بسم الله الرحمن الرحيم
إدارة العلاقات العامة

مقدمة:
تتضح لنا الوظيفة التنظيمية في أي منظمة من خلال وظائف الإدارة الموجودة  في كل مؤسسة و من وظائف الإدارة ما يلي:

1. التخطيط الإداري: وهو كل ما يحدد مقدما ما سوف يتم عمله ( خطة ) وعلى أساسه و في ضوءه تحدد عمليات التنظيم و الإشراف والرقابة و حشد القوى المادية والبشرية.
2. التوظيف: وهو اختيار العاملين ووضعهم في وظائف الإدارات المختلفة والملائمة لهم و لتخصصاتهم و الإشراف  على تدريبهم وتوفير البيئة المناسبة لهم من أجل الوصول إلى أفضل إنتاجية و توافق داخل المؤسسة 
3. التوجيه و الإشراف:  مراقبة التنفيذ و التأكد من تطبيق الخطط الموضوعة لتحقيق الأهداف .
4. التمويل و الإدارة المالية: جلب المال والتأكد من حسن إنفاقه .
5. التنسيق: إيجاد الانسجام و الترابط بين أوجه النشاط المختلفة داخل المنظمة  وهو ليس وظيفة إدارية بقدر ما هو مناخ يجب أن يسود داخل المؤسسة.
6. التسجيل: كتابة الحقائق كما هي بأمانة و أرشفتها من أجل الرجوع إليها في المستقبل .
7. اتخاذ القرار: ليس إجراء شكلي و لكنه أداة جديدة لخلق الإبداع و التجديد داخل المنظمة و اختيار أفضل البدائل.
8. وظيفة التنظيم : و تعمل على بناء العلاقات بين الأدوات التنظيمية و الوحدات الإدارية أفقيا و رأسيا و ذلك من خلال توصيف الأعمال و تحديد مهام و مسؤوليات الوحدات الإدارية . إضافة إلى مجموعة التعليمات و قواعد العمل و ضوابطه سواء كانت مركزية أم غير مركزية.
فوائد التنظيم لإدارة ع.ع:

1. تحديد السلطة الممنوحة للفرد و مجالات ممارستها.
2. تحديد العلاقات بوضوح بين الأفراد العاملين في الإدارة.
3. تمكن من التوزيع العملي للأعمال و الوظائف بحيث يتم  تفادي إسناد أعمال أو وظائف للأفراد بناء على عوامل شخصية.
4. القضاء على الازدواجية في العمل و ذلك من خلال التقسيم الموضوعي العملي للعمل.
5. التنسيق بين النشاطات المختلفة بفاعلية حتى يمكن بناء علاقات إدارية مناسبة بين الوحدات التنظيمية المختلفة.  
6. نقل القرارات إلى جميع أجزاء المنظمة و ذلك عن طريق خطوط السلطة و الاتصال.
  و يمكننا التحدث عن الوظيفة التنظيمية ل ع.ع. من خلال خمسة محاور:

1. المحور الأول :- 
توصيف وظائف إدارة ع.ع :-
· توصيف الوظائف هو شرط جوهري لتحقيق مبدأ وضع الشخص المناسب في المكان المناسب . و هذا ما يحقق الاستخدام الأمثل للموارد البشرية و ذلك لأن التوصيف يوفر تصورا سليما عن الأدوار الوظيفية المطلوبة داخل المنظمة.
و لقد أختلف في تحديد الوظائف التي تختص و تقوم بها إدارة ع.ع و ذلك لعدة أسباب:-

1- طبيعة و حجم و مجال عمل المنظمة و بالتالي حجم جماهيريها .
2-  حجم الموارد المالية المتاحة لإدارة ع.ع.
ج -  الأوضاع " المناخ " السياسية و الاقتصادية و الاجتماعية الذي تعمل فيه المنظمة.
د –  مدى فهم الإدارة العليا لمفهوم ع.ع و طبيعة عملها.
و مهما اختلف في وظائف  و مهام و إدارة ع.ع بسبب طبيعة وعمل و مناخ المنظمة. إلا أن الاجماع قد توفر على مهمتين أساسيتين و هما 
1. تفسير الرأي العام و اهتماماته  و اتجاهاته للإدارة العليا.
2. أن تعلم و تشرح للرأي العام أهداف المنظمة و سياساتها و إنجازاتها و ما تؤديه من خدمات لجماهيرها .
3. تقويم تأثير برامجها وأنشطتها الاتصالية على الرأي العام.
أنشطتها اأاأأنمتيبتمتلانتىنمتانثقاتهننلاتيبو بالطبع  فإن أ.ع.ع  تقوم بهاتين المهمتين من خلال ما تجريه من بحوث على الرأي العام و ما تقوم به من برامج اتصالية.
و يمكن تحديد وظائف أ.ع.ع. من خلال ثلاث محاور وظيفية:-

1. الوظيفة الإعلامية: -
1-  توعية جمهور المنظمة بمخرجاتها " سلعا و خدمات" و كيفية الانتفاع بها أو تطويرها.
2-  الاستخدام الأمثل لأفضل تقنيات الاتصال المتاحة لتحسين العلاقة مع جمهور المنظمة و لدفعه باتجاه إيجابي.
3- و  تطوير صور الأنشطة و البرامج الإعلامية لـ (أ.ع.ع.) لتحقيق مرونة التفاعل الايجابي مع جمهور المنظمة.
2. وظيفة الاستعلام:
1- إجراء البحوث المسحية لجماهير المنظمة أو الرأي العام عامة و ذلك للحصول علة مؤشرات حقيقية عن مواقفها تجاه المنظمة.
2-    تحليل مواقف الجماهير و تحديد الآثار المترتبة عليها و سبل معالجة السالب و     تعزيز الموجب.
3- تطوير طرق عمل أ.ع.ع. لاستيعاب المتغيرات في مواقف الجمهور ( حاجاته و رغباته).
3. وظيفة التنسيق:
1- ربط خطة ع.ع من خطط الإدارات الأخرى في إطار الخطة الشاملة.
2-  تصميم الهيكل التنظيمي لـ ع.ع. بما يتفق مع موقفها في الهيكل التنظيمي  العام  للمنظمة.
3-  برمجة و تنسيق أنشطة ع.ع مع الأنشطة الأخرى في المنظمة بما يمنع التداخل  و الازدوتجية و التعارض .
4-  و في إطار مراقبة البرامج الأخرى في المنظمة و متابعتها.
آلية عمل وظيفة ع.ع.
تطوير المنظمة للتوافق مع البيئة المحيطة






تطوير المنظمة للتوافق مع البيئة المحيطة

 المحور الثاني:
         أساليب إدارة ع.ع:-

         يتحكم في شكل و أسلوب أ.ع.ع. شيئين وهما: 

1-  حجم المنظمة
2-  فهم الإدارة العليا لعمل ووظيفة ع.ع. وما ينتج عنه من بناء تنظيمي لإدارة ع.ع.
                       و بناء" علة ما سبق فإنه توجد العديد من أشكال و أنماط التنظيمية لوظيفة ع.ع. و                                        منها:

1. يقوم بها وحدة خاصة ( دائرة...... )  .
2. يقوم بها شخص أو قسم متفرغ لها.
3. يقوم بها شخص غير متفرغ من مستوى مدير (مكتب).
4. يقوم بها شخص غير متفرغ من مستوى بسيط أو رئيس قسم.
5. جميع الموظفين في المنظمة مسئولين عن ع.ع.
6. ليس لها قسم و لا إدارة ولا يقوم بها أحد.

              ملاحظة : 1. الهيكل التنظيمي يعطي صورة عن البناء التنظيمي العام و أسلوب                                                      تقسيمه قطاعيا أفقيا ومستويات تقسيمه رأسي.
                            2. تختلف المستويات التنظيمية  في الهيكل العام للنظام الإداري . و يمكن أن                                                       نجد في بعض النظم  تداخلا أو تباعدا بين المستويات التنظيمية , إلا أنه                                              يوجد تقسيمات رأسية أساسية في أغلب النظم  الإدارية في الإدارة                                                             الحديثة و هذه التقسيمات هي:   
1- المستوى الرئاسي ( إدارة عليا).

2- مستوى القرار التخطيطي ( إدارة عليا) ( استراتيجي أو تكتيكي).
3- مستوى القرار الإجرائي       
4- مستوى القرار التنفيذي        (أدارة وسطى ) ( صياغة قوانين و مراسيم).
5- مستوى الإشراف المباشر.
6- مستوى التنفيذ                      ( أدارة دنيا )
  و يمكن للمستويات السابقة أن تنقسم و تتجزأ إلى مستويات فرعية داخلية بحسب حجم و طبيعة العمل.  ويمر  إعداد الهيكل التنظيمي لـ أ.ع.ع. بعدة خطوات:

1. تحديد الأهداف و الأنشطة المباشرة ( الأساسية):-
     التحديد و من ثم التحليل للأهداف و الأنشطة ضروريان لمعرفة الوظائف المطلوب القيام بها لتحقيق تلك الأهداف و الأنشطة المباشرة.

2. تحديد الأنشطة المساعدة: 
     و هي أنشطة الهدف منها دعم و خدمة الوظائف الأساسية مثل : توفير و تدريب العاملين و شراء المعدات و الآلات و ( تجهيز الموارد اللازمة).

3. تجميع أو تجزئة الأنشطة : 
    و هذه الخطوة تتم كلما كان الأمر ممكنا و هي تتم على حسب حجم العمليات المتوقعة, فكلما كان حجم العمليات كبيرا نقوم بالتجزئة و إن كان صغيرا نقوم بالتجميع.

4. وضع التقسيمات التنظيمية:
   بعد تحديد المراكز الوظيفية المختلفة نبدأ بوضعها في تقسيمات أو وحدات تنظيمية و تسمى (أقساما أو إدارات أو قطاعات  أو مكاتب أو وحدات ) وفي الغالب يتم تقسيم إدارات ع.ع. تبعا لواحد أو أكثر من الأساليب التالية:
1- الأسلوب الاتصالي العام : أو ( الأسلوب الوظيفي)
و في هذا الأسلوب يتم تقسيم مسئوليات الأقسام على أساس وسيلة الاتصال التي يعمل معها أو فيها. فنجد مثلا قسم للصحافة , و فسم للإذاعة والتلفزيون , و قسم للإنتاج السينمائي , وقسم لإنتاج المطبوعات و هكذا...... و أما مهمة التخطيط الإعلامي فيمكن أن يخصص  لها قسم خاص أو يقوم  بها مدير ع.ع. بمساعدة رؤساء الأقسام.

2-  الأسلوب الاتصالي النوعي "بحسب شريحة الجمهور" :
و يتم توزيع العمل في أ.ع.ع. على الأقسام بحسب الجماهير النوعية للمؤسسة , فنجد مثلا قسما للاتصال بالمستثمرين و آخر للمستهلكين و ثالث للموردين و هكذا بحسب طبيعة عمل المؤسسة.

3- الأسلوب الاتصالي المزدوج: ويقوم على الخلط بين الأسلوبين السابقين.
و عموما فإنه لا يوجد تفضيل لأحد هذه الأساليب دون غيره , فأما الأسلوب الأمثل هم ما يتفق مع احتياجات و أهداف المؤسسة و إمكانياتها.

نموذج عملية التنظيم




                                                             



· و إلى جانب تلك التقسيمات فإن بعض أ.ع.ع. قسما للنشاط الداخلي للمؤسسة ( حفلات – رحلات-  معارض ).
· كثير من المنظمات لها اهتمامات خاصة بالمجتمع المحلي و مؤسساته , فتجعل لذلك قسما خاصا بذلك يسمى ( الشئون الاجتماعية). و أحيانا تصبح هذه الوظيفة من أبرز وظائف أ.ع.ع. أو  الإدارة العليا.
· بعض أ.ع.ع. تخصص قسما للتنسيق بين أقسامها المختلفة وبين إدارات المؤسسة ذات العلاقة مثل التسويق و الإعلان.
· و لكي تتفرغ أقسام ع.ع. للأعمال المنوطة بها , فإن كثير من أ.ع.ع. تخصص قسما مستقلا للشؤون الإدارية و المالية ... و مهمته توفير كافة الاحتياجات و المعدات لبقية الأقسام
5.  تجميع التقسيمات: 
     بعد تحديد و تقسيم الإدارات أو الوحدات أو الأقسام داخل أ.ع.ع. ,  فإنها ترتب في هيكل            تنظيمي  يبين مواقعها و علاقاتها مع بعضها البعض . و لهذا الهيكل أشكالا متعددة منها:-

1-  الهيكل الهرمي: و فيه تتدرج المسئوليات و الإدارات من قمة الهرم إلى قاعدته.
2-  الهيكل الدائري: و فيه تلتف الإدارات و الأقسام على شكل دائرة حول المدير.
3-  هيكل المصفوفة التنظيمية: و يستخدم هذا الهيكل عندما تكون المشروعات المراد تنفيذها بحاجة إلى عدة مديرين أو متخصصين , والرابط الذي يربطهم هو علاقتهم جميعا بالمشروع الذي يقومون بتنفيذه.
 و لكي يكون الهيكل التنظيمي قائما على أسس علمية سليمة , فإنه يجب أن تقوم و يبنى على                  مجموعة من الأسس المرتبطة يبعضها و ذات العلاقة التأثيرية المتبادلة و هذه الأسس                                هي:-

1. التخصص و تقسيم العمل:-
   فكل فرد يجب أن يقوم بما يتقن من أعمال ( التخصص) للحصول على أفضل النتائج , و يجب على    الفرد أن بوجه كل اهتماماته ومجهوداته إلى العمل الذي يتخصص به. و هذا المبدأ من أقدم مبادئ التنظيم 
.وحدة الهدف:-
     الهدف  هو الرابط الذي يربط بين الأفراد و الجماعات و الإدارات . و ينقسم الهدف إلى أهداف جزئية و يجب مراعاة أن الأهداف الجزئية لا تتعارض حتى لا يتعطل سير العمل.  

2. تسلسل خطوط السلطة:
     و هذا المبدأ يتطلب شيئين :

1-  أن يعرف الفرد المفوض مصدر التفويض و الحدود التي تقف عندها سلطاته.
2- أن يعرف الفرد الشخص الذي يمكن الرجوع إليه في حالة وجود مشكلة تتجاوز صلاحياته.
· إن وضوح تسلسل السلطة من أعلى إلى أدنى  التنظيم يساعد في عملية اتخاذ القرار.
· التسلسل الإداري يعني العلاقة بين الرئيس و المرؤوس من أعلى إلى أسفله.
 


                       

                         التسلسل الإداري


3. وحدة الأمر:
يتلقى المرؤوسين أوامرهم من رئيس أو مدير واحد , وذلك كي تسهل تحديد المسئولية و التنسيق , ويوحد المجهودات و العكس صحيح.

