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ا 
ً
( :الإدارةمن وجهة نظر )مراحل نشوء الأزمة : ثالث

َّفقد ص 
َ
خ

َ
إخفاءلةمرحالأزمة،إنكارمرحلة:التاليالنحوعلىالأزمةمراحلش

.التنظيميالانهيارمرحلةالأزمةتحللمرحلةالأزمة

)لعامةاالعلاقاتمديريتمكنلمإذاأساسية؛مراحلبأربعالأزمةتمرولذلك،

سؤولامسيصبحفإنهالمراحل؛هذهمنمرحلةكلإدارةمن(الأزمةفريققائد

:الأزمةوقوععن

المبكر؛الإنذاراستشعاروتتضمنالأزمة،نشوءتسبق:التحذيريةالمرحلة-

.والبدائللاتوالاحتماالبيئيةالمتغيراتواستشرافالأزمة،وقوعإلىيشيرالذي
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تقودوَّالأزمة،حدوثتوقعفيالقائدإمكانيةعدمعلىتقوم:الأزمةنشوءمرحلة-

.المواجهةاحتماليةوزيادةالأزمة،لحدوثالدافعةالمتغيراتتعاظمإلى

التيملالعوامعالتعاملفيالقائدقدرةعدمبعدمباشرةتأتي:الانفجارمرحلة-

ة،المتسارعمتغيراتهاعلىالسيطرةعلىالقدرةوعدمالأزمة،حدوثإلىأدت

:القائدمنالمرحلةهذهوتتطلب

.الأزمةعةطبيتستوجبهاالتيالمختلفةالأنشطةبينالتكاملتحقيقعلىالقدرة-1

.المستوياتجميعبينوالمشاركةالتفاهمعلىيقوممناختوفير-2

.والبياناتالمعلوماتتوافرتكفلفعالةاتصالاتشبكةتنمية-3
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.وخطورتهاالأزمةلطبيعةالكاملالإدراكوتحقيقالمستقبل،توقع-4

.الخارجيةالبيئةمعوالتكامليةالتبادليةالعلاقاتتنمية-5

فيبتتسبالتيالعواملالمرحلةهذهفيتتلاش ىحيث:الأزمةانحسارمرحلة-

.سةالمؤسنشاطواستعادةالطبيعيالتوازنَّإلىالقائدويسعىالأزمة،حدوث
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مميزات الأزمة : رابعًا

اتعلاقوجهازإدارةمنفيهاومنالمؤسسةتضعفإنهاتحدثعندماالأزمةإن

؛الأنظارمحطوتحتصعباختبارفيتضعهمحيثالواقع؛أمرتحتعامة

بدقة،صهالفحالترشيحطاولةعلىبوضعهامعًاوالجمهورَّالإعلاموسائلفتقوم

منوانتقادوتحليلمراقبةموضعوأفرادهاالمؤسسةحركاتجميعوتصبح

..شرائحهبجميعجمهورها
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وآثاررارأضمنالأزمةلهاتكنهبماعلمعلىتكونَّأنالمؤسسةعلىيجبلذلك

:الأزمةيميزماأهمومن.لذلكاستعدادأتم َّعلىتكونَّوأن

َّوقوعهقبلتمقدتوقعهيكونَّأوتوقع،دونَّفجأةيقعالحدث-1 بوقت 

ر ا،قصي  .تهلمواجهالمناسبةالإجراءاتباتخاذيسمحلاالذيالأمرجدًّ

.نفسيةأوبشريةأوماديةخسائروقوعفيالأزمةتتسبب-2

َّخلقفيتتسبب-3 .لمواجهتهازمةاللاَّالخبرةالمؤسسةتملكلاجديدة َّمشكلات 

.للمؤسسةالرئيسيةالأهدافأوالعلياالقيمتهدد-4

إجراءاتوَّقراراتاتخاذتتطلببحيثصعب؛موقففيالقرارصانعيتضع-5

.وراجحةسريعة
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: دورة حياة الأزمة: خامسًا

:فيثلتتمومحددةمستقلةحياةدورةلهاوصورهاوأنواعهاأشكالهااختلافعلىالأزماتإن

(الولادة)النشوءمرحلة-1

.(النمو)الزيادةمرحلة-2

(الشباب)القوةمرحلة-3

(الشيخوخة)الضعفمرحلة-4

(الفناء)الاضمحلالمرحلة-5
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:الأزمةآثار : سادسًا

