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فً السنوات العشر الأخٌرة من القرن  إدارة الأزماتبرز الاهتمام بدور العلاقات العامة فً  الأزمة: إدارة اتصالات 
 العشرٌن. 

، باعتبارها محور أساسً لأغنى عنه لنجاح إدارة ركز الاهتمام على اتصالات الأزمةمع دخول الألفٌة الثالثة ت
 الأزمات . 

 عوامل شكلت قوة دفع لتعظٌم الاهتمام بدور الاتصال فً إدارة الأزمات : 
 تأثٌرات غٌر خطٌة وهً تأثٌرات عنها من  التً تتعرض لهما الدول وما ٌنجم التزاٌد الملحوظ فً الأزمات

ة عإلً المراجسٌاسٌة ـ تشرٌعٌة ـ اجتماعٌة ـ تكنولوجٌة " تؤدي إلى تعرض المنظمة  اقتصادٌة ـ" متعددة الأبعاد 
وتزٌد من الوقت والجهد اللازم لاستعادة التوازن والنشاط من قبل وسابل الرأي العام والسلطات والحكومٌة  والنقد

نفس الوقت احداهما اداري والأخر  مما ٌؤكد فهم دٌنامٌكٌة هذه التأثٌرات والتعامل معها على مسارٌن متوازٌٌن فً
 . .اتصالً
  وبٌبٌة وخسابر  إنسانٌةالتكلفة الاقتصادٌة والاجتماعٌة العالٌة للكوارث والأزمات وما تحدثه من أضرار

 .فعال لإدارة المخاطر والأزمات  الًصوهذا ٌتطلب الاعتماد على نظام ات، مادٌة ومعنوٌة 
 وتأثٌراتها المزدوجة السلبٌة والإٌجابٌة على اتصالات  المعلومات الات وتكنولوجٌاصثورة الات إشكالٌات

، فً ظل السرعة الهابلة فً نقل الرسابل على نطاق واسع وبوسابل الأزمة وعلى دور العلاقات العامة فً الأزمة 
 متعددة . 

 ض الحالات من عدم فً بع ٌقابلهللأزمات وما  التأثٌرات القوٌة الناتجة عن التنازل المكثف لوسابل الإعلام
 . والقصور فً الخطاب الإعلامً للمنظمة إٌجابٌة التعامل مع الطرح الإعلامً للأزمة 

  لى قدرتها على عالاهتمام المتزاٌد بتأثٌرات الثقافة التنظٌمٌة على كفاءة اتصالات الأزمة . حٌث تؤثر
للأزمات ومنظمات مستهدفة بالأزمات وتجعل بعض المنظمات مستعدة  . الإعداد والتخطٌط لمواجهتها  من عدمه

 نظم الاتصالات الرسمٌة داخل وخارج المنظمة .وهً التً تعانً من قصور 
  بل  فً التقلٌل من الضرر الواقع علٌها،لى صورة وسمعة المنظمة ودورها عالتأثٌر البالغ لاتصالات الأزمة

إٌجابٌة  ارتباطٌهلاقة عواستخدامها كفرصة لتحسٌن وتطوٌر مكانة المنظمة . وهو ما أكدته الدراسات من وجود 
 بوظابف العلاقات العامة فً إدارة الأزمة وبٌن الصورة الذهنٌة للمنظمة لدى الجماهٌر . بٌن الاهتمام 

 الناتجة ن عوامل اجتماعٌة وثقافٌة .  زماتأن عمل المنظمات على النطاق العالمً ٌجعلها أكثر تعرضاً للأ
 وهذا ٌتطلب تفعٌل نظام اتصالً قادر على استشعار الأزمة . 

  ظهور رؤى نقدٌة لنوعٌة الاستراتٌجٌات الاتصالٌة المستخدمة ومضمون الرسابل الاتصالٌة المتقولة عبر
 خاصة باتصالات الأزمة .  وسابل الإعلام أثناء الأزمة وتأثٌر الحاجة إلى تطوٌر نظرٌات اتصالٌة

وٌؤدي إلى سلسلة من  ٌحدث ارتباكاً فً تسلسل الأحداث الٌومٌة للمنظمة طارئهً موقف  تعرٌف الأزمة :
التفاعلات ٌنجم عنها تهدٌدات ومخاطر مادٌة ومعنوٌة للمصالح الأساسٌة للمنظمة مما ٌستلزم اتخاذ قرارات 

 ٌجة نقص المعلومات وحالة عدم التٌقن التً تحٌط بأحداث الأزمة . سرٌعة فً وقت محدد ظروف ٌسودها التوتر نت
 ناصر تحول الموقف العادي إلى أزمة : ع
 .  للأسوأوقوع حدث ٌسبب تغٌر هام  .1
 دم قدرة المنظمة على التوافق مع هذا التغٌر . ع .2
 أن ٌشكل هذا التغٌر تهدٌدا لبقاء المنظمة .  .3

 خصابص الأزمة : 

 فً توقٌت حدوثه ، وٌهدد المسار الطبٌعً للمنظمة ، ولا  مفاجاتتسم أحداثه بالغموض ،  : موقف مشكل
 نوع التأثٌرات الناتجة عنه سواء السلبٌة أو الإٌجابٌة .  الدقةعلى وجه ٌعرف 

 دٌدة أثناء موقف الأزمة ومن أطراف مختلفة قانونٌة عتتأثر المنظمة بمتغٌرات  : تعدد وتشابك الأبعاد
  إعلامٌة حكومٌة . اقتصادٌة

 : لا تتوافر معلومات كاملة عن الموقف عند حدوث الأزمة ، مما ٌزٌد من صعوبة إدارة  نقص المعلومات
  4سؤال   الموقف بشكل سلٌم فً ظل معلومات منقوصة وهذا ٌؤدي إلى صعوبة عملٌة اتخاذ القرار .

 أي أزمة تتعرض لها المنظمة تستقطب وسابل الإعلام وتصبح شابعة  : الاستحواذ على اهتمام الجماهٌر
 ومعروفة لدى الرأي العام . 

 : الٌة فً وقت صتتطلب مواجهة الأزمة اتخاذ مجموعة من القرارات الإدارٌة الات العمل تحت ضغوط عدٌدة
 5سؤال   قصٌر ومحدود  وفً مناخ عمل ٌسوده التوتر .
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 تتطلب إدارة الأزمة اتخاذ قرارات إدارٌة واتصالٌة فً وقت قصٌر ومحدد وفً  : سرعة اتخاذ القرار
 دها عدم التٌقن . ظروف ٌسو

 للأزمة تأثٌرات متعددة المستوٌات قد تحدث بعضها أو كلهما وفقا لنطاق  : تعدد وتشابك تأثٌرات الأزمة
تجاهات والأبعاد بشكل ٌوسع من إجمالً الأزمة حٌث ٌنتج عن الأزمة تأثٌرات غٌر خطٌة أي تأثٌرات متعددة الا

 الضرر الواقع على المنظمة وعلى المجتمع المتعرض للأزمة . 
 وتتمثل تلك التأثٌرات  فٌما ٌلً :  

  . التأثٌر على سمعة المنظمة وصورتها الذهنٌة لدى الرأي العام 
  . التأثٌر على الثقة فً منتجات أو خدمات المنظمة 
  . التأثٌر على مصداقٌة المنظمة 
  . التأثٌر على النشاط الكلً للمنظمات المماثلة والعاملة فً نفس المجال 
  . التأثٌر على حٌاة الأفراد وبث الاضطراب فً إدراكهم للواقع من حولهم 
   . التأثٌر على سلامة البٌبة الطبٌعٌة ومكوناتها المختلفة 

 تصنٌـــف الأزمـــــــــــات :
ٌمكن تصنٌف الأزمات وفقاً للأسبـــاب الناتجة عنها إلى أزمات اقتصادٌة أو فنٌة أو اتصالٌة أو مهنٌة .  

 هذه الأزمات مصدرها إما البٌبة الداخلٌة أو الخارجٌة . 

 البٌبة الداخلٌة البٌبة الخارجٌة

 أزمات ذات طابع فنً / مهنًرابعاً :  أزمات ذات طابع إعلامـًأولا : 

 ـ الشابعات المغرضة من خارج المنظمة 
 ـ عبث بالمواقع الإلكترونٌة.

