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 مݏݵص:ࡧ

تࢫمتعددةࢫٮڈددࢫبقاءࢫالمنظماتࢫواستقرارɸا،ࢫوȖسȎبࢫࢭʏࢫلقدࢫأصبحࢫالعالمࢫاليومࢫʇعاɲيࢫمنࢫأزما

إحداثࢫأوضاعࢫمفاجئةࢫغ؈فࢫمرغوبࢫفٕڈا،ࢫوࢭʏࢫظلࢫتأث؈فاتࢫɸذهࢫالأزماتࢫتظɺرࢫأɸميةࢫالاتصالࢫالمؤسساȖيࢫ

ࢫللمنظمة،ࢫ ࢫواݍݵارجية ࢫالداخلية ࢫالاتصالات ࢫݍݨميع ࢫالفعال ࢫللتɴسيق ࢫتوفرࢫإطارا ࢫجديدة ࢫإدارʈة ɠوظيفة

اس؅فاتيجياتࢫاتصاليةࢫالۘܣࢫيمكنࢫأنࢫȖساɸمࢫإڲʄࢫحدࢫȊعيدࢫࢭʏࢫإدارةࢫالأزمةࢫࢫوالذيࢫيتوقفࢫنجاحھࢫعڴʄࢫتوفر 

ȊشɢلࢫفعالࢫخاصةࢫمعࢫȖعددࢫالأزماتࢫالمفاجئةࢫالمɺددةࢫلصورةࢫوسمعةࢫالمنظمة.ࢫوɸذاࢫماࢫجعلࢫالمنظماتࢫ

  .المعاصرةࢫٮڈتمࢫبتوف؈فࢫاس؅فاتيجياتࢫالاتصالࢫالمؤسساȖيࢫلمواجɺةࢫالأزمات

ࢫالمنطلقࢫجاءتࢫɸذهࢫالور  ࢫࢭʏࢫومنࢫɸذا قةࢫالبحثيةࢫلإبرازࢫأɸمࢫالاس؅فاتيجياتࢫالاتصاليةࢫوالأك؆فࢫاستخداما

ࢫمɺماࢫ ࢫالمنظمات ࢫجميع ʏࢫࢭ ࢫنفسɺا ࢫالعصرࢫفرضت ࢫضرورات ࢫمن ࢫضرورة ࢫأصبحت ࢫباعتبارɸا ࢫالأزمات إدارة

  Ȗعددتࢫأنواعɺاࢫوɲشاطاٮڈا.ࢫࢫ

  إدارةࢫ.ࢫࢫ–الأزمةࢫࢫ-المؤسسةࢫࢫࢫ–الاتصالࢫࢫࢫ-:ࢫالإس؅فاتجياتࢫࢫالɢلماتࡧالمفتاحية

Abstract:  

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

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 – Communicationࢫ - institution - crisis - management. 

 مقدمةࡧ:

إنࢫاݍݰديثࢫاليومࢫعنࢫالاتصالࢫالفعالࢫوالناݦݳࢫɸوࢫاݍݰديثࢫعنࢫسمعةࢫالمؤسسةࢫأوࢫبالأحرىࢫماࢫ

مجموعةࢫمنࢫالعملياتࢫالاتصاليةࢫالۘܣࢫȖستخدمɺاࢫالمؤسسةࢫʄࢫʇعرفࢫبالاتصالࢫالمؤسساȖيࢫوالذيࢫيقومࢫعڴ

اتجاهࢫمحيطɺاࢫاݍݵارڊʏࢫوالداخڴʏ،ࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫإدماجࢫɠلࢫالوسائلࢫالۘܣࢫبحوزٮڈاࢫȊغيةࢫȖسɺيلࢫعملɺاࢫ

ࢫواقعɺاࢫ ࢫمع ࢫتɴܦݨم ࢫمحددة ࢫɲشرࢫܧݵصية ࢫعن ࢫتɴتج ࢫمعينة ࢫعمومية ࢫصورة ࢫوȖسي؈فࢫوȖشكيل ʏالداخڴ

.ʏاࢫاݍݵارڊɺوتحقيقࢫطلباتࢫمحيط  

ࡧتصالࢫالمؤسساȖيࢫʇعت؄فࢫɸمزةࢫوصلࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫوجمɺورɸالافاࢫ فɺوࢫوظيفةࢫإدارʈةࢫجديدةࢫتوفرࢫإطاراࢫ،

للتɴسيقࢫالفعالࢫݍݨميعࢫالاتصالاتࢫالداخليةࢫواݍݵارجيةࢫللمنظمة،ࢫوʈأخذࢫɸذاࢫالاتصالࢫالمؤسساȖيࢫوالذيࢫ 

ماتࢫإڲʄࢫأزماتࢫنظيضمࢫɠافةࢫالأɲشطةࢫالاتصاليةࢫبماࢫفٕڈاࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫأɸميةࢫخاصةࢫعندࢫȖعرضࢫالم

مɺماࢫɠانࢫنوعɺاࢫ:ࢫأزمةࢫȖسوʈقية،ࢫأزمةࢫمالية،ࢫأزمةࢫقضائيةࢫوغ؈فɸاࢫوالۘܣࢫتؤثرࢫبدورɸاࢫعڴʄࢫالقيمࢫاݍݨوɸرʈةࢫ

ࢫللاٰڈيارࢫوالزوال،ࢫوتكمنࢫ ࢫمماࢫقدࢫʇعرضɺا ࢫالمنافسة ʄࢫٮڈددࢫمنࢫقدرٮڈاࢫعڴ ࢫكما ࢫالمؤسسة، الۘܣࢫترتكزࢫعلٕڈا

ࢫلموا ࢫاتصالية ࢫتوف؈فࢫاس؅فاتيجيات ʏࢫࢭ ࢫالأɸمية ࢫباختلافࢫجɸɺذه ࢫالإس؅فاتيجيات ࢫɸذه ࢫوتختلف ࢫالأزمات، ة

الأزمات،ࢫفلɢلࢫأزمةࢫإس؅فاتيجيةࢫتصݏݳࢫللتطبيقࢫأك؆فࢫمنࢫغ؈فɸا،ࢫكماࢫيمكنࢫاستخدامࢫأك؆فࢫمنࢫإس؅فاتيجيةࢫ

ࢫɸوࢫ ࢫالاس؅فاتيجيات ࢫɸذه ࢫاستخدام ࢫأن ࢫأي ࢫالأزموي ࢫالموقف ࢫتطور ࢫحسب ࢫوذلك ࢫالواحدة، ࢫالأزمة ࢫإدارة ʏࢭ

لأزمويࢫفماࢫيصݏݳࢫلموقفࢫأوࢫأزمةࢫمعينةࢫلاࢫيصݏݳࢫلموقفࢫأوࢫأزمةࢫأخرى،ࢫاࢫاستخدامࢫيرتبطࢫبطبيعةࢫالموقف

  ࡧوأنࢫاختيارࢫالإس؅فاتيجيةࢫالمناسبةࢫلاࢫبدࢫأنࢫيتمࢫوفقاࢫلفلسفةࢫالإدارةࢫبماࢫلاࢫيتعارضࢫمعࢫمتطلباتࢫالموقف. 

ࢫيتعاملࢫ ࢫكيف ࢫ: ࢫمفاده ࢫالبحثية ࢫالورقة ࢫɸذه ʏࢫࢭ ࢫجوɸري ࢫسؤال ࢫعرض ʄࢫالموجزࢫإڲ ࢫالطرح ࢫɸذا وʈحيلنا

ࢫإدارةࢫࢫالالاتص ʏࢫࢭ ࢫوالأك؆فࢫاستخداما ࢫالاتصالية ࢫالاس؅فاتيجيات ࢫأɸم ʏࢫۂ ࢫوما ࢫالأزمات؟ ࢫمع المؤسساȖي

  الأزمات؟ࢫ

ࢫالمحورࢫ ʏࢫࢭ ࢫالتعرف ࢫتم ࢫحيث ࢫمحاور، ࢫثلاثة ʄࢫإڲ ࢫالمداخلة ࢫɸذه ࢫبتقسيم ࢫقمنا ࢫالȘساؤلات ࢫɸذه ࢫعن وللإجابة

فࢫعرضتࢫفيھࢫأɸمࢫالاس؅فاتيجياتࢫخ؈الأولࢫعڴʄࢫالاتصالࢫالمؤسساȖيࢫوالمحورࢫالثاɲيࢫعڴʄࢫالأزمةࢫأماࢫالمحورࢫالأ 

 الاتصاليةࢫوالأك؆فࢫاستخداماࢫࢭʏࢫإدارةࢫالأزمات.ࢫ
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  : مفɺومࡧالاتصالࡧالمؤسساȖيࡧ-1

  الاتصالࡧالمؤسساȖيࡧ:ࡧاݍݨذورࡧالأوڲʄࡧلوظيفةࡧجديدةࡧࡧࡧ-1-1

ࢫ ࢫعام ࢫالܶݰفية ࢫحياتھ ࢫبدأ ࢫأمرɢʈي ࢫوɸوࢫܵݰفي ࢫاݍݰديثة، ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫرائد ʏࢫڲ ࢫإيفي ،ࢫʇ1903عت؄فࢫ

ھࢫالفضلࢫࢭʏࢫحثࢫالمنظماتࢫالتجارʈةࢫوالصناعيةࢫعڴʄࢫɲشرࢫسياسْڈاࢫوإعلامࢫجمɺورɸاࢫبأɸدافɺاࢫليوʈرجعࢫإ

وأغراضɺاࢫوالعملࢫعڴʄࢫاكȘسابࢫثقةࢫاݍݨمɺورࢫفٕڈا،ࢫوتأييدهࢫومساندتھࢫلɺا،ࢫوقدࢫألقىࢫالمختصونࢫالأضواءࢫ

ࢫاتصا ࢫدور ࢫبأن ࢫونادوا ࢫالتجارة، ࢫعالم ʏࢫࢭ ࢫجديد ࢫوالɴشرࢫكميدان ࢫالإعلام ࢫأɸمية ʄࢫعڴ ࢫأنذاك المؤسسةࢫل

ينحصرࢫࢭʏࢫنقلࢫاتجاɸاتࢫالرأيࢫالعامࢫإڲʄࢫالمؤسسةࢫونقلࢫسياساتࢫالمؤسسةࢫإڲʄࢫالرأيࢫالعام.(محمدࢫالغزاڲʏࢫ

  ) 10،ص2004أحمدࢫإدرʉس،ࢫ

وȋرزࢫɠلࢫمنࢫالȘسوʈقࢫوالعلاقاتࢫالعامةࢫࢭʏࢫالمنظماتࢫالصناعيةࢫلإيماٰڈمࢫأنھࢫمنࢫأجلࢫتحقيقࢫالازدɸار،ࢫ

ɸتمامࢫبالقضاياࢫذاتࢫالاɸناكࢫحاجةࢫللاɸࢫجلبࢫالمنتجاتࢫتم امࢫالعام(أيࢫالعلاقاتࢫالعامة)ࢫوكذلكࢫطرق

ࢫ ࢫومنذ ࢫنحوࢫفعال، ʄࢫعڴ ࢫالȘسوʈق) ࢫالأسواق(أي ʄࢫ٭ڈذهࢫࢫ1980إڲ ࢫالاɸتمام ࢫنحوࢫم؅قايد ʄࢫعڴ ࢫالمنظمات بدأت

ࢫنحوࢫدمجࢫ ࢫالاتجاه ࢫɸذا ࢫالمؤسساȖي، ࢫالاتصال ࢫ ࢫبإسم ࢫعرفت ࢫجديدة ࢫوظيفة ࢫمظلة ࢫتحت التخصصات

