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 :الممخص

في إدارة الأزمات، سائلن في ووشكالن ؼ أبمختلالاستراتيجي الاتصاؿ  دورتندؼ نذن الدراسة لمعرفة   
 وفعالة فعليةإدارة لمسانمة في اشأمنا ف لتي مت، اماولمعلؿ استقباؿ واساإرفعالية ءة كفاوعة رسدى م

داث حأئنا وفي ضدد تحوؿ ة تحطمقؿ يمثوازف، ولتدـ ابعـ متقالي يتسللأزمات، باعتبارنا ظرؼ ا
طبيعة على رؼ لتعالة ولى محاإسة دارلر، بحيث تندؼ نذن اكبيتغيير لى ؤدي إلتي تؿ المستقبا

ؾ تلارة إدفي دى مسانمتن مدوث الأزمات، وحد بعء، وثماوكيفية تطبيقن، قبؿ، أالاستراتيجي  الاتصاؿ
 أكثر يجعؿ المؤسسة ،يةفعالضروري لما لن مف  ستراتيجيالإ ؿأفّ الاتصا، وتوصلت الدراسة إلى الأزمات
 .اتالأزم إدارة فيبشكؿ كبير  تسانـ أف يمكف التي المثلى الوسيلة كومن، ديداتنبالت يئةلم بيئة في حيوية

 الاتصاؿ، الاتصاؿ الاستراتيجي، الأزمة، إدارة الأزمات. :الكممات المفتاحية
Abstract: 

  This study aims to know the role of strategic communication in its various 

forms and means in crisis management, in the speed and efficiency of sending 

and receiving information, which would contribute to the actual and effective 

management of crises, as it is a transitional condition characterized by 

imbalance, and the factors that will transform it. This study aims to try to 

identify the nature of strategic communication and how to apply it, before, 

during, and after the occurrence of crises, and the extent of its contribution to the 

management of those crises. An environment full of threats, being the ideal 

means that can contribute significantly to crisis management. 

Key words: Communication, Strategic Communication, Crisis, Crisis 

Management. 
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 مقدمة:
نذا العصر العديد مف التغيرات السريعة إلى حد كبير جدًا، وعلى كافة المستويات المحلية  ديشن

والإقليمية والعالمية، فالأزمات المتلاحقة، والمتموعةِ، والمعقدة التي يعيشنا نذا العالـ كفيلة بدارستنا 
عادة توازف، لضماف الاستقرار.  ويحتاج ذلؾ إلى إدارةٍ وسيطرة وا 

ة أو الكارثة أو الخطر، ني كلمات تظنر بصفة مستمرة ومتكررة في مؤسساتما، فامتشرت إفّ الأزم  
ُـ الأزمة في كؿ مياديف الحياة، ويعود ذلؾ إلى ما يتميز بن محيطُ المؤسسة مف تطور اجتماعي  مفاني

الاضطرابات حقبة كثيرة وثقافي، و تقلبات اقتصادية وتحولات سياسية في العالـ، نذا ما يؤكد الدخوؿ في 
 .غير معروفة سابقاً  والأزمات

لمجاح  فعالاً  للتعامؿ مع المخاطر وعمصراً  ناماً  متغيراً نِ ر اعتببا الاتصاؿ إلى الحاجة ظنرت لنذا  
علاقاتنا الداخلية والخارجية، وفؽ  المؤسسات، منما كاف طابع مشاطنا في أداء منامنا ووظائفنا وتحسيفِ 

للاتصاؿ الاستراتيجي في  بالغاً  ولي المؤسسات انتماماً ، ولنذا تُ اتصالية مخطط لنا مسبقاً  إستراتيجيةٍ 
كغيرن مف الموارد والآلات والعماؿ، لقدرتن على ضماف بقاء  ن أصبح ضرورياً مّ أ مضامنا الإداري، إذ

 المؤسسة، واستمرارنا في تحقيؽ أندافنا.
يلعبن الاتصاؿ الاستراتيجي في  ى الدور الذيلالضوء ع يطلذن الدراسة لتسنتسعى  بؽفي ضوء ما سو   

، باعتبارن مف أنـ جنتناوامو الأزمة دارةلإ طيالتخطأنمية التعرؼ على إدارة الأزمات والمخاطر، و 
على رؤية تحليلية لأنمية  وسمعتمدفي إدارة الأزمة،  يالاستراتيجالمرتكزات التي يقوـ علينا الاتصاؿ 

 التخطيط لنا إستراتيجياً. التي قد تعترض المؤسسة وكيفية إدارة الأزمات في  وحيوية الاتصاؿ الاستراتجي

وتبعاً لذلؾ قُسمت الدراسة إلى مبحثيف، حيث يتضمف المبحث الأوؿ علاقة الاتصاؿ بالإستراتجية،   
لن، ومانية الإستراتيجية الاتصالية ومراحؿ صياغتنا ستراتيجي وكيفية التخطيط مفنوـ الاتصاؿ الاو 

 وأندافنا.
دارة الأزمات، في إدارة الأزمة يستراتيجالاتضمف المبحث الثامي الاتصاؿ بيمما    ، مفنوـ الأزمة وا 

دارتناأسباب مشوء  ، ودور الاتصاؿ الاستراتيجي في مختلؼ مراحؿ الأزمة ) قبؿ، إستراتيجيا الأزمة وا 
 (. أثماء، وبعد
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 علاقة الاتصال بالإستراتجيةالمبحث الأول: 
أصبح للاتصاؿ فعالية حاسمة بالمسبة للمؤسسة، للدور الذي يلعبن في عملية تحديد الطرؽ المسانمة   

بالأنداؼ التي  افي التطبيؽ، ولكي يكوف أكثر تماسكاً تربطن المؤسسة بإستراتجية تمكمن بربط سياسيتن
 استراتيجي يسمح بتخطيط وتمسيؽ الإجراءات الخاصة بالمؤسسة تسعى لتحقيقنا، وصولًا إلى اتصاؿٍ 

 .تمظيميةبطريقة 

 وكيفية التخطيط لو ستراتيجيمفيوم الاتصال الاالمطمب الأول: 
 : الاتصال الاستراتيجي:أولاً 
 الاتصاؿ أنداؼ لتحقيؽ اللازمة الإجراءات وتمسيؽ قيادةالتخطيط وال فف نو الاستراتيجي ؿتصاالا 

 .1بالمؤسسة الخاصة
 أو اسياساتنو  أو المؤسسة الفرد أفكار بقبوؿ الآخريف لإقماع وسيلة كما يعتبر الاتصاؿ الاستراتيجي 

 .العملية ادوراتن
 إتباع ويعمي ،مع سياسة المؤسسة الممتنجة بالوقوؼباقي الأطراؼ  إقماع الاستراتيجي تصاؿالا عميوي 

 .2حياديًا الأقؿ على أو الآخر الجامب على أو الآخريف تجان محايد منج
 الأمشطة خلاؿ مف لنا والترويج لمفسنا مفسنا ؤسسةالم تقديـ كيفية على الاستراتيجي الاتصاؿ ركزوي 

 .3الاتصاؿ مجاؿ في وممارسينا وموظفينا لقادتنا المقصودة
 في واسع مطاؽ على يبحث تمظيميةبطريقة  نادفة طبيعةتصاؿ الاستراتيجي ذو لاا ونذا ما يعمي أفّ   

المؤسسات، والعمؿ على الخروج مف الأزمات  في الأشخاص تفاعؿ كيفية في المتضممة العمليات مختلؼ
 والمعقدة التي تقع فينا المؤسسة.

