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 المحور الخامس: الاتجاهات الحديثة المتعلقة ببحوث العلاقات العامة 

I .دارة الأزمات  العلاقات العامة وا 
II .العلاقات العامة وتحسين صورة المؤسسة 
III .العلاقات العامة في المؤسسات السياحية 
IV بحوث الاشهار والعلاقات العامة. 

I دارة الأزماتا  لعلاقات العامة وا 

 ضطرابات والمشاكلالافي الأساس وتطورت خلال الأزمات، إذ أنه أثناء نشأت العلاقات العامة 
 الاجتماعية يصبح الإعلام صعبا، لذا يجدر بالمنظمة أن تشرح وتتواصل مع الجمهور، فتوفر وسائل

 الإعلام في الوقت الحاضر يمكن أي مسؤول من معرفة وجود اضطرابات في منظمته وفي هذه الأجواء
جاه ت لتي تعقد الوضع وتتداخل العوامل مما يجعل عمل مسؤول العلاقات العامة حساساتتزايد المدخلات ا

 رالجمهو  الجمهور الخارجي للمنظمة أما جهة الجمهور الداخلي فإن الوضع لا يحسد عليه؛ إن اضطراب
 الفوضى الخارجي من شأنه أن يضعضع الثقة بالمنظمة ويخلق جو من عدم الاستقرار في مواجهة

رضاء للجمهور يتوجب على المؤسسة أن تكون قادرةالعارم لى القيام ع ة والمتطلبات المتناقضة للوضع وا 
 بيقهامسبقا وتط بردة فعل إيجابية، ردة الفعل الإيجابية هذه لا يمكن أن تكون ناجحة إلا إذا كانت معدة

يصها بدقة وقرار وتشخ مدروسا. ومن الأنشطة الأساسية لإدارة الأزمة بفعالية، استشعار المشكلة
الخارجي والتدفق الداخلي و  الاستجابة وتعبئة الموارد والتنفيذ المحكم للخطط المعدة مسبقا لمواجهة الأزمة

 للمعلومات.

 : الأزمة مفهوم 1-

 انتهاءاو  البشرية النفس داخل من بدءا الصراع مراحل من متقدمة مرحلة إلا هي ما الأزمة
 المعنوية والفرص المحدودة المادية الموارد على الأفراد تكالب نتيجة يكون ما وغالبا الدولية، بالصراعات

 أو الحصر على كذلك تعزىإنها ف منه مرحلة أو الصراع درجات من درجة الأزمة كانت ولما .المعدودة
 :التالي النحو على وذلك الأزمة هي ما لبيان التعريفات بعض نورد فإننا التحديد

 لبعض عرض يلي وفيما أخرى، جوانب في واتفقت الجوانب، بعض في فاختلفت الأزمة، تعريفات تعددت
 :التعريفات هذه
 حياة في Turning Point تحول نقطة ويمثل التوازن، بعدم يتسم Transitional انتقالي ظرف لأزمةا"

 ."كبير تغير عنه ينتج ما وغالبا تمع،لمجا أو المنظمة أو الجماعة أو الفرد
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 تقومي الت الرئيسية الافتراضات ددتهأنها  كما" المنشأة على شديدا تأثيرا يؤثر خلل نع عبارة"هي  الأزمة
 ."واستمرارها المنشأة لبقاء وصريح مباشر ديدته هي جوهرها في الأزمة أن يعني وهذا المنشأة عليها

 العلاقات العامة في إدارة الأزمات:  دور-2

 :"بعد الأزمة"و "خلال" يجب فعله "قبل"، ة مامن أجل إدارة أفضل للأزمة، من الضروري معرف

 قبل الأزمة:  2-1

عرض شراء  إن أي منظمة معرضة لمواجهة أزمة وهذا ما ينتج عادة عن تسريب للمعلومات،
مفتعل أو غير  حادث معدات، سرقة، خطأ في تقديم خدمة معينة، مؤامرة لإفلاس المنظمة، الابتزاز، أو

 إن التحضير مكن أن تحصل في أي لحظة أكانت متوقعة أم غير متوقعة كمامفتعل...الخ. الأزمة إذا ي
الجماهير المنظمة  لمواجهتها ممكن فالعلاقات العامة ترصد المعلومات وتبحث عن الحقائق وتوجهات

