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ملخص

ماالأزمات:إدارةفيالعامةللعلاقاتالحيويالدورعلىالضوءإلقاءإلىالبحثهذايهدف
قبلمامرحلةفيالعامةالعلاقاتدورأنإلىالبحثوخلصوبعدها.الأزمةوأثناءالأزمةقبل

صورةوبناءوحلها،للمنظمةوالخارجيالداخليالجمهورمشاكلعلىالتعرفهوالأزمة
وتزويدالأزمةوقوععنالإعلانفيالأزمةخلالدورهاويتمثلللمنظمة.وسمعةإيجابية

دورهاثقتهم.لكسبالأزمةمعالتعاملبكيفيةوتوعيتهمودقيقةصحيحةبمعلوماتالجمهور
الأخطاءوتصحيحومنتجاتهاوخدماتهاالمنظمةجمهورثقةاستعادةهوالأزمةمرحلةبعد

التي شوهت صورتها وسمعتها.

اتصالات الأزمات.: العلاقات العامة ، الأزمات ، إدارةالكلمات المفتاحية

Abstract

This research aims to shed light on the vital role of public relations
in crisis management: before the crisis, during the crisis and after
it. The research concluded that the role of public relations in the
pre-crisis stage is to identify and solve the problems of the internal
and external audience of the organization, and to build a positive
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image and reputation of the organization. Its role during the crisis
is to announce the occurrence of the crisis, provide the public with
correct and accurate information, and educate them on how to
deal with the crisis to gain their trust. Its role after the crisis stage is
to restore the organization's public confidence, its services and
products, and correct the mistakes that tarnished its image and
reputation.

KEYWORDS: Public Relations, Crisis, Crisis Communication
Management

مقدمة
الإدارةأنشطةفي(PR)العامةالعلاقاتوظيفةستتعامل،النموذجيةالمواقفإلىبالإضافة

توقعاتيهددمتوقعغيرحدثهيالأزمةالأزمات.حالاتذلكفيبما،المختلفةالمواقفمع
الجيدةوالسمعة،الأداءعلىويؤثر،سلبيةعواقبإحداثعلىالقدرةوله،المصلحةأصحاب

،المعلوماتفيوالإفراطالنقصعواملبسببأزمةكلتتطورالمنظمة.وصورة،والسمعة،
تحدثلاالأزمة.إدارةجهودفيفشلأكبرهوالمعلوماتتدفقومراقبةتوفيرفيوالفشل

الأزمة بسبب حدث بل نتيجة للتعامل معها.

معيتماشىبماجيدبشكللإدارتهاالعامةالعلاقاتممارسيانتباهالأزمةتلفتأنيجب،لذلك
الأزماتلأننظرًاالمنظمة.علىإيجابيأوسلبيتأثيرولهامنظمةلكلممكنةالأزمةأنحقيقة
فريقتشكيلخلالمنضروريالأزماتفيالتواصلفإن،سلبيًاتأثيرًاتحدثأنيمكن

العلاقاتممارسويؤديهااتصالوظيفةالأزماتإدارةاستراتيجيةتنفيذيتطلبالأزمات.اتصال
التيالمعلوماتإلىالحاجةتثيرالأزمةلأنالأزماتلإدارةاستراتيجيةالاتصاليصبحالعامة.
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بسببالأزماتمديرهوالعامةالعلاقاتممارس،الصددهذافيللجمهور.معالجتهاتتم
الأزمة المتعلقة بالاتصال ، وهي وظيفة العلاقات العامة كإدارة الاتصالات في المنظمة.

الإداريالإصلاحوزيرلائحةفيأيضًامذكورةوالاتصالاتالمعلوماتإدارةوظيفة
تنطبقبحيث2011لعام31و30رقم(Permenpan-RB)البيروقراطيوالإصلاح

الأزماتإدارةوظيفةتعزيزتمالحكومية.العامةالعلاقاتعلىأيضًاهذهالأزماتإدارةوظيفة
الأزماتاتصالاتإدارةبشأن2011لعام29رقمPermenpan-RBخلالمنأيضًاهذه

غيرالمؤسساتفيأيضًاتحدثالأزماتأنأيضًاالأدبياتتؤكدالحكومية.الوكالاتداخل
الكبيرة،المنظماتمننوعكلفيالأزماتتحدثأنويمكنالعامةوالمؤسساتللربحالهادفة

والصغيرة على حد سواء.

