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ىوناورى52بعدىثورةىىإدارةىالعلاقاتىالعامةىللأزماتىالدواحوةىفىىمصر
 منار هاشم محمد هاشم   

ى:مقدمةى
 القطاعات السٌاحة هً قاطرة التنمٌة الاقتصادٌة فى مصر, وهى أحدى 

 فً بما من التأثٌرات كبٌرة مجموعة تولد التً الاقتصاد فً القلٌلة الدٌنامٌكٌة

والعمالة, فلقد  الأجنبً النقد وإٌرادات الإجمالً المحلً الناتج فً الإسهام ذلك

 صناعة السٌاحة هذه المكانة بٌن نظٌراتها من تبوؤأدت عدة عوامل مجتمعة إلى 

تمنحها وضعا تنافسٌا الصناعات فً مصر إذ حباها الله بالمقومات الطبٌعٌة التً 

لأقدم الحضارات  فرٌدا على خرٌطة السٌاحة العالمٌة إلى جانب كون مصر مهدا

ذو مزٌج فرٌد  التً عرفها تارٌخ الإنسانٌة والتً خلفت وراءها تراثا ثرٌا

 1ٌتهافت علٌه عاشقى السٌاحة الثقافٌة وسٌاحة الآثار.

 فً واضح بشكل بٌقًوالتط النظري إطارٌها فً العامة العلاقات وتتجسد

 بالخدمات تقوم وفن كمهنة العامة العلاقات عتبار أنإعلى  السٌاحً المجال

 على الذي  ٌقوم السٌاحً العمل فحوى وهو المخططة, دارٌةلإوا علامٌةالإ

 الٌوم معه تستطٌع لا الذي والخدمات  الامر والاعلام والتخطٌط الإدارة

 العامة العلاقات إلى النظر عنه, وٌمكن السٌاحٌة الاستغناء والدول المؤسسات

 وتنمٌة العلاقات تقوٌة على تعمل التً تصالالإ حلقة أو الأداة بأنها السٌاحة فً

 بٌن ذلك كان سواء ,وخارجها البلاد داخل بالسٌاحة المنتفعٌن أو المهتمٌن بٌن

 فً أضعفعنه أو أقوى ما جهه من السٌاح كان  إتجاه وسواء اكثر أو بلدٌن

 كل طرف للطرف الاخر تغذٌة على تعمل ,كما متوازنا كان ,أو الاخرى الجهة

 هذه ستمرارإو وتحسٌن تنمٌة على العمل الصحٌحة  مع السٌاحٌة بالمعلومات

إحدأهما  فً أو الإتجاهٌن فً السٌاح عدد فً زٌاده عنه مما ٌنتج العلاقات

 خطط بتقدٌم تقوم متخصصة وإعلامٌة دارٌةإ وحدة السٌاحة فً العامة فالعلاقات

                                                           

     

 ,2112دار الٌازوري العلمٌة للنشر و التوزٌع عمان,  فؤاد بن غضبان,الجغرافٌا السٌاحٌة , 1
 .7ص
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 العام والرأي المؤسسة بٌن العلاقات بتوطٌد تتعلق لإدارة المؤسسة وبرامج

 , داخلها أو المؤسسة هم خارج لمن سواء وسلوك وإتجاهات أفراد من السٌاحً

 ومنفعة جهة من جماهٌرها حاجات لتلائم واجراءاتها المؤسسة سٌاسة محللة

 لتبادل ومحٌطها الإدارة بٌن الاتصال وسائل تؤمن ,كما اخرى جهه المجتمع من

 والسلوك والمعتقدات الافكار تصحٌح تسعى إلى كما , الرؤٌا وتوحٌد المعلومات

 2العام. الصالح محققة خارجها أو المؤسسة داخل سواء الخاطئ

 للتطورات شدٌدة بحساسٌة تمتاز بلد أي فً السٌاحٌة ولأن السوق

 والاقتصادٌة السٌاسٌة من  النواحً البلد فً والمتعلقة والداخلٌة الدولٌة

 التً بالمشكلات لذلك ٌعد التنبؤ السٌاحة استمرار صناعة تهدد والتً والأمنٌة

                                                السٌاحً  هدفا رئٌسٌا للعلاقات العامة فى المنش ات  المجال فً حدوثها ٌتوقع

 والحلول المعالجات الطارئة  ووضع الظروف السٌاسٌة فً السٌاحٌة, لاسٌما

 (3)السٌاحٌة. الحركة وتنشٌط تنمٌة على والعمل

ومما لا شك فٌه ان أحداث ثورة الخامس والعشرون من ٌناٌر كانت 

قتصاد ستراتٌجٌة فً الإقتصادٌة الإتراجع بعض الأنشطة الإ السبب المباشر فً

ضطرابات نعدام الأمن والإإالسٌاحة حٌث أدت  حالة  المصري وعلى رأسها قطاع

السٌاسٌة الداخلٌة لمصر خلال الفترة التالٌة لثورة ٌناٌر إلً تأثٌرات سلبٌة 

لبعض القطاعات مثل السٌاحة ,  نعكست فً صورة معدلات نمو سالبةإخطٌرة , 

% 5..1والتى  شهدت تراجع بنسبة ,الاستثمارات الأجنبٌة المباشرة وفً هروب

وٌنتهً فً ٌونٌو  2212من ٌولٌه  الذي ٌبدأ  2211-2212 خلال العام المالً

 (4)%. 24.6علً السٌاحة بنحو  نخفض العائدإ, حٌث 2211

الذى تقوم به إدارات   ومن هنا جاءت فكرة  هذه الدراسة و معرفة الدور

العلاقات العامة لحل الأزمات المتعاقبة على قطاع السٌاحة بعد ثورة الخامس 

اتٌجٌات التى تستخدمها هذه الإدارات ستروالعشرٌن من ٌناٌر, ومعرفة  أهم الإ

 . شعار جمهورها بجهودهاللخروج من ذلك المازق , و الوسائل التى تستخدمها لإ

                                                           
نواف عبد اللله الزبن ,عملٌة العلاقات العامة فى المنشات السٌاحٌة فى الاردن ,رسالة  2

 32,ص2111ماجستٌر ,كلٌة الاعلام جامعة الشرق الاوسط ,
, مجلة الباحث العلمى  العدد التاسع,   السٌاحٌة والانشطة العامة جعفر,  العلاقات كاظم مٌادة (3)

 .284ص 2111حرٌزان 
 .2111المإلى  السنوى لوزارة المالٌة, اغسطس التقرٌر  (4)
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ىمذكلةىالدرادة:
تتبلور مشكلة الدراسة فى معرفة كٌفٌة ادارة العلاقات العامة للأزمات السٌاحٌة 

 فى مصر 

, حٌث ادت  استخدمتهاٌناٌر,وما هى الالٌات والوسائل التى  25بعد احداث 

ٌناٌر الى حدوث ازمات اثرت بدورها على قطاع السٌاحة الذى اصٌب  25احداث 

, لتنخفض إٌرادت القطاع من 2211بحالة من الركود عقب اندلاع ثورة ٌناٌر 

ملٌارات دولار خلال  6إلى ما دون الـ  2212ملٌار دولار فً  13حوالً 

قطاع التابعة لللسٌاحة والفنادق, .وقد صرحت رئٌسة الشركة القابضة2213

, إن الإشغالات السٌاحٌة تراجعت فً الفنادق التابعة للشركة إلى  الأعمال العام

% فً الأقصر 22% فً القاهرة, ولا تزٌد عن 22% فً الغردقة, و32

 2211.5ٌناٌر  25وأسوان, منذ 

ىأهموةىالدرادة:ىىىىى
سببا لاختٌارها هذه هناك أسباب كثٌرة رأتها الباحثة هامة وكانت 

 المشكلة لتكون موضوع لدراستها نسردها كالتالى:

نطلاقا من إإن العلاقات العامة تعتبر الدعامة الرئٌسٌة فً مجال السٌاحة  (1

 أنها فن المعاملة مع الآخرٌن, وكسب ثقة الجماهٌر.

إن  كثٌر من الشركات خاصة العاملة فً مجال السٌاحة أغلقت وأفلست  (2

 هتمام بالعلاقات العامة . نتٌجة لعدم الا

إن السٌاحة من أهم مصادر الدخل القومً وبالتالً لابد من الاعتناء بها  (3

ومعاملة السٌاح معاملة جٌدة وبناء جسور للثقة بٌن السائح والدولة 

 المستضٌفة وكل ذلك لن ٌتم إلا من خلال علاقات عامة واعٌة ونشطة.

فً السنٌن الأخٌرة مثل قانون  إن القوانٌن واللوائح والأوامر الصادرة (4

الشركات والتسعٌر المختلفة وقوانٌن العملة والضرائب وغٌرها, 

أصبحت تكفل لنا من الضمانات ما ٌجعل تنشٌط السٌاحة فرضا على كل 

 حكومة تتولى الحكم فً مصر

                                                           
محمود صلاح الدٌن, والسٌد سلٌمان, تحلٌل.. "السٌاحة المصرٌة" بٌن السنوات العجاف  5

 avaliable atوالقشة التً قصمت ظهر البعٌر,جرٌدة مباشر الالٌكترونٌة.
https://www.mubasher.info/news/2845558  
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ٌناٌر أثر  25إن تعاقب الإحداث والخطوب السٌاسٌة فً مصر بعد ثورة  (5

لسٌاحة , وأدى إلى نقص بشكل ملحوظ فً عدد بشكل كبٌر على حركة ا

الوافدٌن إلى مصر وانتقاص عدد السٌاح فً مصر وخوفهم من المجئ 

إلٌها, فأدى إلى تفلٌس شركات وتسرٌح عدد كبٌر من العمالة, لذلك لابد 

ستعادة النشاط إأن تقوم العلاقات العامة بدور كبٌر حتى تتمكن من 

مصر من جدٌد حتى تعود إلى الرٌادة  والتروٌج بشكل سلٌم للسٌاحة فً

 من جدٌد .

