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 مقدمة:

إن عالم اليوم وربما الغد أصبح مجالا خصبا لإنتاج الأزمات التي يزداد عددىا وتتنوع في 

توجياتيا، وتحدث أغمب الأزمات في المجتمعات نتيجة تغييرات مفاجئة تحدث في بنائيا 

 لتجنبيا.الداخمي أو الخارجي بعيدا عن التوقع أو فرض 

فعمى الرغم من أن حدوث الأزمات قديم قدم التاريخ فإن وعي متخذي القرار بأىمية إداراتيا 

لم يتبمور إلا في السنوات الأخيرة حيث كان لتساع الأزمات وتنوعيا بشكل ممحوظ واشتداد 

التحولات الفجائية في المواقف والاتجاىات وتلاشي البعد الزماني والمكاني بين مواقع 

لأحداث ومن يتابعون عن كتب وتخمص الدول عن محميتيا وتقوقعيا كل ذلك دفع إلى ا

إحساس متعاظم بعالمية الأزمات وأنيا تمقى اىتماماتيا شاملا ميما تصاعدت أثارىا 

وأحاطت بيا حواجز العزلة والتجييل ولأن المعالجة الإعلامية للأزمات لا تزال لم تضفي 

ابعة الدقيقة للأحداث الأزمات وتتمكن من تكوين موقف صفات العمق والشمولية والمت

متكامل ووعي عميق من خلال المعرفة العممية السميمة بمعطياتيا فقد أصبح من الضروري 

 أن تتعامل وسائل الإعلام مع الأزمات بحكمة وحرفية حتى يتم تجاوزىا.

من جمع وتحميل ونشر ويعتبر الاتصال شريان الحياة الذي يتيح لمناس فيم الأزمات ويمكن 

 المعرفة ذات الصمة بالأزمات ويوفر الأساس لصناعة القرار.
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الاتصال خاصة مع ضيور الفيضان  مواضيعويعتبر موضوع اتصال الأزمات أحد أىم 

المعرفي المتزايد، كما يعد من المواضيع الحديثة العيد نظرا لحداثة إدارة الأزمات وحداتو 

توظيف الاتصال وقت الأزمات ىو تفادي انحراف المعمومات، المؤسسة، والغاية من  اتصال

لمواجية الأزمة عمى  المتنبئةجنبا مع الاستراتيجيات  الاتصاليليذا ينبغي أن يعمل الجياز 

 المستوى العام.

 فاتصالاتجزءا ميما في إدارة الأزمة عمى  باعتباره الاتصالويجمع الباحثون عمى أىمية 

قات وطيدة مع الجماىير المعنية ىي بالتأكيد المدخل الصحيح الأزمة القائمة عمى علا

عمى نفس القدر من الأىمية في  الاتصالوالوحيد لحماية المؤسسة أثناء الأزمات وعممية 

إطار معالجتيا من خلال وسائل الإعلام، وغيابيا أو قصورىا يؤدي إلى تفاقم الخسائر 

 لأزمة.المادية والبشرية بين الجماىير ذات الصمة با

الازمات ولمتوضيح تسعى إلى  اتصالواعتبارا لما سبق ذكره تيتم ىذه المطبوعة بموضوع 

تحديد مفيوم الأزمة وخصائصيا والمفاىيم المرتبطة بو. مع استعراض مراحل تكوين الأزمة 

لمرحمة ما قبل ، أثناء وبعد مرحمة الأزمة، وأخيرا عرض نماذج  الاتصالاستراتيجيا تخطيط 

 .الأزماتلبعض 
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 تعريف الأزمة وخصائصيا والمفاىيم المرتبطة بو:

 مفيوم الأزمة:
وفي ، عمى أىمو وصعبتعني الأزمة في المغة العربية الشدة والضيقة وتأزم الأمر إذا اشتد 

القواميس العربية المتخصصة في مجالات عموم السياسة والاقتصاد والاجتماع، تعريف بأنيا 

 1.ة للانتقالنقطة تحول وحالة متوتر 

 TOويقابميا بالإنجميزية  KIPVEWومصطمح الأزمة مشتق أصلا من الكممة اليونانية 

DECIDE. 

وتكمن براعة القيادة في تصور إمكانية تحويل الأزمات وما تحممو من مخاطر إلى فرصة 

يجاد  لإطلاق القدرات الإبداعية التي تستثمر الأزمة كفرصة لإعادة صياغة الظروف وا 

 2الحمول المناسبة والسديدة.

وتعني الأزمة اصطلاحا موقفا او حدثا او حالة تخرج عن المألوف وتؤدي إلى تغير التوازن 

 الاستراتيجي القائم.

حالة غير  بفعل الإنسان، ىي كذلك فترة حرجة او ويمكن ان تنشا الأزمة بفعل الطبيعة او

ن الإداري الذي أصيب بيا وفقا مستقرة تنتظر حدوث تغيير حاسم يتعمق بمصير الكيا

 .للأزمةلممنظور الإعلامي 

                                                             
1

 98ص  ،2102عبد الرزاق محمد الدلٌمً، الاعلام وإدارة الأزمات، دار المسٌرة للنشر والتوزٌع والطباعة عمان،  
2

 81نفس المرجع السابق ص  
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تعرف أيضا عمى انيا موقف يتسبب في جعل المنظمة محل اىتمام واسع النطاق من وسائل 

الإعلام المحمية والعالمية ومن جماعات أخرى كالمستيمكين العالميين، السياسيين النقابيين 

 والتشريعيين.

الأزمة قديم النشأة ترجع أصولو التاريخية إلى الطب الإغريقي وتجدر الإشارة إلى أن مفيوم 

بمعنى أنيا لحظة قرار حاسمة في حياة المريض تطمق لمدلالة عمى حدوث تغيير جوىري 

 ومفاجئ في جسم الإنسان في القرن السادس عشر.

وبعد ان شاع اصطلاح الأزمة في المعاجم والكتب الطبية بدا استخدامو مع بداية القرن 

التاسع عشر من ظيور المشاكل التي تواجييا الدونة إشارة عمى انتقال التحول الحاسمة في 

 والاجتماعية. والاقتصاديةتطور العلاقات السياسية 

عرفت دائرة معارف العموم الاجتماعية الأزمة بأنيا حدوث خمل خطير  1937وفي عام 

ورؤوس الأموال، ثم استعمل  والخدماتومفاجئ في العلاقات بين العرض والطمب والسمع 

المصطمح بعد ذلك في مختمف الفروع الإنسانية وبات يعني مجموعة الظروف والأحداث 

المفاجئة التي تكوي عمى تيديد واضح لموضع الراىن المستقر لطبيعة الأشياء التي يتحدد 

يجاد السمم( لإ -الموت، الحرب -عنيا مصير تطور ما، اما لأفضل او لأسوأ )مثل الحياة

 حل لمشكمة ما او انفجارىا.
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 ىو أيضا حادث خطير يؤثر عمى سمعة المنظمة كمما اتسع انتشاره عبر الوسائل الإعلامية

كما أنو عبارة عن نشر سيء غير متوقع عادة ما يكون ىذا النشر ىو المتسبب في إلحاق 

 1الضرر بالمنظمة وليس الحطام الناتج عن الأزمة.

 عناصر أساسية للأزمة: أربععمى ان ىناك  والمفكرينويجمع بعض الباحثين 

 .عنصر المفاجأة: لان حدوثيا غير متوقع 

 .عنصر التيديد لممصالح والأىداف في الحاضر والمستقبل 

 .عنصر الوقت أمام صناع القرار يكون ضيقا ومحدودا 

 .نقطة تحول إلى الأفضل أو الأسوأ 

 :الاتصال مفيوم
 :المغويالتعريف  -أ

الاتصال كممة مشتقة لغويا من كممة تواصل، ويعني ربط شيء بشيء أخر، ويعني أيضا 

ان الشخص قد ربط ما عنده بما عند الأخر وعمى ذلك فالتواصل حتى يتم لابد ان يكون 

ويعود لفظ  مشتركة.لدى فردين شيء واحد من الفكر او الإحساس وان تكون ىناك لغة 

بمعنى وصل الشيء بالشيء يصمو وصلا انياه وابمغو  يويأتالاتصال إلى الجذر وصل '' 

 2.وجمعإياه، وصل الشيء بالشيء ربطو وعميو فيناك ربط وضم 

                                                             
  

 .20ص  2102، دار الكتاب الجامعً، لبنان الأزماترٌهام علً حامد نوٌر، مراجعة حزٌم الخالدي، العلاقات العامة وإدارة   1
 .22ص 2112، الدار العالمٌة للنثر والتوزٌع القاهرة، 0محمود حسٌن، مبادى علم الاتصال ونظرٌات التأثٌر، ط سماعٌل إ 2
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 لفعلمن الأصل للاتيني  ةشتقم Communicationوأن الأصل في كممة اتصال 

Communicate    أو يشيع عن طريق المشاركة ويرى البعض الأخر أن ىذا  يتربعبمعنى

، بمعنى عام او مشترك Common ومعناه 000٢01لا0ا5إلى الكممة اللاتينية يرجع المفظ

فكرة، اتجاه، سموك،  شيء،وبذلك يعني الاتصال عممية تتضمن المشاركة او التفاىم حول 

 .1 او فعل معين

 :الاصطلاحيالتعريف -ب
المعمومات التي ويشير لفظ الاتصال في معناه الاصطلاحي العام إلى عممية انتقال وتبادل 

 .تتم بين الأفراد من خلال تعاملاتيم المشتركة بما يؤثر عمى مدركاتيم واستجاباتيم السموكية

 .2نقل وتبادل المعمومات المفيومة، والمضية إلى تحقيق ىدف معين بين طرفين ىو:كما 

نقل انطباع او تأثير من منطقة إلى أخرى، دون  بأنو:"  Warrenولقد عرفة الباحث " وارن 

التنقل الفعمي لمادة ما او انو يشير الى نقل انطباعات من البيئة إلى الكائن وبالعكس اوبين 

 3فرد وأخر.

الذي من خلالو توجد  الميكانزيموعرف عالم الاجتماع " تشارلز كولي " الاتصال بأنو: ذلك 

الرمز العقمية بواسطة وسائل نشر ىذه الرموز عبر المكان العلاقات الإنسانية تنمو وتتطور 

، الإيماءات، الإشارات، نغمات الصوت، الوجوعبر الزمان وىي تتضمن تعبيرات  واستمراىا

                                                             
1
 .10، ص 2112، دار الوفاء لدٌنا الطباعة والنشر مصر 0حجازي، وسائل الاتصال الرسمً ط  محمود حافظ 

 .02ص  2110دمة الاجتماعٌة، دار المعرفة الجامعٌة القاهرة، سلوى عثمان الصدٌقً وامٌر عثمان منصور ٌوسف علً، الاتصال والخ 2
3

 01مرجع سبق ذكره ص  منصور ٌوسف علً، سلوى عثمان، و امٌرة عثمان،
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وكل تمك التدابير التي تعمل بسرعة  والتيميفونالطباعة، الخوط الحديدية، البرق  الكممات،

 1والمكان.كفاءة عمى قير بعدي الزمن 

مو من المفاىيم في ىذه العموم، فإن الاتصال قد وضعت لو العديد من التعريفات وكمث

مواضيعيا، وحسب اليدف الاستعمالي، وكذا حسب تاريخ او  وتخصصتختمف حسب تنوع 

المتعددة حاول الباحثون التطرق إلى نوعين منيا، ما  التعريفاتفترة وجود صاحبيا، ومن 

 اجتماعي.ء السموك في جو قدمو الاجتماعيون وما قدمو عمما

الاتصال: بانو نقل المعنى من شخص لأخر، من «  ALBERT HENRY» أ. فيعرف 

 خلال العلامات الإشارات ، أو الرموز من نظام لغوي مفيوم ضمنيا لمطرفين.

" الاتصال: بانو استعمال الكممات أو الرسائل او اي وسيمة  G.Millerب. ولد ميمير " 

 مشابية لممشاركة في المعمومات حول موضوع او حدث.

ومن ىذه المعمومات يتضح الاتجاه نحو الدور الذي يمعبو الاتصال في تحريك وتوجيو 

المعمومات من جية إلى أخرى أو من شخص إلى أخر من خلال حوامل محددة في الكلام 

في الكتابة وما يشابييما وضرورة توفر مفيوم لغوي مشترك لمغة المستعممة و التي او 

 يتوقف عمييا الاتصال.

                                                             
 02، ص 2111، نظرٌة تطبٌقٌة، دار المحمدٌة العامة، الاقتصادٌةناصر دادي عدوان، الاتصال ودوره فً كفاءة المؤسسة  1
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(، بل قد محسوسة)ماديةإلى أن الاتصال قد يتم دون وساطة كممات او كتابة او عناصر 

 .يكون ىناك وسائل أخرى تفيد في أداء الميمة الاتصالية وىو ما نجده لدى السموكيين

الاتصال : ىو السموك الشفيي أو الرمزي لمرسائل بقصد «  F٠B.Skinner» دى أ. فم

 عمى المستقبل. التأثير

ب. أما جمعية إدارة الاعمال الأمريكية، فالاتصال لدييا ىو: أي سموك ينتج عنو تبادل 

 المعنى.

 الأراءتبادل مشترك لمحقائق والافكار،  بأنو:ت. وتعرفو الجمعية القومية لدراسة الاتصال، 

والأحاسيس، مما يتطمب عرضا واستقبال ا يؤدي إلى التفاىم المشترك بين كافة الأطراف 

 بصرف النظر عن وجود انسجام ضمني.

يلاحظ أن كممة " اتصال" تستخدم في سياقات مختمفة وتتضمن مدلولات متعددة فيي 

 الأفرادبين  والاتجاىاتوالمعمومات  الأفكار^ نقل Communicationبمعناىا المفرد 

تشير إلى الوسائل التي تحمل مضمون  communicationsوالجماعات وفي صيغة الجمع 

 .الاتصال
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 لازمة:الالمفاىيم المشابية 
 Désastreالكارثة: مفيوم 

لمغم تشتق الكارثة من فعل كرث الغم : فلان اشتد عميو الغم، والكارثة ىو الأمر المسبب 

 فقد عرفيا أنيا حدث يسبب دمارا واسعا ومعناة عميقة. Oxfordأما قاموس ، الشديد

اصطلاحا تعني الكارثة حدث مفاجئ ييدد المصالح القومية لمبلاد يخل بالتوازن الطبيعي 

للأمور وتشارك في مواجيتو كافة أجزاء الدولة المختمفة كما ىي احد أكثر المفاىيم التصاقا 

 ماديا.ر عن حالة مدمرة حدثت فعلا ونجم عنيا ضررا بالأزمة تعب

 

 

 



10 
 

 لمكارثة:السمات الأساسية 
  يمكن قياسيا من خلال حجم الدمار والخسائر المادية والبشرية  والقساوة:الشدة 

 .الاقتصاديةو 

  تمتد أثارىا إلى مناطق جغرافية واسعة أو منظمات دولية متعددة  النطاق: حيثاتساع

 1الجنسيات.

  لمشيوعتكون الكارثة واضحة عمنية غير قابمة  والعمنية:الشيوع. 

  والكارثة:أوجو المقارنة بين الأزمة 

 .خسائر الازمة معنوية وقد يصاحبيا خسائر بشرية ومادية 

 .خسائر الكارثة بشرية ومادية كبيرة 

 .أسباب الأزمة بشرية 

 .أسباب الكارثة غالبا طبيعة وأحيانا بشرية 

 2لتنبؤ بالأزمة في حين يصعب التنبؤ بالكارثة.ىناك إمكانية ا 

                                                             
، دار الإعصار العلمً للنشر والتوزٌع ، عمان ،0عودة الشماٌلٌة واخرون، الإعلام وادارة الازمات ، طعلً فلاح الضلاعٌن، ماهر  1

 2015 ،

 .21ص 

 
  

 .20رٌهام علً حامد نوٌر، مراجعة حزٌم الخالدي، مرجع سبق ذكره، ص  2
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الضغوط أثناء  تتفاوتالضغوط عمى متخذ القرار أثناء الأزمة شديدة وتوتر عال بينما -

قميمية ودولية  الكارثة تبعا لنوعيا أنظمة الأزمة وتعميمات المراجعة داخمية بينما ىي محمية وا 

 1.فيما يتعمق بالكارثة

 .مواجية الأزمة والحد من أثارىا المفاجئة قد تحدث الكارثة بعد ان تعجز الجيود في-

تعتبر الأزمة مقدمة لمكارثة، وليس العكس وىذا لا يعني ان كل الكوارث تتقدميا أزمات، -

تتقدميا أزمات، فيناك كوارث تحدث دون  الكوارثفيناك كوارث تحدث دون سابق، كل 

 2.زمةسابق انذار وىناك كوارث لا ترقى إلى مستوى الأ

 Problème :المشكمةمفيوم 
تعرف بأنيا عائق أو مانع يحول بين الفرد واليدف الذي يسعى إلى تحقيقو وتعبر المشكمة 

تنذر بوقوعو بشكل تدريجي غير مفاجئ يجعل من السيولة  وأدلةعن حدث لو شواىد 

الأزمة إمكانية التوصل إلى أفضل حل من بين عدة حمول ممكنة. والعلاقة بين المشكمة و 

 .الأزمةوثيقة الصمة اذ قد تكون المشكمة ىي سبب 

 

 

 

                                                             
 29رٌهام علً حامد نوٌر، مراجعة حزٌم الخالدي المرجع نفسه، ص  1
 22ص  2119لدٌنا الطباعة والنشر الاسكندرٌة،  الوفاءاحمد ابراهٌم احمد، خطة اجرائٌة فً ادارة الازمة السٌاسٌة، دار  2
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 :والمشكمةاوجو المقارنة بين الازمة 
تأخذ الازمة موقعا حادا شديد الصعوبة والتعقيد غير معروف أو محسوب النتائج كما -

يحتاج التعامل معو إلى قمة السرعة والدقة في حبن ان المشكمة عادة ما تحتاج إلى جيد 

 .لموصول إلييا والتعامل معيامنظم 

الازمة حالة ظرف، قد تصل إلى اسبوع او عدة اسابيع تبعا لحجم المنظمة وطبيعة عمميا -

 .و الأزمة ىي الحالة التي يتمكن الشخص من احتماليا لأكثر من ثلاثة أيام

  ازمة.كل ازمة ناتجة عن مشكمة ولكن ليس كل مشكمة تؤدي إلى -

  affaire :القضيةمفيوم 
القضية عبارة عن موضوع جدلي يتسع بالاختلاف في وجيات النظر وتباين الآراء والحمول 

 .المقترحة وتظير القضية نتيجة تطور خلافات حول مسالة ما بالاختلاف

 :والقضيةاوجو المقارنة بين الازمة 
في تأتي الأزمة عادة عمى غير توقع وتدفع المنظمة الى الاستعجال في اتخاذ الاجراءات 

ظل غياب المعمومات واليقين في حالة القضية يوجد الكثير من الوقت لتحميل المعمومات 

 .ووضع الحمول لذلك تعتبر الازمة قضية عاجمة

  Conflit : مفيوم الصراع
يعني الصراع تصادم ارادتين وتعارض مصالحيا مثل اختلاف البشر في المبادئ 

 .والمعتقدات او تعارض في الرغبات
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 :مقارنة بين الازمة والصراعاوجو ال
 .قد لا يكون الصراع بالغ الحدة وشديد التدمير كما ىو الحال في الازمات-

ابعاد واتجاىات واطراف واىداف الصراع بينما ىذه المعطيات كميا  فقد يكون معرو -

 .مجيولة في الازمات

 .يستمر الصراع عمى عكس الأزمة-

 Chok:  مفيوم الصدمة 
نتيجة تحقيق حادث ما او مركب بين الغضب والذىول والخوف، ويعتبر شعور فجائي حاد 

 .مسبباتيا أو نتائجيا أحد

 :لواقعةمفيوم ا
 ولا يسفر عن نتائج سمبية ولا يعبر عن الازمة. تداركوخمل يتم 

 Menaceالتيديد: مفيوم 
المحتمل حدوثيا في المستقبل، يمكن ان تكون مصدرا  للأخطاريعبر عن اشارة او انذار 

 1لمتيديدات الخارجية مثل اندماج بعض المنافسين، او الداخمي مثل انخفاض لمعاممين.

 مفيوم النكسة او اليزيمة :
 حدوثيا يخمق ازمة داخمية أو خارجية أحد اسبابيا الحروب بين الدول.

                                                             
 
 21، ص 2109، دار الكتاب الجامعً، لبنان 0سهأم الشجٌري، البناء الاعلامً للازمات، اشكالٌة العرض والتناول، ط 1
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 Force majorمفيوم القوة القاىرة :
يصعب التنبؤ بو أو التحكم فيو والذي يحول دون قيام شخص معين بعمل متفق عميو ظرف 

يشترك مع مفيوم الأزمة من حيث كلاميا يخرج عن سيطرة صانع  ،مع شخص أخر

 1القرار.

