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 محـــــــــــور اتصـــــــــــــال � زمـــــــــــــــــــــة

 

  ا89امسةا67اضرة 

 

  :51زمة 12 النقاط التالية اتصال أ'داف تحديد يمكن :أ>داف اتصال �زمة: خامسا

 ·.المؤسسة قبل من ذلك أمكن إن 5زمة وقوع منع يجب.1

 ·.5زمة وقوع عند والفعال الفوري التصدي.2

 · اللازمة والموارد م̀_انات توف\] وكذا للمؤسسة، اVWتلفة 5جPزة عQR و5دوار المPام توزNع.3

 .5زمة لمواجPة

 ·.دح أدkى إQi اVhسائر تقليل وكذا زمة،لأ ل الفورeة dستجابة سرعة.4

  .ةالدولي أو `قليمية الوطنية، اoWلية، سواء ع̀لام وسائل مع التعامل عQR المؤسسة قدرة زeادة.5

 12 لدور'ا أداsvا لاستمرار وكذا ممكنة، زمنية مدة اقصر 12 عافيstا ؤسسةالم rستعيد أن يجب.6

  .اwWتمع

  .واVhارجية الداخلية اwhما'\] مستوى  عQR رواس{sا وإزالة للازمة السلبية |ثار تخفيف.7

 أمكن  ما مماثلة أزمات تكرار لمنع" نتائجPا"�sا ومخرجا 5زمة "معطيات" مدخلات من dستفادة.8

  .ذلك

  .واVhارجية الداخلية اwhما'\] مع لdتصا تفعيل.9

حث يضيف السياق، 'ذا و12 5زمة  �عد وما 5زمة، مرحلة 12 حصر'ا ،ى أخر  أ'دافا "م@اوي  عماد" البا

 :و�1

 :�زمة مرحلة �� $تصال أ>داف.1

 .5زمة بمواجPة المعنية اVWتلفة 5جPزة ب\ن الت�سيق•

 .بالأزمة المتعلقة المعلومات نقص حالة 12 تن�شر ال�� الشا�عات عQR القضاء•

 .بالأزمة المرتبطة الدقيقة بالمعلومات ع̀لام وسائل تزوeد•
                                                           

1
، مذكرة لنيل شPادة ماج�س�] غ\] م�شورة، ب_لية dدب "2م مؤسسة سونلغاز قسنطينة2012زمة فيفري لأ تصال $ادرة ": ناي1R خالد.  
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  .اVhارجية اwhما'\] وrعاطف الداخ1R اwhمPور  تأييد كسب•

 :�زمة Mعد ما مرحلة �� $تصال أ>داف.2

 .المنظمة أkشطة نحو اwhما'\] جذب 12 لاستمرارا•

 �افة عQR الفوري بالرد وd'تمام ع̀لام وسائل ت�شره لما السلبية بالمعاwhات d'تمام عدم•

 .وdدعاءات dنتقادات

  .5زمة عن الناتجة السلبية |ثار تقليص عQR العمل•

 .للمنظمة جيدة سمعة بناء لإعادة اPwhود بذل•

 خطط لبناء والمنافس\ن اohلفاء اتجا'ات 5زمة، اتجاه والشعبية الرسمية 5فعال ردود رصد•

 .'ؤلاء مع للتعامل dتصال

  .واwhما'\] والعامل\ن  العليا `دارة استجابات ورصد 5زمة اتصالات خطط فعالية مدى تقوeم•

  

 ولإدارة 5زمة، اتصالات لإدارة السبعة �5عاد" Lukaszewski" حدد  :أMعاد اتصال �زمة :سادسا

   :121 تتمثل وال�� عام، �ش_ل 5زمة

 5زمة، oªايا مع العلاقات بناء وإعادة الثقة استعادة إQi ا©¨�أس �ش_ل و�sدف :العمليات.1

  البعد 'ذا وNشمل
ً
حة،: تتمثل 12 فرعية أ�عادا  التعوeض، dل�­ام، الندم، التصرeح، التفس\]، الصرا

  .وdس�شارة

 مع والتعامل ال¯oايا توقعات عQR بالتعرف البعد وeرتبط 'ذا :�زمة 6Sايا مع التعامل إدارة.2