النظامفيبالتغيراتالصلةوثيقةالأزمةأنالباحثيعتقد،اتصالمشكلةهيالأزمةولأن
فيالجمهورحقالديمقراطيةتضمنالديمقراطية.عصرفيالإندونيسيللمجتمعالاجتماعي

إليه.يحتاجونماتوفيرخلالمنالناسرفاهيةلتحقيقأساسيكحقالمعلوماتإلىالوصول
والأفكارالأفكارعنوالتعبيرالمعنىتبادلإلىالحاجةالمعلوماتهذهإلىالوصوليتضمن
بحقالمتعلقةو28المادة،1945عامدستورفيمكفولالعامالحقهذاالشخصية.والآراء

وتلقيهاالمعلوماتالتماسفيوالحق،المعلوماتعلىوالحصولالاتصالفيفردكل
القانونينظمهاكماالمتاحة.القنواتأنواعجميعباستخدامونقلهاومعالجتهاوتخزينهاوامتلاكها

العامة.المعلوماتإفشاءبشأن2008لسنة14رقم

مفهوم العلاقات العامة وإدارة الأزمات

لأصحابجسيمضررإلىالفشليؤديأنيمكنحاسمة.تنظيميةوظيفةهيالأزماتإدارة
لاجزءهمالعامةالعلاقاتممارسوذاته.وجودهاإنهاءأو،مالمنظمةخسائرأو،المصلحة

منالمستقاةوالدروسالممارساتأفضلمنمجموعةفإنلذاالأزمات.إدارةفرقمنيتجزأ
كتابةتمتالعامة.العلاقاتفيالعاملينلأولئكجدًامفيدًاموردًاستكونالأزماتبإدارةمعرفتنا
المختلفةالتخصصاتمنالعديدمنوالباحثينالممارسينقبلمنالأزماتإدارةحولمجلدات

قاعدةفيالعامةالعلاقاتومكانالأزماتإدارةعننعرفهماتجميعالصعبمنيجعلمما
المعرفة تلك. أفضل مكان لبدء هذا الجهد هو تحديد المفاهيم النقدية.

كيف تساعد العلاقات العامة في إدارة الأزمات؟

منتنفيذهايجبخطواتخمسوهناك،الماضيفيلهاحصرلاعامةعلاقاتأزماتحدثت
تخاطبوأنسريعةأزمةفيالشركةتكونأنيجب،أولاًصحيح.بشكلالأزمةإدارةأجل

لأنالأمانةعلىالمعنيةالشركةتحافظأنيجب،ثانيًاالأزمة.اكتشاففورالجمهور
المهممن،ثالثًاالمحسوب.الكذبمنبدلاًالصادقالخطأمعللتسامحاستعدادًاأكثرالجمهور

يتملمإذاالخاصةشائعاتهمسيخلقون،الجمهوروكذلك،الإعلاموسائللأنإعلاميًاتكونأن
للشركةضررًاتسببأنللشائعاتيمكنأزمة.فيالشركةقبلمنلهممعلوماتأيتقديم
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لأنللجمهوراهتمامكتُظهروأنبالقلقتشعرأنالمهممن،ذلكبعدالحقيقة.منبكثيرأكبر
،أخيرًاالأزمة.بضحاياتهتمالشركةأنالواضحمنكانإذاتسامحًاأكثرسيكونونالناس
الرأيحالةعنالكثيرتتعلمأنيمكنالشركةلأنمهمهذاالاتجاهين.ذاتالعلاقاتعلىحافظ

العام من خلال الاستماع. هذه الخطوات الخمس ضرورية لإدارة أي حالة أزمة علاقات عامة.

مخصصة.استجابةتتطلبوبالتالي،نوعهامنفريدةحالةهيأزمةحالةكلفإن،ذلكومع
التكييفية.إلىالدفاعيةمنمتصلةسلسلةفيتتراوحوهيالاستجاباتمنأنواعستةهناك
،ثانيًاالمهاجم.مصداقيةعلىالقضاءيحاولالذيالمدعيمهاجمةللشركاتيمكن،أولاً

تدعيحيثتبريرهوالثالثالردأزمة.وجودعدمبزعمالإنكاراستخدامللشركاتيمكن
للمؤسسةيمكن،رابعًاخطأ.علىكانتالضحيةأنأوجسيمضرريحدثلمأنهالشركة
للشركاتيمكن،ذلكبعدالقسائم.عنالتخليمثل،الجمهورلإرضاءالتملقاستخدام
كاملاعتذارتقديمللشركةيمكن،أخيرًاأخطائها.لتصحيحالتصحيحيةالإجراءاتاستخدام

تمإذامتفاوتة.نتائجمعالماضيفيالستةالردودجميعاستخدامتمخطأهم.عنالعفويطلب
الاختيار بشكل صحيح ، يمكن أن تساعد إحدى الاستجابات الستة في تخفيف الضرر.

كانوينديز.مطعمفيالحارالفلفلتناولأثناءإصبعهافيامرأةعضت،2005مارسفي
أغلقواصحيح.بشكلالشركةاستجابتلكن،وينديبصورةالأزمةهذهتضرأنالممكنمن

معوينديتواصلتالإصبع.مصدرلاكتشافتحقيقًاوأجرواالحارالفلفلوألقواالموقع
الجمهور بصراحة وصدق. نتيجة لذلك ، تم إلحاق ضرر ضئيل جدًا بصورتهم.

