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محتويات المحاضرة

:تشتمل المحاضرة على❖

:نتناول في هذه المحاضرة❖

.مفهوم الأزمة، والسمات الأساسية للأزمة❖

(.الأزمة-الكارثة-القضية-المشكلة-الحادث)التفرقة بين مفهوم ❖

.العوامل المؤثرة على فهم طبيعة الأزمة❖

.دورة حياة الأزمة❖

.تخطيط الاتصال ما قبل الأزمة❖

.الاتصال في مرحلة الأزمة❖

.الاتصال في مرحلة ما بعد الأزمة❖
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الأحداثعموالفعالالسريعالتعاملتتطلبإنهاإذوالشركات،المؤسساتتواجهالتيالتحدياتأكثرمنتعدالأزمةإدارة

دارةإتلعبالعامة،العلاقاتمجالفي.المؤسسةوسمعةلاستمراريةكبيًراتهديدًاتشكلقدالتيالمتوقعةغير

.لأزماتواالتوترأوقاتفيوالخارجيالداخليالجمهورمعللتواصلالأساسيةالوسيلةتمثللأنهامحوريًادورًاالأزمات

.المؤسسةسمعةعلىوالحفاظالثقةواستعادةالأزمة،حدةمنالتخفيفإلىالدورهذايهدف

قبلمخاطرهاوتحديدبالأزمةالتنبؤمنبدءًا:الأزمةإدارةمنمختلفةمراحلفيضروريةالعامةالعلاقاتوُتعد

دبعالأموراستعادةإلىوصولاً المعنية،الأطرافمعالفعّالالتواصلخلالمنوقوعهاعندالأزمةبإدارةمرورًاحدوثها،

سمعةتدهورإلىذلكيؤديأنيمكنإذصحيح؛بشكلالأزماتمعالتعاملفيالفشلفيالخطرويكمن.الأزمة

.المنظمةواستمراريةنجاحعلىالمدىبعيدةتأثيراتلهيكونقدمماالجمهور،ثقةوفقدانالمؤسسة
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أوالأفرادوممتلكاتوقيملأهدافمتوقعغيرأوخطيراً تهديداً يشكلومفاجئخطيرموقفأنهاعلىتُعرّفالأزمة

وفعالةعةسرياستجابةيتطلبمماالقرار،اتخاذعمليةيعيقكبيرتحد  هناكيكونعندماالأزمةوتحدث.الدولأوالمؤسسات

منأوبيئيةالالكوارثمثلطبيعيةتكونأنللأزماتيمكن.الممكنةالخسائربأقلعليهاوالسيطرةالسلبيةآثارهامنللحد

.الاقتصاديةالأزماتأووالحروبالنزاعاتمثلالإنسانصنع

منتحدوالتيوالدولوالمنظماتالأفرادوممتلكاتومعتقداتوقيملأهدافمتوقعغيرأومتوقعًاخطرًاتهيداً وهي

.القراراتخاذعملية

موتتسوالحكومات،والشركاتالمؤسساتتواجههاطارئةحالةأنهاعلىالأزمةتعريفيمكنالعامةالعلاقاتمجالوفي

العلاقاتمجالفيالأزماتإدارةوتشمل.والسياسيةوالاقتصاديةالاجتماعيةالحياةعلىالسلبيوالتأثيروالخطورةبالتعقيد

أقلوبوسريعفعالبشكلالأزماتمعوالتعاملوالاستراتيجياتالخططوتطويرالمخاطروتقييمالوضعتحليلالعامة

.الخسائر

الأزمةبينالفروقيستوعبواأنـالعامةالعلاقاترأسهموعلىـومستخدميهاالمؤسساتعلىالضروريمنفإنهلذا

.بالأزمةمفهومهاأومعناهايختلطقدالتيوالمفاهيم
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تتطلبي،وبالتال.الطبيعيمسارهاإلىالأمورلإعادةسريعةواستجابةفوريًاتدخلًا تتطلبحاسمةلحظةبأنهاالأزمةتتميز

