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٥٥

يعتبر نشاط العلاقات العامة نشاطاً جوهرياً في حياة المنظمات وعـاملاً رئيـسياً مـن                      
كفاءتها وفاعليتها خاصة وقد فرض الاتساع في الأنشطة والفعاليات التـي تمارسـها              عوامل

الآخـر، وضـرورة    المجتمعات نمواً كبيراً وتنوعاً في منظماتها وزيادة حاجة بعضها البعض           
مـستلزماتها أو فـي تـرويج       التنسيق فيما بينها سواء فيما يتعلق أو يتصل بحصولها علـى            

لقد أدى هذا التوسع في استخدام مفهوم العلاقات العامة إلى تنوع معانية وتعدده وفق              . منتجاتها
يبـة بـين    إذ يقصد بالعلاقات العامة بأبسط معانيها إقامة الصلات الط        . الغرض من استخدامه  

  . المنظمة وزبائنها وإدامة هذه الصلات بما يضمن تحقيق الرضا والتفاهم والثقة المتبادلة بينهما
الحديثة والتي لم تعرف إلا في منتصف        يعتبر أسلوب إدارة الأزمات من الأساليب            كما  

صول الإدارة  إلى أن إدارة الأزمات تنبثق من أ       وتجدر الإشارة . ات من القرن العشرين   يالستين
مواجهة الكوارث العامة والطارئة والمفاجئة والحرائـق   العامة، وذلك لما تقوم به من دور في

 التي تقابل المجتمع وتتصدى لها الدولة بكل ما تقدر عليه في والفيضانات والزلازل والحروب
اقف المفاجئة  تأتي أهمية إدارة الأزمات في فهم وفحص المو        والبشرية حدود إمكانياتها المادية  

 والاستعداد لها، وإدارتها بشكل ايجابي وسريع وبأسلوب مناسب وبأقل خسائر وغير المتوقعة
  .ممكنه

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

ًأولا 
  : مشكلة الدراسة  -
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تُعتبر الأزمة لحظة حرجة وحاسمة تتعلق بمصير الكيان الإداري الذي يـصاب بهـا،                     
ار تجعله في حيرة بالغة، فيصبح أي قـرار يتخـذه           ومشكلة تمثل صعوبة حادة أمام متخذ القر      

داخل دائرة من عدم التأكد، وقصور المعرفة، واختلاط الأسباب بالنتائج والتداعي المتلاحـق             
  .الذي يزيد درجة المجهول في تطورات ما قد ينجم عن الأزمة

فـي  داري  كما أن الأزمة تعبر عن موقف وحالة يواجهها متخذ القرار في الكيـان الإ                    
تتلاحق فيها الأحداث وتتشابك معها الأسباب بالنتائج، ويفقد معها متخذ القرار قدرتـه             المنظمة  

على السيطرة عليها أو على اتجاهاتها المستقبلية؛ إذ تعتبر الأزمة تحدياً وصراعاً بين متخـذ               
  . ان الإداريالقرار وبين القوى الصانعة للأزمة مرافقة لقلق أو قوى ضاغطة وتهديد أمن الكي

وبعد أن حظيت إدارة العلاقات العامة في الوقت الحاضر بدرجة كبيرة من الأهمية لدى                     
  . حيث أنها تعتبر عامل أساسي من عوامل نجاح المنظمات واستمرار بقائهامنظمات الأعمال 

املة في        ولكن تبقى مشكلة رئيسة تواجهها منظمات الأعمال اليوم من تكوين منظومة متك           
مختلف أنشطتها بحيث تجعل من إدارة العلاقات العامة وجهة حقيقية تقوم على أظهار الصورة              

    الحسنة للمنظمة أمام الجميع ؟ 
  :  أهمية الدراسة –اً ثاني 

من العلاقات العامة في منظمات الأعمـال       تنبع أهمية هذه الدراسة من الأهمية البارزة               
اد والجماعات وبصفة خاصة تلك المنظمات التي تمارس نشاطاً أو صفة           التي تتعامل مع الأفر   

لها ارتباط مباشر بالزبائن ولا تقتصر العلاقات العامة على المنظمات والمتعاملين معهـا بـل               
وتمتد إلى أولئك الذين ليس لهم صلة تعامل مباشر ولكن من المحتمل أن تصبح لهم صلة إمـا                  

لعلاقات العامة دوراً بارزاً وملموساً في توطيد العلاقات بين كل          حيث تلعب ا  . عاجلاً أو آجلاً  
     . هذه الأطراف وترتبط بينهما على أساس من التقدير والاحترام والرغبة في استمرار التعامل

ومتى كانت إدارة العلاقات العامة تلعب هذا الدور بإتقان وكفاءة فهي تحقق للمنظمـة                      
مكاسب التي تنعكس بشكل أو بأخر على نمو المبيعات وزيادة شراء السلع            العديد من المزايا وال   

   .  والخدمات من قبل الزبائن
  

ًثالثا 
  :  أهداف الدراسة –
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٥٧

  : هنالك عدة أهداف تسعى هذه الدراسة إلى تحقيقها ومن بين أهم هذه الأهداف هي ما يلي
 طريق بـرامج عمـل إدارة       كيفية معالجة الأزمات ووضع الخطط والحلول المناسبة لها عن        

  . العلاقات العامة
    .  رسم فلسفة وإستراتيجية إدارة العلاقات العامة أمام الأزمات المستقبلية

ًرابعا 
  :  الدراسةة  فرضي–

  . د علاقة ارتباط بين العلاقات العامة وإدارة الأزماتوجتفترض الدراسة و
ًخامسا 

  :   أنموذج  الدراسة–
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  )١(الشكل 
  الأنموذج الافتراضي للدراسة

  
  

  
  
  
  
  
  
  

  العلاقات العامة: لمبحث الأول ا

  المتغير المعتمد                      المتغير المستقل                                         
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ًأولا 
  :  مفهوم العلاقات العامة–
تعتبر العلاقات العامة حلقة وصل بين المنظمة والمجتمع الذي يحيط بها، فكل منظمـة                     

ن تقوية علاقـات    في المجتمع تقوم بتقديم خدمة معينة أو إنتاج معين لأفراد المجتمع، ولابد م            
عامة مع أولئك الأفراد تهدف إلى إعلامهم وإقناعهم بالخدمة وتستمع لآرائهم في تقييم الخدمة              

  بمختلـف أنواعهـا    الحديثة بها، والمنظمات    يدتييدهم ودعمهم لها وتحترم تلك الآراء وته      تأو
  . تسعى للحصول على رضا الزبائن عنها، وذلك ناتج من أهمية الفرد في المجتمع
وذلك بـسبب   .        وهناك اختلافات كثيرة في المفاهيم التي أعطيت لمفهوم العلاقات العامة         

الخلفيات والفلسفات التي ينطلق منها المفكرون وهم يعرفون هذه الظاهرة ولعـل مـن أبـرز                
أسباب عد الاتفاق على مفهوم موحد لها أنها لا تزال ظاهرة جديدة لم تبدأ في التبلور إلا فـي                   

  . ع هذا القرنمطل
   :  يمكن تجسيده بالآتيVocational Definition       فتعريفها المهني 

هي وظيفة الإدارة التي تقوم بتقويم اتجاهات الجمهور وربط سياسات وأعمال           (العلاقات العامة   
  )١)(فرد أو منظمة مع الصالح العام، وبتنفيذ برنامج لكسب تأييد الجمهور وتفاهمه

هي وظيفة الإدارة المستمرة والمخططة والتي تسعى بها المنظمات الخاصـة           (مة  العلاقات العا 
والعامة لكسب تفاهم وتعاطف وتأييد الجماهير التي تهمها والحفاظ على استمرار هذا التفـاهم              

قياس اتجاه الرأي العام لضمان توافقه قدر الإمكـان مـع           : والتعاطف والتأييد وذلك من خلال    
وتحقيق المزيد من التعاون الخلاق والأداء الفعـال للمـصالح المـشتركة            سياساتها وأنشطتها   

 ) ٢(.)باستخدام الإعلام الشامل والمخطط
عبارة عن إقامة علاقات حسنة بـين المنظمـة وزبائنهـا الـداخليين             (ها الباحثان بأنها    اوير

سب الظـروف   والعمل على تكييف المنظمة ح    . ين مبنية على التفاهم والثقة المتبادلة     يوالخارج
   ).البيئية المحيطة بها

       ويتضح لنا من المفاهيم السابقة للعلاقات العامة أن خيطاً يربط بينها جميعاً في تحديـد               
   )٣(:ماهية العلاقات العامة ونستطيع أن نلخص ذلك في الآتي
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٥٩

