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 ءدعا

حت، ولا باليأس إذا فشلاللهم لا تدعني أصاب بالغرور إذا نج  

الفشل هو الخطوات التي تسبق النجاح وذكرني دائما بان  

اللهم علمني أن التسامح هو اكبر مراتب القوة، وان حب الانتقام هو  أول 

مظاهر الضعف يا ربي إذا جردتني من نعمة الصحة أترك لي نعمة الإيمان، 

وإذا جردتني من المال اترك لي الأمل، وإذا أسأت إلي الناس أعطني شجاعة 

 الاعتذار، وإذا أساء 

 الناس إلي أعطني مقدرة الضعف

إذا نسيتك لا تنساني يا رب  

 آمين

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 كلمة الشكر والتقدير            

 

نحمد الله تعالى و نشكره على ما أنعم علينا و على توفيقه لنا لإنجاز هذا العمل -  

 و صلي الله على سيد الخلق أجمعين سيدنا  محمد عليه أزكى الصلاة و السلام

 

كما أتشرف بخالص الشكر و التقدير إلى أستاذي و الدكتور عثامنية عبد القادر  -  

 الذي كان مشرفاً علي خلال انجاز لهذه المذكرة.

 

و الشكر موصول أيضا لكافة أساتذة قسم علوم الإعلام والاتصال خصص الاتصال   -

 وعلاقات عامة. 

  



 

 

 إهداء                  

أنار طريقي وكان خير عنوان، إلى أغلى ما املك في هذه الدنيا، إلى من وضعت الحمد الله الذي 

الجنة تحت أقدامها، والتي ارج وان أكون نلت رضاها إلى معنى الحنان والتفاني، إلى اغلب 

 الحبايب أمي الغالية أطال الله في عمرها.

، إلى من أكن له مشاعر إلى من أدين له بحياتي إلى من ساندني وكان شمعة تحترق لتضئ طريقي

التقدير والاحترام والذي أنار دربي بالإرشاد، الذي حمل همي واسند ظهري "أبي" أطال الله 

 عمره.

إلى من أتقاسم معهم الحياة يحلوها ومرها، إلى من اعتبرهم اعز ما نعم الله علي بهم 

ر البراعم التي أضاءت أخواتي عبد الرزاق، زينب، سلمى، خالد، ، دون أن أنسى الكتاكيت الصغا

 الليل والنهار أبناء إخوتي أمير، محمد إسلام.

إلى زميلاتي في هذا العمل والى كل من ساعدني في مشواري الدراسي وتجاوزوا الصعوبات من قريب 

 أو من بعيد
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الذين قال فيهما المولى عز وجل " وبالوالدين إحسان" إلى التي ربتني في كنفها ولم تفارقني  إلى

 ابتسامتها ولم تبخل علي بالدعاء والنضج " أمي الغالية"

إلى من كان مستقبلي مستقبله إلى مدرسة حياتي الذي علمني كيف أخوض طريق حياتي ، 

 إلى اعز الناس أبي الغالي

 إفراد عائلتي أخي الغالي إلى اعز ما املك

 إلى كل صديقاتي وزملائي في الدراسة

 والى كل أساتذتي ومن علمني حرفا ذات يوم
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 بسم الله الرحمن الرحيم

 )قل اعملوا فستَل الله عملكم كرسولو كابؼؤمنوف(
 صدؽ الله العظيم

لا يطيب الليل إلا بشكرؾ كلا يطيب النهار إلا بطاعتك... كلا تطيب اللحظات إلا  ابؽي
 بذكرؾ...كلا تطيب الآخرة إلا بعفوؾ...كلا تطيب ابعن ىالا برؤيتك الله جل جلاله

 إلى من بلغ الرسالة كأدل الأمانة كنصح الأمة إلى نبي الربضة كنور العابؼتُ سيدنا محمد صلى الله عليه وسلم
 من كللو الله البؽيةة كالوقار.. إلى من علمتٍ العطا  بدكف انتظار..إلى من ابضل ابظو بكل إلى

فخر...أرجو من الله أف بيد في عمرؾ لتًل بشارا قد حاف قطافها بعد طوؿ انتظار كالدم العزيز عةد 
 ابغكيم

ابغياة كسر الوجود..إلى  إلى ملبكي في ابغياة ..إلى معتٌ ابغب كالى معتٌ ابغناف كالتفالٍ..إلى بسمة
 من كاف دعاؤىا ير بقاحي كحنانها بلسم جراحي إلى اغلي ابغةايب أمي ابغةيةة خدبهة

 إلى ابغب ككل ابغب إخوتي ملبؾ ك سفياف كأيوب
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 -إهداء-

 إلىكجاعل الليل كالنهار ثم الصلبة على سيدنا محمد ابؼختار ابغمد لله كفقنا كلم نكن لنصل  الأنوارابغمد الله فالق 
 الذم كصلنا لو اليوـ لولا فضل الله علينا 

من  إلىمن كانت سندا لي في بـاض ىذا العمل كميلبده،  إلىفيض ابغب ككافر العطا  بلب انتظار كلا مقابل  إلى
الغالية أميفي الوجود  اغل إنسانة إؿاللصلوات كالدعوات  كأعانتتٍربتتٍ  من إلىغمرتتٍ بحنانها كحةها   

من  إلىككاف كرا  كل خطوة خطوتها في طريق العلم  أعماقيالذم لا مثيل لو كاف كسيكوف من سيعيش في  إلى
كالإخلبصعلمتٍ مةادئ ابغياة كراللٍ على الصدؽ  < في عمره كأطاؿالعزيز حفظو الله لنا  أبي  

حناف كصفا  كيوسف إخوتيمن ىم انس عمرم كمصدر سعادتي  إلىسم ركحي كحياتي بل إلى  

زىوة كأختهم ركدينة عةد القيوـ ك التوأـ ختيأبنا  أ من لا برلو ابغياة بدكنهم إلى  

حقو من كاف سندم  أكفي أفمهما ترؼ الكلمات فلب استطيع ـ بعد ابؼسافات جانبي رغ إلىمن ساعدلٍ ككقف  إلى
في بقاحي حةيبي كقرة عيتٍ زكجي  الأكبركرفيق دربي كمن كاف لو الفضل   

الذكريات رانية كبقاة  بهن أحلىاللواتي بصعتتٍ  إخوتياعز صديقات اللواتي اعتبرىن  إلى  

مليكة  ابؼذكرة رانية كبظتَة ك إعداداللواتي شاركنتٍ عنا   إلى  

ىؤلا  اىدم بشرة ىذا ابعهد ابؼتواضع  إلىملو مذكرتي كل من بضلتو ذاكرتي كلم بر  إلى  
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الدراسة  ملخص  

مذكرة من متطلةات نيل شهادة ابؼاستً بزصص  ،تتمثل دراستنا في فعالية العلبقات العامة في إدارة الأزمات -
حيث يدكر موضوع الدراسة حوؿ الدكر الذم تلعةو العلبقات العامة في إدارة كمواجهة  ،اتصاؿ كعلبقات عامة

 الأزمات.

بعزائر كذلك لقربها اكقد اعتمدنا في دراستنا ىذه على ابؼنهج ابؼسحي الختيار العينة ابؼتوافرة مؤسسة اتصالات  -
 كسهولة الوصوؿ إليها.

 

 

 العلبقات العامة، فعالية، الأزمة، إدارة الأزمات.  :الكلمات ابؼفتاحية

 
 

Résume  

- Notre étude est représentée dans l’efficacité des relations publiques dans la 

gestion de crise,  mémoire pour l’obtention de diplôme master en 

communication et relations publiques, où l’objet de l’étude tourne autour du rôle 

des relations publiques dans la gestion et faire face aux crises. 

- Dans notre étude, nous nous sommes appuyés sur la méthode d'enquête en 

sélectionnant l'échantillon disponible l’entreprise ‘‘ Algérie Telecom’’, en raison 

de sa proximité et de sa facilité d'accès. 
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 مقدمة

يعتبر نشاط العلبقات العامة نشاطا جوىريا في حياة ابؼؤسسات كعاملب رئيسيا من عوامل كفا تها  
كفاعليتها كبرقيق أىدافها، فالعلبقات العامة بوظائفها كبزطيطاتها ابؼتنوعة كبرابؾها الفعالة بؽا دكر الرز في تنمية 

كجودىا منذ القدـ يعد دليلب قاطعا على أف بؽا أبنية اللغة أدا  ابؼؤسسات كتطوير مهارات موظفيها، فلب ريب أف 
في حياة المجتمعات كابؼنظمات، فالعلبقات العامة تعمل على توثيق علبقاتها مع ابعمهور الداخلي كابػارجي 
ككسب تأييد الرأم العاـ كخلق صورة طيةة في أذىاف ابعمهور فهي النافذة التي تطل ابؼؤسسة من خلببؽا على 

  تُ.ىبذارىا بهدؼ التواصل كإيصاؿ ابؼعلومة فهي عملية اتصاؿ ذات ابصهو 

لقد بمت العلبقات العامة كمفهوـ إدارم كعمل مؤسسي في بطستُ عاما ابؼاضية، كذلك نتيجة التطورات  
ابغاصلة في المجتمع ابغديث، كما أف السةب في ظهورىا كمهنة متخصصة ىي تلك الظركؼ الاقتصادية 

علم  مةية، إذا فالعلبقات العاكالعابؼكالاجتماعية التي أفرزت مناخا نفسيا ضاغطا إضافة إلى الأزمات الاقتصادية 
يتصل اتصالا مةاشرا اللظركؼ كالأكضاع غتَ عادية، فابؼشكلبت كالأزمات كالكوارث كغتَىا كلها من الأسةاب 

للعلبقات العامة لا تتضح بشكل جلي إلا عندما تتعرض  الاستًاتيجيةابؼةاشرة لازدىار العلبقات العامة، فابؼهنة 
تهدد كجودىا كقدرتها على الةقا ،   أكما تهدد كضعها كمقدرتها على العمل كابؼنافسة ابؼؤسسة لازمة  أكابغكومة 

تصةح ابؼؤسسة في ذلك ابغتُ عرضة للجمهور كمراقةة كسائل الإعلبـ، فمن ىنا ابزذت العلبقات العامة مكانة  إذ
في ابؼؤسسة، تصطلح بعدد من ابؼهمات في ابؼؤسسة التي كضح فيما بعد أنها من أىم ابؼهاـ في ابؼؤسسة على 

كقتها أبنية العلبقات العامة في بذميع جهود الإطلبؽ، فعندما تتعرض صورة ابؼؤسسة للبىتزاز أك التشويو تتضح 
بصيع الأفراد كالوحدات في ابؼنظمة كتركيزىا من اجل تصحيح ىذه الصورة، كغالةا ما يكوف للبزمات اثر على 
ابؼؤسسة يتعلق اللصورة الذىنية بفا يقحم العلبقات العامة في الأزمة بشكل أك بأخر، كمن ىنا ابزذت العلبقات 

الرفيع داخل ابؼؤسسة كأخذت على عاتقها مواجهة ما تتعرض لو ابؼؤسسة من مشكلبت ككوارث العامة مكانها 
كأزمات، إم أنها أصةح ابعهة التي تدير الأزمة أثنا  نشوبها، كلكن لا تكمن أبنية العلبقات العامة في إدارة 

يكوف ذلك عبر ابػطط الوقائية الأزمات فقط أثنا  الأزمة بل يكمن دكرىا قةل حدكث الأزمة كأيضا بعد الأزمة ك 
كالعلبجية الطارئة كالفورية كالتي تسعى العلبقات العامة في كضعها كتطويرىا، اللإضافة إلى تقدلَ إجرا ات 
التخطيط لإدارة اتصالات الأزمة، فالعلبقات العامة من حيث إعداد كتقدلَ بؾموعة من الإجرا ات 

ابؼختلفة قةل كأثنا  كبعد الأزمةتواجدة عبر مراحل الأزمة الوقائية كالعلبجية تكوف م تكالاستًاتيجيا



 

 

 
 ب 

كبؼعرفة مدل فاعلية العلبقات العامة في إدارة الأزمات قمنا بإجرا  ىذا الةحث الذم سةتُ دكر كأبنية  
تساؤلات  على للئجابةبنتائج الدراسات السابقة  استعنا، كلقد في ابؼؤسساتالعلبقات العامة في تسيتَ الأزمة 

كقد تم إجرا  ىذا الةحث كفقا لتسلسل منطقي الذم يتجسد في ثلبث اطر، الإطار  ابؼنهجي  الدراسة ،
 للدراسة كالإطار النظرم كالإطار التطةيقي كىي كالتالي:

ضم مدخلب عاما للدراسة من خلبؿ طرح إشكالية الدراسة كتساؤلات الدراسة   طار ابؼنهجي للدراسة:الإ
كأبنية الدراسة  يار ابؼوضوع  اللإضافة إلى الفرضيات كنوعية الدراسة كابؼنهج كمفاىيم الدراسة كأسةاب اخت

                                  كبؾتمع الدراسة كالدراسات السابقة. 

الذم ىو برت عنواف: العلبقات العامة الوظيفة كالأبنية، كىو بوتوم  كؿل الأضم الفص سة:الإطار النظرم للدرا 
مةاحث ابؼةحث الأكؿ تطرقنا فيو إلى تعريف العلبقات العامة، ابؼةحث الثالٍ خصائص العلبقات العامة،  4على 

فهو برت  لٍأما الفصل الثا امة.ختَ أبنية العلبقات العيليو ابؼةحث الثالث أىداؼ العلبقات العامة كابؼةحث الأ
عنواف إدارة الأزمات في ابؼؤسسة بوتوم على ثلبث مةاحث ككل مةحث بو بؾموعة من ابؼطالب، ابؼةحث الأكؿ 
بعنواف مفهوـ الأزمة بوتوم على ثلبثة مطالب، ابؼطلب الأكؿ مراحل الأزمة، ابؼطلب الثالٍ أنواع الأزمة ، 

نواف إدارة الأزمات بوتوم على أربع مطالب ابؼطلب ابؼطلب الثالث أسةاب الأزمة، أما ابؼةحث الثالٍ فهو بع
الأكؿ تعريف إدارة الأزمات، ابؼطلب الثالٍ نشأة إدارة الأزمات، ابؼطلب الثالث مراحل إدارة الأزمات، ابؼطلب 

فهو بعنواف: العلبقات العامة في إدارة  ثالث إدارة الأزمات أما الفصل الالرابع النماذج الاتصالية كالإدارية في
الأزمات بوتوم على مةحثتُ ابؼةحث الأكؿ برت عنواف العلبقات العامة كإدارة الأزمات أما ابؼةحث الثالٍ برت 
عنواف دكر العلبقات العامة في إدارة الأزمات يندرج برتو ثلبثة مطالب، ابؼطلب الأكؿ برت عنواف دكر العلبقات 

واف دكر العلبقات العامة إثنا  كقوع الأزمات، أما ابؼطلب العامة قةل كقوع الأزمة، أما ابؼطلب الثالٍ فهو برت عن
 الثالث عنوانو إدارة العلبقات العامة بعد الأزمة.

كفي الأختَ كحتى نستطيع ابغديث بصورة أعمق كأكثر موضوعية عن مدل فاعلية العلبقات العامة في  
سسة اتصالات من خلبؿ دراسة مؤ  إدارة الأزمات أردنا أف يكوف الفصل ابػامس يشتمل على إطار التطةيقي

بنتائج الدراسات السابقة  استعناتي بسر بها الةلبد لذلك ال الظركؼذم تعذر علينا القياـ بو بسب ابعزائر قابؼة كال
 كفي الأختَ قدمنا التوصيات كخابسة اللإضافة إلى قائمة ابؼصادر. كإشكالية الدراسة على التساؤلات للئجابة
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 إشكالية:

تعتبر العلبقات العامة الأساس الذم يقوـ عليو النظاـ في ابؼؤسسة، حيث بذمع بتُ بـتلف الأنشطة  
الأفراد كابؼؤسسات كتعتمد في الأساس على ابؼهارات الشخصية كالقدرات كقد نشأت نتيجة الاحتكاؾ بتُ 

كابؽيئات، كمع تعقيدات ابؼنظمة، ككذا التقدـ العلمي كالتكنولوجي فالعلبقات العامة ىي فن الاتصاؿ 
البعمهور كالتعامل معو لكسب ثقتو كبؼعرفة ميوؿ كرغةات كبؿاكلة العمل على برقيقها لإبهاد نوع من التفاعل 

رأم العاـ اللنسةة لنشاط أك قضية أك حركة ابؼؤسسة عن بتُ ابؼؤسسة كابعمهور، فهي بؿاكلة كسب تأييد ال
طريق الإعلبـ كالتكيف كالإقناع، كقد كاف السةب كرا  ظهور العلبقات العامة التطورات  كالظركؼ 
الاقتصادية كالاجتماعية التي أفرزت مناخا اجتماعيا ضاغطا ،كمن أىم ابؼشاكل كالعقةات التي قد تتعرض بؽا 

يل العلبقات العامة في سعيها لتحقيق أىدافها ىي تلك الأزمات ابؼختلفة التي تتعرض ابؼؤسسة كتعتًض سة
بؽا تلك ابؼؤسسات في أم كقت، فالأزمات ىي نتاج بغدث أك قوة قاىرة كعموما خطر غتَ عادم كيرتةط 

ر يأتي بهذا ابػطر أحداث متلبحقة متشابكة كتتطلب علبجا سريعا في فتًة زمنية بؿدكدة للغاية لاف ابػط
مفاجئا فهو يولد صدمة يتوقف عمقها كتأثتَىا على درجة التجنب لاحتمالات ابػطر كالتخطيط بؼواجهتها 
كقد اتفقت الدراسات العلمية في بؾاؿ إدارة الأزمات على أف العلبقات العامة بسثل احد الأعضا  الأساسيتُ 

للمحافظة على أصوؿ كبفتلكات ابؼنظمة  في تشكيل فريق لإدارة الأزمة العتةار أف إدارة الأزمات نسعى
كعلى قدرتها على برقيق الإرادات ككذلك المحافظة على الأفراد كالعاملتُ بها من ابؼخاطر ابؼختلفة كتشمل 

 مهمة ابؼديرين ابؼسؤكلتُ عن ىذا النشاط الةحث عن ابؼخاطر المحتملة كبؿاكلة بذنةها اللكامل.

تصاؿ كالإعلبـ في إدارة الأزمة كيرتكز دكر الاتصاؿ في التحذير كقد اىتم الةاحثتُ الأكائل بدكر الا 
من الأزمات كالكوارث كتوفتَ بـتلف ابؼعلومات كالةيانات للجمهور اللإضافة إلى تطوير قدرة ابؼنظمات 
الإعلبمية على إنتاج بـتلف الرسائل الإعلبمية بسرعة كبطريقة كاضحة كمؤثرة للحيلولة دكف ظهور كانتشار 

ئعات أثنا  كقوع ابؼؤسسة في أزمة، كىذا ما يسمى لاتصاؿ الأزمات، كيعتمد في الاتصاؿ في الأزمة على الشا
كمن خلبؿ ما سةق جا ت دراستنا ىذه لتةتُ  استخداـ الرموز كالكلمات كالصور كغتَىا لنقل الأفكار.

علبقات العامة في إدارة من خلبؿ ما سةق جا ت دراستنا ىذه لتةتُ فاعلية العلبقات العامة فاعلية ال
 إبراز مدل مسابنة العلبقات العامة في إدارة الأزمات  اللنسةة بؼؤسسة اتصالات ابعزائر من خلبؿ الأزمات

 كمنو نطرح التساؤؿ التالي:
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 ؟-قابؼة-ل مؤسسة اتصالات ابعزائرما مدل مسابنة العلبقات العامة في إدارة الأزمات على مستو 

 تساؤلات الةحث:

 ما ىي خصائصها كأىدافها كأبنيتها ؟ العامة كما مفهوـ العلبقات  -1

 ما ابؼقصود اللأزمة كما ىي أنواعها ك أسةابها؟ -2

 ماذا نعتٍ بإدارة الأزمة كما ىي مراحل إدارتها كابرز النماذج الاتصالية كالإدارية في إدارة الأزمات ؟ -3

 ت في مؤسسة اتصالات ابعزائر؟ىل يلعب اتصاؿ الأزمة دكر في إدارة الأزما -4

ما ىو الدكر الرئيسي الذم بيكن للعلبقات العامة القياـ بو قةل كأثنا  ك بعد مع الأزمات في مؤسسة  -5 
 اتصالات ابعزائر؟

 ىداؼ الدراسة:أ-1

 توضيح أبنية كجود العلبقات العامة في دائرة الإدارة العامة للمؤسسة.  

 التعرؼ على ماىية الأزمات ك طةيعتها.   -

 التعرؼ على دكر العلبقات العامة خلبؿ مراحل الأزمة. -

 معرفة كيف يتم اللجو  إلى جهاز العلبقات العامة في الأزمات.  -

 معرفة كيف برقق العلبقات العامة الانسجاـ ك التوافق داخل ابؼؤسسة.  -

 كتب العلبقات العامة عند التخطيط ك الاستعداد لإدارة الأزمة. برديد الإجرا ات اللبزـ توفرىا لدل م-

 التي تقف كرا  أسةاب الأزمات من اجل العمل على تفاديها. بتُ ابؼتغتَاتنقارف بكلل ك  -
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منهج الدراسة : -2  

يستعتُ الةاحث بدنهج علمي يطوؼ بو الظاىرة كبىضعها حسب طةيعة كمسار بحثو فابؼنهج يعتٍ بؾموعة  -
القواعد التي يتم كضعها بقصد الوصوؿ إلى ابغقيقة في العلم، كىو الطريقة التي يتةعها الةاحث في دراستو  من

  1للمشكلة لاكتشاؼ ابغقيقة، كابؼناىج أك طرؽ الةحث عن ابغقيقة بزتلف الختلبؼ ابؼواضع

 تهدؼ إلى كيعد ىذا الةحث من الةحوث الوصفية حيث يعرؼ الةحث الوصفي بأنو من الةحوث التي -
برديد خصائصها برديدا كيفيا أك كميا ككما يقوـ اللكشف ك  اكتشاؼ الوقائع ككصف الظواىر كصفا دقيقا

عن ابغالة السابقة للظواىر ككيف كصلت إلى صورتها ابغالية كلتنةؤ بدا ستكوف عليو في ابؼستقةل فهو يقوـ 
يتيسر إدراكها كفهمها فهما دقيقا كبصع الةاحث بدراستها حتى يقوـ لظاىرة التي لبعرض صورة دقيقة 

 ابؼعلومات كالةيانات عن الظواىر كالوقائع التي يقوـ الةاحث بدراستها.

كىذا ما نسعى من خلبلو في بحثنا ىذا من بصع معلومات كحقائق كتفستَىا كبرليلها كذلك بغية معرفة  -
 فاعلية العلبقات العامة في إدارة الأزمات. 

 ابؼسحيكبدا أف دراستنا تندرج برت الةحوث الوصفية فقد اعتمدنا على منهج  -

يعتبر ابؼنهج ابؼسحي من أكثر ابؼناىج استعمالا في عصرنا ىذا كذلك لاف كثتَا من الةاحثتُ يعتمدكف على  -
من نقاط ىذا الأسلوب لدراسة الأكضاع الراىنة كالتعرؼ على ابؼتغتَات الاجتماعية ككيف بيكن الاستفادة 

القوة كالضعف ابؼوجودة  بأم قطاع في حالة دراستو كتقييمو، كالدراسات ابؼسحية بيكن القياـ بها في كل 
القطاع حيث يستعمل ىذا الأسلوب من طرؼ ابعيولوجيتُ لتعرؼ على طةقات الأرض، كمن طرؽ الأطةا  

ؼ على ذكؽ ابعمهور كنوع الةضائع للتعرؼ على الأمراض الأكثر انتشارا، كمن طرؼ الشركات الدكلية للتعر 
التي يرغب في شرائها، كمن طرؼ الأستاذ الذم يهتم بدراسة تصرفات كسلوؾ الأفراد في أية مؤسسة 
اجتماعية، كمن طرؼ الطالب الذم يرغب في دراسة موضوع معتُ كيقوـ اللاستجواب ابؼسؤكلتُ كإجرا  حوار 

 2تقرير عن ذلكمعهم بقصد اخذ فكرة كاملة عن ابؼوضوع ككتابة 

 
                                                           

 19.1، ص2عمار بوحوش، دليل الةاحث في ابؼنهجية ككتابة الرسائل ابعامعية ،ابؼؤسسة الوطنية للكتاب،ط-
28.2ص ،بؼنهجية ككتابة الرسائل ابعامعيةبحوش، دليل الةاحث في اعمار  -
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 حديد ابؼفاىيم : -3

: كصف كل ما ىو فاعل مصدر صناعي من فاعل ابؼقدرة الشي  على تعريف الفاعلية لغة -
 1التأثتَ

تقابل كلمة الفاعلية  في ابؼعاجم الغربية ك ىي تتحد عندىم بكونها كصفا لكل شي  اصطلبحا:  -
كيقصد بها الفاعلية   ىي ذلك الشعور فعاؿ ك جا  كتاب الةحث التحليلي لأكركال أف الركح 

القوم في الإنساف الذم نصدر عنو بـتًعاتو ك تصوراتو كتةليغو لرسالتو  كقدرتو ابػفية على إدراؾ 
 2الأشيا 

قدرة العلبقات العامة على إدارة الأزمات ك برصيل النتيجة ك الأىداؼ ابؼطلوبة  إجرائيا: -
 كابؼةتغاة.

