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الاستراتيجيات الاتصالية المستخدمة في إدارة الأزمات 

 بالمؤسسات الكويتية

 *خالد عبدالعزيز عبدالكريم الفريح

 **أ.د/ حنان فاروق جنيد : إشراف

 :لملخصا

 الأزمات إدارةاستهدفت الدراسة التعرف على الاستراتيجيات الاتصالية المستخدمة في 

بالمؤسسات الكويتية دراسة تطبيقية تم تطبيقها على عينة من المؤسسات المصرفية للتعرف 

المؤسسات،  تواجه التي الأزمات إدارةعلى الاستراتيجيات والطرق والإجراءات المتبعة في 

اعتمدت على منهج المسح من خلال  والتيتندرج هذه الدراسة ضمن البحوث الوصفية 

ة بالمؤسسات المصرفية قوامها ردالمقابلة المتعمقة مع عدد من مسئولي الإا أداةالاعتماد على 

 رية، وجاءت أهم النتائج كما يلي:ادإقيادات  أربعةمفردة من كل مؤسسة  12

ال فاااي جااااءت ةسااابة اعتمااااد المؤسساااة علاااي ممارساااي العلاقاااات العاماااة والاتصااا -1

لأهميااااة إدارة  إدارة الأزمااااات بنساااابة كبياااارة، كمااااا أجمعاااات علااااى الإدرا  العااااالي

 الأزمات لما لها من أثر كبير على السمعة الطيبة للمؤسسة.

المؤسساااات محااال  فااايكشااافت ةتاااائج المقاااابلات المتعمقاااة ماااع القاااائمين بالاتصاااال  -2

 الدراسة أةهم يهتمون بالمقترحات والشكاوى التي يقوم الجمهور بتقديمها.

قااااد اسااااتخدمت ف اسااااتخدمت المؤسسااااات أكتاااار ماااان إسااااتراتيجية لإدارة المؤسسااااة -3

أن تعماااال وهااااى اسااااتراتيجية التاااا ثير اسااااتراتيجية الوضااااو ، ، اسااااتراتيجية الإقنااااا 

اساااتراتيجبة تقليااال الهجاااوم ل علاااي حاااه الجمهاااور باتباااا  سياساااتها، بشاااكل متواصااا

مااان حااادة الاتهاماااات الموجهاااة  تعمااال علاااي التخفيااا  والتااايعنااادما تتعااار  لأزماااة 

اسااااااتراتيجية بناااااااء علاقااااااة  ،اسااااااتراتيجية تقااااااديم المعلومااااااة للجمهااااااورإليهااااااا، و

المؤسسااااااات تسااااااتخدم ية مااااااع الجمهااااااور الااااااداخلي والخااااااارجي، كمااااااا إسااااااتراتيج

التكتيكاااات الاتصاااالية وفقاااا للموقااا  الاااذ  يواجاااه المؤسساااة أو الأزماااة التاااي تواجاااه 

تقاااديم ومنهاااا المؤسساااة وهناااا  تكتيكاااات أساساااية تعتماااد عليهاااا جمياااع المؤسساااات 

رهااااان لوجهاااااة ة ااااار ب أوإعطاااااء دليااااال بفعااااال معاااااين، و أسااااباا قياااااام المؤسسااااة

 والاعتمااااد، تااادعم وجهاااة ة ااار المؤسساااة إحصاااائيات أو أرقاااامتقاااديم المؤسساااة، و

علااااى الوسااااائل التقليديااااة وأهمهااااا التليفحيااااون والوسااااائل الحديتااااة وأهمهااااا الموقااااع 

 .الاجتماعيالرسمي للمؤسسة ومواقع التواصل 

      الأزمة لإدارةيات العلاقات العامة الأزمات       استراتيج إدارة الكلمات المفتاحية:

 المؤسسات المصرفية

                                                           
 داب جامعة حلوانة الآعلام بكليبقسم الإ باحث دكتوراه *

 كلية الإعلام جامعة القاهرةبأستاذ العلاقات العامة والإعلان  **
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Communication strategies used in crisis 

management in Kuwaiti institutions 

The study aimed to identify the communication strategies used in 

crisis management in Kuwaiti institutions, an applied study that was 

applied to a sample of banking institutions to identify the strategies, 

methods and procedures used in managing crises facing institutions. 

An in-depth interview with a number of management officials in 

banking institutions, consisting of 12 individuals from each institution, 

four administrative leaders, and the most important results were as 

follows: 

1- The institution’s dependence on public relations and 

communication practitioners in crisis management came in a 

large proportion, and it was unanimously agreed on the high 

awareness of the importance of crisis management because of 

its significant impact on the good reputation of the institution. 

2- The results of in-depth interviews with liaisons in the 

institutions under study revealed that they are interested in the 

suggestions and complaints submitted by the public. 

3- Institutions have used more than one strategy to manage the 

organization. They have used the strategy of persuasion, the 

strategy of clarity, the strategy of influence, which is to work 

continuously to urge the public to follow its policy, the 

strategy of reducing the attack when it is exposed to a crisis, 

which works to mitigate the accusations against it, and the 

strategy of providing information to the public , the strategy of 

building a strategic relationship with the internal and external 

audience, and institutions also use communication tactics 

according to the situation facing the institution or the crisis 

facing the institution. Or statistics that support the institution’s 

point of view, and rely on traditional means, the most 

important of which are television and modern means, the most 

important of which is the institution’s official website and 

social networking sites. 
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 مقدمة:

السنوات  فيارة الأزمات إد فيلقد برز الاهتمام بدور العلاقات العامة      

العشر الأخيرة من القرن العشرين، بعد أن كاةت دراسات إدارة الأزمات تميل 

، ومع دخول إلى تغليب الاهتمام بالجواةب الاقتصادية والإدارية والسياسية لها

السنوات الخمس  فيالاهتمام على اتصالات الأزمة وخاصةً الألفية التالتة تركح 

الأخيرة؛ باعتبارها محورًا أساسياً لا غنى عنه لنجا  إدارة الأزمات على 

اختلاف ةطاقها ومجالاتها، وأصبحت تستقطب عناية الباحتين كمجال للبحه لا 

 .(1)تختل  الرؤى حول أهميته وت ثيره

الأوضا   فيمختل  ةشاطات المؤسسة  فيوإذا كان دور العلاقات العامة     

الأحداث غير العادية كالأزمات يكاد يكون دورًا  فيها رالعادية مهمًا، فإن دو

المؤسسات لم  فيرئيسياً، وذلك أن ةش ة الكتير من إدارات العلاقات العامة 

وتتطلب الإدارة  داث غير عادية أو أزمات أو كوارث،تتحقق إلا بعد ظهور أح

مة القيام بمهام اتصالية تتسم الفعالة لإدارة الأزمات من جهاز العلاقات العا

 بالاةضباط والاستمرارية.

فالعلاقاااات العاماااة كوظيفاااة إدارياااة ممياااحة تسااااعد علاااى تااادعيم وتحقياااق       

وتاااوفير خطاااوط الاتصاااال المتباااادل باااين المنشااا ة وجماهيرهاااا، وتعمااال علاااى 

خدمااااة  فاااايإدارة المشااااكلات والقضااااايا المختلفااااة، وتؤكااااد مساااائولية الإدارة 

الصاااالح العاااام، ماااع مسااااعدتها علاااى أن تبقاااى علاااى صااالة دائماااة بالتوقعاااات 

اتجاهاااااات الجمهاااااور مساااااتخدمةً البحاااااه المتعماااااق  فااااايقاااااد تحااااادث  التاااااي

 .(2)والاتصال الدائم ك دوات رئيسة لها

وتعرف إدارة الأزمة على إةهاا تقنياة مدروساة لمواجهاة الحاالات الطارئاة 

ي لا يمكاان تجنبهااا، أو إجااراء التحضاايرات والتخطاايل للتعاماال مااع الحااالات التاا

الممكان التنبااؤ بهااا، وهااذه التقنياة الإداريااة تطبااق للتعاماال ماع هااذه الحااالات عنااد 

المتتابعة التي يمكن  والأضرارحدوثها أو قبل حدوثها لغر  التحكم في النتائج 

تلك النتيجة أو الضرر أو الخسارة،  إلىأن تترتب على الخلل الحاصل والمؤد  

التاي تتبعهاا المن مااات  والأساااليبمعناى أخار تعنااي الاساتراتيجيات والخطال وب

المن ماااة  أهااادافوأدارتهاااا لمواجهاااة الحاااالات غيااار الاعتيادياااة والتاااي تهااادد 

 وأةشطتها.

