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 السمخص :

وىي وعيفة الإدارة التي تقؾم بتقؾيؼ اتجاىات ، دارة العلاقات العامةإييجف البحث في تعخيف كل مؽ 

تقؾم بتشفيح بخنامج لكدب تأييج  ، حيثال فخد أو مشغسة مع الرالح العامالجسيؾر وربط سياسات وأعس

 دار الفخد أو الجساعة أوو فتخة انتقالية ونقظة تحؾل في من  أزمات بدارة الأإوتعخيف  ،وس  ي  ف  الجسيؾر وت  

مجسؾعة مؽ الستغيخات الإجتساعية والإقتـرادية والـدياسية تحـجث لـذخص أو لمجساعة أو  يأو ى، السشغسة

لمغاية غيخ مألؾف وغيخ معتاد وغيخ متؾقع وتؾضيح دور العلاقات العامة في لمسشغسة وتعتبخ مؾقفاً صعباً 

 .يا تؼ استخلاص الشتائج والتؾصياتلى مجسؾعة مؽ الجراسات التي مؽ خلالإ زمات وصؾلً دارة الأإ

Abstract: 

The research aims to define each of the public relations management, which is the function of 

the administration that evaluates public attitudes and links the policies and actions of an 

individual or organization with the public interest, as it implements a program to gain public 

support and understanding, and defines crisis management as a transitional period and a 

turning point in the course of the individual or group Or the organization, or it is a group of 

social, economic and political variables that occur to a person, a group, or an organization, and 

it is considered a very difficult situation that is unusual, unusual, and unexpected, and clarifying 

the role of public relations in crisis management, leading to a set of studies through which 

conclusions and recommendations were drawn. 
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 المقدمة :

، وتختمف بخامج العلاقات العامة ميدانياتيا ات مع ما يتشاسب معتتشاسب بخامج العلاقات العامة في  السؤسد

، وتذتخك جسيع السؤسدات في الأسمؾب ىحه السؤسداتمؽ مؤسدة إلى أخخى، ووفقًا للأىجاف التي تحجدىا 

، خاصة أن التؾسع في العمسي لؾضع خظة معقؾلة وفع الة لتحقيق الأىجاف في أقرخ وقت وبأقل جيج

والحاجة  ،والشسؾ الكبيخ والتشؾع لمسشغسات ،الأنذظة التي يسارسيا السجتسعبعض ا أن كس، الأنذظة مفخوض

، والحاجة إلى التشديق بيؽ أو فيسا يتعمق بالحرؾل عمى الستظمبات أو التخويج الستدايجة لبعزيا البعض

 .(2010)أحسج كخدي ، لمسشتجات

أو إقترادية، أو بيئية، أو ، كانت سياسية، سؾاء مةالأز ف ييتؼ عمؼ الإدارة بجراســة إدارة الأزمات ، حيث يعخ  

وتلاشييا، أو قج تتظؾر  التي قج تشتيي بفتؾرىاالتي تسخ بيا، و ، ويؾضح كيفية نذأتيا والسخاحل صحية

 .، ما لؼ تعالجغخاق البلاد في مذاكل ل حرخ لياإ  قج تؤدي إلى ،ذات أبعاد خظيخة، وتربح لتتراعج

، ستحجاث مؤسدات وطشية ، تزؼ مختمف الجيات ذات العلاقةايقتخح عمى الجول  ولحلػ فإن ىحا العمؼ 

مجربيؽ ومييئيؽ لمتعامل مع مختمف أنؾاع الأزمات التي  ، وتزؼ أشخاصاً لتكؾن متخررة بسعالجة الأزمات

  .قج تتعخض ليا البمجان في أي وقت

إذ  ،الغخض مؽ استخجامووتعجده وفق  أدى التؾسع في استخجام مفيؾم العلاقات العامة إلى تشؾع معانيو

دامة ىحه الرلات بسا إقرج بالعلاقات العامة بأبدط معانييا إقامة الرلات الظيبـة بـيؽ السشغسة وعسلائيا و ي  

 .يزسؽ تحقيق الخضا والتفاىؼ والثقة الستبادلة بيشيسا
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مشترف في  القخن التاسع عذختعتبخ طخيقة إدارة الأزمات أيزًا إحجى الظخق الحجيثة السعخوفة فقط في 

وتججر الإشارة إلى أن إدارة الأزمات تشبع مؽ الأصؾل الإدارية التي تؾاجييا  ،الدتيشيات مؽ القخن العذخيؽ

، ، والدلزلارث الظارئة، والكؾارث السفاجئة، والحخائق، والفيزانات، والكؾ الجولة في مؾاجية الكؾارث العامة

تكسؽ أىسية إدارة الأزمات في فيؼ ، و الجولة قرارى جيجىا للاستجابة ليا، وتبحل والحخوب، وما إلى ذلػ

 .، والستعجاد ليا وتقميل الخدائخ قجر الإمكانجئة وغيخ الستؾقعة والتحقيق فيياالسؾاقف السفا

