
العلاقات العامة ودورھا في إدارة الأزمات الإداریة

فراس كلوب

إدارة نظم وشبكات الاعمال

بلدیة السلط الكبرى

1



فھرس المحتویات

2--------------------------------------------------------------------------------------المقدمة

4----------------------------------------------------------الأزماتوإدارةالعامةالعلاقاتمفھوم

5--------------------------------------------------------------------------الأزماتأثناءالنجـاح

6-------------------------------------------------------الأزمةلإدارةللتخطیطالأساسیةالخطوات

7--------------------------------------------------------------------------------الأزماتأسباب

8------------------------------------------------------------------------------الأزماتتصنیف

10-------------------------------------------------------الأزماتإدارةعلیھاتقومالتيالقواعد

11------------------------------------------------------------------------العامةالعلاقاتوظائف

12-----------------------------------------------وقوعھاقبلالازمةإدارةفيالعامةالعلاقاتدور

14------------------------------------------------------------------العامةالعلاقاتومبادئاسس

15------------------------------------------------------------العامةالعلاقاتفيالعملاخلاقیات

16--------------------------------------------الازماتوإدارةالعامةالعلاقاتخططعلىالتدریب

17-------------------------------------------------------------العامةالعلاقاتفيالاتصالوسائل

18------------------------------------------------------------------------------الازمةخصائص

20----------------------------------------------------------------------------------التوصیات

21--------------------------------------------------------------------------------------الخاتمة

22---------------------------------------------------------------------------والمراجعالمصادر

2



ملخص

ماالأزمات:إدارةفيالعامةللعلاقاتالحیويالدورعلىالضوءإلقاءإلىالبحثھذایھدف
قبلمامرحلةفيالعامةالعلاقاتدورأنإلىالبحثوخلصوبعدھا.الأزمةوأثناءالأزمةقبل

صورةوبناءوحلھا،للمنظمةوالخارجيالداخليالجمھورمشاكلعلىالتعرفھوالأزمة
وتزویدالأزمةوقوععنالإعلانفيالأزمةخلالدورھاویتمثلللمنظمة.وسمعةإیجابیة

دورھاثقتھم.لكسبالأزمةمعالتعاملبكیفیةوتوعیتھمودقیقةصحیحةبمعلوماتالجمھور
الأخطاءوتصحیحومنتجاتھاوخدماتھاالمنظمةجمھورثقةاستعادةھوالأزمةمرحلةبعد

التي شوھت صورتھا وسمعتھا.

اتصالات الأزمات.: العلاقات العامة ، الأزمات ، إدارةالكلمات المفتاحیة

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(العامةالعلاقاتوظیفةستتعامل،النموذجیةالمواقفإلىبالإضافة

توقعاتیھددمتوقعغیرحدثھيالأزمةالأزمات.حالاتذلكفيبما،المختلفةالمواقفمع
الجیدةوالسمعة،الأداءعلىویؤثر،سلبیةعواقبإحداثعلىالقدرةولھ،المصلحةأصحاب

،المعلوماتفيوالإفراطالنقصعواملبسببأزمةكلتتطورالمنظمة.وصورة،والسمعة،
تحدثلاالأزمة.إدارةجھودفيفشلأكبرھوالمعلوماتتدفقومراقبةتوفیرفيوالفشل

الأزمة بسبب حدث بل نتیجة للتعامل معھا.

معیتماشىبماجیدبشكللإدارتھاالعامةالعلاقاتممارسيانتباهالأزمةتلفتأنیجب،لذلك
الأزماتلأننظرًاالمنظمة.علىإیجابيأوسلبيتأثیرولھامنظمةلكلممكنةالأزمةأنحقیقة
فریقتشكیلخلالمنضروريالأزماتفيالتواصلفإن،سلبیًاتأثیرًاتحدثأنیمكن

العلاقاتممارسویؤدیھااتصالوظیفةالأزماتإدارةاستراتیجیةتنفیذیتطلبالأزمات.اتصال
التيالمعلوماتإلىالحاجةتثیرالأزمةلأنالأزماتلإدارةاستراتیجیةالاتصالیصبحالعامة.
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بسببالأزماتمدیرھوالعامةالعلاقاتممارس،الصددھذافيللجمھور.معالجتھاتتم
الأزمة المتعلقة بالاتصال ، وھي وظیفة العلاقات العامة كإدارة الاتصالات في المنظمة.

الإداريالإصلاحوزیرلائحةفيأیضًامذكورةوالاتصالاتالمعلوماتإدارةوظیفة
تنطبقبحیث2011لعام31و30رقم)Permenpan-RB(البیروقراطيوالإصلاح

الأزماتإدارةوظیفةتعزیزتمالحكومیة.العامةالعلاقاتعلىأیضًاھذهالأزماتإدارةوظیفة
الأزماتاتصالاتإدارةبشأن2011لعام29رقمPermenpan-RBخلالمنأیضًاھذه

غیرالمؤسساتفيأیضًاتحدثالأزماتأنأیضًاالأدبیاتتؤكدالحكومیة.الوكالاتداخل
الكبیرة،المنظماتمننوعكلفيالأزماتتحدثأنویمكنالعامةوالمؤسساتللربحالھادفة

والصغیرة على حد سواء.