َّتكونَّقدوإنمابالخطر؛الأزمةترتبطأنبالضرورةليس
ً
لذلكلنجاح؛واللتقدمفرصة

:هماجانبين،منالأزمةلآثارالنظريمكن

:فيتكمنوللأزمة،السلبيةالآثار-أ

.أهدافهاتحقيقعنالمؤسسةوإعاقةتهديد-1

.والبشريةالماديةالخسائرإحداث-2

.لمتلاحقةاللأحداثالسريعةالأفعاللردودنظرًاعلمي؛غيربأسلوبالقراراتاتخاذ-3

.المؤسسةإدارةلدىبالنفسالثقةزعزعة-4
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:فيوتكمنللأزمة،الإيجابيةالآثار-ب

.ةالمؤسسعملظروففيالعاديةالأوقاتفيمتاحةتكونَّلاقدالتيالملائمةالتغيراتإحداث-1

.لامستقبوتلافيهاتجنبهاأجلمنالمؤسسةإدارةفيالكامنةوالضعفالقصورَّجوانبإظهار-2

.الحاليةالأزمةنتائجمنالاستفادةضوءفيمستقبلا،تحدثقدالتيالأزماتمعالتعاملعملياتتحسين-3

.مستقبلاحدوثهالمنعالأزمات؛منوالعبرالدروساستخلاص-4
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العلاقات العامة في الأزمات  

هذاممارسةيفالسببكانثانيا؛وأوروباالأمريكية،المتحدةالولاياتفيأولابالعملالعامةالعلاقاتبدأت

برىَّلهاتعرضتالتيالأزماتتلكهوالنشاط
ُ
جماهيرها،وبينابينهالثقةوتزعزعأمريكا،فيالمؤسساتك

يدملمالحالذاهأنإلاالانتاج؛زيادةسبيلفيطريقةبأيةالعمالاستغلالهيحينهاالسائدةالفكرةوكانت

إيجادمندبلاكانالظروفتلكظلففيتجمعهم،أحزابوظهورَّالعمالبينالوعيانتشارضوءفيطويلا

.العمالكاستغلالالسائدالفكروتغييرعليهكانعمامختلفوتخطيطمبتكر،أسلوب
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لعمليةالاجتماعالمسؤوليةعلىترتكزجديدةقواعدبإرساء"العامةالعلاقاتأبو"ليايفيبدأهناومن

هيالعمالمعلالتعاماستراتيجيةوتغييرالقواعدتلكلإرساءالدافعوكانبالجمهور؛والاهتمامالمؤسسات

.بالمؤسسةحلتالتيالأزماتتلك

لأنهلتخطيط؛باممتازبشكليلمونَّأفرادإلىيحتاجالعصيبةالمواقفخلالالمعالمواضحنهجاعتمادفإن

َّسيؤديالأزماتإدارةفيالتخطيطيتوفرلمإذا
ً
ضرورةأتيتوهناوسريعةمتهورةقراراتاتخاذإلىحتما

معالإيجابيلالتعامتكفلاستراتيجياتواستنباطبعقلانيةالتفكيرخلالمنالأزماتلإدارةالتخطيط

شير.المختلفةمراحلهافيالأزمات
ُ
الإجراءاتافةكَّتصفمفصلة،خطةإلىمجملهافيالأزماتإدارةخططوت

.الأزماتأوالحرجةالمواقففياتخاذهايجبالتيالمختلفة
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الأزمات؟لإدارةخطةهناكيكونَّأنيجبلماذا

نهجتبنيإلىإيجابيبشكلالموظفينتدفعالأزماتلإدارةخطةوجودإن

،الأزمةلإدارةخلاقوفكرواضحةاستراتيجياتعلىمبنيواضح

اتذالجهاتكافةإشراكيجبوهنا.الممكنةالخسائربأقلوالخروج

لمنظمةاسيحميبالتأكيدذلكلأنالأزمات؛إدارةخطةوضعفيالعلاقة

دوتحدوأشكالها،أنواعهااختلافعلىالتهديداتمنالمؤسسةأو

.للمؤسسةالآمنالمستقبل
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ً

:إدارة العلاقات العامة لما قبل الأزمة: أول

هذهتعتمدوَّحدوثها،قبلالأزماتمعالتعاملمحاولةفيتتمثلالأزماتإدارةعلمتواجهالتيالتحدياتإن

