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من اكثر البرامج   المسيلة/ تمثل برامج المنوعات والبرامج الاخبارية والبرامج السياسية وذاكرة الشرطة بإذاعة  4
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 مقدمة: 
إدارة الأزمات   العلوم    باهتماميحظى علم  الباحثين في مجال   بشكل عام   الاجتماعيةكبير من جانب 

خاص  الاتصالو  و بشكل  الإعلام ،  مجال  في  الآن  العالم  يعيشها  التي  التكنولوجية  الثورة  ضوء  على   ذلك 
الأحداثو   ، الاتصالاتو  تنقل  في  و   الأزمات و   التي  بشكل كبير  أي تساهم  من  وقوعها  فور  معالجتها  سرعة 

 هذا فضلا عن كثرة الأزمات التي تعاني منها دول العالم خاصة الناتجة عن الكوارث الطبيعية .،  مكان في العالم
 ومن بين الفروع الهامة في مجال إدارة الأزمات ما يتعلق بكيفية إدارتها على مستوى الجمهور الداخلي 

ووسائل  و  العام  يعرف  و   الإعلامالجمهور  ما  فإن  ،  الأزمة  باتصالاتهو  بهذا و   المؤثر  الاتصاللذلك  الفعال 
ملموسة عند إدارة و   الأخرى يؤدي حتما إلى نتائج ايجابية  الاتصال وسائل  و   الجمهور من خلال وسائل الإعلام 

 أي أزمة . 
ارتها كانت مع أزمة نذكر أن أول بداية للتفكير في إدو   لقد بات من الضروري العمل على إدارة الأزمة 

مفاجئة ينتج و   من هذا المنطلق أصبح ينظر للأزمة ليس فقط كحالة طارئة ، و 1962الصواريخ الكوبية عام  
ويكون ذلك من خلال تدخل ، التطويرو  إنما كفرصة للتغيير، القيمو  اللاإستقرار في النظمو  عنها أوضاع اللاتوازن 

عقلانية بطريقة  لتسييرها  لإو   الإنسان  و دارتهارشيدة  على ،  ظهرت  قد  العملية  لهذه  الفعلية  البداية  إن كانت 
 خصائصها . و   مستوى العلاقات الدولية فإن إدارة الأزمات أصبحت كذلك تعني المؤسسات بمختلف أنواعها

المفاجئة  عنصر  الأزمة  يرافق  الغالب  الوقت و   وفي  المعلوماتو   التهديدو   ضيق  دور ،  ندرة  يظهر  وهنا 
التسيير في المؤسسات  باعتباره  الاتصال النابض لعمليات   باتصال المرافق للأزمة    الاتصاليطلق على  و   القلب 
بل إن اتصال الأزمة هو اتصال المؤسسة ،  اتصال المؤسسةو   الذي يعد منطقة تقاطع بين إدارة الأزمة ، و الأزمة

 . بمراحل التحضير لمواجهة الأزمةو   الذي يتم تكييفه أثناء الأزمات . فهو بذلك مرتبط بوضع المؤسسة
ليست بمعزل هي الأخرى عن تلك المؤسسات  المؤسسات الإذاعية عامة وإذاعة المسيلة خاصة وبما أن 

إلى ذلك  يتعدى  بل  الأزمات  بإدارة  تعنى  تقأ  التي  الذي  الإنساني  للدور  نظرا  الحدود  خلال و بعد  من  به  م 
المواطنين من مختلف الأخطار سواء كانت طبيعية أم اصطناعية، في محاولة لإدارة وسلامة  على أمن  حرصها  

التي تهتم بدراسة الدراسات  اتصال الأزمة   واقع   مختلف هذه الأزمات قبل وأثناء وبعد حدوثها. ونظرا لنقص 
خاصة الأزمة   في إدارة الأزمات إذاعة المسيلة  فقد جاءت دراستنا هذه لتعالج كيفية مساهمة  سسات،  داخل المؤ 

 الاتصال وما هي الأهمية التي يحتلها    الحالية التي تمر بها الجزائر وخاصة والعالم عامة ألا وهي أزمة فيروس كورونا 
 صول وخاتمة . ثلاثة فو  في ذلك، والتي عالجناها وفق خطة قسمناها إلى مقدمة



 مقدمة 

 ~ ب‌‌ ~

الإشكالية بصياغة  للدراسة من خلال  المنهجي  الأول خصص للإطار  ما و   فالفصل  التساؤلات كل 
 أسباب اختيار الموضوع، المنهج والأداة و   أهداف و   من أهمية تعلق بالجوانب المنهجية المتبعة في البحث العلمي

الدراسات السابقة أو المشابهة لموضوع أو أسلوب نوع العينة المستخدمة ثم ضبط مصطلحات البحث أخيرا  و 
 دراستنا ومدى الاستفادة منها. 

فتمثل الثاني  الفصل  مبحث أما  على  احتوى  الذي  للدراسة  النظري  الإطار  الأول ينفي  في  تكلمنا   :
أنواعها، مراحلها، أسبابها)مفهومها،  الأزمة   تناولنا  المفاهيم المشابهة،  ا، مقوماتها، إدارة الأزمة )مفهومه( كما 

 مراحلها، معوقاتهاـ أساليب واستراتيجيات إدارتها، إدارة الإعلام في المرحل المختلفة من الأزمة(
الثاني أما تناولنا فيه  فحاولنا من خلاله بعض الإضاحة عن   المبحث  اتصال الأزمة داخل المؤسسة، 

( ثم تناولنا بعدها دور اهداف اتصال الازمة، اتصال الازمة  اهمية ، دوافع الاهتمام باتصال الازمة اتصال الأزمة )
وظائف الإتصال في  ،  زمة عند التخطيط لإدارة الأزمةأهمية إتصالات الأ)  اتصالات الأزمات في إدارة الأزمات 
 ( إستراتيجية الإتصال المستخدمة في إدارة الأزمة  ،  كل مرحلة من مراحل إدارة الأزمة  

ذلك من خلال دراسة تطبيقية عن و   خير من الدراسة فتمثل في الإطار التطبيقيالأ و   أما الفصل الثالث
المؤسسة   داخل  الأزمة  اتصال  واقع  في  المتمثل  الدراسة  فيروس كورونا –موضوع  مع  المسيلة  إذاعة  تعاطي 

على  ،  -نموذجا الدراسة  هذه  في  اعتمد  الاستبيان  حيث  منه  استمارة  البيانات  باستخلاص  وعرضها وقمنا 
تهاء إلى نتائج في ظل التساؤلات المطروحة ومقارنتها بنتائج الدراسات السابقة أو ن، ثم الاوتحليلها وتفسيرها

 المشابهة، مع تقديم لبعض أهم التوصيات وخاتمة مستخلصة ومستنتجة لأهم نتائج ما توصلت إليه الدراسة. 
اتصال  بعض عن قليلة ولو مفيدة علمية فةإضا تقديم  في تساهم أن  نرجو الدراسة هذه نقدم إذ ونحن

 ذلك في ومسترشدة معتمدة وأشمل، أعمق أخرى لدراسات بداية  تكون  أن  نرجو كما ،الأزمة داخل المؤسسة
 لدقيقة ا  ونتائجه العلمي البحث على
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 الإشكالية  -1
الـتي  و   هامـة قـد تهـدد كيا ـاو   التي تكون عبارة عن حالـة حرجـة، و قد تتعرض الدولة أو المنظمة لأزمة ما    

هـــذا مـــا يســـتدعي تـــوفر إرادة  و   تتنـــوع في توجهاتهـــاو   يـــزداد عـــددهاالـــتي  كـــن أن  و   تظهـــر أحيـــانا بشـــكل مفـــاج 
 جهودا منظمة لمواجهتها .و  حقيقية
ــيرة   ــات كثـ ــددةو   إن مجـــالات الأزمـ ــات  و   متعـ ــول إن الأزمـ ــن القـ ــل  كـ ــنيفها بـ ــرها أو تصـ ــتطيع حصـ لا نسـ

و كـــوارث بشـــرية أو  المرتبطـــة بالإنتـــاتي قـــد  م عـــن فشـــل مفـــاج  أو عـــوارض أجنبيـــة أو إهمـــال  ر ـــي أو وباء أ
أو خطـة جديـدة    كاسـتراتيجيةأحيانا سـرية  و   كما أن بعض الأزمات تحدث نتيجة تسرب معلومات هامة،  طبيعية

 أو مشروع جديد إلى خارتي المنظمة فيحدث عكس ما هو مخطط له .
وإن إدارة الأزمــــات لهــــا أســــس عامــــة يجــــب أن تــــترجم إلى خطــــة جــــاهزة للتطبيــــق في أي طــــار  تعتمــــد    
ــام  و ،  عــــال طيلــــة فــــترة معالجــــة الأزمــــةعــــدم الانفو   الهــــدوءو   لأســــاليب العلميــــةاالعمــــل الجمــــاعي و رعة و الســــ الاهتمــ

عـن البيروقراطيـة،    والابتعاد،  الإبداعات وبث روح الحماس بين العاملينو  تشجيع المبادراتو  بالعلاقات الإنسانية
وتقسـيم  ،  أيضا تقييم دروس الأزمـة لضـمان عـدم تكرارهـا، و عدم السماح بتوسعهاو  أولا بتطويق الأزمة الاهتمامو 

  المعـدات الآليـاتو   عدد الأجهزةو   كذلك تحديد المستلزمات المادية، و العمل على مراحل متسلسلة لمواجهة الأزمة
 سب متطلبات الأزمة.و  بالحد الكافي  الاتصالوسائل و 

جعـــل المعلومـــات الـــتي تريـــد إرســـالها    الأساســـية في أوقـــات الأزمـــات أه كـــان نوعهـــا  الاتصـــالوان مهمـــة    
ــة ــد  و   معروفـ ــاعلا، ويعتمـ ــدث تفـ ــه حـــع تحـ ــل إليـ ــدى المرسـ ــة لـ ــالمفهومـ ــوز  الاتصـ ــتخدام الرمـ ــى اسـ ــة علـ ،  في الأزمـ

خـــبرات يتفاعـــل بمقتضـــاها مختلـــف العناصـــر المعنيـــة،  يـــث  و   معلومـــات،  غيرهـــا لنقـــل أفكـــارو   الصـــورو   الكلمـــاتو 
 يــث تتوافــق مضــامين الرســالة  ،  فاعــل بمقتضــاها مختلــف العناصــر المعنيــةيتو   تتوافــق مضــامين الرســالة عنــد المرســل

يسـتخدمها في تجـاوز الأزمـة  قـل الخسـائر الممكنـة وكـذلك توجيـه  و   المتلقـي بمـا يحقـق فهـم المعلومـاتو  عند المرسل
،  الــذي يبــدو ضــرورهو   رســائل إعلاميــة ذات صــلة بالأزمــات لكــل فئــة مــن فئــات اتتمــع ضــرورة لكســب تعــاو م

لـذا يسـتوجب إقامـة علاقـة طيبـة معهـم تقـوم  ،  الإعلاميون هم أهـم الشـركاء نظـرا لقـدرة  ثـيرهم علـى الـرأي العـامو 
 معهم . تنظيم لقاءات دوريةو   إعطائهم معلومات محددةو   على الثقة المتبادلة

ــة  وتعتــــبر     ــا علــــى ضــــمان وتطبيــــق مبــــاد   المؤسســــات الإذاعيــ ــاز الــــذي يســــعى دائمــ ــن  ذلــــك الجهــ الأمــ
حيــث تســهر بالتنســيق مــع  ،  وقــائيو   والاســتقرار للأفــراد واتتمعــات وكــل مــا مــن شــ نه أن يــوفر كــل مــا هــو  مــن
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و كـوارث طبيعيـة مــن  مختلـف المؤسسـات والهيئـات علـى ضـمان النقـاب السـابقة قبــل وأثنـاء وبعـد نشـوب أزمـات أ
 والوقائية .ة الإعلامية يفاستراتيجيات تعدها وتقوم بها من خلال  ديتها للوظ خلال دراسات و 

تعـــاطي إذاعـــة  –داخـــل المؤسســـة  ومـــن خـــلال كـــل مـــا ســـبق جـــاءت دراســـتنا هـــذه لتبـــين اتصـــال الأزمـــة    
 نطرح التساؤل الآم :  -المسيلة مع جائحة كورونا نموذجا
 ؟مؤسسة إذاعة المسيلةفيم يبرز دور اتصال الأزمة في 

 التساؤلات الفرعية الآتية:وينبثق عن هذا التساؤل الرئيسي  
 ؟ أزمة فيروس كورونا  عن الدقيقة المعلومات المواطن تمليك في اتصال الأزمة بإذاعة المسيلة دور  هو ما 1-
أزمـة فـيروس   حـل  في الإذاعيـة للـبرامج المسـتقبلية الخطـط بوضـع  الاهتمـام فيإدارة إذاعـة المسـيلة   دور هـو  مـا 2-
 ؟ كورونا
 .          ؟ أزمة فيروس كورونا تجاه اتصال الأزمة بإذاعة المسيلة أحدثه الذي التطور هو ما 3-

 الأهمية:  -2
وتتمثـــل أهميـــة دراســـتنا مـــن    ،تتوقـــف أهميـــة البحـــث علـــى أهميـــة الظـــاهرة المدروســـة وعلـــى قيمتهـــا العلميـــة  

لى اثارة  ، ممـا يفـتح اتـال إالتفصـيلبشيء مـن  المؤسسة    اتصال الأزمة داخللقاء الضوء على  إالجانب العلمي في 
 ويفرز أسئلة ومشكلات  كن دراستها ومناقشتها .  ، فاق جديدة للبحث

 : الآم في البحث أهمية تنبع و   
 . الأزمات إدارة في العلمية الأساليب تطوير في اتصال الأزمة إسهام في البحث أهمية تنبع - 
 إلى الحاجـة تخفـيض أجـل  مـن الأزمـة أثنـاء حرجة تكون  التي الأعلام ووسائل المنظمة بين العلاقة تنظيم أهمية- 

 .واسعة إعلامية تغطية
 .البداية منذ  واستثنائية وسريعة صحيحة وباستجابة للأزمة الإنساني والبعد  المعلومام بالجانب الاهتمام-
 وبعـد  وأثنـاء قبـل "مناسـبا "سـلوكا  يسـتدعي الـذي الأمـر المختلفـة، الأزمـة مراحـل خـلال  وتـؤثر الإدارة تتـ ثر-

 .الأزمات
 تخلف أزمات حدوث بعد  سيما لا، الثقة واستعادة ومصداقيتها المنظمة لسمعة وبسرعة الاعتبار عادةإ أهمية -

 .الضحاه لدى بالسيطرة الإحساس وإعادة السلبي الشعور تقليل أجل من، ضحاه
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 الأهداف:  -3
 :إلى البحث يهدف

 ."وسايكلوجيا "إعلاميا وأدارتها الأزمة استجابة استراتيجية تقديم -
 . بها التزام مدى وقياس الأزمات لإدارة اتصال الأزمة داخل المؤسسة على التعرف- 
 . ومعالجاتها الأزمات لإدارة واستراتيجية واضحة لأهداف الوصول-
 . ومعالجتها الأزمة لإدارة استراتيجية مرتكزات أهم وضع -
 الأزمات لإدارة إذاعية وخطط واضحة برؤية الخروتي-

 . الأزماتالتعاطي مع   فيتلعبه البرامج الإذاعية   الذي المهم الدور عكس- 
 أسباب اختيار الموضوع:  -4

 أسباب ذاتية : -أ
  هذا  الموضوع الميل في تناولو   الرغبة .1
 . الاتصالتخدم البحث في علوم الإعلام و وظواهر جديدة   المكتبة بمواضيع   ث  لإثراءالسعي  .2
 أسباب موضوعية :   -ب
 زمة فيروس كورونا وما خلفه من نتـائج كارثيـة سـواء مـن الجانـب البشـري  حداثة الموضوع خاصة فيما تعلق  .3

 .أو الاقتصادي 
 .المؤسسة خاصة منها المؤسسات الإذاعية  اتصال الأزمة داخلقلة الدراسات في الجزائر التي تناولت  .4
 منهج البحث وأدواته :و  نوع  -5
  نوع البحث : -1  -5

أو موقــف معــين تغلــب    تقــويم خصــائص مجموعــة معينــةو   تحليــلو   تســتهدف الدراســات الوصــفية تصــوير  
أو مجموعــة مــن النــاس أو    ة المتعلقــة بطبيعــة ظــاهرة أو موقــفأو هــو دراســة الحقــائق الراهنــ،  عليــه صــفة التحديــد 
دون الـــدخول إلى أســـبابها أو  ،  دقيقــة عنهـــاو   افيـــةوذلـــك بهــدف الوصـــول إلى معلومـــات ك،  مجموعــة مـــن الأوضـــاع

مــدى ارتباطهــا بظــاهرة أو مجموعــة  ، و كمــا قــد تســتهدف تكريــر عــدد مــرات حــدوث ظــاهرة معينــة  ،الــتحكم فيهــا
التحليــل بشــكل علمــي  و   ة مــن طــرق التفســيركمــا أنــه طريقــ،(  131ص  ،2003،  ) حســينأخــرى مــن الظــواهر  

ذلـك عـن طريـق  و   ،(18ص  2008ة اجتماعية مـا )دليـو،منظم من أجل الوصول إلى أهداف محددة إزاء مشكل
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اخضـاعها للدراسـة  و   تحليلهـاو   صـنيفهاتو   وصف الظاهرة المدرسة وتصويرها كميـا عـن طريـق  يـع معلومـات مقننـة
 (55ص،2008  ،.)مصباحالدقيقة
معرفـة اتصـال الأزمـة داخـل المؤسســة  حيـث يعتـبر هـذا النـوع هـو الأنسـب لموضـوع الدراسـة الـتي تهـدف إلى   

تعاطي إذاعة المسـيلة لفـيروس كـورونا باعتبـاره هـذا الأخـير  ثـل أزمـة علـى    والتعرف على  ،ودوره في إدارة الأزمات
 المستوى العالمي والمستوى الوطني خاصة نظرا لخطورته ونتائجه الكارثية التي حلت بالبلاد.

