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 فاعمية العلاقات العامة في إدارة الأزمات
 دراسة وصفية

 م.د. كاظم محمد العيبي
 كمية الإعلاـ -جامعة بغداد 

 قسـ العلاقات العامة
 : مستخمصال

يتسـ عالـ اليوـ بالعديد مف التغيرات السياسية والاجتماعية والاقتصادية والتكنولوجية 
والطبيعية التي تنعكس بطبيعة الحاؿ عمى واقع المنظمات الإدارية مف حيث النشاطات التي 
ينبغي عمييا ممارستيا والأىداؼ التي تسعى إلى تحقيقيا وىذه التغيرات التي تطرأ بشكؿ 

سارع تؤدي إلى وضع المنظمة الإدارية في حالة أزموية تشير إلى وجود خمؿ مفاجئ او مت
غير طبيعي يستمزـ مف العامميف في العلاقات العامة الاستعانة بطرائؽ وأساليب عمؿ غير 
مطروقة سابقاً وغير تقميدية بغية الحفاظ عمى وجود وبقاء المنظمة وتتجنب الآثار السمبية 

لعلاقات العامة الحاجة إلى ميارات لا تنحصر في فنوف الاتصاؿ للأزمة لذا يجد ممارسو ا
المختمفة فحسب وانما بحاجة ماسة إلى ميارات إدارية وميارات بحثية وحس اجتماعي كبير 

فالعلاقات العامة عمـ يتصؿ اتصالا  تغيرات مف حوليـ.جداً لمعايشة ما يجري مف تطور و 
مباشراً بالظروؼ والأوضاع غير العادية فالمشكلات والأزمات والظروؼ الضاغطة وعدـ 
الاستقرار والكوارث وغيرىا مف الأسباب المباشرة لتطور وازدىار العلاقات العامة، 

تيدد وضعيا فاستراتيجيات العلاقات العامة لا تتضح الا عندما تواجو المنظمة أزمة ما 
ومقدرتيا عمى العمؿ والمنافسة او تيدد وجودىا وقدرتيا عمى البقاء. وىنا تكمف خبرة 
العلاقات العامة في التأىب قبؿ وقوع الأزمة وفي حميا والخروج منيا أف حدثت ولا يُعد 
حدوث الأزمات شيئاً جديداً في حد ذاتو سواء كاف عمى مستوى الفرد أـ عمى مستوى 

عمى مستوى الدولة والكف الشيء الجديد ىو اف الباحثيف بدأوا يولوف ىذه القضية  المنظمة أـ
تحميميا كما اف إدارة ف بإمكاف فعؿ شيء حياؿ الأزمات و الاىتماـ الكبير لأنيـ شعروا ا

الأزمة ظيرت نتيجة التطور العممي والتكنولوجي والذي ساعد وسائؿ الإعلاـ التعامؿ مع 
دارتيا وت حميميا والعلاقات العامة تقوـ بدور كبير وفعاؿ في معالجة الأزمات الأزمات وا 

 وتقويضيا وعدـ انتشارىا والسيطرة عمى نتائجيا 
 الازمات –: العلاقات العامة المفتاحية الكممات
 : المقدمة

يعيش العالـ اليوـ أوضاعاً صعبة لمغاية، افرضتيا ظروؼ سياسية واقتصادية 
كرية، الامر الذي شعب مشكلاتو وبدورىا انتجت أزمات متنوعة، واجتماعية وتكنولوجية وعس



 هـ 6419م /  2068                                                ) أ يلول ( 621مجلة الآداب / العدد 

505 

القت بظلاليا عمى المجتمعات والافراد والمنظمات باختلاؼ انواعيا، وجعمت العالـ اليوـ 
مأزوماً الامر الذي تطمب مف المنظمات التصدي ليا وحماية كياناتيا واستمرارىا مما تطمب 

جراءات عممية وميارات فائقة لموقوؼ مف اجيزة المنظمات السعي المتواصؿ لا يجاد سبؿ وا 
بوجو ىذه الأزمات، وكاف مف بيف ىذه الاجيزة ىو ادارة العلاقات العامة بعدّىا الجياز 
المتخصص ومسؤوؿ لإدارة الأزمات مما توجب عمييا اف تتبع إجراءات عممية وعممية 

ية عالية لغرض تبديدىا ومنع واستعماؿ الميارات الخاصة بالتعامؿ مع ىذه الأزمات وبفعال
انتشار آثارىا وحماية المنظمات ومكانتيا السياسية والاقتصادية والاجتماعية، اذ يتوجب 
الامر استعماؿ مجموعة مف الإجراءات لمتصدي للأزمات بدءاً مف الاستشعار بيا الى 

 معالجتيا وتقويض آثارىا.
 الإطار المنهجي:  المبحث الأول

تؤدي العلاقات العامة وظائفاً عدة في الأزمات وتظير ىذه الوظائؼ :  اولا: مشكمة البحث
جمياً قبؿ الازمة وفي اثنائيا وبعدىا ومف ىنا تتمخص مشكمة بحثنا عف دور العلاقات العامة 
في الازمة سواءً قبؿ او في اثناء أو بعد حدوثيا، وكذلؾ معرفة القائميف عمى ادارة الازمة 

 لة دوف تفاقمياومدى اسياماتيـ لمحيمو 
تتمخص أىمية البحث في ثلاث محاور أساسية، المحور الاوؿ يتعمؽ :  ثانيا: أهمية البحث

بالمجتمع إذ يعاني العديد مف الأزمات في الوقت الحاضر، اما المحور الثاني فيتعمؽ بالعمـ 
 ويُعدّ ىذا البحث مف البحوث التي تناولت الأزمات، اما المحور الثالث فمعالج بعض

 الأزمات التي حدثت في الآونة الأخيرة
 ييدؼ البحث الى التعرؼ عمى الأىداؼ الآتية : :  ثالثا: أهداف البحث

 ماىية الأزمات وفاعميتيا وخصائصيا وطبيعتيا. -1
 دور العلاقات العامة في معالجة الأزمات قبؿ وفي أثناء وبعد حدوثيا. -2
 أثناء الأزماتطبيعة الإجراءات والمعالجات لمعلاقات العامة في  -3
يتبع ىذا البحث منيج الدراسات الوصفية التي تقوـ عمى أساس وصؼ :  منهج البحث رابعا:

وتحميؿ الاحداث والوقائع، ويعد ىذا البحث مف البحوث الوصفية والتي يمتد مجاليا إلى 
وصؼ الحقائؽ وتفسيرىا وتحميميا تحميلا شاملا لغرض استخلاص النتائج والدلالات التي 

ي امكانية اصدار تعميمات بشاف الموقؼ أو الظاىرة المراد الوصوؿ الييا ومف ثـ بناء تعط
أساس لمحقائؽ التي يمكف اف تبنى عمييا فروضا ايضاحية أو تفسيرية لمموقؼ أو الظاىرة 

فاف البحوث الإعلامية غالبا ما تمجأ إلى ىذا النوع مف البحوث  (1)بما يسيـ في تقدـ المعرفة
وترى اف المنيج الوصفي ىو أكثر المناىج وأقربيا في حؿ إشكالية ىذا البحث وطرؽ 

 معالجة ىذه المشكمة المتعمقة بإدارة الأزمات.
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 المبحث الثاني
ا، فاف الاتفاؽ عمى اف العلاقات العامة بوصفيا عمما وفن أولا: تعريف العلاقات العامة:

تعريؼ موحد ليا في غاية الصعوبة، إذ إف القائميف عمييا يعكس كؿ واحد منيـ مفاىيموِ 
وأفكارهِ التي يراىا عند تصديو ليذه الوظيفة، وبغية الوصوؿ إلى مفيوـ عممي دقيؽ يجب اف 

 ف بينيا:نورد مجموعة مف التعاريؼ التي تناولت العلاقات العامة مف مفكريف ومختصيف، وم
عرفيا ادوارد بيرنيز الخبير بالعلاقات العامة بانيا "التوصؿ بالمعمومات عف طريؽ  .1

الاقناع والملائمة بيف سياسات المؤسسة واتجاىات الجميور لمحصوؿ عمى التأييد العاـ 
 .(2)لأىداؼ المؤسسة ونشاطيا"

وصيانة السمعة  وعرفيا المعيد البريطاني: "بانيا جيود مخططة ومستمرة لتاسيس .2
 .(3)الحسنة والتفاىـ المتبادؿ بيف المؤسسة وجميورىا"

وعرفيا د. عمي عجوة بانيا "الجيود ا لمخططة التي يقوـ بيا الفرد أو المؤسسة أو  .3
الدولة لكسب ثقة الجميور وتحقيؽ التفاىـ المتبادؿ مف خلاؿ الاتصاؿ والسياسات 

 .(4)ر في اطار ما ىو ممكف ومشروعوالافعاؿ المرغوبة لتمبية احتياجات الجميو 
عمى الرغـ مف تعدد ىذه التعاريؼ وتنوعيا يرى الباحث انيا تمتقي جميعا في وضوح 
أىداؼ وظيفة العلاقات العامة في تاكيد اطارىا العممي والتطبيقي ومنيا كسب جميور 

ية متطورة تقع المنظمة وتواصمو معيا في اطار مف الثقة والتفاىـ وكذلؾ استعماليا أساليب فن
في اطار ما يمكف تسميتو بتقنيات العلاقات العامة، ويعتمد عمى ميارات العامميف في ىذه 
الوظيفة وقدراتيـ عمى انتقاء التقنيات المناسبة واستعماليا استعمالا مناسبا. فضلا عف اف 

ممة الجماعات التي تخاطبيا متعددة مف مستيمكيف أو ناخبيف أو مورديف أو بائعيف أو ح
الاسيـ وغيرىـ لذا فاف جيود رجؿ العلاقات العامة لابد اف تكوف جيودا مقصودة ومخططة 
ومستمرة بغية التأثير بالجميور وبالناس يجب  الحفاظ عمى ارتباطيـ وعلاقاتيـ الطيبة 

ّـَ تحسيف صورة المنظمة عند جماىيرىا.  بالمؤسسة ومف ث
يفي لي( رائد العلاقات العامة اف ميمة العلاقات لقد اوضح )ا ثانيا: مفهوم العلاقات العامة:

العامة مزدوجة تبدا بدراسة محيط  المؤسسة مف خلاؿ استطلاع الرأي العاـ ورغبات 
الجماىير لرسـ سياسة في ضوء ذلؾ إعلاـ الجماىير بأمانة ودقة بما تقوـ بو المؤسسة في 

لؾ المعارض والندوات اعماؿ نافعة مستعممة في ذلؾ وسائؿ الاتصاؿ الجماىيري وكذ
صدار المطبوعات وغيرىا.  والمؤتمرات وا 

وتعد العلاقات العامة عمما يوظؼ الفنوف الاتصالية والإقناع لتدعيـ العلاقات 
الايجابية الودية بيف المؤسسة وجماىيرىا النوعية لاسيما مع تطور العلاقات الأساسية 

 .(5)وجماىيرىا مف ناحية أُخرى السميمة بيف اعضاء المؤسسة مف ناحية وبيف المؤسسة



 هـ 6419م /  2068                                                ) أ يلول ( 621مجلة الآداب / العدد 

507 

كما اف العلاقات العامة في ابسط معانييا تعني اقامة صلات طيبة بيف المنظمة 
وجميورىا وادامة ىذه الصلات بما يمكف تحقيؽ الرضا والتفاىـ والثقة المتبادلة، لذا تسعى 

ة للإدارة ودليلا المنظمات إلى كسب تاييد الرأي العاـ وثقتو، ويعد ذلؾ مف الواجبات الأساسي
وبالنظر إلى المفظتيف المكونتيف لممفيوـ، فاف العلاقات تعني محصمة  .(6)عمى نجاحيا

الصلات والاتصالات التي تقوـ بيف مؤسسة وجماىيرىا، فالعلاقة ىنا قائمة بيف طرفيف، 
لذلؾ فاف ىذه الصلات والاتصالات تستمر في اتجاىيف، مف المؤسسة إلى الجميور ومف 

ويرى العديد مف خبراء العلاقات العامة والاتصاؿ اف كافة اشكاؿ  .(7)الجميور إلى المؤسسة
الاتصاؿ الجماىيري ىي بشكؿ أو بآخر علاقات عامة يكمف في اف ليذه الفنوف طريقة ذو 
اتجاه واحد، في حيف اف العلاقات العامة طريؽ مزدوج ذو اتجاىيف، أي اف تمؾ الفنوف تعمؿ 

