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النماذج الاتصالیة للعلاقات العامة

الأزماتمع التعاملالمستخدمة في 

انع فاطمةـم

جامعة الشلف

الملخص

ھدفت ھذه الدراسة إلى توضیح دور العلاقات العامة في 

التعامل مع الأزمات، بحیث یظھر ھذا الدور من خلال 

المراحل التي تمر بھا الأزمة، و تعتبر العلاقات العامة أحد 

علوم الاتصال التي تسعى إلى ربط علاقة طیبة مع مختلف 

الجماھیر بحیث یظھر مفعول  العلاقة عندما تتعرض سمعة 

و صورة المؤسسة و استقرارھا  للتشویھ أثناء حدوث 

أزمات. 

تستخدم العلاقات العامة نماذج إستراتیجیة اتصالیة متعددة 

اذج ما في تعاملھا مع الأزمات، حیث تختار من ھذه النم

یناسب الظرف الذي تمر بھ المؤسسة و لكل نموذج 

مجموعة من الأسالیب الخاصة بھ إذا ما تمّ استخدامھا 

بطریقة علمیة خرجت المؤسسة من الأزمة بأقل الأضرار. 

الكلمات المفتاح: العلاقات العامة، الأزمة، النماذج

مقدمة

ة كان السبب وراء ظھور العلاقات العامة كمھنة متخصص

تلك الظروف الاقتصادیة و الاجتماعیة التي أفرزت مناخا 

.1نفسیا ضاغطا، إضافة إلى الأزمات الاقتصادیة العالمیة

و بما أن العلاقات العامة علم لھ علاقة اتصال مباشرة 

بالظروف و الأوضاع البیئیة غیر العادیة ، فالمشكلات و 

لنشأة الأزمات و الأحداث الطارئة تعتبر السبب المباشر 

العلاقات العامة بـأمریكا و ھي أیضا من الأسباب المباشرة 

التي أدت إلى تطور و توسع نشاط العلاقات العامة.

و العلاقات العامة لم تنشأ كباقي الوظائف الإداریة الأخرى 

في المؤسسة و إنما إنشاؤھا جاء بقصد معالجة الوضع 

لا یظھر إلاّ القائم ، فالدور الاستراتیجي للعلاقات العامة 

عندما تواجھ المؤسسة أزمة ما تھدد وضعھا و مقدرتھا 

على العمل و المنافسة ، أو تھدد وجودھا و قدرتھا على 

البقاء. ھنا یكمن دور العلاقات العامة في التأھب و 

و الاستعداد لمواجھة الأزمات قبل وقوعھا و في حالھا 

مؤسسة الخروج منھا إن حدثت. فعندما تتعرض صورة ال

للاھتزاز و التشویھ تتضح  حینھا الحاجة إلى العلاقات 

العامة لتكریس جھودھا في التركیز على تحسین أو إعادة 

بناء صورة المؤسسة.

ي لمتغیرات الدراسةمالمحور الأول:  الإطار المفاھی

لم تعد تنظر المؤسسة لأفراد المجتمع على أنھم مجرد 

ھا مرتبط بقدرتھا على مستھلكین فقط، بل أدركت أن نجاح

كسب تأییدھم لھا و اعترافھم بوجودھا من منطلق أن 

الجماھیر تشكل شریان رئیسي یمد المؤسسة بالحیاة، 

و التأیید اللذان فالجماھیر ھي التي تقدم الدعم 

تحتاجھما المؤسسة في ظل تنوع المنافسین و توسع 

واقع جعل المنافسة و خصوصا عندما تواجھ أزمات. ھذا ال

من العلاقات العامة حاجة ماسة و جوھریة بالنسبة لمختلف 

المؤسسات،  فلا یمكن تجنبھا أو حتى تجاھلھا فبدون 

اتصال لا یتم أي نشاط و لا یتحقق أي ھدف. 

: تتعدد التعاریف التي قدمت أولا: مفھوم العلاقات العامة

، في العلاقات العامة، بینما لا یوجد تعریف جامع و موحد

و ذلك كون العلاقات العامة علم لھ ارتباط مع الإدارة، 

الاتصال، الإعلام، التسویق و علم الاجتماع، و علیھ نشیر 

أن التعاریف التي تأتي لاحقا یكون بغرض توضیح و 

تقریب مفھوم العلاقات العامة.

I.عرف " تعریف العلاقات العامة :Edward

BARNAYS2بأنھا" الخبیر في العلاقات العامة» :
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التواصل بالمعلومات عن طریق الإقناع و الملائمة بین 

سیاسات المؤسسة و اتجاھات الجمھور للحصول على التأیید 

Ivyبینما "».العام لأھداف المؤسسة و نشاطھا Ledbeter

Lee رائد حركة العلاقات العامة بأمریكا و یسمیھ "

قات العامة البعض بأبي العلاقات العامة فیرى: أن العلا

مسؤولیة كبرى تتطلب دراسة الأحوال السائدة و العمل على 

الإصلاح ثمّ إعلام الناس بذلك، و أن مھمتھا مزدوجة تبدأ 

بدراسة الرأي العام و نصح المؤسسات بتغییر خططھا ، و 

تعدیل سیاستھا لخدمة المصلحة العامة، ثمّ إعلام الناس بما 

.3م و تخدم مصالحھمتقوم بھ ھذه المؤسسة من أعمال تھ

و باختصار العبارة نقول أن العلاقات العامة الناجحة تتحقق 

بالتعلیم و الممارسة و الخبر الصادق، بمعنى:

الأداء الجید + الخبر الصادق = علاقات طیبة مستمرة

II.تقوم العلاقات العامة الجیدة و مبادئ العلاقات العامة :

و طبقت بعنایة المستمرة على مجموعة مبادئ إذا احترمت

تحقق المؤسسة أھدافھا من تبني ھذا النوع من الاتصال، و 

نستطیع أن نوجز ھذه المبادئ في:

: الاھتمام بالجانب الإنساني في نشاط العلاقات الإنسانیة-1

المؤسسة لیس بخطأ كما یعتقد البعض بل لھ تأثیر ربما 

ط.فمن یكون أكثر من تأثیر الحوافز المادیة لدفع عجلة النشا

خلال الدراسات العلمیة التي أجریت على العلاقات 

:الإنسانیة بین المؤسسة و أفراد بیئتھا تبین

 أن العلاقات الإنسانیة الطیبة لا تتعارض مع

حسن الإدارة ولا مع عامل الربح.

