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 3 

 

إذا كان الاتصال یمثل مكون حیوي في حیاة أیة منظمة أثناء ظروف العمل 
حیث ، إدارة الأزماتو فإنّھ یصبح أكثر أھمیة إذا تعلق الأمر بمواجھة، العادیة

تدفق  جود نقص في مصادرو أثیر الاجتماعي للازمات إلىیؤدي اتساع الت
الذي یؤدي بدوره إلى ضغوطات شدیدة على متخذي القرار في و ،المعلومات

، عملیة تخّطیط استراتیجي -في الحقیقة- فإدارة الأزمات ھي، حالات الطوارئ
تستلّزم قیام إدارة المنظمة باتخاذ مجموعة من القرارات بما یسمح للمنظمة 

كثیراً ما یصبح الإعداد و ،امتلاك قدر اكبر من السیطرة على مُقَدراتھاب
لذلك كانت الحاجة شدیدة ، لمواجھة الأزمات أكثر صعوبة من مواجھتھا فعلیاً

معدة مسبقا للتعامل مع تلك الظروف الاستثنائیة و إلى نماذج اتصالیة مخططة 
  . بأعلى قدر ممكن من الكفاءة

الحدیثة أنّ الإدارة السیئة للازمات كثیراً ما  لعلمیةفقد أوضحت الدراسات ا
من ھنا تبرز و ،أو عن سوء تنفیذھا، تكشف عن غیاب خطّة اتصال شاملة

 الذي یقوم على التحلیل البیئي، أھمیة التخطیط الاستراتیجي لاتصال الأزمات
 ،تنفیذھاو تعدیلھاو تقیمھاو من ثم صیاغة الإستراتیجیةو تحدید الھدفو
السیطرة علیھا للوقایة من الأزمات أو على الأقل و مل على التحكمالعو

  . الأضرارو الخروج منھا بأقل الخسائر

  الأھمیةو المفھوم، ...إتصال الأزمات: أولا
 .مفھوم إتصال الأزمات .1

محدّد و اضحو بُذلت محاولات كثیرة من قبل الباحثین تتعلق بوضع تعریف
إتصال تُجریھ العلاقات "ھذا الأخیر  ھوفھناك من یرى أن ، لإتصال الأزمات

یَتبع ذلك أن تتصف اتصالات الأزمة و ،العامة بالمنظمة عند حدوث الأزمة
العداء من و في جو مشحون بالسلبیةو بكونھا تجرى في ظروف غیر اعتیادیة

احد أو أكثر من الجماھیر الإستراتیجیة و من قبلو ،سائل الإعلامو قبل
الأساسي من اتصالات الأزمة ھو تخفیف السلبیة یكون الھدف و ،للمنظمة
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التي تھدّد بالتفاقم لتشمل تدخل و ،ظروف عملھاو العامة التي تَغمر المنظمة
 استمراریة عملھاو بل، الأمر الذي یھدّد سمعة المنظمة، أطراف أخرى

  (1)."بقاءھاو
 العلاقاتو في حین یجمع العدید من المختصین في مجال الاتصال المؤسساتي

كـــافة الأنشطة الاتصالیة التي تُمَارَس " العامة على أنّ إتصالات الأزمة ھي
یندرج في إطار الأنشطة الاتصالیة كل أنواع و ،أثناء المراحل المختلفة للازمة

على ھذا و ،المضامین المستخدمة فیھاو الاتصال بغض النظر عن الوسائل 
 - ، لمنظمات أثناء مراحل الأزمةالأدوار التي تقوم بھا او الأساس فإن الأنشطة

كذلك ، تدخل في نطاق اتصالات الأزمة - بما في ذلك أنشطة العلاقات العامة
تدخل في نطاق ، سائل الإعلام فیما یتعلق بالأزمةو فإن الأنشطة التي تُمارسھا

 (2) ."اتصالات الأزمة
لا یجب أن یكون في أيّ ظرف من ، Lagadeckوإتصال الأزمات كما أكد 

إذْ لا یمكنھ إستدراك مسؤولیتھ حتى ، ظروف آخر ما تبقى للمنظمة العاجزةال
لھذا اسّتَلّزم الأمر التأكید أولاً على فكرة ، بمساعدة أحدث تقنیات الاتصال

 ھامة من شأنھا إلھام اتصال الأزمة توجیھ الاتصال مباشرة على الأفعال
   (3) .إلى النھایة جوب تحمل الأحداثو مع، الاقتراحاتو لیس على الوعودو

  :ویتضح لنا مما سبق عرضھ من تعریفات أنّ إتصالات الأزمة ھي
 أولھا، إتصالات یجب أن تكون قادرة على التعامل مع ثلاثة عوامل ،

التّعامل مع الغموض العام الذي یحیط بالأزمة لان ذلك الغموض یفتح المجال 
أما ، السلبیة لوسائل الإعلام التّعامل مع التّغطیة، ثانیھاو ،للمزید من الشائعات

 .فھو التعامل مع السلبیة النشطة لجماھیر المنظمة، ثالثھا
 تشمل ، اسعة النطاقو ،إتصالات تُمَارس أثناء المراحل المختلفة للازمة

الأنشطة الاتصالیة الموجھة نحو الجماھیر و الإجراءاتو جمیع الأدوار
التقلیل من  لأزمة أو احتوائھا أوقوع او قصد منع، الخارجیة للمنظمةو الداخلیة

 .حدّتھا
 التنفیذو الصیاغةو الرصد ثم التخطیطو اتصالات تقوم على التنبؤ، 
نتائجھا لمنع تكرار و للاستفادة من معطیاتھا، زمةتستمر حتى بعد انتھاء الأو

 .أزمات مماثلة
  .أھمیة اتصال الأزمات .2

الإعلام أثناء و الاتصال وظائفو تَرجع البدایة العلمیة الجادة لدراسة أدوار
فقد تنبھ الباحثون الأوائل إلى ، )20(إلى الستینیات من القرن العشرین الأزمات
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ركزت و ،الكوارثو أھمیة دور الإذاعة في نقل رسائل التحذیر عن الأزمات
العقبات و خصائصھاو تصمیم رسائل التحذیرو ،البحوث على عملیة التحذیر

البحوث لم تھتم بمجال عملیات الإتصال لكن أغلب ھذه ، التي تواجھھا
  (4) .ما بعد انفجار الأزمة أو الكارثةو ،الجماھیري في مرحلة ما قبل الأزمة

 التسعینات من القرن الماضي زیادة مطردةو وقد شھدت فترة الثمانینات
حیث تكثّف إھتمام الباحثین ، استخدامات إتصالات الأزمةو سریعة في بحوثو

التجھیزات و التخطیط لھاو مثل مراحل الإعداد، )ت الأزمةاتصالا(بقواعدھا 
تدریب فریق اتصالات الأزمة و دور تشكیلو ،المطلوبة لإعداد مراكز إدارتھا

في ضوء المتغیرات التكنولوجیة الھائلة في مجال و ،تسییر الأزمةو في إدارة
ازداد ، مطلع الألفیة الثالثةو مع نھایة التسعینیاتو ،المعلوماتو الاتصالات

اھتمام الباحثین بالتحول من دراسة التفاصیل الجزئیة لاتصالات الأزمة إلى 
محاولة الاستفادة من الدراسات و ،التركیز على المداخل الإستراتیجیة فیھا

لا تعني بالتفاصیل بقدر ، السابقة في تطویر مداخل كلیة لاتصالات الأزمة
  . الات الأزمةستراتیجیة لعملیة اتصعنایتھا بتقدیم رؤیة إ

إذاً فقد شھد اتصال الأزمات إھتماماً  كبیراً من قبل الباحثین في مجال 
  (5) :ھذا الاھتمام في النقاط التالیة یمكن حصر دوافعو ،الاتصال

 الشركات في السنوات و تزاید عدد الأزمات التي تعاني منھا المنظمات
 اة القانونیة للشركاتالمقاضو ،ما یصاحبھ من تزاید سخط الجماھیرو ،الأخیرة

) كنتاكي(قد أشارت نتائج الأبحاث التي أجراھا معھد و ،تصرفاتھاو منتجاتھاو
أن الأزمات التي تعاني منھا المنظمات المختلفة ، 1995لإدارة الأزمات عام 

سائل و أن أھم الأزمات التي استرعت تغطیة كبیرة منو ،في تزاید ملحوظ
حیث بلغت نسبتھا  ، تصرفات إداریةو راتالإعلام ھي أزمات ناتجة عن قرا

فقط  17 %مقابل ، من مجموع الأزمات التي تمت تغطیتھا إعلامیا 78 %
 .الانفجاراتو الحوادثو للازمات الناتجة عن مشكلات في الإنتاج

 البیئیة و سائل الإعلام بتغطیة أخبار الأخطار الصناعیةو تزاید إھتمام
تغطیتھا بعمق من خلال تقاریر تقصي  اللّجوء إلىو ،المحدقة بالجماھیر

 .الحقائق
 ما یعنیھ ذلك من عواقب و ،المدمر للازمات على الشركاتو التأثیر العمیق

 .الصورة الذھنیة للمنظمةو على السمعة
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 بإعتبارھا من الأخبار ، سائل الإعلامو اسعة فيو تحظى الأزمات بتغطیة
 لبي حاجة الناس إلى المعرفةتُو السلبیة التي تحقق الإنتشار لوسائل الإعلام

