


مجلة بحوث
الإعلام الرقمي 

 دورية علمية فصلية محكّمة

تصدر عن كلية الإعلام

وتكنولوجيا الاتصال 

جامعة السويس 

مجلة بحوث الإعلام الرقمي - 1 -



                          الهيئة الاستشارية:  

الأمريكية  أ.د/ حسين أمين الجامعة   – الإعلام  بكلية  الأستاذ   
بالقاهرة

 أستاذ الإعلام بالجامعات المصرية أ.د/ حمدى حسن أبو العينين

 أستاذ بقسم العلاقات العامة والإعلان بكلية  أ.د/ سامى عبد العزيز
الإعلام – جامعة القاهرة

كلية  أ.د/ سامي محمد ربيع الشريف وعميد  والتلفيزيون  الإذاعة  أستاذ   
الإعلام - الجامعة الحديثة

عميد المعهد الدولي العالي للإعلام بالشروق  أ.د. سهير صالح إبراهيم

عين  أ.د/ سيد بهنسي جامعة  الآداب-  بكلية  الإعلام  أستاذ   
شمس

 الأستاذ بكلية الإعلام – جامعة القاهرة أ.د / عادل عبد الغفار
 الأستاذ بكلية الإعلام – جامعة القاهرة أ.د/ عادل فهمي البيومي

أستاذ الإعلام بجامعة قطر – دولة قطرأ.د. عبد الرحمن محمد الشامي

الأستاذ بكلية الإعلام والاتصال، جامعة الإمام محمد أ.د. عبد الرحمن بن نامي المطيري
بن سعود الإسلامية– المملكة العربية السعودية

التقنية- أ.د. عبد الرزاق محمد الدليمي الجامعية  الخوارزمي  بكلية  الأستاذ 
المملكة الأردنية

أستاذ الإعلام – بجامعة المنصورة أ.د/ محمد رضا أحمد

 أستاذ الصحافة وعميد كلية الإعلام - الجامعة أ.د/ محمد علي شومان
البريطانية بمصر

 أستاذ الصحافة - قسم الإعلام - جامعة المنيا أ.د/ محمد سعد إبراهيم

الإعلام  أ.د/ مني سعيد الحديدي بكلية  والتلفيزيون  الإذاعة  الأستاذ بقسم   
- جامعة القاهرة

 أستاذ الإذاعة والتلفيزيون وعميد كلية  أ.د/ هويدا مصطفي
الإعلام الأسبق - جامعة القاهرة

مجلة بحوث الإعلام الرقمي - 2 -



مجلة بحوث الإعلام الرقمي
دورية علمية فصلية محكّمة تصدر عن كلية الإعلام 

وتكنولوجيا الاتصال- جامعة السويس

الآراء الواردة بالبحوث المنشورة في هذه المجلة تعبّر عن أصحابها فقط

ترسل المراسلات باسم الأستاذ الدكتور رئيس مجلس الإدارة ورئيس التحرير - كلية الإعلام 
وتكنولوجيا الاتصال – جامعة السويس- السويس- مدينة السلام )1(.

تليفون: 0623523774
dmrjournal@media.suezuni.edu.eg   :البريد الإلكتروني

رقم الإيداع بدار الكتب المصرية: 2023/24417
ISSN: 2812-5762 :الترقيم الدولي للنسخة المطبوعة

المراسلات:

رئيس مجلس الإدارة ورئيس التحرير

أ.د. أمين سعيد عبد الغني

مساعدو رئيس التحرير

أ.د. حسن علي محمد
الأستاذ المتفرغ بقسم الإذاعة والتليفزيون بالكلية

أ.د. عبد الله بن محمد الرفاعي
عميد كلية الإعلام والاتصال الأسبق

 جامعة الإمام محمد بن سعود الإسلامية
 المملكة العربية السعودية

أ.د. علي عقلة نجادات
عميد كلية الإعلام- جامعة البترا- المملكة الأردنية

أ.د. مناور بيان الراجحي
الأستاذ بقسم الإعلام- كلية الآداب- جامة الكويت

مدير التحرير

أ.م.د. حسين محمد ربيع

سكرتيرا التحرير

أ.م.د. علا عبد القوي عامر
أ.م.د. السيد عبد الرحمن علي

السكرتير الإداري

مي محمد سليم

مجلة بحوث الإعلام الرقمي - 3 -



      أهداف المجلة:

• الإسهام في تطوير المعرفة ونشرها، وذلك بنشر البحوث العلمية الأصيلة، 	
والمراجعات العلمية في مجالات البحوث والدراسات في مجالات تخصص 

الإعلام الرقمى المختلفة.
• نشر البحوث العلمية المبتكرة، التي يعدّها أعضاء هيئة التدريس والهيئة 	

المعاونة بالجامعات المصرية والعربية، والباحثون في المجالات العلمية 
لتخصص الاعلام الرقمى.

• توفير فرصة التقويم العلمى للبحوث من خلال إخضاع البحوث للرأي 	
العلمي الذى يأخذ على عاتقة تقويم الجوانب العلمية والمنهجية في البحث 

العلمي.
• معالجة القضايا المعاصرة في إطار البحث العلمى، وتوظيفها في خدمة 	

المجتمع، وخدمة القضايا الجوهرية التي تأسست من أجلها المجلة، وعلى 
رأسها التحول الرقمى.

• رصد ومتابعة اتجاهات البحث العلمى، من خلال الوقوف على النتائج العلمية 	
للبحوث التي تصدرها المؤسسات الأكاديمية ومراكز البحوث المتخصصة.

• اهتمامات المجلة:	
• تعنى المجلة بنشر:	
• البحوث العلمية الرصينة في مجالات تخصص الإعلام الرقمى.	
• البحوث والدراسات النقدية التي تتصل بالإصدارات في مجالات التخصص 	

التي تعنى بها المجلة.
• البحوث والدراسات العلمية المعنية بمعالجة المشكلات المعاصرة والقضايا 	

المستجدة في المجتمع، وخصوصًا التحول الرقمي.
• البحوث والتقارير والترجمات العلمية، وعرض الكتب الجديدة في مجال 	

الإعلام الرقمي ومراجعتها.   
• التقارير عن المؤتمرات والندوات العلمية في تخصص الإعلام الرقمي في 	

مصر والعالم العربي والعالم.
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   قواعد النشر:

• أن تكون البحوث متخصصة في مسألة من المسائل التي تهتم بها المجلة.	
• أن تكون البحوث متّسمة بالعمق والأصالة، بحيث يضيف كل بحث جديداً 	

إلى المعرفة.
• أن تكون البحوث موثقة من الناحية العلمية بالمراجع والمصادر والوثائق.	
• تنشر البحوث في المجلة باللغات العربية والإنجليزية والفرنسية.	
• أن يقر صاحب البحث بأن بحثه عمل أصيل له وليس مشتقاً من رسالتي 	

الماجستير والدكتوراه العائدتين له.
• ألّا يكون البحث قد سبق نشره، ويقدم الباحث تعهداً بذلك.	
• ألّا يكون البحث مقدماً للنشر في مجلة أخرى.	
• لا يجوز نشر البحث في مكان آخر بعد إقرار نشره في مجلة كلية الإعلام 	

جامعة السويس إلّا بعد الحصول على إذن كتابي بذلك من رئيس التحرير.
• موافقة المؤلف على نقل حقوق النشر كافة إلى المجلة، وإذا رغبت المجلة 	

في إعادة نشر البحث فإن عليها أن تحصل على موافقة مكتوبة من صاحبه.
• أصول البحث التي تصل إلى المجلة لا تردّ سواء أنشرت أم لم تنشر.	
• يُمنح الباحث نسخة واحدة من العدد المنشور فيه بحثه مع خمس مستلات 	

منه.

   متطلبات النص المقدم للنشر:

• يجب ألّا يزيد عدد صفحات البحث عن )30 صفحة( بما فيها الأشكال 	
والصور والجداول والمراجع (بمقاس A4 / أو حوالي 9000 كلمة(.

• يذكر اسم المؤلف وعنوانه الحالي بعد عنوان البحث مباشرة مع ذكر عنوانه، 	
ومرتبته العلمية، وبريده الإلكتروني.

• تقدم البحوث مكتوبة بخط Arabic Simplified حجم )14( للنصوص 	
في المتن، وبالخط نفسه بحجم )12(  للهوامش في نهاية البحث، وتكون 

الهوامش )2.5 سم( من كل طرف.
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• تُدرج الرسوم البيانية والأشكال التوضيحية في متن البحث، وتكون الرسوم 	
والأشكال باللونين الأبيض والأسود وتُرقم ترقيماً متسلسلًا، وتُكتب 

أسماؤها والملاحظات التوضيحية في أسفلها.
• تُدرج الجداول في متن البحث وتُرقم ترقيماً متسلسلًا وتُكتب أسماؤها في 	

أعلاها، أما الملاحظات التوضيحية فتُكتب أسفل الجدول.
• تُذكر الهوامش آخر البحث، وتُذكر بعدها مباشرة قائمة المصادر والمراجع 	

مرتبة ترتيباً هجائياً.
• يجب أن يحتوى البحث على ملخص وافٍ بحدود )150-200( كلمة باللغة 	

المكتوب فيها البحث، وملخص وافٍ أيضًا بحدود )150-200( كلمة باللغة 
الإنجليزية، ويُكتب الملخصان في صفحتين مستقلتين.

• 	
• يُذكر مرة واحدة في البحث المصطلح العلمى باللغة العربية وبجانبه 	

المصطلح باللغة الإنجليزية أو الفرنسية عند وروده أول مرة، ويُكتفى بعد 
ذلك بكتابته باللغة العربية.
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فهرس المحتويات

11

21
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345

425

• الإنـــتــرنــت عــام 2035 
                                                                   أ.د. أمين سعيد عبد الغني

•  إشـــــكاليات فـــي بحــوث الإعــــلام ونظريـاتـه 
                                                                   أ.د. حسن علي محمد  

• الاتجـــاهـات الحــديـــثـة  فــي بـحــوث تــأثـيـرات
مواقع التواصل الاجتماعي على الأداء الصحفي

                                                                   د. حسين محمد ربيع

• الاتجـــاهــات الحـديثــــة فـــي بحــــوث  عـــلاقـــة
 النخب بالإعلام الرقمي

                                                                   د. علا عبد القوى عامر

• دور العلاقات العامة  في إدارة الأزمات في المنظمات
                                                                   د. السيد عبد الرحمن علي

• استخدام الجمهور المصري لشبكات المنصات
 الاجتماعي  وعلاقته بالتفاعل الاجتماعي

                                                                   د.إيمان عادل عبد المُنعم

• الميتافيرس  ومـــلامـــح المــسـتـقـبل الجـديـد
                                                                   د. رباب حسين العجماوي
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مقدمة العدد

"أما قبل«

بعنون  الوليدة  المجلة  هذه  كانت  إذا  أمل جديد وخصوصًا  ميلاد  هو  متخصصة  علمية  مجلة  صدور 

"مجلة بحوث الإعلام الرقمي" لأنها تأخذنا مباشرة إلى ساحات علوم المستقبل، وهي علوم وبحوث العصر 

الرقمي الذي تعيشه الإنسانية الآن، ويأتي هذا العدد من هذه المجلة الوليدة كخطوة في استكمال البناء 

العلمي لكلية الإعلام وتكنولوجيا الاتصال بجامعة السويس، تتبعها خطوات مستقبلية من قبيل اعتماد 

برنامج الدراسات العليا بالكلية، وأولها "برنامج الماجستير الرقمي" وانطلاق المؤتمر العلمي السنوي الأول 

للكلية في العام الجامعي القادم بإذن الله.

ويطالع القارئ في هذا العدد مقالين علميين، يأخذنا الأول إلى عالم مستقبل الإنترنت عام 2035، يعرض 

فيه كاتبه - أ.د.أمين سعيد عبد الغني- تصور الخبراء للتغيرات الرئيسية التي تسعى إلى تحسين التفاعلات 

وتغيير  الأفراد،  فعالة، وتمكين  مجتمعات  وبناء  أفضل  بناء مساحات  مثل:  عام 2035،  بحلول  الرقمية 

الحياة الاقتصادية، وبنية العمل وتغيير الواقع ومعالجة المشكلات المستعصية.

ويقدم المقال الثاني لكاتبه أ.د. حسن علي محمد دعوة للعلماء والباحثين العرب للإسهام في بناء النظريات 

العلمية في علوم الاتصال، ويرصد من خلاله شغله بعلوم الإعلام ونظرياته على مدى أربعين عامًا، ويعرض 

سبع إشكاليات تفيد البحوث الإعلامية في مصر والعالم العربي، ويدعو إلى تجاوزها.

كما يضم هذا العدد بين دفتّيه خمس دراسات تتناول موضوعات بحثية على قدر من الأهمية، وجاء 

حول  بالكلية،  الرقمي  والنشر  الصحافة  بقسم  المساعد  الأستاذ  ربيع  حسين  للدكتور  الأول  البحث 

دراسة  وهي  الصحفي،  الأداء  على  الاجتماعي  التواصل  مواقع  تأثيرات  بحوث  في  الحديثة  الاتجاهات 

التي  والأجنبية  العربية  للدراسات  نقدياً  تحليليًا  عرضًا  الباحث  فيها  قدّم  الثاني  المستوى  من  تحليلية 

مختلف  في  الصحفي  الأداء  على  وتأثيرها  الاجتماعي  التواصل  لمواقع  الصحفيين  استخدامات  تناولت 

المدارس البحثية بأنحاء العالم، وختم الباحث هذا العرض التحليلي بتقديم رؤية مستقبلية تتضمن اقتراح 

أجندة بحثية عن مسارات البحوث والدراسات في مجال استخدامات مواقع التواصل الاجتماعي وتأثيراتها 

على الأداء الصحفي.

تحت  بالكلية،  والتليفزيون  الإذاعة  بقسم  المساعد  الأستاذ  عامر  علا  الدكتورة  أعدتها  الثانية  الدراسة 

عنوان "الاتجاهات الحديثة في بحوث علاقة النخب بالإعلام الرقمي"، من خلال رصد البحوث والدراسات 

النخب بكافة تصنيفاتهم المهنية والأكاديمية وذلك على المستوى المحلي  التي تناولت علاقة  الأكاديمية 

والإقليمي والدولي، وقدمت الباحثة مجموعة من  التوصيات التي تمثل أجندة بحثية مستقبلية يمكن أن 

تفيد الباحثين في مجال علاقة النخبة بالإعلام الرقمي.

مجلة بحوث الإعلام الرقمي - 9 -



وجاءت الدراسة الثالثة تحت عنوان "دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات في المنظمات"، من إعداد 

الدكتور السيد عبد الرحمن المدرس بقسم الاتصالات التسويقية المتكاملة بالكلية، قدم فيها رؤية للدور 

الذي يمكن أن تلعبه العلاقات العامة في إدارة الأزمات في المنظمات، استنادًا إلى الأدبيات العلمية المعنية 

بهذا الشأن، من رسائل جامعية ودراسات وبحوث ومؤلفات علمية، وذلك من خلال التعرف على ماهية 

الأزمات؛ من مفاهيم وصفات وخصائص وأسباب وأنواع ومراحل دورة حياة وإدارة، والكشف عن ماهية 

العلاقات العامة؛ مفاهيمها وأدواتها واستراتيجياتها المستخدمة في إدارة الأزمات في المنظمات، والوقوف 

على اتصالات الأزمات.

أما الدراسة الرابعة فجاءت تحت عنوان "استخدام الجمهور المصري لشبكات المنصات الاجتماعي وعلاقته 

بالتفاعل الاجتماعي: تطبيق WhatsApp نموذجًا"، من إعداد الدكتور إيمان عادل عبد المنعم المدرس 

بقسم الاتصالات التسويقية المتكاملة بالكلية، رصدت فيها طبيعة استخدامات الجمهور المصري لتطبيق 

WhatsApp وحدود التأثير الذى أحدثه هذا التطبيق على طبيعة العلاقات الاجتماعية والاتصالية وإلى 

أى مدى أثر استخدام تطبيق WhatsApp على الاتصال الشخصى.

بالكلية،  والتليفزيون  الإذاعة  بقسم  المدرس  رباب حسين  الدكتورة  أعدتها  والأخيرة  الخامسة  الدراسة 

رؤية مستقبلية عن  الباحثة  فيها  قدمت  الجديد"  المستقبل  "الميتافيرس وملامح  عنوان  وجاءت تحت 

فيه  ورصدت  الرقمي،  العصر  من  القادمة  المرحلة  في  المستقبلية  الملامح  تشكيل  في  ودوره  الميتافيرس 

مجالات استخدام الميتافيرس مثل النواحي الطبية والعلمية والتعليمية والترفيهية والتجارية والاقتصادية، 

كما تطرقت الباحث إلى التحديات والمعوقات التي تواجهها هذه التقنية والتي قد تحول دون فعالية 

التكنولوجيا الجديدة.

وكلنا أمل أن تسهم هذه المجلة الوليدة في فتح الآفاق أمام الباحثين والقراء والمهتمين برصد واقع العصر 

الرقمي الجديد وتحديد ملامحه المستقبلية، والعمل على أن يكون لنا دور علمي فاعل في العصر الرقمي.    

والله من وراء القصد،،،

رئيس مجلس الإدارة

أ.د. أمين سعيد عبد الغني     
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 دور العلاقات العامة
 في إدارة الأزمات
في المنظمات

د. السيد عبد الرحمن علي
  المدرس بقسم الاتصالات التسويقية المتكاملة

 كلية الإعلام وتكنولوجيا الاتصال
 جامعة السويس.

مجلة بحوث الإعلام الرقمي - 257 -



  
  
  

  :مقدمة

بـارزة فـي حياتنـا اليوميـة، وثابـت أن الأزمات ظـاهرة بشـرية  لا شكّ 
كمـا تطـورت وتعقـدت قديمة قدم التـاريخ، و هي ظاهرة ، و ها الراسخةمن ثوابت

مـــن الأزمــات أيضًــا ت تطـــورت وتعقــدوالمجتمعــات الحديثــة  الحيــاة البشــرية
  . حولنا

مســـتوى ال جميـــع المســـتويات؛ علـــى تحـــدث علـــىالأزمـــات  كمـــا أن
مـــن فإنـــه مـــن ثـــم و ؛ المنظمـــات والـــدول ي والجمـــاعي، وعلـــى مســـتوىالفـــرد

خلو من الأزمات، حتى أنه يمكن القول بأن منظمة تالصعب تصور وجود 
داري الإالمعاصــرة والتطــور المنظمــات الأزمــات أصــبحت ســمة مــن ســمات 

 فـي كبيـرة وليةئومسـ ادورً  العلاقـات العامـة لقي على عـاتق، مما يُ والتنظيمي
  .، التي تحدث في المنظماتالأزمات مواجهة وإدارة الإسهام في
 فـــــيالمنظمـــــات تتـــــردد  امبهمًـــــ الـــــم تعـــــد العلاقـــــات العامـــــة نشـــــاطً ف

جمـــع المعلومـــات جـــراء البحـــوث والدراســـات، و لإالاســـتعانة بـــه، لـــيس فقـــط 
، والتخطــــيط والقيــــام وتحليلهــــا وتقــــديمها لــــلإدارة العليــــا اتة بالمنظمــــالمعنيــــ

المتنوعــــــة، وتفعيــــــل علاقــــــات هــــــذه  البــــــرامجبالأشـــــطة الاتصــــــالية، وتنفيــــــذ 
فـي معالجـة وإدارة  أيضًـا المنظمات وروابطها مع جمهورها، وإنما للمساهمة

  .الأزمات في المنظمات
الأزمــات وإدارتهــا العلاقــات العامــة فــي مواجهــة دور أهميــة وتعــود 

إلــــــى دورهــــــا الفعــــــال فــــــي الأنشــــــطة الاتصــــــالية، وبرامجهــــــا المختلفــــــة فــــــي 
مــــن التوافــــق والتعــــاطي مــــع الأزمــــات المنظمــــات المنظمــــات، والتــــي تمكــــن 
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ــــل  ــــى التنبــــؤ بالأزمــــات قب ــــات العامــــة عل وحلهــــا، فضــــلاً عــــن مقــــدرة العلاق
  .وتبعاتها وقوعها، وتجنب المنظمات عواقبها

زيـــــادة الـــــوعي تعمـــــل العلاقـــــات العامـــــة علـــــى ذلـــــك، لـــــى ع عـــــلاوة
 يهم بأســـرع وقـــت ممكـــن،المعلومـــات إلـــوتوصـــيل  ،الجمهـــورلـــدى والإدراك 

ذي ( ، أي تفعيــل الحــوار والاتصــال الثنــائيتبــادل المعلومــات معهــمكــذلك و 
 المعلومات نشر دون والحيلولة، فيما بين المنظمات وجمهورها )الاتجاهين

رؤيــة المنظمــة  وإبــراز، اتالمنظمــ عــن ئعاتوالشــا الخاطئــة وغيــر الدقيقــة
خــــلال الطيبـــة  الذهنيــــة وصـــورتهاالمنظمـــات  ســــمعة حمايـــةو ، ورســـالتها
ـــاروالمســـاعدة فـــي  الأزمـــات، ـــداعياتها،  الأزمـــات تخطـــي آث كمـــا تســـتمر وت

 تقوم بعمليات التقيـيمإنها حيث  ات؛بعد انتهاء الأزمجهود العلاقات العامة 
 ات خـــــلالالمنظمـــــلقصـــــور والضـــــعف فـــــي مـــــواطن اواستكشـــــاف ، والتقـــــويم

   .وتعزيز نقاط القوة، اتملأز ا
والبحــــوث العلميـــــة التـــــي تتنـــــاول  وعليــــه، فقـــــد أصـــــبحت الدراســـــات

العلاقــــات العامـــــة وإدارة الأزمـــــات فـــــي المنظمــــات مـــــن الدراســـــات الحيويـــــة 
تــدفع إلــى التفكيــر بصــورة والمهمــة فــي الوقــت الــراهن؛ فهــي خطــوة أساســية 

 في المنظمات سهام العلاقات العامة في مواجهة الأزماتعلمية في كيفية إ
إلــى الحــد مــن نتائجهــا الســلبية،  هــا والتعامــل معهــا بشــكل فعــال يــؤديوإدارت

المجـــال ؛ ومـــن ثـــم يحتـــاج والاســـتفادة بقـــدر الإمكـــان مـــن نتائجهـــا الإيجابيـــة
إلــى إجــراء المزيــد مــن هــذه الدراســات والبحــوث المعنيــة البحثــي الأكــاديمي 

  .، ومن هنا كان اهتمام الباحث بإجراء هذه الدراسةلأمربهذا ا
  : مشكلة البحثيةال

اعتمــادًا علــى الرؤيــة الســابقة لأهميــة العلاقــات العامــة فــي معالجــة 
ــــق المشــــكلة ــــي المنظمــــات تنبث ــــة، و  البحثيــــة وإدارة الأزمــــات ف تتمثــــل الحالي

عامــة الــدور الــذي يمكــن أن تلعبــه العلاقــات ال فــي دراســة وتشــخيصتحديــدًا 

مجلة بحوث الإعلام الرقمي - 259 -



الأدبيات العلمية المعنية بهـذا استنادًا إلى  ،في المنظمات الأزماتإدارة في 
وذلــك مــن الشــأن، مــن رســائل جامعيــة ودراســات وبحــوث ومؤلفــات علميــة، 

مفــــاهيم وصــــفات وخصــــائص ؛ مــــن ماهيــــة الأزمــــاتالتعــــرف علــــى خــــلال 
العلاقـــات الكشـــف عـــن ماهيـــة و  ،وإدارة وأســـباب وأنـــواع ومراحـــل دورة حيـــاة

فــي  فــي إدارة الأزمـات مسـتخدمةواســتراتيجياتها ال هـاوأدوات هــامفاهيم؛ العامـة
   .اتصالات الأزماتالوقوف على و  ،المنظمات

  :  أهداف الدراسة

التعــرف تسـعى الدراســة الحاليـة إلــى تحقيـق هــدف رئـيس يتمثــل فـي 
وينبثــق مــن ، إدارة الأزمــات فــي المنظمــاتالعامــة فــي  دور العلاقــات علــى

ف عــدد مــن الأهــداف الفرعيـــة، التــي يمكــن عرضــها علــى الوجـــه هــذا الهــد
   :الآتي
وأســباب مفــاهيم وصــفات وخصــائص ؛ مــن ماهيــة الأزمــات معرفــة .١

 .وأنواع ومراحل دورة حياة
  .الوقوف على إدارة الأزمات .٢
وأدوات مسـتخدمة ماهية العلاقات العامـة؛ مـن مفـاهيم الكشف عن  .٣

  .في المنظمات في إدارة الأزمات
ــــــل .٤ ــــــي تحلي ــــــات العامــــــة ف ــــــي  اســــــتراتيجيات العلاق إدارة الأزمــــــات ف

  . المنظمات
   .في المنظمات الأزمات اتصالات رصد .٥

  :  أهمية الدراسة

   :تنبع أهمية الدراسة من عدة اعتبارات ومبررات من أهمها
  :الاعتبارات والمبررات الآتيةتتمثل في  ، والتيالأهمية النظرية) أ

حول دور التي أُجريت  الإعلاميةبحوث لدراسات والالنسبي ل التنوع .١
إدارة الأزمــــات؛ ومــــن ثــــم تــــأتي أهميــــة هــــذه  فــــي العلاقــــات العامــــة
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الدراسة المتعلقة بتشخيص وبيـان هـذا الـدور، بنـاءً علـى مـا تناولتـه 
  . الأدبيات العلمية المعنية بهذا الشأن

ــــات  .٢ ــــة العلميــــة العربيــــة المرتبطــــة بالعلاق ــــى إثــــراء المكتب العمــــل عل
 .إدارة الأزمات في المنظمات في ودورها العامة

ترجع أهمية الدراسة أيضًا إلى مواكبتها مع الـدعوة إلـى الاهتمـام 
  .ا�ع�ميةالكيفية في الدراسات والبحوث بالدراسات 

تصاعد حدة ا(زم�ات ف�ي المنظم�ات، والت�ي يتع�اظم تأثيرھ�ا يومً�ا 
 .يبعد يوم، سواء على المستوى المحلي أو المستوى الدول

تزايد حجم ا=ھتمام با(زمات في المنظمات م�ن قبَِ�ل جم�اھير ھ�ذه 

 . والجمهور العام المنظمات، وعلى رأسھا وسائل ا�ع�م،

تعــــود أهميــــة هــــذه الدراســــة كــــذلك إلــــى الاهتمــــام المتزايــــد بأهميـــــة  .٣
 .العلاقات العامة في المؤسسات عامةً، وأثناء الأزمات خاصةً 

 :تتمثل في الاعتبارات والمبررات الآتيةي التو  الأهمية التطبيقية،) ب
على زيادة المعلومات والمعرفة ونشر الوعي بالأزمات ودور العمل  .١

العلاقـــات العامـــة فـــي معالجتهـــا وإدارتهـــا بـــين العـــاملين فـــي إدارات 
  .المنظماتفي  هاوأقسامالعلاقات العامة 

ـــائج والتوصـــيات التـــي يمكـــن أن تتوصـــل إليهـــا الدراســـة .٢  أهميـــة النت
، والتي يمكن الاستفادة منها من جانب العـاملين فـي إدارات لحاليةا

العلاقــات العامــة فــي المنظمــات المختلفــة، عنــد معالجتهــا للأزمــات 
اختيـــار الاســـتراتيجيات الاتصـــالية و قبـــل أو أثنـــاء أو بعـــد حـــدوثها، 

 .المناسبة لنوع الأزمة ومراحل تطورها
حــــدوث بأســــباب  ظمــــاتوإدراك الأفــــراد والمنضــــرورة زيــــادة معرفــــة  .٣

وأنوعهـــا وكيفيـــة معالجتهـــا وإدارتهـــا ودور فـــي المنظمـــات الأزمـــات 
    . العلاقات العامة فيها

  : الدراسات السابقة
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لدراســات والبحــوث الســابقة التــي تناولـــت أو بمراجعــة ا قــام الباحــث
دور العلاقـــات العامـــة فـــي إدارة الأزمـــات فـــي "اقتربـــت مـــن تنـــاول موضـــوع 

لدراســـات ل التنـــوع النســـبيتبـــين مـــن خـــلال هـــذه المراجعـــة ، وقـــد "المنظمـــات
؛ أو غيـر مباشـر بشـكل مباشـر هذا الموضوع تناولتالتي العربية  والبحوث

  .خوض في هذا المجال البحثيالإلى الباحث دفع مما 
وجهــات و  البـاحثينتنـوع وتعـدد رؤى  الدراسـات السـابقة أظهـرتوقـد 

، فـي إدارة الأزمـات عامـة التقليديـةدور العلاقـات ال هم من تنـاولفمن؛ همنظر 
، ومــنهم الرقميــة فــي إدارة الأزمــات دور العلاقــات العامــة ومــنهم مــن تنــاول

ودورهــا  بشــكل خــاص) اتصــالات الأزمــة( التنظيميــة الاتصــالات مــن تنــاول
  .في إدارة الأزمات في المنظمات

ودورهــا فــي التقليديــة العلاقــات العامــة فمــن الدراســات التــي تناولــت 
هاشـم (و، )٢٠٠٤نرمين علـى السـيد، : (رة الأزمات بشكل عام، دراساتإدا

، )٢٠٠٧، أشـــــــرف عبـــــــدالمغيث(، و)٢٠٠٦فـــــــوزي وعمـــــــار عبـــــــدالأمير، 
محمــود يوســف (و، )٢٠١١ماجــد بــن عبــداالله، (و، )٢٠١٠، أحمــد أمــين(و

المنصــــف (و، )٢٠١٢وآخــــرين،  Vorhoeven(و ،)٢٠١١وإيمـــان زهــــرة، 
مـــــــــراد كمـــــــــوش، (، و)٢٠١٤دالمنعم، ماجـــــــــدة عبـــــــــ(و، )٢٠١٣العيـــــــــاري، 

ريــــــم (، و)٢٠١٧إيمــــــان عبــــــادي، (، و"٢٠١٥، إليــــــاسأحمــــــد "و ،)٢٠١٥
، )٢٠١٨رمضــان إبــراهيم، (، و)٢٠١٧انتصــار داود، (و، )٢٠١٧عــادل، 

معصـم (، و)٢٠١٨، عبـدالقادر الـدين نصـر(و ،)٢٠١٨، عمـر إبـراهيم(و
  .)٢٠٢٠إبراهيم أبو عرقوب، (، و)٢٠١٩بلال، 

دور العلاقــــات ) ٢٠٠٤نــــرمين علــــى الســــيد، (راســــة فقــــد تناولــــت د
العامــــة فــــى إدارة الأزمــــات، بــــالتطبيق علــــى قطــــاع الســــياحة فــــي مصـــــر، 
وأظهـــــرت النتــــــائج أن الأجهــــــزة الرســــــمية للســـــياحة اتخــــــذت مجموعــــــة مــــــن 

علــى تخفيــف آثــار أزمــة الســياحة ــــ المعنيــة بأحــداث  الإجــراءات التــي تعمــل
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حية الخاصـة، وأن هـذه الأجهـزة قامـت سبتمبر ــ علـى المؤسسـات السـيا ١١
بالتنســـيق مــــع وســــائل الإعـــلام بنشــــر معلومــــات وبيانـــات حــــول الإنجــــازات 
والمشـــروعات الســـياحية الجديـــدة، وبالفعـــل اســـتجابت وســـائل الإعـــلام لهـــذه 

 . الإجراءات لمجابهة هذه الأزمة
إلـــــى ) ٢٠٠٦هاشـــــم فـــــوزي وعمـــــار عبـــــدالأمير، (وســـــعت دراســـــة 

لاقات العامـة فـي مواجهـة الأزمـات، مـن خـلال دراسـة التعرف على دور الع
ات تطبيقية على شركة بغداد للمنتجات الغذائية، وأظهرت النتـائج أن العلاقـ

تـساهم بشكل إيجابي بتعريف الزبائن بالأنشطة، وأنها تُعتبـر ضـمير  العامة
المنظمــات؛ فهــي تعمــل علــى نشــر الحقــائق الصــادقة والمقنعــة للــرأي العــام، 

المنظمــة علــى خدمــة الفــرد، وأن دورهــا الفاعــل يســاهم بدرجــة كبيــرة وتسـاعد 
    .في القضاء علـى المشاكل الداخلية والخارجية

رصــــد ) ٢٠٠٧، أشــــرف عبــــدالمغيث(فــــي حــــين اســــتهدفت دراســــة 
وتحليــل دور العلاقــات العامــة فــي تفعيــل عناصــر الاتصــال أثنــاء الأزمــات، 

