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 الفهرس

 كيف يصنع المتحدث الرسمي خطة إعلامية

 لإدارة الأزمات والمخاطر

 } ورقة أوليّة {

 مدخل :     

 المفاهيم الأساسية :أولًا :
أنواع  الأزمات و   * إدارة المخاطر * إدارة الأزمات * الأزمة  *المتحدث الرسمممممي   *

 المخاطر

  التخطيط عملية تعريف*  خطة إدارة الأزمات *  إدارة الأزمة   مراحل *

 خطة إدارة الأزمات* 

 ثانياً : مبادئ وإجراءات لإعداد خطة اتصالات الاستجابة للأزمات

 ثالثاً : خطوات وضع الخطة
 والأهداف المهمات وضع : الأولى الخطوة

 المعلومات جمع:  الثانية الخطوة

  الاستراتيجيات وضع  : الثالثة الخطوة

 العمل خطة تطوير : الرابعة الخطوة

 رابعاً :  عوامل نجاح الخطة
 تماماً، محددة وأهدافها واضحة، الخطة تكون أن. 

 أعمال  الى تحويلها ويستطيعون تنفيذها أهمية وشاملة وادراك بسيطة الخطة تكون أن. 

 متوازنة  الخطة تكون أن. 

 مرنة الخطة تكون أن. 

 الأهداف لتحقيق كافياً يكون محدد بوقت الخطة تتقيد أن. 

 المستخدمين من ممكن عدد أكبر مشاركة متضمنة الخطة تكون أن. 

 بالوحدة الخطة تتسم أن. 

 تجابهها أن يمكن التي الخارجية القيود الخطة تراعي أن. 

 المستجدة الظروف لمواجهة بدائل مجموعة للخطة يكون أن 

 خامساً :عناصر  إعداد الخطة الإعلامية

 .تحقيقها المؤسسة إلى تسعى التي الأهداف تحديد .أ
 إعداد موظفي المؤسسة   ليكونوا فعالين في  إدارة الاتصالات الأزمة ؛ .1

 مساعدة الموظفين للاستجابة بطريقة موحدة  ومهنية  عالية  .2
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 إعداد استراتيجية تقوم  بتعزيز سمعة  ودور المؤسسة. .3

 إدارة توزيع المعلومات المهمة، إلى وسائل الإعلام، وأصحاب المصلحة ، والجمهور؛ .4

ة لإبلاغ  أصحاب المصلحة بموقف المؤسسة   المساعدة في تشكيل استجابات متسقة في حا           .5

 وقوع الأزمة 

 يجب التي المتاحة البشرية والمادية الإمكانات ب . تحديد

 .توفيرها
 لإدارة الأزمة وتدريبها  اللازمة   العناصر البشرية  .1

 فريق إدارة الأزمات .أ

 المتحدث  الرسمي  أنواعه   وخصائصه .ب

 العلاقات العامة وتدريب الفريق لإدارة الأزمة .ج

 .الوسائل الاتصالية المستخدمة  .2

 الميزانية الواجب توفرها لإدارة الأزمة  .3

 .الأهداف لتحقيق واللازم المتاح الزمن ج. تحديد
  )الوقت والتوقيت والتواقت(عامل الزمن  .1

  عامل السرعة .2

 .الأهداف لتحقيق اتخاذها المراد الأساليب د: تحديد
 تحديد الأمور السلبية أو الخاطئة التي تواجه المؤسسة  في حالة الأزمة .أ

 ردود المتحدث الرسمي على الأزمة .ب

 التعامل مع وسائل الإعلام .ج

 استخدام الإنترنت للتواصل في إدارة الأزمات  .د

 –تويتر، يوتيوب،فيس بوك  والمدونات   -اسمممتخدام وسمممائل الإعلام الاجتماعية      .ه

 والبريد الالكتروني إلخ

 هم : تحديد طرق التقييم والمراجعة للخطة وسبل تنفيذها
 المعلومات لأصحاب المصلحة حالما يتم الحصول عليها.تسليم جميع  .أ

إبقاء أصمممحاب المصممملحة على اطلاع بمجريات الأمور والتقدم الحاصممل من   .ب

خذة             ية المت تدابير التصمممحيح لك  ال ما في ذ مة  ب عافي من   الأز جهود للت

 والتقدم المنجز في التحقيقات الجارية .

 من الأزمات.  تحليل جهود إدارة الأزمات للدروس المستفادة .ج

  الخاتمة 
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 المتحدث الرسمي خطة إعلامية صنعيكيف 

 الأزمات والمخاطر دارةلإ

 أ.د. صالح أبوأصبع

 مدخل :     
أو رابطة أو   منظمة  أو  شمممركة  أو مؤسمممسمممة أو   إدارةوزارة أو في أي وقت، وترك أي   الأزمة يمكن أن تظهر  

. ويمكن أن يدفع بالأحداث    الأزمة الشممملل من جراء تداعيات     ب يصممميبها     قد  غير مهيأة  لاحتمالاتها     *  جمعية 

مما يجعل   ،وسائل الإعلام  أمام لجمهور وانكشافها  أمام ا الأزمةإلى ظهور غير المتوقعة الداخلية والخارجية 

وتصمممبح أعمالها بدلًا من أن تكون  اسمممتباقية مجرد  ردود  أفعال لحماية  ،تقف  موقفا دفاعيا  مؤسمممسمممة ال

 موظفيها وسمعتها  وتظهرها في مظهر الضعيف .

ظهور الأزمات، يكون الموقف الاتصممالي  الفعال  الذي يلعبه المتحدث الرسمممي    لوفي مثل الأوقات العصمميبة 

 أو التخفيف من آثارها. الأزمة إدارةفي النجاح  في الأزمات والمخاطر دائماً عنصرا أساسيا  إدارةمع فريق 
 

لا يخفى على أحد أهمية المتحدث الرسممممي  في حياتنا المعاصمممرة فهو الشمممخر الذي يعرر وجهة نظر  و

سسة   ال سائل           ،مؤ شر مع و شكل مبا صالحها ، وهو يتعامل ب صورتها للجمهور وينافح عن م وهو الذي يبرز 

سهم  . ولأهداف مختلفة ، في أوقات مختلفة  ،الإعلام المختلفة شطة   وت سمي   أن صال المتحدث الر  في يةالات

بشكل دقيق  ونشرها  اللازمة   عرر المعلومات وقام ب  ،ام بها بالتوقيت المناسبقإذا ما ، وذلك  الأزمةحل 

 ثانوية  همية ذا أدور الاتصمممال  كون يحتى عندما   ،الأزمةهذا لنزع فتيل  يسممماعد. وكثيراً  ما  وموثوق بها  

صالات  خرى، وعلى كل فنن الاالأضرورية  الإدارية  ال لإجراءات ابإذا ما قورن  صحاب      الت ضمن إبقاء أ سليمة ت

وسمعتها  تتقدم ،   مؤسسة   أن   أهداف الومعرفة  مؤسسة   المصلحة على اطلاع بشكل صحيح على موقف ال   

 .ظل عواصف الأزمات  حتى  في أقسى  التأثيرات السلبية  بثبات وتواجه

 .ورقتنا على دور المتحدث الرسمي   في وضع خطة إعلامية لإدارة الأزمة وستتركز

   .وتنقسم الورقة إلى عدة محاور :   من  مدخل وخمسة أقسام وخاتمة

  .المفاهيم الأساسية أولًا :

 .ثانياً : مبادئ وإجراءات لإعداد خطة اتصالات الاستجابة للأزمات

 .ثالثاً : خطوات وضع الخطة

 .عوامل نجاح الخطةرابعاً : 

 .عناصر  إعداد الخطة الإعلامية خامساً :
 

  أو جمعية أو رابطةنستخدم كلمة مؤسسة  لتدل على أي إطار تنظيمي سواء كان وزارة أو دائرة حكومية  أوشركة أو منظمة 
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 المفاهيم الأساسية :أولًا :

 :المتحدث الرسمي  
 تعني الشمممخر الذي يقوم ي "المتحدث" الت كلمتان ؛ كلمة"المتحدث الرسممممي"  مصمممطلح

للتعببر عن رأيها  ،ما مؤسممسممةل رسممميا بتمثيل خوّبفعل "الكلام" و"الرسمممي " هو شممخر مُ

با درَّيجب أن يكون موهوبا ومُحدث الرسممي  متوال ومصمالحها أمام وسمائل الإعلام والجمهور.  

 كي يقنع  ،إلى نتيجة ناجحة  بالتعبير عن وجهة نظرمؤسمممسمممتهتدريبا اتصممماليا ، للوصمممول 

الآخرين بأن البيانات الخاصممة  التي يقدمها  صممحيحة . ولا تقتصممر مهمة المتحدث الرسمممي      

  ،لوسائل الإعلام أو الجمهور ، ولكنها تمتد إلى  إعداد المعلومات الأساسية     فقط التحدث علناً

وتوزيعها على  وسائل الإعلام    مؤسسة،   ضية ما تهم ال بشأن ق  ،وإعداد التصريحات المكتوبة 

ومن أهم  . لتصمممل بعد ذلك إلى الجمهور المسمممتهدف  ،المختلفة للحصمممول على فكرة عامة

 والمخاطر . الأزمة دارةلإ إعداد خطة إعلامية المساهمة في  وظائفه

 : الأزمة
   مؤسممسممةما أو  مجتمعاًبالأذى  يهدد يمكن أن و الحدث الذيأبشممكل عام هي  الوضممع  الأزمة

أو ممتلكاتهم بنلحاق الضممممرر بهم ماديا أو بدنيا أومعنويا ،  ويعرضممممه للخطر  أو يهدد أفراده

و   ،بسمممعتها ويضممر ،والأعمال  التجارية  والاقتصممادية ،بجدية سممير الحياة اليومية ويعترر

با  وتتطلب قرارات فورية واتخاذ إجراءات من جانب          .وعلى جمهورها  ،على أدائها  يؤثر سممممل

 .مؤسسة الأشخاص المعنيين في ال

))أمر طارئ غير متوقع ذو تأثير سلبي يهدد بنلحاق الضرر في المؤسسة،        : إذن هي الأزمةف

وما يتعلق بها من موظفين ومساهمين ومنشآت واستثمارات، مما يؤثر على سمعتها، وعلى        

تها، وعلى مستخدميها وعلى علاقتها ببيئتها الإنسانية والطبيعية مما  اقتصادياتها، وعلى بني

 .1يؤثّر على مستقبلها((

كما  الأزمة المفاجئة    الأزمة و  Institute For Crisis Management (ICM) معهد إدارة الأزمة   ويعرف

 يلي:

 الجمهور"أي تعطيل مهم للأعمال يشمممجّع وسمممائل الإعلام لتبطيته بكثافة، ونتيجة لتدقيق  

لما يجري سمممتتأثر عمليات المؤسمممسمممة  الاعتيادية، وكذلك قد يكون له تأثيرات سمممياسمممية     

 وأما الأزمة المفاجئة "الطارئة فهي: وقانونية ومالية وحكومية على أعمال المؤسممممسممممة ."

