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الأزمةبعدلماالعامةالعلاقاتإدارة:ثالثًا

أوموقفالبانتهاءالانتهاءوعدمبالاستمرارية،العامةالعلاقاتأنشطةتتميز

خلالمنذلك؛منلأبعدأعمالهاتستمرإذالأزمة،أوالمشكلةأوالقضية

تكونفقدالمتعددة،لأبعادهاودراستهاالقضاياأوالمواقفلتلكمتابعتها

.قصيروقتبعدأخرىمرةالأزمةنفستسببأنالممكنمنمخاطرهناك



الأزمةبعدالعامةالعلاقاتمهام

إذسة،المؤسفيللأزماتالعامةالعلاقاتإدارةمهمةانتهاءيعنيلاالأزمةانتهاءإن

منسنتحلأنهاالأزمات؛إدارةفيالأهميةبالغةمسألةتعتبرالأزمةبعدمامرحلةأن

عامةالالعلاقاتمهامومنمماثلة،لأزماتوالاستعدادالوقايةفيالمؤسسةقدرات

:الأزمةانتهاءبعد

.مجالاتهاأوتوقعهافيالقصورأوجهعنللكشفالأزمةأسبابدراسة-1

.الأزمةقبلعليهكانتماإلىالمؤسسةداخلالأمورلإعادةالتخطيط-2

.تأثيرفيهاحصلإنللمؤسسةالذهنيةالصورةلتحسينبرامجوضع-3
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فسيةالنالآثارلمحونفسيا؛ًالمؤسسةفيالعاملينتأهيلإعادة-4

.العاملينعلىللأزمة

.الأزمةزوالبعدالمؤسسةترتيبإعادة-5

.ارجيالخللجمهوربالنسبةالأزمةوبقايارواسبإزالةعلىالعمل-6



الأزمةتقييم

ىمدعلىتتعرفأنالعامةالعلاقاتعلىيجبالأزمة؛زوالبعد

المؤسسةتأثرومدىالأزمة،مواجهةفيوفاعليتهانجاحها

اءاتالإجر منعدداالعمليةهذهوتتطلبالأزمة،بنتائجوسمعتها

:يليمابينهامن
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الداخليالجمهوررأياستقصاء1-

:بالمؤسسة

هدفبباستقصائهمالمؤسسةتقومحيث

الإجراءاتحولآرائهمعلىالتعرفمحاولة

تفهامالاسوكذلكالأزمة،إدارةفياتبعتالتي

.فيهاالموجودةالنقائصحول
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:المعنيةالخارجيةالجماهيررأياستقصاء-2