إلىيهدفطيطفالتخللأزمات،فعالةإدارةلأيالأساسيةالركيزةتمثلوالتيالتخطيطعمليةعلىالمرحلة

حدوثها،حاليفحلهاعلىوالعملوتفاديهاتجنبهاومحاولةالمحتملةالأزماتحدوثمنعفيالفعالةالمساهمة

:خلالمنذلكويتحقق

:الأزماتمنالوقاية-أ

بالأزماتبؤالتن"بـيُعرفماإلىوتحتاجالمخاطر،تجنبعلىالقدرةهيالبسيطمفهومهافيالوقايةإن

منلكوذالأزمات،حدوثمنعفيوقائيةإجراءاتلاتخاذأساسيةقاعدةالخطوةهذهتعتبرإذ،"المحتملة

:خلال
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طريقعنزمةالأ لمواجهةالصحيحالطريقفيالأولىالخطوةهو التنبؤ إنالمحتملةبالأزماتالتنبؤ -1

لإدارةيةالرئيسالمهاممنالمؤسسةتواجههاأنالمحتملمنالتيالأزماتتحديدويعتبر التخطيط،

.لهاالتخطيطفيالأساسيةالعناصر أخطر ومنالأزمات،

مافإذالأزمات،لبؤرًاتمثلأنالمتوقعمنالتيالمجالتتحديدبذلكيقصدالمحتملةالأزماتتحديد-2

لعدةاإعدادأو الموجودةالأخطاءأو الأوضاعتصحيحإماالمؤسسةتستطيعالمجالتهذهتحديدتم

تحديدتميوحتىالإدارية،المستوياتجميعالعمليةهذهفيتشاركأنيجبو .حدثتإنالأزمةلمواجهة

اهامةبعمليةالقياممنبدل المحتملة؛الأزمات توصيفوهيأل العامة؛العلاقاتعاتقعلىتقعجدًّ

:منبهايتعلقماوكلالمؤسسةعنوالحقائقالمعلوماتجمعبهويقصدالمؤسسة،
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.(.....العاملين،مستحقاتالتأمينات،الضرائب،):الماليةالالتزامات-1

.(...للمنافسة،قابلةللتلف،قابلة):المنتجات-2

.(نشاطهاعلىينعكسأوالمؤسسةيخصما):القوانين-3

تيالجهات-4
َ
.(...العام،الرأيالموردونَّالمنافسون،):المؤسسةبأداءعلاقةلهاال

.(....النشاط،معتوافقهامدىمواصفات):المؤسسةفيهاتقعالتيالبيئة-5
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حتىرجية؛والخاالداخليةبيئتهابدراسةالقيامالعامةالعلاقاتدائرةعلىأنالقولَّيمكنمختصرة؛وبصفة

السابقةبالأزماتخاصةملفاتإعدادإلىإضافةلها،تتعرضأنيمكنالتيالأزماتمختلفحصرمنتتمكن

الأخرى،ؤسساتبالموقعتالتيالأزماتدراسةوكذلكالأساليب،تلكونتائجلمواجهتها،اتبعتالتيوالأساليب

العلاقاتوجهازالمؤسسةذلكسيساعدحيثالأزمات؛تلكمنالمحققةوالنتائجالمتبعةالأساليبعلىوالوقوف

وحتىتجنبها،إمكانيةإلىإضافةلها،يتعرضاأنالممكنمنالتيالأزماتبعضعلىبسهولةالتعرفعلىالعامة

علىسلبيةالآثارهامنالتخفيفبالتاليلمواجهتهاأفضلاستعدادهناكسيكونَّفإنهذلك؛يتمكنلمإن

ونَّتكأنإلىيهدفالأزماتلإدارةبالإعدادالعامةالعلاقاتإدارةقيامإنالأزماتلإدارةالإعدادبالمؤسسة

لإدارةأسيسالتإطاروفي.سليمةبطريقةعليهاوالردلهاتتعرضأنيمكنالتيالأزماتمختلفلمواجهةمهيأة

:منهامهام،بعدةالقيامالعامةالعلاقاتمديرعلىيتوجبالأزمات؛
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أكثرنَّلتكوَّالأوقات؛جميعوفيالإعلاموسائلمعوثيقةعلاقاتعلىالمحافظة-1

