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 مقدمة: 

التي تغييرات جذرية وتأثيرات نوعية أحدثتيا شبكات التواصؿ الاجتماعي بأدواتيا ومنصاتيا المختمفة، 
مكنتيا مف تغيير معالـ المشيد الإعلامي الخاص بإدارة الأزمات، نظرا لما تتمتع بو مف مزايا وخصائص 

 .تؤىميا لمقيادة والتوجيو

فالأزمات العالمية الأخيرة أظيرت حضوراً بارزاً بؿ ومؤثراً لشبكات التواصؿ الاجتماعي، حيث كانت 
لأزمات قبؿ تفجرىا عمى نطاؽ واسع كما حدث مؤخرا خلاؿ مفتاح حؿ أو نزع فتيؿ واحتواء العديد مف ا

 .محاولة الانقلاب "الفاشمة" في تركيا

فكيؼ يمكف استخداـ تمؾ المنصات الاجتماعية بفاعمية وقت الأزمات ودمجيا مع استراتيجية الاتصاؿ 
يف بمختمؼ الخاصة بإدارة الأزمة؟ وما طبيعة ىذا الاستخداـ؟ وما يترتب عميو مف مزايا لممستخدم

 شرائحيـ ومستوياتيـ الرسمية والشعبية؟

 "إدارة "رقمية

عادة ما تُستخدـ شبكات التواصؿ الاجتماعي خلاؿ الأزمات والكوارث بسبب ما تتمتع بو مف خصائص 
 :تتفرد بيا عف غيرىا مف الوسائؿ، ومف أىـ تمؾ الخصائص

  نشر و تبادؿ المعمومات والتعميمات الفورية والتزامف في. 

  إتاحة خاصية البث المباشر التي مف شأنيا تنبيو الجيات المختصة لسرعة التحرؾ واتخاذ
 .إجراءات الأماف والسلامة

  القدرة عمى الوصوؿ إلى الجماىير الواسعة متجاوزة كؿ الحدود الطبيعية و"المصطنعة" بفعؿ
 .الرقابة والحجب

 تعزيز التفاعمية والاتصاؿ الثنائي باتجاىيف. 

 ى رصد الإشاعات ووضع الخطط الكفيمة بمواجيتيا ومحاصرتياالقدرة عم. 

 أ



 
 

 سيولة الاستخداـ والوصوؿ إلييا مف عدة منافذ أىميا اليواتؼ الذكية. 

  استخداـ الوسوـ )الياشتاغ( بما يسيؿ عممية تجميع أكبر قدر مف المعمومات المتوافرة حوؿ
 .الموضوع في مكاف واحد

 صالية التي تسبب إشكالات بسرعة قياسيةالقدرة عمى تعديؿ الرسائؿ الات. 

 مشاركة الآخريف التعميقات والأخبار والصور والفيديوىات. 

 الرد عمى الاستفسارات وتمبية نداءات الاستغاثة الإنسانية لطمأنة المواطنيف. 

الخصائص وغيرىا يمكف توظيفيا في إدارة الأزمات لمحكومات أو المؤسسات الحكومية وغير  ىذه
الحكومية )الأىمية( مف خلاؿ وظائؼ ومياـ أساسية تسيـ الشبكات الاجتماعية في تحقيقيا بمينية 

 .أعمى وكفاءة 
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 : إشكالية الدراسة- 1

مف أكثر المواضيع أىمية لممنظمات الحديثة ، ألنو جيد منتظـ  الاستراتيجييعد مفيوـ التخطيط  
لموصوؿ إلى قرارات ونشاطات أساسية والتركيز عمى المستقبؿ حوؿ ماىية المنظمة؟ ماذا تفعؿ؟ ولماذا 
تعمؿ؟ وأداة إدارية لمساعدة المنظمة عمى القياـ بعمميا بشكؿ أفضؿ في جميع الظروؼ التي تتعرض 

 ليا. 

كما أشارت العديد مف الدراسات والممارسات إلى تبني  .ه المنظمة والتجاوب مع بيئتيا المتغيرةوتقدير اتجا
يعد عالـ اليوـ عالـ  .الأزمات، إذ يقدـ العديد مف الفوائد لممنظمات، كمواجية الاستراتيجيالتخطيط 
و البيئية ، فقد  ، السكانيةالاقتصاديةالحياة السياسية،  مجالاتألسباب عديدة في مختمؼ  الأزمات

و إدارتيا وكؿ ذلؾ يتطمب  الأزماتسسات وغيرىا تسعى لمتغمب عمى تمؾ ؤ أصبحت المنظمات والم
في حالة حدوث أي أزمة  .الأزماتإدارة  خلالياالذي يمثؿ الوسيمة التي يمكف مف  الاستراتيجيالتخطيط 

وبشكؿ منطقي  إعلاميالمشكمة حتى يتـ تطويؽ ىذه ا الأزمات الاتصاؿفي المؤسسة فيي بحاجة توفر 
فترة الصعوبات التي تمر بيا  خلاؿىو عممية  الأزمةقبؿ حدوثيا، وأثناء وبعد حدوثيا. فاتصاؿ 

  . المؤسسة، وتضمف نقؿ رسائؿ تحمؿ معمومات دقيقة وصحيحة وكافية

، الأزمة لاتاتصاإلى تغير  الاجتماعيالرقمية، وظيور مواقع التواصؿ  الاتصالاتأدى تطور تكنولوجيا 
 الأزمات.أوقات  للاتصاؿفخصائص ىذه المواقع قدمت مواطف جديدة 

ومييمف القرف الواحد والعشريف ، فيو مصدر  الاجتماعيمواقع التواصؿ  ىواردإذ يعتبر موقع فيسبوؾ  
نقاش آني ومستمر و  خلاؿلمتواصؿ ولنشر المعمومات وتوصيميا لمجميور في أسرع وقت ممكف مف 

 لإدارة الاستراتيجيمتفاعؿ معيـ، وأصبحت معظـ المنظمات الحديثة تستخدـ موقع فيسبوؾ في التخطيط 
   . الأشخاصعدد مف  لأكبرباعتباره يصؿ  الأزمات

 : التساؤؿ التالي ومف ىذا سنتطرؽ الى

 "فيسبوؾ" ؟  الاجتماعي"، عبر مواقع التواصؿ  الازمة لإدارةالمتبعة  الاستراتيجياتما ىي  

 : أسباب اختيار الموضوع- 2
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أزمة " السترات الصفراء" في فرنسا عبر مواقع  لإدارة الاستراتيجيدفعنا لدراسة موضوع التخطيط  :
 : ، منياالأسبابمجموعة مف  الاجتماعيالتواصؿ 

يتمثؿ أساسا في رغبتنا في اكتساب معمومات أكثر و أوسع حوؿ معرفة كيفية التخطيط  أسباب ذاتية:-أ
 . الأزمات لإدارة الاستراتيجي

 :، أسباب موضوعية -ب 

 الرغبة في كسب و تطوير المعارؼ- 1 

الذي يكسب أىمية كبيرة في تسيير مختمؼ جوانب إدارة  الاستراتيجيارتباط الموضوع بعمؿ التخطيط - 2
  .زماتالأ

  .لكونيا قميمة في الجزائر الأزماتو إدارة  الاستراتيجيالدراسات المتعمقة بالتخطيط  اثراء-3

سواء في تضخيميا أو  الأزمات لإدارةخاصة فيسبوؾ قوة مييمنة  الاجتماعياعتبار مواقع التواصؿ - 4 
 .تقميصيا

 :  أىداف الدراسة-3- 

  : يميىذه الدراسة إلى تحقيؽ ما  خلاؿنيدؼ مف 

  .الاجتماعيعبر مواقع التواصؿ  الأزماتفي إدارة  الاستراتيجيالكشؼ عف دور التخطيط - 1

 .و إدارتيا الأزماتلممنظمات الحديثة في حؿ  الاستراتيجيالكشؼ عف أىمية التخطيط - 2 

 خاصة فيسبوؾ و دوره الكبير سواء في تضخيـ أو الاجتماعيالكشؼ عف أىمية مواقع التواصؿ - 4 
 الازمة.تقميص 

  : أىمية الدراسة-4

ىو السبيؿ الوحيد الذي يمجأ  الاستراتيجيتظير في كوف أف التخطيط  الدراسة لكؿ دراسة أىميتيا و ىذه 
 يعد أحد الاستراتيجيإليو معظـ المنظمات الحديثة و المؤسسات الكبرى و الدوؿ المتقدمة، فالتخطيط 
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الشروط اليامة لبناء أي مؤسسة ألنو جيد منظـ لموصوؿ إلى قرارات أساسية و التركيز عمى المستقبؿ   
حوؿ ماىية المنظمة، و تعتبر أداة إدارية لمساعدة المنظمة لمقياـ بعمميا بشكؿ أفضؿ في جميع الظروؼ 

 الاستراتيجيتكوف موقؼ أو حالة تحتاج إلى التخطيط  فالأزمة .التي تتعرض ليا مف أزمات و غيرىا
 الاستراتيجيةيعد أحد أىـ الشروط  الاستراتيجيىذه الدراسة تعرفنا عمى أف التخطيط  خلاؿلزواليا، فمف 

 الازمة.ة عمى  لمسيطرة

 : منيج الدراسة-5

يتوقؼ تحديد منيج الدراسة عمى اليدؼ الذي نسعى لموصوؿ إليو و طبيعة الدراسة في حد ذاتيا، و لما  
   " الازماتفي إدارة  الاستراتيجيكاف اليدؼ مف دراستنا ىو الوصوؿ إلى معرفة أىمية و دور التخطيط 

 "فيسبوؾ". الاجتماعيو ذلؾ عبر مواقع التواصؿ 

لدراستنا، بحيث يقوـ منيج دراسة حالة عمى التعمؽ في  ملائماج الذي نراه فإف دراسة الحالة ىو المني 
 دراسة المعمومات في مرحمة معينة مف تاريخ الوحدة أو دراسة جميع المراحؿ التي مرت بيا

ىو منيج قائـ بذاتو يتضمف خطوات بحثية  : و يعرؼ أحمد بف مرسمي منيج دراسة حالة بما يمي .
 الأدواتطريؽ الموصؿ إلى الغرض العممي المطموب، في إطار توظيؼ العديد مف محددة ترسـ بدقة، ال

عمومات، و ىو المقابمة و تحميؿ المضموف ..... إلخ في جميع الم الاستبياف، الملاحظةالبحثية مثؿ : 
 1ظاىرة معينة أو إلى جانب مناىج أخرىيستخدـ منفردا في 

تحديد الظاىرة أو المشكمة التي ينبغي دراستيا،  " : اليةو يقوـ منيج دراسة حالة عمى الخطوات الت .
النتائج، إصدار التوصيات و  استخلاص، توفير المعمومات عف الموضوع، التساؤلاتتحديد الفروض أو 

 2 "ما يجب أف يكوف عميو الوضع

ف حالة أو ظاىرة واحدة بصورة مفصمة و ييدؼ إلى التعرؼ عمى خصائص مضمو  و يعرؼ بأنو منيج
دقيقة، و يركز منيج دراسة حالة عمى تحديد حالة محددة بعينيا كخطوة أولى، و مف ثـ جمع معمومات 

                                                           
1
 2010ص،  305 ) ،الجزائر، )4حمد بن مرسلي: مناهج البحث العلمي في علوم الإعلام و الاتصال، ديوان الدطبوعات الجامعية، ط  

 30،ص  1990دليل الباحث في الدنهجية و كتابة الرسائل، ديوان الدطبوعات الجامعية، الجزائر، عمار بوحوش :  2
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مفصمة و دقيقة عمييا كخطوة ثانية و تحميؿ المعمومات ثـ جمعيا بطريقة عممية و موضوعية لمحصوؿ 
و يمكف تعريؼ  .أخرى مشابية حالاتساليب معالجتيا عمى عمى نتائج محدودة يمكف تعميميا و اقتراح أ3

