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  اسم المادة: الاتصال وȖسي؈ف الأزمة

  5الرصيد: 

  2المعامل: 

  أɸداف التعليم:

 ʄالاتصال وعڴ ʏالسيطرة والتحكم ࢭ ʏتمك؈ن الطالب من معرفة السلطة اݍݰقيقة تمكن ࢭ

قدرٮڈا ࢭʏ إحباط السيطرة المضادة لɺا، إذن الɺدف الأسا؟ۜܣ ɸو التحكم ࢭʏ آليات إدارة الأزمة 

  من الناحية الإعلامية والاتصالية ࢭʏ علاقْڈا بالرأي العام.

 المعارف المسبقة المطلوȋة:

  ، أن يɢون الطالب قد اكȘسب معارف ࢭʏ:نظرʈات الإعلام والاتصال

  الأزمات، معرفة حقول المعرفة الۘܣ تتقاطع مع الموضوع.أɸمية الاتصال ࢭȖ ʏسي؈ف 

  :محتوى المادة

الɺدف من ɸذه المادة ɸو تمك؈ن الطالب من التعرف عڴʄ آليات إدارة وȖسي؈ف مختلف الأزمات 

 ʏآلية ࢭɠ الۘܣ تواجه المؤسسات اݝݨتمعية " نزاعات وصراعات "، وكيفيات توظيف الاتصال

ضيل اݍݰوار، فوظيفة العلاقات العامة لا تتܸݳ تماما إلا التخفيف من حدة الأزمات وتف

عندما تواجه المؤسسات اݍݵاصة والعامة اݍݰɢومية وغ؈ف اݍݰɢومية أزمة ما ٮڈدد وضعɺا 

  ومقدرٮڈا عڴʄ العمل والمنافس أو ٮڈدد وجودɸا ذاته وقدرٮڈا عڴʄ البقاء.

 .تحديد المفاɸيم -

 الأزمة/ الاتصال. -

 الأزمات.مدخل عام حول اتصال  -

 مفɺوم الأزمة. -

 Ȗعرʈف الأزمة. -
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 أنواع الأزمات. -

 أسباب حدوث الأزمة. -

 إدارة الأزمات. -

 طرق التعامل مع الأزمة. -

 Ȗܨݵيص الأزمة. -

 خطوات التعامل مع الأزمة. -

 مبادئ المواجɺة. -

 مفɺوم الاتصال. -

 مبادئ الاتصال. -

 مɺام الاتصال. -

 عوامل فعالية الاتصال. -

 دائرة اتصال الأزمات. -

 الاتصال ࢭʏ مواجɺة الأزمات. -

 دور الاتصال قبل وأثناء وȌعد الأزمة. -

 مواجɺة اݍݰملات المعادية والشاǿعات. -

 النجاح أثناء الأزمات. -

 معوقات الاتصال الأزماȖي. -

  طرʈقة التقييم:

  امتحان كتاȌي + أعمال أخرى + بناء نظام للمعلومات.
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  مقدمة

ʏد الطالب اݍݨامڥʈذه المطبوعة تزوɸ معارف ومعلومات حول الأزمة،  يحاول الباحث من خلال

عرفت منذ العصور القديمة  باعتبارɸا ظاɸرة إɲسانية وجزء من ɲسيج اݍݰياة، حيث أٰڈا

ومتلازمة للإɲسان، وۂʏ تɴشأ ࢭʏ أية ݍݰظة وࢭʏ ظروف مفاجئة وغ؈ف ذلك، نȘيجة ظروف داخلية 

أو خارجية تحلق نوعا من الْڈديد للدولة أو المنظمة أو الفرد، وʈتحتم التعامل معɺا للقضاء 

عية والاقتصادية والنفسية، علٕڈا أو التقليل من آثارɸا واݍݰد من خسائرɸا وتأث؈فاٮڈا الاجتما

حۘܢ أٰڈا أصبحت سمة من سمات اݍݰياة المعاصرة للإɲسان واݝݨتمعات والمنظمات والدول، 

الامر الذي أدى إڲʄ الاɸتمام ٭ڈا وȋإدارٮڈا ɠأسلوب وقاǿي ومستقبڴʏ للتكيف مع المتغ؈فات 

  المفاجئة الۘܣ قد تحدث قبل حدوث الأزمة أو اثناء حدوٯڈا.

الازمات وخطورٮڈا ࢭʏ العصر اݍݰاڲʏ، حۘܢ أصبح مصطݏݳ الأزمة من أك؆ف وقد ازدادت 

المصطݏݰات شيوعا واستخداما، نȘيجة تداخل مصطݏݳ الأزمة مع عدة مداخل علمية 

  الاقتصادية مٔڈا، والنفسية، الاجتماعية، السياسية، الإدارʈة، الܶݰية، الإعلامية...إݍݸ. 

زمـات فـي محاولـة لتـصɴيف وتحليـل وتقيـيم الأزمـات تبعـا ومن ɸذا المنطلق تɴبع أɸمية دراسـة الأ 

اݍݰدوث وشدة اݍݵطورة ودرجة التحكم من قبل اݝݨتمع وذلـك ɠلـه Ȋغـرض مواجɺـة  لاحتمال

البيȁيـة أو  الأزمـات اݝݰتملـة مـن خـلال تصور للمخاطر التـي يمكـن أن تحـدث نȘيجـة التغيـرات

فإنــه يجــب إعــداد خطــط للاســتعداد لمواجɺــة ɸــذه الأزمــات ومحاولــة  ، لذلكالأخطـاء الȎـشرʈة

خاصة  ،ومبادئ التɴبؤ ٭ڈا أو اݍݰد من آثارɸا التدم؈فية ࢭʏ حالة صعوȋة إجراء التɴبؤ وضــع أســس

من اݍݨانب الاتصاڲʏ والإعلامي، لأن العديد من الأزمات الۘܣ Ȗشɺدɸا المؤسسات والمنظمات 

ال أزماȖي فعال مخطط لɺا Ȋعناية، وعليه تكمن ، يɢون سبّڈا الإعلام أو غياب اتصوالدول 

  أɸمية اتصال الأزمة ࢭʏ معاجلة الأزمة قبل وأثناء وȌعد حدوٯڈا.
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1.  

 انتقاله ࢭʏللأزمة، وخاصة Ȋعد اȖساع نطاق استعماله، و  شاملمفɺوم تقديم وتحديد يصعب 

إلا أن تطوره التارʈڏʏ، قد ظɺر  ـمختلف صور العلاقات الإɲسانية، وࢭʏ مجالات التعامل ɠافة

ول مص؈فية ࢭʏ تطور المرض، يرٮڈن ٭ڈا شفاء   عن نقطة تحُّ
ً
ࢭʏ الطب الإغرʈقي القديم، Ȗعب؈فا

ʏ المرʈض، خلال ف؅فة زمنية محددة، أو موته ومن ثَم، تɢون مؤشرات المرض، أو دلائل الأزمة، ۂ

الأعراض، الۘܣ تظɺر عڴʄ المرʈض، والناجمة عن الصراع، ب؈ن الميكروȋات واݍݨراثيم ومقاومة 

  .1اݍݨسم لɺا؛ ولʋس عن الأزمة المرضية، الۘܣ ألمت به

ثم انتقل Ȋعد ذلك إڲʄ العموم الإɲسانية وخاصة عمم السياسة وعمم النفس ثم الاقتصاد 

 .لم منذ أواخر الستʋنياتوخاصة Ȋعد تفجر الأزمات الاقتصادية ࢭʏ العا

تحمل الرأسمالية ɠانت الأزمات الاقتصادية ࢭʏ الȘشكيلات الاقتصادية الاجتماعية الۘܣ سبقت 

عن الأزمات الۘܣ حدثت ࢭʏ عصر الرأسمالية. فقد ɠانت الأزمات تنجم ࢭʏ السابق  طبعا مختلفا

، كما ɠانت تنجم عن من الآفات اوغ؈فɸوالطوفان واݍݨراد  عفوʈة ɠاݍݨفافعن ɠوارث طبيعية 

أحداث من صنع الإɲسان ɠاݍݰروب والغارات الۘܣ ɠانت تدمر ɠل ءۜܣء، وتصʋب القوى المنتجة 

باݍݵراب، وتحدث فاقة شديدة عند الناس، وتنȘشر اݝݨاعات والأوȋئة فتقتل الكث؈ف من 

  .2وانخفاض قيمة النقود أجورɸاالناس، وتفآۜܣ الرشوة وغلاء دور السكن وارتفاع 

  

  

  

                                                           
  . 137، ص: 1998المᗫᣆة اللبنانᘭة، مᣆ، ، الدار 1، طونظᗫᖁاته المعاᣅةالاتصال  :السᘭد ولᣢᘭ حسنحسن عماد مᜓاوي . 1
الجزائر، ، 08، العدد: 2، مجلة الدراسات الاقتصادᘌة والمالᘭة، المجلد: مقومات وأسالᘭب الإدارة الفعالة للأزمات. ᘌحᘭاوي نعᘭمة: 2

  . 90: ص
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لذلك  ، to decideأن تقرر ومعناɸا ، krinei3إڲʄ الɢلمة اللاتيɴية  crisis وترجع أصول ɠلمة أزمة 

، أي وقت صعوȋة وشدة ٱڈدد تارʈخ الܨݵص decisive momentفإن الأزمة Ȗعۚܣ ݍݰظة قرار 

بأٰڈا وقت حاسم أو خطر كب؈ف Ȗعتمد نتائجه عڴʄ قدر  Websterوʉعرفɺا قاموس  ،أو المنظمة

  .4العواقب السلبية الۘܣ ʇسفر عٔڈا

م عڴʄ الآۜܣء أزما، أي: عض بالفم َّم، تأزما، وتأزم ʇعۚܣ أصابته أزمة، أزَّوالأزمة لغة: أزم، أزما، أز

وأزمت ɠله عضا شديدا، وأزم الفرس عڴʄ الݏݨام، وأزم فلان عڴʄ كذا، ʇعۚܣ لزمه وواظب عليه، 

 ʄطلق عڴʈالمضيق، و ʏعۚܣ الشدة والقحط، والأزمة ۂȖ ا، والأزمةɺعلٕڈم السنة، أي اشتد قحط

  .ɠ5ل طرʈق ب؈ن جبل؈ن مأزم

الأزمة ɠلمة عامة ومعروفة ࢭʏ الوسط الاجتماڤʏ، بأٰڈا مشɢلة يث؈ف استخدامɺا ࢭʏ كث؈ف اݝݨالات 

ࢭʏ القضايا العامة أو اݍݵاصة، قد والنقاشات اݍݰادة حول تحديد مفɺوم مع؈ن او اتجاه مع؈ن 

تɢون سياسية او اقتصادية أو عسكرʈة أو اجتماعية، والمقصود بالأزمة: ۂʏ تلك المشاɠل أو 

الأحداث الۘܣ تحدث ࢭʏ اݝݨتمع وتزعزع استقرار الدولة وɢʈون حدوٯڈا غ؈ف متوقع، وۂȖ ʏعرف 

ݰرجة والݏݰظة المناسبة الۘܣ بأٰڈا خلل خط؈ف ومفاڊȃ ࢭʏ العلاقات ب؈ن شʋئ؈ن، أو النقطة اݍ

  .6يحدد مص؈ف تطورɸا

وʈتضمن  ۂʏ موقف يɴتج عن Ȗغ؈فات بيȁية مولدة للأزمة وʈخرج عم إطار العمل المعتاد،والأزمة 

 و୒ن لم يكن ࢭʏ اݍݰدوث فɺو ࢭʏ التوقيت، والمفاجآت، الوقت، والْڈديد وضيققدرا من اݍݵطوة 

                                                           
، الجزائر، 2، العدد: 03والاتصالᘭة، المجلد: ، مجلة الحᜓمة للدراسات الإعلامᘭة العلاقات العامة وលدارة أزمات المنظمة. ᛿موش مراد: 3

  . 66، ص: 2015
  . 48، ص: 205، الدار المᗫᣆة اللبنانᘭة، مᣆ، الإعلام ومعالجة الأزمات. مᜓاوي حسن عماد: 4
5 . : ᢝᣢد السلام عᘘوارثع᜻ات إدارة الأزمات والᘭفعال ،ᣆق، م ᡫᣄة زهراء الᘘ65، ص: 2015، مكت .  
6 :ᣓᛳت عᘌدة أᗫᖁاتصال . ف ᢝᣘᜓات التواصل الاجتماᘘة للاتصال، المجلد: الأزمات وشᗫᖁالجزائر، ص: 28، العدد: 17، المجلة الجزائ ،

71 .  
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مستقبلية  ثاروʈفرز أ وسرعة ودقة ࢭʏ ردة الفعل، ةوʈتطلب استخدام أساليب إدارʈة مبتكر 

  .7ا فرصا للتحسن والتعليمٮڈتحمل ࢭʏ طيا

ࢭʏ غموض المفɺوم، حيث ʇش؈ف  زاد ذلك وتنوع المعاݍݨات لموضوع الأزمة  ʈفالتعار ك؆فة  ومن

أديب خضور إڲʄ أن Ȗعددɸا ʇعود اڲʄ اختلاف النظرة اڲʄ الأزمة، و୒ڲʄ اختلاف اݍݨانب الذي 

أن صعوȋة  Roberts Jonathanيجري ال؅فك؈ق عليه من ب؈ن اݍݨوانب اݝݵتلفة للأزمة، وʈرى 

العلوم اڲʄ مفɺوم  تحديد مفɺوم الأزمة تنȎثق من خصوصية المنظور الذي ينظر به ɠل علم من

الأزمة وعليه ʇعد مفɺوم الازمة واحدا من المفاɸيم الۘܣ تحمل ࢭʏ ثنايا مدلولاٮڈا المراوغة الۘܣ 

 ʄا بما يفغۜܣ اڲɺيق نطاقات استعمالʋحالة تض ʏا إلا ࢭɺا تحديد المعۚܢ المطلق لɸإثر ʄيصعب عڴ

  .8الاختصاص

:ʏا فيما يڴɸوتتم؈ق الأزمة بمجموعة من اݍݵصائص نذكر  

 تمثل الأزمة نقطة تحول جوɸري تنطوي عڴʄ درجة من الغموض وعدم التأكد واݝݵاطرة. -

ȖسȎب حالة عالية من التوتر العصۗܣ والȘشȘت الذɸۚܣ وذلك لانطوا٬ڈا، عڴʄ عنصر  -

 المفاجأة.

 ٮڈدد القيم العليا والأɸداف الرئʋسية للمنظمة. -

، وقد يفقد أحد طرࢭʏ الأزمة أو تȘسم أحداٯڈا بالسرعة والديناميكية والتعقيد والتداخل -

 كلاɸما السيطرة عڴʄ مجرʈاٮڈا.

 .9لمواجɺْڈاتتطلب الأزمة معاݍݨة خاصة، و୒مɢانيات ܷݵمة  -

                                                           
ᢝ المؤسسات " المنطلقات والأسس.فᗫᖁال بن مزاري: 7

ᡧᣚ إدارة الأزمات ᢝ
ᡧᣚ ة الاتصالᘭا، العدد، الجزائر،  فعالᘭمجلة سوسيولوج ،"

  249.248، ص: 2020
ᢝ أمينة نᗫᖂــهة،  . 8

ᡧᣍداᗷ :لوفةᗷ ي ᡧᣆلحᗷدارة الازماتលة، العدد الاعلام وᘭسانᙏحوث الإᘘ2018، الجزائر، 07، مجلة الرسالة للدراسات وال ،
  . 234.233ص: 

  . 215، ص: 2014، دار الᘭازوري، الأردن، إدارة العلاقات العامة وᗖرامجها. زهᢕᣂ عᘘد اللطᘭف عاᗷد، أحمد العاᗷد أو السعᘭد: 9
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وك لمية بالغة أثناء تȘبع ســـɸا أɺة لڈالمشـــا٭ والمفاɸيم الأزمةيكȘســـب التم؈ق ب؈ن ومن جɺة أخرى 

ـــ والمفاɸيم الأزمة مفɺومط ب؈ن ل، حيث يؤدي اݍݵالأزمة ــــ ــــــــات كب؈فة ࢭɺ ʏة معلذات الصــــ ا إڲʄ نكســـ

ـــ؈ف المنظمات، فعندما تتعامل  ــــ ـــــ ع׿ܢ  للازمةالمقارȋة  المفاɸيمذه ɸمن  أحدمع  الإدارةإدارة وȖسـ

ـــــاس أٰ ـــــ ــــ ـــــقــــاط ڈــــأســـ ــــ ــة، أو إســــ ــة مفɺوما أزمــ ــاɸيممن  أحــــدʄ ڴع الأزمــ ــا يؤدي إڲʄ  المفــ ــة ليــ ــارȋــ المقــ

  نذكر ما يڴʏ: ، ومن أɸم ɸذه المفاɸيمȖعقيد الأمراستɴتاجات خاطئة تزʈد 

 المشɢلة -

إن المشɢلة أخف من الأزمة، وʈمكن حلɺا بأʇسر الطرق وأسɺلɺا، ولا تتطلب جɺودا كب؈فة من 

أجل حلɺا، وقد يؤدي حلɺا إڲʄ تجنب وقوع أزمة، وحل المشɢلة يجب أن يɢون ٰڈاǿي ونافذ 

 .10المفعول ومستمر، حۘܢ لا تتحول تلك المشɢلة اڲʄ أزمة

 اݍݵلاف -

  معينة، وثمة احتمال  أك؆ف Ȗعقيدا وشمولا وعمقا من اݍݵلاف اݝݰدد حول مسألةالأزمة وضع 

 .11ةأن يتحول اݍݵلاف إذا لم تتم عملية حصره وتطوʈقه إڲʄ أزم

 اݍݰادث -

ʇع؄ف اݍݰادث عن ءۜܣء مفاڊȃ غ؈ف متوقع، تم Ȋشɢل سرʉع وانقغۜܢ أثره فور اتمامه، ولا يɢون 

 ȃعد حدوثه المفاڊȊ والعنيف أحيانا، بل تتلاءۜܢ آثاره مع تلاءۜܣ تداعيات له صفة الامتداد

اݍݰدث ذاته ولا Ȗستمر، ࢭʏ ح؈ن الأزمة قد تنجم عن اݍݰادث ولكٔڈا لا تمثله فعلا، و୒نما قد 

  .12تɢون إحدى نتائجه

                                                           
، الأردن، إرشاد الأزمات. التمᢝᣥᘭ محمود ᛿اظم محمود:  10 ᢕᣂم التفكᘭ123، ص: 2016، مركز ديبونو لتعل .  
  . 8، ص: 1999، أᝏادᘌمᘭة ناᘌف العᘭᗖᖁة للعلوم الأمنᘭة، السعودᘌة، الإعلام والأزمات. خضور أدᘌب: 11
ᡧ الأصالة . لᣢᘭ أبو العلا: 12 ᢕᣌة بᗫᖔᗖ ᡨᣂادة الᘭالإدارة والق ᢝ

ᡧᣚ م ورؤىᘭــــع، اوالحداثةمفاهᗫوالتوز ᡫᣄ ة للᗫص: 2013، لأردن، الجنادر ،
152 .  
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يق؅فب مفɺوم الصراع من مفɺوم الأزمة، إلا أن الصراع قد لا يɢون بالغ اݍݰدة وشديد  الصراع:

 ݰال ࢭʏ الأزمات، كما أن الصراع قد تɢون معروفة أȊعاده واتجاɸاته وأɸدافه.الْڈديد كما ɸو اݍ

الأزمة وضع أك؆ف Ȗعقيدا وشمولا وعمقا من اݍݵلاف اݝݰدد حول مسألة معينة، وثمة  اݍݵلاف:

 احتمال أن يتحول اݍݵلاف إذا لم تتم عملية حصره وتطوʈقه إڲʄ أزمة

اݍݰادث عبارة عن تطور جزǿي، تتم معاݍݨته ضمن إطاره ووفق منطلقه وسياقه، اݍݰادث: 

 .13وثمة احتمال قائم أن يتحول اݍݰادث Ȋشɢل متعمد إڲʄ أزمة

مفجع ومأساوي Ȗعۚܣ الɢارثة بأٰڈا حدث ʇسȎب تدم؈فا شاسعا وأضرارا كب؈فة، فࢼܣ أمر  :الɢارثة

اݍݵسائر الȎشرʈة والمادية وتحكم الموارد ترȋك اݍݰياة اليومية Ȋشɢل بالغ وتوقع العديد من 

أساسية  اݝݰلية وȖسȎب عدة مشاɠل، قد تتحول إڲʄ أزمات طوʈلة، وتȘسم الɢارثة بثلاث سمات

:ʏوۂ 

وʈمكن قياس ɸذه الشدة من خلال ݯݨم الدمار واݍݵسائر المادية : القساوةو الشدة   .أ

 والȎشرʈة والاقتصادية.

 مناطق جغرافية واسعة.حيث يمتد أثارɸا إڲʄ اȖساع النطاق:   .ب

 تɢون الɢارثة واܷݰة وعلنية وغ؈ف قابلة للتجاɸل من جانب الشيوع والعلانية:   .ت

 .14الإعلاماݍݰɢومات واݍݨماɸ؈ف ووسائل   .ث

وʈمكن القول بأن الصدمة ۂʏ أحد الأعراض الأساسية الناجمة عن وقوع الأزمة،  الصدمة:

وۂʏ تحدث عندما تنفجر الأزمة بصورة فجائية سرʉعة دون إنذار أو تمɺيد، علما أن الإحساس 

                                                           
  . 8، ص: 1999، مرجع سبق ذكره. خضور أدᘌب: 13
ᢝ الجزائر. تزكᗫᖁت جمال: 14

ᡧᣚ ةᘭإدارة الأزمة واتخاذ القرار لدى الجماعات المحل ᢝ
ᡧᣚ ةᘭة الاتصالᘭسان دور العلمᙏمجلة العلوم الإ ،

  . 142 ، ص: 2012، الجزائر، 4والمجتمع، العدد: 
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بالصدمة يɢون سرʉعا وطارئا وʈختفي وʈزول Ȋسرعة، وȌعد أن يتم إدراك الصدمة وامتصاصɺا 

ɸ ع القرار أنɲ15ناك أزمةيدرك صا.  

Ȗع؄ف الأزمة عن مشɢلة تتلاحق فٕڈا الأحداث وتȘشابك فٕڈا الأسباب وȖسود حالة من الغموض و 

 ʏالسيطرة، وٱڈ؅ق الكيان الإداري والماڲ ʄا متخذ القرار القدرة عڴɺوعدم التأكد، يفقد خلال

 ʏح؈فة بالغة ࢭ ʏالأحداث بالدرجة الۘܣ تجعل متخذ القرار ࢭ ʄنوعية القرارات للمنظمة، وتتداڤ

:ʏشعبة نذكر مٔڈا ما يڴȘعادا مختلفة ومȊالمتخذة، لذلك تأخذ الأزمة أ  

ڈا مشɢلة متداخلة ࢭʏ البعد المؤسؠۜܣ:  وɸو الْڈديد الكب؈ف للكيان الإداري، حيث أن الأزمة لɢوٰ

Ȋعضɺا البعض، وقد تحدث فجأة، ɸذا ما يصاحبه ٮڈديد كب؈ف للمصاݍݳ والأموال الذي قد 

  سسة إڲʄ الاٰڈيار ࢭʏ حالة عدم السيطرة عڴʄ مجرʈات الأمور ࢭʏ أسرع وقت.ʇعرض المؤ 

وɸو سيادة حالة من الاضطراب وعدم الاستقرار لدى الافراد أو من لɺم علاقة البعد النفؠۜܣ: 

بالأزمة، نظرا لعدم توفر المعلومات والتداعيات السرʉعة لأحداث الأزمة، حيث Ȗغذي ɠل مٔڈا 

قف سوءا، فتنȘشر الشاǿعات، مما يفقد الأفراد القدر عڴʄ التمساك الآخر، مما يزد المو 

  الداخڴʏ وʈحدث انخفاضا ࢭʏ معنوʈاٮڈم ونفسيْڈم.

 :ʏاݝݨتمع والاحساس بدونية البعد الاجتماڤ ʏحياة الأفراد ࢭ ʏبث الاضطراب ࢭ ʄتؤدي الأزمة إڲ

  .16ضرورʈة ࢭʏ اݍݰياةقيمْڈم ࢭʏ اݝݨتمع وعدم قيمْڈم ࢭʏ اݝݨتمع وعدم اشباع حاجاٮڈم ال

                                                           
  . 58ص:  مرجع سبق ذكره،. يوسف أبو فارة: 15
  . 39.38، ص: 2006، الهيئة المᗫᣆة العامة لل᜻تاب، مᣆ، مهارات إدارة الأزمات وال᜻وارث والمواقف الصعᘘةهᘭᜓل محمد: . 16
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إن أي أزمة مɺما ɠان نوعɺا أو مستواɸا تؤثر Ȋشɢل كب؈ف عڴʄ الاقتصاد  البعد الاقتصادي:

واݍݰركة الاقتصادية لدى الدول التنظيمات المتأثرة ٭ڈا، فتتعطل القوة الإنتاجية، وɴʈتج عن 

  .17اضرار وخسائر مادية فادحةذلك 

ر سياسية تمس النظام السيا؟ۜܣ أو نظام اݍݰكم، أو قد ي؅فتب عڴʄ الأزمة آثا البعد السيا؟ۜܣ:

  أحد رموزه ووظائفه الأساسية، مما يؤثر عڴʄ صورة النظام ࢭʏ اݝݨتمع.

 :ʏعلقت الأزمة بالقيم الأخلاقية والأسس الثقافية و البعد الأخلاࡪȖ حالة إذا ما ʏون ذلك ࢭɢʈو

  .18عڴʄ اݝݨتمع من وراء ذلكالسلوكية الۘܣ يقوم علٕڈا اݝݨتمع، والآثار الۘܣ قد تنعكس 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
ᢝ صاحب عᘘد مرزوك: 17 ᢔᣍب التعامل معها. الجناᘭصها وأسالᘭشخᘻ ةᘭالأزمة النفس ᡫᣄ ة للᘭازوري العلمᘭــــع، الأردن،  ، دار الᗫوالتوز

  . 42، ص: 2019
  . 39.38، ص: 2006، الهيئة المᗫᣆة العامة لل᜻تاب، مᣆ، مهارات إدارة الأزمات وال᜻وارث والمواقف الصعᘘة. هᘭᜓل محمد: 18
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1.1  

ذاٮڈا، لأنه يتصل بحياة الاɲسان، وɴʈشأ بالضرورة ࢭɠ ʏل  الȎشرʈةإن الاتصال قديم قدم 

مجتمع مɺما ɠان Ȋسيطا أو بدائيا، وقد بدأ الاتصال ࢭʏ صورة ما مع بداية اݍݰياة الاجتماعية 

عڴɸ ʄذه الȎسيطة، أنماطا متعددة من الɴشاط  قد عرفت الȎشرʈة منذ وجودɸا، و 19للإɲسان

الاتصاڲʏ، والذي عكس نوع اݍݰضارة والثقافة الۘܣ ɠانت سائدة، إذا تصطبغ اݝݨتمعات عادة 

، لذلك نال موضوع الاتصال اɸتماما واسعا وم؅قايدا من قبل 20بنمط الاتصال السائد فٕڈا

لية الاتصال بوصفɺا علمية اجتماعية الباحث؈ن ࢭʏ ميدان العلوم الإɲسانية الذين ʇعاݍݨون عم

معقدة وضرورة من ضرورʈات استمرار اݍݰياة الاجتماعية ذاٮڈا، وازادا أيضا الاɸتمام بأساليب 

السيطرة الاجتماعية وتوجيه الراي العام، بتطبيق مناݠݮ البحث اݍݰديثة ࢭɸ ʏذا اݝݨال، وذلك 

  .21العسكرʈة، التجارʈة. اݍݸ لأغراض متعددة مٔڈا ال؅فبوʈة، السياسية، الاقتصادية،

ساɸمت عوامل كث؈فة ࢭȖ ʏشكيل مجالات الاتصال الإɲساɲي، فɺناك ال؅فاث العل׿ܣ المبكر،  و

والاسɺامات السوسيولوجية والسيɢولوجية، والبيولوجية والإعلامية، الۘܣ ɠان لɺا أك؄ف الأثر 

ة، فقط استفاد الاتصال ࢭʏ تɢوʈن نظرʈات خاصة بالاتصال، أعطْڈا الاصالة العلمية المتم؈ق 

من مختلف العوم الإɲسانية ومن تجرʈب ɸذه العلوم وتطوʉعɺا، لما يȘناسب وطبيعة الموقف 

الاتصاڲʏ، واستطاعت أن تخرج بمجموعة من النماذج والمداخل الۘܣ تم؈ق العملية الاتصالية 

لية، وȋالتاڲʏ عن أي علم آخر، كما اعتمدت العلمية الاتصالية عڴʄ الممارسة العلمية والفع

  .22اختيار أفضل الأساليب والوسائل الۘܣ يمكن استخدامɺا ࢭʏ موقف مع؈ن

                                                           
ᗫة التقلᘭدᘌة والتكنولوجᘭة. محمد فᗫᖁد عزت: 19 ᢕᣂالاتصال ووسائل الجماه ،ᣆللجامعات، م ᡫᣄ 10، ص: 2018، دار ال .  
ي والإعلام. ᛿امل خورشᘭد مراد: 20 ᢕᣂــــع، الأردن، 2، طالاتصال الجماهᗫوالتوز ᡫᣄ ة لل ᢕᣂ27، ص: 2014، دار المس .  
  . 12.11، ص: 2003، دار الفجر لل ᡫᣄ والتوزᗫــــع، مᣆ، مفاهᘭمه، نظᗫᖁاته، وسائله. فضᘭل دليو: الاتصال، 21
ᢝ الأᗷعاد . ᗷلقاسم بن روان: 22

ᡧᣚ ة وسائل الاعلام والمجتمع، دراسةᘭة والمؤسساتᘭة، الجزائر، الاجتماعᘭص: 2007، دار الخلدون ،
11 .  
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المصطݏݰات القليلة الۘܣ ʇستخدمɺا كث؈ف من الناس بطرق كب؈فة وذات ومصطݏݳ الاتصال من 

" الاتصال "، يتصور الناس الموقف الذي يخاطب فيه  ɠلمة:ومختلفة، وعند ذكر  ةمعان عديد

ب؈ن الزملاء اثناء  اݍݰما؟ۜܣأحد المتحدث؈ن جمɺورا من المستمع؈ن، وقد Ȗعۚܣ أيضا النقاش 

، وʉعتقد آخرون أن الأصدقاءحضورɸم ࢭʏ الاجتماع، وقد Ȗس؈ف أيضا اڲʄ تبادل النظرات ب؈ن 

وʉعتقد البعض الآخر ئل الاتصال اݍݨماɸ؈فية، المعۚܢ الأسا؟ۜܣ لɺذا اللفظ ɸو ما ʇش؈ف اڲʏ وسا

  .23ان الاتصال لɺا علاقة باݍݰاسبات الآلية، وخطوط الاتصال التلفونية والأقمار الصناعية

ʈرى علماء الاتصال أن المفɺوم يتضمن ɠافة العمليات الۘܣ يؤثر بمقتضاɸا الناس Ȋعضɺم و 

بقصد تبادل الآراء والأفɢار عڴȊ ʄعض، وۂʏ الۘܣ تحدث عمليات التفاعل ب؈ن الأܧݵاص 

أن الاتصال ɸو  "سȘيف؇ق"والمعلومات فيما بئڈم، إذ يرى الباحث ࢭʏ مجال الاتصال اݍݨماɸ؈في 

استجابة الɢائن الڍʏ عڴʄ منبه مع؈ن Ȋشɢل متم؈ق، وɸو يحدث حينما تطرأ Ȗغي؈فات معينة "

مع؈ن حيال ɸذه عڴʄ ظروف محيطة تفرض نفسɺا عڴʄ الɢائن الڍʏ وتجعله يقدم عڴʄ عمل 

  .24اتصال فإذا تجاɸل الɢائن الڍɸ ʏذا المنبه لا يصبح ɸناك التغي؈فات،

أو الأفɢار أو الآراء مش؅فك لݏݰقائق بأنه تبادل لدراسة الاتصال  القومية اݍݨمعيةكما Ȗعرف 

مما يتطلب عرضا واستقبالا يؤدي اڲʄ التفاɸم ب؈ن ɠافة العناصر Ȋغض النظر عن وجود أو 

الۘܣ  والوسيلة الاجتماعية العمليةإمـام حامل  وнعرفه إبراɸيمعدم وجود اɲܦݨام ضمۚܣ، 

اڲʄ جيل  جيلمن  ومعناɸا أشɢالɺا لحیاته، ونقواستقرار وȖغی؈ف  لتنظيمлستخدمЌا الإɲسان 

                                                           
ᢝ . برنت روᗖن: 23

ᡧᣍساᙏة، الاتصال والسلوك الإᘌحوث، السعودᘘب، الإدارة العامة للᘭل الخطᘭ12، ص: 1991، ترجمة: عمر إسماع .  
24 : ᢝᣥᘭد التمᘭمهند حم ، ᢝ

ᡧᣔة . وسام فاضل راᗫ ᢕᣂة والجماهᘭةالاتصال ووسائله الشخصᘭلبنان، والتفاعل ، ᢝᣙتاب الجام᜻2017، دار ال ،
  . 25ص: 
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 الميɢانزʈمأما Ȗشالز ɠوڲʏ، فيعرف الاتصال بأنه: ذلك  .25عن طرʈق التعب؈ف والȘܦݨيل والتعليم

 .26الذي من خلاله توجد العلاقات الȎشرʈة وتنمو

أما جٕڈان رشۘܣ ࢭʏ كتا٭ڈا الأسس العلمية لنظرʈات الإعلام، فقد توصلت Ȋعد الكث؈ف من 

يڴʏ: استخدمت ɠلمة اتصال ࢭʏ مضام؈ن مختلفة التعرʈفات حول الاتصال، وخلصت اڲʄ ما 

وȖعددت مدلولاٮڈا، فɢلمة اتصال ࢭʏ أقدم معانٕڈا Ȗعۚܣ نقل الأفɢار والمعلومات والاتجاɸات من 

فرد إڲʄ آخر، ولكن Ȋعد ذلك أصبحت ɠلمة اتصال Ȗعۚܣ أيضا خطوط للمواصلات أو قنوات 

دث تقدم ɸائل ࢭɸ ʏذا النوع من تقوم برȋط مɢان بآخر أو تقوم بنقل سلع وأفراد، وقد ح

الاتصال منذ قيام الثورة الصناعية، وقد استخدم المɺندسون ɠلمة اتصال باستمرار الإشارة 

اڲʄ التلفزʈون والتلغراف والراديو، كما استخدمɺا الأطباء ࢭʏ اݍݰديث عن الأمراض المعدية، وقد 

صف عملية التفاعل أدرك علماء الاجتماع أٰڈم ʇستطيعون استخدام ɠلمة اتصال لت

الإɲساɲي، فعرف Ȋعضɺم الاتصال بأنه العمليات الۘܣ يؤثر عن طرʈقɺا الأفراد ࢭʏ من حولɺم، 

  ونظر البعض الآخر خاصة علماء السياسة إڲʄ اݝݨتمعات عڴʄ أٰڈا نظم اتصال.

وعليه فإن الاتصال ɸو عملية يقوم ٭ڈا ܧݵص ما ࢭʏ ظرف ما، لينقل رسالة ما تحمل معلومات 

آراء، أو اتجاɸات ما، أو مشاعر إڲʄ الآخرʈن لɺدف ما، وذلك عن طرʈق الرموز والصور أو 

  .27والإشارات، Ȋغض النظر عما ʇع؅فضɺا من Ȗشوʉش

 

  

                                                           
25 : ᢝ

ᡧᣍساᛳب عᘭمة الطᘭالإعلام والاتصال. رح ᣠص: مدخل ا ،ᣆث، مᘌتب الحد᜻17، عالم ال .  
  . 20، ص: 2021، جامعة الإسكندرᗫة، مᣆ، مدخل اᣠ علم الاتصال. منال طلعت محمود: 26
  .22.21، ص: 2012، دار الفراȌي، لبنان، التارʈخالدعاية والاتصال اݍݨماɸ؈في ع؄ف . شاوي برɸان: 27
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1.2  

تنقسم الأزمة اڲʄ عدة أقسام وأنواع، وɸناك اختلاف ࢭʏ تحديد أنواعɺا نظرا لاȖساع نطاق 

نما ୒لم Ȗعد مرتبطة بالقطاع الصناڤʏ أو التجاري، و الأزمة واسْڈدافɺا لɢل القاطعات، فࢼܣ 

اݍݰديث عن أزمات جديدة، مثل أزمة اللغة وأزمة  فأصبحأصبحت تصʋب ɠل اݝݨالات، 

:ʏا فيما يڴɸناك العديد من أنواع الأزمات نذكرɸة، وغ؈ف ذلك، وʈوɺال  

 و.أزمات بفعل الاɲسان: وۂʏ الازمات الناتجة بفعل الاɲسان، مثل اݍݰرب والغز  -

أزمات طبيعية: وۂʏ أزمات الۘܣ لا دخل للإɲسان ࢭʏ حدوٯڈا، وتتɢون Ȋعفل عوامل  -

  .28طبيعية، ɠالزلازل وال؄فاك؈ن والفيضانات وغ؈فɸا

 المرتبطــة بالقــدرةمثــل الأزمــات الاقتصاديــة  :زمــات ذات طاȊــع دوري متكــرر أ

  .مــةلا يمكــن توقــع ݯݨــم وشــدة ɸــذه الأز وɸــذا النــوع ʇســɺل توقعــه ولكــن  رائيــة،شال

 اببأسـبوɸـذه الأزمـات عشـوائية اݍݰـدوث لا ترتبـط ࢭʏ حدوٯڈـا  :ـر الدورʈـةيالأزمـات غ -

والأزمـات غـر الدورʈـة تحـدث نȘيجـة عوامـل متعـددة وɸـي تحـدث فجـأة ودون مقدمـات،  دورʈـة،

الأحـوال اݍݨوʈـة أو Ȗغـر الظـروف المناخيـة (الأمطـار التـي تـؤدي الأزمـات الناجمـة عـن سـوء  مثـل

ʄـس بمعاݍݨـة الأسـباب إڲʋـذه الأزمـات بمعاݍݨـة النتائـج ولɸ مكـن معاݍݨـةʈ29فيضانـات) و.  

