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  مقدمة
في السنوات , ماتالأزالعلاقات العامة بوجه خاص في إدارة برز الاهتام بدور أجهزة الاتصال بوجه عام و

 تغليـب الاهـتام بالجوانـب الاقتصـادية كانـت دراسـة إدارة الأزمـة ميـل إلى فبعـد أن .العشرة الأخرة
 اً محـورالأزمـاتدور العلاقات العامة في إدارة  ب,لفية الثالثةمع دخول الأ, أصبح الاهتام اسية لها،يالسو

 هتام باتصالات الأزمـةوم يصبح الا. ومجالاتها وأنواعهاها ات اختلاف نطاقا لنجاح إدارة الأزمة علىّأساسي
 الإستراتيجيات الوقائيـة  تتطرق إلى فحسب، بلوالحد من تأثراتها السلبيةها حداثًمقصورا على مواجهة أ

بيئـة الداخليـة  نطـاق ال والتـي تحـدث عـلى,أسباب حـدوثها  منع حدوث الأزمة وتلافيالتي تعمل على
  .من خلال إدارة ناجحة, والخارجية للمنظمة

 الـذي جـاء لينـاقش هـذا الموضـوع ,"الأزماتالعلاقات العامة وفن إدارة "أهمية كتاب  تهنا جاء منو
   :، من خلال أربعة أبوابالأزماترب العديد من خاصة في ظل تضا ,الخطر والحيوي

ث يلاقات العامة من ح نظرة شاملة ومتعمقة للعقدم للقارئ,  العلاقات العامةإلى مدخل: لأول االفصل
ها ، ونشـأة العلاقـات العامـة وأسسـ التـي تتشـابه معهـا الأخـرىمفهومها والعلاقة بينها وبـن المفـاهيم

، نتقـل إلى نقطـة أكـر تفصـيلاًا ثم ،وأسباب ودوافع الاهتام بها  أهميتها، ثم تطرق إلىومبادئها العامة
سـتعراض نتقـل لاا العامة، ثم م مسئول العلاقاتوصفات ومها هاوظائف العلاقات العامة وأهدافتناول ف

 تصـنيف وسـائل الاتصـال في العلاقـات  الضـوء عـلىألقى ، بعدهاقات العامة والجمهورقة بن العلاالعلا
ختـتم الفصـل مشـكلات إدارات العلاقـات العامـة فى او، كيفية إعداد خطـة وتنظـيم إدارة لهـا، والعامة

  .المنظات وكيفية مواجهتها
 : مثـل, منهـاهقريبة الشبالالمفاهيم والتفرقة بن الأزمة و  ومفهومها ونشأتهاالأزمات تناول :الثايفصل ال

المختلفـة  ها، ثم تنـاول سـات وخصـائص الأزمـة وتصـنيفات والصدمة والكارثةالواقعة والحادثة والصراع
  .الأزماتختتم الفصل برصد أسباب نشوء ا، ثم ومراحلها

 ها وأهـدافالأزمـاترصـد مفهـوم إدارة ف، الأزماتإدارة في   العلاقات العامةدورستعرض ا :الفصل الثالث
في ، ثم رصـد دور العلاقـات العامـة معهاستراتيجيات التعامل إ، وأسس والمختلفة زماتومراحل إدارة الأ

 مـع، رة الأزمـات بشـكل عـام برصـد عوامـل نجـاح لإداختـتم الفصـلاو، لأزمات المختلفـةإدارة مراحل ا
  .راض لتطبيقات عملية لإدارة الأزمات المحليةستعا

نـواع أ، ومفهوم إعـلام الأزمـات فتناول، اتيجية الإعلامية لإدارة الأزمات بتحديد الإستراهتم: الفصل الأخر
التـي يعمـل مـن  ، وتحديـد المعطيـات والمـؤشرات العامـةعلامية المستخدمة أوقات الأزمـاتالرسائل الإ

التـي يـتم الاسـتعانة بهـا في إدارة  وسائل الإعلام الجاهرية ، والتعرف علىالأزمةخلالها الإعلام في إدارة 
، مرتكزات قوة التخطيط الإعلامي في مواجهة الأزمات ، والوقوف على، والتخطيط الإعلامي للأزمةالأزمات

صــل في نهايــة الفو .علاميــة في مواجهــة الأزمــاتات الإســتراتيجي الإومــؤشرات ضــعفه، ثــم التعــرف عــلى
  .الأزمات الإعلام في مراحل تطور دورل ضااستعر
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  : مهيد
 المجـالات ةفى كافـ حديثـةتزايد الاهتام بالعلاقات العامة وأهميتها كنشاط ووظيفة مهنيـة متخصصـة 

نه أصبح من المستحيل التخلي عن وظيفة العلاقات العامة في أ ىأ ، الماضيخلال النصف الأخر من القرن
لمجرد الوجود ذاته، معنى أن كـل منظمـة تعمـل  ا، ولا تقومّ مجتمعيًنتاجا تعد المنظات  إذ ؛أي مجال

 وعـلى هـذا الأسـاس أصـبح لأفـراد .المجتمـععلى تحقيق هدف أو تقديم خدمة أو منـتج معـن لأفـراد 
الجاهـر هـي ذلك أن  ؛ في الاعتراف بوجود المنظمةاًالمنظمة على وجه التحديد دورالمجتمع أو جمهور 

، وتنامي أهمية الرأي  وتنافسهاالتي منح الدعم والتأييد الذي تحتاجه أي منظمة في ظل تنوع المنظات
ظات أن العام، وانتشار تكنولوجيا المعلومات والاتصال الرقمي، وقد أدركت الشركات والمؤسسـات والمـن

 نجاحها يرتبط بقدرتها على الاتصال بالجاهر وتشكيل صورة إيجابية لنفسها، وتحسن سمعتها، والتأثر
لها حاجـة ماسـة وجوهريـة للمـنظات   هذا الواقع جعل العلاقات العامة. على الرأي العامبشكل قوي

اهلها، فبدون اتصـال لا يـتم أي لا مكن تجنب العلاقات العامة أو حتى تجإذ الحديثة مختلف أنواعها، 
نشاط ولا يتحقق أي هدف، وهذا معناه أن العلاقات العامة ظاهرة اجتاعيـة جبريـة وحتميـة، فـأينا 

  .يوجد تجمع إنساي فلابد من قيام علاقات بن أفراد ومنظات هذا المجتمع
 الواقـع العمـلي حيـنا يحـدث الاخـتلاف فيبـل ولا يختلف مفهوم العلاقات العامة باختلاف المنظات، 

 فالأهداف التـي تحـددها إدارة علاقـات .تعكس أهداف العلاقات العامة فلسفة المنظمة التي تعبر عنها
عامة في منظمة تسعى إلى الربح تختلف عـن الأهـداف التـي تحـددها إدارة علاقـات عامـة في منظمـة 

 عـدم وضـوح فـإن, شـتركة بيـنها وعلى الرغم من وجود بعض الأهـداف الم، أخرى لا تسعى إلى الربح 
 كنشاط له أصول وأسـس علميـة هامفهوم العلاقات العامة لدى إدارة المنظمة يؤدي إلى عدم الاهتام ب

 : وفي المقابل فإن وضوح مفهوم العلاقات العامة يؤدي إلى،يقوم عليها
 .والإدارات الأخرىالمساهمة في الحد من تداخل الاختصاصات وتضاربها بن إدارة العلاقات العامة  -
إمكانية تحديد أهداف ومسـئوليات إدارة العلاقـات العامـة بوضـوح، وبالتـالي وضـع تنظـيم إداري  -

تحديـد و,  لها نشاط إدارة العلاقات العامة وفقًاعملي جيد له إمكانية وضع الخطط والبرامج التي يسر 
 .المخصصات المالية والعناصر البشرية اللازمة

ات العامـة في العـام كمهنـة متخصصـة في ظـل تطـور الحيـاة الاقتصـادية والصـناعية، ولقد برزت العلاق
، وقـد تـأخر انتشـار يـةالإعلاموقدمت خبراتها واستشاراتها لمؤسسات الأعال ورسمت الخطط لحملاتها 

ود  ولعل السر في هـذا التـأخر يعـ,العلاقات العامة في الوطن العري، إذ بدأ في الستينيات من هذا القرن
 :إلى ما يلي

 . وكانت الإدارة الاستعارية لا يعنيها الجمهور ولا مصالحه,أن الوطن العري كان يخضع للاستعار -
 .أن الوطن العري م يعرف المؤسسات والشركات الكبرة إلا فى وقت متأخر -
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هـتام جـاء الا  حيـث،أن الإدارة الحديثة في المؤسسات العربية هي مط جديد على الحياة العربيـة -
 .بالعلاقات العامة نتيجة احتكاكنا بالغرب، والاستفادة من تجاربهم

الاتجاهن بن المؤسسات والشركـات والإدارات الحكوميـة مـن  يذالتأخر في الوعي بأهمية الاتصال  -
 .جهة وبن الجمهور من جهة أخرى

  :مفهوم العلاقات العامة 
التـي الكـبرى، و  الشركـات والمصـانعية في أوروبا، وظهـورة بعد الثورة الصناع نشأ مفهوم العلاقات العام

 الحكومـات نشـطة التـي تقـوم بهـا ومع تعقد الحياة وتعـدد الأ.ورهاأصبحت تهتم بتوثيق الصلة بجمه
 كانـت العلاقـات العامـة هـي السـبيل إلى ؛، والحاجـة إلى التواصـل مـع المجتمـعوالمؤسسات التابعة لها

  .التواصل بن الحكومة والجمهور
 تعـدد الـرؤى إلى ، ويرجـع ذلـكلهـا، ولا يوجد تعريف واحـد جـامع العامةوتتعدد تعريفات العلاقات 

 والعلوم التي تعرف العلاقات العامة من وجهة نظرها، فمفهوم العلاقات العامة في ضوء الفكـر الإداري،
ن نلقـي الضـوء عـلى ومكن أ  أو علم الاجتاع،الإعلاميختلف عن تعريفه من وجهة نظر علم الاتصال و

  :بعض التعريفات التى تناولت العلاقات العامة على النحو التالي
 ١٩٤٨ عـام أول تعريف دقيق لمفهوم العلاقات العامة، وضـعه المعهـد البريطـاي للعلاقـات العامـة ,

أو أو أي مجموعة من المجموعات , دهاالترويج لإيجاد التفاهم والصلات القوية بن المنظمة وأفرا: "وهو
 " .نظات، وما ينتج عن هذا التفاهم من سمعة طيبة وعلاقة مستمرةالأفراد أو الم

 والاتصال الصادر عـن لـونجان الإعلاميعرف قاموس وسائل و Longmanأنهـا العلاقـات العامـة ب :
وظيفة إدارية لتقييم اتجاهات الجمهور، ويتبع هذه العملية المستمرة السياسات والأنشـطة للمنظمـة "

   ".تي تتاثل مع مصالح الجمهوروال
 ريكـس هـارلو .ومن أشـمل التعريفـات ذلـك التعريـف الـذي قدمـه دRex Harlow أحـد علـاء 

هـي وظيفـة إداريـة مميـزة تسـاعد في  ":العلاقات العامة ، بأنع ومن المارسن للعلاقات العامةالاجتا
 وتشـمل كـذلك إدارة ،وجمهورهـا تأسيس خطوط اتصال وتعاون متبادل والمحافظة عليها بن المؤسسـة

 ".والاستجابة له ام، وتساعد الإدارة على أن تظل على معرفة بالرأي العت والقضاياكلاالمش
 رونوف وأوتيس باسكن ويعرف كريج أCraig Aronoff & Otis Baskin بأنهـاالعلاقـات العامـة : 
يقـوم رجـال العلاقـات حيـث ، افيهـ وظيفة إدارية تساعد على تحديد أهداف المنظمة وتسهل التغيـر"

   ."العامة بالاتصال بالجمهور الداخلي والخارجي ذي الصلة بالمنظمة
 تهـدف مـن ,وظيفة إدارية ذات طابع مخطط ومستمر: "تعريف الجمعية الدولية للعلاقات العامة 

حـافظ الـذين تهـتم بهـم وتخلالها المنظات والهيئات العامة والخاصة إلى كسب تعاطف وتأييد أولئك 
 سياسـتها وإجراءاتهـا قـدر الإمكـان، ، عن طريق تقييم الرأي العام المتعلق بها من أجل ربـطعلى ثقتهم

 عـن طريـق جل مقابلة المصـالح العامـة بدرجـة أكـر كفـاءةومن أجل تحقيق تعاون مثمر أكر، ومن أ
  ."تخطيط المعلومات ونشرها



١٩

  بقوله, "المهارات السلوكية الأمنية "مذكرته   فيهو ما عبر عنه ميلتونفأما التعريف الموجز والمفيد  :
 ."عنه العلاقات العامة هي الأداء الصادق والإعلان"
  ات الطيبـة ، لإقامة العلاقيبذلها فريق ماالجهود التي : "لمستشاري العلاقات العامة التعريف الوارد

 ."واستمرارها بن أعضائه، وبن مختلف قطاعات الرأي العام
  لإقامـة الجهود التي يبذلها فريـق مـا" :الوارد في نظام الجمعية الفرنسية للعلاقات العامةالتعريف ،

الجاهر المختلفة التي تنتفع بصورة مباشرة أو غر أعضائه، وبن الفريق و علاقات الثقة واستمرارها بن
  ."والاجتاعية التي تحققها المؤسسةمباشرة من الخدمات الاقتصادية 

    التوسل بالمعلومات عـن طريـق الإقنـاع و : "فها إدوارد برنيز الخبر بالعلاقات العامة بأنهاعرولقد
واتجاهـات الجمهـور للحصـول عـلى التأييـد العـام لأهـداف المؤسسـة و  الملامة بن سياسـات المؤسسـة

  . "نشاطها
 :النقاط التالية في  وذلك, جوهرية حول تعريف العلاقات العامةاًنقاط وفي ضوء ما سبق مكن أن نحدد

في وإليهـا ات والمـنظالعلاقات العامة عملية قياس وتوصيل ونشر بيانات ومعلومات من الجاهر  -
.مجالات العمل المتعددة

إلى إيجـاد تـوازن مسـتمر بـن رأي المختصـن والعـاملن في المؤسسـات مـن تهدف العلاقات العامة  -
ور له أهميته الخاصة بالنسـبة للمؤسسـات والعـاملن جانب وبن رأي الجمهور من جانب آخر، فالجمه

.بها
تحتاج إلى متخصصـن عـلى مسـتويات مـن التـدريب والمهـارة المهنيـة والتطبيقيـة  العلاقات العامة -

.يجابيةإلتحقيق أهدافها بصورة 
همـة لتـدريب وإعـداد الجاهـر لتقبـل أفكـار وآراء جديـدة أو للقيـام موسـيلة  العلاقات العامـة -

.ليات مطلوبةمسئو
 وتعمل عـلى الـترابط وتحقيـق التعـاون ,تضمن التفاهم بن المؤسسات وجاهرهاالعلاقات العامة  -

 . ومن ثم نجاح المنظات في تحقيق أهدافها؛، وهي عملية لازمة لنجاح المهن المختلفةبينها
، يـنحصر في التفاصـيل امـةبن تعريفات العلاقات العنقاط الاختلاف  أن إلى  ومن الجدير بالذكر الإشارة

التي تشرح الكيفية التـي مكـن مـن خلالهـا تحسـن علاقـة المؤسسـات بهـذه الجاهـر، ويرجـع هـذه 
اختلاف الخلفية العلمية والعمليـة و، اختلاف الوقت الذي ظهر فيه التعريف :الاختلافات إلى سببن ها

 .بعملية التعريف للقائم
  :ىة والمفاهيم الأخرالعلاقة بن مفهوم العلاقات العام

  :)ختلافأوجه الا(  العلاقات العامة والدعاية:أولاً
  تتفـق معهـا في بعـض النقـاط؛كـا, اّ جوهريـًلاقـات العامـة عـن الدعايـة اختلافـاتختلف الع  

الجهود التي تبذل لتغير آراء النـاس ومعتقـداتهم بالضـغط والسـيطرة واسـتخدام " :المقصود بالدعايةف
ة والدعايـة مـن خـلال ومكن بيان نقاط الخلاف بن العلاقـات العامـ ".لوصول إلى ذلكشتى الأساليب ل

  :الجدول الآي
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  نقاط الاختلاف بن العلاقات العامة والدعاية) ١(جدول رقم 
  الدعاية  العلاقات العامة  م

ووضـع مصـلحة , تقوم على خدمة المصـلحة العامـة  ١
   .لهاالجمهور في المقام الأول في سياساتها وأعا

تحاول السيطرة على عقـول الجاهـر ودفعهـا 
إلى سلوك معن يخدم أغراض الجهة التي تقـوم 

  .بالدعاية دون مراعاة مصلحة تلك الجاهر 
 أي نشر الحقــائق ، الصــادقالإعــلامتعتمــد عــلى   ٢

ـة ـة ودقـ ـات بأمانـ ـائج ؛والمعلومـ ـؤدي إلى نتـ ـا يـ  مـ
   .يةإيجابية لصالح المجتمع بنشر الثقافة والتوع

لا تتواى عن تزوير الحقائق واستغلال عواطـف 
ـؤدي إلى تخــدير ؛الجاهــر وغرائزهــا  مــا يـ

   .الجاهر وشل تفكرهم
 لأنهـا بالتزامهـا ؛تساعد على تثبيت مبـادئ الأخـلاق  ٣

   .بتلك المبادئ تعمل كقدوة حسنة للأفراد
   .تقود إلى هدم المبادئ بأساليبها غر السليمة

ر نتائجهـا بعـد فـترة دى الطويل وتظهلمعلى اتعمل   ٤
ـة ـاطات , زمنيـ ـن نشـ ـم مـ ـة نشــاط دائـ وهــي عمليـ

   .المؤسسة

ولا , تهدف إلى تحقيق أهـداف سريعـة ووقتيـة
تكتشف سالجاهر لكن  .تهتم بالنتائج البعيدة

  .غراضهالأ ولكن بعد تحقيق الدعاية ,الحقائق
 فهي لا تكتفي بإيصـال رسـالتها ؛طريق ذو اتجاهن  ٥

بـل تسـعى إلى التعـرف عـلى , ية إلى الأفـراد علامالإ
ردود الفعل تجاهها والاسترشاد بها في توجيه سياسة 

   .المؤسسة

تركز جهودها على الأفراد لحملهم عـلى اعتنـاق 
 أي أنها ذات ؛فكرة معينة أو اتخاذ سلوك معن

  .اتجاه واحد

هي فلسـفة منبثقـة عـن الدمقراطيـة وقامـة عـلى   ٦
ـا في ا ـول إلى مبادئهـ ـه في الوصـ ـرد وحقـ ـترام أي فـ حـ

   . حياتهفىالحقيقة كاملة في كل ما يؤثر 

تقوم على تغيـر الأفكـار عـن طريـق السـيطرة 
 لذلك فهـي ؛والضغط وإثارة الحاس والتعصب

   .ترتبط بالنظم الاستبدادية
  :اق بن العلاقات العامة والدعايةأوجه الشبه والاتف

 له قواعد ومبادئ وقوته الهائلة في التـأثر , من الفنون الحديثةّ وفناًأصبح كل منها علا من العلوم -١
  .على الأفراد والجاهر 

 .ية التأثر في ذلك على أسس علمية وكيف,كل منها يتناول دراسة نفسية الفرد وسلوك الجاعات -٢
 . لتحقيق أغراضهالإعلامكل منها يستعن بوسائل  -٣

علاقات العامة والدعاية من خلال افتراض أن دولة ما تسـعى إلى تقويـة كن المقارنة بن نشاط ال م:مثال
فإذا كانـت تلـك الدولـة , سياساتهامركزها في أذهان الشعوب خارج حدودها وكسب تأييدهم لنظامها و

ول مـا يتعلـق بهـا دون تحريـف أو مبالغـة ودون إبـراز بذلك عن طريق عرض الحقائق كاملة حـتقوم 
وين رأيـه تجاههـا  تترك للفرد حرية تكـلأنها, ؛ فإنها تقوم بنشاط علاقات عامةهاإخفاء مساوئومحاسنها 

  .دون مارسة ضغط نفسي عليه
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شر من المعلومات ما يخدم ذلك  فتن,وم بتحويل الآراء إلى صالحها فهي تق؛أما إذا مارست الدولة الدعاية
وهـي , ها ولا تعـترف بعيوبهـاتصـوير محاسـن فهي تبالغ في ؛ وتخفي كل ما يقف في طريق ذلك,الهدف

, ة المفاضلة بن نظامهـا ونظـام آخـرولا تترك له حري,  سلوك معن إلى اتخاذ موقف معنتدفع الفرد إلى
التـي تحـاول أن تـبرز نفسـها , تنتهجـه الدعايـة الصـهيونية وهذا مـا ،نظامها هو الأفضلبل تؤكد له أن 

ت لحايـة نفسـها ومواطنيهـا  هي محاولا إماهاكاتن كل محاولات القتل وسفك الدماء والانتوأ, ضحية
  .دفاع عن النفسوأنها في حالة , من الاعتداءات الفلسطينية

  :)أوجه الاختلاف(ت العامة والإعلان العلاقا: ًثانيا
  ختلاف بن العلاقات العامة والإعلانيوضح أوجه الا) ٢(الجدول رقم 

  الإعلان  العلاقات العامة  م
 وتعزيز سـمعتها ومكانتهـا ,يف بالمؤسسة ككلتهدف إلى التعر  ١

في خدمـة الجمهـور والمجتمـع وتبرز دور المؤسسـة  ,في المجتمع
  .الذي تنتمي إليه

 فهـو ؛يهدف إلى زيادة المبيعات
ـدمات  ـلع والخـ ـلى السـ ـز عـ يركـ

   .التي تقوم المؤسسة بإنتاجها
ة عاكسـة عـن المؤسسـة فهي مرآ, هر المؤسسة على حقيقتهاتظ  ٢

  .وتنقل صورة الجمهور للإدارة, للجمهور
يركز على المحاسن ويتغاضى عن 

   .العيوب
 وترشد المؤسسـة للـتصرف ,تتلمس احتياجات الجمهور ورغباته  ٣

   .على ضوئها
 لا الفرد إلى شراء سـلعقد يدفع 

   .ها إلييحتاج
ًتهـم عـددا تكون طريقة النشر على شـكل معلومـات أو أخبـار   ٤

عـلى أسـاس أهميـة الأخبـار ,  مقابـلًكافيا من الجمهـور بـدون
   .للقراء

عبارة عن شراء حيز سـواء كـان 
ـامســاحة في صــحيفة أو و  في ًقتـ

 فهو رسالة ,الإذاعة أو التلفزيون
  .مدفوعة الثمن

تقوم بعرض المعلومات والأخبـار مـن غـر ضـغط عـلى وسـائل   ٥
   . حول كيفية نشرهاالإعلام

 ,يعطـي المعلــن بعـض الحقــوق
 , صياغة الإعـلان تحكمه في:مثل

ـت  ـان ووقـ ـة نشره ومكـ وطريقـ
  .نشره

وتقويـة , مـن الآثـار السـلبية للإنتـاج الضـخمنشأت للتخفيف   ٦
   .الصلة والثقة بن المنظمة وجاهرها

نشـــأ الإعـــلان نتيجـــة ظـــاهرة 
ـاج الضــخم للعمــل عــلى  الإنتـ

  .تسويق الفائض
  :اق بن العلاقات العامة والإعلانأوجه الاتف

فمـن , غرض الإعلان ولـيس زيـادة المبيعـات ولكن ل,قات العامة الإعلان كأحد أساليبهاتستخدم العلا -١
  .الإعلان لأخبار الجمهور ما تريدالصعب تغطية كافة أنشطتها عن طريق الأخبار فتقوم بإنزال 

فأبحـاث التسـويق ,  في ميـدان البحـث ودراسـة الجاهـرتستفيد العلاقات العامة من خبرة الإعلان -٢
  . تهتم بالفرد ونوازعه ورغباتهرأيوال
الأول في زيـادة , ن إلى زيـادة رصـيد المؤسسـة من الإعلان والعلاقات العامة يسعيا مكن القول إن كلاّ   

  . التأييد والشعور الطيب تجاههاالمبيعات والثاي في زيادة رصيدها من
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 يتضـمن , الإعلان والعلاقات العامة في مجالًشاطا من مساحيق التنظيف مارس نًنواعاشركة تنتج أ :مثال
توزيـع المنشـورات ولصـق مـع ,  باسـمه في وسـائل الإعـلانالإعلان عن منتجاتها كل منـتج: المجال الأول

قهـا عـلى  في كل ذلك على مميزات تلك المنتجـات وتفوً أيضا مع التركيز,الإعلانات وتوزيع عينات مجانية
  .غرها من مساحيق التنظيف

فيتضمن إصـدار أفـلام  . فقطجاتنت التعريف بالمؤسسة ككل لا المقات العامة فإن هدفهأما نشاط العلا
 ثم الخـدمات التـي تؤديهـا ,وثائقية قصرة تصور معامل الشركة وطرق الإنتاج ووسائل رعايتها لمنتسبيها

تركـز عـلى جاتها فأما فيا يتعلق منت, الاجتاعيللمجتمع عن طريق مساهمتها في المجالن الاقتصادي و
  .طرق استعالها وأفضل الطرق للاستفادة منها

  :نشأة العلاقات العامة
اط إعلامـي  فإنهـا كنشـ؛الرغم من أن العلاقات العامة الحديثة ولـدت مـع مطلـع القـرن العشريـنعلى 

يـة وتطـورت مـع تطـور تلـك في المجتمعـات البدائ جـدتُعتناق أفكـار معينـة ووجهود تبذل للإقناع وا
 تنـدرج تحـتها ,لذا مكن تقسيم التطور التـاريخي للعلاقـات العامـة إلى قسـمن رئيسـين المجتمعات؛

  :أقسام فرعية كا يلي
 وتشمل النشاطات التي مكن اعتبارهـا البـذور الأولى لهـا والتـي متـد منـذ :العلاقات العامة القدمة -١

  .ان البداي حتى القرن التاسع عشروجود الإنس
 إلى مـا هـو  النشاط والعلم الذي ولد مع مطلع القرن العشرين وتطور أيلحديثةالعلاقات العامة ا -٢

 .عليه في وقتنا الحاضر
كان رب الأسرة منــذ نــشأة المجتمعــات الإنــسانية البدائيــة هــو الــذي يــدير العلاقــات بــن 

لـك العلاقــات التــي ، وكانـت تإلــى رئــيس القبيلــة أو العــشرةأفرادهـا، ثـم انتقلـت هـذه المهمـة 
، إلـخ...يـديرها هـذا الـزعيم تـدور حـول الإبــلاغ عــن أخبــار الحـروب أو الـزواج أو الوفـاة أو العمـل

  .وصـيل هـذه المعلومـات والأحـداثالطبول فـي ت وكـان يـستخدم
 أصـبح يحتـاج الإنـسان قـوة الـرأي العـام، وثم تغر شكل مارسـة نشاط العلاقـات العامـة حـن عـرف

ــه للــسيطرة علــى زمــام الأمــور ورســم الــسياسات المختلفــة، ففي ظل الحضارة الفرعونية كان إلي
 أمــا .ًصال بن الفرعـون باعتبــاره ملكـا وبــــن أفــــراد الــــشعبالكهنة هم الواسطة التي تتولي الات

بــار وبــث الأفكــار علــى فــن الخطابــة لطــرح الحـضارة اليونانيـة فقـد اعتمـدت فـي توصـيل الأخ
ت بــن أفكـار الفلاسـفة، كمـا اسـتخدموا أسـلوب المـؤمرات والاجتاعـات التـي كانـت تـشهد منـاظرا

 .امتأييــد الــرأي العــنهم كـل مـــال ختلفـة بغـرض أن ينــسفات المأصـحاب الفلـ
صـوت الــشعب مــن " ورفعت شعار ,اليوم بتعبر الرأي العامما يعرف  اهتمت الحضارة الرومانيةكا 

 .أهمية الرأي العام، وقاموا بحفره على معابدهم وماثيلهم على  ليؤكدوا؛"الـلـه صوت
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دون الحـصول علـى عطفهــا ورضــاها أو ع الجمـاهر لا مكـن أن يتحقـق من واعتبـر أرسـطو أن إقنـا
  . معالجـة علميـة لمـسألة فـن مخاطبـة الجمـاهر" غـةالبلا"الـشهر كـسب ودهـا، وأجـرى فـي بحثـه 

كمـا أولـى مفكـرو الإغريـق أهميـة خاصـة للـرأي العــام، الــذي لــم يكـــن يطلـــق عليـــه آنـــذاك 
هــذا المــصطلح، حيــث كــان الــسفاسطة يجتمعـــون فـــي مـدرجات المسـارح لروجـوا للمرشـحن 

  .الإقناع على ناصب السياسية الرفيعة بأسلوب أدي يعتمدلشغل الم
ون الدعوة الدينيـة، ومــن أمثلــة ا خاصة في شئّا أساسيًوفي العصور الوسطي لعبت العلاقات العامة دور

يـــث نـــشأت الكنيـــسة  حذ الطـــاغي للكنيـــسة الكاثوليكيـــة؛ محـــاولات التمـــرد علـــى النفـــو:ذلـــك
ت الذي نجح في إقناع العديد من الجاهر مظاهر الظلـم الـذي كانــ" مارتن لوثر" على يد البروتستانية

، وقـد اعتمـد فـي دعوتـه علـى مجموعـة مــن الــدعاة لــديهم القــدرة مارسـه الكنيـسة الكاثوليكيـة
 .على إقناع الناس بدعوته الجديدة

ـات العامــة فقــد طبــق الإســلام مبــدأ ولقد ساهم ظهـور الإسـلام مـساهمة كبيـرة فـي تطـور العلاق
تبــع أســلوب الحجــة والإقنــاع لا القــسر والإرهــاب، وقــد اعتــرف ؛ حيــث ااحتـرام الفرد وتفكيـره

 .م مبادئ العلاقات العامة الحديثة والذي يعتبر من أه؛الإسـلام بأهميـة الرأي العام
 الــصلبين لــم يكــن فقــط صلاح الدين الأيوي علــىومن أمثلة العلاقات العامة في الإسلام أن انتصار 

إلــى تعبئــة جمــاهر المــسلمن فــي المقــام الأول مـــا يرجــع بفـضل الحـرب والقتـال فحـسب، وإ
ا في ّ وجعلــتهم يــصمدون نفسـي,في الجنود اًا كبرًية المختلفة التي أثرت تأثرالإعلامبالوسائل والأساليب 

  .ل النصروجه العدو من أج
ويعد إدوارد برنيز، المؤسـس الحقيقـي لفـن العلاقــات العامــة، وأول مــن اســتخدم وســائل دعايــة 

ية المختلفة، ومكـــن تقـــسيم تــــاريخ الإعلاممباشـرة وغيـر مباشـرة للتـرويج لأفكـاره عبـر القنـوات 
 : مراحل كالتاليلـــى أربعإ ليهـــة حـــسب ما أشار إالعلاقـــات العامـــة الحديث

 وقـد اعتبرهــا برنــز ١٩١٤م إلى قيـام الحـرب العالميـة الأولـى عـام ١٩٠٠تبدأ من عام : المرحلة الأولى ،
 .مرحلـة إعداد وتخصيب

 وتتميز هذه المرحلـة بظهـور النشـاط الحـري نوات الحرب العالمية الأولى كلهاتشمل س: المرحلة الثانية ،
لاقــات العامــة، كالدراســـة التـــي أجرتهـــا الولايـــات المتحـــدة الأمريكيـــة للـــرأي فـي مجـال الع

 للتعــرف علــى مقوماتــه مــن جهــة وأســـاليب التـــأثر فيـــه والـــدور الـــذي مكـــن أن ؛العــام
ـــرى، وفـــي ســـبيل الحــصول علــى التأييـــد مـــن جهـــة أخ يؤديــه لحــشد الجهــود مــن أجــل

عـــداده وتوجيهــه، واتــصفت العلاقــات العامــة نتيجــة ــدمت أســاليب قيــاس الــرأي وإذلــك تق
 وتقــديس عقليــة ,لـى احترام الكيــان الإنــسايعيـة وأخلاقيـة ونفـسية تـستند إلـذلك بـصفات اجتا

أثر فـي الجاعات والأفراد عـن طريـق التبصـر  وتجنـب الإرهـاب والتـضليل، والعمـل علـى التـ,الفـرد
 .والتوضيح والمساعدة العينية

 وهـي مرحلـة مـو بـسبب قــوة الــدفع التــي ١٩٢٩-١٩١٩وتقـع فـي الفتـرة مـا بـن : المرحلة الثالثة ،
ـول انطلقـت إبـان الحرب، وتتميز هذه المرحلة بازدهار واضح في أساليب العلاقات العامة وظهرت الأص

 .نهج العلميالفنيـة والم
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 وظهــرت خـــلال الفتــرة التـــي متـــد بظهــور الأزمـــة العالميـــة الكبـــرى، وهـــي : المرحلة الرابعة
م، وتتميز بظهور نوعيـة مـن الــضغوط نتيجــة ١٩٣٥الأزمــة الاقتــصادية التــي اجتاحت العام حوالي 

يـة تــستقطع مــن أي برنـامج للعلاقـات العامـة يـستلزم ميزانالانهيـار الاقتـصادي، ومـن الطبيعـي أن 
 مـا تسـبب فــي خفــوت ؛، ثـم جـاءت الحـرب العالميـة الثانيـة والانهيـار الاقتـصاديمـوارد المؤسـسة

  . حتى وقتنا الحاضرتاستمر لاقة جديدةنـشاط العلاقـات العامـة لتشهد بعد ذلك انط
   :أسس ومبادئ العلاقات العامة

من استعراض الكثر ما كتب عن العلاقات العامة مكن استخلاص الأسس التالية باعتبارها المبادئ التي 
  :ئم لمارسة نشاط العلاقت العامةيؤدي الالتزام بها إلى توفر المناخ الملا

 حيطـة بهـا؛تاعية الم من البيئة الاجً إن أية مؤسسة تنفيذية تعد جزءا:المسئولية الاجتاعية للمؤسسات ) ١(
فهي تستمد من تلك البيئة عناصر الحياة والبقاء، ولذلك تقع عليها مسئولية المساهمة في رفاهيـة ذلـك 

ّ؛ ما يجعل خدمة المجتمـع هـدفا أساسـياالمجتمع، وتنهض المؤسسة مسئوليتها  وتقـديم المصـلحة , لهـاً
م وحاجـات وأذواق جمهورهـا،  يـتلاءالعامة من خلال توفر سلعة أو خدمة بأفضل مستوى ممكن ومـا

م إضافة إلى ذلك المساهمة بكل وسيلة ممكنة في رفع المستوى الحياي لأفراد المجتمع مـن خـلال القيـاو
 . المجتمع وتثقيف المجتمع تكلابالدراسات والأبحاث لمعالجة مش

تعامل الناجح معه يعتـبر  فالإمان بقوة الرأي العام وأهمية الالفرد والإمان بقوة الرأي العام؛احترام رأي  ) ٢(
الدعامة الأساسية لكافة برامج العلاقات العامة، وينبغي عـلى المؤسسـة أن تسـتخدم الأسـاليب العلميـة 

 وأن تبنى برامجها على ضوء ما يتجمع لديها من تيارات للـرأي ,الحديثة للبحث عا يدور في الرأي العام
 .من طموحات ورغبات وتوقعات عن تلك المؤسسةالعام، وما يقره من تقاليد وعادات وما يعبر عنه 

لقـد كـان التمسـك بالسريـة وحجـب : بـاع سياسـة كشـف المعلومـات للجمهـورتالابتعاد عن التكتم وا ) ٣(
  لأنهـا؛الصراحة على تعتمدف المعلومات هو أسلوب الإدارة التقليدية في القرن الماضي، أما الإدارة الحديثة

إذن .  بينا يدعو التكتم إلى إثارة الريبة والشـك حـول المؤسسـة,سسةبحد ذاتها تحمل على الثقة في المؤ
 فالكاتب يصارح القراء، والإداري يصارح الجمهور والسـياسي يصـارح ؛الصراحة هي طابع المدنية الحديثة

  .شعبه وهكذا
الأخـلاق تدعو فلسـفة العلاقـات العامـة المؤسسـة إلى الالتـزام مبـادئ : الالتزام مبادئ الأخلاق السليمة ) ٤(

لقـدوة  بل تسعى إلى كسب ثقته با,كالنزاهة والصدق والعدالة، هكذا فهي لا تخدع الجمهور ولا تغشه
لتـزام الجانـب السـلوي في الافالعلاقـات العامـة سـلوك وإعـلام، ويتمثـل .  الحسنة وليس بالأقوال فقط

لاتصال لتوضـيح وتفسـر نشـاط  واالإعلام استخدام كافة وسائل ي فيالإعلام، والجانب لأخلاق الساميةبا
لى  الناجحـة هـي التـي تسـتند أقوالهـا إالمؤسسة وتحليل رد فعل الجاهـر نحوهـا، والعلاقـات العامـة

  .الأعال أو هي ترجمة لتصرفات جديرة بالإعجاب وأعال تستحق التقدير
لى رضى الجمهـور ن المؤسسة التـي ترمـي إلى الحصـول عـ إ:لعامة تبدأ من الداخل إلى الخارجالعلاقات ا ) ٥(

 لأن هـؤلاء إذا كـانوا سـعداء في ؛ أن تضمن رضى وثقة العاملن فيها من عال وموظفنوثقته عليها أولاً
ً؛ فإنهم يعكسون أثـرا طيبـاعملهم مع المؤسسة   , حولهـا عـن طريـق معـاملتهم للنـاس في أثنـاء عملهـمً
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 ورضاهم في عملهم يـأي عـن ة العاملن، وتحقيق سعاداديثهم عنها في علاقاتهم الشخصية وكذلك في أح
 كـا عـلى ،تباع المؤسسـة سياسـات عادلـة للتوظيـف والتـدريب والتـنقلات والإجـازات وغرهـاطريق ا

المؤسسة أن تهتم بتوفر ظروف عمل مرضية وضان لمنتسبيها في حالة المرض والعجز لمنحهم الاسـتقرار 
 لعمله ولمؤسسـته، كـذلك يجـب ًحترامه تجعله متحمسافي عملهم، فمعاملة الموظف المعاملة الكرمة وا

ل إلى  لأن ذلك يعم؛على المؤسسة القيام بإعلام منتسبيها عن جميع أحوال مؤسستهم ونشاطها باستمرار
تهم في العمل بالإضافة إلى جعلهم قادرين على إعطاء المعلومات الصـحيحة ءزيادة ثقتهم فيها ورفع كفا

  .يعن المؤسسة للجمهور الخارج
 لثقافـة العامـة وأدوات الاتصـالمع ازديـاد وعـي الجاهـر وانتشـار ا :استخدام أسلوب البحث العلمي ) ٦(

ا أو تحقـق منهـا مـا لا أصبح إنسان هذا العصر لا يؤمن بصحة الأشياء إلا إذا شاهدها أو لمسها أو ذاقهـ
بد أن تعتمـد عـلى الإقنـاع لاتأثر في آرائه مهمة شاقة وعسرة، و للشك، لهذا أصبحت مهمة اليدع مجالاً

والتشويق والاسـتالة وهـذا بـالطبع يتطلـب الاسـتفادة مـن الدراسـات العلميـة في سـيكولوجية الفـرد 
  .لم الاجتاع وعلم السلوك الإداريوالجاعات وعلم النفس وع

ؤسسة بـدور لقد شبه دور العلاقات العامة بالنسبة للإدارة العليا في الم :ستشاريةالعلاقات العام وظيفة ا ) ٧(
 ينصـح ، وكـذلك مـدير العلاقـات العامـة فهي تحـذرهم وتشـجعهم؛ملكة بريطانيا تجاه مجلس وزرائها

الإدارة ويشجعها على اتخاذ السياسات والقرارات التي تلاقي القبول من الجمهـور ويحـذرها مـن اتخـاذ 
  .السياسات التي لا يرضى عنها الجمهور

  :العلاقات العامة أهمية
عـلى الشـعور ات المختلفة سواء الاجتاعية أو السياسية أو الدينية تعتمد في نشاطها وبقائها إن التنظي

العلاقة الاعتادية للمنظات المختلفة على الأفراد تعتبر واحدة مـن أهـم  ، وهذهالطيب للأفراد تجاهها
 مـن أهميـة دور ، وهـو مـا يزيـدلعلاقـات العامـة في القـرن العشريـنالمتغرات الأساسية التـي تحكـم ا

   : في ظل هذه العلاقة وذلك عن طريقالعلاقات العامة
قيامها مهمة قياس الرأي العـام وإيصـال رغبـات واحتياجـات الجاهـر المختلفـة لـلإدارة العليـا في  -

 .المنظمة
قيامها بدور تهيئة الرأي العام لتقبل تغيرات وأفكار وقرارات جديدة صادرة من القيـادات العليـا في  -
 .نظمةالم
 التوعية بالأهداف التنموية للجهات الحكومية بغية تحقيق فهم الجمهور لهـا وإمانـه بهـا وتعاونـه -
 .تحقيقهال
نشر المعلومات والحقائق وتوزيعها ما يخدم مصلحة كل من المنظمـة والجمهـور وتجعـل المعلومـة  -

 .التي يبحث عنها الجمهور سهلة وميسرة التداول
) الداخليـة أو الخارجيـة(ايا المنظمة المتعلقة بشكل مبـاشر بـالجاهر  وقض مشكلاتدراسة وبحث -

 .والخروج بحلول ومعالجات سليمة منها
 .خلق التفاهم المصلحي المشترك بن المنظمة والبيئة المحيطة بها -
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  :أسباب ودوافع الاهتام بالعلاقات العامة
  :تتمثل أسباب ودوافع الاهتام بالعلاقات العامة فيا يلي

أدى ظهـور الثـورة الصـناعية في أوائـل القـرن التاسـع عشر إلى تطـور هائـل في أدوات  : الثورة الصناعية ) ١(
الإنتاج وأسـاليبه، ونتيجـة لتطبيـق مبـادئ الإدارة العلميـة السـليمة ظهـرت الصـناعات الضـخمة التـي 

مـل أو مجلـس  صاحب الع في العلاقات بنتكلا آلاف العال وملاين المستهلكن، فظهرت مشاجتذبت
، وصاحب هذا التطور تكوين نقابات للعال للدفاع عـن مصـالحهم الإدارة والعال داخل هذه المصانع

ًت الإضرابات من وقت لآخر احتجاجا على سوء المعاملة حينـاأمام الإدارة العليا، وقام ، والمطالبـة بتـوفر ً
، ومن هنا زاد ضغط الرأي العـام آخرً حينا ظروف عمل أفضل أو نظم للدفع تتناسب مع الجهد المبذول

الجمهـور ( لإنصاف العال وتلبية مطالبهم ولهذا ظهرت أهمية وجود حلقة اتصال بـن الإدارة والعـال
  .لشرح وجهة نظر المنظمة فيا يتعلق بسياساتها وإجراءاتها) الداخلي

لتـالي زيـادة  زيـادة الإنتـاج وباتباع الطرق السـليمة في الصـناعة إلى أدى ا: وزيادة الإنتاجتزايد المنافسة ) ٢(
وقد نتج عن هذا التطـور زيـادة حـدة المنافسـة بـن الشركـات في محاولـة لإرضـاء المسـتهلك ، المعروض

 وقد أدت هذه المنافسة إلى الاهتام بإرضاء احتياجات ورغبات المستهلكن، وذلك بإقامة ,وإشباع رغباته
وجاهـر الـرأي العـام لمحاولـة كسـب تأييـد وثقـة هـذه علاقات طيبة مع جاهر الشركة المتصلة بها 

  .الجاهر مقارنة بالشركات الأخرىالجاهر، والعمل على خلق صورة ذهنية جيدة للشركة في أعن 
أدى تزايد الوعي وانتشار التعليم إلى زيادة احتياج الجمهور  :تزايد الوعي من جانب جاهر الرأي العام ) ٣(

لخاصة بالمنتج، وظهرت العديد من الجمعيات للمحافظة على مصالح المستهلكن إلى المعلومات الكاملة ا
شـباع رغبـات واحتياجـات وحاية حقوقهم ورفض التعامل مع الشركات التي تبن أنهـا لا تعمـل نحـو إ

، إذ تقوم بإمدادهم معلومات خاطئـة عـن منتجاتهـا سـواء مـن خـلال الإعـلان أو البيانـات المستهلكن
، ومن هنا ظهر دور العلاقات العامـة في بنـاء جسر مـن الثقـة والتفـاهم بـن  غلاف السلعةونة علىالمد