منيج دراسة حالة بحسب بعض الكتاب بأنو عبارة عف بحث متعمؽ لحالة محددة بيدؼ الوصوؿ إلى 
 . أخرى مشابية. و اعتمدنا عمى عينة عمدية أو حالة قصديو  حالاتنتائج يمكف تعميميا عمى 

 ( المنيج التنظيمي)منيج النظم 

المت اربطة التي تتفاعؿ مع بعضيا  زاءالأجالمنظمة تتكوف مف مجموعة مف يفترض منيج النظـ أف 
البعض بدرجات مف التكامؿ والتناسؽ و التوافؽ، و تؤدي ىذه المنظمة عمميات متكاممة تقود إلى تحقيؽ 

النظاـ (نظاـ  ىي نظاـ متكامؿ، و ىذا الأزمةووفقا ليذا المنيج فإف  .الأىداؼىدؼ أو مجموعة مف 
 : ) يتكوف مف مجموعة مف العناصر ىي الأزمة

، الأزمة مدخلاتدراسة و تحميؿ  خلاؿو توصيفيا مف  الأزمة: يبدأ تشخيص  الأزمة مدخلات - 
تؤثر في ىذا النظاـ تأثيرا كبيرا وتؤدى إلى بنائو و  المدخلاتنظاـ، و لكؿ نظاـ مجموعة مف  فالأزمة
 .تعزيزه

محددة بيف  تفاعلاتيقصد بيا مجموعة العمميات التشغيمية التي تحدث  : لألزموالعمميات التشغيمية  - 
تيا و حدتيا، و تؤدي إلى إخراج ىذه و زيادة قو  الأزمةؤدي إلى تعزيز بصورة ت المدخلاتمجموعة مف 

  .إلى بيئة المنظمة الأزمة

التي جرت عمى  للأزمةتتجسد ىذه المخرجات فيما نجـ عف العمميات التشغيمية  : الازمويةالمخرجات  -
و أثارىا التي تكوف ممموسة ألؼ ارد المنظمة  الأزمة، و ىذه المخرجات تكوف في صورة نتائج المدخلات

يا نتائج و أثار اؿ يممسيا الجميع، بؿ يدرك .و البيئة الخارجية لممنظمة، و تكوف ممموسة بصورة واضحة
 .و يشعر بيا أطراؼ محددة فقط

                                                           
، الجامعة الأردنية، الإداريةمحمد عبيدات و آخرون : منهجية البحث العلمي القواعد و الدراحل و التطبيقات، كلية علوم الاقتصاد و العلوم   3
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 الاعتمادوتوصيفيا، فإنو اؿ بد مف  الأزمة: عند استخداـ مدخؿ النظـ في تشخيص  التغذية العكسية - 
، فيو بالأزمةو المعرفة الضرورية مومات مدخؿ و الذي يوفر البيانات المععمى النظاـ الفرعي ليذا ال

 1.و إدارتيا الأزمةالقوة في التعاطي مع  مجالاتيشخص 

 : أدوات الدراسة- 6

و كنا نتفاعؿ مع  التفاعلاتنتتبع المنشورات و  و  الإلكترونيةبالمشاركة  الملاحظةتحميؿ الوثائؽ و  
 .أكثر الأزمةالمنشورات لفيـ 

 الأفرادأنماط سموؾ  ملاحظةالكيفية في جمع البيانات، و تقوـ عمى  الأدواتىي إحدى  :الملاحظة-أ - 
التفسير ) تيتـ بالوصؼ و الأداةو تدوينيا بشكؿ مقنف الحصوؿ عمى معمومات عف ظاىرة معينة، و ىذه 

 2.، و تيدؼ إلى تطوير الفروض و النظرياتالأرقاـأكثر مف القياس و 

 المكتوبة، و تكمف قيمتيا في اف الأصمية السجلاتو  الأوراؽ: المقصود بيا تحميؿ الوثائق تحميل-ب - 
التقارير  معموماتيا جديدة، و صحيحة، إذ يتـ تحميؿ الوثائؽ وقت حدوثيا، أو بعدىا بقميؿ، مثؿ: تحميؿ

 3الرسمية، محاضرات، مؤتمرات، و ندوات ...و غيرىا

 :تحديد المفاىيم-7

 التخطيط:

ّـ الإداريّة في  )Planning :يُعتبَر التخطيط )بالإنجميزيّة المُنظَّمات، والمشاريع واحداً مف أىّـ المَيا
المختمفة؛ حيث يُوفِّر معمومات دقيقة تساعد عمى التنبُّؤ بالمُستقبؿ، ويُحدِّد ما ىو مطموب مف الوظائؼ، 
كما يسمح للإدارة بتحديد ما تريده مف أىداؼ؛ لتُحقِّؽ الاستفادة المطموبة في العمؿ، كما أفّ التخطيط لا 

أولى الخطوات التي يجب عمى الإدارة اتِّباعيا؛ سَعياً لتحقيؽ ما تطمح  بُدّ أف يتَّصؼ بالاستمراريّة، وىو
ومف  إلى تحقيقو مف غايات، عمماً بأنّو لا بُدّ أف يكوف مَبنيّاً عمى ركائز واضحة، وثابتة تعتمد عمى العقؿ
 ىنا كاف مف الميّـ بمكاف تسميط الضوء عمى مفيوـ التخطيط، وأىمّيتو، وأنواعو، وشروط نجاحو،

                                                           
 )129-130(. ،ص ص 2013،القاهرة،  1صالح عبد الحميد: الإعلام و إدارة الأزمات، مؤسسة طيبة للنشر و التوزيع، ط   1
 .51-50،ص ص ( 2010محمد صالح الين مصطفى،و آخرون: خطوات البحث العلمي و مناهجه، الدشروع العربي لصحة الآسرة، مصر 2
 .7،ص  2004،دمشق، 2البحث العلمي في العلوم الإنسانية، دار النمير للنشر، ط عبود عبد هللا العسكري:منهجية  3
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قاتو  .ومُعوِّ
 : الاستراتيجيةمفيوم  

يقصد بيذه الكممة أساسيات القيادة التي تسير بشكؿ منتظـ دوف خمؿ و بالطبع سير العمؿ وفقاً 
يقود الفرد لتحقيؽ أىدافو عبر استغلالو لمجموعة مف الأدوات ،و عف أصؿ ىذه الكممة فيي  للاستراتيجية

تعود إلى أصؿ عسكري ،و لكف بمرور الوقت تـ استخداميا في الكثير مف المجالات سواء في التسويؽ 
ت المتعمقة أيضاً بأنيا عبارة عف مجموعة الأساسيا الاستراتيجيةأو الإدارة أو غير ذلؾ و يمكف تعريؼ 

التي تعتمد في جوىرىا   وفقاً لمخطط المحكمة الفعالةبمجاؿ معيف ،و التي يتـ وفقاً ليا اختيار القرارات 
 ناجحة مف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ المنشودة . استراتيجيةعمى وجود 

مة عبارة عف مجموعة مف الطرؽ ،و الأساليب و المناىج المنظ الاستراتيجيةإلى أف   تعريؼ آخر فيو 
التي يتـ السير وفقاً ليا مف أجؿ الوصوؿ لما ىو مطموب في الوقت المحدد ،و في ضوء الإمكانيات و 

 . الجيود المالية و المادية المتوفرة

 :الأزمة 

 ىي نمط معيف مف المشكلات أو المواقؼ التي يتعرض ليا فرد أو أسرة أو جماعة. ... كما يعرفيا كمنج
Cumming:  عادة التكيؼ مع تأثير موقؼ أو حدث يتحدى قوى الفرد ويضطره إلى تغيير وجية نظره وا 

 .نفسو أو مع العالـ الخارجي أو مع كمييما

  : الأزماتمفيوم إدارة -

 الحديثة التي ازدادت أىميتو في عصرنا، و ىو عمـ إدارة توازنات القوى و رصد الإنسانيةىو أحد العموـ 
 ـ المستقبؿ، و عمـ التكيؼ مع المتغيرات، و عمـ تحريؾ الثوابت وحركتيا و اتجاىاتيا، و ىو أيضا عم

ىو  و الإنسانيةكافة. إنو عمـ مستقؿ بذاتو و لكنو متصؿ بكافة العموـ  الإنسانية المجالاتقوى الفعؿ في 
القدرات  منيج لو أصولو و قواعده، و ىي فف بمعنى أف ممارستو تعتمد عمى مجموعة مف الميارات و

 1الإيثارفضاؿ عف 

 الاجتماعيمفيوم مواقع التواصل   .

                                                           
 18،(2012ص،  17. )2بشرى جميل ال اروي : دور مواقع التواصل الاجتماعي التغيير. مدخل نظري، مجلة الباحث الإعلامي (عدد )  1
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، الآخريف لمتعبير عف نفسو، و مشاركتو مشاعره و أفكاره مع الإنسافواسعا أماـ  مجاؿىي مواقع أتاحت  
بجمع مجموعة  إلى خمؽ جو مف التواصؿ في مجتمع افتراضي تقني، الاجتماعيو تسعى مواقع التواصؿ 

ألوانيـ، و تتفؽ  مف مناطؽ و دوؿ مختمفة في موقع واحد تختمؼ وجياتيـ و مستوياتيـ و الأشخاصمف 
يستقبؿ و يقرأ و يكتب  لغتيـ التقنية، و الشخص المنتمي إلى ىذا المجتمع عضو فاعؿ، أي أنو يرسؿ و

 .و يشارؾ، و يسمع و يتحدث

 الذي الإعلاـعمى أنيا ذلؾ  الاجتماعيؿ و تضع كمية شيريداف التكنولوجية تعريفا إجرائيا لمواقع التواص
     يقدـ في شكؿ رقمي و تفاعمي، يعتمد عمى اندماج الصورة و الفيديو و النص و الصوت، فضاؿ عف

 1.كآلية رئيسية لو الإلكترونياستخداـ الكمبيوتر أو الياتؼ 

 .الدراسات السابقة:8

 ، دراسة تحميمية الأمنيةلإدارة الأزمة  دراسة : عبد االله عبد العزيز الفواز : حول التخطيط/ 1
 لإستراتيجية مواجية الأزمات المحتممة في موسم الحج .