ائؿ الاتصالية إلى الجميور الخارجي فقط، في حيف اف العلاقات العامة عمى ضخ الرس
تعمؿ عمى الضخ والقياس أي انيا لا تكتفي فقط بإرساؿ تمؾ الرسائؿ وانما العمؿ عمى قياس 
اثرىا في الجميور الداخمي والخارجي ثـ تعمؿ عمى تعديؿ تمؾ الرسائؿ بما يتماشى مع 

 .(8)رغبات واتجاىات ىذا الجميور
إف لمعلاقات العامة دور فعاؿ في خمؽ الصلات الطيبة ثالثا: أهمية العلاقات العامة: 

وتكويف السمعة الحسنة، فيي تتميز بانيا اتصاؿ ذو اتجاىيف، الذي لابد منو لغرض احداث 
التجاوب الفعاؿ والصادـ مف خلاؿ الاىتماـ برغبات وآماؿ ونشاط ووجية نظر الجماىير 

المؤسسة وكذلؾ تقؿ أىداؼ وخطط ونشاط المؤسسة إلى جميورىا الذي ونقميا إلى إدارة 
يشمؿ الموظفيف والعماؿ والذيف يعمموف في داخميا وىو ما يطمؽ عمييـ بػ)الجميور الداخمي( 
وكذلؾ يشمؿ جميع المتعامميف معيا كالمستيمكيف والمجيزيف وغيرىـ والذيف يسموف 

المجموعات كافة التي يكوف مف مصمحتيا بقاء  بػ)الجميور الخاص(، فمفيوـ الجميور يشمؿ
المؤسسة واستمرار نجاحيا، وكذلؾ تمؾ التي تكوف مف مصمحة المؤسسة التعامؿ معيا 

وتظير أىمية العلاقات العامة مف حيث انيا  .(9)والعمؿ عمى اتساع ذلؾ التعامؿ بشكؿ متيف
دارييف أف يخبروا الجماىير تؤدي وظيفة ميمة وحيوية للإدارة العامة إذ أصبح مف واجب الإ

بسياستيـ ويحسبو نبض الرأي العاـ قبؿ ىذه السياسات ومف حقيـ أيضاً اف يردوا عمى النقاد 
كما تساىـ العلاقات العامة في توجيو وارشاد  .(10)ويبرروا تصرفاتيـ التي تشغؿ الرأي العاـ

ة اف تقؼ عمى الآراء الإدارة إلى ما فيو صالح الجميور حيث يكوف مف السيؿ عمى الإدار 
واتجاىات الجميور الذي تخدمو المنظمة لتكوف تحت نظرىا عند وضع الخطط والسياسات 

. وتبرز أىمية العلاقات العامة في اف المنشات الصناعية تنتج العديد مف السمع (11)والبرامج
لمنشات التي تيدؼ توصيميا إلى ايدي المشتريف والمستثمريف، وفي ذلؾ ترتبط بالمورديف وا

لُأخرى التي تتعاوف معيا وتمدىا باحتياجاتيا المختمفة، فضلا عف احتياج جميورىا الداخمي، 
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إلى مف يربطيـ بالمنشاة وأىدافيا ويحببيـ فييا ويزيد مف أخلاصيـ وولائيـ ليا واذا لـ تكف 
ة إدارة العلاقات العامة في المنشاة الصناعية عمى مستوى عممي عاؿ مف الخبرة والكفاء

فلاشؾ اف علاقتيا مع جميورىا الداخمي والخارجي سوؼ يتأثر بذلؾ وقد يحدث اف تواجو 
المنشاة بمواقؼ سيئة وصعبة تحتاج إلى القدرة والمياقة والحكمة في معالجتيا، حتى لا يظير 
أي راي مضاد أو كراىية لممنشاة ومنتجاتيا، خاصة في مجالات المنافسة والتي يسعى فييا 

إلى اطلاؽ الشائعات والتشويش ضد المنشات الُأخرى، وىنا تبرز أىمية  المتنافسوف
لقد اىتمت الكثير مف الدوؿ بأنشطة  .(12)العلاقات العامة في مواجية ىذه الصعوبات

العلاقات العامة نتيجة لمتطور الاجتماعي والثقافي والاقتصادي، فشيدت ليا أجيزة تيدؼ 
لاؿ التواصؿ الصادؽ الاميف في توفير المعمومات إلى علاقات وطيدة بيف مواطنييا مف خ

 .(13)والبيانات عف اعماليا ومنجزاتيا ولبناء الثقة في فيميا فأنشأت الوزارات بأسماء متعددة
كما اف أىمية العلاقات العامة ترجع إلى زيادة الاىتماـ بالشعب وتزايد قوتو وفاعميتو 

المواطنيف واعتبار رفاىيتيـ ورعايتيـ وسيادتيـ حقا كما ترجع إلى النظرة الإنسانية إلى جميع 
وتتضح أىمية العلاقات العامة في  .(14)لكؿ منيـ يجب اف تعمؿ المجتمعات عمى تحقيقو

مجاؿ المنظمات الحكومية حيث تقوـ بدور في تحسيف العلاقات بيف الحكومة أو الوزارة 
طنيف، وبالتالي تحويميـ إلى جميور والجميور فعف طريقيا ينمو الشعور بالمسؤولية لدى الموا

فضلا عف تحسيف صورة المنظمات في اوساط الجماىير  .(15)ايجابي متعاوف مع الحكومة
ليس آنياً وحسب وانما عمى صعيد المستقبؿ ومف خلاؿ انجاز مياميا السياسية والاقتصادية 

 لخارجي.والاجتماعية والإعلامية بنجاح مستمر ومنظور وعمى الصعيديف الداخمي وا
تعمؿ العلاقات العامة عمى تحقيؽ عدد مف الأىداؼ، فكؿ حممة  العلاقات العامة: أهداف

مف حملات الإعلاـ ينبغي اف تركز عمى سمسمة متكاممة مف الأىداؼ والأغراض توضح 
سمفا فيتحقؽ ىدؼ وراء ىدؼ في سمسمة مرتبة، والنتيجة العامة ىي تحقيؽ الأىداؼ جميعا، 