 مذكلة البحث :

نيا عيخت فى السجتسع حيث تسثل صعؾبة حادة أمام متخح القخار تجعمو في حيخة أتكسؽ مذكمة البحث ب

دائخة مؽ التخدد وعجم ي أصبح أي قـخار يتؼ إتخاذه يجخل ف، وحيث أنو ىشاك فجؾة فى الجراسات فقج بالغة

في عل  ، واختلاط الأسباب بالشتائج والتجاعي الستلاحـق الحي يديج درجة السجيؾلالتأكج، وقرؾر السعخفة

 .تظؾرات ما قج يشجؼ عؽ الأزمة

وىشاك مذكمة رئيدية تؾاجييا السؤسدات اليؾم مؽ تكؾيؽ مشغؾمة متكاممة في مختمف أنذظتيا بحيث تجعل 

مؽ إدارة العلاقات العامة واجية حكيكية تقؾم عمى إعيار الرؾرة الحدشة لمسشغسة أمام الجسيع وتؾضح دور 

  .ى الترجى للأزمات بأنؾاعيا وعلاجياوأىسية إدارة العلاقات العامة ف

 سئلة البحث :أ

 دارة العلاقات العامة ؟إما ىؾ مفيؾم  -

 زمات؟دارة الأإما ىؾ مفيؾم  -
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 زمات ؟دارة الأإماىؾ دور العلاقات العامة في  -

 منيجية البحث:

الستؾفخة في استخجم الباحث في ىحا البحث السشيج الستقخائي بالعتساد عمى الجراسات الدابقة والسقالة 

 .ىؼ الشتائج والتؾصياتأ ة العخبية ومؾاقع النتخنت والتي مؽ خلاليا سؾف يقؾم الباحث في استخلاص بالسكت

 ىمية البحث :أ

دارة إدور العلاقات العامة في   ثخاء السكتبة العخبية لعشؾانإىسية البحث مؽ الشاحية الشغخية في تعديد و أ تكسؽ 

ما مؽ الشاحية العمسية فيي تداعج في اتخاذ القخارات لكبار السدؤوليؽ في السؤسدات الحكؾمية أزمات الأ

 .زماتدارة الأإلجور العلاقات العامة في 

 ىداف البحث :أ

 ييجف البحث الى دراسة مايمي:

 .دارة العلاقات العامةإمفيؾم  -

 .أسباب الىتسام بالعلاقات العامة -

 .ركائد العلاقات العامة -

 .زماتدارة الأإمفيؾم  -

 .زماتدارة الأإدور العلاقات العامة في  -

 .زماتدور العلاقات العامة ما بعج الأ -
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 .الأزمات ةدار إالسعؾقات التي تؾاجو العلاقات العامة عشج  -

 .العلاقة بيؽ طبيعة معمؾمات العلاقات العامة ومعمؾمات الأزمة -

 طار النعري :الإ

 مفيؽم العلاقات العامة:

العلاقات العامة ىي الخابط بيؽ السشغسة والسجتسع الحي يحيط بيا و يدسح لجسيع السشغسات داخل السجتسع 

إقشاعيؼ عديد أنذظة العلاقات العامة و بحاجة إلى توىي لتقجيؼ خجمة معيشة أو عسل معيؽ لأعزاء السجتسع 

و ندتخشج بيا حيث تدعى  ودعسيؼ ليا ،الراء والستساع إلى آرائيؼ في تقييؼ الخجمة واحتخام تأييجىؼ بالخجمة

 .، وىؾ نتيجة لأىسية الفخد في السجتسعرضا العسيلعمى اختلاف أنؾاعيا لمحرؾل عمى  السشغسات الحجيثة

ال فخد أو مشغسة مع الرالح وىي وعيفة الإدارة التي تقؾم بتقؾيؼ اتجاىات الجسيؾر وربط سياسات وأعس

 .مج لكدب تأييج الجسيؾر وتفيسو، حيث تقؾم بتشفيح بخناالعام

ية عمى نيا عبارة عؽ إقامة علاقات حدشة بـيؽ السشغسـة وعسلائيـا الـجاخمييؽ والخارجييؽ مبشأيزا بأوعخفت 

 .، والعسل عمى تكييف السشغسة حدب الغـخوف البيئية السحيظة بياالتفاىؼ والثقة الستبادلة

 أسباب الاىتمام بالعلاقات العامة

 .تذابػ العلاقات العامة في السجتسع الحجيثإزدياد  -

بجلت العقؾبة والقدؾة والتيجيج بالثؾاب والستقظاب ، است  الجتساعية التي تتعامل مع البذخمع نسؾ العمؾم  -

 .والإغؾاء والستابعة ، وأصبح الفخد قؾة ل يدتيان بيا
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 . التأثيخ بجرجة أقـؾى مسا كان عميو الحالنذخ الثقافة والتعميؼ بحيث أصبح لأجيدة الإترال سخيعة الأداء  -