فحلت هذه أزمات، وان است وتقدمها للإدارة العليا لاتخاذ القرارات المناسبة تجاه المشاكل قبل أن تتحول إلى
كما تقوم  بدأ وقوع الأزمة، لمشاكل وتفاقمت، فإن العلاقات العامة تقوم بدق أجراس الإنذار معلنةا

الجماهير الداخلية والخارجية  وصداها علىبها العلاقات العامة بتشخيص هذه المشاكل بحثا عن أسبا
زمة عبر إبراز على احتواء الأ والإعلام وتجتهد في منع تدهور صورة المنظمة بسبب الأزمة وتساعد

كما تساهم في . نار الأزمة الحقائق أو دحض الشائعات أو التفاوض أو غير ذلك من خطط إخماد
ذا إضافة المستقبل وأخذ العبر. ه استرجاع ثقة جماهيرها، وتقوم بدراسات تقييم الأزمة وسبل تلاقيها في

للارتقاء بأداء المنظمات في التعامل  ا إدارة العلاقات العامةبه  إلى الأنشطة عديدة أخرى يمكن ان تقوم
بالعلاقات العامة في السنوات الأخيرة  بكفاءة عالية في إدارة الأزمات ونتيجة لذلك، فقد ازداد الاهتمام

صلاحيات كبيرة ورصدت ميزانيات ضمة وكفاءات  خاصة في الولايات المتحدة والدول الغربية، ومنحت
الوظائف الجديدة للعلاقات العامة ودورها في تحقيق أهداف  عالية وأنشأت دراسات عديدة تبحث في
الوطن العربي الذي اقتصر فيه دور العلاقات العامة في  المنظمة على عكس ما هو موجود في

عداد التقارير لنشاطات المنظمة ورصد كل ما ينشر في وسائل الإعلام عن المنظمة إضافة  التشريفات وا 
الترشيد و التوعية أو الترويج ومساندة الجهد التسويقي  ت بغرضجلالمإلى إعداد بعض الكتيبات و ا

 للمؤسسات التجارية.
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 خلال الأزمة:  2-2

غالبا ما تكون مفيد،  ا، السرعة في ردة الفعلتهعند حصول الأزمة يجب أن نتحرك فورا لإدار 
ن بمثابة مصدر تكو " "خلية الأزمة وليس التسرع من أجل ذلك فإن الخطوة الأولى تكمن في تشكيل

الإعلامي حيث تأخذ  للمعلومات، تضم هذه الخلية إضافة إلى المدراء مسؤول العلاقات العامة، الملحق
 خلية الأزمة بعين الاعتبار الخطوات التالية:

 .افتراض كل الاحتمالات والإعداد لمواجهتها 1-

عداد خطة لمواجهة كل سينار  2- تتضمن  يو على حدة، على أنإعداد لائحة بكل الكوارث المحتملة وا 
 .والجمهور كذلك وسائل الإعلام هذه الخطة كيفية إعلام العاملين والرسميين المعنيين بالمشكلة،

 يط)التخط عقد اجتماع لكل المسؤولين مناقشة المشكلة ودور كل مسؤول والمسؤوليات المناطة به  3-
كون ي الأزمة يتم تعيين ناطق رسمي وغالبا مابعمق يرفع من حظوظ النتائج الإيجابية( بعد تشكيل خلية 

الأزمة  الملحق الإعلامي ذاته يداوم في مكان الأزمة، ثم يصار إلى إصدار بيان محضر من قبل خلية
دار البيان إص وبلاغة الملحق الإعلامي لاستثمار علاقات الثقة التي تم نسجها سابقا مع الصحفيين بعد

هم بكل نبوح ل عاملين و المعنيين و الشركاء لتوضيح الأمور شرط أن لاتبدأ عملية إعطاء المواعيد للمت
فهامهم الوضع،  شيء لأن السكوت غالبا ما يكون من الفضائل خلال الأزمات، المهم هو طمأنتهم وا 

يتطلب دائما أجوبة ناجعة  وكلما كان الخطاب واضحا معهم كلما سهلت عملية الإقناع )علما أن الجمهور
 (.ومحددة

 بعد الازمة:  2-3

الأزمة، إذ أن الفشل  عندما تنجح في إدارة الأزمة يجب الانطلاق بسياسة جديدة من نقطة خطة
 المبالغة في استخدام وسائل الذي يتحول إلى نجاح يمكن أن يقوي مصداقية المنظمة، يجب ألا ننسى أن

 الإعلام قد يحول النصر إلى فشل.

