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( :من وجهة نظر الإدارة)مراحل نشوء الأزمة : ثالثًا 

ةمرحلالأزمة،إنكارمرحلة:التاليالنحوعلىالأزمةمراحلشَخَص  فقد

.التنظيميالانهيارمرحلةالأزمةتحللمرحلةالأزمةإخفاء
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قائد)العامةالعلاقاتمديريتمكنلمإذاأساسية؛مراحلبأربعالأزمةتمرولذلك،

عنمسؤولاسيصبحفإنهالمراحل؛هذهمنمرحلةكلإدارةمن(الأزمةفريق

:الأزمةوقوع

الذيبكر؛المالإنذاراستشعاروتتضمنالأزمة،نشوءتسبق:التحذيريةالمرحلة-

.دائلوالبوالاحتمالاتالبيئيةالمتغيراتواستشرافالأزمة،وقوعإلىيشير



إلىتقودو الأزمة،حدوثتوقعفيالقائدإمكانيةعدمعلىتقوم:الأزمةنشوءمرحلة-

.المواجهةاحتماليةوزيادةالأزمة،لحدوثالدافعةالمتغيراتتعاظم

التيلالعواممعالتعاملفيالقائدقدرةعدمبعدمباشرةتأتي:الانفجارمرحلة-

المتسارعة،متغيراتهاعلىالسيطرةعلىالقدرةوعدمالأزمة،حدوثإلىأدت

:القائدمنالمرحلةهذهوتتطلب

www.midocean.ae
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تستوجبهايالتالمختلفةالأنشطةبينالتكاملتحقيقعلىالقدرة-1