علبقة مفرد بصع علبقات ك علبئق ربطة بتُ شخصتُ أك شيئتُ غة: العامة تعريف العلبقات ل -
علبقة عاطفية ليس بتُ ىذين ابؼوضوعتُ أية علبقة كاف على علبقة طيةة معو ربطتتٍ بأستاذم 

 علبقة مودة السلطة ذات العلبقة .

د تةادؿ السلطة ابؼختصة الصابغة للنظر في الأمور العلبقات الثقافية أك التجارية بتُ بلدين كجو 
 3ثقافي أك بذارم بينهما

العلبقات تعتٍ التواصل الناجم عن التفاعل فردين أك أكثر لذ أف العلبقة بتُ أفراد المجتمع تتحقق  اصطلبحا: -
 4من حدكث فعل ك رد فعل بينهم ك مع استمرار الفعل ك رد الفعل يتحقق التفاعل بينهم

                                                           
1-https://www.a/maan/com/ar/ar/dict/ar على الساعة  17:00   
2-www.nmsmry.com/vb /t66743 على الساعة17:06                   
3-https.//www.arbdict.com/amp/s/w.a على الساعة  17:14         

، ابؽلبلي، الدعاية كالإعلبف كالعلبقات العامة في ابؼدكنات الالكتًكنية، دار النفائس للنشر كالتوزيع، عمافجاسم رمضاف  -4
 .29ص ،2013
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 صلبت تربط الأشيا  بعضها الةعض. ىي ركابط ك  إجرائيا: -

مذكر عاـ كلمة عامة فاللغة العربية اسم  فاعلمن الفعل عم يقاؿ عم الشي  بدعتٌ انتشر  تعريف العامة لغة: -
كشمل أفراد كثتَين ك يقاؿ عم ابؼطر عموما فهو عاـ ك جا  في القاموس المحيط كعم الشي  عموما شمل ابعماعة 

 1جا  في لساف العرب عمهم الأمر عموماك يقاؿ عم ىم العطية  ك 

الكلمة الفرنسية كالتي تعتٍ  عامة الناس  جا  منك قد  اللإبقليزيةمصطلح عامة يقابلو كلمة  اصطلبحا: -
يرتةط اللثورة الفرنسية ك التطورات التي كرثتها ىذه الثورة في بنية المجتمع السياسي الأكركبي ثم العابؼي بعد ذلك 

 2زمافمن خلبؿ قرنتُ 

 ابػاصة.عامة تعتٍ الشمولية أك العموـ ك ىي عكس  إجرائيا: -

نشاط إدارم ك اتصالي يستخدمو أشخاص مهنيوف في العلبقات العامة لةنا  بظعة  تعريف العلبقات العامة: -
ؿ ابؼؤسسة من خلبؿ برابؾها الةنائية الوقائية أك لتصحيح الأكضاع ابػاطئة التي تتعرض بؽا ابؼؤسسة من خلب

برابؾها العلبجية التصحيحية مستخدمة في ذلك عملياتها ابؼتمثلة في الةحث ك التخطيط ك التنفيذ لتحقيق 
3أىدافها

 

كرد في قاموس ابؼورد عربي الابقليزم: أدار، تولى الإدارة دبر، قاـ على إدارة، تدبتَ حكم تعريف الإدارة لغة : -
 توجيو.

 : الآتيقاموس ابؼغتٍ الكةتَ فيورد معتٌ الإدارة على النحو  أما -

 إجرا  إدارة تصرؼ تدبتَ أدا . -

                                                           

لابقلو كمكتةة مكتةة ا صور الرقابة على ابؼاؿ العاـ كنظاـ بضايتو في الفقو الإسلبمي كالقانولٍ الوضعي، شيخ زرار، -1
 .49ص ،2016، لقاىرةالأىرامات ا

 .180ص ،2005 ،القاىرة دار الثقافة للنشر، عاـ،نظرية الرأم ال مهدم بظسم، بضيدة -2
 .41،ص2 001، القاىرة العلبقات العامة كالإعلبـ بدصلحة ابعمارؾ، دار النهضة العربية، استًاتيجية د صةيح،أبض-3
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 1سياسة تصريف تدبتَ إدارة  -

يعرؼ ىنرم فيوؿ الإدارة في كتابة الإدارة العامة ك الصناعة بقولو يقصد اللإدارة التنةؤ أك  اصطلبحا : -
ق ة الوقاية ك يقوؿ دبيوؾ أف الإدارة ىي معرفة إلى أين ذاىب ك التخطيط ك التنظيم ك إصدار الأمر ك التنسي

ابؼصاعب أف تتجنةها ك العوامل التي بهب أف تتعامل معها ك كيف تتصرؼ بقيادة الخرتك بكفا ة ك بدكف 
2ضياع للوقت أثنا  عملية الوصوؿ إلى ىناؾ

 

القحط ك أزـ عن الشي  امسك عنو  كما تدؿ  الأزمة في معاجم اللغة العربية تعتٍ الشدة ك  تعريف الأزمة لغة:
اسية ك ىي تشتَ إلى حالة طارئة كلمة الأزمة على الشدة ك الضيق كابغديث عم أزمة اقتصادية ك أزمة سي

موقف استثنائي نعايره لمجريات الأمور الاعتيادية كما يأتي ابؼصطلح مأزـ ك ىو الطريق الضيق بتُ جةلتُ ك ك 
 3لاستعماؿ في الأدبيات القدبيةلكن لم تكن أزمة شائعة ا

ىي حدث يسةب تغتَ فابغياة العادية للمجتمع ك الوقت الذم يستغرؽ حدكث الأزمة إلى عودة  :اصطلبحا
 كقت الاستًجاع. سمى اة الطةيعية يابغي

ىذا كما تعرؼ بأنها خلل يؤثر ماديا على النظاـ كلو كما انو يهدد الافتًاضات الرئيسية التي يقوـ عليها   -
النظاـ فهي بغظة حرجة ك حابظة يتعلق بدصتَ الكياف الإدارم الذم أصيب البؼشكلة تشكل صعوبة حادة 
أماـ متخذ القرار بذعلو في حتَة اللغة في ظل مساحة من عدـ التأكد ك قصور ابؼعرفة ك اختلبط الأسةاب 

تطورات قد بردث مستقةلب بتُ  اللنتائج ك تداعي كل منها في شكل متلبحق ليزداد من درجة المجهوؿ ك من
 4الأزمة ك في الأزمة

ىي حدث يقع فجأة دكف توقع أك يكوف توقعو قد تم قةل ك كقوعو بفتًة قصتَة بدا لا يسمح البزاذ  إجرائيا:
 الإجرا  ابؼناسب بؼواجهتو يتسةب في انهيار النظاـ كتهدد حياة الفرد ك المجتمع.

                                                           

العلمية للنشر  دار اليازكلٍ لعلى، اثر القيم على السلوؾ الإدارم بتُ الفكر الإسلبمي كالفكر الوضعي، بن صالح حناشي -1
 .165ص ،2014،ماف ع كالتوزيع،

العلمية للنشر  دار اليازكلٍ مةادئ كمداخل الإدارة ككظائفها في القرف العشرين، بقم العزاكم كآخركف، زكريا الدكرم، -2
 .17ص ،2020الأردف ، كالتوزيع،

 .42،ص  2015، قطر كزارة الأكقاؼ كالشؤكف الإسلبمية، دكر القيادة في إدارة الأزمة، سلول حامد ابؼلب، -3
 .14-13،ص 2003، مصر دار النشر للجامعات، إدارة كمعابعة الأزمات في الإسلبـ، سوسن سالم الشيخ، -4
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ىي القدرة على التنةؤ اللإحداث ابؼستقةلية ك بؿاكلة التعرؼ على حجم ك طةيعة  تعريف إدارة الأزمات:
الأزمات المحتملة ك كافة الةدائل ابؼتاحة بؼنع كقوع الأزمات أك التقليل من حدة أثارىا ك الأعداد بؼواجهتها عند 

بعة ك ابؼتسرعة ك الفجائية التي حدكثها  ككذلك ىي ابؼركنة ك القدرة على التغيتَ السريع بؼواجهة الأحداث ابؼتتا
 1تتصف بها الأزمات

: ىي دراسة  كيفية التغلب على الأزمة ك برديد أطرافها الأساسية كرسم سيناريوىات مناسةة بؼواجهتها  إجرائيا
الستخداـ الأدكات العلمية ك الإدارية ابؼختلفة بهدؼ ابزاذ القرار الصحيح ك ابغصوؿ على ابؼعلومات للسيطرة 

 الأزمة ك بذنب سلةياتها ك الاستفادة من ابهابياتها.على 

 بؼوضوع:ا أسةاب اختيار -4

استنادا لأبنية ابؼوضوع قمنا الختياره اعتةارا لمجموعة من الأسةاب سوا  كانت موضوعية أك ذاتية كمن  -
 ما يلي : بؼوضوعيةاالأسةاب 

ابؼتنوع للبزمات التي تتعرض بؽا ابؼؤسسات ابعزائرية ألزمتها على بزصيص قسم العلبقات العامة في  التكرار -1
 ىيكلها التنظيمي لدكرىا الفعاؿ في تصدم ك معابعة الأزمات. 

 قابلية ابؼوضوع ابؼختار للةحث ك الدراسة ابؼيدانية.  -2

 صاؿ لذا كجب تسليط الضو  عليو. قلة الدراسات ابؼتعلقة بإدارة الأزمات في ميداف الات -3

 : التي دفعتنا إلى اختيار ابؼوضوع فهي راجعة أساسا إلى ما يلي:الأسةاب الذاتية

 الرغةة ك الفضوؿ في معرفة دكر العلبقات العامة في مواجهة الأزمات ابؼؤسسة . -1

 ابؼةاشرة بتخصصنا اتصاؿ ك علبقات عامة ىذا مزاد فضولنا العلمي كطلةة.  علبقة ابؼوضوع -2

إمكانية ك سهولة الاتصاؿ اللمجتمع ابؼختار لقربو ابعغرافي منا الأمر الذم يسهل علينا الشق التطةيقي من  -3
 الدراسة .

                                                           

 .23، ص2006، إدارة الأزمات كالكوارث كابؼواقف الصعةة، ابؽيئة ابؼصرية العامة للكتاب، القاىرة محمد ىيكل، مهارات -1
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 بنية الدراسة :أ -6

لأزمات بدعتٌ بذاكز الفكرة السائدة بؿليا ك ىي أبنية ىذه الدراسة تكمن في توسيع دائرة الةحث في ظاىرة ا -
الاعتةار القطاعات  أف طابع الأزمات لا يرتةط سول اللقضايا السياسية للمجتمعات بل يأخذ بعتُ

 مكانة العلبقات العامة ك ىو ما ابزذتو الدراسة. الاقتصادية ك 

 ىي برت التأثتَات السلةية للبزمات. إبراز فاعلية العلبقات العامة في جوىر عملية تسيتَ ابؼؤسسة التي  -

أف الأزمة تنشب دكف مقدمات برتاج للتحرؾ السريع التلقائي كتكوف ابؼؤسسة غالةا غتَ مستعدة بؽا كامل  -
الاستعداد ك بدا العلبقات العامة تبرع في ىذه ابؼواقف بإبهاد ابغلوؿ بسرعة إلى جانب  دكرىا  الةالغ الأبنية 

في ابؼؤسسة ك قدرتها الكةتَة على بصع ابؼعلومات فإنها تستطيع مواجهة أم موقف عصيب  بؼعرفتها بدا ما يدكر
 قد تتعرض لو ابؼؤسسة.

إف التحدم الذم تفرضو الأزمات يتطلب طريقة فريدة ك اىتماما بخصائص ابؼشكلة ابؼتأزمة  ك لا احد  -
السريع من الأزمة ك لكن بفا لاشك  يستطيع تقدلَ ضمانات حوؿ الأفعاؿ التي ستساعد ابؼؤسسة على ابػركج

فيو أف مهنية رجاؿ العلبقات العامة ك خبراتهم الاتصالية تعتبر اللقدر الذم يستطيعوف فيو إخراج ابؼؤسسة من 
 الأزمة.

 برديد بؾتمع الةحث ك عينتو : -7

  مؤسسة اتصالات ابعزائر 

 لأنها لأقرب كيسهل الوصوؿ إليها. -قابؼة–عينة متوافرة ، مؤسسة اتصالات ابعزائر فرع عينة الدراسة:   -8

 صعوالت الدراسة:-9

 من بتُ الصعوالت التي كاجهتنا في دراسة ىذا ابؼوضوع ما يلي:

أك  19-الظركؼ الاستثنائية التي بير بها العالم بصفة عامة كابعزائر بصفة خاصة نتيجة انتشار فتَكس كوفيد  -
ما يعرؼ بوال  كوركنا كما بقم عنو من إجرا ات صارمة بؼنو تفشي الوال ، ما أدل إلى الغلق الكلي كابؼةكر 
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للكثتَ من ابؼرافق من بينها ابعامعة ،كابؼكتةات كقاعات الانتًنيت ككذلك الشلل التاـ لوسائل النقل كل ىذا 
 أدل إلى:

 صعوبة ابغصوؿ على ابؼراجع. -

 لاتصاؿ ابؼةاشر ابؼؤطرين ككذلك الزملب .تعذر التنقل كا -

 قلة ابؼراجع التي تناكلت موضوع العلبقات العامة أثنا  الأزمات اللغتتُ العربية كالفرنسية. -

 الدراسات السابقة

 الدراسة الأكلى:

،بعنواف اتصاؿ دراسة الةاحثة مهدية، أطركحة مقدمة لنيل شهادة دكتورة لعلوـ التنمية كتسيتَ ابؼوارد الةشرية -
 الأزمة في ابؼؤسسة ابعزائرية .

 تعد ىذه الدراسة من الدراسات الوصفية التي تهدؼ إلى ابغصوؿ على معلومات كافية كدقيقة. نوع الدراسة: 
 ابؼسحي كابؼنهج ابؼقارف. منهج ابؼنهج ابؼتةع:

  أما العينة فهي العينة الفرضية. العينة:
 نتائج الدراسة:

يساعد على الوقاية من الأزمات قةل حدكثها في ابؼؤسسات ابعزائرية كذلك من خلبؿ الاستعداد  الاتصاؿ -
 الفتٍ قةل حدكث الأزمة كالاستعداد ابؼادم كالةشرم. 

يتدخل الاتصاؿ في ابؼؤسسات ابعزائرية بؼعابعة الأزمات إثنا  كقوعها فيأخذ ابؼسار الاتصالي شكلب أخر  -
1لومات بؽذا يتم تفعيل القنوات الاتصالية ابؼتوفرة في حدكد الشةكة الاتصالية الداخليةكلاسيما أماـ ندرة ابؼع

 

 الدراسة الثانية:

                                                           

ىامل مهدية، بزصص علوـ التنمية كتسيتَ ابؼوارد الةشرية، اتصاؿ الأزمة في ابؼؤسسة ابعزائرية، أطركحة مقدمة لنيل شهادة  -1
 . 2009- 2008،  كابػدمية ،جامعة قسنطينة الدكتورة ،دراسة حالات لوحدات من ابؼؤسسات الصناعية



 

 

 
14 

 

آماؿ بجامعة العربي بن مهيدم  في أـ الةواقي مذكرة لنيل شهادة ابؼستً  دراسة الةاحثتُ بحلوؿ نور كلعشيش -
في علوـ الإعلبـ كالاتصاؿ بزصص اتصاؿ كعلبقات عامة بعنواف دكر العلبقات العامة في التعامل مع 

 الأزمات.

ككافية اعتمدت الدراسة على الدراسات الوصفية التي تهدؼ إلى ابغصوؿ على معلومات دقيقة  نوع الدراسة:-
 حوؿ العلبقات العامة كالأزمات.

تم استخداـ ابؼنهج ابؼسحي فهو يعد من أكثر طرؽ الةحث استعمالا لأنو بيكننا من بصع كقائع  ابؼنهج:-
 كمعلومات قدر الإمكاف عن الظاىرة.

 التي أجريت عليها الدراسة ىي العينة القصدية كقدرت بخمستُ مفردة. العينة:

 نتائج الدراسة:

أف ابؼؤسسة تعتمد بشكل مهم على إطارات ابؼمارسة للعلبقات العامة كالاتصاؿ أثنا  الأزمة كىذا ما يتيح  -
 بؽذه الإطارات الوقوؼ على برديد كرسم السياسات كالقرارات ابؼهمة أثنا  الأزمة.

ع استًاتيجيات أف تصورات مستخدمي ابؼؤسسة لدكر العلبقات العامة أثنا  الأزمة لا تتطابق إلى حد ما م-
1العلبقات العامة عبر مراحل الأزمة أك ابؼمارسات التي تطرقت إليها في ابعانب التطةيقي

 

 دراسة الثالثة:

دراسة الةاحث شوقي بوشارب من جامعة أـ الةواقي مذكرة لنيل شهادة ابؼستً في بزصص اتصاؿ ك  -
 ي.رية ابغماية ابؼدنية بأـ الةواقيعلبقات عامة بعنواف اتصاؿ أزمة كدكرىا في إدارة الأزمات بدد

 كصفية. دراسة نوع الدراسة:
تم الاعتماد على ابؼنهج الوصفي كالذم يعد ابؼنهج الأكثر الاستخداـ في الدراسات الإعلبمية ك  ابؼنهج:

 الاتصالية.
                                                           

دكر العلبقات العامة في التعامل مع الأزمات ،مذكرة مكملة  بزصص اتصاؿ كعلبقات عامة، ماؿ،أ عشيش بحلوؿ نورة، -1
- 2014، دراسة ميدانية بدديرية التًبية ،جامعة العربي بن مهيدم أـ الةواقي لنيل شهادة ابؼاستً علوـ الإعلبـ كالاتصاؿ،

2015. 
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تم الاعتماد في ىذه الدراسة على العينة القصدية ككاف حجم العينة بشانية مفردات من موظفي ابغماية  العينة:
 ابؼدنية.

 توصلت الدراسة إلى بؾموعة من النتائج أبنها:
يلعب الاتصاؿ الداخلي ك ابػارجي البؼديرية دكر اللغ الأبنية في عملية التنسيق بتُ ابؼعلومات ك الةيانات  -

 كابؼستقةلة التي من شانها في إدارة الأزمات.ابؼرسلة 
اللنسةة للوسيلة الأنسب في إدارة الأزمات من بتُ ابػيارات ابؼتاحة تتمثل في ابؽاتف ك الفاكس ك لكن  -

 لكل كسيلة دكرىا ابؼناسب في الظرؼ ابؼناسب ك في تلك الأثنا  قد تتغتَ ابؼوازين لصابغها.

ظفتُ بدا بهب عليهم عملو أثنا  سائل الإعلبـ ىي الشريك الربظي لتةليغ ابؼو كما أكد أغلةية ابؼةحوثتُ الف ك -
 1بعد حدكث الأزمةك 

 الدراسة الرابعة:

إعداد الةاحث بضوش مراد مذكرة مكملة لنيل شهادة ابؼاجستتَ في علوـ الإعلبـ ك الاتصاؿ بجامعة ابعزائر  -
 بعنواف العلبقات العامة ك إدارة الأزمات. 

 : كصفية التي تستهدؼ ابغصوؿ غلى معلومات دقيقة ك كافية حوؿ العلبقات العامة ك الأزمات. الدراسةنوع -

 ابؼسحي.  :  تم الاعتماد في ىذه الدراسة على ابؼنهجابؼنهج-

: اعتمد الةاحث على العينة القصدية حيث تتواجد مفردات المجتمع  ابؼدركس بكل من ابؼديرية العامة العينة-
ك بـتلف ككالاتها التجارية ابؼنتشرة اللعاصمة كقد قاما الةاحث الختيار ابؼفردات ابؼستخدمة في للمؤسسة 

 قطاعات الاتصاؿ كالعلبقات العامة ك الةالغ عددىا ستة ك أربعوف مفردة.

 النتائج ابؼتحصل عليها:-

 إف العلبقات العامة  ضركرية للمؤسسة أثنا  الأزمة.-

                                                           

مذكرة مكملة لنيل شهادة ،اتصاؿ الأزمة كدكرىا في إدارة الأزمات ، عامة بزصص اتصاؿ كعلبقات،شوقي بوشارب  -1
- 2015، الةواقي أـ جامعة العربي بن ابؼهيدم،الةواقي بموذجا  بأـمديرية ابغماية ابؼدنية ،ابؼاستً علوـ الإعلبـ كالاتصاؿ 

2014 . 
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 1م على إطاراتها أثنا  بفارسة الاتصاؿ عند كقوع الأزمةإف ابؼؤسسة تعتمد بشكل مه-

 الدراسة ابػامسة:

من إعداد الةاحثة كربية إبراىيم دراسة مكملة لنيل شهادة ابؼاجستتَ قي علوـ الإعلبـ كالاتصاؿ بجامعة  -
 بعزائرية. ابعزائر لعنواف العلبقات العامة في ابؼؤسسة السياحية ابعزائرية دراسة حالة لوزارة السياحة ا

 كصفية.  نوع الدراسة:

 : دراسة حالة. منهج الدراسة

: اختارت  الةاحثة العينة القصدية كابؼتمثلة قي ثلبثوف مفردة من القائمتُ اللعلبقات العامة في كزارة العينة
 السياحة ككذلك اختارت الةاحثة مئة مفردة من ابعمهور الداخلي لوزارة السياحة. 

 نتائج الدراسة :

 بؿدكدية عدد موظفي العلبقات العامة بوزارة السياحة ابعزائرية. -

 2عدـ كفاية عدد ابؼوظفتُ للقياـ البؼهاـ ابؼستندة لإدارة العلبقات العامة -

 الدراسة السادسة :

دراسة مذكرة مكملة لنيل شهادة ماجستتَ في علوـ الإعلبـ ك الاتصاؿ من إعداد الةاحث توفيق عمرم -
موضوع ىذه الدراسة ىو الكشف عن الدكر الاستًاتيجي الذم تلعةو العلبقات العامة في إدارة  بجامعة ابعزائر

 كتسيتَ الأزمات بدديرية الأرصاد ابعوية بقسنطينة. 

                                                           

اتصاؿ كعلبقات عامة ،علبقات عامة كإدارة الأزمات ،مذكرة مقدمة لنيل شهادة ابؼاجستتَ، دراسة بزصص  بضوش مراد، -1
    .2009-  2008، يوسف بن خدة شركة ابػطوط ابعوية ابعزائرية بموذجا، جامعة ابعزائر،

السياحية ابعزائرية، مذكرة كربية إبراىيم ،بزصص مؤسسات اقتصادية كتكنولوجيات الاتصاؿ ،العلبقات عامة في ابؼؤسسة   -2
 .2005- 2004، دراسة حالة لوزارة السياحة، جامعة ابعزائر بزرج لنيل شهادة ابؼاجستتَ،
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: دراسة كصفية التي تستهدؼ ابغصوؿ على ابؼعلومات حوؿ العلبقات العامة ك الأزمات حيث نوع الدراسة-
ذلك بدسح الأدبيات ابؼتعلقة البؼوضوع ك التطةيقي بوصف كل مفردات أكد الةاحث على مستويتُ نظرم ك 

 الدراسة بدديرية الأرصاد ابعوية بقسنطينة. 

 : اعتمد الةاحث على ابؼنهج ابؼسحي. ابؼنهج

: القصدية حيث تتواجد مفردات المجتمع ابؼدركس بدديرية الأرصاد ابعوية  كبـتلف فركعها ابؼنتشرة العينة
 عددىا بثمانية ك أربعتُ مفردة.  كيتمثلبقسنطينة 

 : نتائج الدراسة

إف تصورات مستخدمي ابؼؤسسة لدكر العلبقات العامة أثنا  الأزمة يتطابق إلى حد ما مع النماذج التي -
 1تطرقنا إليها في ابعانب النظرم

 الدراسة السابعة:

 مذكرة لنيل شهادة ابؼاستً في الإعلبـ من إعداد بوعلبـ بوعلبـ بجامعة عةد ابغميد ابن الديس بدستغالً -
 كالاتصاؿ بعنواف العلبقات العامة بتُ التخطيط كإدارة الأزمات في ابؼؤسسة بولاية مستغالً. 