 .حب الاستطلاعو
 العلاقات العانة أحد المصادر المھمة لتدفق و یُعد المشتغلون بالاتصال

 كما تأثر طبیعة تعاملھم مع مندوبي، سائل الإعلامو الأخبار فيو المعلومات
 .ایجابیاً أو سلبیاً، سائل الإعلام على طبیعة التغطیة الإعلامیة للازمةو
 الذین ، جماعات المصالح الخاصةو لأزمات اھتمام السیاسیینتستقطب ا

 .یحاولون إستثمارھا لمنافعھم الخاصة
 بل قد یتجاوز ، لا یقف المردود السلبي لتأثیر الأزمة عند حد منظمة بعینھا

  . إلى التأثیر على قطاع في الاقتصاد أو البیئة
فریق اتصال (یھا ولاتصال الأزمات أھمیة تبرز من خلال جھود القائمین عل

الجمھور الداخلي المھام الاتصالیة اتجاه و فیما یخص الإجراءات، )الأزمة
  (6) المتمثلة فيو ،للمنظمة

تضمن نشر كافة المعلومات المتعلقة ، إقامة شبكة مباشرة من الاتصالات -
 .بالأزمة إلى العاملین بالمنظمة

ت التي الإجراءاو ،تسبب في حدوث الأزمةو بدقة الذي حدثو شرح -
ما ھي الأعمال المستقبلیة التي سیتم القیام و ،إتَخذتھا المنظمة لمواجھة الأزمة

 .قوعھا مستقبلا و بھا لمنع تكرار
 .  إصدار نشرات توزع على جمیع العاملین تتضمن تلك المعلومات -
كسب ثقة و الولاءو كل تلك الإجراءات تساھم في بثّ روح الطمأنینة   

لأنھم سیكونون مقصداً ، صادقةو اضحةو ذیتھ بمعلوماتتغو الجمھور الداخلي
  . لوسائل الإعلام

الإعلام المعاصر إجتاز " كما أنّ اتصال الأزمات یزداد أھمیة حینما نُدرك أنّ 
نھایة مرحلة سیادة و ،مرحلة التعدّدیة لیبلغ حدود التفاعلیة الواقعیة النشطة

فالأداء الإعلامي أصبح ، اكمةالإعلام التي كانت تتحكم بمفاتیحھا النظم الح
التي أنْتَجت ، التكنولوجیةو الاقتصادیةو یتفاعل مع عدد من التحولات السیاسیة

ما أحدثھ ذلك من ضرورة الأخذ و بالمجمل متغیر إعلامي سریع التطور
الشخصیة و التي تعالج الحاجة الاجتماعیة، بالوظائف الإعلامیة الجدیدة
تسھم بدورھا في حراك المتغیرات المعاصرة ، للإفراد بتطور تلك التحولات

مُنْتجةً في الوقت نفسھ متغیراً إعلامیاً مستقلاً من ، في المجتمعات المختلفة
ظھور مصطلح جدید یسمى و ،حیث المظھر عن طریق الاتصال الالكتروني
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 یُیَسر للإفراد إمكانیة إنتاج الخطابات "تفاعلیة المنظومة المَشھَدِیة" :بـ
كة في الاتصال العمومي كل ذلك یُسھم في تشكیل فضاء عمومي أكثر المشارو

ما یعرف بتقنیة ) قنوات الأخبار(بالإضافة إلى اعتماد الشركات ، انفتاحاً
"S.N.G "ّاستقبال و التي تتعامل مع الأقمار الصناعیة بموجب تردّدات بث

 یقاتتوفیر المضامین المرتبطة بالتعلو فضائي لنقل التغطیة الإخباریة
  (7)".التحلیلات السیاسیةو

عندما یلتزم ، لذلك یرى معظم الباحثین أن لاتصال الأزمات أھمیة كبیرة
بأسلوب التعامل خاصة فیما یتعلق ، بالتوجھ الاستراتیجي العام لإدارة الأزمة

 (8) :من خلال، سائل الإعلامو مع
 باسم  إیفاد المتحدث الرسميو ،الاعتذار مبكراو إبداء روح التعاطف

 .المنظمة في الوقت المناسب
 تحدید و ،الموارد الفعلیةو ذلك بالكشف عن القدراتو ،الصراحة

 .التنبؤ بالمشكلات المستقبلیةو الاحتیاجات اللازمة
 عدم إبداء الاھتمام بالأموال و ،تجنب الاستفادة بطریقة انتھازیة من الأزمة

ما یلحق البیئة من و صحتھمو التركیز على حیاة الأفرادو ،أو الممتلكات
 . أضرار

 إشراك الغیر في معالجة تداعیات و ،اضحو إظھار الاھتمام بالغیر بشكل
 .الأزمة

 من خلال استراتیجیات الخطاب ، الصورة الذھنیةو الحفاظ على السمعة
 .الإعلامي للمنظمة اتجاه الجماھیر المتأثرة بالأزمة

  .استراتیجیاتھو قواعد اتصال الأزمات: ثانیا
  . عد اتصال الأزماتقوا 1

عملیة  المبادئ التي تحكمو حدّد عدد كبیر من الباحثین مجموعة من القواعد
  (9):الذي حدّدھا في) Frank . C( فرانك كورادو، من ھؤلاءو ،اتصالات الأزمة

 ًیحمل كافة المعلومات و فعالو سریع، أن یكون الاتصال مخطط مسبقا
شائعات التي قد تنتشر بسرعة فائقة عند ما یكفل التصدي لل، المتعلقة بالأزمة

 ھذا ما یلزم ضرورة التنسیق بین القائمین بالاتصالو ،نقص المعلومات
 .فریق إدارة الأزمةو
 قت محدّدو فيو احدو أن تنْطلق المصادر أو القائمین بالاتصال من موقف ،

جماھیرھا عندما تتعدّد و ة یمكن أن تنھار بین المنظمةالثّقو فالمصداقیة
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ما یؤدي إلى ارتباك ، المعلومات عن الأزمةو تختلف القصصو المصادر
تألیف القصص حول موضوع و تشجیع الصحافة على خلقو ،الجمھور

 .الأزمة
 إرسال المعلومات و لأنّ التأخر في تدفق، تحّدیث المعلومات بشكل منظم

 .الذجرو یُسبب القلقو للجمھور قد یزید من الأمر سوءً
 یكون ذلك و ،تصال إشراك الإدارة العلیا في حل الأزمةعلى القائم بالا

فقد اظھر التاریخ بشكل ، بمحاولة إدخالھا في جھود التخّطیط لإدارة الأزمة
قوع الأزمات ینبغي على الإدارة العلیا الاشتراك في المعالجة و متكرّر انھ عند

 .المباشرة للازمةو السریعة
ع الأزمات الطارئة یمكن أن یكون أنّ التعامل م) Sam .B( سام بلاكویرى 

خاصة إذا التزم ، إذا تمّ الاستعداد الكافي لمواجھة كل الأزمات المحتملة، سھلاً
  )10(:القائمین على اتصال الأزمات بالقواعد التالیة

 ھو أمر ھام، سائل الإعلامو متطلباتو التعامل الفوري مع تساؤلات 
 .معالجة الأزماتو ضروري في مواجھةو
 عدم التخمینو ،الحقائق الفعلیةو المعلومات توفیر . 
 یجب الإجابة على كل و ،جدت معلوماتو عقد المؤتمرات الصحفیة طالما

لأن ذلك ، التساؤلات كما أنھ من الأھمیة بمكان حضور المسؤولین الكبار
 . یعطي مصداقیة اكبر لتلك المؤتمرات

 ھا مع أقارب إستغلال الفرصة من خلال الطریقة التي یتم التفاعل ب
كما ، الكرم لھمو الاحترامو فھي مناسبة لإظھار التقدیر، المصابینو الضحایا

 . فتح قنوات اتصال معھم و ینبغي التعامل بحذر مع المحامین
 الاتصال تحكم أنّھ من بین أھم القواعد التي، محمد رشاد الحملاويو یُضیف 

 )11(:ما یلي إدارة الأزمةو في مجال مواجھة
 إلا ھو ما فالاتصال، تحقیقھا المطلوب الأھداف الاتصال یدعم أن یجب 
 الحفاظ في الأزمة إدارة أداة الأمر اقعو في ھوو ،ذاتھ حد في غایة لیسو سیلةو
 المنشودة الأھداف لتحقیق الأمر یھمھم من كل بین التعاون على الإبقاءو
 .المحدّدةو
 المعلوماتو ،ینللمرؤوس الرئیس من الأوامرو التعلیمات نقل تأمین 
 . الرئیس إلى المرؤوس من الإیضاحاتو
 جمیع تكون أنو ،العملي الطابعو بالبساطة الاتصالات خطة تتّسم أن یجب 

  مستقبلھاو مرسلھا من لكل مفھومة بلغة الاتصالات
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 أساس على الخارجیة كذلكو ،الداخلیة الاتصالات خطة توضع أن یجب 

 من تأتى أن یمكن الأولى الدفاع خطة أنّ الواقع ففي، محتملة سیناریوھات

 العاملین أنّ من الرغم علىو ،المناسب الوقت في المعلومات تلقوا ما إذا العاملین
   . تجاھلھم یتم ما غالباً أنّھ إلاّ أزمة أیّة في الھامة الأطراف أحد یعتبرون