.الأزمةطبيعة

.توياتالمسجميعبينوالمشاركةالتفاهمعلىيقوممناختوفير-2

.بياناتوالالمعلوماتتوافرتكفلفعالةاتصالاتشبكةتنمية-3



.طورتهاوخالأزمةلطبيعةالكاملالإدراكوتحقيقالمستقبل،توقع-4

.ةالخارجيالبيئةمعوالتكامليةالتبادليةالعلاقاتتنمية-5

تيالالعواملالمرحلةهذهفيتتلاشىحيث:الأزمةانحسارمرحلة-

واستعادةيالطبيعالتوازنإلىالقائدويسعىالأزمة،حدوثفيتسببت

.المؤسسةنشاط

www.midocean.ae



مميزات الأزمة : رابعًا

علاقاتوجهازإدارةمنفيهاومنالمؤسسةتضعفإنهاتحدثعندماالأزمةإن

قومفتالأنظار؛محطوتحتصعباختبارفيتضعهمحيثالواقع؛أمرتحتعامة

تصبحو بدقة،لفحصهاالترشيحطاولةعلىبوضعهامعًاوالجمهورالإعلاموسائل

جمهورهامنوانتقادوتحليلمراقبةموضعوأفرادهاالمؤسسةحركاتجميع

..شرائحهبجميع



وأنآثاروأضرارمنالأزمةلهاتكنهبماعلمعلىتكونأنالمؤسسةعلىيجبلذلك

:الأزمةيميزماأهمومن.لذلكاستعدادأتم  علىتكون

ي رقصبوقت  وقوعهقبلتمقدتوقعهيكونأوتوقع،دونفجأةيقعالحدث-1

ا، .لمواجهتهالمناسبةالإجراءاتباتخاذيسمحلاالذيالأمرجدًّ

.نفسيةأوبشريةأوماديةخسائروقوعفيالأزمةتتسبب-2

.مواجهتهالاللازمةالخبرةالمؤسسةتملكلاجديدة  مشكلات  خلقفيتتسبب-3

.للمؤسسةالرئيسيةالأهدافأوالعلياالقيمتهدد-4

ءاتوإجراقراراتاتخاذتتطلببحيثصعب؛موقففيالقرارصانعيتضع-5

.وراجحةسريعة



:  دورة حياة الأزمة: خامسًا

دةومحدمستقلةحياةدورةلهاوصورهاوأنواعهاأشكالهااختلافعلىالأزماتإن

:فيتتمثل

(الولادة)النشوءمرحلة-1

.(النمو)الزيادةمرحلة-2

(الشباب)القوةمرحلة-3

(الشيخوخة)الضعفمرحلة-4

(الفناء)الاضمحلالمرحلة-5



:آثار الأزمة: سادسًا

لذلكالنجاح؛وللتقدمفرصةً تكونقدوإنمابالخطر؛الأزمةترتبطأنبالضرورةليس

:هماجانبين،منالأزمةلآثارالنظريمكن

:فيتكمنوللأزمة،السلبيةالآثار-أ

.أهدافهاتحقيقعنالمؤسسةوإعاقةتهديد-1

.والبشريةالماديةالخسائرإحداث-2

للأحداثالسريعةالأفعاللردودنظرًاعلمي؛غيربأسلوبالقراراتاتخاذ-3

.المتلاحقة

.المؤسسةإدارةلدىبالنفسالثقةزعزعة-4



:فيوتكمنللأزمة،الإيجابيةالآثار-ب

ظروفيف العاديةالأوقاتفيمتاحةتكونلاقدالتيالملائمةالتغيراتإحداث-1

.المؤسسةعمل

تجنبهاأجلمنالمؤسسةإدارةفيالكامنةوالضعفالقصورجوانبإظهار-2

.مستقبلاوتلافيها

وءضفيمستقبلا،تحدثقدالتيالأزماتمعالتعاملعملياتتحسين-3

.الحاليةالأزمةنتائجمنالاستفادة

.مستقبلاحدوثهالمنعالأزمات؛منوالعبرالدروساستخلاص-4



العلاقات العامة في الأزمات  

كانثانيا؛وأوروباالأمريكية،المتحدةالولاياتفيأولابالعملالعامةالعلاقاتبدأت

