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 تطور دراسات إدارة اتصالات الأزمة:  
 تحليل من المستوى الثاني للبحوث المنشورة 

خلال الفترة من عام 2010 إلى عام 2019

أ. د. شيماء السيد سالم

 كلية الإعلام - جامعة عجمان
 الإمارات العربية المتحدة

 قسم الإعلام - كلية الآداب - جامعة حلوان
جمهورية مصر العربية

الملخص 1

فــي تجاوزهــا مرتبــط بكفــاءة  باتــت الأزمــات أحــد التحديــات الحتميــة التــي يمكــن تواجــه أي منظمــة، وأصبــح نجاحهــا 
وفاعليــة اســتجابتها الاتصاليــة، التــي يمكــن أن تســاهم فــي تحويــل التهديــدات الناجمــة عــن تلــك الأزمــات إلــى فــرص لتأكيــد 
اختيــار  علــى  المنظمــة  قــدرة  أن  شــك  فــلا  ومعنويــة.  ماديــة  بمكاســب  الخــروج  وبالتالــي  مصداقيتهــا  وزيــادة  المنظمــة  ســمعة 
التــي تواجههــا هــو مفتــاح نجاحهــا لتجــاوز الأزمــة وإنقــاذ ســمعتها  الاســتراتيجيات الاتصاليــة المناســبة للتعامــل مــع الأزمــات 
ووجودهــا. وقــد تزايــدت هــذه الأهميــة فــي ظــل تطــور تكنولوجيــا الاتصــالات الرقميــة، وظهــور وســائل الإعــلام الاجتماعــي إلــى أدت 
 للاتصــال أوقــات الأزمــات. وفــي هــذا الســياق زاد 

ً
 جديــدا

ً
إلــى تغييــر بيئــة اتصــالات الأزمــة، فخصائــص هــذه الوســائل قدمــت نمطــا

اهتمــام الباحثيــن فــي الســنوات الأخيــرة بدراســة اتصــالات الأزمــة علــى المســتوى النظــري والتطبيقــي ومــدى فاعليتهــا فــي احتــواء 
الموقــف وإنقــاذ وتحســين ســمعة المنظمــة.

تتنــاول هــذه الدراســة بالتحليــل نمــاذج مــن البحــوث العربيــة والأجنبيــة فــي مجــال إدارة اتصــالات الأزمــات والكــوارث، 
وذلــك بهــدف رصــد التطــورات العلميــة والنتائــج القيمــة فــي هــذا المجــال، والتعــرف علــى المناهــج والأطــر النظريــة والمعرفيــة التــي 

تــم الاعتمــاد عليهــا، فــي محاولــة لتقديــم إضافــة علميــة ورؤيــة مســتقبلية لتطويــر البحــوث فــي هــذا المجــال.

الثانــي Meta-Analysis، وهــو أســلوب يعتمــد  إلــى دراســات تحليــل المســتوى  وتنتمــي هــذه الدراســة مــن حيــث المنهــج 
علــى المراجعــة المنهجيــة التحليليــة للدراســات والبحــوث التــي يتــم نشــرها فــي مجــال معيــن وعلــى مــدى فتــرة زمنيــة ممتــدة ومــن 
مجموعــة متنوعــة مــن المصــادر.  وتــم تطبيــق هــذه الدراســة علــى عينــة عمديــة مــن البحــوث العربيــة والأجنبيــة التــي تناولــت 

.
ً
إدارة اتصــالات الأزمــات والكــوارث فــي الفتــرة مــا بيــن عــام 2005 إلــى عــام 2019، وتضمنــت العينــة )125( بحثــا

وقــد اقترحــت الباحثــة رؤيــة لتطويــر البحــوث العربيــة فــي هــذا المجــال علــى مســتوى أجنــدة القضايــا البحثيــة، الأطــر 
البحثيــة. والأدوات  والمناهــج  النظريــة، 

الكلمات المفتاحية: دراسات اتصالات الأزمة - الاستراتيجيات الاتصالية – تطوير البحوث العربية -  تحليل من المستوى 
الثاني.

المقدمة

أصبحــت الأزمــات ســمة مــن ســمات الحيــاة المعاصــرة، فنحــن نعيــش الآن فــي عالــم ملــيء بالأزمــات علــى جميــع المســتويات 
ســواء علــى مســتوى الــدول، المؤسســات، أو الأفــراد وفــي شــتى المجــالات. وقــد أصبحــت مواجهــة الأزمــات أحــد التحديــات المرتبطــة 
بكفــاءة الاتصــال فــي المؤسســات والمنظمــات، فكفــاءة وفاعليــة الاتصــال أوقــات الأزمــات يمكــن أن يســاهم فــي تحويــل التهديــدات 

 *  تم استلام البحث في مارس 2020، وقبل للنشر في مايو 2020، وتم نشره في يونيو 2020.

DOI: 10.21608/aja.2020.91526 :)معرف الوثائق الرقمي( © المنظمة العربية للتنمية الإدارية - جامعة الدول العربية، 2020، ص ص 201- 232، 

تتنــاول هــذه الدراســة بالتحليــل نمــاذج مــن البحــوث العربيــة والأجنبيــة فــي مجــال إدارة اتصــالات الأزمــات والكــوارث، وذلــك 
بهــدف رصــد التطــورات العلميــة والنتائــج القيمــة فــي هــذا المجــال، والتعــرف علــى المناهــج والأطــر النظريــة والمعرفيــة التــي تــم الاعتمــاد 
عليهــا، فــي محاولــة لتقديــم إضافــة علميــة ورؤيــة مســتقبلية لتطويــر البحــوث فــي هــذا المجــال. وقــد اقترحــت الباحثــة رؤيــة لتطويــر 

البحــوث العربيــة فــي هــذا المجــال علــى مســتوى أجنــدة القضايــا البحثيــة، الأطــر النظريــة، والمناهــج والأدوات البحثيــة.
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الناجمــة عــن تلــك الأزمــات إلــى فــرص لتأكيــد ســمعة المنظمــة وزيــادة مصداقيتهــا وبالتالــي الخــروج بمكاســب ماديــة ومعنويــة. لــذا 
أصبحت اتصالات الأزمة الشــريان الرئيس لجهود إدارة الأزمة في مختلف مراحلها، وباتت اســتراتيجيات الاســتجابة الاتصالية 
للمنظمــات أوقــات الأزمــات ســواء عبــر وســائل الإعــلام التقليديــة أو الجديــدة أو الاتصــالات الشــخصية، تمثــل المفتــاح الرئيــس 

لإدارة واحتــواء الأزمــة بنجــاح والخــروج بأقــل الخســائر.

وتهتــم هــذه الدراســة بمجــال اتصــالات الأزمــة، أي المنظــور الاتصالــي لمعالجــة الأزمــات كأحــد أهــم وظائــف وأدوار العلاقــات 
العامة والاتصال المؤس�ســي. وفي هذا الســياق تســعى هذه الدراســة إلى رصد وتحليل بحوث ودراســات اتصالات الأزمة المنشــورة 

باللغة العربية والأجنبية، مع طرح رؤية مســتقبلية فيما يتعلق بأجندة الموضوعات البحثية، المداخل النظرية والمنهجية.

وفــي هــذا الســياق تقــدم هــذه الدراســة عرضًــا تحليليًــا نقديًــا للبحــوث العربيــة والأجنبيــة التــي تناولــت اتصــالات الأزمــة فــي 
: التصميــم المنهجــي للدراســة مــن 

ً
الفتــرة مــا بيــن عــام 2005 إلــى عــام 2019. وتقســم الباحثــة هــذه الدراســة إلــى ثلاثــة أجــزاء؛ أولا

: اســتعراض محــاور البحــوث التــي تناولــت هــذا المجــال، وقــد تــم تقســيم 
ً
حيــث الموضــوع والأهــداف والتســاؤلات والعينــة، ثانيــا

: رؤيــة الباحثــة المقترحــة لتطويــر البحــوث فــي هــذا المجــال.
ً
هــذا الجــزء إلــى محــاور فرعيــة )كمــا يتضــح مــن الشــكل التالــي(، وثالثــا

 - منهجية الدراسة:
ً
أولا

موضوع الدراسة وأهدافها: 1-

تتنــاول هــذه الدراســة بالتحليــل نمــاذج مــن البحــوث العربيــة والأجنبيــة فــي اتصــالات الأزمــة فــي الفتــرة مــا بيـــن 2019-2005، 
وذلك بهدف رصد التطورات العلمية القيمة للبحوث عينة هذه الدراسة، التعرف على المناهج والأطر النظرية والمعرفية التي 
تــم الاعتمــاد عليهــا، اســتعراض أهــم النتائــج؛ وذلــك فــي محاولــة لتقديــم إضافــة علميــة ورؤيــة مقترحــة لتطويــر البحــوث فــي هــذا 

المجــال علــى مســتوى أجنــدة القضايــا البحثيــة، الأطــر النظريــة، والمناهــج البحثية.

تساؤلات الدراسة: 2-

مــا أهــم الموضوعــات والقضايــا البحثيــة التــي تناولتهــا بحــوث اتصــالات الأزمــة والتــي تــم رصدهــا فــي الفتــرة مــن 2005 إلــى - 
2019؟

ما أهم وأحدث المداخل والأطر النظرية التي اعتمدت عليها البحوث عينة هذه الدراسة؟- 

ما المناهج والأدوات البحثية المستخدمة في البحوث عينة هذه الدراسة؟- 

ما أهم النتائج التي توصلت إليها البحوث عينة هذه الدراسة؟- 

ما الرؤية المقترحة لتطوير بحوث اتصالات الأزمة على مستوى أجندة القضايا البحثية، الأطر النظرية، والمناهج البحثية؟- 

منهج وعينة الدراسة:  -

المســتوى  تحليــل  دراســات  إلــى  المنهــج  حيــث  مــن  الدراســة  هــذه  تنتمــي 
المنهجيــة  المراجعــة  علــى  يعتمــد  أســلوب  وهــو   ،Meta-Analysis الثانــي 
التحليليــة للدراســات والبحــوث التــي يتــم نشــرها فــي مجــال معيــن وعلــى مــدى 
فتــرة زمنيــة ممتــدة ومــن مجموعــة متنوعــة مــن المصــادر.  وتــم تطبيــق هــذه 
الدراســة على عينة عمدية من البحوث التي تناولت اتصالات الأزمة باللغتين 
2019، وتضمنــت  عــام  إلــى   2005 عــام  بيــن  مــا  الفتــرة  فــي  العربيــة والأجنبيــة 

، وذلــك مــن خــلال عــرض وتحليــل بعــض الدراســات العلميــة المنشــورة فــي الدوريــات العلميــة المتخصصــة، 
ً
العينــة )125( بحثــا

.)1( بالجــدول رقــم  العالميــة، موزعيــن كمــا  البيانــات  وقواعــد 

ثانيًا - عرض تحليلي نقدي للبحوث التي تناولت إدارة اتصالات الأزمة:

يســتهدف هــذا المحــور تقديــم رؤيــة نقديــة لبعــض بحــوث اتصــالات الأزمــة التــي نشــرت باللغتيــن العربيــة والإنجليزيــة فــي 
فتــرة الدراســة )2005-2019( مــن حيــث: أجنــدة الموضوعــات البحثيــة، الأطــر النظريــة المســتخدمة، المناهــج والأدوات المنهجيــة.

جدول رقم )1(
 توزيع عينة بحوث اتصالات الأزمة 

العربية والأجنبية

العينة
الفترة الزمنية نوع البحوث

للتحليل الإجماليأجنبيةعربية
2019 -241011252005بحوث
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البحوث الأجنبية 

النظريةالمداخلتناولتبحوث:الأولالمحور
.الأزمةاتصالاتلدراسة

ستجابةالااستراتيجياتتناولتبحوث:الثانيالمحور
.المؤسسيةللأزماتالاتصالية

اتصالاتإدارةتناولتبحوث:الثالثالمحور
.الاجتماعيالإعلاموسائلعبرالأزمات

أداءبينالعلاقةتناولتبحوث:الرابعالمحور
.وسمعتهاالأزمةاتصالاتإدارةفيالمنظمات

تاتصالاأخلاقياتتناولتبحوث:الخامسالمحور
.الأزمة

وأسوأأفضلاستعرضتبحوث:السادسالمحور
.الأزمةاتصالاتإدارةمجالفيالممارسات

اتصالاتإدارةتناولتبحوث:السابعالمحور
.الداخليةالأزمات

البحوث العربية

جابةالاستاستراتيجياتتناولتبحوث:الأولالمحور
الأزماتأوقاتللمنظماتالاتصالية

صالالاتوسائلاستخدمتناولتبحوث:الثانيالمحور
الأزماتأوقاتالحديثة

قاتوالعلاالاتصالدورتناولتبحوث:الثالثالمحور
.الأزماتإدارةفيالعامة

 للموضوع
ً
شكل رقم )1( محاور عينة بحوث اتصالات الأزمة وفقا

البحوث العربية: 1-

ركزت الباحثة بشكل أسا�سي على البحوث التي تناولت اتصالات الأزمة من خلال ثلاثة محاور رئيسة هي: استراتيجيات 
الاســتجابة الاتصاليــة للمنظمــات أوقــات الأزمــات، اســتخدم وســائل الاتصــال الحديثــة أوقــات الأزمــات، واســتخدام الإعــلام 

والعلاقــات العامــة أوقــات الأزمــات، وفيمــا يلــي عــرض لهــذه الدراســات:

المحور الأول - دراسات تناولت استراتيجيات الاستجابة الاتصالية للمنظمات أوقات الأزمات:

دراســة )ســالم، 2011( حــول الاســتراتيجيات الاتصاليــة للأزمــات الناجمــة عــن أضــرار المنتجــات ودورهــا فــي حمايــة - 
ســمعة المنظمــات.

فــي طيــران الإمــارات لأزمــة الرمــاد -  2012( وتناولــت معالجــة العلاقــات العامــة والاتصــال المؤس�ســي  دراســة )عيــاد، 
البركانــي.

دراسة )بن عربي، 2014( عن استراتيجيات استعادة سمعة المؤسسات في اتصال الأزمات.- 

دراســة )طنطــاوي، 2016( حــول الاســتجابة الاتصاليــة لشــركات الطيــران أوقــات الأزمــات ودورهــا فــي حمايــة ســمعة - 
علاماتهــا التجاريــة.

دراسة )سالم، والخطاط، 2019( حول استراتيجيات اتصالات الأزمات الناجمة عن عيوب المنتجات عبر شبكات - 
التواصل الاجتماعي: دراســة حالة على شــركتي »أبل- سامســونج«.

أهم النتائج التي توصلت إليها البحوث التي تناولت هذا المحور:

اتصــالات الأزمــة هــي قــوام الحيــاة والشــريان الرئيــس لجهــود إدارة الأزمــة بشــكل عــام، وتلعــب دورًا حيويًــا فــي مختلــف - 
مراحــل إدارة الأزمــة. كمــا إن اســتراتيجيات اتصــالات الأزمــة تمثــل الاســتجابات الفعليــة التــي تســتخدمها المنظمــات 

لمعالجــة الأزمــة وتشــمل الاتصــالات الشــفهية واللفظيــة علــى حــدٍ ســواء.

سمعة المنظمة هي الميـزة التنافسية التي تميز منظمة عن غيرها من المنظمات المماثلة، وهي من أهم وأكثر مواردها - 
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قيمة والتي ينبغي حمايتها من أي تهديدات تشكلها الأزمات. لذا فهناك تحد كبير يواجه جميع المنظمات عند اختيار 
الاستراتيجيات الاتصالية المناسبة والفعالة للاستجابة لمختلف أنواع الأزمات.

قبــل -  مــا  فتــرات  فــي  معهــم  الإيجابيــة  العلاقــات  وتدعيــم  وإقامــة  الشــركة،  مــع  الرئيســة  المصالــح  تحديــد أصحــاب 
 فعــال يســمح بالحــوار بيــن الشــركة وجماهيرهــا المختلفــة، كمــا يظهــر اســتعداد الشــركة 

ً
 اتصاليــا

ً
الأزمــة يخلــق نظامــا

لمشــاركتهم فــي كافــة المعلومــات التــي تتوصــل إليهــا.

عــد اســتراتيجيتي المعلومــات والحــوار مــن أهــم الاســتراتيجيات الاتصاليــة الاســتباقية فــي مرحلــة مــا قبــل الأزمــة، فهمــا - 
ُ
ت

بمثابــة خــط دفــاع عــن ســمعة المنظمــة وقــت الأزمــة، فمــن الصعــب بنــاء علاقــات قويــة مــع الجماهيــر أثنــاء الأزمــة، 
 فــي ســجل المنظمــة ومــا لهــا مــن رصيــد لديهــم قبــل الأزمــة.