يبࢫɠوتلرࢫوɸوࢫأحدࢫالܨݵصياتࢫالأك؆فࢫتأث؈فاࢫࢭʏࢫالȘسوʈقࢫࢭʏࢫالعصرࢫيلالȘسوʈقࢫوالعلاقاتࢫالعامةࢫجعلتࢫف

"ࢫɸناكࢫحاجةࢫحقيقيةࢫلتطوʈرࢫنموذجࢫجديدࢫب؈نࢫ(ࢫالȘسوʈقࢫوالعلاقاتࢫالعامةࢫ)ࢫ ࢫ1990اݍݰديث،ࢫʇعلقࢫࢭʏࢫ

 )  kotler,1989,p261ليعملࢫبفعاليةࢫأك؄فࢫࢫࢭʏࢫمصݏݰةࢫالمنظمةࢫواݍݨماɸ؈ف".(

عࢫوʈليامࢫمندالࢫࢭʏࢫمقالɺماࢫبإلقاءࢫالضوءࢫعڴʄࢫمختلفࢫطرقࢫمࢫقامࢫɠوتلرࢫجنباࢫإڲʄࢫجنبࢫ1978ففيࢫعامࢫ

النظرࢫࢭʏࢫالعلاقةࢫب؈نࢫالȘسوʈقࢫوالعلاقاتࢫالعامة،ࢫفقدࢫأكداࢫأنھࢫحصلࢫاندماجࢫب؈نࢫالȘسوʈقࢫوالعلاقاتࢫ

ࢫالوظائف ࢫب؈ن ࢫوال؅فابط ࢫللȘشغيل ࢫاݍݨديدة ࢫالأنماط ࢫ" ࢫب ࢫسمياه ࢫالعامةࢫ-العامة ࢫوالعلاقات ".ࢫ-الȘسوʈق

ࢫɠوتلرࢫعڴ ࢫيؤكد ࢫحيث ʄࢫوحۘܢࢫ .ʏࢫاݍݵارڊ ࢫالاتصال ࢫوظيفة ࢫمشɢل؈ن ࢫالعامة ࢫوالعلاقات ࢫالȘسوʈق اندماج

،ࢫاعت؄فࢫالȘسوʈقࢫوالعلاقاتࢫالعامةࢫتخصص؈نࢫمختلف؈نࢫࢭʏࢫالأɸدافࢫوالأɲشطة،ࢫفالȘسوʈقࢫيȘناولࢫ1980

ࢫاݍݵاصةࢫ ࢫالاتصالات ࢫوȖشمل ࢫاݍݨماɸ؈فࢫللمنظمة. ࢫجميع ࢫتȘناول ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫأن ࢫح؈ن ʏࢫࢭ الأسواق،

ࢫالȘسوʈقࢫموجودࢫلتحسʋسࢫوخدمةࢫوتلبيةࢫࢫأو بالمنتجاتࢫ ࢫɠوتلرࢫومندالࢫأن" اݍݵدماتࢫذاتࢫالصلة،ࢫوʈرى

احتياجاتࢫالعملاءࢫࢭʏࢫالأرȋاح،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫموجودةࢫݍݵلقࢫالنواياࢫاݍݰسنةࢫمعࢫمختلفࢫفئاتࢫ

ࢫالرȋحࢫ  ࢫتحقيق ࢫمع ࢫتتعارض ࢫلا ࢫاݍݨماɸ؈ف ࢫمع ࢫالعلاقة ࢫɸذه ࢫتɢون ࢫبحيث اݍݨمɺور،

ࢫالبعض،ࢫ ࢫ)ࢫkotler,1978,p17للشركة".( ࢫȊعضɺا ࢫتكمل ࢫأن ࢫالعامة ࢫوالعلاقات ࢫالȘسوʈق ࢫلأɲشطة وʈمكن

ࢫمنࢫخلالࢫبرامجࢫالعلاقاتࢫالعامة،ࢫوالذيࢫ ࢫالمثالࢫɸناكࢫأدلةࢫعڴʄࢫأنࢫصورةࢫالشركةࢫخلقت فعڴʄࢫسȎيل

ࢫوخلقࢫ ʏࢫالوڤ ࢫزʈادة ʏالتاڲȋࢫو ࢫالشركة، ࢫلمنتجات ࢫالتجارʈة ࢫالعلامات ࢫȖسوʈق ʄࢫعڴ ࢫإيجابا ࢫينعكس ࢫأن يمكن

  ݍݨديࢫوȖعزʈزࢫࢫولاءࢫالمسْڈلك؈نࢫللعلامةࢫالتجارʈة.اࢫالانطباع

ࢫمطالبࢫ ࢫأج؄فت ࢫوقد ࢫكب؈ف، ࢫحد ʄࢫإڲ ࢫالمنظمات ࢫفٕڈا ࢫȖعمل ࢫالۘܣ ࢫالبʋئة ࢫȖغ؈فت ࢫالماضي؈ن ࢫالعقدين ࢫمدى ʄعڴ

ࢫوجماعاتࢫ ࢫاݍݰɢومية ࢫالغ؈ف ࢫوالمنظمات ࢫوالموظف؈ن ࢫوالمسȘثمرʈن ࢫالعملاء ࢫمثل ࢫالمعنية ࢫاݍݨɺات مختلف
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ɲشطةࢫالȘسوʈقࢫوالعلاقاتࢫالعامةࢫلدٱڈا،ࢫوʈظɺرࢫɸذاࢫالتɢاملࢫجلياࢫࢭʏࢫ أࢫالɴشطاءࢫوالمنظمات،ࢫلدمجࢫجميع

  الأزماتࢫوتضاربࢫالرسائلࢫالموجɺةࢫللفئةࢫالمسْڈدفة.

تواجھࢫالمنظماتࢫأيضاࢫزʈادةࢫالطلبࢫعڴʄࢫالمسؤوليةࢫالاجتماعيةࢫللشرɠاتࢫوالشفافيةࢫȊشأنࢫعملياٮڈا،ࢫوࢭʏࢫ

ࢫالاجت ࢫالتوقعات ࢫلɺذه ࢫالاستجابة ʄࢫإڲ ࢫالرامية ࢫمتماسكةࢫماجɺودɸما ࢫكمؤسسات ࢫأنفسɺم ࢫوتقديم عية

وموثوقةࢫوجديرةࢫبالثقةࢫمعࢫماࢫتخفيھ،ࢫأصبحتࢫالمنظماتࢫتȘبۚܢࢫالمزʈدࢫمنࢫالتداب؈فࢫمنࢫأجلࢫالتɢامل،ࢫففيࢫ

ࢫمنࢫخلالࢫإضفاءࢫالطاȊعࢫ كث؈فࢫمنࢫالأحيانࢫأصبحتࢫالمنظماتࢫتتكيفࢫمعࢫالطلبࢫالم؅قايدࢫعڴʄࢫالمعلومات

  التوحيدࢫࢭʏࢫɠلࢫماࢫتقولࢫوتفعل. ʄࢫالرس׿ܣࢫعڴʄࢫجميعࢫالاتصالاتࢫوالسڥʏࢫإڲ

ࢫ ࢫسنة ࢫالتخصصاتࢫࢫ1980وشɺدت ࢫɸيɢلة ࢫلإعادة ࢫالمنظمات ࢫعديد ࢫذلك ࢫأدى ࢫحيث ࢫقوʈة ࢫɸيɢلة إعادة

اݍݵاصةࢫبالاتصالࢫمثلࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫوالإعلانࢫوال؅فوʈجࢫوالمبيعاتࢫوالدعايةࢫ،ࢫوتتمثلࢫɸذهࢫالɺيɢلةࢫࢭʏࢫ 

ࢫوان ࢫتفتʋت ࢫأن ࢫالمنظمات ࢫاع؅ففت ࢫحيث ࢫالتخصصات، ࢫالمنظمةࢫȘشتوحيد ࢫأنحاء ࢫجميع ʏࢫࢭ ارࢫالتخصصات

 ɠ (Gronsted. A,1996,p26)انࢫلھࢫعواقبࢫعكسية. 

ࢫيتمࢫ ࢫبحيث ࢫواحدة ࢫدائرة ʏࢫࢭ ࢫمعا ࢫالاتصال ࢫتخصصات ࢫمن ࢫمجموعة ࢫتقديم ࢫالمنظمات ࢫعديد ࢫبدأت وقد

ࢫيمكنࢫ ࢫكما ࢫالمنظمة، ࢫداخل ࢫوɸامة ࢫمستقلة ࢫوȖعت؄فࢫɠوظيفة ࢫالممارس؈ن ࢫمع ࢫوالمɺارات ࢫالمعرفة ࢫتلك تقاسم

ࢫوالمواردࢫجɺإدرا ࢫ، ࢫالمالية ࢫالمثال ࢫسȎيل ʄࢫ(عڴ ࢫأخرى ࢫوظيفية ࢫمجالات ʄࢫإڲ ࢫ٭ڈا ࢫأوࢫʇعɺد ࢫمنفصلة ࢫوحدات ʏࢫࢭ ا

  الȎشرʈة)،ࢫولكنࢫالفكرةࢫالعامةࢫɸنࢫتوطيدࢫالعلاقةࢫمعࢫأك؆فࢫمنࢫتخصصࢫࢭʏࢫإدارࢫةࢫواحدة.ࢫ

 ȖعرʈفࡧالاتصالࡧالمؤسساȖيࡧ:-1-2

منࢫرȋطھࢫبالاتصالࢫاݍݵارڊʏࢫفقطࢫإذࢫࢫاكالآراءࢫوالمواقفࢫحولࢫمفɺومࢫالاتصالࢫالمؤسساȖي،ࢫفɺنࢫ Ȗعددت

ࢫمنࢫࢫ ࢫومنھ ،ʏࢫاݍݵارڊ ࢫوالمجتمع ࢫالمؤسسة ࢫب؈ن ࢫوصل ࢫɸوࢫحلقة ࢫالمؤسساȖي ࢫالاتصال ࢫأن ࢫالاتجاه ʇش؈فࢫɸذا

يقتصرهࢫعڴʄࢫالاتصالࢫالداخڴʏࢫفقطࢫبمستوʈاتھࢫالنازل،ࢫالصاعد،ࢫالأفقي،ࢫومنھࢫمنࢫرȋطھࢫبأشɢالࢫالتعب؈فࢫ

  الرس׿ܣࢫوالمقصودࢫللمؤسسات.

ࢫقطاعا ࢫنجد ࢫلذا ࢫمختلفةࢫت ࢫمسميات ࢫتبɴت ࢫوالعملياȖي ࢫالممارساȖي ࢫمستوى ʄࢫعڴ ࢫالميدان ʏࢫࢭ وࢫمنظمات

ࢫالإعلامࢫ ࢫأو ࢫالعامة، ࢫوالعلاقات ࢫالمؤسساȖي ࢫالاتصال ࢫأو ࢫوالȘسوʈق، ࢫالمؤسساȖي ࢫالاتصال ومتداخلة:

  والاتصالࢫالمؤسساȖيࢫوغ؈فɸاࢫمنࢫȖسميات.

