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ها  ي إدارة أزمات وعلاقات المنظمات بجماه�ي
 “تقييم كفاءة مخرجات عملي�ت

الخارجية – دراسة حالات”

مي محمود عبد اللطيف
علاقات عامة وإعلان

تعُتبر “إدارة علاقة المنظمة بجماهيرها الأساسية« من الإتجاهات البحثية الهامة فى مجال 
العلاقات العامة منذ ثمانينيات القرن العشرين، كونها أساس بناء وتطـوير الروابط بين المنظمة 
وجماهيرها الأساسية - داخل وخارج المنظمة-، والعمل على الحفاظ عليها ورعايتها، بهدف 

تعظيم المزايا الاقتصادية والإجتماعية لكل من المنظمة والجمهور. 

ملخص الرسالة:

المشرفون: أ.د. راسم الجمال ، د. كريمان محمد فريد
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العلاقــات  إدارة  مجــال  فــي  التحديــات  أهــم  ومــن 
المنظمــات  علاقــات  إدارة  كفــاءة  هــو  المؤسســية 
بجماهيرهــا المتعــددة أثنــاء الأزمــات، وترجــع صعوبــة 
تأثيــرات  مــن  الأزمــات  تحدثــه  مــا  إلــى  المجــال  هــذا 
ســلبية علــى المنظمــة أثنــاء الأزمــة أو بعــد الأزمــة، 
وخاصــة التأثيــرات الســلبية علــى علاقاتهــا بجماهيرهــا 
المختلفــة، حيــث  أن مــا تقــوم بــه المنظمــات مــن جهــود 
داريــة متعــددة لإدارة علاقاتهــا بجماهيرهــا  اتصاليــة واإ
الأساســية، يتأثــر بقــوة فــي أوقــات الأزمــات، وخاصــة 
فيمــا يتعلــق بمســتوى الثقــة فــي المنظمــة ، وقــد أدي 
ذلــك إلــى ظهــور مفهــوم علمــي جديــد وهو”المشــاركة 
 Strategic”الإســتراتيجية للجماهيــر فــي إدارة الأزمــة
 ،public engagement for crisis management 
وهــو التوجــه الــذي يُقــدم معيــار لإدارة الأزمــات يقــوم 
جماهيــر  مــع  الجيــدة  العلاقــات  علــى  الحفــاظ  علــى 
المنظمــة، ويتطلــب التحديــد الدقيــق لجماهيــر المنظمــة 
قبــل حــدوث الأزمــة، بمــا يُمكــن مــن إختيــار قنــوات 

اتصاليــة متناســبة مــع الموقــف.
وتعتبــر العلاقــة بيــن جهــود إدارة الأزمــات وجهــود 
بنــاء  أن  حيــث  تبادليــة،  علاقــة  العلاقــات  إدارة 
المصالــح  مجموعــات  إنغمــاس  عــادة  واإ العلاقــات 
ــر عامــلا هامــا  فــي أنشــطة وأعمــال المنظمــات تعتب
أثنــاء  للمنظمــات  الاتصاليــة  الرســائل  تشــكيل  فــي 

الأزمــات.
ومن هنا تســعى الدراســة إلى تقييم درجة كفاءة إدارة 
علاقــات المنظمــات بجماهيرهــا المتعــددة فــي أوقــات 
الأزمــات، وذلــك مــن خــلال إختبــار النمــوذج العلمــي 
إدارة  عمليــة  بيــن  “العلاقــة  يوضــح  الــذي  للدراســة 
العلاقات المؤسســية أثناء الأزمات وســمعة المنظمة”، 
الإســتراتيجيات  طبيعــة  تأثيــر  مــدى  يقيــس  والــذي 
اتجاهــات وعواطــف  علــى  العلاقــة  الاتصاليــة لإدارة 

الجمهــور نحــو المنظمــة، ومدركاتهــم حــول العناصــر 
المكونــة لســمعتها، إلــى جانــب التعــرف علــى كفــاءة 
الإســتراتيجيات الاتصاليــة للإســتجابة للأزمات،ودورهــا 
الجماهيــر  مــع  العلاقــات  إيجابيــة  علــى  الحفــاظ  فــي 