4. تحديد الاختصاصات:
· لكل منظمة مجموعة من الأنشطة لتحقيق أهدافها.
· توضع هذه الأنشطة في حزم أو مجموعات لتشكل وظيفة معينة , يحدد لها اختصاصاتها و  يعرف الموظف حدود واجباته و علاقته بالوظائف الأخرى.
· ويشمل تحديد الاختصاصات , تحديد الواجبات الرئيسية للوظيفة ثم الفرعية منها و الظروف التي تؤدي هذه الواجبات في إطارها , و كذلك تشمل تحديد حدود السلطة و المسئولية و نطاق الإشراف.
5. تناسب السلطة و المسئولية:
و السلطة: الصلاحيات المخولة لشاغل الوظيفة. وتتضمن السلطة حق إعطاء الأوامر الحصول على الطاعة من المرؤوسين و حق اتخاذ القرارات في حدود معينة.
و المفهوم الحديث عن السلطة يتضمن وجوب قبول المرؤوسين لحق الرئيس في ‘طاء الأوامر و اتخاذ القرارات و ذلك حتى يكون للقرارات المتخذة فعاليتها.
6. المركزية و اللامركزية:
· المركزية في الإدارة تعني تجمع الموظفين و العاملين في كافة الإدارات في المقر الرئيسي يوميا و منه يمكنهم أن ينطلقوا في مهام محددة إلى فروع المؤسسة طبقا لخطة موضوعة سلفا.
· و بخصوص ع.ع. فقد تلجأ بعض المؤسسات إلى إهمال وظيفة الـ ع.ع. في فروعها و تقتصر عليها في المقر الرئيسي فقط (مركزي).
· و العكس صحيح فلربما يوجد لبعض فروع المنشات موظفي ع.ع. يقومون بأعمالها و أنشطتها في حدود الإمكانات المتاحة لهم.
· اللامركزية: فلسفة ووسيلة
· الفلسفة: هي ما تعتقده الإدارة العليا من ضرورة أن يتاح لجميع العاملين الفرصة لتنمية مواهبهم وإمكانياتهم.لذا يجب أن يحصلوا على التأييد و المعونة من المستوى الأعلى.
· ووسيلة: فهي أسلوب يمنح السلطة للوحدات نصف  المستقلة من حيث اتخاذ القرار و  الرقابة  و ذلك بغرض التأكد من أن الوحدات المستقلة تعمل لتحقيق الأهداف المشتركة.
· توجد بعض الأعمال و الوظائف تحتاج لجهد أكبر من طاقة طل فرع على حدة , لذا تلجأ بعض المؤسسات للمرونة في الإدارة حيث يقوم  بالجمع بين أسلوبي المركزية و اللامركزية.
7. نظام الإشراف و حجم الهرم:
· إن العنصر الأساسي في تكوين الهيكل التنظيمي لأي مؤسسة هو كمية الوظائف الموجودة فيها.
· فيثم تجميع الأنشطة في وحدات و الوحدات في وحدات أكبر و هكذا حتى يتم تجميع المسئوليات و السلطات في شخص واحد يكون في قمة الهرم.
· و في كل مستوى تنظيمي يتم التأكيد بأن لكل شخص رئيس واحد يتلقى منه التعليمات و يعطيه البيانات و المعلومات.
· إذن الاتصالات سواء كانت صاعدة أم هابطة تمر عبر القنوات الرئيسية ( رئيس. .. رئيس .. رئيس) وهكذا  
و مما سبق تتحقق مبادئ النظرية الكلاسيكية في الإدارة و هي:
1. مبدأ التسلسل الرئاسي.
2. مبدأ وحدة الرئاسة .
3. مبدأ تركيز السلطة في شخص واحد ثم تفويضها " النظام الرئاسي".
· إن تعدد المستويات الإدارية = طول خط السلطة الذي تمر به اتصالات المؤسسة 
وهذا يؤدي إلى :
1. صعوبة الاتصال بين الأدنى و الأعلى و العكس و بالتالي صعوبة التنسيق.
2. عدم تطابق الصورة لخطة اتخاذ القرار مع لخطة التنفيذ.
3. ازدياد فرص سوء الفهم بين المستويات المختلفة حيث يتم تفسير المعلومات و التعليمات  بحسب التركيب ( السيكلامي) لكل شخص .
· إذن فإن طول خط السلطة يعرض الاتصال داخل المؤسسة مما يلي:
1. وصول الرسائل الاتصالية محرفة بقصد أو بدون قصد .
2. وصول الرسائل الاتصالية متأخرة و بعد فوات الأوان أحيانا.
3. عدم وصول الرسائل الاتصالية مطلقا " الضياع".
8. التنسيق: 
وهو تكوين علاقة متعاونة بين الأفراد أو الجماعات الذين تتداخل أعمالهم .

و التنسيق من أهم المشاكل التي تواجه المنظمات في إدارتها المتعددة . بسبب التداخل بين الأعمال و الصلاحيات في كثير من الأحيان.

الحلول:-

فايول : إقامة الجسور " bridges" : وهي طريقة للربط بين المديرين من نفس المستوى دون الحاجة للمرور بسلسة الاتصال الرسمية من أسفل لأعلى أو العكس., و هذه الطريقة أدت لسرعة الاتصال , و تنسيق الجهود بكفاءة أكبر.
شستر بارنارد: " الوصلات" "linkages" و ملخصها أن:

· المنظمة يجب أن تكون من وحدات لا يزيد عدد أفرادها عن 10 , و ذلك لضمان التفاعل و الانسجام الوظيفي بينهم.
· مدراء الوحدات ذات العلاقات المتداخلة يكونوا وحدة تنفيذية من المدراء (Executive Unite) و ذلك من أجل قيام إدارة وتوجيه الأعمال المتداخلة.
· إن مثل هؤلاء المدراء ينتمون إلى وحداتهم الأصلية و إلى وحدة المدراء التنفيذية أيضا.
المحور الثالث: الهياكل التنظيمية لإدارة ع.ع. :- 

     لتكوين و بناء الهياكل التنظيمية بصورة عامة يجب أن يتوفر ما يلي:

1. وضع حدود فاصلة في التقسيم.
2. البناء على الأساس الهيراركي المتدرج.
3. وضع نظام متكامل متناسق بين أجزاء النظام.
4. التحديد و الفصل بين الوظائف.
5. الاعتماد على موظفين ذوي مؤهلات ومهارات.
و عند بناء هيكل تنظيمي للـ ع.ع. يجب مراعاة مل يلي:

1. إن جهاز ع.ع. يتبع الإدارة العليا في المؤسسة.
2. إن ع.ع. هي نشاط اتصالي فيجب أن يكون هيكلها التنظيمي مرنا ليسمح بالحركة و الاتصال المباشر بجماهير ع.ع..
3. إن الأنشطة الاتصالية متعددة في ع.ع. .لذا يجب توفير كوادر بشرية ماهرة في الاتصال و العلاقات العامة الإنسانية.
4. إن أنشطة ع.ع. تحتاج تنبؤ و تخطيط و التعرف على طبيعة الجمهور و صورة المؤسسة . لذا يلزم قسم للتخطيط و البحوث.
إذن فإن البناء التنظيمي لأي هيكل لإدارة ع.ع. يجب أن يشتمل على " موظفين أو أقسام".
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و يمكن  تقسيم إدارات ع.ع. من حيث الحجم إلى ثلاث مستويات:
1. أ.ع.ع. صغيرة            2. متوسطة.                    3. كبيرة. 
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و مثل هذا النموذج المصغر غالبا ما يكون تنفيذيا و يمكن أن يستشار في بعض الأحيان , وليس له حق المشاركة في رسم سياسات المؤسسة.
نموذج أ.ع.ع.








يلاحظ ما يلي:- 
1. مدير ع.ع. هو نائب رئيس المنظمة لـع.ع..
2. إن هذا الموقع يتيح لمدير ع.ع. أن يشارك مع الإدارة العليا في رسم السياسات و اتخاذ القرارات.
3. إن مسئولية مدير ع.ع. و إدارته تتبع مباشرة للإدارة العليا.
4. إمكانية الاستعانة ب م. خارجي.
نموذج أ.ع.ع. كبيرة




                                وحدة الثقافة و الإعلام         وحدة التخطيط والأرشيف      وحدة شؤون المساهمين             المعارض         الرقابة                                                               وحدة الشؤون الاجتماعية  وحدة البحوث                   وحدة شؤون المؤسسات         التصوير            التنسيق                                                                                                                  
                                       وحدة الرياضة و الأنشطة     وحدة التخطيط                          و الدوائر الحكومية                  التحرير
                                  الترفيهية                                                                 وحدة شؤون المؤسسات التجارية    الإخراج و المونتاج     
                                                                                                            شؤون الزبائن و المستهلكين          الإعلانات  

                                                                          شؤون المؤسسات غير الربوية          الأفلام
                                                                                                           وحدة وسائل الإعلام الجماهيري
                                                                     صحافة                       إذاعة                      T.V.

يلاحظ ما يلي:

1.  القريب لـ م.ع.ع. من الإدارة العليا مما يجعله يشارك في السياسات والقرارات.
2. تبني مفهوم المسئولية الجماعية.
3. الاهتمام بصورة المؤسسة ومكانتها.
4. أهمية وجود إدارة مالية خاصة بـ ع.ع.
       يلاحظ في كل النماذج ما يلي:

1. إدارة ع.ع. تنقسم في العادة إلى أقسام يرأسها منسق أو مشرف " رئيس القسم".
2. هناك أقسام مشتركة بين النماذج السابقة و هي إعلانات وسائل الإعلام , علاقات المستثمرين , العلاقات الحكومية , علاقات المجتمع المحلي  , اتصالات التسويق , العلاقات مع الجمهور الداخلي.
3. إن حجم جهاز ع.ع. يتوقف على عدة عوامل:
1. مدى فهم تقدير الإدارة العليا لطبيعة الأنشطة التي تقوم بها ع.ع.
2. مدى صلاحيات و طبيعة عمل الجهة المشرفة على أ.ع.ع. " المستوى الإداري و التنظيمي".
3. حجم المنظمة.
4. حجم جماهير المنظمة و مجالات الاتصال بها.
5. وجود أو عدم وجود , قوة أو ضعف وسائل الاتصال الجماهيري في بيئة عمل المؤسسة التي تعمل لديها أو فيها ع.ع.
         ويرى بعض الخبراء أن ( أنواع) أ.ع.ع. لا تخرج عن ثلاث:-

1. النمط الاستشاري: وهنا تكون وظيفة ع.ع. وظيفة استشارية , ويجب أن تكون في أعلى مستويات                              الإدارة بالقرب من الإدارة العليا لكي تنتفع بخدماتها كل وحدات المؤسسة.
· و يقتصر دور مدير ع.ع. هنا مع تقديم المشورة و إبداء الرأي دون أن يكون له أي سلطة                               تنفيذية.
· إذن فإن دور ع.ع. في هذا النمط يحدده المدير العام للمؤسسة و بنا يراه مناسبا حسب رؤيته                            ووجهة نظره, وعليه فإن الإدارة العليا للمؤسسة هي التي تحدد طبيعة و مسارات العمل للـع.ع.
2. النمط التنفيذي:
و في هذا النمط يتم دمج ع.ع. مع أي أداة أخرى في المؤسسة ,وقد جرى العرف على دمجها في إدارة التسويق نظرا لدور ع.ع. في عملية التسويق. . أو مع الشؤون العامة لما للـ ع.ع. من دور في التواصل مع المجتمع المحلي ومؤسساته الحكومية و غر الحكومية.

المحور الرابع:

الموارد البشرية لإدارة ع.ع

· الموارد البشرية  تنبع و تأخذ أهميتها من أهمية الدور الذي تلعبه في المؤسسات , فالإنسان هو                                                     المحرك.
· بل إن البشر هم الذين ينشئون المؤسسات وهم الذين يحددون كيفية إدارة عناصر الإنتاج الأخرى.
· إذن أداء أي مؤسسة بصفة عامة يتوقف على كفاءة العنصر البشري ,و من هنا كان اهتمام الإدارة بالفرد , بل إنها لتكوين  فرق عمل بشرية في المجالات المختلفة.
و مما سبق يتضح لنا لأهمية الدور الذي يقوم به العنصر البشري معلى أساس ذلك سنرى المواصفات و                                       الخصائص التي يجب أن يتحلى و يتصف بها الأفراد العاملين في ع.ع.:- 
خصائص و مؤهلات شخصية ( 2- اتصالية  3- إدارية ) " الإعداد العلمي".
أولا: الشخصية:

1- الجاذبية و قوة الشخصية: و هي صفة صعبة التحديد , تولد مع الإنسان أو يكتسبها مع الآخرين, و آخرين لا يتمتعون بها ولا يسعون لكسبها , و آخرون يسعون لكسبها و لا يستطيعون لأسباب خارجة عن  إرادتهم و من مظاهر هذه الصفة : سماحة الوجه, رقة الحديث, تناسب القوام و الهزام.
2-  حب الاستطلاع: " المعرفة": فرجل ع.ع. يجب أن تتوافر فيه رغبة معرفة تفاصيل الأحداث, ماذا , لماذا , أين , كيف, متى , من, و ذلك ليستطيع تفسير الأحداث و الحكم عليها من خلال الحقائق.
3- اللباقة و الكياسة: إن نجاح رجل ع.ع. يتوقف على مدى قدرته في إقناع الناس بما يريد و هذا يتطلب      ( اللباقة و الكياسة ) و الابتعاد عن الغلظة.
4- الاهتمام بالآخرين: فرجل ع.ع.  يسعى للوصول إلى التفاهم مع الآخرين من خلال عملية الاتصال , فإن لم يظهر اهتمامه بالآخرين فسينصرفون عنه و تنقطع عملية الاتصال.
5- الاتزان : الاتزان في المواقف و الآراء يساعد رجل ع.ع. في تحقيق التفاهم أثناء تواصله بالآخرين كما أنه يساعده على مواجهة المشكلات بهدوء و اتخاذ السياسات الحكيمة للخروج من المشكلة.
6- الاحتمال و المثابرة " الحماس" : لأن عملية ع.ع طويلة  و نتائجها على المستوى البعيد , فيجب على أصحابها أن يتمتعوا بالحماسة لعلمها طوال الوقت و إلا فإنهم سيحبطون و بالتالي من باب أولى أن يزهد الجمهور بما لديهم بسبب قلة حماسهم..
7- الاستمالة و الإقناع: حيث أنها الهدف النهائي لعملية الاتصال , لذا يجب أن يتمتع يهما رجل ع.ع. وذلك من خلال تحليله لوجهات النظر " المعارضة تحديدا" ومعرفة نقاط الضعف فيها , ثم تقديم أفكاره بطريقة مقنعة.
8- الاستقامة: إن أقوال و أفعال و أخلاق رجل ع.ع. يجب أن تكون سامية بعيدة عن الشعوذة والكذب.
9- الشجاعة : سواء في مواجهة رؤساءه و تبيين أخطاؤهم قبل أن تستفحل و حتى لا يصبح مجرد بوقا لهم لا يحسن إلا قول كلمة " نعم" وكذلك شجاعا في مواجهة الأزمات و التصدي لوضع حلول للخروج منها.
10- الموضوعية: وهي القدرة على النظر للأمور بتجرد من الذات و عدم التحيز لفريق ضد الآخرين.
11- الخيال الخصب: إن وظيفة ع.ع. ليست روتينية ومن يتصدى لها يجب أن يكون مبتكرا ذو تفكير خلاق متجدد و يستطيع أن يعرف ما سيترتب على أفعاله و قراراته قبل تنفيذها, ماذا سيحدث إذا...؟.
12- قابلية التنظيم: إن رجل ع.ع. كإداري يحتاج إلى تنظيم أعماله وترتيب موارده وتقسيم أوقاته و إعطاء الأولوية للأعمال بحسب أهميتها, وتزداد أهمية التنظيم كلما كانت أهداف ع.ع. أهدافا غير ملموسة.
ثانيا : الإعداد العملي:     
  إن  رجل ع.ع. وإعلامي و إداري  في نفس الوقت و عليه أن يلم بمهارات مختلفة من العلمين:- أ

1- اللغة:  يجب أن يكون رجل ع.ع. سليم اللغة من ناحية التحدث و الكلام و القراءة و الكتابة و كل ذلك من أجل ضمان التأثير الجيد في الآخرين والذي هو هدف هام لـ ع.ع..,
و ليس المقصود بالكتابة الكتابة الأدبية و إنما الكتابة الواضحة المقنعة المؤثرة الخالية من المصطلحات المعقدة..
 و ليس المقصود بالتحدث الخطابة و إنما الحديث الجذاب المنطقي القادر على نقل الأفكار والتأثير في الآخرين والابتعاد عن الحشو الفارغ.

كما أن القراءة تعطي رجل ع.ع. المعلومات اللازمة له في كثير من النواحي, و لكي يعرف المفردات التي يستطيع بها أن يخاطب الآخرين و يؤثر فيهم.   

