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 الأزماتالعلاقات العامھ و

 على ھاقدرت تھدد لأزمات تتعرض عندما خاصة أھمیة المدني المجتمع ومؤسسات للحكومات العامة العلاقات تكتسب

 السیاسیة ىوالقو الاجتماعیة الفئات قبل من الانتقادات طائلة تحت تقع كما وظائفھا، أداء في والاستمرار التنافس

 ساتومؤس الحكومات نجاح على تعتمد والقوى القطاعات ھذه مصالح لأن الإعلام، ووسائل الإعلام ووسائل المختلفة

ھالمتوقع الوظائف أداء في الفشل أو المدني المجتمع

 كاءھا،وشر عملائھا مع علاقاتھا لإدارة والشركات المؤسسات تستخدمھا التي الأدوات أھم أحد العامة العلاقات تعتبر

 مع تواصلھا ینوتحس سمعتھا وتعزیز منشأة أو لشركة إیجابیة صورة لبناء متخصصة استراتیجیة تطویر على وتعمل

.الخارجیة علاقتھا نطاق وتوسیع والموظفین والمستثمرین العملاء

Chapter
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بالمسؤولیة

 الأزماتالعلاقات العامھ و
Chapter
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 لبناء تخصصةم استراتیجیة تطویر على وتعمل وشركاءھا، عملائھا مع علاقاتھا لإدارة والشركات المؤسسات تستخدمھا التي الأدوات أھم أحد العامة العلاقات تعتبر

.الخارجیة علاقتھا نطاق وتوسیع والموظفین والمستثمرین العملاء مع تواصلھا وتحسین سمعتھا وتعزیز منشأة أو لشركة إیجابیة صورة

 من ھي و الأزمات ادارة ھي بھا تقوم التي الأنشطة ھذه بین ومن ، الأھداف ھذه تحقیق إلى تھدف التي والإجراءات الأنشطة من العدید على العامة العلاقات تعتمد 

 الاعلام  ريمستشا دور یعد  المنطلق ھذا من و ,المصداقیة وتعزیز و للجمھور توصیلھا المراد الرسائل توصیل و السمعة تحسین على تعمل التي الاجراءات اھم

 أو ؤسسةالم تواجھ قد التي الأزمات من نوع أي مع التعامل  كیفیة في الأھم الدور یؤدون أنھم حیث الأزمات، إدارة في  الأھمیة بالغ و بل أساسیا العامة والعلاقات

.بیئیة أو اقتصادیة أو اجتماعیة طبیعة ذات كانت سواء الشركة،



بالمسؤولیة

 الأزماتالعلاقات العامھ و
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 سمعة على افظتح وبالتالي  الأزمة  تداعیات من الحد الأقل على أو المفاجئة الأزمات نشوب المنظمة؛ تجنب أن یمكن وقائیة عملیة الأزمة قبل ما مرحلة التخطیط یعد

 .التشویھ أو التھدید من المنظمة

 تكشف دیدةع ووقائع حالات وثمة .الأزمات وقوع عند العام والرأي الجماھیر أفعال ردود على بالسلب ینعكس الأزمة لمنع للاتصال العلمي التخطیط عدم أن ولاشك

 بالأزمة الصلة أطراف بین والبشریة المادیة الخسائر أو الاضطراب حالات زیادة إلى أدى قد الأزمات اتصالات غیاب أو ضعف عن

 من ھي و الأزمات ادارة ھي بھا تقوم التي الأنشطة ھذه بین ومن ، الأھداف ھذه تحقیق إلى تھدف التي والإجراءات الأنشطة من العدید على العامة العلاقات تعتمد 

 الاعلام  ريمستشا دور یعد  المنطلق ھذا من و ,المصداقیة وتعزیز و للجمھور توصیلھا المراد الرسائل توصیل و السمعة تحسین على تعمل التي الاجراءات اھم

 أو ؤسسةالم تواجھ قد التي الأزمات من نوع أي مع التعامل  كیفیة في الأھم الدور یؤدون أنھم حیث الأزمات، إدارة في  الأھمیة بالغ و بل أساسیا العامة والعلاقات

.بیئیة أو اقتصادیة أو اجتماعیة طبیعة ذات كانت سواء الشركة،



بالمسؤولیة

تعریف الأزمة
Chapter
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.خطرًا متوقعًا أو غیر متوقع لأھداف وقیم ومعتقدات وممتلكات الأفراد والمنظمات والدول والتي تحد من عملیة اتخاذ القرارتھدیداً  :تعریف الأزمة 

 مفھومھا أو امعناھ یختلط قد التي والمفاھیم الأزمة بین الفروق یستوعبوا أن ـ العامة العلاقات رأسھم وعلى ـ ومستخدمیھا المؤسسات على الضروري من فإنھ لذا

:المفاھیم ھذه ومن بالأزمة

 العنایة ائھاإعط لعدم الأزمات تلك لمواجھة التخطیط سوء ثم ومن الفھم سوء إلي الأزمة بین الخلط یؤدي فقد المتوفرة، المصطلحات من وغیرھا والكارثة المشكلة