أن العلاقات العامة نشاط مخطط ومنظم وهادف لتحقيق أغراض محـددة           هي  : عملية مخططة 
  . نشاط اجتماعي واتصاليو
إن العلاقات العامة ليست نشاطاً أنانياً يخدم مصالح المنظمة فحـسب           : المسؤولية الاجتماعية  

  . ة المحيطة ومصالح زبائنها والمجتمع والبيئولكنه بنفس القدر يوازن بين مصالحها
ر من الـرأي  ويتضمن بث برامج العلاقات العامة وتقبل وجهات النظ:  اتصال ذو اتجاهين   -ج

  . العام في نفس الوقت
  . حيث تبنى العلاقات العامة على الصدق وتبتعد عن الغش والتزوير:  الصدق-د

ينبغي للمنظمة أن تسعى لكسب ثقة زبائنها وقبولهم من خـلال سياسـاتها             :  الأداء الجيد  -هـ
  . ائن والمجتمعالجيدة وترجمة تلك السياسات بالأداء الجيد إلى أعمال مفيدة تنال قبول الزب

       ويود أن يشير الباحثان هنا، إلى أن وجود تعريف محدد ومقبول للعلاقات العامة سوف              
  :يكون ذا أهمية في الآتي

المساهمة في الحد من تداخل الاختصاصات وتضاربها بين إدارة العلاقات العامـة والإدارات             
  . الوظيفية الأخرى

 . دارة بوضوح وبالتالي وضع تنظيم إداري عملي لهاإمكانية تحديد أهداف ومسؤوليات الإ
 . إمكانية وضع الخطط والبرامج التي يسير عليها نشاط المنظمة

       ويرجع الغموض وعدم التحديد المقترن بوظيفة العلاقات العامة إلـى عـدم التحديـد              
لـى ثـلاث    تستخدم للإشارة إPublic Relationلمضمون الألفاظ، فتعتبر العلاقات العامة 

 والاتصالات  Informationمعاني مختلفة كما يستخدم كبديل لها، وهذه المعاني هي الإعلام           
Communication والشؤون العامة أو الأدوار العامة Public Affalrs .   
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 ٦٠

ًثانيا 
  :   وظائف العلاقات العامة ومرتكزاتها–

 من أن ترتكز في ثلاث مهمات رئيـسة               أن وظيفة العلاقات العامة بحلتها الجديدة لابد       
  : هي 

السليم عن حاجات البيئة وموقفها من مخرجات المنظمة وصـولاً          : الاستعلام الكفء  -١
إلى مؤشرات دقيقة عن رغبات الزبائن ومواقفـة مـن نتاجـات المنظمـة الـسلع                

  . والخدمات
خاصـة الإنتاجيـة    (التنسيق الجيد مع إدارة المنظمة والمشاركة في رسم سياساتها الإداريـة            

 ) ٤.(وصولاً إلى الأعلى الممكن في إشباع حاجات المجتمع والبيئة) والتسويقية
الصادق عن سياسات المنظمة ونتاجاتها بما يـساعد علـى تعريـف البيئـة              : الإعلام الكفء 

 .بإسهاماتها ونوعية زبائنها بأفضل صيغ الانتفاع الجيد من نتاجاتها
  ): ٥(محاور في معادلة منطقية هي       ويمكن أن تصاغ هذه ال

  .  الإعلام الصادق + التنسيق الجيد + الاستعلام السليم = العلاقات العامة 
الاستفادة منه في رسم الـسياسات      :        فاستلام المعلومات من الزبائن يتم لغرضين أولهما      

ريـق البـرامج    الاستفادة في مخاطبة الزبـائن عـن ط       : وكيفية أداء أعمال المنظمة، وثانيها    
  .   الإعلامية بطريقة تحقق نسبة ممكنة من الاقتناع والتعاون

       ومن الجدير بالقول، أن العلاقات العامة لم تعد ذلك النشاط المبهم الذي تردد الإدارة في               
تبنيه بل أصبحت ضرورة لأي شخص أو هيئة أو أي منظمة تمارس عملاً يمس فئـات مـن                  

والعلاقات العامة هي إحدى النتائج للتوسـع فـي         . أو غير مباشرة  الجمهور بضرورة مباشرة    
الإعلام الذي يسود العالم اليوم، ويعزى عادة ذلك التوسع إلى الاختراعات والتقدم التكنولوجي             

 وأخيراً الأقمار الصناعية التي ربطت      - الراديو - التلفون - التلفاز -في هذا الميدان كالتلغراف   
  . مياًجميع إنحاء العالم إعلا

       غير أنه من الواضح أن تلك الاختراعات وتطويرها لم تتم إلا لمواجهة حاجة ملحة لها               
وهي الحاجة إلى المزيد من الإعلام السريع وتبادل المعلومات في المجتمـع الحـديث هـذا                
المجتمع الذي يتميز بصفات عديدة في مقدمتها زيـادة التخـصص وتوسـع نطـاق العلـوم                 
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٦١

و حجم المنظمات وزيادة تعاملها مع أعداد هائلة من الزبائن وزيادة الوعي لدى             والمعارف ونم 
  . الفرد والاهتمام برفاهيته

       فالعلاقات العامة تساعد المنظمات على خدمة الفرد بأفضل صورة فالمساهمة في خدمة            
تتمكن المنظمة  الفرد ورفاهيته هي السبيل الوحيد لبقاء أي منظمة مهما كان نوعها وهدفها ولا              

من تحقيق ذلك إلا إذا علمت ما هي رغبات الفرد وتعرفت على حاجاته، لذلك فـالإعلام فـي          
العلاقات العامة لا يعني نشر المعلومات إلى الزبائن فقط بل تبادل المعلومات مع الزبـائن أي                

  .  إعلام ذو اتجاهين
ًثالثا 

  :   دواعي الاهتمام بالعلاقات العامة –
ك عدة عوامل جعلت العلاقات العامة علماً راسخ الأصول والممارسات وأهم هـذه                    هنا

  :الأسباب
  . ازدياد تشابك العلاقات العامة في المجتمع الحديث  .١
نمو العلوم الاجتماعية التي تتناول الإنسان وحلول الثواب والاسـتقطاب والترغيـب             .٢

 . د قوة لا يستهان بهاوالمتابعة محل العقاب والقسوة والتهديد حيث أصبح الفر
نشر الثقافة والتعليم بحيث أصبح لأجهزة الاتصال سريعة الأداء التأثير بدرجة أقـوى              .٣

 . مما كان عليه الحال
التقدم التكنولوجي وسرعة الانتقال والاتصال، التي أدت إلى توسع نطاق سوق الأفكار             .٤

 جانب النواحي المادية    وسوق العمل، بمعنى أنه يتناول النواحي الفكرية والروحية إلى        
 . في المجتمع

الاتجاه نحو المساواة في الحقوق والواجبات من ناحية، والمساواة في الحصول علـى              .٥
وراً إيجابياً فهي تـسلك     المنفعة وتبادلها من جهة أخرى، وهنا تؤدي العلاقات العامة د         

 اتجاه  ي اتجاهين، وبذلك فهي تختلف عن النشر الذي يقتصر على طريق ذ           يطريقاً ذ 
  .  واحد، ولهذه الأسباب تمت العلاقات العامة وانتشرت

  
  



  
  
  

   ـــــــــــــدراسة تطبيقية في شرآة بغداد للمنتجات الغذائية/ معرفة مدى دور العلاقات العامة في مواجهة الأزماتـــالمحور الإداري   ـــــــــــــــــــــــ
  
 

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــدوریة فصلية علمية محكمة تصدر عن آلية الإدارة والاقتصادـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 
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ًرابعا 
  :  عوامل النجاح لدور العلاقات العامة وركائزها–

  :  عوامل النجاح لدور العلاقات العامة-١
       نجد أن العلاقات تسعى إلى تحقيق التكيف الإنساني بين الأجهـزة والمنظمـات وبـين           

صبح من ضروريات مجتمعنا الحديث والمعقـد وبدونـه لا يمكـن أن      الزبائن، وهذا التكيف أ   
تصل إلى أهدافها، وكذلك نجد أن العلاقات العامة تسعى إلى تحقيق خدمات إنسانية متنوعـة               

  . لجمهور الهيئات الداخلي بما يعود عليهم بالنفع ربما يكفل لهم تحقيق الرعاية الاجتماعية
 غرس ودعم المسؤولية الاجتماعية بين الجمـاهير وهـذا                 وتعمل العلاقات العامة على   