 ـ هجوم وانتقادات وسابل الإعلام .
 ـ تصاعد شكاوي العملاء أو المجتمع المحلً .

 ـ التعدي على الحقوق والملكٌة الفكرٌة .
 فقدان معلومات هامة . ـ 
 

 ـ تخرٌب متعمد فً معدات المصنع . 
 ـ ارتكاب أخطاء أثناء التشغٌــل . 

 ـ عٌوب المنتجات . 
 ـ استدعاء المنتج لعٌوب فنٌة . 

 ضعف نظم الصٌانة . ـ 
 ـ قصور فً النظم الأمنٌة . 

 ـ أمراض مهنٌة ناتجة عن ضعف إجراءات السلامة . 

  أزمات ذات طابع اتصالًخامساً :   اقتصادي عأزمات ذات طابثانٌا ً :

 ـ مقاطعة منتجات المنظمة . 
 ـ تقلٌد المنتجات . 

 ـ العبث أو الإتلاف المعتمد للمنتجات . 
 ـ فضابح مالٌة . 

 ـ عقوبات من جهات رقابٌة أو قضابٌة . 
 ـ قرارات حكومٌة مقٌدة . 

 ـ شابعات مغرضة بٌن العاملٌن . 
 ـ تسرٌب معلومات إلى جهات خارجٌة . 

 ـ ضعف نظم الاتصالات الرسمٌة الداخلٌة . 

كوارث طبٌعٌة تسبب خسابر بٌبٌة وبشرٌة ثالثاُ : 
  فادحة .

كوارث صناعٌة تسبب خسابر بشرٌة وبٌبٌة سادساً:
  فادحة .

 
 أنواع الأزمــــــــــات :

حوادث الطابرات  . ومن أمثلتها : هً الأزمات التً تحدث بشكل مفاجا وغٌر متوقع المفاجبة:الأزمـــات  (1)
   .  ل إرهابًق ـ الانفجارات ـ تعرض المنظمة لعمالسفن ـ القطارات ـ الحراب

مقدمة لأزمة  هً الأزمات التً تسبقها إشارات تنذر بوقوعها وتعد الأزمات ذات المقدمات المحسوسة : (2)
 ارتفاع معدلات شكاوي العملاء .فعلٌة . ومن أمثلتها الاضطرابات العمالٌة ، هجوم وسابل الإعلام على المنظمة ، 

رغم من بذل المنظمة أفضل على الهً تلك الأزمات التً تستمر لعدة شهور أو سنوات  الأزمات المزمنة : (3)
أزمات المصداقٌة سواء الناتجة عن الشابعات أو تلك التً وقعت بسبب ثبوت تقصٌر  واهمها)لإٌجاد الحلول الجهود 

  dpis coringأبرز مثال لها ما تعرضت له شركة هٌر أو المجتمع ( . وخطأ ما من المنظمة فً حق الجما
صحٌة تفٌد أن مادة منتج السلٌكون لدٌهم سبب تفاعلات مع جسم الإنسان وتسبب الأمرٌكٌة نتٌجة نشر تقارٌر 

 مرض السرطان . 
 إدارة الأزمة : 
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هً عملٌة تخطٌط استراتٌجً تستلزم قٌادة إدارة المنظمة باتخاذ مجموعة من القرارات فً ظروف ٌسودها التوتر 
وعدم التٌقن فً وقت محدد تستهدف الاستجابة السلٌمة لأحداث الأزمة  ومنع تصاعدها والتقلٌل من نتابجها 

ن السٌطرة على مقدراتها وتزاٌد المخاطر فً اتجاه السلبٌة إلى اقل حد ممكن بما ٌسمح للمنظمة بامتلاك قدر أكبر م
 استعادة أوضاعها الطبٌعٌة . 

 
 مراحل إدارة الأزمة :

وفٌها ٌتم جمع وتحلٌل المعلومات التً تشكل إشارات تنذر باحتمالٌة حدوث  : مرحلة تحلٌل إشارات الإنذار (1)
 أزمة . 

وفٌها ٌتم التخطٌط الاستراتٌجً لإدارة الأزمة وهو التخطٌط الذي ٌربط بٌن  : مرحلة المنع أو الاستعداد (2)
 تحلٌل المعلومات المستمدة من البحوث وبٌن أهداف خطة العلاقات العامة وهً : 

  . منع حدوث الأزمة من خلال تفعٌل خطة وقابٌة لعلاج أوجه القصور 

  . الاستعداد المسبق لمواجهة الأزمة عند حدوثها 
للعلاقات العامة لإدارة الأزمة إلى  الإستراتٌجٌة: وفٌها ٌتم تحوٌل الخطة  الأزمة انتشارة الحد من مرحل (3)

 وبٌن البرامج الاتصالٌة التنفٌذٌة للحد من اتساع نطاق الأزمة .  الإستراتٌجٌةخطة تكتٌكٌة فنٌة تربط بٌن 
 ة للمنظمة . وفٌها تستمر الجهود الاتصالٌة والإدارٌ مرحلة استعادة النشاط : (4)
 :  وفٌها ٌتم تقوٌم عملٌة إدارة الأزمة على مستوٌن مرحلة التعلم : (5)
 ٌتم تقوٌم خطة إدارة الأزمة ككل التقوٌم الاستراتٌجً وفٌه . 
  وٌتم استخلاص التقوٌم التكتٌكً وفٌه تقوم الأسالٌب والوسابل التنفٌذٌة الإدارٌة والاتصالٌة بعد وقوعها

 . وكٌفٌة مراعاتها فً المستقبلالدروس المستفادة 
 مراحل إدارة الأزمـــات

 المرحلة الأولى : اكتشاف إشارات الإنذار 
ٌتحمل جهاز العلاقات العامة مسبولٌة تجمٌع البٌانات عن التغٌرات التً تحدث   العلاقات العامة ودلالات الأزمة :

البحوث التً تعنى بهذه الموضوعات وٌطلق علٌها على مستوى البٌبتٌن الداخلٌة والخارجٌة للمنظمة باستخدام 
 ومهمة رجل العلاقات العامة فً هذا الصدد : .  بحوث الموضوعات الطاربة

  مراقب كل ما ٌحدث فً بٌبة المنظمة لٌستشعر أٌة تغٌرات قد تؤثر على المنظمة وبذلك ٌعمل كوسٌط بٌن
زمة لمواجهة أي اري ٌتضمن اقتراح نوع التوصٌات الأاستشالمنظمة والبٌبة ، كما ٌقع علٌه مسبولٌة القٌام بدور 

 تغٌرات تضر بالمنظمة . 

  وأن الثقافة التنظٌمٌة للإدارة هً التً تحكم درجة الفاعلٌة فً الاستعداد للأزمة والقدرة على التخطٌط
 المسبق للتعافً من الأزمة فً حال وقوعها . 

 تفعٌل نظم الإنذار المبكر بالأزمات : 
تجمٌع وتحلٌل اٌة إشارات تنذر بوجود نقاط ضعف او مثٌرات قد تحرك الأزمات سواء من القطاعات المختلفة وٌتم 

كوسٌط  لٌعم باعتباره من المنظمة او من أعضاء فرٌق الأزمات أو من جهاز العلاقات العامة وتحلٌل هذه الإشارات
 عدة عوامل : مة على ضوءلأجهزة الأخرى فً المنظبٌن المنظمة وجماهٌرها بالتعاون مع ا

o  . نوعٌة دلالة الأزمة والحقل الذي تمسه 
o  . ) المكان الصادر منه الإشارة ) داخل ـ خارج المنظمة 
o  . ) نوعٌة المرسل ) مصدر إشارة الإنذار 
o  . ) ظروف المنظمة ) الظرف المستقبل للإشارة 
o  . توقٌت الإرسال 

  أن وجود سٌاسة للاتصالات المفتوحة داخل المنظمة تمثل معٌاراً للتنبؤ بمدى نجاح إدارة الأزمة 