 :و التي قدـ فييا الباحث ما يمي 

قد تغيرت ، فقد فرضت الأوضاع  الأمنيةعمى أف مياـ الأجيزة  بالتأكدتنطمؽ الدراسة  : الدراسة إشكالية 
المزيد مف المجيودات لمواجية الأزمات المتعددة والمتنوعة منعا بذؿ  الأمنيةالكوادر  الراىنة عمى

 استفحاليا أو تكرارىا .  لاستمرارىا أو

المدى الطويؿ فالأمر  و لا جداؿ أف الاعتماد عمى القير لا يمكف أف يحقؽ الأمف و الاستقرار عمى
المجاؿ ، مع مراعاة  ىذايتطمب تطبيؽ الأسموب العممي الناتج عف البحوث و الدراسات المستفيضة في 
 خصوصية الحدث الأمني ، بحيث تسعى ىذه الدراسة إلى وضع الأطر العممية

 مواجية موضوعية تبتعد تماما عف عمميات المواجية العادية تعتمد الأمنيةلكيفية مواجية المشكلات 
 .فحسب عمى مجرد الخبرات الأمنية

                                                           
 .10،ص  1999،الرياض،  1نية، ط أديب خضور : الإعلام و الأزمات، أكادمية نايف العربية للعلوم الأم  1
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استخدـ الباحث المنيج الوصفي التحميمي لرصد الظاىرة الأمنية المؤدية للأزمة  : منيج الدراسة و أدواتيا 
الأمني في الساحات المختمفة ، مع التركيز عمى الأزمات المحتممة دائما في موسـ  كما يشيدىا الواقع
 مواجيتيا لاستراتيجيةسماتيا الأمنية و كيفية الرصد الأمني  الحج و إيضاح

 : تجسد تساؤلات البحث فيما يميت : تساؤلات الدراسة 

أحداث  ما ىي أوؿ أزمة بمفيوميا الحقيقي ، وما ىي الاعتبارات التي يمكف أف توضحيا مجريات- 1 
  تمؾ الأزمة ؟

  ، و كيؼ يتـ مواجيتيا و التعامؿ معيا ؟ الأوليةما ىي حقيقة الأزمات 2-

 ؟ التصويرئص ذلؾ ، و ما ىي خصا الأوليةكيؼ صور القرآف الكريـ الأزمات - 3

 ؟ الأساسيةماذا يقصد بالتعامؿ العممي مع الأزمات ، ومتى نشأ ، وما ىي سماتو - 4 

 ماذا يقصد بالأزمة الأمنية و ما ىي سماتيا و خصائصيا الجوىرية ؟- 5 

 كيؼ تنشأ الأزمة وما ىي مراحؿ مواجيتيا ؟- 6 

 يتعيف تغميب العنصر الأمني أـ يجب الاىتماـالأمثؿ لفريؽ إدارة الأزمة ، و ىؿ  التشكيؿما ىو - 7 
 في النياية بحسف إتماـ المواجية ؟ الكفيمةبالعناصر الأخرى المتوازنة و المتنوعة و 

 ما ىي مردودات التنوع الكيفي لمحجاج و كيؼ يتـ مواجيتو ؟- 8 

البشرية  التكدسات و ظيور الأخيرةما ىي العوامؿ التي أدت إلى زيادة أعداد الحجاج في السنوات - 9 
 ؟ الأمنيةفي المشاعر المقدسة ، وما ىي نتائجيا و مردوداتيا 

قاـ الباحث  ؟ السعوديةمواجية مواسـ الحج مف قبؿ الحكومة  لاستراتيجيةكيؼ يتـ الرصد الأمني  - 10 
 النتائج و إلى جممة مف الأخيربالإجابة عمى ىذه التساؤلات في إطار فصوؿ الدراسة لينتيي في 

 .التوصيات
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 :نتائج الدراسة

 خمصت الدراسة التطبيقية لخطط مواجية أزمات الحج المحتممة فعمؿ الى تحديد مفيوـ التنوع الكيفي 
 ، و أوضح أف ما ينجـ عف الحج مف تكدس الأمنيةلمحجاج و رصد أىـ مردودات ذلؾ مف الوجية 
 أساليبواضح عمى خطط التعامؿ الأمني و  تأثيرزماني أو مكاني التي تفرضيا مناسكو يكوف لو 

 المواجية . كما أكد أيضا عمى أف خطط المواجية العادية لتمؾ الظروؼ ىي ذاتيا أزمة أمنية كامنة
 تفترض وضع خطط مغايرة تتوافؽ و الأزمات الأمنية المختمفة و التي غالبا ما حفؿ بيا موسـ الحج في

أىمية ىذه الدراسة في تغطية التحميؿ الكيفي لتناوؿ الأزمات عمى الرغـ مف  . بعض السنوات المختمفة
الحج إلا أف الطابع الأمني قد طغى عمييا ، و جعميا بمثابة سرد تاريخي و تتبعي  التي تنتج عف موسـ
 .لمواجية بعض الأزمات التي تفرضيا طبيعة المكاف و الموسـ لعمؿ الجياز الأمني

 سامر خالد غول، و التي جاءت تحت عنوان "استراتجيات االستجابة لألزمات المحتممة دراسة /2
 الناجمة عن حوادث المدارس الخطيرة في ضوء نظرية االتصال الموقفية لألزمات

المحتممة  للأزمات الاستجابة استراتيجياتالتالية: ما  الإشكاليةانطمؽ الباحث مف  دراسة حالة، بحيث
؟ معتمدا في ذلؾ عمى للأزماتالموقفية  الاتصاؿالمدارس الخطيرة في ضوء نظرية  دثالناجمة مف حوا
ليدؼ الدراسة، و تكونت عينة  لملائمتياأسموب دراسة حالة و ذلؾ  خلاؿالكيفي مف  منيجية البحث

و نجد أف الباحث قدـ مجموعة مف األسئمة التي جاءت  .لطبيعة البحث ملائمةقصديو  الدراسة مف عينة
 : اآلتيك

 .تعامميا مع حادث السير خلاؿالتي وظفتيا إدارة مدرسة نور اليدى مف  الاستراتيجياتما - 1 

 أو التخفيؼ الأزمة النياءالمستخدمة مف قبؿ المدرسة  للاستراتيجيات الأمانيكيؼ كانت ردة فعؿ - 2 
  مف حدتيا وفقا لنظرية "كومبس"؟

 : نتائج الدراسة •

 خلاؿأشارت الدراسة إلى عدـ وجود متحدث رسمي ييتـ بمخاطبة المجتمع و أصحاب المصمحة - 1 
 و بناءا عميو يوصي الباحث بتعييف متحدث رسمي باسـ كؿ مدرسة، ييتـ بإصدار البيانات الأزمات
  .المصمحة و المجتمع بعد موافقة المستشار القانوني لممدرسة أصحاب
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 الأزمات في المدارس الفمسطينية تيتـ بوضع خطط محدثة لمتعامؿ مع زماتالأ إدارةعدـ توفر فريؽ - 2
 .سنويا الأزماتالمحتممة مع إقامة تماريف لمحاكاة 

 عدـ وجود قاعدة بيانات مدرسية محسوبة تساىـ في سيولة و سرعة وصوؿ المعمومة و بناءا عميو -3
 و أصحاب الأموريوصي الباحث بإنشاء قاعدة بيانات مدرسية الكترونية محدثة مع أرقاـ ىواتؼ أولياء 

 .المصمحة

  . الأزمات حالاتالحديثة كطريقة سريعة لمتواصؿ في  الاتصاؿضعؼ استخداـ وسائؿ - 4 

 باحث بضرورةوجود تمييز بالتعامؿ مع المتضرريف وفقا لخطورة إصابتيـ، و بناءا عميو يوصي ال-5
 أو بعدىا خلاليا، الأزمةبالتعامؿ المبني عمى المساواة بيف جميع أصحاب المصمحة قبؿ  الاىتماـ

 .الإمكافلتخفيؼ حدة ردة فعؿ المتضرريف قدر 

بالحادث،  وجود حالة مف الفوضى العارمة و البمبمة الناجمة عف قمة السيطرة عمى المعمومات المتعمقة-6 
 للاىتماـ الباحث بإقامة قسـ مشترؾ بيف وزارة التربية و التعميـ و وزارة الصحة و بناءا عميو يوصي

  .بالتعامؿ مع حوادث المدارس الخطيرة

 و الخطيرة في الإصاباتوجود حالة مف عدـ الجاىزية الطبية في التعامؿ مع الحوادث متعددة  -7
 الإصاباتالمستشفيات و المجمعاف الطبية الفمسطينية بحيث تستطيع استقباؿ أكبر عدد ممكف مف 

 .الخطيرة

محاض  الطوارئ لدى المجتمع المحمي، و بناء عميو يجب إقامة حالاتقمة الوعي في التصرؼ في -8 
 1ئارت و ندوات توعوية و تثقيفية لممجتمع المحمي بكيفية التعامؿ مع حالة الطوار 

 

                                                           
الاتصال الدوقفية للأزمات (مذكرة  )1سامر أحمد غول: استراتيجيات الإجابة للأزمات المحتملة الناجمة عن حوادث الددارس الخطيرة في ضوء نظرية )  1

 2015. لنيل درجة الداجستير في التربية من كلية الدراسات العليا)، جامعة بيرزيت، فلسطين،
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 :النظرية لمدراسة المقاربة-9 -

 عمى يد "كومبس" و 2002الموقفية، التي ظيرت عاـ  الأزمةتعتمد ىذه الدراسة عمى نظرية اتصاؿ 
 المناسبة الاستجابة استراتيجياتو  الإجراءاتليا تعد محاولة لفيـ و توضيح و تقديـ  الأساسي الاعتقاد

 ، سمعةالأزمة. بحيث تعتمد ىذه النظرية عمى سبع مراحؿ رئيسية ىي : مسؤولية اتصالاي الأزمة إدارة
العواطؼ  ،للأزمة الاستجابة، سمعة عالقات المؤسسة، استراتيجيات الأزماتالمؤسسة، تاريخ المؤسسة مع 
 .و المشاعر، و النوايا السموكية

 تعكس ماذا تقوؿ المنظمة و ماذا الأزماتاستجابة المنظمات أوقات  استراتيجياتو يرى "كومبس" أف 
و  فعالة تحتاج المنظمة أف تكوف ىي صاحبة المبادرة في نشر المعمومات الاستجابةتفعؿ؟ و لكي تكوف 

 الاستعداد و الانفتاح، التواصؿ المباشر و الفوري مع أصحاب المصالح، و الاتصاليةتوصيؿ رسائميا 
الفعالة،  الاستجابة يساعد في تحقيؽ الاجتماعيلتواصؿ . و اؿ شؾ أف استخداـ وسائؿ اللاتصاؿالدائـ 

فرصة مثالية لممنظمات  و التفاعمية تمثؿ الانتشارحيث أف خصائص ىذه الوسائؿ المتمثمة في السرعة و 
، خاصة الأولىمف المحظة  للأزمةلمتواصؿ مع الجماىير المستيدفة و الرأي العاـ، و تعظـ مف استجابتيا 

يتطمب جيود اتصالية  ، مماالأزمةأتاحت لمستخدمييا بالتدخؿ في إدارة موقؼ و أف ىذه الوسائؿ 
تعود جذور  .و مضمونيا مضاعفة و حاسمة مف المنظمات لمسيطرة و التحكـ في عممية تدفؽ المعمومات

بالعادة إلى  الموقفية" إلى نظرية العزو، حيث ذكر "كومبس" أف الناس تميؿ الاتصالاتىذه النظرية "
غير متوقعة و  سمبية أو الأحداث" و خاصة إف كانت تمؾ الأعذار اختلاؽمختمفة " إحداث الأسباب إيجاد

بينت النظرية  يتفاعؿ الناس مع الحدث عاطفيا و يكوف التأثير عمى سمعة المؤسسة و مستقبميا. فيما
توقع لما قد  والتي قد تحصؿ لممؤسسة و سمعتيا  ربالضر تنبؤ و التوقع، فيكوف التنبؤ عمى قاعدة ال

 و الحد مف أضرارىا الأزمة خلاؿيحدث ىو الموجو الرئيسي باتخاذ القرارات 
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 مقاربة نظرية للازمة المبحث الاول:

 تمييد

 مفيوم الازمة و خصائصيا -4
 انواع الازمات -5
 الازمات والمفاىيم المشابية -6

 المبحث الثاني: استراتيجية ادارة الازمات
  الازمات اسباب -4
  مراحل الازمات -5
                   الأزمة أدارة استراتيجية -6

     خلاصة
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 تمييد:

الأزمة مف المفاىيـ الواسعة الانتشار في المجتمع المعاصر، حيث أصبح يمس بشكؿ أو بآخر كؿ  مفيوـ
جوانب الحياة بدءاً مف الأزمات التي تواجو الفرد مروراً بالأزمات التي تمر بيا الحكومات والمؤسسات 

