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 31-12-2222تاريخ النشر:  21-12-2222تاريخ القبول:  32-26-2222 الإرسال:تاريخ 
ىدفت ىذه الدراسة إلذ فحص أداء الدؤسسات وعلاقتها بجمهورىا أثناء الأزمات وبعدىا، والذي ينذر  ملخص: 

بوجود وضعيات صعبة تتعرض لذا أغلب الدؤسسات سيما تلك التي لا بستلك الكفاءات اللازمة لوضع الحلول 
 زمات  الدناسبة وابزاذ القرارات الصحيحة للسيطرة على الدخاطر التي تتسبب فيها الأ

وتناولنا في ىذه الورقة البحثية دور العلاقات العامة في ادارة الأزمات التي تستخدم كعلاج للمشكلات العويصة 
والفجائية التي تعتًض الدؤسسات والتي برول دون نمو أسواقها  ويجب على إدارة العلاقات العامة ان بررص على 

 إضافة إلذ برستُ صورتها امام الدتعاملتُ الاقتصاديتُ معها  الخارجي بناء علاقات الثقة بينها وبتُ بصهورىا

 العلاقات العامة ؛بناء الثقة؛ الدؤسسة؛ إدارة الأزمة: الكلمات المفتاحية
Abstract :  
 This study aimed at examining the performance of entreprises and their 

relationship with their audience during and after crises, which foreshadows the 

existence of difficult situations that most entreprises are exposed to, especially 

those that do not possess the competencies necessary to develop appropriate 

solutions or take correct decisions to control the risks caused by those crises. 

The purpose behind the following research is the role of public relations in crisis 

management which is used as a remedy for difficult and sudden problems that 

confront institutions or that prevent the growth of their markets. The Public 

Relations Department must be keen on building trust relations with its external 

audience, in addition to improving its image in front of its economic dealers. 

Keywords: crisis management; entreprise; confidence building ; public relations 
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          مقدمة: -1
تعيش الدؤسسات في لزيط كثتَ التقلبات والتغتَات نتيجة تفاعلها الدستمر مع قوى داخلة 

القدرة على التسيتَ الفعال فإن  الدؤسسةا وتوازنها  وإذا لد بسلك قيادة ما يهدد استقرارى وخارجية، وىو
أزمات تؤثر سلبا على أدائها وفعاليتها  ومن  عرضها إلذسببا من الأسباب التي ت  قد يكون  سوء التسيتَ

في حدوث أزمات نذكر على سبيل الدثال لا الحصر: مشكلات مالية، ظهور  بالدشكلات التي قد تتسب
، نشوب الإلكتًونية، سوء التسيتَ على مواقع الدؤسسة وباء، انتهاك علامة مسجلة، أزمة ثقة، ىجوم

 للإشاعات     الخ  ل التي تنشأ داخل الدؤسسة، تعرض الدؤسسةحريق، صراعات العم
تبتُ أن الأزمات  ،لتي تعتًض بقاء الدؤسسة واستمراريتها والتي ذكرناىا سابقاإن قراءة في أنواع الأزمات ا

وكلاهما يشكلان  ،فقد بردث على نطاق البيئة الداخلية أو الخارجية للمنظمة على مستويتُ  بردث
 خطورة على الدؤسسة 

ية ومعنوية  وكلما بسكنت خسائر بشرية وماد ر بالذكر أن الخسائر التي بزلفها الأزمات تتًاوح ما بتُوالجذي
ت درجة شدتها  ومن ىنا جاءت أهمية دراسة ىذا الدؤسسة من السيطرة على الأزمة والتحكم فيها كلما قللً 

  الدوضوع خاصة في ظل تعرض الكثتَ من الدؤسسات لأزمات متكررة
لم من بذارب لغياب عنصر التعأن عدم قدرة قيادة الدؤسسة على التعامل مع الأزمات راجع والدلاحظ  

 بالتالر بذنب حدوثها و  لتنبؤ بها مستقبلاعدم الاستفادة منها حتى تتمكن من او  الأزمات السابقة
 وعليو تسعى ىذه الدراسة إلذ برقيق الأىداف الأتية:

التعرف على أهمية العلاقات العامة في الدؤسسة ودورىا الفعال في معالجة الأزمات وكيف يدكن الاستفادة  -
من الوضعيات الصعبة التي قد تتعرض لذا أي مؤسسة مهما كان  الدؤسسات ود التي تبذلذا لإخراجمن الجه

 حجمها وقوتها 
إبراز دور البعد الإعلامي في التحكم في الأزمة وسبل استخدام وسائل الإعلام في مواجهة الإشاعات  -

 التي تعتبر أىم مصادر الأزمات التي تتعرض لذا الدؤسسة 
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أيضا ىذه الدراسة من خلال عرض بعض حالات الدؤسسات التي تعرضت إلذ الأزمات إلذ تهدف  -
 ارتكبتها في مواجهة الأزمة   الاستفادة من الأخطاء التي

إن فحص وتشخيص أداء الدؤسسات يحيلنا إلذ وجود وضعيات صعبة وحرجة تتعرض لذا أغلب 
الوضعيات التي تكون في الغالب غتَ متوقعة  الدؤسسات )سواء كانت صغتَة أو متوسطة أو كبتَة(، ىذه