: يعد ىذا الةحث من الةحوث الوصفية التي تهدؼ للحصوؿ على حقائق كبيانات مع تفستَ  نوع الدراسة-
 .كيفية ارتةاط ىذه الةيانات بدشكلة الدراسة 

 ىو منهج دراسة حالة.  :منهج الدراسة -

العينة تم الاعتماد في ىذه الدراسة على العينة القصدية لأنها تتوافق مع الدراسة كبرقق أىداؼ الةحث كقاـ 
 الةاحث بإجرا  مقابلة مع ستة موظفتُ داخل ابؼؤسسة.

 

 
                                                           

الدكر الاستًاتيجي للعلبقات العامة في إدارة الأزمات ،مذكرة لنيل شهادة  توفيق عمرم، بزصص اتصاؿ كعلبقات عامة، -1
 .2011- 2010، جامعة ابعزائر مديرية الأرصاد ابعوية ،قسنطينة بموذجا،دراسة  ابؼاجستتَ ،علوـ الإعلبـ كالاتصاؿ،
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 نتائج الدراسة : -

الدكر الذم تؤديو العلبقات العامة في إدارة الأزمات مقةوؿ من ناحية ابؼمارسة داخل ابؼؤسسة حيث يكمن  -
 في كظائف العلبقات العامة من بزطيط كتنظيم كاتصاؿ كتنسيق ككل ىذا يساىم في اتصاؿ الأزمة. 

 ألازمات كبرقيق أىداؼ ابؼؤسسة .تعتبر العلبقات العامة كبزتطانها من ابرز ما تعتمد عليو ابؼؤسسة في إدارة  -

بزتلف الإجرا ات في بصع ابؼعلومات عند كقوع الأزمة داخل ابؼؤسسة الختلبؼ نوع الأزمة كسةب حدكثها  -
 1كتوجد نقطة متفق عليها كىي تشكيل فريق أزمة

 الدراسة الثامنة:

دراسة الةاحثة عمتَم لطيفة بكلية العلوـ الإنسانية كالاجتماعية بسعيدة مذكرة لنةل شهادة ابؼستً في علوـ -
الإعلبـ كالاتصاؿ بزصص اتصاؿ كعلبقات عامة بعنواف دكر القائم اللعلبقات العامة في إدارة أزمة الإفلبس 

 بؼؤسسة التفصيل ابعديدة بسعيدة. 

تصوير كبرليل كتقييم خصائص مشكلة  إلىث من الةحوث الوصفية التي تهدؼ : تعد ىذا الةحنوع الدراسة
 من اجل ابغصوؿ على معلومات دقيقة ككافية.

 دراسة حالة.  ابؼنهج:

 في ىذه الدراسة تم الاعتماد على العينة العشوائية كتم الاعتماد على أربعتُ مفردة.  العينة:

 نتائج الدراسة:

لوظيفة التصحيحية أك العلبجية كحسب كإبما تعتبر كأسلوب كقائي لتكيف مع العلبقات العامة لا تشمل ا-
 ابؼتغتَات ابؼفاجئة. 

 
                                                           

بتُ التخطيط كإدارة لازمات في مؤسسة موستالاند، مذكرة مكملة لنيل  بوعلبـ بوعلبـ ،بزصص اتصاؿ كعلبقات عامة. -1
مستغالً ،جامعة عةد ابغميد بن  دراسة حالة حظتَة ابغيوانات كالتسلية لولاية ،كالاتصاؿشهادة ابؼاجستتَ في علوـ الإعلبـ 

  .2019- 2018، كلاية مستغالً  ،الديس
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 1العلبقات العامة ترتةط ارتةاطا كثيقا بإدارة الأزمات من خلبؿ مهامها الرئيسة كالتخطيط كالتنفيذ كالتنسيق-

 الدراسة التاسعة:

الةاحث علي برغوث دراسة بدعهد الةحوث كالدراسات العربية قسم ابؽجرة السرية كالدراسات  دراسة -
 اللبجئتُ بجامعة عتُ الشمس القاىرة بعنواف دكر العلبقات العامة في إدارة الأزمات ابعامعية.

أك نوع الدراسة يعد ىذا الةحث من الةحوث الوصفية التي تهدؼ إلى تصوير كبرليل خصائص مشكلة  -
 موقف معتُ. 

استخدـ الةاحث منهج ابؼسح العتةاره جهدا علميا منظما للحصوؿ على الةيانات كابؼعلومات  ابؼنهج:
كأكصاؼ الظاىرة بؿل الدراسة كىذا فضلب عن أسلوب دراسة ابغالة كىي دراسة حالة معهد الةحوث 

 كالدراسات العربية. 

ؾ صعوبة كةتَة في الاستجابة من قةل ابعامعات إذ كانت : كانت عينة الدراسة ىي عينة إذ كانت ىناالعينة
 تستجيب فقط أربع حالات من بطسة كسةعوف جامعة. 

 نتائج الدراسة:

 إف التنةؤ اللأزمات كاحد من الأنشطة ابؼلتصقة اللعلبقات العامة. -

بزفي أم حقائق كل من العلبقات العامة كإدارة الأزمات تلتزـ بتقدلَ ابؼعلومات الصحيحة للجمهور كلا -
 2حفاظا على ثقة ابعمهور

 

                                                           

عمتَم لطيفة، بزصص اتصاؿ كعلبقات عامة، دكر القائم اللعلبقات العامة في إدارة الأزمات ،مذكرة بزرج لنيل شهادة -1
ـ الإنسانية كالاجتماعية، بسعيدة ابؼاستً، في الإعلبـ كالاتصاؿ ،دراسة حالة بؼؤسسة التفصيل ابعديدة بسعيدة، كلية العلو 

2016  -2017. 
علي برغوث ،قسم ابؽجرة القسرية كدراسات اللبجئتُ، دكر العلبقات العامة في إدارة الأزمات ، مؤبسر السابع الدكلي  -2

  .2006- 2005، لإدارة الأزمات كالكوارث، جامعة عتُ الشمس اللقاىرة
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 الدراسة العاشرة :

دراسة الةاحث سحمي محمد القحطالٍ مذكرة لنيل شهادة ابؼاجستتَ بكلية الدراسات العليا قسم العلوـ  -
الإدارية بعنواف دكر العلبقات العامة في التعامل مع الأزمات كالكوارث دراسة تطةيقية على إدارة العلبقات 

 العامة في الدفاع ابؼدلٍ 

 تعد من الدراسة الوصفية.  نوع الدراسة:

 : استخدـ الةاحث ابؼنهج الوصفي التحليلي بأسلوب دراسة حالة. ابؼنهج

 تم استخداـ العينة القصدية من خلبؿ إجرا  مقابلة مع بشانية موظفتُ في الدفاع ابؼدلٍ.العينة: 

 : نتائج الدراسة

 كوارث. نقص كجود الأنظمة كالقواعد الربظية التي برد من دكر العلبقات في حالة كقوع الأزمات كال -

1قلة الإمكانيات التقنية كالتنظيمية كابؼادية في إدارة العلبقات العامة في عملية إدارة الأزمات -

                                                           

بظحي محمد القحطالٍ، قسم العلوـ الإدارية ،دكر العلبقات العامة في التعامل مع الأزمات كالكوارث ،مذكرة بزرج لنيل  -1
شهادة ابؼاجستتَ ،دراسة تطةيقية على إدارة العلبقات العامة في الدفاع ابؼدلٍ ،كلية الدراسات العليا ،أكادبيية نايف العربية 

 .الأمنيةللعلوـ 
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 الفصل الأول    

العلاقاث العامت الوظيفت 

 والأهميت

 
 

 

 

 



 العلبقات العامة الوظيفة كالأبنية

 

 

 
22 

 

   Webster new collegiate dictionary: مفهوـ العلبقات العامة ابؼةحث الأكؿ:

بأنها بؾموعة من النشطات تقوـ بها ىيئة أك ابراد أك حكومة كأم تنظيم في  كيةستً عرفها قاموسي 
ا كجمهور لق علبقات جيدة كطيةة كسليمة مع ابعماىتَ ابؼختلفة التي تتعامل معهخالةنا  الاجتماعي من اجل 
عاـ كذلك لتفستَ نفسها للمجتمع كحتى كبصلة الأسهم ككذلك ابعمهور بوجو  ابؼستهلكتُ كابؼستخدمتُ

 للمجتمع حتى تكتسب رضاه.

كالمحافظة  كابؼدعمة لإبهاد التفاىم كالثقة بأنها ابعهود ابؼخططة كابؼقصودةكما عرفها معهد العلبقات العامة: 
 على التفاىم ابؼتةادؿ بتُ ابعمهور كابؼنظمة.

 العامة تعمل على حسب ثقة ابعمهورالعلبقات العامة تهتم بجميع فئات المجتمع التي تتصل بها كالعلبقات  -
الاغرائية ىم كىي بزتلف عن أساليب الاتصاؿ كالابقازات التي تقوـ بها ابؼؤسسة كإزالة ابعهود كالعدا  سو  التفا

 1التي يقدمها الإعلبف

 تعرؼ ىذه الشرعة العلبقات العامة بأنها: العامة:الوارد في الشرعة ابؼهنية بؼستشارم العلبقات  التعريف -

ابعهود التي يةذبؽا فريق ما لإقامة العلبقات الطيةة كاستمرارىا بتُ أعضائها كبينو كبتُ بـتلف قطاعات الرأم  -
 العاـ.

ىذه ابعمعية العلبقات العامة كظيفة إدارة دائمة تبرت التعريف ابؼعتمد من بصعية الدكلية للعلبقات العامة اع -
كمنظمة براكؿ ابؼؤسسة العامة أك ابػاصة عن طريقها أف برقق مع من تتعامل أك بيكن إف تتعامل معهم اللتفهم 

 2كالتأييد كابؼشاركة

تعتبر العلبقات العامة بأنها تلك ابعهود ابؼنظمة  : التيالأمريكيةتعريف بصعية العلبقات العامة اللولايات ابؼتحدة 
 كبصهورىا. كابؼخططة لةنا  كترسيخ علبقات قوية كتفاىم متةادؿ بتُ منظمة 

                                                           

ص  ،2016 ،الأردف. ،دار أسامة لنشر كالتوزيع ،العلبقات العامة كإدارة الأزمات كابؼراسم ،سف الكافيمصطفى يو  -1
16-17 . 
 .12-11-8, ص 1980 ،الريس  ،بتَكت ،دار منشورات عويدات ،مةادئ في العلبقات العامة  ،حسن ابغلبي-2
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عرفها معهد شارؿ رد للعلبقات العامة ببريطانيا : بأنها ابعهد ابؼخطط لو كابؼستمر لتأسيس  ككذل   
كىي  ورىا أيضا العلبقات العامة تدكر حوؿ السمعةمتةادؿ بتُ احدم ابؼنظمات كبصه علبقات جيدة كفهم

ظاـ يراعي كىي نالآخرين عن ابؼنظمة كما أف بفارسة العلبقات العامة يجة بؼا تفعل كما تقوؿ كما يقولو نت
 من الرأم كالسلوؾ.السمعة بهدؼ الكسب كالتأثتَ كفهمو كدعمو في كل 

أما من ناحية العملية: فاف العلبقات العامة كظيفة إدارية تغطي نطاؽ عريض من الأنشطة كالأغراض    
 1بهدر بنا أف ننظر للعلبقات العامة العتةارىا ثنائية لابذاه كتفاعلية كنشاط  بـطط لو تَ انوغ

 ابؼةحث الثالٍ :خصائص العلبقات العامة 

 مة على النحو التالي:بيكن أف بكدد أىم ابػصائص للعلبقات العا

بؼنظمات ا العلبقات العامة ليست من الأنشطة الثانوية قليلة الأبنية بل تشكل عنصر أساسيا في الأنشطة-1
 فهي ضركرية في بصيع ابؼنشئات كعلى بـتلف ابؼستويات يفرضها المجمع ابغديث.

عتةارىا ا مرة كبـططة لا بيكنالعلبقات العامة كظيفة إدارية أساسية للوظائف الإدارة كىي كظيفة مست-2
 كظيفة عرضية كرد كأفعاؿ آنية بؼواجهة ابؼشكلبت كالأزمات التي تواجو ابؼنظمة.

ع م العلبقات العامة كظيفة استشارية تنفيذية :استشارية لأنها تقدـ للئدارة العليا منشورات كيفية التعامل-3
 ابؾها كبضلبتها.ابعماىتَ كتنفيذية لأنها تنفذ خطط العلبقات العامة كبر 

عنية ابؼ العلبقات العامة كظيفة اتصالية ذات تأثتَ متةادؿ, حيث تعكس كجهة نظر الإدارة لكافة ابعماىتَ -4
 من خلبؿ استخداـ كافة الوسائل كالأشكاؿ كالقنوات كالأساليب الاتصالية ابؼتاحة للمنظمة.

 العاـ ىو بؾاؿ عمل العلبقات العامة كىدفها الأساسي من خلبؿ التأثتَ على ابذاىاتو ككسب الرأم -5
 عاطفو كتأييده لتحقيق الصالح العاـ ابؼنظمة كبصاىتَىا ابؼعنية.ت

 تعتمد العلبقات العامة في بفارساتها على الأسلوب العلمي القائم على الدراسات كالةحوث ابؼستمرة -6
 2السليم فهي ليست نشاطا عشوائياالتخطيط العلمي ك 

                                                           

شارع  ،ابؼركز القومي للتًبصة ،النصر أبوتربصة كتقدلَ مدحت محمد  ،ابؼفاىيم الرئيسة في العلبقات العامة ،ساندرا كاف -1
 .12-11ص  ،2014 ،القاىرة ،ابعةلبية اللاكبرا

 .69، ص2015، 2عةد الرزاؽ دليمي، العلبقات العامة كإدارة الأزمات، دار الةازكرم العلمية للنشر كالتوزيع، ط -2
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 كمن بتُ بعض خصائص العلبقات العامة الأخرل:
 العلبقات العامة تغيتَ فلسفة الإدارة حيث بهب على أم منظمة أف تنشا فقط لكي تلعب دكرا اجتماعيا-
 ىداؼ مالية.لتحقيق أفقط      س ليك 

 ابعماىتَ الداخليتُ كابػارجيتُ.تعتبر عملية اتصالية دائمة كمستمرة بتُ أطراؼ أساسية كىم -

 تعتبر من العناصر ابؽامة في أنشطة ابؼنشات.-

 تتصف العلبقات العامة اللشمولية.

1ترتكز على مةادئ أخلبقية لتدعيم الثقة بتُ ابؼؤسسة كبصاىتَىا-  

 ابؼةحث الثالث: أىداؼ العلبقات العامة

ف لا تسعى إلى إجرا  النجاحات في أعمالوإف كضوح الأىداؼ يعتبر من الأبنية اللنسةة لأم مؤسسة  
سهلة الفهم ك  ذلك بيكنها من برديد الوسيلة ابؼناسةة في بلوغ تلك الأىداؼ كالتي بهب أف تكوف كاضحة
تطلب الواقعية تكمكتوبة ككاقعية كقابلة للتعديل كالقياس كأىداؼ العلبقات العامة كأىداؼ أم نشاط 

يذكر رئيس بؾلس إدارة شركة جنراؿ موترز ، يا بأىداؼ ابؼؤسسة كالدكلةكالوضوح كما أنها ترتةط ارتةاطا قو 
 لأنها: بعض أىداؼ العلبقات العامة كفوائدىا على الإدارة

 زيادة شهرة ابؼؤسسة عن طريق أنها تفهم ابعمهور كتبرر بؼا يقوـ بو من خدمات كنشاط.-1

 مع ابؼؤسسة بنا  بظعة طيةة لأنشطة ابؼؤسسة بتُ ابعمهور الذم يتعامل -2

 2خلق فهم كاسع بكو ابؼشاكل كالصعوالت التي تواجو الإدارة-3

إما فليب ليزلي الذم يرأس كاحد من أىم مكاتب العلبقات العامة بأمريكا فيذكر أىم أىداؼ العلبقات العامة 
 أنها:

                                                           

 97.1للمعرفة، عماف، ص، دار كنوز الأزمات إدارةزيد منتَ عةوم،  -1
العلمية لنشر كالتوزيع،  اليازكلٍالعلبقات العامة بتُ النظرية كالتطةيق، دار  أسسعةد الناصر ابضد جرادات،  -2

 .36-35-34، ص2009،الأردف
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 رفع مكانة ابؼؤسسة كما ينتج عن ذلك من فوائد.-1

 ا.تركيج لسلع كخدمات ابؼؤسسة كمةيعاته-2

 ابغصوؿ على ثقة ابؼواطنتُ.-3

 التمتع بعلبقات حسنة مع المجتمع المحلي.-4

 كسب ثقة ابؼسابنتُ.-5

 توطيد علبقات جيدة مع ابؼواطنتُ.-6

 كسب ثقة الوكلب  كجذب ابعديد منهم.-7

 بذنب كحل ابؼشاكل المحلية.-8

 معها. تنمية العلبقات سليمة مع ابؼؤسسات كابؼنشات ابؼماثلة ذات العلبقات-9

 علبقات حسنة مع الأجهزة الإدارية ابغكومية -10

 معرفة ميوؿ كرغةات كابذاىات فئات ابعمهور بكو ابؼؤسسة كابؼنشاة-11

 مساعدة ابؼؤسسة أك ابؼنشاة في تكوين سياساتها ابؼختلفة عن طريق تقدلَ الاستشارة-12

 لتالية:االأستاذ حسن محمد ختَ الدين أىداؼ العلبقات العامة في ابؼؤسسة أك ابؼنشاة في النقاط  كيلخص

اضح ك  البؼنشاة كشرح نشاطاتها كخدماتها التي تقوـ بها ابؼؤسسة بأسلوب أكتعريف ابعمهور البؼؤسسة -1
 ككاقعي كبسيط

 1ىتَ معهاشرح سياسة ابؼؤسسة إلى ابعمهور بهدؼ قةوؿ ككسب تعاكف ابعما-2

لواقع امساعدة ابعمهور على تكوين رأيو كذلك بؼده كافية ابؼعلومات ليكوف رأيو مةتُ على أساس من  -3
 كابغقيقة.

                                                           

 .37-36عةد الناصر ابضد جريدات، أسس العلبقات العامة بتُ النظرية كالتطةيق، ابؼرجع نفسو ،ص -1
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لشكل ا لتأكد من بصيع ابؼعلومات كالأخةار التي تنشر على ابعمهور بصورة صحيحة كسليمة من حيثا-4
 كابؼوضوع.

 نتيجة ابؼعلومات ابػاطئة كالغتَ صحيحة.بضاية ابؼؤسسة ضد أم ىجوـ قد يقع عليها -5

 تهيئة جو صالح بتُ ابؼؤسسة كأفراد كبتُ الأفراد بعضهم الةعض داخل ابؼؤسسة.-6

 إخةار الإدارة العليا للمؤسسة برد فعل سياساتها بتُ فئات ابعمهور ابؼختلفة.-7

 كبشكل أكضح كعاـ فاف أىداؼ العلبقات العامة ىي:

ياسة ابؼؤسسة س سسة كأكجو نشاطها كبؿاربة الشائعات الضارة بهذا النشاط كشرحالإعلبـ عن أىداؼ ابؼؤ -1
 بعمهور العاملتُ كابؼتعاملتُ معها.

ابغقائق ك العمل على كسب تأييد كثقة الرأم العاـ عن طريق إمداده البؼعلومات الصحيحة كالةيانات  -2
بؼؤسسة كتنمية أسةاب ام ابؼتةادؿ مع بصهور كالنشطات كابػدمات التي تؤديها ابؼؤسسة كتنمية أسةاب التفاى

 .التفاىم ابؼتةادؿ مع بصهور ابؼؤسسة

 تقدلَ ابػدمات في المجاؿ الاجتماعي كالثقافي كالصحة كالرياضة للعاملتُ في ابؼؤسسة كمنشاتها-3

 التًكيج لسلع كخدمات ابؼؤسسة أك شركة أك الإعلبف عنها بهدؼ زيادة ابؼةيعات.-4

 لثقافي كالاجتماعي كالسياسي  للعاملتُ البؼؤسسة رفع ابؼستول ا-5

 العمل على تدعيم العلبقة بتُ ابؼؤسسة كابؼؤسسات الأخرل اللأجهزة الإعلبـ ابؼختلفة.-6

بط الإدارة ر  التعرؼ على متطلةات ابعماىتَ ابؼؤسسة في الداخل كابػارج كرفعها للئدارة العليا كبؿاكلة-7
 1كخلق ركح التفاىم بينهماللعاملتُ اللعلبقات كطيدة 

 خلق درجة من التًابط بتُ ابؼؤسسة كابؼنشات كالأقساـ التابعة بؽا كالتنسيق بينهما.-8

9 
                                                           

 .39-38ابضد جريدات، ابؼرجع نفسو، صعةد الناصر  -1
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 1خلق صورة كمركز بفتاز للمؤسسة في أذىاف ابعمهور-

 كمن بتُ أىداؼ الأخرل للعلبقات العامة:

صة اللعمل خا مشكلبت أك أزماتالمحافظة على نظاـ العمل البؼؤسسة كضماف تشريعات أفضل كمنع كقوع -
 كمعابعتها كمواجهتها كقت كقوعها.

 تدعيم ابؼؤسسة لأىداؼ المجتمع. -

 مسابنة ابؼؤسسة لأىداؼ المجتمع  -

2مسابنة ابؼؤسسة في الناحية الإنسانية -
 

 ابؼةحث الرابع: أبنية العلبقات العامة

بعماىتَ اتنةثق أبنية العلبقات العامة التي تدكر حوؿ كونها نشاطا مستمرا ينطوم عيو علبقات حسنة مع 
لدكر الوقائي بينع ا بهدؼ تعزيزىا الستمرار كصيانتها كيتفرع ىذا ابؽدؼ أبنية كقائية كأخرل علبجية إذ أف

صحيح الأكضاع كابؼواقف ابؼتدىورة تى الوقوع في ابؼشاكل كمؤثرات مع ابعمهور في حتُ أف العلبجي يعمل عل
 حتُ ظهورىا كإعادة التوازف إلى الوضع.

 كبيكن توضيح أبنية العلبقات العامة في النقاط التالية:

 برقق الصورة الذىنية للفرد اكبر قدر من التكيف مع ظركؼ ابغياة.-1

 إف التصور الذىتٍ يضيف نطاؽ العمل اللآخرين.-2

 رة الذىنية إلى برويل العالم إلى عالم أسهل كأكثر تنظيما.تؤذم عملية تكوين الصو -3

 تسهم الصورة الذىنية في تفستَ مواقف الفرد كأرائو  كأبماط سلوكو في حياتو الاجتماعية. -4

 الصورة الذىنية دكر كةتَ في تكوين الرأم العاـ. -5
                                                           

 .39-38عةد الناصر ابضد جريدات، ابؼرجع نفسو،ص -1
 .98زيد عةوم، إدارة الأزمات، ابؼرجع السابق، ص -2
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 برقيق الاتصاؿ ذك ابذاىتُ مع بصاىتَ عديدة.-6

لمجتمع ا العلبقات العامة في المجتمعات ابؼعاصرة فقد أصةحت العلبقات العامة فيكالبغديث عن أبنية  
ساد النشاط ك ابغديث معقدة كليست بسيطة ذلك أف المجتمع ابغديث نفسو أصةح معقدا فقد اتسع العمراف 

مع  لعاملتُ كالتعاملاالصناعي كالتقدـ العلمي كالتكنولوجي كظهرت ابؼؤسسات الكةتَة التي تضم آلاؼ 
ضخمت أعداد ابعيوش كزاد أعداد ت ملبيتُ الةشر ليس في المجتمع المحلي فحسب بل على نطاؽ العالم لقد

ظم ابغكم السياسية معقدة كأصةح على نالطلبب العلم كاتسعت النقاالت كالابرادات العمالية كأصةحت 
اسات العلمية للعلبقات العامة اصة على الدر خ رجاؿ العلبقات العامة في المجتمع ابغديث أف يوجهوا عناية

بتُ ابؼؤسسات ابغكومية كالأىلية كحتى بتُ الدكؿ بعضها ك  الإنسانية بتُ إفراد كابعماعة كبتُ فئات المجتمع
لتطور الضخم كالتقدـ ابؼستمر في شتى المجالات قي الصناعة كفي ا بةعض أسس جديدة تصنع في حسابها 

 1لإعلبـالقوات ابؼسلحة في التًبية التعليم كا

تنةع أبنية العلبقات العامة من أبنية: -  

دراسة سلوؾ الإفراد كابعماعات للتعرؼ على ابذاىاتهم كرغةاتهم كالعوامل ابؼؤثرة في ىذا السلوؾ-1  

توجيو سياسات كنشطات ابؼنظمة بدا ينسجم مع رغةات كتطلعات ابعمهور الداخلي كابعمهور الداخلي-2  

 كابعمهور ابػارجي للمنظمة.

