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  :ملخص

تهدف هذه الورقة البحثية المقدمة إلى التعرف على الدور الذي تقوم به تكنولوجيا الإعلام والاتصال في    

زمات الحديثة داخل المؤسسة، ويكون ذلك من خلال التطرق إلى أبعاد وخصائص وتأثيرات لأإدارة ا

دارتها إشكل الأزمات  وكيفية تكنولوجيات الإعلام والإتصال على النظم الادارية، وكذا التعرف على مراحل ت

خطارها أضافة لبعض المفاهيم المقاربة لها، ودور تكنولوجيا الاعلام والاتصال في الحد من إ ،وكذا مفهومها

من خلال التعرف على تأثيراتها على المؤسسة وكيفية تعامل وسائل الإعلام والإتصال مع الأزمات المختلفة 

  .داخل المؤسسات

  .التكنولوجيا، تكنولوجيا الاعلام والاتصال، الأزمة، مؤسسة، إدارة الأزمة : الكلمات المفتاحية

 

Abstract : 
      This paper is intended to identify the effectiveness of information and 

communication technology in managing modern crises within the organization. By 
addressing the dimensions, characteristics and effects of information and 
communication technologies on administrative systems, and so on, the stages of 
crisis formation, how to manage them, and their concept, as well as some of the 
concepts that are close to them. The role of information and communication 
technology in reducing its risks by identifying its impact on the enterprise and how 
the media and communication deal with various crises within institutions. 
Key words: Technology, information and communication technology, crisis, 
company,  crisis management. 
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    :مقدمة

 عـالم فـي عنهـا الاسـتغناء يمكن لا وأداة بقاء وسيلة والاتصال لإعلامتكنولوجيا ا أصبحت    

زيـادة  علـى تعمـل التي المحركات أهم وأحد والازدهار للتقدم معيارا التنافسية القدرة يعتمد مفتوح

التدفق  مدى على الأولى بالدرجة تعتمد فالمؤسسات والمنظمات، المؤسسات أداء وفعالية كفاءة

أجهـزة  وظهـور الميـادين شـتى فـي والبحـث المعرفـة دائـرة اتسـاع بعـد خصوصـا المعلومـاتي

الاتصـال التكنولـوجي  يسـمى مـا ظهـور إلـى التكنولـوجي التطـور أدى  الكترونيـة حديثـة، حيـث

 والاتصـال تغيـرات لإعـلاما تكنولوجيـا أحـدثت فقـد والشـبكات، الحديثـة الوسـائل المعتمـد علـى 

 العمليـة ممـا سـهل المؤسسـة فـي المـوظفين بـين ومشـاركتها المعلومـات نقـل كيفيـة فـي جذريـة

  الوقت. توفير أجل الالكتروني، من الشكل إلى التقليدي الشكل ونقلها من  الاتصالية

سـات صـاحبه كـذلك تطـور التكنولوجيـات داخـل المنظمـات او المؤس لهـذه التطـور هـذا كـل فمـع

زمـات غيـر تلـك الاقتصـادية أزمات والمخاطر التي تهدد سير عمل المؤسسات، حيث برزت لأا

و التنظيميــة، كالأزمــات المتعلقــة بظهــور الأوبئــة مثلمــا يحــدث الآن جــراء انتشــار وبــاء كورونــا أ

ــــد ــــى ســــير المؤسســــات، حتــــى أن العدي ــــا عل ــــأثيره جلي ــــذي كــــان ت ــــي العــــالم، ال مــــن  المســــتجد ف

زمــــة حقيقيـــــة تهــــدد اســــتقرار عملهــــا وحتــــى حيــــاة موظفيهـــــا أالمؤسســــات اعتبــــرت هــــذا الوبــــاء 

ــــا ا عــــلام لإوالقطاعــــات المرتبطــــة بهــــا،  ممــــا أدى بــــبعض المؤسســــات إلــــى اســــتخدام تكنولوجي

زمــة الراهنــة التــي حلــت بهــا، وفــي هــذه الورقــة البحثيــة ســيتم لأوالاتصــال كوســيلة لتجــاوز هــذه ا

زمــات الحديثــة داخــل المؤسســة مــن لأوالاتصــال فــي إدارة ا الإعــلامتكنولوجيــا  دورالتطــرق إلــى 

والإتصال في إدارة الأزمات الحديثة  الإعلامخلال طرح التساؤل التالي: كيف تساهم تكنولوجيا 

 داخل المؤسسة؟

   الـــــــــــــــــــــتصلإ وا الإعلاميا ـــــــــــــــــــــــــــتكنولوج .أولا

   :ة التكنولوجياــــــاهيم  1 

يعتبر لفظ التكنولوجيا من أكثر المفاهيم المتداولة للاستخدام في الوقت المعاصر، من     

قبــل الفــرد العــادي والمتخصــص، فهــو مفهــوم متعــدد الجوانــب والأبعــاد ولا يوجــد اتفــاق بــين 

