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Abstract 

This study aimed at describing and studying the role of  public relations 

during crises and how to manage them in institutions and knowing the role of 

public relations in crisis management, based on the scientific literature concerned 

in this regard. This is a descriptive Study, and used the Survey Method 

(documentary) the study concluded 

- That public relation has a fundamental role in the life of institutions, especially 

when facing crises. 

- Crises are a common phenomenon in all developed and developing countries of 

the world and can affect Successful institutions. 

- Traditional and new media are very important and necessary in crisis 

management    
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 دور العلاقات العامة ومهاجهة الازمات داخل مؤسدات التعليم العالي العخاقية
 

 م.د. فخاس اسماعيل خميذ
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي/ مقخ الهزارة

 
 

 

 )مُلَخَّصُ البَحث(
استيدفت ىذه الدراسة تؾصيف ودراسة العلاقات العامة ومسارسة دورىا في اثشاء حػدو  

وكيفيػػػة ردارتيػػػا فػػػي السعسدػػػات  ومعرفػػػة دور العلاقػػػات العامػػػة فػػػي ردار  ا زمػػػات   الإزمػػػات
استشاداً الى ا دبيات العلسية السعشية بيذا الذأف  وىي دراسة وصفية  وقػد اسػتخدمت السػشي  

 السدحي )الؾثائقي( خلرت الدراسة الى:
عشػػػد مؾاحيتيػػػػا للعلاقػػػات العامػػػة دور اساسػػػي وحػػػؾىرم فػػػي حيػػػا  السعسدػػػات  و  سػػػيسا  -

 للأزمات.
الأزمػػات عػػاىر  ةػػائعة فػػي كػػل دوؿ العػػالؼ الستقدمػػة والشاميػػة  ومػػؽ السس ػػؽ اف تػػعثر فػػي  -

 السعسدات الشاححة 
 وسائل ا علاـ السدتخدمة التقليدية والجديد  ميسة وضرورية حداً في ردار  الأزمات  -

   السعسدات العلاقات العامة  ا زمات  ردار  ا زمات  :الكلمات المفتاحية
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 :المقجمة
نذػػأت العلاقػػات العامػػة فػػي ا سػػاس وتظػػؾرت فػػي اثشػػاء ا زمػػات  ا  عيػػرت فػػي اثشػػاء 
ا ضػػراتات وا حتجاحػػات والسذػػاتل ا حتساتيػػة التػػي عيػػرت فػػي السجتسػػ  الأور ػػي و  يؾحػػد 

اولػة اىتساـ لدور ا علاـ في احتؾاء ا زمات لذلػ نلاحظ  بد مػؽ التقػرم مػؽ الجسيػؾر ومح
التؾاصػػػػل معػػػػو تحيػػػػو الذػػػػرل والتادػػػػير والعسػػػػل علػػػػى احتػػػػؾاء ا زمػػػػات خاصػػػػة فػػػػي الغػػػػروؼ 
ا حتساتية وا قترادية والكؾار  والسذاتل التي تشذأ في السعسدات كليا ساىست تذػ ل او 
تاخر في عيؾر العلاقات العامة كإدار  ميسة في ادار  تلػػ ا زمػات والغػروؼ التػي تتعػر  

 معسدة تسختلف مجا ت عسليا .ليا ام ةركة او 
تشبػػ  اىسيػػة العلاقػػات العامػػة فػػي معالجػػة ا زمػػات مػػؽ خػػلاؿ ادار  ا زمػػات ق ػػل وقؾعيػػا 
وفػػي اثشائيػػا و عػػػد وقؾعيػػا مػػؽ خػػػلاؿ التخظػػيي الؾقػػائي والعلاحػػػي  ووضػػ  الخظػػي الظارئػػػة 

ية للسدػػػتق ل لػػػذلػ نجػػػد عسػػػل العلاقػػػات العامػػػة تاسػػػتسرار مػػػؽ خػػػلاؿ وضػػػ  الخظػػػي ا سػػػتبا 
واعتساد م دأ التؾق  و سيسا ا ا كانت السعسدة تعاني مؽ مذاتل مالية او ال لد في حالة عدـ 

 استقرار تد ب ا وضاع الدياسية ا قليسية .
لػػػذلػ نلاحػػػظ علػػػؼ ادار  ا زمػػػات تػػػات  ا رىسيػػػة فػػػي عسػػػل العلاقػػػات العامػػػة  ر  سػػػاعد 

ئل وا دوات التي تداعد على حػل تلػػ التظؾر العلسي والتكشؾلؾحي في تقديؼ العديد مؽ الؾسا
ا زمات وادارتيا تذ ل مشاسب  وس ب اىتساـ العلاقات العامة تحل ا زمات لسػا تحتؾيػو مػؽ 
اتعػػاد تػػعثر فػػي الشاحيػػة ا حتساتيػػة وا قترػػادية والدياسػػية انظلاقػػاً مػػؽ م ػػدأ السحافغػػة علػػى 

يزػ  الققػة تالسعسدػة ويخلػ  تقائيا وثقة الجسيػؾر بيػا  ف اضػظرام الجسيػؾر مػؽ ةػانو اف 
حؾاً مؽ عدـ ا ستقرار فػي مؾاحيػة الاؾضػى العارمػة والستظلبػات الستشاقزػة للؾضػ  وارضػاءً 
للجسيؾر مسا يتؾحب على السعسدة اف تكؾف قػادر  علػى الايػاـ بػرد  فعػل ريجابيػة  رد  الاعػل 

 يا مدروس.الإيجابية ىذه   يس ؽ اف تكؾف ناححة رؿ ر ا كانت معد  مدبقاً وتظ يق
ومؽ ىشػا فإنػو علػى مدػعوؿ العلاقػات العامػة أف يجيػد ردار  ا زمػات   ف ا دار  الجيػد  
للازمة قد تػعدم الػى رعظػاء صػؾر  حيػد  للسعسدػة عيسػا تعػد  مػؽ خػلاؿ اسػت لاؿ مػا يحرػل 
... رف ادار  ا زمػػة ىػػي تسعشػػى رخػػر معرفػػة وتحديػػد السذػػ لة أو ا زمػػات السس شػػة الحرػػؾؿ 

 الحلؾؿ السلائسة ليا م  السحافغة على اليدوء خلاؿ العاصاة . واستشباط
وللتؾقػػػف علػػػى دور العلاقػػػات العامػػػة ق ػػػل وفػػػي اثشػػػاء و عػػػد ا زمػػػة فػػػي ادارتيػػػا ولسعرفػػػة 
اىسية ا تراؿ في ا زمػات احريشػا ىػذا البحػذ الػذم ي ػيؽ عسػل واىسيػة العلاقػات العامػة فػي 

وقػػؾع ا زمػػة اخترنػػا دوائػػر العلاقػػات العامػػة فػػي  لػػػ ومعرفػػة ا مػػؾر التػػي تركػػز علييػػا عشػػد 
 .الجامعات العرا ية
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 اولًا : الاطار المنهجي للجراسة
 مذكلة البحث :

تكسؽ مذ لة البحذ في الؾقؾؼ علػى سػ ب تراحػ  اداء السعسدػة او فقػداف سػسعتيا لقلػة 
علاقػات الخ رات في مؾاحية الز ؾط والسذ لات التي تتعر  ليا السعسدة   ر  نجد دور ال

العامػػػػة ت ػػػػل اقدػػػػامو فػػػػي السعسدػػػػة يدػػػػعى الػػػػى  تحدػػػػيؽ الدػػػػسعة لػػػػد  الجسيػػػػؾر الػػػػداخلي 
والخػػػارحي ورفػػػ  ةػػػأف السعسدػػػة  ومؾاحيػػػة كػػػل ةػػػيء يػػػعدم الػػػى فقػػػداف السعسدػػػة م انتيػػػا 

 وسسعتيا ا حتساتية  فقسشا تالتركيز على السعسدات التعليسية .
 تداؤلات الجراسة :

ؼ اعػػػداد عػػػدد مػػػؽ التدػػػا  ت  التػػػي مػػػؽ خلاليػػػا يس ػػػؽ للؾقػػػؾؼ علػػػى اىػػػداؼ الدراسػػػة تػػػ
الؾصػػػؾؿ الػػػى حايقػػػة العلاقػػػة بػػػيؽ العلاقػػػات العامػػػة وادار  ا زمػػػات  وتحديػػػد دورىػػػا الاعلػػػي  

 والتدا  ت ىي :
 ىل تعد ادار  ا زمات مؽ مدعوليات ووعائف العلاقات العامة ؟ -1
السعلؾمػات الرػحيحة والرػادقة ما ىي العلاقػة بػيؽ اعتسػاد العلاقػات العامػة علػى تقػديؼ  -2

 و يؽ ط يعة معلؾمات ا زمة ؟
ما ىي السعؾقات والعابات التي تؾاحو العلاقات العامة للاياـ بؾاحباتيا تجاه التعامل مػ   -3

 ا زمات ؟
 ما ىي العلاقة بيؽ الؾعياة الؾقائية للعلاقات العامة والتش ع تا زمة ؟ -4
 وادار  السعسدة لسؾاحية الأزمات؟ما مد  التشدي  بيؽ العلاقات العامة  -5
 ما ىؾ الدور الرئيس الذم يس ؽ للعلاقات العامة الاياـ تو تعد التعامل م  الأزمات؟ -6
 ما الدور الذم يسارسو ا علاـ التقليدم والجديد في ادار  الأزمات؟ -7

 فخضية البحث :
ا ترػػالية  الاػر  الػػرئيس ىػؾ نجػػال ادار  العلاقػات العامػػة للازمػة متؾقػػف علػى العسليػػة

وسيق ت الباحذ مؽ خلاؿ البحذ مد  اىسية العسلية ا ترالية بيؽ السعسدػة التػي تعرضػت 
للازمة و يؽ الجسيؾر  ومد  اىسية  لػ في التقليل مؽ اثار ا زمة على السعسدة وعلى ثقػة 

 الجسيؾر تالسعسدة ناديا ومؽ الارو  القانؾية 
 ر  ا زمة .يؾحد علاقة بيؽ التخظيي ا ستراتيجي وإدا -1
يؾحػػػد علاقػػػة بػػػيؽ القػػػدرات وا م انيػػػات الذخرػػػية للعػػػامليؽ فػػػي العلاقػػػات العامػػػة فػػػي  -2

 السعسدات التعليسية ومؾاحية ا زمة .
 .ووعائايا ونذاط العلاقات العامة يؾحد علاقة بيؽ كااء  ردار  العلاقات العامة تسياميا -3
 ة ا زمة .  يؾحد علاقة بيؽ التخظيي السدتق لي والقدر  على مؾاحي -4
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يؾحػػد علاقػػة بػػيؽ معؾقػػات ردار  العلاقػػات العامػػة التػػي تعتػػر  سػػير عسليػػا واداء حيػػاز  -5
 العلاقات العامة.

 منهج البحث:
اتبػػ  الباحػػذ السػػشي  الؾصػػاي التحليلػػي  والسدػػحي )الؾثػػائقي ( ر  اعتسػػد علػػى مجسؾعػػة 

سػػلؾم يعتسػػد علػػى مػػؽ الكتػػب والبحػػؾ  والدراسػػات الستعلقػػة ت ػػل مػػؽ مت يػػرم البحػػذ تعػػده ا
دراسػػػة الغػػػاىر   ويع ػػػر عػػػؽ واقعيػػػا ويع دػػػو كسيػػػاً وكيفيػػػاً مػػػؽ خػػػلاؿ دراسػػػة الذػػػ  التحليلػػػي 

 الستعل  تالبحذ .
 حجود البحث :

يتحدد نظاؽ وحدود الدراسة في دور العلاقات العامة في مؾحيػة ا زمػات فػي معسدػات 
ا مػػؽ اترػػا ت تشغيسيػػة ووسػػائل وزار  التعلػػيؼ العػػالي والبحػػذ العلسػػي العرا يػػة ومػػا يػػرتبي بيػػ

 ا علاـ التقليدية والجديد  
 اهمية البحث :

 تشب  اىسية البحذ مؽ خلاؿ ما يأتي :
 تحديد دور واىسية العلاقات العامة في التعامل م  ا زمات وكيفية مؾاتبة ا حدا  . -
تؾحيػو العػػامليؽ فػػي العلاقػػات العامػػة الػى السيػػارات الزػػرورية واللازمػػة لتؾعيايػػا فػػي ردار   -

 ا زمات في الجامعات 
 بياف دور العلاقات العامة في الجامعات ومد  فعاليتيا في ادار  ا زمات . -
ا ستااد  مؽ ا تحا  والدراسات الداتقة في ىػذا السؾضػؾع والعسػل علػى اخراحيػا تظريقػة  -

 لة وتحديقيا تسعلؾمات وحقائ  حديد  في ىذا السجاؿ لؼ يتؼ التظرؽ الييا ساتقاً.سي
 وحؾد القدر  العلسية والسادية والاشية للاياـ تجسي  ا مؾر التي تتعل  تسؾضؾع البحذ. -

 اهجاف البحث :
 تتسقل اىداؼ البحذ في ما يأتي :

لاقػػات العامػػة فػػي الجامعػػة معرفػػة ا سػػبام التػػي ادت الػػى وقػػؾع ا زمػػات التػػي تعسػػل الع -1
 على حليا .

 نحلل ونقارف بيؽ الست يرات التي تقف وراء أسبام ا زمات مؽ احل العسل على تاادييا. -2
 التح ؼ تالعؾامل التي ادت الى وقؾع ا زمة . -3
 التش ع تسا سيحرل في السدتق ل . -4
 حس  السعلؾمات وال يانات عؽ عسل ادار  العلاقات العامة في الجامعات . -5
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 الجراسات الدابقة :
 دراسة محمد كامل مرظاى )ردار  ا علاـ والعلاقات العامة في ا زمات ( -1

تشاولػػػت الدراسػػػة ا عػػػلاـ ووسػػػػائلو والعلاقػػػات العامػػػة فػػػػي ا زمػػػات   وعرضػػػت أسػػػػبام 
ا زمة والعؾامل التي تعثر فييا   والسخاطر التي قػد تحرػل عػؽ تلػػ ا زمػات   وتػؼ عػر  

جية للاعلاـ والعلاقات العامة في مؾاحية الأزمة والستسقلة بتقليػل السخػاطر ا ىداؼ ا ستراتي
والسذاتل الشاحسة عؽ ا زمات الى اقرى حد مس ؽ   واست لاؿ كل ما فييا مؽ أحل التقػدـ 

 في عسل السعسدة ومحاولة اعاد  ثقة الجسيؾر تالسعسدة .
 ا زمات( دراسة نزار مييؾم ) ردار  العلاقات العامة للاتراؿ في  -2

تظرقت الدراسة الى ا ىسيػة ا سػتراتيجية لؾعياػة العلاقػات العامػة التػي   تتزػً تسامػاً 
ا  عشدما تؾاحو السعسدات الخاصة  والعامة )الح ؾمية ( ازمة  والتي تيدد وضػعيا وقػدرتيا 
علػػى السشافدػػة والعسػػل   والتػػي تيػػدد تخدػػار  ثقػػة الجسيػػؾر بيػػا  وركػػزت الدراسػػة علػػى مػػد  

ظؾر  ا زمة على السعسدة نغراً  نيا عرضة لسرا بػة وسػائل  ا عػلاـ وا ترػاؿ والدؾةػل خ
ميػػديا  حيػػذ تقػػؾـ وسػػائل ا عػػلاـ وا ترػػاؿ والدؾةػػل ميػػديا بؾضػػ  السعسدػػة امػػاـ الجسيػػؾر 
علػػػى طاولػػػة التذػػػريً لاحرػػػيا بدقػػػة ونقػػػدىا مػػػؽ خػػػلاؿ رصػػػد حركاتيػػػا وترػػػرفاتيا وأعسػػػاؿ 

نتقػاد مػؽ الجسيػؾر  وتظرقػت الدراسػة ايزػاً الػى مؾضػؾع ا ترػاؿ السعسدة مؾض  مرا بػة وا
 في العلاقات العامة اثشاء الأزمة  والى اىؼ القؾابت في العلاقات العامة .

  ا زمػػات فػػي السرػػارؼ او دراسػػة احسػػد اسػػساعيل محمد )العلاقػػات العامػػة ودورىػػا فػػي ادار  -3
 (السشذأت

ة استذػػارية واداريػػة متسقلػػو بتقػػديؼ الشرػػػً تشاولػػت مايػػؾـ العلاقػػات العامػػة ودورىػػا كجيػػ
والسذػػؾر  لػػػلادار    وركػػػزت علػػى التخظػػػيي الحػػػديذ الػػذم يدػػػاعد العلاقػػػات العامػػة فػػػي تشايػػػذ 
مياميػػػا  وتظرقػػػت الدراسػػػة الػػػى مؾضػػػؾع ا ترػػػاؿ وانؾاعػػػو واليػػػدؼ مشػػػو فػػػي دائػػػر  العلاقػػػات 

ـ تأحرائيا دائر  البحػؾ  فػي العامة فدورىا تسارس العسل ا دارم مؽ خلاؿ الدراسات التي تقؾ 
العلاقات العامة  ويتسخض مؽ خلاليا اتخا  القػرارات الرػائبة الس شيػة علػى معلؾمػات علسيػة 
وميشيػػة مػػأخؾ   مػػؽ تحػػؾ  علسيػػة تسػػت مػػؽ خػػلاؿ اسػػتخداـ ا دوات العلسيػػة الرػػحيحة  امػػا 

ذخرػػػػية انػػػػؾاع البحػػػػؾ   الستسقلػػػػة فػػػػي البحػػػػؾ  ا سػػػػتظلاتية و حػػػػؾ  الػػػػدواف  والبحػػػػؾ  ال
والؾعيفيػػة وا سػػاليب العلسيػػة الستبعػػة فػػي احػػراء البحػػؾ  العلسيػػة ومرػػادره  ومػػؽ ا م انيػػات 
الساديػػة والعديػػد مػػؽ ا ةػػ اليات  امػػا اليػػدؼ مػػؽ ا ترػػاؿ فػػي ا زمػػات ىػػؾ اعػػلاـ الجسيػػؾر 
ت ػػػل السجريػػػات التػػػي تحرػػػل تالسؾسدػػػة عقػػػب حػػػدو  ا زمػػػة والتػػػي تدػػػاعد فػػػي أعػػػاد  ثقػػػة 

 سدة مؽ خلاؿ السراد ية وا علاـ الرادؽ و ذ ل مدتسر لسا يحد  .  الجسيؾر تالسع 
 



 هـ 4111م /  2222                                         (أ يلول) 412(  العدد 2مجلة الآداب / المجلد )

314 

 المفاهيم الاجخائية 
ا زمة : ىػي كػل مػايعر  سػسعو السعسدػة الػى التيديػد والخظػر  او حػد   يػر مر ػؾم  -1

 عيو ييدد تالخظر وحؾد السعسدة واستسرارىا.
ادار  ا زمػػة : ىػػي فػػؽ التعامػػل مػػ  ا زمػػات والعسػػل علػػى مؾاحيتػػا ت ػػل الظرائػػ  والدػػ ل  -2

 الكايلو  خراحيا مؽ ا زمة وتحقي  التسيز في عسليا.
العلاقػػات العامػػة : ىػػي علػػؼ يدػػيؼ بتحقيػػ  سػػسعة افزػػل للسعسدػػة والعسػػل علػػى مؾاحيػػة  -3