ً ص تھدیداً  تشكل بل المقصود، للنظام الرئیسیة العناصر على مباشرا تأثیراً  یؤثر مفاجئ خلل لحصول النتیجة تمثل فالأزمة لمواجھتھا اللازمة ً  ریحا  النظام لحالة ومعلنا

ً  ھناك أن كما یحكمھ الذي  إلي تتحول طویلة ترةلف حسم دون تبقى التي فالمشكلة الكلمتین بین الشدیدین والارتباط للالتصاق نظراً  والأزمة الكارثة بین كبیراُ◌ُ  خلطا

ً  الكوارث من كارثة . للأزمات المسببة تكون ما غالبا



بالمسؤولیة

تعریف الأزمة
Chapter

09

www.midocean.ae

ك الخلط القائم محددة، ذل نیةفالكارثة ھي الحالة التي حدثت فعلاً وأثرت في الموارد البشریة والمادیة أو كلاھما وأسبابھا دائما مباشرة ویكون حصرھا خلال فترة زم

ن ذلك إدارة ینتج ع ممابین مفھوم الأزمة ومفاھیم بعض المصطلحات الأخرى المتشابھة من شأنھ أن یلحق بالمؤسسة ضرراُ شدیداً دلالة إلى عدم فھم طبیعة الأزمة 

لمس تزایداً في أعداد الم یالعفاشلة أو عدم إدارة لھا من الأصل ویتبع ذلك زیادة في قدر المخاطر والخسائر التي قد تنجم عنھا والمتتبع لأوضاع المؤسسات الكبرى في 

بھاالشركات والمؤسسات الضخمة التي اختفت جزئیاً أو كلیاً بسبب إدارتھا السیئة للأزمات التي عصفت 

،وھنا یجب التمییز بین مفھومین ھما إدارة الأزمات والإدارة بالأزمات

.إیجابیاتھاتعني كیفیة التغلب على الأزمات بالأدوات العلمیة والإداریة المختلفة وتجنب سلبیاتھا والاستفادة من فإدارة الأزمات  •

یة یتم من خلالھا فھي تعني انتقال الأزمات وإیجادھا كوسیلة للتغطیة والتمویھ على المشاكل القائمة بالفعل، وتقوم على افتعال أزمة وھمبالأزمات الإدارة •

.توجیھ قوى الفعل السلوكي والاقتصادي إلى تكریس الأزمات أو الأزمة إلى سلوك معین



بالمسؤولیة

عوامل نشوب الأزمة
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الفقر، التخلف، الجھل، العوز، الفتنة، الأمراض والتعلیم المحدود، كما أنھا تنشب من اجل الموارد كالمیاه والغذاء الخ، : أسباب نشوء الأزمات الكثیرة نذكر منھامن 

:وھناك أسباب متعددة تقف وراء نشوب الأزمات ویمكن إجمالھا في

.وجود بؤرة خلاف لم تحسم رغم مرور الوقت -1

.وجود حالة من تعارض المصالح والأھداف بین الدول -2

.تنامي الإشاعات بین الدول -3

.الأخطاء البشریة الناجمة على سوء الفھم وسوء التقدیر أو سوء الإدارة إلى جانب الیأس -4

.المیل إلى استعراض القوة من قبل دولة اتجاه دولة أخرى قصد ابتزازھا وإحراجھا -5

خرق الدول لاتفاقیات القائمة بینھا -6



بالمسؤولیة

مراحل إدارة الأزمات في العلاقات العامة
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 المخاطر تحلیل ذلك نیتضم  المؤسسة  سمعة في تؤثر قد التي العوامل وتحدید المحتملة الأزمة وتقییم الوضع تحلیل ذلك یتطلب  :والتقییم التحلیل•

.للمؤسسة التنظیمي الھیكل في والقویة الضعیفة النقاط وتحدید

 الاتصال ووسائل رئیسیةال الرسائل تحدید ذلك یتضمن  الأزمة  مع للتعامل استراتیجیة وضع یتم والتقییم، التحلیل على بناءً   :الأزمة استراتیجیة وضع•

.المستھدف الجمھور مع للتواصل المناسبة

 ذلك یتضمن .فالمستھد والجمھور الإعلام وسائل مع التواصل وإدارة الصحیحة المعلومات لنشر الاتصال استراتیجیة تطبیق یتم  :والإعلام الاتصال•

المختلفة الاتصال وسائل عبر الجمھور مع والتفاعل الإعلام وسائل مع والتحدث الصحفیة البیانات إعداد



بالمسؤولیة

مراحل إدارة الأزمات في العلاقات العامة
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 و اللازمة الموارد توفیر ضمان ایضا یجب و المحتملة الأزمات لمواجھة سریعة استجابة خطط اعداد یتم ان یجب  :السریعة الاستجابة

.المناسب والوقت المناسیة الاماكن في لتوجیھھا منھا الاستفادة

 من التعلم استخدام یتم  ةوالضعیف  القویة النقاط وتحدید الأداء وتحلیل عام بشكل العملیة تقییم یتعین الأزمة، انتھاء بعد  :والتعلم التقییم

المستقبلیة الأزمات مع للتعامل المؤسسة استعداد لتحسین الأزمة



الرأي العام 
Chapter
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بالمسؤولیة

