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  ا�اضرة السا�عة

  

  1مراحل التخطيط لاتصال �زمة

  

 :�زمة قبل ما لمرحلة  تصال: أولا

 المفاجئة �زمات ,شوب المؤسسة تجنب أن يمكن وقائية عملية �زمة قبل ما لمرحلة التخطيط �عد

حافظ و;التا4: �د,ى، حد6ا إ14 �زمة تداعيات من تقلل �قل ع12 وأ  .الAشو@ھ من المؤسسة سمعة ع12 ت

 ع12 بالسلب ينعكس �زمة لمنع للاتصال العلGH التخطيط عدم أن لاشك  :�زمة لمنع التخطيط أ&مية•

 ضعف أن عن تكشف عديدة ووقاWع حالات وثمة �زمات، وقوع عند العام والرأي اRSماPQ6 أفعال ردود

 .بالأزمة  الصلة ذات �طراف بQن ^شر@ةوال المادية اS[سائر ز@ادة إ14 أدى قد �زمات اتصالات غياب أو

 إدارة" :ب المعنون  كتابھ g: "الشعلان أحمد فfد" الباحث قام لقد :�زمة قبل ما لمرحلة  تصال أسس.1

حديد "iليات المراحل  �سس :�زمات حو ع12 وk: �زمة، قبل ما لمرحلة jتصال تخطيط أسس بت  الن

  :التا4:

 .وأ6دافfا وسائلfا مرحلة ولqل ،"�زمة وpعد أثناء قبل،" الثلاث احلالمر  التخطيط يتضمن*

حديد*  .wعلامي لu[طاب وفقا وذلك إقناعfم، وأساليب �زمة، لمراحل المسrsدف اRSمfور  ت

 .فو�6دا الوسائل وضوح المرونة، الشمول، بالدقة، jتصالية اS[طة تAسم*

 .ةللمؤسس wيجابية نيةالذ6 الصورة ع12 المراحل |ل g: اS}فاظ*

 المبالغة وعدم د6ا،و@ل�� المناسب الوقت واختيار wعلام، وسائل مع وموضوعية بصدق التعامل*

 .ا�rإدار  ع12 تؤثر لا ح�� �زمة أحداث شأن g: والrsو@ن

 .�زمات لمواجfة wعلامية اS[طط ومتا�عة وتنفيذ تصميم g: باP�]Sاء jستعانة*

صد*  ة بqاف �زمات إدارة مركز وتزو@د �زمة، لتفاعلات والدولية wقليمية ا�}لية، ال�فع ردود ر

 .للاتصال اS}ديثة والتقنيات التج�Qfات

حدثQن اRSيد والتدر@ب jختيار*  .�زمات وقوع عند wعلام وسائل مع الرسميQن للمت
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صعب ولعل: �زمة اتصالات فر/ق اختيار.1.1  اتصالات فر/ق اختيار" 6و المؤسسة ا�r تقوم ال�G المfام أ

حديد يصعب حيث ،"�زمة حدث وكما م�rم، |ل ومfام الفر@ق أعضاء ومتخصص صارم �شqل الت  g: ي

 :معاونQن وآخر@ن أساسيQن أعضاء الفر@ق 6ذا و@ضم ،�زمة ,شوب وقت 6ناك جميعا تجد6م لن الواقع

حدثQن الفر@ق قائد يضم :�سا345 الفر/ق   وسائل   مع   الم�سق المعلومات، مراقب سميQن،الر  والمت

 .التنفيذ ومسؤول wعلام

  مع للتعامل واجتما�: نف��G مختص �من، ممثل القانونية، الشؤون ممثل و@ضم :المعاون  الفر/ق

 .ال�}ايا

 بةالمناس التوقعات إعداد خلال من وذلك حدو�rا، قبل �زمة يتوقع أن �زمة اتصالات فر@ق ع12 و@جب

 :ي2: ما مراعاة �زمة قبل ما لمرحلة jتصا4: التخطيط و@تطلب jف�Pاضية، المواقف �عض g: واختبار6ا

 الما4:، ومركز6ا و,شاطfا المؤسسة تار@خ عن شامل تصور  وضع خلال من :المؤسسة عمل ب;ئة رصد.2.1

