
 526-511ص،)2022(01العـــدد:/12المجلد

 

  

 

  
الاجتماع العلوم سانيةةيمجلة   والإ

 

511 
 

الأزمات  إدارة و ي المؤسسا الاتصال اتيجيات  اس

Corporate Communication Strategies and Crisis Management 
  

فطوم باية،1بلق   2*سيفون
زائر)1 (ا المسيلة بوضياف محمد   msila.dz-fattoum.belkobi@univ،جامعة

زائر)جا2 (ا المسيلة بوضياف محمد   msila.dz-baya.sifoune@univ،معة

الاستلام: خ القبول:03/11/2021تار خ شر:07/02/2022تار ال خ    28/06/2022تار

  

ص:  م

أزما من ي عا اليوم العالم أصبح بلقد س و ا، واستقرار المنظمات بقاء دد متعددة ت

ي المؤسسا الاتصال مية أ ر تظ الأزمات ذه ات تأث ظل و ا، ف مرغوب غ مفاجئة أوضاع إحداث

للمنظمة، ارجية وا الداخلية الاتصالات ميع الفعال سيق للت إطارا توفر جديدة ة إدار وظيفة

توفر  ع نجاحھ يتوقف الأزمةوالذي إدارة عيد حد إ م سا أن يمكن ال اتصالية اتيجيات اس

المنظمات جعل ما ذا و المنظمة. وسمعة لصورة ددة الم المفاجئة الأزمات عدد مع خاصة فعال ل ش

الأزمات ة لمواج ي المؤسسا الاتصال اتيجيات اس بتوف تم   .المعاصرة

الور  ذه جاءت المنطلق ذا استخداماومن والأك الاتصالية اتيجيات الاس م أ لإبراز البحثية قة

ما م المنظمات جميع ا نفس فرضت العصر ضرورات من ضرورة أصبحت ا باعتبار الأزمات إدارة

ا. شاطا و ا أنواع   عددت

المفتاحية لمات اتجياتال الإس .–الأزمة-المؤسسة–الاتصال-:   إدارة

Abstract:  

 The world todays suffers from many crisis that threaten the  stability and survival of 

organizations , and have caused  unwanted situations. In light of the effects of these crises, the 

importance of institutional communication appears as a new administrative function that 

provides a framework for the effective coordination of all internal and external 

communications of the organization, whose success depends on the availability of 

communication strategies that can contribute to a large scale in the crisis management 
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effectively especially when suddenly many crises occurs at the same time threatening the 

image and reputation of the organization. . This is what made contemporary organizations 

interested in providing institutional communication strategies to face these crises. 

And from the point this research paper came to highlight the most important and most used  

communication strategies in crisis management ,and it become an absolute necessity in these 

times and imposed itself in all  organization regardless of their various types and activities . 

Keywords: Strategies – Communication  - institution - crisis - management. 

:  مقدمة

ما بالأحرى أو المؤسسة سمعة عن ديث ا و والنا الفعال الاتصال عن اليوم ديث ا إن

ع يقوم والذي ي المؤسسا بالاتصال المؤسسةعرف ا ستخدم ال الاتصالية العمليات من مجموعة

ا عمل يل س غية ا بحوز ال الوسائل ل إدماج خلال من وذلك ، والداخ ار ا ا محيط اتجاه

ا واقع مع م ت محددة صية شر عن تج ت معينة عمومية صورة شكيل و سي و الداخ

. ار ا ا محيط طلبات   وتحقيق

الافا ور وجم المؤسسة ن ب وصل مزة عت ي المؤسسا إطارا،تصال توفر جديدة ة إدار وظيفة و ف

والذي  ي المؤسسا الاتصال ذا أخذ و للمنظمة، ارجية وا الداخلية الاتصالات ميع الفعال سيق للت

الم عرض عند خاصة مية أ العامة العلاقات ا ف بما الاتصالية شطة الأ افة أزماتنظيضم إ مات

ة ر و ا القيم ع ا بدور تؤثر وال ا وغ قضائية أزمة مالية، أزمة قية، سو أزمة : ا نوع ان ما م

وتكمن والزوال، يار للا ا عرض قد مما المنافسة ع ا قدر من دد كما المؤسسة، ا عل ترتكز ال

لموا اتصالية اتيجيات اس توف مية الأ باختلافجذه اتيجيات الإس ذه وتختلف الأزمات، ة

اتيجية إس من أك استخدام يمكن كما ا، غ من أك للتطبيق تص اتيجية إس أزمة ل فل الأزمات،

و اتيجيات الاس ذه استخدام أن أي الأزموي الموقف تطور حسب وذلك الواحدة، الأزمة إدارة

الموقف بطبيعة يرتبط أخرى،ااستخدام أزمة أو لموقف يص لا معينة أزمة أو لموقف يص فما لأزموي

الموقف.  متطلبات مع يتعارض لا بما الإدارة لفلسفة وفقا يتم أن بد لا المناسبة اتيجية الإس اختيار   وأن

يتعامل كيف : مفاده البحثية الورقة ذه ري جو سؤال عرض إ الموجز الطرح ذا حيلنا و

إدارةالالاتص استخداما والأك الاتصالية اتيجيات الاس م أ وما الأزمات؟ مع ي المؤسسا

  الأزمات؟

المحور التعرف تم حيث محاور، ثلاثة إ المداخلة ذه بتقسيم قمنا ساؤلات ال ذه عن وللإجابة

الأ  المحور أما الأزمة ع ي الثا والمحور ي المؤسسا الاتصال ع اتيجياتخالأول الاس م أ فيھ عرضت

الأزمات. إدارة استخداما والأك  الاتصالية
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ي-1 المؤسسا الاتصال وم   : مف

جديدة-1-1 لوظيفة الأو ذور ا : ي المؤسسا   الاتصال

عام فية ال حياتھ بدأ ي أمر في و و ديثة، ا العامة العلاقات رائد إيفي ،1903عت

إ رجع اليو داف بأ ا ور جم وإعلام ا سياس شر ع والصناعية ة التجار المنظمات حث الفضل ھ

الأضواء المختصون ألقى وقد ا، ل ومساندتھ وتأييده ا، ف ور م ا ثقة ساب اك ع والعمل ا وأغراض

