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  العلاقات العامة و فن إدارة الأزمات 

  

  فھرس المحتويات
 الصفحة  الموضوع

     المقدمة

  الفصل الأول

  العلاقات العامة ىمدخل إل 

   
16  

  تمھيد
   

  مفھوم العلاقات العامة  
   

    علاقات العامة والمفاھيم الأخرىالعلاقة بين مفھوم ال

  ختلاف)لاقات العامة والدعاية (أوجه الاالع
  

  أوجه الشبه والاتفاق بين العلاقات العامة والدعاية 
  

  ) العامة والإعلان (أوجه الاختلافالعلاقات 
  

  
  أوجه الشبه و الاتفاق بين العلاقات العامة والإعلان 

  

  نشأة العلاقات العامة
  

  ادئ العلاقات العامةأسس ومب
  

  العلاقات العامة أھمية
  

  أسباب ودوافع الاھتمام بالعلاقات العامة
  

  أھداف العلاقات العامة
  

  وظائف العلاقات العامة
  

 الإعلامية الوظيفة    
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  العلاقات العامة و فن إدارة الأزمات 

  

 الاستعلام وظيفة    

 التنسيق وظيفة    
 وظيفة البحـوث    
 وظيفة التخطيـط    
 وظيفـة الاتصـال    

 التنسيق    

  التقويـم والمتابعـةوظيفة    

  صفات مسئول العلاقات العامة 
  

 الشروط الموروثة    
 الشروط التعليمية    

 الشروط المكتسبة    

  مسئول العلاقات العامة  مھام
  

    العلاقات العامة والجمھور

  أنواع الجمھور
  

 الجمھور الخارجي    
    الجمھور النوعي -
    الجمھور العام -

 الجمھور الداخلي  
  

  وسائل الاتصال في العلاقات العامةتصنيف  
  

 حسب الجماھيرية    

 حسب طبيعة الوسيلة    
 حسب طريقة الاتصال  
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  العلاقات العامة و فن إدارة الأزمات 

  

    إعداد خطة للعلاقات العامة

 جمع المعلومات    

  التخطيط    
   التقويم    

  تنظيم إدارة العلاقات العامة
  

   تنظيم العلاقات العامة كعمل فرعي للإداريين  
  

  مة تحت إدارة متخصصة تنظيم العلاقات العا  
  

 مزايا وجود إدارة للعلاقات العامة بالمؤسسة  
  

    الإلمام بما يجري في المؤسسة  -
    أھمية الإدارة الداخلية وقت الأزمات  -
    ىالإدارة تعمل كفريق متعاون مع الإدارة الأخر -

  عيوب الأخذ بنظام الإدارة الداخلية للعلاقات العامة -
  

  دارة مستشار خارجي العلاقات العامة تحت إ  
  

    مزايا الاستعانة بالمستشار الخارجي -
    الموضوعية -
    الخبرة الواسعة في مجال العلاقات العامة -
    المرونة -
    قلة التكاليف -

    عيوب الاستعانة بالمستشار الخارجي -

   العلاقات العامة تحت إدارة داخلية بالتعاون مع مستشار
  خارجي
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  العلاقات العامة و فن إدارة الأزمات 

  

 لداخلية والمستشار الخارجي مزايا المزج بين الإدارة ا    

  مشكلات إدارات العلاقات العامة فى المنظمات وكيفية مواجھتھا
  

  

  الفصل الثاني

  )أسبابھا  –مراحلھا  –تصنيفاتھا  –( نشأتھا  الأزمات

62  

    مقدمة 

    ومفھومھا زمةنشأة الأ

     ىوالمصطلحات الأخر الفرق بين الأزمة و بعض المفاھيم

 الحادثة    

 عةالواق    

 مفھوم الصراع    

 مفھوم الصدمة    

 مفھوم الكارثة    

    زمةسمات وخصائص الأ

    وتقسيماتھا المختلفة تصنيفات الأزمة

 نوع الأزمة ومضمونھا  
  

 النطاق الجغرافي للأزمة  
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  العلاقات العامة و فن إدارة الأزمات 

  