2- الاستماع : "فن الإنصات" : و هي مهارة مهمة حيث أن نتيجتها هي فهم ما يقال ثم التعليق أو التوجه الجيد الذي ينم عن فهم جيد و إنصات ممتاز مما يكون له أثر كبير من الآخرين.
3- معرفة فنون الاتصال المختلفة: " صحافة – إذاعة – T.V. – سينما " , وذلك لكي يتواصلوا مع رجالات كل فن و لكي يفرقوا بين خصائص كل فن و آخر و ذلك ليحسنوا استخدامه في المكان الصحيح.
4- علم الدلالة:  "مدلولات الألفاظ" يختلف من زمان لآخر و من جماعة لآخري و من فرد لآخر , و الإلمام بهذه الألفاظ ومدلولاتها  مهم جدا لمن يعملون في مجال الإعلام و الاتصال.
5- علم النفس: و هو يختص بمعرفة الدوافع والاتجاهات التي ينتج عنها السلوك و كذلك المكونات التي تشكل شخصية الفرد و هذا العلم هم من أكثر العلوم التي تساعد وتساند الإعلام و رجاله في عملهم.
6- علم الاجتماع: إن الجماعات البشرية لها تأثيرها الكبير على توجهات و آراء الأفراد , ومعرفة هذا العلم يساعد الإعلام و رجاله على معرفة طرق الاتصال الأفضل بالجماعات.
7- الاقتصاد: من واجب ع.ع. أن تلم بالأوضاع الاقتصادية السائدة في المجتمع و أثرها على المؤسسة, و ذلك لأن المؤثرات  الاقتصادية لها أثر كبير في توجيه سلوك الأفراد والجماعات.
8- أصول البحث العلمي: ع.ع. الناجحة يجب أن تعتمد على الأساليب العلمية في العمل وبخاصة في عملية البحوث الهادفة لمعرفة توجهات الرأي العام و كذلك بحوث قياس فعالية الرسائل الاتصالية.
9- الإحصاء: إن البحوث العلمية التي تجريها ع.ع. تقوم على جمع المعلومات و تبويبها و تحليلها و استخلاص النتائج وهذا كله يتطلب الإلمام بالأساليب الإحصائية.
10- علم الإدارة : يحتاج رجل ع.ع. لعلم الإدارة لمعرفة كيف يسير الأمور وحدته و يساعده في فهم مؤسسته و ما يجري فيها و كيفية تحقيق أهدافها و دوره في ذلك :
1. القدرة على مواجهة الصعاب و التعامل نع الآخرين , وهذا كله في أطر أدارية.
2. التنظيم :" القدرة على هيكلة العمل" : وصف الوظائف و تشكيل الهياكل على أساسها.
3. صنع القرارات و اتخاذها وتحديد البدائل و هو من أكثر المهام التي يتعرض لها عمل ع.ع..
4. القدرة على التعامل مع المفاهيم الإدارية: مع الإدارات المختلفة في المؤسسة.
أساليب تنظيم العمل في إدارة ع.ع خامسا:

إن أساليب تنظيم العمل في إدارة ع.ع لا يتجاوز ثلاثة طرق ولا يمكن أن نفصل طريقة عن أخرى وفي نفس الوقت تتفاوت المؤسسات في أخذها بهذه الأساليب وذلك تعباً لأنشطتها وجماهيرها وهذه الطرق الثلاث هي :-

1- إنشاء إدارة علاقات عامة بالمؤسسة:-

وهي إدارة متكاملة لها وضعها وكيانها في الهيكل الإداري التنظيمي الهام للمؤسسة ويوجد بها متخصصون أصحاب كفاءات ويرأسها مشرف أو مدير ولها أنشطة وبرامج تسعي من خلالها لتحقيق أهداف المؤسسة.
ومن أهم مزايا هذه الطريقة:-

1- اندماج ومعايشة العاملين في ع.ع في أهداف وسياسات المؤسسة العامة مما يشعر كل فرد منهم بأن تلك الأهداف هي أهدفه الشخصية وسياساته التي رسمها وارتضاها لنفسه مما يساعد ويحفز على النجاح والإنجاز.

2- سهولة الاتصال بوسائل الإعلام كلما دعت الحاجة لذلك دون الحاجة للرجوع لجهة خارجية " الآخرين ".
3- إن موظفي ع.ع أعضاء رسميون في المؤسسة وهذا يتيح لهم سهولة التحرك لإقامة علاقات ودية مع جميع المستويات داخل المؤسسة وذلك يحقق هدف الاتصال الداخلي " التفرغ الكامل لمعايشة أفراد المنظمة ومعرف نقاط القوة والضعف لكل إدارة من إدارات المؤسسة ".
4- إن وجود إدارة ع.ع داخل المؤسسة سيمكنها من الحصول على المعلومات اللازم لعمل ع.ع بسهولة.
5- إن وجود إدارة ع.ع داخل المؤسسة يجعلها قريبة من الأفراد ومما يدور داخل المؤسسة وحولها ، وهذا يمكنها من اتخاذ الإجراء اللازم لإصدار الأخبار أو المعلومات بسرعة وفي الوقت المناسب وهذه الخاصية من أهم سمات ع.ع الفعالة " المعرفة الكاملة بالمنظمة " ، " إدراك الأسباب غير المعلنة للمشكلات " " قربها من الإدارة العليا ".
6- إن مدير ع.ع بحكم اختصاصه وموقعه ومعرفته بجوانب عمله المختلفة يستطيع التحدث أو الكتابة مع أي جهة يريد سواء كانت داخل المؤسسة أم خارجها وذلك لأن الجميع يفُترض أن يكونوا مقدرين لطبيعة دوره ووظيفته.
7- إن الإدارة الداخلية ل ع.ع تجعل جهودها مركزة لتلبية متطلبات المؤسسة وهذا لا يتحقق في حال الإدارة الخارجية إذ أنه يكون مطلوباً منها أن تقوم وتلبي متطلبات عدة مؤسسات .
8- إن وجود إدارة ع.ع داخلية يتيح الفرصة لها لإعطاء المثل الحي على ما تعنيه وظيفة ع.ع للجمهوريين وذلك من خلال الأساليب والأدوات والأنشطة التي تكون عمل ع.ع وهذا سيجعل كل فرد من الجمهور يعايش ويلامس هذه الأمور.
عيوب إدارة ع.ع الداخلية:-

1- إن أهم وظيفة ل ع.ع هي تكوين صورة ذهنية لائقة عن المؤسسة التي تعمل فيها في أذهان الجمهور وبحكم تبعية الإدارة فقد تكون متحيزة في بناء وتكوين ونقل هذه الصورة الذهنية.

2- الأثر النفسي السيئ المتولد لدى أفراد إدارة ع.ع الداخلية إذا استعانت المؤسسة بمستشار خارجي " خبير " وهذا يجعلهم ينظرون للإدارة العليا على أنها تكيل بمكيالين .
3- إن إدارة ع.ع الداخلية إذا لم يتوفر لها سرعة الاتصال بوسائل الإعلام لسبب من الأسباب فإن هذا الأمر سيعيق عمل الإدارة خاصة وأن فاعليتها تعتمد إلى حد كبير على سرعة الرد والاستجابة لمقتضيات الحال في غالب الأحيان.
4- ربما تكون إدارة ع.ع تشكل عبئاً مالياً وإدارياً على المؤسسة فيما لو لم تقم بأعمالها أو لم يكن عملها متفهماً ، وحينها تكون إدارة ع.ع أقرب للديكور منها للجانب العملي العلمي .
5- إن معايشة إدارة ع.ع الداخلية لسير العمل في المؤسسة و مشاكلها قد يفقدها القدرة على تصور حلول ابتكارية للمشاكل أو توصيف المشكلة موضوع البحث بدقة.
6- إن ارتباط إدارة ع.ع بالإدارة العليا للمؤسسة قد يدخلها في حرج مع الإدارة العليا من حيث تقديم النصح والمشورة وإظهار الأخطاء بشجاعة.
7- ترتبط إدارة ع.ع بعلاقات ودية أحياناً مع بعض الإدارات داخل المؤسسة وفي حال نشوء مشكلة ما بين إدارات المؤسسة المختلفة قد لا ينظر ل ع.ع على أنها طرف محايد في المشكلة.
8- إن خبرة إدارة ع.ع الداخلية تصبح روتينية ومتكررة وذلك لمعايشتها نوعيات محددة من المواضيع والمشاكل والخطط المتكررة في المنشأة وبالتالي تقل قدرتها على مواجهة المشكلات الجديدة.
2- استخدام جهة استشارية لإدارة ع.ع:-
* ظهرت وظيفة مستشار ع.ع في بدايات القرن العشرين.

وقد لجأ إلى هذه الوظيفة بعض رجال الأعمال والمؤسسات للحصول على خبرات هؤلاء المستشارين ولإضافة جهدهم إلى جهد إدارة ع.ع الموجودة لديهم ، فيما لجأ البعض الآخر إليهم لعدم قناعاتهم بضرورة وجود إدارة مستقلة ل ع.ع في المؤسسات ومن أهم مزايا الاستعانة بالمستشار الخارجي ما يلي :-

1- لا يعتبر المستشار في ع.ع عبئاً على ميزانية المؤسسة لعدم انتظام راتبه فأتعابه يأخذها بحسب خدماته المقدمة للمؤسسة وهذا يؤّمن فرصة للمؤسسات وخاصة الصغيرة بأن تنجز أعمالها بأقل التكاليف.

2- إن المستشار له خبرة واسعة من خلال تنوع خبراته في التعامل مع العديد من الزبائن " وسائل الاتصال – مؤسسات " وهذا يعطيه قدرة عالية على معالجة المشكلات المعقدة ، كما أن المستشار لديه متخصصون يعملون معه في كافة الفروع ، وربما يكون المستشار موجوداً في العاصمة حيث القوة وموقع القرار والاتصال فيكون مفيداً للمؤسسات التي تعمل في الأقاليم وهكذا.
3- إن المستشارين يتمتعون بصفة الاستقلالية وبذلك يمكنهم أن يقدموا نصائح غير متحيزة للمؤسسات وطبيعة البشر تتقبل النصائح الخارجية أكثر من الداخلية ، والمستشار يكون بعيداً عن تداخلات وخلافات ومشاحنات رجال الإدارة وزملاء العمل في المؤسسة وهو أقدر على النظرة الشاملة لعدم غرقه في التفاصيل .
4- إذا لم ترض المؤسسة عن نتائج عمل المستشار فمن السهل عليها تغييره وإلغاء عقدها معه.
عيوب استخدام المستشار :

1- محدودية المعرفة بسياسة المؤسسة وطبيعة عملها اليومي لذا قد يشوب نظرته بعض القصور وقد يكون تقديره للأمور غير دقيق رغم حرصه على الموضوعية.

* إن لم يكن لموظفي الجهة الاستشارية صفة الديمومة والاستقرار فإن هذا يؤثر على قدرة الجهة في المتابعة لأعمالها لدى المؤسسة.

2- هناك بعض الأنشطة تتطلب الحضور الدائم لخبير ع.ع للتعامل مع الحدث والجماهير وهذا لا يتوفر في مستشار ع.ع

3- لا يمكن في كثير من الأحوال للمستشارين الرد على تساؤلات وسائل الإعلام فيقومون بإحالتها على المؤسسة.

4- عدم ارتياح موظفي ع.ع في المؤسسة إن وجدوا للتعامل مع طرف خارجي من نفس المهنة ، لذا يحدث كثير من التضليل وعدم التعاون وإخفاء المعلومات وخصوصاً لو قدّم المستشار مقترحات بتعديل بعض السياسات والأمور المتعلقة ببعض المسئولين في المؤسسة.

3- أسلوب الإدارة الثالث :-

التكامل بين إدارة ع.ع والمستشار الخارجي :-

إذا أردنا تحقيق أكبر قدر من المزايا وتجنب العيوب من أسلوبي إدارة ع.ع السابقين فلا بد من حدوث تكامل بين الأسلوبين بمعني أن يتم الجمع بينهما في نفس الوقت والآن ومن خلال عملية الجمع سيتضح لنا ما يلي :-

1- الحصول على النظرة الشاملة التي يتمتع بها المستشار وفي نفس الوقت الحصول على المعرفة الدقيقة للتفاصيل التي تتمتع بها الإدارة الداخلية.

2- مع طول فترة العمل سوياً بين الأسلوبين تخف الحواجز النفسية لدى الإدارة الداخلية تجاه المستشار وتصبح أقل تشككاً نحوه كجسم غريب.
3- إن أقدر العاملون على تفهم احتياجات المستشار هم العاملين في الإدارة الداخلية ل ع.ع وليس غيرهم من موظفي الإدارات الأخرى.
4- الشجاعة في مواجهة الإدارة العليا وكسر الروتين الوظيفي من جانب إدارة ع.ع الداخلية.
5- بناء صورة ذهنية موضوعية للمؤسسة بعيدة عن التحيز أو السطحية.
6- قدرة المستشار على تصويب عمل إدارة ع.ع " بلباقة " في جو من التفاهم والتعاون بين الطرفين.
إدارة الصورة الذهنية والإدارة الإستراتيجية للمنظمة
تمهيد:-

- تعد عملية إدارة الصورة الذهنية للمنظمة عنصر أساسي من عناصر الإدارة الإستراتيجية للمنظمة، لذا فإن موضوع الصورة الذهنية يحظى باهتمام الإداريين والباحثين.

- تشكل اتصالات المنظمات عنصرًا يضمن تنفيذ الإستراتيجية الإدارية في أي منظمة (فيها)، من خلال الأنشطة الاتصالية التي تستهدف بناء أو تعديل أو تعزيز الصورة الذهنية للمنظمة لدى جماهيرها. كما وتعمل على تطوير استراتيجيات إدارة المنظمة (( نتائج التغذية الراجعة لها )).

- عملية بناء الصورة الذهنية للمنظمة معقدة ومتعددة الجوانب والقوى، وتتطلب بذل جهود اتصالية عديدة من العاملين في مجال الاتصال عمومًا ومن رجال ع.ع. خصوصًا، فهم يعملون جميعًا على معالجة المعلومات الخاصة بالمنظمة بطريقة تمكنها من التأثير على اتجاهات الجماهير بشكل ايجابي.

- فإذا كان المسوقون والمعلنون يهتمون بتأثير (( صورة العلامة التجارية)) على المبيعات فإن رجال ع.ع. يسوقون صورة المنظمة من خلال الإجابة على ثلاث تساؤلات هامة:-

1) كيف ندير الصورة الذهنية للمنظمة؟

2) كيف يستقبل الجمهور المعلومات التي تشكل صورة المنظمة؟

3) كيف تؤثر الثقافة البيئية المجتمعية على إدراك الجمهور لملامح صورة المنظمة؟

وإجابة هذه التساؤلات تتم من خلال التعرف على:-

- مفهوم الصورة الذهنية وعلاقته بالإدارة الإستراتيجية للمنظمة.

- العوامل المؤثرة في تكون الصورة الذهنية للمنظمة.

- دور ع.ع. في إدارة الصورة الذهنية للمنظمة.

- المزايا التي تحققها الصورة الذهنية للمنظمة.

أولا:- ماهية الصورة الذهنية للمنظمة:-

مفهوم الصورة الذهنية:-

بدأ مفهوم الصورة الذهنية بالظهور في النصف الثاني ( السنوات العشر الأخيرة) من القرن العشرين، بعدما أصبح لمهنة ع.ع. تأثير كبير في الحياة العصرية، وتزايد  الاهتمام بالصورة الذهنية مع بدايات القرن 21.

- وقد اهتمت الدراسات الإنسانية (( سياسة وإعلام)) بالصورة الذهنية للقيادات السياسية ومدى تأثير صورة تلك القيادات على شعوبها وعلى سلوكها.

- واهتمت ع.ع. بدراسة صورة المنظمات والشركات والمؤسسات المختلفة للتعرف على نظرة الجماهير لتلك المنظمات. ومعرفة العناصر الايجابية وتدعيمها والعناصر السالبة وتفاديها وإصلاحها.

- كما اهتمت ع.ع. بدراسة العوامل المؤثرة على تكوين الصورة الذهنية وتطورها في ظل توسع وسائل الاتصال الجماهيري.

تعريف الصورة الذهنية (( ويبستر – Webester)):-

" مفهوم عقلي شائع بين أفراد جماعة معينة [ جمهور ] يشير إلى اتجاه هذه الجماعة الأساسي نحو شخص معين، أو نظام معين، أو طبقة أو جنس بشري، أو فلسفة سياسية، أو أي شيء آخر".

صورة المنشأة هي : [ كلود روبينسون، ووالتر بارلو]:-

" الصورة العقلية التي تتكون من أذهان الناس عن المنشآت والمؤسسات المختلفة وقد تتكون هذه الصور من التجربة المباشرة أو غير المباشرة، وقد تكون عقلانية أو غير رشيدة، وقد تعتمد على الأدلة والوثائق أو على الإشاعات والأقوال غير الموثقة، ولكنها في نهاية الأمر تمثل واقعًا صادقًا بالنسبة لمن يحملونها في رؤوسهم".