وقضيةالمشهورةبيبسيدايتقضيةللأزمةالعامةللعلاقاتالأخرىالناجحةالحالاتتشمل
أجسامعلى"العثور"فيالمستهلكونبدأعندمامشكلةبيبسيدايتشركةواجهتتايلينول.

فيبماالمختلفةالأشياءمنمتنوعةمجموعةعلىالعثورتمبيبسي.دايتعلبفيغريبة
لإدخالممكنةطريقةتوجدلاأنهالشركةعلمتكوكايين.قارورةوحتىورصاصةحقنةذلك
دفاعيةاستراتيجيةبيبسيدايتاستخدمت،لذلكنتيجةالتعبئة.عمليةأثناءالأشياءهذه

بظهوروسمحوا،المتهمينوهاجموا،الجمهورمععلنيبشكلتواصلوالقدبراءتها.تدعي
منارتدواماسرعانلكنهم،بيبسيبالدايتمؤقتضررإلحاقتمالأخبار.فيالتعبئةعملية

منيموتونالناسبدأعندماأزمةحالةفينفسهTylenolوجد،مماثلةبطريقةالوضع.
علىمنمنتجهوسحببسرعةتايلينولتصرفبالسيانيد.المليئةTylenolكبسولاتتناول

معالأحيانمنكثيروفيعلنيبشكلتواصلوالقدبذلك.القيامإلىيضطرأندونالرفوف
Tylenolلدىكانالتحقيق.ختامفيبريئاتايلينولعلىالعثورتمتحقيقًا.وأجرواالجمهور

بعدالمشكلة.اكتشفواعندمامنتجهمسحبوالأنهمالجمهورلدىمواتيةتجاريةعلامةصورة
الأزمة ، أضافوا أختام أمان لضمان سلامة المستهلكين.

الأزمات.لإدارةالسيئةالأمثلةمنعددهناك،ناجحةعامةعلاقاتأزماتهناكأنحينفي
منالعديدتوفيعندماحدثتالتيالأزمةإدارةسوءبعدصورهماوفايرستونفورددمرت

الأخرى.علىباللوموألقتالبراءةالشركتينكلتاادعتالإطارات.لانفجارنتيجةالمستهلكين
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كلتاأشارت،أيضًاالجمهور.معصادقأوعلنيبشكلوفايرستونفورديتواصللم
لحمايةعملائهموإصاباتوفياتتجاهلواعندمابعملائهماهتمامهماعدمإلىالشركتين
وتسببتعملائهمنفورإلىللأزمةFirestoneوFordاستجابةأدتالنهائية.أرباحهم

في إلحاق ضرر كبير بصورتهم.

يتعاطونالذينالرياضيونكانالأزمات.منالعادلبنصيبهادائمًاالأولمبيةالألعابتتمتع
فيولكنالأولمبيةالألعابفيفقطليس،الأخيرةالآونةفيمشكلةالأداءتحسينعقاقير
،تورينوفيالأولمبيةالألعابدورةخلالأيضًا.الأخرىوالرياضاتالرئيسيالبيسبولدوري
المخدراتتعاطيلاكتشافمحاولةفيالنمساويالتزلجفريقمنزلالإيطاليةالشرطةداهمت

الوقتبعضيقضيكانالفريقلأنللبحثمحتملسببالشرطةلدىكانالرياضيين.قبلمن
ينبغيكانلرياضيه.المخدراتتوفيربسببإيقافهتمالذي،مايروالتر،السابقمدربهممع

مثلسلبيةعواقبلهايكونأنيمكنالسابقمدربهمزيارةأنيعرفأنالنمسافريقعلى
هذه.

دورة حياة الأزمة تمر بمراحل ثلاث:

يمكنحتىالإجراءاتواتخاذالأزمةباستشعاريعرفما:وهيالأزمةقبلمامرحلة-1
تفاديها.

الآثارمنتحدالتيالإجراءاتاتخاذخلالمنوقوعها:حالفيالأزمةمواجهةمرحلة-2
الضارة والعمل علي تصفيتها.

ورسمنتصرفوكيفولماذاحدثماوتحليلدراسةخلال:منالأزمةبعدمااجراءت-3
سبل عدم تكرارها.

مكونات العلاقات العامة الفعالة في إدارة الأزمات

العامةالعلاقاتفيسحريةرصاصةتوجدلاأنهالأذكياءالعامةالعلاقاتمحترفويدرك
نهجمنالعامةالعلاقاتاستراتيجياتأفضلتستفيد،ذلكمنبدلاًالأزمات.لإدارةالناجحة

متعدد الجوانب يعالج العديد من المكونات الأساسية للعلاقات العامة الفعالة لإدارة الأزمات.