مػػػػة وتحدػػػػيؽ صػػػػؾر  ا زمػػػػات تالتشدػػػػي  مػػػػ  حسيػػػػ  مااصػػػػل السعسدػػػػة تحيػػػػة تجػػػػاوز ا ز 
السعسدػػة امػػاـ الجسيػػؾر وتعسػػل علػػى تعزيػػز العلاقػػة بػػيؽ حسيؾرىػػا كػػالعسلاء والسػػؾعايؽ 

 والسداىسيؽ والجسيؾر العاـ لكي ت شي سياستيا حدب الغروؼ السحيظة بيا. 
السعسدات : السايؾـ ا حرائي ىي تلػ السعسدات القائسة علػى ملكيػة الدولػة لػراس السػاؿ  -4

يؼ خدمات مختلاة )سؾاء تشسؾية تيتؼ بتشسية السجتس  السحلي وا نذػظة أو السشتجات  وتقد
الرياضػػية وقظػػاع الذػػبام أـ معسدػػات تعليسيػػة أـ تلػػػ التػػي تشػػت  سػػلعاً (  وىػػذه الخػػدمات 

 أو السشتجات رما أف تكؾف تسقابل مادم أو دوف مقابل.
 ثانياً : الاطار النعخي للجراسة :

 الازمات :مفههم العلاقات العامة وادارة  -
تذػػير الػػى  فػالأولىالعلاقػات العامػػة كسعشػى ل ػػؾم تشقدػؼ الػػى كلستػػيؽ )علاقػات وعامػػة(  

تػػػل مػػػا يتعلػػػ  تارتبػػػاط بػػػيؽ ةػػػي يؽ  وللعلاقػػػات حانػػػب ميػػػؼ وك يػػػر فػػػي حيػػػا  البذػػػرية  ر    
يدتظي  الإنداف أف يعػيش مػؽ دوف بشػاء علاقػات بػيؽ افػراد السجتسػ  والتؾاصػل مػ  ا خػريؽ 

العامة التي تتكؾف وت شى تذ ل فظرم وط يعػي ومػؽ  العلاقاتدوف فيؼ ط يعة  مؽ حؾلو مؽ
دوف ام تكلػػف  امػػا الكلسػػة القانيػػة فعامػػة ف فيػػي تذػػير الػػى عػػدـ التخرػػيص والذػػسؾلية لكػػل 
حؾانب التؾاصل وال شاء والتعاوف بيؽ ا طراؼ  وتدشد رلييا ادوراً حيؾية تتعلػ  تػإبراز الرػؾر  

ا تقدمو مؽ خدمات لسجتسعيا وىػي بػذلػ تذػ ل حلقػة اترػاؿ وتؾاصػل السذرقة للسعسدة  وم
وأدا  تااعل نذظة داخػل السعسدػة وخارحيػا  فشجػال السعسدػة سػؾاء أتانػت ح ؾميػة أو أىليػة 

على ما تحققو مؽ رنجاز ر ا لؼ تتس ؽ مؽ ابراز ىذا الإنجاز رلى الا ات السدتيدفة  ف  يتؾق
ؿ عػػر  الخػػدمات السقدمػػة و ػػرام  التظػػؾير  وىػػذه مػػؽ حسيؾرىػػا والستعػػامليؽ معيػػا مػػؽ خػػلا

السيسػػػة يتحسليػػػا رحػػػاؿ العلاقػػػات العامػػػة تسػػػا لػػػدييؼ مػػػؽ خ ػػػرات متسيػػػز  ومػػػا يتػػػؾفره ليػػػؼ مػػػؽ 
وكػػػاف الدػػ ب وراء عيػػػؾر العلاقػػات العامػػػة كسيشػػة متخررػػػة ىػػي تلػػػػ الغػػػروؼ  رم انػػات.

 عػؽ ا زمػات ا قترػادية ا قترادية وا حتساتية التػي افػرزت مشاخػاً نادػياً ضػا ظاً  فزػلا
العالسيػػػة فالعلاقػػػات العامػػػة علػػػؼ يترػػػل اترػػػاً  مباةػػػراً تػػػالغروؼ وا وضػػػاع  يػػػر العاديػػػة  
فالسذ لات والأزمات  والغروؼ الزا ظة  وعدـ ا ستقرار  والكؾار  وا زمات و يرىػا مػؽ 
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العامػػة ىػػي ا سػػبام التػػي دفعػػت لتظػػؾر وازدىػػار العلاقػػات العامػػة كعلػػؼ وميشػػة  فالعلاقػػات 
ا دا  او الؾسيلة التي تدػتخدميا السعسدػات علػى اختلافيػا سػؾاء كانػت ر حيػة اـ خدميػة مػؽ 
احل التعامل م  ما يظرأ على السعسدػة مػؽ اوضػاع   تشػدرن ضػسؽ ميػاـ الؾحػدات ا داريػة 
التقليديػػة فػػي السعسدػػة ليػػذا اتخػػذت م انيػػا فػػي اليي ػػل التشغيسػػي للسعسدػػة  واصػػبحت تقػػؾـ 

مشيػػػا تجسيػػػ  حيػػػؾد حسيػػػ  ا فػػػراد والؾحػػػدات فػػػي السشغسػػػة مػػػؽ احػػػل ترػػػحيً صػػػؾر  تسيػػػاـ 
السعسدة في حالة تعر  صؾر  السعسدة للتذؾيو او ا ىتزاز و البػاً مػا ي ػؾف اثرىػا واضػحاً 
اثشػػاء تعػػر  السعسدػػة للازمػػة مػػؽ خػػلاؿ التخظػػيي السدػػتق لي  سػػتقسار السػػؾارد الستاحػػة مػػؽ 

فػػي السدػػتق ل  ا  اف ادار  الأزمػػة لػػؼ تشػػدرن لحػػد ا ف ضػػسؽ احػػل ا سػػتعداد لسؾقػػف محتسػػل 
اختراص العلاقات العامة وىذا مجرد خلل تشغيسػي يحتػان لػبعض التقشػيؽ مػؽ ق ػل السػدراء  

 والقاء السزيد مؽ الزؾء على ىذه الؾعياة  وىذا ما تدعى اليو ىذه الدراسة .
 :أهمية العلاقات العامة

قػػات العامػػة م انػػة ميسػػة ومرمؾقػػة فػػي اليي ػػل التشغيسػػي فػػي الؾقػػت الحػػالي احتلػػت العلا
للعديػػد مػػؽ السعسدػػات  ولقػػد أسػػتسدت ىػػذا ا ىتسػػاـ الستاػػاوت والستزايػػد داخػػل السعسدػػات مػػؽ 
الحاحػػػة السلحػػػة التػػػي دعػػػت الػػػى ضػػػرور   يػػػاـ العلاقػػػات العامػػػة   حتػػػى انيػػػا اصػػػبحت مػػػؽ 

 رامجيػا مػؽ السدػتلزمات التػي ليػا ال ديييات والسدػلسات  كسػا أصػبً الإناػاؽ علػى انذػظتيا و 
 (11  ص 2004م رراتيا السؾضؾتية. )مرظاى 

ولقػػػد كانػػػت الحاحػػػة الػػػى العلاقػػػات العامػػػة نتيجػػػة الت ييػػػر الػػػذم حػػػد  فػػػي السجتسعػػػات 
الحديقػػػػة  ر  أف الت ييػػػػر كػػػػاف ةػػػػ لو وتكؾيشػػػػو وط يعتػػػػو مػػػػؽ الشػػػػؾاحي الدياسػػػػية وا قترػػػػادية 

 ر ما يلي:وا حتساتية  ومؽ أىؼ الت يرات نذك
 ازدياد ك ير في قؾ  وناؾ  الرأم العاـ  وخاصة في السجتسعات الديسقراطية. -
ت ر حجؼ السعسدات الرشاتية والتجاريػة  وازديػاد التشػافس بيشيسػا  وتعامليػا مػ  السلايػيؽ  -

مػػػؽ ا فػػػراد  وىػػػذا مػػػا حعػػػل السعسدػػػات فػػػي حاحػػػة رلػػػى دراسػػػة حساىيرىػػػا لتحقيػػػ  التاػػػاىؼ 
 بيشيسا.

عػػػات مػػػؽ اعتسادىػػػا علػػػى الزراعػػػة رلػػػى اعتسادىػػػا علػػػى الرػػػشاعة  وصػػػاحبو تحػػػؾؿ السجتس -
انخااضػػاي ندػػبة سػػ اف الريػػف  وارتاػػاع ندػػبة سػػ اف الحزػػر  وىػػذا مػػا حعػػل الح ؾمػػات 

 تحتان الى حيؾد رعلامية ضخسة لتحقي  ا ستقرار للسجتس  وتحقي  مرالحو.
لسعرفػػػػي الك يػػػػر. )تذػػػػػ تظػػػػؾر وسػػػػائل الإترػػػػاؿ وا عػػػػلاـ  نتيجػػػػة للتقػػػػدـ التكشؾلػػػػؾحي وا -

 (27-26  ص 2010
ويػػػػػػشع س ا ىتسػػػػػػاـ تالعلاقػػػػػػات العامػػػػػػة فػػػػػػي وحػػػػػػؾد ردارات متخررػػػػػػة فػػػػػػي اليي ػػػػػػػات 
والسعسدات  تقؾـ تأداء مياـ العلاقات العامة  وأصبحت ىذه ا خير  تسد يد السداعد  للكقير 
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اتية مػػػػؽ معسدػػػػات السجتسػػػػ  السعاصػػػػر السختلاػػػػة  كػػػػا دارات الح ؾميػػػػة والسعسدػػػػات الرػػػػش
...الػػ   وتكسػػؽ أىسيػػة العلاقػػات العامػػة تالشدػػبة للسعسدػػة ترػػاة عامػػة  فػػي كؾنيػػا تدػػتيدؼ 
تحقي  التؾاف  والتكيف بيشيا و يؽ حساىيرىا التي تتعامل معيػا  وىػذا التؾافػ  والتكيػف يخلػ  
للسعسدػػػة مشػػػا  نادػػػي يلائسيػػػا ويدػػػاعدىا فػػػي التظػػػؾر وا سػػػتقرار مػػػؽ حيػػػة ويؾفر للجسيػػػؾر 

 (11  ص 2004معيا حيا  احتساتية افزل )مرظاى الستعامل 
وعليػػػو يس ػػػؽ أف نؾضػػػً أىسيػػػة العلاقػػػات العامػػػة فػػػي ت يػػػيؽ تعػػػض مػػػا يس ػػػؽ رف تحققػػػو 

 للإنداف والسجتس  والسعسدات في الشؾاحي الآتية :
تيي ػػػة الػػػرام العػػػاـ لزػػػساف تأييػػػده ومدػػػاندتو للسعسدػػػات  وىػػػذا مػػػا يدػػػاعد علػػػى تساسػػػػ  -

 السجتس .
ؾ  التػػي تقػػؾـ بيػػا العلاقػػات العامػػة تتزػػً رتجاىػػات الجسػػاىير ور بػػاتيؼ مػػؽ خػػلاؿ البحػػ -

 واحتياحاتيؼ  وىذا ما يداعد السعسدات في تعديل سياستيا وخظي عسليا.
تعسػػػػػل العلاقػػػػػات العامػػػػػة علػػػػػى تحقيػػػػػ  التكيػػػػػف الإندػػػػػاني  وكػػػػػذا التؾافػػػػػ  بػػػػػيؽ اليي ػػػػػات  -

 السجتس  الحديذ . والسعسدات  و يؽ الجساىير  ر  رف التكيف أصبً مؽ ضروريات
فزػػػلا عػػػؽ مػػػا تحققػػػو العلاقػػػات العامػػػة للجسيػػػؾر الخػػػارحي  فانيػػػا تيػػػتؼ كػػػذلػ تػػػالجسيؾر  -

الداخلي  حيذ تعسل على تحقي  خدمات رندانية متشؾعة تداعدىؼ على ا ستقرار وتييئ 
 ليؼ أسبام الحيا  الكريسة  كتحقي  الرعاية ا حتساتية والعدالة ...ال .

تعسل العلاقات العامة على  ػرس ودعػؼ رول السدػعولية ا حتساتيػة بػيؽ الجسػاىير  وىػذا  -
ما يجعل السجتس  والسعسدات تت لب على عاباتيا تازل التعاوف والسذاركة الجساىيرية  

 ( 29-28  ص 2010و التالي القزاء على العزلة. )تذػ 
ة حيؾية في حسي  السعسدات  مسا س   يتزً لشا أف العلاقات العامة تعدم وعياة ىام

وا ا كانػػت  وىػػذا مػػا حعليػػا ميسػػة و  يس ػػؽ رىساليػػا أو الشغػػر رلييػػا كشذػػاط ثػػانؾم أو فرعػػي.
العلاقات العامة في السجتسعات الستقدمة تحغى تعشاية واىتساـ ك يػر  فأنشػا نجػدىا فػي تعػض 

سية السجتس   و لػ السجتسعات الشامية تحغى تعشاية واىسية خاصة  و لػ  نيا تيدؼ الى تش
مػػػؽ خػػػلاؿ ايقػػػالا الػػػؾعي ا حتسػػػاعي فػػػي ناػػػؾس الأفػػػراد وخلػػػ  رول الجساعػػػة والتعػػػاوف فػػػي 
ناؾسػػػيؼ  وعليػػػو فػػػإف أىسيػػػة العلاقػػػات العامػػػة فػػػي الػػػدوؿ الشاميػػػة تتزػػػً مػػػؽ خػػػلاؿ الجؾانػػػب 

 التالية:
 ا تراؿ تالجساىير وتحؾيل رتجاىاتيؼ الدل ية الى رتجاىات ريجابية . -
 ر تالسدعولية ا حتساتية للسذاركة في تشسية السجتس  .تشسية الذعؾ  -
 ت يير العادات والأفكار والدلؾكيات التي تعي  عسليات التشسية مؽ خلاؿ ا تراؿ . -
 ا علاـ تالقزايا التي تيؼ السجتس  وكذلػ التؾتية بيا . -
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ص   2003العسل على ت يير الأفكار الدل ية عؽ الأحيز  الح ؾميػة والسعسدػات )بػدوم  -
46-47) 

وىشاؾ مؽ الباحقيؽ مؽ ير  أف ا ىتساـ تالعلاقات العامة لؼ يأت اعتباطيػاً  بػل فرضػتو 
عؾامل وأسبام  ويلخص الدكتؾر محسؾد يؾسف مرظاى ىػذه العؾامػل انظلاقػاً مػؽ تدػا ليؽ 

 طرحيسا تسقلا في :
 لسا ا تعد العلاقات العامة  ات اىسية خاصة للسعسدات؟ ●
عؾامػػل التػػي تكدػػب العلاقػات العامػػة فػػي ىػػذه السشغسػػات أىسيػػة مػا ىػػي ا سػػبام أو ال ●

 خاصة ؟
 وتتسقل ىذه العؾامل تا تي :

 : الرهرة الحهنية -1
تعػػرؼ الرػػؾر  الذىشيػػة علػػى انيػػا الشػػات  الشيػػائي للانظباعػػات الذاتيػػة التػػي تتكػػؾف عشػػد 

أو الجساعػػات رزاء ةػػخص معػػيؽ  أو نغػػاـ مػػا  أو ةػػعب أو حػػشس تعيشػػو  أو معسدػػة  دا فػػرا
أو وزار  أو مشغسػػة محليػػة أو دوليػػة  أو ميشيػػة معيشػػة  أو أم ةػػيء رخػػر لػػو تػػأثير فػػي حيػػا  
ا ندػػاف وتتكػػؾف ىػػذه ا نظباعػػات مػػؽ خػػلاؿ التجػػارم السباةػػر  و يػػر السباةػػر   وتػػرتبي ىػػذه 

إتجاىػػػاتيؼ وعقائػػػدىؼ  و  ػػػض الشغػػػر عػػػؽ صػػػحة أو عػػػدـ صػػػحة التجػػػارم تعؾاطػػػف الأفػػػراد و 
السعلؾمات التي تتزسشيا خلاصة ىػذه التجػارم  فيػي تسقػل تالشدػبة لأصػحابيا واقعػاً صػادقاً 

  ص 2010يشغػػروف مػػؽ خلالػػو رلػػى مػػا حػػؾليؼ ويايسؾنػػو أو يقدرونػػو علػػى أساسػػيا )تذػػػ 
تذير الى التقديؼ العقلي لأم ةػيء  ( كسا يعرفيا قامؾس ويبدتر في طبعتو القانية ف تانيا12

  يس ػػؽ تقديسػػو للحػػؾاس تذػػ ل مباةػػر  أو ىػػي رحيػػاء محاتػػا  لتجر ػػة حدػػية  كسػػا أنيػػا قػػد 
تكؾف تجر ة حدية ررتبظت تعؾاطف معيشة  وىي أيزاً استرحاع لسا اختزنتو الذاتر  أو تخيل 

ف. )عجػػػؾ   العلاقػػػات لسػػػا أدركتػػػو حػػػؾاس الر يػػػة أو الدػػػس  أو اللسػػػس   أو الذػػػؼ   أو التػػػذوؽ 
  (4  ص 2003العامة والرؾر  الذىشية 

مؽ خلاؿ التعريايؽ الداتقيؽ يتزً لشا أف الجسيػؾر أو ا فػراد يتعػاملؾف مػ  مػؽ حػؾليؼ 
مؽ خلاؿ الرؾر  الذىشية السرسؾمة في أ ىانيؼ  وعليو فإف السعسدػات   تدػتظي  رف تعسػل 

ة ر  ا ا كانػػػػت صػػػػؾرتيا الذىشيػػػػة لػػػػد  أو تحقػػػػ  مرػػػػالحيا أو تػػػػعدم دورىػػػػا ترػػػػؾر  ريجابيػػػػ
الجساىير حدشة وإيجابية  ومؽ ىشا يتعامل معيا الجسيؾر ويق ل التعاوف معيا   في حيؽ أف 
السعسدػػات التػػي ليػػا صػػؾر  حدػػشة لػػد  حساىيرىػػا ىػػي فػػي حاحػػة رلػػى العلاقػػات العامػػة لػػدعؼ 

ؾر  حدػػػشة لػػػد  تلػػػػ الرػػػؾر  وتأتيػػػدىا والحاػػػالا علييػػػا  أمػػػا السعسدػػػات التػػػي لػػػيس ليػػػا صػػػ
الجسيؾر فيي في امس الحاحة الى العلاقػات العامػة لتحدػيؽ صػؾرتيا ومحاولػة رقشػاع الإدار  

 (13-12  ص 2004تزرور  ت يير سياستيا وافعاليا. )مرظاى 
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  : تحقيق الاترال ذي الإتجاهين مع جماهيخ عجيجة -2
  د حساىيرىػػارف السعسدػات السعاصػػر  تػرتبي تجسػػاىير عديػد   وحتػػى تػشجً وتكدػػب تأييػ

فإف علييػا تالبحػذ والدراسػة حتػى تحقػ  ا ترػاؿ  م ا تجػاىيؽ  والػذم يقرػد تػو انػو يؾحػد 
اتجاىاف للاتراؿ : فا تجاه الأوؿ يادر ويحلل ويذرل مدتشداً على الحايقة  وا تجاه القاني 

