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  :ةمقدم

 ومفھومھا الأزمات عن يتحدث اتيالستين منتصف مع والسياسي الإداري الفكر بدألقد 

تحديد و ،إدارتھا وكيفية عليھا المترتبة والآثار نشوئھا وأسباب وأنواعھا وخصائصھا

 الزلازل :مثل ،الطارقة ظروفالالمفاجئة و العامة الكوارث مواجھة في الدولة دور

 في أوضح بصورة نما أن لبث ما لكنه .لخإ...الشاملة والحروب الأوبئةو والفيضانات

 الخارجية السياسة إدارة أسلوب إلى الدولية ليشير والعلاقات العامة العلاقات مجالات

 .١٩٦١  عام الكوبية الصواريخ مثل أزمة ،الحادة الدولية الأزمات مواجھة في

 خاصة أھمية يمتلكأنه على  وإدارتھا الأزمات موضوعل ينظر اليوم عالم لذا أصبح 

 وجوده ويھدد برمته للكيان تھديد من الأزمات تمثله لما نظرا المواضيع باقي عن تميزه

 . والدول والمؤسسات المنظمات مستوى إلى ويتعداه الفردي المستوى ويتجاوز وبقائه

 أفرزتھا التي المنافسة شدة منھا أسباب ةعد إلى يرجع الأزمات تزايد في والسبب

 الأسباب من الكثير وغيرھا المصالح صراع لكوكذ ،العصر ھذا في الدولية المتغيرات

 . لخإ ..... والاجتماعية والسياسية الاقتصادية

 ا اتفقستراتيجيًّ إ ابعدً  تأخذ أصبحت في العصر الحالي الأزمات من الكثيرن وخاصة لأ

 مستقبل المنظمات يمس امباشرً  اخطرً  تمثل والتي ستراتيجيةالإ الأزماتب تسميتھا على

 التعامل لم يحسن إذا كارثة حدوث إلى تؤدي قد والتي المستقبلية والخطط والأفراد

وتقليل  ومعالجتھا احتوائھا على يساعد الأزمات لتلك القيادات إدراك نإف لذلك معھا،

وك السل في المؤثرة والعوامل الجوانب أكثر الأزمات إدراك يعتبر حيث ،أضرارھا

 تصرفاته وسلوكه في يؤثر مما ؛البشري العقل على المباشر لتأثيره وذلك البشري

  .أساسھا على البيئة مع يتعامل وبالتالي وانطباعاته
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 نوع وجود يقتضي نهإ حيث ؛الإدارة ھتماما محاور حدأ الأزمات مع التعامل يعدلذا  

 والثبات الشجاعة منھا المھارات من بالعديد يتسمون الذين المديرين من خاص

 ورسم وصياغة والحوار الاتصال على والقدرة الإبداعي التفكير على والقدرة والاتزان

 المصطلح ھذا تسمية حول جدل ھنالك وأصبح، الأزمة مع للتعامل اللازمة التكنيكات

 جميعھا وبالتالي، )الأزمات مع التعامل( وأ ت)الأزما معالجة( البعض عليه أطلق حيث

 على الدال الإدارة مفھوم من وذلك، )الأزمات إدارة(وھو المفھوم نفس إلى تشير

  .المختلفة العلمية بالأدوات يتم الذيو ،الأزمة تطورات على والسيطرة التحكم

  :الأزماتتعريف إدارة 

 تبعًا) الأزمات إدارةم (لمفھو التعريفات من اعددً  والباحثين ابتَّ الكُ العديد من  قدم 

  بعض التعريفات كما يلي: ويمكن رصد ،الفكرية تھموخلفيا لتوجھاتھم

  تمكن التي اللازمة المعلومات على والحصول البحث على يقوم ھادف نشاط 

 للتعامل المناسب المناخ وتھيئة المتوقعة الأزمة واتجاھات بأماكن التنبؤ من الإدارة

  .المنظمة لصالح مسارھا وتغيير معھا

 التي للحالات  التخطيط خلال من حدوثھا بتجن جلأ من الأزمات مع التعامل 

 نظام إطار في بھا التنبؤ يمكن التي زماتللأ التحضيرات وإجراء تجنبھا يمكن

 .التدميرية ثارھاآ من الحد أو النتائج في التحكم رضغب حدوثھا حالة في يطبق

 وقوعھا، قبل الأزماتب والتنبؤ بالتخطيط تبدأ الإدارية للوظائف شاملة عملية 

 للسيطرة وقوعھا بعد لھا الملائمة والأساليب بالطرق معھا والتعامل واجھتھاوم

  .نتائجھا من والتعلم آثارھا ومعالجة حدتھا من والتخفيف عليھا

 على تقوم علمية رشيدة إدارة وھي الأزمة واتجاھات مسار في التحكم أسلوب 

 المناسبة اتوالمعلوم البيانات واستخدام عليھا والحصول المعرفة عن البحث
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 عن والبعد والرقابة والتوجيه والتنظيم والتخطيط المناسب للقرار كأساس

 .الانفعالية

 ومتابعتھا القرارات واتخاذ البدائل وصناعة المعلومات جمع من متكررة سلسلة ،

 .المحسوسة  غير المفاجئة الأخطار حالة يعالج إداري تكنيك وھي

 والحد من تفاقمھا حتى لا الأزماتة على سلسلة الإجراءات الھادفة إلى السيطر ،

ينفلت زمامھا مؤدية بذلك إلى نشوب الحرب، وبذلك تكون الإدارة الرشيدة للأزمة 

 ھي تلك التي تضمن الحفاظ على المصالح الحيوية للدولة وحمايتھا".

  يجب أن تنطلق من إدارة الأزمة القائمة  الأزماتأن إدارة  في حين يرى البعض

حرك في إطار الإستراتيجية العامة للدولة، وھذا يتطلب تحديد الأھداف ذاتھا وتت

ستراتيجي المستمر للأزمة للدولة خلال الأزمة والتحليل الإ الرئيسة والانتقائية

وتطوراتھا والعوامل المؤثرة فيھا، ووضع البدائل والاحتمالات المختلفة وتحديد 

ستراتيجي للفرص السانحة الإبلي من خلال التنبؤ والاختيار مسارھا المستق

حيث يتطلب ذلك  ؛وتحاشي أمر المخاطر التي تحملھا الأزمة أو التقليل منھا

 معلومات وافرة ومعطيات مناسبة وإدارة رشيدة.

 للحالات والتخطيط وقوعھا، تجنب أجل من ،الأزمات مع للتعامل يستخدم نظام 

 .الآثارالسلبية من والحد النتائج، في التحكم تجنبھا بھدف يصعب التي

 الأزمة حدوث مخاطر لتقليل تتخذ التي الخطوات. 

 المترتبة السلبية الآثار لمواجھة تبذل التي الإدارية، الاستعدادات والجھود مجموعة 

 منھا. الحد أو الأزمة على

ن فإ المطبق، والسياق الاستخدام نتيجة ،الأزمات إدارة مفاھيم تعدد من الرغم وعلى

 فھي ،الأزمات إدارة مضمون في وليس ،المفھوم تحديد في شكلي باينوالت التعدد ذلك

 أساليب باستخدام الأزمات مع للتعامل إداري أسلوب ھي الأزمات أن إدارة على تتفق
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 وتشكيل والمتابعة، والتوجيه، والتنظيم، التخطيط، ي:ف سليمة تتمثل علمية منھجية

 .والتقويم المعلومات، ونظام ،الاتصال ونظام والقيادة، ،الأزمات فريق أعضاء

 القوى بين التوازن إدارة علم" على أنھا: الأزماتإدارة إلى  لذا ينظر بشكل عام 

 أو السياسية المتغيرات مع التكيف وعلم المستقبل علم وھو واتجاھاتھا حركاتھا ورصد

 ومتصل هبذات مستقل علم بذلك وھو ،الثقافية أو الاجتماعية أو العسكرية أو الاقتصادية

 ."هإلي تحتاج الذي الجديد إليھا ويضيف منھا يأخذ الأخرى الإنسانية العلوم بكل

 ، فإنالأزماتب والإدارة الأزماتبين إدارة  اأن ھناك فرقً  هشارة إليومن الجدير بالإ

خرين من خلال أحداث الموقف وتوجيھه علم وفن السيطرة على الآ الأزماتدارة بالإ

ز بعد خلق فوضى منظمة بتزاخضاع والاالأزمة بھدف الإ اف صناعبما يخدم أھد

اخ يساعد على ذلك وجود منو، "بفن صناعة المؤامرات" ، لذا تدعى أحيانامتحكم فيھا

دارة الأزمة ھي علم وفن السيطرة على الموقف إ. بينما لق والتوتر والشكمن الق

ن أجل التحكم في مدارة الأزمة ذاتھا إبما يخدم أھداف مشروعة من خلال  وتوجيھه

   .تجاھاتھااضغطھا ومسارھا و

 الأزمة وإدارة الأزمة من خلال الجدول ويمكن عرض الفروق بين مراحل صناعة

  التالي.

  

  أزاء مراحل أدارتھا مراحل صناعة الأزمة )4 الجدول رقم (

  دارة الأزمةإ  صناعة الأزمة  المراحل
الأعداد لميلاد الأزمة: تھيئة المسرح   الاولى

فتعال ونمو الأزمة، وتشويه لمناخ لاوا
  . الحقائق، وكسب المؤيدين

: السرية والحذر والسرعة في تجنب الأزمة
  .موقف، وتقليل المخاطرالتعامل مع ال

نماء وتصعيد الأزمة: تعبئة فاعلة، إ  الثانية
وحشد القوى المعادية، وزيادة الضغط 

  .الأزموي، وتوسيع نطاق المواجھة

ستعداد لمواجھة لأزمة: الادارة اعداد لإالإ
الأزمة الظروف التي لا يمكن فيھا منع وقوع 

تصالات او ،ئبوضع خطط تفصيلية للطوار
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  . متقدمة، وشبكة علاقات، وفرق مدربة
ختيار االمواجھة الحادة والعنيفة:   الثالثة

ان ومجال غير مناسب توقيت ومك
  .لتحطيم الخصم

ثقة رتكاز على العتراف بوجود أزمة: الاالا
، ولابد ھم الصريح في التعامل مع الزبائنوالتفا

  .مستشاريين من داخل وخارج المنظمةمن 
بدال أھدافه ستاالسيطرة على الخصم و  الرابعة

  .وربطه بعلاقات تبعية
تخاذ قرارات صعبة احتواء الأزمة: وذلك با

وسريعة لتصحيح الموقف بسرعة. وتغدو 
لسليم، ة أھم من الموقف القانوني االمصداقي

بوضوح جميع  علنأنتيجة قلة المعلومات، لذا 
   .الحقائق التي تعرفھا

تاحة الفرصة إوى الرفض وستيعاب قا الخامسة
مؤيدة للسيطرة، مع القيام للقوى ال

  .علامية مخططةإبحملة 
  

: لن تنتظر الأزمة، وتغدو السرعة تسوية الأزمة
وذلك بتغيير  ،في ھذه المرحلة في غاية الأھمية

ستعادة سترتيجيات جديدة فاعلة لاإمسار واتباع ال
  صورة المنظمة وزبائنھا.

جبار إم: جني المكاسب وبتزاز الخصا السادسة
متناع عن تھديد مصالح الخصم على الا

 . قناعه بالعمل لصالحهإخر والطرف الآ
  

"ھائلا"  اقدرً  الأزمات: توفر ستفادة من الأزمةالا
ا" في عميقً " اثرً أمن الخبرات التي تترك 

وضح مستوى القيادة فيھا ، تستالمنظمة
. وتتلخص الخبرة في "كن صادقا" وأھميتھا

   .قل الحق وبسرعة""و
  

 الأزمات إدارة أھداف

 وفعالة لظروف سريعة استجابة درجة تحقيق ھو الأزمات لإدارة العام الھدف إن

 ق الاستعداداتطري عن إخطارھا تخفيف أو درء بھدف زمةللأ المتسارعة المتغيرات

 حالته إلى لإعادة التوازن اللازم الدعم وتوفير وبحدوثھا بھا المتنبأ للازمات اللازمة

 :الآتية النقاط في الأزمات إدارة أھداف وتتلخص  الطبيعية

والمحتملة  الواقعة التھديد مصادر وتنبؤ استقراء على العلمية القدرة توفير  - 1

 .الأزمة آثار من للحد المتاحة نياتوالإمكا للموارد الأمثل والاستغلال
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 لقيادة مركز وإنشاء الأزمة وإدارة لتنظيم المعنية الأجھزة من كل دور تحديد - 2

 .العمليات

 .والجماعات الأفراد على زماتللأ والضار السلبي التأثير تقليل على العمل  - 3

خلال  المعانات من والتخفيف الأزمة مكان في والممتلكات الأحياء وقاية - 4

 .ھافترت

خطوات  مجموعة خلال من الطبيعية الحياة حالة إلى العودة على العمل - 5

 .الاستعادة وإجراءات

 :الأزمات إدارة مراحل

 متصنيفھ في نووالباحث الكتاب اختلف متعددة ومستويات بمراحل الأزمات إدارة تمر

  :وھي مراحل أربع إلى صنفھا من فمنھم ،الفكرية لتوجھاتھم تبعًا لھا

من  يقلل الذي بالشكل الأنشطة مختلف إدارة فيھا ويتم :زمةالأ تخفيف  - 1

المنظمة  وظروف المخاطر نوعية تحديد خلال من وذلك حدوثھا احتمالات

 .بالأخطار والتنبؤ والخارجية الداخلية

عنھا  أسفرت التي الاحتمالات لكل والاستعداد التحضير فيھا ويتم :الاستعداد - 2

وتحديد  الأزمة لمجابھة متكاملة خطة بوضع دالاستعدا ويكون الأولى المرحلة

 .والبشرية المادية المتطلبات

يتوقف  حيث ؛الأزمات إدارة في والرئيسية الحاسمة المرحلة وھي :المجابھة - 3

 .الأزمة جراء من بالمؤسسة ستلحق التي الخسائر حجم عليھا

 ليهع كانت والذي للمؤسسة الطبيعي الوضع إعادة إلى وتھدف :التوازن إعادة - 4

 طويلة خطة وضع يجب لذلك ،بالقصير ليس وقتاً يستغرق وھذا الأزمة قبل

 الأزمة إدارة حسب انسبيًّ  الأجل

 .المنظمة تتعلمھا مةھم دراسات وتتضمن الأخيرة المرحلة وھي: التعلم - 5
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 :وھي ،مراحل ست إلى يصنفھا من وھنالك