إڲʄࢫالطرʈقةࢫالۘܣࢫتطورتࢫفٕڈاࢫࢫظر ولعلࢫأفضلࢫطرʈقةࢫلتوضيحࢫɸذاࢫاللȎسࢫووضعࢫȖعرȋفࢫلھࢫمحددࢫɸوࢫالن

ɸذهࢫالوظيفةࢫࢭʏࢫالشرɠاتࢫوالمنظمات،ࢫفحۘܢࢫالسبعيɴياتࢫمنࢫالقرنࢫالماعۜܣ،ࢫɠانࢫالممارسونࢫʇستخدمونࢫ

ࢫالعامة"،والذيࢫ ࢫالعلاقات ࢫفوظيفة" ࢫالمعنية، ࢫاݍݨɺات ࢫمع ࢫالتواصل ࢫلوصف ࢫالعامة" ࢫ"العلاقات مصطݏݳ

ࢫمعظ ʏࢫوتنحصرࢫࢭ ࢫالشرɠات ࢫمعظم ʏࢫࢭ ࢫتكتيكية ࢫوظيفة ࢫمعࢫمɠɺانت ࢫوالاتصال ࢫالܶݰافة ࢫمع ࢫالاتصال ا

الشرɠاء،ࢫغ؈فࢫأنࢫمستخدميࢫالشركةࢫومتعاميلٕڈاࢫࢫبدأوࢫࢫبالمطالبةࢫبالمزʈدࢫمنࢫالمعلوماتࢫعنࢫالشركة،ࢫوȋدأࢫ

  الممارسونࢫࢭʏࢫوقتࢫلاحقࢫبالنظرࢫللاتصالࢫبأنھࢫأك؆فࢫمنࢫ"العلاقاتࢫالعامة".
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ࢫالمؤس ࢫللاتصال ࢫجديدة ࢫوظيفة ࢫلȘشɢل ʄࢫالأوڲ ࢫاݍݨذور ࢫبدأت ࢫاݍݨديدةࢫساوɸنا ࢫالوظيفة ࢫɸذه ࢫوجاءت Ȗي،

لدمجࢫمجموعةࢫواسعةࢫمنࢫالتخصصاتࢫالمتخصصةࢫبماࢫࢭʏࢫذلكࢫ:ࢫالتصميم،ࢫالإعلان،ࢫالاتصالࢫالداخڴʏࢫ

ࢫاݍݵصائصࢫ ࢫɸذه ࢫواݍݨمɺور، ࢫالمسȘثمرʈن ࢫمع ࢫالعلاقات ࢫالإعلامية، ࢫالعلاقات ࢫالأزمات، ࢫإدارة للموظف؈ن،

ࢫوأ ࢫكɢل، ࢫالمنظمة ʄࢫيرتكزࢫعڴ ࢫاݍݨديدة ࢫللوظيفة ࢫالرئʋسةࢫɸمالɺامة ࢫالمصݏݰة ࢫأܵݰاب ࢫلدى ࢫصورٮڈا ية

  الداخليةࢫواݍݵارجيةࢫعڴʄࢫحدࢫسواء.

بدأتࢫالمنظماتࢫعڴʄࢫنحوࢫم؅قايدࢫالاɸتمامࢫبتخصصاتࢫالاتصالࢫوالأɲشطةࢫذاتࢫالصلةࢫتحتࢫࢫ1980منࢫ

ࢫالوظائفࢫ ࢫمن ࢫوأعم ࢫوأشمل ࢫأوسع ࢫالمؤسساȖي ࢫفالاتصال ࢫجديدة، ࢫɠوظيفة ࢫالمؤسساȖي ࢫالاتصال مظلة

  قاتࢫالعامة. علاالأخرىࢫبماࢫفٕڈاࢫال

ࢫالمؤسساȖي"ࢫ ࢫالاتصال ࢫ" ࢫمصطݏݳ ࢫتبۚܣ ʄࢫإڲ ࢫوغ؈فࢫالرȋحية ࢫواݍݵاصة ࢫاݍݰɢومية ࢫالقطاعات ࢫكث؈فࢫمن وتتجھ

بديلاࢫعنࢫالعلاقاتࢫالعامة،ࢫتارʈخياࢫبدأࢫالاتصالࢫالمؤسؠۜܣࢫمنࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫوتطورࢫكممارسةࢫداخلࢫ

ݍݰɢومة،ࢫثمࢫجاءتࢫاݍݨوانبࢫالتجارʈةࢫاࢫالشرɠاتࢫالصناعيةࢫɠالاɸتمامࢫبالموظف؈نࢫوالمسȘثمرʈنࢫوالعلاقةࢫمع

  لاحقاࢫɠالإعلاناتࢫوغ؈فɸا.ࢫ

ࢫتطورࢫ  ࢫوࢫȖغ؈فࢫمع ࢫفتطور ࢫجامد ࢫولʋس ࢫعلمࢫحديثࢫومتجدد ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫعلم ࢫأن ࢫيتܸݳ ࢫسبق وࢫمما

ࢫعنࢫ ࢫبديلا ࢫالمؤسساȖي ࢫالاتصال ࢫمصطݏݳ ࢫوالمنظمات ࢫالمؤسسات ࢫتبɴت ʏࢫاݍݰاڲ ࢫالوقت ࢫففي المجتمع،

ࢫو  ࢫأوسع ࢫلأنھ ࢫالعامة ࢫارتأيناࢫ أشالعلاقات ࢫولɺذا ࢫللمؤسسة. ࢫالاتصالية ࢫالأɲشطة ࢫلɢل ࢫفɺوࢫمضلة ࢫوأعم مل

ࢫالتعاملࢫمعࢫ ʏيࢫواس؅فاتيجياتھࢫࢭȖࢫالورقةࢫالبحثيةࢫالمصطݏݳࢫاݍݰديثࢫالاتصالࢫالمؤسسا استخدامࢫࢭʏࢫɸذه

  الأزمة.

  ࢫالاتصالࡧالمؤسؠۜܣ:وʉعرفࢫ

صاعد،ࢫɸابط،ࢫأفقي)ࢫوȋ؈نࢫ (ࢫبأنھࢫذلكࢫالاتصالࢫالذيࢫيجمعࢫب؈نࢫالاتصالࢫالإداريࢫالداخڴʏࢫبأشɢالھࢫالثلاث

اتصالࢫالمؤسسةࢫمعࢫالمجتمعࢫاݍݵارڊʏࢫالمحيطࢫ٭ڈا،ࢫوࢫيتمࢫب؈نࢫإدارةࢫالمؤسسةࢫوȋ؈نࢫجماɸ؈فɸاࢫسواءࢫɠانتࢫ 

ࢫمنࢫ ࢫتتضمنھ ࢫبما ࢫ٭ڈا ࢫالمحيط ʏࢫاݍݵارڊ ࢫوالمجتمع ࢫالبʋئة ࢫوȋ؈ن ࢫوȋئڈا ࢫأوࢫخارجية، ࢫاݍݨماɸ؈فࢫداخلية ɸذه

ࢫا ʏࢫࢭ ࢫʇس؈فࢫ ࢫأن ʄࢫعڴ ࢫإطارɸا، ʏࢫࢭ ࢫȖعمل ࢫوسياسات ࢫوالأفقية،ࢫلاضغوط ࢫوالɺابطة ࢫالصاعدة ࢫالثلاثة تجاɸات

ࢫوالمɢاسبࢫ ࢫالنجاح ࢫيحقق ࢫبما ࢫبالمؤسسة، ࢫوالمحيطة ࢫالمتاحة ࢫوالإمɢانيات ࢫوف ࢫبالضر ࢫمحɢوم وʈظل

  (https ://ar-ar.facebooc.com)المɴشودة. 

جية،ࢫار كماࢫʇعرفࢫأيضا:"ࢫأنھࢫوظيفةࢫإدارʈةࢫتوفرࢫإطاراࢫللتɴسيقࢫالفعالࢫݍݨميعࢫالاتصالاتࢫالداخليةࢫواݍݵ

ࢫعليھࢫ ࢫȖعتمد ࢫالذي ࢫواݍݨمɺور ࢫالمصݏݰة ࢫأܵݰاب ࢫمع ࢫعلٕڈا ࢫواݍݰفاظ ࢫالمؤسسية ࢫالسمعة ࢫوȋناء وإɲشاء

  )alriyadh https://wwwالمنظمة".(

ࢫالمؤسسةࢫ ࢫب؈ن ࢫالمتبادل ࢫالتواصل ࢫلعملية ʏࢫاس؅فاتيڋ ࢫتخطيط ࢫأنھ ࢫȖعرʈفھ ࢫيمكن ࢫ ࢫسرده ࢫتم ࢫما ࢫخلال من

أيࢫالتواصلࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫوجماɸ؈فɸاࢫيɢونࢫبأسلوبࢫعل׿ܣࢫومخططࢫومدروسࢫوغ؈فࢫࢫࢫوجمɺورɸاࢫالمسْڈدف. 
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ࢫماࢫس؇فكزࢫعليھࢫࢭʏࢫالنقاطࢫالمواليةࢫالإس؅فاتيجيةࢫالمؤسسيةࢫوأɸمࢫاس؅فاتيجياتࢫالاتصالࢫ عشواǿيࢫ،ࢫوɸذا

  المؤسؠۜܣࢫالمستخدمةࢫࢭʏࢫإدارةࢫالأزمات.ࢫ

  

 الإس؅فاتيجيةࡧالاتصاليةࡧ:ࡧ-1-3

لࢫيجدرࢫبناࢫȖعرʈفࢫمفɺومࢫالإس؅فاتيجيةࢫخاصةࢫأنھࢫمنࢫالمفاɸيمࢫالمتداولةࢫصاتقبلࢫȖعرʈفࢫإس؅فاتيجيةࢫالا

ࢫحيثࢫɠانࢫʇعت؄فࢫ  ࢫمرةࢫࢭʏࢫالمجالࢫالعسكري ࢭʏࢫأغلبيةࢫالعلومࢫوالتخصصات،ࢫمعࢫالإشارةࢫأنھࢫأستخدمࢫأول

ࢫɸزʈمةࢫ ࢫو ࢫالوطن ࢫݍݰماية ࢫتوضع ࢫالۘܣ ࢫاݍݵطة ࢫأيضا ࢫȖعۚܣ ࢫوɠانت ࢫالانتصار، ࢫلتحقيق ࢫالقيادة فن

ࢫأ ࢫحمالأعداء(محمد ࢫمفكريࢫ 3،ص2001عوض،د ࢫب؈ن ࢫومن ࢫالعسكري ࢫالميدان ʏࢫࢭ ࢫطوʈل ࢫلوقت ࢫفبقيت ،(

 الذيࢫʇعرفࢫالإس؅فاتيجيةࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫ: ࢫࢫClause wtz) 1830تلكࢫالف؅فةࢫࢫ(

ࢫ ࢫ. ࢫاݍݰرب ʏࢫࢭ ࢫوࢫالبدء ࢫلانطلاق ࢫوࢫالإمɢانيات ࢫوࢫالوقت ࢫاختيارࢫالميدان ࢫعن  , Jean Luc Charroni)"عبارة

Sabroine Sepain,p326) 

لإس؅فاتيجيةࢫع؄فࢫمختلفࢫعصورࢫالتارʈخࢫوفقاࢫلاختلافࢫوࢫتطورࢫالتقنيةࢫوتباينࢫالمدارسࢫاࢫݏݳوتطورࢫمصط

ࢫلمصطݏݳࢫ ࢫماɲع ࢫجامع ࢫȖعرʈف ࢫتقديم ࢫصعوȋة ʄࢫإڲ ࢫأدى ࢫما ࢫوɸذا ࢫأوࢫمفكر، ࢫقائد ࢫلɢل ࢫوالسياسية الفكرʈة

عاࢫتبرࢫالإس؅فاتيجيةࢫلعدمࢫوجودࢫȖعرмفࢫموحدࢫمتفقࢫعليھࢫحۘܢࢫالآنࢫلɺذهࢫالɢلمة،ࢫلأنࢫالإس؅فاتيجيةࢫتتطو 

  لتطورࢫالاقتصادࢫوࢫالسياسةࢫوࢫالعلومࢫ،ࢫوࢫȖستفيدࢫمنࢫأحداثࢫماࢫتوصلتࢫإليھࢫالعلومࢫوࢫالتكنولوجية.