سمات الصورة الذهنية للمنظمة:- [ملخص التعريفات]:-

1. الصورة الذهنية هي انطباعات عقلية للأفراد، تشكل اتجاهاتهم ومواقفهم وأحكامهم تجاه المنظمات.

2. الصورة الذهنية حيوية (ديناميكية) وقابلة للتغيير (تفاعلية) بسبب تغيرات الأفراد أو التغيرات الناجمة عن المنظمات أو التغيرات الناجمة عن المجتمعات.

3. الصورة الذهنية هي تقديم عقلي من قبل الجمهور للمنظمة، سواء كان التقديم جزئيًا ( صورة الإدارة - صورة العلامة التجارية – صورة المنتجات) أو كليًا لجميع عناصر ومكونات المنظمة.

4. الصورة الذهنية مقصودة ومخططة وهي تختلف عن الصورة النمطية التي يكونها الأفراد بناءً على معلومات خاطئة، والصورة الذهنية تعتمد على برامج إعلامية مدروسة.

5. الصورة الذهنية قابلة للقياس باستخدام أساليب البحث العلمي، وبالتالي يمكن التعرف على طبيعة الصورة لدى الجمهور عن المنظمة.

أنواع الصورة الذهنية (( كما يراها جيفكنز)):-

1- الصورة المرآة، وهي الصورة التى ترى المنشأة نفسها من خلالها.

2- الصورة الحالية، وهي الصورة التي يرى بها الآخرون المؤسسة.

3- الصورة المرغوبة، وهي الصورة التي تود المنشأة أن تكونها لنفسها في أذهان الجماهير.

4- الصورة المثلى، وهي أمثل صورة يمكن أن تحقق إذا أخذنا في الاعتبار منافسة المنشآت الأخرى وجهودها في التأثير على الجماهير ولذلك يمكن أن تسمى بـ ( الصورة المتوقعة).

5- الصورة المتعددة، وتحدث عندما تتعرض وتتعامل جماهير المنشأة لممثلين مختلفين للمنشأة ويعطي كل منهم انطباعًا مختلفًا عن المؤسسة، ولكن هذا التعدد لا يستمر طويلاً فإما أن يتحول إلى صورة واحدة إيجابية أو سلبية، أو صورة واحدة ذات عناصر ايجابية وسلبية، وتظل تتأرجح الصورة بين الطرفين تبعًا لشدة تأثير كل من هذه العوامل (( ايجابية أو سلبية )) على الجماهير.

العلاقة بين شخصية المنظمة، وهويتها وسمعتها، وصورتها الذهنية:-

لكي نقف على الصورة الذهنية لأي منظمة لابد من فهم مكوناتها وما هي الروابط بين هذه المكونات.
مكونات الصورة الذهنية:-

	المفهوم
	أسئلة ترجمة (توضيح)
	تفسيرات إجرائية للمفهوم (المعنى)

	1- شخصية المنظمة
	من نحن؟
	الثقافة التنظيمية المهيمنة على كل إدارات المنظمة، وتعاملات العاملين بها مع بعضهم البعض.

	2- هوية المنظمة
	ماذا نحن؟
	طبيعة عمل المنظمة، أسواقها، أدائها، استراتيجياتها، تاريخها.

	3- سمعة المنظمة
	ما هي الصفات المنسوبة للمنظمة؟
	ما الانطباعات الثابتة عن المنظمة لدى الأفراد والجماعات أو الرأي العام.

	4- الصورة الذهنية للمنظمة
	ما هي الانطباعات الحالية للجمهور عن المنظمة؟
	ما المدركات العقلية الحالية عن المنظمة لدى الأفراد والجماعات أو الرأي العام.


الصورة الذهنية والإدارة الإستراتيجية للمنظمة:-

- إذا وجدت علاقة جيدة وقوية ومنظمة بين إدارة المؤسسة وإدارة صورتها الذهني (( أ.ع.ع.)) فإن ذلك يؤدي إلى تنمية وتطوير المنظمة بالاستفادة من بحوث الصورة التي تجريها المنظمة، كما في الشكل:-


(( المكونات الرئيسية لعملية بناء هوية المنظمة وصورتها الذهنية والروابط والأشكال الحاكمة لاتصالات المنظمة ))

ملاحظة:-

- الأسهم الكبيرة هي الاتصالات الأساسية الأولية لنقل القرارات الرئيسية للإدارة العليا.

- الأسهم الصغيرة هي اتصالات التغذية الراجعة لتحسين أو توطيد الصورة الذهنية للمؤسسة.

التأثيرات المتبادلة بين الإدارة العليا والصورة الذهنية للمؤسسة تتخذ احد مسارين:-

1) أنشطة تنموية ايجابية من خلال اتصالات مخططة بين المنظمة وجماهيرها تؤدي إلى تطوير وتحسين الصورة الذهنية للمنظمة.

2) إذا كشفت البحوث أن الصورة الذهنية سالبة، فإنه يجب على الإدارة العليا اتخاذ قرارات تصحيحية تستهدف تغيير سياسات المنظمة ومن ثم تؤثر في شخصيتها ثم هويتها الذاتية ومن خلال الاتصالات التسويقية يتم إبلاغ الجماهير عن التغييرات التي تقوم بها المنظمة وبالتالي تعديل الصورة الذهنية.

ملاحظة:- في كلا المسارين يتم تعديل وتطوير إدارة المنظمة كنتيجة لفهم الصورة الذهنية الحالية للمنظمة، وما تحققه الروابط الاتصالية من تأثير على نقل شخصية وهوية المنظمة إلى الجماهير.

عملية إدارة الصورة الذهنية للمنظمة:-

تتم إدارة الصورة الذهنية من خلال ثلاثة مراحل:-

المرحلة الأولى:- مرحلة تشكيل شخصية المنظمة:- وتنقسم لجزئين
1-- تبدأ بوضع فلسفة المنظمة المحتوية على مجموعة القيم الأساسية للمنظمة والتي بدورها تشكل ثقافة المنظمة.

2-- عند وصول التغذية الراجعة على تلك الثقافة فإن الإدارة الإستراتيجية ( العمليات الكبرى للمنظمة ) تتأثر مما يجعل إدارة المنظمة تعدل وتضع اللمسات النهائية على فلسفتها وثقافتها وبالتالي تصبح رسالة المنظمة واضحة وفي ضوئها يتم وضع الأهداف الكلية للعمل.

المرحلة الثانية:- مرحلة هوية المنظمة:-
وهي عملية يتم فيها تحديد الأهداف الاتصالية للمنظمة بناءً على الأهداف الكلية للمنظمة، ويجب أن تكون الأهداف الاتصالية للمنظمة شاملة لفلسفة وثقافة المنظمة، ومن خلال تلك الأهداف تتضح القضايا والموضوعات التي يجب على المنظمة أن تتحدث فيها وهذه الموضوعات تتلخص في الأسئلة: ماذا نقول؟، ما كمية المعلومات التي يجب نقلها؟، كيف يتم  قولها؟، وكيف يتم التعامل معها؟، وهذه الأسئلة تكون الإجابة عليها من خلال القيام ببعض الوظائف مثل: بحوث الصورة، المسح البيئي، مراقبة القضايا الاجتماعية والسياسية، العلاقة بوسائل الإعلام، والتقرير السنوي حول نشاط المنظمة الإعلاني.
المرحلة الثالثة:- مرحلة صورة المنظمة:-
وهي عبارة عن نقطة الالتقاء والتداخل بين الجماهير المتعددة وبين المنظمة، خبرات و إدراك تلك الجماهير تتشكل من خلال كل مخرجات النظم (المستويات) الإدارية المتعددة في المنظمة.

# المخرجات: تتكون من الأهداف الوظيفية للاتصالات ومن جميع تعاملات الجمهور مع مختلف إدارات المنظمة.

عملية تشكيل الصورة الذهنية للمنظمة:-

- عملية التشكيل صعبة ومعقدة.

- التعقيد هو نتيجة للتداخل وعدم وجود فواصل بين وظائف المنظمة الداخلية وبين علاقاتها الخارجية أثناء الممارسة اليومية لأعضاء المنظمة.

العملية: الإدارة العليا تقدم فلسفتها للإدارات المختلفة في المنظمة ــــــــ> تتكون الثقافة التنظيمية التي تحكم عمل أعضاء المنظمة وتحكم مضمون الرسائل الاتصالية التي توجهها ع.ع. إلى الجماهير الخارجية ــــــــ> وهكذا يتم تشكيل الصورة، ثم يتم نقل ردود الجماهير التي تؤثر في المنظمة وعملها وهذا يبين التأثير المتبادل، كما في الشكل.


دور الاتصال في تشكيل الصورة الذهنية:

1. أصبحت المنظمات تستخدم الاتصالات بصورة كلية ( تسويق سلع وخدمات، اتصالات فردية، جماهيرية، جمعية...) ولم تعد تقتصر في اتصالاتها على الاتصالات التسويقية فقط.

- ومجموعة الاتصالات بكل مستوياتها: [ الفرد ونفسه، الفرد والآخرين، الاتصال الجماهيري ]، هي التي تتحول في ذاكرة الإنسان إلى منظومة من المعاني تشكل بدورها الانطباعات العامة للفرد حول هوية المنظمة، وبهذا الشكل تتكون الصورة الذهنية.

العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة الذهنية: بعضها يرجع للمنظمة وبعضها للفرد والمستقبل للمعلومات عن المنظمة.

1- عوامل شخصية:-

- السمات الذاتية للفرد كالتعليم والثقافة والقيم.

- الاتصالات الذاتية للفرد ومدى قدرته على التفسير وهضم المعلومات.

- درجة الدافعية المتوفرة عند الفرد تجاه المنظمة وما تقدمه من معلومات.

2-  عوامل اجتماعية:

- تأثير الجماعات الأولية ( الأسرة – الأصدقاء ) على الفرد المستقبل.

- تأثير قادة الرأي على اتجاهات الجماهير(الإقناع على مرحلتين).

- تأثير ثقافة المجتمع الذي يعيش فيه الأفراد والقيم السائدة فيه.

3- عوامل تنظيمية:

- إستراتيجية إدارة المنظمة التي تعكس فلسفتها وثقافتها.

- أعمال المنظمة وسياساتها ومنتجاتها.

- شبكة الاتصالات الكلية للمنظمة.

* اتصالات داخلية وخارجية.

* وسائل الإعلام.

* الاتصالات الشخصية بين العاملين والجمهور.

- الأعمال التي تخدم المجتمع المحلي.

4- عوامل إعلامية:

- الجهود الإعلامية للمنظمات والشركات المنافسة وتأثيرها على صورة المنظمة.

- التغطية الإعلامية الجماهيرية لأنشطة المنظمة ومدى ايجابياتها أو سلبياتها (المسؤولية الاجتماعية لوسائل الإعلام).

- حجم الاهتمام الذي تعطيه الوسائل الجماهيرية لأخبار المنظمة.

مكونات الصورة لأي منظمة:

1) صورة العلامة التجارية ومدى ثقة الجمهور بها.

2) صورة منتجات وخدمات المنظمة المقدمة للجمهور سواء قبل البيع وبعده.

3) صورة إدارة المنظمة وفلسفتها في العمل،وما ينتج عنها من ثقافة.

4) برامج المسؤولية الاجتماعية للمنظمة المقدمة للمجتمع المحلي وللجمهور الخارجي والداخلي (الأعمال الحقيقية).

5) صورة المنظمة كمكان للعمل: من حيث الشكل الخارجي ومن حيث ما تقدمه من خدمات صحية وغيرها للعاملين فيه. (( دائرة صغيرة )).

6) أداء موظفي المنظمة [ سلبي أو إيجابي ] ومدى مقدرتهم على القيام بالأعمال المنوطة بهم ومدى تثقفهم بفلسفة المنظمة.

7) كفاءة الاتصالات الكلية للمنظمة. (( دائرة كبيرة )).


مزايا الصورة الذهنية للمنظمة:-

1. تساعد في جذب أفضل الكفاءات للمنظمة للعمل بها.

2. تساعد في تقوية علاقة المنظمة بجماهيرها الداخلية والخارجية. [ تقلل من مشاكل العاملين وترفع روحهم المعنوية].

3. إقناع كافة مستويات المجتمع بأهمية الدور الاجتماعي للمنظمة في خدمة المجتمع، وتقوية العلاقة مع كافة المستويات.

4. تعطي فرصة زمنية للمنظمة قبل إصدار الحكم عليها من قبل الجماهير وقت الأزمات ((التريث)).

5. المساعدة في جلب رؤوس الأموال للاستثمار في المنظمة.

6. دعم الجهود التسويقية للمنظمة وتعمل على تقبل المنتجات سواء القديمة أو الجديدة.

وبالرغم من المزايا المذكورة إلا أنه يجب الأخذ بعين الاعتبار بعض نتائج الدراسات وهي:

1- كبر حجم المنظمة لا يعني ذيوع اسمها أو أن صورتها طيبة.

2- الشركات ذائعة السمعة غالبًا ما يكون لها صورة طيبة في أذهان الناس.

3- النظرة الانتقائية للجمهور لها الدور الأكبر في وصف أعمال ومخرجات المنظمة بالسلب أو الإيجاب.

4- المنظمات المنتجة للمواد الاستهلاكية لديها فرصة أكبر في تكوين صورة ذهنية جيدة وخاصة إذا ما استخدمت الإعلانات بصورة عامة. ((الملاحقة في الإعلان)).

5- يمكن للشركات أن تحقق أرباحًا دون أن تكون معروفة.

6- أحيانًا يكون لمنتجات شركة ما القبول، بينما الشركة لا قبول لها عند الجماهير. ( أميركا – كوكا كولا).

7- آراء العاملين في المنظمة لها دور كبير في تحقيق السمعة الطيبة وخاصة في مجال العمل.

تخطيط وتنفيذ برامج الصورة الذهنية للمنظمة: ويحتاج ما يلي:-

1. جمع وتحليل المعلومات الخاصة بالمنظمة (ماضيها – حاضرها) وذلك من خلال:- " جورج هاموند"

- نظرة باحثة إلى الخلف لمعرفة صورة المنظمة في الماضي وما إذا كان لها أثر في تكوين الصورة الحالية.

- نظرة متعمقة في داخل المؤسسة للتعرف على الحقائق والآراء وأخذها بعين الاعتبار عند تحديد نقاط القوة والضعف في الصورة الحالية للمؤسسة بمكوناتها وعناصرها. (المنتج أو الخدمة، أو الإدارة، أداء العاملين، المكان، الاتصالات).

- نظرة واسعة لمعرفة الظروف المحيطة بالمنشأة لمعرفة العوامل البيئية والمجتمعية السائدة والمؤثرة على صورة المؤسسة.

- نظرة طويلة للأمام تمكننا من تحديد ملامح الصورة التي نرغب في تكوينها للمؤسسة، والتي تصلح لتقديمها للجماهير في السنوات القادمة، ونوعية الصور الجزئية المساندة لها وذلك من أجل وضع إستراتيجية طويلة المدى لبرنامج الصورة مع تحديد الرسائل والوسائل المستخدمة وعدد مرات التكرار.

وبصورة عامة فإن التخطيط للصورة يجب أن يجيب على مجموعة من التساؤلات:

من نحن، ماذا نريد، وبماذا نتميز على غيرنا، وكيف نريد أن يرانا غيرنا ويفكروا فينا.

2.  تحديد نقاط القوة والضعف في الصورة الحالية:-

- التخطيط لبرامج الصورة الذهنية، لابد أن يعتمد في الأساس على ما يجري من بحوث الصورة وذلك من أجل توفير البيانات والمعلومات عن الصورة الحالية لدى الجمهور، ومن خلال ذلك يتم تحديد نقاط القوة والضعف في الصورة، ونسبة كل منهما.

- ومن ثم يتم التعرف على الأسباب التي أدت إلى الصورة الحالية والدوافع التي تحكمها وذلك من خلال البيانات والمعلومات المكونة للجوانب الثلاثة التالية:

أ- مدى معرفة الجمهور بالمنظمة.