منةبالمؤسسعلاقةلهمنكلرأيبأخذالعامةالعلاقاتتقومحيث

يخصفيماواقتراحاتهمنظرهموجهةعنصورةبأخذ،الخارج

يتعلقفيماوخاصةالخطة،علىإدخالهايجبالتيالتعديلات

.الأزمةباتصالات



:الإعلاموسائلرأياستقصاء-3

ةوفر ومدىبالأزمة،إبلاغهموأساليبطرقعنفيهاالمسؤولينرأيلمعرفة

حنجامدىلمعرفةوهذاإليهم،إيصالهاتموالتيطلبهاتمالتيالمعلومات

.الإعلاموسائلمعالاتصالإجراءات

:ذاتهالأزمةإدارةأسلوبتقييم-4

لتياتلكأوقبل،مناسُتخدمتالتيالأساليبمقابلتقييمهيتمحيث

رهم،وغيالجامعاتوأساتذةالخبراءرأيواستقصاءأخرى،مؤسساتاستخدمتها

معرفةوكذلكالأزمة،إدارةفيالمؤسسةأداءتحسنمدىمعرفةأجلمنوهذا

إلىوصولالكيفيةعنوالبحثالأخرى،المؤسساتمعبالمقارنةذلكفيمستواها

.اللازمةالتعديلاتبإجراءوذلكالإدارة،منأعلىمستوى



لامنظريات العلاقات العامة و نظريات تأثير الإع: الفصل الخامس

تمهيد

دبمجر ما،لظاهرةشرحًاتُقدمالتيالأفكارمنمجموعةأنهاعلىالنظريةتُعرف

يتملتياالمعلوماتعلىبناءً النظريةتُبنى.كافيةبياناتعلىالباحثحصول

لالخمنأونموذجشكلفيالمعلوماتتأتيأنيمكنالحالاتبعضوفيجمعها،

فيلنظرياتاوتُساعدواضحةعلميةمنهجيةتستخدمالتيالبياناتوتحليلمراقبة

قدمتُ التيالأفكارمنمجموعةعنعبارةهيالنظريةأنالقولويُمكن.الظواهرفهم

.مالشئشرحًالنا

:همابعُدينعلىالنظريةوتشتمل



.ظريةالنتطرحهاالتيالمترابطةالمعرفيةالقضايافيويتمثل:المعرفيالبعد-

تتناولهاالتيضاياالقتحليلفيتوظيفهايتعينالتيالطرقفيويتمثل:المنهجيالبعد-

.النظرية

فيوتتمثل،النظريةتطرحهاالتيالقضايافيتتوفرأنيجبالتيالشروطمنعددوهناك

:الآتي

.تامبشكلالنظريةمفاهيموتبلورووضوحتحديد-1

ابليهقمعالنظريةتطرحهاالتيالمفاهيمتُساندأنيجبالقضايا،واتساقترابط-2

ً .منهاالتحقق .مالشيءشرحا

.تناقضهاتظهرلمماالنظريةقضاياصدق-3

.ستنباطاتالاببعضالخروجأوتعميماتإلىبهالتوصليمكننحوعلىالقضاياتدرج-4



:  تعريف النموذج

هيكليبتمثيلالفردالنموذجويزودما،شيءعلىكمثال  ببساطةالنموذجيُعرف

كملفهمباكتسابلهيسمحمماللظاهرة زودنايلشيءتمثيلهووالنموذج.لهاأ

نظرية،ناءلبيؤسسأنللنموذجويمكنمبسط،بشكلالظواهرلنايفسربهيكل

:التاليالنحوعلىالنموذجإلىويبسترقاموسوأشار

.منهصورةأيما،شيءتماماً يشبهالذي-

.مالشيءمصغرتمثيل-

.نمطاً يكونأنبهمقصودشيء-



لعامةاالعلاقاتتجعلكيفتُحددالعامةللعلاقاتعامةنظريةالتميزنظريةوتُعتبر
كثرالمنظمات الفعاليةفيركبيبشكلتساهمعندماوإدارتهاتنظيمهايتموكيففاعلية،أ
كثرالمنظماتتجعلالتيوبيئتهاالمنظماتفيوالظروفالتنظيمية، وكيفية،فعالأ

ً التميزنظريةتعد.العامةللعلاقاتالنقديةالقيمةتحديديمكن التيالنظميةلنظر امتدادا
وراءنمالفكرةكانتحيثالمؤسسة،فيالعامةالعلاقاتلشرحنماذجأربعمنتتكون
فوصهوالاوليالهدفوكانالعامة،للعلاقاتالاحترافيةتحسينهيالتميزمشروع
ولاياتالفيالعاملةالمنظماتتمارسهاالتيالفعالةالعامةللعلاقاتخصائصوايجاد
نبيالعلاقاتفيتكمنالعامةالعلاقاتقيمةأنالنظريةوأضحت.آنذاكالمتحدة

.والعامةالمؤسسة

حواليشملتعاماً،(15)مدةامتدتلدراسة،وفقاً جرونججيمسوضعهانظريةوهي
تكونىحتالعامةالعلاقاتدوائرفيهاتتمتعأنيجبالتيالمبادئوتحددمنظمة،(327)

:الآتيةالعشرةالمبادئفيمتمثلةعملهاأداءفيمتميزة

 (Excellence theory)نظرية التميز : أولا 



:جيةالاستراتيإشراك العلاقات العامة في الإدارة1-

قراراتذباتخاتسمحالاستراتيجيةالإدارةوظيفةفيالعامةالعلاقاتمشاركةإن

كثر كثروقراراتالجماهيرمنظورمنأفضلتنظيميةوسياسةشمولاً،أ اماً دوأ

قديمتمنالعامةالعلاقاتوظيفةتمكينمنبدولاالرضا،منأعلىومستويات

التيورالأمبشأنالمشورةتقديمأجلمنالتنفيذيالرئيسإلىمباشرتقرير

.الأخلاقيالقراروصنعوالقيم،الجماهير،علىتشتمل



يمن أو تمكين العلاقات العامة في الائتلاف المه-2
:علاقة الإبلاغ المباشر مع الإدارة العليا