 .وانتياءً بالأزمات الدولية

عمى جميع الأصعدة وفي مختمؼ المستويات بؿ إف مصطمح الأزمة أصبح مف المصطمحات المتداولة  
 .الاجتماعية

وعالـ الأزمات عالـ حي ومتفاعؿ، عالـ لو أطواره، ولو خصائصو، وأسبابو، تتأثر بو الدولة أو الحكومة 
 .فيتأثر بو أصغر كائف موجود في المجتمع البشري

لباحث بتوضيح مفيوـ الأزمة، فعميو سيقوـ ا… ولما للأزمات ومواجيتيا مف أىمية كبيرة تتطمب المواجية
 .وخصائصيا، ومراحؿ تطورىا، وأسبابو نشوئيا، وأنواعيا
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 مقاربة نظرية للازمة المبحث الاول:

لا يختمؼ اثناف في أف الأزمات جزء رئيس في واقع الحياة البشرية والمؤسسية، وىذا يدفع إلى التفكير 
فعاؿ يؤدي إلى الحد مف النتائج السمبية ليا،  بصورة جدية في كيفية مواجيتيا والتعامؿ معيا بشكؿ

 .والاستفادة إف أمكف مف نتائجيا الإيجابية

 مفيوم الازمة و خصائصيا -1

قصد بالأزمة مف الناحية الاجتماعية: " توقؼ الأحداث المنظمة والمتوقعة واضطراب العادات مما ي
 1كثر ملائمة".كويف عادات جديدة أيستمزـ التغيير السريع لإعادة التوازف، ولت

أما الأزمة مف الناحية السياسية: " حالة أو مشكمة تأخذ بأبعاد النظاـ السياسي وتستدكي اتخاذ قرار 
لمواجية التحدي الذي تمثمو سواء كاف إدارية، أو سياسية، أو نظامية، أو اجتماعية، أو اقتصاديا، أو 

 2ثقافية".

الناحية الاقتصادية فيي تعني:" انقطاع في مسار النمو الاقتصادي حتى انخفاض الإنتاج أو  ومف 
 3عندما يكوف النمو الفعمي أقؿ مف النمو الاحتمالي".

وسوؼ يقوـ الباحث بتقصي المعاني المغوية والاصطلاحية اللازمة ومف ثـ مفاىيميا وذلؾ عمى  
ة والقحط، و الأزمة ىو المضيؽ، ويطمؽ عمى كؿ طريؽ بيف الأزمة الغرة: تعني الشد :النحو التالي

 4جيميف ماف ـ. 

 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .13م، ص 2002 ، القاهرة، دار الأمين للنشر والتوزيع2إدارة الأزمات والكوارت: مخاصر العولدة والإرهاب الدولي"، ط” عليوة، السيد:   1
   13م، الدرجع السابق، ص2002عليوة ، السيد،  2
 .51م، ص2004، 4صالقاهرة، مركز تطوير الأداء والتنمية،  هلال، محمد عبد الغني: " مهارات إدارة الأزمات  3
 .15، ص1967الرازي، محمد بن أبي بكر مختار الصدح بيروت، دار الكتب العربي ،  4



13 
 

 (1) الجدول رقم

 إلى الأوجه الايجابية والسلبية "الأزمة طبقا

 (فرصة) الأوجه الايجابية     (السلبية )تهديد الأوجه   مستوى الأزمة

         خطة المنظمةة على مستوى -

                                 

                           : الإسةتراتيجية

                       
  : الخطة التشغيلية على مستوى -
  

الخطةةة المتصةةلة  علةةى مسةةتوى -
  :بالنظام ألعلاقاتي

   : الخطة السلوكية على مستوى -
 
  : خطة القيم على مستوى -
       : خطة التعلم على مستوى -

                               
     

 . تشويش ، فوضى 
 
   .مصدر للإرباك قصور ذاتي، شلل، 

               
              .صراع ، تنافس 
 
شةةةد م ةةةرط يةةةلدل إلةةةى سلسةةةلة مةةة   

          . والطائشة السلوكيات العني ة

               
 
 .تصرفات روتينية مألوفة 

 .قواعد معيارية مدخل متسارع باتجاه

          

، تجديةد النسةي   البحة  عة  فةر 
 .الاجتماعي
 . جديدة وأكثر ك اءة تكييف أفعال

 
 .تحال ات ، ائتلافات تعاو ،

  ع  ضغط خلاق ، البح 
 .حلول واضحة

 
 .تماسك وقاية ،
 .(البراكماتية) التجريب

 
Source: Lalonde, Carole (2004)."In Search of Archetypes in Crisis Management ." 

Journal of Contingencies & Crisis Management . Vol. (12) , No .(2) :7.    

 خصائص الازمة:

 :1 الخصائص التي تتصؼ بيا الأزمة منيىناؾ مجموعة مف ا

   مةزلأا عوقو ءثناأ مةزللاا تماولمعموا تلبياناا في ضحوا صنق دوجػ و1

   جميع نتباها بذتجو عياوقو دعن عنيفةو ىربكػ مفاجئة اثدحأ لىإ ديؤمة تزلأػ ا2

   كلتشابا نم عالية جةودر تلمسبباوا رلعناصا في لخادلتوا دلتعقيا نم عالية جةردب مةزلأا متنقسػ 3

  جتمعلموا دلاقتصاا في ؼولخوا بعرلا نم حالة دوجػ و4

 مةزلأا مع  يطلتعاا عمى اررلقا عصنا رةدق ـدعو فلعنوا يةدبالج رولشعا نم حالة دوجػ و5
 .  ،  معيا للتعاموا

 تتح فويصبح دق مفأني(  مةزلأا عوقول نتيجة) اررلقا عصنا ىدل ازفولتا حالة اـدػػػلانع اظرنػ 6
   نيرلآخا ةطرسي

   تفاقميا لىإ دويق ما كؿ ديؤتو مةزلأا معدت لتيا ىولقا ضبع رويظػ 7
                                                           

   . 29-27، ص 2009إدار الأزمات ، مدخل متكامل ، الإثراء للنشر والتوزيع ، عمان   يوسف احمد ابو فارة ،  1
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 التيديد لىإ مةزلأا ظل في يةدلاقتصاا و القطاعات ؿاػػػلأعما تماظمن ضبع مصالح ضرتتعػ 8
 .   تعددةم اؼطرإ بجان نم ىربكػ طوضغ لىوا

 انواع الازمات -2

 :المصدر حيث من .1
o طبيعية وىي كؿ الأزمات التي تنتج مف ما يحدث في الطبيعة مف كوارث، وىي مف أكثر  أزمات

 .الأنواع شيوعاً وخطر عمى الإنساف؛ لأنيا لا تكوف بإرادتو
o  أزمات صناعية ىو الأزمات لتي تحدث نتيجة صناعات معينة مثؿ التسرب الكيماوي، حيث تتَّسـ

 .لسيطرة عمييابتأثيرىا المادي والمعنوي القوي وصعوبة ا
 :الحدوث تكرار حيث من الأزمات .2
o أزمات ذات طابع دوري ومتكرر. 
o أزمات ذات طابع فجائي عشوائي غير متكرر. 
 :التكوين مرحمة حيث من الأزمات .3
o مرحمة الميلاد. 
o مرحمة النمو. 
o مرحمة النُّضج. 
o مرحمة الانحسار. 
o مرحمة الاختفاء. 
 :عمقيا حيث من الأزمات .4
o أزمات سطحية، ىامشية. 
o أزمات عميقة جوىرية. 
 :التأثير حيث من الأزمات .5
o أزمات عامة وشاممة لكؿ الكياف الإداري. 
o أزمة خاصة تؤثر في جزء واحد أو أكثر مف جزء. 
 :الموضوع حيث من تصنف أزمات .6
o  أزمات مادية وىي الأزمات ذات الشكؿ الاقتصادي والمادي والكمّي القابؿ لمقياس. ومف الممكف

 .يًا وبأدوات تناسب طبيعة الأزمةالتعامؿ معيا ماد
o  أزمات معنوية وىي الأزمات ذات التأثير النفسي والشخصي ولا يكوف ممموس. ولا يمكف السيطرة

 .عميو بسيولة ولا يمكف رؤيتو فقط بالإمكاف الشعور بو
 :الشدّة حيث من أزمات .7
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o عنيفة وىي الأزمات التي يكوف مف الصعب عمى المنظّمة مواجيتيا، وىي الأزمات التي  أزمات
 .قوي عمى المنظّمة تأثيرتحدث بطريقة مفاجأة وبشكؿ عنيؼ وذات 

o  أزمة خفيفة وىي الأزمة التي يكوف مف السيؿ عمى المنظّمة مواجيتيا، فيي تعتبر مف الأزمات
 غير العميقة وخفيفة التأثير

 انواع الازمات           01 رقم الشكل                                         

 الاساسية الأزمة

-4- 

 غير المتوقعة الأزمات

-2- 

مة
لأز
با
ل 
نب
لت
 ا
ية
بل
قا

 
 

ب
صع

   
   

   
   

   
   

هل
س

 

 العني ة الأزمات

-3- 

 التقليدية الأزمات

-1- 

  سهل                     قابلية التاثير في الأزمة                صعب                       

Source : Gundel , Stephan (2005) . " Towards New Typology of Crisis " . Journal of Contingencies &Crisis Management . Vol .(13) , 

No .(3)  :112.                       

            

 الازمات والمفاىيم المشابية  -7
 (Accident) الحادث

الحادث ىو حالة فجائية غير متوقعة تحدث بصورة سريعة وتنتيى ىذه الحالة فور انقضاء الحادث بمعنى 
أنيا لا تتسـ بالاستمرارية ولا يكوف لمحادث امتدادات وتتباعات جوىرية وتختفى آثاره مع اختفاء نتائج 

فإف الأزمة قد تكوف ناجمة عف حادث وتكوف أحد نتائجو لكنيا مع ذلؾ ليست  وتداعيات الحدث. لذلؾ
الحادث نفسو مثلا يمكننا الحديث عف حادث سير بطريقة معزولة تنقضي بانقضاء الحادث أو يمكف 

 .الحديث عف أزمة حوادث السير كظاىرة عامة تتسـ بالاستمرارية والامتداد
 (Problem) المشكمة

 .مف التوتر وعدـ الرضا الناجميف عف بعض الصعوبات التي تعوؽ تحقيؽ الأىداؼ ىي حالة
وتتضح معالـ المشكمة في حالة عدـ تحقيؽ النتائج المطموبة ولذلؾ تكوف ىي السبب الأساسي لحدوث 
حالة غير مرغوب فييا بؿ تصبح تمييداً لأزمة إذا اتخذت مسارا معقدا يصعب مف خلالو توقّع النتائج 

 .ةبدق
والأزمات فى حقيقة الأمر ىى مشكلات جوىرية وقوية وحادة يتـ الشعور تجاىيا بالانفعاؿ والضغط 

الكبير واستمرار ىذه المشكلات ييدد بقاء المنظمة ويقضى عمى أىدافيا ورسالتيا ورؤيتيا أي أف العلاقة 
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 فيالأزمة  ىيولكنيا ليست سبب الأزمة  ىيبيف المشكمة والأزمة علاقة وثيقة الصمة فالمشكمة قد تكوف 
 .حد ذاتيا

 (Shock) الصدمة
ىي شعور مفاجئ حاد ناتج عف حادث غير متوقّع وىو يجمع بيف الغضب والذىوؿ والخوؼ. لذلؾ يمكف 

عندما تنفجر الأزمة  أحد الأعراض الأساسية الناجمة عف وقوع الأزمة وىى تحدث ىيالقوؿ بأف الصدمة 
 .إنذار أو تمييدبصورة فجائية سريعة دوف 

