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: اتصالت الازمة  المحاضرة السادسة

ان الرابط وهمزة الوصل الساسية بين أي مؤسسة وبيئتها هو المعلومة؛ و مجموع المعلومات وتتتدفقها
المستمر من و الى المؤسسة قد يكون المسبب الساسي في وقوع الازمات كما يمكن ان يكون سبيل
ار العمليتة ائل بيتن المؤسستة وبيئتهتا يتتم فتي اط الخروج والمنقد منها،  ان تدفق المعلومات او الرس
التصالية التبادلية والتفاعلية وهي عملية في غاية الهمية سيما اوقات الازمات؛ ویتفق معظتتم البتتاحثون

 یلعب دورا بالغتتا الهمیتتة فتتي المراحتتل المختلفتتة متتن الازمتتات ، ومتتن هنتتا تنتتامي1  التصالعلى أن 
الهتمام النظري و العملي باتصالت الازمة و التي تتسع لكل أنماط التصالت و مجالته أثناء الازمتتات ،

 لتصالت الازمة حیتتث تعمتتل2و في هذا السیاق تطورت على نحو سریع و استخدامات العلقات العامة
العلقات العامة على التصال بجماهیر المنظمة الداخلیة و الخارجیة بما فیهتتا وستتائل العلم و أطتتراف
الرأي العام لخراج المنظمة من ورطتها و تهیئة الظروف لعادة سمعة المنظمة و صورتها إلى ما كانت

علیه من قبل الازمة.

وتشترك العلقات العامة مع العديد من فروع التصالت نوضح فيتتم يلتتي نقتتاط التشتتابه والختلف فيتتم
بينها:

تعتمد الدعاية على صيغة المبالغة في ذكر الحقائق في حين أن العلقاتالدعاية والعلاقات العامة :
العامة تعتمد على العلم الصادق، والهادف إلى خدمتتة المصتتلحة العامتتة، كمتتا أن الدعايتتة تعتمتتد علتتى
أسلوب الثارة والستمالة، في حين العلقات العامة تعمل وفق مبدأ القناع الذي يعرض الحقتتائق حتتول

السلع أو الخدمات أو السياسات.
يوظف العلن اتصالت غير شخصية مدفوعتتة الثمتتن، يقتتوم بهتتا فتترد أوالعلن والعلاقات العامة :

منشأة تجارية بهدف الربح، في حين نجد العلقتات العامتة تعمتتل وفقتا لنظتتام كل التصتالين الشخصتي
والجمتتاهيري، وتهتتدف إلتتى تستتويق الستتمعة والربتتح المعنتتوي، ومتتن ناحيتتة أختترى فتتإن العلن يتتدفع
المستهلكين إلى القيام بسلوك الشراء و بالمقابل تقوم العلقتات العامتة بتالتعريف بالمؤسستة وتعزيتز
دى جماهيرهتا، وبالنستتبة لنوعيتة المعلومتات المقدمتة فهتي فتي العلن تكتون مركتزة حتول مكانتها ل
المستهلك والسلعة وتتجنب المعلومات غير المرغوبة، وفي العلقتات العامتتة تكتتون المعلومتتات شتاملة

وكاملة ومحيطة بكل جوانب المؤسسة و جمهوريها.
إن الترويتتج يستتتهدف كستتب التتدعم والتأييتتد لصتتالح فكتترة أو شتتخص أو :   العلاقات العامة والتروبج

مؤسسة، ويستعين في هذا ببعض الوسائل والساليب التصالية التي تستخدمها العلقات العامة، وقد تستتتفيد
العلقات العامة من الترويج من خلل توظيفه في حملتها، ونجد أن الترويج يهدف إلى التقريب بين المنتتتج و
المستهلك وفي هذا قد يعتمد على أساليب التصال الشخصي، وهذا الخير يمثل أحد مميزات العلقات العامة

وطرق التواصل فيها .
يعتبر النشر وسيلة لجذب النتباه لبعض النشطة فهو يمثل وظيفتتة اتصتتالية،:  العلاقات العامة والنشر

في حين تمثل وظيفة العلقات العامة وظيفة إدارية، و يمثل النشر وسيلة لبث المعلومتتات متتن خلل قنتتاة
اتصالية معينة وهو أداة ربط يوظفها ممارس العلقات العامة لتحقيتق معينتتة، كنقتتل أفكتتار ومضتامين تهتتم

الجمهور مثل معلومات عن نشاط المؤسسة أو أهدافها.