، بسعشى أنيا ل تتعامل دت إلى تؾسع الفكخة وأسؾاق العسلالتقجم التكشؾلؾجي وسخعة الشقل والترال التي أ -

 .فقط مع الجؾانب السادية ولكؽ أيزًا مع الجؾانب الفكخية والخوحية لمسجتسع

 ركائز العلاقات العامة

السؤثخة( وبيؽ الدبائؽ )الجيشامكية والحيؾية مقؾمة التفاعل بيؽ القائستيؽ بالعلاقات العامـة فـي السشغسـات  - 

 .  )الستأثخة( فالسشغسات يجب أن تترف بالفاعمية الإيجابية

 ، أو تقؾم العلاقات العامة بتؾسيع أنذظتيا بحيث يسكؽ أن تكؾن نذظة في جسيع السجالت -

أنؾاع معيشة فقط لأنيا مؾجؾدة في مجالت الرشاعة والتجارة والإدارة التعميؼ و الرحة ... إلخ. تقترخ عمى 

 .  وىي تذسل القظاعات العامة والخاصة وحتى السختمظة

 .تقؾم أنذظة العلاقات العامة عمى مبادئ أخلاقية تقؾم عمى الثقة والحتخام الستبادل بيؽ الظخفيؽ -

عمى مبجأ ىام وىؾ ضخورة تشاسب البخامج مع الغخوف لسقابمة حاجات السجتسع تقؾم العلاقات العامة -

 .  وميسة أخرائي العلاقات العامة ىي دراسة أندب الأسـاليب الـحي يكؾن ليا فعل مشاسب
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 مفيؽم إدارة الزمة

ات مجسؾعة مؽ الستغيخ  يفتخة انتقالية ونقظة تحؾل في مدار الفخد أو الجساعة أو السشغسة أو ى ىي

الإجتساعية والإقتـرادية والـدياسية تحـجث لـذخص أو لمجساعة أو لمسشغسة وتعتبخ مؾقفاً صعباً لمغاية غيخ 

 .مألؾف وغيخ معتاد وغيخ متؾقع

وتعشي إدارة الأزمات بأنيا كيفية التغمب عمى الأزمة أو الكارثـة بالأسـاليب العمسيـة والإدارية السختمفة ومحاولة 

 .والستفادة مؽ إيجابياتياتجشب سمبياتيا 

 أىداف إدارة الزمات

تيجف التغييخات الدخيعة  ، بحيثتيجف إدارة الأزمات إلى تحقيق درجة معيشة مؽ الستجابة الدخيعة لمسؾقف

، والتحكؼ في السؾقف لتخفيف الزخر وإعادة التؾازن إلى حالتو الأزمة إلى مشع الخظخ قبل حجوثو في

 .ت جيجة بذكل عامواتخاذ قخارا ،الظبيعية

 :  إدارة الزمات تيدف إلى تحقيق ما يلي

تؾفيخ القجرة العسمية عمى إستقخاء وتشبؤ مرادر التيجيج الؾاقعة والسحتسمـة والإسـتغلال الأمثل لمسؾارد  -

 .والإمكانات الستاحة لمحج مؽ آثار الأزمة

والعسل عمى عجم الأمـان ووقـت الأزمـة دارة الأزمة وقت إتحجيج دور كل مؽ الأجيدة السعشية لتشغيؼ و  -

 .، وكحلػ إنذاء مخكد قيادة عسميات الظؾارئ تكخارىا

 .تؾفيخ القجرات العسمية والإمكانات السادية للاستعجاد والسؾاجية وسخعة إعادة التعسيخ بأقل تكمفة مسكشة -
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 عؽامل نذؽء الزمات

 .والتدخ ع في إصجار القخارات: يشذأ مؽ خلال السعمؾمات السبتؾرة سؽء الفيػ_ 

 .القجرة عمى استيعاب السعمؾمات التي يسكؽ الحرؾل عمييا والح كؼ عمى الأمؾرسؽء الإدراك: _ 

 .تغيخ نتيجة السغالة في الث قو بالشفذ والقجرة عمى مؾاجية الظخف الآخخيػ: يسؽء التق_ 

 .بالأمؾرتذج ع النحخاف والتدي ب والجيل الإدراه العذؽائيّة: _ 

 .تعتبخ مؽ الأزمات الشفدي ة التي ت ذك ل خظخ عمى حياة السؤسدةاليأس: _ 

 .ت عتبخ السرجر الخئيدي لحجوث الأزماتالإشاعات: _ 

غخى التي تستمػ استعراض القؽة: _  يكؾن ىحا الس دب ب مؽ جانب الكيانات الك بخى عمى الكيانات الر 

ة فعمو  .عشاصخ القؾ ة وتؾد  اختبار رد 

 . عشجما يحجث تعارض في مرالح السشافديؽ يكؾن ىحا دافع لحرؾل أزمةتعارض المرالح: _ 

 .تؤدي إلى انييار الثقة ويربح عجم السرجاقية والذػ  في القجرات وتفاقؼ الأزمةتعارض الىداف: _ 