  حجم الأزمة  
  

 الزماني لظھور الأزمة وتأثيرھا ىالمد  
  

 طبيعة التھديدات التي تخلق الأزمة  
  

 أسباب الأزمة  
  

 طبيعة أطراف الأزمة  
  

 التكرار :من حيث  
  

 مدي التأثير  
  

  مستوي الأزمات  
  

  حيث محاور الأزمة  
  

 العمق والتغلغل  
  

 ةدرجة الشد    

 مستوى المعالجة  
  

  مراحل حدوث الأزمة وتقسيماتھا المختلفة 
  

 نذارمرحلة الإ    
  

  و الحرجةأالمرحلة الحادة   
  

 المرحلة المزمنة    
  

 ارمرحلة القر    
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  العلاقات العامة و فن إدارة الأزمات 

  

 ولية المعتقدات الأ ىمرحلة التعرف عل  
  

  مرحلة الحضانة  
  

 مرحلة العواقب   
  

 صلاحنقاذ والإمرحلة الإ  
  

 مرحلة إعادة التأھيل الثقافي الكامل  
  

 مرحلة العودة  
  

  مرحلة ميلاد الأزمة  
  

 زمةمرحلة نمو الأ  
  

  مرحلة نضج الأزمة  
  

 زمة مرحلة انحسار الأ  
  

 ختفاء مرحلة الا  
  

  مرحلة الصدمة  
  

  مرحلة التراجع 
  

  مرحلة الاعتراف  
  

 مرحلة التأقلم  
  

  مرحلة استعادة النشاط   
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  العلاقات العامة و فن إدارة الأزمات 

  

  أسباب نشوء الازمة 
  

  الفصل الثالث

  إدارة الازماتالعلاقات العامة و
  

  
  

78  

    مقدمة

  زماتتعريف إدارة الأ
  

    الأزمات إدارة أھداف
    الأزمات إدارة مراحل

    ات و مبادئهأسس التعامل مع الأزم
 تحديد الأھداف و الأسبقيات    
  حرية الحركة و سرعة المبادأة    
 المباغتة    
 تنظيمھاحشد القوى و    
 التعاون و المشاركة الفعالة    
 حداثالسيطرة المستمرة على الأ    
 المعلوماتالتأمين الشامل للأشخاص والممتلكات و    
 المواجھة السريعة لإحداث الأزمة    
 استخدام القوة  الاقتصاد في    

  ستراتجيات مواجھة الأزمات إ
  

  إستراتيجية العنف  
  

 إستراتيجية وقف النمو      
 إستراتيجية التجزئة     
 إستراتيجية الإجھاض     

  إستراتيجية دفع الأزمة للأمام  
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  العلاقات العامة و فن إدارة الأزمات 

  

 إستراتيجية تغير المسار:    

 زماتالأ منھجية التعامل مع    

  :الطرق التقليدية:ولًا أ
  

 زمةنكار الأإ  
  

  زمةمن الأالھروب    

 زمةكبت الأ    
 بخس الأزمة    
 تنفيس الأزمة    
 تفريغ الأزمة    
 عزل قوى الأزمة    

  ا: الطرق غير التقليديةثانيً 
  

 طريقة فرق العمل    

 حتياطي التعبوي للتعامل مع الأزماتطريقة الا    
 طريقة المشاركة الديمقراطية للتعامل مع الأزمات    
 طريقة الاحتواء    
 تصعيد الأزمة ةطريق    
 طريقة تفريغ الأزمة من مضمونھا    
 طريقة تفتيت الأزمات    

    نماذج العلاقات العامة في إدارة الأزمات 

 نموذج مارا Moel  Marra     

  نموذج ھردHurd    
    العلاقات العامة في إدارة مراحل الأزمة المختلفة دور 
    قبل الازمة   :مرحلةأولًا 

    لات الأزمة إعداد فريق اتصا -1
 بناء قاعدة معلوماتية عن بيئة المنظمة وجمھورھا  -2
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  العلاقات العامة و فن إدارة الأزمات 

  