بــالتطبيق علـــى أزمــة العبـــارة مــن خــلال دراســـة حالــة بأســـلوب إعــادة البنـــاء 
  .المصرية

الوقوف على أهمية الأنشطة ) ٢٠١٠، أحمد أمين(وحاولت دراسة 
الاتصالية في عمل إدارات العلاقات العامة، وذلـك مـن خـلال إجـراء دراسـة 

عينــه مــن الــوزارات الأردنيــة، وتوصــلت نتــائج الدراســة إلــى أن  علــىميدانيــة 
ت قيــد الدراســة تحــاول إخفــاء عيــوب هــذه إدارة العلاقــات العامــة فــي الــوزارا

م إيجابياتهــا، وأنــه لا يوجــد فــي هــذه الــوزارات ــــ وإدارة يالــوزارات، مــع تضــخ
العلاقات العامة ــ فريق متخصص يتم الاستعانة به في إدارة الأزمات، وأن 

  .هذه الوزارات تستعين بجهات خارجية لإجراء البحوث والدراسات
فقد سعت إلـى التعـرف علـى ) ٢٠١١ ،عبداالله بن ماجد(أما دراسة 

الأزمـات، باعتبارهـا أحـد العناصـر  مواجهـة فـي العامـة العلاقـات جهـود
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الإداريـــة المشـــاركة فـــي إدارة الأزمـــات، وقـــد اســـتهدفت الدراســـة ســـبر أغـــوار 
الأزمــة، ورصــد دور العلاقــات العامــة فــي الأزمــات، مــن حيــث أهميتهــا فــي 

شــطتها فــي المراحــل المختلفــة، وتوصــلت هــذا المجــال، ونماذجهــا العلميــة وأن
الدراســـة إلـــى انخفـــاض نســـبة الاعتمـــاد علـــى العلاقـــات العامـــة، ومحدوديـــة 
مشاركتها في إدارة الأزمات؛ حيث بينت نتائج الدراسة وجود مركزية تمثلت 
ــــي إدارة  ــــر مــــن المشــــاركة ف ــــى النســــبة الأكب فــــي اســــتحواذ الإدارة العليــــا عل

دراســـات التـــي تجريهــــا العلاقـــات العامـــة فــــي الأزمـــة، مـــع نـــدرة البحــــوث وال
مرحلـــة مـــا قبـــل الأزمـــة، وتـــدني نســـبة ممارســـة العلاقـــات العامـــة لأنشـــطتها 

  .ومهامها أثناء الأزمة وبعدها
رصــــد ) ٢٠١١محمــــود يوســــف وإيمــــان زهــــرة، (دراســــة واســــتهدفت 

، وتحليل بحوث العلاقات العامـة فـي مصـر والعـالم العربـي فـي نصـف قـرن
ية الاجتماعيــة والرعايــة وإدارة ولئمســقــات العامــة فــي مجــال الوتــأثيرات العلا

مـــع مـــرور خمســـين عامًـــا مـــن  أنـــه الأزمـــات، وتوصـــلت نتـــائج الدراســـة إلـــى
دراســـــات العلاقـــــات العامـــــة لا يـــــزال التـــــراث العلمـــــي العربـــــي يعتمـــــد علـــــى 
النظريات والنماذج الغربية، دون تطرق دراسة واحدة لمحاولة وضع تأصيل 

  .قات العامة يمكن تطبيقه في البيئة المصرية والعربيةنظري للعلا
 التع�رف إل�ى )٢٠١٢، وآخ�رين Vorhoeven( دراسةوقد سعت 

طبيعة مسئولية المنظمة في إدارة ا(زم�ات، با�ض�افة إل�ى المس�ئولية  على
   .للع�قات العامة والمكتب ا�ع�مي والمتحدث الرسميالفردية 

إلقــاء ) ٢٠١٣ منصــف العيــاري،ال(دراســة  اســتهدفتومــن جانبهــا، 
واسـتراتيجية مواجهـة الأزمـات، وأظهـرت  العامـة العلاقـات الضوء على إدارة

نتــائج الدراســة أن الإعــلام يــؤدي دور وســاطة يكســب أهميــة وخطــورة كبيــرة 
ـــر  ـــى أكمـــل وجـــه إلا عب عنـــد إدارة الأزمـــات، ولا يمكـــن أداء هـــذا الـــدور عل

مــــة، ويمثــــل دور الإعــــلام فــــي تقــــديم العبــــور مــــن بوابــــة إدارة العلاقــــات العا
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والتمكن مـن آليـات شـرح الأحـداث  مصداقيتها، المعلومات، بعد التثبيت من
  .وتأويلها التأويل الصحيح

التعــرف علــى دور  )٢٠١٤ماجــدة عبــدالمنعم، (وقــد حاولــت دراســة 
أجهــــزة العلاقــــات العامــــة فــــي إدارة الأزمــــات الداخليــــة بــــالوزارات المصــــرية، 

الدراســـة إلـــى أن طبيعـــة الأدوار التـــي يقـــوم بهـــا العـــاملون  وتوصـــلت نتـــائج
بــإدارات العلاقــات العامــة بــالوزارات المصــرية ارتبطــت بــالأدوار الكلاســيكية 
النمطية التـي لا تخـرج عـن حـدود الالتـزام بالبيئـة الإداريـة والتنظيميـة داخـل 

دارة المؤسســـة أو الـــوزارة، وأن إجـــراءات إدارة الأزمـــات تبـــدأ بالاتصـــال بـــالإ
 ،وتـــوفير المعلومـــات ،والبحـــث فـــي أســـباب الأزمـــة ،العليـــا وتحديـــد القـــرارات

  . وتقديم المعلومات لوسائل الإعلام ،والاستعانة بالخبراء
التعــــرف علـــى الــــدور إلـــى ) ٢٠١٥مـــراد كمــــوش، (دراســــة وســـعت 

الـــذي تؤديـــه العلاقـــات العامـــة أثنـــاء الأزمـــات، وأظهـــرت نتـــائج الدراســـة أن 
 ،ووســـائل التكنولوجيـــا الحديثـــة ،ة باعتمـــاد المعلومـــة الدقيقـــةاستشـــعار الأزمـــ

والنظريـــات العلميـــة، مـــن شـــأنه احتـــواء الأزمـــة، وأن التخطـــيط وأخـــذ العبـــر، 
واعتماد التجارب السابقة، وتبادل الخبرات والمعلومـات، وتوظيـف الكفـاءات 
والمعـــدات، وتوعيـــة المتعرضـــين للأزمـــة، ســـيعطي نتـــائج أكثـــر إيجابيـــة فـــي 

عامــل مـــع الأزمــة، وفـــي المقابــل فـــإن اعتمــاد العشـــوائية فــي التعامـــل مـــع الت
الأزمـــات، وغيـــاب التخطـــيط المســـبق، والارتجـــال فـــي اتخـــاذ القـــرارات أثنـــاء 
المواجهــة، وانعــدام المــوارد لتخفــيض حــدة المــأزق، مــن شــأنه أن يجعــل أثــر 

  .الأزمات حادا
مفهــوم  علــى الوقــوف )٢٠١٥، إليــاسأحمــد (وقــد اســتهدفت دراســة 

لأزمـة العلاقات العامـة ومبادئهـا وأهـدافها ووظائفهـا، وتوضـيح مفهـوم إدارة ا
، وإبــــراز أحــــد الأدوار الأساســــية التــــي تؤديهــــا ومراحــــل إدارتهــــا ومتطلباتهــــا

وتوصـــلت ، العلاقـــات العامـــة فـــي إدارة الأزمـــة وهـــو إدارة اتصـــالات الأزمـــة
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لاثـة أبعـاد أساسـية هـي الدراسة إلى أن مفهوم العلاقات العامة يركـز علـى ث
البعد العلمي والإداري والاتصالي، وأن الأزمة موقف يهـدد مصـالح المنشـأة 
وصـــورتها أمـــام الجمـــاهير، ممـــا يســـتدعي اتخـــاذ قـــرارات ســـريعة لتصـــويب 

  .الأوضاع حتى تعود إلى مسارها الطبيعي
 الذي سؤالاً حول الدور )٢٠١٧إيمان عبادي، (دراسة وقد طرحت 

 بالمؤسسـات الجزائريـة، وقـد تبـين الأزمـات إدارة فـي العامـة تتلعبه العلاقـا
عـن  بمنـأى ليسـت وحجمهـا طابعهـا كـان مهمـا المؤسسـة للدراسـة أن
 تعـيش وتجعلهـا للخطـر، صـورتها وتعـرض سـمعتها تهـدد التـي ،الأزمـات

 عـن المشـكلات تخـرج عنـدما تظهـر وأن الأزمـات الرعب والهلع، من حالة
 الأسـباب وتتشـابك الأحـداث ماعـة وتتلاقـىالج أو الفـرد سـيطرة نطـاق

 تعقـد وأمـام عليهـا، علـى السـيطرة قدرتـه القـرار متخـذ معهـا ويفقـد ،بالنتـائج
 العلاقـات أصـبح توظيـف الحديثـة بالمؤسسـات تطورهـا وتصـاعد الأزمـات
     .الأزمات من التقليل أو الوقاية في لأهميتها انظرً  ملحة ضرورة العامة

 العامـة العلاقـات بحـوث )٢٠١٧عـادل، ريـم (دراسـة وقـد حللـت 
ومنهـا اتصـالات إدارة القضـايا والأزمـات، وأوضـحت  مصـر، فـي والإعـلان

نتــائج الدراســة أنــه بالنســبة لبــرامج إدارة الأزمــات فهنــاك نــدرة فــي الدراســات 
التـــي تتنـــاول عمليـــة إدارة القضـــايا باعتبارهـــا البعـــد الوقـــائي فـــي بـــرامج إدارة 

ــــــدأت هــــــذه ا ــــــي حــــــين بــــــدأت )٢٠١٣-٢٠٠٩(لدراســــــات الأزمــــــات، وب ، ف
-١٩٩٩(الفتـــــرة الدراســـــات التـــــي تتنـــــاول إدارة الأزمـــــات بشـــــكل عـــــام فـــــي 

فبـــدأت فـــي  تتنـــاول اتصـــالات إدارة الأزمـــات، أمـــا الدراســـات التـــي )٢٠١٣
، وتلك التي تتناول دور وسـائل الإعـلام فـي عمليـة )٢٠١٤-٢٠٠٤(الفترة 

  ).٢٠١٢-٢٠٠٠(الفترة في إدارة الأزمات 
 اتســـتراتيجيرصـــد ا) ٢٠١٧انتصـــار داود، (وقـــد اســـتهدفت دراســـة 

العلاقــات العامــة ودورهــا فــي إدارة الأزمــات الســياحية، مــن خــلال مرتكزاتهــا 
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مـــن النتـــائج  ، وقـــد تبـــين)البحـــث والتخطـــيط والاتصـــال والتقـــويم(الأساســـية 
العلاقات العامة في إدارة الأزمات، كما اتضح أن  اتوجود دور لاستراتيجي

اســتراتيجية الاتصــال هــي مــن أهــم الاســتراتيجيات للعلاقــات العامــة ودورهــا 
الفاعــــل فــــي إدارة الأزمــــة، وقــــد أوصــــت الدراســــة بــــالتركيز علــــى الدراســــات 
المتعقلـة بــالإعلام والعلاقــات العامــة بشــكل خـاص، لمــا لهــا مــن أثــر واضــح 
 فـــي إدارة الأزمـــة، وتهيئـــة خطـــة اســـتراتيجية بعيـــدة المـــدى وخطـــط متوســـطة
وقصـــــيرة، وذلـــــك لمعالجـــــة نقـــــاط الضـــــعف وتعزيـــــز نقـــــاط القـــــوة ومواجهـــــة 

  . المخاطر والتهديدات البيئية
إلــى رصــد ) ٢٠١٨رمضــان إبــراهيم، (دراســة ومــن جانبهــا، ســعت 

 والعربيـة المصـرية بالمؤسسـات الأزمـات إدارة اسـتراتيجياتووصف وتحليـل 
   .فيها العامة العلاقات ودور

 المعلومات إدارة فقد تناولت دور )٢٠١٨ ،إبراهيم عمر(أما دراسة 
دراسـة السـعت ، و المؤسسـاتية الأزمـات مواجهـة فـي العامـة العلاقـات لأجهزة
كيفيــة توظيــف المعلومــات مــن قِبَــل أجهــزة العلاقــات العامــة استكشــاف إلــى 

إلـــى أن القـــدرة علـــى إنتـــاج  الدراســـة ، وتوصـــلتةلمواجهـــة الأزمـــات المختلفـــ
ة والـــتحكم فـــي إدارتهـــا بصـــفة علميـــة قـــوة ناعمـــ المعلومـــات خـــلال الأزمـــات

، لـدورها المحـوري فـي أخـذ زمـام المبـادرة فـي تمتلكها أجهزة العلاقات العامة
التعامل مع وسائل الإعلام والجمهور الداخلي والخارجي، وأن اسـتراتيجيات 
المواجهــة للأزمــات كأســاليب إدارتهــا لهــا أســس عامــة يجــب أن تتُرجـــم إلــى 

تطبيـق، تعتمـد فـي تنفيـذها السـرعة والعمـل الجمـاعي والطـرق خطة جاهزة لل
  .المنهجية العلمية والهدوء وعدم الانفعال طيلة فترة معالجة الأزمة

 أدوار ليحلت على )٢٠١٨، عبدالقادر الدين نصر(دراسة وعملت 
واسـتخدمت ، المؤسسـية الأزمـات مـع التعامـل فـي العامـة العلاقـات مستشـار
التحليلــي، وخلصــت نتــائج الدراســة إلــى أن أغلبيــة  فيالوصــ المــنهجالدراســة 
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 النجاح على القدرة له العامة العلاقات مستشار المبحوثين موافقون على أن
مـع  المنظمـة إدارة بتعـاون مرهـون المستشـار نجـاح وأن الأزمـات، فـي إدارة
  .احتياجاته

العلاقــات العامــة وإدارة  )٢٠١٩معصــم بــلال، (دراســة تناولــت وقــد 
بشــــكل عـــام، وفــــي المؤسســــات الإماراتيــــة بشــــكل  ات فــــي المؤسســــاتالأزمـــ

، وتوصـــــــلت إلـــــــى أن للعلاقـــــــات العامـــــــة دورًا جوهريـــــــا فـــــــي حيـــــــاة خـــــــاص
المؤسسـات، لا سـيما عنـد مواجهتهــا للأزمـات، وأن الأزمـات ظـاهرة شــائعة، 
ومـــن الممكـــن أن تـــؤثر أيضًـــا حتـــى فـــي المنظمـــات الناجحـــة، وأن وســـائل 

   .الجديدة مهمة وضرورية جدا في إدارة الأزماتالإعلام التقليدية و 
الــــدور الجــــوهري  )٢٠٢٠إبــــراهيم أبــــو عرقــــوب، (دراســــة  وتناولــــت

ـــــى أن دور  للعلاقـــــات العامـــــة فـــــي إدارة الأزمـــــة، وقـــــد توصـــــلت الدراســـــة إل
العلاقــات العامــة قبــل الأزمــة هــو البحــث عــن مشــكلات الجمهــور الــداخلي 

ة إيجابيتين للمنظمة، ودورها في أثنـاء والخارجي وحلّها، وبناء صورة وسمع
الأزمـــــة هـــــو الإعـــــلان عـــــن وقـــــوع الأزمـــــة، وتزويـــــد الجمهـــــور بالمعلومـــــات 
الصـــحيحة لتحـــذيره وتوجيهـــه وتعليمـــه كيفيـــة التعامـــل مـــع الأحـــداث لكســـب 
ثقتــه، وبعــد التعــافي مــن الأزمــة إعــادة الثقــة فــي إدارة المنظمــة ومنتجاتهــا، 

  .تشويه صورة المنظمة وسمعتها وتصحيح ما صدر من خطأ أدى إلى
دور العلاقــــات مجموعــــة مــــن الدراســــات  مــــن جهــــة ثانيــــة، تناولــــت

مهـــا (و، )٢٠١٢أحمـــد فـــاروق، ( :الرقميـــة فـــي إدارة الأزمـــات، منهـــا العامـــة
 ،)٢٠١٤الســيد،  أمــل(و ،)٢٠١٣ســلوى ســليمان، (، و)٢٠١٢عبدالمجيـد، 

 ،"Nagwa El Gazzar" نجـــوى الجـــزار(و، )٢٠١٥حـــاتم عـــاطف، (و
 .Inas A" إينـــاس عبدالحميـــد(و ،)٢٠١٦، شـــيماء الســـيد(و، )٢٠١٥

Hamid"، ٢٠١٧، إيمــــان ســــامي(، و)٢٠١٦، أمــــل فــــوزي(و، )٢٠١٦( ،
 يحيــى بــن(، و)٢٠١٧، أبــو ســريعي إنجــ(و، )٢٠١٧، عبــداالله داليــا(و
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دعـاء نصـير، (، و)٢٠١٩أحمـد،  وسـمر فـوزي محمود(و، )٢٠١٨، لعربي
  .)٢٠٢١ ،إيمان مرسي(، و)٢٠١٩

التعــرف علــى الكيفيــة ) ٢٠١٢أحمــد فــاروق، (فقـد اســتهدفت دراســة 
التـــي يـــتم بهـــا مـــن خلالهـــا توظيـــف الموقـــع الإلكترونـــي للمنظمـــة والوســـائل 

ة المنظمــة للاتصــال أثنــاء الاتصــالية المتاحــة علــى شــبكة الإنترنــت فــي إدار 
ــــــى أن شــــــركة الأزمــــــات ــــــا"، وخلصــــــت الدراســــــة إل اســــــتخدمت عــــــدة " تويوت
ت اتصــالية لمواجهــة الأزمــة، فقــد اعتمــدت علــى تقــديم الاعتــذار اســتراتيجيا

لعملائها على وجود عيوب في بعض سياراتها، وقد وظفت الشـركة موقعهـا 
الإلكترونــــي لنشــــر جهودهــــا وأنشــــطتها الاتصــــالية المختلفــــة، حيــــث قامــــت 
الشركة بإصدار العديـد مـن البيانـات الصـحفية وعقـد المـؤتمرات، كمـا نفـذت 

  .ية لاستعادة صورتها الجيدة مرة أخرى لدى العملاءحملة إعلان
ــــت دراســــة  العلاقــــة بــــين الإعــــلام ) ٢٠١٢مهــــا عبدالمجيــــد،(وتناول

الجديــد والأزمــات الأمنيــة، وقــد توصــل الدراســة إلــى أنــه يوجــد تنــاقض حــاد 
التـي عكسـتها كتابـاتهم  ،بين رؤية الجمهور وتفسيره لأزمة الانفلات الأمنـي

 ،والرؤيـــــة التــــي طرحهـــــا رجــــال الشـــــرطة ،الجديــــد علــــى تطبيقــــات الإعـــــلام
وتفسيرهم لأزمة الانفـلات الأمنـي عبـر الصـفحات الخاصـة بهـم علـى موقـع 

  .التواصل الاجتماعي الفيس بوك
 صـفحات دور رصـدإلـى  )٢٠١٣سـليمان،  سـلوى(وسـعت دراسـة 

وأشارت الدراسـة إلـى أنـه يمكـن أن تقـوم  ،بوك الفيس على والشرطة الجيش
واصــــل الاجتمــــاعي بــــدور فــــي إدارة الأزمــــات والكــــوارث؛ وذلــــك وســــائل الت

بالتواصــل مــع الجمــاهير المســتهدفة وتــوجيههم وإمــدادهم بالمعلومــات، وأنــه 
من الممكن أن تصبح مواقع التواصل الاجتماعي ساحة للحشـد ضـد شـركة 

ـــــى الشـــــركات والمؤسســـــات  ولئمســـــأو  ـــــالي عل ـــــة؛ وبالت أو مؤسســـــة حكومي
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اصل على مواقع التواصل الاجتماعي مع جماهيرها والحكومات ضرورة التو 
  . المستهدفة، واستشعار الأزمات من هذا النوع للرد عليها

 فقـد ركـزت علـى أي مـدى يعتمـد) ٢٠١٤السـيد،  أمـل(دراسـة أمـا 
الأزمـات،  أوقـات فـي الاجتمـاعي التواصـل شـبكات علـى المصـري الشـباب

م طبيعـــة الأدوار التـــي وكشـــفت الدراســـة عـــن إشـــكالية تتعلـــق بصـــعوبة تقيـــي
تمارسها شبكات التواصل الاجتماعي وطبيعة التأثير الذي تمارسه في حياة 
الأفــــراد، خاصــــة بعــــد أن أظهــــرت النتــــائج اخــــتلاف هــــذه الأدوار بــــاختلاف 

  .السياق والتوقيت وطبيعة القضايا وأهميتها
ممارسة التعرف على  )٢٠١٥حاتم عاطف، (وقد استهدفت دراسة 

، تصـــال لأنشـــطة العلاقـــات العامـــة الرقميـــة بالجامعـــات الحكوميـــةالقـــائم بالا
وتوصــــلت الدراســــة إلــــى تعــــدد أشــــكال ممارســــات العلاقــــات العامــــة الرقميــــة 

من أفراد العينة على أهمية تدريب ) ٪٩٥(جامعة عينة الدراسة، وقد أكد الب
ممارســي العلاقــات العامــة علــى بــرامج النشــر الإلكترونــي وبــرامج الجرافيــك 

مــن الممارســين إلــى أن ) ٪٩٢(ميم وإدارة المواقــع الإلكترونيــة، وأشــار وتصــ
ــــى تفعيــــل اســــتخدام  العلاقــــات العامــــة بالجامعــــات الحكوميــــة فــــي حاجــــة إل

  .عدالإنترنت في المؤتمرات وورش العمل عن بُ 
اســـــتخدام وســـــائل ) ٢٠١٥نجـــــوى الجـــــزار، (وقـــــد تناولـــــت دراســـــة 

ـــــين الشـــــباب القطـــــري أث ـــــاء الأزمـــــاتالتواصـــــل الاجتمـــــاعي ب فـــــي حـــــين . ن
تحليـل الـدور الـذي تمارسـه وسـائل  )٢٠١٦، شيماء السـيد(استهدفت دراسة 

 .الإعلام الاجتماعي في إدارة اتصالات الأزمات والكوارث
إلـــــى ) ٢٠١٦إينـــــاس عبدالحميـــــد، (ســـــعت دراســـــة  ،وفـــــي المقابـــــل

استراتيجيات الاستجابة للأزمـات الخاصـة بـالأحزاب السياسـية  التعرف على
  .وسائل التواصل الاجتماعي المصرية في
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الاتجاهـــــات البحثيـــــة ب) ٢٠١٦، أمـــــل فـــــوزي(دراســـــة وقـــــد اهتمـــــت 
، العامـــة الرقميـــة واتصـــالات الأزمـــة العربيـــة والأجنبيـــة فـــي مجـــال العلاقـــات

وتوصـلت إلــى أن مـنهج تحليــل المضـمون جــاء فـي مقدمــة المنـاهج البحثيــة 
قـــع الـــوب ومواقـــع التواصـــل المســـتخدمة، نظـــرًا لاعتمـــاد دراســـات تحليـــل موا

الاجتمـــاعي عليـــه، مـــع نـــدرة واضـــحة فـــي اســـتخدام المـــنهج التجريبـــي فــــي 
الدراسات الأجنبية، وأن غالبية الدراسات عينة التحليل لم تسـهم فـي تطـوير 

  .نظرية العلاقات العامة
 دور العلاقـــــات العامـــــة )٢٠١٧، إيمـــــان ســـــامي(دراســـــة  وتناولـــــت

الدراسـة إلـى  توصلت، وقد ية للأزمات السياسيةالرقمية في الإدارة الإلكترون
أن إدارة الأزمات تُعَدّ مـن الأدوار الحيويـة والمهمـة التـي تقـوم بهـا العلاقـات 

سـواء علـى مسـتوى العلاقـة بـين ، العامة في الحياة الاجتماعية والاقتصادية
الأفــراد والمجتمــع والدولــة أو علــى المســتوى الخــارجي والعلاقــات التــي تــربط 

 .الدول، وتشتد الحاجة للعلاقات العامة ودورها في إدارة الأزمات بين
فهــــم دور وســــائل إلــــى  )٢٠١٧، عبــــداالله داليــــا( دراســــة وســــعت

التواصــل الاجتماعيــة فــي واحــدة مــن أهــم ممارســات العلاقــات العامــة وهــي 
إدارة اتصــالات الأزمــة عبــر  وتوصــلت الدراســة إلــى أن، الأزمــة اتصــالات

ومـــن بينهـــا وســـائل التواصـــل الاجتمـــاعي، ليســـت ســـهلة الوســـائط الرقميـــة، 
ــــر  ــــة أو صــــفحة عب ــــت أو إدارة مدون ــــر الإنترن ــــة عب ــــة إخباري كتصــــميم غرف
ت الفيســـبوك؛ فـــالأمر معقـــد ويتضـــمن تغييـــرات فـــي عقليـــة ممارســـي العلاقـــا

  .العامة، وقبلهم الإدارة العليا
تحليـــــل الاتجاهـــــات ب )٢٠١٧، ســـــريع أبـــــوي إنجـــــ(دراســـــة وقامـــــت 

 التواصـل وسـائل اسـتخدامالتـي تناولتهـا الدراسـات المعنيـة بقضـية  البحثيـة
أكــدت الدراسـة أهميــة تواصــل الدراســات و الأزمــات،  إدارة فــي الاجتمـاعي

قيـــاس : المســـتقبلية الاهتمـــام بهـــذا الموضـــوع، خاصـــة فـــي القضـــايا البحثيـــة
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فاعليـــة عمليـــات إدارة الأزمـــات التنظيميـــة عبـــر الوســـائل الإلكترونيـــة علـــى 
عها، ورصد عمليات إدارة الأزمات التنظيمية مـن وجهـة نظـر الجمهـور، تنو 

ــــة لتفســــير ظــــاهرة اســــتخدام وســــائل  ــــة ونمــــاذج نظري وتطــــوير مــــداخل فكري
ــــــة  ــــــيم الاســــــتجابة التفاعلي التواصــــــل الاجتمــــــاعي فــــــي إدارة الأزمــــــات، وتقي
للجمهــور مــع الاســتراتيجيات المتعــددة التــي تســتخدمها المنظمــات فــي إدارة 

  .ت عبر الوسائل الإلكترونيةالأزما
علــــى ) ٢٠١٨، لعربــــي يحيــــى بــــن(عمــــدت دراســــة ومــــن جانبهــــا، 

 ،الرقميـة الاجتماعيـة الشـبكات زمـن فـي الأزمـات اتصـال تناولـت إدارة
وتوصـــلت الدراســـة إلـــى تحـــول الـــوب مـــن وســـيلة اتصـــال حـــول الأزمـــة إلـــى 

ل بظهــــور مفهــــوم الأزمــــات مصــــدر ممكــــن لإنتــــاج الأزمــــة، وهــــو مــــا عجّــــ
صــائص جديــدة، وظهــور بيئــة اتصــال اجتماعيــة جديــدة تتســم بالاتصــال بخ

غير المتـوازن وخـدمات غيـر محـدودة، فأوقفـت دور الفـاعلين التقليـديين فـي 
تســيير الأزمــات، فــي حــين تنــامى دور المنصــات الاجتماعيــة فــي صــناعة 
الإعــــلام والإشــــهار والدعايــــة أثنــــاء الأزمــــات، والتوقــــع أو التنبــــؤ والاحتــــرام 

ات فــي مــثابتــة فــي تطــور إدارة اتصــال الأز  وضــوح تشــكل أسسًــا وركــائزوال
  .زمن الرقمنة

أبــرز  )٢٠١٩أحمــد،  وســمر فــوزي محمــود(دراســة  وتناولــت
الإشــــــــكاليات والقضــــــــايا البحثيــــــــة المتصــــــــلة بدراســــــــات العلاقــــــــات العامــــــــة 

وتوصــــلت ي، ي والأجنبــــبــــي العر راث العلمــــلتــــا هــــاالإلكترونيــــة، والتــــي طرح
أهميــــة تبنــــي المراكــــز البحثيــــة والتوجــــه البينــــي فــــي الدراســــات الدراســــة إلــــى 

العربيــــة، التــــي تجمــــع البــــاحثين مــــن تخصصــــات مختلفــــة، ودور العلاقــــات 
العامة الإلكترونية في تنمية الولاء والرضى الوظيفي لدى الجمهور الداخلي 

  .للمنظمة
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إلــى التعــرف علــى دور  )٢٠١٩دعــاء نصــير، (وقــد ســعت دراســة 
امة في إدارة الأزمات في الوزارات المصرية، وتوصـلت النتـائج العلاقات الع

إلـــى أن التكنولوجيـــا الرقميـــة، واســـتخدام الشـــبكات تُعتبـــر مـــن أنجـــح الطـــرق 
ولين فـي اتخــاذ القــرارات ئلمواجهـة التحــديات والأزمــات؛ إذ إنهـا تســاعد المســ

  .في المواقع المختلفة، ووضع وتنفيذ الخطط
دور  رصـــــــد وتحليـــــــل )٢٠٢١ ،إيمـــــــان مرســـــــي(دراســـــــة  وحاولـــــــت

العلاقــــات العامــــة الرقميــــة فــــي تعزيــــز الاتصــــال والتواصــــل فــــي الجامعــــات 
الدراســة أن البريــد  وأوضــحتالســعودية خــلال أزمــة وبــاء كورونــا المســتجد، 

الإلكترونـي وحســابات الجامعـة علــى وسـائل الإعــلام الاجتمـاعي جاءتــا فــي 
تــي اســتخدمتها إدارة العلاقـــات المرتبــة الأولــى كــأهم الوســـائل الإلكترونيــة ال

أدوات العلاقـات العامـة مفيـدة فـي  وأنالعامة في تعاملها مـع أزمـة كورونـا، 
ــــة، وتحســــين بيئــــة  ــــي الجامعــــة أو الكلي ــــادل الآراء والتعليمــــات ف ــــة تب إمكاني

  .امعةالاتصال بين الإدارات المختلفة بالج
بتحليــل ) ٢٠١٣وآخــرين،  Valvi(دراســة ومــن جانبهــا قامــت ٠٣
حـــين ألقـــت فـــي  .الأزمـــاتالخاصـــة بتصـــالات الا ســـتراتيجياتا وتشـــخيص

علــى اســتراتيجيات اتصــالات الأزمــة الضــوء ) ٢٠١٣، أمــاني حســن(دراســة 
دراســـــة أمـــــا  .مصـــــرالمؤسســـــات داخـــــل فـــــي  ، وذلـــــكالفعالـــــةالتـــــي تتســـــم ب

)Coombs  ،كيفيــة تفاعــل فقــد ســعت إلــى التعــرف علــى  )٢٠١٤وآخــرين
    .لأزماتاتصالات االمبذولة من خلال جهود الالجمهور مع 
 الاتصــالي الخطــاب )٢٠١٤محمــد،  هيــثم(دراســة حللــت وقــد 

 الدراسـة تركـز بحيـث ،المصرية الأزمة أثناء والمعارضة السيادية للمؤسسات

 المتحدث يستخدمها التي الاتصالية الاستراتيجيات وتقويم وتحليل على رصد

 ا،يصـدره التـي الرسـمية الصـحفية عبـر البيانـان الأزمـة خطـاب فـي الرسـمي

 خلصـت وقـد، حـدثت التـي الأزمـات مـن هـاوموقف مؤسسـته سياسـة عن لتعبر
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 كـل فـي اتصـاليا اخطابً  اتخذت الدراسة مجال المؤسسات كل أن إلى الدراسة

 الأسـلوب وفـق ولـيس ،مؤسسـة لكـل الخاصـة المصـلحة علـى يعتمـد الأزمات

 رةلإدا العلمـي الإطـار فـي ،للدولـة العامـة والمصـلحة والأخلاقـي المهنـي

 واتخـاذ المسـئولية تحمـل لخطـاب المؤسسـات جميـع كمـا افتقـدت الأزمـات،

 المؤسسات كل السلبيات، واتجهت علاج في والمشاركة تصحيحية إجراءات

 مصـر داخـل متعـددة أطـراف علـى المسـئوليات وإلقـاء الاتهامـات لتوجيـه
   .يةالماض الفترة طيلة للأزمات حقيقية حلولاً  مؤسسة ةأي ولم تقدم ،هاوخارج