ىأهدافىالدرادة:ى
 تهدف الدراسة الحالٌة إلى الوصول إلى النقاط التالٌة:

التعرف على الدور الذي تقوم به العلاقات العامة فً المنشات السٌاحٌة  -1

 الأزمات. أثناء وقوع

 التعرف على أكثر الوسائل المستخدمة فى إدارة الأزمة .  -2

إلقاء الضوء على ضرورة وجود جهاز علاقات عامة فً كافة المنشات   -3

 السٌاحٌة للتروٌج للبلاد إثناء وقوع  اى أزمات.

ىداؤلاتىالدرادةى:ت
قامت هذه الدراسة على العدٌد من التساؤلات  والتى تعد الاجابة علٌها تحقٌقا 

 لأهداف الدراسة 

إدارة العلاقات العامة                                          تهدف الدراسة الحالٌة إلى التعر ف على دور 

ٌناٌر, والتعرف على ما إذا كان هناك  25للأزمات السٌاحٌة فى مصر بعد ثورة 

فروق ذات دلالة إحصائٌة فً آراء المبحوثٌن حول محاور الدراسة تعزي 

لمتغٌراتهم الوظٌفٌة والشخصٌة, وسعت الدراسة لتحقٌق أهدافها من خلال 

 الإجابة عن الأسئلة التالٌة:

 جد ادارة متخصصة لادارة الازمات لدٌكم؟هل تو -1

 هل توجد ادارة متخصصة للعلاقات العامة فى مؤسستك؟ -2

ما مدى إٌمان الإدارة العلٌا بأهمٌة وجود إدارة متخصصة للعلاقات  -3

 العامة لمواجهة الأزمات؟

من وجهة نظرك اى نوع من الازمات تستطٌع ادارة العلاقات العامة  -4

 ءة عالٌة؟بمؤسستك التعامل معه بكفا
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 ؟ٌناٌر 25كٌف تعاملت ادارتك مع ازمة  -5

هل كان لدى ادارة العلاقات العامة الخاصة بمنشاتكم سٌنارٌو مقترح  -6

 للتعامل مع مثل هذا النوع من الازمات؟

هل للتخطٌط والتنسٌق دور فى الحد من الاثار الغٌر مرغوبة عند  -4

 حدوث الازمات؟

 اذكر دور هذا التخطٌط والتنسٌق ؟ -4

 الوسائل الاتٌه اكثر استخداما لادارة الازمة؟ اى من -.

 ما الدور الذى لعبته ادارتكم عند حدوث الثورة ؟ -12

 ما تقٌٌمك لدور ادارتك فى احتواء الازمة قبل وبعد الحدوث؟ -11

 25ما الدورالذى قامت به إدارة العلاقات العامة لمواجهة أزمة  -12

 ٌناٌر؟

 الوافدٌن إلى مصر؟ٌناٌر على معدلات السٌاح  25ما تأثٌر أزمة  -13

وبالتالى الاجابه على هذه التساؤلات توضح الدور الذى قامت به 

 25 ثورة  ادارات العلاقات العامة فى شركات السٌاحة لاحتواء أزمة

 فى مصر.ٌناٌر 

 

ىىىىنوعىالدرادةىومنكجكاىى: ى ى ى ى ى ى ىى ى ى ى ى ى ى ىى ى ىى
                                          ه                          لقددد اتخددذت الباحثددة مددن الدراسددات الوصددفٌة نمطدداه لهددا فددً دراسددتها وذلددك لأنهددا 

                                                                  تهدف إلى الوصول إلدى حقدائق دقٌقدة عدن الظدروف القائمدة تسداعد علدى تفسدٌر 

                                                                       معنى البٌاندات, و كٌفٌدة إدارة العلاقدات العامدة للأزمدات السدٌاحٌة فدى مصدر بعدد 

        ٌناٌر.     25     ثورة 

المٌدانى لأنه ٌسعى إلى فهم جذور واعتمدت الباحثة على منهج المسح 

المشكلة التً ٌتعرض لها قطاع السٌاحة فً مصر بعد ثورة الخامس والعشرٌن 

من ٌناٌر , حٌث إن لكل أزمة خصائصها التً تختلف جزئٌا وكلٌا عن سابقتها 

                          ه                                        فً ظروفها وملابساتها, وأٌضا  فً المكان والزمان والموضوع, فلا ٌمكن إن 

ل التفاصٌل ,كما إن ذلك المنهج ٌهتم بتتبع الأزمة منذ تتشابه أزمتٌن فً ك

وقوعها وما أفرزته هذه الأزمة ومراحل تطورها  وٌهتم بجمع المعلومات 

 الخاصة بكل مرحلة حتى ٌستطٌع حل هذه الأزمة ووضع خطط للمستقبل.  
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ىمجتمعىالدرادةىورونةىالبحث:
 المجال الجغرافً: -1

خمسة وعشرٌن إدارة من إدارات إعتمدت الباحثة على عٌنة قوامها  

الأقصر  –العلاقات العامة فً شركات السٌاحة بمحافظات الصعٌد وهى ) الغردقة 

 أسوان (. –

 المجال البشرى: -2

( 25استهدف البحث عٌنة من  العاملٌن بإدارات العلاقات العامة فً )

وقد تم أخذ العٌنة  ( فرد43شركة من شركات السٌاحة, حٌث بلغ عددهم )

  ومن مختلف المستوٌات الوظٌفٌة. بصورة عشوائٌة بسٌطة,

 المجال الزمنى: -3

سنوات على  4اى بعد مرور  .221قامت الباحثة بتطبٌق الاستمارة 

 ٌناٌر. 25قٌام ثورة 

ىرونةىالدرادةى
( من العاملٌن بإدارات العلاقات 43تكونت عٌنة الدراسة الأساسٌة من ) 

اثناء قٌام الباحثة بتوزٌع  كانوا متواجدٌن والذٌن العامة فى شركات السٌاحة

أسوان(, مع ملاحظة  -الأقصر -بمحافظات الصعٌد )الغردقة استمارات الاستبٌان,

عدم استبعاد اى افراد من العٌنة, وذلك بعد تلافى الصعوبات التى إكتشفتها 

الباحثة أثناء الدراسة الإستطلاعٌة, وقد تم إختٌار عٌنة الدراسة بالطرٌقة 

 العشوائٌة.

ىأدواتىجمعىالبوانات:
 :إستخدمت الباحثة الأدوات الآتٌة 

إستبانة حول موضوع الدراسة " إدارة العلاقات العامة للأزمات  -1

وتناولت ثلاث ٌناٌر " )إعداد الباحثة(. 25السٌاحٌة فى مصر بعد ثورة 

 محاور رئٌسٌة وهى :

 ٌناٌر . 25دور إدارة العلاقات العامة لمواجهة أزمة  -

 مدى إٌمان الإدارة العلٌا بأهمٌة وجود إدارة متخصصة للعلاقات -

 العامة لمواجهة الأزمات السٌاحٌة.

 ٌناٌر على معدلات السٌاح الوافدٌن إلى مصر. 25تأثٌر أزمة  -
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راعت الباحثة التعرف على الخصائص الدٌموغرافٌة للمبحوثٌن  و

 (التعلٌم  -الخبرة–النوع  –)السن 

( حزمة البرنامج الإحصائى SPSS v.20برنامج التحلٌل الإحصائى) -2

( ضمن تطبٌقات excelالاجتماعٌة, وبرنامج )للعلوم 

(Office2010.) 

قامت الباحثة بالإطلاع على المراجع العلمٌة المتخصصة والدراسات  -3

 التى تناولت موضوع الدراسة.

