسػػكفأمػػا  2ؿ عناصػػرىا ك ظركفيػػا"بػػالغمكض ك الصػػعكبة ك يحتػػاج حميػػا إلػػى معرفػػة أسػػبابيا ك تحميػػ
فيعرؼ المشكمة بأنيا "عكائؽ ك صعكبات تحكؿ دكف الكصكؿ لمحالة المرككبة بمعنى أف المشكمة كمكقػؼ 
تعكػػس حالػػة الممارسػػات اليكميػػة لإدارة العلبقػػات العامػػة حيػػاؿ المسػػتجدات التػػي تكاجييػػا المؤسسػػة بشػػكؿ 

 .ا3دائـ أك ركتيني، ك تستدعى تدخؿ إدارة العلبقات العامة لمتعامؿ معو

 حػد فػي الأزمػة ىػي تكػكف لػف بػالطبع لكنيػا ك تمػت التػي الأزمػة سػبب ىي تككف قد المشكمة فإف ثـ مف ك
 الصعكبة شديد حادا، مكقفا تأخذ التي ك المشكمة عف المتفجرة الظكاىر إحدل تككف ما عادة فالأزمة ذاتيا

 .كالدقة السرعة قمة إلى معو التعامؿ كتحتاج النتائج محسكب أك معركؼ ككير كالتنفيذ،

  

 

 

 

                                                           
بحثية مقدمة  ي ندوة دولية، برامج الإعلام الأمني بين الإعلام الأمني والأزمات،ورقة :مداخمة بعنوانحمزة بيت الماؿ،1

  .4،ص2015،قسـ الإعلبـ،جامعة الممؾ سعكد،بيركت،الواقع والتطمعات
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  :الأزمةخصاوص المطمب الثاني:  -2

 الخصػائص عمى يجمعكا أف عمى يمنع لـ ليا التأصيؿ في الباحثيف اختلبؼ ك للؤزمة التعريفات تعدد إف 
  :1كىي الأزمة لظاىرة العامة

 .كمتسارعة متتابعة أحداث في أساسية تحكؿ نقطة تمثؿ متكقع كير حدث إنيا :التنبيو -أ 

 .الصدمة كتؤدم لمضغط النفسي كالاجتماعي أك المادم أك الإنساني بصفة عامة: تثير التيديد  -ب 

: تصاعد الأزمة يؤدم إلى درجات عالية مف الشؾ فػي البػدائؿ المطركحػة لمجابيػة الأحػداث المفاجأة -ج 
المتسارعة بحيث يشير متخذ القرار بالخبرة البالغة ك العجز ك عدـ القدرة عمى التعامؿ معيػا ك يكػاد يكػكف 

 .مسمكب الإدارة ك مندمج في تيارىا، ك قد يصؿ الأمر إلى حد فقد متخذ القرار الثقة في نفسو

لحيػاة الإنسػاف ك متكقعة كتيديدا لكياف الدكلػة  جسيمة ككير : تحدث الأزمة خسائرالاستجابة السريعة -د 
 .الفكريةفإنو يستمزـ المجابية السريعة ك  الممتمكاتك 

ك ابتكػار نظػـ تمكػف مػػف  لأنمػاط التقميديػةاجػب الخػركج عػػف المػألكؼ ك الأزمػة ي: لكػي تجابػو الابتكـار  -ق 
 .مكاجية الظركؼ الجديدة المترتبة عمى التغيرات الفجائيةاستيعاب ك 

حسػف التكظيػؼ فػي إطػار الػتحكـ فػي الطاقػات كالإمكانيػات ك : تجابو الأزمة بدرجة عالية مف السيطرة -ك 
 .التي تؤِمف بالتنسيؽ كالفيـ  الكفاءةالية مف الفاعمية ك تنظيمي يتسـ بدرجة ع

: تعبػػر الأزمػػة عػػف حػػدث مفػػاجلا كيػػر متكقػػع بقمػػب مػػكازيف القػػكل ك التػػكازف فػػي كيػػاف انعــدام التــوازن -ز 
 .الدكلة، كالنظاـ، مما يفقد القدرة عمى الرؤية ك يحدث ارتباط في القرارات مع التخطيط العشكائي

 

 

 

 

 
                                                           

  1السيد عميكة، إدارة الأزمات والكوارث:مخاطر العولمة والإرىاب الدولي. ط2،دار الأميف ، القاىرة،2002، ص13.
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 :الأزمةأسباب المطمب الثالث:  -3

 :ىي ك أزمات إلى تؤدم التي المتعددة الأسباب مف مجمكعة عمى الباحثكف اكمب يجمع 

 الزلػزاؿ مثؿ الطبيعية كالككارث فييا للئنساف دخؿ لا الأسباب ىذه :أسباب خارجة عن إرادة الإنسان -1
 1.الأعاصير ك البراكيف ك

المكاقػؼ قػد يػؤدم : لمتعامػؿ مػع بعػض الأحػداث ك ضعف الإمكانيات المادية و البشـرية و المعنويـة -2
القصكر في الإمكانيات إلى تفاقـ الكضع ك مضاعفة الخسائر المادية ك المعنكية الناجمة عػف الأزمػة ممػا 
قػػد يتسػػبب فػػي إيجػػاد أزمػػات تابعػػة كػػاف مػػف الممكػػف تلبقييػػا فػػي المحظػػة الأكلػػى لػػك تػػـ التعامػػؿ مػػع الأزمػػة 

 .2ؿ أزمة الديكفبميارة عالية، مف خلبؿ حسف استخداـ المكارد المتاحة مث

: ك نعني بذلؾ عدـ إعطاء الأىمية للئشارات التي تسبؽ كقكع الأزمػة، ك سػكء تقػدير إىمال الإن ارات -3
المكقؼ، بالنسبة لتمػؾ الإشػارات ك الإنػذارات سػكء عػف قصػد، كيػأتي ىػذا بسػبب عػدـ الاعتقػاد كقمػة الخبػرة 

 .مثؿ أزمة الإرىاب 4، بالجكانب الكقائية3في التعامؿ الخاص

: ك ينشأ سكء الفيـ عادة مف خلبؿ جػانبيف أكليمػا المعمكمػات المنشػكرة، ك ثانييمػا التسػرع سوء الفيم -4
 ا.في إصدار القرارات أك الحكـ عمى الأمكر قبؿ تبيف حقيقتي

: أكمػػب الأحيػػاف تكػػكف الإشػػاعات ىػػي سػػبب الأزمػػات ك تككينيػػا، ك يػػتـ تسػػخير الإشػػاعة الإشــاعات -5
دقة قػػد حػػدثت فعػػلب، كمممكسػػة مػػف جانػػب قطػػاع كبيػػر مػػف الأفػػراد، كبالتػػالي باسػػتخداـ مجمكعػػة حقػػائؽ صػػا

فإف إحاطتيا بيالة مف البيانات ك المعمكمات الكاذبة ك المضممة، ك إعلبنيا في تكقيت معيف، ك في إطار 
مناخ ك بيئة محيطة، ثـ إعػدادىا بشػكؿ معػيف كمػف خػلبؿ اسػتقلبؿ حػدث معػيف تتحقػؽ الأزمػة كمػف أمثمػة 

نكع مف الأزمات، الأزمات التنمكية التي يشاع أنيا أصبحت محػدكدة الفػرص لسػبب أك يخػر، كػذلؾ ىذا ال
 .الأزمات العمالية عند حدكث إشاعة بتخفيض الحكافز أك الاستغناء عف عدد متزايد مف العماؿ
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 .: أم إىماؿ البشر الذم يسبب كثيرا مف الأزماتالأخطاء البشرية -6

ؾ مرحمة استيعاب المعمكمات التػي أمكػف الحصػكؿ عمييػا ك الحكػـ التقػديرم : يمثؿ الإدراسوء الإدراك -7
عمى الأمكر المعركضة، فإذا ما كاف ىػذا الإدراؾ كيػر سػميـ، أك نجػـ عػف تػداخؿ فػي الرؤيػة ك التشػكيش، 
سػكاء المعتمػد أك الطبيعػي، فإنػو يػؤدم إلػى عػدـ سػػلبمة الاتجػاه الػذم اتخػذه القائػد الإدارم، بػؿ يػؤدم إلػػى 

فصاـ العلبقة بيف الأداء الحقيقي لمكياف الإدارم لمدكلة، ك بيف القرارات التػي يتخػذىا ىػذا القائػد الإدارم، ان
ك مف ىنا تراكمت نتائج التصرفات السابقة بشكؿ معيف، في حيف كاف متخػذ القػرار يػدرؾ أنيػا تأخػذ شػكلب 

 1.آخر، فإنو يخمؽ ضغطا مكاليا لانفجار الأزمة

ـــدير والتق -8 ـــيمســـوء التق ، خاصػػػة 2: ك ىػػػي مػػػف أكثػػػر أسػػػباب حػػػدكث الأزمػػػات فػػػي جميػػػع المجػػػالاتي
 .المجالات العسكرية التي يككف فييا الصداـ العسكرم كشيؾ الحدكث، أك دائر فعلب
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ك ىذا النكع مف الإدارة سيعمؿ ليس فقػط كمسػبب أك باعػث للؤزمػات، ك لكػف أيضػا  ة:العشواوي الإدارة-9
بدرجة أشد خطكرة كمدر لمكياف الإدارم ك محطـ لإمكانياتو ك قدراتو ك لاستعداده لمكاجية أم أزمة ميمػا 

، فػالإدارة العشػكائية : ىػي إدارة تقػكـ عمػى الجيػؿ ك 1يمكػف التغمػب عمييػاصغيرا أك كبيرا، أك  كاف حجميا
تشػػجيع الانحػػراؼ، ك السػػبب كتحػػكؿ الكيػػاف الإدارم الػػذم حػػدثت فيػػو إلػػى كيػػاف رخػػك لا يسػػتطيع الصػػمكد 
أمػػاـ أيػػة أزمػػة، ك تقػػكـ ىػػػذه الإدارة عمػػى أسػػاليب الفعػػؿ، ك اتخػػاذ القػػػرار الػػذم يتطمبػػو المكقػػؼ ك المػػػزاج 

ي لمقائػػػػد، كىػػػػي إدارة تبريريػػػػة، ك القػػػػرارات فييػػػػا معدكمػػػػة التػػػػأثير كيصػػػػبح الكيػػػػاف الإدارم مرتعػػػػا الشخصػػػػ
 2.خصيصا لمفساد ك الإفساد، ك النيب السافر لكؿ المكارد

: ك يطمػؽ عمييػا أيضػا الاختناقػات الأزمكيػة المخططػة، حيػث تعمػؿ بعػض القػكل الأزمات المخططـة-10
بػػع مسػػارات عمػػؿ ىػػذا الكيػػاف، ك مػػف خػػلبؿ ىػػذا التتبػػع تبػػيف ليػػا مختمػػؼ المنافسػػة لمكيػػاف الإدارم عمػػى تت

 3.عمميات التشغيؿ، ك منيا تعمؿ عمى استغلبؿ ذلؾ
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  :: أنواع الأزمةالمطمب الرابع -4

 طػابع  ذات الحػدكث تكػرار معػدؿ أك ، الأزمػة حيػاة دكرة مراحػؿ حيػث مف الأزمات تصنيفات أسس تتبايف
 عميقػػة ككيػػر ، التػػأثير كىيكميػػة جكىريػػة عميقػػة   الأزمػػة كعمػػؽ ، و عشػػكائي فجػػائي كطػػابع متكػػرر، دكرم

 لجميػػع شػػاممة   كالتػػأثير الشػػمكؿ أك و، ضػػعيفة ،كىادئػػة جامحػػة  عنيفػػة الأزمػػة شػػدة أك التػػأثيرو، كىامشػػية
 ، معنكيػة ماديػة، الأزمة  محكر أك و، المنظمة مف محددة أجزاء" أك جزء" تصيب كأخرل ، المنظمة إجراء

 الأزمػة تبػكب كقػد و. المنظمػة مسػتكل كعمػى ، الدكلػة مسػتكل  عمػى الأزمػة مستكل أك ، و معا" الاثنيف أك
 ، طبيعيػػػة أزمػػػات .أك الػػػخ .... أداريػػػة أك اقتصػػػادية، طبيعتيػػػا حسػػػب أك ، خارجيػػػة أك داخميػػػة أنيػػػا عمػػػى
  . لإتقانو كاستخدامو الإنساف صنع مف كأخرل

 أكثػر اسػتخداـ إلػى الحديثة البحكث تتكجو فيما ، التصنيؼ في كاحد أساس الذكر السابقة التصفيات تعتمد
 Crisis الأزمػة بمصفكفة عنو عبر الذم أنمكذجو (Gundel) قدـ كقد ، الأزمات تصنيؼ في معيار مف

Matrix- -،. "ىما الأزمة نكع لتحديد معيارييف باعتماد أنكاع أربعة إلى الأزمات مصنفا : 

 المكػػاف مػف كػؿ يكػكف عنػدما لمتنبػػؤ قابمػة الأزمػة تكػكف إذ : Predictability :بالأزمػة التنبػؤ قابميػة -1
 سػػبيؿ عمػػى الطبيعيػػة الكػػكارث كلأف . الحػػدكث احتماليػػة تجاىػػؿ يػػتـ كلا ، معركفػػان  حػػدكثيا كأسػػمكب كالزمػػاف
 بإمكانيػػػات كيتمثػػػؿ ميمػػػا" يكػػػكف لمتصػػػنيؼ ثػػػاف معيػػػار إلػػػى الحاجػػػة فػػػأف عػػػاـ، بشػػػكؿ لمتنبػػػؤ قابمػػػة المثػػػاؿ
 1.التأثير

إذ يمكػف التػأثير فػي الأزمػة عنػدما تكػكف  :Influence Possibilities :إمكانيػات التػأثير فػي الأزمػة -2
 .2الاستجابات لمكاجيتيا أك تقميؿ أضرارىا معركفة كممكنة التنفيذ ، كذلؾ عبر مكاجيو أسباب الأزمة 

 المضػادة الإجػراءات كتييئػة تكرارىػا كمسػتكل الأزمػات مػف مختمفػة أنػكاع تحديػد فػي الأزمة مصفكفة تساىـ
 استعراضػا" الأتػي كفػي ، المسػاعدة الكسػائؿ مػف بمجمكعػة القػرار متخػذ يجيػز مما ، معينة بأزمة كالمحددة
 :للؤزمة الأربعة لممجالات

مكانيػة ،1لمتنبػػؤ قابمػة كتكػػكف : -Conventional Crises –الأزمـات التقميديــة  -أ   فييػػا التػػأثير كا 
 تمػؾ كربمػا الخطػرة التكنكلكجيػة الأنظمػة اسػتخداـ بسػبب الأزمػات مػف النػكع ىػذا كيحدث . كمحددة معركفة
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 الكػكارث تصػنيؼ يػتـ أف النػادر مػف فيما ، الكيماكية المصانع انفجارا أزمات مثؿ ، خاطئة بصكرة المركبة
 منيػػا الكقايػػة كتكػػاليؼ الأزمػػات ىػػذه حػػدكث احتماليػػة كتكػػكف تقميديػػة. أنيػػا عمػػى الاجتماعيػػة أك الطبيعيػػة
 ، التقميدية الأزمات عف الناجمة السياسية كالعكاقب الحياة كفقداف المصاحبة، كالأضرار المحتممة كالخسائر

 فييػا التػأثير كقيػادة إدارتيػا كيمكػف كالمعالجة، التكقع كسيمة معركفة تككف جميعيا أحيانا"، كبيرة كانت كاف
 كالتنفيػػذ التػدخؿ إمكانيػػة كػذلؾ ، كمختبػػرة محػددة تكػػكف المضػادة التػػدابير أف ذلػؾ ، كالمجتمػػع المنظمػة مػف

  .مكاجيتيا في المتراكمة كالخبرة الأزمات ىذه مثؿ حدكث تكرار بسبب سريعة

 متكامػػؿ نظػػاـ تنفيػػذ طريػػؽ عػػف كقكعيػػا منػػع يمكػػف فانػػو التقميديػػة الأزمػػات تشػػابو عػػدـ مػػف الػػركـ كعمػػى 
دارة لمجكدة  تنفيػذ عنػد الفاعػؿ كالتنظػيـ التدريب إلى إضافة ، كالتجييزات المؤىؿ الملبؾ تييئة مع الأزمة كا 

  . التقميدية بالأزمات الصمة الكثيقة كالإجراءات الأنشطة

 يمكػف لا التػي الحػدكث نػادرة الأزمػات كىػي : Unexpected Crises -–الأزمات غير المتوقعة  -ب 
 النػػكع ىػػذا يحػػدث . فييػػا لمتػػأثير حساسػػة أنيػػا إلا الحرائػػؽ كحػػكادث2 التقميديػػة بالأزمػػات مقارنػػة بيػػا التنبػػؤ
 عمػػى كتنطػػكم الطبيعيػػة الأنظمػػة بسػػبب أك الشػػاذة الخصػػائص ذات التكنكلكجيػػة الأنظمػػة اسػػتخداـ بسػػبب
 الكقائيػػة التػػدابير كتنفيػػذ إجػػراء صػػعكبة مػػف الػػركـ كعمػػى . فييػػا التػػأثير يمكػػف انػػو إلا بػػالخطر كبيػػر تيديػػد
 طريػػؽ عػػف المتكػػرر الحػػدكث مخػػاطر تقميػػؿ يمكػػف انػػو إلا الأزمػػة بحػػدكث التنبػػؤ عمػػى القابميػػة عػػدـ بسػػبب

عػػػداد ، الأزمػػػة حػػػدكث قبػػػؿ الأسػػػباب عػػػف المعمكمػػػات تبػػػادؿ تحسػػػيف خػػػلبؿ مػػػف الجيػػػد الاسػػػتعداد  مػػػدراء كا 
 بشػػكؿ المتكقعػػة ككيػػر الصػػعبة الميمػػات لمعالجػػة كدائمػػة متجانسػػة عمػػؿ فػػرؽ كتػػدريب كتشػػكيؿ الطػػكارئ
 كيػػػر الأزمػػػات حػػػدكث عنػػػد السػػػريع التػػػدخؿ لتػػػاميف القػػػرار اتخػػػاذ فػػػي اللبمركزيػػػة مػػػنح أىميػػػة مػػػع ، فاعػػػؿ

 .المتكقعة
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كىػي أزمػات يمكػف تكقػع حػدكثيا إلا انػو مػف النػادر  : – Crises Intractable –الأزمات العنيفة  -ج 
يصػػعب السػػيطرة عمييػػا كتكجيييػػا ، كالانفجػػارات التػػي  إذ، 1التػػأثير فييػػا لككنيػػا أزمػػات عنيػػدة ككيػػر مرنػػة

تحصؿ في المفاعلبت النككية ، كاليزات الأرضية ، كحػكادث الازدحػاـ كالتػدافع فػي الملبعػب كالمناسػبات. 
ليػا حػدكد مػا تسػببو الأزمػات كيػر المتكقعػة كمػا يصػعب تجاكزىػا  المصػاحبةكتتخطى المخاطرة كالأضػرار 
ناجـ عنيا يككف معركفا كمف السيؿ تحديده في الزمػاف كالمجػاؿ كالنػكع . ذلػؾ عمى الركـ مف أف الخطر ال

أف الاسػػػػتعداد كالاسػػػػتجابة كالتػػػػدخؿ لعلبجيػػػػا يكػػػػكف صػػػػعبا" أك أشػػػػبو بالمسػػػػتحيؿ لصػػػػعكبة التػػػػأثير فييػػػػا . 
كينحصر التعامؿ كالسيطرة عمػى ىػذا النػكع مػف الأزمػات فػي إيجػاد إجػراءات كيػر تقميديػة ككيػر معركفػة ، 