 والجدران بالأزمة حيطت التي الجدران اختراق الإدارة على يتعين حيث :الاختراق .١

 أسبابھا ومعرفة الأزمة فھم إلى يؤدي والاختراق ،يحيطھا الذي الغموض ھي

 .ومكوناتھا

 والحصول زمةللأ الصانع الطرف لدى العاملة العناصر بعض استقطاب :التمركز .٢

 .المطلوبة المعلومات على منھا

 طريق عن جديدة رضأ لاكتساب جسور ومد التعامل قاعدة توسيع يتم :التوسيع  .٣

 جذبھا جلأ من زمةللأ الصانعة القوى وتتبع والمناصرين المؤيدين من مزيد كسب

 .زمويةالأ القوى لإضعاف

 عناصر وتدمير الأحداث وتوجيه الأمور بزمام الإمساك مرحلة وھي :الانتشار .٤

 تنفيذ في كبيرًا دورًا الإعلام ويلعب ،السيطرة أماكن عن بعيدًا حركتھا وشل الأزمة

 .الانتشار

 الأزمة حيثيات كل على والسيطرة التحكم المرحلة ھذه في يتم :والسيطرة التحكم .٥

 .له قوة ولا قيمة لا سلبية حالة مجرد خرالآ الطرف ويصبح

 مجالات إلى الأزمة قوى توجيه يتم حيث ؛المراحل خطرأ من وھي :التوجيه .٦

   .لھا مناسبة الإدارة ھااتر التي بالطريقة أخرى
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  و مبادئه: الأزماتأسس التعامل مع  

حتى التغلب عليھا تتطلب ا بمرحلة الحد من خطرھا ومواجھة الأزمة منذ نشأتھا مرورً 

) يوضح أسس 3( رقم التاليوالشكل  ،دة مبادئ أساسية ھي بداية نجاحھاالالتزام بع

   .التعامل مع الأزمات ومواجھتھا

 

ة عد ھذا العامل من أھم عوامل النجاح في مواجھي :تحديد الأھداف و الأسبقيات - 1

ا ما يكون غير واضح. فمعرفة السبب لاسيما الھدف الرئيسي الذي كثيرً الأزمة و

% من معالجتھا ومواجھتھا. ولابد من تنسيق الأھداف  50الرئيسي يمثل 

ن الھدف الرئيسي المتمثل في مواجھة الأزمة برمتھا قد إإذ  ؛تحديد أسبقيتھاو
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ئته، فيعمد إلى تجز ،القدرات المتاحةغير ممكن أو خارج الإمكانيات و نيكو

اء عامل المخاطرة الذي قد ينطوي على بعض فتحديد الھدف لا يعني انتو

 الإخفاقات أو النجاحات.

، إذ الخطوة ھي أول خطوات تحقيق الھدفھذه  :حرية الحركة و سرعة المبادأة - 2

تتيح لھم المبادأة التي تخضع الأزمة ات وخذي القرار عن التأثر بالصدمتنأى بمت

 الحد من خطرھا.عل العكسي فيمكن السيطرة عليھا ولعامل رد الف

  إذ ،لفترات ملائمةقق السيطرة الكاملة على الأزمة وتكاد المفاجأة تح المباغتة: - 3

إن إعلان أسلوب مواجھتھا يمكن أن يسفر عن فشل الجھود المبذولة لحلھا بينما 

ة لابد من تلتحقيق المباغو .القضاء عليھاجأة تتيح الحد من خطرھا وج المفانتائ

صيلھا إلى أقرب لتووة المكلفة بالتعامل مع الأزمة والكتمان الشديد في حشدة الق

 .ما يمكن من الھدف

عوامل النجاح في مواجھة الأزمة امتلاك القوة من  :تنظيمھاحشد القوى و - 4

ا لنطاقھا ويھدف تنظيم الدولي وفقً لمحلي وأثير المطلوب في المحيط اإحداث التو

ا تعبئة تمكنھا تعبئتھا معنويًّ ى حشد كافة الإمكانيات المادية والبشرية والقوى إل

عددة بعضھا من مقومات متالقوة تتضو ،القضاء عليھازمة ومن مواجھة الأ

مرتبط بمكان الأزمة والآخر يرتبط بزمان الأزمة والمرحلة التي بلغتھا. 

جة من حشد القوة خمسة جوانب أساسية تتمثل في القوة الجغرافية النات يتضمنو

التي تتمثل في القوى الاقتصادية من تفاعل الإنسان مع المكان والموارد البيئية و

وروحھا  نوع تشكيلاتھاالموارد المتاحة والقوة العسكرية من حيث حجمھا و

ي المنظم في الرأي العام في ثيرأثيري ما يعني الجھد التأالجانب التالمعنوية، و

بما يحد من قدرة الطرف الآخر وفعاليته ويضعف قواه. ، الداخل و الخارج

الخبرات البشرية ا فلابد أن تراعى فيه التقنيات ويجب ألا يكون الحشد وھميًّ و

 التي يمكن تفعيلھا لمواجھة الأزمة.
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واجھة الأزمة قد تعجز القدرات المتاحة عن م :التعاون و المشاركة الفعالة - 5

ستعانة عليھا بمساندة خارجية الا  يحتم، مما الناشئة سواء كانت محلية أو دولية

ھا، بل تساعد على اتساع الرؤية والشمولية تضاعف الطاقات على مواجھت

دقة الناجمتين عن تنوع المل المواجھة، إضافة إلى السرعة وتكاوالتخصص و

 القدرات.والمھارات الخبرات و

المتنامي لإحداث يزيد التلاحق السريع و :حداثلمستمرة على الأيطرة االس - 6

 ، ن استقطاب عوامل خارجية مدعمة لھاعمن حدة آثارھا السلبية الناتجة  الأزمة

ن التعامل معھا يتطلب التفوق في السيطرة على أحداثھا من خلال إلك فذلو

العوامل المسببة  معكما تتطلب ھذه العملية التعامل  ، المعرفة الكاملة بتطوراتھا

 زمة و القوى المدعمة لھا.للأ

مين المادي أيعد الت المعلومات:التأمين الشامل للأشخاص والممتلكات و - 7

ير الحد فإذ يجب تو ،الممتلكات ضرورة حتمية لمواجھة الأزمةللأشخاص و

المعلومات قبل مين الطبيعي لكل من الأشخاص والممتلكات وأالأدنى من الت

 ر سبل الوقاية منھا. حدوثھا وتوفي

ثر بالغ أللتقدم العلمي الذي شھده العالم كان  :حداث الأزمةالمواجھة السريعة لأ - 8

ستدعت التصدي السريع لھا اأصبحت سريعة التطور ف، التي الأزماتفي طبيعة 

كانت  اإذف. الأزماتا يحتم وجود الكوادر العلمية المدربة على مواجھة مم

ً  االمواجھة السريعة أمرً  فإنھا يجب أن تتسم بالدقة كي لا تتزايد حدة  احيويّ

 الأزمة.

القدرات المخصصة يجب أن يكون الإمكانيات و :الاقتصاد في استخدام القوة - 9

لمواجھة الأزمة خاضعة لحسابات دقيقة، فالإسراف في استخدام القوة يكون 

رد الفعل ، ووفرته ا للإمكانيات من حيث نفقتھما مقارنة بمعدل الأمان الذيإھدارً 

المبالغة في استخدام القوة الأزمة. إضافة إلى أن الإفراط و العكسي الناتج عن
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تحويل مظاھر الأزمة العلنية إلى ضغط مستتر يصعب يكون لھما رد فعل و

  متابعته أو ملاحظة تطوره بشكل دقيق.

 :الأزماتستراتجيات مواجھة إ

 توفر تالأزمة المجھولة التي لا  جية معوتستخدم ھذه الإستراتي :إستراتيجية العنف

المتعلقة بالمبادئ والقيم ومع  الأزماتوكذلك تستخدم مع  ،عنھا معلومات كافية

التي يفيد  الأزماتومع  .التي تنتشر بشكل سرطاني في عدة اتجاھات الأزمات

لوقود وضرب ا العنف في مواجھتھا وذلك من خلال تحطيم مقومات الأزمة

ما يمكن ك ،ستمرارھاتغذية الأزمة بالوقود اللازم لا فو وقأزمة المشعل للأ

 .زمة وقطع مصادر الإمداد عنھاحصار العناصر المسببة للأ

 التركيزعلى قبول الأمر إلى  تھدف ھذه الإستراتيجية :إستراتيجية وقف النمو

درجة تأثير  تقليلإلى  وفي نفس الوقت السعي ،منع تدھورهالواقع وبذل الجھد ل

درجة الانفجار وتستخدم ھذه الإستراتيجية في حالة إلى  الوصول الأزمة وعدم

ويجب ھنا الاستماع لقوى الأزمة  ،التعامل مع قضايا الرأي العام والإضرابات

ظروف للتفاوض جل تھيئة الأنازلات وتلبية بعض المتطلبات من وتقديم بعض الت

 .المباشر وحل الأزمة

 دراسة وتحليل العوامل المكونة اتيجية على تعتمد ھذه الإستر :إستراتيجية التجزئة

حيث يمكن  ؛والقوية ةالكبير الأزماتخاصة في بو ،والقوى المؤثرة فيھا زمةللأ

ويمكن ھنا  مما يسھل التعامل معھا ،قلأذات ضغوط  أزمات صغيرةإلى  تحويلھا

زمة والصراع على قيادة للأ ةبين الأجزاء الكبير خلق تعارض في المصالح

 .ا وتقديم إغراءات لضرب التحالفاتواستمالتھالأجزاء 

 تركز ھذه الإستراتيجية على التأثير في ھذا الفكر : إستراتيجية الإجھاض

نصرف عنه بعض القوى وتضعف الأزمة فت ،وإضعاف الأسس التي يقوم عليھا
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ر ثم ويمكن ھنا استخدام التشكيك في العناصر المكونة للفكر والتضامن مع ھذا الفك

 .عنه وإحداث الانقسامالتخلي 

 لقوى الإسراع بدفع اإلى  وتھدف ھذه الإستراتيجية :إستراتيجية دفع الأزمة للأمام

مرحلة متقدمة تظھر خلافاتھم وتسرع بوجود إلى  المشاركة في صناعة الأزمة

تسريب معلومات خاطئة وتقديم  :ويستخدم في ھذه الإستراتيجية، الصراع بينھم

 .للصراع ثم يستفاد منھا امصدرً  تنازلات تكتيكية لتكون

 الجارفة والشديدة التي  الأزماتالتعامل مع إلى  وتھدف :إستراتيجية تغير المسار

تركز على ركوب عربة قيادة الأزمة والسير معھا لأقصر و يصعب الوقوف أمامھا

مسارات بعيدة عن اتجاه قمة إلى  م تغير مسارھا الطبيعي وتحويلھاث ،مسافة ممكنة

 : ويستخدم ھنا الخيارات التالية ةالأزم

 . الانحناء للعاصفة     -

 . السير في نفس اتجاه العاصفة    - 

 . محاولة إبطاء سرعة العاصفة     -

 . زمويخارج المجال الأإلى  تصدير الأزمة    - 

 .إحكام السيطرة على اتجاه الأزمة   - 

 .السابقة لتعويض الخسائر بشكلھا الجديد استثمار الأزمة   -

  :الأزمات منھجية التعامل مع

ول معروف الأ ،الأزماتساليب حل أن من ين ھناك نوعإالقول إلى  البعض ذھب 

 تزال في معظمھا والثاني عبارة عن طرق لا ويصطلح عليه بالطرق التقليدية، متداول،

  :اتفصيل مبسط عنھمويصطلح عليھا بالطرق غير التقليدية، وفيما يلي  ،قيد التجريب
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  :الطرق التقليدية :ولًا أ

ر حدوثھا، نكاإو ،زمةعلامي على الأإتتم ممارسة تعتيم  حيث زمة:نكار الأإ .1

زمة وذلك لتدمير الأ ،حسن ما يرامأحوال على ن الأأو ،ظھار صلابة الموقفإو

والتي  ،كتاتوريةينظمة الدا في ظل الأريقة غالبً والسيطرة عليھا. وتستخدم ھذه الط

نكار التعرض للوباء إ :مثال داري.ي خلل في كيانھا الإأف بوجود عتراترفض الا

  لى ذلك. إي مرض صحي وما أ وأ

لال خذلك من و ،الأزماتبسط الطرق التقليدية في إدارة أھي  :زمةالھروب من الأ .2

و أزمة يا الھامشية داخل الأالقضا إحدىعلى  التركيز أولية ؤالتنصل من المس

 .لغيراعلى  سقاط ورمي التھمالإ

ماد خإاستحدام العنف بھدف على  زمة، وتقوموتعني تأجيل ظھور الأ زمة:كبت الأ  .3

زمة بقصد نوع من التعامل المباشر مع الأ وھو، وتدمير عناصرھا الأولية

 تدميرھا. 

). وھنا يتم ھا ونتائجھامن تأثيرزمة (ي التقليل من شأن الأأ زمة:بخس الأ .4

 مة.ھمزمة غير أبارھا عتاولكن ب ،زمةعتراف بوجود الأالا

لى تنفيس إحيث يلجأ المدير  ؛تنفيس البركان وتسمى طريقة زمة:تنفيس الأ .5

الضغوط داخل البركان للتخفيف من حالة الغليان والغضب والحيلولة دون 

 الانفجار.

مام قوة الدفع أد مسارات بديلة ومتعددة يجاإوحسب ھذه الطريقة يتم  زمة:تفريغ الأ .6

يلة تستوعب لى مسارات عديدة وبدإزمة ليتحول ة المولدة لتيارالأرئيسية والفرعيال

  ويكون التفريغ على ثلاث مراحل: .جھده وتقلل من خطورته

  :دافعة اللازمة لمعرفة و مرحلة المواجھة العنيفة مع القوى الأمرحلة الصدام

 .نشأتھاأومدى تماسك القوى التي  ،ةزممدى قوة الأ
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  ھداف البديلة يقوم المدير بوضع مجموعة من الأا مرحلة وضع البدائل: وھن

لى حد ما لعبة إت عن الصدام. وھذه العملية تشبه و فرقة انبثقألكل اتجاه 

 البلياردو.

