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المجتمع وا�ح�ومات �� ز�ادة حجم التأث�� ع�� الرأي العام والقرارات تظهر قوة وسائل الإعلام ع��  

السياسية، فقد أ�حت ذات أهمية �� �سي�� الأزمات، لاسيما وأن المجتمع يصبح أك�� تفاعلا مع وسائل 

باك والواقع أن الأزمة تخلق جوا من الارت. الإعلام للتطلع ع�� تفاصيل أك�� عن الأزمة وظروفها أيا �ان نوعها

وتظهر . والذعر وحالة من الطوارئ، و�ود المجتمع  لو يتطلع إ�� ما استجد لمعرفة وفهم هذه التفاصيل

الدراسات العلمية المختلفة حجم تدخل وسائل الإعلام �� إدارة الأزمات من خلال محاولة التعر�ف ��ا 

لا علميا �سلط الضوء ع�� و�عد هذه الورقة مدخ. و�سليط الضوء ع�� ما يكتنفها من تحولات وتطورات

 .حجم وأهمية إدارة الأزمات وسائل الإعلام، وفهم التحديات ال�ي تواجھ عملها

 الإعلام، الأزمات، المعا�جة الإعلامية، المعا�جة المت�املة، التفاعل، الرأي العام :ال�لمات المفتاحية

Résumé  
Le pouvoir des médias exercé sur la société et sur le gouvernement ne cesse de 

s’accroitre. Cette influence sur l’opinion publique et sur les décisions politiques devient 
plus importante dans des situations de crise, car l’état de la société devient plus 
irritables à cause des circonstances causées par la crise quelque soit son type. En effet, 
la crise engendre un climat de confusion, de panique, d’urgence et un pressant besoin de 
savoir et de comprendre qui est comblé par les médias omniprésent pendant les crises. 
Les différentes études scientifiques démontrent l’envergure de l’intervention médiatique 
dans la gestion des crises en tentant de dégager le rôle des médias dans le management 
de celles-ci, or, la singularité de chaque crise et la différence de ses contextes ne 
permettent pas d’énumérer les rôles des médias, définis et précis, dans leurs traitements 
des crises. Par ailleurs, l’apport scientifique contribue à démontrer les dimensions et 
l’importance des médias la gestion de crise, et à comprendre les enjeux de cet acte 
médiatique.  

Les mots-clés : Médias ; crise; traitement médiatique; interaction; Le traitement 
intégré; L'opinion publique 
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ÏŸÅŒŸ;

قوة �� معا�جة الأزمات أيا �انت تلك الأزمات، سياسية، اهتماما و الوسائل  �عد الإعلام من ب�ن أك��

حيث يلعب دورا مؤثرا �� إدارة الأزمة . اقتصادية أو اجتماعية وهلم جرا من مما ينتجھ التجمع البشري 

وتوجيھ الرأي العام المتطلع �شغف إ�� معرفة حقائق عن مجر�ات الأزمة، وذلك من خلال تناولھ لأحدا��ا 

تأث�� الذي تحدتھ وسائل الإعلام ع�� مازالت إش�الية مدى ال"لكن . والبحث �� أسبا��ا وآفاق تطورها ومآلا��ا

الأفراد والمجتمع محل خلاف ب�ن المهتم�ن �شأن ما يمكن أن تحدثھ من تأث��ات أثناء تأجج الأزمات بصفة 

خاصة، وتت�خص هذه الإش�الية �� أن البعض ي��م وسائل الإعلام بالمسئولية عن انحطاط الذوق العام 

ت العنف وجنوح الأحداث وإصابة الناس بالسطحية السياسية، والثقافة لدى ا�جماه��، وز�ادة معدلا 

بينما يرى �عض الآخر أن لوسائل  .إ�خ...والمساهمة �� ت�خيم وتفاقم الأزمات أك�� من المساعدة �� مواجه��ا

الإعلام تأث��ا إيجابيا من حيث كشف الستار عن منا�ع الفساد والانحراف وتزو�د الأفراد بالأخبار والأحداث 

وهكذا . لعالمية المساعدة �� إدارة الأزمات �ش�ل فعال �ساهم �� التغلب عل��ا �وسيلة تمتلك حر�ة التعب��ا

 . )1(ستظل وسائل الإعلام ع�� الرغم من �عرضها للنقد موضوع اهتمام الناس دائما

طها الافتتا��، وترجع إش�الية الدور المزدوج لوسائل الإعلام إ�� السياسات الإعلامية ل�ل مؤسسة وا�� خ

كما أن نوعية الأزمة، أسبا��ا، والسياقات الزمنية والسياسية والاجتماعية ال�ي تظهر ف��ا تؤثر كث��ا �� 

لذلك سنس�� من خلال هذه الورقة �سط �عض المفاهيم ال�ي ست�ون بداي��ا من محاولة . معا�جا��ا الإعلامية

 التعر�ف بمع�ى 

، ووصف المعا�جات الإعلامية للأزمة وأهمي��ا �� إدارة الأزمات ��دف توضيح الأزمة وعلاق��ا بوسائل الإعلام

 . كيفية اختلاف مواصفات وظروف الأزمة الناتجة عن طر�قة التناول الإعلامي لها

ˆÂ^;UÏŸÜ¯\;‹Ê‚ ŸU;

  ).Décision( و�ع�ي قرار )Crisis( "كريسيس"الأزمة باللاتينية : التعر�ف اللغوي -1
�ع�ي الصرحة . الضيق والشدة، يقال أزمت عل��م السنة أي اشتد قحطها، وتأزم أي أصابتھ أزمةوالأزمة �ع�ي 

) أزم(فيقال : و�� الضغط الزائد. ع�� ال�ىيء أزما أي عض بالفم �لھ عضا شديدا) أزم(فيقال : والاحتجاج

حطها و��ذا فإن الأزمة أزما أي اشتد ق) أزمت السنة(فيقال : ا�خسارة الفائقة. أي أحكم قفلھ: ا�حبل ونحو

�غ�� مفا�� يحدث �� : �� علم الطب. الضيق والشدة وا�حمية) الأزمة(فيقال : الانفعالية الزائدة. �ع�ي القحط

  .)2(فلان ع�� كذا، أي لزمھ وواظب ع��) أزم(فيقال : المواجهة. مرض حاد �ا�حميات

ضوع الأزمة ز�ادة �� غموض المفهوم، حيث �ش�� لقد نتج عن ك��ة التعار�ف وتنوع المعا�جات لمو : اصطلاحا -2

�عددها �عود إ�� اختلاف النظرة إ�� الأزمة، وإ�� اختلاف ا�جانب الذي يجري ال��ك�� " إ�� أن " أديب خضور "

عليھ من ب�ن ا�جوانب المختلفة للأزمة، الأمر الذي يتيح إم�انية القول أن �عدد وتنوع هذه التعار�ف لا ينفي 

أن صعو�ة تحديد مفهوم الأزمة تنبثق من خصوصية " Jonathan Robertsو�رى جوناتان رو�ر�س  .)3(ت�املها

وعليھ، �عد مفهوم الأزمة واحدا من المفاهيم . )4("المنظور الذي ينظر بھ �ل علم من العلوم إ�� مفهوم الأزمة

 �� حالة تضييق ال�ي تحمل �� ثنايا مدلولا��ا المراوغة ال�ي يصعب ع�� إثرها تحديد المع�ى 
ّ
المطلق لها إلا

 .نطاقات استعمالها بما يف�ىي إ�� الاختصاص
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حدث متوقع �عرض وجود "المتخصص �� إعلام الأزمات، بأن الأزمة   Thierry Libaert ويعرف تي��ي لي��ت

الأزمة ليست دائما خط��ة "و�ضيف أن ". وسمعة المنظمة ل�خطر، و�� اختلال �� أسلوب العمل وشلل النظام