مد عمى دراسة كتفحص مستمريف لمنظاـ المستخدـ كالتركيز عمى التكقػع بيػذه الأزمػات كبسػبب صػعكبة تعت
مكاجيػػة ىػػذه الأزمػػات . كلابػػد مػػف جيػػد مشػػترؾ عمػػى الصػػعيد الخػػارجي كلاسػػيما بالنسػػبة لمػػدكؿ كالمنظمػػات 

 .التي تكاجو مخاطر الأزمات العنيفة 

 الحػدكث نػادرة كىػي خطػكرة الأكثػر الأزمات صنؼ كتمثؿ :-Fundamentals-الأزمات الأساسية  -د
مكانيػات التنبػؤ عمػى القػدرة كيػاب تجمػع ككنيا كمجيكلة  تدميريػة باحتماليػة يزكدىػا ممػا ،2المقيػدة التػأثير كا 

 بسػرعة كتمتػاز . طكيمػة لفتػرات تسػتمر أنيػا إلا كمفػاجلا سػريع بشػكؿ كتظيػر . الإرىابيػة كاليجمػات ىائمة
 الاسػػتعداد كيكػػكف . عميػػو التغمػػب الصػػعب مػػف يكػػكف يكػػاد الػػذم التحػػدم ىػػك كىػػذا الخبػػرة كضػػعؼ التغيػػر

 إلػػى لمتحضػػير الضػػركرية المؤشػػرات تقػػدير اسػػتحالة بسػػبب ، معركفػػة كيػػر الأزمػػات ىػػذه لمثػػؿ كالاسػػتجابة
 لػػذا ، المناسػػبة المضػػادة كالإجػػراءات ، الحػػدكث كاحتماليػػة ، كالمكػػاف الزمػػاف كخاصػػة ، الأساسػػية الأزمػػات

 الجيػات تتبعيػا التػي أىميػة الأكثػر الإجػراءات كتبقػى . الأزمػات مػف النػكع ىػذا تحييػد أك منػع الصػعب مف
 عاليػة درجػة مػع التعامػؿ فػي الفعػاؿ الأمنػي كالتنظػيـ الإعػداد ىػي: الأساسية الأزمات مع لمتعامؿ التنفيذية

 مركػكب كيػر قانكنيػة أثػارا" المضػادة الإجػراءات تشمؿ كقد . الخبيرة المجمكعات كتشكيؿ ، التأكد عدـ مف
  .المكاطنيف حرية في تؤثر بيا
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  :المطمب الخامس: المراحل التي تمر بيا الأزمة -5

  مرحمػة الخمػس حياتيػا دكرة مراحػؿ عمى بعضيا ركز إذ الأزمة، تطكر مراحؿ تناكلت التي النماذج تتبايف
  .1الاختفاءو كمرحمة الانحسار، كمرحمة النضج، كمرحمة النمك، كمرحمة الميلبد،

  :مف كؿ كىي مراحؿ بأربعة تحديدىا أك 

 المراحػػؿ أك ، و التكيػػؼ كمرحمػػة ، بالأزمػػة الاعتػػراؼ كمرحمػػة ، الأزمػػة إنكػػار كمرحمػػة ، الصػػدمة  مرحمػػة
 ، الأزمػػة إخفػػاء كمرحمػػة ، الأزمػػة إنكػػار  مرحمػػة مػػف بكػػؿ ممثمػػة (Slatter,1984) أنمػػكذج طرحيػػا التػػي

  3:مراحؿ ثلبثة إلى الحديثة الأدبيات تميؿ حيف في .2و التنظيمي الانييار كمرحمة ، الأزمة تحمؿ كمرحمة

 تسػػبؽ الخػػارجي لمعػػالـ ظػػاىرة كيػػر محػػددة فتػػرة كتمثػػؿ : Precrisis- -مــا قبــل الأزمــة  مرحمــة -أ 
 مراحػؿ ثػلبث فييػا تظيػر كالتػي ، المرحمة ىذه في ببطء يزداد الذم الألـ كبداية بدايتيا إلى كتشير الأزمة،
 4: كىي ضمنية

 .للئدارة تحذير أشارة الأداء متقنة كير الأعماؿ تكرار يعكس إذ :مرحمة انعدام الأداء -أكلا

 عمييػا التعػرؼ تـ التي المشكلبت بتراكـ كتمتاز المرحمة ىذه في الأطكؿ الفترة كىي :مرحمة الإنكار -ثانيا
 .بخطكرتيا أك بيا الاعتراؼ دكف

 الصػراعات فتنشػأ الاتيامػات كتبػادؿ ، كالغضب الخكؼ شعكر يسيطر إذ : مرحمة الخوف والغضب -ثالثا
 . الأزمة تفجر التي

 عمػى لمسػيطرة الفرصػة تمتمػؾ تػزاؿ لا أنيػا إلا ، داخميػا" كممزقة قمقة الأزمة قبؿ ما مرحمة في الإدارة تككف
 كتخفيفػو بػو التنبػؤ يمكػف مسػارا" يسػمؾ الألػـ كأف لاسػيما ضػعيفا" الإدارة فػي الأزمػة تأثير أف ذلؾ ، الخطر

 ىػػذه فػػي كالمناسػػب السػػريع كالتػػدخؿ الرصػػد كيفيػػد الأبعػػاد، كاممػػة أزمػػة إلػػى الضػػرر تحػػكؿ دكف كالحيمكلػػة
  .ذلؾ أمكف ما الكقائية التدابير كاتخاذ المرحمة
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 كبالتػدفؽ كالحػدة بالسػرعة تمتػاز ، السػابؽ لمكضػع اللبعػكدة مرحمػة كىػي : -Crisis-مرحمـة الأزمـة -ب 
 اعمػػي إلػػى الألػػـ مسػػتكل كػػذلؾ الإدارة فػػي تأثيراتيػػا حجػػـ كيرتفػػع الأزمػػة فييػػا تحػػدث إذ .1للؤحػػداث السػػريع
 . الانييػػار إلػػى كتػػؤدم كالػػذعر الفػػزع مػػف حالػػة تخمػػؽ لمعيػػاف ككاضػػحة مػػدمرة الفشػػؿ أبعػػاد كتكػػكف ، نقطػػة

 المصػالح، كأصػحاب المنظمػة أصابت التي الأضرار حصر الإدارة كتحاكؿ إعلبمية ضجة ذلؾ كيصاحب
 المػديريف دكر ىنػا نفعػا" يجػدم كلػف الكقائية. التدابير تجدم تعد لـ إذ علبجية تدابير كاتخاذ الكقت ككسب

 . المتفردة لمقيادة الحاجة تظير بؿ الاستراتيجييف كالمخططيف

تعػرؼ المرحمػة الأخيػرة مػف الأزمػة كيػر المػدارة بالصػدمة  : – PostCrisis–مرحمة ما بعد الأزمـة  -ج 
. كلابػػد مػػف فريػػؽ لإدارة الأزمػػة لإيجػػاد الحمػػكؿ كاتخػػاذ إجػػراء فاعػػؿ . أك تنتقػػؿ 2كعػػدـ التأكػػد كفقػػداف الأمػػؿ

المنظمة إلى مرحمة التغيير الجذرم كإعادة الييكمة أك التصفية أك الاندماج كمػع انتيػاء الأزمػة ييػبط الألػـ 
  .لا أنو يستقر عند مستكل أعمى مف بدايتوببطء إ
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 الثاني: مدخل إلى إدارة الأزمات المبحث

 إدارتيػا بأىميػة القرارات متخذم كعى أف إلا القديمة العصكر إلى يمتد الأزمات حدكث أف مف الركـ عمى 
 كالمكػػاني الزمػػاني البعػػد صػػدكر كتلبشػػى كتنكعيػػا الأزمػػات لتسػػارع نظػػرا الأخيػػرة السػػنكات فػػي إلا يظيػػر لػػـ
 . متابعييا كبيف الأحداث مكاقع بيف

 القرف ستينيات بداية في الدكلية السياسية العلبقات مجاؿ في مرة لأكؿ الأزمة إدارة مصطمح استخدـ كلقد 
 الأزمة انتيت أف كبعد ، الككبية الأراضي عمى الظيكر في السكفيتية الصكاريخ أزمة بدأت عندما الماضي

 المتحػدة الكلايػات دفػاع كزيػر قػاؿ ، النفسػية النػكاحي إلى الأقرب الأساليب مف مجمكعة استخداـ خلبؿ مف
 1. الأزمات إدارة عصر عميو نطمؽ أف يمكف جديد عصر بدأ لقد " آنذاؾ الأمريكية

 تنبػػأ التػػي المبكػػر الإنػػذار إشػػارات اكتشػػاؼ تتضػػمف فيػػي حػػدكثيا قبػػؿ الأزمػػة مػػع الأزمػػات إدارة كتتعامػػؿ 
 حدكثيا حيف معيا كالتعامؿ الأزمة لمكاجية كالإعداد لمتخطيط الإشارات تمؾ كتكصيؿ الأزمة حدكث بقرب
 كالػػػػػتعمـ النشػػػػػاط لاسػػػػػتعادة كالتخطػػػػػيط كمكاجيتيػػػػػا الأزمػػػػػة حػػػػػدكث عمػػػػػى اللبحقػػػػػة الأنشػػػػػطة تتضػػػػػمف كمػػػػػا

 كالمتكامػػؿ المػػنظـ العممػػي المػػنيج تبنػػى أىميػػة تتضػػح المنطمػػؽ ىػػذا كمػػف ، المسػػتفادة الػػدركس كاسػتخلبص
   . الأزمات لإدارة

 :الأزمات إدارة:مفيوم الأولالمطمب  -1

ف الأزمػات، إدارة لمفيػكـ التعريفػات تعدّدت  "كيفيػة ىػك ك كاحػد التعريفػات ىػذه لمجمػؿ العػاـ المعنػى كػاف كا 
ف 2إيجابياتيػا" مػف الاسػتفادة ك سػمبياتيا تجنب ك المختمفة، الإدارية العممية بالأدكات الأزمة عمى التغمب  كا 
 .معناه في متفؽ لكنو ك مفرداتو في مختمؼ تعريؼ باحث لكؿ كاف

 ك كفاعميػة بسػرعة الطارئػة المكاقػؼ مػع التعامؿ عمى المنظمة قدرة أنيا"Gilliotti and Jasonعرفيا- 
 العكسية كايثار الممتمكات، ك الأركاح في الخسائر ك الأفراد، أماف ك لصحة التيديدات تقميؿ بيدؼ كفاءة
 3."الطبيعية عممياتيا ك أنشطتيا استمرار عمى
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ــب ىاشــم" أمػػا-  التػػي الأنشػػطة ك الإجػػراءات ك الكسػػائؿ كافػػة عػػف عبػػارة " بأنيػػا الأزمػػة إدارة فعػػرؼ "غري
 .1كقكعيا بعد ك أثنائيا ك الأزمة، قبؿ ما مراحؿ في مستمرة بصفة المنظمة تنفذىا

 فػػي المنظمػػة فاعميػػة ك كفػػاءة مػػف يزيػػد دينػػاميكي مجػػاؿ أنيػػا :"عمػػى عرفيػػا فقػػد ""Little John أمػػا-
 لمتعامػؿ صػممت إداريػة طريقػة تطبيػؽ ىػي ك المنظمػات، ليػا تتعػرض التػي الحكادث مف كثير مع التعامؿ

 لمكفػػاءة تحقيقػػا الطػػرؽ أكثػػر تطبيػػؽ تحػػاكؿ الطريقػػة ىػػذه المنظمػػة، أىػػداؼ تحقيػػؽ أثنػػاء الأزمػػة مكاقػػؼ مػػع
 تمػؾ مػع التعامػؿ كطريقة تجنبو يمكف لا لما كالتخطيط الطكارئ لتجنب طريقة بأنيا يضيؼ ك الاقتصادية،

 2."المدمرة نتائجيا تمطيؼ يمكف حتى حدكثيا عند الطكارئ

 الداخميػة المتغيػرات رصػد طريػؽ عػف المحتممػة التنظيميػة العمميػة فعرفيا:"بأنيػا  ـاروق السـيد عثمـان أما-
 أقػػؿ يحقػػؽ بمػػا ك معيػػا، لمتعامػػؿ المتاحػػة الإمكانيػػات ك الجيػػكد كافػػة تعبئػػة ك للؤزمػػات، المكلػػدة كالخارجيػػة

 3."تكمفة بأقؿ ك ممكف كقت أسرع في الطبيعية الأكضاع استعادة ضماف مع الأضرار مف ممكف

 ك كفػػاءة ك بسػػرعة المفاجئػػة ك الطارئػػة الحػػالات مكاجيػػة تجنػػب فػػف ك عمػػـ ىػػي الأزمػػة إدارة العمػػكـ كفػػي
 كمرحمػػة كقكعيػػا، قبػػؿ بالأزمػػات لمتنبػػؤ الإعلبميػػة ك الحديثػػة الاتصػػاؿ كسػػائؿ اسػػتخداـ طريػػؽ عػػف فاعميػػة
 عمػػى أك ذلػػؾ، تيسػػر إذا المنػػع بيػػدؼ الحػػالات تمػػؾ مػػع التعامػػؿ عمػػى قػػادر المجتمػػع تجعػػؿ بحيػػث مبدئيػػة،
 خػػػلبؿ مػػػف المجمعيػػػة المنظكمػػػة لصػػػالح ذلػػػؾ ك حػػػدكثيا، حالػػػة فػػػي التيديػػػدات حػػػدة مػػػف التخفيػػػؼ الأقػػػؿ

 كالرقابػػة الػػتحكـ عمػػى قػػدرة أكثػػر يصػػبح بحيػػث الكقػػت ضػػيؽ مػػع المقتػػرف التأكػػد عػػدـ ظػػركؼ فػػي التخطػػيط
 في الإخفاؽ عند تالية كمرحمة المكقؼ عمى السيطرة ك المكاجية عمميات تنسيؽ خلبؿ، مف الأخطار عمى

 التػي ك الأخيػرة المرحمػة تػأتي ثػـ الأنشػطة، ك الإجراءات ك الكسائؿ كافة باستخداـ ذلؾ ك الأكلى، المرحمة
 ك بالنتػائج لمخػركج الأزمػة لأبعػاد الدراسػة ك التحميػؿ خػلبؿ مػف لممجتمػع المؤسسػية الذاكرة فكرة عمى تعتمد

 4 .مرة تتكرر لا حتى الأزمة تجربة مف المستفادة الدركس ك التكصيات

 :كىي رئيسية مراحؿ ثلبث في ىذا تمخيص يمكف ك

 .أمكف ما حدكثيا قبؿ بيا التنبؤ طريؽ عف الأزمة كقكع منع 
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  حدكثيامكاجية الأزمة بفاعمية عند.  

 تحميؿ الأزمة بعد حدكثيا ك الاستفادة منيا في منع الأزمات المشابية المستقبمية. 

 ك الإدارة جيػػاز قػػدرة ك الدكلػػة لإمكانيػػات طبقػػا الأزمػػة بػػإدارة الخاصػػة المفػػاىيـ تتعػػدد الأسػػاس ىػػذا كعمػػى
 "  لمدكلة العامة السياسة خلبؿ مف المصاكة القكمية الأىداؼ

 في كالمتمثمة الأزمة حدكث عدـ بيا تتجنب آليات ليا -الدكؿ باقي كرار عمى-الكبرل الدكؿ أف نجد لذلؾ
 ك كقكعيػػػا تجنػػػب محاكلػػػة ك للؤزمػػػات الانفجػػػار منػػػع ىػػػي الرئيسػػػية الميمػػػة تكػػػكف ك الأزمػػػات لػػػدرء مراكػػػز
 تحػػت كمخػػابر مراكػػز عػػدة عمػػى الأمريكيػػة المتحػػدة الكلايػػات تحتػػكم ك معالجتيػػا، ك أسػػبابيا عمػػى الكقػػكؼ
 التعػػاكف لأمػػف تػػابع 1991 سػػنة مركػػز فأنشػػلا أكربػػا فػػي الأزمات،أمػػا بيػػذه خاصػػة القػػكمي الأمػػف تصػػرؼ
 ينا.في مقره ك الأكربي

 تغييػر فػي مصػمحة لػو أف اعتقػد مػا إذا ما علبقة في طرؼ إليو يمجأ أسمكب ىك :أما الإدارة بالأزمات-
 تمثػػؿ الراىنػػة الظػػركؼ بػػأف لاعتقػػاده أك الحػػالي لمكضػػع بػػالغبف لشػػعكره إمػػا العلبقػػة، ليػػذه الػػراىف الكضػػع
 1.العلبقة لتعزيز لو بالنسبة الملبئـ المناخ

 فػػي ك بالأزمػػات، الإدارة أسػػاليب بػػيف ك الأزمػػات، إدارة مفيػػكـ بػػيف يخمطػػكف الإدارم القػػرار متخػػذم بعػػض
 الػذم الإدارم الكيػاف مػدمرا الأزمػة، لتكػريس طريقا الإدارة مف يتخذ أف منيـ البعض يحاكؿ الأحياف كالب
 ك بػؿ الأزمػات، صػنع منػاخ عمػى للئبقػاء الإداريػة القػرارات تسػخير إلػى الأمػر كصػؿ لقػد بػؿ عميػو، يشرؼ

 لإخفػاء الػدخاف مػف كسػتار المفتعمػة الأزمػات كاستخداـ للؤزمة، المكلد الضغط ازدياد في بفاعمية المساىمة
 ىػك ك عمييػا، يشػرفكف التػي الإداريػة الكيانػات لمقػدرات المنظـ النيب عمميات لاستمرار أك الإدارم، الفشؿ

 .بالأزمات الإدارة أساليب بيف ك للؤزمات العممية الإدارة بيف الشاسع الفرؽ عمى الضكء نسمط يجعمنا ما

 مػف كالاسػتفادة سػمبياتيا كتجنػب المختمفػة الإداريػة العمميػة بػالأدكات عمييػا التغمػب كيفيػة ىي الأزمة فإدارة 
 لمتغطيػة ككسػيمة عػدـ مػف إيجادىػا ك الأزمػات، افتعاؿ عمى تقكـ بالأزمات الإدارة أف حيف في ،2إيجابياتيا
 مشكمة تحدث عندما فقط يتـ ما، مشكمة فنسياف الإدارم، الكياف تكاجو التي القائمة المشاكؿ عمى كالتمكيو
 تمػػك لأزمػػة يتعػػرض الإدارم الكيػػاف يظػػؿ ىكػػذا ك القائمػػة، المشػػكمة عمػػى تطغػػى بحيػػث تػػأثيرا، أشػػد ك أكبػػر
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 الإدارة عمػى يطمػؽ ىنػا كمػف بالكامػؿ، تػدميره يػتـ حتى مستمر تلبحؽ في الأزمات عميو كتتعاقب الأخرل،
 مكاصػفات ليػا المخمقػة المصػنكعة كالأزمػة ايخػريف عمػى السػيطرة ك لمػتحكـ الأزمػة صػناعة عمػـ بالأزمات

 ك الأزمة، مسرح تييئة ك المبكر، الإعداد ىي مكاصفاتيا أىـ كمف ثمارىا تؤتى حتى ك حقيقية، تبدك حتى
 ليػذا كالذريعػة المبػرر إيجػاد مػع لتفجيرىػا، المناسب التكقيت كاختيار الأزمة، صنع قكل عمى الأدكار تكزيع

 1.الكأس تفيض التي القطرة بمثابة الحدث فيككف حدثا أك مناسبة يصادؼ يككف كأحيانا التفجير،