.تفاقمهاوتجنبالأزمةتداعياتمعللتعاملفعالةاستراتيجياتاستخدامالأزماتإدارة

:هيالخصائصهذهوأهموالأثر،النوعيةحيثمنتختلفتجعلهاالتيالخصائصمنبعددتتميزوالأزمات

.المتوقعةالأحداثمنسلسلةنتيجةتكونقدأومتوقعغيرمفاجئاً حدثاً الأزمةتكونقد:المفاجأة✓

.معهاعاملللتمختلفةوإجراءاتاستجاباتتتطلبوبالتاليوالدرجة،النوعحيثمنبينهافيماالأزماتتختلف:التنوع✓

.الدولأوالمؤسساتأوالأفراداستقرارأوالممتلكاتأوللقيمحقيقياً تهديداً الأزماتتمثل:التهديد✓

فيسماً حاعاملاً الوقتيجعلمماتأثيراتها،منللتقليلسريعةاستجاباتالأزماتتتطلبماعادة:الزمنيةالضغوط✓

.معهاالتعامل

يزيدماة،السياسيأوالاجتماعيةأوالاقتصاديةالجوانبمثلمتعددة،جوانبفيالأزمةتؤثرقد:المتعددةالتأثيرات✓

.الأزمةإدارةتعقيدمن
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.المنظمةأوالفردعلىسلبيتأثيرلهماديفعلأنهعلىالحادثتعريفيمكن

قوعومثلمتوقعة،غيرظروفأوخطأنتيجةيكونأنويمكنقصيرةزمنيةفترةفييحدثمفاجئحدثعنعبارةوالحادث

مابًاوغالمعه،التعاملبعدالأمدطويلأثرًايتركولابالفوريةيتسمالغالبفيالحادث.المعداتفيعطلأوسيارةحادث

اجئمفحدثمجردليستوهيوالتمدد،بالاستمراريةتتسمالأزمةأخرى،ناحيةمن.ومحددًامحدودًاعنهالناجمالضرريكون

.السلبيةتأثيراتهامنللحدومتكاملةمعقدةإدارةوتتطلببأكملهالنظامعلىتؤثرقدحالةبل

تكونقدلأزمةابينماالمناسبة،التدابيراتخاذبعدوقوعهفورأثرهيختفيالحادثأنهووالأزمةالحادثبينالرئيسيالفرق

.لحلهامتعددةوجهودمتواصلةاستجابةتتطلبأوسعمشكلةإلىتتطورلكنهالحادث،نتيجة

الحادث
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سائرالخبعضفيذلكوتسبببسرعة،وإخمادهاحصارهاوتمالمصانعأحدفيالنيراناشتعلتإذاالمثال،سبيلفعلى

ماصيفتوفإنالإعلام،وسائلإلىأخبارهتتسربولمحدث،عماشيئاالخارجيالجمهوريعرفلمذلكومعوالبشرية،المادية

.حادثيسمىوقع

هذاويحمل،(غازيمشروبداخلحشرةوجودمثل)مامنتجمنيشتكيغاضبلعميلبسيطاحادثافإنأخرىجهةومن

دثالحالهذايمكن(الحشرةوداخلهاالمشروبزجاجة)الماديبالدليلدعواهمؤيداالإعلاموسائلإحدىإلىشكواهالعميل

وسائلانبيجمنالسلبيبالنشريحظىالصغيرالحادثهذاأنذلك.الغازيةالمشروباتلشركةكبرىأزمةإلىيتحولأنالصغير

انبجمنالسلبيالنشرهوأزمةإلىالحادثةيحيلالذيفالعنصر.المنظمةلسمعةشديدتهديدعلىوينطوي.الإعلام

.المنظمةبسمعةالضرريلحقالذيالإعلاموسائل

أمثلة على الحوادث  ومتى تتحول لأزمة
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."حلاتتطلبصعبةحالة"المشكلةأنإلى Websterقاموسيشير

عناصرهالوتحليأسبابهامعرفةحلهاإلىويحتاجبالغموضتتصفمتشابكةعواملفيهاتتعقدحالات"المشكلةفإنكذلك

."وظروفها

كررتإذاالأزماتتراكمإلىالمشكلاتتراكمويؤديالمأمول،للهدفالوصولدونتحولوصعوباتعوائقتعنيوالمشكلة

.حلدونطويلةلفترةاستمرتإذاأوحدوثها،

وتفكيرحليلتإلىتحتاجالمشكلة.اليوميةللحياةالطبيعيالسياقضمنيحدثفيهمرغوبغيرموقفأوتحد  هيوالمشكلة