2كوف العلبقات العامة كظيفة جوىرية من كطائف الإدارة كليست بؾرد نشاط إشرافي ضيق-3
 

                                                           

مذكرة لنيل ، لتعليمدراسة ميدانية بؼديرية التًبية كا ،دكر العلبقات العامة في التعامل مع الأزماتأماؿ،  عشيش، بحلوؿ نورة-1
 .36ص، 2015-2014، بزصص اتصاؿ كعلبقات عامة،ابؼاستًشهادة 

 .20-19, ص 2009, 1بشتَ العلبؽ,العلبقات العامة في الأزمات , دار اليازكرم العلمية للنشر كالتوزيع, الأردف, ط-2
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 مفهوـ الأزمة: ابؼةحث الأكؿ

شعورىا ة ككل ك يهدد قواعدىا الأساسية ك ىي نوع من التمزؽ كالتدىور الذم يؤثر فعليا على نظاـ ابؼنظم - 
كيانها كىي عةارة عن خلل يؤثر ماديا على النظاـ كلو كما يهدد الافتًاضات الرئيسية التي يقوـ عليها بذاتها ك  
 1يهدد قدرة الأفراد أك ابؼنظمات على الةقا ,إنها حادث أك موقف مفاجئ غتَ متوقع ـ ،ىذا النظا

للمنظمة ك يؤدم إلى سلسلة ك تعرؼ الأزمة بأنها موقف طارئ بودث ارتةاكا في تسلسل الأحداث اليومية  -
بفا يستلزـ ابزاذ ,من التفاعلبت ينجم عنها تهديدات ك بـاطر مادية ك معنوية للمصالح الأساسية للمنظمة

ك حالة عدـ التيقن التي بريط ,ك في ظركؼ يسودىا التوتر نتيجة لنقص ابؼعلومات,قرارات سريعة في كقت بؿدد
  دم إلى أزمة لابد من برقق ثلبثة عناصر أساسية ىيبأحداث الأزمة ك لكي يتحوؿ ابؼوقف العا

 .للؤسوأكقوع حدث يسةب تغتَ ىاـ - 

 .عدـ قدرة ابؼنظمة على التوافق مع ىذا التغيتَ-

 2أف يشكل ىذا التغيتَ تهديدا لةقا  ابؼنظمة-

انية ك الت يعتٍ بؾموعة الظركؼ لقد استعمل تعريف الأزمات في بـتلف فركع العلوـ الإنس 
ك ىي النقطة ,حداث ابؼفاجئة التي تنطوم على تهديد كاضح للوضع الراىن ابؼستقر في طةيعة الأشيا الأك 

مثل ابغياة أك  (الأسوأأك إلى ,إما إلى الأفضل,طور مات ة ابغابظة التي يتحدد عندىا مصتَك اللحظ,ابغرجة
 Alastair)  كما عرؼ ).لإبهاد حل بؼشكلة ما أك انفجارىا)ابغرب أك السلم,ابؼوت

Buchanالأزمة في كتابو إدارة الأزمات بأنها برد ظاىرا أك رد فعل بتُ الطرفتُ أك عدة ))ألستاربوخاف
 3حاكؿ كل منهم برويل بؾرل الأحداث لصابغو, أطراؼ

                                                           

، 2012محمد مصطفى كماؿ، العلبقات العامة بتُ تكنولوجيات الاتصاؿ كالأزمات، دار ابؼنهل اللةنالٍ، بتَكت،   -1
 .72ص
علي عجوت، كربياف فريد، إدارة العلبقات العامة بتُ الإدارة الإستًاتيجية كإدارة الأزمات، عالم الكتاب، القاىرة،  -2

 .166-157ص

 د.10ىجرم، ص 1430عقاب بن غازم بن عمتَة، إدارة الأزمات الأسرم، الرياض،  -3
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 : مراحل الأزمة-أ

مرحلة الأزمة ثم ,مرحلة الأزمة ابغقيقية,يشتَ الةاحثوف إلى أف الأزمة بسر بعدة مراحل مرحلة الشعور اللأزمة
 : ابؼزمنة ك أختَا مرحلة حل الأزمة ك فيما يلي توضيح بؽذه ابؼراحل الأربعة

 : مرحلة الشعور اللأزمة-1

حيث يكوف ىناؾ عدد من الأحداث ابؼتوترة التي بسثل إنذارا مةكرا لإمكانية  الإنذاريةك تسمى ابؼرحلة  
ويتُ المحلي ك الدكلي ك يوجد في ىذه الةيئات حدكث الأزمة فابؼنظمات تعمل في بيئات متغتَة على مست

القضايا التي بيكن أف تتحوؿ إلى أزمات إذ لم يتم التعامل معها في كقت مةكر فعلى سةيل ابؼثاؿ   العديد من
ك لم  ,شكاكم كثتَة من سخونة القهوة التي تقدمها للمستهلكتُ )ماكدكنالد(كاف لدل سلسلة مطاعم 

حدل ابؼرات يسقط كوب القهوة على ساؽ امرأة عجوز فرفعت قضية على تستجب بؽذه الشكاكم ك في إ
على مةيعات السلسلة ك  يئقضية اللتفاصيل بفا كاف لو أثر سسلسلة مطاعم ك تناكلت كسائل الإعلبـ ىذه ال

 .تسةب ذلك بخسائر مادية كةتَة ك كاف الوقت متأخرا في التعامل مع ىذه الإنذارات

 : ابغقيقيةمرحلة الأزمة 2-

في ىذه ابؼرحلة يكوف ىناؾ مؤشرات برتم التدخل الفورم من الإدارة لاحتوا  الأزمة ىذه ابؼؤشرات قد  
ابؼؤسسات التي استعدت بؽذه ابؼرحلة من خلبؿ ,تكوف فجائية أك على شكل إنذارات من ابؼرحلة السابقة

عامل مع الأزمة قةل الوصوؿ إلى ىذه ابؼرحلة خطط فعالة ك فاعلية بيكنها التعامل معها بفاعلية ذلك بفضل الت
ك إذا كاف التدخل في ىذه ,ك يكوف أمرا كاقعيا ككاقعا ك ما يتضمنو ذلك من تعقيدات كبـاطر على ابؼنظمة

ابػاصة بصناعة )أنتل(ابؼرحلة يستهدؼ السيطرة على الأضرار ك احتوائها فعلى سةيل ابؼثاؿ لم تستجب شركة 
ت الإلكتًكنية للشكاكم ك الإنذارات التي طالةت بسحب نوعية من معابعي الةيانات معابعي بيانات ابغساال

من السوؽ ك تغيتَىا نظرا لقصورىا في معابعة بعض ابؼعاملبت المحاسةية ك الإحصائية ك ىو ما انعكس 
السوؽ ك  بفا أكصلها إلى مرحلة الأزمة ابغقيقية ك ىو ما اضطرىا إلى سحب ابؼنتج من,اللسلب على مةيعاتها

 1الاعتذار من ابؼستهلكتُ كلكن بعد أف تكةدت ابػسائر ابؼالية الكةتَة ك تأثرت بظعتها سلةا 

                                                           

 د.75محمد مصطفى كماؿ، ابؼرجع السابق، ص -1



 إدراة الازمات في ابؼؤسسة

 

 

 
32 

 

 : مرحلة الأزمة ابؼزمنة -

ىذه ابؼرحلة تتحوؿ الأزمة إلى جز  أساسي من ابؼنظمة ك تصةح مرتةطة بها ارتةاطا عضويا لذلك  في 
يشةهها الةاحثوف البؼرض ابؼزمن ك يكوف تدخل الإدارة حتميا مهما كانت التكلفة لأف عدـ التدخل يعتٍ فنا  

 . ابؼنظمة ذاتها

 : مرحلة حل الأزمة4-

السابقة فهذه ابؼرحلة تقدـ فرصا ثلبث بغل الأزمة مع اختلبؼ  عادة ما يتم حل الأزمة في ابؼراحل 
ك ,ابعهد ك الوقت ك التكلفة ففي ابؼرحلة الأكلى يكوف ابغل أيسر ك أقل تكلفة كتزداد الصعوبة في ابؼرحلة الثانية

 1تتطلب تضافر كل ابعهود كموارد ابؼنظمة في ابؼرحلة الثالثة

 : يسية لتطور الأزمة ىيأف ىناؾ بطس مراحل رئ ابػضتَمك يرل -

ك تةدأ الأزمة الوليدة في ىذه ابؼرحلة في الظهور لأكؿ مرة على شكل إحساس مةهم بوجود : مرحلة ابؼيلبد-1
 شئ ما يلوح في الأفق ك ينذر القتًاب كقوع خطر بؾهوؿ ابؼعلم ك الابذاه ك ابغجم

معابعتها اللشكل ابؼلبئم ك من ىنا يأتي إف الأزمة لا تنشئ في فراغ ك إبما ىي نتيجة بؼشكلة ما لم تتم  
دكر متخذ القرار في تنفيس الأزمة ك إفقادىا بؼرتكزات النمو ثم بذميدىا أك القضا  عليها ك ىي كليدة دكف 

 .أدلٌ خسائر مادية أك بشرية ك قةل كصوبؽا إلى مرحلة الصداـ

 مو كفي الوقت ابؼناسب فإف الأزمة تنكنتيجة للمرحلة الأكلى ك عدـ معابعتها : مرحلة النمو ك الاتساع-2
تدخل في الاتساع حيث يغذيها بؿفزات ذاتية مستمدة من ذات الأزمة ك كذا بؿفزات خارجية استقطةتها 

 .الأزمة ك تفاعلت معها ك بها

تعتبر من أخطر مراحل الأزمة ك ينذر أف تصل الأزمة إلى ىذه ابؼرحلة إلا إذا قوبلت : مرحلة النضج-3
الللبمةالاة من قةل متخذ القرار في مراحلها الأكلى كمتى ما كصلت الأزمة إلى ىذه ابؼرحلة فإف الصداـ أمر لا 

 .مفر منو
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تةدأ الأزمة اللابكصار ك التقلص بعد الصداـ العنيف الذم يفقدىا جز ا ىاما : مرحلة الابكصار ك التقلص-4
 .جديدة عندما يفشل الصراع في برقيق أىدافومن القوة ك ىناؾ بعض الأزمات تتجدد بؽا قوة دفع 

ك تصل الأزمة إلى ىذه ابؼرحلة عندما تفقد بشكل كامل قوة الدفع : مرحلة الاختفا  أك ما بعد الأزمة-5
ابؼولدة بؽا أك لعناصرىا حيث تتلبشى مظاىرىا ك ينتهي الاىتماـ بها ك يغيب ابغديث عنها إلا عندما يذكر 

لةاؿ ضركرة الاستفادة من دركس الأزمة ك تلبفي ما قد يكوف حادثا من سلةيات التاريخ ك لا يغيب عن ا
 1مستقةلب

 : أنواع الأزمات-ب

 : حيث أنو يصنف أنواع الأزمات إلى ما يلي )الشعلبف(ك بفن تطرؽ بؽذا التقسيم لأنواع الأزمات

بفعل الإنساف ك ىي تلك الأزمات النابذة عن فعل إنسالٍ مثل التهديد  أزمة: من حيث طةيعة ابغدكث -
 .اللغزك العسكرم ك عمليات الإرىاب

 .ك ىي الأزمات التي لا دخل للئنساف في حدكثها مثل الزلازؿ ك البراكتُ ك ابعفاؼ: أزمات طةيعية -

 .اعتدا  على بفتلكات,اعتدا  على شخصيات: من حيث ابؼستهدؼ اللاعتدا  -

إرىاب الطرؼ الأخر كتفجتَ الطائرات دكف برديد ابؼطالب الابتزاز كفرض مطالب : من حيث ابؽدؼ -
 .معينة كشرط لإنها  الأزمة

أزمة خلفتها الظركؼ في مسرح ابغادث كالذم بودث عندما يطلب بـتطف : من حيث مسرح ابعربية -
 .الطائرة ابؽةوط في مطار ما للتزكد اللوقود

أزمة مصدرة كالذم بودث عندما يتم تفجتَ معتُ في بلد ما اعتةارات معينة بؽا أبنيتها : رمن حيث ابؼصد -
 .في بلد أخر

 أزمة سطحية غتَ عميقة ىامشية التأثتَ : من حيث العمق -
                                                           

-16، ص2010فهد بن ابضد الشعلبف، جامعة نايف العربية للعلوـ الأمنية، القيادة الأمنية كإدارة الأزمات، الرياض،  -1
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 .أزمة عميقة جوىرية ىيكلية التأثتَ

  أزمة ذات طابع دكرم متكرر ابغدكث: من حيث التكرار-

 .غتَ متكررةأزمة فجائية عشوائية ك 

 أزمات قصتَة الأمد يتم إبطادىا ك القضا  عليها في مدة قصتَة : من حيث ابؼدة-

 1 ك ىي التي تستمر معابعتها بؼدة طويلة : أزمات طويلة الأجل

 .أزمات ذات أثار ك خسائر بشرية: من حيث الآثار-

 .أزمات ذات أثار ك خسائر مادية-

 .أزمات ذات أثار ك خسائر معنية-

 .أزمات ذات أثار ك خسائر بـتلطة-

 .أزمات عمدية برةكها إحدل القول ك تنفذىا لتحقيق أىداؼ معلومة: من حيث القصد

 .ك إبما نتيجة إبناؿ ك سو  تقدير أزمات غتَ عمدية-

 .لا حيلة للئنساف بها أزمات قضا  ك قدر-

 .بعينها تتطلب ابؼعابعة المحليةأزمة بؿلية تتعلق بدكلة كاحدة أك منشئة : من حيث مستول ابؼعابعة-

 .تتعلق بعدة دكؿ في ابؼنطقة ك تتطلب تنسيقا إقليميا بؼواجهتها أزمة إقليمية-

 تتعلق بعدة دكؿ أجنةية ك تتطلب تنسيقا ك جهودا دكلية أزمة دكلية-

كقف ك لكنها بؿسوسة ك لا بيلك متخذ القرار  بةط الأزمة الزاحفة ك ىي التي تنمو : من حيث ابؼظهر-
 .زحفها بكو قمة الأزمة ك انفجارىا

                                                           

-28-27، ص2015قسم أصوؿ التًبية، إدارة الأزمات كالكوارث في التعليم مدخل عاـ، جامعة دمنهور، كلية التًبية،  -1
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 .ك ىي أزمة بردث فجأة ك بشكل عنيف ك تأخذ طابع التفجر ابؼدكم الأزمة العنيفة الفجائية-

ك ىي أزمة بؽا مظاىرىا الصربوة العابؼية ابؼلموسة بحيث يشعر بها كل  الأزمة الصربوة العلنية أك ابؼفتوحة-
 .أطرافها منذ نشأتها

مضة ك ىي من أخطر أنواع الأزمات ك أشدىا تدمتَا للكياف الإدارم فهي أزمة غا الضمنية أك ابؼستتًة الأزمة-
 1سوا  أسةابها أك عناصرىا أك أطرافها أك العوامل التي تساعد في ظهورىا ك تفاقمها شي في كل 

 : ك ىناؾ من قسم الأزمات كما يلي

 : أك ابؼعنوية الأزمات ابؼادية -

ك ىي أزمات ذات طابع اقتصادم ك مادم ككمي قابلة للقياس ك بيكن دراستها ك التعامل : ابؼاديةالأزمات 
 .أزمة الديوف,ابلفاض حاد في ابؼةيعات أزمة الغذا : معها ماديا بأدكات تتناسب مع طةيعة الأزمة ك من أمثلتها

لإمساؾ بأبعادىا بسهولة ك لا أزمات ذات طابع نفسي ك شخصي ك غتَ ملموس لا بيكن ا: الأزمات ابؼعنوية
 .أزمة تدىور الولا  ك تدىور الانتما ,أزمة الثقة: بيكن رؤية أك بظاع الأزمة بل بيكن الشعور بها من أمثلتها

 : الأزمات الةسيطة أك ابغادة

كىي أزمات خفيفة التأثتَ ك يسهل معابعتها بشكل فورم ك سريع مثل الإشاعات : الأزمات الةسيطة-
 .عطل في خط الإنتاج,المحدكدةالداخلية 

الأزمات التي تتسم اللشدة ك العنف ك قهر الكياف الإدارم للمنظمة ك تفويض أركانو مثل : الأزمات ابغادة-
 .اعتدا  من دكلة خارجية ,مظاىرات في كافة مدف الدكلة

 : الأزمات ابعزئية أك العامة-
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أك النظاـ ك ليس كلو ك يكوف ابػوؼ من استمرار  ك ىي أزمات تطوؿ جز ا من كياف ابؼنظمة: أزمات جزئية-
تدىور العمل في أحد ,حريق في أحد عنابر الإنتاج: الأزمة قد امتد إلى القي أجزا  النظاـ من أمثلتها

 .ابلفاض الركح ابؼعنوية في إحدل الإدارات,الأقساـ

ىو يؤثر على كافة أطراؼ تغطي كافة أجزا  الكياف سوا  كاف شركة أك منظمة أك دكلة ك : أزمات عامة-
 1تدىور في إنتاجية ابؼصنع,النظاـ ك أشخاصو ك منتجاتو ك من أمثلتو حريق يأتي على شركة بأكملها

 : الأزمات الوحيدة ك ابؼتكررة-

كىي أزمات فجائية غتَ دكرية ك غتَ متكررة يصعب التنةؤ بحدكثها ك عادة ما يكوف ىناؾ : الأزمات الوحيدة-
حر شديد ,أك جفاؼ يؤدم إلى خسائر,أمطار عنيفة: الإدارة التي تؤدم إليها من أمثلتهاأسةاب خارجة عن 

 .يؤدم إلى حرائق

ك ىي أزمات تتسم اللدكرية ك التكرار قد بردث في دكرات اقتصادية بيكن التنةؤ بها : الأزمات ابؼتكررة-
 بيكن السيطرة عليها من اللدراسة ك الةحث بيكن برديد متى ستقع الأزمة ك درجة حدتها ك اللتالي

 2أزمة عدـ توفر القول العاملة في مواسم ابغصاد,ابلفاض الطلب على ابؼشركالت في الشتا : أمثلتها

 : أسةاب الأزمة-ج

ذاتية ,بزتلف الأسةاب ابؼنشئة للؤزمات بتنوع الأزمات نفسها فهناؾ أسةاب داخلية ك أخرل خارجية
القائمة ابؼليئة اللأسةاب لذلك سوؼ نسلط الضو  على أبنها كالتي تكرر شخصية كعامة إلى أخر ,موضوعيةك 

 : حدكثها خلف العديد من الأزمات ك الكوارث

ابؼعلومات ابؼةتورة : بيثل سو  الفهم أحد أىم أسةاب نشو  الأزمات ك يعود ذلك لسةةتُ أكبؽما: سو  الفهم-1
لأمور قةل إيضاح حقيقتها ك في مثل ىذه الأزمات يكوف التسرع في إصدار القرارات أك ابغكم على ا: كثانيهما

ك أف يعطي لنفسو الوقت الكافي ,ابغل سهلب بدجرد ابغصوؿ على ابؼعلومات كاملة غتَ منقوصة أك مةتورة
 قراراه بنضج ك ركية  لابزاذ
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ىذه ابؼرحلة ك عن طريق ,ابؼعلومات التي أمكن ابغصوؿ عليها استيعاببيثل الإدراؾ مرحلة : سو  الإدراؾ-2
فإذا ما كاف ىذا الإدراؾ غتَ سليم فإنو يؤذم إلى عدـ ,يتخذ السلوؾ ك التصرؼ ابذاىو  شكلب ك مضمونا

ك من ىنا إذا تراكمت نتائج التصرفات السابقة بشكل معتُ في ,سلبمة الابذاه الذم أخذه القائد الإدارم
 ضغوط مولدة لانفجار الأزمة حتُ كاف متخذ القرارات يدرؾ أنها تأخذ شكل أخر فإنو يواجو

كىي أكثر أسةاب حدكث الأزمات في بصيع المجالات خاصة المجالات : سو  التقدير ك التقييم-3
ك سو  التقدير ,حيث يكوف أحد أطراؼ ابؼعرفة ابغربية ضحية سو  تقديره ك تقييمو للطرؼ الأخر,العسكرية

 : الأزماكم ينشأ فعلب من خلبؿ جانةتُ أساسيتُ بنا

 بؼغالاة ك الإفراط في الثقة اللنفس*ا

 *سو  تقدير قوة الطرؼ الأخر ك الاستخفاؼ بو

اف الإدارم ك بؿطمة لإمكانياتو ك ىو ليس مسةةا ك العثا للؤزمات فقط بل مدمرا للكي: الإدارة العشوائية-4
جيو للؤكامر سو  التخطيط ك عدـ احتًاـ ابؽيكل التنظيمي للمنشئة ك قصور التو : قدراتو ك من أمثلتوك 

 1اللةيانات ك ابؼعلومات

ك غالةا يقوـ بها بصاعات الضغط ك ابؼصالح للجتٍ مكاسب غتَ عادلة من الكياف : الرغةة في الابتزاز -5
 .ك كسيلتها إلى ذلك ىي صنع الأزمات ابؼتتالية للكياف الإدارم ابؼستهدؼ، الإدارم

كما ،يعد ىذا السةب في حد ذاتو إحدل الأزمات التي تشكل شةو خطر دائم على متخذ القرار: اليأس -6
 .قد يكوف اليأس على مستول الدكؿ العثا لأزمات طاحنة ك عنيفة 

ك ىي عةارة عن استخداـ بؾموعة حقائق صادقة بؿاطة بها ىالة من الةيانات ك ابؼعلومات : الإشاعات -7
ك من خلبؿ استغلبؿ حدث معتُ تفجر الأزمة ك تعد الإشاعات من أىم ,قيت معتُالكاذبة ك ابؼضللة في تو 

 .مصادر الأزمات ك أف بعض الأزمات مصدرىا الوحيد ىو الإشاعة
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ك ىي أف تقوـ ابؼنظمات ابؼنافسة بدراسة ستَ عمل ابؼنظمة ابؼراد إحداث أزمة بها ك : الأزمات ابؼخططة -8
ذلك من خلبؿ تتةع عمليات التشغيل ك مراحل الإنتاج ك التوزيع ك ظركؼ كل مرحلة ك من ثم إحداث أزمة 

 بـطط بؽا 

ىذا العمل من زاكيتو ك بردث غالةا في العمل ابؼشتًؾ فكل طرؼ ينظر إلى : تعارض الأىداؼ ك ابؼصالح -9
 1بفا يدعو إلى حدكث أزمة,ك التي قد  لا تتوافق مع منظور الأخر

ك ذلك لاختلبؼ نظرة الطراكنة كما يشتَ الدكتور حستُ   التعريفك كما تتعدد أسةاب الأزمات كما تتعدد  -
ك ,ابؼالية,الاقتصادية,الإدارية: الةاحثتُ الذين ينظركف للؤزمة حيث أف ىناؾ العديد من أنواع الأزمات منها

الاجتماعية ك غتَىا إلا أف ىناؾ الحثتُ أبصعوا كفقا للدكتور حستُ الطراكنة أف ىناؾ أسةاب تكاد تكوف 
 : مشتًكة منها

إف تأجيل ابؼشكلة أك بذاىلها يعمل على تراكمها إلى حد يصعب : تأجيل أك ترحيل ابؼشكلبت ك بذاىلها-1
 ك ك التي تتحوؿ بسةب الصمت ك التأجيل ك التجاىل إلى أزمة حقيقية السيطرة عليو كأم مشكلة بردث لدي

ك يتمثل الاختةار ابغقيقي في أسلوب التعامل مع ىذه : عدـ كجود آلية لاكتشاؼ الأزمات قةل حدكثها-2
الأزمات قةل حدكثها ك ذلك بتةتٍ أنظمة للئنذار أك توفر تعليمات كاضحة إلى شتى ابؼعنيتُ كما توفر تقييما 
لشتى النتائج الواقعة ك المحتملة ك تساعد على ضماف استمرار إدارة عمليات الأعماؿ أثنا  الأزمة ك بعدىا 

 مةاشرة

من أىم عناصر : عدـ كجود استعدادات مسةقة ك سيناريوىات قادرة على مواجهة الأزمات عند حدكثها-3
ات كمعدات إطفا  ابغرائق ك غتَىا ك  التعامل مع الأزمات الاستعداد ابؼةكر في شكل توفتَ أجهزة ك معد

كذلك بزصيص ك رصد ابؼةالغ ابؼالية اللبزمة بغالات الطوارئ ك تدريب العاملتُ على مواجهة الأخطار 
ك بصع ابؼعلومات ك الثقة في القدرة على بذاكز الأزمة ك الشفافية في التعامل مع ,بفاعلية ك جاىزية مستمرة

 ابغدث
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تعالٍ بعض ابؼؤسسات من نقص الإمكانيات ابؼادية ك الفنية : ك الفنية ك الةشرية ضعف الإمكانيات ابؼادية-4
بروؿ دكف تضمتُ خططها الإستًاتيجية برامج لتوفتَ ابؼعدات ك الأجهزة ك الأساليب ابغديثة بؼواجهة الأزمات 