إدارة اتصـــالات الأزمـــة  )٢٠١٤، لبيبـــة عبـــدالنبي(دراســـة عالجـــت و 
دراســـة عمـــل ب )٢٠١٥حنـــان جنيـــد، (دراســـة قامـــت و . بنـــادي قضـــاة مصـــر

عالجـت فـي حـين  .محليـا وعالميـا: تتبعية لتطـور دراسـات اتصـالات الأزمـة
تـــأثير الثقافـــة التنظيميـــة علـــى كفـــاءة إدارة  )٢٠١٥تغريـــد مجـــدي، (دراســـة 
   .لات الأزمات العماليةاتصا

ـــــى الأضـــــواء ) ٢٠١٦ميرهـــــان محســـــن، (دراســـــة وقـــــد ســـــلطت  عل
الاســتجابة الاتصــالية لشــركات الطيــران أوقــات الأزمــات ودورهــا فــي حمايــة 

ـــــة ، Pangarkar( دراســـــةاســـــتهدفت فـــــي حـــــين . ســـــمعة علاماتهـــــا التجاري
  .بشكل فعال لاستجابة للأزماتاإطار  التعرف على )٢٠١٦

 على التفـاوض )٢٠١٧شريفة رزيوق، (زت دراسة ركومن جانبها 

 ، وأشـارت الدراسـة إلـى أنـهبالمؤسسـة الأزمـات مواجهـة فـى اتصـال كآليـة

 خـلال مـن ،تفاديهـا محاولـة أو الأزمـات هـذه لمواجهـة جهـود وجـود يتطلـب
 وفـتح لإدارتهـا، سـلمي اتصالي كأسلوب ،الجماعية المفاوضة على الاعتماد

 الأزمـة أطـراف بـين النظـر وجهـات وتبـادل لهـادفا والحـوار الاتصـال قنـوات

 أو إنهائهـا علـى العمـل وبالتـالي والأهـداف؛ المطالـب فـي تبـاين لـديهم الـذين

 الإجـراءات كافـة اسـتخدام خـلال مـن هـذا الممكنـة، الأضـرار بأقـل الخـروج

  .ومهارات بشرية قدرات من الممكنة التفاوضية
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الأنشطة وتقييم إلى عرض ) ٢٠١٧، سلوى سليمان( دراسةوسعت 
، وكشــــفت الاتصــــالية لشــــركة مصــــر للطيــــران لإدارة أزمــــة إحــــدى الطــــائرات

ــل الشــركة فــي إدارة الأزمــة  الدراســة أن وســائل الاتصــال المســتخدمة مــن قِبَ
الخط الساخن، والمؤتمرات الصـحفية والنشـر، والبيانـات الإخباريـة فـي : هي

، وصــفحة الشــركة الصــحف الرئيســة، وعلــى الموقــع الرســمي علــى الإنترنــت
  .على الفيس بوك، وأنه تم إنشاء مركز إدارة الأزمة لإدارة الأزمة إعلاميا

طبيعـــة  علـــىالتعـــرف  )٢٠١٧، محمـــود مـــي(دراســـة واســـتهدفت 
 التي تستخدمها المنظمة الخاضعة للدراسة الاتصالية الاستراتيجيات ونوعية

 مـدركات تكـوين فـيومـن ثـم دور تلـك الاسـتراتيجيات  ات؛للأزمـ للاسـتجابة

وأظهــرت نتــائج الدراســة اعتمــاد الجامعــة ، المنظمــة حــول ســمعة الجمهــور
على اسـتخدام اتصـالات فعالـة وكـفء خـلال الأزمـة، مـن حيـث المصـداقية 
والدقـــــــة والشـــــــمول والكفايـــــــة والاســـــــتمرارية والســـــــرعة، وأن كفـــــــاءة واتســـــــاق 

ا فـــــي الاتصـــــالات التـــــي اســـــتخدمتها الجامعـــــة خـــــلال الأزمـــــة تـــــؤثر إيجابيـــــ
  .عواطف الطلاب واتجاهاتهم ونواياهم السلوكية نحو الجامعة

 الاتصـــال دور) ٢٠١٨ســـمية بورقعـــة، (تناولـــت دراســـة وأخيـــرًا 

، وتوصـلت الدراسـة إلـى أن المؤسسـة المؤسسـة صـورة تحسـين فـي الأزمـاتي
محل الدراسـة تقـوم بـالتخطيط الاسـتراتيجي؛ باعتبـاره أهـم العمليـات الإداريـة 

نها المســـاهمة فـــي تطبيـــق أعمـــال المؤسســـة لتجـــاوز الأزمـــات التـــي مـــن شـــأ
والتغييــرات الحاصــلة فـــي محــيط المؤسســـة، وأن تحديــد نقـــاط قــوة المؤسســـة 
وضـعفها هـو أهـم خطـوة فـي التخطـيط الاسـتراتيجي، والتـي تعتمـد المؤسسـة 
محــــل الدراســــة لإدارتهــــا أزماتهــــا الحاضــــرة والمتوقعــــة، وأن وجــــوب اعتمــــاد 

لية لإدارة الأزمات هو ضرورة ملحة يعكسها وعي مسئولي استراتيجية اتصا
  . المؤسسة لإدارة أزماتها من جهة، والحفاظ على صورتها من جهة ثانية
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  :  دراسات السابقةالملاحظات عامة على 

   :الآتييمكن ملاحظة التراث العلمي السابق من خلال استعراض 
قة التـــي أُجريـــت الســـاب الإعلاميـــةالتنـــوع النســـبي للدراســـات والبحـــوث  .١

  . إدارة الأزمات في حول دور العلاقات العامة
وتعـــدد رؤى البـــاحثين ووجهـــات نظـــرهم فـــي الدراســـات الســـابقة؛ تنـــوع  .٢

فمــنهم مــن تنــاول دور العلاقــات العامــة التقليديــة فــي إدارة الأزمــات، 
الرقميـــة فـــي إدارة الأزمـــات،  ومـــنهم مـــن تنـــاول دور العلاقـــات العامـــة

ودورهــا ) اتصــالات الأزمــة(لاتصــالات التنظيميــة ومــنهم مــن تنــاول ا
 .في إدارة الأزمات في المنظمات

سابقة على أهمية دور العلاقات العامـة وبحوث اتفقت نتائج دراسات  .٣
، وأشـــــارت نتـــــائج دراســـــات أخـــــرى إلـــــى فـــــي معالجـــــة وإدارة الأزمـــــات

فـي  انخفاض نسبة الاعتماد على العلاقـات العامـة فـي إدارة الأزمـات
كبــــر مــــن ســــتحواذ الإدارة العليــــا علــــى النســــبة الألا؛ شــــركاتبعــــض ال

  .المشاركة في إدارة الأزمات
 .الأغلب الأعم من الدراسات السابقة اعتمد على منهج المسح .٤
ــــل منهــــا دراســــات  .٥ معظــــم الدراســــات الســــابقة دراســــات وصــــفية، والقلي

 . تفسيرية
معي��ارًا مقياسً��ا أو  -حت��ى اQن - الس��ابقة والبحــوثالدراســات لــم تــوفر  .٦

أھمي�ة دور الع�ق�ات العام�ة ستناد أو ا=حتكام إليه ف�ي تقي�يم يمكن ا=
 . في إدارة ا(زماتوفعاليتھا 

   :الدراسات السابقةأوجه الاستفادة من 

علـى الوجـه  بصفة عامة استفاد الباحث مـن التـراث العلمـي السـابق
  : الآتي
 .للدراسة البحثية ةمشكلالبلورة و تحديد  .١
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 . السابقة الدراساتاستندت إليها لمناهج التي ا التعرف على .٢
 .النتائج التي توصلت إليها هذه الدراساتب الاستدلال .٣
الدراســـات وبـــين  الدراســـة الحاليـــة التـــداخل بـــين العمـــل علـــى تجنـــب .٤

  .هاأوجه القصور فيوتجنب  السابقة،
   :الدراسةتساؤلات 

   :الآتيةالتساؤلات  لىإلى الإجابة ع الدراسة ههدف هذت
 ؟الأزمات أبرز مفاهيم ما -١
 الأزمات؟ما أهم خصائص  -١
  ؟الأزماتب حدوث أسباأبرز ما  -٢
 أنواع الأزمات؟ما  -٣
 ؟الأزماتمراحل دورة حياة ما  -٤
  ؟إدارة الأزماتمفاهيم أهم ما  -٥
 ؟العلاقات العامةما أبرز مفاهيم  -٦
أدوات العلاقــات العامــة المســتخدمة فــي إدارة الأزمــات فــي  أهــممــا  -٧

 ؟المنظمات
ي إدارة الأزمـــــات فـــــي اســـــتراتيجيات العلاقـــــات العامــــة فـــــ زأبـــــر  مــــا -٨

   المنظمات؟

دورًا فـي إدارة الأزمـات فـي  اتصـالات الأزمـات إلى أي مـدى تلعـب -٩
 ؟  المنظمات

 ؟في المنظمات ا(زماتإدارة في العامة  العلاقات دورما  - ١٠
  :للدراسةالتصميم المنهجي 

فهـــي  ؛الوصـــفية دراســـاتمـــن نـــوع الالحاليـــة  الدراســـةعتبـــر تُ  :الدراســـةنـــوع 
فــــي  الأزمــــاتإدارة فــــي العلاقــــات العامــــة  دورتســــعى إلــــى رصــــد ووصــــف 

   .المنظمات
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، )الوثـائقي( المسـحي المـنهج علـى الحاليـة الدراسـة تعتمـد :الدراسـة مـنهج
 المــراد الظــاهرة واقــع وصــف هــدفحيــث يــتم مســح المصــادر الوثائقيــة؛ ب

ــــ  دراســـتها ــــ فـــي المنظمـــات  لأزمـــاتاإدارة فـــي العلاقـــات العامـــة  دورـ مـــن ـ
 مـن المسـتمدة الدراسـة أسـئلة علـى تجيـب التي والبراهين الأدلة استنتاجخلال 

الماجســتير (التــراث العلمــي المعنــي بموضــوع الدراســة، مــن رســائل جامعيــة 
 .إلخ ...علمية ومقالات وكتب وبحوث دراساتو  ،)هوالدكتورا

 فــيالعلاقـات العامــة  ورديتحـدد نطــاق وحـدود الدراســة فــي  :الدراســة حــدود
   . في المنظمات الأزماتإدارة 
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  :الدراسةمفاهيم 

المصـطلحات المسـتخدمة /يعرض الباحث توضيحًا لبعض المفاهيم
  :على الوجه الآتي الدراسةفي 

  )١(جدول رقم 
  المصطلحات المستخدمة في الدراسة/بعض المفاهيم

  

 الإجرائي التعريف النظري التعريف المفهوم
 العلاقــــــــــات

  العامة

لكســب  هــي الجهــود المخططــة التــي يقــوم بهــا الفــرد أو المؤسســة أو الدولــة
ثقـــة الجمهـــور وتحقيـــق التفـــاهم المتبـــادل مـــن خـــلال الاتصـــالات المســـتمرة 
والسياسات والأفعال المرغوبة لتلبيـة احتياجـات الجمهـور فـي إطـار مـا هـو 

 ).٢٤، ص ٢٠٠٨ علي عجوة،(ممكن ومشروع 

عــــــــــــــــــدد الدراســــــــــــــــــات   •
وث التـــــــــي تجريهـــــــــا والبحـــــــــ

العلاقــــــــات العامــــــــة حـــــــــول 
 .المنظمةالأزمة في 

عــــدد الخطــــط الوقائيــــة   •
والعلاجيـــــــــة التـــــــــي تعـــــــــدها 
العلاقـــــــــــات العامـــــــــــة لإدارة 

 .الأزمة اتصاليا
عـــــــــــــــــــدد الأنشـــــــــــــــــــطة   •

الاتصــــالية التــــي تقــــوم بهــــا 
العلاقـــات العامـــة مـــن أجـــل 

 .إدارة الأزمة
مجمـــوع بــــرامج التقيــــيم   •

التـــــــــي تنفـــــــــذها العلاقـــــــــات 
حــــــول دورهــــــا فــــــي  مــــــةالعا

 .إدارة الأزمة
موقــف مفــاجئ وغيــر متوقــع يتســم بالصــعوبة والقســوة وشــدة الألــم والتهديــد  الأزمة

الشــــديد لســــمعة المنشــــأة وبقائهــــا واســــتمرارها، وينــــتج عنــــه أحــــداث ســــريعة 
ومتتابعة، ممـا يتطلـب اتخـاذ قـرارات إداريـة واتصـالية حازمـة لمواجهتـه فـي 

درة وحالــة مــن عــدم التأكــد والخــوف مــن ظــل ظــروف صــعبة ومعلومــات نــا
 ).٨٥ص ، ٢٠٠٤نرمين علي السيد، (المجهول 

عدد المواقف المفاجئـة   •
أو الأزمــات التــي يمكــن أن 
تحـــــــدث فـــــــي المؤسســـــــة أو 

 . المنظمة
ــــــــــــــف   • مجمــــــــــــــوع المواق

المفاجئـــة أو الأزمـــات التـــي 
يمكـــــــن أن تحـــــــدث، ســـــــواء 
ـــــى المســـــتوى التنظيمـــــي  عل
للمؤسســـــــــــــــــة أو الإداري أو 
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 .إلخ... اديالاقتص
إدارة 

  الأزمات

توقع الأزمة وتقليـل التـأثيرات المـدمرة الناتجـة عـن حـدوثها، علـى أن يكـون 
ــاة المنظمــة وفلســفتها  التخطــيط للتعامــل مــع الأزمــة جــزءًا لا يتجــزأ مــن حي
بــدلاً مــن أن يكــون مفروضًــا عليهــا، وأنــه لا يعنــي وجــود عــدد مــن خطــط 

ت أن المنظمــة مســتعدة للتعامــل مــع الأزمــات المكتوبــة والرســمية التــي تثبــ
 ,More(الأزمـة؛ لأن عمليـة التخطــيط والتعلـيم هــي الأهـم مــن ذلـك كلــه 

1999, p. p. 34-35.(  

الممارسات التي يمكن   •
ـــــــــــــد نشـــــــــــــوء  تطبيقهـــــــــــــا عن

 .الأزمات
الخطـــــــــط التـــــــــي يـــــــــتم   •

اعتمادهـــــا مســــــبقًا للتعامــــــل 
 . مع الأزمات

المــــؤتمرات والفعاليــــات   •
بعـاد التي يتم عقدها لشرح أ
 .الأزمات وطرق إدارتها

ـــــــــرق إدارة الأزمـــــــــات   • ف
ولجانهـــا التـــي يـــتم تشـــكيلها 

 .  في أثناء الأزمات
وســــائل الإعــــلام التــــي   •

يتم الاسـتعانة بهـا فـي وقـت 
  .الأزمات

اتصـــــــــالات 

  الأزمة

مجموعـــة اتصـــالات تجريهـــا العلاقـــات العامـــة فـــي ظـــل ظـــروف وضـــغوط 
المعلومــات والحقـــائق غمـــوض فــي كثيــر مـــن : غيــر اعتياديــة، مـــن أهمهــا

والملابســات التــي تلــف أحــداث الأزمــة، وتغطيــة ســلبية مــن واحــد أو أكثــر 
مــــن جمــــاهير المؤسســــة تهــــدد بعواقــــب ســــلبية كبيــــرة علــــى المؤسســــة مــــن 

  ). ٩٦، ص ٢٠٠٢محمود يوسف، (الناحيتين المادية والمعنوية 

المعلومـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــات   •
ـــــــــــــة  والاتصـــــــــــــالات المتبادل
داخــــــــــل المؤسســــــــــة حــــــــــول 

 .الأزمة
لومـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــات المع  •

والاتصـــالات المتبادلـــة بـــين 
المؤسســـة وجمهورهـــا حــــول 

 . الأزمة
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  : نتائج الدراسة

وأهــدافها، يمكــن عــرض نتــائج  المشــكلة البحثيــة للدراســة فــي ضــوء
  :على النحو الآتيالدراسة 

 :الأزماتماهية  �

  :الأزمات أبرز مفاهيم -

وقـــوع الأزمـــات وحـــدوثها ســـنة أصـــيلة مـــن ســـنن الحيـــاة لا شـــك أن 
نعيشــها؛ فهـي تحــدث علـى مســتوى الفـرد والجماعــة والمنظمـة والدولــة؛  التـي

من الصعب تصور وجود مجتمـع يخلـو مـن الأزمـات، حتـى أنـه وعليه فإنه 
يمكــــن القــــول بــــأن الأزمــــات أصــــبحت ســــمة مــــن ســــمات الحيــــاة المعاصــــرة 

الأزمـــات  تتزايـــد حيـــث، )٢٣١ص ، ٢٠٠٨، نيفـــين غباشـــي(والتطـــور البشـــري 
معاصرة التي تتجه نحو التعقيد فـي ظـل وجـود العديـد مـن في المجتمعات ال

الأطـــراف وجماعـــات المصــــالح التـــي تتشــــابك مصـــالحها فــــي أحيـــان كثيــــرة 
؛ وعليـه لا )٢٨٠ص شـعبان،  وهـاجر أحمـد محمـود(وتتضارب في أحيان أخـرى 

يختلـــف اثنـــان علـــى أن الأزمـــات بشـــكل عـــام جـــزء رئـــيس فـــي واقـــع الحيـــاة 
يـــــدعو إلـــــى التفكيـــــر بصـــــورة جديـــــة فـــــي كيفيـــــة البشـــــرية والمؤسســـــية، ممـــــا 

مواجهتهـــا وحلهـــا والتعامـــل معهـــا بشـــكل فعـــال، ويـــؤدي هـــذا إلـــى الحـــد مـــن 
الســـــلبية لهـــــذه الأزمـــــات، والاســـــتفادة بقـــــدر الإمكـــــان مـــــن نتائجهـــــا النتـــــائج 
؛ وبالتـالي فإنـه مـن الممكـن القـول )١٢٤ص ، ٢٠١٣سهير عثمان، (الإيجابية 

يمكنهـــا أن تـــؤثر حتـــى فـــي المنظمـــات جيـــدة الأزمـــات ظـــاهرة شـــائعة، و إن 
  .)Pangarkar, 2016, p. 479(الإعداد أحيانًا 

وتتعدد الأزمات التي تواجه المجتمعات المعاصـرة، وبصـفة خاصـة 
ـــا لأســـبابها ونتائجهـــا وأبعادهـــا والمتغيـــرات  ـــة، وتتنـــوع تبعً المجتمعـــات النامي

تعــدد الأزمــات ت، كمــا )١٩٠، ص ٢٠١٣محمــد عطيــة،  بســنت(المــؤثرة عليهــا 
التـــــي تواجـــــه المجتمـــــع العربـــــي وتتنـــــوع تبعًـــــا لأســـــبابها ونتائجهـــــا وأبعادهـــــا 
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والمتغيــرات المــؤثرة عليهــا، فمنهــا الأزمــات السياســية والاقتصــادية والبيئيــة، 
وتتشابك وتتداخل تلك الأزمات بحيث لا يمكن فصلها عن بعضها الـبعض 

 الصـــالحي، أبـــو بكـــر(تمـــع أو تناولهـــا بعيـــدًا عـــن أزمـــات أخـــرى يمـــر بهـــا المج

  .)٣٣٩، ص ٢٠١٤
، )krinei(إلـــــى الكلمـــــة اللاتينيـــــة ) crisis" (أزمـــــة"وترجـــــع كلمـــــة 

صــــعوبة وشــــدة يهــــدد تــــاريخ فيــــه ، وأي وقــــت "أوان اتخــــاذ القــــرار"ومعناهــــا 
شــخص أو منظمــة معينــة؛ وإن اختلــف البــاحثون فــي تحديــد مفهــوم الأزمــة 

حاســمة، أو نقطــة تحــول، أو فهــم بــلا شــك يتفقــون علــى أنهــا حالــة خطــرة و 
أوضــاع غيــر مســتقرة فــي الشــئون السياســية أو الاقتصــادية أو الاجتماعيــة، 

  .)٦٦ص ، ٢٠١٥مراد كموش، (والتي يوشك أن يحدث فيها تغيير حاسم 
ويُعــد مصــطلح الأزمــة مــن الكلمــات شــائعة الاســتعمال فــي حياتنــا 

كانـت فرديـة أو اليومية، وذلك للدلالة علـى وضـع شـائك، أو مشـكلة، سـواء 
جماعيــــة، محليــــة أو دوليــــة، مــــن مشــــاكل وأوضــــاع الحيــــاة الاقتصــــادية أو 
الاجتماعيـة أو الثقافيـة أو لمجـرد التعبيـر عـن ضـائقة حيويـة أو موقـف مــن 
المواقف الحرجة في الحياة، ومـع ذلـك لا نجـد ضـابطًا أو معيـارًا موضـوعيا 

ـــى أساســـه الجـــزم بوجـــود أزمـــة أو بعـــد أشـــرف (م وجودهـــا محـــددًا، يمكـــن عل

يصـــعب التوصـــل إلـــى تعريـــف جـــامع ؛ وعليـــه فإنـــه )١٣، ص ٢٠١٣الســـعيد، 
شامل للأزمة، كدأب المفـاهيم والمصـطلحات النظريـة فـي العلـوم الإنسـانية، 
فيختلف مفهوم الأزمة من شخص إلى شـخص، ومـن تخصـص علمـي إلـى 

 البـــاحثين فـــي مجـــالات علميـــة مختلفـــة تعريفـــات آخـــر، وقـــد قـــدم عـــدد مـــن
لا يمكـن إدعـاء وجـود أي أنـه  .للأزمة، كل وَفْقًـا لتخصصـه ورؤيتـه العلميـة

إجمـــــاع مفـــــاهيمي لتحديـــــد معنـــــى الأزمـــــة بصـــــفة دقيقـــــة ومحـــــددة، ويـــــرتبط 
المنصـــــف (التعريـــــف بـــــالظروف المحيطـــــة والأســـــباب والفـــــاعلين والمتـــــأثرين 

يصـــــعب تحديـــــد مفهـــــوم دقيـــــق وشـــــامل  ؛ وعليـــــه)١١٤، ص ٢٠١٣العيـــــاري، 
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وخاصة بعد اتسـاع نطـاق اسـتعماله، وانطباقـه علـى مختلـف صـور  للأزمة،
، ٢٠١١عبـــدالرازق محمـــد، (العلاقـــات الإنســـانية، وفـــي مجـــالات التعامـــل كافـــة 

  .)٨٩ص 
الأزمـــة هـــي موقـــف طـــارئ يحـــدث ارتباكًـــا فـــي تسلســـل الأحـــداث و 

اليوميــة للمنظمــة، ويــؤدي إلــى سلســلة مــن التفــاعلات يــنجم عنهــا تهديــدات 
ــ ة ومعنويــة للمصــالح الأساســية للمنظمــة، ممــا يســتلزم اتخــاذ ومخــاطر مادي

قــرارات ســريعة فــي وقــت محــدد وفــي ظــروف يســودها التــوتر نتيجــة لــنقص 
 ، ص٢٠٠٥علــــي عجــــوة وكريمــــان فريــــد، (المعلومـــات المتعلقــــة بموقــــف الأزمــــة 

١٣٥(.  
وتمثــل الأزمــة حــدثاً ينــتج عنــه العديــد مــن التــأثيرات الســلبية، وفيمــا 

ظمات والشركات المختلفة تمثل الأزمة بأنواعهـا عائقًـا أمـام نمـو يتعلق بالمن
المنظمة وتطورها، وعاملاً مهددًا لسـمعتها ممـا يمثـل أيضًـا تهديـدًا لوجودهـا 

  .)١٦١، ص ٢٠١٢، أحمد فاروق(في السوق 
والأزمـــة هـــي مشـــكلة كبيـــرة تظهـــر للوجـــود بشـــكل مفـــاجئ، ويُقـــاس 

الأخبـار التـي تُنشـر فـي الصـفحات حجم هذه المشـكلة غالبًـا بحجـم عنـاوين 
الأولى للصحف، حتى أن بعض الحوادث والمواقف الخطيرة لا ينظر إليهـا 
بعــض المــديرين علــى أنهــا أزمــات إلــى أن تلقــى هــذا الاهتمــام مــن وســـائل 
الإعــلام، كمــا يطلــق بعــض المــديرين علــى أيــة مشــكلة أنهــا أزمــة طالمــا أن 

لــى للصــحف الرئيســية والأكثــر هــذه المشــكلة قــد نُشــرت فــي الصــفحات الأو 
  .)Otto Otto Lerbinger, 1997, p. 4(شهرة 

يرى عدد من الباحثين أن الأزمة حدث يكون له تأثير شديد علـى و 
المنظمة ووظائفها وجماهيرها الأساسية، وإذا لم يتم التعامل مع هذا الحدث 

على بطريقة صحيحة فإنه يهدد قواعد المنظمة الأساسية، ويحد من قدرتها 
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، ص ٢٠١٢محمـد مصـطفى، (القيام بمهمتها والحفاظ علـى شـرعيتها وسـمعتها 

٧١(.  
والأزمــة أيضًــا حــدث يجعــل المنظمــة محــور اهتمــام واســع النطــاق، 
ـــا غيـــر مرغـــوب فيـــه مـــن جانـــب وســـائل الإعـــلام وبعـــض الجماعـــات  وغالبً
الأخـــــرى، مثـــــل المســـــاهمين والسياســـــيين والاتحـــــادات التجاريـــــة وجماعـــــات 

تـــي تعمـــل فـــي مجـــال البيئـــة، والتـــي لهـــا اهتمـــام بســـلوك المنظمـــة الضــغط ال
  .)Sam Black, 1995, p. 159(لسبب أو لآخر 

ـــى ســـبيل  ـــؤثر عل ـــر ي والأزمـــة بشـــكل عـــام عبـــارة عـــن حـــادث خطي
المثال في أمن الناس والبيئة، ويؤدي إلى تهديـد سـمعة المنظمـة كلمـا اتسـع 

نطـاق الأزمـة كلمـا حجبـت  وفي المنظور الإعلامي يـزداد اتسـاع... انتشاره
، ٢٠٠٥، حســن عمــاد مكــاوي(المنظمــة المعلومــات عــن الجمــاهير ذات الصــلة 

  .  )٤٩ص 
والأزمة لحظة حرجة وحاسـمة تتعلـق بمصـير الكيـان الإداري الـذي 
يُـصاب بهـا، ومشكلة تمثل صعوبة حادة أمـام متخـذ القـرار تجعلـه فـي حيـرة 

ــــ رة مــــن عــــدم التأكــــد، وقصــــور بالغــــة، فيصــــبح أي قـــــرار يتخـــــذه داخــــل دائ
المعرفــة، واخــتلاط الأســباب بالنتــائج والتــداعي المتلاحـــق الــذي يزيــد درجــة 
المجهــول فــي تطــورات مــا قــد يــنجم عــن الأزمــة، كمــا أن الأزمــة تعبــر عــن 
ـــــان الإداري فـــــي المنظمــــة،  ــــرار فــــي الكي موقــــف وحالــــة يواجههــــا متخــــذ الق

ب بالنتــائج، ويفقــد معهــا متخــذ تتلاحـق فيهــا الأحــداث وتتشــابك معهــا الأسـبا
هاشـم فـوزي (القرار قدرتــه علـى السـيطرة عليهـا أو علـى اتجاهاتهـا المسـتقبلية 

  .)٥٦ ، ص٢٠٠٦وعمار عبدالأمير، 
هي تلك المواقف التي تتضـمن مخـاطر تهـدد بقـاء النظـام،  الأزمةو 

نيفـــين عـــزت، (الأمـــر الـــذي يتطلـــب معـــه إعـــادة بنـــاء هـــذا النظـــام مـــرة أخـــرى 

  .)٤٤ص  ،١٩٩٨
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 شـديد متوقـع، وغيـر اعتيـادي غيـر موقفًـا تمثـل كمـا أن الأزمـة

 القـائم الوضـع لاسـتمرار اتهديـدً  تشـكل بأحـداث متتابعـة والسـرعة، الخطـورة

 مـن إدارتهـا وحسـن الأزمـة أجل مواجهـة ومن المجالات، مختلف في بهياكله

 بعـد"و "أثناءهـا"و" حـدوث الأزمـة قبـل" فعلـه يجـب مـا معرفـة الضـروري

 أو اسـتراتيجية، خطـة شـكل فـي إيجابيـة فعـل بـردة لهـا والتصـدي ،"الأزمـة

 وذلـك باتبـاع مدروسًـا، وتطبيقهـا مسـبقًا معـدة تكـون أن نجاحهـا فـي ويشـترط

 بطرفين امعقدً  امفهومً  الأزمة وتُعتبر... التفاوض منها عديدة اتصال أساليب

 وتعـذر ينهمـا،ب التوفيـق المصـالح، ينبغـي فـي مختلفـين متصارعين متنازعين

 تتميـز لما إدارتها، نظرًا تعذر إلى بالتالي يؤدي جوانبها على والتعرف فهمها

الـذي  السـريع وإيقاعهـا حولهـا، المعلومـات ونقـص المفاجـأة عنصـر مـن بـه
 يمكـن لا اواقعًـ الأزمـات أضـحت فقـد لـذا القـائم؛ للوضـع الاستقرار عدم يخلق

 الكثيـرة التحـديات وسط في عليها رةوالسيط مواجهتها عن لنا غنى إنكاره، ولا

  .)٢٤٢-٢٤١ ، ص ص٢٠١٧شريفة رزيوق، (والفرص الضئيلة 
والأزمــــة كــــذلك هــــي موقــــف خــــارج الســــيطرة وتحــــول فجــــائي عــــن 
الســلوك المعتــاد يــؤدي إلــى خلــل وتهديــد للمصــالح، ويــؤثر فــي النظــام العــام 

فــي للمجتمــع، وأن مواجهــة هــذا الموقــف تتطلــب اتخــاذ قــرار محــدد وســريع 
رجــب (ظــل محدوديــة المعلومــات والمفاجــأة وضــيق الوقــت المقتــرن بالتهديــد 

  .)٢٧ص ، ٢٠٠٠ عبدالحميد،
هي حالة تتسبب في جعل المؤسسة محل الاهتمام السـلبي الأزمة و 

الواسع المدى من وسائل الإعلام المحلية والعالميـة، ومـن جماعـات أخـرى؛ 
التجاريــة، وتتطلــب أن تكــون  كالمســتهلكين والعــاملين والسياســيين والنقابــات

قد تجاوزت مرحلة الجمهور الـواعي إلـى مرحلـة الجماهير الرئيسة للمؤسسة 
  .)١٠٠ص ، ١٩٩٩عثمان العربي، ( الجمهور النشيط
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والأزمة هي تغير مفاجئ ودراماتيكي، غالبًا إلى الأسوأ، ويمكن أن 
م بـه امـي يقـو يحـدث نتيجـة لحـادث أو نتيجـة للإهمـال، أو بسـبب سـلوك إجر 

الأزمة عنصرًا أساسيا للأخبار، حيث تلقـى تغطيـة  بعض الأشخاص، وتُعَد
 .Shirley Harrison, 2000, p(واســعة المجــال مــن قِبَــل وســائل الإعــلام 

112( .  
هــي نتيجــة نهائيــة لتــراكم مجموعــة مــن التــأثيرات أو كمــا أن الأزمــة 

تهديـــدًا  حـــدوث خلـــل مفـــاجئ يـــؤثر فـــي المقومـــات الرئيســـة للنظـــام، ويشـــكل
صــريحًا وواضــحًا لبقــاء المنظمــة أو النظــام نفســه، وهــي توقيــت حاســم فــي 
حيـــاة المســـتهدفين بهـــا، ســـواء أكــــانوا أفـــرادًا أم جماعـــات أم منظمـــة، فتفقــــد 
الأســـاليب والمعـــايير المعمـــول بهـــا وقـــدرتها علـــى العمـــل بالشـــكل المتعـــارف 

بالنتـائج، ممـا  عليه من قبـل، ويـؤدي تتـابع الأحـداث إلـى اخـتلاط الأسـاليب
ص ، ١٩٩٥، محمـد عبـدالغني(يفقد الفـرد وصـانع القـرار السـيطرة علـى الأمـور 

٩( .  
والأزمــة بمعناهــا العــام المجــرد هــي تلــك النقطــة الحرجــة واللحظــات 
الحاســـمة التـــي يتحـــدد عنـــدها مصـــير تطـــور مـــا، إمـــا إلـــى الأفضـــل أو إلـــى 

حـــل لمشـــكلة مـــا أو الأســـوأ، الحيـــاة أو المـــوت، الحـــرب أو الســـلام، وإيجـــاد 
  .)١٢، ص ٢٠١٣أشرف السعيد، (انفجارها 