 بٌانات إدارٌة )موافقات الجهات المختصة على تطبٌق الدراسة(. -4

 

ىمفاهومىىومصطلحاتىالدرادةى:ى
 :ىىمفكومىالعلاقاتىالعامةى -1

  -وتعرف العلاقات العامة اصطلاحٌا بأنها:

وظٌفة الإدارة المستمرة والمخططة والتى تسعى بها المنظمات العامة "

ستمرار على والخاصة  لكسب  تفأهم و تعاطف وتاٌٌد الجماهٌر التى تهمها والإ

حفاظ هذا التأٌٌد والتعاطف, من خلال قٌاس إتجاهات الرأى العام لضمان وافقه 

كان من سٌاستها وأنشطتها وتحقٌق المزٌد من التعأون الخلاق والاداء مققدر الإ

 (6)علان المخطط الشامل".الفعال للمصالح المشتركة باستخدام الإ

 :مفهوم الأزمة -2

 وتعرف الأزمة اصطلاحٌا بأنها: 

                                                             " نقطة تحول فً موقف مفاجئ ٌؤدي إلى أوضاع غٌر مستقرة ما ٌهد د 

المصالح والبنٌة الأساسٌة وتحدث عنها نتائج غٌر مرغوب بها كل ذلك قد ٌجري 

د للمواجهة تكون فٌه الأطراف المعنٌة إفً وقت قصٌر ٌلزم معه                                                   تخاذ قرار محد 

تخرج المشكلات عن غٌر مستعدة أو قادرة على المواجهة وتظهر الأزمة عندما 

نطاق السٌطرة, وتتلاقى الأحداث, وتتشابك الأسباب بالنتائج وٌفقد معها متخذو 

 (4)".القرار قدرته على السٌطرة على المؤسسة وعلى إتجاهاتها المستقبلٌة

                                                           
 .2111للعلاقات العامة  ,القاهرة ,عالم الكتب ,على عجوة,الاسس العلمٌة  (6)
محمد رشاد الحملاوى ,ادارة الأزمات تجارب محلٌة وعالمٌة , مؤسسة الاهرام  (7)

 .22ص.1993,
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كما تعرف الأزمة بأنها "موقف مفاجئ ٌواجهه متخذ القرار فً المنظومة 

اث وتتشابك الأسباب بالنتائج مما ٌؤثر ) وزارة , مؤسسة( تتلاحق فٌه الأحد

على قدرة القرار فً السٌطرة علٌه أو على تطوراتها المستقبلٌة تحت ظروف 

 التهدٌد الخطٌر لمصالح وأهداف المنظمة "   

             ه                                                    وقد عرفت أٌضا  الأزمة على أنها " خلل ٌؤثر مادٌا على النظام كله كما 

                                                                                           (4)ها هذا النظام".فتراضات الرئٌسٌة التى ٌقوم علٌأنه ٌهدد الإ

 وتعرف الباحثة الأزمة اجرائٌا بأنها

ٌناٌر ,  25" خلل حدث فى حركة السٌاحة المصرٌة عقب حدوث ثورة  

أدى الى تراجع معدلات السٌاحة والاستثمار فى مصر, وأدى الى تهدٌد 

                                                 ه            مباشر وصرٌح لبقاء شركات فى مصر واستمرارها , وأٌضا  لكٌانهاحٌث 

 أغلقت العدٌد من هذه الشركات .

 : مفهوم إدارة الأزمات -3

 :اصطلاحٌا بأنها وتعرف ادارة الازمات

"سلسة من الإجراءات والأعمال التً ٌقوم بها فرٌق إدارة الأزمات 

نتهائها وتتطلب اتخاذ إجراءات إلمجابهة الأحداث بدءا من وقوعها وحتى 

وقرارات سرٌعة تعتمد على البٌانات والمعلومات المتوفرة وحساب ردود الأفعال 

 المتوقعة للأطراف الأخرى فً الأزمة.

إدارة الأزمات هً إدارة للأزمة ذاتها, للتحكم فً ضغطها وفً  أي أن

مسارها و إتجاهاتها, هً إدارة عملٌة رشٌدة تقوم على البحث و الحصول على 

 (.).المعلومات و المعرفة و استخدام المعلومات المناسبة كأساس للقرار المناسب

 :ىىمفكومىالدواحةى 

 وتعرف السٌاحة لغوٌا بأنها

لفظ السٌاحة فى اللغة العربٌة , بمعنى الضرب فى الارض ومنها سٌح 

فقد  tournareالماء . اما لفظ السٌاحة فى اللغة اللاتٌنٌة والمعروف بكلمة 

فى اللغة الانجلٌزٌة   tourفى اللغة الفرنسٌة و tournerاشتق منه كلمة 

هرة قدٌمة ترجع وكلأهما ٌعنٌان ٌدور أو ٌتجول, فالسٌاحة بمعنى التجوال, ظا

                                                           

 23المرجع السابق ص -3
 http://diae.net/2010/07/31/853محمد البخارى العلاقات العامة وإدارة الأزمات (9)

http://diae.net/2010/07/31/853
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نسان نفسه وذلك عندما اضطر إلى الخروج من عزلته بحثا وراء إلى نشاة الإ

 قوته.

ىاصطلاحواىىى أماىالدواحة
عرفها جوبٌر فولر بأنها "ظاهـــرة طبٌعٌة من ظواهـر العصر الحدٌث 

الذي ٌعٌش فٌه   والمحٌط  ستجمام وتغٌٌر الجووالأساس منها الحصول على الإ

المنبثق لتذوق جمال المشاهد الطبٌعٌة ونشوة "   الوعً الثقافًو  الإنسان

 (12).الاستمتاع بجمال الطبٌعة"

 

ومن واقع التعرٌفات السابقة توصلت  الباحثة إلى التعرٌف الاجرائى لدراستها 

 :وهو

دور العلاقات العامة فى إدارة الأزمات فى قطاع السٌاحة :وهى سلسلة 

والمدروسة التى تقوم بها إدارة العلاقات العامة  الجهود  والاجراءات المخططة

علانٌة والدعائٌة من )  جمع المعلومات و تخطٌط وتنظٌم وتنفٌذ ( الحملات الإ

زالة اللبس والغموض إعند حدوث  تناقص فى أعداد السٌاح إلى مصر لمحأولة 

ٌة علانإعند الجماهٌر فى مرحلة )قبل واثناء وبعد الأزمة ( والتروٌج لحملات 

قتصاد القومى وذلك من ستعادة ثقة الجماهٌر وتحقٌق مكاسب مادٌة للإاخرى لإ

 خلال فرٌق متخصص وواعى ٌطلق علٌه فرٌق إدارة الأزمات.

 السٌاحٌة فى ادارة الأزماتدور العلاقات العامة 

                                                             ه     ه إن المهام والواجبات التً تقوم بها العلاقات العامة تزداد اتساعا  ٌوما  

بعد ٌوم فً الوقت الذي تبدو هذه المهام واضحة بٌن دور العلاقات العامة 

والأزمة حالة وقوعها , فالعلاقات العامة وإدارة الأزمات علمان مختلفان فً 

د ,فالعلاقات العامة تقوم الظاهر لكنهما متشابهان فً كثٌر من الأسس والقواع

علً الاستعلام السلٌم والتنسٌق الجٌد الذي ٌتبعه إعلام صادق فعال, وإدارة 

الأزمات تعتمد علً نفس القاعدة ,ولكً ٌنجح ذلك لابد من التخطٌط لكل الأنشطة 

والمهام المتنوعة التً تقوم بها فً سبٌل تحقٌق الهدف المنشود والذي ٌتمثل 

ة للمؤسسة أما الإدارة فتهدف إلً تجاوز الأزمة والاستفادة فً بناء صورة حسن

                                                           
(10) http://droit-eco.blogspot.com/2012/07/blog-post.html 

 

http://droit-eco.blogspot.com/2012/07/blog-post.html
http://droit-eco.blogspot.com/2012/07/blog-post.html
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منها بقدر الإمكان وإنهائها بأقل الخسائر وأكبر خسارة للمؤسسة عادة اهتزاز 

صورتها أمام جماهٌرها وهنا ٌكمن دور العلاقات العامة فً تحسٌن هذه الصورة 

لاقات العامة فً تعتبر إدارة الأزمات من أهم الوظائف التً تقوم بها العلذلك 

 (11)المنظمة.

إن تحقٌق هذا الهدف ٌدفع العلاقات العامة نحو بناء جسور الثقة 

المتبادلة بٌن جماهٌرها المختلفة مما ٌقلل من الفرص المتاحة لحدوث الأزمات 

                                                           ه           إضافة إلً أن البحوث والدراسات التً تجرٌها المؤسسة تلعب دورا  فً التنبؤ 

اللازمة لتجنب وقوعها, والجدٌر ذكره أن التحول الكبٌر بها واتخاذ الإجراءات 

الدراسات الإدارٌة  الذي حدث فً الفكر الإداري وحركة التحدٌث التً شهدتها

أدت إلً الاعتراف المتزاٌد بدور العلاقات العامة وأهمٌتها فً المؤسسات 

 المعاصرة. 

ىدورىالعلاقاتىالعامةىفىىمرحلةىقبلىوقوعىالازمةى:
ه المرحلة الإجراءات الوقائٌة التى تتخذها المؤسسات وتشمل هذ

إستعدادا لوقوع الازمات من اعداد فرٌق إتصالات الازمة , وقاعدة المعلومات , 

 (12) :ووسائل الاتصال وتصمٌم الخطط والتدرٌب علٌها , على النحو التالى

 فرٌق إتصالات الازمة : -1

للأزمات ,ٌتكون من وهو الدعامة الاساسٌة فى الإعداد والتخطٌط 

مجموعة من الأفراد فى مختلف التخصصات , ٌتمٌزوا بمجموعة من الخصائص 

والخبرات التى تؤهلهم لإدارة الأزمة بدءا من إستشعار الأزمة قبل وقوعها الى 

مواجهة أثارها عند الحدوث وتتبعها وإستخلاص الدروس المستفادة منها , 

 ها :وٌقوم هذا الفرٌق بعدد من المهام من

 تحدٌد الأهداف والإستراتٌجٌات اللازمة لإدارة الأزمات . -أ 

                                                           
(11)  Plowman .Kenneth D. , Velbovets. Liliya ," Public relation in 

high profile family crisis situation", 12 th Annual international 

Public Relaations Research Conference , march 2009. 

