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 :مقدمـة

شهد العالم أزمة  مالةة  يفة ة  تةدأذ مفة       

أفضةةةةةةط را  خةةةةةة  اذ  خةةةةةة    8002يةةةةةةا  

ومتسا ي  وتاذ يلاجها يس ا. أثةا ذ م جة    

ولم  ،وفي أوساط المجتمعةاذ ذير في الأس اق 

 عد الأزم  المالة  الحالةة  جئيةة   صت ةر ي ة      

العصةةا اذ، تةةل  الةةط اافةة  اةةا ذ الحةةةا    

لد الأزماذ المالة  من فراغ تل  ولم   ،البشري 

ال ضةع ا تت ةا ا الي ةل الة ا        اي ط مع

 وتةةةةا مةةةةن  أفي ال  يةةةةاذ المتوةةةةد  وفي    يةةةةا 

ةئا ةة   في مصةدمتها يزةئ الم   مشاال  خة  ، 

وا ةةتلاا المةةةئات التزةةا ا، و  ةةاتي المدي  ةةة     

رضاف  را ا    اع المستمر  ،الخاص  والعام 

لمؤشةةراذ البخالةة  والتضةةفي وال صةةر. وتةةا ذ     

المعاملاذ المالة  الساتص  في الفهاي  را ريسا  

فصاذ مةةةةالل  خةةةة  وجسةةةةةي وشةةةة ل في التةةةةد  

أ ى را ا هةةةةا  الفصديةةة  الدا  ةةة  والخا جةةة ، 

لبف ك والمؤسسةاذ المالةة  الةا اا ةط     تعض ا

 (1 تاجر في الدي ت.)

مةة  و ةمةة  لةةة   اا ةةط ي اتةةه اةة   الأز 

 وتةا تةل ي ة  العةالم     أوفصط ي ة  أمرييةا أو   

جمةةع، ي ةة  ايتبةةا  أت الأزمةة  ر ةة  الةة ير      أ

اما ر    ،والشي ك في    س الأشفاص

ال  ضةةة  العا مةةة  وا  هةةةةا  رذا مةةةا اسةةةته      

سةةةةتزات  سةةةةريع   ولم تحةةةةد  ا ،بمفا راةةةةا

ومعالجةةة  لاوضةةةاع في أسةةةرع وتةةةط مةةةن تبةةةل 

 ل مةةع لةة ا فالتعةةا  .الحي مةةاذ والمؤسسةةاذ 

  ح  حةدوثها أ   الأزماذ س اء تبل حدوثها أ

تعةةد حةةدوثها، وةاولةة  الخةةروأ مفهةةا تةة      

تسةةة  الأم ةةل واة ا   الأضةةرا  اةة  مةةن لةةه ال 

لةة ا ا   يفةا في اة   المدا  ةة     ،زمةاذ الم  ة  لا 

م ض ع معالج  الأزم  المالة  العالمة   أت  تفاوا

ه في أو مةةةا يخ ةةة  ي ةةةة  ،مةةةن مف ةةة   ا  ةةةالل 

 .زما لأ تةاذ ا   اا تا   اا الأ
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ييمةةةن أسةةةاس ا   ةةةا ذ ال عالةةة  تعةةةد  

العةةا  سةة اء الجمهةة     الأزمةة  في ريةةلا  الةةرأا 

اين الةة ين يتعةةام  ت مةةةع   الئتةةة  ت ةة   يامةة  أ  

 والشرااذ بمفا ر الأزمة  و  ة   المؤسساذ 

ورتعةةةا  الخةةة    ،الشةةةع   تال صةةة  في    سةةةهي

 بةةةةاع  خةةةة اذ  اوذلةةةة  ت ،واةحبةةةةاط يةةةةفهي 

زمةةا ل تهةةد    سةةتا ةزة  ة ا   ا   ةةاا الأ ا

أو  ،ثةةا  الأزمةة  المالةةة  ي ةةةهي    آةةة  مةةن  التف 

وذلةة  تضةةر    ،ةيةةا   ال صةة  رلةةةهي مسةةتصبلا  

رتفايهي و فعهي ل تعامل اد ا مع المؤسساذ 

صة    المؤسسةاذ أو   وريا   تفةاء   ،ا تت ا ي 

 (8) .تحسةفها أا ر أما    الئتاين

 كفاءة الاتصال في فهم طبيعة الأزمات:

تبةةةةةةةل أت  توةةةةةةةد  يةةةةةةةن سةةةةةةةةفا ي ااذ 

زمةةةةا ل و و   في اسةةةةتا ةزةاذ ا   ةةةةاا الأو

 ،التف ة  من حد  آثةا  الأزمة  المالةة  العالمةة     

ذاةةةةةةةر تعةةةةةةةض الفمةةةةةةةاذأ ال اتعةةةةةةةة  يةةةةةةةن و

ة  ليسةه  استا ةزةاذ  بفتها مؤسساذ يالم

 م  تهي ت  ها في صو  جةد  و ثص  جماا اا

تبةل اةل    ،وريا   تفاء ثصتهي فةهةا مةن جديةد   

ا ا نجد من الضرو ا الحديث ين المص ة    

مةةا اةةل ا سةةتا ةزةاذ   و زمةةا لا   ةةاا الأت

المتبفةةةةا  ل وةةةةد أو يةةةةلاأ الأزمةةةةاذ تةةةةا تلا   

لأ فةةا سفسةةت ةد مةةن   ،أ  ايهةةا و  جةة  حةةد ها 

اذ  عامةةةل مؤسسةةةاذ   اسةةة  ومعرفةةة  اة ةةةة 

ومف ماذ فةمةا سةب  مةع أزمةاذ  تشةاته فةمةا       

والمصا  ة  تةفهةا فةمةا     ،تةفها في ي امةل اة     

وما الخ ايص الا  ،يتع   تف ية  ا ستزات 

مةةةةئذ اةةةل أزمةةة  واةةةة  اةةةات    ال عةةةل   

حةالهةةةا سةسةةةايد ا ي ةةة  فهةةةي الأزمةةة  المالةةةة   

وسةةةةمد ا بمصا  ةةةاذ م ةةةةد   ،العالمةةةة  أا ةةةر

 ،سبباذ الأزم  وي امل يلاجها ستفلاص م

وتالتةةةالل سةةةةزع فا ذلةةة  فت ةةةر المسةةةافاذ    

 .ا  ا و رتح ال تط

حةةةةد التوةةةةدياذ   أ عةةةةد م اجهةةةة  الأزمةةةةاذ    

المر بخةةةةة  تي ةةةةةاء  ا   ةةةةةاا في المؤسسةةةةةاذ    

حةةةةث  فخةةة ا الأزمةةة  يةةةا   ي ةةة     ،والمف مةةةاذ

 ،مع  مةةةةاذ م ئيةةةة  و ضةةةةا   في الت ةةةةر اذ

ز  ل ت اةد  وت   ال تط الةلا  ،ويد   ت  البةا اذ

و سةايد  ةتاذ الصةايم      ،وتحديد المسؤولةاذ

ي ةة  ا   ةةاا في  ص ةةةل الخسةةاير الفاجمةة  يةةن    

وأحةا ةةةةا  سةةةةايد   ،الأزمةةةة  را حةةةةداا الأ  ةةةة  

ا ةةةةةاء  ا   ةةةةةاا في تح يةةةةةل  هديةةةةةد  عةةةةة   

الفةةةةةا ا يةةةةةن الأزمةةةةة  را فرصةةةةة      اذالمؤسسةةةةة

 ،للاست ما  والخةروأ بمياسةه ما ية  ومعف ية     

سة    أ    ي جةد يصة  لمةا اة      جه  الأزمفعفد م ا

فةةةبعض  ،أو مةةةا اةةة  صةةة ا  و خةةة   ،تةةةةضأأو 

الت ةةرفاذ  ةة  المد وسةة  تةةد   ةةتح العديةةد مةةن   

و  ةةةرفاذ أ ةةةرى تةةةد  ةةةؤ ا را  ،المشةةةيلاذ

 (3).مشاال ا   

  ةةةي أت تعةةةض الأزمةةةاذ  ةةةؤ ا را  تةةةايا    

ر  أت مع ةةي الأزمةةاذ لحسةةن الحةة   ،م سةة ي 
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لتةةا  ي ةة      سةةبه فصةةدات الحةةةا  أو الصضةةاء ا  

ولعةةةل تحصةةةة  ا   ةةةاا ت عالةةةة      ،المؤسسةةةاذ

ييةةةة ت العامةةةةل الحاسةةةةي في صةةةةةا    عةةةة      

المؤسسةةاذ مةةن التشةة يه في م اجهةة  الهسةةت يا    

المت ةةةةايد  مةةةةن جمايةةةةاذ الضةةةةضط ووسةةةةايل  

اةيةةلا  العدايةةة  الةةا  فت ةةع مةةن الهزةة   ي ةة     

 الأشفاص أو المف ماذ ذاذ الشهر  والميا  .

اوةةدو   ،أزمة  حة  رةر المؤسسةة  ت ية     

أو  ضةخر   ،حال   ةدا   اتت ةا ا أو رفةلاس   

 ،را ارةةاذ تةةرا اذ صةةعب  اتسةةريح العمةةاا 

سةةةصرع حةفهةةا    ،أو حةةدو  أحةةدا  م سةةاوي   

جرس اة  ا  وسةسمع الصاصل والدا ل ته   

فةةاذا مةةا أ ا   ،الأزمةة  الةةا رةةر تهةةا المؤسسةة  

ا   المؤسس  اةتي الأ بةا  را  اية       مسئ ل

  الأزمة  أو معالجة   ةدايةا ها    ريجا  ح  ا لهة  

فةةةةةةةا هي حتمةةةةةةةا    ،في السةةةةةةةر واليتمةةةةةةةات

ت أوا مةةةن يسةةةمع الخةةةت اةةةي   لأ ،يسةةةتخةع ت

ال وافة ت! ورذا  عه اؤ ء، فات المؤسسة   

ستي ت أمةا  تحةد متعةد  ال جة  ، ي ةهةا أت      

 اصةة  رذا اةةات  ، شةةرم مةةا يجةةرا ل زمهةة   

الخا ئ سةؤثر ي ةهي، ومن ت  ا ا الجمه   

ت يمالهةا  مخت     ستهدفها المؤسس  تخاياذ 

)مةةن مةة   ين وشةةرااء ويمةةلاء ومسةةاام      

و   ذل (، وتبل ذل  افال  الم ظ  ت ال ين 

 (4من حصهي أت يعرف ا ما ال ا جرى! )

زمةةا ل في ر ا   افةةا يةة  ل  و  ا   ةةاا الأ 

حت  يتي  خ ي   ،الأزم  الا رر تها المؤسس 

 اةةةة   المشةةةةي   ريلامةةةةةا تشةةةةيل يصلا ةةةةل 

وتعةةد  ،ومفخصةةل تبةةل حةةدوثها وأثفةةاء حةةدوثها 

زمة  في ايتصا  ةا   الش  ا   ةالل لا  ،حدوثها

تةةد ييةة ت أا ةةر أامةةة  مةةن الشةة  اة ا ا     

وفي حةةةا ذ اةةة     عمةةةد اةةة   مةةةن      ،لهةةةا

المؤسساذ اليتى يفد  شةيةل فرية  ر ا     

الأزمةةةة  را  شةةةةيةل فةةةةةريص  الأوا ر ا ا،   

 ، ةةاللوال ةةا ل مةة از لةةه ا ا اةة  الشةة  ا    

بحةةةةث يعمةةةل ال ريصةةةات تشةةةيل متيامةةةل،   

و بدأ مهمتهما تشيل متئامن. وفةما ي ت  

تةةال ريص  معةةا التعامةةل مةةع  بةعةة  المع  مةةاذ    

الا  صةد  لاجهةئ  الر ةة ، سةةي ت ي ة       

ومةن  لالةه    ،فري  ا   ةاا م اجهة  اةيةلا    

تخاياذ الجمه   المستهدف ، فةية ت تة ل    

مي  ةةةا تةةةايلا   فريةةة  ر ا   الأزمةةة  ا  ةةةالةا

الةةةرأا العةةةا  حةةة ا حة ةةةةاذ الأزمةةة  وةاولةةة   

 ،ي   مست ي  اثةف   ، م  ته وز ع ال ص  فةه

وذلةةةة  تةةةةايلا  الجمهةةةة     ، ا ةةةةل المؤسسةةةة  

و ةةةةةا أ  ،الةةةةةدا  ل مةةةةةن يمةةةةةاا ومةةةةة ظ    

وذلةة  تةةايلا  الجمهةة   الخةةا جل    ،المؤسسةة 

 مساام .. ،مؤسساذ أ رى ،من زتاين

 اتي؟زمما المقصود بالاتصال الأ -

، (B. Doubaiki)تر ةا    وتةاال"  "يعر  

 ةه يم ةة  ا   ةاا  ةلاا     أا  اا الأزم  ي ة   
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فةةةت  ال ةةةع تاذ واليةةة ا   وا ضةةةخراتاذ  