والأزمة هي موقف ينتج عنه تغييرات بيئية مولدة للأزمات، ويخرج 
عـــن إطـــار العمـــل المعتـــاد، ويتضـــمن قـــدرًا مـــن الخطـــورة والتهديـــد، وضـــيق 
الوقت والمفاجأة، إن لم يكن في الحدث فهو في التوقيـت، ويتطلـب أسـاليب 

رعة ودقــة فــي رد الفعــل، ويفــرز آثــارًا مســتقبلية تحمــل فــي إداريــة مبتكــرة وســ
  .)٤٩ص ، ١٩٩٨ منى صلاح الدين،(طياتها فرصًا للتحسين والتعليم 
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ـــا للمنظـــور التنظيمـــي هـــي دلائـــل وإشـــارات تـــدل علـــى  والأزمـــة وفقً
 Otto(وقصـور لـدى المـديرين، وكـذلك فـي المؤسسـات وجود إجهاد وتمـزق 

Lerbinger, 1997, p. 341.( .  
والأزمــة هــي لحظــة حرجــة وحاســمة تتعلــق بمصــير الكيــان الإداري 
الـذي أُصــيب بهـا، مُشَــكلة بـذلك صــعوبة حــادة أمـام متخــذ القـرار تجعلــه فــي 
حيـــرة بالغـــة تجـــاه أي قـــرار يتخـــذه فـــي ظـــل حالـــة مـــن عـــدم التأكـــد وقصـــور 
المعرفة واختلاط الأسباب بالنتائج وتداعي كـل منهمـا بشـكل متلاحـق ليزيـد 

رجــة المجهــول عــن تطــورات مــا قــد يحــدث مســتقبلاً مــن الأزمــة وفــي مــن د
  .)٧٦ص ، ١٩٩٤محسن أحمد الخضري، (الأزمة ذاتها 

 :الأزمات خصائص -

لا تخلو الأزمـات مـن صـفات وخصـائص تميّزهـا عـن غيرهـا، فهـي 
، )وضــع مفــاجئ(تتســم علــى ســبيل المثــال بالمفاجــأة العنيفــة عنــد انفجارهــا 

ـــداخل والتعـــدد فـــي عناصـــرها واســـتقطابها للاهتمـــام، و  ـــد والتشـــابك والت التعقي
وعواملها، كذلك نقـص المعلومـات، وعـدم وضــوح الرؤيــا لـدى متخـذ القـرار، 

ل، التـي يضمها يهوسيادة حالة من الخوف تصل إلى حد الرعب مـن المجا
إطــار الأزمــة، وهــي مخــاطر تضــم انهيــار الكيــان الإداري، وانهيــار ســـمعة 

ار داخل الكيان الإداري الـذي حـدثت بـه الأزمـة، والـدخول وكرامـة متخذ القر 
وتصـــــاعد فـــــي دائــــــرة المجاهيـــــل المســـــتقبلية التـــــي يصـــــعب حســـــابها بدقـــــة، 

فقــدان الســيطرة، وحالــة الــذعر، وغيــاب الحــل الجــذري الســريع، الأحــداث، و 
، وموقــف مشــكل وعــدم التأكــدوضــع عــارض، والغمــوض، وضــغط الوقــت، و 

التهديـد ، وتعـدد الأبعـاد وتشـابكها، و )"مشـكلة"ا يُحدث الوضع العارض توترً (
العمـل تحـت ضـغوط عديـدة، تهديـد المصـلحة القوميـة، و للمؤسسة، و  المادي

استحواذ الأزمات على اهتمام جماهير المؤسسة، داخليا وخارجيا، واهتمـام و 
وســـــائل الإعـــــلام أيضًـــــا، وجميـــــع الأزمـــــات المعاصـــــرة لهـــــا آثارهـــــا الماديـــــة 
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، ١٩٩٣محمـد عبـداالله عبـدالرحيم، (تسهيل والمسـاعدة علـى التغييـر والمعنوية، و 
، ص ص ٢٠٠٢، ومحمـود يوسـف، Otto Lerbinger, 1997, p.p. 6-9و، ٧٤ص
، ونرمين علي السيد، ١٥٣-١٤٩ص ، ص ٢٠٠٢، وقدري علي عبدالمجيد، ٩١-٨٨

-١٦٧ص  ص ،٢٠٠٥، وعلــــــي عجــــــوة وكريمــــــان فريــــــد، ٨٨-٨٧، ص ص ٢٠٠٤
أشــرف الســعيد، و ، ٦٨-٦٧، ص ص ٢٠٠٦وعمــار عبــدالأمير، وهاشــم فــوزي ، ١٦٨

   .)٥٦، ص ٢٠١٥سعود،  مطلق، و ١٥-١٤، ص ص ٢٠١٣
 :الأزماتحدوث  أسباب -

تتعدد الأسباب التي تـؤدي إلـى حـدوث الأزمـة؛ فالأزمـة هـي نتيجـة 
تـؤثر فـي  -أو حـدوث خلـل مفـاجئ  -نهائية لتراكم مجموعة من التـأثيرات 

، وتشكل تهديدًا صريحًا وواضحًا لبقاء المنظمة أو المقومات الرئيسة للنظام
  .)٩، ص ١٩٩٥محمد عبدالغني، (النظام نفسه 

أسـباب : هناك أربعة أسباب رئيسة للأزماتوذكر أحد الباحثين أن 
ا، ولــيس خارجــة عــن طبيعــة الإنســان، ومــن الصــعب الــتحكم فيهــا أو إيقافهــ

: لولـــه دور فيهـــا مثـــ اب بفعـــل الإنســـانا، وأســـبهـــهنــــاك قـــدرة علـــى التنبـــؤ ب
قـد يكـون ذلـك ائن، والاضـطرابات العامـة، و از الرهـجـف الطائرات، واحتخط

صـــور فــــي الإمكانيــــات الماديــــة والتكنولوجيـــة، وأســـباب نتيجـــة عـــدم نتيجـــة ق
ر، ممـــا الاحتـــراس؛ فقـــد تـــدرك الإدارة مؤشـــرات وبـــوادر الحـــدث وتهمـــل الأمـــ

التلــوث : ومــن أمثلـة ذلـكدعو إلـى تفـاقم الأزمــة وتسـتفحل ويصـعب حلهـا، يـ
البيئــــي، وانقطــــاع الكهربــــاء، وإضــــراب العمــــال، وإضــــراب المســــاجين عــــن 

غيـــر مقنـــع للمجتمـــع أو  يالطعـــام، وأســـباب تعـــود إلـــى اتخـــاذ قـــرار مصـــير 
هاشـــم فـــوزي (للعـــاملين فـــي المنظمـــة، كارتفــــاع الأســــعار أو خفـــض الرواتـــب 

    .)٦٧-٦٦، ص ص ٢٠٠٦وعمار عبدالأمير، 
تحـــدث الأزمـــات نتيجـــة لفشـــل مفـــاجئ أو إهمـــال أو  كمـــا يمكـــن أن

خطأ من جانـب فـرد أو عـدد مـن الأفـراد داخـل المنظمـة، وقـد تحـدث نتيجـة 
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لأســــباب خارجـــــة عــــن إرادة المنظمـــــة، ولــــيس للمنظمـــــة دخــــل أو دور فـــــي 
وكـــذلك ســـوء الفهـــم، وســـوء التقـــدير، وســـوء الإدراك، والرغبـــة فـــي  حـــدوثها،

، وتعــــارض الأهــــداف، والإشــــاعات، وتعــــارض الابتــــزاز، والإدارة العشــــوائية
المصــــالح، والأزمــــات المتعمــــدة، والأخطــــاء البشــــرية، واليــــأس، واســــتعراض 

التغييــر التنظيمــي، وعوامــل ومتغيــرات خارجيــة، ونقــص المعلومــات، القــوة، و 
الخاطئة والأسباب الاجتماعية، والعوامل التكنولوجية والإنسانية، والمعلومات 

، ص ص ٢٠١٢، ومحمـــــــد مصـــــــطفى، ٣٠-٢٤، ص ص ٢٠١٣أشـــــــرف الســـــــعيد، (
ـــــــي الســـــــيد، ، ٧٩-٧٨ ـــــــرمين عل ، ومحســـــــن أحمـــــــد ٩١-٨٩، ٧٩، ص ص ٢٠٠٤ون

ـــــــــدين،٤٩ص  ،١٩٩٤الخضـــــــــري،  ـــــــــى صـــــــــلاح ال ، ومحمـــــــــد ٥٦ص ، ١٩٩٨ ، ومن
  .)٨١، ص ١٩٩٥، ومحمد رشاد الحملاوي، ٣٩، ص ١٩٩٥عبدالغني، 

 : أنواع الأزمات -

ا، فهنــاك عــدة أنــواع مــن تتنــوع طبيعــة الأزمــة بتنــوع أســباب حــدوثه
أزمـة الكـوارث الطبيعيـة، : الأزمات، والتي تُصنف وفـق سـبب وقوعهـا، مثـل

وأزمــة الحــوادث الصــناعية، وأزمــة إخفــاق المنــتج، وأزمــة الإدراك العمــومي، 
وأزمة العلاقات الصناعية، وأزمة إدارة الأعمال، وأزمة الحوادث الإجراميـة، 

  .)٦٦ص ، ٢٠١٥موش، مراد ك(وأزمة الاستحواز المعادي 
فقـــــد يكـــــون : بنـــــاء علـــــى المصــــدر أنـــــواع الأزمــــاتيمكــــن تقســـــيم و 

فقـــد تكـــون : المصـــدر الإنســـان أو الطبيعـــة، أو وفقًـــا للمـــدى الزمنـــي للأزمـــة
ذات المقـــدمات أو مزمنـــة، وكـــذلك يمكـــن تقســـيم  ،الأزمـــة مفاجئـــة أو طارئـــة

ــا للنطــاق الجغرافــي اك تقســيم محلــي أو قــومي أو دولــي، وهنــ: الأزمــات وفقً
قصيرة أو متوسطة أو كبيرة، ويمكن تقسـم الأزمـات وفقًـا : وفقًا لمدة حدوثها
عاديــة أو حــادة أو مباغتــة، وكــذلك يمكــن تقســيم الأزمــات : لدرجــة الخطــورة

قدري علي عبدالمجيـد، (إلخ ... سطحية أو عميقة: وفقًا لدرجة التعمق والتأثير

زئيــة؛ وهــي التــي تصــيب أزمــات فرديــة وأزمــات ج، وهنــاك )١٦٠، ص ٢٠٠٢
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تنظيم إداري ما، وهناك أزمات قومية؛ وهي التي تتعرض لها إحدى الدول، 
وهنـاك أزمـات دوليـة؛ وهـي التـي تتعـرض لهـا دولـة مـا مـثلاً، وقـد يكـون لهــا 

، وهنـــاك )٩، ص ١٩٩٩محمـــد الشـــافعي، (تـــأثير مباشـــر فـــي الأزمـــات القوميـــة 
علــي عجــوة وكريمــان فريـــد، (أزمــات مفاجئــة، وأزمــات ذات مقــدمات محسوســة 

، )١٠، ص ١٩٩٩كريمــان فريــد، (، وأزمــات مزمنــة )١٧٤-١٧٣، ص ص ٢٠٠٥
وأزمــــات طبيعيـــــة، وأزمــــات تكنولوجيـــــة، وأزمــــات مواجهـــــة، وأزمــــات الحقـــــد 
والضــــغينة، وأزمــــات قــــيم إدارة الانحــــراف، وأزمــــات الخــــداع، وأزمــــات ســــوء 

 ,Otto Lerbinger, 1997, p.p. 57, 90, 112, 144, 186, 217(الإدارة 

242( .  
ــــاة الأفــــراد  ــــة أن الأزمــــات جــــزء مــــن حي ولا شــــك أن التســــليم بحقيق
والتنظيمات الاجتماعية والمؤسسات والدول يمثل مدخلاً ملائمًا للتعامل مع 
ــــيمكن التفكيــــر والعمــــل للوقايــــة مــــن الأزمــــات وحلهــــا وإداراتهــــا  الأزمــــات؛ ف

مـع اسـتخلاص الـدروس بأسلوب علمي عن طريق دراسة الأزمات السابقة، 
والعبر المستفادة، وتحديد مراحل الأزمة المختلفة، والتخطيط جيدًا لإدارتها، 
بالاعتمــــاد علــــى فــــرق خاصــــة لإدارة الأزمــــات تتلقــــى تــــدريبًا نظريــــا وعمليــــا 

  ).٢٣١ص ، ٢٠٠٨ نيفين غباشي،(مناسبًا 
 :الأزماتدورة حياة  مراحل -

البيولوجيــة، فتمــر بمراحــل تشــبه الأزمــة الكــائن الحــي مــن النــواحي 
، والتــدخل الإداري يمكــن أن يمنــع )مــوت(مــن مــيلاد ونمــو ونضــج وانهيــار 

من وصول الأزمة إلى مرحلـة النمـو أو مرحلـة النضـج، وقـد لا تولـد الأزمـة 
من البداية، فالإدارة يمكن أن تتجنب الأزمة قبل أن تولد، أمـا هـذه المراحـل 

عليهــــا فـــي بعــــض الأحيــــان المرحلــــة ويُطلــــق : مرحلــــة مــــيلاد الأزمـــة: فهـــي
التحذيريـة؛ حيـث تظهـر فيهـا إشـارات تحذيريـة أو إشـارات إنـذار مبكـر تنبـئ 

إذا مـا فشـلت الإدارة فـي : مرحلـة نمـو الأزمـةثـم  .عن احتمالية وقوع الأزمة
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وبالتــالي لــم  ؛اكتشــاف إشــارات الإنــذار المبكــر أو لــم تولهــا الاهتمــام الكــافي
فإنها سرعان مـا تتفـاقم وتتصـاعد وتنمـو إلـى أزمـة  تحل المشكلة في بدايتها

: مرحلــة نضــج الأزمــةثــم  .تتســم بغمــوض الموقــف وصــعوبة التعامــل معــه
حيث تصل الأزمة إلى ذروتها من حيـث الشـدة والعنـف، ولا يمكـن السـيطرة 
علــى معركتهــا، وتصــل الأزمــة إلــى هــذه المرحلــة نتيجــة عــدم التعامــل معهــا 

وتختفـي فيهـا الأزمـة : مرحلة انحسـار الأزمـةثم  .وفي مرحلتي الميلاد والنم
مرحلـة تلاشـي الأزمـة ثـم  .بشكل تدريجي، حيث تفقد قوة الدفع الخاصة بها

حيث تصـل الأزمـة إلـى هـذه المرحلـة عنـدما تفقـد قـوة الـدفع ): موت الأزمة(
المولدة لها، وتنتهي تمامًا وينتهي الحديث عنها، إلا باعتبارها حدثاً تاريخيا 

وبالتالي تعود المنظمة إلى مرحلـة التـوازن الطبيعـي قبـل  ؛د انتهى وانحسرق
حـــدوث الأزمـــة، وتُعَـــدّ هـــذه المرحلـــة فرصـــة لإعـــادة البنـــاء وتطـــوير أعمـــال 

.. د التطــوير معلنــة ظهــور أزمــة جديــدةثــم تبــدأ مرحلــة جديــدة بعــ ..المنظمــة
   .)٩٥-٩٣ ، ص ص٢٠٠٤، نرمين علي السيد( وهكذا

مرحلة نشـوء الأزمـة وتراكمهـا، : هذه المراحل إلى ويقسم باحث ثانٍ 
 ومرحلـــة انفجـــار الأزمـــة، ومرحلـــة انحســـار الأزمـــة، ومرحلـــة انتهـــاء الأزمـــة

وفي الحقيقة فإن مرور . )١٧٣ -١٦٧، ص ص ٢٠٠٢قدري علي عبد المجيد، (
الأزمة بجميع مراحلها من ميلاد ونمو ونضوج وانهيار يدل علـى أن الإدارة 

هويــدا ( هــذه الأزمــات حتــى أصــبحت تهــدد مصــالح المؤسســة لــم تتعامــل مــع

  . )٥٢ ، ص٢٠٠٠مصطفى، 
  :إدارة الأزماتمفاهيم  �

قـــد تتعـــرض أيـــة منظمـــة علـــى مـــدار حياتهـــا لأزمـــات، بعـــض هـــذه 
الأزمـات يمكـن تجنبـه مـن خــلال اتخـاذ إجـراءات وقائيـة، أو إصـدار قــرارات 

لاســــــتعداد تصــــــحيحية، والــــــبعض الآخــــــر لا يمكــــــن منعــــــه، ولكــــــن يمكــــــن ا
لمواجهتــه، مثـــل الأزمـــات الناتجـــة عـــن الكــوارث الطبيعيـــة؛ لـــذا يتحـــتم علـــى 
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جميــع المنظمــات بــذل الجهــد لتقليــل المخــاطر والأزمــات المحتملــة، وحســن 
الاستعداد لتلك الأزمات، وهو ما يُعرف بإدارة الأزمات، وهي مجال يحظى 

الإنســانية علــى باهتمــام كبيــر مــن البــاحثين فــي مجــال العلــوم الاجتماعيــة و 
علـــي (اختلافهـــا، ســـواء السياســـية أو الاقتصـــادية أو الإداريـــة أو الإعلاميـــة 

  ).١٧١ ، ص٢٠٠٥عجوة وكريمان فريد، 

نشأ اصطلاح إدارة الأزمة في الأصل للإشـارة إلـى دور الدولـة وقد 
فــي مواجهــة الكــوارث المفاجئــة والأحــداث الطارئــة مثــل الزلــزال والفيضــانات 

من الأزمات التـي تواجـه الدولـة، ثـم مـا لبـث أن تطـور هـذا  والسيول وغيرها
المفهوم في مجال العلاقات الدولية وأصبح يشير إلى أسلوب إدارة السياسـة 
الخارجية في مواجهة الأزمات الدولية الساخنة، ومع تتـابع الأزمـات الدوليـة 

ليـــة، ارتـــبط مفهـــوم إدارة الأزمـــة بالأزمـــات الدوليـــة والعلاقـــات السياســـية الدو 
وســرعان مــا عــاد اصــطلاح إدارة الأزمــات ليزدهــر مــرة أخــرى فــي أحضــان 
علــــم الإدارة العامـــــة للإشـــــارة إلــــى دور الدولـــــة أو المنظمـــــات الحكوميـــــة أو 

  .)٩٦، ص ٢٠٠٤، نرمين علي السيد(الخاصة في مواجهة الأزمات 
ثــم تناولتــه بعــد ذلــك العلــوم الاجتماعيــة وتطــور ضــمن كــل العلــوم 

بمعنــى أن علمــاء الاجتمــاع علــى ســبيل المثــال اهتمــوا بدراســة الاجتماعيــة، 
الأزمـــات والكـــوارث، كمـــا تنـــاول علمـــاء الـــنفس الآثـــار النفســـية والاجتماعيـــة 
للأزمــات، كــذلك الحــال بالنســبة لعلمــاء السياســة والعلاقــات الدوليــة وغيرهــا 

  .)٣٣ص ، ٢٠٠٢، محمد شومان( من العلوم
ام كبيـــر مـــن البـــاحثين فـــي إدارة الأزمـــات باهتمـــويحظـــى موضـــوع 

مجــــال العلــــوم الاجتماعيــــة والإنســــانية؛ حيــــث يتناولــــه الدارســــون، كــــل مــــن 
سـواء فـي مجـال السياسـة أو  ،منظوره الخاص، وفقًا للمجال الذي يعمل فيه

الاجتمــــاع أو الاقتصــــاد أو الإدارة، كمــــا يلقــــى اهتمامًــــا متزايــــدًا مــــن علمــــاء 
ـــه فـــي إدارة الاتصـــال، حيـــث يُعتبـــر الاتصـــال عنصـــرً  ا أساســـيا لا غنـــى عن
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الأزمـــات المختلفـــة التـــي قـــد تتعـــرض لهـــا المنظمـــات، وذلـــك بمســـاهمته فـــي 
نجـــــاح إدارة الأزمـــــة، مـــــن خـــــلال المعالجـــــة الإعلاميـــــة المناســـــبة لأحـــــداثها 

  .)١، ص ١٩٩٩كريمان فريد، (
ويُعَد علم إدارة الأزمـات مـن العلـوم الإنسـانية التـي ازدادت أهميتهـا 

ــــى  فــــي عصــــرنا ــــذي شــــهد العديــــد مــــن المتغيــــرات، ســــواء عل الحاضــــر، وال
، ص ١٩٩٤ محســن أحمــد الخضــري،( المســتوى القــومي أو الإقليمــي أو الــدولي

٧٥(.  
وتهدف إدارة الأزمات إلى منع وتجنـب وقـوع الأزمـات فـي المراحـل 
المبكــرة للأزمــة أو التعامــل معهــا عنــد وقوعهــا للســيطرة علــى أحــداثها بأقــل 

حد من خسائرها إلى الحد الأدنى، بمـا فـي ذلـك الخسـائر التـي التكاليف، وال
تلحق بسمعة المؤسسة وصورتها ومنع تجاوزها هذا الحد، واسـتعادة النشـاط 
بعــد ذلــك فــي أقــرب وقــت ممكــن، ولا يعنــي اصــطلاح إدارة الأزمــة الســيطرة 
الكاملة على أحداث الأزمة وتطوراتها عند وقوع الأزمة بالفعل، ولكن يعنـي 

ـــة تقليـــل الخســـائر إلـــى أدنـــى حـــد ممكـــن ومنـــع تجاوزهـــا الحـــد الـــذي إمك اني
  . وصلت إليه

ـــم فـــي الوقـــت ؛ فهـــي فـــن لأنهـــا نفســـه وإدارة الأزمـــات هـــي فـــن وعل
تتطلــب مهــارات إداريــة واتصــالية عاليــة مــن قِبَــل القــائمين عليهــا، كمــا أنهــا 

قلها علـم لأن هـذه المهـارات لا تكفــي وحـدها لإدارة الأزمـة، بــل لابـد مـن صــ
بالعلم، فلابد من الاعتماد فـي الأزمـات علـى المـنهج العلمـي السـليم، ولـيس 

نرمين علي السيد، (التخمين أو العشوائية، وذلك لأن الأزمات أصبحت معقدة 

  .)٩٧- ٩٦، ص ص ٢٠٠٤
يصــعب تحديــد مفهــوم دقيــق وشــامل لإدارة الأزمــات، خاصــة بعــد و 

صـور العلاقـات الإنسـانية، اتساع نطاق استعمالها، واطباقهـا علـى مختلـف 
مجمـــوع وفـــي مجـــالات التعامـــل قاطبـــة، ومـــن تعريفـــات إدارة الأزمـــات أنهـــا 
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الممارسات التي يمكن تطبيقها عندما ينشأ موقف أو وضع يمثل تغييرًا في 
أوضــاع مســتقرة أو تقليديــة، وتــتم صــياغة هــذه الممارســات فــي هيئــة خطــة 

زمــة أو ت، وتبــدأ بتحليــل الأتعتمــد فــي إعــدادها علــى تــوافر عــدد مــن الخبــرا
لمكوناتهــا وســماتها، ومــا يتوقــع مــن آثارهــا،  تشخيصــها أو تشــريحها وصــولاً 

  .)٩٥، ص ٢٠٠٢محمود يوسف، (ولابد أن يتسم هذا التحليل بالدقة 
كيفيـــة التغلـــب علـــى الأزمـــات بـــالأدوات العلميـــة هـــي إدارة الأزمـــة و 

مــن إيجابياتهــا، فعلــم إدارة  والإداريــة المختلفــة، وتجنــب ســلبياتها، والاســتفادة
الأزمات هو علم إدارة التوازنات ورصد حركة القوة واتجاهاتها، والتكيف مع 

، ١٩٩٧الســيد عليــوة، ( المتغيـرات المختلفــة، وبحــث آثارهــا فــي كافــة المجــالات

  . )١٧ ص
هي العملية الإدارية المستمرة التـي تهـتم بـالتنبؤ إدارة الأزمة أيضًا و 

لة عن طريق الاستشعار ورصد المتغيـرات البيئيـة الداخليـة بالأزمات المحتم
والخارجيــة المولــدة للأزمــات بــأكبر قــدر ممكــن مــن الكفــاءة والفاعليــة، وبمــا 
يحقــق أقــل قــدر ممكــن مــن الضــرر للمنظمــة وللبيئــة وللعــاملين، مــع ضــمان 
العــــودة للأوضــــاع الطبيعيــــة فــــي أســــرع وقــــت ممكــــن وبأقــــل تكلفــــة ممكنــــة، 

الأزمــة لاســتخلاص النتــائج لمنــع حــدوثها أو تحســين طــرق ودراســة أســباب 
مع محاولـة تعظـيم الفائـدة الناتجـة عنهـا إلـى أقصـى  ا مستقبلاً،التعامل معه
  ).٥٣ ، ص١٩٩٨ منى صلاح الدين،( درجة ممكنة

هي الجهود المخططة المقصودة التي تقـوم بهـا  كذلكوإدارة الأزمة 
والتـــي  ،والأنشـــطة الاتصـــالية العلاقـــات العامـــة مـــن أجـــل تنفيـــذ السياســـات

واســــتخلاص الــــدروس  ،تهــــدف للتنبــــؤ بالأزمــــة والوقايــــة منهــــا أو مواجهتهــــا
نــرمين (ويقلــل مــن مخاطرهــا الســلبية  ،بمــا يعظــم مــن إيجابيــات الأزمــة ،منهــا

  .)٩٨، ص ٢٠٠٤علي السيد، 
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ومن الأهميـة تشـكيل فريـق لإدارة الأزمـات داخـل كـل منظمـة يضـم 
مـدير إدارة : ن المتخصصـين داخـل هـذه المنظمـة، مثـلهذا الفريق العديد مـ

المــوارد البشــرية، والمــدير التنفيــذي، ومــدير شــئون العــاملين، والمســئول عــن 
الأمــــــن، ومــــــدير العلاقــــــات العامــــــة، ومــــــا قــــــد يحتاجــــــه هــــــذا الفريــــــق مــــــن 
متخصصــين وفنيــين، وذلــك وفقًــا لحجــم المنظمــة والأزمــات المحتملــة، وأن 

لفريــق فــي فــروع المنظمــة، فــي حالــة وجــود فــرع أو يكــون هنــاك ممثــل لهــذا ا
، وأن )Frank Jefkins, 1989, p. 296( أكثــر للمنظمــة فــي أمــاكن أخــرى

  . على أعلى مستوى من الإدارة العليا للمنظمة يتضمن تمثيلاً 
 : العلاقات العامة ماهية �

 :العلاقات العامة مفاهيم -

حيــاة المنظمــات  ا فــيا جوهريــعتبــر نشــاط العلاقــات العامــة نشــاطً يُ 
خاصــة وقــد فــرض الاتســاع  ،ا مـــن عوامــل كفاءتهــا وفاعليتهــا رئيـــسً وعـــاملاً 

 ا فــي ا وتنوعًــا كبيــرً فــي الأنشــطة والفعاليــات التـــي تمارســـها المجتمعــات نمــو
وزيـــادة حاجـــة بعضـــها الـــبعض الآخــــر، وضــــرورة التنســـيق فيمـــا  ،منظماتهـــا

علـى مـستلزماتها أو فـي تـرويج فيما يتعلق أو يتصل بحصولها  سواء ،بينها
قــد أدى هــذا التوســع فــي اســتخدام مفهــوم العلاقــات العامــة إلــى و  ،منتجاتهــا
قصد بالعلاقـات العامـة إذ يُ  ؛لغرض من استخدامهل اوتعدده وفقً  هتنوع معاني

وإدامــة هــذه  وعملائهــا بأبســط معانيهــا إقامــة الصــلات الطيبـــة بـــين المنظمــة
عتبـر تُ و . ق الرضا والتفاهم والثقة المتبادلة بينهمابما يضمن تحقي ،الصلات

حلقة وصـل بـين المنظمـة والمجتمـع الـذي يحـيط بهـا، فكـل  العلاقات العامة
منظمـــــة فــــي المجتمــــع تقــــوم بتقــــديم خدمــــة معينــــة أو إنتــــاج معــــين لأفــــراد 
ـــى  ــــات عامـــة مـــع أولئـــك الأفـــراد تهـــدف إل المجتمـــع، ولابـــد مـــن تقويـــة علاق

وتأييـــدهم  ،وتســـتمع لآرائهـــم فـــي تقيـــيم الخدمـــة ،بالخدمـــة إعلامهـــم وإقنـــاعهم
وتحترم تلك الآراء وتهتـدي بهـا، والمنظمـات الحديثـة بمختلــف  ،ودعمهم لها
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عنهــا، وذلــك نــاتج مــن أهميــة  العمــلاءأنواعهـــا تســعى للحصــول علــى رضــا 
  . )٥٨، ٥٥، ص ص ٢٠٠٦هاشم فوزي وعمار عبدالأمير، ( الفرد في المجتمع

 بكافـة المؤسسـات تعتمـدها متخصصـة وظيفـة العامة قاتالعلا عدتُ و 

 ااتصـالي  انشـاطً  بكونهـا العامـة العلاقـات وتتميـز أهـدافها، في تحقيق أشكالها
 داخـل العـاملين وبـين المؤسسـات بـين تـربط حيـث ؛هـداف والغايـاتالأ متعدد

إيمـان ( فيـه المتواجـدة والمحـيط المؤسسـة وبـين مسـتوياتهم، بمختلـف المؤسسـة

  . )١٣٨ ص، ٢٠١٧ادي، عب
 ويـزداد- اشـائعً  اتعبيـرً  العامـة العلاقـات ومصـطلح تعبير أصبحوقد 

 ،)Ivy Lee" (لـي إيفـي" العـالم اسـتخدمه أن منـذ -الأيـام مـر علـى اشـيوعً 
 ذلـك ومنـذ م،١٩٢١ عـام فـي ىلأولـا مـرةلل ،العامـة العلاقـات بـأبي الملقـب

 العلاقـات لوظيفـة سـينوالممار  الكتـاب مـن العديـد تعريفـات اختلفـت الحـين

 كـان وإن ،الميـول وتباينـت الاتجاهـات وتعـددت الآراء اختلفـت حيـث، العامة

 على الحصول إلى تسعى العامة العلاقات أن وهو ،واحد الحقيقة في جوهرها

 فـن هـي العامـة العلاقـاتوأن العـام،  والـرأي الجمهـور ثقـة وكسـب تأييـد

 إلـى التوعيـة الوصـول فـي وضوالتفـا والاتصـال السـلوكية العلـوم اسـتخدام

 لـدى المؤسسـة عـن وإيجابيـة طيبة ذهنية صورة لتكوين اللازم والإقناع والثقة

 تصـميم نحـو تنصـب العامـة العلاقـات اهتمامـات نجـد أن لـذلك ؛المسـتهلكين
 بوشـعير( وسـلعها المؤسسـة أعمـال عـن الإيجابيـة الصـورة هـذه لخلـق البـرامج

  .)١٠٦، ص ٢٠١٤، لويزة
العامـــة فـــن وعلـــم اجتمـــاعي يهـــتم بتحليـــل وتقيـــيم وتوقـــع العلاقـــات و 

 ،الاتجاهات، وإمـداد الإدارة بالمشـورة والنصـح، وتنفيـذ بـرامج عمـل مخططـة
تضــــح لنــــا أن العلاقــــات يتخــــدم كــــلا مــــن المنظمــــة وجماهيرهــــا المختلفــــة، و 

العامة ينبغي أن تكون جزءًا من المفهوم الواسع لاسـترايجية المؤسسـة، كمـا 
خدام الواسع للعلاقات العامة وأساليبها وأدواتها ــ التي يُعتبر النشـر أن الاست
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من أهمها ــ يأتي بمثابة انعكاس للمصداقية العالية التي ترتبط بذلك الشـكل 
  .)٢٥٠، ص ٢٠١٤سامي عبدالعزيز، ( الاتصالي

والعلاقــات العامــة هــي عبــارة عــن المجهــود المخطــط الــذي تقــوم بــه 
رأي أو اتجــاه جماعــة مــا نحــو المنظمــة، وقــد يكــون المنظمــة للتــأثير علــى 

: الســـوق المســـتهدف لمجهـــودات العلاقـــات العامـــة أيـــة فئـــة جماهيريـــة، مثـــل
المســــــــتهلكين، والعــــــــاملين، والمــــــــوردين، وأصــــــــحاب المشــــــــروع، والأجهــــــــزة 
 الحكوميــة، ووســائل الإعــلام، والمؤسســات الماليــة، والمجتمــع بمعنــاه الواســع