  التصال هو عملیة مشاركة آراء و معتقدات و معلومات و اتجاهات الخرین الفكریة مع آراءنا و معتقداتنا  و1
اتجاهاتنا الفكریة، كما يعرف التصال على انه إنتاج أو توفیر أو تجمیع البیانات و المعلومات الضروریة

لستمرار العملیة الداریة و نقلها و تبادلها أو إذاعتها بحیث یمكن للفرد أو الجماعة إحاطة الغیر بأمور أو أخبار
أو معلومات جدیدة أو التغییر في هذا السلوك و توجیهه وجهة معینة.

 تعرف لعلقات العامة على انها كيفيتة التعامتل متع الجمهتور والحصتول علتى رضتتاه ومحبتتته وكستتب ثقتتته2
وتأييده ويتحقق ذلك عن طريق التصال بالجماهير لنقل الحقائق لهتم وتفستير هتذه الحقائق حتى تلقتتى تلتتك

المنظمات تأييد الجماهير لها.
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بالرغم من ان العلقات العامتتة تعمتتل داختتتل المؤسستتتة كنظتتتام فرعتتتي يخضتتتع للقواعتتتد والسياستتتات
والثقافتات السائدة ال ان الظروف البيئيتة المحيطتة والحتداث الطارئتة التتي تتعتتترض لهتتتا المؤسستتتات
بجانتب رغبتهتا فتي اقامة وبناء علقتات وطيتدة متع الجمهتور لتستويق انشتطتها، قتد ادت التتتى ضتتترورة
الهتمتام بوظيفتة العلقتات العامتتة وممارستتيها والعمتتل علتتى توستتيع دائتتتترة اختصاصتتتتاتهم خاصتتتتة
فتتي دائتترة العلقتتات والتصتتالت متتع الجمهور. وقد تطورت ممارسة العلقات العامة لتشتتتمل مجتتتال
ادارة الازمتات نظترا لرتباطهتا بتالجراءات التصتالية متع البيئتة الداخليتة والخارجيتة للمؤسستة والقيتتتام
بالدراستات المستحية عمتا يحتدث بهتا، متع اجتراء التصتالت المستمرة بالجمهور وبناء وتوطيد العلقتتات
معه، وهو متتا يكتتون لتته اثتتر اكتتبر عنتتد ووقتتوع الازمتتات، حيتتث تكتتون الجتتتتراءات التصتتتتالية بتتتتالجمهور
التتداخلي والختتارجي ووستتائل العتتلم متتن اكثتتتتر الجوانتتتتب اهميتتتتة عنتتتتد ادارة الازمتتات، كمتتا يتتبراز
دورها عند احتو اء الضرار الناتجة عنها لسيما المتعلقة منها بالصتتورة الذهنيتتة للمؤسستتة عنتتد الجمهتتور
وموقفته الستلبي منهتا، لتذا فتان الستتتتعداد لوقتتتوع الازمتتتات يعكتتتس قتتتدرا كبيتتترا متتتن الهميتتتة فتتتي
احتتواء الضترار والتقليتل منهتا وذلتك باتبتتتاع استتتتراتيجيات فتتتي العلقتتتات العامتتتةعبر مراحتتتل الازمتتتة

وكتذا دور العلقات العامة في تسيير ومواجهة الازمات، 

و لن لكل مرحلة من مراحل تطور الازمات التي تعصف بالمؤسسات خصائص تميزها عن باقي المراحتتل؛
فانه من الضروري وضتتع تصتتورات واستتتراتيجيات تناستتب حتتال الفتتترة التتتي تمتتر بهتتا الازمتتة ممتتا يمكتتن
المؤسسة من التعامل معها بشكل اكثر فعالية و فيم يلي سنتناول اشتراتيجيات العلقات العامتتة المناستتبة

لكل مرحلة من مراحل تطور الازمات التي تم تناولها  في الدروس السابقة.