  صحاب كل فرعأالتفاوض مع مرحلة. 

لصانعة للازمة برصد وتحديد القوى ا الأزماتوم مدير يق زمة:عزل قوى الأ -7

جل منع انتشارھا وتوسعھا أوذلك من  ،ازمة وعن مؤيديھوعزلھا عن مسار الأ

  و القضاء عليھا.أوبالتالي سھولة التعامل معھا ومن ثم حلھا 

  :ا: الطرق غير التقليديةثانيً 

  ھم ھذه الطرق ما يلي:أوھي طرق مناسبة لروح العصر ومتوافقة مع متغيراته و

حيث يتطلب  ،ا في الوقت الحاليكثر الطرق استخدامً أوھي من  طريقة فرق العمل: -1

ى يتم حساب كل عامل كثر من خبير ومتخصص في مجالات مختلفة حتأمر وجود الأ

مؤقتة ن تكون أما إوھذه الطرق  المطلوب مع كل عامل.تحديد التصرف من العوامل و

وتھيئتھا لمواجھة  يتم تشكيلھا،طرق عمل دائمة من الكوادر المتخصصة التي  وأ

  .رئوقات الطواأو الأزمات

يتم تحديد مواطن الضعف حيث  :الأزماتحتياطي التعبوي للتعامل مع الاطريقة  - 2

ذا حصلت إوقائي يمكن استخدامه فيتم تكوين احتياطي تعبوي  ،الأزماتومصادر 

زمة في أفي المنظمات الصناعية عند حدوث  ازمة. وتستخدم ھذه الطريقة غالبً الأ

  و نقص في السيولة.أالمواد الخام 

 اكثر الطرق تاثيرً أ: وھي الأزماتديمقراطية للتعامل مع شاركة الطريقة الم - 3

وتعني ھذه  عنصر بشري. و يكون محورھاأفراد زمة بالأوتستخدم عندما تتعلق الأ
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ة التعامل معھا بين الرئيس وكيفي ،زمة وعن خطورتھافصاح عن الأالطريقة الإ

 وسين بشكل شفاف وديمقراطي.ءوالمر

مثلة على ومن الأ ،زمة في نطاق ضيق ومحدودي محاصرة الأأ طريقة الاحتواء:  - 4

لحوار والتفاھم مع قيادات تلك حيث يتم استخدام طريقة ا، العمالية الأزماتذلك 

 .الأزمات

زمة غير واضحة المعالم وعندما وتستخدم عندما تكون الأ زمة:تصعيد الأ قطري - 5

لى إ ف،فيعمد المتعامل مع الموق ،زمةون ھناك تكتل عند مرحلة تكوين الأيك

طوير حالة من تعارض وت ،زمةتقليل ضغط الأة لفك ھذا التكتل وزمتصعيد الأ

 الأزماتا تستخدم ھذه الطريقة في موغالبا  ،طراف ھذا التكتلأالمصالح بين 

 السياسية.

حيث  ؛ح الطرق المستخدمةنجأوھي من  زمة من مضمونھا:فريغ الأطريقة ت - 6

و أ او اقتصاديًّ أ او دينيًّ أ اواجتماعيًّ أ ايًّ زمة مضمون معين قد يكون سياسأيكون لكل 

 ،زمة لھويتھا ومضمونھافقاد الأإومھمة المدير ھي  وغيرھا،ا داريًّ إو أ اثقافيًّ 

  : زموية ومن طرقھا الشائعةلي فقدان قوة الضغط لدى القوى الأوبالتا

 التحالفات المؤقتة. 

 نكارھا.إزمة ثم الاعتراف الجزئي بالأ 

 صلي.ا عن الھدف الأموي ثم توجيھه بعيدً زتزعم الضغط الأ 

وتعتمد  ،شديدة وخطرة الأزماتذا كانت إفضل وھي الأ :الأزماتطريقة تفتيت  - 7

لة لتحالفات زمة لمعرفة القوى المشكالطريقة على دراسة جميع جوانب الأھذه 

طار المصالح المتضاربة والمنافع المحتملة لاعضاء ھذه إوتحديد  ،زمةالأ

مكاسب لھذه يجاد زعامات مفتعلة وإمن ثم ضربھا من خلال و ،التحالفات

زمة زموية. وھكذا تتحول الأمتعارضة مع استمرار التحالفات الأالاتجاھات 

  زمات صغيرة مفتتة.ألى إالكبرى 
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ً طريقة تدمير الأ -8 صعب الطرق غير أ: وھي من ا وتفجيرھا من الداخلزمة ذاتيّ

و الصدام أق عليھا طريقة (المواجھة العنيفة) ويطل ،الأزماتالتقليدية للتعامل مع 

وھذا مكمن خطورتھا  ،وغالبا ما تستخدم في حالة عدم توفر المعلومات ،المباشر

زمة على النحو د البديل ويتم التعامل مع ھذه الأوتستخدم في حالة التيقن من عدم وجو

  التالي:

 زمة بشدة من جوانبھا الضعيفةالأ ضرب. 

  زمةالتحريك والدفع للأ طاب بعض عناصراستق. 

 زمةتصفية العناصر القائدة للأ. 

  اكثر تفھمً أيجاد قادة جدد إ.  

كما  ،زمةسلوب النفسي للتغطية على الأم الأوھي تستخد طريقة الوفرة الوھمية: -9

توفر ھذه المواد للسيطرة  حيث يراعي متخذ القرار ؛فقدان المواد التموينية في حالات

  ا.زمة مؤقتً على الأ

ن والتي لا يمك ،بالغة العنف الأزماتوتستخدم مع  زمة:احتواء وتحويل مسار الأ -10

زمة عن ويتم احتواء الأ ،لى مسارات بديلةإزمة وقف تصاعدھا وھنا يتم تحويل الأ

سبابھا ثم التغلب عليھا ومعالجة أنتائجھا والرضوخ لھا والاعتراف بطريق استيعاب 

زمة ذا كانت الأإما أخطارھا. ألى التقليل من إذي يؤدي ل الفرازاتھا ونتائجھا، بالشكإ

  ساليب التالية:بب خارجي فيمكن عندئذ استخدام الأناتجة عن مس

 ذعان والتھديد المباشرسلوب الخيارات الضاغطة. مثل التشدد وعدم الإأ. 

   زمة بداء الرغبة في تخفيف الأإطراف بحد الأأالخيارات التوفيقية: حيث يقوم

 طراف. يجاد تسوية عادلة للأإلة ومحاو
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   :ي التفاوض مع أ خيرين،سلوبين الأي استخدام كلا الأأالخيارات التنسيقية

  استخدام القوة.

  :الأزماتنماذج العلاقات العامة في إدارة 

التي اھتمت بتقديم إجراءات إدارة اتصالات الأزمة والعوامل  يقصد بھا النماذج

، الأزماتالعلاقات العامة في التعامل مع على  المؤثرة، والعوامل فاعليتھا في المؤثرة

  :يلي ومن تلك النماذج ما

 : Marra  Moel نموذج مارا - 1

يرھا في إدارة لعلاقات بين المنظمة وجماھاقياس  فكرةعلى  يقوم نموذج مارا

نجاح  مدى في ، وقد حددت مارا في نموذجھا ستة متغيرات تؤثرزمةالأ

  :، وتتمثل فيما يليالأزماتفي التعامل مع وفاعلية العلاقات العامة 

 مع ، ويقصد به علاقة المنظمةالمتغير المستقل في ھذا النموذج : وھيالعلاقات 

، وعندما تكون إيجابية أو سلبية أو محايدة ن تكونجماھيرھا، والعلاقة إما أ

، فإن ھذه العلاقات المنظمة ضعيفة مع جماھيرھا في الأوقات العاديةعلاقات 

الثقة تمثل في والعلاقات الإيجابية في ھذا النموذج ت ،الأزماتثناء في أ ااد سوءً تزد

 .والتوافق بين المنظمة وجماھيرھا والتعاون والتفاھم والرضا والمصداقية

 الأزمة، فإنھا تختار واحدة من ھذه  : المنظمة عندما تواجهاتصالات الأزمة

 :كالتالي ستراتيجيات الاتصالية الآتيةالإ

 .تراتيجية السكوت او اللا تعليقإس -

 .متناسقالغير إستراتيجية الاتصال بالاتجاه الواحد أو الاتصال  -

 .و الاتصال المتناسقإستراتجية الاتصال بالاتجاھين ا -
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 المنظمة وجماھيرھا الخارجية وھي الاتصالات التي بين :اتصالات الخطر 

 الأزماتاحتمال وقوع الجماھير ب بتعريف دزمة، وھي تعتمقبل وقوع الأ خاصة،

 .أو مخاطر قد تؤثر فيھا

 المعايير والمعتقدات التي يعتنقھا العاملون  وھي :أيدلوجية اتصالات المؤسسة

ومن ثم ھي  ،نفسھاعلى  بالمؤسسة، وبالمقابل توجد بعض المنظمات منغلقة

 .الاتصالعلى  المعلومات ولا تشجععلى  بطبيعتھا متكتمة

  ن قوة نفوذ أإلى  تشير الأزمات إن أدبيات إدارة :للمنظمةنفوذ الوظيفة القانونية

عند التعامل  أداء العلاقات العامة في دارة القانونية بالمنظمة متغير قوي يؤثرالإ

دارة الإإلى  يحدث تعارض بين النصائح المقدمة الأزمات، فعند نشوء الأزماتمع 

ن ينصحون المؤسسة بالتكتم يالعلاقات العامة ورجال القانون الذعلى  بين القائمين

 .ي مسئوليات قانونيةمعلومات حتي لا يورط المنظمة في أي وعدم إبداء أ

  Hurdثانيا : نموذج ھرد 

تكامل لدعم ومساندة فريق إدارة تأسيس نظام اتصال معلى  تقوم فكرة النموذج

، كل سبع دعائم ويتكون النموذج من، زماتأثناء مواجھتھم للأ في الأزمة

لإدارة خري بھدف تكوين نظام اتصال شامل وفعال بين فريق اتساند الأدعامة 

  :نفسھم، ويمكن تناولھا كالتاليأ

، وتوفير زمةلأطراف المعنية بابين الأ : ھو تأمين خطوط الاتصالوليالدعامة الأ -

 .زمةلأاالمعلومات والبيانات المطلوبة حول 

مل الرئيسية في نجاح إدارة ھا من العواالدعامة الثانية: تصحيح البيانات ودقت -

عادة إ ھذه المشكلة يمكنعلى  وللتغلب .الرسالةعلى  حيانا يتم التشويشزمة، وأالأ

ت المصادر فكلما تعدد لرسالة؛، وتعدد المصادر التي يتم من خلالھا بث االرسالة

 .الآخرين ا ومصداقية لدىوضوحً  كثرالة أسكانت الر
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ر من زمة انھيار غزييث يصاحب وقوع الأح ؛: تنقية البياناتلدعامة الثالثةا -

كثير من ھذه ، والالأزمة دارةالأطراف المسئولة عن إعلى  المعلومات والبيانات

 ، ويھدر الكثير من الوقتمتخذي القرارعلى  مما يؤثر المعلومات غير صحيحة؛

 .لتقنين المعلومات وتصحيحھا

لة الاتصالية يتحديد الوس اختيار وسيلة الاتصال المناسبة إن :عةالدعامة الراب -

زامات الجيدة والمناسبة مع الجمھور من أھم عوامل إدارة الأالمناسبة والرسالة 

وتعدد  ،، مثل: التغذية الراجعةوسيلة الاتصال في ، وھناك عوامل تؤثربنجاح

 .وتنوع اللغة ،الرسائل

التي ب والخبرات : ذاكرة المنظمة ويقصد بھا مجموعة التجارالدعامة الخامسة -

ضوئھا على  ة المنظمة لكي تديرن تسجل في ذاكروالتي يجب أ ،مرت بھا المنظمة

 .المستقبلية الأزمات

وھي التي تحدد الكيفية التي يتصرف بھا فريق  ،: قيم المنظمةالدعامة السادسة -

يكون متفق و ،او ضمنيًّ ا أثناء مواجھة الأزمة الظاھرة علنً في أ دارتھازمة وإالأ

 العاملين بالمنظمة. عليھا من قبل

وتشكل  ،ة في المنظمةزمة لحظة حرج، فالأالدعامة السابعة: المعالجة الاجتماعية -

على  ھذه المشكلة يمكن الاعتمادعلى  ، وللتغلبمام متخذي القرارصعوبات حادة أ

  .: عملية العصف الذھنيمثل ،الجماعية دوات الاتصالبعض أ
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  :المختلفة احل الأزمةرمإدارة ات العامة في لعلاقادور 

 :قبل الأزمة مرحلة :أولًا 

 عن عادة ينتج ما وھذا ،ما ايومً  –أي أزمة  – أزمة لمواجھة معرضة مؤسسة أية إن

 لإفلاس مؤامرة وأ السلعة، صناعة في خطأ وأ سرقة، وأللمعلومات،  تسريب

 البيئي، ثوالتلو والفيضانات، الطبيعية، الكوارث وأ والخطف، الابتزاز وأ المؤسسة،

 أية في تحصل أن يمكن الأزمة ،إذن .لخإ ... غيرمفتعل أو مفتعل حادث أو والحرائق،

  .ممكن لمواجھتھا التحضير نأ كما ،متوقعة غير أم متوقعة كانتسواء   لحظة

 وقائي بشكل والتحرك ،المؤسسة في معالجتھا يمكن التي الميادين دراسة يجبلذا   

 ووضع ،حدوثال ممكنة الحوادث تحديد يمكن كما مكنة،الم الأخطاء مخاطر لاختصار

ا الإجراءات الوقائية استعدادً  وذلك من خلال .دوثھاح عند لھا والحلول الممكنة الخطط