 Christophe و�تفق معھ �� ذلك كرستوف روديفور . )5("و�مكن أن ت�ون الإدارة ا�جيدة لها فرصة حقيقية

Rouxduffort تطور يوقظ سلسلة من الإضطرابات الوظيفية تحت تأث�� "معت��ا إياها 

، و�التا�� فإن الأزمة �� �ل ما �ع�� عن مرحلة خط��ة �� تطور الأشياء، )6("حادث ي�ون نقطة الانطلاق

 . )8(، ال�ي يم��ها اضطراب، اختلال التوازنات، وضغوطات ونزاعات)7(الأحداث والأف�ار

  Jean Marguin)9(ن تلاقٍ �� الزمان و�� الم�ان بثلاث مظاهر وفق ما يراه و�رى جون مارغانوتنتج الأزمة ع

 : والمظاهر الثلاث هذه ��

 .حالة شبھ مستقرة متواجدة سابقا* 

 . إرادة فاعل�ن* 

 . و�� أغلب ا�حالات، حادث محتمل الذي �عمل كشرارة �� محيط انفجاري * 

 :تماعيةمفهوم الأزمة �� العلوم الاج -3

 : ومن منظور العلوم الإ�سانية والاجتماعية فإن الأزمة �ع�� عن ما ي��

�� وصول عناصر الصراع �� علاقة ما إ�� المرحلة ال�ي ��دد بحدوث تحول جذري �� طبيعة هذه " -

 .)10(أو تصدع العلاقات �� المنظمات الدولية العلاقات �التحول من السلم إ�� ا�حرب أو تفكك التحالفات

الأزمة عبارة عن خلل مفا�� نتيجة لأوضاع مضطر�ة تؤدي إ�� تطورات غ�� متوقعة �سبب عدم القدرة " -

 .)11("ع�� احتوا��ا من قبل الأطراف المعنية

�� حالة غ�� مستقرة ي��تب عل��ا نتيجة مؤثرة، وتتضمن أحداثا سريعة متلاحقة ��دد القيم أو الأهداف " -

 .)12("ال�ي يؤمن ��ا من يتأثر بالأزمة

�� أحداث سريعة ومتلاحقة تؤدي إ�� ز�ادة عدم الاستقرار والاضطراب �� النظام القائم وتز�د من " -

 . )14("وتتطلب ردود أفعال غ�� تقليدية"، )13("احتمالية ال�جوء للعنف

الأزمة عبارة عن نتيجة ��ائية ل��اكم مجموعة من التأث��ات أو حدوث خلل مفا�� يؤثر ع�� المقومات " -

 .)15("الرئيسية للنظام، و�ش�ل ��ديدا صر�حا ووا�حا لبقاء المنظمة أو النظام نفسھ

ومن خلال هذه التعر�فات يمكن ت�خيص مفهوم الأزمة بأ��ا حدث خط�� ومفا�� لكنھ متوقع و�مكن التنبؤ 

 .بھ، وذلك لوجود ظروف أو اضطرابات تن�ئ عن ظهورها

 :مفهوم الأزمة �� العلوم الاجتماعية -4 

اهتم علم الإدارة بتحديد مفهوم الأزمة ضمن علاقتھ ب�افة ا�جوانب ا�خاصة بإدارة  لقد: علم الإدارة -1 -4

وقد ظهرت ع�� إثر ذلك العديد من المفاهيم والتعر�فات، م��ا ما ركزت . المنظمة وشروط نجاحها واستمرارها

جابية أو سلبية، وم��ا ما ركزت ع�� الإجراءات إما ع�� موقف الأزمة �� حد ذا��ا وما يتمخض ع��ا من نتائج إي

ولعل من أبرز محاولات تحديد مفهوم الأزمة، وجهة النظر ال�ي تقدم ��ا علم . الوقائية أو الاستجابة المطلو�ة

 :)16(معت��ا الأزمة حالة أو موقف يتسم �سمت�ن أساسيت�ن FORDالإدارة وفق ما يقرره فورد 
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ال��ديد ا�خط�� للمصا�ح العامة والأهداف ا�جوهر�ة ال�ي �س�� المدير إ�� تحقيقها، ويشمل هذا  :السمة الأو��

  .ال��ديد حجم وقيمة ا�خسارة المحتملة، بالإضافة إ�� احتمال تحقيق هذه ا�خسارة

ت واتخاذ ف�ي ضغط الوقت أو الضغط الزم�ي، بمع�ى أن الوقت المتاح أمام المدير للقيام بالب :السمة الثانية

 .القرار قبل وقوع ا�خسائر أو الأضرار المحتملة وتصاعدها، وقت ضئيل جدا

أن ضغط الوقت لا يتساوى بالضرورة مع التوقيت العادي، إذ أن إدراك المدير للوقت المتاح " فورد"و�رى  

زمة �حل الأزمة يتأثر ببعض العناصر النفسية مثل خصائص وسمات �خصية المدير �� التعامل مع الأ 

أن الأزمة �� علم الإدارة �� حدث غ�� مرغوب فيھ، ��دد  Mullerو�ؤكد مولر . بمستوى الضغط الذي شعر بھ

مهددة للأعمال، وإذا لم يتم  -أي الأزمة-بأ��ا  Meyersبخطورة الوجود المستمر للمنظمة، كما عرفها م��س 

 . التعامل معها سوف �عق��ا اتجاه متوقع مدمر

اهتم علماء الاجتماع بدورهم بدراسة الأزمات ال�ي يتعرض لها البناء الاجتما�� وال�ي تؤثر : تماععلم الاج -2 -4

ع�� العلاقات الاجتماعية السائدة، وا�ع�اسات ذلك ع�� ا�جماعات المختلفة، وتركزت أبرز مساهمات علماء 

زمات وال�وارث ح�ى أنھ ظهرت �� الاجتماع �� دراسة ردود الأفعال الاجتماعية والسلوك الاجتما�� أثناء الأ 

ولعل أبرز . العشر�نات من القرن العشر�ن دراسات حول سوسيولوجيا الأزمات وال�وارث كحقل عل�ي جديد

الموضوعات ال�ي يركز عل��ا علماء الاجتماع، إش�الية دور المنظمات خلال الأزمة، و�عبارة أدق، إذا �انت  

�خروج عن المألوف �� العلاقات الاجتماعية والنظم الاجتماعية، فما الأزمات تختلق نوعا من الانحراف أو ا

 .سي�ون رد فعل المنظمات المختلفة؟

حديثا ع�� موضوع الأزمة والمخاطرة، واعت��  Anthony Giddensولقد ركز عالم الاجتماع أنتو�ي جيدنز  

علاقات وا�حالة المستقرة للفرد أو فإذا �انت الأزمة ترجّ أحيانا وتدمر ال. المصط�ح�ن وجهان لعملة واحدة

المجتمع أحيانا أخرى ، فبإم�ان المخاطرة أيضا أن تخلق توترا سواء �� العلاقات البينية أو الداخلية 

ع�� أن الأهمية ا�جديدة للمخاطرة ترتبط باستقلالية الفرد من ناحية و�التأث�� الطا�� للتغ�� . للمنظمات

و�� أخطار ن�ون نحن  –فالمخاطرة تلفت الانتباه إ�� الأخطار ال�ي نواجهها . العل�ي والتق�ي من ناحية أخرى 

 . ، كما تلفت الانتباه أيضا إ�� الفرص ال�ي نجن��ا م��ا–الذين خلقنا ا�جانب الأعظم م��ا 

يركز علم النفس وعلم النفس الاجتما�� ع�� دراسة الآثار النفسية ال�ي ت�حق بالفرد أو : علم النفس -3 -4

و�رى . جماعة �� موقف الأزمة، وال�ي تتخذ أش�الا متنوعة �الارتباك والصدمة والقلق والتوتر وعدم التوازن ا�

أن الأزمة �سبب للأفراد ارتبا�ا كب��ا �� حيا��م و�� أساليب التكيف مع الضغوط، وعادة  Janosilkجانوسيك 

 . زمة محدودا حيث لا يتعدى أسابيع قليلةما �ش�� الأزمة إ�� مشاعر ا�خوف والصدمة والضغط و��ون وقت الأ 

 :ع�� سبع فرضيات أساسية �� Slaikeuوسيلكيو  Golanأما نظر�ة الأزمة فإ��ا تقوم حسب جولان 

  من الشائع أن يمر الأفراد بحالة من عدم الاتزان العاطفي ا�حاد وتفكك النظام الاجتما�� مع وجود

 .معوائق ضاغطة آنية وأحداث متأزمة �� حيا��

  ،عت�� الضغط الموقفي ا�حاد خ��ة عادية وخيبة أمل �� حالة عاطفية عادية ليست با�جسيمة�

 .وتحتمل أن تحدث �� الغالب �جميع الناس �� وقت واحد من يوميا��م وحيا��م
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 أن أ�خاص الذين يمرون باختلال عاطفي يثابرون ل�ي �ستعيدوا الاتزان العاطفي. 

 زن العاطفي، فإن الفرد ي�ون �� حالة حادة محدودة الزمن من الضغط أثناء الصراع لاستعادة التوا

 .النف��ي

 أثناء هذه ا�حالة من الضغط النف��ي فإن عامة الأفراد ي�ونوا قابل�ن للتدخل النف��ي. 

 يمكن لمثل هذه الأزمات أن تنمو وتتطور كما يمكن أن ينتج ع��ا سلبيات أيضا. 

و�صورة عامة يمكن النظر إ�� الأزمة ع�� أ��ا ارتباك �� العلاقات المستقرة المطلو�ة للفرد، وتظهر عندما   

 .ت�ون هذه العلاقات مهمة للفرد أو عندما يدرك الأفراد تحطم هذه العلاقات أو تدهورها

إ�� أن الباحث�ن الأوائل قد ، �ش�� الدراسات الرائدة �� مجال الأزمات وال�وارث المنظور الإعلامي من -4 -4

اهتموا بدور الاتصال والإعلام �� إدارة الأزمة، من هنا تطورت بحوث الإعلام والاتصال والعلاقات العامة ال�ي 

السلبية، وذلك بتوف�� البيانات  هاركزت ع�� دور الاتصال �� التحذير من الأزمات وال�وارث واحتواء آثار 

وأسس إرشادية للتغطية الإعلامية حولها، لئلا تؤدي إ�� الذعر أو اتخاذ  والمعلومات ل�جمهور ووضع قواعد

مواقف وردود أفعال سلبية، بالإضافة إ�� تطو�ر قدرة المنظمات الإعلامية ع�� إنتاج و�شر الرسائل الإعلامية 

 .�سرعة و�طر�قة وا�حة ومؤثرة ل�حيلولة دون ظهور وانتشار الشائعات

حظيت الأزمات �� مجال العلاقات الدولية باهتمام واسع من لدن الباحث�ن، بل : العلاقات الدولية -5 -4

و�مكن القول بأن النمط التكراري لظهور واختفاء الأزمات الدولية �ان القاطرة ال�ي دفعت بحوث العلاقات 

ات الدولية الدولية للأمام، وت�اد �عيش العلاقات الدولية المعاصرة أزمات متلاحقة ع�� نحو جعل هذه الأزم

ظاهرة متكررة تفرض نفسها ع�� �ل من صناع السياسات ا�خارجية ومراق�ي ومحل�� العلاقات الدولية، 

والواقع أن الاهتمام العل�ي بالأزمات الدولية لا �عود إ�� مجرد �و��ا ظاهرة متكررة �� العلاقات فحسب بل 

�خط��ة ال�ي تؤدي إل��ا مثل هذه الأزمات سواء ع�� �عزي هذا الاهتمام أيضا إ�� النتائج والتداعيات الهامة وا

سياسات ومواقف الأطراف المش��كة ف��ا أو ع�� بيئة النظام الدو�� ووحداتھ الأخرى ومع ذلك ليس ثمة اتفاق 

ب�ن علماء العلاقات الدولية ع�� �عر�ف واحد جامع ما�ع لمفهوم الأزمة الدولية إذ ينقسم علماء العلاقات 

  :هذا الشأن إ�� فر�ق�نالدولية �� 

ينظر إ�� الأزمة الدولية من خلال منظور تحليل النسق، وال�ي ترى أن الأزمة الدولية �� نقطة تحول ��  :أولهما

تطور النظام الدو�� العام أو أحد نظمھ الفرعية قد تؤثر فيھ بالسلب أو الإيجاب، وأنھ ي��ايد معها احتمالات 

 .عسكر�ة من قبل أطراف الأزمة�شوب ا�حرب واستخدام القوة ال

يتمحور حول تحليلات مدرسة صنع القرار ال�ي ترى أن الأزمة الدولية �� موقف ب�ن دولت�ن أو أك�� : ثان��ما

 :يتسم بخصائص ثلاث ��

  موقف يتضمن درجة عالية من ال��ديد للأهداف والقيم والمصا�ح ا�جوهر�ة للدول، و�حيث يدرك

 .لمصا�ح دولهمصناع القرار ذلك ال��ديد 

  موقف يدرك فيھ صناع القرار أن الوقت المتاح لصنع القرار واتخاذه هو وقت قص��، ويستلزم ذلك

 .سرعة فائقة وإلا فإن موقفا جديدا سوف ينشأ لا يجدي القرار المتأخر �� معا�جتھ
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 ر�ق ثالث موقف مفا��، حيث تقع الأحداث ا�خالقة للأزمة ع�� نحو يفا�� صا�ع القرار وقد حاول ف

من علماء العلاقات الدولية إيجاد �عر�ف توفيقي �عد �عر�ف مدرسة النسق ومدرسة صنع القرار للأزمة 

موقف ينشأ عن احتدام صراع ب�ن دولت�ن أو أك��، وذلك نتيجة س�� أحد الأطراف إ�� : "الدولية فعرفها بأ��ا

جوهر�ا لقيم ومصا�ح وأهداف ا�خصم الذي  �غي�� التوازن الاس��اتي�� القائم لصا�حھ، مما �ش�ل ��ديدا

يتجھ إ�� المقاومة، ويستمر هذا الموقف لف��ة قص��ة ومحدودة، قد يتخللها �جوء الأطراف إ�� استخدام القوة 

العسكر�ة و�نت�ي موقف الأزمة غالبا إ�� إقرار نتائج هامة مؤثرة �� النظام الدو�� العام أو أحد نظمھ 

الإشارة إ�� ضرورة التمي�� ب�ن مصط�ح الأزمة ومصط�حات أخرى مرتبطة ��ا، حيث يؤدي تجدر و. )17(الفرعية

ا�خلط ب�ن هذه المصط�حات و��ن مصط�ح الأزمة إ�� الفهم ا�خاطئ والاستنتاجات المغلوطة فيما يتعلق 

 :ومن ب�ن هذه المصط�حات ما ي��. بطبيعة الأزمة وأ�عادها وآثارها وطرق التعامل معها

�ع�� ا�حادث عن �ىيء فجائي غ�� متوقع، يتم �ش�ل سريع و�نق�ىى أثره حال ان��ائھ، ولا ت�ون لھ " :ادثا�ح -1

فعل مادي لھ تأث�� سل�ي ع�� " و�نم ا�حادث أيضا عن �ل .  )18("صفة الاستمرار �عد حدوثھ الفجائي العنيف

صا�ع وتم حصرها وإخمادها �سرعة، فع�� سبيل المثال، إذا اشتعلت الن��ان �� أحد الم... الفرد أو المنظمة