النظامفيبالتغیراتالصلةوثیقةالأزمةأنالباحثیعتقد،اتصالمشكلةھيالأزمةولأن
فيالجمھورحقالدیمقراطیةتضمنالدیمقراطیة.عصرفيالإندونیسيللمجتمعالاجتماعي

إلیھ.یحتاجونماتوفیرخلالمنالناسرفاھیةلتحقیقأساسيكحقالمعلوماتإلىالوصول
والأفكارالأفكارعنوالتعبیرالمعنىتبادلإلىالحاجةالمعلوماتھذهإلىالوصولیتضمن
بحقالمتعلقةو28المادة،1945عامدستورفيمكفولالعامالحقھذاالشخصیة.والآراء

وتلقیھاالمعلوماتالتماسفيوالحق،المعلوماتعلىوالحصولالاتصالفيفردكل
القانونینظمھاكماالمتاحة.القنواتأنواعجمیعباستخدامونقلھاومعالجتھاوتخزینھاوامتلاكھا

العامة.المعلوماتإفشاءبشأن2008لسنة14رقم

مفھوم العلاقات العامة وإدارة الأزمات

لأصحابجسیمضررإلىالفشلیؤديأنیمكنحاسمة.تنظیمیةوظیفةھيالأزماتإدارة
لاجزءھمالعامةالعلاقاتممارسوذاتھ.وجودھاإنھاءأو،مالمنظمةخسائرأو،المصلحة

منالمستقاةوالدروسالممارساتأفضلمنمجموعةفإنلذاالأزمات.إدارةفرقمنیتجزأ
كتابةتمتالعامة.العلاقاتفيالعاملینلأولئكجدًامفیدًاموردًاستكونالأزماتبإدارةمعرفتنا
المختلفةالتخصصاتمنالعدیدمنوالباحثینالممارسینقبلمنالأزماتإدارةحولمجلدات

قاعدةفيالعامةالعلاقاتومكانالأزماتإدارةعننعرفھماتجمیعالصعبمنیجعلمما
المعرفة تلك. أفضل مكان لبدء ھذا الجھد ھو تحدید المفاھیم النقدیة.

كیف تساعد العلاقات العامة في إدارة الأزمات؟

منتنفیذھایجبخطواتخمسوھناك،الماضيفيلھاحصرلاعامةعلاقاتأزماتحدثت
تخاطبوأنسریعةأزمةفيالشركةتكونأنیجب،أولاًصحیح.بشكلالأزمةإدارةأجل

لأنالأمانةعلىالمعنیةالشركةتحافظأنیجب،ثانیًاالأزمة.اكتشاففورالجمھور
المھممن،ثالثًاالمحسوب.الكذبمنبدلاًالصادقالخطأمعللتسامحاستعدادًاأكثرالجمھور

یتملمإذاالخاصةشائعاتھمسیخلقون،الجمھوروكذلك،الإعلاموسائللأنإعلامیًاتكونأن
للشركةضررًاتسببأنللشائعاتیمكنأزمة.فيالشركةقبلمنلھممعلوماتأيتقدیم
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لأنللجمھوراھتمامكتُظھروأنبالقلقتشعرأنالمھممن،ذلكبعدالحقیقة.منبكثیرأكبر
،أخیرًاالأزمة.بضحایاتھتمالشركةأنالواضحمنكانإذاتسامحًاأكثرسیكونونالناس
الرأيحالةعنالكثیرتتعلمأنیمكنالشركةلأنمھمھذاالاتجاھین.ذاتالعلاقاتعلىحافظ

العام من خلال الاستماع. ھذه الخطوات الخمس ضروریة لإدارة أي حالة أزمة علاقات عامة.

مخصصة.استجابةتتطلبوبالتالي،نوعھامنفریدةحالةھيأزمةحالةكلفإن،ذلكومع
التكییفیة.إلىالدفاعیةمنمتصلةسلسلةفيتتراوحوھيالاستجاباتمنأنواعستةھناك
،ثانیًاالمھاجم.مصداقیةعلىالقضاءیحاولالذيالمدعيمھاجمةللشركاتیمكن،أولاً

تدعيحیثتبریرھوالثالثالردأزمة.وجودعدمبزعمالإنكاراستخدامللشركاتیمكن
للمؤسسةیمكن،رابعًاخطأ.علىكانتالضحیةأنأوجسیمضرریحدثلمأنھالشركة
للشركاتیمكن،ذلكبعدالقسائم.عنالتخليمثل،الجمھورلإرضاءالتملقاستخدام
كاملاعتذارتقدیمللشركةیمكن،أخیرًاأخطائھا.لتصحیحالتصحیحیةالإجراءاتاستخدام

تمإذامتفاوتة.نتائجمعالماضيفيالستةالردودجمیعاستخدامتمخطأھم.عنالعفویطلب
الاختیار بشكل صحیح ، یمكن أن تساعد إحدى الاستجابات الستة في تخفیف الضرر.