 :   الثار الدلبية للأزمة

 .تيجيج وإعاقة عسل السؤسدة. 1

 .إحجاث الخدائخ السادية. 2
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 .زعدعة الثقة. 3

 .اتخاذ القخار بأسمؾب غيخ مشظقي. 4

 :  الآثار الإيجابية للأزمة

 .إحجاث الت غيخات السلائسة. 1

 .إعيار جؾانب القرؾر في إدارة السؤسدة. 2

 .تحديؽ عسميات التعامل مع الأزمات. 3

 زماتدور العلاقات العامة في التعامل مع ال 

 :  المرحلة الاولى

والتحجي  ،اليجف الخئيدي في ىحه السخحمة ىؾ فيؼ أسباب الأزمة وتأثيخىا عمى الجسيؾر ىؾ الأزمةتحجيج 

بشاء و  ،الأساسي الحي يؾاجو العلاقات العامة ىشا ىؾ كيف يسكؽ للإدارة معالجة الأزمة بذكل استخاتيجي

، يسكؽ لأقدام الدياقلقجرة عمى التشبؤ. في ىحا وتظؾيخ أنغسة معمؾمات حداسة للأزمة التي تسكؽ ا

ن البحث أالعلاقات العامة استخجام العجيج مؽ أساليب وأدوات البحث في بشاء نغام السعمؾمات ىحا حيث 

 .عمى جمدة الستساع  الجقيق والسخكدة التي تعتسج اعتسادًا كمياً 
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عؽ طخيق عقج لقاءات  يفياً ، ويسكؽ القـيام بـيحا البحث كعتيا دورياوفييا يتؼ تحجيج التيجيجات السحتسمة ومخاج

نؾاع مؽ البحؾث تحقق لسجيخ جخاء السدـح ، وىحه الأإعؽ طخيق  و كسياً أفكار الججيجة والسبجعة لسشاقذة الأ

 .السحـيظة وتجعيؼ ميارات التفكيخ الشقجي كثخ حداسـية لمبـيئةأالعلاقات العامة فؾائج كثيخة وتجعمو 

 المرحلة الثانية

 العامة الحي يؾاجو الأزمات عمى التظؾر التالي في ىحه السخحمةيخكد مجيخ العلاقات 

في ىحه السخحمة ، يتؼ تقييؼ الستخاتيجيات الستاحة ، لحلػ خظط الظؾارئ أو الحمؾل البجيمة السرسسة 

لحلػ فإن اليجف ىؾ تقميل السخاطخ الستؾقعة عمى السؤسدة أو جسيؾرىا الأساسي  ؛ خريرًا لمحالة السحجدة

التحجي الحي يؾاجو إدارات العلاقات العامة ىؾ تشفيح العسل وفقًا للأسذ الستخاتيجية ، حيث  و مكانقجر الإ

اع مؽ ىحه القـظاعات حدـب قات العامة خظظًا لمظؾارئ لكل  قظالعلا ايتؼ تقديؼ الجساىيخ ويرسؼ مجيخو 

ترالي ليحه الستخاتيجية عمى دارة العلاقات العامة ميسة تشفيح البخنامج الإ، ويقـع عمى عاتق أىسيتو

 .السدتؾييؽ الجاخمي والخارجي

 وىناك عدد مؼ السس التي ينبغي مراعاتيا عند التعامل مع الزمات ىي:

وضع خظة علاقات عامة لحالت الظؾارئ والأزمات التي تحجد الستجابات والإجخاءات التي تتخح في  -

، ومؽ لو سمظة التحـجث إلى وسـائل الإعلام الظؾارئ شخص لو سمظة في إدارة عسميات و  ،ىحه السؾاقف

 .السختمفة بالشيابة عؽ السؤسدة في حالة الظؾارئ والزمات

 .و أزمة مشعاً لتفاقؼ السذكمةأو السدتيجف فؾر حجوث أي طارئ أتححيخ الجسيؾر السعشي  -
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 .ن يقؾى ويترمب الخأي العام بسخور الؾقتأضخورة الترخف بدخعة قبل  -

خح بالعتبـار إن ، مع الأمتى الستجابـة ليا زمة تتسثل في معخفةالظخيقة الدميسة لسؾاجية الأإن  -

 .كبخ مؽ عجم الستجابةأ ،و التي ل تتؼ في الؾقت السشاسب قج تحجث ضخرا ً أالستجابة الخاطئة 

التؾاصل مع الجسيؾر ويتسثل السبجأ الأساسي لمتؾاصل أثشاء الأزمات في الحفاظ عمى القجرة عمى التؾاصل و 

السدتيجف، لأن التؾاصل أثشاء الأزمات أكثخ فعالية مؽ أي عخف آخخ، ويسك ؽ خبخاء العلاقات العامة مؽ 