 من حيث حدة الأزمات:

 ، إذ أٰڈا تحدق فجأةوۂʏ أزمات لا Ȗشɢل خطرا عڴʄ الكيان الإداري أزمات سطحية:  -

  Ȋسرعة، وخاصة إذا تمت معاݍݨة اساب الازمة.وتنقغۜܣ 

                                                           
، جامعة ناᘌف للعوم الأمنᘭة، 28 ᢕᣂستᛳمواجهة الأزمات، مذكرة ماج ᢝ

ᡧᣚ ة ودورهᘭالأجهزة الأمن ᡧ ᢕᣌد: الت سيق بᘭمان الفهᘭد المحسن سلᘘع .
  . 45، ص: 2006السعودᘌة، 

ᢝ الاتصال الحكوᢝᣤ دلᘭل الضواᗷط المهنᘭة والمعايᢕᣂ الأخلا.عاᛒش محمد ابراهᘭم وآخرون: 29
ᡧᣚ ةᘭق ، ᢝᣤللاتصال الحكو ᢝᣠالمركز الدو ،

  . 42، ص: 2021الإمارات، 



  

17 
 

 ت طبيعة شديدة القسوة، لارتباطɺاوۂʏ أخطر أنواع الأزمات ذا أزمات عميقة: -

  .30الذي حدثت فيه الأزمة، ومن ثم فقد تدمره إن أɸملت مواجɺْڈا ي ببɴيان الكيان الإدار 

  من حيث محور الأزمات:

 ذاء، أزمة العمالة، أزمة الديون،الغتدور حول محور مادي، مثل أزمة أزمات مادية:  -

وۂʏ جميعɺا أزمات تدور حول ءۜܣء مادي ملموس، يمكن التحقق مٔڈا ودراسته والتعامل معه 

 ماديا وطبيعيا، وقابلة للقياس.

 وۂʏ تدور حول محور غ؈ف موضوڤʏ يرتبط بذاتية الأܧݵاصأزمات معنوʈة:  -

زمات اݝݰيط؈ن بالأزمة، مثل أزمة الثقة أو المصداقية، أزمة الولاء، أزمة الانتماء...إݍݸ، وɸذه الأ 

 جميعɺا تدور حول محور معنوي ܧݵظۜܣ غ؈ف ملموس، لا يمكن الإمساك به ماديا أو 

  .31لمسه، و୒نما التعامل معه يتم من خلال ادراكه المضموɲي

  من حيث التكرار

 متكرر اݍݰدوثأزمة ذات طاȊع دوري  -

 أزمة فجائية عشوائية وغ؈ف متكررة. -

  من حيث المدة

 أزمات قص؈فة الأمد، يتم اخمادɸا والتعامل معɺا ࢭʏ مدة قص؈فة. -

 أزمات طوʈلة الأمد، وۂʏ الۘܣ يخضع التعامل معɺا لمدة طوʈلة. -

  من حيث الأثر

 .أزمات ذات آثار وخسائر Ȋشرʈة -

                                                           
ᢝ ظل مواقع التواصل الاجتماᢝᣘ . النعᢝᣥᘭ عزالدين وآخرون: 30

ᡧᣚ ةᘭــــع، الأردن، إدارة الأزمة الأمنᗫوالتوز ᡫᣄ ص: 2022، دار الخليج لل ،
31 .  

  . 33.32. النعᢝᣥᘭ عزالدين وآخرون: مرجع سبق ذكره، ص: 31
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ذات طاȊع اقتصادي، ومادي، وك׿ܣ، وقابلة  أزمات ذات آثار وخسائر مادية: وۂʏ أزمات -

 وȋأدوات تȘناسب مع طبيعة الأزمة
ً
 .للقياس، وʈمكن دراسْڈا والتعامل معɺا ماديا

 أزمــات ذات آثار وخســائر معنوʈــة: وۂʏ أزمات ذات طاȊع نفؠۜܣ، وشــخظۜܣ، وغ؈ف -

مة، بل يمكن ملموس، ولا يمكن الإمساك بأȊعادɸا Ȋسɺولة، ولا يمكن رؤʈة أو سماع الأز 

 ٭ڈا.  الشعور 

 .32أزمات ذات آثار وخسائر مختلطة -

  من حيث الشمول والتأث؈ف

 أزمات عامة شاملة ݍݨميع أجزاء الكيان الإداري الذي حدثت به الأزمة. -

 .33أزمات خاصة جزئية تنحصر ࢭʏ جزء أو أك؆ف من أجزاء الكيان الذي حدثت به الأزمة -

  من حيث السرعة

 أزمات زاحفة. -

 فجائية سرʉعة.أزمات  -

  من حيث الموقع

 أزمات عالمية مستوردة من اݍݵارج. -

 أزمة محلية وʈمكن تحوʈلɺا اڲʄ اݍݵارج. -

 أزمة محلية المɴشأ والتأث؈ف. -

  من حيث المستوى 

 أزمات عڴʄ المستوى القومي للدولة. -

                                                           
ᡧ إبراهᘭم حسان 32 ᢕᣌالحس . ᡧ ᢕᣌن حسᗖد الرحمان:  وᘘع ᢝ

ᡧᣍ30.29، ص: مرجع سبق ذكرهداغستا .  
ᡧ القᘭادة وលدارة الأزمة، دراسة مᘭدانᘭة. العدوان عزات كᗫᖁم: 33 ᢕᣌــــع، الأردن، العلاقة بᗫوالتوز ᡫᣄ 108، ص: 2013، دار الحامد لل .  
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 .34أزمات عڴʄ مستوى الوحدات الإنتاجية أو المشروع -

  من حيث درجة التɴبؤ

 ٭ڈا. أزمات يمكن التɴبؤ -

 .35أزمات لا يمكن التɴبؤ ٭ڈا -

:ʏما يڴ ʄا إڲɺالأسباب المؤدية للأزمات يمكن تقسيم ʄصفة عامة واعتمادا عڴȋو  

  أزمات تظɺر نȘيجة أخطاء داخل المنظمة.

  أزمات ناتجة عن البʋئة اݍݵارجية للمنظمة.

  .36أزمات ناتجة عن الɢوارث الطبيعية ɠالزلازل وال؄فاك؈ن والفيضانات

  الشدة:حسب 

  أزمات عنيفة

 أزمات خفيفة. -

 وɸناك تقسيم آخر -

 أزمات مادية -

 أزمات معنوʈة -

  37أزمات مزدوجة -

  من حيث العمق

  أزمة سطحية غ؈ف عميقة ɸامشية التأث؈ف

                                                           
ي محسن أحمد: 34 ᢕᣂل إدارة الأزمات. الخضᘭمجموعة الن ، ،ᣆة، مᘭᗖᖁ144.143، ص: 2003الع .  
، الدار المنهجᘭة لل ᡫᣄ والتوزᗫــــع، إدارة الأزمات (الأسس والتطبᘭقات). اللاᢝᣤ غسان قاسم داود والعᛳساوي خالد عᘘد الله إبراهᘭم: 35

  . 22، ص: 2016العراق، 
ᡧ أحمد: 36 ᢕᣌفᘭن ᢝ

ᡫᣒاᘘات . غᘭة (صورة الم شأة، آلᘭة العلاقات العامة الداخلᘭكᘭإدارة الأزمات)دينام ،ᣆة، مᘭᗖᖁ207، دار النهضة الع ،
  . 245ص: 

: إدارة الأزمات، ص: 37 ᢝ
ᡧᣛالحن ᢝᣜ10.9. سامح أحمد ز .  
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  أزمة عميقة جوɸرʈة ɸيɢلية التأث؈ف

  من حيث المدة

  أزمات قص؈فة الأمدة، يتم التعامل معɺا ࢭʏ مدى قص؈فة

 ʏلة الأجل، وۂʈلة.أزمات طوʈستمر معاجلْڈا لمدة طوȖ الۘܣ  

  من حيث المصدر

  أزمة تأȖي من خارج البلاد

  أزمة لɺا جذورɸا ࢭʏ داخل البلاد.

  من حيث القصد

  أزمات عمدية

  أزمات غ؈ف عمدية

  38فٕڈا للإɲسان ر لا دو أزمات قضاء وقدر، 

  

  

  

  

 

                                                           
38 :ᣆاد نᘌة إدارة الأزمات. إᘭكولوجᘭــــع، الأردن، سᗫوالتوز ᡫᣄ 26، ص: 2017، دار الخليج لل .  
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1.3  

دورة حياة الأزمة ۂʏ مفɺوم ʇُستخدم لوصف التطور الزمۚܣ لأزمة معينة منذ بدايْڈا حۘܢ انْڈا٬ڈا. 

يتɢون ɸذا المفɺوم من عدة مراحل أساسية، والۘܣ Ȗساɸم ࢭʏ فɺم كيفية تطور الأزمة وكيفية 

ڌʏ وɸذه  الأزمة باعتبارɸا ظاɸرة اجتماعية بدورة حياة، مثلɺا مثل أي ɠائن تمر، و التعامل معɺا. 

الدورة تمثل أɸمية قصوى ࢭʏ متاȊعْڈا والإحاطة ٭ڈا من جانب صاحب القرار، وɠلما ɠان صاحب 

 ʄان أقدر عڴɠ لماɠ اɺن عواملʈوɢور الأزمة، أو بتɺالإحاطة ببداية ظ ʏباه ࢭȘع الانʉالقرار سر

ʏما يڴ ʄتقسيم مراحل الأزمة إڲ ʄعض الباحث؈ن إڲȊ بɸا والتعامل لكن ذɺ39علاج  

  زمة ࡩʏ مرحلة الميلادالأ  -

ࢭɸ ʏذه المرحلة تبدأ الأزمة الوليدة ࢭʏ الظɺور لأول مرة ࢭʏ شɢل إحساس مّڈم، وقلق بوجود  

ءۜܣء ما يلوح ࢭʏ الأفق، وʈنذر بخطر غرʈب غ؈ف محدد المعالم أو الاتجاه أو اݍݱݨم أو المدى 

الذي يمكن الوصل إليه، وʈرجع ɸذا إڲʄ اȖساع النطاق اݝݨɺول ࢭʏ الأزمة وغياب كث؈ف من 

  مات حول أسبا٭ڈا أو اݝݨالات الۘܣ ستخضع لɺا وتتطور لɺا.المعلو 

 مرحلة النمو والاȖساع -

عندما لا ينȘبه متخذ القرار إڲʄ خطورة الأزمة ࢭʏ مرحلة الميلاد، تنمو الأزمة وتدخل مرحلة 

جديدة، حيث Ȗغذٱڈا محفزات ذاتية وأخرى خارجية استقطبْڈا الأزمة وتفاعلت معɺا، وأضافت 

جديدة وقدرة عڴʄ النمو والاȖساع، وࢭɸ ʏذه المرحلة لا يمكن انɢار الأزمة أو لɺا قوة دفع 

  .40تجاɸلɺا، نظرا لدخول أطرف جديدة ࢭʏ الأزمة

  

                                                           
، مᣆ، ، أطلس لل ᡫᣄ العلاقات العامة وفن إدارة الأزمات. الᘘطᗫᖁق غادة: 39 ᢝᣤــــع والإنتاج الإعلاᗫ56، ص: 2017والتوز .  
ᢝ إدارة الأزمات. عᛳشوش فᗫᖁد: 40

ᡧᣚ ــــع، الجزائر، الاتصالᗫوالتوز ᡫᣄ ة للᘭ77.76، ص: 2011، دار الخلدون .  
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  مرحلة نܸݮ الأزمة -

وۂʏ أخطر مراحل الأزمة، و୒ذا ما وصلت الأزمة لɺذه المرحلة يحصل الصدام الذي تɴشأ عنه  

، وȖس׿ܢ أيضا 41آثار مادية واجتماعية واقتصادية وȌشرʈة، وتدخل الأزمة ɸنا مرحلة العنف

بمرحلة اللاعودة للوضع السابق، والۘܣ تتم؈ق أيضا بالسرعة واݍݰدة والتدفق السرʉع للأحداث، 

أȊعاد الفشل مدمرة وواܷݰة للعيان وتخلق حالة من الفزع والذعر وتؤدي إڲʄ الاٰڈيار، وتɢون 

وʈصاحب ذلك ܷݨة إعلامية حول الأزمة وتطوراٮڈا، وࢭɸ ʏذه المرحلة لن تجدي التداب؈ف 

  .42الوقائية ࢭʏ حل الأزمة، بل تظɺر ɸناك حاجة لقيادة حكيمة لإدارة الأزمة

  مرحلة الانحسار والتقلص -

الأزمة اڲɸ ʄذه المرحلة Ȋعد تحقيقɺا الصدام العنيف، وɸذا الأخ؈ف يفقد الأزمة جزءا من وتصل  

قوة الدفع لɺا، ومن ثم تبدأ الأزمة ࢭʏ الانحسار والتقلص، لأٰڈا تفقد جزءا ɸاما من قوة الدفع 

  .43اݍݵاصة ٭ڈا

  مرحلة الاختفاء -

وتصل الأزمة اڲɸ ʄذه المرحلة عندما تفقد Ȋشɢل شبه ɠامل قدوة الدفع المولدة لɺا، ومن ثم  

، إلا أنه من الضرورة الاستفادة ٭ڈا، وʈختفي اݍݰديث عٔڈاتتلاءۜܢ مظاɸرɸا، وɴʈتࢼܣ الاɸتمام 

  من الدروس، لتلافٕڈا مستقبلا.

دة البناء ولʋس إعادة التكيف، واݍݰقيقة أن انحسار الأزمة يɢون دافعا للكيان الإداري، لإعا

فالتكيف يصبح حئڈا أمرا مرفوضا، لأنه سʋبقى عڴʄ آثار ونتائج الأزمة Ȋعد انحسارɸا، أما 

                                                           
ᢝ تعميق الوطنᘭة. المرعول محمد عᘘد الله: 41

ᡧᣚ ابها وآثارها ودورهاᘘة القانون والاقتصاد، السعالأزمات، مفهومها وأسᘘة، ، مكتᘌود
  . 50.49، ص: 2014

ᡧ لل ᡫᣄ والتوزᗫــــع، الأردن، إدارة الأزمات وال᜻وارث الطبᘭعᘭة وغᢕᣂ الطبᘭعᘭة. عقᘭلان فادي حسن: 42 ᡨᣂ20، ص: 2015، دار المع .  
  . 78.77. عᛳشوش فᗫᖁد: مرجع سبق ذكره، ص: 43
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إعادة البناء فتتصل أساسا Ȋعلاج ɸذه الآثار والنتائج ومن ثم استعادة فاعلية الكيان وأدائه، 

  .44ع من الأزماتو୒كسابه مناعة وخ؄فة ࢭʏ التعامل مع أسباب ونتائج ɸذا النو 

وتصبح الأزمة Ȋعد المراحل السابقة الذكر، بمثابة دروس ʇستفيد مٔڈا صاɲع القرار، لتطبيق 

اس؅فاتيجية اتصال وȖعامل مع الأزمة الۘܣ قد تحدث مستقبلا، عڴʄ ضوء أساب ɸذه الأزمة 

  وأثرɸا عڴʄ الكيان أو المنظمة أو الدولة.

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
ة التنافسᘭة)ᘘد الوهاب: . حفᘭان ع44 ᡧ ᢕᣂة إدارة الأزمات (مدخل لتحقيق المᘭة،  للدراسات، مجلة الاجتهاد فعالᘌة والاقتصادᘭالقانون

  . 280ص: ، 2015، الجزائر، 8العدد: 



  

24 
 

1.4  

 :بمجموعة من اݍݵصائص، نذكر أɸمɺا فيما يڴʏتتصف الأزمة 

-  ʏشابك والتداخل ࢭȘا، أسبا٭ڈالتعقيد والɸدة وقوى الأزمة ( اعناصرʈوالمعارضة).المؤ  

  المفاجأة واستحواذɸا عڴʄ بؤرة الاɸتمام لدى المؤسسات والأفراد. -

  نقص المعلومات وعدم دقْڈا. -

  أحداث مȘشابكة ومȘسارعة.قطة تحول أساسية ࢭʏ نإن مصدر اݍݵطر للأزمة، يمثل  -

ȖسȎب صدمة ودرجة عالية ن التوتر، مما يضعف إمɢانيات الفعل المؤثر والسرʉع  -

  ݝݨا٭ڈْڈا.

تصاعدɸا المفاڊȃ يؤدي اڲʄ درجات عالية من الشك ࢭʏ البدائل المطروحة ݝݨا٭ڈة  -

الأحداث المȘسارعة، نظرا لأن ذلك يتم تحت ضغط نفؠۜܣ عال، وࢭʏ ظل ندرة المعلومات 

  أو نقصɺا.

د بما أن الأزمة تمثل ٮڈديدا ݍݰياة الأفراد وممتلɢاٮڈم، ومقومات بʋئْڈم، فإن مجا٭ڈْڈا Ȗع -

  واجبا مصرʈا ومɺما.

إن مواجɺة الأزمة Ȗستوجب خروجا عن الأنماط التقليدية المألوفة، وابتɢار نظم أو  -

  ة.ɲشاطات تمكن من اسȘيعاب الظروف اݍݨديدة الم؅فتبة عن التغ؈فات الفجائي

إن مواجɺة الأزمة تȘسم بدرجة عالية من التحكم ࢭʏ الطاقات والإمɢانات، وحسن  -

الفعالة، الۘܣ تؤمن  عالية الاتصالاتتوظيفɺا ࢭʏ إطار مناخ تنظي׿ܣ يȘسم بدرجة 

 .45التɴسيق والفɺم الموحد ب؈ن الأطراف ذات العلاقة

                                                           
ᢝ الصحافة الجزائᗫᖁة. جلوᢝᣠ مختار: 45

ᡧᣚ ةᘭة للأزمات الداخلᘭاتنة الإدارة الإعلامᗷ م شورة، جامعة ᢕᣂالجزائر، 1، أطروحة دكتوراه غ ،
  . 78، ص: 2016
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 وɸناك من يصف الأزمة ࢭʏ اݍݵصائص التالية:

 لمواجɺة الأزمةضيق الوقت المتاح  -

فالأحداث تقع وتتصاعد Ȋشɢل مȘسارع ورȋما حاد الأمر الذي يفقد أطراف الأزمة، أحيانا القدرة 

عڴʄ السيطرة ࢭʏ الموقف واسȘيعابه جيدا، حيث لابد من ترك؈ق اݍݨɺود لاتخاذ قرارات حاسمة 

 وسرʉعة ࢭʏ وقت يȘسم بالضيق والضغط.

 جسامة الْڈديد -

نا إڲʄ القضاء عڴʄ ار مادية أو Ȋشرʈة ɸائلة ٮڈدد الاستقرار وتصل أحيوɸو الذي يؤدي إڲʄ خسائ 

 .46واٰڈيارɸا كيان المنظمة

 الإرȋاك -

 ٮڈدد الأزمة الاف؅فاضات الرئʋسية الۘܣ يقوم علٕڈا النظام، وتخلق حالة من القلق والتوتر، وعدم

من صعوȋة  اليق؈ن ࢭʏ البدائل المتاحة، خاصة ࢭʏ ظل نقص المعلومات الأمر الذي يضاعف

  .اتخاذ القرار، وʈجعل من أي قرار ينطوي عڴʄ قدر من اݝݵاطرة

 المفاجأة -

الأزمة حدث غ؈ف متوقع سرʉع وغامض، أو موقف مفاڊȃ، حيث تقع الأحداث اݍݵالقة للأزمة  

 عڴʄ نحو يفاڊȃ صاɲع القرار.

 المؤثرة ࡩʏ حدوث الأزمة وتطورɸا Ȗعدد الأطراف والقوى  -

وȖعارض المصاݍݳ ࢭʏ الأزمة يخلق صعوȋات جمة ࢭʏ السيطرة عڴʄ الموقف إن Ȗعدد الأطراف 

 .47و୒دارته، وȌعض ɸذه الصعوȋات إدارʈة أو مادية، أو Ȋشرʈة أو سياسية أو بيȁية. إݍݸ

                                                           
  . 16، ص: 2016، الجنادرᗫة لل ᡫᣄ والتوزᗫــــع، الأردن، وال᜻وارث إدارة الأزمات. عᘘد الᗫᖁ᜻م أحمد جمᘭل: 46
  . 25.24، ص: مرجع سبق ذكره. عقᘭلان فادي حسن: 47
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1.5  

ɸناك مجموعة من الأسباب وراء حدوث الأزمات، ولقد تم تقسيمɺا وفقا لعدة أنواع، وسوف 

  ڲʏ:التاɲعتمد عڴʄ التقسيم 

  سوء الفɺم -

الذي قد يɢون من جانب الإداري ࢭʏ المؤسسة أو من جانب الأطراف الأخرى ذات العلاقة 

بالأزمة، وɢʈون ذلك بفعل نقص المعلومات، والȘسرع ࢭʏ إصدار القرارات أو اݍݰكم عڴʄ الأمور 

قبل تب؈ن حقيقْڈا، وɠل ذلك بفعل عدم وجود نظم للتغذية العكسية، واɲعدام نظام فعال 

، لــذا علــى المنظمــة أن تبحــث عــن ɠافــة الأعــراض والمقدمات والأسـباب التـي يمكـن 48للمعلومات

إن لم تواجه ،أن Ȗـستدل مٔڈـا علـى ݯݨـم النتـائج القادمـة التـي يمكـن أن تتعـرض لɺـا المنظمـة 

  .49المشاɠل والأزمات بɢل موضوعية

 نذكر ما يڴʏ: ومن أɸم أسباب ɲشوء الأزمات وتطورɸا

  الإدارة العشوائية -

  ʄناࢭȘواء والأمزجة الۘܣ تɸمجموعة من الأ ʏست إدارة بل ۂʋطلق علٕڈا مجازا إدارة، ولكٔڈا لʈو

  مع أي مبادئ علمية وتتصف بالصفات الأتية:

 عدم الاع؅فاف بالتخطيط وأɸميته وضرورته كɴشاط مɺم. -

 عدم اح؅فام الɺيɢل التنظي׿ܣ. -

 الأحادية.سيطرة النظرة  -

                                                           
ᡧ المفاهᘭم وطرق المعالجة. غول فرحات: 48 ᢕᣌالمؤسسة ب ᢝ

ᡧᣚ ص: 2014، الجزائر، 1، العدد: 1، مجلة المناجر، المجلد: إدارة الأزمات ،
61 .  

49 : ᢝ
ᡧᣛالحن ᢝᣜإدارة الأزمات. سامح أحمد زᗫة والتجارᘭحوث المالᘘ02: ، الجزء 02، العدد: 18ة، المجلد: ، مجلة ال،  ،ᣆص: 2017م ،

13 .  
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 قصور التوجيه للأوامر والبيانات والمعلومات وعدم وجود تɴسيق. -

 عدم التوافق مع روح العصر. -

 عدم وجود متاȊعة أو رقابة علمية وقائية وعلاجية. -

وʉعد ɸذا النوع من الإدارة أشد خطرا عڴʄ الكيان الإداري من تدم؈ف لإمɢانياته وقدراته، ولعل 

ت الكيانات الإدارʈة ࢭʏ دول العالم الثالث الۘܣ تفتقر إڲʄ الرؤʈة ɸذا ما يفسر لنا أسباب أزما

ڈا وتطبق أنماطا  المستقبلية العلمية والۘܣ لا Ȗستخدم التخطيط العل׿ܣ الرشيد ࢭʏ إدارة شؤوٰ

 .50إدارʈة عشوائية شديدة التدم؈ف واݍݵراب

 الْڈوʈن ࡩʏ المشاɠل -

ࢭʏ مواجɺة المشاɠل إڲʄ تفاقمɺا بدرجة يصعب Ȋعد ذلك مواجɺْڈا، فالكث؈ف من  ةتؤدي اللامبالا 

المدراء لا يك؅فثون للمشاɠل لأٰڈا ࢭʏ نظرɸم لن تتطور، أو أٰڈا Ȋسيطة بالɴسبة إلٕڈم، إذ أنم 

قد تفجر أزمات لم تكن ࢭʏ حسباٰڈم، خاصة  ةينغمسون ࢭʏ أمور إدارʈة أخرى، لكن اللامبالا 

  . 51ة، والمشكلات الاجتماعية الۘܣ تحل بالتنظيمالصراعات النفسي

  سوء التقدير والتقييم -

ʇعد سوء التقدير والتقييم من أك؆ف أسباب حدوث الأزمات ࢭʏ جميع اݝݨالات، وɴʈشأ سوء  

  التقدير من خلال جانب؈ن أساسي؈ن:

 الطرف الآخرالمغالاة والإفراط ࢭʏ الثقة سواء ࢭʏ النفس أو ࢭʏ القدرة الذاتية عڴʄ مواجɺة 

 والتغلب عليه.

 سوء تقدير قدوة الطرف الآخر والاستخفاف به واستصغاره والتقليل من شأنه.

                                                           
  . 27.26، ص: 2013، مؤسسة طيᘘة لل ᡫᣄ والتوزᗫــــع، مᣆ،الإعلام وលدارة الأزماتعᘘد الحمᘭد صلاح: . 50
  . 931ص: ، 2021 لل ᡫᣄ والتوزᗫــــع،ي العلمᘭة ، دار الᘭازور ةنماذج من الإدارات المعاᣅ المحمدي سعد: . 51
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  الرغبة ࡩʏ الاب؅قاز -

تقوم جامعات الضغط، وأيضا جماعات المصاݍݳ باستخدام ɸذا الأسلوب وذلك من أجل جۚܢ 

المتتالية ࢭʏ الكيان الإداري، المɢاسب من الكيان الإداري، واسلو٭ڈا ࢭʏ ذلك ɸو صنع الأزمات 

  .52واخضاعه لسلسلة متوالية من الازمات الۘܣ تج؄ف متخذ القرار عڴʄ الانصياع لɺم

  الإشاعات -

من أɸم مصادر الأزمة، بل إن الكث؈ف من الأزمات عادة ما يɢون مصدرɸا الوحيد ɸو إشاعة 

٭ڈالة من المعلومات أطلقت Ȋشɢل مع؈ن، وتم توظيفɺا Ȋشɢل مع؈ن، وȋالتاڲʏ فإن إحاطْڈا 

الɢاذبة، و୒علاٰڈا ࢭʏ توقيت مع؈ن، وࢭʏ إطار مناخ وʋȋئة محددة، ومن خلال حدث مع؈ن يؤدي 

  إڲʄ انفجار الأزمة.

 Ȗعارض الأɸداف والمصاݍݳ -

وۂʏ أحد الأسباب الداخلية للأزمة داخل التنظيم، وۂʏ تظɺر عندما تختلف وجɺات النظر أو 

صراع ب؈ن أطراف التنظيم والمديرون أو صاɲڥʏ القرار، الأمر تختلف المصاݍݳ والأɸداف، فيɴشأ 

الذي قد يؤدي إڲʄ أزمات ناتجة عن اختلاف ࢭʏ ܧݵصية أطراف الصراع، والاɸتمامات والميول 

والطباع، بالإضافة اڲʄ الاختلافات ࢭʏ اݍݵلفيات التنظيمية والثقافية، والنوع والدخل...إݍݸ، 

  .53عات واللقاءات وعدم الاح؅فام المتبادلوسوء أدوات التɴسيق مثل: الاجتما

  

  

 

                                                           
  . 27.26ص:  مرجع سبق ذكره،. عᘘد الحمᘭد صلاح: 52
  . 195، ص: مرجع سبق ذكرهالمحمدي سعد: . 53
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  استعراض القوة -

وɸذا الأسلوب عادة ما ʇستخدم من قبل كيانات كب؈فة او قوʈة، وʈطلق عليه أيضا مصطݏݳ  

ممارسة القوة، واستغلال أوضاع التفوق عڴʄ الآخرʈن سواء نȘيجة اݍݰصول عڴʄ قوة جديدة 

  أو حصول ضعف لدى الطرف الآخر أو ɠلٕڈما معا.

دون أن يɢون ɸناك حساب  وʈبدأ Ȋعملية استعراضية خاطفة للتأث؈ف عڴʄ مسرح الأحداث

للعواقب، ثم تتدخل جملة عوامل غ؈ف منظورة فتحدث الأزمة، من ثم تتفاقم مع تتاȊع الأحداث 

  وتراكم النتائج.

  الأخطاء الȎشرʈة -

  ʏخ، وتتمثل تلك الأخطاء ࢭʈمر التار ʄشوء الأزمات عڴɲ م أسبابɸة من أʈشرȎعد الأخطاء الȖ

  ية للعمل، وɸ୒مال المسؤول؈ن، ومن الأمثلة عڴʄ الأزمات عدم كفاءة العامل؈ن، وغياب الدافع

  .54الناتجة عن الأخطاء الȎشرʈة: حادثة Ȗشرنوȋيل، حوادث اصطدام الطائرات

  ليـأسا -

ليـأس فـي حـد ذاتـه أحـد الأزمـات النفـسية والـسلوكية التـي يتعـرض لɺـا متخـذ القـرار، و୒ن كـان ا

التـي ʇـسبّڈا ɸـذا الباعـث مـع أٰڈـا أزمـة إحبـاط وʈـأس حيـث يفقـد متخـذ يجـب النظـر إلـى أن الأزمـة 

القـرار الرغبـة والـدافع علـى العمـل والتطـوʈر وتتفـاقم الأزمـة لتـصبح حالـة اغتـراب بـ؈ن القـرار 

ݍݳ تبلــغ قمــة الأزمــة وفــي الكيانــات الإدارʈــة أو المɴــشآت والمــصا، والكيـان الإداري الـذي ʇعمـل فيــه

  .55بــ؈ن مصݏݰة العامل ومصݏݰة الكيان الإداري الذي ʇعمل فيه انفصامعنــدما تحــدث حالــة 

  

                                                           
  . 22، ص: 2017، دار الخليج للصحافة وال ᡫᣄ والتوزᗫــــع، الأردن، سᘭكولوجᘭة إدارة الأزمات. نᣆ إᘌاد: 54
55 . : ᢝ

ᡧᣛالحن ᢝᣜ16مرجع سبق ذكره، ص:  سامح أحمد ز .  
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16 

لʋس بالضرورة أن ترȋتط الأزمة باݍݵطر فقط، و୒نما قد تɢون فرصة للتقدم والنجاح، لذلك 

  يمكن النظر لآثار الأزمة من جانب؈ن وɸما:

  السلبية للأزمة وۂʏ:الآثار   .أ

 ٮڈديد و୒عاقة المؤسسة عن تحقيق أɸدافɺا. -

 إحداث خسائر مادية وȌشرʈة. -

 بأسلوب غ؈ف عل׿ܣ، نظرا لردود الأفعال السرʉعة للأحداث والمتلاحقة. تاتخاذ القرارا -

 زعزعة الثقة بالنفس لدى إدارة المؤسسة والعامل؈ن فٕڈا. -

  وۂʏ: الآثار الإيجابية للأزمة  .ب

التغي؈فات الملائمة الۘܣ قد لا تɢون متاحة ࢭʏ الأوقات العادية ࢭʏ ظروف عمل إحداث  -

 المؤسسة.

 إظɺار جوانب القصور والضعف الɢامنة ࢭʏ إدارة المؤسسة من أجل تلافٕڈا. -

تحس؈ن عمليات التعامل مع الأزمات الۘܣ قد تحدث مستقبلا ࢭʏ ضوء الاستفادة من  -

 نتائج الأزمة اݍݰالية.

  .56الدروس والع؄ف من الأزمات، لمنع حدوٯڈا مستقبلااستخلاص  -

  

  

  

                                                           
ᢝ إدارة الأزمات. بوزᗫدي عزالدين: 56

ᡧᣚ ة، العدد: دور العلاقات العامةᘭ231.230، الجزائر، ص: 2014، 24، مجلة الحضارة الإسلام .  
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2.  

وجدت إدارة الأزمة ࢭʏ الممارسة منذ عصور موغلة ࢭʏ القدم، وɠانت مظɺرا من مظاɸر التعامل 

الإɲساɲي مع المواقف الطارئة أو اݍݰرجة الۘܣ واجɺت الاɲسان، منذ أن حاول أن يتحدى 

ولم تكن Ȗعرف باسم إدارة الأزمة، و୒نما ɠان لɺا مسميات أخرى مثل:  الطبيعة وغ؈فه من الȎشر،

  .57حسن الإدارة، براعة القيادة

، والۘܣ يتفاوت مدى حدوٯڈا ب؈ن تلك الأزماتمن وأشɢالا عديدة كب؈فة  عداداʇشɺد عالم اليوم أ

 اختلافالفردي، وȋ؈ن تلك الۘܣ تمس اݍݨماعات عڴʄ  المستوى الۘܣ تحدث عڴʄ  الأزمات

 ʄالمستوى تنظيماٮڈا، سواء عڴ ʏاݝݰڴ  ʄئة ونظر  العالمي، المستوى أو الوطۚܣ أو حۘܢ عڴʋا لأن الب

ب؈ن مختلف  ولأن العلاقات، ومتلاحقةغ؈ف مستقرة، والتغ؈فات سرʉعة  اݝݰيطةوالظروف 

 الأزماتɸو ما أدى إڲȖ ʄعقد ، التنظيمات ʇس؈فɸا منطق التحدي والتنافس Ȋغية تحقيق أɸدافɺا

 دد أȊعادɸا وامتداد آثارɸا إڲʄ أطراف لʋس لɺا شأن أو سȎب ࢭʏ حدوٯڈا. ذلك أن استمرارʈةوȖع

 اݝݨتمعاتونموɸا وتجددɸا ɠانت وال تزال بمثابة الْڈديد الذي يمكن أن يطال مختلف  الأزمات

الȎشرʈة، فقد أصبحت من ب؈ن العوامل والعوائق الۘܣ تؤخذ ࢭʏ اݍݰسبان عند التفك؈ف ࢭʏ وضع 

اݍݰصول علٕڈا Ȋشɢل  وحاجاٮڈم الۘܣ يأملون تحقيقɺا أو الأفرادوȋرامج لɺا صلة بحياة خطط 

  58يɴتمون إليه الۘܣالمنظمات فردي" أو داخل 

ʇعد التعامل مع الأزمات أحد محاور الاɸتمام ࢭʏ الإدارة، حيث أنه يقتغۜܣ وجود نوع خاص و 

من المديرʈن الذين يȘسمون بالعديد من المɺارات ɠالܨݨاعة والثبات والاتزان الانفعاڲʏ، والقدرة 

                                                           
اضᘭة، م شورات الجامعة العلاقات العامة والأزمات. حلاق ᗷطرس: 57 ᡨᣂا،  الافᗫة، سورᗫ35، ص: 2020السور .  
58 . : ᡧ ᢕᣌادة مخزوم فيولا و بري أمᘭمواجهة الأزمات،دور الق ᢝ

ᡧᣚ ةᘭجᘭات ᡨᣂة، المجلد:  الاسᘭللدراسات الاستطلاع ᡫᣃالعدد: 2مجلة المؤ ،
  . 249، ص: 2022، ألمانᘭا، 6
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عڴʄ التفك؈ف الإبداڤʏ والقدرة عڴʄ الاتصال واݍݰوار وصياغة ورسم اݍݵطط الرئʋسية للتعامل 

  .59ع الأزمةم

ɠانت علميات إدارة الأزمات مسألة قائمة بحد ذاٮڈا منذ القدم، وأصبحت مظɺرا من مظاɸر 

التعامل الإɲساɲي مع المواقف الطارئة أو اݍݰرجة الۘܣ يواجɺɺا الاɲسان، Ȋعد أن جوȋه بتحدي 

ى مثل: الطبيعة أو الȎشرʈة، ولم تكن ح؈ن ذاك باسم إدارة الأزمات، و୒نما عرفت بمسميات أخر 

  .60براعة القيادة، أو حسن الإدارة....إݍݸ

لقد Ȗعاظم الاɸتمام الأɠادي׿ܣ والبحۙܣ والمنࢼܣ Ȋعلم إدارة الأزمات حۘܢ أصبح من الموضوعات 

المɺمة الۘܣ تتطلب الدراسة المتأنية والتحليلية والمنݤݨية لنظامɺا الإداري والقيادي، بل وفرض 

لتɴبؤ بالأزمة والاستعداد لɺا واتخاذ التداب؈ف المناسبة عڴʄ صناع القرار المزʈد من الضغوط ل

لمواجɺْڈا، لɺذا فإن إدارة الأزمات لا Ȗعۚܢ بالتعامل مع الأزمة وتخفيف آثارɸا فحسب، بل Ȗعۚܢ 

أيضا بالتɴبؤ ٭ڈا والاستعداد لمواجɺْڈا، من خلال التɴسيق اݍݨɺود وتنظيم المعلومات واتخاذ 

 ʏالقرارات، ومن ثم التحكم ࢭ ʏا. والمتمثل ࢭɺا والتخفيف من عنصر المفاجأة المصاحب لɺنتائج

  .61آثارɸا المتوقعة الۘܣ قد تɢون أحيانا مدمرة للمؤسسة واݝݨتمع

ولكن تحول المصطݏݳ من ح؈ق الممارسة تحت مسميات تقليدية مختلفة إڲʄ أطر محددة 

وȋالضبط Ȋعد اݍݰرب ومضبوطة علميا، لم يحدث إلا ࢭʏ النصف الثاɲي من القرن العشرʈن، 

العالمية الثانية وظɺور سياسة الردع النووي، الۘܣ حكمت العلاقات الدولية، وقيدت عملية 

، وɸنا ɲش؈ف إڲʄ الأزمة 62القرار السيا؟ۜܣ ونظم العمل العسكري والدبلوما؟ۜܣ لعقود من الزمن

                                                           
59 : ᢕᣂشᚽ محمد الفاتح محمود ᢝ ᢔᣍوارث. المغر᜻ــــع، الأردن، إدارة الأزمات والᗫوالتوز ᡫᣄ ة الحديثة للᘭمᘌادᝏ61، ص: 2020، الأ .  
ة لل ᡫᣄ والتوزᗫــــع، الأردن، علام وលدارة الأزماتالا . الدلᢝᣥᘭ عᘘد الرزاق محمد: 60 ᢕᣂ122، ص: 2012، دار المس .  
61 . : ᡧ ᢕᣌة مجموعة مؤلفᗷة والتطبيق، الاستجاᗫᖁالنظ ᡧ ᢕᣌةإدارة الأزمات بᘭجᘭات ᡨᣂمرجع سبق ذكره، ، لدولة قطر لأزمة الحصار الاس

 . 23ص: 
  . 64، ص: 2013دار أسامة لل ᡫᣄ والتوزᗫــــع، الأردن،  أنموذجا،الاعلام وលدارة الأزمات، الاعلام الأمᢝᣞᗫᖁ . لمجد شهرزاد: 62
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: لن يدور ، حيث صرح حئڈا وزʈر الدفاع الأمرɢʈي روȋرت مكنمار بقوله1962الɢوȋية سنة 

  .63و୒نما يɴبڧʏ أن نتحدث عن إدارة الأزمات الاس؅فاتيجيةاݍݰديث Ȋعد الآن عن الإدارة 

 ʏة والمنظومة السياسية للدولة مع بروز الدور الإداري ࢭʈية الإدارɴوتطورت العلاقة ب؈ن الب

  .64مواجɺة الأزمات اݍݨديدة الۘܣ أصبحت ٮڈدد المصاݍݳ المباشرة للدول والأفراد والمؤسسات

ۂʏ مجموعة الاستعدادات واݍݨɺود الإدارʈة الۘܣ تبذل لمواجɺة أو اݍݰد من اݝݵاطر الم؅فتبة عن 

ن أالأزمة، و୒ذا نظرنا إڲɸ ʄذا المفɺوم، نجد أنه ينظر إڲʄ عملية إدارة الأزمة بمنظور سلۗܣ، حيث 

  اݍݨɺود والاستعدادات يتم توجٕڈɺا Ȋعد حدوث الأزمة بالفعل ولʋس قبلɺا.