كانویندیز.مطعمفيالحارالفلفلتناولأثناءإصبعھافيامرأةعضت،2005مارسفي
أغلقواصحیح.بشكلالشركةاستجابتلكن،وینديبصورةالأزمةھذهتضرأنالممكنمن

معوینديتواصلتالإصبع.مصدرلاكتشافتحقیقًاوأجرواالحارالفلفلوألقواالموقع
الجمھور بصراحة وصدق. نتیجة لذلك ، تم إلحاق ضرر ضئیل جدًا بصورتھم.

وقضیةالمشھورةبیبسيدایتقضیةللأزمةالعامةللعلاقاتالأخرىالناجحةالحالاتتشمل
أجسامعلى"العثور"فيالمستھلكونبدأعندمامشكلةبیبسيدایتشركةواجھتتایلینول.

فيبماالمختلفةالأشیاءمنمتنوعةمجموعةعلىالعثورتمبیبسي.دایتعلبفيغریبة
لإدخالممكنةطریقةتوجدلاأنھالشركةعلمتكوكایین.قارورةوحتىورصاصةحقنةذلك
دفاعیةاستراتیجیةبیبسيدایتاستخدمت،لذلكنتیجةالتعبئة.عملیةأثناءالأشیاءھذه

بظھوروسمحوا،المتھمینوھاجموا،الجمھورمععلنيبشكلتواصلوالقدبراءتھا.تدعي
منارتدواماسرعانلكنھم،بیبسيبالدایتمؤقتضررإلحاقتمالأخبار.فيالتعبئةعملیة

منیموتونالناسبدأعندماأزمةحالةفينفسھTylenolوجد،مماثلةبطریقةالوضع.
علىمنمنتجھوسحببسرعةتایلینولتصرفبالسیانید.الملیئةTylenolكبسولاتتناول

معالأحیانمنكثیروفيعلنيبشكلتواصلوالقدبذلك.القیامإلىیضطرأندونالرفوف
Tylenolلدىكانالتحقیق.ختامفيبریئاتایلینولعلىالعثورتمتحقیقًا.وأجرواالجمھور

بعدالمشكلة.اكتشفواعندمامنتجھمسحبوالأنھمالجمھورلدىمواتیةتجاریةعلامةصورة
الأزمة ، أضافوا أختام أمان لضمان سلامة المستھلكین.

الأزمات.لإدارةالسیئةالأمثلةمنعددھناك،ناجحةعامةعلاقاتأزماتھناكأنحینفي
منالعدیدتوفيعندماحدثتالتيالأزمةإدارةسوءبعدصورھماوفایرستونفورددمرت

الأخرى.علىباللوموألقتالبراءةالشركتینكلتاادعتالإطارات.لانفجارنتیجةالمستھلكین
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كلتاأشارت،أیضًاالجمھور.معصادقأوعلنيبشكلوفایرستونفوردیتواصللم
لحمایةعملائھموإصاباتوفیاتتجاھلواعندمابعملائھماھتمامھماعدمإلىالشركتین
وتسببتعملائھمنفورإلىللأزمةFirestoneوFordاستجابةأدتالنھائیة.أرباحھم

في إلحاق ضرر كبیر بصورتھم.

یتعاطونالذینالریاضیونكانالأزمات.منالعادلبنصیبھادائمًاالأولمبیةالألعابتتمتع
فيولكنالأولمبیةالألعابفيفقطلیس،الأخیرةالآونةفيمشكلةالأداءتحسینعقاقیر
،تورینوفيالأولمبیةالألعابدورةخلالأیضًا.الأخرىوالریاضاتالرئیسيالبیسبولدوري
المخدراتتعاطيلاكتشافمحاولةفيالنمساويالتزلجفریقمنزلالإیطالیةالشرطةداھمت

الوقتبعضیقضيكانالفریقلأنللبحثمحتملسببالشرطةلدىكانالریاضیین.قبلمن
ینبغيكانلریاضیھ.المخدراتتوفیربسببإیقافھتمالذي،مایروالتر،السابقمدربھممع

مثلسلبیةعواقبلھایكونأنیمكنالسابقمدربھمزیارةأنیعرفأنالنمسافریقعلى
ھذه.

دورة حیاة الأزمة تمر بمراحل ثلاث:

یمكنحتىالإجراءاتواتخاذالأزمةباستشعاریعرفما:وھيالأزمةقبلمامرحلة-1
تفادیھا.

الآثارمنتحدالتيالإجراءاتاتخاذخلالمنوقوعھا:حالفيالأزمةمواجھةمرحلة-2
الضارة والعمل علي تصفیتھا.

ورسمنتصرفوكیفولماذاحدثماوتحلیلدراسةخلال:منالأزمةبعدمااجراءت-3
سبل عدم تكرارھا.

مكونات العلاقات العامة الفعالة في إدارة الأزمات

العامةالعلاقاتفيسحریةرصاصةتوجدلاأنھالأذكیاءالعامةالعلاقاتمحترفویدرك
نھجمنالعامةالعلاقاتاستراتیجیاتأفضلتستفید،ذلكمنبدلاًالأزمات.لإدارةالناجحة

متعدد الجوانب یعالج العدید من المكونات الأساسیة للعلاقات العامة الفعالة لإدارة الأزمات.