ً العامةللعلاقاتالاستراتيجيةالإدارةتكونأنيجب رةالإدامنيتجزألاجزءا

لتنفيذياالمسؤوليكونأنيجبذلكيحدثولكيككل،للمنظمةالاستراتيجية

ً العامةللعلاقاتالأول بارلكيكونوأنللمنظمة،المهيمنالائتلاففيعضوا

المديريناركبمعمباشرةإبلاغعلاقةالعامةالعلاقاتفيالتنفيذيينالمسؤولين

جيةاستراتيقراراتيتخذونالذيالمهمين،الائتلافمنجزءاً يشكلونالذين

.المتكاملةالعامةالعلاقاتوظيفةللمنظمة



:وحدة العلاقات العامة برئاسة مدير وليس فني-3

إداريةمعرفةلديهممهنيينعلىتحتويالممتازةالعامةالعلاقاتأقسامإن

ولاقييم،التوإجراءالجمهورلتقسيمالمطلوبةالبحثيةالمعرفةفإنبحث،ومهارات

وليسمحترف،عامةعلاقاتمديردوماً العامةالعلاقاتوحدةإدارةيتولىأنبد

معرفةالالمديريملكأنيجببلللكتابة،الفنيةالمهارةفيبارعشخصمجرد

ةإدار فيوالمشاركةالنزاعاتحلوتسهيلالمعلومات،لجمعاللازمةالبحثية

علاقاتالإدارةموظفيوإدارةالأخلاقيةالمعضلاتوحلالميزانياتووضعالقضايا،

زيادةلىعالعملوبالتاليالاستراتيجيةالناحيةمنالاتصالوظيفةوإدارةالعامة،

.المنظمةفيالمهيمنالتحالفقبلمنفرصهم



:  الأخلاق والنزاهة -4

نواتسأربعبعدهامةكاعتباراتوالنزاهةالأخلاقالمتميزونالباحثونأضافوقد

اتالعلاقمهنةبأخلاقياتالالتزامأهميةتحديدإعادةمعالتميزدراسةنشرمن

منلاً مستقمبدألتكونكافيةبدرجةالاجتماعيةبالمسؤوليةوالشعورالعامة،

.التميزنظريةمبادئ



:نظام متماثل للاتصال الداخلي-5

وزيادةيالجماعالعمللبناءمهمةالحوارعلىالقائمةالداخليةالاتصالاتانظمةتُعد

ينالموظفدورانمعدلوتقليلالوظيفيورضاهمالموظفينمعنوياتمستوى

حتىبكرموقتفيالمشكلاتتحديدللمدراءتتيحالقضاياأبحاثأنإلىإضافة

.تصاعدهاقبلحلهايمكن



ن العلاقات العامة هي وظيفة إدارية منفصلة ع-6
:الوظائف الأخرى

أوويقالتسوظائفعنمستقلةالممتازةالعامةالعلاقاتإداراتتكونأنينبغي

علاقاتلليمكنولاالتنظيمية،الوظائفمنغيرهاأوالتمويلأوالبشريةالموارد

اتالعلاقأنشطةتطوروأنالرئيسيينالمصلحةأصحابجميعتحددأنالعامة

ً العامة .وظيفياً مستقلةكانتإذاإلااستراتيجيا



:ةإمكانات المعرفة لدور إداري وعلاقات عامة متماثل-7

فإدارةمتناظرة،العامةالعلاقاتفيالاداريالدورلممارسةاللازمةالمعرفةإن

متناظربشكلالعامةالعلاقاتلإدارةاللازمةالمعرفةلديهاالممتازةالعامةالعلاقات

فياركةالمشأيضاً ويمكنهاالجمهور،لفهمالمتطورةالبحوثإجراءمنيمكنهابحيث

.تعاونيبشكلالمشاكلوحلالتفاوض



:نموذج متماثل ذو اتجاهين-8

ثلالمتماالعامةالعلاقاتنموذجتستخدمأنممتازةعامةعلاقاتلإدارةالمهممن