اتصا دور بأن ونادوا التجارة، عالم جديد كميدان شر وال الإعلام مية أ ع المؤسسةلأنذاك

الغزا العام.(محمد الرأي إ المؤسسة سياسات ونقل المؤسسة إ العام الرأي ات اتجا نقل ينحصر

س، إدر   ) 10،ص2004أحمد

ار، الازد تحقيق أجل من أنھ م لإيما الصناعية المنظمات العامة والعلاقات ق سو ال من ل رز و

الا ذات بالقضايا تمام للا حاجة المنتجاتتمناك جلب طرق وكذلك العامة) العلاقات العام(أي ام

ومنذ فعال، نحو ع ق) سو ال الأسواق(أي ذه1980إ تمام الا ايد م نحو ع المنظمات بدأت

دمج نحو الاتجاه ذا ي، المؤسسا الاتصال بإسم عرفت جديدة وظيفة مظلة تحت التخصصات

ف جعلت العامة والعلاقات ق سو العصريلال ق سو ال ا تأث الأك صيات ال أحد و و وتلر يب

علق ديث، ) 1990ا العامة والعلاقات ق سو ال ) ن ب جديد نموذج ر لتطو حقيقية حاجة ناك "

)." ما وا المنظمة ة مص أك بفعالية  )  kotler,1989,p261ليعمل

عام جنب1978ففي إ جنبا وتلر طرقمقام مختلف ع الضوء بإلقاء ما مقال مندال ليام و ع

والعلاقات ق سو ال ن ب اندماج حصل أنھ أكدا فقد العامة، والعلاقات ق سو ال ن ب العلاقة النظر

الوظائف ن ب ابط وال شغيل لل ديدة ا الأنماط " ب سمياه العامة-العامة والعلاقات ق سو ".-ال

ع وتلر يؤكد وححيث . ار ا الاتصال وظيفة ن ل مش العامة والعلاقات ق سو ال اندماج

ناول1980 ي ق سو فال شطة، والأ داف الأ ن مختلف ن تخصص العامة والعلاقات ق سو ال اعت ،

اصة ا الاتصالات شمل و للمنظمة. ما ا جميع ناول ت العامة العلاقات أن ن ح الأسواق،

وتلبيةأو بالمنتجات وخدمة س لتحس موجود ق سو ال أن" ومندال وتلر رى و الصلة، ذات دمات ا

فئات مختلف مع سنة ا النوايا لق موجودة العامة العلاقات ن ح اح، الأر العملاء احتياجات

ح  الر تحقيق مع تتعارض لا ما ا مع العلاقة ذه ون ت بحيث ور، م ا

البعض، )kotler,1978,p17للشركة".( ا عض تكمل أن العامة والعلاقات ق سو ال شطة لأ مكن و

والذي العامة، العلاقات برامج خلال من خلقت الشركة صورة أن ع أدلة ناك المثال يل س فع

وخلق الو ادة ز التا و الشركة، لمنتجات ة التجار العلامات ق سو ع إيجابا ينعكس أن يمكن

ة.االانطباع التجار للعلامة ن لك المس ولاء ز عز و   دي

مطالب ت أج وقد ، كب حد إ المنظمات ا ف عمل ال ئة الب ت غ ن الماضي العقدين مدى ع

وجماعات ومية ا الغ والمنظمات ن والموظف ن ثمر والمس العملاء مثل المعنية ات ا مختلف
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جميع لدمج والمنظمات، شطاء جليا أال امل الت ذا ر ظ و ا، لد العامة والعلاقات ق سو ال شطة

دفة. المس للفئة ة الموج الرسائل وتضارب   الأزمات

و ا، عمليا شأن والشفافية ات للشر الاجتماعية المسؤولية ع الطلب ادة ز أيضا المنظمات تواجھ

الاجت التوقعات ذه ل الاستجابة إ الرامية ما ود متماسكةماج كمؤسسات م أنفس وتقديم عية

ففي امل، الت أجل من التداب من د المز ب ت المنظمات أصبحت تخفيھ، ما مع بالثقة وجديرة وموثوقة

ع الطا إضفاء خلال من المعلومات ع ايد الم الطلب مع تتكيف المنظمات أصبحت الأحيان من كث

إ والس الاتصالات جميع ع وتفعل. الرس تقول ما ل   التوحيد

سنة دت التخصصات1980وش لة ي لإعادة المنظمات عديد ذلك أدى حيث ة قو لة ي إعادة

لة  ي ال ذه وتتمثل ، والدعاية والمبيعات ج و وال والإعلان العامة العلاقات مثل بالاتصال اصة ا

وان ت تفت أن المنظمات فت اع حيث التخصصات، المنظمةشتوحيد أنحاء جميع التخصصات ار

عكسية.  عواقب لھ  (Gronsted. A,1996,p26) ان

يتم بحيث واحدة دائرة معا الاتصال تخصصات من مجموعة تقديم المنظمات عديد بدأت وقد

يمكن كما المنظمة، داخل امة و مستقلة وظيفة عت و ن الممارس مع ارات والم المعرفة تلك تقاسم

والمواردجإدرا ، المالية المثال يل س (ع أخرى وظيفية مجالات إ ا د ع أو منفصلة وحدات ا

واحدة. ة إدار تخصص من أك مع العلاقة توطيد ن العامة الفكرة ولكن ة)، شر   ال

1-2-: ي المؤسسا الاتصال ف  عر

ن عددت ف ي، المؤسسا الاتصال وم مف حول والمواقف إذاكالآراء فقط ار ا بالاتصال طھ ر من

من ومنھ ، ار ا والمجتمع المؤسسة ن ب وصل حلقة و ي المؤسسا الاتصال أن الاتجاه ذا ش

التعب ال بأش طھ ر من ومنھ الأفقي، الصاعد، النازل، اتھ بمستو فقط الداخ الاتصال ع يقتصره

للمؤسسات. والمقصود   الرس

قطاعا نجد مختلفةتلذا مسميات ت تب ي والعمليا ي الممارسا مستوى ع الميدان منظمات و

الإعلام أو العامة، والعلاقات ي المؤسسا الاتصال أو ق، سو وال ي المؤسسا الاتصال ومتداخلة:

سميات. من ا وغ ي المؤسسا   والاتصال

الن و محدد لھ ف عر ووضع س الل ذا لتوضيح قة طر أفضل اظر ولعل ف تطورت ال قة الطر إ

ستخدمون الممارسون ان ، الما القرن من يات السبعي فح والمنظمات، ات الشر الوظيفة ذه

العامة"،والذي العلاقات فوظيفة" المعنية، ات ا مع التواصل لوصف العامة" "العلاقات مصط

معظ وتنحصر ات الشر معظم تكتيكية وظيفة معمانت والاتصال افة ال مع الاتصال ا

دأ و الشركة، عن المعلومات من د بالمز بالمطالبة بدأو ا ومتعاميل الشركة مستخدمي أن غ اء، الشر

العامة". "العلاقات من أك بأنھ للاتصال بالنظر لاحق وقت   الممارسون
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المؤس للاتصال جديدة وظيفة ل ش ل الأو ذور ا بدأت نا ديدةساو ا الوظيفة ذه وجاءت ي،

الداخ الاتصال الإعلان، التصميم، : ذلك بما المتخصصة التخصصات من واسعة مجموعة لدمج

صائص ا ذه ور، م وا ن ثمر المس مع العلاقات الإعلامية، العلاقات الأزمات، إدارة ن، للموظف

وأ ل، ك المنظمة ع يرتكز ديدة ا للوظيفة امة سةمال الرئ ة المص اب أ لدى ا صور ية

سواء. حد ع ارجية وا   الداخلية

تحت1980من الصلة ذات شطة والأ الاتصال بتخصصات تمام الا ايد م نحو ع المنظمات بدأت

الوظائف من وأعم وأشمل أوسع ي المؤسسا فالاتصال جديدة، وظيفة ي المؤسسا الاتصال مظلة

ال ا ف بما العامة. علاالأخرى   قات

ي" المؤسسا الاتصال " مصط تب إ حية الر وغ اصة وا ومية ا القطاعات من كث وتتجھ

داخل كممارسة وتطور العامة العلاقات من المؤس الاتصال بدأ خيا تار العامة، العلاقات عن بديلا

مع والعلاقة ن ثمر والمس ن بالموظف تمام الا الصناعية ات ةاالشر التجار وانب ا جاءت ثم ومة،

ا. وغ الإعلانات   لاحقا

تطور  مع غ و فتطور جامد س ول ومتجدد حديث علم العامة العلاقات علم أن يت سبق مما و

عن بديلا ي المؤسسا الاتصال مصط والمنظمات المؤسسات ت تب ا ا الوقت ففي المجتمع،

و  أوسع لأنھ العامة ارتأينا أشالعلاقات ذا ول للمؤسسة. الاتصالية شطة الأ ل ل مضلة و ف وأعم مل

مع التعامل اتيجياتھ واس ي المؤسسا الاتصال ديث ا المصط البحثية الورقة ذه استخدام

  الأزمة.

عرف :و المؤس   الاتصال

الثلاث الھ بأش الداخ الإداري الاتصال ن ب يجمع الذي الاتصال ذلك ن (بأنھ و أفقي) ابط، صاعد،

انت  سواء ا جما ن و المؤسسة إدارة ن ب يتم و ا، المحيط ار ا المجتمع مع المؤسسة اتصال

من تتضمنھ بما ا المحيط ار ا والمجتمع ئة الب ن و ا ي و خارجية، أو داخلية ما ا ذه

ا س أن ع ا، إطار عمل وسياسات والأفقية،لاضغوط ابطة وال الصاعدة الثلاثة ات تجا

اسب والم النجاح يحقق بما بالمؤسسة، والمحيطة المتاحة انيات والإم وف بالضر وم مح ظل و

شودة.    (https ://ar-ar.facebooc.com)الم

وا الداخلية الاتصالات ميع الفعال سيق للت إطارا توفر ة إدار وظيفة أنھ أيضا:" عرف جية،ار كما

عليھ عتمد الذي ور م وا ة المص اب أ مع ا عل فاظ وا المؤسسية السمعة ناء و شاء وإ

  )alriyadh https://wwwالمنظمة".(

المؤسسة ن ب المتبادل التواصل لعملية اتي اس تخطيط أنھ فھ عر يمكن سرده تم ما خلال من

دف.  المس ا ور وغوجم ومدروس ومخطط عل بأسلوب ون ي ا وجما المؤسسة ن ب التواصل أي
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الاتصال اتيجيات اس م وأ المؤسسية اتيجية الإس الموالية النقاط عليھ كز س ما ذا و ، ي عشوا

الأزمات. إدارة المستخدمة   المؤس

  

1-3-: الاتصالية اتيجية  الإس

الا اتيجية إس ف عر المتداولةصاتقبل يم المفا من أنھ خاصة اتيجية الإس وم مف ف عر بنا يجدر ل

عت  ان حيث العسكري المجال مرة أول أستخدم أنھ الإشارة مع والتخصصات، العلوم أغلبية

مة ز و الوطن ماية توضع ال طة ا أيضا ع انت و الانتصار، لتحقيق القيادة فن

أ مفكري 3،ص2001عوض،دحمالأعداء(محمد ن ب ومن العسكري الميدان ل طو لوقت فبقيت ،(

) ة الف : Clause wtz) 1830تلك ا أ ع اتيجية الإس عرف  الذي

. رب ا البدء و لانطلاق انيات الإم و الوقت و الميدان اختيار عن  , Jean Luc Charroni)"عبارة

Sabroine Sepain,p326) 

مصط المدارساوتطور وتباين التقنية تطور و لاختلاف وفقا خ التار عصور مختلف ع اتيجية لإس

لمصط ع ما جامع ف عر تقديم ة صعو إ أدى ما ذا و مفكر، أو قائد ل ل والسياسية ة الفكر

تتطو  اتيجية الإس لأن لمة، ال ذه ل الآن ح عليھ متفق موحد ف عر وجود لعدم اتيجية عاتبرالإس

التكنولوجية. و العلوم إليھ توصلت ما أحداث من ستفيد و ، العلوم و السياسة و الاقتصاد   لتطور