التنبؤخلالمنالجیدة.الأزماتلإدارةالعامةالعلاقاتأساسھوالقويالتخطیطتخطیط:●
،مبكروقتفيالاستجابةلخططالاستباقيوالتصمیمالمحتملةالأزماتبسیناریوھات

یمكن لوكر ساندز تزوید شركتك باستجابات معقدة ودقیقة لمجموعة من الأزمات.
إلىسواءحدعلىوالخارجيالداخليالجمھورسیتطلع،أزمةحدوثحالةفيتمرین:●

الأزماتإدارةفيالعامةالعلاقاتتدریبیوفرإجابات.علىللحصولشركتكإدارةفریق
بذكاءللاستجابةویجھزھمالأزماتإدارةتقنیاتفيأساسًابكالخاصالإدارةلفریق

بطریقة تخفف الضرر الذي یلحق بشركتك.
مشورةإلىبحاجةفأنت،فعلیةعامةعلاقاتأزمةحدوثحالةفي:التنفیذفيالمساعدة●

شركاتأفضلتقدمالخبرة.ذويالعامةالعلاقاتمتخصصيمنإستراتیجیةواستشارة
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بعدوالتعافيالحدثخلالعملكلتوجیھعملیةمساعدةالأزماتلإدارةالعامةالعلاقات
الحدث.

أسباب الأزمات

یحلل البعض أسباب اندلاع الأزمات إلى عدد من الأسباب الإداریة والسلوكیة  كما یلي:

متاحةغیرالمعلوماتكانتأومتعمد،غیرأومتعمداذلكأكانسواءالخاطئة:المعلومات●
الذيالشيءوھوللأمورالصحیحغیروالتقییمالخاطئالاستنتاجیعطىذلكفإنقاصرةأو
مؤیدةعواملأوقوىلظھورمصدراتكونلأنقابلةإجراءاتأوقراراتظھوریستتبعقد

ومعارضة یؤدي الاحتكاك بینھا إلى السخونة والاشتعال.
أوالوجدانیةالجوانبعلىللأموروالتقییمالتقدیریعتمدحینماللأمور:الخاطئالتفسیر●

مصادرعلىالمعتمدالخاطئفالتفسیرالعقلیة؛الجوانبمنأكثرالتفسیرعملیةفيالعاطفیة
مننوعاویسببالحقیقيالواقععنمنفصلةالقراراتیجعلللمعلوماتدقیقةغیر

الاحتكاك.
أوالعملببیئةعلاقةذاتضغوطاأوداخلیةأوخارجیةضغوطاتكونقدالضغوط:●

فيالمدیریجعلالضغوطتلكمثلتحتفالعملذلك؛كلتكونوقدشخصیةضغوطا
موقف صعب قد یشتعل في أیة لحظة.

والتمسكوالجمودالتكرارطریقالعاملینأوالقادةبعضیختارفقدوالتكرار:الجمود●
بالإثارةیتمیزالذيالنموطریقاستخدامإلىیلجئونقدأومھامھمتحقیقفيبالتقالید

وقتمنالحواجزدفعیستلزموالتطوریتغیرفالعالمالمتطور؛والأداءالعالیةوالإنتاجیة
لآخر لعدم السماح للمشكلات أن تقف عائقا في طریق النمو.

كانتوكلماغایاتھ،لتحقیقالإنسانأدواتھيفالأھدافالأھداف:تعارضأوغیاب●
وطرقالأھدافتحدیدوعدمبسرعة،الغایاتتحققتكلماللقیاسوقابلةمحددةالأھداف

تحقیقھا یؤدي لعدم بلوغ الغایات.
المعلقةالمسائلبسببوقعتالتاریخیةالأزماتمعظمالسھلة:الحلولعنالبحث●

أولاللمشكلاتحلولعنالدائمالبحثمنبدفلابعدتحسملمالتيالمھملةوالمشكلات
بأول ولا ینتظر أن تنزوي من تلقاء نفسھا أو تنتظر الحلول السھلة أن تأتي من لا شيء.

الاتجاهفيالسیرأوالنموعنالإنسانفكرتوقفعلىیعملھدامسلاحوھيالشائعات:●
منھالتخلصأوعنھالابتعادیستطیعولاالانسانیصیباجتماعيوباءفھيالصحیح؛
الأزماتمنكثیرفيتتسببالمناسبالوقتفيوإطفاؤھااكتشافھایتملموإذابسھولة،
الكبرى.

والمادیةالبشریةالإمكاناتاستثمارفيالفشلإلىالإدارةسوءیؤديقدالإدارة:سوء●
وتدنيوالفسادالانحرافلتشجیعمصدرإلىالإداريالكیانتحولإلىیؤديمماالمتاحة
الإنتاج.