بسيطةتكوندقالمشكلات.تقليديةإدارةأساليبباستخدامعليهاوالسيطرةللتنبؤقابلةتكونماوعادةمناسبة،حلوللإيجاد

.استثنائيةإجراءاتأوعاجلاً تدخلاً تتطلببالضرورةليستولكنهامعقدة،أو

حرجةحالةهيالأزمةبينماتقليدية،بطرقحلهيمكنطبيعيتحد  هيالمشكلةأنهووالأزمةالمشكلةبينالأساسيوالفرق

.وحاسمةسريعةاستجابةتتطلبوخطيرة

المشكلة
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الخلافاتورتطنتيجةالقضيةوتظهرالمقترحة،والحلولالآراءوتباينالنظروجهاتفيللاختلافيتسعجدليموضوععنعبارة

.متعارضةآراءعلىوتنطويمامسألةحول

يةسياسأواجتماعيةقضيةتمثلماوغالباً خارجية،عواملأوطارئةلتغيراتنتيجةمامجتمعفييحدثمعينحدثهياو

مناسبة،ولحلإلىللوصولالأمدطويلةتحليلاتوتتطلبمعقدةتكونقدالقضايا.معهاالتعاملأولحلهاتدخلاتإلىتحتاج

أنويمكنةوالسياسيالاجتماعيةبالتغيراتترتبطالقضايا.الأحيانبعضفيواضحةمنطقيةحلوللهاتكونلاقدأنهاكما

.طويلةلفتراتتستمر

علاجندوالقضايااستمرتوإذا.جماهيرهامنأكثرأوقطاعوتوقعاتالمنظمةسلوكياتبينالفجوةنتيجةالقضيةوتنشأ

طبيعةاتذالأولىكونفيالأزماتإدارةعنالقضاياإدارةوتختلف.المستقبليةوتطوراتهاالمنظمةوظائفعلىتؤثرأنيمكن

.علاجيةطبيعةذاتالثانيةتكونماغالباحينفي Proactiveوقائية

القضية
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المدىيفيكونبينهماالاختلافأنغيرما،بشكلللمنظمةتهديدعلىينطويكلاهماأنفيالأزمةمعالقضيةوتتشابه

غالباذلكويتمالإجراءات،اتخاذفيالاستعجالإلىالمنظمةوتدفعتوقع،غيرعلىعادةالأزمةتأتيحيث  Time Scaleالزمني

.اليقينوعدمالمعلوماتنقصإطارفي

تداعياتهالتجنبوفعالةسريعةاستجابةوتتطلبالقضية،أوالمشكلةمنوجديةحدةأكثرحالةتمثلأخرى،ناحيةمنوالأزمة،

على.السريعالتدخليستلزممعقدوضعأومباشرتهديدإلىتؤديمتوقعةغيرأحداثعنتنشأماغالباً الأزمات.الخطيرة

.القضاياعكس

.المنظمةأوالنظاماستقرارعلىواضحًاخطرًاوتشكلبالاستعجالتتسموالأزمات

تجنبلسريعةاستجابةتستلزمحرجةحالةهيالأزمةبينماللحل،وجهدًاوقتًايتطلبمستمرتحد  هيالقضيةوباختصار،

.تفاقمها

الفرق بين القضية والأزمة
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.صحيحبشكلإدارتهاتمتإذاقضيةإلىتتحولأنللأزمةيمكنكماالشركات،فيأزمةإلىتتحولأنيمكنالقضية

.للقضيةوتفاقمتصاعدفهيالأزمةأماالشركة،تواجهقدمحتملةمشكلةأوموضوعهيفالقضية

:أزمةإلىالقضيةتحولعلىالأمثلةمن

.سمعةأزمةإلىفتتفاقممعالجتهادونمعينةخدمةحولالعملاءمنمتكررةشكاوىظهور✓

.كبيرةلأعطالفتؤديالمصنعفيبسيطةفنيةمشكلاتإهمال✓

.عامإضرابفيندلعالموظفينلمطالبالاستجابةعدم✓

عاديةقضيةفتصبحتتفاقم،أنقبلعليهاالسيطرةويتمبكفاءةالأزمةإدارةتتمعندمافيحدثقضيةإلىالأزمةتحولأما✓