فɺوم اݍݰديث لإدارة الأزمة، فيتطلب من المديرʈن ضرورة التفك؈ف فيما لا يمكن التفك؈ف، أما الم

  وكذلك توقع ما يمكن توقعه، فإدارة الأزمة ٭ڈذا المنظور Ȗعۚܣ: عملية الإعداد والتقدير المنظم

 .65والمنتظم للمشكلات الداخلية واݍݵارجية الۘܣ ٮڈدد بدرجة خط؈فة كيان وسمعة المنظمة 

ʏوࢭ  ʄمكن القول بأٰڈا محاولة السيطرة عڴʈفن إدارة السيطرة والتحكم، و ʏف آخر: ۂʈعرȖ

الأحداث والأضرار ࢭʏ مراحلɺا ɠلɺا، ومواكبة مسارɸا وعدم السماح باݍݵروج عن نطاق التحكم، 

  أو اݍݰد من مخاطرɸا وأضرارɸا ࢭʏ أقل الأحوال.

فقط، بقدر ما يتم Ȗعزʈزɸا بالتجرȋة  إن كفاءة إدارة الأزمة لا تتأȖى من المعرفة العلمية

  والممارسة الۘܣ تجعل من يديرɸا قادرا عڴʄ التأث؈ف ࢭʏ سلوك الآخرʈن ومواقفɺم أيضا.

إن إدارة الأزمات ۂʏ علم وفن، ولكٔڈا من الناحية التطبيقية فن أك؆ف مٔڈا علما، لأٰڈا تتعلق 

୒سب بالمعرفة أبدا، وȘبة القيادة الۘܣ لا يمكن أن تكɸابموɠ ا وٮڈذ٭ڈانɺنت المعرفة تصقل  

                                                           
  . 123سبق ذكره، ص:  ، مرجعالأزماتالاعلام وលدارة  محمد: . الدلᢝᣥᘭ عᘘد الرزاق 63
  . 64. لمجد شهرزاد: مرجع سبق ذكره، ص: 64
  . 93. عᛳشوش فᗫᖁد: مرجع سبق ذكره، ص: 65
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  .66وȖعمقɺا

وȖعرف إدارة الأزمة أيضا بأٰڈا العلمية الإدارʈة المستمرة الۘܣ ٮڈتم بالتɴبؤ بالأزمات اݝݰتملة عن 

طرʈق الاسȘشعار، ورصد المتغ؈فات البيȁية الداخلية أو اݍݵارجية المولدة للأزمة، وȖعبئة الموارد 

أو التعامل معɺا بأك؄ف قدر من الكفاءة والفاعلية وȋما يحقق أقل  والإمɢانات المتاحة لمنع الأزمة

قدر من الأضرار للمنظمة، مع ضمان العودة للأوضاع الطبيعية ࢭʏ أسرع وقت وȋأقل تɢلفة، 

  .67وأخ؈فا دراسة القوى والعوامل الۘܣ تقف وراء الأزمة لمنع حدوٯڈا مرة أخرى مستقبلا

إڲʄ إدارة الأزمة Ȗعۚܣ توقع حدوٯڈا والعمل عڴʄ منع ɲشو٭ڈا، والتقليل من آثارɸا  MoreوȖش؈ف مور 

رɠائز فلسفة المنظمة، مع إدراك  إحدى السلبية، وʈجب أن يɢون التخطيط للتعامل مع الأزمة

أن وجود إجراءات مسبقة لإدارة الأزمة لا تتضمن بالضرورة النجاح ࢭʏ تجنّڈا، و୒ن ɠان ذلك 

  .68ݨɺد الممكن لتلاࢭʏ تأث؈فاٮڈا السلبيةيتطلب بذل اݍ

 نظام يطبق لتجنب حالات الطوارئ وكيفية التعامل معɺا عندما تحدث، من أجلوۂʏ أيضا 

مجموعة من المɺام أو العمليات لتحديد ودراسة ، وȖعرف أيضا بأٰڈا التخفيف من آثارɸا المدمرة

  .69بالأزمة والتɴبؤ

حيث  Management   Exception byدارة بالاستȞناء وɸناك من الباحث؈ن من يطلق علٕڈا: الإ 

تخرج الأوامر الإدارʈة عن مسار الأوامر العادية، وعن الɺيɢل التنظي׿ܣ القائم، وتصبح 

                                                           
ᢝ إدرᚱس: 66 ᡧᣎᗫᖁ᜻إدارة . ل ᢝ

ᡧᣚ ةدور المعلومات والاتصالᘭ14.12مرجع سبق ذكره، ص:  ،الأزمات الدول .  
ᢝ وزارة الداخلᘭة الأردنᘭة. سماعنة سمᢕᣂ عᘘد الله، الخدام حمزة خلᘭل: 67

ᡧᣚ ᢝ ᢔᣑᘭات ᡨᣂط الاسᘭالتخطᗷ ب إدارة الأزمات وعلاقتهاᘭأسال، 
  . 6، ص: 2016، السعودᘌة، 63، العدد: 25مجلة الᘘحوث الأمنᘭة، المجلد: 

68  : ᢝᣢع ᢝ
ᡧᣍات الاتصالالعلاقات ا. فرجاᘭجᘭات ᡨᣂــــع، الأردن، لعامة واسᗫوالتوز ᡫᣄ 189، ص: 2019، دار أمجد لل .  

69 . AbdElaal AbdAllah and others : The Impact of Strategic Planning on Crisis Management in Egyptian 
Ceramic Companies, International Journal of Academic Management Science Research, Vol. 5 Issue 12, 
2021, P : 81. 
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السلطات م؇قوعة ومسندة إڲʄ فرʈق عمل لديه ɠافة الصلاحيات والمسؤوليات للتعامل مع 

 .70الأزمة

ولكنه وʈرتبط Ȋعلاقة مع مختلف العلوم الأخرى إن علم إدارة الأزمات ɸو علم مستقل بذاته، 

النفسية مٔڈا والتارʈخية والمالية والاقتصادية والإدارʈة وغ؈فɸا من باࢮʏ العلوم الأخرى، وʉعد 

علم إدارة الأزمات ࢭʏ عصرنا اݍݰاڲɸ ʏذا من أɸم العلوم الإدارʈة اݍݰديثة المبتكرة ذو الفائدة 

  .71العميقة ࢭʏ مختلف اݝݨالات والأصعدة

:ʏا فيما يڴɸيم السابقة الذكر لإدارة الأزمة، يمكن تحديد عناصرɸومن خلال المفا  

عملية إدارʈة خاصة تتمثل ࢭʏ مجموعة من الإجراءات الاستȞنائية الۘܣ تتجاوز  -

 الوصف الوظيفي المعتاد للمɺام الإدارʈة.

 استجابات اس؅فاتيجية لمواقف الأزمات. -

 اݍݵسائر إڲʄ اݍݰد الأدɲى.Ȗعمل إدارة الأزمات إڲʄ تقليل  -

  .Ȗ72ستخدم الأسلوب العل׿ܣ ࢭʏ اتخاذ القرار -

فإدارة الأزمة ومن جانب آخر تجدر الإشارة إڲʄ أن ɸناك فرق ب؈ن إدارة الأزمة والإدارة بالأزمة، 

ۂʏ كيفية التغلب علٕڈا بالأدوات العلمية الإدارʈة اݝݵتلفة وتجنب سلبياٮڈا والاستفادة من 

، وɸو عمل متɢامل ʇستمد شموله من شمولية الأزمة وامتداداɸا للتغلب عڴʄ الأزمة، يجابياٮڈاا

ࢭʏ ح؈ن الإدارة بالأزمات تقوم عڴʄ افتعال الأزمات، وايجادɸا من العدم، ɠوسيلة للتغطية 

                                                           
70 . : ᢕᣂشᚽ محمد الفاتح محمود ᢝ ᢔᣍع سبق ذكره، ص:  المغرᖁ64مج .  
ون وموزعون، الأردن، إدارة الأزمات، المشᜓلات الاقتصادᘌة والمالᘭة والادارᗫة. ᣃور محمد: 71 ᡫᣃة ناᘌداᘘ17.16، ص: 2010، دار ال .  
ᡧ لل ᡫᣄ والتوزᗫــــع، الأردن، الطبᘭعᘭة والغᢕᣂ طبᘭعᘭةإدارة الأزمات وال᜻وارث . فادي حسن عقᘭلان:  72 ᡨᣂ33، ص: 2015، دار المع .  



  

36 
 

يتم فقط عندما  والتموʈه عڴʄ المشاɠل القائمة الۘܣ تواجه الكيان الإداري، فɴسيان مشɢلة ما

 .73أك؄ف وأشد تأث؈فا، بحيث Ȗغطي الأزمة اݍݨديدة المفتعلة عڴʄ المشɢلة القائمةتحدث مشɢلة 

من أجل  ʇManagement By Crisesستخدم الكث؈ف من المديرون أسلوب الإدارة بالأزمات و 

تحقيق أɸدافɺم ومن أجل فرض وتكرʉس مصاݍݰɺم، و୒ملاء ɸذه المصاݍݳ عڴʄ الأطراف 

ɺذه المصاݍݳ والأɸداف بصورة مباشرة أو غ؈ف مباشرة، ولا ينݬݳ الأخرى، ودفعɺا إڲʄ الاستجابة ل

الإدارة بالأزمات ࢭʏ البʋئات التنظيمية، إذ أن ɸذا الأسلوب ينݬݳ بصورة أك؄ف ࢭʏ  أسلوب

المنظمات الۘܣ ʇسود فٕڈا النمط القيادي الدكتاتوري، وكذلك ينݬݳ عندما تɢون القيادة العليا 

ࢭʏ القرارات، وعندما يتوفر لدى أفراد ɸذه المنظمات  وأنصارɸا فقط ɸم الذين يتحكمون 

  .74البيانات والمعلومات الɢافية عن س؈ف الأحداث

 ʄعة، عڴʇصنع الأحداث واݍݰيل واݍݵد ʄوم بمختلف التداب؈ف والإجراءات الرامية إڲɺذا المفɸ رتبطʈو

عابرة ٭ڈدف إلɺاء سȎيل تحقيق أɸداف خاصة وضيقة، من خلال تفج؈ف أو اختلاق أزمات وɸمية أو 

للتموʈه عن   الرأي العامـ وتصرʈف أنظاره عن الأزمة أو الأزمات اݍݰقيقة القائمة، وɸو أيضا أسلوب

اݍݰقائق، Ȋسبل لا أخلاقية أحيانا وغ؈ف قانونية، وʈرتكز عادة عڴʄ إطلاق الشاǿعات و୒ثارة 

ڴʄ ذلك، ما قام به الرئʋس الصراعات، والتحرʈض عڴʄ العنف وخرق القوان؈ن والال؅قامات، ومثال ع

، ࢭʏ عز اشتداد الأزمة الۘܣ حاصرته 1998الأمرɢʈي السابق بيل ɠليɴتون ح؈ن قام بقصف العراق عام 

  .Ȋ75سȎب الفضيحة الأخلاقية المعروفة بـ: مونيɢا لوɴʈسɢي

وʈطلق عڴʄ الإدارة بالأزمات أيضا (علم صناعة الأزمة) للتحكم والسيطرة عڴʄ الآخرʈن، وأɸم 

صفاٮڈا الإعداد المبكر، وٮڈيئة المسرح الأزموي، وتوزʉع الأدوار عڴʄ قوى صنع الأزمة، واختيار موا

                                                           
ي محسن أحمد 73 ᢕᣂ34ص:  ،مرجع سبق ذكره: . الخض .  
  . 112. يوسف أبو فارة: مرجع سبق ذكره، ص: 74
75  : ᢝ ᡧᣎᗫᖁ᜻س لᚱفرص. إدر ᣠل المخاطر إᗫᖔة لتحᘭجᘭات ᡨᣂحوث ، مركز إدارة الأزمات العابرة للحدود: مداخل اسᘘندز للᗫᖁت

  . 32، ص: 2021والاسᙬشارات، الإمارات، 
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التوقيت المناسب لتفج؈فɸا، و୒يجاد الدوافع والذرʉعة لɺذا التفج؈ف، فالأزمة المصنوعة إيقاعا سرʉعا 

ࢭʏ سȎيل تحقيق متدفقا للأحدث ومتلاحقا ومتتاȊعا وم؅فاكم الافرازات والنتائج، وɠل مٔڈا تصب 

الɺدف المرسوم، ولɢل أزمة مصنوعة ɸدف يتع؈ن أن يتحقق وȋدون تحقيق ɸذا الɺداف، لن يتلاءۜܢ 

  .76الضغط الأزموي المصاحب لإفرازات الأزمة

وʈرتبط ɸذا المفɺوم بمختلف التداب؈ف والإجراءات الرامية إڲʄ صنع الأحداث واݍݰيل واݍݵدʇعة، 

وضيقة، من خلال تفج؈ف أو اختلاق أزمات وɸمية أو عابرة عڴʄ سȎيل تحقيق أɸداف خاصة 

٭ڈدف إلɺاء الرأي العامـ وتصرʈف أنظاره عن الأزمة أو الأزمات اݍݰقيقة القائمة، وɸو أيضا 

للتموʈه عن اݍݰقائق، Ȋسبل لا أخلاقية أحيانا وغ؈ف قانونية، وʈرتكز عادة عڴʄ إطلاق   أسلوب

 ʄالعنف وخرق القوان؈ن والال؅قامات، ومثال عڴ ʄض عڴʈثارة الصراعات، والتحر୒عات وǿالشا

، ࢭʏ 1998ذلك، ما قام به الرئʋس الأمرɢʈي السابق بيل ɠليɴتون ح؈ن قام بقصف العراق عام 

  .77لأزمة الۘܣ حاصرته ȊسȎب الفضيحة الأخلاقية المعروفة بـ: مونيɢا لوɴʈسɢيعز اشتداد ا

أسلوب يمارسه طرف محدد ضد طرف آخر ۂʏ أسلوب يمارسه طرف محدد والإدارة بالأزمات 

ضد طرف آخر خلال مدة زمنية محدودة، وۂʏ ترتبط بإحداث وتوليد الضغوط الأزموʈة وجۚܣ 

ʈذه الضغوط، وɸ اسب من وراءɢذا الأسلوب بانْڈاء اݍݰدث المرتبط بصنع المɸ تࢼܣ استخدامɴ

الأزمة، وʈقود العمل (الإدارة بالأزمات) إڲʄ اٰڈيار المنظمة ان استمر المديرون ࢭʏ استخدامه، 

:ʏالتاڲ ʄاستخدام الإدارة بالأزمات ف؅فجع اڲ ʄوعن أسباب الݏݨوء اڲ  

- ʏم الإداري والماڲɺغطية إخفاقات المديرون وحالات فشلȖ. 

                                                           
  . 43. العᛳسوى مالك محسن: مرجع سبق ذكره، ص:  76
77  : ᢝ ᡧᣎᗫᖁ᜻س لᚱفرص. إدر ᣠل المخاطر إᗫᖔة لتحᘭجᘭات ᡨᣂشارات، إدارة الأزمات العابرة للحدود: مداخل اسᙬحوث والاسᘘندز للᗫᖁمركز ت ،

  . 32، ص: 2021الإمارات، 
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ʇستخدم ɠأسلوب للسيطرة عڴʄ موظف؈ن وتوجٕڈɺم نحو تحقيق حاجات ورغبات  -

  .78طرف أو أطراف معينة

ترتبط بالتغ؈فات الۘܣ تطرأ عڴʄ الأزمات ذاٮڈا، ومن ثم فإن ɸذه وتمر إدارة الأزمة Ȋعدة مراحل 

بأرȌع المراحل تختلف بحسب نوع الأزمة وتطور حركْڈا، وʈرى البعض أن إدارة الأزمات تمر 

مراحل وۂʏ: المرحلة التحذيرʈة، مرحلة ɲشوء الأزمة، ومرحلة انفجار الأزمة، ثم مرحلة انصɺار 

الأزمة، ࢭʏ يحن يرى البعض إن إدارة الأزمة تمر بخمس مراحل وۂʏ: مرحلة اكȘشاف إشارات 

حلة الإنذار المبكر، ومرحلة الاستعداد والوقاية، ثم مرحلة احتواء الاضرار واݍݰد مٔڈا، ومر 

  .79استعادة الɴشاط، وأخ؈فا مرحلة التعليم

  مرحلة اكȘشاف إشارات الإنذار المبكر: -

ومؤشرات تدل علٕڈا أو إشارات ترسلɺا الأزمة، وɸذه  قبل حدوث أي أزمة يɢون ɸناك دلائل

 الإشارات تختلف حسب نوع الأزمة، وتحدث معظم الأزمات ȊسȎب عدم الانȘباه لتلك الإشارات.

 الاستعداد والوقايةمرحلة  -

للوقاية من الأزمات، وʉشمل ذلك  ɠل منظمة لابد أن يتوافر لدٱڈا استعدادات وأساليب ɠافية

الاختبار الدقيق والمستمر للعمليات وɸياɠل الإدارة للتعرف عڴʄ أي أعراض لأزمات محتملة، 

  دوٯڈا.وȖعمل عڴʄ استظɺار علامات الضعف قد ȖسȎب أزمات، وȋالتاڲʏ معاݍݨْڈا قبل ح

  

  

 

                                                           
  . 113ص: يوسف أبو فارة: مرجع سبق ذكره، .  78
ᢝ إدارة الأزمات. التمᢝᣥᘭ خلف كᗫᖁم كيوش:  79

ᡧᣚ ات العلاقات العامةᘭجᘭات ᡨᣂــــع، الأردن، ، اسᗫوالتوز ᡫᣄ 131ص: ، 2018دار أمجد لل .  
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 مرحلة احتواء الأضرار واݍݰد مٔڈا -

وعلاجɺا لتقليل اݍݵسائر، فمن المستحيل  وࢭɸ ʏذه المرحلة يتم احتواء الآثار الناتجة عن الأزمة

منع الأزمات من الوقوع ما دام ɸناك الميول التدم؈فية الۘܣ Ȗعد خاصية طبيعية لɢافة النظم، 

 الأضرار ومٔڈا من الانȘشار.وȋالتاڲʏ فɺذه المرحلة ۂʏ اݍݰد من 

 مرحلة استعادة الɴشاط -

وتتضمن ɸذه المرحلة  وȖشتمل ɸذه المرحلة إعداد وتنفيذ برامج جاɸزة تم اختبارɸا سابقا،

استعادة الɴشاط من عدة جوانب أɸما محاولة استعادة الأصول الملموسة المادية والمعنوʈة الۘܣ 

 فقدت.

 مرحلة التعلم -

الأزمات، وكذلك  دروسا ɸامة تتعلمɺا المنظمة من خ؄فاٮڈا السابقة ࢭʏ إدارةتتضمن ɸذه المرحلة 

التعلم المستمر و୒عادة التقوʈم والتحس؈ن، ووضع الضوابط ݝݰاولة منع تكرار الأزمة، وȋناء 

 .80خ؄فات من الدروس السابقة لضمان مستوى عاڲʏ من اݍݨاɸزʈة ࢭʏ المستقبل

 :ʏثلاثة مراحل وۂ ʄناك تقسيم آخر لمراحل إدارة الأزمات، حيث تقسم إڲɸو  

 مرحلة ما قبل الأزمة: ترتبط وٮڈتم بمنع الأزمة والاستعداد لɺا -

 .مرحلة الاستجابة: قیام الإدارة فعلیا بالاستجابة للأزمة والتعامل معɺا -

 للأزمات المقبلةتحس؈ن الاستعداد مرحلة ما Ȋعد الأزمة: النظر إڲʄ طرق ووسائل  -

.تدفق المعلومات، الذي حدث أثناء الأزمة والاستفادة مٔڈا  وȖܦݨيل
ً
 مستقبلا

                                                           
ᢝ أمينة: 80 ᢔᣐإدارة الأزمات. قهوا ᢝ

ᡧᣚ ةᗫادة الإدارᘭ310.309، ص: 2015، الجزائر، 5: ، العدد دور الق .  
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  الاستقلاليةبنوع من  تتم؈قوٕان ɠانت ɠل مرحلة من ɸذه المراحل 
ً
 لطبيعةࢭʏ التعامل معɺا تبعا

اݍݵسائر بأقل ɠل مرحلة من مراحلɺا، إلا َّ أن الɺدف یبقي واحد وɸو حل الأزمة واݍݵروج مٔڈا 

 أما الاع؅فافمواجɺْڈا лعت؄ف أول مراحل الأزمة وتفاقمɺا،  تأجيلانɢارɸا أو  فالشعور بالأزمة و

  .81وɸو أول مراحل العلاج السلبيةوعلاجɺا ɸو أول مراحل مواجɺْڈا واݍݰد من آثارɸا  ٭ڈا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
81. Al Shobaki Mazen and others: The Impact of the Strategic Orientations on Crisis Management Agency, 
International Relief in Gaza, First Scientific Conference for Community Development, 5-6 November, 
2016, Palestine, P: 19 
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2.1  

الأزموي، و୒دارة الأزمة يتطلب استخدام عدة أساليب إدارʈة متقدمة  إن التعامل مع الموقف

تحتاج إدارة الأزمات اڲʄ احتياجات إدارʈة Ȗعمل عڴʄ تحقيق المناخ المناسب للتعامل مع الأزمة، 

خاصة وأيضا إڲʄ مɺارات إدارʈة، ومن ɸنا يطلق علٕڈا البعض: مصطݏݳ: الإدارة بالاستȞناء، حيث 

ارʈة عن مسار الأوامر العادية، وعن الɺيɢل التنظي׿ܣ القائم وتصبح تخرج الأوامر الإد

السلطات م؇قوعة ومسندة اڲʄ فرʈق عمل، لديه ɠافة الصلاحيات والمسؤوليات للتعامل مع 

  ومن ɸذه المقومات، نذكر ما يڴʏ: الأزمة،

   تفوʈض السلطة -

معاݍݨة الأزمات، فقد تضطر حيث أن عملية تفوʈض السلطة Ȗعت؄ف أمرا ࢭʏ غاية الأɸمية أثناء 

الأحداث إڲʄ ضرورة اتخاذ القرار المناسب Ȋشɢل سرʉع ودون الانتظار ݍݰ؈ن حضور الܨݵص 

المسؤول، والذي يقع ɸذا القرار ضمن اختصاصه، وتفوʈض السلطة ʇعۚܣ نقل حق اتخاذ 

محددة، القرار من الرئʋس إڲʄ المرؤوس؈ن و୒عطا٬ڈم السلطة لإنجاز مɺمة معينة أو حل مشɢلة 

 ʏانت الأزمة قد حدثت ࢭɠ ذا اݝݨال أمر حت׿ܣ وضروري، خاصة إذا ماɸ ʏض السلطة ࢭʈوتفو

 .82أماكن متفرقة ومتباعدة عديدة

 تȎسيط الإجراءات وȖسɺيلɺا -

التقليدية، فالأزمة عادة ما تɢون حادة  حيث لا يجوز اخضاع الأزمة للتعامل بنفس الإجراءات

وعنيفة، وأيضا لا يمكن تجاɸل عنصر الوقت الذي قد يؤدي تجاɸله إڲʄ دمار ɠامل للكيان 

                                                           
  . 43سبق ذكره، ص:  . حدادي ولᘭدة، ساعد كᗫᖁمة: مرجع82
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الإداري الذي حدثت فيه الأزمة، فالأمر يتطلب التدخل السرʉع واݍݰاسم من خلال تȎسيط 

 الإجراءات مما ʇساعد عڴʄ التعامل مع اݍݰدث الأزمة ومعاݍݨته.

  عامل مع الأزمة للمنݤݨية العلميةضاع التاخ -

العشوائية والارتجالية أو سياسة الفعل ورد الفعل، بل  لا يمكن التعامل مع الأزمة ࢭʏ إطار من 

يجب أن يخضع التعامل مع الأزمة للمنݤݮ الإداري السليم لتأكيد عوامل النجاح، وʈقوم المنݤݮ 

 لتنظيم، التوجيه، المتاȊعة.الإداري عڴʄ أرȌعة وظائف أساسية: التخطيط، ا

 تقدير الموقف الأزموي  -

وتطورɸا، وتحديد دقيق  لابد أن ʇشمل تقدير الموقف الأزموي تحليلا ɠاملا لأسباب الأزمة 

وشامل للقوى الصاɲعة للأزمة والمساعدة لɺا والمؤثرة فٕڈا، ثم تقدير القدرات والإمɢانات 

الأزمة، وذلك من خلال جمع المعلومات الدقيقة  المتاحة لدى صاɲع القرار والمسؤول عن إدارة

  .83عن أȊعاد الأزمة والتɴبؤ باحتمالات تطورɸا و୒مɢانية السيطرة علٕڈا

 التɴسيق:  -

ʇعت؄ف التɴسيق ب؈ن فرʈق إدارة الأزمة والإدارات والقيادات الأخرى ذات العلاقة بالأزمة مطلب 

دون Ȗعارض الإجراءات والتأكد من أن ضروري ومɺم، وذلك لتنفيذ القرارات وكذلك اݍݰيلولة 

  .84العمل يجري بʋسر وسɺولة، وتناغم شديد

 فرʈق الأزمة: -

                                                           
ة التنافسᘭة فعالᘭة الوهاب: . حفᘭان عᘘد 83 ᡧ ᢕᣂة، إدارة الأزمات، مدخل لتحقيق المᘌة والاقتصادᘭمجلة الاجتهاد للدراسات القانون ،

  . 288.287، ص: 2015، الجزائر، 8العدد: 
ᢝ إحدى آلᘭات إدارة الأزمات الاقتصادᘌةرداس مسعودة:  . 84 ᢔᣑᘭات ᡨᣂط الاسᘭمة التخطᘭات الإعلام،  المضافة، مجلة: القᘌلاقتصاد

  . 28، الجزائر، ص: 2022، 02، العدد: 01المجلد: 
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 لأعلـى 
ً
ردود أفعال غ؈ف  لأن الأزمة تتطلب سـلطة،إن تɢوʈن فرʈق لإدارة الأزمات يɢون تمثيلا

ɸـذا وȖعتبـر طرʈقة فرʈق العمل من أك؆ف الطرق  وضغوط الموقف،تقليدية مقيدة بضيق الوقت 

 للتعامل مع 
ً
 واستخداما

ً
وتتطلب وجـود أك؆ف من خب؈ف ومختص وفۚܣ ࢭʏ مجالات  الأزمات،شيوعا

الياباɲي ࢭʏ معاݍݨة الأزمة إڲʄ  المفɺوم للـصدفة، وعنكما وتتطلب وعدم ترك الأمور  مختلفة،

لأزمة ɸم الأقدر عڴʄ حلɺا أو توف؈ف اݍݰل أنه "يقوم عڴʄ أساس أن الأܧݵاص الأقرȋون ل

المناسب لɺا و ، عليه يلاحظ أن معظم الشرɠات اليابانية تتجه نحو اللا مركزʈة ࢭʏ عملية اتخاذ 

 ʄوسيلة ݍݰل الأزمات ، حيث يطلق عڴɠ القرارات ، كما أٰڈا تفضل دائما استخدام الاجتماعات

يابانية ، والۘܣ Ȗعت؄ف بدورɸا واحدة مـن المɺام ɸذا النوع من ɸذه الاجتماعات بحلقات اݍݨودة ال

  .85المستخدمة ࢭʏ تحديد الأزمات وكيفية تحليلɺا

ɢون فرʈق إدارة الأزمات من مسȘشارʈن ࢭʏ العلاقات العامة، وقانوني؈ن، وممثل؈ن وʈجب أن يت

زمة، عن الإدارة المالية والȎشرʈة للمنظمة، غ؈ف أن تɢوʈن ɸذا الفرʈق سيȘباين بحسب طبيعة الأ 

التدرʈب ضروري حۘܢ يتمكن أعضاء الفرʈق من ممارسة اتخاذ القرارات كما تجدر الإشارة أن 

 .86ࢭʏ حالة الأزمات

  الوقاǿيالتɴبؤ  -

خلال الإدارة المعتمدة  إن "تبۚܣ ال تɴبؤ الوقاǿي كمتطلب أسا؟ۜܣ ࢭʏ عملية إدارة الأزمـات مـن

 عـن طرʈـق صياغة منظومة وقائية عڴʄ الفكر التɴبؤي الإنذاري لتفادي حدوث أزمة 
ً
مبكرا

وتـدرʈب العـامل؈ن علٕڈـا طبيعة ومستوʈات اݍݨاɸزʈة فـي  مقبولة Ȗعتمد عڴʄ المبادأة والابتكـار

                                                           
ي فᘭصل سعد . 85 ᢕᣂمتعب: المط  ᢕᣂتأث  ᢝᣤالإسلا ᢝ

ᡧᣚᣆإدارة الأزمات لدى القطاع الم ᣢع ᢝ ᢔᣑᘭات ᡨᣂط الاسᘭب التخطᘭاستخدام أسال
 ᢝ

ᡨᣎᗫᖔ᜻ق الأوسط، الأردن، ال ᡫᣄجامعة ال ، ᢕᣂستᛳ38.37، ص: 1020، رسالة ماج .  
86 . Institute for Public Relations : Crisis Management and Communications, 
https://instituteforpr.org/crisis-management-and-communications/, Date of access, 20/04/2023. 
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المنظمات تجاه الأزمات بأٰڈا تȘناسب طرديا مع واقع الاتجاɸات الوقائية أو العلاجيـة لـدى 

 .87العامل؈ن ࢭʏ تلك المنظمات

 ࡩʏ موقع الأحداثالتواجد المستمر  -

٭ڈا لدى متخذ القرار، فالتواجد ࢭʏ  لا يمكن معاݍݨة أزمة وɸناك Ȗغيʋب للمعلومات اݍݵاصة 

 مواقع الأحداث يأخذ أسلوȋ؈ن ɸما:

 التواجد السري ࢭʏ موقع اݍݰدث.

 تأم؈ن تدفق كم مناسب من البيانات الɢافية لمتخذ القرار ࢭʏ إدارة الأزمة.

 اݍݵطة الإعلامية ࡩʏ الأزمة -

Ȗعد اݍݵطة الاعلامية من أɸم مقومات إدارة الأزمات، تحتم وجود سياسة إعلامية قبل وأثناء  

وȌعد الأزمة، نظرا لما للإعلام من أɸمية ك؄فى ࢭʏ إدارة الأزمات، ولأنه عندما ٱڈمش الدور الإعلامي 

  .88يɢون لذلك اɲعɢاس سلۗܣ عڴʄ عملية إدارة الأزمة

 تحديد الأولوʈات -

الأولوʈات يدخل أساسا ࢭʏ مرحلة وضع وȋناء اݍݵطط، ولكنه يɢون أك؆ف دقة  لا شك أن تحديد

وتحديدا ࢭʏ مراحل التعامل مع الأزمة، فاݍݵطط الۘܣ توضع يجب أن تɢون صاݍݰة لمواجɺة ɠل 

الاحتمالات، وۂʏ أيضا صاݍݰة لتحقيق أɸداف متدرجة، وࢭʏ مرحلة تحديد الأولوʈات يتم 

ɸسب اݍݵطط لتحقيق الأɲتحديد أ ʏڈا ࢭ داف الۘܣ Ȗشغل أولوʈة مطلقة، ثم التحول إڲʄ ما دوٰ

حالة فشل سابقْڈا، وɸكذا يتم ترتʋب اݍݵطط وفق الأولوʈات الۘܣ يتم تحديدɸا بحيث يɢون 

  .89التعامل مع الموقف مȘسقا وم؅قنا

                                                           
ي فᘭصل سعد 87 ᢕᣂ38.37ص: : مرجع سبق ذكره، متعب. المط .  
  . 40.39. عقᘭلان فادي حسن: مرجع سبق ذكره، ص: 88
  . 26: ، ص2014، أمواج لل ᡫᣄ والتوزᗫــــع، الأردن، إدارة الأزمة الإرهابᘭة ᗷعيون القوات الخاصة. بهلول ᙏسᘭم:  89



  

45 
 

2.2 

دبلوماسية، يɢون ɸدف  يتغ؈ف ɸداف إدارة الأزمة حسب نوع الأزمة، فإذا ɠانت الأزمة أمنية أو

ɸو تجنب اݍݰرب العفوʈة، وۂʏ اݍݰرب الۘܣ ل يتوقعɺا ول يرغب ࢭʏ حدوٯڈا  إدارة الأزمة حئڈا

مراحل  خلالالدبلوماسية، والۘܣ يمكن أن تحدث ࢭʏ أي وقت  الأزمةعند بداية  زمةالأ  أطراف

تحت السيطرة لݏݰيلولة دون تصاعد اݍݰرب، وأبرز مثال عڴʄ  زمةإذا لم توضع الأ  لأزمةتطور ا

 ʄب انفال السيطرة عڴȎسȊ ة، تلك الۘܣ اندلعتʈاݍݰرب  زمة، وتصعيد الأ الأزمةاݍݰروب العفوɠ

 وʈرى  ).والص؈ن ࢭʏ نفس العام ةالأمرʈكي المتحدة تاالولايم، واݍݰرب ب؈ن  1950الɢورʈة عام 

ɸدف إيجاȌي وɸو تأم؈ن  ول الأ  :ɸو إحدى أمرʈن ،اتالأزمفرʈق ثالث أن الɺدف من إدارة 

عن نطاق السيطرة  الموقف جɸداف القومية، الثاɲي ɸدف سلۗܣ وɸو العمل عڴʄ عدم خرو الأ 

س أمن حالة الي الأزمات اݍݵروجونحن نرى أن الɺدف من إدارة  .وتحوʈلة إڲʄ مرحلة اݍݰرب

 والاستقرار يالاقتصادوالنمو  شاالانتعوالظروف الصعبة إڲʄ حاله من  والمواقفواݍݨمود 

  .ܣ والتنمية الشاملة۶الم

Ȗعت؄ف إدارة الأزمات عملية إدارʈة متم؈قة، لأٰڈا تتعرض ݍݰدث مفاڊȃ، ولأٰڈا تحتاج لذلك 

 ʏون لإدارة الأزمة زمام المبادرة ࢭɢي ʏالتاڲȋعة تتفق مع تطورات الأزمة، وʉلتصرفات حاسمة سر

وتوجٕڈɺا وفقا لمقتضيات الأمور، وɸذا ɸو الɺدف الرئʋس من قيادة الأحداث والتأث؈ف علٕڈا 

  عملية إدارة الأزمة، وʈمكن إجمال أɸداف إدارة الأزمات بالآȖي:

 وضع قائمة بالْڈديدات واݝݵاطر اݝݰتملة ووضع أولوʈات لɺا حسب أɸميْڈا. -
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تجنب المفاجأة المصاحبة ݍݰدوث مخاطر أو أزمات عن طرʈق المتاȊعة المستمرة  -

والدقيقة لمصادر الْڈديد واݝݵاطر اݝݰتملة، واكȘشاف إشارات الإنذار المبكر وضمان 

 توصيلɺا لمتخذ القرار ࢭʏ الوقت المناسب لاتخاذ إجراءات مضادة.