ً
فالجمهــور ينظــر أولا

طمئــن بهــا أصحــاب المصالــح، وأخــرى وقائيــة - 
ُ
تقبــل المنظمــة لمســئوليتها أثنــاء الأزمــة، مــع اتخــاذ إجــراءات تصحيحيــة ت

 واســتعادة صورتهــا 
ً
لمنــع وقــوع أزمــة أخــرى لنفــس الأســباب، ســيمكنها مــن احتــواء الأضــرار الناجمــة عــن الأزمــة ســريعا

الذهنيــة الإيجابيــة.

يجــب الحــد مــن حالــة عــدم اليقيــن عنــد الجمهــور فــي بدايــة الأزمــة وطمأنتــه ولكــن ليــس بشــكل مبالــغ فيــه، للســيطرة - 
غيــر  ببيانــات  الإدلاء  أو  التكهــن  المنظمــة  تتجنــب  أن  فيجــب  لديهــم.  العاطفــي  والاضطــراب  التخبــط  حالــة  علــى 
مؤكــدة، بــل تلتــزم بمــا يتــاح لديهــا مــن معلومــات، مــع التأكيــد علــى توفيــر مزيــد مــن المعلومــات عــن أي تغييــر أو تطــور 

فــي الموقــف.

يجــب أن تهتــم المنظمــات فــي مرحلــة مــا بعــد الأزمــة بقيــاس مــدى فاعليــة الرســائل الاتصاليــة التــي وجهــت للجمهــور - 
وتقييــم الاســتراتيجيات التــي تــم اســتخدامها، مــن خــلال رصــد تأثيرهــا علــى ردود أفعــال أصحــاب المصالــح، الــرأي 

العــام، ووســائل الإعــلام، وقدرتهــا علــى احتــواء الأزمــة وحمايــة ســمعة المنظمــة.

الصفــح والدعــم -  اســتراتيجيات الاســتجابة للأزمــات، فاســتراتيجيات الاعتــذار وطلــب  الثقافــي علــى  الســياق  يؤثــر 
 فــي الولايــات المتحــدة الأمريكيــة عــن الــدول الاســكندنافية علــى ســبيل المثــال، حيــث ينتظــر 

ً
والمســاندة أكثــر اســتخداما

الجمهــور الأمريكــي الاعتــذار والتأســف والتذلــل أمامــه والوعــد بعــدم تكــرار الخطــأ، بغــض النظــر عمــن المســئول 
ســواء أكانــت الحكومــة أو منظمــة أو شــخصية سياســية. بينمــا يميــل الجمهــور فــي الــدول الاســكندنافية إلــى التركيــز 

علــى المعلومــات والإجــراءات الفعليــة لتجــاوز الأزمــة.

المحور الثاني - دراسات تناولت استخدم وسائل الاتصال الحديثة أوقات الأزمات:

دراسة )رضوان، 2012( عن استخدام الموقع الإلكتروني للمنظمة في إدارة اتصالات الأزمة.- 

دراسة )عبد المجيد، 2012( عن دور الإعلام الجديد في إدارة الأزمات الأمنية.- 

دراسة )الدسوقي، 2014( حول الإعلام الإلكتروني بين صناعة الأزمات ومواجهتها.- 

دراســة )ســليمان، 2014( حــول دور صفحــات الجيــش والشــرطة علــى الفيــس بــوك فــي إدارة أزمــة مــا بعــد 30 يونيــو - 
.2013

2014( عــن العوامــل المؤثــرة علــى نمــو الشــائعات علــى شــبكات التواصــل الاجتماعــي وقــت -  دراســة )عبــد الــلاه، 
الأزمــات فــي مصــر.

دراسة )سالم، 2016( التي تناولت دور وسائل الإعلام الاجتماعي في إدارة اتصالات الأزمات والكوارث.- 

دراسة )الغزاوي، وعرابي 2017(، حول تقييم دور وسائل الإعلام التقليدية والحديثة في إدارة الكوارث الطبيعية.- 

دراسة )عبد الله، 2017( عن تأثير الاتصالات السلبية عبر وسائل التواصل الاجتماعي أثناء أزمة المنتج على سلوك - 
الجمهــور المصري نحوه.

دراسة )بن عربي، 2017( عن تطور إدارة اتصال الأزمات في زمن الويب 2: ثوابت ومتغيرات.- 

دراسة )عبد الله، 2018( حول تقييم فاعلية استراتيجيات اتصالات الأزمة عبر الفيسبوك.- 
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أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسات التي تناولت هذا المحور:

تخلــق الأزمــات حاجــة للمعرفــة والمعلومــات، وتوفيــر هــذه المعلومــات قــد يخفــف مــن حالــة عــدم اليقيــن عنــد الجمهور - 
ويقلــل مــن فــرص انتشــار الشــائعات، ويزيــد مــن مصداقيــة المنظمــة وفــرص نجاحهــا فــي تجــاوز الأزمــة فــي حــال وقوعهــا.

تكــون حاســمة -  الأزمــة  مــن عمــر  الأولــى  فالســاعات  للمعرفــة،  الجمهــور  وتلبيــة حاجــة  للأزمــة  الفوريــة  الاســتجابة 
وتســاهم فــي تدعيــم ســمعة المنظمــة. فــلا يجــب تــرك الجمهــور فــي فــراغ اتصالــي ومعلوماتــي يجعلــه يلجــأ إلــى مصــادر 
أخــرى، قــد تقــدم لــه معلومــات مغلوطــة تزيــد مــن حــدة الأزمــة. لــذا لابــد مــن إدارة حــوار مــع الجمهــور يتــم مــن خلالــه 
تقديــم المعلومــات المتعلقــة بالأزمــة، وتحديثهــا أول بــأول، وخاصــة تلــك المعلومــات المتعلقــة بكيفيــة مواجهــة الخطــر 

وتخفيــف حدتــه أو التغلــب عليــه.

تســاهم وســائل الإعــلام الاجتماعــي فــي جمــع معلومــات حــول ردود الفعــل الأوليــة للأزمــة، ممــا يســاعد فريــق اتصــالات - 
الأزمــة علــى تقييــم مــدى خطــورة الموقــف والاســتعداد لمواجهتــه. وفــي حالــة الكــوارث الطبيعيــة أو المخاطــر الصحيــة 
 في تنسيق الجهود بين الجهات المعنية بعضها البعض، وبينها وبين الجمهور 

ً
 هاما

ً
والبيئية تلعب هذه الوسائل دورا

ســتخدم كوســيلة لجمــع وتنظيــم اســتخدام المــوارد كالتبرعــات والمعونــات.
ُ
ســواء مــن المتضرريــن أو المتطوعيــن، كمــا ت

أصبحــت وســائل الإعــلام الاجتماعــي كأدوات لنقــل المعلومــات والتواصــل مــع الجمهــور أوقــات الأزمــات والطــوارئ - 
ســلاح ذو حديــن؛ حيــث إن هــذه المنصــات الرقميــة لا تتيــح فقــط للأفــراد الحصــول علــى المعلومــات وقــت الأزمــة، 
 
ً
 فــرص خلــق المحتــوى ومشــاركته مــع الآخريــن بأشــكال وتقنيــات متعــددة، وهــو مــا يشــكل تحديــا

ً
ولكــن تتيــح لهــم أيضــا

أمــام القائميــن علــى إدارة اتصــالات الأزمــة.

هناك العديد من العوامل التي تؤثر في ســلوك الجماهير المتعرضة لوســائل التواصل الاجتماعي أوقات الأزمات، كما تحدد - 
 ،Word–of-Mouth مــدى تأثرهــم بمحتــوى هــذه المواقــع، وهــذه العوامــل هــي: الثقــة، الــولاء للوســيلة، والإعــلام الشــفهي

حيــث إن المعلومــات التــي يتشــاركها الأصدقــاء علــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي تبــدو أكثــر مصداقيــة وثقــة بالنســبة لهــم.

عليهــا -  المصالــح  وأصحــاب  الجمهــور  اعتمــاد  ودرجــة  الاجتماعــي  الإعــلام  وســائل  اســتخدام  أهميــة  درجــة  تختلــف 
هــذه  علــى  الجمهــور  اعتمــاد  درجــة  إن  حيــث  ونوعــه،  وحجمــه  التهديــد  طبيعــة  باختــلاف  للمعلومــات  كمصــادر 
الوســائل يكون أكثر كثافة في حالة المخاطر الصحية والبيئية والكوارث الطبيعية عنه في حالة الأزمات المؤسســية 

الأعمــال. ومنظمــات  للشــركات 

يجب أن توظف الشــركات موقعها الإلكتروني لنشــر جهودها وأنشــطتها الاتصالية المختلفة وقت الأزمة، لاســتعادة - 
التواصــل  ومواقــع  للإنترنــت  التفاعليــة  الإمكانــات  مــن  تســتفيد  كمــا  العمــلاء.  لــدى  أخــرى  مــرة  الجيــدة  صورتهــا 

الاجتماعــي لزيــادة التواصــل مــع أصحــاب المصالــح.

فــي حــالات الأزمــات الناجمــة عــن مخاطــر صحيــة وبيئيــة أو كــوارث طبيعيــة، يجــب توظيــف وســائل الإعــلام الاجتماعــي - 
 Self-efficacy فــي مرحلــة مــا قبــل الأزمــة لتثقيــف الجمهــور وتوعيتــه مــن خــلال نشــر المعلومــات والإجــراءات الوقائيــة
التي تســاعده على تجنب المخاطر أو الحد من تأثير تداعياتها الســلبية. مع ضرورة التكامل والتنســيق بين الرســائل 
الاجتماعــي  الإعــلام  وســائل  فــي  للمنظمــة  الرســمية  الصفحــات  كافــة  عبــر  للجمهــور  المقــدم  والمحتــوى  الاتصاليــة 

وتطبيقاتــه المختلفــة.

 عبــر وســائل الإعــلام الاجتماعــي تلــك المتعلقــة بأزمــات سياســية، أمنيــة، ثــم الشــائعات - 
ً
مــن أكثــر الشــائعات انتشــارا

الشــائعات  أدت لانتشــار  التــي  العوامــل  أكثــر  ومــن  للمشــاهير.  الشــخصية  بالأمــور  المتعلقــة   
ً
وأخيــرا الاقتصاديــة، 

أوقــات الأزمــات عبــر وســائل الإعــلام الاجتماعــي؛ ســرعة وســهولة التعامــل مــع تلــك الوســائل وإمكاناتهــا التفاعليــة 
الكبيــرة، عــدم وجــود معلومــات واضحــة وموثــوق فيهــا تقدمهــا وســائل الإعــلام التقليديــة.

تمثــل الســرعة فــي التعبئــة واحــدة مــن أكبــر خصائــص الأزمــات علــى الشــبكات الاجتماعيــة، ولكــن القــدرة علــى التعبئــة - 
الإلكترونيــة يقابلــةا خطــر النســيان، كــون أن مســتخدمي الإنترنــت لديهــم أيضًــا القــدرة علــى المــرور مــن موضــوع لآخــر، 
فالمشــاركة فــي قضيــة مــا قــد تتغيــر بســرعة أو تتــم بســطحية جــدًا، لأنــه مــن الســهل التضامــن مــع قضيــة مــا بالإعجــاب 
بالمنشــورات أو التعليــق عليهــا علــى صفحــة الفيســبوك، دون القيــام بأنشــطة فعليــة أو عمليــة تعكــس هــذا التضامــن.
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المحور الثالث - دراسات تناولت دور الإعلام والعلاقات العامة في إدارة الأزمات:
دراسة )عبد المجيد، 2010( التحديات التي تواجه إعلام الأزمات والكوارث وتأثيرها في الأعراف المهنية.- 

دراسة )لكريني، 2014( حول دور المعلومات والاتصال في إدارة الأزمات الدولية.- 

دراســة )وصفــي، 2014( دور الإعــلام فــي تحقيــق التواصــل والشــراكة بيــن الجهــات الحكوميــة ومؤسســات المجتمــع - 
المدنــي والقطــاع الخــاص فــي مجــال إدارة الأزمــات والكــوارث.

دراسة )أبوبكر، 2014( حول الاتصال الأمني ودوره في إدارة الأزمات.- 

دراسة )البيومي، 2014( دور الإعلام في الأزمات.- 

دراسة )شاهين، 2014( أخلاقيات إعلام الأزمات بين النظرية والتطبيق.- 

دراسة )فوزي، 2015( عن تأثير الثقافة التنظيمية على كفاءة إدارة اتصالات الأزمات العمالية.- 

دراسة )البدوي، 2018( التي تناولت وسائل الاتصال وإدارة الأزمات في الولايات المتحدة الأمريكية.- 

دراسة )مخلف،2018( حول دور العلاقات العامة في إدارة المخاطر.- 

أهم النتائج التي توصلت إليها البحوث التي تناولت هذا المحور:

 علــى مســتوى أداء المنظمــات وأرباحهــا وعلاقاتهــا بجمهورهــا، كمــا تؤثــر أيضًــا علــى صــورة إدارة - 
ً
تؤثــر الأزمــات ســلبا

المنظمة باعتبارها غيـر قادرة على إدارة مثل هذه الأزمات وحل مشكلاتها الداخلية، وهو ما قد ينعكس على سمعة 
هــذه المنظمــة علــى المــدى الطويــل.

ينبغــي إنشــاء منظومــة متطــورة للإنــذار المبكــر خاصــة الأزمــات، ترتبــط بمؤسســات وأجهــزة وطنيــة وإقليميــة ودوليــة - 
تســمح بتنســيق التدخلات، وتحقيق نوع من التكامل فيما بينها من جهة، وبينها وبين المؤسســات والمنشــآت القائمة 

المحتمــل تعرضهــا للخطــر مــن جهــة ثانيــة.

تأهيــل مديــري الأزمــات وتدريبهــم وتطويــر قدراتهــم وكفاءاتهــم، مــن خــلال إنشــاء مراكــز ومعاهــد متخصصــة فــي هــذا - 
الشــأن، وتوفيــر منظومــة متطــورة للاتصــال تســمح بوصــول المعلومــات الدقيقــة لصانعــي القــرار فــي هــذا المجــال.

أهميــة تدريــب العنصــر البشــري بشــكل مســتمر فيمــا يتعلــق باســتخدام المعلومــات وتوظيفهــا واســتثمار تقنيــات - 
فــي هــذا الشــأن ومواكبــة مســتجداتها، عــلاوة علــى اعتمــاد قــدر كبيــر مــن التنســيق والتكامــل والســرعة  الاتصــال 
والدقــة فــي تبــادل المعلومــات، وتحليــل هــذه المعلومــات والســعي إلــى اســتثمارها بصــورة تســمح بتوفيــر الوقــت والجهــد 

والإمكانــات وتلافــي الخســائر.

 لتشــكيل رأي عــام واعــي ومســتنير حــول الأزمــة - 
ً
الجانــب المعلوماتــي فــي تنــاول الأزمــات والكــوارث لا يكــون وحــده كافيــا

، وإنما تسبقه تراكمات. 
ً
الواقعة، وسبل التعامل معها ومواجهتها، خاصة وأن حدوث الأزمات لا يأتي عادة مفاجئا

يرتبــط  مــا  التغطيــة الإعلاميــة للأزمــات والكــوارث، وهــو  فــي  الشــمول والتكامــل  تبــرز أهميــة مراعــاة تحقيــق  وهنــا 
بــدوره بعــدد مــن المحــددات أهمهــا؛ تقديــم خلفيــة الحــدث الــذي تتناولــه المعالجــة الصحفيــة مــن خــلال الظــروف 
والتفاصيــل والعوامــل والأحــداث الأخــرى المرتبطــة بــه، علــى نحــو يســاعد علــى تفســيره وشــرحه وتوضيحــه للجمهــور.

تنطلــق التغطيــة الإعلاميــة للأزمــات والكــوارث لــدى كثيــر مــن الإعلامييــن مــن منظــور ملاحقــة حــدث الســاعة الــذي - 
لكــن لا تحركهــا دوافــع المســئولية الاجتماعيــة والوعــي  العــام ويثيــر اهتمــام الجماهيــر،  الــرأي  يفــرض نفســه علــى 
بأبعادهــا. وهــو مــا يظهــر فــي انحســار معالجتهــم للأزمــة أو الكارثــة علــى مرحلــة وقــوع الأزمــة، وتركيزهــا حتــى فــي تلــك 
الأثنــاء علــى فلســفة اللحظــة والحــدث وملاحقــة تطــورات الأزمــة دون مراعــاة لأهميــة الشــمول والتكامــل فــي المعالجــة 

الصحفيــة، وتوقفهــا بعــد ذلــك عــن المتابعــة والخــروج بالــدروس المســتفادة.