التنبؤخلالمنالجيدة.الأزماتلإدارةالعامةالعلاقاتأساسهوالقويالتخطيطتخطيط:●
،مبكروقتفيالاستجابةلخططالاستباقيوالتصميمالمحتملةالأزماتبسيناريوهات

يمكن لوكر ساندز تزويد شركتك باستجابات معقدة ودقيقة لمجموعة من الأزمات.
إلىسواءحدعلىوالخارجيالداخليالجمهورسيتطلع،أزمةحدوثحالةفيتمرين:●

الأزماتإدارةفيالعامةالعلاقاتتدريبيوفرإجابات.علىللحصولشركتكإدارةفريق
بذكاءللاستجابةويجهزهمالأزماتإدارةتقنياتفيأساسًابكالخاصالإدارةلفريق

بطريقة تخفف الضرر الذي يلحق بشركتك.
مشورةإلىبحاجةفأنت،فعليةعامةعلاقاتأزمةحدوثحالةفي:التنفيذفيالمساعدة●

شركاتأفضلتقدمالخبرة.ذويالعامةالعلاقاتمتخصصيمنإستراتيجيةواستشارة
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بعدوالتعافيالحدثخلالعملكلتوجيهعمليةمساعدةالأزماتلإدارةالعامةالعلاقات
الحدث.

أسباب الأزمات

يحلل البعض أسباب اندلاع الأزمات إلى عدد من الأسباب الإدارية والسلوكية  كما يلي:

متاحةغيرالمعلوماتكانتأومتعمد،غيرأومتعمداذلكأكانسواءالخاطئة:المعلومات●
الذيالشيءوهوللأمورالصحيحغيروالتقييمالخاطئالاستنتاجيعطىذلكفإنقاصرةأو
مؤيدةعواملأوقوىلظهورمصدراتكونلأنقابلةإجراءاتأوقراراتظهوريستتبعقد

ومعارضة يؤدي الاحتكاك بينها إلى السخونة والاشتعال.
أوالوجدانيةالجوانبعلىللأموروالتقييمالتقديريعتمدحينماللأمور:الخاطئالتفسير●

مصادرعلىالمعتمدالخاطئفالتفسيرالعقلية؛الجوانبمنأكثرالتفسيرعمليةفيالعاطفية
مننوعاويسببالحقيقيالواقععنمنفصلةالقراراتيجعلللمعلوماتدقيقةغير

الاحتكاك.
أوالعملببيئةعلاقةذاتضغوطاأوداخليةأوخارجيةضغوطاتكونقدالضغوط:●

فيالمديريجعلالضغوطتلكمثلتحتفالعملذلك؛كلتكونوقدشخصيةضغوطا
موقف صعب قد يشتعل في أية لحظة.

والتمسكوالجمودالتكرارطريقالعاملينأوالقادةبعضيختارفقدوالتكرار:الجمود●
بالإثارةيتميزالذيالنموطريقاستخدامإلىيلجئونقدأومهامهمتحقيقفيبالتقاليد

وقتمنالحواجزدفعيستلزموالتطوريتغيرفالعالمالمتطور؛والأداءالعاليةوالإنتاجية
لآخر لعدم السماح للمشكلات أن تقف عائقا في طريق النمو.

كانتوكلماغاياته،لتحقيقالإنسانأدواتهيفالأهدافالأهداف:تعارضأوغياب●
وطرقالأهدافتحديدوعدمبسرعة،الغاياتتحققتكلماللقياسوقابلةمحددةالأهداف

تحقيقها يؤدي لعدم بلوغ الغايات.
المعلقةالمسائلبسببوقعتالتاريخيةالأزماتمعظمالسهلة:الحلولعنالبحث●

أولاللمشكلاتحلولعنالدائمالبحثمنبدفلابعدتحسملمالتيالمهملةوالمشكلات
بأول ولا ينتظر أن تنزوي من تلقاء نفسها أو تنتظر الحلول السهلة أن تأتي من لا شيء.

الاتجاهفيالسيرأوالنموعنالإنسانفكرتوقفعلىيعملهدامسلاحوهيالشائعات:●
منهالتخلصأوعنهالابتعاديستطيعولاالانسانيصيباجتماعيوباءفهيالصحيح؛
الأزماتمنكثيرفيتتسببالمناسبالوقتفيوإطفاؤهااكتشافهايتملموإذابسهولة،
الكبرى.

والماديةالبشريةالإمكاناتاستثمارفيالفشلإلىالإدارةسوءيؤديقدالإدارة:سوء●
وتدنيوالفسادالانحرافلتشجيعمصدرإلىالإداريالكيانتحولإلىيؤديمماالمتاحة
الإنتاج.

تصنيف الأزمات
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أوالأزمةشدةحيثمنمثلاإليها؛النظرلوجهةتبعامختلفةنواحمنالأزماتتصنيفيمكن
كماموضوعهاحيثمنأوشمولهاحيثمنأوصعوبتهادرجةحيثمنأوتكرارهاحيثمن

يلي:
حيث شدة الأزمة:من

كبيراًتأثيراًالأزمةأطرافبعضأوكلعلىتؤثرالشدة،بالغةأزمةعنيفة:أزمة●
كالأزمات العمالية التي قد تصاحبها أعمال عنف.