.الشركةتواجه

إدارة القضايا ومواجهة الضغوط



Chapterالمفاهيم التي تتداخل مع مفهوم الأزمة

3

.المناسبالتوقيتفيللمشكلاتالمبكرالاكتشاف✓

.والمحتملةالحاليةوآثارهاوأبعادهاالمشكلةأسبابتحليل✓

.الاستمرارصفةلهاقضاياإلىوتحولهاتطورهاعندالمشكلاتتقييم✓

.الجماهيرمعالفعالالاتصالتتيحالتيالبرامجوضع✓

.القضايامعالجةفيتتمالتيللجهودالمستمرالتقييم✓

عوامل نجاح المؤسسة في إدارة القضايا
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.كبيرةوأضرارشائعاتديرايسببحدث"عنعبارة

الزلازللمثطبيعيةأسبابعنناجمةتكونأنويمكنوالمادية،البشريةالمواردفيجسيمةخسائرإلىيؤديمدمرحدثوهي

طارئةجابةاستوتتطلبإنذارسابقدونتحدثماعادةً الكارثة.الصناعيةوالحوادثالحروبمثلالإنسانصنعمنأووالفيضانات

.البيئةأوبالمجتمعتُلحقهاالتيالكبيرةالأضراربسبب

بشكلةاليوميالحياةتربكمأساويةمفجعةحادثة":فهيالأزمةعنوتميزهاخصائصهاتبرزتعريفاتالكارثةالعلماءويعرف

".ةطويللفتراتتستمرمشكلاتوتسببالمحلية،المواردوتحطموالبشرية،الماديةالخسائرمنالعديدوتوقعبالغ

:أساسيةبسماتالكارثةوتتسم

.والاقتصاديةوالبشريةالماديةوالخسائرالدمارحجمخلالمنالشدةهذهقياسويمكن:والقساوةالشدة

.الجنسياتمتعددةدوليةمنظماتأوواسعةجغرافيةمناطقإلىآثارهاتمتدحيث:النطاقاتساع

الكارثة
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https://www.bbc.com/arabic/science-and-tech-62150134

https://www.bbc.com/arabic/science-and-tech-39026665

كما تكرر 

2024في 
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ذاته في 
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Chipotleمطاعم

دةالمعالتهابتسببالتيالبكتيريامنمجموعةعنعبارةوهي.المطعميقدمهاالتيالوجباتفي E.coliالإيكولايتفشي

.مختلفةمواقعفيالمطاعممنمجموعةإغلاقفيالأمرهذاتسببوقد.الحادوالأمعاء

التكلفة

جداً ومكلفةباهظة✓

عامينمنلأكثربالحادثةالشركةأسهمتأثّرت✓

%40-بالمائةأربعينبنسبةانخفض✓

$8.3M-دولارمليونثمانية:خسارتهاتمالتيالقيمة✓

النتيجة

أشارتفقد.قبلمنكانتكماتماماتتعافىلمأنهاإلاالأزمة،بعدجيدةتغييراتأحدثتقدشيبوتليأسهمأنمنبالرغم

.هبوطفييزاللاالسهمسعرأنالأخيرةالبيانات



Chapterأمثلة على الأزمات التي تعرضت لها الشركات

3
United Airlinesالطيرانخطوط

حدأوقامالطائرةممرعلىالأرضعلىسحباً فأخرجوهآخر،لشخصكرسيهليعطواالطائرة،منالعملاءأحدبإخراجالطاقمقام

.بنشرهقاموفيديوالحدثبتصويرالطائرةركاب

التكلفة

ماحدإلىقليلة✓

فقطيوماً 11لمدةالسهمتأثّراستمر✓

%2.5-بالمائةونصفاثنينبنسبةانخفض:السهمسعر✓

$700M-دولارمليونسبعمائة:خسارتهاتمالتيالقيمة✓

النتيجة

.الأفضلالخدمةوليسالأفضل،العروضعلىالعميليبحثماعادةالسفر،أمورفي



Chapterأمثلة على الأزمات التي تعرضت لها الشركات

3
Samsung Mobileسامسونجشركة

باسترجاعتقومأنسامسونغأرغموهذا.النوعهذامنالهواتفبعضانفجارسببمما،7نوتجالاكسيبطارياتفيخللظهر