وحــول أخلاقيــات الإعــلام أوقــات الأزمــات، نجــد للأســف أن كثيــر مــن وســائل الإعــلام ابتعــدت عــن المهنيــة والمســئولية - 
الاجتماعيــة، فقامــت بــدور ســلبي فــي معالجــة الأزمــات؛ حيــث افتقــدت إلــى الموضوعيــة والدقــة فــي طــرح المعلومــات، 
واتجهــت لاســتخدام الأســلوب الدعائــي والخطــاب التحري�ســي، فباتــت أداة لزيــادة حالــة التوتــر والارتبــاك. وهــو الأمــر 

الــذي يســتدعي وجــود ميثــاق شــرف إعلامــي يراعــي المرجعيــة الأخلاقيــة والمهنيــة للتعامــل الإعلامــي أوقــات الأزمــات.
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البحوث الأجنبية: 2-

المحور الأول - بحوث تناولت المداخل النظرية لدراسة اتصالات الأزمة:
دراسة )Reynolds, & Seeger, 2005( التي تناولت النموذج المتكامل لاتصالات الأزمات، المخاطر والطوارئ.- 

دراسة )Coombs, 2007a( حول استخدم نظرية الإسناد في بحوث اتصالات الأزمة.- 

دراسة )Coombs, 2007b( تناولت حماية سمعة المنظمات أوقات الأزمات في إطار نظرية اتصالات الأزمة الموقفية.- 

دراسة )McHale et al, 2007( حول استخدام نموذج الهيمنة في بحوث اتصالات الأزمة.- 

دراسة )Claeys et al, 2010( التي تناولت استراتيجيات نظرية استعادة الصورة الذهنية أوقات الأزمات.- 

اســتخدام -  فــي ســياق  الذهنيــة  الصــورة  اســتعادة  نظريــة  اســتخدام  دراســة )Muralidharan et al, 2011( حــول 
الأزمــات. أوقــات  الاجتماعــي  الإعــلام  وســائل 

دراسة )Lyu, 2012( التي تناولت نظرية الاعتماد على وسائل الإعلام أوقات الأزمات.- 

دراسة )Pang, 2012( حول استخدام نموذج الإدارة الاستباقية للصورة الذهنية وقت الأزمة.- 

دراسة ) Ledford & Anderson, 201( التي تناولت تطبيق نموذج CAUSE وتحديات الاتصال أوقات الأزمات.- 

دراســة )Ki & Nekma, 2014( وتناولــت نظريــة اتصــالات الأزمــة الموقفيــة فــي ســياق التفاعليــة عبــر وســائل الإعــلام - 
الاجتماعــي.

دراسة )Liu et al, 2015( تناولت استخدام نموذج إدارة اتصالات الأزمة عبر وسائل الإعلام الاجتماعي.- 

دراسة )Yum & Jeong, 2015( حول استجابة الجمهور لاتصالات الأزمة من منظور نماذج الإسناد.- 

دراسة )Stewart & Wilson, 2016( التي تناولت نموذج مراحل إدارة اتصالات الأزمة عبر وسائل الإعلام الاجتماعي.- 

دراســة )Claeys & Opgenhaffen, 2016( حــول عــدم اعتمــاد ممار�ســي العلاقــات العامــة علــى نظريــة اتصــالات - 
الأزمــة الموقفيــة فــي الممارســة الفعليــة.

أهم النتائج التي توصلت إليها البحوث التي تناولت هذا المحور:

توفــر نظريــة الإســناد الأســاس المنطقــي للعلاقــة بيــن العديــد مــن المتغيــرات التــي يتــم اســتخدامها فــي نظريــة اتصــالات - 
 لتصــورات ومخططــات إدارة الأزمــة وتســاهم فــي تفســير العلاقــة بيــن 

ً
 مفيــدا

ً
 نظريــا

ً
الأزمــة الموقفيــة. فهــي توفــر إطــارا

اســتراتيجيات الاســتجابة للأزمــات ونــوع هــذه الأزمــات.

تتناســب مبــادئ نظريــة الإســناد مــع ديناميكيــة الأزمــات وأعمــال المنظمــات، حيــث إن أصحــاب المصلحــة والجهــات - 
 
ً
مــون هــذه المســئولية وفقــا المعنيــة والجمهــور ســوف يبحثــون عــن أســباب لإســناد مســئولية الأزمــة إلــى المنظمــة ويقيِّ

لأسباب هذا الإسناد. والإسناد إذا كان بسبب عوامل داخلية كان يمكن السيطرة والتحكم فيها من قِبل المنظمة، 
فأنــه يخلــق الانطبــاع بــأن المنظمــة هــي المســئولة عــن الأزمــة، والعكــس صحيــح عندمــا تكــون الأســباب خارجيــة وغيــر 

مســتقرة ولا يمكــن الســيطرة عليــه.

تتوقــف درجــة اســتجابة مديــرو الأزمــات والطــوارئ للأزمــة أو الكارثــة علــى مراحــل تطورهــا بمــرور الوقــت، وعلى الرغم - 
ا 

ً
من صعوبة توقع تطور الأزمات إلا في حالات نادرة حيث إنها تتسم بالديناميكية، إلا أن هذه المراحل توفر خطوط

عريضة لكيفية تطور الأحداث، وأنواع الاســتراتيجيات الاتصالية المناســبة لكل مرحلة. وليســت بالضرورة أن تمر 
كل الأزمــات بجميــع المراحــل وتنتقــل مــن مرحلــة لأخــرى بنفــس الأســلوب والتسلســل.

ا عمليًــا يمكــن مــن خلالــه تحليــل الأزمــة، فالعلاقــات المســتمرة والمتميـــزة مــع - 
ً
وفــرت نظريــة أصحــاب المصالــح ســياق

أصحــاب المصالــح تســاعد مديــري الأزمــات علــى تبنــي اســتجابات فعالــة ومناســبة للأزمــة. وبذلــك فــإن مدخــل الإدارة 
بالعلاقــات يضيــف عمقًــا لتحليــل أســباب الأزمــة. كمــا إن تاريــخ العلاقــة بيـــن المنظمــة وجماهيرهــا وأصحــاب المصالــح 
ا قيمًا لتفسير الأزمات الراهنة. وبالتالي فمن الملائم الحديث عن العلاقة بيـن المنظمة وجماهيرها 

ً
معها يقدم سياق

وأصحــاب المصالــح معهــا مــن منظــور الإدارة بالعلاقــات وتطبيقهــا علــى إدارة واتصــالات الأزمــة.
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أوضحت نظرية اتصالات الأزمة الموقفية العلاقة بين موقف المنظمة من الأزمة واستجابتها الاتصالية، فالاعتقاد - 
الأسا�ســي لهــذه النظريــة هــو أن فاعليــة الاســتراتيجيات الاتصاليــة تعتمــد علــى خصائــص موقــف الأزمــة، فمــن خــلال 
عــد محاولــة لفهــم وتوضيــح 

ُ
فهــم الأزمــة يمكــن لمديــري الأزمــات اختيــار الاســتجابة الأكثــر ملاءمــة. فهــذه النظريــة ت

. وتهــدف اســتراتيجيات الاســتجابة 
ً
المناســبة لإدارة الأزمــة اتصاليــا وتقديــم الإجــراءات واســتراتيجيات الاســتجابة 

الناجــم عــن الأزمــة والــذي  التأثيــر الســلبي  إلــى تصميــم رســائل اتصاليــة لإصــلاح صــورة المنظمــة وتقليــص  للأزمــة 
بــدوره يؤثــر بالســلب علــى النيــة الشــرائية للجمهــور ومعامــلات أصحــاب المصالــح مــع المنظمــة. وتــم تحديــث وإضافــة 
تطبيقــات جديــدة فــي إطــار هــذه النظريــة، حيــث حــددت ثــلاث مراحــل لاســتجابة المنظمــات للأزمــات عبــر شــبكات 

التواصــل الاجتماعــي وهــي: تقديــم المعلومــات، تعديــل وتحديــث المعلومــات، وتحســين ســمعة المنظمــة.

أشــار النمــوذج المتــوازن لاتصــالات الأزمــة أن أفضــل وســيلة لتجنــب التغطيــة الإعلاميــة الســلبية أوقــات الأزمــات هــي - 
الاندمــاج والقيــام بأنشــطة ذات ســمعة إيجابيــة أو مســئولية اجتماعيــة.

الأهــداف -  مــن  اســتعادتها  أو  المنظمــة  وســمعة  صــورة  حمايــة  أن  علــى  الذهنيــة  الصــورة  اســتعادة  نظريــة  أكــدت 
الاســتراتيجية للاتصــال خاصــة أوقــات الأزمــات، فالصــورة الذهنيــة الطيبــة والإيجابيــة لأي منظمــة هــي درعهــا الــواق 
وقــت الأزمــة. فالمنظمــات ذات الصــورة الإيجابيــة والســمعة القويــة والمتماســكة والتــي تتحمــل مســئوليتها الاجتماعيــة 
يمكنهــا مواجهــة الأزمــات بدرجــة أكبــر مــن تلــك التــي لا تمتلــك نفــس الســمعة، فمــن الصعــب بنــاء علاقــات قويــة مــع 

 فــي ســجل المنظمــة ومــا لهــا مــن رصيــد لديهــم.
ً
الجماهيــر أثنــاء الأزمــة، فالجمهــور ينظــر أولا

 - Stewart تناولــت نمــاذج إدارة اتصــالات الأزمــة عبـــر وســائل الإعــلام الاجتماعــي زوايــا وجوانــب مختلفــة، مثــل نمــوذج
Wilson & الــذي شــرح مراحــل إدارة اتصــالات الأزمــة عبــر هــذه الوســائل والإجــراءات المرتبطــة بهــا، وتتكــون مــن ســت 
مراحــل هــي: الرصــد والاســتماع، اســتهداف الجمهــور المناســب، الاســتجابة والحــوار، المراقبــة والتقييــم، التفاعــل 
اســتخدام وســائل  لدمــج   4R’S نمــوذج  الاتصــال. وكذلــك  فــي خطــة  الضروريــة  التعديــلات  وإجــراء  الجمهــور،  مــع 
التواصــل الاجتماعــي فــي خطــة اتصــالات الأزمــة ويشــمل أربعــة مراحــل هــي: مرحلــة التخفيــض، مرحلــة الاســتعداد، 
 لإدارة اتصــالات الأزمــة فــي بيئــة 

ً
مرحلــة الاســتجابة، ومرحلــة التعافــي. أمــا نمــوذج Liu, Austin & Jin   فقــد قــدم إطــارا

الإعلام المتغيرة، وتم تقسيم النموذج إلى جزأين هما: مصدر وشكل المعلومة أوقات الأزمة وكيف تؤثر على استجابة 
المنظمــة، واســتراتيجيات الاســتجابة للأزمــة عبــر وســائل الإعــلام الاجتماعــي.

لمعرفــة -  الوســائل  هــذه  علــى  يعتمــد  الجمهــور  أن  الأزمــات،  أوقــات  الإعــلام  وســائل  علــى  الاعتمــاد  نظريــة  تفتــرض 
المعلومات وتوضيح المواقف العصيبة والتهديدات والمخاطر التي تهدد أمنه وســلامته، خاصة إذا زادت التهديدات 
والمخاطــر واتســم موقــف الأزمــة بالغمــوض، وذلــك بهــدف فهــم الموقــف المحيــط بهــم. كمــا تفتــرض أنــه في وقت الأزمات 
تكــون أهــداف الاعتمــاد علــى وســائل الإعــلام هــي الفهــم والتوجيــه أكثــر مــن التســلية والترفيــه، حيــث يرغــب الجمهــور 
المســتهدَف فــي معرفــة مــاذا حــدث ولمــاذا. ويــزداد الاحتيــاج إلــى الفهــم والتوجيــه فــي حالــة التهديــدات القويــة والمواقــف 

والأزمــات المتســمة بالغمــوض.

المحور الثاني: بحوث تناولت استراتيجيات الاستجابة الاتصالية للأزمات المؤسسية:
دراسة )Hale, Dulek & Hale, 2005( حول تحديات الاستجابة الاتصالية للأزمات.- 

دراسة )Huang, 2006( تناولت استراتيجيات الاتصال والتغطية الإعلامية أوقات الأزمات.- 

دراسة )Laufer, & Coombs, 2006( حول كيفية استجابة الشركات للأزمات الناجمة عن تلف المنتجات.- 

دراسة )Dardis & Haigh, 2009( حول استخدام استراتيجيات استعادة الصورة الذهنية في مواقف الأزمات.- 

دراسة )Yan, 2010( كيف تؤثر تقييمات الجمهور للأزمة على استجابته وقبوله لاستراتيجيات اتصالات الأزمة.- 

دراسة )Dutta & Pullig, 2011( حول فاعلية استجابة المنظمة لأزمات العلامة التجارية.- 

دراســة )Yan, Pang & Cameron, 2012( حــول اســتخدام اســتراتيجيات اتصــالات الأزمــة التــي تخاطــب المشــاعر - 
والعاطفــة وفاعليتهــا فــي التأثيــر علــى الجمهــور.
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دراسة ) Damir Jugo, 201( التي تناولت استراتيجيات اتصالات الأزمة المستخدمة في إدارة حوكمة المنظمات.- 

دراسة )Romenti et al., 2014( حول استخدام المنظمات لاستراتيجية الحوار أوقات الأزمات.- 

دراسة )Falkheimer, 2014( التي تناولت استراتيجيات الاستجابة الاتصالية للأزمات الناجمة عن الحوادث الإرهابية.- 

فاعليــة -  علــى  والمعلومــات  التعاطــف،  الاعتــذار،  اســتراتيجيات  اســتخدام  تأثيــر  عــن   )DiStaso, 2015( دراســة 
الأزمــات. أوقــات  الاتصاليــة  الاســتجابة 

دراسة )Mirza et al., 2015( حول استراتيجيات اتصالات الأزمة عبر وسائل الإعلام الاجتماعي.- 

دراســة)Grappi &  Romani, 2015(  وتناولــت اســتراتيجيات اتصــالات مــا بعــد الأزمــة، والآليــة النفســية التــي تحكــم - 
ردود أفعــال الجمهــور.

علــى -  وتأثيرهــا  المســئولية  وإســناد  الاســتجابة  اســتراتيجيات  اســتخدام  حــول   )Liang & Mengqi, 2016( دراســة 
فــي ســياق نظريــة اتصــالات الأزمــة الموقفيــة. ســمعة المنظمــة 

الجمهــور -  واســتجابة  بقبــول  وعلاقتهــا  الأزمــة  اتصــالات  اســتراتيجيات  فاعليــة  عــن   )Ngai & Jin, 2016( دراســة 
لهــا. الصينــي 

ونيتــه -  المســتهلك  ثقــة  علــى  الأزمــة  ونــوع  للأزمــة  الاســتجابة  اســتراتيجيات  حــول   )Hegner et al., 2016( دراســة 
الشــرائية.

دراســة )Sweetser & Kelleher, 2016( حــول فاعليــة الاســتراتيجيات الاتصاليــة القائمــة علــى الحــوار فــي تدعيــم - 
علاقــة المنظمــة مــع جماهيرهــا أوقــات الأزمــات.

أهم النتائج التي توصلت إليها البحوث التي تناولت هذا المحور:

هناك عوامل عديدة تؤثر على اختيار الاستراتيجية الاتصالية المناسبة، وتعامل المنظمات مع المعلومات واستجابتها - 
قبــل وأثنــاء وبعــد الأزمــة، أهمهــا: أصــل الأزمــة )ســببها(، نــوع الأزمــة )داخلية/خارجيــة- متعمدة/غيـــر مقصــودة(، بنيــة 
الأزمــة ودرجــة تعقيدهــا وشــدتها، شــكل الرســالة )الوســيلة التــي انتقلــت مــن خلالهــا المعلومــة(، وحجــم مســئولية 

المنظمــة عنهــا، بالإضافــة لعوامــل أخــرى منهــا صورتهــا الذهنيــة وســمعتها قبــل الأزمــة.

أن اســتراتيجية الاعتــراف جــاءت فــي المرتبــة الأولــى مــن حيــث تأثيرهــا الإيجابــي علــى ردود أفعــال أصحــاب المصالــح - 
بصــرف النظــر عــن ســبب الأزمــة؛ فهــي تخفــف مــن حــدة الشــعور بالغضــب وتزيــد مــن درجــة التعاطــف مــع المنظمــة 

.Negative Word of Mouth علــى الرغــم مــن اعترافهــا بمســئوليتها كمــا إنهــا تقلــل مــن ســلبية مــا يقــال عنهــا

 علــى ســمعة المنظمــة والحكــم علــى - 
ً
تأتــي اســتراتيجية المعلومــات فــي مقدمــة الاســتراتيجيات الاتصاليــة الأكثــر تأثيــرا

اســتجابتها وقــت الأزمــة، حيــث تســاهم فــي طمأنــة الجمهــور ومنــع نشــر الشــائعات التــي تضــر بســمعتها.