ب- درجة الشعور الطيب نحوها وأسبابه.

ج- مدى فهم الجمهور للصفات التي تميزها.

- نضع قائمة بكل نقاط الضعف والقوة لاستخدامها في عملية التخطيط للصورة المرغوبة، وهذه القائمة يجب أن تشمل كل مكونات الصورة الذهنية للمنظمة، وهي:

صورة الخدمة والمنتج – صورة إدارة المنظمة – صورة المنظمة لمكان العمل – أداء الموظفين – البرامج الاجتماعية – كفاءة الاتصالات.

- عرض وتقديم تقرير شامل للإدارة العليا يحتوي على نتائج البحوث وما أشارت إليه من ضعف وسلب، مع وضع مقترحات عملية للعلاج وتعديل وتحسين صورة المنظمة وذلك من أجل أخذ الموافقة عليها للتنفيذ.

- أما الايجابيات فيتم اختيار أبرزها لتوظيفها من جديد في تحديد ملامح الصورة المرغوبة، ويجب على موظفي ع.ع. مراجعة برامج ع.ع. السابقة وجهود العاملين فيها لمعرفة نواحي القصور لتلافيها وتعزيز الجيد منها.

3. وضع تخطيط مكتوب لمعالم الصورة المرغوبة التي تود المنظمة تكوينها لدى جماهيرها:-

- مراجعة الجوانب الايجابية المستخرجة من نتائج البحوث ودراسة تاريخ المنظمة وواقعها الحالي، وكل ذلك يتضمن ما يلي ( المكونات الفعلية للمنظمة + الظروف المجتمعية المحيطة بها + نشاط المنظمات المماثلة ).

ويتم الأمر هذا ( ما سبق) من خلال مجموعة من النقاط:-

1) تحديد ماهية المنظمة: تعريفها – جهودها وأعمالها الحقيقية – سياساتها وأهدافها – أنشطتها وبرامجها – دورها في المجتمع.

2) تحديد الهدف الرئيسي لخطة برنامج الصورة ( بناء صورة جديدة – تعديل أو تغيير أو تعزيز للصورة الحالية).

3) التركيز على المزايا التي تنفرد بها المؤسسة.

4) الإعلام والإعلان عن الفلسفة التي ترغب المنظمة تقديم نفسها من خلالها لجمهورها – ما الطريقة التي نود أن يفكر فينا الآخرون؟

5) تحديد الصورة المرغوبة الرئيسة التي تود المنظمة تقديم نفسها بها للآخرين ومجموعة الصور الجزئية المساندة لها (الصورة المستقبلية).

6) وضع تخطيط مكتوب للحملة الإعلانية التي ستقوم بها المنظمة لتقديم صورتها وذلك بعد مراجعة عد أمور:-

أ- المتغيرات البيئية ( سياسية – اقتصادية – تكنولوجية – اجتماعية تنافسية – ... إلخ ).

ب- دراسة فئات الجمهور المستهدف.

ج- دراسة الوسائل الاتصالية المتاحة.

د- دراسة الرسائل الإعلامية الأخرى المتاحة ( مساندة – منافسة ).

4. تنفيذ البرنامج الإعلامي:-

- بعد خطوتي جمع البيانات، وتحديد الأهداف الاتصالية، تأتي خطوة تحديد المكونات الأساسية للعملية الاتصالية (المرسل – قنوات الاتصال – الرسائل – الوسائل) وتشتمل هذه الخطوة على عدة مراحل:-

أ) تحديد مضمون الرسائل الاتصالية.

ب) تحديد القوالب الفنية التي تقدم من خلالها المضامين (إعلانات ع.ع. – أخبار – تحقيقات – أفلام – ... إلخ).

ج) تحديد الوسائل المستخدمة في نقل المضامين سواء كانت جماهيرية أم خاصة بالمؤسسة.

وتحديد نوع البرامج التي ستقدم من خلال تلك الوسائل (إعلامية – تأثيرية – تثقيفية – مسؤولية اجتماعية – ...).

د) تحديد الشكل الذي تتخذه الحملة المخصصة لبرنامج الصورة ( إعلاني – حواري – منوع –  ... إلخ).

هـ) جدولة الحملة ( حجم المادة الإعلامية – عدد مرات التكرار – استمرارية الحملة زمنيًا.

وهكذا حتى يتم البدء في تنفيذ الحملة الإعلامية سواء كانت لبناء أو تعديل أو تغيير صورة المنظمة.

- تختلف النتائج المتحققة من برامج الصورة المنفذة للمنظمات باختلاف التفاعل بين عدة عناصر، وناتج تفاعل هذه العناصر يكون مختلفًا من منظمة إلى أخرى وفقًا لمعادلة جربرت والتي تقوم على العناصر التالية:-

( أهمية النشاط المنظمة، وحجم أعمالها الحقيقية:-

- على قدر أهمية مخرجات المنظمات تتولد أهميتها عند الجماهير ( التعليم – الصحة – الطيران – ... إلخ).

- حجم المنظمة وهيكلها وعدد موظفيها وخدماتها المقدمة.

* هذان الأمران يؤديان إلى شيوع واشتهار المنظمات.

( الأهمية الإخبارية لأعمال المنظمة وأنشطتها:-

- إن ما تقوم به المنظمات من أعمال في مراحلها المختلفة يمثل معلومات هامة وشيقة وذات أثر على حياة الجماهير سواء كان سلبًا أو إيجابًا، وهذا ما يجعل لها أهمية إخبارية عند الجماهير من خلال وسائل الإعلام وهذا جانب إيجابي.

- وهناك أعمال للمنظمات لها جانب سلبي ( تراجع جودة المنتج – إلغاء عقود – ممارسات اجتماعية خاطئة) وهنا تكون الأهمية الإخبارية سلبية على المنظمات.

* معظم أنشطة المنظمات لا تحظى بأهمية إخبارية، وهذا ما يوجب على المنظمات أن تعمل على إبراز أهم أعمالها المشوقة التي تجذب الجماهير وذلك من أجل الاستفادة من الأثر الإيجابي للتغطية الإخبارية. ويعتبر هذا من أعمال ع.ع. المستمرة.

( مدى تنافر واختلاف أنشطة المنظمة ورسائلها الاتصالية:-

- باختلاف أعمال وأنشطة المنظمات تتعدد رسائلها الاتصالية المبثوثة للجماهير، وذلك بسبب ضعف عملية التنسيق بين أعمال المنظمة الواحدة، وهذا ما يجعل رسائل المنظمة بعيدة عن التماسك والتناغم في محتوياتها، وهذا أمر سلبي.

- والعكس سيكون صحيح وذو أثر إيجابي بالطبع.

* وهذا يؤدي إلى حقيقة مفادها أنه يجب أن يكون هناك مصدرًا واحدًا للإعلام عن كل أعمال وأنشطة المنظمة.

( تنوع الجهود الاتصالية للمنظمة:-

- كلما تنوعت وتكاثفت الجهود الاتصالية للمنظمات بشكل منظم ومخطط من أجل بناء الصورة الذهنية، فإن هذه المنظمات تصبح معروفة بشكل أفضل وذات سمعة طيبة أكثر والعكس صحيح.

كيف نقدم صورة إيجابية للمنظمة:-

1- يجب إجراء مقارنات بين محتوى رسائل المنظمة الاتصالية السابقة والناتجة عن خطط عمل مقصودة، وبين ما حققته من نتائج حالية أو ما هو متوقع في المستقبل، والإدارة الحكيمة هي التي لا تبالغ في قطع وعود مستقبلية لا تتحقق.

2- مراقبة الاتصالات المباشرة وتحليلها نفسيًا (اجتماعات – لقاءات – ندوات – اتصالات شخصية – ... إلخ).

3- معرفة مدى الاتفاق والتوافق على البرامج المنفذة أو التي ستنفذ لأنها تعطي إشارة على حسن سير العمل أو عدمه.

4- الاعتماد على استراتيجيات طويلة المدى ليتم إتباعها في برامج الصورة.

5- إظهار عمليات التحديث لأنشطة المنظمة بشكل مستمر وإظهار التطور الحاصل لإدارتها.

6- وضع خطة واقعية لكل برامج الصورة سواء الداخلية أو الخارجية منها.

7- تحديد الوسائل الإعلامية المستخدمة في برامج الصورة وكلما تنوعت ما بين الشخصي والجمعي والجماهيري كان أفضل.

8- تغيير الإدارات المستمر دلالة على الضعف، لذا يجب التركيز على الاستقرار الإداري للمنظمة دون غيره.

9- يجب تفعيل ودمج كافة العناصر المكونة للصورة من خلال قنوات الاتصال المختلفة من أجل دعم وبناء الصورة المرغوبة للمنظمة.

10- التخطيط لبرامج الصورة يجب أن يكون جزءًا من التخطيط الكلي للمنظمة وهذه مهمة رجال ع.ع.، فيجب عليهم أن يربطوا خططهم الإستراتيجية بخطة المنظمة الإستراتيجية، فهم المسئولون عن صورة المنظمة بعد خمسين عام.

11- أخذ التغيرات المجتمعية والاقتصادية وما يمكن أن تتعرض له المنظمة بعين الاعتبار عند التخطيط لبرامج الصورة الذهنية. وذلك من أجل التوافق والتكيف مع هذه التغيرات، فليس من الحكمة أن تضع المنظمة  أهدافها بناء على ظروف راهنة حالية دون اعتبار للتغيرات المستقبلية.

12- يجب استخدام وسائل الإعلام والترويج لعكس انجازات المنظمة من أجل خلق صورة ايجابية محابية للمنظمة عند جماهيرها.

13- الصورة لابد أن تعبر عن الواقع الحقيقي لأعمال المنظمات. والسبب الرئيس لنجاح المنظمات هو وجود علاقة وثيقة بين سياسات الإدارة وأعمالها وبين عناصر الصورة الذهنية لها. ويجب ألا يكون هناك تنافر تلمسه الجماهير بين أعمال المنظمة الحقيقية وبين ما تعرفه الجماهير من خلال برامج الصورة في وسائل الإعلام المختلفة.

14- لابد من دعم الصورة وتقويتها وذلك من خلال الاستمرار في مراكمة الجهود البناءة للصورة الذهنية، والعمل على تذكير الجمهور بعناصر الصورة بصفة مستمرة.
إدارة اتصالات الأزمة

- الاهتمام بدور ع.ع. في إدارة الأزمات في السنوات العشر الأخيرة من القرن 20، بعد أن كانت تركز على الجوانب الاقتصادية والسياسية والإدارية فقط.

- وفي بداية القرن 21 بدأ التركيز على موضوع اتصالات الأزمة، باعتبارها محور أساسي لنجاح الأزمات المختلفة.

وقد ظهر أن هناك عدة عوامل أدت للاهتمام بدور الاتصال في إدارة الأزمات وهي:-

1- التزايد في عدد الأزمات التي تتعرض لها المنظمات وما ينجم عنها من تأثيرات غير خطية ( غير مرسومة أو مخططة أو محسوبة) وهذه التأثيرات متعددة الأبعاد ( اقتصادية – سياسية – تكنولوجية – ...) وهذه الآثار تعرض المنظمات للنقد من وسائل الإعلام والرأي العام والسلطات الحكومية، كما أنها توسع حجم الضرر الواقع على المنظمات وتزيد من الجهد والوقت اللازمان لاستعادة التوازن في تلك المنظمات.

* وهذا يتطلب فهم تلك التأثيرات والتعامل معها على مسارين في نفس الوقت، مسار إداري وآخر اتصالي.

2- التكلفة الاقتصادية والاجتماعية العالية للكوارث والأزمات وما تحدثه من أضرار إنسانية وبيئية وخسائر مادية ومعنوية على كل المستويات [ كلي قومي – جزئي منظمات].

* وهذا يتطلب  وجود نظام وإدارة للاتصالات الفعالة من اجل التعامل مع  تلك المخاطر والتخفيف من آثارها.

3- إشكاليات ثورة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات وتأثيراتها المزدوجة (سلبية وايجابية)  على اتصالات الأزمة ودور ع.ع. في الأزمة [ نقل واسع للرسائل – وسائل متعددة ] وهذا ما دفع برجال ع.ع. للمشاركة في إدارة الأزمات وصناعة القرارات الخاصة باستراتيجيات اتصالات الأزمة وأساليب تنفيذها بدلا من العمل كمنفذي اتصالات.

4- التأثيرات الناجمة عن التغطية الواسعة والكبيرة من قبل وسائل الإعلام للأزمات، وما يقابلها من عدم ايجابية في التعامل من المنظمات، إضافة إلى قصور الخطاب الإعلامي للمنظمة.

* وهذا يشير إلى أهمية إدارة العملية الاتصالية في الأزمات من أجل تقليل الفجوة بين كم المعلومات المتاحة من قبل المنظمات وبين المعلومات التي تنقلها وسائل الإعلام على المحافظة على مصالح المنظمات والصالح العام.

5- الاهتمام المتزايد بتأثيرات الثقافة التنظيمية على كفاءة اتصالات الأزمة، حيث تؤثر على قدرتها على الإعداد والتخطيط لمواجهة الأزمة من عدمه.

* كلما ساءت كفاءة الاتصالات كثرت الاحتكاكات السلبية داخل وخارج المنظمة، وتؤدي أيضا لانفصال صناعة القرار عن الواقع الفعلي سواء داخل أو خارج المنظمة.

6- الآثار الكبيرة لاتصالات الأزمة على صورة المنظمة وسمعتها ودورها في التقليل من الآثار السالبة،وبل واستخدام عناصر الأزمة وتحويلها إلى نقاط قوة لتطوير المنظمة وهذا ما أكدته التجارب والدراسات.

7- كثير من المنظمات لها بعد دولي، وهذا يجعلها أكثر عرضة للأزمات نتيجة للمتغيرات الدولية المختلفة، وهذا بدوره يلزمها بإيجاد نظام اتصالي قادر على الاستشعار من أجل تفادي المخاطر قبل حدوثها.

8- ظهور رؤى نقدية لنوعية الاتصالات ومضمونها المنقولة عبر الوسائل الإعلامية أثناء الأزمة، وهو ما حفز الكثيرين لضرورة إيجاد نظريات اتصالية للـ ع.ع. خاصة بالأزمة.

تعريف الأزمة:-

هي " موقف طارئ يحدث إرباكا في تسلسل الأعمال اليومية للمنظمة ويؤدي إلى سلسلة من التفاعلات (غير المرغوبة) ينجم عنها تهديدات ومخاطر مادية ومعنوية للمصالح الأساسية للمنظمة مما يستلزم اتخاذ قرارات سريعة في وقت محدد، وفي ظروف يسودها التوتر نتيجة لنقص المعلومات، وحالة عدم التيقن التي تحيط بأحداث الأزمة".
ويلزم لتحول الموقف العادي إلى أزمة ثلاثة عناصر:-

1) وقوع حدث يسبب تغير هام للأسوأ.

2) عدم قدرة المنظمة على التوافق مع هذا التغير.

3) أن يشكل ذلك التغير تهديدا لبقاء المنظمة.

خصائص الأزمة "نستمدها من عناصر التعريف":-

1. موقف مشكل: غموض، مفاجئ في توقيت حدوثه، يهدد المسار الطبيعي للعمل، لا تعرف تأثيراته.

2. تعدد وتشابك الأبعاد: المتغيرات المتعلقة بالمنظمة "اقتصادية – سياسية – اجتماعية – قانونية – إعلامية – ...).

3. نقص المعلومات: عن الموقف عند حدوث الأزمة وهذا يؤدي إلى قصور في عمل الإدارة.

4. اجتذاب اهتمام الجماهير: سرعة الانتشار وعظم الاهتمام بالأزمة.

5. العمل تحت ضغوط متعددة: " نفسية، زمنية، إعلامية" وبالرغم من ذلك يجب إدارة منظومة الاتصال المختلفة للخروج من الأزمة.

6. سرعة اتخاذ القرار: سواء كان إداريا أو اتصاليا وبالرغم من عدم وضوح الصورة بسبب نقص المعلومات.

7. تعدد وتشابك تأثيرات الأزمة: على كافة المستويات وبحسب نطاق الأزمة، وكلما اتسعت تأثيرات الأزمة ونطاقها احتاجت إلى زمن أكبر للعلاج وهكذا وهذا يولد ضررا كبيرا للمنظمة.