.نهائياً تصنيعهاوإيقافالأجهزة،كل

التكلفة

متوسطة✓

شهرينلمدةالسهمسعرتأثراستمر✓

.%19-بالمائةعشرتسعةبنسبةانخفض:السهمسعر✓

.دولارمليار96.7-:خسارتهاتمالتيالقيمة✓

النتيجة

..دولارمليار5بـتقدربخسائرالأجهزةاسترجاعكلفهمذلكلكنمدعوم، ”Samsung“سهمسعرأنرغم



Chapterأمثلة على الأزمات التي تعرضت لها الشركات

3
valiantصيدليات

بشأنالحكومةمناستدعاءإلىأدىماوهو.غامضةتجاريةممارساتفيالكندية valiantصيدلياتمجموعةدخول

صيدلياتالمجموعةبهاتقوممشبوهةتجارةعنجورنالستريتوولتحقيقكشفأنبعدخاصةالأدوية،تسعيراستراتيجية

.فيلدورتسمىشركةمعبالتعاون

التكلفة

شديدة✓

شهرينمنلأكثرالسهمتأثراستمر✓

%69-بنسبةانخفض:السهمسعر✓

دولارمليار55.9:خسارتهاتمالتيالقيمة✓

النتيجة

تمراراسإلىأدىوالتيالاستدعاء،ومذكراتالتحقيقوجلساتالمتعددةالقضايابسبببالخسارةاستمرت ”valiant“شركة

.سمعتهالاسترجاعاسمهالتغييراضطرتالشركةأنلدرجةبالهبوط،السهم



Chapterالسمات المميزة للأزمة

3



Chapterالعوامل المؤثرة على فهم طبيعة الأزمة

3

فهماً يتطلبمماالسياسيةأوالاقتصاديةالأزماتعنتختلفالزلازلمثلالطبيعيةفالأزمات:ومصدرهاالأزمةنوع✓

.لطبيعتهامختلفاً 

.فهمهاتعقيدازدادالأزمةتصاعدازدادفكلما:تصاعدهاومدىالأزمةمرحلة✓

.طبيعتهافهمسهلالأزمةحولالمتوافرةالمعلوماتزادتفكلما:والبياناتالمعلوماتتوافرمدى✓

الأمرأصبحكلماالأزماتمعبالتعاملخبرةهناككانتفكلما:مشابهةأزماتمعالتعاملفيالسابقةالخبرات✓

.سهولةأكثر

يلعبينالمؤهلوالمستشارينالخبراءفتوافر:الأزمةتحليلعلىالقادرينوالمستشارينالخبراءتوافرمدى✓

اتهمخبرعلىبناءً قيمةرؤىيقدمونالمتخصصونهؤلاء.بشأنهاالصحيحةالقراراتواتخاذالأزمةفهمفيرئيسيًادورًا

هؤلاءابغييكونأنيمكن.المناسبةالحلولنحوالمؤسسةتوجيهفيويساعدونمماثلة،أزماتمعالتعاملفيالسابقة

.تفاقمهاأوالأزمةإدارةسوءفيسببًاالخبراء



تابع العوامل المؤثرة على فهم طبيعة  
الأزمة

Chapter

3

كيفيةحديدتفيكبيًرادورًاوالاجتماعيةالثقافيةالعواملتلعب:بالأزمةالمحيطةوالاجتماعيةالثقافيةالعوامل✓

تصوريفيةكعلىتؤثرقدالمحليةوالتقاليدالعائلي،الهيكلالاجتماعية،القيم.للأزمةوالمؤسساتالمجتمعاتاستجابة

.للأزمةفعالةاستجابةلضمانالحسبانفيالعواملهذهأخذيتعينوبالتاليمعها،والتفاعلالأزمة

لبيانات،االتكنولوجيا،مثلالمواردتوافر:وتحليلهاالأزمةحولالمعلوماتلجمعالمتاحةوالمواردالإمكانيات✓

البياناتتحليلخلالمن.الاستجابةدقةمدىتحديدفيحاسمًاعنصًرايعدالأزمةحولالمعلوماتوتحليللجمعوالتمويل

.تأثيرهاوتقليلالأزمةمعالتعاملكيفيةبشأنمستنيرةقراراتاتخاذيمكنالمتاحة،

الأزمةكانتإذاخاصةللغاية،معقدةتكونقدبالأزمةالمحيطةالسياسيةالبيئة:تعقيدهاومدىالسياسيةالبيئة✓