 
السٌد السعٌد, استراتٌجٌات الازمات والكوارث دور العلاقات العامة  , مرجع سابق , ص  (12)

113 :131 
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فحص ومناقشة الإنتقادات وأوجة الخلل بالمؤسسة ومراعاة  -ب 

 الاولوٌات فى ترتٌبها.

 صنع القرارات وتحدٌد المسئولٌات والادوار . -ج 

 مراجعة وإعداد خطة إدارة الازمة وإدخال التحسٌنات علٌها . -د 

 تقدٌم المشورة للمسئولٌن . -ه 

 عناصر فرٌق إدارة الأزمة : -2

 قائد فرٌق وهو الذى ٌتولى إختٌار الأعضاء وتقدٌر الموقف المتأزم. -أ 

المتحدث رسمى وهو من ٌتعامل مع الجمهور ووسائل الإعلام  -ب 

 وٌتحدث باسم المنظمة .

الرئٌس الذى ٌتعامل مع قائد الفرٌق والمستشار القانونى وٌتولى  -ج 

صرٌحات المقدمة لوسائل مراجعة وتحسٌن الخطة ومراجعة الت

 الإعلام .

المستشار القانونى وٌشارك فى اعداد الرسالة لتفادى الأخطاء  -د 

 القانونٌة.

مدٌر الفرٌق حٌث ٌعمل مع مسئول الإتصالات وٌقوم بتصنٌف  -ه 

وإعداد المكالمات الواردة من الجمهور , وتقدٌمها للمتحدث الرسمى 

 , وتقدٌر مدى اهمٌتها .

هو من ٌتلقى المكالمات الواردة وتقدٌمها لمدٌر مستقبل المكالمات و -و 

 الفرٌق لتكون جاهزة للمتحدث الرسمى .

مسئول علاقات عامة لدراسة النواحى الاتصالٌة مع الجمهور  -ز 

 ووسائل الاعلام ومساندة المتحدث الرسمى .

 متخصصون فى النواحى التامٌنٌة والمالٌة والعمالٌة . -ح 

 المتحدث الرسمى  -3

وٌعد من أكثر العناصر الأساسٌة أهمٌة , حٌث أنه الناطق بأسم المنظمة 

وٌتولى المهام الاتصالٌة بالجمهور ووسائل الاعلام ,وهو الوجه الرسمى 

للمنظمة الذى ٌقوم بالإعداد للرسائل المتنوعة للجماهٌر المختلفة ووسائل 

هو رئٌس المنظمة  الإعلام ,وعند وقوع الأزمات عادة ما ٌكون المتحدث الرسمى 

,أو مسئول العلاقات العامة , لإمتلاكه الشجاعة على التحدث عن الازمة 
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والإاحساس بالمسئولٌة , و امتلاكه المهارة الاتصالٌة , والقدرة على الرد على 

 تساؤلات وسائل الاعلام.

 واختٌار المتحدث الرسمى ٌتم وفقا لعدة مهارات وخصائص منها :

 المعلومات بسرعة والتعبٌر عنها بفاعلٌة .القدرة على اكتساب  -أ 

 لدٌه قدره على الاقناع وتحقٌق المصداقٌة . -ب 

 قدرة عالٌة على الانصات . -ج 

قدرة على التعبٌر عن المواقف المختلفة بحماس وصبر وتانى  -د 

 ومراعاة الدقة فى عرضها .

 القدرة على اتخاذ اتجاهات معٌنة تؤثر فى الجمهور . -ه 

 المرونة فى التعامل . -و 

 لتزام الهدوء والتانى مع المواقف التى بها ضغط .ا -ز 

 قدرة عالٌة على العمل لساعات طوٌلة . -ح 

 ان ٌكون لدٌه معرفة كاملة بالمنظمة . -ط 

 قدرة على نقل صورة ذهنٌة اٌجابٌة عن المنظمة . -ي 

التقدٌر الواضح لاهمٌة العلاقة مع وسائل الاعلام وامتلاك القدرة  -ك 

 تمكنه للتعامل مع الازمات . الاتصالٌة والخبرة الواسعة التى

 الاستعانة بالخبراء والمستشارٌٌن    -4

وهو احد  الاجراءات الهامة التى تقوم بها المؤسسة فى ادارة الازمات , 

لان مستشار الازمة ٌضع فلسفة ادارة الازمة بدرجة عالٌة من الكفاءة , تلك 

تساهم فى منع الفلسفة المشتملة على سلسلة من الاجراءات والانشطة التى 

وقوع الازمات , والحفاظ على صورة المؤسسة وسمعتها قبل واثناء وبعد الازمة 

. 

 ومن هذه الاجراءات :

 وجه الانتقادات والقصور والخلل بالمنظمة.أتحدٌد وتقدٌر  -أ 

تحدٌد وتوقع وقت حدوث الازمة ,والاجراءات التى تتخذ تجاهها من  -ب 

 للازمات المحتملة الحدوث.واقع دراسة الازمات السابقة والتصور 

 الاتصال بكفاءة خلال الازمة. -ج 

 التخطٌط للازمات الكامنه والخفٌة. -د 
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تقٌٌم الازمة وقٌاسها واتخاذ التعدٌلات فى خطة ادارة الازمة المعدة  -ه 

 والمجربة مسبقا.

 بناء قاعدة معلومات عن بٌئة المنظمة وجماهٌرها.  -و 

ات التى تهتم بجمع وٌتم ذلك عادة من خلال احراء البحوث والدراس

المعلومات الضرورٌة عن بٌئة المنظمة الداخلٌة والخارجٌة , وما ٌحدث بها من 

 تغٌرات وما ٌطرا من احداث .

وقد قدم مجموعة من المؤلفٌن نماذج لنوعٌة المعلومات والبٌانات اللازمة عند 

 اعداد قاعدة المعلومات ومنها :

الدور الذى تؤدٌه فى المجتمع , طبٌعة المنظمة وخلفٌاتها التارٌخٌة , و (1

 ونوعٌه المنتجات او الخدمات التى تقدمها .

 جماهٌر المنظمة وعملاؤها . (2

 نوعٌة المنظمة من حٌث كونها تهدف للربح او غٌر ذلك . (3

 اقسام المنظمة المختلفة . (4

 معرفة الخبراء الذٌن ٌعملون بالمنظمة ونواحى تخصصاتهم . (5

سسة والتى تؤدى لازمات ومحاولة معرفة اوجة الضعف والخلل بالمؤ (6

 حلها .

 نظمة بوسائل الاعلام معلاقة ال (4

التقارٌر والقرارات واللوائح التى تعمل فى اطارها المؤسسة والتى تؤثر  (4

 على عملها. 

وتشمل قاعدة البٌانات كذلك على البٌانات التى تعرضت لها المنظمة من 

تمارس نفس النشاط وتحلٌها قبل , والازمات التى تعرضت لها المنظمات التى 

وادارتها لتلك الازمات , وذلك لتخفٌف الاثار السلبٌة وتللافٌها عند تكرار حدوث 

تلك الازمات , وٌتم ذلك عادة عن طرٌق فهم طبٌعة الازمة من حٌث انتشارها 

وكٌفٌة تعامل الادارة معها , وكفاءة النواحى الادارٌة والاتصالٌة والاستجابات 

ى اتخذت , واوجة الخلل فى ادارة الازمة والنتائج التى ترتبت علٌها الفعالة الت

 والدروس المستفادة منها .
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 تحدٌد المخاطر المحتملة الحدوث  -5

وهى مرحلة التصور والتوقع للازمات محتملة الحدوث وتشتمل على 

 ادارة القضاٌا وتوقع الازمات, وإدارة القضاٌا تقوم على مبداٌن اساسٌن وهما :

تعرف على القضاٌا والمشكلات التى تكون مصدر قلق للمؤسسة ال -أ 

 والممكنة الحدوث فى وقت لاحق .

العمل على حل تلك القضاٌا والمشكلات قبل تهدٌدها لاهداف  -ب 

المؤسسة , واهتمام المؤسسة بادارة القضاٌا المختلفة التى تتعرض 

ى لها ودراستها فى المراحل المختلفة من حدوث الازمات ٌساهم ال

حد كبٌر فى التخفٌف من شدتها , وربما منعها نهائٌا وجعلها قضٌة 

عادٌة نتٌجة التعامل السرٌع معها , والتحكم فى مستوٌات التاثٌر , 

 والتعامل مع الجماهٌر المختلفة .

واذا كانت المؤسسات تهتم بادارة القضاٌا ومحاولة حلها قبل تفجرها 

اد والتخطٌط للازمات الممكنة الحدوث وتحولها لازمات , فان من الهام الاعد

مستقبلا , والتى تتحدد بناءا على نشاط المؤسسة وطبٌعة عملها , وهو ما 

ٌتطلب دراسة البٌئة وواقع المنظمة وعلاقتها بالمجتمع , وكذلك جمع 

المعلومات بصفة دورٌة , واستحداث انظمة التوعٌة , والتطور الادارى 

 حدٌثة بالمجتمع .والتنظٌمى فى ظل التطورات ال

وتقدٌر تلك المخاطر ٌتم عادة وفقا للتوقع والتصور والتخٌل لاسوأ 

الاشٌاء الممكن حدوثها , وكذلك تتبع المنظمة وما ٌطرا علٌها من تغٌرات 

وتطورات .ومن المتفق علٌه عند الاعداد للازمات المحتملة الحدوث ان ٌتم 

كن حدوثها , وحصر مصادرها اعداد دراسة تحلٌلٌة عن نوعٌة المخاطر المم

ونطاق التاثٌر الذى ٌصحبها , ذلك الى جانب اعداد قائمة بتلك المخاطر تشمل 

انواع الازمات المحتمل حدوثها المصنفة وفقا لدرجة خطورتها وشدتها , وطبٌعة 

الحدث ونشاط المؤسسة , ووفق لنوع الازمة والاسباب والعوامل التى ادت الى 

 حدوثها .