يعاون المجتمع والمنظمات للتغلب على العقبات ومن هنا تتضح العوامل التي تؤدي إلى نجاح              
  ) ٧:(العلاقات العامة في تحقيق أهدافها والتي نسوقها فيما يلي

 يقوم عليه نجـاح     فالتفاهم المشترك والمتبادل  : العلاقات العامة تبدأ من داخل المنظمة      -١
العلاقات العامة وذلك التفاهم الذي يقوم بين المنظمة وجميع الأفراد الذين يعملون في             

ثم ذلك يبدأ في تنمية وتوطيد العلاقات الحـسنة بـين المنظمـة وزبائنهـا               . خدمتها
  . الخارجين

يجب أن تتسم أعمـال المنـشئة بالـصدق         : مراعاة الصدق وإتباع الأسلوب العلمي     -٢
نة وأن تتقيد بالعدالة والإخلاص في جميع تصرفها لأن الحقيقة خير إعلام عن             والأما

 . المنظمة وإتباع الأسلوب العلمي
لأن الأساس في العلاقات العامة هو الإفضاء وليس        : إتباع سياسة عدم إخفاء الحقائق     -٣

 . الإخفاء
ل على تقدم   أي أن تكون عضواً نافعاً في المجتمع يعم       : المساهمة في رفاهية المجتمع    -٤

خل المنظمة  االمجتمع ورفاهيته فالمشروع الناجح هو الذي يعتمد على تأييد الزبائن لد          
 . وخارجها

أصبح على عاتق العلاقات العامة شـرح سياسـة الدولـة           : نشر الوعي بين الزبائن    -٥
 . وخطط تنميتها ودور المنظمة وتوجيه الرأي العام إلى أحسن السبل
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٦٣

العلاقات الأساسي هو كسب ثقة الزبـائن أي أن نجـاح           ن هدف   ا: كسب ثقة الزبائن   -٦
 .الأنشطة مرتبط برضا الزبائن

لا يمكن لأي منظمة أن تـنجح فـي تأديـة           : تعاون المنظمة مع المنظمات الأخرى     -٧
رسالتها ما لم تتعاون مع غيرها فالتعاون أحد أسس النجاح وهنا نشأت الحاجة إلـى               

   . تنظيم الاتصال بين المنظمات
  : ز العلاقات العامة ركائ-٢

       هناك عدة ركائز التي تقوم عليها العلاقات العامة والتي تساعد على نجاحهـا فـي               
  )٨:(أداء رسالتها وتحقيق أهدافها ويمكن الإشارة إليها في الآتي

الدينامكية والحيوية مقومة التفاعل بين القائمتين بالعلاقات العامـة فـي المنظمـات              -١
  . فالمنظمات يجب أن تتصف بالفاعلية الإيجابية) المتأثرة(بائن وبين الز) المؤثرة(

العلاقات العامة يتسع نشاطها حتى يمكنها أن تعمل في جميع المجالات ولا تقتـصر               -٢
 - التعلـيم  - الإدارة - التجـارة  -فهي توجد في مجال الصناعة    على أنواع معينة فقط     

 . ختلطة وتشمل القطاعين العام والخاص وحتى الم.الخ...الصحة
ترتكز العلاقات العامة على مبادئ أخلاقية تقوم على أساس مـن الثقـة والاحتـرام                -٣

المتبادل بين الطرفين ويجب أن تبتعد العلاقات العامة فـي برامجهـا عـن الغـش                
 . والتضليل والدعاية المزيفة والخداع

 التي تؤيد   تتميز العلاقات العامة على التركيز في الجانب الإنساني فيها ومن المظاهر           -٤
 :ذلك

 تساعد العلاقات العامة على زيادة فرص النجاح للمنظمة وهذا يؤدي إلى تحـسين              -أ -٥
 . العلاقات الاجتماعية وتحسين ظروف العمل

 .  إتباع الأسلوب العلمي في العلاقات العامة-ب    
 يستلزم برنامج العلاقات العامة ضرورة تحقيق العدالة المطلقة وتهيئـة أسـباب             -ج

 . ياة الكريمةالح
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 ٦٤

تدرب زبـائن المنظمـة علـى تحمـل         ترتكز العلاقات العامة على دعائم اجتماعية ف       -٦
 الاجتماعية بعد تبصيرهم بإمكانيات المنظمات وجهودها والعقـاب التـي           هليسووالم

وما ينتظر من الزبائن من تأييد وتحمل مسؤولية لمعاونة المنظمات في تأدية            تواجهه  
  . صر التضامن والتماسك بين الطرفينرسالتها ويتحقق بذلك عن

تقوم العلاقات العامة على مبدأ هام وهو ضرورة تناسب البرامج مع الظروف لمقابلة              -٧
 الـذي حاجات المجتمع ومهمة أخصائي العلاقات العامة هي دراسة أنسب الأسـاليب            

  . يكون لها فعل مناسب
بـائن فالإيمـان بقـوة      تقوم العلاقات العامة على فلسفة واضحة هي احترام رأي الز          -٨

   . الزبائن وأهميته تعتبر الدعامة الأساسية لكافة برامج العلاقات العامة
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٦٥

 خصائصها أهدافها وإدارة الأزمة : المبحث الثاني 

ًأولا 
  : الأزمةإدارة  مفهوم –
 وهنـاك   وجهات النظر حول مفهومهـا     تتعدد مفاهيم الأزمات وإدارة الأزمات وتختلف            

بحكم تباين التخصصات وتنـوع      فقد اختلفت التعريفات  . اختلاف وتباين من شخص إلى آخر     
تركة بين الإداريين وعلماء    المش والأفكار والآراء، حيث أن هذا الموضوع يمثل احد اهتمامات        

النظر ومن ثم يصعب وضع تعريف  ختلف وجهاتت والاجتماع والسياسيين وطبيعيا أن النفس
  . الجميعلها يقبله

       أن الإسهام النظري العلمي من أجل تأسيس نظرية متكاملة لعلم إدارة الأزمات ما زال              
محدوداً حتى اليوم، وهو أمر يلقى عبء كبير على كل باحث في هذا المجال إضـافة لبنيـان                  

 ـ جديدة إلى صرح بنيان هذه النظرية حتى تتكامل وتصبح معبرةً فعلاً عن هذا العلم،              ة فالأزم
وأهم تعريف لهـا  ) ٩()ونقطة تحول في مسار الفرد أو الجماعة أو المنظمة فترة انتقالية(تعني 
والاقتـصادية والـسياسية تحـدث لـشخص أو      أنها مجموعة من المتغيرات الاجتماعية(هو 

   )١٠().غير مألوف وغير معتاد وغير متوقع  للغاية صعباًللجماعة أو للمنظمة وتعتبر موقفاً
  :)١١(تعريفات منهاها الباحثون عدة  كما عرف

حدث أو موقف مفاجئ غير متوقع يهدد قدرة الأفـراد أو المنظمـات علـى                " إن الأزمة هي  
كل ما لا يمكن توقعه أو التفكير فيه سواء من أحداث أو تصرفات تؤثر على               "أو هي   " . البقاء

  " .عيةتهدد بقاء الناس ومنظمات الأعمال أو تلوث البيئة والحياة الطبي
الأزمة أو الكارثـة بالأسـاليب العلميـة         وتعني إدارة الأزمات بأنها كيفية التغلب على             

  .والاستفادة من إيجابياتها والإدارية المختلفة ومحاولة تجنب سلبياتها
مجموعة الاستعدادات والجهود الإدارية التـي      ":  إدارة الأزمة بأنها   ىيمكن النظر إل       كما    

عملية الإعداد والتقـدير المـنظم      "أو   ".اجهة أو الحد من الدمار المترتب على الأزمة       تبذل لمو 
والمنتظم للمشكلات الداخلية والخارجية التي تهدد بدرجة خطيرة سمعة المنظمة، وربحيتها أو            

  )١٢ (" .بقاؤها في السوق
  :من أهمها إن لإدارة الأزمة سمات : ومن خلال التعريفات السابقة يمكن القول        
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أن إدارة الأزمة تتطلب فرق عمل مدربة ومؤهلة، وغرف عمليات، وبرنامج الاتصال             -١
  .الجماهيري داخلياً وخارجياً، ونمط قيادة سريعة التصرف

 . جيد يتم تنفيذه وقت حدوث الأزمةضرورة وجود برنامج مخطط بشكل -٢

ة أو المفـاهيم    داخلياً للتعامل مع الـشائعات والمعلومـات المـضلل        المنظمة  تحضير   -٣
 .والمعلومات الخاطئة