بموغ اليدؼ الاسمى الشامؿ المراد تحقيقو. واذا لـ تحدد ىذه السمسمة مف وفي النياية 
وىناؾ  .(16)الأىداؼ سمفا، فاف النتيجة ضياع الوقت والجيد والماؿ، وبالتالي الفشؿ الذريع

 :(17)عدد مف الأىداؼ تسعى العلاقات العامة إلى تحقيقيا ومف أىميا
ى تحسيف سمعة منتجاتيا وبالتالي تحسيف صورة المنظمة لدى عملائيا مما يؤدي إل .1

 زيادة المبيعات.
 تعزيز ثقة العامميف بالمنظمة وزيادة تفيميـ لأىداؼ المنظمة وانظمتيا. .2
 زيادة ثقة المساىميف في المنظمة عف طريؽ اقامة علاقات جيدة معيـ وقبوؿ ارائيـ .3

واقتراحاتيـ وتزويدىـ بالمعمومات اليامة بشكؿ دائـ مما يؤدي بالتالي إلى تسييؿ عممية 
 تمويؿ المنظمة عند طمب زيادة راس الماؿ.
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زيادة ثقة المؤسسات المالية والبنوؾ في المنظمة مما يؤدي إلى تسييؿ عممية الاقتراض  .4
 منيا وقت الحاجة.

 ي تتلائـ مع  احتياجات الجميور.تقوـ العلاقات العامة بوضع البرامج الت .5
 .(18)مساعدة الجماىير عمى التكيؼ والتغيير الذي  تحدثو برامج العلاقات العامة .6
معرفة اتجاىات الرأي العاـ الحقيقية أتجاه نشاط المنظمة، وعرضيا عمى قيادة المنظمة  .7

قيؽ لكي تبحثيا، وتبحث مدى اىميتيا وفائدتيا بالنسبة لأىداؼ المنظمة وأسموب تح
 تمؾ الأىداؼ.

إعلاـ الرأي العاـ بنشاط المنظمة وبرامجيا، وأىدافيا لموصوؿ إلى اقناع الرأي العاـ  .8
 .(19)بذلؾ وكسب ثقتو وتعاونو

تيدؼ العلاقات العامة إلى رفع الكفاية الإنتاجية بتوفير العامؿ المادي والمعنوي وزيادة  .9
ومستيمكي منتجاتيا والجماعات التي الفوائد التي تعود عمى اصحاب الشركة وعماليا 

 .(20)تعمؿ فييا
تعمؿ العلاقات العامة عمى تحويؿ الجميور إلى زبائف لمخدمة أو التي تقدميا  .10

الشركة. فاليدؼ مف العلاقات العامة ليس فقط بناء السمعة فيذا اليدؼ يسعى لممزيد 
 .(21)مف الرواج لمنتجات المؤسسة أو خدماتيا

لافتراءات التي تطمقيا الاجيزة المعادية والجيات المتصمة بيا الرد عمى الاشاعات وا .11
 .(22)داخؿ الدولة أو خارجيا عمى أساس مخطط ومدروس، لاحاطة الجماىير عمما بيا

تشجيع روح الانتماء لدى العامميف في المؤسسة وزيادة ولائيـ نتيجة النظر في  .12
لذي ينعكس ايجابيا عمى شكواىـ ومشاكميـ ومعاونتيـ في تحقيؽ تطمعاتيـ، الأمر ا

 ادائيـ في المؤسسة.
 المبحث الثالث

 اولا: الأزمة في المغة
الأزمة: الشدة والقحط، وىي ماخوذة مف الفعؿ أزـ يأزـ أو أزمة وازمت يد الرجؿ أزمتيا وأزما 

( Crisisوالأزمة: كممة مف اصؿ لاتيني ) .(23)وىي اشد العض بالفـ كمو وقيؿ بالأنياب
وتشير كممة الأزمة إلى  .(24)وىي تعني نقطة الانتقاؿ إلى الاحسف أو الاسوء مف مرض حاد

لحظة مصيرية أو  زمف ميـ كما تشير إلى معنى التغير المفاجئ وفي الغالب نحو 
ولازمو حالة مف الادراؾ لاضطراب أو ضيؽ أو شدة، والأزمة وليدة ظرفيا  (25)الأسوأ

تعبير نسبي )غير موضوعي( ياخذ معناه ادراؾ الموقؼ أو ووضعيا الذي توجد فيو وىي 
الوضع واف الأزمة عممية تحوؿ يمر بيا الفرد أو المنظمة أو المجتمع كما تحدث الأزمة في 

 الحالات السياسية والاقتصادية والاجتماعية والتكنولوجية والثقافية والسكانية وغيرىا.
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 ثانيا: مفهوم الأزمة:
والذي يمثؿ ظيور مشاكؿ تؤدي إلى خسائر وىذه المشاكؿ  اف الأزمة فعؿ فجائي

ناتجة عف عدـ ادراؾ تؤدي إلى عدـ التوازف، إذ يعاني الأفراد الذيف تمسيـ الأزمة بشكؿ 
مباشر وغير مباشر مف التوترات التي تعقب الصدمة، أو اف المشاكؿ الجديدة قائمة عف 

تمع اذ يتعرض النظاـ كمو لمتأثير ظروؼ بيئية تيدد حياة الفرد أو الجماعة أو المج
فالأزمة إداريا ىي ظاىرة غير مستقرة تمثؿ تيديدا مباشرا وصريحا لبقاء المنظمة  .(26)الشديد

واستمرارىا وىي تتميز بدرجة معينة مف المخاطرة وتمثؿ نقطة تحوؿ في أوضاع غير مستقرة 
خذ القرار، ولا تستطيع تعود إلى نتائج غير مرغوبة تؤثر سمبا عمى  كفاءة وفعالية مت

المنظمة تحمميا لاكثر مف اسبوع وتؤدي الأزمة إلى خسائر مادية ومعنوية وجسدية تؤثر في 
ولاخر  Dangerوتتضمف الأزمة تعييف الأوؿ خطر  .(27)سمعة ومكانة ومستقبؿ المنظمات