 L’urgenceمفيوم الطارئ :
الطارئ عبارة عن حدث مفاجئ يتطمب اىتماما فوريا وفي حالة تكرار حدوثو قد يتسبب في 

 .3تيديد سمعة المنظمة اذا تداولتو وسائل الإعلام الجماىيري، وبالتالي يتحول إلى أزمة 

 Crise  communication deاتصال الأزمة:

تعرف الموسوعة الإعلامية اتصال الأزمة عمى انيا عممية الاتصال المفظي، الشفيي او 

م وسائل وأساليب اتصالية المكتوب او المرئي او المسموع بين المؤسسة وجماىيرىا لاستخدا

متنوعة تتضمن وصول المعمومات إلى الجماىير قبل، أثناء وبعد وقوع الإحداث السمبية 

 2المؤسسة.للازمة وىذه الاتصالات قد صممت لتقميل الأضرار الواقعة عمى سمعة 

وتعتمد عمى دور ممارسي العلاقات العامة لمقيام بأنشطة اتصالية متعددة يتعاممون فييا مع 

وتضمن  المؤسسة.مندوبي وسائل الإعلام المسموعة والمرئية والمطبوعة، بما يحقق مصمحة 

 رسائل تحمل معمومات صحيحة ودقيقة وكافية لمجماىير.

                                                             
1
 .29(28، ص 2112المجلد ا، دار الفجر للنشر والتوزٌع، القاهرة، محمد منٌر حجاب، الموسوعة الاعلامٌة،  

 
 .29راجعة حزٌم الخالدي، مرجع سبق ذكره، ص •رٌهام علً حامد نوٌر،  2



15 
 

بأنيا اتصالات تجرييا العلاقات العامة  الأزمة تاتصالاويذىب بعض الباحثين إلى تحديد 

حدوث الأزمة ويتبع ذلك ان تتصف اتصالات الأزمة بكونيا تجري في  عندفي مؤسسة 

 1ظروف غير اعتيادية او في جو مشحون بالسمبية والعداء من قبل وسائل الإعلام.

غمر ويكون اليدف الأساسي من اتصالات الأزمة ىو تخفيف حدة السمبية العامة التي ت

المؤسسة وظروف عمميا والتي تيدد بالتفاقم لتشمل تدخل أطراف أخرى الأمر الذي ييدد 

 وبقائيا.سمعة المؤسسة بل 

فان خمية الازمة تتكون من فريقين: فريق اداري وفريق يتكفل باتصال  ميشال غباياوحسب 

 الأزمة يعملان بشكل متكامل ومتلاحم في الموقع الييكمي لممؤسسة.

ذاعة ىذه المعمومات في يتولى ال فريق الثاني تجميع المعمومات وتحديد مصادرىا ونشر وا 

 .بالأزمةالوقت المناسب وبالوسيمة المناسبة، نحو الجميور المناسب والمعني 

الاتصال المؤسساتي إلى جانب الاتصال الداخمي  تمجالا أحدويعتبر اتصال الأزمة 

 والخارجي والعلاقات العامة.

والخلاصة إن اتصال الأزمات ىو الأنشطة الاتصالية التي تتعامل مع الغموض والتيديد 

الذي يحيط بالمعنيين بالأزمة وييدف إلى تيدئة حالات الاضطراب التي يجتاح الجميع أثناء 

                                                             
 .29، 28، ص 2112محمد منٌر حجاب، الموسوعة الاعلامٌة، المجلد أ، دار الفجر للنشر والتوزٌع، القاهر،  1
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الأزمة من خلال طرح الحقائق والمعمومات الخاصة بأسباب الأزمة ودوافعيا والإجراءات 

 منظمة او الدولة.التي قامت بيا ال

وتجدر الإشارة الى ان نتائج الأبحاث التي اجراىا معيد كونتاكي لإدارة الأزمات التي تعاني 

منيا المؤسسات المختمفة في تزايد ممحوظ وأىم الأزمات التي استدعت تغطية كبيرة من 

 % 78وسائل الإعلام ىي أزمات ناتجة عن قرارات وتصرفات إدارية، حيث بمغت نسبتيا 

 % فقط بالنسبة للازمات القائمة عمى مشكلات في الإنتاج والحوادث 17مقابل 

 .الانفجاراتو  

 دوافع الاىتمام باتصالات الأزمة

 يمي:الأزمة فيما  تباتصالايمكن حصر دوافع الاىتمام 

  تزايد عدد الأزمات التي تعاني منيا المنظمات والحكومات والدول مما زاد من سخط

 والمقاضاة القانونية ليا.الجماىير 

  تزايد اىتمام وسائل الإعلام بتغطية الأخبار المؤثرة عمى الجماىير من خلال تقارير

 تقصى الحقائق.

  وجماعات المصالح الخاصة الذين يحاولون استثمارىا  نالسياسييتستقطب الازمات اىتمام

 لمنافعيم الشخصية.
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  المصالح الخاصة الذين يحاولون  عاتوجمالا يقتصر تأثير الأزمة ومردودىا السمبي

 استثمارىا لمنافعيم الشخصية.

  لا يقتصر تأثير الأزمة ومردودىا السمبي عمى منظمة معينة بل قد يتجاوز الى التأثير

 عمى قطاع كامل في الاقتصاد او البيئة.

ان الدور الأساسي لاتصال الأزمة ىو محاولة التصدي  المبادئ الاساسية لاتصال الأزمة:

ذا كان الأمر كذلك ينبغي ان يحد اتصال الأزمة من  لكل موقف حساس قد يصبح ازمة وا 

نما قد يكون الأثار التي تمحق بنشاط المؤسسة، وتجدر  لحرائق والانفجارات وغيرىا... وا 

 ىرات...أيضا في أشكال عديدة مثل خرق لمقوانين، إضرابات ، مظا

يعني أيضا اتصال الأزمة موقف حساس غير منتظر أو متوقع يظير تحت ضغط المحيط 

ذا، تشريعات...( يتحول فيما بعد إلى أزمة، )جمعيات كانت ىذه الاخيرة غير منتظرة فإن  وا 

ىذا لا يعني ان حصوليا غير متوقع، كذلك اتصال الأزمة الجيد لا يضمن السير الحسن 

للأمور في حين ان اتصال الأزمة السمبي يؤدي إلى الأسوأ وعميو فان المبادئ الأساسية 

 التالية:لاتصال الأزمة يرتكز عمى النقاط 

 الأزمة كالموظفين. إعلام الأشخاص المتضررين من 

 .التقميل من حدة الاثار السمبية التي يخمفيا الأخبار في وسائل الإعلام 

 .دعم صورة المؤسسة 



18 
 

 ةالأزمأىداف اتصال 

دارتيا عمى ان الاتصال يمعب دورا بالغ  يتفق جل الباحثون والمفكرون في حقل الأزمات وا 

 لاتصالاتىتمام النظري والعممي الأىمية في المرحل المختمفة للازمات ومن ىنا تنامي الا

 1أثناء الأزمة. ومجاراتوالأزمة والتي تتسع لكل أنماط الاتصالات 

عمى الرغم من اختلاف المؤسسات والأزمات التي تواجييا الا انو يمكن تحديد أىداف 

 الأزمة فيما يمي:

 .منع وقوع الأزمة ان أمكن ذلك من قبل المؤسسة 

 الأجيزة المختمفة لمؤسسة. عمى والأدوار التصدي الفوري 

 .سرعة الاستجابة للازمة 

 مداخلات الأزمة ومخرجاتيا لمنع تكرار أزمات ماثمة. من الاستفادة 

 .تفعيل الاتصالات مع الجماىير الداخمية والخارجية 

  .تحقيق حدة السمبية التي تغمر المؤسسة وتيدد سمعتيا وصورتيا 

 .ل الإعلام المحمية، الوطنية، الإقميمية او الدوليةزيادة قدرة المؤسسة عمى التعامل مع وسائ

 

 

                                                             
 019ص 2112العامة المعاصرة، دار البٌان للنشر، القاهرة،  محمود ٌوسف، دراسات فً العلاقات 1
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 :معوقات نجاح اتصالات الأزمة
تصاحب بعض العمميات الاتصالية أثناء الأزمة مجموعة من السموكيات وردود الأفعال التي 

ينجز عنيا أثار سمبية عمى علاقة المؤسسة بمحيطيا و عمى صورتيا العمومية عمى وجو 

 : السموكيات ما يميالخصوص ومن تمك 

 : المعوقات الفنية
 التصرف اليجومي اتجاه كل الآراء والأحكام حول الأزمة. 

 المغالاة في رد الفعل أثناء التعامل مع الأزمات. 

 حجب الحقائق وتقديم معمومات لا تتسم بالصدق. 

 الافتقاد إلى التعاطف مع الأخرين. 

  لقاءىا عمى طرف  .أخرمحاولة التيرب من المسؤولية وا 

 نقص الخبراء والمختصين في الاتصال أثناء الأزمة. 

 عدم اىتمام المؤسسة بتكوين فريق لخمية الأزمة واتصال الأزمة. 

 عدم فتح قنوات اتصال داخمية. 

 اختيارىاضعفيا لعدم  لإدارة الأزمة او مسبقة خطط وجود عدم. 

لمبحث و تدقيق العبارات خلاصة أن صياغة المفاىيم ىي القاعدة الاساسية لمبناء النظري 

 .ضروري لتعيين الظواىر التي تسعى إلى وصفيا وشرحيا
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ولقد أصبح اتصال الأزمة من أكثر المجال ات استخداما في المؤسسات وىذا نظرا لمدور 

وكذلك نظر للأىداف التي يحققيا كتحسين صورة  الأزمةوبعد  وأثناءالكبير الذي يمعبو قبل 

 غمى أدنى حد ممكن.المؤسسة وتقميل الخسائر 

ان الاتصال يؤدي دورا ىاما في مختمف مراحل الازمة ولذلك زاد الاىتمام النظري والتطبيقي 

باتصالات الأزمة و تطورت ىذه الدراسات لتمبي حاجات المجتمع المعاصر لممعرفة، ولا 

تقتصر الأزمات فقط عمى المؤسسات التجارية و الصناعية بل تصيب المؤسسات التي 

 تيدف إلى الربح والييئات الحكومية ودور العبادة والعائلات...

 . مراحل تكوين وتطور الأزمة:2
من أن كل مرحمة من مراحل  انطلاقاظيرت عدة تقسيمات لمراحل تطور الأزمات وذلك 

 الأزمة تتطمب مياما وأدوارا مختمفة ويمكن تحديد تمك المراحل فيما يمي :

  وفييا تبدأ الأزمة بالظيور لأول مرة عمى شكل إحساس مبيم بوجود شيء  الميلاد:مراحل

والحجم، إذا أن الأزمة لا تنشأ غالبا من فراغ  والاتجاهينذر بقرب وقوع خطر مجيول المعمم 

نما ىي نتيجة لمشكمة ما لم تتم معالجتيا بشكل ملائم.  وا 

  جتيا في الوقت المناسب فإنكنتيجة لممرحمة الأولى وعدم معال والاتساع:مرحمة النمو 

الأزمة تنمو وتدخل فالاتساع حيث يعنييا محفزات ذاتية مستمدة من ذات الأزمة وكذا 

 محفزات خارجية إستقطبتيا الأزمة وتفاعمت معيا وبيا.
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 :تصل الأزمة إلى ىذه المرحمة إذا  تعد من أخطر وأصعب مراحل الأزمة. مرحمة النضج

 خذ القرار في مرحميا الأولى ويعتبر الصدام لا مفر منو.من قبل مت باللامبالاةقوبمت 

 :يحدث ذلك بعد الصدام العنيف الذي يفتقدىا جزء ىاما من  مرحمة الانحصار والتقمص

 القوة. وىناك أزمات تتجدد ليا قوة دفع جديدة عندما يفشل الصراع في تدقيق أىدافو.

 :دفع المولدة ليا أو لعناصرىا حيث عندما تفقد الأزمة بشكل كامل قوة ال مرحمة الإخفاء

 بيا ويعيب الحديث عنيا إلا عند ما يذكر التاريخ. الاىتمامتتلاشى مظاىرىا وينتيي 

 فيما يذىب أخرون إلى مرور الأزمة بمراحل عدة أبرزىا:

 واكتشاف استشرافتأتي اىميتيا في قدرة القيادة عمى  الأزمة:ما قبل  -يريةدالمرحمة التخ 

والمتغيرات التي قد ينجم عن وقوعيا أزمة ما ومن ثم بحث سموكيات مناسبة  تالاحتمالاكل 

 لمواجيتيا .

 :مو نإذا ما فشل صانع القرار في توقع الأزمة فإن متغيراتيا قد ت مرحمة نشوء الازمة

وتتسع وىذا يتوقف عمى عدة عوامل رئيسية منيا : حجم المعمومات المتوافرة القدرة عمى 

 الدقيق بين البدائل. والاختيار تحديد الأولويات

  تأتي عندما لا يستطيع صانع القرار السيطرة عمييا وعمى متغيراتيا  الأزمة:مرحمة انفجار

 المتسارعة.
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 :تتلاشى العوامل المسببة للأزمة بحيث تعود المؤسسات إلى مرحمة  مرحمة انحسار الأزمة

ألتوازن الطبيعي قبل حدوث الأزمة وتتميز بدرجة عالية من الكفاءة والرشاد والخطط بعدد 

 التعامل مع الأزمات وصولا إلى مرحمة التوازن.

طور السريع في ىذه المراحل لم تتغير رغم كل التحولات في مفاصل الحياة المختمفة ولكن الت

أدخل وسائل جديدة عند التطبيق مثل انتشار القنوات الفضائية قواعد  الاتصالتكنولوجيا 

البيانات شبكات المعمومات وغيرىا التي تعمل عمى إقامة روابط إيجابية معيا من خلال 

 إمدادىا بالمعمومات اول بأول.

 . مراحل إدارة الأزمة3
قد تبمور من خلال مجالين محددين وىما مجال عمم الإدارة إن عمم إدارة الأزمة بصفة عامة 

 ومجال عمم العلاقات الدولية.

فقد نشأة اصطلاح إدارة الأزمة في الأصل في أحشاء الإدارة العامة وذلك للإشارة لدور الدولة 

او الحكومات في مواجية الأزمات المفاجئة ولكنو ما لبث أن نمى بصورة أوضح في مجال 

 لدولية للإشارة إلى أسموب السياسة الخارجية في مواجية الموافق الدولية الساخنة.العلاقات ا
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وكان لمولايات المتحددة الأمريكية فضل الريادة والسبق في مجال نشأة عمم إدارة الأزمات وذلك 

 بإنشاء العديد من المراكز والييئات المتخصصة في بحوث إدارة  الاىتماممن خلال 

  1.الأزمات

ن م الأسموب الإداري  باستخدامفيوم إدارة الأزمات يشير إلى كيفية التغمب عمى الأزمة وا 

العممي، وىو نشاط ىادف يقوم عمى البحث والحصول عمى المعمومات اللازمة التي يمكن 

الأزمة المتوقعة وتييئة المناخ المناسب لمتعامل معيا عن  واتجاىاتالإدارة من التنبؤ بأماكن 

دابير لمتحكم في الأزمة المتوقعة والقضاء عمييا او تغيير مسارىا لصالح الت اتخاذطريق 

 2المنظمة.

إلى أن إدارة الأزمات لا تقتصر عمى الجانب العممي فقط بل إنيا  الباحثينويشير بعض 

تتطمب ميارات خاصة يبتكرىا المبدعون من أصحاب المواىب المتميزة التي تحسن التعامل 

تعرف كيف تسقطيا عمى الواقعة لتحصل عمى النتائج المرجوة وفي ىذا مع المناىج العممية و 

 الصدر تعرف بأنيا عمم وفن في أن واحد.

لذلك أطمق بعضيم عمى عمم إدارة الأزمات ب" فن إدارة الصعب "أو فن إدارة السيطرة. ولذلك 

 عندما نحدق مالا نتوقعو والمحافظة عمى اليدوء خلال العاصفة.

                                                             
 82، ص 2119الشركة العرٌة المتحدة لتشوٌق والتورٌدات، مصر  2حمدي شعبان، الإعلام الأمنً وإدارة الأزمات والكوارث، الطبعة   1
 20، ص 2112أحعد ابراهٌم أحمد، إدارة الأزمات الأسباب والعلاج، دار الفكرالعربً، القاهرة،  2
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الباحثين جوىر عمم أدارة الأزمة في أنو يستند إلى ثلاثة أسس رئيسية وىي  أحدويمخص 

 كالاتي:

  أمكن.بيا قبل حدوثيا كمما  التبوءمع وقوع الأزمة عن طريق 

 .مواجية الأزمة بفاعمية عند حدوثيا 

  1منيا في الأزمات المشابية المستقبمية والاستفادةتحميل الأزمة بعد حدوثيا. 

ا العممية الإدارية المستمرة التي تيتم بالإحسان بالأزمات المحتممة عن طريق وعرفت أيضا بأني

الاستشعار ورصد المتغيرات البيئية الداخمية والخارجية المولدة للأزمات وتعبئة الموارد 

والإمكانيات المتاحة لمنع أو الإعداد لمتعامل مع الأزمات بأكيد قدر ممكن من الكفاءة 

لعودة للأوضاع الطبيعية في أسرع وقت وبأقل تكمفة ممكنة ودراسة والفاعمية من ضمان ا

النتائج لمنع حدوثيا وتحسين طرق التعامل معيا مستقبلا ومحاولة  لاستخلاصأسباب الأزمة 

 1الإفادة منيا إلى أقصى درجة ممكنة.

ذا فشل متخذ القرار في إدارة وتفاقم أحداثي  ا.وتمر معظم الأزمات بخمس مراحل أساسية وا 

ذا فشل متخذ القرار في إدارة مرحمة من ىذه  تمر معظم الأزمات بخمس مراحل أساسية، وا 

 2أحداثيا.المراحل فأنو يصبح مسؤولا عن وقوع الأزمة وتفاقم 

                                                             
 22رٌهام علً حامد نوٌر، مرجع سبق ذكره، ص  1

 
 22رٌهام علً حامد نوٌر، مرجع سبق ذكره، ص  2
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 1اكتشاف إشارات الإنذار المبكر: -1
عادة ما ترسل الأزمة قبل وقوعيا بفترة طويمة سمسمة من إشارات الإنذار المبكر، او الأعراض 

فمن المحتمل جدا  الكافي ليذه الإشارات الاىتمامالتي تنبئ باحتمال وقوع الأزمة، وما لم يوجو 

أن تقع الأزمة، وبالإضافة إلى ذلك فإن كل أزمة ترسل إشارات خاصة بيا، وقد يصعب 

 التفرقة بين الإشارات الخاصة بكل أزمة عمى حدى.

وقد لوحظ ان المديرين بالمنظمات المستيدفة الازمات عمى درجة عالية من الميارة في حجب 

إشارات الإنذار التي تتنبأ بقرب وقوع الأزمات، بينما يتوافر لدى المديرين في المنظمات 

ن كانت خافتة المستعدة لمواجية الأزمات ميارات عالية في الشع ور بأية إشارات حتى وا 

من ذلك أن المديرين بالمنظمات المستيدفة للأزمات لا يعتمدون حجب إشارات  ءوالأسوا

 Nonewsgoodnews. الإنذار فحسب ولكنيم يعاقبون حممة الأخبار السيئة، وشعارىم

 :والوقاية الاستعداد-2
والاساليب الكافية لموقاية من الأزمات، ويؤكد ذلك  الاستعداداتبجب أن يتوافر لدى المجتمع 

من الصعب ان تمنع وقوع شيء لم تنبأ أو تنذر  لأنوعمى أىمية إشارات الإنذار المبكر، 

في نظام الوقاية  الضعفنقاط  اكتشافوقوعو، إن اليدف من الوقاية يتمخص في  باحتمال

 بالمجتمع.

                                                             
 20.21على فلاح الضلاعٌن، ماهر عودة اشماٌلة وأخرون، مرجع سبق ذكره، ص  1
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لاستعداد والوقاية منيا، إذ تعتبر الزلازل والحرائق وىناك علاقة بيان التنبؤ بالأزمات وبين ا

ذلك  انعكسالتي تتعرض ليا الدول، حيث  الكوارثالمباني القديمة أىم  وانيياراتوالسيول 

والوقاية التي يقوم بيا الدفاع المدني ، بما تتضمنو من تدريب للأفراد  الاستعدادعمى خطط 

لم يكن  للانييارالمباني الحديثة متعددة الطوابع واختيار لممعدات وما إلى ذلك، ولكن تعرض 

يدخل في دائرة المخاطر المحتممة، فعندما تقع الأزمة لا يستطيع سوى عدد محدود جدا من 

الناس أن يتصرف بيدوء وبكفاءة دون أن يكون مدربا عمى ذلك وليذا السبب فمن الضروري 

ذلك كمو حتى يصبح دور  واختياريا تصميم سيناريوىات مختمفة وتتابع لأحداث لأزمة نتخيم

 .كل فرد معروفا لديو تماما

 منيا:احتواء الاضرار والحد  -3
من سوء الحظ أنو من المستحيل منع الأزمات من الوقوع طالما أن الميول التدميرية تعد 

خاصية طبيعية لكافة النظم الحية، وعمى ذلك فإن المرحمة التالية في إدارة الازمات تتمخص 

عداد وسائل لمحد من الأضرار ومنعيا من الانتشار لتشمل الأجزاء الأخرى في أي مجال في إ

 1.لمحماية من الأزمة

 

                                                             
 029، ص 0889الأزمات، الوسٌلة للبقاء ، البٌان للطباعة والنشر، القاهر  إدارةشرٌف منى صلاح الدٌن،  1
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 النشاط: استعادة-4
ذا لم  تشمل ىذه المرحمة إعداد وتنفيذ برامج )جاىزة واختبرت بالفعل( قصير وطويمة الأجل وا 

ووضع الحمول المناسبة عندما  الاستجابةتختبر ىذه البرامج مسبقا فإنو يكون من الصعب 

 النشاط عدة جوانب منيا: استعادةتحتدم الأزمة، وتتضمن مرحمة 

الاصول الممموسة والمعنوية التي فقدت، والملاحظ أن المديرين الذين يحددون  استعادةمحاولة 

 مسبقا لمعناصر والعمميات والأفراد، الذين يعتبرون عمى درجة من الأىمية لمقيام بالعمميات

 1اليومية يستطيعون إنجاز ىذه المرحمة بكفاءة.