يساعدأننيمكاستراتيجيةبطريقةمعهاوالتفاعلالبيئةهذهفهم.سياسيًاحساسةقضاياعلىتؤثرأودوليةأبعادذات

.استقرارًاأكثرحلولنحوالأموروتوجيهالأزمةتصعيدتجنبفي



Chapterالأسباب التي تنتج عنها الأزمة

3

.تداخلهاأوقلتهانتيجةالأزمةعنالمتوفرةالمعلوماتوفهماستقبالفيخطأ:الفهمسوء✓

الأمورعلىالتقديريوالحكمعليهاالحصولأمكنالتيالمعلوماتاستيعابمرحلةالإدراكيمثل:الإدراكسوء✓

.المعروضة

.بالنفسالزائدةالثقةنتيجةفيهامبالغللمعلوماتقيمةإعطاءأوالمعلوماتفيبالشكإما:التقديرسوء✓

الطرفواجهةمعلىالذاتيةالقدرةوفيبالنفس،الثقةفيالمغالاةنتيجةالأحيانمنكثيرفيوينشأ:التقييمسوء✓

.الآخر

التييهالعشوائيةفالإدارةالإدارية،للعملياتأنظمةوجودعدمأوالإداريالاستبدادأوالعشوائيةبسبب:الإدارةسوء✓

.والتسيبالانحرافوتشجيعالجهلعلىتقوم



Chapterالفرق بين إدارة الأزمة والإدارة بالأزمة 

3

Managementالأزمةإدارة Crisis::هاسلبياتوتجنبالمختلفة،الإداريةالعلميةبالأدواتعليهاالتغلبكيفيةهي

علىتقومبالأزماتالإدارةأنحينفيبالأزمات،المليءالعصرهذافيمنشأةكلتحتاجهماوهذاإيجابياتهامنوالاستفادة

.الإداريالكيانتواجهالتيالقائمةالمشاكلعلىوالتمويهللتغطيةكوسيلةعدممنوإيجادهاالأزماتافتعال

Managementبالأزماتالإدارة by Crisis::مستوياتأو)معينإداريمستويفي(افتعال)معينةأزمةخلقهي

يجيةالاستراتالأهدافيخدمبماالأزمةأطرافتحريكخلالمنمعينةعامةمصالحأوشخصيةمصالحتحقيقأجلمن(إدارية

خلاقةالالفوضىمؤخراً برزالذيالمصطلحلهذاواقعيمثالوخير(دولةمؤسسة،شخص،)الأزمةلمفتعلالمعينةوالمصالح

.الراهنالوقتفي



Chapterدورة حياة الأزمة

3

:النشأة

.أزمةوقوعاحتمالعلىتدلضعيفةوإشاراتمؤشراتظهوربداية

.عدمهأوأزمةبحدوثالتنبؤالمرحلةهذهفييصعب

:النمو

.وتتفاقمالأزمةمؤشراتحدة  تزداد

.والتصاعدالتسارعفيالأحداثتبدأ

.الأزمةملامحتتضح



Chapterدورة حياة الأزمة

3

:النضج

.حدةوأشدهاالأزمةذروة

.كاملبشكلوالخسائرالأضرارتظهر

:الانحسار

.الانخفاضفيالأزمةحدةتبدأ

.الأضرارعلىوالسيطرةالإجراءاتتتخذ

.طبيعتهاإلىالأوضاعوإعادةالتعافيمرحلةبداية



Chapterتصنيف الأزمات

3
أنواع الأزمةمجال التصنيف

مرحلة التكوين

.الميلادمرحلةفيالأزمة.1
.النمومرحلةفيالأزمة.2
.النضجمرحلةفيالأزمة.3
.الانحسارمرحلةفيالأزمة.4
.الاختفاءمرحلةفيالأزمة.5

تكرار الحدوث
.(كورونا)دورية.1
.عشوائية/دوريةغير.2

عمق الأزمة
.سطحية.1
.متغلغلة/عميقة.2

التأثير
.التأثيرمحدودة.1
.متغلغلة/التأثيرهيكلية.2



Chapterتصنيف الأزمات

3
أنواع الأزمةمجال التصنيف

الشدة
.عنيفة.1
.خفيفة.2

المستوى
.الكلي/القومي.1
.الجزئي.2

العلاقة بالعالم  
الخارجي

..الخارجمنمستوردةعالميةأزمات.1
.للخارجتصديرهاأمكنمحليةأزمات.2
.للخارجتصديرهايمكنلامحليةأزمات.3