 ككػػػؿ النتػػػائج، ك الإفػػػرازات متػػػراكـ ك التتػػػابع كمتلبحػػػؽ الأحػػػداث، متػػػدفؽ سػػػريع إيقػػػاع المصػػػنكعة كللؤزمػػػة
 إليػو، تصػؿ أف يتعػيف ىػدؼ مصػنكعة أزمػة فمكػؿ إليو الكصكؿ المراد اليدؼ تحقيؽ سبؿ في تصب منيما
 لإفػػػرازات الصػػػاخب العنيػػػؼ الضػػػغط تحقػػػؽ أك الأزمػػػكم، الضػػػغط يتلبشػػػى لػػػف اليػػػدؼ ىػػػذا تحقيػػػؽ كبػػػدكف
 بالأزمػات الإدارة عمميػة كتقػكـ اليػدؼ، ىػذا تحقػؽ حتػى تتراجػع أك الأزمػة صػنع قكل تيدأ لف ككذا الأزمة،
 إلػى أك الأزمػة، تكريػر إلػى كالاقتصػادم السػمككي الفعػؿ قػكل تكجيػو خلبليػا مػف يتـ كىمية أزمة خمؽ عمى
 .بشأنيا معيف سمكؾ

 عمػػى كالسػػيطرة الييمنػػة فػػي الكبػػرل اسػػتراتيجياتيا لتنفيػػذ كأسػػمكب بالأزمػػات الإدارة الكبػػرل الػػدكؿ كتسػػتخدـ 
 .علبجو ليس ك الحادة الأزمات افتعاؿ ىي بالأزمات الإدارة فإف ىذا كمف العالـ،

 المكػر، درجػات أعمػى فييػا تستخدـ السياسية، المؤامرات كنسج صناعة مف نكع ىي الأزمات، صناعة إف 
 ىػػك كمػػا كاحػػدا ىػػدفا كلػػيس أىػػداؼ جممػػة لتحقيػػؽ الضػػغكطات أنػػكاع كافػػة كممارسػػة الخػػداع، درجػػات كأشػػد
 الاسػػتقرار، كعػػدـ كالتشػػكيؾ، كالتػػكتر القمػػؽ مػػف منػػاخ كجػػكد ذلػػؾ عمػػى كيسػػاعد العاديػػة، الأزمػػة فػػي الحػػاؿ
 ركح مػػػع يتناسػػػب يعػػػد لػػػـ أسػػػمكب ىػػػي بالأزمػػػات الإدارة أف كالحقيقػػػة الماضػػػي جػػػركح جميػػػع يبقػػػي منػػػاخ

 ككػػزارة الاتصػػالات ثػػكرة كانتشػػار كسػػيكلة ككثافػػة المعيشػػة مسػػتكيات كارتفػػاع الػػكعي ازديػػاد كمػػع العصػػر،
 بالأزمػػات الإدارة أسػػاليب اسػػتخداـ عمػػى يشػػجع الػػذم المناسػػب المنػػاخ تػػكافر عػػدـ عػػف فضػػلب المعمكمػػات،

 .بكليسية قمعية دكتاتكرية كيانات في تتـ لا استخداميا عمميات أف حيث

 عمميػة إدارة ىػي ك كاتجاىاتيػا، مسػيرىا كفػي ضػغطيا فػي لمتحكـ ذاتيا للؤزمة إدارة فيي الأزمات إدارة أما
 لمقػػرار كأسػػاس المناسػػبة كالمعمكمػػات البيانػػات كاسػػتخداـ المعرفػػة عمػػى كالحصػػكؿ البحػػث عمػػى تقػػكـ رشػػيدة
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     كالعشػػػكائية الارتجاليػػػة عػػػف كالابتعػػػاد كالرقابػػػة كالتكجيػػػو كالتنظػػػيـ التخطػػػيط عمػػػى تقػػػكـ إدارة كىػػػي المناسػػػب
 1. كالانفعالات

 :أساليب إدارة الأزمات المطمب الثاني: -2

 كالتعامػؿ المكاجيػة عمميػة فػي تسػتخدـ التػي الحديثػة كالاستراتيجيات التقميدية الأساليب مف العديد ىناؾ إف
 :يمي ما أىميا مف كلعؿ الأزمات، مختمؼ مع

 الأزمػات لمكاجيػة التقميديػة الأساليب ىذه أىـ كمف :الأزمات لمكاجية التقميدية الأساليب :الفرع الأول 
 2:يمي ما

 اليركب: ىذا كتختمؼ أشكاؿ اليركب مف الأزمة، حيث أنيا تنحصر أك تتخذ صػكرا  :أسموب النعامة
 :مختمفة منيا

 مثؿ ترؾ مجالا لأزمة كتأثيرىا نيائيا كالاعتراؼ بعدـ القدرة أك الفشؿ في مكاجيتيا اليروب المباشر :
 كاستعداده لتحمؿ تبعات ىذا اليركب

 كىك اصطناع المكاقؼ التػي تظيػر القائػد بعيػدا عػف الأحػداث أثنػاء الأزمػة أك اليروب غير المباشر :
 .تعذر الاتصاؿ بو أك عدـ عمـ القائد بالأزمة

 كذلػؾ عػف طريػؽ إلقػاء المسػؤكلية عمػى ايخػريف كتبريػر المكاقػؼ التػي أدت التنصيل من المسؤولية :
حػػدكث الأزمػػة بأسػػباب منطقيػػة تبػػدك صػػحيحة فػػي ظاىرىػػا، كلكنيػػا لا تغيػػر مػػف الكاقػػع الفعمػػي شػػيئا. إلػػى 

التركيػػز عمػػى جانػػب آخػػر: حيػػث يعمػػؿ المسػػؤكؿ عمػػى تحاشػػي الفشػػؿ المتكقػػع فػػي مكاجيػػة الأزمػػة كذلػػؾ 
 بالتركيز عمى جانب آخر مف المكضػكع كلػيس فػي صػميـ الأزمػة، أك جانػب يسػتطيع أف يحققػو فيػو بعػض

  .النجاح

 يعمؿ المسؤكؿ عمى تغطية تصكره في مكاجية الأزمػة كذلػؾ بتركيػز الأضػكاء كعمػى عيػكب الإسقاط :
عمػػى المرؤكسػػيف فقػػط، كلكنػػو قػػد يمتػػد  أيضػػا إلػػى  الإسػػقاط، كلا يقتصػػر ىػػذا أدائيػػـايخػػريف كالقصػػكر فػػي 

  .الإدارات العميا أك الرؤساء
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 مػع التعامػؿ طريػؽ عػف الأزمػة عمػى السػيطرة تػـ قػد أنو عمى الأسمكب ىذا كيركز :القفز  وق الأزمة -2
 كيػػؤدم السػػابقة، الخبػػرات مػػع فييػػا تشػػابو ىنػػاؾ أك معيػػا، التعامػػؿ فػػي خبػػرة ىنػػاؾ كالتػػي المألكفػػة الجكانػػب

 مكجػكدة كيػر كانت لك كما جزئيا أك كميا تأثيرىا كتجاىؿ كمكضا كالأكثر الجديدة العكامؿ تناسي إلى ذلؾ
 نجػػػػد:إنكار أيضػػػا الأزمػػػات مػػػػع التعامػػػؿ فػػػي التقميديػػػة كالأسػػػػاليب الطػػػرؽ مػػػف أنػػػػو آخػػػركف كيػػػرل أصػػػلب.

 مؤقتا الأزمة إخماد إلى تؤدم كميا الطرؽ كىذه ككيرىا. الأزمة تنفيس المجاف، كتشكيؿ الأزمة الأزمة،كبت
 .جامدة كليست باستمرار كمتطكرة متغيرة الأزمات لأف كذلؾ

 أساسػيف نػكعيف عمػى العممػي الأسػمكب ىػذا يقػكـ الأزمات: مكاجية في العممي الأسمكب :الفرع الثاني 
 1:كالتالي كىما الأزمة لأبعاد الدراسة مف

 ـــاد الأزمـــة ـــة لأبع : حيػػػث أف اليػػػدؼ مػػػف ىػػػذه الدراسػػػة المبدئيػػػة ىػػػك تحديػػػد العكامػػػؿ الدراســـة المبدوي
 2:المشتركة في الأزمة

 تحديد أسباب الاحتكاؾ الذم أشعؿ المكقؼ 

  الذم كصؿ إليو المكقؼتحديد المدل. 

 ترتيب العكامؿ المشتركة في الأزمة كالمؤثرة فييا حسب خطكرتيا. 

 تحديد القكل المؤيدة كالمعارضة.  

 تحديد نقطة البداية لممكاجية. 

  3:يمي للؤزمة: حيث أف تحميؿ المكقؼ كتقسيمو إلى أجزاء يتيح ما التحميميةالدراسة 

 التفرقة الكاضحة بيف الظكاىر. 

 كاليقيف مف الأسباب التأكد. 

 دكر المككف الطبيعي  العكامؿ الطبيعيةو. 

 دكر المككف البشرم كمدل تأثيره في ظيكرىا. 
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  لكجي كأسباب الخمؿ التي أدت إلى حدكث الأزمةدكر المككف الصناعي أك التكنك. 

 عدد العناصر المشتركة في صناعة الأزمة كنسبة تأثير كؿ منيا عمى الأشغاؿ في المكقؼ. 

 المرحمة التي كصمت إلييا دكرة حياة الأزمة. 

 تكقيع طبيعة كتكاليؼ الأخطار الناتجة في الأزمة كأثر الكقت عمى انتشارىا. 

  تحديد الإمكانات المتاحة بصكرة مباشرة، كالإمكانات التػي يمكػف الحصػكؿ عمييػا فػي الكقػت المناسػب
 .لاستخداميا 

 1:الاستراتيجيات ىذه لأىـ عرض يمي كفيما : زماتالأ مع المكاجية استراتيجيات :الفرع الثالث 

 في التعامؿ مع الأزمة، كيشمؿ ذلؾ التدمير الداخمي كالخارجي للؤزمة.العنف إستراتيجية : 

 كتيػدؼ ىػذه الإسػتراتيجية إلػى التركيػز عمػى قبػكؿ الأمػر الكاقػع كبػذؿ الجيػد وقـف النمـو إستراتيجية :
تقميػػؿ مشػػاعر الغضػػب كالثػػكرة كتقميػػؿ درجػػة الحػػرارة المصػػاحبة لمنػػع تػػدىكره، كفػػي ذات الكقػػت السػػعي إلػػى 

 2للؤزمة كضماف عدـ الكصكؿ إلى درجة الانفجار.

 كتعتمد ىذه الإسػتراتيجية عمػى الدراسػة كالتحميػؿ الكػافي كالػدقيؽ لمعكامػؿ المككنػة التجزوة إستراتيجية :
مػػات الكبيػػرة التػػي تشػػكؿ تيديػػدا كبيػػرا بينيػػا، كبصػػفة خاصػػة فػػي الأز  الارتباطيػػةكالقػػكل المػػؤثرة كالعلبقػػات 

عندما تككف مجتمعة في كتمة كاحدة كتحكيميا إلى أزمات صغيرة ذات ضغكط أقػؿ قػكة ممػا يسػيؿ التعامػؿ 
 3.معيا

 يمثػػػؿ الفكػػػر الػػػذم يقػػػؼ كراء الأزمػػػة فػػػي صػػػكرة قػػػيـ الفكـــر الصـــانع للأزمـــة إجيـــاض إســـتراتيجية :
عمى التأثير عمى المبادئ أك  الإستراتيجيةة تأثيرىا كتركز ىذه كاتجاىات معينة تأثيرا قكيا عمى الأزمة كشد

ضػػعاؼالأسػػس التػػي يقػػكـ عمييػػا، بحيػػث تتصػػرؼ عنػػو بعػػض القػػكل المؤيػػدة،  الضػػغط الػػذم يػػؤدم إلػػى  كا 
 .ظيكر كنمك الأزمة
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 بػػػدفع القػػكل المشػػاركة فػػػي  الإسػػراعإلػػى  الإسػػتراتيجية: كتيػػدؼ ىػػػذه د ــع الأزمـــة للأمــام إســتراتيجية
 الإسػتراتيجيةصناعة الأزمة إلى مرحمة متقدمة تظير خلبفاتيـ كتسرع بكجكد الصػراع بيػنيـ، كتصػمح ىػذه 

 .عند تكتؿ كتضامف قكل كير متشابية كمتنافرة مف أجؿ صناعة الأزمة

 ة التػي يصػعب إلػى التعامػؿ مػع الأزمػات الشػديد الإسػتراتيجية: كتيػدؼ ىػذه تغيير المسـار إستراتيجية
الكقكؼ أماميا، كىي تركػز عمػى ركػكب عربػة قيػادة الأزمػة كالسػير معيػا لأقصػى مسػافة ممكنػة، ثػـ تغييػر 
مسارىا الطبيعي كتحكيميػا إلػى مسػارات بعيػدة عػف اتجػاه الأزمػة، كيمكػف الاسػتفادة منيػا فػي تحقيػؽ بعػض 

لػػدل  كالإقػداـكخمػؽ نػػكع مػف التحػػدم النتػائج الجيػدة، مثػػؿ خمػؽ نػػكع مػف مسػػارات بعيػدة عػػف اتجػاه الأزمػػة، 
 1.الأفراد بغرض تعكيض الخسائر كتحقيؽ نتائج أفضؿ مف تمؾ التي كانكا يحققكنيا قبؿ بداية الأزمة
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  .المطمب الثالث: مراحل إدارة الأزمة وآلياتيا-3

 البػاحثيف مػف كىناؾ الأزمات، مراحؿ في سابقا إلييا تطرقنا كما الأزمات إدارة لمراحؿ تقسيمات عدة ىناؾ
 :1كىي الأزمة، لإدارة رئيسية مراحؿ أربع كجكد يرل مف

 .الأزمة كقكع احتمالات اكتشاؼ خلبليا يمكف كالتي :مرحمة ما قبل الأزمة )المرحمة التح يرية( -أ 

 .: تبدأ بفشؿ صانع القرار في تكقع حدكث الأزمةمرحمة نشوء الأزمة -ب 

 عندما يخفؼ صانع القرار في التعامؿ مع العكامؿ المحركة للؤزمة: تبدأ مرحمة انفجار الأزمة -ج 

 : تتسـ ىذه المرحمة بتكفر قدر كبير مف المعمكمات، كىي تعد مرحمة تقكيمية.مرحمة ما بعد الأزمة -د 

كيرل بعض الباحثيف أف أدارة الأزمة تمر بثلبث مراحؿ رئيسية كذلؾ بضميـ المرحمة الثالثة كالرابعة إلػى  
  :2حدة كىذه المراحؿ ىي مرحمة كا

 الاستعداد :مرحمة ما قبل الأزمة 

 المكاجيةالأزمة مرحمة انفجار : 

  إعادة التكازف مرحمة ما بعد الأزمة: 

 كػؿ تػرتبط رئيسػية، مراحػؿ بعػد ليػا إجرائيػة بمراحػؿ الأزمػة تمػر :المراحـل الإجراويـة لإدارة الأزمـة أمـا
 :3يمي فيما المراحؿ ىذه كتتمثؿ بالأخرل، منيا

 تنشػأ التػي لممتغيػرات المبكػر الرصػد عمػى القػدرة فييػا تبػرز التػي المرحمػة كىي :اكتشاف بوادر الأزمة .1
 أف يجػػب بػػؿ تكفػػي لا ىػػذه الرصػػد كعمميػػة ،الأزمػػة تكلػػد حتػػى كتتصػػاعد تتػػراكـ كتظػػؿ الأزمػػة، بدايػػة منػػذ

 .الفعؿ كرد كالاستنتاج التحميؿ عمى بالقدرة ترتبط
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: يجػػػب أف يتػػػكافر لػػػدل المنظمػػػة اسػػػتعدادا كأسػػػاليب كافيػػػة لمكقايػػػة مػػػف الأزمػػػات، الوقاويـــة الإجـــراءات .2
كيتمخص اليػدؼ مػف الكقايػة فػي اكتشػاؼ نقػاط الضػعؼ فػي المنظمػة كمعالجتيػا قبػؿ أف يشػغميا الخصػكـ 

 .الضرر بالمنظمة إلحاؽفي 

يػػث أنيػػا تمثػػؿ : كىػػي أصػػعب مراحػػؿ إدارة الأزمػػات كأكثرىػػا تعقيػػدا، حاحتــواء الأضــرار والحــد منيــا .3
المكاجيػػة الحقيقيػػة للؤزمػػة كتػػداعياتيا، كعػػادة مػػا يػػتـ احتػػكاء الأزمػػة عمػػى مراحػػؿ متكازيػػة تحتػػاج إلػػى درجػػة 

 .عالية مف سرعة رد الفعؿ المحسكب كالخاضع لمدراسة كالتقدير

: تشػػػمؿ ىػػػذه المرحمػػػة إعػػػداد كتنفيػػػذ بػػػرامج قصػػػيرة كطكيمػػػة الأجػػػؿ، كتتضػػػمف ىػػػذه اســـتعادة النشـــاط  .4
 .مة عدة جكانب منيا محاكلة استعادة الأصكؿ المممكسة كالمعنكية المفقكدةالمرح

ــتعمم( .5 ــل )ال : ىػػذه المرحمػػة تفيػػد فػػي معرفػػة مػػدل فاعميػػة المبػػادئ كالأسػػاس المتعػػارؼ الدراســة والتحمي
عمييػػا فػػي مكاجيػػة الأزمػػات أك المكاقػػؼ المختمفػػة كمػػدل الحاجػػة لاسػػتنباط مبػػادئ عمػػؿ جديػػدة تػػتلبءـ مػػع 

  .1ات المتتابعة التي تميز عالمنا المعاصرالمتغير 
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 :المطمب الرابع: أىداف إدارة الأزمات -4

 : ييم فيما الأزمات إدارة أىداؼ تتمثؿ

 . أىميتيا حسب ليا أكلكيات ككضع المحتممة كالمخاطر بالتيديدات قائمة كضع .1

لحػدكث مخػاطر أك أزمػات عػف طريػؽ المتابعػة المسػتمرة كالدقيقػة لمصػادر  المصػاحبة المفاجػأةتجنب  .2
الكقػػت  يكػػر كضػػماف تكصػػيميا لمتخػػذ القػػرار فػػالتيديػػد كالمخػػاطر المحتممػػة كاكتشػػاؼ إشػػارات الإنػػذار المب

 .المناسب لاتخاذ إجراءات مضادة 

كلة منع حدكث الأزمػات المبكر كالإجراءات الكقائية اللبزمة لمحا الإنذاركضع خطط الطكارئ كنظـ   .3
كتحديػػػد خطػػػة الاتصػػػالات مػػػع الأطػػػراؼ المعنيػػػة كأسػػػاليب اسػػػتعادة النشػػػاط كالعػػػكدة للؤكضػػػاع الطبيعيػػػة 

  .عممية المنع كالمكاجية لتقكيـ أداء الأجيزة المختمفة فيالقكة كالضعؼ  نكاحيكأساليب التعمـ كتحميؿ 

 المكاجية ك كقت اللبزـ لاتخاذ قرار المنع الكقت المتاح لممكاجية عف طريؽ تقميؿ ال استغلبؿحسف  .4

ب يصػػػاحعػػػادة مػػػا  التػػػي المحظػػػة كانفعػػػاؿمحاكلػػػة القضػػػاء عمػػػى قػػػدر كبيػػػر مػػػف التخػػػبط كالعشػػػكائية  .5
 .الأزمات

 .كضماف سرعة تكجيييا لمتعامؿ مع الأزمة  المتاحةالاستغلبؿ الكؼء لممكارد  .6

عمى التعامؿ مع الأزمة بأسمكب المبادرة كليس برد الفعػؿ كالمحافظػة عمػى صػكرة المنظمػة أمػاـ  القدرة .7
 .الأطراؼ المعنية كالمجتمع

 .حسف معاممة الضحايا كعائلبتيـ كرفع الركح المعنكية لممتضرريف .8

 .استخلبص الدركس المستفادة مف الأزمات السابقة كتحسيف طرؽ مكاجيتيا مستقبلب .9
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 الاتصال ودارة الأزمات.: ثالثالمبحث ال

 المطمب الأكؿ: أىمية اتصالات الأزمة عند التخطيط لإدارة الأزمة.