وقد ترتكب المنظمات المستيدفة لأزمات خطا جسيما بالتركيز عمى العمميات الداخمية بتجاىل 

تأثير الأزمة عمى الأطراف الخارجية أو تيتم بذلك في وقت متأخر، وعادة ما ينتاب الجماعة 

ئد، حيث تتكاثف الجماعة وتتماسك في التي تعمل في ىذه المرحمة شيء من الحماس الزا

 تحديدا.مواجية خطر محدد وميمة أكثر 

 التعمم: -5
عادة التقييم لتحسين ما تم إنجازه في الماضي، حيث أن  المرحمة الأخيرة ىي التعمم المستمر وا 

 التعمم يعد أمر حيويا، غير أنو مؤلم لمغاية ويثير ذكريات مؤلمة خمفتيا الأزمة.

 

 المرء فإنو يجب أن يكون عمى استعداد لتقبل القمق دون الاستسلام لمفرع.ولكي يتعمم 

                                                             
 091ص  2112، فن إدارة الأزمات، دار النشر الإسلامً، القاهرة، المأزقمن  الخروج ،فتحًمحمد  1
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دروس مستفادة من كارثة او أزمة رىن بتوافر حس مرىف لدى الإنسان يجعمو  استخلاصإن 

يقدر معاناة الغير، والتعمم لا يعني تبادل الاتيامات، أو إلقاء الموم عمى الغير وتحميمو 

 1كاذبة.بطولات  المسؤولية أو البحث وادعاء

 زاحمد عوقد قام الباحثين بتحديد مراحل إدارة الأزمة بشكل مختمف عما سبق، فقد قسميا 

 الدين إلى ثلاث مراحل:

 مرحمة ما قبل الأزمة:
وىي المرحمة التي تنذر بوقوع الأزمة ، وىي غالبا ما تكون مرحمة تتبمور فييا مشكمة ما، 

 وتتفاقم حتى تنتج الأزمة عنيا.

 الأزمة:مة التعامل مع مرح
 استخداموىذه المرحمة ىي المحور الرئيسي لمفيوم إدارة الأزمة، حيث يتولى فريق الأزمة 

 الصلاحيات المخولة لو، ويطبق الخطط الموضوعة.

 مرحمة ما بعد الأزمة:
الأثار الناتجة عن حدوث الأزمة، وعلاج تمك الأثار يعبر  احتواءوىي المرحمة التي يتم فييا 

 جزء ىام من عممية إدارة الأزمة.

 كما حددىا عميوة بأربع مراحل:

                                                             
1 1

 ES/SHQW-WWW.ISlAMTODAY.NET/ARTIClالوكٌل بسٌونً، إدارة الأزمات ومواجهة المشكلات متحصل علٌه من الموقع: 
على 

 14h:30 الساعة

http://www.islamtoday.net/ARTICl-ES/SHQW
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 المرحمة التحذيرية:
والمتغيرات  تالاحتمالاتكمن أىمية ىذه المراحل في قدرة القيادة عمى استشراف واستكشاف كل 

 التي قد ينجم عن وقوعيا أزمة ما.

 نشوء الأزمة: مرحمة
إذا ما فشل صانع القرار في توقع حدوث الأزمة فإن متغيرات ىذه المرحمة سرعان ما تنمو 

 وتتسع ويتعاظم خطرىا.

 مرحمة انفجار الأزمة:
تبدو ىذه المرحمة عندما يخفق صانع القرار في التعامل مع العوامل التي حركت الأزمة أو لم 

 .تستطع السيطرة عمى متغيرات المتسارعة

 مرحمة إنحسار الأزمة :
تتلاشى في ىذه المرحمة العوامل المسببة للازمة بحيث تعود الامور إلى مرحمة التوازن 

الطبيعي قبل حدوث الأزمة، وتتميز ىذه المرحمة بتوافر درجات عالية من الكفاءة والخطط 

 1.التوازنلمرحمة  وصولابصدد التعامل مع الأزمات 

                                                             
 90، ص 2109، دار العالم العربً القاهرة،  2عبد الفتاح، الإعلام وإدارة الأزمات، ط إسماعٌل  1
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 الأزمة ووضع السيناريوىات المناسبة.استراتيجيات إدارة .4
 استراتيجيات إدارة الأزمة: -

تقتضي عممية إدارة الأزمات التعرف عمى الاستراتيجية المناسبة لإدارة الأزمات المختمفة 

العامة الذكية لتحقيق الأىداف في مواجية الخصوم والمنافسين  الخاصيةوالاستراتيجية ىي 

 عناصر:الإستراتيجية في ىذه الخطة عمى عدة  زترتكما وعادة  -والظروف المتغيرة 

 المعرفة التامة بمبادئ إدارة الأزمة-أ
 فريق إدارة الأزمة: اختيار -ب

يتكون من مجموعة من الخبراء المتخصصين في مختمف المجالات يجتمع منذ بداية الأزمة  

 وحتى حميا أو وانفجارىا.

عالية التقدم ووسائل تخزين المعمومات ووسائل  اتصاليتطمب عمل ىذا الفريق توفير اجيزة 

إيضاح سمعية بصرية من قاعدة معموماتية ومنيج لمتحميل والتقويم ولا يكون ليذا الفريق صفة 

 الرسمية الذي يتحدد تشكيمو عمى ضوء مستوى الأزمة ذاتيا.

 تتمثل في أربعة محاور وىي  الأزمة:ميام إدارة  -ج 
ظروف الأزمة والمتطمبات الخاصة بعممية صنع القرار في  مشاكل توافر المعمومات في

مع  الاتصالظروف الأزمة ووسائل التنسيق بين الإجراءات الدبموماسية والعسكرية وأساليب 

 الخصم أثناء الأزمة وكيفية المحافظة عمييا.
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ى وفقا لمتطمبات الإدارة وفن التعامل مع الأزمات عم الأزمة:تسمسل ميام فريق إدارة  -د

 النحو التتابعي التالي:

 .مرحمة تقدير الموقف 

 .مرحمة بناء الأولويات 

 .مرحمة تنفيذ الخطط والسيطرة عمى الأزمة 

 .مرحمة التقييم 

 التالي:مستويات قيادة إدارة الأزمة: تتعد عمى النحو -

  وىو الذي يضع أساس سياسة الدولة مثل الأزمات الدولية والحروب  الرئاسي:المستوى

 والكوارث القومية.

  يتعامل مع المواقف التي ليا انعكاس عمى المصالح الحيوية والقيم  القومي:المستوى

 لمدولة. الجوىرية

  القائم عمى إدارة الأزمة: يمعب الدور الرئيسي في الييمنة والسيطرة عمى مجريات الأزمة

صل تحكمو إما في أساليب إدارة الأزمة أو في مصادرىا أو حتى في أطرافيا سواء بطريق بف

 مباشر أو غير مباشر.
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 1ىما:وقد اختصرت عناصر إستراتيجية إدارة الأزمة بعنصرين 

الأزمة الإعلامية ويتعمق الأمر بالاتصالات خلال الأزمة وترتبط بالجانب المعموماتي، والأزمة 

. ويتم الاتصالالتي تتصل بالبعد الإنساني للأزمة لا سيما وأن السموك يتقدم عمى  ةالسيكولوجي

 العنصرين.تناول ىذين 

 ةالسيكولوجيإدارة الأزمة  أولا:

والبنى  تلمممتمكاالناجمة عن الأزمة وما تخمفو من تدمير  السيكولوجيةتنشأ من التأثيرات 

دقيقة من بدء  75-45)فاءة لمتدخل السريع ويقترح تكوين مجموعات خاصة عالية الك التحتية

 الأزمة(.

 مراحل:أنموذج يتكون من أربع  باعتمادوذلك 

 :فرد( الذين تعرضوا  300 - 10تجميع الضحايا في مجموعات كبيرة ) المرحمة الأولى

إلى أزمة مشتركة من أجل إعادة تأسيس الإحساس بالجماعة كضرورة أساسية في إعادة 

 النشاط. واستعادةالبناء 

  المصادر الأكثر مصداقية وذات سمطة لتوضيع الحقائق  استخدام الثانية:المرحمة

عادة الإحساس بالسيطرة وفي  المتعمقة بالأزمة لمضحايا لمتغمب عمى الشائعات اليدامة وا 

 للإجراءات المتخذة والدعم المقدم. الاطمئنانزيادة 

                                                             
 .020، ص  2100 والتوزٌع عمانر نشبلال خلف السكارنة، إدارة الأزمات دار المسٌرة لل 1
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  مصداقية في العناية الصحية. ذوي نأخصائييتوفير  الثالثة:المرحمة 

  مناقشة استراتيجيات العناية بالذات والتعامل الشخصي لمتخفيف من حدة  الرابعة:المرحمة
واستراتيجيات إدارة الإجياد بتقديم الموارد اللازمة من  - self care — ردود الأفعال للأزمة

 .stress management النشاطالمجتمع أو المنظمة لتسييل عممية استعادة 
 ثانيا: إدارة الأزمة الإعلامية.

 إن العلاقة بين المنظمة ووسائل الإعلام تكون حرجة أثناء الأزمة ويمكن التغمب عمى
 الأزمة الإعلامية كما يأتي:

 .قول الحقيقة 
  الإعلام.بوسائل  والاتصالعقد الاجتماعات أو المقاءات العامة 
  ومتسق إلى الجميور الرئيسي.ارسال رسائل صادقة بدفق متواصل ومتماسك 
 .تعيين متحدث رسمي متدرب 
  بالمنظمة. للاتصالإتاحة الفرص الإعلام وأصحاب المصالح والضحايا 

 ومن المفيد أيضا الحديث عن استراتيجيات مواجية الأزمة وىي:

تستخدم مع الأزمة المجيولة التي لا تتوفر استراتيجية العنف في التعامل مع الأزمة: -1
معمومات كافية، والأزمات المتعمقة بالمبادئ والقيم، والأزمات التي تنتشر في عدة عنيا 

اتجاىات، وذلك من خلال تحطيم مقوماتيا وضرب الوقود المشعل ليا وحصار العناصر 
 المسببة ليا، وقطع مصادر الإمداد عنيا.
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 إستراتيجية وقف النمو:-2

إلى قوى  بالاستماعبذل الجيد لمنع تدىوره تيدف إلى التركيز عمى قبول الأمر الواقع و 
الازمة وتقديم بعض التنازلات وتمبية بعض المتطمبات من أجل تييئة الظروف لمتفاوض 

 الأزمة.المباشر لحل 

 التجزئة:إستراتيجية -3

تعتمد عمى دراسة وتحميل العوامل المكونة والقوى المؤثرة خاصة في الأزمات الكبيرة 
 صغيرة مما يسيل التعامل معيا.وتحويميا إلى أزمات 

 إستراتيجية إجياض الفكر الصانع للأزمة:-4

ويكون في صورة اتجاىات معنية يؤثر بشدة عمى قوة الأزمة وتركز ىذه الإستراتيجية عمى 
ضعاف الأسس التي يقف عمييا  التشكيك في العناصر  باستخدامالتأثير في ىذا الفكر وا 

 المكونة لمفكر.

 للأمام:إستراتيجية دفع الأزمة -5

وذلك بالإسراع إلى دفع القوى المشاركة في صناعة الأزمة إلى مرحمة متقدمة تظير 
خلافاتيم وتسرع بوجود الصراع بينيم بتسريب معمومات خاطئة وتقديم تنازلات تكتيكية 

 لتكون مصدرا لمصراع ثم يستفاد منيا.

يصعب الوقوف  التيتعامل مع الأزمات الشديدة تيدف إلى ال المسار:استراتيجية تغيير -6
أماميا وترتكز عمى السير مع الأزمة لأقصر مسافة ثم تغيير مسارىا الطبيعي وتحوينو إلى 

 مسارات بعيدة عن اتجاه قمة الأزمة ويستخدم ىنا الخيارات التالية:
 لمعاصفة ومحاولة إبطاء سرعتيا. ءالإنحنا 
  الأزمة. اتجاهالسيطرة عمى  -الأزمويتصدير الازمة الى خارج المجال 
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 .استثمار الأزمة بشكميا الجديد لتعويض الخسائر السابقة 
 :وضع السيناريوىات المناسبة 

ىي سيناريوىات محتممة ومقررة مسبقا لمتدريب عمييا قبل وقوع الأزمة أو الكارثة. والسيناريو 
مل أو عممية، وىو عبارة عن موضوع مكتي يتضمن تصوير لمخطة عممية لميمة أو ع

مرحمة وسيطة من أجل الأداء المخطط لعممية امنية بصورة كاممة محسوبة مسبقا وليذا فإنو 
 التي يبدأ منيا فريق إدارة الأزمة ولحين انتيائيا. الانطلاقيمثل نقطة 

ولذلك يعتبر السيناريو من العمميات الإبداعية لأنو يحدد شخصية وصفات ودور كل من 
متخصص  يذ العممية المخططة لمواجية الأزمة ولابد أن يكنان كاتب السيناريويساىم في تنف

يقوم بكتابة دور كل المشاركين في العممية وحركة كل منيم وتوقيعات الحركة والتنسيق بينيم 
حتى لا يحدث نقص أو تزايد في الميام قد تتسبب في فشل الميمة أو عدم تحقيق اليدف 

 كاملا.

 تسميتو " بالسيناريست الأمني".وليذا السبب يمكن 

 تشمل كتابة السيناريوىات العمميات التالية :

 لمعممية:مرحمة الإعداد والتجييز -1

تتضمن تحديد المدخلات البشرية والمادية والمعنوية وكافة المعمومات التي تحتاجيا الميمة 
يتضمن السيناريو  وتحديد الأدوار والميام والمواقع والتوقيتات وفي ىذه المرحمة يجب أن

 معمومات وبيانات عن العناصر التالية :

 تالاحتمالامن حيث أنواعيا مصادرىا ودرجاتيا وتشمل  تحديد المخاطر والتيديدات:-أ
العدائية التي تيدد الشخصيات اليامة او الجميور أو المنشأة أو القوات المشاركة في 

 الميمة.
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 تحديد اليدف من الميمة. -ب

 تحميمي لممعمومات المتعمقة بالأزمة وتوقعاتيا.وصف  -ج

 (.والاتجاىات)وصف تفصيمي لممكان والمناطق المحيطة والطرق  الميداني الاستطلاع-د

 وتقوم بيا وحدة التدخل السريع، ثم تشكيل طاقم إدارة الأزمة. :الإجراءات العاجمة -ه

 تشمل:خطة المواجية والتأمين وىذه -و

  المختصة المشاركة في الخطة ومياميا وأماكن تواجدىا وعدد أفراد كل توزيع الأجيزة
 ٠قوة وتسميحيا 

 .مرحمة التنسيق بين الأجيزة المشاركة 
 تقييم البدائل. 

 إصدار أمر العمميات وتوزيعو عمى المشاركين في خطة المواجية والتأمين. -ز

 .الاتصالاتخطة -ح

) التجميع، التحرك، الوصل، إعادة مراجعة الخطة والميام، بدء التنفيذ،  التوقيتات-ط
 العودة(.

) نزول القوات، المقابمة، منطقة إدارة الأزمة ، نقطة التعزيز والشؤون الإدارية،  الأماكن -ي
 (.الانسحابنقطة 

 المستديمة التعميمات -ك
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 التنفيذ:مرحمة -2
تشمل كتابة تفصيلات عن تحديد المسؤول عن القيادة واجتماعو بالجيات المشاركة والتأكد 
من سلامة الأجيزة وكفايتيا ومناقشة كل فرد في الميمة المكمف بيا. والرد عمى استفسارات 

 ودراسة البدائل لمواجية أي حدث مفاجئ وغيرىا. التوقيتاتالقوة ومراجعة 

 التنفيذ: وما بعد الانسحابمرحمة -3
ثم حصر الخسائر في الجيات المشاركة  الانسحابتشمل تجديد الميام والأدوار وأساليب 

 منيا. للاستفادةوالأجيزة والمعدات ثم تبيان الإيجابيات والسمبيات 

 في إدارة الأزمات: الاتصالدور -4
 ة.باعتبارىا جزءا ميما في إدارة الأزم الاتصالتجمع الباحثون عمى أىمية عممية 

فاتصالات الأزمة القائمة عمى علاقات وطيدة مع الجماىير المعنية ىي بالتأكيد المدخل 
 الأزمات.الصحيح بل الوحيد لحماية سمعة المنظمة أثناء 

إبان الأزمان تؤدي إلى زيادة حالة  الاتصالإن غياب أو قصور أو ضعف عممية 
 وتفاقم الخسائر المادية والبشرية بين الجماىير ذات العلاقة بالأزمة. الاضطراب

التي تتعامل مع الغموض والتيديد التي يحيط  الاتصاليةالأزموي ىو الأنشطة  والاتصال
واليمع التي تجتاح الجميع أثناء الازمة  الاضطراببالمعنيين بالأزمة وييدف إلى تيدئة حالة 

والمعمومات الخاصة بأسباب الأزمة والإجراءات التي قامت بيا من خلال طرح الحقائق 
 المنظمة أو الدولة.

الأزموي إدارة العلاقات العامة أو الإعلام الأزموي أو وسائل  الاتصالويمكن أن تقم بعممية 
 .الإعلام أو من خلال كل ىذه الوسائط وىذا أفضل
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 :1في إدارة الأزمة الاتصالوظائف -5
عمى المستوى الداخمي والخارجي لممنظمة، فعمى  الاتصالوظائف  يجب التفرقة بين

أىمية حيوية في الأوقات العادية وتتعاظم ىذه الحيوية  للاتصالالمستوى الجميور الداخمي، 
 ينبغي:الأزمات حيث  أوقاتفي 

  الأداء كل فرد لدوره  والاستعدادإعلام جميع العاممين وفي جميع المواقع بحدوث الأزمة
 ق عميو في السيناريوىات التي تم التدريب عمييا.المتف

تقديم بيان موجز ودقيق بنوعية حدث الأزمة وأسبابو والإجراءات الواجب القيام بيا لمحاصرة 
 الحدث وما ىي الإجراءات المطموب مستقبلا وفقا لمسيناريوىات المعدة مسبقا.

 معمومات لمعاممين  بتقييم التأكيد عمى أن المنظمة من خلال فريق إدارة الأزمة ميتمة
 المستجدات.بصفة منتظمة بإعلاميم بكل 

بإقناع جميور المنظمة بقدرتو وكفاءتو في  الاتصالأما عمى المستوى الخارجي يقوم 
التعامل مع الأزمة والسيطرة عمييا، فالمنظمة عند مواجية الأزمات تكون في حاجة لتأكيد 

بالجميور أثناء الأزمة يجب أن تتضمن  الاتصالقدرتيا وتدعيميا من قبل الجماىير، وخطة 
المستيدف  لجيود، والجميوربو حتى لا تتشتت ا الاتصالتحديد نوعية الجميور المطموب 

قد يختمف من حيث النوع او الكم أو الموقع، وبصفة عامة قد يكون قادر الرأي، أو رجال 
الإعلام أو المستيمكين لمسمع او مستخدمين لمخدمة التي تقدميا، أو الشركات المنافسة أو 

نسبة لمجميور بال الأزموي الاتصالالمماثمة أو العملاء أو الموردين .... وتعمل وظائف 
 يمي:الخارجي عمى تحقيق ما 

  صورة المنظمة  وحمايةالتركيز عمى إزالة الغموض الذي يكتشف الأزمة منعا لمشائعات
 وسمعتيا.

                                                             
 ، الشركة العربٌة للتسوٌق2وادارة الازمات والكوارث، طحمدي شعبان، الاعلام الامنً  1
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  وسائل الإعلام لمحد من سمبياتيا. بذكاء معالتعامل 

 إمداد وسائل الإعلام بكافة حقائق الموقف وتطوراتو والجيود المبذولة لمتعامل مع الأزمة. 

 .الصدق والدقة في المعمومة لكسب ثقة الجميور 

 .إعداد أليات الرد عمى استفسارات الجميور فيما يتعمق بتطورات الأزمة وجيود مواجيتيا 

 1:في إدارة الأزماتالإعلام دور -6
بتغطية عمى نطاق  وتحضيإن الأزمات تعد مادة خصبة ثرية لوسائل الإعلام الجماىيرية 

واسع ونسعى الوسائل لإرضاء جماىيرىا حيث أن الحاجة لممعمومات متأصمة بعمق في 
النفس البشرية ووفقا لرأي ىاريسون فإن الأزمات والكوارث والفضائح تكون جوىر الأخبار 

حيث رأيا أن وسائل  Jacksonوجاكسون  Centerالمؤثرة وىو ما ذىب إليو أيضا سنتر 
ركز في تقاريرىا الإخبارية عمى الأخبار السيئة لإثارة روح التساؤل البحث عن الإعلام ت

 المجتمعية.الجميور لإمداده بالمعمومات، لذلك تعد عاملا قويا في الحياة 

ن دراسة ىذا العمم من  اتجاىاإن عمم إدارة الأزمات إعلاميا مازال  حديثا ولم يشكل تراثا وا 
 ح في إطار التغطية الإخبارية خاصة تمك التي تيتممنظور إعلامي قد تشكمت الملام

بالصيغة السياسية والعسكرية وركزت عمى أحداث العنف والإرىاب والأزمات السياسية 
 الداخمية والحروب الأىمية.