و�سبب ذلك �� �عض ا�خسائر المادية والبشر�ة، ومع ذلك لم �عرف ا�جمهور ا�خار�� شيئا عما حدث، ولم 

فإن حادثا �سيطا ...ومن جهة أخرى . تتسرب أخباره إ�� وسائل الإعلام، فإن توصيف ما وقع �س�ى حادثا

، و�حمل هذا العميل ش�واه إ�� )شرة داخل مشروب غازي مثل وجود ح(لعميل غاضب �شت�ي من منتج ما 

يمكن لهذا ا�حادث ) زجاجة المشروب وداخلها ا�حشرة(إحدى وسائل الإعلام مؤ�دا دعواه بالدليل المادي 

لشركة المشرو�ات الغاز�ة، ذلك أن هذا ا�حادث الصغ�� يحظى  Major crisisالصغ�� أن يتحول إ�� أزمة ك��ى 

فالعنصر الذي يحيل . ن جانب وسائل الإعلام، و�نطوي ع�� ��ديد شديد لسمعة المنظمةبالنشر السل�ي م

 .)19("ا�حادث إ�� أزمة هو النشر السل�ي من جانب وسائل الإعلام الذي ي�حق الضرر �سمعة المنظمة

ت حالا "كذلك فإن المش�لة " حالة صعبة تتطلب حلا"إ�� أن المش�لة  Webster�ش�� قاموس  :المش�لة -2

" تتعقد ف��ا عوامل متشابكة تتصف بالغموض و�حتاج حلها إ�� معرفة أسبا��ا وتحليل عناصرها وظروفها

والمش�لة �ع�ي عوائق وصعو�ات تحول دون الوصول للهدف المأمول، و�ؤدي تراكم المشكلات إ�� ظهور الأزمات 

حالة أو موقف صعب يث�� قلق وضغط  و�قصد ��ا. )20("إذا تكرر حدو��ا، أو إذا استمرت لف��ة طو�لة دون حل

و�تطلب حلا وقد تخلق المش�لة حالة من حالات عدم الاستقرار غ�� المرغوب �� الب�ى الرئيسية المعنية 

اجتماعية أو سياسية أو اقتصادية أو مؤسسية أو غ��ها، وتتسم المش�لة بالتجدر من حيث الأسباب والأ�عاد، 

 .)21("زمنية طو�لة �سبيا للتعامل معها �ش�ل فعال وتحتاج إ�� بذل جهد كب�� خلال ف��ة

عبارة عن حدث مفا�� يتطلب اهتماما فور�ا، و�� حالة تكرار حدوثھ قد يتسبب �� ��ديد سمعة " :الطارئ  -3

 .)22("المنظمة، إذا تداولتھ ا�جماه�� ووسائل الإعلام

باين الآراء وا�حلول المق��حة، وتظهر عبارة عن موضوع جد�� يتسع للاختلاف �� وجهات النظر وت" :القضية -4

القضية نتيجة تطور خلافات حول مسألة ما وتنطوي ع�� آراء متعارضة وتنشأ القضية نتيجة الفجوة ب�ن 

سلوكيات المنظمة وتوقعات قطاع أو أك�� من جماه��ها وإذا استمرت القضايا دون علاج يمكن أن تؤثر ع�� 



=ÔÎ‡_å‡ˇ^=qÈwgÿ^=Ë=m_ã^áÑŸÿ=Ôÿ_ãàÿ^=ÔŸß                                                                 Ï‡_oÿ^=ÑŸ.^W =ÉÑ≈ÿ^∆f_åÿ^=W„^Èr=2018 
ISSN : 2543-3938    

                     

238 
=Ë=ÔÎ‡_å‡ˇ^=flÈŸ≈ÿ^=ÔÎŸ‘ÔÎƒ_›kr˘^=============================================================================================================================================Ïågkÿ^=Ïfà≈ÿ^=Ô≈‹_||r–=Ô||||ågj= ÏËdÄ¯\;Â;ÏË›]â›¸\;k]à\ÑÅ’\;1¶ 

ة وتختلف إدارة القضايا عن إدارة الأزمات �� �ون الأو�� ذات طبيعة وظائف المنظمة وتطورا��ا المستقبلي

وتتشابھ القضية مع الأزمة �� . Réactive، �� ح�ن غالبا ما ت�ون الثانية ذات طبيعة علاجية Proactiveوقائية 

تأ�ي الأزمة أن كلاهما ينطوي ع�� ��ديد للمنظمة �ش�ل ما، غ�� أن الاختلاف بي��ا ي�ون �� المدى الزم�ي حيث 

عادة ع�� غ�� توقع، وتدفع المنظمة إ�� الاست�جال �� اتخاذ الإجراءات، و�تم ذلك غالبا �� إطار نقص 

المعلومات وعدم اليق�ن، بينما �� حالة القضية يوجد كث�� من الوقت لتحليل المعلومات ووضع ال��امج 

لك تكتسب دراسة معا�جة الأزمة أهمية أك�� من ، لذ"الأزمة قضية عاجلة"المناسبة للعلاج، لذلك يمكن اعتبار 

عن الأزمة، فالقضية لغو�ا �ع�ي مسألة ف��ا نقاش أو  وتختلف أيضا القضية. ")23("دراسة معا�جة القضايا

جدل أو خلاف، أو مسألة أو نقطة �ساؤل سي�ون حولھ خلاف أو سيتخذ حيالھ قرار، وتبدأ القضية �� 

تطور خلافات حول مسألة ما، و�شمل ا�خلافات عموما وجهات نظر الت�ون عندما تظهر علامات ع�� 

متخاصمة عما الذي يجب ألا �عمل �� حالة �عي��ا، أو ي�ون ا�خلاف حول كيفية التعامل مع مسألة ذات 

اهتمام مش��ك ب�ن الأطراف، و��ذا المع�ى فإن كث�� من الأزمات قد ينتج ع��ا قضايا، كما أن �عض القضايا �� 

 .)24("دم التحرك لمواجه��ا قد تتفاقم وتتحول إ�� أزمةحالة ع

ال�ارثة عبارة عن حدث �سبب تدم��ا شاسعا وأضرارا كب��ة وسوء حظ عظيما، و�لمة �ارثة " :ال�ارثة -5

Disaster  مشتقة من اللغة اللاتينية وم�ونة من مقطع�نDic  و�ع�ي القوة السلبية والثانيةUstrum  و�ع�ي

، ويعرف العلماء ال�ارثة �عر�فات ت��ز "سوء الطالع"أو " النجمة السيئة"ا�حر�� لل�لمة هو  النجمة، والمع�ى

حادثة مفجعة مأساو�ة تر�ك ا�حياة اليومية �ش�ل بالغ وتوقع عديد من : "خصائصها وتم��ها عن الأزمة ف�ي

وغالبا ما تؤدي . ")25("طو�لة ا�خسائر المادية والبشر�ة، وتحطم الموارد المحلية، و�سبب مشكلات �ستمر لف��ات

 Schneiderال�ارثة إ�� أزمة أو أزمات، وقد يحدث العكس أيضا، أي ينتج عن تفاقم الأزمة �ارثة، و�رى شنايدر 

أن أهم خصائص ال�ارثة �� أ��ا حدث غ�� عادي، مقلق وشديد الدمار، و�تطلب الاهتمام العام، كما �ع�ي 

أن ال�ارثة تحمل من المعا�ي الرمز�ة ما يجعل تدخل ا�ح�ومة وغ��ها من وجود أفراد �حايا أبر�اء، فضلا عن 

الهيئات أمرا واجبا وشرعيا، وأخ��ا فإن �لمة �ارثة �ع�ي استحالة التنبؤ با�حدث بدقة، كما �ع�ي أيضا أنھ 