 المطمب الثاني: استراتيجية الاتصاؿ المستخدمة في إدارة الأزمة.

 المطمب الثالث: أىداؼ الاتصاؿ في مكاجية الأزمات.

 المطمب الرابع: صعكبات الاتصاؿ في إدارة الاتصاؿ.

 المطمب الخامس: المراحؿ التي تمر بيا الأزمة.
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دارة الأزمات  .المبحث الثالث: الاتصال وا 

 مػػف ذلػػؾ ك الأزمػػة لإدارة التخطػػيط عنػػد الأزمػػة اتصػػالات دكر ك أىميػػة عمػػى التعػػرؼ المبحػػث ىػػذا يتنػػاكؿ
 لإدارة التخطػػػػيط عنػػػػد الأزمػػػػة اتصػػػػالات أىميػػػػة الأكؿ المحػػػػكر فػػػػي نسػػػػتعرض ، رئيسػػػػييف محػػػػكريف خػػػػلبؿ

 كذلػػػؾ ، الأزمػػػات مراحػػػؿ مػػػف مرحمػػػة كػػػؿ فػػػي الاتصػػػاؿ كظػػػائؼ الثػػػاني المحػػػكر فػػػي نتنػػػاكؿ ك ، الأزمػػػات
 : التالي بالتفصيؿ

  : الأزمة عند التخطيط لإدارة الأزمة اتصالات: أىمية الأولالمطمب -1

 أف ك الأزمة ىذه إدارة في الاتصاؿ مضمكف ك شكؿ تحديد الأىمية مف الأزمة لإدارة التخطيط عممية عند
 الإعػلبـ مػدير يكػكف مػا كالبا ك الاتصالات ىذه عف المسؤكلة المجمكعة أك الإدارة أك الشخص تحديد يتـ
 المعمكمػات كؿ كتصب ،1الرسمي المتحدث أيضا يككف ك الأزمة اتصالات عف المسؤكؿ ىك المؤسسة في
 تسػػػاعده أف يمكػػػف ،ك أيضػػػا عنػػػو مسػػػؤكلا الإعػػػلبـ مػػػدير يكػػػكف الػػػذم الصػػػحفي المركػػػز فػػػي الأزمػػػة عػػػف

 مػػف كذلػػؾ خطكرتيػػا ك الأزمػػة تػػأثير مػػدل ك المنظمػػة حجػػـ عمػػى يعتمػػد ذلػػؾ ك المختصػػيف مػػف مجمكعػػة
 ك الأجنبيػػػة المؤلفػػػات تناكلػػػت : الأزمػػػة إدارة مراحػػػؿ مػػػف مرحمػػػة كػػػؿ فػػػي الاتصػػػاؿ كظػػػائؼ معرفػػػة خػػػلبؿ
 عمػػى ايخػػر ك الإدارم الجانػػب عمػػى يركػػز بعضػػيا ، عديػػدة زكايػػا مػػف ذلػػؾ ك الأزمػػة إدارة مراحػػؿ العربيػػة
 ، الأزمة اتصالات عف مسؤكلياتيا ك الخصكص كجو عمى فييا العامة العلبقات دكر ك الاتصالي الجانب
 :فنجد الاتصالية ك الإدارية المياـ متضمنا اكتمالا أكثر بشكؿ أخرل دراسات تناكلت بينما

 الإنػذار إشػارات نمػف سمسػمة كقكعيػا قبػؿ الأزمػة ترسػؿ مػا عػادة : الاتصال و مرحمة اكتشاف الإن ار .1
 لتمػػػػؾ الانتبػػػػاه عػػػػدـ بسػػػػبب عػػػػادة تحػػػػدث الأزمػػػػات ك كقكعيػػػػا باحتمػػػػاؿ تنبػػػػلا التػػػػي الأعػػػػراض أك المبكػػػػر

 بعناية المكضكعات ىذه فحص يجب لذا ، للؤزمة محركة نقاط منظمة كؿ في تكجد ما كالبا .ك2الإشارات
 الاىتمػػاـ ليػػا يكجػػو أف يجػػب ك أزمػػة كقػػكع باحتمػػاؿ تنبػػلا قػػد ضػػعؼ نقػػاط بمثابػػة فيػػي الكقػػت مػػدار كعمػػى
 الأفػراد مػف مجمكعػة مػف يتكػكف الأزمػة لإدارة فريػؽ أك لجنػة جػكد ك ضػركرة المرحمة بيذه كيرتبط ، الكافي

 كالتػػػي للؤزمػػػات المسػػػتيدفة المنظمػػػات تصػػػكر .ك الأزمػػػة أثنػػػاء أساسػػػية كظػػػائؼ يتكلػػػكف الػػػذيف المحػػػكرييف
 الأحيػاف بعػض فػي بػؿ التحػذير إشػارات تجاىػؿ عمػى الأزمػات إدارة لجيكد مجيضة تنظيمية ثقافة يسكدىا

                                                           
1 Frand M. corrado , Media for managers , New jersey : printice hall inc , 1984  , p.109. 
2 lbid, p110. 
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 كير ك محصنكف أنيـ يعتقدكف تجعميـ الزائدة فالثقة ، الأزمات بتمؾ ينذر مف كمعاتبة إسكاتيا عمى تعمؿ
 . أضرار أم لحدكث قابميف

 كمػف معيػا التعامػؿ ك الإشػارات تمؾ لالتقاط مناسبة حساسية ليا فيتكافر للؤزمات المستعدة المنظمات أما 
 تكػػكف قػػد لمعمػػاؿ الماليػػة المطالػػب فمػػثلب ، الأزمػػة نػػكع بػػاختلبؼ تختمػػؼ التحذيريػػة الإشػػارات أف الملبحػػظ
 المعػػدات فشػػؿ عمػػى مؤشػػرا تكػػكف قػػد الأعطػػاؿ زيػػادة بينمػػا بػػالمنتج الػػداخمي العبػػث أك للئضػػرابات مقدمػػة
 .حكادث ككقكع

: ك تتضػػػمف قيػػػاـ فريػػػؽ إدارة الأزمػػػات برسػػػـ سػػػيناريكىات  و الوقايـــة الاســـتعدادو مرحمـــة  الاتصـــال .2
ر كػػؿ قطػػاع إدارم فييػػا ك ك دك ،1نمػػاذج لمحمػػكؿ المقترحػػة ليػػا  لأزمػػات محتممػػة بعػػد مناقشػػتيا مػػع كضػػع

ت فػػي حالػػة مسػػؤكليتو أثنػػاء ىػػذه الأزمػػات المقترحػػة ك ىػػذا يحقػػؽ أفضػػؿ إعػػداد ممكػػف لمكاجيػػة ىػػذه الأزمػػا
ممكػػػف ك أكثػػػر سػػػرعة ك يػػػتـ تػػػدكيف ىػػػذه الخطػػػكات فػػػي شػػػكؿ خطػػػة عمػػػؿ تتضػػػمف  ارتبػػػاؾحػػػدكثيا بأقػػػؿ 

الخطػػكات الرئيسػػية ك دكر كػػؿ قطػػػاع فييا،ككفقػػا ليػػذه المرحمػػػة أيضػػا فإنػػو يجػػػب أف يتػػكافر لػػدل المنظمػػػة 
قػػػد تسػػػبب  لأم علبقػػػات لمضػػػعؼ -اسػػػتعدادات ك أسػػػاليب كافيػػػة لمكقايػػػة مػػػف الأزمػػػات ك تعمػػػؿ كمجػػػس 

أزمػػػات، ك بالتػػػالي معالجتيػػػا قبػػػؿ أف يسػػػتغميا الخصػػػكـ فػػػي إلحػػػاؽ الضػػػرر بالمنظمػػػة . ك إذا لػػػـ تسػػػتطع 
المنظمػػة منػػع الأزمػػة فإنيػػا عمػػى الأقػػؿ تعػػد لمكاجيتيػػا عػػف طريػػؽ كضػػع الخطػػط ك السػػيناريكىات المناسػػبة 

 .لممكاجية ك تقميؿ الخطر

: فكر كقكع الأزمة يتـ التعامؿ معيا ك يتـ عقد اجتماع فكرم  لأضرار أو الحد منيالاحتواء  الاتصال .3
لفريؽ إدارة الأزمة لمقياـ بمراجعػة الخطػة الكقائيػة المعػدة سػمفا فػي ضػكء المكقػؼ الفعمػي لأحػداث الأزمػة ك 
طبيعتيا ك نطاقيا ك حجـ التأثيرات الناجمػة عنيػا ك اتخػاذ قػرار سػريع بالأعمػاؿ الإداريػة التػي يجػب القيػاـ 

نشػاط المنظمػة ك  لاسػتعادةالأضرار الناجمة عف الأزمة أك التقميؿ مف تأثيراتيا السمبية تمييػدا  لاحتكاءا بي
. ك تتضمف ىذه المرحمة مساريف متكازييف أحدىما  2ىك ما يعني تحكيؿ الخطة الكقائية إلى خطة علبجية

مي ييتـ بتحديد مضمكف الرسائؿ إعلب اتصاليإدارم كإصلبح التقنيات أك إعادة التشغيؿ ...الخ ك ايخر 
الإعلبمية ك قكالبيا الفنية ك جدكلة الحممة الإعلبمية ك الإعلبنية لممنظمة . ككفقا ليذه المرحمة يتـ احتكاء 

                                                           
، دار السناء لمنشر كالتكزيع، القاىرة، مسح وتقييم التطورات النظرية  ييا، ، اتصالات الأزمةعثماف محمد العربي 1
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ايثار الناجمة عف الأزمة ك علبجيػا لتقميػؿ الخسػائر فمػف المسػتحيؿ منػع كقػكع الأزمػات طالمػا أف الميػكؿ 
لكافػة الػنظـ، ك بالتػالي فػإف المرحمػة التاليػة فػي إدارة الأزمػات ىػي الحػد مػف التدميرية تعد خاصػية طبيعيػة 

. ك لا شؾ أف كفاءة ك فاعمية إدارة ىذه المرحمة تعتمد إلى حد كبيػر عمػى  الانتشارالأضرار ك منعيا مف 
أف  فػي بػاقي أجػزاء المنظمػة ، كمػا يجػب الانتشػارالمرحمة السابقة كمف الضركرم عزؿ الأزمة لمنعيا مػف 

يتفػػرغ المػػديركف لمتعامػػؿ مػػع الأزمػػة ك تتػػرؾ الأمػػكر العاديػػة ك اتخػػاذ القػػرارات الركتينيػػة لمػػف يمكػػف الإنابػػة 
 .ليـ

: كىػػي تشػػمؿ إعػػداد ك تنفيػػذ بػػرامج جػػاىزة ك اختبػػرت بالفعػػؿ ك تتضػػمف  و اســتعادة النشــاط الاتصــال .4
معنكية التي فقػدت ك عػادة مػا ينتػاب ىذه المرحمة عدة جكانب منيا محاكلة استعادة الأصكؿ المممكسة ك ال

الجماعة التي تعمؿ في ىذه المرحمة شيء مف الحماس حيث تتكاثؼ في مكاجية خطر مجدد . كيجب أف 
يتػػكافر لممنظمػػة خطػػط طكيمػػة ك قصػػيرة الأجػػؿ لإعػػادة الأكضػػاع لمػػا كانػػت عميػػو قبػػؿ الأزمػػة ك اسػػتعادة 

مػػا حػػدث . ك تشػػير بعػػض الدراسػػات إلػػى أف ىنػػاؾ مسػػتكيات النشػػاط ، فيػػذه المرحمػػة تمثػػؿ عمميػػة تػػرميـ 
 1: ثلبث اعتبارات أساسية لتحقيؽ الكفاءة ك الفاعمية في عممية إعادة التكازف ىي

 التكازف إعادة مرحمة في تحقيقو ينبغي بما معرفة :الرغبة و الحرص عمى إعادة التوازن. 

 كىػػك جانػػػب يسػػتكجب قػػػدرات فنيػػة ك إداريػػػة ك  :القــدرة عمـــى انجــاز  عاليـــات مرحمـــة إعــادة التـــوازن
إمكانيػػػات كبيػػػرة ك دعمػػػا ماليػػػا . كقػػػد ترتكػػػب المنظمػػػات المسػػػتيدفة للؤزمػػػات خطػػػان جسػػػيما بػػػالتركيز عمػػػى 
العمميات الداخمية ك تجاىؿ تأثير الأزمة عمى الأطراؼ الخارجية أك تيتـ بذلؾ في متأخر . كلا ينبغػي فػي 

الأزمػػة بػػؿ يجػػب أف يسػػتمر جيػػاز  انقضػػاءك الإعلبميػػة عنػػد  لاتصػػاليةاىػػذه المرحمػػة أف تتكقػػؼ الجيػػكد 
التي تساعد عمى تأكيد سلبمة أعماؿ المنظمة  الاتصاليةالعلبقات العامة في القياـ بمجمكعة مف الأنشطة 

ك تحػػافظ عمػػى صػػكرتيا الذىنيػػة كتسػػتخدـ فػػي ذلػػؾ عػػدة طػػرؽ ك أسػػاليب اتصػػالية بعػػد انتيػػاء الأزمػػة مثػػؿ 
رات لقادة الرأم ك رجاؿ الإعلبـ ك تنظيـ الميرجانات المختمفة . كفػي ىػذه المرحمػة يجػب إعػادة تنظيـ الزيا

دعكة كسائؿ الإعلبـ ك إخبارىـ بالإجراءات التي اتخذتيا المنظمػة لإدارة ىػذه الأزمػة كالخطػكات المسػتقبمية 
كف في صالح المنظمة كلكف الكقائية لمحاكلة منع حصكؿ أزمات مستقبمية ، ك ىنا المكقؼ الجديد ربما يك

المثير لمعجب أف الإنجازات التي تحققيا المنظمة في مكاجية الأمر يتكقؼ عمى طبيعة الأزمة التي كقعت 
 .الأزمة ربما تتلبشى عند كقكع أزمة جديدة
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 ك السابقة خبراتيا مف المنظمة تتعمميا ىامة دركسا المرحمة تمؾ تتضمف ك :ومرحمة التعمم  الاتصال .5
 إنجػازه تػـ مػا لتحسػيف التقػكيـ إعػادة ك المسػتمر التعمـ كذلؾ ك معينة بأزمات مرت التي الأخرل المنظمات

 تقػػكيـ ك دراسػػة أيضػػا يػػتـ1 . الأزمػػة خمقتيػػا التػػي الماضػػي ذكريػػات يثيػػر حيػػث مػػؤلـ أنػػو ركػػـ مضػػى فيمػػا
 كاسػػػتخلبص ، بيػػػا الضػػػعؼ ك القػػػكة نقػػػاط لتحديػػػد ذلػػػؾ ك تنفيػػػذىا يػػػتـ التػػػي الإعلبميػػػة ك الإداريػػػة الخطػػػة
 لممنظمػة الاتصػالية الأنشػطة تجػاه الجماىير فعؿ رد لقياس البحكث نستخدـ ىنا ك منيا المستفادة الدركس

 كفػاءة مػدل قياس ك ، لممنظمة الذىنية الصكرة عمى الأزمة أحداث تأثير لقياس كذلؾ ك الأزمة انتياء بعد
 للبسػتفادة نتائجيػا مػف الػدركس استخلبص ك استخداميا تـ التي الاتصالية ك الإدارية الكسائؿ ك الأساليب

 تكزيػع أك الإدارم الييكػؿ أك الػنظـ أك القكاعػد فػي تعديلبت بإجراءات التكجيو خلبؿ مف المستقبؿ في منيا
 2.المستقبؿ في أزمات حدكث تجنب بالتالي ك ، المسؤكليات

  : يمي ما طريؽ عف المرحمة ىذه إدارة في قدراتيا مف تحسف أف لممنظمة يمكف ك

 السابقة الأزمات مراجعة  

 مراجعة أسمكب إدارة الأزمات بدكف إلقاء المكـ عمى أحد 

  المقارنة بيف الأعماؿ التي تمت بصكرة جيدة ك تمـ التي تمت بطريقة كير سميمة 

 التعمـ عف طريؽ إدارة الأزمات الأخرل المحتممة 

  عرض الدركس المستفاد منيا بصكرة رسمية 

 مع فريؽ إدارة الأزمات  الابتكارع أسمكب العصؼ الذىني ك إتبا 

 استعادة ك تذكر الأزمات السابقة بصكرة دكرية 

، حيػث  النشـاط واستعادة ياو الوقاية احتواء الأضرار أو الحد من الاستعدادإشارات الإن ار  اكتشاف .6
ك الإعلبـ ك بيف المراحؿ  الاتصاؿتشير نتائج بعض الدراسات إلى عدـ كجكد تكازف بيف أدكار ك كظائؼ 

ك الكقايػة ، ك  الاسػتعدادك الإعػلبـ عمػى مػرحمتيف ىمػا  الاتصػاؿتركػز جيػكد  إذالمختمفة فػي عمػر الأزمػة 
ببقية مراحؿ ك أطػكار الأزمػة خاصػة مرحمػة اسػتعادة  الاىتماـاحتكاء الأضرار أك مكاجية الأزمة بينما يقؿ 
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 الارتقػاءك الكقايػة بنشػر المعمكمػات ك  الاسػتعدادالإعػلبـ فػي مرحمػة  النشاط ك الػتعمـ ك عػادة تػرتبط جيػكد
ك بناء المعاني كالصكر، ك ىي أمكر تدخؿ في  الاتجاىاتير السمكؾ ك يبالكعي العاـ لدل الجميكر ك تغ

نطػػاؽ مػػا يعػػرؼ بالتػػأثيرات كيػػر المباشػػرة أك بعيػػدة المػػدل للئعػػلبـ . كفػػي المقابػػؿ تنصػػب جيػػكد فعاليػػات 
عمػػػى إرسػػػاؿ التحػػػذيرات ، كتنظػػػيـ جيػػػكد الحمايػػػة ك  -احتػػػكاء الأضػػػرار  -أثنػػػاء مكاجيػػػة الأزمػػػة  الإعػػػلبـ
علبكة عمى احتكاء المشػاعر السػمبية لػدل الجميػكر أك الحػد منيػا ك ىػي عمميػات تنػدرج ضػمف مػا  الارتقاء

 1.يعرؼ بالتأثيرات المباشرة أك قصير ة المدل للئعلبـ
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 :المستخدمة  ي إدارة الأزمة الاتصالالمطمب الثاني: إستراتيجية -2

 تجيػب أف يجػب نػاجح ك فعػاؿ اتصػاؿ لأم الجيػدة الإسػتراتيجية أف إلػى الإعلبميػة الدراسػات بعض تشير 
 بحيػػث محػددة ىػي ىػػؿ ك ؟ أىدافػو ىػي مػػا ك ؟ الاتصػاؿ مػف الغػػرض ىػك مػا - :1 ايتيػػة التسػاؤلات عمػى
 ك ، المسػػتيدؼ الأساسػػي الجميػػكر ىػػك مػػف ك ؟ تحقيقػػو المرجػػك السػػمكؾ أك بػػو القيػػاـ المػػراد العمػػؿ تحػػدد
 ؟ الداعمػػػة العناصػػػر كمػػػاىي - ؟ الاعتبػػػار بعػػػيف الثػػػانكم الجميػػػكر سػػػتأخذ ىػػػؿ ك ؟ إليػػػو الكصػػػكؿ كيفيػػػة