 حسن استغلال الوقت المتاح للمواجɺة، عن طرʈق تقليل الوقت اللازم لاتخاذ القرار. -

 .90رعة توجٕڈɺا للتعامل مع الأزمةالاستغلال الأمثل للموارد المتاحة وضمان س -

 مسȎباٮڈاإزالة  خلالمن  اللزماتʄ عدم حدوث ڴع لالعم -

 الأمثل والاسȘثمار بالأخطارديد والتɴبؤ ڈمية ع׿ܢ استقراء مصادر الْلتوف؈ف القدرة الع -

 .آثارɸامن  لݏݰدالمتاحة  للموارد

 .الشدةووقت  الآمانࢭʏ وقت  الأزمةالمعنية ࢭʏ إدارة  الأدوار للأجɺزةحديد ت -

 تحديد دور ɠل من الأجɺزة المعنية بإدارة الأزمة، من خلال إɲشاء مركز إدارة الأزمات. -

 التعامل الفوري مع الأحداق لوقف تصاعدɸا، وتݲݨيمɺا، وسرعة إعادة البناء  -

 .91والتوازن، بأقل تɢلفة

 تقليل التأث؈ف السلۗܣ والضار للأزمات عڴʄ البʋئة والأفراد. -

 الأفراد والممتلɢات والتخفيف والمساعدة وقت الأزمة.حماية  -

العودة اڲʄ اݍݰياة الطبيعية Ȋعد انْڈاء الأزمة من خلال مجموعة من الإجراءات  -

 .92واݍݵطوات

                                                           
، إدارة الأزمة الأمنᘭةالعمارات فارس وآخرون: . 90 ᢝᣘظل مواقع التواصل الاجتما ᢝ

ᡧᣚ  ،ــــع، الأردنᗫوالتوز ᡫᣄ ص 2022دار الخليج لل ، :
36 .  

اتᘭجᘭة إدارة الأزمات. الألوᢝᣒ عᘘد الفتاح عᘘد والهاب وآخرون: 91 ᡨᣂاس ᢝ
ᡧᣚ ودورها ᢝ ᢔᣑᘭات ᡨᣂط الاسᘭات نجاح التخطᘘمجلة جامعة متطل ،

  . 589، ص: 2019، العراق، 26العدد: ، 11الأنᘘار للعلوم الاقتصادᘌة والإدارᗫة، المجلد: 
ᡧ وأبو طبيخ لᘭث شاᜧر: 92 ᢕᣌد الحسᘘد عᗫᖓل مᘭاه. الفضᘭمة الم᛿حو ᢝ

ᡧᣚ ة الجامعة، المجلد: دور إدارة الأزمةᘭة الإسلامᘭلᝣ01، مجلة ال ،
  . 199، ص: 2019، العراق، 54العدد: 
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2.3 

 :وۂʏونجاحا زمة مجموعة من العوامل المؤثرة ࢭʏ عملية إدارة الأ ɸناك 

 للفرد المسؤول عن إدارة عنصرا مɺماȖشɢل العوامل النفسية  العوامل النفسية: -

، فضبط النفس، والثقة، والɺدوء، ۂȊ ʏعض الصفات الذɸنية الۘܣ Ȗشتد اݍݰاجة الٕڈا تالأزما

 ʏالتخطيط لإدارة  تالأزما، إذ تتطلب عملية إدارة تالأزماࢭ ʏالص؄ف واݍݰكمة والتفك؈ف السليم ࢭ

  .المناسبةزمة وتقديم اݍݰلول الأ 

 ʏوالاجتماڤ الثقاࢭɠ ʏالنظام بالمنظمة اݝݰيطة بالبʋئة اݍݨيدة المعرفة وȖشمل :المعرفة -

 وحاسمة سرʉعة قرارات إڲʄ تحتاج الزمة إدارة فعملية ࢭʏ اݝݨتمع، السائد ي والسياس

  .أضرارɸا التقليل من أو لتجنّڈا سرʉع وتنفيذ فعال وتخطيط

 غ؈ف المنظمات إحداɸا طرق  Ȋعدة ذلك وʈحدث :زمةالأ  إدارة ࡩʏ اݍݨمɺور  إشراك ضرورة -

 للاتصال اس؅فاتيجية وضع خلال من اݝݰڴʏ، اݝݨتمع من العام وأعضاء الرأي وقادة اݍݰɢومية

ʏالوصول  أجل من تالأزما ࢭ ʄمناسبة تؤدي حلول  إڲ ʄواستعادة الشعۗܣ الغضب امتصاص إڲ 

 .93ثقته

 لۘܣ تحكم إدارة الأزماتʇشɢل عنصر الوقت أحد أɸم العوامل ا إدراك أɸمية الوقت: -

، إذ أن عامل السرعة مطلوب 94ب الأزمة والسيطرة عڴʄ متغ؈فاٮڈالأɸمية السرعة ࢭʏ اسȘيعا

لاسȘيعاب الأزمة والتفك؈ف ࢭʏ البدائل واتخاذ القرارات المناسبة، والسرعة ࢭʏ تحرʈك فرʈق إدارة 

 .95نوطة ٭ڈمالأزمات والقيام بالواجبات الم

                                                           
ᢝ فاعلᘭة إدار . حسن آمال منصور وآخرون: 93

ᡧᣚ ةᘭجᘭات ᡨᣂادة الاسᘭالق ᢕᣂةتأثᘭوزارة الصحة العراق ᢝ
ᡧᣚ ةᘭة الأزمات، دراسة استطلاع ،

، 2، العدد: 4مجلة إدارة المخاطر والأزمات، المجلد:  ᡧ ᢕᣌ9.8، ص: 2022، فلسط .  
، غᢕᣂ م شورة ، أطروحة دكتوراه، دراسة وصفᘭة تحلᘭلᘭة لإدارة أزمة الخليج الثالثةوលدارة الأزماتالاعلام الأمᢝᣞᗫᖁ لمجد شهرزاد: . 94

  . 87، ص: 2010، الجزائر، 03الجزائر جامعة 
ᡧ عᢝᣢ فلاح وآخرون: مرجع سبق ذكره، ص: 95 ᢕᣌ61. الضلاع .  
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إɲشاء قاعدة شاملة ودقيقة من المعلومات والبيانات المرتبطة بالأزمات اݝݰتملة،  -

 فالمعلومات ۂʏ المدخل الطبيڥʏ لعملية اتخاذ القرار ࢭʏ مختلف مراحل الأزمة.

الاستعداد الدائم لمواجɺة الأزمات: وذلك بتطوʈر القدرات العلمية والعملية لمنع أو  -

راجعة الإجراءات الوقائية، ووضع اݍݵطط وتدرʈب الأفراد عڴʄ مواجɺة الأزمات وم

 الأدوار اݝݵتلفة الۘܣ Ȗسند إلٕڈم أثناء مواجɺة الأزمات.

القدرة عڴʄ حشد الموارد المتاحة وȖعبئْڈا، مع Ȗعظيم الشعور المش؅فك، ب؈ن أفراد  -

 اݝݨتمع باݝݵاطر الۘܣ تطرحɺا الأزمة.

زمة دورا بالغا ࢭʏ سرعة المعلومات وتدفقɺا، وȋقدر نظام اتصال فعال: تلعب اتصالات الأ  -

سرعة المعلومات ووفرٮڈا يɢون قدر نجاح الإدارة ࢭʏ حشد الموارد وȖعبئْڈا وܧݰذ 

 .96الطاقات، ومواجɺة الشاǿعات، وكسب الراي العام أو عڴʄ الأقل تحييده

بالقدرة التعامل المباشر عنصر ɸام من عناصر اشاعة الطمأنʋنة، واɲعɢاس للثقة  -

 .عڴʄ التعامل مع الازمة

 .97الشفافية ࢭʏ التعامل مع الازمة -

-  ʏافة عن الأزمات وعن الطرق والأساليب المتبعة ࢭɠ شاء محتوى يتضمن معلوماتɲإ

 .98تجاوزɸا أو تقليل ݯݨم الأضرار

  وʈحدد الباحثون المبادئ العامة لضمان مواجɺة ناݦݰة للأزمة:

 تحديد أطراف الأزمة. -

                                                           
  . 87. لمجد شهرزاد: مرجع سبق ذكره، ص: 96
ᢝ عاᗷد أحمد: 97 ᢔᣎالدع . ᡧ ᢕᣌالأردني ᡧ ᢕᣌخلال الأزمات من وجهة نظر الصحفي ᢝᣥالرس ᢝ

ᡧᣍاسة الإعلام الأردᘭس ᢕᣂغ ᢕᣂستᛳرسالة ماج ،
ق ᡫᣄ35، ص: 2018الأوسط، الأردن،  م شورة، جامعة ال .  

ᢝ فاعلᘭة إدارة الأزمات. الشᘭال ᚽسام خلف صالح والجداᘌة محمد نور صالح:  98
ᡧᣚ ةᘭجᘭات ᡨᣂادة الاسᘭالق ᢕᣂت للعلوم تأثᗫᖁمجلة: تك ،

  . 130، ص: 20121، العراق، 53، العدد: 17الإدارᗫة والاقتصادᘌة، المجلد: 
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 الأɸداف الاس؅فاتيجية لأطراف الأزمة.معرفة  -

 تحليل سليم للأوضاع الاس؅فاتيجية لأطراف الأزمة. -

 تحديد الɺدف أو اݝݵرج. -

  .99إدارة الأزمة، أي مواجɺْڈا من خلال خطة محكمة ȖسȘند اڲʄ قرارات مرنة وفعالة -

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
  . 16. خᡧᣆ أدᘌب: مرجع سبق ذكره، ص: 99
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24 

ɸذا  يمكن ࢭʏ القدرة عڴʄ الȘܨݵيص السليم للأزمات، وȋدون  إن جوɸر النجاح ࢭʏ إدارة الأزمات

الȘܨݵيص الدقيق والسليم، فإن المؤسسة لن تجد النجاح ࢭʏ إدارة الأزمات والتعامل والتعاطي 

معɺا بفاعلية، وɸناك مجموعة من الأسس الۘܣ يɴبڧʏ مراعاٮڈا لتحقيق الȘܨݵيص الدقيق 

ليم للأزمات ɸو مفتاح التعامل معɺا، وȋدون ʇعد الȘܨݵيص السوعليه  ،100والسليم للأزمات

وأساس الȘܨݵيص السليم ɸو المعرفة  ɸذا الȘܨݵيص السليم يصبح التعامل معɺا ارتجالا،

وفوق ɠل ɸذا وفرة المعلومات أمام متخذ القرار أو من توڲʄ مɺمة  والممارسة واݍݵ؄فة والإدراك،

تنصرف فقط إڲʄ معرفة أسباب ومن ɸنا فإن مɺمة الȘܨݵيص الدقيق لا الأزمة، Ȗܨݵيص 

ولكن الضرورة إڲʄ تحديد كيفية معاݍݨْڈا،  والعوامل الۘܣ ساعدت علٕڈا، وȋواعث ɲشوء الأزمة،

ة من وما تحتاجه عملية إدارة الأزم ومن يتوڲʄ أمر التعامل معɺا، ومۘܢ وأين تتم معاݍݨة الأزمة،

زمات عدة مناݠݮ أساسية لأ Ȗܨݵيص ɸذه ا ࢭʉʏستخدم و ، مساندة تمعلومات واتصالات وأدوا

  :ʏ101ۂɠ ʏالتاڲ

- ʏڏʈالمنݤݮ التار  

وليدة الݏݰظة، ولكٔڈا نتاج وʈقوم ɸذا المنݤݮ عڴʄ أساس أن الأزمة لا تɴشأ فجأة، وأٰڈا لʋست 

تفاعل وأسباب وعوامل ɲشأت قبل ظɺور الأزمة، وȋالتاڲʏ فإن أي Ȗعامل معɺا، يف؅فض معرفة 

، وفٕڈا يتم تقسيم الأزمة إڲʄ مراحل زمنية معينة، Ȗܨݵيص بتارʈخɺا، وȋمراحل تطورɸا

                                                           
  . 531، ص: 2023، الجزائر، 01، العدد: 11، مجلة آفاق فكᗫᖁة، المجلد: : مناهج ᘻشخᘭص الأزمات " مقارᗖة نظᗫᖁة "ناᢝᣢᘌ خالد. 100
كة الخطوط الجᗫᖔة الجزائᗫᖁة كنموذج). ᛿موش مراد: العلاقات العامة وលدارة الأزمة 101 ᡫᣃ ةᗖᖁم شورة، (دراسة تج ᢕᣂغ ᢕᣂستᛳرسالة ماج ،

  . 89، ص: 2008بن خدة، الجزائر،  جامعة الجزائر بن يوسف



  

51 
 

بالأزمة، وضع ɠل ɸذه السʋنارʈوɸات اللازمة لإدارٮڈا بكفاءة  ةوتوصيف التطورات المرتبط

  .102وفعالية

 المنݤݮ الوصفي:  -

وذلك وفقا للمرحلة الۘܣ  وʈقوم عڴʄ أساس Ȗܨݵيص الأزمة، وتوصيف أȊعادɸا وخصائصɺا،

 .103د مظاɸرɸا وملاحمɺا العامة والنتائج الۘܣ أفرزٮڈاوصلت إلٕڈا، وتحدي

 المنݤݮ المقارن: -

موضوعيا بالأزمات الۘܣ  يقوم ɸذا المنݤݮ عڴʄ دراسة الأزمات الۘܣ تمت ࢭʏ الماعۜܣ، ومقارنْڈا 

تواجɺɺا ࢭʏ اݍݰاضر، ومن خلال دراسة المقارنة يȘب؈ن أوجه الاتفاق وأوجه الاختلاف، ومن ثم 

العلاج فيما اتفق ونݬݳ ࢭʏ الماعۜܣ، واستحداث علاج فيما تم الوصول اليه  ميتم تجرȋة استخدا

  .104ࢭʏ اݍݰاضر

  وأساس المقارنة وفق لɺذا المنݤݮ قد يɢون أحد الأسس التالية:

  مقارنة زمانية تارʈخية.

  مقارنة مɢانية جغرافية.

  مقارنة ɲشاطية تتصل بالɴشاط الذي حدثت فيه الأزمة.

  .105الذي بلغته الأزمة، او الشدة الۘܣ وصلت إلٕڈامقارنة من حيث اݍݱݨم 

  

  

                                                           
  . 532. ناᢝᣢᘌ خالد: مرجع سبق ذكره، ص: 102
ᢝ عᘘد الله، درار خالد: 103

ᡧᣍالدنا .(ةᘭة والممارسة المهنᗫᖁالأسس النظ) ــــع، الأردن، العلاقات العامةᗫوالتوز ᡫᣄ 2020، دار أسامة لل ،
  . 290ص: 

  . 76. عᘘد الفتاح إسماعᘭل: مرجع سبق ذكره، ص: 104
، العدد: إدارة الأزمات (الإدارة الأمᗫᖁكᘭة والإᣃائᘭلᘭة للأزمات نموذجا). حماد ᛿مال: 105 ᢝ

ᡧᣍاللبنا ᢝ ᡧᣎ2006، لبنان، 57، مجلة الدفاع الوط ،
  . 121ص: 
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 منݤݮ دراسة اݍݰالة -

وɸذا المنݤݮ يقوم عڴʄ فكرة دراسة ɠل أزمة عڴʄ حدة، وȌشɢل مستقل باعتبار أن الأزمة ذات 

طبيعة شديدة اݍݵصوصية، فرغم الȘشابه ب؈ن الأزمات إلا أٰڈا لا يمكن أن تتماثل تماثلا ɠاملا، 

  .ɢ106ان وموضع الأزمة ɠاف بأن يجعل من ɠل أزمة حالة فرʈدةفاختلاف الزمان والم

 نݤݮ دراسة البʋئةم -

يركز المنݤݮ البيۖܣ عند تفس؈ف أي أزمة عڴʄ تحليل القوى الموجودة ࢭʏ البʋئة المؤثرة ࢭɲ ʏشأة 

ت ࢭʏ بروز ɺمسأالأزمة وتطورɸا واȖساعا، ومن ثم تحديد عناصر القوى الموجودة ࢭʏ البʋئة الۘܣ 

  معɺا، وʈمكن تصɴيف ɸذه العناصر ࢭʏ الأنواع التالية: الأزمة وتفاعلɺا 

  العوامل الۘܣ تمارس تأث؈فɸا عڴʄ العناصر السابقة وتضع قيودا عڴʄ حركْڈا واتجاɸاٮڈا اݝݵتلف.

  العناصر الأساسية المؤثرة ࢭɲ ʏشأٮڈا وتطورɸا ومساراٮڈا اݝݵتلفة.

Ȗا وازدياد قوٮڈا وفاعليْڈاالعناصر المتأثرة بالأزمة وɺساعȖا ʏم ࢭɺسȖا وɺ107ستجيب لضغوط.  

 منݤݮ الدراسات التɢاملية -

 فɺو ،ɠاملا مزجا امبئڈ والمزج السابقة، المناݠݮ جميع تخدامتقوم فكرة ɸذا المنݤݮ عڴʄ اس

ڈا، تارʈخيا تȘبعɺا ًعڴʇ ʄعمل  وتحديد لتارʈخɺا، عميقة لرؤʈة وفقا السابقة بالأزمات وʈقارٰ

ل تطورɸا، والمدى الذي وصلت إليه، والقوى ومراح لɺا، المؤدية والعوامل ɲشو٭ڈا، أسباب

المؤʈدة والمعارضة لɺا، ࢭʏ إطار رؤʈة اسȘشرافية يمكن تحديد تطوراٮڈا المستقبلية وأخطارɸا 

اݝݰتملة وݯݨم اݍݵسائر المتوقعة، وʈمكن تلاؤم ɸذا المنݤݮ إڲʄ حد ما مع أزمات ɸذا العصر، 

 :ق ɸذا المنݤݮ الأȊعاد التاليةوʈحق

                                                           
، ص: 2012، دار الثقافة لل ᡫᣄ والتوزᗫــــع، الأردن، إدارة الأزمات (المداخل، المفاهᘭم، العملᘭات)ماجد عᘘد المهدي:  . المساعدة106
42 .  
107 : ᢕᣂد منᗫــــع، الأردن، إدارة الأزمات. عبوي زᗫوالتوز ᡫᣄ 82، ص: 2006، دار كنوز المعرفة لل .  
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 وتȘبعɺا، استقرا٬ڈا ࢭʏ التارʈڏʏ المنݤݮ أدوات باستخدام للأزمة، التارʈڏʏ التطور  ةراسد :قالعم

 .اݍݨزǿي اݍݵاص أو الكڴʏ العام إطارɸا ࢭʏ سواء

 للبيانات والتحليل الاستقراء ࢭʏ الشاملة، المتɢاملة الدراسات أسلوب اعتماد :مول الش

 .فروض واݍݵيارات المتعلقة بالأزمةوال والمسȎبات العوامل عن ɠافة، والمعلومات

توف؈ف قدرات بحثية تȘيح استخدام أدوات التحليل الإحصاǿي والقيا؟ۜܣ  الاɲسياب والتوازن:

 .108بالقدر الذي تتطلبه دراسة الأزمة

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
  . 332. القحطان فᘭصل بن معᘭد: مرجع سبق ذكره، ص: 108
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25 

إن الناظر ࢭʏ أدبيات العلاقة العامة أثناء الأزمات، يݏݰظ أن البحث ࢭɸ ʏذا اݝݨال لا يزال 

، 1960حديثا، إذ بدأت تنȘشر Ȋعض الكتابات الأوڲʄ عڴʄ المستوى العالمي انطلاقا من سنة 

لتعرض مجموعة من اݝݰاولات الناݦݰة ࢭʏ إدارة الأزمة بواسطة العلاقات العامة، وأخذ 

بالعلاقات العامة ࢭʏ الأزمات، لأسباب كث؈ف مٔڈا: استمرار الرأي العام وقوته، ارتفاع الاɸتمام 

تقنية وسائل الاعلام وقوة تأث؈فɸا كنظام يفرض رقابته عڴɲ ʄشاط المنظمات وȖسي؈فɸا، خاصة 

مع وجود اق؅فح لدى اݝݵتص؈ن بإدماج العلاقات العامة ࢭȖ ʏسي؈ف الأزمات، بحكم أن العلاقات 

 ).5.4، ص 2015تتعامل مع منظومة جماɸ؈فية واسعة (كموش،  العامة

إدارة العلاقات العامة عند مواجɺْڈا للأزمات بالاسȘناد عڴʄ ۂʏ الرؤʈة القيام برصد  وتتطلب

البʋئة اݍݵارجية للأزمة ومن ثم تحليلɺا للوقوف عڴʄ مصادر اݍݵطر ɠالقضايا الۘܣ يمكن أن 

تث؈فɸا عناصر ۂʏ البʋئة إضافة إڲʄ إعدادɸا لݏݵطط الاس؅فاتيجية المسبقة، والۘܣ يمكن 

قوع الأزمة، وتوف؈فɸا للأساليب الاتصالية الۘܣ Ȗساعد عڴʄ التعامل مع تداعيات تطبيقɺا عند و 

الأزمة والسيطرة عڴʄ تدف المعلومات من المنظمة إڲʄ جماɸ؈فɸا الأساسية، وصولا إڲʄ قيامɺا 

(بلقۗܣ،  بتقوʈم نتائج الأزمة ɠاستخلاص الدروس للاستفادة مٔڈا ࢭʏ المواقف المستقبلية

  ).87، ص 2020سيفون، 

:ʏالتاڲɠ ʏإدارة الأزمات بثلاثة مراحل وۂ ʏتمثل دور العلاقات ࢭʈو  

 العلاقات العامة قبل وقوع الأزمة -

إن التحديات الۘܣ تواجه إدارة الأزمات تتمثل ࢭʏ محاولة التعامل مع الأزمات قبل حدوٯڈا، 

فعالة للأزمات،  وȖعتمد ɸذه المرحلة عڴʄ عملية التخطيط الۘܣ تمثل الرك؈قة الأساسية لأي إدارة
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والɺدف من التخطيط ɸو المساɸمة الفعالة ࢭʏ منع حدوث الأزمات اݝݰتملة والتحض؈ف للرد 

من  ،علٕڈا ࢭʏ حال حدوٯڈا، وʈكمن دور أخصاǿي يڴʏ العلاقات العامة ࢭʏ مرحلة ما قبل الأزمة

إجراءات وقائية ࢭʏ خلال التɴبؤ بالأزمات اݝݰتملة إذ Ȗعت؄ف ɸذه اݍݵطوة قاعدة أساسية لاتخاذ 

منع حدوث الأزمة، وكذا تحديد الأزمات اݝݰتملة وɸذا بتحديد اݝݨالات الۘܣ من المتوقع أن 

دراسة البʋئة الداخلية واݍݵارجية للمؤسسة، حۘܢ تتمكن من حصر ، تمثل بؤرا للازمات

السابقة،  مختلف الأزمات الۘܣ يمكن أن تتعرض لɺا، بالإضافة إڲʄ إعداد ملفات خاصة بالأزمات

والأساليب الۘܣ اتبعت لمواجɺْڈا، وكذا دراسة الأزمات الۘܣ وقعت بمؤسسات أخرى، والوقوف 

  ).44، ص 2018(ساعد، حدادي،  عڴʄ الأساليب المتبعة والنتائج اݝݰققة من تلك الأزمات

 العلاقات العامة أثناء وقوع الأزمة -

 المرحلة ࢭʏ اس؅فاتيجيته تطوʈر تم الذي الطوارئ  مجناࢭɸ ʏذه المرحلة تقوم المنظمة بȘنفيذ بر 

ʄ؈ف السلبية واݍݰفاظ  وتوجيه الأوڲɸ؈ف مع تنمية علاقات مع اݍݨماɸبرامج اتصال ݍݨميع اݍݨما

علٕڈا. Ȋعبارة أخرى، تقوم المنظمة بȘنفيذ خطة الأزمة القائمة عڴʄ الاتصال المتوازن للتقليل 

من التأث؈فات عڴʄ اݍݨماɸ؈ف والمنظمة مع التواصل المستمر والقوي مع اݍݨماɸ؈ف حول 

 ɠ ي، مختاري،  استجابة للأزمةالإجراءات المتخذةɢ315، ص 2022(بن م.(  

 العلاقات العامة Ȋعد وقوع الأزمة -

ة ترتʋب المنظمة إعاد :تقوم خطة العلاقات العامة Ȋعد وقوع الأزمة عڴʄ القيام بالمɺام التالية

وجه القصور فٕڈا تفاديا دراسة أسباب الأزمة وتحليل دوافعɺا والكشف عن أ، Ȋعد وقوع الأزمة

إزالة رواسب الأزمة  ،بالمنظمة )الداخڴʏ اݍݨمɺور ( مل؈نالتوازن النفؠۜܣ للعا إعادة ارɸالتكر 

  ).42ص  ،2017طايۗܣ، ( بالɴسبة لݏݨمɺور اݍݵارڊʏ للمنظمة
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إن مواجɺة الأزمة لʋست بالأمر الʋس؈ف، فࢼܣ تحتاج إڲʄ مɺارات إدارʈة وقيادية ورؤʈة وȌعد نظر 

الموارد المتاحة لديه والمعلومات المرتبطة بالأزمة، وكذلك اس؅فاتيڋʏ يمكن للمسؤول من توظيف 

شبɢات الاتصال والتواصل ب؈ن ذوي العلاقة عڴʄ الصعيدين الداخڴʏ واݍݵارڊʏ، سعيا لإدارة 

الأزمة Ȋشɢل أفضل وتخفيف حدٮڈا، فالعلمية معقدة وتحتاج إڲʄ جɺد مستمر وتɴسيق اݍݨɺود 

الأزمة لا ʇعۚܣ نجاح المؤسسة ࢭʏ التعامل معɺا، بل ɠافة، فتوفر والمعلومات والتوقعات حول 

تحتاج إڲʄ آليات واس؅فاتيجيات وتخطيط جيد وتɢاتف اݍݨɺود من اݍݨميع ݝݨا٭ڈة الأمر 

  .109الواقع

 ࢭʏ المؤسســة، وʈتطلــب ذلــك تحديـد واضـح لذلك 
ً
 حيوʈــا

ً
ʇعــد Ȗشــكيل فرʈــق لإدارة الأزمــة أمــرا

والمسـؤولية للأعضـاء، كـما يɴبغـي أن يمثـل الفرʈـق ɠافـة قطاعـات و୒دارات لȘسلسـل السـلطة 

المنظمـة. يقـوم ɸـذا الفرʈـق بتحديـد الأزمـات المتوقـع حدوٯڈـا والاسـتجابات الممكنـة لɺـا، وʈقـوم 

 لأولوʈـات توقـع حدوٯڈـا، وʈجـب أن يلتقـي ɸـذا الفرʈـق
ً
ɠل سـتة  بوضـع خطـة إدارة الأزمـة وفقـا

وʈجـب أن تـوڲʏ  ،ف لمناقشـة الأزمـات اݝݰتملـة وتحديـث اݍݵطـط اݍݵاصـة ٭ڈـا؆ʄ الأكڴأشـɺر عـ

ة المنظمـة عنايـة خاصـة باختيـار فرʈـق إدارة الأزمـة، وضـمان توفـر المɺـارات الفنيـة والمعرفيـ

ـى العمـل تحـت ضغـط للقـدرة عاݍݰديـث واݍݰـوار ࢭʏ مجموعـات وا ڴʄاللازمـة لɺـم مثـل القـدرة عـ

  .110تقييـم المعلومـات برؤʈـة نقديـة والعمـل بـروح الفرʈـقعڴʄ  والقـدرة

فـإٰڈم يقومون  –خاصة أثنـاء الأزمـات  –دائما أساس نجاح المؤسسات  لذلك ʇعت؄ف القادة

دون بأدوار ࢭʏ غاية الأɸمية. فɺـم ʇسـاعدون عـڴʄ اݍݰـد مـن المعانـاة التـي Ȗسـبّڈا الأزمات، وʉعي

 
ً
أفراد اݝݨتمع ووسائل من خلال ظɺورɸم أمـام أعـ؈ن العـامل؈ن و  النظام والسيطرة، ولو جزئيا

                                                           
109 . : ᡧ ᢕᣌة مجموعة مؤلفᗷة والتطبيق، الاستجاᗫᖁالنظ ᡧ ᢕᣌةإدارة الأزمات بᘭجᘭات ᡨᣂمرجع سبق ذكره، ، لدولة قطر لأزمة الحصار الاس

  . 36ص: 
  . 134. عاᛒش محمد إبراهᘭم وآخرون: مرجع سبق ذكره، ص: 110
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التعامل معه. ɸم أيضا يراقبون الاستجابات وʉساعدون الآخرʈن عـڴʄ فɺم ما يحدث و و الإعلام. 

قـد يصـبح القائـد مـديرا ݍݰالـة الطـوارئ فيعمل عـڴʄ تɴسـيق جɺـود الاسـتجابة، وأثنـاء الأزمـة، ً

ديم رؤʈــة وتـوف؈ف الارتيـاح والاطمئنـان، وɲشر المعلومـات، والتحــدث إڲʄ وســائل الإعــلام، وتقــ

للاســتجابة والتعــاࢭʏ والتجديــد. الأɸــداف اݝݰددة ࢭʏ حالة الأزمات Ȗسڥʄ إڲʄ احتواء الأضرار 

  .111دود الأزمة بطرʈقة ܵݰيحة ومناسبةواݍݰد مٔڈـا، ومسـاعدة مـن تضرروا مٔڈا، وتجاوز ح

تقسيمɺم إڲʄ  وʈتوڲʄ القائد توزʉع الأدوار والمسؤوليات عڴʄ أعضاء اتـصال المؤسـسة وʈـتم

باتصال  والـبعض الآخر يتكفل، مٔڈا ما يختص بإدارة الاتصالات مع وسائل الإعلام.، مجموعات

الأزمة اݍݵارڊʏ، ومٔڈا من يتـوڲʄ الاتـصال بـاݍݨمɺور الـداخڴʏ ومجموعة أخرى ٮڈتم بإعداد 

 ،لصدىالبحث ࢭʏ رجع ا، و مع اݍݨمɺور  وتحديد الرسائل الاتصالية، ومتاȊعة مدى تناسّڈا

فح؈ن تɢون ɸناك مجموعة أخرى Ȗعمل عڴʄ متاȊعة أحداث الأزمة وتحديد أȊعادɸا وتزوʈد 

الإدارة العليا بالمعلومات اللازمة من موقع الأزمـة، إلـى جانب تɢليف من يقوم بمتاȊعة ما تɴشره 

 بأول، فضلا عن ضرورة وجود متخصص؈ن ࢭʏ استقبال آرا
ً
ء وسائل الإعلام بخصوص الأزمة أولا

 ʏات المشاركة ࢭɺجانب الاتصال بالمسؤول؈ن واݍݨ ʄوالـرد علٕڈا إڲ ʏور اݍݵارڊɺواستفسارات اݍݨم

  .112إدارة الأزمة

إن علمية إدارة الأزمات لا تنعكس ࢭʏ كيفية إدارٮڈا من حيث قدرة المؤسسات والسياسات 

ة حول دور العامة والاستجابة لمواجɺْڈا والتعامل معɺا فحسب، بل ɸناك جدلية جديد قائم

ࢭʏ إدارة الأزمة وقدرٮڈا عڴʄ انْڈاز الأزمة وتحوʈلɺا   -تحديدا القيادة التحوʈلية -القيادة ونمطɺا 

                                                           
، دار الفجر لل ᡫᣄ التواصل الفعال مع الأزمة، الانتقال من الأزمة إᣠ الفرصةروᗖرت أولمرت وآخرون: .  111 ᢝ ᢔᣍترجمة: أحمد الغر ،

 ،ᣆــــع، مᗫ184، ص: 2015والتوز .  
ᢝ المؤسسة الجزائᗫᖁة 112

ᡧᣚ ة: اتصال الأزمةᘌهامل مهد .(ةᘭة والخدمᘭدراسة حالات لوحدات من المؤسسات الصناع) أطروحة ،
  . 93، ص: 2009دكتوراه غᢕᣂ م شورة، جامعة منتوري ᗷقسنطينة، الجزائر، 
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من محنة إڲʄ منحة وفرصة للتغ؈ف والإصلاح وتطوʈر السياسات واݍݵطط والإجراءات الإدارʈة 

الأساسية والمـساندة العناصر "  Riedوࢭɸ ʏذا الصدد قدم "رʈد  ،113والتنظيمية ࢭʏ المؤسسة

 :مفصلة كما يڴʏ لفرʈـق إدارة الأزمة بصورة جِد

 .قائد الفرʈق الذي يتوڲʄ مɺام اختيار الأعضاء وتقدير موقف الأزمة ومتاȊعة إدارٮڈا -

 المتحدث الرس׿ܣ الذي يتعامل مع جمɺور المؤسسة ووسائل الإعلام وʈتحدث باسم -

  .المنظمة

 .ࢭʏ إعداد الرسالة لتفادي الأخطاء القانونية ʇشاركالذي المسȘشار القانوɲي وɸو  -

مسؤول علاقات عامة لدراسة النواڌʏ الاتصالية مع اݍݨمɺور ووسـائل الإعـلام  -

ومساندة المتحدث الرس׿ܣ: وʈقابل مسؤول العلاقات العامة مسؤول اتـصال المؤسـسة 

  .عڴʄ اعتبار أن ɸذا الأخ؈ف أك؆ف شمولية من العلاقات العامة

  .114ࢭʏ النواڌʏ التأميɴية والمالية والعماليةمتخصصون  -

  

  

  

  

  

  

                                                           
113 . : ᡧ ᢕᣌة مجموعة مؤلفᗷة والتطبيق، الاستجاᗫᖁالنظ ᡧ ᢕᣌةإدارة الأزمات بᘭجᘭات ᡨᣂمرجع سبق ذكره، ، لدولة قطر لأزمة الحصار الاس

 .397ص: . 36ص: 
  . 91هامل مهدᘌة مرجع سبق ذكره، ص:  . 114
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26 

يتعرض تطبيق إدارة الأزمات ࢭʏ المؤسسات، إڲʄ العديد من الصعوȋات، والۘܣ من شأٰڈا أن تؤثر 

ࢭʏ فعاليْڈا وȋذلك تؤخر ࢭʏ مواجɺة الأزمة، وɸذا ما قد يؤثر عڴʄ المؤسسة، وتطيل وجود الأزمة 

 وتزʈد من تفاقمɺما مٔڈا المقاومة الداخلية للتغ؈ف، الب؈فوقراطية، ضعف التخطيط المسبق،

ضعف التɴسيق والاتصال، نقص الموارد الȎشرʈة والمادية، اݍݰالة النفسية والاجتماعية 

وʈمكن تصɴيف صعوȋات تطبيق إدارة الأزمات اڲʄ ما (اݍݨمɺور الداخڴʏ، فرʈق إدارة الأزمة)، 

 :ʏيڴ  

  عدم القدرة عڴʄ التقاط اشرات الإنذار المبكر، سواء نȘيجة الإɸمال أو الغموض. -

  اطئ ࢭȖ ʏشكيل فرʈق إدارة الأزمات.الاختيار اݍݵ -

  عدم توفر الإمɢانيات الفنية والتكنولوجية أثناء الأزمات. -

 .عدم توقع حدوث أزمات، بالمعۚܢ الذي ʇستدڤʏ وجود إدارة للأزمات -

 الاعتقاد بأنه لا توجد أزمة، طالما لم يحدث أي نوع من أنواع الضرر. -

عڴʄ نفس خطى مؤسسات عديدة ناݦݰة، الاعتقاد من قبل قيادة المؤسسة بأٰڈا Ȗس؈ف  -

 .115وȋالتاڲʏ سيɢون النجاح حليفɺا

وʈذكر الباحث؈ن مجموعة أخرى من المعوقات الۘܣ تحول دون التطبيق الناجع والناݦݳ لإدارة 

معوقات متعلقة الأزمات، ɠالمعوقات التنظيمية، الإɲسانية، معوقات متعلقة بالمعلومات، 

  ت تكنولوجية.بالاتصال، معوقات بيȁية، معوقا

:ʏالتاڲɠ اɺمكن عرضʈو  

                                                           
115 :ᣢᘭاس، بوطغان لᘭفة ل ᡫᣃ .ب والمعوقاتᘭــــخ العلوم، المجلد: إدارة الأزمات: الأسالᗫص: 2018، الجزائر، 1، العدد: 5، مجلة تار ،

28.27 .  
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واختلاف الافراد العامل؈ن وتتمثل ࢭʏ عدم تحديد واܷݳ للسلطة،  :تنظيميةمعوقات 

، وقصورɸم ࢭʏ معرفة وفɺم طبيعة اݝݵاطر والأزمات، إضافة اڲʄ ضعف تدرʈب ɸؤلاء ةبالمؤسس

 .116علمية ࢭʏ إدارة الأزماتالأفراد ࢭʏ مجال إدارة الأزمات، وعدم تأييد صاɲڥʏ القرار لأساليب 

وۂʏ المعوقات الۘܣ تتعلق بالطبيعة الإɲسانية للأفراد العامل؈ن ȊسȎب ما  معوقات إɲسانية:

:ʏا فيما يڴɺمكن تمثيلʈعتنقونه من معتقدات...إݍݸ، وʇ ات، وماɸيحملونه من قيم واتجا  

 عدم مراعاة البعد النفؠۜܣ والاجتماڤʏ للعامل؈ن. -

 دية والثقافية ب؈ن العامل؈ن.عدم مراعاة الفروق الفر  -

 عدم التحقق من دقة ومصداقية البيانات والمعلومات من قبل العامل؈ن. -

 ضعف اɸتمام العامل؈ن باݍݨɺود الۘܣ يبذلɺا متخذو القرارات نحو إدارة الأزمات. -

 عدم تنمية قدرات واستعدادات العامل؈ن عڴʄ تحمل الضغوطات. -

  .117ؤɸلات العلمية المناسبةافتقار فرʈق العمل بالأزمات الۘܣ الم -

السليمة،  تȖعد المعلومات القاعدة الأساسية لاتخاذ القرارا :متعلقة بالمعلومات وقاتمع

خاصة ࢭʏ ظل الأزمات، وتتعلق ɸذه المعوقات بܶݰة والفاعلة الۘܣ تحقق أɸداف المؤسسة، 

المطلوȋة المعلومات من حيث Ȗܨݵيص دقْڈا، وضمان مصادرɸا أو ݯݨب جزء من المعلومات 

عند متخذ القرار، فعدم توافر المعلومات يȘسȎب ࢭʏ عدم القدرة عڴʄ تحديد الأسباب اݍݰقيقة 

  .118للأزمة، واتخاذ القرار المناسب، وȋالتاڲʏ يɴتج عنه تفاقم للأزمة

                                                           
ᢝ إدارة الأزمات ᗷالمؤسسة. عᘘادي إᘌمان: 116

ᡧᣚ ة دور العلاقات العامةᘭة، المجلد: ، مجلة الحᜓمة للدراسات الإعلامᘭالعدد: 06والاتصال ،
  . 136، ص: 2018، الجزائر، 01
اضᘭة السورᗫة، سورᗫا، العلاقات العامة والأزمات. ᗷطرس حلاق: 117 ᡨᣂ69، ص: 2020، الجامعة الاف .  
  . 136. عᘘادي إᘌمان: مرجع سبق ذكره، ص: 118



  

61 
 

تتعلق بصعوȋة نقل وتبادل المعلومات من داخل وخارج المنظمة  بالاتصال:معوقات متعلقة 

  .119ومحدودية استخدام أنظمة الاتصال اݍݰديثة للتصدي للأزمات

تتعلق بالبʋئة اݝݰيطة بالمنظمة، والۘܣ تحد من فعاليْڈا ࢭʏ مواجɺة الأزمات، معوقات بيȁية: 

  وذلك لضعف التɴسيق من اݍݨɺة المسؤولية وضعف وڤʏ المواطن؈ن.