 .)٣٧٣ص  ،١٩٩٣م، عبدالرحي عبداالله محمد(

 إداريـة أنهـا وظيفـة علـى العامـة للعلاقـات الدوليـة الجمعيـة فتهـاعرّ و 

 العامـة والهيئـات المنظمـات خلالهـا مـن ومسـتمر، تهـدف مخطـط طابع ذات

 تهـتم الـذين أولئـك وتأييد تفهم وتعاطف على والمحافظة كسب إلى والخاصة

 ربـط سياسـتها أجـل مـن ،بهـا المتعلق العام الرأي تقييم طريق عن وذلك بهم،

 ومقابلــة أكبــر، مثمــر تعــاون ولتحقيــق قــدر الإمكــان،علــى  وإجراءاتهــا،
أسـامة ( ونشـرها المخططة المعلومات طريق أكفأ، عن بدرجة العامة المصالح

  .)١٠ ، ص٢٠٠٦ ومحمد الصيرفي، كامل
 أيـة فـي نشـاط بأنهـا الأمريكيـة العامـة العلاقـات جمعيـة فتهـاوعرّ 

 إلـى تهـدف أخرى منشأة أية أو حكومة أو مهنة هيئة أو أو اتحاد أو صناعة

 كـالعملاء ؛الجمهـور فئـة مـن وبـين بينهـا سـليمة علاقـات وتـدعيم بنـاء

الظـروف  حسـب المؤسسـة تكييـف علـى والعمـل المسـاهمين، أو والمـوظفين
، ٢٠٠٢ علـي ربايعـة،و بشـير العـلاق ( للمجتمـع المؤسسـة وشـرح المحيطة، البيئية

  .)٦٣ ص
 والحفـاظ الشـركة لبنـاء سـمعة مصـمّ تُ  بـرامج هـي العامـة قـاتالعلاو 

 خـلال النـدوات مـن ذلـك ويـتم المقدمـة، المنتجـات سـمعة بنـاء وكـذلك عليهـا،
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 الشـركة بهـا تقـوم التـي والاحتفـالات والاجتماعـات والمـؤتمرات والمحاضـرات

   .)٤ ، ص٢٠١١عبداالله،  هشام( معينة في مناسبات
ــــات العامــــة هــــي وســــيلة ــــتج أو بــــائع  والعلاق الاتصــــال بــــين أي من

إظهـــار مكانـــة فـــي علـــى كافـــة أشـــكالهم، ودورهـــا مهـــم  ،وجمهـــور المشـــترين
ـــــتج وصـــــورتها، و  ف بأنهـــــا كـــــل الجهـــــود المقصـــــودة تُعـــــرّ هـــــي الشـــــركة المن

والمخططـــة باســـتمرار لتأســـيس تفـــاهم متبـــادل بـــين الشـــركة وجمهورهـــا، مـــع 
وعــــة لهـــا مصــــلحة العمـــل علـــى المحافظــــة عليـــه، والجمهــــور هنـــا أيـــة مجم

علي فلاح ( حقيقية أو كافية أو تؤثر في تطلعات مؤسسة ما لتحقيق أهدافها

  .)٨٧، ص ٢٠١٠الزعبي، 
 تحقيق إلى يهدف المخطط الذي البرنامج ذلك هي العامة العلاقاتو 

 ونجـد .بهـا المتصـلة والجمـاهير المؤسسة بين المتبادلة والثقة المشترك الفهم

 معاملـة طريقـة أي الجمهـور، مـع بالعلاقـات صتخـت العامـة العلاقـات أن

 وفق وتكون المؤسسة، بها تهتم التي المجالات في ومسايرتهم وكسبهم الناس

 ،المؤسسـةتجـاه  همود الجمهور وتعـاطف كسب أي ومخطط، مدروس برنامج
 العامـة العلاقـات تكـون وبـذلك والمبـرمج، المخطـط الفعـال التـأثير بأسـلوب

عبرها  نفذتُ  التي القناة أو البرامج، لهذه الرئيسة لتوصيلا وقناة الفعال المحور
 الإداري القـرار صـناعة وترشـيد بناء يتم ثم ومن ؤهم؛وآرا الجماهير اتجاهات

 ،هاوضمير  المؤسسة فكر هي العامة العلاقات أخرى فإن وبعبارة للمؤسسة،
، ٢٠٠٩ نبيـل، محمـد عيجـة بـن( واحـد آنٍ  في الجمهور وبين بينها الوصل وحلقة
  .)٤٥-٤٤ص  ص

بتقيـيم  تقـوم إداريـة وظيفـة بمثابـة العامـة العلاقـات اعتبـار ويمكـن
 العام، بالصالح المنشأة أو الأفراد وأعمال سياسات وربط الجمهور، اتجاهات

 العلاقـات النقـاد بعـض فيعـرّ  لـذلك وتفهمـه؛ لكسـب الجمهـور بـرامج وتنفيـذ

 والتفـاهم ،االرضـ تحقيـق لـىيهـدف إ الـذي ،لـه  المخطـط النشـاط بأنها العامة
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 بأنها العامة تعريف العلاقات يمكن؛ وعليه وجماهيرها المنظمة بين المتبادل

 لدى المؤسسة إيجابية عن صورة وتدعيم لبناء يسعى ومستمر مخطط نشاط

  .)٦١ ، ص٢٠١١عبداالله،  هشام( الواسعة جماهيرها
ــــات العامــــة مجموعــــة الوســــائل المســــتخدمة بواســــط ة وتمثــــل العلاق

ــــق جــــوّ  ــــين إدارة المنظمــــة وجماهيرهــــا  المنشــــآت لخل ــــة المتبادلــــة ب مــــن الثق
المختلفة، سواء فـي داخـل المنشـأة أو خارجهـا، وتخـدم العلاقـات العامـة فـي 

الأول مــن خــارج المنشــأة إلــى داخلهــا، حيــث تســعى إلــى التعــرف : اتجــاهين
عنهــا، ولة ئعلــى مشــاكل الجمــاهير وانطباعــاتهم عــن المنشــأة والإدارة المســ

ودرجـــة ولائهـــم لمنتجاتهـــا، والثـــاني مـــن داخـــل المنشـــأة إلـــى خارجهـــا، حيـــث 
تعمـــل علـــى تعريـــف جمـــاهير المنشـــأة بسياســـتها واســـتراتيجياتها ومنتجاتهـــا، 
والعمــــــل علــــــى ضــــــمان التقبــــــل الطيــــــب لهــــــذه السياســــــات والاســــــتراتيجيات 

  .)١٢١-١٢٠ص ص ، ٢٠١٨ هشام البحيري،( والمنتجات من جانب الجماهير

دوات العلاقـــــات العامـــــة المســـــتخدمة فـــــي إدارة الأزمـــــات فـــــي أ -
 :المنظمات

فــي إدارة  اســتخدامهالعلاقــات العامــة ل التــي يمكــن دواتالأ تتضــمن
والمطبوعـات،  والبيانات الصحفية، النشر،: من كلا  الأزمات في المنظمات

، الصـــحفية وتنظـــيم الاجتماعـــات، والمـــؤتمرات وإعلانـــات العلاقـــات العامـــة،
ـــــــةئالمســـــــ، وأنشـــــــطة لجمهـــــــور المنظمـــــــة رحلاتوالـــــــ وإدارة  ،ولية الاجتماعي

دوات علـى النحـو هذه الأأبرز استعراض  يمكنو  الأحداث، وبرامج الرعاية،
  :الآتي
o خدمــة عــن طريــق نشــر  إثــارة الطلــب علــى ســلعة أو يعنــي النشــر :النشــر

بيانــــات تجاريــــة عنهــــا فــــي إحــــدى وســــائل النشــــر؛ كالصــــحف والإذاعــــة 
، ولكن دون مقابل من جانب الجهة التي يهمهـا هـذا )التليفزيونالراديو و (

فـــلا يتضـــمن النشـــر أي ، )٣٩٨، ص ١٩٩٣محمـــود صـــادق بازرعـــة، ( النشــر
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مقابــــل للحصــــول علــــى مســــاحة أو وقــــت لعــــرض الرســــالة، ولكــــن تكمــــن 
ويشير النشر .. تكاليفه في إنتاج المواد اللازمة وإجراءات تجهيز الرسالة

الية غيــر الشخصــية التــي تهــتم بنشــر الأخبــار التــي إلــى الأنشــطة الاتصــ
تتناول المنظمة والمنتجات والخدمات، ولا يتطلب الأمر أن يُدفع بطريقـة 
مباشــــرة أو مــــن خــــلال شــــخص أو منظمــــة معروفــــة أو محــــددة، ويظهــــر 
النشــر فــي الغالــب علــى شــكل قصــص إخباريــة أو تحريريــة عــن الشــركة، 

ا أن تحظـى بتغطيـة إعلاميـة لهـا وهنا تسـعى المنظمـة مـن خـلال أعمالهـ
إلـخ، ومـن الصـعب الـتحكم ... عن طريق المـؤتمرات والنشـرات الصـحفية

فـي حـين أن هـذا النشـر .. في الرسالة بمجرد وصولها للوسيلة الإعلاميـة
أو تلــك الرســالة تكــون ذات تــأثير كبيــر علــى الجمهــور المســتهدف، الــذي 

ولــة عبــر وســيلة إعلاميــة يـدرك أنهــا موضــوعية، وغيــر متحيــزة، وأنهـا منق
ــــه ســــامي ( موضــــوعية، ولــــيس لهــــا مصــــلحة فــــي تشــــويه الواقــــع أو تجميل

ــــدالعزيز،  كمــــا يُعــــرّف النشــــر بأنــــه ، )٢٥١، ٢٥٦ -٢٥٥ صص ، ٢٠١٤عب
نشر مجاني لأنشطة الشركة، عن طريق حمل معلومات مقنعة لجماهير 

، ص ٢٠١٠علــي فــلاح الزعبــي، ( محــددة ســلفًا، مــع العــودة بــردود فعــل مــنهم

والنشـــر أيضًـــا عبـــارة عـــن اتصـــال ترويجـــي غيـــر شخصـــي، وغيـــر  ،)٨٦
مــدفوع الأجــر، للتعريــف بالمنشــأة ومنتجاتهــا والتطــويرات والأحــداث التــي 
تمــر بهــا أو أقــدمت عليهــا، وذلــك عــن طريــق وســائل الإعــلام الرئيســة أو 

 ص، ٢٠١٨ هشام البحيري،( العامة، كالجرائد والمجلات والراديو والتليفزيون

 الإعـلام وسـائل فـي الشـركة عـن الحـديث من خـلال النشر يتم ، كما)١١٧

 عام بشكل الشركة عن قاليُ  ما أو أنفسهم بين الزبائنالكلام  أو من خلال
النشــر هــو وســيلة غيــر شخصــية لإثــارة ، و )٤ ، ص٢٠١١عبــداالله،  هشــام(

الطلــب، ولا يــدفع الشــخص أو المشــروع الــذي يســتفيد منــه مقــابلاً أو ثمنًــا 
لـــه، ومـــن الأمثلـــة علـــى النشـــر تقـــديم الأخبـــار الإيجابيـــة عـــن المنـــتج أو 
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عبـــدالرحيم،  عبـــداالله محمـــد( الخدمـــة أو المنظمـــة بواســـطة وســـائل الإعـــلام

 .)٣٧٣ص  ،١٩٩٣

o تســتطيع الشــركة توظيــف المـــؤتمرات  :والمــؤتمرات الصــحفية المقــابلات
ن أن الصــحفية، وكــذلك المقــابلات، خاصــة فــي حالــة الأزمــات التــي يمكــ

تتعـــرض لهـــا، كمـــا تُســـتخدم المـــؤتمرات الصـــحفية كأحـــد أدوات مواجهـــة 
الأزمة، وإدارتها والتعامل معها، وهو الأمـر الـذي جعلهـا تـرتبط فـي ذهـن 

 .)٢٥٧ -٢٥٥ صص ، ٢٠١٤سامي عبدالعزيز، ( البعض في هذا الشأن

o مـــن  ،تعنـــي بنـــاء ســـمعة جيـــدة للمنشـــأة :ولية الاجتماعيـــةئأنشـــطة المســـ
 هشــام البحيــري،( ولية المجتمــعئا بــدور فعــال فــي تحمــل مســحيــث قيامهــ

 .)١٢٢ ص، ٢٠١٨

o يمكــن أن ترعــى الشــركة أحــد الأحــداث المهمــة بالنســبة  :رعايــة الأحــداث
 أن الأمــر قــد امتــد فــي الســنوات الأخيــرة ليضــم فــي للمجتمــع المحلــي إلاّ 

بعــض الأحيــان رعايــة بعــض الأحــداث التــي تــتم علــى النطــاق العــالمي، 
والواقــــع أن رعايــــة بعــــض . أس العــــالم لكـــرة القــــدم أو غيــــر ذلـــككــــ: مثـــل

الأحـــداث المهمـــة بالنســـبة للمجتمـــع المحلـــي يضـــفي صـــورة ذهنيـــة طيبـــة 
للشــركة فــي أذهــان أفــراد هــذا المجتمــع، حيــث يشــعرون بمشــاركة الشــركة 

واهتمامـــــات  اودورهـــــا وحرصـــــها علـــــى تلبيـــــة رغبـــــاتهم، وأن هنـــــاك نقاطًـــــ
 .مشتركة تجمعهم

o يتضـمن معلومـات مهمـة  ،إعـداد بيـان جيـد الصـياغة :الصحفية البيانات
يتـــيح الفرصـــة لحصـــول المنظمـــة علـــى تغطيـــة صـــحيفة  ،جـــديرة بالنشـــر

مجانيـــــة، وهنـــــا تنبـــــع أهميـــــة البيـــــان لـــــدى وســـــائل الإعـــــلام مـــــن أهميـــــة 
خبريــة  االمعلومــات التــي يحتــوي عليهــا، والتــي يُفتــرض أنهــا تتضــمن قيمًــ

كتشـاف مركـب جديـد يسـاعد فـي عـلاج أحـد تهم جمهور هذه الوسائل، فا
الأمراض الخطيرة شيء جدير بالنشر، وكذلك الأمر بالنسبة للاكتشافات 
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العلميــة المهمــة، بالإضــافة لأنشــطة الخدمــة العامــة، والموضــوعات التــي 
 أن الشـــــركة لا تعـــــرف متـــــى تســـــتحوذ علـــــى اهتمـــــام أفـــــراد المجتمـــــع، إلاّ 

  .لاسيُنشر هذا البيان أو أنه سيُنشر أم 

o حيث يمكن تقسـيم الإعـلان نفسـه إلـى قسـمين  :إعلانات العلاقات العامة
إعـــلان ، و الإعـــلان التجـــاري :رئيســـين ينـــدرج تحتهمـــا أنـــواع عديـــدة، همـــا

العلاقــات العامــة، والــذي يهــدف إلــى تــرويج الأفكــار للحصــول علــى ثقــة 
الجمـاهير المختلفـة للمنشـأة، ويسـاهم إعـلان العلاقـات العامـة فـي تحقيــق 
عــدة أهــداف، أهمهــا المســاهمة فــي رســم صــورة ذهنيــة طيبــة للمنشــأة فــي 
أذهــان الجمــاهير، والحصــول علــى ثقــتهم، والمســاهمة فــي حــل مشــكلات 

 .المجتمع، والمشاركة في المناسبات المختلفة التي يمر بها المجتمع

o ــات العامــة تتعــدد مطبوعــات العلاقــات العامــة وتتنــوع  :مطبوعــات العلاق
 أنه يمكـن القـول بـأن جهـاز العلاقـات العامـة يعتمـد علـى لاّ بدرجة كبيرة إ

تلك المطبوعات لتحقيق عدة أهداف، كمـا يمكـن توجيـه تلـك المطبوعـات 
للعديــد مــن القطاعــات المســتهدفة، ومــن أهــم أمثلــة مطبوعــات العلاقــات 
العامة المطويات، التي تحتـوي علـى فـرخ ورق مفـرود يـتم طيـه، ويحتـوي 

بالشـركة أو أحـد منتجاتهـا أو أنشـطتها، كمـا تُعتبـر على معلومات تتعلـق 
النشرات من أمثلة مطبوعات العلاقات العامة، التي غالبًا مـا تصـدر فـي 
أكثــر مــن صــفحة، وتحمــل الصــفة الإخباريــة، وقــد يمتــد الأمــر لأبعــد مــن 
ذلــك، حيــث تقــوم العلاقــات العامــة بإصــدار دوريــات فــي شــكل جرائــد أو 

م تبعًـا لحجــم المــوارد المتاحــة، ويجــب أن مجـلات قــد تصــدر بشــكل منــتظ
 يتميز تحرير ومضمون وتصميم وإخراج تلك المطبوعات بالجودة العالية

  .)٢٥٩ -٢٥٨ صص ، ٢٠١٤سامي عبدالعزيز، (
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   :ي إدارة الأزمات في المنظماتالعلاقات العامة ف استراتيجيات -

ــــي تواجــــه مراحــــل  ــــت الاســــتراتيجية هــــي الخطــــة العامــــة الت إذا كان
. عركة، فإنها تهدف كذلك إلى تبيان أسـاليب العمـل فـي العلاقـات العامـةالم

ولما كانت طبيعة الأنشطة في هذا المجال متنوعة ومتعددة، فمن الطبيعـي 
توصـل وقـد . أن يكون لكل ميدان استراتيجية خاصـة تلائمـه وتحقـق أهدافـه
ات اســـتراتيجيالعلمـــاء والبـــاحثون فـــي هـــذا الشـــأن إلـــى أن هنـــاك عـــددًا مـــن 

إدارة العلاقــات العامــة، خاصــة فــي أوقــات الاتصــال يمكــن اســتخدامها فــي 
تختلــف  العلاقـات العامــةعلمـاء الاتصــال أن اســتراتيجية  الأزمـات، وقــد أكــدّ 

أزمة استراتيجية تصلح موقف أو أزمة؛ وبالتالي فلكل موقف و باختلاف كل 
اسـتراتيجية للتطبيق فيها أكثر مـن غيرهـا، بـل إنـه يمكـن اسـتخدام أكثـر مـن 

فــي إدارة الأزمــة الواحــدة تبعًــا لتطــورات الموقــف، أي أنهــم يؤكــدون علــى أن 
فمــا يصــلح لموقــف لا ، اســتراتيجية مواجهــة الأزمــة هــي اســتراتيجية موقفيــة

يصـــلح لموقـــف آخـــر، وأنـــه مـــن الضـــروري أن تعكـــس الاســـتراتيجية فلســـفة 
كريمـــان فريـــد، علـــي عجـــوة و ( الإدارة، وبمـــا لا يتعـــارض مـــع متطلبـــات الموقـــف

الاتصــــــــالية ات ســــــــتراتيجي، ويمكــــــــن اســــــــتعراض هــــــــذه الا)٢٠٥ ، ص٢٠٠٨
   :على النحو الآتيالعلاقات العامة  المستخدمة في

o تقوم هذه الاستراتيجية على صد محـاولات  :التحفظ والكتمان استراتيجية
الأطراف الخارجية للحصول علـى معلومـات، وهـي اسـتراتيجية لا يُنصـح 

 فــــــي الأزمــــــات المتعلقــــــة بــــــأمور شخصــــــية أو أخلاقيــــــة باســــــتخدامها إلاّ 
ويطلـــق الـــبعض  ،)١٤، ص ١٩٨٤كريمـــان فريـــد، ( معروضـــة أمـــام المحـــاكم

على هذه الاستراتيجية استراتيجية حائط الصد، وفي هذه الاستراتيجية لا 
تعتـــرف الإدارة بالخطـــأ، وتـــرفض الاســــتجابة لضـــغوط القـــوى الخارجيــــة، 

ــــى  وتحــــاول صــــد محــــاولات الأطــــراف ــــة المتعــــددة للحصــــول عل الخارجي
معلومــات عــن الموضــوع، وفــي الوقــت نفســه الــذي تفســر فيــه الجمــاهير 
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ووســائل الإعــلام ذلــك بأنــه إخفــاء لأخطــاء كبيــرة، وبــذلك تــزداد انتقــاداتهم 
السلبية، والمنظمة التي تستخدم هذه الاسـتراتيجية تتعـرض لخطـر تكـوين 

 أن هــذه الاســتراتيجية غيــر إلاّ اتجاهــات ســلبية لــدى الــرأي العــام نحوهــا، 
الفعالــة تكــون هــي الاســتراتيجية المطلوبــة فــي بعــض الأزمــات، مثــل تلــك 
 المتعلقــة بــأمور شخصــية أو أخلاقيــة أو قضــايا معروضــة علــى القضــاء

 .)٢٠٦ ، ص٢٠٠٨علي عجوة وكريمان فريد، (

o ينصـــح خبـــراء الاتصـــال والعلاقـــات : اســـتراتيجية التريـــث وعـــدم التـــورط
ضـرورة دراسـة الأزمـة بأبعادهـا المختلفـة، وأن تكـون هـذه الدراسـة العامة ب

بشــكل مســتفيض مــن حيــث أســباب الأزمــة وآثارهــا ونتائجهــا والإجــراءات 
 .)٢٤٢ص ، ٢٠٠٢قدري علي عبدالمجيد، ( التي اتُخذت والمتابعة الإعلامية

o تعتمد فيها المعالجة الإعلامية للأزمـة علـى آراء : الاستراتيجية القانونية
 )١٤، ص ١٩٨٤كريمـان فريـد، ( وتوجيهات رئيس الشئون القانونية بالشـركة

أو المنظمــة، التــي عــادة مــا تؤكــد علــى مــا يحفــظ الحقــوق القانونيــة لهــا، 
ذكـر أقـل قـدر : وحمايتها من أية مساءلة قانونية، وهي تتمثل في ما يلي

 من المعلومات عن سياسة المنظمة، وعدم الإدلاء بأية آراء شخصـية قـد
يُفهم منها مسئولية المنظمة عن الأزمة، والحذر الشديد في لغة الخطاب 

، ٢٠٠٨علـي عجـوة وكريمـان فريـد، ( الإعلامي المستخدم من جانب المنظمـة

    .)٢٠٧ ص
o عـداد دفـاع إعلـى  تقوم هـذه الاسـتراتيجية: استراتيجية الاستجابة والدفاع

ا بـأكثر الطـرق يتضمن معلومـات حقيقيـة يقـوم المتحـدث الرسـمي بتقـديمه
الاتصالية ملاءمة ولباقة، وتعترف فيها المنظمة بالخطأ، وتعلن تبريراتها 

التبريــــــر  لــــــه واعتــــــذارها عنــــــه؛ لــــــذا يطلــــــق عليهــــــا الــــــبعض اســــــتراتيجية
  . )١٤، ص ١٩٨٤كريمان فريد، (والاعتذار
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o وفقًــــا لهــــذه الاســــتراتيجية فــــإن القــــائمين : اســــتراتيجية الــــدفاع الهجــــومي
مون كل أشكال ووسـائل الاتصـال، خاصـة الجماهيريـة، بالاتصال يستخد

والقيام بمجموعة مـن الحمـلات الإعلانيـة أيضًـا يـتم الاسـتعانة فيهـا بقـادة 
 ، ص١٩٩٨نيفــين عـــزت، ( الــرأي وجماعــات الضـــغط للــدفاع عــن المنظمـــة

، وتعتمد هذه الاستراتيجية على تخفيض حدة الهجوم على المنظمة، )٣٥
أن هنــاك حرصًــا مــن المنظمــة علــى اعتبــارات  :وذلــك لعــدة أســباب منهــا

الصــالح العــام، والتركيــز علــى الأعمــال الإيجابيــة للمنظمــة، والتقليــل مــن 
وتــــــؤدي هــــــذه . مصــــــداقية الناقــــــدين، ومواســــــاة المتضــــــررين وتعويضــــــهم

الاستراتيجية إلى منع تدهور الموقف، وتقليل مشاعر الغضب من خلال 
ــا مــا تُســتخدم فــي قضــايا الــرأي التعامــل بــذكاء مــع أطــراف الأزمــة، وغ البً

العــام لوقــف نمــو الأزمــة، كمــا وأنهــا تســعى للتعامــل مــع الأزمــة كفرصــة 
لخلــق رأي مســاند للمنظمــة، مــن خــلال تفســير سياســاتها وأعمالهــا علــى 
نطــاق واســع، وأنهــا تســتهدف الصــالح العــام، وتحــرص علــى تأكيــد ذلــك 

لــذا يطلــق الــبعض  بــذكر معلومــات تفصــيلية تتجــاوز توقعــات الجمــاهير؛
 ، ص٢٠٠٨علــــي عجــــوة وكريمــــان فريــــد، ( عليهــــا اســــتراتيجية الصــــالح العــــام

، كمـــا تســـتخدم هـــذه الاســـتراتيجية الأزمـــة كفرصـــة لخلـــق رأي عـــام )٢٠٨
إيجابي مساند للمنظمة من خلال العمـل بمـا يتجـاوز توقعـات الجمـاهير، 

لــم  وذلــك بتفســير سياســتها علــى نطــاق واســع، وذكــر معلومــات تفصــيلية
تكـــن تتوقعهـــا الجمـــاهير؛ لـــذا يطلـــق عليهـــا الـــبعض اســـتراتيجية الصـــالح 

، وتُســـتخدم هـــذه الاســـتراتيجية عنـــدما )١٤، ص ١٩٨٤كريمـــان فريـــد، ( العـــام
تقــــع أزمــــة علــــى مســــتوى الدولــــة أو المجتمــــع ككــــل، حيــــث تقــــوم الدولــــة 
باســـتغلال الأزمـــة لخلـــق رأي عـــام إيجـــابي يســـاندها فـــي موقفهـــا وطريقـــة 

  .)٢٤٣ص ، ٢٠٠٢قدري علي عبدالمجيد، ( للأزمة إدارتها
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o تعتقــد بعــض المنظمــات أن الــرأي العــام لا يعــرف : اســتراتيجية الصــمت
شــيئًا عــن الأزمــة، وأن بإمكانهــا الحفــاظ علــى ســريتها مــن خــلال التعتــيم 
علـــى أحــــداثها؛ وبالتــــالي لا يقومــــون بــــأي رد فعــــل اتصــــالي، وهنــــا تلجــــأ 

المعلومــات مـن مصــادر أخـرى، ممــا قــد وسـائل الإعــلام إلـى البحــث عـن 
يؤدي إلى الإضرار بسمعة المنظمة؛ لذا يطلق عليها البعض اسـتراتيجية 

  .التجاهل والتعتيم
o وفقًــا لهــذه الاســتراتيجية تنكــر المنظمــة وجــود أزمــة، : اســتراتيجية الإنكــار

 .وتقدم المعلومات التي توضح ذلك

o لاســتراتيجية تحويــل تحــاول المنظمــة فــي هــذه ا :الــتملص مــن المســئولية
المســــئولية فــــي وقــــوع الأزمــــة إلــــى جهــــات أخــــرى، وإظهــــار أن المنظمــــة 

 .ضحية هي الأخرى في الموضوع، وأن الأزمة مجرد حادث مؤسف

o تعتــرف فيهــا المنظمــة بالخطــأ، وتعتــذر : اســتراتيجية التبريــر والاعتــذار
ن عنـــه بـــأكثر الطـــرق ملاءمـــة ولباقـــة، وتعلـــن تبريراتهـــا وتفســـيراتها لـــه مـــ

خــلال إعــداد دفــاع يتضــمن معلومــات حقيقيــة يقــدمها المتحــدث الرســمي 
 .للمنظمة، وهي من التكنيكات الناجحة والفعالة في إدارة الأزمة

o وهـــي تعتمـــد علــى إظهـــار الخـــزي والعـــار : اســـتراتيجية الاعتـــذار الكامـــل
وطلــب الغفــران والســماح مــن الجمــاهير، والاعتــذار عــن العمــل الخــاطئ، 

 .لاستعادة الصورة الذهنية الإيجابية وهي بذلك تسعى

o هـــي اســـتراتيجية تتصـــرف فيهـــا المنظمـــة : اســـتراتيجية الهجـــوم المضـــاد
إعلاميـا بشــكل هجــومي، مــن خــلال تجميــع وحشــد القــوى الناقــدة، ودفعهــا 
داخــل مجــال الأزمــة، كمــا تعمــل علــى تحطــيم المقومــات الأساســية التــي 

نظمـــة، وهـــي اســـتراتيجية اعتمـــدت عليهـــا هـــذه الأطـــراف فـــي مهاجمـــة الم
تصــــلح للاســــتخدام فــــي حالــــة تعــــرض المنظمــــة لحملــــة تشــــهير، وتنــــاول 
أحــداث الأزمــة بشــكل غيــر منصــف، أو تنــاول قــائم علــى اخــتلاق وقــائع 
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غيــــر حقيقيــــة، وذكــــر قصــــص وهميــــة، وقــــد تســــتخدم حقهــــا فــــي اللجــــوء 
 . للقضاء

o لاعتـراف تقـوم هـذه الاسـتراتيجية علـى ا: استراتيجية الأفعال التصـحيحية
بالمشـكلة، والتأكيـد علـى العمـل علـى منـع تكرارهـا، وذكـر الخطـوات التــي 
تـــــم اتخاذهـــــا لإصـــــلاح الأضـــــرار الناجمـــــة عـــــن الأزمـــــة، وذكـــــر سياســـــة 
المنظمــة المســتقبلية فــي هــذا الشــأن، ويتميــز أســلوب الخطــاب الإعلامــي 
بالصدق والصراحة وتحري الدقة، ويطلق البعض على هـذه الاسـتراتيجية 

، وهي استراتيجية تلقى معارضـة شـديدة مـن "راتيجية العلاقات العامةاست"
المســــئولين القــــانونيين للمنظمــــة؛ لأن الاعتــــراف بالخطــــأ قــــد يــــؤدي إلــــى 
اســـتخدام ذلـــك فـــي رفـــع دعـــاوى قضـــائية ضـــد المنظمـــة، وقـــد يســـبب لهـــا 

ــــي عجــــوة وكريمــــان فريــــد، ( خســــائر ماديــــة فادحــــة -٢٠٦ص  ، ص٢٠٠٨عل

٢٠٩( .  
o ووفقًا لهذه الاستراتيجية فإنه يتم التركيز على  :لتقى الطرقاستراتيجية م

مختلــف الجوانــب المتعلقــة بالأزمــة مــع اســتخدام وســائل الإقنــاع المناســبة 
لها، فعلى سبيل المثـال يمكـن استضـافة عـالم دينـي يتحـدث عـن القضـاء 
والقدر في وقوع الحـادث ووفـاة ضـحايا، وكـذا نستضـيف رئـيس المؤسسـة 

 .صص من المهتمين بالأزمةوأكثر من متخ

o وهـي المشـاركة والمسـئولية فـي وضـع  :استراتيجية المشاركة والمسئولية
 .الخطة المناسبة لإدارة الأزمة

o مثل الإعلان والتركيز على  :استراتيجية الاختفاء المؤقت وغير المؤقت
 .)٢٤٤ص ، ٢٠٠٢قدري علي عبدالمجيد، ( وسائل اتصال جماهيرية

 :في المنظمات الأزماتفي إدارة ة العام العلاقات دور •

إدارة الأزمـــات فـــي فـــي  الأهميـــةبـــالغ  ادورً العلاقـــات العامـــة تلعـــب 
 في مؤسسة أية حياة في حيويا مكونًا تمثل كانت إذاها إن؛ حيث المنظمات
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 قـد التـي الأزمـات خـلال أهميـة أكثـر تصـبح فإنهـا العمـل العاديـة، ظـروف
 تُعـد حيـث والتغييـر؛ بالحركـة تتسـم ئـةفـي بي تعمـل أنهـا باعتبار تعترضها،

 وطيـدة علاقـات علـى القائمـة فالعلاقات العامة الأزمة، لإدارة أساسيا جزءًا
 المعنيـة والجمـاهير والـرأي العـام، الإعـلام، وسـائل( المؤسسـة جمـاهير مـع

 وصورتها سمعة المؤسسة لحماية الصحيح المدخل بالتأكيد هي) بالمؤسسة
 جوهريـة قاعـدة علـى الأزمـات إدارة سـيكولوجية سـسوتتأ. الأزمـات أثنـاء
 الأزمـات؛ فالمعلومـات تفـاقم إلـى محالة لا المعلومات تؤدي قلة أن مفادها
 ترشـيد فـي المهـم لـدورها الحـالي، نظـرًا الوقـت فـي حيويـة أهميـة تكتسـب
 وبـذلك فغيـاب المختلفـة، والميـادين المجـالات فـي القـرارات وصـناعة
 الوقـت ولضـيق الأزمـة لفجائيـة ونظـرًا الأزمات، ةحد من سيزيد المعلومات
 فـي الـتحكم عمليـة فـي حاسـمة الأولـى السـاعات تكـون إدارتها، للتمكن من