 : بحثمنهج ال -2  -5
 والوصول وتفسيرها وتحليلها الظاهرة علي الوقوف للباحث يتيح باعتبار الوصفي المنهج اختيار تم  وقد   

  يتضـمن هـذا المـنهج  ـع البيـانات مباشـرة مـن مجتمـع أو عينـة الدراسـةو   كمـا،  دلالاتهـا واسـتخلاص الحقـائق لىإ
 (139ص،2007 ،)الضامنالتفسير للنتائج. و   التحليلو  يتطلب خبرة في التخطيطو 

و اســــتخدمت هــــذه الدراســــة أســــلوب تحليــــل المضــــمون لمســــح العناصــــر التفاعليــــة في مواقــــع الصــــحف الرهضــــية  
الـتي توفرهـا  بهـدف معرفـة إلى أي مـدى تسـتفيد هـذه المواقـع مـن العناصـر التفاعليـة  ،الجزائرية على شبكة الأنترنت

 و قياس ذلك رقميا.  ،الشبكة العنكبوتية
   :عينتهو  مجتمع البحث  -6
  البحث:مجتمع  -1  -6

   العاملين بالمؤسسات الإذاعية بولاية المسيلة.يشمل مجتمع الدراسة  يع  
  :البحث  عينة  -6-2
هـــي مـــن العينـــات غـــير الاحتماليـــة الـــتي تخضـــع للاختيـــار الشخصـــي دون  و   العينـــة القصـــديةاختــار الباحـــث    

بالتــاف فــإن التحيــز في اختيــار العينــة يكــون مطلــوبا في  و   وجــود نظــرهت أو علاقــات رهضــية تحكــم هــذا الاختيــار
و ذلـك تبعـا لمـا  ،بطريقـة عمديـة  اطار ارتباطه  هداف الدراسـة ففـي القصـدية يـتم اختيـار المفـردات أو الوحـدات  

تخـــــــدم أهـــــــداف  و   يـــــــراه الباحـــــــث مـــــــن تـــــــات أو صـــــــفات أو خصـــــــائص تتـــــــوفر لهـــــــذه المفـــــــردات أو الوحـــــــدات
 ( 33ص   .2018،2019  ،البحث.)بوحيلة

 .      فردا 60العاملين بإذاعة المسيلة والبالغ عددهم و قد تمثلت عينة الدراسة في   
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 أدوات جمع البيانات: -7
 الاستبيان: استمارة
  أو  معلومـــات  علـــى  بقصـــد الحصـــول  تعـــد   والـــتي  المكتوبـــة  الأســـئلة  مـــن  مجموعـــة"  أنـــه  علـــى  الاســـتبيان   يعـــرف 
   ثـي  بموضـوع  المتعلقـة  المعلومـات  لجمع   وسيلة"  هو  أو".  موقف معين  أو  ظاهرة  حول  المبحوثين  أراء  على التعرف
  محـددة  أسـئلة  هـو مجموعـة  فالاسـتبيان ".  الأفـراد  مـن  ممثلـة  عينة  قبل  من  تعبئتها  يتم  استمارة  طريق إعداد عن معين

 نصـار وأبو )عبيدات  المعلومات  إلى  الوصول  تكفل  وبصورة  الموضوع،  حيث  من  البعض  ببعضها  مرتبطة  الإجابة
 (66 ص،  1997 ومبيضين،

 محاور فيها مع البيانات الشخصية   أربعةتتكون الاستمارة من 
 البيانات الشخصية  المحور الأول:-
  كورونا  عن أزمة فيروس الدقيقة المعلومات المواطن تمليك في اتصال الأزمة بإذاعة المسيلة دور  المحور الثاني:-

أزمـة   حـل  في الإذاعيـة للـبرامج المسـتقبلية الخطـط بوضـع  الاهتمـام فيإدارة إذاعـة المسـيلة   دورالثالووث:    المحووور
 فيروس كورونا

 .أزمة فيروس كورونا تجاه اتصال الأزمة بإذاعة المسيلة أحدثه الذي التطور :  الرابعالمحور  
   السابقة:الدراسات    -8

 الأولى:الدراسة  
في الأزمـــات بالتطبيـــق علـــى المستشـــفيات    الاتصـــالرفعـــت رضـــوان عـــن مهـــارات  و   عليـــوةدراســـة  الســـيد    

 : والتي قدم فيها الباحث ما يلي :  1994
ــ ــة بتحليـــل  ة :مشـــكلة الدراسـ ــةو   قامـــت الدراسـ ــفيات عينـــة الدراسـ ــة  و   عـــرض أـــس أزمـــات واجهـــت مستشـ كيفيـ

ــا ــاو   مواجهتهـ ــا ونظـــم الاتصــــال المســـتخدمة في إدارتهـ ــذا مهــــارات  و   معالجتهـ ــالكـ ــائل الاتصــــال  و   الاتصـ ــة وسـ فعاليـ
 ومعوقاتها .

 فرضيات الدراسة : تضمنت الدراسة الفرضيات التالية :
 المستشفيات تنظيم فني اجتماعي معقد  تلف نمط الإدارة به عن غيره من المنظمات. - 1
 تصال ومهاراته، ومقدارارتباب نجاح أو فشل إدارة المستشفيات في مواجهة أزماتها بمدى توفر نظم الا  -2

 التحيز
 ارتباب مستوى الإدارة في بعض المستشفيات بمدى توفر المدير المحترف المهني في ممارسة أعمال الإدارة بها.  -3
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  التطبيقـات العمليـة لأزمـات  عـن بعـضتحليـل المعلومـات المتـوفرة  و  يقـوم علـى الدراسـة المكتبيـة أسلوب الدراسووة :
 المستشفيات المصرية.حقيقية في بعض 

 أهم النتائج :
 المتعددة أدى إلى وقوع بعض الأزمات .   الاتصالعدم توفر مهارات  -
 رجع الصدى ... الخ .  على عدد من المعوقات أهمها خيرة القائم بالاتصال  الاتصالتتوقف فعالية وسائل  -

تــــوفر المعلومــــات بالســــرعة  الأخــــير أوصــــت الدراســــة  هميــــة بنــــاء شــــبكة مــــن الاتصــــالات الفعالــــة الــــتي    وفي 
 يجب أن تعتمد إدارة أي أزمة على المواجهة السريعة والصحيحة مما يتطلب توافر مهارات الاتصال و  ،المطلوبة

 الدراسة الثانية:
بـين العـاملين أثنـاء الأزمـة، دراسـة حالـة    الاتصـالعـن نظـم    saunders marthaدراسة مـار  سـوندرز   

 :.. والتي قدم فيها الباحث ما يليعلى طياري شركة الخطوب الشرقية  
بــين العمــال للبحــث عــن معلومــات الأزمــة يتجســد في    الاتصــالأثنــاء الأزمــة يظهــر نــوع مــن    مشووكلة الدراسووة :

  الاتصـــالاتفكيـــف تتعامـــل شـــركة الطـــيران مـــع حاجـــة العمـــال لهـــذا النـــوع مـــن  ،  اتصـــال خـــاص داخـــل المؤسســـة
 الداخلية ؟.

اســتخدمت الباحثــة اســتمارة اســتبيان علــى  اعتمــدت الدراســة علــى المــنهج الوصــفي وقــد    الإجووراءات المنهةيووة :
 مهندسو  مساعد طيارو  طيار من الشركة محل الدراسة موزعة ما بين قائد   120عينة عشوائية مكونة من 

 توصلت إلى النتائج التالية :، و من خلال إدارة العمليات الجوية الاستبيان وتم إرسال ،  طيار
 أهم نتائج الدراسة :

  في إدراكهم القوي لوجود أزمة تواجه الشركة .  إن طياري الشركة مشتركين -
 نسبيا .  إن أفراد العينة يبحثون عن معلومات عن الأزمة من مختلف المصادر خاصة الموثوق فيها -
إعـــلانات    إن أفــراد العينــة لا يثقــون فيمــا تنشــره وســائل الإعـــلام لأ ــم يعتقــدون أن تلــك الأخبــار مــا هــي إلا  -

 مدفوعة الأجر من الشركة . 
 بين الأفراد يكون نشط للغاية عند الأزمة . الاتصالإن   -

عهــا خــلال الأزمــة  و خلصــت الدراســة في الأخــير إلى وضــع مجموعــة مــن التوصــيات تتمثــل  ن المعلومــات الــتي  
 ذلك بإمدادهم بالآم:و    هور العاملينو   بين الشركة  الاتصال كن أن تخدم نظم  

 إرسال رسائل من الإدارة العليا إلى العاملين . -
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 الت كيد على ضمان الوظيفة .   -
 برجع الصدى من الجمهور الداخلي إلى الإدارة العليا .  الاهتمام -

ومــــا  كــــن ملاحظتــــه علــــى هــــاتين الدراســــتين هــــو تركيزهمــــا علــــى الاتصــــالات الداخليــــة في المؤسســــة أثنــــاء  
قـــد توصـــلتا إلى أن الاتصـــالات وقـــت الأزمـــة هـــي اتصـــالات عفويـــة تلقائيـــة، إلى جانـــب عـــدم تـــوافر  و   الأزمـــات،

مهارات اتصالية مما يؤثر بالسلب على المؤسسة ويعيق اتصالاتها الداخلية . فنظرة هاتين الدراسـتين إلى الاتصـال  
راسـتنا علـى البحـث في الاتصـال مـن  الداخلي فحـين تقـوم د  الاتصافنظرة أحادية البعد التركيز هما على الجانب 

 اعتباره وظيفة إدارية مساعدة لإدارة الأزمة ككل .و  -الداخلي والخارجي  -المؤسسام   للاتصالزاوية شمولية 
 الثالثة:الدراسة  
  11دراســـة مســـحية علـــى أزمـــة    حـــول " دور الصـــحافة المصـــرية في إدارة الأزمـــات "  عـــادل صـــادقدراســـة   

 وتداعياتها . والتي قدم فيها الباحث ما يلي :  2001سبتمبر 
ذلـك مـن خــلال  و   تسـعى هـذه الدراسـة إلى معرفـة الــدور الـذي تقـوم بـه الصـحافة المصــرية في إدارة الأزمـات 
 لأهم الأزمات التي شهدها العالم في بداية الألفية الثانية .  تناولها

ماهية الدور الذي تقـوم بـه الصـحافة المصـرية في إدارة  تتجسد مشكلة الدراسة في البحث عن   مشكلة الدراسة:
العوامـل الـتي  ، و قوتـه،  نوعـه،  حجمـه،  طبيعة هذا الدور،  2001سبتمبر    11ذلك بالتطبيق على أزمة  و  الأزمات

 تعوق الصحافة عن ممارسة دورها في إدارة الأزمات .
 اشتملت الدراسة على الفرضيات التالية :فرضيات الدراسة : 

وهــي    2011ســبتمبر    11جوانــب أزمــة    تنــاولو   التــوازن في عــرضو   الإدارة الصــحفية للأزمــة الــترابطحققــت    -
 النتائج.و  الأسباب، الحلول

:  همـاو   مـرت بهمـا الأزمـةجهودهـا علـى مـرحلتين    2011سـبتمبر    11ركزت الصحافة المصرية في إدارتها لأزمة   -
  إلى إعــادة التــوازن   الاحتــواءالمواجهــة أو    مــن،  انفجــار الأزمــةمرحلــة مــا بعــد  ، و مرحلــة انفجــار الأزمــة " الصــدمة  

 استثمار الأزمة .و 
لــدى  هــور    شمولهــا في الصــحف ومــدى أفضــليتهاو   توجــد علاقــة إرتباطيــة طرديــة بــين عمــق التغطيــة الصــحفية  -

 النخبة من حيث تناولها لجوانب الأزمة.
كمصـــــدر    عليهـــــا  الاعتمـــــاد، و الصـــــحف المصـــــرية  توجـــــد علاقـــــة إرتباطيـــــة طرديـــــة بـــــين ثقـــــة  هـــــور النخبـــــة في  -

 للمعلومات خلال الأزمة.
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ــرية  - ــحافة المصــ ــة إحصــــائية بــــين الصــ ــد فــــروق ذات دلالــ ــ ثيرات،  توجــ ــ ن التــ ــرى بشــ ــادر الأخــ ــة  والمصــ ،  )المعرفيــ
 السلوكية ( المترتبة على اعتماد الجمهور عليها أثناء الأزمة.، الوجدانية

علـى  ،  النخبة مـن ناحيـة أخـرى  قوي بين أجندة الصحافة المصرية من ناحية أجندة  هور يوجد ارتباب ايجابي -
 الحلول المطروحة لمواجهتها (.،  نتائج الأزمة،  مستوى ) أسباب الأزمة
اســتعان الباحــث  ســلوب تحليــل  و   المــنهج المقــارن و   اعتمــدت الدراســة علــى مــنهج المســح  المنوواهج المسووتخدمة :
 ارة .  المضمون للصحف المخت

 الميدانية للموضوع إلى ما يلي:و   انتهت الدراسة في ضوء التغطية النظرية نتائج الدراسة :
ــائل الإعــــلام مــــن العوامــــل الوســــطية الــــتي تــــؤدي دورا مهمــــا في اكتســــاب المعلومــــات عــــن  - ــات    تعــــد وســ الأزمــ
 الأحداث الطارئة . و 
 الإعلام الأخرى.  النخبة المصرية الصحف أولوية في تلبية الحاجات المعرفية بالنظر لغيرها من وسائل توف -
 الأزمة.  الفكرية التي تتبناها اتجاهو   يرتبط دور الصحف في معالجة الأزمات بالتوجيهات السياسية -

 الدراسة الرابعة:
 الأمنيـة والأجهزة الإعلام وسائل  بين التنسيق فعالية : بعنوان  دراسة،  الشيخ عبدالله الباقي عبد  دراسة  

 م 2010 الأمني الإعلام في الماجستير درجة لنيل إعلام كلية،  الوطني الرباب جامعة ( الأزمات إدارة في
 ومكاتـب  الإعلاميـة المؤسسـات بـين المسـتمر والتعـارف للتنسـيق مشـترة أرضـية أيجـارهـدفت الدراسـة إلى   
،  لأخـرى الأمنيـة الأزمـات في والتعـاون  التنسـيق عـدم سـلبيات بـرازإو   والعسـكرية الأمنيـة بالأجهـزة الأمـني لإمـلاء

 الإعلاميـة  الأجهـزة بـين والتعـاون  والتنسـيق الـربط في والاتصـال  العامـة العلاقـات دور علـى  ت كيـد بالإضافة إلى ال
 المستمر الجمهور وبين بينها فيما

 . الأزمات إدارة في الأمنية  والأجهزة الإعلام وسائل بين التنسيق فعالية في الدراسة أهمية تنبع  
 مـن الأحـداث ووصـف وتحليـل عـرض  تم  خلالـه مـن والذي التحليلي الوصفي المنهج على الباحث أعتمد  
 الأمنيـة والأجهـزة الأعلام وسائل في التنسيق ضعفوقد توصلت الدراسة إلى نتيجة مفادها      المختلفة جوانبها

 لإدارة فعالـة مركزيـة غرفـة  وجـود لعـدم نسـبة الأزمـات بإدارة الاهتمـام علـى الدراسـة أوصـتو   الأزمـات إدارة في
 . الحقائق على  مبنية حقيقية لمعلومات وفقا   القرارات لاتخاذ الأزمات
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 السابقة:موقع الدراسة من الدراسات  
 من حيث نوع الدراسة : -
 حيث أن معظم الدراسات السابقة دراسات وصفية.، الدراسات الوصفيةتقع هذه الدراسة ضمن   
 المستخدم:من حيث المنهج  -
 . يتشابه مع عدد من الدراسات السابقةو   الوصفياستخدمنا في هذه الدراسة المنهج    
 المستخدمة:من حيث الأدوات   -
 الدراسات السابقة. وهو ما تشابه مع    ،الاستمارة )الاستبيان(ذه الدراسة أداة  استخدمت ه   
 من حيث مجتمع الدراسة: -
تتمحور حول     المسيلة نموذجا( دراستنا  )إذاعة  المؤسسة  داخل  الأزمة  الدراسات   اتصال  بينما كانت 
حول "دور الصحافة المصرية التي تمحورت    عادل صادقفيما عدا دراسة    ،المؤسسات أخرى غير الإذاعةحول  