 ٌلً :  من أهم إشارات ودلالات الأزمات التنظٌمٌة ما 
 ازدٌاد معدلات الغٌاب ، أو التباطؤ فً العمل بٌن العاملٌن .  (1)
 ارتفاع معدلات ترك العمل فً المنظمة .  (2)
 العملاء .  شكاوي المستهلكٌن أو (3)
 انتقاد وهجوم وسابل الإعلام لممارسات المنظمة .  (4)
 انخفاض ملحوظ فً المبٌعات أو الإقبال على الخدمة .  (5)
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 مشكلات مع أجهزة رقابٌة .  (6)
 خلافات مع نقابات ، اتحادات جمعٌات مؤثرة على مصالح المنظمة .  (7)
 خلافات مع جهات تشرٌعٌة وقانونٌة .  (8)
 الذي تعمل فٌه المنظمة .شكاوي من المجتمع المحلً  (9)

 أسباب ضعف نظم الوقاٌة من الأزمة : 
عدم موضوعٌة وكفاءة مصادر المعلومات فً قطاعات المنظمة المختلفة فً نقل المعلومات ودلالاتها أو  (1)

 عدم التحلٌل السلٌم لمعانٌها . 
ف على نقاط الضعف ، ولا حجب المعلومات العامة عن الأفراد الذٌن ٌحتاجون لها ونتٌجة لذلك لا ٌتم التعر (2)

 ٌتم تبلٌغ إشارات الأزمة أو نتٌجة القصور فً شبكات الاتصال الرسمٌة فً المنظمة . 
لدرجة أهمٌتها نتٌجة  الخاطاٌر رة بإمكانٌة وقوع الأزمة أو التقدعدم اهتمام الإدارة العلٌا بالمؤشرات المنذ (3)

 . الزاٌدة بالنفس الثقة 
 الاستجابة السرٌعة لخطر ما او الافتقار الى المهارات المطلوبةنقص قدرة القٌادات على  (4)
 

 فرٌق إدارة الأزمة : 
 ربٌس المنظمة :  -1

واتخاذ قرار قبول خطة العمل وتوزٌع الأدوار  الأزمة بعد استشارة فرٌق العملتقع علٌه مسبولٌة صناعة قرار 
 تفسٌر مبررات اتخاذ قرارات الأزمة للجماهٌر. الربٌسٌة وقٌادة فرٌق العمل و

 القٌادات العلٌا والوسطى :   -2
المدٌرون التنفٌذٌون ذوي الخبرة والمعرفة الفنٌة المتخصصة فً مجالات العمل . وعلٌهم اقتراح الإجراءات وهم 

 وهم:ا اللازمة للوقاٌة من الأزمة أو وقف تصاعدها وكذلك علاج تأثٌراته
 مدٌر إدارة الأمن .  -مدٌر إدارة الإنتاج  -مدٌر إدارة التسوٌق  -ة المالٌة مدٌر الإدار

 مدٌر الإدارة القانونٌة :  -3
من تصرٌحات وبٌانات من المنظمة وبما ٌحفظ لها حقوقها وٌصونها من  ٌساعد الإدارة فً تحدٌد ما ٌجب أن ٌصدر

  التعرض لأٌة دعاوى قضابٌة 
 مسبول العلاقات العامة :  -4

كمستشار لربٌس المنظمة وٌتحمل مسبولٌة إعداد وتخطٌط وتنفٌذ الاتصالات  عن العلاقات العامة مسبولال ٌعمل
 الخاصة بإدارة الأزمة . 

تمنح قٌادة المنظمة تفوٌضا لأعضاء فرٌق الأزمة كل فً مجال تخصصه حتى ٌتمكن من مباشرة صلاحٌات  -
مهام العمل وٌبدا هذا التفوٌض عند وقوع الأزمة وٌنتهً وكذلك توزٌع الأدوار والعمل من لحظة وقوع الأزمة 

 بأنتهابها
 تدرٌبات فرٌق إدارة الأزمة 

  : ًجلسات العصف الذهن 
 ـ اجتماع فرٌق إدارة الأزمة . 

 . قد تواجه المنظمة توزٌع قصاصة ورقٌة تتضمن أزمة محددة ٌقوم مسبول العلاقات العامة بـ 
حول كٌفٌة التعامل مع الازمة كل فً تخصصة وٌطلق علٌها )تمثٌل الآراء والمقترحات  تقدٌمٌطلب من الفرٌق ـ 

 . الأدوار(
متخصصة لتدرٌب فرٌق الأزمة بشكل عملً وتطبٌقً ٌتجاوز الدورات الاستعانة بوكالات العلاقات العامة الـ 

 .  التدرٌبٌة النظرٌة
  : إعداد سٌنارٌوهات العمل 

على مناقشة إمكانٌة حدوث أزمة محددة مختلفة عن الأزمة التً نوقشت فً الجلسة مثٌل الأدوار ـ تتكرر جلسات ت
 السابقة . 

 ـ ٌتم مشاركة أعضاء الفرٌق فً الإجابة عن تساؤل ربٌسً 
 ـ ٌحدد أعضاء الفرٌق أكثر المشاكل أهمٌة وخطورة . 

 . لاللأدارة العلٌا حول اكثر المشاكل احتماتقرٌر نهابً  تقدٌمـ 
 : تقٌٌم جلسات العمل 
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التً تم مناقشتها إدارة حوار حول السٌنارٌوهات المطروحة ما حدث فً جلسات العمل السابقة وعقد اجتماع لتقٌٌم 
   سابقا وتحدٌد نتابج محددة بدقة حول :

 الموارد والتجهٌزات التً ٌحتاجها فرٌق الأزمة  . -1
 تقٌٌم استجابة الإدارات المختلفة فً العمل بتقدٌرات " ممتاز ، متوسط ، ضعٌف " .  -2
 تحدٌد المسبول عن إدارة الأزمة إذا وقعت من بٌن أعضاء الفرٌق .  3
 اختٌار المتحدث الرسمً للمنظمة .  -4
  : خطة إدارة الأزمة 
o زمات التً تناولتها جلسات العمل ة من الأٌقوم مدٌر العلاقات العامة بكتابة مشروع خطة تفصٌلٌة لكل أزم 
o كٌن فً خطة إدارة الأزمةكتابة قابمة للاتصالات تتضمن أسماء المشار . 

 المهام التً ٌتحملها فرٌق إدارة الأزمة : 
  . تجمٌع وفحص وتحلٌل المعلومات بأٌة بوادر لمشكلات 
  . تحدٌد نقاط الضعف التً قد تؤدي إلى أزمة 
  . ًحصر كل المعلومات المتعلقة بكل نقطة من نقاط الضعف وبشكل تفصٌل 
  . تحدٌد درجة خطورة الأزمة المحتملة باستخدام معاٌٌر موضوعٌة 
  . التوصٌة بالإجراءات الوقابٌة لمنع حدوث الأزمة 
  . تحوٌل الخطة الوقابٌة إلى علاجٌة بعد وقوع الأزمة 
 قٌها الإداري والإعلامً . تنفٌذ خطة إدارة الأزمة وذلك فً ش 
  . عقد اجتماعات لتقٌٌم عملٌة إدارة الأزمة بعد انتهابها واستخلاص الدروس المستفادة منها 

 المرحلة الثانٌة : الوقاٌة والاستعداد : 
قابم الفً ادارة الازمة أخذ زمام المبادرة  من ادارة المنظمة ومن جهاز العلاقات العامة لإدارة الفعالة للأزمةتتطلب ا

ٌطلق علٌه  بمجموعة من الإعمال تستهدف الوقاٌة من الأزمة ومنع وقوعها وهو ما على استباق الأحداث والقٌام
 رة المبادرة واتصالات المبادرة.إدا

 تتمثل فً مجموعة من الإجراءات فً الشقٌن التنظٌمً والاتصالً  وفً مجموعتٌن هما :  الوقاٌة :
 مثل .  هدف تقٌٌم وإصلاح مختلف الجوانب التنظٌمٌةستوت:  عملٌات المراجعة التنظٌمٌة  أولا :
  . الجوانب القانونٌة 
 . الجوانب المالٌة 
  . إجراءات الأمن والسلامة 
  . ًفحص تصمٌم الهٌكل التنظٌم 
  . قواعد ونظم العمل الإدارٌة 
  أسالٌب الرقابة والمتابعة.  