الإشاعاتبعضعنالناشئةكالأزماتضعيفتأثيرذاتأزمةوهيهادئة:أزمة●
المفضوحة.

من حيث تكرارها:أما

أزمة متكررة: تحدث بشكل دوري كالأزمات الاقتصادية.✔
كالأزماتمتكررة،بأسبابارتباطهالعدمدوري،بشكلتحدثلامتكررة:غيرأزمة✔

عنالناتجةالأزماتأوالسياسية،الأزماتوبعضالجويةالأحوالسوءعنالناشئة
الهزات الأرضية.

:ومن حيث درجة صعوبتها

لهاوليسشديدة،خطورةتشكللاالتيالأزماتوهيعميقة(:غير)أوسطحيةأزمة✔
أسباب أو جذور عميقة كالأزمات الناجمة عن الإشاعات المفضوحة.

لأسبابنتيجةوتقعالبالغة،الخطورةذاتالأزمةوهيعميقة(:)أوسطحيةغيرأزمة✔
عميقة، ومن ثم يمكن تسميتها "بالأزمة ذات الجذور".

أما من حيث شمولها:

بينالسياسيةكالأزماتالمجتمع،أفرادكاملعلىتؤثرالتيالأزمةوهي:شاملةأزمة✔
بلدين.

تعصفقدالتيكالأزماتالمجتمع،أفرادبعضعلىتؤثرالتيوهي:جزئيةأزمة✔
ببعض الشركات في بلد ما.

:ومن حيث موضوعها

وهي التي تحدث لأسباب دينية.:أزمة دينية✔
وهي التي تنبثق من البيئة الثقافية.:أزمة ثقافية✔
"كالإنتاجالمنظمةفيالاقتصاديالوضعتدهورنتيجةتنشأالتيوهي:اقتصاديةأزمة✔

وطرق التموين".
وهي التي تنشأ من منطلقات سياسية.:أزمة سياسية✔
تهدد الأمن الاجتماعي.وهي التي تنشأ نتيجة ظهور قضايا اجتماعية:أزمة اجتماعية✔
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القواعد التي تقوم عليها إدارة الأزمات

المرونة التي تمكن من التشغيل التنظيمي للمؤسسات وإعادة تشكيلها وفق ظروف الأزمة.▪
العناية بتشكيل ووضع سياسات عامة لكافة القضايا المجتمعة المتعلقة بإدارة الأزمات.▪
تشجيع الدراسات والأبحاث المتعلقة بالأزمات.▪
تحديد أفضل الأساليب لتنمية وعي الرأي العام بمخاطر وتحديات الأزمة.▪
كلواستكشافالأزمةلطبيعةالكاملوالإدراكالمستقبلاستقراءفيوالفعاليةالكفاءة▪

البدائل الممكنة لدرء أخطار الأزمة أو التخفيف منها عند حدوثها.
منالإفادةمراعاةمعوالأفرادالمجموعاتاهتماموتوجيهالأولوياتتحديدعلىالقدرة▪

التغذية المرتدة التي تفيد التنظيم بردود فعل متعددة تجاه أساليب معالجة الأزمة.
اكتشاف إشارات الإنذار وتعني تشخيص المؤشرات والأعراض التي تنبئ بوقوع أزمة ما.▪

دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات

ماغالبًاوالجمهور.المنظمةبينالمعلوماتتدفقإدارةممارسةهي(PR)العامةالعلاقات
لجمهورهافرديًاتعرضأومنظمةتكتسبالتيالعامةالعلاقاتباسمالعامةالعلاقاتإلىيشار

مما،وبالتالي،الشركاتصورةمعتتعارضقدعاماهتمامذاتموضوعاتباستخدام
منافذفيالانكشافتعرضالعامةالعلاقاتلأنهذاصورتها.بتوضيحالمنظمةقياميستلزم
الأنشطةتشملالإعلانات.بهاتتمتعلاثالثلطرفشرعيةتقدمفهي،موثوقةثالثطرف

المشتركة التحدث في المؤتمرات والعمل مع الصحافة والتواصل مع الموظفين.