 إن مفھوم العلاقات الإنسانیة لا ینبع من عامل

الشفقة أو الإنسانیة فحسب بل ھو یعكس مبادئ 

.علمیة سلیمة

 أن الھدف من العلاقات الإنسانیة لیس الزیادة

العارضة في الإنتاج وإنما ھو الإنتاجیة المستمرة 

.والدائمة

تعرف المسؤولیة الاجتماعیة المسؤولیة الاجتماعیة : -2

على أنھا: إجبار المؤسسات على العمل بطریقة ما لخدمة 

طراف ذوي العلاقة ذوي الاھتمام الداخلین والخارجین والأ

أھمیة تبني الدور أنالتجارب إلىتشیرو.4بالمؤسسة

:5یتمثل فیما یليالاجتماعي 

المؤسسة، و زیادةتحسین صورة و سمعة

.مھبوالاحتفاظالموظفینجذبعلىالقدرة

المبیعاتالتشغیل، و تعزیزتكالیفتخفیض

.العملاءوولاء

6والجودةالإنتاجیةزیادة.

:  أخلاقیات الإدارة ھي مجموعة ؤولیة الأخلاقیةالمس-3

القواعد والأسس التي یجب على المؤسسة التمسك بھا 

والعمل بمقتضاھا، لتكون ناجحة في تعاملھا مع الجماھیر، 

مادامت قادرة على اكتساب ثقة زبائنھا والمتعاملین معھا 

. و تنقسم المسؤولیة الأخلاقیة 7من رؤساء ومرؤوسین

ى قسمین:للمؤسسة إل

:العلاقة الأخلاقیة بین المؤسسة و الجماھیر الداخلیة

تصرفات المسؤولین و الإداریین تحدد المعاییر الأخلاقیة 

التي تنتھجھا المؤسسة اتجاه جماھیرھا كالصدق و الأمانة و 

الثقة في الفعل والقول. ھذه المبادئ الأخلاقیة و غیرھا إذا 

حتما إلى انكسار رابط ما أخلت المؤسسة باحترامھا سیؤدي

الثقة و الطمأنینة بینھا و بین جماھیرھا، و ھو ما ینعكس 

بالسلب على تأیید الجماھیر الداخلیة لرسالة مؤسستھم و 

على كفاءتھم الإنتاجیة و من ثمّ كفاءة المؤسسة ككل.

:العلاقة الأخلاقیة بین المؤسسة و الجماھیر الخارجیة

یة الإداریة لیشمل نماذج یمتد مجال الممارسات الأخلاق

التصرفات والأنماط السلوكیة مع الجماھیر الخارجیة ویأتي 

في مقدمتھم الزبائن، فالمحافظة على حقوق الزبائن، و 

تجنب الإعلانات المضللة، و الصدق و الإخلاص ، و 

الأمانة، بالإضافة إلى حسن المعاملة و الاستماع لھم، كلھا 

سسة التي ترغب في بناء تصرفات أخلاقیة تبدیھا المؤ

صورة ذھنیة مرغوبة تلیق بھا.

: لما كانت الأزمة درجة من درجات ثانیا: مفھوم الأزمة

الصراع أو مرحلة منھ فإنھ یصعب تحدید مفھوم دقیق و 

و خاصة بعد اتساع نطاق استخدامھ و شامل للأزمة

انطباقھ على مختلف صور العلاقات الإنسانیة من جانبھا 
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و الاقتصادي و حتى و الاجتماعي السیاسي

النفسي أو الشخصي.

I.في علم الإدارة تعرف الأزمة على أنھا: تعریف الأزمة :

حالة أو موقف یتسم بالتھدید الشدید للمصالح و الأھداف 

و یضغط الوقت ، لذلك فإن الوقت المتاح الجوھریة

و تفاقمھا یكون لمتخذ القرار قبل وقوع الأضرار المحتملة

.  في تعریف أخر ینظر للأزمة على أنھا : 8محدودا جدا

خلل یؤثر تأثیرا شدیدا على المؤسسة، كما أنھا تھدد 

الافتراضات التي تقوم علیھا المؤسسة، و ھذا یعني أن 

.9الأزمة تھدید مباشر و صریح لبقاء المؤسسة و استمرارھا

II.من العدم، بل : الأزمات لا تنشأ أسباب وقوع الأزمات

لھا أسباب تتنوع و تتعدد، فمنھا ما ھو طبیعي ( مناخیة و 

وجیولوجیة و كونیة) و منھا ما ھو من صنع الإنسان ( 

إرادیة أو لا إرادیة)، و لكن یمكن رد أسبابھا إلى عناصر و 

:10أطراف الأزمة

و یعني وجود بؤرة خلاف لم یتم :خلافوجود موضوع 

م تتم معالجتھا و احتواؤھا في التعامل معھا بكفاءة و ل

الوقت المناسب.

: وجود خلاف وجود حالة من تعارض المصالح و الأھداف

لوحده لا یكفي لظھور أزمة ما لم توجد حالة من تعارض 

في المصالح بین الأطرف، فإذا تعارضت المصالح بشدة 

برز الدافع لإنشاء أزمة من أجل إلحاق أقصى ضرر 

بالطرف الخصم. 

: تعتبر الإشاعات من أكثر الأسباب المؤدیة اتالإشاع

خصوصا إذا أحیطت لنشوء الأزمات في المؤسسات،

و المعلومات الكاذبة، و إعلانھا في بالبیانات 

توقیت معیّن. 

: الأزمات المخططة ھي أزمات التعرض لأزمات مخططة

تعتبرھا مدبرة تستخدمھا أطراف للقضاء على أطراف 

.معادیة

III.تمر الأزمة بعدّة تطورات نوجزھا ور الأزمة: تط

:11في المراحل التالیة

وھي مرحلة تمھد لظھور مرحلة الحضانة: .1

الأزمة، و ھي متطابقة مع مرحلة ما قبل الأزمة، فإذا 

تمّ استیعاب ھذه المرحلة كان تعامل المؤسسة مع 

الأزمة میسورا، حیث یمكن اتخاذ الحلول المناسبة 

للخروج منھا. 

و ھي المرحلة التي تبدأ فیھا حلة الاجتیاح:مر.2

الأزمة بالظھور، و تعد أصعب الأوقات بالنسبة 

للمؤسسة، لأنھا تتسم بالشدة و العنف و التوتر 

والصدمة.

و ھي مرحلة تتبلور فیھا مرحلة الاستقرار:.3

الأزمة، و تمثل الفترة الممتدة من بدایة الأزمة إلى 

یلة مقارنة مع مرحلة بدایة نھایتھا، و ھي مرحلة طو

الحضانة.

و ھي المرحلة التي تبدأ فیھا مرحلة الانسحاب:.4

الأزمة بالضعف و التلاشي، وفد تستغرق وقتا یفوق 

مرحلة الاجتیاح.

المحور الثاني: نماذج اتصال العلاقات العامة في إدارة 

الأزمات

قبل الخوض في النماذج الاتصالیة للعلاقات العامة أثناء 

، نقف عند أھمیة اتصال العلاقات العامة أثناء الأزمات

الأزمات خصوصا عندما تفتقد المؤسسة لإدارة متخصصة 

في شؤون الأزمات. 