أن الأزماات ت هار فاي كال المجتمعاات المتقدماة منهاا علاى ويجب الت كياد 

تلاك الأزماات، -والنامية، لكن الفرق الأساسي هو في التعامل العلمي الساليم ماع 
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فكلمااا كناات مسااتعدا لحاادوث الأزمااة اسااتطعت التعاماال معهااا باحترافيااة وتقلياال 

 .آثارها السلبية، والعكس صحيح

 الدراسات السابقة

لإعلامية العربية والأجنبية أوار العلاقات العامة تناولت عدد من الدراسات ا

الأزمات بها وقد تناول  إدارةداخل المؤسسات وركحت بعضها على دورها في 

الباحه عددا من هذه الدراسات تمهيداً للوقوف على المشكلة البحتية للدراسة، 

من May O. Lwin (2020)(3)دراسة  إليههدفت  ومن هذه الدراسات ما

التعرف على مدى اعتماد مواقع التواصل الاجتماعي على تطبيق 

 The Crisisالاستراتيجيات المتعلقة بالأزمة في تعاملها مع الأزمات الصحية 

and Emergency Risk Communication Model  بالتطبيق على

، اعتمد الباحه في دراسته على المنهج المسحي، حيه قام Zikaأزمة فيروس

باختيار ثلاثة مؤسسات حكومية في إةدوةيسيا وهي هيئة البيئة الوطنية 

National Environment Agency  ووزير الصحة الإةدوةيسي

Ministry of Health  و المجلس الوطني للرعاية الصحيةHealth 

Promotion Board (HPB).بإجراء مقابلة متعمقة مع مدراء تلك  ، حيه قام

في  Facebookعلى الاستراتيجيات المتبعة في توظي   الهيئات للتعرف

، أشارت ةتائج الدراسة أن موقع التواصل الاجتماعي Zikaالتعامل مع فيروس 

Facebook  في التعامل بشكل استراتيجي مع أزمة فيروسZika وأشارت ،

لاستراتيجيات التي تم توظيفها خلال أزمة فيروس الدراسة التحليلية إلى تنو  ا

Zika  حيه أن في الفترة السابقة ل هور الفيروس اعتمد الموقع على تقديم

 Outbreakمعلومات مجملة عن الفيروس أما في مرحلة الاةتشار أو الذروة 

فإن الاستراتيجية المتبعة هي تقديم معلومات تفصيلية إلى الجمهور في كيفية 

مع الفيروس في تلك المرحلة الدقيقة، والتي تشمل تقديم معلومات  التعامل

تحذيرية وبعض الأحيان عاطفية مع بعض الحالات التي أصابتها العدو ، 

والتي تشمل العقاقير التي يمكن أن  Resolutionإضافة إلى تقديم الحلول

 Solomonدراسةتساعد في القضاء على الفيروس، ومنها 

Shiwabaw(4)(2020)  التعرف علي الدور الذ  تقوم به العلاقات العامة من

التابعة لإدارة الاتصال، اعتمد الباحه في دراسته علي المنهج المسحي، حيه 

من خبراء العلاقات العامة التابعة لإدارة الاتصال في جامعة  7قام باختيار 

Selcuk أنسة التركية ومن خلال المقابلات المتعمقة، وقد أشارت ةتائج الدرا 

الهدف الرئيس لإدارة الاتصال هو تقوية العلاقة مع المساهمين، من خلال 
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التعري  بسياسات الجامعة، ودور هذه السياسات في تحقيق أهداف الجامعة، 

إدارة الاتصال تعتمد علي الأسلوا العلمي عند القيام  أنكما بينت الدراسة 

تعرف علي اتجاهات ال إليبوظائفها من خلال البحه العلمي الذ  يهدف 

الجمهور والمساهمين وذلك من أجل صناعة القرار التي تتفق مع تلك 

أن من بين التحديات التي تواجه  إليالتوجهات، كذلك أشارت ةتائج الدراسة 

الإدارة ضع  الموارد البشرية المدربة التي يمكنها القيام بمهام العلاقات العامة 

 ً  Krisnaدراسة هدفت  بالكفاءة والسرعة المطلوبة، أيضا

Magantari(5)(2020)  التعرف علي طبيعة الدور الذ  تقوم به العلاقات الى

العامة التابعة لإدارة الاتصال في البنو ، اعتمد الباحه في دراسته علي المنهج 

الوطني في  BNIالمسحي، حيه قام باختيار عينة من خبراء الاتصال في بنك 

استخدام  إليفرو  البنك في إةدوةيسيا، بالإضافة من جميع  46إةدوةيسيا قوامها

المنهج التاريخي لتتبع السياسات التي اتبعتها إدارة البنك في التعامل مع 

ترسيخ مفهوم  إليإدارة الاتصال تسعي  أنالجمهور، وقد أشارت ةتائج الدراسة 

المسؤولية الاجتماعية لد  البنو  في أذهان الجماهير في إةدوةيسيا، وذلك من 

خلال الدور الذ  يقوم به البنو  في حماية الاقتصاد الوطني الاةدوةيسي، كما 

إدارة الاتصال لابد من اعتمادها علي استراتيجية في  أنبينت ةتائج الدراسة 

ن عدم اعتمادها علي استراتيجية تقوم بتن يم التعامل مع الجماهير، وذلك لأ

عملها فاةه يعر  البنك لمجموعة من الأزمات خاصة فيما يتعلق بالعلاقة مع 

 Sunnyدراسة ستهدفت االجماهير والمستتمرين، وفي ةفس الإطار 

Ibeneme(2020)(6)  التعرف على ت ثير الاتصالات التسويقية الإلكتروةية

على الصورة الذهنية للجمهور فيما يتعلق بالأةشطة  لوزارة الصحة النيجيرية

التي تقوم بها الوزارة، واعتمدت على المنهج المسحي، إذ قام الباحه باختيار 

مفردة بحتية مستعيناً بالاستقصاء  518عينة من الجمهور النيجير  قوامها 

هور الإلكتروةي، أشارت ةتائج الدراسة إلى أن الحملات الإلكتروةية مكنت الجم

من متابعة الأخبار التي تخص الوزارة في أ  وقت ومكان خاصة مع وجود 

الهوات  الذكية، كذلك أشارت ةتائج الدراسة إلى أن تلك الحملات الإلكتروةية 

أسهمت في تكوين صورة إيجابية عن وزارة الصحة النيجيرية خاصة فيما 

منخفضة  تالإصاباحيه كاةت  covid_19يتعلق بالتصد  لفيروس كوروةا 

بشكل كبير في ةيجيريا مما يعد ةجاحًا كبيرًا لوزارة الصحة النيجيرية خلال تلك 

دراسة  (7)(2020دراسة شروق فوزي عبد الله ) استهدفتالجائحة،  في حين 

مدى فاعلية قسم العلاقات العامة في الفنادق المصرية، وقد ركحت هذه الدراسة 

على موظفي ومدير  العلاقات العامة بفنادق فئتي الأربع والخمس ةجوم وعمل 
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المقارةات اللازمة للتوضيح بشكل أدق، وذلك من خلال استمارات المقابلات 