أوالمستثمرينأوالعملاءأوالموظفينمععلاقةلبناءالعامةالعلاقاتاستخداميمكن
العامةالساحةفيتصويرهاكيفيةفيمصلحةلهامنظمةأيتقريباالناس.عامةأوالناخبين

العامةالعلاقاتمجالفيالتخصصاتمنعدديوجدالعامة.العلاقاتمنمعينمستوىتوظف
(.2007)بارتونالعمل.علاقاتأوالمستثمرينعلاقاتأوالإعلاميةالعلاقاتمثل،

Standardفي Media Group،عندمافعالعامةعلاقاتقسمإلىالحاجةنشأت
قصةنشرالذيالمراسلبرؤيةمطالبةالمجموعةمكاتبكيباكيلوسيالأولىالسيدةاقتحمت

سجلذلك.يحاولكانمصورًاوصفعتالأمامإلىومضت،الدولةشؤونفيتدخلهاعن
تمالتيالقصةأنعامبشكلللأمةيؤكدأنبالمجموعةالعامةالعلاقاتقسمعلىكانالحدث.
(.2008)أوبنجاحقدعلىوليسحقائقعلىمبنيةكانتعرضها

يكونأنيمكنالأولىالعائلةعنالقصصنشرأنالكينيللإعلامهذهالحدثحالةأثبتتلقد
بأنوتكرارًامرارًاالحكومةجادلتلقدالصحافة.حريةهناكذلكومع،ومضجرًاصعبًا

البرلمانفيمعارضةتوجدلاحيثكينيامثلبلدفيولكن،مسؤولياتمعتأتيالحرية
بهقامتالذيالعامالحارسبصفتهاالرابعةالسلطةتعمل،حاليًاالائتلافيةالحكومةبسبب
(2008)ماكاليوفاضحة.فاسدةصفقاتهائل.عنالكشففيتحيزدون
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لمكاتبالحكومةمهاجمةسببعنالقليلسوىمعروفًايكنلم،قريبوقتحتى
Standard Groupللرئيسزوجتينوجودعنقصةأنالآنظهر،2006عامفي

أفادمختلفة.القصةكانت،الحادثوقععندماولكن،المهنيغيرالسلوكهذاسببكانت
منمبكروقتفيالبلادفيإعلاميةمجموعةأكبرثانيأسكتتالكينيةالشرطةأنمسؤولون

وحرق،مطبعتهاوعطل،التلفزيونيةمحطتهاأغلقتحيث،2006مارس2،الخميسيوم
صحفها بعد أن أفادت بأن الرئيس مواي كيباكي أجرى محادثات سرية مع خصم سياسي.

تحسين العلاقات العامة يؤدي إلى إدارة الأزمات

خاصةً،أعمالهافيكبيراضطرابحدوثفييتسببموقفمواجهةإلىشركةأيتتطلعلا
ماليتأثيرإلىالعامالتدقيقيؤديأنيمكنالنطاق.واسعةإعلاميةتغطيةتحفزالتيتلك

استجابةأفضلتوفيرمعالأزماتإدارةتخطيطيتعاملسلبي.وحكوميوقانونيوسياسي
للأزمة.

لضمانالأولىالخطوة،الأزماتإدارةخطةمنكجزء،مسبقًاالطوارئخططإعداديعد
خطةعلىتتدربأنالأزماتإدارةلفرقيمكنالأزمة.لمواجهةمناسببشكلالمنظمةاستعداد

علىبوضوحالخطةتنصأنيجبكتدريب.لاستخدامهمحاكىسيناريوتطويرخلالمنأزمة
المتحدثمثل،المحددونالأشخاصهمالأزمةعنعلنًايتحدثونالذينالوحيدينالأشخاصأن

باسم الشركة أو أعضاء فريق الأزمة.

،مهمأمروكفاءةبسرعةالعملفإنلذا،أهميةالأكثرهيالأزمةحدوثبعدالأولىالساعات
خارجيًابيانلتقديمالتحضيرعندوظيفة.كلأداءسرعةمدىإلىالخطةتشيرأنويجب
بهاالتلاعبتمأوصحيحةغيرمعلوماتتقديميؤديدقيقة.المعلوماتتكونأنيجب،وداخليًا

علىالطوارئخطةتحتويأنيجبكبير.بشكلالوضعتفاقمإلىوسيؤديعكسيةنتائجإلى
قصيرةالنتائجفيفقطليسالنظرعلىالقرارصانعيتساعدأنشأنهامنوإرشاداتمعلومات

المدى ولكن الآثار طويلة المدى لكل قرار.

الحاجة الماسة لخطة إدارة الأزمات

مضى.وقتأيمنأسرعتنتقلوالمعلوماتالأخبارلأنضروريةالأزماتإدارةخطةتعد
الأزماتحولوالادعاءاتالأسئلةعلىبسرعةالإجابةعلىقادرةالشركاتتكونأنيجب
منأكثرالأزماتإدارةفيأخطأتالتيالمنظماتعلىأكثرأمثلةهناكالأفق.فيتلوحالتي
معوتتعاملمستعدةغيرالشركاتمعظمتكون،أزمةحدوثعندالصحيح.بالشكلفعلها

الأزمةبأنالتظاهرأو،تصعيدهأو،الموقفعرقلةالمنظماتتحاولقدسيء.بشكلالموقف
بدايةفيثمينًاوقتًاتضيعالتيللمنظماتيمكنسوءًا.الوضعيزيدونفقطلكنهم،ستنتهي
،المحكعلىالمنظمةأصولأهمالأسهم.أسعاروتراجعالإيراداتفيخسارةتتوقعأنالأزمة

بإطلاقماشخصسيقوم،النهايةفيلأنهالجمهورعنالحقيقةإخفاءمنجدوىلاسمعتها.
الموقفهذاينشأأنيمكنعملائها.منالشركةلحمايةأحيانًاالأزماتإدارةتستخدمصافرة.
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بثهاتمالتيالقصةأنزعمالمثالسبيلعلى،الشركةضدكاذبةادعاءاتالعملاءيقدمعندما
في الأخبار أو طباعتها على الورق خاطئة ولكنها صحيحة.