 كتوبةالمصحافة  الدراسة هو الوكان مجتمع    " في إدارة الأزمات
 أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة :

اتصـال الأزمـة  استفادت هذه الدراسة من الدراسـات السـابقة في عـدة مجـالات منهـا التعـرف علـى أهميـة    
خطواتــه واســتراتيجياته في التعــاطي مــع الأزمــات خاصــة    وأدواتــه وكيفيــة اســتخدامه والتعــرف علــىداخــل المؤسســة  

كمــا ســاعدتنا الدراســات  ،  دمة في التعــرف علــى هــذه الأدواتوكــذا أهــم المنــاهج المســتخ  ،في المؤسسـات الإذاعيــة
 بالإضافة إلى مقارنة نتائج الدراسة بالدراسات السابقة.، غة الخطة المتبعة في هذا البحثالسابقة في صيا

 
 
 
 
 



 

 

 

 

 الفصل الثان 

 الإطار النظري للدراسة 
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 الأزمة وإدارة الأزمة المبحث الأول:  
  الأزمة.ماهية  المطلب الأول:   

 : الأزمةمفهوم    -1
 إزالة تطورات عدة في الزمن، حع اقترب من فقدانه لمعناه وبالتاف من الضروري    الأزمة عرف مصطلح  

يتغير موقعه في المحتوى، وفي الجانب الذي يهمنا وهو الادارة   لأنهاي غموض حول هذا المصطلح وهذا نظرا  
تحاول ايجاد تعريف يلم بكل الأزمات التي قد تطرا على المؤسسات دون الخروتي من الموضوع لذلك يعد الأمر 
تعد حدث مفاج   فالأزمة  بعد حول ذلك  الميدان مستمر  المختصين في  ان تجادل  ما حيث  نوعا  متشعب 

اكثر منها نفسية و   ع وفي وقت المناسبة للمواجهة متسببا في حدوث خسائر مادية أو بشريةيحدث بشكل سري
بالإضافة إلى تهديد الأهداف الأولية للمؤسسة مما يؤدي إلى خلق مشكلات جديدة قد تكون المؤسسة لا 

 تمتلك القدرة الكافية لمواجهتها في ظل الخبرة والامكانات المتاحة. 
بيسي في كتابه ماهية الأزمات الادارية وخصائصها قال :الازمة تعني تهديدات او وكما عرفها عامر الك

مصادر خطر تواجه حياة الانسان وممتلكاته ومقومات بيئته ونقطة في اوضاع غير مستقرة تؤدي إلى نتائج غير 
، عامر الكبيسي)  مرغوبة اذا كان الأطراف المعنية بالأزمة غير مستعدة او قادرة على احتوائها درء أخطارها.

 ( 34، ص  2003
تعد خلل يؤثر  ثيرا شديدا على المنشاة وهذا يعني أن الأزمة في جوهرها تهديد مباشر الافتراضات 

  وصريح لبقاء المنشاة واستمرارها.  الرئيسية التي تقوم عليها المنشاة وهذا يعني ان ازمة في جوهرها تهديد مباشر
 ( 03، ص  1993،  محمد رشاد الحملاوي)

اليقظة داخل  الفاعلين تتطلب  العلاقات بين  انشقاقات عنيفة في  ا ا  يعرفها كريستوف ديفور على 
 Christophe, Roux)   التردد من ناحية سيرورة الاحداث ونتائج اتخاذ القرارات.و   مناخ شديد التقلب

Dufourt, 2010, P229 ) 
لأ   متوقع  غير  أو  تهديدا خطرا  با ا:  ايضا  الازمة  ومعتقداتوتعرف  وقيم  الأفراد    هداف  وممتلكات 

 والمنظمات والدول والتي تحد من عملية اتخاذ القرار . 
 المفاهيم المشابهة للأزمة:   -2

المفاهيم ذات الارتباب  العديد من  تتداخل  العلوم الاجتماعية  يعاني مفهوم الأزمة مثل سائر مفاهيم 
بين مختلف المفاهيم الأخرى القريبة منه وهذا الاختلاب يعود إلى تداخل و   القوي لذلك  يز مختلف الباحثين بينه
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الخلاف، الحادث الطار ......وهذا نظرا ،  النزاع،  بعض المفاهيم على غرار مفهوم :الكارثة المشكلة، الصراع
لط بين للتقارب الكبير الشديد حيث تشترك  يعهما في صفة أساسية وهي الحاجة إلى المواجهة كما يؤدي الخ

 (9، ص  2013،  محمود جاد الله)   المفاهيم المشابهة لها إلى سوء التخطيط لواجهتها .و   الأزمة 
فيها   : المشكلة  -2-1 المرغوب  الغير  الطي يسبب حالة ما من الحالات  الرئيسي  الباعث  تحتاتي و   تعبر عن 

السيد )  لكنها ليست أزمة بذاتها .   قد تؤدي إلى نشوء الأزمة و   ى جهد منظم للتعامل معها وحلها -عادة إل 
 (13،  12  ، ص 2000،  عليوة

البعض كليا او جزئياالصراع  -2-2 الانتهاء و   : يعبر عن تصادم إرادات وقوى معينة بهدف تحطيم بعضها 
 التحكم في إدارة الخصم . و   بالسيطرة

 فاروق ) نشوء الأزمة.   أزمة بذاته لكنه يؤدي إلىيعبر عن تعارض في الحقوق القانونية وهو ليس : النزاع-2-3
 ( 08ص  ، 1993 ،حلمي

انقضى أمره فورا إتمامه وقد تنجم عنه أزمة لكنها لا تمثله و   شيء مفاج  تم بشكل سريع   الحادث:  -2-4
 إنما تكون فقط إحدى نتائجه.و   فعلا

نتائج تتعلق بعملية و   ذو اثر حاد أو تدميري مما ينتج عنه تغيرات،  غير المفاج : يقصد بها التالكارثة  -2-5
 التوازن والكارثة في مجملها تعد سببا لازمة. 

يعتبر الخلاف  -2-6 المعارضة   :  عن  المفهوم  أو في و   التضادو   هذا  الظروف  الشكل  في  سواء  التطابق  عدم 
لكنه لا يعبر عنها تماما فالخلاف إذن لا  ثل في حد ذاته و   المضمون وهو ما قد يكون أحد مظاهر الأزمة

 لكنه يعبر عنها أو يكون أعلى على نشؤها. و   الأزمة 
نستخلص من مفهوم الأزمة وتعريفاتها المختلفة وأيضا توضيح المفاهيم المشابهة لها المرتبطة بها مجموعة 

 الخصائص التي تتميز بها الأزمة عن غيرها من الظواهر الأخرى والتي تتمثل فيما يلي : و   من السمات
مفاجئ   - الأمر   اللازمة حدث  توقعها  فجائية حيث يصعب  بصورة  تقع  الحدث كو ا  بسرعة  أزمة  :تتميز 

 ر . يتطلب اتخاذ قرار فوري للقضاء عليها تجنبا للمخاط و   الذي من شانه أن يزيد من صعوبة مواجهتها
: حيث يهدف هذا الأمر إلى تحطيم المنشاة أو مرفق حيوي يؤثر في سير الحياة العامة التخريبو   التدمير  -

 للمجتمع إما التخريب فغالبا يهدف إلى إحداث نوع من الإتلاف للمال العام أو الخاص على سواء
نش ة  التداخلو   التعقيد و   التشابك- حدود  يتعدى  بشكل  إحداثها  في  لها:  المحرك  المصالح و   السيب  قوى 

 ( 98، ص،  2011،  دري علي عبد اتيد ق)  المؤيدة أو المعارضة لها. 
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مواجهتها تتم في ظرف ضيق من الوقت مع قلة إمكانات الحدث المفاج  لها لا يتيح للمؤسسة وقتا كافيا   -
سريع و   اذ عليه أن يكون صائب فان اتخ ،  نظرا لان الحدث يشكل تهديدا لمصالح قوميةو   مواجهتهو   للاستجابة له 

 مع عدم وجود احتمال للخط  لأنه لا يوجد وقت أخر لمعالجة هذا الخلل . 
عدم وضوح الأسباب لدى متخذي القرار مما يشكل درجة عالية من الشك في نفوس و   نقص المعلومات  -

هولة سواء في حجمها أو العمال نظرا لعدم معرفة أي الاتجاهات سلك هذا القرار وماذا  فيه له من إخطار مج
 في درجة تحمل الإدارة لها 

الم لوفة  - التنظيمية  الأنماب  عن  تستوجب خروجا  استيعاب و   مواجهتها  من  تمكن  نشاطات  او  نظم   ابتکار 
 ( 78، ص،  1998، محسن الخضيري)مواجهة الظروف الجديدة المترتبة على التغيرات الفجائية  و 
 أنواع الأزمة:   -3

الرؤية التي ينظر منها للازمة . إلا أنه يوجد مجموعة و   ذلك وفقا لمنظور و   تتنوع إحداثهاو   تتعدد أزمات
 ذلك على النحو التاف: و   من المعايير التي  كن على أساسها تقسيم الأزمات 

الإنسان-3-1 بفعل  تقع  التهديد أزمات  مثل  سياسي  نشاب  عن  النا ة  الأزمات  تلك  وهي  الغزو و   : 
خطفو   العسكري من  الإرهاب  المتفجراتو   عمليات  الأبرهء و   إلقاء  العامةو   قتل  الاضطرابات   الفتنو   كذا 

حوادث الطائرات ...  و   الحرائق الكبرى للمدنو   الإهمال الذي يؤدي إلى ا يار السدودو   الحوادث تلوث البيئةو 
 الخ
 البراكين و   يها مثل : الزلازلأزمات بفعل الطبيعة: وهي تلك الأزمات التي لا دخل للنشاب الإنساني ف-3-2
هو من ابسط التقسيمات الخاصة  نواع و   الفيضانات ... الخ إلا أن هذا التقسيم يتصف بالعمومية و   الأعاصير و 

 الأزمات . 
السابق  للمعيار  نوع ثالث للازمات وفقا  الباحثين  السلوك غير و   وقد أضاف بعض  النا ة عن  الأزمات  هو 

لعل و   التي قد تسبب أزمةو   ض المظاهر السلوك غير المعلوم حع الآن مصدره هو أن هناك بعو   معلوم مصدره
المثال: سبيل  على  نذكر  المظهر  هذه  غريبة  أهم  أجسام  من و   ظهور  قدومها  في  البعض  يعتقد  طائرة  أطباق 

غيرها و   يقي وعموما فان هذه المظاهرحانتشار الحرائق في مناطق معينة دون معرفة السبب الع،  الفضاء الخارجي
طبيعتها الإنسان  تفهم  ما  إذ  تشكل خطرا  لا  قد  عن صورتها ك زمة و   حيثما تحدث  يزيد  ما  ان  الا  أبعادها 

دري علي )ق  واضح .من السلوك غير المحدد و و   حقيقية عدم إدراك إنسان بفهمه البسيط لخلفية هذه النماذتي
 ( 121، ص،  2011،  عبد اتيد 
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 كما تتفرع الأزمات وفقا لنمطها الزمني إلى: 
 الأزمات المفاجئة:   -

النوع من الأزمات يكون مفزع و   وهي تلك أزمات التي تحدث بشكل مفاج   لم تكن متوقعة وهذا 
، عند وقوعه حيث لا يكون هناك وقت كافي للتخطيط في معالجته . ومن أمثلة على ذلك تحطيم الطائرات

التعامل معه بشكل  اعي و   يحتاتي هذا نوع من الأزمات إلى إدارتهو   الانفجارات، و   الحرائق،  العبث بالمنتجاتو 
 ذلك وفقا لطبيعة العمل كل منظمة و  حداث غير المتوقعةقائم على التنبؤ بالإ

 طريقة وقوعها إلى الأنواع التالية: و   تنقسم الأزمات وفقا لدرجة خطورتها 
معرفة درجة خطورتها إلا أ ا تهدد المصالح الحيوية للمجتمع أو الدولة أو و   : ومن المتوقع وقوعهاأزمة عادية  -

 المنظمة المعنية 
 لا يكون هناك إيجاد أي مقدمات او توقعات لحدوثها و  وهي التي تتم بشكل فجائي  المباغتة: أزمة    -
 إن كان توقيتها غير متوقع كما أن درجة خطورتها يكون من الصعب التنبؤ بهو   تتم بمقدمات و  :أزمة حادة-

 تنقسم الأزمات وفقا لمقدار عمقها غالى نوعين: 
تنتهي بالسرعة بالتعامل مع و   بشكل فجائي و   تحدث طفرة و   شديدة : وهي لا تشكل خطورة  أزمة سطحية-

 أسبابها غير العميقة فهي أزمة بدون جذور 
لذلك فان و   : وهي اخطر أنواع الأزمات لارتباطها ببنيان الكيان الذي حدثت بهأزمات عميقة متغلغلة  -

 أداء هذا الكيان سوف يت ثر بشدة  دوثها 
 محورها إلى نوعين : و   تنقسم الأزمات وفقا لمحتواها 

التعامل معه و   وهي أزمات تدور حول شيء مادي او ملموس  كن التحقق منه او دراسته  أزمات مادية:-
 ( 106، ص،  2011، دري علي عبد اتيد )ق   ماده مثل أزمة الغذاء .

أزمة و   بالأزمة مثل الثقةهي تدور حول محور غير عادي يرتبط بالذاتية الأشخاص المحيطين  و   :أزمات معنوية-
به ، و الولاء الامساك  انه لا  كن  الأزمات  يعها تدور حول محور معنوي شخصي غير ملموس بمعنى  هذه 

 ماده أو لمسه او رؤيته . 
 مراحل الازمة:   -4

الذي  ر من خلاله و   أن تحليل الأزمات المختلفة يفترض وجود تشابه بينها وبين النموذتي البيولوجي
 الفناء. ،  النضج،  الحي بمراحل الميلاد ،النمو  الكائن
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تلك  مراحل  من  مرحلة  لكل  المتوقعة  بالنتائج  للتنبؤ  الازمة  حياة  دورة  استخدام  فانه  كن  ولذلك 
المناسبو   الدورة الوقت  في  التدخل  عند  النضوتي  مرحلة  او  النمو  مرحلة  الى  الأزمة  تصل  لا  بالفاعلية و   ربما 

زمة فالإدارة الناجحة تستطيع تجنب الازمات حع قبل أن تولد لذلك فان الازمة تمر المطلوبة وربما لا تولد الأ
تعة  على  وقعت  ما  اذا  يؤثر  ما  وهو  البداية  منذ  معها  التعامل  في  الادارة  فشل  حالة  السابقة في  بالمراحل 

 ومصالح المنظمة . 
الحوادث فبعض  الأزمات  بعض  وقوع  تجنب  لا  كن  ذلك  المستحيل و   ومع  من  الطبيعية  الكوارث 

 سوف تحظى بتغطية كبيرة من جانب وسائل الاعلام . و  تفادي وقوعها
 وعلى اية حال فقد اتفق كثير من الباحثين على أن الأزمة تمر  ربعة مراحل اساسية هي: 

  :تراكم الأزمةو   مرحلة نشوء   -4-1
زمة الوليدة في الظهور لأول مرة في شكل ويسميها بعض الباحثين بمرحلة الميلاد للازمة حيث تبدا الأ

ينذر بخطر غريب غير محدد الملامح او الاتجاه او الحجم او و   في الافق  إحساس مبهم قلق بوجود شيء ما يلوح
يرجع ذلك إلى اتساع نطاق اتهول في اللازمة وغياب الكثير من المعلومات حول و   المدى الذي سيصل اليه
، ص، 2011،  دري علي عبد اتيد )قعندها    تتطور اليها او ستنفجرو   ستخضع لها  أسبابها او اتالات التي

115 ) 
وتشير بعض الدراسات إلى أنه يتم التعرف على الأزمة في هذه المرحلة عن طريق اكتشاف إرشادات 

الازمةو   الإنذار وقوع  بعد  المرحلة  هذه  يتم تحديد  عادة  بعض  و   لكن  أسبابها وفي  دراسة  يكون عند  الأحيان 
تعتبر هذه المرحلة هامة لأنه و   وفي أحيان أخرى يكون واضحا،  الإنذار بالأزمة غير مباشر ومن الصعب تحديده

القدرة على  الحادة حع في حالة عدم  الازمة  ادارتها بعد تحويلها لمرحلة  فيها من  الأزمة بسهولة   كن لإدارة 
  على التحضير والاعداد لمرحلة الازمة الحادة .التدخل في هذه المرحلة فان تحديد الأزمة يعين 

