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ࢫخلا ࢫمن ࢫوالتكنولوجياتࢫسنحاول ࢫالاتصالية ࢫالوسائل ࢫمختلف ࢫعن ࢫالكشف ࢫالبحثية، ࢫالورقة ࢫɸذه ل

ࢭʏࢫإدارٮڈاࢫللأزماتࢫالۘܣࢫȖع؅فضɺاࢫ ࢫ02اݍݰديثةࢫللإعلامࢫوالاتصالࢫالۘܣࢫتوظفɺاࢫمؤسسةࢫسونلغازࢫقسنطينةࢫ

ʄࢫ ٭ڈدفࢫالانْڈاءࢫإڲࢫالظاɸرةقومࢫعڴʄࢫتفس؈فࢫيࢫالذيࢫب؈نࢫاݍݰ؈نࢫوالآخر.ࢫحيثࢫاعتمدناࢫعڴʄࢫالمنݤݮࢫالوصفي،

ࢫللأ  ࢫومتɢامل ࢫدقيق ʏࢫعمڴ ࢫالمرتبطةࢫزمةوصف ࢫاݍݰقائق ʄࢫعڴ ࢫتقوم ࢫكأداةࢫالۘܣ ࢫالاستمارة ࢫوظفنا ࢫكما .

أساسيةࢫݍݨمعࢫالبيانات.ࢫوࢭʏࢫالأخ؈فࢫخلصناࢫإڲʄࢫنȘيجةࢫأساسيةࢫمفادɸا،ࢫأنࢫالمؤسسةࢫȖعتمدࢫعڴʄࢫȊعضࢫ

  الوسائلࢫوالتكنولوجياتࢫاݍݰديثةࢫللإعلامࢫوالاتصال،ࢫكماࢫȖغفلࢫالبعضࢫالآخر.ࢫ

  وسائلࢫالاتصال،ࢫالأزمة،ࢫاتصالࢫالأزمة.:ࢫفتاحيةɠلماتࡧم

Abstract:  

Through this research document, we will try to discover the different means of 

communication and the modern information and communication technologies that 

Sonelgaz Constantine 02 uses to manage the crises that it encounters from time to time. 

Where we relied on the descriptive approach, which is based on the explanation of the 

phenomenon in order to conclude a precise and complete practical description of the crisis 

based on the associated facts. We also used the questionnaire as a basic tool for data 

collection. In the end, we have come to the fundamental conclusion that the institution 

depends on certain modern information and communication means and technologies, but 

neglects others.   

Keywords: Means of communication, crisis, crisis communication. 

Résumé: Moyens de communication en gestion de crise chez Sonelgaz Constantine02  
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A travers ce document de recherche, nous tenterons de découvrir les différents moyens de 

communication et les technologies modernes de l'information et de la communication que 

Sonelgaz Constantine 02 utilise pour gérer les crises qu'elle rencontre de temps en temps. Où 

nous nous sommes appuyés sur l'approche descriptive, qui est basée sur l'explication du 

phénomène afin de conclure une description pratique précise et complète de la crise à partir 

des faits associés. Nous avons également utilisé le questionnaire comme outil de base pour 

la collecte de données. En fin de compte, nous sommes arrivés à la conclusion fondamentale 

que l’institution dépend de certains moyens et technologies modernes d’information et de 

communication, mais en néglige d’autres. 

Mots clés : Moyens de communication, crise, communication de crise. ࢫ ࢫࢫ  

 :الإشɢالية .1

وذلكࢫࢭʏࢫ-ࢫم)ࢫوخاصةࢫࢭʏࢫالنصفࢫالثاɲيࢫمنھ20لقدࢫشɺدࢫالعالمࢫبأسرهࢫمنذࢫبدايةࢫالقرنࢫالعشرʈنࢫ(ࢫࢫࢫࢫࢫ

ࢫ ࢫالعولمة ࢫࢫ-ظل ࢫوواܷݰا ࢫكب؈فا ࢫجميعتحولاࢫوȖغ؈فا ࢫالاجتماڤʏࢫࢫمس ࢫغرارࢫالميدان ʄࢫعڴ ࢫوالميادين المجالات

ࢫالات ࢫالميدان ࢫ...وكذا ࢫوالاقتصادي ʏࢫوالتكنولوڊ ʏࢫوالثقاࢭ ࢫنȘيجةࢫوالسيا؟ۜܣ ࢫɠان ࢫالأخ؈فࢫالذي ࢫɸذا ،ʏصاڲ

ࢫوالوسائلࢫ إضافةࢫإڲʄࢫɠلࢫɸذاࢫبروزࢫࢫالتكنولوجية،للتقدمࢫالكب؈فࢫوالɺائلࢫࢭʏࢫوسائلࢫالاتصالࢫاݍݨماɸ؈في

  طرقࢫومناݠݮࢫجديدةࢫࢭʏࢫمجالࢫȖسي؈فࢫأوࢫإدارةࢫالمؤسسات.

ࢫ"ࢫࢭʏࢫࢫ Bernard Brochand et Jacques Lendrevieࢫ"ɸذهࢫالتحولاتࢫوالتغ؈فاتࢫكماࢫأوردɸاࢫɠلࢫمنࢫ

ɠانتࢫنȘيجةࢫلانفتاحࢫالأسواقࢫوالمنافسةࢫب؈نࢫالمؤسساتࢫمنࢫ"ࢫࢫLe PUBLICITORࢫ"ࢫكتا٭ڈماࢫالمعنونࢫب

وكذاࢫدورࢫالاتصالࢫوالإشɺارࢫوالعلاقاتࢫࢫأخرى،جɺةࢫࢫالمؤسساتࢫمنجɺةࢫول؄فوزࢫال؇قعةࢫالأخلاقيةࢫࢭʏࢫإدارةࢫ

ماɸ؈فࢫالداخليةࢫواݍݵارجيةࢫالعامةࢫكعناصرࢫلɺاࢫدورࢫࢭʏࢫتحس؈نࢫصورࢫالمؤسسةࢫوإضافةࢫإڲʄࢫرȋطࢫولاءࢫاݍݨ

 ) .Bernard Brochand. 1993. P78(ࢫ.بالمؤسسةࢫمنࢫأجلࢫتحقيقࢫأɸدافɺا

وʈحظىࢫاتصالࢫالأزمةࢫباɸتمامࢫكب؈فࢫمنࢫجانبࢫالباحث؈نࢫࢭʏࢫالعلومࢫالاجتماعيةࢫبصفةࢫعامةࢫوالاتصالࢫࢫࢫ

نࢫࢭʏࢫمجالࢫ وذلكࢫطبعاࢫعڴʄࢫضوءࢫالثورةࢫالتكنولوجيةࢫالۘܣࢫʇعʋشɺاࢫالعالمࢫالآ ࢫخاص،اݍݨماɸ؈فيࢫȊشɢلࢫ

ومنࢫب؈نࢫالفروعࢫࢫالعالم،الإعلامࢫوالاتصالات،ࢫوالۘܣࢫتنقلࢫالأحداثࢫوالأزماتࢫفورࢫوقوعɺاࢫمنࢫأيࢫمɢانࢫࢭʏࢫ

الɺامةࢫࢭʏࢫمجالࢫإدارةࢫالأزماتࢫɸوࢫكيفيةࢫإدارةࢫالأزمةࢫعڴʄࢫمستوىࢫاݍݨمɺورࢫالداخڴʏࢫوكذاࢫاݍݨمɺورࢫالعامࢫ

ࢫ ࢫࢫاݍݵارڊʏ)(اݍݨمɺور ࢫوɸوࢫما ࢫالإعلام ࢫباتصالاتووسائل ࢫࢫ.الأزمةࢫʇعرف ࢫالمجيد. ࢫعبد ʏࢫعڴ .ࢫ2008(قدري

وقدࢫمورستࢫإدارةࢫالأزماتࢫمنذࢫعصورࢫقديمةࢫجدا،ࢫوɠانتࢫمظɺرࢫمنࢫمظاɸرࢫالتعاملࢫالإɲساɲيࢫ ).ࢫ5ص

ولمࢫتكنࢫȖعرفࢫآنࢫࢫالطبيعة،معࢫالمواقفࢫالطارئةࢫأوࢫاݍݰرجةࢫالۘܣࢫواجɺɺاࢫالإɲسانࢫمنذࢫأنࢫجوȋھࢫبتحديࢫ

ࢫبم ࢫȖس׿ܢ ࢫɠانت ࢫوإنما ࢫالأزمات ࢫإدارة ࢫباسم ࢫذاك ࢫأوࢫࢫمثل: سميات ࢫالقيادة ࢫأوࢫبراعة ࢫالدبلوماسية اݍݰنكة

ࢫالأزماتࢫ ࢫمواجɺة ʄࢫعڴ ࢫالإɲسان ࢫلقدرة ࢫاݍݰقيقي ࢫالمحك ʏࢫۂ ࢫالممارسة ࢫɸذه ࢫوɠانت ࢫالقيادة.......، حسن
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محمدࡧرشادࡧ(والتعاملࢫمعࢫالمواقفࢫاݍݰرجةࢫفيماࢫتوفرࢫلديھࢫمنࢫطاقاتࢫإبداعيةࢫوقدراتࢫعڴʄࢫالابتɢار.ࢫ