أن برنامج إدارة الأزمة ليس مجرد مجموعة من التصرفات الميكانيكية أو إجـراءات              -٤
سـة لتقـدير    وقواعد أو جهود عقلية، بل هو مجموعة خطوات وعمليات ذهنية مدرو          

  .الأزمة وحجمها الحقيقي
ًثانيا 

  أهداف  إدارة الأزمات ومكوناتها  –
دف إليه إدارة الأزمات هو تحقيق درجة استجابة سريعة لظروف المتغيـرات            إن ما ته         

المتسارعة للأزمة بهدف درء أخطارها قبل وقوعها والسيطرة على الموقف لاتخاذ القـرارات             
المناسبة لتقليص الأضرار وإعادة التوازن إلى حالته الطبيعية، ويمكن القول بصفة عامـة أن              

  )١٣(:قيق ما يليإدارة الأزمات تهدف إلى تح
توفير القدرة العملية على استقراء وتنبؤ مصادر التهديد الواقعة والمحتملـة والاسـتغلال              .١

  .الأمثل لموارد والإمكانات المتاحة للحد من آثار الأزمة
تحديد دور كل من الأجهزة المعنية لتنظيم وإدارة الأزمة وقت الأمـان ووقـت الأزمـة                 .٢

 .ك إنشاء مركز قيادة عمليات الطوارئوالعمل على عدم تكرارها، وكذل

توفير القدرات العملية والإمكانات المادية للاستعداد والمواجهة وسرعة إعادة التعمير بأقل            .٣
   .تكلفة

ًثالثا 
  : أسباب الأزمة  -
كما أن لكل شيء سبباً فإن هناك عوامل تتسبب في وجود الأزمة؛ فهي لا تنشأ مجزأة،                       

، ولكنها نتاج تفاعل أسباب وعوامل نشأت قبل ظهور الأزمـة، وتتعـدد             وليست وليدة اللحظة  
لنـشأة الأزمـة     من الصعب معرفة الأسباب الحقيقية    والأسباب التي تؤدي إلى نشوب الأزمة       

   )١٤(:رئيسية وهي لاختلاف الزمان والمكان والظروف ولذلك يمكن أن نحدد أربعة أسباب
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٦٧

وليس هنـاك   صعب التحكم فيها أو إيقافها،أسباب خارجة عن طبيعة الإنسان ومن ال -١
  . قدرة على التنبؤ بها

الطـائرات واحتجـاز الرهـائن     أسباب بفعل الإنسان وله دور فيها مثـل خطـف    -٢
الإمكانيـات الماديـة     والاضطرابات العامة وقد يكون ذلـك نتيجـة قـصور فـي           

 . والتكنولوجية
الحدث وتهمل الأمـر ممـا   مؤشرات وبوادر  نتيجة عدم الاحتراس فقد تدرك الإدارة -٣

أمثلة ذلك التلوث البيئي وانقطاع  يدعو إلى تفاقم الأزمة وتستفحل ويصعب حلها ومن
 .الطعام الكهرباء وإضراب العمال وإضراب المساجين عن

الأسـعار أو   اتخاذ قرار مصير غير مقنع للمجتمع أو للعاملين في المنظمة كارتفـاع  -٤
  .خفض الرواتب

  : زمة  خصائص الأ– ًرابعا
لا يخلو شيء من صفات وخصائص تميزه عن غيره ولعل من أهـم خـصائص                      

المفاجأة العنيفة عند انفجارها، واستقطابها للاهتمام والتعقيد والتشابك        : الأزمة الأساسية هي  
 ـ             اوالتداخل والتعدد في عناصرها وعواملها، كذلك نقص المعلومات وعدم وضـوح الرؤي

يادة حالة من الخوف تصل إلى حد الرعب مـن المجاهيـل التـي              لدى متخذ القرار، وس   
يضمها إطار الأزمة، وهي مخاطر تضم انهيار الكيان الإداري، وانهيار سـمعة وكرامـة          

، والدخول في دائـرة المجاهيـل        الذي حدثت به الأزمة    متخذ القرار داخل الكيان الإداري    
  .  بدقةالمستقبلية التي يصعب حسابها

يرى الباحثون أنه بفعل المفاجأة وضيق الوقت والـشعور بـالخطر الـداهم             ولذلك         
 بأنه قرار عادي فـي ظـروف        قرار الأزمة والتوتر المرافق لاتخاذ القرار يكون تعريف       

استثنائية، تؤثر سلباً عما ينبغي توفره في الظروف العادية من بيانـات وتحليـل هـادئ                
فضل منها حيث تتطلـب مهـاراتُ إدارةِ الأزمـةِ    وصياغة بدائل متأنية لاختيار البديل الأ     

القيادةَ واتخاذَ القرارات وإدارة الموارد البشرية والمادية إلى جانـب مهـارات الاتـصال              
   )١٥(.ومهارات التفكير الإبداعي
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  )١٦(:       من خلال ما تقدم يمكن القول بأن الأزمة تتسم بالخصائص التالية
١−����`"��%� يحدث مفاجأة، وبعبارة أخرى أي      )مثلاً (ي بعض المركبات،  اندلاع النار ف  ف :�א��

  .أنه لا يمكن التنبؤ بالأزمة
٢−��a%�}א�����l���:              عرف حجـمعرف من المتسبب في حدوث الأزمة ؟ ولا يحيث لا ي 

الأزمة، ولا توجد ضوابط علمية لمعرفة كيفية التصرف؟ بالإضافة إلى أنهـا ربمـا              
  .يها مثل هذه الأزمةتكون المرة الأولى التي تظهر ف

٣−��bאf�*א�f�%����:      ،إن توالي الأحداث بسرعة يضيق الخناق على مـن يمـر بالأزمـة
  . فالجسر لا يسقط إلا والناس عليه،وعلى صاحب القرار أيضاً

٤−��̀ hn�	א}�א�f�
إن جميع أحداث الأزمة تقع خارج نطاق قـدرة صـاحب القـرار      : �
  .وتوقعاته عن الأمور العادية

��א−٥�%��h�g�:حيث تصدر ردود أفعال شديدة من قبل جميع الجهات المتعلقة بالأزمة .  
٦−����-�h	א���hgא���yر الإدارة حتى تتوصل إلى حل جذري      فالأزمات لا تنتظ  :����%_�א�� ،

 أو غيرهـا فـي      نظمـة ، بل تهدد بتدمير سمعة الم      عن غياب هذا الحل أصلاً     فضلاً
 محدود من الحلول المكلفـة واختيـار        غمضة عين، وهنا لا بد من المفاضلة بين عدد        

  .أقلها ضرراً
ًخامسا 

  :متطلبات إدارة الأزمات –
     أن التعامل مع الأزمات يستدعي توفير المناخ الملائم والذي يتـيح لفريـق العمـل               
معالجة الأزمة مجالاً واسعاً للتحرك بدون أية قيود أو معوقات، وفيما يلي أهم متطلبـات               

  )١٧(:إدارة الأزمات
١- �����aאXאh��;א�f���מ���f��:            أثناء معالجة الأزمة فإن المنظمة تحتاج إلى الـسرعة فـي 

إنجاز الأعمال ومعالجة المشاكل، وبالتالي فإن الوقت يعتبر عنصر حاسم فـي هـذا              
 .السياق
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٦٩

٢- ��fא�����n�nإزاء أداء   نالمرؤوسـي  تمثل الخطة الإطار العام الذي يقوم تفكيـر          :א��� 
الأزمات، فاسـتخدام التخطـيط كـإدارة منهجيـة لإدارة          أعمالهم، وتجاه التعامل مع     

 . والعشوائية في اتخاذ القراراتالارتجاليةالأزمات يبعد عن 

٣- �fא����w�	لابد من وجود انسجام بين أعضاء فريق لإدارة الأزمات، وذلك من            :א��� 
ع حيث أن معالجة الأزمة تحتاج إلى جهود الجمي       . أجل توفير التنسيق الفعال فيما بينهم     

وتظافرهم لحل الأزمة حيث أن الازدواجية في أداء الأعمال ووجود الـصراع بـين              
 .أعضاء الفريق يؤدي إلى إعاقة عمل الفريق وربما إلى تفاقم الآثار السلبية للأزمة

٤- �h��	א���fمن الصعب معالجة الأزمات الكبيرة إلا من خلال تواجد أعـضاء      :א��{א� 
، فالتواجد المستمر يؤدي إلى اكتمال الـصورة        الفريق بشكل مستمر في مكان الأزمة     

 .لدى الفريق عن الأزمة، وقد يستدعي الأمر بعض الأحيان تدخلهم الفوري والمباشر

٥� ��n�	א��m�}� إن عملية تفويض السلطة تعتبر في غاية الأهميـة أثنـاء معالجـة    :�
بدون الأزمات، فقد تضطر الأحداث إلى ضرورة اتخاذ القرار المناسب بشكل سريع و           