ولد برتاط لذا الدؤسسة مسبقا، بل ولد تشعر بوجودىا إطلاقا  وعندما تدرك بوجودىا تكون قد وقعت 
 بالفعل في أزمة، وفي ىذا الوقت يكون غالبا قد فات الأوان 

نا استعراض حالة إحدى إن سوء إدارة الدؤسسة قد يحمل عواقب وخيمة على استمرارية الدؤسسة، وأمكن
مصانع الأغذية بددينة )ميدويستًن( الذي لد يقم بصيانة نظام الصرف الصحي للمؤسسة بطريقة سليمة 
لشا شكل خطرا على الصحة العامة للسكان حيث فاضت مياه الصرف الصحي وجعلت لسلفات الدواشي 

ع داخل منطقة سكانية تضم ما يقرب وبقايا عمليات الذبح ذات الرائحة الكريهة تتسرب إلذ لررى نهر يق
ألف نسمة، فكان من نتائج سوء إدارة الدخاطر فرض غرامات ضخمة على الدؤسسة والظاىر  122من 

   (32، صفحة 2215)أولدر، سيلنو، و ماثيو،  أنها لد تتحملها فأغلقت الدؤسسة أبوابها
التي تتعرض لذا الدؤسسة والتي برمل في طياتها درجة من الخطورة غتَ الدتوقعة إن مواجهة الدواقف الصعبة 

يستدعي الاىتمام بإدارة العلاقات العامة وترشيد القيادة للتنبؤ بالأزمات مستقبلا للحد من آثارىا الدعنوية 
 لدواجهة تداعياتها  ةالتدابتَ اللازمو  والدادية وابزاذ القرارات

 الإشكالية
زمة تفقد الدؤسسة الثقة لدى بصهورىا وكلما زادت درجة الشك تتقلص الثقة وىكذا فإن بحدوث الأ 

معالجة الأزمة تبدأ بإعادة بناء الثقة أثناء وبعد الأزمة ومن ىذا الدنطلق تتمثل إشكالية الدراسة في السؤال 
 الرئيس التالر: 

 تُ بصهورىا لدعالجة الأزمة؟كيف يدكن للقادة الإداريون إعادة صناعة الثقة بتُ الدؤسسة وب
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 وتفرع عن السؤال الرئيسي الأسئلة الفرعية التالية:
 ما ىو دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات ومعالجتها؟

 ما أهمية الخطة الإعلامية في معالجة الأزمات أثناء وبعد الأزمة؟
 وماىي أساليب التدخل لدعالجة الأزمة؟

حقلا خصبا للدراسة العلمية ولايزال الباحثون لد يوفونو حق البحث  إدارة الأزمات ليعتبر حق  
لذلك لا لصد نظريات تتعلق بهذا الدوضوع نظرا لحداثة البحث في ىذا المجال وأن أغلب الدؤلفات  ،فيو

الدرتبطة بهذا الدوضوع صدرت في سنوات الثمانينات  ولضن لضاول في ىذه الدراسة معالجة ىذا الدوضوع من 
 برليل الإنتاج العلمي والفكري وىذا رغم قلتو كما أشرنا إليو سابقا  خلال

 وبناء عليو نتناول موضوع إدارة الأزمات في الدؤسسات من خلال المحاور الآتية:
 مفهوم إدارة الأزمات -
 دور العلاقات العامة في معالجة الأزمات -
 أهمية البعد الإعلامي في معالجة الأزمات -
  زمات وسبل التحكم فيها متطلبات إدارة الأ -

  مفهوم إدارة الأزمات.2
إدارة " فهومتحديد مب نتبعوبداية تناول مفهوم "الأزمة " و  ناإدارة الأزمة ارتأيلتحديد مفهوم 

 مع ضرورة التمييز بينو وبتُ مفهوم الإدارة بالأزمات  "الأزمة
الأزمة على أنها" حدث خطتَ يضعف الشركة  Tea Lucas de Peslouanو Emmanue وقد عرف 
وبالنسبة ل  (EMMANUE & TEA, 2004, p. 119) "مهددةبذلك مباشرة وتكون  افيؤثر عليه

( فقد اعتمدوا في تعريفهم effective crises communicationروبرت أولدر وزملاؤه( في كتابهم ))
الدؤسسة على برديد مواصفات لذا وفي نظرىم فإن أزمة الدؤسسات ىي" حادثة لزددة غتَ العملي لأزمة 
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)أولدر،  بزلف مستويات عالية من الاضطرابات    " مألوفة، وىي سلسلة من الحوادث التي متوقعة وغتَ
  (26، صفحة 2215سيلنو، و ماثيو، 

بداية  ي" وىالنموذج الناجح "لإدارة الأزمات 1962الصواريخ الكوبية التي حدثت عام واعتبرت أزمة 
التأصيل لدبادئ "إدارة الأزمات"، وبها يؤرخ تاريخ دخول ىذا الدصطلح إلذ قاموس العلاقات الدولية 

العلوم الإدارية الدعاصرة التي تهتم وبذلك أدرجت إدارة الأزمات ضمن  (33، صفحة 2217)نصر، 
  بدراسة وبرليل الدشكلات الإدارية والدالية التي تواجو الدنظمات