خطوات إدارة الأزمات في العلاقات العامة
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 العوامل یدوتحد الأزمات، وقوع إلى تؤدي قد التي والأوضاع الظروف وتحلیل المحتملة، المخاطر بتقییم البدء یجب :المخاطر تقییم جراءإ

.المحتملة الأزمات لتفادي علیھا التركیز یجب التي المحتملة

 المجتمعیة ةالمشارك وتشجیع معھا، التعامل وكیفیة للأزمات والاستعداد السلامة بأھمیة للمجتمع توعیة حملة إطلاق یجب  :توعیة حملة طلاقا

.للأزمات والاستعداد التخطیط في

 بالأزمات، التنبؤ على ةالقدر لتحسین استخدامھا یمكن والتي المتاحة والابتكارات التكنولوجیا عن البحث یجب  :والابتكارات التكنولوجیا استخدام

.وقوعھا حال في للأزمات الفعالة والإدارة الاستجابة وتحسین



بالمسؤولیة

خطوات إدارة الأزمات في العلاقات العامة
Chapter

09

www.midocean.ae



بالمسؤولیة

استراتیجیات التعامل مع الأزمات 
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 أن من والتأكد الحالي الوضع مع التعامل كیفیة والشركات المؤسسات بتلقین العامة والعلاقات الاعلام مستشارو یقوم الأزمة، وقوع حالة في

.ممكنة صورة بأفضل المؤسسة تمثل عنھا الإعلان یتم التي الرسائل

 الأزمة بھا بتتسب أن یمكن التي الأضرار حجم تقلیل على یساعدون لأنھم حاسما الأزمات إدارة في العامة العلاقات متخصصي دور یعتبر

 لتحدید ةاللازم الإجراءات خطط ووضع وفعال سریع بشكل الأزمة لإدارة الكاملة المھام یتولون حیث  الشركة  أو المؤسسة وصورة سمعة على

 من بسیتطل الخطة ھذه تجھیز أن بالذكر والجدیر الأزمات تلك مع التعامل في للخطأ مجال لا حیث الصحیحة القرارات واتخاذ الوضع

 الخطة في رالمخاط تقییم یستطیعون وبذلك,  منھا أي حدوث لاحتمالیة مقدما والتخطیط للأزمة سیناریوھات عدة في التفكیر المتخصص

.علیھا المتفق النھائیة الخطة لتنفیذ المقترحة



بالمسؤولیة

: أسس تخطیط الاتصال لمرحلة ما قبل الأزمة
Chapter
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.إعداد الخطط الإعلامیة في ضوء الاستراتیجیات العامة لإدارة الأزمة والتوجھات السیاسیة•

).ما قبل وأثناء، وبعد الأزمة( یتضمن التخطیط المراحل الثلاث •

.تحدید الجماھیر المستھدفة لكل مرحلة من مراحل الأزمة وأسالیب الإقناع لكل منھم، ضمن الخطاب الإعلامي لإدارة الأزمة•

.أن تتسم الخطة الإعلامیة بالدقة ووضوح الوسائل والأھداف•

.الحفاظ في كل المراحل على الصورة الذھنیة الایجابیة للمنظمة•



بالمسؤولیة

: أسس تخطیط الاتصال لمرحلة ما قبل الأزمة
Chapter
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ل الإعلام التعامل بصدق وموضوعیة مع وسائل الإعلام، وعدم المبالغة أو التھوین من شأن الأحداث، واختیار الوقت المناسب لتزوید وسائ•

بالمعلومات الجدیدة بشكل لا یؤثر سلبیاً على مسار إدارة الأزمة

.الاستعانة بالخبراء والمتخصصین في تصمیم ومتابعة الخطط الإعلامیة لمواجھة الأزمات•

ثة قنیات الحدیرصد ردود الفعل المحلیة والإقلیمیة والدولیة لتفاعلات الأزمة، وتزوید المركز الإعلامي لإدارة الأزمة بكافة التجھیزات والت•

.للاتصال

. اختیار وتدریب المتحدثین الرسمیین مع وسائل الإعلام عند وقوع الأزمات•



Chapterع الأزماتانوأ
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ة طبیعة وذلك لمراقبعقد لقاء شھري یضم فریق إدارة الأزمات لعل واحدة من أفضل الطرق لتجنب حدوث الأزمات تتمثل في 

وازى مع الفترة واستكشاف مدى إمكانیة وقوع أزمات مماثلة على المنظمة ویت  الأزمات التي عرضتھا وسائل الإعلام خلال ھذه

ة مراقبة الأنشطة التي قامت بھا المنظمة خلال ھذه الفترة وملاحظة ما إذا كان ھناك علامات تحذیر أو مخاطر محتملة ناتج. 