تعطيل في أعمال المؤسممممسممممة  الذي يحدث بدون إنذار، وغالباً ما ينتط عنه تبطية               

يرات متنوعة تشمممممل: المسممممتخدمين، المسممممتثمرين، الزبائن،      إعلامية ويكون له تأث   

عوائد   مكاتب المؤسممممسممممة  وفروعها، وموجوداتها )أصممممولها(.        الموردين، والجمهور.
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والأزمة كوضع طارئ ذات  2سمعة المؤسسة .    المؤسسة  ودخلها الصافي وسعر السهم.     

طبيعة خطيرة تهدد أمن المؤسممسممة وسمملامتها ووضممعها الاقتصممادي أو الاجتماعي أو    

 السياسي. 

(  2007وتصف دائرة "إصلاح الأعمال والشركات والإصلاح التشريعي" للمملكة المتحدة)

يهدد الأزمةبأنها:" وضع غير طبيعي أو تصور ساكن، وهو يتخطى مدى الأعمال اليومية مما 

وترى هذه الدائرة بأنه على الأعمال التجارية  العملية والسلامة وسمعة المؤسسة / المنظمة ".

أن تعامل التخطيط لإدارة الأزمة بنفس مستوى الاهتمام لخطط الأعمال التجارية وتقول : 

"يجب التعامل مع الأزمة باعتبارها مسألة إدارية إجرائية والتي ببساطة تتم في ظروف 

نائية. والإطار المرجعي لاستجابة إدارة الأزمة عادة يقوم على بُنى الإدارة القائمة استث

ومسئولياتها. وكذلك يجب أن تعكس أو تحسن وضع خطوط الاتصال القائمة سواء داخل 

 3 المؤسسة والمؤسسات الأخرى التي يمكنها أن تتأثر بالأزمة.

الفردي )الأشمممخاص( مسمممتوى  ويمكن أن تحدث الأزمة في أربع مسمممتويات: المسمممتوى

المؤسممسمماتي )مؤسممسممة/ مؤسممسممة/ مؤسممسممة .... إلخ( المسممتوى المجتمعي )مسممتوى  

 الدولة( المستوى الدولي.

 :إدارة الأزمات
هي عملية الاسمتعداد والاسمتجابة لحدث سملبي لا يمكن التنبؤ به للحيلولة  دون  تصمعيدها       

إلى أزمة أكبر، أو الأسمممموأ من ذلك، بحيف تنفجر إلى كارثة   واسممممعة النطاق، وتهدد الحياة.             

ينطوي عمل إدارة الأزمات على تنفيذ إجراءات منسقة تنسيقاً جيدا للسيطرة على  الأضرار ،     

إذن تنطوي إدارة  فاظ على ثقة الجمهور، أو استعادة ثقتهم بالمؤسسة  في إطار الأزمة.    والح

ها.           ها بمجرد وقوع جة الأحداث  والرد  علي عال مات التخطيط لم ما تتطلب إدارة         الأز باً  غال و

الأزمات القرارات الواجب اتخاذها في إطار زمني قصممممير، وكثيراً ما يكون ذلك بعد أن تكون           

 4د حدثت  بالفعل.الأزمة  ق

 إدارة المخاطر :

  تشمل التخطيط للأحداث التي يمكن أن تحدث في المستقبل، والتعرف على  إدارة المخاطر :  

المخاطر التي تهدد مؤسمممسمممة   ما وأصمممحاب المصممملحة فيها، والأسممماليب التي تسمممتخدمها    

بالأحداث العالمية، يجب  نظراً لعدم إمكانية التنبؤ ،  المؤسمسمة  للتعامل مع هذه التهديدات.  

أن تكون المؤسسات قادرة على التعامل مع احتمال إجراء تبييرات جذرية على الطريقة التي     

 5 تمارس بها أعمالها.
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على سممبيل المثال، قد تضممع إدارة المخاطر خطة  للتعامل مع احتمال انسممكاب النفط، ولكن   

تتولاها ، من حيف حجم التسممممرب     تفنن إدارة الأزما    في حال حدوث مثل هذه الكارثة فعلا       

النفطي، وردود فعل الرأي العام وتأثيراته على البيئة والإنسممممان،  وتكاليف تنظيفه  التي قد 

تتجاوز التوقعات، وهذا كله يمكن أن يجعل الموقف يتباين تباينا كبيرا عما افترضممممته إدارة            

 المخاطر.

 :الأزمات و المخاطر أنواع

أربعة أسممممباب لحصمممول     Institute For Crisis Management (ICM)  الأزمة إدارة ويصممممنف معهد  

 الأزمات وهي:  

 أسباب إلهية: مثل العواصف والزلازل والبراكين الخ. .1

 مشاكل ميكانيكية: انفجارات الأنابيب، معادن متهرئة الخ. .2

أخطاء وأفعال إنسمممانية: اتصمممال خاطم حول ماذا تفعل / صممممام مفتوح بالخطأ/  .3

 هابي.عمل إر

 6قرارات إدارية أو عدم اتخاذ قرارات. .4

وهذا يعني أن الأزمات تكون بوجود أخطار طارئة غير متوقعة تهدد المؤسممسممة  بدون  

 إرادتهامما يؤثر على الأفراد والمؤسسات والمجتمعات.

 وقد تكون الأزمة المفاجئة هي:

 حادث ذو علاقة بأعمال المؤسسة مُسبباً تلفاً كبيراً لممتلكاتها. .أ

موت أو مرر خطير أو جرح يُصمميب موظفي الإدارة، والمقاولين، زبائن، زوار الخ.  .ب

 نتيجة حادث ذي علاقة بالعمل.

 موت مفاجم لمدير رئيسي في المؤسسة . .ج

 انتشار كيماويات خطيرة في البيئة. .د

 حوادث تؤدي إلى تعطيل الحرائق وأدوات الخدمات. .ه

 دير الأعمال.الخدمات الحيوية التي ت تخفيض مهم في مرافق .و

 أي كارثة طبيعية تعطل العمل وتهدد الموظفين. .ز

 أي حادث غير متوقع أو تعطيل للعمل. .ح

 7 عنف في مقر العمل يتضمن المستخدمين وعائلاتهم والزبائن. .ط
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 :إدارة الأزمة مراحل
إدارة الأزمات إلا عندما تنشأ أزمة وتنتهي عندما "  يتم إخماد آخر حريق". تتطلب    عمللا يبدأ

 إدارة الأزمات اتخاذ إجراءات قبل حدوث أزمة، وأثناء حدوث الأزمة، وبعد انتهائها.  

   8هكذا تمر إدارة الأزمات في مراحل ثلاث:

مرحلة ما قبل الحادث ، حيف تنطوي على تحديد حالات المخاطر / الأزمات المحتملة                  .1

 ووضع خطط طوارئ للاستجابة لكل منها؛  

 مرحلة وقوع الحادث، التي تشمل الإدارة الفعلية لحالة الأزمة ؛ .2

ر  امرحلة  ما بعد الحادث، التي تشمل الإجراءات التصحيحية والوقائية للحيلولة دون تكر   .3

 نفس الأزمة والإجراءات لاستعادة ثقة الجمهور في المؤسسة  .

 :التخطيط عملية

سة     : " التخطيط هو س ضع  تحديد أهداف المؤ ساتها    وو  وإجراءات العمل طرق وتحديد سيا

 الزمنية بناء البرامط وضع  ثم لها ، المختلفة للأنشطة  التقديرية الميزانيات تنفيذها، وإعداد

الموضمموعة عبر   الأهداف يحقق ووضممع السممبل للتحقق من إنجازها  وبمالتحقيقها  ذلك على

  9" معايير الأداء التي تقوم بالتقييم المستمر لطرق العمل والإجراءات المتخذة.

 ،مع منتظمة المؤسسة     قرارات لجعل مستمرة  "عملية :بأنه التخطيط Druker دركر ويعرف

ضل  ستقبل،  ممكنه معرفه أف سئولية  لتحمل المطلوبة للجهود منتظم وتنظيم بالم  هذه م

 منظم صمممممدى رجع خلال من وذلمك  بمالتوقعمات،    ، مقمارنمة   نتمائجهما   وقيماس  القرارات، 

 .10ومنتظم"

ضع  الأهداف )تحديد :بأنه التخطيط ويعرف محي الدين الأزهري سات    وو سيا ضع  ال  طرق وو

 مسممممتوى على المختلفة  للأنشممممطة  التقديرية   الميزانيات  وإعداد  التنفيذ  وإجراءات العمل 

 11الموضوعة( يحقق  أهدافه وبما ذلك،  على بناء الزمنية البرامط وضع ثم المشروع كله ،
 

 تنتجها" من التي والخطة التخطيط عملية بأن lavine and Wackman وواكمان ليفاين  ويرى

 تعمله أن يجب لما رؤيتهم تنفيذ على الإعلام وسائل   لمدراء المساعدة  الرئيسية  الوسائل 

سم  أو المؤسسة      تحقيق نحو التحرك يتم بها التي للطريقة عامة خطوط هي فالخطة .الق

مة،  المؤسسة  أهداف  ، واضمحة  بمعلوممات  الكادر تزود فننها فعالة الخطة كانت وان الإعلامي

  .12الهممدف"  نحممو للتمحرك ستساعممد محددة أعممال حمول وكذلك ، الاتجاه  حمول

 :Crisis Management Plan(CMP)  الأزمات خطة إدارة

خطة إدارة الأزمات أداة مرجعية،وهي ليسممممت مخططا.   وتوفر الخطة قوائم معلومات عن         

جهة الاتصال الرئيسية، وتوفر التذكير بما ينببي عمله في الأزمة، والنماذج التي ستستخدم      

للوثيقة الاسممممتجابة للأزمات.   وليسممممت خطة إدارة الأزمات دليلا خطوة بخطوة لكيفية إدارة 
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 Fearn-Banks، وفيرن بممانكس Coombs (2007)كومبس و، Barton (2001)بممارتون أزمممة. ولاح  

بالتحديد المسممممبق لبعض       ،كيف توفرخطة إدارة الأزمات الوقت أثناء الأزمات        (2001) وذلك 

والجمع المسممممبق بعض المعلومات، والعمل كمصممممدر مرجعي. ويفترر التحديد     ، المهمات  

. وينببي أن يعرف أعضمممماء الفريق ما هي   للأزمة   المسممممبق للمهمات أن هناك فريقا معينا      

 13مهام والمسؤوليات الملقاة على كاهلهم  أثناء الأزمات. ال

لإعداد خطة الاتصمممالات للمخاطر والاسمممتجابة     وإجراءات مبادئ   ثانياً :  

 للأزمات
 .للأزمة  في وضع خطة الاتصالات والاستجابة  المبادئ التاليةوسوف تساعد 

زمة. عدم  السماح ابدأ لجهات فاعلة خارجية أن تملي القصة   الألخروج  لمواجهة لالمبادرة   .1

المتعلقة  بأزمة المؤسممسممة، لا سمميما أولئك الذين يميلون إلى تقديم المؤسممسممة  بطريقة    

غير مرغوب فيها . على المؤسمممسمممة أن لا تنتظر الخروج من الأزمة  قبل التصمممدي لها؛ إذا   

، على المؤسممسممة أن تأخذ زمام المبادرة    كانت المؤسممسممة  على علم بأن شمميئا يأتي اليها  

 والتواصل بسرعة وصراحة قدر الإمكان مع أصحاب المصلحة الذين سيتأثرون بها.  