جـرد تتـويج المفكـرين علـى تعريـف واحـد لهـا، ولكنـه لا يخـرج مـن الإطـار الـذي يـرى أنهـا م

فهــي نــوع مــن  ،للعقــل البشــري الــذي يســعى للســيطرة علــى الطبيعــة وفــق مــا يخــدم مصــالحه

المعرفــــة التــــي مــــن الممكــــن اكتســــابها ونقلهــــا وتطويرهــــا وتطبيقهــــا بواســــطة أفــــراد مــــؤهلين 

 1ومنتظمين في هيئات وكيانات ومؤسسات مختلفة.
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التكنولوجيـا فـي معناهـا الواسـع جانـب الأمانة العامة لجامعة الدول العربيـة تـرى أن المقصـود ب

الثقافة المتضمن المعرفة والأدوات التي يـؤثر بهـا الإنسـان فـي العـالم الخـارجي ويسـيطر علـى 

التكنولوجيـا ببسـاطة هــي « المـادة لتحقيـق النتـائج العمليــة المرغـوب فيهـا. وهنـاك مــن يـرى أن 

ت آليـة، وعمالـة، وطـرق عمـل أسلوب أداء ويتضمن هيكلهـا مزيجـا مركبـا متفـاعلا مـن تجهيـزا

تؤلـــف بـــين التجهيـــزات والعمالـــة فـــي إجـــراءات أداء بأســـلوب محـــدد لإنتـــاج أو تقـــديم ســـلعة أو 

   2.»ر ـــــــــــــــخدمة أو أكث

  يا : ــــــــــــــخصائص التكنولوج  2

  3للتكنولوجيا مجموعة من الخصائص تتمثل في :  

فــه ونظرياتــه، ولا يــتم فصــل لفــظ التكنولوجيــا عــن علــم مســتقل لــه أصــوله وأهدا التكنولوجيــا •

  العلم، فلا يتصور أن يكون هناك تكنولوجيا إن لم تترافق مع ثورة علمية.

  علم تطبيقی يسعى لتطبيق المعرفة. التكنولوجيا •

كمــا أنهــا الــذاكرة الحيــة  الشــعوب،عمليــة تمــس حيــاة الأفــراد، وتعكــس حضــارة  التكنولوجيــا •

  مرتبط بتطور التكنولوجيا.  ين، والتطور البشر لهذا الشعب في زمن معي

عمليــــة شــــاملة لجميــــع العمليــــات الخاصــــة بالتصــــميم والتطــــوير، وهــــي تعنــــي  التكنولوجيــــا •

المعلومـات بعضـها بـبعض  قالخدمة مـن المنظمـات العامـة، وتـدفخطوات الحصول على ب

فـي البيانـات  في أنظمة متكاملة على كافـة المسـتويات، وسـرعة نقـل المعلومـات والمشـاركة

  والأجهزة من خلال شبكات نقل المعلومات.

 4تأثير التكنولوجيا على النظم الإدارية:  3

  ولقد أحدثت تكنولوجيا المعلومات تأثيرات جوهرية في النظم الإدارية من أهمها:   

تحقيــق الاســتخدام الأمثــل للمــوارد البشــرية والفنيــة والماديــة المتاحــة للمنظمــة والعمــل علــى  •

  .يتها كما وكيفاتنم

خلــق قنــوات اتصــال جديــدة مــن خــلال شــبكات الحاســبات والاتصــالات ســواء علــى مســتوى  •

المنظمة أو على المستوى القومي أو العالمي ممـا مـن زيـادة سـرعة تـدفق ومعالجـة وتبـادل 

مســاعدة المــديرين علــى الــتخلص مــن أعبــاء المهــام  المعلومــات وتطــوير أســاليب إداريــة

   .الروتينية

ت فــي زيــادة قــدرة الــنظم الإداريــة علــى التكيــف الســريع مــع بيئــة العمــل الإداري، مــن ســاهم •

خــلال تــوفير وســائل اقتصــادية فعالــة لتخــزين واســترجاع ومعالجــة البيانــات، وتقــديمها إلــى 

  .متخذ القرار في الوقت المناسب
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  يا: ـــــــــــــــــــــــــــاد التكنولوجــــــــــــــــبعأ  4

 5أبعاد:ولوجيا هي عنصر ذو ثلاثة التكن 

  البعد الفني المتمثل في العلم و المعرفة المتاحة. •

العــد التنظيمــي والمتمثــل فــي تــوفير كافــة احتياجــات المجتمــع مــن ســلع وخــدمات كمــا    •

  تساعد الانسان على التغلب على المشاكل والصعوبات التي تواجهه.