كبرفعاليةأظهرقدالحوارعلىالقائمالنهجتقديملأنالاتجاه؛ثنائي نهجأينمأ

جيةالاستراتيالجماهيرمعالعلاقاتوبناءالمشاكلومنعالصراعاتحلفيآخر

.عليهاوالحفاظ



:التنوع المتجسد في جميع الأدوار-9

سواء،حدعلىوالنساءالرجالالممتازةالعامةالعلاقاتإداراتوتشمل

تإدارالدىيكونأنالمهمومنالأدوارجميعفيالمختلفةالعرقيةوالمجموعات

قراراتالتكونبحيثالوظيفةأدوارجميعفيمتنوعينمهنيينالعامةالعلاقات

منتقللنهالأالتميز؛تولدفالشموليةالمختلفة،النظرلوجهاتشاملةوالاتصالات

.يرالجماهبعضوآراءأفكارالتماسعدمأواستبعادمنالناتجةالاغترابمشاعر



:  وظيفة العلاقات العامة المتكاملة -10

وياتمستجميعفيالسلطةإلىالوصولحقلهاالمتكاملةالعامةالعلاقاتوظيفة

احتوائهواعليهالتعدييتمولامعزولاً،كيانليستالعامةالعلاقات.ووظائفهاالمنظمة

.اتىالذالاستقلالمندرجةلديهاولكنالوظائف،منغيرهاأوالتسويقوظائففي



فيوازنالتناحيةمنواقعيةوغيرومثاليةخياليةبأنهاالباحثينمنالعديدرؤية•

.الاتصال

.عالمياللتعميمصالحةغيرأنها•

.واحدةدولةتزاللاالامتيازدراساتعليهاتركزالتيالتحليلوحدة•

أنإلىيريشلأنهواقعيغيرالاتجاهثنائيالمتوازنالنموذجأن(ميدينفاندر)لاحظ•

كثرجمهورهامصالحتقدرأنيجبالمنظمات .المنظمةمصالحمنأ

وأشارت،الحالابعضفيممكنةليستأضافبالكاملالتعاونيةالعامهالعلاقاتأن•

يزيدالمنظمةداخلللسلطةالعامةالعلاقاتممارسيافتقارأنإلى

.التعاونتقييدمن

التي وجهت لهذه النظريةالانتقادات 



نظرية التأطير:ثانياا

هذهموتقوالرسالة،تأثيرظروفتدرسنظريةهيالإعلامىالإطارتحليلنظرية

حدفيمغزىلهايكونلاالاعلاموسائلومضامينأحداثأنأساسعلىالنظرية

الألفاظتنظمالأطرهذه.إعلاميةوأطروسياقتنظيمفيوضعتاذاإلاذاتها،

الرسالةطيرفتأ.السائدةالاجتماعيةوالقيمالخبراتوتستخدموالمعانيوالنصوص

الآراءعلىيرالتأثفيدورهاويفسرالرسالةمحتوىقياسعلىالقدرةيوفرالإعلامية

عندىكبردلالةلهتكونلاقدفالحدثمعينحادثيقععندمايعنيوالاتجاهات،

والتركيزةوالصياغاللغةحيثمناعلامياطارفيتصفهالاعلاموسائلولكنالناس

.كلهالاجتماعيالاطارقلبفيهامايصبححتىمعينعنصرعلى



أنواع الأطر الإعلامية 

للأخبارلامالاعوسائلبتغطيةغالباالمرتبطةالاعلاميةللأطرأنواععدةالعلماءقدم

:ذلكمن

عندحةواضجوانبهحدثأوقضيةعلىالتركيزيتمحيث:بقضيةالمحددالإطار

شخصيالالمدخلعلىالاطاريركزعندئذملموسةبوقائعمرتبطحدثلأنهالجمهور

.وتداعياتهالحدثعناصرتقديمأو

يربطهاللوقائععامةتفسيراتيقدممجردعامسياقفيالاحداثيرى:العامالإطار