 ىػػػػي ،كمػػػػا ايخػػػػريف كتجػػػػارب عػػػػرض ، المقارنػػػػات ، الضػػػػمانات ، الثنػػػػاء ، الإيضػػػػاح كسػػػػائؿ ، الحقػػػػائؽ
 بػػػو يفكػػػر أف تريػػػد مػػػاذا أك ؟ المسػػػتيدؼ الجميػػػكر بػػػو يقػػػكـ أف تريػػػد مػػػاذا أك ؟ فييػػػا المركػػػكب الاسػػػتجابة
 ؟ المستيدؼ الجميكر

 المسػتخدمة الإسػتراتيجيات أكثػر مػف ايتيػة الاتصػالية الإسػتراتيجيات أف عمػى الباحثيف مف الكثير يجمع ك
 :كىي الأزمات إدارة في

 الخارجيػػة الأطػػراؼ محػػاكلات رصػػد عمػػى تقػػكـ الإسػػتراتيجية ىػػذه ك : إســتراتيجية الــتحفظ و الكتمــان 
 شخصػية بػأمكر المتعمقػة الأزمػات فػي إلا باستخداميا ينصح لا إستراتيجية ىي ك معمكمات عمى لمحصكؿ

 .2المحاكـ أماـ معركضة أخلبقية أك

  ك العلبقػات العامػة بضػركرة دراسػة  الاتصػاؿك ىنا ينصح خبػراء  :إستراتيجية التريث و عدم التورط
الأزمػػػػة بأبعادىػػػػا المختمفػػػػة ك ذلػػػػؾ بدراسػػػػة مستفيضػػػػة مػػػػف حيػػػػث أسػػػػباب الأزمػػػػة ك آثارىػػػػا ك نتائجيػػػػا ك 

 3.الإجراءات التي اتخذت ك المتابعة الإعلبمية ليا

  ك تقكـ ىذه الإستراتيجية عمػى إعػداد دفػاع يتضػمف معمكمػة حقيقيػة  و الد اع الاستجابةإستراتيجية :
ملبئمػػة ك لباقػػة ، ك تعتػػرؼ فييػػا المنظمػػة بالخطػػأ ك تعمػػف  الاتصػػاؿيقػػكـ المتحػػدث الرسػػمي بػػأكثر طػػرؽ 

 4 .ك التبرير  الاعتذاريطمؽ عمييا نظرية  4تبريراتيا لو ك اعتذارىا عنو ك لذا 

 كىي إستراتيجية تستخدـ الأزمة كفرصة لخمؽ رأم عػاـ ايجػابي مسػاند :  إستراتيجية الد اع اليجومي
لممنظمة مف خلبؿ العمؿ بما يتجاكز تكقعات الجمػاىير ك ذلػؾ بتفسػير سياسػتيا عمػى نطػاؽ كاسػع ك ذكػر 
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. ككفقػا 1معمكمات تفصيمية لـ تكف تتكقعيا الجمػاىير لػذلؾ يطمػؽ عمييػا الػبعض إسػتراتيجية الصػالح العػاـ 
خاصػػة الجماىيريػػة  الاتصػػاؿيسػػتخدمكف كػػؿ أشػػكاؿ ك كسػػائؿ  بالاتصػػاؿراتيجية فػػإف القػػائميف ليػػذه الإسػػت

بقػادة الػرأم ك جماعػات الضػغط لمػدفاع عػف  الاسػتعانةكالقياـ بمجمكعة مػف الحمػلبت الإعلبنيػة أيضػا يػتـ 
حيػث تقػكـ  . ك تستخدـ ىذه الإستراتيجية عنػدما تقػع أزمػة عمػى مسػتكل الدكلػة أك المجتمػع ككػؿ2المنظمة 
الأزمة لخمؽ رأم عاـ ايجابي يساندىا في مكقفيا ك طريقة إدارتيػا للؤزمػة ك قػد تػـ تطبيػؽ  باستغلبؿالدكؿ 

التعامػؿ الرسػمي مػع أزمػة حػادث الأقصػر الإرىػابي إذا اسػتطاعت الدكلػة خمػؽ  إطػارىذه الإستراتيجية فػي 
  .إجماع شعبي عاـ حكؿ الأزمة ك طبيعة ايثار المترتبة عمييا 

 ك فييا تتصرؼ المنظمة إعلبميا بشكؿ ىجكمي ك قد تستخدـ حقيا في  : اليجوم المضاد إستراتيجية
بشػكؿ قػد يرقػى كػالى مسػتكل التشػيير  الاتيػاـالمجكء لمقضاء ك تستخدـ في حالة تعرض المنظمػة لمنقػد ك 

 3.مف جانب ك سائؿ الإعلبـ دكف استنادىا عمى حقائؽ أك أدلة فعمية

  يػػرل بعػػض البػػاحثيف أف ىػػذه الإسػػتراتيجية تسػػتخدـ عنػػدما تكػػكف  قالمماطمــة و التســويإســتراتيجية :
المنظمة مشتركة مع كيرىا في إنتاج السمع ك الخدمات ، ك ىنا يقكـ جياز العلبقات العامػة باسػتخداـ كػؿ 

ه منتجاتيػػػػا ككفقػػػا ليػػػػذ ككسػػػػائمو ك ذلػػػؾ عنػػػػدما تكاجػػػو المنظمػػػػة أزمػػػة تػػػؤثر عمػػػػى سػػػمعة الاتصػػػاؿأشػػػكاؿ 
 .الإستراتيجية فإنو يتـ إلقاء المسؤكلية عمى الغير

  بالأسػباب التػي أدت إلػى  الاعتػراؼبالأزمػة دكف  الاعتػراؼ: حيػث يػتـ  الجناوي الاعترافإستراتيجية
 كقكعيا. 

 ككفقػا ليػذه الإسػتراتيجية فإنػو يػتـ التركيػز عمػى مختمػؼ الجكانػب المتعمقػة  إستراتيجية ممتقى الطرق :
، عمػػى سػػبيؿ المثػػاؿ نستضػػيؼ رجػػؿ ديػػف يتحػػدث عػػف خداـ كسػػائؿ الإقنػػاع المناسػػبة ليػػاتبالأزمػػة مػػع اسػػ

القضاء ك القدر في كقكع الحادث ككفاة ضػحايا ، ككػذا نستضػيؼ رئػيس المؤسسػة ك أكثػر مػف متخصػص 
 .مف الميتميف بالأزمة

 طػة المناسػبة : ك نعنػي ىنػا المشػاركة ك المسػؤكلية فػي كضػع الخ إستراتيجية المشاركة و المسـؤولية
 لإدارة الأزمة. 
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  سػػائؿ اتصػػاؿ ثػػاؿ ذلػػؾ الإعػػلبف ك التركيػػز عمػػى ك : ك م المؤقــت رالمؤقــت وغيــ الاختفــاءإســتراتيجية
  .جماىيرية 

 تعتمػػػػد فييػػػػا المعالجػػػػة الإعلبميػػػػة للؤزمػػػػة عمػػػػى أراء ك تكجييػػػػات الشػػػػؤكف ك :  الإســــتراتجية القانونيــــة
المكجيػة لممنظمػة ك  الاتيامػاتالقانكنية بالمنظمة ك التي تتمثؿ في ذكر أقؿ قػدر مػف المعمكمػات ك إنكػار 

 1 .تحكيؿ المسؤكلية إلى جية أخرل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

.54، ص مرجع سبق  كره، ركت مكيث  1  



 الإطار النظري لمدراسة                                                              الفصل الثاني:

58 

 :الأزماتالمطمب الثالث: أىداف الاتصال  ي مواجية -3

 :ايتي في تتمثؿ كالتي الميمة الأىداؼ مف العديد الأزمات إدارة مراكز في الاتصاؿ يحقؽ

 لا كبما أخرل إلى استعداد درجة مف التحكؿ سرعة عمى كالقدرة العالية بالديناميكية يتمتع مركز إعداد -1
 .الأزمة مع التعامؿ إجراءات تسمسؿ في يؤثر

كالإمكانات كالمعدات كالأجيزة التي تمكنو مف الػتحكـ التػاـ فػي جميػع تجييز المركز كدعمو بالكسائؿ  -2
  .العكامؿ الزمانية كالمكانية، كبما لا يفقده القدرة عمى التحرؾ كالعمؿ في مختمؼ الظركؼ

مػػات عمػػى أداء عمميػػػـ بالكفػػاءة المنشػػكدة كبأسػػمكب عصػػرم متطػػػكر معاكنػػة القػػائميف عمػػى إدارة الأز  -3
 .إلى القكل البشرية المؤىمة تأىيلب رفيعا في ىذا المجاؿ عمى نحك يفي بحاجياتيـ

دعـ الميارات كالقدرات عمى التصدم العممي لمعطيات الأزمػات كمككناتيػا بػدءا بميػارة تكقػع العكامػؿ  -4
بمرحمػة إزالػة آثارىػػا كالاسػتفادة مػف نتائجيػػا كذلػؾ مػف خػػلبؿ رصػد الاتجاىػات الحديثػػة  كانتيػػاءالمسػببة ليػا 
 .الأزمات كتسخيرىا لخدمة ىذه الغايةلأسمكب إدارة 

تػػكفير الأدكات التػػي تػػدعـ التعامػػؿ بمنيجيػػة متكاممػػة مػػع مختمػػؼ أنػػكاع الأزمػػات، بالتعػػاكف مػػع جميػػع  -5
 .أجيزة الدكلة المعنية كفؽ تحميؿ دقيؽ كضكابط ييتدم بيا في ىذا المجاؿ

عمػػى التحػػديات التػػي يمكػػف أف إعػػداد البيئػػة كالمنػػاخ النفسػػي كالسػػمككي، لمكاجيػػة الأزمػػات، كالتغمػػب - -6
 .تصادؼ العامميف في ىذا المجاؿ كتحكيميا إلى منطمقات كمحفزات لتحقيؽ الغايات المنشكدة

تػػػكفير الدراسػػػات كالأبحػػػاث العمميػػػة المتعمقػػػة فػػػي مجػػػاؿ إدارة الأزمػػػات بالتعػػػاكف مػػػع جميػػػع الأجيػػػزة  -7
الدراسػة، فػي ىػذا المجػاؿ كعمػى نحػك يرسػي  المعنية، كتييئة البيئة العمميػة الملبئمػة لتشػجيع البػاحثيف عمػى
 .كيؤصؿ قاعدة راسخة مف العمكـ كالمعارؼ في المجاؿ نفسو 

بناء الاتصالات، لتكطيد التعاكف مع المراكز البحثية كالجامعػات، كالييئػات العمميػة كالقكميػة كالدكليػة،  -8
 .ذات الاىتماـ المشترؾ

 .دفؽ المعمكمات بسلبسة كؿ حيفتكفير منظكمة اتصالية متطكرة تكنكلكجيا تسمح بت -9
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دارتيا الأزماتالمطمب الرابع: صعوبات الاتصال  ي مواجية -4  :وا 

 عمػػى التشػكيش خػػلبؿ مػف الأزمػػة إدارة فػي النجػػاح عمميػة تعتػػرض التػي كالعكائػػؽ العقبػات مػػف العديػد يكجػد
 عكامػػؿ عػدة كىنػاؾ الأزمػة. تطػكر مسػار عمػى كخيمػة آثػػار لػو تكػكف حيػث الأزمػة أثنػاء الاتصػالية العمميػة
 :يمي فيما إجماليا الأزمة إدارة لنجاح اللبزمة الاتصالية العممية نجاعة عمى سمبيا تؤثر

 الاتصاؿ في متخصصة إدارية كحدة كياب.  

 كياب منيج عممي فعاؿ للبتصاؿ.  

  أك خطة اتصالية محددة ككاضحة المعالـ إستراتيجيةعدـ اعتماد. 

  ضعؼ استثمار تقنيات الاتصاؿ الحديثة. 

 ضعؼ الإمكانات المادية التي تتطمبيا العمميات الاتصالية.  

 كجكد التباس ككمكض عمى مستكل الرسائؿ المكجية.  

  المتبعة في مجاؿ الاتصاؿ أك بمضمكف الرسالة المحددة مسبقا بالإستراتيجيةعدـ التزاـ الفريؽ. 

  البشػػرية المدربػػة كالمؤىمػػة فػػي مجػػاؿ الاتصػػاؿ كتقنياتػػو المتطػػكرة كجػػكد نقػػص عمػػى مسػػتكل الكفػػاءات
 .كعدـ السعي إلى تطكير كفاءة فريؽ إدارة الأزمة

 كياب التنسيؽ الكافي كاللبزـ بيف أعضاء الفريؽ، أك بينيـ كبيف مدير الأزمة. 

 التأخر في إصلبح الأعطاب الطارئة في منظكمة الاتصاؿ.  

 مػػػف مجمكعػػػة الرسػػػائؿ إطػػػلبؽ مسػػػتكل عمػػػى الأزمػػػة أثنػػػاء الاتصػػػاؿ عمميػػػة تكاجػػػو أف أيضػػػا الطبيعػػػي مػػػف
 الرسػالة ىػذه أف حيػث ،1بيػا المعنيػة الجيػات إلػى المبثكثػة الرسائؿ كصكؿ عمى سمبا تؤثر التي المشكلبت

 أك كمنقكصػػة كامضػػة تصػػؿ كقػػد فييػػا، لػػبس لا كاضػػحة بصػػكرة كالمسػػتقبمة المعنيػػة الجيػػة إلػػى تصػػؿ قػػد
 .كنجاحو الاتصاؿ نجاعة مدل عمى متكقفا يظؿ كالأمر أصلب، تصؿ لا كقد مضطربة،
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  :يمي ما الرسائؿ كصكؿ تعيؽ التي العكامؿ أىـ مف كلعؿ 

 .تقديميا أك صياكتيا في خمؿ ككجكد ذاتيا، الرسالة كمكض

 .تكجيو الرسالة إلى جية كير معنية بيا -أ 

كخمفيػات  بإحكػاـكجكد ارتباؾ في فيـ الرسالة أك عدـ الانتباه إلييا مػف قبػؿ المتمقػي أك التعامػؿ معيػا  -ب 
  .مسبقة

عػػػػدـ تناسػػػػب التقنيػػػػات الاتصػػػػالية المسػػػػتخدمة مػػػػع طبيعػػػػة الرسػػػػائؿ المطمكبػػػػة أك الجيػػػػة المسػػػػتيدفة  -ج 
 .بالرسائؿ

 .كجكد خمؿ في منظكمة الاتصاؿ كآلياتو -د 

الحصػػكؿ عمػػى الكقػػت الكػػافي فػػي بعػػث الرسػػالة مػػف طػػرؼ المرسػػؿ، أك إىمػػاؿ عامػػؿ الكقػػت، كعػػدـ  -ق 
 1.استيعابيا مف قبؿ المرسؿ إليو 
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 .الرابع: استراتيجيات تعامل النظام  ي الجزاور مع الأزماتالمبحث 

 المطمب الأكؿ: الأطر القانكنية كالتنظيمية لإدارة الأزمات في الجزائر.

 التخطيط الاستراتيجي في إدارة الأزمات بالجزائر.المطمب الثاني: دكر 

 المطمب الثالث: إدارة الأزمات في الجزائر فيضانات باب الكاد أنمكذجا.
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 المبحث الرابع: استراتيجيات تعامل النظام  ي الجزاور مع الأزمات

الدراسػات أف الجزائػر قػد عانػت مػف عػدة أزمػات ككػكارث، اختمفػت حػدتيا كآثارىػا، حيػث خمفػت  تقكؿ      
 خسائر معتبرة مف أركاح كممتمكات.

ىذه الحقائؽ يؤكدىا الكاقع، كيكفي أف نستعرض عدد الأزمات التي عرفتيا البلبد حتػى ايف لمكقػكؼ عمػى 
 خطكرة الكضع.

 :يمية لإدارة الأزمات  ي الجزاورالمطمب الأول: الأطر القانونية والتنظ -1
تحتاج إدارة الأزمات كالككارث كمكاجيتيا إلى سياسة كقائية محكمػة، تسػتمد قكتيػا مػف خػلبؿ التجػارب     

الماضية، كذلؾ بتحديد نقاط الخطأ كالصكاب في التعامؿ مع الأزمات كالككارث، كىذا لف يتحقؽ فػي نظػر 
تقييـ درجة كقكة الكارثة أك الأزمة، كتطبيؽ خارطة لممناطؽ التي  المختصيف إلا كفقا لعكامؿ أساسية، مثؿ

 تعاني مف جراء ىذه الأزمة.
كبناءا عمى ذلؾ، عممت الجزائر عمى سف قكانيف تنظيمية لإدارة الأزمات الكبرل في مخططات تنمكية     

 1متعاقبة. كسنعرض فيما يمي أىـ الإجراءات المتخذة في ىذا المجاؿ:
 كطنيػػة مختصػػة فػػي متابعػػة الكػػكارث، جػػاء ىػػذا بعػػد زلػػزاؿ الأصػػناـ، فتقػػكـ ىػػذه الجيػػات  أنشػػاء مراكػػز

بػإجراء أبحػػاث تتعمػؽ بالكقايػػة مػػف المخػاطر، كالقيػػاـ بتكػػكيف كتحسػيف المختصػػيف فػػي العلبقػات العامػػة مػػف 
 اجؿ تحسيس المكاطنيف، حتى يتسنى لمدكلة مكاجية ىذه الأزمة كالتصدم ليا.

 ار كتعزيػز مراقبتيػػا كترقبيػا، آيػا كػاف نكعيػا، كتطػػكير الإعػلبـ الكقػائي عػف ىػػذه تحسػيف مراقبػة الأخطػ
 الأخطار.

  كضع ترتيبات تسػتيدؼ التكفػؿ المنسػجـ كالمػدمج كالمتكيػؼ مػع كػؿ كارثػة اك أزمػة، سػكاء كانػت ىػذه
 الأخيرة ذات مصدر طبيعي أك تكنكلكجي.