 عملٌات المراجعة لنظم الاتصالات والمعلومات : ثانٌا: 
وتستهدف فحص علاقات المنظمة بجماهٌرها المختلفة والاهتمام بالقضاٌا المثارة حول المنظمة من المصادر 

 ( .  باتصالات إدارة القضاٌارف ) ـوهً تع ةالمختلف
 الات التالٌة : وتمثل الاتصالات الوقابٌة التً تقوم بها العلاقات العامة وتعنى بالمج

  إدارة القضاٌا المتعلقة بمدى توافق المنظمة مع متطلبات السٌاسة العامة للدولة وأهدافها والتً تهم الرأي
 )ٌأتً السؤال بصٌغة من مجالات إدارة الأزمة ....(امة مثل : القضاٌا الاجتماعٌة والبٌبٌة اله . العام
  بفرض  ادرة بحلها قبل أن تتدخل الدولة العاملٌن والمبتحدٌد مسار القضاٌا العامة داخل المنظمة مع

 تشرٌعات لتنظٌم الأمور الخلافٌة فً حال تطور الأمور إلى أزمة فعلٌة . 
  تشكٌل سٌاسات المنظمة والاتصالات الخاصة بتنفٌذها فٌما ٌتعلق بالتغٌرات فً بٌبتً المنظمة الداخلٌة

 والخارجٌة . 
 مل عملٌات المنظمة الإدارٌة والإنتاجٌة والاتصالٌة وتتكامل معاً فً عملٌة لا شك أن العملٌات الوقابٌة تش

 صناعة القرار على مستوى الإدارة العلٌا. 
ل فً المهام التً ٌقوم بها فرٌق إدارة الأزمة استعدادا لها وتشمل مجموعة من الخطوات على ــٌتمث داد :ــــالاستع

 النحو التالً : 
 أولاً : تحدٌد وتقٌٌم الأزمات المحتملة 

 تتطلب الإدارة الفعالة للأزمات الإجابة على أربعة تساؤلات ربٌسٌة .  
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تضع المصفوفة معٌارٌن وتوفر القدرة على تصنٌف الأزمات التً قد تتعرض لها المنظمة .  مصفوفة الأزمة :
 لتقٌٌم الأزمات هً :

 درجة التحكم شدة الخطورة

حجم الموارد المادٌة والمعنوٌة ٌقصد بها 
درجات ،  9ــ  1المعرضة للخطر فً قٌاس من 

 وتعطى أكثر خطورة = ش 

عناصر الخطر  ٌقصد بها القدرة على التحكم فً
وإٌقاف تأثٌرها أو تقلٌل مما ٌؤثر إٌجابٌاً على نتٌجة 

أكبر قدرة  9وٌعطً  9ـ  1الأزمة فً قٌاس من 
 على التحكم = ت 

 
 عملٌة رصد وتسجٌل وتحلٌل الإشارات التً تنبا عن قرب حدوث أزمة ٌمكن أن تسفر عن أربعة احتمالات وهً : 

 .  تنجح القٌادات فً التعرف على إشارات الإنذار لأزمة وشٌكة الوقوع التوفٌق : (1)
 .  تفشل القٌادات فً التعرف على إشارات الإنذار لأزمة وشٌكة الوقوع :الفشل  (2)
 .  تعتقد القٌادات أن هناك أزمة وشٌكة الوقوع بٌنما لا توجد أزمة الكاذب :الإنذار  (3)
 تعتقد القٌادات عدم وجود أزمة وشٌكة الوقوع وٌثبت صحة ذلك  الرفض الصحٌح : (4)

أن توفر تحلٌلاً أكثر للأزمات من المصفوفة السابقة مصفوفة تصنٌف المشاكل التً من المحتمل  ”Burnett“قدم 
 أبعاد هً :  وفقاً لأربعة

حجم الموارد التنظٌمٌة المعرضة للخطر، والتً قد تؤثر على بقاء واستمرارٌة المنظمة  : مستوى التهدٌد (1)
  منخفض أو مرتفعوتصنف إلى 

قدرة المنظمة على التحكم فً أحداث الأزمة والتأثٌر على نتابجها وتصنف إلى منخفضة  :درجة التحكم  (2)
 ومرتفعة 

تقٌٌم البدابل المختلفة لمواجهة الأزمة فً ضوء القٌود التً تفرضها طبٌعة الأزمة  :قٌود البدابل المتاحة  (3)
 والآثار والتكلفة المادٌة وتأثٌرها على سمعة ومكانة المنظمة وتصنف إلى قلٌلة أو متعددة.

ما تفرضه طبٌعة الأزمة من ضرورة اتخاذ قرارات سرٌعة وسلٌمة فً فترة زمنٌة محدودة  :ضغوط الوقت  (4)
 وتصنف إلى محدودة أو شدٌدة .

 
وٌتم من خلاله تجمٌع  ،ٌحتاج فرٌق إدارة الأزمات توفٌر نظام للمعلومات ٌتسم بالحساسٌة   نظم المعلومات :

 وللعاملٌن فً العلاقات العامة  المعلومات المستخدمة فً التخطٌط كمدخلات أساسٌة لفرٌق الأزمة
 : على النحو التالً ٌحقق إعداد خطط وقابٌة للأزمة عدة مزاٌا 

  الناتج عن عدم الاستعداد الجٌدتجنب العشوابٌة والتخبط والارتباك . 
  . حشد الموارد المالٌة البشرٌة والفنٌة اللازمة للعمل بكفاءة عند وقوع الأزمة 
 . التغلب على الضغوط الزمنٌة والعصبٌة 
  . تحدٌد وتوزٌع المسبولٌات والأدوار على الأفراد والإدارات الأخرى فً المنظمة 
  . التنسٌق بٌن فرٌق إدارة الأزمة والإدارات الوظٌفٌة الأخرى فً المنظمة 
  تحدٌد الجهات اللازم التعاون معها لضمان التنفٌذ الجٌد للخطة 
 ظمة فً الأزمة . تحدٌد قوة وتأثٌر الأطراف المن 
 كد من توافر الخبرات المطلوبة والعمل على تحسٌن أدابها . التأ 

 كتابة خطة الأزمة : 
ٌحدد خطوات العمل بدقة وبوضح  تحوٌل الأفكار ونتابج المناقشات إلى واقع فعلً قابل للتطبٌقفٌها ٌتم  

 الأولوٌات والمسبولٌات والسلطات بشكل بسٌط ومفهوم ومحدد . 
 تتكون خطة إدارة الأزمة من العناصر التالٌة : 

 أولا : الغلاف وٌحتوي على ما ٌلً : 
  . اسم المنظمة 
  . عنوان خطة الأزمة موضوعها 
  . عبارة وثٌقة سرٌة للغاٌة 
  . رقم تلٌفون للطوارئ 
  . إجمالً عدد النسخ المتداولة ورقم النسخة نفسها 
 تارٌخ الإصدار ٌوم / شهر / سنه 
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 ترسل هذه القرارات بعد ستلام وٌطلب توقٌع المستلم علٌه ومعرفة دوره وسخة الخطة إقرار بالاٌرفق ن
 استلامها إلى إدارة الأفراد . 

ٌشرح للقارئ إمكانٌة تجنب بعض الأزمات ، أهمٌة التعامل الفعال مع الأزمة وضرورة   : تقدٌمثانٌاً : خطاب 
 . بمسبولٌاته فٌها ضمانا لنجاحهار الخطة وحسن القٌام الاهتمام بعناص

ضمن المعلومات الأساسٌة للخطة مقسمة إلى عناصر حتى ٌسهل الرجوع إلى ٌت ثالثاً : قابمة المحتوٌات :
 المعلومات الخاصة بكل عنصر منها فً أقل وقت ممكن وهً تمثل فهرس لمحتوٌات الخطة 

 ٌرفق بالخطة ما ٌلً : 
 : وهً الخاصة بتسجٌل مضمون الاتصالات والاستفسارات ومصدرها وموضوعها وكٌفٌة  بطاقات التوثٌق

 الرد علٌها والشخص الذي قام بالرد والتارٌخ والساعة التً فٌها ذلك . 
 : وهً الخاصة بتدوٌن رأي الفرد فً أسلوب أداء الأفراد التابعٌن له وقٌاداته للخطة وما  بطاقات التقوٌم

ابٌات فً هذا الشأن وتستخدم بطاقات التقوٌم فً إجراء مناقشات للاستفادة من الأخطاء ٌراه من سلبٌات وإٌج
 وزٌادة فعالٌة التخطٌط . 