مؤسساتالكُبرىلهاتعرضتالتيالأزماتتلكهوالنشاطهذاممارسةفيالسبب

هينهاحيالسائدةالفكرةوكانتجماهيرها،وبينبينهاالثقةوتزعزعأمريكا،في

فيطويلادميلمالحالهذاأنإلاالانتاج؛زيادةسبيلفيطريقةبأيةالعمالاستغلال

كانالظروفتلكظلففيتجمعهم،أحزابوظهورالعمالبينالوعيانتشارضوء

السائدكرالفوتغييرعليهكانعمامختلفوتخطيطمبتكر،أسلوبإيجادمنبدلا

.العمالكاستغلال



علىترتكزجديدةقواعدبإرساء"العامةالعلاقاتأبو"ليايفيبدأهناومن

رساءلإالدافعوكانبالجمهور؛والاهتمامالمؤسساتلعملالاجتماعيةالمسؤولية

حلتيالتالأزماتتلكهيالعمالمعالتعاملاستراتيجيةوتغييرالقواعدتلك

.بالمؤسسة



مونيلأفرادإلىيحتاجالعصيبةالمواقفخلالالمعالمواضحنهجاعتمادفإن

حتماً يؤديسالأزماتإدارةفيالتخطيطيتوفرلمإذالأنهبالتخطيط؛ممتازبشكل

خلالنمالأزماتلإدارةالتخطيطضرورةتأتيوهناوسريعةمتهورةقراراتاتخاذإلى

فيالأزماتمعالإيجابيالتعاملتكفلاستراتيجياتواستنباطبعقلانيةالتفكير

صفتمفصلة،خطةإلىمجملهافيالأزماتإدارةخططوتُشير.المختلفةمراحلها

.الأزماتأوالحرجةالمواقففياتخاذهايجبالتيالمختلفةالإجراءاتكافة



الأزمات؟لإدارةخطةهناكيكونأنيجبلماذا

واضحنهجتبنيإلىإيجابيبشكلالموظفينتدفعالأزماتلإدارةخطةوجودإن

سائرالخبأقلوالخروجالأزمة،لإدارةخلاقوفكرواضحةاستراتيجياتعلىمبني

؛الأزماتإدارةخطةوضعفيالعلاقةذاتالجهاتكافةإشراكيجبوهنا.الممكنة

أنواعهافاختلاعلىالتهديداتمنالمؤسسةأوالمنظمةسيحميبالتأكيدذلكلأن

.للمؤسسةالآمنالمستقبلوتحددوأشكالها،



:إدارة العلاقات العامة لما قبل الأزمة: أولاً 

زماتالأمعالتعاملمحاولةفيتتمثلالأزماتإدارةعلمتواجهالتيالتحدياتإن

يزةالركتمثلوالتيالتخطيطعمليةعلىالمرحلةهذهوتعتمدحدوثها،قبل

منعفيةالفعالالمساهمةإلىيهدففالتخطيطللأزمات،فعالةإدارةلأيالأساسية

حالفيحلهاعلىوالعملوتفاديهاتجنبهاومحاولةالمحتملةالأزماتحدوث

:خلالمنذلكويتحققحدوثها،

:الأزماتمنالوقاية-أ

يُعرفماىإل وتحتاجالمخاطر،تجنبعلىالقدرةهيالبسيطمفهومهافيالوقايةإن

إجراءاتاذلاتخأساسيةقاعدةالخطوةهذهتعتبرإذ،"المحتملةبالأزماتالتنبؤ"بـ

:خلالمنوذلكالأزمات،حدوثمنعفيوقائية



صحيحالالطريقفيالأولىالخطوةهوالتنبؤإنالمحتملةبالأزماتالتنبؤ-1

أنلالمحتممنالتيالأزماتتحديدويعتبرالتخطيط،طريقعنالأزمةلمواجهة

اسيةالأسالعناصرأخطرومنالأزمات،لإدارةالرئيسيةالمهاممنالمؤسسةتواجهها

.لهاالتخطيطفي

أنوقعالمتمنالتيالمجالاتتحديدبذلكيقصدالمحتملةالأزماتتحديد-2

تصحيحإماالمؤسسةتستطيعالمجالاتهذهتحديدتممافإذاللأزمات،بؤرًاتمثل