مدى الإحساس
بها

.ومحسوسةوعلنيةصريحة.1
.ومستترهوضمنيةخفيفة.2

محور وموضوع  
الأزمة

.وملموسةمحسوسةماديةأزمات.1
.ونفسيةعاطفيةمعنويةأزمات.2
.والمعنويةالماديةبينتجمعأزمات.3



Chapterمراحل التخطيط لإدارة الأزمات

3
الأزمةقبلمامرحلة

غيراتالمتوكافةالاحتمالاتلكلوالتحضيرالاستعدادهوالمرحلةهذهفيالإدارةوهدفالأزمة،بوقوعتنذرالتيالمرحلةوهي

:الآتيعلىتعتمدالأزمةأخطارمنتقللأوتحدمتكاملةخطةوضعخلالمنوذلك

.الخطةتنفيذأجلمنعاليةبكفاءةبأدوارهمللقياموالمجموعاتالأفرادتدريب✓

.تجاهلهاوعدمحدوثهاالمتوقعللأزمةالسلبيةالآثارلتلافيبهاالالتزاميجبالتيالإجراءاتتحديد✓

:الأزمةمرحلةفيالاتصال

اراتالمهواستخدامموضوعهخططمنسابقةالمعدةللتدابيرالعمليالتطبيقفيهايتمإذالأزمة،معالتعاملمرحلةوهي

فيتتمثلالأزمةبطبيعةمتصلةعواملعدةعلىالمرحلةهذهوتعتمد.الأزمةلمواجهةوالاستعدادالتدريبمنالمكتسبة

:الآتي

للأزمةالسلبيةالآثارحجمعنالمعلوماتتوفير✓

.آثارهامنوالتخفيفالأزمةعنالناجمةالأضرارلاحتواءالمناسبةالتدابيرتحديد✓

.الأزمةمواجهةفيالمشتركةوالأجهزةالمؤسساتبينالتعاون✓



Chapterمراحل التخطيط لإدارة الأزمات

3

الأزمةوقوعبعدمامرحلة

وسطةمتأوقصيرةخططتنفيذخلالمنالأزمةحدوثقبلعليهكانلماالوضعإعادةبكيفيةالمرحلةهذهفيالإدارةوتهتم

.الأزمةأحدثتهاالتيوالأضرارالسلبيةالآثارحسبالأجلطويلأو

.اللازمةالتعديلاتوإدخالالوضعبتقييمالقيامثمالخسائر،حجموتحديدالأزمةآثاردراسةتتمبعدها



Chapterإدارة الأزمة

3
:علىترتكزأنيجبالناجحةالأزمةإدارةعناصر

.الأزمةمعالتعاملفيالفورية

للمعلوماتوالصريحالمتواصلالتدفقتوفير

.الأزمةمحتوىمعتتسقصادقةرسائلتقديم

.الأزمةوأبعادمهامهيدركفقطواحدرسميمتحدثهناكيكونأن

الأزمات؟أثناءالاجتماعيةالمرونةتعزيزاستراتيجياتهيما

.القياديةالهياكلانهيارعندالصعبةالظروففيوفاعلةمستقلةبطريقةالمبادرةتوليلأجلأفرادوتدريبتحديد

.المعلوماتبتقنيةمدعمخارجيموقعفيعملياتمراكزانشاءعلىتساعدمستمرةخطةتطوير

.والإعلاموالمواطنينالأعمالومنظماتالحكومة،وبمشاركةالمحليةالهيئاتمعالعمل

.ممكنةحلولذاتسيناريوهاتعلىوالشموليالمستمروالتدريبالتخطيط



المشاكل التي يمكن أن تنتج عن عدم وجود  
إدارة للأزمات

Chapter

3
تضعالأزمةلأنوذلكالمالي؛وضعهاعلىحتماوستؤثرباهظة،مبالغالمنظمةالأزمةستكلفالأزماتلإدارةخططبدون