أن . ول والذي يقع هذا القـرار ضـمن اختـصاصه         ؤانتظار لحضور الشخص المس   
تفويض السلطة يعني نقل حق اتخاذ القرار من الرئيس إلى المرؤوسين وإعطاء هـذه              
السلطة اللازمة لإنجاز مهمة معينة أو حل مشكلة محددة وتفويض السلطة فـي هـذا               

زمة قد حدثت في عـدة أمـاكن        المجال أمر حتمي وضروري، وخاصة إذا كانت الأ       
  . متفرقة ومتباعدة

ًسادسا 
  :نموذج إدارة الأزمة  -

  : )١٨(إلى المراحل التاليةالمنظمة تنقسم دورة حياة الأزمة في علاقتها ب       
١�− ���i*א�y���%�����h���:� �

  :تركز جهود الإدارة في هذه المرحلة على أداء المهام التالية
  . قد تنفجر في المستقبلالتي) الجنينية(استشعار الأزمات المحتملة مسح البيئة و  •      
  .جمع المعلومات عن هذه الأزمات أو المشكلات، وتقييم درجة خطورتها  •      
  .اتخاذ الإجراءات الوقائية اللازمة لمنع ولادة الأزمة  •      
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  .أخذ العبرة من خبرات الآخرين  •      
  .في هذه المرحلة تتركز على الوقاية من الأزمة إن مهام إدارة الأزمات 

٢�−���i*מ�א�%������h��:� �
إلا أن هنـاك بعـض البيئـات        . تتفاقم الأزمة من تلقاء نفسها دون حاجة لمساعدة الإدارة        

تتميز هذه البيئات الإدارية بعدد من الـسمات        . الإدارية التي تفضلها الأزمات دون غيرها     
  :التالية

  .تصالية بين الإدارات وموقع العمل  ضعف الشبكات الا•
  . بطء عملية صنع القرار والبيروقراطية •
  ).والأنانية( ضعف روح الانتماء وخفوت الحماس وسيادة اللامبالاة •
٣�−� ���i*א�`hאf\����h�:� �

  :، وهى تشمل المهام الآتية"احتواء الأزمة"ويمكن أن يطلق عليها مرحلة 
  .تعداد التام لمواجهتهاالاعتراف بالأزمة والاس  - 
  . تخصيص موارد معينة وفريق بعينه للتعامل المباشر مع الأزمة-
  . حشد الجهود والمساعدات الخارجية المساندة-
  . وضع خطة طارئة للتغلب على الأزمة بشكل جذري وسريع-
  .نظمة إدارة سمعة الم-
٤�−� ���i*א�f���%�����h�:� �
 ـ      - ديث خطـة إدارة الأزمـات بنـاء علـى التغذيـة             التعلم من الخبرات الـسابقة وتح
الراجعة من الأزمة الأخيرة، بما يضع الأسس اللازمة لوضع خطـة جديـدة             )المعلومات(

  .للوقاية من الأزمات، ولإدخال التعديلات على الخطة القائمة
  .والأطراف الخارجيةزبائن تقييم تأثير الأزمة على العلاقات والاتصالات بال  -
  .أثير الأزمة على العلاقات الداخلية وثقافة بيئة العملتقييم ت  -
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٧١

  الأزمات) معالجة(دور العلاقات العامة في مواجهة : المبحث الثالث 
  

      أن معالجة وإدارة الأزمات هما من مسؤولية الإدارة العليا بالدرجة الأولـى، لكـن               
والتنفيذ والمتابعـة   يط والتنظيم   العلاقات العامة يبقى لها الدور الرئيسي في عمليات التخط        

  . لهذه الأزمات
       ويبدو أن العديد من الشركات أخذت تستعين بخدمات شركات العلاقات العامة على            
نطاق أوسع وفي مجالات أكثر تعدداً عن مجرد إعطاء الانطباع الجيد عن الشركة، حيث              

 فإن أسـاليب     فعندما تتعرض شركة ما إلى أزمة معينة       .أخذت تستخدمها لمعالجة الأزمات   
الصحافة والشركات الاستشارية فـي العلاقـات       : مواجهة ذلك قد تتخذ أحد اتجاهين هما      

العامة، ففي الاتجاه الأول تقوم الشركات الكبرى ببذل قصارى جهدها للتمكن مـن حـل               
لى كسب ذوي النفوذ منهم     القضايا التي تحظى باهتمام الصحفيين وتعمل في الوقت ذاته ع         

إلى جانبها وهي لذلك تجري الدراسات وعمليات الاستطلاع للتعرف على اتجـاه تفكيـر              
 مديروها الساعات الطوال فـي التـدريب علـى إدارة           يالكتاب المتخصصين، كما يقض   

الأزمات بعقد الندوات الصحفية والتلفزيونية الوهمية، حتى إذا ما وقعت أزمة ما، عرفـوا              
   )١٩(.رتباكاعالجونها وكيف يردون على الأسئلة التي توجه إليهم دون كيف ي

       وفي الاتجاه الثاني يلجأ الكثير من الشركات إلى العلاقات العامة لمعالجة الأزمـات            
الشديدة فقد أخذت معظم الشركات الصناعية الكبرى في الولايات المتحدة الأمريكية فـي             

 يونيـون كاربايـد   (ت الـسامة مـن مـصنع شـركة          أعقاب حادثة تسرب بعض الغازا    
(carbideuhion          والألوف من   الآلاففي بهوبان في الهند لصنع مبيدات الحشرات وراح 

م أخذت هذه الشركات تتـساءل بينهـا وبـين       ١٩٨٤عام  ) ديسمبر(الهنود في كانون أول     
 ـ             ة لوقـوع   نفسها عن مدى قدرتها على مواجهة الدعاية السيئة التي يمكن أن تحدث نتيج

وراحت تتخذ جميع الإجراءات للوقوع المناسبة التـي  ) يونون كاربيد(أزمة مشابهة لأزمة  
  . لا تؤخذ على حين غرة
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       ويقول خبراء العلاقات العامة في الولايات المتحدة الأمريكية أنهم أخذوا يلاحظون           
الخاص ) رة الأزمات إدا(ارتفاعاً في إقبال الشركات على طلب مساعدتهم في تنظيم برامج           

بأن على الرغم من أن شركة      ) هيل أند بولوطون  ( لشركة   الأولبها، ويعلق نائب الرئيس     
يونو كاربيد تواجه الآن دعاوى تبلغ قيمتها مئات الملايين من الدولارات أقامهـا عليهـا               
ضحايا الحادث فإنها قد أقحلت بأسلوبها في التعامل مع وسائل الإعلام من التخفيف مـن               

      )٢٠(.حدة ذلك على مكانتها وصورتها
       وقد يشمل دور العلاقات العامة في هذا المجال وضع خطط للطوارئ، يتم إعدادها             
سلفاً من قبل الإدارة لتنفيذها عند حدوث الأزمة، وهذه الخطط يجري وضـعها للأزمـات      

من الأزمات فإن   عندما يكون هناك متسع من الوقت لإعدادها حتى إذا ما حدثت أي أزمة              
  . الخطة تكن جاهزة للتنفيذ في الوقت الذي تكون بحاجة فيه إلى كل دقيقة وكل مجهود

أي طارئ، هناك خطة للطوارئ يجب إتبـاع تعليماتهـا،                 ففي حدوث أي أزمة أو      
وهذه الخطة قد تضمن معلومات عن أسماء وعناوين وأرقام هواتف أشـخاص والـدوائر              

تصالات معهم حين حدوث الأزمة، بالإضافة إلى تفصيل للإجـراءات          المفترض إجراء الا  
   : )٢١(الواجب إتباعها عند حدوث الأزمة والتي يمكن توضيحها بالآتي

فإن على الموظفين المعنيين اتخاذ الإجراءات اللازمـة        عند وقوع أي أزمة أو حادث        -١
  . أولاً وقبل كل شيء تهلمحاصرته ومعالج

 ومدير العلاقات العامة وإبلاغهما بمـا حـدث وبالتفاصـيل           الاتصال بمدير المنظمة   -٢
 . الكاملة عن عدد الوفيات أو الإصابات وعن حجم الحادث ومسبباته

عقد اجتماع فوري للجنة الطوارئ لبحث الأزمـة أو الأزمـات وإقـرار الحقـائق                -٣
 . المفروض التصريح بها

و المـصابين لإبلاغهـم     قيام مدير العلاقات العامة بالاتصال بأهالي المتـضررين أ         -٤
 . بالحادث