ويتطمب التعامؿ معيا استيعاب تأثيرىا في أقؿ وقت ممكف حتى يمكف الوصوؿ إلى جوىر ما نجـ عنيا 
ما يخالؼ التعامؿ مع الأزمة والذي يتركز في مواجية جوىرىا. أيضا فإف الإحساس بالصدمة يكوف 

 .احساسا سريعاً وطارئا يختفى ويزوؿ بسرعة
 (Disaster) الكارثة

الكارثة مف كرث بمعنى الغـ يقاؿ فلاف اشتد عميو وبمغ منو المشقة والكارث ىو الأمر المسبب لمغـ 
الشديد أما قاموس أكسفورد فقد عرؼ الكارثة بأنيا حدث يسبب دماراً واسعا ومعاناة عميقة وىي سوء حظ 

 .عظيـ
 (Conflict) الصراع

ف الأشخاص وبيف الكيانات التنظيمية ينشأ الصراع بسبب تعارض الأىداؼ والمصالح سواء بي
والاجتماعية المختمفة ويعد مفيوـ الصراع أكثر المفاىيـ قرباً لمفيوـ الأزمة فكثير مف الأزمات يكوف 

المنظمة أو بيف المنظمة كطرؼ وطرؼ خارج ىذه المنظمة وتنجـ الأزمات  فيجوىرىا صراع بيف طرفيف 
بيف الصراع والأزمة أف الصراع لا يكوف  الجوىريعف التعارض والتناقض بيف ىذيف الطرفيف لكف الفرؽ 

بنفس تأثير ونفس شدة الأزمة مف جانب آخر يكوف الصراع أكثر وضوحاً مف حيث اىدافو واتجاىاتو 
الأزمة، ويتسـ الصراع  فيافو، بينما تكوف ىذه العناصر غير محددة وغير معروفة بوضوح وأبعاده وأطر 

المنظمة، فيناؾ صراعات تتبدؿ وتتغير بيف أطراؼ مختمفة وبيف مستويات متعددة،  فيبطبيعة شبو دائمة 
 .بينما تبدأ الأزمة وتنتيى بسرعة وتترؾ وتخمؼ وراءىا مجموعة مف النتائج

 (Dispute) الخلاف
فى الشكؿ أو  فيحالة مف عدـ التطابؽ وىو يدؿ عمى وجود حالة مف التضاد والتعارض والمعارضة، و 

أوقات كثيرة أحد الأسباب الرئيسية للأزمة، أو وجيا مف وجوه التعبير  فيالمضموف. والخلاؼ يكوف 
 .عنيا أو باعثا عمى نشوئيا واستمرارىا، ولكنو ليس الأزمة في حد ذاتيا

 المبحث الثاني: استراتيجية ادارة الازمات 
 أسباب الأزمات -1
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تتجمػػى فػي اتخػػاذ قػرار فاعػػؿ وسػػريع،  تسػاىـ المعرفػػة بأسػباب الأزمػػة فػي تحقيػػؽ اسػػتجابة صػحيحة
 1ة أسباب تنتج عنيا أىميا: ولكؿ أزم

 .تداخمياالأزمة نتيجة قمتيا أو  سوء الفيـ : خطأ في استقباؿ وفيـ المعمومات المتوافرة عف - أ
 قيمة لممعمومػات مبػالغ فييػا ، نتيجػة الثقػة الزائػدة اعطاءبالشؾ في المعمومات أو  سوء التقدير : أما  - ب

 .بالنفس
 .أو عدـ وجود أنظمة لمعمميات الإدارية سوء الإدارة: بسبب العشوائية أو الاستبداد الإداري  - ت
ؿ أطػػراؼ الصػػراع، ومػػف ثػػـ أو ميػػو  تعػػارض المصػػالح والأىػػداؼ: لاخػػتلاؼ شخصػػية أو اىتمامػػات  - ث

 .أىدافيـ ووسائؿ تحقيقيا
التعامػػؿ معيػػا ، لغيػػاب التػػدريب أو قمػػة  الأخطػػاء البشػػرية : ضػػعؼ قػػدرة ورغبػػة أطػػراؼ الأزمػػة عمػػى - ج

 . الخبرة أو انخفاض الدافعية
توقيػػت ومنػػاخ مػػف التػػوتر والقمػػؽ يػػؤدي إلػػى  الشػػائعات : اسػػتخداـ المعمومػػات الكاذبػػة والمضػػممة وفػػي -و

 .أو تخبط المسؤولييف مة ، بسبب انعداـ الحقائؽ لدى الجميورالأز 

المشكلات والذي يعزى إلى القمػع الإداري أو  اليائس : الإحباط أو عدـ القدرة أو فقداف الأمؿ في حؿ -ز
 . التدىور في الأنظمة الإدارية

وماديػػة وشخصػية واسػػتغلاؿ أخطػاءه مػػف  الرغبػة فػي الابتػػزاز : تعػريض متخػػذ القػرار لضػػغوط نفسػية -ح
 . اجؿ صنع أزمة ، وكنتيجة لغياب الواعز الديني والأخلاقي

 كفاءة الإدارة أو عدـ والاستبدادانعداـ الثقة في الآخريف وفي المنظمة نتيجة الخوؼ  -ط

  مراحل الازمات: -2

الخػارجي تسػبؽ الأزمػة ، وتمثػؿ فتػرة محػددة غيػر ظػاىرة لمعػالـ  : Precrisis مرحمػة مػا قبػؿ الأزمػة -أ
مراحػؿ ضػمنية  إلى بدايتيا وبداية الألـ الذي يزداد ببطء في ىذه المرحمة ، والتي تظير فييػا ثػلاث وتشير
 : وىي
 .متقنة الأداء أشارة تحذير للإدارة مرحمة انعداـ الأداء: إذ يعكس تكرار الأعماؿ غير -أولا

                                                           
 .الأسكندرية، مصرادارة الأزمات. الدار الجامعية ، .( 2006) ماهر، أحمد -  1
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وتمتػاز بتػراكـ المشػكلات التػي تػـ التعػرؼ  ذه المرحمػةمرحمػة الإنكػار: وىػي الفتػرة الأطػوؿ فػي ىػ -ثانياا
 .عمييا دوف الاعتراؼ بيا أو بخطورتيا

الاتيامػػات فتنشػػأ  وتبػػادؿ ، الخػػوؼ والغضػػب مرحمػػة الخػػوؼ والغضػػب : إذ يسػػيطر شػػعور -ثالثااا
 . الصراعات التي تفجر الأزمة

تمتمػؾ الفرصػة لمسػيطرة  أنيػا لا تػزاؿ، إلا  "الإدارة في مرحمػة مػا قبػؿ الأزمػة قمقػة وممزقػة داخميػا تكوف
يمكػػف التنبػؤ بػػو  "لاسػيما وأف الألػـ يسػػمؾ مسػارا "عمػى الخطػر ، ذلػػؾ أف تػأثير الأزمػػة فػي الإدارة ضػػعيفا

ويفيػد الرصػد والتػدخؿ  . (2) الضػرر إلػى أزمػة كاممػة الأبعػاد، الشػكؿ رقػـ وتخفيفػو والحيمولػة دوف تحػوؿ
 .ما أمكف ذلؾ اذ التدابير الوقائيةالسريع والمناسب في ىذه المرحمة واتخ

  
 :منحنى الالم02الشكل 

     Crisis 

                                               Postcrisis 

                                                       Precrisis             الألـ                   
                                

Crisis       

  الزمف

تعريب : علاء أحمد صلاح ، مركز .  أدارة الأزمات : التخطيط لما قد لا يحدث .(2004)  37المصدر : إصدارات بميك
 94الخبرات المعنية بألأدارة ،القاىرة :

بالسرعة والحدة تمتاز  اللاعودة لموضع السابؽ ، وىي مرحمة : -Crisis-مرحمة الأزمة -ب     .
ويرتفع حجـ تأثيراتيا في الإدارة كذلؾ مستوى الألـ إلى  إذ تحدث فييا الأزمة . وبالتدفؽ السريع للأحداث
الفشؿ مدمرة وواضحة لمعياف تخمؽ حالة مف الفزع والذعر وتؤدي إلى الانييار  اعمى نقطة ، وتكوف أبعاد

ضرار التي أصابت المنظمة وأصحاب ذلؾ ضجة إعلامية وتحاوؿ الإدارة حصر الأ . ويصاحب
ىنا دور  "نفعا وكسب الوقت واتخاذ تدابير علاجية إذ لـ تعد تجدي التدابير الوقائية. ولف يجدي المصالح،

 . المتفردة المديريف والمخططيف الاستراتيجييف بؿ تظير الحاجة لمقيادة
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بالصػدمة  مػف الأزمػة غيػر المػدارة تعػرؼ المرحمػة الأخيػرة : –  PostCrisis– مرحمػة مػا بعػد الأزمػة -ج
واتخػاذ إجػراء فاعػؿ . أو تنتقػؿ  وعدـ التأكد وفقداف الأمؿ . ولابػد مػف فريػؽ لإدارة الأزمػة لإيجػاد الحمػوؿ

التصػفية أو الانػػدماج ومػع انتيػاء الأزمػة ييػػبط  المنظمػة إلػى مرحمػة التغييػر الجػػذري كإعػادة الييكمػة أو
  .أعمى مف بدايتو ىالألـ ببطء إلا أنو يستقر عند مستو 

     
  ديناميكية الأزمة: 03الشكل 
                                          

          لتأثير في الإدارة                                                 
 
 

        سيطرة الإدارة               
                                              

 
 

 قبؿ                       إثناء                    بعد                                 
 
   Source: Diermeier , Daniel (2004) ."Strategic Crisis Management    
"http://transportation.northwestern.edu/docs/0000/CrisisMgmt.pdf:14. 

 استراتيجية أدارة الأزمة . -3
 1:ىناؾ نوعاف مف الإستراتيجيات                    

: أي أنيػػػا تػػػػـ اسػػػػتخداميا عبػػػر الػػػػدىور وأثبتػػػػت نجاحػػػات كبيػػػػرة، ولقػػػػد تعػػػػودت إسااااتراتيجيات تقميديااااة
 .استخدامياالمنظمات والدوؿ عمى 
وىػػي ظيػػرت بسػػبب طبيعػػة التطػػورات العصػػرية، وتػػـ اكتشػػاؼ بعضػػيا كنتيجػػة  إسااتراتيجيات حديثااو:
 .لمتطور والبحث العممي

 :التقميدية الاستراتيجياتأولًا: 
عبر العصور المختمفة تاريخياً وعسكرياً واقتصػادياً، وتػـ تجريبيػا  تـ استخداـ العديد مف الإستراتيجيات

  .والتحقؽ مف دقتيا

                                                           

 .89.ص2011الإسكندرية، –الدار الجامعية  إدارة الأزمات،  د.أحمد ماهر، 1 
 
 
 

http://transportation.northwestern.edu/docs/0000/CrisisMgmt.pdf
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 :الإنكار (1)

 وىي تشير إلى رفض الاعتراؼ بوجود خمؿ أو أزمة
 :الإخماد (2)

وىػػو يشػػير إلػػى صػػداـ عنيػػؼ وعمنػػي وصػػريح مػػع قػػوى الأزمػػة. وبالتػػالي فيػػو عكػػس الأفكػػار تمامػػاً. 
 لعنيؼ يتـ أساساً مع المحركيف ليذه الأزمة. وتصفيتيـ. وتتـ تصفية محركي وحينما يتـ الصداـ ا

 :الكبت (3)
خمػػاد العناصػػر الأساسػػية المحركػػة  ىػػو تحػػرؾ عنيػػؼ وسػػريع وسػػري ضػػد قػػوى الأزمػػة بيػػدؼ تػػدمير وا 