.عن أحد مكونات ھذا النشاط

صص في لاحظ أن معظم الأزمات تقع نتیجة تجاھل بعض الإشارات التحذیریة مما یتطلب تعیین مدیر محترف أو خبیر متخ

 Professional risk managerالتعامل مع المخاطر 



Chapterالازمات
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: ومنھا. وھناك أسباب عدیدة تؤدي إلى وقوع الأزمات

. Low moraleانخفاض معنویات العاملین   -1
Customer complaintsشكاوي العملاء  -2
-. Poor Housekeepingضعف الحراسة والإجراءات الأمنیة -3
. Staff qualityضعف كفاءات العاملین -4
-. Panic cost-cuttingالارتفاع المبالغ فیھ في تكلفة النشاط -5
. Rushed outputتضخم الإنتاج -6
Rumourالإشاعات -7 .
.Management attitudesاتجاھات الإدارة -8
. Rapid changeالتغیرات السریعة -9

.Complex structuresتعقید ھیاكل المنظمة -10

سیناریوھات  ینبن بینھا ور موغالباً ما یستدعى تواجد إحدى العلامات السابقة مؤشراً للتنبؤ بالأزمة عنایة فریق إدارة الأزمات لإتاحة البدائل التي یمكن الاختیا
. متعددة للتعامل مع المشكلة إذا ما وصلت الأمور لدرجة یصعب تداركھا



استراتیجیات الرسائل الاتصالیة أثناء الأزمات 
Chapter
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 في التفكیر المھم نوم إلیھ توجھت  يتال المستھدف والجمھور بھاء تمر التي الزمنیة والمرحلة ,الأزمة طبیعة على الاتصالیة الرسائل صیاغة تعتمد

 :.لسببین الأزمة قبل ما مرحلة في الرسائل ھذه صیاغة

ً  تھدر سوف انك• ً  وقتا ً   الأزمة وقوع عند الرسائل ھذه في فكرت إذا ثمینا  ظروف ببسب المعلومات بعض تنسى أن السھل ومن  فعلیا

.الأطراف جمیع على العصبیة وضغوطیا الأزمة

 لترتیب سيالنف التوازن من ممكن قدر أكبر إلى تحتاج الإنسانیة والاھتمامات التعاطف من قدر على تنطوي التي الرسائل صیاغة إن•

والتأیید الدعم واكتساب الأسانید



استراتیجیات الرسائل الاتصالیة أثناء الأزمات 
Chapter
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:وھي .وبوجھ عام یوجد ثلاثة مبادئ أساسیة ترنكز علیھا رسائل الاتصال عند إدارة الأزمة

: humane face إظھار التعاطف الإنساني -1

ً  كان وإذا ."آسف"  كلمة یھ لیس فالقانون .الاعتبار في القانوني الوضع یؤخذ أن  لابد   ولكن "اعتذر"  أو "آسف"  كلمة ھي الأزمة أثناء تقال أن یمكن كلمة لعل  الخطأ

 .لمنظمة یترصدون منافسون ھناك كان إذا خاصة للمعالجة؛ طریقة أفضل تختار أن فلابد .المنظمة إلى یعود الأزمة عن الناتج

 كل وفي المنظمة سمعة على الحفاظ على الحرص معRegret   "الندم"  إلى یشیر ما عن تعبر أن تستطیع ولكن ,تعتذر أن الواقع في تستطیع  لن كثیرة حالات وفي

 لھم تقول أن ھو الأزمة أثناء یلمسوه أن الناس یرید الذي الشئ أن ملاحظة مع الإنساني والاھتمام التعاطف بالأزمة الخاصة الاتصال رسائل تعكس أن لابد الحالات

 .بالأزمة باللتضررین والعنایة الاھتمام الرسائل تعكس أن لابد وبالتالي   نھتم إننا
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Reassurance:بث الطمأنینة  -2 

الأزمة  ھل یمكن أن تحدث ھذه الأزمة مرة أخرى ؟ ھل ھناك خسائر على المدى البعید؟ ھل: عند وقوع الأزمة یشعر الناس في الخارج بالقلق والخوف ویتساءلون

ھل یعرف المتسببون في الأزمة ما یفعلون وماذا یخططون ؟" تحت السیطرة الآن

:Background Britishإعداد معلومات عن خلفیة المنظمة  -3

، وطبیعة ة والأمانجودتحتاج وسائل الإعلام وكافة الجھات المعنیة بالأزمة إلى التزوید بالمعلومات عن طبیعة نشاط المنظمة، وعدد العاملین فیھا، ومعاییر ال

:المنتجات أو النشاط وأھمیتھ، ومراحلھ، وتنفیذ ھذه المعلومات المختصرة عن المنظمة في

.المساعدة في تقدیم المعلومات الإعلامیة من منظور المنظمة -أ•

التأكد من أن وسائل الإعلام تحصل على جزء من الحقیقة على الأقل بدلاً من نشر معلومات خاطئة -ب•

.كسب تعاطف وسائل الإعلام تجاه المنظمة في الأوقات الحرجة التي تحتاج فیھا المنظمة إلى التعاطف معھا وتفھم مواقفھا -ج•
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:یتناسب مع متطلبات الأزمة وھناك أربع استراتیجیات للرسائل الاقناعیة، یمكن للمنظمة أن تختار من بینھـا مـا

:Denialإستراتیجیة الإنكار  -1

:من خلال السعي لإقناع الجماھیر بعدم وجود أزمة وتتمثل في

.التصریح بكل بساطة بعدم وجود أزمة: الإنكار•

.شرح أسباب المنظمة لعدم وجود أزمة: الإیضاح•

.الھجوم التصدي لمن یزعم بوجود أزمة•

.مقاضاتھم أو فضح مزاعمھم التھدید التلویح باستخدام قوة ونفوذ المنظمة ضد من یزعمون بوجود أزمة مثل•
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:Justification التبریر إستراتیجیة  -2