.تاستراتیجیات اتصال الأزما  
لذا على ، ھو إنھائھا بأقل الخسائر إنّ الھدف الأساسي لأیّة منظمة أثناء الأزمة

عدم الاكتفاء برد و ،فریق إدارة الأزمة الأخذ بزمام المبادرة في إدارة الأحداث
فعندما تواجھ المنظمة الانتقادات أو الاتھامات من طرف الأطراف ، الفعل فقط

إعلامیة للدفاع عن و الخارجیة فلا بد ھنا من تقدیم استجابات اتصالیة
محاولة الاستفادة من التغطیة الإعلامیة للأحداث للتأكید على و بل، المنظمة

العمل على كسب تفھم و إظھار مسؤولیتھاو ،الدور الھام الذي تقوم بھ المنظمة
یتجسد كل ذلك من و ،تأییدھمو السعي لكسب ثقتھمو بل، لسیاستھاالجماھیر 

راتیجیة العامة خلال تبني إستراتیجیة اتصالیة معینة تتناسب مع الأھداف الإست
فھناك العدید من استراتیجیات الاتصال التي تستخدم في إدارة ، لفریق الإدارة

:                                                                                                           الأزمات نذكر منھا الأكثر شیوعا من خلال اللاتي

 ھذه الإستراتیجیة تقوم على رصد و :الكتمانو فظإستراتیجیة التح
ھي إستراتیجیة لا و ،محاولات الأطراف الخارجیة للحصول على معلومات

ینصح باستخدامھا إلا في الأزمات المتعلقة بأمور شخصیة أو أخلاقیة 
 ) 12(.معروضة على المحاكم

 ة ھنا یَنصح خبراء الاتصال بضرورو :عدم التورطو إستراتیجیة التریث
 ،آثارھاو ،دراسة الأزمة بأبعادھا المختلفة دراسة مستفیضة من حیث أسبابھا

فھذه  )13(،المتابعة الإعلامیة لھاو ،الإجراءات التي اتخذتو ،نتائجھاو
بناء الرسائل الاتصالیة من خلال و لإستراتیجیة تركز أكثر على إعدادا

یھا عدم الأخذ إلا انھ یعاب عل، الدراسة الدقیقة لمختلف جوانب الأزمة
كما أن سرعة ، تسارع الأحداثو لان ظرف الأزمة یتمیز بالضیق، بالمبادرة

 )14( .اتصالات الأزمة یعد من أھم القواعد التي  تُعزّز فعالیتھ
 ھي إستراتیجیة تَستخدم الأزمة كفرصة و :إستراتیجیة الدفاع الھجومي

ا یتجاوز توقعات من خلال العمل بم، لخلق رأي عام ایجابي مساند للمنظمة
ذكر معلومات تفصیلیة لم و ،اسعو ذلك بتفسیر سیاستھا على نطاقو ،الجماھیر
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إستراتیجیة الصالح " لذلك یطلق علیھا البعض، تكن تتوقعھا الجماھیر
 )15(".العام
 تھدف ھذه الإستراتیجیة إلى التركیز على و )16(:قف النموو إستراتیجیة

في ذات الوقت السعي إلى تقلیل و ،رهبذل الجھد لمنع تدھوو قبول الأمر
أما التكتیك ، تقلیل فرصة المصاحبة للازمةو الثورةو مشاعر الغضب

 : المستخدم في ھذه الإستراتیجیة یشتمل على
  الاستماع لقوى الأزمة؛ و الاھتمام -
 تقدیم بعض التنازلات التكتیكیة؛و الإعلان على تلبیة بعض المتطلبات   -
 اد لتخفیف حدة الأزمة؛الإرشو النصحو التوجیھ -
 التفكیر؛و المساعدة للقوى المعارضة للتشاورو تقدیم العون -
 .تھیئة الظروف المناسبة للتفاوض المباشر -
 فیھا تتصرف المنظمة إعلامیاً بشكل و :إستراتیجیة الھجوم المضاد

تستخدم في حالة تعرض و ،قد تستخدم حقھا في اللّجوء للقضاءو ،ھجومي
سائل و تھام بشكل قد یرقى إلى مستوى التشھیر من جانبالاو المنظمة للنقد

 )17(.الإعلام دون استنادھا على حقائق أو أدلة فعلیة
 تعتمد فیھا المعالجة الإعلامیة للازمة على آراءو :الإستراتیجیة القانونیة 
التي تتمثل ذكر اقل قدر من و ،توجیھات الشؤون القانونیة بالمنظمةو

تحویل المسؤولیة إلى جھة و ھامات الموجھة للمنظمةإنكار الاتو المعلومات
 )18(.أخرى

استراتیجیات أخرى بغرض تفعیل علاقات المنظمة  Douvillفي حین اقترح 
 )19( :ھي كالآتیةو ،للاضطراب أثناء الأزمات التي تتعرض

 .المنطقیة الاتصالیة الإستراتیجیات -
 .الوجدانیة الاتصالیة الإستراتیجیات -
 .التراجعیة الإستراتیجیات -
 المنطقیة الإتصالیة الإستراتیجیات: 

، الإیجابیة الوجدانیة بالاستمالات یُستعان فیھا التي الإستراتیجیات تلك وھي
 نظرتھ من یغیّر حتى، جمھورھا أمام لصورتھا المنظّمة بغرض تحسین

 ،بشریةو مادیة أضرار من الأزمة بھ ألحقتھ ما جراء السلبیّة لھا رؤیتھو
 :الآتي على الإستراتیجیات ذهھ ترتكزو
 علاقة خلق على الإستراتیجیة ھذه في یعتمدو :إستراتیجیة الاتّساق 
 معلومات مع تتعارض یجعلھا مما الاتصالیّة الرسالة عناصر بین سلبي ارتباطو
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 شعور إلى یؤدي بدوره ھذاو ،المستھدف الجمھور لدى الموجودة الحادث

 إلى بھم یدفع مما، المعرفي بالتنافر عرفی بما الإعلام سائلو حتىو الأفراد
 .الأزمة قعو من للتقلیل حقیقي حلّ عن البحث

 بواقع مرتبطة معالم فقو القضیّة معطیات بناء إعادة من الإستراتیجیة تمكّن ھذه

 إدراك مع، الوقت من فسحة في الاتصالیّة رسائلھا طرح على المنظّمة یساعد

 .سواء حدّ الجمھور علىو  الإعلام سائلو االیھ تلتفت التي السلبیة الجوانب

 في ھذه الاتصالیّة الرسالة تسعى، سابقتھا عكس :المشاركة إستراتیجیة 

 اتجاھاتو ،جانب من الرسالة عناصر بین إیجابي ارتباط خلق إلى الإستراتیجیة
تستخدم ھذه  الأحیان من العدید فيو ،الاجتماعیین الفاعلین فعل ردودو

 رؤى الجمھور بین مشتركة أرضیة أو اتفاق جودو على تأكیدلل الإستراتیجیة

 من تجعل غیر انھا، الطرفین بین خلاف محلّ الأصل في التي ھي الأزمة حول

 .إیجابیة نظرة، سلوكیاتھاو للمنظمة المتلقین رؤیة

 تنظیم في الأفراد لرغبة الإستراتیجیة تستجیب ھذه: التصنیف إستراتیجیة 

 من تجعل أي، نظرھم جھة و من مقنعةو منطقیة تبدو واقعھم فئاتو عالمھم

 بالغا المنظّمة اھتماما تُبدي حیث، منتظّمة علاقة بمنظّمتھ الجمھور علاقة

 أو حقیقي، سیّئ أو جیّد ھذا( المبررة المنطقیة العلاقة من انطلاقا، بجمھورھا
 من بالمنظّمة معرفة أكثر، الأحیان بعض في یجعل الجمھور مما..) كاذب

 المخطط نجح فإن، معیّن بشخص أو بموقف ارتباطھ جانب إلى، الإعلام سائلو

 تقییم طریقة حتماً فإنّھ سیغیّر، المنظمة إلى الجمھور نظرة تغییر في الاتصالي

  .بالشخص أو بالموقف المرتبطة للقضایا الأفراد

 الاتصالیة البرامج مھمة في إستراتیجیة ھي: المشكل حلّ إستراتیجیة 

 في أو، بالقضیّة المھتمین الأفراد لدى تأثیراً الأكثر ھيو ،الأزمة أثناء جةالمنتھ

 عن الأفراد یبحث حیث، الإقناعي التأثیر لمراحل فقاو الاھتمام مرحلة

 ،المثارة المشكلة أو، الأزمة حلّ سبل على التعرّف إلى یتطلّعونو المعلومات
 .الشائكة القضایاو زماتالأ حلّ كیفیة على المنظّمة الإطار تركّز في ھذاو
 العاطفیة الإستمالات على ترتكز التي وھي:الوجدانیة الإستراتیجیات، 
 بالأزمات المرتبطین الجماھیر مخاطبة في فاعلیة أكثر تكون التي تلك عادةو

 الطرق أو العمومیة المرافق إتلاف نتائجھا من یكون كأن، الوزن خفیفة
 العاطفیة الإستمالات فإنّ، عمقاًو تعقیداً كثرالأ القضایا یخصّ فیما أمّا، غیرھاو

 :الآتیة المداخل الإستراتیجیة تشمل ھذه، كسابقتھاو ،كبیراً تأثیراً تحقّق لا



178 
 

 التخویف إستمالات استخدام على فیھا یعتمدو :التوتّر تقلیل إستراتیجیة 
 یةالسلب النتائج من الجمھور تخویف الاتصالیّة الرسائل تحاول حیث، الترھیبو