إذا كانت المؤسممسممة  على علم بالأخبار السمميئة، عليها أن لا تتجاهلها وأن تقوم بالتحدث    .2

سيتم الكشف عن الأخبار السيئة على أية حال. والا       تصال الذي يظهر   عن الأخبار السيئة.  

سريعاً وتحملها المسؤولية، يضيف  إلى           قدرة المؤسسة   على  التعرف  على الأزمة وحلها 

تصمممور الجمهور أن المؤسمممسمممة   تسممميطر  على العمليات، وأنها تراعي احتياجات زبائنها   

 وغيرهم من أصحاب المصلحة.

كممان  الأمر  اتسمممممام  اسممممتجممابممات المؤسممممسمممممة  للأز.مممة بممالعنممايممة والرأفممة. سممممواء    .3

القيام  الحياة، فنن على المؤسمممسمممة   جوانب أو غيرها من  الإنسمممان لاحتياجات حسممماسممما 

للعناية   ممكن إذ ينببي عمل كل شيء  العاطفية لجميع المتضررين،  بالعناية بالاحتياجات

     .في حالة الأزمات بالناس

مجموعات أصحاب    التواصل مع جميع أصحاب المصلحة. أولئك الأكثر تأثرا بالأزمة،  مثل      .4

الموظفين، وأعضمماء مجلس   ويشمممل هذا .سمميحتاجون التواصممل معهم  الذين  المصمملحة

والهيئات     وسممممائل الإعلام، الموردين، والشممممركاء، والعملاء، والوكالات الحكومية    والإدارة، 

 . الدولية

 14 التحدث بصراحة. الصدق هو المبدأ الأساسي لجميع الأنشطة والاتصالات.  .5

 :صياغة الخطة الإجراءات التالية في أن نأخذ لك يجبوكذ

o  الأزمات أنواع بوضوح لكل نوع من اللازمة   تحديد الإجراءات. 

o  و تحديد من الذي ينببي أن يكون مسؤولًا عن  الاتصالات/ والعلاقات مع وسائل الإعلام. 
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o   أعباء بأي تفاصيل تنفيذية وقانونية يحتاجون إلى معرفتها  للاضطلاع تحديد فضلا عن

 وظائفهم.

o             دمط خطة الاتصممممالات في الإجراءات التنفيذية والقانونية والإدارية القائمة للتصممممدي

 للاختلالات الناتجة عن الأزمة.

o التفاصمميل ذات الصمملة في شممكل يمكن أن يتم  اسممتيعابها  بسممهولة في خضممم     ديدتح

الأزمة ، مثل المكالمات الهاتفية والمحادثات المحمومة التي تحصممممل  في أي موقف من            

 مواقف الأزمة.

o    إضممافة القوائم المرجعية ذات الصمملة وأوراق العمل وأوراق السممجلات وغيرها من المواد

   .أنواع محددة من الأزماتالتي سوف تستخدم في 

o         ساء التنفيذيين للمؤسسة  وموظفيهم لعمل أي تبييرات على ستعرار الخطة مع الرؤ ا

 15 النر والإجراءات التي  يقترحونها.

 

 خطوات وضع الخطة  : ثالثاً
 :  متتالية خطوات في تتمثل  مراحل أربعة في تمر التخطيط عملية بأن ووكمان ليفاين يرى

 الخطوة هو وأهدافها المؤسسة     مهمات وضع   :والأهداف المهمات وضع  : الأولى الخطوة

 مبادرة المؤسسات   تكون أن من وبدلًا ستركد،  المؤسسات   فنن وبدونها التخطيط في الاولى

 من المؤسسة  بدلاً   بتحريك الأحداث تقوم وسوف  المواقف، نحو فعل رد على ستعمل  فننها

 الأحداث     بتحريك هي تقوم أن

ية : جمع    الخطوة ثان مات:  ال مات  جمع هذا  يتضمممممن  المعلو مات        المعلو بالمه طة  المرتب

 قبول يعني وهذا .أهدافها في تحقيق المؤسسة الإعلامية    مقدرة على تؤثر التي والأهداف

 تقييم يتطلب وهذا .والمنافسممممة الجدالية والأفكار والاتجاهات والحقائق المعلومات جميع

صر  حيف من المؤسسة     امكانيات شرية  العنا  .ضعف  أو قوة مراكز من فيها بما والمادية الب

 والمصادر  الداخلية المصادر  وهما مصدرين  من جمعها يتم المعلومات بأن نلاح  أن ويجب

 .الخارجية

   :الاستراتيجيات وضع  : الثالثة الخطوة 

 ويتطلب .مهمتهاالمؤسممسممة و  أهداف لتحقيق اسممتراتيجيات تطوير بها يتم الخطوة وهذه

 وتركز .خلالها من أقسممامها أو المؤسممسممة   تتحرك كي عريضممة وسممائل اختيار تطويرها

 تقوم فهي ومركز منسممق جهد تأسمميس على والمسمماعدة الانتباه شممد على الاسممتراتيجيات

 .للتنفيذ قابل شيء إلى المرغوبة الأمور بتحويل

 إلى الاسمممتراتيجيات بتحويل العمل خطة تقوم: العمل خطة تطوير : الرابعة الخطوة   

 :خلال من وذلك واقع
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 .بتنفيذها سيقوم من وتحديد تتم أن يجب التي المحددة الخطوات وصف - أ

يد     -ب حد بة  الموارد ت ثل  المطلو ناس  م مال،  ال مات  وال مات    والمعلو خد قت  وال  والو

 .والتكنولوجيا

 .الفعالة والرقابة للتنسيق الضرورية التنظيمية البنية توضيح  -ج

 طرق وبيان لتنفيذها، تفصمميلات ووضممع الاسممتراتيجية، لتنفيذ زمني جدول وضممع  -د

 غير بطرق ستتبير  الظروف بأن العمل خطط وتفترر.تنفيذها في التقدم لمراقبة  واضحة 

 وترحيبها للابتكار، تشمممجيعها هو الخطط لهذه الأسممماسمممي  المفتاح فنن ثم ومن مرئية،

 جيد اتصال  مع عليه المتفق الاتجاه في المؤسسة     تحرك على والمحافظة الموارد، باكتمال

  .16علاقة له من كل بين

 عوامل نجاح الخطةرابعاً :  
  ،المؤسسة   بطبيعة مرتبطة ، عناصركثيرة  على يعتمد الخطة نجاح أن إلى نشير  أن يمكننا

 نبرزخصممائر أن سممنحاول وهنا عملها.  وأسمملوب وادارتها، وبيئتها، وامكانياتها، وأهدافها،

 :الناجحة الخطة

 بحيف عناصمرها،  في تفصميلية  وتكون تماماً، محددة وأهدافها واضمحة،  الخطة تكون أن 

 .تطبيقها يمكن

 أهمية وادراك اسممتيعابها، للمسممتخدمين يمكن بحيف وشمماملة، بسمميطة الخطة تكون أن 

 .أعمال  الى تحويلها ويستطيعون تنفيذها

 توظيفها يمكن التي والمادية، البشرية  الامكانيات تراعي بحيف متوازنة، الخطة تكون أن 

 .المؤسسة  في خطة لتنفيذ

 المتبيرة، الظروف على بناء  تطويرها،  أو تعديلها،   يمكن بحيف  مرنة،  الخطة  تكون أن 

 .تنفيذها تجابه أن يمكن التي

 الأهداف لتحقيق كافياً يكون محدد بوقت الخطة تتقيد أن. 

 ذلك ليعزز فيها المسممتخدمين من ممكن عدد أكبر مشمماركة متضمممنة الخطة تكون أن 

 .بها والالتزام الولاء

 المؤسسة    في المختلفة والادارات الأقسام  بمشاركة  تتمثل التي بالوحدة الخطة تتسم  أن 

 .فيها

 تجابهها أن يمكن التي الخارجية القيود الخطة تراعي أن. 

 17المستجدة الظروف لمواجهة بدائل مجموعة للخطة يكون أن 

 الأزمة : اتصالات  دارةلإومن الأمور الواجب أخذها في الاعتبار عند وضع الخطة 
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مما يحقق   ، ليتم مواجهة الإعلاميين بها   ، توفير المعلومات الممكنة   وفي أسممممرع وقت      .1

إجابة على أسممممئلتهم. وإذا بقيت بعض الأسممممئلة بدون إجابة على إدارة الأزمة أن تعدهم          

 ا.  بالإجابة عليه

أن ندرك بأن هناك جهات متعددة يهمها الحصممول على الأخبار، وليس الصممحفي الذي يعد   .2

لذين يوجهون           مدراء التحرير ورؤسمممماء التحرير ا ناك  بالأمر، فه التقرير هو وحده المعني 

الصممحفي ويطلبون منه الحصممول على المعلومات حول أزمة المؤسممسممة ، وهناك الجمهور  

وهناك المواقع الإلكترونية المتلهفة للنبش على الأخبار وفبركتها       الذي ينتظر المعلومات،   

 وإشعال النيران من خلال الشائعات.

 .FACE  يعمل الصحفيون بناء على معادلة .3

 Feelings  (F)أ . المشاعر

 Analysis  (A)التحليل والتلخير السريع   .ب

 Catastrophe, Crime, Corruption, Color  (C)ج. كارثة/جريمة/فساد/اللون

 Energy (E) د. الطاقة 

وهذه المعادلة التي تسممممتخدم في  التعامل مع التلفزيون هي ناجحة للتعامل مع وسممممائل                

( وإظهار المشمممماعر بتقديم   A) للأزمة   الإعلام الأخرى، وذلك بالقيام بتقديم تحليل سممممريع      

(  C)( الاهتمام والتعاطف مع الكارثة     Fالجانب العاطفي من القصممممة التي تؤخذ في الاعتبار )      

 (.Eومن خلال إظهار ذلك بالطاقة الحيوية التي تدل على الاقتناع )

وكذلك يجب أن نأخذ في الاعتبار أن القصممممة الأخبارية التي نقدمها ل علام ذات بعد                  .4

 إنساني تمتلك البساطة والحس بالألفة.

 و، ولا يعرفون الإجابة عنه.على المدراء ألا يدافعوا عن موقف لا يعرفون ما ه .5

 وهي : مراحل  أربعتمر في  للأزمة  الإعلامية تبطية أن المراعاة  .6

   :حدوث الأزمة حيف تقوم وسممممائل الإعلام بالنبش حول الأزمة، حتى قبل         المرحلة الأولى

أن يعلم أحد من المؤسممسممة  بوجودها. وحينما تواجه المؤسممسممة  الأزمة عليها أن تحدد ماذا    

  6-4حدث، بينما يسممعى الصممحفيون للحصممول على المعلومات، وقد يسممتبرق هذا الأمر من   

 ساعات وقد يكون أكثر.  

 :جمع المعلومات.تبدأ المؤسسة  بجمع المعلومات حول الأزمة لنشرها المرحلة الثانية. 