د عسليػػػة وتعػػ ياػػيؼ القشػػؾات التػػي تتػػػدف  مػػؽ خلاليػػا أراء الجسيػػؾر واسػػػتجاتاتو وردود أفعالػػو .
البحػذ مػؽ الؾعػػائف الحيؾيػة والسيسػة فػػي عسػل العلاقػات العامػػة   ف السعلؾمػات الستحرػػل 

 علييا مؽ عسلية البحذ ت شي علييا عسلية التخظيي  وكذا اختيار الؾسائل وتقؾيؼ الشتائ .
رف خ راء العلاقات العامة يجسعؾف علػى رف كدػب الققػة و شػاء الػرأم العػاـ السعيػد يرتكػز 

وت ػػدو عسليػػػة البحػػذ صػػػعبة مػػػؽ  رفػػػة الآراء وفيػػؼ ا تجاىػػػات بػػيؽ افػػػراد الجسيػػػؾر .علػػى مع
 وحية نغر العلساء والخ راء لعد  أسبام :

فػػي الخرػػائص  تعػػدد الجسػػاىير التػػي ليػػا علاقػػة تالسعسدػػة وعػػدـ تجاندػػيؼ  فػػا حتلاؼ -
والدػػػػسات قػػػػد يرػػػػعب مػػػػؽ ميسػػػػة السذػػػػت ليؽ فػػػػي العلاقػػػػات العامػػػػة خاصػػػػة فػػػػي عسليػػػػة 
ا ترػػاؿ   ر  رف الجسيػػؾر   يتذػػاتو و  يتظػػاب  مػػ  تعزػػو فػػي ملامػػً :الػػذكاء والػػتعلؼ 
والخ ػػر  ...الػػ    وىػػذا يعرقػػل فػػي فيػػؼ الرسػػالة  وعليػػو ولكػػي يحرػػل الحػػد ا قرػػى مػػؽ 

 جب أف تكؾف ىشاؾ دراسة ومعاملة خاصة لكل الجسيؾر.عسلية الإتراؿ وا قشاع ي
رف الدراسات وكذلػ البحؾ  التي يتؼ رحراوىا على الجساىير ىػي عسليػة مدػتسر  ودائسػة  -

   تتؾقف.
تػػػذلػ اف عسليػػػة البحػػػذ   تقترػػػر علػػػى الأفػػػراد بػػػل تستػػػد لتذػػػسل ال ي ػػػة السحيظػػػة تسػػػا  -

ترػػػادية ...الػػػ   لػػػذلػ يشرػػػً تحتؾيػػػو مػػػؽ حساعػػػات وتشغيسػػػات سياسػػػية واحتساتيػػػة واق
خ راء العلاقات العامة الذيؽ يذت لؾف في ىذا السجاؿ تزرور  الحرؾؿ على أت ػر قػدر 
مس ػػػؽ أو كػػػؼ ىائػػػل مػػػؽ السعرفػػػة التػػػي تتعلػػػ  تال ي ػػػات التػػػي يتعػػػاملؾف معيػػػا. )عجػػػؾ   

 (16-14  ص 2003العلاقات العامة والرؾر  الذىشية 
  :تعقج المجتمع المعاصخ -3

لسجتس  السعاصر يتدؼ تالتعقيد  مسا حعػل السعسدػات السعاصػر    تدػتظي  لقد أصبً ا
التعامل معو تعيداً عؽ أخرػائييؽ فػي السيػداف  وعليػو فػإف ا ىتسػاـ تالعلاقػات العامػة أصػبً 
مػػؽ السػػدركات العالسيػػة  ر  أصػػػبحت تدػػاعد ىػػذا السجتسػػ  السعقػػػد لتس يشػػو مػػؽ اتخػػا  قراراتػػػو 

لػػ مػؽ خػلاؿ الؾصػؾؿ الػى الايػؼ الستبػادؿ بػيؽ ىػذه السعسدػات  ومسارسة وعائاو ت ااء   و 
تسا أف العلاقات العامة تداعد الأفراد والجساعات وكػذا السعسدػات علػى التكيػف مػ  عػروؼ 
الحيػػػا  الحديقػػػة بدرحػػػة أت ػػػر  وتقػػػدـ الدػػػ ل اللازمػػػة والكايلػػػة تسؾاحيػػػة السؾاقػػػف   نيػػػا تقػػػدـ 

ا مقابل أم تذري  او قػرار  وىػذا مػا يدػاعد علػى لأصحام الأمر رتجاىات الجساىير ومؾاقاي
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تعديليا أو ت ييرىا تسا يتاػ  والسرػلحة العامػة فػشلاحظ فػي وقتشػا الحاضػر ومػ  عيػؾر السػدف 
الك يػػر  ونسػػؾ الدػػ اف تذػػ ل ك يػػر وتظػػؾر الرػػشاعة والتجػػار  و يػػاـ الذػػركات والسعسدػػات فقػػد 

ز مدػعوؿ عػؽ رعايػة العلاقػات فػي اختاى العشرر ا نداني  وىذا ما حػتؼ عػرور  وحػؾد حيػا
-17  ص 2004السعسدػػات  وىػػذا الجيػػاز   ي ػػؾف ر  حيػػاز العلاقػػات العامػػة )مرػػظاى 

18). 
 : الاستفادة من الخبخات الدابقة -4

يجب على السعسدات السعاصر  أف تدتايد مػؽ الخ ػرات والتجػارم الدػاتقة  التػي حػدثت 
دػات واليي ػات والذخرػيات التػي واحيػت في السجتسعات الستقدمة  حيذ رف كقيػر مػؽ السعس

تعػػض السذػػاتل العؾيرػػة والسعقػػد  : كػػاىتزاز الرػػػؾر  أمػػاـ الجسيػػؾر أو فقػػداف الققػػة  لكشيػػػا 
و ازػػل التؾعيػػف الجيػػد للعلاقػػات العامػػة رسػػتظاعت أف تحػػل ىػػذه السذػػاتل وتؾاحػػو الأزمػػات 

شيػا وىػذا يعػرؼ بػػدراسة التي رعترضتيا  وعليو يجب تحليل ىذه الخ رات الداتقة وا سػتااد  م
مػػػؽ  –والػػػذم يعػػػد الرائػػػد الأوؿ للعلاقػػػات العامػػػة  -ولقػػػد تس ػػػؽ رياػػػي لػػػي السؾاقػػػف السذػػػابية.

مداعد  رحاؿ ا عساؿ الذيؽ واحيؾا مذػ لات مػا  ونرػحيؼ بت ييػر واقعيػؼ  وأوضػً ليػؼ أف 
ء العلاقات الشذر مؽ ا دوات اليامة للعلاقات العامة  كسا أوصاىؼ تأف يأخذوا بشريحة خ را

العامة الذيؽ يروف أنو مػؽ الزػرورم تؾاحػد العلاقػات العامػة علػى مدػتؾ  الإدار  العليػا  وإف 
خ ير العلاقات العامػة بػيؽ الإدار  العليػا ىػؾ تسقاتػة ضػسيرىا أو العػيؽ التػي تبرػر بيػا داخػل 

 (19-18  ص 2003السعسدة او خارحيا. )عجؾ  
 : العلاقات العامة وظيفة إدارية -5

لاكر ا دارم الحديذ رىتؼ كقيراً تالعلاقات العامة  على اعتبار أنيا رحد  الؾعػائف رف ا
السيسة في الإدار   وعلى ىػذا ا سػاس فػإف السعسدػات السعاصػر  لػؼ تتخلػف عػؽ مدػاير  ىػذا 
الاكػػػر  ومػػػؽ ثػػػؼ أًصػػػبً مػػػؽ الزػػػرورم امتلاتيػػػا لجيػػػاز العلاقػػػات العامػػػة الػػػذم يػػػعدم ىػػػذه 

فػشلاحظ فػي الاكػر ا دارم التقليػدم حرػرت وعػائف الإدار  فػي  ار .الؾعياة مؽ وعائف الإد
ا نتان والتدؾي  والتسؾيل وإدار  الأفراد   ير أف السسارسػيؽ تش يػؾا رلػى وحػؾد وعياػة أساسػية 
للإدار   انظلاقاً مؽ أىسية الإتراؿ الاعاؿ الذم يجب أف تقػؾـ تػو السعسدػة مػ  محيظيػا مػؽ 

فػػراد وحسػػاىير.. ومػػ  كػػل مػػؽ لػػو صػػلة بشذػػاطيا. )مرػػظاى ىي ػػات ومشغسػػات واتحػػادات وأ
 (21-20  ص 2004

 إهمية وسائل الاترال : -6
لقػػد أصػػبً مػػؽ الزػػرورم علػػى السعسدػػة تقػػديؼ نادػػيا الػػى الجسيػػؾر فػػي افزػػل مغيػػر  
وإبراز ريجابياتيا  وتعد وسائل ا علاـ مؽ أفزل أو مؽ اىؼ الؾسائل التي تداعدىا في  لػ  

حػػالي  الػػذم اصػػبحت عيػػو وسػػائل ا عػػلاـ تدػػاعد علػػى رسػػؼ الرػػؾر  خاصػػة فػػي عرػػرنا ال
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الذىشيػػػة لأم معسدػػػة  وعليػػػو فػػػإف العلاقػػػة بؾسػػػائل الإعػػػلاـ لػػػو اىسيػػػة ك يػػػر  لػػػد  السذػػػت ليؽ 
تالعلاقػػػػات العامػػػػة  ر  رف العػػػػامليؽ فػػػػي ىػػػػذه الؾسػػػػائل يتح سػػػػؾف فػػػػي تػػػػدف  السعلسػػػػات الػػػػى 

 الجساىير في عل نغاـ احتساعي معيؽ .
امػػل بػػيؽ وسػػائل الإعػػلاـ والسعسدػػة   يقتزػػي أو يتظلػػب أف يػػدخل ضػػسؽ ىػػذا رف التع

التعامل كل أفراد السعسدة  بػل يجػب اف ي ػؾف ىشػاؾ حيػاز أو ردار  تقػؾـ بيػذا العسػل  ولػيس 
ىشػػاؾ أفزػػل مػػؽ ردار  العلاقػػات العامػػة التػػي بؾسػػعيا اف تراعػػى ىػػذه العلاقػػة  وتقػػدـ لؾسػػائل 

مػػات اللازمػػة والرػػحيحة والد يقػػة  وأف تػػرد علػػى كػػل ا نتقػػادات الإعػػلاـ كػػل ال يانػػات والسعلؾ 
والتدػػػا  ت السؾحيػػػة للسعسدػػػة ع ػػػر ىػػػذه الؾسػػػائل   نػػػو مػػػؽ  يػػػر السعقػػػؾؿ اف يقػػػؾـ أفػػػراد 
السعسدة السعاصر  تستاتعة وسائل الإعلاـ والتارغ ليا على حدام أدائيػؼ لسيسػاىؼ   يػر أف 

امػة و  يس ػؽ لإدار  العلاقػات العامػة أف تتعامػل مػ  ىذه السيسػة تؾكػل رلػى ردار  العلاقػات الع
انتقادات الإعلاـ وتدا  تو تذيء مؽ التااىة  واعتبارىا مجرد اعتراضات عػابر      يسػة ليػا 

وقػػػد بػػػيؽ الؾاقػػػ  العسلػػػي  و  تػػػأثر علػػػى السعسدػػػة بػػػل يجػػػب علييػػػا أف تتعامػػػل معيػػػا تجديػػػة .
 وسائل الإعلاـ الجساىيرية وىسا:  أسلؾ يؽ مؽ أساليب تعامل السعسدة م  مزاميؽ

: ويعػػد ىػػذا ا تجػػاه سػػل ي حيػػذ يػػعدم  ا سػػلؾم الػػذم يتجاىػػل مزػػاميؽ وسػػائل ا عػػلاـ -
الى ترسي  الرؾر  الذىشية الدي ة لد  وسائل الإعػلاـ والقػائسيؽ علػى أمرىػا  وكػذلػ لػد  

 الجساىير التي ليا علاقة معيا.
: ويعػػد ىػػذا ا تجػػاه ريجػػابي حيػػذ  الإعػػلاـالأسػػلؾم الػػذم يعظػػي أىسيػػة لسزػػاميؽ وسػػائل  -

يػػػعدم تػػػالرد علػػػى كػػػل ا نتقػػػادات والتدػػػع ت السؾحيػػػة ع ػػػر وسػػػائل الإعػػػلاـ  كػػػذلػ ىػػػذا 
  2004ا تجاه يعدم الى تعديل اللؾؾ والخظي والدياسات التي كانت متبعة. )مرظاى 

 (25-24ص 
 :الجمههر الجاخلي -7

لى عسل ردار  العلاقات العامة لؾحػدىا  بػل   يعد رسؼ الرؾر  الذىشية للسعسدة ح راً ع
ىػؾ مدػػعولية كػػل مػؽ يعسػػل بيػػذه السعسدػة  لأف العلاقػػة بػػيؽ أم معسدػة وحسيؾرىػػا ىػػي فػػي 
حايقة الأمر مجسؾع علاقات كل فرد مؽ أفراد ىذه السعسدة م  واحد أو أتقر مؽ الجسيػؾر  

  و لػػ عشػد تعػامليؼ مػ  وىذا ما ي يؽ ويؾضً أىسية الدلؾؾ الرادر عؽ أفراد ىذه السعسدة
أفػػراد الجسػػاىير فػػي مؾاقػػف الحيػػا   وعليػػو فػػإف التعامػػل مػػ  الجسيػػؾر يتظلػػب دراسػػة وأسػػاليب 
للتخاطب معو  و  يجب أف يترؾ التعامل م  الجسيؾر للاحتيػادات الذخرػية  بػل يجػب أف 

دار  تكػػػؾف ىشػػػاؾ ل ػػػة مذػػػتركة يايسيػػػا ويتقشيػػػا حسيػػػ  العػػػامليؽ تالسعسدػػػة  وىشػػػا ي ػػػرز دور ر
العلاقات تاعتبارىا الإدار  الستخررة في الإترػاؿ وأسػاليب التعامػل مػ  الجسػاىير  ويتسقػل 
دور ردار  العلاقات العامة في ا ةتراؾ في برام  رعػداد أفػراد السعسدػة  وتػدري يؼ علػى طػرؽ 
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وأسػػػاليب التعامػػػل مػػػ  الجسػػػاىير  و لػػػػ تااديػػػا للتشػػػاقض الػػػذم قػػػد يقػػػ  بػػػيؽ أفػػػراد  ا ترػػػاؿ
تػػػذلػ ت ػػػرز أىسيػػػة العلاقػػػات العامػػػة خاصػػػة فػػػي السعسدػػػات  ات الحجػػػؼ الك يػػػر   سدػػػة.السع 

والتي تحتؾم علػى الآ ؼ مػؽ العػامليؽ  يػر الستجاندػيؽ  سػؾاء مػؽ حيػذ الدػؽ أو الخ ػرات 
أو ... الػػػػػ    وعليػػػػػو فػػػػػإف ردار  العلاقػػػػػات العامػػػػػة تعسػػػػػل علػػػػػى تظػػػػػؾير العلاقػػػػػة بػػػػػيؽ ا دار  

الإتراؿ انظلاقاً مؽ وعياة البحؾ  التي تقؾـ بيا  كذلػ التعامل والعامليؽ  و لػ مؽ خلاؿ 
م  الجسيؾر الػداخلي   يجػب أف يتػرؾ للغػروؼ أو ا حتيػادات  لكػؽ يجػب أف تكػؾف ىشػاؾ 
سياسػػة ثابتػػو تلتػػزـ بيػػا الإدار  ويدػػير حيػػاز أو ادار  العلاقػػات العامػػة علػػى تشايػػذىا. )عجػػؾ   

 (29-26  ص 2003العلاقات العامة والرؾر  الذىشية 
 : المدؤولية الاجتماعية -8

يجب على كل معسدة أف تحس تسدعوليتيا ا حتساتية أماـ حساىيرىا  وتعد السدعولية 
ا حتساتية العقيد  الرئيدية للعلاقػات العامػة التػي يشب ػي أف يظبقيػا كػل السسارسػيؽ ليػا  وإ ا 

  تحتػػػان رلػػػى  فإنيػػػاتانػػػت ىشػػػاؾ معسدػػػة   تحتػػػان الػػػى اف تكػػػؾف مدػػػعولة عػػػؽ حساىيرىػػػا  
 (29  ص 2003لعامة. )عجؾ   العلاقات العامة والرؾر  الذىشية وعياة العلاقات ا

رف السدػػعولية ا حتساتيػػة للسعسدػػة ىػػي أف تزػػ  السعسدػػة فػػي اعتبارىػػا السجتسػػ  الػػذم 
تعسػػػػل عيػػػػو  و لػػػػػ مػػػػؽ خػػػػلاؿ الايػػػػاـ بتقػػػػديؼ الخػػػػدمات ليػػػػذا السجتسػػػػ  والتااعػػػػل مػػػػ  أفػػػػراده 

الخػػدمات فػػػي تػػدتيؼ التعلػػيؼ  تحدػػػيؽ ومعسدػػاتو  علػػى اعتبػػار أنيػػػا حػػزء مشػػو  وتتسقػػػل ىػػذه 
 الرحة  الت رع للجسعيات الخيرية و يرىا.

والسدػػػاىسة فػػػي رقػػػي السجتسػػػ  وتظػػػؾره  كالسدػػػاىسة فػػػي نغافػػػة ال ي ػػػة وتجسيليػػػا وتقػػػديؼ 
السدػػػػاعد  للسعسدػػػػات ا حتساتيػػػػة السختلاػػػػة كرعايػػػػة السدػػػػشيؽ والظاؾلػػػػة ودار ا يتػػػػاـ و وم 

الأعسػػاؿ الخيريػػة   فيػػذه السذػػاركات تػػعدم الػػى عيػػؾر  ا حتياحػػات الخاصػػة الػػى  يرىػػا مػػؽ
السعسدة في صؾر  حدػشة وتكػؾف انظبػاع ايجػابي لػد  الجسيػؾر  وىػذه ا عسػاؿ   تكػؾف ا  

سػػاـ مػؽ خػػلاؿ ردار  الأعسػػاؿ التػػي تدػير علػػى اتخظػػيي ليػػا وتشايػػذىا  وفػي ىػػذا الرػػدد يػػر  
سشغسػػة  فسدػػاعد  السجتسػػ  ليدػػت ف أف الشيػػؾ  تالسدػػعولية ا حتساتيػػة يعػػؾد علػػى ال تػػلاؾ

ريقاراً لل ير تقدر مػا ييػة تحقيػ  للسرػلحة الذاتيػة  حيػذ تؾحػد مشػاف  واضػحة للسعسدػة التػي 
تظبقيػػػػا   وأبرزىػػػػا علاقػػػػة الرػػػػداقة تػػػػالسجتس  والتػػػػي مػػػػؽ خلاليػػػػا تحقػػػػ  السشغسػػػػة أىػػػػدافيا. 