  الإس؅فاتيجيةࡧالاتصاليةأماࢫعنࢫ

فتعرفࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫ"المخططࢫالعامࢫللسياسةࢫالاتصاليةࢫللمؤسسةࢫأوࢫالمنظمةࢫ،ࢫمشروعࢫإجماڲʏࢫمتوسطࢫأوࢫࢫ

 .ࢫل"طوʈلࢫالمدىࢫيحددࢫالأɸدافࢫوࢫيختارࢫالوسائ

Marie Helène west phalen ,1992,p1) (  

"ࢫف؈فىࢫ"ࢫأنࢫالإس؅فاتيجيةࢫالاتصاليةࢫۂʏࢫمجموعةࢫمتناسقةࢫمنࢫوسائلࢫPiere Grigoryأماࢫبي؈فࢫقرʈقوريࢫ"

  العملࢫࢭʏࢫالأسواقࢫالۘܣࢫȖسمحࢫللمنظمةࢫأوࢫالمؤسسةࢫبالاتصالࢫبمحيطɺاࢫوࢫالتأث؈فࢫعڴʄࢫاݍݨماɸ؈فࢫ".ࢫ

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

كماࢫȖعرفࢫالإس؅فاتيجيةࢫالاتصاليةࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫ"الاختيارࢫب؈نࢫمختلفࢫالطرقࢫالممنوحةࢫلأخصاǿيࢫالȘسوʈقࢫمنࢫ

ࢫࢭʏࢫالاتصالࢫالمباشرࢫ،ࢫبمعۚܢࢫوجھࢫلوجھࢫ ࢫعموما ࢫأوࢫاݍݵدمة،ࢫوࢫتتمثلࢫɸذهࢫالطرق أجلࢫالتعرʈفࢫبالمنتوج

ࢫغ؈فࢫالمباشرࢫɠالإ  ࢫوࢫالاتصال ࢫ، ࢫالمحتمل ࢫوࢫالزȋون ࢫالباǿع ࢫوࢫࢫار شɺب؈ن ࢫالمنتوج ࢫفطبيعة ࢫ، وࢫال؅فوʈجࢫللمبيعات

  السوقࢫɸماࢫاللذانࢫيقومانࢫبتحديدࢫالإس؅فاتيجيةࢫالاتصاليةࢫللمنظمةࢫأوࢫالمؤسسةࢫ".ࢫ

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

ࢫالأɸدافࢫ ࢫحول ࢫالɺامة ࢫالقرارات ࢫمن ࢫمجموعة ࢫأٰڈا ʄࢫعڴ ࢫالاتصالية ࢫالإس؅فاتيجية ࢫȖعرʈف ࢫيمكن ʏوࢫبالتاڲ

ࢫأشɢالࢫࢫيةالالاتص ʄࢫعڴ ࢫتحتوي ʏࢫوۂ ࢫتحقيقɺا ࢫأجل ࢫمن ࢫالمطبقة ࢫوࢫالوسائل ࢫ، ࢫإلٕڈا ࢫالوصول ࢫيجب الۘܣ
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الاتصالࢫࢭʏࢫالمؤسسة،ࢫفɢلࢫاتصالࢫيوجھࢫلݏݨمɺورࢫالمتلقيࢫرسالةࢫمختلفةࢫلأنھࢫغ؈فࢫمتجاɲسࢫ،ࢫوʈمكنࢫأنࢫ 

ࢫأوࢫالمؤسس ࢫالمنظمة ࢫتدعمɺا ࢫبحيث ࢫخمس ʄࢫإڲ ࢫسنوات ࢫثلاث ࢫمن ࢫالاتصالية ࢫعمرࢫالإس؅فاتيجية ةࢫيمتد

  ࡧحقيقࢫأɸدافɺاࢫ. لت

  : مبادئࡧالإس؅فاتيجيةࡧالاتصالية4-1

ࢫأيضاࢫفعاليةࢫ،ࢫيجبࢫأنࢫتȘبعࢫمجموعةࢫمنࢫالمبادئࢫ ࢫلɺا ࢫوࢫيɢون ࢫللإس؅فاتيجيةࢫالاتصاليةࢫقبول لɢيࢫيɢون

  ) (Jean Mark decaudin,1995,pp45-50:ࢫةالأساسيةࢫوۂʏࢫالمبادئࢫالثمانيةࢫالأساسيةࢫالتالي

 ࢫمبدأࡧالوجود:ࢫ-

؅فاتيجيةࢫالاتصاليةࢫموجودةࢫࢭʏࢫالواقعࢫوࢫمحددةࢫȊشɢلࢫرس׿ܣࢫ،ࢫفالكث؈فࢫمنࢫالمؤسساتࢫسالإ يجبࢫأنࢫتɢونࢫ

 لʋسࢫلɺاࢫإس؅فاتيجيةࢫاتصاليةࢫ،ࢫبلࢫتكتفيࢫȊعملياتࢫغ؈فࢫمنتظمةࢫ.

 ࢫمبدأࡧالاستمرارʈة:ࢫ-

ࢫتɢونࢫ ࢫأن ࢫالاتصالية ࢫالإس؅فاتيجية ʏࢫࢭ ࢫفʋش؅فط ࢫالاتصالية ࢫللإس؅فاتيجية ࢫالأساسية ࢫاݍݵاصيات ࢫأɸم من

  المدىࢫالطوʈلࢫ،ࢫلɢيࢫتظɺرࢫكفاءٮڈاࢫوࢫفعالیْڈاࢫ. ʄࢫعڴمستمرةࢫ

 ࢫمبدأࡧالتم؈ق:ࢫ-

ࢫࢭʏࢫ  ࢫتم؈قࢫغ؈فࢫموجود ࢫأوࢫاݍݵدمة ࢫالمنتوج ࢫإعطاء ʏࢫۂ ࢫالاتصالية ࢫللإس؅فاتيجية ࢫالأدوارࢫالأساسية ࢫأحد إن

العروضࢫالأخرىࢫ(التم؈قࢫالإيجاȌيࢫبالطبع)ࢫ،ࢫحيثࢫتقاسࢫنوعيةࢫالاتصالࢫبدرجةࢫالتم؈قࢫالۘܣࢫيخلقɺاࢫالمنتوجࢫ

 دمةࢫالمعروضةࢫ.ݍݵاࢫأو 

 مبدأࡧالوضوح:ࡧ-

يجبࢫأنࢫتɢونࢫالإس؅فاتيجيةࢫالاتصاليةࢫواܷݰةࢫوࢫȊسيطةࢫوࢫسɺلةࢫالفɺمࢫلدىࢫاݍݨمɺورࢫالمسْڈدفࢫ،ࢫفأيࢫ

  إس؅فاتيجيةࢫȖعتمدࢫعڴʄࢫأسسࢫومبادئࢫعملࢫغ؈فࢫمفɺومةࢫوࢫمعقدةࢫ،ࢫفالنȘيجةࢫستɢونࢫمّڈمةࢫلاࢫقيمةࢫلɺا.

 ࢫمبدأࡧالواقعيةࡧ:ࡧ-

ࢫ ࢫالإس؅فاتيجية ࢫتطابق ࢫتالايجب ࢫلɢي ࢫوذلك ࢫ، ࢫأوࢫاݍݵدمة ࢫالمنتوج ࢫخصائص ࢫمع ࢫلɺاࢫمنࢫ يصالية ࢫمرحبا ɢون

طرفࢫاݍݨمɺورࢫالمسْڈدفࢫ،ࢫفأيࢫمعلومةࢫلاࢫترتبطࢫبالواقعࢫفإٰڈاࢫتؤديࢫإڲʄࢫرفضࢫالرسائلࢫالمعروضةࢫ،ࢫومنࢫ

  ) Jean Mark decaudin,p53ذلكࢫفقدانࢫالمنتوجࢫأوࢫاݍݵدمةࢫلقيمتھࢫوࢫجمɺورهࢫ.ࢫ(

 ࢫمبدأࡧالمرونةࡧ:ࡧ-

 لاتصالࢫيجبࢫأنࢫتɢون: اࢫيةإس؅فاتيج

  مرنةࢫحسبࢫمختلفࢫالأشɢالࢫالاتصاليةࢫ-

  مرنةࢫحسبࢫوسائلࢫالاتصالࢫ. ࢫ-

 مرنةࢫحسبࢫنوعࢫاݍݵدماتࢫأوࢫالمنتوجࢫ.ࢫ-
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 مبدأࡧالتناسق:ࡧࡧ-

ࢫɸدفھ،ࢫ ࢫالȘسوʈق ࢫقرارات ࢫمع ࢫوȋاݍݵصوص ࢫالمؤسسة، ࢫقرارات ࢫمجموعة ࢫمع ࢫالاتصال ࢫيȘناسق ࢫأن يجب

  موقعھ،ࢫقنواتࢫالتوزʉع.

 ࢫخڴʏ:داالمبدأࡧالقبولࡧࢫ-

ࢫمنࢫ  ࢫوأيضا ࢫبل ࢫ، ࢫفقط ࢫالمسْڈلك؈ن ࢫمن ࢫلʋس ࢫوࢫمفɺومة ࢫمسموعة ࢫتɢون ࢫأن ࢫورسائلھ ࢫالاتصال ʄࢫعڴ لابد

فɺذاࢫالمبدأࢫأسا؟ۜܣࢫلأنھࢫجزءࢫمنࢫࢫ،اݍݨماɸ؈فࢫداخلࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫحدࢫذاٮڈاࢫ(مستخدم؈نࢫ،ࢫعمالࢫ،ࢫإطارات)

رةࢫمعࢫاݍݨماɸ؈فࢫاشمبالاتصالࢫ،ࢫفɺوࢫسيɢونࢫمنجزࢫمنࢫطرفࢫالموظف؈نࢫ،ࢫوࢫباݍݵصوصࢫالذينࢫلɺمࢫعلاقةࢫ

  اݍݵارج؈نࢫ.

ࡧ:ࢫ ࡧ 1-5 ࡧ ࡧالاتصالية ࡧالإس؅فاتجية ࢫبالɴسبةࢫأɸمية ࢫ ࢫالاتصالية ࢫالإس؅فاتجية ࢫمنࢫࢫللمؤسسةࢫتحقق جملة

  مٔڈاࢫ: نذكرࢫࢫ الأɸداف

 . طوʈلةࢫࢫɲسȎيا زمنية لف؅فة لمؤسسةا اتجاɸات معرفة خلال من إنجاز أفضل تحقيق –

 . المستقبل اܷݰةو  اتتوجٕڈ و أɸداف الإس؅فاتيجية اݍݵطة Ȗعطي –

 كإدخال ، لمؤسسةاࢫمɺمةࢫࢭȖ ʏغ؈فات إحداث إڲʄ المؤدية اݍݵارجية و الداخلية العوامل عڴʄ التعرف –

 . أسواقࢫجديدة عن البحث أو الأسواق ࢭʏ التوسع أو جديدة منتجات

 عداسȖ و ، القراراتࢫاتخاذ ࢭʏ الܶݰيحة الاتجاɸات معرفة عڴʄ القرار متخذي الإس؅فاتيجية Ȗساعد –

 . الرئʋسية المشكلات فحص عڴʄ المدراء

 .لمؤسسةا باتجاɸات المتعلقة المɺمة الȘسوʈقية و المالية القرارات تدخل تنظم –

 مع التفاعل و التɢامل و التɴسيق ، الكفؤ الإتصال  تحقيق من القرار متخذي الإس؅فاتيجية اݍݵطة تمكن –

 . لمؤسسةا الفعاليات ɠافة

 . الكفؤة الأعمالࢫالإدارʈة من ذاتھ بحد ɸو الناݦݳ لإس؅فاتيڋʏا يطالتخط أن إڲʄ إضافة –

 . الصائب القرار اتخاذ عملية ࢭʏ استخدامھ يمكن الذي المعيار توف؈ف –

 . المختلفة البيȁية الظروف مع التجاوب عڴʄ القدرة –

 . المنافس؈ن لمواجɺة الݤݨومية اݍݵطط وضع ࢭʏ المساعدة –

 .دمالأ  Ȋعيد التفك؈ف ࢭȖ ʏساعد –

  . الأɸداف لتحقيق المرسومࢫو للطرʈق وفقا Ȗستخدم الموارد لأن ، الموارد استخدام ࢭʏ الاقتصاد –