ومن التعريفات الواردة لإدارة الأزمات أنها " نشاط يحتاج إلذ مهارات اتصالية وتكتيكات اتصالية قادرة 
ة بها منذ لحظة الإحساس بوجود الأزمة على فهم واقع الأزمة وتقييمها ومقدرة على معالجة الدواقف الدرتبط

وىناك من عرفها بأنها "عملية ديناميكية ، (216، صفحة 2229)خليل أبو أصبع،  إلذ أن يتم بذاوزىا
منها برديد وتشخيص  ومستمرة تتضمن أفعال وتصرفات على درجة عالية من الفاعلية، ويكون الذدف

     (34، صفحة 2222)أبو فار،  وأيضا التخطيط لذا ومواجهتها ومعالجتها"الأزمة، 
، الصفحات 2217)نصر،  ومن خلال الدفاىيم السابقة لإدارة الازمة أمكن برديد عناصرىا

 :فيمايلي (32-33
إدارية خاصة تتمثل في لرموعة من الإجراءات الاستثنائية التي تتجاوز الوصف الوظيفي الدعتاد  ةإنها عملي-

 للمهام الإدارية
  بسثل استجابات استًاتيجية لدواقف الأزمات-
 تدار الأزمة بواسطة لرموعة من الكفاءات الإدارية الددربة على مواجهة الأزمات -
 ئر إلذ الحد الأدنىتهدف إدارة الأزمة إلذ تقليل الخسا-
 تستخدم الأسلوب العلمي -
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يجب التمييز والتفريق  "إدارة الازمةمصطلح "ولتجنب أي خلط في استخدام مصطلحات تشبو 
 " لإدارة بالأزمات" و"اإدارة الأزمة"بتُ مصطلحي 

لى الأزمة ففي الوقت الذي يشتَ مصطلح إدارة الازمة إلذ الجهود الدبذولة والأدوات الدستخدمة للتغلب ع
التي تواجو الدؤسسة، فإن مصطلح الإدارة بالأزمات يشتَ إلذ افتعال أزمة بهدف السيطرة على موقف ما 

     (159، صفحة 2217)عزيز صادق،  عندما تواجو الدؤسسة مشاكل معينة
فالإدارة  الأخلاقية والإنسانية  يتعارض مع القيمإن السلوك الذي يتبع آليات الإدارة بالأزمات وبالتالر ف
سبب بالصورة التي تٌ  ة بجميع تفاصيلها أو في جانب من جوانبهاتقوم على إثارة أزمات وهمي بالأزمات

 السلبية نتائجالمن التي تلحقها بالآخرين ىي مشكلة لدى الطرف الأخر، وبالتالر فإن الدخاطر والأذى 
بعض قيام »الدثال التالر  بلساطر ىذا النموذج من "الإدارة بالأزمات "نضر  حيللإدارة بالأزمات  ولتوض

في السوق  ندرتها إشاعة خبربززينها و احتكار السلع و الدالية التي تواجههم من خلال  الدشاكلبحل التجار 
، 2217)عزيز صادق،  التي تواجو مؤسساتهم الدالية الأزمةبهدف برقيق أعلى الأرباح التي تضمن حل 

    (159صفحة 
  العلاقات العامة ودورها في إدارة الأزمات .3 

 فإن  العلاقات العامة ىي  احدى النشاطات الذامة التي برزت في القرن العشرين ،ويعتبر التعري
وىو أحد علماء الاجتماع ومن الدمارستُ  1976عام   Rex Harlow الذي قدمو )ريكس ىارلو(

للعلاقات العامة من أشمل التعريفات لأنو يحدد وظائف العلاقات العامة ومسئولياتها وأساليبها  وقد عرفها 
بأنها" وظيفة إدارية لشيزة تساعد في تأسيس خطوط الاتصال وقبول التعاون الدتبادل والمحافظة عليها وتسعى 

التعاون بتُ الدنظمة والجمهور، وىي تشمل  إدارة الدشاكل والقضايا التي تساعد الإدارة في أن إلذ  تأسيس 
تظل على معرفة بالرأي العام وتستجيب لو، كما بردد مسؤولية الإدارة لخدمة مصالح الجمهور ،و تساعد 

)خليل أبو أصبع،  الإدارة لتبقى يقظة حيث تستخدم كنظام برذير مبكر للمساعدة في توقع الابذاىات "
  (422-421، الصفحات 2224الإتصال و الإعلام في المجتمعات الدعاصرة، 
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وعرفها )كريستيان( بانها " الجهود التي تبذل للتأثتَ على الجمهور عن طريق وسائل الإعلام الدختلفة حتى 
)الدليمي،  فتساندىا في أزماتها وتساعدىا في برقيق أىدافها"تكون لديها فكرة صحيحة عن الدؤسسة 

  (43، صفحة 2219
وبذلك فإن العلاقات العامة ىي عملية إدارية تشتمل على تقييم ابذاىات الجماىتَ وربط سياسة الدؤسسة 

تشبيهها بالذندسة الإنسانية أو  نبالدنفعة العامة ووضع برامج عمل لكسب تفهم الجماىتَ  ويدك
)موسوعة عالد التجارةوإدارة الاعمال، دت،  الاجتماعية أو كما يسميها البعض "ىندسة القبول"