قيام مدير العلاقات العامة بالاتصال بوسائل الإعلام لإبلاغهم بتفاصيل الحـادث مـع            -٥
    . مراعاة عدم تحريف الحقائق أو المبالغة فيها
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الكبيرة إلى تكـوين فريـق      حيث تلجأ بعض المنظمات     : لمعالجة الأزمة تشكيل فريق    -٦
وبها، إلا أن أغلبية الشركات لا تقوم بتكـوين هـذا           دائم للتعامل مع الأزمات حال نش     

 . الفريق إلى عند وقوع الأزمة

في تكوين الفريق، إلا أن هذا الفريـق        منظمات  ومهما كانت الطريقة التي تتبعها هذه ال             
يجب أن يشمل في عضويته بعض المدراء من الإدارة العليا للشركة، وذلك لإضفاء الأهميـة               

بأن فريق الأزمـة أو الأزمـات الـذي     Michael blandيق وفي هذا يقول على أعمال الفر
يتفرغ في النهاية لإدارة الأزمات أثناء وقوعها ليس بالضرورة أن يكون من مـستوى الإدارة               
العليا إلا أنه يمكن تسمية بعض المدراء التنفيذيين كأعـضاء غيـر متفـرغين للعمـل فـي                  

  )٢٢(.الفريق
   -: لفريق كما يلي       وقد يتم تكوين ا

  . رئيس الفريق والذي يتم اختياره في الغالب من قبل الإدارة العليا  - أ
الناطق الرسمي باسم المنظمة ويتم اختياره من الموظفين ذوي الخبرة الجدية في دائرة              - ب

 .العلاقات العامة

  .  ممثل عن دائرة الاحتياج -ج
  . ول عن تنسيق المعلومات ؤ مس-د

  . التسويق ممثل عن دائرة -هـ
  .  ممثل عن دائرة الأمن والسلامة-و
  .  ممثل عن الدائرة القانونية-ز

ن عن دوائر أخرى بالمنظمة حسب الحاجة ووفقاً        و       وقد يضاف إلى هذا الفريق ممثل     
   . لطبيعة وحجم الأزمة

       ويود الباحثان الإشارة هنا، إلى أن هذا الفريق يبدأ بممارسة مهامـه فـور وقـوع              
الأزمة بحيث يؤدي كل عضو في الفريق الأدوار التي يكلـف بهـا ضـمن اختـصاصه                 

 هذا ويجب   .وبالتنسيق مع الآخرين بهدف منع التضارب والازدواجية بين أعضاء الفريق         
التأكد على ضرورة عدم إخفاء الحقائق عن رجال الصحافة ووسائل الإعلام والجمـاهير             

م من خلال مصادر المعلومـات الأخـرى مثـل          لأن الحقائق في النهاية سوف تتكشف له      
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 ٧٤

شهود العيان أو الإقرار أو تـسرب       المستشفيات ومراكز الأمن والشرطة والدفاع المدني و      
  . المعلومات بطريقة أو بأخرى 

       وأن القيام بأعباء هذه المراحل يقع أساساً على عاتق العلاقات العامة التي تتبع كافة              
نظمة وإعادة الثقة في منتجاتها فتقوم بعقد الندوات والمؤتمرات         الوسائل لتحسين صورة الم   

 المجتمع على أن المنظمـة قـد        تطمينالصحفية وشرح الأسباب الحقيقية وراء الحادث و      
لمنع تكـرار هـذا      والأساليب اللازمة والمناسبة     تأخذت واتخذت الإجراءات والاحتياطا   

  . الحادث مستقبلاً 
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دور العلاقـات العامـة    مجالات وخيارات متعددة لمعرفة مـدى              وقد ركز البحث على     
  : وسوف يتم التحليل كما يليوإدارة الأزمة 

ًأولا 
  : هاز العلاقات العامة  عرض النتائج المتعلقة بج–

إدارة جهـاز   تم الاعتماد على مجموعة من المؤشرات والوسائل للتعبير عـن مـدى كفـاءة               
 والواجبات والمهام المناطة بها كما هو موضح في الجـدول           العلاقات العامة وقيامها بالأنشطة   

)١ (   
      ومنه يظهر التوزيع التكراري حيث يتم تحديد مدى كفاءة الجهـاز والقيـام بالأنـشطة               

  :   اللازمة والمهام والوظائف المناطة به كما يلي 
  : نشاط العلاقات العامة نشاط غير مبهم  -١

 من حجم العينة أجابت بالموافقة بشدة فـي حـين أن            ٢١%يتضح من الجدول أن النسبة      
 أجابـت   ٢% أجابت بعدم الموافقـة ونـسبة        ٤٧%بالموافقة حين أن     أجابت   ٢٨%نسبة  

 وهـذا يـدل أن      . وهو أكبر من المتوسط الافتراضـي      ٢,٦بالرفض بشدة وبلغ المتوسط     
  . العلاقات العامة نشاط فعلاً غير مبهم 

   :س الزبائن والهيئات والمنظمات نشاط العلاقات العامة تم -٢
 من حجم العينة أجابت بالموافقة بشدة فـي حـين أن            ٣٨%يتضح من الجدول أن النسبة      

 أجابـت   ١٢%بينمـا    أجابت بعدم الموافقـة      ١٦%بالموافقة حين أن     أجابت   ٣٣%نسبة  
مؤشر على   وهذا   . وهو أكبر من المتوسط الافتراضي     ٢,٩ وبلغ المتوسط    ،بالرفض بشدة 

     . العلاقات العامة نشاط يمس الزبائن والمنظمات أن 
  :  تعتبر العلاقات ضمير المنظمات والمؤسسات  -٣

موافقة بشدة في حين أن نـسبة  كانت  من حجم العينة ٣٣% يتضح من الجدول أن النسبة   
 ٩,٥%من حجم العينة لم توافق بينمـا نـسبة           ١٢%حين أن   في  بالموافقة   أجابت   ٤٥%

 وهو أكبر من المتوسط الافتراضي وهذا يدل بأن         ٢,٨ بشدة وبلغ المتوسط   أجابت بالرفض 
  . العلاقات العامة ضمير المنظمات
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٧٧

    : تساعد العلاقات العامة المنظمات على خدمة الفرد -٤
 من حجم العينة أجابت بالموافقة بشدة فـي حـين أن            ٣٣%يتضح من الجدول أن النسبة      

 أجابـت   ٩,٥% أجابت بعدم الموافقة ونـسبة       ٩,٥% بالموافقة حين أن   أجابت   ٤٨٪نسبة  
 وهو أكبر من المتوسط الافتراضـي وهـذا       ٣,٠٤  الحسابي   بالرفض بشدة وبلغ المتوسط   

  . على أن العلاقات العامة تساعد المنظمات في خدمة الفرد يدل مؤشر 
  :العلاقات العامة تساهم في القضاء على المشاكل الداخلية والخارجية  -٥

 من حجم العينة أجابت بالموافقة بشدة في حين أن نسبة           ٢٨% الجدول أن النسبة   يتضح من 
 أجابت بـالرفض    ٩,٥% أجابت بعدم الموافقة ونسبة      ٢٤٪بالموافقة حين أن     أجابت   ٣٨٪

أيـضاً   وهو أكبر من المتوسط الافتراضي وهذا يدل         ٢,٨ الحسابي   المتوسطظهر  بشدة و 
   . م في القضاء على المشاكل الداخلية والخارجية على أهمية العلاقات العامة التي تساه

جهاز العلاقات العامة يعتبر ضمير المنظمات ويؤدي       قد أتضح في الإجابات السابقة أن              
  .فرضية البحث الثانية يدعم لى خدمة الفرد والمجتمع وهذا ساعد عمهامه بشكل ي

  )١(جدول رقم 
  جهاز العلاقات العامة ت العينة حول الفقرات المتعلقة بالتوزيع التكراري والنسب المئوية لإجابا