 (30-29  ص 2004)مرظاى 
   عهامل الاهتمام بالعلاقات العامة -9

لعلاقػات العامػة مشػذ القػدـ  لكػؽ ا ىتسػاـ بيػا لػؼ يغيػر ر  تعػد أف أصػبحت لقد عيرت ا
نذاطاً ردارياً في معغؼ السعسدات والتشغيسات  وىذا ا ىتساـ كػاف نتيجػة عؾامػل  ويتاػ  كػل 
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الباحقيؽ في مجاؿ العلاقات العامة على ىػذه العؾامػل  ر  أف مػا يلاحػظ علييػا أنيػا متداخلػة 
 يرىا  وىي متسقلة عيسا يلي:في ط يعتيا وكذا تأث

 : اولًا: الثهرة الرناعية وظههر الانتاج
الإدار   مبػػػػاد فػػػػي أوائػػػػل القػػػػرف التاسػػػػ  عذػػػػر سػػػػاعدت القػػػػؾر  الرػػػػشاتية علػػػػى تظ يػػػػ  

  فكانػػػت ىشػػػاؾ دراسػػػات وأسػػاليبوالعلسيػػة  وىػػػذا مػػػا أد  الػػػى تظػػؾر ىائػػػل فػػػي أدوات الإنتػػػان 
ى مذ لة ندر  عؾامل ا نتان  وعيؾر الرػشاعات مختلاة للؾقت والحركة  ساعدت للت لب عل

الزػػػػػػخسة التػػػػػػي اسػػػػػػتخدمت ر ؼ العسػػػػػػاؿ  لت ظيػػػػػػة ا عػػػػػػداد الستزايػػػػػػد  مػػػػػػؽ السلايػػػػػػيؽ مػػػػػػؽ 
السدػػتيلكيؽ  فغيػػرت مذػػاتل واضػػظراتات بػػيؽ العسػػاؿ واصػػحام ا مػػؾاؿ  وىػػذا مػػا أد  الػػى 

 حتجاحػات )بػدوم تكؾيؽ نقاتات عسالية تداف  عػؽ مرػالً العسػاؿ  مدػتخدمة الإضػراتات وا
( فزاد ض ي الرأم العػاـ لإنرػاؼ العسػاؿ  وىشػا تظلػب ا مػر وحػؾد حلقػة 264  ص 2003

اتراؿ بيؽ الإدار  والعساؿ لذرل وحيػة نغػر السعسدػة مػؽ حيػة  ومػؽ حيػة اخػر  فػإف ك ػر 
 –حجؼ ا نتػان أد  الػى تباعػد السدػافة بػيؽ السشػت  والسدػتيلػ  مسػا أد  رلػى وحػؾد وسػظاء 

بيؽ السعسدة والجسيؾر و لػ لتدييل عسلية ا تراؿ وتؾافر الدل  لػد   –و مشغسات أفراد أ
أدت في الشياية الى ررضائيؼ لتحقيػ   السدتيلكيؽ  وىذا ما خل  علاقات طيبة بيؽ الظرفيؽ 

أىداؼ السعسدة مؽ حية وإرضاء الجساىير وتؾفير كل احتياحاتو مػؽ حيػة اخػر  واد  ىػذا 
( ومشػػو فػػالقؾر  196  ص 1997ر التػػي تترػػل تالسعسدػػة. )ناصػػر الػػى زيػػاد  عػػدد الجسػػاىي

الرػػػشاتية ومػػػا رافقيػػػا مػػػؽ تظػػػؾرات أدت فػػػي الشيايػػػة رلػػػى ررضػػػاء الجسػػػاىير وتحقيػػػ  أىػػػداؼ 
 تالعلاقات العامة . ا ىتساـالسعسدة في ناس الؾقت وخلقت 

 : ثانياً: زيادة حجة المنافدة
تقدػيؼ العسػل أد  الػى الت لػب علػى مذػ لة ا دار  العلسيػة والتخرػص و  مباد رف اتباع 

ندر  عؾامل الإنتان كسا  كرنا ساتقاً  وىذا أد  الى زياد  السعرو  مػؽ السشتجػات عػؽ حجػؼ 
الظلػػب علييػػا  وتحػػؾؿ الدػػؾؽ مػػؽ سػػؾؽ تػػائعيؽ الػػى سػػؾؽ مذػػتريؽ  ونػػت  عػػؽ ىػػذا التظػػؾر 

باتػػو  وتعػػدت ىػػذه زيػػاد  فػػي السشافدػػة بػػيؽ السعسدػػات  و لػػػ لإرضػػاء السدػػتيلػ وإةػػباع ر 
السشافدة الذركات والسعسدات لتذسل حتػى الرػشاعات السختلاػة فسػقلًا السشافدػة بػيؽ صػشاعة 

-14  ص 2004الؾرؽ والزحان والبلاستػ وخاصػة فػي مجػاؿ التع  ػة والت ليػف. )الرػحؽ 
15.) 

وىػػذه السشافدػػة أدت رلػػى ا ىتسػػاـ تإرضػػاء احتياحػػات ور بػػات السدػػتيلكيؽ  و لػػػ عشػػد 
ظػػي السذػػروع  ر  بػػدأت السعسدػػات والذػػركات تا ىتسػػاـ تإقامػػة علاقػػات طيبػػة مػػ  وضػػ  خ

حساىيرىا السترلة بيا وحساىير الرأم العاـ  و لػ لكدب تأييدىا وثقتيا  كسا رىتسػت تالعسػل 
على خل  صؾر   ىشية حيد  للسعسدػة فػي أعػيؽ الجسػاىير  ويعػد ىػذا مػؽ بػيؽ العؾامػل التػي 



 هـ 4111م /  2222                                         (أ يلول) 412(  العدد 2مجلة الآداب / المجلد )

323 

  ص 2001قات العامػة كأحػد وعػائف الإدار  الستخررػة. )بػديؾم أدت الى ا ىتساـ تالعلا
231) 
  :تدايج الهعي من جانب جماهيخ الخأي العامثالثاً: 

رف انتذار التعليؼ والققافػة وتزايػد الػؾعي فػي أوسػاط السجتسػ  أد  الػى زيػاد  الحاحػة الػى 
وكذا الدياسػات الستبعػة  السعلؾمات الرحيحة والكاملة حؾؿ كافة الست يرات الستعلقة تالقرارات

مػػؽ طػػرؼ السعسدػػة و لػػػ علػػى مدػػتؾ  الؾحػػد  ا قترػػادية  والقػػرارات ووالدياسػػات الخاصػػة 
فعلػػى مدػػتؾ  السعسدػػة  (15  ص 2004تالدولػػة علػػى مدػػتؾ  السجتسػػ  تأتسلػػو. )الرػػحؽ 

تي تخص أد  تزايد الؾعي وانتذار التعليؼ والققافة الى زياد  الحاحة الى السعلؾمات الكاملة ال
السشػػت   وىشػػا عيػػرت الحاحػػة الػػى العلاقػػات العامػػة فػػي بشػػاء حدػػر مػػؽ السػػؾد  والققػػة والتاػػاىؼ 

 (15  ص 2001بيؽ الظرفيؽ السعسدة وحساىيرىا. )بديؾم 
  ر  قػاؿ :ف 1940أستا  العلؾـ الدياسية الأمري ي في سػشة  ىاورد تذايلدروىذا ما اتده 

لػلإدار  الأعسػاؿ والدياسػات التػي تػعثر علػى السجتسػ   رف مدعولية العلاقات العامة أف تحػدد 
وعلييا أف تدتبعد مؽ ىذه ا عساؿ والدياسات ما يتعار  مػ  مرػلحة الجسيػؾر أو تعػديليا 
تسا يحق  التؾاف  بيؽ مرلحة الارد أو السعسدة ومرلحة الجساىير  ولكػي يتحقػ   لػػ عػل 

السبػاد ء ا ساسػية للعؾامػل ا حتساتيػة  الؾحو ا تسل فلا بد أف يايؼ رحػاؿ العلاقػات العامػة
والدياسػية والققاعيػة وا قترػػادية التػي تحػرؾ السجتسػػ  فػي الؾقػت الحاضػػرف. )عجػؾ   الإعػػلاـ 

 (167  ص 2004وقزايا التشسية 
أمػػػا علػػػى مدػػػتؾ  الدولػػػة فػػػإف تزايػػػد الػػػؾعي وإنذػػػاء الػػػشغؼ الديسقراطيػػػة أد  الػػػى رىتسػػػاـ 

اـ السحلي والدولي  و لػ مؽ خلاؿ وسائل الإعلاـ السختلاة  الح ؾمات تالتأثير في الرأم الع
وت لؾر ىذا ا ىتساـ في تؾحيييا للاىتساـ تالبحؾ  والدراسات حؾؿ أساليب التأثير وا ستسالة 
فأنذػػػػأت وحػػػػدات متخررػػػػة لتحليػػػػل الػػػػرأم العػػػػاـ  والتعػػػػرؼ علػػػػى أراء الأفػػػػراد فػػػػي القزػػػػايا 

  2016ر عشػػد اتخػػا  القػػرارات والدياسػػات. )احسػػد والسذػػ لات السقػػار   لؾضػػعيا فػػي ا عتبػػا
 (18ص 

  : الاترالرابعاً: تطهر وسائل 
عيػػػػؾر  –رف التظػػػػؾر اليائػػػػل الػػػػذم عرفتػػػػو وسػػػػائل ا ترػػػػاؿ الجسػػػػاىيرم ع ػػػػر الػػػػزمؽ 

السػػذياع  والتلازيػػؾف و يرىػػا مػػؽ وسػػائل التؾاصػػل ادت الػػى تقريػػب السدػػافات بػػيؽ تقػػاع العػػالؼ 
التظػؾر رافقػو تظػؾر فػي أسػاليب الظباعػة وكػذلػ السؾضػؾعات التػي السختلاة   سيسا أف ىػذا 

ت ظييػػا الرػػحافة ويعػػد ىػػذا مػػؽ بػػيؽ الأسػػبام التػػي أدت الػػى ا ىتسػػاـ تالعلاقػػات العامػػة فػػي 
وعلػى  السعسدػيالسجاؿ الدولي  وقد انع س ىذا ا ىتساـ على السجاؿ الداخلي على مدػتؾ  

 (16  ص 2004مدتؾ  السجتس  ك ل. )الرحؽ 
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 : خامداً: تدايج علاقات الاعتمادية
لقػػد سػػادت فػػي ىػػذا العرػػر صػػاة التبعيػػة وا عتساديػػة الستبادلػػة بػػيؽ الأفػػراد والسعسدػػات 
والسشغسات السختلاة  فالأفراد أصبحؾا يعتسدوف بدرحة ك ير  علػى تعػاوف الآخػريؽ أفػراداً كػانؾا 

تساتية حيذ يعتسػدوف علػى أو معسدات  و لػ مؽ احل اةباع احتياحاتيؼ ا قترادية وا ح
السذروعات السختلاة لتؾفير فرص العسل  وعلى الستاحر في تػؾفير السلاتػس والظعػاـ  وعلػى 
الح ؾمة في تؾفير الحساية وا مػؽ ... والػى  يػر  لػػ مػؽ الحاحػات  وىػذا مػا خلػ  نػؾع مػؽ 

ؽ حية  ومؽ العلاقات  ات ط يعة اعتسادية  أدت تالزرور  رلى  ياـ علاقات اندانية  ىذا م
حيػػػػػة اخػػػػػر  فػػػػػإف السعسدػػػػػات تػػػػػاختلاؼ مجا تيػػػػػا )ا علاميػػػػػة  ا حتساتيػػػػػة  ا قترػػػػػادية  
الدياسية ( تعتسد في مزاولػة نذػاطيا علػى الأفػراد فػي رمػدادىا تالسيػارات والكاػاءات السظلؾ ػة 
فػػػي العسػػػل  والسػػػؾاد وا سػػػؾاؽ والػػػى  يػػػر  لػػػػ مػػػؽ ا حتياحػػػات  وىػػػذه العلاقػػػة ا عتساديػػػة 

ا فػػػراد والسعسدػػػات ادت الػػػى ا ىتسػػػاـ تالعلاقػػػات العامػػػة. )بػػػديؾم  –ادلػػػة مػػػؽ الجػػػان يؽ الستب
 (234-233  ص 2001

مسا س    كره يت يؽ لشا أف ىذه العؾامل كليا ساعدت على نز  الرأم العاـ ووتيو فػي 
 اـ . تقير مؽ ال لداف  وىذا ما أد  الى حتسية العلاقات العامة التي تيتؼ كقيراً تالرأم الع

 :اما ادارة الازمات -
تعػػػددت تعارياػػػات ادار  ا زمػػػة بتعػػػدد الساػػػاييؼ ووحيػػػات الشغػػػر وتبػػػايؽ ا خػػػتلاؼ مػػػؽ 
ةخص  خػر وتشػؾع بػيؽ الآراء وا فكػار  حيػذ عرفػت ردار  ا زمػة تأنيػا كيفيػة الت لػب علػى 

ا وا ستااد  مؽ ا زمة أو الكارثة تا ساليب العلسية والإدارية السختلاة ومحاولة تجشب سل ياتي
( كسا انيا عرفت على انيا ادار  ا زمػة فػي العلاقػات 131  ص 2009ريجابياتيا  )الغاىر 

العامػػة تتسقػػل فػػي سلدػػلة الإحػػراءت فالقػػراراتف اليادفػػة الػػى الدػػيظر  علػػى ا زمػػة  والحػػد مػػؽ 
ؽ الحاالا تااقسيا حتى  يالت زماميا  و ذلػ تكؾف الإدار  الرةيد  للأزمة ىي تلػ التي تزس

 على السرالً الحيؾية للسعسدة وحسايتيا.
وقػػػػد اوردت السؾسػػػػؾعة ا داريػػػػة تعرياػػػػاً لإدار  الأزمػػػػات تانيػػػػا فالسحافغػػػػة علػػػػى اصػػػػؾؿ 
ومستلكػػػػات السشغسػػػػة وعلػػػػى قػػػػدرتيا علػػػػى تحقيػػػػ  ا يػػػػرادات  وكػػػػذلػ السحافغػػػػة علػػػػى ا فػػػػراد 

 والعامليؽ بيا ضد السخاطر السختلاة.
وىشػػػػاؾ مػػػػؽ عرفيػػػػا تانيػػػػا حالػػػػة او مؾقػػػػف يتدػػػػؼ تالتيديػػػػد الذػػػػديد للسرػػػػالً وا ىػػػػداؼ  

الجؾىريػػةو وكػػذلػ يتدػػؼ تزػػ ي الؾقػػت  ولػػذلػ فػػاف الؾقػػت الستػػال لستخػػذ القػػرار  ق ػػل وقػػؾع 
ا ضرار السحتسلة وتااقسيا  ي ؾف محدوداً حػداً  ويتػأثر أساسػاً تخرائرػو وسػساتو  ومدػتؾ  

 (8  ص 2020حلاؽ الز ي الذم يذعر تو. )
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ويعرفيػػػػا الباحػػػػذ تانيػػػػا الكيفيػػػػة التػػػػي يػػػػتؼ بؾاسػػػػظتيا الت لػػػػب علػػػػى الأزمػػػػات والكػػػػؾار  
العلسية والخ ر  ا دارية مؽ خلاؿ الكااء  والااعلية تسا يديؼ في الحػد مػؽ ا ضػرار  تا دوات

للجسي  والتح ؼ تسدارىا بشػاءً علػى الخ ػر  فػي التعامػل مػ  ا زمػات الدػاتقة مػؽ خػلاؿ تجشػب 
سػػػل ياتيا وا سػػػتااد  مػػػؽ ريجابياتيػػػا والحػػػد مػػػؽ انتذػػػارىا وصػػػؾً  الػػػى انيائيػػػا وا سػػػتااد  مػػػؽ 

 حية تؾعيايا لسؾاحية ا زمات السدتق لية.دروسيا ت
 أهجاف إدارة الأزمات: -

)الرفػػاعي و  ييػػدؼ أسػػلؾم مؾاحيػػة الأزمػػات وإدار  مؾاقايػػا رلػػى تحقيػػ  الأىػػداؼ التاليػػة
 : (2007ح ريل 

 وقف التدىؾر تالسعسدة والتقليل مؽ الخدائر الى الحدود السس شة . -
  مػػػ  ضػػػساف اسػػػتسرارىا مستلكاتيػػػالػػػى حسايػػػة العشاصػػػر الس ؾنػػػة للسشغسػػػة والسحافغػػػة ع -

 و قائيا.
 الديظر  على الأزمات ت ل كااء  وفاعلية لسؾاحيتيا والقزاء علييا . -
تحليل ا زمات وا ستااد  مؽ السؾاقف الشاتجة عشيا في رصلال وتظؾير قدرات السشغسة  -

 ورف  أدائيا لسؾاحية أم ازمة مدتق لية .
لحػػدو  الأزمػػات و لػػػ  تخػػا  احػػراءات وقايػػة لسشػػ  دراسػػة ا سػػبام والعؾامػػل التػػي أدت  -

 أزمات مذابية ليا مدتابلًا. تكرار مقل ىذه ا زمات أو
 العامليؽ . الأفرادالعسل على ازالة أم اثار نادية خلاتيا الأزمات لد   -

وفػػػي ضػػػؾء  لػػػػ فػػػاف طريقػػػة التعامػػػل مػػػ  ا حػػػدا  والأزمػػػات تحتػػػان الػػػى فػػػؽ وميػػػار   
ةامل ومتكامل لػد  حسيػ  السدػتؾيات الؾعيفيػة فػي السعسدػة  وتعػد  وتحتان أيزاً الى وعي

عسليػػػة التخظػػػيي لسؾاحيػػػة الأزمػػػات السحتسلػػػة ىػػػؾ مػػػؽ أىػػػؼ العؾامػػػل التػػػي تدػػػاعد السعسدػػػات 
 التعليسية كالجامعات في التعامل م  تلػ الأزمات ت ااء  وفاعلية عالية .