  إيجا²ي؛ �ش_ل التوقعات 'ذه
ً
 عQR ينعكس مما وغض{sم، مناشدا�sم ع̀لام 12 وسائل لاستغلال تجنبا

  .5زمة حدة زeادة

 المصداقية وrعزeز الثقة بناء 12 ال�� rسPم السلوكيات عd QRعتماد يجب :والمصداقية الثقة.3

  .السابق المنظمة سلوك عQR بناء

 مراعاة مع 5زمة، حدوث عند مباشرة للتنفيذ فاعلة قابلة خطط إعداد يتم أن يجب :السلوك.4

  فيؤثر المنظمات، تمارسھ قد الذي السل¶� السلوك تجنب
ً
 ومن ،ف¸sا والثقة ومصداقيstا عQR سمعstا سلبا

 وخفض باwhمPور وºال¯oايا، الفعال dتصال عدم المسؤولية، من والstرب التك¹] :السلوكيات 'ذه أبرز 

   .rعوeضا�sم

                                                           
  .232/233ص ص  مرجع سبق ذكره، اVhطاط، سالم، دينا السيد شيماء. 1
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 المPنية المعاي\] مع المنظمة 12 العامة العلاقات ممار©¨� سلوكيات مقارنة يجب: المbc البعد.5

 يتم عل¸sا وºناء اwWتمع، توقعات ¼عكس الذي وºالش_ل المنظمة، kشاط عل¸sا ¼عتمد الذي و5خلاقية

  .5زمة ل¯oايا المناسبة والتعوeضات 5ضرار ½wم تحديد

 حيث ،واwWتمع 5زمة oªايا توقعات ُ¼عزز  بما أخلاقيا المنظمة rعمل أن يجب :�خلا�e البعد.6

وجھ ال�� 5سئلة �افة عQR الرد عQR اohرص يجب لذا أخلاقيا، المنظمة أداء ال¯oايا يُقيم
ُ
  للمنظمة ت

ً
 علنا

  .التوقعات 'ذه مع ي�wÀم بما ،سرNع و²ش_ل

 والكيفية للأزمة dستجابة فإن لذا تجن{sا، يصعب 5زمات غالبية أن بما :المستفادة الدروس.7

خفض المستقبلية، بالأزمات الت�بؤ r 12سا'م قد مستفادة، ادروس تمثل إدار�sا sÃا تمت ال��
ُ
 من وت

حتمالية   .المستقبلية الممارسة نجاح 12 ¼سا'م 5خطاء من فالتعلم مشاsÃة، أزمات حدوث ا

  

حث\ن من كب\] عدد حدد: زمة�  اتصال عملية تحكم الbg القواعد: ساMعا  من مجموعة البا

 عQR عرضPا يمكن زمة5  باتصال ¼عرف ما أو زمات5  دارةإ d 12تصال عملية تحكم ال�� 5سسو  القواعد

  :التا1i النحو

حة وماتلمع وkحمل وفعال سرjع $تصال يكون  أن.1  12 بالاتصال القائم RQع يجب بمعÅÆ  :متا

 ال�� الشا�عات يوقف ذلك نلأ  بالأزمة قةلالمتع وماتلالمع �افة وeحمل سرNع dتصال ي_ون  نأ 5زمة إدارة

 .فائقة �سرعة تن�شر

حد موقف من بالاتصال القائم�ن وأ المصادر قلتنط نأ يجب.2  لأن: محدد وقت و�� وا

 القصص فلتخت المصادر ددعتت فعندما ا،'ور Pوجم المنظمة ب\ن ارsتÇ أن يمكن والثقة المصداقية

 وكتابة قلخ RQع الoÉافة wÈrيع Qiإ وeؤدي ور Pاwhم لدى ارتباك يحدث وذلك زمة5  عن وماتلوالمع

 .زمة5  وضوعم حول  القصص

حة وماتلالمع �افة توف\] بالاتصال القائم qrع يجب.3  �ل وrغطية زمة5  عن ور wPملÊ المتا

 .وºةلالمط وºالمصداقية اsف¸ مةPالم خاصة بالأزمة قةلالمتع اwhوانب

 يةلعم فان وواËª محدد غ\] الموقف ي_ون  عندما  :منتظم Mش@ل وماتلالمع تحديث يجب.4

 وإرسال التدفق RQع التأخ\] نإو  فضلأ المصارحة فان زمة5  موقف و12 مةPم تصبح وماتلالمع تجديد