: أحيانا يصتتبح العتتداد لمواجهتتة الازمتتة أكثتتتر صتتتعوبةالعلاقات العامة في مرحلة ما اقبل الازمة.1
متن مواجهتهتا فعليتا، فإدارة الازمتة تعنتي توقتع حتدوثها والعمتل علتى منتع نشتوبها، وتستاعد العلقتات

الجتتراءات والتتتدابير ازمتتة متتن خللاالعامة في تجنب وقوع الازمات و الستفادة من المرحلتتة القبليتتة لل
: التالية

 : يستتتهدف رصتتد بيئتتة عمتتل المنظمتتة وضتتتتع تصتتتتور شتتتتامل عتتتتنرصد بيئة عمل المنظمةأ.
تتتاريخ المنظمتتة ونشتتاطها ومركزهتتتتا المتتتتالي والقتتانوني، والمشتتتكلت التتتي تعرضتتتت لهتتا فتتتي
الستابق والمشتكلت المتوقعتة وعلقتات العمتل فتي التداخل والخارج وعلى الخص الجوانب التالية :

 طبيعة نشاط المنظمة وخلفيتها التاريخية ونوعية الخدمات والمنتجات التي تقدمها
 علقة المنظمة مع مندوبي وسائل العلم في جوانبها اليجابية والسلبية 
 . مراجعة النشرات والتقارير التي تصدر عن المنظمة، والعمل على دعمها بالمعلومات الموثوقة 
الستتتيعاب الكامتتل للقوانين واللتتوائح المنظمتتة ودورهتتا فتتي المجتمتتع وكيفيتتتتة توظيتتتتف هتتتتذه 

الجوانتتب فتتي حالتتة التعرض للازمة 
دراستة جوانتب دعتم العلقتات متع الحلفتتتاء وكستتتب العديتتتد متتتن المؤيتتتدين للمنظمتتتة وسياستتتتها 

ومحاولتة التعترف على الخصوم وكيفية التصدي لهم . 
مراجعة السجلت التي تحتوي على كافة الحصاءات لتستخدم في مواجهة ماقد يثار من تساؤلت أثناء 

الازمة . 

اتتحديد الجماهير المستهدفة - ب  : الهدف متن تحديتد الجمهتور هتو سترعة التعامتل متع قطاع
المجتمع ذات الصلة بالمؤسسة وهم عادة:

مة الجمهور الذي تؤثر فيه الاز
 الذي يؤثر في المنظمة.
 . المتورط في الازمة
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 : تعتمتد صتتتياغة الرستتتائل التصتتتالية علتتتىبناء الرسائل التصالية واختيار طرق التصال - ج
طبيعتة الازمتة والمرحلتة التتي تمتر بهتا والجمهتور المستتهدف؛ ومتن المهتم التفكير في صتتياغة هتتذه

الرسائل وذلك لنها تعتمد بالدرجة الولى على خلفية استراجيات عديدة.

: تؤكتتتتد العديتتتتد متتتتن الدراستتتتات و البحتتتتاث أن المتتتتر العلاقات العامة اثناء مرحلة الازمممة.2
التتذي يكتتون قيتتد الهتمتتام أثنتتاء الازمتتة يتمثتتل فتتي المعلومات، حيتث أن قلتهتتا تتتؤثر ستتلبا علتتى
مختلتف الطتراف، وبالتتالي فتإن قتدرة أخصتائي العلقتات العامتة فتي المنظمتتتة علتتتى إمتتتداد وستتتائل
العتلم بالمعلومتات الدقيقتة والفوريتة وقنتا لازمتة تعطتي مؤشترا مهمتا علتى فعاليتتة المنظمتتتتة فتتتتي
إدارة الازمتتة وخلتتق آثتتار إيجابيتتة عتتن المنظمتتة لتتتتدى الجمتتتتاهير ذات الصتتتتلة ، ولتتتتذلك ستتتنحاول
تحليتل بالدوار الستتراتيجية للعلقتات العامتة متع الطتراف التتي تتعامتل معهتا بالدرجتتتة الولتتتى وهتتتي

وسائل العلم، كما سنحاول إدراك كيفية استخدام العلقات العامة أثناء الازمة إجرائيا.