  ) 01.ࡧص1995.ࡧاݍݰملاوي 

ࢫمنࢫوȖعتࢫ ࢫمجموعة ࢫالكب؈فࢫتضم ࢫالمجتمع ࢫعن ࢫمصغرة ࢫاجتماعية ࢫɠوحدة ࢫنوعɺا ࢫɠان ࢫمɺما ؄فࢫالمؤسسة

ࢫمنࢫ ࢫوجدت ࢫمعينة ࢫأɸداف ࢫتحقيق ʄࢫإڲ ʄسڥȖࢫو ࢫوالعمل، ࢫالسلطة ࢫتقسيم ࢫلنظام ࢫوفقا ࢫʇعملون الفاعل؈ن

ࢫأوࢫالمالية ࢫالاقتصادية ࢫɠالأزمات ࢫما ࢫأزمات ࢫȖع؅فضɺا ࢫقد ࢫالعادي ࢫس؈فɸا ࢫوأثناء ࢫأجلɺا، ࢫالأزماتࢫࢫࢫ وكذا

  المسْڈدفة.صورٮڈاࢫلدىࢫجماɸ؈فɸاࢫ ا؅ɸقازࢫسمعْڈاࢫأوࢫالȘسي؈فيةࢫأو 

فɺوࢫبذلكࢫمرتبطࢫبوضعࢫالمؤسسةࢫࢫالأزمات،واتصالࢫالأزمةࢫɸوࢫاتصالࢫالمؤسسةࢫالذيࢫيتمࢫتكييفھࢫأثناءࢫࢫ

ࢫاجتماعيةࢫاݍݨامعࢫ ࢫالاتصالࢫالعامࢫ"ࢫكعملية وȋمراحلࢫالتحض؈فࢫلمواجɺةࢫالأزمة،ࢫوعليھࢫيتحددࢫࢭʏࢫإطاره

المؤسسةࢫالداخليةࢫواݍݵارجيةࢫوالۘܣࢫيتمࢫȖܦݵ؈فɸاࢫوتجنيدɸاࢫࢭʏࢫمختلفࢫمراحلࢫالأزمةࢫࢫلشبɢاتࢫاتصال

أماࢫمنࢫأجلࢫالوقايةࢫأوࢫالعلاجࢫأوࢫال؅فميمࢫوالتحس؈نࢫلإعادةࢫالأوضاعࢫإڲʄࢫماࢫɠانتࢫعليھࢫࢫمقصود،Ȋشɢلࢫ

ࡧ 01صࡧ.ࡧصࡧ2009مɺدية.ࡧࡧ(ɸاملࢫعڴʄࢫالأقلࢫأوࢫاݍݵروجࢫبأقلࢫالأضرار،ࢫوʉعت؄فࢫفرصةࢫللتغي؈فࢫوالتجديدࢫ"

والɺدفࢫالأسا؟ۜܣࢫمنࢫتوظيفࢫالاتصالࢫأثناءࢫأوࢫوقتࢫالأزماتࢫɸوࢫبالدرجةࢫالأوڲʄࢫتفاديࢫانحرافࢫࢫ)02-

المتȎناةࢫࢫالاس؅فاتيجياتإڲʄࢫجنبࢫمعࢫࢫالاتصاڲʏࢫجنباالمعلوماتࢫلɺذاࢫيɢونࢫمنࢫالضروريࢫأنࢫʇعملࢫاݍݨɺازࢫ

  لمواجɺةࢫالأزماتࢫوɸذاࢫبطبيعةࢫاݍݰالࢫيɢونࢫعڴʄࢫالمستوىࢫالعام.

ࢫȖعرضتࢫ ࢫمنࢫࢫلقد ࢫلانتقالɺا ࢫنȘيجة ࢫمختلفة ࢫلأزمات ࢫوميادئڈا ࢫمجالاٮڈا ࢫبمختلف ࢫاݍݨزائرʈة المؤسسة

ࢫالȘسي؈فࢫالاش؅فاɠيࢫ ࢫمرحلة ࢫثم ࢫالوطنية ࢫالشرɠات ࢫفمرحلة ࢫبالȘسي؈فࢫالذاȖي ࢫȖسي؈فࢫلآخرࢫابتداء نموذج

ࢫȊعضࢫ ࢫودخول ࢫوالأجنۗܣ ࢫالوطۚܣ ࢫاݍݵاص ࢫالقطاع ࢫوظɺور ࢫخܶݵصْڈا ࢫوأخ؈فا ࢫالمؤسسات، فاستقلالية

لعلɺاࢫ ࢫمعينة،وقدࢫفرضࢫɸذاࢫالوضعࢫاݍݨديدࢫمتطلباتࢫࢫالأجنȎية،تࢫاݍݨزائرʈةࢫمرحلةࢫالشراكةࢫالمؤسسا

كماࢫࢫشفافية،ࢫمساءلة،ࢫلامركزʈةࢫوفاعليةࢫعڴʄࢫجميعࢫالمستوʈات. ࢫȖستجوȋھࢫمنحوكمتࢫالمؤسساتࢫوماࢫ

ࢫ ʏࢫالدوڲ ࢫتأث؈فࢫالمحيط ࢫتجاɸل ࢫيمكن ࢫوالثقافيةࢫ–لا ࢫوالمعلوماتية ࢫوالتجارʈة ࢫالاقتصادية عڴʄࢫࢫالعولمة

المؤسسةࢫاݍݨزائرʈةࢫوعڴʄࢫطرʈقةࢫȖسي؈فɸاࢫمماࢫقدࢫʇعرضɺاࢫلأزماتࢫمختلفةࢫࢭʏࢫالوقتࢫالراɸن،ࢫكماࢫيفرضࢫ

ࢫ ࢫقد ࢫالۘܣ ࢫالأزمات ࢫإدارة ࢫكيفية ʏࢫوࢭ ࢫالعمل ࢫوطرق ࢫأساليب ʏࢫإعادةࢫالنظرࢫࢭ مɺدية.ࡧࡧ(ɸاملࢫȖع؅فضɺاعلٕڈا

  ) 05.ࡧصࡧ2009

هࢫالإشɢاليةࢫمنࢫخلالࢫالدراسةࢫالميدانيةࢫوانطلاقاࢫمنࢫɸذاࢫسنحاولࢫتجسيدࢫماࢫأشرناࢫإليھࢫسابقاࢫࢭʏࢫɸذࢫࢫ

،ࢫوɢʈونࢫذلكࢫمنࢫخلالࢫالإجابةࢫ02بمؤسسةࢫسونلغازࢫقسنطينةࢫࢫاتزمالأ الاتصالࢫࢭʏࢫإدارةࢫࢫبرازࢫوسائللإ 

ࢭʏࢫشقٕڈاࢫالنظريࢫوالميداɲي،ࢫࢫورقةࢫالبحثيةعڴʄࢫالȘساؤلࢫالرئʋؠۜܣࢫالذيࢫسيحددࢫلناࢫالمسارࢫالعامࢫلɺذهࢫال

  الآتية:والذيࢫارتأيناࢫأنࢫنطرحھࢫبالصياغةࢫ

ࡧسونلغازࡧقسنطينةۂ ما"ࢫࢫࢫ ࡧمؤسسة ࡧتوظفɺا ࡧالۘܣ ࡧالاتصال ࡧوسائل ʏ02ࡧالۘܣࡧࡧ ࡧللازمات ࡧإدارٮڈا ʏࡩ

  Ȗع؅فضɺا؟".