 .سوء dمر من يزeد قد wÊمPور ل وماتلالمع

  .زمة5  حدوث عند اÃs القيام يجب ال�� عمالRQ  5ع بالمنظمة �نلالعام ل@ل المستمر التدرkب.5
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�اتيجيات اتصال �زمة: ثامناvاس:  

 الصورة واس�]جاع وال_وارث، 5زمات مع التعامل خلال مPم جد حيوي  kشاط 5زمة، اتصالات rعد

حثون  المفكرون دأب فقد ال�شاط من النوع 'ذا لأ'مية ونظرا للمؤسسة، الذ'نية  لوضع والبا

 لمواجPة بالأساس س�]اتيجياتd  'ذه ووضعت 5زمة، وقوع أثناء تصالd فعالية من تزeد اس�]اتيجيات

  : نذكر س�]اتيجياتd  'ذه ب\ن ومن ع̀لام، وسائل مع اwhيد والتعامل السمعة عQR واohفاظ الشا�عات،

�اتيجية. 1vاس w��كvقصد :الeو sÃرسائل لتوصيل متعددة إعلامية وسائل استخدام ا Qiجما'\] إ 

 باستخدام rسمح كب\]ة وموارد إم_انيات توافر حالة 12 إلا rستخدم ولا �عيدة، جغرافية مناطق 12 من�شرة

[Îوسيلة من أك . 

�اتيجية$ . 2vعتمد : النفسية الديناميكية سrو QRيتعلق فيما النفس علم ومسا'مات فرضيات ع 

س̀تجابة بالمنبھ  واwhماعة، الفرد 12 للتأث\] عاطفية أو إدراكية عوامل عQR ال�]ك\­ تق�]ح كما الفرد، عند و

  .ومخاوف انفعالات إثارة أو عاطفية استمالات وتحقيق

�اتيجية$  .3vذه تق�]ح : جتماعية$  الثقافية س'  dتحدد مقنعة إعلامية رسائل تقديم س�]اتيجية 

 يؤدي بحيث تمع،wWا داخل واwhماعات 5فراد لدى السلوك وقواعد الثقافية تحديد المتطلبات rعيد أو

  . dجتما1Ïالسلوك  r 12عديل إQi ذلك

�اتيجية .4vي بناء اسzذه تف�]ض: المعا'  dعندما يحدث `قناع أو ع̀لام تأث\] أن س�]اتيجية 

ËÑعديل 12 ع̀لام وسائل تنr يkيطة والرموز  والصور  المعاoWسان اkكساإو  بالإsÃي اkجديدة معا . 

�اتيجية$ . 5vة وتقوم :القانونية سwhا ع̀لامية المعاs¸ف QRستعانة عd ¹]اء بآراءVhن اeوالمس�شار 

 المسؤولية لتحوeل للمؤسسة الموجPة امات�ds وإن_ار المعلومات أقل ذكر 12 وتتمثل للمؤسسة القانوني\ن

 . أخرى  Pwhة

�اتيجية. 6vذه باختصار وتقوم: والدفاع $ستجابة اس'  dس�]اتيجية QRيتضمن دفاع إعداد ع 

 المس�شارeن �افة وخ¹]ات بآراء بالاستعانة وذلك للمؤسسة الرس�Ó المتحدث بھ يقوم حقيقية معلومات

 . بالأزمة المعنيون 

�اتيجية. 7vتتم\­: يالوقا| $تصال اس  dا بأن السابقة س�]اتيجياتPبرز  'ذا ومن ،دفا{� طا�ع ل 

 بمفPوم المواطن\ن توعية أجل من ع̀لام وسائل �افة rستخدم وقائية اس�]اتيجية وضع أ'مية 12 التفك\]

 إQi س�]اتيجيةd  'ذه دف�s كما عsÇا، الناجمة واVWاطر وتطور'ا ا�sب�شأ المرتبطة والظروف الشا�عات

 مناخ من يقظة و1Ï حالة 12 ومؤسساتھ تمعwWا بقاء  مع البعيد المدى عQR ترºوeة أ'داف تحقيق

  .تروeجPا أساليبو  الشا�عات