عن الاتصاليةأما اتيجية   الإس

أو متوسط إجما مشروع ، المنظمة أو للمؤسسة الاتصالية للسياسة العام "المخطط ا أ ع فتعرف

الوسائ يختار و داف الأ يحدد المدى ل  .ل"طو

Marie Helène west phalen ,1992,p1) (  

" قوري قر بي وسائلPiere Grigoryأما من متناسقة مجموعة الاتصالية اتيجية الإس أن " ى ف "

." ما ا ع التأث و ا بمحيط بالاتصال المؤسسة أو للمنظمة سمح ال الأسواق   العمل

Pierre Grigory , Jean Mark Lilieu,1994,p90) (  

من ق سو ال ي لأخصا الممنوحة الطرق مختلف ن ب "الاختيار ا أ ع الاتصالية اتيجية الإس عرف كما

لوجھ وجھ بمع ، المباشر الاتصال عموما الطرق ذه تتمثل و دمة، ا أو بالمنتوج ف التعر أجل

الإ  المباشر غ الاتصال و ، المحتمل ون الز و ع البا ن وار شب المنتوج فطبيعة ، للمبيعات ج و ال و

." المؤسسة أو للمنظمة الاتصالية اتيجية الإس بتحديد يقومان اللذان ما   السوق

Les éditions d'organisation,1994,p 78) (  

داف الأ حول امة ال القرارات من مجموعة ا أ ع الاتصالية اتيجية الإس ف عر يمكن بالتا و

اليةالالاتص أش ع تحتوي و ا تحقيق أجل من المطبقة الوسائل و ، ا إل الوصول يجب ال
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أن  مكن و ، س متجا غ لأنھ مختلفة رسالة المتلقي ور م ل يوجھ اتصال ل ف المؤسسة، الاتصال

المؤسس أو المنظمة ا تدعم بحيث خمس إ سنوات ثلاث من الاتصالية اتيجية الإس عمر ةيمتد

. لت ا داف أ   حقيق

الاتصالية4-1 اتيجية الإس   : مبادئ

المبادئ من مجموعة بع ت أن يجب ، فعالية أيضا ا ل ون ي و قبول الاتصالية اتيجية للإس ون ي ي ل

التالي الأساسية الثمانية المبادئ و   ) (Jean Mark decaudin,1995,pp45-50:ةالأساسية

الوجود:-  مبدأ

ون ت أن المؤسساتسالإ يجب من فالكث ، رس ل ش محددة و الواقع موجودة الاتصالية اتيجية

. منتظمة غ عمليات تكتفي بل ، اتصالية اتيجية إس ا ل س  ل

ة:- الاستمرار  مبدأ

ون ت أن الاتصالية اتيجية الإس ط ش ف الاتصالية اتيجية للإس الأساسية اصيات ا م أ من

. عمستمرة ا فعالی و ا كفاء ر تظ ي ل ، ل الطو   المدى

-: التم  مبدأ

موجود  غ تم دمة ا أو المنتوج إعطاء الاتصالية اتيجية للإس الأساسية الأدوار أحد إن

المنتوج ا يخلق ال التم بدرجة الاتصال نوعية تقاس حيث ، بالطبع) ي الإيجا (التم الأخرى العروض

.اأو  المعروضة  دمة

الوضوح:-  مبدأ

فأي ، دف المس ور م ا لدى م الف لة س و سيطة و ة وا الاتصالية اتيجية الإس ون ت أن يجب

ا. ل قيمة لا مة م ون ست يجة فالن ، معقدة و ومة مف غ عمل ومبادئ أسس ع عتمد اتيجية   إس

-: الواقعية  مبدأ

اتيجية الإس تطابق يتالايجب ل وذلك ، دمة ا أو المنتوج خصائص مع من يصالية ا ل مرحبا ون

ومن ، المعروضة الرسائل رفض إ تؤدي ا فإ بالواقع ترتبط لا معلومة فأي ، دف المس ور م ا طرف

) . وره جم و لقيمتھ دمة ا أو المنتوج فقدان   ) Jean Mark decaudin,p53ذلك

-: المرونة  مبدأ

اتيج ون: ايةإس ت أن يجب  لاتصال

الاتصالية- ال الأش مختلف حسب   مرنة

- . الاتصال وسائل حسب   مرنة

-. المنتوج أو دمات ا نوع حسب  مرنة
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التناسق:-  مبدأ

دفھ، ق سو ال قرارات مع صوص ا و المؤسسة، قرارات مجموعة مع الاتصال ناسق ي أن يجب

ع. التوز قنوات   موقعھ،

القبول- :داالمبدأ  خ

من  وأيضا بل ، فقط ن لك المس من س ل ومة مف و مسموعة ون ت أن ورسائلھ الاتصال ع لابد

إطارات) ، عمال ، ن (مستخدم ا ذا حد المؤسسة داخل ما من،ا جزء لأنھ أسا المبدأ ذا ف

علاقة م ل الذين صوص با و ، ن الموظف طرف من منجز ون سي و ف ، مااشمبالاتصال ا مع رة

. ن ارج   ا

1-5  : الاتصالية اتجية الإس مية سبةأ بال الاتصالية اتجية الإس منللمؤسسةتحقق جملة

داف : نذكر الأ ا   م

ات معرفة خلال من إنجاز أفضل تحقيق – ة لمؤسسةا اتجا يا زمنية لف س لة  . طو

طة عطي – اتيجية ا داف الإس ةو  اتتوج و أ  . المستقبل ا

ارجية و الداخلية العوامل ع التعرف – ات إحداث إ المؤدية ا مة غ  كإدخال ، لمؤسسةام

جديدة عن البحث أو الأسواق  التوسع أو جديدة منتجات  . أسواق

اتيجية ساعد – ات معرفة ع القرار متخذي الإس يحة الاتجا  عداس و ، القراراتاتخاذ  ال

سية المشكلات فحص ع المدراء  . الرئ

قية و المالية القرارات تدخل تنظم – سو مة ال ات المتعلقة الم  .لمؤسسةا باتجا

طة تمكن – اتيجية ا سيق ، الكفؤ الإتصال  تحقيق من القرار متخذي الإس امل و الت  مع التفاعل و الت