:ʏࢫالنحوࢫالتاڲʄانࢫعڴɢساؤلࢫفȘأماࢫمؤشراتࢫال  
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  اݍݨرائدࢫالمحليةࢫوالوطنية. -

  . )FMس؈فتاࢫ ࢫ(إذاعةالراديوࢫ -

  التلفزʈون.  -

  . 02الموقعࢫالالك؅فوɲيࢫالرس׿ܣࢫلمؤسسةࢫسونلغازࢫقسنطينة -

 .اللافتة -

  .التكنولوجياتࢫاݍݰديثةࢫللإعلامࢫوالاتصال -

  مفɺومࡧالأزمة:ࡧقراءةࡧࡩʏࡧ .2

  المفɺومࡧاللغويࡧللأزمة:ࡧࡧ-1-2ࡧ

ࢫ"أزمة" ࢫɠلمة ࢫلاستخدام ʄࢫالأوڲ ࢫالأصول ࢫالɢلمةࢫࢫȖعود ࢫɸذه ࢫɠانت ࢫوقد ࢫالقديم ࢫالإغرʈقي ࢫالطب ࢫعلم ʄإڲ

و؅ʈفتبࢫعڴʄࢫ ࢫما،تطورࢫمرضࢫȖستخدمࢫللدلالةࢫعڴʄࢫوجودࢫنقطةࢫتحولࢫمɺمةࢫأوࢫوجودࢫݍݰظةࢫمص؈فيةࢫࢭʏࢫ

  )21.ࢫص.ࢫ2009فارة.ࢫࢫأبو ࢫأحمدࢫيوسف(ࢫ.موتھɸذهࢫالنقطةࢫإماࢫشفاءࢫالمرʈضࢫخلالࢫمدةࢫقص؈فةࢫوإماࢫ

ࢫ to decideࢫوȋالإنجل؈قيةࢫKIPVEWاليونانيةࢫفكماࢫقلناࢫسابقاࢫفإنࢫمصطݏݳࢫالأزمةࢫمشتقاࢫأصلاࢫمنࢫالɢلمةࢫ

 )ࡧ 66.ࡧص.ࡧ1996ج؄فࡧمحمدࡧصدام.ࡧ(لتقرر.ࢫبمعۚܢࢫ

ۂʏࢫࢫبالأنياب،ࢫوالأنيابࢭʏࢫاللغةࢫالعرȋيةࢫمشتقةࢫمنࢫالفعلࢫأزمࢫوʉعۚܣࢫ"شدةࢫالعصفࢫبالفمࢫوقيلࢫوالأزمةࢫ

  )قاموسࡧلسانࡧالعرب(".ࢫالأوازم،ࢫوالأزمةࢫۂʏࢫالشدةࢫوالقحطࢫوʈطلقࢫعڴʄࢫطرʈقࢫب؈نࢫجبل؈نࢫمأزم

عنࢫࢫوۂʏࢫعبارةࢫJiwetأماࢫاللغةࢫالصʋنيةࢫفقدࢫبرعتࢫإڲʄࢫحدࢫكب؈فࢫࢭʏࢫصياغةࢫمصطݏݳࢫالأزمةࢫإذࢫنجدࢫأنࢫ

ࢫفالɢلمة ࢫ"ࢫɠلمت؈ن، ʄالأوڲJi" "ࢫ ࢫالثانية ࢫأما ࢫاݍݵطرࢫأوࢫالْڈديد. ʄࢫعڴ ࢫالۘܣࢫࢫwetتدل ࢫالفرصة ʄࢫعڴ ࢫفتدل :"

ࢫࢭʏࢫتطورࢫإمɢانيةࢫتحوʈلࢫالأزمةࢫوماࢫتحملھࢫمنࢫمخاطرࢫإڲʄࢫفرصةࢫ  يمكنࢫاسȘثمارɸا،ࢫوتكمنࢫال؄فاعةࢫɸنا

روفࢫوإيجادࢫاݍݰلولࢫالسليمةࢫلإطلاقࢫالقدراتࢫالإبداعيةࢫالۘܣࢫȖسȘثمرࢫالأزمةࢫكفرصةࢫلإعادةࢫصياغةࢫالظ

وقدࢫɠانࢫɸناكࢫتأث؈فࢫواܷݳࢫللمفɺومࢫاللغويࢫللأزمة،ࢫࢫ) 03رȋڍʏࡧعبدࡧالقادرࡧاݍݨديڴʏ.ࡧص.ࡧ(أوࢫالسديدة.ࢫ

ࢫالناس ࢫحياة ʏࢫࢭ ࢫحاسمة ࢫتحول ࢫ"نقطة ࢫɠالآȖي: ࢫ(الأزمة) ࢫعرفɺا ࢫقد ࢫأكسفورد ࢫقاموس ࢫأن ࢫنجد ".ࢫلذلك

OXFORD. 2008. P154.) (  

  المفɺومࡧالاصطلاڌʏ:ࡧ-2-2

ࢫࢫࢫࢫ ࢫولقدࢫكما ࢫالمعاصر، ࢫالمجتمع ʏشارࢫࢭȘࢫالان ࢫالواسعة ࢫالمفاɸيم ࢫمن ࢫالأزمة ࢫمفɺوم ࢫأن ࢫالبداية ʏࢫࢭ أشرنا

ࢫلذاࢫ ࢫمختلفة، ࢫزاوʈة ࢫمن ࢫيȘناولɺا ࢫعلم ࢫɠل ࢫأن ࢫنجد ࢫلذلك ࢫالأزمات ࢫلدراسة ࢫالمختلفة ࢫالمداخل Ȗعددت

  يȘناولɺاࢫɠلࢫباحثࢫمنࢫاختصاصھࢫوإيديولوجيتھࢫالۘܣࢫيɴت׿ܣࢫإلٕڈا: 

 ࡧللأزمʏومࡧالاجتماڤɺة:المف  

ࢫيڴʏ: ࢫ ࢫكما ࢫȖعرف ࢫالأزمة ࢫفإن ࢫنظرࢫالاجتماعي؈ن ࢫوجɺت ࢫالمجتمعيةࢫࢫمن ࢫالأحداث ʏࢫࢭ ࢫتوقف ʏࢫۂ "الأزمة

ࢫوالمتوقعة ࢫمنࢫ والمنظمة ࢫالسرʉع ࢫالتدخل ࢫʇستلزم ࢫمما ࢫالسائد ࢫوالعرف ࢫالعادات ʏࢫࢭ ࢫاضطرابا ࢫيɴتج ࢫمما ،

ࢫأك؆فࢫملائمة ࢫجديدة ࢫعادات ࢫولتɢوʈن ࢫالتوازن ࢫالتغي؈فࢫوإعادة ࢫاجل ࡧالعزʈزࡧعطا(". ࡧالمعايطةࡧعبد .ࡧالله
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وʈمكنناࢫأنࢫɲسȘشفࢫمنࢫɸذاࢫالتعرʈف،ࢫأنࢫعلماءࢫالاجتماعࢫيرجعونࢫالأزمةࢫإڲʄࢫعدمࢫ)ࡧࡧ.283.ࡧص2007

  المساواةࢫالاجتماعيةࢫونقصࢫالدوافعࢫواݍݰواجزࢫوزʈادةࢫالفرديةࢫأوࢫاٰڈيارࢫنظامࢫالأسرةࢫوتدɸورࢫالمجتمع.

 :ةࡧنظرࡧعلمࡧالاقتصادɺومࡧالأزمةࡧمنࡧوجɺمف  

صاديةࢫفقدࢫعرفتࢫالأزمةࢫعڴʄࢫالنحوࢫالتاڲʏ:ࢫ"الانقطاعࢫالمفاڊȃࢫࢭʏࢫمس؈فةࢫالمنظومةࢫومنࢫالناحيةࢫالاقتࢫࢫ

ࢫالطبقاتࢫ ࢫب؈ن ࢫالقائمة ࢫالتناقضات ࢫعن ࢫالأزمة ࢫوȖع؄ف ࢫالمعتاد". ࢫالأداء ࢫسلامة ࢫٱڈدد ࢫمما الاقتصادية

ࢫ ࢫقيم ࢫوȋ؈ن ࢫالاجتماعية ࡧ(التبادل. ࡧمن؈ف. ࡧزʈد ࡧص 2008عبوي ࢫإڲʄࢫࢫ.)19م، ࢫالأزمة ࢫالاقتصاد ࢫعلماء وʈرجع

  اݍݸ.ࢫࢫ---------والرɠودࢫالتܸݵم،ࢫالبطالةعاي؈فࢫمختلفةࢫعڴʄࢫغرارࢫم

 :ومࡧالإعلاميࡧللأزمةɺالمف  

ࢫأٰڈا:  ʄࢫعڴ ࢫالأزمة ࢫȖعرف ࢫالإعلامي ࢫللمنظور ࢫسلۗܣࢫࢫوفقا ࢫاɸتمام ࢫمحل ࢫالمنظمة ࢫجعل ʏࢫࢭ ࢫيȘسȎب "موقف

ࢫ ࢫالمحلية ࢫالإعلام ࢫوسائل ࢫمن ࢫالنطاق ࢫالعاملوالعالميةواسع ࢫɠالمسْڈلك؈ن، ࢫأخرى ࢫجماعات ࢫومن ؈ن،ࢫ،

ࢫالنقابي؈ن ࢫسȎيلࢫࢫالسياسي؈ن ʄࢫخط؈فࢫيؤثرࢫعڴ ࢫحادث ࢫعن ࢫعبارة ࢫ" ࢫ(الأزمة): ࢫكذلك ʏࢫوۂ ࢫ والȘشرʉعي؈ن".

