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:مفهوم الأزمة

يصعع  التولععل إلععي تعريععش معاملأ مععامل ل زمععة   ععدأ 

ية  المفععاميو والمصععطلحات الن ريععة فععي العلععوم الإ سععا 

فيختلععش مفهععوم الأزمععة مععن مععخص إلععي مععخص  ومععن 

.تخصص علمي إلي آخر

(:3)أدوار ومسئوليات 
إدارة العلاقات العامة والأزمات
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ععا لتخصصعع  ور  م عععدد مععن البععاحت  فععي مجععالات علميععة مختلفععة تعريفععات ل زمععة   ععل وفق  يتعع  وقععد قععدد

الفعر  العلمية  فيرى البعض أ ها مرحلة من مراحل الصراع أو مكل من أمكال   ويحاول آخرون التر ع  علعي

.بينها وب  ظوامر أخرى  الكارثة والمشكلة والصراع  ويراما فريق ثالث من المن ور الدولي

  ويُقععاح حجععو مععلت "مشععكلة  بععيرة ت هععر للومععود بشععكل مفععام "ومععن مععلت التعريفععات أن الأزمععة مععي 

ععا بحجععو عنععاوين الأخبععار التععي تُنشعععر فععي الصععفحات الأولععي للصععحش  حتععي أن بعععض ال حععواد  المشععكلة لالب 

ل والمواقش الخطيرة لا ين ر إليها بعض المعديرين علعي أ هعا أزمعات إلعي أن تلقعي معلا الامتمعام معن وسعائ

الإعععلام   مععا يطلععق بعععض المععديرين علععي أيععة مشععكلة أ هععا أزمععة  المععا أن مععلت المشععكلة قععد ُ شعععرت فععي

.  الصفحات الأولي للصحش الرئيسية والأ ثر مهرة

عا به هعا   ً عا إلعي الأسعوأ  ويمكعن أن يحعد   تيجعة لحع"وتُعرف الأزمعة أي اد  أو تغعير مفعام  ودرامعاتيكي  لالب 

ا ل خ بعار  حيعث  تيجة للإممال  أو بسب  سلوك إمرامي يقوم ب  بعض الأمخاص  وتُعَدد الأزمة عنصر ا أساسعيا

Shirley))"تلقي تغطية واسعة المجال من قِبَل وسائل الإعلام Harrison, 2000.
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موقعععش مفعععام  ولعععير متوقعععلأ يتسعععو "وتُععععراف الأزمعععة  عععلل  به هعععا 

نشععهة بالصععوبة والقسعوة ومعدة الألععو والتهديعد الشعديد لسعمعة الم

طلع  وبقائها واستمرارما  وينتج عن  أحدا  سريععة ومتتابععة  ممعا يت

ة اتخاذ قرارات إدارية واتصالية حازمة لموامهت  في ظعل ظعروف لععب

ومعلومععات  ععادرة وحالععة مععن عععدم الته ععد والخععوف مععن المجهععول  

ويمكععن تحويععل مععلا الموقععش مععن خععلال اتصععالات العلاقععات العامععة 

الفعالععة إلععي فرلععة لتععدعيو موقععش المن مععة وقععدرتها علععي تحععد 

  (2004   رم  علي)" الصعا  وتجاوز المحن

ا به ها   ً موقعش خعارا السعيطرة وتحعول فجعائي ععن"وتُعراف الأزمة أي

ن عام السلوك المعتاد يؤد  إلي خلعل وتهديعد للمصعالو  ويعؤثر فعي ال

العام للمجتملأ  وأن موامهة معلا الموقعش تتطلع  اتخعاذ قعرار محعدد 

وسريععلأ فععي ظععل محدوديععة المعلومععات والمفامععهة و ععيق الوقععت 

. (2000رم  عبدالحميد  )"المقترن بالتهديد



:مفهوم إدارة الأزمة

قععد تتعععرض أيععة من مععة علععي مععدار حياتهععا لأزمععات  بعععض مععلت 

ات الأزمات يمكن تجنب  من خلال اتخاذ إمراءات وقائية  أو إلدار قعرار 

داد تصععحيحية  والععبعض الآخععر لا يمكععن منععع   ولكععن يمكععن الاسععتع

.لموامهت   متل الأزمات الناتجة عن الكوار  الطبيعية www.midocean.ae



لعة  يتحتو علعي مميعلأ المن معات بعلل الجهعد لتقليعل المخعا ر والأزمعات المحتمومن ثو 

وحسن الاستعداد لتل  الأزمات  ومو ما يُعرف بإدارة الأزمات  ومعي مجعال يح عي بامتمعام 

سياسعية  بير من الباحت  في مجال العلوم الامتماعيعة والإ سعا ية علعي اختلافهعا  سعواء ال

.(2008علي عجوة و ريمان فريد  )أو الاقتصادية أو الإدارية أو الإعلامية

 شعععه العععطلاة إدارة الأزمعععة فعععي الألعععل للإمعععارة إلعععي دور الدولعععة فعععي موامهعععة الكعععوار  

ي المفامئععة والأحععدا  الطارئععة متععل الللععلال والفيًععا ات والسععيول وليرمععا مععن الأزمععات التعع

ير توام  الدولة  ثو ما لبث أن تطور معلا المفهعوم فعي مجعال العلاقعات الدوليعة وألعبو يشع

إلععي أسععلو  إدارة السياسععة الخارميععة فععي موامهععة الأزمععات الدوليععة السععاخنة  ومععلأ تتععابلأ

وليعة  الأزمات الدولية ارتعب  مفهعوم إدارة الأزمعة بالأزمعات الدوليعة والعلاقعات السياسعية الد

وسرعععان مععا عععاد الععطلاة إدارة الأزمععات ل دمععر مععرة أخععرى فععي أحًععان علععو الإدارة العامععة 

للإمارة إلي دور الدولة أو المن مات الحكومية أو الخالة في موامهعة الأزمعات والمواقعش

.(2004   رم  علي)الطارئة
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اع علعي ثو تناولت  بعد ذل  العلوم الامتماعية وتطور  من  ل العلوم الامتماعية  بمعني أن علمعاء الامتمع

 زمعات  سبيل المتال امتموا بدراسة الأزمعات والكعوار    معا تنعاول علمعاء العنفر الآثعار النفسعية والامتماعيعة ل

.(2002حمد مومان م) لل  الحال بالنسبة لعلماء السياسة والعلاقات الدولية وليرما من العلوم

وتهععدف إدارة الأزمععات إلععي منععلأ وتجنعع  وقععوع الأزمععات فععي المراحععل المبكععرة ل زمععة أو التعامععل معهععا عنععد 

ائر التعي وقوعها للسيطرة علي أحداثها بهقل التكاليش  والحد من خسعائرما إلعي الحعد الأد عي  بمعا فعي ذلع  الخسع

ن  تلحق بسمعة المؤسسة ولورتها ومنلأ تجاوزما ملا الحد  واستعادة النشاط بعد ذل  في أقعر  وقعت ممكع

كعن ولا يعني الطلاة إدارة الأزمة السيطرة الكاملة علي أحدا  الأزمة وتطوراتهعا عنعد وقعوع الأزمعة بالفععل  ول