تصنیف الأزمات
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أوالأزمةشدةحیثمنمثلاإلیھا؛النظرلوجھةتبعامختلفةنواحمنالأزماتتصنیفیمكن
كماموضوعھاحیثمنأوشمولھاحیثمنأوصعوبتھادرجةحیثمنأوتكرارھاحیثمن

یلي:
حیث شدة الأزمة:من

كبیراًتأثیراًالأزمةأطرافبعضأوكلعلىتؤثرالشدة،بالغةأزمةعنیفة:أزمة●
كالأزمات العمالیة التي قد تصاحبھا أعمال عنف.

الإشاعاتبعضعنالناشئةكالأزماتضعیفتأثیرذاتأزمةوھيھادئة:أزمة●
المفضوحة.

من حیث تكرارھا:أما

أزمة متكررة: تحدث بشكل دوري كالأزمات الاقتصادیة.✔
كالأزماتمتكررة،بأسبابارتباطھالعدمدوري،بشكلتحدثلامتكررة:غیرأزمة✔

عنالناتجةالأزماتأوالسیاسیة،الأزماتوبعضالجویةالأحوالسوءعنالناشئة
الھزات الأرضیة.

:ومن حیث درجة صعوبتھا

لھاولیسشدیدة،خطورةتشكللاالتيالأزماتوھيعمیقة):غیر(أوسطحیةأزمة✔
أسباب أو جذور عمیقة كالأزمات الناجمة عن الإشاعات المفضوحة.

لأسبابنتیجةوتقعالبالغة،الخطورةذاتالأزمةوھيعمیقة):(أوسطحیةغیرأزمة✔
عمیقة، ومن ثم یمكن تسمیتھا "بالأزمة ذات الجذور".

أما من حیث شمولھا:

بینالسیاسیةكالأزماتالمجتمع،أفرادكاملعلىتؤثرالتيالأزمةوھي:شاملةأزمة✔
بلدین.

تعصفقدالتيكالأزماتالمجتمع،أفرادبعضعلىتؤثرالتيوھي:جزئیةأزمة✔
ببعض الشركات في بلد ما.

:ومن حیث موضوعھا

وھي التي تحدث لأسباب دینیة.:أزمة دینیة✔
وھي التي تنبثق من البیئة الثقافیة.:أزمة ثقافیة✔
"كالإنتاجالمنظمةفيالاقتصاديالوضعتدھورنتیجةتنشأالتيوھي:اقتصادیةأزمة✔

وطرق التموین".
وھي التي تنشأ من منطلقات سیاسیة.:أزمة سیاسیة✔
تھدد الأمن الاجتماعي.وھي التي تنشأ نتیجة ظھور قضایا اجتماعیة:أزمة اجتماعیة✔

9



القواعد التي تقوم علیھا إدارة الأزمات

المرونة التي تمكن من التشغیل التنظیمي للمؤسسات وإعادة تشكیلھا وفق ظروف الأزمة.▪
العنایة بتشكیل ووضع سیاسات عامة لكافة القضایا المجتمعة المتعلقة بإدارة الأزمات.▪
تشجیع الدراسات والأبحاث المتعلقة بالأزمات.▪
تحدید أفضل الأسالیب لتنمیة وعي الرأي العام بمخاطر وتحدیات الأزمة.▪
كلواستكشافالأزمةلطبیعةالكاملوالإدراكالمستقبلاستقراءفيوالفعالیةالكفاءة▪

البدائل الممكنة لدرء أخطار الأزمة أو التخفیف منھا عند حدوثھا.
منالإفادةمراعاةمعوالأفرادالمجموعاتاھتماموتوجیھالأولویاتتحدیدعلىالقدرة▪

التغذیة المرتدة التي تفید التنظیم بردود فعل متعددة تجاه أسالیب معالجة الأزمة.
اكتشاف إشارات الإنذار وتعني تشخیص المؤشرات والأعراض التي تنبئ بوقوع أزمة ما.▪

دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات

ماغالبًاوالجمھور.المنظمةبینالمعلوماتتدفقإدارةممارسةھي)PR(العامةالعلاقات
لجمھورھافردیًاتعرضأومنظمةتكتسبالتيالعامةالعلاقاتباسمالعامةالعلاقاتإلىیشار

مما،وبالتالي،الشركاتصورةمعتتعارضقدعاماھتمامذاتموضوعاتباستخدام
منافذفيالانكشافتعرضالعامةالعلاقاتلأنھذاصورتھا.بتوضیحالمنظمةقیامیستلزم
الأنشطةتشملالإعلانات.بھاتتمتعلاثالثلطرفشرعیةتقدمفھي،موثوقةثالثطرف

المشتركة التحدث في المؤتمرات والعمل مع الصحافة والتواصل مع الموظفین.