 : التخطيط الاستراتيجي:ثانياً 
أي  امجاز يمكف لا الأنداؼ التي تسعى إلينا المؤسسة، إذ لبلوغ ماجحة إدارية وسيلة  التخطيطيعتبر   

وخطوات مسبقة، سواءاً ما يتعلؽ بتوفير  مبادئعمؿ بمجاح بدوف تخطيط اتصالي ممظـ قائـ على 
الإمكاميات اللازمة، أو الموارد لتمفيذ الخطة والامتقاؿ مف مرحلة لأخرى في الوقت المحدد لتحقيؽ 

                                                 
1
 Johanna Tzountzouris: La communication stratégique: un travail d’équipe, Atelier présenté 

le vendredi 6 mars, 2018, p 1. 
2
 Richard Halloran: Strategic Communication "The US Army War College Quar terly", 

volume 37, number 3, Parameters Autum 2007, p 6. 
3
 Hallahan Kirk and others: Defining Strategic Communication, international Journal of 

strategic communication, 2007, p 07. 
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 ؤسسةد أنداؼ الميحد، فنو يقوـ بت1السلبية التي تعيؽ أعماؿ المؤسسة لآثاراالأنداؼ، وتلافي كؿ 
ساعد على متابعة العمؿ لفترة ما يونذا  حقيؽ نذن الأنداؼ،الوسائؿ المماسبة لتمع تحديد ة المستقبلي
 .مكف أف تحدث بالمستقبؿبالمخاطر التي ي التمبؤ معأطوؿ 

الملائمة لتحديد الأنداؼ البعيدة المدى، والتوجن الفعلي طريقة ال يعتبر :الاستراتيجي التخطيطمفيوم  -
 .2للمؤسسة لتحقيؽ الأنداؼ المرجوة وفؽ السياسة المتبعة

فالتخطيط الاستراتيجي على حد تعريؼ مصطفى أحمد السيد " تلؾ الخطة الشاملة الطويلة المدى تحدد   
موارد المتاحة، وتشكؿ نذن الخطة الإستراتيجية أسلوبا ومساراً لبلوغ أنداؼٍ طويلة الأجؿ باستخداـ ال

ممناجاً تسترشد بن الإدارة في صمع القرارات الرئيسية بشأف جمنورنا أو عملائنا وما تقدمن إلينـ أو 
 . 3تتفاعؿ بن معنـ

 الذي تقوـ بن ما حوؿ كاملة صورة ويعطيفنو خطة إستراتيجية عامة تسنؿ عملية الإدارة الماجحة،   
 بنا تأخذ التي الأساسية الركائزالذي تريد الوصوؿ إلين، إذ يعتبر مف  المستقبلي مسارال نو وما

 .خطورتنا ودرجة الأزمات نذن موعية عف المظر بغض حدوثنا، حاؿ في الأزمات مع للتعامؿ المؤسسات
 ثالثاً: خطوات التخطيط الاستراتيجي: 

متتابعة  ؽ خطوات ممظمةوفخاصة أثماء المخاطر  الإستراتيجية للاتصاؿ الاستراتجي الخطة اءر إج يمكف 
 مراحؿ( عامة أساسية بداية بػ: 04) تتمثؿ في

 التحليؿ والرصد.رحلة م -
 مرحلة صياغة الإستراتيجية. -
 مرحلة التجسيد والتمفيذ. -
 مرحلة التقويـ والتقييـ. -

 ما يلي:كما يمكف أف محددنا ك

                                                 
، رسالة ماجستير في العلوـ ودورىا في الحد من أضرار الكوارث الاستراتيجي التخطيط متطمبات :غازي فند فيحاف السنيلي 1

 . 03، ص 2011الإدارية، الرياض، 
) دراسة تطبيقية على الممظمات الأنلية في قطاع  الاستراتيجي عمى أثر المنظمات طالتخطيأثر الديراوي أيمف حسف:  2

 . 84، ص 2017، 3، العدد IUGJEBSغزة(، مجلة  
، 17، المجلة الجزائرية للاتصاؿ، المجدؿ نموذجا تويوتا أزمة الأزمة إدارة عمى الاستراتيجي التخطيط أثركريمة شعباف:  3

 .19، ص 2019، 28العدد 
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 والتعرؼ علين.التحديد الدقيؽ للاتجان الاستراتيجي للمؤسسة  .1
 أف تقوـ المؤسسة بتشخيص البيئة المحيطة بنا وتحديدنا وتقييمنا. .2
 وضع الخطة الإستراتيجية وصياغتنا وفؽ سياسة المؤسسة. .3
 رسـ الخطة العملية لبرامج عمؿ المؤسسة وتحديدنا.  .4
 تمفيذ الخطة الإستراتيجية. .5
 . 1ثـ الرقابة وتقييـ المتائج وبماء مظاـ معلوماتي خاص بالخطة .6

 ماىية الإستراتيجية الاتصالية المطمب الثاني:
 أولًا: مفيوم الإستراتيجية الاتصالية: 

 لأوؿ تاستخدمالإستراتيجية التي  مفنوـ تعريؼ بما جدري يةالاتصال الإستراتيجية تعريؼل قبؿ التطرؽ 
 .رالامتصا لتحقيؽ القيادة فف عتبرت تكام حيث العسكري المجاؿ في ةمر 
 خلؽ تضمف بطريقة وضعنا يتـ التي الممظمة وأمشطة خطط" امّنأ على الإستراتيجية Thomas يعرؼ  

 فعالة بصورة فينا تعمؿ التي والبيئة الرسالة نذن بيف  وأندافنا، الممظمة رسالة بيف التطابؽ مف درجة
 2."عالية كفاءة وذات

ويرى يومس إبرانيـ أفّ الإستراتيجية "ليست حؿ المشاكؿ المطروحة، بؿ منمتنا إعادة تمظيـ الحالة أو   
الوضع بشكؿ يجعؿ المشاكؿ التي سوؼ تظنر قابلة للحؿ، وعلين فإفّ قلب الإستراتيجية وجونرنا نو 

ت يمكف التحكـ فينا الفعؿ أو العمؿ، ويحمؿ الفعؿ معمى القرار، حيث تتخذ القرارات بخصوص متغيرا
 ."3والسيطرة علينا

"فف التسيير، الامسجاـ ووضع مختلؼ أشكاؿ الاتصاؿ في  ناعلى أمّ  الإستراتيجية الاتصاليةوتعرؼ   
المؤسسة مف أجؿ تلبية الأنداؼ ذات المصلحة العامة، وتحقيقنا يمر عبر تطوير أو تممية علاقات 

 ."4والمؤسسة إمسامية واجتماعية بيف الأشخاص وبيف نؤلاء

                                                 
)دراسة مموذج أزمة شكة تويوتا(، مذكرة في العلوـ السياسية  التخطيط الاستراتيجي لإدارة الأزماتخيارنـ عبد الله:  1

 . 17-16، ص ص 2012والعلاقات الدولية، جامعة محمد خيضر بسكرة، 
  .13  ص ، 2000،عماف للمشر، وائؿ دار ،1ط، الإستراتيجية الإدارة الحسيمي عداي الحسيمي، فلاح 2
 .191-190ص  ص ،1999ط، دمشؽ ،.د ،لممؤسساتالإدارة الإستراتيجية يومس إبرانيـ حيدر، 3

 2004ط، .دار المحمدية العامة، الجزائر، د ،: الاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الاقتصاديةماصر دادي عدوف 4
 .72 ص 
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 للممظمة تسمح ئلتي ئلأسهئق في ؿئلعم ؿهسائ مم متماسقة مجمهعةأمنا " Pierre grigoryفيعرفنا   
 ."1الجمانير على هئلتأثير بمحيطنا تصاؿبالا سةػئلمؤس أه
كما تعبر الإستراتجية الاتصالية فف إدارة مجموعة الاستعدادات للوصوؿ إلى الأنداؼ المطلوبة، وذلؾ   

 .2عف طرؽ توفير أنـ المبادئ الأساسية لتكوف متوافقة مع سياسة المؤسسة
والوضوح مجد أف الإستراتيجية الاتصالية تقوـ على التواجد والاستمرارية لتحقيؽ الأداء الماجح، والشفافية   

لتكوف سنلة الفنـ غير غامضة، معتمدة على مبدأ الواقعية والتماسؾ الاتصالي مع قرارات المؤسسة، 
لتحضا بالقبوؿ الداخلي مف قبؿ المسئوليف والعامليف في المؤسسة، وصولًا ، وصولًا إلى الأنداؼ 