الأزمة وال�ارثة و�م�� أغلب الباحث�ن والمهتم�ن بالأزمات وال�وارث ب�ن . يصعب �ش�ل كب�� التعامل معها وإدار��ا

ع�� أساس أن ال�ارثة أك�� من حيث ا�حجم ومدى الانتشار ودوائر التأث��، و�التا�� مستوى وحجم ا�خسائر 

المادية والبشر�ة وا�جهود المطلو�ة لمواجه��ا، ع�� أن المعاي�� ال�ي استند إل��ا الباحثون وا�خ��اء �� التمي�� ب�ن 

الارتباك والتداخل �� استخدام مفهوم ال�ارثة، ومفهوم الفاجعة  الأزمات وال�وارث قد أثارت نوعا من

Catastrophe رغم أن المع�ى والاستخدام لمفهوم الفاجعة يدل ع�� نوع أو نمط من أنماط ال�وارث، حيث ،

�عرف قاموس أكسفورد ال�ارثة بأ��ا سوء حظ هائل ومفا��، وفشل �امل، بينما �عرف الفاجعة بأ��ا �ارثة 

 .)26("وكب��ة، و��اية مأسو�ة تؤدي إ�� خراب أو تدم�� �� ترتيب الأشياءمفاجئة 

�عرف بأ��ا �ىيء حدث وانت�ى أثره، و�� خلل �� م�ون، أو وحدة أو نظام فر�� من نظام أك��، : "الواقعة -6

مثل ذلك حدوث خلل �� أحد الصمامات أو المولدات �� مفاعل نووي لم ي��تب عليھ حدوث ��ديد لنظام 

 .)27("فاعل بأكملھ خاصة وقد تم إصلاح العطلالم



=ÔÎ‡_å‡ˇ^=qÈwgÿ^=Ë=m_ã^áÑŸÿ=Ôÿ_ãàÿ^=ÔŸß                                                                 Ï‡_oÿ^=ÑŸ.^W =ÉÑ≈ÿ^∆f_åÿ^=W„^Èr=2018 
ISSN : 2543-3938    

                     

239 
=Ë=ÔÎ‡_å‡ˇ^=flÈŸ≈ÿ^=ÔÎŸ‘ÔÎƒ_›kr˘^=============================================================================================================================================Ïågkÿ^=Ïfà≈ÿ^=Ô≈‹_||r–=Ô||||ågj= ÏËdÄ¯\;Â;ÏË›]â›¸\;k]à\ÑÅ’\;1¶ 

هو نوع من التضاد أو التعارض �� المصا�ح والقيم والأهداف والرؤى يولد صراعا ب�ن إرادت�ن أو : "الصراع -7

�ع�� عن تصادم إرادات وقوى "و. )28("أك��، و��ذا المع�ى ي�ون الصراع مصدرا رئيسيا وسببا مباشرا للأزمات

 .)29("�عضها �ليا أو جزئيا والان��اء بالسيطرة والتحكم �� إدارة ا�خصم معينة ��دف تحطيم

�� شعور مفا�� حاد وتتا�عات إما أ��ا غ�� متوقعة أو غ�� مرغو�ة أو غ�� مسلم بإم�انية : "الصدمة -8

وقوعها، وهو شعور مركب ب�ن الغضب والذهول وا�خوف، وقد ت�ون الصدمة أحد عوارض الأزمة أو إحدى 

 . )30("نتائجها

 .)31("�ع�� عن �عارض �� ا�حقوق القانونية وهو ليس أزمة �� حد ذاتھ، ولكنھ قد يؤدي إ�� أزمة" :الن�اع -9

ومع تطور الأزمات وك��ة ظهورها واقتحامها مختلف القطاعات، ازداد الاهتمام ��ا ودراس��ا �� مختلف العلوم 

كما . أقل الت�اليف وا�خسائر والاستفادة م��ا ايجابياوذلك لإيجاد ا�حلول المناسبة للتعامل معها و�سي��ها ب

سمحت الدراسات العلمية باكتشاف طرق ومنا�ج للتنبؤ بأحداث الأزمة ال�ي ت�ون �� اغلب ا�حالات متوقعة 

و�ع�ي هذه إدارة الأزمات كما تم تأكيده �� التعار�ف السابقة لمفهوم الأزمة، وهكذا ظهر ما �س�ى ببحوث 

ة التغلب ع�� الأزمات بالأدوات العلمية والإدار�ة المختلفة، وتجنيب سلبيا��ا، والاستفادة من كيفي"الأخ��ة 

فعلم إدارة الأزمات هو علم إدارة التوازنات ورصد حركة واتجاهات القوة، والتكيف مع المتغ��ات .. إيجابيا��ا

و�ضيف ال�اتب فاروق . )32(ليوهحسب �عر�ف ال�اتب السيد ع". المختلفة، و�حث أثارها �� �افة المجالات

العملية الإدار�ة : "السيد عثمان أهم عملية �� إدارة الأزمات و�� التنبؤ بحدوث الأزمات من �عر�فھ لها بأ��ا

المستمرة ال�ي ��تم بالتنبؤ بالأزمات المحتملة عن طر�ق الاستشعار ورصد المتغ��ات البيئية الداخلية وا�خارجية 

بئة الموارد والإم�انات المتاحة لمنع أو الإعداد للتعامل مع الأزمات بأك�� قدر ممكن من المولدة للأزمات، و�ع

الكفاءة والفاعلية ر�ما يحقق أقل قدر ممكن من الضرر للمنظمة والبيئة والعامل�ن، وضمان العودة للأوضاع 

النتائج لمنع حدو��ا أو الطبيعية �� أسرع وقت و�أقل ت�لفة ممكنة وأخ��ا دراسة أسباب الأزمة لاستخلاص 

أما . )33("تحس�ن طرق التعامل معها مستقبلا مع محاولة �عظيم الفائدة الناتجة ع��ا إ�� أق�ىى درجة ممكنة

�ع�ي أن إدارة الأزمة �� إدارة : ال�اتب محمد عادل صادق ف��ى أن لإدارة الأزمة مفهوم أو مع�ى مزدوج، الأول 

ة، ولكن يلاحظ أن كث��ا من الأحداث ال�ي تنطوي عل��ا الأزمات قد لا العمليات أثناء حدوث الأزمة ا�حقيقي

أما المفهوم الثا�ي فيش�� إ�� أن إدارة . يمكن إدار��ا خاصة عندما ت�ون هذه الأحداث خارج سيطرة البشر عل��ا

طياتھ ضرورة الأزمة �ع�ي القدرة ع�� إدارة العمليات قبل وأثناء و�عد حدوث الأزمة، وهذا المفهوم يحمل �� 

 .)34(وجود برنامج أو نظام، أو خطة تم تصميمها لهذا الغرض

إذن يظهر من خلال التعر�فات السابقة أهمية التخطيط لإدارة الأزمة من خلال التنبؤ وإيجاد ا�حلول المناسبة 

من إدارة  %80يمثل  الاتصالو�ؤكد الباحثون أن . لتفادي الأضرار وا�خسائر والاستفادة من نتائجها ايجابيا

الأزمة إذ تب�ى عملية مواجهة الأزمات ع�� أهمية الاتصال الداخ�� والاتصال ا�خار�� من اجل التسي�� ا�جيد 

و�رى العديد من الباحث�ن أن الاتصال يؤدي دورا مهما �� مختلف مراحل الأزمة، ولذلك زاد الاهتمام . "للازمة

و�عرف . )35("لدراسات لتل�ي حاجة المجتمع المعاصر للمعرفةالنظري والتطبيقي باتصالات الأزمة وتطورت هذه ا

�افة الأ�شطة الاتصالية ال�ي تمارس أثناء المراحل المختلفة للأزمة �غض النظر عن "بأ��ا  اتصالات الأزمة
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الوسائل والمضام�ن المستخدمة ف��ا، وع�� هذا الأساس فإن الأ�شطة والأدوار الاتصالية ال�ي تقوم ��ا 