 2الأسس:يرتكز دور الإعلام في إدارة الأزمات عمى مجموعة من 

 تحديد سياسة لممؤسسة لمتعامل مع وسائل الإعلام 

  المنظمة. باسمتحديد متحدث رسمي 

                                                             
 210ص؛ 2102والتوزٌع، عمان  للنشرالمسٌرة  ر، دا0طالازمات، لم عبد الرزاق محمد الدلٌمً، الاعلام وادارة  1
 .082عبد الرزاق محمد الدلٌمً، نفس المرجع السابق ص  2
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 .تحديد مسؤولة حارس البوابة 

 .إعداد قاعدة بيانات وتحديثيا 

 .تصنيف وسائل الإعلام طبقا لأىميتيا 

  تحديد طرق التعامل مع أو الرد عمى استفسارات وسائل الإعلام البيانات والمعمومات
 الخارجية من أو الواردة لممنظمة.

 اساليب إعلامية أخرى:

 يحاكي الأزمة بيدف اختيار مدى دقة  افتراضياة الأزمة أو التدريب عمى نموذج محاك
 الخطة المقترحة وأساليب وأليات تنفيذىا.

  تقييم كل عناصر الخطة وتحميمو تحميلا دقيقا لمتعرف عمى مدى فعاليتيا، ويتم التقييم بعد
ثت فييا ويتم التقييم من الأزمة مباشرة أو بعد ثلاثة أىر ومع نياية السنة التي حد انتياء
 خلال.

 .عقد مقابلات مع الجماىير المعنية خاصة الخارجية الرئيسية منيا 

 .استقصاء رأي الجميور الداخمي بالمنظمة 

  استقصاء وسائل الإعلام لمعرفة رأي المسؤولين فييا عن طرق وأساليب إبلاغيم بالأزمة
 .ومدى وفرة المعمومات التي طمبوىا

  متعمقة مع المسؤولين عن وسائل الإعلام لتحميل الموقف بشكل عميق عقد مقابلات- 
 تقديم اسموب ادارة الازمة ذاتو في مقابل الأساليب التي استخدمتيا منظمات أخرى مماتمة.

  من استراتيجية إعلامية واضحة  الانطلاقإن التعامل الإعلامي مع الأزمات يتمثل في
ي والتنسيق بين المؤسسات الإعلامية لتوحيد الخطاب المعالم تعتمد عمى التخطيط الإعلام
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نتاج رسائل إعلامية واتصالية متوافقة في إطارىا العام من أجل التصدي لأي  الإعلامي وا 
 شائعات تجد في ىذه الأزمات تربة خصبة لانتشارىا.

نتاج رسائل إعلامية  التعاملإن  الإعلامي مع الأزمات لا يقتصر عمى نشر المعمومات وا 
نما من خلال التركيز عميو كنظام إعلامي متكامل تشترك فيو كافة ب مضامين مختمفة وا 

 الوسائل الإعلامية المتاحة في تجسيده.

ومن ىنا تنبع اىمية التحركات الإعلامية في إدارة الأزمات بوصفيا العمميات ذات الصمة 
 بالغزو الفكري اليادف إلى خمق قناعة منطقية داخميا وخارجيا.

النجاح في إدارة الأزمة داخل الجياز الإعلامي سواء كان مسموعا أو مرئيا أو مقروء لكن 
يكون رىنا بمدى إدراك فريق العمل المنوط بو التعامل مع الأزمة وتناوليا من خلال الوسيمة 

 بيا.التي يعمل 

وىذا يتطمب مجموعة من الخطوات التي يجب مراعاتيا عند حدوث الأزمة سواء كانت ىذه 
 الأسس:من بين ىذه  الحدوث، محتممولأخيرة مفاجأة تماما أو ا

 .تكوين فريق عمل خاص بوقت الأزمات 

 التخطيط الجيد لاستثمار الوقت. 

  بالأزمة.الصمة  ذاتتوفير أليات التواصل مع الأطراف 

 .معالجة أي تضارب أو تعارض في المعمومة والأرقام 

  العميا.متابعة سير العمل من مستويات الإدارة 

 .تقييم الأداء بشكل سريع 

 .إعداد سيناريوىات وخطط لمواجية أي أزمات من المحتمل وقوعيا 
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الإعلام في إدارة الأزمات << إلى أن للإعلام  دور»وتشير الدراسات العممية التي تناولت 
 1ميمة مزدوجة ذات جانبين ىما:

يتم عن طريق متابعة أخبار الأزمة والتعريف بنتائج مواجيتيا  إخباري:جانب  أولا:
 ومحاولات التصدي ليا، ومدى التطور او مدى النجاح في ذلك.

الجوانب في العممية الإعلامية حيث أن متخذ القرار  وأخطروىو أىم  توجييي:جانب  ثانيا:
المحيطة بالأزمة ومن  في الكيان الإداري يكون في حاجة ماسة إلى دعم وتأييد كافة القوى

جيدا أو التأثير الإيجابي عمى تشكيل ثقافة الفرد والمجتمع وتنمية  المخططةخلال المعرفة 
تتكون لدى أفراد المجتمع قناعة معنية تدفعيم إلى القيام  الأزمة،الإدراك بخطوة وأبعاد 

فراد المؤسسات الأ ىؤلاءبسموك معين ومن ثم يستخدم الإعلام في سبيل إثارة اىتمام جميع 
 والدول وتزويدىم بالأخبار والمعمومات والبيانات

 2وتوجد ثلاثة مستويات المدور الإعلامي في إدارة الأزمات.

السمطة  لاتجاىاتوىو ناقل لمتصريحات والبيانات المختمفة وفقا  الناقل:الإعلام -1
 السياسية.

 وتطوراتو.ث وىو الذي يتابع وقائع الحد الواصف:الإعلام الراصد أو  -2

معين  اتجاهوىو الذي يتخذ شكل التحميلات والتعميقات يؤكد رأي أو  الرأي:إعلام  —3
 سواء ما يتعمق بجزئية معينة من الحدث أو بالحدث كمو.

تركز بعض الدراسات الإعلامية عمى تحميل المراحل التي تمر بيا التغطية الإعلامية 
 3ىي:وىذه المراحل  للازمات

                                                             
1
 .219ص  ،2101ونظرٌاته المعاصرة، الدار المصرٌة اللبنانٌة، لبتان الاتصالحسٌن عماد مكاوي، ود، لٌلى حسٌن السٌد  

 018، مرجع سبق ذكره ص الشقٌريسهام  2
 020رٌهام علً حامد، مرجع سبق ذكره، ص  1 3
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  أي أن الوسيمة لم تصل بعد إلى مرحمة التنسيق المتكامل لأن  العشوائية:مرحمة التغطية
 في مراحميا الأولى. لماتزاالأزمة 

  وذلك بعد ان تعرف وسائل الإعلام أىمية الأزمة توجو من فنين  مة:ظالمنمرحمة التعبئة
علامية فييا إلى والإعلامين إلى موقع الحدث لمعمل عمى بث الاخبار وتصل التغطية الإ

 درجات التنسيق المنضم ىأعم

  مرحمة التكيف مع واقع ما بعد الأزمة : وفييا تضع وسائل الإعلام إستراتيجية جديدة
تتناسب مع ما ألات إليو الأمور في المجتمع الازمة، وتعمم عمى المشاركة ببمورة المفاىيم 

 تقيميا. الجديدة لممتغيرات وتقريبيا لمرأي العام ومساعدتو عمى

 بعض سمبيات الأداء الإعلامي في إدارة الأزمات:

 الإعلامي:ليذه الأزمة تبرز بعض السمبيات في الأداء  الإعلاميةإن دراسة الإدارة 

  القضايا حسب مصمحة النظام السياسي. وانتقاءالتطفيف الإعلامي وتجزئة الحقائق 

 في الخطاب الإعلامي التي تصل إلى حد التناقض بينيم المواقف السياسية  الازدواجية
 .المعمنةالمختمفة 

 .التظميل المعتمد والغير المعتمد من خلال بث معمومات مغموطة 

 في تناقل الأخبار المتعمقة بالأحداث  الاجتماعيةوالتيويل بعيدا عن المسؤولية  الإثارة
 بيدف التأثير عمى الرأي العام.

  واضحة.غياب سياسة إعلامية بغياب إستراتيجية سياسية 

  التلاعب بالألفاظ والمصطمحات المقصودة وغير المقصودة، يكشف عن أزمة حقيقية في
 .بناء الخطاب الإعلامي
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  الجماعيةتغيب المشاركة. 

 إنقلاب في ترتيب أولويات الإعلام في الأزمات. 

 :استراتيجيات اتصال الأزمة .7
تحدد ادبيات اتصال الأزمة عدة استراتيجيات اتصالية تستخدم خلال الأزمات لمتصدي 

 :وىي عمى النحو التالي لمشائعات،

 إستراتيجية التركيز: 

ويقصد بيا استخدام وسائل إعلامية متعددة لتوصيل رسائل إلى جماىير منتشرة في مناطق 
إمكانيات وموارد كبيرة تسمح باستخدام أكثر جغرافية بيعدة، ولا تستخدم إلا في حالة توافر 

 .من وسيمة

  النفسيةإستراتيجية الدينامكية: 

وتعتمد عمى فرضيات ومساىمات عمم النفس فيما يتعمق بالمنبو والاستجابة عند الفرد، كما 
أو عاطفية لمتأثير في الفرد والجماعة، وتحقيق إستمالا  إدراكيةتقترح التركيز عمى عوامل 

 .أو إثارة انفعالات ومخاوفتعاطفية 

 الإستراتيجية الثقافية الاجتماعية: 

 تقترح ىذه الإستراتيجية تقديم رسائل إعلامية مقنعة تحدد أو تعيد تحديد المتطمبات، الثقافية

 

وقواعد السموك لدى الأفراد والجماعات داخل المجتمع، بحيث يؤدي ذلك إلى تعديل في 
 السموك الاجتماعي.
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 لممعاني:بناء  ةإستراتيجي

جح وسائل الإعلام نتفترض ىذه الإستراتيجية أن التأثير الإعلامي أو الإقناع يحدث عندما ت
كسابيا معاني جديدة.  في تعديل المعاني والصور الرموز المحيطة بالإنسان وا 

  القانونية:إستراتيجية 

والمستشارين القانونيين لممؤسسة وتقوم المعالجة الإعلامية فييا عمى الاستعانة بأراء الخبراء 
نكار الاتيامات الموجية لممؤسسة لتحويل المسؤولية لجية  وتتمثل في ذكر أقل معمومات وا 

 أخرى.

  والدفاع:إستراتيجية الاستجابة 

وتقوم باختصار عمى إعداد دفاع يتضمن معمومات حقيقية يقوم بو المتحدث الرسمي 
 ت كافة المستشارين المعنيون بالأزمة.وخبرا بآراءلممؤسسة وذلك بالاستعانة 

  الوقائي:إستراتيجية الاتصال 

تتميز الاستراتيجيات السابقة بان ليا طابع دفاعي، من ىذا برز التفكير في أىمية وضع 
إستراتيجية وقائية تستخدم كافة وسائل الإعلام من أجل توعية المواطنين بمفيوم الشائعات 

ىا والمخاطر الناجمة عنيا كما تيدف الإستراتيجية إلى والظروف المرتبطة بشأنيا وتطور 
تحقيق أىداف تربوية عمى المدى البعيد، مع بقاء المجتمع ومؤسساتو في حالة وعي ويقظة 

 1من مناخ الشائعات وأساليب ترويجيا.

 :2كالتاليثلاثة استراتيجيات لاتصال الأزمة، وىي ت حدد 

  أدنياتصال 

                                                             
 22؛ 21، ص 2112عادل صادق محمد، الصحافة وإدارة الازمات ) مدخل نظري تطبٌقً( دار الفجر للنشر والتوزٌع، القاهرة  1

2 Marie hellène ; communication, ed : dunod ,3eme ed ,paris ;2OOOp48 
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 الإخفاء المتحكم 

 الشفافية 

 التالي:وسنقوم بتوضيح كل ىذه الاستراتيجيات في الجدول 

 ( يوضح استراتيجيات اتصال المؤسسة1جدول رقم )

  اتصال ادني الإخفاء المتحكم الشفافية

الانفتاح الكمي عمى  -
 الجميور

إرسال  —
المعمومات بشكل 

 جد بطيء
تتكمم بشكل وجيز -

 ومجز

 تعريف

 الجدية-

 المصداقية-

وسائل  مشاركتيا-
 الإعلام

 الفعالية-

 القوة -

 السرعة -

 البساطة -

 الايجابيات

إستراتيجية خادعة  —
 بعض ا لأحيان

إستراتيجية  -
المخاطرة تتطمب 

 تقنيات عالية
إستراتيجية محدودة ولا  -

 تقدم المعنى أحيانا

 السمبيات

 التخطيط الاتصالي لإدارة الأزمة. -

 إدارة الأزمات عمى ضرورة التخطيط لإدارتيا أيا كانتتتفق أراء الباحثين والخبراء في 

 طبيعة ىذه الأزمات ونطاقيا ومبال تأثيرىا.
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 1والتخطيط الاتصالي لابد أن يرتبط بالتخطيط لإدارة تسيير الأزمات.

 مفيوم التخطيط الاتصالي: -

التخطيط الاتصالي ىو تمكن المؤسسة من التعامل مع الأزمة بأسموب منظم واستغلال 
 كامل لمطاقات والبيانات التي أمكن الحصول عمييا وتطويعيا لخدمة الحدث.

 متغيرات:ثلاثة  الاتصالييتحكم في التخطيط 

 الأىداف الإعلامية المطموب تحقيقيا. -أ

 الموارد والإمكانات الإعلامية. -ب

 الوقت المتاح أو المحدد لمتنفيذ. -ج

 لإدارة الأزمة: الاتصاليمراحل التخطيط  -

 الأزمة:يعالج موضوع  اتصاليحدد دوفيل ستة مراحل في بناء أي مخطط 

المتسارعة للأوضاع  الاضطراباتمن  انطلاقاتتزايد  للاتصالفالحاجة  الأوضاع:رىانات  -أ
 في المؤسسة.

 لتحقيقيا.يجب التفريق بين عدد الأنواع من الأىداف التي تسعى المؤسسة  الأىداف: -ب

تعكس مدى قدرة المؤسسة في تنظيم علاقاتيا العامة لمواجية  :الاتصاليةأنواع الرسائل -ج
 لأزمة.ا

 الأسباب الحقيقة لتسوء الأزمة. الخمفيات:-د

                                                             
 020.1.1رهام علً حامد، مرجع سبق ذكره، ص  1
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 الاتصالوتقييم النتائج لمعرفة  الاتصاليوقدرتيا عمى تدعيم الفعل  الاتصالية:الوسائل  -ه
 الناجح في إدارة الأزمة.

 لمرحمة ما قبل الأزمة. الاتصال. تخطيط 8
ىدفو الأساسي تكوين قاعدة  الأزمة لاتصالتؤكد أدبيات التسيير الإداري أن التخطيط 

 وقائية لمواجية الأزمة بالإمكانات والوسائل اللازمة لمحد من انتشارىا.

الأزمة وتحديد  اتصالاتالأزمة في مرحمة ما قبل وقوعيا عمى إعداد خمية  اتصالويشمل 
ه الأخيرة بخمية إدارة الأزمات وبناء قاعدة معموماتية عن بيئة المؤسسة وجميورىا علاقة ىذ

بالجميور إعداد خطة  الاتصالوتحديد الأزمات المحتممة الحدوث، تحديد وسائل وادوات 
 وتسيير الأزمات. تالاتصالاالازمة والتدريب عمى خطط  اتصالات

 التفصيل:وفيما يمي شيء من 

 الأزمة: اتصالاتإعداد خمية -

إذاعة ىذه المعمومات في الوقت  اونشرو  مصادرىاتتولى الخمية تجميع المعمومات وتحديد 
 المناسب وبالوسيمة المناسبة نحو الجميور المناسب والمعني بالأزمة.

بخصوص كل  الأنترنتوتعمل عمى تشكيل موقع عمى  الاتصاليةتزود الخمية بكافة الأجيزة 
مى الأزمة، ونجاح عمل خمية الأزمة يتوقف عمى مجموعة من ما ينشر أو يذاع ع

 مثل:لأعضائيا  المواصفات

  الانفعالي والاتزانالثبات. 

 .الذكاء والقدرة عمى الإبداع من خلال صياغة جديدة لممادة 

 .القدرة عمى اتخاذ القرار وتحمل المسؤولية في الظروف التي تخمقيا الأزمة 
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 ية.التمتع بقدرات إدارية وتنظيم 

 .الرغبة المستمرة في تطوير الأداء وتحقيق الإنجاز 

 ويشترط ان تتوفر في الخمية بعض المميزات الفنية:

 .أن تكون صغيرة العدد 

  عمودية، رسمية، غير رسمية(.)أفقية الاتصاليةتشجيع الميارات ، 

  الأزمة. اتصالالتنسيق بين المستويات القيادية والقائمين عمى تسيير 

  وصلاحيات أعضاء الخمية ولاسيما بالنسبة لقائد الخمية.توسيع سمطة 

 :محورية تتكون الخمية إدارة الأزمة من شخصيات -

 :الحوار.يمكن ان يكون الممثل الأول لممؤسسة يختار بناءا عمى قدرتو في إدارة  المنشط 

 :الأزمة.يتم تحديد اختصاصاتيم تبعا لطبيعة  الخبراء 

 الاتصال الصاعد وفي كتابة الرسائل الاتصالية ونقل  المكمف بالاتصال: يقوم بميمة
 القرارات لمجميور المستيدف.

يتم تعيينيا  باسميايفرض المحيط الإعلامي لممؤسسة أن تختار شخصية محورية تتحدث 
الأزمة ويمثل المتحدث الرسمي الشخصية المحورية لممنظمة  اتصالفي ضوء إستراتيجية 

 وفي الغالب ىو رئيس المنظمة أو المدير العام.

في حالة فقدان الخبراء المتخصصين داخل المؤسسة أو عندما تتعرض للأزمة قوية جدا قد 
ر تمجأ المؤسسة إلى خبراء من الخارج للإدارة وتحديد بعض الأخطار كالخطر التقني والخط

 الاجتماعي.
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 تظير ميام الخبير فيما يمي:

  بالمنظمة.ل والقصور والخم الانتقاداتتحديد وتقدير أوجو 

 .الاستجابة لأراء وشكاوى الجميور قبل تطورىا لأزمات 

  توقع وقت حدوث الأزمة والإجراءات التي تتخذىا من واقع دراسات الأزمات السابقة
 وتصور الأزمات المحتممة الحدوث.

 ل بكفاءة خلال الأزمة.الاتصا 

 .التخطيط للأزمات الكامنة 

 بكل ما يتعمق بوسائل الإعلام المحمية والعالمية. الاطلاع 

 بناء قاعدة معموماتية عن بيئة المؤسسة وجميورىا. -ب

إن توافر المعمومات من شأنو أن يقمل من عامل الوقت ويوضح الرؤية ويقمل من عنصر 
المعمومات فقط عمى الأزمات الممكنة الحدوث ولكن عمى ولا ينبغي أن تقتصر  المفاجأة

 المؤسسة وطبيعة عمميا وتاريخيا وعلاقاتيا بجميورىا الداخمي والخارجي.

 :تحديد الأزمات المحتممة الوقوع-

إن التنبؤ بوقوع بعض الأزمات المحتممة يعتبر أساس إدارة الأزمة قبل حدوثيا، حيث تقوم 
أن  بالاتصالعمى التعرف عمى المشكلات قبل تيديدىا لأىداف المؤسسة، وعمى القائم 

يتصور نفسو في وسط أحداث الأزمة كمرشد لوسائل الإعلام أو في موقف مواجية 
عن القضايا الطارئة وحميا بسرعة، وتحديد المسؤوليات الشائعات، كما ينبغي الإعلان 

 والأدوار المتوقعة.
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والعلاقات العامة الأزمة إلى أزمات دورية أو  الاتصالوقد صنف بعض الباحثين في مجال 
 اجتماعية،تقنية،  اقتصادية،عشوائية ازمات مفاجأة، أزمات طارئة، أزمات مزمنة، أزمات 

 مالية ....

 الاتصال:دوات تحديد وسائل وأ-

جراء المقابلات  وتتمثل عداد النشرات الصحفية وا  الوسائل في إجراء عقد مؤتمرات وا 
 والاتصالالحديثة  الاتصالوالإعلانات والنشرات الإخبارية المرئية ووسائل تكنولوجية 

 .الميدانالمباشر بالجميور في 

 اتصالات:إعداد خطة -

رحمة حدوثيا تحديد الأدوار والتنسيق فيما بينيا في الغالب تشمل خطة إدارة الأزمة قبل م
وتحديد الأولويات إلى جانب تحديد المسؤوليات داخل فريق خمية الأزمة بما فييا خمية 

 الأزمة. اتصال

 توفير العناصر التالية: الاتصالويتكفل مسؤول 

اليدف من الاتصال: ويمكن أن يكون إعلاميا أو إعلان عن قرار سحب المنتوج من -
 السوق وغيره.