:في وتتمثل سلبیة أقل الأزمة ترى بأن الجماھیر لإقناع السعي خلال من

:خلال من وذلك الأعذار التماس-أ

.الأزمة عن المنظمة مسئولیة لتقلیل المسبق التعمد أو النیة وجود عدم•

.الأزمة حدوث في تسببت متوقعة غیر أو طبیعیة أشیاء حدوث•

من خلالوذلك التبریر  -ب
التقلیل من شأن الضرر الذي أحدثتھ الأزمة من خلال مقارنتھ بحوادث مماثلة أحدثت أضراراً أكبر

.إظھار مسئولیة الضحایا عما لحق بھم من أضرار•
.إظھار أن الأزمة قد شوھت وبولغ فیھا•
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:Repentanceإستراتیجیة الاعتذار  -3

:من خلال السعي لإقناع الجماھیر بأن ترى المنظمة بصورة أكثر ایجابیة، وتتمثل فیما یلي

:من خلال محاولة كسب ود الجماھیر وإعلاء شأن المنظمة عن طریق Ingratiationالتملق والمداھنة -أ

.بالجوانب الایجابیة للمنظمة وسابق أعمالھا وخدماتھا لصالح الجماھیر والمجتمع Bolsteringالمن والتذكیر •

.من خلال وضع الازمة سیاق یحقق أھدافاً سامیة Transcendenceالترفع عن الأزمة  •

. من خلال الثناء على الجماھیر وجھود الشركاء  Praising othersإطراء الآخرین •
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:من خلال استدعاء تسامح الجماھیر عن طریق  Mortificationالتماس الصفح  -ب 

.بالأزمة إصلاح الاعطاب دفع تعویضات لأسر الضحایا ومساندة المتأثرین: مثلاتخاذ إجراءات علاجیة  •
.وطلب الصفح والندم على ما سببتھ الأزمة من أضرارإبداء الندم والاعتذار  •
حیث تعلن المنظمة عن آلیات تزید من معدلات الأمان والجودةاتخاذ إجراءات لمنع تكرار الأزمة •

Sufferingإستراتیجیة التعاطف والمعاناة -4

ر المنظمة من خلال إقناع الجماھیر بمدى معاناة المنظمة وما تكبدتھ من خسائر مالیة بھدف خلق تعاطف ایجابي تجاه المنظمة مثل تصوی
.باعتبارھا ضحیة طرف خارجي یسعى لتدمیرھا وتشویھ سمعتھا
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-:وبناء على ذك یكون لدینا أربع إستراتیجیات اتصالیة في العلاقات العامة وھي

.إستراتیجیة الإعلام
.إستراتیجیة الإقناع

.إستراتیجیة بناء الإجماع
.إستراتیجیة الحوار
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Information :الإعلام إستراتیجیة•

 

ً  الاتصال یكون  المنظمة، رؤیة عن الاتصالي المضمون یعبر نفسھ الوقت وفي  ،)(Asymmetrical  واحد اتجاه في الإستراتیجیة لھذه وفقا

 واتخاذ الرأي ینتكو في لمساعدتھم الأساسیة الجماھیر إلى المعلومات تقدیم الإستراتیجیة ھذه في ویتم .واحد معنى ذات ودلالات معاني ویحمل

.القرارات
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)Persuasion( :الإقناع إستراتیجیة•

 دلالات جعلوی والجماھیر المنظمة من كل رؤى عن یعبر الذي الاتصالي والمضمون واحد اتجاه في الاتصال بین الإستراتیجیة ھذه تجمع

.الطرفین نظر وجھة تعكس

 المنظمة الاتاتص في الإستراتیجیة ھذه وتستخدم .والدعایة الإعلان من كل في الأساسیة الإستراتیجیة ھي الإقناع إستراتیجیة وتعد

)Corporate Communication(راتیجیةالإست ھذه وتسعى .الأساسیة الجماھیر مع الإستراتیجیة للعلاقات قاعدة خلق إلى تسعى عندما 

ً  الإقناع إستراتیجیة وتتطلب .معین جمھور وسلوكیات واتجاھات معارف في المقصود التغییر إلى  من مزیجاو ، ومحددة واضحة أھدافا

.الاقناعیة الرسائل
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consensus):الإجماع بناء إستراتیجیة building)

 ھذه خدموتست المنظمة؛ رؤى عن یعبر الذي الاتصالي والمضمون .اتجاھین في الاتصال بین الإستراتیجیة ھذه تجمع

 .فیھا والعاملین المنظمة بین أو .الخارجیة وبیئتھا المنظمة بین إستراتیجیة علاقات لبناء الإستراتیجیة

 على جودهو في منھما طرف كل یعتمد أطرف بین المصالح في تعارض ھناك یكون عندما الإستراتیجیة ھذه تطبق ما وعادة

الاخر  الطرف
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(dialogue) :الحوار إستراتیجیة•

 دلالات لویحم .والجمھور المنظمة من كل رؤى عن یعبر الذي الاتصالي والمضمون .اتجاھین في الاتصال بین الحوار إستراتیجیة تجمع