  .رارات التي تتخذها بشأن منتجاتها وشرح أبعاد الق,المنظمة وجاهرها
لقد ساهم التطور الهائل في وسائل الاتصال الجاهري في تقريـب المسـافات بـن  :تطور وسائل الاتصال ) ٤(

 مـن أسـباب الاهـتام ًوكـان ذلـك سـببا) قريـة صـغرة(عليـه لفة، حتى أصـبح يطلـق بقاع العام المخت
  نفسـهالوقـتييـد الـرأي العـام العـالمي، وفي بالعلاقات العامة في المجال الدولي، والحرص على كسـب تأ

انعكس هذا الاهتام مرة ثانية على المجال الداخلي سواء على مستوى المنظمة أو على مستوى المجتمـع 
  .لكك

حيث يتميز العصر الذي نعيش فيه اليوم بالتبعية والاعتاديـة المتبادلـة بـن  :تزايد العلاقات الاعتادية ) ٥(
الأفراد والمنظات المختلفة، فالأفراد في محاولاتهم لإشباع احتياجاتهم الاقتصادية والاجتاعيـة والروحيـة 

 أو منظات، فهم يعتمدون عـلى المتـاجر اً أفرادأصبحوا يعتمدون إلى حد كبر على تعاون الآخرين سواء
في توفر الطعام والملبس، وعلى الحكومة لإمدادهم بالمنـافع والحايـة وغرهـا مـن الاعـتادات، وهـذه 

  .العلاقات ذات الطبيعة الاعتادية أدت إلى بروز أهمية العلاقات الإنسانية في الحياة المعقدة 
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 :أهداف العلاقات العامة
ين بكل أنشطة هذه المنشأة وتكو منشأة تستهدف تعريف الجمهور الخارجيت العامة في أي ن العلاقاإ

ة الممتازة لدى مختلف فئات المتعاملن معها، على أساس من المعلومات السمعة الطيبة، والصورة الذهني
 ,من جهـةالصادقة والحقائق، كا تستهدف تنمية العلاقات الطيبة بن جاهر العاملن بعضهم البعض 

 عن ت العاملن، فضلاًكلاحاولة ابتكار الحلول السريعة لمش، وموبن الإدارة العليا من جهة أخرىوبينهم 
ًالإنتاجية، وهـو مـا يـرتبط ارتباطـا مبـاشراتوافر مقومات رفع الكفاءة   بنوعيـة الإنتـاج أو الخـدمات أو ً

  .النشاط الاقتصادي أو الاجتاعي الذي تعمل فيه المنشأة
 هذا الأساس مكن تركيز وظيفة العلاقات العامة في أنها العمل على إيجـاد صـلات وعلاقـات قويـة وعلى

بهدف الوصول إلى أقصى درجة من الفهم المتبادل والمعرفـة , أة وجاهرها الداخلية والخارجيةبن المنش
ج نهاي لنشاط العلاقات العامة ما يؤدي في النهاية إلى رفع الكفاءة الإنتاجية كنات؛ المتكاملة بن الطرفن

داخل المنشأة، وإلى ارتقاء شهرة المنشأة وسمعتها الطيبة ومكانتها المتميزة بن الجمهور الخارجي كنـاتج 
  .نهاي لنشاط العلاقات العامة مع البيئة والمجتمع وجمهور العاملن معها

  : منهااف عديدةلذلك تسعى العلاقات العامة في المنظات إلى تحقيق أهد
تهـدف أنشـطة العلاقـات العامـة إلى توطيـد  :ة للمنظمة وتدعيم صورتها الذهنيةتحقيق السمعة الطيب ) ١(

سمعة المنظمة باعتبار أن السمعة الطيبة هي إحدى الدعائم الأساسية التي يقوم عليهـا كيـان المنظمـة، 
ة التـي تريـدها عنـد لذلك كان من الضروري لكل المنظات مها كـان نوعهـا، تحديـد الصـورة الذهنيـ

  .المطلوبةهذه الصورة الذهنية جاهرها حتى تقوم بتخطيط أعالها في ضوء 
ً تلعـب العلاقـات العامـة دورا مسـاعدا:المساعدة في ترويج المبيعات ) ٢(  لنشـاط التسـويق في الـترويج عـن ً

 دور العلاقـات اليـة يكـونمنتجات الشركة سواء الحالية أو المنتجات الجديدة، فبالنسـبة للمنتجـات الح
الي فعـن  وبالتـ, ترويج المنتجات الهامشية التي يزيد تكاليف إعلانها عن المتحصل من مبيعاتهاالعامة في

، وتنظيم زيارات أنشطة المجتمع المحلي المختلفة مكن المساهمة في زيـادة طريق برامح توطيد السمعة
 بن المـنظات هـي قيـام الشركـات بتمويـل اًلاً واسعالمبيعات، وإحدى الأنشطة الحديثة التي لاقت قبو

ف مـن العديد من الأنشطة الثقافية والرياضية والفنية والاجتاعية التي يقوم بها المجتمع المحلي، والهد
 وإعطاء صورة ذهنية طيبة ,ّانت هذا الأنشطة مذاعة تلفزيونياخاصة إذا كذلك هو ترويج اسم المنظمة 

، مـا يـؤدي في النهايـة إلى زيـادة مبيعـات الشركـة  أنشـطة المجتمـع الشركـة فيللجاهر عن إسهامات
 .وإقبال الأفراد على هذه المنتجات

، أي أن يكون هنـاك امة يجب أن تبدأ من داخل المنظمةإن العلاقات الع :كسب تأييد الجمهور الداخلي ) ٣(
إشعار العاملن بـأهميتهم ، وأن تعمل العلاقات العامة على ادل بن جاهر المنظمة الداخليةتفاهم متب

داخل المنظمة، وهنا نجد أن دور العلاقات العامة يبرز في تنمية الشعور بالانتاء للمنظمـة، والاسـتقرار 
  .الوظيفي وتقدير المنظمة لعمل الأفراد وتحقيق الذات لهم



 

 ٢٨

العلاقـات  كسب ثقـة الجمهـور الخـارجي مـن أهـم أهـداف أنشـطة إن: كسب ثقة الجمهور الخارجي ) ٤(
على المنظمة أن تقوم بتحديد أهم الجاهر المتصلة بهـا وتسـعى إلى تـدعيم العامة داخل أي منظمة، و

علاقتها معها والعمل على إرضائها ما يحقق القائدة لجميع الأطراف، ويجـب هنـا الموازنـة بـن تحقيـق 
والموردين، ، المستهلكنهمة للمنظمة أهداف الأطراف المختلفة وأهداف المنظمة، ومن أمثلة الجاهر الم

  .لخإ... ة والتشريعية ي، والمجتمع المحلي، والهيئات الحكوموالموزعن، والبنوك
  : وظائف العلاقات العامة

 الميـل  ومن هنا أصبح من الضروري, وتعددت ميادين العمل فيهاقد تشعبت مجالات العلاقات العامةل
قات الدولية أو العلاقات الحكوميـة حسـب اتسـاع كالعلا، والعمل  النشاطإلى التخصص على أساس نوع

الدائرة، أو حسب النشاط كالعلاقات التعليمية والثقافية والصناعية والأمنية، فلم تعد العلاقـات موضـع 
الاهتام في النشاط الترويحي فقط، بـل سـعت المؤسسـات التعليميـة والجاعـات المهنيـة والجمعيـات 

 العلاقات العامة في مجمل نشاطها، وتكونـت لهـذه الغايـة جمعيـات والهيئات الحكومية إلى تعزيز دور
لاقـات العامـة للمنـاهج الدراسـية أدخـل موضـوع الع؛ فقـد مهنية للعاملن في حقـل العلاقـات العامـة

، ومـن مظــاهر تقـدم العلاقــات العامــة الجامعــات لدراسـة العلاقــات العامــةنشـئت أقســام علميـة بوأ
ستخدمة في العلاقات العامة ما يـتلاءم مـع احتياجـات، وحجـم الوظـائف، وتطورها، تحسن الوسائل الم

  .والميزانية المخصصة لها
  :عدة وظائف فرعية كالتالي إلى م وظائف العلاقات العامةَّلذا هناك من قس

  ية، وتشملالإعلامالوظيفة: 

 .تخطيط وتنفيذ برامج العلاقات العامة  -

 . المختلفةالإعلامالها لوسائل وإيص إعداد وتحرير البيانات الإخبارية -

 .إعداد التقرير السنوي بالتعاون مع الإدارة المالية المختصة وإنتاجه وتوزيعه -

 .إعداد وتحرير الكتيبات والأدلة والتقارير المطبوعة الأخرى -

 .الأخرى إعداد وتحرير مجلة المؤسسة ودورياتها  -

 .قات والإعلاناتإعداد وإنتاج الكتاب السنوي، مع تخطيط وتنفيذ الملص  -

 .إعداد وتنظيم حملات جمع الأموال والمسابقات والجوائز، والقيام بتصوير أحداث المؤسسة -

 .إعداد الخطب والأحاديث، وتنظيم اللقاءات والمؤمرات والندوات والحفلات -

 .تنظيم الزيارات والرحلات واليوم المفتوح والاستقبالات والمعارض -

 .ذاعية والتلفزيونية والإشراف على لوحة الإعلانات في المؤسسةإعداد كافة أنواع المواد الإ -



 

 ٢٩

 وظيفة الاستعلام، وتشمل: 

 .تطوير أساليب التعرف على اتجاهات الجاهر ومواقفها من المؤسسة -

إجراء الدراسات والبحوث لتحديد مواقف وآراء الجاهر من المؤسسة بشـكل دقيـق، وتحليـل آراء  -
 .بعة هذه الآراء وتطويرهاالجمهور تجاه المؤسسة ومتا

  .متابعة شكاوى الجاهر والتعرف على أسبابها وتقديم الحلول لها -
 وظيفة التنسيق، وتشمل: 

 مـع الخطـة الشـاملة للمؤسسـة وذلـك بإقنـاع متكاملةالعمل على أن تكون خطة العلاقات العامة  -
 .العليا بهاالإدارة 

 . في المؤسسةبرمجة أنشطة العلاقات العامة مع الأنشطة الأخرى -

 والتـي تـؤثر في ,تقديم المشورة للإدارة العليا حول سياسة المؤسسة والمشاركة في القـرارات المتخـذة -
ًجاهر المؤسسة تأثرا واضحا ً. 

 .التنسيق والتعاون مع الإدارة الوسطى والعاملن -
البحـث، : ة وهـىوظائف أساسـية للعلاقـات العامـ اب إلى أن هناك خمسَّتُيذهب العديد من الك بينا

  . والتخطيط، والاتصال، والتنسيق، والتقويم
 ويقصد بالبحوث تلك الدراسات التي يقوم بها الباحثون وخبراء العلاقـات العامـة :وظيفة البحـوث, 

والمتعلقة بقياس اتجاهات الرأي العام بن جاهـر المؤسسـة في الـداخل والخـارج وتقـدير مـدى نجـاح 
  .ية ووسائلها المختلفة مقاييس إحصائية دقيقةمالإعلاالحملات والبرامج 

 يقصد بها القيام برسم سياسة العلاقات العامة بالنسبة للمؤسسة وذلك بتحديد  : وظيفة التخطيـط
ية وتوزيع الاختصاصات وتحديد الموازنـة وتوزيعهـا الإعلامالهدف والجاهر المستهدفة وتصميم البرامج 

 . العلاقات العامة بتنفيذهاعلى الأنشطة التي ستقوم إدارة
 والمقصود بالاتصـال هـو القيـام بتنفيـذ الأعـال أو الخطـة عـن طريـق الاتصـال  :وظيفـة الاتصـال

بالجاهر المستهدفة وتحديد الوسائل الاتصـالية المختلفـة والمناسـبة لكـل جمهـور والاتصـال بالهيئـات 
 . ات المختلفةوالأفراد في الخارج والقادة في المجتمع ومراكز المعلوم

 دارات والعمل على أن تتكامل خطة العلاقات العامة مع  ويقصد بالتنسيق التعاون بن الإ: التنسيق
 . وذلك من خلال إقناع الإدارة العليا بها،الخطة الشاملة للمؤسسة

 رامج  القيام بقياس النتائج الفعلية المتحققة من تنفيذ ب ويقصد بالتقويم:وظيفة التقويـم والمتابعـة
العلاقات العامة والقيام بالإجراءات التصحيحية في حال الكشف عن وجود انحرافات في النتائج عا هـو 

  . وذلك لضان فعالية البرامج وتحقيق الخطة لأهدافها له؛مخطط
  



 

 ٣٠

  :العلاقات العامة صفات مسئول 
لاتجاهـات و  يجـب أن يـتفهم ا؛ لأداء عملـهًلمتخصص في العلاقات العامـة صـالحا يصبح احتى

مشكلاتها، وأن ن على علم تام بسياسات الإدارة والتطورات التي تحدث في الرأي العام، كا يجب أن يكو
ا لمـا يـدور حولـه داخـل المؤسسـة وخارجهـا مـن ًرسالته التي يؤديهـا، متيقظـ بعمله وا كاملاًًيؤمن إمان

ل، وهي صفة أساسية لرجل العلاقـات ا تتيح له فرصة البحث السريع في العمًأحداث، وهذه اليقظة أيض
 في مـدى أثـر نشر خـبر في العامة، ففي دقائق يتطلب الأمر من رجـل العلاقـات العامـة أن يبحـث مـثلاً

ات، ، أو في اقتراح باتخـاذ إجـراء مـن الإجـراء المنظمةنفوس الجمهور أو في مشكلة تتعلق بفرد من أفراد
ا إلى أن ًن الظروف تدفعه دفعفور دون تردد، ولهذا فإلى ال سيتصرف عوهو مقتضى هذا البحث السريع

بوسـائل التـأثر فيهـا،  بكـل مـا حولـه وبنفسـية الجاهـر ويحصل على أكـبر قـدر ممكـن مـن الثقافـة
وبالتنظيات الإدارية والفنية التـي مكنـه مـن أداء عملـه عـلى الوجـه الأكمـل، ونجـاح المؤسسـة التـي 

  . يخدمها
    :  وتنقسم هذه الشروط إلى ما يأي القامن بأعباء العلاقات العامة،ولابد من توافر شروط في

وتظهـر . وهي تتعلق بالدوافع الفطرية، التي تعد الأسـاس الأول للسـلوك الإنسـاي :وط الموروثة الشر-١
هذه الدوافع بعد الولادة مباشرة، ولا تكـون نتيجـة خـبرة أو تعلـم أو تجربـة، ولـذلك ينبغـي أن تكـون 

 مكتملة، وأن يتميز بالنضج العاطفي والذاكرة القوية والعقل المنظم، ومن المرغـوب أن يكـون شخصيته
، ا، متفـائلاًًا، مقـدامًا، شـجاعًا حازمًا، سريع الخاطر، مخلصا، لبقًًمن يعمل في مجال العلاقات العامة مؤدب

    .يزة الاستطلاعويتميز بقوة غر
 الأدى من المستوى التعليمي، والـتعلم والتـدريب الجـامعي يقصد بها توفر الحد: وط التعليمية الشر-٢

عد ولاشـك أن التعلـيم الأكـادمي يسـا. الذي يؤهل المتخصص في العلاقات العامة للعمل في هذا المجـال
س اللغات ـ الصحافة ـ علم الـنف: ن يكون قد حصل على المواد الآتيةأو، على نجاح رجل العلاقات العامة

الفلسفة ـ المنطق ـ الإدارة العامـة ـ القـانون ـ الاقتصـاد ـ إدارة وتنظـيم المشروعـات ـ ـ  ـ علم الاجتاع
  . وغرهـا مـن المـواد الدراسـية التطبيقـي ـ العلاقـات العامـة، والتسـويق ـ والإعـلان ـ الإحصـاء النظـري

هـا، ولكنهـا  باًن لا يولـد مـزودوتختلف هذه عن الـدوافع الفطريـة، في أن الإنسـا :الشروط المكتسبة -٣
المكتسبة صـفات وتحقق كل من الشروط التعليمية و. تكون نتيجة لحياة الفرد في بيئة معينة وتأثره بها

التنظـيم، والحكـم العـادل  القـدرة عـلى الإدراك الواضـح، و:مثـل ,يحتاج إليها المشتغل بالعلاقات العامة
المرونة، والقدرة على التعامل مع ضغوط ومقاومة ال به، والموضوعي، والقدرة على تقدير المواقف والتنبؤ

    .  المختلفةتكلاالمش
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   : العلاقات العامةمسئول مهام
. ل العلاقات العامه معظم الأعال والأنشطة التنفيذية التي تقوم بهـا العلاقـات العامـةيقوم مسئو

 عـلى لعامة تحرص دامـًاارات العلاقات ا فإن إدًوهو بذلك مثل أهمية بالغة بالنسبة للإدارة، وبناء عليه
.  في مجـال تخصصـه أو عملـهتدريب موظفيها التنفيذين للقيام مهام أعالهـم عـلى أكمـل وجـه، كـلٌّ

 لمـدى كفـاءة قـات العامـة مـن إدارة لأخـرى وفقًـاتختلف طبيعة العمل الذي يكلف به موظـف العلاو
  :موظفو العلاقات العامة ما يليومن الأعال التي يقوم بها عادة . واستعداد الشخص للقيام بالعمل

  .إعداد ملف وتقرير القصاصات الصحفية .١
 .كتابة الرسائل .٢
 .ستارات البحثية ومواجهة الجاهرجمع المعلومات وتوزيع الا .٣
 .الرد على الهواتف والاستفسارات اليومية العادية .٤
 .استقبال الضيوف ومصاحبتهم وإجابة احتياجاتهم .٥
 .التقاط الصور الفوتوغرافية .٦
 .المشاركة في كتابة الأخبار الصحفية والتحضر لها .٧
 .المشاركة في تنفيذ المعارض والإشراف عليها .٨
 .المشاركة في تنفيذ وتنظيم الاجتاعات والندوات .٩

 .تصميم وإعداد الشرائح والأدوات الأخرى التعليمية المساعدة. ١٠
 .متابعة لوحات الإعلانات. ١١
 .ات المختلفةية للمناسبالإعلام تحضر المواد  .١٢
 . التعامل اليومي مع المراجعن والموظفن وتلبية احتياجاتهم .١٣
 . التحدث مع المحررين والمخبرين والصحفين في كثر من الأحيان .١٤
 . المشاركة في تصميم الملصقات وإعداد الشرائح .١٥

  :يلي نوجزها فيا ,وليات اختصاصي العلاقات العامةمسئ وقد حدد شوارتز
  .الجمهور التي تهم الشركةاتجاهات ـ قياس 

  .التشاور مع الإدارة في إثراء القرارات والأفعال والتصريحات التي يتم اتخاذها من قبل الإدارة العامةـ 
   .ـ صياغة السياسات والبرامج المصممة لتشجيع اتجاهات الجمهور المرغوبة تجاه الشركة والحفاظ عليها



 

 ٣٢

   .ـ الإشراف على سياسة التبرعات وإدارتها
  : وهي, الكفء في جهاز العلاقات العامة والمنظمة ككل له آثار ايجابيةن تعين الموظف إ ,لذا
  . ما ينعكس على أعال المنظمة؛توطيد العلاقات مع الجاهر بصورة أكر فاعلية -١
 .مراقبته يكون أقلسهولة الإشراف عليه؛ لأن وقت الإشراف عليه و -٢
 .جود برامج تغير في العلاقات العامة تخفيض مقاومة التغير في حالة و -٣
.توفر أكبر في النفقات المتعلقة بالتدريب -٤

   
، ومـن المؤسسـةيجدر بنا توخي الحذر في الإنزلاق إلى سلوكيات أو سياسات تـؤدي إلى تـأخر مـو ولكن 

 :هذه السلوكيات الخاطئة التي يجب الابتعاد عنها في مجال العلاقات العام
ن هو مؤهـل للقيـام َلك بعدم وجود رد مناسب لأسئلة الجمهور، وعدم وجود م وذ,العزلة والتحفظ -١

 .بذلك من العاملن في المؤسسة
ا في إجـراء بحـوث حـول الشرائـح ّنسـبي وذلـك بأخـذ وقـت طويـل ,البطء والتواي في إنجاز المهات -٢

 وتأجيـل العمـل  المطروحـة، والعـودة دون نتـائج تـذكر،وعـاتللمشرالمستهدفة، والحاجات الاجتاعية 
 .بكل تأكيدومالها ستراتيجيات التي تضيع وقت الشركة والإللعام القادم بنفس الخطط 

 مـا يـدخل المؤسسـة في دوامـة ؛زدراء أو التشـهر بالخصـومالا:  مثـل,سـاليب غـر لبقـةاستخدام أ -٣
 .الخلافات

عـد هـذه الجاهـر ُ بما يسبب من حيث اتخاذ القرار أو المشاركة فيه، إهال الشريحة المستهدفة -٤
 .  لتقلص مصداقيتها وشفافيتهاعن المؤسسة

 تبرير الخطأ بالخطأ وعدم الاعتراف به والتعويل على كونه الخطوة الوحيدة التـي كـان مكـن القيـام -٥
 المؤسسـة اتعـومشر ومعوقـات جديـدة، تقـف في وجـه تطـور تكلامشـبها مـع مـا يجـره ذلـك مـن 

 .ونشاطاتها
  .ها عريضة ومطاطة للعلاقات العامة وغر مرنة أو متوازنةعدم وضوح الأهداف فبعض -٦

  :العلاقات العامة والجمهور
 أو يتـأثر ,كل شخص مهتم بالمنظمة: " بأنهيعرف الجمهور في مجال العلاقات العامة:  تعريف الجمهور 

م الجمهور هـو جاعـة مختلفـة لا يعـرف أعضـاؤها بعضـهف ، أو كل شخص تؤثر آرائه على المنظمة,بها
  . وإقبالهم عليها  ولا يجتمعون في مكان جغرافي وإما يكون تجمعهم على أساس فكرة,البعض بالضرورة

 في  العامة في منظمة ما دوره الكبر وأهميتـهإن لتحديد نوع الجمهور الذي تتعامل معه إدارة العلاقات
مداده ته، وقياس رأيه وإ خصائصه وسلوكياتحديد كيفية التعامل معه وكسب ثقته، وفي دراسته ومعرفة

ًه لتغدو أكـر فاعليـة وأكـر نجاحـا ومساسـابالمعلومات أو استقصائها منه وفي تحديد البرامج الموجهة ل ً 
  . من ناحية وتحقيق أهداف المنظمة من ناحية أخرىامصالح هذه الجاهر وتحقيق رغباته

لى إعلامهم ية الموجهة لهم والهادفة إعلامالإوبتحديد نوع الجاهر مكن تحديد برامج العلاقات العامة 
  .بسياسة المنظمة وبرامجها المختلفة وما تنتجه من سلع وما تقدمه من خدمات



 

 ٣٣

  :أنواع الجمهور
ويشمل الجمهور الخارجي  ,نجد الجاهر الخارجية للمنشأة ،من بن أنواع الجاهر :الجمهور الخارجي ) ١(

 .ها المؤسسة خارج إطارها التنظيميللمؤسسة كل من يتلقى الرسائل التي توجه
 : مثـل, وللوصول إلى الجمهور الخارجي تقوم العلاقات العامة بذلك من خـلال مجموعـة مـن الأنشـطة

 أو مجـلات، , أو كتيبات,ا أو ملصقاتًالإشهار وحملات الترويج لخدماتها أو سلعها، والنشر سواء كان كتب
, جتمعيــة، والمشــاركة في النــدوات والخــدمات الماتعــحــاث والتمويــل للمشرووكــذلك عــن طريــق الأب

تستخدم أدوات ووسائل متعددة للقيام بأنشطتها، وذلك من خلال توزيـع الأخبـار والصـور والزيـارات و
     .والمعارض وإعداد التقارير السنوية والمؤمرات الصحفية والبرامج التلفزيونية والإذاعية

 ,يعن والمجتمـع المحـليالمـوزوالمـوردين، وة نجـد العمـلاء، سـومن بن فئات الجمهور الخارجي للمؤس  
 منتجاتها وتستفيد تبيععلى احتياجاتها من العال و، فهي تحصل منه عنهالمنشأة معزل والتي لا تعيش 

جـب لهـذا تو, غرهـات العامـة في المجتمـع كالكهربـاء والمـاء والغـاز والمواصـلات والخدمامن المرافق و
  .ا مع المجتمع المحليات جيدة دامًالمحافظة على علاق

  . وجمهور عام,جمهور نوعي: ومكن تصنيف الجمهور الخارجي إلى نوعن
 ويشمل جميع الأفراد الذين يرتبطون بالمنظمة وتجمعهم اهتامات أو مصالح أو  :الجمهور النوعي

د مـن الجاهـر  وهذا يعني أن أي منظمة ليس لها جمهور نـوعي واحـد، وإمـا لهـا عـد,ميول مشتركة
 هذا بالنسـبة .مهور المستهلكن لمنتجات المنظمةالنوعية، فهناك جمهور الموردين، وجمهور الموزعن، وج
ن هنـاك لمؤسسـات الاجتاعيـة فـيمكن القـول إللمنظات والمؤسسات الاقتصـادية، أمـا المـنظات أو ا

 ومكن تقسيم ,لمستفيدين من خدماتها وجمهور ا,) المساهمن بالأموال والتبرعات,مثل(جمهور الممولن 
جمهـور الأطفـال، جمهـور :  لأعارهـم أو سـنهم فنقـولالنوعية للمنظات والمؤسسات وفقًـاالجاهر 

 حيـث يوجـد جمهـور ؛الشباب، جمهور الكبار، وجمهور المسنن، كا مكن تقسيمهم من حيث الجـنس
هندسن، وجمهور الأطباء، وجمهـور المدرسـن، جمهور الم: الذكور وجمهور الإناث، ومن جهة المهنة هناك

، ومن حيـث درجـة التعلـيم يوجـد إلخ... هور الأخصائين الاجتاعين  وجم,وجمهور الأخصائين الفنين
 .وهكذا... جمهور الأمين وجمهور المتعلمن، أو جمهور الحاصلن على درجات علمية عليا

 ر النوعية المختلفـة التـي تتعامـل معهـا المنظمـة أو ويشمل الجمهور العام الجاه :الجمهور العام
 وقد تربطهم منطقـة أو بيئـة معينـة أو لغـة أو مصـالح أو آلام أو ,المؤسسة بشكل مباشر أو غر مباشر

  .آمال مشتركة
  :الجمهور الداخلي ) ٢(

لتـي ويعني جميع العاملن في المؤسسة أو المنظمة في مختلف المستويات الإدارية، ومختلف الوحـدات ا
 والعاملون لايقصد بهم العال فقـط ، ولكنـه مفهـوم يضـم العـال والمـوظفن في .تتكون منها المنظمة

  .مختلف الأقسام الإنتاجية منها والإدارية
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  :وسائل الاتصال في العلاقات العامة
وخـدماتها عريـف منتجاتهـا تل لأنها بوابة المؤسسة ل؛ وسائل الاتصال ضرورية في جهاز العلاقات العامة  
العامـة إلى إحـدى وسـائل الاتصـال وذلـك حسـب  العلاقات مسئول  بحيث يلجأ؛علاقتها مع جمهورهاو

 حجـم الميزانيـة الماليـةوطبيعـة الرسـالة المـراد إيصـالها و الجمهور المستهدفالهدف الذي يرمي إليه، و
         .نجاز الرسالةالمرصودة، والوقت والسرعة المطلوبة لإ

  : وسائل الاتصال في العلاقات العامةو مكن تصنيف
  : حسب الجاهرية -١
  المجلاتو، والسينا، والجرائد، والتلفزيون، الإذاعة: سائل الاتصال الجاهريو.  
  القطاراتالإعلان في وسائط النقل كوالإعلان في مراكز الشراء، والبريد، : الإعلان غر الجاهري. 
  : حسب طبيعة الوسيلة -٢
  سطواناتوالأالأشرطة، وو هي الإذاعة،  :يةالوسائل السمع.  
  الحاسوبوالفيديو ، والسينا، والتلفزيون ، : الوسائل السمعية البصرية.  
  الرسائلوالنشرات، والكتب، والمجلات، : الوسائل المقروءة.  
  إعلانات الشوارعوالملصقات، والصور، : الوسائل المرئية.  
  : حسب طريقة الاتصال -٣
  لخطابات، المعارض و الأسواق التجاريـة، الـرحلات و الندوات والمؤمرات، المحاضرات و ا: صال المباشرالات

  .الزيارات
 ومويل الـبرامج البيئية، لمشاركة في الأنشطة الاجتاعية واورصد الجوائز، والتبرعات، : الاتصال غر المباشر

  . الحفلات الفنيةوالبحوث و
  :يلوفيا يلي سنتناول بعض الوسائل بالتفص

 وسيلة توفر للقارئ فرصة السيطرة على عمليات التعـرض للرسـالة، لأنهـا ملـك القـدرة عـلى:  الصحافة -١
الثقـة درجـة ولأن جمهورها متعـدد ومختلـف الأذواق، كـا أن , الصورةالمزاوجة بن الكلمة المطبوعة و

المؤسسـة  لا تكلـف لأن الصـحف ؛رجل العلاقـات العامـة يسـتخدم الصـحافةو. بالكلمة المطبوعة عالية
لـذا  ،ا عـلى المؤسسـةًا كبرّا معنويًالإشهار فيها يوفر عائدو، بالمقارنة لبعض الوسائل الأخرىميزانية كبرة 

 .يجب على رجل العلاقات العامة أن يفهم خصائص كل وسيلة
دده أي  عـحجم المشاهدين الذي يفـوق مزايا التلفزيون كوسيلة اتصال للعلاقات العامةمن : التلفزيون -٢

المقدرة عـلى النفـاذ إلى السـوق مـن  و، على الصورة والصوت والحركة يشتمل فهو،وسيلة اتصالية أخرى
  سـائل ذات مضـمون ذلـك بتصـميم رو, والتوجه إلى جمهور محدد، ل الوصول إلى العديد من المنازلخلا
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لعلاقـات العامـة تصال للكن عيوب التلفزيون كوسيلة ا .إمكانية دمج عدة رسائلو، خاص لهذا الجمهور
  .قصر المدة التي تعيشها الرسالة التلفزيونية التي تنتهي بعد بثهاو، التكاليف الباهظة

لكترونيـة يـوفر د المبـاشر بأشـكاله العاديـة أو الإإن الاتصال بـالجمهور عـن طريـق البريـ :البريد المباشر -٣
 ؛كن أن تكون الرسالة ذات طابع شـخصيملقدرة على اختيار جمهوره بدقة، ولأخصاي العلاقات العامة ا

ولكن من عيوب البريد المباشر كوسيلة اتصال للعلاقـات العامـة مشـكلة الحصـول  .ما يكسبها حميمية
 الآونة موقف الجمهور من البريد المباشر الذي يعد مصدر إزعاج في و، قامة العناوين الملامة للهدفعلى

  .لكترويالأخرة خاصة البريد الإ
لكـن لتحقيـق  منتجات المؤسسـة وتستخدم العلاقات العامة الإعلان كوسيلة اتصالية ليس لبيع :علان الإ -٤

تصريحـات  و أpublic service ا أوّا مؤسسـيً، ومثل هذه الإعلانات تسمى عادة إعلان"لمؤسسة باتعريف
 ،لمختلفـة للمؤسسـة أو إبراز الأنشـطة ا،يج لتشريعات قانونية أو معارضتهاالترو ك،حول سياسة المؤسسة

 .نجازات المؤسسة وإبراز سجل إ،عن سوء الفهمتوضيح الصورة التي مكن أن تنتج و
 الـدولات العامـة في الـترويج للمؤسسـات والسينا من الوسـائل التـي تسـتخدمها العلاقـ تعد: السينا -٥

دها التـي لا تتناسـب وتستغلها العلاقات العامة في الدول الغربية في تصدير أفكارها و تقالي الحكوماتو
  .مع ثقافات شعوب و الدول الأخرى

لعامة بكونها توفر وسائط أسرع وسيلة اتصالية تستخدمها العلاقات امثل أقوى وأنجح و: شبكة الانترنت -٦
لجمهور الذين لديهم اشـتراك في  إمكانية مخاطبة عدد كبر من امع, تلفت الانتباه فنية متعددةتقنية و

 . العامنترنت على نطاقالإ
قد تلجأ بعض المؤسسات إلى إنتاج كتيبات خاصة بهـا تضـم كـل مـا يخـص المؤسسـة و  :إنتاج الكتيبات -٧

 .جمهورها
المنظات العملاقة فتح قنوات دعائيـة لتزويـد مكان العلاقات العامة للمؤسسات وبإ :القنوات الفضائية -٨

الخريــة " UNRWAالأنــروا "ة منظمــ: مثــلنشــاطاتها الأخبــار عــن المؤسســة والجمهــور بالمعلومــات و
 قناة خاصة بالمنظمة مـن طـرف القـامن عليهـا في  خاصة في دولة فلسطن بحيث فتحتالناشطة بكرة
  .دولة فلسطن

  :هي كالتاليو,  مراحلمر إعداد خطة للعلاقات العامة بثلاث :إعداد خطة للعلاقات العامة 
ن وبقـدر مـا تكـو, اتقـري الـذي تبنـى عليـه القـرارالمعلومات هـي العمـود الف :جمع المعلومات: أولاً

بقدر مـا تكـون القـرارات المتخـذة نحـو أيـة مشـكلة مـن المشـكلات , المعلومات دقيقة وحديثة وكافية
ًت صائبة تؤدي إلى حل المشكلة حلاّ جذريا وحاساقرارا ة يكفي توفر المعلومـات الدقيقـة والحديثـ ولا .ّ

وإمـا يتوقـف نجـاح القـرار عـلى خطـة جمـع المعلومـات وتبويبهـا , للتوصل إلى إعطاء قرارات حاسمة
وعرضها بأسلوب علمي يسهل على متخذ القرار الإلمام بها والاستفادة منها في بناء مراحل البحث بكيفية 

  .تؤدي إلى الخروج بنتائج منطقية وعلمية 
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ة مناسـبة للاسـتفادة مـن  خطـمـن تهيئـة, خـذ القـرار أو الباحـث في مشـكلة مـاولابد لكل مـن مت     
ً وتختلف طرق جمع المعلومات تبعـا لموضـوع .ويبها وتحليلها واستخلاص نتائجهاالمعلومات المتيسرة وتب

أهم طـرق ولكن , وتيسر المعلومات من عدمه, ع المشكلة التي يدور حولها البحثونو, البحث وأهميته
  :جمع المعلومات هي ما يلي

     .  Questionnaire الاستفتاء -١
 .Interviewing     المقابلة-٢
  .Observation     الملاحظة-٣

التخطــيط هــو عمليــة التفكــر المنطقــي المــنظم لتحليــل الإمكانــات الماديــة والبشريــة  :ثانيـا التخطــيط
    .والمعنوية وتنظيمها بأفضل أسلوب يحقق الأهداف المرسومة 

ه تشـيع الفـوضى وتتضـارب الأعــال إذ بدونـ, مليـة ضروريـة وواجبـة لكـل عمـل هـادفوالتخطـيط ع
يـؤدي انعـدام ,  المرسومة ضمن عنصر الـزمن المحـدد من تحقيق الأهدافوبدلاً, غر المنظمة ةالعشوائي

  .ًوتبذير الجهود وإهدار الوقت عبثاالتخطيط إلى ضياع الأموال 
 في كـل تؤلـف الأهـداف المرسـومةو,  ومتكررة ولا تنقطـع حسـب التطـوراتوالتخطيط عملية مستمرة

وفي العلاقـات العامـة تـبرز أهميـة الأهـداف بشـكل , اس الذي تقوم عليه عملية التخطيطمؤسسة الأس
:  حيث يقتضي الأمر تحديدها وإيضاحها ونشرها على أوسع نطاق يشمل جاهر المنظمـة وهـم ؛واسع

  .والمجتمع الأكبر, مهور الخارجي والج, الجمهور الداخلي 
هي أسـاس بل , هي أساس مهنة العلاقات العامة وإفهام جاهر المنظمة لها ن عملية تحديد الأهدافإ

عـدم فهـم  لأن عملية التواصل بن المنظمة وجاهرهـا تنقطـع في حالـة ؛نجاح وظيفة العلاقات العامة
  .الجاهر لأهداف المنظمة

 لعمليـات ًن أساسـامكـن أن تكـو, لأهـدافل مجالات عامـة ةهناك ماني, وفيا يتعلق منظات الأعال
  :لتخطيط في هذه المنظاتا

  . الابتكــــار-٢      . حالة الســوق-١
  . الموارد الطبيعية والمالية-٤      . الإنتاجيـــة-٣
  . أداء المديرين وتطويرهم-٦      . الربحيـــة-٥
  . المسئولية العـــامة-٨  .  أداة العال واتجاهاتهم-٧

يعني إجراء الفحص للتحري عن الأخطاء ونواحي القصور التـي , يهمعانالتقويم في أبسط  :التقويم: ًثالثا
ومن ثم وضع الخطط والإجراءات الكفيلة بإصـلاح الخطـأ ونـواحي القصـور  ,تشوب أية عملية تنفيذية

وحتـى إعـلان النتـائج وقيـاس مكن إجراء التقويم بصورة مستمرة منذ البدء بالتنفيـذ و، موضع التنفيذ
  .آثارها

جمـع المعلومـات البحـث وعمليات العلاقـات العامـة بعـد لتقويم هي المرحلة الأخرة من مراحل عملية او
  وتأي مرحلة التقويم لتوافق عملية تنفيذ خطة العلاقات العامة منذ بـداياتها وتسـتمر, والتخطيط والاتصال
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  .اس نتائج وآثار النشاطات المنجزة وذلك لقي, حتى بعد انتهاء عملية التنفيذ
ظـروف الموضـوعية المحيطـة دي إلى وضع خطط غر عملية وغـر ملامـة لل يؤ,تجاهل عملية التقويمو 

  .وكنتيجة حتمية لهذا القصور تفشل جهود العلاقات العامة , بالمؤسسة
المتعلقـة (التقارير الدورية ومتابعـة الأعـال   ومنها,هناك عدد من الأساليب المتبعة في عملية التقويمو

 إلى ، هذا بالإضافةالمقارنة بن الخطة الموضوعية والنتائج التي تحققتو ,)ط العلاقات العامةبتنفيذ خط
ـادات الشخصــية  ـةنتيجــة الملاحظــة ال(الاجتهـ ـات التنفيذيـ ،  الاســتفتاءاتو، )شخصــية لســر العمليـ

 .والمؤمرات, وتقارير إدارة التخطيط والمتابعة, والاجتاعات الدورية
  :ات العامةتنظيم إدارة العلاق

بشرية المتاحة للمنظمة، وذلـك تهدف الـوظيفة التنظيمية فى المنظمة إلى تحقيق التكامل بن الطاقات ال
الأدوار الــوظيفيــة والـوحــدات  عـتاد على فكرة تقسـيم الأعمــال وتجميـع التخصصـات فى إطـاربالا

المـناســب فى المكــان المنــاسب، ثـم الـتنظـيميـة، فالوظيـفة التنظيميـة مهد لتطبيق مــبدأ الــشخص 
 تحـديد المهارات المـطلوبة لـتلك الوحدات الإداريــة، وكـذلك المهـارات المطلوبـة لـلأدوار الوظيفيـة مـا

  .يـضمن المطابقة بن الوظيفة وشاغلها، وبن هيكل الوظائف فى الوحدات الإدارية
للعلاقات العامة من المكانة التي تضـعها فيهـا ويستطيع الباحث أن يدرك الأهمية التي منحها المؤسسة 

ن مـدير إدارة العلاقـات ول الذي توكل إليه أمر إداراتها، فـإذا كـاالهيكل التنظيمي، ومن مكانة المسئفي 
لية مباشرة أمام الرئيس الأعلى للمؤسسة، سواء أكان ذلك الرئيس الأعلى هـو رئـيس  مسئوالعامة مسئولاً

 فإنه من المؤكد أن العلاقات العامة تحظى باهتام وفـر مـن جانـب ؛التنفيذيمجلس الإدارة أو المدير 
 فإن ذلـك ,لية موظف في وسط السلم الإداري أو في أدناهليا بالمؤسسة، وإذا كانت تحت مسئوالإدارة الع

  . العلاقات العامة في تلك المؤسسةمؤشر واضح على عدم أهمية
  . خصائص ومزايا وعيوب هذه الأنواع، وفيا يلي نناقشمةعاوهناك عدة أساليب لإدارة العلاقات ال  

  :قات العامة كعمل فرعي للإدارينتنظيم العلا: أولاً
 ما يكون ذلك المسـئول هـو ًوغالبا ,توكل نشاطاتها لأحد المسئولن في الجهاز الإداريبعض المؤسسات   

 ســنحت الفرصــة للاتصــال بالعــام  ويقــوم بأعبــاء العلاقــات العامــة، كلــا,المــدير التنظيمــي للمؤسســة
ن الوقـت الـذي منحـه المـدير لنشـاط ّثل هذا التنظيم هو تنظم بداي جدا، إذ إالخارجي، ولا شك أن م

 ما تكون المؤسسـات التـي ًالتي يستخدمها تظل محدودة وقاصرة، وغالبا والمهارة ,العلاقات العامة قليل
ام إدارة متخصصـة سسـات صـغرة للغايـة لا تحتمـل قيـتسلك هذا الاتجاه في العلاقات العامة هـي مؤ

، ولـذلك فـإن العلاقـات العامـة في هـذه الحالـة تكـون هامشـية ونشـاطاتها نـادرة أو للعلاقات العامـة
  .منعدمة
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  :لعلاقات العامة تحت إدارة متخصصةتنظيم ا: ًثانيا
تصاص العلاقات العامة يوكـل ن اخة التي تتعامل مع جاهر متنوعة نجد أفي معظم المنظات الكبر  

، وهـذا يـدل عـلى مـدى الأهميـة العامة ومبادئه وفنونه الاتصـاليةإلى إدارة متخصصة في علم العلاقات 
  .التي منحها الإدارة للعلاقات العامة

، ورمـا لحكومية كانـت أو في القطـاع الخـاصمارس في أغلب المؤسسات امعروف وومثل هذا التنظيم 
ّمها من إدارة أخـرى كـإدارة  ًالة إدارة مستقلة بنفسها أو جزءاقات العامة في هذه الحتكون إدارة العلا

  .الشئون الإدارية مثلاً
    :مزايا وجود إدارة للعلاقات العامة بالمؤسسة

  :وهي ولية العلاقات العامة إدارة داخلية بالمؤسسة لتحمل مسئ مزايا لتخصيصهناك ثلاث
إن خبراء العلاقـات العامـة الـداخلين لـديهم المعرفـة الكاملـة بـدواخل  :ةؤسسالإلمام ما يجري في الم ) ١(

الأمور في المؤسسة، فهم يعرفون الموظفن والأقسام المختلفة ونشاطات المؤسسـة المختلفـة، الأمـر الـذي 
 وإبـراز نشـاطات المؤسسـة بصـورة طيبـة، كـا أن الإدارة ،ًكنهم من استيعاب عملهم اسـتيعابا كـاملاًم

 وأن , المختلفـة مـن صـحف وإذاعـةالإعـلامخلية للعلاقات العامة تستطيع أن تقوي صلتها بـأجهزة الدا
  . المختلفة بصورة سريعة وكاملةالإعلاممدهم بالمعلومات والأرقام والإحصائيات التي تحتاج إليها أجهزة 

ًعلى الرغم من أن قسا كبرا :الأزماتأهمية الإدارة الداخلية وقت  ) ٢( كـن  العلاقات العامة م من نشاطً
، ولـذلك ً عـاجلاً أو عمـلاً معينـاًأن يخطط كعمل يومي عادي فإن هنـاك ظروفـا طارئـة تتطلـب اتصـالاً

 يسهل من تـوفر المعلومـة في حينهـا ومتابعـة الأحـداث ّداخليافوجود إدارة متخصصة للعلاقات العامة 
   .المتخصصة الداخلية للعلاقات العامةحتى نهايتها، وهذا عمل لا يسهل إنجازه في غياب الإدارة 

 إن مجرد قيام إدارة متخصصة للعلاقات العامة يعني : كفريق متعاون مع الإدارة الأخرىالإدارة تعمل ) ٣(
كفريـق متعـاون، ومجـرد سسـة ويعملـون مـع الإدارات الأخـرى  مـن المؤًأن موظفيها قد أصبحوا جـزءا