 ينبغي أن يكونوا معروفين وأن يتم معرفة درجة علاقتيم بالموضوع. المستيدف:الجميور 

 الأزمات:وتسيير  تالاتصالاالتدريب عمى خطط  -

 الاتصاليةييدف إلى اختبار الخطة والإمكانات المتاحة لمعرفة نقاط الضعف في الخطة 
مثيل الأدوار، أو عقد جمسات تجمع الخبراء وخطة إدارة الأزمة بمحاكاة الأزمة عمى شكل ت

 والمتخصصين من داخل المؤسسة أو خارجيا لخمت جو من الإبداع.
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التدريب في الواقع يشمل كل أفراد المؤسسة من خلال ترسيخ ثقافة الأزمة ولاسيما بالنسبة 
لفئة الإطارات العميا كما أن ىذه المرحمة لا تقتصر عمى مرحمة مواجية الأزمة بل تشمل 

 .انتيائياكيفية تفادي ا لأزمة قبل وقوعيا وبعد 

ايير تتعمق بإعداد رسالة إعلامية يتفق خبراء إعلام الأزمة عمى مجموعة مع الرسائل:
 :1صحيحة وفعالة نوردىا فيما يمي

 .إشباع احتياجات الجميور المستيدف سواء كانت مادية أو معنوية منطقية أو عاطفية 

  2ويندرج في ىذا الإطار طبيعة المصدر سواء كان شخص أو وثيقة المصدر:مصداقية. 
 طابع رسمي أو غير رسمي ومدى الثقة في ذلك المصدر.

 .الأتية والفورية: نقل الواقعة فور حدوثيا وبأسرع وقت ممكن 

  الحياد. التزامالدقة والموضعية في نقل الأخبار والتصريحات مع 

 .تكرار الموضوع مع تنويع الشكل لتفادي الممل 

 .التركيز عمى ما ىو غريب لجذب اىتمام الجميور 

 عمى الصور والرموز التي تكثيف وتمخص المعاني والمشاعر. عتمادالا 

 الاتصالية:وبشكل عام يمكن التمييز بين نوعين من الرسائل 

 وىي التي ترد في الساعات الأولى من الحادث. :الأتية الرسائل  -1

بعد ساعات أو أيام من الحادث مكممة  الاتصالي المخططالرسائل المضافة: تدمج  2
 لمرسائل الأولى.

                                                             
 002، ص 2112مٌلود مراد، دور الإعلام ألجزائري فً إدارة الأزمات، دار الهدى للنشر والتوزٌع الجزائر،  1

2 Thierry Libert ; !'entreprise en état de choc ed : de !'environnement, paris  ،0889 .P 163. 2 
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نما جزءا من  الإرشادي:وضع الدليل  - لا ينبغي أن يكون مجرد قائمة من التعميمات وا 
 منظومة برامج التدريب والمقابلات وطرح الأفكار التي توفر أفضل إعداد لمواجية الأزمة.

 في مرحمة الأزمة الاتصالتخطيط  ثانيا:
لجياز العلاقات العامة وىنا تحول الخطة الموضوعية  والتنفيذيةلأمر بالميام الفنية ويتعمق ا

لمعالجة الأزمة عند  الاتصاليةإلى خطة تنفيذية تحدد فييا الرسائل والوسائل  للاستعدادسمفا 
 الأزمة:أثناء  الاتصاليوقوعيا وفيما يمي نور أسس التخطيط 

 زمة:أىمية وسائل الإعلام في مرحمة الأ  -

بدور مؤثر في مواجية المنظمة للأزمات حيث يساعد عمى إدارة الأزمة  الاتصاليقوم 
بفعالية ومن جية أخرى يحال الحفاظ عمى صورة الإيجابية لممنظمة تجاه جماىيرىا الداخمية 

 والخارجية.

الجميور عمييا  اعتمادوتنعكس أىمية وسائل الإعلام عند مواجية الأزمة من خلال زيادة 
في معرفة تفاصيل تمك الأزمات فيي تمثل المصدر الرئيسي لممعمومات وفي تشكيل 

نحو الأزمة وفي كيفية إداراتيا، كما تظير أىمية وسائل الإعلام في السيطرة عمى  اتجاىاتو
 الشائعات التي تكون ليا أحيانا تداعيات سمبية وقد تنامى ىذا الدور مع الثورة المعموماتية
وانتشار البث القضائي وقد أشارت دراسات عديدة إلى أن الأزمة عبارة عن مشكمة إدارية 
بالأساس إلا أنيا سرعان ما تتحول إلى حدث إعلامي نتيجة انتشارىا عمى مستوى عامة 

 - Public Visibility- الناس وىوما يعرف بالكشف العام
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 الصحفي:إصدار البيان 

يجب أن تكون المنظمة متحمسة لإصدار بيان بالحدث خلال دقائق معدودة ويتم تمديد ىذا 
وانتقاء ما يناسب الحدث من بين  مسبقا،البيان عبر قنوات وسائل الإعلام التي يتم اختيارىا 

 1الرسائل سابقة التجييز.

لتصريح بين كممة وأن يخمو من المقدمات ويتراوح ا 250يتجاوز البان الصحفي  ألايجب 
 كممة تستغرق دقيقة إلى نصف دقيقة. 150إلى  47

 وىناك تحديد ضمني شكمي لمبيان

 .المساحة يراعي فييا الإيجاز والدقة 

 :يحتوي عمى فقرة أو فقرتين تجيب عمى الأسئمة القاعدية لمصحفيين والتي تظير:  العرض
 من ؟ ماذا ؟ متى ؟ أين ؟ كيف ؟ لماذا ؟ والنتائج.

أن تكون واضحة، ربط الأحداث وتقديم الأرقام وىذا نموذج لبيان صحفي عن  التوصيات:
 2الحادث.

 

 

 

 

 

                                                             
 82، ص 2112محمد شومان، الإعلام والازمات، مدخل نظري وممارسات عملٌة دار الكتب للنشر والتوزٌع، القاهرة  1
 .022رٌهام علً حامد، مرجع سبق ذكره ص  2
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 ..................التاريخ

 .................. الساعة

 .................بيان رقم

    ..........................................................  ماذا حدث

 ..................................................... أين وقع الحادث

 .................................................... متى وقع الحادث

 (اليوم التاريخ، الساعة)

 .المنتجات ذات العلاقة بالحادث وخصائصيا
.......................................................... 

 .ىذه المنتجات فيما تستخدم
.............................................................................................. 

 .ضع الحالي في ضوء الحقائقو ال
.............................................................................................. 

 .عدد القتمى أو المصابين
........................,.................................................................... 

 .لا تذكر الأسماء إلا بعد حظى أقرب الناس لممصاب أو المتوفي
............................................................................................. 

 .التحقيق من الذي يقوم بوسيد 

............................................................................................. 

 الأجيزة الحكومية التي حضرت والموجود في الموقع

.............................................................................................. 
 معمومات إضافية  ..................................................
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 الأزمة:فريق  اجتماع -

السابق لاكتساب الوقت لاجتماع فريق إدارة الأزمة لتحديد استراتيجية  البيانيتيح إصدار 
مواجية الرأي العام، بعيدا عن بؤرة الحدث بقدر الإمكان حتى يمقي الفريق نظرة فاحصة من 

 بعيد كما حدث ويستطيع أن يطور استراتيجية المواجية عمى النحو المرغوب.

 الحدث:إقرار استراتيجية التعامل مع  -

ب أن يظير الفريق الأساسي لاتصالات الأزمة ويجتمع مع مسؤولي الإدارة العميا عمى يج

ذا استطاعت مجموعة  الأزمة مواجية نفسيا بالأسئمة الصحيحة  تاتصالاوجو السرعة وا 

سوف تتحدد بنجاح الاستراتيجية المناسبة وىناك عشرة أسئمة يجب أن يتقف فريق 

 :1قة وتشملبد إجاباتياالاتصالات عمى تحديد 

 ما الأزمة وما تنطوي عميو ؟-1

 ىل ىناك أكثر من مشكمة رئيسية؟-2

 ىل ىذاك المزيد الذي يأتي ؟-3

 ما أسوأ حالة محتممة ؟-4

 ما الرىان الفعمي ؟-5

 ما الذي تعكسو مدركات الجماىير عن الأزمة ؟-6

                                                             
 002حسٌن عماد مكاوي، مرجع سبق ذكره، ص  1
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 ما ىو الوقت المناسب لبث المعمومات ؟-7

 حمفاء ؟ اشتراكىل يمكن -8

 الضوء ؟ بؤرةىل يمكن تحويل -9

 الأزمة ؟. احتواءكيف يمكن -10

 :التعامل مع الجميور الداخمي والخارجي وأىالي الضحايا 

المؤسسة بتحديد الجماىير التي تمثل أطراف الأزمة  اتصالعند وقوع الأزمة مباشرة يقوم 

العميا في مواجية وتزويدىم بالمعمومات اللازمة لمحد من الشائعات وتبيان كفاءة الإدارة 

 الأزمة.

 الأزمة لم تنتيي بعد 

انحسار الأزمة ينبغي إعادة تقييم جميع الأوضاع واستخلاص الدروس وتطوير التدريب 

 وتجديد مجالات النشاط لأن الأزمة قد تخمد لوقت قصير أو طويل وقد تعتقد أنيا انتيت

قضائية  اتياماتلكن ربما تكون ىناك بقايا لمنار تحت الرماد قد تشتعل من جديد في شكل 

 أو حالات التربص والترصد للأخطاء الأخرى.

 

 



58 
 

 ثالثا : تخطيط الاتصال في مرحمة ما بعد الأزمة.
تمثل ىذه المرحمة المحطة النيائية لمسيطرة عمى الأزمة وفييا يحدث نوع من المعالجة لأثار 

 الاستفادةزمة وتداعياتيا كما تشمل عمى العممية التقديمية ومراحل التعامل معيا بيدف الأ

 في مرحمة ما بعد الأزمة: الاتصالقدر الإمكان في الأحداث التي قد تمييا ومن بين أنشطة 

 : بيئة عمل المنظمة وتتمثل في 

 الاتصاليذي لعبو الجياز النظر في إعادة ىياكل التنظيم والإدارة بالمنظمة وتقييم الدور ال 

من نتائج فحمية  حققو و بمافي مواجية الأزمة ومحاولة إحداث مازنة بين النتائج المتوقعة 

قبل وأثناء حدوث  الاتصاليةوالتعرف عمى المعوقات التي عرقمت المسار الصحيح لمعممية 

 الأزمة.

  المرتبطة بأنشطة المنظمة  والاتجاىاتمراقبة البيئة من خلال رصد الأفكار السائدة

 وخاصة القضايا التي يمكن أن يكن ليا تأثير ممموس في المستقبل.

  لممنظمة.تجميع معمومات عن القضايا التي يمكن أن نسبب مشكلات 

 .وضع بيانات وقائية لمقضايا المحتممة 

  إعداد خطط عمل عامة وبرامج تنفيذية لجوانب النشاط ولتحديد مدى فاعمية خطة

 الأزمة نذكر: اتصالات
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إجراء مقابلات مع الجميور الخارجي لممؤسسة لمعرفة رأيو عن تصرفاتيا حيال الأزمة -أ

 مستقبلا. استخدامياوأفضل الطرق التي يمكن 

إجراء عممية مسحية لمجميور الداخمي لممؤسسة وقياس مدى فاعميتيا في التعامل مع  -ب

 لأزمة.ا

 وتتمثل في: -مدعم العلاقات مع وسائل الإعلا -

  المتابعة المستمرة لما تنشره وسائل الإعلام وتقييم ما يتم نشره فيما يتعمق بأنشطة

 المنظمة والجيات ذات الصمة.

إجراء عممية مسحية لوسائل الإعلام عن كيفية التعامل معيا وعلاقتيا بالمؤسسة ومدى 

المقترحات والتوصيات من  كفاية المعمومات، دقتيا والسرعة في تقديميا كما يتضمن المسح

جانب الوسائل الإعلامية المختمفة ومندوبييا حول أفضل الطرق والوسائل لتطوير مركز 

 إعلام الأزمة.

  واقتناصوصلات قوية مع الإعلاميين تستند إلى تبادل المصالح  اجتماعيةإقامة روابط 

 فرص التعاون واكساب الثقة.

 مواجية جماعات الضغط وتتمثل في :-

 .تحديد جماعات الضغط ورصد أساليبيا في التعامل وبناء خطط التعامل معيا 
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  رصد الفئات التي تحتفظ بمشاعر عدائية تجاه المنظمة ومراقبة تصرفاتيم وفصح أساليبيم

 في الحد من قدرات المنظمة ومحاولة القضاء عمييا.

 أو التنافس  رصد مواطن الخمل لدى العاممين بالمنظمة الناتجة عن بعض الصراعات

 ومحاولة حصرىا وتضيق نطاقيا.

 .معرفة جوانب القصور الإدارية ومحاولة التغمب عمييا من خلال الإدارة الإستراتيجية 

 أداب المينة ومعايير الجودة والأمان الدولية. الحفاظ عمى المعايير الأخلاقية و 

  من الممولين والمنافسين. نإستراتيجييالسعي إلى كسب حمفاء 

 الدروس: لاصاستخ-

داراتيا وىي  اتصالإن استخلاص الدروس نتيجة حتمية لعممية تقييم نشاط خمية  الأزمة وا 

تصالياالقاعدة الأساسية التي تقوم عمييا عممية تطوير خطة إدارة الأزمات تسييرا   وىي وا 

 مجموعة من الدروس تنتيي إلييا المنظمات لوضعيا في الحسبان وفي ممفات خاصة تستفيد

 مستقبلا. منيا

 يعالج موضوع الأزمة: اتصاليحدد دوفيل ستة مراحل في بناء أي مخطط 

من الاضطرابات المتسارعة للأوضاع  انطلاقاتتزايد  للاتصالرىانات الأوضاع: فالحاجة -أ

 في المؤسسة.
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 يجب التفريق بين عدد الانواع من الأىداف التي تسعى المؤسسة لتحقيقيا. الأىداف: -ب

: تعكس مدى قدرة المؤسسة في تنظيم علاقاتيا العامة لمواجية الاتصاليةأنواع الرسائل  -ت

 1الأزمة.

 الأسباب الحقيقة لتسوية الأزمة. الخمفيات: -ث

 الاتصال، وتقييم النتائج لمعرفة الاتصاليوقدرتيا عمى تدعيم الفعل  الاتصالية:الوسائل  -ج

 الناجح في إدارة الأزمة.

   الأزمات: نماذج لبعض

 الإعلاميالسورية والتضميل  الأزمة
 بالمتغيرات الدولية. الإعلاميو التطور  الأزمة: المقدمة

 " الدور الأمريكي من الثورات الممونة إلى " الربيع العربي"

 قناة الجزيرة القطرية
 صور التضميل في سورية

 الجزيرة ةات من قنا ةوالاستقال الانسحابات

 قناة الجزيرة وتراجع مشاىدييا. "فبركة:" تبين زيف

 ضميلالت مسائلكيف نواجو  الخاتمة:

                                                             
1 Philippe gouesmel guide pratique de correspondance militaire, communication et relations publiques ; 
broché, paris 2006 ;p 43 
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 الأزمة السورية والتضميل الإعلامي
شيدت السنوات الأخيرة متغيرات ىائمة في العلاقات الدولية وتفاعلاتيا السياسية والاقتصادية 

والعسكرية والثقافية والاجتماعية، ولعل أبرز التطورات المتسارعة كانت في تقنية وتكنولوجية 

وسائل الإعلام ونظم الاتصالات، وأصبح العالم قرية كونية صغيرة، ودخمت قوة وسائل 

والإعلام كقوة جديدة من القوى الأساسية لمدول الحديثة مثل القوتين العسكرية  الالاتص

 والاقتصادية، بل سبقتيا في تطبيقاتيا.

الحرب الإعلامية ليست حديثة، فقد شرحيا القادة الأمريكان في سبعينات القرن الماضي ان 

 يمكنيم أن يكسبوا أي سبب خسارة حربيم في فيتنام كان سوء استخداميم لوسائل الإعلام ولا

تدشين  CNNتم الامريكية  1980مستقبمية دون أن يخوضوا حربا إعلامية أولا، وفي عام 

بيذا الدور، وىي قناة وبناء عمى ذلك سخرت الدول الغربية  اضطمعتأول قناة إعلامية ، 

ية وغيرىا بقيادة أمريكية قواىم الإعلامية في خدمة مشاريعيم التوسيعية العسكرية والاقتصاد

نحو الشرق، وسمطت أبواق فضائياتيا لخمق ظروف سياسية ثقافية واجتماعية مواتية 

 لاستمرار نفوذىا ونيب ثروات وطاقات تمك البلاد بدون أية خسائر تذكر.

وكمفت مؤسسات البحث العممي والدراسات الاستراتيجية، لتوفير معمومات استخبارية وافية، 

الدولية لمقيام و الصندوق الوطني لمديمقراطية  ومريكية لمتنمية وليذا أنشئت  الوكالة الأ

البحث عن فئات متعطشة عنيفة من الشباب لتدريبيم وتأطرىم وتموليم وتوجييم  بعمميات

شعال حروب اىمية، فكل ذلك يحتاج إلى عمميات غسل أدمغة  وتغيير مواقفيم السياسية وا 
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ائي وتييج الرأي العام وخاصة مجموعات الشباب العربي عبر تسميط شاشات البث الفض

، وفي المقابل وضعت مخططات الإنترنتالشباب العاطمة عن العمل والمستخدمة لشبكة 

ظيار الشغب  لمستيدفةا واستراتيجيات لإضعاف الحكومات والأنظمة والإطاحة بيا، وا 

امج والفوضى بأنيا نتاج حركات شعبية واحتجاجات داخمية صرفة وقد شممت ىذه البر 

مواطني الشرق الأوسط وشمال إفريقية وراىنت عمى الفئات الشبابية ومؤسسات المجتمع 

مع رفع شعارات براقة تروق مزاج ىذه المجموعات الطموحة إلى  اختراقياالمدني التي يسيل 

 تغيير واقعيا.

فمنذ ما يقارب الخمس سنوات تستمر الحرب المستعرة المدمرة عمى سورية وحرقت الاخضر 

اخرين  و واليابس وشغمت العالم بأثره، بعضيم مشاركاً في أو ارىا وبعضيم في تمويلاتيا

يعممون عمى حشد وزج جماعات القتل والذبح الذين جاؤوا من كل أرجاء الكرة الأرضية، 

 والغربية والخميجية. الأمريكيةباعترافات قادة ورؤوسا ء الدول 

 ي والدلالات ىي حرب ضالة مضممة )بالكسر(وبالتالي فالحروب عمى سورية بكل المعان

بصورة مفبركة، وأفلام مزيفة،  متلقادىا إعلام إقميمي دولي حاقد وأعمى لم يسبق لو 

ومقالات كاذبة تنشر عمى صفحات مواقع إلكترونية تواصمية اجتماعية من كل حدب 

 وصوب دون أي تفكير أو تأمل في القادم.
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حكومة وطنية، ولا ىي ثورة حريات، كما ادعوا، وكان ذلك فميس المستيدف نظاما بعينو ولا 

بينا منذ المحظات الأولى، حرب كونية، مخطط لخمق شرق اوسط جديد، يبدأ من اغتيال 

طائفية، لتبقي إسرائيل" ىي  -عمى أسس عرقية  الأجزاءالدور الوطني والقومي، وتفكيك 

دو الدولة الييودية أمرا واقعيا لا القوة الفاعمة عمى الأرض، متحكمة بمصير شعوبيا، وتغ

 .المناسبةمراء فيو، لا سيما بعد انبثاق داعش، وىو انبثاق ىيئ لو ليأتي بالمحظة 

 " الدور الأمريكي من " الثورات الممونة" إلى " الربيع العربي"
كتب ودراسات ومقالات عديدة صدرت توضح الدور الأمريكي المشبوه وتأثيره فيما يسمى 

  عن الدور الأمريكي في الثورات أمريكية: )أرابيسكالعربي" ومنيا كتاب بعنوان "الربيع 

 -، لممؤلف أحمد بن سعاد 2013العربية( الذي تم نشره بالعاصمة الجزائرية في أيار 

أكاديمي وباحث وكاتب كندي من أصل جزائري وقد أعتبر ىذا الكاتب أول دراسة مدعومة 

عن الدور المشبوه الذي لعبتو الولايات المتحدة الأمريكية في بالوثائق الدامغة التي تتحدث 

 الشرق الأوسط في ىذه المرحمة.