للمنظمــات.  الخارجيــة 
الوصفيــة،  الدراســات  إلــى  الدراســة  هــذه  تنتمــي 
واعتمــدت علــى منهجييــن أساســيين وهمــا دراســة 

المســح. ومنهــج  الحالــة 
وتــم اختيــار عينــة عمديــة مــن منظمتيــن مصريتيــن 
وهمــا الجامعــة الأمريكيــة بالقاهــرة، والشــركة القابضة 

مصــر للطيــران.
منهجيــة  “دراســة  علــى  الدراســة  إعتمــدت  وقــد 
الحالات غير المتناظرة “، مما لا يجوز معه مقارنة 
نتائــج الحالتيــن المدروســتين لإختــلاف نمــط ملكيــة، 
وطبيعــة نشــاط كلا المنظمتيــن، وتبايــن مصدر نشــوء 
ــك  ــي ذل ــة الأزمــة المدروســة، ومــا يترتــب عل ونوعي
مــن حتميــة إتبــاع سياســات مختلفــة للتعامــل معهــا 
لــذا فقــد لجــأت الباحثــة لتحليــل  تصاليــاً،  إداريــاً واإ
نتائــج حالتــى المنظمتيــن الخاضعتيــن للدراســة وفقــاً 
ــا  ــك بمقارنتهم ــى حــدة، وذل ــة عل لممارســات كل حال
بالنمــوذج المعيــاري للدراســة، وقــد أثبتــت النتائــج 
الأساســية  المتغيــرات  بيــن  العلاقــة  صحــة  ثبــوت 
للنمــوذج فــي كلتــا الحالتيــن علــى الرغــم  مــن عــدم 

تناظرهمــا.
نتائــج  كشــفت   .. الســياق  نفــس  فــى         
ــرات تمثــل قواســم  دراســة الحالتيــن عــن وجــود متغي
مشــتركة ســواء فــى جوانــب القصــور أو القــوة فــى 
ممارســات المنظمتيــن محــل الدراســة، وهــو مــا وجــه 
الباحثــة لأهميــة تلــك المتغيــرات - ســواء المتعلقــة 
بالجمهــور أو بالمنظمــة  -  فــى إدارة العلاقــات بيــن 
المنظمــة والجمهــور أثنــاء الأزمــات، ويمكــن إجمــال 

تلــك المتغيــرات البحثيــة فيمــا يلــى :
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 المتغيرات المؤسســية :
نشــاط -  “طبيعــة  متغيــر  أهميــة  تعاظــم 

المنظمــة” كمتغيــر رئيســى يؤثــر علــى إدارة علاقــات 
بيــن  العلاقــة  أن  ثبــت  حيــث  بجماهيرهــا،  المنظمــة 
وهمــا  المعيــاري  النمــوذج  فــي  الأساســيين  المتغيريــن 
تختلــف  الأزمــات”  إدارة  و”   ،“ العلاقــات  “إدارة 
)صناعيــة  المنظمــة  نشــاط  طبيعــة  باختــلاف  كليــا 
بيــن  وحتــى   ،) ربحيــة  غيــر  أو  ربحيــة  خدميــة،  أو 
أن  حيــث   ، البعــض  بعضهــا  الخدميــة  المنظمــات  
علاقــات  لإدارة  الإتصاليــة  الإســتراتيجيات  بعــض 
المنظمــات بجماهيرهــا ســواء  فــى الأوقــات العاديــة، 
بعــض  فــي   للتطبيــق  تصلــح  لا  الأزمــات  أثنــاء  أو 
الإســتراتيجيات  تلــك  مقدمــة  فــي  ويأتــي  المنظمــات، 
قيــام  تتطلــب  والتــي  المشــتركة،  المهــام  إســـتراتيجية 
الشــركة،  أهــداف  لإنجــاز  محــددة  بمهــام  الجمهــور 
تنفيذيــة  إقتــراح سياســات وممارســات  فــى  شــتراكهم  واإ

إداريــاً. للمنظمــة،  أفضــل 
أهميــة متغيــر نمــط ملكيــة المنظمــة كمتغيــر - 