أوالمستثمرینأوالعملاءأوالموظفینمععلاقةلبناءالعامةالعلاقاتاستخدامیمكن
العامةالساحةفيتصویرھاكیفیةفيمصلحةلھامنظمةأيتقریباالناس.عامةأوالناخبین

العامةالعلاقاتمجالفيالتخصصاتمنعددیوجدالعامة.العلاقاتمنمعینمستوىتوظف
).2007(بارتونالعمل.علاقاتأوالمستثمرینعلاقاتأوالإعلامیةالعلاقاتمثل،

Standardفي Media Group،عندمافعالعامةعلاقاتقسمإلىالحاجةنشأت
قصةنشرالذيالمراسلبرؤیةمطالبةالمجموعةمكاتبكیباكيلوسيالأولىالسیدةاقتحمت

سجلذلك.یحاولكانمصورًاوصفعتالأمامإلىومضت،الدولةشؤونفيتدخلھاعن
تمالتيالقصةأنعامبشكلللأمةیؤكدأنبالمجموعةالعامةالعلاقاتقسمعلىكانالحدث.
).2008(أوبنجاحقدعلىولیسحقائقعلىمبنیةكانتعرضھا

یكونأنیمكنالأولىالعائلةعنالقصصنشرأنالكینيللإعلامھذهالحدثحالةأثبتتلقد
بأنوتكرارًامرارًاالحكومةجادلتلقدالصحافة.حریةھناكذلكومع،ومضجرًاصعبًا

البرلمانفيمعارضةتوجدلاحیثكینیامثلبلدفيولكن،مسؤولیاتمعتأتيالحریة
بھقامتالذيالعامالحارسبصفتھاالرابعةالسلطةتعمل،حالیًاالائتلافیةالحكومةبسبب
)2008(ماكاليوفاضحة.فاسدةصفقاتھائل.عنالكشففيتحیزدون
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لمكاتبالحكومةمھاجمةسببعنالقلیلسوىمعروفًایكنلم،قریبوقتحتى
Standard Groupللرئیسزوجتینوجودعنقصةأنالآنظھر،2006عامفي

أفادمختلفة.القصةكانت،الحادثوقععندماولكن،المھنيغیرالسلوكھذاسببكانت
منمبكروقتفيالبلادفيإعلامیةمجموعةأكبرثانيأسكتتالكینیةالشرطةأنمسؤولون

وحرق،مطبعتھاوعطل،التلفزیونیةمحطتھاأغلقتحیث،2006مارس2،الخمیسیوم
صحفھا بعد أن أفادت بأن الرئیس مواي كیباكي أجرى محادثات سریة مع خصم سیاسي.

تحسین العلاقات العامة یؤدي إلى إدارة الأزمات

خاصةً،أعمالھافيكبیراضطرابحدوثفيیتسببموقفمواجھةإلىشركةأيتتطلعلا
ماليتأثیرإلىالعامالتدقیقیؤديأنیمكنالنطاق.واسعةإعلامیةتغطیةتحفزالتيتلك

استجابةأفضلتوفیرمعالأزماتإدارةتخطیطیتعاملسلبي.وحكوميوقانونيوسیاسي
للأزمة.

لضمانالأولىالخطوة،الأزماتإدارةخطةمنكجزء،مسبقًاالطوارئخططإعدادیعد
خطةعلىتتدربأنالأزماتإدارةلفرقیمكنالأزمة.لمواجھةمناسببشكلالمنظمةاستعداد

علىبوضوحالخطةتنصأنیجبكتدریب.لاستخدامھمحاكىسیناریوتطویرخلالمنأزمة
المتحدثمثل،المحددونالأشخاصھمالأزمةعنعلنًایتحدثونالذینالوحیدینالأشخاصأن

باسم الشركة أو أعضاء فریق الأزمة.

،مھمأمروكفاءةبسرعةالعملفإنلذا،أھمیةالأكثرھيالأزمةحدوثبعدالأولىالساعات
خارجیًابیانلتقدیمالتحضیرعندوظیفة.كلأداءسرعةمدىإلىالخطةتشیرأنویجب
بھاالتلاعبتمأوصحیحةغیرمعلوماتتقدیمیؤديدقیقة.المعلوماتتكونأنیجب،وداخلیًا

علىالطوارئخطةتحتويأنیجبكبیر.بشكلالوضعتفاقمإلىوسیؤديعكسیةنتائجإلى
قصیرةالنتائجفيفقطلیسالنظرعلىالقرارصانعيتساعدأنشأنھامنوإرشاداتمعلومات

المدى ولكن الآثار طویلة المدى لكل قرار.

الحاجة الماسة لخطة إدارة الأزمات

مضى.وقتأيمنأسرعتنتقلوالمعلوماتالأخبارلأنضروریةالأزماتإدارةخطةتعد
الأزماتحولوالادعاءاتالأسئلةعلىبسرعةالإجابةعلىقادرةالشركاتتكونأنیجب
منأكثرالأزماتإدارةفيأخطأتالتيالمنظماتعلىأكثرأمثلةھناكالأفق.فيتلوحالتي
معوتتعاملمستعدةغیرالشركاتمعظمتكون،أزمةحدوثعندالصحیح.بالشكلفعلھا

الأزمةبأنالتظاھرأو،تصعیدهأو،الموقفعرقلةالمنظماتتحاولقدسيء.بشكلالموقف
بدایةفيثمینًاوقتًاتضیعالتيللمنظماتیمكنسوءًا.الوضعیزیدونفقطلكنھم،ستنتھي
،المحكعلىالمنظمةأصولأھمالأسھم.أسعاروتراجعالإیراداتفيخسارةتتوقعأنالأزمة

بإطلاقماشخصسیقوم،النھایةفيلأنھالجمھورعنالحقیقةإخفاءمنجدوىلاسمعتھا.
الموقفھذاینشأأنیمكنعملائھا.منالشركةلحمایةأحیانًاالأزماتإدارةتستخدمصافرة.
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بثھاتمالتيالقصةأنزعمالمثالسبیلعلى،الشركةضدكاذبةادعاءاتالعملاءیقدمعندما
في الأخبار أو طباعتھا على الورق خاطئة ولكنھا صحیحة.