 ربط المؤلف بين ما حدث في جميوريات الاتحاد السوفيتي السابق صربيا وجورجيا 

وبين ما يجري  الممونةوما سمي بالثورات  2005-2000قيرغيزستان وأوكرانيا إبان أعوام  و

وفي سورية عمى وجو الخصوص وما سمي  2011في جميوريات العالم العربية منذ عام 

 المتظاىرون عمى المساعدات الأمريكية اللازمة من فقد حصلب الربيع العربي ، 
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وتنظيمية، وكان بديييا بعد الانتياء  لوجستيةتأمين" وتمويل وتقديم مساعدات ” تدريب" و 

حكومات الموالية لروسيا الاتحادية متابعة استكمال الطوق الحديدي حول من سقوط تمك ال

روسيا بوتين الصاعدة من جديد، ورسم خريطة جديدة لدول المنطقة بمسمي الشروق الأوسط 

خراجيا  الروسي للأبد. من دائرة النفوذ الجديد وا 

ي في التمويل يفضح الكاتب ميام السفارات الأمريكية العمنية والخفية ودورىا المحور 

المباشرة مع المنظمات غير الحكومة والجمعيات والأحزاب الممنوعة، لقد غطت  والاتصال

ىذه الميام نشاطات بعثاتيا الدبموماسية )ولا أحد ينسى زيارات السفير فورد إلى المدن 

السورية وخاصة وصولو سرا إلى مدينة حماة، ولقاءاتو مع المجموعات ....) المسمحة 

 قات والمعارضات وغيرىا(.والتنسي

ومن جية أخرى تولت المؤسسات والمنظمات ومراكز الأبحاث الأمريكية المتخصصة بالعالم 

العربي، دراسة الشعارات الملائمة لفكر المسمم ونفسية الشاب العربي، والتي تشابيت مع 

 (Otbor) 'الشرقية وحسب كل بمد في صربيا أوتبور شعارات الثورات الممونة في أوروبا

 .المقاومة( )أي

 ( ) إي كفى ( Kmaraكمارا" )” ي جورجيا ف

 ( ) إي حانت الساعة ( PORAفي أوكرانيا " بورا " )

 () إي النيضة(. Kelkel" كمكل" ) نقيرغيزستافي 
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 ( .Dégageففي تونس رفع شعار ) أرحل( ) 

 ) الشعب يريد اسقاط النظام(. في سورية وليبيا رفع شعار

ما  -( ) في مصر رفع شعار ) كفاية( Kefayaفي اليواء شبيية بشعار )مع قبضة يد 

 (. Otporيوحى بأن ىذا أخر خيطا يربط بين كل ما تقوم أمريكا )

 2010وليذا طمبت وزيرة الخارجية الأمريكية السابقة ىيلاري كمينتون في كانون الثاني 

لبرمجيات لمساعدة مميون دولار امريكي لمشركات المتخصصة في حسنع ا 30تخصيص 

منظمات المجتمع المدني والنشطاء المعارضين الذين عمى الأجيزة المختصة مراقبتيم 

 وتعقبيم.

وقد تولت الأجيزة الفيدرالية الأمريكية توزيع ىذه البرمجيات بعد ترجمتيا إلى المغة العربية 

لمغرب وسوريا مجانا عمى المجموعات المخربة في مصر وتونس وليبيا والبحرين واليمن وا

شعال فتيل الثورات والانتفاضات.  وذلك من أجل تأجيج مشاعر الغضب الشعبي وا 

يسمى ب الربيع العربي لم يكن بيذه الصورة لولا  أن ما إن كل ىذه الدلائل السابقة، تظير

دور الإدارة الأمريكية وحمفاءىا في المنطقة ووسائل إعلاميا العملاقة مستفيدة من تجاربيا 

أوروبا الشرقية ، واستطاع وسائل الاعلام الجديد الفيس بوك وأخواتو أن تحول الأحداث في 

المحمية إلى دائرة الاىتمام العالمي، وتجذب الأحداث العالمية إلى بؤرة الاىتمام المحمي 

 وتصنع أحداثا وكأنيا في قمب المعارك، وتغرق الجميور بمعمومات.
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لايحتاجيا أحد وبمورة مفاىيم غريبة عمى السوريين لتخرب نسيجيم الاجتماعي الذي عرفوا 

بو عبر تاريخيم الطويل، ولم يكن احد يعرف أو ييمو معرفة عقيدة ومذىب جيرانو، وعاش 

خاء جنبا إلى جنب في السمم وفي   الحرب.السوريون معا في تواد وا 

ئف المسممة بين سني وشيعي، كما ىو الحال في ولم يكن احد من العوام يفرق بين الطوا

دول الخميج العربي، حتى ىاجت وماجت وسائل الاعلام المعرضة، وبثت سموميا لإثارة 

لغاء  الفتن والبغض بين الأىل، وبين أفراد الأسرة الواحدة، ومارست العنف بكل أشكالو، وا 

 الطائفية..حينا، والصراعات الاخر موظفة الخلافات السياسية حينا، والخلافات المذىبية 

 المعمومات( نفايات)ب اخرى، نطمق عمى ىكذا معمومات  )أحيانا 

اختمف الغرب مصطمح >> الإرىاب << من العدم، لمحاربة شعوب المنطقة العربية 

المسممة، وتنفيذ نظرية صراع الحضارات، بواسطة عملائو في الداخل والخارج وخاصة 

وأسندت ميام الحشد الديني إلى بعض أئمة المساجد والمنابر  المسممين، الإخوانمجموعات 

غيرىم ( ميام التفكير الديني الظلامي  رو العرعو الدينية العربية والخميجية ) القرضاوي 

خضاع الناس ل >> قنوات الإرىاب<<  والحقد والكراىية، وتضيع الرأي العام وا 

 والموتالشريك المباشر في مشاريع التدمير والتخريب 

من السذاجة بمكان القول بأن تمك التغطيات الإعلامية الموجية، كانت مرتبطة بما يسمى 

ب الإعلام الحر الباحث عن الأخبار الحقيقة والموضوعة، أو بما يسمى ديمقراطية الإعلام 
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يصاليا لممشاىدين دون تحيز أو  والنظم السياسية، أو بالإعلام الميتم بنقل الأحداث وا 

فمجأت الفضائيات الأجنبية والخميجية وبشكل مفضوح إلى صناعة الأحداث تحريف، 

وصياغة الأخبار المزيفة ضمن غرف مخصصة لمتصوير والإخراج، لأغراض سياسية، 

 يقرأ من عنوانو(. )المكتوبىيمنة وسيطرت عمى الساحات والشوارع 

دارتيا بالشكل جندت الفضائيات أفضل خبراء الإعلام وعمم الاجتماع وعمى النفس لإ

المرسوم ليا، وأعطتيا الضوء الأخضر لدعم جماعات القاعدة والنصرة ومجموعات الدولة 

ثارة الاسلامية المعروفة باسم  داعش الإرىابية من جية، والتحريض عمى الحكومات، وا 

  باستثناءالنعرات الطائفية القديمة لإشعال الحروب الأىمية العربية والسورية منيا 

 ر".قط "دولة

المسممين الظلامي وعمى رأسيم شيخ النفاق  و الإخوانحظي تنظيم القاعدة الارىابي 

والتدجيل القرضاوي بتغطيات تمفزيونية واسعة وخصصت ساعات طويمة من البث غير 

محددة، لنشر أفكارىم التفكرية الظلامية الدفينة بين الشباب والمراىقين، وتضخيم رتبرير 

 عممياتيم التدميرية.

وملأت عقوليم بنظريات  والمراىقينسيمت المحطات الإعلامية الفضائية في تجنيد الشباب أ

التفكير والجياد، وحولت عممياتيم الإرىابية، إلى عمميات استشيادية تقام ليا الأفراح، 

في الجنة،  بانتظارىموروجت عبر الفيس بوك والواتساب لممراىقين بأن الحوريات والغممان 

لمجنس اللاتي جئن بين من مختمف  ينالمتعطشوالأكثر من ىذا فقد روجت لصور النساء 
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بمدان العالم تحت اسماء مختمفة منيا جياد النكاح الا يشبين ... سيرينات أوديسيوس في 

 ممحمة ىوميروس.

بشقييا بقناة الجزيرة  2011فقد أشادت وزيرة الخارجية الأمريكية ىيلاري كمينتون عام 

العربي والإنجميزي ، وقالت : " إن الجزيرة اصبحت الرائد في تغيير عقول الشعوب 

 ومواقفيا.

 عوامل مكنت الفضائيات من فرض نفوذىا:
السمبية عمى فئات الناس  التأثيراتالإعلام ومحطاتيم الفضائية من فرض  وسائلاستطاعت 

: وكذلك جماعة العالميةالصييونية  غمتاشتالمؤدلجة سياسيا ودينيا لكثر من ربع قرن، الذي 

 من عدت عوامل مكنتيا من عمميا. واستفادةالإخوان المسممون عمييا، 

 ممتابعين.لالعربي<< ىو مصطمح فعالا وجذاب  إن مصطمح >> الربيع .1

 استفادت من مظاىر الإعلام الاجتماعي، عن طريق تدويل الحدث. .2

التكنولوجيا المتطورة وصياغة فورمات جديدة في اختيار المقطات المثيرة  تاستخداما .3

 والمشوقة.

استخدام الصياغات الدرامية في كتابة القصة وتحريرىا دراميا وعرضيا لممتمقي لتشعره  .4

 وكأنو بشاىد الأفلام أو مسمسلات درامية.

 .لاناتارتفعت كمفة الإعلانات التجارية وتحقيق أرباح توازي أسعار الإع .5



70 
 

 تنافس الفضائيات عمى طرق التقديم والعرض. .6

 كل ىذا جعل منح الفضائيات العربية أدوارا قوية، ومؤثرة في الأزمة السورية.

 عن اعمى معدل لسعر الإعلان الواحد لثلاثين 2012إذا كشفت ىذه الفضائيات عام 

أن الرابح والمستفيد دولار أمريكي" .. ويرى الباحثون  5.419ثانية خلال وقت الذروة إلى 

 .الأمريكيةو يسمى " الربيع العربي ىي الفضائيات العربية  الأول مما

 القطرية:قناة الجزيرة 
في قطر بوصفيا قناة فضائية للأنباء العربية  الدوحةالجزيرة ىي شبكة تمفزيون مقرىا 

مميون دولار دعما من أمير قطر،  150بمبمغ  1996والشؤون التجارية، بدأت عمميا عام 

حمد بن خميفة أل ثاني، انضم إلييا عاممي ومقدمي القسم العربي لتمفزيون ىيئة ..الاذاعة 

مباشرة عندما فشمت إدارة قناة  البريطانية ) المشئ بالاشتراك مع السعودية( بعد إغلاقو

إدارة قناة  فشمت و حينالجزيرة تحقيق الاكتفاء الذاتي بعد عام من بثيا تبناىا امير قطر 

 يالإسرائيمالجزيرة تحقيق الاكتفاء الذاتي بعد عام من بثيا تبناىا امير قطر الذي زار الكيان 

 عدت مرات.

عمومات أكثر من القنوات الحكومية والأجنبية كان ينظر لمجزيرة باعتبارىا مصدرا موثوقا لمم

حيث يستخدم الباحثون والمعمقون فييا مفيوم السياقية الموضوعية، الذي يسمط الضوء عمى 
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ووصفت ىذه المحطة بأكثر المحطات إثارة لمجدل من خلال عرض أراء  التوتر،نقاط 

 المعارضين المبعدين عن بمدانيم، سواء في دول الخميج أو غيرىا.

، وبثت عمى شاشاتيا شرائط القاعدةوكانت القناة الوحيدة التي دخمت أوكار ومخابئ عناصر 

فيديو لمعديد من عناصر القاعدة وعمى رأسيم أسامة بن لادن، مما أثار حوليا علامات 

الاستفيام تتمحور حول حقيقة علاقتيا بتنظيم القاعدة والجماعات الأصولية والإخوان 

شبك علاقاتيا وتعاونيا الوثيق مع الاستخبارات الامريكية قادت فضائية المسممين، وىذا ما 

العربي" حرب اعلامية  بالربيع"أوما عرف  2011قطر " الجزيرة" الاحتجاجات والتمرد عام 

غير مسبقة، فانكشف دورىا بوضوح في التعاطي مع الأزمة السورية،  و الفبركاتتضميمية 

علامي، بل تخطى دورىا من المشاىدة الى المشاركة في فمم يقتصر عمميا توفير الزخم الإ

صنع الأحداث كما تخطت دورىا الى توجيو المحتجين والمتظاىرين، فعندما قطعت الحكومة 

السورية مرات الانترنت والاتصال ات، كان الارىابيون يتمقون الأوامر بالمشاركة عبر قناة 

 الجزيرة.

 اصورة التضميل الإعلامي في سوري
الازمة السورية لم تنقطع الحرب بكل وسائميا السياسية والعسكرية والاقتصادية  بدايةمنذ ( 1

والإعلامية عمى بمدنا سورية، وشكل الاعلام ركيزة أساسية في ىذه الحروب، ولم ينقطع 

 حبل الأكاذيب وافتعال أحداث لا صمة ليا بالوقائع عمى الأرض السورية
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رانية المزيفة في دولة قطر تشبو مبان معينة في سورية كمنا يعمم بناء المجسمات عم( 2

وتمثيل أحداث تعطي الانطباع بأن ما يجري مشاىدتو، يحدث في سورية، بيدف إثارة الرأي 

 العام السوري وتأجيج الصراعات الداخمية.

 عرض الأطفال الممقيين في شوارع تشبو أماكن في سورية بتناسق وترتيب أبير الجميع،( 3

عطاء ذريعة لمولايات المتحدة  واستخدام الأطفال بالتحديد كان لإثارة الراي العام العالمي، وا 

 لمبدء بالعدوان عمى سورية.

قصة الشييد الطفل ساري سعود أكد أىل الشييد أن الطفل استشيد برصاص مجموعات ( 4

ع قناة إرىابية مسمحة في حمص، وىي من تتحمل كامل المسؤولية عن ذلك بالشراكة م

الجزيرة راعية الإرىاب والإرىابين التي زعمت كذبا أنو استشيد برصاص الأمن في حي 

 البياضة.

وقالت والدة الشييد الطفل ساري سعود في حديث لمتمفزيون العربي السوري إن من قتل أبني 

ولو  البقالاتىم مجرمون إرىابيون استيدفوه برصاصيم الغادر عندما كان يقف امام إحدى 

الإرىابيين  ىؤلاءان الجيش موجودا لما حدث ما حدث لان الجيش ىو من كان يحمينا من ك

الشيخ جمال الجمال خال  لا. وقاننو يقتموعندما خرج من داخل الحارات بدأ الإرىابيون 

الشييد الطفل إن قناتي الجزرة والعربية ىما قناتا الإرىاب والتظميل المتان تستغلان دماء 

طفل ساري الذي قتمو المجرمون والإرىابيون دليل عمى ذلك ولو كان الجيش الأطفال ودم ال

 موجودا ما كان حدث ما حدث.
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قالت الجزيرة وغيرىا أن الأمن اعتقميا واغتصبيا وعذبيا ثم قتميا وقطع  الحصني:زينب ( 5

 جثتنا، ثم أتت زينب بنفسيا، ولم يكن لقصة الجزيرة وغيرىا اساس اصلا.

عمم أختو النائمة  وقبلسميمان: اختطف وشنق ورميت جثتو أمام منزل أبيو الطفل مالك ( 6

لمشييد أنا أتيم قناة الجزيرة بأنيا كانت عمى  كأخوهبالداخل عرض الخبر عمى الجزيرة.. انا 

دقائق أختو التي في الغرفة الثانية إذا كانت نائمة  10عمم مسبق بيذا الأمر، لأنو خلال 

 الخبر عمى قناة الجزيرة وقناة العربية والبي بي سي.ولم تفق فورا يتناقل 

فيديو بعنوان طفل سوري ينقذ شقيقتو: جاء ضمن الحملات الاعلامية المفبركة تناولتيا ( 7

فوكس نيوز الامريكية وجريدة التميغراف المندنية والديمي ميمو، وتبنت عرضيا وتكرار اليومي 

وحتى الصديقة منيا وقعت في فخ ىذا الفيمم المحطات الفضائية الخميجية والاقميمية، 

نار كثيف من قبل  إطلاقالقصير ان طفلا سوريا يقوم بإنقاذ طفمة سورية مذعورة من وسط 

الجيش العربي السوري، بعد أن يدعى انو قد أصيب برصاصة قناص طبعا المقصد ىنا ىو 

 إعطاء الانطباع بان الجيش العربي السوري يستيدف الأطفال.

ىذا  ممن شاىدوا يقاربولقد حمل ىذا الفيديو عمى يوتيوب وبحسب تسجيل الدخول فان ما 

 500000طويمة بعد فترة زمنية ليست  الفيديو

الفيديو كان مفبركاً، وان الفيديو  أن:بمعمومات تفيد  لارس كميفبيرجادلى المخرج النرويجي 

ممثمين محترفين من مالطا، وأن  في الفيمم المصور ىم والطفمةقد صور في مالطا والطفل 
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الاصوات الخمفية المصاحبة لمفيمم ىي أصوات لبعض اللاجئين السوريين يعيشون في مالطا 

 والنقاشوقال: كنا نود أن نرى ما إذا كان ىذا الفيمم سيحظى بالاىتمام العالمي " لمبحث 

 حول الجرائم التي ترتكب بحق الأطفال في الحروب.

قامة ندوات سياسية  الفيممالتضميل الاعلامي ىذا وقد استغمت قنوات  المفبرك لعرضو وا 

 اعلامية لمنيل من سمعة الجيش العربي السوري.

 الإعلامي:قناة الجزيرة والتضميل 
قامت قناة الجزيرة بأكبر عممية تضميل لممشاىد  2003قبل الغزو الأمريكي لمعراق عام 

العراقي صدام حسين الذي كان يتوعد فيو العربي، وذلك من خلال بث خطاب لمرئيس 

الأمريكان بيزيمة مذلة أمام أسوار بغداد، بعممية بسيطة ىي تكرار بث الخطاب عشرات 

المرات يوميا، إلى أن أصبح المواطن العربي يعتقد بان صدام سيصنع المعجزات وييزم 

 ن وتضميلأمريكان ... وقد كان ذلك عبارة عن تيويل وتضخيم لحجم قوات صدام حسي

الشعوب العربية، وحتى لا يقال أن المعركة لم تكن متكافئة، وأن أمريكا حاربت عدوا قوياً 

شرساً وجيوشاً ذا عدة وعتاداً، وىكذا صدمت الشعوب العربية ونحن منيم لرؤية . جيش 

 النظام العراقي يتقيقر وينيار بيذه الصورة الكرتونية.

القطريون أنفسيم يقولون أصبحنا اليوم مكروىين من قبل المشاىد العربي بسبب ىذه القناة. 

فمم يحدث يوما ان قدمت برنامج عن التقدم والازدىار في دول الخميج أو حتى التحدث عن 

ىذه الدول بنبرة إيجابية " أما مذيعي الجزيرة فحدث ولا حرج، فأحدىم يقوم بدور المحقق في 
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، ويعامل ضيوفو كأنيم متيمون تحت التحقيق، سيتخرج منيم المعمومات بطرق مقابلاتو

تشبو وسائل التعذيب، ومذيع أخر ينحاز لطرف دون الأخر بصورة ىزلية مضحكة، ولازلت 

أذكر صاحب الشعر الأبيض ابتعالية وغروره أمام ضيوفو وكأنيم حفنة من الحثالة جاء بيم 

لاتجاه وحينما سئل فيصل القاسم" في مقابمة صحافية عن منيم، إنو برنامج عكس ا ليستيزئ

موريا قبل »لمحديث عن الأوضاع الداخمية في  برامجوسبب عدم تخصيصو حمقة واحدة من 

 اندلاع الاحتجاجات، "أجاب أنو لم يحن الوقت بعد".

 الجزيرة.أىم وأشير المذيعين والمراسمين المستقبمين من 
أصل لبناني، ترأس مكتب الجزيرة في بيروت منذ عام صحفي تونسي من  حدو:غسان بن 

 ".، حيث كان يقدم برنامجو الشيير حوار مفتوحاكدأن، وكان من أشير المذيعين 2004

وتستخدم أسموب التعبئة والتحريض  الحياد،، متيما إياىا ب " عدم 2011ترك القناة عام 

 لمنار.اقناة  عمى "جدو بن"قاء لداخل سوريا وليبيا، وجاء ذلك خلال  الأحداث في

في بيت ساحور بالقدس، انضمت  1971، ولدت عام ةفمسطينيصحفية  عياد:يمان إ

كمذيعة أخبار ومقدمة برامج، أشيرىا " منبر الجزيرة" وقدمت "عياد"  1999لمجزيرة عام 

استقالتيا، قائمة: ضميري لا يسمح بالاستمرار في قناة، شاركت في قتل الشعب العربي. 

العمل فييا عام  كان يسري فودة من المساىمين في تأسيس قناة ا الجزيرة" وبدأ فودة: ىيسر 

النجوم البارزين حتى استقال منيا عام  وقدم برنامجو الشيير سري لمغاية" كأحد 1996
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بعض الأساليب تتعمق بالإدارة، وبعضيا الأخر، يتعمق بالمينة،  إنوذكر في مقال  2011

 اسة.واخرى ليا علاقة بالسي

، استقالت لونا مع 2003عام  الخبر منذ راءو  إعلامية سرية، قدمت برنامج ما الشبل: لونا

 عفمي. موسي، ونوفر الدين، جمنار زىر ، لينانمورمذيعات أخريات ىن جمانة  4

واتيمت لونا قناة الجزيرة بالتأمر مع جبيات غربية، لقمب نظام الحكم في سوريا، والتعامل 

 السوري. التمفزيونخبارات الأمريكية وذلك خلال لقاء ليا عبر مع وكالة الاست

تقدم كارم محمد باستقالة من قناة الجزيرة، متيما إياىا بعد الحيادية، وعدم  محمود:كارم 

المصداقية في التغطية الإعلامية لاعتصام الإخوان في ميدان رابعة العدوية، مما اضطره 

 ذكره خلال لقائو عمى فضائية سي بيسي. بحسب مابالوطنية،  للاستقالة بدافع الشعور

مع  ، وقدمت برامج حديث الصباح ومباشر2008التحقت منى بالجزيرة عام  منى سممان:

سنوات، وأشارت إلى أن السياسية التحريرية لمقناة ىي  8حوالي  الجزيرة واستقالت بعد ومنبر

مصر في يوم عمى فضائية"  السبب الرئيسي لمرحيل، وتقدم منى سممان، حاليا، برنامج

 .دريم

وفي حديث صحفي ليا، قالت الزىيري إنما لم تتحمل إدارة الشعب تجاه  الزىري:ضحى 

القناة، وأصوات الاستيجان والاعتراض داخل الشارع المصري، عما تبثو القناة لذلك فضك 

 الانسحاب.
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، من " بي ي سي " وكانت تقدم النشرة 2010انتقمت نوران إلى الجزيرة عام  نوران سلام:

تركت القناة بعد تجربة قالت إنيا استفادت منيا، موضحة انيا  2013الإخبارية، في عام 

كانت تشعر بأنيا تعمل بشكل غير حيادي، تجاه ما يحدث في مصر، وتعمل نوران حاليا 

 الحياة.بقناة 

فاجأة من العيار الثقيل فجرىا، وسام فاضل مراسل قناة الجزيرة مباشرة كانت م فاضل:وسام 

في مصر، متيما إياىا بالتدليس والكذب العمني والتضميل الإعلامي موضحا أنيا تذيع 

وكتب فاضل  قميل،مشاىد قديمة من ميدان التحرير وىو خالي من الناس وتدعى أنيا منذ 

فيس بوك بأن الجزيرة قناة كاذبو  لاجتماعياعمى حسابو الشخصي عمى موقع التواصل 

تخفي الحقائق عن العالم ، واعتذر من أصدقائو قائلا: " للأسف كنت اعمل في مكان مفتقد 

 فيو المصداقية والشفافية مبنية عمى موقف سياسي حقير لمغاية.