  :لوقوع الأزمة التي تتمثل فيما يلي

 :إعداد فريق اتصالات الأزمة - 1

الأزمة  عداد فريقن يتم إزمات أللأ التخطيطو من الھام والضروري جدا في الإعداد

جماعة صغيرة  الورق سواء حدثت الأزمة أم لم تحدث، وفريق الأزمةعلى  وتقديره

يتميزن بمجموعة من الخصائص و ،يجتمعون للمساعدة في التخطيط لإدارة الأزمة

 حتى وثھامن استشعار الأزمة قبل حد االخبرات التي تؤھلھم لإدارة الأزمة بدءً و

. ومن المھام الأساسية روس المستفادة منھاالد استخلاصمواجھة آثارھا عند الحدث و

  :يلي لفريق اتصالات الأزمة ما

 .ستراتيجيات اللازمة لإدارة الأزمةتحديد الإ -

 .لة ترتيب أولوياتھاومحاوبالمؤسسة  فحص أوجه الخلل -

 .القرارات و صنع القرارات وتحديد المسئوليات -
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 .مراجعة خطة إدارة الأزمة وإجراء التحسينات عليھا -

 .ليين التنفيذيين بالمؤسسةتقديم المشورة للمسئو -
  

  

  

  :يق إدارة الأزمةالعناصر الأساسية لفر

 ومتابعة عضاء الفريق وتقدير الموقفتيار أقائد الفريق الذي يتولي مھام اخ -

 .الأزمة

 .يمثل المنظمة و الإعلاممل مع الجمھور ووسائل االمتحدث الرسمي وھو الذي يتع -

جراءات وإ ات الأزمةويراجع تطور ،مع قائد الفريقيتعامل الرئيس الذي  -

 .الإعلامالمقدمة لوسائل  التعديلات عليھا ومراجعة التقارير

لتفادي  يةالإعلامھو الذي يراجع التصريحات والرسائل والقانوني  المستشار -

 .الأخطاء القانونية

ل ويقوم بتصنيف الرسائ ،مدير الفريق وھو الذي يعمل مع مسئول الاتصالات -

 .الواردة والمكالمات من الجمھور وتقديمھا للمتحدث الرسمي

 .المكالمات وتقديمھا لمدير الفريقل للمكالمات وھو الذي يتلقي ستقبِ المُ  -

 الإعلاممسئول العلاقات العامة لدراسة النواحي الاتصالية مع الجمھور ووسائل  -

 .اندة المتحدث الرسميسمو

  .الية العماليةاحي التأمينية والممتخصصون في النو -

لأن الأزمة تتطلب ردود  ؛لأعلى سلطة يكون تمثيلًا  الأزماتتكوين فريق لإدارة و

نرى معظم الشركات اليابانية ف ،غير تقليدية مقيدة بضيق الوقت وضغوط الموقف أفعال

ل دائمًا استخدام الاجتماعات تفضِّ  لذا ،في عملية اتخاذ القرارات تتجه نحو اللامركزية

ھذه الاجتماعات حلقات الجودة  يطلق على ھذا النوع منو ،الأزماتحل ل كوسيلة

 الأزماتالتي تعتبر بدورھا واحدة من المھام المستخدمة في تحديد و ،اليابانية
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لذا نرى أھمية تبني المنظمات لعملية اللامركزية عند  ،كيفية تحليلھاو ت،كلاالمشو

    .الأزماتتكوينھا لفرق إدارة 

 :وجمھورھا لوماتية عن بيئة المنظمةبناء قاعدة مع - 2

ھم البحوث التي تجريھا العلاقات سات والبحوث الخاصة بالمؤسسة من أتعد الدرا 

عملھا العامة والتي تستھدف وضع تحليل شامل عن المنظمة وتاريخھا وطبيعة 

ن القاعدة المعلوماتية ويمكن القول إ .لاقتھا بالجمھور والإدارة العلياوع ھاتكلاومش

  :يلي ماعلى  ن المنظمة تحتويع

 .لوائحيتعلق بھا من قوانين وتنظيمات و وما ،ن بھاة والعامليالمنظم -

، ، وقادة الرأيالإعلاموفئاته المختلفة من وسائل  ،جمھور المنظمة بشكل عام -

 .والجمھور التي تسعي إليه المؤسسة

 .سسة وطبيعتھا وما تسعي إليهالنواحي المتعلقة بنشاط المؤ -

ھة في نفس مجال و المنظمات المتشابالسابقة التي تعرضت لھا المنظمة أ اتالأزم -

إدارة على  تي طرأ، والتطورات التوالأساليب المتبعة في معالجتھا، عملھا

 .الأزمات

 .البيانات المتعلقة بالمسئولين عن المنظمة وفريق إدارة الأزمة -

 .من التكنولوجيا الحديثة ادةستفجددة عن العالم الخارجي وطرق الاالمعلومات المت -

 تجميعھا وحفظھا ، ويتمالمختلفة من المنظمة بصفة يومية الإعلامموقف وسائل  -

  .أخرى لسھولة استرجاعھا مرة

 :تحديد المخاطر محتملة الحدوث - 3

إدارة على  ، وتشتملوھي مرحلة التصور والتوقع للأزمات محتملة الحدوث

  :يين، ھمابدأين أساسمعلى  ، والتي تقومالأزماتالقضايا وتوقع 
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، والتي يمكن أن القضايا والمشكلات التي تكون مصدر قلق للمؤسسةعلى  التعرف -

 .تحدث في وقت لاحق

 ، مما يساھم في التقليلھداف المؤسسةتھدد أحل ھذه المشكلات قبل أن على  العمل -

 .ا نتيجة التعامل السريع معھاو منعھا نھائيًّ من تأثيراتھا أ

  :يلي القضايا التي تواجه المؤسسة أو المنظمة منھا ما ات لدراسةجراءعدة إوھناك 

 .التي تتسبب في وجود الأزمة المصادر أو الأشياءعلى  التعرف  -

فعالھم تجاه وردود أ ،اتجاھات الجمھورعلى  استخدام وسائل قياس والتعرف -

 .المؤسسة

لمنظمة ية لالإعلامالتغطية على  استخدام طريقة القصاصات الصحفية للتعرف -

 .بصفة يومية

 .يجب الإعلان عن القضايا الطارئة ومحاولة حلھا -

ارئة وتحديد المسئوليات سلوب المرن لتحديد القضايا الكامنة والطاستخدام الأ -

 .والأدوار

عداد ا الإيضً إنه يجب أف ،حديد القضايا ومحاولة منع حدوثھاوإذا كان من الھام ت

التوقعات،  أسوأعلى  ضع سيناريوھات، بل ووثوالتخطيط للأزمات ممكنة الحد

ودرجة  انواعھوأ ،المتوقعه الأزماتخلال إعداد دراسات تحليلية عن ويتم ذلك من 

 .ساعدت في حدوثھا والأسباب والعوامل التي ،وخطورتھا ،وتأثيرھا ،شدتھا

ما عددة تساؤلات ك عن الحدوث من خلال الإجابة ويمكن تحديد المخاطر المحتملة

  :يلي

 ؟حدث للمنظمة في الماضيماذا  -

 ؟ماذا حدث للمنظمات الأخرى التي تمارس النشاط ذاته -

 ؟ظمة من أجل التخطيط المستقبلي للأزماتماذا فعلت المن -
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 ؟ارات في فحص ومراجعة تلك المخاطرالتأثر بالقر ما مدى -

  ؟أزماتإلى  ما القضايا الكامنة التي تھدد المنظمة ويمكن تحويلھا -

 :ال بالجمھوروسائل وأدوات الاتص - 4

تأسيس علاقة قوية وجيدة  يجب فإنه ،النجاح في إدارة اتصالات الأزمة يتحقق حتى

كون ھناك جھات مشاركة ؛ حتي تمع الجمھور الداخلي والخارجي للمؤسسة

 قادرةالتي تكون  المتوفرة العديد من الوسائل المتاحة وو، لإدارة الأزمة ومتضامنة

، بكل المعلومات الصادقة والسريعة هالجمھور ومدِّ  دارة الازمة والتواصل معإعلى 

وتتمثل الوسائل عته الجمھور المستھدف وطبي تحديد نوععلى  لةيويتوقف اختيار الوس

، تإجراء المقابلاو، النشرات دإعداو، صالية من خلال: عقد مؤتمرات صحفيةتالا

لاتصالات وا، ومراسلة الجمھورالنشرات الإخبارية المرئية، والإعلانات ، و

 معرفيالتبادل ال إمكانية تاحتأتصال الحديثة التي التليفونية، بالإضافة لتكنولوجيا الا

  .السريعة في بث الأخبار القدرتھ احداث الأزمة نظرً أمتابعة  بسھولة ويسر

يتم التعامل من  علاميمركز إعلى  يشتمل الأزماتنشاء مركز إدارة المھم إومن 

ن يكون وأ ،ويضم كافة وسائل الاتصال الحديثة ،والجمھور الإعلاممع وسائل  خلاله

رات والاجتماعات بشكل يعطي صورة إيجابية عن المؤسسة ا لعقد المؤتمالمكان ملائمً 

  .الإعلاموسائل  لدى
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  :الأزماتمھام مركز إدارة 

 متعددة تتمثل فيما يلي:و مھام محددة  الأزماتلمركز إدارة 

  استكشاف للمساعدة على بلورة سيناريوھات ولھا تحليميع المعلومات وتج

 التحديات المختلفة.

   ًلأزمة من يمكن احتواء ا حتى ا للمتغيراتتوقع ردود الفعل في كل حالة وفق

 أساليب عنيفة كلما أمكن ذلك.دون اللجوء إلى وسائل و

  العقائدية لدى جية والسيكولوت المتكاملة للعوامل الإدراكية وإعداد الدراسا

 ا لاستنتاج تصرفاتھم عند وقوعھا.تمھيدً  الأزماتنعي صا

 وليات ئخاصة ما يتعلق بالمسوبكام عملھا أحتطوير أجھزة صنع القرار و

 الاستفادة من الدراسة الحديثة.والمعلومات والاتصالات و

 تغيرات ما يطرأ عليه منللرأي العام الناجم عن الأزمة و الدراسة المستمرة. 

  إيجاد وسائل الاتصال السريعة معھا.ع الأجھزة المختصة ويق المستمر مالتنس 

 لى الاشتراك في تدريبھم عو قدراتھملين والعمل المستمر لتنمية مھارات العام

السابقة والمتوقعة  الأزماتذلك من خلال محاكاة اتخاذ القرارات وتنفيذھا. و

  .اتالأزمالدورات التدريبية التي ينظمھا مركز إدارة و وعقد الندوات 

  :ليي مراعاة ما الأزماتي لإدارة الإعلامم عند تأسيس المركز مھومن ال

على  ، فھو مخصص لتداول المعلومات بين الإدارة والقائمينأن يحدد الغرض منه -

 .الأزمة والجمھور

، ستفساراتهاعلى  ، جزء يھتم بالجمھور والردجزأينإلى  المركز جب أن يقسمي -

 .الإعلاموسائل  وجزء يتعامل مع
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ي لإدارة الإعلامري الصدق والموضوعية في كل البيانات الصادرة من المركز تح -

  .الجمھور بعد الأزمةعلى  لأنه ينعكس ذلك ؛الأزمة

مع  ةتناسبن تكون الرسالة ميجب مراعاة أتصال الفعال مع الجمھور لكي يتحقق الاو

، م المعلوماتتقدي يلتزام بالمصدقية والسرعة فته مع الاجاافئات الجمھور واحتي

  :يلي سس لإعداد رسالة اتصالية ناجحة وتتمثل فماأ وھناك عدة

 .تحديد المشكلة ومصدرھا ومدي تأثيرھا -

و التقليل من الجمھور أ تجنب المشكلة من جانب وصف الكيفية التي يتم بھا -

 .تأثيرھا

 .فية تناول إدارة الأزمة ومتابعتھايوصف ك -

 .تخاذ القرارتحديد الوقت المناسب لا -

 .زمةتحديد الجونب الإيجابية والھامة في تناول الأ -

يم مضمون الرسالة خاصة تصم ييجب مراعاتھا ف التي لكن ھناك بعض الأسس

  تتمثل في:بالجمھور، 

 ن ، وبالرغم من أإثارة عطف الجمھورعتذار والجانب الإنساني والاعلى  التأكيد

 .ال في برامج العلاقات العامةله تأثير فع ا، ولكنالاعتذار يدين المؤسسة قانونيًّ 

 ن كل شيء تحت السيطرة، وأن الأزمة لن تحدث طمأنة الجمھور ومصارحته بأ

 .مع تكثيف برامج التوعية ، ومصارحته بالحقائق قدر الإمكانبعد ذلك

 من خلال تكوين قاعدة البيانات ليكون القائم  خلفيات ومختصرات عن المؤسسة

 .الإعلامع الجمھور ووسائل التعامل معلى  ابالاتصال قادرً 
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 :إعداد خطة اتصالات الأزمة - 5

على  قفك متو، فإن ذللعامة بإلإعداد والتخطيط للأزماتعند قيام مسئول العلاقات ا

وعلاقاتھا بالبيئة  ،تعلق بالثقافة التنظيمية للمؤسسة، وتلك الاعتبارات تعدة اعتبارات

وطبيعة الدور التي  ،علاقات العامةومدى ارتباطھا بال ،للمنظمة الداخلية والخارجية

اتھا في جانب ثقافة المنظمة ذإلى  ات العامة داخل المنظمة وخارجھاتقوم به العلاق

ية في الجوانب التنظيم التطوير والتحديثعلى  رغبتھا وقدرتھا ومدى ،الأزمات دارةإ

ل فيما دة إجرءات لإعداد خطة اتصالات الأزمة وتتمثلذا ھناك عوالمھنية للمؤسسة؛ 

  :يلي

من وذلك  ،متعلقة بھيكل وطبيعة عمل المؤسسةزمة يجب أن تكون خطة إدارة الأ -

 في النواحي الاتصالية المختلفة. الأزماتخلال فريق مدرب للتعامل مع 

ثارھا تتخذ في حل الأزمة والتخفيف من آ الإجراءات التيعلى  تؤسس الخطة -

الجمھور واتجاھاته نحو  وتوقعات مالإعلالتعامل مع وسائل ستعدادات المؤسسة لاو

 زمة.في التعامل مع الأ سلوب الإدارةأ

نشاط المؤسسة وصورتھا على  والحفاظ ،قامة علاقات طيبة مع الجمھورضرورة إ -

 .الذھنية لدي الجمھور

زمة لسرعة التعامل ضرروة تواجد خطة اتصالات الأزمة مع الدليل الإرشادي للأ -

 . معھا

زمة بخبراء العلاقات العامة في عداد خطة اتصالات الأرحلة إويمكن الاستعانه في م

، في تصميمھا ساسيات، وتحديد الضرورات والأعدادھا وإعداد سيناريوھات الأزمةإ

 للتعامل مع الجمھورالطرق الصحيحة على  والوقوف ،جل تحسين صورتھاوذلك من أ

  .الأزماتفي إدارة 
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وتحقق  ناجحة زمةخطة اتصالات للأ والقواعد لإعداد وھناك مجموعة من الأسس