 فالتفستَات والدلالات التي يحملها الجمهور ابذاه موقف أو قضية أو حدث   (12-11الصفحات 
الدؤسسة كثتَا ما يتأثر بالصورة التي ترسمها وسائل الإعلام حول ذلك الحدث ومن ىنا طارئ يعتًض 

ومهمة "تتمثل أولاىا في برديد الرأي  ةيتطلب عمل العلاقات العامة التمكن من القيام بثلاثة أمور أساسي
ل الاعلام لكسب تأييد العام وتقييمو أما الثانية فتشمل تقدنً الدشورة لإدارة الدؤسسة وأختَا استعمال وسائ

 و من ىنا تظهر أهمية العلاقات (12)موسوعة عالد التجارةوإدارة الاعمال، دت، صفحة  الرأي العام"
 العامة في علاج الأزمات والسيطرة على الأحداث الدفاجئة التي تتعرض لذا الدؤسسة 

العلاقات العامة ىي سلوك وإعلام، ويتمثل الجانب السلوكي في الالتزام وذكر صالح خليل أبو أصبع أن 
بالدثل والأخلاق السامية لتجنب الدنظمة كل ما يسيء إلذ سمعتها، والعمل على أن يعكس بصيع موظفيها 
ذلك في تعاملهم مع الجمهور وفي حياتهم الخاصة، أما الجانب الإعلامي فيتمثل في استخدام قنوات 

، 2211)صاحب سلطان،  كافة لتوضيح وتفستَ نشاط الدنظمة وبرليل رد فعل الجماىتَ لضوىاالاتصال  
  وتعتبر وسائل الإعلام الجماىتَي من اىم الوسائل الاتصالية التي يستخدمها أخصائيو (251صفحة 

)خليل أبو أصبع،  التعامل معها وإدراك لخصائصهاالعلاقات العامة ويحتاج التعامل معها إلذ فهم لأساليب 
 (428، صفحة 2224الإتصال و الإعلام في المجتمعات الدعاصرة، 
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وتزداد حاجة الدؤسسات إلذ وجود إدارة للعلاقات العامة لدواجهة الشك وتوثيق الثقة بجمهورىا، لأن  
لصورة الدؤسسة واستقراراىا  حيث تكون ىذه الأختَة لزط اىتمام وسائل  دوجود أزمة طارئة ىو تهدي

الاعلام والاتصال الجماىتَي فتقوم في كثتَ من الأحيان بتضخيم الأحداث وتزييف الحقائق وإعطائها بعدا 
غتَ حقيقي لتحقيق السبق الصحفي لذلك لصذ أنو من التعريفات الإعلامية للأزمة أنها "نشر خبر سيء 

ومعتٌ ىذا أن نشر الأخبار الدزيفة وغتَ صحيحة  ،(49، صفحة 2225)عماد مكاوي،  متوقع" غتَ
والتي تكون في كثتَ من الأحيان متضاربة يسيء لصورة الدؤسسة أمام بصهورىا لشا يفٌقدىا  الدصداقية في 

الأخبار الكاذبة  عن الدؤسسة يشكل خطورة كبتَة السوق وقد يتسبب لذا في أزمة، وىكذا فإن ترويج 
 عليها و يهدد بقائها واستمراريتها   

ومن ىنا، يستلزم مثل ىذا التهديد أن تقوم قيادة الدؤسسة بدجابهة الأزمة والبحث عن حلول مناسبة 
العامة مع  تالعلاقالتجاوزىا والعمل على تطويق ذيولذا التي يدكن أن تؤثر على أدائها وسمعتها  وتساىم 

)خليل أبو أصبع، العلاقات العامة والاتصال  قيادة الدؤسسة بفعالية في إدارة الأزمة وبزطي عواقبها
  (213، صفحة 2229الانساني، 

وى الأول تعمل الدست   يوالحقيقة الدتعارف عليها أن العلاقات العامة تلعب دورا مهما على مستويتُ  فف
على الحيلولة دون وقوع الدؤسسة في مشكلات  وعلى الدستوى الثاني فإنها تعمل على حل عواقب 

ىذا يفتًض أن  نالدشكلات التي تواجهها الدؤسسة قبل أن تستفحل الدشكلة وتتعقد وتتحول إلذ أزمة  إ
 ان وفاء الدتعاملتُ معها تقوم الدؤسسة بتجنيد فريق ىدفو برستُ صورة الدؤسسة أمام بصهورىا وضم

ويعتبر الاتصال الدؤسساتي الذي يعتتٍ بهوية الدؤسسة وصورتها العمومية من أىم لرالات العلاقات العامة 
 التي تظهر أهميتو في معالجة الأزمة 

وتطرق فضيل دليو بخصوص" ىوية وصورة الدؤسسة" في كتابو حول )اتصال الدؤسسة: اشهار، علاقات 
ب "ىوية الدؤسسة" بكيفية العمل  ىمع الصحافة( أنو بالإمكان التعبتَ بإيجاز عما يسمعامة، علاقات 

اليومي للمؤسسة الدعبرة عن لرموع خصائصها الدميزة، وفيما يتعلق ب "صورة الدؤسسة" فيمكن التعبتَ 
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تصويرية( عنها بالنتيجة الخالصة للانعكاس الخارجي والداخلي لذذه الذوية  أي النتيجة الإدراكية )ال
  (52، صفحة 2223)دليو، للمستقبلتُ لرسائل الدؤسسة الدكونة من لستلف الاشارات التي تبثها 