على الاستفادة من المعرفة المتاحة، وتتسـم البعد التطبيقي والمتمثل في قدرة الإنسان    •

التكنولوجيــا بالديناميكيــة والتطــور المســتمر، و تلعــب دورا أساســيا فــي تحقيــق التنميــة 

  .الشاملة 

 ال:ــــــــــــــــــــــــــوم الاتصــــــــمفه  5

يعتبــر الاتصــال مــن الموضــوعات التــي شــكلت بــؤرة اهتمــام البــاحثين والدارســين فــي    

الات علمية مختلفة ومتنوعة، وهذا ما جعله يأخذ معاني مختلفة؛ ومع ذلك نجد أن مج

" باللغة الانجليزية وهي مشتقة Communicationكلمة اتصال هي ترجمة عن كلمة "

  6." وتعني مشترك واشتراك Communisعن الكلمة اللاتينية "

شاركة في المعنى من وفي نفس السياق يعرفه سامية محمد على أنه "عملية اشتراك وم

فالاتصــال بــذلك عمليــة تتميــز بالاســتمرارية، تحــدث بــين عــدة  ،خــلال التفاعــل الرمــزي"

أطراف تجمعهم أشياء مشتركة تسهل من عمليـة تفـاعلهم فـي إطـار نسـق رمـزي معـين. 

ومــع هــذا تبقــى أطــراف العمليــة الاتصــالية غيــر واضــحة المعــالم وغيــر محــددة البدايــة 

  7الاتصال ومستقبل الرسالة. والنهاية بين مصدر

  مفهوم الإعـــــــــلام:  6

الثابتـة  والحقـائق والمعلومـات السـليمة الصـحفية بالأخبـار النـاس تزويـد هـو الإعـلام   

 الإعلام أن القول يمكن ببساطةو  وآثار، وسائل لها رسالة إنسانية شيء كل قبل" وهو

 الكبيـرة الأحـداث في أهميته وتبرز ،والحقيقة والخبر للعلم والمعرفة الموصل الجيد هو

  8حياة البشر. في بوضوح تؤثر التي

   :الـــــــــــتصالإ و  الإعلام ياــــــــــــــتعريف تكنولوج  7

 والتكنولوجيـا الحاسـب الالكترونـي تكنولوجيـا بـين الانـدماج علـى يترتـب مـا كـل هي   

 جديـدة مـن أشـكال لمتعـددةا والوسـائط الدقيقـة والالكترونيـات السـلكية واللاسـلكية

ومعالجتهـا  وتخزينهـا وجمعهـا المعلومـات إنتـاج علـى فائقـة قـدرات ذات لتكنولوجيـا
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الاتصـال  مـؤتمرات مـن مجموعـة علـى يعتمد مسبوق غير بأسلوب واسترجاعها ونشرها

  .9  معا والشخصي الجماهيري التفاعلي

 : الخصائص التكنولوجية لوسائل الاعلام والاتصال وآثارها  8

ظومة إعلامية خصوصية تكنولوجية معينة تشكل العامل الحاسم والمحشـد نتمتلك كل م    

ـــــة للمنظومـــــات  ـــــد الخصوصـــــية التكنولوجي ـــــة أدائهـــــا و يمكـــــن تحدي لطبيعـــــة عملهـــــا، ولنوعي

  10الإعلامية وجوانب تأثيرها على النحو التالي:

لطباعـــة تقنيـــة ، و تســـتخدم الصـــحافة المقـــروءة تكنولوجيـــا الطباعـــة لتحقيـــق وجودهـــا وا •

بالرغم من تطورها، تنتمي في جوهرها إلى العصر الميكانيكي، عصر الثورة الصناعية 

  خط التجميع في الإنتاج النمطي السلعي.«الأولى ، عصر 

القــراءة وســيلة بصــرية  والطباعــة تقنيــة تعتمــد علــى الرؤيــة، والعــين حاســة البصــر هــي  •

  الجسر الذي يربط القارئ بالصحيفة.

اعة تقنية المتعلمين. وبالتالي فإن الصحافة المقروءة تشترط خاصية معرفة القراءة الطب •

   جمهورها.من  الأمينوالكتابة من يتعرض لها، وتستبعد 

انعكســت هــذه الخصــائص التكنولوجيــة علــى فــن التحريــر الصــحفي المســتخدم فــي الصــحافة 

  11المقروءة من خلال :

ـــاج الســـلعة  أســـلوب،تنظيمـــا، والســـرد  اعتمـــدت الصـــحافة المقـــروءة تسلســـل العمـــل • وإنت

  النمطية الواحدة المتكررة طراز أو منهج عمل. 

فــرض ارتفــاع المســتوى التعليمــي (وغالبــا الثقــافي أيضــا) للقــراء ارتفــاع مســتوى الرســالة  •

الإعلامية الصحفية، سواء من حيث اختيار الموضوعات أو طرق معالجتهـا، أو حجـم 

   نة فيها .المعلومات والأفكار المتضم

ـــذاكرة البصـــرية وقوانينهـــا فـــي تحديـــد مضـــمون نتاجهـــا فـــي  • اعتمـــدت الصـــحافة علـــى ال

  التحرير)، وعلى القيم البصرية في تحديد شكل هذا الإنتاج (الإخراج).