أنيجبو.حدثتإنالأزمةلمواجهةالعدةإعدادأوالموجودةالأخطاءأوالأوضاع

تحديديتموحتىالإدارية،المستوياتجميعالعمليةهذهفيتشارك

اهامةبعمليةالقياممنبدلاالمحتملة؛الأزمات العامة؛العلاقاتعاتقعلىتقعجدًّ

سةالمؤسعنوالحقائقالمعلوماتجمعبهويقصدالمؤسسة،توصيفوهيألا

:منبهايتعلقماوكل



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

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

.(نشاطهاعلىينعكسأوالمؤسسةيخصما):القوانين-3

.(...ام،العالرأيالموردونالمنافسون،):المؤسسةبأداءعلاقةلهاالَتيالجهات-4

.(....،النشاطمعتوافقهامدىمواصفات):المؤسسةفيهاتقعالتيالبيئة-5



يئتهاببدراسةالقيامالعامةالعلاقاتدائرةعلىأنالقوليمكنمختصرة؛وبصفة

لها،عرضتتأنيمكنالتيالأزماتمختلفحصرمنتتمكنحتىوالخارجية؛الداخلية

واجهتها،لماتبعتالتيوالأساليبالسابقةبالأزماتخاصةملفاتإعدادإلىإضافة

ى،الأخربالمؤسساتوقعتالتيالأزماتدراسةوكذلكالأساليب،تلكونتائج

يساعدسحيثالأزمات؛تلكمنالمحققةوالنتائجالمتبعةالأساليبعلىوالوقوف

لتياالأزماتبعضعلىبسهولةالتعرفعلىالعامةالعلاقاتوجهازالمؤسسةذلك

فإنهلك؛ذيتمكنلمإنوحتىتجنبها،إمكانيةإلىإضافةلها،يتعرضاأنالممكنمن

علىيةالسلبآثارهامنالتخفيفبالتاليلمواجهتهاأفضلاستعدادهناكسيكون

ماتالأزلإدارةبالإعدادالعامةالعلاقاتإدارةقيامإنالأزماتلإدارةالإعدادبالمؤسسة

الردولهاتتعرضأنيمكنالتيالأزماتمختلفلمواجهةمهيأةتكونأنإلىيهدف

العلاقاتمديرعلىيتوجبالأزمات؛لإدارةالتأسيسإطاروفي.سليمةبطريقةعليها

:منهامهام،بعدةالقيامالعامة



كثرونلتكالأوقات؛جميعوفيالإعلاموسائلمعوثيقةعلاقاتعلىالمحافظة-1 أ

.الأزمةأثناءالمؤسسةمعتعاونا

.للأزماتمديراليكونماشخصاختيار-2

والإجراءاتأدوارهمتحديدمعالأزمات،الإدارةكفريقالأعضاءمنعددتعيين-3

.المحتملةوالسيناريوهاتاتخاذهاالواجب

.الإعلاموسائلمعللتعاملالمؤسسةباسمرسميمتحدثتعيين-4



وقوععندبهاالاسترشاديتمخططإعدادفيالأزماتلإدارةالإعدادعمليةوتتمثل
عنتلفيخبالتأكيدفإنهللأزمة؛للتخطيطبالنسبةالأزماتإدارةخطةإعداد.أزمة

أماي،العلاجالتخطيطإطارتحتيندرجللأزمةفالتخطيطالاعتياديالتخطيط
الإدارييطفالتخط"البنائي،التخطيطإطارتحتيندرجفإنهالاعتياديالتخطيط
كفتتكاإلىيحتاجالذيالأزمات؛لإدارةالتخطيطعنيختلفالاعتيادي جهة،منثرأ

زمةالأمحتوياتبكلالإلماممنالمؤسسةفيالعامةالعلاقاتجهازيتمكنكي
."وأبعادها

عةطبيحسبعلىتختلففهيالأزمات،لإدارةموحدةخطةتوجدلافإنهلذلك
نمعامةبصفةتتكونوهيالمحتملةالأزماتحسبوكذلكالمؤسسة،وأهداف
:التاليةالعناصر