   تتعرض المؤسسات إلى أازمات عديدة وتواجته مشتكلة الرغبتة فتي تلبيتة حاجتة وستتتائل العتتتلم فتتتي
تزويتدها بسرعة بالمعلومات، والحذر من تقديم معلومات مغلوطتتة أو غيتتر متكاملتتة، وتقتتتوم متتتن دوائتتتر
العلقتات العامتة والتصال بدور متؤثر عنتد مواجهتة للازمتات، وذلتك متتتن أجتتتل الحفتتتاظ علتتتى صتتتورة
إيجابيتة للمؤسستة اتجاه جماهيرها الداخلية والخارجية . ولكن من أهتتم العراقيتتل التتتي تنقتتص متتن شتتأن
الدوائر السابقة هي أنه عتادة ماتستاهم وستائل العتلم فتي اختنتاق قنوات التصال بسبب تسرع وستتائل
العلم في الحكم على الحداث أوتقييمها مبكرا هذا من جهة، كما أنها تجلتب اعتمتاد الجمهتور عليهتا فتي
معرفتة تفاصتيل الازمتة وتؤكتد احتد الدراستتات الحديثتتة التتتي أجريتتت علتتى عينتتتة متتن المؤسستتات
الكبترى فتي الوليتات المتحتدة أن وستائل العتتتلم تحتتتول المشتتتاكل الداريتتتة داختتتل المؤسستتتة إلتتتى
اازمتتتات عنتتتدما تتحتتتول إلتتتى حتتتدث إعلمتتتي نتيجتتتة انتشتتتارها علتتتى مستتتوى عامتتة النتتاس وهتتو متتا

يعرف"بالكشف العام"، وهذا مايؤثر فعل على الصورة الذهنية للمؤسسات . 

:  عمل العلاقات العامة اثناء مرحلة الازمات فيم يليمعاييرويمكن حصر 

سرعةالستتجابة للحتدث: حتين تقتع الازمتة ل بتد أن تكتون المؤسسة مستتعدة للستتجابة لهتا عمليتتتا-
متن ختلل السبق في طرح المعلومتتات وتلبيتتة اهتمتتام المتعتتاملين معهتا ،وسترعة التتتوجه إليهتم بحقتائق

الحدث.
النفتاح: إذا كان لبد أن يعرف الناس عن المشكلة التي تؤثر فيهم،أوتؤثرعلى مصداقية المنظمة ،فلبتتد-

متن تقديم معلومات مكتملة ،ويتضمن عنصر النفتاح (سرعة الوصول للجمتتاهير، واتاحتتة المعلومتتات دون
حجب أو تضارب ،والرغبة للستجابة لمتطلبات الجمهور).

 الصدق: إذ هوالسياسة الوحيدة التي تكسب المنظمة ثقة كافة الطراف والمتعاملين معها. -
 إظهتار الهتمتام:حتين تقتع المشتكلت لبتد متن إظهتار الهتمتام بالمتتأثرين بهتافي التداخل والختتتارج-

حتتى يتتم شرح جوانب الازمة . 
: وذلك مع وسائل العلم من خلل مندوبيها،وامدادهم بكافة البيانات والحصاءات التعاون-
- المستتتتتؤولية : متتتتن ختتتتلل التصتتتتدي للمشتتتتكلت وتحمتتتتل مستتتتؤو ليتتات كافتتتتة التصتتتتريحات-

والبيانتتات، بمتتا فيهتتا العتراف بحوث أخطاء 
تجنب الحساسية : من خلل إعادة النظر في أسباب الخطاء وتقبل النقد دون حساسية مسبقة-

: بما أن الازمتتة تحمتتل معهتتا ارهاصتتات عميقتتة التتتتأثيرالعلاقات العامة في مرحلة ما بعد الازمة.3
فيجتتب علتتى المنظمتتات الستتتمرار فتتي جتتذب الجمتتاهير نحتتو أنشتتطة المنظمتتة ، وعتدم اهمتال
المعالجات السلبية لمتا تنشتره وستائل العتلم والهتمتام بتالرد القتوي علتتى كافتتتة المستتويات، كمتا

 ثقتهتتا، و متتنبيجب الستمرار في تزويد وسائل العلم بالمعلومات عن إصلح هياكل المنظمتة وكستتت
ثمة بذل الجهود لعادة بناء سمعة جيدة للمنظمة. 
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الى الستراتیجیات التصالیة التیة من أكثر الستراتیجیات المستخدمة في إدارة الازمتتات وتجدر الشارة 
هي:

: و هتتذه الستتتراتیجیة تقتتوم علتتى رصتتد محتتاولت الطتترافإستراتیجیة التحفممظ و الكتمممان-
الخارجیة للحصول على معلومات و هي إستراتیجیة ل ینصح باستتتخدامها إل فتتي الازمتتات المتعلقتتة

بأمور شخصیة أو أخلقیة معروضة  أمام المحاكم.
 : و هنا ینصح خبراء التصال و العلقات العامة بضرورة دراسةإستراتیجیة التریث و عدم التورط -

الازمة بأبعادها المختلفة و ذلك بدراسة مستفیضة من حیث أسباب الازمة و آثارها و نتائجها و الجراءات
التي اتخذت و  المتابعة العلمیة لها 