: یتابع الجمھور تطور أولا: أھمیة الاتصال في الأزمات

الأزمات من خلال ما تقدمھ وسائل الاتصال من أخبار و 

أو معلومات للجمھور، و عملیة النقل قد تتعرض بقصد 

بدون قصد لأخطاء أو لقدر من التشویھ ، الأمر الذي یؤدي 

إلي نقل المعلومات بشكل غیر دقیق مما یترتب علیھ العدید 

من المشكلات ، و من ھنا یصح القول بان أخطاء وسائل 

الاتصال قد تؤدي إلي تشویھ صورة المؤسسة أحیانا، و 

لیة على ھذا الأساس فأن كافة الأنشطة و الأدوار الاتصا

یجب أن تمارسھا المؤسسة أثناء المراحل المختلفة للأزمة ، 

ویندرج في إطار الأنشطة الاتصالیة كل أنواع الاتصال 

بغض النظر عن الوسائل والمضامین المستخدمة فیھا، 

وعلي ھذا فإن الأنشطة والأدوار الاتصالیة المختلفة التي 

لك أنشطة تقوم بھا المؤسسات أثناء مراحل الأزمة، بما في ذ

إدارات العلاقات العامة تدخل في نطاق اتصال الأزمة. 
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Boudouinو حسب " velgeیمثل الأزمةاتصال" فإن

یمكنلاأینالصعبةالأوقاتفيیتمالذيالاتصال: ذلك

صعوبةالأكثرھوالأزمةسیحدث، لأن اتصالماتوقع

یجبقصیر أینوقتفيعمیقتفكیرإلىیحتاج،فھو

منحالةإلىللوصولالتنظیمعناصركلوتنسیقتسییر

تشبھأزمةتوجدأنھ لاالحسبانفيوضعمعالتوازن

.12أخرى

Max"أما Bezard"تدریبإعادة:بأنھفیعرفھ

بالأفعال، الاستعانةخلالمنوذلكالثقةلإعادةالاتصال

یلى:ماعلىالمؤسسةداخلالأزمةاتصالاتوتركز

.الأزمةبحدوثالعاملینجمیعإعلام-

الواجبوالإجراءاتالأزمةحدوثبأسبابإعلامھم-

.بھاالقیام

اتصالاتتركزالخارجيالجمھورمستوىوعلى-

:علىالأزمة

.الجمھورلدىالغموضإزالة-

.الإعلاموسائلمعالتعامل-

.ودقیقةصادقةمعلوماتتقدیم-

ھتھامواجوجھودالأزمةبتطوراتالجمھورإعلام-

وجودعدمأنعلى(Ashcroft)و یؤكد "اشكروفت "

إدارةالقدرة علىفقدانإلىالأزمة یؤدىأثناءفعالاتصال

الاتصال وإظھارخطوطعلىالسیطرةوفقدانالمعلومات

علىیعتمدالجیدالضعیف، فالاتصالبمظھرالمؤسسة

المتاحةالاتصالوسائلوتوظیف كافةالحقائقعرض

ووجود الإعلاموسائلمعالتعاملعلىالجیدوالتدرب

أثناءإعلاميمركزإنشاءإلىإضافةرسمي،متحدث

.الاتصالعملیةلإدارةالأزمة

Coombsبینما یرى "كومبس و ھولاداي " ( &

Holladeyالأزمةبالجمھور أثناءالمؤسسةاتصال) أن

لاتخاذتوجھھللجمھورتوجیھیةرسائلنشریتضمن

ومدعمةمساندةورسائلأثناء الأزمة،محددةسلوكیات

الأزمة،أثناءعلیھسلبينفسيتأثیرأيلمواجھةللجمھور

.13بناءھاوإعادةالمؤسسةسمعةلحمایةرسائلثم تقدیم

ثانیا: نماذج الاتصال المستخدمة في العلاقات العامة في 

من حیث نماذج الاتصال المستخدمة في :إدارة الأزمات

لأزمات فقد صمم الباحثون و العلماء عدد من النماذج إدارة ا

تتضمن أسس و قواعد الاتصال الفعّال في إدارة الأزمة، و 

من ھذه النماذج نذكر:

I.نموذج " جیمس لوكازویسكي) "Lukazewski:(

یجري على دور العلاقات العامة في الأزمات، و یتناول ھذا 

تنفیذھا على النموذج أھداف و قواعد الاتصال المطلوب 

:14النحو التالي

. رسم السیاسة الاتصالیة بإدراج العناصر التالیة:1

المصداقیة في الحقائق و الأمانة و اعتبارھا سیاسة في -

التعامل مع الأزمة.

عدم اخفاء أي حقائق خاصة بالأحداث. -

الاستجابة الفوریة للأحداث و تحدید نوعھا و كیفیة -

التعامل معھا

الاتصال و فق طبیعة الأزمة فتعطى تحدید أولویات -

الأھمیة للقرارات و المعلومات الھامة.

. وضع قواعد للاتصال أثناء الأزمة، و تشمل ھذه 2

القواعد النواحي التالیة:

الاتصال أولا بالذین ھم أكثر أولویة من القادة حسب -

معطیات الأزمة.

الاستجابة السریعة و التصرف بحزم و جدیة.-

المسؤولیة المناسبة، و توضیح المھام و الأدوار تحدید -

جاء لكل فرد من جھاز العلاقات العامة، و ذلك حسب ما

في الخطة الاتصالیة المعدة مسبقا.

استخدام اتصالات فعالة و مباشرة و سھلة الفھم أثناء -

الحدث.

توصیل المعلومات لمن إمكانیةالتصرف السریع في -

ھ.یتطلب الأمر وصولھا إلی

الاعتماد على حل المشكلة من خلال المراحل التالیة:-

.وصف طبیعة الأزمة

.تحلیل حجم الأزمة و مدى تھدیدھا

.تقدیم الخیارات من الحلول المناسبة

.اختیار أفضل الحلول و التوصیات لمعالجة الأزمة
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.احتواء النتائج السلبیة و غیر المتوقعة و دراستھا

II.یقدم ھذا النموذج 15لموقفیةنموذج اتصالات الأزمة ا :