 : مرحلة انفةار الأزمة   -4-2
الازمة انفجار  التصرف في  او  فيها الحدث  يتسبب  التي  المرحلة  الانفجار اضر و   وهي  ينتج عن هذا 

التعاظم  ركة عواقب مالية صى وفي هذه المرحلة تصل الأزمة إلى أق  بشرية وخيمة على المؤسسة .و   ارتبدا في 
يصبح السيطرة عليها مستحيلا ولا مفر من الصدام العنيف معها وقد تكون الازمة هنا بالغة و   عنفهاو   قوتها

 القوة. و   الشدة و   العنف
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سرعة الا يار تعتمد و   الحاد الذي يصاحبهاو   ومن أبرز تات هذه المرحلة هي حالة الا يار السريع
التمزق اما حدة  ،  الى حد كبير على نوع الازمة  مقدار الخسائر التي حدثت وهي و   الازمة فهي تتحدد  الة 

الازمة  مراحل  فيو   اقصر  الأحداث  لطبيعة  نظرا  بطولها  هناك شعور  يكون  اتيد )ق    هالكن  عبد  علي  ، دري 
 ( 116، ص،  2011

 : مرحلة انحسار الأزمة   -4-3
اثار لان  المزمنة  الأزمة  احيانا  المرحلة  هذه  تسمى  فقد عواقب  و   وقد  سنوات  لعدة  تبقى  قد  الأزمة 

وتصل   المتابعة الاعلامية للمؤسسة لعدة سنوات .و   تستمر الملاحقة القانونيةو   تستمر محاسبة المؤسسة قضائيا
الأزمة الى هذه المرحلة عندما تتفتت بعد تحقيقها هدف التصادم العنيف يؤدي الى أن تفقد الأزمة جزء هام 

الدافعة لها ومن  الدفع  قوة  تبدا في الانحسار   من  الأزمات و   ثم  التحذير من أن بعض  التقلص وان كان يجب 
تتجدد لها قوة دفع جديدة عندما يفشل الصدام في تحقيق اهدافه او عندما لا يستجيب متخذ القرار للضغط 

اولدته الازمة التغيرات المطلوبةو   الذي  او يعمل على استقطاب عناصر الأزمة المحو   يقوم بإجراء   ركة لها الأزمة 
 الموجهة لتفقدها . و 

 مرحلة انتهاء الأزمة:   -4-4
لها الى حلول  ائية  بعد وصول  الى  ايتها  الأزمة  فيها  التي تصل  المرحلة  يستحوذ و   وهي  بعدها لا 

وفي هذه المرحلة يقع على عاتق إتصالات العلاقات    اهيرها العامة .و   موضوع الازمة على اهتمام المؤسسة
السعي لإعادة تعة المؤسسة كما كانت و   ت كد من تخفيف الاضرار التي لحقت بسمعة المؤسسةالعامة دور ال

التي تتبع كافة الوسائل و   اعباء هذه المرحلة يقع في الأساس ايضا على عاتق العلاقات العامة و   عليه قبل الازمة 
إعادة الثقة فيها فتقوم و   لمنظمة اعادة الثقة فيها فتقوم كافة الوسائل التحسين صورة او   لتحسين صورة المنظمة 

شرح الأسباب الحقيقة وراء و   المؤتمرات الصحفيةو   بمجموعة من الانشطة الاتصالية المنظمة مثل عقد الندوات
، ص، 2011،  دري علي عبد اتيد )ق  الاجراءات التي اتخذت لمنع وقوع مثل هذه الازمات مستقبلا.و   الازمة 
122-123 ) 

 أسباب الأزمة :   -5
الأسبابأن   أن  مثلا  تجد  حيث  ووضوحها  ظهورها  درجة  حيث  من  تتفاوت  الأزمة   أسباب 

في حين نجد أن هناك اسباب ،  ملاحظتها بسهولةو   التكنولوجية تعتبر أكثر وضوحا لأ ا ملموسة و كن رؤيتها
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غير ظاهرة و   ملموسة الاهتمام بها نظرا لأ ا غير  و   اخرى تعتبر من أصعب الاسباب التي  كن الوصول اليها 
 (46، ص 2001، الشافعيمحمد   )بالتاف تحتاتي الى مجهود ووقت وتكلفة اكبر .، و بالوضوح

 الإدارية  كن أن تكون على النحو التاف : و   وعموما فإن أسباب نشوء الأزمات التنظيمية
الزلازل   - مثل  وهذه  المنظمة:  إدارة  عن  الخارجة  الجويةالتقو   الأعاصير و   البراكين و   أسباب  من و   لبات  غيرها 

 التحكم  بعادها .و   الكوارث الطبيعية التي يصعب التكهن بها
 تحولها إلى كوارث و   ضعف الإمكانات المادية والبشرية التعامل مع الأزمة: وذلك يؤدي إلى تفاقم الأزمات   -
 مضاعفة الخسائر النا ة و 
حدو   - امكانية  الى  تشير  التي  المبكر  الانذار  اشارات  العملاء تجاهل  الشكاوي  مثل  وذلك  الأزمة:  ث 

السيد عليوة، )  المشكلات المماثلة التي  كن أن تكون مؤشرا لوجود فشل او جوانب قصور في المنظمة ككل.
 ( 16  ، ص 2000

 عدم وضوح اهداف المنظمة وما يترتب على ذلك من:   -
 عدم وضوح الأولوهت المطلوب تحقيقها.   *
 سلبية الاستعداد وعدم المواجهة.و   عدم موضوعية تقييم الاداء  *

 الخوف الوظيفي وما ينتج عليه:  -  
 مقترحاتهم. و   عدم تشجيع العاملين على ابداء  رائهم*
 عدم اعتراف العاملين  خطائهم.  *  
 حالة من الي س لدى العاملين   وجود *  
 ( 46محمد الشافعي، المرجع السابق، ص )  العاملين. و   ضعف او انعدام الثقة بين الزملاء*  

 صراع المصالح بين العاملين وما يترتب عليه من:   -
 عدم وجود فرص عمل فعالة.  *
 ا يار نظام الاتصال داخل المنظمة. *  
 عدم التزام العاملين بتعليمات الادارة العليا. *  
 النزاع الهدام. و   عدم التعاون  -

 القناعة الادارية غير الكفاءة وما يترتب على ذلك من:   -
 سوء استخدام المديرين للقوى العاملة وعدم اهتمامهم بدافعية العاملين. *  
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 عدم قدرة المدرين على تحمل المسؤولية. *  
 مرؤوسيهم.  عدم ثقة المدرين في *  

 ضعف العلاقات بين العاملين:  -
 المساندة. و   عدم الثقة*  
 عدم تفهم وجهات النظر الآخرين بشان حل الأزمات. *  
 ( 22، ص  2010،  سليم بطرس جلدة)عدم وجود تخطيط مشترك من اجل المستقبل.  *  

  إدارة الأزمة. :  الثانيالمطلب  
 مفهوم إدارة الأزمة :   -1 

الأزمة يشير إلى كيفية التغلب على الأزمة باستخدام الأسلوب الإداري العلمي من أجل مفهوم إدارة  
 وتعظيم الايجابيات . ، تلافي سلبياتها ما أمكن

تمكن  التي  اللازمة  المعلومات  على  والحصول  البحث  على  يقوم  هادف  نشاب  هي  الأزمات  فإدارة 
عن طريق اتخاذ التدابير ،  وتهيئة المناخ المناسب للتعامل معها  ، الإدارة من التنبؤ  ماكن واتجاهات الأزمة المتوقعة

أحمد  إبراهيم  )أحمد  المنظمة  لصالح  مسارها  تغيير  أو  عليها  والقضاء  المتوقعة  الأزمة  سبق ،  للتحكم في  مرجع 
 (. 33 -32ص  ،  ذكره

التخطيط للحا التعامل مع الأزمات من أجل تجنب حدوثها من خلال  لات كما تعني إدارة الأزمة 
وإجراء التحضيرات للأزمات التي  كن التنبؤ  دوثها في إطار نظام يطبق مع هذه الحالات ،  التي  كن تجنبها

، أخرونو   د الاعرجيالطارئة عند حدوثها بغرض التحكم في النتائج أو الحد من  ثارها التدميرية )عاصم محم
 ( . 777ص ،  م2000

 : مقومات إدارة الأزمة  -2
فالأزمة ،  يجوز إخضاع الأزمة التعامل بنفس الإجراءات التقليدية  : لا   تبسيط الإجراءات وتسهيلها  -2-1

و  وعنيفة،  تكون حادة  ما  دمار كامل   يضا لا أعادة  إلى  يؤدي تجاهله  قد  الذي  الوقت  عنصر   كن تجاهل 
خلال تبسيط الإجراءات    للكيان الإداري الذي حدثت فيه الأزمة، فالأمر يتطلب التدخل السريع والحاسم من

 ( 243ص  ،  مرجع سبق ذكره ،  الخضريمما يساعد على التعامل مع الحدث الازموي ومعالجته )
 : مع الأزمة للمنهةة العلمية  إخضاع التعامل   -2-2
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بل يجب أن ،  لا كن التعامل مع الأزمة في إطار من العشوائية الارتجالية أو سياسة الفعل ورد الفعل
مع التعامل  النجاح   ضع  عوامل  لت كيد  السليم  الإداري  للمنهج  اي ،  الأزمة  من  الإداري  الكيان  وحماية 

ويقوم المنهج الإداري على اربع وظائف أساسية هي : ،  تطورات غير محسوبة قد يصعب عليه أحتمال ضغطها
 المتابعة   -التوجيه د   -التنظيم تي   -التخطيط ب   -أ

 تقدير الموقف الأزموزي :   -2-3
دقيق وشامل  وتطورها وتحديد  الازمة  الازموزي تحليلا كاملا لاسباب  الموقف  تقدير  يشمل  أن  لابد 

ثم تقدير القدرات والإمكانات المتاحة لدى الجهة المسئولة ،  المؤثرة فيها، و والمساعدة لها،  للقوى الصانعة للأزمة
 والتنبؤ باحتمالات تطور الأحداث ، الأزمةوذلك من خلال  ع المعلومات الدقيقة عن أبعاد ، عن إدارة الأزمة

 (. 300ص  ، م1995،  3أبو شامة عباس،إمكانية السيطرة عليها )و 
 :  تحديد الأولويات  -2-4

ومن ،  وشرهن الدورة الدموية في إدارة الأزمات،  يعد تفويض السلطة " قلب " العملية الإدارية النابض
 أو في نطاق فريق المهام الأزموية . ،  العملية الإدارية سواء في إدارة الأزماتثم ينظر إلى تفويض السلطة محور  

 : الوفرة الأحتياطية الكافية    -2-5
الأزمة موقع  التواجد في  عن  الناش   الموقف  الكامل لأبعاد  الفهم  إلى  إلى ،  الازمة تحتاتي  كما تحتاتي 

 . الدعم المادي والمعنوي الذي يساعد على سرعة التصدي للأحداث
والاستفادة من القوى البشرية ، إضافة إلى ما  تلكه القطاع الخاص من معدات وإمكانيات كبيرة  كن توظيفها

المخلصة والتي من الممكن أن تساعد في عملية إدارة الأزمة وإ حة فرصة العمل التطوعي وفق اسس مدروسة 
 (. 167ص  ، مرجع سبق ذكره ،  الشعان )
 التواجد المستمر في مواقع الأحداث   -2-6
 الخطة الإعلامية في الأزمة   -2-7
 مراحل إدارة الأزمة :   -3

وإذا فشل متخذ القرار في إدارة مرحلة من هذه المراحل ،  تمر معظم الأزمات بخمس مراحل اساسية
 فإنه يصبح مسئولا عن وقوع الازمة وتفاقم أحداثها. 

 إشارات الإنذار المبكر  إكتشاف  -
 الوقايةو   الاستعداد  -  
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 احتواء الأضرار والحد منها .   -
 استعادة النشاب .   -
 التعلم .   -

حيث أن التعلم يعد ،  المرحلة الأخيرة هي التعلم المستمر وإعادة التقييم لتحسين ما تم إنجازة في الماضي
ولكي يتعلم المرء فإنه يجب أن يكون على ،  غير أنه مؤلم للغاية ويثير ذكرهت مؤلمة خلفتها الأزمة ،  أمرا حيوه

للفزع الاستسلام  دون  القلق  لتقبل  در ،  استعداد  استخلاص  بتوافر  إن  رهن  أزمة  أو  من كارثة  مستفادة  وس 
مرهف لدى الأنسان يجعله يقدر معاناة الغير ويتصور نفسه أو أحب الناس إليه  رون بتجربة الغير . والتعليم 

إدعاء بطولات  ، أو البحث عن كبش فداء،  أو إلغاء اللوم على الغير وتحميله المسؤولية، لايعني تبادل الاتهامات
 (. 65-64ص  ،  مرجع سبق ذكره،  محمد رشاد، ويكاذبة )الحملا

 معوقات عمل إدارة الأزمات :  -4  
رغم الجهد المتوقع من إدارة الأزمات إلا أن هناك عوامل عديدة تواجه هذه الإدارات بل وتواجه فكر 

 إدارة الأزمة ذاته منها: 
عامل شؤم و   قد يكون مرفوضا  إدارة الأزمات هي إدارة مستقبلية تتوقع وتضع إحتمالات لما قد يحدث وهو   -

 في نظر بعض القيادات التي تبدأ العمل بتفاؤل زائد
 ضرورة لها في الوقت الحاضر .   لا   إدارة الأزمات  -
 نتوقع حدوث أزمات بالمعنى الذي يستدعي وجود إدارة للأزمات .   نحن في بدء النشاب ولا -
 حجم منش تنا كفيل  مايتنا من الأزمات .  -
 نتوقع أزمات .   قيادات المنش ة من الكفاءات المشهود لها ولا   -
 لابد أن نتفاعل المستقبل .  -
 لنشاب نجح فيه عديد من المنشآت قبلنا .  -
 نحن نمشي على خطا مؤسسات ناجحة عديدة .  -
 عند وقوع الازمة .   -كالحكومة بكل إمكاناتها   -هناك من سينقذنا    -
 موقعنا المختار سوف يحمينا من الأخطار . -
 الشائعات لن تؤثر على مكانتنا في السوق .   -
 حع الأن نتعرض لما يشكل أزمة فلماذا نتوقع الأسوأ ؟.  -
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 دارات الحكومية . غيرها من الإ و   وماذا تفعل إدارات الأمن والإنقاذ والمطاف  -
 (. 65ص  ، محمد رشاد، مرجع سبق ذكره،  .. ماذا نفعل ؟ )الحملاويناوإذا كانت أكبر مما قدرنا واستعدد  -
وحع إذا استعددنا لها . الأزمات التي وقعت لمنشآت   -سوف تقع يعني سوف تقع ... إذا قدر لها ذلك    -

 قع حدوثها لنا؟ فلماذا نتو ،  أخرى سابقا وقعت لظروف خاصة بهه المنشآت
 (.2أساليب واستراتجيات إدارة الأزمات : )  -5

وتمثل ، استراتيجيات إدارة الأزمات التي تحدث على مستوى المنظمة أو الدولةو  تختلف وتتعدد أساليب
 تلك الأساليب والاستراتيجيات أهم العوامل المؤثرة في تطور الازمة أو القضاء عليها . 

الاساليب  تلك  إداو   وتتمثل  التاليتيناستراتيجيات  النقطتين  في  الأزمة  )رة  محمد :  صادق  ، عادل 
 ( 103-  98 ص،  م2007

 اساليب ادارة الأزمة :   -5-1
 ترصد الدراسات العلمية اساليب الازمات عموما على النحو التاف: 

الاكراهي  -أ التساوم  الدولة اسلوب  أو  المنظمة  بها  تقوم  التي  والأفعال  التصريحات  من  يتمثل في مجموعة   :
إتباع هذا الاسلوب  القوة، ويجب عند  التهديد باستخدام  الطرف الاخر من خلال  الحزم تجاه  اظهار  بهدف 

قدر من المرونة على مستوى التصريحات، وان يكون استخدامه في حدود محسوبة، والا امتد اثره عكسيا   توفير
 على الطرف الآخر. 

: وهو مجموعة من التصريحات أو الأفعال التي تسعى الى التوفيق بين مصالح اسلوب التساوم التوفيقي  -ب
متبادلة تنازلات  او  وسط  حل  خلال  من  الازمة،  في  لجميع   ،الأطراف  سليمة  معالجة  إلى  الوصول  بهدف 

تتحمله  مما  اكبر  الأزمة  تصعيد  تكلفة  إذا كانت  أ.  التالية.  الحالات  في  الأسلوب  هذا  ويستخدم  الأطراف 
المنظمة أو الدولة . ب. عند حدوث تغيرات في اتال الداخلي والخارجي، تجعل استمرار تصعيد الأزمة أمرا 

 ل المنظمة أو الدولة في تحقيق اهدافها من خلال تصعيد الأزمة . غير مرغوب فيه. تي. عندما تفش
: وفيه تتعامل القيادة مع إدارة الازمة من خلال الجمع بين الأسلوبين السابقين اسلوب التساوم الاقناعي -ج

كبير )التساوم الاكرامي، التساوم التوفيقي( بشكل متناسق وهو مايعرف بالتساوم الاقناعي، مما يساعد الى حد  
 على سرعة معالجة الأزمة. 