  :يلي ھدافھا وتتمثل فيماأ

 .المرونة والتكامل في تقديم الأفكار الجديدة وسرعة التعامل مع الحالات الخاصة -

 .شمولية الخطة وتماسكھا وتطويرھا باستمرار -

 .إعداد وفحص التقرير القانوني -

 .زمةدريب فريق اتصالات الأت -

 .ة الأزمةإعداد الموجز الإرشادي لإدار -

 .الاختبار القانوني لموقف الأزمة وإعداد قائمة بالنقاط الجوھرية -

 .جراءاتھادراية تامة بالخطة وإعلى  ن يكون كل عضو في الفريقأ -

والإجراءات الاتصالية التي  إعداد دورية بالمؤسسة موضح بھا التقرير القانوني -

 .تتخذ

 .داء الفريق وتقييمهإعداد تقرير عن أ -

 .ي تغييرات مفاجئة قد تحدثلأستعداد الا -

اقتناع  مدىعلى  خطة اتصالات الأزمة متوقف ن نجاحا يمكن القول إوختامً 

، ولا تقييم خطة اتصالية لإدارة الأزمةالإدارة العليا بالمؤسسة بأھمية وإعداد و

والإعداد  الأزماتيأتي ھذا الاقتناع إلا إذا كانت للمؤسسة ثقافة تنظيمية تھتم بإدارة 

  .تخطيط لھا من كافة التخصصات بالمؤسسةوال

 :الأزماتخطط العلاقات العامة وإدارة على  التدريب - 6

تعد  انھعند التخطيط للأزمات، بل إ ستراتيجات الفعالةستراتجية التدريب من الإتعد إ 

 ستراتيجية تتضمن تدريب كافة التخصصات، وتلك الإتأثيرًا لإدارة الأزمةمن أكثرھا 

  .من بينھا مسئولي العلاقات العامةة في إدارة الأزم
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، ويجعل الأزمات ثقافة المنظمة في إدارة في تدعيم ثقافة الأزمة يساھمعلى  والتدريب

الأزمة بين العاملين في المؤسسة، وھذا يولد لدي  من الترويج لنشر ثقافة اھناك نوعً 

مية وتن اتھما لرفع معنويم ودافعً بالمسئولية تجاه منظمتھ اد المنظمة شعورً افرأ

ولكي يكون  .ةعند مواجھة أي خطر بالمنظم حساس المھني والوظيفي لديھمالإ

  :وطرق متعددة منھا شكالًا خذ أ يجب أن يأالتدريب فعالًا 

ورصد  إجراء التجارب العملية ومحاكاة سيناريوھات لأزمات محتملة الحدوث -

على  لعلاقات العامة، وھنا يتم تدريب فريق اجراءات لإدارة الأزمةالأساليب والإ

، وعقد المؤتمرات والتعامل مع وسائل علومات، وإعداد البيانات الصحفيةجمع الم

 .يةالإعلامم الحملات يوتنظ الإعلام

ستعانة بخبراء واستشارين في مجال عقد جلسات تدريبية ومحاضرات والا -

 وتطورھا والتفكير المستقبلي في الأزماتلاقات العامة لوضع تصور حول الع

 .التخطيط لھا

ن ، حيث إالأزماتدراة والكيفية في اختبار خطط إالطرق الكمية على  التعرف -

 ومدى قبولھا لدى ،ستراتيجياتلك الإجتماعية لتالتأثيرات الاالطرق الكمية تھتم ب

تھتم بتحديد الإستراتيجيات ف، أما الطرق الكيفية والجمھور الأزماتمديري 

 .الأزماتالمخصصة لإدارة 

للجانب  تي مكملًا ، فالإطار النظري يأرية للعاملينء الدورات التدريبية النظإجرا -

في المؤسسات المختلفة  الأزمات، واستعراض نماذج من الأزماتالعملي لإدارة 

 .وكيفية إداراتھا

يثة تكنولوجيا الاتصال الحدعلى  دورات تأھيل العاملين في مجال العلاقات العامة -

 .الأزماتلة وكيفية استخدامھا في حا

للمؤسسة والذي يعد من أكثر العناصر  المتحدث الرسمي اختيارعلى  التركيز -

عداده لكيفية التعامل مع ھمية في الجوانب الاتصالية، وھذا يستوجب تدريبه وإأ
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قد عداد التقارير الصحفية وعإكيفية على  ، وتدريبهالإعلامالجمھور ووسائل 

مدير العلاقات  دث الرسمييكون المتح ، وقدالمؤتمرات والمقابلات الصحفية

يين ومتابعة الإعلامتعامل مع عند المساندته على  أو قد يقتصر دورة العامة،

ية وكيف قناع وثقته بنفسهالاعلى  قدرته ومدى ،الإعلامه واتزانه مع وسائل دودر

  .عرضه لموقف المؤسسة
  

  العلاقات العامة في مرحلة حدوث الأزمة: :اثانيً 

التي يقوم بھا  ، وما المھاماءات التخطيط لمرحلة حدوث الأزمةإجر المحوريمثل ھذا 

  :النحو التاليعلى  وذلك ،مسئولي العلاقات العامة

 :ت والتعامل مع الأزمة فور وقوعھاجمع المعلوما - 1

ھم ما يشغل مسئولي العلاقات العامة ھو جمع المعلومات عند حدوث الأزمة فإن أ

ا في حالة ية المعدة مسبقً ستراتيجية الاتصال، وطرق تنفيذ الإزمةفية التعامل مع الأيوك

  .الأزماتحدوث 

ا في مساندة الإدارة العليا من خلال قيامھا  ومؤثرً ا فعالًا ن لھا دورً فالعلاقات العامة يكو

 ، وتحليل موقف الجمھور الداخلي والخارجيات عن الأزمة في الميدانبجمع المعلوم

ية وتحديد موقفھا الإعلاميصدر عن ھذه الوسائل  دراسة مامن خلال  الإعلامووسائل 

  .د الإدارة العليا بتطورات الأزمة، وإمدامن المؤسسة

  لذا ھناك العديد من الإجراءات التي تتبع عند حدوث الأزمة وھي كالتالي:

 .زمةمحاولة معرفة الحقائق حول الأ -

 .زمةوتنظيم مصادر القوة في إدارة الأ توزيع -

 .ارير الصحفيةإعداد التق -

 .معرفة الضحايا وأقاربھم -

 .مع المؤسسة معرفة الجھات المشاركة والمتضامنة -
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 .الإعلامالتعامل مع استفسارات وسائل  -

 .تنظيم وتنسيق المؤتمرات واللقاءات الصحفية -

 .عقد لقاءات مع الموظفين -

 .المؤسسةعلى  عدم إلقاء اللوم -

 .أي تطورات في الأزمةث توقع حدو -

مشكلة في تدفق  زمة تحدثحدوث الأ ثناءأ في أنهإلى  بالذكر الإشارةلجدير ومن ا

، يالإعلامالمختلفة عن معلومات لإحداث السبق  الإعلامتبحث وسائل  ، لذاالمعلومات

وذلك من خلال  ،من خلال مصدر واحد للأزمة ذا يجب أن تكون المعلومات متداولةل

  .وعھاتشكيله فور وق يجب الذيومركز اتصالات الأزمة 
  

  

 زمة:ستراتيجية الاتصالية ونوع الخطاب المناسب للأتحديد الإ - 2

بطرق التعامل  اختيارھا قبل وقوع الأزمة ھي تھتمستراتيجية الاتصالية التي تم إن الإ

، لذلك الجمھورإلى  طاب والرسالة الاتصالية المقدمةزمة والجمھور ونوعية الخمع الأ

لاتصالية التي جية ايستراتعاتقھم اختيار الإلى ع فإن ممارسي العلاقات العامة يلقي

تيجيات والتي يمكن سردھا كما سترازمة، وھناك العديد من الإتتناسب مع موقف الأ

  :يلي

مساعدة  محاولةعلى  ستراتيجيةتعتمد الإ :يديةإستراتجية العلاقات العامة التقل -

عادة الثقة إ، والصفح من الجمھور وتقديم الاعتذارعلى  الحصولعلى  المنظمة

الجمھور، وتسمي ھذه إلى  حري الصدق في المعلومات المقدمةوت ىخرمرة أ

من خلال الاعتراف بالخطأ ومحاولة  ،الإستراتيجية بإستراتيجية الدفاع والاستجابة

  .بريره والتعبير عن الأسى والاعتذارت

، ءعدم التصريح بأي شيعلى  وھي تعتمد: التقليدية القانونية ستراتيجيةالإ -

نكار الاتھامات قل قدر من المعلومات، وإ، وذكر أنب التصريحات والتعليقاتوتج
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ومحاولة توضيح موقف  ،المتسبب في الاتھامعلى  لقاء اللوم، وإالموجھة للمؤسسة

 .لمؤسسة تجاھها

، فھي النوعين السابقين ستراتيجية التي تجمع بينوھي الإ: الإستراتيجية المختلطة -

مع  اا وتضامنً تبدي تعاطفً  نفسه الوقت وفي ،ا بعيدة عنھازمة وتدفعھتنكر الأ

 .مع الجمھور الجمھور، واتخاذ إجراءات اتصالية مستمرة

، فإن عداد لھا قبل الوقوع في الأزمةوضرورة الإ ستراتيجياتة تلك الإيھمومع أ

 ، سواء داخل المنظمة أو خارجھاتنفيذھا يتأثر بمجموعة من العوامل والمتغيرات

وقد تستخدم المنظمة  ،زمة وتأثيراتھا، وحجم الأف السياسات الإدارية والتنظيميةختلالا

في وقت واحد خلال  ستراتيجيةمن الإستراتيجيات، وقد تستخدم أكثر من إ اا واحدً نوعً 

   .تطور الأزمة

 :الداخلي والخارجي للمنظمة التعامل مع الجمھور - 3

ي يمثل الذ ليه مسئولية تحديد الجمھورالعامة ع عند حدوث الأزمة فإن مسئول العلاقات

مباشرة خاصة الجمھور المتأثر ب، وو الخارجياف الأزمة سواء الجمھور الداخلي أأطر

  :الجمھور يلي في التعامل مع ، لذا يجب مراعاة مابالأزمة ويحتاج للمعلومات

 زمة وشرح أبعادھاالتعھد بموفاتھم بالتفاصيل عن الأإعلام الجمھور بالأزمة مع  -

 ا.تباعً 

تصال لا، ومعرفة الجمھور كيفية اضرورة تطبيق الاتصال ذي الاتجاھين -

 .زمةبالمنظمة للاستفسار عن الأ

 .لكي تناسب فئات الجمھور المختلفةتصالية لاأن يكون ھناك تنوع في الرسائل ا -

       تصال بالجمھور الداخلي للمنظمة لتحقيق المصداقية في إدارةضرورة الا -

 .الأزمة
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تصال بالجمھور الداخلي للمنظمة وبطريقة فعالة ضرورة الاإلى  ب الإشارةويج

، لأن ھذا الجمھور قد يتواصل معه زمةيحة عن الأده بالمعلومات الصحيوتزو

 بالمعلومات الصحيحة ان يكون مزودً ، لذلك يجب أأو أسر الضحايا الإعلاموسائل 

المواقف الطارئة، وإشراكه في على  م، وتدريبھالتعامل مع الأزمةوتأكيد ثقتھم في 

  .بالمسئولية لكي تتم إدارة الأزمة بنجاح وفاعلية ، وتنمية الإحساس لديھمالأزمة

 :الإعلامالتعامل مع وسائل  - 4

ما أن تساھم في ا ذا حدين، إسلاحً  الأزماتحالة حدوث  يف الإعلامتعتبر وسائل 

من  زيادة حجم الأزمة وذلك ، وأما أن تساھم فياء الأزمة وتلافي آثارھا السلبيةاحتو

تشوية الصورة الذھنية للمؤسسة لدى الرأي ل يمما يؤد، خلال التغطية السلبية للأزمة

  .العام

التقارير والتصريحات الخاصة  مسئولي العلاقات العامة عند وقوع الأزمة إعداد وعلى

الأوجه  كمراعاة ،ذكر التفاصيل وأكبر قدر من المعلوماتن يراعي فيھا وأ ،زمةبالأ

معلومات عما يفعله في حالة  محاولة طمأنة الجمھور وإعطائهو ،الإنسانية في الأزمة

  .الجمھور مده بكل المعلومات عن تطورات الأحداث المستقبلية لكسب ثقةو، الطوارئ

   :الإعلاممة لمسئولي العلاقات العامة في التعامل مع وسائل وھناك عدة إرشادات مھ

 المتحدث إلى  الإعلامالأسئلة الملقاة من مندوبي وسائل إلى  الإنصات الشديد

 الرسمي للمؤسسة.

 الجمھورإلى  معلوماتتقوم به المؤسسة لإدارة الأزمة وتقديم ال شرح وتوضيح ما. 