. يعني إمكا ية تقليل الخسائر إلي أد ي حد ممكن ومنلأ تجاوزما الحد الل  وللت إلي 

قِبَعل وإدارة الأزمات مي فن وعلو في الوقت  فس ؛ فهي فن لأ ها تتطل  مهارات إدارية واتصالية عاليعة معن

  فلابعد القائم  عليها   ما أ ها علو لأن ملت المهارات لا تكفي وحدما لإدارة الأزمة  بل لابد من لقلها بعالعلو

مععن الاعتمععاد فععي الأزمععات علععي المععنهج العلمععي السععليو  ولععير التخمعع  أو العشععوائية؛ وذلعع  لأن الأزمععات

.(2004   رم  علي)ألبحت معقدة
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ومععن الأمميععة تشععكيل فريععق لإدارة الأزمععات داخععل  ععل من مععة يًععو مععلا الفريععق 

  يةعر مععدير إدارة المععوارد البشعع: العديععد مععن المتخصصعع  داخععل مععلت المن مععة  متععل

ات والمععدير التنفيععل   ومععدير مععئون العععامل   والمسععئول عععن الأمععن  ومععدير العلاقعع

ععا لحجععو  العامععة  ومععا قععد يحتامعع  مععلا الفريععق مععن متخصصعع  وفنيعع   وذلعع  وفق 

المن معععة والأزمعععات المحتملعععة  وأن يكعععون منعععاك ممتعععل لهعععلا الفريعععق فعععي فعععروع 

يلا  المن مة  في حالة ومود فرع أو أ ثر للمن مة فعي أمعا ن أخعرى  وأن يتًعمن تمتع

.  علي أعلي مستوى من الإدارة العليا للمن مة

ال وقد بُللت محاولات  بيرة لو لأ تعريش مامل لإدارة الأزمات  ولكعن و معا الحع ملا

  فعي في تحديد معني وتعريش محدد ومعامل ل زمعة  فقعد ثعار معدل  بعير بع  البعاحت

ا لتخصصاتهو ومنامجهو المختلفة في م جال تحديد مفهوم إدارة الأزمات  وذل  وفق 

.(2002قدر  علي )العلوم الامتماعية
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  إدارة ويمكن استعراض بعض المحاولات التي بُللت لتقديو تعريش محدد لإدارة الأزمة  فقد عردف أحد البعاحت

لاسعتفادة معن  يفية التغل  علي الأزمات بالأدوات العلمية والإدارية المختلفة  وتجن  سعلبياتها  وا"الأزمة بإ ها 

ات   فعلععو إدارة الأزمععات مععو علععو إدارة التواز ععات ورلععد حر ععة القععوة واتجاماتهععا  والتكيععش مععلأ المتغععير إيجابياتهععا

ن مجمعوع الممارسعات التعي يمكع"وذ ر باحث آخر أن إدارة الأزمعة معي . المختلفة  وبحث آثارما في  افة المجالات

ت الممارسعات تطبيقها عندما ينشه موقش أو و لأ يمتل تغيير ا في أو اع مستقرة أو تقليدية  وتتو ليالة معل

يحهاعر في ميئة خطة تعتمد في إعدادما علي توافر عدد معن الخعتات  وتبعدأ بتحليعل الأزمعة أو تشخيصعها أو تشع

(2002محمود يوسش  )"ولولا  لمكو اتها وسماتها  وما يتوقلأ من آثارما  ولابد أن يتسو ملا التحليل بالدقة

ة الجهعود المخططعة المقصعودة التعي تقعوم بهعا العلاقعات العامعة معن أمعل تنفيعل السياسعات والأ شعط"مي و

مععن الاتصععالية  التععي تهععدف للتنبععؤ بالأزمععة والوقايععة منهععا أو موامهتهععا واسععتخلاص الععدروح منهععا بمععا يع ععو

.(2004   رم  علي)"إيجابيات الأزمة ويقلل من مخا رما السلبية
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ها ومسااائولياتإدارة العلاقاااات العاماااة أدوار 

:الأزماتفي 
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اتالأزمإدارة العلاقات العامة فياتصالات: أولا

تلععع  الاتصععالات دور ا بععالي الأمميععة فععي إدارة الأزمععات داخععل المن مععات  فمععن خلالهععا 

.ارميتتدفق المعلومات والآراء بشكل سريلأ داخل المن مة وب  المن مة والعالو الخ

داخععل المن مععات مععلأ ععع ع مععن خععلال إدارة العلاقععات العامععةتععلداد أمميععة الاتصععالاتو

الليعععادة المطعععردة لمععععدل و وعيعععة الأزمعععات الخالعععة بالمن معععات معععن  احيعععة والتطعععور 

يو التكنولومي الل  تشهدت معلت المن معات وثعورة المعلومعات والاتصعالات وسعيادة قع

خباريعة عن تطور وسائل التغطية الإوآليات العولمة والتجارة الحرة من  احية أخرى  فًلا

ن الإعلاميععة وفنو هععا  وزيععادة عععدد وسععائل الاتصععال  بحيععث يصععع  إخفععاء المعلومععات ععع

.رمال الإعلام ومماعات المصالو

وقععد تنععامي الامتمععام الن ععر  والعملععي باتصععالات الأزمععات  والتععي تتسععلأ لكععل أ مععاط

ن الاتصال ومجالات  أثناء الأزمات والكعوار ؛ حيعث تحتعاا إدارة الأزمعات إلعي  عو مناسع  مع

المعلومععات  وإلععي متابعععة فوريععة لتععداعيات أحععدا  الأزمععة  وفععتو قنععوات الاتصععال مععلأ 

ا أثناء الأزمة وما بعدما .الأ راف المختلفة  وتؤد  وسائل الإعلام دور ا مهما
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مجموعة اتصالات تجريها العلاقات العامة فعي ظعل ظعروف "فإن مفهوم اتصالات الأزمة مو  ومن ثو

أحعدا  لموض في  تير من المعلومات والحقائق والملابسات التي تلش: أممها" و غوط لير اعتيادية

الأزمععة  وتغطيععة سععلبية مععن واحععد أو أ ععثر مععن ممععامير المؤسسععة تهععدد بعواقعع  سععلبية  بععيرة علععي

.(2002محمود يوسش  )المؤسسة من الناحيت  المادية والمعنوية

ضرورة التفاعععل والتوالععل الجيععد مععلأ مختلععش أ ععراف الأزمععة متععل "و ععلل  فععإن اتصععالات الأزمععة مععي 

وتُععراف اتصعالات الأزمعة .(2002قعدر  علعي )"إلع ... العامل  والجمهور الخارمي والمجتملأ ووسائل الإععلام

عععا به هعععا   ً عمليعععة ينقعععل معععن خلالهعععا المسعععئولون ععععن إدارة الأزمعععة إلعععي وسعععائل الإععععلام والجمهعععور "أي

وع والمسععئول  بالحكومععة وأ ععواع أخععرى متخصصععة مععن الجمهععور الإمععراءات التععي سععيتخلو ها لمنععلأ وقعع

زمعة عن إمراءات الاستجابة لها  وإزالة رواسبها عند حدوثها  وتبعدأ اتصعالات الأالأزمات والإعداد لها  فًلا