   :الأزمــــــــــــات في المؤسســـــــة .ثانيا

   :الأزمــــــــــــــــــــةهوم ــــــــــــــــــمف  1 

ويرى الباحثون أن  ،الأزمة واحدة من المفاهيم المراوغة التي يصعب تحاينها«فهوم يعد م 

   12ذلك يعود لأسباب متعددة ومتداخلة أبرزها:

  صعوبة حصر وتحديد المقصود بالأزمة. •



www.manaraa.com

      �����
 ا���م وا���
ل �� إدارة ا�ز$
ت ا�"! �� �� ا���� دور ���

 -�!ور ,�+ة                                    ��*
وي وه�'� د.  

                      
 

   

    
 60 

أزمــة أخــلاق،  هويــة،الطبيعــة الشــمولية للمصــطلح و اتســاع نطــاق اســتخدامه أزمــة  •

  أو عسكرية ). أزمة مسرح، أزمة اقتصادية أو سياسية

  خصوصية المنظور الذي ينظر به كل علم إلى مفهوم الأزمة.  •

ــــوم الاجتماعيــــة الأزمــــة بأنهــــا :  ةعرفــــت دائــــر ــــل خطيــــر «معــــارف العل حــــدوث خل

 زمــة :للأ، ويقــدم ولــيم کوانـت التعريــف التـالي »ومفـاجئ فــي العلاقـات بــين شـيئين

تحـدد عنـدها مصـير تطـور الأزمة هي تلك النقطـة الحرجـة واللحظـة المناسـبة التـي ي

  13ما.

  : الأزمـــــــــــــــةالمفاهيم المرتبطة بمفهوم   2

  )14(الباحثون مفهوم الأزمة عن المفاهيم الأخرى القريبة منها على النحو التالي: يميز 

إلا أن الصــراع قــد لا  الأزمــة،يقتــرب مفهــوم الصــراع مــن مفهــوم  والصــراع:الأزمــة  •

كمـا هـو الحـال فـي الأزمـات، كمـا أن الصـراع قـد  هـذياناليكون بالغ الحـدة و شـديد 

  تكون معروفة أبعاده واتجاهاته وأهدافه.

الرئيسي الذي يسـبب حالـة مـا مـن » الباعث«المشكلة عن  تعتبرالأزمة والمشكلة : •

الحــالات غيــر المرغــوب فيهــا، ومــن ثــم فــإن المشــكلة قــد تكــون هــي ســبب الأزمــة، 

ذاتهــا، فالأزمــة عــادة مــا تكــون أحــد الظــواهر  ولكنهــا لــن تكــون هــي الأزمــة فــي حــد

المتفجرة عن المشكلة، والتي تأخذ موقفا حاد شـديد الصـعوبة والتعقيـد، فـي حـين أن 

  المشكلة عادة ما تحتاج إلى جهد منظم للوصول إليها والتعامل معها. 

وشمولا وعمقا من الخـلاف المحـدد حـول  تعقيدالأزمة وضع أكثر  الأزمة والخلاف: •

ة معينة، وثمة احتمال أن يتحول الخلاف، إذا لم تتم عملية حصره و تطويقه، مسأل

  إلى أزمة.

الحـادث عبـارة عـن تطـور جزئـي تـتم معالجتـه ضـمن إطـاره ووفـق  والحادث:الأزمة  •

  مطلقه وسياقه وثمة احتمال قائم دائما أن يتحول الحادث بشكل متعمد إلى أزمة.

 إداري:تعريف الأزمة من منظور   3

، »عنـــد الحـــديث عـــن الأزمـــة مـــن منظـــور إداري فإنـــه يجـــب اســـتبعاد مفهـــوم المشـــكلة   

الصراع الذي يعبر عن تصارع إرادتين وتضاد مصالحهم، والذي « وأيضا تجنب مفهوم 

غالبا ما يکون معلوم الأبعاد والاتجاهات والأطراف والأهداف. فالأزمة الإدارية حالـة أو 

بدرجـة معينـة مـن المخـاطر وتنـذر بـأن هنـاك تغيـر حـاد  ظاهرة إدارية غير مستقرة تتميز

  وشيك الحدوث، وأن هذا التغير يمكن أن يؤدي إلى نتائج سلبية أو نتائج إيجابية .
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 يهـي نتـاج لحـدث أو قـوة قـاهرة وعمومـا خطـر داهـم غيـر عـاد«وهناك من يـرى أن الأزمـة 

لاجــا ســريعا فــي فتــرة ومباغــت. ويــرتبط بهــذا الخطــر أحــداث متلاحقــة متشــابكة. ويتطلــب ع

زمنية محدودة للغاية، لأن الخطر يأتي مفاجئا نهر يولد صدمة يتوقف عمقها وتأثيرها على 

وهنــــاك مــــن يــــرى أن الأزمــــة ». درجــــة التحســــب لاحتمــــالات الخطــــر والتخطــــيط لمواجهتهــــا