 :أن تبف وسائل الإعلام قصة حول الأزمة.وعلى إدارة الأزمة في المؤسسة        المرحلة الثالثة

 أن تتمسك بالحقائق، وأن تقوم بتصحيح المعلومات غير الدقيقة.
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  :سة  أن       المرحلة الرابعة س صة، على المؤ ستبل في هذه المرحلة الموقف ما    اختتام الق ت

يمكن تسمممميته بتطويق الأزمة، وتنظيف متعلقاتها، وذلك بالعمل على تطوير إسمممتراتيجية   

 18 .لإصلاح سمعتها

وقد تكون هناك قضممممايا قانونية يجب التعامل معها، قد تقود إلى أزمة جديدة، في هذه                    

قدرة الإدارة على السمميطرة  المرحلة تكون المؤسممسممة  تحت مجهر وسممائل الإعلام ومن حيف 

فقد تكون المؤسسة  غير قادرة على فعل شيء أثناء كشف الأزمة، لأنها لا تملك المعلومات        

بشمممكل كاف.ولكن يجب التأكيد على ألا يحول ذلك دون مقدرة الإعلاميين في التواصمممل مع   

بنمكانهم أن  المؤسممسممة ، وإعطائهم المعلومات التي يطلبونها فور حدوثها أو توفّرها، وأنهم

يفعلوا ذلك متى يشمماءون. وفي بعض الأحوال التي فيها تسمميطر المؤسممسممة  على توصمميل     

   إذاكانتالمعلومات والحقائق قبل أي مصممدر آخر وتحول دون وصممولها إلى الإعلام والناس، و 

مسئولياتها لمتابعة الأزمة فنن سوء الإدارة هذا سيصبح جزءاً من القصة  لا تتحملالمؤسسة 

 خبارية.الإ

 

 عناصر إعداد الخطة الإعلامية  خامساً:
تتمثل فيما  خمسممة جوانب على وهنا نرى أن مكونات الخطة الإعلامية  تشممتمل

 يلي :

 تحقيقها المؤسسةإلى تسعى التي الأهداف تحديد. 

 توفيرها يجب التي المتاحة البشرية والمادية الإمكانات تحديد. 

 الأهداف لتحقيق واللازم المتاح الزمن تحديد. 

 الأهداف لتحقيق اتخاذها المراد الأساليب تحديد. 

 19تحديد طرق التقييم والمراجعة للخطة وسبل تنفيذها 

 إلى المؤسممسممة  تسممعى التي خطة اتصممالات الأزمة أهداف تحديد أ. 

 تحقيقها
إدارة للاتصممالات الفعالة في حال وقوع الأزمة يتم عمل خطة واضممحة محددة ،ببية   تحقيق ل

من الأزمة، وانعكاسممماتها السممملبية الخطيرة على المؤسمممسمممة، وبهدف الحفاظ على    التخفيف

سة    و ستوفر المؤس   سمعة  قيادتها والشفافية فيما يتعلق بالقضايا الحيوية والأخبار العاجلة.   

المعلومات الواقعية من أجل مخاطبة وسائل الإعلام والجمهور، وستوفر المؤسسة  الرسائل         

ها.     عاً ل يام       الأكثر نف مات لهم كي تمكنهم من الق عد الإعلاميين بتوفير المعلو وسممممتسمممما

 الاتصالاتبأعمالهم ، وتوضح مواقف المؤسسة كمؤسسة موثوق بها وبقيادتها. وفي جميع 
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،  تقوم   المؤسسة   بتوفير فرصة إيجابية لها وتعزيز لموقعها لدى وسائل الإعلام والجمهور   

، وتنحو عمليا نحو الحل ، وتعزز موقف  للأزمة  سممة   . وينببي أن تسممتجيب  رسممائل المؤسمم   

 قيادة المؤسسة    .

 وتتلخر أهداف خطة اتصالات الأزمة كما يلي:

إعداد موظفي المؤسممممسممممة   ليكونوا فعالين في  إدارة الاتصممممالات الأزمةويكون       .1

 بنمكانهم التحدث باسمها ؛

موحدة و مهنية    مسممماعدة الموظفين ليتحدثوا بصممموت واحد ، للاسمممتجابة بطريقة   .2

 عالية التي تعزز قيادة المؤسسة  وتنشم الولاء لها؛

سمعة  المؤسسة ودورها ، وفهم الجمهور للقيمة        .3 ستراتيجية تقوم  بتعزيز  إعداد ا

 التي تقدمها المؤسسة  للمجتمع   

إدارة توزيع المعلومات المهمة، وكثيراً ما تكون حسمممماسممممة، إلى وسممممائل الإعلام،      .4

 والجمهور؛ وأصحاب المصلحة ،

 وتوضح مواقف المؤسسة كمؤسسة موثوق بها وبقيادتها.   .5

إبلاغ  أصممحاب المصمملحة بموقف المؤسممسممة   للمسمماعدة في تشممكيل اسممتجابات      .6

 متسقة في حالة وقوع الأزمة .

الحفاظ على سمممممعة  قيادتها والشممممفافية فيما يتعلق بالقضممممايا الحيوية والأخبار              .7

 العاجلة.

 وتعزيز لموقعها لدى وسائل الإعلام والجمهور   توفير فرصة إيجابية لها  .8

يد    .ب حد نات   ت ية         الإمكا ماد ية وال حة البشمممر تا جب  التي الم  ي

 .توفيرها
 فنحن بحاجة إلى توفير ثلاثة عناصر  هي :  المتاحة البشرية والمادية الإمكاناتلتحديد 

 لإدارة الأزمة وتدريبها   اللازمة   العناصر البشرية   .1

 الوسائل الاتصالية التي ستستخدم   .2

 الميزانية الواجب توفرها لإدارة الأزمة   .3

 لإدارة الأزمة وتدريبها  اللازمة   العناصر البشرية . 1

المتاحة تحديد فريق العمل إدارة الأزمات وأنواع المتحدثين           تشمممممل الإمكانات البشممممرية     

 الأزمة وتدريب فريق الأزمة .الرسميين وخصائصهم وتدريبهم ودور العلاقات العامة في 

  فريق إدارة الأزمات .أ

بحيف يضممممم  فريق الاسممممتجابة "وجوه "       للأزمة   اختيار فريق الاسممممتجابة     يتم في العادة  

المؤسممسممة الذين يعرف كل واحد منهم  مسممؤولياته بالضممبط. الذين لديهم معرفة شمماملة     
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بالعمليات اليومية للأعمال ولذا فهم يمثلون الإدارة العليا الذين يمكن أن تترجم توجيهاتهم             

سمممؤولين  عن مواجهة  م كمتحدثين رسمممميين سممميكونون وحول الأزمة إلى جميع العاملين ، 

ئل الإعلام  والجمهور المسممممتهدف  . وهكذا من خلال فريق إدارة الأزمات نعرف من          وسمممما

المسمممؤول عن إعداد الخطة الإعلامية ومن هم الذين سممميشممماركون في إعدادها، ومن هم    

الذين سممميقومون بتنفيذها، ومن هو الشمممخر الذي سممميكلف  بلعب دور المتحدث الرسممممي  

20 أو مجموعة من الأفراد. سواء كان فرداً
 

 المتحدث الرسمي أنواعه وخصائصهب. 

لا يمكن أن يقوم شخر بعينه  لعب دور المتحدث الرسمي في كل الظروف أو المواقف ، ولذا 

فهناك مواقف تسممممتدعي أن يقوم رأس المؤسممممسممممة  للعب هذا الدور ، وأحيانا أخرى تحتاج           

يحيط بالظرف مشمماكل قانونية . ويلخر  المؤسممسممة  إلى شممخر قانوني ليفعل ذلك حين  

وا  هاملتون أنواع المتحدثين الرسممممميين بخمسممممة أنواع الذين يمكن أن يحتاج لهم كي يكون    

 21: أهم المتحدثين الرسميين وهم

سمي 1 هو  الشمخر الذي يمارس السملطة     : . الرئيس / المدير حين يكون هو المتحدث الر

التنفيذية على المؤسمممسمممة  ويفترر أن له سممملطة إلزام ل جراءات المسمممتقبلية فيها،    

هذا النوع من              مة.  حدث أو الأحداث التي تثير  الأز ية المطاف عن ال ها ومسممممؤول في ن

قوته من حدود سملطته ومسمؤوليته. ولكن من غير   المتوقع    تنبعالمتحدثين الرسمميين  

يكون قادرا على معرفة احتياجات وسمممائل الإعلام  أو حتى تفاصممميل الحادثة المعنية  أن 

موضع الاستفسار. المتحدث الرسمي هذا يحدد للمتحدثين الآخرين كيف ترى  المؤسسة         

ويعلم بذلك الجماهير العامة والمتخصممممصممممة، بمن فيهم       ، الحالة، وما ينوي القيام به       

 .أعضاء مجلس الإدارة  والعمال والموظفين مثل ، الجمهور الداخلي للمؤسسة 

وهو الشممخر الذي يتحمل هموم المؤسممسممة  ومشمماكلها، وهو يشممبه      :. مديرالعمليات 2

ث حد ذاالقائد العسمكري في الميدان، ومن المتوقع أن يكون ملماً إلماماً تاماً بتفاصميل ما  

ية             ، يحدث  ذاوما ،  يات التشممممبيل مديرالعمل وما هو متوقع أن يحدث ذلك. وتتمثل قوة 

، ويشممرح ماذا يفعل  ،الكبيرة كمتحدث رسمممي في مصممداقيته. إذ انه يعمل في الميدان  

أو متحدث رسمي    ،على مستوى تفصيلي لا نتوقعه من رئيس تنفيذي   ،ولماذا يفعل ذلك

 متفرغ.

، التي لا يمكن تمييزها إلا عن  ةة معقدة غير عادي    أحياناً تنشممممأ أزمة من عملي      . الخبير :3

هد الخبير في            لة يكون وضممممع الخبير مماثلًا للشمممما حا هذه ال طريق الخبراء. في مثل 

. ووظيفته هو أن يأخذ الحقائق المعقدة للباية والظروف والعمليات، وتحويلها            المحكمة 

شمممخر مؤهلاته  إلى لبة بسممميطة مفهومة، لجمهور اعتاد تلقي المعلومات بمسمممتوى 

المقدرة على تبسمميط المعلومات   وتكون التعليمية ما بين الصممف  السممادس والعاشممر.   
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إتقان التقنية، ببض والمعقدة شمممرط مطلق للخبير الذي سممميعمل كمتحدث رسممممي.    

النظر عن كيفية كمالها،  لا قيمة لها  إذا كان  لا يمكن وضمممعها بعبارات بسممميطة وغير   

 محترفة  .

نادراً ما يكون اختيار  محام هو الخيار الأفضممل كمتحدث رسمممي.  في حين أن   المحامي : .4

محامياً كفؤا من شبه المؤكد أن لا يقول أي شيء لزيادة الانكشاف  القانوني ، والانكشاف      

في كثير من الأحيان . المحامي كمتحدث     للأزمة   القانوني ليس العنصممممر الأكثر خطورة  

إذا كان يجب عليه أن يشمرح الموقف  القانوني  لمؤسمسمة       رسممي ملائم في حالة واحدة:  

بشممأن قضممية ما ، بمثل هذه الأحوال يتم اسممتخدام المحامي. حتى بعد ذلك ، فننه يكون 

  موجوداً جنبا إلى جنب مع  المتحدثين الرسميين الذين سيقومون بشرح الجوانب الأخرى      

 .للأزمة 

الرسممممي في مؤسمممسمممات عديدة، إن لم يكن في  يكون المتحدث   : المتحدث الرسممممي   .5

معظمها، هو الشمممخر الذي تم تعيينه ليكون عنصمممر  الاتصمممال الرسممممي مع وسمممائل   

على اسمممتفسمممارات الجمهور للأحداث الجارية ، هذا الشمممخر سممموف يتم   الرد الإعلام، و

تعريفه بالتفصمممميل عن القضممممايا      يتم لمؤسممممسممممة ، ولإحاطته  بدقة بالطبيعة العامة          

 التي توجد حولها  استفسارات أو شكاوي متكررة.  الجوانب أو  ، ة بالأزمةالمرتبط

ومن الضممروري أن يكون المتحدث الإعلامي باسممم المؤسممسممة  له علاقاته الجيدة بوسممائل      

الإعلام، وأن يكون موثوقاً به عندهم، ويكون عادة لديه المقدرة للوصمممول إلى القيادة العليا 

 تماماً ماذا يريد رئيس المؤسسة  قوله. في مؤسسته دون حواجز، ويعرف

ويجب أن نعلم بأن المتحدث الرسمممممي يتعامل مع أزمات مختلفة الأنواع، لا بد أن يتم         

 معالجة كل أزمة منها بناءً على نوعيتها وظروفها الخاصة بها.