  ٮڈديدࢫسمعةࢫالمنظمةࢫɠلماࢫاȖسعࢫانȘشارهࢫع؄فࢫوسائلࢫالإعلام".ࢫࢫوʈؤديࢫإڲʄالمثالࢫࢭʏࢫأمنࢫالناسࢫوالبʋئةࢫ

 ɲ "Unexptedشرࢫ؟ۜܣءࢫغ؈فࢫمتوقعومنࢫالتعرʈفاتࢫالإعلاميةࢫللأزمةࢫأيضا،ࢫنجدࢫأٰڈاࢫ(الأزمة)ࢫ"عبارةࢫعنࢫࢫࢫ

bad malࢫوعادة ࢫعنࢫࢫ" ࢫالناتج ࢫاݍݰطام ࢫولʋس ࢫبالمنظمة ࢫالضرر ࢫإݍݰاق ʏࢫࢭ ࢫالɴشرࢫɸوࢫالمȘسȎب ࢫيɢون ما

ࢫاݍݨماɸ؈فࢫࢫالأزمة".  ࢫعن ࢫالمعلومات ࢫالمنظمة ࢫݯݨبت ࢫɠلما ࢫالأزمة ࢫنطاق ࢫاȖساع ࢫيزداد ࢫالإعلامي ࢫالمنظور ʏوࢭ

  ) .49م،ࡧص2005حسنࡧعمادࡧمɢاوي.ࡧ(.ࡧإعلامياذاتࢫالصلة،ࢫوʉش؈فࢫالشɢلࢫالتاڲʏࢫإڲʄࢫمعاݍݨةࢫالأزمةࢫ

المرحلةࢫبـ:ࢫ«عرًفࢫالأزمةࢫ " tibert thierry"ࢫلصاحبھࢫ"la communication de criseبـ:ࢫ"وࢭʏࢫكتابھࢫالمعنونࢫ

وماࢫࢫ) tibert Thierry. 2005. P. 10"لأخ؈فةࢫلتبعاتࢫاݍݵللࢫالوظيفيࢫالذيࢫٱڈددࢫشɺرةࢫوسمعةࢫالمؤسسة

ʈࢫالتعر ࢫɸذا ʄࢫعڴ ࢫيلاحظ ࢫأن ࢫفاݍݵللࢫيمكن ࢫفقط، ࢫأخ؈فة ࢫمرحلة ʏࢫࢭ ࢫللأزمة ʄࢫالأوڲ ࢫالمراحل ࢫɸوࢫاخ؅قال ف

الوظيفيࢫيبدأࢫࢭʏࢫالمرحلةࢫالأوڲʄࢫللأزمةࢫوعندماࢫلاࢫيكȘشفࢫالمشɢلࢫبالȘܨݵيصࢫالدقيقࢫفيتفاقمࢫالمشɢلࢫ

  أنࢫالأزمةࢫيمكنࢫأنࢫتɢونࢫࢭʏࢫالمرحلةࢫالأوڲʄࢫولʋستࢫالأخ؈فة. ࢫ،ومنࢫɸناࢫيمكنࢫالقول ࢫ. إڲʄࢫأزمة

  Șشفھࢫعنࢫمجموعࢫالتعرʈفاتࢫالسابقةࢫللأزمةࢫأٰڈا: وماࢫيمكنࢫأنࢫɲس   

  حدثࢫʇشɢلࢫنقطةࢫتحولࢫمɺمةࢫللمؤسسة. -

  تتطلبࢫابتɢارࢫأساليبࢫوأɲشطةࢫسرʉعةࢫتواكبࢫالظروفࢫاݍݨديدة. -

  Ȗستلزمࢫاتخاذࢫقراراتࢫحاسمة. -

  تجعلࢫالتصرفࢫالسليمࢫوالسرʉعࢫمنࢫجانبࢫالمنظمةࢫʇساعدࢫعڴʄࢫتحوʈلࢫالأزمةࢫإڲʄࢫاسȘثمار. -

- Ȗࢫالأمرࢫʏستدڤʇالإعلام.غطيةࢫواسعةࢫوسلبيةࢫمنࢫوسائلࢫأنࢫ  

ࢫ-ࢫࢫࢫࢫ ࢫ ࢫࢫ ࢫمنࢫࢫللمنظمة،ࢫبحيثأنࢫينعكسࢫالموقفࢫسلباࢫعڴʄࢫأحدࢫجمɺورࢫالمؤسسةࢫالأساسي؈نࢫࢫ يتحول

ࢫبدأࢫ ʄࢫإڲ ʏࢫالوڤ ࢫمرحلة ࢫيتجاوز ࢫɲشط ࢫجمɺور ʄࢫإڲ ࢫالأزمة ࢫعن ࢫالمنظمة ࢫبمسؤولية ࢫ(مدرك) ʏࢫواڤ جمɺور
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.ࡧ2005حسنࡧعمادࡧمɢاوي.ࡧ(المؤسسة.ࢫحيالࢫࢫبȘنظيمࢫأعضائھࢫلاتخاذࢫتصرفاتࢫوإجراءاتࢫفعليةࢫضدࢫأو 

 ) 51ص.ࡧ

  :ࡧقراءةࡧࡩʏࡧاݍݵلفيةمفɺومࡧاتصالࡧالأزمة.ࡧ3

ࢫمنࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫالستʋنات ࢫعقد ʄࢫإڲ ࢫالأزمات ࢫأثناء ࢫوالإعلام ࢫالاتصال ࢫوظائف ࢫبدراسة ࢫالاɸتمام ࢫبداية ترجع

رࢫعنࢫالɢوارث،ࢫالقرنࢫالعشرʈن،ࢫحيثࢫتɴبھࢫȊعضࢫالباحث؈نࢫإڲʄࢫأɸميةࢫدورࢫالإذاعةࢫࢭʏࢫنقلࢫرسائلࢫالتحذي

وأɸميةࢫصياغةࢫالرسائلࢫالإعلاميةࢫوخصائصɺاࢫأثناءࢫوقوعࢫالأزمةࢫوالɢارثة،ࢫغ؈فࢫأنࢫمعظمࢫɸذهࢫالدراساتࢫ

حسنࡧعمادࡧمɢاوي.ࡧ(لمࢫتولࢫعملياتࢫالاتصالࢫماࢫقبلࢫالأزمةࢫومرحلةࢫماࢫȊعدɸاࢫالاɸتمامࢫالɢاࢭʏࢫوالواࢭʏ.ࢫ

  ) 70.ࡧص.ࡧ2005

ديةࢫلتحليلࢫاݍݨوانبࢫالمختلفةࢫلإعلامࢫالأزمات،ࢫحيثࢫأعدࢫوقدࢫظɺرتࢫࢭʏࢫɸذهࢫالف؅فةࢫمحاولاتࢫفر ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

)Ewell wiliamsࢫ ࢫعام ࢫوسائل،ࢫ1953) ࢫɲشرت ࢫلܶݰيفة ࢫمضمون ࢫتحليل ࢫتضمنت ࢫماجست؈ف، ࢫرسالة م،

ࢫ( ࢫمور" ࢫ"ɸاري ࢫقام ࢫوقد ࢫالأمرʈكية. ࢫالمدن ࢫإحدى ࢫإعصارࢫضرب ࢫعن ࢫعامࢫHarry Moreتقارʈرࢫوصور (

قدريࡧ (ۘܣࢫقامࢫ٭ڈاࢫ"وليامز"ࢫبتحليلɺاࢫعنࢫنفسࢫالɢارثة.ࢫم،ࢫبإعادةࢫشرحࢫوتحليلࢫالموادࢫالܶݰفيةࢫال1958

  ) 182.ࡧص.ࡧ 2008عڴʏࡧعبدࡧالمجيد.ࡧ

ومنࢫجɺةࢫأخرى،ࢫأخفقࢫالباحثونࢫالأوائلࢫࢭʏࢫإدراكࢫالدورࢫالمزدوجࢫللإعلامࢫࢭʏࢫالأزماتࢫوالɢوارث،ࢫفوسائلࢫ

فࢫوالاستعدادࢫالإعلامࢫتقررࢫالأحداثࢫوتنقلࢫالوقاǿع،ࢫوࢭʏࢫالوقتࢫذاتھࢫȖعملࢫكمنظماتࢫرئʋسيةࢫࢭʏࢫالتحض؈

  والاستجابةࢫللازماتࢫوالɢوارث.

أماࢫف؅فةࢫالثمانʋناتࢫوالȘسعيناتࢫمنࢫالقرنࢫالماعۜܣ،ࢫفقدࢫشɺدتࢫزʈادةࢫمطردةࢫࢭʏࢫبحوثࢫاتصالاتࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

الأزمة،ࢫوذلكࢫنȘيجةࢫزʈادةࢫعددࢫالأزماتࢫالقوميةࢫوالدوليةࢫواȖساعࢫمجالاٮڈاࢫمنࢫجɺة،ࢫوكذلكࢫالتطورࢫغ؈فࢫ

ࢫالات ࢫتكنولوجيا ʏࢫࢭ ࢫعڴʄࢫالمسبوق ࢫاɲعكس ࢫمما ࢫغ؈فࢫمسبوقة، ࢫع؄فࢫوسائل ࢫالرسائل ࢫتبادل ࢫوسرعة صال

  ) 73.ࡧص.ࡧ2005حسنࡧعمادࡧمɢاوي.ࡧ(ࢫكثافةࢫالاɸتمامࢫببحوثࢫاتصالاتࢫالأزماتࢫوالɢوارث.