فالأزمة ىي الحدث الذي يعرض المنظمة لمخطر أو عمى اقؿ تقدير  Opportunityفرصة 
دارتيا العميا، مما يستمزـ التغير السريع  لمضغط عمى طاقات المنظمة ومواردىا وقدراتيا وا 

وىنا يبرز عامؿ الوقت واىميتو  (28)لاعادة التوازف وضرورة الاستجابة خلاؿ وقت قصير
الاعتماد عمى الطرؽ الروتينية التقميدية لمتعامؿ مع  باتخاذ القرار المناسب، لذلؾ لا يمكف

الأزمة، إذ إف الأزمة حدث سمبي لا يمكف تجنبو ميما كانت درجة استعداد المنظمة، والذي 
يمكف اف يؤدي إلى تدميرىا، أو عمى الاقؿ الحاؽ الاذى بيا، وتكوف الأزمة ناتج مجموعة 

 تصؿ إلى حالة الانفجار وتنفجر الأزمة.تبعات تراكمية تغذي كؿ منيا الُأخرى إلى اف 
ويعرفيا عز الديف الرازـ انيا كؿ موقؼ أو حدث يؤدي إلى احداث تغيرات ايجابية 
وحادة في النتائج، وىي حدث أو تراكـ وتزايد لمجموعة مف الاحداث غير المتوقع حدوثيا، 

العمؿ كميا أو  تؤثر في نظاـ المؤسسة أو جزء منو وىي مف الناحية العممية انقطاع عف
وتعرؼ الأزمة، انيا  .(29)جزئيا لمدة تطوؿ أو تقصر لسبب معيف يتبعيا تاثر الكياف وتحولو

لحظة حرجة وحاسمة تتعمؽ بمصير الكياف الإداري الذي أصيب بيا مشكمة بذلؾ صعوبة 
 حادة أماـ متخذي القرار تجعمو في حيرة بالغة. أي قرار يتخذ في ظؿ دائرة مف عدـ التاكد،
وقصور المعرفة واختلاط الأسباب بالنتائج وتداعي كؿ منيا بشكؿ متلاحؽ ليزيد مف درجة 

 .(30)المجيوؿ عف تطورات ما قد يحدث مستقبلا في الأزمة وفي الأزمة ذاتيا
 ويمكف إيجاز ما أورده التعاريؼ للازمة انيا تؤكد عمى:

 اف الأزمة نقطة تحوؿ في حياة المنظمة فرصة أو تيديد. .1
 الأزمة ضغطا عمى المنظمة. تولد .2
 اف الأزمات مواقؼ ذات افعاؿ مؤثرة وسريعة ومفاجئة. .3
 الأزمة موقؼ لا يمكف حمو عبر الطرؽ الروتينية. .4
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ىي حالة غير اعتيادية تنتج حدث أو حداث وتكوف غالبا  ة:ويمكف لمباحث اف يعرؼ الأزم
قيؽ الأىداؼ المطموبة أو خارج اطر التحكـ والسيطرة وتؤدي إلى توقؼ العمؿ وقد تيدد تح

 تدمير المنظمة، في وقت محدد.
ازمة اف تحدث أو تنفجر مف فراغ بؿ لابد واف يكوف  لا يمكف لاية :ثالثا: أسباب الأزمات

وراء ذلؾ سببا أو عدة أسباب، سواء كانت الأسباب داخمية كامنة في المنظمة أو خارجية 
في البيئة المحيطة، اف الأسباب المؤدية إلى نشوء الأزمات كثيرة ومتشابكة، حيث تتداخؿ 

 :(31)التي تنحصر في ما يمي عناصر الأزمة وتتشابؾ مما يشكؿ مزيجا مف الأسباب
أسباب خارجة عف إرادة الإنساف وىي لا يمكف التحكـ فييا ويصعب التنبؤ بحدوثيا مثؿ  .1

 )الزلازؿ، والاعاصير، والفيضانات(.
بشرية، اذ يؤدي ذلؾ إلى  -التكنولوجية -أسباب ترجع إلى ضعؼ الامكانيات المادية .2

 تفاقـ الأزمة ومضاعفة الخسائر.
ى تعارض المصالح، ويؤدي ذلؾ إلى عدـ انسياب المعمومات، وعدـ أسباب ترجع إل .3

 وضوح الأولويات، وعدـ موضوعية التقويـ وعدـ الاتفاؽ عمى المصالح العامة.
أسباب ترجع إلى تيويف مف الأزمات، اذ تؤدي اللامبالاة في مواجية المشكلات إلى  .4

 تفاقميا بدرجة يصعب بعد ذلؾ مواجيتيا.
لتسرع في اتخاذ القرارات، وىذا يؤدي إلى احساس الأفراد بالإحباط، أسباب ترجع إلى ا .5

 وانعداـ المشاركة، وعميو عدـ التعيد بتنفيذ تمؾ القرارات وسوء  استعماؿ الميارات.
أسباب ترجع إلى ضعؼ القيادات ويتسبب ذلؾ في انعداـ الثقة في المديريف، ووجود قدر  .6

بآراء ووجيات نظر العامميف واستغراؽ وقت  ضئيؿ مف الولاء الوظيفي، وعدـ الترحيب
 طويؿ لمعرفة كيفية العمؿ.

أسباب ترجع إلى عدـ فعالية الاتصالات، ويؤدي ذلؾ إلى ضعؼ القدرة عمى تحقيؽ  .7
التكامؿ والترابط بيف مختمؼ الأنشطة والمعمومات الدقيقة في التوقيت المناسب وصعوبة 

مراكز الوظيفية، واختلاؼ المنظور الذي ينظر بو التفاىـ بيف كافة المستويات الإدارية وال
 كؿ فرد إلى الآخريف.

أسباب ترجع إلى جمود النظـ الإدارية، تسبب ذلؾ في عدـ التعمـ مف الاخطاء عدـ وجود  .8
 تغذية عكسية.