حقيقfا، إ14 �س�1 ال�G و�6داف المتوقعة والمشكلات السابق g: لfا �عرضت ال�G المشكلات  علاقات ت

  .والAسو@ق العمالة wنتاج، ظروف واS[ارج، الداخل g: العمل

حديد.3.1 حددة المؤسسة أ6داف تqون  أن يجب  :بدقة المؤسسة أ&داف ت حو@ل يمكن ح�� بدقة م ه  6ذ ت

 عاملQنالمت إقناع ع12 المؤسسة قدرة ز@ادة تAيح كما �مد، وطو@لة متوسطة قصPQة، خطط إ14 �6داف

 .واS[ارج الداخل g: معfا

حديد.4.1  يوالذ بالأزمة، مباشرة وغPQ مباشرة علاقة لھ الذي اRSمfور  و6و  :المسHIدفة اFGما&DE ت

 من والfدف للمؤسسة، واS[ار¢: الداخ2: اRSمfور  و�شمل للأزمة ا�[تلفة المراحل g: المؤسسة ستخاطبھ

حديد صول  سرعة 6و اRSمfور  ت  الرسائل لبناء اللازمة والنفقات واfRSد الوقت توفPQ ،معھ والتعامل الو

حديد و@مكن لRuمfور، wقناعية  :الذين المؤسسات g: �زمة جمfور  ت

 .�زمة ف£rم تؤثر–

 .المؤسسة g: يؤثرون–

 .�زمة g: المتورطون –

حتاجون  الذين–  .المعرفة إ14 ي

ن م فئة لqل السر¤عة jتصال وسائل توفر نم التأكد المfم من :المسHIدف باFGمOور   تصال طرق .5.1

حديد6ا بتم ¥Rلات المؤسسة لدى تتوفر أن و@جب المسrsدف، اRSمfور  فئات  :باستخدام باستمرار ت

 المسؤولQن التلفز@ون، wذاعة، ال¦}ف، �نباء، و|الات مندوpي 6واتف وأرقام أسماء–

 .بالأزمة المعنية ا�[تصة والسلطات ال�Pلمان أعضاء الرسميQن،
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 .wلك�Pو,ي ال�Pيد E. Mail – .ل وا�}مو  �ر§�G الfاتف أرقام–.    والمنازل  المqاتب عناو@ن–

 .العامة العلاقات مسAشارو –.   jن�Pنت مواقع–.     ال¦}فية المؤتمرات عقد–.        الفاكس –

 jتصالات g: تخصصةالم المؤسسات –  .مسبقا الم¯Rوزة wعلان مساحات–. الطوارئ  6واتف خطوط–

 .السر¤عة

 �زمات مواجfة g: �6مية بالغة خطوة وفعالة مفيدة رسالة إعداد �عت�P  : تصالية الرسائل بناء.6.1

صة تفعلھ عما أ6مية أك°P �عد قد �زمة أثناء تقولھ ما أن إذ ،تصالياإ  �زمة، لوقوع �و14 الساعات g: خا

 :ئلالرسا من نوعQن 6ناك عام وpشqل

 .اS}ادث من �و14 الساعات g: ترد ال�G وT:  :kنية الرسائل–

 من أيام أو ساعات �عد jتصا4: للمخطط تضاف ال�G وk: : المضافة الرسائل–

 .اS}ادث

حاZاة عXY التدر/ب.7.1  اختبار جديدة، وخ�Pات مfارات واكAساب التعلم إ14 التدر@ب ±rدف:  �زمة م

 أوجھ عن كشفت التدر@ب عمليات من كثPQا أن ث^ت وقد إعلاميا، �زمة إدارة خطة وتجر@ب التعلم خطة

 �عضاء �شكيل g: جو6ر@ة �عديلات |إدخال و�عديلfا مراجعrsا تم و;التا4: عل£rا، المتفق اS[طط g: قصور 

 .آخرون إضافة أو أفراد دااسAبع ثم ومن إعلاميا، �زمة إدارة عن المسؤولQن

 عند لتصاj لفر@ق فائدة أك°P ا�[تصرة والمذكرات المركزة التعليمات إن :رشادي\  الدليل وضع.8.1