  :مفɺومࡧاتصالࡧالأزمةࢫ. 1.3

ࢫالكب؈فࢫ ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫللدور ࢫنظرا ࢫوɸذا ࢫالمؤسسات، ʏࢫࢭ ࢫاستخداما ࢫأك؆فࢫالمجالات ࢫمن ࢫالأزمة ࢫاتصال لقدࢫأصبح

ࢫوسمعةࢫ  ࢫصورة ࢫكتحس؈ن ࢫيحققɺا ࢫالۘܣ ࢫللأɸداف ࢫنظرا ࢫوكذلك ࢫالأزمة، ࢫوȌعد ࢫأثناء ࢫقبل، ࢫيلعبھ الذي

ࢫالذيࢫ ࢫالتعارʈف ࢫسɴتقظۜܢ ࢫولɺذا ࢫالأزمات. ࢫأثناء ࢫممكن ࢫحد ࢫأدɲى ʄࢫاݍݵسائرࢫإڲ ࢫتقليل ࢫوكذا المؤسسة،

  وضعɺاࢫالباحثونࢫالعربࢫوالأجانبࢫلمفɺومࢫاتصالࢫالأزمة.

  "ࢫالتعرʈفࢫالآȖيࢫلاتصالࢫالأزمة:ࢫࢫمحمدࡧمن؈فࡧݯݨابحّڈاࢫ"ࢫ"ࢫلصاالموسوعةࡧالإعلاميةجاءࢫࢭʏࢫ"ࢫࢫࢫ

ࢫالمؤسسةࢫ ࢫب؈ن ࢫأوࢫالمسموع ࢫأوࢫالمرǿي ࢫأوࢫالمكتوب ࢫالشفࢼܣ ࢫاللفظي، ࢫالتفاعل ࢫعملية ʏࢫۂ ࢫالأزمة "اتصالات

وجماɸ؈فɸا،ࢫباستخدامࢫوسائلࢫوأساليبࢫاتصاليةࢫمتنوعةࢫتتضمنࢫوصولࢫالمعلوماتࢫإڲʄࢫاݍݨماɸ؈فࢫقبل،ࢫ

ࢫالأحدا ࢫوقوع ࢫوȌعد ࢫعڴʄࢫأثناء ࢫالأضرارࢫالواقعة ࢫلتقليل ࢫصممت ࢫقد ࢫالاتصالات ࢫوɸذه ࢫللأزمة، ࢫالسلبية ث

ࢫمتعددة،ࢫ ࢫاتصالية ࢫبأɲشطة ࢫالقيام ʏࢫࢭ ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫممار؟ۜܣ ࢫدور ʄࢫعڴ ࢫوȖعتمد ࢫالمؤسسة، سمعة
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ࢫالإعلامࢫالمسموعة،ࢫالمرئيةࢫوالمطبوعةࢫبماࢫيحققࢫمصݏݰةࢫالمؤسسة،ࢫ ࢫفٕڈاࢫمعࢫمندوȌيࢫوسائل ليتعاملون

م،ࡧصࡧ 2003محمدࡧمن؈فࡧݯݨاب.ࡧ(ࢫتحملࢫمعلوماتࢫܵݰيحةࢫودقيقةࢫوɠافيةࢫلݏݨماɸ؈ف". وʈضمنࢫرسائلࢫ

  ). 39ࡧ -38صࡧ

  "ࢫفيعرفࢫاتصالࢫالأزمةࢫعڴʄࢫالنحوࢫالتاڲʏ: محمدࡧشومانأماࢫالباحثࢫ"ࢫ

ࢫللأزمة،ࢫ ࢫالمختلفة ࢫالمراحل ࢫأثناء ࢫتمارس ࢫالۘܣ ࢫوالأدوارࢫالاتصالية ࢫالأɲشطة ࢫɠافة ࢫالأزمة ࢫاتصال "ʇشمل

طةࢫالاتصاليةࢫɠلࢫأنواعࢫالاتصالࢫȊغضࢫالنظرࢫعنࢫالوسائلࢫوالمضام؈نࢫالمستخدمةࢫوʈندرجࢫࢭʏࢫإطارࢫالأɲش

لأزمة،ࢫفٕڈا،ࢫوعڴʄࢫɸذاࢫفإنࢫالأɲشطةࢫوالأدوارࢫالاتصاليةࢫالمختلفةࢫالۘܣࢫتقومࢫ٭ڈاࢫالمؤسساتࢫأثناءࢫمراحلࢫا

بماࢫࢭʏࢫذلكࢫأɲشطةࢫإداراتࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫتدخلࢫࢭʏࢫنطاقࢫاتصالࢫالأزمة،ࢫكذلكࢫفإنࢫالأɲشطةࢫوالأدوارࢫ

ࢫالأزمة ࢫاتصال ࢫنطاق ʏࢫࢭ ࢫتدخل ࢫالمجتمع ʏࢫࢭ ࢫاݍݨماɸ؈في ࢫالإعلام ࢫوسائل ࢫ٭ڈا ࢫتقوم ࡧشومان.ࡧࢫ".الۘܣ (محمد

لعلاقاتࢫالعامة،ࢫبلࢫأنࢫ ʇعۚܣࢫɸذاࢫأنࢫاتصالࢫالأزماتࢫلʋسࢫقاصراࢫعڴʄࢫوظائفࢫومɺامࢫا).ࡧ70م،ࡧص2002

ࢫوالۘܣࢫȖعملࢫوتتأثرࢫبطبيعةࢫالنظامࢫ مسؤوليةࢫالقيامࢫبھࢫتقعࢫأيضاࢫعڴʄࢫعاتقࢫوسائلࢫالإعلامࢫاݍݨماɸ؈في

  الإعلاميࢫالسائدࢫوإمɢانياتھࢫالمتاحةࢫسواءࢫɠانتࢫماديةࢫأوࢫȊشرʈةࢫأوࢫفنية.

ةࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫالمعنيةࢫوʈذɸبࢫالبعضࢫإڲʄࢫتحديدࢫاتصالࢫالأزمة،ࢫبأنھ:ࢫ"عمليةࢫتجرٱڈاࢫالعلاقاتࢫالعامࢫࢫࢫ

ڈاࢫتجرىࢫࢭʏࢫظروفࢫغ؈فࢫاعتياديةࢫ عندࢫحدوثࢫالأزمة،ࢫوȘʈبعࢫذلكࢫأنࢫتتصفࢫɸذهࢫالعمليةࢫالاتصاليةࢫبɢوٰ

ࢫاݍݨماɸ؈فࢫ ࢫأوࢫأك؆فࢫمن ࢫواحد ࢫقبل ࢫومن ࢫالإعلام ࢫوسائل ࢫقبل ࢫمن ࢫوالعداء ࢫبالسلبية ࢫمܨݰون ࢫجو ʏوࢭ

  ).13ࡧ- 12ࡧم.ࡧصࡧص2008عڴʏࡧمنصورࡧالشم؈في.ࡧ(".ࢫللمؤسسةࢫالمعنيةࢫالاس؅فاتيجية

فإنࢫاتصالࢫالأزمةࢫيمثل:ࢫ"ذلكࢫالاتصالࢫالذيࢫيتمࢫࢭʏࢫالأوقاتࢫالصعبةࢫࢫ"BaudouinࡧVelgeوحسبࢫ"ࢫࢫࢫ

ࢫ ࢫما ࢫتوقع ࢫلاࢫيمكن ࢫكماأين ࢫإڲʄࢫࢫسيحدث". ࢫفɺوࢫيحتاج ࢫɸوࢫالأك؆فࢫصعوȋة، ࢫالأزمة ࢫاتصال ࢫقائلا: يضيف

منࢫالتوازنࢫمعࢫوضعࢫتفك؈فࢫعميقࢫࢭʏࢫوقتࢫقص؈فࢫأينࢫيجبࢫȖسي؈فࢫɠلࢫعناصرࢫالتنظيمࢫللوصولࢫإڲʄࢫحالةࢫ

ࢫالباحثࢫ" "ࢫفيعرفھࢫبأنھ:ࢫ"إعادةࢫتدرʈبࢫMax BezardࢭʏࢫاݍݰسبانࢫأنھࢫلاࢫتوجدࢫأزمةࢫȖشبھࢫأخرى.ࢫأما

  ). 04.ࡧص2010(سطوطاحࡧسم؈فة.".ࢫالاتصالࢫلإعادةࢫالثقةࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫالاستعانةࢫبالأفعال

  دوافعࡧالاɸتمامࡧباتصالاتࡧالأزمة:ࢫ.ࢫ2.3

"،ࢫأنࢫالاتصالࢫيؤديࢫدوراࢫمɺماࢫࢭʏࢫقدريࡧعڴʏࡧعبدࡧالمجيدرارࢫالباحثࢫ"يرىࢫعددࢫمنࢫالباحث؈ن،ࢫعڴʄࢫغࢫࢫࢫࢫ

ࢫالأزمة.ࢫ ࢫباتصالات (ʏالعمڴ)ࢫ ࢫوالتطبيقي ࢫالنظري ࢫالاɸتمام ࢫزاد ࢫولذلك ࢫالأزمة، ࢫإدارة ࢫمراحل مختلف

ࢫللمعرفة.  ࢫالمعاصر ࢫالمجتمع ࢫحاجة ࢫلتلۗܣ ࢫالدراسات ࢫɸذه ࢫعڴʄࢫࢫوتطورت ࢫفقط ࢫالأزمات ࢫتقتصر ولا

ࢫوالصن ࢫالتجارʈة ࢫتصʋبࢫالمؤسسات ࢫبل ࢫالسابق) ࢫالقرن ࢫمن ࢫالعقدينࢫالأخ؈فين ࢫخلال ࢫك؆فت ࢫ(والۘܣ اعية،

الشرɠاتࢫوالمؤسساتࢫالۘܣࢫلاࢫٮڈدفࢫللرȋحࢫوالɺيئاتࢫاݍݰɢومية،ࢫودورࢫالعبادةࢫوالعائلات.......اݍݸ،ࢫفࢼܣࢫلاࢫ

  Ȗعرفࢫحدوداࢫعندماࢫتقع. 