اع تومعع  ل  ععوبموافقععة المسععئول  عععن إدارة الأزمععة مععلأ أ فسععهو علععي  وعيععة الرسععائل المهمععة التععي

.(2004   رم  علي)"المختلفة من الجمامير
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لجمععامير القيععام بتنفيععل الخطعع  المختلفععة والاتصععال با"اويُقصععد بهععلت الاتصععالات أيًعع

ال المسععتهدفة وتحديععد الوسععائل الإعلاميععة المختلفععة والمناسععبة لكععل ممهععور  والاتصعع

د محمععد سعععيد عبعع)"بالهيئععات والأفععراد فععي الخععارا وقععادة الععرأ  ومرا ععل المعلومععات المختلفععة

ععا به هععا وتُعععراف   (2003الفتععاة ومحمععد فريععد الصععحن   ً تبععادل المعلومععات داخععل المن مععات "أي

ت الحكومية  وب  ملت المن مات والمن مات الأخرى ووسائل الإعلام والأفعراد والجماععا

.(B. Flodin, 2000)"قبل وأثناء وبعد الأزمةالمهتمة بهلت المن مات 

هعا وقد ألبحت اتصعالات الأزمعة لا تعنعي فقع  بموامهعة أحعدا  الأزمعة  والحعد معن تهثيرات

عمعل علعي منعلأ الوقائيعة التعي تستراتيجياتالسلبية  وإ ما تتطر  إلي تغلي  الامتمام بالا

الأزمعععة وتلافعععي أسعععبا  حعععدوثها معععن خعععلال إدارة القًعععايا  و عععلل  إدارة عمليعععة التغيعععير 

علعي عجعوة )ةوالتحولات الكتى التي تحد  علي  طعا  البيئتع  الداخليعة والخارميعة للمن مع

.(2008و ريمان فريد  
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در وفي ملا السيا  يج  أن تته د المن معة معن أن   عام الاتصعال العداخلي والخعارمي يكفعل لهعا موامهعة الأزمعة بعه ت قع

وة ممكن من الكفعاءة والفعاليعة  ويجع  أن يعتو فحعص   عو الاتصعال وتقييمهعا قبعل حعدو  الأزمعة  ومعرفعة  عواحي القع

لاسععتغلالها  و ععواحي الًعععش أو الخلععل للعمععل علععي علامهععا  حتععي لا يكععون   ععام الاتصععال مععن أسععبا  زيععادة حععدة الأزمععة

 جاحهعا وت هر الحامة إلي الاتصال بصورة أو و أثناء الأزمات  حيث تعتمد الإدارة عع بدرمة  بيرة ععع فعي. وتطورما إلي الأسوأ

فععي التعامععل مععلأ الأزمععة علععي الاتصععالات  وتلععع  الاتصععالات دوريععن خطععيرين أثنععاء الأزمععة  الأول مععو المسععاعدة فععي إدارة

.(2004   رم  علي)الأزمة  والتا ي مو المحاف ة علي سمعة الشر ة ولورتها أمام الموظف  والمجتملأ بصفة عامة 

ويجعع  علععي اتصععالات الأزمععة أن تكععون قععادرة علععي التعامععل مععلأ الغمععوض العععام الععل  يلععش ملابسععات الأزمععة؛ لأن مععلا 

الأزمعة أن الغموض يفتو المجال لمليد من الشائعات التي تعتهو المؤسسعة ولعدقها ومسعئولياتها  ويجع  علعي اتصعالات

كفعل ععدم تتعامل ملأ التغطية السلبية لوسائل الإعلام  وملأ شرامة وسائل الإعلام للمعلومات في ملت الحالة بطريقة ت

  ً ؤسسعة أن تتعامعل معلأ السعلبية النشعيطة لواحعد أو أ عثر معن ممعامير الما تفاقو الأزمة   ما يج  علي اتصالات الأزمة أي

. (2002قدر  علي )بشكل يؤد  إلي تخفيفها وعدم  شرما ب  الآخرين  حد أد ي
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01
وعلي الرلو من اخعتلاف المن معات واخعتلاف الأزمعات التعي توامههعا إلا أ ع  يمكعن ععع بصعفة عامعة ععع تحديعد أمعداف 

:  اتصالات الأزمة الخالة بإدارة العلاقات العامة فيما يلي

.محاولة منلأ وقوع الأزمة إذا أمكن

.التصد  ل زمة عند وقوعها به ت قدر من الفعالية

معوارد العرتوزيلأ المهام والأدوار علي الأمهلة المختلفة  وإحدا  أ ت قدر من التنسعيق بينهعا لموامهعة الأزمعة وحصع

.اللازمة وتوفيرما

.تقليل الخسائر إلي أد ي حد وتوفير سرعة الاستجابة

.زيادة قدرة المن مة علي التعامل ملأ وسائل الإعلام

.استعادة المن مة لعافيتها في أقصر فترة زمنية ممكنة واستمرار أدائها لدورما في المجتملأ

.تخفيش الآثار السلبية ل زمة  وإزالة رواسبها علي مستوى الجمامير الداخلية والخارمية

.(2002محمود يوسش  )الاستفادة من معطيات الأزمة و تائجها لمنلأ تكرار أزمات مماثلة ما أمكن ذل 
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وبععععالرلو مععععن أن الهععععدف الأساسععععي 

  التعععي تشععععرف عليععع لاتصعععالات الأزمعععة

مععو السععيطرة إدارة العلاقععات العامععة ع

علعععي الأضرار التعععي تقعععلأ علعععي سعععمعة 

الأمععداف المن مععة والحععد منهععا  إلا أن 

الإ عععافية لهعععا معععي اسعععتغلال فرلعععة 

امتمعععام وسعععائل الإععععلام للإععععلان ععععن 

المن معععة  فسعععها  وأن تخعععت الجمهعععور 

.إل ... برسالتها وقيمها 
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إدارة العلاقات العامة ومراحل إدارة الأزماتاتصالات: ثانيا

ًعها تناولت المؤلفات الأمنبية والعربيعة مراحعل إدارة الأزمعة  وذلع  معن زوايعا مختلفعة بع

عا  والآخعر علعي الجا ع  الاتصعالي ودور العلاقعات العامعة ف يع  ير ل علي الجا ع  الإدار  أساس 

.علي وم  الخصوص ومسئولياتها عن اتصالات الأزمة

.االمهام الإدارية والاتصالية مع  عع بشكل أ ثر ا تمالا  عع بينما تناولت دراسات أخرى 

و معن وقد اختلش الباحتون فيما بينهو في عدد مراحل إدارة الاتصال ومسعمياتها  فمعنه

و مراحل إدارة الأزمة إلي ثلا  مراحل أساسية  مي  (الاسعتعداد)مرحلة ما قبل الأزمعة : قسد

.(2002محمود يوسش  )(إعادة التوازن)  ومرحلة ما بعد الأزمة (الموامهة)ومرحلة ا فجار الأزمة 

و أحد الباحت  ملت المراحل إلي أربلأ مراحل أساسية  معي ش أو مرحلعة تلطيع: في ح  قسد

تخفيععش حععدة الأزمععة  ومرحلععة الاسععتعداد والتحًععير  ومرحلععة الموامهععة  ومرحلععة إعععادة 