 والاتصـال الإعـلام لتكنولوجيـا الهائـل التطـور لاسيما مـع المعلومات، نشر
 في جدية بصورة التفكير إلى وهذا يدفعنا لآثارها، الجماهير تعرض وازدياد
 النتـائج مـن فعـال، للحـد بشـكل وإدارتهـا معهـا والتعامـل تهـامواجه كيفيـة
خـلال  مـن وذلـك إدارتهـا، نتـائج مـن أمكـن إن والاسـتفادة لهـا، السـلبية
 الأزمـة لإدارة أساسـيا جـزءًا باعتبارهـا العامـة، العلاقـات علـى الاعتمـاد
 الأرواح لحمايـة اللازمـة التـدابير اتخـاذ فـي ويتجلـى دورهـا بنجـاح،
 والبحـوث الأزمـات مـن والاسـتفادة بوضع الخطـط وذلك وقائيا، توالممتلكا
 .)١٤٠-١٣٨، ص ص ٢٠١٧إيمان عبادي، (العلمية 

ــا فــي المنظومــة الإداريــة  -عامــةً –وتُعــد العلاقــات العامــة  ركنًــا مهم
للمنظمـــــات، ولاســـــيما عنـــــد مواجهتهـــــا للأزمـــــات، فإنهـــــا تعـــــول كثيـــــرًا علـــــى 

ى تخطـي آثارهـا وتـداعياتها، ومـرد أهميـة العلاقات العامة في مساعدتها عل
جهاز العلاقـات العامـة فـي مواجهـة الأزمـات هـو الـدور الفاعـل الـذي تؤديـه 
مــن خــلال أنشــطتها الاتصــالية، وبرامجهــا التــي تمكــن الشــركة مــن التوافــق 
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والتعاطي مع الأزمة، بل قدرة العلاقات العامـة علـى اكتشـاف الأزمـات قبـل 
عواقبهـــا، مـــن خـــلال إعـــداد الخطـــط والدراســـات وقوعهـــا، وتجنـــب المنظمـــة 

ويظهر دور العلاقات العامة . والبحوث الوقائية، وتحديد المخاطر المحتملة
في الأخـذ بيـد الإدارة العليـا فـي المنظمـة ومسـاعدتها لتخطـي الأزمـات التـي 
قد تتعرض لهـا، مـن خـلال القيـام بعمـل أجنـدة معلوماتيـة تحمـل فـي طياتهـا 

لمهمة التي تسـاعد الإدارة علـى معرفـة ماهيـة أزمتهـا؛ ومـن كافة التفاصيل ا
ثم كشف غموضها حتـى يمكـن مواجهتهـا، إضـافة إلـى أن العلاقـات العامـة 
أثنــاء الأزمــات تقــوم بــأداة مهــام وأنشــطة اتصــالية تأخــذ فــي اعتبارهــا كافــة 
ـــــي وخـــــارجي ووســـــائل  الأطـــــراف ذات العلاقـــــة بالأزمـــــة مـــــن جمهـــــور داخل

ف دور العلاقـات العامــة فـي حـل أزمــة منظمتهـا عنـد هــذا ولا يتوقـ. الإعـلام
الحد، بل يسـتمر بعـد انتهـاء الأزمـة؛ حيـث تقـوم بعمليـات المتابعـة والتقيـيم، 
التــي مــن شــأنها الكشــف عــن مــواطن القصــور والضــعف فــي أداء المنظمــة 
أثنـــاء مواجهتهـــا للأزمـــة الســـابقة، والعمـــل علـــى تقويمهـــا والرفـــع مـــن أدائهـــا، 

إجـراء العلاقـات العامـة لعمليـات تقيـيم خططهـا الاتصـالية أثنـاء إضافة إلـى 
، ص ٢٠١١ عبـداالله، بـن ماجـد(الأزمة، والتعرف على مدى فاعليتها وتطويرها 

  .)٧٠-٦٩ص 
 تغييــر كمــا تقــوم العلاقــات العامــة خــلال الأزمــات بالســعي إلــى

 ثرأك الجمهور وأنشطتها، وجعل المنظمة عمل نحو إيجابًا الأفراد اتجاهات
 المجتمـعالجمهـور و  لـدى إيجابيـة صـورة الشـركة، ورسـم لمنتجـات إدراكًـا

 الجميـع مـع يعمـل مـواطن هـي بمثابـة المنظمـة وأن الأخـرى، والأطـراف
 بـل فحسـب تأثيريـة علاقـات بإيجـاد تكتفـي لا العامـة ولخدمتهم، والعلاقـات

 مؤسسـاتها وعبـر مـع الحكومـة وتوطيـدها العلاقـات تعزيـز تلـك إلـى تسـعى
 أحجامهـا وبمختلـف والصـناعية التجاريـة الأعمـال مختلفـة، ومنظمـاتال

 والمؤسسـات الاجتماعيـة، والجامعـات والمجتمعـات ومهامهـا، والمنظمـات
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، ٢٠١١عبـداالله،  هشـام(إلـخ ... والدولية الإقليمية المختلفة، والمنظمات التعليم

   .)٦٣ ص
المهمــة التــي وبنــاءً عليــه، تُعــد إدارة الأزمــات مــن الأدوار الحيويــة و 
ســواء علــى ، تقــوم بهــا العلاقــات العامــة فــي الحيــاة الاجتماعيــة والاقتصــادية

مســتوى العلاقــة بــين الأفــراد والمجتمــع والدولــة أو علــى المســتوى الخــارجي 
والعلاقات التي تربط بين الدول، وتشتد الحاجة للعلاقات العامة ودورها في 

نشـاهد علـى المسـتوى العـالمي ن إدارة الأزمات وكونها تنير لنا الطريق ونح
  .)٢ص ، ٢٠١٧، إيمان سامي(الكثير من الأزمات  يالحال
ــي  - ــات العامــة ف ــي المنظمــاتدور العلاق مــن خــلال  إدارة الأزمــات ف

   :اتصالات الأزمات

بالإضافة إلـى الجهـود والأدوار التـي تقـوم بهـا العلاقـات العامـة فـي 
حيويـــا دورًا  أيضًـــا تلعــبإنهـــا ف ،ســابقة الـــذكر إدارة الأزمــات فـــي المنظمـــات

الاتصـــالات التـــي مـــن خـــلال  فـــي إدارة الأزمـــات داخـــل المنظمــاتوجوهريــا 
، فمـن وخارجها، أو ما يُطلـق عليـه اتصـالات الأزمـة ةنظممداخل التجريها 

خلالها تتدفق المعلومات والآراء بشكل سريع داخل المنظمـة وبـين المنظمـة 
ميـة الاتصـالات داخـل المنظمـات مـع الزيـادة والعالم الخارجي، كما تزداد أه

المطــردة لمعــدل ونوعيــة الأزمــات الخاصــة بالمنظمــات مــن ناحيــة والتطــور 
التكنولــــوجي الــــذي تشــــهده هــــذه المنظمــــات وثــــورة المعلومــــات والاتصــــالات 

عـــن  تجـــارة الحـــرة مـــن ناحيـــة أخـــرى، فضـــلاً وســـيادة قـــيم وآليـــات العولمـــة وال
ة الإعلاميـــة وفنونهـــا، وزيـــادة عـــدد وســـائل تطـــور وســـائل التغطيـــة الإخباريـــ

الاتصــال، بحيــث يصــعب إخفــاء المعلومــات عــن رجــال الإعــلام وجماعــات 
  .المصالح

وقد تنامى الاهتمام النظري والعملي باتصالات الأزمات التـي تقـوم 
بهـــا العلاقــــات العامـــة فــــي المنظمـــات، والتــــي تتســـع لكــــل أنمـــاط الاتصــــال 
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ـــاء الأزمـــات والكـــ ـــه أثن ـــى كـــم ومجالات وارث؛ حيـــث تحتـــاج إدارة الأزمـــات إل
مناسب من المعلومات، وإلى متابعـة فوريـة لتـداعيات أحـداث الأزمـة، وفـتح 
ــا  قنــوات الاتصــال مــع الأطــراف المختلفــة، وتــؤدي وســائل الإعــلام دورًا مهم
أثناء الأزمة وما بعدها؛ ومن ثم فإن مفهـوم اتصـالات الأزمـة هـو مجموعـة 

 ،قات العامة في ظل ظروف وضغوط غير اعتياديـةاتصالات تجريها العلا
غمــوض فــي كثيــر مــن المعلومــات والحقــائق والملابســات التــي تلــف : أهمهــا

أحـــداث الأزمـــة، وتغطيـــة ســـلبية مـــن واحـــد أو أكثـــر مـــن جمـــاهير المؤسســـة 
تهــدد بعواقــب ســلبية كبيــرة علــى المؤسســة مــن النــاحيتين الماديــة والمعنويــة 

وكــذلك فــإن اتصــالات الأزمــة هــي ضــرورة . )٩٦، ص ٢٠٠٢محمــود يوســف، (
التفاعل والتواصل الجيد مع مختلف أطراف الأزمة مثل العاملين والجمهـور 

، ٢٠٠٢قــدري علــي عبدالمجيــد، (إلــخ ... الخــارجي والمجتمــع ووســائل الإعــلام

، ويُقصـــد بهـــذه الاتصـــالات أيضًـــا القيـــام بتنفيـــذ الخطـــط المختلفـــة )٢١٩ص 
ـــــة والاتصـــــال بالجمـــــاهير ال ـــــة المختلف ـــــد الوســـــائل الإعلامي مســـــتهدفة وتحدي

والمناسبة لكل جمهور، والاتصال بالهيئات والأفراد فـي الخـارج وقـادة الـرأي 
 ، ص٢٠٠٣ محمـــد ســـعيد ومحمــــد فريـــد الصــــحن،(ومراكـــز المعلومـــات المختلفــــة 

، وقــــد أصـــــبحت اتصـــــالات الأزمـــــة لا تعنــــى فقـــــط بمواجهـــــة أحـــــداث )٤١٢
هـــا الســـلبية، وإنمـــا تتطـــرق إلـــى تغليـــب الاهتمـــام الأزمـــة، والحـــد مـــن تأثيرات

بالاستراتيجيات الوقائية التي تعمل على منع الأزمة وتلافي أسباب حـدوثها 
من خلال إدارة القضايا، وكذلك إدارة عملية التغيير والتحولات الكبرى التـي 

علـي عجـوة وكريمـان (تحدث على نطاق البيئتـين الداخليـة والخارجيـة للمنظمـة 

  .)١٦٣ ، ص٢٠٠٨ فريد،
وعلــــى الـــــرغم مـــــن اخـــــتلاف المنظمــــات واخـــــتلاف الأزمـــــات التـــــي 

 فـي اتصـالات الأزمـة تواجهها إلا أنـه يمكـن ـــ بصـفة عامـة ـــ تحديـد أهـداف
نــد وقوعهــا بــأكبر التصــدي للأزمــة ع، و وع الأزمــة إذا أمكــنمحاولــة منــع وقــ
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فــة، وإحــداث توزيــع المهــام والأدوار علــى الأجهــزة المختل، و قــدر مــن الفعاليــة
ة وحصــــر المــــوارد اللازمــــة أكبــــر قــــدر مــــن التنســــيق بينهــــا لمواجهــــة الأزمــــ

زيــادة ، و ى أدنــى حــد وتــوفير ســرعة الاســتجابةتقليــل الخســائر إلــ، و وتوفيرهــا
اسـتعادة المنظمـة لعافيتهـا ، و مة على التعامل مـع وسـائل الإعـلامقدرة المنظ

تخفيـف ، و فـي المجتمـع سـتمرار أدائهـا لـدورهافي أقصر فترة زمنية ممكنة وا
توى الجمــــاهير الداخليــــة الآثــــار الســــلبية للأزمــــة، وإزالــــة رواســــبها علــــى مســــ

ـــة ـــع تكـــرار أزمـــات ، والخارجي ـــات الأزمـــة ونتائجهـــا لمن الاســـتفادة مـــن معطي
الســــيطرة علــــى ، و )١٠٦، ص ٢٠٠٢محمــــود يوســــف، (مماثلــــة مــــا أمكــــن ذلــــك 

ـــ اســـتغلال فرصـــة و ع علـــى ســـمعة المنظمـــة والحـــد منهـــا، الأضـــرار التـــي تق
الجمهــور  اهتمــام وســائل الإعــلام للإعــلان عــن المنظمــة نفســها، وأن تخبــر

  .)Otto Lerbinger, 1997, p. 39(إلخ ... برسالتها وقيمها
وفــي هــذا الســياق يجــب أن تتأكــد المنظمــة مــن أن نظــام الاتصــال 
الـداخلي والخــارجي يكفــل لهــا مواجهــة الأزمـة بــأكبر قــدر ممكــن مــن الكفــاءة 

عالية، ويجب أن يتم فحص نظم الاتصال وتقييمها قبـل حـدوث الأزمـة، والف
ومعرفــة نــواحي القــوة لاســتغلالها، ونــواحي الضــعف أو الخلــل للعمــل علــى 
علاجهــــا، حتــــى لا يكــــون نظــــام الاتصــــال مــــن أســــباب زيــــادة حــــدة الأزمــــة 

وتظهــر الحاجــة إلــى الاتصــال بصــورة أوضــح أثنــاء . وتطورهــا إلــى الأســوأ
ث تعتمــد الإدارة ــــ بدرجــة كبيــرة ــــ فــي نجاحهــا فــي التعامــل مــع الأزمــات، حيــ

الأزمة على الاتصالات، وتلعب الاتصـالات دوريـن خطيـرين أثنـاء الأزمـة، 
الأول هـــو المســـاعدة فـــي إدارة الأزمـــة، والثـــاني هـــو المحافظـــة علـــى ســـمعة 

نــرمين علــي الســيد، (الشــركة وصــورتها أمــام المــوظفين والمجتمــع بصــفة عامــة 

ــــث تكــــون الإجــــراءات الاتصــــالية)١٠٤، ص ٢٠٠٤ ــــالجهور الــــداخلي  ؛ حي ب
والخارجي ووسائل الإعلام من أكثر الجوانـب أهميـة عنـد إدارة الأزمـة، كمـا 
يبـــرز دورهــــا عنـــد احتــــواء الأضــــرار الناتجـــة عنهــــا، لاســـيما المتعلقــــة منهــــا 
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د، السـيد السـعي(بالصورة الذهنية للمؤسسة عند الجمهـور وموقفـه السـلبي منهـا 
  )١٣ص ، ٢٠٠٦

ويجـــب علـــى اتصـــالات الأزمـــة أن تكـــون قـــادرة علـــى التعامـــل مـــع 
ــــتح  ــــذي يلــــف ملابســــات الأزمــــة؛ لأن هــــذا الغمــــوض يف الغمــــوض العــــام ال
المجـــال لمزيـــد مـــن الشـــائعات التـــي تـــتهم المؤسســـة وصـــدقها ومســـئولياتها، 
ويجــــب علــــى اتصــــالات الأزمــــة أن تتعامــــل مــــع التغطيــــة الســــلبية لوســــائل 

، ومــع شـــراهة وســائل الإعـــلام للمعلومــات فــي هـــذه الحالــة بطريقـــة الإعــلام
تكقل عدم تفاقم الأزمة، كما يجب علـى اتصـالات الأزمـة أيضًـا أن تتعامـل 
مع السلبية النشيطة لواحد أو أكثر من جماهير المؤسسـة بشـكل يـؤدي إلـى 

، ٢٠٠٢قـدري علـي عبدالمجيـد، (تخفيفها وعـدم نشـرها بـين الآخـرين كحـد أدنـى 

  . )٢٢ ص
o الاتصال ومراحل إدارة الأزمة : 

تناولــت المؤلفــات الأجنبيــة والعربيــة مراحــل إدارة الأزمــة، وذلــك مــن 
زوايـــا مختلفـــة بعضـــها يركـــز علـــى الجانـــب الإداري أساسًـــا، والآخـــر علــــى 
ـــــى وجـــــه الخصـــــوص  الجانـــــب الاتصـــــالي ودور العلاقـــــات العامـــــة فيـــــه عل

اولت دراسات أخرى بشكل أكثـر ومسئولياتها عن اتصالات الأزمة، بينما تن
، ص ١٩٨٤كريمــان فريــد، (اكتمــالاً متضــمنًا المهــام الإداريــة والاتصــالية معًــا 

وقــــد اختلــــف البــــاحثون فيمــــا بيــــنهم فــــي عــــدد مراحــــل إدارة الاتصــــال . )١٠
: ومسمياتها، فمنهم من قسّـم مراحـل الأزمـة إلـى ثـلاث مراحـل أساسـية، هـي

، )المواجهـــة(، ومرحلـــة انفجـــار الأزمـــة )الاســـتعداد(مرحلـــة مـــا قبـــل الأزمـــة 
، فـي )٩٠، ص ٢٠٠٢محمـود يوسـف، () إعادة التـوازن(ومرحلة ما بعد الأزمة 

مرحلـة : حين قسّم أحد الباحثين هذه المراحل إلى أربع مراحل أساسـية، هـي
ـــة الاســـتعداد والتحضـــير، ومرحلـــة  تلطيـــف أو تخفيـــف حـــدة الأزمـــة، ومرحل

-٩٣، ص ص ١٩٩٤عطيــة حســين أفنــدي، (ازن المواجهــة، ومرحلــة إعــادة التــو 
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، وقسّم باحثون آخرون هذه المراحل إلـى خمـس مراحـل أساسـية، يمكـن )٩٦
  :الآتياستعراضها على النحو 

   :مرحلة اكتشاف إشارات الإنذار: المرحلة الأولى

عـــادة مـــا ترســـل الأزمـــة قبـــل وقوعهـــا سلســـلة مـــن إشـــارات الإنـــذار 
حتمــال وقوعهــا، والأزمــات تحــدث عــادة المبكــر أو الأعــراض التــي تنبــئ با

-٤١، ص ص ٢٠٠٠رجـــب عبدالحميـــد، (بســـبب عـــدم الانتبـــاه لتلـــك الإشـــارات 

، حيــث توجــد فــي كــل منظمــة نقــاط محركــة للأزمــات؛ لــذا يجــب فحــص )٤٢
هــذه الموضــوعات بعنايــة وعلــى مــدار الوقــت، فهــي بمثابــة نقــاط ضــعف قــد 

هتمــام الكــافي، ويــرتبط تنبــئ باحتمــال وقــوع أزمــة، ويجــب أن يوجــه لهــا الا
بهذه المرحلة ضرورة وجود لجنة أو فريق لإدارة الأزمة يتكون من مجموعة 

 ائف أساســـية أثنـــاء الأزمـــة، ويُعَـــدمـــن الأفـــراد المحـــوريين الـــذي يتولـــون وظـــ
المسـئول عــن العلاقــات العامــة بمثابــة ضــابط الاتصــال فــي أي فريــق لإدارة 

ما يحـدث مـن تغيـرات فـي البيئـة  الأزمات، حيث يعمل على مراقبة وتجميع
الداخليـــة والخارجيـــة للمنظمـــة قـــد تُنبـــئ بـــالخطر وعرضـــها علـــى فريـــق إدارة 

-١١ص ، ص ١٩٨٤كريمــان فريــد، (الأزمــات لمناقشــتها واتخــاذ الــلازم نحوهــا 

، وكذلك يتم في هذه المرحلة ــ التي تُسمى أيضًا مرحلـة تحليـل إشـارات )١٢
لومـــات التـــي تشـــكل إشـــارات تنـــذر باحتماليــــة ـــــ جمـــع وتحليـــل المع الإنـــذار

حـــدوث أزمـــة، وتقيـــيم درجـــة خطورتهـــا، وذلـــك تمهيـــدًا لاتخـــاذ الـــلازم نحوهـــا 
  . )١٧٥ ، ص٢٠٠٨علي عجوة وكريمان فريد، (

ومـــن الأمثلـــة علـــى إشـــارات الإنـــذار المبكـــر التـــي يمكـــن أن تواجـــه 
سه مـن عدم الرضاء الوظيفي، والذي يمكن قيا: المؤسسة ويجب ملاحظتها

خلال استمارات الاستقصاء، والتي يجب أن تكون عملية مستمرة ومنتظمـة 
للتعرف على الاتجاهات نحو المنظمة، ويمكن أن يتمثل ذلك في انخفـاض 
مســـتوى الأداء أو اســـتقالة بعـــض العـــاملين أو ظهـــور بعـــض الشـــكاوى مـــن 
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عامـــة وبالتـــالي فـــإن دور العلاقـــات ال عـــاملين أو عـــدم الالتـــزام فـــي العمـــل؛ال
يتمثــل فــي بــذل الجهــود الراميــة إلــى إرضــاء العــاملين ورفــع روحهــم المعنويــة 
مـــن خـــلال الاتصـــال بهـــم ومناقشـــتهم، للتعـــرف علـــى آرائهـــم تجـــاه تطـــوير 
العمــــل، والأخـــــذ بالمقترحـــــات المناســـــبة منهــــا، والتعـــــرف علـــــى احتياجـــــاتهم 

دارة ولابـــد أن يكـــون هنـــاك اتصـــال ذو اتجـــاهين بـــين الإ. وتلبيتهـــا إن أمكـــن
ـــا والعـــاملين حتـــى يتعـــرف العـــاملون علـــى توجيهـــات الإدارة والأعمـــال  العلي
ـــــى ســـــير العمـــــل ومـــــواطن الضـــــعف  ـــــة مـــــنهم، وتتعـــــرف الإدارة عل المطلوب
والمشـكلات التـي تواجـه العمـل؛ وبالتـالي تـتمكن مـن التقـاط إشـارات الإنــذار 

  . )١١٩-١١٤، ص ص ٢٠٠٤نرمين علي السيد، (مبكرًا 
    :المنع/مرحلة الاستعداد والوقاية :المرحلة الثانية
هذه المرحلة أن يتوافر لدى المنظمة استعدادات وأساليب في يجب 

لأية علاقات للضعف قـد تسـبب كافية للوقاية من الأزمات، وتعمل كمجس 
وبالتـــالي معالجتهـــا قبـــل أن يســـتغلها الخصـــوم فـــي إلحـــاق الضـــرر  أزمـــات؛

ــــــــد، (بالمنظمــــــــة  ــــــــم تســــــــتطع )٤٢-٤١، ص ص ٢٠٠٠رجــــــــب عبدالحمي ، وإذا ل
عـــد لمواجهتهـــا عـــن طريـــق وضـــع ا علـــى الأقـــل تالمنظمـــة منـــع الأزمـــة فإنهـــ

منـى صـلاح الـدين، (الخطط والسيناريوهات المناسـبة للمواجهـة وتقليـل الخطـر 
  ). ٧٣ ، ص١٩٩٨

وتتضــمن هــذه المرحلــة قيــام فريــق إدارة الأزمــات برســم ســيناريوهات 
ع نمـــاذج للحلـــول المقترحـــة لهـــا، لأزمـــات محتملـــة بعـــد مناقشـــتها، مـــع وضـــ

ودور كل قطاع إداري فيها ومسـئوليته أثنـاء هـذه الأزمـات المفترضـة، وهـذا 
يحقــق أفضــل إعــداد ممكــن لمواجهــة هــذه الأزمــات فــي حالــة حــدوثها، بأقــل 
ارتباك ممكن وأكثر سرعة، ويتم تدوين هذه الخطوات في شكل خطـة عمـل 

ويقــوم جهــاز العلاقــات . يهــاتضــمن الخطــوات الأساســية ودور كــل قطــاع ف
العامـــــة بوضـــــع خطـــــة لاتصـــــالات الأزمـــــة تتضـــــمن الخطـــــوات الأساســـــية 
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للاتصـــالات والمســـئول عـــن كـــل منهـــا، مـــع تحديـــد اســـم المتحـــدث الرســـمي 
للمنظمــة، وعليــه مهمــة تجهيــز وإعــداد مــواد اتصــالية أساســية عــن المنظمــة 

حتـوي سـجلات تتضـمن معلومـات مصـنفة فـي فئـات ت: تشتمل على مـا يلـي
على كل الإحصائيات والمعلومـات المتعلقـة بالمنظمـة فـي شـتى المجـالات، 
لتُستخدم في مواجهة ما قد يُثـار مـن تسـاؤلات أو انتقـادات أثنـاء الأزمـة مـع 
الحــرص علــى تحــديثها بشــكل متواصــل، واطــلاع فريــق إدارة الأزمــة عليهــا، 

اته الفارغة ويتم تجهيز نموذج بيان صحفي سابق التجهيز، ويتم ملأ مساح
قبــل توزيعــه علــى منــدوبي وســائل الإعــلام لضــمان ســرعة العمــل فــي حالــة 
وقوع الأزمة، على أن يُرفق به نشرة تتضمن معلومـات تعطـي خلفيـة كاملـة 
عــن المنظمــة، ورســوم بيانيــة عــن حجــم الإنتــاج، وأعــداد العــاملين، وفـــروع 

ارة الأزمــة إلــخ، وفهــرس كامــل يتضــمن أســماء فريــق إد ...الشــركة وأقســامها
وعنــــــاوينهم وهــــــواتفهم، ومســــــئولي الاتصــــــال، وإعــــــداد فــــــيلم تســــــجيلي عــــــن 
المنظمـــة، ويمثـــل هـــذا أفضـــل اســـتعداد لمواجهـــة أســـوأ الاحتمـــالات بـــأعلى 
كفاءة وسرعة ممكنة، ويمثل الأساس السليم للعمل، حيث يحولها من كونها 

القــائم  اتصــالات رد فعــل إلــى اتصــالات إيجابيــة تعتمــد علــى الإعــداد الجيــد
، ص ١٩٨٤كريمـان فريـد، (على التنبؤ والاستعداد المسبق وأخـذ زمـام المبـادرة 

  . )١٣-١٢ص 
ــا لطبيعــة  ويــتم التنبــؤ بالأزمــات والمشــكلات المحتملــة الحــدوث وفقً
عمـل المؤسسـة، سـواء كانــت مـن البيئـة الخارجيــة أو البيئـة الداخليـة ويمكــن 

مـــع هــذه الأزمــات عنـــد  أن تــؤثر فيهــا، مــع وضـــع خطــط اتصــالية للتعامــل
حـــدوثها، بمعنـــى آخـــر التخطـــيط للأزمـــات المحتملـــة الحـــدوث وفقًـــا لطبيعـــة 

 امل مع الأزمة عنـد وقوعهـا بالفعـل؛عمل المنظمة، فلابد من التخطيط للتع
وذلـــك لأن الجهـــود الوقائيـــة لمنـــع حـــدوث الأزمـــة قـــد لا تـــنجح مهمـــا بلغـــت 

نــاك أزمــات خارجــة عــن كفاءتهــا، لأن وقــوع الأزمــة أمــر حتمــي، كمــا أن ه
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لــذلك عليهــا أن تخطــط  ، ولا تســتطيع المنظمــة منــع وقوعهــا؛إرادة المنظمــة
لهــذه الأزمــات حتــى تســتطيع تقليــل خســائرها إلــى الحــد الأدنــى عنــد حــدوثها 

  .واستعادة النشاط في أقرب وقت ممكن
وتُعتبــر الأوقــات والأمــوال التــي تُخصــص للتــدريب وإعــداد المنظمــة 

مــات محتملــة صــغيرة وضــئيلة للغايــة إذا مــا قورنــت بــالثمن لمواجهــة أيــة أز 
الفــــادح الـــــذي قـــــد تتكبـــــده المنظمـــــة نتيجــــة لعـــــدم الاســـــتعداد الكـــــافي، ويـــــتم 

البحــــوث، : الاســــتعداد للأزمــــات مــــن خــــلال مجموعــــة مــــن الخطــــوات، هــــي
وإصدار بيـان بالمخـاطر المحتملـة الحـدوث، وإعـداد السـيناريوهات للأزمـات 

تشــكيل فريــق إدارة الأزمــة، وتحديــد الجمــاهير الرئيســة المحتملــة الحــدوث، و 
المستهدفة، وتحديد الرسائل الاتصالية، وتحديد وسائل الاتصال التي يمكن 
اســــتخدامها فــــي إدارة الأزمــــة، واختيــــار المتحــــدث الرســــمي باســــم المنظمــــة 
ـــــه، وإنشـــــاء مركـــــز إدارة الأزمـــــة، وتطـــــوير العلاقـــــات مـــــع جمـــــاهير  وتدريب

العلاقــات مــع وســائل الإعــلام، والتخطــيط للتعامــل مــع  المؤسســة، وتطــوير
  . )١١٩، ص ٢٠٠٤نرمين علي السيد، (وسائل الإعلام 
ســتراتيجي لإدارة الأزمــة، فــي هــذه المرحلــة أيضًــا التخطــيط الاويــتم 

وهو التخطيط الذي يربط بين تحليل المعلومات المستمدة من البحوث وبين 
إدارة الأزمـة تنحصـر فـي هـدفين،  أهداف العلاقات العامة، وهـي فـي مجـال

منع حدوث الأزمة من خلال تفعيل خطة وقائية لعلاج أوجه القصور : هما
المختلفة، والاستعداد المسبق لمواجهة الأزمة عند حدوثها مـن خـلال تفعيـل 
خطـــة علاجيـــة يـــتم تجهيزهـــا للتنفيـــذ إذا مـــا حـــدثت الأزمـــة، وتتطلـــب الإدارة 

ظمـة أخـذ زمـام المبـادرة فـي إدارة الأزمـة القائمـة الفعالة للأزمة من إدارة المن
علـى اســتباق الأحـداث والقيــام بمجموعــة مـن الأعمــال تسـتهدف الوقايــة مــن 
 الأزمة ومنع وقوعها، وهو ما يُطلق عليه إدارة المبادرة، واتصـالات المبـادرة

  .)١٧٦-١٧٥ص  ، ص٢٠٠٨علي عجوة وكريمان فريد، (
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    :الأضرار أو الحد من انتشار الأزمةمرحلة احتواء  :المرحلة الثالثة
ووفقًا لهذه المرحلة يتم احتواء الآثار الناجمـة عـن الأزمـة وعلاجهـا 

طالمــــا أن الميــــول لتقليــــل الخســــائر، فمــــن المســــتحيل منــــع وقــــوع الأزمــــات 
وبالتالي فإن المرحلة التاليـة فـي  بيعية لكافة النظم؛خاصية ط التدميرية تُعَد

رجـب عبدالحميـد، (د من الأضرار ومنعها مـن الانتشـار إدارة الأزمات هي الح

ولا شــــك أن كفــــاءة إدارة هــــذه المرحلــــة وفاعليتهــــا . )٤٢-٤١، ص ص ٢٠٠٠
تعتمــد إلــى حــد كبيــر علــى المرحلــة الســابقة، ومــن الضــروري عــزل الأزمــة 
لمنعها من الانتشار في باقي أجزاء المنظمة، كما يجب أن يتفرغ المديرون 

ة، وتتُــرك الأمــور العاديــة واتخــاذ القــرارات الروتينيــة لمــن للتعامــل مــع الأزمــ
  . )٧٤، ص ١٩٩٨منى صلاح الدين، (يمكن الإنابة لهم 

ويــتم التعامــل مــع الأزمــة فــي هــذه المرحلــة فــور وقوعهــا، ويــتم عقــد 
اجتمـــاع فـــوري لفريـــق إدارة الأزمـــة، للقيـــام بمراجعـــة الخطـــة الوقائيـــة المعـــدة 

ــ ي لأحــداث الأزمــة وطبيعتهــا ونطاقهــا وحجــم ســلفًا فــي ضــوء الموقــف الفعل
التــأثيرات الناجمــة عنهــا، واتخــاذ قــرار ســريع بالأعمــال الإداريــة التــي يجــب 
القيــام بهــا لاحتــواء الأضــرار الناجمــة عــن الأزمــة أو تقليــل تأثيراتهــا الســلبية 
تمهيدًا لاستعادة نشـاط المنظمـة، وهـو مـا يعنـي تحويـل الخطـة الوقائيـة إلـى 

، وتتضمن هذه المرحلة مسارين متوازيين أحدهما إداري يهـتم خطة علاجية
إصلاح التلفيات، إعادة (بالجوانب الإدارية والتنظيمية المناسبة لنوع الأزمة 

، والآخــــــر اتصــــــالي إعلامــــــي يهــــــتم بتحديــــــد مضــــــمون الرســــــائل )التشــــــغيل
الإعلاميــة، وقوالبهــا الفنيــة، وجدولــة الحملــة الإعلاميــة والإعلانيــة للمنظمــة 

  . )١٤-١٣ص ، ص ١٩٨٤كريمان فريد، (
يـــتم جمـــع الحقـــائق عـــن الأزمـــة، ) المواجهـــة(وعنـــد حـــدوث الأزمـــة 