 وتحدد دراسات أخرى عدة أساليب أخرى للتعامل مع الأزمات، على النحو التاف: 
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فانه يتم الهروب من ،  نتيجة الشعور بالحيرة والعجز في كيفية التعامل مع الازمة  اسلوب النعامه )الهروب(:  -أ
اشكال وتختلف  الأزمة،   الموقف،  مجال  ترك  مثل  المباشر  الهروب  منها:  مختلفة  صور  حيث  خذ  الهروب 

والاعتراف بعدم القدرة او الفشل في مواجهة الأزمة، الهروب غير المباشر وذلك عن طريق اصطناع المواقف التي  
 اؤها على الآخرين. طريق الق  تظهر القائد المسئول بعيدا عن الاحداث اثناء الازمة، ثم التنصل من المسئولية عن 

الأزمة  -ب فوق  القفز  على اسلوب  السيطرة  تم  قد  بانه  بالتظاهر  الاهتمام  على  الأسلوب  هذا  ويتركز   :
الأزمة، عن طريق التعامل مع الجوانب الم لوفة والتي هناك خبرة بش  ا، ويؤدي ذلك إلى تجاهل وتناسي العوامل 

 د تم السيطرة عليها في حين أ ا تستعد للظهور مرة اخرى. الأكثر غموضا، حيث يعتقد أن الأزمة قو   الجديدة 
في هذا الصدد يقدم )نيودور ليفيت( الأسلوب العلمي في إدارة الأزمات، حيث اعبره الاكثر ضمانا 
للسيطرة عليها وتوجيهها لمصلحة مجتمع الأزمة، ويتم استخدام هذا الأسلوب في إطار ثلاثة مراحل على النحو 

 التاف:
: وتهدف إلى تحديد العوامل المشتركة في الازمة، وتحديد أسباب الاحتكاك راسة المبدئية لابعاد الأزمةالد  -أ

الذي اشعل الموقف، والمدى الذي وصل اليه الموقف، وترتيب العوامل المشتركة والمؤثرة حسب خطورتها، وايضا 
وتتوقف هذه المرحلة على طبيعة الازمة وشدة  تحديد القوى المؤيدة والمعارضة، ثم تحديد نقطة البداية للمواجهة،

 خطورتها والوقت المتاح. . 
للازمة  -ب التحليلية  من الدراسة  واليقين  والت كد  والاسباب  الظواهر  بين  الواضحة  التفرقة  إلى  وتهدف   :

وترتيب الموقف،  اليه  البشري وصل  المكون  المشتركة والمؤثرة حسب خطورته  الأسباب، ومعرفة دور  ا، العوامل 
ثم تحديد نقطة البداية للمواجهة، ويتوقف هذه المرحلة على طبيعة الازمة   وايضا تحديد القوى المؤيدة والمعارضة، 

 وشدة خطورتها والوقت المتاح. 
اللازمة  -ج التحليلية  من الدراسة  واليقين  والت كد  والاسباب،  الظواهر  بين  الواضحة  التفرقة  الى  : وتهدف 

كون البشري او المكون الطبيعي، ومدی  ثيره في ظهور الأزمة، وتحديد أسباب الخلل الأسباب، ومعرفة دور الم
التي  المرحلة  معرفة  وايضا  الازمة،  المشتركة في صناعة  العناصر  عدد  معرفة  ثم  الأزمة،  إلى حدوث  أدى  الذي 

 ( 99، ص 2007،  عادل صادق محمد )  وصلت اليها الأزمة، وأخيرا تحديد الامكانيات المتاحة لاستخدامها. 
 هذه المرحلة الى:  : وتهدفالتخطيط للمواجهة والتعامل مع الأزمة  -د
 تحديد مجموعة الاجراءات الواجب اتخاذها.  -
 تنظيم عمليات الاتصال داخل مجال الأزمة نفسه.   -
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 وقف تدهور الموقف.  -
 تقليل الخسائر.  -
 السيطرة على الموقف.   -
 المسار الصحيح   توجيه الموقف الى   -
 معالجة الاثار النفسية والاجتماعية الناتجة عن الأزمة.  -
 تطوير الأداء العملي بصورة أفضل مما سبق.  -
 استخدام انظمة وقاية ومناعة ضد نفس النوع من الأزمات المشابهة.   -
 استراتيةيات ادارة الازمات:   -5-2

مجموعة   الأزمات  إدارة  استراتيجيات  الأزمات تمثل  مع  التعامل  في  استخدامها  التي  كن  المناهج 
اختيار  و ثل  المتاحة،  والإمكانات  الموضوعية،  والظروف  الشخصية،  القدرات  على  استخدامها  ويتوقف 

 الاستراتيجية المناسبة أهمية كبيرة في سرعة وكفاءة التعامل مع الأزمة. 
جيات الأساسية، والتكتيكات التي تستخدمها  في هذا الصدد ترصد ادبيات ادارة الازمات الاستراتي

 ( 101ص  ،  2007،  عادل صادق محمد )  التاف:  كل استراتيجية في التعامل مع الأزمة وذلك على النحو
الأزمة  -أ مع  التعامل  في  العنف  حولها   استراتيةية  تتوفر  لا  التي  الأزمات  مع  التعامل  في  وتستخدم   :

الكافية و المعلومات  ان،  حالة  اتجاهاتايضا في  عدة  الأزمة في  تكتيكين،  تشار  الاستراتيجية  هذه  ،  وتستخدم 
الأول : هو التدمير الداخلي للأزمة بتحطيم المقومات والعناصر التي أشعلت الازمة ،، أو خلق صراع اخلي 

لها الصانعة  القوى  م،  بين  المسببة للأزمة  العناصر  الخارجي للأزمة عن طريق حصار  التدمير  : وهو  ن والثاني 
 وتجميع القوى المعارضة الخارجية ودفعها إلى مجال الأزمة . ، الخارتي

النمو  -ب وقف  تدهوره، :    استراتيةية  لمنع  الجهود  وبذل  الواقع  الأمر  قبول  على  التركيز  إلى  وتهدف 
ومتشعبة حجم كبير  ذات  قوى  مع  المواجهة  أزمات  في  و وتستخدم  والجماهير،  العام  الرأي  ويركز ،  أزمات 

الاستراتيجية هذه  المستخدم في  للأزمة  التكتيك  المسببة  القوى  مع  بكاء وحرص  التعامل  بعض ،  على  وتلبية 
والتفكير  للتشاور  المعارضة  للقوى  والمساعدة  العون  تقديم  عن  فضلا  التنازلات،  بعض  وتقديم  المتطلبات 

 والتفاوض المباشر . 
ليل للعوامل المسكونة والقوی المؤثرة في الأزمات الكبيرة، على الدراسة والتح : وتعتمد  استراتيةية التةزئة -ج

وتجزئتها للأزمة  اتمعة  الروابط  ضرب  على  متعارضة،  وتركز  عناصر  إلى  المتحدة  العناصر  تحويل  ويركز ،  ثم 
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، التكتيك المستخدم خلالها على خلق نوع من التعارض في المصالح بين الأجزاء الكبيرة المكونة لتحالف الأزمة
 القيادات على الظهور والصراع على قيادة الأجزاء .   مساعدة بعض  أو
للأزمة:    -د الصانع  الفكر  إجهاض  عليها استراتيةية  يقوم  التي  الأسس  أو  المباد   أضعاف  إلى  وتهدف 

 أو الأقتراب ،  ويركز التكتيك المستخدم فيها على التشكيك في العناصر المكونة للفكر،  الفكر الصانع للازمة 
معها والتحالف  به  بشكل ضعيف  المرتبطة  الفئات  بعض  ثم ،  من  الأزمة  يقود  الذي  الفكر  مع  التضامن  أو 

 . التخلي عنه وإحداث الانقسام  
إلى الإسراع بدفع القوى المشاركة في صناعة الأزمة إلى مرحلة   وتهدفاستراتيةيات دفع الازمة للأمام :    -هو 

وتصلح هذه الاستراتجية عند تكتل وتضامن قوى غير ،  الصراع بينهموتظهر خلافاتهم وتسرع بوجود  ،  متقدمة
الازمة أجل صناعة  من  ومتنافرة  نتيجة لحدوث ،  متشابهة  ا يارات حدثت  معلومات خاطئة عن  تسريب  أو 

 الأزمة أو تقديم تنازلات تكتيكية لتكون مصدرا للصراع . 
تعويض للخسائر التي أفرزتها الأزمة وذلك من خلال طيبة    وتحاول تحقيق نتائج استراتيةية تغيير المسار :    -و

بعيدة الطبيعي وتحويلها إلى مسارات  الازمة  فيها على خلق مسارات ،  تغيير مسار  المستخدم  التكتيك  ويركز 
اللازمة الازموي،  فرعية  اتال  لخارتي  الازمة  تصدير  لتعويض ،  أو  الجديد  بشكلها  الازمة  نتائج  استثمار  أو 

 ( 102  ص ،  2007)عادل صادق محمد،    .   الخسائر السابقة
ه الإشارة  استراتيجية    -ا  نوتجدر  لرسم  الرئيسية  العناصر  العملية تحديد  الدراسات  بعض  محاولة  إلى 

 مقترحة مقدمة لإدارة الأزمة تقوم على قواعد محددة منها: 
 والادارية،  الإقتصاديةو   تحقيق التكامل بين مختلف الأنشة السياسية، -
 إشاعة مناخ إداري يقوم على التفاهم والمشاركة على كافة المستوهت والاختصاصات الوظيفية .  -
 المرونة في التشكيل التنظيمي للهيئات والمنظمات .   -
 وضع سياسات عامة لكافة القضاه المتعلقة بإدارة الأزمة .  -
 وضع التشريعات المتعلقة بقضاه الأزمات .  -
ه اهتمام اتموعة والأفراد إلى المشكلات الرئيسية . بناء وتنمية شبكة من الاتصالات وضع أولوهت وتوجي  -

 الفعالة التي تؤثر المعلومات بالسرة المطلوبة . 
 تحديد أفضل الأساليب التنمية وعي الراي العام بمخاطر وتحدهت الأزمة .  -
 تشجيع الدراسات والأ اث ال المتعلقة بإدارة الأزمات .   -
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إدارة الأزمة، وهي إحدى الاستراتيجيات المهمة في مواجهة و   ية الاتصال الجماهيريأهم  - المشاركة لفعالة في 
 ( 103ص  ،  2007،  عادل صادق محمد الأزمة )

 إدارة الإعلام في المراحل المختلفة للأزمة :   -6
 : في هذه المرحلة يتم عمل الأم :   مرحلة ماقبل أنفةار الأزمة   -6-1
 أشباع الجوع إلى المعلومات للجمهور .  -
 ونقدية ( ، وتفسيرية،  اتباع تغطية إلامية ) تحليلية  -
 تناول الابعاد المختلفة للأزمة .   -
 تحليل اسباب الازمة .  -
 تلقي الضوء على الأطراف المختلفة للأزمة.   -
 براء والمتخصصين وقادة الرأي . اعتماد التغطية الإعلامية على الخ  -
 أعتبار البعد اللغوي لدى وسائل الاعلام للازمة وحروب المصطلحات  -
وأن تعمم ،  غيرها عن طريق وسائل الإعلامو   الجغرافيةو   تحديد المصطلحات السياسية والعسكرية والإقتصادية  -

 ( 27  -26ص  ،م2002، السيد عليوةهذه المصطلحات في رسائلها المختلفة )
 : الحرص على الأمور الأتية :  إدارة الإعلام أثناء الأزمة  -6-2
الدائمة   - المعنية و   المواكبة  المختلفة  الأطراف  موقف  ومعرفة  الصراع  ميدان  في  الحاصل  للتغير  الدقيقة  المتابعة 

 بالأزمة . 
د أشكال وطرق الرد عليه وتحصين وتحليل مضمون واساليبه وتحدي،  المتابعة الدائمة والمستمرة للإعلام الخصم  -

 ولابد من مصداقية الإعلام الموجه إلى الخصم والموجه إلى الداخل . ،  الراي العام من مخاطره
 الحرص على إنتاتي خطاب إعلامي موجه للأطراف الخارجية يناسب موقف هذه الأطراف من الأزمة .   -
 ضرورة أعداد الراي العام لتقبل نتائج الأزمة.   -
 الأزمة : عليها أنجاز المهام التالية :  إدارة الإعلام بعد   -6-3
وعدم ترك الجمهور في فراغ مع التدرتي في تخفيف التغطية الإعلامية ، عدم التوقف فجاة عن الإهتمام بالأزمة  -

 للأزمة . 
النتائج من الأزمة من و  إدارة الأزمة إعلاميا على استخلاص العبر والدروس ضرورة التركيز في هذه المرحلة من  -

 خلال الإعتماد على الخبراء والمختصين وقادة الرأي في تقديم رؤية متعمقة للازمة والدروس المستفادة منها . 
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الإعلا  - الوسائل  اداء  واقعية  ومدى  اعلامية  الأزمة  لإدارة  شاملة  تقييم  عملية  إجراء  المختلفةضرورة  ، مية 
 ( 41-40 ، ص2007،  عادل صادق محمد ومجابهة الإعلام المضاد )،  واستجابة الجمهور

 المبحث الثاني: اتصال الأزمة داخل المؤسسة 
 المطلب الأول: اتصال الأزمة 

 : دوافع الاهتمام باتصال الازمة  /-1
ان اتصالات الأزمة في كافة الأنشطة الاتصالية التي تمارس انثناء المراحل   1999"محمد شومان"    پری

المختلفة للازمة و يندرتي في إطار الأنشطة الاتصالية كل أنواع الاتصال بغض النظر عن الوسائل و المضامين 
المخ الاتصالية  الأدوار  و  الأنشطة  فإن  الأساس  هذا  على  و  فيها  و المستخدمة  المنظمات  بها  تقوم  التي  تلفة 

المؤسسات أثناء مراحل الأزمة بما في ذلك أنشطة العلاقات العامة تدخل في نطاق اتصالات الأزمة و كذلك 
فإن الأنشطة والأدوار التي تقوم بها وسائل الإعلام الجماهيري في اتتمع تدخل في نطاق اتصالات الأزمة مما 

ت قاصرة على وظائف ومهام العلاقات العامة بل ان مسؤولية القيام بها تضع يعني ان الاتصالات الأزمة ليس
 ( 18, ص  1999محمد على شومان الحارة,   )ضا على وسائل الإعلام الجماهيري.أي

 و كن حصر دوافع الاهتمام باتصالات الأزمة فيما يلي: 
السنوات الأخيرة وما يصاحبه من   تزايد   - الهيئات والشركات في  المؤسسات،  تعاني منها  التي  الأزمات  عدد 

 . تهااتزايد سخط الجماهير والمقاضاة القانونية للشركات ومنتجاتها وتصرف
عام  الأزمات  لإدارة  "كنتاكي"  معهد  أجراها  التي  الأ اث  نتائج  أشارت  قد  أنه  الإشارة،  وتجدر 

إلى1995 أن  التي م،  الأزمات  أهم  ان  و  ملحوظ،  تزايد  في  المختلفة  المؤسسات  منها  تعاني  التي  الأزمات   
استدعت تغطية كبيرة من وسائل الإعلام هي أزمات ناتجة عن قرارات وتصرفات إدارية، حيث بلغت نسبتها 

مشكلات في %فقط للأزمات الناتجة عن    17% من مجموع الأزمات التي تمت تغطيتها إعلاميا، مقابل    78
 الإنتاتي والحوادث والانفجار . 