 عكس بذلك ھيو ،المنظّمة ترضاه لما موافقة بسلوكیات القیام عدم عن المترتبة

، بالأزمة المتعلّقة المعلوماتو الحقائق نشر على تعمل التي الاتّساق إستراتیجیة
 .السلوكيو الوجداني : معا الجانبین على تركز حیث
 خلال ھذه من المنظّمة في المسؤولون یسعى :التعبیر إستراتیجیة 

 في تعمل التي الاتصالیة رسائلھا خلال من جماھیرھا مساندة إلى الإستراتیجیة

 إمّا راجع ذلكو ،الأزمة من المتضررین غضب امتصاص على ثنایاھا

 المنظّمة على یتوجّب لذلك، حیثیاتھا في المنظّمة لضلوع أو الأزمة لضخامة

 ورتھاص رسم لإعادة، المتضررین مع للتضامن الجھد من المزید بذل

 .المتضرّرة
 في الأفراد رغبة الإستراتیجیة تخاطب ھذهو :الذاتي الدفاع إستراتیجیة 

 بناء إعادة إلى المنظّمة تسعى لذلك، الأزمة قوعو بعد الجیّد الإحساسو الشعور

 الساعات في معیّن عمل قولبة على ذلك في معتمدة جماھیرھا مع علاقاتھا

 .الحادث من الأولى
 في الأفراد رغبة الإستراتیجیة تخاطب ھذه :القوّي ثیرالتأ إستراتیجیة 

 كبارو المدراء ھمو بالمنظّمة الرأي قادة أو، الأغلبیة رأي إلى الانضمام

 إستراتیجیة أسباب عدّة من نجاحھاو دعمھا الإستراتیجیة تستمد ھذه، المسیّرین

 ئوليمس كبار خروجو ،الأزمة أثناء الشخصي الاتصال تقنیات استخدام :منھا

 .الأزمة من المتضرّرة المنظّمة لمواجھة الجماھیر
 التراجعیة الإستراتیجیات:  
 إلى، خلالھا من المنظّمة تسعى التي الشفھیة الردود مجموع في تَتمثلو

 على الفاعلة الجماھیر على المطلوب الأثر أحدثت إذا الأولى صورتھا استرجاع

 مسؤولة لیست المنظّمة أنّ مھورالج ظنّ على یغلب الذي بالشكل الأزمة مستوى

ھذه  تتعلقو ،القضیّة من نصیبھا تبریر خلال من نفسھا تبرئ أنھا أو، حدث عمّا
 تندرج الإطار في ھذاو ،كبیرة بدرجة الھجوم بطبیعة الإستراتیجیة

 : الآتیة الإستراتیجیات
 بتغیر الجمھور إقناع خلال من تتحققو :الأزمة تجاه التبریر إستراتیجیة 

 الأزمة أحدثتھ الذي الضرر شأن من التقلیل خلال من ذلكو السلبیة رتھنظ
 عمّا المسؤولیة إظھارو ،منھا أكبر أضرارا أحدثت مماثلة بحوادث مقارنتھو

 .بالضحایا ضرر من لحق



179 
 

 بأن الجمھور إقناع نحوّ السعي خلال من تتّضحو :الاعتذار إستراتیجیة 

 لإصلاح سریعة علاجیة إجراءات ذتتّخ كأن، إیجابیة بصورة المنظّمة یرى

 إبداء جانب إلى، المتأثّرین مساندةو للمتضرّرین التعویضات دفعو الأعطاب

 .أضرار من الأزمة سبّبتھ عما الصفح طلبو الاعتذارو الندّم
 بمدى الجمھور إقناع خلال من ذلك یتمّو :المعاناةو التعاطف إستراتیجیة 

 تعاطف خلق بھدف بشریةو ،مالیة ائرخس من تكبدّتھ ماو ،المنظّمة معاناة

 یسعى خارجي طرف ضحیة أنھا على المنظّمة كتصویر، المنظّمة تجاه إیجابي

 .مكانتھاو سمعتھا تشویھو تدمیرھا إلى
یرى الباحثین أننا لا نستطیع المفاضلة ، وبالنسبة لاستخدام ھذه الاستراتیجیات

مدى تناسب و ھبینھا حیث أن ذلك یعتمد على الھدف المطلوب تحقیق
إستراتیجیة الاتصال معھ في ظل الإستراتیجیة العامة للمنظمة لمواجھة 

  .الأزمة
  .التخطیط الإستراتیجي للإتصال عبر مراحل الأزمة: ثالثا

تستلّزم قیام ، عملیة تخّطیط استراتیجي - في الحقیقة  -إنّ إدارة الأزمة ھي 
سمح للمنظمة بامتلاك قدر إدارة المنظمة باتخاذ مجموعة من القرارات بما ی

كثیراً ما یصبح الإعداد لمواجھة الأزمة و ،اكبر من السیطرة على مُقَدراتھا
حیث تقتضي عملیة إدارة الأزمة أن تتحمل ، أكثر صعوبة من مواجھتھا فعلیاً

فریق الاتصال بھا مسؤولیة التخطیط و فریق إدارة الأزمةو إدارة المنظمة
ة لإدارة الأزمة یتناسب كل منھا مع طبیعة كل المھام الأساسیو للإجراءات

  .مرحلة
 .تخطیط الإتصال في مرحلة ما قبل الأزمة .1

من ، في مرحلة ما قبل الأزمة یتم التخطیط لإعداد المنظمة لمواجھة الأزمات
تدریب برامج ، من تجھیزات، خلال خطة زمنیة لتنفیذ متطلبات الإعداد

التنبؤ و نظم التحلیلو واعد البیاناتإعداد ق، التفتیشو المتابعةو للصیانة
 ،التطویرو التدریب على نظم التحدیثو ،بسیناریوھات إدارة الأزمات المختلفة

بدون نجاح ھذه المرحلة لن تكون المنظمة قادرة على التعامل مع و
، تخطیط الاتصال استراتیجیاً في ھذه المرحلةو بالنسبة لإعدادو ،)20(الأزمات

  :ات التالیةیجب مراعاة الإجراء
عادة ما یسود المنظمات القابلة : تحدید أھدافھاو رصد بیئة عمل المنظمة  . أ

حیث تعمل ، لحدوث الأزمات ثقافة تنظیمیة سلبیة اتجاه جھود إدارة الأزمات
أما المنظمات ، أحیانا تعمل على إسكاتھاو ،على تجاھل إشارة التحذیر
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، )21(التفاعل معھاو ط تلك الإشارةالمستعدة للازمات فیتوافر لدیھا حساسیّة التقا
یستھدف رصد بیئة و ،)22(تحدید الھدفو مروراً إلى تحلیل الظروف البیئیة

مركزھا و نشاطھاو ضع تصور شامل عن تاریخ المنظمةو عمل المنظمة
 المشكلات المتوقعةو لات التي تعرضت إلیھا في السابقالمشكو المالي

ظروف و الخرجو ات العمل في الداخلعلاقو ،الأھداف التي تسعى لتحقیقھاو
  )23(:على الأخص الجوانب التالیةو التسویقو العمالةو الإنتاج

 المنتجات التي و نوعیة الخدماتو خلفیتھا التاریخیةو طبیعة نشاط المنظمة
 .تقدمھا
 السلبیةو سائل الإعلام في جوانبھا الایجابیةو علاقة المنظمة مع مسؤولي. 
 إمدادھم بالمعلومات الدقیقة و ،كسب ثقتھمو مییندعم الروابط مع الإعلا
 .ویب ما قد یكون لدیھم من سوء فھمتصو
 العمل و ،التقاریر التي تصدر عن المنظمةو الكتیباتو مراجعة النشرات

 .دعمھا بالمعلومات الموثوقةو على تحدیثھا
 اللوائح المنظمة للعمل أو المؤثرة و التشریعاتو الاستعاب الكامل للقوانین
 .لیھع
 منع تطور المشكلات إلى و ،كیفیة تلافیھاو التعرف على جوانب القصور

 .أزمات
 كیفیة توظیف ھذه و ،دورھا في المجتمعو رصد جوانب قوة المنظمة

 .الجوانب في حالة تعرض لازمة محتملة
 دراسة و التي تعمل في نفس المجالو رصد أنشطة المنظمات المنافسة

 .قصورھاو جوانب تمیزھا
  كسب المزید من المؤیدین و جوانب دعم العلاقات مع الحلفاءدراسة

كیفیة التصدي ومحاولة التعرف على الخصوم  و أنشطتھاو سیاستھاو للمنظمة
 .لھم
 استخلاص الدروس المستفادة و كیفیة تعامل المنظمة مع الأزمات السابقة

 .منھا
 المعلومات و مراجعة السجلات التي تحتوي على كافة الإحصائیات
متعلقة بالمنظمة في شتى المجالات لتستخدم في مواجھة ما قد یثار من ال

 .مع الحرص على تحدیثھا بشكل مستمر، انتقادات أثناء الأزمةو تساؤلات
وجمیع ھذه الإجراءات تُعتبر بمثابة خطوة أولیّة ھامة من شأنھا توفیر قاعدة 