تتعلق بالعوامل الفنية والتقنية، فاستخدام التقنيات اݍݰديثة ࢭʏ  معوقات تكنولوجية:

 ʄخلاف الاعتماد عڴ ʄزة عمليات متطورة، عڴɺا من وسائل وأجɸالتعامل مع الأزمات وغ؈ف

  . 120الوسائل التقليدية ࢭʏ المعاݍݨة، وɴʈتج عنه Ȗܨݵيص خاطئ للأزمات وأسبا٭ڈا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
ᢝ محمد فلاح: 119 ᢔᣎالزع .(قاتᘭم والتطبᘭالمفاه) دارة الأزماتលة، الأردن، ، الإعلام وᘭة الأردنᘭة الوطنᘘ39، ص: 2020المكت .  
ᢝ الجزائر. عدوم حمᘭدة: 120

ᡧᣚ دارة الأزماتលو ᢝ ᢔᣑᘭات ᡨᣂط الاسᘭة، المجلد: التخطᘭا معرفᘌ2022، الجزائر، 03، العدد: 02، مجلة قضا ،
  . 357.356ص: 



  

62 
 

3.  

عادة ما تفجر الأزمات سيلا من الأسئلة الۘܣ Ȗعلق Ȋسياسات المنظمة اݝݵتلفة، فاݍݨماɸ؈ف 

ورجال الإعلام والعامل؈ن بالمنظمة واݝݨتمع اݝݰڴʏ ورجال السياسة يرʈد أن ʇعرف: ماذا حدث؟ 

ما Ȗعاɲي ، والمنظمات الۘܣ تتأخر ࢭʏ الإجابة عڴɸ ʄذه الȘساؤلات عادة وكيف حدث؟ ولماذا حدث؟

من عواقب سلبية، ومن ثم فالقدرة عڴʄ الاتصال Ȋسرعة وفعالية يأȖي كعامل أسا؟ۜܣ ࢭʏ الإدارة 

 ʏمية وجود اتصال أزمة ࢭɸأ ʄالفعالة والناݦݰة للأزمة، لذلك أشارت دراسات عديدة إڲ

  .121المنظمات

والتعرʈفات الۘܣ تناولت اتصال الأزمة، فبʋنما ʇعرفه البعض عڴʄ أنه:   لقد Ȗعددت المفاɸيم

ʇشمل ɠافة الأɲشطة الاتصالية الۘܣ تمارس أثناء المراحل اݝݵتلفة للأزمة، وʈندرج ࢭʏ إطار 

المستخدم فٕڈا،  نالأɲشطة الاتصالية ɠل أنواع الاتصال Ȋغض النظر عن الوسائل والمضام؈

تصالية اݝݵتلفة الۘܣ تقوم ٭ڈا المؤسسات أثناء مراحل الأزمة، بما ࢭʏ فإن الأɲشطة والأدوار الا

ذلك أɲشطة إدارات العلاقات العامة تدخل ࢭʏ نطاق اتصال الأزمة، كذلك فإن الأɲشطة 

  .122والأدوار الۘܣ تقوم ٭ڈا وسائل الإعلام اݍݨماɸ؈في، والۘܣ تدخل ࢭʏ نطاق اتصال الأزمة

نظرا لتباين الآراء والممارسات وواܷݳ لاتصال الأزمة، وɸذا لا يمكن اݍݨزم بوجود Ȗعرʈف دقيق 

الميدانية اݍݵاصة بدور الاتصال ࢭʏ إدارة الأزمات، وقد حاول مجموعة من الباحث؈ن تحديد 

مفɺوم الأزمة، ومٔڈم رواش توماس، حيث اعت؄ف أن اتصال الأزمة ɸو عبارة عن عملية 

  ɸا خلال الف؅فة الزمنية الۘܣ Ȗشɺد فٕڈا أزمة.Ȗستخدمɺا المنظمة للتفاعل الايجاȌي مع جمɺور 

                                                           
ᡧ أحمد: مرجع سبق ذكره، ص: 121 ᢕᣌفᘭن ᢝ

ᡫᣒاᘘ256. غ .  
ᡧ تجسᘭد المهام ومواجهة التحدᘌات والصعᗖᖔاتفᗫᖁق ا. عᘭاري نادᘌة ونواري أمال: 122 ᢕᣌمجلة الآداب لاتصال خلال الأزمات ب ،

  . 170، ص: 2020، الجزائر، 2، العدد: 17والعلوم الاجتماعᘭة، المجلد: 
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أثناء المراحل  بأٰڈا ɠافة الأɲشطة الاتصالية الۘܣ تمارس: اتصالات الأزمةن ʇعرف محمد شوما

 فɢل الأدوار الاتصالية الۘܣ تقوم ٭ڈا المؤسسة خلال الموقف الأزماȖي، تندرج ،اݝݵتلفة للازمة

لكن يحبذ أن يɢون مسبقا ، الۘܣ تمر ٭ڈا الأزمةقا للمرحلة ضمن نطاق اتصالات الأزمة وف

  .123لوقوعɺا، ٭ڈدف Ȗشكيل قاعدة وقائية لمواجɺْڈا

من طرف المؤسسة لفئات مسْڈدفة قبيل أو  المقدمةالمعلومات الواعية والمسْڈدفة وɸو أيضا 

المتناسق من حيث المضمون والتوقيت والقناة المستخدمة  الأزمة، فاتصال الأزمةȊعيد حدوث 

وʉعت؄ف  .ɸو سȎيل المؤسسة لمواجɺة النقد ولݏݰفاظ أو اس؅فجاع صورٮڈا ورأسمال ثقْڈا وسمعْڈا

الشامل للمؤسسة، يتع؈ن عڴʄ المؤسسة  الاتصالنوعا خاصا جدا من مخطط  الأزماتاتصال 

الۘܣ يمكن أن تمثل  الأزمةبالرغم من ظروف  تفعيله ࢭʏ إطار منظم ووفقا لمنݤݨية مدروسة

  .124مصدر إرȋاك للمؤسسة ولمس؈فيه

يقصد باتصالات الأزمة: اݍݨɺود الۘܣ تبذلɺا المنظمة للتواصل مع اݍݨمɺور والمساɸم؈ن ووسائل 

الإعلام والأطراف المعنية عند حدوث حدث غ؈ف متوقع قد يɢون له تأث؈ف سلۗܣ عڴʄ سمعة 

ڈا لݏݰفاظ عڴʄ صورة وسمعة المنظمة. قد يتɢون الشركة ل؅قوʈدɸم بالم علومات الۘܣ يحتاجوٰ

وتتضمن اتصالات الأزمة اݍݰوار بأشɢال  .الاتصال ࢭʏ مواقف الأزمات اݝݵتلفة من عدة جوانب

  .125مختلفة ب؈ن المؤسسة واݍݨمɺور Ȋشأن الأزمة

                                                           
ᢝ المؤسسة الاقتصادᘌة. طᘭلب ᙏسᘭمة: 123

ᡧᣚ ة، الاتصال الفعال أساس إدارة الأزماتᘭسانᙏة والإᘭة للدراسات الاجتماعᘭمᘌادᝏمجلة الأ ،
  . 22ص: ، 2018، الجزائر، 19العدد: 

ᡧ مخاطر الصمت وآلᘭات الاتصال المستهدف. بن رابح جازᗫة: 124 ᢕᣌة للاتصال، المجلد: إدارة الأزمات بᗫᖁالعدد: 17، المجلة الجزائ ،
  . 212، ص: 2019، الجزائر، 28
ᢝ حسن نᘭازي: 125

ᡧᣛᘭالص .ᘭات ᡨᣂس اسᜧأزمة تحطم طائرة ما ᢝ
ᡧᣚ تᛳن ᡨᣂالان ᢔᣂنج عᗫᖔاستخدمتها العلاقات العامة ب ᢝ

ᡨᣎات الاتصال الᘭج
ᢝ العلوم الاجتماعᘭة والإᙏسانᘭة، المجلد: 737

ᡧᣚ ةᘭحاث العلمᗷ237، ص: 2021، الجزائر، 01، العدد: 04، مجلة روافد للدراسات والأ .  
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 ʏح؈ن ينظر محمد من؈ف ݯݨاب ࢭ ʏالإعلامية: بأنه علمية التفاعل اللفظي، الشفࢼܣ  الموسوعةࢭ

أو المكتوب أو المرǿي أو المسموع ب؈ن المؤسسة وجماɸ؈فɸا، باستخدام وسائل وأساليب اتصالية 

  متنوعة تتضمن وصول المعلومات، قبل واثناء وȌعد وقوع الاحداث السلبية للأزمة.

سمعة المؤسسة، وȖعتمد عڴʄ دور  وɸذه الاتصالات قد صممت لتقليل الأضرار الۘܣ قد ٮڈدد

ممار؟ۜܣ العلاقات العامة ࢭʏ القيام بأɲشطة اتصالية متعدد، والتعامل مع وسائل الإعلام 

اݝݵتلفة، بما يحقق مصݏݰة المؤسسة وʈضمن رسائل تحمل معلومات ܵݰيحة ودقيقة وɠافية 

  .126لݏݨماɸ؈ف

محمد شومان، يم؈ق ب؈ن اتصالات الأزمة و୒علام الأزمة، حيث يرى أن  أننجد وࢭʏ سياق آخر 

التمي؈ق ب؈ن اتصالات الأزمات والɢوارث يجري داخل المؤسسات والمنظمات الصغ؈فة، وغالبا ما 

 ʄعتمد عڴʇ وارث الذيɢ؈ن اتصال الأزمات والȋ؈في، وɸوسائل الاتصال اݍݨما ʄعتمد عڴʇ لا

، ومعناه أن ɸذا الأخ؈ف Media Crisisلذي ʇعرف بإعلام الأزمات وسائل الاتصال اݍݨماɸ؈في، وا

 ʄشر ومتباين، عڴȘور واسع، منɺجم ʄ؈فية والۘܣ تصل رسالْڈا إڲɸستخدم وسائل الإعلام اݍݨماʇ

عكس اتصال الأزمة الذي ʇستخدم وسائل اتصال محدودة، وɢʈون عڴʄ مستوى المنظمة 

فضلا فإن جمɺورɸا محدد يقتصر عڴʄ اݍݨمɺور ، والمقابلات. إݍݸɠالاجتماعات والتقارʈر 

  .127الداخڴʏ المتمثل ࢭʏ العمال واݍݨمɺور اݍݵارڊʏ الذي يضم زȋائن المنظمة

وعليه فإن اتصال الأزمات ʇشمل ɠافة الأɲشطة والأدوار الاتصالية الۘܣ تمارس أثناء المراحل 

تصال Ȋغض النظر عن اݝݵتلفة للأزمة، وʈندرج ࢭʏ إطار الأɲشطة الاتصالية ɠل أنواع الا

                                                           
ᡧ تجسᘭد المهام ومواجهة التحدᘌات والصعᗖᖔاتفᗫᖁق الاتصال خلال اعᘭاري نادᘌة، نواري آمال: . 126 ᢕᣌمجلة الآداب والعلوم لأزمات ب ،

  . 170، ص: 2020، الجزائر، 2، العدد: 17الاجتماعᘭة، المجلد: 
وق . جلوᢝᣠ مختار:  127 ᡫᣄوال ᢔᣂالخ ᢝ

ᡨᣍدᗫᖁج ᡧ ᢕᣌة مقارنة بᘭلᘭة، دراسة تحلᗫᖁالصحافة الجزائ ᢝ
ᡧᣚ ةᘭة للأزمات الداخلᘭالإدارة الإعلام

  . 127، ص: 2016، الجزائر، 1، أطروحة دكتوراه غᢕᣂ م شورة، جامعة ᗷاتنة أزمة غرداᘌةحول 
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الوسائل والمضام؈ن المستخدمة فٕڈا، وعڴɸ ʄذا فإن الأɲشطة والأدوار الاتصالية اݝݵتلفة الۘܣ 

تقوم ٭ڈا المنظمات والمؤسسات أثناء مراحل الأزمة، بما ࢭʏ ذلك أɲشطة إدارات العلاقات العامة 

ܣ تقوم ٭ڈا وسائل الإعلام الۘܣ تدخل ࢭʏ نطاق اتصال الأزمة، وكذلك فإن الأɲشطة والأدوار الۘ

ا عڴʄ ر ما ʇعۚܣ أن اتصال الأزمات لʋس قصࢭʏ اݝݨتمع تدخل أيضا ضمن نطاق اتصال الأزمة، م

وظائف ومɺام العلاقات العامة فقط، بل إن مسؤولية القيام به تضطلع ٭ڈا أيضا وسائل 

تاحة سواء ɠانت الإعلام والۘܣ Ȗعمل وتتأثر بطبيعة النظام الإعلامي السائد، و୒مɢانياته الم

 .128مادية، Ȋشرʈة، أو فنية

 :ʄاتصال الأزمة إڲ ʄسڥʉو  

   .إعلام المواطن؈ن من خلال توف؈ف معلومات دقيقة حول الأزمة ࢭʏ الوقت المناسب -

إدارة المفاɸيم العامة حول الأزمة وكيفية استجابة السياسي؈ن والأحزاب واݍݰɢومات  -

  .لɺا(اݍݨمɺور العام) 

من خلال تقديم Ȗعليمات واܷݰة حول ما يجب  تقليلهأو اݍݰد من ف؅فة تأث؈ف الأزمة  -

   .فعله أو كيفية المساعدة

  .129الثقة وخلق وجɺات نظر مستقبلية استعادة -

القطاعات ࢭʏ المنظمات  Ȋشɢل عام، ٮڈديدات وتحديات خط؈فة ݝݵتلفوعليه فإن الأزمة تمثل 

 يɴبڧʏ أولا ،الطوارئ ɸما أمران مɺما الاستجابة ݍݰالات، فإن إدارة الأزمات ونظم واݍݰɢومات

                                                           
  . 170، ص: سبق ذكره رجعمعᘭاري نادᘌة، نواري آمال: . 128

129 . Coen Pustjens : Crisis Communication Guide, Natinal Democratic Institute, USA, 2020, P : 4. 
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 ومنالأزمة، علومات الواسعة المقدمة عن تقييم أعراض الأزمة وحالاٮڈا وتحليلɺا اسȘنادا إڲʄ الم

  .130ثم، يلزم وضع خطط مختلفة فعالة للاتصال والاستجابة ࢭʏ الوقت المناسب

عڴʄ أٰڈما مجالان منفصلان، لكن ࢭʏ السنوات تارʈخيا ɠان ينظر إڲʄ اتصال اݝݵاطر والأزمات و 

الأخ؈فة تم دمج الاثن؈ن معا، فاتصال اݝݵاطر ɸو عملية تبادل المعلومات ب؈ن الأطراف المعنية 

حول طبيعة اݍݵطر وݯݨمه وأɸميته والتحكم فيه، وࢭʏ الأساس يجب أن يقوم اتصال اݝݵاطر 

مل ضرره، مما ʇساعد مختلف عڴʄ التبادل الفعال للمعلومات حول حدث ضار أو محت

أܵݰاب المصݏݰة عڴʄ اتخاذ قرارات ࢭʏ الوقت المناسب لݏݰد من الآثار السلبية لمثل ɸذا 

اݍݰدث، وࢭʏ المقابل يصف اتصال الأزمات أɲشطة الاتصال اݍݵاصة بمنظمة تواجه أزمة أو 

الطوارئ، وʈركز اݍݰاجة إڲʄ إبلاغ اݍݨمɺور بالإجراءات الۘܣ يتع؈ن علٕڈم اتخاذɸا أثناء حالة 

اتصال الأزمات أيضا عڴʄ كيفية التحكم ࢭʏ حدث خط؈ف أو احتوائه، واتخاذ التداب؈ف للتخفيف 

من حدته، وعليه فكلاɸما عبارة عن مجموعات من المɺارات الۘܣ يحتاجɺا الممارسون للتخفيف 

و عملية من اݝݵاطر، من خلال ɲشر المعلومات المتعلقة بɢارثة محتملة أو حدث سȎب أزمة أ

  .131إصلاح Ȋعد وقوع ɠارثة Ȋشɢل فعال

ــتʋنيات القـــرن العشـــرʈن، حيـــث تɴبـــهو  ـــض  ترجـــع بـــدايات الاɸتمـــام ٭ڈـــذا اݝݨـــال إلـــى سـ Ȋعـ

ـــائل التحــــذير مــــن ــار ووسـ ــة فــــي نقــــل الأخبــ ــى أɸميــــة دور الإذاعــ ــاحث؈ن إلــ وࢭʏ أɸميـــة  الكـــوارث، البــ

ــات و الكـــوارث" إذ تحولـــت ــة أثنـــاء الأزمـ نظرʈـــات الإعـــلام فـــي تلـــك  صـــياغة الرســـائل الإعلاميـ

ــا ــه وســـائل الإعـــلام بجمɺورɸـ ــام بمـــا تفعلـ ــا الفتـــرة، مـــن الاɸتمـ ئل إلـــى مـــاذا يفعـــل اݍݨمɺـــور بوسـ

                                                           
130 . Abdalla Mohammed and others, Crisis Management Art from the Risks to the Control: A Review of 
Methods and Directions, Review of Methods and Directions. Information, Issue : 18, 2021, P : 12. 
 

ᢝ فلاح عامر:  131
ᡫᣓازي والدهمᘭحسن ن ᢝ

ᡧᣛᘭقاتا. الصᘭادئ والتطبᘘاعات والأزمات، المᣆة، تصال الᘌر، السعودᗫᖁة جᘘ2021، مكت ،
  . 45.44ص: 



  

67 
 

ــالة الإعلامية، إڲʄ متلقٕڈا، وكيفية التأث؈ف عليه  الإعـــلام، بمعنـــى تحـــول الاɸتمـــام بمـــن يقـــدم الرسـ

  .132لإقناعه

وازداد الاɸتمام باتصال الأزمة بصفة مضطردة ࢭʏ بادية الȘسعيɴيات مع اٰڈيار المعسكر 

 ʄروز نظام عالمي أحادي القطبية، وانفجرت عڴȋو ،ʏإثر ذلك العديد من الأزمات الدولية الشرࢮ

والإقليمية وحۘܢ اݝݰلية، بالموازاة مع ذلك، الطور الكب؈ف الذي عرفته تكنولوجيا الاتصال 

، وʈمكن حصر دوافع الاɸتمام باتصال الأزمة فيما 133واٰڈيار اݍݰدود أمام سرعة تنقل المعلومة

:ʏيڴ  

- ɺي مٔڈا المنظمات والɲعاȖ السنوات الأخ؈فة، تزايد عدد الأزمات الۘܣ ʏات ࢭɠيئات والشر

 ، والمقاضاة القانونية للشرɠات ومنتجاٮڈا.فوما يܶݰبه من ܥݵط لݏݨماɸ؈

التأث؈ف العميق والمدمر للأزمات عڴʄ الشرɠات والمنظمات، وما ʇعنيه ذلك من عواقب  -

 عڴʄ السمعة والصورة الذɸنية للمؤسسات.

، باعتبارɸا من الأخبار السلبية، الۘܣ تحظى الأزمات بتغطية واسعة ࢭʏ وسائل الإعلام -

 تحقق الانȘشار لوسائل الإعلام وتلۗܣ حاجة الناس إڲʄ المعرفة وحب الاستطلاع.

Ȗستقطب الأزمات اɸتمام السياسي؈ن وجماعات المصاݍݳ اݍݵاصة، الذين يحاولون  -

 اسȘثمارɸا لمصاݍݰɺم الܨݵصية.

تعداه إڲʄ محيط خارڊʏ يȘسم لا يقف تأث؈ف الأزمة عڴʄ محيطɺا الداخڴʏ فقط، بل ي -

 .134بالتعقيد والتنوع و اݍݨغرافيا

                                                           
الصحافة والأزمات: تعامل الصحافة المكتᗖᖔة الجزائᗫᖁة مع الأزمات الأمنᘭة، أزمة تᘭقنتورᗫن وغرداᘌة أنموذجا، . فرᢝᣐ تقᘭة: 132

  . 290، ص: 2017، الجزائر، 03، أطروحة دكتوراه غᢕᣂ م شورة، جامعة الجزائر مقارنة للصحف اليومᘭة دراسة تحلᘭلة
  . 93، ص: 2013، دار أسامة لل ᡫᣄ والتوزᗫــــع، الأردن، الإعلام وលدارة الأزمات، الإعلام الأمᢝᣞᗫᖁ أنموذجا. لمجد شهرزاد: 133
  . 71، ص: 2005مᗫᣆة اللبنانᘭة، مᣆ، الدار ال ،الإعلام ومعالجة الأزمات. حسن عماد مᜓاوي: 134
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التɢلفة الاقتصادية والاجتماعية للأزمات، وما تحدثه من أضرار إɲسانية وȋيȁية  -

 وخسائر مادية ومعنوʈة عڴɠ ʄل المستوʈات.

العديد من المنظمات لɺا Ȋعد دوڲʏ، وɸذا يجعلɺا أك؆ف عرضة للأزمات نȘيجة للمتغ؈فات  -

 الدولية اݝݵتلفة، وɸذا ما يجعلɺا ملزمة بإيجاد نظام اتصاڲʏ قادر عڴʄ الاسȘشعار من 

 .135أجل تفادي الأخطار قبل وقوعه -

والعلاقات العامة لقد أضڍʄ اتصال الأزمات حاليا وظيفة أساسية من وظائف إدارة الاتصال 

لمعاجلة حالات الأزمات الۘܣ تمر  ن داخل المؤسسات، إذ ʇعد القائمون بالاتصال وɢʈونون مْڈيئو 

٭ڈا المؤسسة، سواء عڴʄ المستوى الداخڴʏ (صراعات ب؈ن العمال، إفلاس، إضرابات. إݍݸ)، أو 

قة...إݍݸ)، وتلعب عڴʄ المستوى اݍݵارڊʏ (الزȋائن، المساɸم؈ن، العلاقة مع المؤسسات ذات العلا

الܶݰافة دوارا مɺما ࢭʏ إعلام الرأي العام بالأزمة، ومɺما حاولت المؤسسة إخفاء الأزمة عن 

ڈا   .136الرأي العام اݍݵارڊʏ، فالܶݰفي؈ن ستصلɺم الأخبار وسيɴشروٰ

  مجموعة من القواعد الۘܣ تحكم اتصال الأزمة، وۂʏ: (Frank.C)حدد فرانك ɠورادو وقد 

  ون الاتصالɢع وفعأن يʉافة المعلومات مخطط مسبقا، سرɠ حملʈالمتعلقةال و 

 المعلومات، وɸذا، ما يكفل التصدي للشاǿعات الۘܣ قد تنȘشر Ȋسرعة فائقة عند نقص بالأزمة

  .   وفرʈق إدارة الأزمة ن بالاتصاليلزم ضرورة التɴسيق ب؈ن القائم؈ ما

 وقت محدد، لبالاتصا أن تنطلق المصادر أو القائم ʏفالمصداقية من موقف واحد ࢭ 

                                                           
اق، دور العلاقات العامة والإعلام. طارق إلᘭاس: 135 ᡨᣂة من الاخᘌالحما،  ،ᣆة للإدارة، مᘭات المهن ᢔᣂ126، 124، ص: 0220مركز الخ .  
136 : ᡧ ᢕᣌامᘭالإعلامتحولات . بودهان ال ᣅــــع، الأردن، المعاᗫوالتوز ᡫᣄ ازوري للᘭ62، ص: 2019، دار ال .  
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والثقة يمكن أن تٔڈار المنظمة وجماɸ؈فɸا عندما تتعدد المصادر وتختلف القصص والمعلومات 

وȖܨݨيع الܶݰافة عڴʄ خلق وتأليف القصص حول  يؤدي إڲʄ ارتباك اݍݨمɺور، ما عن الأزمة،

  .137موضوع الأزمة

 ،ل منظمɢشȊ تحديث المعلومات  ʏور قدلأن التأخر ࢭɺرسال المعلومات لݏݨم୒تدفق و 

  ݍݵوف.يزʈد من الأمر سوء وʉسȎب القلق وا

  القائم بالاتصال إشراك الإدارة ʄحل الأزمة،  العلياعڴ ʏون ذلك وࢭɢا  بمحاولة یɺإدخال

Ȋشɢل متكرّر انه عند وقوع الأزمات  التارʈخلإدارة الأزمة، فقد أظɺر  التخطيطࢭʏ جɺود 

ʏبڧɴالإدارة  ي ʄالمعاݍݨة  العلياعڴ ʏعةالاش؅فاك ࢭʉ138والمباشرة للازمة السر.  

  حدد عشر قواعد لنجاح اتصال الأزمة وۂʏ:  الباحث؈ن من وɸناك من

  عڴʄ اݍݰقائق.ال؅فك؈ق سرعة الاستجابة و  -

  اء الثقة وتوف؈ف تطمينات معقولة.بن -

   إظɺار التعاطف -

  الصدق والانفتاح -

  المتضررة).معات والافراد (اݍݨɺات إشراك اݝݨت -

  التواصل Ȋشɢل مستمر. -

 .ل الرجڥʏ، إڲʄ التواصل الاسȘباࢮʏالانتقال من رد الفع -

  .139توحيد محتوى الرسائل والاتصالات Ȗسɺيل عمل وسائل الإعلام و  -

                                                           
ᢝ المؤسسات (المنطلقات والأسس). بن مزاري فᗫᖁال: 137

ᡧᣚ إدارة الأزمات ᢝ
ᡧᣚ ة الاتصالᘭا، المجلد: فعالᘭالعدد: 03، مجلة سوسيولوج ،

   . 253، ص: 2020، الجزائر، 03
ᢝ إسماعᘭل: . 138

ᡧᣍةحماᘭة وأداة علاجᘭورة وقائ ᡧᣅ ةᣅالمنظمات المعا ᢝ
ᡧᣚ لاتصال الأزمات ᢝ ᢔᣑᘭات ᡨᣂط الاسᘭوم ، مجلة العلالتخط

  . 174.173، ص: 2014، الجزائر، 1، العدد: 3الاᙏسانᘭة، المجلد: 
139 . Coen Pustjens : op.cit, P : 5.9. 
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31 

التفك؈ف يحتاج التعامل مع الأزمة إڲʄ إدارة علمية ذات توجٕڈات اس؅فاتيجية تأخذ Ȋع؈ن الاعتبار 

المنطقي ࢭʏ التعاملات مع خطوات الأزمة وتوف؈ف المعلومات الساندة الۘܣ يرتكز علٕڈا ࢭʏ رسم 

Ȗسڥʄ إدارة المنظمة لإٰڈاء أي أزمة بأقل خسائر ممكنة، لذا علٕڈا أن تأخذ  ، لذلكحدود الأزمة

لانتقادات أو زمام المبادرة ࢭʏ إدارة الأزمة، وعدم الاكتفاء برد الفعل فقط، وعندما تواجه ا

الاٮڈامات من الأطراف اݍݵارجية مثل المؤسسات الإعلامية والرأي العام، اݍݨɺات اݍݰɢومية 

والرقابية، أو من جماɸ؈فɸا، فلا بد لɺا من تقديم استجابات اتصالية و୒علامية للدفاع عن 

 نفسɺا والعمل عڴʄ كسب تفɺم اݍݨمɺور لسياسْڈا والسڥʏ لكسب ثقْڈم وتأييدɸم، وتختلف

، فلɢل أزمة لɺا الاس؅فاتيجية ɸ140ذه الاس؅فاتيجيات باختلاف الأزمات الۘܣ استحدثت من أجلɺا

اݍݵاصة ٭ڈا، وأحيانا Ȗستخدم أك؆ف من اس؅فاتيجية تبعا لتطورات الأزمة، لذا فاس؅فاتيجية 

، فما يصݏݳ لموقف قد لا يصݏݳ Situational strategyالمواجɺة الأزمة ۂʏ اس؅فاتيجية موقفية 

  .141لموقف أخر

  ثلاثة اس؅فاتيجيات لاتصال الأزمة وۂHeléne Marie :ʏ ةالباحث توقد حدد 

 اتصال أدɲى: يتم التɢلم فيه Ȋشɢل وج؈ق، وȘʈسم بالسرعة والȎساطة. -

 الاخفاء المتحكم: وʈتم فيه ارسال المعلومات Ȋشɢل جد بطۛܡ، وتȘسم بالفعالية والقوة. -

- ɺاݍݨم ʄعڴ ʏتم باݍݨدية والمصداقية ومشاركْڈا مع الشفافية: الانفتاح الكڴʈور، و

 .142وسائل الاعلام

                                                           
  . 120. عᛳشوش فᗫᖁد: مرجع سبق ذكره، ص: 140
ᡧ أحمد: مرجع سبق ذكره، ص: 141 ᢕᣌفᘭن ᢝ

ᡫᣒاᘘ262.  غ .  
، أنموذجا وغرداᘌةالصحافة والأزمات، تعامل الصحافة المكتᗖᖔة الجزائᗫᖁة مع الأزمات الأمنᘭة، أزمة تᘭقنتورᗫن . فرᢝᣐ تقᘭة: 142

  . 296، ص: 2018، الجزائر، 3أطروحة دكتوراه غᢕᣂ م شورة، جامعة الجزائر 
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:ʏا فيما يڴɺعرضɲ ناك العديد من اس؅فاتيجيات اتصال الأزماتɸو  

  No Response اس؅فاتيجية الصمت -

الɺدف من ɸذه الاس؅فاتيجية ɸو غلق اݝݨال أمام وسائل الإعلام وعدم تقديم المعلومات، مع 

اس؅فاتيجية غ؈ف معتمدة كث؈فا لأٰڈا تتأثر Ȋشɢل عام بتحقيقات ɸيئات الرقابة الإشارة إڲʄ أٰڈا 

وكذا تحقيقات وسائل الإعلام اݝݵتلفة، كما تتأثر Ȋسرعة انȘشار الإشاعات ع؄ف مواقع 

التواصل الاجتماڤʏ، لأن المؤسسة إذا ɠانت فضلت الصمت فان أܧݵاص آخرون سيɴشرون 

فبعض المنظمات المؤسسة، س؅فاتيجية ترتبط بثقافة ɸذه الا خ؄ف الأزمة، مع الإشارة إڲʄ أن 

 ʄْڈا من خلال التعتيم عڴʈسر ʄاٰڈم اݍݰفاظ عڴɢعرف بالأزمة وأن بإمʇ عتقد أن الرأي العام لاȖ

أحداٯڈا، بالتاڲʏ لا يظɺر أي فعل اتصاڲʏ وɸنا تݏݨأ وسائل الإعلام إڲʄ البحث عن المعلومات من 

عض ʄ إݍݰاق الضرر Ȋسمعة المنظمة لذا يطلق عليه البمصادر أخرى، مما قد يؤدي إڲ

  .143التعتيماس؅فاتيجية التجاɸل أو 

 Evasion Of Responsibility  التملص من المسؤولية ةاس؅فاتيجي -

ࢭɸ ʏذه الاس؅فاتيجية تحاول المنظمة تحوʈل المسؤولية ࢭʏ وقوع الأزمة إڲʄ جɺات أخرى، و୒ظɺار 

 .144الأزمة مجرد حادث مؤسفالمنظمة ࢭʏ ثوب الܸݰية، وان 

  Counter Attacks Strategyاس؅فاتيجية الݤݨوم المضاد  -

                                                           
ᢝ تفعᘭل إدارة الأزمات. جاب الله حكᘭمة: 143

ᡧᣚ ات الاتصال ودورهاᘭجᘭات ᡨᣂةاسᗫᖁة، المجلد:  ، المجلة الجزائᘭسانᙏة والإᘭللعلوم الاجتماع
  . 107، ص: 2019، الجزائر، 2، العدد: 7

اتᘭجᘭة وលدارة الأزمات. عجوة عᢝᣢ وفᗫᖁد كᗫᖁمان: 144 ᡨᣂالإدارة الاس ᡧ ᢕᣌ2، طإدارة العلاقات العامة ب ،ᣆتب، م᜻ص: 2008، عالم ال ،
207 .  



  

72 
 

وتتصرف فٕڈا المنظمة إعلاميا Ȋشɢل ݠݨومي ضد أي معلومات اسȘندت علٕڈا الأطراف الأخرى، 

وتصݏݳ ɸذه الاس؅فاتيجية ࢭʏ حالة Ȗعرض المنظمة ݍݰملة Ȗشɺ؈ف وتȘناول الأزمة Ȋشɢل غ؈ف 

  .145وɸمية تتعلق بالأزمةمنصف واختلاف قصص 

  Corrective Action Strategy اس؅فاتيجية الأفعال التܶݰيحية -

وتقوم ɸذه الاس؅فاتيجية عڴʄ الاع؅فاف بالمشɢلة والتأكيد عڴʄ العمل لمنع تكرارɸا، وذكر 

اݍݵطوات اللازمة لإصلاح الأضرار الناجمة عن القضية وذكر سياسة المنظمة المستقبلية، وʈتم 

الإعلامي ɸنا بالصدقة والصراحة، وتتضمن ɸذه الاس؅فاتيجية عددا من اݍݵطاب 

:ʏالاس؅فاتيجيات الفرعية وۂ  

وȖعمل عڴʄ إضاعة الوقت، وغالبا ما يتم ذلك عن طرʈق إعلام  اس؅فاتيجية اݝݰاورة الإدارʈة:

  اݍݨمɺور أن المشɢلة يتم التعامل معɺا للتوصل ݍݰل مناسب لɺا.

وȖعتمد عڴȖ ʄعاون جميع الأطراف لعلاج الأزمة، الۘܣ قد تدمر  رئʋسية:الاحتɢام إڲʄ الأɸداف ال

سمعة المنظمة، وۂʏ اس؅فاتيجية فعالة لإدارة الصراع، حيث يتم استخدامɺا وترك؈ق انȘباه 

 .146الأطراف المتصارعة عڴʄ وجود نقاط مȘشا٭ڈة بدلا من ال؅فك؈ق عڴʄ نقاط الاختلاف

 Legal Strategy  الاس؅فاتيجية القانونية -

وتقوم المعاݍݨة الإعلامية فٕڈا عڴʄ الاستعانة بآراء اݍݵ؄فاء والمسȘشارʈن القانوني؈ن للمؤسسة 

وتتمثل ࢭʏ ذكر أقل معلومات وانɢار الاٮڈامات الموجɺة للمؤسسة لتحوʈل المسؤولية ݍݨɺة 

                                                           
ᡧ أحمد: مرجع سبق ذكره، ص: 145 ᢕᣌفᘭن ᢝ

ᡫᣒاᘘ264. غ .  
146 ᢝ

ᡧᣍمرجع سبق ذكره، ص: . فرجا : ᢝᣢ176.175ع .  
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 ، وعدم الإدلاء بأية آراء ܧݵصية قد يفɺم مٔڈا مسؤولية المنظمة عن الأزمة، وكذا147أخرى 

  .148اݍݰذر الشديد ࢭʏ لغة اݍݵطاب الإعلامي المستخدم من جانب المنظمة

  Attack Reduction Strategy  اس؅فاتيجية التقليل من الݤݨوم -

:ʄا إڲɸاݍݰد من سلبيات الݤݨوم، وتنقسم بدور ʄذا النوع من الاس؅فاتيجيات إڲɸ ٱڈدف  

بذكر مزايا المؤسسة، أو التغۚܣ الدعم: وۂʏ محاولة لفت نظر انȘباه اݍݨمɺور ووسائل الإعلام 

  بالماعۜܣ المشرف لɺا.