المؤسسةسمعةلإصلاحالاتصالاستخدامكیفیةعنإطارًا

أربعةمنیتألفالأزمويالموقففإنللنموذجووفقا

السمعة علىللأزمةالمحتملالتأثیرلتقییمتستخدمعناصر

تاریخالأزمة،عنالناتجالضررمدىالأزمة،نوع:وھى

لذلكووفقًا.بالأزمةالمؤسسةوعلاقةالمؤسسةمعالأزمة

اختیارعلىتعتمدالأزمةإدارةعملیةفإنالتصور

السابقة.للعناصروفقًاالملائمةالاستجابة الاتصالیة

علیھاوالتأثیرالمؤسسةسمعةتھدیدفإنالنموذجلھذاو وفقًا

عنالمؤسسةبمدى مسئولیةیرتبطالأزمةخلالسلبًا

بھا مرتالتيالمشابھةأوالسابقةتبالأزماوكذلكالأزمة

لذلكو وفقا.الأزماتبھذهسمعتھاتأثرالمؤسسة ومدى

فيالأزمة تتحددوقوععنالمؤسسةمسئولیةفإنأیضًا

أنحالةفىالضعیفةالمسئولیةھيالأولىحالاتثلاث

تسببتالأزمةأنأومعینةضحیة إحداثالمؤسسةتكون

حالة فىمتوسطةمسئولیةلثانیةواطبیعیة،عواملفیھا

المسئولیةوالثالثةالتقنیةكالحوادثعرضيحادثوقوع

سیاساتخلالمنمسببة للأزمةالشركةتكونحیثالقویة

فیماأما.بشریةأخطاءتسببھاأنأوخاطئةقراراتأو

نفستكرارفإنسابقةلأزماتالمؤسسةیتعلق بتعرض

لأنھویضر بسمعتھاصعبلموقفالمؤسسةیعرضالأزمة

أوالأزمةتوقععلىقادرةغیرالمؤسسةبأنانطباعًایعطى

السابقةللأزماتالخاطئةالإدارةكما أنوحلھا،إدارتھا

وبالتالي المؤسسة،سمعةفيالسلبيالتأثیرنفسإلىتؤدى

تعرضتالتيالأزماتمعللمنظمةالناجحغیرالتاریخفإن

یضرالأزمةمع أطراففعالةاتعلاقوجودوعدملھا

الجیدالتخطیطالمؤسسةعلىیحتمماوھو.بالمؤسسة

تداعیاتمعللتعاملالمناسبةالاستجابة الاتصالیةلاتخاذ

الأزمة. 

منكل) أنCoombsكومبس " (ذكر"التصورلھذاووفقًا

الإعلاموسائلأوالأزمةالمتضرر فىوالجمھورالمؤسسة

جھةأولشخصالأزمةوقوعأسبابنادإسعلىیعملون

لأسبابتفسیریطلبمادائمًاالجمھورلأنمعینة وذلك

أخطاءإلىالإعلام الأزمةأوالجمھورأسندمافإذاالأزمة،

ویضرالمؤسسةسمعةیفسدذلكفإنالمؤسسةفیھاوقعت

ماالإسناد وھونظریةعلیھأطلقماومبیعاتھا وھوبأعمالھا

إستراتیجیةأومعینموقفاختیارإلىؤسسةالمیدفع

بالأزمةعلاقتھاللجمھورخلالھامنتفسرمعینةاتصالیة

.تجاھھاورد فعلھا

,Claeys(وفینش"كفبورغكلایس ووأضاف "

Cavberghe & Vynche,(ودرجةأن طبیعة الأزمة

اتخاذه،المطلوبالإجراءتحددعنھاالمؤسسةمسئولیة

الناتجةالأزماتمثلفیھادخل للمؤسسةلاالتيفالأزمات

على الھجوماستراتیجیاتمعھاللتعاملیصلحشائعاتعن

تكنولوجیةأخطاءعنالناتجةوالأزماتوالتكذیبالمدعي

الاعتذارخلالالتھدئة منلھایصلحالإنتاجعملیةفي

وقراراتبشریةأخطاءعنالناتجةوالأزماتوالتبریر،

فیھاتقومأنو لابدضحایا،عنھاوینتجسة،للمؤسخاطئة

.والتعویضبالاعتذارالمؤسسة

بإصلاحالخاصةالاستراتیجیاتمنو یوجد مجموعة

:16یليفیماتتحددللمؤسسةالذھنیةالصورة

وجودإنكارخلالمنأزمةتوجدلاالجماھیر بأنھإقناع-

وأنھالموقفأسبابخلال إیضاحمنالإیضاحأوالأزمة،

أو أزمةبوجودیزعممنعلىالھجومأوأزمة،یمثللا

.المؤسسةیھاجمونمنعلىقضایابرفعالتھدید

منسلبیةأقلبشكلالأزمةترىالجماھیرلجعلالسعي-

المسبقالتعمدأوالنیةإنكار وجودعبرالأعذارصنعخلال

ذلك تمیأیضًا.الخطأفيالوقوعفيالمؤسسةإرادةإنكارأو

أحدثتھالذيالضررشأنمنالتقلیلعبرالتبریرخلالمن

ضررمنبھملحقماالضحایا یستحقونأنبیانأوالأزمة

.وبولغ فیھاشوّھتقدالأزمةأنلبیانأوالأسبابمنلسبب

أكثربشكلككلللمؤسسةتنظرالجماھیرلجعلالسعي-

یثمنھابیةإیجاالمؤسسة بأشیاءربطخلالمنإیجابیة

خلقأوالمؤسسةفيإیجابیةبجوانبوتذكیرهالجمھور

إجراءاتاتخاذجانبإلىالجماعات،منعند جماعةقبول

الضحایاأو مساعدةتعویضاتدفعخلالمنعلاجیة

.تكرارھالمنعإجراءاتواتخاذالأزمةعنوالاعتذار
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III.) " نموذج  "ماراMARRA , : یقوم 17)1992

على قیاس قوة العلاقات بین المؤسسة و نموذج " مارا" 

كمتغیر رئیسي مستقل لقیاس نجاح المؤسسة جماھیرھا

أساسیةمتغیراتأربعة في إدارة الأزمة. حددت " مارا" 

تؤثر في نجاح العلاقات العامة في التعامل مع ظروف 

الأزمة، وھي: 

: و ھي المتغیر الرئیسي في النموذج و یقصد العلاقات.1

المؤسسة مع جماھیرھا الداخلیة و الخارجیة، و بھا علاقات

تكون ھذه العلاقة إما سلبیة أو ایجابیة أو محایدة، و عندما 

تكون ھذه العلاقات ضعیفة فإنھا تزداد سوءا أثناء الأزمات، 

و العلاقات الإیجابیة كما یوضحھا النموذج ھي الثقة، التفاھم  

ین أھداف ، الرضا، المصداقیة، التعاون، و التوافق ب

المؤسسة و الجماھیر.

: قد تتعرض صورة اتصالات الأزمة ( الاستراتیجیات).2

المؤسسة للتشویھ أثناء حدوث أزمة ما، و لھذا تعتبر 

اتصالات الأزمة عملیة ضروریة لوقایة الصورة المرغوبة 

للمؤسسة أو إعادة بنائھا من جدید بعدما انكسرت، فالعلاقات 

ما فإنھا تختار واحدة أو عدد من العامة عندما تواجھ أزمة 

الاستراتیجیات الاتصالیة التالیة:

: یعود تاریخ إستراتیجیة السكوت و لا تعلیق.1.2

إستراتیجیة السكوت و لا تعلیق للمؤسسات التي كانت تھدف 

للربح فقط دون مراعاة الجماھیر بسبب ضعف رأیھا، و 

بلیغ السبب الثاني سیكولوجي، ذلك لأن الأزمة لھا اثر نفسي

یفقد المدیرین تركیزھم مما یجعلھم یعزفون عن الحدیث 

عنھا، حتى أن البعض منھم یفضل الھروب بدل المواجھة. 