 خصابص الخطة الجٌدة لإدارة الأزمة : 
  لهٌاكل إدارٌة وعملٌات محددة وتوضح كٌف تعمل أثناء الأزمة . كل خطة قابمة بذاتها وتصمم 
 ة بالقضاٌا التً تحتاج عناٌة . توضح الخطة الأولوٌات وتضع قابم 
  . تحدد السلطات والمسبولٌات لكل فرد فً المنظمة 
  . الخطة ٌجب أن تكون عملٌة وٌمكن تنفٌذها بكفاءة 
  تمثل عبباً عند  لأنهاٌجب أن تكون شاملة تحتوى على مادة كافٌة وفً نفس الوقت ٌجب تجنب التفاصٌل

 التنفٌذ 
  وتوضع لتناسب جمٌع المستوٌات فً المنظمة .ٌجب أن تكون مفهومة وبسٌطة 
  بها .  المتأثرٌنرضاء الأفراد أن ٌراعى فٌها محاولة إٌجب 
  . ٌجب أن تراجع بصفة مستمرة 
  . ٌجب أن تختبر الخطة وٌتأكد من أن الجمٌع قد فهم دورة فٌها 
  . ٌجب أن تحقق الخطة كفاءة استخدام التكلفة تكلفة التخطٌط 
 من أو تساوى تكلفة دم التخطٌط .  ٌجب أن تكون أقل 
 على مرشدات عامة ولٌست تحتوى ٌثها وتعدٌلها عند تغٌر الظروف وأن تكون الخطة مرنة وٌمكن تحد

 تفصٌلٌة 
  . تحدٌد المؤشرات والدلابل التً تنبا بقرب حدوث أزمة 
  . تحدٌد المسبولٌات والسلطات المخولة لأعضاء فرٌق إدارة الأزمات 
  . تحدٌد المسبول عن قٌادة فرٌق إدارة الأزمات 
  . تحدٌد الجهات الداخلٌة والخارجٌة اللازم إبلاغها بحدوث الأزمة 
  . تحدٌد الجهات الممكن الاستعانة بها لمواجهة الأزمة 
  . الموارد البشرٌة والمادٌة الضرورٌة 
  فً نفس الوقت للجهات الخارجٌة . طرق توفٌر وتوصٌل البٌانات والمعلومات اللازمة لأعضاء الفرٌق 
  . ضمان وجود نظام فعال للاتصالات بالأطراف المعنٌة الداخلٌة والخارجٌة 
  ضمان استمرارٌة الأعمال والأنشطة فً المنظمة بأكبر قدر ممكن من الاستقرار والسٌطرة على الموقف

 ولتحقٌق ذلك ٌجب عزل الأزمة عن باقً أنشطة المنظمة . 
 ات اللازمة أسوء وأفضل سٌنارٌو حسب تطورات الأزمة المتوقعة وتحدٌد الأدوار . وضع سٌنارٌوه 
  . التنسٌق بٌن فرٌق إدارة الأزمة وبٌن الأقسام الوظٌفٌة الأخرى بالمنظمة 
  . التدرٌب على الخطة الموضوعة وتقٌٌم التدرٌب لأحداث التعدٌلات اللازمة 

 التجهٌزات الاتصالٌة والإعلامٌة :
 مراكز إدارة الأزمة : 

أحدهما مخصص للعملٌات  مجهزة مسبقا وتوفر فٌها كل المعدات من الضروري توفٌر مركزان لأداره الازمة
 الإدارٌة للمنظمة والأخر لأداره اتصالات الازمة على النحو التالً

 مركز إدارة العملٌات : 
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لمنظمة وطاولة اجتماعات وطابعات لٌزر وأجهزة ٌجب تجهٌز مركز إدارة العملٌات بخرٌطة للمنطقة المحلٌة ل 
كمبٌوتر ومصادر إضاءة قوٌة وتلٌفونات وملفات للأوراق الهامة التً تضمن استمرارٌة عمل المنظمة والاحتفاظ 

 بنسخة إضافٌة من بٌانات المنظمة وما الى ذلك ....
 مركز اتصالات الأزمة : 

ات أجهزة تلٌفون، الحلول ـ مسار تقدم العمل ( و) لعرض المشكلة  لوحة حابطٌةٌجب تجهٌز مركز اتصالات الأزمة ب
 وما الى ذلك ..... ووثابق أرشٌفٌةطابعات ) لكل فرد من فرٌق الأزمة ( وفاكس و

 حقٌبة الاتصـــالات : 
 ٌقوم جهاز العلاقات العامة بإعداد مواد اتصالٌة أساسٌة عن المنظمة تتضمن:

 سجلات تتضمن معلومات مصنفة فً فبات حول :  -1
  . تارٌخ المنظمة منذ تأسٌسها 
  . أقسام المنظمة وفروعها 
  حجم الإنتاج الحالً ، معدلات الزٌادة 
  . إعداد العاملٌن 
  . تقارٌر الأجهزة الرقابٌة عن المنظمة فً السنوات الثلاثة الأخٌرة 
  . الجوابز التً حصلت علٌها المنظمة 
  . إسهامات المنظمة فً خدمة المجتمع 
 قابمة اتصالات تتضمن عناوٌن ، وهواتف كل من :  -2
  . ) أعضاء مجلس الإدارة ) قٌادات المنظمة العلٌا والوسطى 
  . أعضاء فرٌق إدارة الأزمة 
  . قابمة بالعاملٌن بوسابل الإعلام 
  . الوكالات المتخصصة فً العلاقات العامة والإعلان 
 التنفٌذٌة .  السكرتارٌة 
  . أطقم الصٌانة / المخازن 
  

 صور فوتوغرافٌة لكل من قٌادات المنظمة ، المبانً والأقسام ، حفلات التكرٌم .  -3
 نموذج بٌان صحفً سابق التجهٌز : ٌتم ملأ مساحته الفارغة عند توزٌعه على مندوبً وسابل الإعلام .  -4
 فٌلم تسجٌلً عن المنظمة .  -5

 المرحلة الثالثة : احتواء الأضرار أو الحد منها 
لمراجعة الخطة الوقابٌة المعدة سلفا ً فً ضوء لفرٌق إدارة الأزمة بعد وقوع الأزمة ٌتم عقد اجتماع فوري  -

 ة ونطاقهابٌعة الأزمطالموقف الفعلً الناجم عن 
ضرار عمال المطلوبة لاحتواء الاٌتم اتخاذ قرارات سرٌعة بالأ وتحدٌد حجم التأثٌرات الناجمة عنها حتى -

 وتقلٌل تأثٌراتها السلبٌة
 وذلك فً مسارٌن وهذا ٌعنً إجراء تعدٌلات ضرورٌة على الخطة الوقابٌة  -
  بإصلاح التلفٌات وإعادة التشغٌل والثانًوٌعنً الإداري  -1
ٌهتم بتحدٌد المهام الاتصالٌة والإعلامٌة التً سٌتم القٌام بها لتحقٌق أهداف المنظمة فً الاتصالً حٌث  -2

 مواجهة الأزمة . 
 العملٌات الاتصالٌة الخاصة بإدارة الأزمة وهً ذات الأهمٌة لدارسً العلاقات العامة : 

 أولاً : تحدٌد الأهداف 
ة الأزمة والأطراف المتأثرة بها والنتابج الناجمة عنها تختلف أهداف الاتصال باختلاف عدة عوامل تتعلق بطبٌع

 والمدى الذي وصلت إلٌه وٌمكن أن تكون كل أو أحد الأهـــداف التالٌة : 
 معلومات صحٌحة ودقٌقة عن الموقف من المنظمة إلى الجماهٌر ووسابل الإعلام .  تقدٌم .1
 مة وسابل الإعلام عن الموقف . تصحٌح أٌة معلومات خاطبة بسرعة والمتابعة المستمرة لما تقد .2
 الحفاظ على صورة المنظمة وحرصها على الصالح العام .  .3
 التقلٌل من التأثٌرات السلبٌة للأزمة على المجتمع وسلامة المواطنٌن .  .4
 كسب مساندة جماهٌر المنظمة والمجتمع .  .5
 إزالة مخاوف الجماهٌر وبث شعور الاطمبنان .  .6
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 امتصاص الغضب والتهدبة .  .7
 التأكٌد على التزام المنظمة بمسبولٌاتها الاجتماعٌة .  .8
 التأكٌد على السٌطرة على الموقف إشاعة جو الثقة .  .9