(، يرفتةه الم سة ي    5الا رةر تهةا المؤسسة  )   

اةيلامةةة  لمةةف  حزةةا  ت  ةةه يم ةةة  الت ايةةل      

أو  ال   ةةةةل الشةةةة هل أو الميتةةةة   أو المريةةةةل

اةةا تاسةةتفدا   اا المسةةم ع تةة  المف مةة  وجم 

وسةةةةايل وأسةةةةالةه ا  ةةةةالة  متف يةةةة   ضةةةةمن 

وصةةة ا المع  مةةةاذ را الجمةةةاا  تبةةةل وأثفةةةاء  

واةةةة    ،وتةةةة ع الأحةةةةدا  السةةةة بة  الملازمةةةة    

ا   ةةا ذ صةةممط لتص ةةةل الأضةةرا  ال اتعةة     

و عتمةةةةةد ي ةةةةة   و    ،ي ةةةةة   عةةةةة  المف مةةةةة  

مما سةةةةةةةل العلاتةةةةةةةاذ العامةةةةةةة  وا   ةةةةةةةاا  

ا  ةةةةةةالة  المؤسسةةةةةا ل في الصةةةةةةا  ت  شةةةةةخ     

وسةايل اةيةلا      يتعامل فةهةا مفةدوت   ،متعد  

المسةةةةم ي  والمريةةةةة  والمخب يةةةة  بمةةةةا  صةةةة      

ويضةمن  صةل  سةايل تحمةل      ،م  و  المف مة  

 (6مع  ماذ  تةص  وصوةو  واافة . )

اافةةة   ،زمةةةا ل أيضةةةايص ةةةد تا   ةةةاا الأ

رةةا س أثفةةاء المراحةةل  الأ شةةخ  ا   ةةالة  الةةا  

ر يةةةةن ال سةةةةايل زمةةةة  تضةةةةض الف ةةةةالمفت  ةةةة  لا

وي   ا ا الأسةاس   ،والمضام  المستفدم  فةها

ت الأ شةةخ  والأ وا  ا   ةةالة  الةةا  صةة   تهةةا  افةة

بمةةةا في ذلةةة    ،المؤسسةةة  أثفةةةاء مراحةةةل الأزمةةة    

أ شخ  العلاتاذ العام   د ل في ر ا  ا  ةا ذ  

رت ي ةةةي ا  ةةةا ذ الأزمةةة  لةةةة  ي مةةةا    ،الأزمةةة 

 حةةةةث تةةةدأ الحةةةديث يفةةةه مةةةع تةةةداياذ  ، تةصةةةا

حةةث شةهدذ    ،التسعةفةاذ مةن الصةرت العشةرين   

حدو  العديةد مةن الية ا   الخبةعةة  والبةئةة       

 (7).والمشاال اة ا ي  وال فاية 

ايةةةةة ا فةةةةةات ر ا   الأزمةةةةة  في المف ةةةةة    

 Crisis)ا   ةةةةةالل  عةةةةةس ر ا   السةةةةةمع    

Reputation)،    وال يبا   ين جه   مت اص

تح ةة  تتعةةديلاذ مسةةتمر    ااةةه الأحةةدا  

لمستزداذ الا  ستهد  في الفهاي  صةةا    وا

  (2) عئيئ ال     ال افة  ل مؤسس . 

رت  شا اذ ا   اا الا  ستهد  معالجة   

الأزمةةةاذ أو التص ةةةةل مةةةن أضةةةرا اا    ةةةرى أو  

تةةل نجةةام   ، صةةا  تخةةرق يشةة اية   ةة  مد وسةة   

زما ل مشروط تايدا  اسةتا ةزةاذ  ا   اا الأ

ت أا يشة اية   لأ ،و خط مد وس  تخرق ي مة 

 ،أو  خ      مد وس  تةد  ةؤثر تشةيل سة      

الأمر ال ا يضةاي  مةن مخةا ر الأزمة  ويجعةل      

امةةةا سةةةةف   م جةةة  ذيةةةر   ، تايزهةةةا اا ثةةةة 

لأ هةةي اةةا  ا   ،وا ةةع اةةب    لةةدى الجمهةة     

أا اةةةا  ا يفت ةةةروت   ،يت تعةةة ت ييةةة  ذلةةة  

وزواا مخا راةةةا، لةةة ا يجةةةه  ،معالجةةة  الأزمةةة 

يمت ة  مهةا اذ    ،ء ي ة  فرية  ا  ةالل اة    

ا  ةةالة  وتةةا   ي ةة  العمةةل في أوتةةاذ الأزمةةاذ     

وفي جةةة  تةةةد ييةةة ت    ،وتحةةةط ظةةةرو  تاسةةةة   

مشةةةةةةو  ا وم ةئةةةةةةا تال ةةةةةةراياذ والمشةةةةةةاال    

يي  ةة ت   نر  أت الأشةةفاص الةة ي   ،والفئايةةاذ

يجةةةةه أت  بمهمةةةة  ا   ةةةةاا ومعالجةةةة  الأزمةةةةاذ

ت يت تعة ا مسةبصا   أيتية  ا مةع اة   ال ةرو  و   
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اي جةةةةراء رتبةةةةالهي ي ةةةة  المفةةةةا ر الةةةةا  تهةةةةد 

معالج  الأزم  الا اي ت د  ريجا  ح  ا لهةا أو  

 التص ةل من مخا راا.  

زمةةةا ل حالةةةةا وظة ةةة  أضةةةو  ا   ةةةاا الأ

أساسةة  مةةن وظةةاي  ر ا   ا   ةةاا والعلاتةةاذ  

الصةةةايم ت   رذ يعةةةد ،العامةةة   ا ةةةل المؤسسةةةاذ  

 لمعالجةةة  حةةةا ذ  تا   ةةةاا ويي  ةةة ت مهةةةةئ

 ، رةةر تهةةا المؤسسةة  الأزمةةاذ واليةة ا   الةةا 

أا تحد  الأزمة    ،س اء ي   المست ى الدا  ل

 ا ةةةةل المؤسسةةةة  اوةةةةدو  صةةةةراياذ تةةةة      

 ،وحةةةدو  اةةة ا   معةفةةة  ا فةةةا     ،العمةةةاا

أا  ،ي ةة  المسةةت ى الخةةا جل  لاس مةة لا، أرفةة

ثةر اليا ثة  ويمة  الئتةاين والمؤسسةاذ      أيمتد 

  عةةةه ال ةةةواف   و ا و ...الأ ةةةرى والمسةةةاام 

ومهمةةا   ،الةةرأا العةةا  تالأزمةة    مهمةةا في ريةةلا   

حاولط المؤسس  ر  ةاء الأزمة  يةن الةرأا العةا       

الخةةةةةا جل فال ةةةةةو ة ت ست ةةةةة هي الأ بةةةةةا   

حةةد مةةا  أيتوةةد  لةة ا يجةةه أت   ،وسةفشةةرو ها

ل  ةةواف ، ومةةن المهةةي أت ييةة ت افالةة   ةةا   

ةةةد  تاسةةي المؤسسةة  مةةد   لهةة   الضايةةاذ،      

وا ؤالفا   تةد   يية ت تالضةرو   المسة    وا ا 

وا أو الفةةةا   اةيلامةةةل المعتةةةا ... المهةةةي أت    الأ

يي ت مد تا، ومخ عا ي   ما يت ةل تالأزمة ،   

وتةةا  ا ي ةة   صةةديي رجاتةةاذ م ضةة ية   اصةة    

مةن فريةة    الاسةئ   الم اجئةة ، وأت يية ت جةةئء  

ر ا   الأزم ، والأاي من ذلة  ا ةه، أت يةد ك    

 تةة  وصةةو  المع  مةةاذ الةةا يصةةدمها ومفاسةةب      

د يي ت المخ     فه ذيةر   صديمها. أحةا ا ت

يا     مت ، لة ل   صةد  مع  مة  مةا تخريصة       

ما، لين في ظر  آ ر،  ية ت المع  مة  اةل    

الأاي ولة   ريص  صةا تها، وا ا ما يضةة ه  

 التد يه را تد اذ الفا   اةيلامل.

زمةةا ل مةةع تةةداياذ لصةةد  خةة   ا   ةةاا الأ

وأصةةةبح  ،التسةةةعةفةاذ مةةةن الصةةةرت العشةةةرين   

  ر ةة  تةةراما و ةةةا في الجامعةةاذ،يةةد س حال

اا المؤسسةةةةا ل مةةةةن ةةةةة     ومفةةةةااا ا   ةةةة 

امةا أصةبوط واةةا ذ    ،زمةا ل ا   ةاا الأ 

ا   ةةاا والعلاتةةاذ العامةة   صةةد  استشةةا اذ   

متف  ةةة  ل مؤسسةةةاذ الخاصةةة  والعم مةةةة   

ح ا سةاسةاذ معالجة  الأزمةاذ الةا  عةت       

  ةةه المؤسسةةاذ  أ ا تةةأيضةةا تح ،المؤسسةةاذ

ف  ةةةةة  في ا   ةةةةةاا  اليةةةةةتى ي ةةةةة  مت 

والعلاتاذ العام  مةن مهةامهي الأساسةة  ر ا      

و صةديي   ،ا   اا ت عالةة  في أوتةاذ الأزمةاذ   

استشةةةةا اذ و  ةةةةايح لمةةةةد ايهي ومسةةةةئ لةهي    

تضةةةةةةةر    ةةةةةةةا ا ال ةةةةةةةراياذ والفئايةةةةةةةاذ 

 والي ا   الا  هد  المؤسس . 

زمةةا ل مةةن  لم ي هةةر ر ةةص ا   ةةاا الأ  

اك ي امةةل تةةل افةة ،ولم يتخةة   تال ةةدف  ،يةةد 

 تةزةةة   ،يةةةد  سةةةاامط في  خةةة ير اةةة ا المجةةةاا 

التخةةةة  اذ اليةةةةب   الةةةةا شةةةةهد ها السةةةةف اذ  

م ةةةل  ،ا هةةة   اليةةة ا   ال ةةةوة   :الأ ةةة  
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أ   ةةةةة  ئا الخةةةةةة   ثةةةةةي الخفةةةةةازير، الأمةةةةةرا    

اليةة ا    ،المستع ةةة  االسةةةدا، السةةر ات  

ريةا     ،أزمةاذ التض ية    ،البةئة  االت    البةئل

تها ممةةةا أ ى را اةي ةةة  المؤسسةةةاذ و  ص ةةة

اةةةل اةةة   الأزمةةةاذ جع ةةةط     ، سةةةريح العمةةةاا 

المؤسسةةةاذ والمف مةةةاذ أمةةةا   اا ةةةاذ اةةةةب       

 (9)ةيا   اسه ثص  الرأا العا  تعد حدوثها.

 جل في امةةةةا سةةةةااي التخةةةة   التيف لةةةة

اتةةةتا  أجةةةئاء  فياةةةاا اةيةةةلا  وا   ةةةاا 

وتةةرزذ وسةةةايل   ،العةةالم مةةةن تعضةةها الةةةبعض  

ع  ماذ ي ة   خةاق   ا  اا جديد   تةح  شر الم

و ئايةةةدذ تةةةد اذ    ،واسةةةع وت ت ةةة  سةةةري    

ن تعةةض وسةةايل اةيةةلا  في التشةةه  والفةةةل مةة 

جةةةل جةةة    أالمؤسسةةةاذ الةةةا  هاجمهةةةا مةةةن    

الجمةةاا  لمتاتعتهةةا وتحصةةة  السةةب  اةيلامةةل 

 (10ال ا يضمن لها السةخر  والبصاء. )

  ةةايد  و  جمايةةاذ الضةةضط اةةات مةةن 

  ةةةةةةاا الع امةةةةةةل المسةةةةةةاام  في  خةةةةةة ير ا   

المؤسسةا ل أيضةةا، فوةة   صةع أزمةة  مةةا  ا ةةل   

المؤسس   ص   جماياذ الضضط تاثةا   وسةايل   

اةيةةلا  تهةةد  اليشةة  يةةن الشةةرير الةة ا    

تد أت يية ت افةاك    أا   ، سبه في وت يها

و البةةةا مةةةا  صةةة   اةةة       ،مةةةا مةةة  با  شةةةفص

الجمايةةاذ تامةةدا  وسةةايل اةيةةلا  تالص ةةص  

تعةةةةا   والةةةةا تحةةةةرك ال ،اة با يةةة  المةةةة    

ام  ي ةة  اة سةةا ل وتح ةةئ السةاسةةة  وا ةة 

 ةا  تعةض المف مةاذ    اراذ رجراءاذ مشةد    

المتسبب  تالأزم ، سةما مع  ئايةد  و  الصةا  ت   

 ،في   يةد جا ه الضوايا يفد وتة ع الأزمةاذ  

اةة ا يعةةس أت المؤسسةةاذ سةةتو   تعص تةةةاذ     

فةمةةةا سةةةب   ،شةةةديد  حةةة   صةةةع في الأ خةةةاء 

ين ةا  يصبل الةدفاع  اات الضوايا يبو  ت 

ليةةن ا ت يتخةة ع  ،يةةفهي مصاتةةل أ عةةا  ت ة ةة 

ا ةةام ت يةةت وسةةايل اةيةةلا  ةثبةةاذ حصةة ق   

الضةةةةةوايا ويص مةةةةة ت تت يةةةةةة  الفةةةةةاس تعةةةةةد  

 الت ريط في حص تهي. 