 . لمؤسسةا الفعاليات افة

اتيا يطالتخط أن إ إضافة – ة من ذاتھ بحد و النا لإس الإدار  . الكفؤة الأعمال

 . الصائب القرار اتخاذ عملية  استخدامھ يمكن الذي المعيار توف –

ية الظروف مع التجاوب ع القدرة –  . المختلفة البي

طط وضع  المساعدة – ومية ا ة ال ن لمواج  . المنافس

 .دمالأ  عيد التفك  ساعد –

ق وفقا ستخدم الموارد لأن ، الموارد استخدام  الاقتصاد – و للطر داف لتحقيق المرسوم   . الأ

داف – اتيجية أ ون  الإس ة ت توجيھ ساعد  ذا و ، مدروسة و ودقيقة وا ود ع شأة ج  بالاتجاه الم

يح  . ال

 .التأكد عدم و المخاطرة حالات من تقلل –

اتيج تمكن – ادة نم يةالإس المختلفة الإتصال علمؤسسةاقدرة ز  . المنظمة داخل بالمجموعات
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اتيجية تفيد – وادر إعداد  الإس اك ساعد حيث العليا ال اتيجية إعداد المديرون إش  تنمية  الإس

م الفكر  . لد

اتيجية ساعد – ،. الموارد من الفائض تخصيص ع الإس الص محمد   ) 59-58صص،2008(

2-: الأزمة ية   ما

2-1-: الأزمة وم  مف

إ الفرد من ات المستو مختلف وأيضا والتخصصات الأنظمة مختلف تداولا لمات ال أك من

ماكيلاند شارلز عنھ ع ما ذا و للأزمة، شامل ف عر وضع ة صعو إ أدى ما ذا و والدولة، المجتمع

ع وضع تعذر و يصعب خلالفر" شرت ال الدراسات من ائل ال الكم ب س الأزمة لمع شمو

لمياء جامع اه"(بن زو مختلف من المدلول ذا ة معا حولت وال الأزمة مدلول حول الماضية الأعوام

ص 2010 ،09 .(  

:   لغة

ال ،وأزم والقحط الشدة اح ال مختار والأزمة أزم، مادة أزمة لمة ي عنھ.أءتأ مسك

(محمد ن مأزم وعرفة المشعر ن ب الموضع س لذلك مأزم، ن جبل ن ب ضيق ق طر ل و الضيق والمأزم

ص دت، الرازي، القادر عبد بكر ي أ عض 15بن أي أزما ء ال أزم أزم: مادة الوج م الم و .(

ال وأزمت ام، ا ع الفرس أزم قال و شديدا، عضا لھ أز بالفم أسنة أصابتھما تأزم: ا، قحط اشتد ي

ية، العر اللغة (مجمع وأزمات أورام مع وا والقحط الشدة والأزمة: ص1998أزمة ،16 .(  

قاموس حسب حالةLe Petite Robertوالأزمة : التا المع ع الطبية الناحية من الأزمة لفظ يطلق

إ إما اسم وا المفا بالتغ عادة تتم حواش،مرضية الأسوأ(جمال أو ص2005الأحسن و 14، ،(

أبوقحف، السلام البقاء(عبد ع المنظمات أو الأفراد قدرة دد متوقع غ مفا موقف أو حدث

ص 1999 ،104 .(  

الأزمة الناس حياة مجرى حاسمة ظة أو تحول نقطة الأزمة أن فيقول إكسفورد قاموس أما

السياسية، أو قيةالمالية الإفر لمة ال جذور ي،Krisisوأن العر محمد قرار(عثمان ا ومعنا

ص 1999 ،98-104 .(  

  اصطلاحا:

أو السلبية أو الإيجابية ا نتائج ع أو الأزمة موقف ع إما ركز ما ا م فات، التعر من العديد رت ظ

أبر  ومن ة، المطلو الاستجابة أو الوقائية الإجراءات ع مركزت ةز وج من الأزمة وم مف تحديد حاولات

فورد يقرره ما الإدارة علم ن:J .D Fordنظر سمت سم ي موقف أو حالة عن عبارة الأزمة أن   من

الأول: ذاالسمة شمل و ا، تحقيق إ المدير س ال ة ر و ا داف والأ لمصا ط ا ديد ال

المحتملة، سارة ا وقيمة م ديد سارة.بالإ ال ا ذه تحقيق احتمال إ   ضافة
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الثانية:أما مواقفالسمة عنھ تج ي قراراً تتطلب تحول ونقطة توتر "حالة ا أ الوقت،كما ضغط ف

عليوة، العلاقة"(السيد ذات الكيانات مختلف ع تؤثر إيجابية أو انت سلبية ص1997جديدة ،30 .(  

ا" بأ س فلي ا عرف الصدد ذا المتبعحالو بالنظام الإخلال إ يؤدي مفا حدث أو طارئة ة

يمكن  ذلك و ، اً فور تماماً وا عاً سر اً تحر ا م تطلب و ا ل التناف المركز يضعف مما المنظمة،

الاعتيادي العمل س دث ا ذا كھ ي الذي لل ا درجة ع اعتمادا أزمة بأنھ حدث أي يف تص

  . (Norman Phelps, 1986 , p6)للمنظمة"

(رضوان، " اً فور اً غي أو تدخلاً تظر ت مستقرة غ حالة أو حرجة ة ف ا:" بأ الأزمة رضوان رضا عرف و

كيم، ا عبد ص1419رضا   ). 44ـ،

ا:  بأ تتم الأزمة أن المقدمة فات التعر جملة من شفھ س أن يمكن   وما

 وتمثل التوازن عدم سم ي انتقا أونقظرف المنظمة أو ماعة ا أو الفرد حياة تحول طة

. غ عنھ تج ي ما وغالبا   المجتمع

 تؤثر إيجابية أو انت سلبية جديدة مواقف عنھ تج ي قرار تتطلب تحول ونقطة توتر حالة الأزمة