تمثــل اســتراتيجية الحــوار مفتــاح تجــاوز الأزمــة وانحســارها، مــن خــلال إدراك أهميــة منصــات الإعــلام الاجتماعــي - 
كوســائل أساســية للتفاعل والتواصل بين المنظمة/ الجهة المعنية وأصحاب المصالح. وذلك عبـــر موافاة الجماهير 
بكافــة تطــورات الموقــف واطلاعهــم علــى الحقائــق والمعلومــات، وكذلــك الــرد علــى كافــة تســاؤلاتهم واستفســاراتهم.

الإدارة -  فقــد حولــت نظريــة  الأزمــة،  اتصــالات  إدارة  اســتراتيجيات  أنجــح  مــن  بالعلاقــات  الإدارة  اســتراتيجية  عــد 
ُ
ت

بالعلاقــات بــؤرة تركيــز العلاقــات العامــة مــن الإعــلام والاتصــال إلــى بنــاء العلاقــات والتواصــل. وبالتالــي فــإن العلاقــات 
 يمكن من خلاله تحليل الأزمة، وتطوير استجابات فعالة ومناسبة 

ً
 عمليا

ً
المستمرة مع أصحاب المصالح توفر سياقا

لإدارتهــا. وبذلــك فــإن مدخــل الإدارة بالعلاقــات وتاريــخ العلاقــة بيــن المنظمــة وجماهيرهــا وأصحــاب المصالــح معهــا 
يضيــف عمقًــا لتحليــل أســباب الأزمــة واســتراتيجيات الاســتجابة لهــا.  

بهــدف تقليــل حجــم مســئوليتها عــن الأزمــة، -  اســتراتيجيات الإنــكار والتبريــر والتهويــن والتــي تســتخدمها المنظمــات 
تخلــق ردود فعــل ســلبية لــدى أصحــاب المصالــح وتعمــق مشــاعر الغضــب والاســتياء لديهــم. لــذا لا يجــب اســتخدام 

هــذه الاســتراتيجيات إلا عندمــا تســتطيع المنظمــة تقديــم أدلــة علــى عــدم صلتهــا بالأزمــة.

تقتــرن -  أن  علــى  واضحــة،  عنهــا  المنظمــة  مســئولية  تكــون  التــي  الأزمــات  فــي  الاعتــذار  اســتراتيجية  اســتخدام  يجــب 
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الســوق. مــن  للمنتــج  المحتمــل  الخطــر  وإزالــة  والمعالجــة  التصحيــح  باســتراتيجية 

يفضــل اســتخدام اســتراتيجية الإنــكار فــي حالــة تعــرض المنظمــة لإطــلاق شــائعات ضدهــا مــن طــرف خارجــي، وذلــك - 
مــن خــلال تكنيــك التوضيــح والتهديــد للطــرف المتســبب فــي الأزمــة.

يجــب اســتخدام اســتراتيجية إعــادة البنــاء مــع الأزمــات الناتجــة عــن حــوادث، خاصــة إذا كانــت مقترنــة بتاريــخ ســابق - 
لأزمــات مماثلــة داخــل المنظمــة.

يمكــن اســتخدام اســتراتيجية التبريــر عندمــا تســتطيع المنظمــة تقديــم أدلــة علــى وجــود عوامــل خارجيــة أو ممارســات - 
غيــر أخلاقيــة أدت إلــى توريطهــا فــي الأزمــة.

جماهيرهــا -  لثقــة  المنظمــة  اســتعادة  فــي  كبيـــر  دور  الخطــأ  مــن  والتعلــم  التصحيــح  اســتراتيجية  اســتخدام  يــؤدي 
للأزمــة. تجاوزهــا  ســرعة  وبالتالــي  لديهــم  ومصداقيتهــا 

يجــب تجنــب اســتخدام اســتراتيجية إلقــاء اللــوم علــى الآخريــن، إلا بعــد وضــوح الموقــف بالكامــل، والتأكــد مــن وجــود - 
أدلــة علــى تــورط طــرف آخــر فــي الأزمــة. وفــي هــذه الحالــة يمكــن اســتخدام اســتراتيجية الهجــوم خيــر وســيلة للدفــاع، أو 
اســتراتيجية التهديــد لهــذا الطــرف ســواء باللجــوء إلــى اتخــاذ الإجــراءات القانونيــة ضــده أو بفضحــه أمــام الــرأي العــام.

المحور الثالث - بحوث تناولت إدارة اتصالات الأزمات والكوارث عبر وسائل الإعلام الاجتماعي:
دراسة )White et al., 2009( حول استخدام شبكات التواصل الاجتماعي في إدارة الطوارئ.- 

دراسة )Tinker et al., 2009( الاستراتيجيات الفعالة لإدارة اتصالات الأزمة عبر وسائل الإعلام الاجتماعي.- 

فــي اتصــالات كارثــة -  دراســة )Acar & Muraki, 2011( التــي اســتخلصت الــدروس المســتفادة مــن اســتخدام تويتــر 
اليابــان. تســونامي 

دراسة )Freberg, 2011( حول الامتثال لرسائل اتصالات الأزمة عبر وسائل الإعلام الاجتماعي.- 

دراســة )Murthy, 2011( التــي تناولــت اســتخدام الإعــلام الجديــد وإدارة اتصــالات الكــوارث الطبيعيــة أثنــاء كارثــة - 
تســونامي بالمحيــط الهنــدي.

دراسة ) Alton & Banerjee, 201( حول إدارة معرفة الجمهور عبر وسائل الإعلام الاجتماعي أثناء الأزمات.- 

دراســة ) Wolf & Mejri, 201( حــول فشــل اســتراتيجيات إدارة اتصــالات الأزمــة عبــر وســائل الإعــلام الاجتماعــي – - 
دراســة حالــة علــى شــركة بريتــش بتروليــوم.

دراسة )Jin, Liu & Austin, 2014( عن دور وسائل الإعلام الاجتماعي في إدارة اتصالات الأزمة بفاعلية.- 

دراســة )Houston et al., 2014( التــي تناولــت الإطــار الوظيفــي لاســتخدام وســائل الإعــلام الاجتماعــي للتخطيــط - 
للكــوارث. والاســتجابة 

دراســة )Romenti et al., 2014( فاعليــة تطبيــق المنظمــات لاســتراتيجية الحــوار عبــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي - 
أوقــات الأزمــات.

دراســة )Husain et al., 2014( حــول فاعليــة اســتخدام وســائل الإعــلام الاجتماعــي فــي إدارة اتصــالات الأزمــة مــن - 
منظــور ممار�ســي العلاقــات العامــة.

دراســة )Cha, Suh & Kim, 2015( التــي تناولــت تأثيــر اســتراتيجيات الاســتجابة علــى مــدى قبــول الجمهــور لرســائل - 
اتصــالات الأزمــة.

دراسة )Coyle, 2015( حول فاعلية استخدام تكنولوجيا الهواتف الذكية أوقات الطوارئ والكوارث.- 

دراســة )DiStasoa et al., 2015( التــي درســت إدارة الأزمــات الصحيــة عبــر الفيســبوك، وكيــف تؤثــر اســتراتيجيات - 
الاعتــذار، التعاطــف، والمعلومــات علــى اســتجابة الجمهــور.

دراسة )Grahama et al., 2015( عن دور وسائل الإعلام الاجتماعي في إدارة اتصالات الأزمات الداخلية للحكومات.- 

دراســة )Mazzei & Ravazzani, 2015( التــي تناولــت توظيــف وســائل الإعــلام الاجتماعــي فــي الاتصــال بالجمهــور - 
الداخلــي وقــت الأزمــة.
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دراسة )Stewart & Wilson, 2016( حول ديناميكية دور وسائل الإعلام الاجتماعي أثناء إعصار ساندي.- 

دراســة )Brengarth & Mujkic, 2016( عــن فاعليــة اســتخدام تطبيقــات وســائل الإعــلام الاجتماعــي فــي الاســتجابة - 
لأزمــات المنظمــات غيــر الربحيــة.

وســائل -  عبــر  الألمانيــة  لوفتهانــزا  شــركة  طائــرة  تحطــم  لأزمــة  الاتصاليــة  الاســتجابة  عــن   )Canny,   2016( دراســة 
الاجتماعــي. التواصــل 

دراســة )Maresh-Fuehrer & Smith, 2016( حــول اســتخدام وســائل الإعــلام الاجتماعــي لاســتراتيجيات الوقايــة، - 
الاســتجابة، وتقييــم الأزمــة.

دراســة )Romano et al., 2016( التــي تناولــت فاعليــة اســتخدام تطبيقــات الهواتــف الذكيــة فــي تحســين اســتجابة - 
الجمهــور أثنــاء الكــوارث والطــوارئ.

دراسة )Avery, 2017( عن الدور الرقابي لوسائل الإعلام الاجتماعي أثناء أزمة فيروس زيكا.- 

دراســة )Zhu et al., 2017( التــي تناولــت دور وســائل الإعــلام الاجتماعــي والثقافــة فــي إدارة اتصــالات أزمــة كنتاكــي - 
وماكدونالــدز فــي الصيــن.

دراســة )Mason et al., 2019( حــول الاســتراتيجيات الاتصاليــة المســتخدمة عبـــر الوســائط الرقميــة أثنــاء كارثــة - 
إعصــار بحــر الكاريبي.

أهم النتائج التي توصلت إليها البحوث التي تناولت هذا المحور:

غيــرت و  ائــل الإعــلام الاجتماعــي وتطبيقاتهــا مــن شــكل إدارة اتصــالات الأزمــة، فلــم تعــد المنظمــة هــي مــن تملــك زمــام - 
الأمــور فــي التعامــل مــع الأزمــة. فقــد أصبــح لأصحــاب المصالــح والجمهــور بشــكل عــام صــوت مســموع، وباتــوا مصــدرًا 
للمعلومات وليس فقط متلقين، فقد أتاحت لهم هذه الوسائل فرصًا لخلق المحتوى ونشره والتفاعل مع الآخرين 
بشــأنه. وبالتالــي فــإن تأثيرهــم واســتجابتهم للأزمــة ينعكــس علــى اســتجابة المنظمــة والاســتراتيجيات الاتصاليــة التــي 
تســتخدمها، لــذا لــم يعــد للمنظمــات أي اختيــار فــي دمــج وســائل الإعــلام الاجتماعــي ضمــن خطتهــا لإدارة اتصــالات 

الأزمــة.

الأزمــات -  أوقــات  المصالــح  وأصحــاب  الجمهــور  لمعلومــات  أساســيًا  مصــدرًا  الاجتماعــي  الإعــلام  وســائل  أصبحــت 
والكــوارث، وكذلــك وســيلة لمشــاركة الآخريــن مشــاعرهم، بــل ومســاعدتهم وإغاثتهــم. فهــي توفــر لهــم معلومــات آنيــة 
حــول مســتجدات الأحــداث، مشــاركة المعلومــات والانطباعــات والمشــاعر مــع المجموعــات ذات الاهتمامًــات والآراء 

المتشــابهة، والتواصــل مــع المســئولين أو الجهــة المعنيــة بــإدارة الأزمــة.

الأدوات -  مــن  الاجتماعيــة  والوســائط  والمدونــات  الإلكترونيــة  المواقــع  مثــل  الرقميــة  الاتصــال  قنــوات  أصبحــت 
الاتصاليــة الرئيســة التــي يتــم الاعتمــاد عليهــا للاســتجابة أوقــات الكــوارث، بهــدف توعيــة الجمهــور بشــأن المخاطــر 
وكيفيــة التعامــل معهــا، تعبئــة المــوارد مــن التبرعــات والمتطوعيــن، تنظيــم جهــود الإغاثــة، وتكثيــف الاتصــال بالجهــات 

المتعاونــة.

فــي مرحلــة -  فــي خطــة الاتصــال يضمــن اختبارهــا كأداة اتصاليــة  الاعتمــاد علــى وســائل الإعــلام الاجتماعــي ودمجهــا 
مــا قبــل الأزمــة، وتحليــل مــدى فاعليتهــا فــي التواصــل والتفاعــل مــع الجمهــور المســتهدف وأصحــاب المصالــح، وعلــى 

 لمراحــل تطــور الموقــف وتداعياتــه.
ً
المنظمــات أن تقــوم بتحديــث وتطويــر أســاليب اســتخدامها باســتمرار وفقــا

تمثــل إدارة اتصــالات الأزمــة فــي البيئــة التفاعليــة تحديًــا أمــام المنظمــات، حيــث إن أصــوات وتعليقــات مســتخدمي - 
هــذه الوســائل وانتشــارها أثنــاء الأزمــة قــد يتســبب فــي زيــادة حدتهــا وصعوبــة احتوائهــا. وقــد تــم تشــبيه تأثيرهــا بالمــرض 
الفيرو�ســي الذي ينتشــر بســرعة ويصعب الســيطرة عليه. لذا يجب أن تهتم المنظمات بممارســات العلاقات العامة 
التفاعليــة عبــر منصــات التواصــل الاجتماعــي، لتوطيــد علاقاتهــا بجماهيرهــا المســتهدفة وإقامــة حــوار دائــم معهــم 

ليــس فقــط فــي أوقــات الأزمــات، بــل الأهــم فــي الأوقــات العاديــة )مرحلــة مــا قبــل الأزمــة(.

لابــد مــن توافــر معاييـــر أساســية فــي الاتصــال وهــي: الصــدق، الوضــوح، والانفتــاح؛ فأثنــاء الأزمــات يكــون الجمهــور - 
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ا بمصداقية 
ً
بحاجة للمعلومات الكاملة والصادقة؛ فنقص المعلومات أو عدم الشفافية يمكن أن يلحق ضررًا بالغ

المنظمــة.

يجــب مراعــاة تلبيــة حاجــة الجمهــور للمعلومــات الفوريــة أوقــات الأزمــات والكــوارث، ومــن أهــم المعلومــات التــي تهــم - 
والمشــورة  الخطــر والإرشــادات  بأســباب  المتعلقــة  تلــك  الكــوارث  أوقــات  التواصــل الاجتماعــي  مســتخدمي شــبكات 

المقدمــة لهــم حــول مــا يجــب فعلــه أو تجنبــه للحمايــة مــن الأخطــار المتوقعــة.

مراعــاة تقديــم المعلومــات التــي تهــم الجمهــور بأســلوب واضــح وبســيط وتحديثهــا بشــكل دائــم، مــع تنــوع أشــكال تقديــم - 
المحتــوى مــن معلومــات نصيــة أو مصــورة أو مرئيــة، وباســتخدام أحــدث التكنولوجيــا والوســائط المتعــددة. وكذلــك 
تصميــم وإطــلاق تطبيقــات علــى الهواتــف الذكيــة يمكنهــا أن تقــدم خدمــات إضافيــة للجمهــور، فتمثــل لهــم قيمــة 
مضافــة فــي عمليــة التواصــل والحصــول علــى المعلومــات، خاصــة فــي حالــة الأزمــات الناجمــة عــن مخاطــر أو كــوارث 

طبيعيــة والمتعلقــة بجهــود الإغاثــة والإنقــاذ.

ضرورة اتساق الرسائل الاتصالية والتصريحات والبيانات التي يتم نشرها عبر وسائل الإعلام التقليدي والاجتماعي - 
والتنسيق بينها، فوجود أي تضارب سيزيد من مستوى التوتر والارتباك، ويؤدي إلى انتشار الشائعات والتأويلات.

الشــركات -  لســمعة   
ً
تهديــدا يشــكل  أصبــح  الاجتماعــي  الإعــلام  وســائل  منصــات  عبــر  المحتــوى  مصداقيــة  درجــة 

 لانتشــار الشــائعات والمعلومــات المغلوطــة ســواء بــدون قصــد 
ً
 مثاليــا

ً
والمنظمــات؛ حيــث إن وقــت الأزمــة يكــون توقيتــا

أو بســوء نيــة مــن بعــض المنافســين أو أصحــاب المصالــح المضــادة.

يجــب بنــاء فريــق عمــل كــفء لإدارة علاقــات المنظمــة مــع جماهيرهــا عبــر وســائل التواصــل الاجتماعــي خــلال مراحــل - 
الأزمــة المختلفــة، والاهتمــام بتنميــة مهاراتــه وتدريبــه علــى مســتحدثات هــذا المجــال. ويتوقــف حجــم هــذا الفريــق علــى 

حجــم المنظمــة وطبيعــة نشــاطها. علــى أن يتوافــر فــي هــذا الفريــق المعاييــر التاليــة:

التخصــص، مــن حيــث إجــادة التعامــل مــع وســائل التكنولوجيــا الحديثــة، مهــارات الكتابــة للوســائل الإلكترونيــة، - 
أســاليب النشــر واســتخدام الوســائط المتعــددة بفاعليــة، عــلاوة علــى المهــارات الاتصاليــة الفعالــة.

التفــرغ لأداء هــذه الوظيفــة التــي تحتــاج إلــى القيــام بمهــام وأنشــطة مختلفــة ومتابعــة مســتمرة لتفاعــل الجمهــور 	 
والاســتجابة لــه.