:الخطةتغطيهاالتيالمحتملةالأزماتتحديد-

تختصهيبلالمحتملة،الأزماتجميعمعتتلاءمأنيمكنهالاالخطةأنحيث

.معينةبمجموعة

اديةمإمكانياتالأزماتإدارةخطةتتطلب:المتاحةوالإمكانياتالوسائلتحديد-

بالحدةالمؤسستجهزأنالمفترضفمن،"الأزماتإدارةفريق"بشريةوعناصروفنية

التيفةالمختلالأزماتمعالتعاملفيالخطةأهدافلتحقيقالإمكانيات؛هذهمنالأدنى

نلأالأزمات؛إدارةخطةفيهامأمرًاالأزماتإدارةفريقتحديدويعتبرتحديدها،سبق

وقَفيتأساسهفعلىالأزمة،مواجهةعنالأساسيالمسؤولوهوللعمل،تقسيمفيه

.الأزماتإدارةفشلأونجاح

الظروفمنلمجموعةوصفبأنهالسيناريويعرف:الأزماتسيناريوهات-

لقةالمتعوالتوقعاتالافتراضاتمنمختارةمجموعةعلىويعتمدالمستقبلية،

.للمؤسسةالمستقبليةبالظروف



طوراتتمنيحدثأنيمكنلماعرضبأنهالأزمةسيناريوتعريفيمكنوبالتالي

ذيالالفكريالانطلاقأسلوبواستخدامالخيالإطلاقطريقعنمعينة،لأزمة

تسهيلحتتيالأزمةسيناريوهاتإن.للأزمةمختلفةالمساراتتصوراتإعطاءيتيح

حرجة،الالمواقفلتفاديالمتغيرات؛معوالتعاملالمواجهةأثناءالقراراتخاذمهمة

بعضإجراءيمكنالمخطط؛الأسلوبعنالفعليالواقعاختلافحالةوفي

كتابةبالأزمةسيناريوهاتإعدادويتم.السائدةالظروفمعيتلاءمبماالتعديلات

لىعالسيناريوهاتهذهإعدادفيالمشاركينقدرةوفقالمتوقعةالتعاملأحداث

صوراتالتهذهمراجعةيتمذاتهالوقتوفيالورق،علىالتصوراتوتوضعالتخيل



بالأزماتالاتصال

االمهممن ةكافوتحذيرللأزمة،المبكرةبالعلاماتالموظفينكافةيشعرأنجدًّ

ىعلفقطتؤثرلاالأزماتأنحيثللأزمات،الوخيمةالعواقبمنأيضًاالموظفين

.سمعتهاو التجاريلاسمهاقويًّاتهديدًاتُشكلبلوحسب،المؤسسةفيالأداءسلاسة

أوالمنظمةسمعةمعيتعاملخاصطريقإلىالأزماتاتصالمصطلحويشير

بمثابةوهالأزماتاتصالأنالقولويمكنوالمعنوية،الماديةمكوناتهابكافةالمؤسسة

تصالللاالحاجةتأتيهناومن.العامةوصورتهاالمنظمةسمعةحمايةإلىتهدفمبادرة

أمينداخليكانواسواءالأزماتاتصالاتبخبراءالاستعانةيجبأيضاً وهنابالأزمات،

رغيوالتحدياتالمختلفةالتهديداتمنالمنظمةسمعةعلىللحفاظخارجيين؛

.فيهاالمرغوب

والحفاظالتجاريةالعلامةحمايةهوالأزمات،اتصالفريقمنالرئيسيالغرضويعتبر

منهيالتجاريةالعلامةهويةإنحيثبه،تعملالذيالسوقفيالمؤسسةمكانةعلى

كثر .والمنظماتللمؤسساتبالنسبةقيمةالأصولأ



الأزماتأثناءالتواصلعملية

الأطرافمنأيتجاهلوعدمبإيجابيةالتعاملالمؤسساتعلىالأزمةتفرض

لتقاءالايجبوهناخارجيين،أمداخليينكانواسواءالمؤسسةمعيتعاملونالذين

الحديثيكونأنويجبمنهمالمساعدةطلبويمكنمعهمالأزمةومناقشةبهم

بصدقراتهماستفساكافةعلىالإجابةويجب.وحقيقيًّاوصريحًاوعلميًاشفافًامعهم

كملعلىالشركةبمساندةهؤلاءيقومواحتىودقةوموضوعية .وجهأ

مالاعلاوسائلمعالتعاملضرورةإلىالإشارةمنبدلاانهنوالباحثيرىوهنا

فمواقتتبنىالاعلاموسائلتجعلأخطاءأيارتكابودونومهنيةباحترافية

نمطيةالوالصورةوهويتهاسمعتهاعلىتؤثروبالتاليالمؤسسة،تجاهسلبية

.عنهاالمشكلة



:الأزمةاتصالاتخطة-

اتالعلاقكانتفإذالها؛مكمل  جزء  فهيإدارتها؛عنالأزمةاتصالاتتنفصللا

الأزمةالاتاتصأنإلاالأزمة؛بإدارةالمتعلقةالمهماتبعضتنفيذفيتشاركالعامة

اطنشعنعبارة  الأصلفيأنهابحكمالعامة،العلاقاتعاتقعلىتقعبالكامل

.اتصالي

العامة؛العلاقاتتضعهاخطةخلالمنبلعشوائيا؛يتملاالأزمةأثناءالاتصالإن

قاتالعلاإدارةمنتتطلبالمؤسسات؛لهاتتعرضالتيالأزماتمنالنجاةلأن"