العلاقة. ذات الكيانات مختلف  ع

 . غ حدوث تظر ت مستقرة غ حالة أو حرجة، ة  ف

الأزمة:خصا-2-2   ئص

الله، جاب (محمود و للأزمة خصائص ستة الأزمات إدارة كتابھ الله جاب محمود حدد ،2008لقد

  : )7ص

.المفاجأة:- إنذار سابق بدون تحدث فالأزمات ي، فجا ل ش تحدث ا   لأ

المعلومات- توجنقص ولا ا م وعن الأزمة ب س م عن المعلومات توفر عدم بمع ض: وابطد

التصرف. كيفية  لمعرفة

الأحداث:- .تصاعد القرار صناعة اك الإر من د يز الأحداث تصاعد  إن

السيطرة:- كمفورتفقدان س لو رأي العادية، وتوقعاتھ القرار صاحب قدرة نطاق خارج تقع بمع

L . Komfort 

: و ا ومعا ا مع التعامل عيق بخصائص الأزمة سم   ت

 ملعا: التأكد عدم أو   .Uncertaintyالشك

 :التفاعل   .Interactionعامل

 :والتعقيد شابك ال  Complexityعامل

 .بالأزمة المتعقلة ات ا جميع قبل من شديدة أفعال ردود ا ع ينجز ال الذعر:  حالة
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  للإ ك ت لا ف مفاجأة، بصفة تحدث الأزمة أن باعتبار ع: والسر ذري ا ل ا ةدار غياب

روج ل لول ا ن ب للمفاضلة مدفوعة غالبا الإدارة ون ت بل ا، ل جذري حل لإيجاد مجال

الممكنة. الأضرار   بأقل

3-: الأزمات إدارة المؤس الاتصال اتيجيات اس   دور

اتيجيا:-3-1 اس الأزمة إدارة   خطوات

إد أثناء اتيجية إس خطة توفر بضرورة ن المفكر أغلبية حدارةيتفق الأزمة إدارة أن باعتبار الأزمة

إدارة خطوات توضيح مكن و السائدة، التنظيمية الثقافة بطبيعة يرتبط اتي اس سلوك يمثل ذاتھ

: ي ما خلال من اتيجيا اس   الأزمة

الأزمة:3-1-1 لإدارة مدخل   تحديد

إدارة مدخل يحدد موجز بيان بصياغة الأزمة إدارة خطة بوضع يمثلالأ وذلك حيث المنظمة، زمة

المنظمة ضم البيان: ذا ع يطلق من ناك و ا، وأخلاقيا المنظمة فلسفة ص و القرار اتخاذ أسس

يمثل السلوك ذا ميع، ا لدى قبولا تلقى ا جعل و القرار اتخاذ عملية من سرع من و و ا، ووع

وا ة رؤ وفر و الأزمة إدارة اتي اس الأزمة.ةمدخل تفاقم قبل الوقت ح ر ع ساعد   و

بالأزمة:3-1-2 للشعور م ان ومي نظام   بناء

فالمنظمات العلاقات. إدارة طر، ا إدارة القضايا، إدارة أساسية: عناصر ثلاثة النظام ذا يتضمن

القضاي ذه وإدارة أزمات إ تتحول أن يمكن وال المثارة القضايا حول معلومات يتجمع وقوعا من حد

علاقة ا عند ال خاصة ا ل تتعرض أن يمكن ال المخاطر تحديد و إدارة من لابد كذلك الأزمات،

اتي الاس بؤ الت ع ساعد النظام ذا ف . ما ا مع العلاقات س بع لت بالإضافة العمل بطبيعة

قوا توفر ال والمستقبلية والنوعية الكمية البحوث ساعد .عدكما اتي الاس بؤ الت ع بيانات

مال، الصفحات2008(ا ،347-348 (  

للمنظمة:3-1-3 ة قو سمعة أثناءبناء ة قو سمعة بناء الصعب من أنھ الأزمة إدارة دراسات أكدت

مسار ون تت ة القو فالسمعة ، ما ا مع ا وعلاقا المنظمة خ بتار يرتبط السمعة بناء وأن الأزمة

الأزمة.مةالمنظ وإدارة اتي الاس التخطيط ن ب ة القو العلاقة يؤكد ذا و الأزمة، أثناء س  ول

الأزمة: 3-1-4 إدارة ومركز ق فر   شكيل

خطة وضع مع الممكنة والاستجابات المتوقعة الأزمات تحديد ع عمل و المنظمة قطاعات جميع شمل

مع ا حدو توقع ات لأولو وفقا الأزمات بالإضافةضر إدارة المستجدة. للأوضاع وفقا طط ا تجديد ورة

الأزمة. الإدارة مركز توفر  لضرورة

مسبقا:إ3-1-5 الإعلامية المواد   عداد

الأزمة مع ي والإيجا ع السر التعامل تفيد المنظمة عن املة يانات و معلومات توف خلال من وذلك

للتعامل ات تكتي عدة المجال ذا نموذجالسوتوجد ا بي من الأزمة مع ع الاعتذار4RSر تضمن: و
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المتخذة الإجراءات أي الإصلاح الأزمة، حل عن يبحث ور م ا لأن ل ا للاعتذار، يحتاج ور م ا لأن

مال، (ا ور. م با ق الذي الضرر عن ض التعو ثم الأزمة تكرار الصفحات2008لعدم ،350 -351 (  

أ عام ل ش ذه اانت يمكنم ولا اتيجيا، اس الأزمة إدارة ع ساعد أن يمكن ال طوات

تتطلب  ة الأخ ذه و اتيجية، إس تتطلب الأزمة إدارة لأن الأزمة وإدارة اتيجية والإس طة ا ن ب الفصل

الواقع. أرض ع ا لتنفيذ   خطة

الأزمات:3-2 إدارة ا دور و المؤس الاتصال اتيجيات   اس

أزمةتلفتخ ل فل الأزمات، باختلاف الأزمات إدارة المستخدمة المؤس الاتصال اتيجيات اس

الأزمة إدارة اتيجية إس من أك استخدام يمكن كما ا، غ من أك للتطبيق تص اتيجية إس

استخدا و اتيجيات الاس ذه استخدام أن أي الأزموي الموقف تطور حسب وذلك يالواحدة، رتبطم