هي نقطة تحـول فـي أوضـاع غيـر مسـتقرة تقـود إلـى نتـائج غيـر مرغـوب فيهـا، إذا «الإدارية 

  15.»الأطراف المعنية غير مستعدة أو غير قادرة على احتوائها ودرء مخاطرها كانت 

 :اتــــــــــــــــــــأنواع الأزم .4

تصــانيف مختلفــة للأزمــات، ويعــود ســبب هــذا  والإداريــة تســتخدم دراســات العلــوم السياســية   

  16: نيفاتالاختلاف إلى المعيار المقياس المعتمد للتصنيف ومن أبرز هذه التص

أزمـة فـي مرحلـة المـيلاد، أزمـة فـي  التاليـة:حيث نجد الأنـواع  وفق معيار مرحلة التكوين: •

مرحلـــة النمـــو، أزمـــة فـــي مرحلـــة النضـــج، أزمـــة فـــي مرحلـــة الانحســـار، وأزمـــة فـــي مرحلـــة 

  الاختفاء.

وهنا نجـد أزمـة ذات طـابع دوري متكـرر الحـدوث،  :وفق معيار معدل تكرار حدوث الأزمة •

  ع فجائي عشوائي غير متكرر. وأزمة ذات طاب

أزمــة ســطحية هامشــية  الأزمــات:تميــز الدراســات بــين نــوعين مــن  العمــق:وفــق مســتوى  •

  التأثير.وأزمة عميقة جوهرية بالغة  التأثير،

  أزمة عنيفة متفجرة، وبين أزمة هادئة. بين:ويمكن التمييز  الشدة:وفق درجة  •

لي، وأزمـــة خاصـــة ذات طـــابع حيـــث نجـــد أزمـــة عامـــة ذات طـــابع شـــمو  الشـــمولية:وفـــق  •

   جزئي.

 ة وتطورها :ــــــــــــالأزم مراحــــــــــل  5

مثل باقي الظواهر تمر بمراحـل وخطـوات معينـة،  في الواقع أن الأزمة كظاهرة اجتماعية   

ويكــون لهــا دورة حيــاة مثــل أي كــائن، وتمــر الأزمــة فــي دورة نشــأتها واكتمالهــا بعــدة مراحــل 

 وحثيأساسية توضح سلسلة تطورها منذ بدايتها كحدث بل وحتی قبل ظهورها على السطح 

  مواجهته وبدء التعامل معه.

الأزمــة ومتابعــة دورتهــا فــي الوقــوف علــى بــدايات ظهــور وتبــدو أهميــة تحديــد مراحــل نشــأة  

الأزمـــة أو بتكـــوين عواملهـــا، ممـــا يســـهل الســـيطرة عليهـــا والتعامـــل معهـــا بكفـــاءة والحـــد مـــن 

  تداعياتها وآثارها.

  17وتحدد هذه المراحل في الآتي :
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مـة؛ ويطلق عليها مرحلـة التحـذير أو الإنـذار المبكـر للأز  ة :ـــــــــــمرحلة ميلاد الأزم •

حيث تبدأ الأزمة الوليدة في الظهور لأول مرة، من تحت سطح الأحداث، في شكل 

إحســاس مــبهم وغيــر واضــع وتنــذر بخطــر قــادم غيــر محــدد المعــالم، بســبب غيــاب 

كثيــر مــن المعلومــات حــول أســبابها أو المجــالات التــي ســوف تخضــع لهــا وتتطــور 

  إليها. 

وث سـوء الفهـم لـدى متخـذ القـرار فـي تنمو الأزمة في حالة حد  :مرحلة نمو الأزمة •

مرحلة ميلادها؛ حيث تتطور نتيجـة تغـذيتها مـن خـلال المحفـزات الذاتيـة والخارجيـة 

  .والتي استقطبتها الأزمة وتفاعلت معها

وتعتبــر مــن أخطــر مراحــل الأزمــة، إذ تتطــور الأزمــة  ة:ــــــــــــــــــــــمرحلــة نضــج الأزم •

ء التخطيط أو مـا تتسـم بـه خطـط المواجهـة مـن من حيث الحدة والجسامة نتيجة سو 

وعندما يكون متخذ القرار على درجة كبيرة من الجهل والاستبداد ، قصور أو إخفاق

ــــوى  ــــزداد الق ــــث ت ــــى مراحــــل متقدمــــة، حي ــــإن الأزمــــة تصــــل إل ــــالاة ف برأيــــه أو اللامب

المتفاعلــة فــي المنظمــة والتــي تغــذي الأزمــة بقــوى تدميريــة بحيــث يصــعب الســيطرة 

  ها.علي

تبدأ الأزمة بالانحسار والتقلص بعد أن تفقـد جـزءا مـن قـوة   :مرحلة انحسار الأزمة •

الدفع لها ويستمر الانحسار حتى الاختفاء التدريجي. وهناك بعـض الأزمـات تتجـدد 

  لها قوة الدفع من جديد. 