 وات الاتصال بالجمهور   وسائل واد -6

وٌعنى ذلك ضرورة ان ٌكون هناك قنوات ووسائل للاتصال بالجمهور 

قادرة على ادارة الازمة واتصالاتها وامداد الجمهور بالمعلومات السرٌعة 
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والصادفة, واختٌار تلك الوسائل والطرق المستخدمة فى الاتصال ٌتوقف على 

 هدف وطبٌعته.مدى ملاءمة الوسٌلة لنوع الجمهور المست

تتمثل تلك القنوات والوسائل الاتصالٌة فى اجراءات عقد المؤتمرات 

الصحفٌة , واعداد النشرات الصحفٌة , واجراء المقابلات , والاعلانات , 

والنشرات الاخبارٌة المرئٌة ومراسلة الجمهور , وكذللك وسائل تكنولوجٌا 

التى تتٌح التبادل المعرفى  الاتصال الحدٌثة عبر الانترنت وغٌرها من الوسائل

للوصول الى افضل الحلول لمعالجة الازمة ,كما انه ٌتٌح للمؤسسة تحدٌد موقف 

الراى العام تجاه الازمة  , وبالتالى اصدار بٌانات صحفٌة تسٌر فى اتجاهات 

 صحٌحة تتناسب مع توجهات الراى العام .

امتهم وٌتوقف تصمٌم الرسائل الموجهه للجمهور على اساس اهتم

واحتٌاجاتهم ,مع الالتزام بالمصداقٌة وتقدٌم الحقائق وعرضها  بسرعة ,وعلى 

نوعٌة الازمات وشدتها وطبٌعتها .وعلى هذا ٌجب على مسئول العلاقات العامة 

ان ٌدرس الجمهور المتعلق بالمؤسسة سواء الداخلى او الخارجى , وتصنٌف 

لموجه للجمهور بحٌث تتناسب هذا الجمهور الى فئات , ومراعاة نوع الخطاب ا

مع مستوى تعلٌمه ودرجه ارتباطه بالازمة ونوعٌة الوسٌلة التى ٌتم نقل 

 الرسائل عبرها الى هذا الجمهور .

 خطة اتصالات الازمة  -4

لا تنفصل اتصالات الازمة عن ادارتها , فهى جزء مكمل لها , فاذا كانت 

المتعلقة بادارة الازمة , الا ان العلاقات العامة تشارك فى تنفٌذ بعض المهام 

اتصالات الازمة تقع بالكامل على عاتق العلاقات العامة , بحكم انها فى الاصل 

 عبارة عن نشاط اتصالى .

وتنبع اهمٌة الخطة من دورها فى تنسٌق الاجراءات وترتٌبها , وتحدٌد 

ٌات الاولوٌات فى الازمات التى تواجه المؤسسة , الى جانب تحدٌد المسئول

والادوار داخل فرٌق ادارة الازمة المشكل من مختلف التخصصات ومعرفة اراء 

ومقترحات ذوى الخبرة بالمؤسسة , ومن ثم العمل بروح من التعاون والتضامن 

 نظرا لاتفاق كافة التخصصات على الخطة وتاٌٌد الادارة العلٌا .

عدد من  حسبانهومن اجل ذلك لابد ان ٌضع مسئول العلاقات العامة فى 

 الاعتبارات منها :
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الثقافة التنظٌمٌة وعلاقتها بالبٌئة الداخلٌة والخارجٌة للمنظمة ومدى  (1

ارتباطها  بالعلاقات العامة وطبٌعة الدور الذى تقوم به داخل وخارج 

 المنظمة .

ثقافة المنظمة فى ادارة الازمات , ومدى رغبتها وقدرتها على التطوٌر  (2

 ب التنظٌمٌة والمهنٌة بالمؤسسة .والتحدٌث فى الجوان

مدى قدرة مسئول العلاقات العامة فى وضع الاستراتٌجٌات الاتصالٌة  (3

 التى تتفق مع مواقف الازمات .

 المرونة والتكامل فى تقدٌم الافكار الجدٌدة  (4

وتجدر الاشارة  الى ان اساس نجاح اى خطة لاتصالات الازمة ٌتمثل فى  (5

بالمؤسسة باهمٌة اعداد وتقٌٌم خطة اتصالٌة مدى اقتناع الادارة العلٌا 

 لادارة الازمات , مؤسسة على مبدا المسئولٌة الاجتماعٌة .

 التدرٌب على خطط العلاقات العامة وادارة الازمات: -4

حٌث ٌساعد التدرٌب على خطط ادارة الازمات فى مراجعة وتحدٌث 

ى تمثل المعلومات والبٌانات الخاصة بالازمات التوقعة الحدوث والت

السٌنارٌوهات المحتملة , وٌعد فرصة على اختبار امكانٌات المؤسسة البشرٌة 

والمادٌة وفرصة لادخال التحسٌنات والتعدٌلات على خطة ادارة الازمات وعرفة 

اوجة القصور بها .كما ٌساعد فى دعم الثقة وضبط النفس والقدرة على 

ٌد على ان التدرٌب لا ٌقتصر المواجهة لدى فرٌق ادارة الازمة ولابد من التاك

 فقط على فرٌق ادارة الازمة فحسب بل ٌمتد لاعضاء المؤسسة ككل.

 دور العلاقات العامة فى مرحلة حدوث الازمة :

تؤكد مختلف الدراسات ان المعلومات تعد عنصرا مهما اثناء حدوث 

ل الازمة حٌث ان قلتها تؤثر سلبا على مختلف الاطراف , وهنا ٌكمن دور مسئو

العلاقات العامة فى امداد وسائل الاعلام بالمعلومات الدقٌقة والفورٌة وقت 

 الازمة والتى بدوها تعطى انطباع جٌد عن المنظمة وقدرتها على ادارة الازمة .

ولذلك فان هناك العدٌد من الاجراءات التى تقوم بها العلاقات العامة فى 

 (13) مرحلة الازمة منها:

                                                           
مدٌرٌة الدور الاستراتٌجى للعلاقات فى ادارة الازمات  دراسة حالة توفٌق عمرى ,  (13)

 2111قسطٌنٌة , رسالة ماجستٌر ,–الارصاد الجوٌة 
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 جمع الحقائق: -1

وتستهدف هذه المرحلة تقدٌر الخسائر المادٌة والبشرٌة , وبعد ان ٌتم تحلٌل 

الحقائق ٌتم اتخاذ الاجراءات والوسائل الفعالة لاٌقاف الخسائر البشرٌة ومعالجة 

الحالات التى تتطلب التدخل, ولا شك ا ناول ما ٌعنٌنا الخسائر فى الارواح . وما 

ر فعندئذ ٌكون الوقت قد حان لمواجهة ان ٌبدا تنفٌذ انشطة احتواء الاضرا

أما الاولوٌة الثانوٌة فهى مسئولٌات الاتصالات بالاطراف المعنٌة الرئٌسٌة, 

تقدٌر حجم الاضرار التى لحقت بالبٌئة . وما ان ٌتم تحدٌد ذلك حتى ٌتحول 

 (14). التركٌز على تقٌٌم الاضرار التى لحقت بمنشات ومرافق المنظمة

 التحلٌل: -2

الضرورى اكتشاف سبب الازمة وذلك حتى ٌمكن الاستجابة بشكل إن من 

سلٌم لمختلف الاطراف المعنٌة مثل العاملٌن , والمجتمع , ووسائل الاعلام 

 والاجهزة الحكومٌة .

 ومن ثم لابد من طرح عدد من الاسئلة التى تساعدنا فى هذا الصدد مثل :

ئٌسٌة للانتاج فى هل كانت الازمة ناتجة عن عطل فى التكنولوجٌا الر -أ 

 المنظمة ؟

 هل وقعت الازمة بسبب خطا انسانى ؟ -ب 

 هل حدثت الازمة بسبب معلومات خاطئة ؟ -ج 

هل ساهم الاساس التنظٌمى فى وقوع الازمة لخلل فى الاتصالات او  -د 

 الادوار او السلطة, 

 كٌف ساهمت ثقافة المنظمة فى وقوع الازمة واحتوائها ؟ -ه 

 : احتواء الاضرار والسٌطرة علٌها -3

ٌجب قبل استخدام وسائل احتواء الاضرار ان نكون على معرفة بماهٌة 

الازمة وما الذى سببها,  فما لم ٌتم ذلك فربما تستخدم وسائل غٌر مناسبة 

 للسٌطرة على الاضرار الامر الذى ٌؤدى الى نشوء ازمات اخرى.