 ،مة ھذا من جھةیُنطلق منھا في عملیات التخطیط الاستراتیجي لاتصالات الأز
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تحلیل المعلومات التي تشكل إشارات و من جھة أخرى المساھمة في جمعو
ذلك تمھیداً لاتخاذ اللازم و تقییم درجة خطورتھاو ،تنذر باحتمال حدوث أزمة

  .)24(نحوھا

الجمھور كما یرى : طرق الاتصال بھمو تحدید الجماھیر المستھدفة  . ب
معرفة الجمھور من حیث و ،تصالعلماء الاتصال ھو الھدف الرئیسي لأيّ ا

الوسائل المناسبة للوصول إلیھ تُعدّ و تحدید طرقو طبیعتھو سماتھو خصائصھ
الھدف من تحدید و .من أھم المداخل الإستراتیجیة الرئیسیة للاتصال الناجح

التّعامل مع قطاعات المجتمع ذات الصلة و الجمھور ھو سرعة الوصول
النفقات اللازمة لبناء و الجھدو الوقت إلى جانب توفیر، بنشاط المنظمة

ھؤلاء الأشخاص أو ) وھم(، الرسائل الاقناعیة لكل فئة من فئات الجمھور
المتورطون في ، یؤثرون في المنظمة، تؤثر فیھم الأزمة، المنظمات الذین

 تحتاج كل فئة من الفئات تعامل مختلفو ،الذین یحتاجون إلى المعرفة، الأزمة
فالتعامل مع الضحایا یختلف ، تلبي حاجاتھمو ناسب رغباتھمرسائل اقناعیة تو

 عنھ مع العاملین في المنظمةو ،سائل الإعلامو عن التعامل مع مندوبي
شركات و الرقابیةو المؤسسات التشریعیةو السلطات الحكومیةو العملاءو

  )25(.جماعات الضغطو تأمین
 نات العملیة الاتصالیةتُعدّ الرسالة من أھم مكو: إعداد الرسائل الاتصالیة  . ج
لأنّھا تمثل مضمونھ الذي ینتظم من خلال مرسل یترجمھ في ، أكثرھا فعالیّةو

یحاول و ،مجموعة رموز یرسلھا إلى المستقبل من خلال قنا ة أو عدة قنوات
تلقي التغذیة المرتدة الخاصة بھا للتأكد أن رموزھا قد ترجمت لدى المستقبل 

  ) 26(.ن قبل القائم بالاتصالبنفس المعنى التي صیغت بھ م

عند إعداد الرسائل الاتصالیّة الموجھة لمختلف فئات الجمھور المستھّدف و  
أنّھ یجب التفكیر فیھا جدیاً أثناء عملیات  )Michal .B()27( میشال بلاندیرى 

أنّھ یجب التركیز عند إعداد  تلك الرسائل على ثلاث و ،التخطیط لإدارة الأزمة
الانطلاق من الخلفیات و بثّ الطمأنینةو ھار التعاطف الإنسانيإظ، مبادئ ھي

 أن یكون ھذا الإعداد جیداً بحیث یسمح بالتطبیق عندو ،الایجابیة للمنظمة
  :ذلك للأسباب التالیةو قوع الأزمة فوراًو

  أثناء التعامل مع الأزمة الفعلیة فسوف یكلف ) الرسائل(إذا تم التفكیر فیھا
قد یتم إغفال جوانب كثیرة ھامة في تلك الرسائل و ،قتذلك المزید من الو

قع من و فالكثیر من كبار رجال الإدارة یشعرون بما، الانشغال بإدارة الأزمة
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إنّما و لیس لاعتبارات معینة، أحداث إلاّ أنّھم لا یستطیعون الإعلان عن ذلك
 .لانغماسھم الشدید في مجریات الأزمة للدرجة التي تنسیھم ذلك

 من استمالات عاطفیة -الاھتمام و لرسالة التي تحمل مشاعر التعاطفإنّ ا 
  .تحتاج لا محال إلى ترتیب مسبق - عقلیةو

مخطط و التدریب ھو مجھود نشاط منظم :د تدریب فریق اتصالات الأزمة
، الاتجاھات الخاصة بالمستھدفینو لاكتساب أو تعدیل أو تغییر المعارف

مفھوم و ،نساني في ظل الأھداف المطلوبةللوصول إلى أفضل صور الأداء الإ
التكیّف مع و ملاحقة التغیرات المتسارعةو إستراتیجیة التدریب یعني مجابھة

بتنمیة ، من خلال الاستثمار في العنصر البشري، المستجّدات التي تطرأ
أسالیب الأداء عن و تحسین طرقو الإداریةو إعداد الكوادر الفنیةو القدرات

   )28(.مرحلیّةو برامج مُمَنھجةو ضع خططو طریق

ومن المؤكد أنّھ إذا تم النجاح في تكوین فریق كامل لاتصالات الأزمة فھو 
فمن المتعارف علیھ في مضمار الإدارة ، دلیل السیر في النھج الصحیح

یلي ذلك توزیع المھام و الإستراتیجیة للازمات ھو اختیار الأشخاص أولاً
فقاً لما تمّ التوصل إلیھ من نتائج الرصد و یقمن ثم تدریب ھذا الفرو علیھم

  .حسب الأھداف المسطر لھاو البیئي لمحیط المنظمة

ولعلّ أفضل طریقة للتنسیق بین فریق اتصالات الأزمة الذي ینتمي إلى 
خاصة فیما یتعلق ، تخصصات مختلفة ھو عقد دورات مشّتركة لھؤلاء الأفراد

رص التدریب على التعامل مع المواقف كلّما زادت فو ،ببرامج الوعي بالأزمة
 - أزمات فعلیّة  -المختلفة أمكن التعامل بسھولة اكبر مع الظروف المشابھة 
ھناك و ،اقعيو زادت مقدرة العاملین على تنفیذ المھام المنوطة بھم بشكل

بعض الإجراءات التي تھدف إلى تدریب العاملین على سرعة الاستجابة 
  )29( :تتطلب ما یليو للحدث

  یفضل الاستعانة بأشخاص من و ،اقعیاو "المحاكاة"أن یكون التدریب
 خارج المنظمة لتنفیذه؛

 إعداد مجموعة من السیناریوھات انطلاقا من تحدید أھداف المنظمة 
 استخدام أفضل البدائل لتحقیق الأھداف؛و
 لان من الصعب التعامل مع مواقف غیر قابلة ، اقعیاو جعل السیناریو

 للحدوث؛
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 إعداد السیناریوھات و )افتراضیة(ضمن التدریب غالبا عرض أزمات یت
توزیع و ،ممارسة العمل الجماعي بروح الفریقو ،اللازمة للتعامل معھا

تطویر و ،فھم الإجراءات النموذجیة عند التعامل مع الأزماتو الأدوار
 .كیفیة التصرف تحت الضغوطو مھارات الأفراد

 إعداد تقریر ختامي یتضمن كافة التعلیقاتبعد الانتھاء من التدریب یتم 
یتم تقدیم ھذا التقریر إلى و الجوانب الایجابیةو الانتقادات لأداء العاملینو

تقوم المنظمة بتحویل توصیات التقریر إلى إجراءات عملیة و ،الإدارة العلیا
 .الكفیلة بتصویب جوانب القصور

سام یبیة ھو ما أشار إلیھ ولعل أفضل طریقة في عملیة تقییم النشاطات التدر
یُعاد و ،ذلك عن طریق تصویر ھذه التدریبات بالفیدیوو ،)Sam . B()30( بلاند

ذلك لكي نضمن أن و ،جمیع أعضائھو مناقشتھا بین قائدو عرضھا مرة أخرى
  .قوع الأزماتو معنا الفریق الأنسب بالمھارات المناسبة التي نحتاج إلیھا عند

  .الأزمة تخطیط الاتصال في مرحلة .1
تبدأ ھذه المرحلة مع ظھور إشارات الإنذار أو علامات التحذیر التي یجب أن 

 التنبؤو الاستنتاجو لیبدأ على الفور بعملیة التحلیل، یلّتقطھا فریق إدارة الأزمة
ما قد تحتاج و ،السیناریوھات التي سبق إعدادھاو تقییم بدائل القرارو عرضو

 تشاف متغیرات جدیدة لاتخاذ القرارمن إضافات أو تعدیلات نتیجة اك
وصولھا إلى درجة و منع تصاعدھاو السیناریو المناسب لاحتواء الأزمةو

مع العمل على تقلیل الخسائر المتوقعة إلى اقل قدر ممّكن مع أھمیة ، الانفجار
الاستعداد للتعامل مع أیّة متغیرات تحدث أثناء و ردود الأفعالو متابعة النتائج

فعالیة إدارة ھذه المرحلة تعتمد إلى حد كبیر و لا شك أن كفاءةو ،ةإدارة الأزم
  )  31(.على المرحلة السابقة

یكمن في فھم  وإذا كان ھناك مفتاح رئیس لإدارة الأزمة اتصالیاً بنجاح فھو
لأنّ ما یؤكده الباحثون في ھذا السیاق أنّھ یجب أن یفھم ، سیكولوجیّة الأزمة

، زمة بدقة ما الذي یحدث على الجانب الأخركل فرد من فریق إدارة الأ
حین تفھم و ،)الخ...مستھلك خائف أو عمیل غاضب ، المتأثرون بالأزمة مثل(

لیس على ما و ،مشاعر ھؤلاء سوف تركز الاتصالات على ما یریدون سماعھ
   )32(.نرید أن نخبرھم بھ