ويوصي خبراء اتصالات الأزمة بأن سمعة الدنظمة تعد من أبشن الدمتلكات التي بروز عليها، وعندما تتعرض 
والدفاع عنها يعتبر من الأولويات العليا ويضيف )خلف كرنً كيوش التميمي( سمعتها للهجوم فإن بضايتها 

الفعالة لتحديات الأزمة يتطلب أكثر من توفر الدهارات التقليدية التي يدتلكها المحتًف في  ةالاستجاب نأ
، 2217)كيوش التميمي خلف،  لرال العلاقات العامة لأن ذلك يتطلب أعلى مستويات الخبرة

  (146-145الصفحات 
تلجأ إدارة العلاقات العامة إلذ التعامل مع أي أزمة عن طريق فريق متخصص ي شكل لذذا الغرض ،  

ويختلف ىذا الفريق عن الإدارة الدتخصصة بالأزمات والتي تٌدعى بإدارة الأزمات  وفريق عمل الأزمة  ىو 
قبل إدارة العلاقات العامة للمؤسسة للتعامل مع الأزمة والعمل على معالجتها  ذلك الفريق الذي يكلف من

ويشمل ىذا الفريق :رئيس الدنظمة، القيادات العليا والوسطى، مدير الدائرة القانونية، مدير العلاقات العامة 
 وتعتبر معالجة وإدارة الأزمات من (146-145، الصفحات 2217)كيوش التميمي خلف، والإعلام 

مسؤولية الإدارة العليا بالدرجة الأولذ لكن تبقى للعلاقات العامة الدور الرئيسي في عمليات التخطيط 
والتنظيم والتنفيذ ومتابعة ىذه الأزمات ، و يشتمل دورىا على وضع خطط للطوارئ لعلاج الأزمة وبرضتَ 

لدستويات وعقد الدؤبسرات إضافة إلذ بسثيل الدؤسسة أمام وسائل الإعلام الدختلفة الاجتماعات على كافة ا
  (113، صفحة 2229)لزمد الجبور،  للرد على استفساراتها

 . أهمية البعد الإعلامي في إدارة الأزمات 4
يحتل البعد الإعلامي أهمية بالغة في احتواء الأزمة من خلال الدور الذي بسارسو وسائل الاعلام في 

إدارة الأزمة  من أدواتتزويد الجماىتَ بالدعلومات الضرورية أثناء وبعد الأزمة حيث يعد الإعلام أداة 
 والتحكم في آثارىا سواء على الدستوى الداخلي أو الخارجي 



بوزياني زبيدة                            

- 488 - 
 

 الدراسات العلمية التي تعرضت للتأثتَ الدتبادل بتُ الأزمة والإعلام على النتائج التالية:وتؤكد 
أهمية الدور الوسيط الذي تقوم بو وسائل الإعلام وخاصة ما يتعلق بإلصاز تقدنً الدعلومات  -

 وبزفيف التوتر والقلق
ببناء الوفاق تؤدي الأزمة إلذ دعم ومساندة أدوار وسائل الإعلام خاصة فيما يتعلق   -

 وبزفيف التوتر
بذذب الأزمة اىتمام وسائل الإعلام لكنها أيضا بالدقابل بذذب اىتمام الرأي العام لوسائل  -

  (114، صفحة 2229)لزمد الجبور،  الإعلام
ناجحة تفرض وضع سياسة وتعد الخطة الإعلامية في الأزمة من أىم مقومات إدارة الأزمات، والقيادة ال

إلذ أن "حجب  Grunig&Rapper للسيطرة على الوضع وأشار إعلامية قبل وأثناء وبعد الأزمة
إلذ التغطية السلبية التي يدكن  الدعلومات الدتصلة بالأزمة من جانب الدنظمة ىو الذي يدفع وسائل الاعلام

إلذ مرجلة الفعل  من مرحلة الإدراك )الوعي(وىو ما يجعل بصاىر الدنظمة تتحول  ،أن تهدد سمعة الدنظمة
  (52، صفحة 2225)عماد مكاوي،  الدعادي للمنظمة "
قصى دور وسائل الاعلام والاتصال الإعلامي في إدارة الأزمات ولأنو عندما يٌ  ددور البع ويتضح لشا سبق،

"   Blandعلى عملية برويط الأزمة وفي ىذا الصدد كتب فإن ذلك ينعكس سلبامن خطة إدارة الأزمة 
دة الذي بستنع خلالو الدنظمة عن بث الدعلومات الدقيقة الدإن الذي يتسبب في زيادة الأزمة ىي طول 

والصحيحة الدرتبطة بالحدث، وعليو كلما طالت مدة حجب الدعلومات عن الجمهور ووسائل الإعلام أو  
إلذ أزمة  تبرولا و تعقيد الدشكلة تزدادللمنظمة، ا ثضللة بشأن ما حدكانت الدعلومات ناقصة أو م

  (52، صفحة 2225)عماد مكاوي،  " تهاتهدد سمع
إن مهام ولزددات دور الإعلام في إدارة الأزمات تبدو في الدساعدة على فهم أبعاد الأزمة  