 وطرح  والمقابلات التدر@ب برامج منظومة من جزءا 6و �زمة دليل أن �كيد والG�³ء �زمة، مع التعامل

 .�زمة لمواجfة إعداد أفضل توفر ال�G �فqار

 كبار مع إيجابية روابط إقامة g: يكمن لأزمةل wعداد من �سا¶�G اRSانب إن: اFGسور  بناء.9.1

 g: العامة العلاقات أقسام الدعم، خدمات ال¦}فيQن، ا�}لية، الس�Rوا السلطات، المسؤولQن

 .�زمة وقوع أثناء ول·س الطبيعية الظروف g: ذلك يتم أن �فضل ومن �خرى، المؤسسات

 بروح العمل خلال ومن مستمرة، عملية 6و للأزمة والفعال الناw ¸¹عداد إن :\عداد مشOد.10.1

  .ةللمؤسس وفائدة ملائمة أك°P إجراءات تطو@ر يمكن السابقة wجراءات وإتباع  الفر@ق

 :�زمة أثناء  تصالمرحلة : ثانيا

حول  وk: العامة، العلاقات fRSاز والتنفيذية الفنية بالمfام المرحلة 6ذه وتتعلق  الموضوعة اS[طة ت

حدد تنفيذية خطة إ14 سلفا  .حدو�rا أثناء �زمة معاRSة g: المستخدمة jتصالية والوسائل الرسائل ف£rا ت
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 ز@ادة خلال من �زمة مواجfة عند wعلام وسائل أ6مية تنعكس  :�زمة أثناء \علام وسائل أ&مية.1

صيل معرفة g: عل£rا اRSمfور  اعتماد  �زمة عن للمعلومات الرئ·��G المصدر تمثل اºrلأ �زمات، تلك تفا

حو اتجا6اتھ �شكيل g: وأيضا اRSمfور، لدى  .�rاإدار  وكيفية �زمة ن

 :يتم القيام باS[طوات التالية :�زمة أثناء  تصاfg التخطيط أسس.2

حواذ.1.2   عموض g: نفسك تتخيل أن k: �زمة مع للتعامل قاعدة أ�سط لعل : اG�دث عXY  ست

 .تفعل؟ وأن تقول  أن المؤسسة من تتوقع ماذا :6ؤلاء وضع g: كنت ما إذا وتفكر جماPQ6ك،

حمسة تqون  أن المؤسسة ع12 :البيان إصدار.2.2 صدار مت  معدودة، دقائق خلال باS}دث بيان لإ

 من }دثاS يناسب ما وانتقاء مسبقا، اختيار6ا يتم ال�w Gعلام وسائل قنوات ع�P البيان 6ذا@ر تمر  و@تم

  .التج�Qf سابقة الرسائل بQن

 مqان j :gجتماع و@qون  اللازمة، بالسرعة �زمة فر@ق يجتمع أن لابد  :�زمة فر/ق اجتماع.3.2

 إس�Pاتيجية يطور  أن و¤ستطيع حدث لما �عيد من فاحصة نظرة الفر@ق يلقى ح�� اS}دث بؤرة عن �عيد

حو ع12 للمواجfة  .المرغوب الن

 مندوpي مطالب تلبية المؤسسة �ستطيع لا عندما  :اG�دث مع التعامل اتيجيةإسDm  إقرار.4.2

 �زمة لاتصالات �سا¶�G الفر@ق يظfر أن يجب لذلك جسيما، خطأ ارتكبت قد تqون م wعلا  وسائل

 نفسfا مواجfة �زمة اتصالات مجموعة استطاعت وإذا السرعة، وجھ ع12 العليا wدارة مسؤو4: و@جتمع

حة، لةبالأسئ حدد سوف ال¦}ي  .المناسبة wس�Pاتيجية بنجاح ت

حديد.5.2 حث  :للاتصال المسHIدف اFGمOور  ت  و�ستخرج المسrsدفة اRSماPQ6 قائمة g: المؤسسة تب

حديد خلال من �زمة 6ذه أثناء بھ jتصال تر@د الذي اRSمfور  نوعrا م�  .jتصال أولو@ات ت