   
  لا أتفق تماماً  لا أتفق   أتفق   أتفق تماماً  ت

  
  الأسئلة
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 المتوسط

 الحسابي 

١  
نشاط العلاقات العامة نشاط    

  مبهم 
٩  

٪٢١ 
٢٨٪ ١٢ 

٤٧٪  ٢٠ 
٢٪ ١ 

٢,٦  

٢  

 ـ  ة نـشاطها   العلاقات العام

يمس الزبـائن والهيئـات     

  والمنظمات 

١٦ 

٪٣٨ 

٣٣٪ ١٤ 

١٦٪  ٧ 

١٢٪ ٥ 

٢,٩ 

٣  

ــات العامــة  ــر العلاق تعتب

ضـــمير المنظمـــات  

  والمؤسسات 

١٤ 

٪٣٣ 

٤٥٪ ١٦ 

١٢٪ ٥ 

٩,٥٪ ٤ 

٢,٨  

٤  
العلاقات العامـة تـساعد     

  المنظمات على خدمة الفرد 
١٤ 

٪٣٣  
٤٨٪ ٢٠ 

٩,٥٪ ٤ 
٩,٥٪ ٤ 

٣,٠٤ 

٥  

اهم في  العلاقات العامة تس  

القــضاء علــى المــشاكل 

  الداخلية والخارجية 

١٢  
٪٢٨ 

٣٨٪ ١٦ 

٢٤٪ ١٠ 

٩,٥٪ ٤ 

٢,٨ 
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ًثانيــا
 وقــدرتها علــى مواجهــة الأزمــات دور العلاقــاترض النتــائج المتعلقــة بــعــ –

   : وإدارتها
لمعرفة مدى   العلمية والأساليب الإحصائية     س تم الاعتماد على الوسائل والمؤشرات والمقايي      لقد

تطور ونجاح إدارة العلاقات العامة في مواجهة الأزمات قبل حدوثها والاعتماد على الكـوادر              
كما هو موضح من عينة بحثنـا بـالرجوع         و. المتخصصة واستخدام الوسائل المتاحة والحديثة    

  ) . ٢(الجدول رقم إلى 
  )٢(جدول رقم 

دور العلاقات العامة في مواجهة التوزيع التكراري والنسب المئوية لإجابات العينة حول 
    الأزمات 

  لا أتفق تماماً  لا أتفق   أتفق   أتفق تماماً  ت
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المتوسط 

 الحسابي 

١  
التنبؤ بوقوع الأزمـات قبـل      

  حدوثها 
٣٣%  ١٤ ٣٨%  ١٦ 

٩%  ٤ ١٩%  ٨ 
٣  

٢  
وجود الكـوادر المتخصـصة     

  لمعالجة الأزمات  
٣.١٦  ١٢%  ٥  ٧%  ٣  ٣٣%  ١٤  ٤٧%  ٢٠  

  ٣.٢٨ ٢% ١ ٩% ٤ ٤٥% ١٩ ٤٣%  ١٨  معرفة أسباب وقوع الأزمات   ٣

٤  
تحديد البدائل المتاحة لتلافـي     

  ات  الأزم
١٦ 

%٣.٠٧  ٩%  ٤  ١٢%  ٥  ٤٠%  ١٧  ٣٨  

٥  
اختيار البديل المناسـب مـن      

  البدائل المتاحة  
٥٠%  ٢١ ٢٨%  ١٢ 

١٤% ٦ ٧%  ٣ 
٢.٩ 
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وتم تحديد الدور الرئاسي الذي تمارسه العلاقات العامـة         وزيع التكراري         ومنه يظهر الت  
في مواجهة وإدارة الأزمات حتى تتمكن الإدارة من الوصول إلى الأهداف المطلوبة لتـضمن              

   -: البقاء والديمومة وهذه الأدوات كما يلي 
  :    التنبؤ بوقوع الأزمات قبل حدوثها -١

 من حجم العينة أجابت بالموافقة بشدة في حين         ٣٨%لنسبةأن ا ) ٢(يتضح من الجدول رقم     
 أجابـت   ٩٪ أجابت بعدم الموافقة ونـسبة       ١٩%بالموافقة حين أن     أجابت   ٣٣٪أن نسبة   

علـى أن    وهو أكبر من المتوسط الافتراضي وهذا يـدل          ٣بالرفض بشدة وبلغ المتوسط     
      . حتياطات اللازمة لذلك العلاقات العامة لها دور في التنبؤ بوقوع الأزمات واتخاذ الا

  :   وجود الكوادر المتخصصة لمعالجة الأزمات   -٢
 من حجم العينة أجابت بالموافقة بشدة في حين         ٤٧٪أن النسبة ) ٢(يتضح من الجدول رقم     

 أجابـت  ١٢% نسبةو ٣%  بلغ نسبة عدم الموافقة حين في أجابت بالموافقة  ٣٣٪أن نسبة   
مؤشر ودليل   وهو أكبر من المتوسط الافتراضي وهذا        ٣,١٦ بالرفض بشدة وبلغ المتوسط   

   . على ضرورة وجود كوادر متخصصة بالمعادلة ولديها الخبرة السابقة في ذلك
  :   معرفة أسباب وقوع الأزمات -٣

 من حجم العينة أجابت بالموافقة بـشدة فـي          ٤٣% أن النسبة ) ٢(يتضح من الجدول رقم     
 أجابـت   ٢٪ أجابت بعدم الموافقة ونسبة    ٩%ة حين أن    بالموافق أجابت   ٤٥٪حين أن نسبة    

 علـى أن     وهو أكبر من الوسط الافتراضي وهذا يدل       ٣,٢٨ بالرفض بشدة وبلغ المتوسط   
   . للعلاقات العامة دوراً بارزاً في معرفة أسباب الأزمات قبل حدوثها
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 ٨٠

  :    تحديد البدائل المتاحة لتلافي الأزمات   -٤
 من حجم العينة أجابت بالموافقة بـشدة فـي    ٣٨% أن النسبة)٢(يتضح من الجدول رقم 

 أجابت ٩٪  أجابت بعدم الموافقة ونسبة   ١٢٪ أجابت بالموافقة حين أن      ٤٠%حين أن نسبة    
مؤشـر  وسط الافتراضي وهذا     وهو أكبر من ال    ٣,٠٧ الحسابي   بالرفض بشدة وبلغ الوسط   

 لتلافي الأزمـات فـي الحاضـر        على أن للعلاقات العامة دور في تحديد البدائل المتاحة        
  . والمستقبل

  : اختيار البديل المناسب من البدائل المتاحة  -٥
 من حجم العينة أجابت بالموافقة بـشدة فـي          ٢٨% أن النسبة ) ٢(يتضح من الجدول رقم     

 ١٤%  أجابت بعدم الموافقة ونـسبة     ٧%حين أن   في   أجابت بالموافقة    ٥٠٪حين أن نسبة    
بـشيء   وهو أكبر من الوسط الافتراضي       ٢,٩ الحسابي   غ الوسط أجابت بالرفض بشدة وبل   

قليل وهذا يدل على أن للعلاقات العامة دور لا محالة منه في اختيار البديل المناسب مـن                 
   . بين البدائل المتاحة

ويتضح من خلال الإجابات السابقة أن للعلاقات العامة دوراً بارزاً ومهماً في مواجهـة                     
لجتها من خلال التنبؤ بها إذا أمكن واخذ الاحتياطات اللازمة لذلك والاعتماد على             الأزمات وعا 

الكوادر المؤهلة والمتخصصة وتحيد واختيار البديل المناسب لذلك وهذا مـا يـدعم فرضـية               
  . الدراسة الثالثة

ًثالثا 
    :  اختبار أنموذج الدراسة وفرضياته-

لمنظمة قيـد   االعلاقات العامة وإدارة الأزمات في            بهدف التعرف على طبيعة العلاقة بين     
للتحقق من مدى سريان الأنموذج الافتراضي للدراسة واختبار        ه الفقرة   الدراسة تم تخصيص هذ   

  . الفرضيات الرئيسة والفرعية المنبثقة عنه
       ومن أجل أعطاء قرار دقيق تم قياس علاقة الارتباط بين متغيرات الدراسة وقد استخدم              

ولـى   لهذا الغرض معامل الارتباط البسيط من أجل اختبار صحة الفرضية الرئيسة الأ            انالباحث
وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحـصائية بـين إدارة          (والفرضيات المنبثقة عنها والتي مفادها      

 ـ      . )العلاقات العامة وإدارة الأزمات     التحليـل   انولتحقيق أغراض هذا المبحث اعتمـد الباحث
  :  بين متغيرات أنموذج الدراسة وعلى النحو الآتيالإحصائي

  :  اختبار الفرضية الفرعية الأولى -١
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٨١

العلاقات العامة  وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين         عدم: (Ho)فرضية العدم    - أ
 . وإدارة الأزمات 

 العلاقـات العامـة  توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين   : (H١)بديلةفرضية ال ال  - ب
 . وإدارة الأزمات 

       ومن أجل قبول الفرضية من عدم قبولها لابد من اختبـار معامـل الارتبـاط البـسيط                 
إذ يـشير   إدارة الأزمات،   وعلاقات العامة    للتأكد من معنوية العلاقة بين متغير ال       (t)باستخدام  