الوعي والإدراك بأهمية دورهم في توظيف هذه المواقع لتحقيق أهداف المنظمة والتعبير عن سياساتها وقيمها.	 

اســتخدام المواطنيــن للهواتــف الذكيــة جعلهــم أكثــر فاعليــة فــي التعامــل مــع المواقــف الطارئــة والكــوارث، مــن خــلال - 
الاســتفادة مــن خصائــص هــذه الهواتــف التــي إتاحــت لهــم تنزيــل العديــد مــن التطبيقــات التــي تســاعدهم علــى كيفيــة 
التعامــل فــي تلــك المواقــف، عــلاوة علــى خصائصهــا العديــدة مثــل ســهولة الاتصــال بالإنترنــت للتواصــل مــع الأهــل 
والأصدقــاء وجهــات الإغاثــة، ســهولة وســرعة نقــل وتبــادل المعلومــات اللازمــة وتبادلهــا مــع الآخريــن، ســواء أكانــت 

نصيــة أو مصــورة أو ملفــات فيديــو ووســائط متعــددة.

المحور الرابع - بحوث تناولت العلاقة بين أداء المنظمات في إدارة اتصالات الأزمة وتدعيم سمعتها:
دراسة )Schnietz & Epstein, 2005( حول القيمة المادية للسمعة في السوق أوقات الأزمات.- 

دراسة )Coombs & Holladay, 2006( التي تناولت استراتيجيات إدارة السمعة أوقات الأزمات.- 

دراسة )Coombs, 2006( عن استراتيجيات الاستجابة للأزمات ودورها الوقائي في حماية سمعة المنظمة.- 

دراسة )Laufer & Coombs, 2006( حول سمعة المنظمة وتأثيرها على استجابتها للأزمات.- 

دراسة )Coombs, 2007b( عن حماية سمعة المنظمة أثناء الأزمة في سياق نظرية اتصالات الأزمة الموقفية.- 

دراسة )Heerde et al., 2007( التي اختبرت تأثيـر الأزمات الناجمة عن تلف المنتجات على الفاعلية التسويقية للمنظمة.- 

دراسة )Watson, 2007( حول السمعة وعلاقتها بالسلوك الأخلاقي للمنظمات وقت الأزمات.- 

دراسة )Argenti & Druckenmiller, 2008( حول السمعة وإدارة العلامة التجارية وقت الأزمة.- 

دراسة )Dann, 2009( التي تناولت استراتيجيات العلاقات العامة لإدارة سمعة المنظمة وقت الأزمة.- 

دراسة )Claeys et al., 2010( أساليب استعادة سمعة المنظمة أـوقات الأزمات.- 
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دراسة )Clare & Danilovic, 2010( حول إعادة بناء السمعة في الصراعات الدولية.- 

دراسة )Ma et al., 2010( التي اختبرت تأثير الأزمات الناجمة عن عيوب المنتج على صورة العلامة التجارية.- 
دراسة )Grunwald & Hempelmann, 2011( حول تأثيـر سمعة المنظمة على إدراك المستهلكين لقدرتها على إدارة - 

شكواهم أوقات الأزمات.
دراسة )Byrd, 2012( حول استراتيجية دعم سمعة العلامة التجارية أثناء الأزمة.- 
دراسة ) Fan et al., 201( التي تناولت تأثير سياسة استرجاع المنتج على سمعة العلامة التجارية لشركة تويوتا.- 
دراسةColapinto & Benecchi(  )2014, حول إدارة سمعة المشاهير أوقات الأزمات عبر تويتر.- 
دراسة )Hegner et al., 2014( كيف تستجيب المنظمات لحماية قيمة علاماتها التجارية أوقات الأزمات.- 
دراسة )Sohn & Lariscy, 2014( عن سمعة المنظمة أوقات الأزمات: التعريف، الخصائص، والعواقب.- 
دراسة )Sohn & Lariscy, 2015( حول دور السمعة في تخطي الأوقات العصيبة للمنظمة.- 
دراسة )Kiambi & Shafer, 2016( التي اختبرت العلاقة بين استراتيجيات اتصالات الأزمة وإدارة سمعة المنظمة.- 
دراسة )Argenti & Saghabalyan, 2017( عن إدارة السمعة وقت المخاطر، ودور برامج المسئولية الاجتماعية.- 
دراسة )Li, Liu & Xian, 2018( حول تأثيـر وسائل الإعلام على اتجاهات المستهلكين نحو العلامة التجارية للشركات - 

التي تعاني من أزمات بسبب أضرار بمنتجاتها.

أهم النتائج التي توصلت إليها البحوث التي تناولت هذا المحور:
لهــا فهــي تحــد مــن التأثيــرات الســلبية والضــرر المحتمــل -  تعمــل الســمعة الطيبــة للمنظمــة قبــل الأزمــة كــدرعٍ واقٍ 

تلــك الأزمــة. مــن إدراك الجمهــور وأصحــاب المصالــح لحجــم مســئولية المنظمــة عــن  الناجــم عنهــا. كمــا تخفــف 

 عندمــا تتضــح مســئوليتها عــن الأزمــة، حيــث اتضــح أن هنــاك علاقــة ارتبــاط - 
ً
يكــون التهديــد لســمعة المنظمــة مباشــرا

ســلبي بيــن إدراك مســئولية المنظمــة عــن الأزمــة وتأثيــر الأزمــة علــى ســمعتها. واتضــح أن الانطبــاع الســلبي لــدى العمــلاء 
والمســتهلكين الناجــم عــن الأزمــة التــي تتعــرض لهــا المنظمــة يتلا�ســى ســريعًا ويظهــر الاســتعداد لشــراء منتــج آخــر مــن 
نفــس المنظمــة، وذلــك إذا كانــت ســمعة هــذه المنظمــة قبــل الأزمــة إيجابيــة، وكان حجــم مســئوليتها ضئيــل ولا يوجــد 

إهمــال متعمــد مــن طرفهــا تســبب فــي حــدوث الأزمــة.

المنظمــات ذات الســمعة القويــة والمتماســكة والتــي تتحمــل مســئوليتها الاجتماعيــة يمكنهــا مواجهــة الأزمــات بدرجــة - 
أكبــر مــن تلــك التــي لا تمتلــك نفــس الســمعة، فمــن الصعــب بنــاء علاقــات قويــة مــع الجماهيــر أثنــاء الأزمــة، فالجمهــور 

 فــي ســجل المنظمــة ومــا لهــا مــن رصيــد لديهــم.
ً
ينظــر أولا

سوء الإدارة، الممارسات غير الأخلاقية، نقص المعلومات، عدم كفاءة وفاعلية الاتصال مع المستهلكين وأصحاب - 
المصالــح، اللامبــالاة، العدوانيــة فــي أداء الرؤســاء التنفيذييــن وعــدم اســتعدادهم المســبق لاتصــالات الأزمــة مــن أهــم 
العوامــل التــي تؤثــر بالســلب علــى ســمعة المنظمــة أثنــاء الأزمــة. وهــذه العوامــل هــي التــي تجعلنــا نــدرك لمــاذا تســتطيع 

 فــي الخــروج منهــا بســلام.
ً
بعــض المنظمــات بالــكاد تجــاوز الأزمــة، ومنظمــات أخــرى تخفــق تمامًــا

أن الأزمات التي حدثت وكان من الممكن الوقاية منها ومنعها من قِبل المنظمة كان لها تأثيرًا أكثـر سلبية على سمعة - 
المنظمة من باقي أنواع الأزمات، وكانت الاستراتيجية الأنسب لاستعادة سمعة المنظمة هي استراتيجية إعادة البناء 
بينما لا يصلح استخدام استراتيجيتي الإنكار والتهوين. كما اتضح أن استراتيجية الإنكار هي الأنسب عندما تتعرض 

المنظمة لأزمة مفتعلة تكون هي الضحية لها.

أن استراتيجية المعلومات تأتي في مقدمة الاستراتيجيات الاتصالية الأكثر تأثيرًا على سمعة المنظمة يليها استراتيجية - 
الاعتــذار، والتعاطــف، والتصحيــح. حيــث إن الجمهــور أوقــات الأزمــات والكــوارث يكــون بحاجــة ماســة للمعلومــات 
لتســاعده علــى فهــم الموقــف وتحديــد الاســتجابة المرجــوة، وبالتالــي فــإن اســتخدام المنظمــات لاســتراتيجية المعلومــات 

بكفــاءة عبــر منصــات التواصــل الاجتماعــي يســاهم فــي طمأنــة الجمهــور ومنــع نشــر الشــائعات التــي تضــر بســمعتها.

أوقــات -  المســتهدفة  مــع جماهيرهــا  الاتجاهيــن  فــي الاتصــالات ذات  الشــركات  انغمــاس  بيــن  ارتباطيــة  هنــاك علاقــة 
الأزمات، وردود أفعال الجماهير نحو هذه الشركات وتقييمهم لأدائها وقت الأزمة، الأمر الذي ينعكس على صورتها 

الذهنيــة وســمعتها.
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اســتخدام الاســتراتيجيات الاســتباقية أوقــات الأزمــات هــي أفضــل حــل لتجنــب فقــدان ولاء العميــل، وعلــى العكــس - 
نجــد أن اســتراتيجيات رد الفعــل تعــرض ســمعة المنظمــة ومركزهــا المالــي للخطــر.

المحور الخامس - بحوث تناولت أخلاقيات اتصالات الأزمة:
دراسة )Cox, 2007( حول الضوابط الأخلاقية للبيئة الاتصالية أوقات الأزمات.- 

دراسة )Watson, 2007( التي تناولت السلوك الأخلاقي للمنظمات أوقات الأزمات.- 

دراسة )Garcia & Ewing, 2008( حول أساليب الدفاع عن سمعة المنظمة ضد التهديدات القانونية.- 

دراســة )Vanhamme & Grobben, 2009( التــي اختبــرت فاعليــة المســئولية الاجتماعيــة فــي مواجهــة النشــر الســلبي - 
عــن المنظمــة.

دراسة )Frandsen & Winni, 2012( التي تناولت اتصالات الأزمة وأخلاقيات الاعتذار في عصر العولمة.- 

دراسة )Geale, 2012( حول أخلاقيات إدارة الكوارث.- 

دراسة )Thompson, 2012( عن الأخلاقيات وإدارة المخاطر.- 

بيــن -  والفجــوة  المشــتركة  الخلفيــة  واكتشــاف  الأزمــة،  اتصــالات  أخلاقيــات  حــول   )Austin & Jin, 2015( دراســة 
والصحافــة. العامــة  العلاقــات 

دراسة )Kim, 2015( التي قدمت النموذج الأخلاقي لاتصالات الأزمة الفعالة.- 

الاجتماعــي -  الإعــلام  وســائل  لاســتخدام  الأخلاقيــة  التحديــات  تناولــت  التــي   )Crawford & Finn, 2015( دراســة 
الكــوارث. أوقــات  الذكيــة  والهواتــف 

دراســة )Pang et al., 2017( حــول كيفيــة قيــام مــدراء اتصــالات الأزمــة بتحديــد العوامــل التنظيميــة التــي تنظــم - 
الممارســة. أخلاقيــات 

أهم النتائج التي توصلت إليها البحوث التي تناولت هذا المحور:
 للمنظمــة حــول مــدى تواصلهــا مــع أصحــاب المصالــح والتزامهــا بالممارســات - 

ً
أوقــات الأزمــات والكــوارث تمثــل اختبــارا

الأخلاقيــة، فهــذه الممارســات تســاعد المنظمــات علــى الاســتقرار فــي ظــل عالــم معقــد وســريع التغيــر. ومــن أهــم مظاهــر 
هــذه الممارســات؛ الاســتباقية، الموضوعيــة، الشــفافية والمصداقيــة، التعاطــف والدعــم، العدالــة، اليقظــة والمرونــة، 

الأمــر الــذي يضمــن احتــرام حقــوق جميــع المعنييــن وأصحــاب المصالــح.

ســاهم عصــر العولمــة فــي زيــادة الاتصــالات والتفاعــل بيــن المنظمــات وجماهيرهــا وبالتالــي زيــادة فــرص إســاءة الفهــم - 
ولــم  ثقافــة الاعتــذار والتبريــر  لــذا زادت أهميــة  بالأزمــات،  تعقيــدًا وملــيء  أكثــر  العالــم  وتعــارض المصالــح وأصبــح 
يعــد مــن الممكــن أن تمــارس المنظمــات ســلوكيات التعالــي والتجاهــل، بــل لجــأت إلــى تبنــي الممارســات ذات الصبغــة 

الأخلاقيــة حتــى تدعــم ســمعتها أمــام أصحــاب المصالــح والــرأي العــام.

قيــام المنظمــة بحجــب المعلومــات أوقــات الأزمــة لا يعتبــر فــي كل الحــالات عمــل غيــر أخلاقــي، فقــد تكــون هنــاك أســباب - 
مشــروعة لحجــب المعلومــات. علــى ســبيل المثــال: حجــب أســماء الضحايــا القتلــى حتــى يتــم إبــلاغ أســرهم، حجــب 
معلومــات اســتراتيجية قــد يضــر نشــرها بمصلحــة الوطــن، وحجــب معلومــات قــد تســبب ذعــر للجمهــور دون داع.

مــن الاعتبــارات الأخلاقيــة للمنظمــة وقــت الأزمــة عــدم اســتخدام اســتراتيجية التشــكيك وإلقــاء اللــوم علــى الآخريــن - 
دون أدلــة وبراهيــن، فاســتخدام اســتراتيجية الغمــوض بشــكل متعمــد لتحويــل الانتبــاه وتقليــل حجــم المســئولية عــن 

الأزمــة عبــر اتهــام الآخريــن يضــر بســمعة المنظمــة.

TTR للباحــث )KIM, 2015( الــذي أشــار -  مــن أهــم النمــاذج التــي تناولــت أخلاقيــات اتصــالات الأزمــة هــو نمــوذج 
بمــاذا  الشــفافية Transparency والمتعلقــة  إلــى ثلاثــة مبــادئ أساســية لتطبيــق أخلاقيــات اتصــالات الأزمــة وهــي: 
 ،Two-way Symmetrical Communication يقال،والاتصــال المتــوازن ذو الاتجاهيــن والمتعلــق بكيفيــة الاتصــال

.Right Time والوقــت المناســب للاتصــال
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المحور السادس - بحوث استعرضت أفضل وأسوأ الممارسات في مجال إدارة اتصالات الأزمة:
دراسة )Taylor, 2005( حول استجابة شركة كوكاكولا لأزمة المنتج في بلجيكا.- 

دراسة )Heerde et al., 2007( حول استجابة شركة جونسون أند جونسون لأزمة التيلينول.- 

دراســة )Lee, 2009( التــي ألقــت الضــوء علــى أداء حكومــة هونــج كونــج واســتراتيجيتها الاتصاليــة غيــر الموفقــة أثنــاء - 
أزمــة انتشــار وبــاء »ســارس«.

دراسة )Champoux et al., 2011( التي تناولت استجابة شركة نستله لأزمة دعوات مقاطعة الشركة عبر الفيسبوك.- 

دراسة )Park et al., 2012( حول إدارة اتصالات أزمة شركة دومينيز بيتزا.- 

دراســة ) Cho, Jung & Park, 201( حــول اســتجابة الحكومــة اليابانيــة لكارثــة زلــزال وتســونامي 2011 والــدروس - 
المســتفادة.

دراسة ) Freberg et al, 201( التي هدفت تقييم رسائل اتصالات الأزمة عبر وسائل الإعلام الاجتماعي أثناء إعصار - 
إيرينــي.

دراسة ) Schwartz, 201( عن الاستجابة الاتصالية للصليب الأحمر أثناء إعصار ساندي.- 

دراسة ) Wolf & Mejri, 201( حول استجابة شركة بريتش بتروليوم لأزمة التسرب النفطي في خليج المكسيك.- 

دراسة )Lancendorfer, 2014( التي تناولت استراتيجية استجابة شركة بروكتر أند جامبل لأزمتها من خلال الإعلانات.- 

 -.Bed Bug  حول استراتيجيات الاستجابة الاتصالية لأزمة فندق )Liu, Kim & Gray, 2015( دراسة

دراسة )Veltri, 2015( حول الاستراتيجية الاتصالية لأزمة شركة فولكس فاجن الألمانية.- 

دراسة )Alton & Banerjee, 2015( التي اختبرت فاعلية الاستجابة الاتصالية لأزمة ستاربكس عبر إدارة معرفة العميل.- 

دراسة )Canny, 2016( التي تناولت الاستجابة الاتصالية لأزمة تحطم طائرة شركة لوفتهانزا الألمانية.- 

دراســة )Kaewkitipong & Chen, 2016( حــول مدخــل مشــاركة المعرفــة قبــل وأثنــاء وبعــد الأزمــات، دراســة حالــة - 
علــى فيضــان تايلانــد.