 بالاتجاه المɴشأة جɺود عڴʄࢫتوجيھ ʇساعد  ɸذا و ، مدروسة و ودقيقة واܷݰة تɢون  الإس؅فاتيجية أɸداف –

 . الܶݰيح

 .التأكد عدم و المخاطرة حالات من تقلل –

 . المنظمة داخل بالمجموعاتࢫالمختلفة الإتصال عڴʄࢫلمؤسسةاࢫقدرة زʈادة نم يةالإس؅فاتيج تمكن –
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 تنمية ࢭʏ الإس؅فاتيجية ࢭʏࢫإعداد المديرون إش؅فاك ʇساعد حيث العليا الɢوادر إعداد ࢭʏ الإس؅فاتيجية تفيد –

 . لدٱڈم الفكر

  ) 59-58ࢫصصࢫࢫ،ࢫ2008(ࢫمحمدࢫالص؈فࢭʏࢫ،ࢫ. الموارد من الفائض تخصيص عڴʄ الإس؅فاتيجية Ȗساعد –

  ماɸيةࡧالأزمةࡧ:ࢫ-2

 مفɺومࡧالأزمةࡧ:-2-1

ࢫإڲʄࢫ ࢫالفرد ࢫمن ࢫالمستوʈات ࢫمختلف ʏࢫࢭ ࢫوأيضا ࢫوالتخصصات ࢫالأنظمة ࢫمختلف ʏࢫتداولاࢫࢭ ࢫأك؆فࢫالɢلمات من

المجتمعࢫوالدولة،ࢫوɸذاࢫماࢫأدىࢫإڲʄࢫصعوȋةࢫوضعࢫȖعرʈفࢫشاملࢫللأزمة،ࢫوɸذاࢫماࢫع؄فࢫعنھࢫȖشارلزࢫࢫماكيلاندࢫ

ࢫالۘܣࢫɲشرتࢫخلالࢫفࢫرʈ"ࢫيصعبࢫوʈتعذرࢫوضعࢫȖع ࢫالدراسات شموڲʏࢫلمعۚܢࢫالأزمةࢫȊسȎبࢫالكمࢫالɺائلࢫمن

الأعوامࢫالماضيةࢫحولࢫمدلولࢫالأزمةࢫوالۘܣࢫحولتࢫمعاݍݨةࢫɸذاࢫالمدلولࢫمنࢫمختلفࢫزوʈاه"(بنࢫجامعࢫلمياءࢫ

  ). 09،ࢫص 2010

  لغةࡧ:ࡧ

ࢫالآۜ ࢫ،وأزم ࢫوالقحط ࢫالشدة ʏࢫۂ ࢫمختارࢫالܶݰاح ʏࢫࢭ ࢫوالأزمة ࢫأزم، ࢫمادة ʏࢫࢭ ࢫأزمة ࢫɠلمة ࢫعنھ.ࢫأࢫܣءتأȖي مسك

والمأزمࢫالضيقࢫɸوࢫɠلࢫطرʈقࢫضيقࢫب؈نࢫجبل؈نࢫمأزم،ࢫلذلكࢫʇس׿ܢࢫالموضعࢫب؈نࢫالمشعرࢫوعرفةࢫمأزم؈نࢫ(محمدࢫ

ࢫص ࢫالقادرࢫالرازي،ࢫدت، ࢫأȌيࢫبكرࢫعبد ࢫعضࢫ 15بن ࢫأي ࢫأزما ࢫالآۜܣء ࢫأزم ࢫمادةࢫأزم: ʏࢫالوج؈قࢫࢭ ࢫالم݀ݨم ʏࢫوࢭ .(

يࢫاشتدࢫقحطɺا،ࢫتأزم:ࢫأصابتھࢫماࢫأسنةࢫأز بالفمࢫɠلھࢫعضاࢫشديدا،ࢫوʈقالࢫأزمࢫالفرسࢫعڴʄࢫاݍݰام،ࢫوأزمتࢫال

  ). 16،ࢫص1998أزمةࢫوالأزمة:ࢫالشدةࢫوالقحطࢫواݍݨمعࢫأورامࢫوأزماتࢫ(مجمعࢫاللغةࢫالعرȋية،ࢫ

يطلقࢫلفظࢫالأزمةࢫمنࢫالناحيةࢫالطبيةࢫعڴʄࢫالمعۚܢࢫالتاڲʏ:ࢫحالةࢫࢫLe Petite Robertوالأزمةࢫحسبࢫقاموسࢫ

)،ࢫوۂʏࢫ 14،ࢫص2005ڲʄࢫالأحسنࢫأوࢫالأسوأ(جمالࢫحواش،ࢫمرضيةࢫتتم؈قࢫعادةࢫبالتغ؈فࢫالمفاڊȃࢫواݍݰاسمࢫإماࢫإ

ࢫأبوقحف،ࢫ ࢫالسلام ࢫالبقاء(عبد ʄࢫعڴ ࢫأوࢫالمنظمات ࢫالأفراد ࢫقدرة ࢫٱڈدد ࢫغ؈فࢫمتوقع ȃࢫمفاڊ ࢫأوࢫموقف حدث

  ). 104،ࢫص 1999

أماࢫقاموسࢫإكسفوردࢫفيقولࢫأنࢫالأزمةࢫۂʏࢫنقطةࢫتحولࢫأوࢫݍݰظةࢫحاسمةࢫࢭʏࢫمجرىࢫحياةࢫالناسࢫɠالأزمةࢫ

ࢫأوࢫالسياسية، ࢫࢫالمالية ʏࢫۂ ࢫالإفرʈقية ʏࢫࢭ ࢫالɢلمة ࢫجذور ࢫالعرȌي،ࢫࢫKrisisوأن ࢫمحمد ࢫقرار(عثمان ومعناɸا

  ). 104-98،ࢫص 1999

  اصطلاحا:ࡧ

ظɺرتࢫالعديدࢫمنࢫالتعرʈفات،ࢫمٔڈاࢫماࢫركزࢫإماࢫعڴʄࢫموقفࢫالأزمةࢫأوࢫعڴʄࢫنتائجɺاࢫالإيجابيةࢫأوࢫالسلبيةࢫأوࢫ

حاولاتࢫتحديدࢫمفɺومࢫالأزمةࢫمنࢫوجɺةࢫزࢫمركزتࢫعڴʄࢫالإجراءاتࢫالوقائيةࢫأوࢫالاستجابةࢫالمطلوȋة،ࢫومنࢫأبر 

  منࢫأنࢫالأزمةࢫعبارةࢫعنࢫحالةࢫأوࢫموقفࢫيȘسمࢫȊسمت؈ن:ࢫࢫࢫJ .D Fordنظرࢫعلمࢫالإدارةࢫماࢫيقررهࢫفوردࢫ

ࡧالأول: ࢫɸذاࢫࢫالسمة ࢫوʉشمل ࢫتحقيقɺا، ʄࢫالمديرࢫإڲ ʄسڥʇࢫ ࢫالۘܣ ࢫاݍݨوɸرʈة ࢫوالأɸداف ࢫاݍݵط؈فࢫلمصاݍݳ الْڈديد

  ضافةࢫإڲʄࢫاحتمالࢫتحقيقࢫɸذهࢫاݍݵسارة.بالإ الْڈديدࢫݯݨمࢫوقيمةࢫاݍݵسارةࢫالمحتملة،ࢫ
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ࢫيɴتجࢫعنھࢫمواقفࢫࢫالسمةࡧالثانية:أماࢫࢫ فࢼܣࢫضغطࢫالوقت،كماࢫأٰڈاࢫ"حالةࢫتوترࢫونقطةࢫتحولࢫتتطلبࢫقراراً

  ). 30،ࢫص1997جديدةࢫسلبيةࢫɠانتࢫأوࢫإيجابيةࢫتؤثرࢫعڴʄࢫمختلفࢫالكياناتࢫذاتࢫالعلاقة"(السيدࢫعليوة،ࢫ

ࢫ ࢫبأٰڈا" ࢫفليȎس ࢫʇعرفɺا ࢫالصدد ࢫɸذا ʏࢫحالوࢭʏࢫࢭ ࢫالمتبع ࢫبالنظام ࢫالإخلال ʄࢫإڲ ࢫيؤدي ȃࢫمفاڊ ࢫأوࢫحدث ࢫطارئة ة

ࢫيمكنࢫ  ࢫوȋذلك ، ࢫفورʈاً ࢫواɸتماماً ࢫسرʉعاً ࢫتحرɠاً ࢫمٔڈا ࢫوʈتطلب ࢫلɺا ࢫالمركزࢫالتنافؠۜܣ ࢫيضعف ࢫمما المنظمة،

تصɴيفࢫأيࢫحدثࢫبأنھࢫأزمةࢫاعتماداࢫعڴʄࢫدرجةࢫاݍݵللࢫالذيࢫي؅فكھࢫɸذاࢫاݍݰدثࢫࢭʏࢫس؈فࢫالعملࢫالاعتياديࢫ

  . (Norman Phelps, 1986 , p6)للمنظمة"

"ࢫ(رضوان،ࢫࢫ ࢫفورʈاً ࢫأوࢫȖغي؈فاً وʉعرفࢫرضاࢫرضوانࢫالأزمةࢫبأٰڈا:"ࢫف؅فةࢫحرجةࢫأوࢫحالةࢫغ؈فࢫمستقرةࢫتɴتظرࢫتدخلاً

  ). ɸ44ـ،ࢫص1419رضاࢫعبدࢫاݍݰكيم،ࢫ

  وماࢫيمكنࢫأنࢫɲسȘشفھࢫمنࢫجملةࢫالتعرʈفاتࢫالمقدمةࢫأنࢫالأزمةࢫتتم؈قࢫبأٰڈا: 

 ࢫوتمثل ࢫࢭʏࢫحياةࢫالفردࢫأوࢫاݍݨماعةࢫأوࢫالمنظمةࢫأوࢫنقࢫظرفࢫانتقاڲʏࢫيȘسمࢫȊعدمࢫالتوازن طةࢫتحول

  المجتمعࢫوغالباࢫماࢫيɴتجࢫعنھࢫȖغ؈ف.ࢫ

 انتࢫأوࢫإيجابيةࢫتؤثرࢫɠتجࢫعنھࢫمواقفࢫجديدةࢫسلبيةࢫɴالأزمةࢫحالةࢫتوترࢫونقطةࢫتحولࢫتتطلبࢫقرارࢫي

 عڴʄࢫمختلفࢫالكياناتࢫذاتࢫالعلاقة.

 غ؈ف.ࢫȖتظرࢫحدوثࢫɴف؅فةࢫحرجة،ࢫأوࢫحالةࢫغ؈فࢫمستقرةࢫت 

  ئصࡧالأزمة:خصاࡧ-2-2

،ࢫ2008لقدࢫحددࢫمحمودࢫجابࢫاللهࢫࢭʏࢫكتابھࢫإدارةࢫالأزماتࢫستةࢫخصائصࢫللأزمةࢫوۂʏ(محمودࢫجابࢫالله،ࢫࢫ

  :ࢫ )7ص

  لأٰڈاࢫتحدثࢫȊشɢلࢫفجاǿي،ࢫفالأزماتࢫتحدثࢫبدونࢫسابقࢫإنذارࢫ.ࢫالمفاجأة:ࢫ-

ࡧالمعلوماتࢫ- ࢫولاࢫتوجنقص ࢫݯݨمɺا ࢫوعن ࢫالأزمة ʏࢫࢭ ࢫمȘسȎب ࢫعن ࢫتوفرࢫالمعلومات ࢫعدم ࢫبمعۚܢ ࢫض: وابطࢫد

 لمعرفةࢫكيفيةࢫالتصرف.