 أدارة العلاقات العامة في الجامعات  -
السعاصر يتدؼ تالتعقيد  مسا حعػل السعسدػات السعاصػر    تدػتظي   لقد اصبً السجتس 

التعامل معو تعيداً عؽ أخرػائييؽ فػي السيػداف  وعليػو فػإف ا ىتسػاـ تالعلاقػات العامػة أصػبً 
مػػؽ السػػدركات العالسيػػة أو الحايقػػة العلسيػػة  حيػػذ رنيػػا اصػػبحت تدػػاعد ىػػذا السجتسػػ  السعقػػد 

ة وعائاػػػو ت اػػػاء   و لػػػػ مػػػؽ خػػػلاؿ الؾصػػػؾؿ الػػػى الايػػػؼ لتس يشػػػو مػػػؽ اتخػػػا  قراراتػػػو ومسارسػػػ
الستبادؿ بيؽ ىذه السعسدات  كسا أف العلاقات العامة تدػتظي  أف تدػاعد الأفػراد والجساعػات 
وكػػػذلػ السعسدػػػات علػػػى التكيػػػف مػػػ  عػػػروؼ الحيػػػا  السعاصػػػر  بدرحػػػة أت ػػػر  وتقػػػدـ الدػػػ ل 

الأمػػر اتجاىػػات الجسػػاىير ومؾاقايػػا  اللازمػػة والكايلػػة تسؾاحيػػة السؾاقػػف   نيػػا تقػػدـ لأصػػحام
 ييرىػػػا تسػػػا يتاػػػ  والسرػػػلحة مقابػػػل أم تذػػػري  أو قػػػرار  وىػػػذا مػػػا يدػػػاعد علػػػى تعػػػديليا أو ت
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واف دور العلاقات العامة فػي الجامعػات ىػؾ دور يغيػر بؾضػؾل مػؽ خػلاؿ التؾاصػل  .العامة
رف العلاقػػػات  الػػػى  لػػػػ تالإضػػػافةمػػػ  الجسػػػاىير الداخليػػػة  وفػػػي ر ػػػي الجامعػػػة مػػػ  السجتسػػػ  

العامة أخذت على عاتقيا  حدب الاكر ا دارم الحديذ  العسل على تحقي  أىػداؼ الجامعػة 
الرئيدػػػية وتعزيزىػػػا و شػػػاء درحػػػة عاليػػػة مػػػؽ الققػػػة الستبادلػػػة بيشيػػػا و ػػػيؽ حساىيرىػػػا مػػػؽ خػػػلاؿ 

ة ال ػػػرام  وا نذػػػظة الستعػػػدد  التػػػي تقػػػؾـ بيػػػا  واف اىػػػداؼ العلاقػػػات العامػػػة ووعائايػػػا فػػػي ايػػػ
حامعػػػػة يجػػػػػب اف تشدػػػػػجؼ مػػػػػ  وسػػػػػائي الإعػػػػلاـ السختلاػػػػػة والستسقلػػػػػة تالشذػػػػػرات وا ترػػػػػا ت 

 ا ستراتيجية  والعلاقات م  الجساىير وكذلػ علاقتيا م  ا دار  .
خاصػػػة واف العديػػػد مػػػؽ الجامعػػػات والكليػػػات ا مري يػػػة وا ور يػػػة تعامػػػل الظلبػػػة واوليػػػاء 

بيػػػؼ لتدػػػؾي  خػػػدمات الجامعػػػة تذػػػ ل افزػػػل   ىػػػذه الجامعػػػات تيػػػتؼ فأخػػػذتأمػػػؾرىؼ كز ػػػائؽ  
وانذأت دوائر تحذ لدراسة مد  وعػي وإدراؾ الظلبػة لجامعػاتيؼ  وعليػو تقػؾـ بترػسيؼ رسػائل 

  خاصػة واف الجسيػؾر (Collectivism 2002, p 2) تدؾياية تدتيدؼ حساىيرىا الخارحيػة
امػة تقرػد او بػدوف الػداخلي اتقػر فعاليػة فػي تدػؾي  السعسدػات حيػذ يسارسػؾف العلاقػات الع

و ػػيؽ خليػػل ابػػؾ اصػػب  اف العلاقػػات العامػػة فػػي الجامعػػات تيػػدؼ الػػى تؾتيػػة الشػػاس  قرػػد .
تالجامعػػػة وتعػػػريايؼ تسيزاتيػػػا وتخررػػػاتيا  وتحايػػػز الظػػػلام للالتحػػػاؽ بيػػػا وتذػػػجي  أوليػػػاء 
ا مػػؾر   ختيػػار الجامعػػة  بشػػػائيؼ  وتعزيػػز سػػسعة الجامعػػة وم انتيػػػا فػػي السجتسػػ   وكػػػذلػ 

   (201  ص 1998زيز انتساء مشتد ي الجامعة ليا. )اصب  تع
 : حل ادارة الأزماتامخ  -

تسر العديد مؽ الأزمات في خسدة مراحػل او ثلاثػة مراحػل أساسػية واخػر  فرتيػة   فػاف 
أخاقت السعسدة في أدار  أم مرحلة مؽ ىػذه السراحػل فإنيػا ترػبً فػي وضػ  تدػأؿ عيػو عػؽ 

 ( وتتسقل تا تي:2  ص 2021)الدعيد ا زمة ا ا وقعت وتااقست 
: رصد واتتذاؼ ا ةارات الس دئية للإنذار السب ر وتذسل ىذه السرحلة رصد  المخحلة الاولى

الترػػػػرفات كافػػػػة التػػػػي اتخػػػػذت مػػػػؽ أحػػػػل الحػػػػد مػػػػؽ مرػػػػادر الأزمػػػػات والتقليػػػػل مػػػػؽ رثارىػػػػا  
 . وتتزسؽ استذعار اةارات الإنذار السب ر الذم يش ىء تقرم حدو  الأزمة

: ا ستعدادت والأسػاليب الؾقائيػة السشاسػبة: يجػب أف تتػؾفر فػي ىػذه السرحلػة  المخحلة الثانية
لػػد  السعسدػػة كافػػة ا سػػتعدادات والأسػػاليب التػػي تكاػػي للؾقايػػة والتقليػػل مػػؽ حػػد  الأزمػػات  
واليدؼ مؽ أسػاليب الؾقايػة ىػؾ العسػل علػى اتتذػاؼ نقػاط الزػعف فػي السعسدػة ومعالجتيػا 

تااقؼ وي ؾف مؽ الرعب علاحيػا  والدػعي نحػؾ تكػؾيؽ فريػ  لإدار  الأزمػات واحػراء ق ل اف ت
 التخظيي العلسي تاستسرار مؽ أحل مش  الؾقؾع في ا زمات مدتابلًا.

: وفػي ىػذه السرحلػة يػتؼ تشايػذ  حتػؾاء والتقليػل مػؽ ا ثػار الدػل ية ولأضػرار: ا لمخحلة الثالثةةا
  فػػػػي السراحػػػػل الدػػػػاتقة  و لػػػػػ للتقليػػػػل مػػػػؽ الأضػػػػرار خظػػػػة السؾاحيػػػػة التػػػػي وضػػػػعتيا الإدار 
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والخدػػػائر التػػػي تػػػػشجؼ عػػػؽ الأزمػػػة  وىػػػػدؼ ىػػػذه السرحلػػػػة يتسقػػػل فػػػي احتػػػػؾاء وتقليػػػل سلدػػػػلة 
التػػأثيرات الدػػػل ية الشاحسػػة وعلاحيػػػا  ومػػؽ الستعػػػارؼ عليػػو اف كاػػػاء  ىػػذه السرحلػػػة وفعاليتيػػػا 

الأزمة لسشعيا مؽ ا نتذار في تاقي  تعتسد على السراحل الداتقة  ومؽ الزرورم الاياـ تعزؿ
ردارات السعسدة  و رز ا ىتساـ بدور العلاقات العامة في ادار  الأزمات في الدشؾات ا خيػر  
مػػؽ القػػرف العذػػريؽ تعػػد اف كانػػت دراسػػات ادار  ا زمػػة تسيػػل الػػى ت ليػػب ا ىتسػػاـ تالجؾانػػب 

ي ا لفيػة القالقػة تركػز ا ىتسػاـ علػى ا قترادية والإدارية والدياسػية ليػا ومػ  دخػؾؿ العػالؼ فػ
اترػا ت الأزمػة وخاصػػة فػي الدػػشؾات العذػر ا خيػر  تاعتبارىػػا محػؾر أساسػػي    شػى عشػػو 
لشجػػػػال ادار  الأزمػػػػات علػػػػى اخػػػػتلاؼ نظاقيػػػػا  ومجا تيػػػػا وأنؾاعيػػػػا واصػػػػبحت محػػػػل اىتسػػػػاـ 

اوؿ ودرحػة التعسػػ  البػاحقيؽ حػؾؿ اىسيتػػو وتػاثيره ومػػا ا خػتلاؼ فػػي الػر   ا  فػػي مجػاؿ التشػػ
فػػػي البحػػػذ و لػػػػ لتعػػػدد الأتعػػػاد الستزػػػسشة عيػػػو مػػػؽ ناحيػػػة واخػػػتلاؼ مػػػداخل تشاوليػػػا ودرحػػػة 
الحداثػػة فييػػا مػػؽ ناحيػػة اخػػر  فقػػد اصػػبحت اترػػا ت ا زمػػة   تعشػػي فقػػي تسؾاحيػػة أحػػدا  

ؾقائيػة الأزمة والحد مؽ تأثيراتيػا الدػل ية  وانسػا تتظػرؽ الػى ت ليػب ا ىتسػاـ تا سػتراتيجيات ال
التػػػي تعسػػػل علػػػى مشػػػ  ا زمػػػة وتلافػػػي اسػػػبام حػػػدوثيا مػػػؽ خػػػلاؿ ادار  القزػػػايا وكػػػذلػ ادار  

 . تيؽ الداخلية والخارحية للسشغسةعسلية الت يير والتحؾؿ الك ر  التي تحد  على مدتؾ  ال ي
: ر  يجػػب اف تػػؾفر السعسدػػة الخظػػي التحدػػيؽ واسػػتعاد  التػػؾازف والشذػػاط : المخحلةةة الخابعةةة

نؾاعيػػا الظؾيلػػة وقرػػير  ا حػػل  مػػؽ أحػػل اعػػاد  ا وضػػاع الػػى ط يعتيػػا الدػػاتقة ق ػػل وقػػؾع تأ
الأزمات  م  العسل على استعاد  مدتؾيات الشذاط  وىذه السرحلة تتظلب العديػد مػؽ القػدرات 

 الاشية والإدارية والسالية الس لاة .
: وتذػسل ىػذه السرحلػة  دػاتقةا سػتااد  والػتعلؼ مػؽ ا خظػاء والتجػارم ال : المخحلة الخامدةة

الت ذيػػػة الراحعػػػػة والتػػػي مػػػػؽ خلاليػػػا تدػػػػتايد السعسدػػػػة مػػػؽ خ راتيػػػػا الدػػػاتقة  أو مػػػػؽ خ ػػػػرات 
السعسدات ا خر  التي مرت تازمات يس ؽ للسعسدة أف تدتايد مشيا  ويتسقػل دور العلاقػات 

التقؾيسيػػػة لكػػػل  العامػػػة تالسيػػػاـ ا ترػػػالية  سػػػتعاد  الشذػػػاط الظ يعػػػي للسعسدػػػة  واداء السيػػػاـ
 اترا ت الأزمة ومعرفة نقاط القؾ  والزعف ودراستيا للانتااع بيا في السرات القادمة .

وعلى ضؾء ما س   يشب ي على ردار  السعسدة اتخا  التدابير السشاسبة واللازمة وخاصة 
السب ػر أو فػي السرحلػة التػي تلييػا وىػي  في مرحلة رصػد واتتذػاؼ ا ةػارات الس دئيػة للانػذار

ا ستعدادات والأساليب الؾقائية السشاسبة كؾنيا تداعد الأنغسة التاتعػة  دار  ىػذه السعسدػات 
 في مش  وقؾع ا زمات .

 استخاتيجية مهاجهة الأزمة :
 حدد مايية ا زمة : للتعرؼ علييا وط يعتيا واثارىا. -1
 فري  ردار  ا زمة . تذ يل -2
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ا دار  والدػػػػػػيظر  )الايػػػػػاد  والدػػػػػػيظر  وا ترػػػػػا ت الداخليػػػػػػة والخارحيػػػػػة الرئيدػػػػػػية انذػػػػػاء  -3
 للسعسدة (.

 التخظيي وىؾ عشرر ميؼ لشجال عسل السعسدة في تجاوز ا زمات . -4
 تحذيد الظاقات وا م انات لتس شػ مؽ التعامل معيا . -5
 تؾفر قاعد  السعلؾمات وال يانات لسعرفة خرائريا وتاريخيا . -6
ىداؼ السراد مياحستيا في رطار الأزمة رما وف  الأضعف أو وف  الأقؾ  لتدػييل حدد ا  -7

 مياحستيا 
 وض  الديشاريؾىات لسحاتا  الأزمة . -8
 حدد السياـ وفؾ  الرلاحيات لتظ ي  السرونة في القرارات . -9

 التش ع واستذراؼ السدتق ل وف  محاتا  الأزمة  حتؾائيا. -10
 عيا للقزاء علييا .أبدأ تسجابية الأزمة  للتعامل م -11
استخدـ السخرحات للت ذية السرتد للاستااد  مشيا في سياؽ العػلان الآنيؾالسدػتق لي لخشػ   -12

 الأزمة وعدـ عؾدتيا مر  اخر  وعدـ الدسال ليا بت يير ة ليا أو التدتر علييا .
الت ظيػػة الإعلاميػػة : وىػػي حانػػب ميػػؼ فػػي مؾاحيػػة ا زمػػة ولػػو دور ك يػػر فػػي الحػػد مػػؽ  -13

 حيذ يديؼ في كذف ال سؾ  ومش  است لاليا مؽ ق ل السدتايديؽ مشيا. اثارىا
 أساليب مهاجهة الأزمات :

ميسػػا تعػػددت أةػػ اؿ وأنػػؾاع الأزمػػات وميسػػا اختلاػػت خرائرػػيا وأسػػبابيا فػػأف اسػػاليب 
 مؾاحيتيػػا تدػػعى الػػى الحػػد مػػؽ التػػدىؾر والتقليػػل مػػؽ الخدػػائر فػػي رطػػار العسػػل وإسػػتراتيجية

السؾاحيػة للأزمػػة وأبػػرز ىػذه ا سػػاليب ىػػؾ مػا احسعػػؾا عليػػو العلسػاء والخ ػػراء السخترػػيؽ بيػػذا 
 ( 2002السجاؿ على الشحؾ ا تي : )فتحي 

 ( وىي تتعدد لتذسل الآتي : 89  ص 2011)ماىر  الأساليب التقليدية: -1
ة التػػي : ويدػػتخدـ ىػػذ ا سػػلؾم مػػؽ ق ػػل ا دارات الستدػػلظ رنكػػار ا زمػػة وعػػدـ اعلانيػػا -1

 ترفض ا عتراؼ تا زمة واف انكارىا يس شيا مؽ الديظر  على السؾقف .
: مػؽ خػلاؿ ك تيػا ومشػ  عيؾرىػا تاسػتخداـ القػؾ  والعشػف للسؾاحيػػة  تأحيػل عيػؾر ا زمػة -2

 م  افرازاتيا او أسبابيا.
: يػػتؼ فييػػا التقليػػل مػػؽ تػػأثير ا زمػػة ومػػؽ نتائجيػػا تحيػػة تس ػػيؽ  التقليػػل مػػؽ ةػػأف ا زمػػة -3

 .يتؼ استعاد  تؾازف السعسدة ؼ لكيالعامليؽ في السعسدة مؽ التعامل معيا تاسلؾم ملائ
: مؽ خلاؿ تذ يل اللجاف لبحذ الأزمة ومعرفة مؽ ىؼ ا ةخاص الااعليؽ تسيي  ا زمة -4

 ا.الذيؽ ادوا الى وحؾدىا وافقادىا قؾ  دفعي
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: مػػػػؽ خػػػػلاؿ الدراسػػػػة الستعسقػػػػة للزػػػػ ؾط الداخليػػػػة لتحديػػػػد  تذػػػػتيت ا زمػػػػة او تقدػػػػيسيا -5
مرادر ترارع السرالً والحقؾؽ عيس ؽ تعييؽ م امؽ الزعف في بشية ا زمة والدعي 

 الى القزاء علييا .
: يسيد لذلػ تارساؿ اةخاص سراً الى نظاؽ عسل ا زمػة  عزؿ القؾ  الااعلة في الأزمة -6

 لقؾ   التي س  تيا   وعزليا عؽ مركز الأزمة   وعؽ معيدييا.لتحديد ا
: مؽ خلاؿ مرادمة قؾاىػا كافػة مرػادمة عشياػة   وعلشيػة والقزػاء علييػا  اخساد ا زمة -7

ويلجا الى  لػ   الباً حيشسا يذتد خظػر الأزمػة السباةػر وييػدد اسػتسرارىا بتػدمير الكيػاف 
 ا دارم .

 ( وتتسقل في ا تي 119  ص 2009)الغاىر  : ا ساليب الحديقة -2
: وىػػؾ الاريػػ  الػػذم يزػػؼ كافػػة التحايقػػات  ات العلاقػػة تا زمػػة لتجش يػػا  الاريػػ  الستكامػػل -1

 ودراستيا وتحديد س ل التعامل معيا وتحديد خظة العسلل التي تكال تحقي  الشجال .
الػى مػؾاد : وىؾ يدتخدـ في الكيانات ا نتاحية الرشاتية التي تحتػان  ادخار ا حتياطات -2

 خاص لعسليات ا نتان و ذلػ يس شيا مؾاحية أزمة الشقص في السؾاد الخاـ .
وىػػذا ا سػػػلؾم ةػػديد التػػأثير عشػػدما تتعلػػػ  ا زمػػة تػػالعشف البذػػػرم  السذػػاركة الديسقراطيػػة -3

 الذم يدتخدـ ضد العامليؽ في السعسدة .
 التعامل معيا مشارد  . ويتؼ فييا تاتيت قؾ  ا زمة الى احزاء ص ير  ليديل تاتيت ا زمة -4
ويتؼ فييا محاصر  ا زمة في نظػاؽ ضػي  ومحػدود وتجسيػدىا عشػد السرحلػة  احتؾاء ا زمة -5

 التي وصلت الييا م  استيعام الز ؾط السؾلد  ليا في ناس الؾقت  فقادىا قؾتيا.
وىػؾ مػؽ اصػعب الأسػاليب  يػر التقليديػة  ويدػتخدـ فػي الأزمػات  ات  تدمير الأزمة  اتيػاً  -6

لزػػ ي العشيػػف والسػػدمر والتػػي ياتقػػر فييػػا الػػى السعلؾمػػات حيػػذ يعتسػػد الػػى التػػأثير  فػػي ا
م ػػػامؽ الزػػػعف فييػػػا واسػػػتقظام القػػػؾ   ات الأثيػػػر السباةػػػر فػػػي قػػػؾ  الػػػدف  فػػػي ا زمػػػة 

 بيدؼ التأثير في استقرارىا و التالي تدميرىا .
ؼ والػذعر خرؾصػاً وىػذا عامػل نادػي يدػتخدـ لسجابيػة حالػة الخػؾ رعلاف الػؾفر  الؾىسيػة  -7

 في ا زمات التعليسية والرحية والتسؾيشية.
ويدػػػتخدـ ىػػػذا ا سػػػلؾم فػػػي ا زمػػػة العشياػػػة التػػػي   يس ػػػؽ ريقػػػاؼ  تحؾيػػػل مدػػػار ا زمػػػة -8

 تراعدىا فيتعسد تحؾيل مدارىا الى مدارات أخر  بديلة يديل احتؾائيا.
 جاً() جامعة النهخين نمهذ مجى تعخض مؤسدات التعليم العالي للازمات -

أف معسدػػات التعلػػيؼ العػػالي متسقلػػة فػػي الجامعػػات تؾاحػػو العديػػد مػػؽ الأحػػدا  الظارئػػة 
نتيجػػة للست يػػرات السااح ػػة الدػػريعة والتػػي يس ػػؽ أف تتاػػاقؼ الػػى ازمػػات تيػػدد مدػػيرتيا وتجعليػػا 
 يػػػر قػػػادر  علػػػى تحقيػػػ  أىػػػدافيا ورسػػػالتيا  ومػػػ  عػػػدـ قػػػدر  حامعاتشػػػا علػػػى التكيػػػف مػػػ  ىػػػذه 
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حدا  أصبً لزاماً على حامعة الشيريؽ أف تظؾر مؽ قدراتيا وام انياتيا لسؾاحية الأزمات وا 
ىػػذه ا حػػدا  والت يػػرات  فػػالؾاق  يذػػير الػػى عػػدـ تحرػػيؽ حامعاتشػػا ضػػد الأزمػػات وعػػدـ خلػػؾ 
الحيا  الجامعية مؽ ا حدا  الظارئة  فلػيس مػؽ السعقػؾؿ أف نتدػأؿ متػى سػتاتي ا زمػة؟ بػل 