تشػػػير إلػػػى أف المنظمػػػة المسػػػتخدمة ليػػػا مسػػػتبدة ومتسػػػمطة مثػػػؿ الحػػػاؿ فػػػي  اسػػػتراتيجيةللأزمػػػة وىػػػي 
 .الاستراتيجيتيف السابقتيف

 :العزؿ (4)
ىػػػذا الموقػػػؼ يػػػتـ تحديػػػد  وتشػػػير إلػػػى قيػػػاـ المنظمػػػة بإبعػػػاد قػػػوى الأزمػػػة عػػػف الموقػػػؼ الأزمػػػوي. وفػػػي

 المحركيف الرئيسييف وعزليـ جغرافياً ومادياً ونفسياً عف أحداث الأزمة نفسيا. ويتـ العزؿ بعدة طرؽ 
 :التنفيس (5)

وىي تشير إلى تيدئػة الأزمػة مػف خػلاؿ إيجػاد فتحػات جانبيػة فػي الأزمػة لمتنفػيس مػف الضػغط والتػوتر 
 الانفجار. وىذه الطريقة معروفة أيضاً باسـ "تنفيس البركافوالصراع الموجود داخؿ الأزمة ومنعيا مف 

 :البخس (6) 
ىنا تقوـ المنظمة بالاعتراؼ بالأزمة ولكنيا تقمؿ مف شأنيا وأنيا "زوبعة في فنجاف"، وأف الأمر بسػيط 
وتحت السيطرة، وأف الأمر غير ىاـ وغير مقمؽ وسيتـ التعامؿ مع أسػباب الأزمػة بالأسػاليب المناسػبة 

 .روؼ الأزمة وأسبابيا ومحركييالظ
 :التفريع (7) 
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ىػػي مواجيػػة حػػادة وعنيفػػة مػػع محركػػي الأزمػػة ومؤيػػدييا، وذلػػؾ بغػػرض التعػػرؼ عمػػى مػػدى صػػعوبة 
 المحركيف والمؤيديف

 :المجنة (8)
 كما يقولوف: "إف أردت أف تميت موضوعاً فأحمو إلى لجنو" وىذا ىو بيت القصيد في ىذه الإستراتيجية

 :الحديثة الاستراتيجياتثانياً: 
أدى التطػػػػور فػػػػي العمػػػػوـ الإداريػػػػة والاقتصػػػػادية والعسػػػػكرية والاسػػػػتخبارية والاجتماعيػػػػة إلػػػػى مزيػػػػد مػػػػف 

 .الاستراتيجيات الحديثة والعصرية الخاصة بمواجية الأزمات والمشاكؿ والكوارث

  
 :فرؽ العمؿ (1)

 إذا كانت الأزمة متشعبة الجوانب )الإنتاجية، والتسويقية، والبشرية، والمالية، والسياسية، والقانونية(، 
 :المشاركة الديموقراطية (2)

يػػتـ اسػػتخداـ ىػػذه الطريقػػة حينمػػا يكػػوف طػػابع الازمػػة يغمػػب عميػػو الجانػػب البشػػري، وفػػي بيئػػة تفضػػؿ 
ـ أفرادىػػا المػػدير الأعمػػى الػػذي سػػيقود الديموقراطيػػة الحريػػة السياسػػية والاقتصػػادية، وفػػي منظمػػة يحتػػر 

 .الإدارية بينو وبيف العامميف
 :الاحتياطي التعبوي (3) 

دارة المػػػواد فػػػي  أخػػػذت ىػػػذه الطريقػػػة مػػػف عمػػػوـ الإعػػػداد العسػػػكرية وعمػػػوـ إدارة المشػػػتريات والمخػػػازف وا 
  المجاؿ الإداري

 :الوفرة الوىمية (4)
كارثية في الغذاء والنقػود يكػوف عمػى الدولػة أو تواجػو الوضػع الكػارثي مػف حينما ترتبط الأزمة بجوانب 

 خلاؿ توفير ىذه المواد بشكؿ أكثر مما ىو مطموب
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 :التصعيد (5)
ىػػػو تػػػرؾ الأزمػػػة أو الصػػػراع يزيػػػد ويحتػػػدـ، عمػػػى الأخػػػص حينمػػػا يكػػػوف ىنػػػاؾ أطػػػراؼ مختمفػػػيف فػػػي 

ي العمػػؿ الشػػعبي والسياسػػي، وفػػي مجػػالس المصػػالح أو الخمفيػػة السياسػػية أو العرقيػػة، عمػػى الأخػػص فػػ
المحميات والبمديات والأحزاب السياسية ويتـ التصعيد لكي يصؿ النقاش وتصؿ الأزمػة غمػى نقطػة )أو 

 نقاط( التعارض والتضارب والتطاحف. 
 :التفتيت (6)

لأبسط وىي تشير إلى تجزئة الأزمة إلى مجموعة مف الأزمات الأصغر والأقؿ حجماً والأىوف شكلًا وا
 حلًا. 
 :التفريغ (7)

ف فقدت الأزمػة ىػذه الأسػباب انتيػت "وفاقػد الشػيء لا يعطيػو". وفػي ىػذه  تنشأ الأزمة لأسباب معينة وا 
 الطريقة عمى المسؤوليف أف يتعرفوا عمى مضموف الأزمة وفمسفتيا )أي أسبابيا(. 

 :التحويؿ لمسار الأزمة (8)
نمػػا يمكػػف حينمػػا تصػػبح الأزمػػة شػػراً مسػػتطيراً ييػػدد كيػػ اف المنظمػػة أو الدولػػة، قػػد يصػػعب مواجيتيػػا، وا 

 بالحكمة تمويؿ مسارىا إلى مجاؿ آخر وربما إلى شيء منتج وفعاؿ. 
 :الاحتواء (9)

تعتمد ىذه الطريقة عمى التفاىـ مع محركي الأزمة ومناقشتيـ والتفػاوض معيػـ بشػكؿ يسػتغرؽ الوقػت، 
مير المنظمػػة وتيديػػد كيانيػػا والتعامػػؿ مػػع نقابػػات ويفػػوت الفرصػػة عمػػى أي جيػػة خارجيػػة ترغػػب فػػي تػػد

 العماؿ يمثؿ أفضؿ مثاؿ لاستراتيجية الاحتواء
 :تدمير الأزمة (10)

تسمى ىذه الطريقة أيضاً بالتفجير الداخمي للأزمة أو بالصداـ المباشر. وتستخدـ حينمػا تػرى المنظمػة 
إلػى التفجيػر الػداخمي لعناصػر الازمػة أف ىناؾ ىطر مدمر لممنظمة وييػدد بقاءىػا وىنػا تمجػأ المنظمػة 

 .ومحركييا
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 خلاصة:

الفشػػؿ  الأزمػػة لحظػػة تحػػوؿ مصػػيرية فاصػػمة بػػيف المػػوت والحيػػاة ، وبػػيف الحػػرب والسػػمـ ، وبػػيف تمثػػؿ -
 .والنجاح

 . الحؿ الى أخرى مبدعة يستدعي التعامؿ مع الأزمة تجاوز الطرائؽ المعتادة في -
 . متوقعةتحدث الأزمات بسرعة غير  -
العػاـ  الاستياءتخمؼ ضحايا ، في مستوى  يؤثر نمط السموؾ السمبي لممديريف بعد حدوث الأزمات التي -

 .بناء الثقة والمصداقية اللازمة ، كما يعيؽ أعادة الإعلاميةالتغطية   ومف ثـ حجـ
  .سايكولوجية وفنية يترافؽ مع الأزمة الأساسية عدة أزمات أعلامية و -
التأكػد  بيف المنظمة ووسائؿ الأعلاـ تكػوف حرجػة أثنػاء الأزمػة ، أذ تحػدث الأزمػة فػي منػاخ مػف العلاقة -

  . الشائعات وانتشارمما يؤدي الى فقداف الثقة 
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 تمييد

 المبحث الاول: مقاربة معرفية لموقع التواصل الاجتماعي

  مواقع التواصؿ الاجتماعي مفيوـ -3
  خصائص مواقع التواصؿ الاجتماعي -4

 الفيسبوك عبر الازمات ادارة استراتيجيةالمبحث الثاني:   

 إدارة الأزمات مف خلاؿ شبكات التواصؿ الاجتماعي -2
 الأزمات"فيسبوؾ" في إدارة  الاجتماعيدور مواقع التواصؿ - -3

 خلاصة
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 تمييد:

خاصة مع  ،الأخيريفلقد فرض التطور التقني اليائؿ الذي شيده قطاع تكنولوجيا المعمومات في العقديف 
إفرازاتو  في عالـ افت ارضي ما فتئت يتلاحموفحقائؽ جديدة عمى العالـ، جعمت الناس  الإنترنتانتشار 

إفرازات  ، ولعؿ مف أىـالأرضيةلسكاف الكرة  والاجتماعيوالسياسي  الإنسانيتتحكـ شيئا فشيئا في الموقع 
عبرىا  أي يشترؾ الاجتماعيىذا العالـ الذي اؿ يكاد يستقر عمى حاؿ ما أصبح يعرؼ بمواقع التواصؿ 

 ؟ وما ىي أىـ مراحؿالاجتماعيمالييف الناس كؿ حسب اىتماماتو وميولو، فما ىي مواقع التواصؿ 
 ؟الأزماتا ىو دورىا في إدارة وم الاجتماعيةتطورىا؟ وما ىي أىـ أشير ىذه المواقع 
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 المبحث الاول: مقاربة معرفية لموقع التواصل الاجتماعي

 موقع التواصل الاجتماعي: مفيوم-1

مثير لمجدؿ، نظرا لتداخؿ الآراء والاتجاىات في دراستو.  "مواقع التواصؿ الاجتماعي" مفيوـ
التكنولوجيا، وأُطمؽ عمى كؿ ما يمكف التقني الذي طرأ عمى استخداـ  عكَس ىذا المفيوـ، التطور

 .الأفراد والجماعات عمى الشبكة العنكبوتية العملاقة استخدامو مف قبؿ
بالطابع الشخصي، والمتناقَؿ بيف  وىو المحتوى الإعلامي الذي يتميز" :الإعلاـ الاجتماعي

رسالة لممرسِؿ، وحرية ال اجتماعية، مع حرية طرفيف أحدىما مرسِؿ والآخر مستقبِؿ، عبر وسيمة/ شبكة
 ."لممستقبِؿ التجاوب معيا

الاتصاؿ في البيئة الرقمية بما يسمح لممجموعات الأصغر  الطرؽ الجديدة في" :وتشير ايضاً إلى
 والتجمع عمى الإنترنت وتبادؿ المنافع والمعمومات، وىي بيئة تسمح للإفراد مف الناس بإمكانية الإلتقاء

 .(1)"وصوت مجتمعاتيـ إلى العالـ اجمعوالمجموعات بإسماع صوتيـ 
منظومة مف الشبكات الإلكترونيّة التي تسمح " :الاجتماعي ويعرؼ زاىر راضي مواقع التواصؿ

اجتماعي إلكتروني مع أعضاء  موقع خاص بو، و مف ثـ ربطو عف طريؽ نظاـ لممشترؾ فييا بإنشاء
 .(2)"واليوايات نفسيا الاىتمامات آخريف لدييـ

 مواقع التواصل الاجتماعي:خصائص -2

والثقافية، سواء كانت محمية أو  لا يعمؿ الإعلاـ في فراغ بؿ يستمد مف السياقات الاقتصادية والسياسية
يجب أف نضعيا  "الإعلاـ البديؿ" التواصؿ الاجتماعي قومية أو إقميمية أو دولية. ولكي نفيـ أىمية مواقع