.الأزمةأثناءالمؤسسةمعتعاونا

.للأزماتمديراليكونَّماشخصاختيار-2

والإجراءاتأدوارهمتحديدمعالأزمات،الإدارةكفريقالأعضاءمنعددتعيين-3

.المحتملةوالسيناريوهاتاتخاذهاالواجب

.الإعلاموسائلمعللتعاملالمؤسسةباسمرسميمتحدثتعيين-4
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عندبهاالاسترشاديتمخططإعدادفيالأزماتلإدارةالإعدادعمليةوتتمثل
فإنهللأزمة؛للتخطيطبالنسبةالأزماتإدارةخطةإعداد.أزمةوقوع

تحتدرجينللأزمةفالتخطيطالاعتياديالتخطيطعنيختلفبالتأكيد
إطارتحتيندرجفإنهالاعتياديالتخطيطأماالعلاجي،التخطيطإطار

خطيطالتعنيختلفالاعتياديالإداريَّفالتخطيط"البنائي،التخطيط
ازجهيتمكنكيجهة،منأكثرفتتكاإلىيحتاجالذيالأزمات؛لإدارة

."هاوأبعادالأزمةمحتوياتبكلالإلماممنالمؤسسةفيالعامةالعلاقات

بحسعلىتختلففهيالأزمات،لإدارةموحدةخطةتوجدلافإنهلذلك
بصفةنَّتتكوَّوهيالمحتملةالأزماتحسبوكذلكالمؤسسة،وأهدافطبيعة
:التاليةالعناصرمنعامة
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:الخطةتغطيهاالتيالمحتملةالأزماتتحديد-

وعةبمجمتختصهيبلالمحتملة،الأزماتجميعمعتتلاءمأنيمكنهالاالخطةأنحيث

.معينة

نيةوفماديةإمكانياتالأزماتإدارةخطةتتطلب:المتاحةوالإمكانياتالوسائلتحديد-

هذهمنىالأدنبالحدالمؤسسةتجهزأنالمفترضفمن،"الأزماتإدارةفريق"بشريةوعناصر

ويعتبرديدها،تحسبقالتيالمختلفةالأزماتمعالتعاملفيالخطةأهدافلتحقيقالإمكانيات؛

ووهللعمل،تقسيمفيهلأنالأزمات؛إدارةخطةفيهامأمرًاالأزماتإدارةفريقتحديد

فأساسهفعلىالأزمة،مواجهةعنالأساس يالمسؤول
َ
.تالأزماإدارةفشلأونجاحيتوق

ويعتمدلية،المستقبالظروفمنلمجموعةوصفبأنهالسيناريويعرف:الأزماتسيناريوهات-

.لمؤسسةلالمستقبليةبالظروفالمتعلقةوالتوقعاتالافتراضاتمنمختارةمجموعةعلى
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منيحدثأنيمكنلماعرضبأنهالأزمةسيناريوتعريفيمكنوبالتالي

أسلوبواستخدامالخيالإطلاقطريقعنمعينة،لأزمةتطورات

إن.للأزمةمختلفةالمساراتتصوراتإعطاءيتيحالذيالفكريَّالانطلاق

هةالمواجأثناءالقراراتخاذمهمةتسهيلتتيحالأزمةسيناريوهات

لافاختحالةوفيالحرجة،المواقفلتفاديالمتغيرات؛معوالتعامل

بماتالتعديلاَّبعضإجراءيمكنالمخطط؛الأسلوبعنالفعليالواقع

ابةبكتالأزمةسيناريوهاتإعدادويتم.السائدةالظروفمعيتلاءم

هذهإعدادفيالمشاركينقدرةوفقالمتوقعةالتعاملأحداث

الوقتوفيالورق،علىالتصوراتوتوضعالتخيلعلىالسيناريوهات

التصوراتهذهمراجعةيتمذاته
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بالأزماتالاتصال

االمهممن العواقبمنيضًاأالموظفينكافةوتحذيرللأزمة،المبكرةبالعلاماتالموظفينكافةيشعرأنجدًّ