ــ  في  ــ   ا وا ــ ــوا ااقــ ــو  صــ                كيــ
 أو ات الأزمات؟

اةةي وا ااةةا هي مةةن   ءيةةبس الأشةةفاص آ ا 

ه أو يسمع  ه أو يشاادو ه ين و ؤ لاا ما يصر

وامةةةا يصةةة ا م  ةةة   ، ريةةة  وسةةةايل اةيةةةلا 

فس  ك اةؤ ء الأشةفاص    (M.Deffleur) ي  ر

الشف ةةةةل وا جتمةةةةايل يميةةةةن أت يتوةةةةد     

جئيةةةةا مةةةن  ةةةلاا الت سةةة اذ الةةةا  صةةةدمها      

لة ا يفبضةةل   ،وسةايل اةيةةلا  لاحةدا  الجا يةة   

أت      تع  ا يتبا   و  وسايل اةيلا  يفةد  

و خة    الأزمة     يمةن     ،دي فا ين الأزمة  ح

 ةةه أتةةل الأاةةي فةمةةا يت ةة    ،فةمةةا حةةد  فعةةلا

أا ح  تحد  اا ث  أو أزم  مةا   ،(11حد  )

ثةةي تحةةاط تالسةةر واليتمةةات ف ثراةةا سةةةي ت 

أما رذا حدثط أزمة  مةا وت ضةط مسةامع      ،ضعة ا

ال ةةةواف  فسةةةتص   الةةةد ةا، و ةةةد  ا ةةةع في   
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د  الأزمةةة  وتةةةد   تحةةة ،أوسةةةاط الةةةرأا العةةةا 

ليةةن حةة    ،ر لاتةةا و يةة ت اةةر  رشةةاي    

 فتشةةةةر   ةةةة  اةشةةةةاياذ سة ةةةةدتها الفةةةةاس     

مةن الضةرو ا رذت    .وستود  ال ةئع في ت ة تهي  

يفد   اس  الأزم  أت  عر  مةا يد اةه الفةاس    

توةة ا مةةا  آ  فةيةةت  عرضةةهي ل سةةايل اةيةةلا   

الفةةةاس و عةةة   وشةةةاادو  را واتةةةع   يصبةةةل     

ت يعةةةةةر  الصةةةةةايي تةةةةةد أ وتالتةةةةةالل   ،الشةةةةة 

 ،تا   ةةاا اةةة   ا ةةه ااتمامةةاذ الفةةاس   

ذل  أت  ،فالمهي ا  ا اتماماذ، ولة  ال تايع

مةةا يم ةةل لفةةا ال اتةةع الخةةاص اةة  تفةةاء ل معفةة       

الةةةةدا  ل أو اة سةةةةا ل الفةةةةا ا يةةةةن مةةةةؤثراذ    

  ا جة    فع     ا فا ين ال اتع.

سفعخل م ا  واتعةا ين اةيةلا  واةة    

الأزمةةاذ، واةةل أزمةة   ي ة   ال اتةةع في أوتةةاذ 

أ   ةة  ئا الخفةةازير الةةا يشةةهداا العةةالم مفةة    

حةةث أصةةه    ،ووص ط را حال  وتايةة   8002

الفاس بحال  من اله ع والهسةت يا  تةزة   صةص    

المع  مةةاذ الدتةصةة  المت ةة   تهةة ا المةةر  ممةةا   

ولم  ةة ار اةةة     ،أ ى را   ةةايد الأزمةةة  

مةةن وسةةايل اةيةةلا  حصةصةة  أت الخفةةازير  ةة     

 ات  تالمر  ولةسط اةل مةن يفصةل العةدوى     م

لةة ا ايتصةةد اةة   مةةن الفةةاس أت    ،را البشةةر

وحةد    ،ال الخفازير  هد  الجف  البشةرا 

مةن أاةاء   أت تم رتا   تخعات اام ة  في يةد    

ليةةةن في ا و ةةة  الأ ةةة   اسةةةت يبط  ،العةةةالم

وسايل اةيلا  " ال اتع المد ك " من  لاا تث 

ةعةة  المةةر  ح ةةص ريلامةةة  و صةةا ير يةةن  ب 

 ،ومسةةةببا ه واة ةةةةاذ ا تصالةةةه تةةة  البشةةةر    

فيا ةةط اةة   التصةةا ير    ،و ةةرق ال تايةة  مفةةه  

يةةةلات حصةصةةة  ال ةةةو ة  أسةةةالةه ا  ةةةالة  ة

نجاز معالج  جةد  لت ة   رالمر ، وتالتالل تم 

الأزمةة  في المرح ةة  الأ ةة   مةةن  خةة   المةةر       

 :لاسبا  التالة 

تح يل تعض صا عل الرسايل اة با ي    -

 م ا   مستص   مرية . را

معالج  الصضة  ي ة  ةمةل الجةد  وت      -

  ه ين أو  ه يل.

 .سري  الت ر   -

جعةةةل الجمهةةة   يشةةةااد اةةة ا السةةة  ك   -

 (18) .حت    ل الحصاي  را مد اا ه

يفةةد التفخةةةط لمعالجةة  الأزمةةاذ أيةةا اةةات 

تةةةةد مةةةن التعامةةةةل   شةةةي ها و  جةةةة  حةةةد ها    

، الميت تة   ،تشيل أول ا مع وسةايل اةيةلا   

ط ا سة    ت را جا ه الأ ،السمعة  والمرية 

 سةةايل ف سةايل اةيةلا  اةل ال    ،ا  ةاا حدي ة   

ات تد  ممين أالأا ر فعالة  ل  ص ا را 

و ي ةةة  تفةة اذ ا   ةةاا    ،مةةن الةةرأا العةةا   

لرفةع   جة  الة يل لديةه و فعةه       ،والت ايل معه

ل تعةةةاوت لحةةةل الأزمةةة  أو الخةةةروأ مفهةةةا تةةة     

وذل  من  ةلاا   ،اذ مر  ع بمعف ي، والأضرا 

والتخة  اذ   مد  تيافة  المع  مةاذ والتةدايةاذ   
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و عةةةة  وسةةةةايل  ،زمةةةة الحاصةةةة   والمرافصةةةة  لا

اةيلا  أيضا ي   ري اا المع  ماذ ال ةوةو   

وال ا ت  و شراا تسري  وحزي اةب ين تة    

لض   المجةاا أمةا  الشةايعاذ     ،جماا  المؤسس 

فةة ل   ،واليةةلا  الم ةةبط ل معف يةةاذ وا ةةر  

مةةةةن شةةةة  ه أت يشةةةة   صةةةة    المؤسسةةةة  لةةةةدى    

الأمةةر  ،وتالتةةالل فصةةدات ثصتةةه تهةةا  ،جماا اةةا

الجمهةةةة    ،الةةةة ا  ةةةةد   سةةةةا   الخةةةةرف  

المؤسسةةة  ستسةةة ء  ، وي ةةةئعو سةةةةوبط   سةةةةا 

  . عتها وستفسر زتايفها وميا تها في الس ق

تةةةةةد ل مؤسسةةةةةاذ أو المف مةةةةةاذ الةةةةةا     

واف   تعةةر  لأزمةة  مةةا أت  بةةا   تةةايلا  ال ةة  

وا   ةةاا تال ةةو ة  ور بةةا اي بمةةا حةةد     

فلا يفبضل ا  ت ةا  حتة   شةةع     ،فعلا تاارا

الأ بةةا  لةةدى الصاصةةل والةةدا ل ثةةي يةةتي ريةةلا  

حةفهةةا مةةن ال ةةعه الت ةةااي مةةع       ،ال ةةواف  

ال ةةو ة  واسةةه و اةةي ل ةةفاي  ت ةةص    

المؤسسةةة  وتحةةة ا الأزمةةة  را   ر با يةةة  رةةةد 

توة ا  تل العي  من ذل  فت ،يجاتة رفرص  

 بمةةةةةا الأزمةةةةة  را اا ثةةةةة  ت عةةةةةل ا  تشةةةةةا   

الي ةةةة  ل شةةةايعاذ ويةةةد  وجةةة   مع  مةةةاذ  

 ة ار م ةا  يةن     ،صا ت  مةن م ةد    ةل   

ذلةةة  حةةة  مةةةر  الةةةرية  الجئايةةةرا يبةةةد     

 ،العئيةةئ ت    ةصةةة  لمةةةد    ةةة ق شةةةهرا اةةةاملا 

 اتةط   ،واات بمستش   يسةيرا فر سةل  

المع  م  الر ة  ح ا صو  الرية  مما     

ص  تة  المؤسسة  الحي مةة  الجئايرية      أزم  ث

ا تشةةةرذ الشةةةايعاذ حةةة  ذاك أت   ،والشةةةعه

 ،الةةرية  تتةةل رثةةر امةة    ةةبه اة اةةاتة ت  

ر  أت  ،ت الةةرية  مةةر  ومةةاذ روتةةةل أيضةةا  

مؤسس  الرياس  لم  ضع حدا له   الشةايعاذ  

و صةةةةد  مع  مةةةةاذ   ةةةةة  لهيةةةةلا  لخم  ةةةة   

  تةةةد  م ةةةد   ةةة  حتةةة ،الشةةةعه الجئايةةةرا

مةامل" مع  مةاذ   ةةد ت  ةه       المضةس "   ل اة 

 .تاتل الرية  وا  في صو  جةد 

 ةةةةا  المع  مةةةاذ مةةةن الم ةةةا   الر ةةةة  في 

أوتةةةةةاذ الأزمةةةةةاذ يتةةةةةةح رذت المجةةةةةاا   تشةةةةةا    

لةة ا يجةةه التةةبي  تةةايلا  الةةرأا      ،الشةةايعاذ

ا سةةةة   فاي ةةة   ،العةةةا  يةةةن  ريةةة  ال ةةةواف  

  تح يةةةل  ولم ،لعةةةلاأ الأزمةةة  في وتةةةط مبيةةةر

مةةةن  ةةةلاا اسةةةه شةةةهر   ،مةةة  را فرصةةة الأز

فوةة  يةةتي  ةةداوا اسةةي   ؟و عةة  لةةدى الجمةةاا  

المؤسس  في اةيلا  سةتسخ اسي ا   المؤسسة   

وسةةةت ار الجمهةة   اةة ا ا سةةي     ،في الأذاةةات

فتيةةة ت   ةةة  الأزمةةة  سةةةببا أو يةةةاملا    ، حصةةةا

اتةا ح ا الأزم  الا مةرذ تهةا اتةه المؤسسة      يجر

 اةة ا الجا ةةه  رضةةاف  را .يجةةاتلررا ميسةةه 

يجةةةةاتل ل سةةةةب  في ريةةةةلا  ال ةةةةواف  تيةةةةل اة

ي جد يامل آ ر مهةي أيضةا اة  ريةلا       ،  اية 

 ،ال واف    ايةة   ة  مةن ريلامهةا تةاةارا      

 ،" يةن اةة   الصضةةة  "تةةت سةةا دمات وتةد تحةةد   

، رذ أشةةا  را (13)تالمفةةا ر  الخ يةةة "  و ااةةا "
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أت المفةةا ر  الخ يةةة  أا ةةر تبةة   لةةدى يامةة      

أا أت السةة  ك  ،اس مةةن المفةةا ر  الميراةة  الفةة

ته   اية  أفضل من السة  ك   تا  الصةا فال ا 

 ،ن ي ة  الخاية   يد أ  سفا  لاله اةت نجال ا 

ذلةة  اةجبةةا  حسةةبه اةة  الةة ا يسةةبه اةسةةاء ،  

اةاةفلاس   ،ل ا فالمؤسس  الةا  تعةر  لأزمة    

الأفضةةل لهةةا أت  ع ةةي جمه  اةةا تخريصتهةةا  ،مة لا 

 ، أفضةل مةةن أت يسةمع ا يةةن   يةن  رية  اةيةةلا  

فةةة ل  تةةةد يجع ةةةهي  ،ذلةةة  تخةةةرق  ةةة    ةةةة 

يفهةةا وت و بمةةا لةةةن ي صةة ا ر لاتةةةا تعةةد ذلةةة  في     

و بمةةةا أيضةةةا يصاضةةة ت    ،  ةةةر اذ المؤسسةةة  

المؤسسةة  أو يسةةتفدم ت أسةة    الصةة   والعفةة      

 ل تعامل مع المؤسس .    