وهذه التأثيرات مثل:- التأثير على سمعة المنظمة – تزعزع الثقة في المنتجات – مصداقية المنظمة – التأثير على المنظمات المشابهة – التأثير على حياة الأفراد واضطرابها – التأثير على سلامة البيئة الطبيعية ومكوناتها.

ومظاهر تلك التأثيرات هي:

1-- التأثير على سمعة وصورة المنظمة لدى الجماهير.

2-- التأثير على الثقة في منتجات أو خدمات المنظمة.

3-- التأثير على مصداقية المنظمة.

4-- تأثر المنظمات المشابهة والعاملة في نفس المجال.

5-- التأثير على حياة الأفراد واضطراب إدراكهم للواقع من حولهم.

6-- التأثير على سلامة البيئة الطبيعية ومكوناتها.

تصنيف الأزمات: تصنف الأزمات بحسب سببها:-

1) إعلامية اتصالية وسببها:-

 الشائعات خارجية وداخلية – العبث بالمواقع  الالكترونية – هجوم في وسائل الإعلام – تسريب معلومات لخارج المنظمة – ضعف نظم الاتصالات الداخلية – شكاوى العملاء والمجتمع المحلي – التعدي على حقوق الملكية الفكرية للمنظمة – فقدان معلومات هامة.

2) اقتصادية:-

مقاطعة المنتجات – تقليد المنتجات – إتلاف وتخريب المنتجات – فضائح مالية – عقوبات مالية من القضاء أو غيره – قرارات حكومية مقيدة.

3) كوارث طبيعية تسبب خسائر بيئية وبشرية فادحة.

4) كوارث صناعية تسبب خسائر بيئية وبشرية فادحة.

5) كوارث فنية ومهنية:-

تخريب متعمد للمعدات التابعة للمنظمة – أخطاء تشغيلية – عيوب في المنتجات وجمعها من الأسواق – ضعف نظم الصيانة – قصور النظم الأمنية – أمراض مهنية ناتجة عن ضعف إجراءات السلامة.

أهم إشارات ودلالات الأزمة التنظيمية:-

1- ارتفاع معدلات الغياب بين الموظفين وبطء العمل.

2- ارتفاع معدلات ترك العمل في المنظمة ( كلي – جزئي ).

3- شكاوى الزبون والجمهور.

4- انتقادات وسائل الإعلام لأعمال المنظمة.

5- انخفاض الإقبال على السلع والخدمات.

6- مشكلات مع الجهات الرقابية. ( رقابة جودة – أمن صناعي – دفاع مدني – ...).

7- خلافات ومشاكل مع جهات نقابية ( اتحادات – جمعيات ).

8- خلافات مع جهات تشريعية وقانونية.

9- شكاوى المجتمع المحلي بسبب أضرار تلحقها المنظمة بالبيئة المحيطة.
أنواع الأزمات:

- كل المنظمات قد تتعرض لأزمات أثناء عملها، ومن هذه الأزمات ما يمكن تجنبه ببعض الإجراءات الوقائية والقرارات التصحيحية، والبعض الآخر لا يمكن تفاديه وهي الأزمات الناتجة عن الكوارث.

* لذا يلزم كل المنظمات الاستعداد لمواجهة الأزمات وهو ما يعرف بإدارة الأزمة.

- كثير من الأزمات تبدأ كمشكلة إدارية داخلية ولكنها لا تلبث أن تتفاعل وتكبر بسبب التغطية الإعلامية لها والاهتمام الجماهيري بها. ( الرؤية الجماهيرية لأعمال المنظمة).

- إذا ما وصلت الأزمة لمرحلة اهتمام الرأي العام بها، فلا بد للمنظمة أن تعرف أن مصالحها وأعمالها معرضة للخطر لذا لا بد من الاهتمام بالجوانب الاتصالية والإعلامية للأزمة بجانب الإدارية وذلك للتقليل من تفاعلات الأزمة وتأثيراتها السلبية. وهذا ما أثبتته الدراسات.

- وكل الجوانب الاتصالية والإعلامية وتلقي ردود الفعل عليها من الجماهير يقع على عاتق ع.ع. سواء كان ذلك في صياغة الأخبار بشكل فني مناسب أو في استخدام الوسائل الإعلامية المختلفة أو في بناء خطط عمل على أساس المعلومات المتوافرة.

أنواع الأزمات:

1) الأزمات المفاجئة: تحدث فجأة، تحتاج لفريق عمل جماعي للتخطيط والتنبؤ لما يمكن أن يواجه المنظمة من أزمات، وهذا ما يعرف بالتخطيط الوقائي، 

ومن نتائج هذا العمل أن يجنب المنظمة: بطء الاستجابة للأزمة أو الارتباك في العمل حال حدوث الأزمة أو التضارب في الصلاحيات والاختصاصات في الأعمال اللازمة لمواجهة الأزمة.

 ومن أمثلة هذه الأزمات:الحوادث الكبيرة المفاجئة، الكوارث، الأعمال (الإرهابية) الإجرامية.

2) الأزمات ذات المقدمات المحسوسة: 

المقدمات مثل: إضرابات العمال، الحملات الإعلامية المعادية، كثرة شكاوي الجمهور وغيرها.

وهذه الأزمات تعطي المنظمة وقتًا لإجراء بحوثها لتقصي الحقائق واتخاذ ما يلزم من إجراءات وقرارات لتفادي حدوث الأزمة.

وأهم ما يواجه ع.ع. في مثل هذه الأزمات هو مقدرتها على إقناع الإدارة العليا بأخذ الإجراءات اللازمة لتفادي وقوع هذه الأزمات.

3) الأزمات المزمنة:

وهي التي تستمر لفترات طويلة من الزمن ومن أهمها (أزمات المصداقية) فحين تتعرض المنظمات لهذا النوع من الأزمات بسبب ثبوت ضرر منتجاتها بالجمهور أو بسبب شائعات لا تستطيع المنظمة أن تنفيها أو بسبب خطأ المنظمة بحق المجتمع الذي تنتمي إليه. فإن هذه الأزمات يتطلب عمل طويل وشاق مبني على خطط عملية من قبل ع.ع. وكافة إدارات المنظمة المختلفة.

(أزمة الشركة الأمريكية المنتجة لمادة السيلكون [ يتفاعل مع جسن الإنسان ويؤدي للسرطان ] المستخدم في جراحات تجميل الصدر للنساء).

إدارة الأزمة:-

- يمكن للأزمة أن يكون لها تأثيراتها السلبية التي تؤثر على سير عمل المنظمة أو تهديد وجودها.

- ويمكن أن تكون الأزمة ذات أثر إيجابي لو أحسن التعامل معها وبالتالي التحول بالمنظمة للأفضل.

- إدارة الأزمة هي عملية تخطيط استراتيجي تستلزم قيام إدارة المنظمة باتخاذ إجراءات وقرارات في ظل ظروف غير طبيعية أو اعتيادية وذلك من أجل منع تصاعد الأزمة عند حدوثها والتقليل من أضرارها والعودة بالمنظمة إلى مسارها الطبيعي.

- لإدارة الأزمة مراحل:-

ويقوم على إدارة الأزمة كل من إدارة المنظمة – فريق إدارة الأزمة – أ.ع.ع..

ويجب على هؤلاء القيام بمهام إدارة الأزمة بما يتناسب مع طبيعة كل مرحلة من مراحل الأزمة.

ومراحلها هي:-

1- المرحلة الأولى: تحليل إشارات الإنذار:-

جمع البيانات والمعلومات (( بحوث الموضوعات الطارئة)) التي تفيد بقرب حدوث أزمة ما وتقييم مدى الخطورة من أجل اتخاذ اللازم.

والذي يقوم بعملية تحليل إشارات الإنذار المبكر ورصدها هي ع.ع. من خلال موقعها في المنظمة وبواسطة دورها الاتصالي بين المنظمة ومختلف جماهيرها، ثم يقدم تقريرا للإدارة العليا.

- تتم عملية الرصد والتحليل في ضوء عدة عوامل:

1. نوعية دلالة الأزمة والحقل الذي تمسه (إعلامية – تنظيمية – اقتصادية – كوارث – اتصالية – ...) ( السمعة – المنتج – مكان العمل – ...).

2. مكان صدور إشارة الأزمة (داخل أو خارج المنظمة).

3. من هو مرسل إشارة الإنذار.

4. (ظروف المنظمة) من هو مستقبل إشارة الإنذار داخل المنظمة.

5. وقت وصول إشارة الإنذار.

- التعامل مع الأزمة قبل وقوعها هو استخدام ايجابي للاتصالات ( المفتوحة) (الإرسال) القائمة على التنبؤ والمبادرة والعكس صحيح (رد فعل).

أسباب تؤدي لعدم الاهتمام بإشارات الإنذار المبكر:-
1) عدم موضوعية وكفاءة مصادر المعلومات المختلفة في إدارات المنظمة المختلفة سواء في نقل المعلومات أو فهم دلالاتها وتحليلها.

2) حجب المعلومات عمن تهمهم، مما يؤدي إلى عدم التعرف على نقاط الضعف ووصول إشارات الإنذار المبكر، أو التأخر في نقل المعلومات بسبب الخوف أو قصور شبكة الاتصالات.

3) عدم اهتمام الإدارة العليا بالإشارات أو التقدير الخاطئ لدرجة أهميتها نتيجة الثقة الزائدة، وكل ذلك يؤدي لتهميش وإبعاد تلك الإشارات ومعلوماتها مما يترتب عليه أمور سالبة جدا بحق المنظمة.

4) نقص قدرة القيادات على الاستجابة الفعالة لإشارات الإنذار أو الافتقار إلى المهارات المطلوبة في هذا المجال.

* إن وجود سياسة الاتصالات المفتوحة داخل المنظمة يساعد في عملية التنبؤ من أجل إنجاح إدارة الأزمات، وهذا يتطلب منح سلطات لـ ع.ع. تمكنها من اتخاذ القرارات الاتصالية. وكل ذلك يترتب على فلسفة الإدارة وثقافة المنظمة.

فريق إدارة الأزمة:-

1- رئيس المنظمة:- صناعة قرار الأزمة بعد استشارة الفريق – قرار قبول خطة الأزمة – توزيع الأدوار – قيادة الفريق – تفسير مبررات اتخاذ قرارات الأزمة للجماهير.

2- القيادات العليا والوسطى:- المدراء ذوو الخبرة المتخصصة – عليهم :- اقتراح الإجراءات اللازمة للوقاية أو للعلاج – علاج تأثيرات الأزمة، وهم في الغالب مدراء المالية – الإنتاج – التسويق – الأمن.

3- مدير القانونية:- تحديد ما يجب أن يصدر من تصريحات وبيانات وما يحفظ لها من حقوقها ويصونها من الأخطاء التي يعاقب عليها القانون.

4- مسئول ع.ع.:- مدير أو مستشار، عليه: إعداد وتخطيط وتنفيذ الاتصالات بإدارة الأزمة – المساهمة في صياغة مضمون بيانات المنظمة مع القانوني.

* تمنح قيادة المنظمة تفويضا لأعضاء فريق الأزمة كل في مجاله، ويستمر التفويض حتى نهاية الأزمة، ويتطلب التفويض تحديد الصلاحيات وتدريب العاملين على أعمال الأزمة.

تدريبات فريق إدارة الأزمة:-

- الاجتماع دوريا لتقييم الأوضاع وإعداد الخطط الوقائية بناء على ما تم من بحوث لبيئة المنظمة الداخلية والخارجية وكل ذلك من خلال:-

1) جلسات العصف الذهني ( اجتماع – تحديد مشكلة يقوم بتحديدها ع.ع. – تقديم مقترحات من الجميع – تمثيل الأدوار) ويمكن أن يتم التدريب على يد جهة خارجية مختصة في ع.ع..

2) إعداد سيناريوهات العمل:-

- تكرار جلسات تمثيل الأدوار وتناقش كل جلسة مشكلة واحدة محددة (أزمة).

- يجيب الجميع على سؤال ماذا لو حدث؟ ماذا تفعل؟.

- يحدد أعضاء الفريق أكثر المشاكل وأهمية وخطورة على مصفوفة الأزمات.

- تقديم تقرير نهائي للإدارة العليا حول أكثر المشاكل احتمالا.

3) تقييم جلسات العمل:-

- اجتماع تقييمي لما حصل في الجلسات السابقة.

- يقود رئيس الفريق حوارا حول السيناريوهات المقدمة وتحديد نتائج بدقة:

أ. الموارد والتجهيزات المطلوبة لفريق العمل كل حسب تخصصه.

ب. تقييم استجابة الإدارات المختلفة في العمل ( ممتاز – جيد – ضعيف ).

ج. تقييم أكثر المديرين فعالية على امتداد جلسات العمل، ولماذا؟

د. تحديد المسئول عن إدارة الأزمة إذا وقعت في حالة غياب الرئيس.

هـ. اختيار المتحدث الرسمي للمنظمة.

4) خطة إدارة الأزمة:-

- يقوم مدير ع.ع. بوضع مشروع خطة لكل سيناريو أزمة من السيناريوهات التي ذكرت. ويتم توزيع الأدوار والاختصاصات بدقة.

- كتابة قائمة للاتصالات تتضمن :

* أسماء المشاركين في إدارة الأزمة عند حدوثها ( من شاركوا في الخطة).

* أسماء الجهات التي تحتاج المنظمة لمعاونتها في الأزمة.

المهام التي يتحملها فريق إدارة الأزمة إجمالا:-

- تجميع وفحص المعلومات لأي بوادر مشكلة.

- تحديد نقاط الضعف التي قد تؤدي لأزمة.

- حصر المعلومات بالتفصيل والتي تتعلق بكل نقطة من نقاط الضعف.

- تحديد درجة خطورة الأزمة المحتملة بمعايير علمية موضوعية.

- التوصية بالإجراءات الوقائية ( خطة وقائية ) أو جزء منها لمنع وقوع الأزمة.

- تتحول الخطة الوقائية إلى علاجية في حال وقوع الأزمة مع التأكيد على كل الخطوات التنفيذية اللازمة.

- تنفيذ الخطة في شقيها الإداري والإعلامي للحد من التأثيرات السلبية وللعودة إلى الوضع الطبيعي.

- عقد اجتماعات لتقييم عملية إدارة الأزمة بعد انتهائها واستخلاص العبر والدروس.

2- المرحلة الثانية : الوقاية والاستعداد:-

- الإدارة الفعالة للأزمة تتطلب من الإدارة العليا وع.ع. أخذ زمام المبادرة واستباق الأحداث في إدارة الأزمة وذلك من خلال القيام ببعض الأعمال الهادفة للوقاية من الأزمة وهذا ما يعرف بإدارة المبادرة واتصالات المبادرة Pre-Act.

- والوقاية لا تكون إلا بتنفيذ إجراءات إدارة المبادرة واتصالاتها.

أولا:-  إدارة المبادرة (المراجعة التنظيمية) وتستهدف الجوانب التالية:-

أ. الجوانب القانونية.

ب. الجوانب المالية.

ج. إجراءات الأمن والسلامة.

د. مراجعة لتشكيل الهيكل التنظيمي.

هـ. قواعد ونظم العمل الإدارية.

و. أساليب الرقابة والمتابعة.

* هذه الإجراءات والمراجعات تكشف نقاط الضعف التي تؤدي للأزمات في المنظمات، ونقاط الضعف تحتاج إلى قرارات وإجراءات تصحيحية من جانب إدارة المنظمة وهو ما يعرف بـ ( إدارة التغيير ).

- ودور ع.ع. في ذلك أنها تساعد في تهيئة الجمهور لتقبل ذلك التغيير من خلال برامج اتصالية مخططة تنفذ على مراحل: قبل – أثناء – بعد التغيير.

ثانيا:- عمليات المراجعة لنظم الاتصالات والمعلومات:-

- وتستهدف فحص علاقات المنظمة بالجماهير المختلفة، والقضايا المثارة حول المنظمة وذلك من خلال مصادر مختلفة ( عاملين، عملاء، المجتمع المحلي، وسائل الإعلام، النقابات، الاتحادات، الأجهزة الحكومية والرقابية) وتعرف بـ اتصالات إدارة القضايا.