 ث يتـ تحديد الأحداث المحتمؿ حدكثيا، لذا إعداد خطة مسبقة لمكاجية الكارثة، كتتـ قبؿ كقكعيا، حي
تقػػكـ الجيػػػات المختصػػة فػػػي اتخػػػاذ التػػدابير اللبزمػػػة مػػف اجػػػؿ تفػػػادم كقكعيػػا أك التخفيػػػؼ منيػػا فػػػي حػػػاؿ 
كقكعيا، كمػا ىػك الحػاؿ ايف، فنػرل أف الجزائػر قامػت باتخػاذ الإجػراءات كالاحتياطػات اللبزمػة لمتقميػؿ مػف 

 حدة انتشار فيركس ككركنا.
                                                           

، 2020سبتمبر  22، صدر يكـ 3698، جريدة المساء، العدد تسيير الكوارث الطبيعيةبكشريفي، مقاؿ بعنكاف:   1
 .18:27عمى الساعة  2020سبتمبر  4، تـ الاطلبع عميو في  massa.com-www.elالجزائر، عؿ المكقع المتاح 
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  إلػى ذلػؾ، يػتـ إعػداد نشػاط كبيػر يمػزـ التنسػيؽ مػع جميػع القطاعػات، باعتبػار اف الدكلػة تعمػؿ إضافة
عمى انجاز مخططات دقيقة حكؿ المخػاطر التػي قػد تيػدد السػكاف، كمػا أنيػا تعمػؿ عمػى إشػراؾ الجامعػات 

كتقيػػيـ فػػي إعػػداد الدراسػػات، كتسػػجيؿ بػػرامج كطنيػػة لمكاجيػػة الأزمػػات الطبيعيػػة، حيػػث تسػػاعد عمػػى دراسػػة 
عادة تأىيؿ كاتخاذ التكصيات كالتدابير كتجسيدىا ميدانيا.  المخططات العامة للبزمات، كا 

 المطمب الثاني: دور التخطيط الاستراتيجي  ي إدارة الأزمات  ي الجزاور:-2

يعد التخطيط الاستراتيجي عممية منظمة لأنو يتضمف ترتيب محدد كنمط يتـ التركيز عميػو كعمػى          
فاعميتػػو، فالعمميػػة تثيػػر مجمكعػػة مػػف الأسػػئمة المتتابعػػة تسػػاعد المخططػػيف عمػػى اختيػػار الفرضػػيات كجمػػع 

كبالتالي فإف العمميػة كدمج المعمكمات حكؿ المستقبؿ كالتنبؤ بالبيئة المستقبمية التي ستعمؿ فييا المؤسسة. 
 عبػػػػػػػارة عػػػػػػػف مجمكعػػػػػػػة مػػػػػػػف القػػػػػػػرارات حػػػػػػػكؿ مػػػػػػػاذا سػػػػػػػتفعؿ؟ لمػػػػػػػاذا نفعػػػػػػػؿ ذلػػػػػػػؾ؟ ككيػػػػػػػؼ نفعػػػػػػػؿ ذلػػػػػػػؾ؟

نريػػػػده، فػػػػالتخطيط الاسػػػػتراتيجي يتضػػػػمف أف بعػػػػض القػػػػرارات  شػػػػيءكحيػػػػث إننػػػػا لا يمكػػػػف أف نفعػػػػؿ كػػػػؿ 
قػرارات حػكؿ مػا يقػع فػي إطػار صػنع ال الإسػتراتيجيةكالإجراءات أكثر أىميػة مػف الأخػرل كجانػب كبيػر مػف 

 1.ىي القرارات كالإجراءات الأكثر أىمية لنجاح المؤسسة في تحقيؽ أىدافيا

يسػػاىـ التخطػػيط الاسػػتراتيجي بفاعميػػة فػػي مكاجيػػة الأزمػػات كالكػػكارث، كذلػػؾ مػػف خػػلبؿ كضػػع الجيػػات   
لػػى تػػكفير المختصػػة لسػػيناريكىات مسػػتقبمية لازمػػة لأعمػػاؿ كميػػاـ المكاجيػػة، كمػػا تسػػعى الدكلػػة الجزائريػػة إ

الإمكانيػػات الماديػػة كالبشػػرية كالفنيػػة كالإداريػػة اللبزمػػة لتنفيػػذ ىػػذه السػػيناريكىات، كىػػذا فػػي الغالػػب يتضػػمف 
كضػػع مجمكعػػة افتراضػػات حػػكؿ الكضػػع فػػي المسػػتقبؿ، ثػػـ كضػػع خطػػة تبػػيف الأىػػداؼ المطمػػكب الكصػػكؿ 

 2ؼ.إلييا خلبؿ فترة محددة، كالإمكانات الكاجب تكفرىا لتحقيؽ ىذه الأىدا

 

 

 

 

                                                           
، رسالة ماجستير، كمية ر الأزمات والكوارثمتطمبات التخطيط الاستراتيجي ودور  ي الحد من أضرامحمد عبد الرحماف،  1

 .55، ص2015-2014الإعلبـ كالاتصاؿ، جامعة العربي بف مييدم، أـ البكاقي، 
  .55، صنفس المرجع السابق  2 
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 المطمب الثالث: إدارة الأزمات  ي الجزاور  يضانات باب الواد أنمو جا.-3

تعتبر فيضانات باب الكاد مف الكػكارث الطبيعيػة كيػر المسػبكقة فػي تػاريخ الجزائػر، كىػذا بػالنظر إلػى      
الأزمػػة التػػي سػػببتيا قػػكة ىػػذه الكارثػػة، حيػػث قامػػت الجيػػات الرسػػمية بالدكلػػة الجزائريػػة بالقيػػاـ بػػالإجراءات 

 1التالية:

 .إعلبف حالة كارثة كطنية 
  السريع بالمنككبيف.إصدار أكامر استعجاليو لمتكفؿ 
 .طمب مساعدة المجتمع الدكلي 
 .إعلبف برنامج استعجالي لمحك آثار الكارثة 
 .التركيز عمى أىمية التضامف الكطني 

كىذا كمو كاف عبر قياـ رئيس الجميكرية السابؽ عبد العزيز بكتفميقة بندكات صحفية كممتقيػات عبػر       
الكسػائؿ عمػى إبػراز حجػـ كخطػكرة الكارثػة، كاعتبرتيػا فاجعػة كسائؿ الإعلبـ الجماىيرية، حيػث ركػزت ىػذه 

كير مسبكقة، كقد قامت الحككمة آنذاؾ بكضع أرقاـ خضراء تحت تصرؼ المكاطنيف، تحسبا لأم طارئ. 
كالملبحظ أف الدكلة اعتمػدت فػي مكاجيتيػا لكارثػة بػاب الػكاد عمػى سياسػة رد الفعػؿ بػدؿ الفعػؿ، ىػذا معنػاه 

جاء بعد حدكثيا، كىك ما يؤكد كياب المخططات الكطنية لمكاجيػة الكػكارث كالحيمكلػة  أف إدارة ىذه الأزمة
 دكف كقكعيا، حيث أف إدارة الأزمات تقتضي إدارتيا بشكؿ فعاؿ كناجح.

لا شػػؾ أف فيضػػانات بػػاب الػػكاد شػػكمت محكػػا حقيقيػػا لػػدل قػػدرة الجزائػػر عمػػى التعامػػؿ مػػع الكػػكارث        
 لأسس كخصائص عمـ إدارة الأزمات كالمتعارؼ عمييا.كالأزمات، كمدل احتراميا 

كركػػـ مػػركر العديػػد مػػف السػػنكات عمػػى ىػػذه الكارثػػة، نػػرل الجزائػػر مازالػػت تعػػاني مػػف مشػػاكؿ إدارة الأزمػػات 
 بشتى أنكاعيا، كىذا ما سنتطرؽ إليو في الجانب التطبيقي.

 
 
 
 
 

                                                           

.13، ص 2001، الجزائر،189، جريدة الأرصاد، العدد، تداعيات  يضانات باب الواد وأثارىاجكيدة بكشاقكر  1  
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   :تمييد

التطبيقػػػي لمدراسػػػة، الإجػػػراءات التطبيقيػػػة لمدراسػػػة كنتائجيػػػا، حيػػػث يضػػػـ ابػػػرز يعػػػالج ىػػػذا المحػػػكر الشػػػؽ 
التصكرات التي استنتجناىا مف خلبؿ تحميػؿ الاسػتبياف، الػذم تعػذر عمينػا القيػاـ بتحميمػو كميػا ككيفيػا كذلػؾ 

يدا لمجزء تماشيا مع الظركؼ الراىنة ، مرفقيف ذلؾ باستنتاجات الدراسة الميدانية التي تـ استخلبصيا كتمي
اللبحؽ المتعمؽ بعرض نتائج الدراسة في ضكء تسػاؤلاتيا لنتكصػؿ أخيػرا إلػى النتيجػة النيائيػة، كقػد قسػمناه 
إلػػى سػػت مباحػػث أساسػػية، حيػػث تناكلنػػا فػػي المبحػػث الأكؿ لمحػػة عػػف متابعػػة أفػػراد العينػػة لأزمػػة ككركنػػا 

ي لإدارة أزمػة ككركنػا بػالجزائر، كفػي ، أما المبحث الثاني فسنتحدث حكؿ معالجة الاتصاؿ الرسػم19ككفيد
المبحث الثالث سنتحدث عػف أىػـ الكسػائؿ الاتصػاؿ الرسػمي المسػتخدمة  فػي إدارة أزمػة ككركنػا بػالجزائر، 
كالمبحػػث الرابػػع سػػنتكمـ حػػكؿ الصػػعكبات التػػي قػػد تحػػكؿ دكف نجػػاح الاتصػػاؿ الرسػػمي فػػي التصػػدم ليػػذه 

ي يراىا أفراد العينة مناسبة لنجػاح الاتصػاؿ الرسػمي مػف اجػؿ الأزمة، كفي الأخير نقكـ بإعطاء الحمكؿ الت
 إدارة أزمة ككركنا في الجزائر.
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 كورونازمة العينة لأ  أ رادالمبحث الأول: متابعة 

قبػػؿ البػػدء بكضػػع تصػػكرات مػػدل متابعػػة أفػػراد العينػػة لأخبػػار ككركنػػا عبػػر العػػالـ، لا بػػد مػػف تعريػػؼ ىػػذه 
 الأزمة.

 2019ىػػػي جائحػػػة عالميػػػة مسػػػتجدة مسػػػتمرة حاليػػػا لمػػػرض فيػػػركس ككركنػػػا  كورونـــا:مفيـــوم أزمـــة -
فيركسػات ككركنػا ىػي سػلبلة كاسػعة مػػف الفيركسػات التػي قػد تسػبب المػرض لمحيػكاف كالإنسػػاف. ، 19ككفيػد

كمػف المعػركؼ أف عػددان مػف فيركسػات ككركنػا تسػبب لػػدل البشػر أمػراض تنفسػية تتػراكح حػدتيا مػف نػػزلات 
الشائعة إلى الأمراض الأشد كخامة مثؿ متلبزمة الشرؽ الأكسط التنفسية  ميرسو كالمتلبزمة التنفسية البرد 

 .19-الحادة الكخيمة  سارسو. كيسبب فيركس ككركنا المُكتشؼ مؤخران مرض ككفيد

 ؟19-ما ىو مرض كو يد 

. كلػـ يكػف 1كنػاىك مرض معػد يسػببو آخػر فيػركس تػـ اكتشػافو مػف سػلبلة فيركسػات ككر  19-مرض ككفيد
ىنػػاؾ أم عمػػـ بكجػػكد ىػػذا الفيػػركس الجديػػد كمرضػػو قبػػؿ بػػدء تفشػػيو فػػي مدينػػة ككىػػاف الصػػينية فػػي كػػانكف 

 .ايف إلى جائحة تؤثر عمى العديد مف بمداف العالـ 19-. كقد تحكّؿ ككفيد2019الأكؿ/ ديسمبر 

 ؟19-أعراض مرض كو يد ما ىي 

الحمى كالإرىاؽ كالسػعاؿ الجػاؼ. كتشػمؿ الأعػراض  في  19-تتمثؿ الأعراض الأكثر شيكعان لمرض ككفيد
كالصػػداع،  المرضػػى: ايلاـ كالأكجػػاع، كاحتقػػاف الأنػػؼ،  الأخػػرل الأقػػؿ شػػيكعان كلكػػف قػػد يُصػػاب بيػػا بعػػض  

أك تغيػر لػكف  ر طفػح جمػدم كفقداف حاسة الذكؽ أك الشـ، كظيػك  كالتياب الممتحمة، كألـ الحمؽ، كالإسياؿ، 
كيصػػاب بعػػض  تكػػكف ىػػذه الأعػػراض خفيفػػة كتبػػدأ بشػػكؿ تػػدريجي.  أصػػابع اليػػديف أك القػػدميف. كعػػادة مػػا 

 2 .بأعراض خفيفة جدان  الناس بالعدكل دكف أف يشعركا إلا 
                                                           

. مف مكقع منظمة الصحة العالمية ، كرابط المكقع 6/3/2020الصحة العالمية. تـ الاطلبع عميو في  منظمة1   
-public/q-for-2019/advice-coronavirus-https://www.who.int/ar/emergencies/diseases/novel
-a

coronaviruses?gclid=EAIaIQobChMIwtuyicC26wIVVYjVCh0YCwJAEAAYASAAEgKohPD_Bw
E  

  2 نفس المصدر السابق.

https://www.who.int/ar/emergencies/diseases/novel-coronavirus-2019/advice-for-public/q-a-coronaviruses?gclid=EAIaIQobChMIwtuyicC26wIVVYjVCh0YCwJAEAAYASAAEgKohPD_BwE
https://www.who.int/ar/emergencies/diseases/novel-coronavirus-2019/advice-for-public/q-a-coronaviruses?gclid=EAIaIQobChMIwtuyicC26wIVVYjVCh0YCwJAEAAYASAAEgKohPD_BwE
https://www.who.int/ar/emergencies/diseases/novel-coronavirus-2019/advice-for-public/q-a-coronaviruses?gclid=EAIaIQobChMIwtuyicC26wIVVYjVCh0YCwJAEAAYASAAEgKohPD_BwE
https://www.who.int/ar/emergencies/diseases/novel-coronavirus-2019/advice-for-public/q-a-coronaviruses?gclid=EAIaIQobChMIwtuyicC26wIVVYjVCh0YCwJAEAAYASAAEgKohPD_BwE
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لدل  الحاجة إلى علبج خاص. كلكف الأعراض تشتد  %و مف المرض دكف 80كيتعافى معظـ الناس  نحك 
التػنفس.  فيعػاني مػف صػعكبة فػي  19-مصابيف بمػرض ككفيػد أشخاص  5كاحد تقريبان مف بيف كؿ  شخص

أخرل مثؿ  بيف المسنيف كالأشخاص المصابيف بمشاكؿ صحية  كتزداد مخاطر الإصابة بمضاعفات كخيمة 
 1أك السكرم أك السرطاف. ارتفاع ضغط الدـ أك أمراض القمب كالرئة 

السػػعاؿ ك أصػػيبكا بػػالحمى  أيػػا كانػػت أعمػػارىـ، التمػػاس العنايػػة الطبيػػة فػػكران إذا  كينبغػػي لجميػػع الأشػػخاص،  
فقػداف القػدرة عمػى النطػؽ أك  ضيؽ الػنفس كألػـ أك ضػغط فػي الصػدر أك ، التنفس المصحكبيف بصعكبة في 
الصػػػحية مسػػػبقان، ليتسػػػنى تكجيػػػو  الإمكػػػاف، بالاتصػػػاؿ بالطبيػػػب أك بمرفػػػؽ الرعايػػػة  الحركػػػة. كيكصػػػى، قػػػدر 

    المناسبة. المريض إلى العيادة 

 ؟19-كيف ينتشر مرض كو يد 

مػػف أشػػخاص آخػػريف مصػػابيف بػػالفيركس. كينتشػػر المػػرض  19-يمكػػف أف يمقػػط الأشػػخاص عػػدكل ككفيػػد
الصػػػغيرة التػػػي يفرزىػػػا الشػػػخص المصػػػاب  القطػػػراتساسػػػي مػػػف شػػػخص إلػػػى شػػػخص عػػػف طريػػػؽ بشػػػكؿ أ
كزنيػػا ثقيػػؿ نسػػبيان، فيػػي لا  القطػػراتأك يػػتكمـ. كىػػذه مػػف أنفػػو أك فمػػو عنػػدما يسػػعؿ أك يعطػػس  19-بككفيػػد

نمػا تسػػقط سػريعان عمػػى الأرض. كيمكػف أف يمقػط الأشػػخاص  إذا  19-مػرض ككفيػػدتنتقػؿ إلػى مكػػاف بعيػد كا 
مػف شػخص مصػاب بعػدكل الفيػركس. لػذلؾ مػف الميػـ الحفػاظ عمػى مسػافة متػر كاحػد  القطراتتنفسكا ىذه 
عمػػى الأشػػياء كالأسػػطح المحيطػػة بالشػػخص،  القطػػراتقػػد تحػػط ىػػذه أقػػداـو مػػف ايخػػريف. ك  3عمػػى الأقػػؿ  

عنػػد ملبمسػػتيـ ىػػذه   مثػػؿ الطػػاكلات كمقػػابض الأبػػكاب كالسػػلبلـ. كيمكػػف حينيػػا أف يصػػاب النػػاس بالعػػدكل
الأشياء أك الأسطح ثـ لمس أعيػنيـ أك أنفيػـ أك فميػـ. لػذلؾ مػف الميػـ كسػؿ المكاظبػة عمػى كسػؿ اليػديف 

 2.تنظيفيما بمطير كحكلي لفرؾ اليديفبالماء كالصابكف أك 

أخبػػار فيػػركس ككركنػػا بشػػكؿ يػػكمي عبػػر مختمػػؼ كسػػائؿ الإعػػلبـ، حيػػث يعتبػػركف أف ىػػذه  متابعػػةنجػػد أف 
 الأزمة أزمة حقيقية لا يمكف تفادم أخبارىا أك معرفة الجديد حكليا.

 

 
                                                           

  1  منظمة الصحة العالمية، مصدر سبق  كره.
  2 نفس المصدر السابق.
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  ي الجزاور: 19إدارة أزمة كورونا كو يد الرسمي الاتصال معالجةالمبحث الثاني: 

إدارة أزمة ككركنا، مسألة حاسمة، ففي ىكذا أزمات خطيرة، يتـ المجكء إلى أفضؿ الطرؽ العمميػة فػي      
 تسيير الأزمات كالتي مف شأنيا التقميص مف الخسائر البشرية كالمادية، طرقا يفترض معرفتيا مسبقا.

دارتيػا لقد ثبت أف الاتصاؿ السيء يشكؿ ، كعميػو، كجػب 1عاملب أساسيا في فشػؿ ميػداف تسػيير الأزمػات كا 
القػػكؿ انػػو لا يكجػػد تسػػيير ممتػػاز فػػي إدارة الأزمػػات دكف التميػػز فػػي الاتصػػاؿ كتكصػػيؿ المعمكمػػات الدقيقػػة 
كذات الصػػمة إلػػى مختمػػؼ فئػػات المجتمػػع فػػي كضػػكف فتػػرة زمنيػػة معقكلػػة، ممػػا يجعػػؿ الحككمػػة الجزائريػػة 

 لأزمة كتقمص ايثار السمبية المترتبة عنيا كتبرىف لممجتمع أنيا تتحكـ في الكضع.تتعامؿ مع ا

كيمكف أف تقتصر المعمكمات التي يتـ إيصاليا عمى تعريؼ الكباء الفيركسي، حيث يرل معظـ أفراد العينة 
العػاـ، أف المعمكمات المقدمة مف طرؼ الجيات الرسػمية تتسػـ بػالنقص، ممػا قػد يتسػبب فػي تضػميؿ الػرأم 

ففي عمميا الاتصػالي، تميػؿ الييئػات إلػى التركيػز عمػى السػكاف، بينمػا تنسػى المػكظفيف فػي قطػاع الصػحة 
 عمى سبيؿ المثاؿ، مما يزيد في تفاقـ الأزمة.

كىكذا تسكد الفكرة، أف خلبيا الاتصاؿ الحككمية تيتـ بجميكر كسائؿ الإعلبـ كفقط، حيث اف ىذه الخلبيا 
ؼ صػػػحفييف لا علبقػػػة ليػػػـ بػػػإدارة الأزمػػػات، كالػػػذيف تقتصػػػر ميمػػػتيـ عمػػػى تقػػػديـ كالبػػػا مػػػا تػػػدار مػػػف طػػػر 

 المعمكمات كتنظيـ الندكات ككتابة البيانات الصحفية.