ة ابؼؤسسة أكثر التي قد تعصف البؼؤسسة ك نتيجة للشح في مواردىا تفضل الصرؼ على بنود أخرل تراىا إدار 
أبنية من الأزمات ك يأتي ىذا ابؼفهوـ نتيجة لقصور فهم الكثتَ ابؼسؤكلتُ في مؤسساتنا العامة ك ابػاصة على 

 1السوا 

تنشب أحيانا داخل ابؼؤسسة صراعات ك خاصة في مستول الإدارة العليا نتيجة لعدة : النزاعات الداخلية-5
 أسةاب أبنها عدـ بذانس أفراد ىذه الإدارة بسةب كجود لوائح تنظم ك بردد مستويات ك مواصفات تولي ىذه 

ل ما تفتٌ أف الوظائف ك اللتالي تنشب بتُ أفراد ىذا ابؼستول الإدارم منافسات حادة بذر ابؼؤسسة إلى مشاك
 2اتتحوؿ إلى أزمات تهدد كيانه

تشكل الأخطا  الةشرية كاحدة من أكبر مسةةات الأزمات داخل ابؼؤسسات الصناعية : الأخطا  الةشرية-6
أك ذات الطابع الفتٍ حيث تسةب الأخطا  التي يرتكةها العماؿ أك الفنيوف أثنا  التًكيب أك التشغيل أك 

أحيانا إلى كوارث ك ذلك بسةب إبناؿ الكثتَ من ابؼؤسسات تدريب العاملتُ الصيانة مشاكل ك أزمات تصل 
 3العاملتُ بومعها على القياـ بهذه الأعماؿ ك كذلك ضعف الاىتماـ اللأمن الصناعي ك 
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 تعريف إدارة الأزمات : ابؼةحث الثالٍ

 تعريف إدارة الأزماتابؼطلب الأكؿ :

ابؽادفة إلى السيطرة على الأزمة ) القرارات(سلسلة الإجرا ات  : بأنهاإدارة الأزمات  كيلياـ كوانتيعرؼ  
لا ينفلت زمامها مؤدية بذلك إلى نشوب ابغرب ك بذلك تكوف الإدارة الرشيدة  تفاقمها حتىك ابغد من 

للؤزمة ىي تلك التي تضمن ابغفاظ على ابؼصالح ابغيوية للدكلة ك بضايتها ك يشتَ إلى الصعوبة التي تواجو إدارة 
ا قد يةدك متعذرا على ك السيطرة على م ,إنها بؿاكلة لإدارة ما قد يةدك مستعصيا على الإدارة: الأزمات بقولو

مصحوبة في نفس الوقت بدحاكلة أخرل للتحكم في  ,السيطرة إنها بؿاكلة للتحايل على ابػصم ك التأثتَ فيو
إف الإدارة الناجحة للؤزمة ىي تلك القدرة الةارعة على برقيق التوازف الدقيق ,تطور الأحداث ك بذنب ابغرب

 .أك ترضيتو بثمن بخس أك الستخداـ الوسيلتتُ معا ,ما بتُ بفارسة الضغوط على ابػصم بحرص ذكي

قدرة أحد أطراؼ نزاع ما على إقناع خصمو أك خصومو بصدؽ عزمو : كتعرؼ أيضا إدارة الأزمات بأنها 
ك قد يفضل أطراؼ .على تصعيد النزاع بغملو أك بضلهم على التًاجع عن تصعيد الأزمة بذنةا للمساس بدصابغو

أك الوصوؿ فيما بينهم إلى  ,ك بؿاكلتهم إبهاد بـرج منها ,ن خلبؿ بفارستهم لضةط النفسالنزاع احتوا  الأزمة م
 1تسوية تنزع فتيل الأزمة بدكف ابؼساس البؼصالح ابعوىرية بؽم

مة مؤلف كتاب مةادئ ك تطةيقات إدارة الأزمات بأنها بؿاكلة احتوا  الأز  ىانز بيتً نيوىولدكما عرفها -
بشكل يستةعد معو حدكث اشتةاكات عسكرية على نطاؽ كاسع فهي كل الإجرا ات التلطيف من حدتها ك 

 .ابؼؤدية إلى ضةط النزاع

بأنها عملية بزطيط إستًاتيجي تستلزـ قياـ الإدارة البزاذ بؾموعة من  بؿسن ابػضتَمكيعرؼ الدكتور  
يعة لأحداث الأزمة كمنع القرارات في ظل ظركؼ يسودىا التوتر ك في كقت بؿدد ك تستهدؼ الاستجابة السر 

كيؤكد الةاحثوف على .تفاقمها كالتقليل من نتائجها السلةية إلى حد يضمن استعادة ابؼنظمة لأكضاعها الطةيعية
أبنية إدارة الأزمات قةل كقوعها ك ىي في طور مرحلة القضايا لذلك يعرفوف إدارة الأزمة بأنها بؾموعة من 
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يد القضايا ك دراستها ك التنةؤ بها قةل أف تتحوؿ إلى أزمات ككضع ك الوظائف ك العمليات التي تستهدؼ برد
 1برديد سةل ككسائل منعها ك التعامل معها

 : نشأة إدارة الأزماتابؼطلب الثالٍ : -

حيث أديرت ,المحطة الرئيسية لظهور علم إدارة الأزمات 1962تشكل أزمة الصواريخ الكوبية عاـ  
ك سحب السوفيت صواربىو من خليج ابػنازير دكف مواجهة بتُ ابؼعسكرين الشيوعي , الأزمة الحتًافية كةتَة

رغم امتلبؾ الطرفتُ لكل مقومات ,بقيادة الإبراد السوفيتي ك الرأبظالي الذم تقوده الولايات ابؼتحدة الأمريكية 
كندم على ىذه   القوة ك يعبر تعليق ركبرت مكنمار كزير الدفاع الأمريكي في حكومة الرئيس الأسةق جوف

الأزمة أنها التأسيس الفعلي لعلم إدارة الأزمات حينما قاؿ "ليس ىناؾ بعد الآف بؾاؿ للحديث عن إستًاتيجية 
" ك ما بيكن استنتاجو من ىذه ابؼقولة أف عهد القوة ك امتلبؾ الأسلحة الذرية  ك إبما فقط عن إدارة الأزمات

إبما كانت الدبلوماسية ك ابغنكة السياسية في إدارة ابؼواقف الصعةة ك ,ك بنا  ابعيوش ك عصرنتها قد انتهى ككلى
ك إبهاد حلوؿ سليمة على ابؼواجهة يشكل اليوـ منطق القوة ك جذب إدارة الأزمات في ابؼمارسة منذ عصور 

ساف ك كانت مظهر من مظاىر التعامل الإنسالٍ مع ابؼواقف الطارئة أك ابغرجة التي عرفها الإن,موغلة في القدـ
منذ أف كاجو الطةيعة كغتَه من الةشر لكن ما نشتَ إليو ىو أنها لم تكن معركفة حينئذ السم إدارة الأزمات 

أما كعلم فهي لم ,فإدارة الأزمات كممارسة قدبية ك لكنها أخذت مسميات أخرل كالبراعة ك ابغنكة ك الفطنة
 انية تظهر إلا في العصر ابغديث ك برديدا بعد ابغرب العابؼية الث

حيث ,ككانت الةدايات الأكلى لظهور علم إدارة الأزمات مرتةطا كمصطلح كضعي في بؾاؿ الإدارة العامة 
ثم مارستو أيضا ابؼنشآت ,مارستو الدكلة ك ابؼنشآت العامة بؼواجهة الظركؼ الطارئة ك الكوارث العامة ابؼفاجئة

 ابؼتوقعة ابؼتلبحقة لابقاز مهاـ عاجلة ك حل ابػاصة كأسلوب للئدارة في مواجهة الأحداث ك ابؼتغتَات غتَ
 . مأزؽ طارئة

بؾاؿ : كبيكن التأكيد على أف علم إدارة الأزمات بصفة عامة قد تةلور من خلبؿ بؾالتُ بؿددين ك بنا 
في   Crisis Managementفقد نشأ اصطلبح إدارة الأزمات ,علم الإدارة ك بؾاؿ العلبقات الدكلية

ك ذلك للئشارة لدكر الدكلة ك ابغكومات في مواجهة الأزمات  ,ارة العامة بشكل جنيتٍالأصل في أحشا  الإد
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لكنو ما لةث إبما بصورة أكضح في بؾاؿ العلبقات الدكلية للئشارة إلى أسلوب السياسة ابػارجية في  ,كالكوارث
الشرؽ الأكسط ك أزمة  1962أزمة الصواريخ الكوبية عاـ  : مواجهة ابؼواقف الدكلية الساخنة مثل

 19671عاـ

كبؽذا أصةح موضوع إدارة الأزمات أسلوال شائعا ك أمرا كاقعا يفرض نفسو على الصعيد الصراع الدكلي  
في بؾاؿ السياسة الدكلية ك ذلك نتيجة لتشابك العلبقات بتُ الدكؿ ك تعقد صور الصراع كتداخل ابؼشكلبت 

 .تماثل بينهماالاقتصادية ك الإيديولوجية ك زيادة الاعتماد ابؼ

كمنذ أكائل ستينات القرف ابؼاضي اتسع مفهوـ إدارة الأزمات ليشمل الأزمات ذات الصيغة السياسية ك  
ك الذم كاف قد نشأ في  , ثم عاد مرة أخرل لتَتةط بعلم الإدارة من جديد ,ذلك من منظور العلبقات الدكلية

أما عن بحوث ىذا  ,ك التطور التاربىي لعلم إدارة الأزمات للمنشأةىذا اللنسةة  ,أحضانو عند بدايتو الأكلى
بل نشأت ك تطورت ضمن كل العلوـ الاجتماعية  ,جديد أك مستقل معرفيالعلم فإنها لم تتطور كحقل 

بدعتٌ أف علما  الاجتماع على سةيل ابؼثاؿ اىتموا بدراسة الأزمات ك الكوارث كما تناكؿ علما   ,ابؼختلفة
ك كذلك ابغاؿ اللنسةة لعلما  السياسة كالعلبقات الدكلية  ,نفسية ك الاجتماعية للؤزماتالنفس الآثار ال
كمن ىنا  ,بعةارة أكضح نشأت كتطورت بحوث الأزمات في إطار كل من العلوـ الاجتماعية ,كغتَىا من العلوـ

 بقد صعوبة في برديد ابؼسارات ابؼختلفة لنشأة ك تطور بحوث إدارة الأزمات 

لكن ارتفاع  ,1988بفا كتب في ىذا المجاؿ كاف بعد % 80أف  Banchant et Devilleكيؤكد  
سات ابؼتخصصة في إدارة الكوارث معدلات الكوارث دفع إلى تزايد الاىتماـ بهذه الةحوث ثم ظهرت الدرا

بيانات كأنشأت بعض مراكز الةحوث قواعد  ,الأزمات مستخدمة في ذلك ابؼناىج ك الأدكات العلمية ابغديثةك 
2ك أجريت سلسلة متنوعة من الأبحاث ,خاصة اللسلوؾ أثنا  الطوارئ ك الكوارث

 

 : مراحل إدارة الأزماتابؼطلب الثالث: 

 : Signal Detectionاكتشاؼ إشارات الإنذار ابؼةكر : ابؼرحلة الأكلى -أ
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أك الأعراض التي تتنةأ  ,عادة ما ترسل الأزمة قةل كقوعها بفتًة طويلة سلسلة من إشارات الإنذار ابؼةكر 
 ,فمن المحتمل جدا أف تقع الأزمة ,ك ما لم يوجو الاىتماـ الكافي بؽذه الإشارات ,الحتماؿ كقوع الأزمة

ك قد يصعب التفرقة بتُ الإشارات ابػاصة بكل  ,اللإضافة إلى ذلك فإف كل أزمة ترسل إشارات خاصة بها
كتابة على ابعدراف ك بعض الأماكن ابػاصة مثلب تعةتَا عن ك على سةيل ابؼثاؿ فقد تكوف ال ,أزمة على حدا

 الآلاتأك ربدا لا برمل ىذا ابؼعتٌ إطلبقا كربدا تعتٍ زيادة عدد أعطاؿ  ,غضب في صدكر بعض العاملتُ
أك ربدا نتيجة لوجود عيوب في ابؼواد برت التصنيع  ,جا ت إشارة النظاـ ابؼةكر لعمليات بزريب داخلي متعمدك 

ك قد لوحظ أف ابؼدريتُ البؼنظمات ابؼستهدفة على درجة عالية من ابؼهارة في حجب إشارات الإنذار التي تنشأ 
بينما تتوفر لدل ابؼديرين في ابؼنظمات مستعدة بؼواجهة الأزمة مهارات عالية في الشعور  ,بقرب كقوع الأزمات

من ذلك أف ابؼديرين البؼنظمات ابؼستهدفة للؤزمات لا  الأسوأرات حتى ك إف كانت خافتة ك بأم إشا
 , NO NEWS» يتعمدكف حجب إشارات الإنذار فحسب لكنهم يعاقةوف بضلة الأخةار السيئة ك شعارىم

GOOD NEWS » 

 Préparation/Prevention: الاستعداد ك الوقاية-ابؼرحلة الثانية -ب

ك يؤكد ذلك على 1,ك الأساليب الكافية للوقاية من الأزمات استعداداتبهب أف يتوافر لدل المجتمع        
إف ابؽدؼ ,لم تتنةأ أك تنذر الحتماؿ كقوعو شي لأنو من الصعب أف بسنع كقوع ,أبنية إشارات الإنذار ابؼةكر

اؾ علبقة بتُ التنةؤ اللأزمات ك كىن ,من الوقاية يتلخص في اكتشاؼ نقاط الضعف في نظاـ الوقاية اللمجتمع
 بؼةالٍ القدبية أىم الكوارث التيإذ تعتبر الزلازؿ ك ابغرائق ك السيوؿ ك انهيارات ا,بتُ الاستعداد ك الوقاية منها

بدا تتضمنو  ,حيث انعكس ذلك على خطط الاستعداد كالوقاية التي يقوـ بها الدفاع ابؼدلٍ ,تتعرض بؽا الدكؿ
ك لكن تعرض ابغديثة متعددة الطوابق للبنهيار لم يكن  ,من ترتيب للؤفراد ك اختيار للمعدات ك ما إلى ذلك 

فعندما تقع الأزمة لا يستطيع سول عدد بؿدكد جدا من الناس أف يتصرؼ  ,يدخل في دائرة ابؼخاطر المحتملة
السةب فمن الضركرم تصميم سيناريوىات بـتلفة ك بؽذا  ,بهدك  ك بكفا ة دكف أف يكوف مدرال على ذلك

 .كاختةار ذلك كلو حتى يصةح دكر كل فرد معركفا لديو بساما ,كتتابع للؤحداث لأزمة نتخيلها

                                                           

التطبيق كمفهوم  أسماء رمضان محمد العنتري، التنبؤ بالأزمات والكوارث والحد من خطرها وفق الأساليب الحديثة، -1

 .11للاستدامة في التعليم العمراني،ص
 
 



 إدراة الازمات في ابؼؤسسة

 

 

 
44 

 

 Containment/Damage Limitationاحتوا  الأضرار ك ابغد منها  : ابؼرحلة الثالثة-ج

ع طابؼا إف ابؼيوؿ التدمتَية تعد خاصية طةيعية من سو  ابغظ بل انو من ابؼستحيل منع الأزمات من الوقو  
ك على طلك فإف ابؼرحلة الثالثة في إدارة الأزمات تتلخص في إعداد كسائل للحد من  ,لكافة النظم ابغية 

ك تتوقف ىذه ابؼرحلة في  ,الأضرار كمنعها من الانتشار لتشمل الأجزا  الأخرل التي لم تتأثر بعد في المجتمع
ك غرقها السريع لم  ,فعلى سةيل ابؼثاؿ بقد أف كارثة غرؽ عةارة,على طةيعة ابغادث الذم كقع إدارة الأزمات 

بهعل ىناؾ أم بؾاؿ بغماية أركاح من غرقوا فعلب كما في حاؿ التعرض للعمليات الإرىابية يصعب أف نفعل 
 .شيئا للتقليل التأثتَ الناتج عن الصدمة على نفوس أكلئك الأشخاص

ك إذ أخذنا  ,ابؼواد الكيماكية التي بيكن أف تعرض الناس كالةيئة بؼخاطر لا حدكد بؽاك يعد تسرب  
تشريد العديد من الأسر ك إتلبؼ تسرب الوقود من صهاريج شركات أنابيب الةتًكؿ ك ما يتًتب عليو من 

ابؼمتلكات  ق ك تهديد الأركاح كك كذلك تعريض العديد من القرل للحرائ ,الأراضي الزراعية ك المحاصيلك 
 فإننا ندرؾ أبعاد أبنية احتوا  الأضرار التي تنشأ عن مثل ىذه الأزمات  ,الثركة ابغيوانيةك 

 /Recoveryمرحلة استعادة النشاط : ابؼرحلة الرابعة-د

قصتَة ك طويلة الأجل ك إذ لم  )جاىزة ك اختبرت اللفعل (ك تشمل ىذه ابؼرحلة إعداد كتنفيذ برامج  
 ,ج مسةقا فإنو يكوف من الصعب الاستجابة ك كضع ابغلوؿ ابؼناسةة عندما برتدـ الأزمةبزتبر ىذه البرام

ابؼلموسة ك ابؼعنوية التي فقدت بؿاكلة استعادة الأصوؿ : تتضمن مرحلة استعادة النشاط عدة جوانب منهاك 
الذين يعتبركف على درجة من  ,ابؼلبحظ أف ابؼديرين الذم بوددكف مسةقا العناصر ك العمليات ك الأفرادك 

 .الأبنية للقياـ اللعمليات اليومية يستطيعوف إبقاز ىذه ابؼرحلة بكفا ة

كقد ترتكب ابؼنظمات ابؼستهدفة للؤزمات خطا جسيما اللتًكيز على العمليات الداخلية بتجاىل تأثتَ  
 الأزمة على الأطراؼ ابػارجية أك تهتم بذلك في كقت متأخر 
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حتى تتكاثف ابعماعة ك تتماسك  ,ب ابعماعة التي تعمل في ىذه ابؼرحلة شيئا من ابغماس الزائدك عادة ما ينتا
 1أكثر برديدافي مواجهة خطر بؿدد ك مهمة 

 Learningالتعلم : ابؼرحلة ابػامسة-ق

حيث أف التعلم يعد  ,ابؼرحلة الأختَة ىي التعلم ابؼستمر ك إعادة التقييم لتحستُ ما تم إبقازه في ابؼاضي 
ك لكي يتعلم ابؼر  فإنو بهب أف يكوف على .الأزمة مؤبؼة خلفتهاأمرا حيويا غتَ أنو مؤلم للغاية ك يثتَ ذكريات 

 استعداد لتقةل القلق دكف الاستعداد للفزع

إف استخلبص دركس مستفادة من كارثة أك أزمة رىاف لتوفر حس مرىف لدل الإنساف بهعلو يقدر معاناة 
 .تَ ك يتصور نفسو أحب الناس إليو بيركف بتجربة الغتَالغ

أك ,أك الةحث عن كةش فدا  ,ك التعلم لا يعتٍ تةادؿ الاتهامات أك إلقا  اللوـ على الغتَ ك برميلهم ابؼسؤكلية
 .إدعا ات بطولات كاذبة

 : ك تشمل مرحلة التعلم

 ضركرة مراجعة الأزمات السابقة-

 بدكف إلقا  اللوـ على أحدمراجعة أسلوب إدارة الأزمات -

 ابؼقارنة بتُ الأعماؿ التي بست بصورة جيدة ك تلك التي بست بطريقة غتَ سلمية -

 التعلم للؤزمات الأخرل المحتملة -

 عرض الدركس ابؼستفادة بصورة ربظية -

 إتةاع أسلوب العصف الذىتٍ ك الابتكار مع فريق مراجعة الأزمات  -
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 1السابقة بصورة دكرية استعادة ك تذكر الأزمات -

 : ك ىناؾ تصنيفات أخرل بؼراحل إدارة الأزمة ك ىي كالأتي

 : مرحلة بذنب الأزمة-1

يتم في ىذه ابؼرحلة تفادم كقوع الأزمة من خلبؿ توقع حدكث الأزمة ك يعمل ابؼدرا  على توجيو طاقات 
مات حوؿ الظواىر ابؼختلفة ك ابؼتوقع فضلب عن بصيع الةيانات ك ابؼعلو ,العاملتُ بكو ابؼنع ابؼةاشر بغصوبؽا

 سةةها.حدكث أزمة ب

 : مرحلة التهيؤ لإدارة الأزمة-2

يتم الاستعداد ك التهيؤ ابؼسةق لإدارة الأزمة من خلبؿ إنشا  مراكز لإدارتها كتوافر معلومات متكاملة ك إعداد 
 بؼواجهتها أثنا  كقوعها فرؽ مدربة كنظاـ اتصالات سريعة ك إعداد خطط طوارئ كتنظيم برامج التدريب

 : مرحلة الاعتًاؼ بوجود الأزمة-3

تعد مرحلة بردم من قةل ابؼديرين لاعتًافهم اللأزمة كحقيقة كاقعة ثم إدارتهم بؽا ك القياـ اللإجرا ات الضركرية 
 )كحشد الإمكانيات ابؼادية ك الةشرية بؼعابعتها,ابغقائق  الاجتماعات توضيح)

 : مرحلة احتوا  الأزمة4-

 من قواىا مع تشكيل فريق عمل بؼواجهتها سريعا,ك تتطلب ابزاذ قرارات سريعة لاحتوائها ك بذريدىا

 : مرحلة حل الأزمة-5

ك تأتي ىذه ابؼرحلة بؼا بعد احتوا  الأزمة كتعمل  الانتظارتتطلب السرعة اللعمل لأف بـاطر الأزمة لا تعرؼ 
 2ابؼنظمة بكفا ة عالية لتوجيو كتنظيم حل الأزمة الستخداـ الوسائل ك الأساليب ابؼتاحة

 : مرحلة الاستفادة من الأزمة6-
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 ك إدارتها من جديد للئفادة من الدركس,الفتًة ما بعد التخلص من الأزمة ك تتميز بإعادة النظر اللأزمة 
ك كذلك ,للخطط ك تطوير نظاـ ابؼعلومات ك الاتصالات ,ك العبر ك التجارب ابؼستوحاة منها كعملية التقييم

 1تطوير ك تدريب فرؽ العمل لإكسابها ابؼناعة ك الوقاية من أزمة قادمة

 النماذج الاتصالية ك الإدارية في إدارة الأزمات:ابؼطلب الثالث

فقد ,الاتصالية ك الإدارية ابؼستخدمة علينا أكلا التطرؽ بؼفهوـ النموذجقةل ابغديث عن النماذج          
غتَ أف ,اختلف مفهوـ النموذج من علم لأخر فمثلب علما  الاجتماع يركف أف النموذج ىو بديل للنظرية أحيانا
راسة لم النموذج في الدراسات الإعلبمية قد يكوف تفستَيا توضيحيا ك يلخص نظرية معينة خاصة إذ كانت الد

فالةاحث السعيد عةد الوىاب محمد يرل أف النموذج ىو بؾموعة من الإجرا ات التي توضح عمل  , تكتمل بعد
بحيث بسثل عناصر ك أسس إستًاتيجية بـطط بؽا ك جاىزة ليتم تنفيذىا ,العلبقات العامة في إدارة الأزمات

 بوقوع الأزمة

 : تخدامها في إدارة الأزماتبماذج بسثل الأسس ك ابؼعايتَ الاتصالية ك اس1-

ك ىي مزيج ,ك يقصد بها النماذج التي اىتمت بتقدلَ بؾموعة من القواعد ك ابؼعايتَ الاتصالية البعمهور 
 بتُ النماذج الاتصالية بصفة عامة ك بماذج الأزمات بصفة خاصة 

نت جا  في رغم أف بموذج قركنيك كىا Gruniga Hunt: للعلبقات العامة قركنيك كىانتبموذج  -
دراسات العلبقات العامة إلا انو أكثر استخداما في الدراسات ابؼتعلقة اللأزمات بسةب تركيزه على بماذج 

 ك يطلق على ىذا النموذج أيضا اللنماذج الأربعة للعلبقات العامة ,التعامل مع ابعمهور 

لبقات العامة التعريف ىنا بواكؿ ابؼكلفوف اللع PressAgentrymodel :بموذج الذيوع كالانتشار -
بدنظمتهم ك منتجاتهم للجمهور ك ذلك الستخداـ ابؼعلومات ك التصربوات الصحيحة ك الغتَ صحيحة 

ك ابؽدؼ ىو إقناع ابعماىتَ بأم شكل من الأشكاؿ  ,فابغقيقة غتَ مهمة بقدر أبنية الانتشار لدل ابعمهور
  .نموذج أحادم الابذاه من ابؼؤسسة للجمهورك يعد الاتصاؿ في ىذا ال,بدا تريده ابؼنظمة ك ما تقدمو
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بىتلف ىذا النموذج عن الأكؿ من حيث أف PublicInfromation: بموذج إعلبـ ك إخةار ابعمهور- 
أك ما ,ك التي يتم تقدبيها للجمهور من خلبؿ الصحافة,ابغقائق ك صحة الةيانات ك التصربوات ضركرية ك ىامة