: قدم "جرونج " Gruning"18. استراتیجیات  " 2.2

أربعة استراتیجیات توضح طبیعة ممارسة العلاقات العامة 

في المؤسسات المختلفة، و فیما یلي عرض لھذه 

یات:الاستراتیج

: تستخدم ھذه استراتیجیة المؤسسة الصحفیة.1.2.2

الإستراتیجیة أسلوب الاتصال الھابط الذي یتمیز بالتدفق 

الأحادي الاتجاه للمعلومات التي تنساب من الإدارة للعاملین 

و الجمھور الخارجي دون اھتمام بالتغذیة العكسیة التي 

تمثل ردة فعل ھذه الجماھیر. 

و ھنا یتدفق الاتصال ة إعلام الجمھور :. استراتیجی2.2.2

في اتجاه واحد، حیث ترسل إدارة العلاقات العامة رسائلھا 

الاتصالیة للجمھور دون تلقي الصدى، و ھدف الاتصال 

ھنا توصیل الإقناع بحیث یوظف جھاز العلاقات العامة 

مناھج و أسالیب العلوم الاجتماعیة لزیادة القدرة الاقناعیة 

تصالیة لدیھ، فالھدف الرئیسي للنموذج خدمة للجھود الا

مصلحة المؤسسة و تحقیق أھدافھا في المقام الأول لذلك 

وصف بنموذج الإقناع العلمي.     

الاتصال ھنا . إستراتیجیة الاتصال غیر المتوازن3.2.2

ینساب في اتجاھین من المؤسسة للجماھیر و العكس، و 

ر حملات اتصالیة تھتم المؤسسة بالجمھور من أجل تطوی

مقنعة و ھذا لكسب تأییده، فھي تفرض أن النفع سوف 

كما تفترض أن الجماھیر یتحقق للجمھور بالتعاون معھا

المختلفة إذ ما كونت صورة صحیحة عن المؤسسة فسوف 

یحدث نوع من التكامل بینھما.

یعد تطورا للنموذج . إستراتیجیة الاتصال المتوازن: 4.2.2

خدم عندما تھدف المؤسسة إلى المحافظة السابق، و یست

(الوقایة) على صورتھا من التشوه أثناء وقوع المشكلات و 

الأزمات بحیث تعمد إلى حلھا عن طریق الاستجابة 

" جرونج" أن النموذج لمتطلبات الجمھور، و یرى 

المتوازن ھو أفضل النماذج في اتصال العلاقات العامة 

خصوصا عند حدوث الأزمات، فھو یعمل على التفاھم 

المتبادل عن طریق الحوار الموضوعي الذي یراعي 

مصلحة كل طرف كقاعدة أخلاقیة، ففي نظره أي عملیة 

تفاعلیة لا بد أن تنبثق من الحوار كشرط أساسي لحدوث 

.الإقناع

: و تعني قیام المؤسسة قبل وقوع الأزمة اتصالات الخطر.3

الجماھیر و تثقیفھم عن احتمال بإعلامبوقت طویل  

تعرضھا لأزمات في المستقبل، وذلك من أجل استعداد 

الجماھیر لتقبل ھذه الأزمات و ضمان تأییدھا للمؤسسة في 

وقت الحاجة لذلك.

: و تعني یجب أن یكون ). اتصالات الأزمة ( التكتیكات4

لدى المؤسسة برامج الاتصالیة مخططة مسبقا من أجل 

التعامل مع ظروف الأزمة. 
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المحور الثالث: تعامل العلاقات العامة مع الأزمات

تتعامل العلاقات العامة مع كل مرحلة من مراحل تطور 

الأزمة و ذلك لتفادي أكبر قدر من الضرر الذي یلحق 

بالمؤسسة.

التحدیاتإن:الأزمةقبللماالعامةالعلاقاتإدارةأولا: 

معالتعاملمحاولةفيتتمثلالأزماتإدارةعلمتواجھالتي

عملیةعلىالمرحلةوتعتمد ھذهحدوثھا،قبلالأزمات

فعالةإدارةلأيالأساسیةالركیزةتمثلوالتيالتخطیط؛

نعمفيالفعالةالمساھمةیھدف إلىفالتخطیطللأزمات،

حالفيعلیھاللردوالتحضیرالمحتملة،الأزماتحدوث

.حدوثھا

و تتحكم في عملیة التخطیط ثلاثة متغیرات أساسیة و ھي:

 :الأھداف الاتصالیة المطلوب تحقیقھا و یندرج تحتھا

وضع نھایة فوریة للأزمة، جعل الخسائر في حدھا الأدنى، 

ؤسسة، تقدیم إعادة الثقة للجمھور الداخلي و الخارجي للم

صورة ایجابیة عن المؤسسة 

المتاحةالموارد و الإمكانیات

الوقت المتاح أو المحدد للتنفیذ

و یظھر دور العلاقات العامة في مرحلة ما قبل حدوث 

الأزمة في القیام بالمھام التالیة:

I.المحتملة و تحدید المخاطر المصاحبة بالأزماتالتنبؤ

تجنبعلىالقدرةھيلبسیطامفھومھافيالوقایة:لھا 

بدایة فيتحتاجوھيحدوثھا،دونوالحیلولةالمخاطر

ماأوالمحتملةالأزماتبأولویاتقائمةإعدادإلىالأمر

ھذه الخطوةتعتبرإذ،"المحتملةبالأزماتالتنبؤ"بیعرف

حدوثمنعفيوقائیةإجراءاتلاتخاذأساسیةقاعدة

دى المؤسسة الاستعدادات و یجب أن یتوافر ل.الأزمات

والأسالیب الكافیة للوقایة من الأزمات و إن الھدف من 

الوقایة یتلخص في اكتشاف الثغرات في أنظمة الدفاع 

بالمؤسسة، وھناك علاقة بین التنبؤ بالأزمات وبین 

الاستعداد والوقایة منھا، ولھذا السبب فمن الضروري 

لأزمة تتخیلھا تصمیم سیناریوھات مختلفة وتتابع للأحداث

المؤسسة، واختبار ذلك كلھ حتى یصبح دور كل فرد 

.19معروفاً لدیھ تماماً 

لمواجھةالصحیحالطریقفيالأولىالخطوةالتنبؤو یعتبر

و تحدید الأزماتو انالتخطیط،طریقعنالأزمة

تواجھھاأنالمحتملمنالمخاطر المصاحبة لھا و التي

أخطرومنالأزمات،لإدارةالرئیسةالمھاممنالمؤسسة

.لھاالتخطیطفيالعناصر الأساسیة

بعملیةمن القیامبدلاالمحتملة؛الأزماتتحدیدیتموحتى

توصیفوھيألاالعامة؛العلاقاتعاتقعلىتقعجداھامة

عنوالحقائقجمع المعلوماتبھاویقصدالمؤسسة

ختلف بنقاط الضعف التي تخص میتعلقماوكلالمؤسسة

:جوانب نشاط المؤسسة من 

مستحقاتالتأمینات،(الضرائب،:المالیةالالتزامات-

)....العاملین،

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

.نشاطھ)علىینعكسأوالمؤسسةیخص(ما:القوانین-

(مختلف :المؤسسةبأداءعلاقةلھاالّتيالجھات-

الجماھیر)