 إنࢫتصاعدࢫالأحداثࢫيزʈدࢫمنࢫالإرȋاكࢫࢭʏࢫصناعةࢫالقرارࢫ.ࢫتصاعدࡧالأحداث:ࢫ-

بمعۚܢࢫتقعࢫخارجࢫنطاقࢫقدرةࢫصاحبࢫالقرارࢫوتوقعاتھࢫالعادية،ࢫࢭʏࢫرأيࢫلوʉسࢫكمفورتࢫࢫفقدانࡧالسيطرة:ࢫ-

L . Komfortࢫ 

  تȘسمࢫالأزمةࢫبخصائصࢫȖعيقࢫالتعاملࢫمعɺاࢫومعاݍݨْڈاࢫوۂʏ:ࢫ

 الشكࢫأوࢫعدمࢫالتأكدࢫ:ࢫملࢫعاUncertainty.  

 عاملࢫالتفاعل:ࢫInteraction.  

 شابكࢫوالتعقيد:ࢫȘعاملࢫالComplexity 

 .اتࢫالمتعقلةࢫبالأزمةɺحالةࢫالذعر:ࢫالۘܣࢫينجزࢫعٔڈاࢫردودࢫأفعالࢫشديدةࢫمنࢫقبلࢫجميعࢫاݍݨ 
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  ࢫللإ ࢫلاࢫت؅فك ࢫفࢼܣ ࢫمفاجأة، ࢫبصفة ࢫتحدث ࢫالأزمة ࢫباعتبارࢫأن ࢫوالسرʉع: ࢫاݍݨذري ࢫاݍݰل ةࢫدار غياب

ࢫلݏݵروجࢫ ࢫاݍݰلول ࢫب؈ن ࢫللمفاضلة ࢫمدفوعة ࢫغالبا ࢫالإدارة ࢫتɢون ࢫبل ࢫلɺا، ࢫجذري ࢫحل ࢫلإيجاد مجال

  بأقلࢫالأضرارࢫالممكنة.ࢫ

  دورࡧاس؅فاتيجياتࡧالاتصالࡧالمؤسؠۜܣࡧࡩʏࡧإدارةࡧالأزماتࡧ:ࡧ-3

  خطواتࡧإدارةࡧالأزمةࡧاس؅فاتيجيا:ࡧ-3-1

ࢫإدࢫ ࢫالأزمةࢫࢭʏࢫحدࢫࢫارةيتفقࢫأغلبيةࢫالمفكرʈنࢫبضرورةࢫتوفرࢫخطةࢫإس؅فاتيجيةࢫأثناء الأزمةࢫباعتبارࢫأنࢫإدارة

ࢫسلوكࢫاس؅فاتيڋʏࢫيرتبطࢫبطبيعةࢫالثقافةࢫالتنظيميةࢫالسائدة،ࢫوʈمكنࢫتوضيحࢫخطواتࢫإدارةࢫ ذاتھࢫيمثل

:ʏالأزمةࢫاس؅فاتيجياࢫمنࢫخلالࢫماࢫيڴ  

  ࢫتحديدࡧمدخلࡧلإدارةࡧالأزمة:ࡧ3-1-1

ࢫإدارة ࢫمدخل ࢫموجزࢫيحدد ࢫبيان ࢫبصياغة ࢫالأزمة ࢫإدارة ࢫخطة ࢫبوضع ࢫيمثلࢫالأ ࢫوذلك ࢫحيث ࢫالمنظمة، ʏࢫࢭ زمة

أسسࢫاتخاذࢫالقرارࢫوʈݏݵصࢫفلسفةࢫالمنظمةࢫوأخلاقياٮڈا،ࢫوɸناكࢫمنࢫيطلقࢫعڴʄࢫɸذاࢫالبيان:ࢫضم؈فࢫالمنظمةࢫ

ࢫيمثلࢫ ࢫالسلوك ࢫɸذا ࢫاݍݨميع، ࢫقبولاࢫلدى ࢫتلقى ࢫالقرارࢫوʈجعلɺا ࢫاتخاذ ࢫعملية ࢫمن ࢫʇسرع ࢫوɸوࢫمن ووعٕڈا،

  وʉساعدࢫعڴʄࢫرȋحࢫالوقتࢫقبلࢫتفاقمࢫالأزمة.ݰةࢫمدخلࢫاس؅فاتيڋʏࢫࢭʏࢫإدارةࢫالأزمةࢫوʈوفرࢫرؤʈةࢫواܷ

  ࢫبناءࡧنظامࡧوميɢان؈قمࡧللشعورࡧبالأزمة:ࡧ3-1-2

ࢫفالمنظماتࢫ ࢫالعلاقات. ࢫإدارة ࢫاݍݵطر، ࢫإدارة ࢫالقضايا، ࢫإدارة ࢫعناصرࢫأساسية: ࢫثلاثة ࢫالنظام ࢫɸذا يتضمن

حدࢫمنࢫوقوعࢫاࢫيتجمعࢫمعلوماتࢫحولࢫالقضاياࢫالمثارةࢫوالۘܣࢫيمكنࢫأنࢫتتحولࢫإڲʄࢫأزماتࢫوإدارةࢫɸذهࢫالقضاي

ࢫعلاقةࢫ ࢫعندɸا ࢫالۘܣ ࢫخاصة ࢫلɺا ࢫتتعرض ࢫأن ࢫيمكن ࢫالمخاطرࢫالۘܣ ࢫوࢫتحديد ࢫإدارة ࢫمن ࢫلابد ࢫكذلك الأزمات،

ࢫالنظامࢫʇساعدࢫعڴʄࢫالتɴبؤࢫالاس؅فاتيڋʏࢫ بطبيعةࢫالعملࢫبالإضافةࢫلتȘبعࢫس؈فࢫالعلاقاتࢫمعࢫاݍݨماɸ؈ف.ࢫفɺذا

ࢫتوفرࢫقوا ࢫالۘܣ ࢫوالمستقبلية ࢫوالنوعية ࢫالكمية ࢫالبحوث ࢫȖساعد ࢫكما ࢫالاس؅فاتيڋʏ.ࢫعد ࢫالتɴبؤ ʄࢫعڴ بيانات

  ) 348-347،ࢫالصفحاتࢫ2008(اݍݨمال،ࢫ

ࡧللمنظمة:ࡧ3-1-3 ࡧقوʈة ࡧسمعة ࢫالصعبࢫبناءࢫسمعةࢫقوʈةࢫأثناءࢫࢫبناء ࢫإدارةࢫالأزمةࢫأنھࢫمن أكدتࢫدراسات

الأزمةࢫوأنࢫبناءࢫالسمعةࢫيرتبطࢫبتارʈخࢫالمنظمةࢫوعلاقاٮڈاࢫمعࢫاݍݨماɸ؈ف،ࢫفالسمعةࢫالقوʈةࢫتتɢونࢫࢭʏࢫمسارࢫ

 ولʋسࢫأثناءࢫالأزمة،ࢫوɸذاࢫيؤكدࢫالعلاقةࢫالقوʈةࢫب؈نࢫالتخطيطࢫالاس؅فاتيڋʏࢫوإدارةࢫالأزمة.مةࢫالمنظ

  ࢫȖشكيلࡧفرʈقࡧومركزࡧإدارةࡧالأزمة:ࡧࡧ 3-1-4

ʇشملࢫجميعࢫقطاعاتࢫالمنظمةࢫوʉعملࢫعڴʄࢫتحديدࢫالأزماتࢫالمتوقعةࢫوالاستجاباتࢫالممكنةࢫمعࢫوضعࢫخطةࢫ

ورةࢫتجديدࢫاݍݵططࢫوفقاࢫللأوضاعࢫالمستجدة.ࢫبالإضافةࢫضر ࢫإدارةࢫالأزماتࢫوفقاࢫلأولوʈاتࢫتوقعࢫحدوٯڈاࢫمع

 لضرورةࢫتوفرࢫمركزࢫالإدارةࢫالأزمة.

  ࢫعدادࡧالموادࡧالإعلاميةࡧمسبقا:إࡧ3-1-5

وذلكࢫمنࢫخلالࢫتوف؈فࢫمعلوماتࢫوȋياناتࢫɠاملةࢫعنࢫالمنظمةࢫتفيدࢫࢭʏࢫالتعاملࢫالسرʉعࢫوالإيجاȌيࢫمعࢫالأزمةࢫ

وʈتضمن:ࢫالاعتذارࢫࢫ4RSرʉعࢫمعࢫالأزمةࢫمنࢫبئڈاࢫنموذجࢫالسوتوجدࢫࢭʏࢫɸذاࢫالمجالࢫعدةࢫتكتيɢاتࢫللتعاملࢫ
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لأنࢫاݍݨمɺورࢫيحتاجࢫللاعتذار،ࢫاݍݰلࢫلأنࢫاݍݨمɺورࢫيبحثࢫعنࢫحلࢫالأزمة،ࢫالإصلاحࢫأيࢫالإجراءاتࢫالمتخذةࢫ

  ) 351- 350،ࢫالصفحاتࢫ2008لعدمࢫتكرارࢫالأزمةࢫثمࢫالتعوʈضࢫعنࢫالضررࢫالذيࢫݍݰقࢫباݍݨمɺور.ࢫ(اݍݨمال،ࢫ

ࢫأɸࢫ ࢫعام ࢫȊشɢل ࢫɸذه ࢫاɠانت ࢫيمكنࢫم ࢫولا ࢫاس؅فاتيجيا، ࢫالأزمة ࢫإدارة ʄࢫعڴ ࢫȖساعد ࢫأن ࢫيمكن ࢫالۘܣ ݍݵطوات

الفصلࢫب؈نࢫاݍݵطةࢫوالإس؅فاتيجيةࢫوإدارةࢫالأزمةࢫلأنࢫإدارةࢫالأزمةࢫتتطلبࢫإس؅فاتيجية،ࢫوɸذهࢫالأخ؈فةࢫتتطلبࢫ 

  خطةࢫلتنفيذɸاࢫعڴʄࢫأرضࢫالواقع.

  ࢫاس؅فاتيجياتࡧالاتصالࡧالمؤسؠۜܣࡧوࡧدورɸاࡧࡩʏࡧإدارةࡧالأزمات:ࡧࢫ3-2

ࢫأزمةࢫࢫتلفتخ ࢫفلɢل ࢫالأزمات، ࢫباختلاف ࢫالأزمات ࢫإدارة ʏࢫࢭ ࢫالمستخدمة ࢫالمؤسؠۜܣ ࢫالاتصال اس؅فاتيجيات

ࢫالأزمةࢫ ࢫإدارة ʏࢫࢭ ࢫإس؅فاتيجية ࢫأك؆فࢫمن ࢫاستخدام ࢫيمكن ࢫكما ࢫغ؈فɸا، ࢫأك؆فࢫمن ࢫللتطبيق ࢫتصݏݳ إس؅فاتيجية

رتبطࢫمࢫيالواحدة،ࢫوذلكࢫحسبࢫتطورࢫالموقفࢫالأزمويࢫأيࢫأنࢫاستخدامࢫɸذهࢫالاس؅فاتيجياتࢫɸوࢫاستخدا

ࢫاختيارࢫ ࢫوأن ࢫأخرى، ࢫأوࢫأزمة ࢫلموقف ࢫلاࢫيصݏݳ ࢫمعينة ࢫأوࢫأزمة ࢫلموقف ࢫيصݏݳ ࢫفما ࢫالأزموي ࢫالموقف بطبيعة

الإس؅فاتيجيةࢫالمناسبةࢫلاࢫبدࢫأنࢫيتمࢫوفقاࢫلفلسفةࢫالإدارةࢫبماࢫلاࢫيتعارضࢫمعࢫمتطلباتࢫالموقف،ࢫومنࢫأɸمࢫ