فقـد وتصـل الأزمـة إلـى هـذه المرحلـة عنـدما ت ة:ـــــــــــــــــمرحلة اختفـاء وتلاشـى الأزم •

بشكل كامل قـوة الـدفع المولـدة لهـا أو لعناصـرها؛ حيـث تتلاشـي مظاهرهـا، وبالتـالي 

  .تمثل تلك المرحلة آخر مراحل تطور الأزمة التي تصل إليها بعد تصاعد أخطارها

  ة: ـــــــــــــــــــــــــــمفهوم اتصال الأزم .6

ودة التــي تحمــل معنــى يتجســد فــي توظيــف الاتصــال بوصــفه العمليــة الاجتماعيــة المقصــ 

ـــة فـــي  ـــة الاتصـــالية المتمثل ـــأثر الشـــامل لمجموعـــة العناصـــر الأساســـية للعملي ـــأثير والت الت

المؤسسة كمصدر للاتصال، وشبكات اتصـالها الشـاملة و الرسـالة التـي يكـون مضـمونها 

موضوع الأزمة التي تمر بها المؤسسـة وردود الفعـل الخـاص بجمهـور المؤسسـة الـداخلي 

والغايــة مــن هــذه العمليــة هــو تعــديل ســلوك واتجاهــات الجمهــور اتجــاه الأزمــة والخــارجي، 

  18والمؤسسة، ويكون اتصال الأزمة مصاحب لمختلف المراحل التي تنتج عنها.
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إن اتصــــال الأزمــــة "يشــــمل كافــــة الأنشــــطة والأدوار الاتصــــالية التــــي تمــــارس أثنــــاء مراحــــل 

نشــطة الاتصــالية كــل أنــواع اتصــال بغــض المختلفــة للأزمــة أو الكارثــة وينــدرج فــي إطــار الأ

  النظر عن الوسائل والمضامين المستخدمة فيها.

 :اتــــــــــــــــــــــــإدارة الأزم  7

إن اقتــران الأزمــة بــالإدارة يعنــي محاولــة الــتحكم فــي الأزمــة بشــكل أفضــل و ذلــك بســحب    

والتوجيــــه و الرقابــــة  الوظــــائف الإداريــــة الأساســــية عليهــــا؛ أي اســــتخدام عمليــــات التخطــــيط

:" كيفيـة التعامـل  ـوالتنظيم وتسخيرها لتسيير الأزمـة لصـالح المؤسسـة وتعـرف إدارة الأزمـة بـ

 والتغلــب علــى الأزمــة بــالأدوات العلميــة المختلفــة وتجنــب ســلبياتها والاســتفادة منهــا مســتقبلا

  19نقاذه."أي إخضاع خطوات تتبع مراحل الأزمة للدراسات العلمية لإنقاذ ما يمكن إ

وتســتخدم إدارة الأزمــات لتفــادي الأزمــة علــى الإطــلاق فــي حــال تكرارهــا فهــي "عمليــة إراديــة 

ـــى التخطـــيط والتـــدريب، بهـــدف التنبـــؤ بالأزمـــات والتعـــرف علـــى أســـبابها  مقصـــودة تقـــوم عل

الداخليــــة والخارجيــــة، وتحديــــد الأطــــراف الفاعلــــة والمــــؤثرة فيهــــا. واســــتخدام كــــل الإمكانيــــات 

متاحــة للوقايــة مــن الأزمــات، أو مواجهتهــا بنجــاح بمــا يحقــق الاســتقرار ويتجنــب والوســائل ال

  التهديدات والمخاطر.

مع استخلاص الدروس واكتساب الخبـرات جديـدة تحسـن مـن أسـاليب التعامـل مـع الأزمـات  

نخطــط ونســتعد لهــا للوقــوف علــى  ،فــإدارة الأزمــة عمليــة إراديــة مقصــودة وهادفــة، مســتقبلا" 

عادها، مع توظيف كل الإمكانيات المادية والمعنوية ووضع مجموعـة مـن البـدائل أسبابها وأب

لتفــادي الأزمــات، أو علــى الأقــل التقليــل مــن آثارهــا مــع محاولــة اســتغلالها كفرصــة للتغييــر 

والتجديد بمـا يضـمن إعـادة التـوازن والاسـتقرار للنسـق. ولكـن يجـب علينـا أن نفـرق بـين إدارة 

 20زمات.الأزمات والإدارة بالأ

فإدارة بالأزمات تقوم على افتعال الأزمات لحل بعض المشاكل التي تعترض النسق. فهـي:" 

وفــي الغالــب يســتعمل هــذا المصـــطلح  الآخــرين،علــم صــناعة الأزمــة الــتحكم والســيطرة فــي 

ويطبــق علــى مســتوى العلاقــات الدوليــة وعلــى مســتوى المؤسســات، كمــا يحتــاج لخبــرة كبيــرة 

  لدى ممارسيه.
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  فعالية تكنولوجيا الاعلام و الاتصال في المؤسسة: :ثالثا   