.الطرفین نظر وجھة تعكس

 في الجمھور شراكإ ویتم .الاعتبار بعین المختلفة القضایا في رأیھ أخذ .المنظمة سیاسات في الجمھور استشارة الإستراتیجیة ھذه وتتضمن 

 .القرار صنع عملیة

 متعمقةال الفكریة المناقشات في وكذلك .العامة العلاقات ممارسة بجانب المتعلقة المناقشات في الحوار إستراتیجیة استخدام ویتم

(brainstorming)  أطراف من یةاتصال رسائل الإستراتیجیة ھذه وتتطلب .لھا الاستجابة وكیفیة .حدوثھا المتوقع والأزمات المشكلات حول 

 صالوالات .التفاوض نظریات في الحوار لإستراتیجیة النظري الأساس ویكمن والنشط؛ المدرك الجمھور إلى تتوجھ ما وعادة .الحوار

الشخصي
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 فعلھ بردود ویتنبثوا الجمھور اھتمامات یمثلوا أن العامة العلاقات رجال مقدور وفي العام؛ الرأي رصد تتولي التي ھي العامة العلاقات إن

 .لجماھیرل المنظمة تتخذھا التي القرارات وعرض نقل تتولي التي ھي العامة العلاقات أن كما .المنظمة إدارة تتخذھا التي القرارات تجاه

 العامة القضایا نم قضیة إزاء مشتركة مصلحة تربطھم الناس من جمھور بین السائدة الفكرة ھو العامة العلاقات لخبیر بالنسبة العام والرأي

Childs   تشیلدز ھاروود ویؤكد .الجدل حولھا یثور التي Harwoodمعین نوعي جمھور إلى یستند أن ینبغي العام الرأي اصطلاح أن 

 .بالذات محدد جدلي موضوع إزاء لاتجاھاتھ بالنسبة
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,وخیالات ومبالغات أوھام وراء ویجري ویثور ینفعل الدھماء فجمھور•

 .الأمر ویتدبر ویناقش یفكر أن فلابد العام الرأي عنھ یصدر الذي المترابط الجمھور•

“أو الحكم الاجتماعي على مسألة عامة بعد مناقشات واعیة متبادلة. فیمكن تعریف الرأي العام بأنھ حكم الجمھور

ً  یستند إقناعھ وأن العام الرأي نظر وجھة لتغییر الاخري الوسائل كافة تفوق الإقناع وسیلة بأن الإشارة من ولابد•  الجماھیر ادبإمد الصادق الإعلام إلى أساسا

 أو لیفزیونت أو إذاعة أو صحافة أكانت سواء الإعلام أو الاتصال وساتل وتساھم الشخصیة؛ ورغباتھم وآمالھم الذاتیة الجماھیر مصلحة تحقق وحقائق بمعلومات

 .العام الرأي اتجاھات في التأثیر یكفل بما والحقائق المعلومات نشر في غیرھا أو مطبوعات
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ً  لیس فھو الأفراد بین والجدل المناقشة بعد الجمھور اتجاھات عن تعبیر العام والرأي• ً  اتجاھا  الدھماء ھرةجم عن یصدر انفعالبا
ً  تجتمع التي ً  اجتماعا  ھو الذي امالع الرأي بین وشتان .عقلیة مناقشة بعد مترابط جمھور عن یصدر عقلي حكم ھو وإنما مؤقتا
 .الطارئة النزروات أو الكراھیة أو الغضب انفعالات نتیجة تكون التي الدھماء تصرفات وبین الواعي النقاش ثمرة
 الاجتماعي أو الكلي العام الرأي•

 .إجماع شبھ أو بالإجماع الرأي علیھا أستقر التي الثابتة والأمور بالمسائل یتعلق وھو

المؤقت العام الرأي•
ً  .منھ الھدف تحقیق بعد ثم معینة؛ تتھي أو لوقت لفترة ماء أو ھدف مسألة تجاه الذي یتكون وھو  عندما سةالمؤس إلیھ وتلجا
معین قتو في معین ھدف لتحقیق تسعي

المتقلب العام الرأي•
.المحكمة والرسالة المختلفة الاتصال وسائل فیھ تؤثر الذي وھو
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یق إمداده عن طر )المستقبل(ھو تابع الرأي ثاني  الذي یحاول التأثیر على طرف  )المصدر(قادة الرأي ھي طرفین أحدھما ھو قائد الرأي العام 

و أن لنصیحة أبالمعلومات أو بالرأي أو النصیحة ویكون دور القائد إما إیجابیاً عندما یسعى بنفسھ إلى إمداد غیره بالمعلومات أو بالرأي أو با

.یكون سلبیاً عندما یسعى إلیھ الغیر یسألونھ بعض اللعلومات أو النصح

خصائص قادة الراي

.ازدیاد درجة تعرضھم لوسائل الاتصال•

. مستعدون بصورة أكبر لإعطاء المعلومات•

 . ازدیاد درجة حساسیتھم لمصادر المعلومات•

. معظمھم من ذوي المكانة الاجتماعیة المرموقة•

منفتحون كثیراً على العالم الخارجي•



: علاقة الرأي العام بالعلاقات العامة
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ً  الآخر بدراسة مرتبطة منھما كل ودراسة والإعلام العام الرأي من كل بین متبادلة علاقة ھناك ً  ارتباطا  الآخر على منھما كل ویؤثر .وثیقا