 المطلوبة. 
 الاتصالية: ثانياً: أىداف الإستراتيجية

 .الموظفيف جميع بيف المعلومات تمميةو  الجيد الفنـالقدرة على  -
 . الوظيفي الرضاوالمستخدميف بخلؽ ظروؼ مماسبة تساعد على  الموظفيف تحفيزو  تشجيع -
 .ضروريةال تصاليةالا الوسائؿ توفير خلاؿ مف خاطئةال اتمعلومال تصحيحتمسيؽ الأفعاؿ و  -
 .مقدما الضرورية بالمعلومات تزويدنـ بواسطة البيئة أو الأساليب في تغيير لأي الموظفيف إعداد -
 نذن وأخذ العمؿ بيئة أو الإمتاج لتحسيف واقتراحاتنـ أفكارنـ تقديـ على المرؤوسيف تشجيع -

 . العليا الإدارة قبؿ مف بجدية الاقتراحات
 .3مفتوحة الاتصاؿ قموات على بالمحافظة والإدارة الموظفيف بيف العلاقات تحسيف -

 صالية:مراحل صياغة الإستراتيجية الات ثالثاً:
ف الخطة الإستراتيجية تمر بالعديد مف المراحؿ بدءا بتحديد الأنداؼ وصولا إلى تمفيذنا مذكرنا إ  

 اختيار، تعييف المستقبليف وتكييؼ الرسائؿ، والثقافي الاجتماعيدراسة المحيط ، تحديد الأنداؼ" :4كالآتي
 ".الاتصاؿدعائـ الوسائؿ و 

                                                 
1
 Pierre grigory: marketing, publicité, bordomme, september, 1994,p 90. 

2
 Jean-marc Decaupin: La communication marketing (cenceptes, techniques, stratégies), 2

eme
 

édition economica, Paris, p p 39-46 
الإدارة العامة  ط،.د ، ترجمة محمود عبد الحمد المرسي وزنير معيـ الصباغ،الإستراتجيةالإدارة توماس ونليف، دافيد نمجر:  3

 . 77، ص 1990للبحوث، الرياض، 
، 2020عماف، ، مركز الكتاب الأكاديمي، 1ط ،الاتصال في المؤسسة "المفاىيم، المحددات، الاستراتيجيات"سامية عواج:  4

 . 239-238ص ص 
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 .التمفيذ
  ،الاتصالية لأنداؼ المؤسسة بدقة الإستراتيجيةإذ لابد أف يكوف في تحديد  :تحديد الأىداف .2

ير العلاقات في المؤسسة وخلؽ اتصاؿ مع كافة الأطراؼ ذوي و وتط ،تبمى على أسس وقواعد صحيحة
 تمر نذن المرحلة بمقطتيف منمتيف تتمثؿ في:، و 1العلاقة بالمؤسسة

 للأنداؼ  : إف الأنداؼ العامة ني محاولة التعرؼ والتأكد مف القبوؿ الجماعيالعامةتحديد الأىداف  . أ
، وتحديد الأنداؼ العامة يعود للمدير وحدن لأمن المقرر وتمكف أف تحددنا الاتصاؿالعامة لإستراتيجية 

 .مباشرة نيئة الإدارة ككؿ
 الخاصة يشترط فينا إشراؾ  عكس تحديد الأنداؼ العامة فالأنداؼ ىوعل تحديد الأىداف الخاصة: . ب

 :ونذن المرحلة ككؿ ترتكز على مجموعة مف المشاطات الآتي ذكرنا، الجميع في نيئة الإدارة
دماج الإدارة ضمف الإستراتيجية -  .العامة ممنجية للتخطيط وا 
دراج جميع الردود  ةيجابيالإضرورة أف يكوف نماؾ تغذية مرتدة بمعمى يجب معرفة رد فعلنـ  -  وا 

 .ضمف إستراتيجية محددة
 بػػ:في نذن المرحلة تقوـ المؤسسة  :والثقافي لممؤسسة الاجتماعيدراسة المحيط  .0

 والصورة ، ؿ نياكلنا، أمظمتنا، تاريخنا..النوية تحدد مف خلا :البحث عن ىوية المؤسسة وصورتيا . أ
 .ني امعكاس للنوية

 وفي نذا  الاتصاؿتحدد الأنداؼ مف قبؿ إدارة  المحددة من الإدارة وتكييفيا: الاتصالتأكيد أىداف  . ب
 الإطار ما تسعى المؤسسة لتحقيقن، فواقع المؤسسة عامؿ منـ في تأكيد الأنداؼ

 يتـ تعييف مجموعة مؤقتة مـ قبؿ الإدارة تنتـ بالدراسة  تعيين خطوط حركة المعمومات من المؤسسة: . ت
 .الاتصاؿمما يسمح بتحديد الأمثؿ لقموات  والاجتماعيةالثقافية 
 ، الاتصاؿيجب تعييف المستقبليف والمستندفيف مف  :تعيين المستقبمين وتكييف الرسائل .3

و غير أنـ أشخاص في المؤسسة أو مجموعات ممسجمة مف الأشخاص وقد يكوموا مباشريف   المستقبليفو 
 .2وتكيؼ الرسائؿ وتختارنا وفقا للمستقبليف الاتصاؿمباشريف، وعلى أساس تحديد المستندفيف مف 

 يمكف أف تكوف الرسائؿ كتابية أو شفنية تخضع لإدارة  :الاتصالوروابط  وسائط اختيار  .4
                                                 

1
 Marcenacluc alain: communication des entreprises, hachette éducation, paris, p 232. 

 .239مرجع سبؽ ذكرن، ص  الاتصال في المؤسسة،سامية عواج:  2
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فعاؿ، أما  الاتصاؿأقرب إلى العلاقة الشخصية كلما كاف  الاتصاؿوكلما كامت وسائؿ  السلطة الرئاسية،
بالمسبة لروابط فيجب أف تكوف على قدر كبير مف المميزات والمؤنلات الشخصية العالية تفاديا لتحريؼ 

 .1المعلومة وكلما كثرت الوسائط زاد تحريؼ المعلومة
مف الضروري تحديد المدة والموارد اللازمة  قبؿ عملية التمفيذ :الاتصاليةتنفيذ الإستراتيجية   .5

  الإستراتيجية تمفيذفترة  متدتصفتنا مف الفاعلية، حيث  الإستراتيجيةلكؿ ندؼ لوحدن، لكي لا تفقد 
، الاتصاليةنداؼ الأبداية مف  والرقابة ويتـ التطبيؽ مع المتابعة ،سموات 5مف سمتيف إلى الاتصالية 

تواجن العملية التي ؿ يالتكاليؼ المتعلقة بنا بالإضافة إلى العراق المستندفيف، الوسائؿ، الوسائط،
 .2الاتصالية

 الاتصال:ب وعلاقتيا الإستراتيجيةأىمية المطمب الثالث: 
 :3أولًا: أىمية وجود إستراتيجية اتصالية

  لفترة اتجاناتنا معرفة ؿخلا مم أنداؼ المؤسسة تحقيقالاتصالية إلى  الإستراتيجيةتسعى  -
 معيمة. زممية

 .يةفعالبزمات تتصدى للأواضحة في المستقبؿ و  ةاستشرافيمظرة  الاتصالية ستراتيجيةالإ تعطي -
 ؤسسة.ئلم في منمة تغيرئت ؤحدئث ؤلى ئلمؤدية هئلخارجية ئلدئخلية ؿئلعهئم على ئلتعرف -
 ئلصحيحة. تجاناتالا والمدراء على الفحص ومعرفةئلقرئر  متخذ الاتصالية الإستراتيجية تساعد -
 ئلكفؤة. ئلإدئرية ؿاػئلأعم مػم نػذئت دػبح نه ئلماجح سترئتيجيلائ الاتصاؿ أم ؤلى ؤضافة -
 ئلممظمة. ؿدئخ ات ئلمختلفةػبالمجمهع الاتصاؿ على ئلممظمة قدرة زيادة مم ستراتيجيةالإ تمكم -
الإستراتيجية  ؤعدئد في ئلمديرهم اشتراؾ يساعد حيث ئلعليا ئلكهئدر ؤعدئد فيالإستراتيجية  تفيد -