 الاس؅فاتيجياتࢫالاتصاليةࢫالأك؆فࢫاستخداماࢫنذكرࢫالأنواعࢫالتالية:

  إس؅فاتيجيةࡧالصمت:ࡧ1-ࡧ3-2

"الɺدفࢫمنࢫɸذهࢫالإس؅فاتيجيةࢫɸوࢫغلقࢫالمجالࢫأمامࢫوسائلࢫالإعلامࢫوعدمࢫتقديمࢫالمعلومات،ࢫمعࢫالإشارةࢫࢫ

ࢫتحقیقاتࢫ ࢫوكذا ࢫالرقابة ࢫɸيئات ࢫبتحقیقات ࢫعام ࢫتتأثرࢫȊشɢل ࢫلأٰڈا ࢫكث؈فا ࢫغ؈فࢫمعتمدة ࢫإس؅فاتيجية ࢫأٰڈا ʄإڲ

ȘسرعةࢫانȊࢫلأنࢫالمؤسسةࢫࢫشار وسائلࢫالإعلامࢫالمختلفة،ࢫكماࢫتتأثرࢫ،ʏالإشاعاتࢫع؄فࢫمواقعࢫالتواصلࢫالاجتماڤ

ࢫɸذهࢫ ࢫأن ʄࢫإڲ ࢫالإشارة ࢫمع ࢫالأزمة، ࢫخ؄ف ࢫسيɴشرون ࢫآخرون ࢫأܧݵاص ࢫفان ࢫالصمت ࢫفضلت ࢫɠانت إذا

)ࢫفبعضࢫالمنظماتࢫȖعتقدࢫأنࢫالرأيࢫالعامࢫ2019ࢫAvril,ࢫDangladeالإس؅فاتيجيةࢫترتبطࢫبثقافةࢫالمؤسسة".(

ظࢫعڴʄࢫسرʈْڈاࢫمنࢫخلالࢫالتعتيمࢫعڴʄࢫأحداٯڈا،ࢫبالتاڲʏࢫلاࢫيظɺرࢫأيࢫفعلࢫݰفالاࢫʇعرفࢫبالأزمةࢫوأنࢫبإمɢاٰڈمࢫاݍ

اتصاڲʏ،ࢫوɸناࢫتݏݨأࢫوسائلࢫالإعلامࢫإڲʄࢫالبحثࢫعنࢫالمعلوماتࢫمنࢫمصادرࢫأخرى،ࢫمماࢫقدࢫيؤديࢫإڲʄࢫإݍݰاقࢫ

  الضررࢫȊسمعةࢫالمنظمة،ࢫلذاࢫيطلقࢫعليھࢫالبعضࢫإس؅فاتيجيةࢫالتجاɸلࢫأوࢫالتعتيم.

  صد:إس؅فاتيجيةࡧحائطࡧالࡧ3-2-2

ࢭʏࢫɸذهࢫالإس؅فاتيجيةࢫلاࢫȖع؅ففࢫالإدارةࢫباݍݵطأࢫوترفضࢫالاستجابةࢫلضغوطࢫالقوىࢫاݍݵارجية،ࢫوتحاولࢫصدࢫࢫ

ࢫتفسرࢫفيھࢫ ࢫالذي ࢫالوقت ʏࢫࢭ ࢫالموضوع ࢫعن ࢫمعلومات ʄࢫعڴ ࢫلݏݰصول ࢫالمتعددة ࢫاݍݵارجية ࢫالأطراف محاولات

ࢫ ࢫٮڈاطل ࢫيزداد ࢫوȋذلك ࢫكب؈فة، ࢫالأخطاء ࢫإخفاء ࢫبأنھ ࢫذلك ࢫالإعلام ࢫكماࢫ الا اݍݨماɸ؈فࢫووسائل ࢫالكب؈فة نتقادات

  ). 206،ࢫصفحةࢫ2005تȘشɢلࢫاتجاɸاتࢫسلبيةࢫعندࢫالرأيࢫعام.ࢫ(عڴʏࢫوࢫکرмمان،ࢫ

  ࢫالإس؅فاتيجيةࡧالقانونية:ࡧ3-2-3

ࢫكماࢫ ࢫالأزمة، ࢫمسؤولية ࢫوتتحمل ࢫللإشاعات ࢫحدا ࢫتضع ࢫأن ࢫالإس؅فاتيجية ࢫɸذه ࢫخلال ࢫمن ࢫالمؤسسة ʄسڥȖ"

أسلوبࢫʇعكسࢫصرامةࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫالتعاملࢫɸوࢫتقدمࢫبياناتࢫوإحصائياتࢫحولࢫخسائرࢫومخلفاتࢫالأزمة،ࢫو 
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ࢫ( ࢫالأزمة". ࢫآراءࢫLuc Marcenac,1996مع ʄࢫعڴ ࢫاݍݰالة ࢫɸذه ʏࢫࢭ ࢫللأزمة ࢫالإعلامية ࢫالمعاݍݨة ࢫȖعتمد ࢫكما (

وتوجٕڈاتࢫالمسؤولࢫالمختصࢫࢭʏࢫالشؤونࢫالقانونيةࢫللمنظمة،ࢫوالۘܣࢫعادةࢫماࢫيركزࢫࢭʏࢫمثلࢫɸذاࢫالوضعࢫعڴʄࢫ

 أيࢫمسائلةࢫقانونيةࢫوʉعتمدࢫࢭʏࢫذلكࢫعڴʄࢫالمبادئࢫالتالية: منࢫالأطرࢫالقانونيةࢫالۘܣࢫتح׿ܣࢫالɺيئةࢫ

 التقليلࢫمنࢫݯݨمࢫالمعلوماتࢫالمصرحةࢫحولࢫالمنظمةࢫوطبيعةࢫالأزمةࢫوɠلࢫماࢫيخصࢫسياسةࢫالمنظمة.ࢫ-

 عدمࢫالتصرʈحࢫبأيࢫمعلومةࢫخاصةࢫيمكنࢫأنࢫتورطࢫالمنظمةࢫوتحملɺاࢫمسؤوليةࢫالأزمة.ࢫ-

ࢫالإعلا ࢫ- ࢫاللغة ࢫمن ࢫباݍݰذرࢫالشديد ʏعودࢫ ࢫميةالتحڴʇࢫ ࢫقد ࢫفخ ࢫأي ʏࢫࢭ ࢫللوقوع ࢫتفاديا ࢫالمنظمة ࢫȖستخدما الۘܣ

 بɴتائجࢫوخيمةࢫعڴʄࢫالمنظمةࢫوٱڈددࢫبقاءɸاࢫواستمرارɸا.

  ࢫإس؅فاتيجيةࡧالت؄فيرࡧوالاعتذار:ࡧ3-2-4

ࢫباستخدامࢫأساليبࢫراقيةࢫولبقةࢫȖعلنࢫمنࢫ  ࢫالمنظمةࢫللاع؅فافࢫبالأزمةࢫوȖع؅ففࢫباݍݵطأ ࢭʏࢫɸذهࢫاݍݰالةࢫتݏݨأ

فاعɺاࢫعنࢫأسبابࢫوقوعࢫالأزمة،ࢫفتقدمࢫمعلوماتࢫحقيقيةࢫيقدمɺاࢫالمتحدثࢫالرس׿ܣࢫودࢫخلالɺاࢫعنࢫت؄فيراٮڈا 

ࢫوࢫکرмمان،ࢫ ʏࢫ(عڴ ࢫالأزمات. ࢫإدارة ʏࢫࢭ ࢫوالناݦݰة ࢫالمستخدمة ࢫالاتصالية ࢫالاس؅فاتيجيات ࢫمن ʏࢫوۂ للمنظمة

 )208،ࢫصفحةࢫ2005

  إس؅فاتيجيةࡧالتملصࡧمنࡧالمسؤولية:ࡧ3-2-5

أخرىࢫوإظɺارࢫأٰڈاࢫمجردࢫܷݰية،ࢫمماࢫيدفعɺاࢫلɴشرࢫمعلوماتࢫࢫرافتحاولࢫالمنظمةࢫتحوʈلࢫأسبابࢫالأزمةࢫلأطࢫ

 تؤكدࢫعڴʄࢫذلكࢫحۘܢࢫتظɺرࢫࢭʏࢫمظɺرࢫالܸݰيةࢫوأنࢫالأزمةࢫمجردࢫحادثࢫمؤسف.

  ࢫإس؅فاتيجيةࡧالدفاعࡧالݤݨومي:ࡧ3-2-6

Ȗسڥʄࢫالمنظمةࢫمنࢫخلالࢫɸذهࢫالإس؅فاتيجيةࢫللتعاملࢫبذɠاءࢫمعࢫأطرافࢫالأزمةࢫومنعࢫتدɸورࢫالموقفࢫوغالباࢫ

ࢫȖستخدم ࢫخلالࢫࢫࢭʏࢫما ࢫمن ࢫللمنظمة ࢫمساند ࢫعام ࢫرأي ࢫخلق ࢫمحاولة ࢫالعام، ࢫبالرأي ࢫالعلاقة ࢫذات الأزمات

محاولةࢫتفس؈فࢫسياساٮڈاࢫوأعمالɺاࢫعڴʄࢫنطاقࢫواسعࢫللمنظمة،ࢫكماࢫتحاولࢫأنࢫتؤكدࢫأٰڈاࢫȖسْڈدفࢫالصاݍݳࢫ

ࢫعلٕڈاࢫ  ࢫيطلق ࢫمن ࢫɸناك ࢫلذلك ࢫاݍݨماɸ؈ف، ࢫتوقعات ࢫتتجاوز ࢫمفصلة ࢫɲشرࢫمعلومات ࢫخلال ࢫمن ࢫوذلك العام،

ࢫوذلكࢫ إس؅ ࢫالمنظمة ʄࢫعڴ ࢫالݤݨوم ࢫحدة ࢫمن ࢫالتخفيض ࢫأجل ࢫمن ࢫذلك ࢫوɠل ࢫالعام، ࢫالصاݍݳ فاتيجية

  باستخدامɺاࢫلعدةࢫأساليبࢫمنࢫبئڈاࢫ: 

  حرصࢫالمنظمةࢫعڴʄࢫالاعتباراتࢫذاتࢫالصاݍݳࢫالعام.ࢫ-

  ال؅فك؈قࢫعڴʄࢫاݍݨوانبࢫالإيجابيةࢫللمنظمةࢫوالتقليلࢫمنࢫمصداقيةࢫالناقدين.ࢫ-

 الأزمة.منࢫمواساةࢫوȖعوʈضࢫالمتضررʈنࢫࢫ-

  ࢫإس؅فاتيجيةࡧالݤݨومࡧالمضاد:ࡧ3-2-7

ࢫالناقدةࢫوتحطيمࢫ ࢭʏࢫɸذهࢫالإس؅فاتيجيةࢫتقومࢫالمنظمةࢫبݤݨومࢫإعلاميࢫوحشدࢫجميعࢫقواɸاࢫلمواجɺةࢫالقوى

المقوماتࢫالۘܣࢫاعتمدتࢫعلٕڈاࢫࢭʏࢫمɺاجمةࢫالمنظمة،ࢫوȖستخدمࢫࢭʏࢫحالةࢫȖعرضࢫالمنظمةࢫݍݰملةࢫȖشɺ؈فࢫوتناولࢫ 

ذكرࢫقصصࢫوɸميةࢫلʋسࢫلɺاࢫعلاقةࢫباݍݰقيقة،ࢫوʈمكنࢫللمنظمةࢫأنࢫمعࢫأحداثࢫالأزمةࢫȊشɢلࢫغ؈فࢫمنصفࢫ

 تواجھࢫالوضعࢫبتوف؈فࢫإعلامࢫمضادࢫكماࢫيمكٔڈاࢫأنࢫȖستخدمࢫحقɺاࢫࢭʏࢫالݏݨوءࢫللقضاء.
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  إس؅فاتيجيةࡧالأفعالࡧالتܶݰيحية:ࡧ3-2-8