  التݲݨيم أو التقليل: الادعاء بأن اݍݰادث اقل خطرا مما يظɺر.

  المفاضلة: أين يتم مقارنة اݍݰادث بحوادث أخرى مشا٭ڈة، لإثبات أٰڈا ɠانت الأك؆ف خطر.

ɸ أن المؤسسة ارتكبت مثل ʄغي؈ف سياق الفعل بالتأكيد مثلا عڴȖ :ذه الأفعال قصد التجاوز

  تجاوز مراحل أخطر من ɸذا الموقف، وۂʏ بذلك تخدم مصاݍݳ عامة اݍݨمɺور.

  .149مɺاجمة المْڈم: يتم انتقاده والتقليل من اٮڈاماته، وȊ୒عاد النظر عٔڈا

    Denial Strategy اس؅فاتيجية الإنɢار -

ݳ ذلك، وʈمكن التمي؈ق ب ؈ن النفي الȎسيط تنكر المنظمة وجود أزمة وتقدم المعلومات الۘܣ توܷ

  والنفي المعقد، وȖعود معاي؈ف ɸذا التصɴيف إڲʄ درجة تورط المؤسسة ࢭʏ اݍݰادث، عدد 

  .150الܸݰايا واݍݵسائر، طبيعة اݍݨمɺور المسْڈدف

 Apology and Respond اس؅فاتيجية الاعتذار وطلب المسامحة (الت؄فير) -

                                                           
) –الصحافة وលدارة الأزمات (مدخل نظري . عادل صادق محمد: 147 ᢝ

ᡨᣛᘭتطب ،ᣆــــع، مᗫوالتوز ᡫᣄ 30، ص: 2006، دار الفجر لل .  
148 ᢝᣢد  . عجوة عᗫᖁمان فᗫᖁ207: مرجع سبق ذكره، ص: وك .  
ᢝ إدارة . مالك محمد: 149

ᡧᣚ الاتصالᗷ ة لدور القائمᘭة وصفᘭلᘭة تحلᗖالمؤسسة مقارᗷ الأزمات ᢕᣂسيᘻة سوناطراك  –وᗖᖁدراسة تج
  . 90ص: ، 2007، الجزائر  ستᢕᣂ غᢕᣂ م شورة، جامعة الجزائر،، رسالة ماجᛳكنموذج

  . 121. عᛳشوش فᗫᖁد: مرجع سبق ذكره، ص: 150



  

74 
 

المسامحة والاعتذار، مع التعɺد باتخاذ تقوم المنظمة بالاع؅فاف بالأزمة، وتطلب من جمɺورɸا 

، وȖعلن ࢭʏ ذلك ت؄فيراٮڈا وتفس؈فاٮڈا له، من خلال إعداد ɠ151افة الإجراءات الۘܣ تمنع وقع الأزمة

 .152دفاع يتضمن معلومات حقيقية، وۂʏ من الاس؅فاتيجيات الناݦݰة والفعالة ࢭʏ إدارة الأزمة

  Meat Problem Solving Strategy اس؅فاتيجية حل ما ɸو أȊعد من المشɢلة -

وʈتم استخدام ɸذه الاس؅فاتيجية عندما تتجاوز الأزمة حدودا أك؆ف من منظمة، أو عندما 

ʇستلزم حل الأزمة حشد موارد عديدة وʉستلزم اݍݰل الفعال للأزمة ما يطلق عليه الإدارة 

ب؈ن  أي التعاون ، The Constructive Management of Differencesالبنائية للاختلافات 

جميع المنظمات المتأثرة بالأزمة حيث تقوم ࢭʏ البداية بوضع Ȗعرʈف موحد لɺذه الأزمة، ثم Ȗعمل 

  .153عڴʄ توف؈ف الموارد اللازمة ݍݰل الأزمة وتجاوزɸا حفاظا عڴʄ سمعْڈا

 Blockstone Strategy اس؅فاتيجية حائط الصد -

ࢭɸ ʏذه الاس؅فاتيجية لا Ȗع؅فف الإدارة باݍݵطأ وترفض الاستجابة لضغوط القوى اݍݵارجية، 

اݍݵارجية المتعددة لݏݰصول عڴʄ معلومات عن الموضوع ࢭʏ  الأطرافوتحاول صد محاولات 

الوقت الذي تفسر فيه اݍݨماɸ؈ف ووسائل الإعلام ذلك بأنه إخفاء لأخطاء كب؈فة وȋذلك يزداد 

  .154دات الكب؈فة كما تȘشɢل اتجاɸات سلبية عند الرأي عامٮڈاطل الانتقا

  Full Apology اس؅فاتيجية الاعتذار الɢامل -

وȖعتذر فٕڈا المنظمة لݏݨمɺور، وۂʏ بذلك Ȗسڥʄ لاستعادة الصورة الذɸنية الإيجابية لɺا عند 

  .155اݍݨمɺور والرأي العام

                                                           
151 : ᡧ ᢕᣌعلاء الدين نرم . ᢝᣘوسائل التواصل الاجتما ᢔᣂات تواصل المنظمات عᘭجᘭات ᡨᣂإدارة اس ،ᣆــــع، مᗫوالتوز ᡫᣄ لل ᢝ ᢔᣍ2020، العر ،

  . 127ص: 
  . 207. عجوة عᢝᣢ وكᗫᖁمان فᗫᖁد: مرجع سبق ذكره، ص: 152
: مرجع سبق ذكره، ص: 153 ᢝᣢع ᢝ

ᡧᣍ176. فرجا .  
 . 108. جاب الله حكᘭمة: مرجع سبق ذكره، ص: 154
ᡧ أحمد: مرجع سبق ذكره، . 155 ᢕᣌفᘭن ᢝ

ᡫᣒاᘘ526ص: غ .  
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مطلوȋة ࢭȊ ʏعض الأزمات مثل تلك  وɸذه الاس؅فاتيجية غ؈ف فعالة ࢭʏ العديد من الأزمات، لكٔڈا

  .156المتعلقة بأمور ܧݵصية أو أخلاقية أو قضايا معروضة أمام القضاء

ڈا إڲʄ الأنواع نموذج آخر من الاس؅فاتيجيات الاتصالية قسمMarie-Hélèneْ دمت كما ق

  :التالية

وعدم  أي أن تتɢلم المنظمة Ȋشɢل قليل ووج؈ق من أجل التحفظ :اس؅فاتيجية الاتصال الأدɲى

  نا.اݝݰدودية ولا تقدم المعۚܢ أحياتܸݵيم الأزمة، تتم؈ق بالسرعة والȎساطة و 

تقوم عڴʄ إرسال المعلومات Ȋشɢل متدرج ولكن Ȋشɢل بطيء  :اس؅فاتيجية الإخفاء المتحكم

ʈتتطلب تقنيات عالية المادية مٔڈا والمعنو ʏةتتم؈ق بالفاعلية والقوة واݝݵاطرة أحيانا أخرى وۂ. 

تتم؈ق بالانفتاح الكڴʏ عڴʄ اݍݨمɺور واݍݨدية والمصداقية ومشاركْڈا  :اس؅فاتيجية الشفافية

لأنه لʋس ɠل ما يصرح به ʇعكس اݍݰقيقة ، وسائل الإعلام لكٔڈا ࢭȊ ʏعض الأحيان تɢون خادعة

فكث؈فا ما تݏݨأ Ȋعض المؤسسات لاستخدام أساليب مراوغة واخفاء اݍݰقيقة و୒خماد الوضع 

 .ɸ157مية فقطبتصرʈحات و 

  وۂɠ ʏالتاڲPatrick Lagadec :ʏبالإضافة اڲɸ ʄذه الاس؅فاتيجيات ɸناك تصɴيف أعده 

  أي الوضوح التام للمعلومات المقدمة لݏݨماɸ؈ف. اس؅فاتيجية الثقافة:

  أي يجب أن يɢون ɸناك تمي؈ق ب؈ن ما يمكن إذاعته وما لا يمكن ذلك. اس؅فاتيجية التحفظ:

  .158وɸنا يɢون إعلام المؤسسات صامت Ȋشɢل كڴʏ اس؅فاتيجية التكتم:

  

  

                                                           
  . 206، ص: . عجوة عᢝᣢ وكᗫᖁمان فᗫᖁد: مرجع سبق ذكره156
  . 109. جاب الله حكᘭمة: مرجع سبق ذكره، ص: 157
  . 124.123. عᛳشوش فᗫᖁد: مرجع سبق ذكره، ص: 158
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32 

تمر دورة اتصال الأزمة بثلاثة مراحل رئʋسية، وʈمكن للمؤسسة الاسȘثمار ࢭʏ الاتصال وتوظيفه 

:ʏذه المراحل نذكر ما يڴɸ مɸبفعالية لإدارة الأزمة، وأ  

  أولا: قبل الأزمة

وࢭɸ ʏذه المرحلة تقوم العلاقات العامة بȘܦݨيل  أي الأوضاع الۘܣ Ȗسبق ظɺور الأزمة،

الملاحظات والظواɸر، و୒جراء البحوث والاستقصاءات اللازمة لدراسة الاتجاɸات والآراء 

ومواقف اݍݨماɸ؈ف الداخلية واݍݵارجية، والۘܣ من خلالɺا يمكن التɴبؤ بحدوث الأزمة، فمثلا: 

وظف؈ن ينذر بقرب حدوث أزمة مع ارتفاع معدلات الغياب والتظاɸر بالمرض من قبل الم

الموظف؈ن، وكذلك زʈادة شɢاوي العملاء وتذمرɸم، قد ينظر أيضا بقرب حدوث مشɢلة مع 

بدور كب؈ف ࢭʏ لفت  ةالعملاء أو ʇش؈ف إڲʄ وجود خلل ما، وتقوم أجɺزة العلاقات العامة ࢭʏ المؤسس

المشɢلة قبل تراكمɺا نظر الدوائر المعنية، واشعارɸا بضرورة معاݍݨة اساب الظاɸرة أو 

  .159وانفجارɸا

، مســح البʋئــة والبحــث عــن التوجɺــات اݍݨماɸ؈فيــة التــي قــد تــؤثر علــى المنظمــة مستقبلا

  .160وتطوʈر اس؅فاتيجية اتصالية تمنع أو تقلل حدوث الأزمات

  

  

  

                                                           
ᢝ عᘘد الملك ودرار خالد: مرجع سبق ذكره، ص: 159

ᡧᣍ305. الدنا .  
ᡧ وسلوكᘭاتهم للمواطنة . رᗫم أحمد عادل طه محمد: 160 ᢕᣌة للعاملᘭمᘭالثقة التنظᗷ ة (دراسة اتصالات إدارة الأزمات وعلاقتهاᘭمᘭالتنظ

ᣆم ᢝ
ᡧᣚ ة العاملةᘭات الخاصة العائل᛿ ᡫᣄعينة من ال ᣢة، العدد: )عᘭحوث الإعلامᘘ3، الجزء: 56، مجلة ال ،ᣆص: 2021، م ،

1096.1095 .  
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  ثانيا: أثناء الأزمة

 المؤسسـة ࢭʏ موقـف مواجɺـة مـع الأزمـة، حيث تɢون ɠل اݍݨɺـود الوقائيـة قـد اسـȘنفدت، وتكـون 

ــة وʈتحـدد أسـلوب التعامـل مـن جانـب المؤسسـة علـى أسـاس وجـود خطـة لإدارة الأزمــة، أو طرʈق

 :معاݍݨــة الموقــف والتعامــل معــه، حيــث تتخــذ المؤسســة مجموعــة إجراءات Ȗشمل

 .تحدث الرس׿ܣ لوسائل الإعلاماجتماع أعضاء فرʈق إدارة الأزمة، وتحديد الم

تحليل التغطية السلبية من جانب وسائل الإعلام، ومحاولة الاتصال باݍݨمɺور و୒علامه بجɺود 

 .161المؤسسة والإجراءات الۘܣ تتخذɸا لإدارة الأزمة وحلɺا

  التعرف عڴʄ الأزمة وتحديد أȊعادɸا بدقة.

  السيطرة عڴʄ الوسائل والرسائل الاتصالية.

  الاستجابة لمتطلبات اݍݨمɺور، وأܵݰاب المصاݍݳ وتلبية حاجاٮڈم الإعلامية والاتصاليةسرعة 

  .162إقامة روابط اتصال قوʈة مع مندوȌي وسائل الاعلام، مع ال؅فك؈ق عڴʄ اݍݰقائق المؤكدة فقط

  ثالثا: ما Ȋعد الأزمة

ʄ أساس معاݍݨة الآثار Ȋعد الانْڈاء من الأزمة واݍݵروج مٔڈا، تأɲي المرحلة الأخ؈فة، وɸذه تقوم عڴ

 ʏعادة الثقة ࢭ୒افة الوسائل لتحس؈ن صورة المنظمة وɠ السلبية الناتجة عٔڈا، من خلال تجميع

منتجاٮڈا وخدماٮڈا، فتقوم Ȋعد الندوات والمؤتمرات الܶݰفية، وشرح اݍݰقيقة وراء الأزمة، 

ݨمɺور بأن المنظمة وتحليل ɠل ما يتصل بالأزمة وأساليب التعامل معɺا، عڴʄ أن يتم طمأنة اݍ

  163قد اتخذت الاحتياطات والإجراءات الكفيلة بمنع تكرار الأزمة مستقبلا.

                                                           
161 .  
  . ᣃ .101.100دوك عᢝᣢ وزᗫايتة يوᙏس: مرجع سبق ذكره، ص: 162
ᢝ عᘘد الملك . 163

ᡧᣍ730: مرجع سبق ذكره، ص: ودرار خالد الدنا .  
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 ʄإقامة علاقات طيبة مع وسائل الاعلام، والتأكيد عڴ ʏالاستمرار ࢭ ʄعمل المؤسسة عڴȖ كما

ثبات القيم اݍݵاصة بالمؤسسة، وممارسة الأɲشطة المكرسة للمسؤولية الاجتماعية 

  .164للمؤسسة

  الآȖي:تحديد أɸداف اتصالات الأزمة ࢭʏ  وʈمكن

  .محاولة منع وقوع الأزمة -

 ة.مواجɺة الأزمة عند وقوعɺا بفعالي -

  .ة مع حصر وتوف؈ف الموارد اللازمةتوزʉع المɺام والأدوار عڴʄ مختلف الأجɺز   -

  .ما يمكن مع ضرورة توف؈ف سرعة الاستجابة بأقل، محاولة التقليل من اݍݵسائر -

  .ࢭʏ أقل وقت ممكنعودة المنظمة ݍݰالْڈا الطبيعية  -

توى اݍݨماɸ؈ف الداخلية السلبية للأزمة و୒زالة رواسّڈا عڴʄ مس الآثارتخفيف  -

 .واݍݵارجية

ة لɺا مرة ٭ڈأخذ الع؄فة من معطيات الأزمة ونتائجɺا من أجل عدم تكرار أزمات مشا -

  .165أخرى 

  

  

  

  

                                                           
 . ᣃ101دوك عᢝᣢ وزᗫايتة يوᙏس: مرجع سبق ذكره، ص: . 164
ᢝ مواجهة الأزمات (دراسة حالة المديᗫᖁة العامة لاتصالات الجزائر مᘭᗖᖔلᛳس). علوط فتᘭحة: 165

ᡧᣚ ة فعالةᘭلቯ᛿ ةᘭجᘭات ᡨᣂقظة الاسᘭال ،
  . 18.17، ص: 2019، الجزائر، 3دكتوراه غᢕᣂ م شورة، جامعة الجزائر  أطروحة
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3.3 

Ȗعتمد عڴʄ القدرة عڴʄ اتخاذ قرارات سرʉعة وتطوʈر اس؅فاتيجيات  الأزماتإن كفاءة إدارة 

الْڈديدات والوقاية مٔڈا،  لمواجɺة الاستعدادمناسبة، وتنفيذ Ȗغي؈فات تنظيمية Ȗسْڈدف 

نمط حياة أسا؟ۜܣ بالɴسبة  الاس؅فاتيڋʏواݍݰد من آثارɸا، إذ ʇعد التخطيط  الأضرارواحتواء 

عمليات مستمرة، وʉعزز ثقافة التɴبؤ  خلالمن  الاس؅فاتيڋʏث ʇسɺم ࢭʏ بناء الوڤʏ للشركة، حي

التخطيط ، فبʋئة الداخلية واݍݵارجية للشركةوالتحليل، وʉساعد عڴʄ فحص ال بالمستقبل

ʏما يمكن من  الاس؅فاتيڋɺا مȋعد أسلوʇبؤ بمستقبل الشركة  خلالهɴالت ʄوالاستعدادالقدرة عڴ 

، حيث ʇعد التخطيط الأزمةالۘܣ تصاحب  تأالمفاجوٯڈا، وذلك لتجنب حد المتوقع للأزمة

ʏدارة  الاس؅فاتيڋ୒166لأي مؤسسةمتطلب أسا؟ۜܣ  الأزماتو.  

أن عدم التخطيط العل׿ܣ للاتصال لمنع الأزمة، ينعكس بالسلب عڴʄ ردود أفعال  كولا ش

اݍݨماɸ؈ف والرأي العام عند وقوع الأزمات، وثمة حالات ووقاǿع عديدة تكشف عن ضعف أو 

غياب اتصال الأزمة، قد يؤدي إڲʄ زʈادة حالات الاضطراب أو اݍݵسائر المادية والȎشرʈة وȋ؈ن 

  أطراف الصلة بالأزمة.

إن التخطيط للأزمة بالتأكيد يختلف عن التخطيط الاعتيادي، فالتخطيط للأزمة يندرج تحت 

إطار التخطيط العلاڊʏ، أما التخطيط الاعتيادي فإنه يندرج تحت إطار التخطيط البناǿي، 

فالتخطيط الإداري الاعتيادي يختلف عن التخطيط لإدارة الأزمات، الذي يحتاج إڲʄ تɢاثف 

 ʏود ࢭɺة، كما أنه لا توجد خطة موحدة لإدارة الأزمات، فࢼܣ تختلف اݍݨɺالمؤسسة لأك؆ف من ج

  . (الطرق).167عڴʄ حسب طبيعة وأɸداف المؤسسة وكذا حسب الأزمات اݝݰتملة

                                                           
مجلة إدارة المخاطر  أثر التخطيط الاستراتيجي في تحسين كفاءة إدارة الأزمات في الشركات الصناعية الأردنية،. الحبابي سالم محمد: 166

  .77، ص 2024، فلسطين، 3، العدد: 5والأزمات، المجلد: 
ᢝ عᢝᣢ . السمعᘭات مروان ᗷدر 167 ᢔᣎة لل  ، دار العامةإدارة العلاقات : والزعᘭازوري العلمᘭــــع، الأردن، الᗫوالتوز ᡫᣄ2019 :226، ص .  
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  وʈأخذ التخطيط ثلاث عناصر رئʋسية:

حيث ٮڈدف علمية التخطيط إڲʄ تقليل احتمالات حدوث الأزمات  الɺدف من التخطيط:

  والعمل عڴʄ احتوا٬ڈا والتقليل من آثارɸا بالإعداد اݍݨيد للمؤسسة لمواجɺة الأزمات.

ɸو التɴبؤ بالأزمات اݝݰتملة وموقف أطراف الأزمة المباشرʈن وغ؈ف  جوɸر عملية التخطيط:

اݍݨيد لمواجɺْڈا مع مراعاة ردود الأفعال اݝݰتملة  المباشرʈن والظروف اݝݰيطة ٭ڈا، والإعداد

  ݍݨميع الأطراف.

يجب أن تبۚܢ علمية التخطيط عڴʄ أسس واعتبارات تحقق النجاح  الأسس والاعتبارات:

  المأمول، ولɢي يتحقق ذلك لابد من:

تقييم أداء المؤسسة من أقسام وأفراد ومعدات وأجɺزة للموقوف عڴʄ نقاط الضعف  -

 سلبا عڴʄ الأداء وȖعوق تحقيق أɸداف المؤسسة. الۘܣ قد تؤثر

  .168تحديد الموارد والإمɢانيات والقدرات اݍݰقيقة المتوفرة -

  حدد دوفيل ستة مراحل ࢭʏ بناء أي مخطط اتصاڲʇ ʏعاݍݮ موضوع الأزمة وۂʏ:وقد 

-  ʏسارعة ࢭȘانات الأوضاع: فاݍݰاجة للاتصال ت؅قايد انطلاقا من الاضطرابات المɸر

 المؤسسة.

- ɸا.الأɺالمؤسسة لتحقيق ʄسڥȖ داف الۘܣɸق ب؈ن عدد الأنواع من الأʈداف: يجب التفر 

 أنواع الرسائل الاتصالية: المضمون الاتصاڲʏ المرسل اڲɠ ʄل من له علاقة الأزمة. -

 اݍݵلفيات: الأسباب اݍݰقيقة لɴشوء الأزمة. -

                                                           
  . 13.12، ص: 2003، مجموعة النᘭل العᘭᗖᖁة، مᣆ، تقيᘭم الآداء ومواجهة الأزمات. زᗫدان ممدوح: 168
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-  ʏللمؤسسة ࢭ ʏناك عدة وسائل يتم بوسطْڈا تدعيم الفعل الاتصاڲɸ :حالات الوسائل

 .الأزمة

  .169النتائج: إن تقييم نتائج مخطط اتصال الأزمة -

:ʏناك عدة عناصر أساسية مش؅فكة يجب أن تقوم علٕڈا أي خطة إعلامية لإدارة الأزمة وۂɸو  

 تحديد الأɸداف العامة واݍݵاصة لݏݵطط الإعلامية ࢭʏ المراحل اݝݵتلفة للأزمة. -

 تحديد اݍݨماɸ؈ف المسْڈدفة. -

 والإمɢانيات المتاحة.تحديد الوسائل  -

 .170إعداد الرسالة الإعلامية -

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
  . ᛿ .22.14موش مراد: مرجع سبق ذكره، ص: 169
، 2018، مᣆ، 25لعدد: ، اArab Media & Society، مجلة: الإعلام وលدارة الأزمات (مᘘادئ نظᗫᖁة ونماذج علمᘭة). عثمان دالᘭا: 170

  . 4.3 ص: 
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34 

 وعڴʄ المتحدث الرس׿ܣ ،لأزمـة مـن أɸـم عنـاصر إدارٮڈـاالتعامـل مـع وسـائل الاتصـال أثنـاء اإن 

والمعـارف التـي تمكنـه مـن تكـون لديـه المɺـارات  فلابد أن، عضـو ࢭʏ فرʈـق إدارة الأزمـاتباعتباره 

 بمـا يحافـظ عـ
ً
  . ʄ171 صـورة المؤسسـة وسـمعْڈاڴاݍݰديـث مـع وسـائل الاتصـال و୒دارة الأزمـة إعلاميـا

لعل من أɸم القرارات عند وقوع الأزمة ɸو Ȗعي؈ن " متحدث رس׿ܣ"، تɢون مɺمته بالدرجة و 

، منعا لتناقض الأخبار والتصرʈحات الأوڲʄ تنظيم عملية الاعلام ووضع اݍݰقائق الرأي العام

عند ترك الأمور دون تحديد، وʈجب أن يɢون المتحدث الرس׿ܣ ࢭȖ ʏعاʇش مع الأحداث وملما 

بجميع اݍݰقائق ومجرʈات أمور الأزمة، كما يجب أن يɢون دقيقا ࢭɠ ʏل ما يصرح به، وصادقا 

يلتقطɺا اݍݨمɺور، يؤدي  فيما يقول، وذلك لأن اختلاف اݍݰقائق الۘܣ يدڲʏ ٭ڈا، عن تلك الۘܣ

 .172بالضرورة إڲʄ الȘشكيك ࢭʏ مصداقية اݍݰقائق، ومصداقية اݍݨɺات الرسمية عن إدارة الأزمة

المؤسسـة وفلسـفْڈا ومɺمْڈـا الأساسـية، وʈمكنـه  درايـة بقيـموʈجب أن يɢون أيضا عڴʄ وڤʏ كب؈ف و 

 ذا توظيـف ɸـذه القيـم عنـد اݍݰديـث ࢭʏ المواقـف الصعبـة، يجـب 
ً
أن يكـون المتحـدث مصـدرا

مجرʈـات  عڴʄمصداقيـة يقـوم بنقـل الرسـائل الاتصاليـة بدرجـة مـن الوعـي والثقـة، والسـيطرة 

 إنمـا تقـوم بـإدارة
ً
  .173سمعْڈا النقـاش واݍݰـوار، فالمنظمـة عندمـا تتعامـل مـع الأزمـة إعلاميـا

عـلام، التـي تمكنـه مـن تقديـم صـورة إيجابيـة لوسـائل الإ يتميـز بالمɺـارات الأساسـية يجب أن  اكم

 .د علٕڈـاوتتضمـن ɸذه المɺـارات تقديـم المـواد الإعلاميـة وسـبل تنـاول أسـئلة وسـائل الإعـلام والـر 

                                                           
ᢝ الاتصال الحكوᢝᣤ وآخرون:  عاᛒش محمد إبراهᘭم. 171

ᡧᣚ ةᘭالأخلاق ᢕᣂة والمعايᘭط المهنᗷل الضواᘭ46، مرجع سبق ذكره، ص: دل .  
  . 165. المساعدة ماجد عᘘد المهدي: مرجع سبق ذكره، ص: 172
  . 134مرجع سبق ذكره، ص:  ،والتطبيقالاتصال الحكوᢝᣤ النظᗫᖁة : وآخرون . عاᛒش محمد إبراهᘭم173
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عمليــة الاتصــال بكفــاءة مــن خــلال التɢامــل بــن وســائل الإعــلام ووســائل كذلك يديــر  وأن

أو الموقـع  الاجتماڤʄʏ وسـائل التواصـل ڴتصــال اݍݰديثـة سـواء حسـابات المؤسسـة عـالا

  .174تالإن؅فنʄ ڴالرسـ׿ܣ ع الإلك؅فوɲي
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ᡧᣚ ةᘭالأخلاق ᢕᣂة والمعايᘭط المهنᗷل الضواᘭ46، مرجع سبق ذكره، ص: دل .  



  

84 
 

35 

يوجد العديد من العقبات والعوائق الۘܣ Ȗع؅فض عملية النجاح ࢭʏ إدارة الأزمة، من خلال 

الȘشوʉش عڴʄ العلمية الاتصالية اثناء الأزمة، حيث تɢون له آثار وخيمة عڴʄ مسار تطور 

:ʏا فيما يڴɺنجاعة العلمية الاتصالية للأزمة ونجمل ʄناك عدة عوامل تؤثر سلبا عڴɸالأزمة، و  

 غياب وحدة إدارʈة متخصصة ࢭʏ اتصال الازمة. -

 غياب منݤݮ عل׿ܣ فعال لاتصال الأزمة. -

 اس؅فاتيجية أو خطة اتصالية محددة وواܷݰة المعالم.عدم اعتماد  -

 ضعف الإمɢانات المادية الۘܣ بتطلّڈا عملية اتصال الازمة -

 وجود التباس وغموض عڴʄ مستوى الرسائل الموجɺة. -

الرسالة  ن عدم فرʈق إدارة الازمة بالاس؅فاتيجية المتبعة ࢭʏ مجال الاتصال أو بمضمو  -

 اݝݰددة مسبقا.

 وى الكفاءات الȎشرʈة المدرȋة والمؤɸلة ࢭʏ مجال اتصال الأزمة.وجود نقص عڴʄ مست -

  .175غياب التɴسيق الɢاࢭʏ واللازم ب؈ن أعضاء فرʈق إدارة الأزمة -

وʈمكن اجمالɺا فيما يڴʏ: نقص المعلومة الدقيقة، عدم وجود خطة اتصال فعالة، ضعف 

(الداخڴʏ، اݍݵارڊʏ)، التɴسيق ب؈ن اݍݨɺات المعنية، فقدان المصداقية والثقة لدى اݍݨمɺور 

عدم الاستعداد للتعامل مع وسائل الاعلام، التأخ؈ف ࢭʏ نقل المعلومات، Ȗعدد مصادر المعلومات 

  المتضارȋة، عدم وضوح اݍݵطاب الاتصاڲʏ (اللغة، اݝݰتوى المعقد.

  

                                                           
ᢝ . معلاوي حورᗫة: 175

ᡧᣚ دارة الأزماتលا المعلومات وᘭة الجزائر تكنولوجᗫرو᜻ال ᣆرسالة ما)2009(نموذج أزمة الجزائر وم ، ᢕᣂستᛳج
  . 81.80، ص: 2014، الجزائر، 03غᢕᣂ م شورة، جامعة الجزائر 
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4.  

 لموجɺة لتفاديالاتصالية ا لأɲشطةا لأزمة إڲʄ إيجاد سلسلة منا لإعلامي معا تعاملال ٱڈدف

 ستجابة فورʈة منا لإعلام إڲʄالناتج عن أزمة، أو للتعاࢭʏ مٔڈا، حيث تتطلع وسائل ا ݍݵطرا

لإعلام،  لتحرك Ȋشɢل سرʉع لتغذية وسائل ةعڴʄ المɴشألۘܣ تمر بأزمة، وȋالتاڲʏ يتحتم ا لمؤسسةا

ة إجراءات Ȋعدلقيام ا لمؤسسةا ولذلك يتع؈ن عڴʄ ݍݵطة مدروسة ولʋس ارتجاليا،وذلك وفقا 

،ʇعرف إعلام الأزمات بأنه 176لأزمةا لتعامل مع مرحلة ما قبلا لتحض؈ف لكيفيةا ومن أɸمɺا

مجموع العمليات الۘܣ تقوم ٭ڈا وسائل الإعلام قبل وأثناء وȌعد حدوث الأزمة، من أجل إعلام 

للأزمات، اݍݨمɺور وأخباره عن مختلف الأحداث المؤدية عن مختلف الأحداث المؤدية أو المسȎبة 

 .177لʋس ࢭʏ حدود أوطاٰڈا فحسب بل ࢭɠ ʏل أنحاء العالم

 Ȗعد الأزمة مادة خصبة وثرʈة لوسائل الإعلام اݍݨماɸ؈فية، وتحظى بتغطية عڴʄ نطاق واسع،و 

وȖسڥʄ تلك الوسائل لإرضاء جماɸ؈فɸا؛ حيث إن الناس ࢭʏ حاجة إڲʄ المعلومات و୒ڲʄ معرفة 

الأزمات جوɸر الأخبار المؤثرة، وتحظى بمساحات واسعة الأخبار وخاصة السʋئة مٔڈا، وتɢون 

  .ࢭʏ وسائل الإعلام

وȋالرغم من أɸمية دور الإعلام ࢭʏ إدارة الأزمات؛ فإن "علم إدارة الأزمات إعلامي ما" مازال اتجاɸا 

ا ɲسȎيا، وقد أشارت العديد من الدراسات الۘܣ تناولت دور الإعلام ࢭʏ إدارة الأزمات سواء 
ً
حديث

الداخلية مثل الأزمات الاجتماعية والبيȁية والصناعية أو الأزمات اݍݵارجية الدولية، إڲʄ أɸمية 

وسائل الإعلام أثناء وȌعد الأزمات، بل إن ɸذه النوعية من الأزمات Ȗعتمد ࢭʏ  الدور الذي تؤديه

                                                           
  .2، ص: 2019، سلطنة عمان، دليل التعامل الإعلامي مع الأزماتوزارة الإعلام: . 176
اط محمد وآخرون:  177 ᢕᣂة. قᘌل والدعاᘭــــع، لبنان، الإعلام والأزمات، فن التلاعب والتضلᗫوالتوز ᡫᣄ ة الفلاح للᘘص: 2016، مكت ،

167 .  
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ࢭʏ مجال  إدارٮڈا عڴʄ وسائل الاعلام ɠأحد مɢونات اس؅فاتيجية مواجɺة الأزمة، يؤكد الباحثون 

  الإعلام أن التناول الإعلامي للأزمات يɴبڧʏ أن يمر بثلاث مراحل:

:ʄبداية الأزمة ليواكب الإعلام  المرحلة الأوڲ ʏذه المرحلة ࢭɸ ونɢشر المعلومات، وتɲ مرحلة ʏوۂ

 .178رغبة اݍݨماɸ؈ف ࢭʏ مزʈد من المعرفة عن الأزمة وآثارɸا وأȊعادɸا اݝݵتلفة

لة تفس؈ف المعلومات، وتقوم وسائل الإعلام ࢭɸ ʏذه المرحلة بتحليل وۂʏ مرح المرحلة الثانية:

 عناصر الأزمة والبحث ࢭʏ جذورɸا وأسبا٭ڈا ومقارنْڈا بأزمات أخرى.

المعلوماȖي) ɸو السائد ࢭʏ المرحلة الأوڲʄ، فإنّ الطاȊع  -إذا ɠان الطاȊع الإخباري (الإنباǿي

ʏذه المرحلة، إذ تقوم وسائل الإعلام بتحليل عناصر الأزمة  -(التحليڴɸ ʏو السائد ࢭɸ (التفس؈في

والبحث ࢭʏ أسبا٭ڈا وجذورɸا، ومقارنْڈا بأزمات أخرى، وɸنا تفܦݳ وسائل الإعلام اݝݨال أمام 

ݰقائق وتوضيحɺا، سواء أɠانت مواد إيضاحية مفسرة أو ɠل ما ʇساعد عڴʄ استجلاء اݍ

 إڲʄ مواقف المسئول؈ن وصاɲڥʏ القرار تجاه الأزمة واحتواء آثارɸا، 
ً
تحليلات وآراء اݍݵ؄فاء، إضافة

وʈجب ࢭɸ ʏذه المرحلة ال؅فك؈ق عڴʄ التفس؈ف والتحليل والنقد، نȘيجة Ȗعرض المواطن لكم ɸائل 

متنوعة، ما قد يؤدي إڲȖ ʄشوʉش ذɸنه نظرًا إڲʄ ك؆فة من المعلومات من مصادر مختلفة و 

المعلومات، لكنّه لا يفɺم ولا ʇستوعب ولا يدرك Ȋعمق وشمولية حقيقة ما يحدث، فيأȖي 

 -التحليل والنقد ليحقق مɺمة Ȗعرʈفه وشرح ما يحدث له، إذ Ȗܨݰن المعاݍݨة التحليلية

ية، الاقتصادية، العسكرʈة، ...) التغطية التفس؈فية للأȊعاد اݝݵتلفة للأزمة (اݍݰضارʈة، النفس

بمضمون، يُ؆في معرفة المواطن ٭ڈا، وʉعمّق فɺمه لɺا، وʈحشد حول ɸذه التغطية قوى وشرائح 

 ʄلعًا عڴ
ّ
واسعة مɺتمة ومعنية بالأȊعاد اݝݵتلفة للأزمة، ومن شأن ذلك أن يجعل المواطن مُط

                                                           
، مᣆ، 21، العدد: Society & Media Arabمجلة  إدارة الأزمات الإرهابᘭة إعلامᘭا، أزمة شارل إيᘘدو نموذجا،. سنوᢝᣒ ثᗫᖁا: 178

  . 14، ص: 2016
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ا وفاɸمًا ومستوعبًا لأسبا٭ڈا 
ً
ɠا، ومحصنًا أيضًا ضدّ أيّ خطابٍ أخبار الأزمة ومدرɺخا وعواملʈوتار

إعلامي مختلف، نȘيجة وضوح الفكرة ࢭʏ ذɸنه من خلال المعلومة الܶݰيحة والتحليل السليم، 

كما يجب عڴʄ الإعلام ࢭɸ ʏذه المرحلة التمɺيد إڲʄ النتائج المتوقعة للأزمة، Ȋغض النظر عن 

  .179طبيعة ɸذه النتائج

رحلة الوقائية، وۂʏ مرحلة ما Ȋعد الأزمة وانحسارɸا، حيث لا يتوقف وۂʏ الم المرحلة الثالثة:

دور وسائل الإعلام عڴʄ مجرد تفس؈ف الأزمة والتعامل معɺا، بل تتخطى ذلك إڲʄ التعامل مع طرق 

 .180الوقاية وȖعرʈفɺا لݏݨماɸ؈ف للتعامل مع أزمات مشا٭ڈة قد تحدث ࢭʏ المستقبل

الإعلام بوجه خاص أثناء الأزمات، حيث تحتاج ɸذه الوسائل تزداد أɸمية مصداقية وسائل و 

 ʄند إڲȘسȖ ات الۘܣʈعض المداخل والنظرȊ نيا وأخلاقيا، انطلاقا منɺآداء من نوع خاص، م ʄإڲ

المسؤولية الاجتماعية لوسائل الإعلام، وممارسة الإعلام لدوره المتمثل ࢭʏ توف؈ف حق المعرفة 

لتعب؈ف عن الذات بحرʈة Ȋعيدا عن سياسية الصمت الإعلامي الشاملة والɢاملة والمتعمقة، وا

تجاه Ȋعض مشاɠل البعض أو واقعɺم، ولɢي تحثث وسائل الإعلام الأدوار المرجوة مٔڈا، لابد أن 

 ʏا ࢭɸعدد من الضوابط الۘܣ تحكم دورȊ د من المصداقية، من خلال الال؅قامʈسم الأداء بمزȘي

  .181إدارة الأزمات

ئل الإعلام مسألة الإخبار وتزوʈد اݍݨمɺور بالمعلومات، ليؤثر ࢭʏ توجيه تجاوز دور وسالقد 

في مجال الأزمات، وȋخاصة اݍݰروب أصبحت ، فوالمعاي؈ف ونظرة الإɲسان للواقع اݍݵ؄فات

وسائل الإعلام تلعب أدوارا مركبة مٔڈا ما ɸو دعاǿي، ومٔڈا ما ɸو دبلوما؟ۜܣ، ومٔڈا ما ʇعرف 

                                                           
179 : ᢝᣢم أحمد عᘭش، إبراهᚱف دروᗫ ᡫᣃ انᘘة نموذجا. اللᗫإدارة الأزمات، الأزمة السور ᢝ

ᡧᣚ حوث والدراسات،دور الإعلامᘘل ᢝ ᢔᣍالمركز العر ، 
 ،ᣆ02، 2015م .  