  

                                                           
محمد رشاد الحملاوى , التخطٌط لمواجهة الازمات عشر كوارث هزت مصر , مرجع  (14)

 263سابق ص
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 الاتصالات : -4

ٌة , وٌفترض ولابد ان ٌكون هناك تداخل وترابط بٌن الانشطة الاتصال

ساعة وفى اى ٌوم من اٌام 24امكان الاتصال باعضاء الفرٌق فى اى وقت خلال 

السنة . وان هناك شخصا بدٌلا لكل عضو من اعضاء الفرٌق . كما ٌفترض اٌضا 

انه ٌمكن الاتصال بالاطراف الهامة الداخلٌة والخارجٌة مثل اعضاء مجلس 

 الخارجٌن فى مجال ادارة الازمات .الادارة والمسئولٌن الحكومٌن , والخبراء 

وٌجب ان ٌكون بٌن الاطراف الداخلٌة منسق واحد لفرٌق ادارة الازمات 

ٌقوم بدوره فى جمع ونشر المعلومات المتعلقة بالازمة وتحمل مسئولٌة اتخاذ 

القرارات , ومتحدث رسمى واحد باسم المنظمة ٌكون قادرا على الاتصال 

انت ام خارجٌة بلغة واضحة تماما  , مع تجنبه بالاطراف المعنٌة داخلٌة ك

استخدام اى مصطلحات فنٌة خاصة , والا ٌعطى مبررات او تصرٌحات لا تستقٌم 

مع الواقع , ومن جانب اخر لابد وان ٌعترف بان الحقائق  الخاصة بالازمة لم 

 تكتمل بعد وٌعد بنشرها عندما تتوافر لدٌه معلومات. 

 مرحلة ما بعد الازمة :دور العلاقات العامة فى 

ان ادارة الازمة لا تتوقف بمجرد الانتهاء من الازمة واخمادها , لانه ٌجب علاج 

الاثار الناتجة عن الازمة , واعاده البناء لما تم تدمٌره , بالاضافة ترتٌب 

الاوضاع ووضع ضوابط لمنع تكرار ما حدث , والاستفادة من دروس الازمات 

 (15) وذلك من خلال المحاور الاتٌة: لتفادى حدوثها مستقبلا

 (16) التقٌٌم: -1

 تقٌٌم اداء الفرٌق لتصحٌح الاخطاء والتجاوزات . -أ 

 تقٌٌم خطة الازمة ذاتها . -ب 

 تقٌٌم الدور الاتصالى الذى قامت به العلاقات العامة . -ج 

 وٌمكن القول ان للتقٌٌم مجموعة من الاجراءات تتمثل فى التى : -د 

 الخطة ومدى اهمٌتها .تقٌٌم مدى الاستفادة من  -ه 

                                                           
ربحى عبد القادر الجدٌلى ,واقع استخدام اسالٌب ادارة الازمات فى المستشفٌات الحكومٌة  (15)

غزة , –قسم ادارة الاعمال , الجامعة الاسلامٌة الكبرى فى قطاع غزه ,كلٌة التجارة 
 ) رسالة ماجستٌر ( 2116

: ص 147السٌد السعٌد , استراتٌجٌات ادارة الازمات والكوارث , مرجع سابق , ص  (16)
153 
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 تحدٌد المشكلات والعقبات التى طرأت خلال ادارة الازمة . -2

تحدٌد مدى التتابع فى سٌر الاحداث والاجراءات التى اتخذت ومدى  -أ 

 فعالٌتها .

تحدٌد سرعة الفرٌق فى التعامل مع الازمة ودرجة الثقة والانتظام فى  -ب 

 العمل .

ات الخارجٌة مثل وسائل دراسة مدى التعاون ما بٌن المؤسسة والجه -ج 

الاعلام ومسئولى الحكومة والجمهور , وتقٌٌم مدى كفاءة الاتصالات مع 

 تلك الجهات.

تقٌٌم مدى فاعلٌة برامج العلاقات العامة فى التعامل مع الازمة على  -د 

 المستوى الداخلى بٌن العاملٌن تحدٌد مدى التحكم فى الشائعات .

حٌته ومعرفة الاعضاء البارزٌن تحدٌد كفاءة اعضاء الفرٌق ومدى صلا -ه 

. 

ولكى ٌتم تقٌٌم خطة اتصالات الأزمة والإجراءات التى اتبعت فى ادارتها  -و 

, فان ذلك ٌحتاج الى طرق ووسائل قٌاس لمعرفة مدى تاثٌرها والكٌفٌة 

التى أدٌرت بها وموقف الجمهور منها , لذلك وضعت عدة طرق فعالة 

 تساعد على التقٌٌم وهى :

ابلات مع الجمهور الخارجى للمؤسسة , لمعرفة رآٌة  عن إجراء المق (1

 تصرفات المؤسسة حٌال الازمة وافضل الطرق التى ٌمكن استخدامها .

إعداد استمارة تقٌٌم تسمح للجمهور بالتعبٌر عن راٌهم بخصوص افضل  (2

 الحلول والطرق للتعامل مع الازمة .

ل معها , وعلاقتها إجراء عملٌة مسحٌة لوسائل الاعلام عن كٌفٌة التعام (3

بالمؤسسة , ومدى كفاٌة المعلومات المقدمة لها ومدى دقتها والسرعة فى 

 تقدٌمها .

تحلٌل محتوٌات القصاصات الصحفٌة فى الوسائل الإعلامٌة لتحدٌد مدى  (4

 وصف الوسٌلة الاعلامٌة للازمة وموقفها من المؤسسة .

المسوح وادخال  إجراء التعدٌلات فى خطة ادارة الازمة من خلال إجراء (5

 التحسٌنات علٌها .
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تحلٌل التاثٌرات المادٌة للازمة على المؤسسة لبحث تكلفة الخطة الفعالة  (6

 لادارة الازمة .

 التعلم: -3

من خلال تقٌٌم الازمة وتحلٌل الاسالٌب الاتصالٌة التى اتبعت فى رصد 

والتعلم منها النواحى الاٌجابٌة والسلبٌة واوجة القصور ٌتم تدارك تلك النواحى 

وتلاشٌها عند الاعداد والتخطٌط للازمات المحتملة الحدوث مستقبلا . ولذلك ٌتم 

فى التعلم الاستفادة من دروس ادارة الازمات وعاٌٌر النجاح فٌها , والاستفادة 

 من الاخطاء الاتصالٌة التى تم الوقوع فٌها وبالتالى تجنبها مستقبلا .

ادارة الأزمات لابد من توافر عدد من العوامل  ولكى تنجح العلاقات العامة فى

 نذكر منها :

 ثقافة المنظمة الاتصالٌة فى الازمات: -1

والتى تحدد مدى استهداف المنظمة للازمات , ومدى اهتمامها ببرامج 

التخطٌط لها , حٌث أن المنظمة فى حالة إهتمامها بالاعداد للأزمات فانها تهتم 

ة عند التخطٌط لتلك الأزمات وتقدٌم المقترحات بدور العلاقات العامة بالمؤسس

بكٌفٌة ادارتها . كما أنها الأساس الذى ٌترتب علٌه كافة الإجراءات التى تتخذ فى 

 التخطٌط للأزمات وتنفٌذها .

 الوضع التنظٌمى للعلاقات العامة بالمؤسسة: -2

حٌث أن أجهزة العلاقات العامة تتاثر بما ٌحدث داخل المنظمة وإدارات 

مختلفة بها , وما ٌصدر عنها من قرارات ومسئولٌات , وكذلك مدى ثقة الإدارة ال

العلٌا بالعلاقات العامة فى اسناد المسئولٌات الٌها . كما أن العلاقات العامة لٌست 

سوى نظام فرعى فى إطار نظام عام وهو المنشاة ككل , وبالتالى فان تلك 

سات والأنشطة التى تقوم بها الجهات المحٌطة تؤثر على القرارات والسٌا

 العلاقات العامة.

مدى كفاءة جهاز العلاقات العامة بالمؤسسة ومستوى الخبرة فى التعامل مع  -3

 الازمات:

والتى قد تكون عائقا امام مسئولى العلاقات العامة فى التخطٌط للازمات 

طلب , ومقدار المسئولٌات المسندة الٌهم من قبل الادارة . فادارة الازمات تت

 مدٌرٌن على درجة عالٌة من الخبرة والكفاءة. 
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 تنوع وتعدد الأزمات التى قد تواجه المؤسسات: -4

واختلافها فى مستوى شدتها وسبب حدوثها وبالتالى اختلاف طرق 

الاستجابة لها , وكذلك الخطط المناسبة لكل فئة ومدى تناسبها مع موقف الأزمة 

ك الخطط متكاملة ومتناسقة ومحققة الذى ٌكتنفه الغموض وضرورة أن تكون تل

 لأعلى مستوٌات فى نجاح إدارة الأزمات .

 مركزٌة الإدارة والتخطٌط وإتخاذ القرارات: -5

والتى تعتبر الإدارة العلٌا هى المسئولة عن كل النواحى الإدارٌة 

والإتصالٌة فى حالة الأزمات , ومن ثم لا ٌحق للعلاقات العامة التصرف او اتخاذ 

ات فى إدارة الأزمة وقت حدوثها إلا بتصرٌح من الإدارة العلٌا , وهذا أى إجراء

 ٌتوقف على نواحى التنسٌق والتخطٌط والإستعداد قبل موقف الازمة .