لأھداف لذلك فان جھود تخطیط الاتصال في ھذه المرحلة تركز على تحقیق ا
 )33(:الإستراتیجیة التالیة
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 الحدّ من خسائرھا؛و سرعة مواجھة الأزمة -
 الخارجي؛و طمأنة الجمھور الجھور الداخلي   -
 التنسیق بین الأجھزة المختلفة المعنیة بمواجھة الأزمة؛ -
 سائل الإعلام بالمعلومات الدقیقة المرتبطة بالأزمة؛و تزوید -
 لجماھیر الخارجیة؛تعاطف او كسب تأیید الجمھور الداخلي -
 .الخارجیةو الحفاظ على صورة ایجابیة للمنظمة تجاه جماھیرھا الداخلیة -

بالإضافة إلى ذلك لابد للقائمین بتخطیط اتصال الأزمة في ھذه المرحلة 
ما تحققھ و ،الحرص على كیفیة استجابة اتصال المنظمة لموقف الأزمة

ذلك من خلال و نظمةإستراتیجیة الاتصال من أھداف في ضوء فلسفة الم
  )34( :الحرص على الانطلاق من الأسس التالیة

 ذلك عن طریقو ،إستعاب الموقف الناجم عن الأزمة: 
 توابعھا؛و تأثیراتھاو نتائجھاو سرعة تحدید أسباب الأزمة -
 تحدید مدى خطورة كل عنصر؛و تحلیل عناصر الأزمة -
كذلك النتائج و ،باشرةاستقراء النتائج المحتملة للازمة المباشرة أو غیر الم -

 قوعھا كأثر تابع؛و سریعة الوقوع أو التي تحتمل
كیفیة تصویر المنظمة و موقفو متابعة كل ما ینشر أو یذاع عن الأزمة -

  .حیال الأزمة
 التخطیط لمنع ھذا الاستغلال و الالتفات إلى العناصر المستغلة للازمة. 
 التنسیق بین  التخطیط لضمانو سرعة استخدام خطة الطوارئ البدیلة

 . أعضاء فریق إدارة الأزمة
 آثارھاو دواعیھاو الاحتواء الإعلامي لتفصیلات الأزمة. 
 فقا و مساعدتھمو توجیھھمو إرشاد الجمھور المستفید من خدمات المنظمة

 .أسبابھاو لظروف الأزمة
التغذیة المرتدة و ومن خصائص نظام التخطیط الاستراتیجي تحقیق التفاعل

التنفیذ حیث تعتمد الخطط على نتائج التنفیذ كما أن التنفیذ و بین التخطیط
عندما یتعلق الأمر بالتخطیط الاستراتیجي لإدارة و )35(، یعكس نتائج التخطیط

على ھذا الأساس فان تخطیط الاتصال في و الأزمة فانھ یشمل جمیع مراحلھا
  ) 36(:مرحلة الأزمة یتجسد من خلال إتباع الإجراءات التالیة 

، أحیانا تتخذ المنظمة بعض الإجراءات المفتعلة: لاستحواذ على الحدثا  . أ
إنما تقوم بعمل و ،لیس لسبب سوى الإیحاء للجماھیر بأنّھا لیست مُستسلمة

فمثلاً حین یحدث تلوث في الھواء قد تقوم المنظمة بإیقاف تشغیل احد ، مھم
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 ھمحریصة على صحتو المصانع حتى یبدو للجماھیر أنھا مھتمة بھم
     ، تتخذ الإجراءات الوقائیة اللازمةو قد تكون المنظمة مھتمة جداًو ،رعایتھمو
إذ لا بدّ أن یستشّعر الناس ، لكن ھذا في حدّ ذاتھ لا یكفي من منظور الاتصالو

جھ الیقین الإجراءات التنفیذیة التي تتّخذھا و یلمسوا علىو ھذا الاھتمام
 .المنظمة للعمل على إزالة المخاطر

قوع و یتم تمریر ھذا البیان خلال دقائق معدودة منو :إصدار البیان  . ب
انتقاء ما یناسب و، سائل الإعلام التي تمّ اختیارھا مسبقاًو عبر قنوات، الحدث

تي تنطوي على بعض العناصر الو الحدث من بین الرسائل سابقة التجھیز
 :المھمة

 تقدیم اكبر قدر ممكن من المعلومات المرتبطة بالحدث؛ -
نحن قلقون بما ، نحن نھتم(، باستخدام عبارات مثل، إظھار تعاطف إنساني -

 ؛)الخ ... نحن نعتني ، یحدث
 الكشف عما تقوم بھ المنظمة لمواجھة الحدث ؛ -
 متى تتاح معلومات إضافیة ؟و أین توجد البیانات ؟: معلومات إضافیة مثل -
إذا تم إعداد و ،ریعالرّد على الاستفسارات من خلال استخدام أرقام الخط السو

مؤثر فانھ یجعل الجمھور یتبنى مواقف المنظمة منذ و البیانات بشكل متكامل
 ھناك فائدة أخرى لإصدار ھذا البیان تتمثل في السیطرة على الحدثو ،البدایة

منح المنظمة مساحة من الوقت لاجتماع فریق إدارة الأزمة لتقریر الرؤیة و
 .ف الأزمةالإستراتیجیة لموق

یُتیح إصدار البیان السابق الفرصة لاكتساب الوقت : تماع فریق الأزمةاج  . ج
لا بدّ أن و ،لاجتماع فریق إدارة الأزمة لتحدید إستراتیجیة مواجھة الرأي العام

یكون ھذا الاجتماع في مكان بعید عن بؤرة الحدث و یجتمع بالسرعة اللازمة
یستطیع أن و حتى یلقي الفریق نظرة فاحصة من بعید لما یحدث، بقدر الإمكان
 .یجیة المواجھة على النحو المرغوبیطور إسترات

بینما یقوم فریق و ،عند ھذه النقطة: إقرار إستراتیجیة التعامل مع الحدث  . د
إدارة الأزمة باختیار الإستراتیجیة المناسبة تتلقى المنظمة اتصالات عدیدة من 

علام الذین یرغبون في الحوار مع المتحدث الرسمي بشكل سائل الإو مندوبي
یجتمع مع و لذلك یجب أن یتواجد الفریق الأساسي لاتصال الأزمة، عاجل

إذا استطاعت مجموعة اتصال و جھ السرعةو مسؤولي الإدارة العلیا على
أن تواجھ نفسھا بالأسئلة الصحیحة سوف تحدّد بنجاح  - الفریق-الأزمة 
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ھناك عدة أسئلة یجب أن یتفق فریق الاتصالات على و ،المناسبةالإستراتیجیة 
 :تشملو تحدید إجابتھا بدقة

 ما تنطوي علیھ ؟؛و ،ما الأزمة -
 ھل ھناك أكثر من مشكلة رئیسیّة ؟؛ -
 ھل ھناك المزید الذي یأتي ؟؛ -
 ما أسوأ حالة محتملة ؟؛ -
 ؟؛)المخاطرة(ما الرّھان الفعلي  -
 عن الأزمة ؟؛) الخارجیةو الداخلیة( ما الذي تعكسھ مدركات الجماھیر -
 ما ھو الوقت المناسب لبثّ المعلومات ؟؛ -
 ھل یمكن إشراك حلفاء ؟؛ -
 ھل یمكن تحویل بؤرة الضوء؟؛ -
 .كیف یمكن احتواء الأزمة ؟ -

إنّ التخطیط لبناء إستراتیجیة الاتصال الازموي تتوقف على الإجابة عن 
ئق إلى عدة ساعات اعتماداُ على قد یتراوح ذلك بین دقاو ،التساؤلات السابقة

تجدر الإشارة  إلى أھمیة مراجعة و ،المعلومات المتوافرة لفریق إدارة الأزمة
  .   ھذه الإستراتیجیة بشكل منتظم بناْءً على تطورات الأزمة

فریق اتصالات (حث المنظمة تب: تحدید الجماھیر المستھدفة للاتصال  . ه
تستخرج منھا نوع الجمھور الذي ترید و في قائمة الجماھیر المستھدفة) الأزمة

  :الاتصال بھ من خلال تحدید أولویات الاتصال على النحو التالي
 . سواء بقصد أو دون قصد، المتأثرون بالأزمة بشكل مباشر أو الضحایا -
أحیانا یكونون ضحایا أیضا و أھمھم العمالو ،المؤثرون في المنظمة -

 . الخ...الحلفاءو المستھلكینو التجارو حملة الأسھمو كذلك الممولینو ،للازمة
 السلطات التشریعیةو ،المنظمات الحكومیةو ،المتأثرون بشكل غیر مباشر -
 .الدّاعمون للمنظمةو

ویُعدّ تحدید أولویات الاتصال من العناصر المھمة عند نشوب الأزمة لكون 
یساعد ترتیب أولویات الاتصال على النحو السابق و ،الوقت عنصراً حاسماً
، تقلیل المخاطر عند المواقف الطارئة التي تھدد السمعةو السیطرة على الحدث

فق ھذا الترتیب یضمن سرعة تغذیة و بمعنى أن تحدید أولویات الاتصال(
یعزّز صورتھا الذھنیة لدى ھؤلاء و ،فقاً لما یخدم سمعة المنظمةو الجماھیر
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ن أطراف من جھة أخرى لتفویت فرصة استغلال الأزمة مو ،الجماھیر
  ).أخرى