لݏݵطر،ࢫوتضعࢫɸذهࢫࢫوȖعرضࢫɸذهࢫالأزماتࢫسمعةࢫتلكࢫالمؤسساتࢫوصورٮڈاࢫالمؤسسيةࢫبلࢫوȋقاءɸاࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

ࢫأمرࢫالتصديࢫ ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫعاتق ʄࢫعڴ ࢫيلقى ࢫما ࢫوغالبا ࢫاختيارࢫصعب، ࢫأمام ࢫالمؤسسات ࢫتلك الأزمات
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)ࢫ Crisis Communicationsللازمةࢫوالقيامࢫبإجراءࢫالاتصالاتࢫاللازمةࢫ(وɸوࢫماࢫʇعرفࢫباتصالاتࢫالأزمة

مࢫوأطرافࢫالرأيࢫالعامࢫلإخراجࢫالمؤسسةࢫمعࢫجماɸ؈فࢫالمؤسسةࢫالداخليةࢫواݍݵارجيةࢫبماࢫفٕڈاࢫوسائلࢫالإعلا 

ࢫالأزمة.  ࢫقبل ࢫعليھ ࢫɠانت ࢫما ʄࢫإڲ ࢫوصورٮڈا ࢫسمعْڈا ࢫلإعادة ࢫالظروف ࢫوٮڈيئة ࢫورطْڈا، ࡧعبدࡧ ࢫمن ʏࡧعڴ (قدري

  ).18.ࡧص.ࡧ2008المجيد.ࡧ

  وʈمكنࢫحصرࢫدوافعࢫالاɸتمامࢫباتصالاتࢫالأزمةࢫفيماࢫيڴʏ:ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

 ࢫا ࢫالمؤسسات، ࢫمٔڈا ࢫȖعاɲي ࢫالۘܣ ࢫالأزمات ࢫعدد ࢫوماࢫتزايد ࢫالأخ؈فة، ࢫالسنوات ʏࢫࢭ ࢫوالشرɠات لɺيئات

  يصاحبھࢫمنࢫتزايدࢫܥݵطࢫاݍݨماɸ؈فࢫوالمقاضاةࢫالقانونيةࢫللشرɠاتࢫومنتجاٮڈاࢫوتصرفاٮڈا.

م،ࢫ1995وتجدرࢫالإشارة،ࢫانھࢫقدࢫأشارتࢫنتائجࢫالأبحاثࢫالۘܣࢫأجراɸاࢫمعɺدࢫ"كنتاࢫɠي"ࢫلإدارةࢫالأزماتࢫعامࢫ

ࢫالمؤسساتࢫالم ࢫالۘܣࢫȖعاɲيࢫمٔڈا ࢫأɸمࢫالأزماتࢫالۘܣࢫاستدعتࢫإڲʄࢫأنࢫالأزمات ختلفةࢫࢭʏࢫتزايدࢫمݏݰوظ،ࢫوأن

ࢫ Ȗ78%غطيةࢫكب؈فةࢫمنࢫوسائلࢫالإعلامࢫۂʏࢫأزماتࢫناتجةࢫعنࢫقراراتࢫوتصرفاتࢫإدارʈة،ࢫحيثࢫبلغتࢫɲسبْڈاࢫ

ࢫ ࢫمقابل ࢫإعلاميا، ࢫȖغطيْڈا ࢫتمت ࢫالۘܣ ࢫالأزمات ࢫمجموع ࢫࢭʏࢫࢫ%17من ࢫمشكلات ࢫعن ࢫالناتجة ࢫللازمات فقط

  الإنتاجࢫواݍݰوادثࢫوالانفجار.

  ؈فࢫوالۘܣࢫتزɸيةࢫالمحدقةࢫباݍݨماȁتمامࢫوسائلࢫالإعلامࢫبتغطيةࢫأخبارࢫالأخطارࢫالصناعيةࢫوالبيɸايدࢫا

  يتأثرࢫ٭ڈا،ࢫوالݏݨوءࢫإڲʄࢫȖغطيْڈاࢫȊعمقࢫمنࢫخلال:ࢫ

  .رࢫتقظۜܣࢫاݍݰقائقʈاستخدامࢫتقار  

 .استخدامࢫالتحقيقاتࢫالمطولة  

 عنيھࢫذلʇࢫ كࢫمنࢫعواقبࢫوخيمةࢫالتأث؈فࢫالعميقࢫوالمدمرࢫللأزماتࢫعڴʄࢫالمؤسساتࢫوالɺيئات،ࢫوما

  عڴʄࢫالسمعةࢫوالصورةࢫالذɸنيةࢫللمؤسسة.

 اࢫمنࢫالأخبارࢫالسلبيةࢫالۘܣࢫɸࢫوسائلࢫالإعلام،ࢫباعتبارʏوارثࢫبتغطيةࢫواسعةࢫࢭɢتحظىࢫالأزماتࢫوال

  تحققࢫالانȘشارࢫلوسائلࢫالإعلام،ࢫوتلۗܣࢫحاجةࢫالناسࢫإڲʄࢫالمعرفةࢫوحبࢫالاستطلاع.

 ࢫالأزمات ࢫقطب ࢫالعامة ࢫبالعلاقات ࢫالمشتغلون ࢫالمصاݍݳࢫࢫʇعد ࢫوجماعات ࢫالسياسي؈ن اɸتمام

 اݍݵاصة،ࢫوالذينࢫيحاولونࢫاسȘثمارɸاࢫلمنافعɺمࢫالܨݵصية.

 ࢫطبيعةࢫالتغطيةࢫʄيࢫوسائلࢫالإعلامࢫعڴȌعاملࢫالمشتغل؈نࢫبالعلاقاتࢫالعامةࢫمعࢫمندوȖقةࢫʈتؤثرࢫطر

 الإعلاميةࢫللأزمةࢫسلباࢫوإيجابا.

 تمامࢫالسياسي؈نࢫوجماعاتࢫالمصاݍݳࢫاݍݵاصةɸستقطبࢫالأزماتࢫاȖاࢫɸثمارȘࢫالذينࢫيحاولونࢫاس،

  لمنافعɺمࢫالܨݵصية.

 ࢫʄࢫالتأث؈فࢫعڴ ʄࢫإڲ ࢫيتجاوز ࢫقد ࢫبل ࢫȊعئڈا، ࢫمؤسسة ࢫحد ࢫعند ࢫلتأث؈فࢫالأزمة ࢫالسلۗܣ ࢫالمردود لاࢫيقف

 ). 71.ࡧص.ࡧ2005حسنࡧعمادࡧمɢاوي.ࡧ(ࢫوالبʋئة. قطاعࢫɠاملࢫࢭʏࢫالاقتصادࢫ
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ࢫواࢫࢫࢫ ࢫبصورة ࢫالاتصال ʄࢫإڲ ࢫالمݏݰة ࢫتظɺرࢫاݍݰاجة ࢫأن ࢫفلاࢫغرو، ࢫɠلھ، ࢫالأزمات،ࢫلذلك ࢫمواجɺة ࢫأثناء ܷݰة

ࢫالاتصال.  ʄࢫعڴ ࢫالأزمة ࢫمع ࢫالتعامل ʏࢫࢭ ࢫنجاحɺا ʏࢫࢭ ࢫكب؈فة ࢫبدرجة ࢫالإدارة ࢫȖعتمد ࢫتمࢫࢫحيث ࢫما ولتأكيد،

استɴتاجھ،ࢫمنࢫطرفنا،ࢫفɺناكࢫاتفاقࢫب؈نࢫالباحث؈نࢫعڴʄࢫأنࢫالاتصالࢫيلعبࢫدوراࢫبالغࢫالأɸميةࢫࢭʏࢫالمراحلࢫ

ࢫ ࢫالنظري ࢫالاɸتمام ࢫتنامي ࢫɸنا ࢫومن ࢫللأزمة، ࢫأنماطࢫ المختلفة ࢫلɢل ࢫتȘسع ࢫوالۘܣ ࢫالأزمة ࢫباتصالات ʏوالعمڴ

  الاتصالࢫومجالاتھࢫأثناءࢫالأزمات.