و باحتون آخرون ملت المراحل إلي خمعر مراحعل أساسعية  يمكعن استعرا عه ا التوازن  وقسد

:الآتي 
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مرحلة اكتشاف إشارات الإنذار : المرحلة الأولى

زمعات عادة ما ترسل الأزمة قبل وقوعها سلسلة من إمارات الإ لار المبكر أو الأعراض التي تنبع  باحتمعال وقوعهعا  والأ

معلت تحد  عادة بسب  عدم الا تبات لتل  الإمارات  حيث تومد في  ل من مة  قعاط محر عة ل زمعات؛ لعلا يجع  فحعص

. (2000رم  عبدالحميد  )المو وعات بعناية وعلي مدار الوقت  فهي بمتابة  قاط  عش قد تنب  باحتمال وقوع أزمة

ويجعع  أن يومعع  لهععا الامتمععام الكععافي  ويععرتب  بهععلت المرحلععة ضرورة ومععود لجنععة أو فريععق لإدارة الأزمععة يتكععون مععن 

بمتابعة مجموعة من الأفراد المحوري  اللين يتولون وظائش أساسية أثناء الأزمة  ويُعَدد المسئول عن العلاقات العامة

الداخليعة  اب  الاتصال في أ  فريق لإدارة الأزمات  حيث يعمل علي مراقبة وتجميلأ ما يحعد  معن تغعيرات فعي البيئعة

.والخارمية للمن مة قد تُنب  بالخطر وعر ها علي فريق إدارة الأزمات لمناقشتها واتخاذ اللازم  حوما

ي أيً تشعكل مرحلة تحليعل إمعارات الإ علار ععع ممعلأ وتحليعل المعلومعات التعياو لل  يتو في ملت المرحلة عع التي تُسما

ا لاتخاذ اللازم  حوما  .(2008د  علي عجوة و ريمان فري)إمارات تنلر باحتمالية حدو  أزمة  وتقييو درمة خطورتها  وذل  تمهيد 
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دم عع: ومن الأمتلة علي إمعارات الإ علار المبكعر التعي يمكعن أن توامع  المؤسسعة ويجع  ملاح تهعا

ن عمليعة الر اء الوظيفي  والل  يمكن قياس  من خلال استمارات الاستقصاء  والتي يجع  أن تكعو

ض مستمرة ومنت مة للتععرف علعي الاتجامعات  حعو المن معة  ويمكعن أن يتمتعل ذلع  فعي ا خفعا

ام مستوى الأداء أو استقالة بعض العامل  أو ظهور بععض الشعكاوى معن الععامل  أو ععدم الالع  

امل  في العمل؛ وبالتالي فإن دور العلاقات العامة يتمتل في بلل الجهود الراميعة إلعي إر عاء العع

لعمعل  ورفلأ روحهو المعنوية من خلال الاتصال بهو ومناقشتهو  للتعرف علي آرائهو تجات تطوير ا

.والأخل بالمقترحات المناسبة منها  والتعرف علي احتياماتهو وتلبيتها إن أمكن

ون علعي ولابد أن يكون مناك اتصال ذو اتجام  بع  الإدارة العليعا والععامل  حتعي يتععرف الععامل

توميهععات الإدارة والأعمععال المطلوبععة مععنهو  وتتعععرف الإدارة علععي سععير العمععل ومععوا ن الًعععش

.(2004   رم  علي)والمشكلات التي توام  العمل؛ وبالتالي تتمكن من التقاط إمارات الإ لار مبكر ا
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المنع/مرحلة الاستعداد والوقاية:المرحلة الثانية

ععا لهععلت المرحلععة فإ عع  يجعع  أن يتععوافر لععدى المن مععة اسععتعدادات وأسععالي   افيععة للوقايععة معع ن ووفق 

لها الأزمات  وتعمعل  مجعر لأيعة علاقعات للًععش قعد تسعب  أزمعات؛ وبالتعالي معالجتهعا قبعل أن يسعتغ

.(2000رم  عبدالحميد  )ر بالمن مةعر الًالخصوم في إلحا  

وإذا لععو تسععتطلأ المن مععة منععلأ الأزمععة فإ هععا علععي الأقععل تُعععد لموامهتهععا عععن  ريععق و ععلأ الخطعع  

مععات وتتًععمن مععلت المرحلععة قيععام فريععق إدارة الأز . والسععيناريومات المناسععبة للموامهععة وتقليععل الخطععر

ل برسععو سععيناريومات لأزمععات محتملععة بعععد مناقشععتها  مععلأ و ععلأ  مععاذا للحلععول المقترحععة لهععا  ودور  عع

ة قطاع إدار  فيها ومسئوليت  أثناء ملت الأزمات المفتر ة  ومعلا يحقعق أفًعل إععداد ممكعن لموامهع

ملت الأزمات في حالة حدوثها  بهقل ارتباك ممكن وأ ثر سرعة  

. ودور  عل قطعاع فيهعا ويتو تعدوين معلت الخطعوات فعي معكل خطعة عمعل تًعمن الخطعوات الأساسعية

 تويقععوم مهععاز العلاقععات العامععة بو ععلأ خطععة لاتصععالات الأزمععة تتًععمن الخطععوات الأساسععية للاتصععالا

.والمسئول عن  ل منها
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ن مععلأ تحديععد اسععو المتحععد  الرسععمي للمن مععة  وعليعع  مهمععة تجهعع  وإعععداد مععواد اتصععالية أساسععية ععع

حصعائيات سجلات تتًمن معلومات مصنفة في فئات تحتو  علي  ل الإ: المن مة تشتمل علي ما يلي

لات أو والمعلومات المتعلقة بالمن مة في متي المجالات  لتُستخدم في موامهة ما قد يُتعار معن تسعا 

.ا تقادات أثناء الأزمة ملأ الحرص علي تحديتها بشكل متوالل  وا لاع فريق إدارة الأزمة عليها

لي منعدوبي يتو تجه   موذا بيان لحفي سابق التجه   ويتو ملء مساحات  الفارلة قبل توزيع  ع ما 

ة تتًعمن معلومعاتعروسائل الإعلام لًمان سرعة العمل فعي حالعة وقعوع الأزمعة  علعي أن يُرفعق بع   شع

 ةعرتعطععي خلفيععة  املععة عععن المن مععة  ورسععوم بيا يععة عععن حجععو الإ تععاا  وأعععداد العععامل   وفععروع الشعع

إلعع   وفهععرح  امععل يتًععمن أسععماء فريععق إدارة الأزمععة وعنععاوينهو ومععواتفهو  ومسععئولي ... وأقسععامها

.الاتصال  وإعداد فيلو تسجيلي عن المن مة

ويمتل ملا أفًعل اسعتعداد لموامهعة أسعوأ الاحتمعالات بعهعلي  فعاءة وسرععة ممكنعة  ويمتعل الأسعاح

اد الجيعد السليو للعمل  حيث يحولها من  و ها اتصالات رد فععل إلعي اتصعالات إيجابيعة تعتمعد علعي الإععد