أنّ المنظمة  في ھذا السیاق یرى بعض الباحثینو :تحدید رسائل الاتصال  . و
التي قامت بإعداد رسائل اتصالیة في مرحلة ما قبل الأزمة لا تجد صعوبة في 

 ما علیھا إلا اختیار الرسائل الملائمة للمواقفو مواكبة تسارع أحداث الأزمة
 ھداف إستراتیجیة اتصال الأزمةتعدیلھا بما یحقق أو إعادة تحدیثھاو
 أنّ الرسالة موضوعاتھا) 37(یضیف آخرونو الإستراتیجیة العامة للمواجھةو
تأثیرھا یجب على و صولھاو سُبلو استمالاتھاو طرق معالجتھاو أسالیبو

أثناء و فریق اتصال الأزمة إدراك ھذه الحقائق أثناء التخطیط لمواجھة الأزمة
تتعدّد أبعاد و ،ي المراحل المختلفة لتطور الأزمةممارسة الاتصال لمھامھ ف

 ،البعد اللغويو ،البعد المعلوماتي، مضمون الرسالة الاتصالیة فمنھا
، الفكريو ،الثقافيو ،الاقتصاديو ،الاجتماعيو ،الدینيو ،الفنيو ،العاطفيو

تجنیدھا كافةً لإنتاج رسالة و یجب الاستفادة من مختلف ھذه الأبعادو ،)الخ...
 .صالیّة فعالةات

فقاً للعوامل و ما بھا من محتوىو ،ویجب أن یتم إعداد الرسائل الاتصالیة
  )38(:التالیة

 الأھداف المطلوب تحقیقھا من الاتصال؛ -
 إستراتیجیة مواجھة الأزمة؛ -
 نوعیّة الجمھور المستھدف؛ -
 التوتر الذي تتركز حولھ الرسالة؛ -
 .نوعیّة التغطیة الإعلامیة لأحداث الأزمة -
یرى المتخصصون في إدارة : دید الوسائل الاتصالیة المستخدمةتح  . ز

الأسالیب الاتصالیة المستخدمة یتوقف و اتصال الأزمات أنّ نوعیة الوسائل
  )39(:ھيو على عدّة عوامل یجب مراعاتھا عند التخطیط لاستخدامھا

 الآثار الناتجة عنھ؛و أبعادهو طبیعة الحدث -
 الانتشار الجغرافي للجمھور؛ -
 ئص الجمھور المستھدف؛خصا -
 تكلفة الوسیلة المستخدمة؛ -
 .أھمیة عامل الزمن -

فقاً للعوامل السابقة في نقل و وسائل اتصالیّةو ویمكن استخدام عدّة أسالیب
البیانات ، المؤتمرات الصحفیة المؤتمرات التلفزیونیة) 40(:رسائل المنظمة منھا
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و الاتصال (لعامة خطوط الاتصال الساخن إعلانات العلاقات ا، الصحفیة
القصص ، الموقع الالكتروني للمنظمة، الأفلام التسجیلیّة، )الشخصي
 .الخ...تنظیم الاجتماعات، سائل الإعلامو تنظیم الزیارات لمراسلي، الإخباریة

إن الإدارة الإستراتیجیة لاتصالات الأزمة تدرك : سائل الإعلامو معالجة  . ح
مختلفة یمكن أن یمثل عنصر ضغط على سائل الإعلام الو تماماً أن التعامل مع

اغتنامھ كأداة فعالة و إلا أن ھذا لا یعني استحالة تحویلھ ، إدارة  الأزمة
یتطلّب التعامل و ،التقلیل من آثارھا السلبیةو إدارتھاو لاحتواء الأزمة
  )41(:سائل الإعلام لمواجھة الأزمة مراعاة العوامل التالیةو الاستراتیجي مع

 یجب التفریق في  :قوع الأزمةو التعامل معھم عندو میینمعرفة الإعلا
، المحرّر، مندوب الأخبار الیومیة(التعامل مع أنواع مختلفة من الإعلامیین

 ،مندوب الصحافة، مندوب الإعلانات، المصور، المراسل المتخصص
یشغل و فكل إعلامي من ھؤلاء لدیھ حاجات مختلفة) التلفزیونو ،الإذاعةو

یجب أن تستغل المنظمة جمیع الفرص و ،فا في النظام الإعلاميموقعاً مختل
صداقة مع ھؤلاء من خلال أسالیب الاتصال و دّو الممكنة لإقامة علاقة

العمل على كسب تعاطفھم مع المنظمة في الأوقات العادیة حتى و الشخصي
عندما تقع الأزمة یجدر و ،قت الأزماتو دعمھمو یمكن اكتساب تأییدھم

 :الإعلام لتحقیق المزایا التالیة سائلو بالتنسیق الكامل مع مندوبيالاھتمام 
سائل الإعلام للشخصیات التي یمكن التعامل معھا و توجیھ مندوبي -

 .باعتبارھم مصادر إخباریة ، للحصول على المعلومات
توجیھ الإعلامیین لحضور المؤتمرات الصحفیة التي تعقدھا المنظمة  -

 .حداثلتفسیر الأ
علامیین من إثراء المعالجات الصحفیة المتعلقة بالحدث تمكین الإ -
التواجد المستمر في و تیسیر مقابلة كبار المسؤولین في المنظمةو ،)الأزمة(

 .أماكن الأحداث
 قبل إمداد الإعلامیین بالأخبار لابد أن تكون لدینا  :ابتكار القصة الإخباریة

 :الإخباریة ما یليابتكار القصة و یتطلب إعدادو ،ھذه الأخبار أولاً
بالتالي و ،التركیز على العناصر الأكثر أھمیة للمنظمةو لا بد من تحدید -

 .العناصر الأكثر جدباُ لمتطلبات الجمھور
فالاختصار ھو الذي ، التركیزو جذب انتباه المتلقي من خلال الإیجاز -

یجعلھ یرغب في و مع أو المشاھد منذ الوھلة الأولىینتزع القارئ أو المست
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ا الخیال لنقول مو الجھدو التركیز یتطلب المزید من الوقتو ،عرفة المزیدم
 .نرید بأقل عدد ممكن من الكلمات

 .العبارات المجردةو الاستشھاد بوقائع ملموسة بدلاً من المصطلحات -
استخدام الكلمات و ،تقدیم بعض النصائح لتجنب تداعیات الأزمة أو الكارثة -

 .المصطلحات الصعبة و موضتجنب الغو ،البسیطة الدّارجة
 یمكن استخدام المقابلات الإعلامیة لتحویل : عقد المقابلات الإعلامیة

یجب التّذكر انھ لا یوجد سؤال و ،الأزمة إلى فرصة بدلاً من كونھا تھدیداً
الاستناد إلى أرضیة و من المھم إعداد الرسائلو ،لكن توجد إجابة سیئةو ،سیئ

 .ء المقابلةصلبة قبل الموافقة على إجرا
 لابد من توافر شخصیة قادرة على : التعامل مع المؤتمرات الصحفیة

یمكن و ،العدائیةو مواجھة الأسئلة المحرجةو التعامل مع المؤتمرات الصعبة
توزیع الأسئلة و سائل الإعلامو الاستعانة بشخص أو أكثر للترحیب بمندوبي

نشرھا قبل الإجابة عن یمكن توزیع بیان یتضمن المعلومات المراد و ،علیھم
 .أسئلة الصحفیین

 في مناسبات عدیدة یتم تغطیة الأزمة إعلامیاُ  :التعامل مع النشر السلبي
عادةً ما یتم ذلك نتیجة و ،غیر مرغوب فیھ من جانب المنظمةو على نحو سيء

كما ، فالصحفي قد یسيء الاستماع أو الفھم، بعض الأخطاء غیر المقصودة
العمل في ظل قیود و لرغبة في تحقیق السبق الصحفيتحدث أخطاء نتیجة ا

لا بدّ للمنظمة أن تتوقع مثل ھذه الأمور سواء حدثت بحسن و ،المنافسةو الوقت
لأنھ لا یوجد ما ھو أسوا من النشر السلبي الذي یتسبب في ، نیّة أو بسوء نیّة

مع ذلك یمكن جعل ھذه الأخطاء فرصة لتصحیح و ،إضعاف سمعة المنظمة
شرح و المسؤولین عن ھذا النشرو من خلال الاتصال بالإعلامیین، ضاعالأو

یمكن أیضا عقد لقاءات مع و ،انعكاسات ھذا النشر على تشویھ سمعة المنظمة
السعي لإمدادھم بالمعلومات و الصحفیین الذین ینتقدون المنظمة بصفة دائمة

  . ھماكتساب تأییدھم أو على الأقل حیادو ،التي تدعم موقف المنظمة

  .تخطیط الاتصال في مرحلة ما بعد الأزمة .2
تقویم الإستراتیجیة الكاملة لإدارة الأزمة بشقیھا و یتم في ھذه المرحلة دراسة

استخلاص و ،القوة فیھاو ذلك لتحدید نقاط الضعفو ،الاتصاليو الإداري
 ،ھنا تستخدم كل المعلومات التي تم توثیقھا أثناء إدارة الأزمةو ،الدروس منھا

كما یمكن استخدام البحوث لقیاس ردّ ، سائل الإعلام علیھاو مراجعة تعلیقاتو
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كذلك لقیاس تأثیر أحداث الأزمة في و ،فعل الجمھور تجاه الأنشطة الاتصالیة
 ) 42(.الصورة الذھنیة للمنظمة