نماذج ونظریات إدارة الأزمات

قبلالأزمةمعالتعاملكیفیةفھمبنجاحالأزمةفتیلنزعفيالأزماتإدارةنموذجیتطلب
المشكلاتإدارةتشمل:مراحلأربعمنالأزماتلإدارةنموذجیةعملیةإنشاءتمحدوثھا.

والتخطیط والوقایة والأزمة وما بعد الأزمة.

للأزمات.الفعالةللإدارةالأھمیةبالغأمرًاالأزماتوقتفيلمنظمةالمعلوماتتوفیریعد
التيالقیادةومستویاتالمعلوماتشبكاتتعقیداتوالوظیفیةالھیكلیةالأنظمةنظریةتتناول
علىالمنظماتفيالمعلوماتتدفقالوظیفیةالھیكلیةالنظریةتحددالتنظیمیة.الاتصالاتتشكل

تسمىأنماطفيالمنظماتفيالمعلوماتتتدفق"روابط".وأعضاءمنمكونة"شبكات"أنھا
الشبكات.

التدریب على خطط العلاقات العامة وإدارة الازمات

منتعدانھابل،للازماتالتخطیطعندالفعالةالاستراتیجیاتمنالتدریباستراتیجیةتعد
فيالتخصصاتكافةتتضمنالاستراتیجیةوتلك،الازمةادارةلكفاءةوقیاساتأثیرااكثرھا
حسبالتدریبوانماطصورتختلفوبالتاليالعامةالعلاقاتمسؤوليبینھاومنالازمةادارة

وفوائداھدافعدةالىراجعالتجاربواجراءالتدریبببرامجالمؤسسةواھتمام.تخصصكل
المؤسسةقدراتوامكانیاتلاختیارفرصةیعدالازماتادارةخططعلىالتدریبان-منھا:

المادیة والبشریة ومدى قدرتھا على الاستعداد لمواجھة الازمات.

،الحـدوثالمتوقعـةبالأزماتالخاصـةوالبیانـاتالمعلومـاتوتحـدیثمراجعـةفـيیسـاھم-
والتـي تمثـل السیناریوھات المحتملة.

فيالسرعةومدىالازمةادارةبفریقعضولكلوالمسؤولیاتالادوارفعالیةمدىمراجعة-
تحقیقھا.

أوجھومعرفةالازماتادارةخطةعلىوالتعدیلاتالتحسیناتلإدخالفرصةالتدریب-
القصور بھا.

ادارةفيالمنظمةثقافةتدعیمفيیساھمالتجاربواجراءالازماتادارةعلىوالتدریب
بالمنظمةالعاملینبینالازمةلثقافةالانتشاروالترویجمننوعاھناكویجعلالازمات

والمنظمات الاخرى، وھذا قد یوجد كل فرد بالمنظمة شعورا بالمسؤولیة تجاه منظمتھ.

فریقلدىالمواجھةعلىوالقدرةالنفسوضبطالثقةدعمفيیساعدالتدریبفانھذاجانبالى
تأخذالحـدوثمتوقعـةلازمـاتسناریوھاتعلىالتدریببرامجتكرارنتیجـة،الازمةادارة
الوقتنفسوفيكفاءتھاثباتفيعضوكللرغبة،الاجراءاتتنفیذفيالواقعیةمنشكلا
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اداریةوخبراتمھاراتاكتسابفيدورةعنفضلاھذازملائھمعالتنسیقعلىقدرتھ
والتعدیلاتالتحسیناتادخالعندفعالةتكوننمطیةغیرحلولوظھورجدیدةوفنیةواتصالیة

على الخطة.

وسائل الاتصال في العلاقات العامة

وأھمھاالمختلفةالإعلاموسائلالتسویقيالاتصالينشاطھاممارسةفيالعامةالعلاقاتتستخدم
المؤسسة،كمجلةبنفسھاتصدرھاالتيالإعلاموسائلتستخدمكماالجماھیري،الاتصال

كالخطابیةالشخصيالاتصالوسائلوھناكوالمھرجانات،والحفلاتوالمعارض
والمحاضرات العامة ومكاتب الاستقبال وغیرھا، ومن أبرز ھذه الوسائل المستخدمة:

بینالاتصاللأنالعامة،العلاقاتفيالمستخدمةالوسائلأھممنوتعتبر:المباشرةالوسائل
ردقیاسخلالھامنیمكناتجاھینذاتوسیلةفھيوبالتاليمباشرا،یكونوالمستقبلالمرسل

الفعل أو مستوى الاستجابة لما یتم عرضھ من أفكار أو توجھات أو حوار ھادف.