وتنصب الاتصالات الوقائية التي تقوم بها ع.ع. على المجالات التالية:-

1- إدارة القضايا المتعلقة بسياسات الدولة وأهدافها ومدى توافق المنظمة معها وهي قضايا تهم الرأي العام مثل (الاجتماعية والبيئية).

2- تحديد مسار واتجاه القضايا الهامة داخل المنظمة مع العاملين والعمل على حلها قبل التدخلات الخارجية.

3- تشكيل سياسات المنظمة، والاتصالات الخاصة بتنفيذها فيما يتعلق بالتغيرات في بيئتي المنظمة الداخلية والخارجية، وبما يؤكد استجابة المنظمة لها في ضوء الاعتمادية المتبادلة بين المنظمة وبيئتها، وتحديد حجم الاستجابة في كل قضية على حدة.

4- لابد لعمليات الوقاية المتمثلة في إدارة التغيير وإدارة القضايا أن تشمل عمليات المنظمة الإدارية والإنتاجية والاتصالية.

ولابد لهذه العمليات أن تتكامل في عملية صناعة القرار بسبب وجود علاقات متداخلة بينها.

- الاستعداد:- ويتمثل  في مجموعة الخطوات التي يقوم بها فريق إدارة الأزمة استعداد له وهي:-

أولا:- تحديد وتقييم الأزمات المحتملة: وتتم من خلال الإجابة على أربعة أسئلة وهي:-

أ- هل هناك أزمة حقيقية محتملة؟

ب- إذا كانت هناك أزمة حقيقية فكيف أتصرف؟

ج- إذا قررت التصرف، ما كيفية الاستعداد؟ ومتى أبدأ العمل؟

د- إذا قمت بالتحرك (العمل) من هي الأطراف التي يجب أ ن أشركها؟

* يتم نقاش هذه الأسئلة بعمق حتى يستطيعوا تحديد هوية الأزمات المحتملة، وكذلك تقييم قدرة المنظمة على مواجهتها، والعمل على رفع درجة استعدادها، وقدرتها على التنفيذ الجيد لخطة المواجهة، ويتم ذلك كله بدراسة تحليلية للمعلومات المتجمعة لدى فريق الأزمة باستخدام ما يعرف بمصفوفة الأزمة، فما هي؟

- المصفوفة توفر القدرة على تصنيف الأزمات التي قد تتعرض لها المنظمة وتقدم تشخيصا لها يسهل ويساعد على إدخال التحسينات والتعديلات على خطة إدارة الأزمة ككل، وللمصفوفة معايرين هما: 

أ- شدة الخطورة (ش) : ويقصد به حجم الأضرار التي ستلحق بموارد المنظمة المختلفة وله مقياس من تسع درجات، أعلاها رقم تسعة وأدناه رقم واحد.

ب- درجة التحكم (ت): وهو قدرة المنظمة على التحكم بعناصر الأزمة الخطرة وإيقافها أو تقليل أثرها بما يؤثر إيجابا على نتائج الأزمة، وله مقياس أيضا من تسع درجات، أعلاها رقم تسعة وأدناه رقم واحد.

* يعمل فريق الأزمة بتصنيف الأزمات في مصفوفة رباعية كما يلي:-


التفسير:-

المربع 1:- أزمة لا نستطيع التحكم فيها إلا قليلا ويمكن أن تهدد المنظمة ككل.

المربع 2:- أزمة شديدة ولكن نستطيع التحكم فيها والسيطرة على نتائجها.

المربع 3:- أزمة غير حادة ويمكن إدارتها بكفاءة عالية.

المربع 4:- أزمة قليلة الخطورة وإدارة قليلة التحكم بسبب قلة البدائل المتاحة للمواجهة.

* استراتيجيات المواجهة لكل مربع ( حالة):-

- المربعان 1، 4 إستراتيجية استخدام الخطط الوقائية بسبب التحكم المنخفض.

- المربعان 1، 2 لابد من وجود الإدارة العليا في فريق إدارة الأزمات بسبب أن الخطوة تهدد استمرارية المنظمة ( خطر مرتفع).

- المربعان 2، 3 مطلوب وجود إدارة نشطة ومستمرة للأزمة ( تحكم مرتفع)

* احتمالات التعامل مع إشارات الإنذار لأزمة وشيكة التي قام فريق الأزمة برصدها وتحليلها هي:-

1- التوفيق:- نجاح الفريق في التعرف على إشارات الإنذار لأزمة وشيكة.

2- الفشل:- فشل  الفريق في التعرف على إشارات الإنذار لأزمة وشيكة.

3- الإنذار الكاذب:- يعتقد الفريق أن هناك أزمة وشيكة الوقوع، بينما لا توجد أزمة.

4- الرفض الصحيح :- يعتقد الفريق أنه لا وجود للأزمة ويثبت صحة ذلك.


*بسبب تضارب تلك الاحتمالات فإن الأمر يتطلب عملية تقييم وتحديد لأزمات المصفوفة من خلال مناقشة جماعية لأعضاء الفريق ويتم في هذه المناقشة:

1- تحديد أكثر المشاكل أهمية على المصفوفة ومن خلالها يتم تحديد الأزمات ذات الخطورة المرتفعة والتي تتطلب مشاركة الإدارة العليا في مناقشتها.

2- الأزمات التي نتحكم فيها بدرجة عالية تحتاج لإدارة فريق نشطة ومستمرة وتضع خطط وقائية.

- الأزمات ذات التحكم المنخفض ولا تستطيع المنظمة منع حدوثها فإنها تعتمد على الخطط العلاجية.
نظم المعلومات: يجب أن يتوفر لفريق إدارة الأزمة نظام معلومات يتسم بالحساسية.

* ويتم من خلال ذلك النظام تجميع المعلومات اللازمة لعملية التخطيط، وهذه المعلومات يجب أن تكون دقيقة ورسمية.

* ومن خلال تلك المعلومات يرفع فريق إدارة الأزمة للإدارة العليا تقريرا بالمشاكل المحتملة وسيناريوهات مواجهتها في خطة وقائية.

مزايا الخطط الوقائية:-

- تجنب العشوائية والتخبط الناتج عن عدم الاستعداد.

- حشد الموارد اللازمة للعمل بكفاءة عند وقوع الأزمة.

- التغلب على ضغوط الوقت والتوتر التي تسود المنظمة نتيجة لظروف الأزمة.

- تحديد وتوزيع المسئوليات والأدوار على الأفراد والإدارات.

- التنسيق بين فريق إدارة الأزمة والإدارات المختلفة في المنظمة مما يمنع التخبط والتضارب.

- تحديد الجهات ذات العلاقة للتعاون معها من أجل ضمان نجاح تنفيذ الخطة بصورة جيدة.

- تحديد قوة وتأثير الأطراف المتضمنة في الأزمة.

- التأكد من توافر الخبرات المطلوبة لإدارة الأزمة، والعمل على تحسين أدائها وتطويرها، [ كتابة خطة إدارة الأزمة – غلاف – خطاب تقديم – محتويات].

خصائص الخطة الجيدة لإدارة الأزمة:-

1) كل خطة قائمة بذاتها وتصمم لهياكل إدارية وعمليات محددة، وتوضح كيفية عمل أجزاء المنظمة أثناء الأزمة.

2) توضح الأولويات في العمل والقضايا اللازم متابعتها بعد الأزمة.

3) تحديد المسئوليات والسلطات لكل فرد.

4) يجب أن تكون عملية وقابلة للتنفيذ ( واقعية ).

5) يجب أن تكون واضحة وبسيطة وتناسب أفهام الجميع.

6) يجب أ ن تكون شاملة ومحتوية على كافة عناصر الحل للأزمة.

7) يجب أن تكون إرضاء الأفراد المتضررين بالأزمة.

8) يجب مراجعتها بصفة مستمرة.

9) يجب اختبار الخطة والتأكد من أن الجميع يعرف ويفهم دوره فيها.

10) يجب أن تحقق الخطة كفاءة استخدام التكلفة (كلفة التخطيط أقل من أو تساوي على الأكثر من كلفة عدم التخطيط).

11) مرونة الخطة وقابليتها للتعديل واحتوائها على إرشادات عامة.

12) تحديد الإشارات والدلائل التي تنبئ بقرب حدوث الأزمة.

13) تحديد المسئوليات والصلاحيات لأعضاء فريق الأزمة.

14) تحديد المسئول عن قيادة فريق إدارة الأزمة.

15) تحديد الجهات الداخلية والخارجية اللازم إبلاغها بحدوث الأزمة.

16) تحديد الجهات الممكن الاستفادة منها والاستعانة بهم لمواجهة الأزمة.

17) تحديد الموارد البشرية والمالية اللازمة لتنفيذ خطة المواجهة.

18) تحديد طرق توصيل المعلومات والبيانات اللازمة لأعضاء فريق الأزمة وللجهات الخارجية كذلك.

19) ضمان وجود نظام فعال للاتصالات بالأطراف الداخلية والخارجية.

20) ضمان استمرار العمل في المنظمة واستقراره والسيطرة على الموقف وذلك عن طريق عزل الأزمة عن باقي الأنشطة في المنظمة.

21) وضع سيناريوهات للأزمة (أسوأ أو أفضل) وتحديد الأدوار والمسئوليات في كل منها من أجل القيادة والسيطرة.

22) التنسيق بين فريق إدارة الأزمة وبين الأقسام الأخرى في المنظمة.

23) التدريب على الخطة الموضوعة وتقييم التدريب من أجل التعديل عليها إن لزم.

التجهيزات الاتصالية والإعلامية:-

- مراكز إدارة الأزمة:- 

1) لإدارة الأزمة. [وله متطلباته].

2) لإدارة اتصالات الأزمة. [وله متطلباته].

* يجب تجهيز المركزين مسبقا بكافة المعدات وفحصها من وقت لآخر للتأكد من جاهزيتها.

- حقيبة الاتصالات: تعدها ع.ع. وتتضمن:-

1- سجلات لمعلومات مصنفة حول: تاريخ المنظمة، أقسامها، حجم إنتاجها ومعدات الزيادة فيه، أعداد العاملين وتخصصاتهم، تقارير الأجهزة الرقابية عن المنظمة في آخر ثلاث سنوات، الجوائز التي حصلت عليها، إسهامات المنظمة في خدمة المجتمع.

2- قائمة اتصالات: تتضمن عناوين وهواتف كل من: أعضاء مجلس الإدارة، فريق الأزمة، العاملين في وسائل الإعلام، وكالات ع.ع. المتخصصة، السكرتارية التنفيذية، أطقم الصيانة والمخازن.

3- صور فوتوغرافية لكل من : قيادات المنظمة، المباني والأقسام، حفلات التكريم.

4- نموذج بيان صحفي سابق التجهيز: يتم ملأه عند توزيعه على الإعلاميين.

5- فيلم تسجيلي.

* إن توفر هذه القائمة يجعل ع.ع. قادرة على القيام بالمبادرة في الاتصالات وليس على رد الفعل في الاتصالات.

3- المرحلة الثالثة :احتواء الأضرار والحد منها:-

إذا وقعت الأزمة: - يتم عقد اجتماع فوري للفريق.

- يقوم الفريق بمراجعة الخطة الوقائية بحسب ظروف الأزمة والموقف الفعلي للأزمة.

- إجراء التعديلات على الخطة يجب أن يكون على المسارين الإداري والاتصالي.

- يتم اتخاذ قرارات سريعة لتحقيق الأعمال المطلوبة لتفادي واحتواء الأضرار وتقليل نتائجها.

- الإداري يهتم بإصلاح الأعطال وإعادة تشغيل المنظمة.

- الاتصالي يهتم بتحديد المهام الاتصالية التي تحقق أهداف المنظمة وتؤدي لاستعادة نشاطها،  والحديث هنا سيكون عن الاتصالي.

أولا: تحديد الأهداف:-

تختلف أهداف الاتصال باختلاف العوامل المتعلقة بطبيعة الأزمة، ومَنْ الأطراف المتأثرة بها، وما هي نتائجها وما مداها، والأهداف (كلها أو بعض مناه أو أحدها) هي:-

1. تقديم معلومات صحيحة ودقيقة للجماهير ووسائل الإعلام عن المنظمة وموقفها.

2. تصحيح المعلومات الخاطئة بسرعة، ومتابعة ما تقدمه وسائل الإعلام عن الأزمة.

3. المحافظة على صورة المنظمة، والصالح العام.

4. خفض التأثيرات السالبة للأزمة على المجتمع والمواطنين (إرشادات – تحذير من أخطار).

5. كسب تفاهم ومساندة جماهير المنظمة والمجتمع.

6. إزالة مخاوف الجماهير وبث الطمأنينة بينهم.

7. امتصاص الغضب والتهدئة.

8. التأكيد على السيطرة على الموقف وإشاعة جو الثقة.

9. التأكيد على التزام المنظمة بمسؤولياتها الاجتماعية.

10. مواجهة حملات النقد والتشهير، والدفاع عن المنظمة.

ثانيا: تحديد الجمهور:-

 جماهير المنظمات متعددة: عام – مجتمع محلي – قادة رأي – عاملون – مستثمرون – مراسلون – مستهلكون – شركات تأمين – سلطات محلية – هيئات رقابية – موردون – عائلات ضحايا – موزعون – رجال شرطة – رجال مطافئ.

- يجب على ع.ع. تحديد الجمهور الذي قد يؤثر أو يتأثر بالأزمة، وعلى ع.ع. أن تعطي كل جمهور اهتمامه الخاص من حيث مخاطبته بما يمس مصالحه مع مراعاة مستواه التعليمي والثقافي.

- يجب أن تولي الاتصالات الداخلية بالعاملين نفس أهمية الاتصالات الخارجية وتقديم المعلومات الخاصة بالأزمة لهم.

ثالثاً: تحديد إستراتيجية اتصالات الأزمة:

- من أجل الخروج من الأزمة فعلى ع.ع أخذ زمام المبادرة في إدارة اتصالاتها وألا تكتفي بردود الأفعال على المواقف التي تتعرض لها المنظمة.

- فلابد أن تدافع ع.ع عن المنظمة، بل وتحاول أن تستفيد من التغطية الإعلامية الواسعة اللازمة من خلال التأكيد على (دورها المجتمعي- أعمالها الايجابية) وبل ويجب أن تسعى لكسب تفهم الجماهير لسياساتها واستعادة ثقتهم بالمنظمة، وهذا ما يؤدي للمحافظة على صورة المنظمة.

- من أجل ذلك، لابد لـ ع.ع من وضع إستراتيجية إعلامية للتعامل مع كل أزمة، ويجب أن تقر من الإدارة  العليا وتناقش من فريق الأزمة.

- قد يقوم فريق الأزمة بوضع تعديلات على الإستراتيجية  في ضوء ظروف وأحداث الأزمة ودرجة شدتها وأثرها على المنظمة.

- وتختلف الإستراتيجية من أزمة لأخرى ويمكن استخدام أكثر من إستراتيجية للأزمة الواحدة تبعاً لظروف وتقديرات الموقف، وبالتالي فإن إستراتيجية الأزمة هي (إستراتيجية موقفية).

اعتبارات تحديد الإستراتيجيات:

1- تحليل أسباب حدوث الأزمة.

2- تحليل المدى الذي وصلت إليه.

3- ترتيب العوامل المؤثرة على الأزمة.

4- تحديد القوى المؤيدة والمعارضة.

5- تحديد أهداف المرحلة الحالية.

6- تجسيد فلسفة المنظمة في الإستراتيجية الموضوعة.

الإستراتيجيات الإعلامية لـ ع.ع هي:

1- إستراتيجية الصمت :- تظن المنظمة أن الرأي العام لا يعلم بالأزمة وأن بإمكانها أن تحافظ على سرية الأزمة من خلال التعتيم على أحداثها، وتلجأ وسائل الإعلام للحصول على المعلومات من مصادر أخرى وقد تؤدي إلى إلحاق الضرر بسمعة المنظمة، وتسمى هذه الإستراتيجية (التعتيم والتجاهل)

2- الإنكار:- تنكر المنظمة وجود أزمة وتقدم المعلومات التي توضح ذلك.

3- حائط الصد:- لا تعترف الإدارة بالخطأ، رفض الضغوط الخارجية، تمنع تسرب المعلومات ومحاولات الحصول عليها.