�ش�ل "و. )36("أثناء مراحل الأزمة بما �� ذلك أ�شطة العلاقات العامة تدخل �� نطاق اتصالات الأزمة المنظمات

الاتصال أحد المحددات الهامة �� التعامل مع الأزمات فعن طر�قھ يتم التواصل داخل الكيان الإداري، و�ينھ 

 .)37("نع اتجاهات الرأي العامو��ن مختلف مفردات وقوى وأطراف الأزمة، ومن خلالھ تمرر الرسائل وتص

]Ë›]l;Uk]ŸÜ¯\;‹˜¡bÂ;ÿ]ëhˆ\;ÏË’]“åbU 
�عد القراءات المختلفة لأدبيات اتصال وإعلام الأزمات لاحظنا اختلاف �عض المراجع �� الفصل ب�ن 

إذ أن هناك �عض الباحث�ن الذين يفرقون ب�ن المفهوم�ن، وم��م من يرى . مفهومي اتصال الأزمة وإعلام الأزمات

الات الداخلية وا�خارجية ال�ي تحدث �� �ل الاتص اتصالات الأزمة. أن اتصال أو إعلام الأزمات نفس المفهوم

ونقصد بالاتصالات الداخلية، �ل العمليات الاتصالية ال�ي تجري داخل المؤسسة أو ب�ن أفراد . وقت الأزمة

فر�ق إدارة الأزمة و�ل الأ�خاص المتعلق�ن ��ذه الأزمة والذين يلعبون دورا �� إم�انية حل الأزمة مثل 

والاتصالات ا�خارجية �ع�ي العلاقات العامة للمؤسسة والاتصالات . ا�خ...ودالمسئول�ن ع�� المؤسسة أو الشه

فهو تلك المواد الإعلامية ال�ي تقوم بتغطية  إعلام الأزماتأما . ا�خ...مع ا�جمهور، ووسائل الإعلام، وال�حايا

بار وأحداث الأزمة وهو ليس إعلام متخصص �� الأزمات وإنما هو إعلام ��تم بنشر أخ. الأزمات بمختلف أنواعها

بتناولھ لها ووصفها وتحليلها، كما يمكنھ أن يتنبأ بالأزمات فيلعب دورا قبل ،أثناء و�عد حدو��ا عن طر�ق 

كذلك يحمل مفهوم إعلام الأزمات �� طياتھ العمليات الاتصالية ب�ن مديرو الأزمة ووسائل الإعلام . معا�جتھ لها

ا�جيدة للازمة والتحكم �� مسار تداول المعلومات ال�ي يجب إمداد  ال�ي ��دف إ�� التوافق من اجل الإدارة

اتصالات ": "اتصالات الأزمة وإدارة الأزمات"وهذا ما أكده ال�اتب قدري ع�� عبد المجيد �� مؤلفھ . ا�جمهور ��ا

طئ الأزمة �� تلك الاتصالات ال�ي تجري وقت حدوث الأزمة وأي حديث عن اتصالات الأزمة قبل الأزمة خا

و�فرق شومان ب�ن اتصالات الأزمة وإعلام الأزمات حيث يرى أن التمي�� ب�ن اتصالات الأزمة . ")38("نظر�ا وعمليا

ورغم التشابھ والارتباط الكب�� ب�ن . ")39("لا �عتمد ع�� وسائل اتصال جماه��ي والذي �عرف بإعلام الأزمات

أن حجم ونطاق الأزمة يحددان ا�جماه�� ال�ي تتأثر ��ا  النوع�ن إلا أن هناك ضرورة للتمي�� بي��ما انطلاقا من

أو ع�� الأقل ي�ون لد��ا الاهتمام بموضوع ونتائج الأزمة ومع التعرف ع�� حجم ونطاق الأزمة وا�جماه�� 

المتأثرة بصورة مباشرة أو غ�� مباشرة تتبلور أمام فر�ق إدارة الأزمة أهداف عملية الاتصال ووسائل الاتصال 

 .)40("ب�� استخدامها وطبيعة ونوعية المضام�ن والرسائل الكفيلة بتحقيق أهداف العملية الاتصاليةال�ي ين

]m’]l;Uk]ŸÜ¯\;ÎÑ\Äb;∫;‹˜¡¸\;ÏË⁄·^;U;

يحتل البعد الإعلامي م�انة مهمة �� أدبيات دراسة الأزمات، حيث �عد الإعلام أداة رئيسية وفعالة من أدوات "

ففي ظل هذا العالم المتطور الذي �عيش . المستوى الداخ�� أو ع�� المستوى ا�خار��إدارة الأزمة سواء ع�� 

فيھ، تتصاعد الطبيعة التنافسية ال�ي تجعل من الأزمات ال�ي ��دد النظام شيئا واردا، وتظهر ا�جهود الإعلامية 

�ن الأزمة والإعلام ع�� وتؤكد الدراسات العلمية ال�ي �عرضت للتأث�� المتبادل ب. كإحدى الدعامات الأساسية

 :النتائج التالية
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تقديم : أهمية الدور الوسيطي الذي تقوم بھ وسائل الإعلام، وخاصة ما يتعلق بإنجاز المهام التالية* 

 .المعلومات، شرح أهمية ومغزى الأحداث، بناء الوفاق الاجتما��، وتخفيف التوتر والقلق

تؤدي إ�� دعم ومساندة أدوار وسائل الإعلام وخاصة فيما يتعلق  �ش�� �عض الدراسات العلمية إ�� أن الأزمة* 

ببناء الوفاق وتخفيف التوتر، بينما يرى آخرون أن ظروف الأزمة وما تفرضھ من تداخلات وقيود وإجراءات 

 .سوف تؤدي إ�� تحجيم دور الإعلام

الرأي العام بوسائل الإعلام، الذي تجذب الأزمة اهتمام وسائل الإعلام، ولك��ا أيضا و�المقابل تجدب اهتمام * 

يصبح أك�� �عرضا واستخداما لها، وهذا ما يفسر حقيقة، أن ظروف الأزمة تتم�� دائما بالاستخدام المكثف 

 .)41("لوسائل الإعلام

من خلال قراءة وتحليل الدراسات العلمية ا�حديثة ال�ي �عرضت "و�ضيف ال�اتب محمد عادل صادق أنھ 

إدارة الأزمات، يلاحظ أن دور الإعلام كأداة رئيسية من أدوات إدارة الأزمة قد ات�ح �ش�ل  للدور الإعلامي ��

وا�ح فيما يتعلق بالأزمات ذات الطبيعة السياسية والعسكر�ة، بينما �ان دوره أقل �� الأزمات الصناعية، 

ية والعسكر�ة من سرعة والاجتماعية، والاقتصادية، والبيئية و�رجع ذلك إ�� ما تتسم بھ الأزمات السياس

تطور الأزمة، وشمولها لأطراف مختلفة، واختلاف الرؤى تجاهها، واختلاف مصا�ح الأطراف المتصارعة ف��ا، 

مما �ستد�� استثمار �افة الأدوات والوسائل لتحقيق أهداف ومصا�ح طرف ضد الطرف الآخر، وهو ما يز�د 

. ي الإعلام كإحدى أدوات الصراع �� المراحل المختلفة للأزمةمن أهمية البعد الإعلامي �� هذه الأزمات حيث يأ�

، فإن دور الإعلام يختلف بحيث لا ي�ون )الاقتصادية، الصناعية، الطبيعية(أما فيما يتعلق بالأزمات الأخرى 

الإعلام هو العنصر المحرك للأزمة بقدر ما ي�ون وسيلة لنقل المعلومات والبيانات عن المنشأة أو المنظمة، 