 لدينم. ئلفكر تممية في
 ئلأمد. بعيد ئلتفكير في، وئلمهئرد مم ئلفائض تخصيص علىالإستراتيجية  تساعد -

                                                 
 .240 ، صابؽمرجع س: سامية عواج 1
 . 75، مرجع سبؽ ذكرن، ص : الاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الاقتصاديةماصر دادي عدوف 2
-58، ص ص 2008مؤسسة حورس الدولية للمشر والتوزيع، الإسكمدرية، ، 1ط ،الإستراتيجي التخطيط: محمد الصيرفي 3

59 . 
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 مفخاص  موع لدينا المؤسسات جميع أف حيث للغاية، ذات أنمية بالغة ليةالاتصا الإستراتيجيةإفّ   
 بشكؿ تصؿ التي إستراتيجية بدوفف محيطنا،ل الأساسية رسالتنـ لتصوير الإستراتيجيةالاتصالية  باليالأس
على الأفراد  تأثيرال ةالمؤسس تمكف طريقة توجد فلا مسبقًا، المحددة المستندفة الجمانير إلى فعاؿ

 على علاوةاً، إستراتيجي قوي اتصاؿ تطوير الأفضؿ مفلذا علينا  ،والتصدي لكؿ المخاطر التي تواجننا
 .1طريقة بأسنؿ في تحقيؽ أندافنا الوقت إضاعة عدـ يضمف أف نشأمّ  مف نذا فإف ذلؾ،

  :بالإستراتيجيةثانياً: علاقة الاتصال 
علمية  وضوابطيعتبر الاتصاؿ عملية أساسية ومنمة في المؤسسات، إذ لا تتـ نذن العملية بدوف أسس   

وتمظيمية وطرؽ مدروسة ونادفة، مف خلاؿ إستراتيجية تعتمد بشكؿ قاعدي على مظاـ اتصالي ممسؽ 
، فالاتصاؿ عبارة عف أداة موجنة للأفراد والتأثير علينـ، بؿ نو 2لتسيير المؤسسة مف أجؿ تحقيؽ أندافنا

تصاؿٍ استراتيجي يسمح لنا وسيلة توفر للجناز التمظيمي معلومات ذات صلة باتخاذ القرار عف طريؽ ا
 بجمع المعطيات والمعلومات وتداولنا ومعالجتنا.

اتخاذ القرارات وتذليؿ الصعوبات،  يمكمنااتصالية فعالة وشاملة، لا  إستراتيجيةالمؤسسة التي لا تملؾ إفّ  
 .3فسيكوف مف غير المرجح أف يكوف لنا اتصاؿ فعاؿ

 أف ذلؾ ،واحدة لعملة وجنافالمتبادؿ، فنما  الاعتمادعلاقة  والاتصاؿ تيجيةار الإست بيف العلاقةفتعتبر  
بدرجة كبيرة  يتطلب المحيط  نذا مع مسجـ وتمدمجت وحتىة بنا، محيطبيئة الوال بالسياؽ تتأثر المؤسسة

نا وتحقيؽ ر يتطو و  ارتقاء المؤسسة على نـ بشكؿ كبيرساي ،استراتيجي مكتمؿ الأركاف اتصاؿ ريتوف
دارتنا بشكؿ فعّاؿ.أندافنا،    وتذليؿ الصعوبات ومواجنة الأزمات وا 

 في إدارة الأزمات. المبحث الثاني: الاتصال الاستراتيجي
 مفو  استقرارناو  كيامنا ددتن دق  جةرح حالة فع رةعبا وفتك ،لأزمة ما ؤسسةلما أو لةدولا رضتتع دق  

 يزداد أف فيمك لتيوا مفاجئ ؿبشك رنظت لتيا، والزواؿ للامنيار يعرضنا قد مما ،الممافسة على قدرتنا
 وعلى التخطيط على قائـاتصاؿ استراتيجي  رفوت عيديست ما ذانو ،جناتناوت في وعتتمو خطرنا

 . لإدارة أزمتنا في مختلؼ مراحلنا المؤسسة توجن أساسية كركيزة  الإستراتيجية الأنداؼ

                                                 
1
 Matthew Cook: Guidelines for the Development of a Communication Strategy, New 

Horizon Centre, 2007, p 5. 
2
 Nicole Giroux: La communication interne: une définition en évolution, Presses Université 

de Bordeaux, Paris, 2012, P 4. 
3
 Thierry Libaert: La Communication de crise, Dunod, 4

eme
 édition, Paris, 2015, P 14. 
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دارة الأزمات.  المطمب الأول: مفيوم الأزمة وا 
حالة تضيؼ درجة عالية مف الخطورة على الحالة العادية  نا:تعرؼ على أمّ  مفيوم الأزمة:أولًا: 

 .1طارئلل
لذلؾ  ،decide to ومعمانا أف تقرر krinein إلى الكلمة اللاتيمية crisis أزمة"وترجع أصوؿ كلمة  

الشخص أو أي وقت صعوبة وشدة يندد تاريخ  décisive moment فإف الأزمة تعمي لحظة قرار
 ."2الممظمة

، "، وأمنا لحظة حاسمة أو وقت حرجالأسوأمقطة تحوؿ إلى الأفضؿ أو "ويعرفنا معجـ "ويبستر" بأمنا:  
تمبمي بحدوث  الاستقراروضع أو موقؼ بلغ مرحلة حرجة فالأزمة حالة مف عدـ "كما يعرفنا أيضا بأمنا: 

 ."3مرغوبة بدرجة عالية تغيير حاسـ وشيؾ، قد تكوف متائجن غير
عبارة عف موقؼ طارئ يحدث تذبذباً في تسلسؿ الأحداث داخؿ المؤسسة، مما يؤدي إلى  فالأزمةوعلين   

سلسلة مف التفاعلات يمجـ عمنا مخاطر مادية ومعموية، مما يستدع اتخاذ قرارات سريعة يسودنا التوتر 
 متيجة مقص المعلومات.

 إدارة الأزمات: ثانياً:
 الجنود الإدارية التي تبذؿ و  الاستعداداتمجموعة : "نايمكف المظر إلى إدارة الأزمة بأمّ  تقميديا: .1

ذا "4مار المترتب عف الأزمةلمواجنة أو الحد مف الدّ  عملية الأزمة  أفتوقفما في نذا المفنوـ ملاحظ ، وا 
 .قبلنا وليسالجنود يتـ توجيننا بعد حدوث الأزمة  أفسلبي، حيث إلينا بشكؿ  رُ مظّ يُ 

 توقع مالا يمكف و  رضرورة التفكي المسئوؿمف و  وجب على متخذ القرارفإف إدارة الأزمة يت ديثا:ح .2
ظـ والممتظـ للمشكلات الداخلية عملية الإعداد والتقدير المم" ا الممظور تعمي:توقعن، فإدارة الأزمة بنذ

 ".5بدرجة خطيرة سمعة الممظمة وربحيتنا أو بقاءنا في السوؽالخارجية التي تندد و 
المحافظة على أصوؿ وممتلكات الممظمة، ": نابأمّ  الأزمات لإدارة أوردت الموسوعة الإدارية تعريفاً كما و   

ختلفة، وعلى قدرتنا في تحقيؽ الإيرادات، وكذلؾ المحافظة على الأفراد والعامليف بنا ضد المخاطر الم
                                                 

1
 Patrick Lagadec: Cellule de crise piège de base, editions d’organisation, Paris, 1996, p 112. 

 . 48، ص 2005، الدار المصرية اللبمامية، القانرة، 1، طومعالجة الأزمات الإعلامحسف عماد مكاوي:  2
، 2004)بميؾ(، القانرة،  الخبرات المنمية للإدارة مركز، 2، ط(يحدثإدارة ألأزمات )التخطيط لما قد عبد الرحمف توفيؽ:  3