اختيار وأن أخرى، أزمة أو لموقف يص لا معينة أزمة أو لموقف يص فما الأزموي الموقف بطبيعة

م أ ومن الموقف، متطلبات مع يتعارض لا بما الإدارة لفلسفة وفقا يتم أن بد لا المناسبة اتيجية الإس

التالية: الأنواع نذكر استخداما الأك الاتصالية اتيجيات  الاس

الصمت:3-2-1 اتيجية   إس

الإشارة مع المعلومات، تقديم وعدم الإعلام وسائل أمام المجال غلق و اتيجية الإس ذه من دف "ال

تحقیقات وكذا الرقابة يئات بتحقیقات عام ل ش تتأثر ا لأ ا كث معتمدة غ اتيجية إس ا أ إ

ان سرعة تتأثر كما المختلفة، الإعلام المؤسسةشار وسائل لأن ، الاجتما التواصل مواقع ع الإشاعات

ذه أن إ الإشارة مع الأزمة، خ شرون سي آخرون اص أ فان الصمت فضلت انت إذا

المؤسسة".( بثقافة ترتبط اتيجية العامDanglade,Avril2019الإس الرأي أن عتقد المنظمات فبعض (

ا م ا بإم وأن بالأزمة عرف فعلفالا أي ر يظ لا بالتا ا، أحدا ع التعتيم خلال من ا سر ع ظ

اق إ إ يؤدي قد مما أخرى، مصادر من المعلومات عن البحث إ الإعلام وسائل أ ت نا و ، اتصا

التعتيم. أو ل التجا اتيجية إس البعض عليھ يطلق لذا المنظمة، سمعة   الضرر

ال3-2-2 حائط اتيجية   صد:إس

صد وتحاول ارجية، ا القوى لضغوط الاستجابة وترفض طأ با الإدارة ف ع لا اتيجية الإس ذه

فيھ تفسر الذي الوقت الموضوع عن معلومات ع صول ل المتعددة ارجية ا الأطراف محاولات

اطل يزداد ذلك و ة، كب الأخطاء إخفاء بأنھ ذلك الإعلام ووسائل ما كما الا ا ة الكب نتقادات

مان، کر و (ع عام. الرأي عند سلبية ات اتجا ل ش صفحة2005ت ،206 .(  

القانونية:3-2-3 اتيجية   الإس

كما الأزمة، مسؤولية وتتحمل للإشاعات حدا تضع أن اتيجية الإس ذه خلال من المؤسسة س "

و  الأزمة، ومخلفات خسائر حول وإحصائيات بيانات التعاملوتقدم المؤسسة صرامة عكس أسلوب
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) الأزمة". آراءLuc Marcenac,1996مع ع الة ا ذه للأزمة الإعلامية ة المعا عتمد كما (

ع الوضع ذا مثل يركز ما عادة وال للمنظمة، القانونية الشؤون المختص المسؤول ات وتوج

يئة ال تح ال القانونية التالية: منالأطر المبادئ ع ذلك عتمد و قانونية مسائلة  أي

المنظمة.- سياسة يخص ما ل و الأزمة وطبيعة المنظمة حول المصرحة المعلومات م من  التقليل

الأزمة.- مسؤولية ا وتحمل المنظمة تورط أن يمكن خاصة معلومة بأي ح التصر  عدم

الإعلا - اللغة من الشديد ذر با عود ميةالتح قد فخ أي للوقوع تفاديا المنظمة ستخدما ال

ا. واستمرار ا بقاء دد و المنظمة ع وخيمة تائج  ب

والاعتذار:3-2-4 ير الت اتيجية   إس

من  علن ولبقة راقية أساليب باستخدام طأ با ف ع و بالأزمة اف للاع المنظمة أ ت الة ا ذه

ا  يرا ت عن ا الرسودخلال المتحدث ا يقدم حقيقية معلومات فتقدم الأزمة، وقوع أسباب عن ا فاع

مان، کر و (ع الأزمات. إدارة ة والنا المستخدمة الاتصالية اتيجيات الاس من و للمنظمة

صفحة2005 ،208( 

المسؤولية:3-2-5 من التملص اتيجية   إس

لأط الأزمة أسباب ل تحو المنظمة معلوماترافتحاول شر ل ا يدفع مما ية، مجرد ا أ ار وإظ أخرى

مؤسف. حادث مجرد الأزمة وأن ية ال ر مظ ر تظ ح ذلك ع  تؤكد

ومي:3-2-6 ال الدفاع اتيجية   إس

وغالبا الموقف ور تد ومنع الأزمة أطراف مع اء بذ للتعامل اتيجية الإس ذه خلال من المنظمة س

ستخدم خلالما من للمنظمة مساند عام رأي خلق محاولة العام، بالرأي العلاقة ذات الأزمات

الصا دف س ا أ تؤكد أن تحاول كما للمنظمة، واسع نطاق ع ا وأعمال ا سياسا تفس محاولة

ا  عل يطلق من ناك لذلك ، ما ا توقعات تتجاوز مفصلة معلومات شر خلال من وذلك العام،

وذلك إس المنظمة ع وم ال حدة من التخفيض أجل من ذلك ل و العام، الصا اتيجية

 : ا بي من أساليب لعدة ا   باستخدام

العام.- الصا ذات الاعتبارات ع المنظمة   حرص

الناقدين.- مصداقية من والتقليل للمنظمة الإيجابية وانب ا ع ك   ال

ن- المتضرر ض عو و  الأزمة.منمواساة

المضاد:3-2-7 وم ال اتيجية   إس

وتحطيم الناقدة القوى ة لمواج ا قوا جميع وحشد إعلامي وم ب المنظمة تقوم اتيجية الإس ذه

وتناول  ش ملة المنظمة عرض حالة ستخدم و المنظمة، اجمة م ا عل اعتمدت ال المقومات

منصف غ ل ش الأزمة أنمعأحداث للمنظمة مكن و قيقة، با علاقة ا ل س ل مية و قصص ذكر

للقضاء. وء ال ا حق ستخدم أن ا يمك كما مضاد إعلام بتوف الوضع  تواجھ
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يحية:3-2-8 الت الأفعال اتيجية   إس