المحدقة  - والبيئية  الصناعية  الأخطار  أخبار  بتغطية  الإعلام  وسائل  اهتمام  ،    تزايد  بها  يت ثر  والتي  بالجماهير 
 ذلك.   واللجوء إلى تغطيتها بعمق واستخدام التحقيقات المطولة في

الهي  - و  الشركات  على  للأزمات  المدمر  و  العميق  عواقب الت ثير  من  يعنيه  ما  و  الصورة   ئات  و  على تعة 
 استمرارية الشركة او فنائها.   المؤسسية لها الأمر الذي يشكل في كثير من الأحيان الفرق بين

 الشخصية .   اهتمام  اعة مصالح الخاصة لهذا التخصص بهدف استثمار الازمات لمنافعهم  -
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المصا  - أهم  العامة ك حد  العلاقات  بتخصص  ، الاهتمام  بالمؤسسة  خاصة  والمعلومات  الاخبار  التدفق  در 
أثناء مواجهة الأزمات حيث تعتمد  الادارة بدرجة كبيرة في   لذلك تظهر الحاجة الى الاتصال بصورة واضحة 

  (.157 ص  1998,اد:  شريف  الدين  صلاح   مني )   نجاحها في التعامل مع الأزمة على الاتصال. 
 وترى بعض الدراسات أن الاتصال يلعب دورين هامين اثناء مواجهة الازمات:   

 هو مساعدة على إدارة الأزمة بفاعلية ونجاح.   -
 وبكل فئاته. فهو الحفاظ على صورة المنظمة أمام  هورها سواء الداخلي او الخارجي  -

المراحل المختلفة   لغ الأهمية فيولذلك فإن هناك اتفاقا بين الباحثين على ان الاتصال يلعب دورا با  
للازمات ومن هنا تنامي الاهتمام النظري و العملي باتصالات الازمة والتي تتسع لكل انماب الاتصال ومجالاته 
العلاقات  تطورات على نحو سريع وربما لاسباب عملية  وث واستخدامات  السياق  الازمات وفي هذا  اثناء 

 ( 157ص ,  2001,شومان   محمد )  العامة لاتصالات الازمة. 
 اهمية اتصال الازمة: -2

يتفق معظم الباحثون على أن الإتصال يلعب دورا بالغ الأهمية في المراحل المختلفة من الأزمات ، ومن 
تنامي الإهتمام  أثناء   هنا  أنماب الاتصالات و مجالاته  التي تتسع لكل  العملي باتصالات الأزمة و  النظري و 

الأزمات ، و في هذا السياق تطورت على نحو سريع و استخدامات العلاقات العامة لاتصالات الأزمة حيث 
ل الإعلام و أطراف تعمل العلاقات العامة على الإتصال بجماهير المنظمة الداخلية و الخارجية بما فيها وسائ

الرأي العام لإخراتي المنظمة من ورطتها و تهيئة الظروف لإعادة تعة المنظمة و صورتها إلى ما كانت عليه من 
 1قبل الأزمة.

وترجع البداية العملية الجادة لدارسة أدوارو وظائف الاتصال و الاعلام اثناء الأزمات الى الستينات 
البا تنبه  العشري, فقد  القرن  التحذير من الأزمات و من  حثون الأوائل إلى أهمية دور الإذاعة في نقل رسائل 

التي  العقبات  و  خصائصها  و  التحذير  رسائل  تصميم  و  التحذير  عملية  على  البحوث  ركزت  و  الكوارث 
تواجهها لكن أغلب هذه البحوث في الستينات من القرن الماضي لم تهتم بمجال عمليات الاتصال الجماهيري 

 حلة ما قبل و ما بعد انفجار الأزمة أو الكارثةفي مر 
و إتصالات الأزمة أهمية كبيرة في أثناء وقوع الأزمة ، و تبرز هذه الأهمية من خلال مجالات و محاور 

 ( 16,  2001,شومان   محمد ) ددة:  متع
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: إذ أن الأزمة تترك  ثارا نفسية تتطلب معالجة و مواجهة   الإنعكاسات النفسية ) السيكولوجية ( للأزمة -
من خلال اتصالات الأزمة ) الخطة الإعلامية للأزمة ( ، إذ أن هذه الإتصالات تركز على إزالة هذه الآثار و 

 قصن  ،الخوف و التوتر  الانعكاسات. و تجدر الإشارة إلى أن أهم الإنعكاسات والآثار السلبية للأزمة هي :
الخ الشع  ... الشائعات  رواتي   / المعلنة  المواقف  و  بالآراء  الت ثر  و  بالأمان  ص ,  2001, شومان   محمد)  ور 
153 ) 

 م أهمية إعلام الأزمة في ظل التعدد و التنوع تعدد و تنوع وسائل الإعلام في ظل ثورة الإتصالات :    -
فص   ، العالمي  الصعيد  وعلى  المحلي  الصعيد  على  الإعلام  لوسائل  على الكبير  تتنافس  الإعلام  وسائل  ارت 

الاستئثار بالسبق الإعلامي التغطية حدث الأزمة ، ومن هنا ، فإن وضع خطة إعلامية محكمة يعد من العوامل 
 الحرجة لتحقيق الإدارة الفاعلة في الأزمة. 

أصبح الإعلام يلعب دورا متزايد الدور المتزايد لوسائل الإعلام في تكوين الآراء والمواقف والاتجاهات :    -
في تكوين  راء الأفراد ومواقفهم واتجاهاتم، ولم تعد التجربة الشخصية وحدها هي المسؤولة عن هذا التكوين، 

الأفر  فان  راء  المؤسسة  في  ما  أزمة  تقع  عندما  فانه  هنا،  ومواقفهم ومن   ) وخارجها  المنظمة  داخل  من   ( اد 
 واتجاهاتهم وقيمهم تت ثر بدرجة كبيرة  سلوب وطبيعة تناول وسائل الإعلام لهذه الأزمة 

وسائل   المعلومات   الإعلام وتمثل  يقدمون  لا م  للمنظمات  بالنسبة  أهمية  له  فيها  هورا  والعاملون 
الذهني الصورة  تشكيل  في  تساهم  التي  على والمضامين  التعرف  الضروري  من  ولذا كان  المنظمات  لهذه  ة 

وسائل    الإعلاميين في  يعملون  تواجه   الإعلام الذين  التي  الأزمة  بتغطية  قيامهم  المفترض  من  والذين  المختلفة 
خصوصا اذا حدث خصومة او معادلة او تكبر او تجاهل ولهذا فمن الضروري أن يكون هناك تخطيط واتصال 

  بكل جدية ودراستها ومحاولة تلافيها.  الإعلامقف كما يجب التعامل مع ملاحظات وسائل  جيدين لمعالجة المو 
 (۔246  ص   ص   ،2009  فارة،   أبو  أحمد  يوسف)
 اهداف اتصال الازمة.   -3

وعلى الرغم من اختلاف المنظمات و اختلاف الأزمات التي تواجهها الا انه  كن تحديد اهداف اتصالات 
 ( 108ص 2003محمد يوسف,)   الازمة فيما يلي :

 محاولة وقوع الازمة ان امكن .  -
 التصدي للأزمة عند وقوعها  كبر قدر من الفاعلية.   -
 زمة اللا   لفة و حصر وتوفير المواردتوزيع المهام و الأدوار على الاجهزة المخت  -
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 تقليل الخسائر الى ادنى حد وتوفير سرعة الاستجابة.   -
 زهدة قدرة المنظمة على التعامل مع وسائل الاعلام .   -
 استعادة المنظمة لعافيتها في اقصر مدة زمنية ممكنة و استمرار أدائها الدورها في اتتمع.   -
 و الخارجية  ةالداخلي  يرازالة روايبها على مستوى الجماه تخفيف الاثار السلبية للازمة و   -
 ذلك.   الاستفادة من معطيات الازمة و نتائجها لمنع تكرار ازمات مماثلة ما امكن  -
 الوطنية، الإقليمية أو الدولية   زهدة قدرة المؤسسة على التعامل مع وسائل الإعلام سواء المحلية،  -
 وم الأول والثاني لوقوع الأزمة.. على أن تجتاز المؤسسة الساعات الأولى للأزمة بثقة وتماسك، وربما الي  العمل  -

المؤسسة في كسب الجمهور  الصدد . تدعم  العامة . في هذا  العلاقات  به  تقوم  الذي  الاتصال   فكل جهود 
 ( 12,13  ص   2008،علی منصور الشميري)

 في إدارة الأزمات  الأزماتدور اتصالات  المطلب الثاني:  
ذلك من و   دور إتصالات الأزمة عند التخطيط لإدارة الأزمةو   التعرف على أهمية  العنصريتناول هذا  
نتناول ، و نستعرض في المحور الأول أهمية إتصالات الأزمة عند التخطيط لإدارة الأزمات، خلال محورين رئيسيين

 وذلك بالتفصيل التالى :،  ة من مراحل الأزماتفي المحور الثاني وظائف الإتصال في كل مرحل
 أهمية إتصالات الأزمة عند التخطيط لإدارة الأزمة :   -1

التخطيط لإدارة الأزمة من الأهمية تحديد شكل  يتم و   مضمون الإتصال في إدارة هذه الأزمة و   عند عملية  أن 
غالبا ما يكون مدير الإعلام في المؤسسة و   تحديد الشخص أو الإدارة أو اتموعة المسؤولة عن هذه الإتصالات

الأزمة  إتصالات  المسؤول عن  المركز و   هو  الأزمة في  المعلومات عن  وتصب كل  الرتي  المتحدث  أيضا  يكون 
ذلك يعتمد و   ساعده مجموعة من المختصين  كن أن تو   الصحفي الذي يكون مدير الإعلام مسؤولا عنه أيضا 

 ( .Frand M. corrado, 1984, p.109)  مدى  ثير الأزمة وخطورتها. و   على حجم المنظمة 
إن قائمة أولئك الذين يريدون معرفة ماذا يحدث  كن أن تزداد بسرعة كبيرة ولكن يجب عمل قائمة 

: و   بالأولوهت تشمل  المد   القائمة  من  بدءا  العليا  التنفيذيالإدارة  النيابية،  المحافظ،  ير  اتالس  قادة ،  أعضاء 
العمدة  مثل  المحلية  المحليو   السياسة  اتلس  الإعلام،  أعضاء  الضحاه،  الموظفين،  وسائل  القوى ،  عائلات 
 الأخرى المؤثرة في اتتمع . 

 أثناء بالهند حالة طوار  لعدم الصلاحية في المعلبات    muncieبولاية    ballفعندما واجهت شركة  
 تجار الجملة و   الموزعين و   فقد قامت بتحديد الجمهور المستهدف مثل المستهلكين ،  1975موسم الحصاد سنة  
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كقاعدة عامة فإن مسؤوف و   مجتمع الأعمال . و   الإدارةو   ثم الموظفين،  ووسائل الإعلام،  المسؤولين الحكوميينو 
كبار المسؤولين في المنطقة المت ثرة بالأزمة ينبغي أن تكون خدمات الخطوب المحلية و  الإدارة العليا ووسائل الإعلام 

مدينة كبيرة أحيانا وينبغي إعطاء و   عاصمة   مرتبطة مع الخدمات الدولية حيث أن لكل منهم مکاتب في كل
  المواد السامة .   الملاحظات للوكالات الحكومية كما في حالة تسرب الكيمياوهت وبعض

التاف يوضح سير الإتصالات أثناء الأزمة: حاول أن تت كد من أن كافة مدخلات المعلومات   والشكل
، ك يكفل إطلاع الجميع على ما يحدثوذل  –تسير خلال نقطة تنسيق وحيدة قبل أن تتحول إلى مخرجات  

 ( .Michael Bland. 1993, p.68 )المتحدث بلسانين ".ويجنب المنظمة مساو  الظهور "  
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المعلومات  إنسياب  يوضح ضرورة  السابق  الشكل  إدارة و   و  أثناء  واحد  مصدر  من خلال  صدورها 

الأزمة حيث يجب أن تتشابه عملية الإتصال النموذجية لإدارة الأزمة مع الساعة الرملية الموضحة في الشكل 
 Gatekeeperبة  عادة ما تتمثل نقطة التنسيق المركزية من خلال شخص بعينه مثل حارس البواو   السابق.

الذي يعمل ضمن فريق اتصالات الأزمة أو على الأكثر من خلال  اعة صغيرة من خلال الأفراد العاملين و 
جنب  إلى  المعلوم و   جنبا  تبادل  على  .الحريصين  الأوقات  بينهم في كافة  فيما   Michael Bland )ات 

,1993. p. 66) 
اء المتخصصين في مختلف اتالات التي  كن أن من الأهمية عند التخطيط لإدارة الأزمات تحديد أت

فمثلا عند حدوث أزمة بسبب تسرب مواد سامة  يجب تحديث هذه القائمة بشكل مستمر.و  تتعرض للأزمات 
أيضا عند سرقة ،  الأمنو   ينبغي تحديد اسم المهندس أو العالم الذي سيتحدث عن احتمالية  ثيرها على الصحة 

لو أن الحكومة أعلنت عن سحب منتج ما فمن و   عمليات الأمن التي اتخذها البنك ؟ بنك من الذي سيصف  
يتح  أن  .الضروري  اتال  هذا  في  متخصص  ذلك  عن   ,Frand M. corrado , 1984 )دث 

p.109 ) 
 وظائف الإتصال في كل مرحلة من مراحل إدارة الأزمة :   -2

الأجنبية المؤلفات  الأزمو   تناولت  إدارة  مراحل  عديدةو   ة العربية  زواه  من  على ،  ذلك  يركز  بعضها 
مسؤولياتها عن و  دور العلاقات العامة فيها على وجه الخصوص و   الآخر على الجانب الإتصافو  الجانب الإداري
 الإتصالية معا . و   بينما تناولت دراسات أخرى بشكل أكثر اكتمالا متضمنا المهام الإدارية،  اتصالات الأزمة 

الطبيعي اختلاف الباحثين في تناولهم لمراحل إدارة الأزمة فنجد أن البعض يرى أن إدارة لذلك فقد كان من  
 الأزمة تمر  ربعة مراحل رئيسية هي : 

 تلطيف أو تخفيف حدة الأزمة   -
 التحضير و   الإستعداد  -
 المواجهة   -
 ( 229ص  ،  علي عبد اتيد : مرجع سابق)   إعادة التوازن  -

الباحثين البعض الآخر من  بثلاث مراحل أساسية هي:و  الأزمة تمر  إدارة  أن  يرى  ، محمد شومان )    
 ( 363مرجع سابق، ص  
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 والإستشعار بالأزمة   : أو ما يعرف بإجراءات المنع المسبق من خلال إجراءات الوقاية  ما قبل وقوع الأزمة  -
 الإنذار المبكر لقرب وقوعها حع  كن تفاديها .و   التنبؤ بهاو 

إذا خرجت الأزمة للحيز الخارجي  التعامل مع الأزمة : و   المواجهة إجراءات    - تحدث   بدأت و   في حالة ما 
 تضييق نطاقها . و   ذلك للحد من  ثارهاو   تفاعلاتها 

تكرارها أو   لماذا حدث ؟ ووضع ما يكفل عدم و   : من خلال دراسة ماذا حدث ؟  إجراءات ما بعد الأزمة  -
 حدوث أزمات متشابهة . 
 ت التي تناولت مراحل دراسة إدارة الأزمات بشكل متكامل من حيث تعاون الجميعغير أن الدراسا

تكامل الجهود في عمل  اعي يقوم على مبدأ المسؤولية الجماعية حيث أن القصور في المهام الإدارية ينعكس و 
 العكس صحيح . و  سلبيا على كفاءة إعلام الأزمة

ذلك للعمل على درء و   الأزمة تمر بخمس مراحل أساسية   ووفقا لوجهة النظر هذه  كن القول  ن إدارة 
 إعادة الأمور إلى ما كنت عليه قبل وقوع الأزمة و  القدرة على تحقيق التوازنو  وقوعها أو التخفيف من  ثارها بل

 احتواء الأضرار أو الحد منها   -  الوقايةو   مرحلة الإستعداد   -  مرحلة إشارات الإنذار  - هي كالآم :و 
 التعلم   - استعادة النشاب  -
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 إستراتيةية الإتصال المستخدمة في إدارة الأزمة :   -3
ناجح يجب أن تجيب و   تشير بعض الدراسات الإعلامية إلى أن الإستراتيجية الجيدة لأي إتصال فعال

 على التساؤلات الآتية : 
؟   - الإتصال  من  الغرض  هو  ؟ و   ما  أهدافه  المرادو   ما هي  العمل  أو   هل هي محددة  يث تحدد  به  القيام 

هل ست خذ الجمهور و   إليه ؟  كيفية الوصول ، و من هو الجمهور الأساسي المستهدفو   السلوك المرجو تحقيقه ؟ 
، المقارنات،  الضمانات،  الثناء،  وسائل الإيضاح،  الثانوي بعين الإعتبار ؟ . وماهي العناصر الداعمة ؟ الحقائق

وما هي الإستجابة المرغوب فيها ؟ أو ماذا تريد أن يقوم به الجمهور المستهدف أن ،  الآخرين  عرض وتجارب 
 ( 96-93ص   1994  ، عطية حسن أفندي)يفكر به الجمهور المستهدف ؟ 

الإستراتيجيات   أكثر  من  الآتية  الإتصالية  الإستراتيجيات  أن  على  الباحثين  من  الكثير  يجمع  و 
 هي : و   المستخدمة في إدارة الأزمات

هذه الإستراتيجية تقوم على رصد محاولات الأطراف الخارجية للحصول و   :الكتمانو   إستراتيةية التحفظ   -
أو  شخصية  المتعلقة  مور  الأزمات  في  إلا  باستخدامها  ينصح  لا  إستراتيجية  وهي  معلومات  أخلاقية   على 

 ( 34ص ،  2000،  ماكجنيتهانيز سللي وليندا  ،  يميشيل ا )معروضة أمام المحاكم . 
التريث   - التورطو   إستراتيةية  الإتصال و   :  عدم  ينصح خبراء  الأزمة و   هنا  العامة بضرورة دراسة  العلاقات 

 الإجراءات التي اتخذت و   نتائجها و   ذلك بدراسة مستفيضة من حيث أسباب الأزمة و ثارهاو    بعادها المختلفة
 المتابعة الإعلامية لها . و 

تقوم هذه الإستراتيجية على إعداد دفاع يتضمن معلومة حقيقية يقوم و   الدفاع :و   إستراتيةية الإستةابة  -
اعتذارها و   تعلن تبريراتها له و   تعترف فيها المنظمة بالخط  ، و الباقةو   المتحدث الرتي  كثر طرق الإتصال ملائمة 

 ( 208بد اتيد : مرجع سابق، ص قدري علي ع )  التبرير .و   لذا يطلق عليها نظرية الإعتذارو   عنه
-  : الهةومي  الدفاع  مساند   إستراتيةية  ايجابي  عام  رأي  لخلق  الأزمة كفرصة  تستخدم  إستراتيجية  وهي 

الجماهير  توقعات  يتجاوز  بما  العمل  خلال  من  واسع و   للمنظمة  نطاق  على  سياستها  بتفسير   ذکر و   ذلك 
معلومات تفصيلية لم تكن تتوقعها الجماهير لذلك يطلق عليها البعض إستراتيجية الصالح العام . ووفقا لهذه 

أشكال يستخدمون كل  بالإتصال  القائمين  فإن  الجماهيريةو   الإستراتيجية  خاصة  الإتصال  القيام و   وسائل 
الرأي  بقادة  الإستعانة  يتم  أيضا  الإعلانية  الحملات  من  المنظمة.  او   بمجموعة  عن  للدفاع  الضغط   عات 

 ( 35ص ، 1998،المنيفين عزة على الحبشي)
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و تستخدم هذه الإستراتيجية عندما تقع أزمة على مستوى الدولة أو اتتمع ككل حيث تقوم الدول 
موقفها في  يساندها  ايجابي  عام  رأي  الخلق  الأزمة  هذه و   بإستغلال  تطبيق  تم  وقد  للأزمة  إدارتها  طريقة 

الإستراتيجية في ايطار التعامل الرتي مع أزمة حادث الأقصر الإرهابي إذا استطاعت الدولة خلق إ اع شعبي 
 عام حول الأزمة وطبيعة الآثار المترتبة عليها . 