رئيســى يؤثــر علــى إدارة علاقــات المنظمــة بجماهيرهــا 
، حيــث ثبــت أن العلاقــة بيــن المتغيريــن الأساســيين 
فــي النمــوذج المعيــاري وهمــا “إدارة العلاقــات “، و” 
ملكيــة  نمــط  باختــلاف  كليــا  تختلــف  الأزمــات”  إدارة 
درجــة  تختلــف  حيــث  –خاصــة(،  )عامــة  المنظمــة 
تمكيــن جهــاز العلاقــات العامــة بإختــلاف نمــط ملكيــة 

المنظمــة.
كمتغيــر -   “ التنظيميــة  “الثقافــة  أهميــة 

رئيســى يؤثــر علــى إدارة الأزمــات تحديــدا، ويختلــف 
)مصريــة  المنظمــة  وقيــادة  جنســية  بإختــلاف  كليــة 
بيــن  التنظيميــة  الثقافــة  إختــلاف  نتيجــة   ، –أجنبيــة( 
المنظمــات الأجنبيــة عــن المصريــة ســواء فــى درجــة 
الإلتــزام بــالإدارة المبــادرة بــدلا مــن الإدارة بــرد الفعــل، 
المنظمــة  بيــن  المتناســقة  الإتصــالات  دعــم  فــى  أو 

وبيــن وســائل الإعــلام، وبينهــا وبيــن الجماهيــر أثنــاء 
الأزمــات.
المنظمــة -  سياســات  “شــرعية  أهميــة 

إدارة  برامــج  مــن  كل  فــي  يؤثــر  وســيط  “كمتغيــر 
حيــث  الأزمــات،  إدارة  وبرامــج  المنظمــة،  علاقــات 
وأعمــال  سياســات  شــرعية  أن  الدراســة  نتائــج  أثبتــت 
المنظمــة علــى مــدار وجودهــا، وفــي أوقــات الأزمــات 
تؤثــر بقــوة علــى مــا يصــدره الجمهورمــن أحــكام علــى 
مســئولية المنظمــة عــن الأزمــة، وكذلــك عــن تقييمــه 

ذاتــه. الأزمــة  لموقــف  معالجتهــا  كفــاءة  لمســتوى 
المتغيــرات الإتصالية :

المســئولية -  مبــادرات  متغيــر  أهميــة 
الإجتماعيــة للمنظمــة كمتغيــر مســتقل لــه تأثيــرات 
الذهنيــة  الصــورة  لــه  تعرضــت  مــا  علــى  مباشــرة 
أثنــاء وبعــد الأزمــة - ،  للمنظمــة مــن أضــرار - 
كونهــا تمثــل أفعــالا وتكنيــكات داعمــة لإتصــالات إدارة 

الأزمــة.
الفتــرة -  “مــدة  لمتغيــر  الشــديدة  الأهميــة  

الزمنيــة لإدارة العلاقــات بيــن المنظمــة والجماهيرهــا” 
كمتغيــر وســيط فــي تكويــن مدركاتهــم حــول الأزمــات، 
حيــث تبيــن مــن الدراســة الحاليــة أن طــول فتــرة علاقــة 
بينهمــا  النشــط  التفاعــل  بالمنظمــة ،وكثافــة  الجمهــور 
فــي المواقــف المختلفــة، ســواء مــن خــلال الاتصــالات 
الشــخصية أو غيــر المباشــرة ، لــه تأثيــر إيجابــي قــوى 
علــى تقبــل الجمهــور لإدارة المنظمــة لموقــف الأزمــة.

“إدارة -  كفــاءة  مســتوى  متغيــر  أهميــة 
العلاقــات الإعلاميــة” ســواء فــى الأوقــات العاديــة 
، أو أثنــاء الأزمــات، كمتغيــر وســيط ، ولذلــك يجــب 
الإتصــالات،  تواتــر  تضمــن  إتصاليــة  خطــط  وضــع 
محــددة  إتصــال  خطــوط  عبــر  المعلومــات  وتدفــق 

الأزمــات. أوقــات 
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