الحرؾل عمى معمؾمات سخيعة لمتحميل، ويؾفخ معمؾمات إيجابية عؽ التيار الأحجاث التي تخجم أىجاف 

لجة القتخاحات السعادية، وتيجئة الجوائخ الحسلات الإعلامية السخظط ليا، لمحج مؽ الذائعات، ومعا

 . الجتساعية، والديظخة عمى تظؾرات الأزمة، ومشع عيؾر أي تجاعيات ججيجة عمى أزمة

ولتحقيق أىجاف العلاقات العامة في حالت الأزمات، يكؾن مؽ الزخوري تقميل الخدائخ واستعادة الثقة في 

بيؽ مجسؾعات العسل السعشية بإدارة الأزمات ووسائل الإعلام السؤسدة السعشية، وتحقيق أفزل صؾرة لمتعاون 

ووسائل الترال باعتبارىا أفزل وسيمة لمتؾاصل مع الذخائح الجتساعية السدتيجفة مؽ الحسمة الإعلامية 

 .السعجة بعشاية، لسؾاجية الأزمات مؽ خلال العلاقات العامة، قدؼ في السؤسدة ذات الرمة

في عخوف الأزمات بالتقييسات الجقيقة التي يجخييا الخبخاء لمسخاطخ والفؾائج الستؾقعة ترال وتختبط عسمية ال

مؽ نذخ السعمؾمات، لأن فعالية السعمؾمات السشذؾرة تتعمق بسجى السذؾرة التي يقجميا كبار الخبخاء 

 .والستخررؾن العاممؾن في العلاقات العامة
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 ره الزماتالمعؽقات التي تؽاجو العلاقات العامة عند أدا

 .عجم تجاوب الإدارة العميا مع العلاقات العامة -

 .نقص الأجيدة السعاونة والتقشية الحجيثة -

 .ضعف العشرخ البذخي في العلاقات العامة -

 .عجم كفاية السيدانية -

 العلاقة بيؼ طبيعة معلؽمات العلاقات العامة ومعلؽمات الزمة

ي تحقيق السظالب بالسدؤولية الجتساعية التي تسثل ف تدعى العلاقات العامة إلى تعسيق إحداس الإدارة

ويعتبخ السذتغمؾن بالعلاقات العامة  ،، وتحديؽ الترالت السظمؾبة بيؽ أجداء السجتسعالعامة لمجساىيخ

تحديؽ تحقيق السظالب العامة لمجساىيخ و ؛ لأنيا تتسثل في ى السرادر اليامة لؾسائل الإعلامإحج

 .أجداء السجتسع الترالت السظمؾبة بيؽ

 الإعداد لإدارة الزمات

السؤسدة  السحافغة عمى علاقات وثيقة مع وسائل الإعلام وفي جسيع الأوقات؛ لتكؾن أكثـخ تعاونـاً مـع -

 .أثشاء الأزمة

 .اختيار شخصٍ ما ليكؾن مجيخاً للأزمات -

 الؾاجب اتخاذىازمات مع تحجيج أدوارىؼ والإجخاءات دارة الأعزاء كفخيق لإتعييؽ عجد مؽ الأ -

 .والديشاريؾىات السحتسل
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 .تعييؽ متحجث رسسي باسؼ السؤسدة لمتعامل مع وسائل الإعلام -

 إدارة العلاقات العامة أثناء الزمة

 الاترال بؽسائل الإعلام

الة في عسمية الترال لإدارة تعتبخ الؾعيفة الأصمية لمعلاقات العامة في إدارة الأزمات وىي ميسة لمغاية وفع  

، يجب عمى الستحجثيؽ الخسسييؽ إبقاء وسائل الإعلام عمى اطلاع دائؼ بسجخد حجوث الأزمة ،الأزمات

بأوضاع الأزمة  ويعج سمؾك وسائل الإعلام والتخظيط لمظؾارئ عامميؽ ميسيؽ غالبًا ما يتؼ تجاىميسا عشج 

ن في ترعيج الأزمة ومزاعفة وإن إغفال وسائل الإعلام والجيل أثشاء الأزمة يداعجا ،حجوث أزمة أو كارثة

 .خدائخ الؾكالة وخاصة الخدائخ الستعمقة بيحه الرؾرة

 إعلام جماىير المؤسدة بتطؽرات الزمة وتنفيذ الحملات الإعلامية المرتبطة بذلغ

لأنو يذخح مؾقف السؤسدة ، ويؾقف انتذار الذائعات والقيل  ،إعلام الجسيؾر أمخ أساسي في إدارة الأزمة

ل يتؼ ذلػ خارج حسمة إعلامية تتعمق بالأزمة وإدارتيا ، فاليجف الخئيدي  ،ييجئ أعراب السجتسعوالقال ، و 