 واحتواء آثارىا ويكون ذلك من خلال:
 فورية نقل الحدث من موقعو بالعمق والشمول؛ -
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 الاىتمام بالتقارير والتعليقات الإخبارية عن الأزمة وتطورىا؛ -
 ؛الندوات لجذب الجمهور التغطية الإعلامية وإجراءو  ثالاىتمام بالوصول إلذ موقع الأحدا -
 مراعاة الدقة وتقدنً الحقائق والاعتًاف بالأخطاء؛ -
)لزمد الجبور،  الاىتمام بالتصريحات السياسية والرسمية التي تسهم في تشكيل رأي عام بذاه الأزمة -

 ؛ (115، صفحة 2229
دلاء بكافة تعيتُ متحدث رسمي على قدر من الكفاءة والتأىيل والخبرة بحيث يتولذ الأكما يجب   -

  (37، صفحة 2217)نصر،  التصريحات عن الأزمة
التعامل مع وسائل  تو فيقدر فات الأساسية التي نرى ضرورة برلي الدتحدث الرسمي بها ىي ومن الص

ومعرفة وإطلاع بعلم النفس وعلم الاجتماع اللذان  ،كون ملما بعلوم من مثل القانونوأن ي ،الإعلام
يساعدانو على فهم شخصيات الناس ولساطبتها على قدر عقولذا، كما يجب أن يدتلك القدرة على الإقناع 

 لكسب ثقتهم ودعمهم 
 . متطلبات إدارة الأزمات وسبل التحكم فيها5

الأزمة أساليب مبتكرة وسريعة في التعامل مع الأزمات لتقليص الضغوطات النابذة يتطلب التدخل لدعالجة 
 نورد أىم ىذه الدتطلبات: يوفيما يل عنها 

 :تمع خطر الشائعافريق الأزمة و التعامل  -
)ايفلي( يعمل   والتي كان Pennsylvania Railway)) عندما وقعت أزمة السكة الحديدية لشركة سكة

كمستشار للعلاقات العامة فيها وقتذاك ،إذ أقنع الشركة بأن تعطي للصحافة فرصة مشاىدة مكان 
أن مهمة العلاقات  (ايفلي)الكارثة التي ألدت بالشركة ،والكشف عن الدعلومات الصحيحة ،حيث اعتبر 

ل الدوضوعات الذامة والابتعاد عن العامة ىي تزويد الصحافة والجماىتَ بالدعلومات الدقيقة عن الدؤسسة حو 
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سياسة التكتم والسرية وانتهاج سياسة الباب الدفتوح مع التًكيز على أهمية الاتصال بتُ الشركة وبصاىتَىا 
  (325، صفحة 2219)الدليمي،  وذلك لضمان ركن آخر ىو العلاقات الخارجية السليمة

إخفاء الدعلومات عن الجمهور يغلق الباب أمام ظهور الشائعات وتطورىا والتي تؤدي  معد إن اعتماد مبدأ
  جو من الريبة والشك وفقدان الثقة  إلذ

وىناك لرموعة من الأسس التي ينبغي أن يعتمدىا فريق الأزمة في التعامل مع الأزمة ومعالجتها عند تعاملو 
 لصد: (441، صفحة 2222)أبو فار،  مع الشائعات ومن أىم ىذه الأسس

 الاستعانة بالخبراء لوضع خطط مدروسة لدكافحة الشائعات من جذورىا؛-
الصحيحة، وإشعار  تكسب ثقة أصحاب الدصالح )داخل الدنظمة وخارجها( من خلال نشر الدعلوما  -

 ومساواة؛ أصحاب الدصالح بأن الدنظمة تتعامل مع الجميع بعدالة
 الالتزام بالشفافية في عرض الحقائق لأن ىذه الأختَة ىي التي تقطع الطريق أمام مروجي الشائعات؛ -
تكذيب الشائعات كأداة للتصدي لذا، ويكون ذلك من خلال عرض الحقائق بالأدلة والبراىتُ التي  -
 الشائعة من أساسها  قضي علىت
 لامركزية فرق إدارة الأزمات في اتخاذ القرارات  - 

إن تكوين فريق إدارة الأزمات يتطلب بسثيلا لأعلى سلطة، لأن الأزمة تستوجب ردود أفعال غتَ تقليدية 
مقيدة بضيق الوقت وضغوط الدوقف، وتتجو معظم الشركات اليابانية لضو اللامركزية في عملية ابزاذ 

ما استخدام الاجتماعات كوسيلة لحل الأزمات ويطلق على ىذا النوع من القرارات كما أنها تفضل دائ
الاجتماعات بحلقات الجودة اليابانية والتي تعد بدورىا واحدة من الدهام الدستخدمة في برديد الازمات 

 زماتالأتكوينها لفرق إدارة  دوالدشاكل وكيفية برليلها، لذذا نرى أهمية تبتٍ الدنظمات لعملية اللامركزية عن
  (228، صفحة 2221)علي ريحان المحمدي، 

 إدراك أهمية الوقت -
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يعتبر الوقت أحد أىم الدتغتَات الحاكمة في إدارة الأزمات وىو يشكل خطرا بالغا على إدراك الأزمة وعلى 
عملية التعامل معها  وعليو فإن السرعة مطلوبة لاستيعاب الأزمة والتفكتَ في البدائل وابزاذ القرارات 