 :التنفيذ موضع المخططات وضع-3

 التنفيذ، خلال يرتفع سوف التوتر فإن عالية، الأزمة لمواجهة التخطيط ومستوى درجة تكن مهما
 فرد وكل بالوضع، والتحكم هدوئهم على المحافظة يجيدون الذين المسؤولين اختيار المهم من فإنه لذلك



قالمة 5491ماي  8جامعة   

انية والاجتماعيةسكلية العلوم ان  
وعلم المكتبات والاتصالعلوم الاعلام م سق  

  

"علاقات عامة" 1تر سمادة علمية موجهة إلى طلبة ما  
"العلاقات العامة مقياس: "الاتجاهات الحديثة في  

 د. روابحية مريم

 رالأدوا يحدد الذي الأزمة مواجهة مخطط من نسخة لديه يكون أن يجب الأزمة خلية أفراد من
 :التالية للنصائح وفقا وذلك ابه القيام المطلوب والتصرفات المسؤولياتو 

 الأزمة موضوع مع الإعلام وسائل تجاوب مدى ومعرفة المعلومات تجميع يجب الأزمة بداية عند. 
 الفعل ردة في التأخر عدم. 
 سيحدث؟ ماذا :السؤال طرح علينا الأزمة للتغلب 
 اؤماتش الأكثرو  النتائج أسوء توقع يجب. 
 نترنت كمبيوتر وجهاز فاكس، هاتف، على يحتوي الأزمة لإدارة مكان إعداد يجب  .وا 
 وتواريخها الأسماء مع بالمهمات لائحة وضع يجب. 
 ةبهمشا أزمات وعايشوا سبق أشخاص استشارة يجب. 
 المعرضين المنافسين وحتى والحلفاء الشركاء من مؤلفة المعلومات لنقل خارجية هيئة إنشاء يجب 

 .الأزمات هذه لمثل وقت أي في
 معنوية دعم هيئة إنشاء أجل من المؤسسة، مع بالمتعاونين الاهتمام يجب. 
 لاحقا منه للاستفادة الأزمة خلال الضعف ونقاط القوة لنقاط ميزان إعداد يجب. 
 شأنه من التطمين في المبالغة إن كما والخوف، للشائعات يفسح أن يمكن الأزمة خلال السكوت 

 .التكذيب عند خصوصا الجمهور كإربا
 رسمي ناطق بصفة أحد تكليف بل المعلومات إصدار عدم يجب. 
 المؤكدة غير المعلومات إعطاء عدم يجب. 
 وتجميع عليها الرد يمكن لا التي الأسئلة تسجيل يجب كما كافة، الأسئلة على الإجابة يجب 

 .لاحقا عليها للرد عنها المعلومات
 تكبر ودون استثناء دون بجدية الأسئلة كل مع يتعامل أن الرسمي الناطق على يجب. 
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II المؤسسة صورة وتحسين العامة العلاقات 

 
 ورة الذهنية:صتعريف ال-1
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 ة:سسورة المؤ صفي تكوين  المساهمةالعوامل  -4
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III السياحية المؤسسات في العامة العلاقات 

 :للسياحة الخارجي والجمهور العامة العلاقات -1
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IV العامة والعلاقات الاشهار بحوث 
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 أنواع الإشهار:-2

 
 

 

 



قالمة 5491ماي  8جامعة   

انية والاجتماعيةسكلية العلوم ان  
وعلم المكتبات والاتصالعلوم الاعلام م سق  

  

"علاقات عامة" 1تر سمادة علمية موجهة إلى طلبة ما  
"العلاقات العامة مقياس: "الاتجاهات الحديثة في  

 د. روابحية مريم

 : نظمةداخل الم الاتصاليةدور الإشهار في العملية -3

 
 العلاقات العامة والإشهار:-4
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 تنظيم عملية الإشهار:-5
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