ومن هذه العوامل ظهرت فكرة الدراسة وهى معرفة الدور الذى تقوم به 

ٌناٌر,  25ادارات العلاقات العامة بشركات السٌاحة المصرٌة عند حدوث ثورة 

 وهل تعاملت معها بشكل صحٌح أم لا؟ 

ىالخلاصةى
تعد صناعة السٌاحة فى الإٌجاز صناعة الأمل لاٌجاد فرص للجٌل الحالى 

,وأن هذه  (14)ة , وهى مراه تعكس أحوال المجتمع ككل وللأجٌال القادم

لأن العلاقات العامة هى الصناعة حساسة جدا لأى تغٌرات تطرأ على المجتمع ,و

فن التعامل مع الآخر وهى السبٌل للخروج من أى أزمة تمر بها الشركات 

العدٌد من السٌاحٌة , لذلك فالعلاقة وطٌدة بٌن العلاقات العامة والسٌاحة وهناك 

 الأسباب التى أدت للأهتمام بالعلاقات العامة فى مجال السٌاحة منها:

تحتاج صناعة السٌاحة إلى أن تكون مستعدة لمواجهة اى أزمة او كارثة   -أ 

لانه اذا لم ٌتم التعامل مع الأزمات بكل كفاءة وحكمة قد ٌؤدى الأمر إلى 

                                                           
زهٌر جرانة , دور الوعى السٌاحى فى تحسٌن الصورة السٌاحٌة لمصر على خرٌطة  (17)

جامعة  –السٌاحة الدولٌة ,مجلة المؤتمرالدولى  الخامس , كلٌة السٌاحة والفنادق 

  6ص  2116الاسكندرٌة , ابرٌل 
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صٌرة المدى على حدوث تداعٌات اقتصادٌة حادة سواء كانت طوٌلة او ق

 (14)المجتمع باسره.

إن العلاقات العامة تعمل على رعاٌة العلاقات الإنسانٌة فى المجتمع  -ب 

وكسب ود الجماهٌر ) السائحٌن ( وضمان التفاهم واقمة علاقات ودٌة  

 (.1)سلٌمة مما ٌؤدى الى حدوث إنسجام بٌن الأفراد والمجتمعات .

وبدأت  السٌاحٌة وبعضها البعضتزاٌد التنافس بٌن المنظمات  -ج 

سٌاسة الإندماج الأفقى والراسى فٌما بٌن المنظمات السٌاحٌة الكبرى والفنادق 

والشركات ترتب علٌه أهمٌة وضرورة الحرص على خلق الصورة والإنطباع 

الذهنى الطٌب لدى جماهٌر العملاء والسائحٌن والزوار وغٌرهم لزٌادة نسبة 

 السٌاحة وتدعٌمها .

المنظمات العالمٌة على ضبط وتنظٌم السٌاحة العالمٌة بما ٌفٌد حرص  - د

مبدأ تحقٌق المسئولٌة الإجتماعٌة تجاه المنظمات والشركات السٌاحٌة 

جتماعى فى محاولة فى وتجاه الجمهور وتحقٌق التفاعل والتفاهم الإ

 محاولة لطمأنه المتعاملٌن على حسن الأداء ودقته.

السابقة هى التى جعلت ادارة الازمات فى ومما لاشك فٌه أن الأسباب 

 شركات السٌاحة هى جزءا لا ٌتجزءا من عمل العلاقات العامة .

وفٌما ٌلى جزءا من الدراسة التى قامت بها الباحثة وعرض لبعض 

 النتائج التى توصلت الٌها .

 

 

  

                                                           
(18) Sönmez, S. and. Backman. S.J,Crisis Management in Tourist 

Destinations. Visions in Leisure and Business, 11(3):25-33. 
(1992).  

خالد بن حمٌدان الحمٌدان , مدى تطبٌق رجال الامن لمبادئ العلاقات العامة , الرٌاض  (19)
2112. 
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الوصف الإحصائى لإستبانة إدارة العلاقات العامة للأزمات السٌاحٌة فى 

 ٌناٌر 25بعد ثورة مصر 

المحاور 
 الرئٌسٌة

واقع دور إدارة 
العلاقات العامة 

لمواجهة 
 الأزمات.

مدى إٌمان الإدارة العلٌا 
بأهمٌة وجود إدارة 

متخصصة للعلاقات العامة 
 لمواجهة الأزمات.

ٌناٌر  25ما تأثٌر أزمة 
على معدلات السٌاح 
 الوافدٌن إلى مصر.

رة
با
لع
 ا
قم
ر

 

4 1 3 

. 2 4 

12 11 5 

12 13 6 

14 24 4 

15 24 22 

16  21 

14  22 

14  23 

1.  24 

  25 

  26 

إجمالى 
 العبارات

12 6 12 

 

للتعرف علً إذا ما كانت شركات السٌاحة قد واجهت أزمات سٌاحٌة تم  -1

بلغت نسبة العاملٌن بشركات  سؤال العاملٌن بشركات السٌاحة عٌنة الدراسة

إستجابة بنسبة  42السٌاحة عٌنة الدراسة ممن جاءت إستجابتهم بنعم 

 بأن تلك النسبة تواجه ازمات بمختلف انواعها., ما ٌدلل  3%.

بلغت نسبة العاملٌن بشركات السٌاحة عٌنة الدراسة ممن جاءت إستجابتهم  -2

أنها لا تواجه أٌة أزمات من العٌنة ذهبت إلى ,  %4إستجابات بنسبة  3بلا 

 .على الاطلاق
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تستطٌع ادارة العلاقات العامة التعامل بكفاءة مع الازمات الادارٌة التى  -1

تحدث داخل الشركة نفسها بصورة افضل من الازمات الاخرى وجاء ذلك 

 % . 3.95بنسبة 

تستطٌع ادارة العلاقات العامة التعامل مع الازمات الداخلٌة التى تحدث  -2

 % .3292لمنظمة نفسها بنسبة داخل ا

تستطٌع ادارة العلاقات العامة التعامل مع الازمات المالٌة التى قد  -3

% بٌنما فشلت إدرات العلاقات العامة فى 2395تواجهها الشركة بنسبة 

 شركات السٌاحة من التعامل مع الازمات السٌاسٌة.

بلغت نسبة العاملٌن بشركات السٌاحة عٌنة الدراسة ممن جاءت  -4

بأن تلك النسبة , ما ٌدلل  %1..4إستجابة بنسبة   34إستجابتهم بلا 

ترى أن إدارات العلاقات العامة عٌنة الدراسة لٌست لدٌها القدرة على 

 التعامل مع الأزمات السٌاحٌة المفاجئة.

بلغت نسبة العاملٌن بشركات السٌاحة عٌنة الدراسة ممن جاءت  -5

من العٌنة ذهبت إلى أنها  , %..22إستجابات بنسبة  .إستجابتهم بنعم 

إدارات العلاقات العامة عٌنة الدراسة لدٌها القدرة على التعامل مع 

 الأزمات السٌاحٌة المفاجئة.

ٌتضح من التحلٌل الإحصائى تنوع إستجابات العاملٌن بشركات السٌاحة  -6

عٌنة الدراسة على كٌفٌة تعامل إدارات العلاقات العامة مع أزمة ٌناٌر, 

حٌث سجلت أعلى إستجابات لعبارة عمل عروض جدٌدة لجذب السٌاح  

%, ٌلٌها عبارة بإٌضاح الامر للسائحٌن وافهامهم حقٌقته 32.2بنسبة 

%, كما تساوت تنشٌط السٌاحة الداخلٌة مع إعادة تسوٌق ..24 بنسبة

         ه                        %, وأخٌرا  عقد بروتوكولات وتعاقدات 16.3للاماكن السٌاحٌة بنسبة 

مع شركات اجنبٌة, والتعاون مع وزارة السٌاحة لحل الأزمة بنسبة 

 %. 2.3ضئٌلة بلغت 

أثار  أن إستجابات العاملٌن فى تحدد دور التخطٌط والتنسٌق فى الحد من -7

 15الأزمات قد تركزت على التعامل مع المشاعر الإنسانٌة بمعدل 

% تلٌها تحدٌد نوع المعلومات وتوقٌت صدورها ..34إستجابة بنسبة 

وتوضٌح دور التخطٌط والتنسٌق فى توضٌح أسباب قٌام الثورة وتهدئة 
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 4% بٌنما أغفلت ..24إستجابة بنسبة مئوٌة  12الأمور بمعدل 

التخطٌط والتنسٌق فى تنظٌم عملٌة الإتصال داخل مجال إستجابات دور 

 الأزمة.

تركز إستجابات العاملٌن عٌنة الدراسة فى تحدٌد الوسائل المستخدمة  -8

إستجابة بنسبة  .1لإدارة الأزمات فى إستخدام الإنترنت بمعدل 

%, بٌنما جاءت الوسائل الكتب والمطبوعات ومواقع التواصل 44.2

%, 11.6إستجابات بنسبة  5الشخصى بمعدل  الاجتماعى, والإتصال

 3إستجابات, والتلفزٌون بمعدل  4والمؤتمرات الصحفٌة بمعدل 

% 4.4                ه                                     إستجابات, وأخٌرا  الإتصال الجمعى بمعدل إستجابتٌن بنسبة 

 بٌنما لم تسجل أٌة إستجابات على المعارض والندوات والنشرات.