تستخدم حقها في اللجوء قد  و   فيها تتصرف المنظمة إعلاميا بشكل هجوميو   استراتيةية الهةوم المضاد :  -
للنقد و   للقضاء المنظمة  تعرض  التشهير من جانب و   تستخدم في حالة  يرقى غالى مستوى  قد  الإتهام بشكل 

 وسائل الإعلام دون استنادها على حقائق أو أدلة فعلية . 
المنظمة   تستخدم عندما تكون  يرى بعض الباحثين أن هذه الإستراتيجيةالتسويف :  و   • إستراتيةية المماطلة 

هنا يقوم جهاز العلاقات العامة باستخدام كل أشكال الإتصال ، و الخدماتو  مشتركة مع غيرها في إنتاتي السلع 
إلقاء و   ووسائله  يتم  فإنه  الإستراتيجية  لهذه  ووفقا  منتجاتها  تعة  على  تؤثر  أزمة  المنظمة  تواجه  عندما  ذلك 

 ( 08  ص ،  1997  ، محمد كامل مصطفى الكردي)   المسؤولية على الغير .
بالأسباب التي أدت إلى وقوعها  حيث يتم الإعتراف بالأزمة دون الإعتراف إستراتيةية الإعتراف الجنائي :  -
. 

ووفقا لهذه الإستراتيجية فإنه يتم التركيز على مختلف الجوانب المتعلقة بالأزمة مع  اتيةية ملتقى الطرق : إستر  -
المناسبة لها الإقناع  القضاء،  استخدام وسائل  يتحدث عن  المثال تستضيف رجل دين   القدر في و   على سبيل 

 زمة . متخصص من المهتمين بالأ أكثر من  و  وكذا نستضيف رئيس المؤسسة ،  وقوع الحادث ووفاة ضحاه
المشاركة   - : و   إستراتيةية  المشاركة و   المسؤولية  هنا  الأزمة. و   نعني  لإدارة  المناسبة  الخطة  وضع  في  المسؤولية 

 التركيز على وسائل اتصال  اهيرية . و   مثال ذلك الإعلان و   غير المؤقت : و   إستراتيجية الإختفاء المؤقت 
 توجيهات الشؤون القانونية بالمنظمة و   د فيها المعالجة الإعلامية للأزمة على أراءتعتمو   الإستراتجية القانونية :  -
المعلومات و  من  قدر  أقل  ذكر  تتمثل في  للمنظمة و   التي  الموجهة  الإتهامات  جهة و   إنكار  إلى  المسؤولية  تحويل 

 (   210ص  ،  على عبد اتيد : مرجع سابق القدر) أخرى .
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 المبحث الأول : إجراءات الدراسة التحليلية: 
القيام بتصميم استمارة خاصة بتحليل المضمون انطلاقا من بعد الاطلاع على الدراسات السابقة تم  

 أهداف الدراسة.
 : إعداد استمارة .1

 مجتمع  من  العلمية  البيانات  من  قدر   ع  في  الفعالة  العلمية  الوسيلة  باعتبارها  الوسيلة  هذه  استخدام  تم 
 للمبحوثين  مباشرة توزيعه تم  الاستبيان  أن   خاصة الدراسة عينة مع   التعامل من الباحث تمكن أ ا كما  ، البحث
 :  اهمها  من   مراحل بعددة   الاستبيان   اعداد  لقدمر

 .   البحث  لفروض وفقا  الاستبيان   اسئلة  لوضع:    الابتدائية  المرحلة  -
 في   الراي  ابدوا  الذين  العلمي   البحث  مجال   في   والخبراء  والمختصين   العلماء   من  عدد  على :    الاستبيان  عرض  -

 . الاسئلة  من عدد
 أجراء  وثم   اعلاه  المراحل  على  الاستبيان   اعداد  مرور  بعد   ائية  بصورة   الاستبيان   اعداد:    الأخيرة   المرحلة  -

 . النهائية  الصياغة   إلى الوصول  حع  عليه   التعديلات
المسيلة    موجهة   استمارة  باعداد  ان الباحث  قام إذاعة  يشغلو الموظفي  التي  الوظائف   وكانت  بمختلف 

 الاستمارة   هذه  تتضمن  م 2021-  م2020  من  الفترة   فياتصال الأزمة داخل المؤسسة    دور   في  تدور  الأسئلة
تمكن   الباحث   فيها  راعي  مفتوح  سؤال(  2)  وعدد  مغلق   سؤال(    15)    حواف حع  والبساطة  الوضوح 

البعد عن المصطلحات العلمية البحتة التي قد تبعد   من الاجابةالمسيلة  في اذاعة    المبحوثين عليها كما حاول 
 حيث تم القيام بما يلي:  وثين عن فهم السؤالحالمب
 عنوان الدراسة . شهادة الماستر  وضح الباحث هذه الدراسة لنيل درجة   -
قام الباحث بتنبيه المبحوثين بوضع علامة )/( أمام الاجابة التي تناسبهم في كل سؤال على الاسئلة المغلقة   -

للمبحوثين   الباحث  وضح  الثانية  الصفحة  في  المفتوحة  الأسئلة  في  يحتوي والاجابة  رية  الذي  الأول  المحور 
المحور العملية وبعدها اسئلة الاستبانه وتناولت    البيانات العامة التي اشتملت على النوع / العمر سنوات الخبرة

ة تناولت الموضوع بكل جدية ( اسئلة مغلق5على عدد )المحور الثالث    ( سؤال كما اشتمل  10دد )ع   الثاني
 وأخيرا سؤلين مفتوحين .   .ووضوح
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 المعاملات العلمية لاختبار الدراسة :  .2
 الصدق :   -2-1

استمارة    بعرض  القيام  المحكمين الاستبيان  تم  من  عدد  الح  ،على  تال ر مع  المحكمين  تمثيل  على  ص 
مقترحاتهم حول و    رائهمإبداء  و الاستمارة  وذلك لحساب صدق    ،والمتخصصين في البحوث الإعلامية،  الدراسة

بعض ض التعديلات على  أجريت بع  ،وبناءا على ملاحظات الخبراء والمحكمينأسئلتها ومناسبتها للموضوع،  
 .ليتم تصميمها بشكلها النهائي  الأسئلة

 الثبات:   -2-2
 حساب مستوى ثبات التحليل :  -
يتوقف على   - أنجزناه  الذي  العلمي  العمل  القيام بالتحليل  03إن  من أجل  بترميزهم محكمين  قمنا  . حيث 

 بالطريقة التالية: 
 الأستاذ بوقرة رضوان -أ

 الأستاذ طيبي رابح  -ب
 ذبيحي لحسن الأستاذ   -تي

تي ثم بين المحكمين   -ب و   ب   -وبعد الترميز قمنا  ساب متوسط الاتفاق بين كل محكمين اثنين أ 
وهي طريقة "هولتسي" لحساب معامل الثبات في التحليل الذي يقوم به أكثر من محللين أي معامل   ،تي  -ب

 التالية : ثلاث محكمين أو أكثر التي تقوم على القاعدة الرهضية  
 ن ) متوسط الاتفاق بين المحكمين(        معامل الثبات = 
 ( متوسط الاتفاق بين المحكمين 1  -+ ) ن 1                 

 عدد المحكمين.   : حيث ن 
 وكانت النتائج العملية للمرمزين الثلاثة كالآم : 

ولمعرفة متوسط   ، 19بترميز  )تي( قام  المرمز    فئة،  19، المرمز )ب( قام بترميز =  فئة  22المحلل )أ( قام بترميز
 الاتفاق بينهم يجب اتباع الطريقة التالية : 

 متوسط الاتفاق بين المرمزين كل على حدا :  
 وبعد عملية القسمة أي:   ، 22عنصر من أصل   18  ب تم الاتفاق على و  بين أ
18/22 =0.81 
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 ي: وبعد عملية القسمة أ   ، 22عنصر من أصل   18الاتفاق على    ب تمو  بين أ
18/22 =0.81 
 وبعد عملية القسمة أي :  ،22تم الاتفاق على عنصر من أصل   تي  و  بين أ
19/22 =0.81 

 أزواتي لاستخراتي متوسط الاتفاق :  03تقسم على  و   بعد ذلك تجمع كل النتائج 
 وهو متوسط الاتفاق    0.82 =  0.86+ 0.82+0.82

           3 
 كالتاف:   بعد ذلك تم تطبيق المعادلة

3    (0.82         )                  =2.46         =0.93 
1(+3-1 )0.82                  2.64 

تساوي    التحليل  عملية  الثبات في  نسبة  أن  الثبات كاف   وهذا  %  93أي  معامل  أن  على  دليل 
 وهذا ما تح لنا بمتابعة الدراسة   ، 0.95و  0.75تي حددها هولتسي بين  بنسبة عالية من حيث الدرجة الو 

 المبحث الثاني : تحليل بيانات الدراسة
 المطلب الأول: عرض وتحليل بيانات المحور الأول )البيانات الشخصية( 

 :   توزيع أفراد العينة حسب الجنس   : يمثل (1جدول رقم)
 النسبة المئوية  التكرار الفئة 
 %61.6 37 ذكر
 %38.4 23 أنثى

 % 100 60 المجموع 

% من مجتمع البحث   38.4% من مجتمع البحث ذكور في حين  ن    61.6  يتبين لنا من الجدول اعلاه أن
 إناث وبالتاف نجد أن الذكور  ثلون الأغلبية من مجتمع البحث . 
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 :  العمرتوزيع أفراد العينة حسب    : يمثل (2جدول رقم)
 النسبة المئوية  التكرار الفئة 

 %83.4 50 سنة   40أقل من  
 %16.6 10 60إلى    40من  

 % 100 60 المجموع 
 ( فيما  40الى    25% من مجتمع البحت تتراوح اعمارهم ما بين )   83.4  يتضح لنا من الجدول اعلاه أن 

 ( و بالتاف نجد أن مجتمع البحث هو مزيج ما   60-41% من مجتمع البحث بتراوح أعمارهم من ) 16.6
 لهم القدرة على العطاء وبين الخبرة التي اكتسبوها في سنين عملهم . بين الشباب الذين  

 :   توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي   : يمثل (3جدول رقم)
 النسبة المئوية  التكرار الفئة 

 %5 3 ثانوي
 %83.4 50 جامعي 

 %11.6 7 فوق جامعي 
 % 100 60 المجموع 

%   11.6% من مجتمع البحث حاصلين على مؤهل جامعي فيما    83.4  يتضح لنا من الجدول اعلاه أن
% ثانوي ، وهذا يوكد درجة الوعي في مجتمع البحث 5من مجتمع البحث حاصل على مؤهل فوق الجامعي، و

 .   الذي وبالا شك سيقدم فائدة كبيرة للدراسة 
 :   توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة   : يمثل (4جدول رقم)

 النسبة المئوية  التكرار الفئة 
 %13.4 8 إداري

 %60 36 فني
 %11.6 7 رئيس قسم 

 %15 9 أخرى
 % 100 60 المجموع 
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% منهم وظائف مختلفة ، فيما 15% من مجتمع البحث من فنيين ، بينما  60يتبين لنا من الجدول اعلاه أن  
 % من مجتمع رؤساء اقسام .  11.6البحث إداريين ، في حين أن  % من مجتمع  13.4

 :   توزيع أفراد العينة حسب الخبرة   : يمثل (4جدول رقم)
 النسبة المئوية  التكرار الفئة 

 %38.4 23 سنوات   1-5
 %46.6 28 سنوات   6-10

 %15 9 فما فوق   10
 % 100 60 المجموع 

 سنوات ، فيما  10الى    6% من مجتمع البحث تتراوح خبرتهم مابين    46.6  يتضح لنا من الجدول اعلاه أن 
% من مجتمع البحث 15سنوات ، في حين أن   5  % من مجتمع البحث تتراوح خبرتهم مابين سنه الى 38.4

 سنوات، وهذا مؤشر لأهمية وضع الخبرة العلمية في مثل هذا العمل.   10خبرتهم اكثر من  

 المطلب الثاني: عرض وتفسير أسئلة الاستبانة. 
 :   توزيع أفراد العينة حسب الخبرة   : يمثل (4جدول رقم)

 النسبة المئوية  التكرار الفئة 
 %38.4 23 سنوات   1-5
 %46.6 28 سنوات   6-10

 %15 9 فما فوق   10
 % 100 60 المجموع 

 سنوات ، فيما  10الى    6بين    % من مجتمع البحث تتراوح خبرتهم ما   46.6  أن   أعلاهيتضح لنا من الجدول  
ما   38.4 تتراوح خبرتهم  البحث  الى   % من مجتمع  سنه  أن    5  بين  ، في حين  مجتمع 15سنوات  من   %

 سنوات، وهذا مؤشر لأهمية وضع الخبرة العلمية في مثل هذا العمل.  10البحث خبرتهم اكثر من  
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 :   01إجابة أفراد العينة على السؤال    : يمثل(5)  جدول رقم 
 النسبة المئوية  التكرار الفئة 
 %95 57 نعم 
 %5 3 لا

 % 100 60 المجموع 
% 5  بينما نسبة،  المسيلة% من مجتمع البحث يستمعون لاذاعة  95يتضح لنا من الجدول اعلاه أن  
 كبيرة.   يتضح أن الإذاعة تحظى بمتابعة  وبالتاف من مجتمع البحث لا يستمعون للإذاعة ،  

 : 02إجابة أفراد العينة على السؤال    : يمثل (5جدول رقم)
 النسبة المئوية  التكرار الفئة 
 %91.7 55 أوافق 

 %1.6 1 لا أوافق
 %6.7 4 أتحفظ

 % 100 60 المجموع 
مجتمع البحث يوافقوا وبشدة على أن التخطيط الإذاعي يلعب   % من91.7يتضح لنا من الجدول اعلاه أن  

  % لا يوافقوا على ذلك .   1.6% من مجتمع البحث تحفظوا ، و6.7دورا في توضيح الخلل، فيما 
 : 03إجابة أفراد العينة على السؤال    : يمثل (6جدول رقم)

 النسبة المئوية  التكرار الفئة 
 %85 51 أوافق 

 %5 3 لا أوافق
 %10 6 أتحفظ

 % 100 60 المجموع 
 الأزمات  حل  في  يساعد   اتصال الأزمة  بان   اجابوا  البحث  مجتمع  من%  85  أن   اعلاه  الجدول   من  لنا  يتبين

 يؤكد  وهذا  ذلك،  على يوافقوا لا   البحث  مجتمع  من%  5 و  ،  تحفظوا البحث  مجتمع  من % 10  فيما  بالاذاعه،
  المسيلة.اتصال الأزمة بإذاعة    أهمية
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 : 04إجابة أفراد العينة على السؤال    : يمثل (7جدول رقم)
 النسبة المئوية  التكرار الفئة 
 %78.3 47 أوافق 

