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 محـــــــــــور اتصـــــــــــــال � زمـــــــــــــــــــــة

 

 الرا8عــــــــــــةا67اضرة 

حث4ن العرب العلماء طرف من كب34ة با0تمامات .زمة اتصال موضوع حظي لقد  العالم A@ والبا

 اس3Qجاع أو اVWفاظ A@ يلعبھ الذي Rس3QاتيP@ والدور  المؤسسات A@ اIJال 0ذا لأ0مية نظرا الغرDي،

  :ـ ومن ب4ن .زمات.زمة وقوع أثناء الممكنة اW[سائر بأقل اW[روج محاولة وكذا الذ0نية الصورة

 معدلات زiادةأزمة  الر0ائن، أزمة hدمان، ،أزمة اVWراري  Rحتباس أزمة، غازال fسربأزمة 

طاقة hر0اب وأزمة، المياه ندرة أزمة الlوiة، أزمة .خلاق، أزمة اIWرiمة، طاف وال .زمة  إop وRخت

طور  البيولوجية والمتمثلة A@ أزمة ان}شار ف34وس xورونا عov المستوى العالst وإop غاية كتابة 0ذه الس

حل .زمة A@ اIWزائرـ إلا أن الملاحظ أنھ تم fغي{ب دور اJ[تص4ن f @Aسي34 .زمات من  نحن �ع{ش xل مرا

حية Rتصالية  .النا

اتصال �زمة، ومناقشGHا مع تقديم مجموعة من التعار;ف ا@?اصة بمف=وم : طر;قة العمل*

  .الطلبة من أجل الوصول إ"N Oعر;ف إجراLي

 

  :اتصال �زمةمف=وم Nعر;ف : أولا

حل اJ[تلفة للأزمة • طة و.دوار Rتصالية ال�s تمارس أثناء المرا �شمل اتصال .زمة xافة .�ش

طة Rتصالية xل أنواع Rتصال �غض النظر عن الوسائل والمضام4ن المستخدمة  وiندرج A@ إطار .�ش

طة و.دوار Rتصالية اJ[تلفة ال�s تقوم ��ا المؤس حل .زمة بما ف��ا، وعov 0ذا فإن .�ش سات أثناء مرا

 sطة و.دوار ال� طاق اتصال .زمة، كذلك فإن .�ش طة إدارات العلاقات العامة تدخل A@ ن A@ ذلك أ�ش

طاق اتصال .زمة   .1تقوم ��ا وسائل hعلام اIWما340ي A@ اIJتمع تدخل A@ ن

بالأفعال،  Rستعانة خلال من وذلك الثقة لإعادة Rتصال إعادة تدرiب: زمة بأنھعرف اتصال . •

 :یov ما عov المؤسسة داخل .زمة اتصالات وتركز

 ..زمة بحدوث العامل4ن جمیع إعلام -
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 .ب�ا القیام الواجب وhجراءات .زمة حدوث بأسباب إعلام�م -

ovم�ور  مستوى  وعIWار @ ا]Wزمة اتصالات تركز ا. ovع: 

 .اIWم�ور  لدى الغموض زالةإ -

 .hعلام وسائل مع التعامل -

 .ودقیقة صادقة معلومات تقدیم -

طورات اIWم�ور  إعلام -   .مواج�ت�ا وج�ود .زمة بت

طة من مجموعة وضع .زمة اتصال �ستد£@كما • حR ¥4تصالية .�ش  @A طط العمل ]Jا اlل 

حب القوة وتد0ور  للأزمة السابقة hنذارات اك}شاف منذ مسبق �ش§ل  لل�شاط العودة  كذلك وiصا

  .لlا السابقة .ولية .وضاع تحس4ن أجل من .زمة لاستغلال كرأسمال .زمة تحوiل يمكن كما العادي،

• @A علامية"جاءh ي لاتصال .زمة" الموسوعةf« فiاتصالات .زمة ­@ عملية التفاعل  :التعر

اللفظي الشف¯s أو المكتوب المر®ي أو المسموع ب4ن المؤسسة وجما0340ا باستخدام وسائل وأساليب 

اتصالية متنوعة تتضمن وصول المعلومات إop اIWما340 قبل أثناء وDعد وقوع .حداث السلبية للأزمة 

ة عov سمعة المؤسسة وfعتمد عov دور ممارs±² و0ذه Rتصالات قد صممت لتقليل .ضرار الواقع

طة اتصالية متعددة، ليتعاملون ف��ا مع مندوDي وسائل hعلام المسموعة  العلاقات العامة A@ القيام بأ�ش

طبوعة مما يحقق مص´Vة المؤسسة وiضمن رسائل تحمل معلومات V³يحة ودقيقة وxافية  المرئية والم

  .1ل´Iما340

�ا العلاقات العامة A@ المؤسسة µعملية تجر : أنھعov د اتصال .زمة وiذ0ب البعض إop تحدي•