لصد  ئايد ا اتما  ت امة  وسايل اةيلا  

يصةةد السةةةتةفةاذ مةةةن   في أوتةةاذ الأزمةةةاذ را 

حةةةث  فبةةه تعةةض البةةاح     ،الصةةرت العشةةرين

را أامة   و  اةذاي  في  صل  سايل التوة ير  

وأامةةةةة  صةةةةا   الرسةةةةايل   ،مةةةن اليةةة ا    

اةيلامةةةة  و  اي ةةةها أثفةةةاء وتةةة ع الأزمةةة      

وتد ايتصد الباح  ت ومةفهي "مة  "    ،واليا ث 

(MORE     أت ا  ةةةا ذ الأزمةةة  المبفةةةة  ي ةةة )

د  مع الجماا  وت سا   وسايل يلاتاذ و ة

اةيةةلا  لهةةا فرصةة  اةةب   في  ايةة   عةة       

                ولهةةةةةا فرصةةةةة  ،المف مةةةةة  في أوتةةةةةاذ الشةةةةةد  

اةةةب   اةةة ل  في تحسةةة   عةةة  المف مةةة     

 (  14).ت جه يا 

لةةةن ييةةة ت  عامةةةل المؤسسةةة  مةةةع وسةةةايل     

 ،اةيلا  يفةد حةدو  الأزمة  تخريصة  ف ضة ي      

سةةةتا ةزة  ا  تةةةل يجةةةه التفخةةةةط لةةة ل  وفةةة 

رحةةةدى ، وةةةةد   لتوصةةةة  الأاةةةدا  المرجةةة    

 خةةةةط الجاائيةةةة  ا   ةةةةالة  المصتحةةةة  افةةةةا    

  ةةةت  ت ريةةة  ا   ةةةاا أو الصةةةايي تا   ةةةاا  

المي ة  بمتاتعة  الأزمة  تحضة  تة ايي مسةبص        

م  ةةةة   و تضةةةةمن يفةةةةاوين ا   ةةةةاا  مةةةةةع  

ا ةةةةةةةةر ين و المةةةةةةةديرين و ؤسةةةةةةةاء التوريةةةةةةةر   

لةه يلاتة  تالأزمة     المتف    تالم ض ع الة ا  

واةةةة ا ريةةةةدا  م  ةةةةاذ صةةةةو ة     ،الحاصةةةة  

تالمع  ماذ اليام   الا يمين الحاجة  رلةهةا   

ين الشرا  وأيمالهةا و ا  هةا، بمةا في ذلة      

سةة  ذا ةةة  م  ةة   ل شف ةةةاذ الأساسةةة  في     

 .الشةةرا ، واةةل مةةا يتع ةة  بم ضةة ع الأزمةة      

وي   فري  ا   ةاا أت يية ت جةاائا تتو ةةل     

تعةة ، تشةةيل يجع ةةه تةةا  ا ي ةة   لازمةةاذ المت 

  تةةع مةةا اةةل الأسةةئ   الةةا سةةتخرم مةةن تبةةل       

العا ، س اء اا ط أسةئ    ال و ة  أو الرأا 

 ةة  معتةةا  . والمخ ةة   يفةةد التعامةةل     معتةةا   أ

 :مع ال واف  لم اجه  الأزماذ مرايا  ما ي ل

التعةةةةر  ي ةةةة  اةيلامةةةةة ، ورتامةةةة        -

  أ ةةة اع يلاتةةةاذ معهةةةي، ويجةةةه التمةةةةةئ تةةة  

 ،ةةةةر ، مراسةةةل مخت  ةةة  مةةةن اةيلامةةةة  ) 

 (.اوت، مفدو  أ با ، مفدو  ريلا اذمتع
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أا تبةةل مةةد   ،اتتيةةا  الص ةة  الختيةة    -

تةةةةد أت  تةةةة فر لةةةةدى  ال ةةةةو ة  تالأ بةةةةا   

 ،المي   تةا ا   الأزمة  ا  ةالةا ت ة   تية      

معتمةةةدا ي ةةة  التاةةةةئ ي ةةة  أاةةةي يفاصةةةر     

 .الخت، الأا ر ج تا   تبا  المت صل

المصةةةاتلاذ ال ةةةو ة : فةةةةمين   يصةةةد   -

استفدا  المصاتلاذ لتو يةل الأزمة  را فرصة     

واة ل  تايتبا اةا    ،تد  من ا  ها  هديةدا 

لي  هةا  وت   ،أفضل من اةيلا اذ المدف ية  

 ي  ةة  وأا ةةر م ةةداتة ، والمصات ةة  الجةةةد    

فرصةة  لةةتك ا خبةةاع جةةةد لةةدى الجمهةة   يةةن  

م  رذا ما أحسن المي   تا ا   الأز ،المؤسس 

واةة ا مفةة ط  ،اةجاتةة  يةةن أسةةئ   ال ةةو ة  

حضةةةة    اشف ةةةةة  ت يةةةة  وذ اتةةةة ت ييةةةة ت ذ

ةع ليل يستخ ،م م س أثفاء رجراء المصاتلاذ

 يجاتةا.ررتفاع ا  رين والت ث  فةهي 

المبادئ الأساسية لمراحل معا جة الأزمـة   -
 J. Birch: (15))  (وفق "جون بيرش"

 مرحلة ما قبل الأزمة: -1

    اا  حتما ذ الأزم . سي  خ  ا-

التد يه ي ة   ف ةة  الخخة  مةن  ةلاا      -

 ةااا  م ات  الأزم .

يجاتةةةة  مةةةع رتامةةة  و يةةةي العلاتةةةاذ اة-

الح  ةةةاء الحةةةالة  وا ةةةتم   والعمةةةل ي ةةة     

 .تحةةد الخ    والمفافس 

 تفاء  ع  جةد  ل مف م .-

  :مرحلة الأزمة – 8

التعةةةةةر  ي ةةةةة  المشةةةةةي   وتحديةةةةةد    -

 تدت . أادافها

اةجةةةراءاذ والرسةةةايل  السةةةةخر  ي ةةة -

 البةا اذ(.ا   الة  )

   ةل الخخ  الم ض ي  مةن تبةل تعةد    -

 . عدي ها لم ااب  التخ  اذ الرااف 

سةةري  ا سةةتزات  لمتخ بةةاذ الجمةةاا   -

 و  بة  حاجا ها ل معرف .

رتام   واتةط ا  ةاا ت ية  مةع مفةدوتل      -

 وسةةايل ا   ةةاا مةةع التاةةةئ ي ةة  الحصةةاي    

 .المؤاد  فصط

 مرحلة ما بعد الأزمة:-3

ا سةةتمرا  في رتامةة  العلاتةةاذ الجةةةد  -

 مع وسايل اةيلا  والجماا .

ارةةةاذ اةجةةةراءاذ العلاجةةةة  لضةةةمات    -

 .يد   يرا  الأزم  والحد من أضرا اا

ريةةا   تفةةاء  عةة  المف مةة  ي ةة  الفوةة    -

 (16) .المر   

مةا يتع ة     تعد أت  عرضفا فةما سةب  لأاةي  

ي ةة  ايتبةةا  أ هةةا  ،زمةة اة ا   ا   ةةالة  لاتةة

ال صةةةة  مةةةةع   ال سةةةةة   ال ضةةةة   ةيةةةةا   تفةةةةاء   

و ريصةة  م  ةة   ،الجمةةاا  تعةةد حةةدو  الأزمةة 



 

السابع عشرالعدد     
 

  

 الاستراتيجيات الاعلامية لإدارة الأزمة داخل المؤسسة 00

ةيا   تفاء ص     ةب  ين المؤسسة  وةاولة    

   ولم ،الخةةةةروأ ت تةةةةةل الأضةةةةرا  المميفةةةةة   

ل   ةةة  اليا ثةةة  را اسةةةت ما  وفةةةرص   تح يةةة

سةي المؤسسة    يجاتة  من  لاا التعر  ي ة  ا ر

 ة  ل ا ت فةمةا    ؟و رسةخ ص   ها في أذاةا هي 

ي ةةل لتو ةةةل و  اسةة  زةة ذأ لأزمةة  حةةدثط مةةع   

 عةةد مةةن أاةةي اليةة ا     ،8002تةةداياذ سةةف  

 ،والأزماذ الا شهداا العالم مف  زمةن تعةةد  

 ،اةةةل أزمةةة  ي ةةة  مسةةةت ى المةةةاا وا تت ةةةا     

 ،وا تت ا  ا  ي ةه الحةةا  تخبةعة  الحةاا    

  ةةه اة ا الع ةه سةةفتا     وأا   ل أو أزم  

يفةةةه حتمةةةا شةةة ل ويخةةةه جسةةةةي في الجسةةةي   

وتةةد صةةفعط الأزمةة  المالةةة  العالمةةة      ،الم ةةا 

الحد  الأترز في وسايل اةيةلا  مفة  تةداياذ    

 ،الأزمةةة  را  ايةةة  وتةةةط اتاتةةة  اةةة ا المصةةةاا 

والعديةةد مةةن البةةاح   وا تت ةةا ي  أاةةدوا  

أت الأزمةةة  المالةةةة  الحالةةةة  اةةةل الأسةةة أ مفةةة      

ا  اليةةةةب  مفةةةة  ثلاثةفةةةةةاذ الصةةةةرت   اليسةةةة

 11ت  هةةةا " وتةةةد وصةةة ها اةةة  وت ،العشةةةرين

 (17سبتمت جديد." )

سةةةةفتود  فةمةةةةا ي ةةةةل يةةةةن ا سةةةةتا ةزةاذ  

ا   ةةالة  المتبفةةا  مةةن تبةةل تعةةض المؤسسةةاذ في      

وآلةاذ اسةتضلاا   ،العالم لم اجه  آثا  الأزم  المالة 

 زما ل ةيا   تفاء ص    المؤسس  لةدى ا   اا الأ

أولةط   ا ، وسةفواوا التسةاؤا حة ا مةا رذا    الجما

زمةةةةا ل ؤسسةةةاذ العرتةةةةة  أامةةةةة  للا  ةةةةاا الأ الم

اخريص  لم اجهة   ةدايةاذ الأزمة  في المجتمعةاذ     

العرتة . لين تبل ذل  سفعرأ ت ةةلا ي ة  م هة      

الأزمةة  المالةةة  العالمةةة  وسةةفصد   عري ةةا مةة جئا لهةةا   

حتةةة    هةةةي  بةعةةة  الأزمةةة  تبةةةل الحةةةديث يةةةن       

 .ستا ةزةاذ ا   الة ا 

 زمة الما ية ا عالمية:تقد م موجز  لأ-

مةةةةر العةةةةالم ت زمةةةة  اتت ةةةةا ي  ي ةةةة ط     

تاتت ةةا ياذ اليةة   مةةن الةةدوا، ويةة  ل في     

مرائ الأزم  العالم الضرتل، وفي الص ه مفهةا  

ال  يةةاذ المتوةةد  "يمةةلاق ا تت ةةا  العةةالمل"    

الةةةا ي ةةة ط تهةةةا مشةةةيلاذ اتت ةةةا ي  لم  

مفةة   يسةة  "اليسةةا     هةةا شةةهداا في  ا 

الع ةةةةي" في أوا ةةةر العشةةةريفةاذ مةةةن الصةةةرت    

 (12) الماضل.

رت يةةدوى اةة   الأزمةة  المالةةة  الأمرييةةة    

امتةةةدذ را تةةةاتل  وا العةةةالم تسةةةبه ي لمةةة      

رذا أصةةةه  " : ةةهر  مؤاةةد  مص لةة  ،ا تت ةةا 

فةةةةةات  ،ا تت ةةةةةا  الأمرييةةةةةل تةةةةةالأ     ئا  

  فبةةة  ،(19اتت ةةةا  العةةةالم ا ةةةه يعخةةة ." )  

 مةن    ي ة   فةت   أثةر الأزمة    اة  وت تامتةدا   

 أت اتت ةةا اا  وا يةةد  أي فةةط وتةةدن. الةةئم

وفعةةلا فصةةد أي فةةط   اليسةةا ، مرح ةة    ةةل

لصةد اا ةط    ،الي   من المؤسساذ رفلاسها

فةةط تاسةةي " سةة  امل   شةةرا   الأزمةة  الةةا ير  

حة   ئايةد يةد      ا ةدلعط  الران العصا ا" تةد 

العةةةاجئين يةةةن سةةةدا  تروضةةةهي العصا يةةة  في   

http://www.aljazeera.net/NR/exeres/09AE9753-2E7D-4ABB-9537-67BA35590ECA.htm
http://www.aljazeera.net/NR/exeres/09AE9753-2E7D-4ABB-9537-67BA35590ECA.htm
http://www.aljazeera.net/NR/exeres/09AE9753-2E7D-4ABB-9537-67BA35590ECA.htm
http://www.aljazeera.net/NR/exeres/09AE9753-2E7D-4ABB-9537-67BA35590ECA.htm
http://www.aljazeera.net/NR/exeres/09AE9753-2E7D-4ABB-9537-67BA35590ECA.htm
http://www.aljazeera.net/NR/exeres/AD8E1182-F8E2-4FDE-ACE7-A2DB792DD980.htm
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ال  ياذ المتود  تسةبه ا   ةاع أسةعا  ال ايةد      