ا ناعػػل عشػػدما تػػأتي الأزمػػة؟ ومػػا الدػػيشاريؾىات التػػي تزػػعيا وحػػدات أصػػبً وأمتػػد الدػػعاؿ مػػا 
ردار  الأزمات ت ليات حامعة الشيريؽ للتعامل م  ا زمات الجامعية في حاؿ وحدت؟ ومؽ ثػؼ 
أولػػػػػػت حامعػػػػػػة الشيػػػػػػريؽ رىتسامػػػػػػاً تػػػػػػالتخظيي لإدار  ا زمػػػػػػات والكػػػػػػؾار  مػػػػػػؽ خػػػػػػلاؿ وضػػػػػػ  

ت والكػؾار  فػي الجامعػات يتظلػب حيػؾد مشغسػة ا ستراتيجيات  فالتحؾؿ نحؾ مؾاحية الأزما
ل شػػاء القػػدرات السعسدػػية الساديػػة والبذػػرية والاشيػػة والسعلؾماتيػػة والتػػي ت شػػى علييػػا اسػػتراتيجية 
التخظػػػػيي لإدار  الأزمػػػػات والإسػػػػتعداد والتخظػػػػيي السدػػػػ   ليػػػػا وت شػػػػى القػػػػدر  التش عيػػػػة لتؾقػػػػ  

ووضػػػ  سػػػيشاريؾىات كاملػػػة للازمػػػات  الأزمػػػات تأةػػػ اليا وأوقػػػات حػػػدوثيا ومجػػػا ت وقؾعيػػػا
الستؾقعػػػة  ومػػػؽ ثػػػؼ فػػػإف دراسػػػة الأزمػػػات التػػػي قػػػد تؾاحييػػػا الجامعػػػات العرا يػػػة ومشيػػػا حامعػػػة 
الشيريؽ أولى تالبحذ والدراسة و لػ للحد مؽ تلػػ ا زمػات أو السخػاطر رمػا بتجش يػا أو الحػد 

 مؽ رثارىا.
 (32-31، ص 2115)تهفيق  خطط الاترالات أثناء الازمات: -
: تعػػػد ا ترػػػا ت الاعالػػػة مػػػؽ ا مػػػؾر الزػػػرورية لشجػػػال أم معسدػػػة  اىسيػػػة ا ترػػػا ت -1

وي ػػدو ا مػػر حليػػاً أف السدػػالة تعػػد أتقػػر أىسيػػة عشػػدما تقػػ  أزمػػة مػػؽ ا زمػػات حيػػذ ي ػػؾف 
الؾقػػػت ضػػػػيقاً  وعلػػػػى القائػػػد الإدارم أف يتخػػػػذ قػػػػراراً تالتحػػػد  مباةػػػػر  الػػػػى الرػػػػحاييؽ أو 

علػػى م ػػدأ او القاعػػد  ا سػػاس للاترػػاؿ  اصػػدار بيػػاف يػػدعؾ الػػى مػػعتسر صػػحاي اعتسػػاداً 
خػػلاؿ ا زمػػة يجػػب اف تكػػؾف ف قػػل كػػل ةػػيء  وقػػل  لػػػ تحريػػة واسػػقلالية فوىشػػاؾ قاعػػد  
 ى يػػة تقػػؾؿ : عشػػدما يقخػػدـ الخ ػػر تدػػرعة فإنػػو يؾقػػف زحػػف الذػػائعات والأقاويػػل  وييػػد ء 

لا تعقيد في الأعرام في الأوساط ا حتساتية وعيسايتعل  تأىداؼ الديظر  على ا زمة ف
  لػ ولكؽ ما ىي ابرز ىذه ا ىداؼ .

 اوً : وض  نياية فؾرية للأزمة .
 ثانياً : حعل الخدائر في حدىا الأدنى .

 ثالقاً: رعاد  الققة .
 : استخاتيجية الاترال المدتخجمة في إدارة الازمة -2

ونػاحً يجػػب تذػير تعػض الدراسػات ا علاميػة رلػى اف ا سػػتراتيجية الجيػد  لأم اترػاؿ فعػاؿ 
 أف تجيب عؽ التدا  ت ا تية :
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ما ىؾ ال ر  مؽ الإتراؿ؟ وما ىي اىدافو ؟ وىل ىي محدد  تحيذ تحدد العسػل السػراد  -
الايػػػاـ تػػػو أو الدػػػلؾؾ السرحػػػؾ تحايقػػػو؟ ومػػػؽ ىػػػؾ الجسيػػػؾر الأساسػػػي السدػػػتيدؼ  وكيفيػػػة 

 الؾصؾؿ رليو ؟ وىل ستاخذ الجسيؾر القانؾم تعيؽ ا عتبار؟
شاصػػػر الداعسػػػة؟ الحقػػػائ   وسػػػائل الإيزػػػال  القشػػػاء  الزػػػسانات والسقارنػػػات  ومػػػا ىػػػي الع -

 وعر  اتجاىات الأخريؽ .
وما ىي الإستجاتة السر ؾم فييا  أو ما ا تريد أف ياكر تو الجسيؾر السدػتيدؼ. )ميذػيل  -

 (34  ص 2000ام و ماتجيت 
مػػػػػؽ أتقػػػػػر  ويجسػػػػػ  الكقيػػػػػر مػػػػػؽ البػػػػػاحقيؽ علػػػػػى أف الإسػػػػػتراتيجيات الإترػػػػػالية ا تيػػػػػة

 الإستراتيجيات السدتخدمة في ادار  ا زمات وىي:
: وتقػػؾـ علػػى رصػػد محػػاو ت الأطػػراؼ الخارحيػػة للحرػػؾؿ  اسػػتراتيجية الػػتحاظ والكتسػػاف ●

علػػى السعلؾمػػات وىػػي رسػػتراتيجية   يشرػػً تاسػػتخداميا ا  فػػي ا زمػػات الستعلقػػة تػػأمؾر 
 (14  ص 1999د )فري  ةخرية أو اخلا ية معروضة أماـ السحاتؼ.

: وىشػا يشرػً خ ػراء الإترػاؿ والعلاقػات العامػة تزػرور   رستراتيجية التريػذ وعػدـ التػؾرط ●
دراسة ا زمة تاتعادىا السختلاة و  لػػ بدراسػة مدتفيزػة مػؽ حيػذ أسػبام الأزمػة ورثارىػا 

 (208  ص 2008ونتائجيا والإحراءات التي اتخذت و الستاتعة الإعلامية ليا. )السجيد 
: وتقؾـ ىذه ا ستراتيجية على رعداد دفاع يتزسؽ معلؾمات  اتيجية الإستجاتة والدفاعرستر  ●

حايايػػة حيػػذ يقػػؾـ الستحػػد  الرسػػسي تػػأتقر طػػرؽ الإترػػاؿ ملائسػػة ولباقػػة  وتعتػػرؼ فييػػا 
السشغسػػػة تالخظػػػأ وتعلػػػؽ ت ريراتيػػػا لػػػو واعتػػػذارىا عشػػػو ولػػػذا يظلػػػ  علييػػػا نغريػػػة ا عتػػػذار 

 (14ص   1999والت رير. )فريد 
: وىػػػي اسػػػتراتيجية تدػػػتخدـ ا زمػػػة كارصػػػة لخلػػػ  رأم عػػػاـ  رسػػػتراتيجية الػػػدفاع اليجػػػؾمي ●

ايجػػابي مدػػاند للسشغسػػة مػػؽ خػػلاؿ العسػػل تسػػا   يتجػػاوز تؾقعػػات الجسػػاىير و لػػػ بتادػػير 
سياستيا على نظاؽ واس  و كر معلؾمات تاريلية لؼ تكؽ تتؾقعيػا الجسػاىير لػذلػ يظلػ  

ية الرػػالً العػػاـ ووفقػػاً ليػػذه الإسػػتراتيجية فػػإف القػػائسيؽ تالإترػػاؿ علييػػا الػػبعض رسػػتراتيج
يدػػػػتخدمؾف كػػػػل أةػػػػ اؿ ووسػػػػائل الإترػػػػاؿ الخاصػػػػة تالجسػػػػاىير والايػػػػاـ تسجسؾعػػػػة مػػػػؽ 
الحسػلات الإعلانيػػة ايزػاً حيػػذ يػتؼ ا سػػتعانة تقػػاد  الػرأم وحساعػػات الزػ ي للػػدفاع عػػؽ 

تراتيجية عشػدما تقػ  ازمػة علػى وتدتخدـ ىذه ا سػ (35  ص 1998السعسدة . )الحبذي 
مدتؾ  الدولة أو السجتس  ك ل حيذ تقؾـ الدوؿ تإسػت لاؿ الأزمػة لخلػ  رأم عػاـ ريجػابي 

 .في مؾقايا وطريقة ردارتيا للأزمةيداندىا 
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: وفييا تتررؼ السعسدة رعلامياً تذ ل ىجؾمي وقد تدتخدـ  رستراتيجية اليجؾـ السزاد  ●
ـ في حالة تعر  السعسدة للشقد وا تياـ تذ ل قػد يرقػى حقيا في اللجؾء للقزاء وتدتخد

 .ستشادىا على حقائ  أو أدلة فعليةعلى مدتؾ  التذيير مؽ حانب ووسائل الإعلاـ دوف ا
: ير  تعض الباحقيؽ أف ىذه ا ستراتيجية تدػتخدـ عشػدما  رستراتيجية السساطلة والتدؾيف ●

والخػدمات  وىشػا يقػؾـ حيػاز العلاقػات تكؾف السعسدة مذتركة م   يرىػا فػي أنتػان الدػل  
العامػػة تاسػػتخداـ أةػػ اؿ ا ترػػاؿ ووسػػائلو و لػػػ عشػػدما تؾاحػػو السعسدػػة أزمػػة تػػؾثر علػػى 
سسعة مشتجاتيا او خدماتيا ووفقاً ليػذه ا سػتراتيجية فإنػو يػتؼ القػاء السدػعولية علػى ال يػر. 

 (8  ص 1997)الكردم 
تراؼ تاللأزمة مؽ دوف ا عتراؼ تالأسبام التي ر  يتؼ الإع :رستراتيجية الإعتراؼ الجشائي ●

 (9  ص 1997أدت الى وقؾعيا        )الكردم 
: ووفقاً ليذه ا ستراتيجية فإنو يتؼ التركيز علػى مختلػف الجؾانػب  رستراتيجية ملتقى الظرؽ  ●

الستعلقػػة تالأزمػػة مػػ  اسػػتخداـ وسػػائل الأقشػػاع السشاسػػبة ليػػا  علػػى سػػ يل السقػػاؿ ندتزػػيف 
يؽ للتحػػػد  عػػػؽ القزػػػاء والقػػػدر فػػػي اثشػػػاء وقػػػؾع حػػػاد  ووفػػػا  ضػػػحايا  وكػػػذلػ رحػػػل الػػػد

  2008ندتزػػيف رئػػيس السعسدػػة وأتقػػر مػػؽ متخرػػص مػػؽ السيتسػػيؽ تالأزمػػة )السجيػػد 
 (.210ص 

: ونعشي تالسذاركة والسدعولية في وض  الخظة السشاسػبة  رستراتيجية السذاركة والسدعولية ●
 لإدار  الأزمة.

: ومقػػاؿ  لػػػ ا عػػلاف والتركيػػز علػػى وسػػائل  الإختاػػاء السعقػػت و يػػر السعقػػترسػػتراتيجية  ●
 ا تراؿ الجساىيرية.

: وتعتسػػػد فييػػػػا السعالجػػػة الإعلاميػػػػة للأزمػػػة علػػػػى أراء وتؾحييػػػػات الإسػػػتراتيجية القانؾنيػػػػة  ●
الذػػػػعوف القانؾنيػػػػة تالسعسدػػػػة والتػػػػي تتسقػػػػل فػػػػي  كػػػػر أقػػػػل قػػػػدر مػػػػؽ السعلؾمػػػػات  وإنكػػػػار 

 حية للسعسدة وتحؾيل السدعولية الى حية أخر .الإتيامات السؾ 
 اهم الثهابت في الأزمات 

ا سػػػتقرار والقزػػػاء علػػػى عػػػدـ التػػػؾازف مػػػؽ احػػػل امترػػػاص والتخفيػػػف مػػػؽ حػػػد  تعػػػض  -1
 ا زمات .

التحاور واستخداـ الأدوات الدبلؾماسية مؽ احل التيدئة والقزػاء علػى التػؾتر والقلػ  الػذم  -2
 يشذىء في السعسدة .

 اسي والحؾارات م  الستخاصسيؽ أو الستشافديؽ حؾؿ مرلحة السعسدة . الحل الدي -3
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 اهجاف إدارة الأزمة :
( مػػػؽ 24  ص 2001تالأزمػػػات عػػػد  اىػػػداؼ يػػػذكرىا حدػػػؽ ال ػػػزاز )ال ػػػزاز  لػػػلإدار اف 

 اىسيا ما يلي :
وسيلة للتسؾيو وا خااء للسذاتل الرئيدية السؾحؾد  تالاعل  حيذ رف الأزمة وتأثيرىا تجعل  -1

 ا فراد يشيس ؾف في التاكير فييا  والتعامل معيا  وىذا يعؾد للازمات الداتقة .
الدعي الى الييسشة والديظر  على تعض السؾاق  والسشاط  تحت دعػؾ  الحسايػة او الخػؾؼ  -2

 مؽ ا عتداء.
الدعي الى تحؾيل ا ةخاص أو الجساعات الى مؾقف دفاعي بدً  مؽ السؾاقف اليجؾمية  -3

 تسد علييا.التي كانت تع
لات نغر الرأم العاـ أو السدتيدفيؽ رلى قزية أو ف ة لرعؾ ة ا ىتساـ بيا في الغػروؼ  -4

 العادية .
 الخرون مؽ ازمات مزمشة . -5
 صشاعة السعامرات .  -6
 مش  الظرؼ ا خر مؽ ا ستسرار في تحقي  نجاحاتو. -7

ترػػػػعيدىا تقػػػػؾـ علػػػػى افتعػػػػاؿ الأزمػػػػات وت ػػػػذيتيا و  تالأزمػػػػاتمػػػػؽ ىشػػػػا نػػػػر  أف الإدار  
 واستقظام عؾامل معيد  ليا وإحبار الكياف السدتيدؼ على الخزؾع لتأثيرىا .

 : المعهقات التي تهاجه العلاقات العامة عنج ادارة الأزمات
عػػدـ التأىيػػل الكػػافي للسعسدػػات ا تاديسيػػة حيػػذ تعػػاني ا لػػب كليػػات الجامعػػة مػػؽ نقػػص  -

 التأىيل في السباني مؽ حيذ السؾاصاات التي تعتسدىا السعسدات ا تاديسية الحديقة . 
عػػدـ وحػػؾد وحػػدات  دار  ا زمػػات سػػؾاء كػػاف فػػي الجامعػػة او الكليػػات والسراتػػز البحقيػػػة  -

 وتذ يلاتيا .
معة مؽ مذ لات الق ؾؿ الدشؾية وعدـ وحؾد الظاقػات ا سػتيعابية للظلبػة وىػذه تعاني الجا -

الػى عػدـ كاايػة الكػادر التدريدػي لت ظيػة ا عػداد الستزايػد  للظلبػة  تالإضػافةا زمة سػشؾية 
 الى قلة ال شى التحتية وعدـ وحؾد تؾس  ي ظي ا عداد الستزايد  . تالإضافة

ت ا ندػػانية وا حتساتيػػة لعػػدـ وحػػؾد فػػرص عسػػل فػػي عػػزوؼ الظلبػػة علػػى التقػػديؼ للكليػػا -
الػػػى عػػػدـ وحػػػؾد طػػػرؽ م تكػػػر  تالتػػػدريس تجػػػذم الظلبػػػة لدراسػػػة ىػػػذ   تالإضػػػافةالسدػػػتق لو 

 التخررات .
عػػػدـ تاعيػػػل الػػػدور ا رةػػػادم والتػػػؾحييي للسعسدػػػات ا تاديسيػػػة وخاصػػػة حامعػػػة الشيػػػريؽ  -

لى ا ختراصات العلسية وا ندػانية لجذم ا ىتساـ وتش يو الظلبة الخريجيؽ مؽ القانؾية ا
 الداند .
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 العلاقة بين طبيعة معلهمات العلاقات العامة ومعلهمات الازمة:
اف الستتبػػػػ  لتػػػػاري  العلاقػػػػات العامػػػػة يػػػػر  تأنيػػػػا وليػػػػد  مػػػػؽ رحػػػػؼ الأحػػػػدا  والسذػػػػ لات 
والقزايا التي عرات تالقرنيؽ الساضييؽ مسا عزز مؽ م انة العلاقات العامػة التػي اضػحت 
تبحػػذ عػػؽ الدػػ ل والؾسػػائل لسعالجػػة ىػػذه السذػػ لاتو فػػإدار  السذػػ لات والقزػػايا   تختلػػف 
عؽ رستراتيجيات ردار  ا زمات خاصػة أف كػلا العلسػيؽ يعتسػداف علػى تقػديؼ الشرػً والسذػؾر  
الى ا دار  العليا  ويتزً  لػ مؽ خلاؿ عسل رواد العلاقات العامػة أمقػاؿ فاياػي لػيف وادورد 

لقزػػايا عشػػدما كػػانؾا يعسلػػؾف كسدتذػػاريؽ لػػد  الذػػركات التػػي يقػػدمؾف ليػػا خػػدماتيسا بيرنيػػز فل
وحػػاو  نقػػل صػػؾر  حدػػشة مػػؽ خػػلاؿ اعتسػػاد الذػػااعية والرػػدؽ مػػ  الجسيػػؾر وىػػذا يعكػػد علػػى 
العلاقة الؾطيد  بيؽ ردار  السذ لات واعتبار ىذه ا دار  ميسة مؽ السياـ التي تسيز العلاقات 

 العامة .
ـ والؾاحبات التي تقؾـ بيا العلاقات العامة تزداد اتداعاً يؾماً تعد يؾـ في الؾقت رف السيا

الػػذم ت ػػػدو ىػػذه السيػػػاـ واضػػحة بػػػيؽ دور العلاقػػات العامػػػة والأزمػػة حالػػػة وقؾعيػػا فالعلاقػػػات 
العامػػة وأدار  الأزمػػات علسػػاف مختلاػػاف فػػي الغػػاىر لكشيسػػا متذػػابياف فػػي كقيػػر مػػؽ الأسػػس  

ات العامػػػة تقػػػؾـ علػػػى ا سػػػتعلاـ الدػػػليؼ والتشدػػػي  الجيػػػد الػػػذم يتبعػػػو رعػػػلاـ والقؾاعػػػد فالعلاقػػػ
صػػادؽ فعػػاؿ وإدار  الأزمػػات تعتسػػد علػػى ناػػس القاعػػد  ولكػػي يػػشجً  لػػػ   بػػد مػػؽ التخظػػيي 
لكل ا نذظة والسيػاـ الستشؾعػة التػي تقػؾـ بيػا فػي سػ يل تحقيػ  اليػدؼ السشذػؾد والػذم يتسقػل 

أمػػا الإدار  فتيػػدؼ الػػى تجػاوز الأزمػػة وا سػػتااد  مشيػػا تقػػدر فػي بشػػاء صػػؾر  حدػػشة للسعسدػة  
ا م ػػاف وانيائيػػا تأقػػل الخدػػائر وأت ػػر خدػػار  للسعسدػػة عػػاد  اىتػػزاز صػػؾرتيا أمػػاـ حساىيرىػػا 

 وىشا ي سؽ دور العلاقات العامة في تحديؽ ىذه الرؾر  .
ادلػػػػة بػػػػيؽ رف تحقيػػػػ  ىػػػػذا اليػػػػدؼ يػػػػدف  العلاقػػػػات العامػػػػة نحػػػػؾ بشػػػػاء حدػػػػؾر الققػػػػة الستب

حساىيرىػػا السختلاػػة مسػػا يقلػػل مػػؽ الاػػرص الستاحػػة لحػػدو  الأزمػػات رضػػافة الػػى أف البحػػؾ  
والدراسات التػي تجرييػا السعسدػة تلعػب دوراً فػي التش ػع بيػا واتخػا  الإحػراءات اللازمػة لتجشػب 
وقؾعيا  والجدير  كره اف التحؾؿ الك ير الذم حد  فػي الاكػر ا دارم وحركػو التحػديذ التػي 
ةػػػيدتيا الدراسػػػات ا داريػػػة أدت الػػػى ا عتػػػراؼ الستزايػػػد بػػػدور العلاقػػػات العامػػػة واىسيتيػػػا فػػػي 
السعسدات السعاصر  فسدير العلاقات العامة  الباً ما يتعر  للعديد مؽ السذاتل أثشاء عسلو 

ً مسػػا تتظلػػب ليػػذه السذػػاتل حلػػؾً  عاحلػػة  أمػػا الأزمػػة فانيػػا تعػػد اختبػػاراً حايايػػاً ليػػا فإمػػا تػػشج
 السعسدة أو تاذل . 