 .17ص 
 . 93، ص 2011 ،، د.ط، دار الخلدومية، الجزائرالاتصال في إدارة الأزماتعيشوش فريد:  4
دارة الأزماتعبد لرزاؽ الدليمي:  5  .165، ص 2015، العلمية، دار اليازوري 2ط، العلاقات العامة وا 
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على نذا المشاط البحث عف المخاطر المحتملة ومحاولة تجمبنا، أو  وليفالمسئوتشمؿ منمة المديريف 
 "1.تخفيؼ أثرنا على الممظمة في حاؿ عدـ تمكمنـ مف تجمبنا بالكامؿ

 قبؿ بدأت المثالية الماحية مفف ،التمظيمية المخاطر لإدارة أكبر مظاـ مف جزءني " فإدارة الأزمات إذاً،  
نذن  حوؿ المخاطر أولويات تحديدو  الرئيسية المشكلات لتحديد شامؿ تدقيؽ مع، الواقع في الأزمة حدوث
 ".2لمشكلةا نذن احتواءمحاولة  ثـ بوجودنا، الاعتراؼو  الأزمة

 الأزمة أضرار على التعرؼ في المستخدمة والممنجيات التدابيرني مجموع إدارة الأزمات  وممن فإف  
 تحدث التي تلؾ إدارة أو ،الأزمات تجمب في تساعدجسيمة، فني ال اوآثارن ممنا، والحد علينا والسيطرة
 .فعالية أكثرمفاجأ ب بشكؿ

دارتيا إستراتيجياالمطمب الثاني:   أسباب نشوء الأزمة وا 
 :تأولًا: أسباب نشوء الأزما

 قاعدة بحدود الاعتراؼ في متخذي القرار في المؤسسات يفشلوف مف معيمة أمواعًا أف الواضح مف  
، مكارالإ حالة في يدخلوف فإمنـ المشاكؿ، إلى امتباننـ لفت يتـ عمدما حتى ،القرارات اتخاذ في معارفنـ
، وغياب الامسجاـ والاتصاؿ بيف مستويات الإدارة للمؤسسة يحوؿ بشكؿ 3المحتملة الأزمات مواجنةوعدـ 

 للمؤسسة.كبير إلى حدوث أزمة تسبب آثاراً جسيمة 
 ومف بيف أسباب مشوء الأزمة مذكر أنمنا:  

  سوء عادة يحدثو  الأزمات، مشوء أسباب أنـ أحديعتبر مف بيف : الإدراك وسوء الفيم سوء .2
 تتضح أف قبؿ الأمور على الحكـو  اتالقرار  إصدار في والتسرع المعلومات، مقص خلاؿ مف الفنـ

 .4احقيقتن
 سبباً وجيناً في حدوث المختلفة الأطراؼ بيف الأنداؼ تعارض يعتر :والأىداف المصالح تعارض .0
 قوي ت ضغط وسيلة إيجاد على المتعارضة المصالح أصحاب مف طرؼ كؿ يسعى حيثومشوئنا،  الأزمة

 
                                                 

، ص 2015، )بميؾ(، القانرة الخبرات المنمية للإدارة مركز، 1، طقضايا في الإدارة التربوية المعاصرة جوانر القماديلي: 1
140. 

2
 Luecke and Barton: Crisis management: master the skills to prevent disasters, Harvard 

Business School Press, Boston, Mass, 2004, p 7. 
3
 John Basinger: What causes organizations to suffer crises?, TCii Strategic and Management 

Consultants, 2015, pp 3-4,( Available at: www.tcii.co.uk ). 
 . 22، ص 1993، مركز الأنراـ للترجمة والمشر، القانرة، 1، طإدارة الأزمات في عالم متغيرالعامري عباس:  4

http://www.tcii.co.uk/
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 .1الأزمة تيار يقوي نما ومفمصالحن، 
 يعد سوء التقدير والتقييـ مف أكثر أسباب حدوث الأزمات في جميع  يم:يوالتقسوء التقدير  .3

الإفراط في الثقة في المفس أو في القدرة الذاتية على  ويمشأ سوء التقدير والتقييـ مف خلاؿ ،المجالات
بن واستصغارن والتقليؿ  والاستخفاؼ مواجنة الطرؼ الآخر والتغلب علين، وسوء تقدير قوة الطرؼ الآخر

 .2منمف شأ
 ؿ خطراً تشك والتي والسلوكية المفسية"  الأزمات"  أحد ذاتن حد في اليأس يعتبر :والإحباط اليأس .4
 التطوير في الرغبة نذا الأخير فقداف مف علين يترتب لما الإحباط يسبب واليأس ات،ر االقر  متخذ على

 .3فين يعـ الذي الإداري والكياف الفرد بيف العلاقة امفصاـ إلى يؤدي مما، الاستسلاـ وبالتالي
  خيار وت للعمؿ، الدافعية واختفاء العامليف، كفاءة عدـ في الأخطاء تلؾ تتمثؿ :البشرية الأخطاء .5

نماؿ التدريب، وتراكـ المتائج نماؿ الرؤساء، وغياب المتابعة والرقابة، وا   .4بعض المشرفيف، وا 
 ، وتبعاً لرؤيتن الموقؼ يملين مال اًػػفقو القرارمتخذ  يمارسنا التيدارة لإاني تلؾ : الإدارة العشوائية .6

نذا الموع مف الإدارة العديد مف الأزمات العميفة التي تندد الكياف  أُ مشِ تخطيط، ويُ  يودوف أصية ػػلشخا
 . 5ملنالإداري بأك

  :(الأزمويالاتصال  استراتيجيات)دارة الأزمةلإ الاتصالية ستراتجياتالإثانياً: 
ؤسسة الم رؤية أف إلى الإشارة وتجدرؤسسة م أي ركائز أنـ مف والرسالة والرؤية والمبادئ القيـتعتبر   

مماو  والرموز، شعارالك تدويمنما يمبغي لا ورسالتنا  الرؤيةف ،أندافنا لتحقيؽ للتطبيؽ قابلة تكوف أف يجب ا 
 .6نتنالمواجلرسـ إستراتيجية فعالة  نمةم الأزمات إدارة في
نذا ما يوضح و  الأزمات، باختلاؼ دائماً  تختلؼ اتالأزم إدارة ةإستراتيجي أف الاتصاؿ علماء أكد وقد  

 مف أكثر استخداـ يمكف، وكما أمن غيرنا مف أكثر فينا للتطبيؽ تصلح خاصة إستراتيجية أزمة لكؿبأف 
                                                 

 .92، ص 2002الميؿ العربية، القانرة،  ، مجموعة2إدارة الأزمات، طالخضيري محسف:  1
، طيط الاستراتيجيأساليب إدارة الأزمات لدى مديري المدارس الحكومية في محافظة غزة وعلاقتيا بالتخعبد العاؿ رائد:  2

 . 19ص  ،2009 رسالة ماجستير، الجامعة الإسلامية، غزة،
، مجلة كلية التربية الممارسات السموكية لمديري المدارس لمتعامل مع الأزمات داخل المدرسةالمندي سوزاف، ونيبة حساـ:  3

 . 43، القانرة، ص 2002، جامعة عيف شمس، 4، الجزء 26وعلـ المفس، العدد 
 . 30، ص 2006الدار الجامعية، الإسكمدرية،  ،1، طإدارة الأزماتمانر أحمد:  4
 . 16، ص 2001، يعزولتوا رلمشوا للطباعة اؾريتإ، 1ط، تلمستشفياافي  الأزماتإدارة ة: وعلي السيد 5

6
 Nabizade Behnamiri, Mohammad Hossein: The Role of strategic Management In Crisis 

Management, Crisis Management Journal, No15-16, p 9. 
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 مواجنة إستراتيجية أف على يؤكدوف أمنـ أي، الموقؼ لتطورات تبعاً  الواحدة الأزمة إدارة في إستراتيجية
 :إستراتيجية ني الأزمة

 تـ التي الممنجية المعلومات عف حثالتي تبو  الظرفية التحقيؽ أي إستراتيجية الموقفية الإستراتيجية  
 من، وأخرآ لا يصلح لموقؼ لموقؼ صلح، فما ي1الحالة تحليلات لجميع مفسنا ني اً دائم لتكوف توحيدنا