نماذج ونظريات إدارة الأزمات

قبلالأزمةمعالتعاملكيفيةفهمبنجاحالأزمةفتيلنزعفيالأزماتإدارةنموذجيتطلب
المشكلاتإدارةتشمل:مراحلأربعمنالأزماتلإدارةنموذجيةعمليةإنشاءتمحدوثها.

والتخطيط والوقاية والأزمة وما بعد الأزمة.

للأزمات.الفعالةللإدارةالأهميةبالغأمرًاالأزماتوقتفيلمنظمةالمعلوماتتوفيريعد
التيالقيادةومستوياتالمعلوماتشبكاتتعقيداتوالوظيفيةالهيكليةالأنظمةنظريةتتناول
علىالمنظماتفيالمعلوماتتدفقالوظيفيةالهيكليةالنظريةتحددالتنظيمية.الاتصالاتتشكل

تسمىأنماطفيالمنظماتفيالمعلوماتتتدفق"روابط".وأعضاءمنمكونة"شبكات"أنها
الشبكات.

التدريب على خطط العلاقات العامة وإدارة الازمات

منتعدانهابل،للازماتالتخطيطعندالفعالةالاستراتيجياتمنالتدريباستراتيجيةتعد
فيالتخصصاتكافةتتضمنالاستراتيجيةوتلك،الازمةادارةلكفاءةوقياساتأثيرااكثرها
حسبالتدريبوانماطصورتختلفوبالتاليالعامةالعلاقاتمسؤوليبينهاومنالازمةادارة

وفوائداهدافعدةالىراجعالتجاربواجراءالتدريبببرامجالمؤسسةواهتمام.تخصصكل
المؤسسةقدراتوامكانياتلاختيارفرصةيعدالازماتادارةخططعلىالتدريبان-منها:

المادية والبشرية ومدى قدرتها على الاستعداد لمواجهة الازمات.

،الحـدوثالمتوقعـةبالأزماتالخاصـةوالبيانـاتالمعلومـاتوتحـديثمراجعـةفـييسـاهم-
والتـي تمثـل السيناريوهات المحتملة.

فيالسرعةومدىالازمةادارةبفريقعضولكلوالمسؤولياتالادوارفعاليةمدىمراجعة-
تحقيقها.

أوجهومعرفةالازماتادارةخطةعلىوالتعديلاتالتحسيناتلإدخالفرصةالتدريب-
القصور بها.

ادارةفيالمنظمةثقافةتدعيمفييساهمالتجاربواجراءالازماتادارةعلىوالتدريب
بالمنظمةالعاملينبينالازمةلثقافةالانتشاروالترويجمننوعاهناكويجعلالازمات

والمنظمات الاخرى، وهذا قد يوجد كل فرد بالمنظمة شعورا بالمسؤولية تجاه منظمته.

فريقلدىالمواجهةعلىوالقدرةالنفسوضبطالثقةدعمفييساعدالتدريبفانهذاجانبالى
تأخذالحـدوثمتوقعـةلازمـاتسناريوهاتعلىالتدريببرامجتكرارنتيجـة،الازمةادارة
الوقتنفسوفيكفاءتهاثباتفيعضوكللرغبة،الاجراءاتتنفيذفيالواقعيةمنشكلا

12



اداريةوخبراتمهاراتاكتسابفيدورةعنفضلاهذازملائهمعالتنسيقعلىقدرته
والتعديلاتالتحسيناتادخالعندفعالةتكوننمطيةغيرحلولوظهورجديدةوفنيةواتصالية

على الخطة.

وسائل الاتصال في العلاقات العامة

وأهمهاالمختلفةالإعلاموسائلالتسويقيالاتصالينشاطهاممارسةفيالعامةالعلاقاتتستخدم
المؤسسة،كمجلةبنفسهاتصدرهاالتيالإعلاموسائلتستخدمكماالجماهيري،الاتصال

كالخطابيةالشخصيالاتصالوسائلوهناكوالمهرجانات،والحفلاتوالمعارض
والمحاضرات العامة ومكاتب الاستقبال وغيرها، ومن أبرز هذه الوسائل المستخدمة:

بينالاتصاللأنالعامة،العلاقاتفيالمستخدمةالوسائلأهممنوتعتبر:المباشرةالوسائل
ردقياسخلالهامنيمكناتجاهينذاتوسيلةفهيوبالتاليمباشرا،يكونوالمستقبلالمرسل

الفعل أو مستوى الاستجابة لما يتم عرضه من أفكار أو توجهات أو حوار هادف.