  .ࡧالإجراءاتࡧالمنݤݨية:4

 :المنݤݮࡧالمستخدمࡧبالدراسة.ࡧ1.4

ࢫالعلوم،ࢫࢫࢫࢫ ࢫمختلف ʏࢫࢭ ࢫتطبق ࢫالۘܣ ࢫالمختلفة ࢫللمناݠݮ ࢫالواعية ࢫالفكرʈة ࢫالدراسة ࢫبȎساطة ʇعت؄فࢫالمنݤݮ

ࢫ ࢫأقسام ࢫمن ࢫالعلࢫالمنطق،وقسم ࢫالاجتماعيةࢫوالمنݤݮ ࢫالبحوث ࢫلتصميم ࢫالفقري ࢫالعمود ࢫɸوࢫبمثابة ׿ܣ

(عمارࡧبوحوشࡧࢫالبحثالمعاɲيࢫالإجرائيةࢫوتحديدࢫمجتمعࢫࢫالمفاɸيمࢫوشرحوالإعلاميةࢫلأنھࢫʇسمحࢫبتحديدࢫ

ࡧمحمود ࡧومحمد ࡧص1995. ࢫࢭʏࢫ ).11م، ࢫالباحث ࢫيȘبعɺا ࢫمنظمة ࢫخطوات ࢫسوى ࢫلʋس ࢫالعل׿ܣ والمنݤݮ

ࢫبدراسْڈا ࢫيقوم ࢫالۘܣ ࢫالموضوعات ࢫ"ࢫࢫمعاݍݨة ࢫحول ࢫتتمحور ࢫدراسȘنا ࢫأن ࢫوȋما ࢫ ࢫنȘيجة. ʄࢫإڲ ࢫيصل ࢫأن ʄإڲ

فإٰڈاࢫتɴت׿ܣࢫ".ࢫ02توظيفࡧوسائلࡧالاتصالࡧࡩʏࡧإدارةࡧالأزماتࡧالۘܣࡧȖع؅فضࡧمؤسسةࡧسونلغازࡧقسنطينة

إڲʄ"ࢫالدراساتࢫالوصفيةࢫالشاǿعةࢫࢭʏࢫالبحوثࢫالإعلاميةࢫوالاتصاليةࢫوالۘܣࢫتقومࢫعڴʄࢫتفس؈فࢫالوضعࢫالقائمࢫ

روفɺاࢫوأȊعادɸاࢫوالعلاقةࢫب؈نࢫمتغ؈فاٮڈاࢫ٭ڈدفࢫالانْڈاءࢫإڲʄࢫوصفࢫعمڴʏࢫدقيقࢫمنࢫخلالࢫتحديدࢫظࢫللأزمة

  ) 173ࡧ.م،ࡧص2005ࡧ.أحمدࡧبنࡧمرسڴʏ(ࢫالمرتبطةومتɢاملࢫللظاɸرةࢫأوࢫالمشɢلةࢫالۘܣࢫتقومࢫعڴʄࢫاݍݰقائقࢫ

ࢫࢫ ࢫɸذه ࢫلدراسȘنا ࢫالمناسب ࢫالوصفيوالمنݤݮ ࢫ"ࢫɸوࢫ"المنݤݮ ࢫالوصفي ࢫالمنݤݮ ࢫوʉعتمد ࢫالكيفيࢫ. ࢫالتحليل ʄعڴ

ʏࢫللمعطياتࢫمماࢫʇساعدناࢫࢭʏࢫالوصولࢫإڲʄࢫنتائجࢫيمكنࢫأنࢫتخدمࢫميدانࢫالبحثࢫالعل׿ܣࢫوالعمڴʏ،ࢫوالنوڤ

كماࢫأنھࢫٱڈدفࢫإڲʄࢫجمعࢫاݍݰقائقࢫوالبياناتࢫعنࢫظاɸرةࢫأوࢫموقفࢫمع؈نࢫمعࢫمحاولةࢫتفس؈فࢫɸذهࢫاݍݰقائقࢫ

 ࡧࡧࡧ ).134م،ࡧص2006ࡧ.سلاطنيةࡧوحسانࡧاݍݨيلاɲيࡧ(بلقاسمɠافيا.ࢫتفس؈فاࢫ

  ࡧ :مجتمعࡧالبحث.ࡧࡧ2.4

  إطار. ࢫ93لɢلࢫإطاراتࢫالمؤسسةࢫوالبالغࢫعددɸمࢫ"ࢫالمܦݳࡧالشاملاعتمدناࢫࢭʏࢫموضوعناࢫɸذاࢫعڴʄࢫ"ࢫ

 أدواتࡧجمعࡧالبيانات:.ࡧ3.4

ࢫاختيارࢫجمعࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫطرʈقة ࢫلأن ࢫجدا ࢫɸامة ࢫالمعطيات ࢫأو ࢫالبيانات ࢫجمع ࢫاختيارࢫأدوات Ȗعت؄فࢫمرحلة

ادࢫدراستھࢫ(لاࢫيمكنࢫجمعࢫمعلومةࢫبأيࢫالمعطياتࢫوالبياناتࢫۂʏࢫالۘܣࢫتحددࢫماࢫيمكنࢫتحليلھࢫضمنࢫماࢫير 

ࢫالۘܣࢫيرادࢫ ࢫالمعلومات ࢫتحديدࢫنوعية ࢫوɸكذاࢫفقبل ࢫݍݨمعࢫࢫجمعɺا،طرʈقة) ࢫالمختارة ࢫالأدوات يجبࢫتوضيح

  ). 212صࡧ.ࡧ2006وفاڲʏ.ࡧࡧلاراميالمعطيات.ࢫ(

للإشارة،ࢫفانھࢫسبقࢫلناࢫوأنࢫحددناࢫبأنࢫموضوعࢫدراسȘناࢫɸذهࢫتحاولࢫجمعࢫالمعلوماتࢫالمتنوعةࢫوالمفصلةࢫ

حيثࢫ.ࢫ02مؤسسةࢫسونلغازࢫقسنطينةࢫالۘܣࢫتتعرضࢫلɺاࢫاتصالࢫالأزمةࢫوكيفيةࢫإدارتھࢫللأزماتࢫوسائلࢫل حو 

:ʏࢫأداةࢫأساسيةࢫوۂʄاعتمدناࢫعڴ  
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  :الاستمارة 

Ȗستعملࢫالاستمارةࢫكث؈فاࢫࢭʏࢫالدراساتࢫاݍݵاصةࢫبالاتصالࢫوالبحوثࢫالمتعلقةࢫبدراسةࢫاݍݨماɸ؈فࢫالداخليةࢫ

لباحثࢫوالمبحوثࢫوتحتويࢫعڴʄࢫمجموعةࢫمنࢫالأسئلةࢫتخصࢫلبعضࢫالمؤسسات،ࢫفࢼܣࢫطرʈقةࢫاتصالࢫب؈نࢫا

ࡧࢫ. عٔڈاالقضاياࢫالۘܣࢫنرʈدࢫمعطياتࢫومعلوماتࢫ وقدࢫاعتمدناࢫ ࢫ).25م،ࡧص1986(فوزيࡧعبدࡧاللهࡧالعكش.

  النحوࢫالتاڲʏ:عڴʄࢫمحورࢫواحدࢫفقطࢫوأسا؟ۜܣ،ࢫوɸوࢫعڴʄࢫ

ܣࡧȖع؅فضࡧمؤسسةࡧالأزماتࡧالۘالوسائلࡧوالتكنولوجياتࡧاݍݰديثةࡧللإعلامࡧوالاتصالࡧࡩʏࡧإدارةࡧࡧتوظيف

 ࡧ.02سونلغازࡧقسنطينة

ࢫماࢫمنࢫوتجدرࢫالإشارة،ࢫأنࢫأسئلةࢫالمحورࢫقدࢫتضمنتࢫالمؤشراتࢫالإ  ࢫنوعا ࢫالۘܣࢫتمكننا م؄فيقيةࢫ(الميدانية)

ࢫوالاتصالࢫمعرفة ࢫللإعلام ࢫاݍݰديثة ࢫوالتكنولوجيات ࢫࢫالموظفةࢫالوسائل ࢫإدارة ʏع؅فضࢫ ࢭȖࢫ ࢫالۘܣ الأزمات

 ࢫ. 02مؤسسةࢫسونلغازࢫقسنطينة

  Șساؤل:ࡩʏࡧضوءࡧالࡧنتائجࡧالدراسةمناقشةࡧ.ࡧࡧࡧ5

ࡧإدارٮڈاࡧࡩʏ ࡧ02قسنطينةࡧسونلغاز ࡧمؤسسةࡧتوظفɺاࡧالۘܣࡧالاتصالࡧوسائلࡧۂʏࡧما"ࢫ: ɠانࢫمضمونھࢫذيوال