 صـلات العمـل بيـنهم وبـن المـديرين ورؤسـاء ويوثق ,وجودهم داخل المؤسسة من شأنه أن يولد الثقة
  .الإدارات الأخرى

  :عيوب الأخذ بنظام الإدارة الداخلية للعلاقات العامة
وإن أعباءهـا غـر محـددة , إن العلاقات العامة كمهنة جديدة لا تزال غر مفهومة لدى كثر من النـاس

لا تجـد في الإدارات لإدارة العليـا أي عمـل  توكـل إليهـا اًبشكل قطعي؛ الأمر الذي قد يجعلها مسـتودعا
ًالأخرى حاسا لإنجازه، وقد لا يتعلق ذلك العمل أساسا   . بطبيعة العلاقات العامة أو فلسفتهاً

  :ت العامة تحت إدارة مستشار خارجيالعلاقا: اًثالث
 أو شركـات تقوم بعض المؤسسات الكبرى بتفويض بعض مكاتب المستشارين الخارجن في العلاقات العامـة

 بـذلك لعـدة سـنوات، إذ يعتقـد ًامة نيابة عنها، وتوقع معهـا عقـدا للاضطلاع بأعال العلاقات الع؛الإعلان
  طويلـةبعض الإدارين أن هذه المكاتـب الاستشـارية المتخصصـة في العلاقـات العامـة قـد اكتسـبت خـبرة 

  
  
  



 

 ٣٩

كن أن تؤدي المهمـة بشـكل أفضـل بكثـر  وأنها م, ومهارات متعددة في فنون العلاقات العامة والاتصال
 وهناك أمثلة كثرة لمؤسسات حكومية وخاصة في الولايات المتحدة الأمريكية قامت .من الإدارة الداخلية

  .مثل هذه الإجراء بنجاح 
العلاقات العامة نلخصـها في هناك أربع مزايا للمستشار الخارجي في  :مزايا الاستعانة بالمستشار الخارجي

  :الآي
تشـار في  وهذه ميزة في حد ذاتهـا، لأن المس, في المؤسسةًإن المستشار الخارجي ليس عضوا :لموضوعيةا -١

 العلاقات العامة، ويقدم نصيحته للإدارة العليا بالمؤسسة تكلاّهذه الحالة يكون موضوعيا في نظرته لمش
  . بآراء الإدارة العلياً تجرد وإخلاص دون أن يتأثر كثرابكل

إن مكاتب المستشارين مكاتب متخصصة وواسعة الخبرة في  :ة في مجال العلاقات العامة الواسعالخبرة -٢
 ذلك  زادت وتنوعت خبرته الإدارية والفنية، وأمكنهلا طال عمر المستشار العمليمجال الاستشارات، وك

 .ل حاسـم بشـك تقديم برامج في العلاقات العامة تعالج المشاكل التي تواجهها المؤسسـة وجاهرهـامن
 والوسـائل السـمعية والبصريـة والتصـوير الإعلامكا أن العـاملن لـديهم خـبراء في مجـالات مختلفـة كـ

حف والإذاعة ما يسهل مهمة الإعلان والنشر في الص ،الإعلاممن معرفة أجهزة  هم مكن؛والإخراج وغرها
  .والتلفزيون والسينا

قـات العامـة بتـوافر الإمكانيـات وسرعـة تحريـك الفنيـن تتمتع مكاتب المستشـارين في العلا :المرونة -٣
  .والمعدات حسبا يقتضي الموقف

ّار العلاقات العامة لا يشكل عبئا مالياإن مستش :قلة التكاليف -٤ ؛ لأنه لـيس موظفًـا  على المؤسسةاً كبرً
 مجـال ط معـن في أو مكافـأة مقطوعـة كلـا قـام بـأداء نشـاً راتبا على ميزانيتها، وإما يتقاضىًمستدما

 كثرة كانت ستصرفها لو كان لديها قسـم خـاص أو إدارة على المؤسسة أموالاً  ما يوفرالعلاقات العامة،
  .كاملة للعلاقات العامة

  :عيوب الاستعانة بالمستشار الخارجي
إن المستشار الخارجي قد يتعرض إلى مواقف قـد يفقـد فيهـا تعـاون العـاملن في المؤسسـة فـلا يجـد  -١
إذا وجدها فلن تكون بنفس السرعة، والجودة التي يريدها لها، وقد يسـتعجل و ,علومات التي يطلبهاالم

 إذا م ً المستشار الخارجي، ويضيقون ذرعاالإداريون في المؤسسة نتائج برامج العلاقات العامة التي قدمها
 .ً البرامج بالنتائج المرجوة سريعا تلكِتأت

ضـوعيته وخبرتـه الطويلـة قـد تفـوت عليـه بعـض جزئيـات المواقـف إن المستشار الخارجي رغـم مو -٢
الداخلية، والتي تكون في متناول يد الخبراء المحلين في العلاقات العامة الـذين يعايشـونها، وبـذلك رمـا 

ات أو لعـدم تقييمـه للموقـف  لقلـة المعلومـ؛تأي نصائحه واستشارته مبتورة أو ناقصة في بعض الأحيان
  .اًتقييا دقيقً



 

 ٤٠

  :العلاقات العامة تحت إدارة داخلية بالتعاون مع مستشار خارجي: عًاراب
نهـا  متخصصـة في العلاقـات العامـة فإ من المؤسسات الكبرة لها إدارات داخليـةًعلى الرغم من أن كثرا

  .تحتفظ بصلة قوية مع مستشار خارجي في العلاقات العامة
  :لخارجيار امزايا المزج بن الإدارة الداخلية والمستش

 وجـود إدارة داخليـة للعلاقـات العامـة تخطـط وتنفـذ بـرامج ة هي المزايا والفوائد الناتجـة عـنكثر -١
 لكنها في الوقت نفسه تستعن مستشار خارجي كلا كانت هناك ضرورة ملحة لـذلك، ،العلاقات العامة

الفنية، كـا أنـه يـقصر عمـل ما يكسب المؤسسة التوازن ويضمن سلامة البرامج من النواحي الإدارية و
 . ويترك للإدارة الداخلية الاضطلاع بالمهام اليومية والعادية,المستشار على البرامج الكبرة

 أمام الإدارات الأخرى بالمؤسسة، فـإذا ًخلية مستشار خارجي سيكسبها وزنا وثقلاًإن اقتران الإدارة الدا -٢
د مـن جانـب المستشـار دارة وهـو مسـنامج معـن لـلإتقدم مدير العلاقات العامة بـرأي أو اقـتراح لبرنـ

 . واعتبار زائد لدى إدارة المؤسسةالخارجي فسيكون لرأيه وزن
  :مشكلات إدارات العلاقات العامة فى المنظات وكيفية مواجهتها 

 حيـث من المشـكلات؛ ؛ فإنهـا لا تزال تعانـى العديدعتـراف بأهميـة العلاقات العـامةعلى الـرغم من الا
 عــدم العامــة فى مخــتلف المنظمــات ذلـك أنتوجد سلبيات عديدة تحيط بعملية مارسة العلاقـات 

 ، وفـيا يلــي أداء هذه المهنة عـلى أرض الواقـع فعاليةيـؤثر فىوضوح المفهـوم المهني للعلاقات العامة 
  . تواجـه إدارات العلاقات الـعامة لبعض المشكلات الـتىًنقدم شرحـا

التي تركـز  , عـدم وجود معاير تكفل الاختيار الصحيح للعاملن فى إدارة العلاقات العامة:ولىلأالمشكلة ا
لذا ينبغى أن تلتزم المنظات المعاصرة بتطبيق اختبارات ومعاير دقيقة على ، المظهر الخارجي على فقط

غـى تنحيـة الاعتبـارات  ، كـا ينبالعناصالمتقدمن لشغل وظائف العلاقات العامة لضان اختبار أفضل 
حتى لا يلتحق مارسة المهنـة أشـخاص غـر جـديرين بحمـل ا ًالشخصية والعوامل غر الموضوعية جانب

  .مسؤلياتها
 عدم حصول العـاملن فى إدارات العلاقات العامة عـلى خلفيـة علميـة مناسـبة لمارسـة :المشكلة الثانية

 بالنســبة ًـكية أن المـستقبل سـيكون بــاهرامريـة الأعامالمهنة، حيث يـؤكد تقـرير جمعـية العلاقـات ال
 حيـث إنـه فى الوقـت الحـالى م تعـد ٍتعلـيم عــال؛ ولمهنة العلاقـات العامة إذا عمـل بهــا أشـخاص ذو

 العلاقـات العامــة الممتـازة لأن للعمل فى مجـال العلاقـات العامـة؛المقومات والسات الشخصية تكفى 
  .لـن حاصلن على مجموعة كبرة من المعارف النظرية الجيدةتعـتمد على مـدير وعام

 العلاقــات العامــة مـن خــريجى ممــارسي على ينبغـى على المنـظات فـى عالـم اليوم أن تعتمدلذا  
  ذات الـسمعة الـطيبة، ويـنبغى التـأكد من دراســتهم لمقـررات معــينة مـنالإعلامالجامعات وأقـسام 
  .سجلاتهم التعليميةخلال الاطلاع على 



 

 ٤١

 عـدم حصول العـاملن فى إدارات العلاقـات العامــة المختلفـة عـلى خلفيـات تدريبيـة :المـشكلة الثـالثة
... الكتـابــة الـصحفيــة، ومهــارات الاتصــال، واستخــدام الحاسـب الآلي: مناسبة لمارسـة المهنـة مــثل

 التـدريب المتواصـل ، ويعـــد عـدم حـصـــــول وغيـرها من المهارات التـى تحتاج للتـدعيم مـن خـلال
العـاملن فـى إدارات العـلاقـات العـــامة عـلــى قسط وافر من التدريب مشـكلـة كـبرى قــد تقــوض 
من فعـالية العلاقـات العامـة كوظـيفة اتصـالية وإدارية هـامـة، لذا يجب تفعيل البرامج التدريبية مـن 

  .ة نتائج مثمر على أجل الحصول
فـإن أغلـب المــارسن للــمهنة  :يات مارسة مهنة العلاقات العامة عدم الالتزام بأخلاق:المشكلة الرابعة

يتـم اختيارهـم دون أسـس علميــة، ومارســـــون أنشـطــــة قــد تـكــــون بـعــــيـــدة عـن المجـال 
 على صــــفــة الجمــال فيــمـــن الحقيقي للعــــلاقات العـامة، ويـركــــز بـعــض مالكـى المؤسسـات

 عــلى اســتعدادهن المجــال، دون تركـيــــز فعـلــــي يتـــم اختيـارهـــــن مــن فتيــات للعمــل فـــى هــذا
العـامـة، ويــرتــبـــط هـذا الأمــــر بـفـهــــم خــــطأ وقدراتـهــن التـى تصلـح للعمل فـى العلاقـات 

هــــى فــى الــواقـــع بعـيــــدة كـل البعــد عـن مجـــال نشـطة بـها لـلمهنـة، وإلصـاق عدد مـن الأ
، ووضـع  المارسـن المـؤهلن لهـذه المهنـةعلى الخبـراء العاملن فى هـذا المجـال تــنظيم لذا .عـمـلــهــا

  .قـواعد محكمة لدخول هذه المهنة
 وحـل تلـك :راتها عدم اهـتام الإدارة العليـا بالعلاقـات العامـة وعـدم اقتناعهـا بقـد:المشكلة الخامسة

ن القائـمن على أمـور المنـظمـات أو رؤسـاء مجـالــس إداراتهــا يتــوقع مــنهم الـنظــر المـشكلة فـي أ
إلـى العلاقات العـامة نظرة اهتام وتقـدير، يترتب عليها أن يعهـدوا لجهاز علاقات عامة برعـاية علاقة 

جمــاهر إلى الإدارة العليــا، وأن تتـوافر لــديهم مـنظاتهم مع الجـاهر، ونقل اتجــاهات ومواقـف ال
 فى المجتمـع سـيكون لـه دارة فى تكـوين سمعة طيبــة عـن الشركـةاعـة بأن نجاح هـذا الجهاز أو الإالقن

يجاى، حيث يتوقع أن تقوم هذه المنظمة بتسويق معظم منتجاتها أو خـدماتها فى المجتمـع، مـردوده الإ
غـر ـة لـى تتفــادى أخطـار التطـورات مـرشد أو دليل لـسياسـات المنظمـوالعلاقـات العامـة توظف ك

  .توقعة فى ظل الظروف الاجتاعية المتغرةالم
 عمليـة اتخـاذ القـرار فى  ضعف مشاركـة العاملن فـى إدارات العلاقات العــامة فى:المشكلـة السادسـة 

 مــدير العلاقـات العامــة شـخص يتمتـع وأ بن خبـراء العـلاقات الـعامــةيجب أن يكون   لذاالمؤسسة؛
يخفـى أن مثـل هـذا المنصـب يرفـع  ولا بسلطـات واسعة ويحمل لقب نائب الرئيس للعلاقات العامـة،

إدارة العلاقات العامة إلى أعلـى المسـتويات الإداريــة فتتحقـق لهـا صلاحــيات أكـبر وسلطــات أقـوى، 
  . العامة على أنشطتهالتوجيه الإدارات الفرعية وإضفاء لمسة العلاقات

دلت المشكلة السـابقة عـلى شىء  وإن : اختصاصات إدارة العلاقات العامة عدم وضوح:المشكلة السابعة
نهـا مـن إنشـاء إدارة ِّفإما تدل على سلبية صورة العلاقات العامة لدى الإدارة العليا إلى الحد الذى لا مك

 العلاقات العامة بكيان إدارى منفصل ومستقل حتى مستقلة لها، ما يوجب تغير هذه الصورة لتستقل
  .بحريةمارس وظائفها 
أن ارتفـاع  إلى  لـذا يجـب الإشـارةقات العامة فى مسـتوى إدارى مناسـب؛ عدم وضع العلا: المشكلة الثامنة

تقـديم  :المستوى الإدارى للمسئول عن العلاقات العامة يحقق عدة مزايا للمؤسسة وللعلاقات العامة منهـا
النصح للإدارة العليا بسهولة، الدفاع عن العلاقات العامة ضد أى استقطاعات مالية أو إداريـة، مـا يؤهلـه 

  عـلى أداء مهـام العلاقـات العامـة والمؤسسـةّإيجابيـالمراعاة حاجات ومقترحات العاملن، ويـنعكس ذلـك 
  



 

 ٤٢

  . جميعها
وهى مشكلة تعود مرة  :ٍبشكل كافقات العامة  عدم توافر الموارد المالية لإدارات العلا:المشكلة التاسعة

حيـث يتطلـب المنظمـة؛ أخرى لعدم اقتناع الإدارة العليا ما مكن أن تقوم به العلاقات العامـة لخدمـة 
فـإن الوضـع الأمثـل  لـذا ،لهـاتنفيذ خطط العلاقات العامة موارد ماليـة كافيـة لا توفرهـا الإدارة العليـا 

يتوقف اتجاهها نحو العلاقات العامـة عـلى  دارة العليا لتلك المنظات ألابالنسبة لمختلف المنظات والإ
  -مجرد الساح بإيجاد إدارة متخصصة لها، وتقريبها مـن مسـتوى الإدارة العليـا، وإمـا يجـب الاسـتجابة

ه هـذلمطالب إدارة العلاقات العامة بتـوفر المتطلبـات الماليـة لتنفيـذ مهـام  -بعد الدراسة وإبداء الرأى
  .الإداة

حيـث إن ؛  فى تحقيـق أهـداف العلاقـات العامـةالإعلام عدم الاستخدام الأمثل لوسائل :العاشرةالمشكلة 
اعـرف   "يجـب وضـع قاعـدة  لهذه المشكلة،وحلاّ. الإعلامالكثرين منهم لا يجيدون التعامل مع وسائل 

تى تتوفر قاعدة معلوماتية عنهـا  الجاهرية حالإعلام موضع التنفيذ عند التعامل مع وسائل "جمهورك
 .تيسر لمارس العلاقات العامة الاستفادة القصوى منها

 عدم استخدام التكنولوجيا الحديثة فى العلاقات العامة فى بعض المؤسسات، مـا :ةعشر المشكلة الحادية
فى العلاقـات ا ًمثـل قصـور وهـذالا يجعل هذه الإدارات تواكب التكنولوجيا المستحدثة فى عصرنا الحالى، 

 ودراية بتقنيات هذه التكنولوجيا الحديثـة وعيارسى العلاقات العامة أن يكونوا على لم لابد لذاالعامة، 
مهـارات اسـتخدام الإنترنـت، وتصـميم وتحريـر صـفحات عـلى مثـل فى عملهم مجال العلاقات العامـة، 

يثة لتحقيق أهداف العلاقـات العامـة م هذه التقنيات الحداستخدام قواعد البيانات، واتخدواسالشبكة، 
 .المنظمةوبالتالى تحقيق أهداف 

 التى تعطـل عمـل العلاقـات  من قبل الموظفن الحكومين البروقراطية الحكومية:المشكلة الثانية عشرة
دارة العلاقات العامة التعرف على كافة الظروف المعوقة لأداء الخدمات بسـهولة إ على العامة، لذا يجب

وأن توجه نظر الإدارة إلى دراسـة هـذه الظـروف واتخـاذ القـرارات الكفيلـة بتبسـيط الإجـراءات ويسر، 
، وتشجيع الحلول الذاتية والمبادرات الفردية لبعض الإدارين للتغلب على الخدمةوالارتفاع مستوى أداء 

 وفى أقصر ,كلفـةتووتحقيق الأهداف بأقـل جهـد ، المشكلات والإجراءات البطيئة التى تعرقل سر العمل
 . وقت ممكن
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  الفصل الثاي
   الأزمات

  ) أسبابها– مراحلها –تصنيفاتها  –تها نشأ (
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  :مقدمة 
مـن دور في تـاريخ  ما للأزمات بكل أنواعها المتابع لسر الأحداث خاصة السياسية منها على ىيخف لا   

 قراءة متأنية لدور الأزمة بشكل عام يـفضي بنـا، فيد الهدم أو البناءصع على واءالشعوب والمجتمعات س
فـروق  عـلى عتمـد الهـرم القيـادي فيهـااحقيقة مفادها أن المجتمعات التي  إلى تلمس خيط يقودناإلى 

 مـن قريناتهـا سـتمرارالمطاوعـة والا عـلى  وأكرً كانت أصلب عوداالأزماتخاصة وكفاءة في التعامل مع 
ً أسلوبا مغايراالتي انتهجت ل والتعامل بطرق غر مدروسـة سـلفًا مـع بـؤر الصراع  مثل بالتصدي المرتجً

 ظاهرة ترافـق سـائر الأمـم والشـعوب في جميـع الأزمات، فضعفها وتفككها إلى ، ما أدي بالتاليوالتوتر
 ي لوجـدنا أن الأزمـةحداث التاريخية الكبر النشوء والارتقاء والانحدار، ولو أمعنا النظر في ثنايا الأمراحل

ومرحلـة جديـدة مـة أزمـة  ، فبن كـل مرحلـةفي حياة الشعوب مر العصور تتوسط المراحل المهمةعلى 
ًمرحلة جديدة، غالبـا  إلى تحرك الأذهان وتشعل الصراع وتحفز الأبداع وتطرق فضاءات بكر مهد السبيل

تساع المجتمعات ونضوب الموارد المتنوعـة  واًما تستبطن بوادر أزمة أخرى وتغيرا مقبلاً آخر، وكان لنمو
حد أصـبح تـاريخ القـرن  إلى الأزماتوشدة المنافسة السياسية والاقتصادية الكلمة الفصل في طول حياة 

، ومـن هنـا ها مراحل قصرة من الحلول المؤقتـةأزمات تتخلل سبيل المثال يشكل سلسلة من على السابق
لأزمـة زمة ومحاولة الخروج منهـا بأقـل الخسـائر وتـأخر ايل الأكار جدية من أجل دراسة وتحلنشأت أف

ط لها بات من الضرورات التـي لا غنـى عنهـا زمة والتخطياللاحقة إن تعذر تعطيلها، خاصة أن دراسة الأ
 هي الأزماتخبار التي تتعلق ب بالتغرات السريعة والمتلاحقة، وأضحت الأصبح يتسمفي مجتمعنا الذي أ
  .نظار إليها من كل حدب وصوب، وتنتشر في كافة أنحاء البلاد مثل النار في الهشيمالتي تستقطب الأ

ن دراسة  إلى أ" Eric Laws , Bruce Prideaux and Kaye Chon " : منوفي هذا الصدد ذهب كل   
 اق واسـع النطـزمـة ملـك قبـولاًأن الأ عـلى الفائدة لا تقـتصر ؛ إذهميةزمة والتعريف بها أمر بالغ الأالأ

، وذلك عـن طريـق جمـع ضرورة اتخاذ إجراءات محددة في الوقت المناسب على ً أيضا تؤكدفحسب، بل
لي للخـروج مـن ومة باعتبارها النشاط الـرئيسي والأز المعلومات الحيوية المرتبطة بالأأكبر قدر ممكن من
  .هذا الموقف المتأزم

    :ومفهومها زمة الأ نشأة
 فلقـد ،فهـي ليسـت سـمة مـن سـات الـعصر الحـالي؛ نسان على الأرض بوجود الإالأزماتارتبط وجود 

ا أورده العديـد مـن عـ ضلاًوجدت منذ بدء الخليقة وهذا ما أكده القرآن الكريم في مواضع مختلفة، ف
سيدنا آدم وحواء من  عند خروج اب والباحثن في هذا الموضوع، فأول أزمة في تاريخ البشرية حدثتَّتُالك

 والتـي تبـن منهـا ,وهنالك العديد من القصص التي وردت في القرآن الكـريم .الأرض إلى الجنة ونزولها
 التي تعرض لها الأنبياء عليهم السلام، كالأزمة التي واجهها النبـي نـوح عليـه السـلام الأزماتمدى شدة 

ة التي عاشـها بناء السفينة للنجاة من الغرق، وكذلك الأزمفي بلغ بحدوث الطوفان فشرع حينها أعند ما 
حـد أالنبي يونس عليه السلام عندما ابتلعه الحوت، ويوسف الصـديق عليـه السـلام عنـدما قـص عليـه 

 سنوات اسـتوجب تخـزين الحبـوب لمواجهـه تلـكسبع   تستمرالسجينن الرؤيا فأدرك حينها وجود أزمة
  .الأزمة
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يـرتهن بهـا شـفاء  تطـور المـرضتعبر عن نقطة تحول مصـرية في  و قد ظهر في الطب الإغريقي القديم
هي الأعـراض  ,أو دلائل الأزمة  تكون مؤشرات المرض  ومن ثم,أو موته خلال فترة زمنية محددة المريض

 عـن ولـيس، التي تظهر على المريض والناجمة عن الصراع بن الميكروبات والجراثيم ومقاومة الجسم لها
بدأ استخدامه مـع  ح الأزمة في المعاجم والكتب الطبيةوبعد أن شاع اصطلا. الأزمة المرضية التي ألمت به

إشـارة إلى نقـاط التحـول   التـي تواجههـا الـدولتكلافي التعبر عن ظهور المش بداية القرن التاسع عشر
 .الحاسمة في تطور العلاقات السياسية والاقتصادية والاجتاعية

في السـلع والخـدمات  بـن العـرض والطلـبفي العلاقة  خلل فادح" :عرفت الأزمة بأنها ١٩٣٧ففي عام   
عنـد  ومنذ ذلك التاريخ بدأ التوسع في استخدام مصطلح الأزمـة في إطـار علـم الـنفس، "ورءوس الأموال

   .حديثهم عن أزمة الانفجار السكايعند  وكذلك استخدمه الدموغرافيون .الحديث عن أزمة الهوية
،  الأولى تعـبر عـن الخطـر)Ji-Wet(  في شـكل كلمتـنستخدام هـذا المصـطلح باللغـة الصـينيةكا ورد ا

تنطوي عليه من  والثانية تعبر عن الفرصة التي مكن استثارها لدرء الخطر من خلال تحويل الأزمة وما
غة الظروف وإيجـاد كفرصة لإعادة صيا زمةفرص لإطلاق القدرات الإبداعية لاستثار هذه الأ إلى مخاطر

  . الحلول البناءة
المقومات الرئيسـية   في يؤثرًاجئا مفوعة من التأثرات التي تحدث خللاًزمة نتيجة لتراكم مجملأوتحدث ا

خـتلاط الأسـباب ا إلى  ويـؤدي,القواعد والمعـاير المتبعـة في ، ويؤثرا لبقاء المنظمةً ويشكل تهديد,امظللن
  .الموقف على  يفقد صانع القرار السيطرةبالنتائج وبالتالي

 والتي وقعت في أوكرانيا ١٩٨٦ فإن كارثة مفاعل تشرنوبل ، الحيز المكاي والزماي لهازماتالأوقد تتجاوز 
شـمل تحاد السوفيتي السـابق ليخارج الا إلى  وامتدت آثارها, شخص٤٠٠٠كر من قد أسفرت عن وفاة أ

  .الية للانفجارل الثلاثن سنة التحالات إصابة بالسرطان والوفيات خلا إلى ، كا أنه سيؤدي دولة أخرى١٢
ا ً فهنـاك أيضـ,الخسائر الماديـة والأرواح البشريـة فقـط على الأزمات على وقد لا تقتصر الخسائر المترتبة

أثناء غرق عبـارة في  ، فالركاب الذين تم انقاذهم من الغرقعنوية والنفسية التي قد تفوقهاالخسائر الم
  .رابات سلوكية حتي الآننفسية واضطمراض أ يعانون ا المصرية مازالو٩٨ السلام

رجـاء أ في الأزمـاتن وقـوع إ جزء لا يتجزأ من نسيج الحيـاة المعـاصرة ، بـل الأزماتن أما سبق يتضح 
  .م أصبح من حقائق الحياة اليوميةالعا

ر ونـواحي ظـ، حيـث تتعـدد التعريفـات بتعـدد وجهـات الن الأزمـةتعريـف على ولا يوجد اتفاق موحد
  :عريفات التي تناولت مفهوم الأزمةا يلي نستعرض بعض الت، وفيالاهتام والتركيز

 حرجـه   والقحط، كا تعني الأزمة في اللغة الإنجليزية لحظـةةالشد: الأزمة تعني في المعجم الوسيط
 .وحاسمة

 ةوعرفت الأزمه بأنها موقف عصيب مكن أن يؤدي إلى نتائج سيئ. 
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  فهـي حالـة مـن عـدم . أ أو الأفضـلنحـو الأسـوبأنها نقطـة تحـول في حيـاة المنظمـة ) فنك(وعرفها
 .مرغوب فيها يؤدي إلى نتائج مرغوب فيها، أو غر ستقرار يوشك أن يحدث فيها تغير حاسمالا
 تتميـز  ،ا لبقائهـا واسـتمرارهاً وصريحاًا مباشرًدارية غر مستقرة مثل تهديدظاهرة إا تعتبر الأزمة ك

 . بدرجة من المخاطر
  كـل مـا لامكـن توقعـه أو التفكـر فيـه مـن أحـداث أو " : تعريفه للأزمة بأنهاب البعض فيذهبينا

   ."أو تلوث البيئة والحياة الطبيعية عال منظات الأوأتصرفات تهدد بقاء الناس 
 منبينا ذهب كل :" Everly and Mitchell  "حالة من الضيق الحـاد: "نهاأ إلى زمةفي تعريفهم للأ ،

، ما يـنجم عنهـا بعـض هة التحدي المتصور أو التهديد المتوقعد المعتادة في مواجتفشل معها آليات الفر
 ".النتائج ودرجة من الاضطراب الوظيفي

  كا ذهب"Jane Jordan – Meier "بيئة الأعال عبارة عن اختلال كبر في: "زمة بأنهافي تعريفه للأ 
 عـلى ، والتعـرفتائجها مـن جهـةتغطية ن على  الوطنيةالإعلام، تعمل فيها وسائل ظمةو المنالاجتاعية أ

 .مهور للمعلومات لاتخاذ القرار الأفضل من جهة أخرى احتياج الجمدى
 فَّرع في حن " Major Suresh Goel Retd "أو المسـتوي الشـخصي  عـلى قـد تحـدث: "الأزمة بأنها

تعرض الوضع الاجتاعـي ، أو قد يات مؤلمة أو ضاغطة في حياة الشخص، وقد ينجم عنها تغيرالمجتمعي
 على ون السياسية والاجتاعية والاقتصادية والعسكريةئ الاضطراب وعدم الاستقرار في الشذاته لنوع من

ّحد سواء، أو أن تكون حدثا بيئيا وشـيك أو تغيـر  عـلى  هذا الحدثنطاق واسع، خاصة إذا انطوى على ً
 ."حالات الطوارئ"و أ ,"وقت الأختبار:" ًصطلاحامفاجئ وهو ما يطلق عليه ا

 كـا أنـه يهـدد النظـام كلـه عـلى اّعبـارة عـن خلـل يـؤثر ماديـ" :كا عرف الحملاوي الأزمـة بأنهـا ،
 ."الافتراضات الرئيسية التي يقوم عليها النظام

  بينا ذهب"Joan C. Henderson" ولكـن مة حالـة فريـدة مـن نوعهـا حتـي الآنلكل أز"أن  إلى ،
 ." والخطر– الفجائية –حاجة الملحة ال ": مثل,ا في بعض السات العامة فيا بينهالأزماتتتفق 

  في حن ذهب"Alan Jay Zaremba" السات الآتية على ن تشتملأن الأزمة لابد أ إلى: 

 .ة قد يكون من المحتمل التنبؤ بها حالة شاذالأزماتتعتبر  -

 .هذه المنظمةو للأفراد داخل  مكن أن تكون مدمرة لمنظمة بعينها، أالأزمات -

ضرار التـي تواصل مع مختلف فئات الجمهور من أجل الحد من الأ ال علىزمة المنظمةا تجبر الأًخروأ -
  .قد تنجم عنها

يجاي للأزمة المنظور الإ على نه يرتكز وبقوةبعد الإسلامي حول تحديد مفهوم الأزمة، نجد أال إلى وبالنظر
 آيـات في)  سـبحانه وتعـالىالـلــه( أخبرنـا وقد, قية النفس وتناها منحة ربانية وفرصة للإصلاحإي "اًمعتبر

  :ومنها)  عليه وسلمالـلـهلى ص(خالدة في القرآن الكريم وأحاديث الرسول الأعظم 



 

 ٤٨

 "َوعسى أن تكرهوا شَيئا وهو خر لكـم وعسى أن تحبـوا شَـيئا وهـو شر لكـم و َ َ َ َْ ُْ ُ َْ ٌَّ َ َ َُ ُ ًُ ًْ ُّ ِْ ُ َْ َْ ََ ََ ٌَ ْ َ َ يعلـم والـلــهَ َُ َ ْأنـتم لاَ ْ ُ ْ َ
َعلمونَت ُ َ  وهكذا تربط الرؤية الإسلامية النتائج النهائية للأزمـة بـالنفع الـذي يعـود عـلى). ٢١٦: البقرة" (ْ

 . الإنسان وفق ضوابط وشروط معروفة
 "  ًونبلوكُم بالشر والخر فتنة َ ْ ِ ِ ْ ُْ َ َ َِّ َّ ِ ْ َ وإلينا ترجعونَۖ ُ َ ْ ُ َ ْ َ ِ ب والنعم فننظر مـن ختبار بالمصائ، أي الا)٥٣:الأنبياء" (َ

                . ومن يقنطيشكر ومن يكفر، ومن يصبر
 "ًن، إن أصابته سراء شكر فكان خرا أمره كله له خر، وليس ذلك لأحد إلا للمؤمَّ لأمر المؤمن إنًعجبا 
سـترجاعه وحمـده  ذلك أن المؤمن يـؤجر عـلى احديث شريف؛" ً، وإن أصابته ضراء صبر فكان خرا لهله

                    .ه على المصائبوصبر
أحـداث غـر : "مـةزيفات السابقة للأزمة مكـن القـول إن الأ من نتائج التعرًلاً لما سبق واستخلاصاوإجا

 عنهـا مخـاطر جسـيمة تتعلـق بـالفرد أو المؤسسـة أو ، قـد يـنجممكانية التنبؤ بحـدوثها رغم إمتوقعة
حاولـة مكن التوقـع بهـا وم مخاطرها في أحيان أخرى إذا أد مكن درء، وقالمجتمع ككل في بعض الأحيان

ا لكن لهالأوجه السلبية   فى تكمنالأزمات نأ من مواجهتها، وعلي الرغم من تجنبها وتفادي حدوثها بدلاً
  :كن توضيح ذلك في الجدول التالي، ومشق إيجاي

  "يجابية والسلبيةالأوجه الإ"الأزمة  )٣( الجدول رقم 
  )فرصة(يجابية الأوجه الإ  )تهديد(الأوجه السلبية   مستوى الأزمة

 عـــــــلى مســـــــتوى خطـــــــة المنظمـــــــة
    :الإستراتيجية

ـرص  فوضى وتشويش  ـن فـ ـث عـ ـد و، البحـ تجديـ
  النسيج الاجتاعي

   :على مستوى الخطة التشغيلية
  

مصـــدر وشـــلل، وقصـــور ذاي، 
    .للإرباك

وأســــاليب  , أفعــــالتطبيــــق
  .اءةجديدة وأكر كف

  .ائتلافاتو، وتحالفاتتعاون،   .تنافسوصراع ،   :لعلاقاياعلى مستوى الخطة المتصلة بالنظام 
  

  :على مستوى الخطة السلوكية
  

شد مفرط يؤدي إلى سلسلة مـن 
  .السلوكيات العنيفة والطائشة

  البحث عن و، ضغط خلاق
  .حلول واضحة

  .ماسكو، وقاية  .تصرفات روتينية مألوفة    :على مستوى خطة القيم
   :على مستوى خطة التعلم

  
مــدخل متســارع باتجــاه قواعــد 

       .معيارية
   .التجريب

 لـذا يجـب ى؛ بن مفهوم الأزمة وبعض المصطلحات الأخراًهناك خلطأن  إلى ومن الجدير بالذكر الإشارة
لأخرى، ومن ثم التعرف إلقاء الضوء على هذه المفاهيم لي يسهل علينا التمييز بينها وبن المصطلحات ا

  :على مفهوم الأزمة على الوجه الصحيح، وذلك فيا يلي



 

 ٤٩

  :ىوالمصطلحات الأخر الفرق بن الأزمة و بعض المفاهيم
  ولا . فجاي غر متوقع، تـم بشـكل سريـع وانـقضى أثـره فـور إمامـه عبر الحادثة عن أمر ت:الحادثة

لفجاي العنيف بـل تـتلاشى آثـاره مـع تـلاشي تـداعيات يكون له صفة الاستمرار أو الامتداد بعد حدوثه ا
الحدث ذاته، ولا تستمر خاصة إذا م تكن هناك ظروف أخرى دافعة لهذا الاستمرار، وهو فعل له تـأثر 

 والنظـام أ على اّا سلبيًو نظام فرعي م يتم تداركه فأثر تأثرالفرد والمنظمة أو خلل في مكون أ على سلبي
 .جزء منهعلى 

ن واصـطدامه بـالأفراد القضـبا ًخروجه بعيدا عن إلى حدوث خلل في بعض الأجهزة بالقطار أدي :مثال   
  .قلابه من فيهوالمباي وان

متـداد بعـد حدوثـه يكون لـه صـفة الا ، ولكن لافهذه حادثة حدثت بشكل مفاجئ وسريع وانقضي أثره
ه زمة تنتج عن الحادث ولكنها لا مثلـن الاأ، في حن الفجاي العنيف، حيث حدث الحادث ووقع بالفعل

والتي قـد تحـدث نتيجـة  . خلال التعامل مع تداعيات الحادثوذلك من .إحدى نتائجه، إما تكون فعلاً
زمـة والتـي يحـاول أ إلى ، وفي هـذه الحالـة تتحـولأهـالي الضـحايا ضـد وزارة النقـلمظاهرات من قبل 

ي العام بسبب هذه رضاء الرأ غضب الجمهور ومحاولة إبزمة واستيعاأن يتم التعامل مع الالون ئوالمس
  .الحادثة

 ن، أو وحدة أو نظام فرعي مـن نظـام أكـبرِّشيء حدث وانقضى أمره، وهي خلل في مكو ":الواقعة", 
ومثل ذلك حدوث خلل في أحد الصامات أو المولدات في مفاعل نـووي م يترتـب عليـه حـدوث تهديـد 

 .قد تم إصلاح العطللنظام المفاعل بأكمله، خاصة و
 تكـون ا ماً وغالب,ن الأزمة مرحلة من مراحل الصراعيقترب من مفهوم الازمة، حيث إ :مفهوم الصراع 

ن  تعبر عن تصارع إدارتن وتضـارب مصـالحها، إلا أالأزماتن بعض ، باعتبار أزمةالمراحل الأخرة من الأ
 تكـون نتـاج زمـة عـادة، والأالأزمـات الحـال في الغ الحدة والشدة والتدمر كا هيالصراع قد لا تكون ب

  .سرائيليصراعات حادة أهملت حتي وصلت لمرحلة الانفجار، ومن أبرز الأمثلة الصراع الصراع العري الإ
 ّتعني الصدمة شعورا فجائيا حادا: مفهوم الصدمة ّ  نتيجـة تحقـق حـادث غـر متوقـع الحـدوث، أو ً

 . شعور مركب بن الغضب والذهول والخوفوهو .. مطلوب إحداثه أو سلم بحدوثه
 مـا–هو انقلاب هدام وشديد في النظام الذي يرتكز عليه مجتمـع طبيعـي وبشري : مفهوم الكارثة  

ا مـن ًا كبرً عن الخسائر المادية الهائة عدد ويخلف فضلاً, بدرجات تتفاوت من حالة لأخرى–يحل بغتة 
   .الجرحى

  : زمةسات وخصائص الأ
  : ميز الأزمة تتمثل فيا يلىة من السات أو الخصائص التىهناك مجموع

 أو موقـف مفـاجئ، حيـث تقـع الأحـداث . حدث سريـع وغـامض, فهي حدث غر متوقع:المفاجأة .١
 .زمة على نحو يفاجئ صانع القرارالخالقة للأ



 

 ٥٠

لى حيانا إشرية هائلة تهدد الاستقرار وتصل أو بجسامة التهديد، والذي قد يؤدي إلى خسائر مادية أ .٢

  . القضاء على كيان المنظمة

مربكة، فهي تهدد الافتراضات الرئيسية التي يقوم عليها النظام، وتخلـق حالـة مـن حـالات القلـق   .٣

مر الذي يضاعف مـن صـعوبة حة، خاصة في ظل نقص المعلومات الأوالتوتر، وعدم اليقن في البدائل المتا

  .قدر من المخاطرةاتخاذ القرار، ويجعل من أي قرار ينطوي على 

تصاعد بشكل متسارع ورما حـاد، الأمـر الـذي زمة، فالأحداث تقع وتلمتاح لمواجهة الأضيق الوقت ا .٤

 حيث لابد من تركيز الجهود ا؛ًا القدرة على السيطرة في الموقف واستيعابه جيدًحيانيفقد أطراف الأزمة، أ

 .لاتخاذ قرارات حاسمة وسريعة في وقت يتسم بالضيق والضغط

تعدد الأطراف والقوى المؤثرة في حدوث الأزمة وتطورها، وتعارض مصـالحها، مـا يخلـق صـعوبات  .٥

 قد تكون إداريـة أو ماديـة أو بشريـة أو جمة في السيطرة على الموقف وإدارته، وبعض هذه الصعوبات

 .لخإ... و بيئيةسياسية أ

  :ى منهاوهناك من أضاف عددة سات أخر

 .نقطه تحول أساسية -١

 .فيها التحكم فى الأحداثينقص  -٢

 .وف عدم التأكد ونقص المعلوماتتسود فيها ظر -٣

 .الغموض وعدم وضوح الرؤية -٤

 .سمعة المنظمة أو سمعة متخذ القرارانهيار  -٥

 . المنظمة مصداقيتها تجاه المجتمعتفقد رسالة -٦

 .تأثر القلق والاضطراب على حياة الأفراد -٧

 .لمصالح والأطراف المعنية جاعات االمنازعات القانونية والمالية بن -٨

 .ع خسائر مادية أو بشرية أو نفسيةتتسبب فى وقو -٩

 المستقبلية والعلاقـات المعقـدة المتداخلـة التـى يصـعب حسـابها جهولات من المالدخول فى دائرة -١٠

  .بدقة

  :زمةالخصائص الإدارية للأ

صف الـوظيفي المعتـاد جراءات الاستثنائية تتجاوز الوتتمثل في مجموعة من الإ) ارة خاصةدإ(عملية  .١

 .داريةالإللمهام 

  . الأزماتستراتيجية لمواقف تتضمن استجابات إ .٢



 

 ٥١

  .ا في مجال مواجهتهاًا جيدًدارية المدربة تدريبدار بواسطة مجموعة من القدرات الإت .٣
   .دىمن الخسائر إلى الحد الأ لى التقليلتهدف إ .٤
  .سلوب العلمي في اتخاذ القرارعملية إدارية تستخدم الأ .٥

 مكـن أن تخضـع لتنظـيم إداري محـدد ذي طبيعـة وظيفيـة ن الأزمـة لالخصـائص يتضـح أومن تلـك ا
 دارية المتخـذة فيهـا قـد لا؛ ما يعني أن الإجراءات الإ وغر مرتبةمنظمة؛ لأن أحداثها مربكة ومتسارعة

ديـة، وبـذلك  في الحـالات العاالوظيفي ومهام الأعـال المعتـادةو الوصف تكون ضمن نطاق الصلاحية أ
ا مـن التنظـيم ًا وبروزًوضوح كرل السات الشخصية والقيادية لأفراد التنظيم هي المحدد الإداري الأتظ

  .البروقراطي المعتاد
  : فىي تؤثره ف, المنظمة على زمةتعاظم تأثر الألذا ي

 سمعة وصورة المنظمة لدي الجاهر. 

 الثقة في منتجات أو خدمة المنظمة. 

 ظمة مصداقية المن. 

 المنظات المشابهة والعاملة في المجال نفسه. 