أهم النتائج التي توصلت إليها البحوث التي تناولت هذا المحور:

مــن أهــم المفاتيــح الرئيســة لســرعة اســتجابة المنظمــة للأزمــة، وجــود ســيناريو قائــم بالفعــل لاتصــالات الأزمــة، وخطــة - 
لكيفيــة التعامــل معهــا، وتحديــد الأطــراف التــي يجــب الاتصــال بهــم واســتراتيجيات الاتصــال معهــم، فالاســتعداد 

، مثلمــا حــدث فــي حالــة شــركة بيب�ســي.
ً
المســبق يســاعد المنظمــات علــى احتــواء الأزمــة ســريعا

الاســتجابة البطيئــة للمنظمــات والجهــات المعنيــة عبــر وســائل الإعــلام الاجتماعــي تتســبب فــي تفاقــم الأزمــة وانتشــار - 
الشــائعات مثلمــا حــدث فــي حــالات شــركة بريتــش بتروليــوم، شــركة فولكــس فاجــن، وفيضــان تايلانــد. فالاســتجابة 
الاتصاليــة أوقــات الأزمــات ترتبــط بحجــم المعلومــات التــي يمكــن الوصــول إليهــا ومــدى ســرعتها ودقتهــا، لــذا فــإن بــطء 

الاســتجابة قــد يتســبب فــي إلحــاق ضــرر بالــغ بمصداقيــة وســمعة المنظمــة.

اســتعداد المنظمات/الجهــات المعنيــة المســبق للكــوارث والطــوارئ، وجــود فريــق كــفء ومتخصــص لاتصــالات الأزمــة، - 
وإعــداد ســيناريوهات للأزمــات المحتملــة وخطــط الاســتجابة لهــا، مــن العوامــل التــي تســاعد علــى تحقيــق أداء أفضــل 
وقــت الكارثــة وســرعة تجاوزهــا بأقــل الخســائر الممكنــة. وهــو مــا جســدته دراســة حالــة زلــزال اليابــان والاســتعداد 
الجيــد للحكومــة اليابانيــة فــي مرحلــة مــا قبــل الكارثــة، وكذلــك الصليــب الأحمــر الأمريكــي واســتعداده المســبق لإعصــار 

ســاندي؛ فقــد اســتخدموا هــذه الوســائل بكفــاءة كأدوات اســتجابة أساســية للكارثــة والأزمــات الناجمــة عنهــا.

ضــرورة التواصــل المســتمر مــع الجمهــور المســتهدف عبــر وســائل الإعــلام الاجتماعــي فــي الأوقــات العاديــة وليــس فــي حــالات - 
الأزمــات والكــوارث فقــط. فقــد أصبــح اســتخدام وســائل الإعــلام الاجتماعــي ضــرورة للتواصــل بشــكل فــوري مــع مختلــف 

أصحــاب المصالــح، فهــي الأســرع فــي عمليــة تبــادل ونشــر المعلومــات والتفاعــل مــع مجموعــات الجماهيــر المســتهدفة.

علــى الشــركات وضــع ســيناريوهات للاســتجابة فــي حالــة الأزمــات والطــوارئ للــرد الســريع علــى النشــر الســلبي عنهــا فــي - 
وســائل الإعــلام الاجتماعــي، فالــرد يجــب أن يكــون فــي غضــون دقائــق وليــس أيــام.
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 علــى ســمعة المنظمــة والحكــم علــى - 
ً
تأتــي اســتراتيجية المعلومــات فــي مقدمــة الاســتراتيجيات الاتصاليــة الأكثــر تأثيــرا

اســتجابتها وقــت الأزمــة، حيــث تســاهم فــي طمأنــة الجمهــور ومنــع نشــر الشــائعات التــي تضــر بســمعتها، وهــو مــا حــدث 
فــي دراســة حالــة زلــزال اليابــان.

ومــن أهــم الاســتراتيجيات التــي أثبتــت فاعليتهــا أيضًــا فــي إدارة موقــف الأزمــة كانــت اســتراتيجيتي الاعتـــراف بالخطــأ، - 
والاعتذار. الأمر الذي يســاهم في تخفيف حدة غضب الجماهير وتحييد مشــاهرهم الســلبية تجاه المنظمة/ الجهة 

المعنيــة وقــت الأزمــة وبعــد انحســارها. مثلمــا حــدث فــي حالــة شــركة دومينيــز بيتــزا.

تمثــل اســتراتيجية الحــوار مفتــاح تجــاوز الأزمــة وانحســارها، مــن خــلال إدراك أهميــة منصــات الإعــلام الاجتماعــي - 
كوســائل أساســية للتفاعــل والتواصــل بيــن المنظمــة/ الجهــة المعنيــة وأصحــاب المصالــح. وذلــك عبــر موافــاة الجماهيــر 
بكافــة تطــورات الموقــف واطلاعهــم علــى الحقائــق والمعلومــات، وكذلــك الــرد علــى كافــة تســاؤلاتهم واستفســاراتهم.

التــي -  الجهــة  نحــو  الجمهــور  اتجاهــات  علــى   
ً
أيضــا  

ً
إيجابيــا  

ً
تأثيــرا والتعاطــف  الدعــم  اســتراتيجية  لاســتخدام  كان 

للأزمــة. تعرضــت 

كان لاســتخدام اســتراتيجية التصحيــح والتعلــم مــن الخطــأ دور فــي اســتعادة المنظمــة لثقــة جماهيرهــا ومصداقيتهــا - 
 فــي إعــلام الجمهــور وأصحــاب 

ً
 هامــا

ً
لديهــم وبالتالــي ســرعة تجاوزهــا للأزمــة. وتلعــب وســائل الإعــلام الاجتماعــي دورا

المصالــح بالإجــراءات التصحيحيــة للمنظمــة.

جــاءت اســتراتيجية التهويــن وحجــب المعلومــات، واســتراتيجية إنــكار المســئولية وإلقــاء اللــوم علــى الآخريــن كأســوأ - 
الاســتراتيجيات الاتصاليــة التــي تــم اســتخدامها، مثلمــا فعلــت شــركة بريتــش بتروليــوم، وشــركة فولكــس فاجــن، 

الأمــر الــذي أثــر بالســلب علــى صــورة هاتيــن الشــركتين وســمعتهما.

مــن أهــم وانجــح اســتراتيجيات التعامــل مــع الأزمــات الناجمــة عــن تلــف المنتجــات، هــي اســتراتيجية وضــع ســلامة - 
العميــل فــي الاعتبــار الأول بغــض النظــر عــن التكلفــة التــي ســتتحملها الشــركة.

المحور السابع: بحوث تناولت إدارة اتصالات الأزمات الداخلية:
دراسة )Stephens et al., 2005( حول الاتصال مع أصحاب المصالح أثناء الأزمة.- 
دراسة )Reilly, 2008( التي تناولت دور الموارد البشرية في تطوير اتصالات الأزمة الداخلية.- 
 لإدارة اتصالات الأزمات الداخلية.- 

ً
 تكامليا

ً
دراسة )Frandsen & Johansen, 2011( التي قدمت إطارا

دراسة )Kim & Rhee, 2011( التي تناولت السلوك الاتصالي للموظفين أوقات الأزمات.- 
دراسة )Johansen et al., 2012( حول إدارة اتصالات الأزمات الداخلية في المنظمات.- 
دراســة )Mazzei et al., 2012( حــول القيمــة الاســتراتيجية للعلاقــات مــع الموظفيــن، للتغلــب علــى أزمــات المنظمــة - 

عبــر الاتصــالات الداخليــة الفعالــة.
دراســة )Heide & Simonsson, 2014( التــي تناولــت تطويــر اتصــالات الأزمــات الداخليــة، واقتــراح أدوار وممارســات - 

جديــدة للمتخصصين.
دراسة )Heide & Simonsson, 2015( عن تعقيدات اتصالات الأزمة الداخلية وتناقضاتها.- 
دراسة )Jamal & Abu Bakar, 2015( حول الدور الوسيط للقيادة في إدارة اتصالات الأزمة.- 
دراســة )Mazzei & Ravazzani, 2015( التــي ناقشــت اســتراتيجيات اتصــالات الأزمــات الداخليــة وحمايــة علاقــات - 

الثقــة مــع الموظفيــن.
دراسة )Ravazzani, 2016( التي هدفت استكشاف اتصالات الأزمات الداخلية في البيئات متعددة الثقافات.- 
دراسة )Strandberg & Vigsø, 2016( التي تناولت إدارة اتصالات الأزمات الداخلية من منظور الموظفين.- 

أهم النتائج التي توصلت إليها البحوث التي تناولت هذا المحور:

لا تحظــى الأزمــات الداخليــة للمنظمــات بنفــس الجديــة والأهميــة التــي تلقاهــا الأزمــات الخارجيــة، فالمهنييــن لهــم - 
 فــي مجــال إدارة اتصــالات الأزمــات الداخليــة، فــلا يوجــد توجــه اســتراتيجي فــي إدارة اتصــالات مثــل هــذه 

ً
 محــدودا

ً
دورا

الأزمــات ولا تنطــوي علــى نهــج يغطــي كافــة مراحــل الأزمــة.
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لا يوجد تنوع في الاستراتيجيات الاتصالية التي تستخدمها المنظمات لإدارة الأزمات الداخلية، حيث تعتمد بشكل - 
أسا�ســي علــى اســتراتيجيات توزيــع المعلومــات، التبريــر، إلقــاء اللــوم. ويتــم التركيـــز علــى الجانــب الفنــي والتقنــي المتعلــق 

بالأزمة أكثر من الجانبين الإداري والاتصالي.

يجــب علــى المنظمــات الاهتمــام بزيــادة كفــاءة إدارة اتصــالات الأزمــات الداخليــة، وأن يتــم تركيــز المجــال البحثــي أيضًــا - 
علــى هــذه الجزئيــة، للتعــرف علــى العلاقــة بيــن المنظمــة وأصحــاب المصالــح الداخليــة )الموظفيــن( أوقــات الأزمــات، مــع 

التركيــز علــى منهجيــة إدارة مراحــل مثــل هــذه الأزمــات والاســتراتيجيات المناســبة للاســتجابة لهــا.

مــن أهــم أهــداف اتصــالات الأزمــات الداخليــة داخــل المنظمــات كانــت الأهــداف الوجدانيــة التــي تهــدف إلــى المحافظــة - 
علــى الشــعور بالثقــة فــي المنظمــة، تليهــا الأهــداف الســلوكية التــي تهــدف إلــى تفعيــل الســلوكيات الإيجابيــة للموظفيــن 
وزيــادة  الموظفيــن  لــدى  واقعيــة  توقعــات  خلــق  إلــى  تهــدف  التــي  المعرفيــة  والأهــداف  الأزمــة،  وقــت  المنظمــة  لدعــم 

شــعورهم بالأمــن.

تعتمــد كثيــر مــن المنظمــات فــي إدارة اتصــالات أزماتهــا الداخليــة علــى اســتراتيجيات دفاعيــة مثــل اســتراتيجية التهــرب، - 
اســتراتيجية التحفيــز، اســتراتيجية التماســك، واســتراتيجية الشــفافية. إلا أن عــدم اعتمادهــا بشــكل أسا�ســي علــى 
اســتراتيجيات المشــاركة والاتصــال والحــوار مــع الموظفيــن يقــوض علاقــات الثقــة والمصداقيــة بيــن الطرفيــن، ويقلــل 

مــن درجــة التــزام الموظفيــن وشــعورهم بالمســئولية نحــو المنظمــة أوقــات الأزمــات.

بعــض المنظمــات ضغطــت علــى موظفيهــا لمواجهــة الأزمــة التــي تتعــرض لهــا دون تقديــم الدعــم المعنــوي الــذي يحفزهــم - 
 على دور العامليـن في نقل الأفكار الاستراتيجية 

ً
على القيام بهذه المهمة، حيث إن مديري الاتصالات كانوا أكثر تركيزا

تجاه أصحاب المصالح الخارجية، دون أن يضعوا في الاعتبار أن الموظفين والعاملين هم من أهم أصحاب المصالح 
الداخلية، وهم الأحق بإقامة علاقات وطيدة معهم قائمة على الحوار والاتصال الفعال، فهم خط الدفاع الأمامي 

للمنظمــة أوقــات الأزمة.

وحول خصائص الاتصال الداخلي وقت الأزمة، اتضح أن أكثـر الأساليب استخدامًا هو الاتصال الرسمي الشفهي - 
والوســائط المتعــددة للحــد مــن تــداول المعانــي الغامضــة والصعبــة، بينمــا يــرى خبــراء الاتصــال أن الموظفيــن فــي وقــت 
 ونقل المشاعر والتحديات 

ً
الأزمات بحاجة إلى الاتصال غير الرسمي للحصول على معلومات أكثـر وضوحًا وتفصيلا

التي تحفز على التوحد مع موقف المنظمة والدفاع عنها.

 - رؤية نقدية لبحوث اتصالات الأزمة:
ً
ثالثا

مــن  إلــى مجموعــة  اتصــالات الأزمــة  تناولــت  التــي  العربيــة والأجنبيــة  البحــوث والدراســة  مــن تحليــل  الباحثــة  خلصــت 
يلــي: فيمــا  إجمالهــا  يمكــن  الملاحظــات، 

أصبحــت الأزمــات بمختلــف أنواعهــا وأشــكالها ســمة مــن ســمات الحيــاة المعاصــرة، وهــو الأمــر الــذي دفــع الباحثيــن - 
إلــى مزيــد مــن الاهتمــام بــدور الاتصــال فــي المراحــل المختلفــة للأزمــات، حيــث تنامــي الاهتمــام الأكاديمــي والتطبيقــي 
بموضــوع اتصــالات الأزمــة وتأثيراتهــا التفاعليــة علــى الــدول والمنظمــات، فقــد باتــت ضــرورة للتفاعــل والتفاهــم مــع 

مختلــف أطرافهــا والمتأثريــن بهــا بشــكل مباشــر أو غيــر مباشــر، وبالتالــي فهــي مكونًــا أساســيًا لإدارة الأزمــة.

يوجــد رصيــد كبيــر مــن الأبحــاث التــي تناولــت اتصــالات الأزمــة فــي الأدبيــات الأجنبيــة، وتنوعــت هــذه الدراســات مــن - 
حيث القضايا البحثية والمتغيرات التي تناولتها بالدراسة، المناهج والأدوات، واتسمت بالثـراء في الأطر النظرية التي 

قدمتهــا، عــلاوة علــى اســتخلاص الــدروس المســتفادة مــن النتائــج وربطهــا بالواقــع العملــي.

 مــن حيــث الاهتمــام بالدراســات التــي - 
ً
علــى الرغــم مــن أن الأدبيــات العربيــة شــهدت فــي الســنوات الأخيــرة زيــادة وتطــورا

تناولت اتصالات الأزمة واستراتيجيات الاستجابة الاتصالية للأزمات سواء عبر وسائل الإعلام التقليدية أو الجديدة، 
 للغايــة ويحتــاج إلــى مزيــد مــن التنــوع فــي مجــالات البحــث والدراســة والربــط بيــن 

ً
إلا أن هــذا الاهتمــام لا يــزال محــدودا

المجــال النظــري والواقــع العملــي وتطبيقاتــه، مــع الأخــذ فــي الاعتبــار التطــور التكنولوجــي وظهــور تكنولوجيــا الاتصــالات 
الرقميــة التــي غيــرت مــن مفاهيــم الاتصــال وتوزيــع المعرفــة، وبيئــة اتصــالات واســتراتيجيات الاســتجابة للأزمــة.
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تحتــاج البحــوث والدراســات العربيــة فــي مجــال اتصــالات الأزمــة، إلــى التركيـــز علــى الجانــب التطبيقــي، فــي محاولــة - 
للخــروج بمجموعــة مــن الــدروس المســتفادة مــن الواقــع العملــي، وتقديــم بعــض المعاييـــر أو الإرشــادات التــي تســاعد 

المؤسســات والمنظمــات علــى تحســين كفــاءة وجــودة جهودهــا الاتصاليــة أوقــات الأزمــات.