 مواجهة حملات النقد والتشهٌر والدفاع عن المنظمة .  .11
 ثانٌاً : تحدٌد الجمهور 

لسلطات المحلٌة عادة ماتخاطب المنظمات جماهٌر تتسم بالتعدد مثل الجمهور العام وقادة الرأي العام وا
والمستهلكون أو العملاء ومندوبو وسابل الإعلام وما الى ذلك كم انه ٌجب على رجل العلاقات العامة تحدٌد أي 

 الجماهٌر قد تأثر بالازمة وإعطاء كل جمهور أهمٌته ومراعاة مستواه التعلٌمً والثقافً 
 ثانٌاً : تحدٌد إستراتٌجٌة اتصالات الأزمة 

 إنهاء الأزمة بأقل خسابر ممكنه .هو ـ الهدف الأساسً للإدارة  
  أكد علماء الاتصال على أن إستراتٌجٌة إدارة الأزمة تختلف باختلاف كل أزمة .ـ 

 ـ ٌمكن استخدام أكثر من إستراتٌجٌة فً إدارة الأزمة الواحدة تبعا لتطورات الموقف . 
 .  فما ٌصلح لموقف لا ٌصلح لموقف اخروقفٌة ـ إستراتٌجٌة مواجهة الأزمة إستراتٌجٌة م

 هناك اعتبارات عند  تحدٌد إستراتٌجٌة التعامل مع الأزمة هً : 

  . تحلٌل أسباب حدوث الأزمة 

  . تحدٌد المدى الذي وصلت إلٌه 

  . ترتٌب العوامل المؤثرة على الأزمة 

  . تحدٌد القوى المؤٌدة والمعارضة 

  . تحدٌد الأهداف المرجوة فً المرحلة الحالٌة 

  . تجسٌد فلسفة المنظمة فً تلك الإستراتٌجٌة 
 هناك عدة استراتٌجٌات ٌمكن الاختٌار منها تبعا للموقف وذلك على النحو التالً : 

بعض المنظمات تعتقد أن الرأي العام لا ٌعرف بالأزمة وأن بإمكانهم الحفاظ على   الصمت : إستراتٌجٌة (1)
 .التجاهل والتعتٌم "  إستراتٌجٌة" . وٌطلق علٌها البعض سرٌتها من خلال التعتٌم على أحداثها 

 إستراتٌجٌة الإنكــار :  (2)
 تنكر المنظمة وجود أزمة وتقدم المعلومات التً توضح ذلك . 

  حابط الصد :  إستراتٌجٌة (3)
تحاول صد محاولات الأطراف الخارجٌة لاستجابة لضغوط القوى الخارجٌة وترفض الا تعترف الإدارة  بالخطأ و

المنظمة التً تستخدم هذه الإستراتٌجٌة تتعرض لخطر تكوٌن اتجاهات إن .  للحصول على معلومات عن الموضوع
مطلوبة عندما تتعلق الازمة بأمور شخصٌة أو أخلاقٌة او قضاٌا إلا ان هذه الاستراتٌجٌة لدى الرأي العام سلبٌة 

 معروضة أمام القضاء
 
 
 إستراتٌجٌة التملص من المسبولٌة :   (4)

إظهار أن الأزمة فً وقوع الأزمة إلى جهات أخرى و وفً هذه الإستراتٌجٌة تحاول المنظمة تحوٌل المسبولٌة
 ضحٌة هً الأخرى وأنها مجرد  حادث مؤسف .

 الإستراتٌجٌة القانونٌة :  (5)
  ٌلً : تتمثل فٌما ولى آراء وتوجٌهات ربٌس الشبون القانونٌة عتعتمد المعالجة الإعلامٌة للأزمة فٌها 

  . ذكر أقل قدر من المعلومات عن سٌاسة المنظمة 
  . دم الإدلاء بأٌة آراء شخصٌة قد ٌفهم منها مسبولٌة المنظمة عن الأزمة 
  . الحذر الشدٌد فً لغة الخطاب الإعلامً المستخدم من جانب المنظمة 
 إستراتٌجٌة التبرٌر والاعتذار :  (6)

وفٌها تعترف المنظمة بالخطأ وتعتذر عنه بأكثر الطرق ملابمة ولباقة ، وتعلن تبرٌراتها وتفسٌراتها له من خلال 
، وهً من التكنٌكات الناجحة والفعالة فً  نظمةإعداد دفاع ٌتضمن معلومات حقٌقة ٌقدمها المتحدث الرسمً للم

 إدارة الأزمة . 
 إستراتٌجٌة الاعتذار الكامل :  (7)
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وهً تعتمد على إظهار الخزي والعار ، وطلب الغفران والسماح من الجماهٌر ، والاعتذار عن العمل الخاطا وهً 
 بذلك تسعى لاستعادة الصورة الذهنٌة الإٌجابٌة . 

 " . إستراتٌجٌة الصالح العام" إستراتٌجٌة الدفاع الهجومً :  (8)
 وذلك بعدة أسالٌب منها :  تعتمد على تخفٌض حدة الهجوم على المنظمة

  . أن هناك حرص من المنظمة على اعتبارات الصالح العالم 
  . التركٌز على الأعمال الإٌجابٌة للمنظمة 
  . التقلٌل من مصداقٌة الناقدٌن 
  . مواساة وتعوٌض المتضررٌن 

وهذه الإستراتٌجٌة تؤدي إلى منع تدهور الموقف ، وتقلٌل مشاعر الغضب ، وغالباً ما تستخدم فً قضاٌا الرأي 
العام لوقف نمو الأزمة ، كما أنها تسعى للتعامل مع الأزمة كفرصة لخلق رأي عام مساند للمنظمة ، من خلال 

 اق واسع ، وأنها تستهدف الصالح العالم . لذا ٌطلق علٌها البعض تفسٌر سٌاساتها وأعمالها على نط
 إستراتٌجٌة الهجوم المضاد :  (9)

ها المنظمة إعلامٌاً بشكل هجومً وتعمل على تحطٌم المقومات الأساسٌة التً اعتمدت هً إستراتٌجٌة تتصرف فٌ
تصلح للاستخدام فً حالة تعرض المنظمة لحملة تشهٌر  وهً إستراتٌجٌة علٌها هذه الأطراف فً مهاجمة المنظمة

 . وقد تستخدم المنظمة حقها فً اللجوء للقضاء . 
 إستراتٌجٌة الأفعال التصحٌحٌة :  (11)

هً إستراتٌجٌة تقوم على الاعتراف بالمشكلة والتأكٌد على العمل على منع تكرارها وذكر الخطوات التً تم اتخاذها 
ن الأزمة ، وذكر سٌاسة المنظمة المستقبلٌة فً هذا الشأن . وٌتمٌز أسلوب الخطاب لإصلاح الأضرار الناجمة ع

" إستراتٌجٌة العلاقات العامة "  الإستراتٌجٌةالإعلامً بالصدق والصراحة وتحري الدقة وٌطلق البعض على هذه 
الخطأ قد ٌؤدي إلى تلقى معارضة شدٌدة من المسبولٌن القانونٌٌن للمنظمة لأن الاعتراف ب إستراتٌجٌةوهً 

 وقد ٌسبب لها خسابر مادٌة فادحة . المنظمة .  ضدهاستخدام ذلك فً رفع دعوي قضابٌة 
 ٌمكن استخدام الإعلام بذكاء فً إدارة الأزمة من خلال جانبٌن هما :   إعلام الأزمات :
عن طرٌق استخدام الحملات الإعلامٌة المكثفة ، ونقل كمٌات وجرعات متفاوتة من جانب إٌجابً : الجانب الأول : 

 المعلومات إلى جمهور الأزمات . 
عن طرٌق التعتٌم الإعلامً القابم على التجاهل التام للأخبار والمعلومات وعدم إعلام  جانً سلبً :الجانب الثانً : 

  تٌن هما :وٌتم هذا التجاهل على صورجمهور الأزمات بها . 
 حٌث ٌتم عزل جمهور الأزمات أهم المهتمٌن بها عن أحداثها عزلاً تاماً .   : ًـــتجاهل وتعتٌم إعلامً كل (1)
 الأزمات وتجاهل الأطراف الأخرى حٌث ٌتم الاهتمام فقط بأطراف  : تجاهل وتعتٌم إعلامً جزبً (2)

 والإعلام فً إدارة الأزمات له مهمة مزدوجة هما : 
 وٌتم عن طرٌق متابعة أخبار الأزمات والتعرٌف بنتابج مواجهتها ومحاولات التصدي لها .  أخباري :جانب ـ  1
كٌان الإداري ٌكون فً حاجة ، فمتخذ القرار فً الر الجوانب فً العملٌة الإعلامٌة ٌعتبر أخط جانب توجٌهً :ـ  2

ٌستخدم الإعلام الجٌد فً م وتأٌٌد من كافة القوى المحٌطة والمتصلة والمرتبطة والمهتمة بإدارة الأزمة . إلى دع
 سبٌل إثارة اهتمام الأفراد والمؤسسات والمجتمعات وفقاً لنطاق الأزمة .