حديد.6.2  �ساسية الرسائل �عض سلفا المعدة �زمة مواجfة واتخط تتضمن  : تصال رسائل ت

:g صيل :و�شمل المؤسسة، عن الصادرن البيا  المؤسسة تفعل ماذا w,سا,ي، التعاطف إظfار اS}دث، تفا

 ......اS}دث لمواجfة iن

 6و �زمة وقت wعلامي المنظور  من للمؤسسة فشل أك�P يqون  ر;ما  :جما&DEك مشاعر تفOم.7.2

 أو استقبالھ، يتم كيف �6م وإنما اتصال من بھ قمت ما المfم فل·س w,سا,ي، التعاطف إظfار معد

 .حيالfا �فعال ردود |انت كيف

  قلت |لما �زمة �سيqولوجية وثيق ارتباط ذات ووا¾}ة �سيطة قاعدة 6ناك: المعلومات قدم.8.2

 تقدمfا ال�G المعلومات زادت و|لما أك�P، أشياء خفيت بأنك اعتقاد6م زاد لRuمfور، تقدمfا ال�G المعلومات

 .بالأزمة 6jتمام قل



5 

 

 .البعيد المدى عXY وفكر مرنا كن.9.2

حت للنار بقايا &ناك فرyما xت4wv فلا �عد تvتھ لم �زمة.10.2   .الرماد ت

  

  

  :�زمة �عد ما لمرحلة  تصال: ثالثا

حدث المرحلة 6ذه وg: �زمة، ع12 للسيطرة ال�rائية ا�}طة المرحلة 6ذه تمثل  المعاRSة من نوع ي

 تقوم أن الضروري  من أنھ نرى  6نا ومن اللازمة، التقو@مية العملية ع12 �شمل كما ا،�rوتداعيا �زمة لآثار

 :ي2: بما المؤسسة

 أخرى  مصادر لملئھ �س�1 قد فراغ g: اRSمfور  ترك وعدم بالأزمة، 6jتمام عن فجأة التوقف عدم•

صة، مغرضة  .لRuمfور  وjجتما�: النف��G اRSانب وع12 المؤسسة، ع12 خطPQة أثارا ت�Pك �زمة وأن خا

•�QكPاستخلاص ع12 ال� Pالسلبية والنتائج �زمة من والدروس الع� Gا، ال�rsدراسة وتقديم أحدث 

صيQن واP�]Sاء العام الرأي وقادة المؤ6لة wعلامية الqوادر خلال من متعمقة  أداء وتدعيم وjختصا

 .اRSمfور 

 �ساؤلات عن wجابة العملية 6ذه و�شمل إعلاميا، �زمة لإدارة شاملة تقييم عملية إجراء ضرورة•

 PQعلامي �داء |ان كيف: و6امةة كثw امج ومرونة واقعية مدى عموما؟Pومصاعب الموضوعية ال� 

 ا�rةومج اRSمfور، واستجابة ا�[تلفة، ميةwعلا  الوسائل أداء وأدائھ، وسلوكھ الqادر مواقف تنفيذ6ا،

  .المركز@ة �ر|ان 6يئة إ14 |لfا التجر;ة عن شاملة دراسة ورفع اÅS،...المضاد  wعلام

  

 أثناء قبل، �زمات مع تتعامل العامة العلاقات أن فDEى  "&يvسلو فيليب "الباحث وأما

  :خلال من وذلك حدو�Hا، و�عد

 · :�زمة قبلمرحلة : أولا

حديد• حث : الت  .ا�}تملة المواقف عن اب

 6ذه �شتمل أن و@جب ا�[تلفة المواقف مع للتعامل �سيطة طوارئ  خطط ضع  :التخطيط•

 :ع12 اS[طط

حديد6م"ت �زما فر@ق*  ".بالاسم ت

حدث الفر@ق قائد*   .wعلام وسائل مع الرسGH والمت
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 .عموما wعلام وسائل مع للتعامل إجراءات*