الناحيةمنقيالمتلنفسيةعلىثقيلةتكونوقدوالسياسيةالثقافيةبالمعايير

.بعيدالالمدىعلىوالاقناعالحلولوتقديمالمشكلاتلفهمهامةأنهاالاالمهنية



الدولةمنأعلىالمؤثرالاستراتيجيسياقهافيالاحداثيرى:الاستراتيجيةإطار

:مثلمقيعلىويركزوالعسكريةالسياسيةالاحداثمعالاطارهذايتلاءمالقومي

.الانهيارأووالنهضةوالتأخروالتقدموالخسارةالفوزمبدأ-

.والدوليالوطنيوالتنافسوالصراعاتالحروبلغة-

.ومظاهرهوأشخاصهومصادرهوالقوةالنفوذمبدأ-

.الكبرىوالانتقاداتالاخفاقاتأوالضخمةالانجازاتتقديم-



العاطفيةوالانسانيةتأثيراتهاسياقفيالأحداثيرى:الإنسانيةالاهتماماتإطار

.مؤثرةعاطفيةنزعةذاتدراميةوقصصقوالبفيالرسائلتصاغالعامة

التيقتصاديةالاالنتائجسياقفيالوقائعالاطارهذايضع:الاقتصاديةالنتائجإطار

والدولالأفرادعلىالقائمأوالمتوقعللتأثيرويشيرالأحداث،عننتجت

الإعلاميةةالرساللجعلالماديالناتجيستخدمونبالاتصالالقائمونوالمؤسسات

كثر كثرالناسعلىفاعليةأ .بمصالحهمارتباطاوأ

المسؤولمن"السؤالعنللإجابةالرسالةبالاتصالالقائميضع:المسؤوليةإطار

ديدهوتحالحدثعنالمسئولبمعرفةمعنيونوالدولةوالمؤسساتالأفراد"عن؟

.محددةحكومةأوسلوكأوقانونأومؤسسةأوشخصفي



ئلالرساتتجاهلقدحاد،صراعيتنافسياطارفيالأحداثتقدم:الصراعإطار
فيثقةالوعدمالفسادتبرزالصراع،سياقإبرازسبيلفيهامةعناصرالإعلامية

رصدتأنقبلالمصالحوترصدالأحداثترىأنقبلالأشخاصترىالمسؤولين
بعدوهوموالمهزووالمنتصروالرابحالخاسربمقياسغالباالرسالةوتقيسالأهداف
.للأحداثإطاراجعلهفيكثيراوالمذيعونالصحفيونيبالغ



مجتمعللوالقيميالأخلاقيالسياقفيالوقائععرض:الأخلاقيةالمبادئإطار
رداً الحدثدير بالاتصال،القائمالمتلقيعندالراسخةوالمبادئالمعتقداتيُخاطب
 ً تدعمالتيةالدينيوالأدلةبالاقتباساتيستشهدوقدالأخلاقي،للمجتمعمباشرا
.الاطارهذاتؤكدالتيالمرجعيةوالجماعاتبالمصادرأوللوقائعسوقه



: ميالانتقادات التي وجهت لنظرية التأطير الإعلا

.التأثيراتغيابأووجودمدىتحديدعلىالقدرةلديهاليست-

النظرية،ةدراسفيالباحثينقبلمنعليهمتفقمشتركفكرينموذجوجودعدم-

 ً .قياسهوطرقالإطارمفهومحولالقائمللجدلنظرا

والفهمثيرالتأوآلياتالأطر،بناءعمليةفيالمؤثراتومصادرالعناصروتنوعغزارة-

التساؤلاتنمالكثيريطرحوتفسيرهاوضبطهاحصرهاوصعوبةللمتلقين،والإدراك

.للتعميمالنظريةدراساتنتائجقابليةمدىحول

جعلهايمماالمختلفةالأطرأنواعبينالفاصلةللحدوددقيقتحديدوجودعدم-

.الباحثينلانطباعاتتخضعمسألة



Thank You