لتوضيح ا�حقائق أو لإعادة الصورة الإيجابية عن المنظمة، أو " اتصالات الأزمة"و�مثل أحد أر�ان مفهوم 

كما . لتوعية ا�جمهور بإتباع سلوك مع�ن تجاه الأزمة، ولاسيما فيما يتعلق بال�وارث والأزمات الطبيعية

ب من عملها �س�� لتحقيق أهداف تضطلع وسائل الإعلام �� أوقات الأزمات بمسؤولية مزدوجة، ف�ي �� جان

الأمن الوط�ي، و�� ا�جانب الآخر �س�� هذه الوسائل إ�� تأكيد ا�حرص ع�� ا�حر�ات المدنية، حيث �س�� 

وسائل الإعلام إ�� تحقيق التوافق ب�ن الأهداف الإس��اتجية والأهداف السياسية بما يضمن التوافق ب�ن 

المدنية، بحيث تخدم الإس��اتيجية الإعلامية أهداف الإس��اتيجية  مفهوم الأمن القومي وا�حفاظ ع�� ا�حر�ات

 . )42("السياسية والعسكر�ة، بما لا يخل بحقوق الرأي العام �� ا�حصول ع�� المعلومات وا�حقائق ا�خاصة ��ا

بھ و�� غمرة ا�حديث عن اختلاف دور البعد الإعلامي �� إدارة الأزمات حسب نوعها، يقدم نفس المؤلف �� كتا

أنواع الإدارة الإعلامية وفق نوعية الأزمة وذلك ع�� أساس ما كشفتھ الدراسات " ال�حافة وإدارة الأزمات"

العلمية ال�ي اهتمت بدراسة دور الإعلام �� إدارة الأزمات، حيث وجدت اختلاف �� طبيعة التعامل و�� تحديد 

 .  وسائل الإعلام وقت الأزمات وفقا لنوعية وطبيعة الأزمة

ففي أثناء ال�وارث والأزمات الطبيعية، و�� ظل ضيق الوقت وال��ديد النا�ع من وجود خطر، وعدم توفر "

المعلومات ال�افية حول ال�وارث والأزمات الطبيعية، هنا يظهر دور الإعلام، حيث يؤدي دورا مهما أثناء هذه 
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علومات وانتشارها با�حجم والسرعة الأزمات، مما يقلل من خسائر ال�وارث الطبيعية، ويعمل ع�� توفر الم

 .المطلو�ة وهو عنصر رئي��ي �� التعامل مع هذه الأزمات

وفيما يتعلق بدور الإعلام �� إدارة الأزمات الصناعية والاقتصادية، فقد وضع الباحثون �عض الاعتبارات ال�ي 

 : يجب أن �ستند إل��ا الإدارة الإعلامية لمثل هذه النوعية من الأزمات

 . عاة الدقة والأداء بالمعلومات ال�حيحةمرا -

مراعاة عنصر التوقيت �� التعامل الإعلامي مع الأزمة ، بحيث يتم توف�� المعلومات لوسائل الإعلام ��  -

 .التوقيت المناسب

 .مراعاة المصداقية فيما تنشره وسائل الإعلام -

 .  ةاستخدام تكنولوجيا الاتصال ا�حديثة لتوضيح الموقف من الأزم -

أما عن دور الإعلام �� إدارة الأزمات البيئية، فقد خلصت الدراسات العلمية ال�ي تناولت مفهوم إدارة الأزمات 

 : البيئية إ�� وجود �عض الاعتبارات ع�� المستوى الإعلامي و��

 .أن ي�ون الرأي العام ع�� دراية تامة بأ�عاد الأزمة .1

يم دور الو�الات ا�ح�ومية والأجهزة الأهلية �� مجا��ة المساعدة �� تنشيط الكيانات المحلية وتدع .2

 .الأزمة واحتواء أثارها

ا�حث والتحف�� ع�� تقديم الإسعاف والنجدة ذات الفعالية، وفق الاحتياجات ال�ي تمل��ا ظروف  .3

 . الأزمة

المبادئ  وحول الدور الذي يجب أن يقوم الإعلام �� إدارة الأزمات الاجتماعية، خلصت الدراسات إ�� �عض

 : الأساسية ال�ي تحكم إدارة الأزمات الاجتماعية، وم��ا

 .تفو�ض السلطة -

 .   استخدام أسلوب الثواب والعقاب -

 .الاهتمام �عنصر الوقت -

 . التفك�� ا�خلاق عند مواجهة الأزمة واتخاذ القرارات ا�حاسمة لمواجه��ا -

تلعب فيھ وسائل الإعلام دورا أساسيا للتعر�ف بالأزمة، بناء نظام مت�امل للاتصالات وتبادل المعلومات،  -

 .وأ�عادها، وأسلوب مواجه��ا، والتوعية بأخطارها وكيفية مواجه��ا

وع�� صعيد الأزمات السياسية والعسكر�ة، يلاحظ أن دراسة الأزمات من المنظور الإعلامي قد ش�لت ملامحها 

والسياسية، فوسائل الإعلام تمارس دورا مهما �� إلقاء الضوء �� إطار تناول وسائل الإعلام للأزمات العسكر�ة 

ع�� القضايا السياسية الدولية، وقد تزايد هذا الدور لاسيما �� ظل التطور التكنولو�� الهائل الذي �شهده 

العالم �� مجال الاتصالات  والمعلومات، كما يتعاظم الدور الإعلامي �� أوقات الأزمات الدولية والصراعات 

قليمية وا�حروب، وذلك من خلال �شكيل ا�جدل حولها، وتقديم انطباعات وتصورات �شأن الأطراف الإ

المش��كة ف��ا، وإضفاء الشرعية ع�� �عض الأطراف، و�� الوقت ذاتھ تجر�د أطراف أخرى من الشرعية وإبراز 

 .قضايا فرعية معينة وتجاهل أخرى 
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مقبولة عندما تثور الأزمات السياسية والعسكر�ة ومع عدم ففي ظل عدم وجود إس��اتيجية ح�ومية مقنعة و 

وجود أي بيان وا�ح ودقيق عن المصا�ح وال��ديدات، فإن وسائل الإعلام تقوم برفع راية الصا�ح الاجتما�� 

ح�ى �علو ع�� كث�� من المصا�ح القومية الملموسة كم��ر للتدخل والتحرك لمواجهة مثل هذه النوعية من 

 .)43("ث تتيح مراقبة مستديمة للأحداث، ولبث المعلومات الدبلوماسية الراهنة بصفة مستمرةالأزمات، بحي

وقامت دراسات أخرى بوصف دور وسائل الإعلام �� إدارة الأزمات الداخلية وا�خارجية �� �ل من الأنظمة 

رصد و�غطية الأزمات التعددية والأنظمة غ�� التعددية، وذلك لتبي�ن مدى أهمية حر�ة التعب�� والإعلام �� 

 .الداخلية وا�خارجية

 –عرقية-سياسية –اقتصادية –اجتماعية(ففي أثناء الأزمات الداخلية المتعلقة بقضايا معينة ومحددة "

توفر قدر من ا�حر�ة لمختلف القوى الفاعلة لأن �ع�� عن رأ��ا، وتقدم " الأنظمة التعددية"نجد أن ) ثقافية

ملية الصراع المحتدم �حل الأزمة، ومن تلك القوى وسائل الإعلام ع�� عكس برنامجها، ور�ما �ش��ك �� ع

الإعلامية ال�املة لتقديم خطاب إعلامي متعلق بالأزمة الداخلية  ال�ي �ستنفر منظوم��ا" الأنظمة غ�� التعددية"

لموضوعية، �عكس رؤ�ة النظام و�جسد فهمھ، و�قدم معا�جة إعلامية للأزمة لا تتصف بالشمولية والعمق وا