    ي كشممف الأخبار  مفنذا كانت المؤسممسممة  مسممئولة عن الأزمة، على المتحدث الرسمم

 والاعتذار عنها.السيئة بسرعة 

  إذا كان الوضع غير مؤكد على المتحدث الرسي أن يوضح أنه سيصل إلى المعلومات

 وسيتابع الأمر.

              إذا كانت الأزمة هي عبارة عن إدّعاءات أو خاطئة، على المتحدث الرسمممممي إظهار

 الحقائق ودحّض الإدعاءات بالحقائق التي لديه.

 

 

 

 خصائر أساسية للمتحدث الرسمي الجيد
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يجب أن يتمتع المتحدث الرسممممي الجيد بأربع خصمممائر أسممماسمممية وهي امتلاك السممملطة     

 والمصداقية والانضباط والمهارات الاتصالية :

المدير . هو ذو سممملطة  في منظمته : وهو واحد من الذين يتبوؤن المناصمممب العليا مثل 1

سسة ، أو الخبير في     ضوع الذي يعرف   االعام، الرئيس، المدير التنفيذي، مالك المؤ المو

الأشياء من داخل المؤسسة وخارجها. وينببي أن يكون  قادة  المؤسسة  مدربين على          

التعامل مع وسائل الإعلام ، أو أن يتم تدريبهم على يدي محترف  اتصالات، إذا كانوا لا    

 يمتلكون الخبرة في القيام بمواجهة وسائل الإعلام والجمهور.

الفرد الذي يثق الجمهور يتمتع بمصممداقية مع الجمهور : وهو  المتحدث الرسمممي الجيد   .2

برأيه. يعرف الجمهور هذا الشخر، إذا لم يكن ذلك  بالاسم، سيكون بوظيفته أو مركز  

ه أو تخصمممصمممه، ولذلك سممموف يحترمون رأيه. على سمممبيل المثال، الطبيب في قضمممية  

 صحية.  

هي أهم السممممات. يمكن أن هذه المتحدث الرسممممي الجيد منضمممبط عندما يتحدث  :  . 3

مؤذيين للمؤسممسممة إذا كانوا لا يفكرون  رسممميين يكون المدراء  التنفيذيون  متحدثين  

قبل أن يتكلموا. المتحدثون الرسميون الجيدون يُحضِّرون لما يقولون، ويعرفون ما هي    

ن  والرسالة التي سيقولونها،  قبل أن يبدأوا الحديف، ويتمسكون  بالرسالة عندما يتكلم     

  . 

:  المتحدث الرسممممي يكون على    المهارات الاتصمممالية متحدث الرسممممي الجيد يمتلك. ال4

ئل الإعلام             بف لوسمممما قات ال ئل الإعلام.  و ينببي أن يعرف أو بات وسمممما ية بمتطل درا

الإلكترونية التي يتواصل معها بانتظام  ، فضلا عن المواعيد النهائية لاستلام البيانات     

قبل البف الاذاعي والتلفزي  والصممممحف . وغالبا ما يقيم المتحدث        لبثها أو نشممممرها من   

ته بصممورة روتينية.  ؤسممسمم الرسمممي  علاقة شممخصممية مع الصممحفيين الذين يبطون م  

بالإضممافة إلى ذلك، يعرف المتحدث الرسمممي  القوالب  التي تُسممهِّل اسممتخدام  وسممائل    

المثال،فهو يعلم أنه     الإعلام المعلومات التي يوفرها المتحدث الرسمممممي. على سممممبيل     

من المهم توفير لقطات قصيرة للأخبار التلفزيونية ، التي يمكن أن تقتبس وتأخذ وقتا   

 قصيرا عند بثها )"اللقطات الصوتية"(.
تحتاج المؤسسة لمن يتحدث باسمها ولكن ليس الشخر بمفرده      . التحدث بصوت واحد:  5

نا            لدوام، فه مة على ا هذه المه يام ب ها       قادراً على الق جد في قد لا يتوا ك ظروف تطرأ 

المتحدث الرسمممي بسممبب السممفر أو المرر أو انشممبالات أخرى، كما أن بعض القضممايا  

تحتاج إلى أكثر من شخر يتواجدون كي يجيبون على الاستفسارات حول الأزمة. إذ أن     

التحدث بصوت واحد لا يعني أن شخصاً واحداً يتحدث عن المؤسسة  طوال فترة الأزمة.       
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، من المسممممتحيل مادياً أن يتوقع من شممممخر واحد       Barton (2001)ا يلاح  بارتون  كم 

 للتحدث باسمم مؤسمسمة  إذا اسمتمرت أزمة لأكثر يوم. عند مشماهدة التبطية الإخبارية       

ئل الإعلام               للأزمة   ناس يحدثون عنها. وحيف ترغب وسمممما عديد من ال سمممموف نرى ال

سئلة على الخبراء، وقد   شخر  الإخبارية في طرح أ العمليات   منتحتاج للتحدث إلى أي 

كد كومبس      22أو آخر من الأمن بب يؤ هذا السمممم قات     Coombs( 2007). ول أن إدارة العلا

 23. للأزمة  العامة تلعب دورا داعما أكثر من أن تلعب دور المتحدث الرسمي 

رسممممالة  يحتاج فريق الأزمة تبادل المعلومات حيف لا يزال بنمكان  أشممممخاص مختلفين نقل و

متسممقة. وينببي إطلاع المتحدثين الرسممميين على نفس المعلومات والنقاط الرئيسممية التي   

تحاول المؤسممممسممممة  أن تنقلها في رسممممائلها. ومن الناحية المثالية، المتحدثون الرسممممميون           

المحتملون مدربون وممارسون لمهارات العلاقات الإعلامية قبل أي أزمة. خلال الأزمة ينببي   

لتركيز على المعلومات الرئيسمممية التي سمممتلقى عوضممماً عن كيفية التعامل مع    أن ينصمممب ا

 24 وسائل الإعلام.

ومن أهم التحديات التي تواجه الإدارة هي التواصممممل بفاعلية، والأمر يتخطى ماذا تقول إلى        

؟ لذا بنمكان المدراء أن يسمميطروا على الوضممع من خلال مقدرتهم    كيف يمكن أن تقول ذلك

بأنهم يهتمون بهم، ويظهرون لهم حرارة     على  التواصممممل بحميمية، وأن يشممممعروا الجمهور 

العاطفة وإحسممماسمممهم بأنهم يسممميطرون على الوضمممع، وذلك بمواجهة التبطيات الإعلامية    

السمملبية، وذلك بنصممدار الرسممائل باسممتمرار، وبعدم التبطية على الحقيقة مما يقود وسممائل   

 الإعلام إلى سوء الفهم.

 تدريب الفريق لإدارة الأزمةو قات العامةج. العلا

ول أن يتممدرب على  مواجهممة الإعلاميين وإجراء المقممابلات معهم ذلممك ليس  على المسممممؤ

باصممطناع البسمممات، والقول لهم  أنا مسممرور، لأنك سممألت هذا السممؤال" بل عليه أن يطور      

التحرير للسممميطرة على   مهارته في إعداد الرسمممالة وتطويرها. وعليه كذلك أن يفهم عملية 

 25رسالته. وأن يعرف كيف يجيب على الأسئلة الصعبة.

سئلة      و سما في إعداد متحدثين رسميين للتعامل مع أ يمكن أن تلعب العلاقات العامة دوراً حا

وسمائل الإعلام. وجود العلاقات مع الوسمائل الإعلامية بالنسمبة للعلاقات العامة يعتبر مهارة     

ارة الأزمات. موظفو العلاقات العامة يمكنهم توفير التدريب والدعم          ذات قيمة عالية في إد    

 26لأنهم في معظم الحالات ليسوا المتحدثين الرسميين خلال الأزمة.

وينببي أن يكون قسممممم العلاقات العامة أداة لإعداد المتحدثين الرسممممميين وفريق الأزمة.          

سمي.       سي في تدريب فريق الأزمة هو تدريب المتحدث الر صر الرئي ضافي    العن والتدريب الإ
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آخر سيساعد في التأكد من أن المتحدثين الرسميين لديهم تدريب ومهارات مناسبة للتعامل      

 مع وسائل الإعلام.

يجب أن يكون  أعضاء المؤسسة مهيئين للتحدث إلى وسائل الإعلام الإخبارية أثناء الأزمات.        

 ( 2007)وكومبس  Lerbinger( 1997، وليربينجير ) Fearn-Banks (2001بانكس ) -وقد أولى فير ن  

Coombs ي  ماهتماما كبيرا للعلاقات مع وسائل الإعلام في الأزمة. وينببي توفير التدريب الإعلا

قبل أن تبرز الأزمة. واسممتخلصممت أفضممل الممارسممات للتدريب على إعلام الأزمة في الجدول  

مديرو الأزمة مسممممودات     دأن يُع يجب  : و27التالي مسممممتخلر من  الكتب الثلاثة في الهامش    

الرسممائل التي سمميتم اسممتخدامها أثناء الأزمات. ولنكن أكثر دقة، يقوم مديرو الأزمة بننشمماء    

قوالب لرسائل الأزمة.  تترك القوالب فراغات حيف يتم إدراج المعلومات الرئيسية فيها حينما  

 ه الرسائل . تصبح معروفة. ويمكن أن يساعد موظفو العلاقات العامة لإعداد مشروع هذ

ويمكن أن تقوم الإدارة القانونية باعتمادها ثم استخدام الرسائل. و يتم الحفاظ على الوقت    

أثناء الأزمة حيف يتم إدراج معلومات محددة وإرسمممال الرسمممائل و/أو إتاحتها على موقع على   

   .28شبكة الإنترنت

 

 

 

 

 

 

 

 

 لوسائل الاتصالية المستخدمة . ا2
سممتحتاج إدارة اتصممال الأزمات إلى تحديد الوسممائل الاتصممالية التي سممتسممتخدمها في إدارة     

وسمممميلة   الأزمة ، وتحديد أكثرها فعالية لتحقيق الهدف ، وإعداد الرسممممائل المناسممممبة لكل                

.فالتعامل مع الصممحافة المكتوبة يختلف عن التعامل مع الصممحافة الإلكترونية ، ويختلف عن  

 استخدام التلفزيون أو الراديو .