وتنفيذ الأنشـطة الإداريـة اللازمـة للتعامـل مـع الأزمـة، والاتصـال بالجمـاهير 
الرئيســة؛ الخارجيــة والداخليــة، والتعامــل مــع وســائل الإعــلام، كمــا أن هنــاك 
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توجيـه : د التعامل مع وسائل الإعلام مثلمبادئ وقواعد ينبغي مراعاتها عن
التغطيـــــة الإعلاميـــــة، والصـــــراحة والوضـــــوح، وتجنـــــب اســـــتخدام لا تعليـــــق، 
والاعتــراف بالخطــأ والاعتــذار عنــه، والتركيــز علــى إيجابيــات المنظمــة فــي 
تعاملهــا مــع الأزمــة، وإبــراز اهتمــام المنظمــة وتعاطفهــا مــع الجمهــور، وعــدم 

ميين الذين يتصف سلوكهم بالعدوانية، ومراقبـة الانفعال عند مواجهة الإعلا
التغطيـــة الإعلاميـــة، وتمكـــين الإعلاميـــين مـــن إجـــراء المقـــابلات مـــع كبـــار 
المسئولين في المنظمة، وعقـد مـؤتمر صـحفي عـام، والتعـرف علـى رد فعـل 
الجمـــاهير تجـــاه ســـلوك المنظمـــة أثنـــاء الأزمـــة، ولابـــد مـــن التحديـــد الـــدقيق 

علومات التي تود أن تبعث بها إليهم من ناحيـة النـوع للجماهير الرئيسة والم
نــرمين علــي الســيد، () feed back(والكيــف، وإقامــة نظــام لاســترجاع الأثــر 

  . )١٨٩، ص ٢٠٠٤
ويجــــب التحــــدث فــــي هــــذه المرحلــــة مــــن الأزمــــة مــــن وجهــــة نظــــر 
اهتمامــات الجمهــور، ولــيس مــن وجهــة نظــر المنظمــة؛ حيــث إن الصــحافة 

يعرفــوا كيـف ســتؤثر فـيهم الأزمـة، ومــاذا يمكـنهم فعلــه والجمهـور يريـدون أن 
حيـــــال هـــــذه الأزمـــــة، ويجـــــب كـــــذلك التحـــــدث بصـــــفة شخصـــــية، مـــــع ذكـــــر 

 Otto(المتضــررين مــن الأزمــة بنــوع مــن الأســى، وجمــل التعــاطف معهــم 

Lerbinger, 1997, p. 32( .  
سـتراتيجية لإدارة م فـي هـذه المرحلـة تحويـل الخطـة الاوعليه فإنه يـت

ســــتراتيجية وبــــين البــــرامج ى خطــــة تكتيكيــــة فنيــــة، تــــربط بــــين الالــــالأزمــــة إ
للحد من اتساع نطاق الأزمة والأضـرار الناتجـة عنهـا،  ،الاتصالية التنفيذية

أي أنـه بعـد وقـوع الأزمـة يـتم عقـد  ،وذلك باسـتخدام وسـائل اتصـالية متعـددة
 اجتمـــاع فـــوري لفريـــق إدارة الأزمـــة، وذلـــك للتعامـــل معهـــا، حيـــث يقـــوم هـــذا

فـــي ضـــوء الموقـــف الفعلـــي  ،الفريـــق بمراجعـــة الخطـــة الوقائيـــة المعـــدة ســـلفًا
الناجم عن طبيعة الأزمة ونطاقها، وحجم التأثيرات الناجمة عنها، حتى يتم 
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اتخــاذ قــرارات ســريعة بالأعمــال المطلوبــة لاحتــواء الضــرر، وتقليــل تأثيراتهــا 
لضــرورية علــى الســلبية إلــى أقــل حــد ممكــن، وهــذا يعنــي إجــراء التعــديلات ا

الخطة الوقائية المعدة من قبل، وفقًا لمقتضـيات الموقـف الفعلـي، وذلـك فـي 
المسارين الإداري والاتصالي، حيث يعنـى الأول بعمليـات إصـلاح التلفيـات 
وإعـــادة التشـــغيل، والثـــاني يهـــتم بتحديـــد المهـــام الاتصـــالية والإعلاميـــة التـــي 

واجهــــة الأزمــــة واســــتعادة ســــيتم القيــــام بهــــا لتحقيــــق أهــــداف المنظمــــة فــــي م
النشــاط، وتشــتمل هــذه المهــام علــى عــدد مــن العمليــات الاتصــالية الخاصــة 

سـتراتيجية اتحديد الأهداف، وتحديد الجمهـور، وتحديـد : بإدارة الأزمة، وهي
: اتصـــالات الأزمـــة، وبـــدأ تنفيـــذ الحملـــة الإعلاميـــة، والتـــي يـــتم فيهـــا تحديـــد

بـررات وأسـباب الاسـتجابة المطلوبــة ، وم)المنظمـة(أهـداف القـائم بالاتصـال 
ــــد الجمهــــور المســــتهدف، وإعــــداد الرســــائل  مــــن المنظمــــة للأحــــداث، وتحدي
الاتصـــــالية للمنظمـــــة، وتحديـــــد شـــــكل هـــــذه الرســـــائل ومضـــــمونها، وتحديـــــد 

... الوســائل الاتصــالية المســتخدمة، وكــذلك الأشــكال الاتصــالية المســتخدمة
 . )٢١٥-٢١٢، ٢٠٥-٢٠٢، ١٧٦ص  ، ص٢٠٠٨علي عجوة وكريمان فريد، (إلخ 

وينبغـــي أن يُراعـــى عنـــد بـــدء عمليـــة تنفيـــذ خطـــة العمـــل الإعلامـــي 
الموازنـة فـي الاهتمـام بـين الاتصـالات الداخليـة والخارجيـة، وذلـك باسـتخدام 
كــل الوســائل الاتصــالية أثنــاء الأزمــة وبعــدها، كمــا ينبغــي الاهتمــام بتنويــع 

اهير، وفقًــــا لخصــــائص كــــل الرســــائل الموجهــــة للفئــــات المختلفــــة مــــن الجمــــ
جمهور نوعي على حدة، مع التنوع في الأساليب الاتصالية المستخدمة في 
ــــف تحديــــد الوســــائل الاتصــــالية  عــــرض المعلومــــات عــــن الموضــــوع، ويتوق
المســتخدمة بنــاء علــى اختيــار الأشــكال والطــرق المســتخدمة فــي الاتصــال، 

لاءمة الوسـيلة لنـوع كما يتوقف اختيار الوسائل الإعلامية بناء على مدى م
الجمهور المستهدف، ومن الطرق والوسائل الشـائعة الاسـتخدام فـي التعامـل 

المــــــؤتمرات الصـــــحفية، والبيانــــــات الصــــــحفية، والمــــــؤتمرات : مـــــع الأزمــــــات
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التليفزيونيــــــة، والإعلانــــــات، والبريــــــد الإلكترونــــــي، والمحادثــــــات التليفونيــــــة، 
أمـا . مـة خطـوط للاتصـال السـاخنوشرائط الفيديو، والزيـارات الميدانيـة، وإقا

ـــتم الاتصـــال بـــالأطراف  ـــد فئـــات الجمهـــور المســـتهدف في فيمـــا يتعلـــق بتحدي
المتعــــــددة المتضــــــمنة فــــــي الأزمــــــة، ســــــواء بطــــــرق الاتصــــــال المباشــــــر أو 
: الجمــــاهيري، وذلــــك بعــــد تقســــيمهم إلــــى فئــــات، وذلــــك علــــى النحــــو التــــالي

مرون، وقـــادة الـــرأي، الجمهـــور العـــام، والعمـــلاء، وموظفـــو الشـــركة، والمســـتث
والجهات الحكومية، وشركات التأمين، وعـائلات الضـحايا، ومراسـلو وسـائل 
الإعــلام، وأجهــزة العمليــات المختلفــة، والمجموعــات الأخــرى مــن الجمــاهير 

  . )١٥، ص ١٩٨٤كريمان فريد، (
ويوجـد مجموعـة مـن الضـوابط يجـب مراعاتهـا خـلال إدارة الأزمــات 

لحذر حيال الرأي العام، وإمداده بالحقائق التفصـيلية، الدقة وا: إعلاميا، هي
دقة تحرير التصريحات ذات الطبيعة السياسية، بحيث تساعد على  ةومراعا

تشــكيل الــرأي العــام فــي جانــب مواجهــة الأزمــة وحلهــا، وضــرورة الاعتــراف 
بالأخطــــاء التــــي قــــد تحــــدث نتيجــــة ســــرعة التغطيــــة، والقــــدرة علــــى التعامــــل 

لانفعــال مـع أجهــزة الــرأي العـام، ونشــر الحقــائق بالســرعة بموضـوعية وعــدم ا
اللازمـــة لخلـــق منـــاخ عـــام صـــحي يخـــدم الأزمـــة، وضـــرورة الاهتمـــام بشـــكل 

ســـوزان (التغطيـــة الإخباريـــة التقليديـــة ومعاييرهـــا، خاصـــة فـــي أثنـــاء الأزمـــات 

للآخــرين،  ضــرر وكــذلك يجــب تجنــب حــدوث أي .)٦٠ص ، ١٩٩٨القلينــي، 
هــــذا، واحتــــرم حقــــوق الآخــــرين، وعــــدم الكــــذب  والعمــــل علــــى منــــع حــــدوث

والخداع، والوفاء بالعهود والاتفاقيات، واتباع القواعد، والعمل على مسـاعدة 
 Otto(المحتــــاجين، وتحقيــــق العدالــــة، وتعزيــــز الإيجابيــــة لــــدى الآخــــرين 

Lerbinger, 1997, p. 293( .  
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   :مرحلة استعادة النشاط :المرحلة الرابعة

إعداد وتنفيذ برامج جاهزة وتم اختبارهـا بالفعـل، تشمل هذه المرحلة 
وتتضــمن هــذه المرحلــة كــذلك عــدة جوانــب منهــا محاولــة اســتعادة الأصــول 
الملموســة والمعنويــة التــي فقــدت، وعــادة مــا ينتــاب الجماعــة التــي تعمــل فــي 
هــذه المرحلــة شــيء مــن الحمــاس، حيــث تتكــاتف فــي مواجهــة خطــر مجــدد 

بكلمــات أخــرى فإنــه بعــد انقضــاء الأزمــة . )٤٢، ص ٢٠٠٠رجــب عبدالحميــد، (
بأحداثها الساخنة، وبدء عودة الأمـور إلـى طبيعتهـا فـي المنظمـة، لا ينبغـي 
ـــــل ينبغـــــي  ـــــد هـــــذا الحـــــد، ب ـــــة عن أن تتوقـــــف الجهـــــود الاتصـــــالية والإعلامي
الاســتمرار فــي القيــام بمجموعــة مــن الأنشــطة الاتصــالية التــي تســاعد علــى 

وتحـافظ علـى صـورتها الذهنيـة، وتُسـتخدم فـي تأكيد سلامة أعمال المنظمـة 
ذلــك عــدة طــرق وأســاليب اتصــالية بعــد انتهــاء الأزمــة مثــل تنظــيم الزيــارات 
لقيــــادة الــــرأي، ورجــــال الإعـــــلام والمســــئولين، وتغطيتهــــا إعلاميــــا، وتنظـــــيم 
مهرجانات رياضـية أو ثقافيـة أو أيـام مفتوحـة تتأكـد مـن خلالهـا الجمـاهير ـــ 

ــــ مـــن عـــودة الأمـــور إلـــى طبيعتهـــا واســـتعادة الشـــركة وبشـــكل غيـــر مباشـــر  ـ
  .)١٦، ص ١٩٨٤كريمان فريد، (لكامل قدراتها العادية 

ويجـــب أن تتـــوافر للمنظمـــة خطـــط طويلـــة وقصـــيرة الأجـــل لإعـــادة 
الأوضــاع لمــا كانــت عليــه قبــل الأزمــة، واســتعادة مســتويات النشــاط، فهــذه 

ص ، ٢٠٠٢بدالمجيــــد، قــــدري علــــي ع(المرحلـــة تمثــــل عمليــــة تــــرميم لمــــا حــــدث 

يســتمر دور العلاقــات العامــة حتــى بعــد انتهــاء الأزمــة، وفــي  ، حيــث)٢٥٦
هـــذه المرحلـــة تقـــع علـــى عـــاتق اتصـــالات العلاقـــات العامـــة دور التأكـــد مـــن 
تخفيــــف الأضــــرار التــــي لحقــــت بســــمعة المؤسســــة، والســــعي لإعــــادة ســــمعة 

   .)١٩٩، ص ٢٠٠٤نرمين علي السيد، (المؤسسة لما كانت عليه قبل الأزمة 
وتســـتمر فــــي هـــذه المرحلــــة الجهـــود الاتصــــالية والإداريـــة للمنظمــــة 
لإعـــادة العمـــل إلـــى وضـــعه الطبيعـــي المعتـــاد قبـــل وقـــوع الأزمـــة، حيـــث لا 
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ينبغــي أن تتوقــف الجهــود الاتصــالية والإعلاميــة عنــد هــذا الحــد، بــل ينبغــي 
أن يســـــتمر جهـــــاز العلاقـــــات العامـــــة فـــــي القيـــــام بمجموعـــــة مـــــن الأنشـــــطة 
الاتصــالية التــي تســاعد علــى تأكيــد عــودة المنظمــة إلــى أوضــاعها الطبيعيــة 
لكـي تحـافظ علــى صـورتها الذهنيــة، وتُسـتخدم فــي ذلـك عــدة طـرق وأســاليب 

تنظــــــيم الزيــــــارات لقــــــادة الــــــرأي ورجــــــال الإعــــــلام وكبــــــار : اتصــــــالية، مثــــــل
المســـئولين، مـــع الحـــرص علـــى دعـــوة وســـائل الإعـــلام لتغطيتهـــا إعلاميـــا، 

إلـخ ... تنظيم المعارض والمؤتمرات والمهرجانات الثقافيـة والرياضـية وكذلك
  .)٢١٦، ١٧٦ص  ، ص٢٠٠٨علي عجوة وكريمان فريد، (

    :مرحلة التعلم: المرحلة الخامسة

يم الخطـة الإداريـة والإعلاميـة التـي يتم في هذه المرحلة دراسة وتقيـ
تخلاص الــدروس تــم تنفيــذها، وذلــك لتحديــد نقــاط القــوة والضــعف فيهــا، واســ

ــــا تُســــتخدم البحــــوث لقيــــاس رد فعــــل الجمــــاهير تجــــاه  المســــتفادة منهــــا، وهن
الأنشطة الاتصالية للمنظمة بعد انتهاء الأزمة، وكذلك لقياس تأثير أحـداث 
الأزمــة علــى الصــورة الذهنيــة للمنظمــة ســلبًا أو إيجابًــا، وقيــاس مــدى كفــاءة 

تــم اســتخدامها، واســـتخلاص الأســاليب والوســائل الإداريــة والاتصــالية التــي 
الدروس من نتائجها للاستفادة منها في المستقبل من خـلال التوجيـه بـإجراء 

 يكـــل الإداري أو توزيـــع المســـئوليات؛تعـــديلات فـــي القواعـــد أو الـــنظم أو اله
  . )١٦، ص ١٩٨٤كريمان فريد، (وبالتالي تجنب حدوث أزمات في المستقبل 

علمهــا المنظمــة مــن خبراتهــا وتتضــمن تلــك المرحلــة دروسًــا مهمــة تت
ــــي مــــرت بأزمــــات معينــــة، وكــــذلك الــــتعلم  الســــابقة والمنظمــــات الأخــــرى الت

يم لتحســين مــا تــم إنجــازه فــي الماضــي رغــم أنــه مــؤلم، يــالمســتمر وإعــادة التق
، ٢٠٠٠رجــب عبدالحميــد، (حيــث يثيــر ذكريــات الماضــي التــي خلقتهــا الأزمــة 

فـي إدارة هـذه المرحلـة عـن  ويمكن للمنظمة أن تحسن من قدراتها. )٤٣ص 
طريق مراجعة الأزمات السابقة، ومراجعة أسلوب إدارة الأزمـات بـدون إلقـاء 
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اللوم على أحد، والمقارنـة بـين الأعمـال التـي تمـت بصـورة جيـدة وتلـك التـي 
تمــــت بطريقــــة غيــــر ســــليمة، والــــتعلم عــــن طريــــق دراســــة الأزمــــات الأخــــرى 

رســـــمية، واتبـــــاع أســـــلوب  المحتملـــــة، وعـــــرض الـــــدروس المســـــتفادة بصـــــورة
العصــــف الــــذهني والابتكــــار مــــع فريــــق إدارة الأزمــــات، واســــتعادة الأزمــــات 

  . )٧٤، ص ١٩٩٨منى صلاح الدين، (السابقة وتذكرها بصورة دورية 
عملية إدارة الأزمة، وذلك  )يميتق(ويتم أيضًا في هذه المرحلة تقويم 

التقـــــــويم  تقـــــــويم خطـــــــة إدارة الأزمـــــــة ككـــــــل وهـــــــو: علـــــــى مســـــــتويين، همـــــــا
ستراتيجي، والتقويم التكتيكي، وفيه يتم تقويم الأساليب والوسائل التنفيذية الا

الإداريــة والاتصــالية المســتخدمة فــي إدارة الأزمــة بعــد وقوعهــا؛ ومــن ثــم يــتم 
أي أنــه يــتم  ي المســتقبل،اسـتخلاص الــدروس المســتفادة، وكيفيــة مراعاتهــا فــ

املـة لإدارة الأزمـة بشـقيها الإداري في هذه المرحلة دراسـة وتقـويم الخطـة الك
والاتصــالي، وذلــك لتحديــد نقــاط الضــعف والقــوة فيهــا، واســتخلاص الــدروس 
المســتفادة منهــا، وهنــا تُســتخدم كـــل المعلومــات التــي تــم توثيقهــا أثنـــاء إدارة 
الأزمــــة، ومراجعــــة تعليقــــات وســــائل الإعــــلام عليهــــا، كمــــا يمكــــن اســــتخدام 

تجــاه الأنشــطة الاتصــالية، وكــذلك لقيــاس  البحــوث لقيــاس رد فعــل الجمهــور
علـي عجـوة وكريمـان فريـد، (تأثير أحداث الأزمة على الصورة الذهنية للمنظمـة 

ويؤكد أحد الباحثين على أن العلاقـات العامـة . )٢١٧، ١٦٣ص  ، ص٢٠٠٨
الجيــدة هــي التــي تســتفيد ممــا حــدث، فتتخــذ إجــراءات لمنــع تكــرار حدوثـــه، 

انـــــت ستســـــتثمر الحادثـــــة أو المشـــــكلة لمصـــــلحة وعليهـــــا أن تقـــــرر مـــــا إذا ك
  .  )٢٠٢-٢٠١، ص ص ٢٠٠٤نرمين علي السيد، (المؤسسة في الخطط القادمة 
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  :الخاتمة والنتائج العامة
دور الع�ق�ات العام�ة ف�ي  ووصفرصد الحالية استھدفت الدراسة 

، اس��تنادًا إل��ى ا(دبي��ات العلمي��ة المعني��ة بھ��ذا ف��ي المنظم��ات الأزمــاتإدارة 

شأن، من رسائل جامعية ودراسات وبح�وث ومؤلف�ات علمي�ة؛ وعلي�ه فق�د ال
وض��ع الباح��ث مجموع��ة م��ن التس��اؤ=ت البحثي��ة لتحقي��ق أھ��داف الدراس��ة، 

   .واستخ�ص النتائج

وقـــد اعتمـــدت وتُعتبـــر هـــذه الدراســـة مـــن نـــوع الدراســـات الوصـــفية؛ 
ومـن ثـم ة، للأدبيات العلمية المعني) الوثائقي( المنهج المسحي الدراسة على

خلصــت الدراســة إلــى مجموعــة مــن النتــائج العامــة يمكــن استعراضــها علــى 
  :الوجه الآتي

هـي تحـدث و  ،وحـدوثها سـنة أصـيلة مـن سـنن الحيـاةوقوع الأزمـات  .١
 .على مستوى الفرد والمنظمة والدولة

يصعب التوصـل إلـى تعريـف جـامع شـامل للأزمـة، كـدأب المفـاهيم  .٢
الإنسانية، فيختلف مفهـوم الأزمـة والمصطلحات النظرية في العلوم 

، ومــن مــن شــخص إلــى شــخص، ومــن تخصــص علمــي إلــى آخــر
الأزمـــــة مشـــــكلة كبيـــــرة تظهـــــر للوجـــــود بشـــــكل أبســـــط المفـــــاهيم أن 

  .مفاجئ
 المفاجـــأة :، منهـــاخصـــائصالصـــفات و بعـــدد مـــن الالأزمـــات تتســـم  .٣

وضـــغط الوقــــت، ، والتـــداخل والتعــــدد والغمــــوض ابكوالتعقيـــد والتشـــ
موقــف أنهــا ، و خــذ القــراروعــدم وضـــوح الرؤيـــا لــدى مت ،وعــدم التأكــد

  . مشكل
أســباب خارجــة عــن طبيعــة الإنســان، مــن  ات؛الأزمــتتعــدد أســباب  .٤

ســـوء الفهـــم، لو  ،أو خطـــأ فشـــل مفـــاجئ أو إهمـــالول، هوأســباب بفعلـــ
ــــــة فــــــي الابتــــــزاز، والإدارة  وســــــوء التقــــــدير، وســــــوء الإدراك، والرغب
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ات، والأخطـــاء البشـــرية، العشـــوائية، وتعـــارض الأهـــداف، والإشـــاع
  .التغيير التنظيمي، ونقص المعلوماتواليأس، واستعراض القوة، و 

الحـوادث الكـوارث الطبيعيـة، و : أنواع مـن الأزمـات، مثـلهناك عدة  .٥
: لمــــــدى الزمنــــــياالإنســــــان أو الطبيعــــــة، و  :لمصــــــدروا الصــــــناعية،

: لنطـاق الجغرافـياذات مقـدمات أو مزمنـة، و أو  ،مفاجئة أو طارئـة
ــ قصــيرة أو متوســطة أو : ي أو قــومي أو دولــي، ولمــدة حــدوثهامحل

  . عادية أو حادة أو مباغتة: كبيرة، ولدرجة الخطورة
ــــاة الأزمــــاتتتعــــدد  .٦  هــــا،نمو ، و مــــيلاد الأزمــــة مــــن ،مراحــــل دورة حي

  .  ظهور أزمة جديدةها، و انحسار ها، و نضجو 
 تهـامراحلإلـى منـع وتجنـب وقـوع الأزمـات فـي تهدف إدارة الأزمـات  .٧

بأقــــــل  ، للســـــيطرة عليهــــــامبكـــــرة أو التعامــــــل معهـــــا عنــــــد وقوعهــــــاال
 . والخسائرالتكاليف 

 هأدى التوسع فـي اسـتخدام مفهـوم العلاقـات العامـة إلـى تنـوع معانيـ .٨
ــــي وتعــــدده ـــــة بـــــين ، وهــــي ف أبســــط معانيهــــا إقامــــة الصــــلات الطيب
ــــاهم والثقــــة  وعملائهــــا، المنظمــــة ــــق الرضــــا والتف بمــــا يضــــمن تحقي

  . ماالمتبادلة بينه
فــي إدارة  اســتخدامهالعلاقــات العامــة ل التــي يمكــن دواتالأتتضــمن  .٩

والبيانـات الصـحفية، والمطبوعـات،  الأزمات فـي المنظمـات النشـر،
 وتنظـــــيم الاجتماعـــــات، والمـــــؤتمرات وإعلانـــــات العلاقـــــات العامـــــة،

ولية ئالمســـــــلجمهـــــــور المنظمـــــــة، وأنشـــــــطة  ، والـــــــرحلاتالصـــــــحفية
 .وبرامج الرعاية وإدارة الأحداث، ،الاجتماعية

اســـتراتيجيات  أو أكثـــر مـــن اســـتراتيجية العلاقـــات العامـــة تســـتخدم .١٠
 :اســـــتراتيجية، مثـــــل ي إدارة الأزمـــــات فـــــي المنظمـــــاتفـــــالاتصـــــال 

، القانونيــــة، و التريــــث وعــــدم التــــورط، و الــــتحفظ والكتمــــان، و موقفيــــةال
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، الإنكــــــار، و الصــــــمت، و الــــــدفاع الهجــــــومي، و الاســــــتجابة والــــــدفاعو 
، الهجـــوم المضـــادو  ،التبريـــر والاعتـــذار، و لمســـئوليةالـــتملص مـــن او 
ة، المشـــــاركة والمســـــئولي، و ملتقـــــى الطـــــرق، و الأفعـــــال التصـــــحيحيةو 
 .الاختفاء المؤقت وغير المؤقتو 

إدارة الأزمـــات فـــي الأهميـــة فـــي بـــالغ  االعلاقـــات العامـــة دورً تلعـــب  .١١
 سـمعة المؤسسـة لحمايـة الصـحيح المـدخلهـا ؛ حيـث إنالمنظمـات
 الأرواح لحمايــة التــدابير اتخــاذو  ،الأزمــات اءأثنــ وصـورتها
 الأزمـات مـن والاسـتفادة ،بوضـع الخطـط وقائيـا، والممتلكـات
اكتشــــاف الأزمــــات قبــــل وقوعهــــا، ، و العلميــــةوالدراســــات  والبحــــوث

    .المتابعة والتقييمو وتداعياتها،  هاتخطي آثار و 
ــــــا فــــــي إدالعلاقــــــات العامــــــة تلعــــــب  .١٢ ــــــا وجوهريارة أيضًــــــا دورًا حيوي

ـــــدفق ب، الأزمـــــةاتصـــــالات مـــــن خـــــلال المنظمـــــات  فـــــيالأزمـــــات  ت
متابعـة وال، وخارجهـا المعلومات والآراء بشكل سريع داخـل المنظمـة

فوريــــة لتــــداعيات الأزمــــة، وفــــتح قنــــوات الاتصــــال مــــع الأطــــراف ال
الاهتمــام بالاســتراتيجيات الوقائيــة التــي تعمــل علــى منــع و المختلفــة، 

عنــد وقوعهــا بــأكبر لهــا  التصــديو  ،اوتلافــي أســباب حــدوثه الأزمــة
الأجهــزة المختلفــة،  توزيــع المهــام والأدوار علــى، و قــدر مــن الفعاليــة
تخفيـف الآثــار و ، وحصـر المــوارد اللازمـة وتوفيرهــا ،والتنسـيق بينهــا

وإزالـــة رواســـبها علـــى مســـتوى الجمـــاهير الداخليـــة الســـلبية للأزمـــة، 
 ،مـع وسـائل الإعـلام زيادة قدرة المنظمة علـى التعامـلو ، والخارجية

الاستفادة و  ،للإعلان عن المنظمة نفسهاها استغلال فرصة اهتمامو 
السـيطرة ، و من معطيات الأزمة ونتائجها لمنع تكـرار أزمـات مماثلـة

  .ع على سمعة المنظمة والحد منهاعلى الأضرار التي تق
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ودور  اتصــــــاليا، مراحــــــل إدارة الأزمــــــة الأدبيــــــات العلميــــــة تناولـــــت .١٣
ومــــن ثــــم  ؛العامــــة ومســــئولياتها عــــن اتصــــالات الأزمــــة العلاقــــات

فــي كــل مرحلــة  بيــرأشــارت الأدبيــات إلــى دور العلاقــات العامــة الك
مـا : مراحـلهـذه ال تصنيفات تعددت وتنوعتقد و  ،من هذه المراحل
، ومــــا بعــــد )المواجهــــة(، وانفجــــار الأزمــــة )الاســــتعداد(قبــــل الأزمــــة 

يـف أو تخفيـف حـدة الأزمـة، مرحلـة تلطأو  ،)إعادة التـوازن(الأزمة 
ـــــوازن ـــــة ، أو والاســـــتعداد والتحضـــــير، والمواجهـــــة، وإعـــــادة الت مرحل

احتـــــواء ، و المنـــــع/الاســـــتعداد والوقايـــــةو  ،اكتشـــــاف إشـــــارات الإنـــــذار
 .التعلم، و استعادة النشاط، و الأضرار أو الحد من انتشار الأزمة

  :الرؤية المستقبلية

وتراثها العلمي وتصميمها المنهجي  أهداف الدراسةفي ضوء 
ين للمحور المقترحات والرؤى المستقبلية وفقًا يمكن طرح بعض ونتائجها 
  :الآتيتين

  :الدراسات والبحوث الأكاديمية: المحور الأول

الدراسـات والبحـوث تطوير الأطر العلمية النظرية التي تسـتند إليهـا  - 
ضــرورة وضــع أطــر نظريــة ، مــع الأزمــات الإعلاميــة المعنيــة بــإدارة

ة تتناســــــــــب مــــــــــع ثقافــــــــــة المجتمعــــــــــات العربيــــــــــة وســــــــــماتها عربيــــــــــ
  . )الجديد(الإعلام الرقمي وخصائص وخصوصياتها، 

 .الدراسات الكيفية، بالإضافة إلى الدراسات الكميةإجراء الاهتمام ب - 
فـي الدراسـات والبحـوث  تطوير المناهج العلمية البحثيـة المسـتخدمة - 

 .الإعلامية المتعلقة بإدارة الأزمات
ــــــة  -  ــــــة و العناي ــــــةبالدراســــــات التجريبي والمقارنــــــة؛  التفســــــيرية والتاريخي

 . للاستفادة منها في التعامل مع إدارة الأزمات
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التعـــرف علـــى وجهـــات نظـــر مســـئولي إدارة الأزمـــات نحـــو الآليـــات  - 
، ودور العلاقــات التــي يمكــن الاعتمــاد عليهــا فــي مواجهــة الأزمــات

 .العامة فيها
 .  عملية إدارة الأزمات يدور العلاقات العامة ف قياس فاعلية - 

  :جهات المعنيةالالوزارات و : الثانيالمحور 

 .تبني مسئولي إدارة الأزمات مداخل متكاملة لإدارتها - 
يجـــــب أن يكـــــون ممـــــارس العلاقـــــات العامـــــة ركنًـــــا أساســـــيا ضـــــمن  - 

المنظومـــــة المتكاملـــــة لإدارة الأزمـــــات داخـــــل المؤسســـــات، ويتـــــولى 
  .ة الاتصالات مع الجمهورالجانب المتعلق بمهامه، وهو إدار 

 إجــــراء دراســــات وبحــــوث حــــول إدارة الأزمــــات بمســــاهمة ومشــــاركة - 
 .جهات بحثية وأكاديمية ومؤسسات مجتمعية

ولين فــــــي ئبــــــين القــــــائمين علــــــى دراســــــات الأزمــــــات والمســــــالــــــربط  - 
المؤسســات المجتمعيــة، حتــى يتســنى تطبيــق مــا توصــلت إليــه هــذه 

 .الدراسات على أرض الواقع
 . س علم إدارة الأزمات في الجامعاتأهمية تدري - 
إنشــاء مركــز أو معهــد قــومي لجمــع المعلومــات الخاصــة بالأزمــات  - 

وتبويبهـا وحفظهــا فــي بنــك للمعلومــات، والتــدريب علــى التعامــل مــع 
  . الأزمات وإدارتها

توفير الإمكانات الفنية والتنظيمية والمادية اللازمـة لإدارة العلاقـات  - 
مواجهة الأزمات والكوارث قبل وأثنـاء وبعـد العامة لتقوم بدورها في 

 .وقوعها
ـــة تخصصـــية فـــي مجـــال إدارة العلاقـــات العامـــة  -  عقـــد دورات تدريبي

 .وإدارة الأزمات والكوارث وإدارة الطوارئ
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استقطاب الكـوادر المؤهلـة والمتخصصـة فـي إدارة العلاقـات العامـة  - 
  . للعمل في إدارات العلاقات العامة

 بالمؤسسـة العامـة بالعلاقـات للقـائمين يقـيالحق الـدور فهـم ضـرورة - 
 .العاملين بالمؤسسة قِبَل من

 خـارج مـن العامـة العلاقـات فـي ومختصـين بخبـراء الاسـتعانة - 
     .اتلأزمإدارة ا في من خبرتهم للاستفادة المؤسسة

تهيئـــة خطـــة اســـتراتيجية بعيـــدة المـــدى وخطـــط متوســـطة وقصـــيرة،  - 
القوة ومواجهـة المخـاطر  وذلك لمعالجة نقاط الضعف وتعزيز نقاط