ئحٌن بالمكوث فى مصر ٌتضح من نتائج التحلٌل الإحصائى أن إقناع السا -9

                                  ه                                 وأنه لاٌوجد ما ٌدعو للقلق ٌأتى طبقا  لإستجاباتهم فى مقدمة أدوار إدارة 

العلاقات العامة عند حدوث الثورة,  حٌث تركزت إستجاباتهم على هذا 

%, وٌلٌه دور 62.4إستجابة أى ما ٌمثل نسبة  24الإختٌار بواقع 

إستجابات, ونسبة  . إدارة العلاقات العامة فى جمع المعلومات بواقع

إستجابات بنسبة  6%, وتحلٌل الموقف ومحاولة إحتوائه بواقع ..22

%, بٌنما لم ٌذكر أى من العاملٌن عدم قٌام إدارات العلاقات العامة 16.3

 عٌنة الدراسة بأى أدوار عند حدوث الثورة.

تفسٌرات العاملٌن عٌنة الدراسة لعدم وجود إدارة علاقات عامة,  -11

أعلى عدم وجود مٌزانٌة كافٌة لإنشاء علاقات عامة فى حٌث تأتى ب

%, تلٌها فى 53.3إستجابة بنسبة  16مقدمة إستجابات العاملٌن بواقع 

الإستجابات عدم وجود رغبة للإدارة العلٌا فى إنشاء إدارة متخصصة 

         ه     %, وأخٌرا  عدم 32إستجابات بنسبة مئوٌة  .للعلاقات العامة بواقع 

للعمل بدونها, وأن طبٌعة العمل لاتحتاج لها وجود فرٌق عمل مؤهل 

 %.12بنسب مئوٌة أقل من 

من واقع التحلٌل الإحصائى ووما سبق ذكره ٌتضح تركز  -11

إستجابات العاملٌن على حصولهم على دورات تؤهلهم للتعامل مع 

% 62.5إستجابة بنسبة  26الأزمات مع وجود سابق خبرة لدٌهم بواقع 



 يناير 02 ثورة بعد مصر فى السياحية للأزمات العامة العلاقات إدارة 

442 

ة بمحافظات الصعٌد عٌنة الدراسة قد نما ما ٌفسر أن  شركات السٌاح

ٌناٌر بأهمٌة وجود عاملٌن لدٌهم القدرة على  25لدٌها الوعى بعد ثورة 

إستجابة بنسبة  14مواجهة الأزمات, بٌنما جاءت الإستجابة بلا بواقع 

3..5.% 

ىالنتائجىالعامةىللدرادةى
لتى من واقع البحث والإطلاع على الدراسات السابقة  والنتائج ا -

أسفر عنها البحث تبٌن للباحثة  مدى حساسٌة قطاع السٌاحة فى مصر 

ٌناٌر أثرت تاثٌرا سلبٌا  25وتاثره بكافة المتغٌرات الحادثة ,وأن ثورة  

على الشركات العاملة فى هذا المجال فى ضرورة تهٌئة الأجواء المناسبة 

لإستقرار لعودة السٌاحة المصرٌة كما كانت علٌه قبل الثورة, وإشاعة ا

 والأمن وتوحٌد الجهود المحلٌة والدولٌة لنهضة الإقتصاد المصرى .

عدم إٌمان الإدارة العلٌا ) أصحاب الشركات (باهمٌة  تواجد  -

إدارة متخصصة للعلاقات العامة وعدم تفعٌل دورها بشكل لائق, أى ان 

 الأزمات.هناك قصور فى الدور الذى تقوم به العلاقات العامة فى إحتواء 

غٌاب  الخطة الاستراتٌجٌة المتكاملة والمعدة مسبقا لمواجهة  -

تلك النوعٌة من الأزمات , حٌث أوضحت الدراسة أن إدارات العلاقات 

العامة فى هذه الشركات تفتقر الى عمل الأبحاث الخارجٌة ,وفى إعداد 

 25فرٌق لإدارة الازمات وإانما شكلت لجان للتعامل مع أزمة ثورة 

ناٌر, وبالتالى كانت هناك صعوبة فى  توفٌر المعلومات, مما أدى الى ٌ

عدم القدرة على اتخاذ القرار ,  بالاضافة الى عدم توفر تصور واضح 

عن الجهود التى ٌنبغى بذلها عند حودث الأزمات  , وذلك لأنهم لٌس 

 لدٌهم  سٌنارٌوهات او مقترحات ٌمكن الإستفادة منها وقت الأزمات .

تقرت أٌضا إدارات  شركات السٌاحة إلى وجود إعدادات إف -

وخطط لمواجهة الأزمات والكوارث التى تحدث فى هذا  القطاع, مما 

ٌؤدى الى مواجهه الأزمات بصوره غٌر منظمة ,و هذه الخطط تفتقر إلى 

أجزاء مهمة هً التخطٌط المسبق للوقاٌة من الأزمات, والتخطٌط 

 حدوث هذه الأزمات .لعملٌات إستعداد إستباقٌة ل



 م0202 أبريل، الثاني، الجزء الخامس والخمسونمجلة كلية الآداب، جامعة سوهاج، العدد 

443 

توصلت هذه الدراسة إلى إن الاستعداد لمواجهة الأزمات أمر   -

فً غاٌة الأهمٌة لجمٌع المؤسسات السٌاحٌة لتجنب سوء الدعاٌة  

والشائعات , وأن النجاح فً التعامل مع حالة الأزمة ٌكمن فً التخطٌط 

 الفعال ما قبل الأزمة. 

المفاجئة والتى لم تكن فى  أثبتت الدراسة أٌضا  أن الأزمات -

الخ (تؤثر على الحركة السٌاحٌة  –الثورات  –الحسبان  ) الارهاب 

بشكل كبٌر ,فعلى الرغم مماتبذله الدولة من جهود وخاصة جهود وزارة 

السٌاحة فى عودة معدلات السٌاحة لسابق عهودها ,إلا أنها تفاجئ بأن 

عند السٌاح اتجاه سلبً  هذه الجهود باءت بالفشل وذلك لأنه ٌكون تكون

 وتخوف ٌجعله ٌبتعد عن المقصد المصرى .

أثبتت الدراسة  أن الانترنت ٌحتل الصدارة كونه مصدرا  -

للحصول على المعلومات  وإنجاز أعمالها مع إختلاف درجة استخدام كل 

 شركة له .

ومن ناحٌة أخرى أبرزت الدراسة اعتماد شركات السٌاحة على    -

حة الداخلٌة  فى محاولة لتعوٌض السٌاحة الخارجٌة التى تنشٌط  السٌا

تراجعت بشكل كبٌر عن معدلاتها السابقة,  وتركز دور العلاقات العامة 

ٌناٌر على الجانب الانسانى والتعامل  25فى الشركات عند حدوث ثورة 

 مع مشاعر السائحٌن فى التعامل مع الأزمة. 

تدرٌب المهنى للعاملٌن أكدت  الدراسة  أٌضا  على ضرورة ال -

بإدارات العلاقات العامة وتثقفٌفهم وإمدادمهم بالعدٌد من الدورات التى 

من شأنها الإرتقاء بهم وبتفكٌرهم فى إدارة الأزمات , وذلك لان 

الشركات التى ٌكون بها العاملٌن مدركٌن لأهمٌة جمع البٌانات ووجود 

رٌن اكثر على حماٌة سمعة خطة وإستراتٌجٌة لإدارة الازمات  ٌكونوا قاد

مؤسستهم ضد أى أزمات من الممكن أن تطرأ فجاة , على عكس 

الشركات الأخرى التى لا ٌهتم مسئولى العلاقات العامة فٌها بوجود خطة 

 لإدارة الأزمات . 

أكدت الدراسة أنه كلما زادت الخبرة كلما القدرة على حل  -

رف ما ٌجب القٌام به فً المشكلات والخروج من الازمة لأن الجمٌع ٌع
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أزمة وكذلك المسؤولٌات و المهام للموظفٌن ,و هذا ما تفتقد الٌه 

 الشركات السٌاحٌة فى العٌنة المستهدفة .

 ومن اهم التوصٌات التى  توصلت الٌها الدراسة 

فى ضوء نتائج الدراسة والتى تناولت"إدارة العلاقات العامة للأزمات 

 توصٌة هامةٌناٌر" قامت الباحثة بصٌاغة  25السٌاحٌة فى مصر بعد ثورة 

 وهى:

تابع لوزارة  لادارة الازمات انشاء جهاز متخصص ضرورة  -1

 ٌقوم بالتنسٌق بٌن شركات القطاع العام والخاص وبٌن وزارة السٌاحة,  السٌاحة

واتجاهاتهم تجاه المقصد السٌاحى  اراء واستطلاعات السائحٌٌنٌهتم بمتابعة 

 , ٌتضمن عددا من الاستشارٌٌن و المتخصصٌن فى العلاقات العامة المصرى 

ٌقوموا بتدرٌب مسئولى العلاقات العامة فً كافة محافظات جمهورٌة مصر 

العربٌة وخاصة فً الصعٌد على كٌفٌة استشعار الأزمة قبل حدوثها وكٌفٌة 

انٌات تخصص له مٌز التخطٌط الوقائى و كٌفٌة ادارة الأزمات حال وقوعها , و

هذا  بحاث الخارجٌة ,وٌستخدم كافة الوسائل التكنولوجٌة, كما ٌقومكافٌة لعمل الأ

كافة الاجراءات والاعمال التى ٌقوموا المراجعة على  المراقبة و بوظٌفة الجهاز 

 .زمات التى ٌمكن ان تنشأو الأأفى حل المشكلات  بها

 

 

 

 

 

 