 

 الميزانية الواجب توفرها لإدارة الأزمة  .3

فالفريق                   ية الأهمية لإنجاز عمل اتصممممالات الأزمة .  توفير الميزانية وتحديدها أمر في غا

شر            سائل للن ضيحية ، وقد يحتاج لانتاج فيديو وانتاج ر شر إعلانات تو صالي قد يحتاج لن الات

  للتدريب على إعلام الأزمة : أفضل الممارسات1الجدول 

 اء شيء ما.رة تعني أنّ المؤسسة  مذنبة وتحاول إخفعبارة "لا تعليق" لأن الناس يعتقدون أن هذه العباتجنب  .1

عل الناس فنية. إذ أن الافتقار إلى الوضوح يجتقديم المعلومات بوضوح بتجنب المصطلحات أو المصطلحات ال .2

 ء شيء ما.يعتقدون أن المؤسسة  عن قصد تتعمد أن تكون مُربكة لإخفا

دث الرسمي لتي يفسرها الناس كخداع. يحتاج المتحظهور أمام الكاميرا بانشراح وتجنب العادات العصبية اال .3

 السرعة. تيت إيماءات العصبية مثل التململ أوإلى اتصال قوي بلغة العيون ، وتحاشي التلعثم ، وتجنب تش

اول المؤسسة  سالة الرئيسية التي تحة، ونقاط الرإطلاع جميع المتحدثين المحتملين على أحدث معلومات الأزم .4

 أن تنقلها إلى أصحاب المصلحة.
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الإلكتروني ،وقد يحتاج إلى خبراء وقانونيين من خارج المؤسممممسممممة  وهذه كلها تحتاج إلى            

 .   تمويل  

 :مثل المالي بالجانب تتعلق نا مجموعة من الأسئلةوه

 المستخدمين مكافئات أو برواتب يتعلق ذلك كان سواء العمل خطة لتنفيذ التكلفة ماهي  

 الخدمات، أو المعلومات، لجمع التكلفة ماهي 

 التكنولوجيا، التكلفة ماهي 

 ؟.للتدريب اللازمة   التكلفة ماهي 

 متوفرة؟ العمل خطة لتنفيذ المقترحة الميزانية هل 

 29؟.خارجية تمويل مصادر على ستعتمد أنها أم داخلية ستكون تمويلها مصادر وهل   

 .الأهداف لتحقيق واللازم المتاح الزمن تحديد ج.
 الزمن عنصر هام في العملية الاتصالية، وتتمثل عناصر الزمن بما يلي:

مراعاة الوقت/ المدة التي تسمممتبرقها العملية الاتصمممالية: فالبرامط لها مدة محددة سمممواء كانت      .أ

إخبارية أو دراسممممية أو ثقافية تقاس بالدقائق والثواني، وعليها ان تراعى قدرة المرء الذهنية                

على المتابعة. كما أن مدة البرنامط لها تبعات اقتصممممادية يجب مراعاتها حسممممب الامكانات                    

 لمتوافرة للمؤسسة  ا

التوقيت الذي يتم فيه الاتصممال: وهذا هو اختيار الوقت المناسممب للبف أو إرسممال الرسممالة الذي    .ب

 يراعي ظروف المتلقي.

سائل أو          ج.  صالية مثل الر سب للعملية الات سالة مع حدث أو ظرف منا التواقت : وهو يعني تزامن الر

ة، وهو يعني تزامن الرسالة مع حدث أو ظرف مناسب    البرامط الملائمة التي تبف لمناسبات معين 

  30للعملية الاتصالية.

إذ أن التوقيت الذي يختاره المتحدث الرسمممي    والبف ، وعامل الزمن ذو أهمية كبرى في عملية النشممر 

أثر مهم في نشره أو إهماله ، كما أن تواقت مؤتمر صحفي للمتحدث الرسمي  للمؤسسة          اقد يكون ذ

قديجعل هذا المؤتمر الصممممحفي في ذيل اهتمامات          -مثلا–في نفس الوقت مع حدث لرئيس الوزراء   

 وسائل الإعلام .  

اإعداد كذلك فنن إعداد فيديو طويل قد يجعل محطات التلفزيون تسممتنكف عن بثه ، على العكس من 

 لقطات قصيرة يصلح بثها في نشرات الأخبار .  

من أهم  العناصر  -وما يرتبط بهما من سرعة في التعامل  -ويجب أن ندرك ان عامل الزمن  والتوقيت 

التي يجب أن تؤخذ في الاعتبار عند حدوث الأزمة في المؤسممممسممممة.  وفي وقت حدوث الأزمة تكون             

وسائل الإعلام الإخبارية على تبطيتها للأزمات والحصول     المؤسسة في سباق مع الزمن، إذ تتسابق     

على السبق الصحفي ، حيف أنها بالنسبة لها طريقة مفيدة للوصول بسرعة إلى مجموعة واسعة من           
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الجماهير. لذا فمن المنطقي أن بحوث اسممممتجابة الأزمة قد أولت اهتماما كبيرا للعلاقات مع وسممممائل              

 زمة الوصول إلى مجموعة واسعة من أصحاب المصلحة بسرعة.الإعلام التي تسمح  لمديري الأ

إذ يتم نشممر الرسممالة    –وتعتبر السممرعة والمدى الواسممع أمران مثاليان للتعامل بهما في وقت الأزمات  

بسممرعة، ولأكبر عدد من الناس قدر الإمكان. ومن الواضممح  أن هناك هدرا في توصمميل الرسممائل إلى   

أكثر أهمية في المرحلة   ماولكن السممرعة والوصممول للمسممتهدفين  ه الأشممخاص غير المسممتهدفين ،   

( دراسممممة موثقة ووجدا أن الاسممممتجابة   2005اوولدسممممين )-الأولى من الأزمة. وأجرى. آربان وروسممممكو

ستجابة البطيئة.              صداقية أكثر من الا سسة  لتوليد المزيد من الم سمح للمؤ سريعةفي وقت مبكر ت ال

 31 على مديري الأزمة للاستجابة بسرعة. للأزمة  ق في وقت مبكر وسوف يُسهّل الإعداد  المسب

كما أن السمممرعة والدقة يلعبان دوراً مهماً في مجال السممملامة العامة. ويتم تقديم معلومات إرشمممادية   

عندما تكون السمممملامة العامة مصممممدر قلق، وآنئذ يكون الناس بحاجة إلى معرفة ما يجب أن يفعلوه               

 زا الخنازير .  لحماية أنفسهم، ومن أمثلة ذلك ما حصل في أزمة انتشار وباء أنفلونزا الطيور وأنفلون

 .الأهداف لتحقيق اتخاذها المراد الأساليب تحديد .د

 تحديد الأمور السلبية أو الخاطئة التي تواجه المؤسسة  في حالة الأزمة. 1 
صالية، وتكنيكات قادرة على فهم          شاط  يحتاج إلى مهارات ات سابقاً إدارة الأزمة ن شرنا  كما أ

معالجة المواقف المرتبطة بها منذ لحظة الإحسمممماس           واقع الأزمة، وتقييمها، ومقدرة على     

 بوجود الأزمة وإلى أن يتم تجاوزها.
بما أسممممته "سمممياسمممة ربط الحزام" للخروج من خطر وقوع  روبن كوهن لهذا   تطالب و

سلوب:        الأزمة وهي ترى بأن أفضل طريقة لتحزيم المؤسسة  للوقاية من الأزمة هو أ

وم المرء بالتفكير في جميع أنواع الأمور السمملبية أو ( بحيف يقWhat ifماذا لو حصممل...)

ومن الأمور السمممملبية أو  :الخاطئة التي يمكن أن تحصممممل، والتفكير كيف يمكن إدارتها.   

 المشكلات التي تواجه المؤسسة  ما يلي  :

بائعون غاضممبون،  –مالكو أسممهم غضممبى  –مسممتهلكون غضممبى  –صممحفيون عدائيون 

بة             كاذ مات  ها ياج ، ات يدو الاهت ،  Executive successionموظفون سمممماخطون وشممممد

مشممممكلات مالية، حريق، تزوير، تحقيقات حكومية، تبطية العناية الصممممحية، قضممممايا         

باسممات المسممئولين لأحاديف  التصممنيع، هجوم من المقتحمين للمواقع الإلكترونية، اقت

أُخذت بعيداً عن السممياق، إشمماعات، إسمماءات جنسممية، جماعات ذات اهتمامات خاصممة،     

مة             هاك العلا حداث، انت مل، مضممممخمين للأ كان الع مة م سمممملوك غير أخلاقي، سمممملا

 .32المسجلة
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 التعامل مع وسائل الإعلام .2

الأزمات، ولا يبيب عن بالنا  أشرنا إلى أهمية التعامل مع وسائل الإعلام في حالة وقوع   

أهمية وسمممائل الإعلام الجماهيرية في التأثير على الرأي العام. ومن هنا تنبع الأهمية 

القصوى لمبادرة فريق إدارة الأزمة في الإعداد للرسائل المناسبة لتبطية الأزمة. وهنا    

ائل يكون المتحدث الرسمممي مسمملحاً بالحقائق والمعلومات الضممرورية لتقديمها لوسمم    

الإعلام الجماهيرية، وعليه أن يحدد ما هي افضممل الوسممائل الاتصممالية للوصممول إلى   

المعنيين بممأمر الأزمممة. ولعلنمما نممدرك أن التلفزيون والإذاعممة والصممممحممافممة المكتوبممة  

والإلكترونية والمواقع الإلكترونية هي الوسائل التي يجب أن تؤخذ في الاعتبار. ناهيك 

ل الندوات والمحاضممرات والمناظرات التي يمكن أن تقوم عن الاتصممال الجمعي من خلا

 وسائل الإعلام بتبطيتها.
 

 استخدام الإنترنت للتواصل في إدارة الأزمات  .3

والبريد -تويتر، يوتيوب،فيس بوك  والمدونات -اسمممتخدام وسمممائل الإعلام الاجتماعية

 الالكتروني إلخ

حضمممير لها كجزء من التخطيط للعلاقات  إدارة الأزمات مهمة ينببي لمديري المؤسمممسمممات الت

الضمرر الناجم عن   المؤسمسمة   العامة. ويمكن أن تسماعد اسمتراتيجية إدارة الأزمات في تجنب  

 الأزمة. ويتم دمط الإنترنت كأداة اتصال فعالة في خطة اتصالات الأزمة.

أصممبحت الإنترنت من الوسممائل الإتصممالية الهامة لما تمتلكه من خصممائر عدة هي:   

عة           ها، والطبي مات المتوافرة في ها، ثم حجم المعلو السممممرعة في التبطية، وشممممموليت

، والإمكانيات   للأزمة   التفاعلية لاسممممتخدام الإنترنت حيف تسمممممح بنجراء مناقشممممات         

ية وشممعبية، والراحة التي توفرها المذهلة لتبطية حدث عن طرق رسمممية ومؤسممسممات 

لمن يريد الحصول على المعلومات وقتما يشاءون، ومما يجعلها عاملًا مهماً في تبطية   

 الأزمات.