كما أف الاتصاؿ يغتَ ,النموذج يعتبر سائدا في ابؼؤسسات ابغكوميةتنشره الصحافة عن ابؼؤسسة ك ىذا 
 أحادم الابذاه من ابؼؤسسة إلى ابعمهور

 : Two –wayAsymmetricmodelبموذج ثنائي الابذاه غتَ ابؼتوازف 

ظرية العلوـ الاجتماعية كابؼسح بحيث يقوـ ابؼكلفوف الستخداـ ن,كيسمى أيضا بموذج الإقناع العقلي 
رغم ما يتضح في ىذا النموذج من ,ك الاختًاعات لمحاكلة إقناع ابعماىتَ بتقةل كجهات نظر ابؼؤسسةالةحث ك 

اتصاؿ ذك ابذاىتُ إلا أنو في ابغقيقة يعتمد على الإقناع بطرؽ علمية ك منطقية بذعل ابعمهور غتَ بـتَ في 
لعكس ك ىنا تكمن عةقرية ابؼكلف اختيار الابذاه ك السلوؾ ابؼنتهج ابذاه ابؼؤسسة رغم الإحساس ابعمهور ال

 اللعلبقات

 : Two-Waysmmetric modelبموذج ثنائي الابذاه ابؼتوازف - 

إف ابؼكلفتُ اللعلبقات العامة يفضلوف ىذا النموذج ك حتى قركنيك أثةت بقاحو بشرط توافر ابػبرة عند  
فالاتصاؿ ,تفاعل بتُ ابؼؤسسة ك ابعمهورك ذلك بؼا فيو من ,ك اىتماـ ككعي ابؼؤسسة بضركرة تطةيقو,بفارستو

بحيث تتوافر بظات التفاكض الاتفاؽ ك الإنصات ,فيو ثنائي الابذاه يهتم بتةادؿ ابغوارات ك ابؼناقشات ك الآرا 
ك ىذا النموذج يعتمد أيضا على بحوث ,ك الاندماج في ابغوار بفا يؤدم إلى تغيتَ سلوؾ الإدارة ك ابعمهور معا

ية ليس بغرض معرفة ابعمهور لإقناعو ك إبما معرفتو لتحديد الأساليب الاتصالية العلوـ الاجتماع
ما يع ابعمهور فهم توجهات ابؼنظمة ك البؼقابل يستط,للتحاكر ك التفاىم ك معرفة احتياجات ابعمهور,الصحيحة

 1تهدؼ لو بفا بوقق مستقةلب تةادلا للآرا  ك ابغوارات عبر قنوات اتصالية متةادلة

  / Lukaszewskiلوكازكيسكي بموذج-ب

 : يعتمد ىذا النموذج على ثلبث بؿاكر ىي
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 : كضع أساسيات ك أىداؼ الاتصاؿ ك فيو: المحور الأكؿ

كالانفتاح على الآخرين من /  Communication Policy Model :رسم السياسة الاتصالية-
بؼصداقية في ابغقائق ك الأمانة ا,ابؼعرفيخلبؿ  تقييم ابؼعلومات بحيث تكوف متاحة للجميع ك تسمح اللتةادؿ 

 اعتةارىا سياسة مطلقة /ك 

خفا  أم حقائق خاصة اللسلوكيات كبرديدىا/عدـ  إ الاستجابة الفورية للؤحداث ك الإعلبف عنها-
 . الابذاىات ك ابػطط ك القرارات الإستًاتيجية الفعالة ك العمل بركح التعاكف ك التضامنك 

خاصة ,ك ىذا من خلبؿ الأكلوية الأكلى communication priority: ؿبرديد أكلويات الاتصا2-
كىم ابؼوظفتُ حيث : الأكلوية الثانية-البؼتأثرين مةاشرة اللأزمة كمع الضحايا سوا  ابؼعنيتُ اللأزمة أك غتَىم

الأكلوية -ةكىم الأفراد الذين تأثركا بشكل مةاشر من جرا  الأزم: الأكلوية الثالثة-يكوف بينهم ضحايا أحيانا
 1ك ىم كسائل الإعلبـ ك قنوات الاتصاؿ ابػارجية الأخرل: الرابعة

 : الأسس ابػاصة بدةادئ قواعد الاتصاؿ خلبؿ الأزمات ك يشمل: المحور الثالٍ

ك ابزاذ الإجرا ات ابػاصة بهم ك ذلك من خلبؿ الاستجابة ,الاتصاؿ اللذين ىم أكثر تعرضا للؤزمة-
 .السريعة

 .ك حزـ التصرؼ بجدية –

 .برديد ابؼسؤكلية اللبزمة مع الأزمات التي بردث -

 .الاستجابة ك طلب ابؼساعدة من جهات أخرل -

توضيح القرارات ك النتائج -ابؼهاـ ك الأدكار توضيح_إخةار ابعمهور الداخلي أم ابؼوظفتُ على كجو السرعة-
دعوة -شرح ك توضيح ابؼوقف قدر الإمكاف للجمهور-قةوؿ ابؼقتًحات في التعامل مع الأزمة-ك السلوكيات
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استخداـ رسائل فعالة ك مةاشرة ك -الةحث عن الأفراد الأكثر تأثرا-ابؼسؤكلتُ المحليتُ للمشاركة في ابؼواجهة
 .عدـ مناىضة الآرا  ك تقةلها ك فهم ما تعنيو–كح التضامن ك ابؼشاركة العمل بر –سهلة الفهم 

 .الاعتماد على الاتصالات المحلية أكلا فهي أفضل الوسائل في التعامل مع الأزمات-

 .التحدث من خلبؿ جهة كاحدة ك توحيد ابػطاب الإعلبمي ابؼوجو للجمهور الداخلي ك ابػارجي-

 .ور البؼعلومات اللبزمةالتصرؼ السريع في إخةار ابعمه-

 .التعامل مع كسائل الإعلبـ ك تلةية احتياجات مندكبيها-

 .الاعتماد على القرارات اللبزمة ك الواضحة بؼوقف الأزمة ك التي تتناسب مع طةيعة ىذا ابؼوقف-

 .التًكيز على الةعد الأخلبقي ك الإنسالٍ في إدارة الأزمة-

-كصف طةيعة ابؼوقف: الاعتماد على عملية صنع القرارات من خلبؿ كضع إستًاتيجية طةقا للنواحي التالية-
/تقدلَ ابػيارات ك الاحتمالات ك ابؼقتًحات في معابعة -برليل ما بوتويو ابؼوقف كمدل تهديده ك حجمو../

1السلةية ك غتَ ابؼتوقعة ك دراستهااحتوا  النتائج -اختيار أفضل التوصيات ك ابؼعابعات للؤزمة./-ابؼوقف./
 

 استخداـ معايتَ ك بركتوكولات الاتصاؿ: المحور الثالث

إف ىذا المحور يشمل النواحي ابػاصة اللسلوكيات ك الابذاىات ك طرؽ ككسائل التحدث للؤزمة في التعامل مع 
 : الأزمة مثل

داد ابػطط على ابؼستول الداخلي إع الاستجابة ك التعامل مع الأزمة من خلبؿ الاستعداد بؼواجهتها ك-
 ابػارجي للمنظمةك 

 الانفتاح ك التفاعل مع المجتمع ك التعامل مع أطراؼ ك بصهور الأزمة ك خاصة الأكثر تضررا منها -

 إبدا  الاىتماـ البؼتأثرين اللأزمة بأسلوب ابؼواجهة ك تقدلَ ابؼعلومات -
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 نتاجات من جانب ابعمهور ك أطراؼ الأزمة الاحتًاـ عند تقةل أم مقتًحات أك أسئلة أك است-

 التعاكف مع كسائل الإعلبـ ك ابعمهور ك الاتصاؿ بهم بصورة مةاشرة ك على قدر من الكفا ة ك السرعة-

برديد ابؼسؤكلية ك التعامل مع الأزمة من مةدأ ابؼسؤكلية ك كذا برديد مسؤكلية ابؼتحدث الربظي في حالة -
 الأزمات 

 تنمية ابغاسة الإدراكية ك ذلك لاكتشاؼ الأزمات في كقت مةكر ك توقع حدكثها بؼنع كقوعها -

التكامل ك التًابط في دراسة طةيعة الأزمات ك أكجو ابؼواجهة ك فحص الأخطا  ك السلةيات لتحديد نواحي -
 القصور 

 إجرا  ابؼقارنات للوصوؿ لأفضل الطرؽ ك ابغلوؿ في مواجهة الأزمات -

الأمانة ك بررم ابؼصداقية في نقل ابؼعلومات للجمهور التي تةتٌ على الصراحة ك الدقة في التعامل مع الأزمات -
 ك ابعمهور ك مواجهة الشائعات ك الأخطا  بحزـ ك التعلم منها لتفاديها في ابؼستقةل 

ة ك الأسس ك القواعد ك في الاتصاؿ من أىم النماذج التي درست طرؽ التعامل مع الأزملوكازكيسكيإف بموذج 
إلا أنو اىتم اللدرجة الأكلى البؼتضررين من الأزمة ك جعل التعامل مع كسائل الإعلبـ أخر ,الأىداؼ الاتصالية

الأكلويات مع أف ىذه الأختَة قد تعد تهديدا حقيقيا للمؤسسة أثنا  الأزمة ك تقلب الرأم العاـ ك تثتَه ابذاه 
 1ابؼؤسسة 

 : طيط للمراحل ابؼختلفة من إدارة الأزمةبماذج اىتمت اللتخ-2

ك ىي تلك النماذج التي قدمت ابػطوات ك الإجرا ات اللبزمة للؤزمة عند التخطيط للتعامل مع الأزمات في 
 : ابؼراحل الثلبث للؤزمة ك منها
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 /GamesTheoryنظرية الألعاب-أ

بموذجها القائم على دراسة العلبقة بتُ القائمتُ اللعلبقات العامة  Murphyبتَسيلبمتَفيلقد قدمت الةاحثة 
ك ابعمهور ك الأطراؼ الأخرل في موقف الأزمة ك القرارات اللبزمة على كجو السرعة لاحتوا  ابؼوقف كمن بتُ 

 : العناصر الأساسية للؤزمة ما يلي

من ابؼكاسب ك تكةيد الطرؼ الأخر أكبر كجود لاعةاف أك أكثر بواكؿ كل منهم الإستأثار بأكبر قدر بفكن -
 أك التوصل إلى حل أفضل لكليهما ,قدر بفكن من ابػسائر

 كجود عائد نسبي تسفر عنو ابؼةاراة-

 كجود بؾموعة من القواعد الأساسية أك ابػطوط الإرشادية للمةاراة ك التي بهب مراعاتها من بصيع الأطراؼ -

عةتُ بنوع ك كمية ابؼعلومات اللبزمة بؽم للتعرؼ على ابػيارات أماـ كل توافر ابؼادة الإعلبمية التي بسد اللب-
 منهم ك الفرص ابؼتاحة 

 كجود كسط عاـ بودد إطار ابؼةاراة سوا  أراد اللبعةوف ذلك أـ لا-

 كجود تفاعل حركي بتُ اللبعةتُ -

حيث يسعوف إلى ,العلبقات العامة ىم أحد الأطراؼ الرئيسية في إدارة الأزمة مكلفوافتًضت  متَفيإف  
أين يأخذكف الوقت بعتُ الاعتةار ك يكونوف ,اختيار الإستًاتيجيات ك الألعاب اللبزمة للوصوؿ لأفضل النتائج

علبـ تأخذ فوسائل الإ,السةاقتُ لطرح ابؼعلومات على ابعمهور من خلبؿ كسائل الإعلبـ كتنظيم ابؼؤبسرات
ىة السةق الصحفي ك ابؼؤسسة تتأكد من استقةاؿ ابعمهور للمعلومات التي أدتها ىي دكف الدخوؿ في متا

أخذت في نظريتها كسائل الإعلبـ على أنها الطرؼ ابؼعادم الأخر  متَفيإلا أف  الشائعات ك التأكيلبت ابؼغرضة
اللبزمة لذلك فةدؿ  الاستًاتيجياتإف استخدمت دكف أف تدرؾ أف الإعلبـ أحيانا قد يكوف منحازا للمؤسسة 

 1اعتةارىا منافسا على ابؼؤسسة جعلها صديقا ك الاستفادة منها لتحقيق الاتصاؿ الفعاؿ بينها ك بتُ ابعمهور
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 : النموذج ابؼدمج ابؼتوازف لإدارة اتصالات الأزمة-ب

إلى تطوير بموذج يدمج بتُ إدارة القضايا ك  Herrero/Prattىتَيرك ك برات سعى الةاحثاف  
فكاف في الأختَ بموذج بهمع بتُ .التخطيط الوقائي ك الوسائل ك أدكات الإدارة القوية في التعامل مع الأزمات

 .ك الاتصالات ثنائية الابذاه ابؼتةادلة,بعتَكنيك ك النظرية ابؼوقفية,نظرية إدارة القضايا

 : ية الثلبث قدـ الةاحثاف بموذجهما في أربع خطوات رئيسية ك ىياستنادا لتلك التوجهات النظر 

 : ك تشمل الإجرا ات التالية Issues Management إدارة القضايا : ابؼرحلة الأكلى

 مسح الةيئة ك الةحث عن التوجهات ابعماىتَية التي قد تأثر على ابؼنظمة مستقةلب -

 عن القضايا التي قد تثتَ مشاكل ك بـاطر البؼؤسسة  بصع ابؼعلومات -

 تطوير إستًاتيجية اتصالية بسنع كقوع الأزمات  -

 Planning Preventionالتخطيط بؼنع الأزمة: ابؼرحلة الثانية

في ىذه ابؼرحلة على ابؼؤسسة إجرا  دراسات ابعمهور بؼعرفة موقفو ك ابذاىاتو لابزاذ الإجرا ات اللبزمة  
 : ك منها

 .استحداث سياسة كقائية للقضية -

 .إعادة برليل علبقات ابؼؤسسة بجماىتَىا ابؼتعددة -

 .التحضتَ بػطط عامة أك خاصة للطوارئ -

 .برديد ك اختيار أعضا  فريق الأزمة ك ابؼتحدث الربظي ليتعامل مع كسائل الإعلبـ -

 .اتبرديد ك بزصيص مركز عمليات الأزمة من حيث ابؼكاف ك الإمكاني -

 .برديد الإجرا ات التي تتخذ مع ابعمهور الداخلي عند نشور الأزمة-
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 1تتصاؿ ك الأىداؼ في خطة الاتصالابرديد الرسائل ك كسائل الا-

 Crisisالأزمة : ابؼرحلة الثالثة

في ىذه ابؼرحلة تستنفد كل ابعهود الوقائية ك تكوف ابؼؤسسة في موقف مواجهة مع الأزمة فتكوف الإجرا ات 
 : ابؼتخذة على النحو التالي

 .تكوف أعضا  فريق إدارة الأزمة ك ابؼتحدث الربظي الذم يتعامل مع كسائل الإعلبـ ك تدريةو-

بعمهور ك إعلبمو بجهود ابؼؤسسة ال الاتصاؿك بؿاكلة ,برليل التغطية السلةية من جانب كسائل الإعلبـ-
 .الإجرا ات التي تتخذىا لإدارة الأزمة ك حلهاك 

 .من ابؼعلومات ابعديدة ابؼتوفرة لدل الإدارة الاستفادةتطوير ك برستُ ابػطة ابؼوجودة للؤزمة ك -

 .تأييد طرؼ ثالث لإكسابالعمل على استهداؼ ابعماىتَ ابؼناسةة بدقة ك السعي -

 .التحكم ك السيطرة على الشائعات ك تزكيد كسائل الإعلبـ البؼعلومات الصحيحة ك ابؼتجددة ك الدقيقة-

 مواصلة العمل اليومي ابؼعتاد -

 Post-Crisisما بعد الأزمة: ابؼرحلة الرابعة

 : ىنا براكؿ ابؼؤسسة إعادة أك برستُ صورتها لدل ابعمهور بإتةاع ابػطوات التالية

مواصلة الاتصاؿ البعمهور ك الاىتماـ بو ك الاستمرار في بذؿ ابعهد للتقليل من النتائج السلةية ك إبهاد -
 .النهائية ابغلوؿ

 الاتصاؿ بوسائل الإعلبـ ابؼختلفة ك إمدادىم البؼعلومات التي تستجد ك الإجرا ات التي تتخذ -
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ك إدخاؿ ,التقييم العاـ بػطة الأزمة ك برديد مستول بقاحها ك كيفية بذاكب الإدارة ك العاملتُ معها-
إف ىذا النموذج أعطى اىتماما اللغا بؼرحلة .التحسينات عليها من خلبؿ التغذية ابؼرتدة ك توجهات ابعمهور

 1قةل الأزمة 

كذلك اىتم بفحص الةيئة الداخلية ك ابػارجية للمؤسسة للتحديد الأزمة قةل تصاعدىاك ىي من أىم مهاـ ك  
كما أنو اىتم كذلك بوسائل الإعلبـ ك تغطيتها للؤحداث ك دراستها ك كذلك توطيد العلبقة ,العلبقات العامة

 .بؿاكلة كسب تأييد كسائل الإعلبـ أمر مهم جدا لتفادم الشائعات ك معها ك ىو

 : بماذج اىتمت بدضموف الرسالة الاتصالية ك ابؼةنية على نظرية خطاب إصلبح الصورة-3

ك ىي تلك النماذج التي اىتمت بدحتول الرسالة ابؼوجهة للجمهور ك مضمونها سوا  كاف 
أك إنتقاذم بحيث بيثل مسلك ابؼؤسسة في معابعة الأزمة ك الكيفية ,إنكارم,دفاعي,ىجومي,تبريرم, اعتذارم

التي تعالج بها الأضرار التي بغقت بصورة ابؼؤسسة ك بظعتها لدل ابعمهور ك من بتُ أىم النماذج التي اىتمت 
  Benoitك بنول  Heartىتَت البػطاب ابؼصحح للصورة الذىنية في مواجهة الأزمات بموذجي 

ك ىو لا يعتٍ الاعتذار البؼعتٌ الكلبسيكي ك إبما ,ك يطلق عليو بموذج الاعتذار hearitبموذج ىتَت  - أ
ك الاعتذار عند .كابؽجوـ ابؼضاد في إطار نظرية خطاب إصلبح الصورة,الدفاع,يقوـ على ابؽجوـ

 :يأخذ الأشكاؿ التالية ىتَت
بهدؼ دفع ,لاتهاماتالتًكيز على قضايا بـتلفة من خلبؿ نشر بؾموعة أخرل من ا: الشكل الأكؿ

ابعمهور بعيدا عن التهمة الأساسية ابؼوجهة إلى ابؼؤسسة ك اللتالي بذنب الاتهامات ك إثارة الشةهة 
 ضد ابؼدعي

السعي إلى دفع الاتهامات ك نفي صحتها من خلبؿ ابؽجوـ ابؼضاد البزاذ الإجرا ات القانونية : الشكل الثالٍ
 التي نشرت الاتهامات لدفع الاتهامات ضد الوسيلة الإعلبمية 

ابزاذ ابؼعتذرين لقضية مضادة من خلبؿ ابؼواجهة ك التحدم ابؼةاشر مع ابعهة ابؼتسةةة في : الشكل الثالث
ة الإعلبمية التي نشرت الاتهاـ الاتهاـ ك ابؽجوـ ابؼضاد ابذاىها ك إثارة الشةهات حوؿ أخلبقيات الوسيل
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مات ك إثةات بطلبنها ك عدـ صحتها ك استخداـ ابغكم بعدـ اللتالي فإف من أىداؼ الاعتذار نفي الاتهاك 
غتَ أف ىذا النموذج يستوجب .صحة الاتهامات كإقامة دعول قضائية ضد ابؼدعي ك ابؼتسةب في الاتهاـ

ابغذر ك الاحتًافية في التعامل مع نفي ابؼعلومات ك تصحيحها ك اتهاـ الطرؼ الأخر فعد ابػبرة ك معرفة 
 بؼوازين ضد ابؼؤسسة ك تثةت التهم ضدىا بدؿ نفيها ابؼنافس قد تعكس ا

 : Benoitبموذج بولٍ -ب
 : يطلق عليو أيضا نظرية خطاب إصلبح الصورة حيث قدـ بطس إستًاتيجيات ك ىي

كتشمل إنكار ابؼنظمة مسؤكليتها عن ابغادث ك عدـ القياـ بو ثم برويل اللوـ من خلبؿ : إستًاتيجية الإنكار-
 1فعليا عما حدث مسؤكليةحث ابعمهور على أف ىناؾ شخص ما أك شركة ما 

 : إستًاتيجية بذنب ابؼسؤكلية-
كة ك ك تشمل رد فعل الاستشارة كأف تقوؿ الشركة أف ىذا التصرؼ ىو رد فعل طةيعي بؽجوـ ضد الشر  

عدـ الإمكانية كأف تعتذر ابؼؤسسة ك تقوؿ أف التصرؼ ىذا ناتج عن قلة -شرعي لا يكن ضغينة لأم طرؼ/
ى أنو مأسوم ك نكةة على ابعميع ابغادث ك ىو تقدلَ ابغادث عل-ابؼعلومات ك ابػطأ في تقدير ابؼوقف/

تقدلَ النوايا /-ابغفاظ على صورتهاإقناع ابعمهور بذلك بفا بوقق مسؤكلية أقل على ابؼؤسسة ك يساعد في ك 
ابغسنة من خلبؿ تذكتَ ابعمهور أف ابؼؤسسة كانت تقوـ بواجةها على أكمل كجو ك تقدـ ابؼستول ابغسن من 

 .ابػدمات للجميع
 : إستًاتيجية التقليل ك التهوين من عنف ك شدة ابغدث-

الركح التقليل من حدة الشعور السلبي ك  ك,الأزمةك ىذا من خلبؿ نشر الأعماؿ التي تقوـ بها ابؼؤسسة بؼواجهة 
الانهزامية ك تقدلَ الةدائل كأف تقنع ابؼؤسسة ابعمهور بأف ىذا الإجرا  ىو أحسن الإجرا ات ك أقلو ضررا لكل 

 .الأطراؼ
 : إستًاتيجية العمل على تصحيح الأكضاع-

الاتهامات من خلبؿ مقارنة ك ذلك من خلبؿ تقدلَ مقتًحات لتصحيح الأكضاع ابػاطئة النابذة عن 
 .الوضع قةل ك بعد الاتهاـ للوصوؿ إلى حقيقة الوضع ك تصحيحو
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 : إستًاتيجية الاعتًاؼ ك طلب الصفح-
ىنا تقوـ ابؼؤسسة اللاعتًاؼ ك طلب الصفح ك السماح من خلبؿ الاعتذار لكل من تأثر البغدث 

 .سوا  بصورة مةاشرة أك غتَ مةاشرة
 : ابؼعيارية بؼدل كفا ة إدارة الأزمةالنماذج القياسية ك 4-

 : ك ىي النماذج التي بردد مدل فاعلية إدارة اتصالات الأزمة ك ابؼعايتَ المحددة لنجاحها أك فشلها ك من بينها
 Marraبموذج فرانسيس مارا -أ

 : فيحدد مارا بؿوراف أساسياف يعداف أىم الأسةاب في بقاح إدارة الأزمة ك بنا
حيث بسثل فلسفة ك إيديولوجية ابؼنظمة في إدارة الأزمات التي بهب أف تساند : الاتصاليةثقافة ابؼنظمة - 

 .العلبقات العامة ك جهودىا في إدارة الأزمات
كىي حجم ابؼسؤكلية ك ابؼركنة ابؼعطاة بؼكلفي العلبقات : ذاتية العلبقات العامة ك فلسفتها في الاتصاؿ- 

تي تتيح بعهاز العلبقات العامة تنفيذ اتصالات الأزمة مع ابعمهور على قدر العامة من قةل الإدارة العامة ك ال
عاؿ من السرعة ك الكفا ة ك القدرة على التعامل السريع مع الأزمة ك ابغد من التأثتَات السلةية ك تتةع 

 1إجرا ات اتصالات الأزمة ك بصع ابؼعلومات ابؼختلفة ك التعامل مع ابعمهور الداخلي ك ابػارجي
الأزمة  الأساسية قةل كقوعمن ىذين المحورين استنتج مارا أف ابؼنظمات التي بؽا علبقات قوية مع ابعماىتَ  ك

تقلل إلى حد كةتَ من ابػطر ك التأثتَ على الصورة الذىنية للمؤسسة ك ابعماىتَ عند مارا تشمل الفئات 
 .لمجتمع ك غتَىاابؼستهلكتُ ك ا,قادة الرأم,ابؼوظفتُ, ابؼختلفة من كسائل الإعلبـ