.بھ ویتأثر

 في تتمثل منیةض وسیلة فھي الإعلام على العام الرأي بھا یؤثر التي الأخرى الوسیلة أما الاتصالیة؛ الرسالة محتوى في یؤثر العام فالرأي 

 .أخرى جھة من العام والجمھور جھة من القائدة الصفوة من كل بھا یدین التي الأیدیولوجیة

:الاتیة الطرق باحدى العام الراي في العامة العلاقات برامج تؤثر

 .المتجاوب غیر أو المعارض العام الرأي نظر وجھات تبدیل أو تغییر •

.)بعد یتقرر لم  الذي( المتشكل غیر العام للرأي بالنسبة النظر بوجھات الإقناع•

 .العام للرأي الإیجابیة والاتجاھات المواقف وتدعیم تعزیز•
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 التراث میزت التي الأفكار الدائمة العوامل ضمن ویدخل مؤقتة، ھي ما ومنھا دائمة ھي ما منھا العام، الرأي تشكیل في تتداخل التي العوامل من العدید ھنالك

 الفرد آراء في شدةب تؤثر وكلھا التعلیمي والمستوى الاقتصادیة، والمكانة الجغرافي، والموقع والدیانة، العرف كذلك ما، زمن في ما، لمكان الشعبي الثقافي

 والسلطة، النفوذ ذوي الأشخاص وآراء الجاریة، والآراء الأحداث، تأثیر بینھا فمن الأفراد، مواقف في تؤثر التي المؤقتة العوامل أما القضایا، من الكثیر تجاه

 متابعتھا، بةوصعو السیاسة تعقد وبالتالي وتغییرھا، الأحداث فتعقد والاتصال، الإعلام وسائل وتأثیر العامة، العلاقات منظمات من المخططة والحملات

 .والأحداث السیاسة عن بمعلومات المواطن إمداد یستلزم

ً  ملیاتالع ھذه في التحكم ذلك بعد لھم یتسنى حتى ,الجمھور أو الجماعة في العام الرأي تكوین عملیات العامة العلاقات خبراء یعي أن الضروري من  تحكما

 ً  .الحكومة أو الھیئة أو المؤسسة أھداف ویحقق .العامة المصلحة یخدم سلیما
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 أو العام الإجماع إن ذلك العام؛ الرأي عن الاختلاف   تمام  یختلف    التام الإجماع أن وغیرھم وروسBurgess   وبیرجسPark   بارك أمثال من العلماء یؤكد•

ً  الأحوال أغلب في یكون السائد الرأي .اعلھاوتف الأفكار واحتكاك .والنقاش الصراع؛ فأساسھ العام الرأي أما .والعادات والتقالید الأحوال على مبنیا

ً  یكون قد الجماعي الرأي أو السائد والرأي •  .بھا المسلم كالبدیھیات أصبحت ولكنھا .الماضي في آراء كانت عادات أو موروثة تقالید على مبنیا

Wiliam  البیج ولیم یقول كما -  فالرأي• Albig  باللفظ یرهتعب ھو الفرد فرأي بھا، المسلم والحقائق البدیھیات عكس أنھ أي الاختیار، عنصر یتضمن أن لابد-

 مسألة حول ینةمع بطریقة للاستجابة استعداده أو الفرد میول النفسیة بالاتجاھات والمقصود جدلي، موضوع حول النفسیة اتجاھاتھ أو میولھ عن الإشارة أو

جدیلة



كما یقول ولیم البیج  -فالرأي  Wiliam Albig - لابد أن یتضمن عنصر الاختیار، أي أنھ عكس البدیھیات والحقائق المسلم بھا، فرأي الفرد ھو 
طریقة بة بتجاتعبیره باللفظ أو الإشارة عن میولھ أو اتجاھاتھ النفسیة حول موضوع جدلي، والمقصود بالاتجاھات النفسیة میول الفرد أو استعداده للاس

.معینة حول مسألة جدیلة

Chapter: الرأي العام والرأي السائد

03

www.midocean.ae

 بعضھم اصالأشخ بین للتفاھم نتیجة یكون العام والرأي جدلي موضوع حول تعبیر العام الرأي إن :بقولھ العام الرأي تكوین في مذھبھAlbig  ألبیج ویلخص

 ستجیبونی ماداموا فأكثر، اثنین بین ما أفرادھا عدد یتراوح التي الجماعات في الرأي تكوین عملیة وتحدث .المختلفة الجماعات من جماعة أي في البعض

 نجد ماوك الجماعة في مختلفة نظر وجھات ھناك أن نلاحظ الأوقات، جمیع وفي .كبیرة جماعات إلا الجماھیر ولیست .جدلیة مسألة حول مشتركة، لمؤثرات

ً  تمثل أغلبیة ھناك تكون وقد .مختلفة أخرى آراء نجد غالبة نظر وجھة .الأغلبیة ھذه توجد لا وقد مشتركاً، رأیا

الرأي  ولا یكون. والرأي الجماعي أو الرأي العام ھو نتیجة ھذا التفاعل. فعملیة تكوین الرأي العام ھي التفاعل الذي یحدث داخل الجماعة حول مسألة جدلیة