  . 15. سنوᢝᣒ ثᗫᖁا: مرجع سبق ذكره، ص: 180
181 : ᢕᣂشᚽ محمد الفاتح محمود ᢝ ᢔᣍوارث. المغر᜻الأردن، إدارة الأزمات وال ، ᢝᣙتاب الجام᜻ة الحديثة للᘭمᘌادᝏ142، ص: 2020، الأ .  
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ݳ عڴȖ ʄسميته باݍݰرب الإعلامية، وقد اتفق العديد من الباحث؈ن عڴʄ بالدور القتاڲʏ أو ما اصطݏ

أن وسائل الإعلام، قد تم استخدامɺا حديثا Ȋشɢل متطور ࢭʏ صناعة اݍݰروب، من خلال خلق 

الذراǿع، وتركيب الواقع، والتضليل الإعلامي، وݯݨب المعلومات، أو امتصاصɺا إڲʄ جانب 

 .182ايجابية للذات، وأخرى سوداوʈة مصنعة للعدوالفعل الدعاǿي ࢭʏ بناء صورة وردية 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
ᢝ ال᜻ندي عᘘد الله: . 182

ᡧᣚ ة ومضامينهاᘭفلسفات التغط ᢝ
ᡧᣚ ة للحروب، دراساتᘭᗖᖁة الصحافة العᘭة والثالثة تغطᘭالخليج الثان ᢝ ᢔᣍحر ،

، لبنان،  ᡫᣄ للدراسات وال ᢝ ᢔᣍ09 ص: ، 2008المؤسسة العر .  
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41  

تتطلب الممارسة الإعلامية ࢭʏ زمن الأزمات Ȗغطية و୒دارة خاصة تركز عڴʄ ضرورة الاɸتمام 

الإعلامي بالأزمة ومعاجلْڈا وفق خطة مدروسة وشاملة، Ȗستدڤʏ العديد من اݍݨوانب وأخذɸا 

الاعتبار، لذلك Ȗستوجب الإدارة الإعلامية للأزمات خصائص لا بد أن تتوفر ࢭʏ منظومة Ȋعۚܣ 

:ʏإعلام الأزمات وۂ  

التخطيط اݍݨيد لاسȘثمار الوقت والاستفادة من ɠل دقيقة وثانية، حيث أن عامل الزمن مɺم 

صر جدا ࢭɸ ʏذه الأوقات، وخصوصا لدى وسائل الاعلام، وʈمكن لأي جɺة مغرضة استغلال عن

الزمن وɲشر ما ترʈد، وࢭɸ ʏذه اݍݰالة يصبح العمل قائم عڴʄ رد الفعل وɸو التܶݰيح لا الفعل 

  وɸو التبليغ باݍݰقائق.

توف؈ف آليات للتواصل مع الأطراف ذات الصلة مع الأزمة ݍݰصول عڴʄ المعلومات الدقيقة 

  والمؤكدة Ȋشɢل سرʉع.

زمة، لأن ذلك يوفر عنصر المصداقية توف؈ف إمɢانية الانتقال إڲʄ الأمكن ذات الصلة بالأ 

  لݏݨمɺور، ولا يمكن أن تؤثر فٕڈا الشاǿعات.

من مصادرɸا الأصلية  –إن وجدت  -معاݍݨة أي Ȗعارض أو تضارب ࢭʏ المعلومات والأرقام 

  لتحقيق المصداقية، فيما يقدم من بيانات ومعلومات.

اݍݨɺات الإعلامية الأخرى، وʈتم تقييم الأداء Ȋشɢل سرʉع، ومتاȊعة ما يقدم من دعم من 

تحديدɸا لمواجɺة ما قد يقدم من أي جɺة مغرضة، والرد علٕڈا علميا من خلال المتاȊعة 

  .1اݍݰية

                                                           
وق . جلوᢝᣠ مختار: 1 ᡫᣄوال ᢔᣂالخ ᢝ

ᡨᣍدᗫᖁج ᡧ ᢕᣌة مقارنة بᘭلᘭة، دراسة تحلᗫᖁالصحافة الجزائ ᢝ
ᡧᣚ ةᘭة للأزمات الداخلᘭالإدارة الإعلام

  . 117.116، ص: 2017، الجزائر، ᗷ1اتنة ، أطروحة دكتوراه غᢕᣂ م شورة، جامعة حول أزمة غرداᘌة
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42 

  ɸناك ثلاثة أنواع من الممارسات الإعلامية: الأزماتخلال 

وɸو الذي ينقل ما يرد إليه من المصادر العسكرʈة والسياسية كما ɸو، وࢭʏ  الإعلام الناقل:

ɸذه اݍݰالة فإن المصدر سواء ɠان عسكرʈا أم سياسيا يصبغ التصرʈحات والبيانات والمعلومات 

وفق ما يخدم مصاݍݰه ورؤاه وأɸدافه، وɸنا يɢون الإعلام ܷݰية التلاعب والاستغلال والاب؅قاز 

 د وشروط عڴʄ الإعلامي؈ن ومراسڴʏ اݍݰرب للتحرك والتنقل بحرʈة.خاصة إذا وضعت قيو 

ࢭɸ ʏذه اݍݰلة يقوم الاعلام برصد ووصف ومتاȊعة الأحداث  الإعلام الراصد أو الواصف:

وتطوراٮڈا كما ۂʏ ࢭʏ الواقع، وقد يحدث التوظيف السيا؟ۜܣ للتغطية الاعلامية ࢭɸ ʏذه اݍݰالة 

مي ومراسل اݍݰرب نفسه باسم المصاݍݳ القومية والأمن من قبل المؤسسة الإعلامية أو الإعلا 

 القومي والاستقرار وحماية حقوق الاɲسان.

يتجاوز الاعلام ࢭɸ ʏذه اݍݰالة مرحلة النقل والرصد والوصف إڲʄ مرحلة التحليل  إعلام الرأي:

ʇ ذه اݍݰالةɸ ʏة نظر يؤمن ٭ڈا، فالإعلام ࢭɺعمل والتعليق وقراءة اݍݰدث وفق خلفية محددة ووج

عڴʄ تأكيد رأيا أو اتجاɸا معينا، وࢭʏ اݍݰالة قد ينحاز الܶݰفي بطرʈقة أو بأخرى لطرف أو آخر 

ࢭʏ اݍݰرب حسب معطيات عديدة أɸمɺا خلفية الܶݰفي نفسه واݍݵط الافتتاڌʏ للمؤسسة 

  .1الإعلامية والأيديولوجية الۘܣ يؤمن ٭ڈا

  

  

                                                           
اط محمد: 1 ᢕᣂة للحروب والأزمات، حرب الخليج الثالثة. قᘭكᗫᖁة الأمᘭسان والمجتمع، العدد:  الإدارة الإعلامᙏأنموذجا، مجلة علوم الا

  . 290.289، ص: 2014، الجزائر، 13
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 ممارسات اتصال الأزمة (قبل، أثناء، Ȋعد)

 

 

  



  

92 
 

  

  ʈم؈ق الدارسون والباحثون لإعلام الأزمان نوع؈ن من المعاݍݨة الإعلامية للأزمات وۂʏ:و 

وۂʏ الۘܣ Ȗستخدم Ȗغطية تميل اڲʄ الْڈوʈل والسطحية، وɴʈتࢼܣ اɸتمامɺا بالأزمة  المعاݍݨة المث؈فة:

ݨة بانْڈاء اݍݰدث، وۂʏ معاجلة مبتورة تؤدي إڲȖ ʄشوʈه وڤʏ اݍݨمɺور، وʉعد ɸذا النوع من المعاݍ

استجابة لما يفرضه النظام السيا؟ۜܣ أو احتياجات السوق الإعلامية الۘܣ تقوم عڴʄ أساس 

  ال؅فك؈ق ࢭʏ الوظائف الȘسوʈقية للإعلام من دون النظر اڲʄ الوظائف ال؅فبوʈة والتثقيفية

وۂʏ الۘܣ تتعرض لݏݨوانب اݝݵتلفة للأزمة (مواقف الأطراف المعنية،  المعاݍݨة المتɢاملة:

والأسباب والسياق والتطورات والآفاق)، وȘʈسم ɸذا النوع من المعاݍݨة بالعمق والشمولية 

  ، وȖستخدم من أجل ذلك أحد الأسلوȋ؈ن التالي؈ن:1والمتاȊعة الدقيقة

 ت الܶݰيحة والموثقة.النمط العقڴʏ: الذي يقوم عڴʄ أساس تقديم المعلوما -

النمط النقدي: الذي يقوم عڴʄ أساس تقديم المعلومات مع محاولة إشراك اݍݨمɺور  -

الملتقي، والانطلاق من المستوى الواقڥʏ لوڤʏ اݍݨماɸ؈ف، ورȋط المعاݍݨة بمصاݍݳ 

 .فواɸتمامات اݍݨماɸ؈

                                                           
ᢝ إدارة الأزمات محمد: . فضل الله أحمد  1

ᡧᣚ ة الاعلامᗫᖂمركᘭة، 432.431صل، العدد: ، مجلة الفᘌ12، ص: 2011، السعود .  
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من خلال المعرفة  وٮڈدف التغطية المتɢاملة إڲʄ تɢوʈن موقف مع؈ن ومتɢامل ووڤʏ عميق بالأزمة

السليمة لمعطيات الازمة، من خلال إعطاء صورة ɠاملة تȘسم بالوضوح والاȖساق والشمول 

ݝݵتلف جوانب الأزمة، وتقديم تارʈخ وسياق الأزمة، وتقديم أيضا افاق الأزمة، وتراڤʏ ࢭʏ ذلك 

 . ɠ1ل المستوʈات اݝݵتلفة لݏݨمɺور والاعتماد عڴɠ ʄوادر إعلامية مؤɸلة ومدرȋة

  

  

43  

نظرا لأن الأزمات لɺا طالع خاص يȘسم بالسرعة ࢭʏ التغ؈ف والتحول، لذلك اصبح التخطيط 

الإعلامي ࢭʏ المراحل المبكرة مɺما جدا فالوقت عامل مɺم ࢭʏ مواجɺة الأزمات ومعاجلْڈا و୒دارٮڈا، 

المبذولة لمواجɺة الأزمات، وɸذا يتطلب وɸو يمثل أحد العوامل المɺمة ࢭʏ نجاح اݍݨɺود 

الاستفادة من عامل الزمن عند بذل اݍݨɺود الإعلامية قبل وخلال وȌعد مواجɺة اية أزمة، وذلك 

Ȋغرض توجيه اݍݨماɸ؈ف عن طرʈق وسائل الاعلام وحٓڈا عڴʄ التعاون وتقديم يد العون لفرʈق 

ور لأسلوب التجرȋة واݍݵطأ أو الارتجال، إدارة الأزمة، وعليه لم ʇعد مجديا اليوم أن ن؅فك الأم

لذلك لابد من التخطيط ووضع مجموعة من الاف؅فاضات حول أي وضع ࢭʏ المستقبل، عن طرʈق 

تحديد الأɸداف الۘܣ Ȗسمح عندɸا بȘنفيذ القرارات، وقد أكد رɢʈارد عشرة قواعد يȘبعɺا فرʈق 

:ʏإدارة الأزمات ݍݰل الأزمة إعلاميا وۂ  

 لموقف يمثل مشɢلة حقيقة.حدد إذا ما ɠان ا -

 اتبع خطة إدارة الأزمات اݍݵاصة بك. -

                                                           
  . 177. عᘘد الفتاح إسماعᘭل: مرجع سبق ذكره، ص: 1
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 أجب سرʉعا إذا ɠان لديك من العامة وغ؈فɸم. -

تحضر نفسك ࢭʏ حديث الشرɠات الذي يجعل اجابتك باردة  وذاتيا ولاكن واقعيا  -

 ومحسومة.

 تأكد من ܵݰة حقائقك. -

 حدد المتحدث الذɠي الموثوق به. -

 كن موجز واܷݰا وأمينا. -

 وتحمل المسؤولية وȋادر بالتحرك.اعتذر  -

 أصݏݳ المفاɸيم اݍݵاطئة. -

 اعرف مۘܢ يɴبڧʏ عليك أن تتخڴʄ عن الأمر. -

:ʏالإدارة الإعلامية للأزمات وۂ ʏعة أسئلة ࢭȌأر ʄناك من يضيف الإجابة عڴɸو  

 ما اݍݵطأ الذي حدث؟ -

 كيف يمكننا اصلاح ذلك؟ -

 كيف يؤثر ذلك اݍݵطأ عڴʄ المؤسسة؟ -

 1ن أن ɸذا اݍݵطأ لن يحدث مرة أخرى؟ماذا نفعل لكفي نضم -

 

 

 

 

                                                           
ᢝ محمود أحمد: مرجع سبق ذكره، ص: 1

ᡧᣛ97.96. لط .  
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 

 

 

 

 

  

  

44 

:ʏالتاڲɠ ʏا المؤسسة الإعلامية، وۂɺبعȘتختلف المعاݍݨة الإعلامية للأزمات حسب الأجندة الۘܣ ت  

وذلك Ȋعض المؤسسات الإعلامية Ȗعتمد أسلوب التضليل من خلال ɲشر المعلومات المغلوطة، 

من خلال الاعتماد عڴɲ ʄشر الشاǿعات، ࢭʏ ح؈ن تتجه مؤسسات أخرى اڲʄ استخدام 

اس؅فاتيجيات تقديم اݍݰقائق والصدق فيما يɴشر لتحقيق المعاݍݨة السليمة للأزمة، والرفع من 

  المستوى المعرࢭʏ لدى اݍݨماɸ؈ف.

خبار المتعلقة من الأساليب الإعلامية المستخدمة ࢭʏ معاݍݨة الأزمات، أسلوب تكثيف الأ 

  بمجرʈات وأحداث الأزمة.

Ȗستخدم مؤسسات إعلامية أجندة مختلفة، والمتمثلة ࢭʏ استخدام اس؅فاتيجية الصدمة، 

  وذلك Ȋغرض التعرʈف بݲݨم الآثار الۘܣ تخلفɺا الأزمة.



  

96 
 

Ȗعتمد Ȋعض المؤسسات الإعلامية أسلوب الاستخدام الشامل، عن طرʈق تكثيف التغطية 

من الاس؅فاتيجيات الإعلامية للمعاݍݨة الܶݰفية للأزمات، والۘܣ تؤدي الܶݰفية، وۂʏ من ض

  اڲʄ كثافة Ȗعرض اݍݨمɺور للمعلومات المتعلقة بالأزمة. 

من الاس؅فاتيجيات المتبعة ࢭʏ معاݍݨة الأزمات، ضرورة التɢامل والتɴسيق ب؈ن وسائل الاعلام 

  التقليدية واݍݰديثة.

  بار المتعلقة باݍݵسائر الۘܣ خلفْڈا الأزمة.اس؅فاتيجية التخوʈف عن طرʈق ɲشر الأخ

اس؅فاتيجية الشفافية للتعامل مع الأزمة، بحيث يتم ɲشر جميع تفاصيل الأزمة بدقة، وȋدون 

  .1إخفاء المعلومات

45 

ــبق للتعامـــل  ــى اخـــتلاف أنواعɺـــا إلـــى تخطــيط مسـ ــاج الأزمـــات علـ ــا، وذلـــكتحتـ لمنعɺا أو اݍݰد  معɺـ

  ، وʉعرف التخطيط الإعلامي بأنه تلك مٔڈا قدر المستطاع، ومعاݍݨْڈا جيدا ࢭʏ حال وجوده

ــ والɴشـــاطات التـــياݍݨɺـــود  ــا تمكـــن مـــن صـــياغة اݍݵطـ ــة اللازمـــة علميـ  وعلـــى أســـاسط الإعلاميـ

ــة  الســـابقة، للعمـــلاݍݵبـــرة المســـتمدة مـــن التجـــارب  ــة أفـــراد اݝݨتمـــع بالطرʈقـ علـــى توعيـ

ــا الســـــلبية ــة للتعامـــل مـــع الأزمـــات وذلـــك باݍݰـــد مـــن آثارɸـ ــى  الصـــحيحة والملائمـ والعمـــــل علـــ

ــة  ــبة اݍݵســـــائر الناتجـــ ـــل ɲســـ ـــتفحالɺا وتقليــ ــا قبـــــل اســ التخطـــيط الإعلامـــي  لعٔڈا. وʈتمثـــاحتوا٬ڈـــ

ــائل الإعـــلام  ــيلة مـــن وسـ ــع كـــل وسـ والتـــي بوضـــع ورســـم اݍݵطـــط والبـــرامج اݝݵتلفـــة والمɴســـجمة مـ

ــة محـــددة متوافقــة مــع السياســة المتبعــة مــن قبــل تلــك الوســيلة  ــأٰڈا تحقيـــق ɸـــدف أو غايـ مـــن شـ

                                                           
ي عهود محمد أحمد: 1 ᢕᣂات التطبيق. عسᘭادئ وآلᘘة للأزمات، المفهوم، المᘭحوث الاعلام، المعالجة الصحفᘘة لᗫᣆالمجلة الم ،

  . 618، ص: 2022، مᣆ، 81الأول، العدد: الجزء 
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ومــن خــلال ɸــذه البــرامج وغالبــا مــا تتــرجم إلــى رســائل إعلاميــة مختلفــة موجɺــة إلــى جمɺــور 

ʈشده الوسيلة الإعلامية المرسلةمعــ؈ن للتــأث؈ف فــي تكــوɴدف الذي تɺ1ن الــرأي عنده لصاݍݳ ال.  

ــيم وȖشـــتʋت العناصـــر  وʈمكن التخطـــيط الإعلامـــي المعـــد والمـــدروس جيـــدا أن ʇعمـــل علـــى تقسـ

ــاالمســـȎبة  ــة، ممـ ــا ومـــن عـــدم الاســتفادة مــن ɸــذا  للازمـ ــرا فـــي تجميعɺـ ــتج Ȋعـــد ذلـــك ضـــعفا كبيـ ينـ

التجمــع فالعــام لــه تــأث؈ف مباشــر وفعــال فــي نفــس الوقــت، وممــا يزʈــد مـــن أɸميـــة التخطـــيط 

ــات  أث؈فه المباشـــر علـــى سلوكيات الأفراد واتجاɸاٮڈم تـــ والكــوارث ɸـــوالإعلامـــي لمواجɺـــة الأزمـ

  .٭ڈدف إنتاج سلوك مرغوب فيه

 

ـــل علـــــى زʈـــــادة اســـتفحال الأ  ــة الأزمـــــات ʇعمــ ـــي مواجɺـــ ــر اݍݨيـــــد فــ زمـــات والتخطـــــيط الإعلامـــــي غيـــ

ــا، والتخطيطـ ــايا علٕڈـ ــي بـــدلا مـــن القضـ ــي الإعلامـــي الفاشـــل يتمثـــل فـــي الإدارة العشـــوائية التـ

ــي  ــيم الإمɢانـــات والقـــدرات وʈرجـــع ذلـــك إلـــى عـــدم احتـــرام الɺيكـــل التنظيمـ Ȗعمـــل علـــى تحطـ

ــي التوجيـــه للأوامـــر والبيانـــات والمعلومـــات وعـــدم و  ــيق والقصـــور فـ ــ ـــراع  و୒شاعةجـــــود التɴسـ الصــ

ـــة انفصـ ـــداث علامــ ــاڲʏ إحــ ـــة وȋالتـــ ــة الإعلاميــ ــراد والكيـــــان الإداري للمؤسســـ ــ ـــ؈ن الأفـ ــام الـــــداخڴʏ بــ ــ

ـــ؈ن مصاݍݳ العامل؈ن ــة وȋــ ــاݍݳ الإدارة الإعلاميـــ ـــ؈ن مصـــ   .2بــ

الإعلامي اݍݨيد، أحد الوسائل المɺمة لتفادي الشاǿعات والۘܣ أحد أدوات  وʈمثل التخطيط

 ʏا، وۂɺدافɸعات لتحقيق أǿستخدم المؤسسات وسائل الاعلام أحيانا الشاȖاݍݰرب النفسية، و

ال؅فوʈج ݍݵ؄ف مختلف لا أساس له من الܶݰة أو المبالغة والْڈوʈل أو الȘشوʈه ࢭʏ سرد الأخبار 

                                                           
  . 336. فرᢝᣐ تقᘭة: مرجع سبق ذكره، ص: 1
  .127الضلاعين علي فلاح وآخرون: مرجع سبق ذكره، ص: . 2
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ݰقيقة، وذلك ٭ڈدف التأث؈ف عڴʄ الرأي العام لأɸداف سياسية، فٕڈا جانب ضȁيل من اݍ

  .1اقتصادية، اجتماعية، عسكرʈة..إݍݸ

لقد اɸتم الباحثون بدراسة الشاǿعات، وتوصلوا إڲʄ نظرʈات معروفة، وتؤكد نظرʈة إلبورت 

بوستمان: أن الشاǿعة تنȘشر إذا ما توفر لɺا شرطان: الأɸمية والغموض، بمعۚܢ أن قوة 

الشاǿعة تتحدد تبعا لمدى أɸمية موضوعاٮڈا بالɴسبة للأܧݵاص الذين يوجه لɺم، وتبعا لمقدار 

  .2الغموض المقصود والمتعمد المتعلق بمضامئڈا

إن المبدأ الرئʋؠۜܣ ࢭʏ اتصال الأزمات ɸو "عدم الاɲعزال" ࢭʏ حال حدثت مأساة أو مشɢلة ما، 

زمة، فɺو يقدم Ȋسرعة كب؈فة المعلومات التامة والاتصال ɸو الأمر الأك؆ف فعالية ࢭʏ ظروف الأ 

والصرʈحة لوسائل الإعلام اݍݨماɸ؈فية، الواقعة ࢭʏ مركز الأحداث، وࢭʏ أك؆فية أو غالبية 

اݍݰالات، أول ما يجول ࢭʏ ذɸن القيادة: "Ȗعالوا نɴتظر رʈثما يتܸݳ الموقف"، إلا أن الصمت 

ݮ وسائل الإعلام،  ʇستدڤʏ الشك بأن اݍݨɺة الۘܣ تتعرض لأزمة قد اتخذت قرار ما، وɸذا قد يزܿ

تتمثل ࢭʏ وسائل الإعلام اݝݵتلفة  والمشɢلة قد تتأزم أك؆ف ومن جɺة أخرى قد ت؄فز مشɢلة أخرى،

والراغبة ࢭʏ اݍݰصول عڴʄ سبق ܵݰفي قد Ȗستخدم لغة انفعالية للغاية، وعليه فإن القاعدة 

بحرʈة واستقلالية، وɸناك قاعدة  وقل ذلك ءالأساس خلال الأزمة يجب أن تɢون: قل ɠل ءۜܣ

  .3ذɸبية أخرى ࢭʏ اتصال الأزمات تقول: عندما يقدم اݍݵ؄ف Ȋسرعة فإنه يوقف زحف الشاǿعات

ʇعمل ، والۘܣ ɠان إيفڴRailway Pennsylvania  ʏة لشرك اݍݰديديةعندما وقعت أزمة السكة ف

 مشاɸدةأقنع الشركة بأن Ȗعطي للܶݰافة فرصة  وقتذاك، إذقات العامة فٕڈا لاكمسȘشار للع

فڴʏ أن إي اعت؄ف الܶݰيحة، حيث المعلوماتعن  بالشركة، والكشفمɢان الɢارثة اليت أدلت 

                                                           
  . 158، ص: 2013، مؤسسة طيᘘة لل ᡫᣄ والتوزᗫــــع، مᣆ، الإعلام وលدارة الأزمات. عᘘد الحمᘭد صلاح: 1
2 ᡧ ᢕᣌفلاح وآخرون: مرجع سبق ذكره، ص:  . الضلاع ᢝᣢ156ع .  
3 : ᢝ

ᡧᣔدراسة العلاقات العامة والإعلام. الشمري محمد مر ᣠالمدخل إ ،ᣆــــع، مᗫوالتوز ᡫᣄ لل ᢝ ᢔᣍ33، ص: 2016، العر .  
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حول  المؤسسةالدقيقة عن  بالمعلومات ݍݨماɸ؈فتزوʈد الܶݰافة وا ۂʏقات العامة لامɺمة الع

مع  فتوحالمانْڈاج سياسة الباب سياسة التكتم والسرʈة و  عن والابتعاد الɺامة الموضوعات

العالقات  ɸووذلك لضمان ركن آخر  جماɸ؈فɸا،الشركة و ب؈ن ب الاتصال أɸميةعڴʄ  ال؅فك؈ق

ʇغلق الباب أمام ظɺور  اݍݨمɺور عن  المعلوماتاعتماد مبدأ عدم إخفاء ف ،السليمة اݍݵارجية

  .1جو من الرʈبة والشك وفقدان الثقة ڲʄتؤدي إ ۘܣا والɸالشاǿعات وتطور 

عام ب؈ن الباحث؈ن ࢭʏ إعلام الأزمات أن ما يحدد الفارق ب؈ن Ȗغطية  اتفاقلذلك يɢاد ʇسود 

إعلامية جيدة وأخرى رديئة ɸو مدى قدرة الوسيلة الإعلامية من الوصول إڲʄ مصدر اݍݵ؄ف 

وتجنّڈا للإشاعة الۘܣ تتɢاثر ࢭʏ مثل ɸذه الأوقات اݍݰساسة، فاݍݵ؄ف الܶݰيح والموثوق به يصبح 

ة نادرة يصعب اݍݰصول علٕڈا من أܵݰا٭ڈا اݍݰقيقي؈ن الذين تضطرɸم مفاجأة الأزمة عمل

إڲʄ التواري عن الأنظار والانزواء ࢭʏ أماكن مغلقة وغ؈ف معروفة لدى العامة  اݝݰدقةمخاطرɸا و 

  من الناس.

الإثارة ࢭʏ مثل ɸذه الأجواء المȘسمة باݍݰذر والȘشنج يݏݨأ الكث؈ف من الإعلامي؈ن الباحث؈ن عن 

ʄاݍݵ؄ف دون التأكد  والفرجة إڲ ʄة أو الروابط غ؈ف المباشرة لݏݰصول عڴȋالاكتفاء بالمصادر المقر

مصداقية الوسيلة الإعلامية ࢭʏ كث؈ف من الأحيان عڴʄ اݝݰك  فعلا من صدقه، الأمر الذي يضع

  .2من مصدره الأصڴʏ خاصة إذا ما ثȎت عدم أɸلية المصدر أوتم تكذيب اݍݵ؄ف

  نظرʈة روزنا أرȌعة متغ؈فات Ȗساɸم ࢭʏ ظɺور الشاǿعات وانȘشارɸا، وۂʏ:وتحدد 

 تنمو الشاǿعات لأٰڈا تحاول تخفيف التوتر الناتج عن عدم الوضوح. الغموض العام: -

 ت؄فز الشاǿعات لɢي تفسر Ȋعض المواقف الغامضة، ذات الأɸمية. الاɸتمام بالنتائج: -

                                                           
  . 305. الدᘌلᢝᣥᘭ عᘘد الرزاق: العلاقات العامة وលدارة الأزمات، مرجع سبق ذكره، 1
ᢝ الأزمات العᘭᗖᖁة . فرᢝᣐ فᘭصل: 2 ᢔᣍة، العدد: وأزمة الإعلام العرᘭحوث والدراسات العلمᘘ338، الجزائر، ص: 08، مجلة ال .  
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 اݍݵوف من نتائج سʋئة وشيكةܶݰّڈا ɸو حالة وجدانية ي القلق الܨݵظۜܣ: -

يɢون الاف؅فاض مرده بأن الشاǿعات Ȗستمر لʋس فقط لأٰڈا Ȗستغل فرصة عدم اݍݰدوث، وɸنا 

الوضوح المعرࢭʏ، الذي يɢون سائدا لدى الأفراد، ولكن لأٰڈا تȘيح الفرصة للتنفʋس أو التعب؈ف 

  وقعة.أن تɴسب إڲʄ طبيعة النتائج المتعن التوترات الانفعالية الۘܣ يمكن 

 عڴʄ الرغم من أن الشاǿعة تنطوي عڴȊ ʄعض الوɸم واݍݵيال أحيانا سرعة التصديق: -

فإٰڈا Ȗشمل عڴʄ الرغم من ذلك عڴʄ نواة لݏݰقيقة، يمكن اعتباراɸا عاملا مفجرا للشاǿعات، 

باعتبار مقصدɸا ʇعتمد عل غالبا عڴʄ ما إذا ɠان ناشرɸا يجد أٰڈا جديرة بالثقة أو يمكن 

  .1تصديقɺا

  

46 

  الأنموذج الأول: أزمة برʈتʋش ب؅فوليوم -

وحدة اݍݰفر البحرʈـة "ديـب  منصةحدث انفجار ࢭʏ  ،2010شɺر أفرʈل ʏ العشرʈن من ࢭ

Ȋعد  ،الانفجار حرʈق اندلع بمنصة النفط عن، ونتج ɸـورايزون" التـي تقـع ࢭʏ خليج المكسيك

الانفجار إڲʄ وفاة وقد أدى  المنصةبداية اݍݰرʈق بف؅فة قص؈فة، ٍحدث انفجـار ثـان أدى إڲʄ انقلاب 

 115وتم إنقاذ ، أحد عشر فردا من أفراد الطاقم
ً
كما تضررت الوحدة Ȋشدة جراء  ،عاملا

 ، ولم تكن نتائج ɸذاالانفجارات واݍݰرائق واٰڈيارɸا الناجم عن ɠل ذلك ࢭʏ خليج المكسيك

الȘسرب ɠارثية عڴʄ الطبيعة فقط، بل شملت قطاڤʏ الصيد البحري والسياڌʏ ࢭʏ المناط 

باراك أوȋاما سابقا بأنه أܷݵم ɠارثة بيȁية ࢭʏ تارʈخ المتضررة، وعڴʄ إثر ذكر الرئʋس الأمرɢʈي 

                                                           
ᡧ عᢝᣢ فلاح وآخرون: مرجع سبق ذكره، ص: 1 ᢕᣌ157. الضلاع .  
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 ʏذه الأزمة فقدت الشركة  حواڲɸ إثر ʄعد  15المنطقة، عڴȌبورصة لندن، و ʏبالمائة من قيمْڈا ࢭ

مليار دولار، بالإضافة اڲʄ التعوʈضات الۘܣ قدمْڈا اݍݰɢومة  5.3لق الب؃ف النفطي قد ɠلفɺا نحو غ

 ʏكية والۘܣ قدرت بحواڲʈمليار دولار. 50الأمر  

قادٮڈا مؤسسات إعلامية وجمعيات حماية البʋئة  ةأك؄ف حملة إعلامية وسياسي BPواجɺت 

خاصة ࢭʏ الولايات المتحدة الأمرʈكية، لذلك واجɺت الشركة ɸذه اݍݰملة الإعلامية باس؅فاتيجية 

اتصالية و୒علامية وتروʈجية، تم؈قت بالتنوʉع ࢭʏ أɲشطْڈا وحضورɸا الإعلامي والاعلاɲي، كما أٰڈا 

خبار، وࢭɸ ʏذا الاطار قامت الشركة Ȋشار جميع سعت لأن تɢون ۂʏ مصدر المعلومات والا 

 ʏات البحث العالمية ٭ڈدف التحكم ࢭɠمعظم محر ʏشر المعلومات اݍݵاصة بالأزمة ࢭɲ حقوق

انȘشار المعلومات وضمان ɲشر الأخبار الۘܣ لا تتعارض مع مصݏݰْڈا وسمتعɺا، وشكرة فرʈقا 

فنʋت خاصة مواقع التواصل الاجتماڤʏ، لإدارة الأزمة اتصاليا، حيث تم ال؅فك؈ق عڴʄ شبكة الان؅

ɺا خاصة موقع تو؅ʈف للتواصل والتفاعل مع اݍݨمɺور المسْڈدف، ٭ڈدف ضمان وصول رسائل

وأخبارɸا مباشرة من دون وسطاء، كما ركزت الاس؅فاتيجية الاتصالية للشركة عڴʄ وضع أك؄ف 

ࢭʏ التحكم ࢭʏ تدفق  عدد ممكن من الصور والفيديوɸات عڴʄ شبكة الان؅فنʋت لإبراز جɺودɸا

النفط، وقد تم؈قت ɸذه الاس؅فاتيجية بالتنوع ࢭʏ الوسائل الۘܣ استخدمْڈا، بحيث أٰڈا لم تركز 

عڴʄ الوسائل التقليدية ɠالمؤتمرات الܶݰفية واݍݰملات الاعلانية والتغطيات الإخبارʈة، بل 

لية الاجتماعية وظفت مواقع التواصل الاجتماڤʏ، ومخاطبة اݍݨمɺور من خلال برامج المسؤو 

كتنظيف الشواطئ وتقديم مساعدات وȖعوʈضات لمتضررʈن، وتوظيف Ȋعض العمال الذي 

بالمائة من  15.12فقدوا علمɺم ȊسȎب تلوث البحر، حيث تمثل برامج المسؤولية الاجتماعية 
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مجموع الأɲشطة الاتصالية والإعلامية، لأٰڈا Ȗعكس قدرة المنظمة عڴʄ تحمل مسؤولية ما 

  .1ث أن ɸذه الاɲشطة Ȗساعد المنظمة ࢭʏ إعادة بناء الصورة الذɸنية الإيجابيةحدث، حي

  الأنموذج الثاɲي: أزمة سامسوɲغ -

الإبلاغ عن  7، بدأ مستخدمو ɸاتف غالاكؠۜܣ نوت 2016  ࢭʏ منتصف شɺر أغسطس عام

سامسونج ملاحظْڈم ارتفاعًا غ؈ف معتاد ࢭʏ حرارة اݍݨɺاز، وذلك Ȋعد ف؅فة وج؈قة من طرح شركة 

 لɺذا الɺاتف اݝݰمول ࢭʏ الأسواق.

ا لɺاتف آيفون  ɠ7ان يُف؅فض ࢭʏ جɺاز نوت  եʈون منافسًا قوɢبلس من شركة آبل. 7أن ي  

لكن "سامسونج" خسرت ɸذه اݍݨولة مع منافسɺا التقليدي، واضطرت خلال أسابيع قليلة 

 ʏاتف من السوق (أي حواڲɸ 96لܦݰب ثلاثة ملاي؈ن 
َ
بِيعة)، وجنّدت أك؆ف من % من الɺواتف الم

دّرت 
ُ
سبعِمئة مɺندس وخب؈ف لإيجاد حلّ لɺذه المعضلة، وفقدت ثقة الكث؈ف من جمɺورɸا، وق

  خسائرɸا المباشرة آنذاك بأك؆ف من خمسة مليارات دولار.

 الأوڲʄ ࢭȖ ʏعاملɺا مع 
َ
Ȗعɺّدت "سامسونج" بألا تتكرر ɸذه المشɢلة، وȋأن تɢون الشفافية اݍݵطوة

ع، وشرعت ࢭʏ التحقيق Ȋشɢل جدّيّ، حيث بɴت مرافق اختبار ࢭɠ ʏل مصاɲعɺا، ɸذا الموضو 

  مع بطارʈاٮڈا.  Note 7 ألف ɸاتف 200 واخت؄فت أك؆ف من

عمليات الفحص شملت ɠل مراحل الإنتاج، كما طوّرت الشركة اختبارات جديدة مشددة 

  اݍݨديد ࢭʏ ذلك الوقت. 8لɢافة ɸواتفɺا، بما ࢭʏ ذلك ɸاتف غالاكؠۜܣ إس 

اعتذرت الشركة ع؄ف وسائل إعلام عدة لعملا٬ڈا ولمشغڴʏ شبɢات الɺاتف اݝݰمول وشرɠاء البيع 

  بالتجزئة والتوزʉع وشرɠاء العمل، وشكرٮڈم عڴʄ ص؄فɸم ودعمɺم المتواصل لɺا.

                                                           
اط محمد وآخرون: مرجع سبق ذكره، ص: 1 ᢕᣂ208.204. ق .  
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وكشفت عن الأسباب الرئʋسية الۘܣ أدت إڲʄ ظɺور المشɢلة (حيث رȋطت ب؈ن تلك المشاɠل 

  أشركت ثلاث شرɠات أخرى ࢭʏ عملية اختبار مستقلة..وعيوب ࢭʏ البطارʈة)، و 

ɸذه الشرɠات أعلنت ࢭʏ مؤتمر ܵݰفي مش؅فك عقدته سامسونج، أٰڈا توصلت إڲʄ النتائج 

  نفسɺا الۘܣ توصلت إلٕڈا الشركة.

وɸاتف آخر من فئة غالاكؠۜܣ  8"سامسونج" أعلنت نيْڈا إطلاق ɸاتفɺا اݍݨديد غالاكؠۜܣ إس 

جراءات ࢭʏ وضع حد للغموض، واستطاعت الشركة تجديد ثقة نوت. وقد ساɸمت ɸذه الإ 

  المستخدم؈ن ࢭʏ أجɺزٮڈا، وȖعزʈز مصداقيْڈا.

ࢭʏ علم الإدارة ɲس׿ܣ ما Ȗعرّضت له شركة سامسونج "أزمة"، ونصنف ما قامت به من إجراءات 

  للتغلب عڴɸ ʄذه الأزمة والتقليل من آثارɸا السلبية بأنه عملية "إدارة أزمة".