 %15 9 لا أوافق
 %6.7 4 أتحفظ

 % 100 60 المجموع 

 الازمات  الإذاعة   يجنب   اتصال الأزمة   بان  اجابوا  البحث   مجتمع  من %  78.3  ان  اعلاه   الجدول   من   لنا   يتضح
 .تحفظوا  البحث   مجتمع من%   6.7 وان   ،   يوافقون   لا   البحث   مجتمع   من %  15 أن   حين   في   ،  المستقبلية

 :  05إجابة أفراد العينة على السؤال    : يمثل (08جدول رقم)
 النسبة المئوية  التكرار الفئة 
 %45 27 أوافق 

 %33.4 20 لا أوافق
 %21.6 13 أتحفظ

 % 100 60 المجموع 
أن   اعلاه  الجدول  من  لنا  تمليك 45يتبين  في  دور  له  الإذاعي  التخطيط  بان  اجابوا  البحث  مجتمع  من   %

% من مجتمع البحث با م لا يروا أن التخطيط الإذاعي  كن 33.4المعلومات الدقيقة عن الأزمات ، فيما  
 مجتمع البحث تحفظوا .  % من 21.6أن يكون له دور في تمليك المعلومات الدقيقة عن الأزمات ، و اجاب 

 : 06إجابة أفراد العينة على السؤال    : يمثل (9جدول رقم)
 النسبة المئوية  التكرار الفئة 
 %58.3 35 أوافق 

 %18.3 11 لا أوافق
 %23.4 14 أتحفظ

 % 100 60 المجموع 
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  التنبؤ   في  يساعد   اتصال الأزمة  أن  على  اكدوا  البحث  مجتمع  من%    58.3  أن   أعلاه  الجدول   من  لنا  يتضح
 على  يوافقون  لا   البحث  مجتمع  من %  18.3و  ،  تحفظوا  البحث   مجتمع  من %    23.4  حين   في   الأزمة،   لحل
 .ذلك

 في الاهتمام بوضع الخطط المستقبلية للبرامج في حل الأزمات اتصال الأزمةالفرضية الثانية: دور  
 :  07إجابة أفراد العينة على السؤال    : يمثل (10جدول رقم)

 النسبة المئوية  التكرار الفئة 
 %66.6 40 أوافق 

 %13.4 8 لا أوافق
 %20 12 أتحفظ

 % 100 60 المجموع 
% من مجتمع البحث اجزموا على أن الدور الأكبر للتخطيط المستقبلي   66.6أن    أعلاهيتبين لنا من الجدول  

التخطيط إدارة  عائق  على  يقع  الأزمة  للبرامج  فيما  لاتصال  و  ن 20،   ، تحفظوا  البحث  مجتمع  من   %
 من مجتمع البحث لم يوافقوا . %13.4

 :  08إجابة أفراد العينة على السؤال    : يمثل (11جدول رقم)
 النسبة المئوية  رارالتك الفئة 
 %73.3 44 أوافق 

 %18.3 11 لا أوافق
 %8.4 5 أتحفظ

 % 100 60 المجموع 
مجتمع البحث يوافقون على أن البرامج التفاعلية لها دورا في   % من   73.3أن    هاعتلايتضح لنا من الجدول  

% من مجتمع   8.4  من مجتمع البحث ما بين غير موافقين، فيما  18.3حل الأزمات في الإذاعة، في حين %
 البحث متحفظين. 
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 :  09إجابة أفراد العينة على السؤال    : يمثل (12جدول رقم)
 النسبة المئوية  التكرار الفئة 
 %76.6 46 أوافق 

 %15 9 لا أوافق

 %8.4 5 أتحفظ

 % 100 60 المجموع 

الجدول   من  لنا  ل  76.6ان    أعلاهيتبين  الإذاعي  التخطيط  أن  على  يوافقون  البحث  مجتمع  من  برامج ل% 
% من مجتمع البحث ليسوا موافقين 15يساهم في ازدهد شعبية الإذاعة، في حين أن    لاتصال الأزمة   التفاعلية

 % من مجتمع البحث تحفظوا .   8.4على ذلك ، و

 :  10إجابة أفراد العينة على السؤال    : يمثل (13جدول رقم)

 النسبة المئوية  التكرار الفئة 

 %51.6 31 أوافق 

 %28.7 17 لا أوافق

 %20 12 أتحفظ
 % 100 60 المجموع 

% من مجتمع البحث اجابوا بانه كلما ازداد اهتمام الإدارة بالتخطيط    51.6يتبين لنا من الجدول اعلاه أن  
من مجتمع البحث لا يوافقون ،   28.4كلما زادت فرصها فى الوصول إلى تحقيق أهدافها المستقبلية ، فيما %

 % من مجتمع البحث تحفظوا 20و ان 
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 :  11إجابة أفراد العينة على السؤال    : يمثل (14جدول رقم)
 النسبة المئوية  التكرار الفئة 
 %61 37 أوافق 

 %16.6 10 لا أوافق
 %21.6 13 أتحفظ

 % 100 60 المجموع 
% من مجتمع البحث اجابوا بانه كلما إختفت البرامج التفاعلية كلما 61.7أن    يتضح لنا من الجدول اعلاه 

أن   الأزمات، في حين  معرفة  الإذاعة في  متحفظين، و21.6فشلت  البحث  مجتمع  من  % غير   %16.6 
 موافقين . 

 :  12إجابة أفراد العينة على السؤال    : يمثل (15جدول رقم)
 النسبة المئوية  التكرار الفئة 
 %65 39 أوافق 

 %11.6 7 لا أوافق
 %23.4 14 أتحفظ

 % 100 60 المجموع 
أن يقلل من مخاطر   رون أن  كن للتخطيط الاذاعي ي% من مجتمع البحث  65يتبين لنا من الجدول اعلاه ان  

اما  23.4الأزمات ، و  ن   البحث تحفظوا ،  البحث لا11.6% من مجتمع  ان  كن ي  % من مجتمع  روا 
 .التخطيط الاذاعي أن يقلل من مخاطر الأزمات

 :  13إجابة أفراد العينة على السؤال    : يمثل (16جدول رقم)
 النسبة المئوية  التكرار الفئة 
 %70 42 أوافق 

 %8.4 5 أوافق  لا
 %21.6 13 أتحفظ

 % 100 60 المجموع 
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% من مجتمع البحث اجابوا أن التعامل السريع مع الأزمة مونتاتي للتطور في 70تضح لنا من الجدول اعلاه أن 
% من مجتمع البحث لا يوافقون على 8.4% من مجتمع البحث تحفظوا ، و    21.6التخطيط ، في حين أن  

 ذلك . 
 :  14إجابة أفراد العينة على السؤال    يمثل : (17جدول رقم)

 النسبة المئوية  التكرار الفئة 
 %63.4 38 أوافق 

 %16.6 10 لا أوافق
 %20 12 أتحفظ

 % 100 60 المجموع 
% من مجتمع البحث اكدوا ان تطوير البرامج لازم لمواجهة الأزمات ،   63.4أن    يتبين لنا من الجدول اعلاه

البحث تحفظوا ، و    20في حين أن %  يوافقون على أن تطوير 16.6من مجتمع  البحث لا  % من مجتمع 
 البرامج لازم لمواجهة الأزمات. 

 :  15إجابة أفراد العينة على السؤال    : يمثل (18جدول رقم)
 النسبة المئوية  التكرار الفئة 
 %65 39 أوافق 

 %18.4 11 لا أوافق
 %16.6 10 أتحفظ

 % 100 60 المجموع 

بان التخطيط قد أحدث تطور في   % من مجتمع البحث اجابوا65يتضح لنا من الجدول اعلاه أن  
 % من مجتمع البحث تحفظوا16.6% من مجتمع البحث لا يوافقون ، و   18.4إدارة الأزمة بالإذاعة ، فيما 
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 :  16إجابة أفراد العينة على السؤال    : يمثل (19جدول رقم)
 النسبة المئوية  التكرار الفئة 
 %70 42 أوافق 

 %11.6 7 لا أوافق
 %18.4 11 أتحفظ

 % 100 60 المجموع 

  الأزمات  لمواجهة  الاستعداد  من  لابد   بانه  اجزموا  البحث   مجتمع   من%  70  أن   اعلاه   الجدول  من  لنا  يتبين
  ذلك   على  يوافقون   لا  مجتمع   من %  11.6  أما  ،  تحفظوا  البحث   مجتمع  من %  18.4  أن و  ،   للإذاعة  المفاجئة 
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 نتائج الدراسة : 
 م : ث للآتوصل الباح   نتائج الاستبيان من خلال تحليل  

 دور في تمليك المعلومات الدقيقة عن الأزمات المستقبلية   لاتصال الأزمة/ 1
 الاهتمام بوضع الخطط المستقبلية للبرامج التفاعلية يسهم وبشكل كبير في حل الأزمات  / أن2
احدث تطورا في إدارة الأزمة وذلك من خلال الاستعداد لمواجهة الأزمات المفاجئة والتعامل   اتصال الأزمة /  3

 .  الأزماتمع الأزمة كما انه يقلل من مخاطر    سريعةبطريقة  
المنوعا4 السياسية وذاكرة الشرطة بإذاعة    الإخباريةت والبرامج  / تمثل برامج  البرامج   المسيلةوالبرامج  من اكثر 

 استماعا . 
 إدارةفي  ه  ابرز المعوقات التي تقف في طريقباتصال الأزمة و / عدم توفر ميزانية كافية وعدم وجود قسم مختص  5

 .   المسيلةفي إذاعة    الأزمات 
 التوصيات : 

 :   بالامبعد استعراض الإطار النظري والتطبيقي والنتائج توصي الدراسة  
 .   المسيلة  ذاعةإضرورة التخطيط العلمي لإدارة الأزمات في    -1
 يجب تكوين إدارة أو قم مختص بإدارة الأزمات.   -2
 يجب تدريب و هيل العاملين في إدارة الأزمات.   -3
 مجال الإعلام.   ميين ذوي الخبرات في تكوين ألية دائمة من الخبراء الإعلا  -4
 باتصال الأزمة. متخصص    ولابد من توفير قسم  المسيلة  لإذاعة لابد من توفير ميزانية كافية    -5
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 الخاتمة:

واقع اتصال الأزمة داخل المؤسسة: تعاطي إذاعة   على   الضوء  تسليط  الدراسة   خلال   من   حاولنا   لقد
 وبعد  وأثناء   قبل  والخارجي  الداخلى    هورها  مع  المؤسسة   تعاملت   وكيف ,  المسيلة مع فيروس كورونا نموذجا

 . الأزمة
الأزمة   ضرورية  عن   ف الكش  حاولنا   وفرضياتها  الدراسة   منطلق   ومن    به   فالعمل ,  المؤسسة  في   اتصال 
 وبمختلف  الاتصال  ان  حيث .  به مكلفين  والعاملين المسؤولين  فكافة, خاص كقسم  وجوده من  أكثر كمصطلح 

مؤسسة   طبيعة  وان   خصوص  عملها  وطبيعة  حجمها   عن   النظر  بغض  , مؤسسة  لأي  رئيسي  عنصر  يعد   أشكاله
 حين   الأزمات   وإدارة  جهة  من   الجماهير   مع  لتواصل  كبير   بشكل  الاتصال   يتطلب  نشاطها  وطابعإذاعة المسيلة  

 للمؤسسة   الطبيعية  صورة   على   الحفاظ   في   يساهم  وانه  خصوصا   أخرى   جهة   من  حدتها   من  وتخفيف  وقوعها
 . الأزمات  خلال

 أول   منذ  يلعبه   الذي   الفعال   الدور   ومدى   الأزمة   اتصال    همية  التنويه  المستطاع  قدر   حاولنا   أننا   إلا 
 عمليات   في   مساهمته  ومدى  ،   النشاب  طبيعة  واسترجاع  فيها  والتحكم  إدارتها   غاية  إلى   الكارثة  أو  الأزمة   مراحل
 لأزمات   إدارة  أثناء  منها   المستفاد   الدروس   بعد   خاصة  ،   واحترافية  بفاعلية  الأزمات  لإدارة  والتخطيط  التنظيم
 وظيفة   لتقديم  سعيها  في   الإتصال  وسائل  تقدمه  الذي  الكبير   الفضل  ننسى  أن   ودون   مماثلة،   أو  مشابهة   وكوارث

 لتفادي   إتباعها   الواجب   الإجراءات  مختلف  ،وشرح المواطنين  وتحذير  تذكير  في   والمتمثلة  النبل  البالغة   الوظائف   من
 وغيره   الأزمة   تلك
 

. 
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 الملاحق 
  



 

 

‌الاستبانــة

 

 بسم الله الرحمن الرحيم 

 سيدي الكريم، سيدتي الكريمة، 

 تحية طيبة، وبعد:  

نأمللت اعللا نقر بةلل ا   ، "اتصال الأزمة داخل المؤسسة : تعاطي إذاعة الحضنةة منف رينروو وناوأنا ذأمنذ نانضع بين يديك استبانة بعنوان" 
 متأنية لهذه الاستبانة،  ن جو التق م بم اعا  الأمور التالية: 

 ق ا   كت عبار  من العبارات  اختيار الإجابة المناسبة ب أيك.  (1
 الإجابة عن جميع الفة ات د ن ا ك اية فة   من غي  إجابة.  (2

ؤكد ان جميع المعلومات الوارد  سوف اعامللت بسلل ية اامللة،  لللن اسللت دم إلا  ف يق الباحثين إذ يتةدم لك بالشك  المسبق على حسن التعا ن، ي 
 لغايات البحث العلمي، )يعبأ من قبت الطلبة الأردنيين فةط(. 

 مف خالص الشكر والتقدير 

 رريق الباحثين 



 

 

 القسم الأول: البيانات العامة 
 الجنس:   (1

 أنثى                     ذكر          
 العمر: (2

  61أكثر من                 سنة 60أقل من               سنة 40أقل من 
 المستوى التعليمي: (3

 فوق جامعي     جامعي    ثانوي      
 
   الوظيفة: (4

 فني                        رئيس قسم  إداري
   الخبرة المهنية: (5

 فما فوق 10سنوات                 10-6            سنوات  5-1من 
 مدى الاستماع لإذاغة المسيلة:-6

  لا                    نعم         
 دور التخطيط الإذاعي في تمليك المواطن المعلومات الدقيقة عن الأزمات المستقبلية   القسم الثاني : 

 أتحفظ لا أوافق أوافق السؤال الرقم 
    يلعب اتصال الأزمة لور في توضيح الخلل 01
    في حل الأزمات الأمنيةاتصال الأزمة  يساهم  02
    المستقبليةيجنب الإذاعة الأزمات  اتصال الأزمة  03
ــة  يلعـــــب   04 ــن  اتصـــــال الأزمـــ ــة عـــ دور في تمليـــــك المعلومـــــات الدقيقـــ

 الأزمات
   

    يساعد في التنبؤ لحل الأزمةاتصال الأزمة  05
 
 
 

 ؟   بوضع الخطط المستقبلية للبرامج التفاعلية في حل الأزمات   هو دور الإدارة في الإهتمام  ما القسم الثالث :
 أتحفظ لا أوافق أوافق السؤال الرقم 
   لاتصال الأزمة يقع الدور الأكبر للتخطيط المستقبلي لبرامج   01



 

 

 على عاتق إدارة التخطيط 
في حل الأزمات في  نورلاتصال الأزمة  تلعب البرامج التفاعلية   02

 الإذاعة
   

يســـاهم في    لاتصـــال الأزمـــة  التخطـــيط لإذاعـــي للـــبرامج التفاعليـــة 03
 ازدهد شعبية الإذاعة

   

كلمــــــا    لاتصــــــال الأزمــــــة  كلمــــــا ازداد إهتمــــــام الإدارة بالتخطــــــيط 04
 زادت فرصها في الوصول إلى تحقيق أهدافها المستقبلية

   

ــا إختفـــت 05 ــة    كلمـ ــبرامج التفاعليـ ــة  الـ ــال الأزمـ ــلت  لاتصـ ــا فشـ كلمـ
 الإذاعة في معرفة الأزمات

   

الإذاعـي  التقليل من مخاطر الأزمـات أحدثـه التطـور في التخطـيط   
 لاتصال الأزمة 

   

ــور في التخطـــيط  ــة للتطـ ــريعة نتيجـ ــة سـ ــة بطريقـ ــع الأزمـ ــل مـ   التعامـ
 لاتصال الأزمة

   

    برامج اتصال الأزمة لمواجهة الأزمات  تطوير 
    أحداث التخطيط لاتصال الأزمة تطور في إدارة الأزمة بالإذاعة 
    الإستعداد لمواجهة الأزمات المفاجئة للإذاعة 
 
 المسيلة لإذاعة  لاتصال الأزمة  من وجهة نظرك ماهي المقترحات لتطوير التخطيط الإعلامي-

............................................................................................ 
 في طريق التخطيط الإذاعي لاتصال الأزمة في إدارة الأزمات في إذاعة المسيلةماهي المعوقات التي تقف -

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