 مندوبي وسائل على  الاستعداد بخلفية عن المؤسسة ونشأتھا وأنشطتھا وعرضھا

 .الإعلام

 ؛ المؤسسة ومحاولة مناقشتھا ومواجھتھاى إل تھامات الموجھهكافة الاعلى  التعرف

 .امصدقً  لأن تركھا يجعلھا شيئاً

 توضيح تطورات الأحداث وملاحقتھا باستمرار. 
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 على  لا بعد التحقق من مضمون الرسالة والوقوفالتصريح بأي معلومة إ عدم

 .الموقف القانوني منھا

  مكن الحصول عليھا ي وإمدادھم بالمعلومات التي الإعلامالتواصل النشط مع وسائل

 .من مصادر أخرى

 الإعلاممع التعامل مع وسائل  إظھار التأني والھدوء وعدم الخوف. 

 ولكنھا شريك في إدارة الأزمة، نھا عدوأعلى  الإعلامل عدم التعامل مع وسائ. 

  زمة:لاقات العامة في مرحلة ما بعد الأ: العاثالثً 

 :إستراتيجية التقييم - 1

توضح  ، فھيالأزماتمن الإستراتيجيات الفعالة في ستراتيجية التقييم تعد إ

تصالات ، ولكي يتم تقييم خطة ااتصالات الأزمة نقاط القوة والضعف في إدارة

، تأثرھا جموعة طرق ووسائل قياس لمعرفة مدىمزمة، فھذا يحتاج إلى الأ

وسائل ، وھناك مجموعة من الوالكيفية التي أديرت بھا وموقف الجمھور منھا

 مدىعلى  فوتساعد في التعر ،الفعالة التي تخدم إستراتيجية التقييموالطرق 

  :زمة ومنھا ما يليفعالية خطة اتصالات الأ

 وذلك لمعرفة رأيه عن  ،إجراء المقابلات مع الجمھور الخارجي للمؤسسة

 .طرق التي يمكن استخدامھا مستقبلًا تصرفات المؤسسة حيال الأزمة وأفضل ال

  زمة فعاليته في التعامل مع الأ اس مدىخلي وقياالد جمھورللإجراء عملية مسحية

 .ومدى مشاركته في إدارتھا

 بالتعبير عن آرائھم في أفضل الطرق والحلول عداد استمارة تقييم تسمح للموظفين إ

 .الأزماتللتعامل مع 

 وعلاقتھا  الأزماتمع  كيفية التعاملعلى  للتعرف ،الإعلامجراء مسح لوسائل إ

، كما يتضمن لمقدمة لھا ودقتھا وسرعتھااكفاية المعلومات  دىوم ،بالمؤسسة

في أفضل  ومندوبيھا الإعلامرحات والتوصيات من جانب وسائل المسح المقت
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 الأزماتوطرق التعامل مع  ،الأزماتعلام الطرق والوسائل لتطوير مركز إ

 .الإعلامووسائل 

  وصف  لتحديد مدى يةالإعلامتحليل محتويات القصاصات الصحفية في الوسائل

 .ية للأزمة وموقفھا من المؤسسةالإعلامالوسائل 

 وقياس الكيفية التي أديرت زمات مشابھة زمة من خلال مقارنتھا بأدارة الأتقييم إ

 .بھا ومقارنتھا

 دخال التحسينات عليھا، وإزمةجراء التعديلات في خطة الأإ. 

 ريببھا كوسيلة للتد زمة والاستعانةيناريوھات الأتطوير س. 

 زمةلإدارة الأ تكلفة الخطة الفعالةعلى  للازمة للوقوفاة يتحليل التكاليف الماد. 

 الأزماتكسابھم القوة في التعامل مع لإالموظفين على  توزيع الحوافز المادية 

 .المستقبلية

ثلاث على  ن تتمبـأ، فھناك من ينصح لتي يتم من خلالھا مرحلة التقييمأما عن الفترة ا

، زمةمن حدوث الأ لة الأولى تبدأ في نھاية الثلاث أشھر الأولىرح، الممراحل

 .زمةور سنة من مرور الأالثالثة فبعد مر ام، أمرحلة الثانية بعد مرور ستة أشھروال

  :استنتاج الدروس المستفادة - 2

وتحليل الأساليب  ستراتيجية تقييم الأزمةمن خلال إالدروس المستفادة  تستنتج

يجابية والسلبية والتعلم منھا في ى لرصد الجوانب الإالاتصالية التي تسع

لدروس اتستنتج و ،للأزمات المحتملة مستقبلًا  مرحلة الإعداد والتخطيط

  :المستفادة وتتمثل فيما يلي

 القرارات الصائبة إصدارعلى  القيادة الحكيمة والقادرة. 

 سة لدى الصورة الذھنية وسمعة المؤسعلى  ستراتيجية الحفاظإعلى  الاعتماد

 .الجمھور

 وقع حدوثھا مستقبلًا تيوالتي  الأزماتالخطط الفعالة والمعدة لإدارة على  عتمادالا. 

o b e i k a n . com



       

- 124  - 
 

  العلاقات العامة و فن إدارة الأزمات 

  

 قبل  الأزماتلتزام من قبل المؤسسة بالإعداد والتخطيط لإدارة مدى التفويض والا

يسمي بثقافة المؤسسة في  بنجاح وھو ما الأزماتيساھم في إدارة  مما ،الحدوث

 .مل الإداري في التعامل مع الأزمةلعومرونة ا الأزمات

 والمسئولية  وتبني المصداقية والصراحة ،الاستجابة الفورية للأزمة فور وقوعھا

 .كأسس ومعايير اتصالية للتعامل مع الجمھور

ھمية صب في أتن الأزماتالدروس المستفادة في إدارة ويمكن القول إن معايير النجاح و

على  ا يتوقفذھ ، ولكنَّ الأزماتا في إدارة دة مسبقً تطوير الخطط الإستراتيجية المع

وتشكيل  ،زماتومدى اھتمامھا بالإعداد والتخطيط للأ ،الثقافة التنظيمية للمؤسسة

 الأزماتمرونة المنظمة في التعامل مع  ي تنظيمي يتولي تلك المھام، ومدىلھيك

  .الأزماتوالابتعاد عن التعقيد في التعامل مع 
  

 ة الأزمة:إدار نجاح عوامل

في إدارة الأزمة يجب أن يركز على أھم  الرصد العلمي الدقيق لعوامل النجاحإن 

ا في ھذو .بالمراحل المختلفة لتطورھات الصلة المباشرة بموقف الأزمة والعوامل ذا

 :طار نركز على العوامل التاليةالإ

فالوقت ھو  ،زماتالأأھم المتغيرات الحاكمة في إدارة من لأنه  ؛إدراك أھمية الوقت -1

على عملية التعامل و ،على إدراك الأزمة ابالغً  االعنصر الوحيد الذي تشكل ندرته خطرً 

ھو عامل مطلوب لاستيعاب الأزمة والتفكير في البدائل واتخاذ القرارات معھا ف

 .الأزماتالسرعة في تحريك فريق إدارة المناسبة و

ات الخاصة بكافة أنشطة المنظمة البيانإنشاء قاعدة شاملة ودقيقة من المعلومات و -2

تداعيات ذلك على مجمل وآثار و، تي قد تتعرض لھاطر الاالمخو الأزماتبكافة و

 نشاطاتھا.
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القرار في مراحل الأزمة من المؤكد أن المعلومات ھي المدخل الطبيعي لعملية اتخاذ و 

من والمعلومات،  زمة بحكم تعريفھا تعني الغموض ونقصالإشكالية أن الأو ،المختلفة

سھولة لومات تتسم بالدقة والتصنيف والمعوجود قاعدة أساسية للبيانات وإن ھنا ف

 .بينھا الاختيارلطرح البدائل و ا في وضع أسس قويةالاستدعاء قد يساعد كثيرً 

نظم إنذار مبكر تتسم بالكفاءة والدقة والقدرة على رصد علامات الخطر  توافر -3

يمكن تعريف نظم الإنذار الإشارات إلى متخذي القرار، ول ھذه تفسيرھا وتوصيو

المبكر بأنھا أدوات تعطي علامات مسبقة لاحتمالية حدوث خلل ما يمكن من خلالھا 

للخطر على  ا، و تحوله إلى أزمة تمثل مصدرً ف على أبعاد موقف ما قبل التدھورالتعر

 المنظمة.

ير القدرات العلمية لمنع أو مواجھة وعني تطي ،الأزماتالاستعداد الدائم لمواجھة  -4

  تدريب الأفراد على الأدوارعة إجراءات الوقاية ووضع الخطط ومراجو الأزمات

  .الأزماتمواجھة أثناء  في المختلفة لھم

تعبئة الموارد المتاحة مع تعظيم الشعور المشترك بين أعضاء القدرة على حشد و - 5

استنفار و بالتالي حشدلأزمة. وي تطرحھا االمنظمة أو المجتمع بالمخاطر الت

إلى أن  الدراساتشيرتو .والحفاظ على الحياة ،جل مواجھة الأزمةأالطاقات من 

في  اكبيرً  االتحديات الخارجية التي تواجه المنظمات أو المجتمعات قد تلعب دورً 

  بلورة ھوية واحدة له في مواجھة التھديد الخارجي.توحيد فئات المجتمع و

الدروس وبحوث الأزمة و لقد أثبتت دراساتف :بالكفاءة والفعالية يزتمنظام اتصال ي - 6

بالغ  اأن اتصالات الأزمة تلعب دورً  ،كوارث عديدةزمات والأالمستفادة من إدارة 

المنظمة والعالم  الأھمية في سرعة وتدفق المعلومات داخل المنظمة وبين

تعبئة في حشد و ومات بقدر نجاح الإدارةوفرة المعلوبقدر سرعة و، الخارجي
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خارجية التي تتعامل معھا المنظمة، كسب الجماھير اللشائعات ومواجھة االموارد و

 .علاوة على كسب الرأي العام

دارة إعناصر  والتي ترتكز عليھا، ىاصر أخرنة عمن قام بإضافة عد اكوھن 

  :يما يليفالتي تتمثل  الأزمة الناجحة

  .زمةللأستجابة الفورية والسريعة الا .1

 .توىمتسقة المحوائل صادقة رس .2

 .ة محددةوظيف ب ذومتدر ھو الشخص المتحدث الرسمي .3

تخاذ قرار بتطوير اأھمية كبيرة في  ارين المعنيين ذيعد التفويض المسبق للمدي .4

  . ، ومن ثم سرعة التنفيذدارة الأزمةة لإستراتيجيإ

 ،ةعد تكلاوتخلف مش ،بسرعة غير متوقعة الأزماتذ تحدث إ، الفعل الحاسم .5

يجابية بما إجابة فاعلة وذات تراكمات حاسمة وستن تكون الامما يستدعي أ

 يقلص حجم الأزمة أو يخفف تأثيراتھا المصاحبة.

عتبار عادة الالإ ھاوبعد ئھاأثنافي  والأزمات ل دارة قبالسلوك المناسب للإ .6

، والقول المختصر وبسرعة لسمعة المنظمة، وذلك بالعمل الفوري والحذر

 .الأزماتذ لا توجد أسرار في مواقف إالذي يستحق أن يسمع ويكرر، مھم وال

ذ يتسم سلوك بعض المديرين بالبرود إ، نساني في الأقوال والأفعالالإالجانب  .7

ا للغضب تعجرف بعد حدوث أزمات تخلف ضحايا، مما يشكل مصدرً وال

سف آقل " ،ية الرديئةالإعلاملتغطية المقاضاة القانونية وفضلًا عن ا حباطوالإ

 .وساعد الضحايا"عتذر بشكل مستمر، او

يتأثرون بشكل مباشر أولئك الذين وامل المباشر والشخصي مع الضحايا التع .8

ذ إ، الإعلام، وضغط الذي يقلل قوة الخصوم الأمر ؛ن والزبائنوومنھم العامل
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عادة الاعتبار لسمعة الحل والفرصة لإ ،وليةئيقدم عدم التھرب من المس

 .ليھاإنتماء زز الاالمنظمة، ويع

دارة إستجابة للأزمة أو ستراتيجية الاإعناصر  (Coombs,1998) ختصرا وقد

لى المنتفعين، إومات ذات الصلة الوثيقة بالأزمة تقديم المعل عنصرين ھما:في الأزمة 

  . مع الضحايا لى جانب الشفقةإ

   :الأزماتدارة لإ عملية تطبيقات 

ــي ــديدة، الت ــرعة الش ــفر الس ــم تس ــورات  تتس ــا تط ــاتبھ ــوافر  الأزم ــن ت ، ع

قرارات غير  خاذ  في ات سھم  نة، ت كون معلومات متباي د جھاتھا. وقد ت المعلومات، وتعدُّ

يه، الأزماتيير في معتقدات إدارة سليمة، فتتفاقم الأزمة. ولذلك، فإن التغ ظر إل لذي ين  ا

قدا أنهعلى  لى نوع من الرفاھية، يمكن الاستغناء عنه؛ وتحويل ھذه المعت فاھيم إ ت والم

قات إدارة  بأن نف مان  ماتالإي من المالأز يد  توفر العد مة،  ستراتيجية مھ ھي إ يزات ، 

قط،  والفرص. ومن ثمَ، يجب ألاَّ  مو والتوسع ف جاح والن ضايا الن ينصب الاھتمام على ق

ــدَّ  ــدرات لمواجھــة  بــل لا ب أن يشــمل احتمــالات الفشــل والخســائر، وكــذلك تطــوير الق

مات صة بلة. والمحتم الأز عدخا ضة  ب فة معر سات كا مات والمؤس صبحت المنظ أن أ

مل  وريلذا أصبح من الضر للفشل، ية التعا شل، وكيف ھذا الف يت  يد توق في تحد ير  التفك

من  الأزماتمعه، والخطوات الممكن اتخاذھا لمنع  لرغم  ھا الأولى. وعلى ا في مراحل

عة ، فإنھا عادة ما تغُْفَ الأزماتأھمية أساليب منع حدوث  ل؛ لأنھا تثُير تساؤلات عن طبي

عن  ينجم  قد  ھا. و الأسلوب الإداري، والثقافة التنظيمية اللازمة لمواجھة الأزمة وإدارت

ا م، مواجھتھا مواجھة غير علمية، ولا منظمة؛ مالأزماتافتقاد الخطط الملائمة لإدارة 

قرارات وازدواجھا حالات؛  وتعارضھا ينتج تضارب ال من ال ير  ما في كث في م سھم  ي

  إھدار الموارد والطاقات، وعدم كفاءة التنفيذ وضعف فاعليته.
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   :بوھبالانفجار مصنع للمبيدات الحشرية  . كارثة1