 رابعاً : بدأ تنفٌذ الحملة الإعلامٌة 
وان ٌعمل فرٌق العلاقات العامة على بدأ تنفٌذ الحملة الإعلامٌة المخططة لإصلاح الصورة الذهنٌة للمنظمة . 

ساسً لفهم أهمٌة الخطاب الإعلامً فً استعادة الصورة الذهنٌة الإٌجابٌة ٌكمن فً التعرف على أسباب لاالمفتاح أ
 بات الموقف . الهجوم أو الشكوى ، والاستجابة الإعلامٌة وفقاً لمتطل

فالاستجابة الاتصالٌة للمنظمة ٌجب أن تعالج أي خطأ فً مدركات الجمهور بالأسلوب المناسب ، لأنه طالما ظل 
 الجمهور ٌعتقد أن المنظمة مخطبة فأن صورتها وسمعتها ستظل فً خطر حتى لو لم تكن مخطبة فعلاً . 

الخطة المكتوبة إلى خطة تنفٌذٌة تشتمل على رسم تخطٌطً  ٌقتضً تنفٌذ الحملة الإعلامٌة لإدارة الأزمة أن تتحول
 متكامل للعملٌات الإعلامٌة التالٌة : 

 أهداف القابم بالاتصال ) المنظمة ( .  .1
 مبررات وأسباب الاستجابة المطلوبة من المنظمة للأحداث .  .2
 تحدٌد الجمهور المستهدف .  .3
 شكل ومضمون الرسابل الاتصالٌة للمنظمة .  .4
 لجغرافً للحملة . الموقع ا .5
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 الوسابل الاتصالٌة والفنٌة المستخدمة .  .6
 التكالٌف .  .7
 الفترة الزمنٌة للحملة الإعلامٌة .  .8
 جدولة الحملة الإعلامٌة .  .9

 تقوٌم الحملة الإعلامٌة .  .11
وحتى ٌكون لإعلام الأزمة دوراً فعال ٌجب أن ٌبنى على الحقابق وعلى أن ٌتفاعل مع المناخ المحٌط بإدارته ، وأن 
ٌكون دقٌقاً فً نقل الحقابق والمعلومات . وتحتاج العملٌة الإعلامٌة إلى صٌاغة خاصة للغة التخاطب الإعلامً مع 

 جمهور الأزمات الداخلً والخارجً . 
 :  الاتصالٌةل إعداد الرساب

 ٌجب أن ٌتم إعداد الرسابل الاتصالٌة وما بها من محتوى وفقاً للعوامل التالٌة : 
o  . الأهداف المطلوب تحقٌقها من الاتصال 
o مواجهة الأزمة .  إستراتٌجٌة 
o  . نوعٌة الجمهور المستهدف 
o  . الوتر الذي تتركز حوله الرسالة 
o  . نوعٌة التغطٌة الإعلامٌة لأحداث الأزمة 
o  : تحدٌد الوسابل الاتصالٌة المستخدمة 

 تتوقف نوعٌة الوسابل والأسالٌب الاتصالٌة والإعلامٌة المستخدمة على عدة عوامل هً : 
o  . طبٌعة الحدث وأبعاده والآثار الناتجة عنه 
o  . الانتشار الجغرافً للجمهور المستهدف 
o  . خصابص الجمهور المستهدف 
o  . تكلفة الوسٌلة المستخدمة 
o  . أهمٌة عامل الزمن 

 الأشكال الاتصالٌة المستخدمة : 
  المؤتمرات الصحفٌة 
  . المؤتمرات التلفزٌونٌة 
  . البٌانات الصحفٌة 
  . خطوط الاتصال الساخن 
  إعلانات العلاقات العامة 
  . الموقع الإلٌكترونً للمنظمة 
 ٌارات لمراسلً وسابل الإعلام . تنظٌم الز 
  . الأفلام التسجٌلٌة 
  . القصص الخبرٌة 
  . ) تنظٌم الاجتماعات مع المجموعات الصغٌرة من الجماهٌر النوعٌة ) موردٌن ، موزعٌن ، عمال 

 الأنشطة المساندة للاتصال : 
 من الضروري إعطاء عناٌة خاصة للجوانب الإنسانٌة والاجتماعٌة اللازمة  مثل : 

 ـ الاهتمام بمتابعة الحالة الصحٌة للمتضررٌن من الأزمة . 
 ـ تولى مسبولٌة القٌام بما ٌلزم نحو حالات الوفاة من واجبات ومجاملات . 

 الجوانب . ـ وفاء المنظمة بمسبولٌاتها نحو العاملٌن وأسرهم من مختلف 
 ـ توجٌه الشكر للأجهزة التً ساعدت المنظمة فً أزمتها ) الشرطة ، الدفاع المدنً ( . 

 ـ إعطاء أهمٌة قصوى لبرامج وأنشطة المسبولٌة الاجتماعٌة للمنظمة أثناء الأزمة وما بعدها . 
 
 

 المرحلة الرابعة : استعادة النشـــاط 
بعد انتهاء الأزمة بأحداثها الساخنة وبدء عودة الأمور إلى طبٌعتها فً المنظمة ، لا ٌنبغً أن نتوقف الجهود 
الاتصالٌة والإعلامٌة عند هذا الحد بل ٌنبغً أن ٌستمر جهاز العلاقات العامة فً القٌام بمجموعة من الأنشطة 

 عها الطبٌعٌة لكً تحافظ على صورتها الذهنٌة . الاتصالٌة التً تساعد على تأكٌد عودة المنظمة إلى أوضا
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تستخدم فً ذلك عدة طرق وأسالٌب اتصالٌة مثل : تنظٌم الزٌارات لقادة الرأي العام ورجال الإعلام وكبار 
المسبولٌن ، وتحرص على دعوة وسابل الإعلام لتغطٌتها إعلامٌاً وكذلك تنظٌم المعارض والمؤتمرات والمهرجانات 

 رٌاضٌة والقٌام بأنشطة متعددة فً المجال الاجتماعً . الثقافٌة وال
 المرحلة الخامسة : التعلم : 

ٌتم فً هذه المرحلة دراسة وتقوٌم الخطة الكاملة لإدارة الأزمة بشقٌها الإداري والاتصالً ، وذلك لتحدٌد  
 نقاط الضعف والقوة فٌها واستخلاص الدروس المستفادة منها . 