ففػػي الجزائػػر، تػػتمخص الأسػػاطير الرئيسػػة التػػي تحػػكؿ دكف تأسػػيس ثقافػػة إدارة جيػػدة للؤزمػػات فػػي كيػػاب 
 كتحؿ نفسيا بنفسيا كأنيا حتمية.المخططات، باعتقادىـ أف الأزمات تحدث للآخريف فقط، 

لػػػذلؾ، فػػػإف نجػػػاح ىيئػػػة إدارة الأزمػػػة، يتكقػػػؼ عمػػػى علبقتيػػػا القكيػػػة مػػػع عامػػػة النػػػاس، الكسػػػائؿ الإعلبميػػػة 
كالمػػػػكظفيف كمختمػػػػؼ الأسػػػػلبؾ كالإدارات، كعمػػػػى مػػػػنح خلبيػػػػا الاتصػػػػاؿ الاسػػػػتقلبلية فػػػػي اتخػػػػاذ القػػػػرارات 

يئػػة إدارة الأزمػػة، كاف لا تقتصػػر مياميػػا عمػػى إعػػداد كالتكاصػػؿ كالعمػػؿ مباشػػرة مػػع المسػػؤكؿ الأكؿ فػػي ى
المؤتمرات كصياكة البيانات الصحفية، كلعب دكر المتحدث الرسمي، بػؿ يجػب أف يكػكف جػزءا مػف الػدائرة 
الأكلى مف المسؤكليف عف تسيير الأزمػة كتقػديـ النصػائح فػي الاتصػاؿ كزرع ثقافػة التكاصػؿ السػميـ الفعمػي 

 رص أماـ الجميع.كالمفتكح الذم يتيح الف

                                                           
1 lbid, p112 
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كفػػي ىكػػذا أزمػػة، يشػػكؿ تجػػاكز مشػػاكؿ التعػػاكف التحػػدم الأكثػػر ضػػررا فػػي الأكقػػات الصػػعبة، حيػػث يػػرتبط 
نجاح العممية الاتصالية بالاستجابة الجماعية كلػيس الفرديػة، بجعػؿ الثقػة كتنػكع كجيػات النظػر، فػلب شػيء 

ككيػػر مقيػػد، ممػػا يسػػاعدىا عمػػى تجنػػب  أكثػػر أىميػػة مػػف الثقػػة التػػي تجعػػؿ عمػػؿ الخلبيػػا الاتصػػالية ممكنػػا
الأخطػػػاء كىيمنػػػة الػػػرأم الكاحػػػد، كيمكػػػف أف تنػػػتج الإدارة السػػػيئة للبزمػػػة عػػػف سػػػكء نكعيػػػة المعمكمػػػات كيػػػر 
المكثكقة، كالتي يككف مردىػا سػكء الاسػتعلبـ، أك المعمكمػات الخاطئػة، كمػا ىػك شػأف سػكء نكعيػة العلبقػات 

فػػي الكقػػت الػػذم يجػػب أف يقػػدـ المتحػػدثكف الرسػػميكف لكسػػائؿ بػػيف الكسػػائط الإعلبميػػة فػػي زمػػف ككركنػػا، 
الإعلبـ التفسيرات الأنسب لمحالات التي تشغؿ الرأم العاـ، في أشكاؿ عديدة كعبػر مختمػؼ الكسػائؿ، مػف 
صحافة مكتكبة، أك الكسائؿ السمعية البصرية، كحتى مكاقع التكاصؿ الاجتمػاعي، التػي تسػمح بنشػر أكبػر 

حػػكؿ مسػػتجدات ىػػذا الفيػػركس، كتحقيػػؽ أكبػػر نسػػب فػػي التفاعميػػة فػػي كقػػت حقيقػػي كميػػة مػػف المعمكمػػات 
 كباستمرار.

ففي الأزمات التي تمس الأمف العمكمي مثؿ أزمة فيركس ككركنا الحالية، يركب الناس في الحصكؿ عمى 
 المعمكمات كالإرشادات حكؿ ما يجب القياـ بو لحماية أنفسيـ.

ىذه الأزمة، دكر مفصمي كحساس في ىػذا الظػرؼ الػدقيؽ، فيػك النافػذة  إف دكر الاتصاؿ الرسمي في إدارة
 الرئيسية، في مجاؿ التعريؼ بكيفية انتشار ىذا الفيركس كسبؿ الكقاية منو كالتعاطي معو.

يقكؿ الباحث الجزائرم " بمكفة بمحضيرم" : تظيػر قػكة الاتصػاؿ عمػى المجتمػع كالحككمػات فػي زيػادة      
الاتصػػالية عمػػى الػػرأم العػػـ، فقػػد أضػػحت ذات أىميػػة فػػي تسػػيير الأزمػػات، لاسػػيما أف حجػػـ تػػأثير الرسػػالة 

المجتمع أصبح أكثر تفاعلب مع كسائؿ الاتصػاؿ، لمتطمػع عمػى تفاصػيؿ أكثػر عػف الأزمػة كظركفيػا، ميمػا 
 1كاف نكعيا.كالكاقع أف ألازمة تخمؽ جكا مف الارتباؾ كالذعر كحالة مف الطكارئ.

كنػػػا تشػػػكؿ تحػػػديا جديػػػدا أمػػػاـ الجيػػػات الرسػػػمية فػػػي الحككمػػػة، خاصػػػة كأف الحككمػػػة كاعتبػػػر أف أزمػػػة ككر 
مشػػػكمة حػػػديثا، حيػػػث يػػػرل أف المسػػػؤكلية ازدادت بالنسػػػبة لمػػػرئيس الجديػػػد لمجميكريػػػة، كذلػػػؾ مػػػع الاىتمػػػاـ 

 2المتزايد لممكاطنيف بمتابعة تطكرات كباء ككركنا في الكطف كالعالـ.

                                                           

، 2020، مام 369812، جريدة البلبد، ، العدد كيف يؤثر الاتصال عمى كورونا وكيف يتأثراحمد حسبف.ص،   1 
 .22الجزائر، ص

22، صنفس المصدر السابق   2  
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الجميكريػة السػيد عبػد المجيػد تبػكف كزارة الاتصػاؿ لمتقيػد بنشػر معمكمػات مع بدايػة الأزمػة، أمػر رئػيس     
الييئػات المختصػػة، كخػلبؿ اجتمػػاع لمجمػس الػػكزراء، أمػر كزيػػر الاتصػاؿ النػػاطؽ الرسػمي لمحككمػػة باتخػػاذ 
كؿ الإجراءات لمنع نشر أية إحصائيات عػف كضػعية حػالات الإصػابات بفيػركس ككركنػا فػي الػبلبد خػارج 

صلبح المستشفيات باعتبارىا الجية الكحيدة المخكلة بذلؾ. كزارة الصحة  كالسكاف كا 

كاسػػتنكر الػػرئيس تبػػكف بشػػدة " الأقػػلبـ الناعقػػة " التػػي لا يحمػػك ليػػا سػػكل التيكيػػؿ كالتشػػكيؾ كالنيػػؿ مػػف     
 1معنكيات المكاطنيف.

الاتصػاؿ عمػى اخػتلبؼ كتطبيقا للؤمر الرئاسي، أصػدرت كزارة الاتصػاؿ بيانػا تػدعك كافػة كسػائؿ الإعػلبـ ك 
أنكاعيا إلى التقيد بنشر المعمكمات المتعمقػة بيػذه الأزمػة، كحػذرت ىػذه الأخيػرة مػف أف كػؿ مػا ينشػر خػارج 
مصػػدر كزارة الصػػحة سػػيعتبر تيػػكيلب كمغالطػػة مضػػرا بػػالرأم العػػاـ ، ممػػا يزيػػد مػػف تفػػاقـ الأزمػػة كيصػػعب 

 عات القضائية.التحكـ فييا، كيتحمؿ صاحبو المسؤكلية القانكنية كالتب

فمنػػػذ بدايػػػة تفشػػػي الكبػػػاء، ظيػػػر رئػػػيس الجميكريػػػة فػػػي العديػػػد مػػػف المقػػػابلبت الصػػػحفية ليطمػػػأف الشػػػعب 
الجزائرم حكؿ كجكد كميات معتبرة مػف الكسػائؿ الكقائيػة، كمػا انػو قػاـ بطمػب مسػاعدات مػف الصػيف كذلػؾ 

ة بالمعػػػدات الطبيػػػة كىػػػذا بقيامػػػو بإرسػػػاؿ طػػػائرات عسػػػكرية، نشػػػرت صػػػكرىا بعػػػد العػػػكدة مػػػف الصػػػيف محممػػػ
 لمجابية فيركس ككركنا.

إلا أف ىنػػػاؾ لػػػبس حصػػػؿ فػػػي تعميمػػػات رئاسػػػة الحككمػػػة حػػػكؿ كبػػػاء ككركنػػػا، ففػػػي الأيػػػاـ الأكلػػػى جػػػاءت 
تعميمػػات كقػػكانيف صػػارمة ككضػػع كرامػػات ماليػػة لكػػؿ شػػخص داخػػؿ سػػيارتو لا يضػػع القنػػاع، أيضػػا، عػػدـ 

دفػػع كرامػػة ماليػػة، كلكػػف بعػػد مػػدة زمنيػػة تػػـ إلغػػاء ىػػذه احتػػراـ كقػػت الحجػػر المنزلػػي يػػكدم بصػػاحبو إلػػى 
 القكانيف، مما يدؿ عمى ضعؼ الاتصاؿ الرسمي في إدارة أزمة ككركنا.

فقػػكة الاتصػػاؿ الرسػػمي تعػػكد أكلا كأخيػػرا إلػػى الثقػػة المكتسػػبة بػػيف الحككمػػة كالجميػػكر، فػػاف لػػـ تكػػف علبقػػة 
 صاؿ الرسمي.الحككمي جيدة مع الجميكر لف يككف ىناؾ نجاح في الات

                                                           

، 2020افريؿ  1ىابت حناشي، مقابمة صحفية مع رئيس الجميكرية عبد المجيد تبكف، التمفزيكف الجزائرم، القناة الأرضية، 
20:00. 1  
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نجػد أف ىنػاؾ تبػػادؿ لمػتيـ بػيف السػػمطة كالشػعب حػكؿ المتسػػبب فػي انتشػار الكبػػاء ، فالسػمطة تػتيـ الشػػعب 
بعد احتراـ القكانيف كتطبيقيا أدل إلى عدـ التحكـ في ىذه الأزمة، في المقابؿ  يتيـ المكاطنكف السمطة في 

 ئؽ.الكذب عمييـ كعدـ الكفاءة كالإىماؿ كالتغطية عمى الحقا

 المبحث الثالث: وساول الاتصال الرسمي المستخدمة  ي إدارة أزمة كورونا بالجزاور

فضلب عف ككنيا أزمة صػحية يتكفػؿ بيػا الطػاقـ الطبػي المخػتص، فػإف جائحػة ككركنػا أزمػة متعػددة مسػت 
ة كعػدة المجالات السياسية كالاقتصادية كالاجتماعية، مما استدعى تػدخؿ كبػار المسػؤكليف فػي أجيػزة الدكلػ

أطراؼ في إدارة الأزمة برسػـ إسػتراتيجية، كتحديػد مػنيج لمتعامػؿ مػع أزمػة عالميػة مثػؿ ىػذه، أدل ىػذا إلػى 
 اتخاذ رئيس الجميكرية كالجيات الرسمية إلى بعض الإجراءات نذكر أىميا:

  تعيػػيف لجنػػػة عمميػػػة لرصػػػد كمتابعػػػة كبػػػاء ككركنػػػا تتشػػكؿ مػػػف كبػػػار الأطبػػػاء المختصػػػيف عبػػػر التػػػراب
صػلبح المستشػفيات، حيػث تتمثػؿ ميمػة ىػذه المجنػة كالتػي الك  طني، تحت إشػراؼ كزيػر الصػحة كالسػكاف كا 

بلبغ الرأم العاـ يكميا حكؿ جميع المستجدات.  تضـ كزير الاتصاؿ في متابعة تطكر انتشار الكباء كا 
 أداء الصحافة عمى ضػكء الخطػة التػي رسػمتيا الدكلػة لمكاجيػة كبػاء ككركنػا المسػتجد، باعتمػاد  تكجيو

لزاـ الصحفييف بضكابط أخلبقية في ىذه الظركؼ الاستثنائية.  القنكات الرسمية مصادرا لنقؿ المعمكمات، كا 
 ة كالسػمطات المحميػة المطالبة بالاستمرارية في أداء مختمؼ المصالح الصحية كالأمنية كالحماية المدني

 لمحاصرة الكباء كالحيمكلة دكف تفشييف بنشر الكعي كالتنبيو إلى مختمؼ المخاطر.
  دعكة المكاطنيف إلى ضركرة تطبيؽ الإجراءات كالقكانيف التي تدعك للبلتزاـ بػالحجر الصػحي كالمنزلػي

 لمبادرة فييا.دكف الدخكؿ في اليمع كالرعب، فذلؾ سيؤثر سمبا في نجاح الأعماؿ التي تمت ا
  لطمب أم تكضػيح حػكؿ فيػركس ككركنػا  3030إنشاء مراكز لاستقباؿ مكالمات المكاطنيف عمى الرقـ

 ككيفية انتقالو كالكقاية منو.
  إطػػلبؽ مكقػػػع الكتركنػػيhttp://covid19.santé.gov.dz   لمتحسػػػيس بمخػػاطر فيػػػركس ككركنػػػا

 ؿ تفادم العدكل.كشرح سب
  إرسػػػاؿ تعميمػػػات إلػػػى مػػػديرم الصػػػحة فػػػي كػػػؿ الكلايػػػات مػػػف أجػػػؿ تعزيػػػز إجػػػراءات الاتصػػػاؿ لصػػػالح

 الجميكر العاـ عبر الإذاعات المحمية، كتنظيـ حملبت كبرامج تكعكية حكؿ الكباء.

http://covid19.santé.gov.dz/
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بالجزائر " عمي ربػيج " فػي كمف جانبو، قاؿ أستاذ العمكـ السياسية كالعلبقات الدكلية بالمدرسة العميا لمعمكـ 
تصريح لو أثناء مقابمة صحفية: أف العممية الاتصالية ىي مػف بػيف أدكات إدارة الأزمػات، كالجزائػر كغيرىػا 

 1مف دكؿ العالـ تعيش أزمة جراء تفشي فيركس ككركنا.
لدكلػػة فػػإذا مػػا ركزنػػا عمػػى العمميػػة الاتصػػالية، سػػنجد أنػػو مػػف الجانػػب الرسػػمي، أم مػػا يتعمػػؽ بمؤسسػػات ا

كقطاعاتيا، كحتى رئاسة الجميكرية، فنلبحظ أف ىناؾ جيد مغاير عمػا كنػا نشػيده فػي الأزمػات فػي العيػد 
السابؽ، فاليكـ نلبحظ كجكد إعلبـ كجانب اتصالي، في حيف سابقا كاف ىناؾ خمؿ في تسيير الأزمات في 

 ىذا الجانب.
جانػب الاتصػالي لممؤسسػات الرسػمية ىنػاؾ شػبو كأكضح السيد ربيج، أنو بالنسبة لادراة أزمػة ككركنػا مػف ال

تركيز يمر عبر كسائؿ الإعلبـ، كأشار بذلؾ إلى الندكات الصحفية التي تباشرىا يكميا لجنة متابعة كرصد 
فيػػػركس ككركنػػػا، كالتػػػي يشػػػرؼ عمييػػػا خبػػػراء كمختصػػػيف كمػػػا ذكرنػػػا مسػػػبقا، كمتابعػػػات كتصػػػريحات كزيػػػر 

بمحيمػر، كاعتبػر أف ىنػاؾ تحسػف مػف ناحيػة المؤسسػات الرسػمية الاتصاؿ الناطؽ الرسمي لمحككمة عمػار 
 2في العممية الاتصالية كالإعلبمية.

كبالركـ إلى ما تقكـ بو الجيات الرسمية حاليا في ىػذه الفتػرة، إلا أنيػا لػـ تػرؽ إلػى المسػتكل المتكقػع       
 في مثؿ ىذه الأزمات.

مػػف تطػػكير الاتصػػاؿ فػػي المسػػتقبؿ حتػػى لا تكػػكف لػػذا تكجػػب عمػػى السػػمطات كالجيػػات المعنيػػة فػػي الدكلػػة 
 ىناؾ مشاكؿ كلا معكقات تتصدل ليا في مكاجية مختمؼ الأزمات أيا كاف نكعيا.

 
 
 
 
 

 

 
                                                           

أفريؿ  8، 3262، جريدة الجزائر، ، العدددعوا إلى مواصمة التعاطي باحترا ية مع الأزمة "خبراء الاتصال"رزيقة خ،   1
 17:08أكت عمى الساعة  23، تـ الاطلبع عميو يكـ  www.eldjazairiaonline.net ، متاح عمى العنكاف2020

، نفس المصدر السابق.رزيقة خ  2  

http://www.eldjazairiaonline.net/
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 :كورونا بالجزاورزمة المعوقات التي تواجو الاتصال الرسمي  ي إدارة لأ  :المبحث الرابع
تكاجػػو العمميػػة الاتصػػالية أثنػػاء إدارة أزمػػة ككركنػػا بػػالجزائر صػػعكبات قػػد تعيػػؽ أك تعطػػؿ اسػػتمراريتيا،     

كتحػد مػػف إحػػداث التػػأثير المركػػكب كىػػك تجاكبػػو عػػدد أكبػػر مػػف المػػكاطنيف لمقػػرارات كالإجػػراءات التػػي تقرىػػا 
 الجيات الرسمية بخصكص ىذه الأزمة.

 1منع عممية تبادؿ المعمكمات أك تعطيميا".كيقصد بيا: "كافة المؤثرات التي ت
كلأف معكقات الاتصاؿ تعتبر مف أىـ أسباب فشؿ المنظمات في تحقيؽ أىدافيا، نجد أف معظـ المبحكثيف 
اختمفكا فػي تحديػد أىػـ الصػعكبات التػي تكاجػو الحككمػة الجزائريػة فػي إدارة أزمػة ككركنػا، كىنػا سػنذكر أىػـ 

 النقاط التي لخصناىا:
بيؽ القػكانيف كالإجػراءات مػف طػرؼ المػكاطنيف، كالتػي كانػت فػي كػؿ مػرة الجيػات الرسػمية تػنص عدـ تط-

عمييػػا عبػػر مختمػػؼ كسػػائؿ الإعػػلبـ كالاتصػػاؿ، ممػػا أدل إلػػى عػػدـ اسػػتقرار التنظػػيـ مػػف طػػرؼ السػػمطات، 
زمػػة كالػػذم شػػكؿ عائقػػا كبيػػرا خاصػػة أمػػاـ الجيػػات الأمنيػػة، التػػي لػػـ تسػػتطع ىػػي الأخػػرل التصػػدم ليػػذه الأ

 بسبب عدـ الاستجابة لمرسائؿ الإعلبمية.
يرل أفراد العينة أيضا، عدـ تجاكب المكاطنيف للئرشادات كالنصائح المقدمة مف طػرؼ المختصػيف حػكؿ -

خطكرة فيركس ككركنا، كالإيماف بعبارة انو لا يمكف اف يحصػؿ لنػا، كىػذا مػا أدل إلػى صػعكبة الػتحكـ فػي 
 الأزمة.

رات كمحدكديػػة فيػػـ كاسػػتيعاب دكر الاتصػػاؿ كعمميػػة فػػي إدارة الأزمػػات، كذلػػؾ ضػػعؼ دعػػـ كتأييػػد الإدا-
 يرجع إلى كياب سياسات التأىيؿ كالتدريب في ىذا المجاؿ.

عػػدـ تكقػػع حػػػدكث الأزمػػة الػػػذم يحتػػاج إلػػػى تخطػػيط مسػػػبؽ، فنػػرل أف الحككمػػػة الجزائريػػة لػػػـ تػػنجح فػػػي -
 التخطيط لما قبؿ الأزمة.