الخمس ةجوم، وأشارت النتائج أن الشخصية التي تم إجرائها في فنادق الأربع و

أهم هدف تسعى العلاقات العامة إلى تحقيقه هو ةشر صورة جيدة عن الفندق 

تحتل العلاقات مع ممتلي ، ووالحفاظ على مكاةة عالية بين الفنادق الأخرى

وسائل الإعلام وخاصة الإلكتروةية المكاةة الأولى في أةشطة العلاقات العامة، 

لمكاةة الأخيرة بين تلك الأةشطة من حيه الأهمية، وتعتبر كما تحتل الرعاية ا

مواقع التواصل الاجتماعي أهم وسيلة إعلامية والأكتر استخدامًا، حينما تعد 

الصحافة المكتوبة الأقل أهمية واستخدامًا بين تلك الوسائل في الفنادق، أيضاً 

التعرف علي ت ثير  إليRickard Andersson(2020)(8 )دراسة هدفت 

وفعالية التخطيل الاستراتيجي لإدارة الاتصال التابعة للعلاقات العامة، اعتمد 

من خبراء  26الباحه في دراسته علي المنهج المسحي، حيه قام باختيار 

الاتصال في إدارات العلاقات العامة، ومن خلال المقابلات الشخصية، وأشارت 

إدارة الاتصال علي الحوار الاستراتيجي  أهمية اعتماد إليةتائج الدراسة 

Strategic discourse  ك داة فعالية يمكن من خلالها تقديم المؤسسة أو

الشركة التابعة لها دارة اتصال، ومن ثم تساعد علي تكوين صورة طيبة عن 

 truthالمؤسسة من خلال بناء ثقة الجمهور في تلك المؤسسة فيما يعرف بـ

regimesدراسة أهمية وجود ارتباط وتوافق بين استراتيجية ، كما بينت ال

 Sumeryaتناولت دراسة والمن مة وخططها المتعلقة بالجمهور، 

Atmaca(2020)(9) فعالية اتصالات الأزمات في زيادة درجة ولاء الجمهور

للبنو  في ةيجيريا، اعتمد الباحه في دراسته علي المنهج المسحي، حيه قام 

مفردة 313هور النيجير  الذ  يتعامل مع البنو  قوامها باختيار عينة من الجم

 أنبحتية ومن خلال الاستقصاء الالكتروةي، وقد أشارت ةتائج الدراسة 

الاتصالات الاستراتيجية الرقمية ساهمت بشكل كبير في المحاف ة علي ثقة 

 أكدتوولاء الجمهور في البنو  النيجيرية، خاصة في أوقات الأزمات، كذلك 

لاقة ارتباطية بين استخدام التسويق الشخصي، والعلاقات العامة في وجود ع

 Chineduدراسة  استهدفتتصحيح الصورة الذهنية للبنو ، وقد 

Ogbonnaya(2020)(10) التعرف علي فعالية الاتصالات التسويقية التي تقوم

بها العلاقات العامة في تحيق الرضا لد  الجمهور فيما يتعلق بالبنو  في غاةا 

وذلك أثناء أوقات الأزمات، اعتمد الباحه في دراسته علي المنهج المسحي، 

فة والذين يتعاملون بص 250حيه قام باختيار عينة عمدية من الجمهور قوامها 

مباشرة مع البنو  في العاصمة الغاةية أكرا ، ومن خلال الاستقصاء 

الالكتروةي، أشارت ةتائج الدراسة الي وجود علاقة إيجابية قوية بين رضا 
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الجمهور وزيادة درجه ولاءه وثقته في البنو  في غاةا، كذلك اشارت ةتائج 

التي تتعر  لها الدراسة أهمية استخدام العلاقات العامة في أوقات الأزمات 

البنو  لقدرتها في تقديم رسائل توضيحية تفسيرية إقناعيه عن الأزمة التي 

دور Neneng Ela(2020)(11)دراسة يتعر  لها البنك، كما تناولت 

 العلاقات العامة في البنو  الماليحية أثناء أوقات الأزمات، بالتطبيق علي بنك 

BERHADعلي المنهج المسحي، حيه ، اعتمد الباحه في دراسته الإسلامي

 10قوامها  BERHADقام باختيار عينة من خبراء العلاقات العمة في بنك 

اعتماد بنك  إليخبراء ومن خلال المقابلات المتعمقة أشارت ةتائج الدراسة 

BERHAD   علي توظي  مجموعة من الاستراتيجيات في مواجهة ضع

تماد علي إدارة العلاقات العامة ةسبة العملاء، ومن بين تلك الاستراتيجيات الاع

في وضع الخطل القائمة علي الدراسات والأبحاث المسبقة التي يمكن من 

خلالها التعرف بشكل كامل علي الأزمة وما تحيل بها من أبعاد، كما أشارت 

ةتائج الدراسة الي اعتماد إدارة العلاقات العامة علي الأسلوا الترويجي وذلك 

سياسة البنك والقواةين المن مة له بما يتوافق مع ثقافة للتعري  بالتغيير في 

الدولة الإسلامية، حيه ان الاتجاه في ماليحيا ةحو تطبيق المبادئ والقيم 

ً تناولت  دراسة الإسلامية الاقتصادية من بينها التعاملات البنكية، أيضا

Nicholas Browning(2020)(12) فعالية استراتيجية الدفا  للترويج

لسياسات المؤسسات الحكومية، وما ت ثير ذلك علي العلاقة بين المؤسسات 

الحكومية والجمهور، واعتمد الباحه في دراسته علي المنهج المسحي، حيه 

قام باختيار عينة عمدية من خبراء العلاقات العامة في إدارة الاتصال في وزارة 

أفراد مستخدما المقابلة المفتوحة، وقد أشارت ةتائج  8قوامها  الخحاةة الأمريكية

الدراسة ان المؤسسات الحكومية المتمتلة في وزارة الخحاةة الأمريكية تقوم 

وذكر مميحات السياسات التي  Advocacyعلي تفعيل استراتيجية الدفا  

وذلك  COVID-19تتبعها في المرحلة الأخيرة والتي صاحبت وجود أزمة 

في الشهور الأخيرة وذلك ةتيجة تقلص الأعمال  الإةفاقبرير حجم لت

والاستتمارات مما دفعها الي ضخ الأموال لمساعدة قطا  الأعمال في الولايات 

الدور الذ  تقوم به Vian Bakir)(13)(2019دراسة كما تناولت المتحدة، 

العلاقات العامة التابعة لإدارة الاتصال في وزارة التخطيل في المملكة المتحدة، 

خبير وممارس  17واعتمد الباحه علي المنهج المسحي، حيه قام باختيار 

للعلاقات العامة العاملين في إدارة الاتصال التابعة لوزارة التخطيل في المملكة 

قابلة المتعمقة أشارت ةتائج الدراسة أن العلاقات العامة المتحدة، ومن خلال الم

توم بوظيفة إقناعيه للجمهور فيما يتعلق بتحسين الصورة القومية للدولة في 
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الفترة المستقبلية القادمة خاصة بعد اةفصال بريطاةيا عن الاتحاد الأوروبي، 

لغرس التقافي عملية ا إليةتائج الدراسة أن العلاقات العامة تهدف  أشارتكذلك 

فيما يتعلق  promotionalcultureالترويجي لد  الجمهور الأجنبي 

بالسياسات الجديدة التي تنو  وزارة التخطيل اتباعها في الفترة المقبلة، 

استخدام الدعاية للتركيح علي الجواا الإيجابية التي يحصل عليها  إليبالإضافة 

-Ali A. Alدراسة هدفت ستافي حين ، البريطاةيالمستتمرون في السوق 

Kandari(14)(2019)   التعرف علي الاستراتيجيات التي تعتمد عليها البنو

الكويتية في مواجهة الأزمات خاصة مع وجود اتجاه ةحو التعامل مع البنو  

الإسلامية في الكويت، اعتمد الباحه في دراسته علي المنهج المسحي، حيه قام 

منشور تابعة للبنو  الكويتية موجهة للجمهور،  1502باختيار عينة قوامها 

أشارت ةتائج الدراسة الي اعتماد البنو  الكويتية في أزماتها ةحو الاعتماد 

بشكل كبير علي مواقع التواصل الاجتماعي بما يضمن للبنك الاةتشار والسرعة 

في به المعلومات، كذلك اشارت ةتائج الدراسة الي اعتماد البنو  الكويتية في 

والذ  يمكن القطا   Inestagramاطار تقديم صورة واقعية للجمهور علي 

المصرفي من ةقل صورة حية للجمهور، وليس فقل علي المنشورات الكتابية، 

كما أشارت ةتائج الدراسة الي اتجاه البنو  الكويتية الي الاعتماد علي 

الاستراتيجية التوافقية بين أن البنو  الكويتية تقوم في فلسفتها علي طاعة الله 

 Yangدراسة ستهفت ا وعدم ارتكاا المعاصي، بينما

Cheng(15)(2019) الي التعرف علي دور العلاقات العامة في المحاف ة علي

ولاء الجمهور أثناء أوقات الأزمات، اعتمد الباحه في دراسته علي المنهج 

المسحي، حيه قام باختيار عينة من الجمهور وخبراء العلاقات العامة في 

والي، ومن خلال الاستقصاء والمقابلة علي الت 15و 890البنو  الصينية قوامها 

 إدارتهاأشارت ةتائج الدراسة الي اعتماد العلاقات العامة في البنو  عند 

للأزمات الي إقامة روابل قوية مع المجتمع المتمتلة   العائلة والجماعات 

المرجعية وتصحيح صورتها الذهنية لديهم وبالتالي إمكاةية تصحيح الصورة 

تيجة المصداقية التي تتمتع بها تلك الجماعات المرجعية وقدرتها الذهنية للبنو  ة

في الت ثير علي الجمهور، كذلك اشارت ةتائج الدراسة الي أن التحضير المسبق 

لسيناريو الأزمات التي مكن أن يتعر  لها البنك تساهم بشكل كبير في معالجة 

تقوم بوضع  الأزمات التي يتعر  لها البنك ةتيجة وجود خطة استراتيجية

السياسات والخطوات الإجرائية التي يمكن معها التعامل بسرعة وفعالية مع 

معطيات وأحداث الأزمة مما يؤد  في النهاية الي تخفي  حدة 

نها في أسر  وقت، وقد تناولت  MitigationCrisisالأزمة
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تحليل ورصد سمات الخطاا الإعلامي للمتحدث (16)(2018الأسدودى)