.للقراراتالماديةالجوانبأوبالتكاليفالاهتمامدونالاستجابةسرعةعلىتركيزهاوتجعلالوقت،ضغطتحتالمنظمة

سلسلةدراسةالأمرسيتضمنالأزماتلإدارةخططوضعيتمفعندماأسوأ،هوماإلىالتحولمنالأزمةتمنعالأزماتإدارة

.نفسهاالأزمةمنأشدأوأسوأتكونأنويمكنالأزمة،تخلفهاقدالتيالعواقبأوالأحداث



معالجة الأزمات وإدارتها إعلامياً من خلال
الإعلام الجديد

Chapter

3
:الأزمةتهديداتمعالتعاملفيالإعلاميالتناولتوازن:أولاً 

زمة،الأبموضوعالمرتبطةوالايجابياتالسلبياتتناولفيالتوازنأهمهاومنالمحدداتمنبعددالإعلاميالتوازنيرتبط

اهروالظوالأحداثومعالجةنقلفيالأفضلهيالإعلاموسائلوأنخاصةمختلفة،نظروجهاتمنالأزمةتغطيةفيوالتوازن

.بهاالمتعلقةالمعانيوتكوينالصورترسيخفيالأكفاءوهووالتطورات،

:وتداعيتهاوخلفياتهاالأزمةلأبعادالإعلاميالتناولوتكاملشمول:ثانيا

عة،الواقالأزمةحولومستنيرواعيعامرأيلتشكيلكافياً وحدهيكونلاوالكوارثالأزماتتناولفيالمعلوماتيالجانبإن

أهميةتبرزهناومن.تراكماتتسبقهوإنمامفاجئاً،عادةيأتيلاالأزماتحدوثوأنخاصةومواجهتها،معهاالتعاملوسبل

.والكوارثللأزماتالإعلاميةالتغطيةفيوالتكاملالشمولتحقيقمراعاة



نماذج الاستجابة للأزمات
Chapter

3

وهيواحدةووجهةالنشروهوواحدعنصرعلىتركزللأزمةالإعلاموسائلاستجابةأنهالييرىالنموذجهذافي

أوةوالترجمالملاحظة،أوالرصدفيتتمثلوالتيالأزمة،لاتصالاتالخطواتتتوالىأنالنموذجهذاواقترحالأفراد،

.مةالأزإدارةمراحلجميعقياسمنالإعلاموسائلتتمكنوبالتاليوتنشر،وترتبتنظمثموالاختيارالتفسير،



نماذج الاستجابة للأزمات
Chapter

3
جالنموذهذا"للأزمةاللولبيةأوالحلزونيةالاستجابة"نموذج

منمستمرةدورةخلالمنالأزماتمعالتعاملكيفيةيوضح

:التاليةالخطواتعلىويعتمد.الأنشطة

.حولهاالأوليةالمعلوماتوجمعالأزمةمراقبةيتم:الرصد✓

أسبابموفهلتحليلتفسيرهايتمالمعلومات،جمعبعد:التفسير✓

.وتطوراتهاالأزمة

لوسائعبروالتحليلاتالمعلوماتنشريتمذلك،بعد:النشر✓

.الإعلام

.لأزمةامعالتعاملكيفيةحولالمناسبالقراراتخاذيتم:الاختيار✓

ءاتالإجراأوالتدخلاتتنفيذالخطوةهذهتشمل:الحدثتشغيل✓

.المتاحةالبياناتعلىبناءً الأزمةمعللتعامل



معوقات إدارة الأزمة
Chapter

3

معوقات إنسانية



معوقات إدارة الأزمة
Chapter

3

معوقات تنظيمية



معوقات إدارة الأزمة
Chapter

3

معوقات الاتصالات 
والمعلومات



أساليب تجنب وقوع الأزمات
Chapter

3



الخاتمة
Chapter

3
.للأزمةالأساسيةوالسماتالأزمة،مفهومالفصلهذاخلالتناولنا

.(الأزمة-الكارثة-القضية-المشكلة-الحادث)مفهومبينالتفرقة

.الأزمةطبيعةفهمعلىالمؤثرةالعوامل

.الأزمةحياةدورة

.الضغوطومواجهةالقضاياإدارة

.الأزمةقبلماالاتصالتخطيط

.الأزمةمرحلةفيالاتصال

.الأزمةبعدمامرحلةفيالاتصال
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