س1984فجر الثالث من ديسمبر    من المنطقة ال كنية، ، تعرض المصنع القريب 

يد،  الذي ينتج مبيدات حشرية،في مدينة بوھبال الھندية،  يون كاربا شركة يون بع  ويت

جه المصنع؛ ف ياة ما أودىمتسرب الغاز السام، الذي ينت شخص،  بح يَ  من ألف ثر  أك

لي،  لى العمى الك إضافة إلى إصابة أكثر من مائتيَ ألف بإصابات خطيرة، وصلت إ

ساعة،  مدة  ستمرت  تي ا فة، ال سحابة الكثي سبب ال في كثير من الحالات. وكان ذلك ب

ن ھذه على الأقل، فوق المدينة المنكوبة. وكان ھ سببت  تي  مل، ال من العوا يد  اك العد

شغيل،  في الت في تصميم المصنع، وأخطاء  ية  ھا: عيوب فن شرية؛ أبرز ثة الب الكار

وإھمــال فــي الصــيانة، وقصــور فــي التــدريب. ولقــد عُــدَّت ھــذه الأزمــة مــن أســوأ 

سام، بتفاع1984الكوارث الصناعية، حتى عام  غاز ال حدث ال ماء، ، حيث أ مع ال له 

  . وكان أكثر الضحايا ھم الأطفال وكبار السن.الموت غرقً ما يشبه ا

من رئيس مجلس  فقد وعلى الرغم من نقص المعلومات عن الأزمة،   كل  قرر 

ساعة، إلى الھند  48الإدارة والمدير العام لشركة يونيون كاربايد، أن يتوجھا، خلال 

مة. قات اللاز جراء التحقي قف، وإ عة المو م لمتاب من أنھ لرغم  لى ا ً وع شكلا فريق  اا 

مة، لإدارة الأ شر فإز صال مبا لى ات نا ع لم يكو ما  حداث، وبنھ قع الأ حاولا مو لم ي

صنع بإدارة الم صال  ھذه  الات سمت  لذلك، ات قف؛ و عن المو سار  ند، للاستف في الھ

قال عضوَي فريق  كان انت ية. وإذا  المرحلة من إدارة الأزمة بنقص المعلومات الكاف

من إدارة الأزمة، من الولايا بالقرب  فه الوجود  ند، ھد لى الھ ية إ حدة الأمريك ت المت

مات كاف ناك معلو كن ھ لم ي نه  حداث، إلا أ ما، الأ ضرورة وجودھ كد  لديھما، تؤ ية 

قدر قين ب نا واث لم يكو ما  ُّ خاصة أنھ حادث؛ إذ تھما على تفق قع ال لاتصالات ن اإد مو

بين  ، الأمر الذي جعل من الصعوبة وجودابمدينة بوھبال سيئة جدًّ  ستمر،  اتصال م

  موقع الأزمة والمركز الرئيسي للشركة.
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شركة و   لى رئيس مجلس إدارة  تي وجھت إ حذيرات، ال كل الت على الرغم من 

عد  ية، ب مة الھند سطة الحكو يه، بوا قبض عل مال ال كدت احت يونيون كاربايد، والتي أ

لى ا قبض ع بال؛ إلاَّ ال مديري مصنع بوھ من  يد  فألُ لعد سفر،  قرر ال نه  قبض أ قي ال

حدَّ  ما  مال؛  مة الإھ ليھم تھ له. ووجھت إ ھو وفريق الأزمة المصاحب  يه،  من  عل

  بالعالم الخارجي. اعدة أيام، ظل فيھا اتصاله مقطوعً قدراته على إدارة الأزمة، 

  :تقييم إدارة الأزمة

  عه فريق لإدارة بإذا كان قرار رئيس مجلس إدارة الشركة ند وم لى الھ السفر إ

سم الأزمة قر  يت نه يفت شجاعة، فإ سليمً بال كن  لم ي لذكاء؛ إذ  لى ا سم إ ما ات ا، وإن

لم  نه  صة أ سرع، خا ضرورة تبالتھور والت عن  ية  مات كاف ناك معلو كن ھ

د فريق إدارة الرحلة وأھميتھا. وكذلك لم تكن ھناك معلومات، تؤكد إمكانية تفقُّ 

 الأزمة لموقع الأحداث.

 سي  كانت الاتصالات المباشرة، بين المصنع في مدينة بوھبال، والمركز الرئي

في الولا بري،  في دان شركة  جدًّ لل سيئة  ية،  حدة الأمريك عل ايات المت ما ج ؛ 

 ِّ جدًّ ه محدودً اضطلاع فريق إدارة الأزمة بمھام في الحسبان اا  . ومع الوضع 

بين فريق ل تام،  عزال  عملية اعتقاله، مدة أسبوع، في الھند، تكون ھناك فترة ان

كــان يجـب تشــكيل فريــق  . ولـذلكة وتطــور الأحـداث فــي بــدايتھاإدارة الأزمـ

ندوبين، لجمع  سه، يمكن إرسال م بري؛ وفي الوقت نف لإدارة الأزمة، في دان

ظروف  الحقائق وإبلاغھا إلى الفريق؛ ما كان سيمكن من مواجھة الأزمة، في 

 في بوھبال. اا كان متاحً أفضل ممَّ 

 صن بين الم صالات،  صعوبة الات قد وضحت  كز ل بال والمر نة بوھ في مدي ع 

من لرغم  بري؛ على ا في دان شركة  لم  أن الرئيسي لل يد،  يون كاربا شركة يون
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شركة الأ كن ال يث ت ند، ح في الھ يدة  ية الوح جدمريك من ا يو يد  شركات العد ل

مار  الأمريكية العاملة. ولذلك مة الاتصالات، عبر الأق يادة خد كان ضرورة ز

 لازمة، وفي الأوقات الحرجة.الصناعية، لتوفير المعلومات ال

  عددً على الرغم من أ عل،  قد أرسلت بالف يد،  يون كاربا شركة يون  اا محدودً ن 

كان يجب  بال، في وقت مبكر من الأزمة؛ إلاَّ من الفنيين والأطباء إلى بوھ أنه 

ساعدة  إرسال أعداد أكبر، من المركز الرئيسي، والإمدادات الطبية اللازمة لم

مــا قدمتــه الشــركة إلا محاولــة  دينــة. ولــذلك، لــم يكــن كــلين فــي المالمــواطن

 .الأزماتللسيطرة على الأضرار؛ ولم يتُبع الأسلوب العلمي في إدارة 

   ھا حدوث الأزمة، ومن مال  من احت يدة،  شارات الإنذار العد من إ على الرغم 

يه؛  لتحكم ف كن ا سريع، لا يم عل  حدوث تفا من  حذر  لذي  لداخلي، ا ير ا التقر

حدً تسر وحدوث سربً  ابات مماثلة، بلغ عددھا وا غرب اوسبعين ت في مصنع   ،

صناعية،  سلامة ال ية؛ ووجود تقرير ال حدة الأمريك فرجينيا، في الولايات المت

في 1982الصادر عن الشركة نفسھا، عام  ثة  حدوث الكار مال  شأن احت في   ،

حدي ظام  سلامة مصنع بوھبال، وطالب التقرير بضرورة توفير ن ث لأجھزة ال

جد. واعترفت  من النظام لرئيسية، بدلًا ا خذ ال لم يؤخذ مأ لك،  كلُّ ذ المتھالك ـ 

قد  لة،  ترة طوي نذ ف ينتَ م تي صِ شركة يونيون كاربايد، بأن أجھزة السلامة، ال

 فشلت في العمل، ولذلك تعرضت مصداقية الشركة للتدھور.

   َلم ي لذي  مال، ا حد الع ھو أ سرب،  سبب الت قات، اتضح أن  زَ خلال التحقي جْت

 يــةمحدودعــن  الصــيانة؛ فضــلًا  البرنــامج التــدريبي المؤھــل لوظيفــة أعمــال

لى تهخبر قار إ ھو الافت شرية،  ثة الب ھذه الكار سي ل . ومن ثمَ، كان السبب الرئي

في أداء أعمال،  أجھزة السلامة؛ واستخدام عمال ومشرفين محدودي الخبرة، 

 تتطلب تدريبات وقدرات خاصة.
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 كافٍ اد كان نظام الإنذار ضافة  خل المصنع غير  في خارجه؛ إ له  ولا وجود 

ھا  جود في قة المو سكان المنط ية  للازم لتوع ھد ا بذل الج لم ت شركة  لى أن ال إ

أمكن  ب الكارثة، لوشأن قواعد السلامة والأمان. وقد كان يمكن تجنُّ بالمصنع، 

كان إخلاء المنطقة من السكان،  تي  يد، ال شف عطل وحدة التبر خاصة أنه اكتُ

سيطرة  ما ال في خلالھ كن  يومَين، يم مدة  غاز،  سرب ال ية ت تأخير عمل ھا  يمكن

 على الأزمة. 

  ،عن الأضرار ضات  شركة بتعوي بة ال ية بمطال لدعاوى القانون بدأت ا ندما  ع

لى  حل الأو لت المرا قد أكم ھا  شركة، أن نت ال بال، أعل سببھا مصنع بوھ تي  ال

كن ا تائج يم لى ن لم تصل إ يق، و ھا؛للتحق صريح ب ستنادً  لت حدث  اا لى أن المت إ

قد زعمباسم اتحاد الصناعات الكيماوية، في الو في  لايات المتحدة الأمريكية، 

سلام مُ  بال نظُ ية؛ وأن وقت مبكر للأزمة، أن في مصنع بوھ فاءة عال ة ذات ك

 ً لون وفق ند، يعم في الھ عاملين  كلَّ  اال قة أن  صممة. والحقي شغيل الم لنظُمُ الت

أكــدتا خــلاف ھــذه الكارثــة، والتحقيقــات التــي تلتھــا،  الظــواھر، التــي ســبقت

في  الادعاءات؛ ولذلك سواء  شركة مصداقيتھا،  فقدت التقارير الصادرة عن ال

  داخل الولايات المتحدة الأمريكية، أو في الھند.

  :كارثة تشيرنوبل. 2

في 1986أبريل  26في  شيرنوبل،  نة ت في مدي قة،  عل الطا في مفا جار  ، وقع انف

عنأوكراني سفر  ما أ ته ا؛  من مكونا جزاء  طاير أ ناطق  تحطمه، وت في الم شرت  انت

مواد  يات ال يادة كم المحيطة به؛ حيث أشعلت العديد من الحرائق، التي أسھمت في ز

حد عشر يومً المشعة. ولقد استمر ان فاة ابعاث المواد المشعة أ حادث و عن ال جم  . ون

عدواحد وثلاثين من العاملين في المحطة النووية.  ناھز  لذين تعرضوا لإشعاع  دو ا

حو أشخاص 203شديد  عددھم بن قدِّر  لذين تعرضوا لإشعاع متوسط، ف  150. أما ا
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ئة  عن التلوث الإشعاعي، الذي طاا. فضلًا ألفً  ھا البي ل ألف كيلو متر مربع، تأثرت في

ھواء والتربـة.  ياه وال صادر الم باني وم تات والم لى النبا ست ع ضارة، انعك ثار  بآ

سبعين أن تكون الزيادة في معدل حدوث الأمراض  ويتوقع خلال ال في  سرطانية،  ال

  %.0.6المقبلة، بين الذين تعرضوا لجرعة إشعاعية متوسطة، نحو  اعامً 

ل   حادث. إلاَّ لم تع سوفيتية ال شفتن الإدارة ال شعة، اكت سحابة الم  28في   أن ال

طاقــة النوويــة وق محطــة الأبريــل، أي بعــد يــومَين علــى حدوثــه، عنــد مرورھــا فــ

مواد  100فور سماك، التي تبعد نحو  السويدية كان معظم ال شيرنوبل. و كم، شمال ت

سحابة  شكلت  بار،  غازات أو ذرات غ شكل  لى  عل، ع من المفا قة  شعة، المنطل الم

لة  50كم، ويناھز عرضھا  160ذرية، يزيد طولھا على  كم. واستمرت السحابة، طي

خ جار، ت تالييَن للانف يومَين ال بدأ ال ندا، و يا وبول من أوكران شمالية  فوق الأجزاء ال يم 

ندا، وجود  ينما اكتشف الخبراء في مركز كاجاأبريل، ح 27الإعلان بھا في  في بول

يات  في كم ير  حدوث تغي صد  سجلت المرا قد  سويد، ف في ال ما  إشعاعات في الجو. أ

صباح  في  فاع ن 28الإشعاع. و سويدي ارت سماك ال فور  عل  سجل مفا يل،  سبة أبر

جدًّ الإش عة  عدلات مرتف جو، بم في ال مناعاع  ئه  جراءات إخلا خذت إ مال،  ؛ واتُّ الع

مال اا إشعاعيًّ للاعتقاد بأن فيه تسربً  . وبدأت الإذاعة السويدية بتحذير السكان من احت

بت  شعاعي، ودأ تأمين. إلاَّ وجود تسرب إ جراءات ال بث إ نه في  سه،  أ في الوقت نف

ية  سويدية الأخرىبدأت تصل إشارات تحذير ية ال فاعلات النوو كد أن من الم ما أ ؛ 

سربً  ست ت شكلة، لي شعاعيًّ الم ً ا إ سويدية ا محليّ بادرت الإدارة ال بار الوبا. و يات إخ لا

قادً  سري، تاالمتحدة وتحذيرھا؛ اعت سوفيتي  نووي  بار  نه اخت ية، أ في البدا سربت ، 

برصــد وإذاعــة  بــدأت أقمــار التجســس الأمريكيــة منــه إشــعاعات فــي الجــو. ولــذلك

  معلومات تفصيلية عن الكارثة النووية. 
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حرك عالناتجة  أن سحابة الغبار الذريإلى  اونظرً    نت تت عل، كا جار المفا ن انف

ندا  نرويج وفنل من ال كلٍّ  جواء  في أ بدأت تظھر الإشعاعات  قد  ياح، ف جاه الر مع ات

لم  والدانمارك وبولندا؛ إضافة إلى السويد. وعلى الرغم من كلِّ ھذه مدمرة،  الآثار ال

ر اتجاه الرياح، أبريل. ومع تغيِّ  28في مساء  تحاد السوفيتي ھذه الكارثة، إلاَّ يعلن الا

يرت  29في  مايو، غ من  لث  في الثا سكو. و حو مو جه ن سحابة تت بدأت ال يل،  أبر

الريــاح اتجــاه الســحابة، وحملتھــا إلــى يوغســلافيا وإيطاليــا وسويســرا. وبــذلك، يعَُــدّ 

التلــوث البيئــي؛ إذ أعلــن العلمــاء أن  اعــل تشــيرنوبل مــن أخطــر أزمــاتانفجــار مف

ية مة البيئ ھا الأز عت في تي وق قة ال عدة  المنط ستظل،  سوفيتية ـ  يف ال نة كي في مدي

كم،  35سنوات، غير صالحة للإقامة بھا، وستبقى أراضيھا، وفي دائرة قطرھا نحو 

بليون  13لة آثار الحادث بنحو غير صالحة للزراعة. كما قدرت النفقات المادية لإزا

  دولار.