 . لإدارة الأزمة ىؾ الحفاظ عمى سسعة السؤسدة السالية

، حيث ل مفخ مؽ انييار مؤسدة سيؾر ىؾ اعتبار في إدارة الأزماتإن حذج التأييج الذعبي وكدب ثقة الج

الجسيؾر عمى كافة أىسية إطلاع  و رتيا بالأزمة ، وتربح محط اىتسام الخأي العامما ، وتتأثخ سسعتيا وصؾ 

، حيث يسثل ذلػ حساية معشؾية لمسؤسدة ويحج مؽ تجخل الأطخاف الأخخى التي قج تداىؼ مدتججات الأزمة
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الأوصاف الرادقة والإعلام الرادق ضسؽ الحسلات و  ،في زيادة مقجار الزخر الحي يمحق بالسؤسدة

 .الإعلامية العلاجية

  شرح مؽقف المؤسدة

، أو العام، أو لجساىيخ السؤسدـةتعتبخ ىحه السيسة أساسيةً في عسل العلاقات العامة، وتكؾن إما لمخأي 

باتجاىات الخأي العـام مـؽ ناحية   لمجساىيخ السعشية بالأزمة ويتؼ ىحا الذخح والتؾضيح في ضؾء معخفةٍ تامة

تعمقة مؽ ناحية اخخى واليجف مؽ ىحه السيسة ىؾ الحرؾل عمى تأييج الخأي العام واتجاىات الجساىيخ الس

 .الحي يعتبخ مؤشخاً عمى الخضى العام الدائج لجى السجتسع عؽ السؤسدة

 ( متابعة ردود أفعال الجماىير)التعرف على رجع الردى

نغخًا لأنيا تعسل كسيسة تقييؼ لبخامج العلاقات العامة وعسميا ، فإنيا  ،تعتبخ مؽ أساسيات العلاقات العامة

تؾفخ معخفة جيجة بحالة الخأي العام والتجاىات الفعمية السداىسة بشذاط في معالجة الأزمات وبشاء بخامج 

علاجية للأزمات وعؾاقبياو تتظمب ىحه السيسة إجخاء مدؾحات مدتسخة لجسيؾر السؤسدة والحىاب إلى 

 .لسيجان لتحجيج مؾقع السشغسة شخريًاا

، وأضيفت ع الأزمة والغخوف التي حجثت فيياتتشاسب مع واق  مؽ خلال آليات ،الجسيؾر وردود أفعاليؼ

 .والتعاون مع أجيدة الجولة ، بعض السيام الأخخى التشديق بيؽ وحجات السؤسدة
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 دارة العلاقات ما بعد الزمةإ

مجى تذكيل لجشة لتقييؼ ى طبيعتيا مخحمة تقييؼ ما حجث، و لإمؾر عؾدة الأمؽ الأزمة و ىي مخحمة التعافي 

كتابة ومجى استجابة الجسيؾر ليا، و  فعالية خظة عسل إدارة الأزمات بقدسييا الإداري والتراليتفعيل و 

ر ثقة الجسيؾ تابعة ترؾيب الخظاء التي حرمت واستعادة سسعة السشغسة و مالأزمات والتقييؼ و تقخيخ إدارة 

العبخ السدتفادة مؽ إدارة الأزمات والتخظيط حرمت في إدارة الأزمات والجروس و دارتيا والأخظاء التي وإ ،بيا

 .السدتقبمي لإدارة ازمات محتسمة

 الدراسات الدابقة:

تؾلي العجيج مؽ  :دور العلاقات العامة في إدارة الزمات (،0202) فطؽم, بلقبي; باية, سيفؽن دراسة 

مشيا بأىسية الجور الحي  بالغيؽ بإدارة العلاقات العامة إيساناً  والذخكات في العالؼ عشاية واىتساماً السشغسات 

تؤديو عشج مؾاجية الأزمات، وإزالة آثارىا وما قج يشتج عشيا مؽ أضخار مادية أو معشؾية قج تمحق بيا أو 

وتدويجه بالسعمؾمات أو ترحيح بجساىيخىا الجاخمية والخارجية، وذلػ عؽ طخيق مؾاجية الخأي العام 

معمؾماتو، ومؽ ىشا يسكؽ القؾل أن السيسة الإستخاتيجية لمعلاقات العامة عشج أي مشغسة عشجما تؾاجو أزمة ما 

تيجد وضعيا ومقجرتيا عمى العسل والسشافدة، فتكسؽ خبخة العلاقات العامة في التأىب قبل وقؾع الأزمة وفي 

؛ تتزح آنحاك أىسية  شجما تتعخض صؾرة السشغسة للاىتداز والتذؾيوفع ،حميا والخخوج مشيا إن حجثت

 ،العلاقات العامة في تكخيذ جيؾد جسيع الأفخاد ووحجات السشغسة وتخكيدىا مؽ أجل ترحيح ىحه الرؾرة

أىسية البحث في العلاقة القائسة بيؽ العلاقات العامة والأزمات مؽ خلال الجور  ومسا سبق يتزح لشا جمياً 