شبلوحسب،المؤسسةفيالأداءسلاسةعلىفقطتؤثرلاالأزماتأنحيثللأزمات،الوخيمة
ُ
تهديدًاكلت

ا .وسمعتهاالتجاريَّلاسمهاقويًّ

الماديةوناتهامكبكافةالمؤسسةأوالمنظمةسمعةمعيتعاملخاصطريقإلىالأزماتاتصالمصطلحويشير

.العامةورتهاوصالمنظمةسمعةحمايةإلىتهدفمبادرةبمثابةهوالأزماتاتصالأنالقولَّويمكنوالمعنوية،

َّوهنابالأزمات،للاتصالالحاجةتأتيهناومن
ً
كانواواءسالأزماتاتصالاتبخبراءالاستعانةيجبأيضا

.فيهاغوبالمرَّغيروالتحدياتالمختلفةالتهديداتمنالمنظمةسمعةعلىللحفاظخارجيين؛أمداخليين

المؤسسةانةمكعلىوالحفاظالتجاريةالعلامةحمايةهوالأزمات،اتصالفريقمنالرئيس يالغرضويعتبر

مؤسساتللبالنسبةقيمةالأصولَّأكثرمنهيالتجاريةالعلامةهويةإنحيثبه،تعملالذيالسوقَّفي

.والمنظمات
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الأزماتأثناءالتواصلعملية

ذينالالأطرافمنأيتجاهلوعدمبإيجابيةالتعاملالمؤسساتعلىالأزمةتفرض

همبالالتقاءيجبوهناخارجيين،أمداخليينكانواسواءالمؤسسةمعيتعاملونَّ

امعهمالحديثيكونَّأنويجبمنهمالمساعدةطلبويمكنمعهمالأزمةومناقشة
ً
شفاف

اوصريحًاوعلميًا وموضوعيةقبصداستفساراتهمكافةعلىالإجابةويجب.وحقيقيًّ

.وجهأكملعلىالشركةبمساندةهؤلاءيقومواحتىودقة

باحترافيةالاعلاموسائلمعالتعاملضرورةإلىالإشارةمنبدلاانهنَّوَّالباحثيرىَّوهنا

اهتجسلبيةمواقفتتبنىالاعلاموسائلتجعلأخطاءأيارتكابودونَّومهنية

.عنهاةالمشكلالنمطيةوالصورةوهويتهاسمعتهاعلىتؤثروبالتاليالمؤسسة،
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:الأزمةاتصالاتخطة-

كانتذافإلها؛مكمل َّجزء َّفهيإدارتها؛عنالأزمةاتصالاتتنفصللا

إلاالأزمة؛ارةبإدالمتعلقةالمهماتبعضتنفيذفيتشاركالعامةالعلاقات

فيأنهامبحكالعامة،العلاقاتعاتقعلىتقعبالكاملالأزمةاتصالاتأن

َّالأصل
 
.اتصالينشاطعنعبارة

اتضعهخطةخلالمنبلعشوائيا؛يتملاالأزمةأثناءالاتصالإن

ات؛المؤسسلهاتتعرضالتيالأزماتمنالنجاةلأن"العامة؛العلاقات

وسائلمعللاتصالخطةتطورَّأنفيهاالعامةالعلاقاتإدارةمنتتطلب

.الجماهيرمعللاتصالوأخرىَّ"الإعلام
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:التاليةالعناصرمنتتكونَّعامةبصفةالأزمةلاتصالاتخطتهافإنلذلك

لأنالإعلام؛وسائلمعالتعاملفيكفاءتهاعلىالمؤسسةفيالأزمةإدارةكافةتتوقف:الإعلاموسائلتحديد-
معالاتصالاتتتمأنينبغيلذلكالأزمة،أثناءالمؤسسةتجاهشديدةبسلبيةتتعاملماغالبًاالإعلاموسائل
َّالمؤسسة،جانبإلىكسبهايمكنحتىوعقلاني،هادئبشكلالإعلاموسائل

ً
التيالفجوةزيادةعدمإلىإضافة

مساندارًاعنصالإعلاموسائلتصبحوحتىالإعلام،ووسائلالمؤسسةبينالأزمةحدوثعندتلقائياتتكونَّ
.الأزمةإدارةفيللمؤسسة