حدوث .زمة و�iبع ذلك أن تتصف 0ذه العملية Rتصالية ب§و·�ا تجري A@ ظروف غ34  المعنية عند 

حد أو أك¸3 من  اعتيادية وA@ جو مV¹ون بالسلبية والعداء من قبل سائر وسائل hعلام ومن قبل وا

 3QسR 340ماIWدف .اتيجية للمؤسسة المعنيةاlون ال§iو s±²حدة تخفيض 0و .زمة اتصالات من .سا 

.مر  أخرى، أطراف تدخل ل}شمل بالتفاقم �ºدد وال�s عملlا، وظروف fغمر المؤسسة ال�s العامة السلبية

   .و¼قا«�ا وإنتاجlا عملlا استمرارiة بل المؤسسة، سمعة �µدد الذي

                                                           
  . 39/  38ص ص م،  2003القا0رة، والتوز�ع، لل�شر الفجر ، دار" 1اIJلد" &علامية الموسوعة  :½Iاب من34 محمد. 1



4 

 

طبق يصفة دقيقة عov : 1و�عرف اتصال .زمة بأنھ• مجموع تحاليل، مفا0يم، مبادئ، وطرق عمل ت

حيث تجد A@ 0ذه التحاليل والمفا0يم والمبادئ وطرق العمل  حالات خاصة تتوقف عov نوعية .زمات، 

حد xالان¸3بولوجيا، علم Rجتماع،  حقل العلوم �Rسانية اJ[تلفة والمتداخلة A@ آن وا طلاقا من  وجود0ا ان

طبية لنفس وأيضاعلم ا حيث لا يتحدد 0ذا اVWقل �عدد ساعات أو أيام اجتياح ... مجال RستIÅالات ال

  ..زمة، بل fسمح مبادئھ وطرقھ بتوقع وقوع أزمات م}شا��ة A@ المرحلة البعدية

 سیحدث، ما یمكن توقع لا أین الصعبة .وقات A@ یتم الذي Rتصال یمثل ذلك .زمة اتصال فإن•

 وت�سیق یجب fسی34 أین قص34 وقت A@ عمیق تفك34 إop یحتاج ف�و صعو¼ة، .ك¸È 3و .زمة صالات لأن

  . f2شبھ أخرى  أزمة توجد لا أنھ اVWسبان A@ وضع مع من التوازن  حالة إop للوصول  التنظیم عناصر xل

  

طة جميع و0مما سبق �ست�تج أن اتصال .زمة • مارس ال�R sتصالية .�ش
ُ
 من مرحلة xل أثناء ت

حل   .لمؤسسةا وسمعة صورة تحس4نل وقوعlا �عد وقوعlا أو أثناء أو وقوعlا قبل سواء .زمة إدارة مرا

  

  .زمات أثناء الفعال Rتصال :�زمة اتصالات سمات: ثانيا
ً
طلب ما غالبا  والمعاي34 القيم ب4ن توازن  يت

 من بمجموعة ت}سم الفعالة .زمة اتصالات فإن .خلاقية، لذلك الممارسة إop بالإضافة التنافسية،

  :السمات، ومن بي�Ìا

حة : الصدق، الشفافية والوضوح.1  لتحقيق المعلومات ½Iب وعدميجب مراعاة الصرا

  .والقلق Rرتباك من يقلل المعلومات ف�شر المصداقية،

 تؤثر ألا مع مراعاة و.ضرار، اJ[اطر لتقرiر 0اما أمرا .زمة VWسم Rستجابة فسرعة: الفور;ة.2

  .و�شر0ا إعلا·�ا يتم ال�s المعلومة دقة عov السرعة

طباع المصاÎW وأV³اب العام الرأي مع للاتصال الدائم فالاستعداد :$نفتاح.3  إيجاDي ُ�ش§ل ان

طال�Ïم بتلبية حتياجا�ºم م   .وا

مستمرة  .زمة عن الم�شورة Rتصالية الرسائل ت§ون  أن يجب: استمرار;ة التواجد و$تصال.4

طاع دون  ومن}شرة ح�Ð .زمة بداية منذ انق   .ان�Ñا«�ا �عد و

                                                           
1  .@Òي يDسانية، جامعة الشلف، العدد "دور $تصال �� إدارة �زمة": بن لعر�hجتماعية وR اديمية للدراساتxR ،15 ص 2016، جانفي ،

4. 
  .74ص مرجع سبق ذكره، ما�ع فاطمة، . 2
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قرارات  مع ومتفقة متماسكة .زمة عن الم�شورة Rتصالية الرسائل ت§ون  أن يجب: التماسك.5