الأزمات من خلال كيفية طرحه لهذه القضايا والأيدولوجيات التي الرسمي أثناء 

تحليل الخطاا، وذلك عن طريق ة علي أسلوا تحليل واعتمدت الباحت يتبناها،

 تفجير كنيستي الإسكندرية وطنطابياةات المتحدث الرسمي أثناء أزمتين )

يها وتحليل مضمون البرامج الحوارية التي ظهر فوجحيرتي تيران وصنافير( 

العينة أما بالنسبة للدراسة الميداةية فتم تطبيق استمارة مقابلة المتحدث الرسمي، 

المتاحة والتي تكوةت من المتحدثين الرسميين في المؤسسات الحكومية قوامها 

مفردة من المتحدثين الرسميين السابقين والحالين من الوزارات  30

راتيجات التي يستخدمها توحدت الاستالمختلفة،وأشارت الدراسة الى اةه 

المتحدث الرسمي في مواجهة الأزمات حيه تصدرت استراتيجية توضيح 

موق  المؤسسة في الأزمات، وهذه النتيجة اتفقت مع ة رية خطاا إصلا  

دراسة رمضان  استهدفتالصورة كنموذج لإدارة الأزمات، وفي الإطار ذاته 

توافرها لدى المؤسسات تحديد الإجراءات اللازم ( 17)( 2018ابراهيم )

وإدارات العلاقات العامة بها عند التخطيل والاستعداد والاستراتيجيات اللازمة 

لإدارة الأزمات التي قد تواجهها، تعد الدراسة الراهنة من "الدراسات الوصفية 

قام الباحه قطا  ، التحليلية" التي تسعى إلى تصوير الوقائع والحقائق الجارية

لمصر، وعلى مستوى الدول العربية تمتل مجتمع الدراسة في  البترول بالنسبة

ومؤسسة البترول ، مؤسسة )سابك( للبتروكيماويات بالمملكة العربية السعودية

أن مؤسسات الدراسة أحياةاً ما تستطيع وقد أشارت نتائج الدراسة الى  الكويتية،

التنبؤ بها في التنبؤ بحدوث الأزمات في المرتبة الأولى، ودائمًا ما تستطيع 

المرتبة التاةية، وفي المرتبة التالتة لا تتنب  بها، وتصدر تحليل ما تم ةشره في 

وسائل الإعلام قائمة الأساليب المستخدمة لجمع البياةات اللازمة لإجراء 

البحوث في المركح الأول، يليه دراسة المؤسسة وبيئة عملها في المركح التاةي، 

كما هدفت  المركح التاله، ويليها تحليل الشكاو ، ثم الاجتماعات الدورية في

إلى اقترا  إستراتيجية إعلامية للجامعات (18)(2017دراسة محمد فؤاد محمد )

الحكومية المصرية في ضوء الأداء الراهن للعلاقات العامة والإعلام بها 

بالتطبيق على جامعة المنوفية، من خلال دراسة ميداةية استخدمت منهج المسح 

مفردة من العاملين بالعلاقات  124بقت أدوات الدراسة على عينة بلغ قوامها وط

العامة والإعلام بجامعة المنوفية وكلياتها، وبعض أعضاء هيئة التدريس من 

تخصصات العلاقات العامة والإعلام والصحفيين وبعض القيادات بالجامعة، 

واعتمدت على المقابلة المقننة والاستبيان في جمع البياةات، وتوصلت الدراسة 

جية إعلامية للجامعة، وقصور واضح لكيفية وأدوات عدم وجود استراتي إلى
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قياس الصورة الذهنية للجامعة وضع  الوعي ب همية التخطيل الإستراتيجي 

في عمل العلاقات العامة والإعلام، والوقوف على ةقاط القوة والتميح والفرص 

 المتاحة لتحسين أداء العلاقات العامة والإعلام بالجامعة من جاةب، كما تناولت

مؤسسات قطا   فيدور العلاقات العامة (19)(2017دراسة أسامة مصطفى)

 فيالأعمال ومدى استخدامها لتكنولوجيا الاتصال، والوقوف على مدى إسهامها 

تواجه ممارسي  التيورصد المشكلات الرفع من مستويات هذه المؤسسات، 

واستخدم الباحه العلاقات العامة أثناء التعامل مع تكنولوجيا الاتصال الحديتة، 

 129، واستعان الباحه ب داة الاستبيان، واشتملت العينة على المسحيالمنهج 

 الصحيمفردة من العاملين فى العلاقات العامة بشركات مياه الشرا والصرف 

 العلاقات يمارس من في واضح تفوق على مستوى الجمهورية، وقد وجد هنا 

 وجاء، الإةاث من47.1% مقابل  74.9%بنسبة  وذلك الذكور من العامة

 في الحديه الاتصال لتكنولوجيا العامة العلاقات ممارسي استخدام معدل ارتفا 

 لأهمية العامة العلاقات ممارسي وعي مدى يعكس وهذا أعمالها أداء

دراسة حازم ستهدفت وا ،الحديتة التكنولوجيا الاتصالية

التعرف على أهم الاستراتيجيات الاتصالية المستخدمة من (20)(2017القاضى)

وتمتل مجتمع الدراسة قبل إدارات العلاقات العامة في إدارة سمعة الوزارات، 

التربية -الصحة -السياحة -من القائمين بالاتصال في وزارات ) الداخلية

مفردة من المتعاملين مع  400والتعليم(، وعينة من الجمهور المصر  

أكدت النتائج أن الوزارات ، رات عينة الدراسة والمستفيدين من خدماتهاالوزا

تعتمد على مجموعة من الاستراتيجيات أهمها، استراتيجية الإقنا ، استراتيجية 

الوضو ، استراتيجية الحوار، استراتيجية الرعاية، استراتيجية بناء الإجما ، 

يجية المسؤولية الاجتماعية، استراتيجية المكاةة، استراتيجية الت ثير، استرات

استراتيجية إصلا  العلاقات، استراتيجية التنسيق، استراتيجية بناء العلاقات 

رصد (21)(2016دراسة معصم بلال)استهدفت  أيضااستراتيجية التكرار، 

وتحليل دور وسائل الاتصال الحديتة في تفعيل العلاقة مع الجمهور الخارجي، 

المؤسسات الحكومية في دولة الإمارات العربية المتحدة، وذلك بالتطبيق على 

استمارة عتمد على واعتمد الباحه على منهجي المسح ودراسة الحالة، كما ا

، بمؤسسة شرطة دبيالاستبيان، وتحليل مضمون بعض المستندات الخاصة 

وتم إجراؤها على عينة من ، تلك المؤسسات وكذلك مسئولي الاتصال في

، باستخدام العينة ( مفردة400مؤسسة شرطة دبي )عاملة مع الجماهير المت

( 200مؤسسة شرطة دبي) مسئولي الاتصال فيوعينة من العشوائية البسيطة، 

أن مع م المبحوثين من الجمهور الخارجي محل وتوصلت الدراسة إلى مفردة، 
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في الدراسة يستخدمون وسائل الاتصال الحديتة )الإةترةت وتطبيقاتها المختلفة( 

حنان جنيد  دراسة هدفتوالاتصال والتواصل مع شرطة دبي حسب ال روف، 

التعرف على التطورات المتلاحقة في التكنولوجيا الرقمية ومن  إلى (22)(2015)