ذ.. وأ ةرى  الم روض  ي   أ تا  شةراء العصةا ا  

ذلةة  شةةرااذ الةةران العصةةا ا لتصةة   تشةةراء  

 ي ت المصتض  مع زيةا   ال ايةد  وتتسةهةلاذ    

في الدفع، وتامةط اة   الشةرااذ تعةد ذلة       

تتصسةةةي   ةة  الحةةئ  مةةن الصةةرو  را أجةةئاء    

صةةةض   و رحهةةةا في صةةة    أسةةةهي وسةةةفداذ   

مؤسسةةةةةةة ، وتةعهةةةةةةا ليافةةةةةة  المؤسسةةةةةةاذ    

والشةةةةةةرااذ الةةةةةةةا  بوةةةةةةةث يةةةةةةةن يايةةةةةةةد  

 وت أت  ويفدما ا ها  الس ق العصةا ا  ،رضافي

يتمين الفاس من  ضخةة  تةمة  الةران أو تةةع     

مفازلهي فصدذ     الأسةهي تةمتهةا، و سةرذ    

البفةة ك الةةا تحةةت   تهةةا جةةئءا اةةب ا مةةن       

 (80وتدأ الهر  ا ه يتداي .) أ الها، 

ولم    ةةح مئةةاذ الم ةةةا اذ الةةا ضةةفط في  

أس اق الماا العالمة  في وضع حد لأزمة  الةران   

العصا يةةةة  الةةةةا ظ ةةةةط  ستشةةةةرا في أجسةةةةا    

 ،المؤسسةةاذ امةةا  ستشةةرا الفةةا  في الهشةةةي

حتةةة   خةةة  ذ را أزمةةة  يالمةةةة  ا  زةةةرذ في     

ولم  ةةةةةة  اليةةةةةة   مةةةةةةن   ،8002سةةةةةةبتمت 

أت  خةح  يماء الدوا  شةتهي منالمسئ ل  وز

ت   ل  دايةا ها را أتف ي اتت ا ي  يالمة  و

(، وتةةةد تةةةاا 81لعةةةالم )اليةةة   مةةةن أاةةةاء ا

 Paul)تةةةةةة ا ارو مةةةةةةات"  ا تت ةةةةةةا ا "

Krogman)   يةن   8002ال ايئ  ايئ    تل يا

أيمالةةه الةةا سةةايدذ في   سةة  سةةبه اةمفةة  

 :تةةة ت ،تعةةةض الةةةدوا ي ةةة  التزةةةا   الدولةةةة     

 ، ا  العالم تد يعا ل مةن اسةا    يةل   اتت"

 (88". )ليفه  بما يفز  من ا  هةا 

 Alain)امةةةةا ايتةةةةت "آ ت  ريفسةةةة "  

Grinsbein)   الةةةةرية  السةةةةات  للاحتةةةةةا ل ،

ال ةةةةةد الل الأمرييةةةةةل، أت الأزمةةةةة  المالةةةةةة    

يامةةةا، وي ةةة   50الراافةة  اةةةل الأ خةةةر مفةة    

الأ جةةةح مفةةة  تةةةرت، م ضةةةوا أت حةةةل اةةةة        

 (83عةدا. )المشي   ما زاا ت

ولةةةةة  أت الةةةةةبعض ا  ةةةةةر مةةةةةن الخةةةةةتاء     

وا تت ةةةةةا ي  يستبشةةةةةروت ت جةةةةة   ا  ةةةةةراأ 

لازمةة  مةةع تةةداياذ الف ةة  ال ةةا ل مةةن يةةا       

ويؤادوت أت الية   مةن المؤسسةاذ     ،8009

المالةةة  تةةدأذ  سةةتعةد يافةتهةةا تعةةد أت فصةةدذ   

ليةةةن  ةةةدايةاذ اةةة   اليةةة ا      ،اليةةة  

الملاية   تعد أت جةر    ،المالة  لن  ئوا تبسا  

من الأشفاص من وظةاي هي وأف سةط الية      

فالأزمةةة  رذت ا  رجةةةط أو    ،مةةةن المؤسسةةةاذ

وتالت اةةةةد سةةة     ،سةةةت رز وضةةةعا جديةةةدا  

ريةةا    صةةةةي وريةةا     ةةر ومراجعةة     ةةؤ ا را

اةةةةةةب   ليةةةةةة   مةةةةةةن المما سةةةةةةاذ المالةةةةةةة  

ايتةةتذ ل ةةت    ي ةة  مةةن      وا تت ةةا ي  الةةا  

المتشةايم    (، البعض ا  ر من84المس ماذ )

يؤمن ت ت ا   راأ ال شة  للازمة  لةن يية ت    

اةةةةر  يم ةةةةةاذ   تةةةةل اةةةة ، ايمةةةةا ومسةةةةتمرا

  سي  مؤتت . 

http://www.icaws.org/site/modules.php?name=News&file=article&sid=13181
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مةةةةةةن م ةةةةةةاار ي لمةةةةةة  الأزمةةةةةة  المالةةةةةةةة      

تةةةا   ،واستشةةرايها في اةة   مةةن  وا العةةالم 

العديةةةد مةةةن المؤسسةةةاذ المالةةةة  تتزمةةةةد مةةةفح  

الصرو  ل شةرااذ والأفةرا    فةا مةن يةد       

است ا اا، وتد حد  ذل  فعةلا في الجئايةر   

ح  أترذ الحي مة  مفةع البفة ك مةن  صةديي      

ترو  استهلااة  ل م ا ف  مخاف  حةدو   

تعةةد يةةد  اسةةتجاع   ،أزمةة  في السةةة ل  المالةةة  

فةةرا . مةةن م ةةاار     ةة  الأمةة اا الممف حةة  لا  

الأزم  المالة  أيضا ارول  الأفةرا  والمؤسسةاذ   

ممةةا   ةة   ،را سةةوه ريةةدايا هي مةةن البفةة ك 

 ص ا في السة ل  المالةة  المتداولة  تة  الأفةرا      

واةةة ا أ ى  ،والشةةةرااذ والمؤسسةةةاذ المالةةةة 

 ا يمةةةاا حةةةا  في الفشةةةاط ا تت ةةةا ا   را

مما أ ى را   ت   ،وفي ااف    احل الحةا 

وأحةةد  أيضةةا   ،لمصتضةة  يةةن سةةدا   يةةفهي  ا

ا  بااةةا واف اضةةا في مسةةت ى التةةداو ذ في 

 .أس اق الفصد والماا

اةةل ذلةة  أثةةر سةة با ي ةة  الف ةةا  المةةالل      

و  ةةة  ذيةةةرا وت صةةةا أصةةةا  الفةةةاس    ،العةةةالمل

تداي  من  ؤساء الدوا  ،جمةعا ي   حد س اء

 ،والحيا  وا ا أصوا  المؤسساذ المالةة  

المالةةةةةةةةة  في البفةةةةةةةة ك وأصةةةةةةةةوا  ال  ايةةةةةةةةع 

وأيضا العماا والم ظ  ت المهد وت  ،والم ا  

وصةةةةةةة   را ال صةةةةةةةراء   ،ت صةةةةةةةد وظةةةةةةةاي هي 

وا تةةةاج  الةةة ين يعةشةةة ت ي ةةة  اةيا ةةةاذ     

 (85) .ا جتماية  وال دتاذ

لصةةةةةد أ ذ ا  تياسةةةةةةاذ المالةةةةةةة  الةةةةةةا  

شةةهد ها الم ةةا   والمؤسسةةاذ المالةةة  العالمةةة   

 خةةةةط ر صةةةةاذ را رسةةةةراع الةةةةدوا را  ف ةةةةة  

الأسةةة اق لم اجهةةة   ةةةدايةها المسةةةتمر والمهةةةد    

فع ةة   ،بحةةدو  ا هةةةا   ةةا  للاتت ةةا  العةةالمل 

 صةا ها وزيةر   سبةل الم اا    ار الخخ  الا

والةةا  ،افةةرا ت لسةة ت"الخئا ةة  الأمرييةةل "

وذلة  ة صةاذ    ،م ةةا   و    700 ب غ  ي  تهةا  

الف ا  المةالل الأمرييةل، و هةد  را  ة م      

أفضل ل مةد راذ والأمةلاك العصا ية ،     اي  

والةةا  عةة   لةةدافعل الضةةرايه، امةةا  هةةد   

را  ايةةةةةةةة  الم يةةةةةةةةة  و شةةةةةةةةزةع الفمةةةةةةةة    

وزيا   يايةداذ ا سةت ما اذ را    ،ا تت ا ا

 أت   حد ممين.

امةةةا  ةةةد  ط الدولةةة  لضةةةخ السةةةة ل  في  

يةةةةد  مةةةةن  وا العةةةةالم المتضةةةةر   تضةةةةة   فةةةةع  

  ط اليت ةةة  الفصديةةة  في الأسةةة اق، فصةةةد  ةةةد

الحي مةة  الأمرييةةة  في سةة ق المةةاا وذلةة      

سةةهي  799بمفةةع البةةةع ي ةة  الميشةة   لفوةة    

مد جة  في سة ق الأسةةهي الأمرييةة . ولجةة ذ    

الحي مةة  ل  تةة  التةة مةي اوةةل ل ةةدفاع يةةن  

ا تت ةةا  الصةة مل. وتةةد يرفةةط اليةة   مةةن     

المؤسسةةةاذ في أمرييةةةا وأو تةةةا   مةمةةةا مةةةن     

امؤسسةةةةة  "ر ةةةةةدى مةةةةةاك  ،  الدولةةةةة  ةةةةةر
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(Indymac)     رحدى أات مؤسساذ الصةرو

العصا يةةة  في ال  يةةةاذ المتوةةةد  الأمرييةةةة ،    

. فضلًا ين ر صاذ شرا  8002وذل  في ي لة  

مصاتةةةةةل امةةةةةتلاك    (Aig)التةةةةة م  اليةةةةةتى  

% مةةةةن  20الحي مةةةة  لح ةةةة   ب ةةةةغ حةةةة الل    

ا أيضا تم   مةي يد  مةن  ت وأوفي و  الشرا .

" ترا فة       ة ار مة لا مؤسسة     ،المؤسساذ

"، أاةةت Bradford & Bingleyةفز ةة  "ت &

مؤسسةةةاذ الصةةةرو  العصا يةةة  في تريخا ةةةةا،   

ا ل  تامط حي م  أيس فدا تشةراء ح ة    

"، ثالةةةةةث أاةةةةةت  "Glitnir bank% مةةةةةن 75

 (.86مؤسس  رترا  في أيس فدا)

اةةة   الجهةةة   المب ولةةة  مةةةن تبةةةل الةةةدوا      

 يةةةةة   رمةةةةةل ومؤسسةةةةةا ها التشةةةةةريعة  والتف ة

ةةةة  لت از هةةةا الةةة ا   المؤسسةةةاذ المال  سةةةتعا  

 يت ةل   ،فصد ه في ظل الأزمة  المالةة  العالمةة    

زمةةةة  وم ااراةةةةا  تهةةةة ا التصةةةةديي المةةةة جئ لا  

لأ فةةا لسةةفا   ،وآثا اةةا ي ةة  ا تت ةةا  العةةالمل   

ل ا تت ةةا ا أو المةةالل الةةدتة   ت ةةد  التو ةةة 

 ةةا ا  اةة ا الجهةةد ل متف  ةة    ،زمةة لا

ذاةةر  مةةا ي ةةةد ا أا ةةر اةة   ،في اةة ا المجةةاا

زما ل في معالجة   ل ا لعبه ا   اا الأالدو  ا

ل ا سةفعرأ فةمةا    ،أو التف ة  من آثا  الأزم 

 ي ةةةةل را مخت ةةةة  السةةةةةفا ي ااذ ا   ةةةةالة  

امؤسسا المتبفا  من تبل تعض المؤسساذ )

ا تةا ال ر سةةت (   تةفةه تةا   و س سةا جفةراا 

لأجةل  م  ة  جماا اةةا واسةتعا   ثصةتهي تعةةد     

الةةةة  ي ةةة   ةةةرا    ةةة ثر المؤسسةةةت  تالأزمةةة  الم 

 المؤسساذ الأ رى.