ك بهذا يكوف مارا قد اتفق مع قركنيك أف النموذج الرابع ىو الوحيد الأبقع في فتًة الأزمات بؼا لو من تفاعل 
 .متةادؿ مع ابعمهور بعكس النماذج الثلبثة الأخرل القائمة على أحادية الابذاه في العملية الاتصالية

 Burnettبموذج بتَنيت-ب
مصفوفة الأزمات ك بودد من خلببؽا ستة إستًاتيجيات للعلبقات العامة العتةارىا ابغل  يقتًح بتَنيت 

الأمثل لإبهاد ابغلوؿ للؤزمة ثم يقوـ بتصنيف الأزمات كونها بزتلف من أزمة إلى أخرل بفا بودد طريقة بـتلفة  
 . كل مرة في التعامل مع الأزمات
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 : إستًاتيجيات العلبقات العامة حسب بتَنيت
التحكم ,تنفيذ الإستًاتيجية,تقييم الإستًاتيجية,صياغة الإستًاتيجية,برليل الةيئة,ك ىي صياغة الأىداؼ 

 الإستًاتيجي للؤغراض التحذيرية
 : ك ىي أربعة مقاييس اختلبؼ درجة الأزمة -

 بسيط,شديد(ضغط الوقت( 
 منخفض(,مرتفع(مستول التهديد 
 منخفضة,عالية(درجة التحكم( 
 1)كثتَ,قليل(قدرة الاستجابة 

 الاتصاؿ الأزماتي: ابؼةحث الثالث

 : مفهوـ الاتصاؿ الأزماتيمطلب الاكؿ:
ك ذلك من أجل كضع تعريف كاضح ك بؿدد لاتصالات ,لقد بذلت بؿاكلات كثتَة من قةل الةاحثتُ  

 : الأزمة ك من أىم ىذه التعاريف نذكر منها
خلبؿ فتًة الصعوالت ك  الاتصاؿاتصاؿ الأزمة على أنو عملية B.Doubaiki)برنارددكالكي)يعرؼ   

بأنو عملية تفاعل بؼنتَ حجاب كما عرفتو ابؼوسوعة الإعلبمية , الكوارث ك الاضطراالت التي بسر بها ابؼؤسسة
لفظي شفهي أك ابؼكتوب أك ابؼرئي أك ابؼسموع بتُ ابؼنظمة ك بصاىتَىا الستخداـ كسائل ك أساليب اتصالية 

ك ىذه الاتصالات ,وعة تضمن كصوؿ ابؼعلومات إلى ابعماىتَ قةل ك أثنا  كقوع الأحداث السلةية ابؼلبزمةمتن
ك تعتمد على دكر بفارسي العلبقات العامة ك الاتصاؿ ,صممت لتقليل الأضرار الواقعة على بظعة ابؼنظمة

ل الإعلبـ ابؼسموعة ك ابؼرئية ك يتعاملوف فيها مندكبي كسائ,ابؼؤسساتي في القياـ بأنشطة اتصالية متعددة
 .ابؼطةوعة بدا بوقق مصلحة ابؼنظمة ك يضمن نقل رسائل برمل معلومات دقيقة ك صحيحة ككافية

كافة الأنشطة الاتصالية التي بسارس أثنا  ابؼراحل ابؼختلفة للؤزمة بغض النظر ,يقصد اللاتصاؿ الأزماتي أيضا
على ىذا الأساس فإف الأنشطة ك الأدكار الاتصالية التي تقوـ بها ك ,عن الوسائل ك ابؼضامتُ ابؼستخدمة فيها

إف علم ,بدا في ذلك أنشطة العلبقات العامة تتدخل في إطار اتصالات الأزمة,ابؼؤسسة أثنا  مراحل الأزمة
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اتصالات الأزمة ليس علم دقيقا حث بدأ ابغديث عنو مع بداية التسعينات من القرف العشرين حيث شهدت 
 1 .العديد من الكوارث الطةيعية ك الةيئية ك ابؼشاكل الإدارية ك الصناعيةحدكث 

بأنو العملية القائمة على خطط موضوعة مسةقا من أجل التعامل مع : ك يعرؼ أيضا الاتصاؿ الأزماتي 
يث ح,حيث تشتمل أنشطة فنية ك منطقية لتوفتَ الاتصالات اللبزمة لإدارة الأزمة أثنا  كقوعها,ظركؼ الأزمة

تستطيع ىذه ابػطط ابؼعدة قةل كقوع الأزمة رفع مقدرة ابؼنظمة بدرجة عالية في عملية تقدلَ ابؼعلومات ابؼطلوبة 
للجماىتَ أثنا  كقوع الأزمة بسرعة ك دقة ك اللتالي ىذا سينعكس إبهابيا على بظعة ك صورة ابؼنظمة أماـ 

مةادئ ,مفاىيم, بأنو بؾموع براليل ميشالفيلتَم جوفك ميشاؿ أكرغرزيكك يعرؼ .مارابصاىتَىا ابؼعنية حسب 
حيث بذد ىذه التحاليل ك ,ك طرؽ عمل تطةق بصفة دقيقة على حالات خاصة تتوقف على نوعية الأزمات

ابؼفاىيم ك ابؼةادئ ك طرؽ العمل كجودىا أساسا انطلبقا من حقل العلوـ الإنسانية ابؼختلفة ك ابؼتداخلة في أف 
ك أيضا بؾاؿ الاستعجالات الطةية حيث لا يتحدد ىذا ابغقل ,علم النفس,علم الاجتماع,كاحد كالأنثركبولوجيا

ثم ,الاستةاقيةبل تسمح مةادئو ك طرقو بتوقع ك برضتَ الوقاية في ابؼرحلة ,بعدد ساعات أك أياـ اجتياح الأزمة
 .بؿاكلة بذنب كقوع الأزمات مشابهة في ابؼرحلة الةعدية

ك العملية التفاعلية الاجتماعية بتُ ابؼؤسسات ك بـتلف الأطراؼ ابؼؤثرة ك فالاتصاؿ الأزماتي ىو تل 
تأخذ بعتُ الاعتةار العلبقات ك ابؼضامتُ الرسائل ابؼتةادلة ك التي تةدأ قةل الطور الإعلبمي ,ابؼتأثرة بنشاطاتها

من ابػسائر ابؼادية ك  بهدؼ تسهيل تسيتَ الأزمة للؤطراؼ ابؼتداخلة للحد,ابغاد للؤزمة ك تتواصل بعد نهايتو
 1الةشرية في حالة كقوع الأزمات

 :الاتصاؿ الأزماتي  كظائف مطلب الثالٍ:
من الأبنية ىنا التفرقة بتُ النظم ك الاتصالات الداخلية ك ابعهود الاتصالية التي تةذؿ لإدارة الأزمة على  

 ي ككسائل الإعلبـابؼستول الداخلي للمؤسسة ك بتُ ابعهود الاتصالية مع ابعمهور ابػارج
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 : كظائف اتصالات الأزمة على ابعمهور الداخلي: أكلا
إعلبـ بصيع العاملتُ في ابؼنظمة أك ابؼؤسسة في كافة ابؼواقع بحدكث الأزمات ك رفع درجة الاستعداد إلى أعلى -أ

 .ك توجيو كل فرد اللتواجد في موقعو ك الاستعداد لأدا  مهامو ابؼكلف بها,مستول
مع توضيح الأسةاب ك الإجرا ات الواجب القياـ ,بياف موجز ك دقيق بنوعية حدث الأزمة أك الكارثةتقدلَ -ب
 .ك ما تم القياـ بو على كجو السرعة كإجرا ات مطلوبة لاحقا, بها
إصدار نشرة داخلية أك تعميم ربظي سريع يتم تعميمو على منتسبي ابؼؤسسة ك يتضمن ابؼعلومات المحددة في -ج

 .لسابقةالفقرة ا
التأكيد على أف ابؼنظمة أك ابؽيئة مهتمة بتقدلَ معلومات للعاملتُ فيها أك منتسةيها بصفة منتظمة لأنهم -د

سيكونوف مقصدا لوسائل الإعلبـ للحصوؿ منهم على معلومات ك من ثم بهب أف تتوفر لديهم معلومات 
 .كاضحة كصادقة

 : مي ك ابعمهور العاـكظائف اتصالات الأزمة على ابؼستول الإعلب: ثانيا
 : ىذه الوظائف تتةلور في العمل على الأتي

 .التًكيز على إزالة الغموض الذم يكتنف الأزمة منعا للشائعات-أ
ك بطريقة ,التعامل بذكا  مع كسائل الإعلبـ للحد من سلةياتها ك إشةاع شراىتها إلى ابؼعلومات إالف الأزمة-ب

 .تكفل عدـ تفاقمها
 . ك ابعهود ابؼةذكلة في التعامل مع الأزمة,الإعلبـ بكافة حقائق ابؼوقف ك تطوراتو أكلا بأكؿإمداد كسائل -ج
 .الصدؽ ك الدقة في ابؼعلومات لكسب ثقة ابعمهور ك ضماف دعم موقف الشرطة في مواجهة الأزمة-د
 1 إعداد آلية للرد على استفسارات ابعمهور فيما يتعلق بتطورات الأزمة ك جهود مواجهتها-ق

ك ربدا اليوـ الأكؿ ك الثالٍ للؤزمة ,العمل على أف بذتاز أجهزة الأمن الساعات الأكلى للؤزمة بثقة ك بساسك-ك
 1فكل جهود الاتصاؿ تهدؼ إلى دعم قوات الأمن ك كسب ابعمهور
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 : الاتصاؿ الأزماتي في إدارة الأزماتة خطمطلب الثالث: 
كىو ما يعتٍ التحديد ,يتم من نطاقو التعامل مع الأزماتيعد التخطيط بدثابة الإطار العاـ الذم 

ك من الذم سيقوـ بو ك من ىنا فإف التخطيط يكوف عادة ,ك كيفية القياـ بو ك متى,ابؼسةق بؼا بهب عملو
كتوقع الأحداث ك الإعداد للطوارئ ك رسم سيناريو ,ك يتصور الأكضاع ابؼستقةلية بؽا,مرتةط بحقائق الأزمة

 )196-195ص,1990,ابػضتَم(شطة ك الأعماؿ الكفيلة بدعابعة الأزمات بأكبر فاعلية بفكنةبتتابعات الأن

إف دكاـ رابط ك تشغيل كافة كسائل الاتصاؿ برت بـتلف الظركؼ  )43ص,1988(فكما يشتَ فهيمي -
ك بؼا   ك ىذا,يعتبر من الأمور ابؼهمة جدا التي يعتمد عليها بقاح أك فشل أك تنفيذ خطط ك مواجهة الكوارث

كاف احتماؿ تعطل كسائل الاتصالات الاعتيادية كاردا عند حدكث الأزمة استوجب تصميم ك إنشا  نظاـ 
أف أبنية الاتصالات تزداد أثنا  الأزمة ك ذلك بسةب  )10ص,2010,رضوافك يرل ).متكامل للبتصالات

ك ىو ,أف تواجو ابؼنظمة بسةةها ك أيضا بسةب التهديدات التي بيكن,ضركرة التعامل بسرعة مع تداعيات الأزمة
 ما يتطلب التخطيط للبتصاؿ ك الاستجابة للؤزمة

بأف خطة الاتصالات بؽا أبنية اللغة في الإنذار ابؼةكر ك في )107ص,1988,أكرفليكذلك يضيف )
 نقل ابؼعلومات أثنا  الكوارث ك الأزمات

الإجرا ات ك ترتيةها ك برديد الأكلويات في تنةع أبنية خطة الاتصالات في الأزمة من دكرىا في تنسيق -
 إلى جانب أنها تساعد في برديد ابؼسؤكليات ك الأدكار داخل فريق إدارة الأزمة,الأزمات

بنا ا على ما تقدـ بهب أف تتوفر العديد من الأمور في ابػطة ك ذلك لضماف برقيق الفائدة من تنفيذىا في -
 : إدارة الأزمة

 ق مع ابؽيكل التنظيمي للمنظمة ك أيضا مع طةيعة عملهاأف تكوف ابػطة تتواف1-
تدريب فريق اتصاؿ الأزمة بشكل مهتٍ يعطيهم الكفا ة للتعامل مع الأزمات في النواحي -2

 الاتصالية ابؼختلفة
 التقييم ابؼستمر لعناصر ابػطة-3
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 1متابعة أخر التقنيات ابغديثة في الاتصالات ك دبؾها في ابػطة أكلا بأكؿ-4
 : الأسس الناجحة بػطة اتصالات الأزمة

إف من أىم الإستًاتيجيات الاتصالية في التخطيط في إدارة الأزمات ىي خطة الاتصالات لاشتمابؽا 
على أغلب الإجرا ات اللبزمة لإبقاز إدارة الأزمة ك تعتبر جز ا رئيسيا في بصيع مراحل التعامل مع 

تنفيذ ابػطة بفاعلية لابد أف تتميز بدجموعة من ابػصائص ك التي منها أف تكوف عملية ك  لضمافك .الأزمة
 قابلة للتنفيذ ك مفهومة ك شاملة ك تتميز البؼركنة ك قابليتها للبختةار 

كىنالك بؾموعة من الأسس الفعالة التي تشتمل عليها خطة اتصالات الأزمة ك التي أبصلها -
 ): 129-128ص(2006,السعيد

ك سرعة التعامل مع ابغالات ابػاصة التي تطرأ أثنا  الأزمة ك لم ,ابؼركنة ك التكامل في تقدلَ الأفكار ابعديدة-
 يوضع بؽا اعتةارات في ابػطة

شمولية ابػطة كبساسكها ك دراستها بؼختلف الأحداث ابؼثتَة ك تطتَىا الستمرار كفق تطور الأزمة ك في بـتلف -
 مراحلها

 صالات الأزمة على ابػطة حتى يتمكنوا من تنفيذىا دكف أخطا تدريب فريق ات-
 ك إعداد قائمة اللنقاط الضركرية ,الاختةار الأمتٍ للخطة من خلبؿ موقف أزمة معينة-

أف يكوف كل عضو في الفريق على دراية تامة البػطة ك إجرا اتها ك الاستعداد لأم تغيتَات قد -
 بردث 

ييمو على كل ابؼستويات الأمنية إعداد تقرير عن أدا  الفريق ك تق بعد الانتها  من الأزمة بهرل-
 الاتصالية ابؼتعاملة مع الأزمة ك 
 )62-61ص,2010,ابغميدم)

 : ( ضركرة أف تغطي خطة اتصالات الأزمة الاعتةارات التالية2003) الصتَفيك يرل 
 في ابؼيداف توضح ابػطة طرؽ الاتصاؿ ما بتُ مراكز عمليات الطوارئ ك فريق الطوارئ 
  بردد ابػطة كيفية الاتصاؿ ك مدل الاستجابة للطوارئ  أثنا  الأزمة 

                                                           

صلبح يوسف الأشقر، مدل فاعلية الاتصاؿ في إدارة الأزمات بوزارة الداخلية كالأمن الوطتٍ، رسالة مقدمة لاستكماؿ  -1
 .40، ص2012ابغصوؿ على درجة ابؼاستً، جامعة الإسلبمية، غزة، قسم إدارة الإعماؿ، 
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  الربظية كغتَ الربظية في الدكلة تتضمن ابػطة كجود قوائم بأرقاـ التلفونات بعميع ابعهات 
 تتضمن ابػطة قوائم بأرقاـ التلفونات بجميع ابؼعنيتُ بإدارة الأزمة 
  معرفة أعضا  فريق الاستجابة للطوارئ ابؼعنيتُ أف تتضمن ابػطة خطوات للتأكد من

 ك فهمهم بدصطلحات الاتصالات,اللاتصالات مكاف أجهزة الاتصالات ك كيفية عملها
   أف تتضمن ابػطة إمكانية ابغصوؿ على خدمات اتصالات تلفونية إضافية خلبؿ فتًة الأزمة

 1كةدائل دعم احتياطي لظركؼ الأزمة
 : ة العناصر التالية إلى ما سةق ذكره من العناصرك يرل الةاحث أنو بيكن إضاف

 برديد الأىداؼ بوضوح عملية الاتصاؿ في الأزمة 
  مراعاة الظركؼ الةيئية ك العوامل الإنسانية ك ابؼادية المحيطة خلبؿ اتصاؿ الأزمة 
 اختيار الوسيلة ابؼناسةة لعملية الاتصاؿ في الأزمة بدا يتناسب مع ابؼوقف 
 أبنية ابؼعلومات ابؼراد توصليها من خلبؿ الاتصاؿ في الأزمة  كضع معايتَ بردد 
 على أف تكوف بصوت كاضح ك ,استخداـ لغة بسيطة أك لغة مشفرة متفق عليها مسةقا

 مفهوـ
 ابؼتابعة ابؼستمرة لتقنيات الاتصاؿ ابغديثة ك ما بيكن الاستفادة منها في اتصالات الأزمة 
 2الاستفادة من خبرتهم ك,استشارة أصحاب ابػبرة عند الضركرة  

                                                           

  .41لبح يوسف الأشقر، ابؼرجع نفسو، صص -1
  .42، ابؼرجع نفسو، صرالأشقصلبح يوسف  -2
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 ابؼةحث الأكؿ: العلبقات العامة كالأزمات

تلعب العلبقات العامة البؼؤسسة ابؼعاصرة دكرا ىاما في التنةؤ اللأزمات بوجو عاـ كالتصدم الفعاؿ بؽا،  
 لدكر بؾسدا لنشاط العلبقات العامة الذم يستهدؼ التأثتَ في الرأم العاـ الداخلي كابػارجي. كيأتي ىذا

بذاىات كآرا  ابعماىتَ ا العلبقات العامة العتةاره جهاز استشعار يتم من خلبلو التعرؼ علىكينظر إلى جهاز  -
توجهاتها العامة، علبكة على ذلك فإف بعهاز العلبقات ك الداخلية كابػارجية بكو ابؼؤسسة كسياساتها كاستًاتيجياتها

تها كتقييمها بصفة مستمرة ، كرفع احتمالات حدكث الأزمات كرصدىا كملبحظب العامة دكرا فاعلب في التنةؤ
لتي قد تتولد عند ا بؼسئولتُ لابزاذ الإجرا ات اللبزمة لتجنب كقوع الأزمات ككضع خطط بغد من الآثارؿالتقارير 
 حدكثها.
أزمات تهدد ؿ تأخذ العلبقات العامة لدل ابغكومات كمؤسسات المجتمع ابؼدلٍ أبنية خاصة عند تعرضها 

يو لنقد الشرائح الاجتماعية كالقول ؼ كالاستمرار في أدا  كظائفها ، في الوقت الذم تتعرض مقدرتها على ابؼنافسة
للبذع لأف مصالح تلك الشرائح كالقول مرىونة بنجاح ا السياسية ابؼختلفة ككسائل الاتصاؿ كالإعلبـ ابعماىتَية

ا ، كتعتبر ابغكومات كمؤسسات بؼدلٍ أك فشلها في أدا  الوظائف ابؼنتظرة منها ابغكومات كمؤسسات المجتمع
 المجتمع

تهدد ابؼصالح ك ابؼدلٍ الأزمات التي تتعرض بؽا نقطة بروؿ مفاجئة تؤدم إلى انهيار الاستقرار الداخلي 
 الأساسية للمجتمع. كالةتٌ

لأزمات بتشكيل ا كبؽذا جرت العادة أف تقوـ ابغكومات كإدارات مؤسسات المجتمع ابؼدلٍ في ظركؼ  
التخفيف من نتائجها ، كتعتٌ بؾموعات العمل ك عمل خاصة لإدارة الأزمػات كمواجهة آثارىا المحتملةبؾموعات 

ليها كالتخفيف من ضغوطاتها الاقتصادية كالاجتماعية كالسياسية ع تلك بإدارة الأزمة كالةحث عن طرؽ للتغلب
 ستفيدين من الإبهابيات ابؼمكنة كابؼتوفرةالتحكم بدساراتها كابذاىاتها كبذنب سلةياتها مك كالإعلبمية كالعسكرية

تستخدـ بؾموعات العمل ك برقيق أقصى قدر من ابؼكاسب في أقصر مدة كابغد من ابػسائر لأدلٌ حد بفكنؿ
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لعلبقات العامة ، بؼاذا ؟ لأف كظائف العلبقات العامة ا لأدا  العمل ابؼطلوب منها كل ابؼقدرات ابؼتاحة لوظائف
 1زمات كالتغلب عليها في حاؿ حدكثها ضمن ما يسمى بإدارة الأزماتأ دكف حدكث تتضمن طرقان للحيلولة

ارئة أك ط عمليان ابعميع يتعرضوف لأزمات طارئة ك بيكن أف ترتةط تلك الأزمات بكوارث أك بحالات 
مهمة ابؼتخصصوف في  ك شر معلومات سرية عن ابعهة ابؼعنية ك أعمابؽا أك عن العاملتُ فيهان بحالات

بؼعنية ك العمل على برويل أم حدث غتَ البعهة البقات العامة ىنا منع ابػسائر التي قد تلحقها الأزمة الع
تصرفات ابعهة ابؼعنية أثنا  الأزمة ك التي تؤثر على علبقة الأكساط ب ك يرتةط ىذا ،طةيعي بؼصلحة ابعهة ابؼعنية

 أشار في ىذا السياؽ الةاحث "سيم بليك" للؤزمات من كجهة نظر قدك  -نتها  الأزمة. ا الاجتماعية بها بعد
بؼعركؼ إف كاف سيحدث أـ ا لعلبقات العامة بأنها "معرفة المجهوؿ لأم التنةؤ بحدكث شي  ما رغم أنو من غتَا

جهة نظره ىو حدكث مصيةة أك حادثة دكف ك  لا، ك إذا كاف ابعواب بنعم فمتى سيحدث."لأف المجهوؿ من
 .توقعها.