.(2008علي عجوة و ريمان فريد  )القائو علي التنبؤ والاستعداد المسبق وأخل زمام المبادرة
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عا لطبيععة عمعل المؤسسع ة  سعواء ويتو التنبؤ بالأزمات والمشكلات المحتملة الحدو  وفق 

تصعالية  ا ت من البيئة الخارميعة أو البيئعة الداخليعة  ويمكعن أن تعؤثر فيهعا  معلأ و علأ خطع  ا

للتعامععل مععلأ مععلت الأزمععات عنععد حععدوثها  بمعنععي آخععر التخطععي  ل زمععات المحتملععة الحععدو  

ا لطبيعة عمل المن مة  فلابد من التخطي  للتعامل ملأ الأزمة عند وقوعها بالف ععل؛ وفق 

وع وذل  لأن الجهود الوقائية لمنلأ حدو  الأزمعة قعد لا تعنجو مهمعا بلغعت  فاءتهعا  لأن وقع

الأزمة أمر حتمي   ما أن مناك أزمات خارمة عن إرادة المن مة  ولا تستطيلأ المن مة منلأ 

الأد عي وقوعها؛ وللل  عليها أن تخط  لهلت الأزمات حتي تستطيلأ تقليل خسائرما إلي الحد

.عند حدوثها واستعادة النشاط في أقر  وقت ممكن

وتُعتععت الأوقععات والأمععوال التععي تُخصععص للتععدري  وإعععداد المن مععة لموامهععة أيععة أزمععات 

ن مععة محتملععة لععغيرة و ععئيلة للغايععة إذا مععا قور ععت بععالتمن الفععادة الععل  قععد تتكبععدت الم

. تيجة لعدم الاستعداد الكافي
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:ويتو الاستعداد ل زمات من خلال مجموعة من الخطوات  مي

.البحو   وإلدار بيان بالمخا ر المحتملة الحدو -

.إعداد السيناريومات ل زمات المحتملة الحدو -

.تشكيل فريق إدارة الأزمة-

.تحديد الجمامير الرئيسة المستهدفة-

.تحديد الرسائل الاتصالية-

.تحديد وسائل الاتصال التي يمكن استخدامها في إدارة الأزمة-

اختيار المتحد  الرسمي باسو المن مة وتدريب   -

.إ شاء مر ل إدارة الأزمة-
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.تطوير العلاقات ملأ ممامير المؤسسة-

.(2004   رم  علي)تطوير العلاقات ملأ وسائل الإعلام  والتخطي  للتعامل ملأ وسائل الإعلام-

يعرب  لإدارة الأزمعة  ومعو التخطعي  العل سعتراتيجيالتخطعي  الااويتو في ملت المرحلة أيًع

جعال ب  تحليل المعلومات المستمدة من البحو  وب  أمداف العلاقات العامة  ومي في م

ا منلأ حدو  الأزمة من خلال تفعيل خطعة وقائيعة لععلا: إدارة الأزمة تنحصر في مدف   مما

يعل أوم  القصور المختلفة  والاستعداد المسبق لموامهة الأزمعة عنعد حعدوثها معن خعلال تفع

ة مععن خطععة علاميععة يععتو تجه مععا للتنفيععل إذا مععا حععدثت الأزمععة  وتتطلعع  الإدارة الفعالععة ل زمعع

إدارة المن مععة أخععل زمععام المبععادرة فععي إدارة الأزمععة القائمععة علععي اسععتبا  الأحععدا  والقيععام 

بمجموعة من الأعمال تستهدف الوقاية من الأزمة ومنلأ وقوعها  ومو ما يُطلعق عليع  إدارة 

.(2008علي عجوة و ريمان فريد  )المبادرة واتصالات المبادرة
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مرحلة احتواء الأضرار أو الحد من انتشار الأزمة :المرحلة الثالثة

ا لهلت المرحلة يتو احتعواء الآثعار الناممعة ععن الأزمعة وعلامهعا لتقليعل الخسع ائر  ووفق 

يعيعة فمن المستحيل منلأ وقوع الأزمات  الما أن الميول التدميرية تُعَعدد خالعية  ب

ار لكافععة الععن و؛ وبالتععالي فععإن المرحلععة التاليععة فععي إدارة الأزمععات مععي الحععد مععن الأضر 

.(2000رم  عبدالحميد  )ومنعها من الا تشار

لعة ولا م  أن  فاءة إدارة معلت المرحلعة وفاعليتهعا تعتمعد إلعي حعد  بعير علعي المرح

السابقة  ومن الضرعور  ععلل الأزمعة لمنعهعا معن الا تشعار فعي بعاقي أمعلاء المن معة  

قعرارات  ما يج  أن يتفرغ المديرون للتعامل ملأ الأزمة  وتُترك الأمور العادية واتخعاذ ال

. الروتينية لمن يمكن الإ ابة لهو
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معة  ويتو التعامل ملأ الأزمة في ملت المرحلة فور وقوعها  ويتو عقد امتماع فور  لفريق إدارة الأز 

ا في  عوء الموقعش الفعلعي لأحعدا  الأزمعة و بي عتهعا للقيام بمرامعة الخطة الوقائية المعدة سلف 

هععا و طاقهععا وحجععو التععهثيرات الناممععة عنهععا  واتخععاذ قععرار سريععلأ بالأعمععال الإداريععة التععي يجعع  القيععام ب

ا لاسعتعادة  شعاط الم ن معة  ومعو لاحتواء الأضرار الناممة عن الأزمة أو تقليل تهثيراتها السلبية تمهيد 

.ما يعني تحويل الخطة الوقائية إلي خطة علامية

وتتًعععمن معععلت المرحلعععة مسعععارين متعععوازي  أحعععدمما إدار  يهعععتو بالجوا ععع  الإداريعععة والتن يميعععة

ديد مًمون   والآخر اتصالي إعلامي يهتو بتح(إللاة التلفيات  إعادة التشغيل)المناسبة لنوع الأزمة 

و ريمعان علعي عجعوة)الرسائل الإعلامية  وقوالبها الفنية  ومدولة الحملعة الإعلاميعة والإعلا يعة للمن معة

.(2008فريد  

يععتو ممععلأ الحقععائق عععن الأزمععة  وتنفيععل الأ شععطة الإداريععة اللازمععة ( الموامهععة)وعنععد حععدو  الأزمععة 

.علامللتعامل ملأ الأزمة  والاتصال بالجمامير الرئيسة؛ الخارمية والداخلية  والتعامل ملأ وسائل الإ
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توميعع  التغطيععة :  مععا أن منععاك مبععادع وقواعععد ينبغععي مراعاتهععا عنععد التعامععل مععلأ وسععائل الإعععلام متععل

 علععي والو ععوة  وتجنعع  اسععتخدام لا تعليععق  والاعععتراف بالخطععه والاعتععلار عنعع   والتر عع احةعر الإعلاميععة  والصعع

إيجابيات المن مة في تعاملها ملأ الأزمة  وإبراز امتمام المن مة وتعا فها ملأ الجمهعور  وععدم الا فععال

الإعلاميع  عند موامهة الإعلامي  اللين يتصش سلو هو بالعدوا ية  ومراقبة التغطية الإعلامية  وتمك 

ل من إمراء المقابلات ملأ  بار المسئول  فعي المن معة  وعقعد معؤتمر لعحفي ععام  والتععرف علعي رد فعع