  المؤسســــــــة:ال ــــــمفهوم اتص  1

ليشــمل علــى الاتصــال  المؤسســاتيوهــو يعنــي تطبيــق العمليــة الاتصــالية فــي المجــال    

التنظيمـي الـذي يعرفــه روجـرز  بأنـه: " الاتصــال الـذي يحــدث فـي إطـار منظمــة مـا وهــو 

ن طرفين أو أكثر من ذلك لتبـادل المعلومـات والآراء للتـأثير فـي المواقـف عملية هادفة بي

ويـــدل " علـــى مجمـــل النشـــاطات والأعمـــال المتخـــذة لإقامـــة علاقـــة بـــين   ،والاتجاهـــات"

  21.الأفراد، ويهدف إلى انجاز مشروع وبلوغ أهداف مشتركة"

ي الهيكــــــل ويتحــــــدد الاتصــــــال التنظيمــــــي الــــــداخلي بالاتجاهــــــات الأفقيــــــة و العموديــــــة فــــــ

التنظيمــي، حيــث يــتم الاتصــال الأفقــي بــين الأقســام أو الوحــدات فــي المســتوى التنظيمــي 

للمؤسســة. أمــا الاتصــال العمــودي فيكــون، إمــا صــاعدا فــي شــكل تقــديم اقتراحــات أو ش 

تتجــه مــن قمــة هــرم المؤسســة إلــى المســتويات  أمــركــاوي وإمــا نــازلا يكــون فــي شــكل أو 

 الدنيا. التنظيمية

  :المؤسسة على والاتصال الإعلام تكنولوجيا راتتأثي  2

 22تتجلى تأثيرات تكنولوجيا الاعلام والاتصال على المؤسسة في :    

جميـع  فـي المؤسسـات إنتاجيـة بتحفيـز والاتصـال الإعلام تكنولوجيا تقوم :الإنتاجية •

 البيانـات تسـجيل يسـهل لا الآلـي الحاسـب لافاسـتعم الاقتصـادية، القطاعـات

 ويمكـن العمليـة هـذه تخطـيط وعلـى المخططـات لوضـع لكنه وسيلة فقط اومعالجته

  :مجالات عدة في الإعلام تكنولوجيا تطبيق

 .التحليل معلومات على الحصول - 

 .المعلومات على التداول أي الاتصال - 

 .المعلومات علة السيطرة - 

 .المعلومات وإدارة القرار دعم أي الإدارة - 

 

 حيـث المعلومـة بـدخول والاتصـال الإعـلام تكنولوجيـا تسـهل :المعلومـات دخـول •

 .المبادلات تكاليف تخفيض من تمكن كما فاعلية أكثر السوق يكون بأن تسمح

 والابتكـار المنافسـة تخلـق وبهـذا الاتصالات تكاليف من تخفض فالعولمة :العولمة •

 .الجديدة التكنولوجيا انتشار وسرعة

 معالجة وتسهل الابتكار عملية من تسرع والاتصال الإعلام تكنولوجيا إن :الابتكار •
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  .جديدة خدمات وعرض ممكن وقت أسرع في البيانات من كبيرة 

 :الإعلام في مواجهة الأزمات  3

يســـتخلص مـــن الأبحـــاث التـــي تعرضـــت للتـــأثير المتبـــادل بـــين الأزمـــة والإعـــلام النتـــائج     

  23التالية :

صــة مــا يتعلــق بإنجــاز أهميــة الــدور الوســيطي الــذي تقــوم بــه وســائل الإعــلام، وخا •

المهــــام التاليــــة : تقــــديم المعلومــــات، شــــرح أهميــــة ومغــــزی الأحــــداث، بنــــاء الوفــــاق 

  .الاجتماعي، وتخفيف التوتر

هنـاك مــن يـرى أن الأزمــة تــؤدي إلـى دعــم ومســاندة أدوار وسـائل الإعــلام، وخاصــة  •

مـــا يتعلـــق ببنـــاء الوفـــاق وتخفيـــف التـــوتر، وهنـــاك مـــن يـــرى أن ظـــروف الأزمـــة ومـــا 

فرضــــه مــــن تــــدخلات وقيــــود وإجــــراءات ســــوف تــــؤدي إلــــى تحجــــيم دور الإعــــلام، ت

وخاصة ما يتعلق بتقديم المعلومات و شرح مغزى الأحداث وأهميتها، بذريعة عرقلة 

  المجهود الحربي.

تجــذب الأزمــة اهتمــام وســائل الإعــلام، ولكنهــا أيضــا وبالمقابــل تجــذب اهتمــام الــرأي  •

ح أكثـــر تعرضـــا لهـــا. وهـــذا مـــا يفســـر حقيقـــة أن العـــام بوســـائل الإعـــلام، الـــذي يصـــب

  ظروف الأزمة تتميز دائما بالاستخدام المكثف لوسائل الاتصال. 