  .المنظمة

 متوافقة ومت§املة .زمة عن الم�شورة Rتصالية الرسائل ت§ون  أن يجب :التوافق و$Nساق.6

 وتوقي�Ñا ونوع .زمة المصاÎW أV³اب طبيعة مع ت}ناسب أن كما يجب للتضارب، منعا مختلفة ول{ست

  .تأث034ا ومدى و½Iمlا

 ب�شر المبالغة وعدم Rتصال بالواقعية ي}سم أن المlم من: التأكيدالواقعية وعدم التفر;ط �� .7

 القلق مستوى  يزداد دق�Ñا، اك}شاف عدم حالة ففي .زمة، حول  زائدة وطمأن{نة بتأكيد معلومات

  .المنظمة وتنخفض مصداقية وRرتباك

 ودعمھ قلقھ وfعاطفھ عن للمنظمة الرسst المتحدث �ع3Ö أن يجب :الدعم والتعاطف.8

  ..زمة من للمتضررiن

  

  :من بي�Ìا :�زمة باتصال $nتمام دوافع: الثثا

 يVØبھ وما .خ34ة، السنوات A@ والشرxات والlيئات المنظمات م�Ìا fعا�ي ال�s .زمات عدد تزايد.1

 .اIWماÙ 340[ط تزايد من

 السمعة عov عواقب من ذلك �عنيھ وما والlيئات، الشرxات عov للأزمات والمدمر العميق التأث2.34

 . للمنظمة الذ0نية والصورة

طية .زمات تحظى.3  Rن}شار تحقق ال�s السلبية .خبار من باعتبار0ا hعلام وسائل A@ واسعة بتغ

حب المعرفة من الناس حاجة وتلh sÛعلام لوسائل طلاع و  . Rست

طاع عov التأث34 إop يتجاوز  قد بل �عي�Ìا، منظمة حد عند .زمة لتأث34 السلsÛ المردود يقف لا.4  ق

  .بأكملlا الب{ئة عov أو المنظمات من xامل

طية طبيعة عh ovعلام وسائل مندوDي مع العامة بالعلاقات المشتغل4ن fعامل طرiقة تؤثر .5  التغ

  . وإيجابيًا سلبيًا للأزمة hعلامية
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 من .0میة 0ذه .زمة، وت3Öز وقوع أثناء A@ كب34ة أ0میة .زمة لاتصال :أnمية اتصال �زمة: را8عا

  : 1متعددة مجالات ومحاور  خلال

طلب نفسیةآثارا  ت3Qك .زمة أن إذ :للأزمة "السیكولوجیة" النفسیة &pعoاسات.1  معاIWة تت

طة" .زمة اتصالات خلال من ومواجlة ]Wعلامیة اh 0ذه أن إذ ،"للأزمة Rتركز تصالات ov0ذهزالة إ ع 

  :للأزمة، ­@ السلبية و»ثار �Rع§اسات أ0م أن رة، hشا وتجدر . �Rع§اسات و »ثار

  .والتوتر اW[وف•

ص•   .بالأمان الشعور  نق

  .الشا®عات ورواج المعلنة والمواقف بالآراء التأثر•

 التعدد ظل A@ .زمة إعلام أ0میة تأfي : تصالات$ ثورة ظل �� &علام وسائل وتنوع Nعدد.2

 ت}نافس hعلام وسائل فصارت العالst، الصعید وعov اvVJ@ الصعید عh ovعلام لوسائل الكب34 والتنوع

ovثار عÞستR علامي بالسبقh طیة طة وضع فإن 0نا، ومن .زمة، حدث لتغ  من ßعد محكمة إعلامیة خ

  . .زمة A@ الفاعلة hدارة لتحقیق اVWرجة العوامل

را دو  یلعب hعلام أصبح: تتجاnاو$ والمواقفراء z  تكوyن �� &علام لوسائل المwxايد الدور .3

حد0ا ال¹[صیة التجر¼ة fعد ولم واتجا0ا�ºم، ومواقفlم .فراد  آراء ت§وàن A@ مQ¥ايدا  عن المسؤولة ­@ و

 وخارجlا المنظمة داخل من .فراد  آراء فإن المنظمة A@ ما أزمة تقع عندما فإنھ 0نا، ومن الت§وàن، 0ذا

  ..زمة لlذه hعلام وسائل تناول  طبیعةو   بأسلوب كب34ة بدرجة تتأثر قیمlمو   واتجا0ا�ºم ومواقفlم

حلlا xل A@ .زمة مع یتفاعل صار hعلام وسائل من كب34ا عددا أن وàلاحظ    0ذه وصارت ،مرا

ص عملیات ضوء A@ التقديرات تصدر الوسائل  لمعاIWة تیجیاتس3QاR  وتق3Qح تجر�µا، ال�s ال}¹[ی

  . كب34ت4ن وفاعلیة بكفاءة التنفیذ سبل وتق3Qح .زموي، الموقف
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