ࢫلإ ࢫ ࢫالمتخذة ࢫذكرࢫالإجراءات ࢫمع ࢫتكرارɸا ࢫعدم ʄࢫعڴ ࢫالعمل ʄࢫعڴ ࢫوالتأكيد ࢫبالأزمة ࢫالاع؅فاف ʄࢫعڴ حࢫصلا تقوم

ࢫالشأن.ࢫيتم؈قࢫاݍݵطابࢫالإعلاميࢫ الأضرارࢫالناجمةࢫعنࢫالأزمة،ࢫمعࢫذكرࢫسياسةࢫالمنظمةࢫالمستقبليةࢫࢭʏࢫɸذا

ࢫالبعضࢫإس؅فاتيجيةࢫالعلاقاتࢫالعامة،ࢫوۂʏࢫإس؅فاتيجيةࢫتلقىࢫ ࢫالدقةࢫوʉسمٕڈا بالصدقࢫوالصراحةࢫوتحري

يؤديࢫإڲʄࢫاستخدامࢫذلكࢫࢭʏࢫقدࢫمعارضةࢫشديدةࢫمنࢫالمسؤول؈نࢫالقانوني؈نࢫللمنظمةࢫلأنࢫالاع؅فافࢫباݍݵطأࢫ

،ࢫصفحةࢫ2005رفعࢫدعوىࢫقضائيةࢫضدࢫالمنظمةࢫمماࢫقدࢫʇسȎبࢫلɺاࢫخسائرࢫماديةࢫومعنوʈة.ࢫ(عڴʏࢫوکرмمان،ࢫ

209 (  

  نموذجࢫآخرࢫمنࢫالاس؅فاتيجياتࢫالاتصاليةࢫقسمْڈاࢫإڲʄࢫالأنواعࢫالتالية:ࢫMarie - Heleneكماࢫقدمتࢫࢫ

Marie Helène west phalen, 1992)(  

أيࢫأنࢫتتɢلمࢫالمنظمةࢫȊشɢلࢫقليلࢫووج؈قࢫمنࢫأجلࢫالتحفظࢫوعدمࢫتܸݵيمࢫࢫلاتصالࡧالأدɲى:ةࡧاإس؅فاتيجيࢫ-

  الأزمة،ࢫتتم؈قࢫبالسرعةࢫوالȎساطةࢫوالمحدوديةࢫولاࢫتقدمࢫالمعۚܢࢫأحيانا. 

ࡧالمتحكم:ࢫ- ࡧالإخفاء ࢫتتم؈قࢫࢫإس؅فاتيجية ࢫبطيء ࢫȊشɢل ࢫولكن ࢫمتدرج، ࢫȊشɢل ࢫالمعلومات ࢫإرسال ʄࢫعڴ تقوم

  أحياناࢫأخرى،ࢫوۂʏࢫتتطلبࢫتقنياتࢫعاليةࢫماديةࢫمٔڈاࢫوالمعنوʈة.ࢫࢫطرةبالفاعليةࢫوالقوةࢫوالمخا

ࡧالشفافية:ࢫ- ࢫوسائلࢫࢫإس؅فاتيجية ࢫومشاركْڈا ࢫوالمصداقية ࢫواݍݨدية ࢫاݍݨمɺور ʄࢫعڴ ʏࢫالكڴ تتم؈قࢫبالانفتاح

ة،ࢫفكث؈فاࢫماࢫتݏݨأࢫالإعلامࢫلكٔڈاࢫࢭʏࢫȊعضࢫالأحيانࢫتɢونࢫخادعة،ࢫلأنھࢫلʋسࢫɠلࢫماࢫيصرحࢫبھࢫʇعكسࢫاݍݰقيق

  ستخدامࢫأساليبࢫمراوغةࢫوإخفاءࢫاݍݰقيقةࢫوإخمادࢫالوضعࢫبتصرʈحاتࢫوɸميةࢫفقط.لا تࢫسساȊعضࢫالمؤ 

 ࡧيڴʏࢫمنࢫالإس؅فاتجيةࢫاݍݰديثةࢫلإدارةࢫالأزمةࢫنذكرࢫماࡧ:الأزمة لإدارة  اݍݰديثة الإس؅فاتجياتࡧࡧ-3-3

 لالخ نوذلكࢫم احتواءɸا يصعب  الۘܣ اݍݵط؈فة الأزمات مع التعامل ࢭȖ ʏستخدم :المسار Ȗغي؈ف إس؅فاتجيةࡧ-

 .الوضع وتܶݰيح اݍݵسائر لتعوʈض الأفرادࢫ لدى التحدي روح خلق

الأسبابࢫ ضبط أجل من دقيق Ȋشɢل الأزمة لتحليل ࡧالإس؅فاتجيةࢫهɸذ Ȗسڥʄ :الأزمة تفتʋت إس؅فاتجيةࡧ-

 والكب؈فة اݍݵط؈فة الأزمات معاݍݨة عند Ȗستخدم سȎب ɠل معاݍݨة ومحاولة للأزمة اݍݰقيقية

 أجلࢫتجميدɸا من  لɺا حدود وضع ومحاولة الأزمة مجال حصر طرʈق عن وذلك :مةلأز ا احتواء إس؅فاتجيةࡧ-

  .ɠالنقابات تفاوضࢫرسمية قنوات باستخدام الأزمة أطرافࢫ مختلف مع التفاوض خلال من قوٮڈا، وإفقادɸا

 وɸنا ࢫ،ااستمرارɸ بقا٬ڈاࢫو ٱڈدد مدمر خطر ࢭʏ أٰڈا المنظمة تدرك عندما Ȗستخدم :الأزمة س؅فاتجيةࡧتدم؈فإࡧ-

 :التالية اݍݵطوات بإتباع وذلك الأزمة لعناصر الداخڴʏ التفج؈ف ʇس׿ܢ لما المؤسسة تݏݨأ

 .المؤʈدة القوى  استقطاب مع الأزمة فكر عڴʄ والݤݨوم Ȋشدة الأزمة مؤʈدي ضرب-

 عڴʄࢫتحوʈل القدرة يملɢون  اعتدالا أك؆ف للأزمة قادة إيجاد محاولة مع الأزمة محرɠي واسȘبعاد تصفية-

صࢫ ، 2017حامد، نوʈرࢫࢫو  ࢫعڴʏ(ࢫرٱڈامࢫࢫلɺا حلول  وإيجاد الأزمة مساندة ࢭʏ فاعلة عناصر إڲʄ الأزمة وؤʈدم

 )  102 - 101 ص
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 ɠلࢫالتخصصات من عمل فرق  توفر من فلابد اݍݨوانب مȘشعبة الأزمة ɠانت إذا :العمل س؅فاتجيةࡧفرق إࡧ-

 وأخرى  دائمة عملࢫȊعضɺا فرق  كيلȖش خلال من وذلك الأزمة، مواجɺة ࢭʏ رؤى عدة طرح ࢭʇ ʏساɸم مما

  .مؤقتة

يتܸݳࢫمماࢫسبقࢫأنࢫاستخدامࢫالاس؅فاتيجياتࢫالاتصاليةࢫࢭʏࢫالتعاملࢫمعࢫالأزماتࢫتمثلࢫاستجابةࢫاتصاليةࢫ

ࢫاݍݨمɺورࢫ ࢫلكسب ࢫالوضع ࢫوشرح ࢫالمنظمة ࢫعن ࢫللدفاع ࢫالمختلفة ࢫالمنظمات ʏࢫࢭ ࢫالعامة ࢫالعلاقات Ȗستخدمɺا

ࢫالإشار  ࢫمع ࢫالذɸنية، ࢫصورٮڈا ʄࢫعڴ ࢫإواݍݰفاظ ࢫوفقاࢫة ࢫإس؅فاتيجية ࢫأك؆فࢫمن ࢫȖستخدم ࢫأن ࢫيمكن ࢫأٰڈا ʄڲ

ࢫوفقاࢫ ࢫيتم ࢫأخرى ࢫحساب ʄࢫعڴ ࢫاختيارࢫإس؅فاتيجية ࢫأن ࢫܿݨوة ʏࢫعڴ ࢫالمجال ࢫɸذا ʏࢫࢭ ࢫوʈرى ࢫالأزمة، لتطورات

  لمجموعةࢫمنࢫالشروطࢫمنࢫبئڈا:ࢫ

  تحليلࢫأسبابࢫحدوثࢫالأزمةࢫوتحديدࢫالمدىࢫالذيࢫوصلتࢫإليھࢫالأزمة.ࢫ-

  زمةࢫوتحديدࢫالقوىࢫالمؤʈدةࢫوالمعارضة.الأ ࢫترتʋبࢫالعواملࢫالمؤثرةࢫعڴʄࢫ-

ࢫࢫ- ࢫوࢫکرмمان، ʏࢫ(عڴ ࢫالاس؅فاتيجية. ࢫتلك ʏࢫࢭ ࢫالمنظمة ࢫفلسفة ࢫتجسيد ࢫثم ࢫالمرجوة ࢫالأɸداف ،ࢫ 2005تحديد

  )205صفحةࢫ

  خاتمةࡧ:

أصبحࢫأك؆فࢫ توفرࢫإس؅فاتجياتࢫاتصاليةࢫلدىࢫɠلࢫمؤسسةࢫ أن المقال ɸذه ٰڈاية ࢭʏ القول  ماࢫيمكنࢫ

ࢫࢭʏࢫɸذاࢫ ࢫالأزماتࢫخاصةࢫالمفاجئةࢫمٔڈاال العصرمنࢫࢫضرورةࢫ ࢫࢫوصورةࢫࢫذيࢫȖعددتࢫفيھ والمɺددةࢫلسمعة

 لقواعد وفقا وعقلاɲي عل׿ܣ بأسلوب الأزمات لمواجɺة الاستعداد الأزماتࢫتمثل إدارة ɠانت إذاف. المؤسسةࢫ

 رةإس؅فاتجياتࢫإدا توفر دون  تنفذ أو تتم أن  يمكن لا العملية ɸذه والتوجيھ،ࢫفان والرقابة التخطيط

 الرؤʈة ɸذه الأزمات مراحلࢫإدارة ترافقࢫمختلف أن يمكن الۘܣ خاصࢫإس؅فاتجياتࢫالاتصال وȌشɢل ت،الأزما

 سمعة لاستعادة فعلھ يجب ما ومعرفة الوضع لتقييم الأزمة، Ȋعد  حۘܢ  Ȗستمر أن يمكن الإس؅فاتجيةࢫالۘܣ

  .الأزمة نفس تتكرر  لا حۘܢ والدروس الع؄ف أخذ مع اݍݨمɺور  المنظمةࢫوثقة

  :المراجعࡧ

،ࢫالقاɸرة،ࢫإي؅فاكࢫللɴشرࢫ1)،ࢫالتفاوضࢫࢭʏࢫالأزماتࢫوالمواقفࢫالطارئةࢫمعࢫتطبيقاتࢫعملية،ط2005حواشࢫجمال،ࢫ( )1

    والتوزʉع.

  .الكتابࢫاݍݰديث دار :الإماراتࢫ ،1،ط الأزمات وإدارة  العامة العلاقات)ࢫ، 2017( حامد نوʈر و عڴʏ، رٱڈام )2

  ɸرة،ࢫالمطبعةࢫالأم؈فية.ࢫوج؈ق،ࢫالقا)،الم݀ݨمࢫال1998العرȋية،ࢫ(مجمعࢫاللغةࢫ )3

  وفعاليةࢫالإدارة،ࢫالمكتبةࢫالعلمية،ࢫمصر. )،ࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫالمعاصرة 2004محمدࢫالعزازيࢫأحمدࢫإدرʉس،( )4
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