الاتصالية لممارسي العلاقات العامة  في  أهمها الإةترةت، والاستراتيجيات

للإةترةت كوسيلة  ضوء هذه التطورات، وأكدت الدراسة على التطور السريع

اتصال وإلي ضرورة إعادة الن ر في الاستراتيجيات الاتصالية للعلاقات العامة 

في كافة المؤسسات والمن مات سواء كاةت حكومية أو خاصة، إةتاجية أو 

خدمية. وعدم توق  ت ثير الإةترةت علي مجال الدراسات الأكاديمية للعلاقات 

ةما امتد ليشمل ممارسة هذه الوظيفة في العامة كوظيفة إدارية واتصالية، وإ

إطار الوظائ  الإدارية والتسويقية الأخرى، وتوصلت الدراسة إلى أن تميح 

مواقع الجامعات الخاصة على مواقع الجامعات الحكومية حيه تجدد مواقع 

صور، وهو ما يؤد  إلى الجامعات الخاصة في الألوان والتصميم، وعر  ال

التعرف على الى  (23)(2013دراسة حنان موسى)جذا الطلاا، كما هدفت 

دور العلاقات العامة بقطا  الاستتمار في مصر في إدارة الأزمات العالمية 

والتعرف على أساليب ممارسة مهنة العلاقات العامة بقطا  الاستتمار والهيئات 

التابعة له، كذلك التعرف على الأساليب البحتية التي تتخذها العلاقات العامة في 

مل مع الأزمة المالية العالمية. وتنتمي هذه قطا  الاستتمار في إطار التعا

 وقدالدراسة إلى الدراسات الوصفية، واعتمدت الدراسة على المنهج المسحي، 

اتضح من ةتائج الدراسة أن عامل ةو  المبحوث )ذكر، أةتى(  يؤثر إلى حد ما 

فى مدى كفاءة أجهحة العلاقات العامة داخل قطا  الاستتمار فى مواجهة الأزمة 

الية العالمية، وإيجاد حلول لها ومحاولة الخروج منها ب قل الأضرار الممكنة، الم

وذلك لصالح الذكور، ووجدت فروق ذات دلالة إحصائية بين مدى مشاركة 

أجهحة العلاقات العامة فى إدارة الازمة ودرجة كفاء أةشطة قطا  الاستتمار فى 

ة بين مدى استخدام مواجهة الأزمات، كما وجدت علاقة ذات دلالة إحصائي

العلاقات العامة فى قطا  الاستتمار للبحوث والدراسات والقدرة على التنبؤ 

 .ب ثر الأزمة

 من الدراسات السابقة: الاستفادة

أفادت الدراسات السابقة الباحه من الناحية المعرفية من حيه التعرف على  .1

 إدارةالاستراتيجيات الحديتة والتقليدية التي تستخدمها العلاقات العامة في 

أو غيرها من الأزمات في المؤسسات سواء  الاقتصاديةالأزمات سواء 

 كاةت محلية أو عالمية.
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لمنهجية الخاصة بالدراسة من حيه كما أفادت هذه الدراسات في إعداد ا .2

تحديد المشكلة البحتية وصياغتها والإطار العام لها، والمساعدة في تحديد 

المنهج العلمي المناسب لموضو  الدراسة وتحديد الأدوات المناسبة لجمع 

البياةات، تحديد عينة الدراسة الميداةية والتحليلية، والإفادة منها في تصميم 

، كما أسهمت في معرفة المراجع العربية والأجنبية التي استمارات الدراسة

 يمكن الرجو  إليها.

الإفادة من حيه الجاةب التطبيقي حيه أن الباحه سوف يستعين بنتائج ما  .3

توصلت إليه الدراسات السابقة في التعرف على الاستراتيجيات التي 

تحليل عدد  اعتمدت عليها الدول )عينة الدراسة( في إدارة الأزمة، من خلال

من المضامين الاتصالية المنشورة على وسائل الإعلام والتي متلت 

الإجراءات التي تتخذها تلك المؤسسات لإدارة الأزمة من خلال التعري  

 بها إعلامياً.

 مشكلة الدراسة:

فى ضوء ما أشارت إليه ةتائج الدراسات من أهمية وحيوية الدور الذى تقوم      

فى إدارة الأزمات بمراحلها المختلفة؛ ينصب اهتمام  هذا  به العلاقات العامة

مجال التخطيل لإدارة الأزمات في سياق العلاقات العامة  البحه على دراسة

ومحاولة الاستفادة من الأدوار الأساسية لمراحل عمل العلاقات العامة وهي 

بين وقد ت البحوث، والتخطيل، والاتصال، والتقييم في مجال إدارة الأزمات،

للباحه العلاقة القائمة والوطيدة بين العلاقات العامة والأزمات على صعيد 

الأزمة وةتائجها على  حلها، والحد من تفاقمها، والاستفادة من آثارها ولخطورة

ادارة الأزمات بالمؤسسات ينصب اهتمام هذه الدراسة على معرفة المؤسسات؛ 

 ودور العلاقات العامة فيها.

وفى ضوء ما سبق تتلخص المشكلة البحتية في التعرف على       

 الإستراتيجيات الإتصالية المستخدمة في إدارة الأزمات بالمؤسسات الكويتية
 وأساليب تعامل إدارة العلاقات العامة مع تلك الأزمة خلال مراحلها المختلفة.

 أهمية الدراسة 

را  أهميااااة التخطاااايل تلفاااات ةتااااائج الدراسااااة أة ااااار المساااائولين إلااااى إد -1

لإدارة الأزمااااااات والاسااااااتعداد لهااااااا قباااااال وقوعهااااااا، واستشااااااعار أدوار 

 إدارات العلاقات العامة والاستفادة منها عند وقو  الأزمات.
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ي خذ الموضو  أهميته من حداثة تطبيق مجال إدارة الأزمات داخل بيئة  -2

قصور العمل في مؤسسات قطا  البنو  الكويتية، وكوةه يسهم في تغطية ال

في الواقع العملي بتلك المؤسسات، بحيه يقدم رؤية لمجال عمل العلاقات 

 العامة في إدارة الأزمات. 

 أهداف الدراسة

الإستراتيجيات إن الهدف الرئيسي من هذه الدراسة هو التعرف على      

ودور العلاقات  المستخدمة في إدارة الأزمات بالمؤسسات الكويتية الاتصالية

 الذ قبل وأثناء وبعد حدوثها بالمؤسسات عينة الدراسة بالشكل  فيهاالعامة 

 يحقق أهدافه المرجوة، وينتج عن هذا الفر  الرئيسي عدة أهداف فرعية وهى:

التعارف علاى ماادى إدرا  الإدارة العلياا لأهميااة ودور العلاقاات العامااة  .1

 ة.سإدارة الأزمات بالمؤس في

الهيكاال التن يمااى بالمؤسسااات  فاايرصااد موقااع إدارة العلاقااات العامااة  .2

 عينة الدراسة.

 أ  مااع للتعاماال ساالفاً موضااوعة خطااة مااا كااان هنااا  إذاالوقااوف علااى  .3

 وقوعها. حال أزمة

 الإطار النظرى للدراسة

 أ/ نموذج الاستراتيجيات الاتصالية لدى رولر: 

تستند هذه الدراسة على النموذج الاتصالي الذ  قدمته "بيتيك قان رولر 

Betteke Van Ruler و قد أطلق عليه النموذج الموقني الاستراتيجيات "

، إذ Situational Model of Communication strategiesالاتصال 

تستخدم الاستراتيجية الأةسب لكل موق  اتصالي، أو استخدام محيج من هذه 

الاستراتيجيات في موق  آخر، ويحدد النموذج استراتيجيات الاتصال وفقا 

 (28)أساسيين: لمحورين 

المحور الأول: يتعلق بطبيعة عملية الاتصال، وما إذا كاةت تسير في  

 اتجاه واحد أو اتجاهين 

المحور التاةي يتعلق بطبيعة المضمون والمعاةي التي تتضمنها الرسائل  

الاتصالية، وتمتل الرسائل التي يعير مضموةها عن رؤى المؤسسة 

Dentation حين يمتل الطرف التاةي  أحد طرفي هذا المحور، في
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الرسائل التي تحمل دلالات تعبر عن رؤى كل من المؤسسة والجمهور 

-Connota_tion. 

وبناء على المحاور السابقة قدمت "رولر أربع استراتيجيات اتصالية لممارسة 

الممارسي العلاقات  Toolkitالعلاقات العامة، تعد بمتابة "صندوق الأدوات 

ب في إدارة اتصالات المؤسسة يمكنه استخدام العامة. ف   فرد يرغ

الاستراتيجيات المختارة كل على حدة: الحل مشکلات اتصالية معينة. وبناء 

 Communica tion-عليه ططلق على هذه الاستراتيجيات شبكة الاتصال 

Grid:(29)، وتتضمن تلك الشبكة 

تراتيجية ذا | يكون الاتصال في هذه الاس Informationاستراتيجية الإعلام  .1

اتجاه واحد، ويعبر مضموةه الاتصالي عن رؤى المؤسسة، ويحمل معاةي 

. وفي هذه الاستراتيجية يتم تقديم Danotativeودلالات ذات معنى واحد 

المعلومات للجماهير الأساسية لمساعدتهم في تكوين الرا  واتخاذ 

 (30)القرارات.

تجمع هذه الاستراتيجية بين الاتصال في  Persuasionاستراتيجية الإقنا   .2

اتجاه واحد والمضمون الاتصالي الذ  يعبر عن رؤى كل من المؤسسة 

، Con notations-الجماهير، ويحمل دلالات تعكس وجهة ة ر الطرقين 

وتسعى استراتيجية الإقنا  إلى خلق قاعدة العلاقات الاستراتيجية مع 

ة والاتجاهات، والسلوكيات الخاصة الجماهير لإحداث التغيير في المعرف

 بالجماهير.

تجمع هذه الاستراتيجية  Consensus Buildingاستراتيجية بناء الإجما    .3

بين الاتصال في اتجاهين، من المؤسسة إلى الجماهير المستهدفة وبالعكس، 

وتتناول بناء الجسور بين المؤسسة والمحيل الذ  تعمل فيه، أو بين 

ستعاةة بهذه الاستراتيجية لتحقيق عملية الاتفاق الموظفين، ويمكن الا

 المشتر  بين الأطراف عندما يكون هنا  تعار  وتضارا في المصالح .