  دراكهم للواقع من حولهمإحياة الأفراد واضطراب. 
  :المعاير الآتية إلى اًستنادا الأزماتمكن تصنيف   :تصنيفات الأزمة

، إلـخ.....جتاعـي أزمات تقع في المجـال الاقتصـادي أو السـياسي أو الافهناك : نوع الأزمة ومضمونها -١
 أزمـات تـرتبط بالسـلع ومن أمثلة ذلـك .نواع قد تظهر تصنيفات فرعية لهال كل نوع من هذه الأوداخ

أزمـات تنشـأ نتيجـة حـوادث أو و ،سأزمات ترتبط بالبيئـة الطبيعيـة أو الطقـو ،والمنتجات أو الخدمات
  .تصرفات غر رشيدة داخل أو خارج منظات الأعال

أزمـة  ،١٩٨٦ / ١٩٨٢ كة جونسون آنـد جونسـون أزمة شر: حديثة في تاريخ الأعال الالأزماتومن أمثلة 
أحـد المسـتهلكن لفـأر ميـت في  أزمـة اكتشـاف  ،ركز التجارة العالمية في نيويوركالانفجار الذي حدث م

  . من المياه الغازية التي تبيعها إحدى الشركات الأمريكية بولاية فلوريدازجاجة
تقـع  المحلية التي الأزماتما يعرف ب إلى يد المعيار الجغرافي يؤن استخدامإ: النطاق الجغرافي للأزمة -٢

انهيـار جسر أو ، كا يحـدث في بعـض المـدن أو المحافظـات البعيـدة كفي نطاق جغرافي محدود أو ضيق
، وهناك أزمات قومية عامة تؤثر في المجتمع ككل كالتلوث البيئي أو وجود تهديد عسـكري حادث قطار

تبـاس ح أفغانسـتان أو العـراق أو أزمـة الا الدوليـة كأزمـةالأزمـاتاهيـك عـن ، هـذا نمن عدو خارجي
 .الحراري



 

 ٥٢

كالخسائر والأضرار الناجمـة عـن  ،معاير مادية على ويعتمد معيار الحجم أو الضخامة :حجم الأزمة -٣
ار والآثار ن هناك في كل أزمة معاير معنوية كالأضرتعطل في توليد الطاقة الكهربائية، ثم إأزمة المرور أو 

يشـيع معيـار الحجـم في ، مع أو المؤسسـة التـي تعرضـت للأزمـةالتي لحقت بالرأي العام وبصورة المجت
 مـة صـغرة أو محـدودة تقـع داخـل إحـدى مـنظات المجتمـع أو إحـدىأز : فهنـاك,الأزمـاتتصنيف 

 .أزمة كبرة و،أزمة متوسطةو، مؤسساته
طار هناك نوعـان في هذا الإو،عمر الأزمة على د هذا المعياريعتم: ا الزماي لظهور الأزمة وتأثرهالمدى -٤

 :الأزماتمن 

، وتتوقف نتـائج ا بسرعةًوتحدث عادة فجأة بسرعة كا تختفي أيض: لأزمة الانفجارية السريعةا -
تـاج ناندلاع حريق ضـخم في مصـنع لإ:  مثل,، والتعلم منهاالكفاءة في إدارة الأزمة على الأزماتهذه 
 .الكياويةالمواد 

الـرغم مـن كـرة  عـلى السـطح على ، وتظهرتتطور هذة الأزمة بالتدرج: الأزمة البطيئة الطويلة -
التعامـل شارات وتمكنوا من استيعاب دلالات هذه الإولن م يالإشارات التي صدرت عنها، لكن المسئ

ا لابـد مـن تعـديل ، مـن هنـعـدة أيـام، بل قد تهدد المجتمـع لاًزمة سريعمعها ، ولا تختفي هذه الأ
ع الأزمـة في سرعـة وحسـم وبـلا ضع خطة جديدة ، والتعامل موالخطة الموجودة لمواجهة الأزمة أو 

 .تردد
، وبالتـالي ت التي تواجـه المنظمـة أو المجتمـعتختلف التهديدا: بيعة التهديدات التي تخلق الأزمةط -٥

ة ضـد  تهديـدات خارجيـة موجهـ، فهنـاكهديـد ومضـمونهنـوع الت إلى ً اسـتناداالأزمـاتمكن تصـنيف 
ة ضــد اقتصــاد المنظمــة،  موجهــالمعلومــات، ومجموعــة متعلقــة بالأعطــال والآفــاق، وتهديــدات أخــرى

 .، والتهديدات النفسيةوالخسائر الفادحة
 : إلىالأسباب المؤدية للأزمات مكن تقسيمها على ًاعتادا:  أسباب الأزمة -٦

خطـاء الإداريـة والفنيــة أو فهـا، وتتضـمن الأ تصرف المنظمـة أو عـدم تصرأزمـات تظهـر نتيجـة -
 .تحقيق أساليب العمليات المعياريةالإخفاق في 

 .جاهات العامة في البيئة الخارجيةت الناتجة عن الاالأزمات -

 .ة وليس للمنظمة أي سبب في حدوثها الناتجة من خارج المنظمالأزمات -

 .زل والبراكنة كالفيضانات والزلا الناتجة عن الكوارث الطبيعيالأزمات -
 ,طبيعة الطرف أو الأطراف المتورطة في الأزمة أو تأثرهـا في الدولـة إلى ًاستنادا: طبيعة أطراف الأزمة -٧

حد جوانب السيادة الخارجيـة  الخارجية، فإذا تعلق الأمر بأالأزماتالداخلية و الأزماتمكن التمييز بن 
 الحال في النزاعات البريـة ولية خارجية، كا هيالموقف كانت الأزمة دللدولة أو شارك طرف خارجي في 
ذا ، أمـا إإلـخ.. لاقـات الدبلوماسـية ، وقطـع العخدام القـوة العسـكريةوالجوية والحروب والتهديد باست

 .ية في الداخل كانت الأزمة داخلية السياسية والمجتمعارتبط الأمر بتفاعلات القوى



 

 ٥٣

   :، كا يليفصيلاً بطريقة أكر تالأزماتوهناك من قام بتقسيم 
 :من حيث التكرار  -١

 وتحـدث في دورات اقتصـادية ومواسـم ,وهي أزمات تتسـم بالدوريـة والتكـرار:  المتكررةالأزمات 
 ودرجة حدتها، وبالتالي مكـن السـيطرة دراسة والبحث مكن تحديد موعدهاوبال. مكن التنبؤ بها

أزمة عدم توافر القوى العاملـة في  و،لشتاءلى المشروبات في اانخفاض الطلب ع: عليها، ومن أمثلتها
 .مواسم الحصاد

  ويصـعب  وهي أزمـات فجائيـة، غـر دوريـة، وغـر متكـررة، :أزمة فجائية عشوائية وغر متكررة
ومـن . كون هنـاك أسـباب خارجـة عـن الإدارة هـي التـي تـؤدي إليهـاالتنبؤ بحدوثها، وعادة ما ت

سـيول تـؤدي إلى ، حـر شـديد يـؤدي إلى حرائـق ،رخسائر عنيفة أو جفاف يؤدي إلى مطاأ: أمثلتها
  . أعاصر وصواعق ،هدم منشآت

  :سبابها فهناك بتفاوت أالأزماتيتفاوت تأثر  :من حيث مدي التأثر -٢
 معينة مثلاًة افتقاد سلع: مثل,زمات محدودة التأثرأ . 
 و نقص الغذاءاه بالنسبة للفلاح ، أزمة نقص الميأزمات جوهرية مثل أ.   

  : إلى تنقسم,الأزماتحيث مستوي من  -٣
 ائهـا الاقتصـادي ونظامهـا السـياسي أو وضـعها الأمنـي دالأزمة الشاملة التـي تتصـل ببنيـة الدولـة وأ

 . عن سيادتها واستقرارهاو الخارجي فضلاًالداخلي أ
 نتاجيةحداث الإزمة المشروعات والوالأزمة الجزئية تتمثل في أ.  

  : إلى تنقسم,من حيث محاور الأزمة -٤
 كـن دراسـتها وهي أزمات ذات طابع اقتصادي، ومادي، وكمي، وقابلـة للقيـاس، وم : الماديةالأزمات

 حـاد في المبيعـات،النخفـاض  الا:ومـن أمثلتهـا.  وبأدوات تتناسب مع طبيعة الأزمـةّوالتعامل معها ماديا
 .إنتاج سلع فاسدة أو غر مطابقة للمواصفات

 طابع نفسي، وشخصي، وغر ملموس، ولا مكن الإمساك بأبعادها وهي أزمات ذات:  المعنويةالأزمات 
 تـدهور الـولاء ،أزمـة الثقـة. ومن أمثلتهـا. بسهولة، ولا مكن رؤية أو ساع الأزمة، بل مكن الشعور بها

 .عدم رضاء العاملن واستيائهم، والانتاء
  :من حيث العمق والتغلغل -٥

 أزمة سطحية غر عميقة هامشية التأثر . 
 زمة عميقة جوهرية هيكلية التأثر أ. 

   : من حيث درجة الشدة -٦



 

 ٥٤

 ومـن أمثلـة  . خفيفة التأثر، ويسهل معالجتها بشـكل فـوري وسريـعالأزمات وهي :الهادئة الأزمات
،  الكيـان الإداريعمـل تخريبـي في بعـض أجـزاء، الإشـاعات الداخليـة المحـدودة : البسيطةالأزماتهذه 

 . كةالشرضراب عال أحد الأقسام في إ
 التي تتسم بالشدة والعنف وقهر الكيان الإداري للمنظمـة وتقـويض الأزماتوهي  :العنيفة الأزمات 

إضراب شامل لكل  ،كل مخازن الخامات والسلع الجاهزةحريق  : الحادةالأزماتومن أمثلة هذه  .أركانه
  .العاملن في الكيان الإداري

 :من حيث مستوى المعالجة -٧
 التـي خـرىمريي فإن هذا سـيضر بالـدول الأفلو ساء محصول القمح الإ: ثر محليأا تزمة عالمية لهأ 

 .تعتمد عليه في غذاؤها
 إلى جميـع الـدول زمـة النفطيـةإلى نقـل الأ النفطيـة ثر خارجي مثل عمـد الـدولزمة محلية لها تأأ 

 .المستهلكة لها
 زمـة انقطـاع أ:  مثـل, محليـةشأة بعينهـا، وتتطلـب معالجـةأزمة محلية تتعلق بدولة واحدة، أو من

 .الأزماتيوضح تصنيف ) ١(رقم  والشكل التاليهرباء عن بعض المناطق في البلاد، الك
 يوضح تصنيف الأزمات) ١(رقم  الشكل

  
،  كبـر مـن التـداخلقدر على ن هذه التصنيفات السابقة تنطويوإجالاً لما سبق مكن القول إ

، مـن هنـا انـتشر بـن ده أن يحيط بكل جوانب الأزمـةمفركا أن أي تصنيف منها لا يستطيع 
ف بالمعيار المركب ، وهو ما يعرالأزماتالباحثن والخبراء استخدام أكر من معيار لتحديد أنواع 

، ولاشك أن المعيار المركب هو الأكر ملاءمة للتعامـل مـع الذي يدخل في اعتباره أكر من معيار
ا ّ، فالأزمـة أيـ في مرحلة احتـواء أضرارهـاوقاية من الأزمة أوحلة التخطيط لل سواء في مرالأزمات

 تؤثر في النظام الاقتصادي  لا فالأزمة المالية مثلاً،ر في المجتمع ككلكانت طبيعتها ومجالاتها تؤث
مـن منظـور  ينبغـي التعامـل مـع أي أزمـة، وبالتـالي كيان المجتمع ذاتـه على ، بل تؤثرفحسب

  هــذا المنظــور الــذي فــرض نفســه عــلى بــن الخــبراء والبــاحثنتفــاق مجتمعــي شــامل، ومــة ا
  



 

 ٥٥

ومتخصصـن في جميـع المجـالات ذات   حيـث يتكـون الفريـق مـن خـبراء؛الأزمة  في تكوين فريق إدارة
  .العلاقة بالأزمة

 :مراحل حدوث الأزمة
ّزمة لـيس حـدثا لحظيـا مكـن أن ينتهـي في التـو واللحظـة، ولكنهـا ن الأما لاشك فيه أ     ينشـأ حـدثً

قـتراح وضـع ا إلى  "١٩٨٦ Fank" دعت  ، ولعل هذه الحقيقة هي ماويتطور ثم ينتهي في نهاية المطاف
  :أزمة مر بأربع مراحل رئيسية كالآيًووفقا لهذا الاقتراح فإن الا. او تصور يحدد دورة حياة الأزمة

 نذار مرحلة الإprodromal phase :ز هذه المرحلة إشـارات تنـذر  قبل الأزمة، حيث تفروهي مرحلة ما
 .بأن هناك أزمة وشيكة الحدوث

 و الحرجة المرحلة الحادة أacute phase :وهي نقطة اللاعودة، وبها يقع الضرر الفعلي للأزمة. 
  المرحلة المزمنةchronic phase: حـل  إلى تخاذ قرارات حاسمة من شأنها أن تـؤديلاالتمهيد  فيها يتمو

 .الأزمة وانفراجها
 ة القرار مرحلresolution stage :الخروج من مرحلة عنـق الزجاجـة والعـودةوهي مرحلة حل الأزمة و 

  .مارسة العمليات الاعتياديةإلى 
ًمقترحا آخر أو موذجا مختلفًا " ١٩٧٦ Turner" قدم   بينا في ، حيث أوضح أن الازمة مر زمة لمراحل الأً

  : يسياق دورة حياتها بعدة مراحل أو خطوات كالآ
ن المعتقـدات ّن الناحيـة النظريـة ، يبـدو منطقيـا أفمـ: وليـةالمعتقـدات الأ على مرحلة التعرف .١

اف عـرا المنصـوص عليهـا في القـوانن والأالأولية عن العام والأخطـار والمعـاير الوقائيـة المرتبطـة بهـ
ن التعـرف عليهـا أولاً  مـ لـذا لابـد؛ الرأي العامّلشعبية هي معتقدات مقبولة ثقافيا لدىساليب اوالأ

 .لمحاولة تغرها
، ة التي تتراكم فيها مجموعة من الأحداث المتضاربة لا يلحظها أحدوهي المرحل: مرحلة الحضانة .٢

ًامـا، أو أنهـا م ترسـل بطـرق ن هذه الاحداث قد تكون غر معروفـة أو مفهومـة مأ إلى وذلك يرجع
 .مةتباه صناع القرار في تلك المنظ لجذب انذات مغزى

 . ولا مكن تجاهلهاّوهي المرحلة التي تظهر فيها الأزمة جليا: مرحلة الأحداث العاجلة .٣
 .ها العواقب المباشرة للفشل واضحةوهي المرحلة التي تصبح في: مرحلة العواقب .٤
ا ًالمكان الذي من المفـترض أنـه الأكـر تـأثر وفيها تقوم المنظمة بتحديد: مرحلة الإنقاذ والإصلاح .٥

 . به للخروج من هذا الوضع المتأزم، فتبدأ المنظمة بتدشن وتفعيل خطتهاالأزمةبعواقب 
, جراء تقييم لخطـة الخـروج مـن الأزمـةإوذلك عن طريق :  الثقافي الكاملإعادة التأهيل مرحلة .٦

المفـاهيم  تعديل المعتقدات والمعاير الوقائيـة لتتناسـب مـع ً وفيها يتم أيضا،وتحديد مدى فاعليتها
 .ًة المكتسبة حديثاالجديد



 

 ٥٦

 ، مـا يشـرالمرحلة الأولى من جديد إلى رجاع المنظمة المرحلة يتم فيها إفي هذه: مرحلة العودة .٧
 .، وأنها تحدث بصورة دوريةالأزماتتكرار إلى 

  :الآي إلى زمةل التي مر بها الأتقسيم المراح إلى  غرار هذه المحاولات ذهب البعضوعلى
 حيـث تبـدأ الأزمـة في الظهـور في شـكل هي مرحلـة الإنـذار المبكـر للأزمـةو: مرحلة ميلاد الأزمة ،

 .الكثر من المعلومات حول أسبابهاإحساس مبهم تنذر بخطر غر محدد المعام بسبب غياب 
 حيث تنمو الازمة في حالة حـدوث سـوء فهـم أو تقـدير لـدي متخـذ القـرار في : مرحلة مو الأزمة

فـزات ذاتيـة لة النمو والاتسـاع حيـث يغـذيها في هـذه المرحلـة مح وتدخل في مرح,مرحلة الميلاد
، ومحفزات خارجية استقطبتها الأزمة وتفاعلت معها وأضافت إليها قـوة مستمدة من ذات الأزمة

 .لانتشارالنمو وا على دفع جديدة وقدرة
 لجهـل درجة كبـرة مـن ا على وتحدث هذه المرحلة عندما يكون متخذ القرار: مرحلة نضج الأزمة

ه أو رما تكون نتيجـة لسـوء تخطـيط، وفي هـذه المرحلـة تصـل ذات على والاستبداد برأيه وانغلاقه
وقـد تطـيح قصي قوتها وتصبح السيطرة عليها مستحيلة ولا مفر مـن الصـدام العنيـف أ إلى زمةالأ

 .متخذ القرار أو المؤسسة أو المشروع الذي يعمل فيه
 ؛ هذه المرحلة عندما تتفتت بعـد تحقيقهـا هـدف التصـادم إلى تصل الأزمة: مرحلة انحسار الأزمة

   .، ومن ثم تبدأ في الانحسار والاختفاء التدريجيّمها من قوة الدفع لها ًفتفقد جزءا
 زمة حينها في الاختفاء والتلاشية التي تبدأ الأوهي المرحل: مرحلة الاختفاء.  

 :لىدارتها إإتقسم مراحل الأزمة ومن ثم  : كالآيتقسيم مراحل الأزمة إلى عض الباحثنبينا ذهب ب
ربـاك والشـعور بـالحرة  الذي يتكون نتيجة الغموض ويؤدي إلى الإ الموقف وهي: مرحلة الصدمة-١

  .نسانا مع مدى معرفة وإدراك الإّ وهي مرحلة تتناسب عكسي,وعدم التصديق لما يجري
 وتبـدأ بـوادر الاضـطراب والحـرة ،صـدمةتحـدث هـذه المرحلـة بعـد حـدوث ال : مرحلة التراجع-٢

عـال الأ(نها زيادة حجم الأعال التي لا جدوى منها عراض مبالظهور بشكل متزايد ويصاحب ذلك أ
  ).الفوضوية

 عمليـة  حيـث تبـدأ؛ الصـدمة-فيا بعد امتصاص -وهنا تتجلى عقلانية التفكر  : مرحلة الاعتراف-٣
  .يكهازمة بغية تفكإدراك واسعة ومراجعة للأ

لى اسـتخدام المـوارد البشريـة حيث يتم استخدام إسـتراتيجيات معينـة بالإضـافة إ: مرحلة التأقلم -٤
   .والمادية في المنظمة للتعامل والتخفيف من آثار اللازمة

اد وتنفيذ برامج قصرة وطويلة الأجـل سـبق وأن تـم عدوتشتمل على إ:  مرحلة استعادة النشاط-٥ 
لى ماسـك ف هذه المرحلـة، روح الحـاس تقـود إزمات مشابهة وعادة ما تكتناختبارها بنجاح على أ

  .في مواجهة الخطر الجاعة وتكاتفها



 

 ٥٧

زمة سـنتعرف في مراحل دورة حياة الأ على وبة للتعرفرض الموجز لمحاولات الباحثن الدؤ وبعد هذا الع
  .اتالأزمحدوث  إلى  التي قد تؤديسبابالأ على السطور القليلة القادمة

   : أسباب نشوء الأزمة
ل ، مثـ تـأي محصـلة لأحـداث ضـخمةا مـاً غالبـالأزمـاتأن  ) Christrobh Dufort(يـري كريسـتوف  

يــة أو بفعـل الأمــراض رهابالكـوراث الطبيعيـة أو انهيــار الامبراطوريـات ونظــم الحكـم، أو الهجـات الإ
  .المسبوقةغر المستعصية و

  :يالأزمة في الآأبرز أسباب حدوث ومن ثم مكن رصد  
افها، فمنهـا مـن هـو خـارج عـن نواعها ومجالاتهـا وأصـن تختلف بتنوع أالأزماتأن أسباب نشوء  -١

ق إرادة سباب خارجية وفيها ما يتعلق بالبيئة الداخلية التي تكون وفـأ إلى نسان ويرجعقدرات الإ
ون أسـباب فرديـة، أو ، ومنها ما يتعلق مجـالات مختلفـة، قـد تكـنسان ونتيجة لإدارته وأفكارهالإ

  .وإلخ.........اجتاعية، أو إدارية، 
 بـالبني الاقتصـادية ًرات عميقـة وبطيئـة التـأثر تتصـل أساسـازمة نتيجة حدوث تغقد تحدث الأ -٢

 .اسية والاجتاعية القامة بالفعلوالسي
 . نفسه ذات إيقاع سريع وتكرار أقلالوقت حدوث أسباب استثنائية غر متوقعة، ولكنها في -٣
يـادة السياسـية لمسـتقبل  القعدم وضوح الرؤية الكاملة لـدىوتعارض المصالح وغياب المعلومات  -٤

ّالأزمة وظهورها محليا وعالميا ّ. 
 .الأزماتغلب عدم استخدام الأسلوب العلمي المنهجي في إدارة أ -٥
 وبلأسـ عـلى ، واعـتاد الجهـات المختصـةالأزمـاتعدم وجود فهم دقيق للمنهج العلمـي لإدارة  -٦

 .ا في أغلب الأحيان والتحضر لها وإنكار وجودهالأزمات من تجنب حدوث المجابهة بدلاً
؛ مـا يـنجم عنهـا تـردي أوضـاع و المنظمـةالشركـة أ نشـاط  فىحدوث نتائج سلبية محتملة تـؤثر -٧

:  مثـل,الأزمـات التـي قـد تـأجج منتجاتها المقدمة للجاهـر، هـذا ناهيـك عـن الأسـباب الأخـرى
 حـداثرهـا مـن الأ، وغلإرهاب، إطلاق النار، المقاطعـة، سـوء المنتجـات وفشـل المنـتجالإضراب، ا

 .الأخرى
الرسـمية للدولـة وجهـة النظـر  على ، والتركيزات النظر المختلفة بدقة وموضوعيةعدم عرض وجه -٨

 .والاهتام بردود أفعال الشخصيات الرسمية تجاه الأزمة أكر من الاهتام بالأزمة نفسها
مراض والتعليم المحدود وندرة المـوارد وتـدهور لجهل والتخلف والعوز والفتنة والأالفقر واانتشار  -٩

 .المنظمة والبطالة وعدم الاستقرارالبيئة والكوارث الطبيعية والنمو السكاي والتطرف والجرمة 



 

 ٥٨

نظـر وجهـة ال عـلى ، ومحاولـة الاعـتادالأزماتلتلك  قلة المعلومات الشارحة والموضحة والمفسرة -١٠
 . للدولة لوحدها كمصادر للمعلوماتالرسمية

   :ط الضوء على أهمهاونسل, وهناك من قام بتقسيمها بشكل أكر تفصيلاً
مجـرد  يكـون الحـل الأزمـاتل هـذه  وفي مث,الأزماتحد أسباب نشوء  مثل سوء الفهم أ:سوء الفهم -١

الشروع في إصـدار ومـات المبتـورة، المعلو(  مـن خـلال جـانبنةًسوء الفهـم عـاد وينشأ ،إيضاح الحقيقة
  .)القرارات أو الحكم على الأمور قبل إيضاحها

اسـتيعابها بطريقـة سـليمة  مـات وعـدموينشأ سوء الإدراك نتيجة خطأ أو تضارب المعل: سوء الإدراك -٢
  .وبالتالي الفشل في اتخاذ القرار الحكيم

؛ حيـث  جميع المجالات، خاصة العسكرية فيالأزماتوهي أكر أسباب حدوث : سوء التقدير والتقييم-٣
   .وتقييمه للطرف الآخر حد أفراد المعركة الحربية الوشيكة الحدوث ضحية سوء تقديرهيكون أ

مظهر مـن مظـاهر ، وهذا أسلوب علمي في إدارة أمورهالى  إلا تستند هذه الإدارة : الإدارة العشوائية-٤
وعـدم احـترام الهيكـل التنظيمـي للمنشـأة وقصـور  ومن أمثلته سـوء التخطـيط ،قصور وضعف الإدارة

  .التوجه للأوامر والبيانات والمعلومات
مثل هذا النوع من الأساليب جاعات الضغط وجاعات المصالح لجنـي المكاسـب :  الرغبة في الابتزاز-٥

ن الإداري  المتتاليـة للكيـاالأزمـاتغر العادلة من الكيان الإداري، ووسيلتها الفعالـة في ذلـك هـي صـنع 
   . التي تجبر متخذ القرار على الانصياعالأزماتة من لالمستهدف وإخضاعه لسلس

م عـلى متخـذ القـرار كـا قـد  التي تشكل شبه خطر دائـالأزماتحد يعد اليأس في حد ذاته أ:  اليأس-٦
ًيكون على مستوى الدول أيضا باعثا عـلى أزمـات طاحنـة عنيفـة ومـؤثرة ومـدمرة بشـدة وذات تكلفـة ً 

   .باهظة
 يكـون مصـدرها الوحيـد الأزمـاتا مـن ًن كثـربل إ, الأزماتوهي أهم مصدر من مصادر :  الإشاعات-٧

الإشاعات التي تم توظيفها ويتم تسخر الإشاعة باستخدام مجموعة حقائق صادقة ومعلومات من قبـل 
  .  .جر الأزمةن إحاطتها بهالة من المعلومات الكاذبة يفوبالتالي فإ, قطاع كبر من الأفراد

يتم من جانب الكيانات الكبرة لتحجـيم الكيانـات الصـغرة، كـا يـتم مـن جانـب :  استعراض القوة-٨
الكيانات الإدارية الطموحة عندما تحـوز بعـض عنـاصر القـوة وترغـب في قيـاس رد فعلهـا أو اختبارهـا 

ًالأكـبر حجـا، ومـن ثـم تبـدأ واختبار مدى تأثرها على الكيانات الصغرة وعلى مدى رد فعل الكيانـات 
دون حساب للنتائج والعواقـب، وتتـدخل جملـة تأثر على مسرح الأحداث بعملية استعراضية خاطفة لل

   .عوامل غر منظورة فتحدث الأزمة
 سواء في الماضي أو الحاضر أو المستقبل وخر مثـال الأزمات حد أسباب نشوء وهي أ: الأخطاء البشرية-٩

 وما نتج عنه من أزمة عنيفـة في الثقـة في بعـض الهيئـات ,)تشالنجر(  مكوك الفضاءعليها حادث انفجار
 في كيان المجتمع الأمريي كان سـببه الأسـاسي خطـأ وما أحدثته الأزمة من صدمة, المشرفة على برنامجه

  .اّبشري
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ض القـوى زمويـة المخططـة، حيـث تعمـل بعـًويطلق عليها أيضا الاختناقـات الأ:  المخططةالأزمات- ١٠
المنافسة للكيان الإداري على تتبع مسارات عمل هذا الكيان ومن خلال هـذا التتبـع يتبـن لهـا عمليـات 

 ومـن ثـم مكـن ,التشغيل ومراحل الإنتاج والتوزيع، واحتياجات وظروف كل مرحلة مـن هـذه المراحـل
  .إحداث أزمة مخططة

ا إذا ًتلفة مدعاة لحدوث أزمة بينهم، خصوصن تعارض الأهداف بن الأطراف المخ إ:تعارض الأهداف- ١١
 والتـي قـد لا توافـق منظـور الطـرف ,جمعهم عمل مشترك فكل طرف ينظر إلى هذا العمل من زاويتـه

 .الآخر لتعارض الأهداف فتحدث الأزمة
 على النطاق الدولي أو المحـلي أو حتـى الأزماتًهي أيضا من أهم أسباب حدوث و: تعارض المصالح -١٢

ولكـل  شركات ووحدات النشاط الاقتصادي، حيث إن لكل دولة مصالحها، ولكل شركة مصالحها،داخل ال
الشـكل و.  فإذا ما تعارضت المصالح بشكل شديد برز الدافع لأحـداث ونشـوء الأزمـة,ًفرد أيضا مصالحه

  .الأزماتيوضح أسباب نشوء ) ٢(رقم  القادم

  
  

 يوضح أسباب نشوء الأزمات ) ٢(الشكل رقم 
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  الفصل الثالث
  الأزماتإدارة  العلاقات العامة و
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  :ةمقدم
ومفهومهـا وخصائصـها  الأزمـاتات يتحـدث عـن ي الفكر الإداري والسياسي مع منتصف السـتينبدألقد 

 الكـوارث دور الدولـة في مواجهـة وتحديـد ,وأنواعها وأسباب نشوئها والآثار المترتبة عليها وكيفية إدارتها
لكنـه مـا . لـخإ... الزلازل والفيضانات والأوبئة والحروب الشاملة: مثل,الطارقةظروف الالعامة المفاجئة و

لبث أن ما بصورة أوضح في مجالات العلاقات العامة والعلاقات الدولية ليشر إلى أسلوب إدارة السياسة 
 .١٩٦١  صواريخ الكوبية عام مثل أزمة ال, الدولية الحادةالأزماتالخارجية في مواجهة 

متلـك أهميـة خاصـة ميـزه عـن بـاقي أنـه  عـلى وإدارتهـا الأزمـاتوضوع لم ينظر  عام اليوملذا أصبح 
ويتجاوز المستوى الفـردي   من تهديد للكيان برمته ويهدد وجوده وبقائهالأزماتالمواضيع نظرا لما مثله 

 أسـباب عـدة يرجـع إلى الأزمـاتوالسبب في تزايـد  .ويتعداه إلى مستوى المنظات والمؤسسات والدول 
 لك صراع المصالح وغرها الكثر منوكذ ,المتغرات الدولية في هذا العصر منها شدة المنافسة التي أفرزتها

 .لخ إ..... الأسباب الاقتصادية والسياسية والاجتاعية 
ا اتفـق عـلى تسـميتها ّسـتراتيجيإ اًأصـبحت تأخـذ بعـد في الـعصر الحـالي الأزماتالكثر من ن وخاصة لأ

ا مـس مسـتقبل المـنظات والأفـراد والخطـط المسـتقبلية ًا مباشرًستراتيجية والتي مثل خطرالإ الأزماتب
 الأزمـاتن إدراك القيـادات لتلـك فـإلذلك والتي قد تؤدي إلى حدوث كارثة إذا م يحسن التعامل معها، 

 أكـر الجوانـب والعوامـل الأزمـات حيـث يعتـبر إدراك ،ارهايساعد على احتوائها ومعالجتها وتقليل أضر
 مـا يـؤثر في تصرفاتـه وسـلوكه ؛وذلـك لتـأثره المبـاشر عـلى العقـل الـبشري المؤثرة في السلوك الـبشري

  .وانطباعاته وبالتالي يتعامل مع البيئة على أساسها
وجـود نـوع خـاص مـن  تضينـه يقـإ حيـث ؛الإدارة هـتاماحـد محـاور أ الأزمـاتيعد التعامل مع  لذا 

والثبـات والاتـزان والقـدرة عـلى التفكـر  المديرين الذين يتسمون بالعديد من المهـارات منهـا الشـجاعة
وأصـبح ، وصياغة ورسم التكنيكـات اللازمـة للتعامـل مـع الأزمـة الإبداعي والقدرة على الاتصال والحوار

التعامـل مـع  (وأ )الأزمـاتمعالجـة ( المصطلح حيث أطلق عليه الـبعض  حول تسمية هذاجدلهنالك 
الإدارة الـدال  وذلـك مـن مفهـوم، )الأزماتإدارة (وبالتالي جميعها تشر إلى نفس المفهوم وهو، )الأزمات

  .العلمية المختلفة الذي يتم بالأدواتو ,على التحكم والسيطرة على تطورات الأزمة
  :الأزماتتعريف إدارة 

لتوجهـاتهم  ًتبعـا( الأزمـاتإدارة (م لمفهـو مـن التعريفـات اًعـددن اب والبـاحثَّتـُالكالعديـد مـن   قدم
  :بعض التعريفات كا يلي  ومكن رصد,وخلفياتهم الفكرية

 عـلى المعلومـات اللازمـة التـي مكـن الإدارة مـن التنبـؤ   نشاط هادف يقوم على البحث والحصـول
  .مل معها وتغير مسارها لصالح المنظمةالمتوقعة وتهيئة المناخ المناسب للتعا بأماكن واتجاهات الأزمة

  للحالات التي مكن تجنبها وإجراء  التخطيط جل تجنب حدوثها من خلالأ من الأزماتالتعامل مع 
رض الـتحكم في النتـائج بغبها في إطار نظام يطبق في حالة حدوثها  زمات التي مكن التنبؤللأالتحضرات 
 .ثارها التدمريةآ أو الحد من
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 قبل وقوعهـا، ومواجهتهـا والتعامـل الأزماتبالتخطيط والتنبؤ ب املة للوظائف الإدارية تبدأعملية ش 
آثارهـا  والأساليب الملامة لها بعد وقوعها للسيطرة عليها والتخفيف مـن حـدتها ومعالجـة معها بالطرق

  .والتعلم من نتائجها
 تقوم على البحـث عـن المعرفـة الأزمة وهي إدارة رشيدة علمية أسلوب التحكم في مسار واتجاهات 

 واستخدام البيانات والمعلومات المناسبة كأسـاس للقـرار المناسـب والتخطـيط والتنظـيم والحصول عليها
 .والتوجيه والرقابة والبعد عن الانفعالية

 وهي تكنيـك إداري , واتخاذ القرارات ومتابعتها سلسلة متكررة من جمع المعلومات وصناعة البدائل
 . المحسوسة  الأخطار المفاجئة غريعالج حالة

  والحـد مـن تفاقمهـا حتـى لا ينفلـت زمامهـا الأزمـاتسلسلة الإجراءات الهادفة إلى السيطرة عـلى ،
مؤدية بذلك إلى نشوب الحرب، وبذلك تكون الإدارة الرشيدة للأزمة هي تلك التي تضمن الحفـاظ عـلى 

 ".المصالح الحيوية للدولة وحايتها
  يجب أن تنطلق من إدارة الأزمة القامة ذاتها وتتحرك في إطار الأزماتأن إدارة  بعضفي حن يرى ال 

 للدولـة خـلال الأزمـة الإستراتيجية العامة للدولة، وهـذا يتطلـب تحديـد الأهـداف الرئيسـة والانتقائيـة
حـتالات ستراتيجي المستمر للأزمـة وتطوراتهـا والعوامـل المـؤثرة فيهـا، ووضـع البـدائل والاوالتحليل الإ

ستراتيجي للفرص السانحة وتحاشي أمـر بلي من خلال التنبؤ والاختيار الإالمختلفة وتحديد مسارها المستق
 حيـث يتطلـب ذلـك معلومـات وافـرة ومعطيـات مناسـبة ؛المخاطر التي تحملها الأزمة أو التقليل منها

 .وإدارة رشيدة
 والتخطـيط للحـالات التـي يصـعب تجنـب وقوعهـا، ، مـن أجـلالأزمات يستخدم للتعامل مع نظام 

 .تجنبها بهدف التحكم في النتائج، والحد من الآثارالسلبية
 حدوث الأزمة الخطوات التي تتخذ لتقليل مخاطر. 
 أو مجموعة الاستعدادات والجهود الإدارية، التي تبذل لمواجهـة الآثـار السـلبية المترتبـة عـلى الأزمـة 

 .الحد منها
ن ذلـك التعـدد فـإ، نتيجـة الاسـتخدام والسـياق المطبـق، الأزمـات إدارة وعلى الرغم من تعدد مفـاهيم

 هي الأزمات، فهي تتفق على أن إدارة الأزمات وليس في مضمون إدارة ,والتباين شكلي في تحديد المفهوم
 التخطـيط، :في باسـتخدام أسـاليب منهجيـة علميـة سـليمة تتمثـل الأزمـاتأسلوب إداري للتعامل مـع 

ونظــام الاتصــال، ونظــام  ، والقيــادة،الأزمــاتوجيــه، والمتابعــة، وتشــكيل أعضــاء فريــق والتنظــيم، والت
 .المعلومات، والتقويم

علــم إدارة التــوازن بــن القــوى ورصــد حركاتهــا " : عــلى أنهــاالأزمــاتإدارة  إلى  لــذا ينظــر بشــكل عــام
ادية أو العسـكرية أو وعلم التكيـف مـع المتغـرات السياسـية أو الاقتصـ واتجاهاتها وهو علم المستقبل

  وهو بذلك علم مستقل بذاته ومتصل بكل العلوم الإنسانية الأخـرى يأخـذ منهـا,الثقافية الاجتاعية أو
 ."ه إليويضيف إليها الجديد الذي تحتاج
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 علـم الأزمـاتدارة بالإ ، فـإنالأزماتب والإدارة الأزمات بن إدارة اً أن هناك فرقشارة إليهومن الجدير بالإ
اف صـناع الأزمـة بهـدف خرين من خلال أحداث الموقف وتوجيهه ما يخـدم أهـدلسيطرة على الآوفن ا

، "بفـن صـناعة المـؤامرات "، لـذا تـدعى أحيانـاز بعد خلق فوضى منظمـة مـتحكم فيهـابتزاالإخضاع والا
لى دارة الأزمة هي علم وفن السيطرة عـإبينا . لق والتوتر والشكاخ من القيساعد على ذلك وجود منو

ن أجـل الـتحكم في ضـغطها دارة الأزمة ذاتهـا مـ ما يخدم أهداف مشروعة من خلال إالموقف وتوجيهه
   .تجاهاتهاومسارها وا

  .التالي الأزمة وإدارة الأزمة من خلال الجدول ومكن عرض الفروق بن مراحل صناعة
  

  أزاء مراحل أدارتها مراحل صناعة الأزمة )٤ (الجدول رقم 
  دارة الأزمةإ   الأزمةصناعة  المراحل

تهيئـة المسرح والمنـاخ : الأعداد لميلاد الأزمة  الاولى
ـائق،  ـة، وتشــويه الحقـ ـو الأزمـ ـال ومـ لافتعـ

  . وكسب المؤيدين

السرية والحذر والسرعة في التعامـل مـع : تجنب الأزمة
  .وقف، وتقليل المخاطرالم

تعبئة فاعلـة، وحشـد : إماء وتصعيد الأزمة  الثانية
عادية، وزيـادة الضـغط الأزمـوي، القوى الم

  .وتوسيع نطاق المواجهة

ستعداد لمواجهة الظروف التـي الا: الإعداد لإدارة الأزمة
الأزمة بوضـع خطـط تفصـيلية لا مكن فيها منع وقوع 

متقدمـة، وشـبكة علاقـات، وفـرق تصالات للطوارئ، وا
  . مدربة

ختيـار توقيـت ا: المواجهة الحادة والعنيفـة  الثالثة
 ومجـــال غـــر مناســـب لتحطـــيم انومكـــ

  .الخصم

هم رتكـاز عـلى الثقـة والتفـاالا: الاعتراف بوجـود أزمـة
مستشـارين ، ولابد مـن الصريح في التعامل مع الزبائن

  .من داخل وخارج المنظمة
بدال أهدافــه ســتالســيطرة عــلى الخصــم وا  الرابعة

  .وربطه بعلاقات تبعية
سريعـة تخـاذ قـرارات صـعبة ووذلـك با: احتواء الأزمـة

ة أهـم مـن وتغـدو المصـداقي. لتصحيح الموقف بسرعـة
الموقف القـانوي السـليم، نتيجـة قلـة المعلومـات، لـذا 

   . بوضوح جميع الحقائق التي تعرفهاعلنأ
ـا  الخامسة ـتيعاب قـ ـرفض وإسـ ـة وى الـ ـة الفرصـ تاحـ

ؤيدة للسيطرة، مع القيام بحملـة للقوى الم
  .إعلامية مخططة

  

الأزمة، وتغدو السرعة في هذه لن تنتظر : تسوية الأزمة
وذلـك بتغيـر المسـار واتبـاع , المرحلة في غاية الأهميـة

سـتعادة صـورة المنظمـة إسترتيجيات جديـدة فاعلـة لا
  .وزبائنها

ـزاز الخصــا  السادسة ـار : مبتـ ـي المكاســب وإجبـ جنـ
الخصـم عــلى الامتنـاع عــن تهديـد مصــالح 

  . الطرف الآخر وإقناعه بالعمل لصالحه
  

مـن " هـائلا"ا ً قـدرالأزمـاتتوفر :  من الأزمةالاستفادة
وضـح ، تستفي المنظمـة" اعميقًـ"ا ًثرالخبرات التي تترك أ

كن "وتتلخص الخبرة في . مستوى القيادة فيها وأهميتها
   ."قل الحق وبسرعة"و" صادقا
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 الأزماتأهداف إدارة 
ة لظـروف المتغـرات المتسـارعة  هو تحقيق درجة استجابة سريعة وفعالالأزماتإن الهدف العام لإدارة 

زمة بهدف درء أو تخفيف إخطارها عن طريق الاسـتعدادات اللازمـة للازمـات المتنبـأ بهـا وبحـدوثها للأ
 : في النقاط الآتيةالأزمات وتتلخص أهداف إدارة  وتوفر الدعم اللازم لإعادة التوازن إلى حالته الطبيعية

ؤ مصادر التهديد الواقعة والمحتملة والاسـتغلال الأمثـل توفر القدرة العلمية على استقراء وتنب  -١
 .للموارد والإمكانيات المتاحة للحد من آثار الأزمة

 .العمليات تحديد دور كل من الأجهزة المعنية لتنظيم وإدارة الأزمة وإنشاء مركز لقيادة -٢
 .زمات على الأفراد والجاعاتللأ العمل على تقليل التأثر السلبي والضار  -٣
 .ية الأحياء والممتلكات في مكان الأزمة والتخفيف من المعانات خلال فترتهاوقا -٤
 .العمل على العودة إلى حالة الحياة الطبيعية من خلال مجموعة خطوات وإجراءات الاستعادة -٥

 :الأزماتمراحل إدارة 
عًا لتوجهاتهم  لها تبتصنيفهم ن فيوالباحثو مراحل ومستويات متعددة اختلف الكتاب الأزماتمر إدارة 

  : فمنهم من صنفها إلى أربع مراحل وهي,الفكرية
 ويتم فيها إدارة مختلف الأنشطة بالشكل الذي يقلل مـن احـتالات حـدوثها :تخفيف الأزمة  -١

 .وذلك من خلال تحديد نوعية المخاطر وظروف المنظمة الداخلية والخارجية والتنبؤ بالأخطار
ستعداد لكـل الاحـتالات التـي أسـفرت عنهـا المرحلـة الأولى  ويتم فيها التحضر والا:الاستعداد -٢

 .ويكون الاستعداد بوضع خطة متكاملة لمجابهة الأزمة وتحديد المتطلبات المادية والبشرية
 حيث يتوقف عليها حجم الخسائر ؛الأزمات وهي المرحلة الحاسمة والرئيسية في إدارة :المجابهة -٣

 .التي ستلحق بالمؤسسة من جراء الأزمة
الأزمة وهذا  قبل  وتهدف إلى إعادة الوضع الطبيعي للمؤسسة والذي كانت عليه:إعادة التوازن -٤

 حسب إدارة الأزمة اّنسبي الأجل  لذلك يجب وضع خطة طويلة،ًيستغرق وقتا ليس بالقصر
 .مة تتعلمها المنظمةمهوهي المرحلة الأخرة وتتضمن دراسات : التعلم -٥

 : وهي,راحل مستوهنالك من يصنفها إلى 
والجـدران هـي الغمـوض  حيث يتعن على الإدارة اختراق الجدران التي تحـيط بالأزمـة :الاختراق. ١

 .أسبابها ومكوناتها  والاختراق يؤدي إلى فهم الأزمة ومعرفة,الذي يحيطها
زمـة والحصـول منهـا عـلى للألـدى الطـرف الصـانع  اسـتقطاب بعـض العنـاصر العاملـة :التمركز. ٢

 .ت المطلوبةالمعلوما
طريـق كسـب مزيـد  رض جديدة عنأ يتم توسيع قاعدة التعامل ومد جسور لاكتساب :التوسيع . ٣

 .زمويةالأجل جذبها لإضعاف القوى أ زمة منللأمن المؤيدين والمناصرين وتتبع القوى الصانعة 



 

 ٦٧

الأزمة وشـل حركتهـا   وهي مرحلة الإمساك بزمام الأمور وتوجيه الأحداث وتدمر عناصر:الانتشار .٤
ً دورا كبرا فيالإعلام ويلعب ،ًبعيدا عن أماكن السيطرة  .تنفيذ الانتشار ً

الأزمة ويصبح الطـرف   يتم في هذه المرحلة التحكم والسيطرة على كل حيثيات:التحكم والسيطرة. ٥
 .خر مجرد حالة سلبية لا قيمة ولا قوة لهالآ
يتم توجيه قوى الأزمة إلى مجالات أخرى بالطريقة التـي  حيث ؛خطر المراحلأ وهي من :التوجيه. ٦
   .ها الإدارة مناسبة لهااتر

  : و مبادئهالأزماتأسس التعامل مع  
دة حتى التغلـب عليهـا تتطلـب الالتـزام بعـا مرحلة الحد من خطرها وًمواجهة الأزمة منذ نشأتها مرور

   .وضح أسس التعامل مع الأزمات ومواجهتهاي) ٣( رقم التالي والشكل ،مبادئ أساسية هي بداية نجاحها

  
 

لاسيا الهدف ة الأزمة ويعد هذا العامل من أهم عوامل النجاح في مواجه: تحديد الأهداف و الأسبقيات -١
. مـن معالجتهـا ومواجهتهـا % ٥٠الرئيسي مثـل فمعرفة السبب . ا ما يكون غر واضحًالرئيسي الذي كثر

ن الهدف الرئيسي المتمثل في مواجهة الأزمة برمتهـا قـد ؛ إذ إ أسبقيتهاتحديدولابد من تنسيق الأهداف و
تحديـد الهـدف لا يعنـي ئتـه، و فيعمـد إلى تجز,القدرات المتاحةن غر ممكن أو خارج الإمكانيات ويكو
 .اء عامل المخاطرة الذي قد ينطوي على بعض الإخفاقات أو النجاحاتانتف



 

 ٦٨

خـذي القـرار ، إذ تنـأى متلخطوة هي أول خطوات تحقيق الهـدفاهذه  :حرية الحركة و سرعة المبادأة -٢
عـل العـكسي فـيمكن السـيطرة تتيح لهم المبادأة التي تخضع الأزمة لعامل رد الفعن التأثر بالصدمات و

 .الحد من خطرهاعليها و
ب  إن إعـلان أســلو  إذ,لفـترات ملامـةقــق السـيطرة الكاملـة عـلى الأزمــة وتكـاد المفاجـأة تح :المباغتـة -٣