-الجماهير والرأي العام يفسرون ذلك بأن وراءه أخطاء كبيرة، وهذه الإستراتيجية تعرض المنظمات لخطر كبير، إلا أنها تكون مطلوبة في بعض الأزمات المتعلقة بأمور شخصية أو أخلاقية أو قضايا معروضة أمام القضاء.
4- التخلص من المسؤولية:- إلقاء المسؤولية على جهات أخرى وتبيان أن المنظمة هي ضحية وأن الأزمة مجرد حادث مؤسف.

5- الإستراتيجية القانونية:- وتتم  المعالجة الإعلامية فيها بناء على توجيهات للشئون القانونية، من أجل حفظ حقوق المنظمة وحمايتها من المسائلة وهي تتمثل في:

أ- ذكر أقل قدر من المعلومات عن سياسة المنظمة.

ب- عدم الإدلاء بأي آراء شخصية قد يفهم منها مسؤولية المنظمة عن الأزمة.

ج- الحذر من لغة الخطاب الإعلامي للمنظمة.

6- التبرير والاعتذار:- تعترف المنظمة بخطئها وتعتذر عنه بلباقة وتقدم تبريرها للموقف من خلال رسائل دفاعية حقيقية، وهي إستراتيجية ناجحة.

7- الاعتذار الكامل:- إعلان الندم الكامل من قبل المنظمة والاعتذار عن الخطأ، ثم تبدأ بالعمل على استعادة الصورة الإيجابية.

8- الدفاع الهجومي:- وتعتمد على تخفيض حدة الهجوم على المنظمة، وذلك من خلال أساليب:

- إظهار حرص المنظمة على الصالح العام.

- الإظهار والتركيز على الأعمال الإيجابية للمنظمة.

- الطعن والتقليل من مصداقية الناقدين والأعداء.

- مواساة وتعويض المتضررين من الأزمة.

من فوائد ونتائج هذه الإستراتيجية:

- وقف تدهور الموقف بسبب الأزمة.(وغالباً تستخدم في قضايا الرأي العام).

- تقليل وخفض مشاعر الغضب من خلال التعامل الذكي مع أطراف الأزمة.

*قد تعمل المنظمة من خلال هذه الإستراتيجية على خلق رأي عام مساند لها وذلك من خلال تفسير أعمالها وسياساتها وإظهار حرصها على الصالح العام، ونشر معلومات تفصيلية تتجاوز توقعات الجماهير، ويطلق على هذه الإستراتيجية (الصالح العام).

9- الهجوم المضاد:- وتتصرف المنظمة إعلامياً بشكل هجوم، وذلك من خلال حشد كل القوى الناقدة والمعادية ووضعها داخل الأزمة، وتعمل المنظمة على تحطيم المقومات والعناصر الأساسية التي اعتمدت عليها تلك القوى في مهاجمة المنظمة.

وهذه الإستراتيجية تستخدم في حالات مثل:

- حملات التشهير التي تتعرض لها المنظمة.

- تناول الوقائع والأحداث بشكل غير منصف.

- اختلاف وقائع وبث الإشاعات المغرضة والقصص الوهمية.

*ويمكن للمنظمة أن تلجأ للقضاء في مثل هذه الأحوال

10- الأفعال التصحيحية:- 

- تقوم على الاعتراف بالمشكلة وأن المنظمة ستعمل على منع تكرارها.

- ذكر الخطوات المتخذة لإصلاح الأضرار الناجمة عن الأزمة وذكر السياسة المستقبلية للمنظمة في هذا الشأن.

- يتميز الخطاب الإعلامي للمنظمة بالصراحة والصدق وتحري الدقة لذا تسمى هذه الإستراتيجية بإستراتيجية (ع.ع).

- هذه الإستراتيجية تلقى معارضة من القانونيين في المنظمة، لأن الاعتراف بالخطأ يؤدي إلى إثباتات في المحاكم ضد المنظمة. 

إعلام الأزمات:- 

- الإعلام أثره كبير في الأزمات وهذا الأثر له أبعاد متعددة ومتباينة.

- الإعلام أداة رئيسية في إدارة الأزمات، فهو يصنع الأحداث ويؤثر في مجرياتها واتجاهاتها بسبب ماله من قوة وتأثير على الجماهير.

- والإعلام يستخدم في إدارة الأزمة في جانبين (ناحيتين):-

الجانب الأول:- إيجابي:

وذلك عن طريق استخدام مكثف للحملات الإعلامية وتعريض الجمهور أثناء تلك الحملات لجرعات متفاوتة من المعلومات بشكل معين، حتى يتم الوصول للهدف والانطباع الذي تريده المؤسسة أن يتحقق عند الجمهور.

الجانب الثاني:- السلبي:

وذلك عن طريق التعتيم الإعلامي القائم على تجاهل تام للأخبار والمعلومات وعدم إعلام جمهور الأزمة بها،  من أجل ألا يتكون لديه انطباع تجاه المؤسسة بسبب الأزمة، وهذا التجاهل على شكلين:-

1- تعتيم وتجاهل إعلامي كلي: ويتم فيه عزل الجمهور بصورة تامة عن أحداث وأخبار الأزمة حتى لا يتكون لديه أي انطباع  ومن ثم لا يتولد أي سلوك.

2- جزئي: وفيه يهتم بأطراف الأزمة فقط ويتم تجاهل الأطراف الأخرى، ويتم في هذا النوع صياغة الأخبار والمعلومات والأحداث بطريقة معينة تخدم وجهة نظر ما ترتئيها المؤسسة، وهذا ما يطلق عليه التشويه الإعلامي. 

* ومهام الإعلام في إدارة الأزمات مزدوجة:- (إخباري – توجيهي)

1- الإخباري: وفيه يتم متابعة  أخبار الأزمات وتعريف الجمهور بنتائجها وآثارها ومحاولات وطرق المؤسسة في مواجهتها،وما هو النجاح الذي تحقق في المواجهة، وكل ذلك يتم نقله للجمهور بسرعة وأمانة.

2- توجيهي:

وهذا الجانب من أهم الجوانب العملية الإعلامية في المؤسسات، لأن عن طريقه يتم دعم إدارة المؤسسة من خلال ما يحشده التوجيه الإعلامي من دعم وتأييد الجماهير المختلفة للأزمات للإدارة العليا والمؤسسة.

- ويعمل الجانب التوجيهي كما يلي:

1- جذب انتباه الجماهير المعنية.

2- إثارة اهتمام تلك الجماهير حتى تتفاعل مع الهدف المطلوب.

3- حث الجماهير على سلوك معين، يساعد إدارة المؤسسة في مواجهة الأزمة بالقضاء على سلبياتها وتعزيز الإيجابيات.

* وكل ذلك يتم من خلال استخدام حملات إعلامية مخططة ومدروسة (موزعة زمنياً – توزيع الأدوار وفق السيناريوهات) ومن خلال هذه الحملات يتم توليد القناعات لدى الجمهور وبالتالي يسهل توجيهه والتحكم في سلوكه.

رابعاً : بدء تنفيذ الحملة الإعلامية:- 

الخطاب الإعلامي للمؤسسات ضروري من أجل إعادة بناء وصياغة الصورة الذهنية ويجب الاهتمام به أثناء وبعد الأزمة.

ومن أجل نجاح الحملة الإعلامية يجب على القائمين عليها معرفة ما يلي:-

1) أسباب الهجوم أو الشكوى (أسباب الأزمة) ومراعاة ذلك في الحملة.

2) الاهتمام بمدركات الجمهور عن الأزمة بدرجة كبيرة.

والحملة الإعلامية لإدارة أي أزمة تعني: تحويل الخطة المكتوبة إلى خطة تنفيذية تشتمل على رسم تخطيطي متكامل للعمليات الإعلامية التالية:

1- أهداف المرسل (المنظمة).

2- مبررات وأسباب الاستجابة المطلوبة من المنظمة للأحداث.

3- تحديد جمهور الأزمة المستهدف.

4- شكل ومضمون الرسائل الاتصالية للمنظمة.

5- المواقع الجغرافية التي ستنفذ فيها الحملة.

6- الوسائل الاتصالية والفنية المستخدمة في الحملة.

7- تكاليف الحملة.

8- الفترة الزمنية للحملة.

9- جدولة الحملة.

10- تقويم الحملة.

رسم نورمان ستون التخطيطي الذي ينصح به رجال ع.ع.:


 4- المرحلة الرابعة: استعادة النشاط الطبيعي:-

وتستمر فيها كافة جهود المنظمة الإدارية والاتصالية لإعادة العمل لوضعه الطبيعي ويستخدم في ذلك العديد من الأساليب والوسائل مثل: الزيارات – المؤتمرات – المعارض – المهرجانات – الأنشطة الاجتماعية.

5- المرحلة الخامسة مرحلة التعلم:

وفيها يتم تقويم إدارة الأزمة على مستويين:0

أ- التقويم الاستراتيجي: وفيه تقوم خطة إدارة الأزمة.

ب- التقويم التكتيكي:  وفيه تقوم الأساليب والوسائل الإدارية والاتصالية التي استخدمت لمواجهة الأزمة.

محددات فاعلية اتصالات الأزمة:

1)  الإدارة الفعالة لاتصالات الأزمة تتطلب من ع.ع. القيام بمهام اتصالية متعددة ومستمرة ومنظمة وهي:

أ- اتصالات ما قبل الأزمة: وهي مهام وقائية مثل: اتصالات إدارة التغيير، القضايا، مهام التخطيط من أجلوضع خطة.

ب- أثناء الأزمة: وهي مهام فنية وتنفيذية تقوم بها ع.ع. ومن خلالها يتم تحويل الخطة المكتوبة إلى خطة تنفيذية و تحدد فيها الرسائل والوسائل الاتصالية التي ستستخدم أثناء الأزمة.

ج- ما بعد الأزمة:

- استمرار المهام الاتصالية لاستعادة النشاط الطبيعي.

- المهام التقويمية لكل اتصالات الأزمة ومعرفة نقاط القوة والضعف ودراستها للانتفاع بها في المرات القادمة.

2) نقل المعلومات بواسطة ع.ع. بسرعة إلى متخذي القرار في المؤسسة.

3) اعتماد ع.ع. على الاتصالات المزدوجة بين المنظمة وجماهيرها وبين المنظمة ووسائل الإعلام.

4) يجب أن تقوم ع.ع. بتجزئة الجماهير ومخاطبة كل جمهور بما يناسبه من وسائل ورسائل.

5) مراجعة نظم المعلومات والاتصالات الخاصة بالمنظمة ومواردها من قبل ع.ع. واستكمال النقص حتى تكون مستعدة، وتوفير أطقم بشرية مدربة.

6) الاهتمام بالعلاقة مع وسائل الإعلام وذلك من أجل:

- أهمية وسائل الإعلام كمصدر للمعلومات للجماهير.

- عدم تأخر المنظمة في نقل المعلومات وحدوث فجوة معلوماتية بين المنظمة ووسائل الإعلام وهذا يفتح باب الإشاعات والتكهنات.

7) ع.ع. يجب أن توفر آليات لرصد أنشطة ومواقف المنظمات المشابهة أثناء الأزمة ومدى تأثيرها على الموقف في الأزمة.

8) المحافظة على العلاقات الطيبة مع المنظمات الصناعية والجهات الرقابية والقانونية والتشريعية والجمعيات والاتحادات المهنية وذلك من خلال برامج ع.ع. الموجهة لهم.

قواعد عامة لاتصالات الأزمة: افعل ،لا تفعل:
المنظمة و السمات و المتغيرات التنظيمية





الاتصالات من خارج المنظمة إلى داخلها








الرأي














العام











السياسي


و


التنفيذي





الجماهير و المعتقدات و الاتجاهات





الاتصال من داخل المنظمة لخارجها





الاتصال مع الأطراف الأخرى





تحديد الأهداف و الأنشطة الأساسية





تحديد الأنشطة المساعدة





تجميع أو تجزئة الأنشطة إلى وظائف





توزيع الوظائف في التقسيمات





تجميع التقسيمات لتكوين الهيكل





الإدارة العليا





الإدارة الوسطى





الإدارة الإشرافية الدنيا





العمال و الموظفين





ع.ع


. 





البحوث و التخطيط




















الاتصال الخارجي





الاتصال الداخلي





مدير ع.ع.





مدير المطبوعات





مدير العلاقات  العمالية و المجتمع و المحلي





مدير النشر 





ربما " مستشار خارجي"





رئيس المؤسسة





نائب الرئيس ومدير ع.ع.





الشؤون العامة





النشاط الداخلي





الخدمات الإعلامية





علاقات بالهيئات          التشريعية و التنفيذية





علاقات بالمجتمع المحلي





أنشطة رياضية





أنشطة اجتماعية وتثقيفية





الاتصال بالصحافة وغيرها





إنتاج المواد الإعلامية





رئيس المؤسسة





نائب رئيس لـ ع.ع.





م. خارجي 





الشؤون الإدارية





العلاقات الداخلية





الشؤون العليا





الرقابة والتنسيق





الإنتاج الفني





العلاقات الخارجية





البحوث و التخطيط





الهوية الذاتية للمنظمة





شخصية المنظمة





الإدارة الإستراتيجية





اتصالات إدارية





اتصالات إدارية





اتصالات إدارية





تحليل الذات





الصورة الذهنية





السمعة





مؤثرات بيئية





روابط غير مخططة





الاتصالات التسويقية للمنظمة





اتصالات مخططة





رد الفعل والتغذية الراجعة





فلسفة المنظمة





القيم الأساسية لثقافة المنظمة





الإدارة الإستراتيجية





رسالة المنظمة





أهداف العمل





تحديد الإستراتيجية





تنفيذ الإستراتيجية














الأهداف الإستراتيجية لخطة اتصالات المنظمة














الأهداف الوظيفية للاتصالات











إنشاء وتطوير بناء تصوري ونظم للعمل


























العملاء


الحكومة


البنوك


مجموعات الضغط


وسائل الإعلام


النقابات التجارية 


وغيرها





جماهير المنظمة





منطقة المصالح المشتركة للصورة الذهنية





شخصية المنظمة





هوية المنظمة





صورة المنظمة





عملية إدارة الصورة الذهنية للمنظمة








الصورة الذهنية للمنظمة





هوية المنظمة





السياق الخارجي





السياق الداخلي





خبرات الجمهور الخارجي





خبرات الجمهور الداخلي





الثقافة التنظيمية





فلسفة الإدارة العليا





العلاقة بين فلسفة وثقافة المنظمة وصورتها الذهنية





جماهير المنظمة





اتصال جمعي تنظيمي


معارض، ندوات ، مؤتمرات





اتصال جماهيري


رسائل الجمهور الخارجي





اتصالات شخصية 


بين الفرد والعاملين





الاتصالات


 الذاتية





الصورة الذهنية





اتصالات منظمة





جماهيرية





اتصالات شخصية مباشرة





الاتصالات ودورها في تشكيل الصورة الذهنية











المنظمة كمكان للعمل








صورة العلامة التجارية





صورة المنتج أو الخدمة





أداء موظفي المنظمة





برامج المسؤولية الاجتماعية





الأعمال الحقيقية للمنظمة





الثقافة التنظيمية





صورة الإدارة





مكونات الصورة الذهنية الكلية للمنظمة





كفاءة اتصالات المنظمة





(2)


ش+ ت +





(3)


ش- ت +





(1)


ش+ ت -





(4)


ش - ت -





مرتفعة





مرتفعة





مرتفعة





منخفضة





مرتفعة





منخفضة





درجة التحكم (ت)





شدة الخطورة (ش)





(1)


التوفيق





(3)


الإنذار الكاذب





(2)


الفشل





(4)


الرفض الصحيح





لا أزمة





أزمة





لا أزمة





 أزمة





القرار





نتائج مصفوفة الأزمة





الأهداف





المبررات والأسباب





الوسائل الاتصالية


(جدولة الحملة)





الجمهور المستهدف





النتائج





التقويم الفني





الرسائل الاتصالية





عناصر الخطة التنفيذية للحملة الإعلامية





الأزمة





احتواء الأضرار والحد منها





استعادة النشاط





اكتشاف إشارات الإنذار





مرحلة التعلم





الوقاية والاستعداد





مراحل إدارة الأزمة
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