یل والدراسة لكنھا تحلوالالعام جامد وإنما ھو حركة دائمة لأنھ یتأثر بالعناصر التي تجد في المناقشة وعملیة الوصول إلى الرأي قد تعتمد أحیاناً على التفكیر 

. تتأثر أحیاناً أخرى بالعواطف والانفعالات والمؤثرات غیر المنطقیة
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ً  التفرقة ینبغي أنھ العلماء ویؤكد•  :بین دائما

.المتعارضة والآراء المختلفة النظر وجھات تقلیب بعد الواعي المجتمع إلیھ یصل ما وھو :العام الرأي-1

 تكاد لا طفق واحدة زاویة أو .فقط واحدة فكرة أو «فقط واحد برجل والانفعال الإثارة بمجرد الجماھیر إلیھ تصل ما وھو  :العام السخط-2 

.جانبھا إلى تظھر أن الأخرى النظر زوایا من لغیرھا تسمح

ً  أو .للتقالید صیانة فیھ یرون معین شئ على الجماھیر لاتفاق نتیجة یكون ما وھو  :العام الاتجاه-3   على افظةمح أو «دینھم عن دفاعا

 «تراثھم
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ابة وحتي یظھر ھذا السلوك أو ھذه الاستج. یمثل الرأي العام سلوكاً اجتماعیاً أو استجابة ھامة لمثیرات اجتماعیة في المجال السلوي للجماعة•

:عاماً لابد أن یمر بمراحل متعددة تكون في النھایة عناصر أساسیة في تشكیل الرأي العام وھذه العناصر ھيرأیا  ویكون 

روح المناقشة    ----الجماعة     ---مة    القضیة الھا. 

ة العدد ولكنھا وقد تكون القضیة كبیرة تھدد الأمة باجمعھاء والجماعة قد تكون قلیل. قد تكون بسیطة محددة لا تھدد إلا جماعة صغیرة فاعلة القضیة•

فاعلة وقد تكون كثیرة العدد وغیر فاعل

مفقد تكون عامة وعلنیة وفي نھایتھا تتعلق بالآراء ویظھر الرأي العا المناقشة•

النظر اختلاف وجھات النظرء والثانیة تقارب وجھات : الأولي. وممر المناقشة بخطوتین
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:وھي كالتالي عوامل تشترك في تكوین الرأي العام 1988 10، أحمد أبوزید "بورود"حدد العالم 

نشأة المشكلة أو الموضوع•
.إدراك المشكلة•
.الاستطلاع بالمناقشة•
بروز المقترحات والبدائل•
.حل المشكلة•
.صراع الآراء•
.تبلور الآراء•
.تقارب الآراء•
.الاتفاق الجماعي•
.السلوك الجماعي•
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القناعة -:المرحلة الأولي

الجدل (لة الثالثة وھي المرحلة التي لا یكون فیھا الرأي العام عند الإنسان فكرة عابرة، بل یدخل في عداد القناعة الثانیة، وھنا نصل إلى المرح

ضوع وھكذا یتحول الرأي العام من وجھة نظر في مو.المرحلة لتصبح لھجة صاحب الرأي أكثر عمقاً وأكثر حماسة وھنا تتبدل) الحماسي

. بعینھ إلى ھوس

وھذه المرحلة لیست عامة ولا شاملة بمعني أنھا محصورة بعدد قلیل جدا من الناس " الھوس"وھنا نصل إلى المرحلة الرابعة والأخیرة وھي 

. وھؤلاء یمكن أن یكونوا من معتنقي عقیدة أو من أنصار فكرة جدیدة
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:الھدف الاجتماعي

.التربیة والأحداث ویفید في تشخیص مشكلات المجتمع وعلاجھا، مثل تنظیم النسل، الطلاق، الجریمة

:الھدف الاقتصادي

. الخ.. ویتجلي في مساعدة دراسات الرأي العام على فھم نفسیة المستھلك واحتیاجاتھ ووسائل التأثیر فیھ وترویج التسویق والإنتاج

:الھدف الاتصالي

. ویھدف إلى مساعدة دراسة الرأي العام على تخطیط برامج العلاقات العامة بین الحكومة والشعب وبین إدارة المنظمة وجمھورھا

. وتحدید نسب طرق التأثیر ووسائل الاتصال وطرق الإعداد والجذب
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 الجید مالفھ ھذا طریق وعن .العامة العلاقات في الأمور أھم من یعتبر تكوینھ طرق على والتعرف العام الرأي فھم فإن وباختصار

 الرسمین رأيال قادة على التعرف یمكنھ كیا .الرأي اتجاھات لتخییر الفعال التأثیر طرق یدرك أن العامة العلاقات أخصائ یستطیع

 جلر یؤھل العام الرأي وقادة العام الرأي فھم فإن وأخیراً  .العامة العلاقات رسائل في إلیھم الوصول یجب الذین الرسمین وغیر

 .یفكرون بماذا ھمل یحدد ولا فقط الانتباه إثارة یعني الجماھیریة الاتصال وسائل طریق عن المعلومات توزیع أن لیعرف العامة العلاقات



Thank You