معات التعي الجمامير تجات سلوك المن مة أثناء الأزمة  ولابد من التحديد العدقيق للجمعامير الرئيسعة والمعلو

.(2004   رم  علي)تود أن تبعث بها إليهو من  احية النوع والكيش  وإقامة   ام لاسترماع الأثر

ويجع  التحعد  فعي معلت المرحلعة معن الأزمعة معن ومهعة   عر امتمامعات الجمهعور  ولعير معن ومهعة   ععر 

علع  المن مة؛ حيث إن الصعحافة والجمهعور يريعدون أن يعرفعوا  يعش سعتؤثر فعيهو الأزمعة  ومعاذا يمكعنهو ف

ي  حيال ملت الأزمة  ويجع   علل  التحعد  بصعفة مخصعية  معلأ ذ عر المتًععررين معن الأزمعة بنعوع معن الأسع

.وممل التعا ش معهو
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تيكيعة لإدارة الأزمعة إلعي خطعة تكسعتراتيجيةالافإ   يتو في معلت المرحلعة تحويعل الخطعة  وعلي 

اع  طععا  الأزمععة وبعع  الععتامج الاتصععالية التنفيليععة للحععد مععن اتسععسععتراتيجيةالافنيععة  تععرب  بعع  

تو عقد والأضرار الناتجة عنها  وذل  باستخدام وسائل اتصالية متعددة  أ  أ   بعد وقوع الأزمة ي

ة امتماع فور  لفريق إدارة الأزمة  وذل  للتعامل معها  حيث يقعوم معلا الفريعق بمرامععة الخطع

ا  حتي يتو اتخاذ قرارات سريعة بالأعمعال المطلوبعة لاحتعواء    وتقليعل رعر الًعالوقائية المعدة سلف 

.تهثيراتها السلبية إلي أقل حد ممكن

عا  اتيجية للاسعتر وملا يعني إمراء التعديلات الضرورية علي الخطة الوقائية المعدة من قبل  وفق 

الأول   وذلع  فعي المسعارين الإدار  والاتصعالي  حيعث يعنعية علعي أرض الواقعلأالفعليالموقفية

والإعلاميعة بعمليعات إلعلاة التلفيعات وإععادة التشعغيل  والتعا ي يهعتو بتحديعد المهعام الاتصعالية

.التي سيتو القيام بها لتحقيق أمداف المن مة في موامهة الأزمة واستعادة النشاط
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ديعد تح: وتشتمل ملت المهام علي عدد من العمليات الاتصالية الخالة بإدارة الأزمة  ومي

الإعلاميعة  اتصالات الأزمة  وبدأ تنفيعل الحملعةستراتيجيةاالأمداف  وتحديد الجمهور  وتحديد 

لاسعتجابة   ومعترات وأسعبا  ا(المن معة)أمداف القائو بالاتصعال : تحديدأيًاوالتي يتو فيها

ية المطلوبة من المن معة ل حعدا   وتحديعد الجمهعور المسعتهدف  وإععداد الرسعائل الاتصعال

تخدمة  للمن مة  وتحديد مكل ملت الرسائل ومًعمو ها  وتحديعد الوسعائل الاتصعالية المسع

.(2008علي عجوة و ريمان فريد  )إل ... و لل  الأمكال الاتصالية المستخدمة

بع  وينبغي أن يُراعي عند بدء عملية تنفيل خطة العمل الإعلامي المواز عة فعي الامتمعام

وبععدما  الاتصالات الداخلية والخارمية  وذلع  باسعتخدام  عل الوسعائل الاتصعالية أثنعاء الأزمعة

عععا  معععا ينبغعععي الامتمعععام بتنويعععلأ الرسعععائل المومهعععة للفئعععات المختلفعععة معععن الجمعععامير  وف ق 

ة فعي لخصائص  ل ممهور  وعي علي حدة  معلأ التنعوع فعي الأسعالي  الاتصعالية المسعتخدم

.عرض المعلومات عن المو وع
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مسعتخدمة ويتوقش تحديد الوسائل الاتصالية المستخدمة بنعاء علعي اختيعار الأمعكال والطعر  ال

نععوع فععي الاتصععال   مععا يتوقععش اختيععار الوسععائل الإعلاميععة بنععاء علععي مععدى ملاءمععة الوسععيلة ل

: الجمهععور المسععتهدف  ومععن الطععر  والوسععائل الشععائعة الاسععتخدام فععي التعامععل مععلأ الأزمععات

تيععععد المععععؤتمرات الصععععحفية  والبيا ععععات الصععععحفية  والمععععؤتمرات التليفليو يععععة  والإعلا ععععات  وال

طعوط للاتصعال الإلكترو ي  والمحادثات التليفو ية  وشرائ  الفيديو  والليارات الميدا ية  وإقامعة خ

.  الساخن

دة أمعععا فيمعععا يتعلعععق بتحديعععد فئعععات الجمهعععور المسعععتهدف فيعععتو الاتصعععال بعععالأ راف المتععععد

إلعي المتًمنة في الأزمة  سعواء بطعر  الاتصعال المبعاشر أو الجمعامير   وذلع  بععد تقسعيمهو

  والمسععتتمرون   ةعرالجمهععور العععام  والعمععلاء  وموظفععو الشعع: الآتععيفئععات  وذلعع  علععي النحععو 

لام  وقادة العرأ   والجهعات الحكوميعة  وشر عات التعهم   وععائلات الًعحايا  ومراسعلو وسعائل الإعع

.(2008علي عجوة و ريمان فريد  )وأمهلة العمليات المختلفة  والمجموعات الأخرى من الجمامير 
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ا  معي الدقعة : ويومد مجموعة من الًواب  يج  مراعاتها خلال إدارة الأزمات إعلاميا

والحعععلر حيعععال العععرأ  الععععام  وإمعععدادت بالحقعععائق التفصعععيلية  ومراععععاة دقعععة تحريعععر 

ام في ما ع  التصريحات ذات الطبيعة السياسية  بحيث تساعد علي تشكيل الرأ  الع

.موامهة الأزمة وحلها

وضرورة الاعععتراف بالأخطععاء التععي قععد تحععد   تيجععة سرعععة التغطيععة  والقععدرة علععي

عةعر بالسعالحقائق عرالتعامل بمو وعية وعدم الا فعال ملأ أمهلة الرأ  العام  و ش

اللازمععة لخلععق منععاص عععام لععحي يخععدم الأزمععة  وضرورة الامتمععام بشععكل التغطيععة 

.الإخبارية التقليدية ومعاييرما  خالة في أثناء الأزمات

للآخعرين  والعمعل علعي منعلأ حعدو  معلا  واحعترام ضررو لل  يج  تجن  حعدو  أ 

واععد  حقو  الآخرين  وعدم الكل  والخداع  والوفاء بالعهود والاتفاقيات  واتبعاع الق

.خرينوالعمل علي مساعدة المحتام   وتحقيق العدالة  وتعليل الإيجابية لدى الآ
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مرحلة استعادة النشاط :المرحلة الرابعة

دة تشمل ملت المرحلة إعداد وتنفيل برامج ماملة وتعو اختبارمعا بالفععل  وتتًعمن معلت المرحلعة  علل  عع