تمعبو في الؾقاية مؽ الأزمات، ومؽ ثؼ إدارتيا والحج مؽ تفاقسيا، والستفادة مؽ آثارىا الإيجابية، وىحا الحي 
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ما دفعشا لإنجاز ىحا السقال لسعخفة أىؼ الإستخاتيجيات والأساليب التي تتبعيا العلاقات العامة في إدارة 

 .الأزمات في مخاحميا الثلاث قبل الأزمة وأثشاءىا وبعج الأزمة

دراسة تطبيقية على  -وظيفة العلاقات العامة في إدارة الزمات  (،0222) عؽض البذرى محمددراسة 

تشاول ىحا البحث دراسة وعيفة العلاقات العامة في إدارة الأزمات : نماذج مؼ الزمات في العيد النبؽي 

جم إتباع رجال الجراسة في ع]دراسة تظبيكية عمى نساذج مؽ الأزمات في العيج الشبؾي[ تكسؽ مذكمة ىحه 

ؼ يعالجؾىا وفق أنيؼ ليو و سمؼ في إدارة الأزمات، و الإعلام لشيج الخسؾل صمى الله عمالعلاقات العامة و 

 .ىشالػ قرؾر في الجانب الإعلامي في معالجة الأزمات السعاصخةالسشيج الشبؾي، و 

بيان العسل بعج( الأزمة، و -أثشاء-قبلمخاحل )ىجفت الجراسة إلى التعخف عمى نذاط العلاقات العامة في 

الحي قام بو الخسؾل صمى الله عميو و سمؼ في معالجة الأزمات في الجولة الإسلامية. استخجم الباحث مشيج 

السشيج التاريخي تزسشت الجراسة الإطار يدتخجم فيو أسمؾب دراسة الحالة و دراسة العلاقات الستبادلة الحي 

تظؾر نذأة و بيقي الجانب الشغخي يذسل مفيؾم و التظالجانب الشغخي و ثلاثة فرؾل شسمت السشيجي و 

دور علاجيا و خرائريا وأنؾاعيا و يف الأزمة و تعخ الإضافة إلى أىسيتيا ووعائفيا و العلاقات العامة ب

الجانب التظبيقي يذسل نساذج مؽ الأزمات و تحميميا وبالإضافة لسشيج لاقات العامة في إدارة الأزمة، و الع

 1خمرت الجراسة إلى عجد مؽ الشتائج مشيا :  دارة الأزمات في العيج الشبؾي، والخاتسةات العامة في إالعلاق

 ./ استخجم الخسؾل صمى الله عميو و سمؼ التخظيط بذتى أنؾاعو )قبل و بعج و أثشاء( الأزمة
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في الختخاق والديظخة  الأزمات، الستسثمةسمؼ الأساليب العمسية الحجيثة في معالجة استخجم صمى الله عميو و 

ححر وتخفيف الأضخار والؾقاية والسشع وغيخىا مؽ الوالتؾجيو، وإزالة الغسؾض والخد عمى الذائعات والحيظة و 

 خمرت الجراسة إلى عجد مؽ التؾصيات مشيا : الأساليب

 إتباع نيج الخسؾل صمى الله عميو و سمؼ لسعالجة الأزمات. -1

إدارة الأزمة يحتؾي عمى مختريؽ لإدارة العلاقات العامة، ميستو تكؾيؽ قدؼ أو مكتب بالييئات يتبع  -2

 .خبخاء في مجال العلاقات العامةو 

تيجف ىحه الجراسة : دور العلاقات العامة في إدارة الزمات (،0202) إبراهيػ أحمد أبؽ عرقؽب دراسة

في مخاحل ما قبل الأزمة  الشؾعية إلى تدميط الزؾء عمى الجور الحيؾي لمعلاقات العامة في إدارة الأزمة

وقج تؾصمت الجراسة إلى أن دور العلاقات العامة قبل الأزمة ىؾ البحث عؽ مذكلات  ،وأثشاءىا وبعجىا

الجسيؾر الجاخمي والخارجي وحميا، وبشاء صؾرة وسسعة إيجابيتيؽ لمسشغسة، ودورىا أثشاء الأزمة ىؾ الإعلان 

الرحيحة والجقيقة لتححيخه وتؾجييو وتعميسو كيفية التعامل مع  عؽ وقؾع الأزمة، وتدويج الجسيؾر بالسعمؾمات

الأحجاث لكدب ثقتو، وبعج التعافي مؽ الأزمة بإعادة الثقة في إدارة السشغسة ومشتجاتيا وخجماتيا وترحيح ما 

 .صجر مؽ خظأ قج أدى إلى تذؾيو صؾرة السشغسة وسسعتيا

العامة فى مؤسدات القطاع الخاص على إدارة الزمات تأثير العلاقات  .صفاء محمد صلاح الديؼ .ددراسة 