تجمع هذه الاستراتيجية بين الاتصال في  Dialogueاستراتيجية الحوار   .4

اتجاهين، والمضمون الاتصالي الذ  يعكس وجهة ة ر الطرفين: المؤسسة 

ه الاستراتيجية استشارة الجمهور في سياسات وجمهورها. وتتضمن هذ

المؤسسة، وأخذ رأيه في القضايا المختلفة. ويتم إشرا  الجمهور في عملية 

صنع القرار، إذ تعمل المؤسسة على تسهيل إشرا  الجمهور وتفاعله في 

 صنع سياستها۔
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 من النموذج في الدراسة:  الاستفادةمدى  

من هذا النموذج في الدراسة من خلال تطبيق  بالاستفادة الباحه قام

مؤسسات إستراتيجيات أدارة الأزمة عند رولر على الإجراءات التى أتخذتها 

 الدراسة للتصد  للازمات التى تتعر  لها تلك المؤسسات.

 ب/ نموذج "بينويت" لإدارة الأزمة: 

وضع "بينويت" ةموذجا يتضمن مجموعة من الاستراتيجيات التي تهتم 

بالنواحي العلاجية للأزمة من حيه مضمون الرسالة الاتصالية التي تقدم 

 للجمهور:

وتعتمد على تكتيكين  Denialالاستراتيجية الأولى: استراتيجية الإنكار:  

 (31)أساسيين هما

الإةكار البسيل: متل أن يتم إةكار وقو  الحدث الضار أو إةكار أن  .1

 الحدث الذ  وقع ضار.

هذه الحالة تعلن المؤسسة أن مؤسسة أو شخصا آخر  تحويل اللوم: وفي .2

 هو المسئول عن الأزمة وتطورها. 

الاستراتيجية الثانية: استراتيجية التهرب من المسئولية، ومن أهم  

 (32)تكتيكات هذهالاستراتيجية

تكتيك عدم توافر الإمكاةيات: حيه يتم تبرير الحدث على أساس أن  .1

لكافية ولا الإمكاةيات والعناصر التي المؤسسة ليس لديها المعلومات ا

 تمكنها من السيطرة على الحدث. 

تكتيك الحادث: وهو تقديم الأزمة على أةها حادثا م ساويا، ويعد ةكبة   .2

 على الجميع.

الاستراتيجية الثالثة: التقليل والتهوين من شأن الأزمة: ومن أهم  

 (33)تكتيكات هذه الاستراتيجية:

تقوم المؤسسة بالاستناد إلى دورها في خدمة تدعيم الموق : حيه  .1

 الجمهور من خلال استعرا  ما تقوم به من خدمات إيجابية.
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: وفيها تحاول Minimizationالتقليل من حدة الشعور السلبي  .2

المؤسسة التقليل من ش ن الأضرار التي سببتها الأزمة، وتوضح أةها 

 أقل مما تبدو للجمهور. 

: لإظهار أن المؤسسة Differentiationت تقديم البدائل والتفضيلا .3

 قامت بمجموعة من الإجراءات أقل سوءا من إجراءات أخرى مشابهة. 

 وادعاءاته: لتقليل مصداقيته  Attack Accuserمهاجمة المدعي  .4

 الحائفة. 

: والخدمات لضحايا الأزمة وذلك Compensationتقديم التعويضات  .5

 للتقليل من حدة المشاعر السلبية.

من  الاستراتيجية الرابعة: استراتيجية العمل على تصحيح الأوضاع: 

خلال اتخاذ مجموعة من الإجراءات التصحيحية وإعادة الوضع إلى ما 

كان عليه قبل وقو  الأزمة، إلا أن هذا في بعض الأحيان يكون صعبا، 

فهي طريقة للعودة بالحياة إلى وضعها الطبيعي مع اتخاذ الإجراءات 

 ة.الاحترازي

الاستراتيجية الخامسة: استراتيجية الاعتراف وطلب الصفح   

Mortification : تعتمد هذه الاستراتيجية على الاعتراف بالذةب وطلب و

 السما  والصفح من خلال الاعتذار لكل من ت ثر بالحدث.

من هذا النموذج في التعرف على الاستراتيجيات الاتصالية  الدراسةوقد أفادت 

ا الدول والمؤسسات في إدارة الأزمات لتحقيق التواصل الفعال التي تستخدمه

 مع جمهورها.

 ج/ المدخل الموقفي في إدارة الأزمة:

يقوم المدخل الموقفي في إدارة الأزمة على فلسفة مفادها عدم وجود طريقة 

متلى تصلح لجميع ال روف والأحداث، وة را للإخفاقات الكبيرة في التنبؤ 

ضارة سواء البشرية أو الطبيعية أو الصناعية، تم المناداة بمختل  ال واهر ال

مختل  المواق  سواء كاةت أزمات أو  وإدارةلاعتماد مقاربات موقفية لحل 

كوارث ب ةواعها؛ من هنا أصبح بالإمكان التعامل مع موق  الأزمة بدراسة 

كافة العوامل والمتغيرات الخاصة والعامة التي تسبب ةشوء الأزمات، مع توافر 

معلومات متكاملة وفي وقت مناسب، مع الأخذ في الاعتبار ب ن الأزمات لا 
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لمعالجة أزمة لا يصلح لأخرى، وليس هنا  خطة متالية أو  تتشابه، فما يصلح

 (34)قرار متالي.

أن استراتيجيات استجابة المن مات أوقات الأزمات تعكس  Coombsويرى 

ماذا تقول المن مة وماذا تفعل، ولكي تكون الاستجابة فعالة تحتاج المن مة أن 

 (35)لها الاتصالية،تكون هي صاحبة المبادرة في ةشر المعلومات وتوصيل رسائ

 الدراسة تساؤلات

إدارة  فاايمااا ماادى إدرا  الإدارة العليااا لأهميااة ودور العلاقااات العامااة  .1

 الأزمات بالمؤسسة؟

ما موقع إدارة العلاقاات العاماة فاى الهيكال التن يماى بالمؤسساات عيناة  .2

 الدراسة؟

 أغلاب فاي أزماتها بها المؤسسات تعالج التي الاتصالية الاستراتيجية ما .3

 الأحيان؟

 الأزمة؟ التعامل مع فيلإدارة العلاقات العامة  النهائي ما التقييم .4

 نوع الدراسة 

هذه الدراسة إلى ةمل الدراسات الوصفية التي تستهدف رصد  تنتمي

ي  كمية أو ةوعية فى فترة زمنية وتصنومتابعة دقيقة ل اهرة أو حدث بطريقة 

ثم تحليلها وتفسيرها وصولا إلى الدوافع والحاجات والأةماط السلوكية، ومن 

 (36)حقائق دقيقة

 الدراسة منهج

 من مًا علمياً جهداً يعد والذ  المسح، منهج على الدراسة هذه تعتمد     

 من مجموعة أو ال اهرة عن وأوصاف ومعلومات للحصول على بياةات

 (37)موضو  البحه ال اهرات

 مجتمع الدراسة 

مفردة  12قوامها  الإدارةعينة من مسئولي  فييتمتل مجتمع الدراسة 

دولة الكويت، وقد بلغ عدد البنو   فيالبنو  والمصارف العاملة بعدد من 

مصرفا  12مصرفا وطنيا بالإضافة إلى  11( 2017الكويتية المرخصة )

أن هنا   الدوليأجنبيا، ما يجعل الكويت سوقا مكت ة بالبنو ، حيه قدر البنك 

 العالميمقابل المعدل  2015 فيأل  ةسمة  100ى لكل فرعا لبنك تجار 15
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فرعا، من ةاحية أخرى ينقسم القطا  المصرفي إلى بنو  إسلامية  13البالغ 

من الأصول  %38بنو  إسلامية تستحوذ على  5وأخرى تقليدية، حيه هنا  

 السنوات الأخيرة. فيالمصرفية، وقد فاق ةموها ةمو البنو  التقليدية 

 ةعينة الدراس

 تشتمل عينة الدراسة على ثلاثة بنو  وهى:

 )تجارى( الكويتي الأهليالبنك  -

 (إسلامي) الكويتيبيت التمويل  -

 (حكومي)  المركح بنك الكويت  -

 أدوات جمع البيانات

 الإدارةالمقابلة مع عدد من مسئولي  ب داةياةات ستعان الباحه في جمع البا    

 بالمؤسسات المصرفية.