ك أ إف الأبنية الإستًاتيجية لوظيفة العلبقات العامة لا تتضح بساما غلب عندما تواجو ابغكومات 
قدرتها على الةقا  ، ك في  ك ابؼنظمات أزمة ما تهدد كضعها ك مقدرتها على العمل ك ابؼنافسة أك تهدد كجودىا

علبـ ك ابعمهور معان بوضعها على سائل الإك  أكقات الأزمات تصةح ابؼنظمات عرضة بؼراقةة الإعلبـ فتقوـ
يع حركات ابؼنظمة موضع ابؼراقةة ك برليل ك انتقاد من قةل بص جدكؿ الةحث كذلك لفحصها بدقةّ ، ك تصةح

اصة ك أف مصابغهم مرىونة بنجاح ابؼنظمة أك فشلها ، ك لذلك فهم عادة يهتموف خ بصهورىا بجميع شرائحو
2بعهة التي تتعرض للؤزمة في نهاية الأمريؤكؿ إليو حاؿ ابؼنظمة أك اس بتتةع ما

 

  

                                                           

 -العمومية دراسة حالة بدؤسسة كوسيدار للؤشغاؿ–فاعلية العلبقات العامة في إدارة الأزمات البؼؤسسة  ،عطار العربي -2
 .60ص ،2019-2018 ،تصاؿ كعلبقات عامةبزصص ا ،مذكرة لنيل شهادة ابؼاستً ،مستغالً

 61.2ص، ابؼرجع نفسو ،فاعلية العلبقات العامة في إدارة الأزمات البؼؤسسة ،عطار العربي -3
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 ابؼةحث الثالٍ: دكر العلبقات العامة في إدارة الأزمات

وكلة بؽا بػكفا ة ابؼ بأدا  أبؼهاـبررص كل مؤسسة على إف تقوـ أجهزتها ككحػداتها ابؼختلفة كافة    
الإمكانيات ابؼتاحة كمن ثم لا تدع ثغرة لها في إطار ك  يتم ذلك على الرغم من الظركؼ كابؼواقف كاقتدار ، كاف

ابؼؤسسػات كافة إلى بزطيط أدائها كتنظيم ىيكلها كتوجيو مواردىا للبرتقػا   ينفذ منها القػصور ، كبرػتاج
كانت   كعلبجها كبؼالابقاز ابؼتحقق كمتابعة الابقاز بشكل سليم للوقوؼ على أكجو القصور ا بدستويات

جح إف يعمل على كضع كرسم نا اـ للحياة ابؼعاصرة فاف على كل قائد إدارمالأزمات جز ان من الطابع الع
رص على إف يكوف ىذا البرنامج مةػنيان على كضوح بو برنامج علمي مدركس بعمق للتعامل مع الأزمات

 الإجرا ات كابػطوات ككذلك على توافر الإمكانات ابؼادية كالةشػرية كابؼعدات اللبزمةك  الأىداؼ كالسياسات
الأزمة كابؼركنة في التنفيذ  لتعامل مع الأزمة ابغالية كابؼتوقعة كالقدرة على اختيار الوقت ابؼناسب للتدخل فيل

 1متغتَات الأزمة كمتطلةات التعامل معهاك  كالقػدرة على التطوير السػريع للتوافق كالتكيف مع إحداث

لعلبقات العامة يةقى ا اللدرجة الأكلػى، لكػنأف معابعة كإدارة الأزمات بنا من مسؤكلية الإدارة العليا  
أف العديد من الشركات  الأزمات كيةدكذه بؽ بؽا الدكر الرئيسي في عمليات التخطيط كالتنظيم كالتنفيذ كابؼتابعػة

لى نطاؽ أكسع كفي بؾالات أكثر تعددان عن بؾرد إعطا  ة عأخذت تستعتُ بخدمات شركات العلبقات العام
 التي.الصحافة كالشركات الاستشارية أخذت تستخدمها بؼعابعة الأزمات فعندما ن الشركة،الانطةاع ابعيد ع

 فػي العلبقػات ::مواجهة ذلك قد تتخذ أحد ابذاىتُ بنا تتعرض شركة ما إلى أزمة معينة فإف أسػاليب

التي برظى  حل قضايالابذاه الأكؿ تقوـ الشركات الكبرل بةذؿ قصارل جهدىا للتمكن مػن ا  
جانةها كىي لذلك بذرم  إلى الىتماـ الصحفيتُ كتعمل في الوقت ذاتو على كسب ذكم النفوذ منهم

لكتاب ابؼتخصصتُ، كما يقضي مديركىا ا الدراسات كعمليات الاستطلبع للتعرؼ على ابذػاه تفكيػر

                                                           

دراسة تطةيقية بجمهورية –صفا  صلبح الدين, تأثتَ العلبقات العامة في مؤسسات القطاع ابػاص على إدارة الأزمات  -1
 .687ص-مصر العربية
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لفزيونية الوبنية، حتى إذا ما بعقد الندكات الصحفية كالت إدارة الأزماتالساعات الطواؿ فػي التػدريب علػى 
 1يف يعابعونها ككيف يردكف على الأسئلة التي توجو إليهم دكف ارتةاؾك  كقعت أزمة ما، عرفػوا

ارتفاعا في إقةاؿ الشركات  كيقوؿ خبرا  العلبقات العامة في الولايات ابؼتحدة الأمريكية أنهم أخذكا يلبحظوف -
الأزمات ابػاص بها كيعلق نائب الرئيس الأكؿ يونو كاربيد لشركة  على طلب مساعدتهم في تنظيم برامج إدارة

ىيل اند لوطوف على الرغم من أف الشركة تواجو الآف دعاكم تةلغ قيمتها مئات ابؼلبيتُ الدكلارات أقامها 
عليها ضحايا ابغادث فإنها قد حققت بأسلوبها في التعامل مع كسائل للئعلبـ من التخفيف من حدة ذلك 

 نتها كصورتها.عل مكا

لفان من قةل الإدارة س كقد يشمل دكر العلبقات العامة في ىذا المجاؿ كضع خطط للطوارئ، يتم إعدادىا -
ندما يكوف ىناؾ متسع من الوقت ع لتنفيذىا عند حدكث الأزمة، كىذه ابػطط بهرم كضػعها للؤزمػات

اىزة للتنفيذ في الوقت الذم تكوف بػطة تكن جا لإعدادىا حتى إذا ما حدثت أم أزمة من الأزمات فإف
 2بحاجة فيو إلى كل دقيقة ككل بؾهود

يعد التخطيط لإدارة الأزمات من العناصر الفعالة للحد من كقوع الأزمات كاحتوا  أضرارىا فهو يعكس  -
 ثقافة ابؼؤسسة كرؤيتها في التطوير كابغديث كتةنيها لأسلوب الاستًاتيجي في التخطيط لإدارة الأزمات في
مراحلها ابؼختلفة بحيث تكوف ابؼؤسسة على استعداد في أم كقت بؼواجهة الأزمات كعلى دراية بدا يتم من 

 3مراحل التخطيط الزمنية للبزمة.

كاللتالي فاف التخطيط لإدارة الأزمات في سياؽ عمل مسئولي العلبقات العامة من حيث إعداد بؾموعة  -
متواجدة قةل كقوع الأزمة كتشمل على جوانب التعامل معها قةل كإثنا  استًاتيجيات كقائية كعلبجية تكوف 

 .كقوعها

                                                           

دراسة –زكين, معرفة مدل دكر العلبقات العامة في مواجهة الأزمات ىاشم فوزم دالس العةادم, عمار عةد القادر  -1
 .71كلية الإدارة ك الاقتصاد, جامعة الكوفة,ص  -تطةيقية في شركة بغداد للمنتجات الغذائية

  .72ىاشم فوزم دالس العةادم, ابؼرجع نفسو ص -2
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مع الأزمة قةل حدكثهاابؼطلب الأكؿ : دكر العلبقات العامة في التعامل  -  

الأزمة تعتٍ  إدارة أحيانا يصةح الإعداد بؼواجهة الأزمة أكثر صعوبة من مواجهتها فعليا، كتػشتَ مػور إلى أف
العمل على عدـ انتشارىا كمنو ترل انو بهب ابػركج بإدارة ناجحة للبزمة من خلبؿ:توقع حدكثها ك   

خلق استجاالت إستًاتيجية بؼواقف الأزمات.-  

تأىيل كتدريب كوادر بشرية قادرة على مواجهة الأزمات. -  

استخداـ الأسلوب العلمي عند ابزاذ القرارات. -  

حدكث الأزمة:كيطرح )ربوستًكلاركن( ستة خطوات بؼنع  -  

كضع دليل إرشادم للؤزمات ابؼتوقعة. -  

كضع سياسات تستهدؼ بذنب كقوع الأزمات. -  

برديد ابعماىتَ القابلة للتأثتَ اللأزمة ككسائل الاتصاؿ بها بسرعة الأزمة. -  

تدربتُ متحدثتُ ربظيتُ على التعامل مع كسائل الإعلبـ. -  

1 ىذه ابؼرحلةكمن العوامل الإجرائية التي بهب إعدادىا في
 

 فريق الأزمة:

كمعناه بؾموعة الإدارة ابؼسئولة عن الاتصاؿ البعماىتَ الداخلية كالعالم ابػارجي، كينةغػي أف يتضمن  
فريق الأزمة بسثيلب لأعلى سلطة في ابؼنظمة، لأف الأزمة تتطلب ردكد أفعاؿ غتَ عادية، كلػذلك بهب تشكيل 

نظمة، كمسئولتُ تدفق الاتصاؿ كالعلبقات العامػة، كالشئوف القانونية، الفريق بقياس رئيس بؾلس الإدارة للم
كالأمن، كأخصائي النفس كالاجتماع، كمستشار من خارج ابؼنظمة.بينمػا يػضم الفريق أعضا  أساسيتُ كأعضا  

 معاكنتُ على النحو التالي:
                                                           

مذكرة مكملة لنيل شهادة  -دراسة بذربة ابػطوط ابعوية ابعزائرية كنموذج–مراد، العلبقات العامة كإدارة الأزمة  كموش  -1
 .130، ص2008-2007ابؼاجستتَ، بزصص علوـ الإعلبـ كالاتصاؿ، جامعة ابعزائر كلية العلوـ السياسية كالإعلبـ، 
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ومات، منسق كسػائل الإعلبـ، مسئوؿ الفريق الأساسي: كيضم قائد الفريق، ابؼتحدثوف الربظيوف، مراقب ابؼعل -
 تنفيذم. كفي بعض الأزمات الدكلية، قد برتاج ابؼنظمة إلى الاستعانة بػشركة متخصصة في العلبقات العامة.

 الفريق ابؼعاكف: بفثل الشئوف القانونية، بفثل الأمن، كمستشار نفسي كاجتماعي للتعامػل مػع الضحايا. -

 ةل الأزمة:إجرا ات كتدبتَ في مرحلة ما ق

 أكلا رصد بيئة عمل ابؼنظمة:

يستهدؼ رصد بيئة عمل ابؼنظمة كضع تصور شامل عن تاريخ ابؼنظمة، كنشاطها، كمركزىػا ابؼالي  
كالقانولٍ، كابؼشكلبت التي تعرضت بؽا في السابق، كابؼشكلبت ابؼتوقعة، كعلبقػات العمػل في الداخل كابػارج، 

 كعلى الأخص ابعوانب التالية:

 طةيعة نشاط ابؼنظمة كخلفيتها التاربىية، كنوعية ابػدمات كابؼنتجات التي تقدمها. -

 علبقة ابؼنظمة مع مندكبي كسائل الإعلبـ في جوانةها الإبهابية كالسلةية. -

 1بؼوثقةا مراجعة النشرات كالتقارير التي تصدر عن ابؼنظمة، كالعمل على دعمها البؼعلومات -

 وانتُ كاللوائح ابؼنظمة للعمل، أك ابؼؤثرة عليوالاستيعاب الكامل للق -

 لتعرض للبزمة.ا ككيفية توظيف ىذه ابعوانب في حلػةلمجتمع رصد جوانب قوة ابؼنظمة كدرىا في ا -

بؿاكلة التعرؼ ك دراسة جوانب دعم العلبقات مع ابغلفا  ككسب العديد من ابؼؤيدين للمنظمة كسياستها  -
 م.على ابػصوـ ككيفية التصدم بؽ

ساؤلات ت في مواجهة ما قد يثػار مػن الإحصا ات لتستخدـمراجعة السجلبت التي برتوم على كافة  -
 كانتقادات أثنا  الأزمة.

 يا: برديد ابعماىتَ ابؼستهدفةثان

 ابؽدؼ من برديد ابعمهور ىو سرعة التعامل مع قطاعات المجتمع ذات الصلة البؼؤسسة، كىػم عادة: -
                                                           

  .130كموش مراد، ابؼرجع نفسو، ص  -1
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 تؤثر فيو الأزمة.ابعمهور الذم  -
 الذم يؤثر في ابؼنظمة. -
 ابؼتورط في الأزمة. -

 ثالثا: بنا  الرسائل الاتصالية كاختيار طرؽ الاتصاؿ

تعتمد صياغة الرسائل الاتصالية على طةيعة الأزمة كابؼرحلة التي بسر بها كابعمهور ابؼستهدؼ كمن ابؼهم  -
1اللدرجة الأكلى على خلفية ابؼنظمة كاستًاتيجيات عديدة التفكتَ في صياغة ىذه الرسائل كذلك لأنها تعتمد

 

 تعامل العلبقات العامة مع الأزمة أثنا  حدكثها:  ابؼطلب الثالٍ

 بسثل دكر العلبقات العامة في معابعة الأزمة كإدارتها أثنػا  حػدكثها في القيػاـ اللواجةات التالية: 

 الأزمات بشكل عاـ. التنسيق كالاتصاؿ بصورة متواصلة بغرفة إدارة -

ذلك على مدار الساعة ك  التعةئة الشاملة بعميع فريق إدارة الأزمة الأمنية الذم تشرؼ عليو العلبقات العامة -
 ؛ سوا  الفريق الرئيسي أك الفرؽ الفرعية ابؼتواجدة في مسرح الأحداث.

 التنسيق ابؼستمر كالإشراؼ كابؼتابعة كالتواصل مع كل كسائل الاتصاؿ. -

 ابؼتابعة ابؼستمرة كالدقيقة بؼيداف الصراع كأطراؼ الأزمة ككل ابؼتغتَات كتطػوير -
لإعلبـ كفريق إدارة اخطط ابؼواجهة كابؼعابعة كفق تطور الأزمة ، مع عدـ الانقطاع عن التواصل مػع كسائل 

 الأزمة.

الرد  عليو بهدؼ برقيق آثاره ابؼتابعة ابؼستمرة لإعلبـ ابػصم، كرصد كبرليل مضمونو كبرديد سةل كأشكاؿ  -
 كبرصتُ الرأم العاـ من بـاطره.

بؼتغتَات ابغاصلة اابغرص الدائم كالسهر على تطةيق الإستًاتيجية العامة بؼواجهة الأزمػات، مػع مراعاة  -
 كمواجهتها بدا يناسةها.
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خصائص كل ك  يزاتالإشراؼ على برقيق التكامل كالتنسيق بتُ بـتلف كسائل الإعلبـ كالاستفادة من بف -
 كسيلة منها.

لخطاب الإعلبمي ابؼوجو لمراقةة ابعماىتَ ابؼستهدفة كملبحظة التغيتَ الذم قد بوصل في أكسػاطها نتيجػة  -
 إليها ، كىل بوقق ىذا ابػطاب أىدافو.

ا على التأثتَ فيه إنتاج خطاب إعلبمي بىاطب ابػارج ، يتناسب مع موقف تلك الأطراؼ ابػارجية كقادرة -
 1لأىػداؼ ابؼرجػوة ، كمواكػةة للتةادلات التي قد برصل في موقفهاكبرقيق 

 تعامل العلبقات العامة مع الأزمة بعد حدكثها: ابؼطلب الثالث

ذب ابعماىتَ جبدا أف الأزمة برمل معها إرىاصات عميقة التأثتَ فيجب على ابؼنظمات الاستمرار في  
لإعلبـ كالاىتماـ اللرد الفورم على كافة ابكو أنشطة ابعماىتَ كعدـ إبناؿ ابؼعابعات السلةية بؼا تنشره كسائل  

تها ، لإعلبـ البؼعلومات عن إصلبح ىياكل ابؼنظمة ككسب ثقا ابؼستويات كما بهب الاستمرار في تزكيد كسائل
 للمنظمة.بنا  بظعة جيدة  كمن بشة بذؿ ابعهود لإعادة

 :العلبقات العامة بعد كقوع الأزمة على القياـ البؼهاـ التالية تقوـ خطة -

 أنشطة العلبقات العامة بعد الأزمة:

 بيئة عمل ابؼنظمة: -أ

بؼنظمة ، كإعادة ال يتوقف على فريق العلبقات العامة في ىذه ابؼرحلة النظر في إعادة ىياكل التنظيم كالإدارة -
صادر التهديد ، كاستخداـ نظاـ م ابؼنظمة مع مكوناتها ابؼختلفة ، كالعمل على استكشاؼبرليل صلبت 

لاتصاؿ ابؽابط ، كما يعتٌ بفارسو العلبقات العامة ا الاتصاؿ الشةكي فيما بتُ مكونات ابؼنظمة كةديل عن
 السلةية على بظعة بؼرتةطة بأنشطة ابؼنظمة ، كابغد من تأثتَ القضاياا برصد الأفكار السائدة كالابذاىات

 ابؼنظمة.
                                                           

رفع كفا ة العاملتُ في العلبقات العامة كالإعلبـ –علي منصور الشميلي، دكر العلبقات العامة في معابعة الأزمات الأمنية  -1
 .18-17في الأجهزة الأمنية، جامعة نايف العربية للعلوـ الأمنية، ابؼملكة العربية السعودية، ص
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 دعم العلبقات مع كسائل الإعلبـ: -ب

بؼصالح ، ا كذلك من خلبؿ إقامة ركابط اجتماعية كصلبت قوية مع الإعلبميتُ تستند إلى تةادؿ 
لمجتمع كابعماىتَ كإبراز ابعانب ا كاقتناص فرص التعاكف ، كإقناعهم بتةتٍ مواقف ابؼنظمة كدكرىا في خدمة

كدقة ابؼعلومات عند التعامل مع من مندكبي سائل  اللوضوح كالصراحةفي نشاط ابؼنظمة ، كالالتزاـ الإنسالٍ 
 ـ.الإعلب

 مواجهة بصاعات الضغط:-ج

مراقةة تصرفاتهم ك  ترصد العلبقات العامة في ىذا ابؼستول الفئات التي برتفظ بدشاعر عدائية بذاه ابؼنظمة 
 .إستًاتيجيتُ من ابؼمولتُ كابؼنافستُ، كمن ذلك السعي إلى كسب حلفا  

 دراسة أسةاب الأزمة كبرليل دكافعها كالكشف عن أكجو القصور فيها تفاديا لتكرارىا -
 إعادة التوازف النفسي للعاملتُ البؼنظمة.   -

 إزالة ركاسب الأزمة اللنسةة للجمهور ابػارجي للمنظمة -1
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 بعض نتائج الدراسات السابقة :

نظرا للظركؼ الصحية الراىنة التي بسر بها الةلبد تعذر علينا القياـ بدراستنا ابؼيدانية في مؤسسة اتصالات  -
الدراسات السابقة للئجابة على تساؤلات الدراسة ابعزائر فرع قابؼة بؽذا فقد اعتمدنا على بؾموعة من نتائج 

 كلقد تم ابغصوؿ إلى النتائج التالية:

تساىم العلبقات العامة في بنا  علبقات قوية بتُ ابؼوظفتُ ككذا تنمية التفاىم ابؼشتًؾ بينهم كبفا يؤدم إلى  -
 خلق جو يسوده النظاـ ة التعاكف داخل ابؼؤسسة. 

طرؼ ابؼكتب ابؼكلف اللاتصاؿ ك مكتب ابؼوارد الةشرية بدرجة كةتَة كتم برديد بسارس العلبقات العامة من -
 موقعها اللقرب من الإدارة العليا ك ذلك راجع بؼدل أبنيتها.

ظيفة ك نشاط تابع لقسم الاتصاؿ العلبقات العامة لتندرج ضمن ابؽيكل التنظيمي للئدارة العليا كإبما ك  -
 غم كعي الإدارة بأبنية كجود العلبقات العامة ضمن قرار ابؼؤسسة. تسيتَ ابؼوارد الةشرية ك ىذا ر ك 

 تتسم الأزمات البؼفاجئة ك السرعة كالتهديد.  -

 أخرل. أزمةالأزمة بدثابة درس تستفيد منو ابؼؤسسة في ابؼستقةل اللاستناد عليو في حالة كقوع  -

عن سو  الفهم ك الإشاعات ك تعارض  إف الأسةاب التي تؤدم نشوب الأزمات كثتَة منها ما يكوف ناتج -
 ابؼصالح داخل الإدارة.

إف إدارة الأزمة ليس بؾرد  بؾموعة تصرفات ابؼيكانيكية أك الإجرا ات كقوات أك جهود عقلية كغتَىا بل  -
 بؾموعة خطوات ك عمليات ذىنية مدركسة لتقدير التعامل مع الأزمة بحجمها ابغقيقي.

رتةاطا كثيقا بإدارة الأزمات من خلبؿ مهامها التخطيط التنسيق التنفيذ الاتصاؿ إف العلبقات العامة ترتةط ا -
 التقييم.

يلعب الاتصاؿ دكرا في إدارة الأزمات حيث تعتمد عليو ابؼؤسسة في التعامل مع الصحافيتُ ك أك مع  -
 العماؿ في إطار قانولٍ ربظي. 
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في ابؼؤسسات ابعزائرية كذلك من خلبؿ الاستعداد  على الوقاية من الأزمات أثنا  حدكثها الاتصاؿ يساعد -
 التقتٍ قةل حدكث الأزمة ك الاستعداد ابؼادم ك الةشرم. 

يأخذ ابؼسار الاتصالي شكلب أخر يتدخل الاتصاؿ في ابؼؤسسات ابعزائرية بؼعابعة الأزمات أثنا  كقوعها ف -
 حدكد الشةكة الاتصالية الداخلية ة ابؼتوفرة في لاسيما أماـ ندرة ابؼعلومات بؽذا يتم تفعيل القنوات الاتصاليك 

 ابؼعلومات ك الةيانات ابؼرسلة ك يلعب الاتصاؿ الداخلي ك ابػارجي دكرا اللغ الأبنية في عملية التنسيق بتُ -
 ابؼستقةلة التي منشأىا إدارة الأزمات. 

عمل العلبقات العامة في الأزمات لا يقتصر على الوظيفة التصحيحية أك العلبجية إبما يشمل الوظيفة  -
 الوقائية التي بسنع حدكث الأزمة. 

ىناؾ مهمات اتصالية كثتَة تقع على عاتق العلبقات العامة أثنا  الأزمة ك من أبنها الاتصاؿ بوسائل  -
لمحيطة البؼؤسسة ك ذلك عن طريق الناطق الصحفي الذم يتولى عملية الإعلبـ الذم يعتبر مهدئا للؤكساط ا

 نقل ابؼعلومات. 

إف الدكر العلبقات العامة لا ينتهي لانتها  الأزمة ك إبما يتوجب عليها عدة أمور منها تقييم الأزمة الذم  -
 يعتبر كمقياس لنجاح العلبقات العامة في إدارتها للبزمة. 

 التوصيات

أك قسم خاص اللعلبقات العامة على مستول كل ابؼؤسسات مستقل عن مكتب الاتصاؿ ك تأسيس جهاز  -
 ابؼوارد الةشرية. 

 إدراج العلبقات العامة ضمن دائرة القرارات التي تتةناىا إدارة ابؼؤسسة في بصيع أنشطتها.  -

ع الأزمة ك التخطيط بؽا إضافة قسم جديد للعلبقات العامة برت اسم إدارة الأزمات ليتولى مهمة التعامل م -
 في شتى مراحلها.

قياس ابؼؤسسات بوضع خطط ك استًاتيجيات كاضحة للتعامل مع الأزمات ك لتكوف على أتم استعداد  -
 لذلك.
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 الاىتماـ بوسائل الاتصاؿ أثنا  الأزمات ككضع الأساسيات ك ابػطط الواضحة بؽا. -

مة في بصيع مهامها خاصة الاستًاتيجي ك الوقائي لإدارة اعتماد التخطيط العلمي أساس لعمل العلبقات العا -
 الأزمات ك الاستعداد ابؼةكر بؽا. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
5 

 

 

 

 

 الخاتمت



 

 

 

 
79 

 

 خابسة:

إف حاجة ابؼنظمة في الوقت الراىن إلى جهاز العلبقات العامة لإدارة الأزمات قد أصةح ضركرة  
أساسية بسليها ظركفها الداخلية ك مؤثرات الةيئة لةيئة ابػارجية ك ما بيكن إف يتمخض عنها من أزمات مفاجئة 

ك صورتها أماـ بصهورىا مصابغها فابؼنظمة ليست بدنأل عن التعرض لازمات عي أم كقت كاف بحيث تهدد 
الأىداؼ التي تسعى إلى برقيقها ك في ىذا الإطار فانو رغم ابعهود التي قد تةذبؽا ابؼنظمة في مواجهة الأزمات ك 

كابغد من تفاقمها إلا أف حجم ابػسائر النابصة عنها يظل كةتَا ك مؤثرا ك ذلك في حالة عدـ مراعاة الأسس 
 ص من دكر جهاز العلبقات العامة في معابعتها. العلمية في إدارة الأزمة ك التقلي

فابعدير اللذكر ىنا انو في كاقع العمل ىناؾ بعض من ابؼنظمات على اختلبؼ أنشطتها السائدة منها  
على مستول بؾتمعنا ابعزائرم التي لا تولي اىتماما بوظيفة العلبقات العامة بحيث أنها قد أبنلت ك صنفت من 

ةل الإدارة العليا في ابؼنظمة بل ىي لم بزطط حتى لتأسيس جهاز أك قسم مستقل خاص الأنشطة الثانوية من ق
اللعلبقات العامة ليس بؽا مكاف البؽيكل التنظيمي للمنظمة ك ىو ما بيكن إرجاعو أساسا إلى عدـ قناعة 

كرا بؿوريا في عملية الإدارة العليا في منظمتنا بأبنية العلبقات العامة كوظيفة إدارية اتصالية إعلبمية تؤدم د
التسيتَ ك ضماف ابعودة ك مسؤكلياتها الاجتماعية إزا  المجتمع في المحافظة على قيمو ىذا فضلب عن عدـ إدراؾ 
الإدارة العليا للدكر الفاعل الذم يؤديو جهاز العلبقات العامة في إدارة الأزمات على مستول المجتمع الواسع 

 بشكل عاـ كابؼنظمة بوجو خاص

ىذا الأساس فانو من الضركرم أف يتم إنشا  إدارة العلبقات العامة على ابؼستول منظماتنا ذات  كعلى 
تنظيم فعاؿ يكوف بؽا موقع كاضح في ابؽيكل التنظيمي للمنظمة بحيث تظم خبرا  بـتصتُ في ميداف العلبقات 

قوـ على تةتٍ إستًاتيجية فاعلة العامة على أف تكلف ىذه الإدارة بإعداد ك تنفيذ برامج العلبقات العامة ك ت
استخداـ احدث التكنولوجيات الإعلبـ ك الاتصاؿ في التعامل مع الأزمة ك التصدم بؽا بأكثر قدر من ك 

التفاعلية كالكفا ة مع التأكيد في ىذا السياؽ على أبنية أف يتطور نظم الاتصاؿ داخل منظمتنا كىذا بػلق 
 ارية ابؼختلفة ك الذم من شانو أف يساىم اللتالي في تلبقي نظاـ فعاؿ للبتصاؿ بتُ ابؼستويات الإد

تصاؿ شفافة مع بصهورىا الداخلي كقوع الأزمات في ابؼنظمة كما بهب أف تنتهج ابؼنظمة سياسة ا 
 ابػارجي. ك 
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