على   للأزمة  فيما يتعلق بالإنترنت، ينطوي اتصمممالات أزمة المؤسمممسمممة على إعداد صمممفحة  

الويب أو موقع الويب  الويب أو موقع على شممبكة الإنترنت. وينببي إعداد صممفحة الأزمة على 

قبل وقوع أزمة، استناداً إلى حدوث الأزمات الأكثر شيوعاً في مجالك. ينببي إدراج غرفة أنباء  

 على الإنترنت ووصلة البريد إلكتروني للحصول على مساعدات إضافية في اتصالات الأزمة.

تبطية  تسمماعد مواقع الويب ومواقع الإنترنت، ونظم الإشممعار الجماهيري إضممافة إلى   

وسممائل الإعلام الإخبارية تسمماعد على توفير اسممتجابة سممريعة. يمكن أن يزود مديرو   



23 

 

الأزمة كميات كبيرة من المعلومات الخاصة بهم على موقع الويب. ونعرف أن ليس كل  

المسمممتهدفين سممميقومون باسمممتخدام موقع الويب،  ولكن هناك ما يكفي لتبرير إدراج  

(في تحليل 2007. ووجد تايلور وكينت )   للأزمة   بة  اتصممممال قاعدة الويب في الاسممممتجا    

مسمممتفيض  لمواقع الأزمة على الويب، على مدى فترة عدة سمممنوات، تقدماً بطيئاً في  

المؤسمممسمممات التي تسمممتخدم مواقع الويب والاسمممتفادة من الطبيعة التفاعلية لشمممبكة 

ليم  رسممممائل  الإنترنت أثناء الأزمات. وتقوم نظم الإشممممعار /التنبيه الجماهيرية بتسمممم       

قصمميرة إلى أفراد معينين عن طريق مزيط من الهاتف، والرسممائل النصممية والرسممائل   

الصمممموتيممة والبريممد الإلكتروني. كممما تسمممممح النظم للنمماس لإرسمممممال ردودهم إلى  

المؤسممسممات. مع وجود نظم فعالة ل نترنت،فننها تشممكل وسمميلة مفيدة للوصممول إلى  

تها مع الموردين والزبائن، وكذلك يمكن الموظفين، إذا كانت المؤسمممسمممة تدمط شمممبك

التوصمممل إلى أصمممحاب المصممملحة. وكلما تقدمت جهود إدارة الأزمات، يمكن أن تكون    

 33القنوات أكثر انتقائية.

أثبت استخدام شبكة الإنترنت لإدارة الأزمات كفاءة كبيرة،  ويسمح للمؤسسة للسيطرة على         

شبكة      سالها. وتنبع كفاءة  سالة التي يتم إر صالات الأزمة من عامل الراحة    الر الإنترنت في ات

التي تسمممممح للأفراد الحصممممول على المعلومات متى يريدونها. تعطي الأخبار على الإنترنت       

 34 فرصة فريدة لكتابة قصة من منظور المؤسسة  ، وليس ما تكتبه وسائل الإعلام.

والبريد  - Blogs والمدوناتتويتر، يوتيوب،فيس بوك  -اسممتخدام وسممائل الإعلام الاجتماعية  

ببسممماطة واحدة من العديد من الأدوات التي تُمكّن المؤسمممسمممات والعلامات     -الالكتروني إلخ

التجارية التواصمممل مع الجمهور أثناء الأزمات. وجعل وسمممائل الإعلام الاجتماعية من الأدوات   

ركة حتى لو ستوصل    الخاصة واستخدامها سيفيد كثيراً في إدارة الأزمات. ولا خوف من المشا     

الأخبار السممميئة. وفي النهاية، الناس يكرهون أكثر إذا كانت المؤسمممسمممة تقف  سممم دّا مقابل     

إيصال الأخبار التي حصلت عليها. عندما تكون هناك أزمة ، قد لا تكون لدى المؤسسة جميع       

 35ؤال.المعلومات التي قد ترغب في أن تقولها . وقد لا تكون قادرة على الإجابة على كل س

لتحديف أخبار على موقع  -إنشممماء صمممفحة مخصمممصمممة  فنن إذا كانت الأزمة سمممتكون كبيرة ، 

صدار تحذير  إعلامي حاوياً            سية. وإ صفحتها الرئي المؤسسة الإلكتروني مع ارتباط بارز على 

الحقائق الأسمماسممية التي تعرفها المؤسممسممة. وضممع التحذير الإعلامي على موقع المؤسممسممة     

شبيل -الإلكتروني صى            وت ساعد في ايجاد أق شاري الذي ي سطة إخصائي أو الخبير الاست ه بوا

حد ممكن من الكلمات الرئيسممممية والعبارات، التي سمممموف يسممممتخدمها  الناس، للبحف عبر             

محركات البحف للحصممول على المعلومات عن الأزمة. ومن الضممروري اسممتخدام روابط تويتر   



24 

 

شرنر التحذير     30لتقود إلى التحذير الإعلامي كل  صفحة الفيس بوك بن دقيقة.مع تحديف 

 الإعلامي  مع ربطه بصفحة المؤسسة الإلكترونية.

صة وتسجيل فيديو للمدير التنفيذي ونشرها على المواقع الالكترونية       وإعداد المقابلات الخا

و ي.لتوضيح الحقائق الرئيسية التي يعرفها المؤسسة. وتحميل الفيديو إلى جميع مواقع الفيد

على الإنترنت. وكذلك يتم اسممتخدام ارتباطات تويتر لتقود إلى شممريط الفيديو على يوتيوب  

دقيقة. ووصمل الفيديو الخاص بالمؤسمسمة على الفيس بوك. والقيام بتضممينه على       30كل 

 صفحة العلاقات العامة المخصصة.للمؤسسة.

ما ذكرناه أعلاه، روابط التويتر     ومواقع الفيديو   YouTube ، عرر الفيديو على   Twiterكل 

-، لديها القدرة على إنشمممماء التعليقات      Facebook المتعددة، والتحديثات على الفيس بوك   

سواء. ومن ثم لابد من القيام بالرد على هذه التعليقات من قبل      السلبية والإيجابية على حد 

سمسمة عليه    ممثل للمؤسمسمة، والذي عليه أن يترك  المؤسمسمة تتحدث بالخفاء،  وممثل المؤ    

القيام بنجراء محادثات غير رسممممية. ومتابعة ومراقبة صمممفحة المؤسمممسمممة على ويكيبيديا     

يجب   ولذاضممرورية . خصمموصمما أننا سممنجد  نقادا للمؤسممسممة يتقدمون بمعلومات غير دقيقة، 

 القيام بتصحيحها مع التوثيق المناسب .

 

 36: إعداد قناة اتصال الأزمة أفضل الممارسات2الجدول

 

 

 

 

 

 

 ردود المتحدث الرسمي على الأزمة .4
 37الاستجابة للأزمات

الاسمممتجابة للأزمات هو ما تفعله وتقوله الإدارة بعد وقوع الأزمة، وتلعب العلاقات العامة دوراً حاسمممماً  

في الاسمممتجابة للأزمات، حيف تسممماعد في تطوير الرسمممائل التي يتم إرسمممالها إلى جماهير مختلفة.     

ستجابة الأولية  ( الا1ودرس قدر كبيرمن بحوث الاستجابة للأزمات، قد قسمتها البحوث إلى قسمين: )    

لى  تركز ع للأزمة  ( وإصلاح سمعة والنوايا السلوكية. المبادئ التوجيهية للاستجابة الأولى     2للأزمات )

 ثلاث نقاط:  

 ( أن تكون متسقا.  3( أن تكون دقيقا، و )2( أن تكون سريعا، )1)

الشتتوا ل   ءا من موقع الويب الحالي لمعالجةتكون مستتتتعداس لاستتتتخدام موقع الويب فريد أو ُ  أن  .1

 المتعلقة بالأزمة.

لوصتتتتتتتول إلى الموهفين و يرهم من أن تكون مستتتتتتتتعدة لاستتتتتتتتخدام الإنونت ك حد  القنوات ل  .2

 .أصحاب المصلحة مما قد يحصلون على إنونت الخاصة بك

لحة مل للوصتتتول إلى الموهفين وأصتتتحاب المصتتت  ظام إخطار شتتتا تكون مستتتتعدة للاستتتتفادة من ن    .3

 الرئيسيين الآخرين أثناء أزمة
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ضحة من المبادئ ال     و سين والبحف الأكاديمي لخلق مجموعة وا ضافرت تجربة الممار توجيهية لكيفية ت

 الرد بمجرد وقوع الأزمة  . 

أن تكون سريعا وأن تكون بسيطا،   وتقديم رد  في الساعة الأولى بعد حدوث الأزمة يضع قدرا كبيرا       

من الضمممبط على مديري  الأزمة لتجهيز  رسمممالة في فترة قصممميرة من الزمن. وهنا تبرز، قيمة إعداد 

 القوالب الجاهزة.

و حاجة   المؤسسة في  أن تقول    قصتها.  وفي الواقع، فنن جانب المؤسسة         المنطق خلف السرعة ه 

 من القصة هو النقاط الرئيسية التي تريد الإدارة أن تنقلها حول الأزمة، إلى أصحاب المصلحة فيها.  

مة عن فراغ                         حدث خبراء الأز ما يت باً  غال حدث.  و ماذا  ناس أن يعرفوا  يد ال مة، ير حدث أز ما ت ند فع

مات  الذي يجري تخلقه الأزمة، حيف تسممممتبل وسممممائل الإعلام الإخبارية والإلكترونية مثل هذا المعلو

تكيل  التهم لملء الفراغ الإعلامي، وبالتالي تكون مصممممدرا أسمممماسمممميا للمعلومات   الفراغ، مما يجعلها

الموقع  الأولى حول الأزمة. وإذا لم تتحدث المؤسممسممة بعد الأزمة مباشممرة إلى وسممائل الإعلام، وعبر   

 الإلكتروني سوف يكون هناك  أشخاص آخرون سعداء للتحدث إلى وسائل الإعلام.

هؤلاء الناس قد يكون لديهم معلومات غير دقيقة أو قد يحاولون اسممتخدام الأزمة كفرصممة لمهاجمة     

المؤسمممسمممة. نتيجة لذلك، يجب أن يكون لدى مديري الأزمة القدرة على الاسمممتجابة السمممريعة. وقد لا 

يكون الرد في وقت مبكر فيه الكثير من المعلومات "الجديدة" ، ولكن المؤسممممسممممة تفرر نفسممممها          

 كمصدر، وتبدأ بتقديم الجانب الخاص بها من القصة.