ج المفاجـأة تتـيح الحـد مـن خطرهـا مواجهتها مكن أن يسفر عن فشل الجهود المبذولة لحلها بينا نتائ
وة المكلفة بالتعامـل مـع الأزمـة ة لابد من الكتان الشديد في حشدة القتلتحقيق المباغو. القضاء عليهاو
 .صيلها إلى أقرب ما مكن من الهدفلتوو

أثر المطلـوب في إحـداث التـعوامل النجاح في مواجهة الأزمـة ووة من امتلاك الق :تنظيمهاحشد القوى و -٤
 حشد كافة الإمكانيـات الماديـة والبشريـة ا لنطاقها ويهدف تنظيم القوى إلىالدولي وفقًالمحيط المحلي و

عددة بعضها من مقومات متالقوة تتض و،القضاء عليهازمة وا تعبئة مكنها من مواجهة الأّتعبئتها معنويو
يتضمن من حشـد القـوة خمسـة و. بط مكان الأزمة والآخر يرتبط بزمان الأزمة والمرحلة التي بلغتهامرت

القـوى جة من تفاعل الإنسان مع المكان والموارد البيئيـة وجوانب أساسية تتمثل في القوة الجغرافية النات
 وروحهـا نـوع تشـكيلاتهاوالتي تتمثل في الموارد المتاحة والقوة العسكرية من حيث حجمهـا الاقتصادية 
مـا يحـد ، ثري المنظم في الرأي العام في الداخل و الخـارجالجانب التأثري ما يعني الجهد التأالمعنوية، و

ا فلابـد أن تراعـى فيـه ّيجب ألا يكـون الحشـد وهميـو. من قدرة الطرف الآخر وفعاليته ويضعف قواه
 .واجهة الأزمةالخبرات البشرية التي مكن تفعيلها لمالتقنيات و

قد تعجز القدرات المتاحة عن مواجهة الأزمة الناشئة سواء كانت محليـة أو  :التعاون و المشاركة الفعالة -٥
هـا، بـل تسـاعد عـلى ستعانة عليها مساندة خارجية تضاعف الطاقـات عـلى مواجهت الا يحتم، ما دولية

دقـة النـاجمتن عـن تنـوع ال السرعـة ومل المواجهة، إضـافة إلىتكااتساع الرؤية والشمولية والتخصص و
 .القدراتوالمهارات الخبرات و

 من حدة آثارها السلبية المتنامي لإحداث الأزمةيزيد التلاحق السريع و :حداثيطرة المستمرة على الأالس -٦
ن التعامل معها يتطلب التفوق في السيطرة لذلك فإو ، ن استقطاب عوامل خارجية مدعمة لهاالناتجة ع
 العوامـل  كـا تتطلـب هـذه العمليـة التعامـل مـع ،ثها من خلال المعرفة الكاملـة بتطوراتهـاعلى أحدا

 .زمة و القوى المدعمة لهاالمسببة للأ
الممتلكـات ضرورة من المـادي للأشـخاص ويعـد التـأ :المعلومـاتالتأمن الشامل للأشخاص والممتلكـات و -٧

من الطبيعي لكـل مـن الأشـخاص والممتلكـات  التأ، إذ يجب توفر الحد الأدى منحتمية لمواجهة الأزمة
 . المعلومات قبل حدوثها وتوفر سبل الوقاية منهاو

، الأزمـاتثـر بـالغ في طبيعـة للتقدم العلمي الذي شهده العـام أكان  :حداث الأزمةالمواجهة السريعة لأ -٨
 العلميـة المدربـة  يحتم وجـود الكـوادراستدعت التصدي السريع لها ماأصبحت سريعة التطور فالتي 

 فإنها يجب أن تتسم بالدقـة ي لا تتزايـد اّ حيوياً كانت المواجهة السريعة أمراإذف. الأزماتعلى مواجهة 
 .حدة الأزمة



 

 ٦٩

القـدرات المخصصـة لمواجهـة الأزمـة خاضـعة يجب أن يكـون الإمكانيـات و :الاقتصاد في استخدام القوة -٩
ا للإمكانيات من حيث نفقتها مقارنة معـدل ًة يكون إهدارلحسابات دقيقة، فالإسراف في استخدام القو

المبالغـة في اسـتخدام إضـافة إلى أن الإفـراط و.  الأزمـةرد الفعل العكسي الناتج عـن وفرته، والأمان الذي
تحويل مظاهر الأزمة العلنية إلى ضغط مسـتتر يصـعب متابعتـه أو ملاحظـة يكون لها رد فعل والقوة 

  .تطوره بشكل دقيق
 :الأزماتستراتجيات مواجهة إ
 توفر عنها معلومات كافيـةجية مع الأزمة المجهولة التي لا توتستخدم هذه الإستراتي :إستراتيجية العنف, 

 التي تنـتشر بشـكل سرطـاي في عـدة الأزمات المتعلقة بالمبادئ والقيم ومع الأزماتوكذلك تستخدم مع 
وضرب  جهتها وذلك من خلال تحطـيم مقومـات الأزمـة التي يفيد العنف في مواالأزمات ومع .اتجاهات

ا مكن حصار العناصر المسببة  ك،ستمرارهاف تغذية الأزمة بالوقود اللازم لاو وقزمة ألوقود المشعل للأا
 .زمة وقطع مصادر الإمداد عنهاللأ

 نـع الجهـد لمالتركيـزعلى قبـول الأمـر الواقـع وبـذل  إلى تهدف هذه الإستراتيجية :إستراتيجية وقف النمو
درجـة الانفجـار  إلى  درجـة تـأثر الأزمـة وعـدم الوصـولتقليـل إلى  وفي نفـس الوقـت السـعي,تدهوره

 ويجـب هنـا الاسـتاع ,وتستخدم هذه الإستراتيجية في حالة التعامل مع قضايا الرأي العـام والإضرابـات
ظـروف للتفـاوض المبـاشر الجل تهيئـة نازلات وتلبية بعض المتطلبات من ألقوى الأزمة وتقديم بعض الت

 .وحل الأزمة
 والقوى المـؤثرة  زمةدراسة وتحليل العوامل المكونة للأتعتمد هذه الإستراتيجية على  :إستراتيجية التجزئة

 مـا ،قـلذات ضغوط أ أزمات صغرة إلى حيث مكن تحويلها ؛ة والقوية الكبرالأزماتخاصة في بو ،فيها
زمـة والصراع عـلى قيـادة ة للأبن الأجزاء الكبـر  تعارض في المصالحومكن هنا خلق يسهل التعامل معها

 .ا وتقديم إغراءات لضرب التحالفاتالأجزاء واستالته
 تركز هذه الإستراتيجية على التأثر في هذا الفكر وإضعاف الأسس التي يقوم عليها: إستراتيجية الإجهاض، 

تخدام التشـكيك في العنـاصر المكونـة للفكـر نصرف عنه بعض القوى وتضعف الأزمة ومكـن هنـا اسـفت
 .ر ثم التخلي عنه وإحداث الانقساموالتضامن مع هذا الفك

 لقـوى المشـاركة في صـناعة الإسراع بـدفع ا إلى وتهدف هـذه الإسـتراتيجية :إستراتيجية دفع الأزمة للأمام
 :م في هذه الإسـتراتيجيةويستخد، مرحلة متقدمة تظهر خلافاتهم وتسرع بوجود الصراع بينهم إلى الأزمة

 .ا للصراع ثم يستفاد منهاًتسريب معلومات خاطئة وتقديم تنازلات تكتيكية لتكون مصدر
 الجارفة والشديدة التي يصعب الوقوف أمامهـاالأزماتالتعامل مع  إلى وتهدف :إستراتيجية تغر المسار  

م تغـر مسـارها الطبيعـي  ثـ,نـةتركز على ركوب عربة قيادة الأزمـة والسـر معهـا لأقصر مسـافة ممكو
 : ويستخدم هنا الخيارات التالية مسارات بعيدة عن اتجاه قمة الأزمة إلى وتحويلها

 . الانحناء للعاصفة     -
 .  السر في نفس اتجاه العاصفة   -
 .  محاولة إبطاء سرعة العاصفة    -



 

 ٧٠

 . خارج المجال الأزموي إلى  تصدير الأزمة   -
 .رة على اتجاه الأزمةإحكام السيط   -
 .لتعويض الخسائر السابقة بشكلها الجديد استثار الأزمة   -

  :الأزمات منهجية التعامل مع
ويصـطلح  ول معـروف متـداول،، الأالأزمـات من أسـاليب حـل القول إن هناك نوعن إلى  البعض ذهب

 ويصطلح عليها بالطرق ,لتجريبقيد ا تزال في معظمها والثاي عبارة عن طرق لا عليه بالطرق التقليدية،
  :تفصيل مبسط عنهاغر التقليدية، وفيا يلي 

  :الطرق التقليدية :ولاًأ
 ,ظهـار صـلابة الموقـفوإ, ر حدوثهانكاوإ, زمةعلامي على الأإ تتم مارسة تعتيم حيث :زمةنكار الأإ .١

ا في ًريقـة غالبـم هذه الطوتستخد. زمة والسيطرة عليهاوذلك لتدمر الأ ،حوال على أحسن ما يراموأن الأ
إنكار التعـرض : مثال .داريي خلل في كيانها الإعتراف بوجود أ والتي ترفض الا,كتاتوريةيظل الأنظمة الد

  . لى ذلك أي مرض صحي وما إوللوباء أ
ذلـك مـن خـلال التنصـل مـن و، الأزمـات هي أبسط الطـرق التقليديـة في إدارة :الهروب من الأزمة .٢

 .الغر على سقاط ورمي التهميا الهامشية داخل الأزمة أو الإ القضاإحدى على زالمسؤلية أو التركي
اد وتـدمر خـاسـتحدام العنـف بهـدف إ عـلى زمـة، وتقـوم وتعنـي تأجيـل ظهـور الأ:زمةكبت الأ  .٣

 . زمة بقصد تدمرهانوع من التعامل المباشر مع الأ وهو، عناصرها الأولية
 ,عـتراف بوجـود الأزمـةوهنا يتم الا). ها ونتائجهامن تأثر(مة ز أي التقليل من شأن الأ:زمةبخس الأ .٤

 .مةزمة غر مهعتبارها أاولكن ب
لى تنفيس الضغوط داخـل البركـان  حيث يلجأ المدير إ؛ تنفيس البركان وتسمى طريقة:زمةتنفيس الأ .٥

 .للتخفيف من حالة الغليان والغضب والحيلولة دون الانفجار
رئيسـية مام قوة الـدفع الد مسارات بديلة ومتعددة أيجاريقة يتم إ وحسب هذه الط:زمةتفريغ الأ .٦

 .يلة تستوعب جهـده وتقلـل مـن خطورتـهلى مسارات عديدة وبدوالفرعية المولدة لتيارالأزمة ليتحول إ
  :ويكون التفريغ على ثلاث مراحل

 ومدى , ةزموة الأدافعة اللازمة لمعرفة مدى قو مرحلة المواجهة العنيفة مع القوى الأ: مرحلة الصدام
 .نشأتهاماسك القوى التي أ

 و فرقـة هـداف البديلـة لكـل اتجـاه أا يقوم المدير بوضع مجموعة من الأوهن:  مرحلة وضع البدائل
 .لى حد ما لعبة البلياردووهذه العملية تشبه إ. ت عن الصدامانبثق
  التفاوض مع أصحاب كل فرعمرحلة. 



 

 ٧١

زمـة لصانعة للازمة وعزلها عـن مسـار الأ برصد وتحديد القوى ااتالأزموم مدير  يق:زمةعزل قوى الأ -٧
و أجل منع انتشارها وتوسعها وبالتالي سـهولة التعامـل معهـا ومـن ثـم حلهـا ، وذلك من أوعن مؤيديها
  .القضاء عليها

  :الطرق غر التقليدية: اًثاني
  :ليهم هذه الطرق ما يأوهي طرق مناسبة لروح العصر ومتوافقة مع متغراته و

كـر ، حيث يتطلب الأمر وجود أا في الوقت الحاليًكر الطرق استخدام وهي من أ:طريقة فرق العمل -١
تحديـد الـتصرف ى يـتم حسـاب كـل عامـل مـن العوامـل ومن خبر ومتخصص في مجالات مختلفة حت

صـة طرق عمـل دامـة مـن الكـوادر المتخصو مؤقتة أن تكون ما أإوهذه الطرق  .المطلوب مع كل عامل
  .وقات الطوارئ وأالأزماتوتهيئتها لمواجهة  يتم تشكيلها،التي 

يـتم تحديـد مـواطن الضـعف ومصـادر حيـث  :الأزمـاتحتيـاطي التعبـوي للتعامـل مـع ريقة الا ط- ١
وتسـتخدم هـذه . زمـةذا حصـلت الأوقـاي مكـن اسـتخدامه إ فيتم تكـوين احتيـاطي تعبـوي ،الأزمات

  .و نقص في السيولةزمة في المواد الخام أناعية عند حدوث أ في المنظات الصاًالطريقة غالب
 وتسـتخدم عنـدما تتعلـق اًكر الطرق تاثروهي أ: الأزماتشاركة الدمقراطية للتعامل مع طريقة الم -٢

 ,زمة وعـن خطورتهـاوتعني هذه الطريقة الإفصاح عن الأ . عنصر بشريو يكون محورهافراد أزمة بالأالأ
 .وسن بشكل شفاف ودمقراطيبن الرئيس والمرءة التعامل معها وكيفي

 الأزمـات ومـن الأمثلـة عـلى ذلـك ،ي محـاصرة الأزمـة في نطـاق ضـيق ومحـدود أ:طريقة الاحتواء  -٣
 .الأزماتلحوار والتفاهم مع قيادات تلك حيث يتم استخدام طريقة ا، العالية

ون هنـاك تكتـل م وعنـدما يكـزمة غر واضحة المعا وتستخدم عندما تكون الأ:زمةطريق تصعيد الأ -٤
تقليل ضغط ة لفك هذا التكتل وزمإلى تصعيد الأفيعمد المتعامل مع الموقف،  ,عند مرحلة تكوين الأزمة

وغالبا مـا تسـتخدم هـذه الطريقـة في  ،طراف هذا التكتلطوير حالة من تعارض المصالح بن أوت ,زمةالأ
 . السياسيةالأزمات

زمـة  حيـث يكـون لكـل أ؛ح الطـرق المسـتخدمةنجـ وهي مـن أ:زمة من مضمونهافريغ الأطريقة ت -٥
 ومهمة المدير وغرها،ا ّداري أو إاّو ثقافي أاّو اقتصادي أاّو ديني أاّواجتاعي أاّمضمون معن قد يكون سياسي

زمويـة ومـن طرقهـا لي فقـدان قـوة الضـغط لـدى القـوى الأوبالتـا ،زمة لهويتها ومضمونهافقاد الأهي إ
   :الشائعة

 التحالفات المؤقتة. 
 نكارهازمة ثم إالاعتراف الجزي بالأ. 
 صليا عن الهدف الأًزموي ثم توجيهه بعيدتزعم الضغط الأ. 



 

 ٧٢

الطريقة على وتعتمد هذه  ، شديدة وخطرةالأزمات وهي الأفضل إذا كانت :الأزماتطريقة تفتيت  -٦
طـار المصـالح المتضـاربة وتحديـد إ, زمـةلة لتحالفات الأزمة لمعرفة القوى المشكدراسة جميع جوانب الأ

مكاسـب  ومن ثم ضربها من خلال إيجـاد زعامـات مفتعلـة و،والمنافع المحتملة لاعضاء هذه التحالفات
زمـات لى أوهكـذا تتحـول الأزمـة الكـبرى إ. متعارضة مع استمرار التحالفـات الأزمويـةلهذه الاتجاهات 

  .صغرة مفتتة
صعب الطرق غر التقليدية للتعامـل مـع وهي من أ: جرها من الداخلا وتفّزمة ذاتيطريقة تدمر الأ -٨

 وغالبـا مـا تسـتخدم في حالـة عـدم ,و الصدام المباشرأ) المواجهة العنيفة(ق عليها طريقة  ويطل,الأزمات
د البديل ويـتم التعامـل  وهذا مكمن خطورتها وتستخدم في حالة التيقن من عدم وجو,توفر المعلومات

  : على النحو التاليزمةمع هذه الأ
 زمة بشدة من جوانبها الضعيفة الأضرب. 
 طاب بعض عناصر التحريك والدفع للأزمة استق. 
 زمةتصفية العناصر القائدة للأ. 
  ًكر تفهاأيجاد قادة جدد إ.  
فقـدان   كـا في حـالات،زمةسلوب النفسي للتغطية على الأم الأوهي تستخد :طريقة الوفرة الوهمية -٩

  .اًزمة مؤقت توفر هذه المواد للسيطرة على الأ حيث يراعي متخذ القرار؛موينيةالمواد الت
ن وقـف تصـاعدها والتـي لا مكـ ، بالغة العنفالأزمات وتستخدم مع :زمةاحتواء وتحويل مسار الأ -١٠

 نتائجها والرضوخ لهازمة عن طريق استيعاب  ويتم احتواء الأ،لى مسارات بديلةوهنا يتم تحويل الأزمة إ
ل الـذي يـؤدي إلى التقليـل مـن فرازاتها ونتائجها، بالشـكوالاعتراف بأسبابها ثم التغلب عليها ومعالجة إ

  :ساليب التاليةبب خارجي فيمكن عندئذ استخدام الأزمة ناتجة عن مسذا كانت الأما إأ. خطارهاأ
 ذعان والتهديد المباشرمثل التشدد وعدم الإ. سلوب الخيارات الضاغطةأ. 
 لـة إيجـاد زمـة ومحاوحيث يقـوم أحـد الأطـراف بإبـداء الرغبـة في تخفيـف الأ: ات التوفيقية الخيار

 . طرافتسوية عادلة للأ
 ي التفاوض مع استخدام القوة أخرين،أي استخدام كلا الأسلوبن الأ:  الخيارات التنسيقية.  

  :الأزماتماذج العلاقات العامة في إدارة 
، فاعليتهـا  فيقديم إجـراءات إدارة اتصـالات الأزمـة والعوامـل المـؤثرةالتي اهتمت بت يقصد بها الناذج

  : يلي، ومن تلك الناذج ماالأزماتالعلاقات العامة في التعامل مع  على والعوامل المؤثرة



 

 ٧٣

 :Marra  Moel  موذج مارا -١
حـددت مـارا في ، وقد زمةرها في إدارة الألعلاقات بن المنظمة وجاهاقياس  فكرة على يقوم موذج مارا

، وتتمثل فيا الأزمات نجاح وفاعلية العلاقات العامة في التعامل مع مدى  فيموذجها ستة متغرات تؤثر
  :يلي

 جاهرهـا، والعلاقـة إمـا  مع ، ويقصد به علاقة المنظمة المتغر المستقل في هذا النموذجوهي: العلاقات
المنظمة ضعيفة مع جاهرها في الأوقـات  علاقات ، وعندما تكونإيجابية أو سلبية أو محايدة ن تكونأ

تمثـل في والعلاقات الإيجابية في هذا النمـوذج ت ،الأزماتثناء  في أاً، فإن هذه العلاقات تزداد سوءالعادية
 . والتوافق بن المنظمة وجاهرها والتعاونالثقة والتفاهم والرضا والمصداقية

 ستراتيجيات الاتصالية الآتيةلأزمة، فإنها تختار واحدة من هذه الإا المنظمة عندما تواجه: اتصالات الأزمة 
 :كالتالي

 .إستراتيجية السكوت او اللا تعليق -

 .تناسقالمغر إستراتيجية الاتصال بالاتجاه الواحد أو الاتصال  -

 .و الاتصال المتناسقإستراتجية الاتصال بالاتجاهن ا -
 زمة، وهـي قبل وقوع الأ , خاصةنظمة وجاهرها الخارجيةالم  وهي الاتصالات التي بن:اتصالات الخطر

 . أو مخاطر قد تؤثر فيهاالأزمات الجاهر باحتال وقوع  بتعريفدتعتم
 المعاير والمعتقدات التي يعتنقها العاملون بالمؤسسة، وبالمقابل توجد  وهي :أيدلوجية اتصالات المؤسسة

 عـلى المعلومـات ولا تشـجع عـلى طبيعتهـا متكتمـة ومن ثم هـي ب,نفسها على بعض المنظات منغلقة
 .الاتصال

 دارة القانونيـة ن قـوة نفـوذ الإأ إلى  تشـرالأزمـات  إن أدبيـات إدارة:نفوذ الوظيفة القانونيـة للمنظمـة
يحـدث  الأزمات، فعند نشوء الأزماتعند التعامل مع  أداء العلاقات العامة  فيبالمنظمة متغر قوي يؤثر

ين ينصـحون العلاقات العامة ورجال القانون الذ على دارة بن القامنالإ إلى ئح المقدمةتعارض بن النصا
 .ي مسئوليات قانونيةمعلومات حتي لا يورط المنظمة في أي المؤسسة بالتكتم وعدم إبداء أ

  Hurdموذج هرد : ثانيا 
 أثنـاء  فية الأزمـةتكامـل لـدعم ومسـاندة فريـق إدارتأسـيس نظـام اتصـال م عـلى تقوم فكرة النموذج

خـري بهـدف تكـوين نظـام ، كل دعامـة تسـاند الأ سبع دعائمويتكون النموذج من، زماتمواجهتهم للأ
  :نفسهم، ومكن تناولها كالتاليلإدارة أاتصال شامل وفعال بن فريق ا

يانـات ، وتـوفر المعلومـات والبزمـةلأطـراف المعنيـة بابـن الأ هو تأمن خطوط الاتصـال: وليالدعامة الأ -
 .زمةلأاالمطلوبة حول 

حيانـا يـتم زمـة، وأهـا مـن العوامـل الرئيسـية في نجـاح إدارة الأتصـحيح البيانـات ودقت: الدعامة الثانية -
، وتعدد المصـادر التـي يـتم مـن عادة الرسالةإ هذه المشكلة مكن على  وللتغلب.الرسالة على التشويش

 . الآخرينا ومصداقية لدىًوضوح كرالة أسلرت المصادر كانت ا فكلا تعددلرسالة؛خلالها بث ا



 

 ٧٤

 عـلى ر مـن المعلومـات والبيانـاتزمة انهيار غزييث يصاحب وقوع الأ ح؛تنقية البيانات: لدعامة الثالثةا -
متخـذي  عـلى  مـا يـؤثركثر من هذه المعلومـات غـر صـحيحة؛، والالأزمة دارةالأطراف المسئولة عن إ

 .قنن المعلومات وتصحيحهالت ، ويهدر الكثر من الوقتالقرار

الجيـدة لة الاتصـالية المناسـبة والرسـالة ياختيار وسيلة الاتصال المناسبة إن تحديد الوس :عةالدعامة الراب -
, وسـيلة الاتصـال  في، وهنـاك عوامـل تـؤثرزامات بنجـاحوالمناسبة مع الجمهور من أهم عوامل إدارة الأ

 .ع اللغة وتنو، وتعدد الرسائل،التغذية الراجعة: مثل

 والتـي ،ب والخبرات التي مرت بها المنظمةذاكرة المنظمة ويقصد بها مجموعة التجار: الدعامة الخامسة -
 . المستقبليةالأزماتضوئها  على ة المنظمة لي تديرن تسجل في ذاكريجب أ

ثنـاء  في أادارتهزمة وإالأ وهي التي تحدد الكيفية التي يتصرف بها فريق ,قيم المنظمة: الدعامة السادسة -
 .يكون متفق عليها من قبل العاملن بالمنظمة و،اّو ضمنيا أًمواجهة الأزمة الظاهرة علن

مـام  وتشـكل صـعوبات حـادة أ,ة في المنظمةزمة لحظة حرج، فالأالمعالجة الاجتاعية: الدعامة السابعة -
:  مثـل,الجاعيـة الدوات الاتصـبعـض أ عـلى هذه المشكلة مكن الاعتاد على ، وللتغلبمتخذي القرار

  .عملية العصف الذهني
  : المختلفةراحل الأزمةمإدارة ات العامة في لعلاقادور 
 :قبل الأزمة مرحلة :أولاً

وهذا ما ينتج عادة عن تسريب للمعلومـات،  ، ماً يوما– أي أزمة –إن أية مؤسسة معرضة لمواجهة أزمة 
الكـوارث  وأ والخطـف، الابتـزاز وأ المؤسسـة، مـؤامرة لإفـلاس وأ خطـأ في صـناعة السـلعة، وأسرقـة،  وأ

 الأزمـة , إذن.لـخإ... الطبيعية، والفيضانات، والتلوث البيئي، والحرائق، أو حادث مفتعـل أو غرمفتعـل 
  .ممكنن التحضر لمواجهتها أكا  ،كانت متوقعة أم غر متوقعة سواء مكن أن تحصل في أية لحظة 

مخـاطر   والتحـرك بشـكل وقـاي لاختصـار,كن معالجتهـا في المؤسسـةيجب دراسة الميادين التي م لذا  
 ووضع الخطط والحلول الممكنـة لهـا عنـد ،حدوثالالأخطاء الممكنة، كا مكن تحديد الحوادث ممكنة 

  :ا لوقوع الأزمة التي تتمثل فيا يليً الإجراءات الوقائية استعدادوذلك من خلال .حدوثها
 :إعداد فريق اتصالات الأزمة -١

الـورق  عـلى عداد فريق الأزمة وتقديرهن يتم إزمات أللأ التخطيطو من الهام والضروري جدا في الإعداد
 جاعة صغرة يجتمعون للمسـاعدة في التخطـيط لإدارة سواء حدثت الأزمة أم م تحدث، وفريق الأزمة

 من استشـعار الأزمـة اءًالخبرات التي تؤهلهم لإدارة الأزمة بدويتميزن مجموعة من الخصائص و ,الأزمة
ومن المهـام الأساسـية . روس المستفادة منهااستخلاص الدمواجهة آثارها عند الحدث و  حتىوثهاقبل حد

  : يليلفريق اتصالات الأزمة ما

 .ستراتيجيات اللازمة لإدارة الأزمةتحديد الإ -

 .لة ترتيب أولوياتهاومحاوبالمؤسسة  فحص أوجه الخلل -



 

 ٧٥

 . القرارات ولمسئولياتصنع القرارات وتحديد ا -

 .مراجعة خطة إدارة الأزمة وإجراء التحسينات عليها -

 .لين التنفيذين بالمؤسسةتقديم المشورة للمسئو -
  :يق إدارة الأزمةالعناصر الأساسية لفر

 .الأزمة  ومتابعةعضاء الفريق وتقدير الموقفتيار أقائد الفريق الذي يتولي مهام اخ -

 . مثل المنظمة والإعلاممل مع الجمهور ووسائل اتعالمتحدث الرسمي وهو الذي ي -

جـراءات التعـديلات عليهـا ومراجعـة وإ ات الأزمـة ويراجع تطـور,يتعامل مع قائد الفريقالرئيس الذي  -
 .الإعلام المقدمة لوسائل التقارير

 .لتفادي الأخطاء القانونية يةالإعلامهو الذي يراجع التصريحات والرسائل و القانوي المستشار -

 ويقوم بتصنيف الرسـائل الـواردة والمكالمـات مـن ,مدير الفريق وهو الذي يعمل مع مسئول الاتصالات -
 .الجمهور وتقدمها للمتحدث الرسمي

 .المكالمات وتقدمها لمدير الفريقل للمكالمات وهو الذي يتلقي ستقبُِالم -

اندة المتحـدث سـمو الإعـلامل مسئول العلاقات العامة لدراسة النواحي الاتصـالية مـع الجمهـور ووسـائ -
 .الرسمي

  .احي التأمينية والمالية العاليةمتخصصون في النو -
 غـر تقليديـة  لأن الأزمـة تتطلـب ردود أفعـال؛لأعـلى سـلطة  يكون مثيلاًالأزماتتكوين فريق لإدارة و

عمليـة في  رى معظم الشركات اليابانيـة تتجـه نحـو اللامركزيـةف ،مقيدة بضيق الوقت وضغوط الموقف
 يطلق على هذا النوع مـنو, الأزماتلحل  ل داماً استخدام الاجتاعات كوسيلةِّ لذا تفض،اتخاذ القرارات

التي تعتبر بدورها واحدة من المهـام المسـتخدمة في تحديـد و, هذه الاجتاعات حلقات الجودة اليابانية
ت لعمليـة اللامركزيـة عنـد تكوينهـا  لذا نرى أهميـة تبنـي المـنظا,كيفية تحليلهاو, تكلاالمش والأزمات

    .الأزماتلفرق إدارة 
 : وجمهورهابناء قاعدة معلوماتية عن بيئة المنظمة -٢

هـم البحـوث التـي تجريهـا العلاقـات العامـة والتـي سات والبحوث الخاصة بالمؤسسـة مـن أ تعد الدرا
قتهـا بـالجمهور لاوع هاتكلاعملهـا ومشـتستهدف وضع تحليل شـامل عـن المنظمـة وتاريخهـا وطبيعـة 

  : يليما على عن المنظمة تحتوين القاعدة المعلوماتية  ومكن القول إ.والإدارة العليا

 .لوائح يتعلق بها من قوانن وتنظيات و وما, بهاة والعاملنالمنظم -

والجمهور التي تسعي إليـه ، ، وقادة الرأيالإعلام وفئاته المختلفة من وسائل ,جمهور المنظمة بشكل عام -
 .ؤسسةالم



 

 ٧٦

 .سسة وطبيعتها وما تسعي إليهالنواحي المتعلقة بنشاط المؤ -

والأسـاليب ، هة في نفـس مجـال عملهـاو المـنظات المتشـابالسابقة التي تعرضت لها المنظمـة أ الأزمات -
 .الأزماتإدارة  على تي طرأ، والتطورات التالمتبعة في معالجتها

 .ق إدارة الأزمةالبيانات المتعلقة بالمسئولن عن المنظمة وفري -

 .ادة من التكنولوجيا الحديثةستفجددة عن العام الخارجي وطرق الاالمعلومات المت -

 لسهولة استرجاعها مرة تجميعها وحفظها ، ويتم المختلفة من المنظمة بصفة يوميةالإعلامموقف وسائل  -
  .أخرى

 :تحديد المخاطر محتملة الحدوث -٣
، الأزمـاتإدارة القضـايا وتوقـع  عـلى ، وتشـتمللة الحـدوثوهي مرحلة التصور والتوقع للأزمات محتم

  :ها, ينمبدأين أساس على والتي تقوم

 .والتي مكن أن تحدث في وقت لاحق, القضايا والمشكلات التي تكون مصدر قلق للمؤسسة على التعرف -

و راتهـا أمـن تأث ، ما يسـاهم في التقليـلهداف المؤسسةتهدد أحل هذه المشكلات قبل أن  على العمل -
 .ا نتيجة التعامل السريع معهاّمنعها نهائي

  : يليالقضايا التي تواجه المؤسسة أو المنظمة منها ما جراءات لدراسةعدة إوهناك 

 .التي تتسبب في وجود الأزمة المصادر أو الأشياء على التعرف  -

 .ؤسسةفعالهم تجاه الم وردود أ،اتجاهات الجمهور على استخدام وسائل قياس والتعرف -

 .ية للمنظمة بصفة يوميةالإعلامالتغطية  على استخدام طريقة القصاصات الصحفية للتعرف -

 .يجب الإعلان عن القضايا الطارئة ومحاولة حلها -

 .ارئة وتحديد المسئوليات والأدوارسلوب المرن لتحديد القضايا الكامنة والطاستخدام الأ -
عـداد والتخطـيط للأزمـات ا الإًيضـإنه يجب أف ، حدوثهاحديد القضايا ومحاولة منعوإذا كان من الهام ت

خـلال إعـداد دراسـات التوقعـات، ويـتم ذلـك مـن  أسـوأ عـلى ، بل وضع سيناريوهاتوثممكنة الحد
 والأسـباب والعوامـل التـي ، وخطورتهـا، وتأثرهـا، ودرجة شـدتهاانواعه وأ، المتوقعهالأزماتتحليلية عن 

ا عددة تساؤلات كـ  عن الحدوث من خلال الإجابةخاطر المحتملة ومكن تحديد الم.ساعدت في حدوثها
  :يلي

 ؟ماذا حدث للمنظمة في الماضي -

 ؟ماذا حدث للمنظات الأخرى التي مارس النشاط ذاته -

 ؟ظمة من أجل التخطيط المستقبلي للأزماتماذا فعلت المن -
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 ؟ارات في فحص ومراجعة تلك المخاطر التأثر بالقرما مدى -

  ؟أزمات إلى كامنة التي تهدد المنظمة ومكن تحويلهاما القضايا ال -
 :وسائل وأدوات الاتصال بالجمهور -٤

 تأسـيس علاقـة قويـة وجيـدة مـع الجمهـور يجـب  فإنـه، النجاح في إدارة اتصالات الأزمـة يتحققحتى
العديـد مـن و، لإدارة الأزمـة كون هناك جهات مشاركة ومتضـامنة؛ حتي تالداخلي والخارجي للمؤسسة

 بكـل هِّدارة الازمـة والتواصـل مـع الجمهـور ومـدإ عـلى قـادرة التـي تكـون المتـوفرة ائل المتاحة والوس
عتـه الجمهـور المسـتهدف وطبي تحديد نوع على لةي، ويتوقف اختيار الوسالمعلومات الصادقة والسريعة

، تابلاإجـراء المقـو،  الـنشراتدإعـداو، عقـد مـؤمرات صـحفية: صـالية مـن خـلالتوتتمثل الوسـائل الا
والاتصالات التليفونية، بالإضـافة لتكنولوجيـا ، ومراسلة الجمهورالنشرات الإخبارية المرئية، والإعلانات ، و

 القـدرته اًحداث الأزمة نظـرأمتابعة  بسهولة ويسر عرفيالمتبادل ال  إمكانيةتاحتأتصال الحديثة التي الا
  .السريعة في بث الأخبار

 الإعلام مع وسائل يتم التعامل من خلاله علاميمركز إ على  يشتملالأزماتنشاء مركز إدارة المهم إومن 
رات والاجتاعـات ا لعقـد المـؤمن يكون المكـان ملامـً وأ،ويضم كافة وسائل الاتصال الحديثة ،والجمهور

  .الإعلام وسائل بشكل يعطي صورة إيجابية عن المؤسسة لدى
  :الأزماتمهام مركز إدارة 

 :متعددة تتمثل فيا يليو  مهام محددة زماتالألمركز إدارة 
 استكشاف التحديات المختلفةللمساعدة على بلورة سيناريوهات وتحليلها ميع المعلومات و تج. 
 ًلأزمـة مـن دون اللجـوء إلى وسـائل  مكـن احتـواء اا للمتغرات حتى توقع ردود الفعل في كل حالة وفق

 .أساليب عنيفة كلا أمكن ذلكو
 ا ً مهيـدالأزمـاتالعقائديـة لـدى صـانعي جية والسيكولوت المتكاملة للعوامل الإدراكية واسا إعداد الدر

 .لاستنتاج تصرفاتهم عند وقوعها
 ئوليات والمعلومـات والاتصـالات خاصـة مـا يتعلـق بالمسـكـام عملهـا وبأحتطوير أجهـزة صـنع القـرار و

 .الاستفادة من الدراسة الحديثةو
 تغراتما يطرأ عليه منام الناجم عن الأزمة و للرأي العالدراسة المستمرة . 
 إيجاد وسائل الاتصال السريعة معهايق المستمر مع الأجهزة المختصة و التنس. 
 لى الاشتراك في اتخاذ القـرارات وتنفيـذهاتدريبهم عو قدراتهملن والعمل المستمر لتنمية مهارات العام .

الـدورات التدريبيـة التـي ينظمهـا و ة وعقد النـدوات  السابقة والمتوقعالأزماتذلك من خلال محاكاة و
  .الأزماتمركز إدارة 
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  :ليي  مراعاة ماالأزماتي لإدارة الإعلامم عند تأسيس المركز هومن الم

 .الأزمة والجمهور على ، فهو مخصص لتداول المعلومات بن الإدارة والقامنأن يحدد الغرض منه -

وسـائل  ، وجزء يتعامـل مـعستفساراتها على يهتم بالجمهور والرد، جزء جزأين إلى  المركزجب أن يقسمي -
 .الإعلام

  لأنـه يـنعكس ذلـك؛ي لإدارة الأزمةالإعلامري الصدق والموضوعية في كل البيانات الصادرة من المركز تح -
  .الجمهور بعد الأزمةعلى 

مـع فئـات الجمهـور  ةتناسـبن تكون الرسـالة ميجب مراعاة أتصال الفعال مع الجمهور لي يتحقق الاو
سس لإعداد رسالة اتصالية  أ، وهناك عدةم المعلومات تقديلتزام بالمصدقية والسرعة فيته مع الاجااواحتي

  : يليناجحة وتتمثل فا

 .تحديد المشكلة ومصدرها ومدي تأثرها -

 .و التقليل من تأثرهاالجمهور أ  تجنب المشكلة من جانبوصف الكيفية التي يتم بها -

 . تناول إدارة الأزمة ومتابعتهافيةيوصف ك -

 .تخاذ القرارتحديد الوقت المناسب لا -

 .زمةتحديد الجونب الإيجابية والهامة في تناول الأ -
  :تتمثل في, يم مضمون الرسالة خاصة بالجمهور تصم يجب مراعاتها في التيلكن هناك بعض الأسس

 ن الاعتـذار يـدين المؤسسـة  وبالرغم من أ،إثارة عطف الجمهورعتذار والجانب الإنساي والا على التأكيد
 . له تأثر فعال في برامج العلاقات العامةا، ولكنّقانوني

 ومصـارحته ن كل شيء تحت السيطرة، وأن الأزمة لـن تحـدث بعـد ذلـكطأنة الجمهور ومصارحته بأ ،
 .مع تكثيف برامج التوعية بالحقائق قدر الإمكان

 عـلى اً تكوين قاعدة البيانات ليكون القـائم بالاتصـال قـادرمن خلال خلفيات ومختصرات عن المؤسسة 
 .الإعلامالتعامل مع الجمهور ووسائل 

 :إعداد خطة اتصالات الأزمة -٥
، عـدة اعتبـارات عـلى قـفك متو، فإن ذللعامة بإلإعداد والتخطيط للأزماتعند قيام مسئول العلاقات ا

 ،للمنظمـة وعلاقاتها بالبيئـة الداخليـة والخارجيـة ،تعلق بالثقافة التنظيمية للمؤسسةوتلك الاعتبارات ت
 ات العامة داخل المنظمـة وخارجهـاوطبيعة الدور التي تقوم به العلاق ،ومدى ارتباطها بالعلاقات العامة

في  التطـوير والتحـديث عـلى  رغبتهـا وقـدرتها ومـدى،الأزمـات دارةاتهـا في إجانب ثقافة المنظمة ذإلى 
دة إجرءات لإعداد خطة اتصالات الأزمة وتتمثل فيا لذا هناك عية للمؤسسة؛ ية والمهنالجوانب التنظيم

  :يلي
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من خلال فريـق مـدرب وذلك  ،متعلقة بهيكل وطبيعة عمل المؤسسةزمة يجب أن تكون خطة إدارة الأ -
 . في النواحي الاتصالية المختلفةالأزماتللتعامل مع 

سـتعدادات المؤسسـة اثارهـا وة والتخفيـف مـن آ تتخذ في حل الأزمـالإجراءات التي على تؤسس الخطة -
 .زمةفي التعامل مع الأ سلوب الإدارة الجمهور واتجاهاته نحو أ وتوقعاتالإعلاملتعامل مع وسائل ل

 .نشاط المؤسسة وصورتها الذهنية لدي الجمهور على والحفاظ ،قامة علاقات طيبة مع الجمهورضرورة إ -

  .زمة لسرعة التعامل معهالدليل الإرشادي للأضرروة تواجد خطة اتصالات الأزمة مع ا -
عـدادها وإعـداد زمـة بخـبراء العلاقـات العامـة في إعداد خطـة اتصـالات الأومكن الاستعانه في مرحلة إ

 ،جـل تحسـن صـورتها، وذلـك مـن أ في تصـميمهاساسـيات، وتحديـد الضرورات والأسيناريوهات الأزمـة
  .الأزماتفي إدارة  لجمهورللتعامل مع االطرق الصحيحة  على والوقوف

 هدافها وتتمثل فـياوتحقق أ ناجحة زمة والقواعد لإعداد خطة اتصالات للأوهناك مجموعة من الأسس
  :يلي

 .المرونة والتكامل في تقديم الأفكار الجديدة وسرعة التعامل مع الحالات الخاصة -

 .شمولية الخطة وماسكها وتطويرها باستمرار -

 .قانويإعداد وفحص التقرير ال -

 .زمةدريب فريق اتصالات الأت -

 .إعداد الموجز الإرشادي لإدارة الأزمة -

 .الاختبار القانوي لموقف الأزمة وإعداد قامة بالنقاط الجوهرية -

 .جراءاتهادراية تامة بالخطة وإ على ن يكون كل عضو في الفريقأ -

 .الية التي تتخذ والإجراءات الاتصإعداد دورية بالمؤسسة موضح بها التقرير القانوي -

 .داء الفريق وتقييمهإعداد تقرير عن أ -

 .ي تغيرات مفاجئة قد تحدثستعداد لأالا -
 اقتنـاع الإدارة العليـا بالمؤسسـة مـدى عـلى خطة اتصالات الأزمـة متوقـف ن نجاحا مكن القول إًوختام

ذا كانـت للمؤسسـة ثقافـة ، ولا يأي هذا الاقتنـاع إلا إتقييم خطة اتصالية لإدارة الأزمةبأهمية وإعداد و
  . والإعداد والتخطيط لها من كافة التخصصات بالمؤسسةالأزماتتنظيمية تهتم بإدارة 
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 :الأزماتخطط العلاقات العامة وإدارة  على التدريب -٦
ًتـأثرا  تعد مـن أكرهـا انه عند التخطيط للأزمات، بل إستراتيجات الفعالةستراتجية التدريب من الإ تعد إ

مـن بينهـا مسـئولي في إدارة الأزمـة  ستراتيجية تتضمن تـدريب كافـة التخصصـات، وتلك الإزمةلإدارة الأ
  .العلاقات العامة

 مـن اً، ويجعل هنـاك نوعـالأزمات ثقافة المنظمة في إدارة في تدعيم ثقافة الأزمة يساهم على والتدريب
 بالمسـئولية اًد المنظمـة شـعورافـرأ الأزمة بن العاملن في المؤسسة، وهذا يولـد لـدي الترويج لنشر ثقافة

 عند مواجهة أي خطر حساس المهني والوظيفي لديهممية الإ وتنا لرفع معنوياتهمًم ودافعتجاه منظمته
  : وطرق متعددة منهاشكالاًخذ أ يجب أن يأولي يكون التدريب فعالاً .ةبالمنظم

جـراءات  ورصـد الأسـاليب والإثإجراء التجارب العملية ومحاكاة سيناريوهات لأزمـات محتملـة الحـدو -
، علومات، وإعداد البيانات الصـحفيةجمع الم على ، وهنا يتم تدريب فريق العلاقات العامةلإدارة الأزمة

 .يةالإعلامم الحملات ي وتنظالإعلاموعقد المؤمرات والتعامل مع وسائل 

قات العامة لوضـع تصـور لاستعانة بخبراء واستشارين في مجال الععقد جلسات تدريبية ومحاضرات والا -
 . وتطورها والتفكر المستقبلي في التخطيط لهاالأزماتحول 

ن الطـرق الكميـة تهـتم ، حيـث إالأزمـاتدراة والكيفيـة في اختبـار خطـط إالطرق الكمية  على التعرف -
، أمـا الطـرق  والجمهـورالأزمـات مـديري  ومدى قبولهـا لـدى،ستراتيجياتلك الإجتاعية لتالتأثرات الاب

 .الأزماتتهتم بتحديد الإستراتيجيات المخصصة لإدارة فالكيفية 

، الأزمـات للجانـب العمـلي لإدارة ي مكملاً، فالإطار النظري يأرية للعاملنإجراء الدورات التدريبية النظ -
 . في المؤسسات المختلفة وكيفية إداراتهاالأزماتواستعراض ماذج من 

يثة وكيفيـة اسـتخدامها في تكنولوجيا الاتصال الحد على قات العامةدورات تأهيل العاملن في مجال العلا -
 .الأزماتحالة 

هميـة في الجوانـب للمؤسسـة والـذي يعـد مـن أكـر العنـاصر أ المتحـدث الرسـمي اختيـار عـلى التركيز -
 عـلى ، وتدريبـهالإعـلامعداده لكيفية التعامل مع الجمهور ووسائل الاتصالية، وهذا يستوجب تدريبه وإ