 ة: ــــــــــــــــــــالأزمالإعلامـــــــــــية معالجة ال   4

  24من المعالجات الإعلامية اللازمة: ثلاثة أنواع ثمة   

والتـي ينتهـي  والمعالجـة،لـى التهويـل التي تستخدم تغطيـة تميـل إ المثيرة:المعالجة  •

اهتمامهــا بالأزمــة بانتهــاء الحــدث. وهــي معالجــة مبتــورة، تــؤدي إلــى التضــليل وإلــى 

  .تشويه وعي الجمهور

وهــــي المعالجــــة التــــي تتعــــرض للجوانــــب المختلفــــة للأزمــــة  المعالجــــة المتكاملــــة : •

ــــف الأطــــراف المعنيــــة، ا ــــاقلأمواق ســــم هــــذه تت )،ســــباب، الســــياق، التطــــورات، الآف

  .المعالجة بالعمق والشمولية والمتابعة الدقيقة، التي تحترم موضوعها ومتلقيها

إعطــاء صــورة كاملــة تتســم بالوضــوح والاتســاق والشــمول المختلــف جوانــب الأزمــة،  •

وتقديم تاريخ وسياق الأزمـة، وكـذلك تقـديم آفـاق تطورهـا، وهـي تراعـي فـي ذلـك كلـه 

تمـــاد علـــى كـــوادر إعلاميـــة مؤهلـــة ومعروفـــة، المســـتويات المختلفـــة للجمهـــور، والاع

 والتركيز على الأبعاد المحلية للأزمة.
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  الأزمــــــــــــــــــــات:الاتصال أثناء  معوقات  5

إن إدراك القيـــادات الأمنيـــة لمعوقـــات الاتصـــالات، يســـاعد فـــي تجاوزهـــا وتحقيـــق الاتصـــال    

التــي تقــف فــي ســبيل نجــاح الاتصــال مــا الفعــال أثنــاء الأزمــات الأمنيــة، ومــن أهــم المعوقــات 

 25يلي:

ونقصـد بهـا مجموعـة المـؤثرات التـي ترجـع إلـى المرسـل والمسـتقبل فـي  معوقات شخصـية: •

عكســـيا، وترجـــع هـــذه المعوقـــات بصـــفة عامـــة إلـــى  راعمليـــة الاتصـــالات، وتحـــدث فيهـــا أثـــ

فهمهــم الفــروق الفرديــة التــي تجعــل الأفــراد يختلفــون فــي حكمهــم وفــي عــواطفهم وفــي مــدى 

  .للاتصال والاستجابة له

المعوقات التنظيمية في الاتصـال ترجـع إلـى عـدم وجـود هيكـل تنظيمـي  معوقات تنظيمية: •

يحدد بوضوح مراكز الاتصال، وخطوط السلطة الرسمية في المنظمة، مما يجعل القيادات 

ع تعتمد علـى الاتصـال غيـر الرسـمي، والـذي لا يتفـق فـي كثيـر مـن الأحيـان فـي أهدافـه مـ

  الأهداف التنظيمية. 

ونقصــد بهــا المشــكلات التــي تحــد مــن فاعليــة الاتصــال والتــي ترجــع إلــى  معوقــات بيئيــة: •

مجموعــة العوامــل التــي توجــد فــي المجتمــع الــذي يعــيش فيــه الفــرد ســواء داخــل المنظمــة أو 

خارجهــا، ومــن بــين هــذه العوامــل اللغــة التــي يســتخدمها، واســتخراجه المعــاني الكلمــات فــي 

  قيمه وعاداته وتقاليده.ضوء 

ولتجاوز هذه المعوقات لابد من وجود جهـاز اتصـال فعـال، يأخـذ بعـين الإعتبـار كـل العوامـل 

والمؤثرات والجوانب التي تدخل وتخص المؤسسة وأزماتها، كـذلك لابـد مـن تـوفر قيـادات ذات 

هـــذا يكـــون ، و ة علـــى تســـيير الأزمـــة واحتوائهـــا فـــي وقتهـــا وبأقـــل الأضـــرارر كفـــاءات عاليـــة قـــاد

يأخــذ بعــين الإعتبــار عامــل العمــل علــى تســيير الأزمــة تســييرا عقلانيــا و بتظــافر جهــود الجميــع 

  الزمن والمكان والمتغيرات والتحديات. 
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  : خاتمة

تعتبر تكنولوجيا الإعلام والإتصال من ضروريات العصر ومتطلباته في جميع الميادين وفي 

فتوفر المؤسسة على جهاز إعلامي إتصالي فعال  كل الأوقات خاصة خلال وقت الأزمة،

يساهم في تسيير الأزمات التي قد تحدث في المؤسسة في وقتها المناسب وبطرق عصرية 

ويسهم وعقلانية، حيث أن توفر جهاز إتصال يؤدي إلى توفير كل المعلومات الضرورية 

المؤسسة وتمر بها إلى  تسيير أزمة  على عملقيادات كفؤة تخاصة بوجود ، بتسييرها بفعالية

   بر الأمان.
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