اشرة إن قالت الإعلامية فاطمة نبيل تعقيبا عمى استقالتيا من قناة الجزيرة مب نبيل:فاطمة 

 جيش مصر خط أحمر ولا أسمح النيل من بمدي .

جاء إعلان عدد من مذيعي ومراسمي قناة الجزيرة مباشرة مصر استقالتيم احتجاجا عمى ما 

، وحاتم فريدو، و دينا  العويطيفي تغطية الاحداث، ومنيم علاء  يتياموضوعوصفوه بعدم 

 ى عشرات الاعلاميين الاخرين.موسى، وحجاج سلامة، وحسن عبد الغفار، بالإضافة إل

 ذاتيا:تبين زيف قناة الجزيرة وتراجع شعبيتيا وتضميل  فبركة:
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نشرت الفضائية القطرية خبراً مفاده أن " الجزيرة " لازالت تتصدر القنوات الاخبارية العرنية 

 في الشرق الأوسط وشمال افريقيا من حيث نسبة المشاىدين، بناء عمى احصائية.

. وقعت الوكالة الفرنسية بفخ خبر 2013في أذار/مارس  إيبسوس وسيغماتا اعدتيا مؤسس

الجزيرة وبعد أيام طمبت وكالة الأنباء الفرنسية ) فرانس برس( بإلغاء الخبر الذي نقمتو عن 

الجزيرة ، فقالت في بيانيا: " يرجى إلغاء ىذا الخبر الذي كان يفيد عن نتائج منسوبة إلى 

بمدا من الشرق الاوسط وشمال افريقيا  21استطلاعات جرت في دراسة مشتركة لمعيدي 

بعدما أكد معيد ايبسوس انو لم يجري أي استطلاع مشترك مع أي معيد أخر حول نسبة 

 22المشاىدة لمقنوات العربية، وقد تم بث الخبر نقلا عن قناة الجزيرة الفضائية القطرية في 

 .2013ايار/

لمؤسسة أمريكية مختصة في قياس أراء الجميور عن تسجيل أفادت دراسة  2014وفي عام 

مميون مشاىد في  43تراجع فادح في عدد إقبال المشاىدين عمى قناة الجزيرة القطرية من 

وحسب ذات المصدر فإن  2013ملايين فقط خلال الأشير الأخيرة من عام  6اليوم إلى 

إلى عدم الفصل بين الأجندة السياسية السبب الرئيسي لتراجع الإقبال عمى ىذه الأخيرة يعود 

لمدولة القطرية والخط التحريري لمقناة، التي كثيرا ما حاولت أن تقدم نفسيا بأنيا قناة مستقمة، 

زيادة إلى ذلك فضح خمقيتيا الازدواجية التي تتعامل بيا القناة مع المفبركة في ترويج 

 الأخبار.
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تعمد انتقاء ضيوفيا الذين توجو ليم الدعوة في أضافت الدراسة أن القناة ت السياقوفي نفس 

مختمف برامجيا ألتحميمية والإخبارية وبرامج الرأي عمى غرار برامج الاتجاه المعاكس" حرصا 

منيا أن لا يخرج ضيوفيا عمى الخط الافتتاحي الخاص بيا، الجدير بالذكر ان قناة الجزيرة 

ية والمساىمة بقدر كبير في سفك الدماء في متيمة بإذكاء الفتنة في العديد من الدول العرب

كل من ليبيا ومصر وسورية، من خلال تيويل الأحداث بنشر الاخبار المغموطة والمفبركة 

الخميجية وىو ما أدى إلى استقالة  والتغاضي عن احداث خطيرة حدثت في بعض الدول

لجزيرة ما ىي إلا وسيمة العديد من الصحفيين البارزين والعاممين بيا، بعد أن اتضح ليم أن ا

 مخطط قطري اسرائيمي. تنفيذ

ومن جية أخرى وفي ضوء تراجع شعبية الجزيرة أعدتيا جامعة " نورث وسترن " في قطر 

فقدان ثقة المشاىد العربي بقيم  و أعمن استطلاعا كشف عن تراجع نسبة المشاىدين لمقناة

الربيع  علاميا في بدايات ما يسمىالأخبار المعمنة في القناة التي لعبت دورا سياسيا وا  

 لمجزيرةصحيفة العرب في لندن وأوضحت الدراسة أن نسبة المشاىدين  العربي وفقما نقمت

 ىي

بالمئة في  20بالمئة في تونس، منذ بداية الربيع العربي و  9بالمئة فقط في البحرين ،  4 

فيو ما يقارب من مصر وقالت الصحيفة إن المسح أجري عمى مدى أربعة أشير، وشارك 

الاف شخص من ثماني دول عربية وىي : مصر، قطر ، تونس ، البحرين، لبنان،  10

المممكة العربية السعودية، الأردن ، والامارات العربية المتحدة، وذلك في محاولة لإظيار 
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كيفية استخدام الناس وسائل الإعلام الإخبارية، وفي أعقاب " الربيع العربي " الذي بدأ في 

 .2011عام 

وفي الاجابة عن سؤال بالمئة ،  45بالمئة إلى  76وتبين تراجع نسبة مشاىدي الجزيرة من 

 ةالفمسطينيبيرزنت أجاب أستاذ الإعلام في جامعة  لماذا تراجعت مشاىدة الجزيرة ؟

كانت تتبنى سياسة تحريرية أكثر ذكاء ، فالجزيرة ومنذ انطلاقتيا لم تخصص حمقة واحدة  

من برامجيا لمحديث عن الأوضاع الداخمية في سوريا قبل اندلاع الاحتجاجات، واضاف أبو 

عمينا ألا ننسى أن سياسة قناة الجزيرة جزء من مشروع سياسي في المنطقة، ارتبط ” الرب 

حمد عمى والده وبدعم أمريكي، وكانت في السنوات الأولى لانطلاقتيا  الأمير ببانقلا

سلاحا موجيا ضد السعودية، وحول السبب العام لتراجع شعبية الجزيرة، وذكر أبو الرب سبباً 

ثالثاً لتراجع شعبية القناة ىو تزايد مصادر المعمومات أمام الجميور، وخصوصا التسارع 

في العالم العربي، الذي أتاح المجال للاطلاع عمى  رنتالإنتالكبير في عدد مستخدمي 

فعميا عيد  ىانتيمن زاوية وبالتالي  حيثيات وتفاصيل الأحداث من أكثر من مصدر وأكثر

 سيطرة وسيمة إعلامية واحدة عمى تشكيل الرأي العام لمشعوب العربية وغيرىا.

وفي مقال حمل عنوان الجزيرة تتراجع نشرتو " الأىرام العربي" أعادت رئيسة قسم الإذاعة 

بكمية الإعلام جامعة القاىرة د. ىويدا مصطفى تراجع الجزيرة لعدم وجود سياسة  والتميفزيون

تحريرية لمقناة، لافتة أن الجميور يبتعد عن الاعلام الموجو وأن قناة الجزيرة لا يمكن أن 
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لا يمكن ان تكون مثالية ولا  حيادتيياعن نطاق سياسة الدولة القطرية، وبالتالي فإن  تخرج

 حقيقية ولا موضوعية، ولم يكن ذلك من صفاتيا أبدا من نشأتيا.

 مسائل التضميل الاعلامي نوجيوكيف  -
نجزم اليوم بأننا أكثر حاجة لممواجية المكشوفة مع مرتزقة الإعلام، وتعريف أصحاب الكذب 

والتضميل ومشعمي الفتن، ووضع إستراتيجية إعلامية تخدم أىدافنا الوطنية، وخمق قاعدة 

بيانات متطورة لتوثيق كل ما يكتب ويقال، ورصد إعلامي ومفكري الخارج الذين يستيدفون 

وعدم السماح ليم بالتغمغل في مجتمعنا، ومن اىم مقترحاتنا لممواجية  واستقرارناأمننا 

 ي عمى بمدنا.لمتضميل الإعلام

بيان خطورة التفكير الظلامي عمى ابناء المجتمع الاستعانة بالعمماء الذين يتولون التعامل (1

مع وسائل الإعلام في عرض موقف الإسلام من جميع أشكال ومظاىر الانحراف الفكري 

 وفي مقدمتيا الغمو والتطرف.

 الدعائية.التأكيد عمى القنوات الفضائية الوطنية عدم بث خميط من المعمومات والحملات (2

إقامة المؤتمرات العممية ونشر الدراسات والكتب التي تقدم الثقافة البديمة ومنيا نبذ العنف (3

 والتسامح وتركيز خطاب الوحدة وضرورة احترام الآراء والأديان والمذاىب.

من  التحذيرو  من خلال إقامة حملات التوعية بعدم المتابعة ليا لفاسدالتصدي للإعلام ا(4

خطرىا في المجتمع ابتداء من الأسرة إلى المدرسة والشارع وكلا حسب مساحة عممو 
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مكانياتو والاىتمام بما تشاىده العائمة في الفضائيات للأطفال والشباب وقميمي الخبرة  وا 

 لقاتمة.وتوعية المجتمع من خطر ىذه الأفكار ا

إنتاج مناعة إعلامية مضادة تعتمد بناء الإنسان أخلاقيا وعقائديا خصوصا في الجانب (5

 الإعلامي.

ايجاد مناىج تربوية تتماشي مع ما يتواجد من تطور إعلامي وخصوصا التي تدرس في (6

نسكو المدارس الابتدائية والثانوية، وتدريس مادة التربية الإعلامية التي أقرتيا منظمة اليو 

فيما  يومياية ائضفلا فالطالب اليوم يأتي بذىنية متفتحة تتغذي من مئات القنوات 1999عام 

من  الأفضل لانتفاءة الذىنية ند الطالب بالحصافاو ر  مجاوراتالمدارس عاجزة عن  تقف

 .الفضائياتىذه 

 ثقافةنشر  فيالفكرية ومراكز البحوث خصوصا  المدنيمنظمات المجتمع  إشراك (ضرورة7

 بأفكارالاعتدال والتحذير من خطورة التقميد الأعمى او استلام الافكار المعمبة ورفد المجتمع 

 الحماية الذاتية من تيذيب وتشذيب

نتياون في ىذا الجانب فمازالت ذاكرة التاريخ تؤشر الى ان الكثير من  لاأوأخيرا عمينا 

 الحروب كانت نتاجا إعلاميا

دبموماسي سابق ووزير مستشار بوزارة الخارجية والمغتربين أستاذ مادة  قدور: دد. زيا

 الإعلام الدولي في كمية الإعلام بجامعة دمشق.
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 1:إدارة الأزمة التعميمية
في السنوات الأخيرة الماضية وقف العالم أجمع حائراً مندىشاً من ىذا الفيضان المعرفي 

التكنولوجيا، وشيد العقد الأخير من القرن المتزايد وظيور ما يسمى بأزمة المعمومات و 

العشرين كثيراً من المفاىيم والتطبيقات الإدارية الجديدة التي أفرزتيا المتغيرات السريعة 

والمتلاحقة، كنتيجة تفاعل ثورة المعرفة والاتصال والتكنولوجيا، ووجدت نظم الادارة مرغمة 

المتجددة التي تحمل في طياتيا مخاطر عمى تطوير اساليبيا ومناىجيا، لمواجية المواقف 

لا حدود ليا، تؤدي إلى أزمات ذات تداعيات سريعة ومؤثرة، إن الصيغة التعميمية ليذا 

من مجتمع صناعة  الانتقالالقرن، ىي ثورة تعميمية جديدة تتطمب فكراً مغايراً ومختمفاً يحقق 

عشرين عمى جميع مؤسسات وال الحاديالمعمومات والتقدم التكنولوجي المذىل في القرن 

الدولة، وعمى الأخص المؤسسات التعميمية، أن تضع خططاً عممية منظمة ومدروسة وواعية 

لمنع الأزمات والكوارث شي كل مينة ثم التدريب عمى مواجية الأزمات في ضوء المستوى 

 .مؤسسةكل  لإمكانياتالأمثل 

ذا كانت الإدارة بوجو عام تتفاعل بظروف المجتمع وأ حداثو، فإن المؤسسة التعميمية أبدر وا 

 مؤسسة.بأن تحصن نفسيا لمواجية الأزمات في ضوء المستوى الأمثل لإمكانيات كل 

التعميمية أجدر  المؤسسةإذا كانت الإدارة بوجو عام تتفاعل بظروف المجتمع وأحداثو، فإن 

بأن تحصن نفسيا لمواجية ىذه الأزمات، لذا فقد، أن الأوان أن تنطمق نحو التكيف مع 

                                                             
1

 .2118دار الوفاء لدنٌا الطباعة والنشر، مصر  أحمد إبراهٌم أحمد، خطة إجرائٌة فً إدارة الأزمة المدرسة، 
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والسياسية والأخلاقية والفمسفية السائدة في المجتمع،  والاجتماعية الاقتصاديةالظروف 

رادتنا حتى في مجرياتيا ون حد واعترافنا بحتمية الأزمة يتطمب أن تكون حضوراً في وعينا وا 

. لذا يصبح العمل الإداري داخل المؤسسات إيجابياتيامن مخاطرىا، بل والاستفادة من 

 التعميمية في حاجة إلى أسموب أكثر تقدماً وتطورا وابتكاراً.

فإدارة الأزمات ىي إدارة المستقبل والحاضر، وتعتبر إدارة عممية رشيدة تبني عمى العمم 

المؤسسة والارتقاء بأدائيا والمحافظة عمى سلامة والمعرفة وتعمل عمى حماية ووقاية 

المشتغمين بيا، ومعالجة أي قصور أو خمل يصيب أحد قطاعاتيا أو معالجة أي سبب قد 

 يكون من شأنو إحداث بوادر أزمة مستقبمية، ومن ثم تحتفظ المؤسسة بحيويتيا واستمرارىا.

التعميمية المتقدمة والنامية عمى  النظم واجيتإن ىناك العديد من الأزمات التعميمية التي 

ىذا  —السواء، وأن النظم التعميمية القادرة عمى وضع توقعات للأزمات والإعداد لمواجيتيا 

تكون أكثر قدرة من غيرىا عمى  -بصرف النظر عن إمكان التصدي لتمك الأزمات أم لا 

 تجاوز الأزمة بسرعة وفاعمية.

دارة الأزمات تمثل إطار عمل يفيد ف ي فحص وفيم المواقف المفاجئة وغير المتوقعة والتي وا 

تحمل بين طياتيا الضغوط الشديدة والرفض واليدم لمنظام القائم، فيي منيج إداري موقفي 

لمتعامل مع ظروف الأزمات أو الاستعداد ليا والتخطيط لمواجيتيا، وتبني بالدرجة الأولى 

حجاميا وأوقات حدوثيا ومجالات وقوعيا، وأ بأشكالياعمى القدرة التنبؤية لتوقع الأزمات 

 ووضع سيناريوىات كاممة للأزمات المتوقعة.
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، فإن أغمب المؤسسات والقيادات الإدارية تعد حتميوأنو عمى الرغم من أن الأزمات أمر 

 لمتعامل معيا بصورة ضعيفة وغير مناسبة وقد يرجع ذلك للأسباب الآتية:

  ،والتي يمكن أن تعطى تطبيقات فعالة في مجال إدارة النقص الخطير في الدراسات الجيدة

 الأزمات.

  الأدوات والأساليب الإدارية غير الملائمة، والتي أن تساعد المؤسسات في منع الأزمات

 أو التعامل معيا.

  القرارات  ومتخذيعن الاتصالات  نوالمسؤوليغياب المراجع التي يمكن أن تمد المديرين

داراتيا.  بالمعمومات اللازمة في مجال الأزمات وا 

إن نجاح أي مؤسسة أو مجتمع في مواجية الأزمات التي يتعرض ليا عو في حقيقة الأمر 

المعارف العممية بشكل يحقق التكامل بين جودة تربية وبناء  اقتراحنتيجة مباشرة لنتاج 

ب، والتقاء فروع العمم والمعرفة من جانب متعدد الميارات من جان الواعيالإنسان القوى 

 .أخر

والجدير بالذكر أن ىناك أزمة تعميمية، وأن إصلاح التعميم لا يتم إلا بإحداث  -

تغييرات جذرية في بناء ىيكل التعميم، واعتماد خطة الإصلاح عمى تنمية الميارات لممتعمم 

ث أن الإنفاق عمى التعميم مازال والاىتمام بإعداد المعمم وتكثيف الإنفاق عمى التعميم، حي

 .ضعيفاً ولا أمل في تطوير التعميم بدون مضاعفة الميزانيات
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 :إلىوترجع أسباب الأزمة التعميمية 

 .الإنفاق عمى التعميم مازال ضعيفاً ٠

الدروس الخصوصية مفسدة لمطالب والمعمم والسياسة التعميمية، ولابد من تجريميا ٠

 .ومحاربتيا بقسوة

 .غائب عن تكوين الشخصية المتكاممة التعميم٠

 التميفزيونإن مجرد إعلان الحرب عمى الدروس الخصوصية في الصحف وعمى شاشات 

بينما العممية التعميمية عمى حاليا لن يتغير من الأمر شيئاً، حينما تفقد العممية التعميمية إلى 

كميات التربية في معظم الأقاليم، وعندما تفقد العممية التعميمية  انتشارالمعمم المؤىل، رغم 

المستمرة، ىنا لابد أن  الرقابيةإلى المنيج الواضح، والإدارة المدرسية الصارمة، والمتابعة 

يعمو شأن الدرس الخصوصية، نحن نطالب بعودة دور المفتشين والمراقبين الذين كانوا 

ن، ويسألون التلاميذ ويحاسبون المقصرين فوراً، ونطالب الفصول، ويراقبون أداء المعممي

 الذي يستحق أن يقف أمام التلاميذ معمماً ومربياً وقدوة. بويالمعمم التر  اختياربالتوفيق في 

 ملامح الأزمة التعميمية:
 في المؤسسة التعميمية عمى النحو التالي: التعميميةمن أىم ملامح الأزمة 

  س.زيادة الفترات في المدار 

 .ارتفاع عدد المتسربين من التلاميذ 
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 .تخمف المناىج عن تكنولوجيا العصر 

  من قبل المدرسة: لأن المعممين يبحثون عن لقمة العيش  والتربويغياب الدور التعميمي

 خارج أسوار المدارس.

  لدرجة أن وزير التعميم يسمييا "" إيدز التعميم " وتعدد أسبابيا  ةالخصوصيأزمة الدروس

 منيا يرجع إلى الأسرة، والمجتمع، والمدرسة.

  سور المدرسة. وانييارأزمة المباني المدرسية 

  غياب دور ىيئة الأبنية التعميمية في بناء الأسوار الميدمة نظرا لطول الخطة الموضوعة

 وعجز في الإمكانيات.

 وعدم تأدية الوظيفة داخل المدرسة نظراً لانشغاليم الماديعممين من الجانب أزمة الم ،

 بالدرواس الخصوصية.

  لدييم وغياب دور  و الوثائقي الصحي الوعيأزمة تسمم تلاميذ المدارس لعدم وجود

 الوحدة الصحية داخل المدارس.

  في السمطات أزمة العنف في المدارس، وقد انتشرت نظراً لغياب أعمال السنة وضعف

 الممنوحة لممعمم والمدير.

  وعدم وجود الميزانية الكافية لتطويره. الفنيأزمة التعميم 
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  بخصوص الناجحين في  العاليأزمة التنسيق بين وزارة التربية والتعميم، ووزارة التعميم

 الثانوية العامة.

تمر بو من  وبالرغم من تكوين صورة متشائمة عن الوضع الحالي في المدارس نظراً لما

 أزمات، فإن يمكن إرجاع ذلك إلى الأسباب التالية:

  أزمة عدم وجود ثقافة مجتمعية تربوية لممتعامل مع الأزمات ، بمعنى عدم تعود الطلاب

 والمعممين والقيادات المدرسية عمى ممارستيا

  تبدأ الجيات المسؤولة في التحرك فقط عندما تحدث الأزمة أو النكبة، وىذا ما يسمى ”

 ” Crisis By Management "الإدارة بالأزمات

 .وبعد معالجة الأزمة ترجع الأمور إلى حاليا القديم، بمعنى غياب ثقافة التعامل مع الأزمات

  ليا في بداية الأمر التصديإىمال الإنذارات والإشارات المبكرة لأى خمل وعدم. 