 مـدير دث الرسمي، وقد يكون المتحقد المؤمرات والمقابلات الصحفيةعداد التقارير الصحفية وعإة كيفي
ه واتزانه مع دودين ومتابعة رالإعلامتعامل مع عند المساندته  على  أو قد يقتصر دورة,العلاقات العامة

  .ؤسسةية عرضه لموقف الموكيف قناع وثقته بنفسهالا على  قدرته ومدى،الإعلاموسائل 
  :العلاقات العامة في مرحلة حدوث الأزمة :اًثاني

 التي يقـوم بهـا مسـئولي العلاقـات ، وما المهاماءات التخطيط لمرحلة حدوث الأزمة إجرمثل هذا المحور
  :النحو التالي على  وذلك،العامة

 :ت والتعامل مع الأزمة فور وقوعهاجمع المعلوما -١
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فية التعامل مـع يسئولي العلاقات العامة هو جمع المعلومات وكهم ما يشغل معند حدوث الأزمة فإن أ
  .الأزماتا في حالة حدوث ية المعدة مسبقًستراتيجية الاتصالزمة، وطرق تنفيذ الإالأ

ات ا في مساندة الإدارة العليا من خلال قيامها بجمع المعلومً ومؤثرا فعالاًًن لها دورفالعلاقات العامة يكو
 مـن خـلال دراسـة مـا الإعلامووسائل  ، وتحليل موقف الجمهور الداخلي والخارجينعن الأزمة في الميدا

  .د الإدارة العليا بتطورات الأزمة، وإمداية وتحديد موقفها من المؤسسةالإعلاميصدر عن هذه الوسائل 
  :لذا هناك العديد من الإجراءات التي تتبع عند حدوث الأزمة وهي كالتالي

 .زمةول الأمحاولة معرفة الحقائق ح -

 .زمة وتنظيم مصادر القوة في إدارة الأتوزيع -

 .إعداد التقارير الصحفية -

 .معرفة الضحايا وأقاربهم -

 . مع المؤسسةمعرفة الجهات المشاركة والمتضامنة -

 .الإعلامالتعامل مع استفسارات وسائل  -

 .تنظيم وتنسيق المؤمرات واللقاءات الصحفية -

 .عقد لقاءات مع الموظفن -

 .المؤسسة على ء اللومعدم إلقا -

 .أي تطورات في الأزمةث توقع حدو -
تبحث  ، لذا مشكلة في تدفق المعلوماتزمة تحدث حدوث الأثناءأ  فيأنه إلى لجدير بالذكر الإشارةومن ا

 ذا يجب أن تكـون المعلومـات متداولـة، ليالإعلام المختلفة عن معلومات لإحداث السبق الإعلاموسائل 
  .تشكيله فور وقوعها  يجبالذيووذلك من خلال مركز اتصالات الأزمة  ،لأزمةمن خلال مصدر واحد ل

 :زمةستراتيجية الاتصالية ونوع الخطاب المناسب للأتحديد الإ -٢
زمـة بطـرق التعامـل مـع الأ اختيارهـا قبـل وقـوع الأزمـة هـي تهـتمستراتيجية الاتصالية التي تـم إن الإ

، لذلك فإن مارسي العلاقـات العامـة الجمهور إلى ة المقدمةطاب والرسالة الاتصاليوالجمهور ونوعية الخ
زمـة، وهنـاك العديـد مـن لاتصالية التي تتناسـب مـع موقـف الأجية ايستراتعاتقهم اختيار الإ على يلقي

  :تيجيات والتي مكن سردها كا يليستراالإ

 الحصـول عـلى دة المنظمـة مسـاعمحاولة على ستراتيجية تعتمد الإ:يديةإستراتجية العلاقات العامة التقل -
حـري الصـدق في المعلومـات  وتىخـرعـادة الثقـة مـرة أإ، والصفح من الجمهـور وتقـديم الاعتـذارعلى 

مـن خـلال الاعـتراف  ،الجمهور، وتسمي هذه الإسـتراتيجية بإسـتراتيجية الـدفاع والاسـتجابة إلى المقدمة
  .بريره والتعبر عن الأسى والاعتذاربالخطأ ومحاولة ت
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نــب التصريحــات ، وتجءعــدم الــتصريح بــأي شي عــلى وهــي تعتمــد: التقليديــة القانونيــة اتيجيةســترالإ -
 عـلى لقـاء اللـوم، وإالموجهـة للمؤسسـةنكـار الاتهامـات قل قدر من المعلومـات، وإ، وذكر أوالتعليقات

 .لمؤسسة تجاهه ومحاولة توضيح موقف ا،المتسبب في الاتهام

زمـة وتـدفعها ، فهـي تنكـر الأ النوعن السابقناتيجية التي تجمع بنستروهي الإ: الإستراتيجية المختلطة -
 مـع  مع الجمهور، واتخاذ إجراءات اتصالية مستمرةاًا وتضامن تبدي تعاطفً نفسه الوقت وفي،بعيدة عنها

 .الجمهور
موعـة ، فإن تنفيـذها يتـأثر مجعداد لها قبل الوقوع في الأزمةوضرورة الإ ستراتيجياتة تلك الإيهمومع أ

، وحجـم ختلاف السياسات الإدارية والتنظيميةلا ، سواء داخل المنظمة أو خارجهامن العوامل والمتغرات
 ستراتيجية من الإستراتيجيات، وقد تستخدم أكر من إاًا واحدًوقد تستخدم المنظمة نوع ،زمة وتأثراتهاالأ

   .في وقت واحد خلال تطور الأزمة
 :والخارجي للمنظمة الداخلي التعامل مع الجمهور -٣

اف الأزمة ي مثل أطرالذ العامة عليه مسئولية تحديد الجمهور عند حدوث الأزمة فإن مسئول العلاقات
، لـذا مباشرة بالأزمـة ويحتـاج للمعلومـاتخاصة الجمهور المتأثر ب، وو الخارجيسواء الجمهور الداخلي أ

  :الجمهور يلي في التعامل مع يجب مراعاة ما

 .اًزمة وشرح أبعادها تباعالتعهد موفاتهم بالتفاصيل عن الأر بالأزمة مع إعلام الجمهو -

 .زمةتصال بالمنظمة للاستفسار عن الألا، ومعرفة الجمهور كيفية اضرورة تطبيق الاتصال ذي الاتجاهن -

 .لي تناسب فئات الجمهور المختلفةتصالية لاأن يكون هناك تنوع في الرسائل ا -

 .الأزمة ر الداخلي للمنظمة لتحقيق المصداقية في إدارةتصال بالجمهوضرورة الا -
ده بالمعلومـات يـتصال بالجمهور الـداخلي للمنظمـة وبطريقـة فعالـة وتزوضرورة الا إلى ويجب الإشارة

ن ، لـذلك يجـب أ أو أسر الضـحاياالإعلام، لأن هذا الجمهور قد يتواصل معه وسائل زمةيحة عن الأالصح
المواقف الطارئـة،  على م، وتدريبهالتعامل مع الأزمةوتأكيد ثقتهم في  ومات الصحيحة بالمعلاًيكون مزود

  . بالمسئولية لي تتم إدارة الأزمة بنجاح وفاعلية، وتنمية الإحساس لديهموإشراكه في الأزمة
 :الإعلامالتعامل مع وسائل  -٤

اء الأزمـة وتـلافي سـاهم في احتـومـا أن تا ذا حـدين، إً سلاحالأزمات حالة حدوث  فيالإعلامتعتبر وسائل 
 يما يؤد،  من خلال التغطية السلبية للأزمة، وأما أن تساهم في زيادة حجم الأزمة وذلكآثارها السلبية

  .تشوية الصورة الذهنية للمؤسسة لدى الرأي العامل
ن يراعي  وأ،زمة التقارير والتصريحات الخاصة بالأ مسئولي العلاقات العامة عند وقوع الأزمة إعدادوعلى
محاولـة طأنـة  و، كمراعـاة الأوجـه الإنسـانية في الأزمـة،ذكر التفاصيل وأكبر قـدر مـن المعلومـاتفيها 

مده بكل المعلومات عـن تطـورات الأحـداث و،  معلومات عا يفعله في حالة الطوارئالجمهور وإعطائه
  . الجمهورالمستقبلية لكسب ثقة
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   :الإعلاملاقات العامة في التعامل مع وسائل مة لمسئولي العوهناك عدة إرشادات مه
 المتحدث الرسمي للمؤسسة إلى الإعلامالأسئلة الملقاة من مندوي وسائل  إلى الإنصات الشديد. 
 الجمهور إلى علوماتتقوم به المؤسسة لإدارة الأزمة وتقديم الم شرح وتوضيح ما. 
 الإعلاممندوي وسائل على  الاستعداد بخلفية عن المؤسسة ونشأتها وأنشطتها وعرضها. 
 ً؛ لأن تركها يجعلهـا شـيئاالمؤسسة ومحاولة مناقشتها ومواجهتها إلى تهامات الموجههكافة الا على التعرف 

 .اًمصدق
 توضيح تطورات الأحداث وملاحقتها باستمرار. 
 نهاالموقف القانوي م على لا بعد التحقق من مضمون الرسالة والوقوف التصريح بأي معلومة إعدم. 
  مكن الحصول عليها من مصادر أخرى وإمدادهم بالمعلومات التيالإعلامالتواصل النشط مع وسائل . 
 الإعلاممع التعامل مع وسائل  إظهار التأي والهدوء وعدم الخوف. 
 ولكنها شريك في إدارة الأزمة، نها عدوأ على الإعلامل عدم التعامل مع وسائ. 

  :زمةحلة ما بعد الألاقات العامة في مرالع: اًثالث
 :إستراتيجية التقييم -١

  توضح نقاط القوة والضعف في إدارة، فهيالأزماتستراتيجية التقييم من الإستراتيجيات الفعالة في تعد إ
جموعـة طـرق ووسـائل قيـاس مزمة، فهذا يحتـاج إلى تصالات الأ، ولي يتم تقييم خطة ااتصالات الأزمة

وسـائل ، وهنـاك مجموعـة مـن ال أديرت بها وموقـف الجمهـور منهـاوالكيفية التي,  تأثرهالمعرفة مدى
 فعاليـة خطـة اتصـالات مـدى عـلى فوتساعد في التعـر ،والطرق الفعالة التي تخدم إستراتيجية التقييم

  :زمة ومنها ما يليالأ
 وذلك لمعرفة رأيه عن تصرفات المؤسسة حيـال الأزمـة ،إجراء المقابلات مع الجمهور الخارجي للمؤسسة 

 .طرق التي مكن استخدامها مستقبلاًوأفضل ال
  زمـة ومـدى مشـاركته في  فعاليته في التعامل مـع الأاس مدىخلي وقيا الدللجمهورإجراء عملية مسحية

 .إدارتها

 بـالتعبر عـن آرائهـم في أفضـل الطـرق والحلـول للتعامـل مـع عداد استارة تقييم تسـمح للمـوظفن إ
 .الأزمات

 كفايـة  ومـدى، وعلاقتهـا بالمؤسسـةالأزماتمع  كيفية التعامل على للتعرف ،لامالإعجراء مسح لوسائل إ 
حـات والتوصـيات مـن جانـب وسـائل ، كا يتضـمن المسـح المقترلمقدمة لها ودقتها وسرعتهااالمعلومات 

 الأزمـاتوطـرق التعامـل مـع  ,الأزمـاتعـلام في أفضل الطرق والوسائل لتطوير مركز إ  ومندوبيهاالإعلام
 .الإعلامل ووسائ
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  يـة الإعلام وصـف الوسـائل يـة لتحديـد مـدىالإعلامتحليل محتويات القصاصات الصـحفية في الوسـائل
 .للأزمة وموقفها من المؤسسة

 وقياس الكيفية التي أديرت بها ومقارنتهازمات مشابهة زمة من خلال مقارنتها بأدارة الأتقييم إ. 
 سينات عليهادخال التحوإ, زمةجراء التعديلات في خطة الأإ. 
 بها كوسيلة للتدريبزمة والاستعانةيناريوهات الأتطوير س . 

 زمةلإدارة الأ تكلفة الخطة الفعالة على للازمة للوقوفاة يتحليل التكاليف الماد. 
 المستقبليةالأزماتكسابهم القوة في التعامل مع لإالموظفن  على توزيع الحوافز المادية . 

لـة ، المرحثلاث مراحـل على ن تتمبـأ، فهناك من ينصح لالها مرحلة التقييملتي يتم من خأما عن الفترة ا
 امـ، أرحلة الثانيـة بعـد مـرور سـتة أشـهر، والمزمة من حدوث الأالأولى تبدأ في نهاية الثلاث أشهر الأولى

 .زمةور سنة من مرور الأالثالثة فبعد مر
  :استنتاج الدروس المستفادة -٢

 وتحليل الأسـاليب الاتصـالية التـي تسـعى ستراتيجية تقييم الأزمةخلال إمن  الدروس المستفادة تستنتج
 ،للأزمات المحتملة مستقبلاً يجابية والسلبية والتعلم منها في مرحلة الإعداد والتخطيطلرصد الجوانب الإ

  :لدروس المستفادة وتتمثل فيا يلياتستنتج و
 القرارات الصائبةإصدار على القيادة الحكيمة والقادرة . 
 الصورة الذهنية وسمعة المؤسسة لدى الجمهور على ستراتيجية الحفاظإ على الاعتاد. 
 وقع حدوثها مستقبلاًتي والتي الأزماتالخطط الفعالة والمعدة لإدارة  على عتادالا. 
 يسـاهم   ما، قبل الحدوثالأزماتلتزام من قبل المؤسسة بالإعداد والتخطيط لإدارة مدى التفويض والا

مل الإداري في التعامل مع  ومرونة العالأزماتيسمي بثقافة المؤسسة في   بنجاح وهو ماالأزماترة في إدا
 .الأزمة

 والمسـئولية للتعامـل مـع الجمهـور  وتبنـي المصـداقية والصراحـة،الاستجابة الفورية للأزمة فور وقوعهـا 
 .كأسس ومعاير اتصالية

هميـة تطـوير الخطـط صـب في أتن الأزماتدة في إدارة الدروس المستفاومكن القول إن معاير النجاح و
 ومـدى ،الثقافة التنظيمية للمؤسسة على ا يتوقفذ هَّ، ولكنالأزماتا في إدارة الإستراتيجية المعدة مسبقً

 مرونة المنظمـة  تنظيمي يتولي تلك المهام، ومدىلي وتشكيل هيك،زماتاهتامها بالإعداد والتخطيط للأ
  .الأزمات والابتعاد عن التعقيد في التعامل مع اتالأزمفي التعامل مع 
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 : إدارة الأزمةنجاح عوامل

ت الصـلة في إدارة الأزمة يجب أن يركز عـلى أهـم العوامـل ذا الرصد العلمي الدقيق لعوامل النجاحإن 

 :ا الإطار نركز على العوامل التاليةفي هذو .بالمراحل المختلفة لتطورهاالمباشرة موقف الأزمة و

 فالوقت هو العـنصر الوحيـد ،الأزماتأهم المتغرات الحاكمة في إدارة من  لأنه ؛إدراك أهمية الوقت -١

هـو عامـل مطلـوب عـلى عمليـة التعامـل معهـا ف و،عـلى إدراك الأزمـةً بالغـا اًالذي تشكل ندرتـه خطـر

 .الأزماتك فريق إدارة السرعة في تحريلاستيعاب الأزمة والتفكر في البدائل واتخاذ القرارات المناسبة و

 الأزمـاتبكافـة ات الخاصة بكافة أنشطة المنظمة والبيان إنشاء قاعدة شاملة ودقيقة من المعلومات و-٢

 .تداعيات ذلك على مجمل نشاطاتهاوآثار و, تي قد تتعرض لهاطر الاالمخو

 ،زمـة المختلفـةالقـرار في مراحـل الأمن المؤكـد أن المعلومـات هـي المـدخل الطبيعـي لعمليـة اتخـاذ  و

إن وجـود قاعـدة مـن هنـا فـو المعلومـات، زمة بحكم تعريفها تعنـي الغمـوض ونقـصالإشكالية أن الأو

ا في وضـع أسـس ًسهولة الاستدعاء قد يساعد كثرلومات تتسم بالدقة والتصنيف والمعأساسية للبيانات و

 . بينهاالاختيار لطرح البدائل وقوية

ل تفسـرها وتوصـيالكفاءة والدقة والقدرة على رصد علامات الخطـر و نظم إنذار مبكر تتسم ب توافر-٣

مكن تعريف نظم الإنذار المبكر بأنها أدوات تعطي علامات مسـبقة هذه الإشارات إلى متخذي القرار، و

، و تحوله إلى أزمـة ف على أبعاد موقف ما قبل التدهورلاحتالية حدوث خلل ما مكن من خلالها التعر

 .للخطر على المنظمة اًمثل مصدر

عـة مراجو الأزمـاتير القدرات العلمية لمنع أو مواجهة وعني تطي, الأزمات الاستعداد الدائم لمواجهة -٤

  .الأزماتمواجهة  أثناء  في المختلفة لهم تدريب الأفراد على الأدوارإجراءات الوقاية ووضع الخطط و

شعور المشترك بن أعضاء المنظمـة أو المجتمـع تعبئة الموارد المتاحة مع تعظيم الالقدرة على حشد و -٥

 والحفـاظ عـلى ،جل مواجهة الأزمـةاستنفار الطاقات من أو بالتالي حشدو. ي تطرحها الأزمةبالمخاطر الت

 اًإلى أن التحديات الخارجية التي تواجه المنظات أو المجتمعـات قـد تلعـب دور الدراساتشرتو. الحياة

  .بلورة هوية واحدة له في مواجهة التهديد الخارجيع وا في توحيد فئات المجتمًكبر

الدروس المسـتفادة مـن  وبحوث الأزمة ولقد أثبتت دراساتف : بالكفاءة والفعاليةنظام اتصال يتميز -٦

ا بالغ الأهمية في سرعـة وتـدفق المعلومـات ً أن اتصالات الأزمة تلعب دور،كوارث عديدةالأزمات وإدارة 

ومات بقدر نجاح الإدارة في حشد وفرة المعلوبقدر سرعة و، مة والعام الخارجيداخل المنظمة وبن المنظ

خارجية التي تتعامـل معهـا المنظمـة، عـلاوة عـلى كسب الجاهر اللشائعات ومواجهة االموارد وتعبئة و

 .كسب الرأي العام
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التـي تتمثـل  لناجحـةدارة الأزمة اعناصر إ والتي ترتكز عليها، اصر أخرىنة ع من قام بإضافة عداك وهن
  :فيا يلي

  .ستجابة الفورية والسريعة للأزمةالا .١
 .توىمتسقة المحورسائل صادقة  .٢
 .متدرب ذو وظيفة محددة  هو الشخصالمتحدث الرسمي .٣
، دارة الأزمـةة لإسـتراتيجيتخاذ قرار بتطوير إ أهمية كبرة في ارين المعنين ذايعد التفويض المسبق للمدي .٤

   .ومن ثم سرعة التنفيذ
ن تكـون  مـا يسـتدعي أ, عدةتكلا وتخلف مش، بسرعة غر متوقعةالأزماتذ تحدث ، إالفعل الحاسم .٥

 .يجابية ما يقلص حجم الأزمة أو يخفف تأثراتها المصاحبةجابة فاعلة وذات تراكات حاسمة وإستالا
 لسمعة المنظمة، وذلك عتبار وبسرعةعادة الالإ ها وبعد في أثنائهاوالأزمات ل دارة قبالسلوك المناسب للإ .٦

ذ لا توجـد أسرار في الـذي يسـتحق أن يسـمع ويكـرر، إهـم ، والقول المختصر والمبالعمل الفوري والحذر
 .الأزماتمواقف 

تعجـرف بعـد حـدوث ذ يتسم سـلوك بعـض المـديرين بـالبرود وال، إالإنساي في الأقوال والأفعالالجانب  .٧
لتغطيـة فضـلاً عـن المقاضـاة القانونيـة وا حبـاطالإًأزمات تخلف ضحايا، ما يشـكل مصـدرا للغضـب و

 ."وساعد الضحاياعتذر بشكل مستمر، قل آسف وا "،ية الرديئةالإعلام
 ؛ن والزبـائنيتأثرون بشكل مبـاشر ومـنهم العـاملوأولئك الذين امل المباشر والشخصي مع الضحايا والتع .٨

عادة الحل والفرصة لإ ،هرب من المسئوليةيقدم عدم التذ ، إالإعلام، وضغط  الذي يقلل قوة الخصومالأمر
 .الاعتبار لسمعة المنظمة، ويعزز الانتاء إليها

 :عـنصرين هـافي عناصر إسـتراتيجية الاسـتجابة للأزمـة أو إدارة الأزمـة  )١٩٩٨,Coombs( ختصر اوقد
  .  مع الضحايالى جانب الشفقةإ, ومات ذات الصلة الوثيقة بالأزمة إلى المنتفعنتقديم المعل

   :الأزماتدارة لإ تطبيقات عملية 
ُّ، عن توافر المعلومـات، وتعـدد  الأزمات تتسم بها تطورات تسفر السرعة الشديدة، التي

ولذلك، . وقد تكون معلومات متباينة، تسهم في اتخاذ قرارات غر سليمة، فتتفاقم الأزمة. جهاتها
نـوع مـن الرفاهيـة، مكـن  أنـه عـلى ، الـذي ينظـر إليـهالأزمـاتير في معتقـدات إدارة فإن التغ

، هـي الأزمـاتالاستغناء عنه؛ وتحويل هذه المعتقدات والمفـاهيم إلى الإمـان بـأن نفقـات إدارة 
 ينصـب الاهـتام عـلى َومـن ثـم، يجـب ألاَّ. يزات والفرصإستراتيجية مهمة، توفر العديد من الم

تالات الفشـل والخسـائر، وكـذلك  أن يشـمل احـَّقضايا النجاح والنمو والتوسع فقط، بـل لا بـد
أن أصبحت المنظات والمؤسسات كافة  بعدخاصة بو.  المحتملةالأزماتتطوير القدرات لمواجهة 

 التفكر في تحديد توقيت هذا الفشـل، وكيفيـة التعامـل وري لذا أصبح من الضرمعرضة للفشل،
  وعلى الرغم من أهمية أساليب .  في مراحلها الأولىالأزماتمعه، والخطوات الممكن اتخاذها لمنع 
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ُ، فإنها عادة ما تغفَل؛ لأنها تثـر تسـاؤلات عـن طبيعـة الأسـلوب الإداري، والثقافـة الأزماتمنع حدوث  ُْ
، الأزمــاتوقــد يــنجم عــن افتقــاد الخطــط الملامــة لإدارة . التنظيميــة اللازمــة لمواجهــة الأزمــة وإدارتهــا

في كثـر مـن  وتعارضـها  ينتج تضارب القرارات وازدواجهـاا ممواجهتها مواجهة غر علمية، ولا منظمة؛
  .يسهم في إهدار الموارد والطاقات، وعدم كفاءة التنفيذ وضعف فاعليتهالحالات؛ ما 

   :بوهبالانفجار مصنع للمبيدات الحشرية  كارثة. ١
بوهبـال كنية، في مدينة ، تعرض المصنع القريب من المنطقة الس١٩٨٤فجر الثالث من ديسمبر   
تسرب الغـاز السـام، الـذي ينتجـه  ويتبع شركة يونيـون كاربايـد، فـالذي ينتج مبيدات حشرية،الهندية، 
َأكر من ألفَي شخص، إضافة إلى إصابة أكر من مـائتي ألـف بإصـابات خطـرة،   بحياةا أودىمالمصنع؛ 

ثيفـة، التـي اسـتمرت مـدة وكان ذلك بسبب السحابة الك. وصلت إلى العمى الكلي، في كثر من الحالات
وكان هنـاك العديـد مـن العوامـل، التـي سـببت هـذه الكارثـة . ساعة، على الأقل، فوق المدينة المنكوبة

عيوب فنية في تصميم المصـنع، وأخطـاء في التشـغيل، وإهـال في الصـيانة، وقصـور في : البشرية؛ أبرزها
َّولقد عدت هذه الأزمة من أسوأ الكـوارث الصـنا. التدريب ، حيـث أحـدث الغـاز ١٩٨٤عية، حتـى عـام ُ

  .وكان أكر الضحايا هم الأطفال وكبار السن. ًله مع الماء، ما يشبه الموت غرقاالسام، بتفاع
 قـرر كـل مـن رئـيس مجلـس الإدارة والمـدير  فقدوعلى الرغم من نقص المعلومات عن الأزمة،  

 الهند لمتابعة الموقـف، وإجـراء التحقيقـات  ساعة، إلى٤٨العام لشركة يونيون كاربايد، أن يتوجها، خلال 
وقـع منها م يكونـا عـلى اتصـال مبـاشر زمـة، فـإ لإدارة الأ وعلى الرغم مـن أنهـا شـكلا فريقًـا.اللازمة

 في الهنـد، للاستفسـار عـن الموقـف؛ ولـذلك، اتسـمت هـذه م يحاولا الاتصال بإدارة المصـنعالأحداث، و
َوإذا كـان انتقـال عضـوي فريـق إدارة الأزمـة، مـن . علومـات الكافيـةالمرحلة من إدارة الأزمة بـنقص الم

الولايات المتحدة الأمريكية إلى الهند، هدفه الوجود بالقرب من الأحداث، إلا أنه م يكن هناك معلومات 
د موقع الحادث؛ إذ تها على تفقُّخاصة أنها م يكونا واثقن بقدرية لديها، تؤكد ضرورة وجودها، كاف

، الأمر الذي جعل من الصعوبة وجود اتصال مستمر، بـن موقـع ّلاتصالات مدينة بوهبال سيئة جدان اإ
  .الأزمة والمركز الرئيسي للشركة

على الرغم من كل التحذيرات، التي وجهـت إلى رئـيس مجلـس إدارة شركـة يونيـون كاربايـد، و  
لعديد من مديري مصـنع بعد القبض على اوالتي أكدت احتال القبض عليه، بواسطة الحكومة الهندية، 

ووجهـت إلـيهم تهمـة . ُ أنه قرر السفر، فألقي القبض عليه، هو وفريق الأزمة المصـاحب لـهبوهبال؛ إلاَّ
  . بالعام الخارجيًعدة أيام، ظل فيها اتصاله مقطوعا من قدراته على إدارة الأزمة، َّالإهال؛ ما حد

  :تقييم إدارة الأزمة

  يتسم بالشجاعة، فإنه بالسفر إلى الهند ومعه فريق لإدارة الأزمةرئيس مجلس إدارة الشركة إذا كان قرار 
كن هناك معلومات كافية ًإلى الذكاء؛ إذ م يكن سليا، وإما اتسم بالتهور والتسرع، خاصة أنه م تيفتقر 

ـ. عن ضرورة الرحلة وأهميتها فريـق إدارة الأزمـة د وكذلك م تكن هناك معلومـات، تؤكـد إمكانيـة تفقُّ
 .لموقع الأحداث

 يـات كانت الاتصالات المباشرة، بن المصنع في مدينة بوهبال، والمركز الـرئيسي للشركـة في دانـبري، في الولا
ّه محدودا جـداِّ؛ ما جعل اضطلاع فريق إدارة الأزمة مهامّالمتحدة الأمريكية، سيئة جدا ومـع الوضـع في . ً



 

 ٨٨

مدة أسبوع، في الهند، تكون هنـاك فـترة انعـزال تـام، بـن فريـق إدارة الأزمـة عملية اعتقاله، لالحسبان 
 كان يجب تشكيل فريق لإدارة الأزمة، في دانـبري؛ وفي الوقـت نفسـه، ولذلك. وتطور الأحداث في بدايتها

مكن إرسال مندوبن، لجمع الحقائق وإبلاغها إلى الفريق؛ ما كان سيمكن من مواجهة الأزمة، في ظروف 
 . في بوهبالً كان متاحاَّأفضل ما

  لقد وضحت صعوبة الاتصالات، بن المصنع في مدينة بوهبـال والمركـز الـرئيسي للشركـة في دانـبري؛ عـلى
 العديـد مـن مريكية الوحيدة في الهند، حيث يوجد شركة يونيون كاربايد، م تكن الشركة الأ أنالرغم من

ورة زيادة خدمـة الاتصـالات، عـبر الأقـار الصـناعية، لتـوفر  كان ضرولذلك. لشركات الأمريكية العاملةا
 .المعلومات اللازمة، وفي الأوقات الحرجة

 ًن شركة يونيون كاربايد، قد أرسـلت بالفعـل، عـددا محـدودا على الرغم من أ  مـن الفنيـن والأطبـاء إلى ً
ن المركـز الـرئيسي، والإمـدادات  أنه كان يجب إرسال أعداد أكبر، مـبال، في وقت مبكر من الأزمة؛ إلاَّبوه

 ما قدمتـه الشركـة إلا محاولـة للسـيطرة ولذلك، م يكن كل. ن في المدينةالطبية اللازمة لمساعدة المواطن
 .الأزماتُعلى الأضرار؛ وم يتبع الأسلوب العلمي في إدارة 

 الداخلي، الـذي حـذر  على الرغم من إشارات الإنذار العديدة، من احتال حدوث الأزمة، ومنها التقرير 
ً تسربـات ماثلـة، بلـغ عـددها واحـدا وسـبعن من حدوث تفاعل سريع، لا مكن التحكم فيه؛ وحدوث

، في مصنع غرب فرجينيا، في الولايات المتحدة الأمريكية؛ ووجود تقرير السلامة الصـناعية، الصـادر ًتسربا
 مصنع بوهبال، وطالب التقرير بضرورة ، في شأن احتال حدوث الكارثة في١٩٨٢عن الشركة نفسها، عام 

. المتهالك ـ كلُّ ذلك، م يؤخـذ مأخـذ الجـدث لأجهزة السلامة الرئيسية، بدلاً من النظام توفر نظام حدي
َواعترفت شركة يونيون كاربايد، بأن أجهزة السلامة، التي صينت منذ فترة طويلة، قـد فشـلت في العمـل،  ِ

 .تدهورولذلك تعرضت مصداقية الشركة لل
  خلال التحقيقات، اتضح أن سبب التسرب، هو أحد العال، الـذي م يجتـز البرنـامج التـدريبي المؤهـل َ ْ َ

َومن ثم، كان السبب الرئيسي لهذه الكارثة البشريـة، . ية خبرتهمحدود عن  الصيانة؛ فضلاًلوظيفة أعال
لخـبرة، في أداء أعـال، تتطلـب هو الافتقار إلى أجهزة السـلامة؛ واسـتخدام عـال ومشرفـن محـدودي ا

 .تدريبات وقدرات خاصة
 ٍاخل المصنع غر كاف ولا وجود له في خارجـه؛ إضـافة إلى أن الشركـة م تبـذل الجهـد  دكان نظام الإنذار

ب ُّوقد كـان مكـن تجنـ. شأن قواعد السلامة والأماناللازم لتوعية سكان المنطقة الموجود فيها المصنع، ب
ُخاصة أنه اكتشف عطل وحـدة التبريـد، التـي كـان مكنهـا إخلاء المنطقة من السكان،  أمكن الكارثة، لو

 . َتأخر عملية تسرب الغاز، مدة يومن، مكن في خلالها السيطرة على الأزمة
  ،عندما بدأت الدعاوى القانونية مطالبـة الشركـة بتعويضـات عـن الأضرار، التـي سـببها مصـنع بوهبـال

 إلى ًلتصريح بها؛ استناداقد أكملت المراحل الأولى للتحقيق، وم تصل إلى نتائج مكن اأعلنت الشركة، أنها 
 في وقـت مبكـر لايات المتحـدة الأمريكيـة، قـد زعـمأن المتحدث باسم اتحاد الصناعات الكياوية، في الو

ُللأزمة، أن في مصنع بوهبال نظم سلام ُ لـنظم ون وفقًـاة ذات كفاءة عالية؛ وأن العاملن في الهنـد، يعملـُ ُ
  أكـدتا والحقيقـة أن كـلَّ الظـواهر، التـي سـبقت الكارثـة، والتحقيقـات التـي تلتهـا، . التشغيل المصممة
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 فقدت التقارير الصادرة عن الشركة مصداقيتها، سـواء في داخـل الولايـات خلاف هذه الادعاءات؛ ولذلك
  .المتحدة الأمريكية، أو في الهند

  :كارثة تشرنوبل. ٢
 ، وقع انفجار في مفاعـل الطاقـة، في مدينـة تشـرنوبل، في أوكرانيـا؛ مـا أسـفر عـن١٩٨٦أبريل  ٢٦في 

 انتشرت في المناطق المحيطة به؛ حيث أشعلت العديد مـن الحرائـق، تحطمه، وتطاير أجزاء من مكوناته
ونجـم . مًـابعاث المواد المشـعة أحـد عشر يوولقد استمر ان. التي أسهمت في زيادة كميات المواد المشعة

 الذين تعرضوا لإشعاع شديد دوناهز عد. عن الحادث وفاة واحد وثلاثن من العاملن في المحطة النووية
فضـلاً عـن التلـوث . ألفًـا ١٥٠ِّأما الذين تعرضوا لإشـعاع متوسـط، فقـدر عـددهم بنحـو .  أشخاص٢٠٣

ة، انعكست على النباتـات والمبـاي ل ألف كيلو متر مربع، تأثرت فيها البيئة بآثار ضارالإشعاعي، الذي طا
السرطانيـة، في خـلال ويتوقع أن تكون الزيادة في معدل حدوث الأمـراض . ومصادر المياه والهواء والتربة

  %.٠٫٦ المقبلة، بن الذين تعرضوا لجرعة إشعاعية متوسطة، نحو ًالسبعن عاما
َ أبريل، أي بعد يومن على ٢٨ في ، اكتشفتإلاَّ أن السحابة المشعة. ن الإدارة السوفيتية الحادثم تعل    

 كـم، شـال ١٠٠ فور ساك، التي تبعد نحـو وق محطة الطاقة النووية السويديةحدوثه، عند مرورها ف
وكان معظم المواد المشعة، المنطلقة من المفاعـل، عـلى شـكل غـازات أو ذرات غبـار، شـكلت . تشرنوبل

َواستمرت السحابة، طيلة اليومن التالين .  كم٥٠هز عرضها  كم، وينا١٦٠سحابة ذرية، يزيد طولها على  َ
ينا اكتشـف  أبريل، ح٢٧للانفجار، تخيم فوق الأجزاء الشالية من أوكرانيا وبولندا، وبدأ الإعلان بها في 

أما في السـويد، فقـد سـجلت المراصـد حـدوث .  في بولندا، وجود إشعاعات في الجوالخبراء في مركز كاجا
عاع في  أبريل، سجل مفاعل فور ساك السويدي ارتفاع نسبة الإش٢٨وفي صباح . كميات الإشعاعتغير في 

ّ العـال، للاعتقـاد بـأن فيـه تسربـا إشـعاعياُّ؛ واتخذت إجراءات إخلائه منّالجو، معدلات مرتفعة جدا ً .
بـث إجـراءات في وبدأت الإذاعة السويدية بتحذير السكان من احتال وجود تسرب إشـعاعي، ودأبـت 

؛  في الوقت نفسه، بدأت تصل إشارات تحذيرية من المفاعلات النوويـة السـويدية الأخـرى أنهإلاَّ. التأمن
ّما أكد أن المشكلة، ليست تسربا إشـعاعيا محليـا ّ لايـات المتحـدة إخبـار الووبـادرت الإدارة السـويدية ب. ً

 ولـذلك. سربت منـه إشـعاعات في الجـويتي سري، ت، في البداية، أنه اختبار نووي سوفًوتحذيرها؛ اعتقادا
  . بدأت أقار التجسس الأمريكية برصد وإذاعة معلومات تفصيلية عن الكارثة النووية

ن انفجار المفاعل، كانت تتحرك مـع اتجـاه الريـاح، فقـد أن سحابة الغبار الذري الناتجة ع إلى ًونظرا     
وعـلى .  وفنلندا والدامارك وبولنـدا؛ إضـافة إلى السـويدبدأت تظهر الإشعاعات في أجواء كلٍّ من الرويج

ومـع .  أبريـل٢٨ في مسـاء تحاد السوفيتي هذه الكارثة، إلاَّالرغم من كلِّ هذه الآثار المدمرة، م يعلن الا
وفي الثالث مـن مـايو، غـرت الريـاح .  أبريل، بدأت السحابة تتجه نحو موسكو٢٩ اتجاه الرياح، في ِّتغر

ّوبـذلك، يعـد انفجـار مفاعـل تشـرنوبل مـن . حابة، وحملتها إلى يوغسلافيا وإيطاليا وسويسرااتجاه الس َ ُ
 في مدينة كييـف  التلوث البيئي؛ إذ أعلن العلاء أن المنطقة التي وقعت فيها الأزمة البيئيةأخطر أزمات

 ٣٥ئـرة قطرهـا نحـو السوفيتية ـ ستظل، عدة سنوات، غر صالحة للإقامة بها، وسـتبقى أراضـيها، وفي دا
  . بليون دولار١٣كا قدرت النفقات المادية لإزالة آثار الحادث بنحو . كم، غر صالحة للزراعة
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  :تقييم إدارة الأزمة

 ُعلى الرغم من صدور العديد من التقارير، حول نظم الأ أن وخاصـة  مـان في محطـة تشـرنوبل النوويـة،ُ
ُلدى المحطة نظم تبريد مركزية، والعديد م ُن التصميات ونظمُ  أنـه قـد  الأمان التكنولوجية الأخـرى؛ إلاَُّ

حدث ما م يكن يتوقعه الخبراء والعلاء، وانصهر مفاعل تشرنوبل، وحدث المستحيل، الذي كان الخبراء 
 .يؤكدون أن نسبة حدوثه، لا تتعدى نسبة الواحد في المليون

 إذ م يعلن الكارثـة النوويـة، فـور وقوعهـا، حتـى اًًيتي في إدارته للأزمة خطأ جسي أخطأ الاتحاد السوف ،
وكان لهذا التأخر آثاره المدمرة، في العديـد مـن المنـاطق السـوفيتية، . اكتشفتها وأعلنتها دول محيطة به

وكذلك في الدول المحيطة به كافة، وكان مكـن احتـواء الكثـر مـن الأضرار، لـو أمكـن اتخـاذ الإجـراءات 
 .لأزمةالوقائية لمواجهة ا

 ًناك نقصا شديدا، أن هد من الخبراء بعلوم الذرة الغربينأعلن العدي  في الحاسبات الآلية المتقدمة، التـي ً
رصـد والتحليـل تستخدم في ضـان الأمـان وسـلامة المفـاعلات النوويـة؛ وأن أدوات القيـاس، وأنظمـة ال

يـة المتقدمـة، التـي يفتقـر إليهـا الاتحـاد ً تعتمد، أساسا، على استخدام الحاسبات الآلوالإنذار الآلية كلها
 .السوفيتي، كا أن احتياجات الأمن لا تؤخذ بجدية

  ب الفنيـة عدم مراعاة قواعد التشغيل، والعيو: كان سبب انفجار المفاعل أخطاء بشرية متعددة، أبرزها
م تكــن هنــاك  الماثلــة، إذ الأزمــات عــن افتقــاد الخطــط الملامــة لمواجهــة فضــلاً. في تصــميم المفاعــل

استعدادات ملامة، لتنفيذ عمليات الإخلاء السريع، ولأعداد كبرة من السكان؛ ولذلك، ظهـرت المشـاكل، 
 .الفنية والطبية والاجتاعية

 افتقـدت الإمكانيـات م تكن هناك استعدادات كافية، لمعالجة التلوث البيئي في مساحات كبرة؛ وكذلك ،َ ِ ُ
 المحطة النووية، مع وجود أخطار الإشـعاع، إذ افتقـرت المحطـة إلى الملابـس،  لمكافحة الحريق فيالملامة

 إمكانيات أو اسـتعدادات، كا أنه م تكن هناك أي. الحوادثوالأجهزة الواقية، المستخدمة في مثل هذه 
 لإطفاء الحرائق داخل المفاعل النووي؛ فهذه الكارثة وآثارها المدمرة، كانت بسبب تسرب نسبة محدودة

، سينجم عنـه مقتـل عـدة آلاف، ًحتاكلِّ الإشعاعات من قلب المفاعل من الإشعاعات؛ فا بالك بتسرب 
 .في المناطق والدول المحيطة

 وقوع الحوادث ولة عن الوقاية من الإشعاع، لتتخذ الإجراءات الوقائية، في حالة م تكن هناك هيئة مسئ 
هـا ِّتلوث الإشعاعي، وفحص المواد والعناصر كافة، لتأكيد خلو وضع الحدود المقبولة للوتتولىَّ. الإشعاعية

 .من ذلك التلوث، أو الإشراف عليها، في حالة ثبوت تلوثها
  ضرورة تعريف المواطنن، المقيمن محيط المناطق، التي تضم مفـاعلات نوويـة، بالاسـتخدامات المقيـدة

 من ُّ؛ حتى مكن الحدالأزماتجهة مثل هذه ٍّللإشعاع وأخطاره على حد سواء؛ وتدريبهم على أسلوب موا
 .الأضرار الناتجة من حوادث التلوث الإشعاعي للبيئة
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  يجب أن يكون هناك استعداد كامل، لتنفيذ إجراءات الوقاية، في حالة وجود تلوث إشعاعي، أو مجالات
  : وتتضمن هذه الإجراءات الآي. إشعاعية

  . الاقتراب منه سرعة السيطرة على مكان الحادث، ومنع-١
  . تنفيذ الإجراءات الوقائية، في المناطق المحيطة مكان الحادث-٢
  .تنفيذ إجراءات الإخلاء، والإيواء في مناطق آمنة -٣
  .سرعة إزالة تلوث الأشخاص، الذين تعرضوا للإشعاع -٤
  .السيطرة على مصادر الغذاء والماء -٥

  :الإغاء في المدارس المصرية. ٣
إحدى المدارس الإعداديـة، في محافظـة البحـرة، شـعرت إحـدى التلميـذات ، وفي ١٩٩٣ مارس ٣١في 
 واحدة تلو الأخـرى، وتوالى بعد ذلك، سقوط الطالبات. ً وإعياء، وسقطت على الأرض، مغشيا عليهابدوار

ل ظاهرة غر مسبوقة، واستلزم تحويل تلـك الحـالات مـن َّحتى بلغ إجالي الحالات عشرين حالة؛ ما مث
وفي اليوم التالي، عاود الإغاء الغامض هجومه على سـتن طالبـة . صحية إلى المستشفى المركزيالوحدة ال

وم يتوقف عند حدود محافظة البحرة، بـل انـتشر في مـدارس خمـس . أخرى في مدارس القرى المجاورة
انت أعـراض ولقد ك.  أكر من ثلاثة آلاف إصابة بن الفتياتحافظة، على مدى عشرة أيام، مخلفًاعشرة م

هذا الوباء، تبدأ بإحساس الطالبات بالدوار، وزيغان البصر، ثـم تطـور إلى إغـاء مفـاجئ، يسـتمر عـدة 
ً صداعا وآلاما في الـبطن، ورعشـة واحمـراراوبعد إفاقتهن، يستشعرون. دقائق ً وبفحـص هـذه .  في العـنً

في نطاقها الطبيعي، ولا ظـواهر، َّالحالات في المستشفيات، تبن أن جميع الوظائف الحيوية للجسم، هي 
َولا شواهد مرضية ً تكشف التحاليل المعملية، تسما، ولا تعرضاوم. َ   . لمواد كياوية أو ميكروباتً

لعام، وعلى قطاعات فسيطرت على الرأي ا. بدأ يتضح وجود تباين في الآراء، حول أسباب حالات الإغاءو
وبـدأ ذلـك الاعتقـاد، مـع إعـلان طبيـب . و مسبب لهـاولن، فكرة وجود غاز غامض هعريضة من المسئ

مـن حـالات الإغـاء، هـي حـالات % ٧٠ الحـالات الأولى مـن الإصـابات، أن وحدة الصحية، الذي عالجال
وفي اليوم السـادس للوبـاء، أي . َالباقية، يحتمل أن تكون نتيجة وجود غاز غر معروف% ٣٠نفسية؛ وأن 

ض الطالبـات لغـاز ر لتعمعة الإسكندرية، أن هناك احتالاًسموم في جا أبريل، أعلنت رئيسة مركز ال٥في 
ً الأغشية المخاطية، ويسبب صداعا شديدا ودوارايثر ً  أبريل، رفض مجلـس الشـعب تفسـر وزيـر ٦وفي . ً