 .2الموقؼ متطلبات مع يتعارض لا وبما الإدارة، فلسفة الإستراتيجية تعكسأف  الضروري مف
 :ةالتالي الأمواع مذكر في إدارة الأزمات استخداما الأكثر الاتصالية الاستراتيجيات أنـ ومف  

  وعدـ الإعلاـ وسائؿ أماـ المجاؿ غلؽ نو تيجيةالإسترا نذن مف الندؼ: "الصمت إستراتيجية .2
 بتحقيقات عاـ بشكؿ تتأثر لأمنا اً كثير  معتمدة غير إستراتيجية أمنا إلى الإشارة مع المعلومات، تقديـ 

 ".3المختلفة الإعلاـ وسائؿ تحقيقات وكذا الرقابة نيئات
مف عدـ الاتصاؿ بالمحيط يعتبر موقفاً سلبياً، حتى تفصح المؤسسة عف  موقعنا:" أف جون بيارويرى   

 "4حيثيات الأزمة.
مواقع التواصؿ الاجتماعي، لأف المؤسسة إدا فضلت الصمت  عبر الإشاعات امتشار بسرعة تتأثر كما  

عف طريقنا، حيث أف بعض المؤسسات تعتقد أف بإمكامنا الحفاظ على سريتنا مف سيتـ مشر خبر الأزمة 
 خلاؿ التقييـ على أحداثنا، ونذا ما يؤدي إلى الإضرار بسمعة المؤسسة.

 نا صد وتحاوؿ الخارجية القوى لضغوط ستجابةالا الإدارة ترفض نما إستراتيجية حائط الصد: .0
ات الجمانير امتقاد تزداد وبذلؾ بالخطأ تعترؼ لافني  ،الموضوع عف معلومات على لحصوؿا لعدـ

 .5، ونذا ما يسمح بتأزـ الوضع ودخوؿ المؤسسة إلى أزمة كامت في غماً عمناالسلبيةووسائؿ الإعلاـ 
 .5عمنا
  للإشاعات حدا تضع أف تيجيةار الإست نذن خلاؿ مف المؤسسة تسعى" :القانونية الإستراتيجية .3
حصائيات بيامات تقدـ كما الأزمة، مسؤولية وتتحمؿ   يعكس أسلوب ونو الأزمة، ومخلفات خسائر حوؿ وا 

                                                 
1
 Michael D. Skipton: A Situational Strategic Management Approach to Case Analysis, 

Memorial University of Newfoundland, Journal of Higher Education Theory and Practice, Vol. 

17, 2017, p 83. 
دارة الأزماتعلي عجوة، كريماف فريد:  2 ، 2005، دار عالـ الكتاب، مصر، 1، طإدارة العلاقات العامة بين الإستراتيجية وا 

 . 204ص 
3
 Jean-Philipe Danglade: L'art délicat de la communication de crise, Avril 2019, paris: 

theconversation.com 
4
 Jean Pier: communication de crise, quelle stratégie, economica, paris, 1997, p 252. 

دارة الأزماتعلي عجوة، كريماف فريد:  5  .205مرجع سابؽ، ص  إدارة العلاقات العامة بين الإستراتيجية وا 

https://www.google.com/search?rlz=1C1CHBD_frDZ959DZ959&sxsrf=ALeKk03A4sJENnmQZuXOTdeJoWZ9sZrVQA:1628785764497&q=theconversation.com&spell=1&sa=X&ved=2ahUKEwjjraHn86vyAhWVDWMBHZqODGQQkeECKAB6BAgBEDQ
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 ."1الأزمة مع التعامؿ في  المؤسسة صارمة
   بالخطأ وتعترؼ بالأزمة للاعتراؼ الممظمة تلجأ الحالة نذن في: والاعتذار التبرير تيجيةاإستر  .4

 فتقدـ الأزمة، وقوع أسباب عف ودفاعنا تبريراتنا عف خلالنا مف تعلف ،ولبقة راقية أساليب باستخداـ
 المستخدمة الاتصالية تيجياتاالاستر  مف وني للممظمة الرسمي المتحدث يقدمنا حقيقية معلومات
 .الأزمات إدارة في والماجحة
ظنار الأزمة أسباب تحويؿ الممظمة تحاوؿ: المسؤولية من التممص تيجيةراإست .5   لأطراؼ أخرى وا 
 الأزمة فوأ ،الضحية مظنر في تظنر حتى ذلؾ على تؤكد معلومات لمشر يدفعنا مما، ضحية مجرد أمنا

 .مؤسؼ حادث مجرد
  ملائمة الطرؽ بأكثر عمن وتعتذر بالخطأ الممظمة وفينا تعترؼ :والاعتذار التبرير إستراتيجية .6
 المتحدث يقدمنا حقيقية معلومات يتضمف دفاع إعداد خلاؿ مف لن وتفسيراتنا تبريراتنا وتعلف ،ولباقة

 .2التكتيكات الماجحة والفعالة في إدارة الأزمة مف وني للممظمة الرسمي

 المطمب الثالث: دور الاتصال الاستراتجي في مختمف مراحل الأزمة
 في والشركاء والعملاء للموظفيف والتوجين الوضوح يوفرفنو  ،الأزمات لإدارة أساسي الاتصاؿيعتبر   

 استقرار في الأزماتفي إدارة  الاستراتيجي تصاؿللا الرئيسي الدور يتمثؿف ،ومربؾ مؤكد غير وقت
شراؾ الثقة وكسب الثقة إلناـ خلاؿ مف الأماـ إلى ودفعنا الممظمة  الاتصاؿ عدإذ ي ،المصلحة أصحاب وا 
 .3بمجاح والتعافي العمؿ استمرارية على للحفاظ حيويًا أمرًا والمتسؽ الواضح
 دور الاتصال الاستراتيجي قبل الأزمة: أولًا:
 ،المخاطر لتحديد معلوماتكافة ال باستخداـ بالأزمات الاستراتيجي الاتصاؿ يرتبط الفعلي، الواقع في  

 الحالات في والتعافي الدعـ وتمسيؽ ،المخاطرنذن  مف تقلؿ أف يمكف التي المخففة السلوكيات تحفيز وفي
 .4زمةالأ فينا تحدث التي

                                                 
1
 Alain Milon, Luc Marcenac, Serge-Henri Saint-Michel: Communication des entreprises, 

Hachette, Paris, 1996, p 237, Disponible sur: eyrolles.com. 
 .209-208 ص علي عجوة، كريماف فريد: مرجع سابؽ، ص 2

3  Ayme Zemke: role of strategic communication in crisis management and business 

continuity,13June 2020, Available at: https://beehivepr.biz, viewed: 14/07/2021.  
4
 Mbui Victoria Mukii: The role of Communication in crisis management in institutions of 

higher learning in knya: A case study of the University of Nairobi, Master's of Arts in 

https://beehivepr.biz/author/ayme/
https://beehivepr.biz/


 
 ISSN 2661-7633 / EISSN 2716-8883 الأكاديمية العلمية للدراسات طبنـــة مجلة

 082-052ص.ص:                      عدد خاص  40 العدد:                     40  المجلد:               2021السنة: 

 دور الاتصال الاستراتيجي في إدارة الأزمات
 

922 

 

لممع حدوث الأزمة، يمعكس بالسّلب على ردود أفعاؿ الجمانير صاؿ عدـ التركيز على عملية الات إفّ   
والرأي العاـ عمد وقوع الأزمات، وعلى المؤسسة أف تعتمد على أسس اتصالية فعالة يمكف حصرنا فيما 

 يلي: 
 إعداد إستراتيجية إعلامية بدقة.  -
 .حديد الجمانير المستندفةت -
 لوسائؿ والأنداؼ.تحديد خطة إعلامية تتسـ بالدقة والشموؿ ووضوح ا -
 .التعامؿ مع وسائؿ الإعلاـ بصدؽ موضوعية -
 .صيف في تصميـ وتمفيذ ومتابعة الخطط الإعلامية لمواجنة الأزماتخصبالخبراء والمت الاستعامة -
 .لإدارة الأزمة للاتصاؿالتزويد بكافة التجنيزات والتقميات الحديثة  -