 مةالمعد والمدرب لمتدخل أثناء وقوع الأز  غياب فريق التدخل. 

  غياب تدريب القيادات التعميمية والمدرسية لممارسة التعامل مع الأزمات في الواقع من

 .خلال أساليب التدريب عمى السيناريوىات ولحب الأدوار وعمل التمثيميات المعدة بذلك

  /غياب أدوات الاتصال بين المدرسة والجيات المجاورة لممدرسة ) الوحدات ، الصحية

 .المطافئ/...إلخ(
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  لدى التلاميذ وتكوين عادات سيئة تجاه الصحة العامة الصحي الوعيغياب. 

  تنفيذالبطء في  المطوبةضعف إمكانيات ىيئة الأبنية التعميمية بالمعدات والتجييزات 

 برنامج المدارس الخاصة ببناء الأسوار.

 أساليب التعامل مع الأزمات التعميمية:
بحرية الحركة، وفيما يمى عرض موجز لأساليب مما لا شك فيو أن التعامل مع الأزمة 

 التعامل مع الأزمة عمى النحو التالي:

 أولا : تبسط الإجراءات:
الإداري، الأمر الذي  التنظيمإن تجاىل عنصر الوقت يؤدي إلى تفاقم الأزمة، وييدد كيان 

قت، يتطمب تبسيط الإجراءات، مما يساعد عمى سرعة معالجة الأزمة واختصار الزمن والو 

 فلا يعقل أن تخضع معالجة الأزمة للإجراءات المنصوص عمييا في لائحة أو قانون.

 ثانيا: المنيج الإداري العممي:
لا يمكن أن يتم التعامل مع الأزمة في إطار من العشوائية والارتجال، بل ولابد وأن تخضع 

 لممنيج الإداري العممي والذي يشمل أربع مراحل ىي:

 التخطيطالمرحمة الأولى: 
يشمل كيفية التعامل مع الأزمة تصور الأوضاع المستقبمية ليا وتوقع الأحداث ومعرفة 

 الاحتياجات المادية والبشرية لمتغمب عمى تمك الأزمة.
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 التنظيم الثانية:المرحمة 
عادة ما ييتم بتحديد الأفراد الذين يتعاممون مع الأزمة، وميام كل منيم والمسئول عنيم، 

 تربط بيئتيم. التيل بيم وخطوط السمطة، وقنوات الاتصال وسبل الاتصا

 لتوجيواالمرحمة الثالثة: 
يتضمن شرح طبيعة الميمة، ومتى يتم التدخل، والغرض من ىذا التدخل والسمطة المفوضة، 

وغالبا ما يزود الأفراد المتعاممين مع الأزمة بالمعمومات، الأمر الذي يسيل من ميمة اتخاذ 

 .وصناعة القرار

 المرحمة الرابعة: المتابعة
وغالبا ما يتم استخدام الموارد الإدارية لمقيام بعمل معين مع مراعاة أن يكون الأمر واضحاً 

فلا بد أن يكون ىناك متابعة  المتابعة،وقابلا لمتدفق مبيناً العمل المطموب تأديتو من خلال 

مرحمية وليست نيائية، وبالتالي  حقيقية للأزمة، لأنو غالبا ما تكون معالجة الأزمة معالجة

 تظل أسبابيا كامنة، الأمر الذي يستمزم الاىتمام بمعالجة أسبابيا دون وقوعيا مرة أحرى.

 ثالثا: التواجد الفوري في موقع الأزمة:
تعتمد إدارة الأزمات عمى التواجد الفوري في الموقع فلا يمكن معالجة أى أزمة أو مقاومتيا 

من خلال الحضر الدائم لاستيعاب أسباب وعناصر وأبعاد الموقف أو التصدي ليا، إلا 

الذي يوجيو الكيان الإداري، فضلا عن ذلك فالحضور في موقع الأزمة يتيح لممتعامل معيا 

بالإضافة إلى أن الحضور الدائم  الموقف،معرفة ما يحدث أولا بأول، ومن ثم إذا احتاج 
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مة، وعدم إعطاء الفرصة لممعارضين لو لميجوم يساعد عمى كسب المؤيدين لمتعامل مع الأز 

 عميو.

 رابعا: تفويض السمطة:
إذا كان ينظر إلى تفويض السمطة عمى أنو محور العممية الإدارية، فإنو من الأىمية بمكان 

في اتخاذ  حيث تحتاج إدارة الأزمات إلى السرعة العاجمة للاستخدامفي إدارة الأزمة، وأدعى 

الإدارية القرار المناسب مع مراعاة أن تفويض السمة يجب أن يتم في نطاق المستويات 

العميا، والإدارة التنفيذية(، ويجب أن يتصف القرار الإداري السميم لإدارة الأزمة  الإدارة)

ويسر، بمناسبة الأزمة وقابميتو لمتنفيذ مع مراعاة إمكانية إبلاغو لممستويات الإدارة بسيولة 

وأن يكون القرار واضحا بحيث لا يحدث لبس أو سوء فيم، وأن يتم انسياب القرار وتدفقو 

إلى كافة المستويات دون عائق ويمكن متابعة عن قرب مع مراعاة أن يتم إصداره في 

 التوقيت المناسب بحيث يتزامن مع الحدث.

 ا: فتح قنوات الاتصالسخام
الاتصال مع الطرف الأخر كأداة لمحصول عمى المعمومات تحتاج إدارة الأزمة إلى فتح قناة 

فيو أن قناة الاتصال المفتوحة  كلا شإلى المتابعة الفورية لأحداث الأزمة ونتائجيا، ومما 

 تعد من أفضل الأساليب الوقائية ضد حدوث الأزمة أو استفحاليا.
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 طرق وعلاج الأزمة التعميمية:
 لنقاط التالية:تضمنت خطة إدارة الأزمة التعميمية ا

  الصحية، المطافئ، المستشفيات( تساعد  الوحدة)الميمة عمل قائمة إرشادية بالأماكن

 والتدريب عمى الاستجابات المختمفة الواسعة لمواقف الأزمة. للاستعدادالمديرين 

  والدراية بخطوات إدارة الأزمة. والاطلاعالوضوح 

 والشرطة والمستشفيات، وشبكات الإنذار  إقامة جسور قوية بين المدرسة والمجتمع المحمى

 المبكر لمواجية الأزمة والتقميل من أثارىا.

 .أن يكون ىناك تحديد واضح لممسئوليات لكل فرد في المدرسة 

  نمتزم المدارس بتدريب موظفييا وطلابيا بشكل أكثر فعالية عمى مجموعة متنوعة من

 الأحداث المختمفة.

  لممسئوليات لكل فرد في المدرسة.أن يكون ىناك تحديد واضح 

  تمتزم المدارس بتدريب موظفييا وطلابيا بشكل أكثر فعالية عمى إدارة الأزمة عن طريق

 .المحاكاة وتمثيل الأدوار

 يقوم مرشد بالمدرسة بعقد جمسات أثناء وبعد الأزمة. 

 تحسين وتطوير طرق إبلاغ الأفراد عن الأزمة. 

 ثناء الأزمةأن يكون بكل مدرسة متحدث رسمي أ. 
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  الأزماتمنع دخول وسائل الإعلام لممدرسة أثناء. 

 الأحياء المجاورة مجيزة بشكل أفضل لتعامل مع لطوارئ تكون أن. 

 مشاركة كل المرشدين في مساعدة الطلاب أثناء الأزمة. 

 توضيح كيفية استجابة فريق العمل من خلال التنسيق والإشراف والتقويم. 

  ةإقامة الإنذارات المبكر. 

  لمواجية الأزمات والكوارث المحتممة في ضوء الإمكانيات  البديمةبناء الخطط، والخطط

 .المتاحة

 تجييز طفايات الحريق واستعداد الدفاع المدني. 

 ببعض  تزويد المدرسة معنىب المدارس بتميفون لمضرورة لمواجية الأزمات، جميع تزويد

 .القيام بدورىا فور وقوع الحادث( حتى يمكن لممدرسة )المحمولأجيزة الاتصال 

 الطلاب لإرشاد السلالم مطبوعة مبرة لتعميقيا في الطرقات وعمى لافتاتتوزيع. 

 الطلاب لإرشاد السلالم مطبوعة مبرة لتعميقيا في الطرقات عمى لافتات تكوين. 

 ولتحسين العلاقة بين  الأمور أولياء لمعلاقات العامة لامتصاص غضب لجنة تكوين

 .وأولياء الأمور المدرسة
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  تكوين لجان داخل المدرسة ذات أدوار محددة عند وجود الأزمة، ويتم تدريب ىذه المجان

 وفق سيناريوىات وتمثيل تجارب مفتعمة حتى يتم التعامل مع الموقف بسيولة.

 بعمل دورات واجتماعات -مناشدة أجيزة الأبنية المدرسية بعيداً عن الإدارة التعميمية 

خمل في  أيمستمرة مع المديرين والنظار والوكلاء مرة عمى الأقل كل شير لمكشف عن 

 .المستأجرةالمبنى وخصوصاً في المباني 

 الاىتمام بوجود طبيب مقيم بكل مدرسة لمقيام بواجبو نحو أي مشكمة طبية. 

 :تعمل عمىضرورة أن تمم القيادات التعميمية والمدرسية بمراحل الأزمة إلماماً كافياً حيث 

 .خمل وعدم تفاقم ىذا الخمل أياكتشاف الإنذارات المبكرة للأزمة من وجود -

 .الاستعداد والتييؤ لمحد من أضرار الأزمة-

 .التخطيط لمواجية الأزمة-

 .التدخل لمواجية الأزمة-

 الاىتمام بوجود طبيب مقيم بكل مدرسة لمقيام بواجبو نحو أي مشكمة طبية. 

  ستفادة( وعدم تكرار الأخطاء السابقة وتجنبيا والاستعانة بيذه الخبرات الم )الدروسالتعمم

 .في المواقف الجديدة

  الطلابي الوعيعمل أدلة إرشادية توزع عمى المراحل المختمفة بموضوعات مختمفة لزيادة. 
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أما بخصوص كيفية معالجة ومواجية الأزمات، فيمكن إعطاء مثال من محافظة 

المحافظة بعمل تجربة عممية لمواجية أزمة مفتعمة بمنطقة زاية عبد الإسكندرية، حيث قامت 

القادر، وىي الزاوية التي كانت قد تعرضت لأزمة حقيقية منذ ثماني سنوات عندما انيار أحد 

جسورىا، وأشار المحافظ أن التجربة تيدف إلى التعرف عمى أوجو القصور في مواجية 

 .الأزمات وكيفية تجنبيا

عرضت محافظة الإسكندرية لبعض حالات الغش في المرحمة الإعدادية ايضا عندما ت

وظيرت إشاعة بأنو سوف يعاد العام الدراسي، فتجمير الأىالي وأولياء الأمور أمام وكالة 

 لمعالجة مثل ىذه الأزمات. واتزانأن استطاع التعامل بيدوء  . إلاالوزارة وحاولوا تدميرىا.. 

 ة الأزمات المدرسية والتعميمية:واجبات ومسؤوليات فريق إدار 

يتم تشكيل فريق إدارة الأزمة من شاغمي المبنى أو المدرسة وتكميف أعضائو بالواجبات 

 التالية:

إرشاد العاممين بالمدرسة أو المبنى إلى طرق ومداخل اليرب ومخارج الطوارئ ونقاط -

 التجمع.

 نقل الوثائق والأشياء ذات القيمة.-

الأولية ورفع الروح المعنوية لشاغمي المبنى أو المدرسة وبخاصة تقديم الإسعافات -

 الطلاب.
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 مكافحة الحرائق ومساعدة فرق الإطفاء والإنقاذ والصحة.-

 واجبات المعممين/ المعممات والطلاب والموظفين في حالات الطوارئ:-2

 .التحمي باليدوء وعدم الارتباك 

 .ًإيقاف العمل فورا 

  عن المكان.قطع التيار الكيربائي 

 .عدم استخدام المصاعد الكيربائية 

 .)التوجو إلى نقاط التجمع من خلال ) مداخل اليروب ومخارج الطوارئ 

 .التنبيو عمى الطلاب بعدم الركض أو تجاوز زملائيم حتى لا تقع إصابات بينيم 

  لا تجازف ولا تخاطر بحياتك، ولا ترجع إلى المدرسة ميما كانت الأسباب، إلى أن

 لك بذلك من المسئولين. يؤذن

 كيفية التصرف في حالة الحريق: -3

 .كسر زجاج إنذار الحريق لتشغيمو 

  ( مكافحة الحريق إذا أمكن باستخدام)الطوارئإبلاغ غرفة المطافئ فوراً عمى الرقم 

 قرب مطفأة مناسبة لنوع الحريق كما يأتي:أ

 .سحب مسمار الأمان بالمطفأة-
 الحريق.وجو فوىة المطفأة إلى مكان -
 عمى المقبض لتشغيل المطفأة. اضغط-
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إذا انتشر  اليرب باستطاعتكأكد أن المكان الذي تقف فيو لا يشكل خطورة وأنو ت -
 الحريق.

 واجبات فرق مكافحة الحرائق في المدارس ومباني الوزارة:-4

 .تحديد مكان الحرائق من خلال ملاحظة الموحة التوضيحية لنظام إنذار الحريق 

 بمكافحة الحريق بوسائل الإطفاء المتوفرة بالمبنى أو المدرسة. القيام 

  المبنىالتأكد من غمق الأبواب لمنع انتشار الحريق بباقي مكونات. 

  التعاون مع الفرق المتخصصة التابعة لإدارة الدفاع المدني والحريق بإرشادىم إلى

 موقع الحريق ونوعو وأجيزة ووسائل الإطفاء المتوفرة.

 ت رؤساء الأقسام والوحدات بكافة الإدارات والمدارس:واجبا -5

 .التأكد من إغلاق الأبواب والنوافذ فيما عدا المخارج المخصصة لعمميات الإخلاء 

 .التأكد من فصل التيار الكيربائي 

 .الإشراف عمى عمميات الإخلاء 

 .)التأكد من عمميات الاتصال بالجيات المختصة ) الدفاع المدني، وزارة الصحة 

  والحريق. المدنيالتأكد من وصول الفرق المتخصصة لإدارة الدفاع 

  منيم  أيالعاممين وعدم تخمف  جميعالتوجو إلى نقطة التجمع، لمتأكد من وجود

 داخل المبنى.

 مسؤوليات ميام مديري المدارس والإدارات بالوزارة: -6
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  اليروب.التأكد من أن جميع العاممين بالمبنى عمى دراية تامة بمداخل 

  التأكد من أن جميع الأبواب عمى مخارج الطوارئ والممرات المؤدية إلييا مفتوحة

 طيمة اليوم، وأن تكون سيمة الفتح لمخارج.

 من خمو مداخل اليروب من العائق وأن تكون واضحة تماما لمعاممين بالمبنى  التأكد

 أو المدرسة ومثبت عمييا الموحات الإرشادية الدالة عمييا،

 واجبات الحراس: -7

 .تأمين المبنى وحفظ النظام 

 .منع دخول أي أفراد غير المتخصصين داخل المبنى 

  عمميات الإخلاء  تنتييمنع خروج أحد من البوابة الرئيسية لمباني الوزارة إلى أن

 والسيطرة عمى الأزمة وانتياء الحالة الطارئة.

 رشاد  ىم لموقع الحريق.انتظار الفرق المتخصصة من رجال الدفاع المدني وا 

 أمثمة واقعية لبعض الأزمات المدرسية وطرق علاجيا:

 .حريق في المدرسة 

 .وفاة أحد الطمبة 

 .وفاة مفاجئة لممعمم 

 .تسمم غذائي بين الطمبة 

 كوارث من العوامل الجوية. وصواعق أ 
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 .حادث سقوط أتوبيس في حالة مدرسية 

 من الطلاب. انييار جزئي أو كمى لمبنى أو سور المدرسة عمى عدد 

 .مشاجرة بالأدوات الحادة بين الطمبة 

 .سقوط أحد الطمبة مغشياً عميو في ممعب المدرسة 

 .إصابة أحد الطمبة بنوبة صرع او ربو . 

  ل الطمبة.بمن ق المطمئن أحدالاعداء عمى 

 .رفض طمبة الفصل دخول أي معمم الفصل، وبعض حالات الشغب الداخمي 

 

 المدرسية:أمثمة لواقع الأزمات 

 سوف يتم عرض سبعة نماذج من الأزمات المدرسية عمى النحو التالي:

 الازمة الأولى:
يذكر أحد مديري المدارس بإحدى المناطق التعميمية أنو تعرض لأزمة في أثناء اليوم 

 الدراسي ويمكن تحديد ىذه الأزمة عمى النحو التالي:

 معمم يتسبب في إصابة عين طالب مسمى الأزمة: -1

يقول كان أحد المعممين يعمل عمى تثبيت لوحة خشبية في وصف الأزمة كما حدثت:  -2

جدار الصف وأحد الطلاب المتميزين المثالين بجواره ومع ضرب السمار انكسر ووقع في 
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عين الطالب، ومن شدة الضربة خرج الدم بغزارة، حول المعمم إسعاف الطالب، مع مدير 

تشفى، وعمل لو الإسعافات اللازمة وتبين إصابتو بشق في وتوجيا بو إلى المس المدرسة

حدقة العين وتأثر البصر، وتم استدعاء ولى أمر الطالب لدى مدير المدرسة وحاول المدير 

ابنو  ىوتدريجا حتى تم إخباره بالأمر قبل أن ير  ومثاليةأن يبدأ بالإشادة بابنو ومستواه 

الأمر وتم إحضار ابنو وتقبل الأمر، المصاب وحرص مدير المدرسة عمى تيدئو ولى 

استعداده لأى أمر يطمب، ولكن تقبل ولى الأمر وثقتو في  امبدئيوحضر المعمم معتذرا 

 الجميع ساعدت عمى إنياء الأزمة داخميا.

يقول كان أحد المعممين عمى تثبيت لوحة خشبية في جدار وصف الأزمة كما حدثت: -3

المثالين بجواره ومع ضرب المسمار انكسر ووقع في عين الصف وأحد الطلاب المتميزين 

الطالب، ومن شدة الضربة خرج الدم بغزارة، حاول المعمم إسعاف الطالب، مع مدير 

المدرسة توجيا بو إلى المستشفى، وعمل لو الإسعافات اللازمة وتبين إصابتو بشق في حدقة 

المدير أن  مدير المدرسة وحاولالعين وتأثر البصر، وتم استدعاء ولى أمر الطالب لدى 

وتدريجيا حتى تم إخباره بالأمر قبل أن يرى ابنو المصاب  ومثاليةيبدأ بالإشادة بابنو مستواه 

ابنو تقبل الأمر، وحضر المعمم  إحضاروحرص مدير المدرسة عمى تيدئو ولى الأمر وتم 

استعداده لأى أمر يطمب ، ولكن تقبل ولى الأمر وثقتو في الجميع ساعدت  امبدئيمعتذرا 

 عمى إنياء الأزمة داخميا.

 الإجراءات التي اتخذت لإنياء الأزمة أو التقميل من خطورتيا:-4
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 أ( إسعاف الطالب مباشرة ونقمو إلى المستشفى.

الإصابة في لو بيدء حتى لا يصدم خاصة وأن  الأمرب( استدعاء ولى الأمر وشرح 

 العين.

 ت( تم وعد ولى الأمر بمتابعة حالة ابنو ومراجعة المستشفى حتى يشفى بإذن الله.

 ث( تبنيو المعممين عموما إلى أخذ الحيطة والحذر عند أي عمل بالمدرسة.

 الأسباب والعوامل التي أدت إلى حدث الأزمة:-5

 أ( عدم أخذ الحيطة من قبل المعمم قبل الشروع في العمل.

 ب( فضول الطلاب وحب الاستطلاع وقربيم من المعممين أثناء العمل في مثل ىذه الأمور.

 الأزمة الثانية:
 أحد المديرين بمدرسة ابتدائية في منطقة أخرى واجو أزمة من نوع أخر وسنذكر تفاصيميا

 فيما يمي:

 مسمى الأزمة: سقوط أحد المعممين مغمى عميو داخل الفصل.-1

سقط المعمم أمام طلابو بين السبورة ومقدمة الفصل ممقيا عمى بطنو وصف الأزمة: -2

 ووجيو.

 وعمى إثر ذلك جرى أحد الطلاب مخبرا الإدارة بما حصل لممعمم.
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 الإجراءات التي اتخذت لإنياء الأزمة أو التقميل من خطورتيا:

ل وقاموا اتجو المدير ومن كان معو في الإدارة من المعممين والوكيل والمرشد إلى الفص

خراجو من الفصل إلى إحدى غرف المكاتب المجاورة، وتم عمل الإسعافات  بحمل المعمم وا 

الأولية، ثم الاتصال بالمستشفى القريبة من المدرسة عندما تبين أن الحالة خطرة لاسيما أنو 

مشابية، واتضح من خلاليا أنو تعرض لجمطة في  حالاتسابقة إلى  سنواتقد تعرض في 

وبعد ذلك حمل إلى المستشفى، ووضع في العناية المركزة حتى توفاه الله عز جل، الدماغ، 

بعد سقوطو في الفصل بثلاثة أيام تقريبا، كذلك تم عمل محضر بالواقعة في نفس اليوم 

دارة المدرسة ورفع  الإدارة العامة لمتربية التعميم بالمنطقة  إلىموثق من العميمين والطلاب وا 

 ليا المعمم. التعميمية التابع
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