 المفاهيم النظرية والإجرائية لمصطلحات الدراسة: 

 :الآتيتتركح مفاهيم الدراسة في 

 Public Relationsالعلاقات العامة  -1

 النظريالمفهوم 

ً واةتشاراً بين       يعد مصطلح العلاقات العامة من أكتر المصطلحات رواجا

الأوساط والتخصصات المختلفة، لتعدد استخدامه ما بين الممارسين والن ريين، 

مما أوجد العديد من التعريفات التي تناولته، ومنها "أةها تعني حصيلة 

والتي يهدف من ورائها  الاتصالات التي تتوافر بين هيئة الجماهير والمن مة،

 (38)تحقيق أهداف ومصالح معينة"

للعلاقات العامة بالدراسة داخل المؤسسات  المفهوم الإجرائيوفيما يخص      

فإةها تعني تن يمياً "الإدارة التي يسند للعاملين بها عدة مهام  -مجتمع الدراسة -

ومسئوليات تختل  باختلاف المؤسسات وثقافتها في هذا الش ن، وفي مجال 

إدارة الأزمات بالدراسة فهي تعني الإجراءات والأدوار التي يؤديها مسئولو 

 لاقات العامة عند إدارة الأزمات والتخطيل لها، وكيفية التعامل مع أبعادها.الع
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 Crisisالأزمة   -2

ً من  قدم الباحتون تعريفات عديدة للأزمة واستقر أغلبهم على أةها تعني ةوعا

التوتر والحيرة لدى المسئولين داخل المؤسسة، وركحوا كذلك على ت ثير الأزمة 

اء العاملين، وكيان المؤسسة ككل، كما أةها تؤثر على في الجواةب الإدارية، وأد

علاقة المؤسسة بالجمهور، والأهداف التي بنيت عليها، بل وقد تؤثر على 

 (39)استمرارية المؤسسة وبقائها

: فااإن الأزمااة هااى حاادث مفاااجيء وغياار المفهوووم الإجرائوويوفيمااا يخااص        

اةهياار واةخفاا  أساعار الانفل، ةاتج عناه خلال أدى  إثرمتوقع فى قطا  البنو  

 إلى ضرورة  التعامل معه خلال مراحله المختلفة.

 إدارة الأزمة  -3

تعرف على أةها الاستعداد لمواجهة الأزمات، من خلال تخطيل وتنفيذ عدد      

من الاستراتيجيات التى يمكنها منع أو تقليل الآثار السيئة على المؤسسة أو 

 (40. )المن مة

: فهى تلك الاستعدادات والاستراتيجيات التى المفهوم الإجرائيوفيما يخص 

تقوم بها إدارة العلاقات العامة داخل مؤسسات البنو  لمواجهة واحتواء أزمة 

( وأساليب التعامل مع تلك الأزمة خلال 2017-2014اةهيار أسعار النفل )

 مراحلها المختلفة. 

 الاستراتيجيات الاتصالية:  -4

تعرف الاستراتيجية الاتصالية على أةها المخطل العام للسياسة الاتصالية 

متوسل أو طويل الأمد يحدد الأهداف  إجماليللمؤسسة أو المن مة، مشرو  

 (41)ويختار الرسائل".

التي تتخذ من أجل التعري   القراراتوالاستراتيجية الاتصالية: مجموعة من 

بالاختيارات المهمة في الاتصال تحديداً للأهداف المرجوة منه والوسائل 

 (42)فيه. المستعملة

الاستراتيجية الاتصالية ب ةها مجموعة متناسقة  Pierre Grigoryويعرف 

من وسائل العمل في التي اسمح للمن مة أو المؤسسة بالاتصال بمحيطها 

 (43)جمهور".والت ثير على ال

 نتائج الدراسة:
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التي تستخدمها إدارات  الاتصاليةتتمحور هذه الدراسة حول الإستراتيجيات 

وقد سعى الباحه لإجراء  بها الأزمات إدارةفي المؤسسات  فيالعلاقة العامة 

بالمؤسسات محل الدراسة  والمسئولين بالاتصالالمقابلات المتعمقة مع القائمين 

محاوله لفهم أبرز الجواةب التن يمية التي تعمل المؤسسة وفقاً لها والتي  فيوذلك 

والمكاةة  الأزمات إدارةتعكس مدى إدرا  ووعي الإدارة العليا ب همية 

محاولة لفهم أعمق للجهود  إلىالهيكل التن يمي ، إضافة  فيالإستراتيجية لها 

 (44). التي تطبقها تلك المؤسسات لإدارة أزماتها الاتصالية

وتعتمد الدراسة الكيفية على الوص  الدقيق من الباحه للمجتمع المحيل به 

التي عبر  والأفكاروتسجل تجربة المبحوث الشخصية والقائمة على رصد الآراء 

إطار إدارة  فيعنها المبحوثين حول كيفية التفاعل مع العناصر المحيطة به 

تعمقة التي تسمح للأفراد بالتعبير عن ، لذا اعتمد الباحه على المقابلات المالأزمة

 فيما يتعلق بإدارة الأزمات في المؤسسات محل الدراسة. وأفكارهمآرائهم 

النتائج الخاصة بالمقابلات المتعمقة حول عدة محاور، وسوف يقوم  اشتمل

 محاور كما يلي:  لستةالباحه باستعرا  ةتائج المقابلات المتعمقة وفقاً 

 العملية التن يمية لإدارة العلاقات العامة فى إدارة الأزمات.المحور الأول: 

 المحور التاةي: التخطيل فى إدارة الأزمة

 الأزمات والعوامل المؤثرة عليها إدارةالمحور التاله: 

 الاستراتيجيات الاتصالية فى إدارة الأزمة الخامسالمحور 

 وذلك كما يلي

 :العلاقات العامة فى إدارة الأزماتالمحور الأول: العملية التن يمية لإدارة 

 اولاً:

مؤسسات الدراسة أن  فيجاءت ةتيجة المقابلات المتعمقة مع القائمين بالاتصال 

تتبعها إدارة العلاقات العامة في تلك المؤسسات تتبع مباشرة  التيالجهة الإدارية 

كبيراً  اهتماماالنائب العام وهذا يدل على أن تلك المؤسسات تولي  أوالمدير العام، 

  .بالعلاقات العامة والإعلام

 ثانياً:

فى العلاقات العامة في مؤسسات الدراسة على  بالاتصالأجمعت آراء القائمين  

الإدرا  العالي لأهمية إدارة الأزمات لما لها من أثر كبير على السمعة الطيبة 
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تي أكدت ال Lange, Paggy, 2011(45)للمؤسسة، وتتفق هذه النتائج مع دراسة

 على أهمية إدارة الأزمات في الجامعة بشكل علمي سليم وممنهج.

 ثالثاً:

في إدارة العلاقات العامة  بالاتصالتضح من المقابلات التي تمت مع القائمين ا

في مؤسسات الدراسة اختلاف فيما يتعلق بالإدارة المعنية بالعلاقات العامة، 

التسويق وخدمة العملاء، والاتصال  إدارةعدة ادرات منها  مسؤوليةقر أفبعضهم 

تتبع أحد هذه المؤسسات  أةهاالعلاقات العامة، وآخرين اتفقوا  وإدارةالمؤسسي، 

إدارة على أن  هذه المؤسساتفي  المسئولونأكد قد و، تبعا لوجودها بالمؤسسة

المؤسسة مهمة جداً وقيمة ثمينة للغاية فى كل الأوقات وليس وقت  الأزمات في

خلال المقابلات  المسئولونزمات فقل وهذا ما ت كده العبارات التي ذكرها الأ

 المتعمقة.

 رابعاً:

العليا عن مدى تضمين إستراتيجية المؤسسة الإعلامية  الإدارة برأ وفيما يخص 

كهدف إستراتيجي، وكاةت الإجابة جميعها  أزماتهابالمؤسسات على عملية إدارة 

ضرورة الحفاظ على سمعة المؤسسة والعمل  الدراسة مؤسساتةعم، حيه ترى 

ةتائج المقابلة المتعمقة إلى أن  وأشارتبالشكل الجيد،  إداراتهاعلى 

ً تتضمن عملية إدارة  الاستراتيجيات الإعلامية للمؤسسات عينة الدراسة جميعا

 الأزمات المختلفة كهدف أساسي واستراتيجي.