 يتطمب مراجعةو  وفرت سنداً نظرياً وفكرياً ليويتيا وممارستيا، والديمقراطية التي في النظريات السياسية
في تكنولوجيا الاتصاؿ,  يمتزـ بعضيا الجوانب المتعمقة بالتطورات بعض المقاربات عمى مستويات عدة،

والسياسية وغيرىا, بما يمثؿ مدخلا لفيـ  وبعضيا يعمؽ عمى الموضوع مف جانب الدراسات الاجتماعية
  :الجديدخصائص الاعلاـ 

المواطنيف الحقيقييف  مشاركة" فتشدد نماذج الديمقراطية القائمة عمى المشاركة عمى أىمية
لممواطنيف عف  تنتقد الفصؿ الراديكالي وانخراطيـ الأكثر فاعمية ونشاط في الديمقراطية، ولذلؾ فيي

                                                           

 .التقليدي مالك الوسيلة الإعلامية، وهو ما يتّسم به الإعلام وهو باختصار، من يقوم بعملية حذف كل محتوى لا يخدم مصالح "مقص الرقيب" بـ
(1) http://computing dictionary.the freedictionary.com/new+media                              

 .23، ص2003الأهلية، عمان،  ، جامعة عمان 15التربية، ع ، مجلة"استخدام مواقع التواصل الاجتماعي في العالم العربي" راضي، زاهر (2)
 المجتمع واجتثاثها. ومصدر كلمة الراديكالية، الراديكالية: هي فلسفة سياسية تؤكد الحاجة للبحث عن مظاهر الجور والظلم في Radis ،

 يعتبرونه جذور الأخطاء الاقتصادية والسياسية والاجتماعية في المجتمع ويطالبون وتعني الجذر أو الأصل. فالراديكاليون يبحثون عما
 .بالتغييرات الفورية لإزالتها
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ف وجود المؤسسا" ."السمطة والنخب والمؤسسات الديمقراطية عف طريؽ التمثيؿ ت النيابية عمى المستوى وا 
فمكي تتحقؽ المشاركة القصوى مف جانب الشعب جميعو عمى ذلؾ  القومي ليس كافياً لمديمقراطية،

 عمى الديمقراطية في مجالات أخرى لكي "تدريب اجتماعي" تنشئة اجتماعية أو المستوى، يجب أف تحدث

عممية  التطوير يحدث عف طريؽيتسنى تطوير الاتجاىات والصفات السيكولوجية الضرورية. وىذا 
 .(1)"المشاركة ذاتيا

وممارساتو فيؿ تعبر مرحمتو  New Media أوجو التنظير للإعلاـ تساؤلات حوؿ مفيوـ تطرحو 
الجميور؟ أو كما يرى البعض بظيور أنماط  ىذه عف انتقاؿ أدوات الاتصاؿ وتطبيقاتو مف المؤسسات إلى

ضرورة تحديد المجالات التي  الموجو للإعلاـ الجديد يتمحور حوؿ إف النقد جديدة مف الأشكاؿ الإعلامية،
نموذج نظري للإعلاـ الجديد والراديكالي لا  يتحرؾ فييا ىذا الصنؼ مف الإعلاـ، فإمكانية الوصوؿ إلى

مف مخرجات وتجارب وسائؿ الإعلاـ التي  انطلاقاالسائد بؿ  يتـ عف طريؽ ما ىو موجو مف نقد للإعلاـ
الإعلاـ الرسمي التقميدي. ويذىب بعض النقاد إلى الدعوة لدراسة الإعلاـ الجديد  كبديؿ عف تطرح نفسيا

عميو  مما يجب أف يكوف عميو بؿ عف طريؽ ما ىو عميو، وىو ما سيمكننا مف الحكـ انطلاقا ليس
 .(2)مف مقدرتو عمى عرض بدائؿ في مواجية الإمبراطورية الإعلامية السائدة انطلاقا

الجماىيرية  حصر الإعلاـ البديؿ في الرؤية القائمة بأنو عبارة عف حركة مضادة لمثقافةأف  كما
بديمة، وعادة ما يكوف في تعارض  اتصاليةالسائدة إجراء نظري قاصر، فالإعلاـ الجديد منتج أيضا لثقافة 

ج السياؽ فيو يعاني مف طابعو الميمش خار  مع ما ىو سائد. ويقع بيف مفترؽ مناىج نظرية متداخمة
عمى  وليذا ركزت بعض المداخؿ .الإعلامي القائـ وخصوصيتو في كونو بديؿ عف النظاـ الاجتماعي

التسميات، بأنيا جزء مف  خدمة المجتمع ويعدّ مواقع التواصؿ الاجتماعي، او إعلاـ المواطف وغيرىا مف
مشتركة ومجتمع الممارسة  الصمة، بوجود ممارسة وطرح فكرة مجتمعات الممارسة ذات" .المجتمع المدني

 .(3)"الأفراد العامميف فيو ولو مجموعة مف الموارد المشتركة ىو مشروع مشترؾ يوجد تفاعؿ متبادؿ بيف
مجتمعات الممارسة عبارة عف جماعات مف البشر " :ىذه الفكرة كالتالي ويعبر وينجر وزملاؤه عف

تعميؽ معرفتيـ وخبراتيـ في ىذه الناحية غاية واحدة ومجموعة مف المشكلات، ويقوموف ب يشتركوف في
الحياة اليومية أف  ولقد أظير تحميؿ تأثير تكنولوجيات الاتصاؿ عمى ."طريؽ التفاعؿ بصورة مستمرة عف

بؿ ايضاً في الفضاء الاليكتروني  المجتمعات المحمية لا تتشكؿ فقط في المساحات الجغرافية المحددة
 .(4)"المجتمعات الافتراضية" وتسمى

                                                           
(1)

م، 2009ترجمة: علا أحمد إصلاح، القاهرة، مجموعة النيل العربية،  ،"م الإعلام البديلفه" أولجا جوديس بيلي، بيلي كاميرتس، نيكوكاربنتيير، 
 .24ص
 .31الدصدر السابق نفسه، ص (2)
 .27ص 39الدصدر السابق نفسه، ص (3)
 .31الدصدر السابق نفسه، ص (4)
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  الفيسبوك عبر الازمات ادارة استراتيجية المبحث الثاني:

 إدارة الأزمات من خلال شبكات التواصل الاجتماعي -1

ضيؽ ومحدد، فقد يكوف أثرىا قوي وقد  بوقت الأزمات تتطمب ردّة فعؿ غير اعتيادية مرتبطةلأف  -2
نيائيا، كما تحتاج إلى أكثر مف خبير وفني متخصصيف في  يؤدي لمقضاء عمى المنظّمة وا 

 بدقة وسرع الأزمة مجالات معينة؛ لكي يقوـ بحساب كؿ عامؿ مف عوامؿ
نما باتباع استراتيجية اتصالية يقوـ عمى تنفيذىا اف الخصائص لا تتحقؽ  بالاستخداـ العشوائي، وا 

ومتابعتيا فريؽ متخصص في مجالات عدة، وأىـ عناصر بناء "فريؽ إدارة الأزمة" اليوـ ىو إدارة مواقع 
 .التواصؿ الاجتماعي، وىو ما تفتقر إليو العديد مف المؤسسات في مجتمعنا

ؽ ادارة للازمة الحالية لمحد مف انتشار الشائعات والمعمومات الغير مأكدة لذا مف الواجب إنشاء فري •
والتي بدأت بالظيور في قطاع غزة، ولعؿ أفضؿ استراتيجيات التعامؿ مع ىذه الأزمة وخاصة في الوقت 
الحالي استراتيجية "المواجية بدلا مف اليروب"، مف خلاؿ توضيحِ الحقائؽ ومواجية الشائعات ، وتعزيز 

لثقة المتبادلة مع الجميور، والاعتراؼ ببعض الأخطاء الميدانية، وتوجيو الشكر إلى المساىميف ا
 والداعميف

لقياـ بعلاجيا في المنظّمة، فيو المكمّؼ بالتعامؿ مع الأزمة وا إدارة الأزمات ىو فريؽ يتـ تشكيمو مف قبؿ
لتعامؿ مع الأزمة السمبية الناتجة عنيا. ويُطمب منو مجموعة مف المياـ المعينة لكي يتـ ا الآثار وتقميؿ

بحد ذاتيا، كما يجب أف يتسـ أعضاء الفريؽ بمجموعة مف الصفات منيا الأخلاؽ الحميدة، كذلؾ 
العمؿ ضمف الفريؽ، القياـ بكؿ المياـ المطموبة منو، الإنصات إلى آراء الآخريف دوف  أخلاقيات تطبيؽ

الأزمة لجنة حؿّ المشاكؿ، أو لجنة التحقيؽ، أو لجنة الخبراء، أو فريؽ  إدارة مقاطعة. ويمكف تسمية فريؽ
  .العمؿ

 :الأزمات"فيسبوك" في إدارة  الاجتماعيدور مواقع التواصل -2

 و بحثت عف اىتمامات المستخدميف فسترى أنيـ يناقشوف الاجتماعي الإعلاـإذا دخمت مواقع التواصؿ و 
و الب ارمج التمفزيونية و مواضيع متنوعة أخرى و لكف  الأدبو الديف و  الاقتصادشؤوف السياسة و 

إلى الساحة أصبح مف السيؿ تبادؿ  الإعلاـ مجالاتالفيسبوؾ و تويتر و يوتيوب و غيرىا مف  بدخوؿ
و المطالبة بالحقوؽ عمى الفيسبوؾ و تويتر كما أف لمواقع  الحملات إطلاؽنشر الوعي و  و الآراء

التقميدي عمى التعامؿ مع قضايا كاف مف الممكف أف  الإعلاـفائدة أخرى فقد أجبرت  الاجتماعي التواصؿ
العديد مف  الجديد، إذ يعتمد الإعلاـو يعتبر الفيسبوؾ مف رواد  .التعامؿ معو في السابؽ يشرد في

https://e3arabi.com/%d9%85%d8%a7%d9%84-%d9%88%d8%a3%d8%b9%d9%85%d8%a7%d9%84/%d8%a5%d8%af%d8%a7%d8%b1%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d9%88%d9%82%d8%aa-time-management/
https://e3arabi.com/%d9%85%d8%a7%d9%84-%d9%88%d8%a3%d8%b9%d9%85%d8%a7%d9%84/%d8%a5%d8%af%d8%a7%d8%b1%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d9%88%d9%82%d8%aa-time-management/
https://e3arabi.com/%d8%a7%d9%84%d8%a5%d8%b9%d9%84%d8%a7%d9%85/%d9%85%d8%a7-%d9%87%d9%8a-%d8%a7%d9%84%d8%a3%d8%b2%d9%85%d8%a9/
https://e3arabi.com/%d8%a7%d9%84%d8%a5%d8%b9%d9%84%d8%a7%d9%85/%d9%85%d8%a7-%d9%87%d9%8a-%d8%a7%d9%84%d8%a3%d8%b2%d9%85%d8%a9/
https://e3arabi.com/%D9%85%D8%A7%D9%84-%D9%88%D8%A3%D8%B9%D9%85%D8%A7%D9%84/%D9%85%D9%81%D9%87%D9%88%D9%85-%D8%A7%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D8%AA/
https://e3arabi.com/%D9%85%D8%A7%D9%84-%D9%88%D8%A3%D8%B9%D9%85%D8%A7%D9%84/%D9%85%D9%81%D9%87%D9%88%D9%85-%D8%A7%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D8%AA/
https://e3arabi.com/%D9%85%D8%A7%D9%84-%D9%88%D8%A3%D8%B9%D9%85%D8%A7%D9%84/%D8%A2%D8%AB%D8%A7%D8%B1-%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B2%D9%85%D8%A7%D8%AA/
https://e3arabi.com/%D9%85%D8%A7%D9%84-%D9%88%D8%A3%D8%B9%D9%85%D8%A7%D9%84/%D8%A2%D8%AB%D8%A7%D8%B1-%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B2%D9%85%D8%A7%D8%AA/
https://e3arabi.com/%d9%85%d8%a7%d9%84-%d9%88%d8%a3%d8%b9%d9%85%d8%a7%d9%84/%d8%a3%d8%ae%d9%84%d8%a7%d9%82%d9%8a%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%a5%d8%af%d8%a7%d8%b1%d8%a9/
https://e3arabi.com/%d9%85%d8%a7%d9%84-%d9%88%d8%a3%d8%b9%d9%85%d8%a7%d9%84/%d8%a3%d8%ae%d9%84%d8%a7%d9%82%d9%8a%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%a5%d8%af%d8%a7%d8%b1%d8%a9/
https://e3arabi.com/%d9%85%d8%a7%d9%84-%d9%88%d8%a3%d8%b9%d9%85%d8%a7%d9%84/%d8%a7%d9%84%d8%a5%d8%af%d8%a7%d8%b1%d8%a9/
https://e3arabi.com/%d9%85%d8%a7%d9%84-%d9%88%d8%a3%d8%b9%d9%85%d8%a7%d9%84/%d8%a7%d9%84%d8%a5%d8%af%d8%a7%d8%b1%d8%a9/
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يشعروف باف المعمومات المقدمة إلييـ عف طريؽ الوسائؿ التقميدية،  ، ألنيـالأزماتف عميو أثناء المستخدمي
  متحفظة و باطنو و غير دقيقة