 الجور الحي يمارسه الإعلام التقليجي والججيج في إدارة الازمات :
تسقػل أترػػا ت الإزمػػة عشرػراً ميسػػاً فػػي عسليػػة ردار  الأزمػات  وتعتسػػد تلػػػ ا ترػػا ت 
علػػى اسػػتراتيجيات متشؾعػػة تيػػدؼ كػػل مشيػػا الػػى تاعيػػل قػػدر  السعسدػػة علػػى مؾاحيػػة ا زمػػة 
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دػػػل ية  كسػػػا تتعػػػدد وسػػػائل ا ترػػػاؿ السدػػػتخدمة للؾصػػػؾؿ الػػػى الجسػػػاىير والحػػػد مػػػؽ اثارىػػػا ال
السدتيدفةو فيشاؾ وسائل ا تراؿ التقليدية الستسقلػة تالرػحف ومحظػات ا  اعػة والتلازيػؾف  

( فػا علاـ 161  ص 2012وىشاؾ وسائل ا تراؿ الحديقة ومشيا ةب ة ا نترنت )رضػؾاف 
ىؼ فػػي التػػأثير علػػى الػػرأم العػػاـ وعلػػى صػػان  القػػرار اصػػبً وسػػيلة مػػؽ أىػػؼ الؾسػػائل التػػي تدػػا

الدياسي في الدوؿ السختلاة  فا علاـ يقؾـ بدور ك ير في دعؼ الحقائ  أو ت ييرىا أو التاثير 
علػػى أطػػراؼ الشػػزاع ايجابيػػاً او سػػل ياً  ولػػؼ تقترػػر وسػػائل ا عػػلاـ علػػى الؾسػػائل التقليديػػة بػػل 

تػػػأثير ك يػػػر علػػػى مختلػػػف ا زمػػػات والرػػػراعات  اصػػػبحت الؾسػػػائل ا علاميػػػة الحديقػػػة  ات
الداخلية والخارحيةو لذلػ فؾسائل ا علاـ تذػقييا التقليديػة وا لكترونيػة تستلػػ قػؾ  فػي التػأثير 

( وقػػػد اتزػػػً اف عػػػدداً 306-305  ص 2015علػػػى مختلػػػف الأحػػػدا  والأزمػػػات )الشسػػػر  
يا بشجال نتيجة تؾعيف كلا ت يراً مؽ السعسدات استظاعت أف تدير ا زمات التي تعرضت ل

 .(339  ص 2017الؾسائل معاً )خليل  
ويس ػػػؽ حرػػػر دوافػػػ  ا ىتسػػػاـ تػػػا علاـ واترػػػا ت ا زمػػػات عيسػػػا يػػػأتي : تزايػػػد وتعػػػدد 
ا زمػػات التػػي تعػػاني السعسدػػات واليي ػػات والذػػركات فػػي الدػػشؾات ا خيػػر   ومػػا صػػاحبو مػػؽ 

كات تدػػ ب ردائػػة مشتجاتيػػا او خػػدماتيا وعػػدـ تزايػػد سػػخي الجسػػاىير والسقاضػػا  القانؾنيػػة للذػػر 
مدػػعوليتيا  وا ل يػػا تػػرتبي تالترػػرفات ا داريػػة  وتزايػػد اىتسػػاـ وسػػائل ا عػػلاـ بت ظيػػة أخبػػار 
ا خظار الرشاتية وال ي ية السحدقة تالجساىير  واللجع الى ت ظيتيػا تعسػ  مػؽ خػلاؿ تقػارير 

علػػى السعسدػػات والذػػركات  ومػػا يترتػػب تقرػػي الحقػػائ   تا ضػػافة للتػػأثير العسيػػ  للازمػػات 
عػػػؽ  لػػػػ مػػػؽ عؾاقػػػب علػػػى الدػػػسعة والرػػػؾر  الذىشيػػػة  وتحغػػػى الأزمػػػات والكػػػؾار  بت ظيػػػة 
واسعة مؽ وسائل ا علاـ تاعتبارىا مؽ الأخبار الدػل ية التػي تحقػ  ا نتذػار الؾاسػ  لؾسػائل 

  ص 2016  ا عػػلاـ وتل ػػي حاحػػة الشػػاس فػػي ا سػػتظلاع والكذػػف عػػؽ الحقػػائ  )حػػام ه
213- 214)  

تسػػػػا اتػػػػدت العديػػػػد مػػػػؽ الدراسػػػػات والبحػػػػؾ  ا علاميػػػػة أىسيػػػػة اترػػػػا ت ا زمػػػػة وىػػػػي 
ا نذػػظة كافػػة التػػػي تسػػارس فػػػي أثشػػاء السراحػػػل السختلاػػة للأزمػػػة ويشػػدرن فػػػي أطػػار الأنذػػػظة 
ا ترالية كل أنؾاع ا تراؿ ت ػض الشغػر عػؽ الؾسػائل والسزػاميؽ السدػتخدمة فييػا  وعلػى 

ا سػػػاس فػػػإف أنذػػػظة العلاقػػػات العامػػػة تػػػدخل فػػػي نظػػػاؽ اترػػػا ت الأزمػػػة وكػػػذلػ فػػػإف ىػػػذا 
الأنذػظة وا دوار الرئيدػػية التػي تقػػؾـ بيػا وسػػائل ا عػػلاـ الجسػاىيرم فػػي السجتسػ  تػػدخل فػػي 
نظػػاؽ اترػػا ت الأزمػػة مسػػا يعشػػي أف اترػػا ت الأزمػػة ليدػػت قاصػػر  علػػى وعػػائف وميػػاـ 

ة الايػػػاـ بيػػػا تزػػػ  ايزػػػاً علػػػى وسػػػائل ا عػػػلاـ الجساىيريػػػة العلاقػػػات العامػػػة بػػػل أف مدػػػعولي
وتذير ا دبيات في مجاؿ ادار  ا زمات رلى وسائل ا علاـ بؾصايا مؽ أبرز اليأت التعامػل 

( و سػا اف ا عػلاـ لػو دور 15  ص 2015م  الأزمػات فػي السجتسعػات الحديقػة )السظيػرم  
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ظي  اف ندػت شي عشػو وخاصػة اثشػاء ا زمػات ت يػر فػي حياتشػا فػي وقتشػا الحاضػر فانشػا   ندػت
حيػػذ نلجػػأ الػػػى وسػػائل ا عػػػلاـ تذػػد  و ذػػػ ل كقيػػف لسعرفػػػة اخػػر ا خبػػػار والتظػػؾرات التػػػي 
تحػػػد  سػػػؾاء كانػػػت محليػػػة او اقليسيػػػة أو دوليػػػة  فزػػػلًا عػػػؽ  لػػػػ  تلعػػػب وسػػػائل ا ترػػػاؿ 

السجتسػ   نيػا تعسػل  وا علاـ دوراً أساسياً في مؾاحية مختلف السذاتل وا زمات التي تؾاحو
على تؾتية السجتس  ت افػة السذػ لات والجؾانػب السختلاػة بيػا و ػيؽ عسليػة تذػخيص السذػ لة 
وةرل السراحل السختلاة ليا والتااعلات الحادثة يتؼ وض  الحلؾؿ ليذه ا زمات وعلى اساسيا 

   (74  ص 2013تؾض  ر ية مدتق لية لسؾاحيتيا في الاترات القادمة. )ال سراوم 
و ف عررنا تات ماعساً تالأزمات  ترؾرىا ومدتؾياتيا ةتى  يغير ا علاـ ليسقل أحػد 

والآليػػات التػػي  بػػد مػػؽ وأف تتزػػافر مػػ   يرىػػا مػػؽ الجيػػؾد مػػؽ أحػػل مجابيػػة تلػػػ  الأدوات
( حيذ أف دور ا علاـ  ا ساسي 114  ص 2017ا زمات وتقليل تداتياتيا الدل ية )فرن  

ييػػػػدؼ الػػػػى الأعػػػػلاـ  ونذػػػػر السعرفػػػػة والػػػػؾعي  وت ييػػػػر ا راء  وخلػػػػ   خػػػػلاؿ ادار  ا زمػػػػات
ا تجاىات  وت يير الدلؾؾ تعض ا حياف  و شاء الرؾر  الذىشيػة وتؾضػيً السعػاني  ووضػ  

 .(116  ص 2013ىذه السدائل ضسؽ أولؾيات القزايا التي يركز علييا. )العيارم 
يذ ل فأزمة في حد  اتو ف  تعدـ  مؽ حية اخر  أعيرت تعض الدراسات أف ا علاـ قد

تحػػػرم الدقػػػة والسؾضػػػؾتية والذػػػااعية فػػػي نقػػػل ا خبػػػار والسعلؾمػػػات مػػػؽ مرػػػادرىا ا صػػػلية 
والستعلقة تا زمات  وفػي ىػذا الدػياؽ تلجػأ تعػض الؾسػائل الػى تيؾيػل ا زمػة  فػي حػيؽ تلجػأ 

تحػػػدد ( .تسػػػا ت125  ص 2013تعػػػض الؾسػػػائل ا خػػػر  الػػػى تزػػػخيؼ الأمػػػر )ع ػػػدالحليؼ  
مغػػػاىر الخلػػػػل فػػػي السعالجػػػػة ا علاميػػػػة للأزمػػػات تػػػػالتظفيف الإعلامػػػي والسبال ػػػػة والتيؾيػػػػل 

 .(15  ص 2015والحجر ا علامي والتعتيؼ والتبعية ا علامية )السظيرم  
و شاء على ما س    تعد وسائل ا علاـ في حالة ا زمات سلاحاً  ا حديؽو فيي رما أف 

فػي اثارىػا الدػل ية الشاحسػة عشيػا ومدػاند  السعسدػة فػي عسليػا  تدػاىؼ فػي احتػؾاء الأزمػة وتلا
وإمػػػا انيػػػا تتدػػػ ب فػػػي حػػػدو  رزمػػػات اخػػػر  للسعسدػػػة مػػػؽ واقػػػ  ت ظيتيػػػا الإعلاميػػػة الدػػػل ية 
للأزمة  التي تتد ب في حدو  أزمة مردا ية وتذػؾيو للرػؾر  الذىشيػة لػد  الػرأم العػاـ عػؽ 

خػػدمات للجسيػؾرو ولػػذلػ فعلػى السعسدػػات أف السعسدػة  وإثارتػػو ضػد مؾقايػػا ومػا تقدمػػو مػؽ 
تشتبو الى اىسيػة رعػداد اسػتراتيجية اترػالية تيػتؼ ت يفيػة التعامػل مػ  وسػائل ا عػلاـ  وتحؾيػل 
مؾقايػػػػا مػػػػؽ السؾقػػػػف اليجػػػػؾمي والعػػػػدائي الػػػػى السؾقػػػػف السدػػػػاند والسعػػػػاوف فػػػػي ردار  ونجػػػػال 

لإحػػراءات تذػػسل نػػؾاحي السعسدػػة فػػي تجػػاوز ا زمػػة  و لػػػ مػػؽ خػػلاؿ اتبػػاع مجسؾعػػة مػػؽ ا
الإعػػداد  ومعرفػػة ط يعػػة ومؾقػػف وسػػائل الإعػػلاـ مػػؽ السعسدػػة والأزمػػة ومػػا يػػتؼ اتخػػا ه عشػػد 

( كسػػا انػػو يؾحػػد مجسؾعػػة مػػؽ الزػػؾاتي يجػػب مراعاتيػػا 142  ص 2006حػػدوثيا )الدػػعيد  
خػػػػلاؿ ردار  ا زمػػػػات اعلاميػػػػاً  وىػػػػي : الدقػػػػة والحػػػػذر حيػػػػاؿ الػػػػرأم العػػػػاـ  وامػػػػداده تالحقػػػػائ  
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التػػي قػػد تحػػد   تالأخظػػاءالتارػػيلية معتسػػديؽ علػػى الذػػااعية والحقػػائ   وضػػرور  ا عتػػراؼ 
نتيجة سرعة الت ظية  والقدر  على التعامل تسؾضؾتية وعدـ ا ناعاؿ مػ  أحيػز  الػرأم العػاـ  
ونذر الحقائ  تالدرعة اللازمة لخل  مشا  عاـ صحي يخدـ ا زمة  وضرور  ا ىتساـ تذ ل 

خباريػػة التقليديػػة ومعاييرىػػا  خاصػػة فػػي أثشػػاء الأزمػػات  والتركيػػز علػػى ايجابيػػات الت ظيػػة ا 
السشغسػػػة فػػػي تعامليػػػا مػػػ  ا زمػػػة  وابػػػراز اىتسػػػاـ السعسدػػػة وتعاطايػػػا مػػػ  الجسيػػػؾر  وعػػػدـ 

انيػػػػػة  ومرا بػػػػػة الت ظيػػػػػة ا ناعػػػػػاؿ عشػػػػػد مؾاحيػػػػػة ا علاميػػػػػيؽ الػػػػػذيؽ يترػػػػػف سػػػػػلؾكيؼ تالعدو 
ؽ مؽ رحراء السقاتلات م  كبار السدػعوليؽ فػي السعسدػة  وعقػد   وتس يؽ ا علامييالإعلامية

معتسر صحاي عػاـ ودعػؾ  كافػة وسػائل ا ترػاؿ وا عػلاـ  والتعػرؼ علػى ردود ا فعػاؿ مػؽ 
الجسػػاىير تجػػاه سػػلؾؾ السعسدػػة أثشػػاء ا زمػػة  و بػػد مػػؽ التحديػػد الػػدقي  للجسػػاىير الرئيدػػية 

ؽ ناحيػػة الشػػؾع والكيػػف  واقامػػة نغػػاـ  سػػترحاع والسعلؾمػػات التػػي تػػؾد أف تبعػػذ بيػػا الػػييؼ مػػ
 . (198-189  ص 2016الأثر )الديد  

مػػؽ حيػػة ثانيػػة وعيسػػا يتعلػػ  بؾسػػائل ا عػػلاـ الجديػػد  والعلاقػػات العامػػة الرقسيػػة   فيػػي 
أيزاً ليا دور حيؾم وميؼ في أدار  ا زماتو لأف السعلؾمػات أصػبحت متاحػة أمػاـ الجسيػؾر 

الجسيػػؾر الشاػػؾ  القػػؾم ليذػػارؾ ا خػػريؽ رراءه  كسػػا أف العديػػد مػػشيؼ بلسدػػة زر  وأصػػبً لػػد  
اليػػػؾـ يازػػػل ةػػػب ات التؾاصػػػل ا حتساتيػػػة  ولػػػذلػ فالسعسدػػػات مظالبػػػة تدػػػرعة ا سػػػتجاتة 
والذااعية والدقة في السعلؾمات  وإ ا فذلت في تحقيػ   لػػ سػتكؾف عرضػة لليجػؾـ  وسػتتأثر 

نيػػ  السعسدػػات  ترػػػا ت الأزمػػة يجػػػب اف  صػػؾرتيا وسػػسعتيا لػػػد  الجسيػػؾر  ولػػذلػ فػػػاف
يت يػر حػذرياً وتدػػتعيؽ بؾسػائل التؾاصػل ا حتسػػاعي السختلاػة فػي خظظيػػا  ترػا ت الأزمػػة 

( وتتعػػدد ا سػػتراتيجيات ا ترػػالية التػػي يس ػػؽ اسػػتخداميا تػػدتيساً 93  ص 2017)ع ػػده  
جيات تا سػػػتجاتة لعػػػدد مػػػؽ وتكػػػاملًا مػػػ  عسليػػػات أدار  الأزمػػػة ر  اف تظ يػػػ  ىػػػذه ا سػػػتراتي

العؾامل مشيا ط يعة الأزمة وتأثيراتيا  وكذلػ ط يعة السعسدة او الذػركة وعروفيػا وسياسػتيا 
ومجػػاؿ عسليػػػا  ومػػػ  تعػػػدد وسػػػائل ا ترػػػاؿ السدػػتخدمة فػػػي تشايػػػذ ىػػػذه ا سػػػتراتيجيات تػػػأتي 

ايػا فػي عسليػة ا نترنت كؾسيلة اتراؿ تااعلية فؾرية متعدد  ا ستخدامات تحيذ يس ػؽ تؾعي
 .(53  ص 2012اترا ت الأزمة )رضؾاف 

تسا انو في عل التحػديات الدياسػية وا قترػادية وا حتساتيػة التػي يذػيدىا العػالؼ اليػؾـ 
تؾاحػػػػػو السعسدػػػػػات علػػػػػى اخػػػػػتلاؼ أنؾاعيػػػػػا مجسؾعػػػػػة مػػػػػؽ ا زمػػػػػات التػػػػػي تتظلػػػػػب اسػػػػػتخداـ 

ا تراؿ التااعلي واتداع نظػاؽ استراتيجيات وادوات فعالة في ادررتيا  وم  تظؾر تكشؾلؾحيا 
اسػػػػتخداميا علػػػػى السدػػػػتؾ  التشغيسػػػػي  أصػػػػبً مػػػػؽ الزػػػػرورم اف تحػػػػرص السعسدػػػػة علػػػػى 
ا ستااد  مؽ رم انات الؾسائل الإلكترونية الحديقة في ردار  اترا ت ا زمػة  و خاصػة ع ػر 