 لعدد من العناصر:
ً
وفيما يلي تحليل للبحوث والدراسات وفقا

أجندة القضايا البحثية: 1-

 من القضايا البحثية أهمها:
ً
تناولت البحوث التم تم رصدها وتحليلها عددا

فــي -  النظريــة  الأطــر  مــن  واســعة  مجموعــة  بتقديــم  عديــدة  دراســات  اهتمــت  حيــث  الأزمــة،  لاتصــالات  التنظيـــر 
مجــال اتصــالات الأزمــة، وذلــك مــن عــدة زوايــا مثــل: إدارة المخاطــر والطــوارئ، نظــم الإنــذار، الموقفيــة، الإســناد، 
اســتراتيجيات الاســتجابة، الإدارة الذكيــة، وســائل الإعــلام الاجتماعــي، بنــاء واســتعادة الصــورة الذهنيــة والســمعة، 

الأزمــات، والأخلاقيــات. أوقــات  المعياريــة للاتصــال  الأهــداف 

العلاقــة بيـــن إدارة اتصــالات الأزمــة وســمعة المنظمــة، حيــث تناولــت بعــض الدراســات اســتراتيجيات الاســتجابة - 
الاتصاليــة للأزمــات ودورهــا فــي حمايــة ســمعة المنظمــة. وأخــرى اختبــرت أهميــة وقيمــة الســمعة الطيبــة للمنظمــة قبــل 
الأزمــة فــي حمايتهــا خــلال الأزمــة، وقيــاس تأثيــر نــوع الأزمــة واســتراتيجيات الاســتجابة لهــا علــى إدراك ســمعة المنظمــة. 
بينما تناولت دراســات أخرى تأثير اســتراتيجيات اســتجابة المنظمات للأزمات على مركزها المالي في الســوق، التعرف 

علــى تأثيــر الأزمــات الناجمــة عــن أضــرار المنتجــات علــى ســمعة المنظمــة وأداء علامتهــا التجاريــة فــي الســوق.

تأثيــر اســتراتيجيات اتصــالات الأزمــة علــى ردود أفعــال أصحــاب المصالــح، حيــث تناولــت بعــض الدراســات العلاقــة بين - 
اســتراتيجيات اتصــالات الأزمــة التــي تســتخدمها المنظمــات، وإدراك الجمهــور لحجــم مســئوليتها عــن الأزمــة، إلــى جانــب 
نــوع الاســتراتيجيات الاتصاليــة المســتخدمة علــى علاقــة المنظمــة بجماهيرهــا أوقــات الأزمــات. ودراســات أخــرى  تأثيــر 
تناولــت دور شــبكات التواصــل الاجتماعــي فــي إدارة العلاقــة مــع أصحــاب المصالــح أوقــات الأزمــات والمخاطــر والكــوارث.

الدراســات -  بعــض  تناولــت  الســياق  هــذا  وفــي  الجديــد،  إدارة اتصــالات الأزمــات والكــوارث عبـــر وســائل الإعــلام 
اســتراتيجيات المنظمــات للتواصــل والتفاعــل مــع جماهيرهــا عبــر وســائل وتطبيقــات الإعــلام الجديــد أثنــاء الأزمــات 
والكــوارث. وأخــرى هدفــت إلــى التعــرف؛ علــى اتجاهــات ممار�ســي العلاقــات العامــة نحــو اســتخدام شــبكات التواصــل 
الأزمــات،  أوقــات  الاجتماعــي  الإعــلام  لوســائل  الجمهــور  اســتخدام  دوافــع  الأزمــة،  اتصــالات  إدارة  فــي  الاجتماعــي 
عبــر شــبكات  الاتصاليــة  الاســتراتيجيات  تحليــل  الأزمــة،  اتصــالات  إدارة  فــي  للمنظمــة  الإلكترونــي  الموقــع  توظيــف 
التواصــل الاجتماعــي أوقــات الأزمــات وتأثيرهــا علــى ســمعة المنظمــات. كمــا تناولــت دراســات أخــرى الجانــب الســلبي 

لهــذه الوســائل ودورهــا فــي تفاقــم حــدة الأزمــة فــي بعــض الأحيــان.

أخلاقيــات اتصــالات الأزمــة، ومــن هــذا المنظــور اهتمــت بعــض الدراســات بالاعتبــارات الأخلاقيــة للمنظمــة وقــت - 
الأزمــة، أخلاقيــات إدارة الكــوارث والمخاطــر، والنمــوذج الأخلاقــي لاتصــالات الأزمــة الفعالــة. عــلاوة علــى دراســة تأثيــر 

العولمــة علــى الممارســات الأخلاقيــة للمنظمــات وقــت الأزمــات.

إدارة اتصــالات الأزمــات الداخليــة، حيــث تناولــت بعــض الدراســات الاســتراتيجيات الاتصاليــة التــي تســتخدمها - 
المنظمــات لإدارة الأزمــات الداخليــة، القيمــة الاســتراتيجية للعلاقــات مــع الجمهــور الداخلــي فــي التغلــب علــى أزمــات 
المنظمــة، خصائــص الاتصــال الداخلــي وقــت الأزمــة، وأهــداف وتحديــات اتصــالات الأزمــات الداخليــة بالمنظمــات.

دراســات حالــة لأفضــل وأســوأ الممارســات فــي مجــال اتصــالات الأزمــات والمخاطــر والكــوارث واســتعراض الــدروس - 
المستفادة، حيث اهتمت دراسات عديدة بتحليل استراتيجيات الاستجابة الاتصالية للمنظمات أوقات الأزمات، 

للتعــرف علــى إيجابياتهــا وســلبياتها، واســتعراض تطبيقــات وخبــرات عمليــة تفيــد الممارســين فــي هــذا المجــال.



المجلة العربية للإدارة، مج 40، ع 2 - يونيو )حزيـران( 2020

219

الأطر النظرية: 2-

اعتمــدت عينــة البحــوث العربيــة والأجنبيــة فــي هــذه الدراســة والتــي تناولــت اتصــالات الأزمــة علــى مجموعــة مــن الأطــر 
النظريــة، أهمهــا:

النظريــة -  لهــذه  الموقفيــة، والاعتقــاد الأسا�ســي  الأزمــة  اتصــالات  الدراســات الأجنبيــة علــى نظريــة  اعتمــدت معظــم 
هــو أن فاعليــة الاســتراتيجيات الاتصاليــة تعتمــد علــى خصائــص موقــف الأزمــة، فمــن خــلال فهــم الأزمــة يمكــن 
عــد محاولــة لفهــم وتوضيــح وتقديــم الإجــراءات 

ُ
لمديــري الأزمــات اختيــار الاســتجابة الأكثــر ملاءمــة. فهــذه النظريــة ت

. وهدفــت معظــم الدراســات فــي ســياق هــذه النظريــة إلــى 
ً
واســتراتيجيات الاســتجابة المناســبة لإدارة الأزمــة اتصاليــا

)بمختلــف  للأزمــات  للاســتجابة  المنظمــات  تســتخدمها  التــي  الاتصاليــة  الاســتراتيجيات  نــوع  بيــن  العلاقــة  اختبــار 
أنواعهــا( وإدراك الجمهــور لمســئولية المنظمــة عــن الأزمــة وانعكاســه علــى ســمعتها.

ربطــت بعــض الدراســات اتجاهــات الجمهــور نحــو اســتجابة المنظمــات أوقــات الأزمــات ونــوع هــذه الأزمــات بنظريــة - 
 لتصــورات ومخططــات إدارة الأزمــة وتســاهم فــي تفســير العلاقــة بيــن 

ً
 مفيــدا

ً
 نظريــا

ً
الأســناد. وتوفــر هــذه النظريــة إطــارا

اســتراتيجيات الاســتجابة للأزمــات ونــوع هــذه الأزمــات وردود أفعــال أصحــاب المصالــح والــرأي العــام.

اعتمــدت بعــض الدراســات علــى مدخــل الإدارة بالعلاقــات، الــذي ســاهم فــي تحويــل بــؤرة تركيــز العلاقــات العامــة - 
مــن الإعــلام والاتصــال إلــى بنــاء العلاقــات والتواصــل، حيــث إن تاريــخ العلاقــة بيــن أي منظمــة وجماهيرهــا هــو نتــاج 
ســتخدم هــذه العلاقــات كعدســة يتــم مــن خلالهــا رؤيــة 

ُ
مجموعــة مــن الخبــرات والأحــداث تبلــور ســمعة المنظمــة، وت

موقــف المنظمــة أثنــاء الأزمــة ومــدى مســئوليتها عنهــا. وبالتالــي فــإن العلاقــات المســتمرة مــع أصحــاب المصالــح توفــر 
 لتحليــل أســباب الأزمــة.

ً
 يمكــن أن يضيــف عمقــا

ً
 عمليــا

ً
ســياقا

تناولــت دراســات عديــدة نظريــة بنــاء واســتعادة الصــورة الذهنيــة فــي ســياق دراســة اتصــالات الأزمــة وتأثيرهــا علــى - 
ســمعة المنظمــة. وترتكــز هــذه النظريــة علــى أن حمايــة صــورة وســمعة المنظمــة أو اســتعادتها تعتبــر مــن الأهــداف 
الاســتراتيجية للاتصــال خاصــة أوقــات الأزمــات، فالصــورة الذهنيــة الطيبــة والإيجابيــة لأي منظمــة هــي درعهــا الــواق 
 
ً
وقــت الأزمــة. فــإذا كان لأصحــاب المصالــح تصــورات إيجابيــة عــن ســمعة منظمــة مــا، فــإن ذلــك يجعلهــم أكثــر ميــلا

لدعــم وتصديــق هــذه المنظمــة فــي حــال تعرضهــا لأزمــة.

اعتمــدت بعــض الدراســات التــي هدفــت إلــى دراســة اتصــالات الأزمــة عبــر وســائل الإعــلام الجديــد وتطبيقاتــه علــى - 
نمــاذج مراحــل إدارة اتصــالات الأزمــة عبــر وســائل الإعــلام الاجتماعــي، وأهــم الإجــراءات والاســتراتيجيات الاتصاليــة 
مــع أصحــاب  العلاقــة  إدارة ســمعة المنظمــة وإدارة  فــي  هــذه الاســتراتيجيات  فــي كل مرحلــة، وفاعليــة  المســتخدمة 

المصالــح.

ركــزت بعــض الدراســات علــى أســباب ودوافــع تعــرض الجمهــور لوســائل الإعــلام أوقــات الأزمــات والمخاطــر والكــوارث، - 
وفــي هــذا الســياق اعتمــدت هــذه الدراســات علــى نظريــة »الاعتمــاد علــى وســائل الإعــلام«، فــي محاولــة للربــط بيــن 
أهــداف واحتياجــات الجمهــور وقــت الأزمــة وقــدرة الوســيلة علــى تلبيــة هــذه الأهــداف والاحتياجــات. وتفتــرض هــذه 
النظريــة أنــه فــي وقــت الأزمــات تكــون أهــداف الاعتمــاد علــى وســائل الإعــلام هــي الفهــم والتوجيــه أكثــر مــن التســلية 

والترفيــه، حيــث يرغــب الجمهــور المســتهدَف فــي معرفــة مــاذا حــدث ولمــاذا.

تناولــت بعــض الدراســات أهــداف الاتصــال وقــت الأزمــات، وفــي هــذا الإطــار اعتمــدت علــى نمــوذج الأهــداف المعياريــة - 
للاتصــال أوقــات الأزمــات الــذي يتضمــن عــدة مراحــل هــي: السياســة العامــة للاتصــال، أولويــات الاتصــال، القواعــد 

الأساســية للاتصــال أثنــاء إدارة الأزمــة، ومعاييــر الاتصــال القياســية أثنــاء إدارة الأزمــة.

المناهج والأدوات البحثية:  -

استخدمت الدراسات التي تناولت اتصالات الأزمات والكوارث عدد من المناهج والأدوات البحثية أهمها:

منهــج المســح الميدانــي باســتخدام صحيفــة الاســتقصاء للجمهــور العــام وجماهيـــر المنظمــات وممار�ســي العلاقــات - 
الأزمــات والطــوارئ. العامــة ومديــري 
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مــن أكثــر المناهــج التــي تــم الاعتمــاد عليهــا فــي دراســات اتصــالات الأزمــة، هــو منهــج دراســة الحالــة بأســاليبه المختلفــة، - 
ســواء مــن خــلال التركيــز علــى دراســة حالــة واحــدة بعينهــا بهــدف توصيفهــا والتعمــق فيهــا بشــكل تفصيلــي، بهــدف 
إدراك وفهــم موقــف معيــن والتعلــم منــه. أو دراســات حــالات متعــددة بغــرض الاســتقراء والاســتدلال أو المقارنــة؛ 
فــي محاولــة لاكتشــاف علاقــات جديــدة أو الخــروج بمجموعــة مــن الاســتنتاجات والــدروس المســتفادة التــي تفيــد 

الممارســين فــي الواقــع العملــي.

تحليــل مضمــون الرســائل الاتصاليــة للمنظمــة عبــر مراحــل الأزمــة المختلفــة فــي وســائل الإعــلام التقليديــة والحديثــة، - 
لتحليــل اســتجابة المنظمــة والتعــرف علــى المضاميــن وأنــواع الاســتراتيجيات الاتصاليــة التــي اســتخدمتها وعلاقتهــا 

بنــوع الأزمــة وحجمهــا ودرجــة مســئوليتها عنهــا.

المقابلات المقننة مع مديري العلاقات العامة والاتصال المؤس�سي، والممارسين في مجال اتصالات الأزمة.- 

والاتصــال -  العامــة  العلاقــات  ممار�ســي  المنظمــات،  جماهيــر  مــن  الفئــات  بعــض  مــع  البؤريــة  النقــاش  مجموعــات 
بالمنظمــات. الأزمــة  اتصــالات  فريــق  وأعضــاء  المؤس�ســي، 

أهم النتائج البحثية: 4-

توصلت الدراسات التي استعرضتها الباحثة إلى عدد من النتائج يمكن إيجازها فيما يلي:

الأزمــة؛ -  اتصــالات  بيئــة  تغييــر  إلــى  الاجتماعــي  الإعــلام  وســائل  وظهــور  الرقميــة  الاتصــالات  تكنولوجيــا  تطــور  أدى 
 
ً
 للاتصــال أوقــات الأزمــات، حيــث أثــرت علــى تفاعــلات الأزمــة ســلبا

ً
 جديــدا

ً
فخصائــص هــذه الوســائل قدمــت نمطــا

، إلــى درجــة اعتمــاد متخــذي القــرار عليهــا فــي تقييــم الأوضــاع وصياغــة المواقــف واســتراتيجيات الاســتجابة. 
ً
وإيجابــا

ــر بالأزمــة التــي قــد تتعــرض لهــا الشــركات والمؤسســات مــن  ِ
ّ

كمــا يمكــن لهــذه الوســائل أن تلعــب دور الإحســاس المبك
خــلال رصــد تعليقــات الجماهيــر وشــكواهم والتعامــل معهــا.

المنظمــات ذات الســمعة القويــة والمتماســكة والتــي تتحمــل مســئوليتها الاجتماعيــة يمكنهــا مواجهــة الأزمــات بدرجــة - 
 فــي ســجل المنظمــة ومــا لهــا مــن رصيــد لديهــم.

ً
أكبــر مــن تلــك التــي لا تمتلــك نفــس الســمعة، فالجمهــور ينظــر أولا

بــطء الاســتجابة أو اســتخدام المنظمــة لاســتراتيجيات اتصاليــة غيــر مناســبة أو فاعلــة، لا ينتــج عنهــا فقــط اســتياء - 
الجمهــور المســتهدف والــرأي العــام، ولكنهــا تزيــد مــن حــدة الأزمــة وتفاقمهــا.

ضرورة المواءمة بين نوع الأزمة وموقف المنظمة منها واستراتيجيات الاستجابة المستخدمة، فصورة المنظمة يمكن - 
أن يتم تقييمها بشكل أكثـر إيجابية في حالة استخدام استراتيجيات اتصالية مناسبة للاستجابة.

اســتعداد المنظمات/الجهات المعنية المســبق للأزمات، وجود فريق لاتصالات الأزمة، وإعداد ســيناريوهات للأزمات - 
المحتملــة وخطــط الاســتجابة لهــا، يســاعد علــى تحقيــق أداء أفضــل وقــت الأزمــة أو الكارثــة، وســرعة تجاوزهــا بأقــل 

الخســائر الممكنــة.

بالديناميكيــة -  تتســم  والكــوارث، فجميعهــا  والمخاطــر  الأزمــات  مــن  لــكل  الاتصالــي  التخطيــط  بيــن  يوجــد فصــل  لا 
والتداخــل فــي الســمات والمراحــل، بمعنــى لا توجــد قواعــد محــددة لإدارة اتصــالات الأزمــات المؤسســية وأخــرى مغايــرة 

أو مختلفــة عنــد التعامــل مــع المخاطــر أو الكــوارث.

تختلــف درجــة أهميــة اســتخدام وســائل الاتصــال ســواء جماهيريــة أو إلكترونيــة ودرجــة اعتمــاد الجمهــور وأصحــاب - 
المصالــح عليهــا كمصــادر للمعلومــات باختــلاف طبيعــة التهديــد وحجمــه ونوعــه، حيــث إن درجــة اعتمــاد الجمهــور 
علــى هــذه الوســائل يكــون أكثــر كثافــة فــي حالــة المخاطــر الصحيــة والبيئيــة والكــوارث الطبيعيــة عنــه فــي حالــة الأزمــات 

المؤسســية للشــركات ومنظمــات الأعمــال.