ُول وجود غاز غـامض، اسـتخدم، وأثار أعضاؤه المخاوف، ح. ّلصحة، حول كون سبب الإغاء عاملاً نفسياا
ولن، والإجـراءات دراسـتها، وتصريحـات المسـئوأظهر تحليـل البيانـات و. تأثر في هرمون الأنوثة، للًعمدا

العملية، أن مة قناعة كبرة لدى العديد مـن الجهـات البحثيـة الرسـمية، بـأن السـبب الأسـاسي لإغـاء 
  .الطالبات، هو وجود غازات أو ملوثات

ة علمية، في كلية الطب، في جامعة الزقازيق؛ ضـمت ُبعد مرور شهر كامل على توقف الوباء، عقدت ندو
مـن الأطبـاء، أن سـبب الوبـاء، هـو % ٥٥من المدرسـن، و% ٦٨ورأى . ً مدرسا٦٨، و َمئة طبيب وطبيبن
  . من الأطباء، السبب إلى العامل النفسي% ١٩من المدرسن، و% ١٠بينا أرجع . وجود غاز مجهول
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  : تقييم إدارة الأزمة

 الإشارات المبكرة، التي تنبئ بـاحتال حـدوث الأزمـة، والتـي كـان منهـا حـدوث حـالات على الرغم من 
الطالبات في ْالإغاء الجاعي لدى جاعة من الطالبات في محافظة الشرقية، قبل أسبوع من أزمة إغاء 

َّدت حالـة ُ أنه م تؤخـذ الاسـتعدادات اللازمـة لاحـتال تكـرار حـالات الإغـاء، وعـمحافظة البحرة؛ إلاَّ
ُّكا أن الحالات الأولى من وباء الإغاء الجاعي، التي حدثت في محافظة البحرة، تعد. نفسية َ  مـؤشرات ُ

ًواضحة، وإنذارا مبكرا غر أن الجهات المعنية بالأزمة، م تأخـذ هـذه الإشـارات بنـوع . ، استمر أربعة أيامً
 الملائم، وإصرار السلطات المحلية على التعامل ويرجع ذلك لعدم إبلاغها في الوقت. من الحرص والجدية

 .مع الأزمة، بإمكانياتها المحدودة
  بعد ظهور علامات الأزمة، م يسـتعد لمواجهتهـا الاسـتعداد الكـافي؛ إذ أهمـل الطـب الـنفسي في فحـص ِ ُ َ َ ْ ُ

ِّالحالات، ووجهت الجهود كافة إلى البحث عن التلوث البيئي ء الأوبئـة في كا م يكن هنـاك دور لعلـا. ُ
 .ُدراسة الأزمة، لو استعن بهم، في بدايتها، لأمكن معرفة نوع الوباء ومصدره، وطرق انتقاله

 ،بعـد ذلـك،  على مدار أربعة أيام، حتى تدخلتاستمرت السلطات الصحية المحلية في تعاملها مع الوباء 
 وزيـر الصـحة، في جلسـة مجلـس وعنـدما طالـب. وزارة الصحة، ووزارة الدفاع، ووزارة التربية والتعلـيم

َ؛ لتهدئة الرأي العـام، م تسـتوعب جديـة وخطـر الإعلام من النشر في وسائل ِّ أبريل، بالحد٥الشعب، في  ْ َ ْ ُ
.  مـن الرعـب والهلـع العـامّد من غـر المتخصصـن؛ مـا أشـاع جـواهذه التوصية؛ بل تناول الأزمة العدي

في نقل العدوى والوباء، من مدرسة إلى أخرى، ومن محافظـة  دورها الأساسي الإعلاموبذلك، كان لوسائل 
 .إلى أخرى

  إيجاد حالـة مـن الرعـب والخـوف  أحداث الأزمة، منذ نشأتها بأوصاف تسببت في الإعلامتناولت أجهزة
تها، َّومع تكرار مثل هذا الأسلوب في نشر الأحداث، التي تلت الأزمة، تفاقمت حد. والغموض في المجتمع

لبيانات، وغابت الحقائق العلمية، بسبب المحاولات غر الواعية، لتفسر هذه الظاهرة، والتي وتضاربت ا
وصلت إلى نشر أحاديث صحفية مع المعـالجن بالفلـك والنجـوم، لتوضـيح أسـباب هـذه الأزمـة؛ وكـأن 

ذه ه كانت ولذلك! غيبيات والطلاسم والمجهولالظاهرة فوق مستوى العلم والعقل، ودخلت في نطاق ال
ّالأزمة موذجا مثاليا  في تفـاقم الأزمـة، وفقْـد السـيطرة الإعـلام الذي مكن أن تضطلع بـه وسـائل  للدورً

ومكـن . الإعـلام تتضح أهمية وجود هيئة علمية مرجعية، لتقديم المشورة اللازمـة لوسـائل لذلكعليها، 
 .للجمعيات العلمية، والجامعات، ومراكز البحوث، تكوين هذه الهيئة
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  :الإعلام مفهوم
 في تطورها لما المتحكم و في عصرنا الراهن هو الشريك الأساسي في صناعة الأحداثالإعلام لقد أضحى  

 إذ ؛مجـال الحـرب النفسـية، كا أنه يعد من أخطر الأسلحة التـي قـد تسـتخدم في يوفره من معلومات
  .اًا أو إيجابًتغير المفاهيم والمواقف من مجمل القضايا المطروحة سلب على يعمل

 كمحـرك رئـيسي في خلـق  كبـرولـه دور ، المسئول الأول عن الأدوار الحاسـمةالإعلاموبذلك فقد غدا  
 الرسـمي ىالمسـتو على واء س الدوليىالمستو على وأ، بن المؤسسة والمجتمع وتشكيل منظومة العلاقات
 مثـل الإعـلام، وبهذا فلم يعـد اري بن الثقافات المختلفةالمستوي الحض على بن الحكومات والأنظمة أو

سي والثقـافي ورد  يشغل المجال الشفاف بن الفعل السـيا الرابعة أو الخامسة فحسب بل أضحىالسلطة
اءة الأداء العـام للـنظم لمعيار الذي تقـاس بـه كفـأنه ا على ، ومن هنا أصبح ينظر إليهالفعل الجاهري

  .ة أو مقولة فاعلية أو صلاحية أي فكرىالقامة أو لقياس مد
  : بأنهالإعلامتعريف  إلى ومن ذلك يذهب البعض

ا أي أوصــلتهم الشيء ًبلغــت القــوم بلاغــ: هــو التبليــغ والإبــلاغ أي الإيصــال يقــال:  في اللغــةالإعــلام -١
، أي أوصـلوها غـركم وأعلمـوا "بلغوا عني ولـو آيـة: "غك أي وصلك، وفي الحديثالمطلوب، والبلاغ ما بل

 بلـغ أي بـالغ، الـلــهأمـر : أي فليعلم الشاهد الغائب، ويقـال" فليبلغ الشاهد الغائب: "اًالآخرين، وأيض
 .أي نافذ)  بالغ أمرهالـلـهإن : (وذلك من قوله تعالى

ي حـول لحقـائق التـي تسـاعدهم عـلى تكـوين رأعلومـات واو المأخبار تزويد الناس بالأ:  هوالإعلام -٢
 .تكلاأو مشكلة من المشواقعة من الوقائع 

عـدد كبـر مـن  إلى مـن مرسـل" عملية يقوم بها الشخص في ظرف ما، بنقل رسـالة مـا، :  هوالإعلام -٣
ز، لتحقيـق ن، عـن طريـق الرمـوالناس تحمل المعلومات، أو الآراء، أو الاتجاهات، أو المشاعر، إلى الآخري

صـالية في  وتتمثل مقدرتها الات,نقل الرسائل الجاهرية على ، باستخدام وسائل اتصال لها القدرةأهداف
ـة أو إ ـدات ميكانيكيـ ـتخدام معـ ـةاسـ ـل,لكترونيـ ـلات والك: مثـ ـحف والمجـ ـو  الصـ ـينا والراديـ ـب والسـ تـ

 . ليةواجتاعية ودو ، وقد مت وتطورت هذه الوسائل في ظروف تاريخيةوالتلفزيون
 ,نشر الوقائع والآراء في صيغة مناسبة بواسـطة الألفـاظ أو الأصـوات:  بأنهالإعلاميعرف فرناندو ثيو  -٤

 .رات التي يفهمها الجمهور المتلقيوبصفة عامة جميع الإشا
العملية الاجتاعية والوسيلة التي يستخدمها الإنسـان لتنظـيم :  بأنهالإعلام عرف إبراهيم إمامبينا  -٥

 . والتسجيل والتعليم وتغير حياته ونقل أشكالها ومعناها من جيل إلى جيل عن طريق التعبرواستقرار
  :عناصر الاتصال

  :بد أن تشتمل على العناصر الآتية لا- مها كانت فريدة -ية اتصال كل عمل
  .المرسل أو القائم بالاتصال أو الطرف الأول في الاتصال -١
  .الرسالة -٢
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  .سالةالتشويش على الر -٣
  .القناة أو الوسيلة -٤
  .المستقبل أو الطرف الآخر في الاتصال -٥
  . رجع الصدى أو التغذية الراجعة-٦
  .بيئة الاتصال أو السياق الذي يتم فيه الاتصال -٧

  :  من هذه العناصر على النحو التاليومكن لنا أن نشرح كلاّ
  ):Sender( المتصل أو القائم بالاتصال أو المرسل) ١

يـة، أو لـه علاقـة بتسـير أو الإعلامنقل المعلومات من فـرد لآخـر عـبر الوسـيلة يي فرد أو فريق منظم أ
  .يةالإعلاممراقبة نشر الرسائل إلى الجمهور عبر الوسائل 

يوجد أكر من مصدر في الوقت  أن ، فمن الممكنه أكر من شخص يشترك في– عادة –أن الاتصال ب ًعلا
من المشاركن في العملية الاتصالية مكن أن يصدر رسائل كلامية أو غر كلاميـة في أي أن كل واحد . ذاته

، الأسـتاذ يرسـل معلومـات للطـلاب، ًويبدو ذلك ملاحظا في قاعة الفصل، على سبيل المثال. نفسهالوقت 
  .  ًات للأستاذ أو لبعضهم البعض أيضاوالطلاب يرسلون معلوم

   ) :  Messag ( الرسالة ) ٢
حـديث والكتابـة تشمل الإشارات والعلامات اللغويـة، وال: "هاَّية يعرفها دينيس ماكويل بأنالإعلاملة الرسا

  ".تتميز بالشمول والاتساع والتنوع، وتخاطب الجاهر المستهدفة" وهي ,"والعلامات المرئية
 َّن، إIMPACSي من المعهد الكندي للإعلام والعلوم السياسية والمجتمع المد  Ross ويقول روس هاورد 

ا في العمليـات السياسـية، وعـلى رأسـها ًا وتـأثرً إلى أكـر القـوى نفـاذالإعلاملت َّية قد حوالإعلامالرسالة 
العملية الانتخابية، التي يجري تقدمها لصنع صورة لها مـن الخـارج تكـون سـهلة الإدراك، حيـث تكـون 

ات وممثلي المجتمـع المـدي في مرحلـة الصـدام، ية حلقة الوصل الأساسية بن الحكومالإعلامالموضوعات 
نهم ِّالناخبن بالمعلومات التي مكـو أولية تزويد المواطننفين والمراسلن مسئين من الصحالإعلامويناط ب

  .من اتخاذ قرار في عملية الاقتراع
   ) :Noise or Interference( التشويش ) ٣

نـى المـراد إيصـاله بـدرجات لاتصـالية فيغـر مـن المعالتشويش هو العنصر الذي يدخل عـلى العمليـة ا
أن نقسم التشويش ومكننا . ا عليهاأي أن كل ما يغر المعنى المراد من أي رسالة يسمى تشويشً. متفاوتة

  :إلى أربعة أقسام
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وهـذا .  وهو التشـويش الخـارجي كأصـوات أبـواق السـيارات أو صـوت المـذياع المرتفـع:التشويش المادي  -أ
 الرائحة غر المريحـة، أو اًر موجود بدرجة ما في كل بيئة اتصالية، وقد يشمل التشويش المادي أيضالمصد

 للنظر في المتحـدث كتعـر كلاتـه أو درجـة  العطر القوية، أو الأمور اللافتةدرجة حرارة الجو، أو رائحة
  .لى الرسالةسرعة حديثة، أو ملابسه ، أو شكله الخارجي ، كلها مصادر خارجية للتشويش ع

فالأفكار التي تدور في رأس المتحدث تـؤثر في . ان وهو التشويش الداخلي في عقل الإنس:التشويش النفسي -ب
نها عن الآخرين قبـل أن ، الأفكار المسبقة التي نكوعلى سبيل المثال. ى المتبادل في العملية الاتصاليةالمعن

لايعـرف (فالطالب عندما يسمع عن أستاذ مـا أنـه  .لأفرادنلتقي بهم، قد تكون عائقًا أمام تقبلنا لهؤلاء ا
يع ، لـن يسـتطثم يأخـذ معـه مـادة ويـحضر محاضراتـه، وتكون الحقيقة العكس من ذلك) كيف يشرح

لايعـرف كيـف (بـأن الأسـتاذ ) اّ نفسيتشويشًا(الطالب أن يفهم من هذا المدرس، لأن لديه فكرة مسبقة 
  .على مجرد التشويش، بل قد يؤدي إلى تشويه الرسالة وسوء فهمهاوالأمر قد لا يقتصر ). يشرح الدرس

: ، قـد تعنـي)عن( اختلاف معنى الكلمة من شخص لآخر، على سبيل المثال، كلمة وهو: التشويش الدلالي -ج
، فقد يقصد المرسل وهكذا... عن الماء، أو عن الإنسان، أو عن الحقيقة، أو عن الشمس، أو عن الحسد 

  .حدث التشويش الدلالين الكلمة ويفهمها الطرف الآخر معنى مختلف فيمعنى م
أي ... التشويش التكنولوجي يتمثل في تشويش شبكة الجوال أو محطة الراديـو أو : التشويش التكنولوجي -د

  . يختص بالتكنولوجياكل ما
  .قل السمع أو عدم وضوح الرؤيةل في ثث يتم:التشويش العضوي -هـ 
  . وفهمها وتذكرهاودقتها ومعناها إن التشويش هو كل ما يشوش أو يشوه وضوح الرسالة وبذلك ف     

  ) : or MediumChannel(الوسيلة أو القناة الحاملة للرسالة ) ٤
والقنوات الطبيعية لنقـل الرسـائل . الوسيلة هي القناة التي مر من خلالها الرسالة بن المرسل والمستقبل

  .  التي مكننا من رؤية الآخرين وساعهمهي موجات الضوء والصوت
هناك وسائل عدة يسـتخدمها النـاس في نقـل رسـائلهم كالكتـب والصـحف والمجـلات والأفـلام والبـث و

ومكننـا ، الهواتـف والحواسـيب الآليـة وغرهـاالإذاعي والتلفازي والأشرطة السمعية والبصرية والصور و
  . م واللمس والذوق نقل رسائلنا واستقبالها من خلال الشًأيضا
  ) :Receiver ( في الاتصالالمستقبل أو الطرف الآخر) ٥

وقـد يكـون . ن معينـةالمستقبل هو الشخص الذي يقوم بتحليل الرسـائل وتفسـرها وترجمتهـا إلى معـا
  . أو جاعة أو حتى منظمة كبرىًالمستقبل فردا

: مة المستقبل تتلخص في ثـلاث مهـامقد يتحول إلى مرسل ومستقبل في آن واحد؛ ذلك أن مه  والمستقبل
   .استقبال الرسالة، ثم فك رموزها وتحويلها إلى معان ثم الاستجابة
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    ) :Feedback( أو التغذية الراجعة ىرجع الصد) ٦
لجعـل المرسـل ) رجـع صـدى( عملية آنية تتم من خلال إرسال المسـتقبل اسـتجابات ىيعتبر رجع الصد

وهذا يعطينا قدرةً على التكيـف مـع . نى المطلوب منها إلى المستقبليعرف أثر رسالته ومدى وصول المع
، ما يجعل الاتصال بحق عمليـة ر حينا نرسل رسائل إلى الآخرينبيئة الاتصال والتعرف على أنفسنا أك

كـان ذلـك ) رجـع الصـدى أو التغذيـة الراجعـة(وكلا زادت الاستجابات . مشتركة بن المرسل والمستقبل
  .ز المعلومات في الرسالةأدعى لتعزي

  : أن نقسم بيئة الاتصال إلى قسمنوهنا نستطيع :بيئة الاتصال والسياق الذي يتم فيه) ٧
 رجة الحرارة فيه، والأصواتخصائص المكان مثل سعته وألوانه وترتيبه ود: وتشتمل على: مظاهر مادية. 
 والشـكل القـادم. قـات بـن المتصـلنالمواقف والمشاعر والتصورات والعلا: وتشتمل على: مظاهر معنوية 

  .عناصر الاتصاليوضح )   ٤ (رقم 
  

  
  

  : الاتصال مستويات
  :لعملية الاتصال عدة مستويات وذلك على النحو التالي

وهـو حـديث داخـلي يـدور داخـل ، تصال الذي يحـدث بـن الشـخص ونفسـههو الا: الاتصال الذاي. ١
تصـال نسـان في هـذا الا، فالإعرهانتاءاته وهوياته ومشاوميوله و وأفكاره ليعبر عن آرائه الإنسان مفرده

  .  ذاته، كحديث الفرد لنفسه أمام المرآة الوقتهو المصدر والمستقبل في
فراد  عدد محدود من الأ–ثنان أو أكر ايحدث الاتصال الشخصي حينا يتصل : الاتصال الشخصي. ٢

هـات راء والمعلومـات ووج، لتبادل الآجو غر رسمي مع بعضهم البعض عادة في -)فراد أ٧ـصل لقد ي(
 أكـبر قـدر مـن ، وعلي الرغم من أن هذا النوع مـن الاتصـال يحقـقالنظر المختلفة حول موضوع ما

 عادة فإنه ،لمتلقي لعرض وجهة نظره بوضوحالمجال لكل من المرسل وا ، ويتيحالتفاعل ورجع الصدى
ًتعقيدا نظراكر يكون هذا النوع من الاتصال هو الأما  ن عدد مـن المرسـلن والمسـتقبلن في آ لوجود ً

أن يصبح كل  - ة المشتركة فيه المجال عدد المجموع لقلةاًنظر - ذ يتيح هذا النوع من الاتصال، إواحد
  م، مـا قـد تزيـد فرصـة غمـوض الرسـالة وعـد ذاتـه الوقـت مرسـلاً ومسـتقبلاً فيفرد في المجموعـة
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مـا يتسـبب في عـدم فهـم الرسـالة  ،ذاته الوقت صدقاء في مجموعة من الأ، كحوار وضوحها وتشويشها
 .تصالية بوضوح لكل فرد في المجموعةالا

، ليهإلى عدد من الأفراد يستمعون إ) سلمر(وفيه تنتقل الرسالة من شخص واحد : الاتصال الجمعي. ٣
تميز الاتصـال الجمعي بالصبغة و المظاهرات المحدودة، وعادة ما ي المحاضرات أو الخطب الدينية أ:مثل

وقد . ع الحاسي والعبارات القوية ذات الطابد اللغة واستخدام الكلات الرنانةلتزام بقواعـوالا ،الرسمية
 وقد يرفض ذلك، .فراد المستمعن له والرد عليهيستمع المتحدث لآراء أو استفسارات عدد محدود من الأ

معه  ثناء حديثه، بينا قد يتفقون أ فيتمعن أن يقاطعوا المتحـدثة المسولكن في الغالب لا مكن لغالبي
بالأيدي مع ذكـر ماءات الوجه والتلويح  عليه بإو ذكر عبارات التأييد والتشجيع، أو يعترضونبالتصفيق أ

  ).نكارعبارات الرفض والإ
معينـة بشـخص أو ويحدث الاتصال الثقافي حينا يتصل شخص أو أكر من ثقافـة : الاتصال الثقافي. ٤

ا ًعـراف المسـتقبل تجنبـ المتصل عادات وتقاليـد وثقافـات وأن يراعيوهنا يبنغي أ. أكر من ثقافة أخرى
مجتمـع  إلى لمثال، عند توجيه رسالة اتصـاليةو لبس في الرسالة الاتصالية، على سبيل اث سوء فهم ألحدو

 كـأن تحتـوي الرسـالة –وعدم المسـاس بهـا عرافه حترام ثقافته وعاداته وتقاليده وأعري يجب مراعاة وا
ا لعدم حـدوث سـوء تفـاهم ومـن ثـم ً تحسب-ماءة مسيئة لثقافة هذا المجتمع و إالاتصالية لأي كلمة أ

    . رفض الرسالة الاتصالية
، وهـو والاتصـال الشـخصيوهو اتصال يجمع بعض خصائص الاتصال الجاهـري : الاتصال الوسطي. ٥  

  .............. ، مثل الهاتف والتلكس من نقطة إلى أخرىالاتصال السلى يشمل 
 ويصل إلى جمهور عريض،  الجاهرية،الإعلامستخدام وسائل اوهو الذي يتم ب: الاتصال الجاهري. ٦

 نفسها،  اللحظةم بالاتصال، تصلهم الرسالة فيتجاهات والمستويات، والأفراد غر معروفن للقائمتباين الإ
أمـاط مـن السـلوك غـر موجـودة تجاهات وارة على خلق رأي عام، وعلى تنمية ع مقد موبسرعة فائقة

والاتصال الجاهـري هـو التسـمية العلميـة للإعـلام  .، والمقدرة على نقل الأفكار والمعارف والترفيهأصلاً
وعة هذا الاتصال مـن خـلال الوسـائل الإلكترونيـة كالإذاعـة والتلفـاز والأفـلام والأشرطـة المسـم ويحدث

  .لمجلات والكتبوالإنترنت والصحف وا
 :وظائف الاتصال الجاهري

 أكانت محلية أم إقليمية أم دوليـة، مهـا كـان نوعهـا اقتصـادية أو ً نقل الأخبار سواء:وظيفة الأخبار. ١
    . لخإ..سياسية أو اجتاعية أو رياضية 

 المختلفة التي تزيد مـن ثقافـة الإنسـان، تقديم المعلومات في مجالات الحياة:  والتعليمالإعلاموظيفة . ٢
    . وتكسب المتلقي مهارات جديدة

ربط أفراد المجتمع بعضهم بـبعض، ونقـل تـراث المجتمـع وقيمـه : وظيفة ترابط المجتمع ونقل تراثه. ٣
وعاداته وتقاليده ولغته، والمحافظة عـلى ماسـكه ووحدتـه، وحايـة كيانـه ومعتقداتـه، وتوحيـد أفـراد 

  .تحقيق أهدافهم وأهداف مجتمعاتهمالمجتمع ل
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تحقيق بعض الإشباعات النفسية والاجتاعيـة، وإزالـة التـوتر الإنسـاي عـلى مسـتوى : وظيفة الترفيه. ٤
    . الأفراد والجاعات

  . حاية المجتمع من المخالفات، وصيانته من الفساد :وظيفة الرقابة. ٥
  . تجات والخدمات، وتنشيط الحركة الاقتصـادية والتجاريـةترويج السلع والمن: وظيفة الإعلان والترويج. ٦
 ولا تنفصـل ,ة للوظائف الأخرى المـذكورة سـابقًا وهي وظيفة مكمل:تجاهاتوظيفة تكوين الآراء والإ. ٧

  .تجاهات لدى الجمهوررت لأهميتها في تشكيل الآراء والاعنها، وإما ذك
 تلفزيون أو إذاعة أو قناة فضائية أو صحيفة ية، سواءإعلامية، عالمية أو محل وهكذا نجد أن كل وسيلة  

  .أو مجلة، فإنها تأخذ وظيفة أو أكر من هذه الوظائف الأساسية للاتصال الجاهري
   الأزماتمفهوم إعلام 

ّ سلاحا عصريالإعلامُ يعتبر   بكل فروعها وأشكالها، لما لـه مـن قـدرات هائلـة في الأزماتا فاعلاً في تغطية ً
وبإمكانـه نشر الخـبر أو . ل عبر القارات، واجتياز الحدود دون عقبات مها كانت القوانن المانعـةالانتقا

ٍالأخبار لأحداث عدة، والتأثر بدرحة كبرة في الرأي العام العـالمي، وإجـراء تحـولات في المسـار السـياسي 
  .ًالعام، إضافة إلى رد الأزمة لفاعليها

  : هو بأنهالأزماتعلام ومن ثم يعرف إ
الوسائل التي تنقل من خلالها الرموز، والكلات، والصور، وغرها، لنقـل أفكـار ومعلومـات وخـبرات  -١

يتفاعل مقتضاها متلقـي ومرسـل الرسـالة في مضـامن اجتاعيـة معينـة ومفـاهيم متسـاوية ومتقاربـة 
 يحقــق فهــم لــدلالات الرمــوز ومضــامينها، بحيــث تتوافــق مضــامن الرســالة عنــد المرســل والمتلقــي مــا

 .قل الخسائر الممكنةبأالمعلومات ويستخدمها في تجاوز الازمة 
 : الذي يقوم مهمة مزدوجة تتمثل في جانبنالإعلام هو  -٢
يتم عـن طريـق متابعـة أخبـار الأزمـة والتعريـف بنتـائج مواجهتهـا، ومحـاولات  : جانب إخباري:الأول 

 ويتم ذلك عن طريق نقل المعلومات إلى جمهور .التصدي لها وتحجيمها، ومدى التطور والنجاح في ذلك
  . على أرض الواقع الأزمويومصداقية، وإحاطتهم ما حدث فعلاًالأزمة بأمانة وسرعة 

، والتـأثر الإيجـاي عـلى تشـكيل ثقافـة الفـرد ً في إحداث المعرفة المخططة جيـداالإعلام استخدام :الثاي 
المطلوب، وتنمية إدراك الجمهور بخطورة وأبعاد الأزمـة، والمجتمع والمؤسسات والدول، وإحداث الوعي 

ًفيثر اهتامهم، فتتكون لـديهم قناعـة معينـة تـدفعهم إلى القيـام بسـلوك معـن وفقـا لنطـاق الأزمـة 
وتزودهم بكل صراحة ووضوح بالأخبار والحقائق والمعلومات والبيانات التي يتم إعدادها بشكل معـن، 

م في وقت معـن وفي إطـار تحلـيلات وآراء وأفكـار وتنبـؤات معينـة ومـن محتوى ومضمون معن، لتقد
 .  فكر وإعلام لهم وزن وتأثر إعلامي معنرجالجانب 
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نـواع مـن الرسـائل  إنتاج أربعة أالأزماتثناء يتم في أ :الأزماتوقات ية المستخدمة أالإعلاماع الرسائل نوأ
  : يةالإعلام

 .الداخل إلى رسائل موجهة  -  أ
 .ًارج عموماالخ إلى وجهة رسائل م  -  ب
 . محددةأطراف أخرى إلى رسائل موجهة  -  ت
 . الخصمأوالعدو  إلى رسائل موجهة  -  ث

طــرق معالجتهــا ، وبالتــالي موضــوعاتها وأســاليب و مــن هــذه الرســائل مهامهــا ووظائفهــا ولكــل نــوع 
زمـة في أثنـاء الأ يةالإعلامبعاد مضمون الرسالة واستالاتها وسبل وأشكال وصولها وتأثرها، لذلك تتعدد أ

 – الاجتاعـي – الـديني – الفنـي – العـاطفي – اللغـوي – البعـد الـوطني –لتشـمل البعـد المعلومـاي 
 يجب الاستفادة من كل هذه الأبعاد وتجنيـدها كافـة لإنتـاج  ، لذالخإ...  الفكري – الثقافي –قتصادي الا

  .علامية فعالةرسالة إ
  : في إدارة الأزمةالإعلام خلالها  منالتي يعمل  العامةالمعطيات والمؤشرات

  : في إدارة الأزمة في ضوء المعطيات التاليةالإعلام يتحدد دور 
تـاح التطـور التكنولـوجي في مجـال بالكثافة والغـزارة وحـدة المنافسـة، وقـد أ المعاصر الإعلاميتميز  -١

 بوسـائل ًد بالتالي محاصراوم يع، ً للفرد أن يحدد خياراته، وأن ينتقي بإرادته الحرة بعضا من الكلالإعلام
 .طنية أو إقيليمية أو دولية محددةإعلام و

 إلى الشـعور بـالأمن وتـزداد الحاجـة إلى حساس بنوع من التـوجس والقلـق والحاجـةتولد الأزمة الإ -٢
 .الأزمات في وقت الإعلاموسائل  إلى ، لذا تزداد الحاجةالمعرفة

نظمـة التعدديـة لة في المجتمع وفي النظام السائد، ففي الألفاع اا بالقوىً المعاصر إلتحامالإعلاميزداد  -٣
القوى الاقتصـادية الفعالـة في المجتمـع، وفي  إلى يةالإعلام المادية والفكرية والإعلامتعود مرجعية وسائل 

ن  أ وهكـذا نـرى،النظـام وأجهزتـه ومؤسسـاته إلى الإعـلامتعود ملكيـة وسـائل " غر التعددية"الأنظمة 
 ليست أكر من أدوات وأجهزة مكرسة لخدمة – وبغض النظر عن نوعية الأنظمة –ية الإعلامالمؤسسات 

ا، والمهام والوظائف المطلوب لتحقيقه ،ساليب تلك الخدمة، والمتغر الوحيد هو أشكال وأالقامةنظمة الأ
 .والقوى المطلوب خدمة مصالحها

زًا في إحـداث التحـولات السياسـية والاجتاعيـة ًوسائله التقليدية والمعـاصرة دورا بـار بالإعلاميلعب  -٤
 إلى المسـتوين المهنـي والتقنـي عـلى يـةالإعلام التطور الكبر في المارسة والاقتصادية والثقافية، كا أدى

 والمراحـل الحرجـة المرتبطـة بـالتغرات في أنظمـة الأزمـات وخاصـة في أوقـات الإعلامازدياد أهمية دور 
 .للتحولات السياسية الجديدةالحكم وتهيئة الجمهور 

، بدأت تتغـر معـام الإعلام، وتزايد تطبيقاتها في مجال انتشار التقنيات الحديثة للاتصالمع  - ٥
و الوسـائل التـي طبيعة المساهمن فيها أو أشـكالها، أية سواء من حيث الإعلامصناعة المضامن 

   الجديد بـدأ الجمهـور المسـتخدم، وفي هذا السياقالمضامن يتم الاعتاد عليها في توصيل هذه
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ًي، حيث م يعد متلقيا فقط، بل منتجـا ومشـاركًاالإعلاما في العمل ّا محوريً يلعب دور ، وسـعت وسـائل ً
حتفاظ بـه، ويـدعم مكانتهـا اعتبار أن ذلك سوف يساعدها في الا على ،ّ الجمهور إعلاميامكن إلى الإعلام

، كا يتلاءم مع طبيعـة التطـورات الحديثـة في صـناعة ويري مضامينهاا الاقتصادية، مكانياتهالمعنوية وإ
ًن تشكل منافسا جديدا الصحفية الجديدة في إطارها دون أنواع، ومكنها من استيعاب الأالإعلام  . لهاً

  :الأزمات في الإعلامطرق التعامل مع وسائل   
علومات معينة تساعد الأفـراد عـلى بلـوغ  وقوتها في السيطرة على مصادر مالإعلامتكمن قدرةُ وسائل    

ًأهدافهم الشخصية، وذلك علاوة على أنه كلا زاد المجتمع تعقيدا، زاد اتساع مجال الأهداف الشخصـية 
َّأن الفـرد يحصـل " صمويل بيكـر"، وفي هذا الصدد يرى الإعلامِالتي تتطلب اللجوء إلى معلومات وسائل 
  ". سواء بقصد أو من  دون قصد– الإعلام وسائل ٍعلى قدر هائل من المعلومات عن طريق

ْومات هدفن رئيسن، هاوتحقق هذه المعل ْ ُ:  
 تنقـل معلومـات حقيقيـة أو زائفـة، ولكنهـا الإعلامبصرف النظر عا إذا كانت وسائل : توجيه الفـــــهم ٍ

 .ًتجعل المتلقي أكر فها وأقل قلقًا
 تساعدنا في اختيار الطرق التي نسلكها، الإعلاما من وسائل ُفالمعلومات التي نحصل عليه: توجيه السلوك 

  .رارات التي نتخذها في أمور عديدةوالق
 عنـد حـدوث الإعلامعامل مع َّ أثناء الت فيتحدد مجموعة من الاعتبارات يجب مراعاتهاا من ذلك تًانطلاق

  :مةأزمة بالمنظ
 الإعـلام؛ لأن وسـائل الإعـلامتعامـل مـع وسـائل تها في الكفاءتتوقف كفاءة إدارة الأزمة في المؤسسة على  -١

مع وسـائل   أثناء الأزمة، لذلك ينبغي أن تتم الاتصالات في تجاه المؤسسةةا ما تتعامل بسلبية شديدًغالب
 بشكل هادئ وعقلاي، حتى مكن كسبها إلى جانب المؤسسة، إضافة إلى عدم زيادة الفجوة التـي الإعلام

ا ًا مسـاندً عنصرالإعلامحتي تصبح وسائل  ،الإعلامالأزمة بن المؤسسة ووسائل ا عند حدوث ّتتكون تلقائي
 .للمؤسسة في إدارة الأزمة

المسـتهدفة، والتـي لهـا علاقـة مبـاشرة أو غـر مبـاشرة بالأزمـة، وهـذه الخطـة تشـمل  الجاهرتحديد  -٢
ر في كل أزمـة محتملـة، تحديد الجاه الجاهر الداخلية والخارجية للمؤسسة، ويوصي الخبراء بضرورة

 .، وذلك بحسب طبيعة ونوعية الأزمةبهاا ّا خاصًلأن لكل أزمة جمهور
 أثناء الأزمة قد يعد  فين ما تقولهإ، إذ الأزماتيعتبر إعداد رسالة مفيدة وفعالة خطوة بالغة في مواجهة  -٣

 أن تصـمم الرسـائل أكر أهمية ما تفعله خاصة في السـاعات الأولى مـن وقـوع الأزمـة، ومـن الضروري
 .المستهدفلتلائم اهتامات واحتياجات كل فئة من الجمهور 

 .المستهدفَالتي تخاطب الجمهور  المناسبة اختيار الوسيلة -٤
 .ة ووضوح التي تتطلب معرفة الحقائق بسرعة ودقالإعلاميجب تلبية احتياجات أجهزة  -٥
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 .ى لا يحدث تحريف فيهالتباس حتالات الموقف بصورة واضحة لا تقبل راالإعلان عن الحقائق وتطو -٦

 َّتوضـيح أسـباب حـدوث الأخطـاء لأن الاعتراف بالأخطاء و توخي الأمانة والصدق في نقل المعلومـات، و -٧
 .آثار عكسية ي إلىِّ بها من جهات أخرى مكن أن يؤدالإعلاممعرفة إنكارها و

 .الانفعال المصاحب للأزماتأكد وَّعدم الت مواجهة الغموض و -٨
 .ةَّمصداقيّتخاذ المنظمة موقف الدفاع عن النفس، والإجابة عن التساؤلات بثقة وعدم ا -٩

 .و الخسائر وقت الأزمةأات أو الإصابات َّعة مثل عدد الوفيات عن الأسئلة المتوقإعداد قامة بالإجاب -١٠
 .أي العام والموظفن والرالإعلامتعاطف يجب محاولة كسب ثقة وتعاون و -١١
وإعــداد المــذكرات , تــي مكــن بهــا معالجــة الموقــفالخــبراء لتحديــد الوســيلة الالاســتعانة بالمحــامن و -١٢

 .زمة للإعلامصريحات اللاوالت
 . بلا تضخيم ولا تصغر للأزمةالإعلامعامل مع  مصداقية الت -١٣
 أثنـاء مواجهـة  فية للعاملن تصرفات بطوليِّإبراز أيتوفر سجلات وإجراءات الأمن الخاصة بالمنظمة، و -١٤

 .الأزمة
ِتي أخذتصور ال سلطة على ال، فليس للمنظمة أيالإعلامتي تأخذها أجهزة الانتباه للصور ال  -١٥ ُ. 

   :الأزمات بها في إدارة التي يستعان  الجاهريةالإعلاموسائل 
  : أثناء الأزمة كالآي التي مكن الاستعانة بها فيالإعلاموفي هذا الصدد مكن عرض أبرز وسائل 

 بالأخبـار د الجاهـر في تكـوين الـرأي العـام، فهـي تـزواّمها ًحف دور تلعب الص:الصحافة المكتوبة -أ
  : نة منهاوهي تتميز بخصائص معيتعكس آراء الآخرين، اللازمة لها، تنشر المقالات و

 .ها تصل إلى جمهور كبر من مختلف الفئاتَّأن -١
ّتنشر دوري -٢  .ةَّا بصفة يوميُ
 .اخل الوطنة كبرة في دَّي مساحة جغرافيِّ تغط -٣
 .كاليف إذا قيست مدى انتشارهاَّهي سياسة رخيصة الت -٤
 المــؤمرات -شرات الصــحفيةَّالــن (:منهــا, حافةَّصــال بالصــِّة وســائل للاتَّمــة اســتخدام عــدكــن للمنظمو -٥

 ).ةالصحفي
  :وهي, ُلكن يؤخذ في الاعتبار مجموعة من المآخذ عليها و 

 .ذي صدرت فيهيوم اللوقت قصر لا يتعدى ال  يحتفظ بها قارئها -١
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صالات أو العلاقـات دوافع صراع في العلاقات بن الصحفين ومسئولي الاتي إلى ِّا ما يؤدًموقف الأزمة كثر -٢
ا مـن أجـل ً أيضـقليل من الآثار السلبية، فإن الصحفين يسـعونَّ، فإذا ما سعى هؤلاء من أجل التةَّالعام

ات أن تكون ا على المنظً، لذا كان لزامة مثرةَّاريإجراء سبق صحفي منافس من أجل إحداث قصص إخب
 .حفين أو أكر سرعة من أجل الحفاظ على صورتها في نقلها للأخبار بنفس سرعة الصدرجة استجابتها

  :ل فيا يليالإعلان في فترة الأزمة له خصوصياته، وهي تتمث: الإعلان -ب
َيعة، إذ مكن أن يدرك ستجابة السرّ فالإعلان يستدعي السرعة، وقابلية الا:ة الوقتخاصي -١ في مهلـة زمنيـة ُ

 .اًا كبرً جمهوروجيزة ومس
اقبة، فهو يسمح بإصدار سالة مع القدرة على المرِّة الرَّ الإعلان يضمن استمراريَّن حيث إ:اسكَّة التخاصي -٢

 .ق من المحتوىشويه، ومراقبتها تسمح بالتحقَّدون مخاطرة التا من ة مسبقًرسالة معد
 .لإعلان يسعى للفوز بقلب الرأي العامفا: أي العاماصية الاستيلاء على الرخ -٣

ة  أهميـتكـون الكلـات في هـذه الوسـيلة أقـلَّشرة المتلفزة على الرأي العـام، وَّتهيمن الن :ّالتلفزيون  - ج
ة مـورة ، كا أنه لا يـتم الإثبـات والتوضـيح بـل عـرض المعلومـات فقـط، لـذا عـلى المنظُّظر إلى الصَّبالن

 .لبيَّ من جانبها السِّأجل الحداستعال هذه الوسيلة من 
تقليـل كيز عـلى إصـلاح وَّر الأحداث مع الترُّلفزيون معلومات وصور لتطوِّمة إمداد التَّعلى المنظ إذن    

ور الأولى ُّالصـ تلـك الوسـائل عـن نشر المعلومـات وفَّى تتوقـَّ، و ذلك حترين بهِّنتائج الحدث على المتأث
وجود المسـئولن في كيز على َّل الترسوأ ما تم التقاطه من صور، وهنا يفضتي تكون في العادة أزمة، والللأ

خطـرة تهـيمن بدرجـة  استعالها عند حدوث أزمات ُّ هذه الوسيلة يتمَّفي الحقیقة فإنموقع الحادث و
  .أي العامكبرة على الر

لفزيـون، فـا زال ِّصـال إلى جانـب التِّ وسائل الاتِّم أصبحت الإذاعة في عصرنا الحديث من أه: الإذاعة-د
َّللبرامج الإذاعية دور كبر في حياتنا اليومي   .ةّ

كرار للأخبـار بصـفة َّالت لها خاصية التنظيم وَّدة في حالة الأزمة، لأنُوتعتبر هذه الوسيلة وسيلة اتصال جي
ة للمتحـدث ّاد الإذاعـة بتسـجيلات صـوتيفي حالة الأزمة مكن إمـدلذا . حفُّالصلفزيون وِّأحسن من الت

  .َّالرسمي باسم المنظمة
 - بـذلكِّتـنشره عـلى موقـع خـاص الأزمة الذي تعده المنظمة وِّنترنت بإبقاء ملفيسمح الإ :نترنتالإ-هـ

لة، و تسـمح َّ غـر محـدود مـن أجـل وضـع المعلومـات المفصـ فهـي مـنح مجـالاً-ويـل َّعلى المـدى الط
  .لتلك الملفات بالاستعال المباشر
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  :ي للأزمةالإعلام التخطيط
الجهـود والنشـاطات التـي مكـن مـن : " والكـوارث بأنـهالأزمـاتي في مواجهة الإعلاميعرف التخطيط   

 عـلى ا وعلى أساس الخبرة المستمدة من التجـارب السـابقة للعمـلّية اللازمة علميالإعلامصياغة الخطط 
ثارها  وذلك بالحد من آ, والكوارثالأزماتة والملامة للتعامل مع توعية أفراد المجتمع بالطريقة الصحيح

  ". تقليل نسبة الخسائر الناتجة عنهاالسلبية والعمل على احتوائها قبل استفحالها و
مكانـات المتاحـة لتدابر العلميـة للاسـتفادة المـثلى مـن الإاتخاذ ا: "ي بأنهالإعلاما التخطيط ًيضويعرف أ

علامية محـددة وبإعـداد بـرامج  في إطار سياسة إهداف واضحة مستقبلية لتحقيق أيةالإعلاموالكفاءات 
  ."جهزة إدارية وتنظيمية وتقومية بأفاعلاً ًعداد لها وتنفيذها تنفيذاإعلامية متكاملة يجري الإ

لـذا أصـبح التخطـيط     .ا لأن الأزمات والكوارث لها طابع خاص يتسم بالسرعة في التغر والتحـولًونظر
حيوي وخطر في مواجهة الأزمات، لـذلك يجـب أن  ا، والوقت عاملّ جدّلإعلامي في المراحل المبكرة مهاا

ا، وهـو مثـل أحـد العوامـل المهمـة في نجـاح الجهـود المبذولـة لمواجهـة الأزمـات ًا جيدًيستثمر استثار
مواجهـة أي أزمـة  قبـل وهذا يتطلب الاستفادة من عامل الزمن عند بـذل الجهـود الإعلاميـة. والكوارث

 وذلك بغرض توجيه الجاهر عن طريق وسائل الإعلام وحثها على التعاون وتقديم يـد ,ها وبعدهاوخلال
  . العون لفريق إدارة الأزمة والمشاركة في عمليات الإنقاذ والإسعاف والإخلاء

 مـن الأزمـات إدارة  تصـور- في ظـروف عصرنـا-ًم يعد ممكنـا أنه ا الصدد يؤكد الدكتور خضور  وفي هذ
قد زادت التطورات التقنية والإنجـازات النظريـة مـن مقـدرة فل.  إعلام قوي وفعال ومتطور ومبدعدون

  .الأزمات في عملية إدارة مة وخطرةكبرة للقيام بأدوار مه وليات على تحمل مسئالإعلام
 من المهـم هناجحة للأزمات، وأنية من أهم مقومات الإدارة الالإعلامأن الخطة فهد الشعلان . ويؤكد د   

 مرحلـة  فيالإعلاموبن أن . ها وما بعدالأزمات وأثنائهقبل   إعلامية تقوم على خطة إعلاميةوجود سياسة
ّما قبل الأزمة يؤدي دورا مها أما أثنـاء . ي تتبع لسلامتهم عند وقوعها في توعية المواطنن بالإجراءات التً

ي الذي يبعث على الأمان والطأنينـة الإعلاممن عرض الحقائق بالأسلوب  تتضالإعلام فإن مهمة الأزمات
 بدراسة إنجازاته والتركيـز عـلى الجوانـب الإيجابيـة الإعلامأما بعد الأزمة يقوم . وتهدئة الرعب والخوف

  . لتنميتها ومعالجة أوجه القصور السلبية
  : زماتخطة إعلامية فعالة للأ عند تصميم ومن ذلك مكن تحديد الأسس التي يجب مراعاتها   