" التعددية"أما �� الأزمات ا�خارجية، نجد �� الأنظمة . و�ستخدم خطابا إعلاميا انفعاليا ودفاعيا رسميا

اختلاف المواقف ب�ن وسائل الإعلام حول الأزمة ا�خارجية، �عكس �� حقيقتھ وجوهره اختلاف مواقع القوى 

وتقف وسائل الإعلام وراء . طيا وحر�ة إعلاميةالمحلية وتناقض مصا�حها، مما �عكس مناخا لي��اليا ديمقرا

النظام السائد �� الدولة حينما تنشب أزمة ب�ن دولة ذات نظام �عددي و��ن دولة أخرى، وتتب�ى موقفها من 

الأزمة وتدعمها و�ساند ح�وم��ا �� صراعها ضد الدولة الأخرى، حيث أننا نجد تجا�س وتماس�ا إزاء المسائل 

ت�ون وسائل الإعلام " غ�� التعددية"وع�� العكس نجد أنھ �� الأنظمة . ، والنظام �وحدةال�ي ��م البلد ك�ل

تا�عة للدولة، وت�ون مهم��ا خدمة النظام القائم، وتتسم الإدارة الإعلامية أثناء الأزمات ا�خارجية �� تلك 

 :الأنظمة بالسمات التالية

ل أجهزة ليست معروفة لدى الأغلبية الواسعة من اتخاذ وتحديد الموقف من الأزمة ع�� قنوات ومن خلا* 

 .ا�جماه��

عدم مشاركة ا�خ��اء والمختص�ن وا�جماه�� �� عملية تحديد الموقف، وعدم طرحھ أساسا للنقاش العل�ي �� * 

 .وسائل الإعلام

 .التقص�� �� تقديم نتاج إعلامي متنوع قادر ع�� أن يو�ح هذا الموقف، وع�� أن يقنع ا�جماه�� بھ* 

 .وحدة ونمطية ورسمية ا�خطاب الإعلامي المقدم* 

 .التقص�� �� متا�عة تطور الأزمة، ورصد تفاعلا��ا، ومواكبة �عقيدا��ا* 

عدم اح��ام خصوصية العمل الإعلامي ك�ل، وخصوصية �ل وسيلة، وتقديم مادة إعلامية تبالغ �� طرح * 

 .الشعارات وتبتعد عن التحليل الملموس للواقع

 .، والارتباك �� دحض موافقة، وتفنيد حملاتھ)العدو(�� �� متا�عة ومواكبة إعلام ا�خصم التقص* 

 .)44("التقص�� �� تحقيق المستوى المطلوب �� التنسيق والت�امل �� عمل الأجهزة والوسائل الإعلامية المختلفة* 
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]¬d\Ñ;UÎ3|¯\;‰É·;ÎÑ\Äb;∫;]·ÑÂÄ;fât;k]ŸÜ˘’;ÏËŸ˜¡¸\;k]°]¬∏\;ƒ\Ê›^;U;

تب�ن الدراسات العلمية والبحوث الأ�اديمية ال�ي تناولت المعا�جات الإعلامية لمختلف الأزمات أن هناك نوعان 

 :للمعا�جة الإعلامية ثم استنتاجهما حسب دور�ن مهم�ن للإعلام �� إدارة الأزمات، وهما

ل�ي ينت�ي اهتمامها بالأزمة و�ستخدم �غطية تميل إ�� التمو�ل والمعا�جة السطحية وا: المعا�جة المث��ة" -1

 .بان��اء ا�حدث، و�� معا�جة مبتورة تؤدي إ�� التظليل وإ�� �شو�ھ و�� ا�جمهور 

مواقف الأطراف المعنية، الأسباب، (و�� ال�ي تتعرض ل�جوانب المختلفة للأزمة : المعا�جة المت�املة -2

والمتا�عة الدقيقة، و�ستخدم من أجل وتتسم هذه المعا�جة بالعمق والشمولية ). السياق، التطورات، الآفاق

 : تحقيق ذلك أحد الأسلو��ن التالي�ن

النمط العق��، الذي يقوم ع�� أساس تقديم المعلومات ال�حيحة والموثقة، والانطلاق من المستوى  - أ

 .الواق�� لو�� ا�جماه��، ور�ط المعا�جة بمصا�ح واهتمامات ا�جماه��

إعطاء صورة �املة تتسم بالوضوح والا�ساق والشمولية لمختلف جوانب الأزمة، وتقديم تار�خ   - ب

وسياق الأزمة وكذلك تقديم أفاق تطورها، و�� ترا�� �� ذلك �لھ المستو�ات المختلفة ل�جمهور، والاعتماد ع�� 

 : من أهمها وتواجھ المعا�جة المت�املة للأزمة عدة مصاعب. �وادر إعلامية مؤهلة ومعروفة

عدم وضوح الأزمة وا�عدام وقلة المصادر المؤقتة والدائمة والمتجددة، وغياب التنسيق ب�ن الأطراف  .1

 .المختلفة المعينة بالأزمة

 .نوعية وطبيعة السياسة الإعلامية المحددة من جانب دوائر صنع القرار .2

 . المستوى العل�ي والم�ي للإعلامي�ن وال�حفي�ن المشارك�ن �� التغطية الإعلامية .3

 .)45("تخلف الأداء الم�ي للإعلامي�ن وخضوعهم للب��وقراطية الإعلامية .4
Ï≤]|;

رغم �عدد وك��ة الدراسات العلمية حول إش�الية دور وسائل الإعلام �� إدارة الأزمات، إلا أن النتائج 

ل هذا الموضوع مازالت تختلف من دراسة لأخرى، وذلك راجع إ�� اختلاف الأزمات واختلاف والكتابات حو 

وإن ما يمكن استنتاجھ هو أهمية ما . السياقات وكذا اختلاف الوسيلة، ومن ثم اختلاف طرائق المعا�جة لد��ا

الأخ��ة من المعا�جات تقوم بھ وسائل الإعلام من دور �� تطور الأحداث والأزمات والسياق الذي تأخذه هذه 

فالأزمات وا�حوادث والفضائح والأخطاء �� مواد دسمة . الإعلامية، إ�� جانب التأث�� و�شكيل ع�� الرأي العام

وأرضية خصبة لاستثمارات وسائل الإعلام، لذلك تحاول �ل وسيلة الظفر بتغطية واسعة وشاملة �� محاولة 

ووفقا لما أظهرتھ نتائج . ك ع�� إثارة روح التساؤل عند ا�جمهور ولعلها �عتمد �� ذل. للسبق وإرضاء ا�جمهور 

البحوث العلمية، فإن الناس يفضلون أن �سمعوا الأخبار المفعمة با�حوادث والفضائح أك�� ما يبحثون عن 

�ىيء آخر، لذلك سرعان ما تتحول الأزمة أو المش�لة إ�� حدث إعلامي تتنوع فيھ طبيعة وتوجهات المادة 

وعليھ، �عت�� وسائل الإعلام �� حالة الأزمات سلاحا ذو حدين، ف�ي إما أن �سهم �� احتواء الأزمة . المعا�جة

وتجابھ الآثار السلبية الناجمة ع��ا ومساندة موقف المؤسسة، وإما أ��ا تتسبب �� حدوث أزمات للمؤسسة من 

. مصداقية المؤسسة وإثارة الرأي العام واقع �غطي��ا الإعلامية السلبية للأزمة ال�ي ينتج ع��ا حدوث أزمة ��
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إذا، فالعلاقة الارتباطية ب�ن الأزمة ووسائل الإعلام تظهر �� تحقيق الكفاءة الإعلامية والقدرة ع�� المنافسة �� 

 .وتحقيق عائد مادي ارتباطا بارتفاع �سبة التوزيع �وسيلة للإعلانات. تقديم المعلومة وا�حقائق
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