 الاتصاؿ الحديثة التي تعمؿ عمى التصدم للبزمة كالحد منيا.محدكدية استخداـ أساليب -
فػػي الأخيػػر يمكػػف القػػكؿ أف ىػػذه الصػػعكبات تمعػػب دكرا أساسػػيا فػػي عرقمػػة كمنػػع إدارة الأزمػػة مػػف تحقيػػؽ 
أىػدافيا التػػي تسػػعى إلييػػا، كىػػذا قػد يػػؤدم إلػػى تشػػكيؿ أزمػػات أخػرل فػػي مختمػػؼ القطاعػػات، ممػػا يسػػتدعي 

 مف القضاء عمى ىذه المعيقات كالتخمص مف تداعياتيا كتأثيراتيا السمبية.ضركرة كجكد حمكؿ تمكف 
 
 

                                                           

.65، ص مرجع سبق  كرهحسف عماد مكاكم كليمى حسف السيد،   1  
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 بالجزاوردارة أزمة كورونا إ الخامس: الحمول المناسبة لنجاح الاتصال الرسمي  ي المبحث 
ضركرة منح صلبحيات كاسعة لمكلاة كرؤساء البمديات لاتخاذ القرارات المناسػبة كالاسػتعجالية، بحسػب  -1

كتطػػػكر الحالػػػة الكبائيػػػة بكػػػؿ كلايػػػة ككػػػػؿ بمديػػػة أك حػػػي أك مقاطعػػػة، كاكتفػػػاء السػػػمطات العميػػػػا المعطيػػػات 
بالمتابعػػػػة كالمراقبػػػػة كالمرافقػػػػة، فالمركزيػػػػة الشػػػػديدة التػػػػي تميػػػػزت بيػػػػا إدارة ىػػػػذه الأزمػػػػة، خمّفػػػػت فجػػػػكة بػػػػيف 

محمػي، خاصػة فػي السياسات المتخذة عمػى المسػتكل المركػزم كالأكلكيػات العاجمػة التػي يقتضػييا الكضػع ال
 .الأشير الأكلى لفرض الحجر الصحي

إنشػػاء خلبيػػا إدارة الأزمػػة عمػػى مسػػتكل كػػؿ كلايػػة لممتابعػػة كالتنسػػيؽ كالتنفيػػذ، كيمكػػف أف نقسػػميا إلػػى   -2
 :ثلبث خلبيا أساسية

كتضػػطمع ىػػذه الخميػػة بالمتابعػػة اليكميػػة لتطػػكرات الكضػػع الميػػداني  :خميــة التخطــيط ورســم السياســات -أ
ل الكلاية، كالتحرؾ عمى ضكء المعطيػات اليكميػة، بكضػع الخطػط كاقتػراح الحمػكؿ كالبػدائؿ عبػر عمى مستك 

كيجػب أف تضػـ ىػذه  . يـ ه الخميـة تخـتص بـةدارة الأزمـة  ـي شـقيا الصـحي التشػاكر كالقػرار الجمػاعي،
رضػػيف الخميػػة فػػي عضػػكيتيا: كالػػي الكلايػػة، مػػدير الصػػحة، ممثمػػيف عػػف الأطبػػاء بكافػػة اختصاصػػاتيـ كالمم

يف، الطب الكقػائي كالأمػراض عمـ الأكبئة كالجراثيـ، المخبريمف أعياف الكلاية كذكم الخبرة، المختصيف في 
 .المعدية

يجػاد الكسػائؿ  :خمية التنفي  -ب كميمتيا تنفيذ القرارات الصادرة عف أىؿ الاختصاص  الخمية الأكلػىو، كا 
لنجاح الخطػط المرسػكمة، كمػا تقػكـ بػاقتراح حمػكؿ فعالػة فػي تية يسجالمادية كالمالية كالتقنية كالمك كالظركؼ 

فيذه الخمية تختص بإدارة الأزمة في  حدكد اختصاصاتيا لتكعية الناس أك لكيفيات فرض الحجر الصحي،
كتضـ في عضكيتيا: كالي الكلاية، رئيسي البمديػة كالػدائرة، مػدير  .شقيا الاجتماعي، كالاقتصادم، كالأمني

نسقنا بيف المجنتيفو، مدير الأمف الكلائي، مدير الحماية المدنية، رئيس المجمػس الشػعبي الصحة  عضكنا كم
، الكلائي، قائد الدرؾ عمى مستكل الكلايػة، المنػدكب الػكلائي لميػلبؿ الأحمػر الجزائػرم، كالكشػافة الإسػلبمية 

سػػاء الجمعيػػات كيمكػػف تكسػػيع عضػػكية ىػػذه الخميػػة بحسػػب الحاجػػة لتشػػمؿ بعػػض المػػديريف التنفيػػذييف كرؤ 
 .النشطة

ـــة الإحصـــاء والإعـــلام والاتصـــال -ت  كتضػػػطمع بنشػػػر المعمكمػػػات الصػػػحيحة كجمػػػع الإحصػػػاءات  :خمي
عطػػاء تفسػػيرات  نػػارة الػػرأم العػػاـ المحمػػي بكافػػة التفاصػػيؿ، كا  كالبيانػػات المختمفػػة، كالػػرد عمػػى الإشػػاعات كا 
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ف فػي الإعػلبـ كالاتصػاؿ عمػى صحيحة لكؿ حػالات الكفيػات أك الإشػاعات، كتضػـ فػي عضػكيتيا مختصػي
 .مستكل الإذاعة أك الجامعة، كنشطاء مكثكقيف كبارزيف في الجمعيات أك كسائؿ التكاصؿ الاجتماعي

كنسجؿ في ىذا الإطار ضعفنا كبيرنا عمى مستكل آليات الاتصاؿ بيف السمطات كالمػكاطنيف كطنينػا كمحمينػا، 
ماتيػػة كالاتصػػالات الرقميػػة، نعػػاني كثيػػرنا مػػف كثػػرة الأخبػػار كلازلنػػا إلػػى اليػػكـ كنحػػف فػػي عػػالـ التقنيػػة المعمك 

الكاذبة ككياب الجية المكثكقة التي تعطي الخبر الصحيح، بصػفة منتظمػة كمييكمػة، فػلب بػد عػف أخػذ ىػذا 
 .الأمر عمى محمؿ الجد كالتحرؾ سريعنا في ىذا الاتجاه

استغلبؿ المرافؽ كىياكؿ الدكلة عمى المستكل المحمي لدعـ المراكػز الاستشػفائية، كالممحقػات التابعػة   -3
لقطػػاع الصػػحة، كالفنػػادؽ العمكميػػة أك دُكر الشػػباب، أك مراكػػز الراحػػة الخاصػػة بالمجاىػػديف، أك المػػدارس 

 إلخ … اعـالابتدائية المتكفرة عمى المرافؽ الضركرية، كالمكيفات كبيكت الخلبء كالمط
الاسػػتعانة بػػالخكاص لتػػدعيـ الطػػكاقـ الطبيػػة بػػالتجييزات كالمعػػدات الصػػحية الضػػركرية، مػػع إعطػػائيـ  -4

 .تحفيزات خاصة مف حيث الضرائب كالتسييلبت الإدارية مستقبلبن 
عبػر  PCR العمؿ عمى تكسيع عمميػات التشػخيص المبكػر بتػكفير التحاليػؿ الطبيػة الخاصػة بككركنػا  -5

 .ا بفتح المجاؿ لرجاؿ الأعماؿ كلمخكاص لإجراء ىذه التحميؿ مع دعـ الدكلة لتكاليفياربكع الكطف، كىذ
نظرنا لدقة كحساسية الكضع، كتفادينا لمتيرب مف خلبؿ تقديـ الشػيادات المرضػية، كلتجنيػد أكبػر عػدد   -6

يف مػػػف المػػػكارد البشػػػرية، لابػػػد عػػػف كضػػػع تحفيػػػزات لكافػػػة الفػػػرؽ الطبيػػػة كمينيػػػي الصػػػحة، ككػػػؿ المتطػػػكع
 .كالمساىميف، كعدـ الاكتفاء بالتسخير القانكني، الذم قد لا يككف ناجعنا في العديد مف الحالات

كضػػع إحصػػاء دقيػػؽ لخريطػػة انتشػػار الكبػػاء كنشػػر إحصػػاءات المصػػابيف كالكفيػػات بحسػػب الأحيػػاء،   -7
ؿ أف لأخػػػذ الحيطػػػة كالحػػػذر مػػػف جيػػػػة، كحتػػػى يسػػػيؿ تطبيػػػؽ الحجػػػر التنػػػػاكبي مػػػف جيػػػة ثانيػػػة، كالأفضػػػػ

 .يخصص مكقع أك تطبيؽ إلكتركني يكضح الخريطة الكبائية لمكلاية

تقسػيـ إقمػيـ الكلايػة إلػى مقاطعػات  المقاطعػة تضػمف مجمكعػة أحيػاءو، كتبعنػا لتطػكر عػدد الإصػابات   -8
ا فػي عػدد المصػابيف، كتخصػص لػو  بكؿ حي يتـ فرض حجر كمي عمى الحي المقاطعة الذم يشيد ارتفاعن

 .الشرطة كفرؽ اليقظة، لفرض الحجر مع ضماف الحد الضركرم لمخدماتفرؽ خاصة مف 
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ضركرة تكثيؼ الحملبت الإعلبمية كتقديـ حصص عف طريػؽ الإذاعػة مػف طػرؼ بعػض الشخصػيات  -9
 .إلخ… الكازنة بالكلاية كالأئمة كالأساتذة كالفنييف كاللبعبيف

لقػاء دركس دكريػة استغلبؿ جميع مسػاجد الكلايػة لمقيػاـ بحمػلبت تحسيسػية عبػ -11 ر مكبػرات الصػكت، كا 
كفؽ برنػامج مسػطر كخطػة مرسػكمة مػف طػرؼ مديريػة الشػؤكف الدينيػة، ككػذا إنشػاء صػفحات عبػر كسػائؿ 
التكاصػػػؿ الاجتمػػػاعي لنشػػػر فيػػػديكىات تكعكيػػػة للؤسػػػاتذة، كالأئمػػػة، كالأطبػػػاء، كالرمػػػكز الفكريػػػة، كالثقافيػػػة، 

 .كالفنية
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  : لمدراسةالنتاوج العامة 

 كدكرهالرسػمي  تصػاؿالانا ىذه ك التي يدكر مضمكنيا حكؿ مف خلبؿ النتائج التي تـ التكصؿ إلييا بدراست
 البيانػات المتحصػؿ عمييػا تحميػؿ، تبػيف لنػا بعػد  مف كجية نظر الأسػاتذة بجامعػة المديػةفي إدارة الأزمات 

لجمػػع  ةالميدانيػػة كػػأدامجريػػات الدراسػػة  كماؿلاسػػتا عمييػػ الاعتمػػادتػػـ  تػػي، ك ال ة الاسػػتبيافعػػف طريػػؽ أدا
  : المعمكمات ك البيانات تـ التكصؿ إلى ايتي

مػػف دكر بػػالت الأىميػػة فػػي عمميػػة التنسػػيؽ بػػيف المعمكمػػات ك البيانػػات المرسػػمة  الرسػػمي الاتصػػاؿيمعػػب  -
 . التي مف شأنيا المساىمة في إدارة الأزماتك  طرؼ الحككمة إلى الشعب

ة كانػت مكاقػع التكاصػؿ أفضػؿ كسػيملكسيمة الأنسب فػي إدارة الأزمػات مػف بػيف الخيػارات المتاحػة بػأف ا - 
، كلكف لكػؿ كسػيمة اتصػالية دكرىػا المناسػب فػي الظػرؼ المناسػب ك فػي تمػؾ الأثنػاء قػد تتغيػر  الاجتماعي

 .المكازيف لصالحيا

الاتصػالية المناسػبة ك الجيػات ك الييئػات ك ما تػـ اسػتنتاجو أف خميػة الأزمػة ىػي التػي تحػدد الكسػائؿ  -  
  ا.كتطكيقي لاحتكائياإدارة الأزمة  الرسمية ك الغير رسمية المساىمة ك المعنية بخطة

لقد أثبتت النتائج المتكصؿ إلييا أف كسائؿ الإعلبـ تساىـ ك بشكؿ كبير في إخبار ك تذكير المكاطنيف   -
 ا.أك تخفيفي ازـ إتباعيا لمنعيمف أخطار يمكف التعرض ليا ك الإجراءات اللب

كسائؿ الإعلبـ تعتبر الشريؾ الرسمي لتبميت المكاطنيف بما يجب عمييـ عممو أثناء ك بعد حدكث الأزمة  -
 .أك الكارثة

 الاتصاؿ الرسمي لـ يكف فعالا ككف أف الرسالة الصادرة مف المرسؿ لـ تمؽ صداىا عند المستقبؿ. - 

عػػة عمميػػة التخطػػيط لأزمػػات ك كػػكارث انجأىميػػة الػػدركس المسػػتفاد منيػػا مػػف أزمػػات سػػابقة فػػي تأكيػػد   -
 .مشابية
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 الخاتمة: 
 اية كتابة إلى ك، اجيتنا منذ اختيار مكضكع الدراسةك عمى الركـ مف الصعكبات التي ك      

خػراج ىػػذا العمػػؿ كلا ريف سػػيما فػػي الجانػػب الميػػداني ، إلا أف ىػػذه الدراسػػة تعػػد محاكلػػة لممزاكجػػة بػػيف متغيػػكا 
دارة الأزماتك  الاتصاؿأساسيف ىما :  بمختمؼ أشكالو يعد بمثابة العمكد الفقرم لأم  الاتصاؿحيث أف  . ا 

فػي  الاتصػاؿ الرسػميمؤسسة بغض النظر عف حجميػا كطبيعػة عمميػا ، فبعػد دراسػتنا كتطمعنػا حػكؿ دكر 
 أننػػا إلاباعتبػػار أف ىػػذه الأزمػػة مسػػت العػػالـ بأسػػره،  كأخػػذنا أزمػػة ككركنػػا كنمػػكذج لدراسػػتنا،  إدارة الأزمػػات

ة أك الدكر الفعاؿ الذم يمعبو منذ أكؿ مراحػؿ الأزمػك رسمي ال تصاؿالاحاكلنا قدر المستطاع التنكيو بأىمية 
عمميػػات التنظػػيـ الػػتحكـ فييػػا ك اسػػترجاع طبيعػػة النشػػاط ، كمػػدل مسػػاىمتو فػػي الكارثػػة إلػػى كايػػة إدارتيػػا ك 

 إدارة لأزمػػػاتدركس المسػػػتفاد منيػػػا أثنػػػاء التخطػػػيط لإدارة الأزمػػػات بفاعميػػػة ك احترافيػػػة ، خاصػػػة بعػػػد الػػػك 
الجمػػاىيرم فػػي الاتصػػاؿ دكف أف ننسػػى الفضػػؿ الكبيػػر الػػذم تقدمػػو كسػػائؿ كػػكارث مشػػابية أك مماثمػػة ، ك ك 

اجب سعييا لتقديـ كظيفة مف الكظائؼ المتمثمة في تذكير كتحذير المكاطنيف، كشرح مختمؼ الإجراءات الك 
، ات فعمى الػركـ مػف محاكلتنػا لتغطيػة بعػض الجكانػب مػف إدارة الأزمػ . كيرىاإتباعيا لتفادم تمؾ الأزمة ك 

التخصصات يستدعي جيكدا ضخمة ، ككقتا مستفيضا لتغطيػة أنو يضؿ مكضكعا متشعب المجالات ك إلا 
 جميع جكانبو . 

 أمػاـ مفتكحػا المجػاؿ يبقى ك ا، و فييالذم أجريت  ألزمانيتبقى ىذه الدراسة محدكدة بالمجاليف المكاني ك ك 
 رصػيد لتزكيػد كىػذا ىػذا المكضػكع حػكؿ مكممػة أك مشػابية دراسػات لإجػراء الطمبػة كالبػاحثيف مػف كيرنػا
 .الأكاديمية العممية كالدراسات الرسائؿ مف بالمزيد المعيد
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 .2020فريؿ أ 1الأرضية، 
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 الدكتكر يحي فارس المدية جامعة

 كمية العػمكـ الإنسانية كالاجتماعية

 قسـ عمكـ الإعلبـ كالاتصاؿ

 :استمارة حول

 الجزائر ال الرسمي في إدارة أزمة كورونا في دور الاتص

 جامعة المدية أساتذة عينة مناستطلاعية على دراسة 

علوم الإعلام والاتصال بكلية العلوم الإنسانية  وعلاقات عامة بقسمنحن طلبة السنة الثانية ماستر تخصص اتصال            

للقيام ببحث استطلاعي لمعرفة دور الاتصال الرسمي في إدارة أزمة كورونا في والاجتماعية بجامعة المدية، ارتأينا 

أن الإجابات المقدمة لنا ستحظى بالسرية التامة وتستعمل لغرض البحث  ، ونرجو منكم إفادتنا بمعلومات. كماالجزائر

 العلمي فقط.

 وفي الأخير نتقدم بجزيل الشكر على تقديم يد العون لنا وشكرا.     

 

 

 

 

 2019/2020السنة الجامعٌة:

 

 :من إعداد الطالبة

 صخري نسرٌن 

 

 تحت إشراف:

 .بسام احمد شرٌف ا 



 الملاحق

88 

 البٌانات الشخصٌة: محور

 الجنس:          

 ذكر 

 أنثى 

 بالجزائر: 19المحور الأول: متابعة أفراد العٌنة لازمة كورونا كوفٌد

  تتابع أخبار أزمة كورونا؟هل 

 نعم 

 لا 

 متابعتك لأهم المستجدات حول هذه الأزمة تكون؟ .2

 ًبشكل ٌوم 

 أحٌانا 

 نادرا 

 أخبار فٌروس كورونا؟ ما هً الوسائل التً تستخدمها فً متابعة .3

 وسائل الإعلام السمعٌة 

 وسائل الإعلام البصرٌة 

 ًمواقع التواصل الاجتماع 

 ........................................................................................ أخرى اذكرها 
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 المحور الثانً: أهمٌة الاتصال فً إدارة الأزمات

 دور فً إدارة الأزمات مهما كان نوعها؟ هل للاتصال .1

 نعم                                    لا

كٌف تجد هذه  .2

 الأهمٌة؟.................................................................................................

......................................................................................................................... 

 حسب رأٌك هل توجد ضرورة لمختصٌن فً الاتصال والعلاقات العامة فً حل الأزمات وإدارتها؟ .3

 نعم 

 لا 

 لماذا؟..............................................................................................

 المحور الثانً: مساهمة الاتصال الرسمً فً إدارة أزمة كورونا بالجزائر:

 هل تقوم الجهات الرسمٌة للدولة الجزائرٌة بتقدٌم عرض تفصٌلً عن أزمة كورونا كوفٌد؟ .1

 نعم      

 لا

لماذا؟ برر 

 .................................إجابتك...........................................................................

 بماذا تتسم المعلومات المقدمة من طرف المختصٌن؟ .2

 

        الجدلٌة 

  الغموض 

  الصدق 

  التناقض 

 كٌف ٌتجسد دور الاتصال فً تسٌٌر أزمة كورونا فً الجزائر؟ .3
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 تكوٌن فرٌق خاص لمواجهة هذه الأزمة 

 وضع سٌاسات وخطط لمواجهتها والحد منها 

 ًاستخدام أسالٌب جدٌدة لزٌادة الوعً للجمهور الخارج 

 تنظٌم مؤتمرات وملتقٌات صحفٌة من قبل الجهات الرسمٌة 

  أخرى؟

 اذكرها......................................................................................................

 19الرسمٌة أثناء أزمة كورونا كوفٌد برأٌك، ما هً المعٌقات التً تواجه الجهات .4

 عدم تجاوب الجمهور مع النصائح والإرشادات المقدمة 

 نقص الأجهزة والإمكانٌات التً تساعد على إٌصال الفكرة للجمهور 

  عدم تطبٌق القوانٌن والإجراءات الصارمة 

 ..................................أخرى....................................................................

 ؟19.ما هً الحلول التً تقترحها على الجهات الرسمٌة لمساعدتها فً الحد من ازمة كورونا كوفٌد5

....................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................

........................................................................................................................... 

 

 
 

  