 محددات فاعلٌة اتصالات الأزمة : 
دد تتطلب الإدارة الفعالة لاتصالات الأزمة من جهاز العلاقات العامة القٌام بمهام اتصالٌة تتسم بالتع .1

 وهً: والانضباط والاستمرارٌة
 : وتشتمل على مهام وقابٌة  اتصالات ما قبل الأزمة 
 : وتتعلق بالمهام الفنٌة والتنفٌذٌة لجهاز العلاقات العامة . اتصالات أثناء الأزمة 
 : تتعلق باستمرارٌة المهام الاتصالٌة بعد انتهاء الأزمة حتى استعادة المنظمة  اتصالات ما بعد الأزمة

 لنشاطها وعودة الأمور إلى طبٌعتها . كما تتعلق بمهام تقوٌمٌة .
 أن تعمل العلاقات العامة على سرعة انتقال المعلومات ووصولها إلى متخذي القرار فً الوقت المناسب .  .2
أن تعتمد العلاقات العامة فً اتصالات الأزمة على الاتصالات المتناسقة ذات الاتجاهٌن بٌن المنظمة  .3

 .  الإعلام من ناحٌة أخرى وجماهٌرها من ناحٌة وبٌن المنظمة ووسابل
حٌث تتطلب الاتصالات الفعالة عتمد العلاقات العامة فً اتصالات الأزمة على قاعدة تجزبة الجماهٌر أن ت .4

 .لإدارة الأزمة تصمٌم رسابل اتصالٌة لكل جمهور نوعً على حدة
  مات والاتصالات الخاصة بالمنظمة . العامة على مسح ومراجعة نظم المعلو أن تعمل العلاقات .5
 ر علاقات سلٌمة مع وسابل الإعلام والمحافظة علٌها . الاهتمام بتنمٌة وتطوٌ .6
أن ٌحرص العاملون فً العلاقات العامة على وجود آلٌات تضمن رصد مواقف المنظمات المنافسة أثناء  .7

 الأزمة وتحدٌد تأثٌراتها السلبٌة أو الإٌجابٌة على موقف الأزمة . 
 إقامة والمحافظة على العلاقات الطٌبة مع المنظمات الصناعٌة والرقابٌة فً مجال العمل .  .8
 
 

 قواعد عامة لاتصالات الأزمة
 ) إفعل ـ لا تفعل (

 قابمة الأعمال المطلوبة فً اتصالات الأزمة ) إفعـــل ( : 
 بدأ العمل . خطة الأزمة المعدة سلفاً ، وأأخرج  .1
 لب منه الحضور لمقر المنظمة . أبلغ قٌادة المنظمة وأط .2
 أنقل المعلومات الكامل المتوافرة لدٌك للقٌادة العلٌا .  .3
أطلب من قٌادة المنظمة إعداد إجابات على التساؤلات التً تتوقع أن ٌطرحها علٌه مندوبً وسابل الإعلام  .4

 أو العاملٌن . 
استدعً فرٌق إدارة الأزمة والخبراء المتخصصٌن فً المجالات المختلفة فً المنظمة للمساعد واتخاذ  .5

 اللازم . 
 اتخذ المبادرة فً الاتصال بوسابل الإعلام وأنقل لهم المعلومات بسرعة وصراحة وأمانة .  .6
 ا . افتح خطوط الاتصال مع وسابل الإعلام ، وتلقى استفساراتهم وقدم الإجابة علٌه .7
استخدم المركز الإعلامً المجهز سلفاً ) تلٌفونات ـ فاكس ـ كمبٌوتر ـ آلات تصوٌر ( وذلك للرد على أٌة  .8

 استفسارات . 
 أنقل تساؤلات الجماهٌر ، ووسابل الإعلام إلى المتحدث الرسمً دورٌاً .  .9

 تعلٌمات للمسبولٌن عن المركز الإعلامً .  أعط .11
 ندوبً وسابل الإعلام ، وأمنع أي مصدر آخر من الإدلاء بأٌة معلومات . قدم المتحدث الرسمً للمنظمة لم .11
 وفر خطوط تلٌفونٌة ٌتم الإعلان عنها للرد على استفسارات أقارب المصابٌن .  .12
 أعقد سلسلة من اللقاءات والاجتماعات مع مجموعات صغٌرة من الجماهٌر المفتاحٌة للمنظمة .  .13
 تتضمن أٌة تطورات أو توضٌحات أو معلومات جدٌدة .  أرسل بٌانات صحفٌة لوسابل الإعلام .14
 ٌجب الاهتمام بإعلام العاملٌن بالمنظمة بكل المعلومات الهامة من مصادر الشركة .  .15
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 قدم للعاملٌن بالمنظمة شرحاً لمبررات القرارات التً اتخذتها الإدارة العلٌا .  .16
 استخدم أكثر من طرٌقة للاتصال بالعاملٌن .  .17
 خدماتها .  تقدٌمأهتم بتعرٌف قادة الرأي العام فً المجتمع  بالخطط الخاصة بالمنظمة لمواصلة  .18
 أحرص على تناغم المعلومات المقدمة للجماهٌر ووسابل الإعلام .  .19
 استخدم أكثر من وسٌلة إعلامٌة لنقل المعلومات إلى الجماهٌر ولأكثر من مرة .  .21
جمهور نوعً بالأسلوب التً ٌتوافق مع اهتماماته ،  أحرص على تجزبة الجمهور ومخاطبة كل .21

 ومسبولٌاته التعلٌمٌة والاجتماعٌة . 
 سجل الأحداث زمنٌاً ومكانٌاً مع الاحتفاظ بالصور الفوتوغرافٌة وشرابط الفٌدٌو .  .22
 أعقد مؤتمراً صحفٌاً ) فً حالة الأزمات الكبرى فقط ( .  .23
 

 فً المؤتمر الصحفً بالقواعد التالٌة : وفً هذا الشأن ٌنبغً الحرص على الالتزام 
  . استمع بعناٌة لكل سؤال مطروح من مندوبً وسابل الإعلام 
  . قدم ردوداً على الاتهامات والشكوك الموجهة لمنظمتك 
  . ركز فً معلوماتك على ما تقوم به منظمتك لخدمة المصلحة العامة 
  . إظهار الاهتمام والتعاطف مع المتأثرٌن بالأزمة 
  . التأكٌد على قٌام المنظمة باتخاذ اللازم نحو المحافظة على مصالح جماهٌرها 
  . الصدق والأمانة فً نقل المعلومات عن الحدث 
 معلومات تتسم بالتناسق والتكامل والواقعٌة والدقة .  تقدٌم 
  . أجب عن تساؤلات مندوبً وسابل الإعلام دون انفعال 
  دم قدرتك على الإجابة عن تساؤل محدد . أسباب عأشرح 
  . قدم أدله على صحة ما تدلى به من معلومات 
  . تعامل بتعاطف  مع أهالً الضحاٌا 
  . قدم وعداً بنقل أٌة معلومات جدٌدة عن الموضوع 
  . وزع نشرة صحفٌة تتضمن خلفٌة عن المنظمة 

 ( : قابمة الأعمال المطلوبة فً اتصالات الأزمة ) لا تفعـــل 
 تستخدم مصطلحات فنٌة متخصصة فً حدٌثك .  لا .1
 لا تذكر آرابك الشخصٌة ، أو تخمٌناتك حول أسباب الأزمة .  .2
 لا توجه اللوم إلى أطراف أخرى .  .3
 لا تدلً بأحادٌث لٌست للنشر أو الإذاعة حول الأزمة .  .4
 لا تحابً أحداً من مندوبً وسابل الإعلام على حساب الآخرٌن .  .5
 حول أسباب الأزمة . لا تجامل مندوبً وسابل الإعلام  .6
 لا تستخدم عبارة لا تعلٌق أو ترفض الإجابة .  .7
 لا تحاول التروٌج لمنظمتك وأعمالها أو منتجاتها فً حدٌثك والأزمة مازالت ماثلة للعٌان .  .8
 لا تنحرف فً إجابتك وأحادٌثك لمندوبً وسابل الإعلام .  .9

 لا تنفعل وحاول الاحتفاظ بهدوبك حتى تبعث الثقة فً نفوس المتعاملٌن معك .  .11
  دٌد ٌتحول إلى قصة خبرٌة منفصلة فكل كشف جمتفرقة  أجزاءعلى لمعلومات إلى لا تنقل ا .11
 وعود أو إصلاحات ما لم تتأكد من الموافقة رسمٌاً علٌها .  تقدٌملا تبالغ فً  .12
 م تتأكد من صدقها . لا تتكلم علانٌة حول معلومات ل .13
 لا تلجأ إلى التعتٌم الإعلامً أو التركٌز على الأخبار الطٌبة فقط .  .14
 لا تلجأ إلى كتابة مضمون رسابل المنظمة الاتصالٌة بأسلوب واحد لكل الجماهٌر .  .15
 لا تعتمد على وسٌلة إعلامٌة واحدة .  .16
 نتقادات المنظمة . لا تواجه خطأ بعض محرري الصحف بإجراءات عقابٌة مما ٌزٌد من ا .17
 لا تلجأ لاستخدام أسلوب الوعظ والتعالً مع مندوبً وسابل الإعلام مما ٌعرضك للهجوم والانتقاد.  .18