ففي نذن المرحلة يجب على المؤسسة أف تحدد المقاط الكبرى الواجب التقيد بنا في مرحلة ما قبؿ   
 حدوث الأزمة والمتمثلة في:

  ومشاطناشامؿ عف تاريخ الممظمة وضع تصور  وذلؾ عف طريؽ رصد بيئة عمل المؤسسة: .2
المتوقعة والأنداؼ التي تسعى ومركزنا المالي، والمشكلات التي تعرضت لنا في السابؽ والمشكلات 

 .1لتحقيقنا، وعلاقات العمؿ في الداخؿ و الخارج، وظروؼ الإمتاج و العمالة و التسويؽ
،  تقدمنا التي والممتجات الخدمات وموعية التاريخية وخلفيتنا ؤسسةالم مشاط طبيعة جوامب الأخص وعلى

 المشرات مراجعة، مع 2والسلبية الايجابية جوامبنا في الإعلاـ وسائؿ ممدوبي مع تناعلاق إلى بالإضافة
الأطراؼ ذات  مع العلاقات دعـ بجوام رصد، و موثقة معلوماتب منا مدعومةع تصدر التي والتقارير
 .لنـ التصدي وكيفية الخصوـ على التعرؼ ومحاولة, سياستنالو  لنا المؤيديف مف العديد وكسبالصلة، 
 والتي لنا علاقة مباشرة أو غير مباشرة بالأزمة تعمؿ تحديد الجماىير المستيدفة للاتصال:  .0
 .3على مخاطبتنـ في كؿ المراحؿ المختلفة للأزمة وتشمؿ الجمانير الداخلية والخارجية ةالمؤسس

                                                                                                                                                         
Communication Studies, Master's of Arts in Communication Studies, University of Nairobi, 

2016, p 12 
 .131-128 ص ص مرجع سابؽ، ،الاتصال في إدارة الأزماتعيشوش فريد:  1
 لميؿ، مذكرة مقدمة "كنموذج الجزائريةدارسة تجربة شركة الخطوط الجوية " العلاقات العامة و إدارة الأزمةكموش مراد:  2

، خدنبف يوسؼ بف  الجزائرشنادة الماجستير في علوـ الإعلاـ و الاتصاؿ، كلية العلوـ السياسية والإعلاـ، جامعة 
 .131، ص 2008/2007

 .130مرجع سابؽ، ص  ،الإعلام ومعالجة الأزماتحسف عماد مكاوي:  3
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إلى ذات الصلة بمشاط المؤسسة والندؼ مف تحديدن نو سرعة الوصوؿ والتعامؿ مع قطاعات المجتمع  
 ور. نلكؿ فئة مف الجم ائؿ الاقماعيةالرساللازمة لبماء  الإمكاماتتوفير  جامب
 يعتبر إعداد رسالة مفيدة وفعالة خطوة بالغة الأنمية في مواجنة  بناء الرسائل الاتصالية: .3

خاصة في  ،، إذ أف ما تقولن أثماء الأزمة قد يعد أكثر أنمية عما تفعلنالكوارث إعلامياً الأزمات و 
 :الاتصاليةعاـ يمكف التمييز بيف موعيف مف الرسائؿ  وبشكؿٍ  ،1الساعات الأولى لوقوع الأزمة

 .وني ترد في الساعات الأولى مف الحادثالرسائل الآنية:  . أ
الحادث  بعد ساعات أو أياـ مف الاتصاليط وني التي تدمج وتضاؼ للمخط :الرسائل المضافة . ب

 .2مكملة للرسائؿ الأولى
 التدريب، فلا على  عتمدي اتمصؼ المجاح في إدارة الأزم إفّ  التدريب عمى محاكاة الأزمة: .4
ند متساوي على ، والقاعد التي يقترحنا خبراء إعلاـ الأزمات ني بذؿ جبدومن للاتصاؿأي قيمة يوجد 

دؼ أيضا منارات وخبرات جديدة ، بؿ ين كتسابواندؼ فقط إلى التعلـ يلتدريب لا ، فاالتخطيط والتجريب
، وقد ثبت أف كثيرا مف تجريب خطة إدارة الأزمة إعلامياً الجديد و  واكتسابإلى اختبار خطة التعلـ 

 .3وبالتالي تـ مراجعتنا وتعديلنا عمليات التدريب كشفت عف أوجن تصور في الخطط المتفؽ علينا،

 دور الاتصال الاستراتيجي أثناء الأزمة: :ثانياً 
 في يتمثؿ الأزمة أثماء الانتماـ قيد يكوف الذي الأمر أفّ  والأبحاث الدراسات مف العديد تؤكد  

العامة  العلاقات أخصائييف قدرة فّ إف وبالتالي، الأطراؼ مختلؼ على سلباً  تؤثر قلتنا أف حيث، المعلومات
بالمعلومة الفورية  الإعلاـفي المؤسسة على وضع مضاـ اتصالي استراتيجي وقت الأزمة لتزويد وسائؿ 

الخاصة بالأزمة وقت الأزمة يعطي مؤشراً منماً على فعالية المؤسسة في إدارة  المعلوماتوجمع كافة 
 :التالي المحو على، النامة الإجراءات مف العديد المرحلة نذن في المختصيف مف العديد يطرحالأزمة..، و 

تعتمد المؤسسة أحياما على بعض الإجراءات المفتعلة لإيناـ الجمانير : الحدثعمى  الاستحواذ .2
 في تلوث يحدث حيف مثلابأمّنا غير مستسلمة للأزمة بؿ تسعى للقاء علينا ببساطة تامة، ف

  بنـ منتمة أمنا لجمانيرل تبدي حتى المصامع احد تشغيؿ بإيقاؼ الممظمة تقوـ قد النواء
                                                 

، 2002، د.ط، دار الكتب العلمية للمشر والتوزيع، القانرة، الإعلام والأزمات مدخل نظري وممارسات عمميةمحمد شوماف:  1
 .87ص

2
  Thierry Libaert: Lentrprise en Etat de choc, edition de lenvironement, paris, 1998, p 163. 

 . 94-93مرجع سابؽ، ص ص  محمد شوماف: 3
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 الإعلاـ وسائؿ تقوـ عمدما وخاصة حداثبالأ ألمت قد المؤسسة تكوف وبذلؾ, صحتنـ على وحريصة
 .أفعالنا بإيداع
  ويتـ معدودة دقائؽ خلاؿ بالحدث بياف لإصدار متحمسة الممظمة تكوف أف يجب البيان:إصدار  .0
 بعض على البياف ويمطوي ،1مسبقا اختيارنا يتـ التي الإعلاـ وسائؿ قموات عبر البياف نذا تمرير

 إظنار، كما تقوـ ببالحدث المرتبطة المعلومات مف ممكف قدرا أكبر تقديما متمثلة في: المنمة العماصر
 محف" "،معتمي محف" "،حدث مما قلقوف محف""، "منتـ محف" مثؿ عبارات باستخداـ وذلؾ مساميإ تعاطؼ
 اتخاذ:  مثؿ الحدث لمواجنة مؤسسةال بن تقـ عما الكشؼ..، "ممدـ محف" ،"ماسؼ محف" ،"متعاطؼ
 . 2المتضرريف إغاثة ،التشغيؿ إيقاؼ،وقائية إجراءات
  واستعدادنـ الفريؽ أعضاء جميع تواجد إلزاماً  المتوقع أو الواجب مف ليس فريق الأزمة: اجتماع .3
 الاجتماع نذا ويكوف، اللازمة بالسرعة يجتمع إف فلابد الفريؽ نيكؿ كاف ومنما ،الحدث لمواجنة المفسي
 تطوير قصد ،يحدث لما بعيد مف فاحصة مظرة الفريؽ يلقي حتى ،الإمكاف بقدر الحدث بؤرة عف بعيدا

 .المواجنة إستراتيجية
 عمد نذن المقطة وبيمما يقوـ فريؽ إدارة الأزمة بإختيار  :إقرار إستراتيجية التعامل مع الحدث .4