  تحديد المخاطر محتملة الحدوث  -3
  

  تصال بالجمھور وسائل وأدوات الا -4
  

    إعداد خطة اتصالات الأزمة  -5
    خطط العلاقات العامة وإدارة الأزمات  ىالتدريب عل -6
    العلاقات العامة في مرحلة حدوث الأزمة :اثانيً 

    المعلومات والتعامل مع الأزمة فور وقوعھا  جمع .1
    زمةونوع الخطاب المناسب للأستراتيجية الاتصالية تحديد الإ .2

  

    التعامل مع الجمھور الداخلي والخارجي للمنظمة  .3
  

    زمةلاقات العامة في مرحلة ما بعد الأا : العثالثُ 

    ستراتيجية التقييم إ .1

    استنتاج الدروس المستفادة .2
    نجاح إدارة الأزمة عوامل

    لإدارة الأزمات المحلية تطبيقات عملية

  انفجار مصنع للمبيدات الحشرية بوھبال  كارثة .1
  

    كارثة تشيرنوبل .2
    الإغماء في المدارس المصرية  .3

  
  الفصل الرابع 
  لإدارة الأزمات الإستراتيجية الإعلامية

  
138  

    مفھوم الإعلام
    :عناصر الاتصال

  بالاتصال أو المرسلالمتصل أو القائم (Sender)   
 الرسالة ( Messag )     

  التشويش( Noise or Interference )    
 الوسيلة أو القناة الحاملة للرسالة (Channel or   
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  العلاقات العامة و فن إدارة الأزمات 

  

Medium)   
  أو الطرف الآخر في الاتصال.المستقبل (Receiver)     
 بيئة الاتصال والسياق الذي يتم فيه    

    الاتصال  مستويات

 ال الذاتيالاتص    

 الاتصال الشخصي    

 الاتصال الجمعي    
 الاتصال الثقافي    

 الاتصال الوسطي    

 الاتصال الجماھيري    

    تصال الجماھيري وظائف الا

 وظيفة الأخبار    

 وظيفة الإعلام والتعليم    

 وظيفة ترابط المجتمع ونقل تراثه    

 وظيفة الترفيه    

 وظيفة الرقابة    

 وظيفة الإعلان والترويج    
 تجاھاتوظيفة تكوين الآراء والا    

  مفھوم إعلام الأزمات
      نواع الرسائل الإعلامية المستخدمة أوقات الأزماتأ

التي يعمل من خلالھا الإعلام في إدارة  المعطيات والمؤشرات العامة
  الأزمة 

  

    طرق التعامل مع وسائل الإعلام في الأزمات
    م الاستعانة بھا في إدارة الأزمات التي يت وسائل الإعلام الجماھيرية
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  العلاقات العامة و فن إدارة الأزمات 

  

  الصحافة المكتوبة    

 الإعلان    

  ِّلفزيونالت   

 الإذاعة   

 نترنتالإ   

   زمة الإعلامي للأ التخطيط

   مرتكزات قوة التخطيط الإعلامي في مواجھة الأزمات 
    مؤشرات ضعف التخطيط الإعلامي في مواجھة الأزمات 

 اجھة الأزمات ستراتيجيات الإعلامية في موالإ   
 ستراتيجية الكتمان والتحفظإ    
 ستراتيجيات القانونيةالإ    
 ستراتيجية الأستجابة والدفاعإ    
 ستراتيجية الدفاع الھجوميإ    

    مؤشرات الأداء وطرق القياس لإعلام الأزمة 
  استيعاب دروس الأزمات السابقةأولًا :    
  ًالمدرك ھو الحقيقةاثاني :    
  ًس بما يريدون سماعه: خاطب النااثالث    
  ًاجعل من الأزمة فرصةارابع :    
  ًالمنظمات الكبرى تحظى بتغطية أوسعاخامس :    
  ًتأثير الظروف المحيطةاسادس :    
  ًتكرار الأزمات وتشابھھا يضاعف من تأثيرھااسابع :    

     الأزمات في مراحل تطور هدورالإعلام و
  الأزمة اندلاع قبل :أولًا   
  ًلأزمةا خلال :اثاني     

 ةبعد الأزم :ثالثا    
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  العلاقات العامة و فن إدارة الأزمات 

  

    المراجع والمصادر 
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