ࢫ(ࢫ".Ȗع؅فضɺا؟ࡧالۘܣࡧللازمات ࢫرقم ࢫاݍݨدول ʏࢫࢭ ࢫوȋالتحديد ࢫالبحث ࢫاستمارة ࢫتحليل ࢫخلال ࢫحيثࢫ 08فمن (

،ࢫوكذاࢫمنࢫ %90.14كب؈فةࢫجداࢫبلغتࢫكشفࢫلناࢫبأنࢫالمؤسسةࢫقامتࢫباستخدامࢫوسائلࢫالاتصالࢫبɴسبةࢫ

ࢫومنࢫ ࢫالاتصال، ࢫلوسائل ࢫالمؤسسة ࢫاستخدام ʄࢫعڴ ࢫالأخرى ʏࢫۂ ࢫتؤكد ࢫبالاتصال ࢫالمɢلفة ࢫمع ࢫمقابلة خلال

  ɸذهࢫالوسائلࢫنجد:

)ࢫحيثࢫاتܸݳࢫأنࢫ 10:ࢫوȘʈب؈نࢫلناࢫɸذاࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫرقمࢫ(استخدامࡧوسائلࡧاتصالࡧداخلية .1

،ࢫبلࢫأنࢫالمɢلفةࢫأكدتࢫ %78.87بلغتࢫالمؤسسةࢫاستخدمتࢫالاتصالࢫالܨݵظۜܣࢫوذلكࢫبɴسبةࢫ

م،ࢫكماࢫاستخدمتࢫماࢫ2012بأنࢫأولࢫوأك؆فࢫوسيلةࢫاستخدمْڈاࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫإدارٮڈاࢫلأزمةࢫفيفريࢫ

ࢫ ࢫبـ: ࢫ(ʇINTRANETس׿ܢ ࢫرقم ࢫاݍݨدول ࢫلنا ࢫكشف ࢫفقد ࢫاستخدمتࢫ12، ࢫالمؤسسة ࢫبأن (

INTRANETسبةࡧɴࢫب ࢫ%43.53وذلك ࢫبلغت ࢫبɴسبة ࢫالنقال ࢫالɺاتف ࢫواستخدمت ،ࢫ 51.76%،

ࢫلناࢫ بالإض ࢫأكدتھ ࢫما ࢫبالذات ࢫوɸذا ࢫالمؤسسة، ࢫومجلة ࢫوالفاكس ࢫالداخلية ࢫالملصقات ʄࢫإڲ افة

 المɢلفةࢫبالاتصالࢫمنࢫخلالࢫمقابلةࢫبحثࢫأجرʈناɸاࢫمعɺا. 

ࡧاݍݵارجية .2 ࡧالاتصال ࡧوسائل ࢫاݍݵارجية،ࢫاستخدام ࢫالاتصالية ࢫالوسائل ࢫالمؤسسة ࢫاستخدمت :

ࢫ ࢫ(س؈فتا ࢫالمحلية ࢫالإذاعة ࢫبɴسFMومٔڈا: ࢫالمحلية ࢫوالܶݰافة ࢫ)، ࢫبلغت ࢫرقمࢫ ࢫ%98,59بة واݍݨدول

ࢫالأزمةࢫ11( ࢫمدارࢫأيام ʄࢫوعڴ ࢫيوميا ࢫɠانت ࢫبأٰڈا ࢫبالاتصال ࢫالمɢلفة ࢫأكدتھ ࢫما ࢫوɸذا ࢫذلك، ݳ ࢫيوܷ (

ت؇قلࢫإڲʄࢫإذاعةࢫس؈فتاࢫوتقدمࢫمستجداتࢫحولࢫالأزمةࢫوكذاࢫتقديمࢫطرقࢫوقائية،ࢫكماࢫاستخدمتࢫ

ݳࢫذلك.ࢫوقدࢫɠانࢫالغرضࢫمنࢫ13اݍݨرائدࢫوالتلفزʈونࢫواݍݨدولࢫرقمࢫ( استخدامࢫالوسائلࢫ)ࢫيوܷ

،ࢫتنȎيھࢫالمواطنࢫبخطورةࢫالأمر،ࢫالأزماتࢫالۘܣࢫȖع؅فضɺاالاتصالية،ࢫɸو:ࢫتوضيحࢫوتفس؈فࢫأسبابࢫ

ࢫسونلغازࢫ ࢫوسمعة ࢫصورة ࢫوتحس؈ن ࢫإشاعات، ࢫتكذيب ࢫالأزمة، ʄࢫعڴ ࢫللتغلب ࢫوقائية ࢫطرق تقديم
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ࢫبإشɺار  ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫبلغة ࢫʇس׿ܢ ࢫوɸوࢫما ࢫالأزمة ࢫمواجɺة ʏࢫࢭ ࢫالمؤسسة ࢫإبرازࢫجɺود ࢫوكذا

 مؤسساȖي.

ࢫللإعلامࢫ ࢫاݍݰديثة ࢫوالتكنولوجيات ࢫالاتصالية ࢫالوسائل ࢫمن ࢫɠل ࢫȖستخدم ࢫلم ࢫالمؤسسة ࢫأن كما

ࢫ ࢫالتوصل ࢫمواقع ࢫالتالية: ࢫ(والاتصال ʏالاجتماڤFace bookࢫ ،Twitter(ࢫالإكس؅فانتࢫ  وكذا

(Extranet)ةʈارɺستعملࢫوسيلةࢫاللافتةࢫ(الملصقاتࢫالإشȖࢫكماࢫلمࢫ،(  

ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫخلال ࢫومن ،ʏالتاڲȋࢫالمو ࢫأن ࢫلنا ࢫتب؈ن ࢫعرضɺا، ࢫتم ࢫالۘܣ ࢫالميدانية ࢫالميدانيةࢫالمؤشرات ؤشرات

ࢫوالتكنولوجياتࢫࢫ(الإم؄فيقية) ࢫالوسائل ࢫاستعمال ࢫعدم ࢫمن ࢫالرغم ʄࢫعڴ ࢫوذلك ࢫاݍݰدود، ࢫأȊعد ʄࢫإڲ محققة

)،ࢫExtranet(ࢫالإكس؅فانت)ࢫوكذاࢫTwitter،ࢫFace bookالاتصاليةࢫعڴʄࢫغرارࢫمواقعࢫالتوصلࢫالاجتماڤʏࢫ(

،ࢫإلاࢫأنࢫالمؤسسةࢫاستخدمتࢫالوسائلࢫالاتصاليةࢫالۘܣࢫيتعرضࢫلɺاࢫاݍݨمɺورࢫأك؆ف.ࢫوالɺدفࢫوكذاࢫاللافتة

الٔڈاǿيࢫمنࢫالتنوʉعࢫࢭʏࢫاستخدامࢫوسائلࢫالاتصالࢫوالتكنولوجياتࢫاݍݰديثةࢫللإعلامࢫوالاتصالࢫɸوࢫالوصولࢫ

  .02إڲʄࢫɠلࢫموظفيࢫوزȋائنࢫومواطۚܣࢫ(اݍݨمɺورࢫالداخڴʏࢫواݍݵارڊʏ)ࢫمؤسسةࢫسونلغازࢫقسنطينة

  :ࢫݍݵاتمةا.ࡧ6

ࢫبالمؤسساتࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫالأزمات ࢫإدارة ʏࢫࢭ ࢫكب؈فا ࢫدورا ࢫيلعب ࢫأصبح ࢫالأزمة ࢫاتصال ࢫبأن ࢫالقول ࢫيمكننا وأخ؈فا،

ࢫۂ ࢫɸذا ࢫكلامنا ʄࢫعڴ ࢫوخ؈فࢫدليل ࢫࢫʏاݍݨزائرʈة، ʏࢫࢭ ࢫالاتصال ࢫمساɸمة ࢫمدى ࢫأثبȘت ࢫالۘܣ ࢫɸذه، إدارةࢫدراسȘنا

وراءࢫنجاحࢫالاتصالࢫࢭʏࢫإدارةࢫ،ࢫحيثࢫالذيࢫɠانࢫ02مؤسسةࢫسونلغازࢫقسنطينةࢫالأزماتࢫالۘܣࢫتتعرضࢫلɺا

م،ࢫɸوࢫحسنࢫاستخدامࢫوتوظيفࢫمختلفࢫالوسائلࢫوالتكنولوجياتࢫاݍݰديثةࢫللإعلامࢫ2012أزمةࢫفيفريࢫ

ࢫ ࢫالمؤسسة، ࢫمجلة ࢫالنقال، ࢫوالɺاتف ࢫالɺاتف ࢫالܨݵظۜܣ، ࢫغرارࢫالاتصال ʄࢫعڴ ،ࢫINTRANETوالاتصال

  ..)،ࢫاݍݨرائدࢫالمحليةࢫوالوطنية،ࢫالتلفزʈون. FMالإذاعةࢫالمحليةࢫ(س؈فتاࢫ

  .ࢫالمراجع:7
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