أسباب ترجع إلى عدـ الاىتماـ بالتدريب، ويتسبب ذلؾ في عدـ تشجيع الأفراد عمى النمو  .9
 وعدـ مساعدة المديريف في تعميـ مرؤوسييـ.والتعايش في العمؿ، 
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أسباب ترجع إلى ضعؼ التنظيمات غير الرسمية، ويتسبب ذلؾ اف لا تعد المنظمة  .10
مكانا مريحا لمعمؿ، وعدـ تفيـ وجيات نظر الآخريف )أو سوء ادراؾ( وترؾ العمؿ مف 

 أجؿ العمؿ لدى المنافسيف.
 فيناؾ:فيما يرى باحث اخر اف لكؿ ازمة سبب نشوء 

 أزمات نشأت بسبب وباء مرضي. .1
 أزمات نشأت بسبب تناقص وجود. .2
 أزمات نشأت بسبب اختلاؼ ديف. .3
 أزمات نشأت بسبب احتقاف التاريخ بترسبات الماضي. .4
 أزمات نشأت بسبب تآمر دولي. .5
 .(32)أزمات نشأت بسبب نظاـ جديد لا بحسف السيطرة عمى وسائؿ القوة .6

 رابعا: أنواع وخصائص الأزمات:
تتعدد الزوايا التي ينظر منيا الباحثوف إلى تصنيؼ الأزمات وىذا التنوع :  أنواع الأزمات -أ

بالتصنيؼ يمكف اف يفرز لنا أصناؼ مف الأزمات وفقا لاعتبارات معينة. ومف خلاؿ اطلاع 
الباحث عمى جممة تطبيقات اطمقيا الباحثوف نجد مثلا اف الخضري بجميع تصنيفات خلاؿ 

يف ومعدؿ تكرار حدوث الأزمة وعمقيا وشدتيا وشموليا ودرجة تأثيرىا مرحمة التكو 
وموضوعيا ومستواىا، بيذا يتبع مراحؿ نشوء وتكويف الأزمة وتسميتيا وفقا لمرحمتيا ابتداء 
الأزمة في مرحمة الميلاد وانتياء باختفاء الأزمة كما انو يقسـ الأزمات في مجموعتيف 

كرر الحدث والُأخرى ذات طابع فجائي عشوائي، وقد احدىما أزمات ذات طابع دوري مت
تكوف الأزمة ذات تأثير فتكوف أزمة عميقة التأثير أو يكوف تأثيرىا ىامشي، ويتصؼ 
الخضيري أيضاً الأزمة مف ناحية الشدة أو شموؿ والتأثير إذ إف الأزمة عميقة التأثير 

العامة الشاممة لمكياف الإداري  وىامشية التأثير، وازمة عنيفة والأزمة اليادئة أو الأزمة
( ICMوكذلؾ نجد اف مؤسسة إدارة الأزمات ) .(33)والخاصة )الجزئية( وازمة مادية وازمة معنوية

 :(34)وىي قد افرزت احدى عشر نمطا مف انماط الأزمات
. نزاعات 5. اضرار مالية، 4. تغير المستيمكيف، 3. اضرار بيئية، 2. أزمات عمؿ، 1

. تفرقة 10. سوء الإدارة 9. عزؿ إداري، 8. موقؼ عدائي، 7كوارث، . 6عمالية، 
 . قسوة ظروؼ العمؿ.11عنصرية، 

 فيما صنؼ السيد عميوة الأزمات مف منظور الإدارة العامة عمى نحو الاتي:
. ازمة التكامؿ 4. ازمة الشرعية، 3. ازمة المشاركة السياسية، 2. ازمة الاحتداـ الإداري، 1

 .(35). ازمة إدارة البيئة7. ازمة اليوية، 6زمة التوزيع، . ا5القومي، 
 والباحث يرى اف تصنيؼ السيد عميوه ىو مطابقة للأزمات التي يتعرض ليا المجتمع 



 هـ 6419م /  2068                                                ) أ يلول ( 621مجلة الآداب / العدد 

513 

العربي لكوف ىذه التصنيفات ىي عبارة عف أمراض مزمنة في مجتمعنا العربي والمحمي لاف 
اقتصادية أو اجتماعية لتصنع الحموؿ ىذه المجالات لـ تفرز مدرسة إدارية أو سياسية أو 

الناجعة ليا سبب تنوع اتجاىات الحكومات العربية والتعدد اتجاىات النظـ السياسية وتبعيتيا 
لذا فانيا تعاني مف ىذه الأزمات منذ زمف بعيد أننا بحاجة إلى وعي شامؿ لمعاناة مجتمعاتنا 

نمية شاممة ىدفيا الإنساف العربي، ووعي للأزمة العقؿ العربي كي ترتقي بمجتمعاتنا نحو ت
 وتحقيؽ الرقي لنكوف بمصافي المجتمعات العالمية.

 ويرى بعض العمماء اف الأزمات تتسـ بالخصائص الاتية:: خصائص الأزمات -ب
( فاف ليا خصائص تؤدي إلى اعاقة التعامؿ L. Komfort. في راي لويس كمفورت )1

 معيا ومعالجتيا.
 .Uncertaintyالتاكد أ. عامؿ الشؾ أو عدـ 

 .Interactionب. عامؿ التفاعؿ 
 .(36)ج. عامؿ التشابؾ والتعقيد

ويضيؼ الصباغ اف الأزمة تساعد عمى ظيور اعراض مرضية في السموؾ مثؿ 
فيرى  اما السيد عميوه .(37)القمؽ فقداف العلاقات الاجتماعية شيوع اللامبالاة، وعدـ الانتماء

اف أىـ الخصائص للأزمات نقطة تحوؿ تتزايد فييا الحاجة إلى الفعؿ المتزايد ورد الفعؿ 
المتزايد لمواجية الظروؼ الطارئة التي تنماز  بدرجة عالية مف الشؾ في القرارات المطروحة 
يصعب فييا التحكـ بالاحداث تسود فيو ظروؼ عدـ التاكد ونقص المعمومات ومديرو الأزمة 

وف في جو مف الريبة والشؾ والغموض وعدـ وضوح الرؤيا. وضغط الوقت المتاح يعمم
والحاجة إلى اتخاذ القرارات صائبة وسريعة مع عدـ وجود احتماؿ لمخطأ لعدـ وجود الوقت 
لاصلاح ىذا الخطأ، التيديد الشديد لممصالح والأىداؼ، مثؿ انييار الكياف الإداري أو سمعة 

 .(38)وكرامة متخذ القرار
تعد الأزمة ظاىرة اجتماعية وتمر بدورة حياة، مثميا في ىذا مثؿ  :خامسا: مراحل الأزمات