 .وjتصالات wقامة"ة المتاح الAسfيلات*

  .و�ساسية العامة المعلومات*

صة الfواتف أرقام*   .المfمQن بالموظفQن اS[ا

    :الدعم•

 أع12 ع12 تاما دعما ودعمfا وقبولfا عل£rا الموافقة تمت قد اS[طط جميع أن من تأكد*

 .مستوى 

حصل أن يجب*   .اS[طط من ,ÅÇ ع12 بالأمر المعنيQن جميع ي

حديrÈا وقم S[ططا راجع*  .منتظمة ف�Pات ع12 بت

حو الطر@ق 6و التدر@ب أن تذكر :التدر/ب•  :النجاح ن

  .منتظمة تدر@بات أعقد*

  .الطوارئ  خدمات g: اش�Pك*

حدث لتدر@ب تخيلية É}فية مؤتمرات أعقد*  .wعلام لوسائل الرسGH المت

حددة معروفة �قارب إعلام إجراءات أن من تأكد*   .وم

حدث عندما :�زمة أثناءحلةمر : ثانيا  · :�زمة ت

  .استدعاء نظام استخدم  �سرعة الفر/ق اجمع•

 .المؤسسة j :gتصالات أنظمة |ل ,شط   تصالات أجOزة بإعداد قم•

 .لالعم لتوز¤ع قوائم وضع �ساسيQن، �Ê[اص اجمع  للأزمات مركزا أ���4•

  .�ساسية المعلومات اجمع  وال��فية \علامية المواد اجمع•

 .ممكنا 6ذا |ان إذا منفصلة غرفة خصص  ��في مؤتمر �عقد قم•

صا ¥Rلا افتح  يومية أو �Fل بإ�شاء قم•  .والتار@خ باليوم يقع ما |ل و¥Rل بالأحداث خا

حدد واحد توقيت وفق �عملون  اRSميع أن من تأكد  التوقيت اضبط•   .وم

  .وwذاعة والتلفز@ون  ال¦}ف بQن تAباين ئيةال�rا المواعيد أن تذكر  \علام وسائل راقب•

حقيق g: حيو@ا عاملا العنصر 6ذا يqون  أن يمكن حيث   جتماعية العلاقات إXg ان�بھ•  ت

  .المصداقية

حة ستعنا• حة ع12 احصل  اD��Gاء بنصي  المراحل w :gعلام وسائل لتوجيھ المتاحة اP�]Sاء نصي

 .�و14



7 

 

 .wعلام وسائل تطرحfا ال�G للأسئلة إجابات �fQجت  \جابات قدم•

 .6ذا g: تفكر ح�� أو Ê[ص أي ع12 اللوم بإلقاء تقم لا  اللوم إلقاء•

   .ال¦}افة g: ال�شر6 المعلومات �عض وفر  المراسلون •

صيل أية عن تكشف لا  التعو/ضات• صة تفا  مساحة استخدم wعلام، لوسائل بالتعو@ضات خا

 .بالتأمQن المطالبة أجل من ال¦}ف g: إعلامية

 wعلانات  خلال من الدعم خطابات |ل ع12 اطلع  المواساة وخطابات م�المات Zل تجا&ل•

 .ا�}لية ال¦}افة g: الموجودة

 G�Ë :gء  أي عن wفصاح قبل �زمة ذه�r  �قارب أقرب إعلام تم قد أنھ من تأكد  قارب� إخبار•

  .wعلام وسائل

  :�زمة انHIاء �عد  ةلحر م :اثلاث

 يمكن ،الموقف انفراج مع تدر@جيا ذلك و@تم  المستخدمة والمعدات �زمات فر/ق عدد تخفيض•

 .�زمات مركز داخل العاملQن عدد تخفيض

حتاج سوف  المتا�عة إجراءات•  ،ال¦}فية المؤتمرات مثل المتا�عة إجراءات ببعض القيام إ14 ت

حات ال¦}فية والبيانات  .العامة والمqاتبات والمقالات والتصر@

حقيق• حقيق أي بإعداد قم  الت  ذات والمواد والملاحظات واليوميات الRÇلات اجمع ،ھئإجرا س·تم ت

 .آمن مqان g: المواد 6ذه بqل حتفظا .أدلة �عت�P أن يمكن وال�G �خرى  الصلة

حليل وإجراء الم�ان تنظيم إعادة•  .�زمة  6ذه خلال تجر;تك من مستفادة إدار@ة دروس 6ناك  الت

حليل نتائج �شPQ أن و@مكن   .لديك  الطوارئ  خطط و�عديل مراجعة إ14 اS}اجة إ14 الت

 