 : و تقوم هذه الستتتراتیجیة علتتى إعتتداد دفتتاع یتضتتمن معلومتتةإستراتیجیة الستجابة و الدفاع  -
حقیقیة یقوم المتحدث الرسمي بأكثر طرق التصال ملئمة و لباقة ، و تعترف فیهتتا المنظمتتة بالخطتتأ و

تعلن تبریراتها له و اعتذارها عنه و لذا  یطلق علیها نظریة العتذار و التبریر .
وهي إستراتیجیة تستخدم الازمة كفرصة لخلق رأي عتتام ایجتتابي مستتاند  :إستراتیجیة الدفاع الهجومي -

للمنظمة من خلل العمل بما یتجاواز توقعات الجماهیر و ذلك بتفسیر سیاستها على نطاق واسع و ذكر معلومتتات
تفصیلیة لم تكن تتوقعها الجماهیر لذلك یطلق علیها البعض إستراتیجیة الصالح العتتام . ووفقتتا لهتتذه الستتتراتیجیة
ائل التصتال خاصتة الجماهیریتة و القیتام بمجموعتة متن فإن القتائمین بالتصتال یستتخدمون كتل أشتكال و وس
الحملت العلنیة أیضا یتم الستعانة بقتتادة التترأي و جماعتتات الضتتغط  للتتدفاع عتتن المنظمتتة . و تستتتخدم هتتذه
الستراتیجیة عندما تقع أازمة على مستوى الدولة أو المجتمع ككل حیث تقوم الدول بإستتتغلل الازمتتة لخلتتق رأي
ار التعامتل د تتم تطتبیق هتذه الستتراتیجیة فتي اط عام ایجابي یساندها في موقفها و طریقة إدارتها للازمتة و ق

استطاعت الدولة خلق إجمتتاع شتتعبي عتتام حتتول الازمتتة و طبیعتتة2الرسمي مع أازمة حادث القصر الرهابي إذا 
الثار المترتبة علیها

 : و فیها تتصرف المنظمة إعلمیا بشكل هجومي و قد تستخدم حقها في اللجتتوءاستراتیجیة الهجوم المضاد-
للقضاء و تستخدم في حالة تعرض المنظمة للنقد و التهام بشكل قد یرقى غالى مستتتوى التشتتهیر متتن جتتانب و
سائل العلم دون استنادها على حقائق أو أدلة فعلیة .  إستراتیجیة المماطلة و التستتویف : یتترى بعتتض البتتاحثین

ومأن هذه الستراتیجیة تستخدم عندما تكون  المنظمة مشتركة مع غیرها في إنتاج السلع و الخدمات ، و هنا یق
جهااز العلقات العامة باستخدام كل أشكال التصال ووسائله و ذلك عندما تواجه المنظمة أازمة تؤثر علتتى ستتمعة

منتجاتها ووفقا لهذه الستراتیجیة فإنه یتم إلقاء المسؤولیة على الغیر
: حیث یتم العتراف بالازمة دون العتراف بالسباب التي أدت إلى وقوعها .  إستراتیجیة العتراف الجنائي-
 : ووفقا لهذه الستراتیجیة فإنه یتم التركیز على مختلف الجوانب المتعلقة بالازمةإستراتیجیة ملتقى الطرق-

القناع المناسبة لها ، على سبیل المثال نستضیف رجتتل دیتتن یتحتتدث عتتن القضتتاء ومع استخدام وسائل 
القدر في وقوع الحتادث ووفتاة ضتحایا ، وكتذا نستضتیف رئیتس المؤسستة و أكتتثر متتن متخصتص متتن

المهتمین بالازمة .  
 : و نعني المشاركة و المسؤولیة فتتي وضتتع الخطتتة المناستتبةإستراتیجیة المشاركة و المسؤولیة-

لدارة الازمة.  
 و مثال ذلك العلن و التركیز على و سائل اتصتتالإستراتیجیة الختفاء المؤاقت و غیر المؤاقت:-

جماهیریة
  و تعتمتتد فیهتتا المعالجتتة العلمیتتة للازمتتة علتتى أراء و توجیهتتات الشتتؤونالستراتجیة القانونیمة:-

القانونیة بالمنظمة و التي تتمثل في ذكر أقل قدر من المعلومات و إنكار التهامات الموجهة للمنظمة و
تحویل المسؤولیة إلى جهة أخرى .