ا من إجراءات إدارٮڈا للأزمة ɠان من خلال التواصل مع جمɺورɸا وعملا٬ڈا ونلاحظ أ եمɺن جزءًا م

  .1والمتأثرʈن بالأزمة ع؄ف وسائل إعلام متعددة، وɸو ما ɲسيمه "الإدارة الإعلامية للأزمة"

 الثالث: أزمة ستار باكسالأنموذج  -

تو؅ʈف يصور اعتقال الشرطة رفعت سيدة مقطع فيديو عڴʄ موقع  2018رʈل من عام فࢭʏ شɺر أ

؈ْن ɠانا جالسَ؈ْن بأحد فروع شركة "ستارȋكس" بالمدينة،  ࢭʏ مدينة فيلادلفيا الأمرʈكية لشابَّ

 دون طلب أيّ ءۜܣء، ثم أفرجت عٔڈما الشرطة فيما Ȋعد
ً

  .بدعوَى أٰڈما جلسَا ɸناك وقتًا طوʈلا

قال، وقد اٮڈموا الشركة أظɺر المقطع تظاɸر عدد من الأܧݵاص احتجاجًا عڴʄ عملية الاعت

؈ْن لأٰڈما أسودَا الȎشرة، وطالبوا Ȋغلق ɸذا المتجر   .بأٰڈا أبلغت عن الشابَّ

                                                           
  . 12/03/2023، تارᗫــــخ الولᖔج:  https://2u.pw/Rp1ql،الإدارة الإعلامᘭة للأزمة. معهد الجᗫᖂرة للإعلام:  1
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Ȋعد يوم؈ن من وقوع اݍݰادثة، ɲشرت الشركة اعتذارًا عڴʄ موقع "توت؈ف"، وࢭʏ اليوم الثالث 

 ʏور الشركة عما حدث، وࢭɺشرت مقطع فيديو رس׿ܣ يتضمن اعتذار المدير التنفيذي ݍݨمɲ

اليوم الراȊع سافر المدير التنفيذي إڲʄ المدينة الۘܣ ʇعʋش ٭ڈا الشابان وقدّم لɺما اعتذارًا 

ا ࢭʏ مبۚܢ البلدية وȋحضور رئʋس البلدية եܧݵصي.  

فرع وʉعمل  8000وࢭʏ اليوم اݍݵامس، اتخذت الشركة قرارا بإغلاق ɠافة فروعɺا البالغ عددɸا 

  .وظفٕڈا عڴʄ التعامل المناسب مع اݍݨمɺور ألف موظف ليوم واحد ٭ڈدف تدرʈب م 175٭ڈا 

إدارة الأزمات علم له أصوله وقواعده، وۂʏ فنّ ʇعتمد عڴʄ مجموعة من المɺارات والقدرات، 

  .1وʈتطلب قدرا كب؈فا من الابتɢار والإبداع

  

 
 

1 .  

ᢝ سالم محمد:  - ᢔᣍاᘘكفاءة الح ᡧ ᢕᣌتحس ᢝ
ᡧᣚ ᢝ ᢔᣑᘭات ᡨᣂط الاسᘭأثر التخط ᢝ

ᡧᣚ إدارة الأزمات

᛿ات الصناعᘭة الأردنᘭة، ᡫᣄ3، العدد: 5مجلة إدارة المخاطر والأزمات، المجلد:  ال ،

 ، ᡧ ᢕᣌ2024فلسط . 

،العمارات فارس وآخرون:  - ᢝᣘظل مواقع التواصل الاجتما ᢝ
ᡧᣚ ةᘭدار  إدارة الأزمة الأمن

 . 2022الخليج لل ᡫᣄ والتوزᗫــــع، الأردن، 

ᢝ ظل مواقع التواصل الاجتماᢝᣘ  إدارةالنعᢝᣥᘭ عزالدين وآخرون:  -
ᡧᣚ ةᘭدار الأزمة الأمن ،

 . 2022الخليج لل ᡫᣄ والتوزᗫــــع، الأردن، 

                                                           
  . نفس المرجع السابق. 1
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ᢝ فلسفات التغطᘭة ال᜻ندي عᘘد الله:  -
ᡧᣚ ة للحروب، دراساتᘭᗖᖁة الصحافة العᘭتغط

ᢝ الخليج الثانᘭة والثالثة ᢔᣍحر ᢝ
ᡧᣚ لبنان، ومضامينها ، ᡫᣄ للدراسات وال ᢝ ᢔᣍالمؤسسة العر ،

2008 . 

-  ᢝ
ᡧᣍد الله، درار خالد:  الدناᘘع(ةᘭة والممارسة المهنᗫᖁالأسس النظ) دار العلاقات العامة ،

 . 2020أسامة لل ᡫᣄ والتوزᗫــــع، الأردن، 

إدارة الأزمات (الأسس اللاᢝᣤ غسان قاسم داود والعᛳساوي خالد عᘘد الله إبراهᘭم:  -

 . 2016الدار المنهجᘭة لل ᡫᣄ والتوزᗫــــع، العراق،  ،والتطبᘭقات)

ᢝ محمد فلاح:  - ᢔᣎالزع(قاتᘭم والتطبᘭالمفاه) دارة الأزماتលة الإعلام وᘭة الوطنᘘالمكت ،

 . 2020الأردنᘭة، الأردن، 

سᘭاسة الولاᘌات المتحدة الأمᗫᖁكᘭة وលدارة الأزمات الدولᘭة (إيران، التامر عᘘادة محمد:  -

، قالعراق، سورᗫا، لبنان أنموذجا) ᡫᣄ حاث ودراسات الᗷللأ ᢝ ᢔᣍ2015طر، ، المركز العر . 

ᢝ صاحب عᘘد مرزوك:  - ᢔᣍب التعامل معهاالجناᘭصها وأسالᘭشخᘻ ةᘭدار الأزمة النفس ،

 . 2019الᘭازوري العلمᘭة لل ᡫᣄ والتوزᗫــــع، الأردن، 

-  : ᢕᣂشᚽ محمد الفاتح محمود ᢝ ᢔᣍوارثالمغر᜻إدارة الأزمات وال ᡫᣄ ة الحديثة للᘭمᘌادᝏالأ ،

 . 2020والتوزᗫــــع، الأردن، 

ᢝ إدارة الأزمات: التمᢝᣥᘭ خلف كᗫᖁم كيوش -
ᡧᣚ ات العلاقات العامةᘭجᘭات ᡨᣂدار أمجد ، اس

 . 2018لل ᡫᣄ والتوزᗫــــع، الأردن، 

ᡧ القᘭادة وលدارة الأزمة، دراسة مᘭدانᘭةالعدوان عزات كᗫᖁم:  - ᢕᣌالعلاقة ب ᡫᣄ دار الحامد لل ،

 . 2013والتوزᗫــــع، الأردن، 

ᡧ عᢝᣢ فلاح وآخرون:  - ᢕᣌدارة الأزماتالضالعលــــع، ، دار الاعلام وᗫوالتوز ᡫᣄ لل ᢝᣥالاعصار العل

 . 2015الأردن، 

 . 2015، المكتب المᣆي للمطبوعات، مᣆ، دارة الأزماتالضبع رفعت رافع: إ -

ي محسن أحمد:  - ᢕᣂإدارة الأزماتالخض ،ᣆة، مᘭᗖᖁل العᘭ2003، مجموعة الن . 

اتᘭجᘭة الأمᗫᖁكᘭةالعᛳسوي مالك محسن:  - ᡨᣂالة، إدارة الأزمة الاس᛿الوᗷ الحروب ، ᢝ ᢔᣍالعر

 ،ᣆــــع، مᗫوالتوز ᡫᣄ 2015لل . 

، دار الᘭازوري العلمᘭة لل ᡫᣄ والتوزᗫــــع، نماذج من الإدارات المعاᣅةالمحمدي سعد:  -

2021 . 
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ᢝ تعميق الوطنᘭةالمرعول محمد عᘘد الله:  -
ᡧᣚ ابها وآثارها ودورهاᘘالأزمات، مفهومها وأس ،

 . 2014مكتᘘة القانون والاقتصاد، السعودᘌة، 

اطورᗫاتالإ الوز هزوان:  - ᢔᣂمលا، علام أدوار وᗫتاب، سور᜻ة للᗫم شورات الهيئة العامة السور ،

2012 . 

، دار الجنان، الأردن، إدارة الولاᘌات المتحدة للأزمات الدولᘭةالᘭᗖᖂدي نصᢕᣂ مطر:  -

2011 . 

-  : ᢕᣂشᚽ الأزماتالعلاق ᢝ
ᡧᣚ ــــع، الأردن، العلاقات العامةᗫوالتوز ᡫᣄ ة للᘭازوري العلمᘭدار ال ،

2019 .  
، دار الᘭازوري العلمᘭة لل ᡫᣄ وលدارة الأزماتالعامة العلاقات الدلᢝᣥᘭ عᘘد الرزاق:  -

 . 2015والتوزᗫــــع، الأردن، 

ة لل ᡫᣄ والتوزᗫــــع، الأردن، الاعلام وលدارة الأزماتالدلᢝᣥᘭ عᘘد الرزاق محمد:  - ᢕᣂدار المس ،
2012 .  

ᢝ عᘘد الرحمان:  -
ᡧᣍداغستا ᡧ ᢕᣌن حسᗖم حسان وᘭإبراه ᡧ ᢕᣌم واقع الحسᘭإدارة الأزمات تقي

ᢝ الممل᜻ة
ᡧᣚ الوزارات ᣢع ᢝ

ᡧᣍداᘭحث مᗷ :ةᘌة السعودᘭᗖᖁة الع᜻الممل ᢝ
ᡧᣚ وارث᜻مركز وال ،

 . 2019الᘘحوث والدراسات، السعودᘌة، 

ᢝ الᘘحوث الاجتماعᘭة التعامل مع الأزماتالعقᘭل ساره إبراهᘭم:  -
ᡧᣚ حاث الواعدةᗷمركز الأ ،

 . 2017سعودᘌة، ودراسات المرأة، جامعة نورة ب ت عᘘد الرحمان، ال

-  : ᢝ
ᡧᣔدراسة العلاقات العامة والإعلامالشمري محمد مر ᣠالمدخل إ ᡫᣄ لل ᢝ ᢔᣍالعر ،

 ،ᣆــــع، مᗫ2016والتوز . 

، أطلس لل ᡫᣄ والتوزᗫــــع والإنتاج العلاقات العامة وفن إدارة الأزماتالᘘطᗫᖁق غادة:  -

 ،ᣆم ، ᢝᣤ2017الإعلا . 

ᢝ عᢝᣢ السمعᘭات مروان ᗷدر  - ᢔᣎدار العامةإدارة العلاقات : والزع ،  ᡫᣄ ة للᘭازوري العلمᘭال

 . 2019والتوزᗫــــع، الأردن، 

ᢝ فلاح عامر:  -
ᡫᣓازي والدهمᘭحسن ن ᢝ

ᡧᣛᘭادئ االصᘘاعات والأزمات، المᣆتصال ال

 . 2021، مكتᘘة جᗫᖁر، السعودᘌة، والتطبᘭقات

، مجلة الفᘭصل، الأزمة الفجائᘭة المركᘘة لصناع القرارالهدلق إبراهᘭم عᘘد الرحمان:  -

  . 2011، السعودᘌة، 420.419 العددان: 
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ᢝ المنظمات العامة والخاصةأبو فار يوسف:  -
ᡧᣚ إدارة الأزمات ᡫᣄ ة للᘭازوري العلمᘭدار ال ،

 . 2020والتوزᗫــــع، الأردن، 

-  :ᣢᘭةأبو العلا لᣅالأصالة والمعا ᡧ ᢕᣌة بᗫᖔᗖ ᡨᣂادة الᘭم ورؤى الإدارة والقᘭدار مفاه ،

 . 2013الجنادرᗫة لل ᡫᣄ والتوزᗫــــع، الأردن، 

، أمواج لل ᡫᣄ والتوزᗫــــع، إدارة الأزمة الإرهابᘭة ᗷعيون القوات الخاصةلول ᙏسᘭم: به -

 . 2014الأردن، 

اضᘭة السورᗫة، سورᗫا، العلاقات العامة والأزماتᗷطرس حلاق:  - ᡨᣂ2020، الجامعة الاف . 

ᢝ إدرᚱس:  -
ᡧᣎᗫᖁ᜻اتلᘌالمفهوم والمقومات والوسائل والتحد : ᢕᣂعالم متغ ᢝ

ᡧᣚ إدارة الأزمات ،

  . 2009العلᢝᣥ للدراسات السᘭاسᘭة، الأردن، المركز 

ᢝ إدرᚱس:  -
ᡧᣎᗫᖁ᜻ة،لᘭإدارة الأزمات الدول ᢝ

ᡧᣚ مجلة رؤى  دور المعلومات والاتصال

اتᘭجᘭة، العدد: الإمارات،  ᡨᣂ2014اس . 

-  : ᢝ
ᡧᣎᗫᖁ᜻س لᚱإدر ᣠل المخاطر إᗫᖔة لتحᘭجᘭات ᡨᣂإدارة الأزمات العابرة للحدود: مداخل اس

 . ᙬ2021شارات، الإمارات، ، مركز تᗫᖁندز للᘘحوث والاس فرص

-  : ᡧ ᢕᣌة لدولة مجموعة مؤلفᘭجᘭات ᡨᣂة الاسᗷة والتطبيق، الاستجاᗫᖁالنظ ᡧ ᢕᣌإدارة الأزمات ب

ᢝ للأᗷحاث ودراسات السᘭاسات، قطر، قطر لأزمة الحصار ᢔᣍ2022، المركز العر .  

، دار الشامل مدخل اᣠ العلاقات العامة والاتصالᣃحان عᘘد الᗫᖁ᜻م وفخر الدين عائدة:  -

  2015لل ᡫᣄ والتوزᗫــــع، الأردن، 

اء لتحدᘌات يومᘭةمطبوعات ᛿لᘭة هارفرد للأعمال:  - ᢔᣂإدارة الأزمات: حلول من الخ ،

، السعودᘌة،  ᡫᣄ ᜓان للᘭب، العبᘭ2012ترجمة: سلام حسن الخط . 

، الأردن، إرشاد الأزماتالتمᢝᣥᘭ محمود ᛿اظم محمود:  - ᢕᣂم التفكᘭمركز ديبونو لتعل ،

2016 .  

، أᝏادᘌمᘭة ناᘌف العᘭᗖᖁة للعلوم الأمنᘭة، السعودᘌة، الإعلام والأزماتخضور أدᘌب:   -

1999 . 

  . 2003، مجموعة النᘭل العᘭᗖᖁة، مᣆ، تقيᘭم الآداء ومواجهة الأزماتزᗫدان ممدوح:  -

ᡧ الأصالة والحداثةلᣢᘭ أبو العلا:  - ᢕᣌة بᗫᖔᗖ ᡨᣂادة الᘭالإدارة والق ᢝ
ᡧᣚ م ورؤىᘭة مفاهᗫالجنادر ،

 . 2013ردن، لل ᡫᣄ والتوزᗫــــع، الأ
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ᢝ محمود أحمد:  -
ᡧᣛعلام الأزماتلطលبرامج التوك شو و ،ᣆــــع، مᗫوالتوز ᡫᣄ لل ᢝ ᢔᣍالعر ،

2018 . 

، المركز الدوᢝᣠ الاتصال الحكوᢝᣤ النظᗫᖁة والتطبيقعاᛒش محمد إبراهᘭم وآخرون:  -

، الإمارات،  ᢝᣤ2020للاتصال الحكو .  

ᢝ الاتصال  دلᘭل الضواᗷط المهنᘭة والمعايᢕᣂ عاᛒش محمد ابراهᘭم وآخرون:  -
ᡧᣚ ةᘭالأخلاق

 ᢝᣤالإمارات، الحكو ، ᢝᣤللاتصال الحكو ᢝᣠ2021، المركز الدو . 

ᢝ إدارة الأزماتعᛳشوش فᗫᖁد:  -
ᡧᣚ ــــع، الجزائر، الاتصالᗫوالتوز ᡫᣄ ة للᘭ2011، دار الخلدون . 

-  : ᢕᣂد منᗫــــع، الأردن، إدارة الأزماتعبوي زᗫوالتوز ᡫᣄ 2006، دار كنوز المعرفة لل . 

 . 2013ة طيᘘة لل ᡫᣄ والتوزᗫــــع، مᣆ،، مؤسسلإعلام وលدارة الأزماتاعᘘد الحمᘭد صلاح:  -

) –الصحافة وលدارة الأزمات (مدخل نظري عادل صادق محمد:  - ᢝ
ᡨᣛᘭتطب ᡫᣄ دار الفجر لل ،

 ،ᣆــــع، مᗫ2006والتوز . 

ᡧ أحمد:  - ᢕᣌفᘭن ᢝ
ᡫᣒاᘘات إدارة غᘭة (صورة الم شأة، آلᘭة العلاقات العامة الداخلᘭكᘭدينام

 . 2007النهضة العᘭᗖᖁة، مᣆ، ، دار الأزمات)

-  : ᢝᣢد السلام عᘘوارثع᜻ات إدارة الأزمات والᘭفعال ،ᣆق، م ᡫᣄة زهراء الᘘ2015، مكت . 

-  : ᡧ ᢕᣌعلاء الدين نرم ᢝᣘوسائل التواصل الاجتما ᢔᣂات تواصل المنظمات عᘭجᘭات ᡨᣂإدارة اس ،

 ،ᣆــــع، مᗫوالتوز ᡫᣄ لل ᢝ ᢔᣍ2020العر . 

ᡧ لل ᡫᣄ وال᜻وارث الطبᘭعᘭة والغᢕᣂ طبᘭعᘭةإدارة الأزمات فادي حسن عقᘭلان:  - ᡨᣂدار المع ،

 . 2015والتوزᗫــــع، الأردن، 

ᢝ إدارة الأزمات محمد: فضل الله أحمد  -
ᡧᣚ ة الاعلامᗫᖂصل، العدد: مركᘭمجلة الف ،

  . 2011، السعودᘌة، 432.431

، دار الخليج للصحافة وال ᡫᣄ والتوزᗫــــع، الأردن، سᘭكولوجᘭة إدارة الأزماتنᣆ إᘌاد:  -

2017. 

، الهيئة المᗫᣆة العامة مهارات إدارة الأزمات وال᜻وارث والمواقف الصعᘘةهᘭᜓل محمد:  -

 ،ᣆتاب، م᜻2006لل. 

، زᗫايتة يوᙏس:  - ᢝᣢدوك عᣃ ᢝ
ᡧᣚ ةᘭدارتها الرقمលصورة المؤسسة (المفهوم، المكونات و

 . 2023، دار ألفا للوثائق وال ᡫᣄ والتوزᗫــــع، الجزائر، إطار المسؤولᘭة الاجتماعᘭة)

 . 2005، الدار المᗫᣆة اللبنانᘭة، مᣆ، الإعلام ومعالجة الأزماتوي حسن عماد: مᜓا -
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ᢝ الإدارة الناجحةإᘌمان أحمد منصور:   -
ᡧᣚ ᡧ ᢕᣂــــع، الأردن، الوجᗫوالتوز ᡫᣄ س للᛳدار ابن النف ،

2020 . 

دار أسامة لل ᡫᣄ  الاعلام وលدارة الأزمات، الاعلام الأمᢝᣞᗫᖁ أنموذجا،لمجد شهرزاد:  -

 . 2013والتوزᗫــــع، الأردن، 

ة ، دار الᘘداᘌإدارة الأزمات، المشᜓلات الاقتصادᘌة والمالᘭة والادارᗫةᣃور محمد:  -

ون وموزعون، الأردن،  ᡫᣃ2010نا . 

، الجنادرᗫة لل ᡫᣄ والتوزᗫــــع، الأردن، إدارة الأزمات وال᜻وارثعᘘد الᗫᖁ᜻م أحمد جمᘭل:  -

2016 . 

اتᘭجᘭة وលدارة الأزمات: عجوة عᢝᣢ وفᗫᖁد كᗫᖁمان - ᡨᣂالإدارة الاس ᡧ ᢕᣌإدارة العلاقات العامة ب ،

 . 2008، عالم ال᜻تب، مᣆ، 2ط

اط محمد وآخرون:  - ᢕᣂةقᘌل والدعاᘭة الفلاح الإعلام والأزمات، فن التلاعب والتضلᘘمكت ،

 . 2016لل ᡫᣄ والتوزᗫــــع، لبنان، 

اضᘭة، م شورات الجامعة العلاقات العامة والأزماتحلاق ᗷطرس:  - ᡨᣂا،  الافᗫة، سورᗫالسور

2020 . 

 . 2019، سلطنة عمان، دلᘭل التعامل الإعلاᢝᣤ مع الأزماتوزارة الإعلام:  -

  

  

2.  

ᢝ الولاᘌات المتحدة الأمᗫᖁكᘭةالᘘدوي ثᗫᖁا أحمد:  -
ᡧᣚ دارة الأزماتលمجلة: وسائل الاتصال و ،

Arab Media & Society :25، العدد ،ᣆ2018، م . 

ᢝ ودورها الألوᢝᣒ عᘘد الفتاح عᘘد والهاب وآخرون:  - ᢔᣑᘭات ᡨᣂط الاسᘭات نجاح التخطᘘمتطل

اتᘭجᘭة إدارة الأزمات ᡨᣂاس ᢝ
ᡧᣚ :ة، المجلدᗫة والإدارᘌار للعلوم الاقتصادᘘمجلة جامعة الأن ،

 . 2019، العراق، 26، العدد: 11
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ᢝ حسن نᘭازي:  -
ᡧᣛᘭاستخدمتها العلاقات الالص ᢝ

ᡨᣎات الاتصال الᘭجᘭات ᡨᣂاس ᢔᣂنج عᗫᖔعامة ب

ᢝ أزمة تحطم طائرة ماᜧس 
ᡧᣚ تᛳن ᡨᣂ737الان ᢝ

ᡧᣚ ةᘭحاث العلمᗷمجلة روافد للدراسات والأ ،

 . 2021، الجزائر، 01، العدد: 04العلوم الاجتماعᘭة والإᙏسانᘭة، المجلد: 

ᡧ وأبو طبيخ لᘭث شاᜧر:  - ᢕᣌد الحسᘘد عᗫᖓل مᘭاهالفضᘭمة الم᛿حو ᢝ
ᡧᣚ دور إدارة الأزمة ،

 . 2019، العراق، 54، العدد: 01الإسلامᘭة الجامعة، المجلد: مجلة الᝣلᘭة 

-  : ᢝᣢم أحمد عᘭش، إبراهᚱف دروᗫ ᡫᣃ انᘘة اللᗫإدارة الأزمات، الأزمة السور ᢝ
ᡧᣚ دور الإعلام

ᢝ لᘘحوث والدراسات، مᣆ، نموذجا ᢔᣍ2015، المركز العر .  

ᢝ فᘭصل بن معᘭد:  -
ᡧᣍن: دراسة  القحطاᗫ ᡫᣄالقرن الحادي والع ᢝ

ᡧᣚ ات إدارة الأزمةᘭجᘭات ᡨᣂاس

، المجلة العᘭᗖᖁة للدراسات الأمنᘭة وصفᘭة تحلᘭلᘭة لاستخدامات الشᘘᜓات الاجتماعᘭة

 . 2012، السعودᘌة، 55، العدد: 28والتدرᗫب، المجلد: 

اتᘭجᘭة الشᘭال ᚽسام خلف صالح والجداᘌة محمد نور صالح:  - ᡨᣂادة الاسᘭالق ᢕᣂة تأثᘭفاعل ᢝ
ᡧᣚ

، 53، العدد: 17، مجلة: تكᗫᖁت للعلوم الإدارᗫة والاقتصادᘌة، المجلد: إدارة الأزمات

 . 2021العراق، 

ᡧ مخاطر الصمت وآلᘭات الاتصال المستهدفبن رابح جازᗫة:  - ᢕᣌالمجلة إدارة الأزمات ب ،

 . 2019، الجزائر، 28، العدد: 17الجزائᗫᖁة للاتصال، المجلد: 

ᢝ المؤسسات (المنطلقات والأسس)فعابن مزاري فᗫᖁال:  -
ᡧᣚ إدارة الأزمات ᢝ

ᡧᣚ ة الاتصالᘭل ،

  . 2020، الجزائر، 03لعدد: ، ا03مجلة سوسيولوجᘭا، المجلد: 

ᢝ أمينة:  - ᢔᣐإدارة الأزماتقهوا ᢝ
ᡧᣚ ةᗫادة الإدارᘭ2015، الجزائر، 5: ، العدد دور الق . 

وعلاقتها ᗷالتخطᘭط أسالᘭب إدارة الأزمات سماعنة سمᢕᣂ عᘘد الله، الخدام حمزة خلᘭل:  -

ᢝ وزارة الداخلᘭة الأردنᘭة
ᡧᣚ ᢝ ᢔᣑᘭات ᡨᣂة، المجلد:  ،الاسᘭحوث الأمنᘘ63، العدد: 25مجلة ال ،

 . 2016السعودᘌة، 

-  : ᢝ
ᡧᣛالحن ᢝᣜة، المجلد: إدارة الأزماتسامح أحمد زᗫة والتجارᘭحوث المالᘘ18، مجلة ال ،

  . 2017مᣆ،  ،02: ، الجزء 02العدد: 

ᢝ إدارة الأزمة واتخاذ القرار لدى الجماعات دور العلمᘭة تزكᗫᖁت جمال:  -
ᡧᣚ ةᘭالاتصال

ᢝ الجزائر
ᡧᣚ ةᘭسان والمجتمع، العدد: المحلᙏ2012، الجزائر، 4، مجلة العلوم الإ .  

ي ᗷلوفة:  - ᡧᣆلحᗷ ،ــهةᗫᖂأمينة ن ᢝ
ᡧᣍداᗷدارة الازماتលمجلة الرسالة للدراسات الاعلام و ،

 . 2018، الجزائر، 07والᘘحوث الإᙏسانᘭة، العدد 
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-  ᢝ ᢔᣎلقᗷ  :ةᘌاᗷ فونᘭإدارة الأزمات تدور العلاقافطوم، س ᢝ
ᡧᣚ مجلة الإناسة وعلوم العامة ،

 . 2020، الجزائر 8المجتمع، العدد: 

ة التنافسᘭة فعالᘭة الوهاب: حفᘭان عᘘد  - ᡧ ᢕᣂمجلة إدارة الأزمات، مدخل لتحقيق الم ،

 . 2015، الجزائر، 8الاجتهاد للدراسات القانونᘭة والاقتصادᘌة، العدد: 

ᢝ تفعᘭل إدارة الأزماتجاب الله حكᘭمة:  -
ᡧᣚ ات الاتصال ودورهاᘭجᘭات ᡨᣂالمجلة اس ،

 . 2019، الجزائر، 2، العدد: 7الجزائᗫᖁة للعلوم الاجتماعᘭة والإᙏسانᘭة، المجلد: 

ᢝ إدارة الأزمات. بوزᗫدي عزالدين:  -
ᡧᣚ ة، ، مجلة الحضارة الإس دور العلاقات العامةᘭلام

 . 2014الجزائر،  ،24العدد: 

اتᘭجᘭة العلاقات العامة وលدارة الأزمات الدولᘭة، بن مᢝᣞ فطومة، مختاري فاتح:  - ᡨᣂاس

ᢝ إدارة ال᜻وارث نموذجاOchaمكتب ت سيق الشؤون الإᙏسانᘭة 
ᡧᣚ ةᘭالمجلة الدول ،

، المجلد:  ᢝᣘ2022، الجزائر، 2، العدد: 9للاتصال الاجتما . 

ᢝ إدارة الأزمات عᘘادي إᘌمان:  -
ᡧᣚ المؤسسةدور العلاقات العامةᗷ مجلة الحᜓمة للدراسات ،

 . 2018 ، الجزائر،01، العدد: 06الإعلامᘭة والاتصالᘭة، المجلد: 

ᢝ فرᢝᣐ فᘭصل:  - ᢔᣍة وأزمة الإعلام العرᘭᗖᖁة، الأزمات العᘭحوث والدراسات العلمᘘمجلة ال ،

 . 2014 ، الجزائر،08العدد: 

ᡧ المفاهᘭم وطرق غول فرحات:  - ᢕᣌالمؤسسة ب ᢝ
ᡧᣚ مجلة المناجر، المعالجةإدارة الأزمات ،

 . 2014، الجزائر، 1، العدد: 1المجلد: 

ي عهود محمد أحمد:  - ᢕᣂات عسᘭادئ وآلᘘة للأزمات، المفهوم، المᘭالمعالجة الصحف

 . 2022، مᣆ، 81، المجلة المᗫᣆة لᘘحوث الاعلام، الجزء الأول، العدد: التطبيق

 Arab، مجلة: ونماذج علمᘭة)الإعلام وលدارة الأزمات (مᘘادئ نظᗫᖁة عثمان دالᘭا:  -

Media & Society :25، العدد ،ᣆ2018، م . 

ᢝ إحدى آلᘭات إدارة الأزمات الاقتصادᘌةرداس مسعودة:  - ᢔᣑᘭات ᡨᣂط الاسᘭمجلة: التخط ،

  ، الجزائر. 2022، 02، العدد: 01القᘭمة المضافة لاقتصادᘌات الإعلام، المجلد: 

ᢝ وលدارة الأعدوم حمᘭدة:  - ᢔᣑᘭات ᡨᣂط الاسᘭالجزائرالتخط ᢝ
ᡧᣚ ة، زماتᘭا معرفᘌمجلة قضا ،

 . 2022، الجزائر، 03، العدد: 02المجلد: 

اط محمد:  - ᢕᣂة للحروب والأزمات، حرب الخليج الثالثةقᘭكᗫᖁة الأمᘭالإدارة الإعلام 

 . 2014، الجزائر، 13أنموذجا، مجلة علوم الاᙏسان والمجتمع، العدد: 
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ᢝ المؤسسة الاقتصادᘌةالاتصال الفعال أساس إدارة طᘭلب ᙏسᘭمة:  -
ᡧᣚ مجلة الأزمات ،

 . 2018، الجزائر، 19العدد: الأᝏادᘌمᘭة للدراسات الاجتماعᘭة والإᙏسانᘭة، 

ᢝ رتᘘᚏة:  - ᢔᣎطاي  ᢝ
ᡧᣚ إدارة الأزمات ᢝ

ᡧᣚ دارة المنظماتدور العلاقات العامةលة وᘭمجلة التنم ،

ᗫة، المجلد:  ᡫᣄᛞ2017، الجزائر، 9، العدد: 3المواد ال . 

ᢝ فاعلᘭة إدارة الأزمات، دراسة حسن آمال منصور وآخرون:  -
ᡧᣚ ةᘭجᘭات ᡨᣂادة الاسᘭالق ᢕᣂتأث

ᢝ وزارة الصحة العراقᘭة
ᡧᣚ ةᘭالعدد: 4، مجلة إدارة المخاطر والأزمات، المجلد: استطلاع ،

2 ، ᡧ ᢕᣌ2022، فلسط .  

ᢝ إسماعᘭل:  -
ᡧᣍورةحما ᡧᣅ ةᣅالمنظمات المعا ᢝ

ᡧᣚ لاتصال الأزمات ᢝ ᢔᣑᘭات ᡨᣂط الاسᘭالتخط 

  . 2014، الجزائر، 1، العدد: 3، مجلة العلوم الاᙏسانᘭة، المجلد: وقائᘭة وأداة علاجᘭة

ᡧ رᗫم أحمد عادل طه محمد:  - ᢕᣌة للعاملᘭمᘭالثقة التنظᗷ اتصالات إدارة الأزمات وعلاقتها

᛿ات الخاصة العائلᘭة  ᡫᣄعينة من ال ᣢة (دراسة عᘭمᘭاتهم للمواطنة التنظᘭوسلوك

ᣆم ᢝ
ᡧᣚ ة، العدد: ، مجلة )العاملةᘭحوث الإعلامᘘ3، الجزء: 56ال ،ᣆ2021، م . 

ᢝ العلاقات العامة وលدارة الأزمات " الأدوار حدادي ولᘭدة، ساعد كᗫᖁمة:  -
᡽ᣍأخصا

اتᘭجᘭات ᡨᣂة، المجلد: والاسᘭالجزائر 8، العدد: 2، مجلة الرسالة للدراسات الإعلام ،

2018 . 

مجلة آفاق فكᗫᖁة، المجلد:  ،: مناهج ᘻشخᘭص الأزمات " مقارᗖة نظᗫᖁة "ناᢝᣢᘌ خالد -

 . 2023، ر ، الجزائ01، العدد: 11

-  :ᣢᘭاس، بوطغان لᘭفة ل ᡫᣃب والمعوقاتᘭــــخ العلوم، إدارة الأزمات: الأسالᗫمجلة تار ،

 . 2018، الجزائر، 1، العدد: 5المجلد: 

3.  

ي فᘭصل سعد  - ᢕᣂمتعب: المط  ᢕᣂإدارة  تأث ᣢع ᢝ ᢔᣑᘭات ᡨᣂط الاسᘭب التخطᘭاستخدام أسال

 ᢝ
ᡨᣎᗫᖔ᜻ال ᢝᣤالإسلا ᢝ

ᡧᣚᣆق الأزمات لدى القطاع الم ᡫᣄجامعة ال ، ᢕᣂستᛳرسالة ماج ،

 . 2010الأوسط، الأردن، 

ᢝ عاᗷد أحمد:  - ᢔᣎخلال الأزمات من وجهة نظر الدع ᢝᣥالرس ᢝ
ᡧᣍاسة الإعلام الأردᘭس

 ᡧ ᢕᣌالأردني ᡧ ᢕᣌم شو الصحفي ᢕᣂغ ᢕᣂستᛳق الأوسط، الأردن، ، رسالة ماج ᡫᣄرة، جامعة ال

2018 . 
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، دراسة وصفᘭة تحلᘭلᘭة لإدارة أزمة وលدارة الأزماتالاعلام الأمᢝᣞᗫᖁ لمجد شهرزاد:  -

 . 2010، الجزائر، 03، أطروحة دكتوراه، جامعة الجزائر الخليج الثالثة

ᢝ إدارة وᘻسيᢕᣂ مالك محمد:  -
ᡧᣚ الاتصالᗷ ة لدور القائمᘭة وصفᘭلᘭة تحلᗖالأزمات مقار

، رسالة ماجᛳستᢕᣂ غᢕᣂ م شورة، جامعة دراسة تجᗖᖁة سوناطراك كنموذج –ᗷالمؤسسة 

 . 2007، الجزائر  الجزائر،

الصحافة والأزمات، تعامل الصحافة المكتᗖᖔة الجزائᗫᖁة مع الأزمات فرᢝᣐ تقᘭة:  -

ائر ، أطروحة دكتوراه غᢕᣂ م شورة، جامعة الجز الأمنᘭة، أزمة تᘭقنتورᗫن وغرداᘌة أنموذجا

 . 2018، الجزائر، 3

كة الخطوط الجᗫᖔة ᛿موش مراد: العلاقات العامة وលدارة الأزمة  - ᡫᣃ ةᗖᖁدراسة تج)

، رسالة ماجᛳستᢕᣂ غᢕᣂ م شورة، جامعة الجزائر بن يوسف بن خدة، الجزائᗫᖁة كنموذج)

 . 2008الجزائر، 

ᢝ المؤسسة الجزائᗫᖁة  -
ᡧᣚ ة: اتصال الأزمةᘌدراسة حالات لوحدات من هامل مهد)

، أطروحة دكتوراه غᢕᣂ م شورة، جامعة منتوري المؤسسات الصناعᘭة والخدمᘭة)

 . ᗷ2009قسنطينة، الجزائر، 

ᢝ معلاوي حورᗫة:  -
ᡧᣚ دارة الأزماتលا المعلومات وᘭنموذج أزمة الجزائر الجزائر تكنولوج)

، الجزائر، 03، رسالة ماجᛳستᢕᣂ غᢕᣂ م شورة، جامعة الجزائر )2009ومᣆ ال᜻روᗫة 

2014 . 

ᢝ مواجهة الأزمات (دراسة حالة علوط فتᘭحة:  -
ᡧᣚ ة فعالةᘭلቯ᛿ ةᘭجᘭات ᡨᣂقظة الاسᘭال

دكتوراه غᢕᣂ م شورة، جامعة  أطروحة، المديᗫᖁة العامة لاتصالات الجزائر مᘭᗖᖔلᛳس)

 . 2019، الجزائر، 3الجزائر 

ᢝ إدارة وᘻسيᢕᣂ الأزمات مالك محمد:  -
ᡧᣚ الاتصالᗷ ة لدور القائمᘭة وصفᘭلᘭة تحلᗖمقار

، رسالة ماجᛳستᢕᣂ غᢕᣂ م شورة، جامعة دراسة تجᗖᖁة سوناطراك كنموذج –مؤسسة ᗷال

 . 2007، الجزائر  الجزائر،

ᢝ الصحافة الجزائᗫᖁة، دراسة جلوᢝᣠ مختار:  -
ᡧᣚ ةᘭة للأزمات الداخلᘭالإدارة الإعلام

وق حول أزمة غرداᘌة ᡫᣄوال ᢔᣂالخ ᢝ
ᡨᣍدᗫᖁج ᡧ ᢕᣌة مقارنة بᘭلᘭتحل ᢕᣂأطروحة دكتوراه غ ،

 . 2017، الجزائر، 1جامعة ᗷاتنة م شورة، 
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4.  

-  Abdalla Mohammed and others : Crisis Management Art from the 

Risks to the Control: A Review of Methods and Directions, Review 

of Methods and Directions. Information, Issue : 18, 2021. 
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