 

 

اســتاتيجيات الاتصــال الأزمــاتي في   
 :ا تصدي  تأثيرات الأزمة الما ية

 رت الأزم  المالةة  العالمةة  لم  يةن مت تعة     

 اص  مع ا تعاا أس اق الماا  ،حدثط فز  و

العالمةةةة  وا   ةةةاع أسةةةعا  الةةةف ط في السةةةف اذ   

في  الأمر ال ا أ ى را حدو    ةر   ،الأ   

اةيةةةةلا  ا تت ةةةةا ا الةةةة ا أرةةةةي ت  بةةةةا      

المشةةةةةةةةا يع وأسةةةةةةةة اق المةةةةةةةةاا والتو ةةةةةةةةةلاذ   

ا تت ةةةةا ي ، بحةةةةةث أصةةةةبح يف ةةةةر جةةةة   

والم ةد  الأوا الة ا يتتبعةه     .(87جماا ا، )

الصةةةةا ئ لمعرفةةةة  مؤشةةةةراذ الأسةةةة اق المالةةةةة     

والت جهةةاذ ا تت ةةا ي ، لصةةد  ةةدذ المع  مةة    

شهد  ا تت ا ي  مع التخ   ا تت ا ا ال ا 

العةةالم مخ بةةا ضةةرو يا وأصةةبح افةةاك ريةةلا     

وصو ة ت متف   ت  ،اتت ا ا متف ص

يتةةةةاتع ت اةةةةل مةةةةا يتع ةةةة  ت  بةةةةا  الأسةةةة اق   

ليةةةن حةةةدو  الأزمةةة   ،والتبةةةا  ذ التزا يةةة 

لعالمةةةةةةة  تشةةةةةةيل م ةةةةةةاج  جعةةةةةةل   المالةةةةةةة  ا

 في ا   ةةةةةةةةاا   والمتف  ةةةةةةةة اةيلامةةةةةةةةة

لأ هي  ،المؤسسا ل يصع ت في و       مت تع 

متمر   ي    ضخة  الأزماذ الحا   تهة ا     
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وأا ةةةر اةيلامةةةة  أو المي  ةةة   ،الشةةةيل

تا   ةةةاا ي ةةة  مسةةةت ى المؤسسةةةاذ اةةةا  ا    

 ،يتعام  ت مع أزماذ تسةةخ  وةةدو   الأجةل   

 ،ل ا وجدوا أ  سهي ةرج  تشةيل اةب   

امةةةةا أ ى الخةةةة   والةةةة ير المستشةةةةرا في    

  ةةةة س الفةةةةاس را  سةةةةاتصهي   هةةةةا  وسةةةةايل 

  ا تت ةةا ي  وميا ةةه ا   ةةاا ي ةة  اةيةةلا

مسةةةةةةةت ى المؤسسةةةةةةةاذ تا  ةةةةةةةاء الحصةةةةةةةاي     

وتالتةةةةةةالل فصةةةةةةدا هي ل  صةةةةةة  في  و ضةةةةةة ة هي،

سةما رذا ما  ع   الأمةر تية ت    (82اةيلا ،)

ثصة  تبةل أا شةلء آ ةر     الأزم  المالة  ال أزم  

 Elizabeth" رلةئاتةةث فةا اتل"    ي   حد  عب 

FARABEE ،  فالمؤسسةةةةةاذ المهةةةةةد   تةةةةة ا

شيل من أشياا الأزم  مخالب  تايا   تفاء 

 ،ال ص  مع زتايفها وجماا اا تبل اةل شةلء  

لأت ال ص  أسةاس اسةتجاع المؤسسة  لميا تهةا     

ورذا مةةا فصةةدذ ثصتهةةا  ماا اةةا   ،في السةة ق

 (.89ف ن  ع   مر  أ رى لسات  يهداا )

مةةن  احةةة  أ ةةرى اةةات لتص ةة  أو لضةةةا       

  حضة   ا   ةاا   المع  م  ا تت ا ي  أو يد  ت 

المؤسسةةةا ل أثفةةةاء الأزمةةة  مةةةت اذ يفةةةد تعةةةض     

فصةد  أى  ة      ،الباح   والمفت   في ا   ةاا 

تةفزةةةام  أت ال ةةةواف  و لايةةةا ا   ةةةاا لةةةدى 

أو التص ةةة  في  المؤسسةةاذ تريئةةة  مةةةن اةامةةةاا 

لأت الأزم  تةا تتهي   ،ري اا المع  ماذ ل م ا ف 

مةةةةل اةةةةا  ل ع تخبةعةةة  الحةةةةاا ولم  ةةةةتك لهةةةةي 

ال ةةةةةةو ة  لم  تشةةةةةيل  بةعةةةةةةل. امةةةةةا أت  

يتميفةةة ا مةةةن  ؤيةةة  مسةةة   ا تت ةةةا  العةةةالمل   

تتضخةةة  أ بةةا    ت ةة    ا ةةة ، حةةةث اات ةة ا  

مت رت ، مما حاا  وت رضاف   صةةي يا  وشةامل  

   .العالمل ل  ضع ا تت ا ا

في   ةة  ا  ةةا  يةة اه الباحةةث ةمةةد     

تف ةةةةة ا لمعهةةةةد ا تت ةةةةا     يةةةةا   المةةةةدير ال 

 ذ  أى أت الأزمةةة  اا ةةةط  تخةةة  ر ،المةةةالةئا

لعصةةةةدين مةةةةن الةةةةئمن، وفي  مةةةةر  التصةةةةا ير     

 المت اي ةة  الةةةا اةةات يفشةةةراا الأ  ةةةاية ت  

المتف  ةة ت، لم  ةةرؤ ال ةةواف  ي ةة   شةةر  

 آ اء مضةةا   ل مةةئاأ العةةا  و ت تةةع م ةةل اةة ا   

لةة ا رهةةل ال ةةو ة ت    ،ا  هةةةا  ا تت ةةا ا 

 .  فا من صد  الرأا العا  العالمل

فخصةةة  العرتةةةة  تشةةة ت بخ ةةة ص وضةةةع الم

متاتعتهةةةا ا   ةةةالة  لحة ةةةةاذ الأزمةةة ، فصةةةد   

أشةةا  يةةد  مةةن البةةاح    ةةلاا  ةةدو  يصةةدذ    

 ، تل اةما اذ العرتة  المتود (CNN) بمصر 

 تحةط يفة ات "أيةن اةات اةيةلا  ا تت ةا ا      

تبةةةةل الأزمةةةة  المالةةةةة  العةةةةالمل،" أت تخايةةةةاذ   

الأيمةةةةةاا والتزةةةةةا   اةةةةةل حدي ةةةةة  العهةةةةةد في 

له ا الف ع  تالتالل فما  ئاا التضخة المفخص ، و

رحسةةات جةة ا ،  مةن اةيةةلا  فتةة ، وتةةد أشةا    

ليتو ةةةل المتف ةةةص  مةةةدير م تةةةع زاويةةة  اة 

را افتصا اةةةةا ل فضةةةةا    تشةةةةؤوت الأيمةةةةاا،

وحةة ا مسةة ل  الشةة افة     .والتزرتةة  اليافةةة  
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الةةةةا يفبضةةةةل أت  تو ةةةة  تهةةةةا المؤسسةةةةاذ في    

  أى ، عام ةةةها المع  مةةةاذ في أوتةةةاذ الأزمةةةاذ  

ال واف  ا تت ا ي  تد و ثةط حالة     ج ا  أت

الخةةة   والرتاتةةة  ال ا ةةةة  الةةةا يا ةةةط مفهةةةا    

 ا السةاسةةة ، ممةةا فةةر  ي ةهةةا تةةة       هةةا

 ةةه   ةةي أت  أذا ةةة  تالد جةة  الأوا، مؤاةةدا   

الر ةةة  العرتةةة     تةةد ل تشةةيل   الجهةةاذ

مباشةةةر في اةةة ا الفةةة ع مةةةن اةيةةةلا  ر  أ هةةةا    

  شزعه. تالمصاتل  

أى  الةةةد الئومةةةات  يةةةة  الصسةةةي امةةةا  

ا تت ةةا ا في صةةوة   "ريةةلا " أت مشةةي     

تةةةل اات ةةةط تفصةةةل  اةيةةةلا  ا تت ةةةا ا العر 

ول  ي ةةةة  المسةةةةت ى ؤ خمةفةةةةاذ اةةةةب   لمسةةةة

ا  ةةةل تةةة ت المجتمعةةةاذ العرتةةةة  تعةةةةد  يةةةن     

رضةةةةاف  را  راةئاةةةةا ي ةةةة   صةةةةل  ،الخخةةةةر

زمةة  ي ةة   خةة  اذ لاوري ةةاا مةةا يجةةرا مةةن  

 وت التخةةرق   عياسةةا ها  ،المسةةت ى العةةالمل

تخةرم متف ةص ذا    ،ي   ا تت ةا  العرتةل  

        .  ج  يالة  من الش افة 

 ةةةة ار ي ةةةة  سةةةةبةل الم ةةةةاا مةةةةا تدمتةةةةه   

ال ضةايةاذ العرتةةة  يةةن الأزمة  المالةةة  العالمةةة    

فمع مه ي   حد  عب  ةمد ت اط ا   صةل  

لمةةةا حةةةد  و ةةةد  مةةةن  خةةة  اذ  ا ةةة  يةةةن   

المتود  الأم اة  و  اا الأزم  في ال  ياذ 

من الدوا الضرتة ، وا ا شلء مهي لين    

اا ، لأت الم ا ن العرتل اةات بحاجة  را   

مع  مةةاذ يةةن  ةة ث اذ الأزمةة  وا عياسةةا ها    

ي   ا تت ا  العرتل. امةا أاةد تة اط أت    

في اليةةةة   مةةةةن الحةةةةا ذ ما سةةةةط وسةةةةايل   

اةيلا    يا من التعتةةي والعةئو  يةن  صةديي     

  مهم  جةدا  هةي المة ا ن العرتةل. امةا      حصاي

 حةة  أت تعةةض ال سةةايل اةيلامةةة  العرتةةة      

أاةةةةدذ أت ال ضةةةةع ا تت ةةةةا ا في الةةةةدوا    

و  آثةا  لازمة  المالةة      ،العرتة  بخ  ومستصر

 (30العالمة  ي ةه. )

مةةةن جهةةة  أ ى أاةةةد الباحةةةث أيضةةةا أت     

اةيةةلا  العرتةةل  عامةةل مةةع الأزمةة  يةةن  ريةة    

  وتعةةض الةةتاما الح ا يةة   الفشةةراذ اة با يةة

ت م ضة ع  رحةةث   ،الص ة  ، وا ا  ة  اةا   

الأزم  احتةاأ را متاتعة  مسةتمر  وأ  ةاية      

وة  ةة  لهةةي تةةاع في الم ضةة ع، واةة ا مةةا لم      

 ، شااد  في مع ي ال سايل اةيلامة  العرتة 

الةةةةا سةةةةةخر ي ةهةةةةا أسةةةة    التعتةةةةةي  ةةةةا       

 والته يل والتبسةط  ةا   أ ةرى. وافةا  لاحة     

أت ما  ص ته وسايل اةيةلا  اة  يةر  لازمة      

 (31لأسباتها وا عياسا ها. ) ولة  تح ةلا

مةةن جا ةةه آ ةةر لةة ح  تح ةة  ميا ةةه    

ا   اا المي  ة  تةا ا   الأزمة  ا  ةالةا ي ة       

 ،مسةةت ى المؤسسةةاذ العرتةةة  في  صةةل المع  مةة  

فوةةةة  يسةةةة ا ال ةةةةو ل يةةةةن وضةةةةع اةةةة        

فح وال ال مت ثر  تالأزمة ؟   رة   ،المؤسساذ

 تح ة   ،له مع  ماذ وتةا اذ صا ت  واافة 
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  وسةةةةةري  المؤسسةةةةةاذ في رمةةةةةدا  ال ةةةةةو ة  

تالمع  مةةاذ  لةةةل ي ةة   ةةةا  ثصافةة  ا   ةةاا     

 ،المؤسسةةةةا ل ي ةةةة  مسةةةةت ى الةةةةدوا العرتةةةةة 

لأ هةةي  ،ولل ا   ةةااؤوالةة  ه لةةة  ذ ةةه مسةة

في اةةة   مةةةن الأحةةةةات يضةبةةة ت يةةةن م ةةةا    

 المع  مةةاذ، ورةةا س ي ةةةهي ضةةض  اذ تشةة ت  

 عام هي مةع ال ةواف  والجمهة  ، فةلا  عخة       

مما أ ى  ،لهي حري  في أ اء مهامهي ا   الة 

را   ة  فزة   ا  ةالة  اةب   تة  المؤسسةة       

 سن التعامل مةع   لأت أفضل من ،وال واف 

ورذا مةةةا  ،وا ا   ةةةااؤال ةةةو ة  اةةة  مسةةة 

أيةةة  يةةن أ اء اةة   المهمةة ، فسةةتود  حتمةةا   

 .ل واف أزم  ا  اا ت  المؤسس  وا

ــة  ا- ــة الما يــ ــتاتيجية ةدااة الأزمــ ســ
 ا عالمية اتصا يا:

المص ةة   تاسةةتا ةزةاذ ا   ةةاا حسةةه    

امةة ع الصةةرا اذ الهامةة   ،Publicitorاتةا   

والمسةةتص   يةةن تعضةةها الةةا  تفةة اا مؤسسةة    

ذلةةة  و ،تضةةةر  تحصةةةة  أاةةةدا  معفةةةة   ،مةةةا

رت  . صفةةاذ متعةد    و تاستعماا وسايل ا  ةاا 

فعّالةةة  مبفةةةة  ي ةةة  أسةةةاس   سةةةتا ةزة ا ةةةبس 

تاتل ل توصة  ا  أساس و تر اما ي مل واضح

الا  ريد أت  فةتها سةاسة     ،نجام المؤسساذ

ا  ةةةةاا شةةةة اف  مةةةةع جمه  اةةةةا الةةةةدا  ل أو  

أو لمفت جهةةا حتةة   يةة ت لف سةةها   ،الخةةا جل

و ةةدما ها صةة     ةبةة   ةةا  الجمةةاا . حتةة   

تةل   ،ت ايتضتها أزماذ ما ف ن  فها  ا ة رو

 .خايتها أت  ص  ي   تدمةها من جديدتاست

 :المرحلة الأولى: تحديد الأزمة -1

الهد  الأساسل في اة   المرح ة  اة  فهةي     

أا يجةةةه أت  ،أسةةةبا  الأزمةةة  المالةةةة  العالمةةةة  

  هةي المؤسسةة  أسةباتها ثةةي ا عياسةا ها ي ةة     

و ية ت   ،المسته ي  والمة ظ   والجمةاا   

اةل   التودياذ الأساسة  الا   اجه المؤسسة  

وذلةة   ،زمةة تفةةاء و خةة ير   ةةا  مع  مةةاذ لا  

تا سةةةةتعا   تعةةةةد  مةةةةن الأسةةةةالةه وال سةةةةايل  

 ،البو ةةةةة  في تفةةةةاء اةةةة ا الف ةةةةا  المع  مةةةةا ل  

فةةةةةمين ا سةةةةت ا   مةةةةن بحةةةة   التسةةةة ي      

وا سةت ا   أيضةا مةن     ،ل تعر  ي   الجمهة   

ي ي الةف   ل تعةر  ي ة  ا ااةاذ و  سةةاذ      

 ةةرفا هي و صةةدير   و  أفعةةالهي و   ،الجمهةة  

ومةا اةل أنجةع الأسةةالةه     ،في أوتةاذ الأزمةاذ  

 .(38ةتفايهي والت ث  ي ةهي )

وي ةةةةةة  ذلةةةةةة  يميةةةةةةن ة ا   ا   ةةةةةةاا 

 سةةايد  ،زمةةاذزمةةا ل ر شةةاء م ةة  ف  لا الأ

و عل فري  الأزمة  مهةة     ،ي     تع الأزماذ

لة ا فمرح ة  تحديةد الأزمة       ،  سةا لم اجهتهةا 

زمةة  اةةل  خةة   مهمةة  ل هةةي مةةدى  خةة    الأ   

وفهةي   ث ا هةا وا عياسةا ها     ،المالة  العالمةة  

 ي   جماا  المؤسس  الدا  ة  والخا جة . 

مةةةن أاةةةي الخخةةة اذ المهمةةة  ل هةةةي الأزمةةة   

فيل   اجةه   ،المالة  العالمة  تحديد الأادا 
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المؤسسة  مخةا ر  عرضةها لتهديةداذ الأزمة ،      

 تةةد أت تحةةد  مةةن البدايةة  أاةةدافا واضةةو ،   

 اجهة  ا تصةا اذ و ع ةصةاذ    حت   تمين من م

ال ةةةةةةةواف  في حةةةةةةةاا أظهةةةةةةةرذ يزةةةةةةةئا في   

واةل  ةتمين مةن ز ع ال صة  مةن       ،م اجهتها

  سةةةة اء المةةةةة ظ   أ  ،جديةةةةد في جماا اةةةةا  

وحتةةة    هةةةر  ،الئتةةةاين والمؤسسةةةاذ الأ ةةةرى

أيضةةا م ةةداتةتها واحتافةتهةةا وتةةد  ها ي ةة   

 .م اجه  الأزماذ

تحديةةةد الأاةةةدا  ييةةة ت ي ةةة  المةةةدي      

فع ة  المةدى الص ة   تع ة       ،لخ يةل الص   وا

تةةةالخرق السةةةةريع  وال عالةةة  لتخ يةةةة  الأزمةةةة    

وأاةةةةدا  مت سةةةةخ   ،والحةةةةد مةةةةن  ضةةةةفمها

و  ي ةةةةة  المةةةةةدى يةةةةةت  عةةةةة يض المتضةةةةةر ين     

وا ا استعا   ص     ،ومسايد هي اجتمايةا

 المؤسس  الخةب  مع مرو  ال تط. 

 ستشةةةةهد بمؤسسةةةةت  فر سةةةةةت  لفةةةةرى  

 ا   ةةةالة اةةةة  تامةةةط تتوديةةةد أاةةةدافها    

 Société امؤسسةت  ما اجه  الأزم  المالة ، الم

Générale  ,BNP Paris Bas,   فمؤسسةةةةة

س سةةةةا جفةةةةراا اسةةةةتا ةزةا ها ا   ةةةةالة   

اسةةتهدفط أساسةةا الح ةةاظ ي ةة  ثصةة  زتايفهةةا     

وحسةةه مةةا أاةةد "  يفةةة       ،وم ظ ةهةةا تهةةا 

فالسةر ا   ةالل     Denis Marquetمةا ال"  

                  ي ي ةةةة  لمؤسسةةةةتهي اةةةة   ةةةةبس  خةةةةا  تةةةةاي    

 .ال ص  والحصةص 

 « Nous adoptons un discours fondé 

sur la confiance et la sérénité» (33)  

ا تةةةةا ذ المؤسسةةةة  رذت سةاسةةةة  التصةةةةر   

 ،ي   تةةةةعهي ال يةةة  ،تبسةةةا   مةةةن زتايفهةةةا

أساس الح ةاظ ي ة     مافالبسا   والحصةص  ا

ال صةةةة  واسةةةةه الم ةةةةداتة  حسةةةةه  يفةةةةة    

وتةةةد اسةةةتهدفط أيضةةةا سةاسةةةتها    مةةةا ال، 

ا   ةةةالة   سةةة ي  صةةة    المؤسسةةة  ابفةةة     

مستصر وثاتط أا ر من أا شلء آ ر، امةا  

 15تامةةط المؤسسةة  تةةاجراء   اسةة  تةةدأذ مفةة  

وذلةة  تت زيةةع   ، يسةةمت 2سةةبتمت را  ايةة   

ف اةدذ  تةايا الد اسة  أت     ،تةا ةاذ صةو ة   

 زالط تحاف  ي    عتها. المؤسس   

ثاتت   لتويا ل    ايضا   البف  أاستهد

  banker’s stories ومستصر  اةيلات ين يم ة 

، وال س س   مي    من 8002  فمت  17في 

 ت ةةةةط في فةةةةةدي  مفشةةةة   في شةةةةبي  الأ   13

 ،ومبث في الت  ئية ت ال ر سةل   ،سةاآ وتا وأو

  مسةةئ لو  و عةةر  أشةةر   ال ةةةدي  مةة ظ  

والهةةةةةد   ،تالبفةةةةة  يتوةةةةةدث ت يةةةةةن مهفةةةةةتهي

ل لهةةةةة   الأشةةةةةر   ري ةةةةةاا  سةةةةةال  الأساسةةةةة

 ils » وال أ هي افةا لأجةل زتةايفهي     ،ل زمه  

sont là pour leurs clients »،      اة ا مةا أاةد

" مةةدير  Jean Bourdoncleجة ت ت   و يةةل "  

ت اةة   ر :حةة  تةةاا ،العلامةة  التزا يةة  تالبفةة 

ستا ةزة   رمل را   اةةد المؤسسة  أ هةا    ا 
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في ال ةةةر   بحةةة   صةةة  تةةةالصر  مةةةن زتايفهةةةا  

 (34) . ها  ديي ا تت ا  الحصةصلرو ،الحالل

وحسةةةه  يفةةةة  مةةةا ال مةةةدير اةيةةةلا  

تالبفةة  فالأزمةة  المالةةة  العالمةةة  اا ةةط فرصةة   

أيضا ل تاةئ ي ة  جا ةه التفاسة  والتاتةط     

 ا  ةةةةةةا  ،تةةةةة  مخت ةةةةة  جمةةةةةاا  المؤسسةةةةة 

فهةة  صةةما  الأمةةات ل و ةةاظ ي ةة       ،و ا جةةةا

  أمةةا   عرضةةها  ةةة  المؤسسةة م ةةداتة  واحتاف

اما اا ط الأزم   ،زماذ وا  تياساذلا

فرصةة  أيضةةا حةة ا جمةةع الجمةةةع حةة ا الصةةةي   

 فهل ما يرتط الجمةع. ،المشتا 

تدو اا ايتمدذ  BNP Paris Basمؤسس  

ستا ةزة  ا  الة  مبفةة  ي ة  ال ضة م    اي   

واةة ا مةةا أاةةد  أ يةةات    ،وا   ةةاا الجةة ا ا 

 Ariane Benard-Mechler تر ةةةةةا   مةشةةةةة ر

 :تالمؤسس  ح  تاا وا ا   اا الدا  لؤمس

دع أو  ةةةا  لةةةة  تالبفةةة  الةةة BNP ت تفةةة ر"

يةةةةة   ي ةةةةة  زتايفةةةةةه، فةةةةةفون    ي ةةةةةر    ي

سةةتا ةزةتفا ا   ةةالة  أ   بةةالغ  االيةةلا ، و

ف ةسةةط اةةل الحصةةاي     ،اةة  ا في ا   ةةاا 

ف ةةل وتةةط الأزمةة  تةةد ي ةةةد ال ةةمط       ، صةةاا

 (34)" .أا ر من اليلا 

 ا ا مةع الئتةاين والمتعةام      ا   اا الجة 

واةة ا ريجةةا   فاسةة  و ةةراتط    ،ا تت ةةا ي 

ا  ةةةةالل يضةةةة ا تةةةة  مخت ةةةة  مسةةةةت ياذ      

امةةا أت  ،BNPالمؤسسةة  اةةل أاةةي أاةةدا     

المؤسسةةةة   ت اصةةةةةل مةةةةع زتايفهةةةةةا في أوتةةةةةاذ   

 ،المفاسباذ اليةتى تبةل ا  ةالها تال ةواف     

تاسةةةتفدا   صفةةةةاذ ا  ةةةالة  يةةةد  ام تةةةع     

 ت ةةةةط، والفشةةةةراذ   في شةةةةبي  الأالمؤسسةةةة

الةةةةا   ةةةة هي را   Newsletterليتو ةةةةة  اة

امةةةا  صةةة     ،ليتو ةةةل  و يةةةا تريةةةداي  اة

 Clubs-clients ل ئتةةاين المؤسسةة  تا شةةاء  ةة ا  

فةةة ل   ،لجع ةةةهي يتصرتةةة ت مةةةن البفةةة  أا ةةةر

يجع ةةةهي ي ةةة   ةةةراتط و  اصةةةل مسةةةتمر مةةةع     

 (35)مؤسستهي.

شةةةها ي  أثفةةةاء ال مضةةةاذ أو الحمةةةلاذ اة 

أو  ،ا المؤسس  لهيةلات يةن   سةها   الا  عدا

 ةةلاا مراحةةل الأزمةة   ،اةيةةلات يةةن  ةةدما ها

شها ا ها تشةيل  ةاص   ر BNP المالة  أيدذ 

لتةةتز ي ةة  أ هةةا في صةةو  جةةةد  وأ هةةا ت يةة         

لأت ال ه   تصة   يجعةل جماا اةا     ،ومستصر 

  . خمئن و    فةها

 لاح  رذت أت الأادا  المرج   من اةل  

 ،  مةن تبةةل المؤسسةةاذ ا سةتا ةزةاذ ا ةةد  

 رل في المصةةةةةةا  الأوا را تحصةةةةةةة  مبةةةةةةد  رمةةةةةة

  ماذ را الجمةاا ،  الش افة  في ري اا المع

 ةا  المفةا ر ا دتة ، جةراء     ا ما  أمات 

واةةةةةل  ، هديةةةةةداذ الأزمةةةةة  المالةةةةةة  العالمةةةةةة 

المجهةة  اذ الما يةة  والمعف يةة  المب ولةة  مةةن تبةةل    

ا   المؤسساذ استهدفط اسةتجاع ميا تهةا   
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السةةةةة ق واسةةةةةه ثصةةةةة  جماا اةةةةةا مةةةةةن في 

 (36).جديد

 التعامل مع الأزمة:  – 8

المؤسسةة  في اةة   المرح ةةة      ولؤيصةة   مسةة  

مةةن مهةا  اة ا ال ريةة     ،تتشةيةل فرية  أزمة    

وتةةد يشةةيل فريةة   ،ر ا   ا   ةةاا واةيةةلا 

 ا   م از آ ةر ل رية  الأزمة  يتي ةل فصةط تةا      

زمةا ل، ويصة     ا   اا ا  فرية  ا   ةاا الأ  

ل ريةة  تايةةدا   خةةط  ةة ا ئ ويصةةتم      اةة ا ا 

اسةةةةةتا ةزةاذ ا  ةةةةةالة  ةةةةةةد   لةةةةةتمي   

المؤسس  من الح اظ ي   ص   ها الخةب  لدى 

  ةوتعةةةةد تحديةةةةد ا سةةةةتا ةز ،الةةةةرأا العةةةةا 

العم ة  يفتصل ال ري  را المرح   العم ة  وذل  

تاسةةةةةةتفدا  مخت ةةةةةة  التصفةةةةةةةاذ ا   ةةةةةةالة  

يصةةةةةةد الفةةةةةةدواذ   ،االبةا ةةةةةةاذ ال ةةةةةةو ة  

لامةةةةةة  را ر سةةةةةاا  شةةةةةرياذ ري ،ة ال ةةةةةو 

ريةةةدا   ،ليتو ةةةلالئتةةةاين يةةةت تريةةةداي اة 

الةةةةةةةةدا  ل  اةةةةةةةةلاذ وجرايةةةةةةةةد ل زمهةةةةةةةة   

ال ا   التصفةاذ  ي ت متاح   ...والخا جل

أمةةةا  مسةةةئ لل ا   ةةةاا ل تعامةةةل مةةةع الأزمةةة   

تةةد ذار ةةا سةةاتصا اةةة     و ،المالةةة  العالمةةة  

 Société Générale ،, BNP ا عام ط مؤسسةت 

Paris Bas  .مع ا   الأزم  ريلامةا 

يفةةةةدما   ةةةةل الأزمةةةة  را اةةةة   المرح ةةةة    

صةةةر ال تايةةة ،  اةةةل يفا ذ يةةة ت تةةةد فصةةةد 

زم  مةن الةفمط ال تةايل    و تو ا ا ستزات  لا

مةةةن  ةةةلاا اسةةةتفدا    ،را الةةةفمط العلاجةةةل

الأسالةه الا  ص ل من تد  الدما  والت ث اذ 

 باع الخخ اذ او تخ ه ا   المرح    ،الس بة 

 (37) :  التالة ال لا

زم  المالةة    صةةي استزات  المؤسس  لا -

 ومدى   ثراا تها.