 ، حيث أصبح يحيطالأزماتباتجاىات إدارة  الأخذو في ظؿ تمؾ الظروؼ المجتمعية تظير أىمية 
 الأداء الإعلاـغير و التي تراقب فيو أجيزة كثير مف مصادر الضغط و التأثير مثؿ المناخ المت بالإدارة
 1، و تنقؿ آثاره مباشرة لمكافة دوف تأخيرالإداري

 لو، الاستجابةالمختمفة و معرفة اىتماماتو و  الأزمةالفيسبوؾ يمكف إشراؾ الجميور في مراحؿ  خلاؿمف 
عقد شراكات مع نشطاء و المدونيف، الدخوؿ في حوارات  خلاؿو طمب المساعدة منو، و ذلؾ مف 

 .سريعة

 ،و يتوقع الجميور أف يتـ الرد عمى أسئمتو مف قبؿ السمطات، و قد تنشأ أسئمة و متواصمة مع الجميور
   الحوار. يتحوؿ الفيسبوؾ أحيانا إلى ساحات الشائعات، مف ىنا فإف الرد عمى الشائعات خلاؿكثيرة مف 

 2.التي قد تمحؽ بالسمطات و الييئات و المنظمات، و يحمي سمعتيا الأضرارالفيسبوؾ يقمؿ عبر 

 
 :ادارة الازمات عبر الفيسبوك06الشكل

                                                           
 20-21 ورقة حول دور إعلام مواقع التواصل الاجتماعي في إدارة الأزمات، ص ص القاضي الدكتور محمد محمد الألفي :  1
الساعة  12:00. الأزمات إدارة و الجديد الإعلام موقع/https:/www.youm7.com/story/2014/4/20/1622710الولوج تم،   2

 في ل 2019/05/10على 
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 خلاصة:

لممستخدميف  ، وتتيحالأفرادعالقة بيف  إنشاءالتي أصبحت وسيمة  الاجتماعيةبعد ظيور مواقع التواصؿ 
واتساب،  لممواقع نفسيا، وتعد مواقع الفيسبوؾ، الآخريفإنشاء حسابات شخصية كويف عالقات مع 

عمى  قد عادت الاجتماعييمكف إنكار حقيقة أف مواقع التواصؿ  ولاويوتيوب، أمثمة عف ىذه المواقع. 
 العالـ أجمع بإيجابيات عديدة و الفيسبوؾ خاصة.

 .الأزماتومف أمثمة عمى ذلؾ دورىا في إدارة  
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 خاتمة:

 تطبيؽ سياسة خلاؿ، مف الأزماتىو الركيزة الرئيسية التي تقوـ عمييا إدارة  الاستراتيجيالتخطيط 
 و امتدادىا، و انحصارىا قبؿ تفاقميا، و ىذا مف الأزماتمتوسطة أو طويمة المدى تمنع بموجبو تضخيـ 

 مواقع ظيورو التصدي ليا. و مع  الأزمةالتخطيط المستقبمي إضافة إلى رسـ الخطط لمواجية  خلاؿ
 ، خاصة فيسبوؾ، ألنيـ يشعروف الأزماتعمييا أثناء  الأشخاصإذ يعتمد العديد مف  الاجتماعيةالتواصؿ 

 .الاتصالية الأدوارو القدرة عمى مشاركتيـ، مف ىنا نضمف التفاعمية و تبادؿ  اللازمةبتوفر المعمومات 

 .الأخيرةالتي القت اىتماما و انتشارا في السنوات  الإداريةمف أىـ المفاىيـ  الاستراتيجييعتبر التخطيط 
 الأزماتالحديثة، أدت إلى خمؽ واقع جديد لمتعامؿ مع  والاتصاؿ الإعلاـومع التطور التكنولوجي لوسائؿ 

 لتقميدية،ا الإعلاـليا، فقد أصبح ليذه الوسائؿ توجو مماثؿ، بؿ ويفوؽ وسائؿ  الاستجابةواستراتيجيات 
يمجأ الجميور  .الأزماتخاصة  الأحداثحوؿ مختمؼ  الاجتماعيالتي باتت تعتمد عمى مواقع التواصؿ 

التي يوفرىا،  خاصة "فيسبوؾ" نظرا لسيولة الولوج إليو وطبيعة الخدمات الاجتماعيإلى مواقع التواصؿ 
المضموف ونشره  ية التفاعؿ معا، إضافة إلى ىذا تواجد إمكانالأزمةلمعرفة المزيد مف المعمومات عف 

 .الآخريفحولو مع  راءالآوتبادؿ 

عبر ىذه المواقع ، حتى اؿ تفقد جميورىا  نتيجة ليذه العوامؿ تمجأ المؤسسات إلى إدارة أزماتيا 
 .   الحيطة والحذر فكؿ خطوة مدروسة في ىذه المواقع الإدارةالمستيدؼ أو تتمؼ سمعتيا وتطمب 
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 قائمة المصادر و المراجع:

 :المراجع العربية 
 1999،الرياض،  1أديب خضور : الإعلاـ و الأزمات، أكادمية نايؼ العربية لمعموـ الأمنية، ط  -1

. 
ترجمة: علا أحمد  ،"فيـ الإعلاـ البديؿ" أولجا جوديس بيمي، بيمي كاميرتس، نيكوكاربنتيير، -2
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 الشعبيةالجميورية الجزائرية الديمقراطية 

 وزارة التعميم العالي والبحث العممي

 -البويرة-جامعة اكمي محند اولحاج

 فرع: عموم انسانية

 التخصص: اعلام و اتصال

 ا الاستمارةا دليل 

، نحف بصدد إنجاز دراسة البويرةبجامعة   في تخصص  ليسانسفي إطار إنجاز مذكرة تخرج لنيؿ شيادة 
 الاجتماعي التواصؿ مواقع عبر الازمات ادارة استراتيجية"   ميدانية حوؿ موضوع 

بعناية ، والتي لف تأخذ مف وقتكـ الكثير ،مف خلاؿ  الاستمارة، نرجو ا مف سيادتكـ التفضؿ بملأ ىذه 
في الخانة المناسبة، وىذا مف أجؿ المساىمة في إنجاح ىذا العمؿ الموجو لأغراض ×" وضع العلامة " 

البحث العممي، ونعدكـ بعدـ الكشؼ أغراض أخرى عف ىويتكـ و عدـ استخداـ المعمومات التي تدلوف 
 اغراض اخرى بيا لأي

 ا لمساعدتكـ لناشكرا مسبق

 فاوش جميمةد  / :تحت إشراؼ   

 العاطؼ سعيد  : مف إعداد الطالب

 

 

  



 
 

 في ادارة الأزمات ابمختمف أشكالي مواقع التواصل الاجتماعيالمحور الأول : أىمية 

 ي مؤسسة مف أجؿ بموغ غاياتيا و تحقيؽبإعتبار أف الاتصاؿ ضرورة حتمية لممارسة أي نشاط بأ  
 أىدافو

 : ؟الخارجي داخمي أو سواء عمى الصعيد ال مواقع التواصؿ الاجتماعيفمف خلالكـ فيـ تكمف أىمية  1 .

  تبميغ قرارات - 

  الحصوؿ عمى معمومات -

  رصد مؤشرات متعمقة بأزمات و كوارث مرتقبة -

  مناقشة مسائؿ تتعمؽ بمصالح المديرية -

  تقييـ العلاقات مع مختمؼ المؤسسات ذات الصمة-

الذي يطبق أثناء حدوث الأزمة ،  مواقع التواصل الاجتماعييعتبر اتصال الأزمة من أىم أنواع – -2
 المناسبة لإدارة الأزمة ، و لماذا؟ الاتصاليةماىي الوسيمة  فحسب نظركم

………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………. 

ماىو المعيار الذي يتم من خلالو حكمكم عمى الحادثة بأنيا أزمة و بالتالي تشكيل خمية أزمة -3
....................................................................................................؟

.....................................................................................................
..................................................................................................... 

 

  



 
 

 في ادارة الأزمات ماعيالاجت مواقع التواصلالمحور الثاني : دور 

عمى حماية أمن و المكمفين ام تتجمى لدى الكثير من الأفراد صورة ذىنية جد راقية حول مي4- 
خلال و بعد الأزمات من  ية لإعلام المواطنين بما يجب عمييم عمموممتمكات المواطنين ، فيل توجد آل

 : أجل زيادة بريق تمك الصورة
............................................................................................. 
............................................................................................. 
............................................................................................. 

.............................................................................................-  
من أخطار يمكن التعرض ليا و  في إخبار و تذكير المواطنين لادارة الازمات مديرية أيتساىم 5

 اللازم اتباعيا لمنعو أو تخفيفو ؟ الاجراءات

 لا                                               نعم  

 : اذا كانت الاجابة ب نعم فماىي الوسائل المعتمدة من قبمكم 

.....................................................................................................
.....................................................................................................

................................................................................................... 

بينيا و بين وسائل الاعلام في ظل  مواقع التواصل الاجتماعيىل فكرت المديرية بتطوير نظام -6
 التكنولوجية الحديثة التطورات

.....................................................................................................
.....................................................................................................

.....................................................................................................
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 المحور الثالث : التخطيط لإدارة الأزمة و مواجيتيا

 ىل تحدد الخطة حدود المسؤوليات و علاقة المؤسسات ببعضيا البعض لتنسيق عممية ادارة7-
  لا                                      نعم  الازمات

  توكل ميام ادارتيا لخمية الأزمة ؟ عند حدوث أزمة ما فيل- 8

  لا                                                        نعم

 اذا كانت الاجابة ب لا فمن ىو المسؤول عن تسيير و ادارة الازمة ؟
................................................................................................. 
................................................................................................. 
................................................................................................  

 مات ؟ماىي الدروس المستفاد منيا من خلال مشاركتكم في ادارة كوارث و أز - 9
................................................................................................. 
................................................................................................. 
................................................................................................. 
................................................................................................. 

 البيانات الشخصيةالمحور الرابع : 

  : الجنس-10

....................................................................................................... 

 السن– 11

.............................................................................................. 

 سنوات الخبرة 12

  ............................................................................................... 

 المينية:الرتبة 13



 
 

 