لإ  المتخذة الإجراءات ذكر مع ا تكرار عدم ع العمل ع والتأكيد بالأزمة اف الاع ع حصلا تقوم

الإعلامي طاب ا يتم الشأن. ذا المستقبلية المنظمة سياسة ذكر مع الأزمة، عن الناجمة الأضرار

تلقى اتيجية إس و العامة، العلاقات اتيجية إس البعض ا سم و الدقة وتحري والصراحة بالصدق

طأ با اف الاع لأن للمنظمة ن القانوني ن المسؤول من شديدة ذلكقدمعارضة استخدام إ يؤدي

مان، وکر (ع ة. ومعنو مادية خسائر ا ل ب س قد مما المنظمة ضد قضائية دعوى صفحة2005رفع ،

209 (  

قدمت التالية:Marie - Heleneكما الأنواع إ ا قسم الاتصالية اتيجيات الاس من آخر   نموذج

Marie Helène west phalen, 1992)(  

اتيجي- اإس ى:ة الأد يملاتصال ت وعدم التحفظ أجل من ووج قليل ل ش المنظمة لم تت أن أي

أحيانا.  المع تقدم ولا والمحدودية ساطة وال بالسرعة تتم   الأزمة،

المتحكم:- الإخفاء اتيجية تتمإس بطيء ل ش ولكن متدرج، ل ش المعلومات إرسال ع تقوم

والمخا والقوة ة.طرةبالفاعلية والمعنو ا م مادية عالية تقنيات تتطلب و أخرى،   أحيانا

الشفافية:- اتيجية وسائلإس ا ومشارك والمصداقية دية وا ور م ا ع الك بالانفتاح تتم

قيق ا عكس بھ يصرح ما ل س ل لأنھ خادعة، ون ت الأحيان عض ا لك أالإعلام ت ما ا فكث ة،

المؤ  فقط.لا تسساعض مية و حات بتصر الوضع وإخماد قيقة ا وإخفاء مراوغة أساليب   ستخدام

اتجيات-3-3 ديثة الإس ما:الأزمة لإدارة  ا نذكر الأزمة لإدارة ديثة ا اتجية الإس  يمن

اتجية- ة الأزمات مع التعامل  ستخدم :المسار غي إس ط ا يصعب  ال ا م احتواء  لالخ نوذلك

ض الأفراد لدى التحدي روح خلق سائر لتعو يح ا  .الوضع وت

اتجية- ت إس اتجيةهذ س :الأزمة تفت ل الأزمة لتحليل الإس الأسباب ضبط أجل من دقيق ش

قيقية ة ومحاولة للأزمة ا ب ل معا ة عند ستخدم س ة الأزمات معا ط ة ا  والكب

اتجية- ق عن وذلك :مةلأز ا احتواء إس ا حدود وضع ومحاولة الأزمة مجال حصر طر ا من  ل تجميد  أجل

ا ا، وإفقاد رسمية قنوات باستخدام الأزمة أطراف مختلف مع التفاوض خلال من قو   .النقابات تفاوض

تدمإ- اتجية ا المنظمة تدرك عندما ستخدم :الأزمة س و دد مدمر خطر  أ ا نا ،ااستمرار بقا  و

أ طوات بإتباع وذلك الأزمة لعناصر الداخ التفج س لما المؤسسة ت  :التالية ا

دي ضرب- وم شدة الأزمة مؤ دة القوى  استقطاب مع الأزمة فكر ع وال  .المؤ

بعاد تصفية- ي واس ون  اعتدالا أك للأزمة قادة إيجاد محاولة مع الأزمة محر ل القدرة يمل تحو  ع

دم ا حلول  وإيجاد الأزمة مساندة  فاعلة عناصر إ الأزمة وؤ امل ر رو  ع( ص ، 2017حامد، نو

 )  102 - 101 ص
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فرق إ- اتجية شعبة الأزمة انت إذا :العمل س وانب م التخصصات من عمل فرق  توفر من فلابد ا  ل

م مما ة  رؤى عدة طرح  سا ا فرق  كيلش خلال من وذلك الأزمة، مواج عض  وأخرى  دائمة عمل

  .مؤقتة

اتصالية استجابة تمثل الأزمات مع التعامل الاتصالية اتيجيات الاس استخدام أن سبق مما يت

ور م ا لكسب الوضع وشرح المنظمة عن للدفاع المختلفة المنظمات العامة العلاقات ا ستخدم

الإشار  مع نية، الذ ا صور ع فاظ إوا وفقاة اتيجية إس من أك ستخدم أن يمكن ا أ

وفقا يتم أخرى حساب ع اتيجية إس اختيار أن وة ع المجال ذا رى و الأزمة، لتطورات

ا: بي من الشروط من   لمجموعة

الأزمة.- إليھ وصلت الذي المدى وتحديد الأزمة حدوث أسباب   تحليل

ع- المؤثرة العوامل ب والمعارضة.الأ ترت دة المؤ القوى وتحديد   زمة

مان،- کر و (ع اتيجية. الاس تلك المنظمة فلسفة تجسيد ثم المرجوة داف الأ ، 2005تحديد

  )205صفحة

:   خاتمة

يمكن مؤسسة أن المقال ذه اية  القول  ما ل لدى اتصالية اتجيات إس أك توفر أصبح

ذا ضرورة اال العصرمن م المفاجئة خاصة الأزمات فيھ عددت وصورةذي لسمعة ددة والم

تمثل إدارة انت إذاف. المؤسسة ة الاستعداد الأزمات ي عل بأسلوب الأزمات لمواج  لقواعد وفقا وعقلا

فان والرقابة التخطيط إدا توفر دون  تنفذ أو تتم أن  يمكن لا العملية ذه والتوجيھ، اتجيات  رةإس

ل ت،الأزما ش الاتصال و اتجيات إس مختلف أن يمكن ال خاص إدارة ترافق ة ذه الأزمات مراحل  الرؤ

ال اتجية  سمعة لاستعادة فعلھ يجب ما ومعرفة الوضع لتقييم الأزمة، عد  ح  ستمر أن يمكن الإس

وثقة ور  المنظمة م   .الأزمة نفس تتكرر  لا ح والدروس الع أخذ مع ا
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