توافقھامدى(مواصفاتھا،:المؤسسةفیھاتقعالتيةالبیئ-

)....النشاط،مع

و یعمل فریق إدارة الأزمة على وضع قائمة تقدیریة طویلة 

و تفصیلیة بالمخاطر و الأزمات المحتملة ، و یرتبھا وفق 

.و تضم ھذه القائمة: أولویات محددة,

.ة لھا.تقدیر الأزمات المحتملة و كذا الأخطار المصاحب-

..تقدیر القابلیة للتعرض للأخطار-

تقدیر قدرة المؤسسة علي إدارة و امتصاص الأزمة-

بدراسةالقیامالعامةالعلاقاتدائرةعلىأنھالقولو یمكن

مختلفحصرمنحتى تتمكنوالخارجیة؛الداخلیةبیئتھا

إعدادإلىإضافةنقاط الضعف التي ممكن أن تولد أزمات ،

اتبِعتالتيوالأسالیببالأزمات السابقة،خاصةلفاتم

التيالأزماتدراسةوكذاالأسالیب،تلكونتائجلمواجھتھا،

المتبعةالأسالیبعلىوالوقوفالأخرى،وقعت بالمؤسسات

ستساعدو ھذه العملیة.الأزماتتلكمنالمحققةوالنتائج

علىلةبسھوالتعرفعلىالعامةالعلاقاتوجھازالمؤسسة

إلىإضافةلھا،یتعرضاأنالممكنالتي منالأزماتبعض

ھناكسیكونفإنھذلك؛یتمكنلمإنوحتىتجنبھا،إمكانیة
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آثارھامنالتخفیفوبالتاليلمواجھتھا،استعداد أفضل

.السلبیة

II.تتطلب الخطة تحدید الوسائل و الإمكانیات المتاحة :

إلي إمكانیات مادیة الاتصالیة لمواجھة الأزمات و الكوارث

و عناصر بشریة مدربة ، من ھنا فان نجاح و فنیة 

الخطة یعتمد علي التقدیر السلیم لحجم الأنشطة المطلوبة من 

و الجماھیر المستھدفة ، و تكلفة جھاز العلاقات العامة

ذلك و الموازنة بین الإمكانیات المتاحة و المطلوبة ، و 

و التجھیزات الإمكانیات المادیةالسعي لسد النقص في

الفنیة .

III.:نصف النجاح في إدارة الأزمة یرتبط التدریب

بالتدریب ، فلا توجد أي قیمة للخطط بدون تدریب ، و 

القاعدة التي یقترحھا خبراء الأزمات ھي بذل جھد مساوي 

بین التخطیط و التجریب ، فالتدریب لا یھدف فقط إلي التعلم 

ت و خبرات جدیدة ، لكنھ یھدف أیضا إلي و اكتساب مھارا

اختبار خطة التعلم و اكتساب مھارات و خبرات جدیدة ، و 

قد ثبت ان كثیراً من عملیات التدریب كشفت عن أوجھ 

قصور في الخطط المتفق علیھا ، و بالتالي جري مراجعة و 

تعدیل ھذه الخطط و البرامج . كما ان بعض التدریبات أدت 

لات جوھریة في تشكیل الأعضاء المسئولین إلي إدخال تعدی

أو عن إدارة الأزمة ، و من ثم استبعد بعض الأفراد 

أضیف أفراد جدد.

بالإضافة إلى ھذه المھام، فنجاح إدارة العلاقات العامة في 

إدارة الأزمة مرھون أیضا ببعض العوامل الأخرى و نذكر 

منھا: 

ات الحاكمة في إدراك أھمیة الوقت لأنھ أھم المتغیر

إدارة الأزمات فالوقت ھو العنصر الوحید الذي تشكل 

ندرتھ خطرا بالغا على إدراك الأزمة و على عملیة التعامل 

معھا فھو عامل مطلوب لاستیعاب الأزمة و التفكیر في 

البدائل و اتخاذ القرارات المناسبة و السرعة في تحریك 

فریق إدارة الأزمات.

دقیقة من المعلومات و البیانات إنشاء قاعدة شاملة و

الخاصة بكافة أنشطة المؤسسة و بكافة الأزمات و المخطر 

و آثار و تداعیات ذلك على مجمل التي قد تتعرض لھا. 

نشاطاتھا.

 توافر نظم إنذار مبكر تتسم بالكفاءة و الدقة و القدرة

على رصد علامات الخطر و تفسیرھا وتوصیل ھذه 

القرار .الإشارات إلى متخذي

 الاستعداد الدائم لمواجھة الأزمات:و ھي عملیة  تعني

تطویر القدرات العلمیة لمنع أو مواجھة الأزمات و مراجعة 

إجراءات الوقایة .