   .  زمات علاقات العامة وإدارة الأإلى قيم معاملات الارتباط بين متغير ال) ٣(الجدول
  )٣(الجدول 

   الأزمات إدارة العلاقات العامة ونتائج علاقة الارتباط بين 
    المتغير التابع  

  

المتغير المستقل   

   الجدوليةtقيمة    المحسوبة tقيمة   إدارة الأزمات 

١  %٥%    

  العلاقات العامة 

 
٠,٩١٣**  

 
١٥,٤٧٨ 

٣,٣٠٧ ٢,٧٠٤ 

    درجة الثقة
  )القرار(النتيجة 

علاقة ارتباط وذات دلالة إحصائية بين المتغيرين توجد 
 ٩٩٪  %٩٥  ١ %موجبة وقوية عند المستوى 

  من إعداد الباحثان وفقاً لنتائج الحاسبة الإلكترونية : المصدر
  . (٥ %)تغيرات معاملات الارتباط معنوية عند مستوى المعنوية ) *(
  . (١ %)عند مستوى المعنوية تعني أن معاملات الارتباط معنوية ) **(

وجـود علاقـة ارتبـاط ذات دلالـة         ) ٣(       يتضح من خلال النتائج الواردة في الجدول        
معاً بدلالة متغيراتها مجتمعـة إذ بلـغ        الأزمات  إدارة  العلاقات العامة و  إحصائية معنوية بين    

بـر مـن قيمتهـا       وهي أك  (٥,٤٧٨) المحسوبة   (t) وقد بلغت قيمة     (٠,٩١٣)الارتباط بينهما   
 وقبول الفرضية البديلـة     (Ho) وهذا يدل على رفض فرضية العدم        (٣,٣٠٧)الجدولية البالغة   

)Hالعلاقات العامة وإدارة الأزماتأي وجود علاقة ارتباط بين ) (١( .  
معالجـة  يـساهم فـي     العلاقات العامة          مما تقدم يظهر اهتمام المنظمة مجتمع الدراسة ب       

   .  وهذا ما يدعم فرضية الأولى للدراسةت التي تحدث في المنظمةومواجهة الأزما
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  الاستنتاجات والتوصيات 
ًأولا 

  :  الاستنتاجات –
  :  المتعلقة بجهاز العلاقات العامة الاستنتاجات –أ 

       من خلال التحليل الإحصائي والإجابات التي أدلى بها أفـراد العينـة علـى اسـتمارة                
  : توصل إلى مجموعة من الاستنتاجات وهي كما يليالاستبيان فقد تم ال

غير مبهم وأن العلاقـات العامـة تـساهم         أظهرت النتائج بأن العلاقات العامة نشاطاً        -١
بشكل إيجابي بتعريف الزبائن بالأنشطة على الاستجابة الـسلوكية لرجـل العلاقـات             

  . العامة تجاه الغير
لزبائن أو الجمهور بالدرجة الأولى كمـا  أكدت النتائج أن نشاط العلاقات العامة يمس ا   -٢

 . يمس المنظمة نفسها بمعنى أوضح يمس الزبون الداخلي والخارجي
أظهرت النتائج أن العلاقات العامة تعتبر ضمير المنظمات باختلاف الزمان والمكـان             -٣

 . فهي تعمل على نشر الحقائق الصادقة والمقتنعة للرأي العام
ات العامة تساعد المنظمة على خدمة الفرد وهنالك تفاهم         أظهرت النتائج أن دور العلاق     -٤

 . وسهولة في التعامل مع الفرد والمجتمع ومساعدته وتقديم خدمات كثيرة تجاهه
بدرجة كبيرة في القضاء علـى      أظهرت النتائج أن دور العلاقات العامة الفاعل يساهم          -٥

 في كل الأحوال ومـن      المشاكل الداخلية والخارجية وأن دور العلاقات العامة ملموس       
   . كل الجوانب

  :  الاستنتاجات المتعلقة بقدرة العلاقات العامة في مواجهة الأزمات –ب
  : فيما يتعلق بالجزء الثاني من تحليل النتائج فقد تم التوصل إلى 

أظهرت النتائج أن الأغلبية من حجم العينة تؤكد على أهمية التنبؤ بوقوع الأزمات قبل               -١
  . وفر لها الكثير من الفوائد ويدفع عنها الكثير من الأضرارحدوثها لأنه ي

أظهرت النتائج أن الأغلبية من حجم العينة أكدت علـى ضـرورة تـوفر الكـوادر                 -٢
المتخصصة التي لها الخبرة الواسعة في مجال المعالجة عن حدوث الأزمـة أو قبـل               

 . بقائها وديمومتهاحدوثها أو بعد حدوثها لكي تستمر المنظمة في عملها وتحافظ على 
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٨٣

أظهرت النتائج أن الأغلبية من حجم العينة أكدت ضرورة معرفة فريق معالجة الأزمة              -٣
 . أسباب حدوث الأزمة وما هو الذي جعل ذلك يؤدي إلى ظهور أو تفجر الأزمة

أكدت النتائج أن الأغلبية من حجم العينة أكدت على ضرورة تحديد البدائل المتاحـة               -٤
بل التعرض إلى خسارة فادحة سواء بالجانب المـادي أو المعنـوي            لتلافي الأزمات ق  

 . وتحديد البدائل يساعد في التغلب على الأزمات
أظهرت النتائج أن الأغلبية من حجم العينة أكدت على ضرورة اختيار البديل المناسب              -٥

من البدائل المتاحة للتصدي للأزمة والوصول إلى الهدف الذي تسعى المنظمـة إليـه              
 .  ظهور الأزمةعند

 .دعمت النتائج الفرضية المتعلقة بقدرة العلاقات العامة على مواجهة الأزمات -٦
إن الهدف من إدارة الأزمة هو الوصول لأفضل النتائج وأقل الخسائر، وبالتالي فـإن               -٧

وهذا الأساس مبني على اعتبار أن الأزمة قد وقعت         . استحالة الخسائر أمر غير وارد    
ن خسائرها قد ظهرت ويستحيل إعادة الأمر إلـى نـصاب مـرة             بالفعل، ومن ثم فإ   

أخرى، وينبني على ذلك أن تقليل حجم الخسائر وتحجيم انتشارها هو الهدف الرئيس             
 .الذي تسعى إليه إدارة الأزمة

إن عنصر الوقت عنصر فعال وهام وحيوي عند إدارة الأزمة ويجب أن يتم التعامـل                -٨
 .ة وما ينجم عنها من خسائرمع هذا العنصر بحسب طبيعة الأزم

ًثانيا 
  :  التوصيات –

في ضوء النتائج التي تم التوصل إليها وظهورها يوصي الباحثان بمـا يتعلـق بـدور                       
  : العلاقات العامة في مواجهة التحديات المعاصرة التي منها إدارة الأزمات

يؤدي إلـى رفـع     تعزيز المتطلبات الضرورية والخاصة بأجهزة العلاقات العامة ما          -١
  . كفاءة الجهاز والوصول إلى الهدف المنشود

ضرورة أقناع الإدارة العليا في المنظمة ودور العلاقات العامة بأهمية دور العلاقـات              -٢
 . العامة فيها وأنها سر نجاحها وسر بقائها في جميع المجالات

اهات الرأي  ضرورة الاعتماد على المعلومات الداخلية والخارجية ومعرفة وتحليل اتج         -٣
 . العام والسلوك الزبائني من أجل اتخاذ القرارات اللازمة والمناسبة وصولاً للهدف
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 ٨٤

توصيل المعلومات والحقائق بصدق وأمانة إلى الزبائن كما يجـب التعـرف علـى               -٤
 .  إيجابياً على المنظمةانعكستًاتجاهاتهم عن سمعة المنظمة والصورة الطيبة التي 

يات والصلاحيات في جهاز العلاقات العامة وجدولة أعمالهـا         تحديد الأدوار والمسؤول   -٥
 . والابتعاد عن الضغوط اليومية

 . ضرورة التخطيط المسبق لجهاز العلاقات العامة والتنسيق بين المستويات الإدارية -٦

لكي تعكس سـمعة طيبـة      إقامة العلاقات الودية داخل المنظمة وبين الأفراد العاملين          -٧
 . للخارج

بـاختلاف  كون المسؤولية شاملة لكل العاملين في كل المستويات الإدارية          ينبغي أن ت   -٨
 . تخصصاتهم في دور العلاقات العامة إلا بمشاركة كل العاملين

اتخاذ إستراتيجيات مناسبة للوصل إلى الأهداف ومشاركة العـاملين فـي القـرارات              -٩
   . الإدارية بمختلف مستوياتهم
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