يعتبخ نذاط العلاقات العامة نذاطاً جؾىخياً في حياة السشغسات  :دراسة تطبيقية بجميؽرية مرر العربية

وعـاملا رئيـدياً مـؽ عؾامل كفاءتيا وفاعميتيا خاصة وقج فخض الإتداع في الأنذظة والفعاليات التـي تسارسـيا 
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وتشؾعاً في مشغساتيا وزيادة حاجة بعزيا البعض الآخـخ، وضـخورة التشديق فيسا    كبيخاً  نسؾاً السجتسعات 

 .بيشيا سؾا، فيسا يتعمق أو يترل بحرؾليا عمـى مـدتمدماتيا أو فـي تـخويج مشتجاتيا

، أو ديةكانت سياسية، أو إقترا، سؾاء إدارة الأزمات، حيث يعخف الأزمةوكسا ييتؼ عمؼ الإدارة بجراســة 

والتي قج تشتيي بفتؾرىا وتلاشييا، أو قج ، التي تسخ بيا، ويؾضح كيفية نذأتيا والسخاحل بيئية، أو صحية

، ما لؼ تعالج غخاق البلاد في مذاكل ل حرخ ليا، قج تؤدي إلى إ ذات أبعاد خظيخة، وتربح تتظؾر لتتراعج

الجيات ذات العلاقة، لتكؾن ، تزؼ مختمف ةولحلػ فإن ىحا العمؼ يقتخح عمى الجول إستحجاث مؤسدات وطشي

، وتزؼ أشخاصا مجربيؽ ومييئيؽ لمتعامل مع مختمف أنؾاع الأزمات التي قج متخررة بسعالجة الأزمات

 .تتعخض ليا البمجان في أي وقت

خن كسا يعتبخ أسمؾب إدارة الأزمات مؽ الأساليب الحجيثة والتي لؼ تعخف إل في مشترف الدتيشيات مؽ الق

وتججر الإشارة إلى أن إدارة الأزمات تشبثق مؽ أصؾل الإدارة العامة ، وذلػ لسا تقؾم بو مؽ دور ، عذخيؽال

في مؾاجية الكؾارث العامة والظارئة والسفاجئة والحخائـق والفيزانات والدلزل والحخوب التي تقابل السجتسع 

دية والبذخية تأتي أىسية إدارة الأزمات في فيؼ وتترجى ليا الجولة بكل ما تقجر عميو في حجود إمكانياتيا السا

وفحص السؾاقف السفاجئة وغيخ الستؾقعة والستعجاد ليا، وادارتيا بذكل ايجابي وسخيع وبأسمؾب مشاسب 

 .وبأقل خدائخ مسكشو
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 النتائج والتؽصيات :

 النتائج:

تمعبو في الؾقاية مؽ الأزمات، ىسية العلاقة القائسة بيؽ العلاقات العامة والأزمات مؽ خلال الجور الحي أ  -

 .ومؽ ثؼ إدارتيا والحج مؽ تفاقسيا، والستفادة مؽ آثارىا الإيجابية

 .تقييؼ تأثيخ الأزمة عمى العلاقات الجاخمية وثقافة بيئة العسل -

ضخورة الإعتساد عمى السعمؾمات الجاخمية والخارجية ومعخفة وتحميل إتجاىات الخأي العام والدمؾك  -

 .لميجف جل اتخاذ القخارات اللازمة والسشاسبة وصؾلً أالدبائشي مؽ 

 التؽصيات :

تعديد الستظمبات الزخورية والخاصة بأجيدة العلاقات العامة ما يؤدي إلـى رفـع كفاءة الجياز والؾصؾل  -

 .إلى اليجف السشذؾد

، بسا يزع الأسذ الأخيخةالخاجعة مؽ الأزمة تحـجيث خظـة إدارة الأزمـات بشـاء عمـى التغحيـة السعمؾمات  -

 .اللازمة لؾضع خظـة ججيـجة لمؾقاية مؽ الأزمات ، ولإدخال التعجيلات عمى الخظة القائسة
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 المرادر والمراجع :

وعيفة العلاقات العامة في إدارة الأزمات : دراسة تظبيكية عمى نساذج مؽ  (،2011) عؾض البذخى محمد

 .الأزمات في العيج الشبؾي 

 .دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات (،2020) باية, سيفؾن  فظؾم, بمقبي;

 .تأثيخ العلاقات العامة فى مؤسدات القظاع الخاص عمى إدارة الأزمات صفاء محمد صلاح الجيؽ..د 

 .دور العلاقات العامة في ادارة الزمات (،2012) سجى قؾقدة

 دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات (،2020) إبخاليؼ أحسج أبؾ عخقؾب

دور العلاقات العامة في مؾاجية الأزمات في  (،2020) فارس ابخاليؼ ضخاغسة يؾسف عبج العديد ريان.

 .مؤسدات التعميؼ العالي الفمدظيشية

 .دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات (،2012) يعبج الخحسؽ الذمب
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