ولعل من الأولویات الواجب القیام بھا من طرف القائمین على اتصال الأزمة 
، ضرورة تطویر إستراتیجیة اتصالیة طویلة المدى ھو، في ھذه المرحلة

 تأثیراتھا المختلفة على جماھیر المنظمة الداخلیةو لاحتواء رواسب الأزمة
 :ذلك من خلال الخطوتین التالیتینو ،الخارجیةو

 الأنشطة و یشمل ھذا التحلیل جمیع الإجراءاتو :تحلیل اتصال الأزمة
الأزمة سواءً على المستوى الداخلي  الاتصالیة التي تمّت خلال مختلف مراحل

أو على مستوى ، الخ...العمالو فریق إدارة الأزماتو مع الإدارة العلیا
من خلال ھذا و ) الخ...المنافسین، سائل الإعلامو ،الجمھور( الخارجي 

 .الایجابیةو تحدید جوانبھ السلبیة و التحلیل یتم تقییم الاتصال

 أساس نتائج التحلیل یتم التخطیط على : صیاغة إستراتیجیة اتصالیة
، لصیاغة إستراتیجیة اتصالیة طویلة المدى من اجل تغطیة جوانب القصور

مثل إعادة التوازن ، التي تحول دون تحقیق أھداف المنظمة الإستراتیجیة
أو إعادة بناء سمعة المنظمة إذا ما أصابھا شيء من ، النفسي للعاملین بالمنظمة

 .الخ...التشوه
قاً من التحلیل الدقیق لاتصالات الأزمة یمكن لمھام الاتصال في ھذه وانطلا

المرحلة أن تتخذ عدّة إشكال من شأنھا أن تساھم في تحقیق أھداف المنظمة 
 )43(:نذكرھا فیما یلي ، الإستراتیجیة

 بیئة عمل المنظمة: 
 . الإدارة بالمنظمة و النظر في إعادة ھیاكل التنظیم -
اتخاذ الإجراءات و التنبؤ بالأخطارو ،ادر التھدیدالعمل على استكشاف مص -

 .الوقائیّة للتعامل معھا
الاتجاھات المرتبطة بأنشطة و مراقبة البیئة من خلال رصد الأفكار السائدة -

یمكن أن یكون لھا تأثیرات السلبیة على سمعة  خاصة القضایا التي، المنظمة
 .المنظمة

أسالیب الدعم و ،ضیةتشجیع العملین على ممارسة الأنشطة الریا -
  .اعیة فیما بینھم للحدّ من الضغوطتقویة الروابط الاجتمو ،الاجتماعي
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 دعم  العلاقات بجماھیر المنظمة: 
 غرافیةوخصائصھ الدیمو التعرف المستمر على فئات الجمھور المستھدف -
 .احتیاجات الجماھیرو رصد التحولات في رغباتو السیكوغرافیةو
وضع خطط الاتصال الكفیلة بتلبیة تلك و ھیرتحلیل احتیاجات الجما -

 .الاحتیاجات
 ،تبنى قضایاه لاكتساب المصداقیةو ،التفھم الكامل لمدركات الجمھور -
 . واقعیةو السعي للوصول إلى حلول مقبولةو ،التعامل مع شكاویھ بجدیّةو
 سائل الإعلامو دعم العلاقات مع: 
تستند إلى تبادل ، ینصلات قویة مع الإعلامیو إقامة روابط اجتماعیة -

  .اقتناص فرص التعاونو المصالح
نشره فیما یتعلق  تقییم ما یتمو ،سائل الإعلامو المتابعة المستمرة لما تنشره -

 .بأنشطة المنظمة
الالتزام و ،الاھتمام المستمر بإبراز الجانب الإنساني في نشاط المنظمة -

سائل و وبيدقة المعلومات عند  التعامل مع مندو الصراحةو بالوضوح
 .الإعلام

 مواجھة جماعات الضغط: 
بناء خطط و ،تحدید جماعات الضّغط المحتملة برصد أسالیبھا في التعامل -

 . رفض ادعاءاتھاو ،التّعامل معھا
مراقبة و ،رصد الفئات التي تحتفظ بمشاعر عدائیّة اتجاه المنظمة -

قضاء محاولة الو فضح أسالیبھم في الحد من قدرات المنظمةو ،تصرفاتھم
كذا رصد مواطن الخلل لدى العاملین بالمنظمة الناتجة عن بعض  و ،علیھا

 .تضییق نطاقھاو محاولة حصرھاو ،التنافسو الصراعات
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  :خلاصة
حتى ، أصبحت الأزمات تشكل جزءاً لا یتجزأ من نسیج الحیاة المعاصرة

ى ینام عل) مجتمع، جماعة، فرد(أصبح الإنسان بمختلف أوجھ حیاتھ الثلاث 
احداً من و لذلك فقد أصبح علم  إدارة الأزمات، یستیقظ على أخرىو أزمة

في و ھتمام الباحثین من تخصصات مختلفةاالعلوم الحدیثة التي تحظى ب
أو ما تعلق ، أو الدولیة، سواء في مجال إدارة الأزمات العالمیة، مجالات عدیدة

ذا الأخیر یؤكد على ذكر ھو ،بإدارة الأزمة على مستوى الكیان التنظیمي
الكثیر من الباحثین في مجال إدارة الأزمات على  أھمیة التخطیط لمواجھة 

أنّ المنظمة إن لم یكن لھا "ینطلق ھؤلاء من حقیقة  مفادھا و ،الأزمات
التخطیط لھا لإنھائھا على النحو الذي و ،قوعھاو ستعداداً لمواجھة الأزمة قبلا

لیس بالطریقة التي و ،لطریقة التي ترید ھيفإنّ الأزمة ستنھي نفسھا با، تریده
  ". نریدھا نحن

وفي ھذا السیاق  فإنّ عملیѧة التخطѧیط لمواجھѧة الأزمѧات تكѧون أحیانѧاً أصѧعب        
فھنѧѧѧاك منظمѧѧѧات كثیѧѧѧرة تملѧѧѧك خططѧѧѧاً لمواجھѧѧѧة    ، مѧѧѧن التعامѧѧѧل الفعلѧѧѧي معھѧѧѧا  

صѧر  إلاّ أنّھا تعاني في النھایة مѧن مشѧكلات عدیѧدة نتیجѧة إغفالھѧا لِعن     ، الأزمات
فقѧѧد ، الإدارة لتلѧѧك الأزمѧѧاتو عѧѧدم إشѧѧراكھ ضѧѧمن خطѧѧط المواجھѧѧة  و تصѧѧالالا

أوضѧѧحت الدراسѧѧات العلمیѧѧة أنّ الإدارة السѧѧیئة للأزمѧѧات كثیѧѧراً مѧѧا تكشѧѧف عѧѧن  
لھѧѧذا فقѧѧد حظѧѧي  المنظѧѧور  ، أو عѧѧن سѧѧوء تنفیѧѧذھا ، تصѧѧال شѧѧاملةاغیѧѧاب خطѧѧّة 

ع التركیѧز علѧى   م، تطبیقي متزایدو ھتمام نظرياتصالي في الآونة الأخیرة بالا
المѧѧداخل الإسѧѧتراتیجیة فیѧѧھ نظѧѧراً للѧѧدور الكبیѧѧر الѧѧذي یؤدیѧѧھ ھѧѧذا الأخیѧѧر فѧѧي          

مكونѧاً أساسѧیاً مѧن مكونѧات      -الیѧوم   -حتѧى أصѧبح یعѧدّ    ، مختلف مراحل الأزمة
ذلѧك مѧن منطلѧق    و ،إدارتھѧا و عملیات التخطیط الإستراتیجي لمواجھة الأزمѧات 

إدارة و علѧѧѧى فاعلیѧѧѧّة مواجھѧѧѧة  تصѧѧѧال یѧѧѧؤثر بشѧѧѧكل عѧѧѧام أنّ عѧѧѧدم التخطѧѧѧیط للا
الѧرأي العѧام   و ینعكس بالسѧلب علѧى ردود أفعѧال الجمѧاھیر    و ،الأزمات من جھة

مѧا یعنیѧھ ذلѧك مѧن عواقѧب سѧلبیة علѧى        و ،قوع الأزمѧات مѧن جھѧة أخѧرى    و عند
وقѧѧائع عدیѧѧدة تكشѧѧف أنّ  و ثمѧѧّة حѧѧوادث و ،الصѧѧورة الذھنیѧѧة للمنظمѧѧة و السѧѧمعة

المѧѧدروس قѧѧد أدى إلѧѧى و لعلمѧѧي السѧѧلیمتصѧѧال المبنѧѧي علѧѧى التخطѧѧیط ا غیѧѧاب الا
البشѧѧѧریة بѧѧѧین الأطѧѧѧراف ذات و الخسѧѧѧائر المادیѧѧѧةو زیѧѧѧادة حѧѧѧالات الإضѧѧѧطراب

مھمѧا كѧان   ، غایѧات و الأمر الذي یجعѧل كѧل منظمѧة لھѧا أھѧداف     ، الصلة بالأزمة
بѧѧѧل مجبѧѧѧرة علѧѧѧى ضѧѧѧرورة التخطѧѧѧیط  ، طبیعѧѧѧة نشѧѧѧاطھا غیѧѧѧر مخیѧѧѧرة و نوعھѧѧѧا

  .تصال الأزماتالإستراتیجي لا
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