َّلهاوالتيالمستهدفة،الجماهيرتحددأنالاتصالاتخطةعلىإذ:الجماهيرتحديد-
 
غيرأومباشرةعلاقة

تحديدرةبضروَّالخبراءويوص يللمؤسسة،والخارجيةالداخليةالجماهيرتشملالخطةوهذهبالأزمة،مباشرة
.الأزمةونوعيةطبيعةبحسبوذلكبها،خاصجمهورًاأزمةلكللأنمحتملةأزمةكلفيالجماهير



www.midocean.ae

اجهةموَّفيبالغةخطوةوفعالةمفيدةرسالةإعداديعتبر:الرسالةإعداد-
فياصةخ-تفعلهمماأهميةأكثريعدقدالأزمةأثناءتقولهماأنإذالأزمات،
لائملتالرسائلتصممأنالضروريَّومنالأزمة،وقوعمنالأولىالساعات
.المستهدفالجمهورَّمنفئةكلواحتياجاتاهتمامات

هييلةالوس"بأنتقولَّشهيرةعلاميةمقولةهناك:الاتصالوسائلتحديد-
جمهورَّالبهايخاطبالتيالوسيلةاختيارأحسنإذاأنهبمعنى،"الرسالة

لالتاليباوالمقدمةالرسالةنجاحمنكبيرقدرضمانتمفقدالمستهدف؛
.وسائلهاإلىالنظربدونَّالرسائلإلىالنظريمكن
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الأزمةأثناءالعامةالعلاقاتإدارة:ثانيًا

التيتلكهاأهمالأزمات،أثناءالمؤسساتفيالعامةالعلاقاتعاتقعلىتقعالتيالمهماتمنالكثيرهناك

.الطارئةتالمشكلاَّحلأوالقضايا،إدارةأوالخاطئة،الأوضاععلاجأوللمؤسسة،الذهنيةبالصورةتتعلق

العلاقاتعلىتميتحمهماتتوجد؛المديرينلدىعليهاالمتعارفأووالشكلية،التقليديةالمهماتعنوبعيدا

:الأزمةأثناءإنجازهاالعامة
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:الإعلامبوسائلالاتصال-1

لهوَّالأزمات،إدارةفيالعامةالعلاقاتمهماتمنأصليةمهمةيعتبر

َّوفعاليةأهمية
ُ
علىيجبإذالأزمات؛لإدارةالاتصاليةالعمليةفيكبيرة

وافيةمعلوماتبإيصالتقومأنالأزمةحدوثفورَّالعامةالعلاقات

أول،بأولابتحديثهاوتقومالإعلام،وسائلإلىالأزمةظروفعنكاملة

عنصرانالطارئَّوالتخطيطالإعلاموسائلأفعالردود"فإنلذلك

لأن؛"الكارثةأو"الأزمة"حدوثعندإغفالهمايتمماوكثيراأساسيان،

يجعلوَّتصعيدها،علىيساعدالأزمةوقتالإعلاموسائلوتجاهلإغفال

.ابصورتهالمتعلقةالخسائرخصوصامضاعفة،المؤسسةخسائر
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:الإعلاميةالحملاتوتنفيذالأزمةبتطوراتالمؤسسةجماهيرإعلام-2

المؤسسة،موقفيشرحلأنهالأزمة؛إدارةفيضروريَّالجماهيرإعلامإن

اعية؛الاجتمالأوساطفيالأعصابويهدئوالأقاويل،الشائعاتزحفويوقف

فالهدف،وإدارتهابالأزمةالمرتبطةالإعلاميةالحملاتخلالمنإلاذلكيتمولا

ماوحتالانهيار،منالمؤسسةسمعةعلىالحفاظالأزماتإدارةمنالأساس ي

الرأيأنظارمحطوتصبحالأزمة،بسببوصورتهاالمؤسسةسمعةستتأثر

لأن؛ثقتهوكسبالعامالرأيتأييدحشدالأزمةإدارةعنديراعىولهذاالعام،

َّسيمثلذلك
ً
دقأخرىَّأطرافتدخلمنيحدكماللمؤسسة،معنويةحماية

ةأهميجاءتهناومنالمؤسسة،علىالعائدةالأضرارحجمزيادةفيتسهم

علاموالإَّالصادق،الشرحعلىالحرصمعالأزمة،تطوراتبكلالجماهيرإعلام

.التصحيحيةالإعلاميةالحملةضمنالصادق
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:المؤسسةموقفشرح-3