(   ف وسػػػائل التؾاصػػػل 307  ص 2017وسػػػائل التؾاصػػػل ا حتساتيػػػة للسعسدػػػة )خليػػػل  
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حتساعي قد  يرت مؽ الظريقة التي يدتجيب بيا السسارسؾف للأزمة أو التػي يدػتعدوف بيػا ا 
للأزمات السحتسلةو فالبعض يدتخدميا كػأدا  رعػلاف رسػسية بػدً  مػؽ بيػأف اخبػارم فػي وسػائل 
ا عػػػلاـ التقليديػػػة  كسػػػا انيػػػا أدا  اترػػػالية سػػػريعة تدػػػاعد فػػػي نذػػػر السعلؾمػػػات عػػػؽ مؾقػػػف 

ا  وتلقػػػي اسػػػتجاتات حساعػػػات السرػػػالً نحػػػؾ ىػػػذه القػػػرارات تذػػػ ل سػػػري  السعسدػػػة وقراراتيػػػ
 .(51  ص 2017)ع ده  

و سا اف الأزمة تشظؾم على تيديد لسا ىؾ مدتقر عليو في السجتسػ   فػاف اداء العلاقػات 
العامػػة الرقسيػػة يحتػػان الػػى رف يتدػػؼ تػػالتؾازف  فػػلا يسيػػل الػػى التيؾيػػل والتزػػخيؼ الػػذم يػػعدم 

ثػػار  والقلػػ  لػػد  الجسػػاىير  و  يسيػػل ايزػػاً الػػى التيػػؾيؽ الػػذم يقلػػص مػػؽ حجػػؼ لسزيػػد مػػؽ الإ
الخظؾر  الحاياية التي تشظؾم علييػا الأزمػة علػى نحػؾ  يػر واع قػد يؾلػد مزيػداً مػؽ ا زمػات  
سػػؾاء علػػى السػػد  القريػػب أو البعيػػد  ويتظلػػب التػػؾازف تشػػاوؿ الدػػل يات والإيجابيػػات السرتبظػػة 

تػػؾازف فػػػي ت ظيػػة الأزمػػة مػػؽ وحيػػػات نغػػر ور   مختلاػػة  والتػػؾازف فػػػي تسؾضػػؾع الأزمػػة وال
 .(2  ص 2017التعامل م  السرادر )حديؽ  

لػػػػذلػ أىتسػػػػت العديػػػػد مػػػػؽ الدراسػػػػات العلسيػػػػة وا تاديسيػػػػة تعػػػػد عيػػػػؾر وسػػػػائل التؾاصػػػػل 
ا حتساعي كأحد التظ يقات الحديقة ع ر ا نترنت فػي التعػرؼ علػى مػد  تأثيرىػا علػى عسػل 

قػػػات العامػػػة تذػػػ ل عػػػاـ  ثػػػؼ ركػػػزت تعػػػد  لػػػػ العديػػػد مػػػؽ الدراسػػػات علػػػى تحػػػذ مػػػد  العلا
ا ستعانة بيا في اترا ت ا زمات والكؾار  في مختلف السعسدػات  وقػد تشؾعػت الدراسػات 
الأحش يػػة فػػػي ىػػػذا الذػػػأف تذػػػ ل ك يػػػر فػػػي حػػػيؽ قلػػػت الدراسػػػات العر يػػػة التػػػي تشاولػػػت وسػػػائل 

بيػػػا مسارسػػػؾا العلاقػػػات العامػػػة أو التدػػػؾي  لسؾاحيػػػة مػػػا  التؾاصػػػل ا حتسػػػاعي كػػػأدا  يدػػػتعيؽ
(و ومػػؽ ثػؼ يجػػب أف تدػتايد ا تجاىػػات 52  ص 2017يتعرضػؾف ليػػا مػؽ أزمػػات )ع ػده  

السدتق لية مػؽ تظػؾر تكشؾلؾحيػا ا ترػاؿ الحديقػة  والتػي نسػت خػلاؿ الدػشؾات ا خيػر  تذػ ل 
ترػػاؿ والتعامػػل مػػ  الجسيػػؾر  يػػر ط يعػػي  مػػؽ حيػػذ تؾحييػػا نحػػؾ تظػػؾير اسػػترايجيات ا 

والتااعػػل والتبػػادؿ السعرفػػي بػػيؽ ف اتػػو السختلاػػة و ػػيؽ السعسدػػات و عزػػيا  وىػػذا التظػػؾر قػػد 
تسقل في تكشؾلؾحيا ا تراؿ ع ر ةب ة ا نترنت والتي استخدميا الستخررؾف والسسارسػؾف 

علؾمػػات وتقػػديؼ فػػي حالػػة ا زمػػات والكػػؾار  لتحقيػػ  الاعاليػػة والدػػرعة فػػي ا ترػػاؿ ونقػػل الس
تسيات وفير  مشيا  وضساف لتبادؿ الحؾارات وا ستجاتة السباةر  والدريعة لسردر السعلؾمات 

  (156  ص 2006لي ؾف السدتخدـ مرسلًا ومدتابلًا في ناس الؾقت خلاؿ ا زمة )الدعيد  
 النتائج والتهصيات 

السعسدػػػػػات ودور اسػػػػػتيدفت الدراسػػػػػة تذػػػػػخيص العلاقػػػػػات العامػػػػػة وادار  ا زمػػػػػات فػػػػػي 
العلاقات العامة في ردار  ا زمات بشاءً على الأدبيات العلسية السعشية بيذا الذأف مؽ دراسػات 
واتحا  ومعلاات علسية  و لػ مؽ خلاؿ تذخيص مايية العلاقات وا زمات وا ستراتيجيات 
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م والجديػػد فػػي ا ترػػالية فػػي ردار  ا زمػػات  واترػػا تيا والػػدور الػػذم يسارسػػو ا عػػلاـ التقليػػد
 التردم للأزمات ومؽ الشتائ  التي تؾصلت الييا الدراسة :

اف للعلاقات العامة وانذظتيا دور حؾىرم فػي حيػا  السعسدػات وعامػل رئػيس مػؽ عؾامػل  -1
تااءتيا وفاعليتيا  و  سيسا اثشاء مؾاحيػة ا زمػات ويتشػؾع ويتعػدد ىػذا الػدور فػي اتتذػاؼ 

السعسدػػة عؾاق يػػا وتحديػػد السخػػاطر السحتسلػػة وا خػػذ بيػػد ا زمػػات ق ػػل وقؾعيػػا وتجشيػػب 
 السعسدة ومداعدتو لتخظي ا زمات مؽ خلاؿ برامجيا وفعالياتيا .

تؾصػلت الدراسػة الػى اف أىػؼ السقترحػات اللازمػة لتاعيػل عسليػات التخظػيي لإدار  الأزمػػات  -2
ة الداخلية والخارحية ىي تؾفير الإم انيات السادية والبذرية وتكؾيؽ قاعد  بيانات عؽ ال ي 

 وتكؾيؽ فري  عسل لؾحد  ادار  ا زمات متعدد التخررات .
 ا زمات ىي عاىر  ةائعة  وانيا يس ؽ اف تعثر في السشغسات الجيد  . -3
يرػػػعب تحديػػػد تعريػػػف حػػػام  ةػػػامل للأزمػػػة كػػػدأم الساػػػاييؼ والسرػػػظلحات الشغريػػػة فػػػي  -4

خص الى اخر ومؽ تخرص علسي العلؾـ ا ندانية ا خر  عيختلف مايؾـ ا زمة مؽ ة
 الى رخر .وقد قدمت تعاريف كقير  تخرؾص ا زمات حدب التخرص والر ية العلسية.

اختلػػف البػػاحقؾف والدارسػػؾف عيسػػا بيػػشيؼ حػػؾؿ مراحػػل دور  حيػػا  ا زمػػة مػػؽ حيػػذ الذػػعؾر  -5
 وميلادىا ومدتيا وانحدارىا وتراتسيا واناجارىا وانتيائيا .

للتخظػػيي الؾقػػائي والتخظػػيي العلاحػػي والتخظػػيي ا سػػتراتيجي ىشػػاؾ ضػػرور  وأىسيػػة ك يػػر   -6
 في ردار  ا زمات.

 العلاقة بيؽ ا ترا ت العلاقات العامة وادار  ا زمات تعد علاقة وطيد  وميسة . -7
التخظػػيي ا علامػػي كأسػػلؾم ومػػشي  فػػي التاكيػػر أضػػحى ضػػرور  مػػؽ ضػػرورات العرػػر  -8

 في فترات ا زمات . يسارس على مختلف السدتؾيات وتزداد أىسيتو
لإنجػػاز خظػػة اترػػا ت ا زمػػة يجػػب اف تتاتػػد السعسدػػة مػػؽ أف نغػػاـ ا ترػػاؿ الػػداخلي  -9

والخػػػارحي ي اػػػل ليػػػا مؾاحيػػػة الأزمػػػة تػػػأت ر قػػػدر مس ػػػؽ مػػػؽ الكاػػػاء  والاعاليػػػة  وا ىتسػػػاـ 
 بتشؾي  الرسائل السؾحية للا ات السدتيدفة مؽ الجساىير.

علاقػػػػات العامػػػػة فػػػػي ردار  ا زمػػػػات الدػػػػيظر  علػػػػى مػػػػؽ أدور ا ترػػػػا ت / اترػػػػا ت ال -10
الأضرار التي تلح  تدسعة السعسدػة والحػد مشيػا  اسػت لاؿ فرصػة أىتسػاـ وسػائل ا عػلاـ 
للإعلاف عؽ السعسدة ناديا  ومحاولة مش  وقؾع ا زمة ر ا ام ؽ  والترػدم للأزمػة عشػد 

سختلاة واحدا  ات ر قػدر مػؽ وقؾعيا وتؾزي  السياـ والسدعوليات وا دوار على احيزتيا ال
التشدػػي  بيشيػػا لسؾاحيػػة الأزمػػة  والعسػػل علػػى تقليػػل الخدػػائر قػػدر ا م ػػاف وتػػؾفير سػػرعة 
اسػػتجاتة السعسدػػة وزيػػاد  قػػدرتيا علػػى التعامػػل مػػ  وسػػائل ا عػػلاـ والعسػػل علػػى اسػػتعاد  

 ثػار السعسدة عافيتيا تاقرر وقت مس ؽ واستسرار ادائيا لدورىا فػي السجتسػ  وتخفيػف ا
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الدػػل ية للأزمػػة  وازالػػة رواسػػ يا مػػؽ الجسيػػؾر الػػداخلي والخػػارحي وا سػػتااد  مػػؽ معظيػػات 
 ا زمة ونتائجيا لسش  تكرار أزمات اخر  .   

وسائل ا علاـ التقليدية والجديد  التي تدتخدميا العلاقػات العامػة ميسػة وضػرورية فػي  -11
 م العاـ عشد حدو  ا زمات .ردار  ا زمات لكؾف ا علاـ يسقل مركز اىتساـ الرا

تعد وسائل ا علاـ في حالة ا زمات سلاحاً  ا حديؽو فيػي أمػا اف تدػاىؼ فػي احتػؾاء  -12
الأزمة وتلافي ا ثار الدل ية الشاحسة عشيا ومداند  مؾقف السعسدة  واما انيا تتد ب فػي 

 حدو  رزمات للسعسدة مؽ واق  ت ظيتيا ا علامية الدل ية للأزمة .
 عػػػػلاـ الجديػػػػد  والعلاقػػػػات العامػػػػة الرقسيػػػػة ليػػػػا دور حيػػػػؾم وميػػػػؼ فػػػػي ردار  وسػػػػائل ا -13

 ا زمات .
 :التهصيات

 لإدار يجػػػب اف ي ػػػؾف مسػػػارس العلاقػػػات العامػػػة ركشػػػاً اساسػػػياً ضػػػسؽ السشغؾمػػػة الستكاملػػػة  .1
ا زمػػػػات داخػػػػل السعسدػػػػة ويتػػػػؾلى الجانػػػػب الستعلػػػػ  تسيامػػػػو وىػػػػؾ ردار  ا ترػػػػا ت مػػػػ  

 الجسيؾر.
 ي تالسجتس  الجامعي بققافة التخظيي لإدار  الأزمات الجامعية .نذر الؾع .2
ترػػسيؼ وانذػػاء نغػػاـ اترػػالي فعػػاؿ لتبػػادؿ السعلؾمػػات بػػيؽ السدػػعوليؽ عػػؽ ردار  ا زمػػات  .3

والكػػػؾار  وإيجػػػاد خظػػػي اترػػػالية للظػػػؾار  معػػػد  مدػػػبقاً للتعامػػػل مػػػ  ا زمػػػات فػػػي حالػػػة 
 وقؾعيا .

 الأزمات الجامعية الستؾق  حدوثيا.اقامة مراتز او وحد  أزمات لسؾاحية  .4
تػػؾفير ا م انػػات الساديػػة والاشيػػة اللازمػػة  دار  العلاقػػات العامػػة لتقػػؾـ بػػدورىا فػػي مؾاحيػػة  .5

 ا زمات والكؾار  اثشاء و عد وقؾعيا . 
 ردراؾ اىسية الؾقت في ردار  ا زمات الجامعية  حتؾاء أضرارىا والحد مشيا. .6
مجػػػاؿ ردار  العلاقػػػات العامػػػة وادار  ا زمػػػات والايػػػاـ عقػػػد دورات م قاػػػة وتخررػػػية فػػػي  .7

بتجػػارم  زمػػات مرػػظشعة تحيػػة مؾاحيػػة ا زمػػات الحايايػػة مػػؽ خػػلاؿ الؾسػػائل وا دوات 
 وا ساليب السشاسبة لسؾاحيتيا .

اسػػػتقظام السلاتػػػات السعىلػػػة والستخررػػػة فػػػي مجػػػاؿ ردار  العلاقػػػات العامػػػة للعسػػػل فػػػي  .8
 علاـ .اقداـ العلاقات العامة وا 

  المخاجع العخبية
. فاسػػػتخداـ السؾقػػػ  ا لكترونػػػي للسشغسػػػة فػػػي دعػػػؼ اترػػػا ت السدػػػعولية 2012احسػػػد فػػػاروؽ رضػػػؾاف.  .1

 ر   اسػػتراتيجيةا حتساتيػػة :دراسػػة تظ يايػػة علػػى عيشػػة مػػؽ السشغسػػات بدولػػةا مارات العر يػػة الستحػػد .ف 
 .75-46)مركز ا مارات للدراسات والبحؾ  ا ستراتيجية ( 
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. فاسػػتخداـ السؾقػػ  ا لكترونػػي للسشغسػػةفي ردار  اترػػا ت ا زمػػة   دراسػػة 2012احسػػد فػػاروؽ رضػػؾاف.  .2
 .161 السجلة العر ية للإعلاـ وا تراؿحالة على ةركة تؾيؾتا.ف 

 ا س شدرية: الدار الجامعية. ردار  الأزمات.. 2011احسد ماىر.  .3
القػػاىر : دار العلػػؾـ  والكػػؾار  دور العلاقػػات العامػػة.اسػػتراتيجية ردار  ا زمػػات . 2006الدػػيد الدػػعيد .  .4

 للشذر والتؾزي .
مجلػة العلاقػات العامػة . فردار  العلاقات العامة وإستراتيجية مؾاحية ا زمػات.ف 2013السشرف العيارم.  .5

 .122-113 وا علاف
مػات : دراسػة فػي . فاستخداـ وسائل التؾاصل ا حتاعي فػي ردار  ا ز 2017انجي محمد ابؾ سري  خليل .  .6

: 11)السجلػػة العلسػػي( عػػدد  السجلػػة العلسيػػة لبحػػؾ  العلاقػػات العامػػة وا عػػلافتحليػػل السدػػتؾ  القػػاني.ف 
305-358. 

دور العلاقػػات العامػػة الرقسيػػة فػػي ا دار  ا لكترونيػػة للأزمػػات الدياسػػية . 2017ايسػػاف سػػامي حدػػيؽ .  .7
 ر مشذؾر.رسالة ماحدتير  القاىر :  ي وتأثيرىا على الذبام.

 دمذ : الجامعة ا فتراضية الدؾرية. العلاقات العامة وا زمات.. 2020تظرس حلاؽ.  .8
 دمذ : الجامعة ا فتراضية الدؾرية. العلاقات العامة والأزمات. .2020 .— .9

بيػػروت: السعسدػػة الجامعيػػة للدراسػػات  ردار  ا زمػػة بػػيؽ نقظتػػي ال ليػػاف والتحػػؾؿ.. 2001حدػػؽ ال ػػزاز.  .10
 والشذر.

مجلػػػة الح سػػػة للدراسػػػات ا علاميػػػة . فالتخظػػػيي ا علامػػػي وإدار  ا زمػػػات.ف 2016يسػػػة حػػػام ه . ح  .11
 .221-208)معسدة كشؾز الح سة للشذر والتؾزي (  وا ترالية

. فتأثير ا ترا ت الدػل ية ع ػر وسػائل التؾاصػل ا حتاتيػة أثشػاء أزمػة السشػت  2017داليا محمد ع ده .  .12
السررم نحؾ مقاطعة ةػرائو : دراسػة حالػة علػى ةػركة القػاىر  للرػشاعات ال ذائيػة  على سلؾؾ الجسيؾر

  السجلة السررية لبحؾ  ا علاـ.)ىايشز مرر (.ف 
السجلػة . فدور الشخبة في ردار  أزمات السجتسػ  : دراسػة تحليليػة لأزمػة الدسػتؾر.ف 2013رحاء ال سراوم.  .13

 .92-74: 2العدد  العر ية لعلؾـ ا علاـ وا تراؿ
 رسػػتراتيجية الت ريػػر فػػي خظػػام الشغػػاـ الدياسػػي لسؾاحيػػة ا زمػػات.. 2013سػػيير عقسػػاف ع ػػدالحليؼ .  .14

 . القاىر : السجلة العر ية لبحؾ  ا علاـ وا تراؿ.1العدد 
عسػػاف: دار الذػػروؽ للظباعػػة  العلاقػػات العامػػة وا ترػػاؿ ا ندػػاني.. 1998صػػالً خليػػل ابػػؾ اصػػب .  .15

 والشذر.
 القاىر : مركز الخ رات السيشية للإدار . فؽ ردار  ا زمات والرراعات.. 2015ؾفي . ع د الرحسؽ ت .16
 القاىر : عالؼ الكتب. الإعلاـ وقزايا التشسية.. 2004علي عجؾ .  .17
 . القاىر : عالؼ الكتب للشذر والتؾزي  والظباعة.2 العلاقات العامة والرؾر  الذىشية. .2003 .— .18
 ا س شدرية: دار الجامعة الجديد . لات الأزمة وإدار  ا زمات.اتر. 2008قدرم ع د السجيد.  .19
. فتقيػػػيؼ كاػػػاء  الإترػػػا ت فػػػي ردار  ا زمة دراسػػػة حالػػػة الذػػػركة العر يػػػة للاحيػػػز  1999تريسػػػاف فريػػػد.  .20

 )الدادس(. السجلة السررية لبحؾ  ا علاـ  كلية ا علاـ حامعة القاىر ا لكترونية.ف 
ا سػ شدرية: الس تػب الجػامعي  العلاقات العامػة والخدمػة ا حتساتيػة.. 2010محمد بيجت حاد ه كذػ.  .21

 الحديذ.
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الشذر الإسلامية. تاري  الؾصؾؿ  القاىر : دار الخرون مؽ السأزؽ في ردار  ا زمات.. 2002محمد فتحي.  .23
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