ولكنهاالمطبوعاتمجالفياستخدامهايمكنمتنوعةوأشكالنماذجهناكالمطبوعة:الوسائل
في الغالب تنقسم إلى مجموعتين رئيسيتين هما:

فكرةتحملالتي)المطبوعة(المكتوبةالوسائلمنتعتبرالبريديةالرسائلالمباشر:البريد-
وتهدفللمؤسسة،العامةالعلاقاتسياسةمعيتفقخاصاإعداديعدمعينا،موضوعاأومعينة

إلى تحقيق مصلحة بين طرفين تربطهم صلات طيبة من العمل والتعاون المتبادل.

كبرتوكلمابها،خاصةمطبوعاتإصدارعلىالمؤسساتتعتمدماكثيراحيثالمطبوعات:-
الإخراجمنراقمستوىوعلىومتنوعةكثيرةمطبوعاتتصدرأناستطاعتكلماالمؤسسة

نشراتشكلعلىتكونأنفيمكنعدة،أشكالوتأخذتتعددقدالمطبوعاتهذهومثلالفني،
تحتوي بعض البيانات عن المؤسسة والخدمات التي تقدمها وأنسب الطرق للاتصال بها.

الخاتمة

لقدموجز.واحدمدخلفيالأزماتإدارةعنمعروفهوماكلاستخلاصالصعبمن
حينفيالأزمات.إدارةومحللوباحثووضعهاالتيوالدروسالممارساتأفضلتحديدحاولت

بعضوفيالضررتقللأنيمكنللأزماتالفعالةالإدارةفإن،سلبيكتهديدتبدأالأزماتأن
الأزماتفإن،ذلكومعالأزمة.قبلعليهكانتمماأقوىتظهرأنمالمنظمةتسمحالحالات

علىيجبلذا،أزمةضدمحصنةمنظمةتوجدلالكنالمنظمة.لتحسينالمثلىالطريقةليست
التيالأفكارمنعددًاالإدخالهذايقدمأزمة.لمواجهةللاستعدادجهدهمقصارىبذلالجميع
ببليوغرافيايوجدالإدخالهذانهايةفيالأزمات.لإدارةفعالبرنامجفيدمجهايمكن

الضوءتسليطفيالرئيسيةللكتاباتقصيرةملخصاتالمشروحةالببليوغرافياتقدممشروحة.
ويوفرالإدخالهذافيالموجودةالرئيسيةالموضوعاتإدخالكليحددالأزمات.إدارةعلى

اقتباسات لمساعدتك في تحديد موقع تلك المصادر.
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التوصيات

التيلأهميتهانظراالاهتمامبعضيعيروهاانمسؤولينمنتطلبالتيالاموربعضهناكان
تعود على تحقيق اهداف المؤسسة ، لذا قمنا بتلخيصها في النقاط التالية :

يشملوالذيبالمديريةالخاصالتنظيميبالهيكلالعامةللعلاقاتخاصقسمتجسيدضرورة.1
والتخطيطالازمةمعالتعاملمهمةليتولى،الازماتوادارةالعامةالعلاقاتوظائفجل

لها في شتى مراحلها .
المؤسسةلإرشادوذلكالازماتوادارةالعامةللعلاقاتبمستشارينالاستعانةضرورة.2

بكيفيـة التعامل مع الازمة .
الاهتمام بوسائل الاتصال اثناء الازمة ووضع الاساسيات والخطط الواضحة لها ..3
حولالوعيلزيادة،والازماتالعامةالعلاقاتمجالفيتخصصيةتدريبيةدوراتعقد.4

الناجمةالاضرارحدوثمنالحدوكذا،الازمةاثناءكجهازالعامةالعلاقاتتواجداهمية
عن حدوث ازمات.

فيالعلاقةذات،المديريةمعهاتتعاملالتيوالهيئاتالأخرىالجهاتمعالتنسيقضرورة.5
تنفيذ خطط الازمات والتعامل معها .

،مبهمةكانتاذاالازمةاسبابعنللمديريةالخارجيوالداخليالجمهوراطلاعضرورة.6
فيماالطيبةالعلاقةعلىالحفاظوكذاوالمديريةالجمهوربينالمستمرةالثقةلتنميةوذلك

بينهم .
معالعلاقاتوتحسين،الازمةاثناءخاصةالاتصالوسائلمعالتعاملتكثيفعلىالعمل.7

الاذاعة الخاصة.
توفرتراعيوان,العامةبالعلاقاتالقائمينمستقبلاتوظفأنالمؤسسةعلىيجب.8

الكفاءات التالية:
القدرة الاتصالية.✔
القدرة على ادارة النقاش والحوار والتخطيط.✔
ان يتميز بشخصية منفتحة وعقلية ابداعية.✔
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