  :تقييم إدارة الأزمة

 مُ الأ شيرنوبل على الرغم من صدور العديد من التقارير، حول نظُ في محطة ت مان 

ية، صة  النوو صميمات وخا من الت يد  ية، والعد يد مركز مُ تبر طة نظُ لدى المح أن 

مُ خرى؛ إلاَّ  ونظُ ية الأ مان التكنولوج لم ي الأ ما  حدث  قد  نه  براء أ عه الخ كن يتوق

والعلماء، وانصھر مفاعل تشيرنوبل، وحدث المستحيل، الذي كان الخبراء يؤكدون 

 أن نسبة حدوثه، لا تتعدى نسبة الواحد في المليون.

  ية، ايتي في إدارته للأزمة خطأً جسيمً أخطأ الاتحاد السوف ثة النوو ، إذ لم يعلن الكار

ھا دول شفتھا وأعلنت تى اكت ھا، ح ثاره  فور وقوع تأخير آ ھذا ال كان ل به. و طة  محي

فة،  به كا طة  لدول المحي في ا كذلك  سوفيتية، و ناطق ال من الم يد  في العد مدمرة،  ال

وكــان يمكــن احتــواء الكثيــر مــن الأضــرار، لــو أمكــن اتخــاذ الإجــراءات الوقائيــة 

 لمواجھة الأزمة.
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 شديدً ناك نقصً ن، أن ھيد من الخبراء بعلوم الذرة الغربيأعلن العدي سبات  اا  في الحا

ية؛ وأن  فاعلات النوو ضمان الأمان وسلامة الم في  ستخدم  تي ت مة، ال الآلية المتقد

ھاأدوات القياس، وأنظمة ال ية كل يل والإنذار الآل ساً، على  رصد والتحل مد، أسا تعت

اســتخدام الحاســبات الآليــة المتقدمــة، التــي يفتقــر إليھــا الاتحــاد الســوفيتي، كمــا أن 

 لا تؤخذ بجدية.احتياجات الأمن 

   عد عاة قوا عدم مرا ھا:  عددة، أبرز شرية مت طاء ب عل أخ جار المفا سبب انف كان 

يو شغيل، والع ضلًا الت عل. ف صميم المفا في ت ية  مة  ب الفن قاد الخطط الملائ عن افت

ھة  ماتلمواج يات  الأز يذ عمل مة، لتنف ستعدادات ملائ ناك ا كن ھ لم ت لة، إذ  المماث

يــرة مــن الســكان؛ ولــذلك، ظھــرت المشــاكل، الفنيــة الإخــلاء الســريع، ولأعــداد كب

 والطبية والاجتماعية.

 كذلك يرة؛ و ساحات كب ، لم تكن ھناك استعدادات كافية، لمعالجة التلوث البيئي في م

لمكافحة الحريق في المحطة النووية، مع وجود أخطار  افتقُدَِت الإمكانيات الملائمة

ثل الإشعاع، إذ افتقرت المحطة إلى الملابس،  في م ستخدمة  ية، الم والأجھزة الواق

ناك أيھذه  كن ھ لم ت نه  ما أ ئق  الحوادث. ك ستعدادات، لإطفاء الحرا يات أو ا إمكان

سبة  سرب ن سبب ت نت ب مدمرة، كا ھا ال ثة وآثار ھذه الكار نووي؛ ف عل ال خل المفا دا

علمحدودة من الإشعاعات؛ فما بالك بتسرب  لب المفا من ق ، احتمً  كلِّ الإشعاعات 

 جم عنه مقتل عدة آلاف، في المناطق والدول المحيطة.سين

  في ئلم تكن ھناك ھيئة مس ية،  ولة عن الوقاية من الإشعاع، لتتخذ الإجراءات الوقائ

لوث الإشعاعي، وقوع الحوادث الإشعاعية. وتتولَّ  حالة لة للت ى وضع الحدود المقبو

لوثوفحص المواد والعناصر كافة، لتأكيد خلوِّ  لك الت ھا، ھا من ذ ، أو الإشراف علي

 في حالة ثبوت تلوثھا.
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  ،ية فاعلات نوو ضرورة تعريف المواطنين، المقيمين بمحيط المناطق، التي تضم م

سلوب  لى أ تدريبھم ع سواء؛ و حدٍّ  لى  يدة للإشعاع وأخطاره ع بالاستخدامات المق

ھذه  ثل  ھة م ماتمواج حدُّ الأز كن ال تى يم حوادث  ؛ ح من  جة  من الأضرار النات

 ث الإشعاعي للبيئة.التلو

  لوث لة وجود ت في حا ية،  جراءات الوقا يجب أن يكون ھناك استعداد كامل، لتنفيذ إ

  إشعاعي، أو مجالات إشعاعية. وتتضمن ھذه الإجراءات الآتي: 

  سرعة السيطرة على مكان الحادث، ومنع الاقتراب منه. -1

  حادث.تنفيذ الإجراءات الوقائية، في المناطق المحيطة بمكان ال -2

  تنفيذ إجراءات الإخلاء، والإيواء في مناطق آمنة. - 3

  سرعة إزالة تلوث الأشخاص، الذين تعرضوا للإشعاع. - 4

  السيطرة على مصادر الغذاء والماء. - 5

  :. الإغماء في المدارس المصرية3

يرة، 1993مارس  31في  ظة البح في محاف ية،  مدارس الإعداد حدى ال في إ ، و

توالى عياء، وسقطت على الأرض، مغشيً وإ شعرت إحدى التلميذات بدوار ا عليھا. و

بات سقوط الطال لك،  حالات عشرين  بعد ذ لغ إجمالي ال لو الأخرى، حتى ب حدة ت وا

ل ظاھرة غير مسبوقة، واستلزم تحويل تلك الحالات من الوحدة الصحية حالة؛ ما مثَّ 

مه  غامض ھجو ماء ال عاود الإغ تالي،  يوم ال في ال شفى المركزي. و لى المست على إ

ظة  حدود محاف ند  لم يتوقف ع جاورة. و قرى الم مدارس ال في  خرى  بة أ ستين طال

ً البحيرة، بل انتشر في مدارس خمس عشرة م يام، مخلف مدى عشرة أ  احافظة، على 
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أكثــر مــن ثلاثــة آلاف إصــابة بــين الفتيــات. ولقــد كانــت أعــراض ھــذا الوبــاء، تبــدأ 

ور إلى إغماء مفاجئ، يستمر عدة بإحساس الطالبات بالدوار، وزيغان البصر، ثم تط

لبطن، ورعشة واحمرارً ا وآلامً صداعً  دقائق. وبعد إفاقتھن، يستشعرون في ا في  اا 

ية  ظائف الحيو يع الو بيَّن أن جم شفيات، ت في المست حالات  ھذه ال حص  عين. وبف ال

م تكشــف للجســم، ھــي فــي نطاقھــا الطبيعــي، ولا ظــواھر، ولا شــواھد مَرَضــية. ولــ

  لمواد كيماوية أو ميكروبات. اا، ولا تعرضً ملية، تسممً التحاليل المع

لرأي و سيطرت على ا بدأ يتضح وجود تباين في الآراء، حول أسباب حالات الإغماء. ف

ھا. ئلعام، وعلى قطاعات عريضة من المسا ولين، فكرة وجود غاز غامض ھو مسبب ل

يب ال علان طب لوبدأ ذلك الاعتقاد، مع إ من ا عالج ذيوحدة الصحية، ا حالات الأولى  ل

% الباقية، يحتمَل 30% من حالات الإغماء، ھي حالات نفسية؛ وأن 70الإصابات، أن 

في  باء، أي  سادس للو يوم ال يل،  5أن تكون نتيجة وجود غاز غير معروف. وفي ال أبر

ع معة الإسكندرية، أن ھناك احتمالًا أعلنت رئيسة مركز السموم في جا بات رلت ض الطال

ي غاز يث صداعً ر الأل سبب  ية، وي شية المخاط شديدً غ في اا ودوارً ا  فض  6. و يل، ر أبر

ير ا سير وز شعب تف لس ال عاملًا مج ماء  سبب الإغ كون  حول  صحة،  سيًّ ل ثار ا نف . وأ

ح خاوف،  ضاؤه الم مدً أع ستخُدم، ع غامض، ا غاز  جود  مون اول و في ھر تأثير  ، لل

ــات و ــل البيان ــة. وأظھــر تحلي ين، والإجــراءات ولئدراســتھا، وتصــريحات المســالأنوث

سبب  بأن ال سمية،  ية الر ھات البحث من الج يد  لدى العد يرة  عة كب مة قنا ية، أن ث العمل

  الأساسي لإغماء الطالبات، ھو وجود غازات أو ملوثات.

عة  بعد مرور شھر كامل على توقف الوباء، عُقدت ندوة علمية، في كلية الطب، في جام

% مــن المدرســين، 68. ورأى ادرسًــم 68، و الزقــازيق؛ ضــمت مئــة طبيــب وطبيبَــين

ما أرجع 55و غاز مجھول. بين ھو وجود  باء،  سبب الو من 10% من الأطباء، أن   %

  % من الأطباء، السبب إلى العامل النفسي. 19المدرسين، و
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  :تقييم إدارة الأزمة 

  ھا كان من تي  على الرغم من الإشارات المبكرة، التي تنبئ باحتمال حدوث الأزمة، وال

ْل حدوث حا شرقية، قب ظة ال في محاف بات  من الطال عة  لات الإغماء الجماعي لدى جما

من أزمة إغماء  سبوع  يرة؛ إلاَّ أ ظة البح في محاف بات  لم تؤخذ الاستعدادات  الطال نه  أ

حالات الأولى  ما أن ال سية. ك لة نف دَّت حا حالات الإغماء، وعُ اللازمة لاحتمال تكرار 

دُّ من وباء الإغماء الجماعي، التي حدث َ ظة البحيرة، تعُ في محاف مؤشرات واضحة،  ت 

، اســتمر أربعــة أيـام. غيــر أن الجھــات المعنيــة بالأزمـة، لــم تأخــذ ھــذه اا مبكــرً وإنـذارً 

في الوقت الملائم،  عدم إبلاغھا  لك ل ية. ويرجع ذ من الحرص والجد نوع  الإشارات ب

 دودة.وإصرار السلطات المحلية على التعامل مع الأزمة، بإمكانياتھا المح

   طب ل ال كافي؛ إذ أھُمِ ھا الاستعداد ال تعََد لمواجھت ْ لم يسُ مة،  عد ظھور علامات الأز ب

لم  ما  ھت الجھود كافة إلى البحث عن التلوث البيئي. ك النفسي في فحص الحالات، ووُجِّ

بدايتھا، لأمكن  في  ھم،  ستعُين ب لو ا سة الأزمة،  في درا يكن ھناك دور لعلماء الأوبئة 

 لوباء ومصدره، وطرق انتقاله.معرفة نوع ا

 ،يام، حتى  استمرت السلطات الصحية المحلية في تعاملھا مع الوباء عة أ مدار أرب على 

ندما  تدخلت ليم. وع ية والتع لدفاع، ووزارة الترب صحة، ووزارة ا لك، وزارة ال عد ذ ب

في  شعب،  لس ال سة مج في جل صحة،  ير ال لب وز حدِّ  5طا يل، بال في  أبر شر  من الن

ناول لإعلاماوسائل  بل ت ھذه التوصية؛  ؛ لتھدئة الرأي العام، لم تسُْتوَْعَب جدية وخطر 

جوًّ الأزمة العدي شاع  ما أ بذلك،  اد من غير المتخصصين؛  عام. و لع ال من الرعب والھ

خرى،  الإعلامكان لوسائل  لى أ من مدرسة إ دورھا الأساسي في نقل العدوى والوباء، 

 .ومن محافظة إلى أخرى
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 سببت  الإعلامھزة تناولت أج من في أحداث الأزمة، منذ نشأتھا بأوصاف ت لة  جاد حا إي

شر  في ن سلوب  ھذا الأ ثل  كرار م مع ت مع. و في المجت موض  خوف والغ عب وال الر

تھا، وتضــاربت البيانــات، وغابــت الحقــائق الأحــداث، التــي تلــت الأزمــة، تفاقمــت حــدَّ 

شر العلمية، بسبب المحاولات غير الواعية، لتفسير ھذه ا لى ن تي وصلت إ لظاھرة، وال

كأن  مة؛ و ھذه الأز سباب  ضيح أ جوم، لتو لك والن عالجين بالف مع الم صحفية  يث  أحاد

طاق ال في ن يات والطلاسم والمجھول! الظاھرة فوق مستوى العلم والعقل، ودخلت  غيب

به وسائل  للدور اا مثاليًّ ذه الأزمة نموذجً كانت ھ ولذلك  الإعلامالذي يمكن أن تضطلع 

ية،  لذلك، تفاقم الأزمة، وفقْد السيطرة عليھا في ية مرجع ئة علم ية وجود ھي تتضح أھم

. ويمكــن للجمعيــات العلميــة، والجامعــات، الإعــلاملتقــديم المشــورة اللازمــة لوســائل 

 .ومراكز البحوث، تكوين ھذه الھيئة
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