الاعتمــاد علــى وســائل الإعــلام الاجتماعــي ودمجهــا فــي خطــة الاتصــال يضمــن اختبارهــا كأداة اتصاليــة فــي مرحلــة مــا - 
قبــل الأزمــة، وتحليــل مــدى فاعليتهــا فــي التواصــل والتفاعــل مــع الجمهــور المســتهدف وأصحــاب المصالــح، علــى أن يتــم 

 لمراحــل تطــور الموقــف وتداعياتــه.
ً
تحديــث وتطويــر أســاليب اســتخدامها باســتمرار وفقــا

ضــرورة التكامــل والتنســيق بيــن الرســائل الاتصاليــة والمحتــوى المقــدم للجمهــور عبــر كافــة وســائل الاتصــال التــي - 
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تســتخدمها المنظمــة وقــت الأزمــة، وخاصــة موقعهــا الإلكترونــي وصفحاتهــا الرســمية فــي وســائل الإعــلام الاجتماعــي 
الشــائعات  انتشــار  إلــى  ويــؤدي  والارتبــاك،  التوتــر  مســتوى  مــن  ســيزيد  تضــارب  أي  فوجــود  المختلفــة.  وتطبيقاتــه 

والتأويــلات.

والصــور -  الكاذبــة  والأخبــار  الشــائعات  لانتشــار  مثالــي  توقيــت  هــي  الأزمــات  فأوقــات  الشــائعات؛  إدارة  ضــرورة 
الأزمــة. حــدة  تفاقــم  إلــى  بــدون  أو  بقصــد  ســواء  تــؤدي  قــد  التــي  المزيفــة،  والفيديوهــات 

رابعًا - الرؤية المقترحة لتطوير البحوث العربية في مجال اتصالات الأزمة:

في ضوء تحليل البحوث التي تم رصدها والتي تناولت اتصالات الأزمة، يمكن استخلاص رؤية شاملة لتطوير البحوث 
العربية على مستوى أجندة الموضوعات البحثية، الأطر النظرية، والمناهج والأدوات البحثية، كما يلي:

الأجندة البحثية: 1-

ممــا ســبق يمكــن مســاعدة الباحثيــن علــى تحديــد أولويــات أجندتهــم البحثيــة بالتركيــز علــى الموضوعــات والقضايــا التاليــة 
فــي مجــال بحــوث اتصــالات الأزمــة:

تحليل الاستراتيجيات الاتصالية للمنظمات أوقات الأزمات وتأثيرها على سمعة العلامة التجارية.- 

منظور الإدارة بالعلاقات وتطبيقها على إدارة اتصالات الأزمة.- 

العلاقة بين حجم المنظمة وقدرتها وكفاءة إدارتها لاتصالات الأزمة.- 

اختبار تأثير قيمة سمعة المنظمة قبل الأزمة على فاعلية استراتيجياتها الاتصالية أثناء الأزمة.- 

الاعتبارات الأخلاقية للمنظمة عند إدارة اتصالات الأزمة.- 

اختبار تأثير استراتيجيات اتصالات الأزمة على ردود أفعال أصحاب المصالح.- 

استخدام تطبيقات الهواتف الذكية في إدارة اتصالات المخاطر والكوارث.- 

دور وسائل التواصل الاجتماعي في خلق التماسك الاجتماعي وقت الأزمات.- 

العوامل المؤثرة على إدراك المستهلك لحجم مسئولية المنظمة عن الأزمة.- 

تأثير أزمات المنتجات على أداء العلامة التجارية ومركزها في السوق.- 

دوافع استخدام الأشخاص لوسائل الإعلام الاجتماعي أوقات الأزمات.- 

رصد آراء واتجاهات الجمهور نحو الاستجابة الاتصالية لمنظمات بعينها وقت الأزمات.- 

تحليل الاستراتيجيات الاتصالية لمنظمات بعينها وقت الأزمات )دراسات حالة( وتأثيرها على سمعتها وعلامتها التجارية.- 

نظم الإنذار المبكر عبر إدارة اتصالات الأزمة الوقائية.- 

استراتيجيات إدارة اتصالات الأزمات الداخلية للمنظمات.- 

استراتيجيات اتصالات الأزمة للمنظمات الحكومية والمنظمات غير الهادفة للربح.- 

تأثيــر الكلمــة المنطوقــة إلكترونيًــا E-WOM عبـــر وســائل التواصــل الاجتماعــي علــى الاســتجابة الاتصاليــة للمنظمــات - 
وقــت الأزمــات.

تطوير الأطر النظرية: 2-

تقترح الباحثة في سياق تطوير الأطر النظرية للبحوث العربية في مجال اتصالات الأزمة ما يلي:

المعنيــة علــى -  تســاعد منظمــات الأعمــال والجهــات  أن  يمكــن  التــي  المعاييــر والاســتراتيجيات  نمــاذج توضــح  تطويــر 
الداخليــة. أزماتهــا  إدارة  فــي  الاتصاليــة  كفــاءة وجــودة جهودهــا  تحســين 

عــدم الاعتمــاد علــى المداخــل النظريــة التقليديــة التــي يتكــرر اســتخدامها فــي بحــوث اتصــالات الأزمــة، فهنــاك العديــد - 
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مــن المداخــل النظريــة التــي يمكــن تناولهــا فــي ســياق علاقتهــا باتصــالات الأزمــة منهــا علــى ســبيل المثــال:

نظرية أصحاب المصالح، من خلال اختبار تأثيـر استراتيجيات اتصالات الأزمة )الإنكار - الاعتذار  – التبرير – 	 
الاعتـراف – عدم التعليق، وغيرهم( على ردود أفعال أصحاب المصالح نحو استجابة المنظمة أثناء وبعد الأزمة. 
ربــط دراســات اتصــالات الأزمــة بمفاهيــم الحوكمــة والشــفافية والمســئولية الاجتماعيــة والأخلاقيــة للمنظمــة فــي 

علاقاتهــا بأصحــاب المصالــح وقــت الأزمــات.

النماذج التي تتناول المبادئ الأساسية لتطبيق أخلاقيات اتصالات الأزمة عبر المنصات الاجتماعية.	 

المنصــات 	  عبــر  العمــلاء  علاقــات  إدارة  مثــل مدخــل  للأزمــة،  الاســتباقية  الإدارة  أو  بالعلاقــات  الإدارة  مداخــل 
الاجتماعية )Social Customer Relationship Management )SCRM، الذي يوضح الأدوات والعمليات التي 
تحتاجها الشــركة لإدارة علاقاتها مع العميل أو المســتهلك الاجتماعي عبر وســائل الإعلام الجديد، بهدف تحقيق 
أهدافهــا الاتصاليــة المتمثلــة فــي إقامــة علاقــات وطيــدة مــع العمــلاء، وتحســين صــورة وســمعة المنظمــة. ويمكــن 
اســتخدام هــذا المدخــل النظــري فــي تحليــل الاســتجابة الاتصاليــة للمنظمــات فــي مرحلــة مــا قبــل الأزمــة، ومــا إذا 
كانــت تتبنــي اســتراتيجية الشــراكة والاســتباقية، وتهتــم بــإدارة حــوار مــع عملائهــا عبــر هــذه الوســائل فــي الأوقــات 

العاديــة )قبــل الأزمــة(، أم تلجــأ إليهــا بعــد حــدوث الأزمــة باســتخدام اســتراتيجية رد الفعــل.

نماذج إدارة الاتصالات التفاعلية وقت الأزمة، مثل النماذج التي تشير إلى مراحل اتصالات الأزمة عبر المنصات 	 
الاجتماعية والاســتراتيجيات المســتخدمة في كل مرحلة، نماذج التفاعل بين المنظمة وأنماط الجمهور المختلفة 
الذيــن ينتجــون ويســتهلكون المعلومــات أوقــات الأزمــات عبــر وســائل الإعــلام الاجتماعــي، عــلاوة علــى النمــاذج التــي 

تربط بين الاســتجابة الاتصالية للمنظمات عبر المنصات الاجتماعية وإدارة ســمعتها المؤسســية.

تفاعــل 	  مســتويات  إلــى  تشــير  والتــي   ،Social Media Engagement Theory الاجتماعــي  التشــبيك  نظريــة 
مســتخدمي وســائل التواصــل الاجتماعــي مــع المضاميــن المقدمــة عبــر هــذه الوســائل وربطهــا بدوافعهــم وكثافــة 
مشــاركتهم، وحجــم ونطــاق الفوائــد التــي تعــود عليهــم مــن هــذا التفاعــل، ويمكــن دراســة مســتويات هــذا التفاعــل 

الأزمــات. أوقــات  الاجتماعيــة  المنصــات  عبــر  المقدمــة  بالمضاميــن  وعلاقتــه 

مدخــل التماســك الاجتماعــي Social Cohesion، الــذي يــرى أن وســائل التواصــل الاجتماعــي تســاعد فــي جعــل 	 
بالانتمــاء  شــعورهم  يعــزز  ممــا  بمجتمعاتهــم،  تمــر  التــي  والمواقــف  الأحــداث  مــن  جــزء  بأنهــم  يشــعرون  النــاس 
لمجتمعاتهــم المحليــة ولأوطانهــم، كمــا إن هــذا التماســك يمكــن تطبيقــه علــى مجتمــع العلامــة التجاريــة، واتجاهــات 

الجمهــور نحوهــا فــي وقــت الأزمــات.

نمــاذج تأثيــر الكلمــة المنطوقــة عبــر المنصــات الاجتماعيــة E-word of Mouth علــى موقــف المنظمــة وقــت الأزمــة 	 
واســتجابتها الاتصاليــة، حيــث أت تأثيــر الكلمــة المنطوقــة الإيجابيــة بواســطة العمــلاء والمســتهلكين يزيــد مــن قــوة 

المنظمــة وعلامتهــا ويدعــم مركزهــا فــي الســوق وخاصــة أوقــات الأزمــات.

مختلفــة -  زمنيــة  فتــرات  عبــر  الأزمــة  باتصــالات  المرتبطــة  والأجنبيــة  العربيــة  الدراســات  وتحليــل  برصــد  الاهتمــام 
والمتعلقــة بأنــواع بعينهــا مــن الأزمــات مثــل الأزمــات الناجمــة عــن أضــرار المنتجــات أو الأزمــات الداخليــة أو الأزمــات 
الأزمــات  هــذه  مثــل  إدارة  فــي  المســتخدمة  الاتصاليــة  الاســتراتيجيات  فاعليــة  مــدى  علــى  للتعــرف  الماليــة وغيرهــم، 

الأزمــات. الاتصاليــة لإدارة  الجهــود  كفــاءة  بتطويــر  تســمح  بــدروس مســتفادة  والخــروج  الزمــن،  عبــر  وتطورهــا 

تشــجيع الباحثيــن علــى تصميــم نمــاذج وأطــر نظريــة جديــدة فــي مجــال بحــوث اتصــالات الأزمــة، تتما�ســى مــع المتغيــرات - 
التنظيميــة والاقتصاديــة والاجتماعيــة والثقافيــة والبيئيــة والتشــريعية التــي تحكــم ممارســات وأنشــطة منظمــات 
الأعمــال فــي المجتمعــات العربيــة، وعــدم الاعتمــاد فقــط علــى الأطــر النظريــة الســابقة فــي الأدبيــات العربيــة والأجنبيــة.

الــذي -  الأمــر  وهــو  المثــال،  ســبيل  علــى  والإدارة  كالإعــلام  المختلفــة  التخصصــات  بيــن  البينيــة  الدراســات  تشــجيع 
يثــري التخصصيــة المعرفيــة مــن خــلال تكامــل وتواصــل المعرفــة والاســتفادة مــن تنــوع ودمــج المداخــل النظريــة بيــن 
التخصصــات المختلفــة. وهــو مــا يشــجع الباحثيــن علــى التحــول مــن البحــوث الفرديــة إلــى إجــراء البحــوث الجماعيــة، 

 وشــمولية، ويثــري أدوات البحــث وطــرق عــرض النتائــج ومناقشــتها.
ً
التــي تســاهم فــي تقديــم نتائــج أكثــر تنوعــا
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تطوير المناهج والأدوات البحثية:  -

تقترح الباحثة في سياق تطوير المناهج والأدوات البحثية في مجال اتصالات الأزمة ما يلي:

الاتجــاه إلــى إجــراء دراســات تحليليــة مقارنــة بهــدف رصــد ظاهــرة مــا فــي ســياقات مختلفــة ومتنوعــة، مثــل اختبــار تأثيــر - 
الثقافــة التنظيميــة للمنظمــة علــى إدارة أنشــطتها الاتصاليــة واســتراتيجيات اســتجابتها للأزمــات، أو المقارنــة بيـــن 
منظمــات الأعمــال الخاصــة والجهــات الحكوميــة فــي إدارتهــا لاتصــالات الأزمــة ومــدى تبايــن اســتراتيجيات الاســتجابة 

المســتخدمة.

إجــراء البحــوث الممتــدة زمنيًــا؛ لدراســة وتحليــل اســتراتيجيات الاســتجابة الاتصاليــة لشــركات بعينهــا وقــت الأزمــات - 
عبـر فتـرات زمنية مختلفة، والتعرف على تأثيـر المتغيـرات التكنولوجية مثل استخدام الإنترنت ووسائل التواصل 
الاجتماعــي، عــلاوة علــى تأثيـــر المتغيــرات الثقافيــة والاجتماعيــة، ورصــد تأثيـــر هــذا المتغيــرات علــى مضاميــن الرســائل 
الاتصاليــة، والاســتراتيجيات والوســائل المســتخدمة، وفاعليتهــا فــي احتــواء الأضــرار الناجمــة عــن الأزمــة وتأثيــر علــى 

ســمعة المنظمــة وعلامتهــا التجاريــة.

الاهتمــام باســتخدام منهــج دراســة الحالــة بأســاليبه المختلفــة، ســواء مــن خــلال التركيــز علــى دراســة حالــة واحــدة - 
بعينهــا بهــدف توصيفهــا والتعمــق فيهــا بشــكل تفصيلــي، أو دراســات حــالات متعــددة بغــرض الاســتقراء والاســتدلال أو 
المقارنة. كما إن هذا المنهج يسمح باستخدام أساليب بحثية أخرى مثل المقابلات والمناقشات المتعمقة، الملاحظة، 
وتحليــل المضمــون. وذلــك مــن خــلال إلقــاء الضــوء علــى أداء المنظمــات وقــت الأزمــات ســواء باختيــار نمــاذج ناجحــة أو 
غيــر موفقــة، وتحليــل اســتراتيجياتها الاتصاليــة ومــدى فاعليتهــا فــي احتــواء الأزمــة أو تفاديهــا، بهــدف الخــروج بــدروس 

مســتفادة تســاعد الممارســين فــي تطويــر اســتراتيجياتهم، وتســاعد الأكاديمييـــن فــي تحليــل عوامــل النجــاح أو الفشــل.

تحليل مضمون الاستجابات الاتصالية للمنظمات أوقات الأزمات عبر الوسائل التقليدية والمنصات الاجتماعية، - 
والمقارنــة بينهمــا مــن حيــث المضاميــن والاســتراتيجيات الاتصاليــة المســتخدمة ومــدى فاعليتهــا، ومســتويات التكامــل 

فيمــا بينهــم.

فــي القيــاس، فيجــب الاهتمــام بدقــة إعــداد -  وفيمــا يتعلــق بالدراســات المســحية التــي تســتخدم الأســاليب الكميــة 
المقاييــس وضبطهــا، بحيــث يكــون بينهــا وبيـــن أهــداف الدراســة وتســاؤلاتها وفروضهــا وحــدة ترابــط منهجــي. كمــا إن 
دقــة إعــداد المقاييــس تجعــل اســتمارة الاســتبيان التــي يقــوم الباحــث بإعدادهــا مركــزة ومباشــرة ومختصــرة، الأمــر 

الــذي ينعكــس علــى زيــادة معــدل اســتجابة المبحوثيــن وجودتهــا.
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ABSTRACT

The importance of crisis communications has grown because of the development of digital commu-
nications technology, and the emergence of social media, which has changed the communication environ-
ment of the crisis. In this context, researchers’ interest in studying crisis communications at the theoretical 
and practical levels has increased in recent years, to recognize its effectiveness in containing the situation 
and saving the reputation of the organization.

The aim of this study was to analyze samples of Arab and foreign studies in the field of Crisis Com-
munication Management, in order to monitor the scientific developments and valuable results in this field 
and to identify the theoretical and cognitive frameworks that have relied upon. In attempt, to introduce a 
scientific addition and a vision for the future development in this area of research.

This study belongs to the studies of the second-level meta-analysis, a method that relies on the ana-
lytical review of the studies and researches published in a given area over an extended period of time and 
from a variety of sources. This study was applied to a sample of Arab and foreign researches about crisis 
communication management between 2005 and 2019. The sample included )125( researches.

The researcher suggested a future vision to develop research in this field at the level of the agenda of 
research issues, theoretical frameworks, and research methodologies.

Keywords: Crisis Communication – Communicative Strategies – Arabic Research Development- 
Meta-analysis