الحد العمليات الواجبة لاحتواء الأضرار أو الدناسبة، كما أنها ضرورية في برريك فريق إدارة الأزمات والقيام ب
   (174، صفحة 2212)زيد منتَ،  منها واستعادة نشاط الدنظمة

وثق فيو كل الدواقف والدشاكل التي تعرضت إليها الدنظمة لذلك يتوجب على إدارة الدنظمات وضع سجل تٌ 
بدثابة الدرجع الذي تعود إليو كلما دعت الحاجة لذلك ويستوجب أن وىددت بقاءىا ويكون ىذا السجل 

 الأتية:  (228، صفحة 2221)علي ريحان المحمدي،  يتضمن ىذا السجل الدعلومات
 ؛تدوين نوع الأزمة وتاريخ وقوعها ونهايتها -
 ؛الأزمةتسجيل الجهة أو الوحدة الإدارية التي وقعت فيها  -
 ؛معالجتها سبب الأزمة وأسلوبتدوين  -
 ؛تدوين الإجراءات والقرارات الدتخذة بصددىا -
 ؛القيمة   ( الكميات، ،حجم الخسائر التي خلفتها )النوعتسجيل  -
 ؛تدوين إيجابيات الأزمة إن وجدت -
 ؛فريق الأزمة ومكتب إدارتوتدوين  -
 تدوين التوصيات  -

 مستقبل التنبؤ بالأزمات في ظل استشراف ال -
يساىم الاستشراف في منع حدوث الأزمة وتفادي عنصر الدفاجأة الذي يصاحبها، كما أنو يتيح الفرصة 
لفريق عمل إدارة الأزمات للإحاطة بكل جوانب الدشكلة وأشار)جبر( في دراستو "إدارة الأزمات نظرة 

( )كانبان زمات وفق نظاممقارنة بتُ النموذج الإسلامي والنموذج الياباني " إلذ كيفية معالجة الأ
(KANPAN)  ذلك بقولو "إن الدفهوم الجوىري لنظام كانبان يقوم على أساس  (جبر)الياباني وأوضح
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في كل  مبرفيز الأزمة وخلقها لكي يبقى الإداريون والعمال دائما في حالة تأىب واستعداد لعمل ما بوسعه
الظروف سواء أكانت ىناك أزمة حقيقية أم لا  لقد تدرب الددراء على بزيل أسوء أنواع الاحتمالات مثل 
تذبذب الدبيعات وانقطاع التجهيز بالدواد الأولية واضراب العمال والحرائق    وىذا النوع من الأزمات قد 

إلا رد فعل إيجابي ونادر،  وز الأزمة ما ىلاحظ أن رد الفعل الدتولد عن برفييرتبط بتهديد حقيقي حيث يٌ 
، 2219)منال أبضد،  تقلل الرغبة لدى العمال في العمل "إلذ لساوف تؤثر على الانتاج و  يما يؤد

  (157صفحة 
التهيؤ  الإدارة من كنة لإدارة الأزمة قبل وقوعها، حيث يدٌ عد التنبؤ الوقائي من الدتطلبات الأساسييٌ لذذا 

على صياغة منظومة وقائية مقبولة تعتمد على الدبادرة  التنبؤالإدارة في  والتحضتَ الدسبق للأزمة  وتعتمد
ع صحة الفرضية القائلة بأن طبيعة ومستويات الجاىزية وقد أثبت الواق والابتكار وتدريب العاملتُ عليها 

واقع الابذاىات الوقائية أو العلاجية لدى العاملتُ في تلك  في الدنظومة ابذاه الأزمات تتناسب طرديا مع
   (165-164، الصفحات 2217)عزيز صادق،  الدنظمة

والواقع الأليم الذي يجب لزاولة بحثو والتنويو بخطورتو ىو غياب الفكر التنبئي الذي يجسد واقع الدؤسسات 
والذي تتمثل احدى اشكالياتو العويصة في عدم قدرتو في التعامل مع الأزمات بخلاف  ،في الوطن العربي

الشركات اليابانية الدتميزة بقدرتها على صنع منظومة وقائية معتمدة في ذلك على الابتكار ووضع الحلول 
قليل من التعلى الأقل كالسيناريو والمحاكاة(، الذدف منها بذاوز الأزمة أو )علمية  استخدام طرقو 

  (174، صفحة 2212)زيد منتَ، أخطارىا 
إن براعة القيادة في إطار مرحلة التنبؤ بوقوع الأزمة مهمة وأساسية وتظهر من خلال القراءات التي يقدمها 

في الدول  الدؤسسات زرىا وىو ما يدياطلتجنب الأزمة والتقليل من أخ القادة التي تتًجم إلذ خطوات عملية
 في الوطن العربي   الغربية مقارنة بالدؤسسات
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 :الخاتمة 
تعتبر العلاقات العامة احدى النشاطات الذامة التي برزت في القرن العشرين وبرز دورىا في معالجة الأزمات من 

وتوصلت الدراسة إلذ  وابذاىاتو،خلال استعمالذا لوسائل الإعلام لكسب تأييد الجمهور والتأثتَ في آراءه وتصوراتو 
  النتائج التالية:

يتأثر الجمهور بالتفستَات التي تقدمها وسائل الإعلام حول الحدث الذي يصنع الأزمة التي بسر بها الدؤسسة  -
فتساىم في بناء تصورات إيجابية أو سلبية عن الدؤسسة  ولضن في ىذه الدراسة نؤكد على ضرورة وجود إدارة 

 العامة في الدؤسسات تهتم بهذا الجانب لتطويق الأزمة للعلاقات 
توظيف وسائل الإعلام من أجل برستُ صورة الدؤسسة أمام الدتعاملتُ الاقتصاديتُ معها من خلال ضرورة  -

توفتَ الدعلومات التي يريد الجمهور معرفتها إلذ جانب إطلاع وسائل الإعلام بكل الأخبار الدتعلقة بالوضع 
لدؤسسة من أجل صناعة رأي العام بطريقة بزدم أىداف الدؤسسة ويعمل على استًجاع ثقة الذي بسر بو ا

ضرورة إدراج الدؤسسة لذا في خطة مواجهة الأزمة من أجل تسويتها  ىالجمهور   وىي خطوة مهمة نر 
 بالشكل الصحيح والذي يعيدىا إلذ وضعها السابق على الأقل 

 دالدؤسسة وبصهورىا يعتبر احدى النتائج التي تفرزىا مرحلة ما بع العمل على خلق وإعادة بناء الثقة بتُ -
الأزمة، والذي لا يتأتى برقيقها إلا من خلال القضاء على الأخطار التي تهدد الدؤسسة أو على الأقل 

 تقليصها قدر الدستطاع 
ذا الفريق تكوين فريق أزمة لديو القدرة على التعامل مع خطر الشائعات والحرص على أن يتمتع ى   -

 باللامركزية في ابزاذ القرارات لضمان سرعة تنفيذ القرارات قبل فوات الأوان، 
تسجيل وتدوين لذلك على فريق الأزمة أن يقوم ب يساعد التنبؤ بالأزمات مسبقا على تسريع عملية معالجتها -

لتجنبها مستقبلا من أخطاء الداضي الاستفادة الأزمات في سجل خاص بالدؤسسة حتى يدكن الرجوع إليو و 
 وىذا يساىم في عملية التعلم لدعالجة الأزمات 
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 المراجع:قائمة 

  ، مصرالقاىرة، دار الكتب الدصرية (، علم استشراف الدستقبل، 2219، أبضد، ) منال،البارودي 

  الاردنعمان، دار الفجر للنشر ،سيكولوجية إدارة الزمات(، 2217،نصر، )إياد ،  
  القاىرةالدار الدصرية اللبنانية ، الإعلام ومعالجة الأزمات ،(2225) ،عماد مكاوي،حسن،  
 (  التواصلل الفعلال ملع الأزملات :الإنتقلال 2215روبرت أولدر، تيموثي سيلنو، و سيجر ماثيو  )

 من الأزمة إلذ الفرصة  )الغربي أبضد، الدتًبصون( مصر: دار الفجر 
  دار اليلازوري، 4مقابلل  4نملاذج ملن الإدارات الدعاصلرة ،(2221) ،عللي ريحلان المحملدي،سعد ،

  عمان 
 الأردندار أسامة للنشر والتوزيع ، عمان،الإعلام الاجتماعي ،(2229) ،لزمد الجبور ،سناء ،  
 دار ، مراكلز الأبحلاث ودورىلا في عمليلة صلنع القلرار عنلد الأزملات ،(2217)،عزيلز صلادق ،سنبو

  ،بتَوتالسنهوري
  دار المجللدلاوي ، الإتصللال و الإعلللام في المجتمعللات الدعاصللرة ،(2224) ،أبللو أصللبعخليللل ،صللالح

  ، الأردنللنشر
  عماندار الشروق لعلاقات العامة والاتصال الإنساني،ا،(2229) ،خليل أبو أصبع،صالح ،  
  عماندار اليازوري ، العلاقات العامة وإدارة الأزمات ،(2219)،الدليمي،عبد الرزاق ،  
 دار الشللللروق، دور القيللللادة التًبويللللة في ابزللللاذ القللللرارات الإداريللللة ،(2212) ،زيللللد منللللتَ ،عبللللودي ،

  عمان
 دار  ، اتصللال الدؤسسللة :اشللهار،علاقات عامللة،علاقات مللع الصللحافة ،(2223) ،دليللو ، فضلليل

  ،القاىرةالفجر للنشر والتوزيع
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  ًدار ، إدارة الأزمللات اسلتًاتيجيات العلاقلات العاملة في ،(2217) ،كيلوش التميملي خلللف،كلرن
  ،عمانألرد للنشر والتوزيع

  عماندار الدستَة، العلاقات العامة ووسائل الاتصال ،(2211)،صاحب سلطان،لزمد ،  
 دار النشللر ، العلاقللات العامللة والإعلللان الحللديث ،)دت( ،وإدارة الاعمللال موسللوعة عللالد التجللارة

crepsدم،  
  دار ، إدارة الأزمللللات في الإدارات العامة)مللللداخل وحلللللول عمليللللة( ،(2222) ،أبللللو فللللار،يوسللللف

  ، عماناليازوري للنشر
 EMMANUE, T., & TEA, L ,(2004), Manager les situations 

difficiles,edition d'organisation, paris. 

 
 

 
 
 
 

 

 

 

 
 
 