ولكنھاالمطبوعاتمجالفياستخدامھایمكنمتنوعةوأشكالنماذجھناكالمطبوعة:الوسائل
في الغالب تنقسم إلى مجموعتین رئیسیتین ھما:

فكرةتحملالتي(المطبوعة)المكتوبةالوسائلمنتعتبرالبریدیةالرسائلالمباشر:البرید-
وتھدفللمؤسسة،العامةالعلاقاتسیاسةمعیتفقخاصاإعدادیعدمعینا،موضوعاأومعینة

إلى تحقیق مصلحة بین طرفین تربطھم صلات طیبة من العمل والتعاون المتبادل.

كبرتوكلمابھا،خاصةمطبوعاتإصدارعلىالمؤسساتتعتمدماكثیراحیثالمطبوعات:-
الإخراجمنراقمستوىوعلىومتنوعةكثیرةمطبوعاتتصدرأناستطاعتكلماالمؤسسة

نشراتشكلعلىتكونأنفیمكنعدة،أشكالوتأخذتتعددقدالمطبوعاتھذهومثلالفني،
تحتوي بعض البیانات عن المؤسسة والخدمات التي تقدمھا وأنسب الطرق للاتصال بھا.

الخاتمة

لقدموجز.واحدمدخلفيالأزماتإدارةعنمعروفھوماكلاستخلاصالصعبمن
حینفيالأزمات.إدارةومحللوباحثووضعھاالتيوالدروسالممارساتأفضلتحدیدحاولت

بعضوفيالضررتقللأنیمكنللأزماتالفعالةالإدارةفإن،سلبيكتھدیدتبدأالأزماتأن
الأزماتفإن،ذلكومعالأزمة.قبلعلیھكانتمماأقوىتظھرأنمالمنظمةتسمحالحالات

علىیجبلذا،أزمةضدمحصنةمنظمةتوجدلالكنالمنظمة.لتحسینالمثلىالطریقةلیست
التيالأفكارمنعددًاالإدخالھذایقدمأزمة.لمواجھةللاستعدادجھدھمقصارىبذلالجمیع
ببلیوغرافیایوجدالإدخالھذانھایةفيالأزمات.لإدارةفعالبرنامجفيدمجھایمكن

الضوءتسلیطفيالرئیسیةللكتاباتقصیرةملخصاتالمشروحةالببلیوغرافیاتقدممشروحة.
ویوفرالإدخالھذافيالموجودةالرئیسیةالموضوعاتإدخالكلیحددالأزمات.إدارةعلى

اقتباسات لمساعدتك في تحدید موقع تلك المصادر.
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التوصیات

التيلأھمیتھانظراالاھتمامبعضیعیروھاانمسؤولینمنتطلبالتيالاموربعضھناكان
تعود على تحقیق اھداف المؤسسة ، لذا قمنا بتلخیصھا في النقاط التالیة :

یشملوالذيبالمدیریةالخاصالتنظیميبالھیكلالعامةللعلاقاتخاصقسمتجسیدضرورة.1
والتخطیطالازمةمعالتعاملمھمةلیتولى،الازماتوادارةالعامةالعلاقاتوظائفجل

لھا في شتى مراحلھا .
المؤسسةلإرشادوذلكالازماتوادارةالعامةللعلاقاتبمستشارینالاستعانةضرورة.2

بكیفیـة التعامل مع الازمة .
الاھتمام بوسائل الاتصال اثناء الازمة ووضع الاساسیات والخطط الواضحة لھا ..3
حولالوعيلزیادة،والازماتالعامةالعلاقاتمجالفيتخصصیةتدریبیةدوراتعقد.4

الناجمةالاضرارحدوثمنالحدوكذا،الازمةاثناءكجھازالعامةالعلاقاتتواجداھمیة
عن حدوث ازمات.

فيالعلاقةذات،المدیریةمعھاتتعاملالتيوالھیئاتالأخرىالجھاتمعالتنسیقضرورة.5
تنفیذ خطط الازمات والتعامل معھا .

،مبھمةكانتاذاالازمةاسبابعنللمدیریةالخارجيوالداخليالجمھوراطلاعضرورة.6
فیماالطیبةالعلاقةعلىالحفاظوكذاوالمدیریةالجمھوربینالمستمرةالثقةلتنمیةوذلك

بینھم .
معالعلاقاتوتحسین،الازمةاثناءخاصةالاتصالوسائلمعالتعاملتكثیفعلىالعمل.7

الاذاعة الخاصة.
توفرتراعيوان,العامةبالعلاقاتالقائمینمستقبلاتوظفأنالمؤسسةعلىیجب.8

الكفاءات التالیة:
القدرة الاتصالیة.✔
القدرة على ادارة النقاش والحوار والتخطیط.✔
ان یتمیز بشخصیة منفتحة وعقلیة ابداعیة.✔
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