ي موا   منها محاولة اسعتعادة الألعول الملموسعة والمعنويعة التعي فقعدت  وععادة معا ينتعا  الجماععة التع

.(2000رم  عبدالحميد  )تعمل في ملت المرحلة ميء من الحماح  حيث تتكاتش في موامهة خطر مجدد

معة  لا فإ   بعد ا قًاء الأزمة بهحداثها الساخنة  وبدء عودة الأمور إلي  بيعتهعا فعي المن  بكلمات أخرى

مجموعة معن ينبغي أن تتوقش الجهود الاتصالية والإعلامية عند ملا الحد  بل ينبغي الاستمرار في القيام ب

ة  وتُستخدم الأ شطة الاتصالية التي تساعد علي ته يد سلامة أعمال المن مة وتحافظ علي لورتها اللمني

لام في ذل  ععدة  عر  وأسعالي  اتصعالية بععد ا تهعاء الأزمعة متعل تن عيو الليعارات لقيعادة العرأ   ورمعال الإعع

ععا  وتن ععيو مهرما ععات ريا ععية أو ثقافيععة أو أيععام مفتوحععة تته ععد مععن خلالهععا والمسععئول   وتغطيتهععا إعلاميا

علعي )ةالجمامير عع وبشكل لير مباشر عع من عودة الأمور إلي  بيعتها واستعادة الشر ة لكامل قعدراتها العاديع

.(2008عجوة و ريمان فريد  
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يع  ويج  أن تتوافر للمن مة خط   ويلعة وقصعيرة الأمعل لإععادة الأو عاع لمعا  ا عت عل

 قبععل الأزمععة  واسععتعادة مسععتويات النشععاط  فهععلت المرحلععة تمتععل عمليععة تععرميو لمععا حععد

يسععتمر دور العلاقععات العامععة حتععي بعععد ا تهععاء الأزمععة  وفععي مععلت حيععث  (2002قععدر  علععي )

ي المرحلععة تقععلأ علععي عععاتق اتصععالات العلاقععات العامععة دور الته ععد مععن تخفيععش الأضرار التعع

معةلحقت بسمعة المؤسسة  والسعي لإعادة سمعة المؤسسعة لمعا  ا عت عليع  قبعل الأز 

.(2004   رم  علي)

وتسععتمر فععي مععلت المرحلععة الجهععود الاتصععالية والإداريععة للمن مععة لإعععادة العمععل إلععي 

الية و ع  الطبيعي المعتاد قبعل وقعوع الأزمعة  حيعث لا ينبغعي أن تتوقعش الجهعود الاتصع

والإعلاميعععة عنعععد معععلا الحعععد  بعععل ينبغعععي أن يسعععتمر مهعععاز العلاقعععات العامعععة فعععي القيعععام 

اعها بمجموعة من الأ شطة الاتصالية التعي تسعاعد علعي ته يعد ععودة المن معة إلعي أو ع

.الطبيعية

www.midocean.ae



مرحلة التعلم : المرحلة الخامسة

ًععش فيهعا  يتو في ملت المرحلة دراسة وتقويو الخطة الإدارية والإعلامية التي تو تنفيلما  وذل  لتحديد  قعاط القعوة وال

لمن معة واستخلاص الدروح المستفادة منها  ومنا تُسعتخدم البحعو  لقيعاح رد فععل الجمعامير تجعات الأ شعطة الاتصعالية ل

ععا  وقيعاح معدى   ا أو إيجاب  فععاءة بععد ا تهعاء الأزمعة  و ععلل  لقيعاح تعهثير أحععدا  الأزمعة علعي الصعورة اللمنيععة للمن معة سعلب 

ي المسعتقبل الأسالي  والوسائل الإدارية والاتصالية التي تو استخدامها  واستخلاص الدروح من  تائجهعا للاسعتفادة منهعا فع

دو  أزمعات من خلال التومي  بإمراء تعديلات في القواعد أو الن و أو الهيكل الإدار  أو توزيلأ المسئوليات؛ وبالتعالي تجنع  حع

.(2008علي عجوة و ريمان فريد  )في المستقبل

ا مهمة تتعلمها المن مة من ختاتها السابقة والمن مات الأخعرى التعي معرت بهزمعات مع ينعة  وتتًمن تل  المرحلة دروس 

ا عي التعي و لل  التعلو المستمر وإعادة التقويو لتحس  ما تعو إ جعازت فعي الما عي رلعو أ ع  معؤلو  حيعث يتعير ذ ريعات الم

.(2000رم  عبدالحميد  )خلقتها الأزمة

ويمكن للمن مة أن تحسن من قدراتها في إدارة ملت المرحلة عن  ريق مرامعة الأزمات السابقة  ومرامعة أسعلو  إدارة

.ليمةوتل  التي تمت بطريقة لير س الأزمات بدون إلقاء اللوم علي أحد  والمقار ة ب  الأعمال التي تمت بصورة ميدة
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  العتعلو ععن  ريعق دراسعة الأزمعات الأخعرى المحتملعة  وععرض العدروح المسعتفادة بصعورة رسعمية  واتبعاع أسعلو لل  و

.  العصش اللمني والابتكار ملأ فريق إدارة الأزمات  واستعادة الأزمات السابقة وتل رما بصورة دورية

معوتقعويو خطعة إدارة الأزمعة  كعل و: في ملت المرحلة تقويو عملية إدارة الأزمعة  وذلع  علعي مسعتوي   ممعااويتو أيً

ل التنفيليععة الإداريععة التقععويو التكتيكععي  وفيعع  يععتو تقععويو الأسععالي  والوسععائالتقيععيو و  وسععتراتيجيالتقععويو الاوالتقيععيو

اتهعا فعي والاتصالية المستخدمة في إدارة الأزمة بعد وقوعها؛ ومن ثعو يعتو اسعتخلاص العدروح المسعتفادة  و يفيعة مراع

  وذلع  المستقبل  أ  أ ع  يعتو فعي معلت المرحلعة دراسعة وتقعويو الخطعة الكاملعة لإدارة الأزمعة بشعقيها الإدار  والاتصعالي

عليقعات الًعش  ومنا تُستخدم  ل المعلومات التعي تعو توثيقهعا أثنعاء إدارة الأزمعة  ومرامععة توعناصر لتحديد  قاط القوة

يعاح تعهثير وسائل الإعلام عليها   ما يمكن استخدام البحو  لقياح رد فععل الجمهعور تجعات الأ شعطة الاتصعالية  و علل  لق

.(2008علي عجوة و ريمان فريد  )أحدا  الأزمة علي الصورة اللمنية للمن مة

دوثع   ويؤ د أحعد البعاحت  علعي أن العلاقعات العامعة الجيعدة معي التعي تسعتفيد ممعا حعد   فتتخعل إمعراءات لمنعلأ تكعرار ح

.(2004   رم  علي)وعليها أن تقرر ما إذا  ا ت ستستتمر الحادثة أو المشكلة لمصلحة المؤسسة في الخط  القادمة 
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في الأزماتالعلاقات العامةدارة أدوار ومسئوليات أخرى لإ: ثالثا