: یوجد ثانیا: دور العلاقات العامة أثناء وقوع الأزمة

الكثیر من المھام التي تقع على عاتق جھاز العلاقات 

، و أھمھا تلك التي تتعلق العامة أثناء وقوع الأزمة

بالصورة الذھنیة للمؤسسة باعتبارھا رأسمال معنوي إذا 

أصابھ الضرر یؤثر على باقي العناصر المادیة الأخرى 

المكونة للمؤسسة، و على ھذا الأساس فمھمة جھاز 

العلاقات العامة أثناء وقوع الأزمة ھو معالجة الأوضاع 

أنتجتھا الأزمة، و الخاطئة و حل المشكلات الطارئة التي

انجازھا توجد العدید المھام التي تتولى العلاقات العامة 

ھناك ثلاثة عوامل رئیسیة تضمن عند حدوث الأزمة. و 

:نجاح العلاقات العامة في ظروف الأزمة ھي

I.:وھنا یجب على تنفیذ خطة المعدة مسبقا لإدارة الأزمة

اً موضع وحدة إدارة الأزمات وضع الخطط المجھزة سلف

التنفیذ والاستفادة من السیناریوھات التي تم إعدادھا 

واختبارھا في المرحلة السابقة ما قبل الأزمة، مع  ملاحظة 

أن بعض السیناریوھات قد یحتاج إلى تعدیل تحتمھ طبیعة 

الأزمة وتطوراتھا المفاجئة، وھنا لا بد أن تتوفر في إدارة 

، والموضوعیة، الأزمة المرونة والكفاءة، وضبط النفس

.والدقة

II.:ثمة اختلاف بین فریق تكوین فریق لإدارة الأزمة

التعامل مع الأزمة و فریق  إدارتھا، فالأول تناط بھ مھمة 

وظیفیة قوامھا التصدي لأزمة محدودة، و الحد من خطرھا، 

و معالجتھا، و التعامل مع القوى التي صنعتھا و مع القوى 

زمة فھي تنظیم إداري یكون المتضررة منھا، أما إدارة الأ

جزءا من ھیكل المؤسسة. و غالبا ما تلجأ المؤسسات إلى 

استخدام فریق إدارة الأزمة بدل إدارة الأزمة إما نظرا لعدم 
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وجود ھذه الأخیرة في التنظیم الإداري أو لأن الأزمة 

تتطلب في معالجتھا فرق ذات اختصاصات غیر موجودة 

دارة الأزمة. في أفراد الھیكل التنظیمي لإ

III.(موقف الأزمة)إن وقوع أیة أزمة :تقدیر الموقف

من المتغیرات غیر في المؤسسة یرافقھا مجموعة كبیرة

وھذا الواقع یتطلب قیام إدارة ، المفھومة جیداً لصناع القرار

وسریع لھذا الموقف العلاقات العامة بإجراء تقدیر سلیم

تضمن تقدیر ، و یالذي تمر بھ المؤسسة (موقف الأزمة)

أعمال وتصرفات المؤسسة تشخیص وتحدید جمیعالموقف 

في مواجھة ھذه الأزمة، تقدیر النتائج الناجمة عن ھذه 

ردود الأفعال المختلفة المتعلقة بھذه الأزمة، الأزمة، تقدیر

.المتعلقة بالأزمةتقدیر المواقف والآراء المختلفة

بھا ، فعلى و من باب أن كل أزمة تولد جمھورھا الخاص 

جھاز العلاقات العامة أن یقدر ردود الأفعال المختلفة 

لجماھیر المؤسسة، لأن ھذه التقدیرات لھا علاقة مباشرة 

بسعة و صورة المؤسسة وتساھم في تحدید نوع الرسائل 

الاتصالیة التي توجھ إلیھم.

: أسوأ خطة لحل الأزمة قد تحول تحدید الجمھور الداخلي-

ى أزمة عامة تكون محل اھتمام الجماھیر أزمة داخلیة إل

و على ھذا فنقطة البدء في تحدید جماھیر الخارجیة

المؤسسة تنطلق من الجمھور الداخلي للمؤسسة لأن 

الاھتمام بھذه الشریحة و تعزیز ثقتھا عن طریق وجود 

علاقات اتصالیة جیدة یساھم في إمكانیات تقلیل ظھور 

العلاقات العامة على تنفیذ الشائعات، كما یساعد فریق 

الخطة و نجاحھا. 

فأفراد الجمھور الداخلي یكونون أحیانا مصدراً لوسائل 

الإعلام او حتى مصدراً للعدید من عملیات الاتصال 

الشخصي حیث یلجأ إلیھم الأقارب و الأصدقاء و الجیران 

للحصول علي الإخبار و المعلومات الخاصة بالأزمة ، 

م بتزویدھم بالمعلومات و الأخبار لذلك یجب الاھتما

الصحیحة ، و تأكید ثقتھم في قدرة قیادة الھیئة أو المؤسسة 

.علي مواجھة الأزمة

: الجمھور الخارجي لا تختلف تحدید الجمھور الخارجي-

في أھمیتھ عن الجمھور الداخلي، فعلى المؤسسة أن تكون 

عھ على درایة تامة بكامل أصناف الجمھور الذي تتعامل م

سواء من ناحیة الخصائص الدیموغرافیة ، و التعلیمیة و 

الاجتماعیة و حتى النفسیة. و یوصي خبراء اتصال 

الأزمات بإعداد قوائم لوسائل الاتصال التي یلجأ إلى 

و التي تناسب استخدامھا في المراحل المختلفة للأزمة

في الوقت ذاتھ كل فئة من فئات الجمھور. 

: یعتبر إعداد رسالة اتصالیة ئل الاتصالیةتحدید الرسا-

مفیدة و فعالة خطوة بالغة الأھمیة في مواجھة الأزمات ، إذ 

أن ما تقولھ المؤسسة أثناء الأزمة قد یعد أكثر أھمیة عما 

و من .تفعلھ ، خاصة في الساعات الأولي لوقوع الأزمة

الضروري أن تصمم الرسائل الاتصالیة لتلائم اھتمامات و 

یاجات كل قطاع من الجمھور المستھدف ، و یؤكد احت

خبراء اتصال الأزمات علي أن الرسالة یجب أن توضح 

لمختلف قطاعات الجمھور المرحلة المتبقیة من الأزمة ، و 

أن تؤسس علي المصداقیة و الالتزام بالحقائق دون مبالغة 

سواء بالتھوین أو التھویل ، مع مراعاة السرعة و الدقة و 

، فإذا كان موقف الأزمة یتسم بالغموض الوضوح

و الارتباك و الشك فان التأخیر في تقدیم المعلومات و 

البیانات المحددة و الواضحة یضاعف من حالة الغموض و 

نھباً للقلق و الارتباك ، علاوة علي یترك الجماھیر

و ھناك شروط و معاییر عامة متفق علیھا و الشائعات.

:ما یتعلق بإعداد رسالة  فعالة أھمھامعروفة فی

مصداقیة شباع احتیاجات الجمھور المستھدف بالمعلوماتإ

المصدر

الدقة و الموضوعیة

إبراز الجوانب الإنسانیة

الجاذبیة و التشویق 

الوضوح و الضمنیة 

استخدام الاستمالة العاطفیة

تكرار المضمون مع تنویع الشكل

یب الرسائل الاتصالیة على كل و من الضروري أن تج

الأسئلة التي من الممكن أن یطرحھا الجمھور و ھي: عما 

حدث ؟ و كیف حدث ؟ و لماذا حدث ؟  و ما ھي 

الإجراءات التي قامت بھا المؤسسة، و كذلك ما ھي 
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الخطوات القادمة ؟ و الحلول المقترحة ؟. بالإضافة إلى 

و أین ؟  و متي ؟  الإجابة علي التساؤلات الخمس : ماذا ؟  

و لماذا ؟  و من ؟ . 