الإستراتيجية المماسبة لمواجنة ما حدث، يظنر في الصورة أشخاص مف كؿ مكاف يطلبوف الحصوؿ على 
الذيف يرغبوف في  ،وسائؿ الإعلاـ الممظمة اتصالات عديدة مف ممدوبيرسائؿ عاجلة ومعلومات، وتتلقى 

فة ما امتنى إلى معر  حاجةأمس الالحوار مع المتحدث الرسمي بشكؿ عاجؿ، ويكوف رئيس الممظمة في 
 .3إلين  فريؽ إدارة الأزمة مف قرارات وتوصيات

 دور الاتصال الاستراتيجي بعد الأزمة: :ثالثاً 
موع مف المعالجة  تمثؿ نذن المرحلة المحطة المنائية للسيطرة على الأزمة، وفي نذن المرحلة يحدث  

اللازمة، ومراحؿ التعامؿ معنا وذلؾ تداعياتنا، وكما تشمؿ أيضا على العملية التقويمية لآثار الأزمة و 
ا مرى ضرورة داث التي قد تلينا ونمحمف تلؾ الدروس ومعالجتنا في الأ فلإمكااا قدر  الاستفادة بندؼ

ضرورة ، و بالأزمة وترؾ الجمنور في فراغ الانتماـعدـ التوقؼ فجأة عف في:  ةالمتمثلإمجاز المناـ 

                                                 
 .138 ص مرجع سابؽ، ،الاتصال في إدارة الأزماتعيشوش فريد:  1
 . 133مرجع سابؽ، ص  ،العلاقات العامة و إدارة الأزمةكموش مراد:  2
 .153-151مرجع سابؽ، ص ص  ،الإعلام ومعالجة الأزماتحسف عماد مكاوي:  3
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، مع المتائج ممناعلى استخلاص العبر والدروس و  إعلامياً التركيز في نذن المرحلة مف إدارة الأزمة 
 .1إدارة الأزمة إعلامياً  لدور الاتصاؿ في ضرورة إجراء عملية تقييـ شاملة

على إعادة التوازف والعودة إلى الوضع الطبيعي للمؤسسة، وعلى إدارة الاتصاؿ  المرحلة نذن في عتمديُ و   
  :2أف تعتمد على مجموعة مف الأمشطة لتستعيد السيطرة، متمثلة في

 :وتشمؿ: بيئة عامل المؤسسة .2
عادة تحليؿ صلاتؤسسةلمظر في إعادة نياكؿ التمظيـ والإدارة بالما -  ة.مع مكوماتنا المختلف نا، وا 
 .على استكشاؼ مصادر التنديد، التمبؤ بالأخطار واتخاذ الإجراءات الوقائية لتعامؿ معنالعمؿ ا -
 .تمكيف الإدارة مف السيطرة على المشكلات و اتخاذ الإجراءات لمواجنة الطوارئ -
التعامؿ الفوري مع الأحداث الطارئة لموقؼ تصاعدنا، وتحليؿ مقاط و الضعؼ في الممظمة،  -

 .لتصدي للثغرات المحتملةالمستمر ل الاستعدادو 
 .النابط الاتصاؿالشبكي فيما بيف مكومات الممظمة كبديؿ عف  الاتصاؿمظاـ  استخداـ -

 ؤسس:عم العلاقات بجماىير المد .2
التعرؼ المستمر على فئات الجمنور المستندؼ وخصائصن، مع تحليؿ احتياجاتن ووضع خطط  -

 كفيلة بتلبيتنا. اتصالية
 .المصداقية لاكتساب نالجمنور وتبمي قضاياالتفنـ الكامؿ لمدركات  -
ة والسعي للوصوؿ إلى حلوؿ مقبولة وواقعية لما يلي رغباتنـ ديالجمانير بج شكاويالتعامؿ مع  -

 .احتياجاتنـو 
 :دعم العلاقات مع وسائل الإعلام .3

 إقامة روابط اجتماعية وصلات قوية مع الإعلامييف تستمد إلى تبادؿ المصالح، و اقتماص فرص  -
 .ة ودورنا في خدمة المجتمع والجمانيرؤسسبتبمي مواقؼ الم إقماعنـالتعاوف واكتساب الثقة، و 

والجنات  ةالمؤسس المتابعة المستمرة لما تمشرن وسائؿ الإعلاـ، وتقييـ ما يتـ مشرن فيما يتعلؽ بأمشطة -
  ذات الصلة

                                                 
 . 74، ص 1999، دار الأياـ للطباعة والمشر والتوزيع، الجزائر، 1، طالإعلام والأزماتأديب خضور:  1
 .145-142ص  ص مرجع سابؽ، ،الاتصال في إدارة الأزماتعيشوش فريد:  2
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 .المستمر بإبراز الجامب الإمسامي في مشاط الممظمة الانتماـ -
 .الصراحة ودقة المعلومات عمد التعامؿ مع ممدوبي وسائؿ الإعلاـوح و بالوض الالتزاـ -

 :مواجية جماعات الضغط .4
رصد أساليبنا في التعامؿ وبماء خطط التعامؿ معنا ورفض تحديد جماعات الضغط المحتملة و  -

 .ادعاءاتنا
يبنـ في الحد تصرفاتنـ، وفضح أسالمراقبة ظ بمشاعر عدائية اتجان الممظمة و رصد الفئات التي تحف -

 .محاولة القضاء علينامف قدرات الممظمة و 
رصد مواطف الخلؿ لدى العامليف بالممظمة الماتجة عـ بعض الصراعات أو التمافس و محاولة  -

 .حصرنا وتضيؽ مطاقنا
 .محاولة التغلب علينا مف خلاؿ الإدارة الإستراتيجيةمعرفة جوامب القصور الإداري و  -
 .الأماف الدوليةالأخلاقية وآداب المنمة ومعايير الجودة و  المعاييرظ على الحفا -
 .الممافسيفحلفاء استراتجييف مف المموليف و  السعي إلى كسب -

 خاتمة:
حتمية ومنمة،  ضرورة أصبح ستراتيجيالاتصاؿ الا توفر أفّ  مف خلاؿ ما تبيف لماأفّ مستخلص  يمكف  
 أف يمكف التي المثلى الوسيلة كومن ومشاطاتنا، أمواعنا تعددت منما ؤسساتالم جميع في مفسن فرض فقد

 .لكيامنا وصورتنا المنددة المفاجئة الأزمات تعدد مع خاصة ية،بفعال اتالأزم إدارة فيبشكؿ كبير  تسانـ
 يةاتصال ممظومة تفعيؿإلى  ستمدي ،استراتيجي تستمد إلى اتصاؿٍ  جونرنا في الأزمة إدارة عملية إفّ ف  

بيف أطراؼ المؤسسة داخليا  تصاؿالا لتحقيؽ الرئيسي المفتاح باعتبارن ،التمظيمي المؤسسة نيكؿ داخؿ
فعالة لإدارة الأزمات والمخاطر التي تندد المؤسسة، مع  اتصالية ثقافة ريتوفمما يسمح ب ،وخارجيا

 بالانتماـ تحظى أف يجب التي الاستراتيجيات أنـ مف باعتبارنا ،تصاليةالا تيجيةار الإست علىالاعتماد 
 لما لنا مف أنمية في التعامؿ مع الأزمات. ،والعماية

 التوصيات المقترحة:
مع ضرورة ربطنا ، يتوجب على المؤسسات أف تولي أنمية لإدارة الأزمات وأف تتبمانا علمياً  -

 بالأنداؼ العامة للمؤسسة لإحداث التوافؽ.
 ةليلوق ديداتنبالت يئةلم بيئة في حيوية أكثر ايجعلن فعاؿ، إستراتيجي ؿالمؤسسات اتصا تبميضرورة  -

 .الفرص
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اتصالي شامؿ بندؼ امتلاؾ القدرة على مواجنة وتخطي الأزمات  يوضع مخطط استراتيج ضرورة -
 بكفاءة وفعالية. 

 ؼبند ،على تمفيذنا والتدريب اتالأزم لإدارةإستراتيجية اتصالية  أساليب وابتكار تحديد ىلع العمؿ -
 جنتنا. والم الظروؼ ؼلمخت لتحمؿ يةبلوالقا الاستعداد
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