معللاتصالوأخرى"الإعلاموسائلمعللاتصالخطةتطورأنفيهاالعامة

.الجماهير



:ةالتاليالعناصرمنتتكونعامةبصفةالأزمةلاتصالاتخطتهافإنلذلك

التعاملفياكفاءتهعلىالمؤسسةفيالأزمةإدارةكافةتتوقف:الإعلاموسائلتحديد-

لمؤسسةاتجاهشديدةبسلبيةتتعاملماغالبًاالإعلاموسائللأنالإعلام؛وسائلمع

عقلاني،وهادئبشكلالإعلاموسائلمعالاتصالاتتتمأنينبغيلذلكالأزمة،أثناء

تلقائياتكونتالتيالفجوةزيادةعدمإلىإضافةً المؤسسة،جانبإلىكسبهايمكنحتى

عنصرًاالإعلاموسائلتصبحوحتىالإعلام،ووسائلالمؤسسةبينالأزمةحدوثعند

.الأزمةإدارةفيللمؤسسةمساندا

لهايوالتالمستهدفة،الجماهيرتحددأنالاتصالاتخطةعلىإذ:الجماهيرتحديد-

ارجيةوالخالداخليةالجماهيرتشملالخطةوهذهبالأزمة،مباشرةغيرأومباشرةعلاقة  

أزمةلكللأنمحتملةأزمةكلفيالجماهيرتحديدبضرورةالخبراءويوصيللمؤسسة،

.الأزمةونوعيةطبيعةبحسبوذلكبها،خاصجمهورًا



زمات،الأمواجهةفيبالغةخطوةوفعالةمفيدةرسالةإعداديعتبر:الرسالةإعداد-
كثريعدقدالأزمةأثناءتقولهماأنإذ الأولىالساعاتفيخاصة-تفعلهمماأهميةأ
كلواحتياجاتاهتماماتلتلائمالرسائلتصممأنالضروريومنالأزمة،وقوعمن
.المستهدفالجمهورمنفئة

هيالوسيلة"بأنتقولشهيرةعلاميةمقولةهناك:الاتصالوسائلتحديد-
الجمهوربهايخاطبالتيالوسيلةاختيارأحسنإذاأنهبمعنى،"الرسالة

يمكنلابالتاليوالمقدمةالرسالةنجاحمنكبيرقدرضمانتمفقدالمستهدف؛
.وسائلهاإلىالنظربدونالرسائلإلىالنظر