 .والتهديدات البيئية
قبـل، (تشكيل فريق عمـل لغـرض مواجهـة الأزمـة وإدارتهـا بمراحلهـا  - 

  ). أثناء، بعد
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  المراجع والمصادر
  :بحوث ودراسات عربية غير منشورة :أولاً 

: أحمد أمين محمد، أهمية الأنشطة الاتصالية في عمل العلاقات العامـة .١
ـــو  ـــة فـــي ال ـــر منشـــورة دراســـة ميداني ـــة، رســـالة ماجســـتير، غي زارات الأردني

 ).٢٠١٠جامعة الشرق الأوسط للدراسات العليا بعمان، : كلية الإعلام(

 الذهنيـة الصـورة تكـوين فـي العامـة العلاقـات البرايسـة، دور أحمد إسلام .٢
، الإعـلام كليـة: البتـرا جامعـة(، غيـر منشـورة رسالة ماجسـتيرللشركات، 

٢٠١٥.(  
الرقميـــة فـــي الإدارة  عشـــري، دور العلاقـــات العامـــة نحســـيإيمــان ســـامي  .٣

دراســة تطبيقيــة : وتأثيرهــا علــى الشــباب الإلكترونيــة للأزمــات السياســية
، )عاصـــفة الحـــزم(المملكـــة العربيـــة الســـعودية ب العمليـــة العســـكريةعلـــى 
   .)٢٠١٧ جامعة القاهرة،: كلية الإعلام(، غير منشورة ماجستير رسالة

الاتصــالات  اسـتراتيجية فــي الإنترنــت إدمــاجنبيــل،  محمــد عيجـة بـن .٤
كليــــة العلــــوم (، غيــــر منشــــورة ماجســــتير رســــالةالتســــويقية للمؤسســــة، 

 ).٢٠٠٩الجزائر،  جامعة: الاقتصادية

 على سـلوك تأثيرها ومدى التسويقي الاتصال استراتيجيات، لويزة بوشعير .٥

ــــوم (، غيــــر منشــــورة دكتــــوراه رســــالةالجزائــــري،  المســــتهلك كليــــة العل
  ).٢٠١٤، ٣الجزائر جامعة: قتصاديةالا

 فـي ودوره الـداخلي الإتصـال أحـلام، آليـات خديجـة وقسـوس جلطـي .٦
، غيــر منشــورة رســالة ماجســتيرالخدماتيــة،  المؤسســة صــورة تحســين

  ).٢٠١٩الإجتماعية،  العلوم كلية: باديس بن الحميد عبد جامعة(
السـودان  صـورة تحسين في العامة العلاقات الحاج الفضل الطاهر، دور .٧

 السـودان جامعـة(، غيـر منشـورة رسـالة دكتـوراهالخـارجي،  العـالم لـدى
  ).٢٠١٤الإتصال،  علوم كلية: والتكنولوجيا للعلوم

 بالمؤسســـات الأزمـــات إدارة اســـتراتيجيات عطيـــة، محمـــد إبـــراهيم رمضـــان .٨
رســالة ، تطبيقيــة دراســة :فيهــا العامــة العلاقــات ودور والعربيــة المصــرية

مجلة بحوث الإعلام الرقمي - 331 -



 ). ٢٠١٨جامعة الأزهر، : كلية الإعلام(منشورة غير ، دكتوراه

 بـوزارة الأزمـات إدارة فـي الاتصـال ةيـفاعل الأشـقر، مـدى وسـفي صـلاح .٩

: التجـارة ةيـكل(، غيـر منشـورة، يرماجسـت رسـالةالوطني،  والأمن ةيالداخل
  ). ٢٠١٢بغزة،  ةيالإسلام الجامعة

ســة حالـــة درا: قــدري علــي عبدالمجيــد، دور الاتصـــال فــي إدارة الأزمــات .١٠
، غيـــر رســـالة ماجســـتير، ١٩٩٧علـــى حـــادث الأقصـــر الإرهـــابي عـــام 

  ). ٢٠٠٢كلية الإعلام، : جامعة القاهرة(منشورة 

دراســـة وصـــفية  :يالعلاقـــات العامـــة مـــع الجمهـــور الـــداخلفريـــد،  كريمـــان .١١
رسـالة ، الصـناعة والتـأمين يقطـاع يتقويمية على عينة مـن المنشـأت فـ

  .)١٩٨٤جامعة القاهرة،  :علامالإكلية (غير منشورة  ،ماجستير
: نـــرمين علـــي الســـيد إبـــراهيم، دور العلاقـــات العامـــة فـــي إدارة الأزمـــات .١٢

، غيــر رسـالة ماجسـتير دراسـة تطبيقيـة علـى قطـاع السـياحة فـي مصـر،
  ).٢٠٠٤جامعة القاهرة، : كلية الإعلام(منشورة 

دراســـة : عـــزت علـــي الحبـــيش، الأســـلوب العلمـــي لإدارة الأزمـــات نيفـــين .١٣
ــوراه قارنــة بــين مصــر والولايــات المتحــدة الأمريكيــة،م ، غيــر رســالة دكت

 ).١٩٩٨جامعة القاهرة، : كلية التجارة(منشورة 

 السـلوك التسـويقية علـى الاتصـالات تـأثير البابـا، مـدى عبـداالله هشـام .١٤

 الإسـلامية الجامعـة(، غير منشورة رسالة ماجستيرللمشتركين،  الشرائي

 .)٢٠١١التجارة،  كلية: غزة

   :بحوث ودراسات عربية منشورة: اثانيً 
إبـــراهيم أحمـــد أبـــو عرقـــوب، دور العلاقـــات العامـــة فـــي إدارة الأزمـــات،  .١

المجلـد ، الجامعـة الأردنيـةدراسات العلوم الإنسـانية والاجتماعيـة،  مجلة
  .٢٠٢٠، العدد الثاني، ٤٧

حبيـــب أحمـــد الصـــالحي، معالجـــة مواقـــع الصـــحف الإلكترونيـــة  أبـــو بكـــر .٢
المجلــة المصــرية ، دراســة تحليليــة: للأزمــات السياســية العربيــة المصــرية
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ـــام ، كليـــة الإعـــلام، جامعـــة القـــاهرة، مصـــر، المجلـــد لبحـــوث الـــرأي الع
 .٢٠١٤الثالث عشر، العدد الأول، يناير ــ يونيو 

: أحمــد إليــاس الخضــر محمــد، العلاقــات العامــة وإدارة اتصــالات الأزمــة .٣
، جامعــة مصــراتة، الفنــون والإعــلاممجلــة كليــة دراســة وصــفية تحليليــة، 

  .٢٠١٥العدد الثاني، 
فـــاروق رضـــوان، اســـتخدام الموقـــع الإلكترونـــي للمنظمـــة فـــي إدارة  أحمـــد .٤

المجلـــة العربيـــة ، "تويوتـــا"دراســـة حالـــة علـــى شـــركة : اتصـــالات الأزمـــة

، الســعودية، للإعــلام والاتصــال، الجمعيــة الســعودية للإعــلام والاتصــال
 .٢٠١٢العدد الثامن، مايو 

عبــدالمغيث، دور العلاقــات العامــة فــي تفعيــل عناصــر الاتصــال  أشــرف .٥
ــالتطبيق علــى أزمــة : أثنــاء الأزمــات دراســة حالــة بأســلوب إعــادة البنــاء ب

كليـة الإعــلام، ، المجلـة المصـرية لبحـوث الـرأى العـامالعبـارة المصـرية، 
ـــاهرة، مصـــر ــــ يونيـــجامعـــة الق ـــاني، إبريـــل ــ ـــد الثـــامن، العـــدد الث و ، المجل

٢٠٠٧. 
 التواصل شبكات على المصري الشباب متولي، اعتماد أحمد السيد أمل .٦

المجلة العربيـة الانتقالية،  المرحلة الأزمات خلال أوقات في الاجتماعي

، كليــــة الإعــــلام، جامعــــة الأهــــرام الكنديــــة، لبحــــوث الإعــــلام والاتصــــال
  .           ٢٠١٤ مارسمصر، العدد الرابع، 

ـــة فـــي مجـــال أمـــل فـــوزي منتصـــر، الا .٧ ـــة العربيـــة والأجنبي تجاهـــات البحثي
المجلــة دراســة تحليليــة مــن المســتوى الثــاني، : العلاقــات العامــة الرقميــة

، العـدد ، كليـة الإعـلام، جامعـة القـاهرة، مصـرالمصرية لبحـوث الإعـلام
 .٢٠١٦ــ يونيو  إبريل، )٥٥(

زمـات، الأ مواجهـة واسـتراتيجية العامـة العلاقـات العيـاري، إدارة المنصف .٨
 العامـة للعلاقـات السـعودية ، الجمعيـةوالإعـلان العامـة العلاقـات مجلـة

  .٢٠١٣والإعلان، السعودية، العدد الثاني، 
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داود العبيــــدي، إســــتراتيجية العلاقــــات العامــــة ودورهــــا فــــي إدارة  انتصــــار .٩
 الأوسـط، الشـرق العامـة العلاقـات بحـوث مجلـة، الأزمـات السـياحية

، مصـر، العـدد الرابـع عشـر، ينـاير ـــ العامـة تللعلاقا المصرية الجمعية
  .٢٠١٧مارس 

 فـي الاجتمـاعي التواصـل وسـائل سريع خليل، اسـتخدام أبو محمدي إنج .١٠
المجلــة العلميــة المســتوى الثــاني،  تحليــل فــي دراســة :الأزمــات إدارة

، كليــــة الإعــــلام، جامعــــة القــــاهرة، لبحــــوث العلاقــــات العامــــة والإعــــلان
 .٢٠١٧، سبتمبر مصر، العدد الحادي عشر

 مجلةبالمؤسسة،  الأزمات إدارة فى العامة العلاقات دور عبادي، إيمان .١١

 للنشـر الحكمـة مؤسسـة كنـوز ،والاتصـالية الإعلاميـة للدراسات الحكمة
 .٢٠١٧الجزائر، العدد الحادي عشر،  والتوزيع،

إيمـــان مرســـي، دور العلاقـــات العامـــة الرقميـــة فـــي الجامعـــات الســـعودية  .١٢
ـــاخـــلال أزمـــة  ـــى ممارســـي العلاقـــات العامـــة: كورون ـــة عل  ،دراســـة ميداني

  .٢٠٢١، ٧٥، العدد المجلة المصرية لبحوث الإعلام
 المساعدات بعض تعليق لأزمة الإخبارية محمد عطية، المعالجة بسنت .١٣

 العربيـة باللغـة الموجهـة القنـوات فـي الممنوحـة لمصـر الأمريكيـة الماليـة
المجلـة العربيـة لبحـوث اليـوم،  وروسـيا ٢٤وفرنسـا  العربيـة سـي بـي بـي

، كليـة الإعـلام، جامعـة الأهـرام الكنديـة، مصـر، العـدد الإعلام والاتصال
 .           ٢٠١٣ ديسمبرالثالث، 

مجــدي فــوزي، تــأثير الثقافــة التنظيميــة علــى كفــاءة إدارة اتصــالات  تغريــد .١٤
دراســة حالــة علــى عينــة مــن المنظمــات العاملــة فــي : الأزمــات العماليــة

، كليــــة المجلــــة العلميــــة لبحــــوث العلاقــــات العامــــة والإعــــلان، مصــــر
  .٢٠١٥الإعلام، جامعة القاهرة، مصر، العدد الثاني، يونيو 

البــدوي وطــارق فــتح االله شــبل وعليــاء ســامي عبــدالفتاح، إدارة  أحمــدثريــا  .١٥
رؤيــة فكريــة ومنهجيــة : اتصــالات الأزمــة فــي الأدبيــات العربيــة والأجنبيــة

لــدولي الســابع عشــر، بحــوث الإعــلام فــي مصــر فــي المــؤتمر امقارنــة، 
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، كليـة الإعـلام، جامعـة القـاهرة، الواقع واتجاهات المستقبل: نصف قرن
، مصـــر، ج )اليونســكو(ومنظمــة الأمـــم المتحــدة للتربيـــة والعلــوم والثقافـــة 

  .٢٠١١ديسمبر  ٢٠-١٩، )١(
حاتم محمد عـاطف، ممارسـة القـائم بالاتصـال لأنشـطة العلاقـات العامـة  .١٦

ـــة بالجامعـــات الحكوميـــة ـــة: الرقمي علـــى جامعـــة المنوفيـــة،  دراســـة تطبيقي
  .٢٠١٥، العدد السادس، مجلة بحوث العلاقات العامة الشرق الأوسط

فـــــاروق جنيـــــد وأشـــــرف عبـــــدالمغيث، تطـــــور دراســـــات أخلاقيـــــات  حنـــــان .١٧
المــؤتمر الــدولي ، ٢٠١٠وحتــى  ١٩٨٠العلاقــات العامــة فــي الفتــرة مــن 

الواقـــع : عـــلام فـــي مصـــر فـــي نصـــف قـــرنالســـابع عشـــر، بحـــوث الإ

ـــات المســـتقبل ، كليـــة الإعـــلام، جامعـــة القـــاهرة، ومنظمـــة الأمـــم واتجاه
 ٢٠-١٩، )١(، مصـــر، ج )اليونســـكو(المتحـــدة للتربيـــة والعلـــوم والثقافـــة 

  .٢٠١١ديسمبر 
ـــة لتطـــور دراســـات اتصـــالات الأزمـــة حنـــان .١٨ ـــد، دراســـة تتبعي : فـــاروق جني

، كليـة لمية لبحوث العلاقـات العامـة والإعـلانالمجلة العمحليا وعالميا، 
  .٢٠١٥الإعلام، جامعة القاهرة، مصر، العدد الأول، مارس 

 لوسـائل مصـر فـي العاملـة المنظمـات اسـتخدام محمـد عبـداالله، داليـا .١٩
دراسـة : واتجاهـاتهم نحوهـا الأزمـة اتصـالات فـي التواصـل الاجتمـاعي

، كليـــة ة والإعـــلانالمجلـــة العلميـــة لبحـــوث العلاقـــات العامـــمســـحية، 
 .٢٠١٧الإعلام، جامعة القاهرة، مصر، العدد التاسع، مارس 

دعـــاء محمـــد نصـــير، العلاقـــات العامـــة ودورهـــا فـــي إدارة الأزمـــات فـــي  .٢٠
، جامعــــــة ، مجلــــــة كليــــــة الآدابدراســــــة تطبيقيــــــة: الــــــوزارات المصــــــرية

  .٢٠١٩، ٩١الزقازيق، كلية الآداب، العدد
 الواقـع ..مصـر فـي والإعـلان عامـةال العلاقـات أحمد عادل، بحـوث ريم .٢١

المجلــة العلميــة لبحــوث  ،نقديــة تحليليــة رؤيــة :واتجاهــات المســتقبل

، كليـة الإعـلام، جامعـة القـاهرة، مصـر، العـدد العلاقات العامة والإعلان
 .٢٠١٧العاشر، يونيو 
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 بوك الفيس على والشرطة الجيش صفحات سليمان الجندي، دور سلوى .٢٢
 الإعـلان مسـتقبل حـول دراسـة :٢٠١٣يونيو  ٣٠ما بعد  أزمة إدارة في
المجلــة العربيــة لبحــوث الإعــلام ينــاير،  ٢٥ثــورة  بعــد مصــر فــي

، كلية الإعـلام، جامعـة الأهـرام الكنديـة، مصـر، العـدد الثالـث، والاتصال
 .           ٢٠١٣ ديسمبر

الجندي، الأنشطة الاتصـالية لشـركة مصـر للطيـران لإدارة  سليمانسلوى  .٢٣
ــة دراســة تحليليــة، : القادمــة مــن بــاريس MS804 ئرةأزمــة الطــا المجل

، كليـة الإعـلام، جامعـة القـاهرة، مصـر، العـدد المصرية لبحـوث الإعـلام
 .٢٠١٧إبريل ــ يونيو  ،)٥٩(

 المؤسسـة صـورة تحسـين فـي الأزمـاتي الاتصـال ، دوربورقعـةسـمية  .٢٤
 الإعلاميــة للدراســات الحكمــة مجلــةأنموذجًــا،  فرتيــال مؤسســة:

الجزائـر، العـدد  والتوزيـع، للنشـر الحكمـة مؤسسـة كنـوز ،صـاليةوالات
  .٢٠١٨الثالث عشر، 

عثمان عبدالحليم، استراتيجية التبرير فـي خطـاب النظـام السياسـي  سهير .٢٥
 صـحف بـين مقارنـة دراسـة :أنموذجًـا حادثـة أسـيوط ..لمواجهة الأزمـات

لإعــلام المجلــة العربيــة لبحــوث اوالتحريــر،  والعدالــة والحريــة الإهــرام

، كليــة الإعــلام، جامعــة الأهــرام الكنديــة، مصــر، العــدد الأول، والاتصــال
  .       ٢٠١٣إبريل ــ مايو 

ســوزان يوســف القلينــي، مــدى اعتمــاد الصــفوة علــى التليفزيــون فــي وقــت  .٢٦
ـــة المصـــرية لبحـــوث الإعـــلام، الأزمـــات ، العـــدد الرابـــع، ديســـمبر المجل
١٩٩٨.  

 بالمؤسسـة الأزمـات مواجهـة فـى لاتصـا كآليـة التفـاوض ،رزيـوقشريفة  .٢٧
 ،والاتصالية الإعلامية للدراسات الحكمة مجلةتحليلية،  وصفية دراسة:

الجزائـر، العـدد الحـادي عشـر،  والتوزيـع، للنشـر الحكمـة مؤسسـة كنـوز
٢٠١٧.  
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شـيماء الســيد سـالم، دور وســائل الإعــلام الاجتمـاعي فــي إدارة اتصــالات  .٢٨
ــة المصــريةالأزمــات والكــوارث،  ، كليــة الإعــلام، لبحــوث الإعــلام المجل
 .٢٠١٦، سبتمير )٥٦(، العدد جامعة القاهرة، مصر

مسـح وتقيـيم للتطـورات النظريـة : عثمان محمد العربي، اتصـالات الأزمـة .٢٩
، كليـة الإعـلام، جامعـة القـاهرة، الإعـلام لبحـوثالمصـرية المجلـة فيها، 

  .١٩٩٩إبريل -مصر، العدد الخامس، يناير
 في العامة العلاقات لأجهزة المعلومات إدارة دور دة،إبراهيم بوسع عمر .٣٠

 بحـوث العلاقـات مجلـةنظريـة،  دراسـة :المؤسسـاتية الأزمـات مواجهـة

العامـة، مصـر،  للعلاقـات المصـرية ، الجمعيـةالأوسـط الشـرق العامـة
 .٢٠١٨العدد الثامن عشر، مارس 

ـــاءة الاتصـــالات فـــي إدارة الأزمـــة .٣١ ـــيم كف ـــد، تقي الـــة دراســـة ح: كريمـــان فري
، المجلـة المصـرية لبحـوث الإعـلامالشركة العربية للأجهزة الإلكترونيـة، 

ديســمبر /، العــدد الســادس، أكتــوبر، مصــركليــة الإعــلام، جامعــة القــاهرة
١٩٩٩.  

: عبــــدالنبي إبــــراهيم، إدارة اتصــــالات الأزمــــة بنــــادي قضــــاة مصــــر لبيبــــة .٣٢
، الإعـلام المجلة المصرية لبحـوثدراسة حالة لأزمة إقالة النائب العام، 

  .٢٠١٤ديسمبر ، )٤٩(كلية الإعلام، جامعة القاهرة، مصر، العدد 
 مواجهـة فـي العامـة العلاقـات إدارات جهود االله، عبداالله الجار بن ماجد .٣٣

 فـي الخـاص القطـاع مـن شـركات عينـة علـى ميدانيـة دراسـة :الأزمـات
 الجمعيـة والإعـلان، العامـة العلاقـات مجلـةالسـعودية،  العربيـة المملكـة
  . ٢٠١١والإعلان، السعودية، العدد الأول،  العامة للعلاقات السعودية

ماجــــــدة عبــــــدالمنعم مخلــــــوف، دور أجهــــــزة العلاقــــــات العامــــــة فــــــي إدارة  .٣٤
 بحــوث مجلــة، دراســة ميدانيــة: الأزمــات الداخليــة بــالوزارات المصــرية

العامـة،  للعلاقـات المصـرية الجمعيـة ،الأوسـط الشـرق العامـة العلاقـات
  .٢٠١٤دد الرابع، يوليو ــ سبتمبر مصر، الع
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 الشـبكات علـي، اسـتخدامات شـعبان لطفـي السـيد وهـاجر أحمـد محمـود .٣٥
 أزمة :الطارئة الأزمات السياسية أثناء العام الرأي تعبئة في الاجتماعية
، المجلـة العربيـة لبحـوث الإعـلام والاتصـالأنموذجـا،  المصـري الدستور

 ســـبتمبرة، مصـــر، العـــدد الثـــاني، كليـــة الإعـــلام، جامعـــة الأهـــرام الكنديـــ
٢٠١٣           .  

 العلاقـات ووظـائف حسـان، أهـداف أحمـد رشـاد وسـمر فـوزي محمـود .٣٦
المجلـة رؤيـة نقديـة مسـتقبلية، : الرقميـة الاتصـال تطبيقـات عبـر العامـة

، كليــــة الإعــــلام، جامعــــة الأهــــرام العربيــــة لبحــــوث الإعــــلام والاتصــــال
  .   ٢٠١٩الكندية، العدد الرابع والعشرون، 

بحـــوث العلاقـــات محمـــود يوســـف مصـــطفى وإيمـــان محمـــد محمـــد زهـــرة،  .٣٧
الواقـــع واتجاهـــات : العامـــة فـــي مصـــر والعـــالم العربـــي فـــي نصـــف قـــرن

المؤتمر الدولي السابع عشر، بحوث الإعـلام فـي مصـر فـي المستقبل، 

، كليـة الإعـلام، جامعـة القـاهرة، الواقع واتجاهات المستقبل: نصف قرن
، مصـــر، ج )اليونســكو(المتحــدة للتربيـــة والعلــوم والثقافـــة  ومنظمــة الأمـــم

 .٢٠١١ديسمبر  ٢٠-١٩، )١(
التصــورات  :المنظمــة أزمــات وإدارة العامـة العلاقـات ،كمــوشمـراد  .٣٨

 مؤسسة كنوز ،والاتصالية الإعلامية للدراسات الحكمة مجلةوالنماذج، 
 .٢٠١٥، )٢٨(الجزائر، العدد  والتوزيع، للنشر الحكمة

 إدارة فـي الإعـلام لـدور النظريـة المفـاهيم ود المطيـري، دراسـةسع مطلق .٣٩
، الجمعية السـعودية للإعـلام المجلة العربية للإعلام والاتصالالأزمات، 

 . ٢٠١٥والاتصال، السعودية، العدد الثالث عشر، مايو 
جمعــــة المعصــــم، العلاقــــات العامــــة وإدارة الأزمــــات فــــي  بــــلالمعصــــم  .٤٠

، ٢٤، العـدد قات العامـة الشـرق الأوسـطمجلة بحوث العلاالمؤسسـات، 
٢٠١٩.  
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ــة مهــا عبدالمجيــد صــلاح، الإعــلام الجديــد وإدارة الأزمــات الأمنيــة .٤١ ، ورق

الإعــلام الأمنــي ودوره فــي إدارة : علميــة مقدمــة فــي الملتقــى العلمــي

  .٢٠١٢يونيه  ٢٧ -٢٥، عمان ــ الأردن، الأزمات
 للاسـتجابة اليةالاتصـ الاسـتراتيجيات كفـاءة، عبـداللطيف محمـود مـي .٤٢

حالـة،  دراسـة :المنظمـة حـول سـمعة الجمهـور مـدركات تكـوين فـي للأزمـة
 المصـرية ، الجمعيـةالأوسـط الشـرق العامـة بحـوث العلاقـات مجلـة

  .٢٠١٧العامة، مصر، العدد السادس عشر، سبتمبر  للعلاقات
ميرهـــان محســـن محمـــد الســـيد طنطـــاوي، الاســـتجابة الاتصـــالية لشـــركات  .٤٣

: الأزمــات ودورهــا فــي حمايــة ســمعة علاماتهــا التجاريــة الطيــران أوقــات
المجلة العلمية لبحـوث العلاقـات دراسة حالة على أزمة عربية وعالمية، 

، كليــة الإعــلام، جامعــة القــاهرة، مصــر، العــدد الثــامن، العامــة والإعــلان
  .٢٠١٦ديسمبر أكتوبر ــ 

 فـي ةالعامـ العلاقـات مستشـار أدوار عبـدالقادر عثمـان، الـدين نصـر .٤٤
 العـاملين مـن عينـة ميدانية على دراسة: المؤسسية الأزمات مع التعامل

، الأوسـط الشـرق العامـة بحـوث العلاقـات مجلـةالعامـة،  العلاقـات فـي
العامـة، مصـر، العـدد الثـامن عشـر، مـارس  للعلاقـات المصـرية الجمعية
٢٠١٨. 

وعمــار عبــدالأمير، مــدى معرفــة دور العلاقــات العامــة فــي  فــوزيهاشــم  .٤٥
دراســة تطبيقيــة فــي شــركة بغــداد للمنتجــات الغذائيــة، : مواجهــة الأزمــات

، كليـة الإدارة والاقتصــاد، جامعــة القادســية للعلــوم الإداريــة والاقتصــادية
 . ٢٠٠٦الكوفة، العراق، المجلد الثامن، العدد الرابع، 

 والمعارضـة السـيادية للمؤسسـات الاتصـالي ، الخطـابيوسفمحمد  هيثم .٤٦

 الرسـمي المتحـدث لبيانـات مقارنـة دراسـة تحليليـة :المصـرية الأزمـة أثنـاء

م، المجلــة العربيــة ٢٠١٣إبريــل  إلــى م٢٠١١نــوفمبر  مــن الفتــرة فــي
للإعــلام والاتصـــال، الجمعيـــة الســـعودية للإعـــلام والاتصـــال، الســـعودية، 

  . ٢٠١٤العدد الحادي عشر، مايو 
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 جتماعيـةالا الشـبكات زمـن فـي الأزمـات اتصـال إدارة لعربـي، يحيى بـن .٤٧
 العامـة بحـوث العلاقـات مجلـة، عمليـةونمـاذج  نظرية تحولات :الرقمية

العامـة، مصـر، العـدد  للعلاقـات المصـرية ، الجمعيـةالأوسـط الشـرق
  .٢٠١٨العشرين، سبتمبر 

  :كتب عربية ومترجمة :اثالثً 

 مؤسسة :البحرين( العامة العلاقات إدارة ومحمد الصيرفي، أسامة كامل .١
 .)٢٠٠٦الجامعة،  لشؤون العالمية لورد

دور العلاقــــات : اســــتراتيجيات إدارة الأزمــــات والكــــوارثالســــيد الســــعيد،  .٢

 ).٢٠٠٦دار العلوم للنشر والتوزيع، : القاهرة( ١، طالعامة

 حلـول عمليـة ـــ أسـاليب وقائيــة،: إدارة الأزمـات والكـوارثالسـيد عليـوة،  .٣
  ).١٩٩٧مطابع سجل العرب، : القاهرة( ١ط

ــا المعلومــات وإدارة الأزمــاتالســعيد،  أشــرف .٤ ، .ن. د: القــاهرة( تكنولوجي
٢٠١٣.(  

 دار :عمـان(التجـاري  والإعـلان التـرويج علـي ربايعـة،و بشـير العـلاق  .٥
  .)٢٠٠٢للنشر والتوزيع،  العلمية اليازوري

الـدار المصـرية : القـاهرة( الإعلام ومعالجة الأزمـات عماد مكاوي، حسن .٦
  .)٢٠٠٥اللبنانية، 

 دور القيـادة فـي اتخـاذ القـرارات خـلال الأزمـاتالسـيد، رجب عبدالحميـد  .٧
    .)٢٠٠٠ مطبعة الإيمان،: القاهرة(

دار : القـاهرة( ٣، ط الاتصالات التسـويقية المتكاملـةسامي عبـدالعزيز،  .٨
  .)٢٠١٤النهضة العربية، 

دار المســيرة : عمــان( الإعــلام وإدارة الأزمــاتمحمــد الــدليمي،  عبــدالرازق .٩
  ).٢٠١١للنشر والتوزيع، 

ــــة .١٠ ــــي الإدارةحســــين أفنــــدي،  عطي ــــدة ف ــــات جدي ــــة : اتجاه ــــين النظري ب

ــق مركــز البحــوث والدراســات السياســية بكليــة الاقتصــاد والعلــوم ( والتطبي
  ).١٩٩٤جامعة القاهرة، : السياسية
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ـــي عجـــوة،  .١١ ـــات العامـــةعل ـــة للعلاق ـــاهرة( ٥، طالأســـس العلمي عـــالم : الق
  .)٢٠٠٨الكتب، 

ة العلاقة العامة بين الإدارة الاسـتراتيجية إدار علي عجوة وكريمان فريـد،  .١٢

  ).٢٠٠٥عالم الكتب، : القاهرة( وإدارة الأزمات
إدارة العلاقـــــــات العامـــــــة بـــــــين الإدارة علــــــي عجــــــوة وكريمـــــــان فريــــــد،  .١٣

 ).٢٠٠٨ عام الكتب،: القاهرة( ٢، طالاستراتيجية وإدارة الأزمات
، طبيقــيمــدخل منهجــي ــــ ت: الاتصــالات التســويقيةالزعبــي،  فــلاحعلــي  .١٤

  .)٢٠١٠دار المسيرة للنشر والتوزيع، : عمان( ١ط
مـنهج اقتصـادي إداري متكامـل : إدارة الأزمـاتأحمـد الخضـري،  محسن .١٥

  ).١٩٩٤مكتبة مدبولي، : القاهرة( لحل الأزمات
مركــــز المحروســــة : القــــاهرة( ١، طفــــن إدارة الأزمــــاتمحمــــد الشــــافعي،  .١٦

  ).  ١٩٩٩للبحوث والتدريب والنشر، 
عشـر كـوارث هـزت : التخطيط لمواجهة الأزمـاتالحملاوي، محمد رشاد  .١٧

   ).١٩٩٥مكتبة عين شمس، : القاهرة( ١، طمصر
ــادئ : الإدارة العامــة محمــد ســعيد عبــدالفتاح ومحمــد فريــد الصــحن، .١٨ المب

  .)٢٠٠٣ الدار الجامعية،: الإسكندرية( والتطبيق
 ١، طمدخل نظري وممارسـات عمليـة: الإعلام والأزمات ،شومانمحمد  .١٩

  .)٢٠٠٢دار الكتب العلمية للنشر والتوزيع، : القاهرة(
ـــات محمـــد عبـــدالغني حســـن هـــلال، .٢٠ ـــارات إدارة الأزم : القـــاهرة( ١ط، مه

   .)١٩٩٥ مركز تطوير الأداء والتنمية،
دار : القـــــاهرة( أساســـــيات الإدارة والتنظـــــيماالله عبـــــدالرحيم، عبـــــد محمـــــد .٢١

 . )١٩٩٣الثقافة العربية، 

، لعامــة بــين تكنولوجيــا الاتصــال والأزمــاتالعلاقــات امصــطفى،  محمــد .٢٢
  ).٢٠١٢دار المنهل اللبناني، : بيروت( ١ط
ــــاهرة( ٢ط، إدارة التســــويق، صــــادق بازرعــــة محمــــود .٢٣ النهضــــة دار : الق

  .)١٩٩٣، العربية
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. د: القـــاهرة( دراســـات فــي العلاقـــات العامـــة المعاصـــرةيوســـف،  محمــود .٢٤
  ).٢٠٠٢، .ن
ـــــاء: إدارة الأزمـــــاتالـــــدين شـــــريف،  صـــــلاحمنـــــى  .٢٥  ١ط ،الوســـــيلة للبق

    .)١٩٩٨دار البيان للنشر، : القاهرة(
صــــورة : ديناميكيــــة العلاقــــات العامــــة الداخليــــة غباشــــي، أحمــــدنيفــــين  .٢٦

  ).٢٠٠٨دار النهضة العربية، : القاهرة( المنشأة ـــ آليات إدارة الأزمات

، .ن. د: القــــاهرة( الاتصــــالات التســــويقية المتكاملــــةهشــــام البحيــــري،  .٢٧
٢٠١٨(.  

دراسـة حالـة لـلإدارة : دور الإعلام في الأزمات الدوليةويدا مصطفى، ه .٢٨

مركــز المحروســة للبحــوث والتــدريب : القــاهرة( الإعلاميــة لحــرب الخلــيج
 ).٢٠٠٠والنشر، 
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