ةاولةة   ص ةةةل الفشةةر السةة   الضةةا      -

بمي  ةةاذ المؤسسةة  مةةن تبةةل وسةةايل اةيةةلا  

في حاا   ثر المؤسس  السة   تالأزمة ، وذلة     

ورتامةةةة   ،يةةةةن  ريةةةة  ا   ةةةةاا تال ةةةةواف   

شةر ا را ذلة  في   أيلاتاذ  ةب  معهةي امةا   

 سات . م ضع

ريةةةةةدا  و ف ةةةةةة  الرسةةةةةايل )البةا ةةةةةاذ    -

ال ةةةو ة   اصةةةة ( المفاسةةةةب  الةةةا  ةةةةت  مةةةةا   

والسةةعل ليسةةه   يةةةد  ةةر  ثالةةث   حةةد ،

             فا   ةةةةاا تةةةةالختاء و شةةةةر   ،مةةةةن الخةةةةتاء 

آ ايهةةةي وتح ةةةةلا هي تةةةد يص ةةةل مةةةن مخةةةاو       

وييةة ت وسةةة   فاي ةة  لخمةة  تهي      ،الجمهةة   

 .تهي ورتفايهييو هد

 :بعد الأزمة مرحلة ما – 3

ا   المرح      ل في حال  رذا ما لم  ين 

الأزم  مدمر ، أثفاءاا  سع  المؤسسةاذ الةا   

 عرضةط لمفةةا ر الأزمةة  المالةة  را ريةةا   تفةةاء   

، والت اةةةه  سةةةتعا   أيةةةا  التةةة ل     ،السةةةمع 

 بةاع  ي   اتحرص المؤسساذ في ا   المرح   و

 ما ي ل:
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ا سةةةتمرا  في جةةة   الجمةةةاا  اةةة    -

ا  تياسةةةةةةاذ     ةةةةةةي ،خ  المؤسسةةةةةة  أ شةةةةةة

 ،ها في السةةةةةات توالمشةةةةةاال الةةةةةا ايتضةةةةة 

فايخاء الأول ي  ل زماا  والتمس  تهةي   ةي   

 ،ال شلء ا  الرأ اا الحصةصل ل مؤسسة  

وا  أيضا الميسه اليب  ال ا حصصته تعد 

  هاي  الأزم .

 ،ا ستمرا  في مراتب   ةدايةاذ الأزمة     -

سةةةةرع فةةةةلا  ت ،حتةةةة   صةةةةل حةةةةد ها و تلاشةةةة 

المؤسسةةة  و باشةةةر  شةةةا ا ها تشةةةيل يةةةا ا  

فةزه أت  تتةه و ستشةعر    ،اما في السات 

ت ااء ما يسم  تالهئاذ ا   دا ية  الةا تةد    

أا الأزماذ الخ ة   والتةدايةاذ   ، تعر  لها

 الا  عصه مرح   حد  الأزم .

ا سةةتمرا  في  ئويةةد وسةةايل اةيةةلا      -

تالمع  مةةةاذ حةةة ا اةجةةةراءاذ الةةةا  تفةةة اا     

                  واسةةةةةه ثصةةةةة   ،لمؤسسةةةةة  ةيةةةةةا   البفةةةةةاء  ا

 ا   ال سايل.

ريةةةةةةا    صةةةةةةةةي  خةةةةةة  ر ا   الأزمةةةةةة    -

واة ةة  اسةتزات  اة ا   والعةام       ،ا  الةا

 تالمؤسس  لم ت  الأزم .

 صةةةةةةةةةد   و  الأفعةةةةةةةةةاا الر ةةةةةةةةةة    -

والجماا يةة  وا ااةةاذ المؤسسةةاذ ال ةةديص  

 والمفافسةةة  للاسةةةت ا   مفهةةةا في  فةةةه أزمةةةاذ

 مستصب ة .

ستا ةزة  ا  اا   ي ة  الأمةد   ا خ ير   -

 لتص ةص الدما  الفا ا ين الأزم . 

 خاتمـة:

في  هاية  اة ا المصةاا لفؤاةد  تةزة         ل 

وال أت أسةاس نجةام اسةتا ةزةاذ     ،أساسة 

االأزمةةة   ،ا   ةةةاا أثفةةةاء الأزمةةةاذ الحةةةا    

المالةةةة  الةةةا شةةةهداا العةةةالم مةةةؤ را و  صةةةط  

  ا اتمةةةا  أساسةةةا ذيةةةرا وا عةةةا اةةةب ين اةةة

تالت اصةةةل المباشةةةر والجةةةراء مةةةع المجتمعةةةاذ  

والتعامةل معهةا يةن تةر  وتيةل       ،والجماا 

فا   اا الج ا ا ا ةل ت ت ي عه  ،ش افة 

 ،العالمةةةة  في ر ا   الأزمةةة  المالةةةة   و اً حة يةةةا

ي ةل  يبةاً   « المشةيل الف سةل  »   صاً وأت 

 .ة  العالم ال  خ اً في حال  الت  ر الا  س  

افا ي  ل  و  الت اصل اةيجاتل مةع اةيةلا ،   

  اصةةةل مةةةبس ي ةةة  حصةةةاي  وأ تةةةا   عيةةة   

ا تت ةةا ي  الحصةصةةة  الةةا اةةل ي ةهةةا  الحالةة 

سة بة    تضةض الف ةر يةن ريجاتةة  أو     ،المؤسس 

ال اتةةةع، مةةةن المسةةةؤولة  أت يت اصةةةل مسةةةئ ل   

في  الصخايةةةاذ الم ةةةرفة  والمالةةةة  مةةةع الفةةةاس  

 في فهي ما يجرا.اتمعا هي ل مسايد  

رت واحد  من أ تةاذ التعامةل مةع الأزمةاذ    

والمباشر مع الفاس، ا ا  ال الت اصل السريع

يتخ ةةةه   امةةةاً للا  ةةةاا ذا شةةة افة  ومهفةةةة    

مروجةةل  نيةة وتشةةيل سةةريع، لصخةةع الخريةة 

اةشةةةةةاياذ والأااذيةةةةةه، ومةةةةةا أا ةةةةةراي     
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    صاً في الأوتاذ الص ص ، لين الأاي افا

ر في المع  مةة  الةةا  فشةة اةة  الدتةة  والم ةةداتة 

ليةةل    ةةؤ ا التخمةفةةاذ را  و ةة اع و بةةث،

 من الخساير ل فاس.   سبةه مئيد

  ةةةه حةةةا ذ ا هةةةةا  المؤسسةةةاذ اةةةات     أ

الةةةة يل والمع  مةةةةاذ الدتةصةةةة    تسةةةةبه  ةةةةةا 

ت ةةرو  السةة ق ومفا ةةاذ ا تت ةةا  العةةالمل     

المتعةةام   مةةع أسةة اق    لةةدى تخةةاع واسةةع مةةن   

ممةا  سةبه    ،لعالمةة  الأسهي والعصا  والتزا   ا

ا   الحالةةةةة  الف سةةةةةة  ل يةةةةة   مةةةةةن  في  ةةةةةد

، وتالتةةةةالل يةةةةد  ولل اةةةة ا المؤسسةةةةاذؤمسةةةة

 ،والتعامل معهةا تي ةاء    تحيمهي في الأزم 

وذلة    ، اص  مع الجمةاا  ووسةايل اةيةلا    

أ ى را ا تشةةا  مع  مةةاذ   ةةةد تةة ت المؤسسةة    

لم  ستخع ال م   أما  الأزم ، وأ هةا مهةد     

الفةةاس تخبةعةة  الحةةاا  تةة ثر بمةةا    و تا  هةةةا ،

 ،يت   مةن اةلا  ح لهةا فة ةدت ت مةا يصةاا      

فهةة ا مةةن أسةةبا  فصةةدا هي ال صةة  تالمؤسسةةاذ   

ولهةةة ا يةةة  ل التوةةةدا    .الةةةا يتعةةةام  ت معهةةةا  

تحاف       المؤسساذ ي ة    وا  أت ،اب اً

ثص  الفاس فةهي وي   مصد   أجهئ هي ا  ةة   

 .  دي  مع ا   التودياذ ي   التعامل

 بةعةةةل أت  ص ةةة  الفةةةاس ي ةةة  مةةةد را ها  

يشيي ا أحةا ةاً   من حصهي أتو ومستصب ها،

في تعض الأ بةا  والتصةا ير. ليفهةا مسةؤولة      

مسةةؤولة  و ا تت ةةا ، المعفةةة  يةةن حراةة   

المي  ةةةة  تا   ةةةةاا والعلاتةةةةاذ العامةةةة  أت  

 يسةةةا ي ا في التزةةةاو  مةةةع مخةةةاو  الفةةةاس 

، واةةة ا وضةةةع الخخةةةط ا   ةةةالة    يوت صهةةة

لرامةةةةةة  را اسةةةةةه و  الفةةةةةاس وةبةةةةةتهي   ا

وصةةداتتهي لتو ةةةئاي ي ةة  الت ةةاؤا والعمةةل     

وي ةة  الأ ةةص الت ايةةةل    ،وواتعةةةة  تعصلا ةةة  

 ضةة  يجةةاتل والت اصةةل المباشةةر مةةع الفةةاس ت   اة

، حةةة ا  مت اصةةةل   مرح ةةة  الأزمةةة  وظروفهةةةا

يفةةد مصات ةة  صةةو ة  واحةةد  أو حةة ا     يت تةة 

 ، تل يت ال مراحةل الأزمة   ،   ئي  ل واحد

را  اية  مةا    ،من استشعا اا والتفبؤ تها اتدء

 ريا   التصةةي.و أا مرح   العلاأ ،تعد الأزم 

  ائمـة المراجـ :

  خ    الأزم  المالة ، صبام  ع ا  (1) 

، تضةةايا م اةةة  ي ةة  ا تت ةةا  العةةالمل  الأ

 .7/8/8002 ،اتت ا ي ، الجئير 

 (8) Bland.M, Communicating out of a 

crisis, Macmillan press LTD, 1998, p31.  

( حسةةةن يمةةةا  ميةةةاوا، يةةةا ا يبةةةد  3)

اةيةةةةةةةلا  والمجتمةةةةةةةع في يةةةةةةةالم   الض ةةةةةةةا ، 

،الصاار :الةةةةةدا  الم ةةةةةري  ال بفا ةةةةةة ، مةةةةةتض 

 .50-49، ص 8002

التفخةةةةط لازمةةة   ،جهةةةا  صةةةعة ة ( 4)

 والتعامةةةةةةةةةةةل معهةةةةةةةةةةةا، متةةةةةةةةةةة   بةةةةةةةةةةةدأ؟   

ArabianBusiness.com   اةمةةةةةا اذ العرتةةةةةة ،

 .8002سبتمت  11المتود ، 

http://www.aljazeera.net/NR/exeres/34BAECB7-FD94-434A-B9BF-F9B840271453.htm#1
http://www.aljazeera.net/NR/exeres/34BAECB7-FD94-434A-B9BF-F9B840271453.htm#1
mailto:cco@inventive-marketing.com?subject=ArabianBusiness.com:%20التخطيط%20للأزمة%20والتعامل%20معها،%20متى%20نبدأ؟
http://www.arabianbusiness.com/
http://www.arabianbusiness.com/
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