وتظهر المؤسسة    ،الاستجابة السريعة هي فعالة أن   Carney and Jorden (1993)ويلاح   كارني واردن 

كيف أن السممكوت سمملبي جداً. إنه  يسمممح   بحف له في Hearit    (1994)بأنها مسمميطرة. ويوضممح   هارت 

للآخرين التحكم في القصة، ومن ثم  بأن  المؤسسة لا تتمكن من السيطرة على الوضع. وأجرى اربان      

دراسممممة  توثق   كيفية أن الاسممممتجابة        Arpan and Rosko-Ewoldsen (2005)اوولدسممممين   -وروسممممكو

لمؤسسة  توليد المزيد من المصداقية أكثر من الإستجابة البطيئة.        السريعة، في وقت مبكر تسمح ل   

 .يسهل على مديري الأزمة الاستجابة بسرعة للأزمة  لذا فنن التحضير 

ومن الواضمممح أن الدقة مهمة في أي وقت لتواصمممل المؤسمممسمممة مع الجماهير. فنحن نعرف أن الناس   

د يؤثر عليهم. ونظراً لضممممبط الوقت في   يريدون معلومات دقيقة حول ما حدث،  وكيف أن الحدث ق         

الأزمة، فنن هناك خطرا من المعلومات غير الدقيقة وإذا حدثت أخطاء، يجب تصحيحها. ومع ذلك، فنن  

عدم الدقة تجعل المؤسمممسمممة تبدو غير متسمممقة. مما يجعلها تبدو وكأنها غير كفؤة، ويجب تصمممحيح   

 الأزمات هي  وسيلة للحفاظ على الدقة.البيانات غير الصحيحة. فلسفة التحدث بصوت واحد في 

  وأوصمممى  خبراء الأزمة بالاهتمام بعنصمممر القلق/التعاطف نحو ضمممحايا الأزمة عند الاسمممتجابة الأولية   

، إذ ينببي أن يعبر مديرو  الأزمة عن القلق/التعاطف نحو ضممحايا الأزمة. والضممحايا هم الناس  للأزمة 

الإزعاج على نحو ما. قد يفقد  الضممممحايا المال، أو يمرضممممون، أو         الذين سممممببت لهم الأزمة الأذى أو    

 يضطرون إلى الإجلاء، أو الأضرار في الممتلكات.
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متى يكون التعبير عن الأسف مناسباً. يساعد التعبير عن القلق على        Kellerman (2006)يوضح كيلرمان  

دراسات التجريبية لكومبس وهولاداي  التقليل من أضرار السمعة والتقليل من الخسائر المالية.  وفي ال

Coombs and Holladay (1996)   ولدينDean (2004)   وجدوا  أن المؤسسات تعاني أضرارا أقل للسمعة عندما

 تقدم تعبيراً عن القلق.

القضممايا القانونية ووجد أن التعبيرات المبكرة للقلق  تسمماعد  للحد من     Cohen (1999)در س  كوهين و

أن هناك    Tyler (1997). ومع ذلك، يذكرنا تايلر للأزمة  مطالبات المقدمة ضممد المؤسممسممة عدد وحجم ال

لذنب. وعدد من                   با فات  كاعترا حاول المحامون اسممممتخدام تعابير القلق  حدوداً للتعبير عن القلق. إذ 

الولايات في أمريكا  لديها قوانين التي تحمي التعبير عن القلق من أن يُستخدم ضد المؤسسة. إلا أنه         

أن   Hearit (2007)س. ويحذر هاريت كلما أكثر مديرو الأزمة التعبير عن القلق، قد يفقد تأثيره على النا

التعبير عن القلق  سوف يبدو  روتينيا جداً. ويظل أن عدم تقديم رد روتيني  قد يضر بالمؤسسة. ومن  

ثم، التعبير عن القلق يمكن توقعه،  ويقدم فائدة قليلة عند اسممتخدامه،  لكن يمكن أن يلحق الضممرر  

 عندما لا يستخدم.

 يلي في ردودها على الأزمة. وعلى المؤسسة  أن تضمن ما

       بالاعتراف بالجمهور في أسممممرع وقت ممكن عن طريق تصممممريح إعلامي  الاتصممممال 

 بالمشكلة.

 .التزويد بمعلومات دقيقة وصريحة 

 .إظهار التعاطف 

 .حينما لا تعرف الإجابة اعترف بذلك وبيّن لماذا 

 .توضيح الأسئلة 

        ستزودهم بأ سسة   سائل الإعلام تعرف بأن المؤ حدث المعلومات وحدّد اجعل و

 من هو الشخر الذي سيزودهم بها.

 .لا تحزر وتفترر 

 .لا تقدم وعوداً لا تستطيع الوفاء بها 

 .لا تتدخل في واجبات الصحفي المشروعة 

 أسئلة متوقعة من الإعلام:
 77نختار هنا أمثلة لبعض الأسمممئلة المتوقع أن تسمممألها وسمممائل الإعلام وهي مختارة من بين  

 38 مقترح.سؤال 

 يمكنك أن تقول لنا ماذا حدث؟ هل .1

 متى حدث ذلك؟ .2

 أين حدث ذلك؟ .3
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 من الذين لحق بهم  الأذى؟ .4

 ما هو عدد الأشخاص الذين تضرروا؟ .5

 هل حصل الذين  تضرروا  على مساعدة؟ .6

 هل الوضع تحت السيطرة؟ .7

  ماذا فعلتم  وتفعلون للرد على ما حدث؟ .8

 ماذا يمكننا أن نتوقع بعد ذلك؟ .9

 سيستبرق من الوقت قبل عودة الوضع إلى طبيعته؟كم  .10

 ما مقدار الضرر الذي حدث ؟ .11

 ماالخطأ الآخر الذي يمكن أن يحصل ؟ .12

 من الذي تسبب بحدوث ذلك؟ .13

 هل تعتقد أن الأشخاص المعنيين قاموا بمعالجة الوضع جيدا؟ .14

 من هو الذي يجري التحقيق؟ .15

 الحدوث؟لماذا لم يتم   القيام بالمزيد لمنع هذا من  .16

 هل هناك من ارتكب أخطاء؟ .17

 ما هي التدابير الوقائية التي اتخذت؟ .18

 هل تتحمل مسؤولية ما حدث؟ .19

 ما هي أسوأ السيناريوهات؟ .20

 ما هي الدروس المستفادة؟ .21

 ماذا يمكن فعله لمنع ذلك من أن يحدث مرة أخرى؟ .22

 ماذا تريد أن تقول لأولئك   الذين تضرروا  ولأسرهم؟ .23

 ستمرار الخطر؟هل هناك أي احتمال لا .24

 ما هي الخطوات الواجب اتخاذها لتفادي حادث مماثل؟ .25

 وهل هذه الخطوات قد اتخذت بالفعل؟ إذا لا، لماذا لا؟ .26

 

 اتمرحلة ما بعد الأزممراجعة  تقييم الخطة : هم. 
القادمة وينجز الالتزامات     للأزمة   مرحلة ما بعد الأزمات تبحف عن أفضمممل السمممبل لإعداد          

 المتعهد بها في مرحلة الأزمة بما في ذلك معلومات للمتابعة. 

تائط لتحديد     الخطة، تتم مراجعة     تصممممدر إذا   كانت هناك       الن يمكن   خطوات أخرى ما إذا 

ية    .لمنع الأزمة من الحدوث مرة أخرى    اتخاذها    حدة     لا تنتهي الأزمة  إدارة فنن عمل دفعة  وا

كممل حممالممةبعنممايممة،  ولممذا يجممب أن يتم     تقييم وينببي تم  حلهمما.  وقعممت إذاالأزمممة  في

وطويلة   للمؤسسة،من خلال برامط قصيرة     تبطية وسائل الإعلام والصورة الناتجة    مراجعة
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لمعرفة مدى مناسممبتها      الأزمة  موقف و مراجعة بيانات صممورة المؤسممسممة  لإعادة بناء  الأجل

 اللازم إجراؤها .  والتنقيحات

تقييم فعمماليتهمما            الأزمممة لفريق    الأزمممة موضممممع الاختبمماريمكن         خطممة إدارة  وضممممع وبعممد 

تتمكن من    حيف  أزمة  في موقف تكون بما يكفي كي لا محظوظة المؤسمممسمممة كانت وإذا ، 

بار  ها، ينببي أن    اخت باسممممتمرارالوضممممع ،    خطة عمل قب  كد من    ترا تأ نات    لل يا الموقف لا  أن ب

أن  إدارة الأزمات وينببي لوثيقة  خطة . نشأت  جديدة قضايا ذات صلة، وأنه ليس هناك   تزال

 . والتقييم المستمر تظل  حية قابلة للتجديد والتحديثات المستمرة ،

، تعود المؤسسة  إلى العمل كالمعتاد. لم تعد الأزمة محور اهتمام     في مرحلة ما بعد الأزمات

ذكرنا آنفا، إصممملاح السممممعة قد يسمممتمر   الإدارة ولكن لا تزال تتطلب قدرا من الاهتمام. كما 

 .ويُشر ع به خلال هذه المرحلة

ومطلوب وجود اتصال متابعة. ذلك أن مديري الأزمة غالباً ما يعدون بتوفير معلومات إضافية  

أثناء مرحلة الأزمة. وعلى مديري الأزمة أن يفوا بوعودهم المعلوماتيةوإلا فننهم سيخاطرون  

 غبة في الحصول على المعلومات.بفقدان ثقة الجماهير الرا

وتحتاج المؤسممسممة  إلى إصممدار تحديثات لعملية الإنعاج، والإجراءات التصممحيحية، والتحقيق   

في الأزمة. ويعتمد حجم المطلوب من متابعة الاتصممممال على مقدار المعلومات الموعود بها          

أحد الصممممحفيين وإذا تم وعد  خلال الأزمة وطول الوقت المسممممتبرق لإكمال عملية الإنعاج.

 39تقدير الأضرار، يجب التأكد من توصيل هذا التقدير عندما يكون جاهزاً.

صال الداخلية طريقة ممتازة لجعل الموظفين متابعين أولًا بأول ، ذلك إذا      شبكات الات وتمثل 

شير كومبس    صول إلى الموقع. ي إلى كيف أن أنظمة   ( 2007) كان الموظفون لديهم القدرة للو

جماهيرية  يمكن أن تقوم باسمممتخدام هذه الأنظمة  لتسمممليم رسمممائل التحديف إلى  التنبيه ال

الموظفين والجماهير   عبر الهواتف والرسائل النصية، والرسائل الصوتية، واستخدام البريد       

 الإلكتروني.  

شخصية تجربة       و سائل البريد الإلكتروني ال يتفق مديرو الأزمة على أن المكالمات الهاتفية ور

ينببي  تعلمها واستخدامها. وتحتاج جهود إدارة الأزمات إلى التقييم لمعرفة ما هو العمل، وما  

أن يتم  (2006) يحتاج فيه إلى تحسين. وينطبق نفس الشيء على التدريبات. ويوصي كومبس

تشمممريح كل ممارسمممة إدارة الأزمات بعناية كتجربة تعليمية يمكن الإفادة منها. وينببي على  

المؤسممسممة  البحف عن سممبل لتحسممين الوقاية وإعداد الردود. ويجب الإفادة من تلك الدروس  

   . وهذا هو السبيل ل دارة  أن تتعلمللأزمة  ليتم دمجها في مراحل ما قبل الأزمة والاستجابة 

كما  "ممارسات أفضل مرحلة ما بعد الأزمات".    (3يسرد الجدول)  وُتحسن عملية إدارة الأزمات.  

 Coombs   40كومبس اقترحها

 
 الأزمات : أفضل الممارسات  لمرحلة ما بعد3 دول 

 ة تلك المصلحة حالما تم معرف ابتسليم جميع المعلومات التي وعدت بها أصح

 المعلومات.

 في ذلك  ى التقدم لجهود الإنعاش بماإبقاء أصحاب المصلحة على اطلاع أول بأول عل

 في التحقيقات. التدابير التصحيحية المتخذة والتقدم المحرز

 دارة ودمج تلك الدروس في نظام إ  تحليل  هود إدارة الأزمات للدروس المستفادة
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 Coombs   41كومبس كما اقترحها"ممارسات أفضل مرحلة ما بعد الأزمات".
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