 الأزمات:التخطيط فى إدارة أهمية المحور الثاني: 

ولذلك فالبنسبة  الأزمات بها لإدارةلم توجد مؤسسة لم تضع خطل استراتيجية 

لأسباا عدم وضع الخطل لإدارة السمعة في المؤسسات التي لا تعتمد علي 

فقد جاءت النتيجة صفر حيه اختار كافة العينة  بها الأزماتالتخطيل في إدارة 

 أهميةواستراتيجية، وقد جاء في  مستقبليةخطل ورؤية  الخيار دائما ما توجد

المؤسسة من  إدارةالتخطيل يمكن القائمين على  أن الأزمات لإدارةالتخطيل 

 أضرارهاتفاد  اى أزمات محتملة تحدث بشكل مفاجئ مما يسهم في التقليل من 

 بالشكل المطلوا. اجتيازهاوالسلامة منها في كافة الأحوال وإمكاةية 

 -والعوامل المؤثرة عليها: زماتالأالمحور الثالث: إدارة 

في إدارات العلاقات العامة  بالاتصالكشفت ةتائج المقابلات المتعمقة مع القائمين 

 الأزماتتقوم عليه بناء وإدارة  أساسأهم عينة الدراسة أن  في المؤسسات
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بالمؤسسة هو الخروج من الأزمة ب قل حد من الخسائر ومحاولة عدم الإضرار 

تعتمد عليها  التي الأسسويمكن حصر آراء العينة فيما يخص بمصالح الجمهور، 

 :الأزمةالمؤسسة في إدارة 

 .القدرة على الصمود وقت المصاعب 

 .المروةة 

 . التنو 

 .الكفاءة في التشغيل 

 .التمسك بالقيم 

 .التميح 

 تعلم من التجارا.ال 

 .تكوين اةطبا  ايجابي للمؤسسة لدى الجمهور 

  المؤسسة.  الأزمات في لإدارةاستخدام استراتيجيات ممنهجة وةاجحة 

ةتائج المقابلات المتعمقة مع القائمين بالاتصال في المؤسسات  أوضحتكما 

ً ف ي الأةشطة الأجتماعية في محل الدراسة أن هذه المؤسسات تشار  جميعا

 المجتمع.

 : العملية الاتصالية فى إدارة السمعة:الخامسالمحور 

أن المؤسسات محل الدراسة استخدمت أكتر من إستراتيجية  لاحظ الباحهاولاً: 

لإدارة المؤسسة فقد استخدمت استراتيجية الإقنا  كإستراتيجية هامة من 

كما أةه هنا  استراتيجيات مشتركة في جميع  الاتصاليةالاستراتيجيات 

الاتصالية المستخدمة وفقاً  الاستراتيجياتفي  اختلافاالمؤسسات وأن هنا  

للأهداف المرجو تحقيقها في كل مؤسسة  وجاءت الاستراتيجيات الاتصالية 

 كما يلي : المؤسساتالمستخدمة في 

بإقنا  جمهورها  استراتيجية الإقنا  والتي تعنى من خلالها المؤسسات 

بالخدمات والمنتجات وكذلك السياسات والإجراءات التي تنتهجها المؤسسة 

 وهذا تبين من المقولات التالية أثناء القيام بعملية المقابلة المتعمقة :

استراتيجية الإقناع مهمة جدا في عملنا، ونسعى دائما بإقناع المواطن 

ونحافظ على حياته وهذا تباع سياسة المؤسسة لكي نجنبه المخاطر اب

 دورنا الأساسى.

استراتيجية الوضو  وهى أن تحرص المؤسسة علي تقديم معلومات  

واضحة عن رؤيتها وأهدافها وهذا يدل على التحسن الملموس لآداء وعمل 
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المؤسسات تجاه الجمهور بعد ثورتين متتاليتين وفى ةفس الوقت وعي 

الأهداف ومعلنة من قبل الجمهور ب همية وجود رؤية واضحة محددة 

 .المؤسسات

استراتيجية الت ثير أن تعمل بشكل متواصل علي حه الجمهور باتبا   

سياستها وهذا يدل على حه الجمهور بإتبا  سلو  معين إذاء سياسات 

 المؤسسات واستخدماتها ومنتجاتها.

استراتيجبة تقليل الهجوم عندما تتعر  لأزمة تعمل علي التخفي  من حدة  

هامات الموجهة إليها وهذا يدل على أن المؤسسات تعمل على الحفاظ الات

 على المخحون الإستراتيجي لسمعة المؤسسة .

استراتيجية تقديم المعلومة للجمهور: تلج  اليها المؤسسة حتى تبقى دائما  

المكاشفة من أهم  أومبدأ الشفافية  إنعلى علاقة طيبة مع الجمهور حيه 

 تتسم بها سياسية أى مؤسسة. أنلابد  التيالمبادئ 

رجي: وهذا ااستراتيجية بناء علاقة إستراتيجية مع الجمهور الداخلي والخ 

يعد محور عمل العلاقات العامة وهو ربل المؤسسة بالعاملين بها 

 وجمهورها الخارجي.

في  بالاتصالمن خلال المقابلات المتعمقة مع القائمين  للباحهتبين  ثانياً:

المؤسسات محل الدراسة أن هذه المؤسسات تستخدم التكتيكات الاتصالية وفقا 

للموق  الذ  يواجه المؤسسة أو الأزمة التي تواجه المؤسسة وهنا  تكتيكات 

أساسية تعتمد عليها جميع المؤسسات وهنا  تكتيكات لا تعتمد عليها المؤسسات 

 -تي استخدمتها المؤسسات :التكتيكيات الاتصالية ال أهمبشكل مستمر، ومن 

 بفعل معين. المؤسسةتقديم أسباا قيام  -1

 برهان لوجهة ة ر المؤسسة. أوإعطاء دليل  -2

 إحصاءيات تدعم وجهة ة ر المؤسسة. أو أرقامتقديم  -3

 شئ من التاريخ. أوشر  وجهة ة ر المؤسسة مدعوماً بنموذج عملي  -4

 ثالثاً:

عليها المؤسسات محل الدراسة فقد  الاتصالية التي تعتمدو فيما يتعلق بالأدوات 

كشفت ةتائج المقابلات المتعمقة مع القائمين بالاتصال قي إدارات العلاقات 

العامة أةها تعتمد في المقام الأول على الموقع الرسمي للمؤسسة، وكذلك 

القنوات الفضائية والحكومية ، وكذلك الصح  القومية ، وجاء من الأدوات 

قنوات الفضائية الخاصة والصح  الخاصة، ومواقع بعد ذلك ال الاتصالية

 .الاجتماعيالتواصل 
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 رابعاً:

التى يرون  الاتصاليةكشفت ةتائج المقبلات المتعمقة فيما يرتبل بالأةشطة  

 المؤسسات محل الدراسة أن في الأزماتإدارة  فيالخبراء أةها أكتر فاعلية 

وأن  أزماتهاخدمها المؤسسات في إدارة في الأةشطة التي تست اختلافهنا  

اعتمدت على عليها فقد  الاعتمادهنا  أةشطة تتفق المؤسسات عينة الدراسة في 

المعار ، استقبال الوفود، عقد المؤامرات، إصدار  إقامةأةشطة اتصالية متل 

، إقامة الحفلات، تن يم الحيارات، الرد الخارجيكتيبات وةشرات للجمهور 

الصح  والمجلات عن الوزارة، الرد على الاستفسارات،  فيعلى ما ينشر 

 .تن يم الرحلات، عقد الندوات، تخطيل الحملات الإعلاةية

 توصيات الدراسة: 

الدراسااااة الكيفيااااة لاسااااتمارة المقابلااااة المتعمقااااة مااااع ماااان خاااالال ةتااااائج       

يقتاااار  الباحااااه ، القااااائمين بالاتصااااال فااااي المؤسسااااات الكويتيااااة المصاااارفية

 من التوصيات على النحو التالى: مجموعة

إةشاااء وحاادات خاصاااة بااإدارة الأزمااات تقاااوم برصااد وقياااس إدارة أزماااة  -1

يتتنااااااى لإدارة  ىوساااااامعة تلااااااك المؤسسااااااات ومعالجااااااة القصااااااور؛ حتاااااا

 العلاقات العامة حسن إدارة أزماتها وسمعتها وفقاً لنتائج القياس.

الجمهاااور؛ خلاااق قناااوات اتصاااالية فعالاااة باااين المؤسساااات عيناااة الدراساااة و -2

 بحيااااه يكااااون للجمهااااور دور فعااااال فااااي بناااااء ساااامعة تلااااك المؤسسااااات

 ، وخلق صورة إيجابية لها.بشكل جيد أزماتها وإدارة

قيااااام المؤسسااااات الحيويااااة المتمتلااااة فااااى عينااااة الدراسااااة بتاااادريب وثقاااال  -3

مهااااارات القااااائمين بالاتصااااال فااااي إدارات العلاقااااات العامااااة والأزمااااات، 

 الفنية والتقنية.وتوفير الإمكاةات المادية و

تعاااااون بااااين المؤسسااااات العربيااااة المتخصصااااة فااااي  برتوكااااولاتعماااال  -4

إدارة الأزمااااااات والصااااااورة الذهنيااااااة والاسااااااتفادة ماااااان هااااااذا التعاااااااون، 

 .التعاون العربى فى مجال الإعلام و
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