لرأيلإماوتكونَّالعامةالعلاقاتعملفيأساسيةالمهمةهذهتعتبر

الشرحذاهويتمبالأزمة،المعنيةللجماهيرأوالمؤسسة،لجماهيرأوالعام

ناحية،منالعامالرأيباتجاهاتتامةمعرفةضوءفيوالتوضيح

ههذمنوالهدفأخرىَّناحيةمنبالأزمةالمتعلقةالجماهيرواتجاهات

الرضاعلىمؤشرايعتبرالذيالعام؛الرأيتأييدعلىالحصولَّهوالمهمة

.المؤسسةعنالمجتمعلدىالسائدالعام
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:(الصدىرجععلىالتعرف)الجماهيرأفعالردودمتابعة-4

العلاقاتمجلبراالتقييميةالمهمةبمثابةلأنهاالعامة؛العلاقاتعملأساسياتمنتعتبر

اممالحقيقية؛واتجاهاتهالعامالرأيأحوالعنجيدةمعرفةتقدمكماوأعمالها،العامة

َّتسهمالتيالفعالةالبرامجبناءفييساعد البرامجوبناءمة،الأزَّمعالتعاملفيإيجابيبشكل 

رلجماهيمستمرةاستقصاءاتإجراءالمهمةهذهوتتطلببعدهاوماللأزمةالعلاجية

خلالمنه؛أفعالوردودالجمهورَّموقفعلىشخصيًاللتعرفالميدانإلىوالنزولالمؤسسة،

.فيهنشأتالذيوالمحيطالأزمةواقعمعتتناسبآليات

:منهالمهماتابعضإليهاويضافالأزمات،إدارةوقتضرورةالمهماتأكثرمنالمهامهذهتعتبر

.الدولةأجهزةمعوالتعاونَّالمؤسسةوحداتبينالتنسيق
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الأزماتأثناءالعامةالعلاقاتاتصالات

العلاقاتعملأساستمثلالتيالاتصالعمليةخلالمنإلاالأزماتمعالجةفيالعامةالعلاقاتدورَّفهميمكنلا

.إدارتهافيمهماجزءًاباعتبارهالأزمات؛معالتعاملموضوعفيبمكانالأهميةمنالاتصالفإنلذلكالعامة،

َّمهامَُّالعامةالعلاقاتعلىوتقع
 
بمثابةيهالمهاموهذهالأزمات،مواجهةفيدورهابتأديةتقومعندمااتصالية

.لخارجياالجمهورَّمستوىَّعلىأوالداخليبالجمهورَّالاتصالفيسواءبهالمناط؛الدورَّلذلكأساسيةوظائف
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محورهاقدالوظائفتلكفإنالداخلي؛الجمهورَّمستوىَّعلىفأما

:الآتيفينَّوَّالباحث

الأزمة،بحدوث-المواقعكافةوفي-المؤسسةفيالعاملينجميعإعلام-أ

فيدبالتواجفردكلوتوجيهمستوى،أعلىإلىالاستعداددرجةورفع

.إليهالمكلفةمهامهلأداءوالاستعدادموقعه

َّتقديم-ب َّ-أوموجز َّبيان  أوزمةالأَّحدثبنوعية-سريعرسميتعميم 

القياممتومابها،القيامالواجبوالإجراءاتالأسبابتوضيحمعالكارثة،

فيها؛ينوالمساهمالمؤسسةفيالعاملينعلىويوزعالسرعة،وجهعلىبه

.لوماتالمععلىمنهمللحصولَّالإعلاملوسائلمقصداسيكونونَّلأنهم
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فينَّوَّثالباحمحورهاقدالوظائفتلكفإنالداخلي؛الجمهورَّمستوىَّعلىفأما
:الآتي

ورفعة،الأزمبحدوث-المواقعكافةوفي-المؤسسةفيالعاملينجميعإعلام-أ
موقعهفيبالتواجدفردكلوتوجيهمستوى،أعلىإلىالاستعداددرجة

.إليهالمكلفةمهامهلأداءوالاستعداد

َّتقديم-ب َّ-أوموجز َّبيان  الكارثة،أوالأزمةحدثبنوعية-سريعرسميتعميم 
وجهىعلبهالقيامتمومابها،القيامالواجبوالإجراءاتالأسبابتوضيحمع

يكونونَّسلأنهمفيها؛والمساهمينالمؤسسةفيالعاملينعلىويوزعالسرعة،
.المعلوماتعلىمنهمللحصولَّالإعلاملوسائلمقصدا



ولحضراتكم كل الشكر والتقدير والحترام 