الجماھیرإعلام:الاتصال بوسائل الإعلام الأكثر شعبیة-

المؤسسة،موقفیشرحلأنھالأزمة،إدارةفيضروري

خلالمنإلاذلكیتمولاالشائعات والأقاویلزحفویوقف

فالھدف،تھاوإداربالأزمةالإعلامیة المرتبطةالحملات

و صورة سمعةعلىالحفاظھوالأزماتإدارةمنالأساسي

عندلھذا یراعىستتأثرانمن الانھیار لأنھما حتماالمؤسسة

ذلكلأنثقتھا،وكسبالجماھیرتأییدحشدالأزمةإدارة

أطرافتدخلمنیحدكمامعنویة لًلمؤسسة،حمایةسیمثل

على العائدةالأضرارحجمزیادةفيتسھمقدأخرى

بكلالجماھیرإعلامأھمیةجاءتھنانومالمؤسسة،

الأمین، والإعلامالشرحعلىالحرصمعالأزمة،تطورات

.التصحیحیةالإعلامیةالحملةضمنالصادق

: جھود العلاقات ثالثا: دور العلاقات العامة بعد الأزمة

العامة لا تتوقف بمجرد انتھاء الأزمة وإخمادھا، وإنما تمتد 

زمة، وھي المرحلة التي یتم خلالھا إلى مرحلة ما بعد الأ

علاج الآثار الناتجة عن الأزمة، وإعادة البناء لما تم 

تدمیره، وإعادة ترتیب الأوضاع إلى الحالة الطبیعیة، 

بالإضافة إلى وضع ضوابط لعدم تكرار ما حدث، 

والاستفادة من دروس الأزمات لتلافي ما قد یحدث مستقبلاً، 

من خلال المحاور التالیة:

I.بعد زوال الأزمة، یجب على العلاقات تقییم الأزمة :

العامة أن تتعرف على مدى نجاحھا و فعالیتھا في مواجھة 

و مدى تأثر المؤسسة و سمعتھا بنتائج الأزمات

الأزمة، و تتطلب ھذه العملیة عددا من الإجراءات، من 

بینھا ما یلي:

لغرض :  ااستقصاء رأي الجمھور الداخلي بالمؤسسة-

من استقصاء الجمھور الداخلي التعرف على أرائھم حول 

الإجراءات التي اتبعت في حل الأزمة، وكذا التعرف على 

النقائص الموجودة فیھا.

و ھنا تقوم العلاقات استقصاء الجماھیر الخارجیة:-

العامة بأخذ رأي كل من لھ علاقة بالمؤسسة من الخارج، 

ظر و انطباعات الخاصة مما یسمح بالتعرف على وجھات ن

الجمھور الخارجي التي یجب إدخالھا على الخطة المستقبلیة 

باتصالات الأزمة.

: یعتبر تكرار تقییم أسلوب حل الأزمة في حد ذاتھ-

الأزمة من أقسى ما تمر بھ المؤسسات نظراً لعدم الاستفادة 

من الأخطاء السابقة وعدم وضع الضوابط لعدم تكرارھا، 

ن تأخذ العلاقات العامة ذلك في الاعتبار، وان لا لذا ینبغي أ

وإنما بدراسة أسبابھا، والتعامل مع تكتفي بإخماد الأزمة

تلك الأسباب بموضوعیة لمنع انفجار الأزمة من جدید.

II.وھي مھمة بالغة الصعوبة البناء و إصلاح الأضرار :

وقد تحتاج إلى أشھر بل إلى مدة زمنیة قد تطول وفقاً لحجم 

ضرر والإمكانیات المادیة والبشریة وإصلاح الأضرار قد ال

لا یقتصر على النواحي المادیة فقط بل یشمل أیضاً النواحي 

المعنویة المتمثلة في الصورة الذھنیة للجماھیر و التي 

كسرت أثناء الأزمة.

و إدارة مرحلة ما بعد الأزمة تعتبر مسألة بالغة الأھمیة 

إضافیة في الوقایة و الاستعداد لأنھا تكسب المؤسسة قدرات 

لأزمات مماثلة، و من مھام جھاز العلاقات العامة بعد انتھاء 

الأزمة العمل على إعادة وضع المؤسسة إلى الحالة الطبیعیة 

عن طریق:

وضع برامج لتحسین الصورة الذھنیة للمؤسسة أو إعادة -

رسمھا إن حصل فیھا تأثیر.

ة لدى مختلف الجماھیر و العمل على إزالة رواسب الأزم-

خصوصا الجمھور الخارجي. 

و بھذا تؤدي العلاقات العامة دورھا في إدارة الأزمة عبر 

كل مراحلھا ، و ھو الأمر الذي یتیح لھا السیطرة و 

التصرف المحكم  عكس ما إذا أسندت معالجة الأزمة إلى 

أطراف خارجیة ، فمھما اجتھدت ھذه الأطراف إلا أنھا 

ة عن إعادة العلاقة الحقیقیة التي تنوي المؤسسة تظل بعید

الحفاظ علیھا بینھا و بین جماھیرھا. 

الخلاصة

لا یوجد تعریف دقیق للعلاقات العامة و لا للأزمة، فلكل 

في نظرو إذا دققنا المصطلح العدید من التعاریف المتباینة، 

ذلك نستخلص أن الاعتراف بتعریف محدد و اعتباره شامل 
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2013أكتوبر-04العدد المجلة الجزائریة للاقتصاد و الإدارة                 

الباب أمام الاجتھادات الأخرى للعلماء و المختصین سیغلق 

لمتطلباتالذین یحاولون توسیع العلوم و تطورھا طبقا 

علم الاتصال.و خاصةلعلوم الإداریة و منھا االبیئة  

إن تكلیف العلاقات العامة بإدارة الأزمات خصوصا في 

یبیّن مستوى الاعتراف ،غیاب إدارة متخصصة بالأزمات

إلیھ العلاقات العامة في المؤسسات بعدما الذي وصلت

تحتل المراتب الدنیا في السلم الإداري.كانت وظیفة 

المفاضلة یتیح تعدد النماذج الاتصالیة للعلاقات العامة 

لاختیار النموذج الأنسب، و للتمكن من ذلك لابد من الإشارة 

كل وقت، ولكل في لیس ھناك مدخل واحد صالح إلى أنھ

ن المدخل الأفضل یتوقف على طبیعة المؤسسة الظروف، وأ

وطبیعة الموقف الذي تواجھھ.والبیئة التي تعیش فیھا

اھتمام العلاقات العامة بالعلاقة التي تربط المؤسسة 

بمختلف جماھیرھا حتى قبل و بعد حدوث الأزمات یبّن 

مستوى التأثیر الذي وصلت إلیھ الجماھیر في حیاة 

حاجة مستمرة لدعم جماھیرھا لھا المؤسسة، فالمؤسسة في 

في الظروف العادیة، و ھي في حاجة أكثر لما تمر بأزمات 

، و ھذا الأمر د تتسبب في زعزعة استقرارھا  و تقھقرھا ق

یفقدھا مكانتھا و صورتھا و سمعتھا في السوق.
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