ا في المن ومة الإداريعة للمن معات  ولاسعيمإدارة تُعَد  ا مهمد ا العلاقات العامة ر ن 

لعي عند موامهتها ل زمات  فإ ها تعول  تير ا علي العلاقات العامعة فعي مسعاعدتها ع

تخطععي آثارمععا وتععداعياتها  ومععرد أمميععة إدارة العلاقععات العامععة فععي موامهععة الأزمععات 

تععي لعير فقع  الععدور الفاععل الععل  تؤديع  معن خععلال أ شعطتها الاتصععالية  وبرامجهعا ال

معن التوافعق والتععا ي معلأ الأزمعة  بعل قعدرة العلاقعات العامعة علعي  ةعرتمكن الشع

ا تشاف الأزمات قبعل وقوعهعا  وتجنع  المن معة عواقبهعا  معن خعلال إععداد الخطع  

. والدراسات والبحو  الوقائية  وتحديد المخا ر المحتملة

العلاقعععات العامعععة فعععي الأخعععل بيعععد الإدارة العليعععا فعععي المن معععة إدارة وي هعععر دور 

ومسععاعدتها لتخطععي الأزمععات التععي قععد تتعععرض لهععا  مععن خععلال القيععام بعمععل أمنععدة 

ي معلوماتيععة تحمععل فععي  ياتهععا  افععة التفالععيل المهمععة التععي تسععاعد الإدارة علعع

معرفة مامية أزمتها؛ ومن ثو  شش لمو ها حتي يمكن موامهتها  إ عافة إلعي أن

ارمعا مهام وأ شعطة اتصعالية تهخعل فعي اعتبءبهداالعلاقات العامة أثناء الأزمات تقوم 

.   افة الأ راف ذات العلاقة بالأزمة من ممهور داخلي وخارمي ووسائل الإعلام
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ر العلاقات العامة في حل أزمة من متها عنعد معلا الحعد  بعل يسعتمإدارة ولا يتوقش دور 

ش ععن بعد ا تهاء الأزمة؛ حيعث تقعوم بعمليعات المتابععة والتقيعيو  التعي معن معه ها الكشع

مععوا ن القصععور والًعععش فععي أداء المن مععة أثنععاء موامهتهععا ل زمععة السععابقة  والعمععل 

يو العلاقعات العامعة لعمليعات تقيعإدارة علي تقويمها والرفلأ من أدائها  إ افة إلي إمعراء 

.(2011  مامد بن عبدالله)خططها الاتصالية أثناء الأزمة  والتعرف علي مدى فاعليتها وتطويرما 

قات وبناء  علي   تُعَد إدارة الأزمات من الأدوار الحيوية والمهمة التي تقوم بها إدارة العلا

راد العامععة فععي الحيععاة الامتماعيععة والاقتصععادية  سععواء علععي مسععتوى العلاقععة بعع  الأفعع

شععتد والمجتمععلأ والدولععة أو علععي المسععتوى الخععارمي والعلاقععات التععي تععرب  بعع  الععدول  وت

د الحامة للعلاقات العامة ودورما فعي إدارة الأزمعات و و هعا تنعير لنعا الطريعق  و حعن  شعام

.(2017 إيمان سامي)علي المستوى العالمي الحالي الكتير من الأزمات 
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اتزمات الاتصالية المستخدمة في إدارة الأيستراتيجالا: رابعا

ا إدارة أن تسعتخدمهيمكعن   التعيالاتصالستراتيجياتامن مناك عدد

  وتععو دراسععتها فععي إ ععار وظيفععة فععي إدارة الأزمععاتالعلاقععات العامععة 

الاتصععععععال التن يمععععععي أو )الاتصععععععال فععععععي إدارة العلاقععععععات العامععععععة 

:    ومي(المؤسسي

ابة الاسعععتج  والقا و يعععة  والتريعععث وععععدم التعععورط  والعععتحفظ والكتمعععان

الععععتملص مععععن   والإ كععععار  والصععععمت  والععععدفاع الهجععععومي  ووالععععدفاع

  ادالهجععوم المًعع  والتتيععر والاعتععلار  والاعتععلار الكامععل  والمسععئولية

.ةالمشار ة والمسئولي  وملتقي الطر والأفعال التصحيحية  و
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(4)أدوار ومسئوليات : المحاضرة القادمة

:استعراض المو وع الرئير الآتيالمحاضرة القادمةتستهدف

.والصورة الذهنيةإدارة العلاقات العامة -



(:المراجع)الهوامش 

اسة تطبيقية در : وتهثيرما علي الشبا الرقمية في الإدارة الإلكترو ية ل زمات السياسية إيمان سامي حس  عشر   دور العلاقات العامة

قعامرة مامععة ال:  ليعة الإععلام)لعير منشعورة ، ماجساتررساالة   (عالعفة الحعلم)العمليعة العسعكرية بالمملكعة العربيعة السععودية علي 

2017).

(.2000مطبعة الإيمان  : القامرة)دور القيادة في اتخاذ القرارات خلال الأزمات رم  عبدالحميد السيد  

(.2008عالو الكت   : القامرة)2  طوإدارة الأزماتالاسترتيجيةإدارة العلاقات العامة بين الإدارة علي عجوة و ريمان فريد  

  لعير منشعورة رسالة ماجستر  1997الإرمابي عام عر الأقصدراسة حالة علي حاد  : قدر  علي عبدالمجيد  دور الاتصال في إدارة الأزمات

 (2002مامعة القامرة :  لية الإعلام)

ي دراسة ميدا ية علي عينة من شر ات القطاع الخاص فع: مامد بن عبدالله الجار الله  مهود إدارات العلاقات العامة في موامهة الأزمات

الأول    الجمعية السعودية للعلاقات العامة والإعلان  السعودية  العددمجلة العلاقات العامة والإعلانالمملكة العربية السعودية  

2011).

.(2003الدار الجامعية : الإسكندرية)المبادئ والتطبيق: الإدارة العامةمحمد سعيد عبد الفتاة ومحمد فريد الصحن 
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(:المراجع)الهوامش 

دار الكتع  العلميعة للنشرع والتوزيعلأ  : القعامرة)1  طمدخل نظار  وممارساات عملياة: الإعلام والأزماتمحمد مومان  -

2002).

(.2002  .ن. د: القامرة)دراسات في العلاقات العامة المعاصرةمحمود يوسش  

رساالة  دراسة تطبيقية علي قطاع السياحة فعي مصرع: دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات،  رم  علي السيد إبراميو

.(2004مامعة القامرة  :  لية الإعلام)  لير منشورة ماجستر

مر ععل : القععامرة)دراسااة حالااة لااادارة الإعلاميااة لحاار  الخلااي  : دور الإعاالام فااي الأزمااات الدوليااةمويععدا مصععطفي  

(. 2000المحروسة للبحو  والتدري  والنشر  

B. Flodin, Planlagd kriskommunikation, Stockholm: Styrelsen för Psykologiskt Försvar, 2000, in: Catrin 

Johansson, Research on Organizational Communication: the Case of Sweden, 56th Annual Conference 

of the International Communication Association, Dresden, Germany, June 2006.

Shirley Harrison, Public Relations: An Introduction, 2nd Ed.(London: Thomson Learning, 2000).
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