الأزمةأثناءالعامةالعلاقاتإدارة:ثانيًا

أثناءاتالمؤسسفيالعامةالعلاقاتعاتقعلىتقعالتيالمهماتمنالكثيرهناك

اعالأوضعلاجأوللمؤسسة،الذهنيةبالصورةتتعلقالتيتلكأهمهاالأزمات،

.الطارئةالمشكلاتحلأوالقضايا،إدارةأوالخاطئة،

توجدن؛المديريلدىعليهاالمتعارفأووالشكلية،التقليديةالمهماتعنوبعيدا

:الأزمةأثناءإنجازهاالعامةالعلاقاتعلىيتحتممهمات



:الإعلامبوسائلالاتصال-1

أهميةولهالأزمات،إدارةفيالعامةالعلاقاتمهماتمنأصليةمهمةيعتبر

فورالعامةاتالعلاقعلىيجبإذالأزمات؛لإدارةالاتصاليةالعمليةفيكبيرةُ وفعالية

لوسائإلىالأزمةظروفعنكاملةوافيةمعلوماتبإيصالتقومأنالأزمةحدوث

التخطيطوالإعلاموسائلأفعالردود"فإنلذلكبأول،أولابتحديثهاوتقومالإعلام،

؛"رثةالكاأو"الأزمة"حدوثعندإغفالهمايتمماوكثيراأساسيان،عنصرانالطارئ

سائرخويجعلتصعيدها،علىيساعدالأزمةوقتالإعلاموسائلوتجاهلإغفاللأن

.بصورتهاالمتعلقةالخسائرخصوصامضاعفة،المؤسسة



:الإعلاميةالحملاتوتنفيذالأزمةبتطوراتالمؤسسةجماهيرإعلام-2

ويوقفالمؤسسة،موقفيشرحلأنهالأزمة؛إدارةفيضروريالجماهيرإعلامإن

إلاذلكميتولاالاجتماعية؛الأوساطفيالأعصابويهدئوالأقاويل،الشائعاتزحف

إدارةمنالأساسيفالهدفوإدارتها،بالأزمةالمرتبطةالإعلاميةالحملاتخلالمن

ؤسسةالمسمعةستتأثروحتماالانهيار،منالمؤسسةسمعةعلىالحفاظالأزمات

الأزمةإدارةعنديراعىولهذاالعام،الرأيأنظارمحطوتصبحالأزمة،بسببوصورتها

كماؤسسة،للممعنويةحمايةً سيمثلذلكلأنثقته؛وكسبالعامالرأيتأييدحشد

سة،المؤسعلىالعائدةالأضرارحجمزيادةفيتسهمقدأخرىأطرافتدخلمنيحد

الشرحعلىالحرصمعالأزمة،تطوراتبكلالجماهيرإعلامأهميةجاءتهناومن

.التصحيحيةالإعلاميةالحملةضمنالصادقوالإعلامالصادق،



:المؤسسةموقفشرح-3

وأالعامللرأيإماوتكونالعامةالعلاقاتعملفيأساسيةالمهمةهذهتعتبر

فيحوالتوضيالشرحهذاويتمبالأزمة،المعنيةللجماهيرأوالمؤسسة،لجماهير

ةالمتعلقالجماهيرواتجاهاتناحية،منالعامالرأيباتجاهاتتامةمعرفةضوء

ام؛العالرأيتأييدعلىالحصولهوالمهمةهذهمنوالهدفأخرىناحيةمنبالأزمة

.المؤسسةعنالمجتمعلدىالسائدالعامالرضاعلىمؤشرايعتبرالذي



:(الصدىرجععلىالتعرف)الجماهيرأفعالردودمتابعة-4

لبرامجةالتقييميالمهمةبمثابةلأنهاالعامة؛العلاقاتعملأساسياتمنتعتبر

واتجاهاتهالعامالرأيأحوالعنجيدةمعرفةتقدمكماوأعمالها،العامةالعلاقات

التعاملفيبيإيجابشكل  تسهمالتيالفعالةالبرامجبناءفييساعدمماالحقيقية؛

إجراءالمهمةهذهوتتطلببعدهاوماللأزمةالعلاجيةالبرامجوبناءالأزمة،مع

علىصيًاشخللتعرفالميدانإلىوالنزولالمؤسسة،لجماهيرمستمرةاستقصاءات

والمحيطالأزمةواقعمعتتناسبآلياتخلالمنأفعاله؛وردودالجمهورموقف

.فيهنشأتالذي

كثرمنالمهامهذهتعتبر ضبعإليهاويضافالأزمات،إدارةوقتضرورةالمهماتأ

.الدولةأجهزةمعوالتعاونالمؤسسةوحداتبينالتنسيق:منهاالمهمات



الأزماتأثناءالعامةالعلاقاتاتصالات

الالاتصعمليةخلالمنإلاالأزماتمعالجةفيالعامةالعلاقاتدورفهميمكنلا

فيانبمكالأهميةمنالاتصالفإنلذلكالعامة،العلاقاتعملأساستمثلالتي

.إدارتهافيمهماجزءًاباعتبارهالأزمات؛معالتعاملموضوع

هةمواجفيدورهابتأديةتقومعندمااتصالية  مهامُ العامةالعلاقاتعلىوتقع

يف سواءبهالمناط؛الدورلذلكأساسيةوظائفبمثابةهيالمهاموهذهالأزمات،

.الخارجيالجمهورمستوىعلىأوالداخليبالجمهورالاتصال



:الآتييف نوالباحثمحورهاقدالوظائفتلكفإنالداخلي؛الجمهورمستوىعلىفأما

ورفعالأزمة،بحدوث-المواقعكافةوفي-المؤسسةفيالعاملينجميعإعلام-أ

ستعدادوالاموقعهفيبالتواجدفردكلوتوجيهمستوى،أعلىإلىالاستعداددرجة

.إليهالمكلفةمهامهلأداء

معثة،الكار أوالأزمةحدثبنوعية-سريعرسميتعميم  -أوموجز  بيان  تقديم-ب

لسرعة،اوجهعلىبهالقيامتمومابها،القيامالواجبوالإجراءاتالأسبابتوضيح

صدامقسيكونونلأنهمفيها؛والمساهمينالمؤسسةفيالعاملينعلىويوزع

.المعلوماتعلىمنهمللحصولالإعلاملوسائل



:فيتتبلورالوظائفتلكفإنالخارجي،للجمهوربالنسبةأما

بثقةالأزمةمنالأولىالساعاتالعامةالعلاقاتجهازيجتازعلىأنالعملأ-

.وتماسك

بذولةالموالجهودبأول،أولاوتطوراتهالموقفحقائقبكافةالإعلاموسائلإمداد-ب

.الأزمةمعللتعامل

.تفاقمهادمعتكفلوبطريقةسلبيتهامنللحدالإعلام؛وسائلمعبذكاءالتعامل-ت

فلموقدعمهوضمانالجمهور،ثقةلكسبالمعلومات؛نقلفيوالدقةالصدق-ث

.الأزمةمواجهةمجالفيالمؤسسة

هودوجالأزمةبتطوراتيتعلقفيماالجمهوراستفساراتعلىللردآليةإعداد-ج

.مواجهتها



Thank You