  .ستراتيجيات العامة لإدارة الأزمة وضمن حدود توجهات السياسة العامةداد الخطة في ضوء الإأهمية إع -١
سـتراتيجيتها ومنطلقاتهـا زمة، بحيث يكون لكل خطة مرحلية إية لمراحل الأالإعلام وجوب تناول الخطة  -٢

 .وأهدافها ووسائل متابعتها وتقييمها
لجمهور المستهدف في كل مرحلة من مراحل الأزمة، وكـذلك وسـائل وأسـاليب توجيـه الرسـائل  تحديد ا -٣

 .ي لإدارة الأزمةالإعلامية ضمن الخطاب الإعلام



 

 ١٠٦

 تركيز الخطط على الصور الذهنية الإيجابية للمنظمة، مع إظهار اهتامها بأفراد المجتمع وأسر الضـحايا  -٤
 . بالأزمةومن لهم علاقة مباشرة أو غر مباشرة 

 واختيار الوقت المناسـب لضـخ المعلومـات إلى الإعلامالتعامل مصداقية في نقل الحقائق إلى كافة وسائل  -٥
 .  ما لا يعوق مسار عمليات التصدي للأزمةالإعلامأجهزة 

يـة الإعلامالاستعانة بالخبراء والمتخصصن والأكادمين وأصحاب الرأي في تصميم وتنفيذ ومتابعة الخطط  -٦
 .لأزماتل

ية أساليب متابعة تطورات الأزمة ورصد مساراتها الواقعيـة للتعامـل معهـا الإعلام أهمية تضمن الخطة  -٧
 .بحكمة

 الصديقة والمحايـدة والمعاديـة لتحديـد أسـاليب الـرد الإعلامية لما ينشر في وسائل الإعلام متابعة الخطة  -٨
 .ت خبيثةوالتعقيب عليها وتحصن الرأي العام من أهدافها إذا كان

المعلومـات الأزمويـة، للأزمـة كوعـاء تصـب فيـه كافـة ية إنشاء مركز إعلامـي الإعلام أن تتضمن الخطة  -٩
 بكافة الأجهـزة وتقنيـة الاتصـالات ًية والعالمية، على أن يكون مزوداولرصد أصداء الأزمة المحلية والإقليم

ليلها، ومن ثم يدفعها كمخرجات إعلامية ي لاستقبال المعلومات وتخزينها وتحالإعلامالحديثة في الجانب 
 . صادقة

 .ول عن ذلكبالتصريحات الأزموية وتحديد المسئية على أسلوب الإدلاء الإعلامضرورة اشتال الخطة  -١٠
 :اّعلاميدارة الأزمة إلإ  وأساسيةست خطوات عامةوهناك 

 ,ا عـبر مراحلهـا الأولىى خطورتهـمصـدرها ومـد عـلى التعرف المبكـروذلـك بـ:  تجنب وقوع الأزمة :أولاً
 ومن هنا تأي أهميـة الدراسـات , فالأزمة لا تنشب من فراغ ولكل أزمة مقدماتها؛وتحديد مداها الزمني

ية الاستطلاعية لقضية سياسـية أو اقتصـادية أو اجتاعيـة أو سـلوكية وإعـداد سـيناريوهات لهـا الإعلام
 بأن لكل أزمـة ً علا، لا بتوفر المعلومات الموثقة إ ولن يتحقق هذا ,  ومنعهاالأزماتمفاهيم استباق تلك 

     . ساتها الخاصة وليس هناك بالضرورة تطابق بن أزمتن
 وعـدم ،  اّا أو دوليـّ المضاد محليـالإعلامزمة ويتطلب هذا تقدير حجم وقوة وتأثر دارة الأ الإعداد لإ : اًثاني
: وعـلي سـبيل المثـال ،جهات الاختصاص المسئولة عـن الأزمـةدون مشاركة  اّعلامينفراد بإدارة الأزمة إالا

مـع الـوزارات  حتـواء أيـة أزمـة اقتصـادية محليـة يكـون في سـياق التشـاوري الـداخلي لاالإعلامالتحرك 
 عـلى ي الخـارجي يكـون في سـياق الخطـاب السـياسي والـدبلوماسيالإعلام والتحرك .والمؤسسات المعنية

     . لخ إ ... المستوي الدولي
 ,يـة الصـحيحة المتصـلة بالأزمـةالإعلامنكارهـا وتوجيـه الرسـالة ود أزمة معنى عدم إ الاعتراف بوج : اًثالث

جابات المناسبة لها قبـل بـدء ي بتحديد الأسئلة المتوقعة والإالإعلام قيام المسئول :سبيل المثال على ومنها
  عنجابةات غر صحيحة أو التهرب من الإلوم معالإعلامن التصريح لوسائل مع مراعاة أ أي لقاء إعلامي

     . أسئلة يأي بنتائج عكسية خطرة
   , وقـف نزيفهـا وتـداعياتها حتـي مكـن البـدء في تسـويتهامعنـىا ّعلاميـاحتواء الأزمـة إ المبادرة ب : اًرابع
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لوسـائل التـي يـة مـن القـدرات والمهـارات واالإعلامما متلكه السياسة العامـة  على وتعتمد المبادرة هنا 
  لاقائع الصحيحة المتصلة بالأزمة حتىتجعلها تتعامل مع الأزمة في توقيت مبكر وبتوفر المعلومات والو

     . يسوء فهم ما يجري وتروج الشائعات ويصبح من الصعب تكذيبها بسهولة
فالسياسـة العامـة  ,ا مارسة سياسات ثابتـة ومتغـرة في التوقيـت المناسـبّعلامي تسوية الأزمة إ : اًخامس
من منطلـق أن كـل ، لتفاف حول الأزمةتحاول الا ، فلا ية سياسة مخططة ومدروسة ولها مناهجهاالإعلام

ومن هنا فإن البحث عن حل أمثل  ، وكذلك أسباب فشلها،ا تحمل في طياتها مقومات نجاحهاًزمة تقريبأ
 لأن هذا يعنـي التحديـد ؛لسلمية للأزمةفضل بن البدائل المتاحة هو أساس التسوية االأقل حل أ على أو

   . الواضح والرشيد للبديل أو البدائل المفضلة عن طريق مقارنة النتائج المتوقعة بالأهداف القامة
 ا لاّ معرفيـًومثل تلك الدروس تشـكل تـراكا،  رصد الدروس المستفادة من الأزمة قبل طي ملفها : ًسادسا
كم المعرفي بدوره مرجعيات  كا يشكل الترا . تستفحلقبل أن تنشب وعنه لمواجهة أزمات المستقبل غني 

   . ية من واقع الخبرات المكتسبةالإعلام َ الكوادرتدريب
ا مكن أن نأخذ به أو نتركه، بـل هـو ضرورة ملحـة ًي أهمية كبري فهو ليس خيارالإعلام فالتخطيط الذ  

 فـالمجتمع ؛ وهو أسلوب العصر الحديثالأزمات لأنه يعمل على حل المشكلات كتلافي خطر ؛لأي مجتمع
ينفذ أعاله وفق خطـط وبـرامج محـددة آخـذة في الحسـبان المسـتقبل واحتالاتـه ووضـع الإمكانـات 

ا أن تـترك الأمـور لأسـلوب التجربـة والخطـأ أو ًالضرورية لمواجهة هذه الاحتالات بحيث م يعـد مجـدي
  . الارتجال

  :الأزماتفي مواجهة ي الإعلاممرتكزات قوة التخطيط 
  :تية في النقاط الآالأزماتفي مواجهة  يالإعلام تتحدد مرتكزات قوه التخطيط 

زمـة، ببة للأا أن يعمل على تقسيم وتشتيت العناصر المسًي المعد والمدروس جيدالإعلام مكن للتخطيط  -١
 .ومن ثم إضعافها مرور الوقت

 والكوارث هو تأثره المباشر على سلوكيات الأفراد زماتالأي لمواجهة الإعلامما يزيد من أهمية التخطيط  -٢
 . واتجاهاتهم بهدف إنتاج سلوك مرغوب فيه

 مـا يـؤدي إلى ؛ي الجاد يعمـل عـلى تحقيـق تفاعـل بنـاء بـن عنـاصر إدارة الأزمـةالإعلام التخطيط أن -٣
 .المتابعة تفعيل عمليات التنسيق والمساعدة في تنفيذ الخطة الموضوعة لمقاومة الأزمة خلال

ا لفريـق إدارة ّ هو توفر الدعم والمساندة اللازمة إعلاميـالأزماتي لمواجهة الإعلام الغرض من التخطيط  -٤
ِّعندما يقد: هناك قاعدة ذهبية تقولف. الأزمة م الخبر بسرعـة فإنـه يوقـف زحـف الشـائعات والأقاويـل، ُ

 .ويهدئ الأعصاب في الأوساط الاجتاعية
 :تيةيق الاهداف الآتحق إلى الأزماتي الجاد في مواجهة مالإعلا التخطيط يسعى -٥
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  .وضع نهاية فورية للأزمة : أولاً
  . جعل الخسائر في حدها الأدى :ً ثانيا
 .إعادة الثقـة :ًثالثا

 :الأزماتي في مواجهة الإعلام ضعف التخطيط مؤشرات
ية التى يغلـب عليهـا الإعلامرسات عتبر قرائن قاطعة وشهادات إدانة للماعدة ت مظاهر الإعلام لأزمة   

لا ائهـا نها مارسـة مسـئولة تسـهم فى حـل المشـكلات لا تعقيـدها، وإنهُحرب الكلات، بيـنا يفـترض أ
 :ستمرارها وتراكمها، ومن أهم هذه الظواهرا

 والـذى يشـر إلى تجزيئيـة معيبـة فى نقـل الحقـائق، وانتقائيـة مشـبوهة للقضـايا : يالإعلامـالتطفيف  -١
 .ضوعات والمواقف والنتائج حسب المصلحةوالمو

 وهو جزء من نظام إعلامى يعتمد على خطـوط المبالغـة والكـذب، وفيـه تظهـر :إعلام المبالغة والتهويل -٢
 .المبالغات والتناقض قبل وبعد المشكلة أو الأزمة

  .هات محددة وذلك فى سياق احتكار المعلومات لصالح ج:ى والتعتيم على الآراء المخالفةالإعلامالحجر  -٣
ى الدولى وفق علاقات القـوى والسـيطرة عـلى الإعلام سواء بالنسبة للسلطة، أو للنظام :يةالإعلامالتبعية  -٤

 .مصادر المعلومات
   . الذى يتعامل مع الأشخاص والزعامات على حساب القضايا الأساسية:ىالإعلامعيوب التشخيص  -٥
 مـن القضـاء  بـدلاًالأزمـاتمل على زيادة استفحال  يعالأزماتفي مواجهة : ي غر الجيدالإعلامالتخطيط  -٦

 .عليها
 ,تحطـيم الإمكانـات والقـدرات عـلى ي الفاشل يتمثل في الإدارة العشوائية التي تعمـلالإعلام التخطيط  -٧

ويرجع ذلك إلى عدم احترام الهيكل التنظيمي والقصور في التوجيه للأوامر والبيانات والمعلومـات وعـدم 
وبالتـالي إحـداث  ،يةالإعلامة الصراع الداخلي بن الأفراد والكيان الإداري للمؤسسة وجود التنسيق وإشاع

  . ية ومصالح العاملن فيهاالإعلامعلامة انفصام بن مصالح الإدارة 
  :الأزماتية في مواجهة الإعلامستراتيجيات الإ
يـة الإعلامستراتيجيات بعض الإتحديد  على ية للأزماتالإعلام اتفقت الأديبات العلمية في مجال الإدارة   
  :النحو التالي على وهي ،الأزماتلتي تستخدم في مواجهة ا

بطـاء محـاولات الأطـراف رصـد ومحاولـة إ على ستراتيجيةوتقوم هذه الإ: إستراتيجية الكتان والتحفظ -١
 .المعلومات على الخارجية للحصول
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ء والمستشـارين راء الخـبراسـتعانة بـآالاعـلى  يـة فيهـاالإعلامالمعالجـة  وتقـوم: ستراتيجيات القانونيـةالإ -٢
دولـة لتحويـل المسـئولية ، وإنكار الاتهامـات الموجهـه للالقانونين للدولة، وتتمثل في ذكر أقل معلومات

 .لجهة أخرى
إعـداد دفـاع يتضـمن معلومـات حقيقيـة  على ستراتيجيةوتقوم هذه الإ: إستراتيجية الاستجابة والدفاع -٣

سـتعانة ولة سواء باسم وزارة الخارجية، أو الـديوان الرئـاسي أو الملـي، بالاي للديقوم به المتحدث الرسم
 .ء وخبرات كافة المستشارين المعنين بالأزمةبآرا

عـام إيجـاي يسـاند  باستغلال الأزمة لخلق رأي الإعلاموفيها تقوم وسائل  :إستراتيجية الدفاع الهجومي -٤
  .ا للأزمةته وموقفها وطريقة إدار أو المنظمةالدولة

مكن تحديها في و , السياسيةالأزمات  أوقات فيخاصةبية للأزمات والإعلامنوعان من المعالجات وهناك 
  :الآي

 اهتامهـا التهويل والمعالجـة السـطحية والتـي ينتهـي إلى  وتستخدم تغطية ميل:المعالجة المثرة 
 . وإلى تشويه وعي الجمهوريلالتضل إلى ، وهي معالجة مبتورة تؤديبالأزمة بانتهاء الحدث

 ف المعينــة، مواقــف الأطــرا(تتعــرض للجوانــب المختلفــة للأزمــة وهــي التــي : المعالجــة المتكاملــة
، وتسـتخدم مـن أجـل عمق والشمولية والمتابعـة الدقيقـة وتتسم هذه المعالجة بال,)الأسباب، التطورات
 : الآتينالأسلوبنتحقيق ذلك أحد 

 ن المسـتوي نطلاق مـعلومات الصحيحة والموثقة، والاأساس تقديم الملى  عالذي يقوم :النمط العقلي
 .عالجة مصالح واهتامات الجاهر، وربط المالواقعي لوعي الجاهر

 وتقديم زمةتلف جوانب الأتساق والشمولية لمخ تتسم بالوضوح والاالنمط الذي يقدم صورة كاملة ،
،  كلـه المسـتويات المختلفـة للجمهـورراعـي في ذلـك وهـي ت,زمة وكذلك تقديم آفـاق تطورهـاسياق الأ
 .ية مؤهلة ومعروفةعلامإكوادر  على والاعتاد
  :لأداء وطرق القياس لإعلام الأزمةمؤشرات ا

وقلـة الوقـت  البيانـات تنطوي الأزمة عادة على معلومات مفزعة، وتضارب في التصريحات، وعـدم ثقـة
الاتصـال في تقليـل الخسـائر  عـلى عد الخبرات لـدى القـامناللازم للتأكد وتحديد المسئوليات، وهنا تسا

كفاءة الاتصال تحول الأزمة وتستثمرها للخـروج  الناجمة عن الأزمة إلى حدها الأدى، بل في أحيان أخرى
هـو العامـل الحاسـم في الحفـاظ عـلى سـمعة المؤسسـة في  الفعـال مكاسب مادية ومعنوية، فالاتصـال

 .الضغط جاعات المضاد والإعلاممواجهة 
  :لذا فعند مواجهة أي أزمة يتطلب كفاءة الاتصال مراعاة الاعتبارات التالية

  :وهذا يتطلب فحص أزمات الآخرين والتساؤل عن : السابقةالأزماتاستيعاب دروس : أولاً
  ماذا حدث؟• 
  لماذا حظيت هذه الأزمة بقدر كبر من النشر والشهرة والتداول؟• 
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   هذه الأزمة؟كيف واجهت الإدارة• 
  ؟ عند مواجهة الإدارة لتلك الأزمةما هي الإيجابيات والسلبيات• 
 الأزمـات المختلفـة مـع ومن المهم الاهتام من قبل المسئولن بـالتعرف عـلى كيفيـة تعامـل المـنظات 

  ؟وكيف كان رد الفعل تجاهها, المشابهة وخصائص كل أزمة
  :المدرك هو الحقيقة: ًثانيا

معـاي مشـتركة   ويبنـي الأفـراد, بتقديم تفسرات للواقع بالكلمة والصورة والحركـةعلامالإتقوم وسائل  
وبالتـالي يتحـدد سـلوكهم  يشـاهدونه، للواقع المادي والاجتاعي من خلال ما يقرءونـه أو يسـمعونه أو

 العـام مثابة نافـذة يطـل منهـا الفـرد عـلى  من معلومات، فهيالإعلام من خلال ما تقدمه وسائل ّجزئيا
  .الخارجي

  :خاطب الناس ما يريدون ساعه: ًثالثا
يطلـق عليـه  مـا الجمهور ميل إلى تدعيم الاتجاهات التـي يتبناهـا ويقـاوم الاتجاهـات المضـادة وهـو 
 حتى ,للاتجاهات التي يتبناها ، فلكل فرد حواجز نفسية منعه من تقبل الآراء المعارضة)حواجز الاتجاه(

 سرد حقائق وحجج منطقية، ولكن ينخفض هذا الحاجز ويكون هناك فرصة أكبر وإن حاول مصدر ذلك
  .تأييد أو دعم ملةوجهة نظر أخرى إذا استخدم الشخص جللاقتناع ب

 وذلك , غر أخلاقيةويعتبرها أعالاً, شخص لديه وجهة نظر سلبية نحو رجال الأعال والمشروعات: مثال
 .، وهنا يكون لديه حاجز أمام أي وجهة نظر مخالفـةالإعلاموسائل نتاج خبرة مؤلمة سواء مباشرة أو عبر 
  :تباع ما يليع الشخص بوجهة النظر الأخرى يجب اولتخفيض هذا الحاجز النفسي وإقنا

قـد أن رجـال الأعـال مارسـون عمـلاً غـر لمـاذا تعت: طرح أسئلة تتفق مع معتقدات هذا الشخص مثل -١
  أخلاقي؟

 من خلال إظهار الاتفاق مـع وجهـة النظـر الأخـرى للتمهيـد لطـرح الـرأي )الحاجز النفسي(القفز فوق  -٢
أخلاقية، ولكن هناك بعض منهم  غر  من رجال الأعال مارسون أعالاًالعديد.. أنا أوافقك: "البديل مثل

  ".ءاشرف
عـة كبـرة يفعلـون  فهو يجد أن هنـاك مجمو؛مكن الاستعانة بشخص آخر يتفق مع وجهة نظر مختلفة -٣

 هناك آخرون شرفاء، كذلك الاستعانة برجال الدين والخـبراء يسـاعد عـلى رفـع ْ ولكن, غر أخلاقيةلاًأعا
  .الحاجز النفسي

  :اجعل من الأزمة فرصة: ًرابعا
وتسويق الأعـال، وقـد لـوحظ , استطاعت العديد من المنظات الاستفادة من الأزمة كفرصة للاستثار 
 ولكـنهم بعـد فـترة قـد ينسـون الأزمـة ولكـن ,عنـد ذروة الـنشر عنهـان معظم الناس يتأثرون بالأزمة أ

 ما تسبب الدمار، ولكن هذا يتوقف عـلى طريقـة المعالجـة ً المنظمة، فالأزمة الفعلية نادرايتذكرون اسم
  .بها إذ ليس هناك ما هو أسوأ من النشر السلبي ية التي قد ترتفع بسمعة المنظمة أو تهبطالإعلام
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  : بتغطية أوسعت الكبرى تحظىالمنظا: ًخامسا
وهـذا  ، مـن اسـتجابتهم للمـنظات الصـغرةيستجيب الناس للأساء والمنظات الكبـرة اللامعـة أكـر 

يحقق مزايا عديدة للمـنظات الكـبرى في الأوقـات العاديـة، ولكـن يتحـول إلى عيـب كبـر في الأوقـات 
  .العصيبة

  :تأثر الظروف المحيطة: ًسادسا
واجهـت بريطانيـا عـام  :مثـال ,هورم المحيطة بالأزمة على زيادة أو تقليص آثارها على الجتؤثر الظروف 

 : مثـل,ة مـن الأطعمـةد أزمة كبرة سببت الفزع عند الجاهر نتيجة اكتشاف فساد أنـواع عدديـ١٩٩١
قـر، زيادة السامونيلا السامة في البيض ووجود ملوثات في أنواع مـن الجـن والخبـز مـع أزمـة جنـون الب

وفي نفـس الفـترة الزمنيـة  ، تشغل أغلب الجاهر في بريطانيا هي أهم القضايا التيالأزماتوكانت تلك 
 فتحول اهتام الجاهر من قضية تسمم الأغذية إلى غزو العراق، وانصرف ،قامت العراق بغزو الكويت

ا نجـد أن حجـم تغطيـة مـن هنـ . من تغطية قضايا تلوث الطعـام إلى غـزو العـراقالإعلامتركيز وسائل 
  . للأزمة يتوقف إلى حد كبر على الظروف المحيطة وحدوث أزمات أكبرالإعلاموسائل 

  : وتشابهها يضاعف من تأثرهاالأزماتتكرار : ًسابعا
 وإذا حـدث ثـلاث ًا تكرر مرة يعد اتجاها، فإذًما يحدث مرة يعد حادثا: ينالإعلامهناك قول شائع لدى 

  .ًمرات يعد وباء
خلال فترة الفزع من الطعام المسمم في بريطانيا أدى تعـدد الشركـات المتهمـة بتلـوث الغـذاء إلى  :المث

عندما تكررت ظاهرة هـروب بعـض رجـال الأعـال بعـد اقـتراض : وفي مصر .مضاعفة الإحساس بالأزمة
  .البنوك ونقلها للخارج أحدثت أزمات عديدة لمصداقية رجال الأعال الملاين من

  :تيةية المؤثرة في النقاط الآالإعلاما من ذلك مكن تحديد شروط الرسالة ًانطلاق
 .جعل الرسالة ذات لمسة إنسانية -١
  .استغلال عامل الوقت -٢
 .اًجعل الاتصال مؤثر -٣
 .مواجهة الحقائق مها كانت مؤلمة -٤
 .الفوائد الإيجابية على التأكيد -٥
 .تكرار الرسالة عند الحاجة -٦
 .يقادة الرأ على التركيز -٧
 .المجتمع للرسالة ئةتهي -٨
   .التأكد من تطابق الرسائل وعدم تعارضها من حيث المضمون -٩
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  :الأزمات  في مراحل تطور و دورهالإعلام
  :الأزمة اندلاع قبل :أولاً

  يلي ما فيها مراعاة يجب :للاتصالات خطة ضع:  

سـوف فقـت ذلـك، فـإذا حق. الإعـلام على علاقات جديرة بالثقة وذات مصداقية مع وسـائل حافظ داماً -
 . في خضم الأزمةً أقل ريبة وأكر تعاوناالإعلامتصبح وسائل 

والاتجاهــات المحتمــل أن تثــر اجمــع بالتعــاون مــع فريــق الأزمــة الشــاملة، المعلومــات حــول المســائل  -
 .ستراتيجيات للاتصالات لمنعها أو لإعادة توجيه مسارهاِّبعد ذلك قيمها وضع إ. تكلاالمش

ضـع  مـن أجـل والأزمـاتلى فريـق إدارة ها إِّالممكن ضـممكن أن تتولى قيادة الجهود ولمحدد الوكالات ا -
 .السيناريوهات الممكنة للأزمات

  فعلى سبيل المثال، إذا كنت في منطقة معرضة للأعاصر، حدد الوكالة التي تستطيع تولي قيـادة الجهـود
، الأزمـات من فريق ً مكن أن تشكل جزءات الأخرى التيوأي من الوكالا وقد تكون وكالة إدارة الطوارئ،
 .ولن الكبار الذين قد يتأثرون بالأزمةوالصحة، والتعليم، والنقل، والمسئمثل وزارات الزراعة، والإسكان، 

 حدد الإجراءات المتعلقة بالتعاون بن الوكالات للحـد مـن احـتالات تكـرار نفـس الأعـال وضـان أن  -
 .تكون المعلومات متساوية ودقيقة

 الأدوار التـي سـيقومون بهـا مـع قامـة بأرقـام ًوحـدد أيضـا.  المحتملنالأزماتد أعضاء فريق إدارة ِّحد -
 فيسـبوك هواتف مكاتبهم، ومنازلهم، وهواتفهم النقالة، وعناوين بريـدهم الإلكـتروي، وعنـاوينهم عـلى

جـب عليـك حينئـذ فعندما تضرب الأزمة قد تتوقـف إحـدى وسـائل الاتصـال عـن العمـل، ويتو وتويتر،
 .التحول إلى وسيلة اتصال أخرى

 . هذا الفريق منً الذي قد يكون جزءاالأزمات مدير اتصالات ِّعن -

فقد تريد الصحافة، عند حصول أزمـة، أن تعـرف . الأزماتاحتفظ بنسخ من السر الذاتية لأعضاء فريق  -
 .خلفيات الذين يتعاملون مع الأزمة

 .حدث إلى الصحافةسوف يت الذي يجب أن تدرب الفرد -

 .الأزمات الممكن استخدامها في مختلف سيناريوهات إدارة الإعلامحدد الرسالة، والهدف، ووسائل  -

 . التي ستستخدمها لنشر الرسائل حول الأزمةالإعلامتعرف على وسيلة  -

 خطط لعرض أفلام فيديو ونسخ عن جميع المؤمرات الصـحفية عـلى موقعـك الإلكـتروي وعـلى مواقـع  -
 عن أية مواد أخرى، كالبيانات، والنشرات الصـحفية، وبيانـات الحقـائق،  الاجتاعية، فضلاًالإعلامئل وسا

 .والصور الفوتوغرافية التي قد تنشرها
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قـد يكـون موقـع . الأزمـات الاجتاعية كجزء من خطة الاتصـالات خـلال الإعلامضع إستراتيجية لوسائل  -
 . الأزمات المواطنون للحصول على معلومات حديثة خلال اتويتر أحد أول المواقع التي يتوجه إليه

احتفظ بقامة أرقام هواتف مكاتب ومنازل وأرقام الهواتف النقالة وعناوين البريد الإلكـتروي لموظفيـك  -
 .والمراسلن

 .للتحقق من الاستجابات في الساعة الأولى ضع قامة -

 .روز حاجة إلى هذه المعلومات لاحتال بً حقائق حول التنظيم المعتمد نظرابيانحضر  -

يجب أن يتضمن هذا المركز الطـاولات والمقاعـد والاحتياجـات و. ضع خطة لإنشاء مركز إعلامي للأزمات -
 .التقنية

  .  خلال الأحداث الخاصةالأزماتضع سيناريوهات للتعامل مع   -
  

 :الأزمة خلال :اًثاني
 الإعــلامعلومــات حولهــا مــن خــلال وســائل عنــدما تضرب الأزمــة، أبلــغ الصــحافة عــلى الفــور وانشر الم

 عـلى – وعامـة النـاس - الإعـلامسوف تحصل وسائل فوبخلاف ذلك، . الاجتاعية وموقعك على الإنترنت
 . ون دقيقة بنفس القدرالمعلومات من مصادر أخرى، وقد لا تك

 الإعـلامئل سوف تعمـل وسـا ":وهي مراسلة سابقة أمام حشد من مسئولي الاتصالاتقالت جنيفر ميلر، 
سوف تسعى للاقتراب من منطقة الحدث، وسوف تتحدث إلى أي كان، وسـوف . بطريقة مكن التنبؤ بها

تبحث في الأحداث السابقة، وسوف تسعى للحصول على آراء خبراء من أطراف ثالثة، وسوف تسـعى إلى 
  ."خاطئة بطريقة  ما سوف تفهم القصةً وسوف تتعاطف مع الضحايا، وغالباتحديد السبب أو اللوم،

 :بعملهم القيام على مساعدتهم عليك
 مثل اً شيئ-ًر أن تستخدم عبارة ابتدائية فورا وكجزء من قامة التحقق التي تخطط لوصفها، اقترحت ميل

نريـد . مكننـي أن أؤكـد بحصـول حـادث. لدى المنظمـة كـذا) المنصب كذا(اسمي كذا وكذا، وأنا أتولى "
نريد أن تكون القصـة . رية ولكن علينا أن نجمع الحقائق قبل قول أي شيءمساعدتكم في قصتكم الإخبا

وسـوف نعـود .  أسـئلتكم لدينا معلومات كافيـة للإجابـة عـنالإخبارية صحيحة، وفي هذه اللحظة ليس
للاتصال بكم خلال ساعة لتزويدكم بآخر المعلومات، وسوف تجري جميع المـؤمرات الصـحفية في المركـز 

 ."يالإعلام

ُ للأزمات يعمل على مدار الساعة ومركز إعلامي في مكان مركـزي حيـث تـنشر منـه الأخبـار، اًئ مركزأنش -
 .ويتم التعامل مع الإشاعات، وتجمع الحقائق، وتعقد المؤمرات الصحفية

انشر ما تعرفه على الإنترنت .  المتوفرة لديكالإعلام من خلال جميع أدوات وسائل "ًفورا"اتصل بالجمهور -
 الرسـائل ًالمعلومـات الرئيسـية واسـتخدم أيضـاادخل عـلى تـويتر . يو، وكتابة نص بأسلوب سمعيفي فيد

 ."النصية القصرة
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ًأنشئ صفحة واحدة على شبكة الإنترنت وموقعا واحدا على وسائل  -  الاجتاعيـة بحيـث تسـتطيع الإعلامً
واطنن في الحصـول عـلى سـوف يسـاعد ذلـك المـ. كل وكالة مشـاركة في إدارة الأزمـة إدخـال معلوماتهـا

 . ما يجنبهم الحاجة للبحث في العديد من المواقع؛معلومات سريعة

 مـن أجـل إجـراء المـؤمرات –ي الإعلام أو في المركز -ن وجود متحدث رسمي مدرب في موقع الحدث ِّأم -
 .وأطلعهم على موعد المؤمر الصحفي التالي. الصحفية

ا، ًإذا كنت لا تعرف شـيئ. لا تقل أي شيء يستند إلى الشائعات. نِّقل ما تعرفه، وفقط ما تعرفه، ولا تخم -
 . أفضل جواب,"المسألة هي الآن قيد التحقيق ":قد يشكل القول. اعترف بذلكف

وقد لا تحصل . حدد الأسس حول من، وماذا، ومتى، وأين، وكيف.  اجمع المعلومات بأسرع وقت ممكن -
 .ّإلا في وقت متأخر جدا" لماذا"لى ع

لى أو غرهم من الإدارة العليا يـذهبون إلى موقـع الأزمـة، أو إول الحكومي أو رئيس الوكالة المسئاجعل   -
ون ، وليس مدير الأزمة أو مـوظفي الشـئيريد المواطنون رؤية القائد. ي بأسرع وقت ممكنالإعلامالمركز 

لال حصـول الأزمـة يضـفي إن وجـود أفـراد الإدارة العليـا أمـام الصـحافة خـ. العامة عندما تقـع الأزمـة
 .المصداقية ويظهر أن المنظمة تتعامل مع الوضع بجدية

.  في نفس الوقت الذي تبلغ فها الصحافة- الموظفن والمكاتب الحكومية الأخرى -أبلغ جمهورك الداخلي  -
وف ولأنهم يعملون في إحدى المنظات المنخرطة في الأزمة، سـ. ًظفون يحتاجون إلى المعلومات أيضافالمو

صلوا على المعلومـات ولذلك يجب أن يح.  والناس على أنهم مصدر للمعلوماتالإعلامتنظر إليهم وسائل 
مهورك الداخلي عـن مكنك التواصل مع ج.  للشائعات والمعلومات الخاطئةاًلا يكونوا مصدرالصحيحة، وأ

ًاعقـد اجتاعـا، إذا كـان . خـرىرة، وعبر تويتر أو وسائل ألكتروي، والرسائل النصية القصطريق البريد الإ
 . أسئلة الموظفن للإجابة عنالأزمات يحضره أعضاء فريق ًذلك ممكنا

 .ولا تبعد أي مراسل.  بصورة متساويةالإعلامعامل جميع وسائل  -

 ًوتجنب الظهور مرتبكا أو مرهقًا. يف، ومساعداحتفظ بحضور هادئ، ولط -

تحقـق مـن صـحة الأخبـار قبـل . لتي اتخـذت لحـل الأزمـةغ عن الإجراءات اِّاستبق الدعاية السلبية وبل -
 .نشرها

 المصورون ومصورو أفـلام يحتاج. ً إلى موقع الأزمة، إذا كان ذلك ممكناالإعلامن إمكانية وصول وسائل ِّأم -
ز المخصـص عنـد وجـود قيـود عـلى الحيـ. شـاهدونهلى كتابـة مـا يالفيديو إلى صور، ويحتاج المراسلون إ

لا تسمح لأي .  لتقاسمها مع زملائكًفين لكتابة التقرير والتقط صوران تجمع الصحللعمل، استخدم مكا
، ما في ذلك أفراد التجمع، باستخدام هذه المواد قبل أن تحصل عليها جميع وسائل الإعلامممثل لوسائل 

 .الإعلام

 .ن الاحتياجات العملية والتقنية للصحافة، كالطاولات، والمقاعد، وغر ذلكِّأم -
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تفظ بسجل بأساء المراسلن الذين اتصلوا، أو وجهـوا رسـائل بالبريـد الإلكـتروي أو رسـائل نصـية، أو اح -
لبـوه، ومهلهـم في حـال كانـت الـذي طأدرج في هذا السجل . جتاعية الاالإعلامتواصلوا بواسطة وسائل 

 . وما وعدتهم به، ولمن فوضت ذلك الأمرمذكورة

ية، ورسائل البريد الإلكتروي، والرسائل النصية القصرة، وأسئلة وسـائل أجب بسرعة على المكالمات الهاتف  -
 عـن مصـدر آخـر للحصـول عـلى الإعـلامسـوف تبحـث وسـائل ففإذا م تفعل ذلك، .  الاجتاعيةالإعلام

سوف تفقد سيطرتك على القصة في حال امتنعـت . وسوف تكتب قصة مساعدتك أو بدونها. المعلومات
 .عن الاستجابة

 . الاجتاعيةالإعلامباستمرار أخبارك على موقع الإنترنت وعلى مواقع وسائل حدث  -

ّبلغ عن الأعال التي يجري اتخاذها لحل المشكلة لمساعدة أولئك الذين تأثروا بالأزمة، . ِّ قدم التطمينات -
ط ذكـر فقـكد قبل ذلـك مـن أنـك تفعـل مـا تقـول أنـك تفعلـه، واولكن تأ. ولإعادة الأمور إلى طبيعتها

 .الحقائق المعروفة لديك

. تأكد من أن المتحدث الرسمي مشترك مع كبـار أفـراد الإدارة في كـل القـرارات والسياسـات التـي تتخـذ -
 .فلكل قرار تداعيات عامة، بغض النظر عا إذا أقرت به الإدارة أم لا

 .مكنك القيام بذلك بعد إجراء التحقيقات. امتنع عن إلقاء اللوم -

 . مع الضحايا عن تعاطفكِّعبر -

 من ذوي المصـداقية الـذين مـروا بتجـارب ماثلـة ويحظـون بـاهتام النـاس واحترامـه، أن اًاجعل أناس -
 .يتحدثوا لدعمك

 .ً وصحح الأخطاء فوراالإعلامراقب تقارير وسائل   -

هذا العمـل لـيس للاسـتعراض، بـل .  فريق تقييم لدراسة المشكلة ومنع تكرار حدوثها في المستقبلشكلِّ -
 .ب أن يكون لهذا الفريق سلطة حقيقيةيج

، الإعـلام أثنـاء حـدوث أزمـة يعـززان احترامـك ومصـداقيتك لـدى وسـائل  فيالانفتاح والاستجابةمراعاة  -
 .وهذا مكن أن يساعدك على المدى البعيد. وبصورة أهم لدى عامة الناس

  :الأزماتبعد  :اًثالث
تعامـل  ن الأزمـة وتقيـيم الخـبرات المكتسـبة مـن وتضم هذه المرحلة حصـيلة الـدروس المسـتفادة مـ  

ومعالجـة السـلبيات،  منظات أخرى مع أزمات متشابهة، وإعادة تقييم الخطط لتحصن ما تـم إنجـازه
المتأثرة بالأزمة ورصد الاتجاهات نحـو  كذلك يتم استخدام البحوث العلمية لقياس ردود أفعال الجاهر

للمنظمة وإعـادة توزيـع المسـئوليات ومنـع تـداخلها لتجنـب  لذهنيةالمنظمة، وأثر الأزمة على الصورة ا
  .المستقبل حدوث أزمة مشابهة في
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  : ال في مرحلة ما بعد الأزمة في الآي ومن ثم تتحدد أهداف الاتص
 .الاستمرار في جذب الجاهر نحو أنشطة المنظمة -١
الادعــاءات  عــلى  بــالرد الفــوري والاهــتامالإعــلامعــدم إهــال المعالجــات الســلبية لمــا تــنشره وســائل  -٢

 .والانتقادات
 .الوسائل  بالمعلومات عن إصلاح المنظمة وكسب ثقة تلكالإعلامالاستمرار في تزويد وسائل  -٣
 .لبناء خطط للاتصال رصد ردود الأفعال الرسمية والشعبية تجاه الأزمة واتجاهات الحلفاء والمنافسن -٤
 .ة عن الأزمةالعمل على الحد من الآثار السلبية الناتج -٥
 .د لإعادة بناء سمعة جيدة للمنظمةبذل الجهو -٦
 .الإعلامالاستمرار في إقامة العلاقات الطيبة مع وسائل  -٧
 .اتخاذ الإجراءات العلاجية لضان عدم تكرار الأزمة والحد من أضرارها -٨

، ومـن هنـا مستمرة  عادة ما تكون بداية أزمة جديدة في عمليةالأزمات ولابد أن ندرك أن نهاية إحدى 
 وهـي جهـود متواصـلة تحظـى بتعـديلات ,"إدارة السـمعة" :ي تعنيالإعلامفإن إدارة الأزمة في المنظور 
التــي تســتهدف في النهايــة صــياغة وتعزيــز الصــورة الذهنيــة  والمســتجدات مســتمرة لمواكبــة الأحــداث

  .للمنظمة
  
  
  
  



 

 ١١٧

  المراجع والمصادر
  :العربية المراجع: أولاً

  ).١٩٨٦مكتبة الأنجلو المصرية ، : القاهرة( ، ٣، طامة والإعلامالعالعلاقات فن : إبراهيم إمام .١
 .٢٠٠٦ ،سكندرية، مصرالإ ،الدار الجامعية. الأزماتدارة إأحمد ماهر،  .٢
  .)١٩٩٩، أكادمية نايف العربية للعلوم الأمنية: الرياض ( ١الإعلام والأزمات، ط:  أديب خضور .٣
دراسة في مقياس تصـميم الحمـلات الإعلاميـة، " د الرسالة الإعلامية،إعدا"آسيا لوماشي، وفاء محمدي،  .٤

قسم علوم الإعلام والاتصال، كلية الآداب والعلوم الاجتاعية والإنسانية، جامعـة محمـد خـيضر بسـكرة 
  ) .٢٠٠٩ – ٢٠٠٨: السنة الجامعية(الجزائر، 

 البحـث , وفـق المنظـور الإسـلامييتـأطر مفـاهيم:  إستراتيجية إدارة الأزمـات،إيثار عبد الهادي محمد .٥
) ١٧(جامعـة بغـداد ، المجلـد / دارة والاقتصـاد كليـة الإ/ ر في مجلة العلوم الأقتصـادية والإداريـة منشو

  .٢٠١١، كانون الأول ) ٦٤(،العدد 
بن دريدي فوزي، نحو إستراتيجية لتطوير مارسة العلاقات العامة في الوطن العري، ورقة مقدمة لمؤمر  .٦

 .م٢٠٠٤ الإمارات، جامعة الشارقة، مايو لعلاقات العامة في الوطن العري في ظل العولمة،ا
 ).١٩٩٨دار المسرة ، : عان ( ، ١العلاقات العامة ، ط: جميل خضر .٧
دار الفـاروق ، : عـان (، ١، طك المستهلك بن النظرية والتطبيـقالإعلان وسلو: حسام فتحي أبو طعيمة .٨

٢٠٠٨.( 
المكتـب : الإسـكندرية (العلاقات العامة والإعلام من منظـور علـم الاجـتاع، : ميد رشوانحسن عبد الح .٩

  ).١٩٩٣الجامعي، 
بيـت الأفكـار . يـم سـلطاوي ترجمـة هـاي خلجـة ور. "القيادة في الأزمات" وهوفر ، جون  داي كوكس- .١٠

 .١٩٩٨ ،الدولية، الولايات المتحدة الأمريكية

حداث مـا بعـد لكترونية الإخبارية لأة المصرية نحو معالجة المواقع الإفواتجاهات الص: "دعاء فتحي سام .١١
العلمـي الثـامن عشر لكليـة الإعـلام، ، المـؤمر دراسة في إطار نظرية الـتاس المعلومـات, " يناير٢٥ثورة 

  ) ٢٠١٢ يوليو ٢-١كلية الإعلام ، : جامعة القاهرة( الإعلام وبناء الدولة الحديثة، 
 )  ٢٠٠٩ت ، .الإمارات،د) مبادئ ومفاھيم حديثة،:العلاقات العامة  :رضا النمراوي .١٢
 ).١٩٩٥عام الكتب، : القاهرة ( ، ٢العلاقات العامة، ط: سمر حسن  .١٣
 .٢٠٠٦القاهرة ، ، دور العلاقات العامة إدارة الأزمات والكوارث ستراتيجيات إ،السيد السعيد .١٤
، دراسـة  "ثناء الأزماتوسائل الإعلام المصرية أ على يمدي اعتاد الجمهور المصر: " السيد بهنسي حسن  .١٥

 .٢٠٠٠ديسمبر /  ، اكتوبر ٤طلاب الجامعات ، المجلة المصرية لبحوث الراي العام ، العدد  على ميدانية
 ).٢٠١٢دار المسرة للنشر والتوزيع ، : عان ( دارة الأزمات إالإعلام و: عبد الرازق محمد الدليمي  .١٦



 

 ١١٨

ثنـاء الكـوارث ، رسـالة أعلاقـة وسـائل الإعـلام بعمليـة اتخـاذ القـرارات : سي الكحـيلي  بن موالـلـهعبد  .١٧
الدراسـات العليـا ، قسـم العلـوم منيـة ، كليـة  ، جامعة نايف العربية للعلـوم الأماجستر ، غر منشورة

  .٢٠٠٧دارية ، ارية ، برنامج ماجستر العلوم الإدالإ
 ).١٩٨٥عام الكتب ، : القاهرة ( ، ٣عامة ، طالأسس العلمية للعلاقات ال:  عجوةعلي .١٨
العــرب في مواجهــة العولمــة الاقتصــادية بــن التبعيــة والاحتــواء والتكامــل : " عــلي عبــد المــنعم الســيد  .١٩

  .٢٠٠٤ ، ٢٩٠، مجلة المستقبل العري ، العدد " الاقتصادي العري 
، التغطيـة ة ومصادر معلوماتيـة هامـةمية متاحعلاإوسائط الإعلام الجديدة فضاءات : " عاد الدين تاج .٢٠

لإعلام وبناء الدولة ، االعلمي الثامن عشر لكلية الإعلام، المؤمر " ً يناير المصرية موذجا٢٥ة لثورة الفضائي
  . )٢٠١٢ يوليو ٢-١، كلية الإعلام: جامعة القاهرة(الحديثة ، 

ن يــة لعينــة في شركــات وزارة الإســكادراســة ميدان: رة الأزمــات في المــنظات العراقيــةدا إفــرح الحــداد، .٢١
 .١٩٩٤ دارة الأعال ، جامعة بغداد ،إرسالة ماجستر غر منشورة في علوم  ".والتعمر 

  )٢٠٠٣مجموعة النيل العربية ، : القاهرة ( ،  "إداراة الأزمات: " حمد الخضري محسن أ .٢٢
دار : القاهرة ( المدخل الاتصالي ، –ساسية للعلاقات العامة المداخل الأ: ر حجاب ، سحر وهبي محمد من .٢٣

  ).١٩٩٩٥الفجر، 
 ) ٢٠٠٤مؤسسة شباب الجامعة للنشر ، : سكندرية الإ( ،  "إدارة الأزمات: "  محمد نصر مهنا .٢٤
،كـانون ٥،السـنة٥٥الإعلام وإستراتيجية صنع القرار ، مجلة معلومات دوليـة ، العـدد : المنجي عبد النبي  .٢٥

 . ١٩٩٧الأول 
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