أي كائف حي، وىذه الدورة تمثؿ أىمية قصوى في متابعتيا ولإحاطة بيا مف جانب متخذ 
القرار الإداري، فكمما كاف متخذ القرار سريع التنبيو ببداية ظيور الأزمة، أو بتكوف عوامميا 

ف اقدر عمى علاجيا والتعامؿ معيا وذلؾ لمحد مف اثارىا وما ينتج عنيا مف كمما كا
 :(39)انعكاسات سمبية، اذ يرى الخضيري اف ىناؾ خمس مراحؿ رئيسية لتطور الأزمة ىي

 مرحمة الميلاد. .1
 مرحمة النمو السريع. .2
 مرحمة النضج. .3
 مرحمة الانحسار والتقمص. .4
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 مرحمة الاختفاء. .5
 :(40)الأزمة تمر بخمس مراحؿ ىيويرى أحمد عز الديف اف 

 مرحمة الحضانة. .1
 مرحمة الاجتياح. .2
 مرحمة الاستقرار. .3
 مرحمة الانسحاب. .4
 مرحمة التعويض. .5

 ، نموذج اعتمد مراحؿ الاتية:Augustinesوقد قدـ 
. حؿ 5. احتواء الأزمة، 4. تمييز الأزمة، 3. التحضير لإدارة الأزمة، 2. تحاشي الأزمة، 1

 .(41). الاستفادة مف الأزمة6الأزمة ومواجيتيا، 
ومف خلاؿ استعراض نماذج، لحياة الأزمة يرى الباحث اف نموذج فرح لفتو الحداد، 
ىو الأقرب وىو خلاصة ما قدمو وما توصؿ اليو الباحثوف فضلا عف انو يقدـ المصداقية 
والثبات ولذا سوؼ نقدـ توضيح موجز كؿ مرحمة مف المراحؿ في ضوء ما جاء في ىذا 

 .(42)موذجالن
وىذه المرحمة تنذر بوجود شيء ما واضح أو مبيـ يموح في الافؽ  . المرحمة التحذيرية:1

 غير محدد المعالـ أو لاتجاه أو الشدة والمدى الذي يصؿ اليو.
وفييا تظير ملامح الأزمة وتشتد بشكؿ متسارع وعمى إدارة الأزمة ىنا اف  . مرحمة الولادة:2

 ودقة وتبسيط أسموب المواجية. يتعامؿ مع الأزمة بواقعية
وىي المرحمة التي تتميز بدرجة عالية مف القوة والشدة والعنؼ وعمى  . مرحمة الانفجار:3

إدارة الأزمة إدراؾ جميع المتغيرات وأسباب الأزمة وخطورتيا واتخاذ جميع التدابير 
 والإجراءات لكسب المواقؼ وحسـ الأزمة لصالح المنظمة.

وىي المرحمة التي تبدا فييا تلاشي الأزمة وفقدانيا لقواىا الدافعة أو  ر:. مرحمة الانحسا4
المولدة ليا ويقع عمى عاتؽ إدارة الأزمة في ىذه المرحمة مسؤولية نتائج الأزمة وصولا إلى 

 العودة بأسموب العمؿ إلى الوضع الطبيعي الذي كاف سائد قبؿ وقوع الأزمة.
 :(43)سادسا: أساليب التعامل مع الأزمات

 . الأساليب الاعتيادية التقميدية:1
نكارىا. .1  عدـ الاعتراؼ بالأزمة وا 
 كبت الأزمة وتأجيؿ ظيورىا. .2
 تحسيف الأزمة والتقميؿ مف شانيا. .3
 تنفيس الأزمة بإنشاء قنوات جانبية. .4
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 اخماد الأزمة عف طريؽ الصداـ العمني. .5
لوحدة أىـ الاخطاء التي  وتتسـ الأساليب السابقة بالسمبية والجمود، ويعد إنكار الأزمة

 .(44)يرتكبيا المديروف في إدارة الأزمة
 . الأساليب الحديثة:2

 أسموب المشاركة الديمقراطية. .1
 أسموب احتواء الأزمة ومحاصرتيا. .2
 أسموب فريؽ العمؿ. .3
 أسموب الاحتياط التعبوي لمنع انسياب الأزمة. .4
 أسموب تفتيت الأزمة. .5
 أسموب تصعيد الأزمة. .6
 زمة ذاتيا )الصداـ المباشر(.أسموب تدمير الأ .7
 أسموب احتواء وتحويؿ مسار الأزمة إلى مسارات بديمة. .8

 . الأساليب العممية:3
 مرحمة اختراؽ جدار الأزمة. .1
 مرحمة التمركز واقامة قاعدة لمتعامؿ مع عوامميا بعد الاختراؽ. .2
 مرحمة التوسيع قاعدة التعامؿ. .3
 وشؿ حركتيا. مرحمة الانتشار السريع لتدمير عناصر الأزمة .4
 مرحمة التحكـ والسيطرة عمى موقع الأزمة. .5
 مرحمة التوجيو لقوى الفعؿ الإداري لصانع الأزمة. .6

 الأساليب الاسلامية:
وَمَا اخْتَمَفْتُمْ فِيهِ مِن شَيْءٍ )الرجوع إلى القراف الكريـ والسنة النبوية. كقولو تعالى  .1

لَيْهِ أنُِيبُ  فَحُكْمُهُ إلى المَّهِ ذَلِكُمُ المَّهُ رَبِّي   (45) (عَمَيْهِ تَوَكَّمْتُ وَاِ 
)وَشَاوِرْهُمْ فِي الأمر فَإِذَا عَزَمْتَ فَتَوَكَّلْ عَمَى المّهِ إِنَّ  اتباع الشورى وجمسات المواجية .2

 .(46) المّهَ يُحِبُّ الْمُتَوَكِّمِينَ(
 استعماؿ أىداؼ عميا. .3
 ات الطائفية.أسموب تيدئة الموقؼ، والابتعاد عف الجاىمية والنعر  .4

عند الحديث عف مراحؿ الأزمة يلاحظ اف الأزمة يمكف  وسبل نجاحها: سابعا: إدارة الأزمات
 اف تجيض عند أوؿ مرحمة ولكف العجز عف اجياضيا يضع إدارة المنظمة أماـ خياريف:

 اوليما: إدارتيا بفاعمية وكفاية.
 الثاني: الاستسلاـ ليا وتمقي اثارىا التي قد تكوف تدميرية عمى كياف المنظمة ككؿ ومف ىنا 
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تتطمب الأزمات إدارة حاذقة قادرة عمى اتخاذ القرارات الصعبة في المواقؼ الصعبة وليس 
 :(47)ىذا فقط بؿ متطمبات أُخرى أشار إلييا الموزي

ا عمى تكويف صدمة لأفراد لتنظيـ عدـ التوتر، لاف الأزمة تعمؿ عادة في بدايتي .1
تتراوح ملامحيا مف التوتر والانفعاؿ إلى عدـ التصديؽ ولكف بعدمرور مدة يبدا 

 التوتر بالانكماش وتبدا محاولات التكيؼ مع الوضع الجديد.
 التفاىـ والوحدة والتعاوف والثقة والاحتراـ بيف جميع أفراد التنظيـ. .2
 جـ مع شدة ونوع الأزمة.التغير في انماط الإدارة بما ينس .3
 استعماؿ المنيج العممي في التحميؿ للأسباب والنتائج. .4

فاف إدارة الأزمات تتبنى أسموبا أو منيجا عمميا يضمف استعماؿ استمرار عمؿ 
المنظمة بشكؿ منظـ في الظروؼ غير الاعتيادية و تجعؿ مف ىذا المنيج نظاما إداريا 

اف مصطمح إدارة  .(48)ة لمتعامؿ مع الأزمات الحقيقيةخاصا وتشترط فيو اف يكوف قميؿ الكمف
مياـ  الأزمة استعمؿ لإشارة بأسموب جديد تبنتو الأجيزة الحكومية والمنظمات العامة لانجاز

عاجمة أو لحؿ مازؽ طارئة وفي سبيؿ ذلؾ ظيرت )قوة المياـ الخاصة، أو الإدارة 
وتعرؼ أيضاً  .(49)بالاستثناء أو بالأىداؼ أو فكرة غرفة العمميات لإدارة المشاكؿ المنفجرة(

التوازنات انيا احد العموـ الإنسانية الحديثة التي ازدادت أىمية في عصرنا، وىو عمـ الإدارة 
تحريؾ  وى ورصد حركتيا واتجاىاتيا، وىو أيضاً عمـ المستقبؿ وعمـ التكيؼ مع المتغيرات وعمـالق

 الثوابت وقوى الفعؿ في المجالات الإنسانية كافة انو عمـ مستقؿ بذاتو لكنو متصؿ بكافة العموـ
ولو وقواعده وتعد إدارة الأزمات عمـ وفف في اف واحد فيي عمـ بمعنى انيا منيج لو اص .(50)الإنسانية

 وىي بمعنى فف اف ممارستيا اصبحت تعتمد عمى مجموعة مف الميارات والقدرات فضلا عف الابتكار
إف إدارة الأزمة تقنية تستعمؿ لمواجية الحالات الطارئة والتخطيط والتعامؿ مع  .(51)والإبداع

جراء التحضيرات للأزمات المتنبأ بحدوثيا بغ رض التحكـ في الحالات التي لا يمكف تجنبيا وا 
النتائج وتستعمؿ ىذه التقنية أيضاً لتفادي حصوؿ الأزمة وذلؾ باستشعارىا قبؿ حدوثيا 
عداد الإجراءات الضرورية لمنع حدوثيا وتفادييا أو تمطيؼ اثار حدوثيا أو لمتحضير ليا  وا 

يفرض التحكـ في النتائج والاضرار المتتابعة التي يمكف اف تترتب عمى  .(52)ومواجيتيا
لخمؿ الحاصؿ والمؤدي إلى تمؾ النتيجة أو الضرر أو الخسارة كما تتضمف إدارة الأزمات ا

كيفية تفادي حصوؿ الأزمة كما تتطمب إدارة الأزمة مشاركة كافة الإدارات لحمؿ الأزمة التي 
تواجو المنظمة، كما لا تتطمب إدارة الأزمة مف العامميف التوقؼ عف العمؿ لمواجية الأزمة 

ا بؿ يستمزـ التعامؿ مع الأزمة بأسموب يوفر اقؿ التداخلات في الروتيف اليومي وتحميمي
لمعمؿ. ونرى اف الأسموب القويـ لإدارة الأزمة يفترض اف ىناؾ إدارة تتضمف استمرار عمؿ 
 المنظمة بشكؿ طبيعي وفي ذات الوقت تقوـ إدارة الأزمات بالتصدي للازمة ومعالجتيا إداريا 
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علاميا بغية ا  لخروج منيا.وا 
يجري التأكيد عمى ضرورة وجود فريؽ لإدارة الأزمات لاسيما  ة:تشكيل فريق إدارة الأزم -أ

 المنظمات التي تعاني مف تكرار الأزمات ليس لأنيا كانت ىدفاً مفاجئا ليا بؿ لأنو لايوجد
مف ىو مسؤوؿ عف إدارة الأزمة والتنبيو عنيا قبؿ حدوثيا أو مف ىو مستعد لمواجيتيا اف 

ويختمؼ تشكيؿ فريؽ إدارة الأزمات مف أزمة إلى أُخرى ولكف في الاحواؿ يجب  .(53)وقعت
اف تتوافر فيو الشروط عامة مثؿ الميارة والقدرة عمى التدخؿ الناجح في الأزمة والسرعة في 

ارات. وضبط الانفعالات العاطفية والنفسية والتفكير العممي السميـ والتفكير اتخاذ القر 
الابتكاري والقدرة عمى التحميؿ والاستنتاج والتفاؤؿ والشجاعة وقوة العزيمة والقدرة عمى الانتباه 

ولفريؽ معالجة الأزمات أىمية خطيرة في إدارة الأزمة فميما كانت طبيعة، أو  .(54)والتركيز
زمة نجدىا في النياية تتعمؽ وتتصؿ بالإنساف سواء في نشوءىا وتصاعدىا أو في محور الأ

معالجتيا والتعامؿ معيا ومف ثـ يحتاج ىذا التعامؿ إلى اختيار مجموعة مف الأفراد المؤىميف 
والمدربيف والقادريف عمى التعامؿ مع الأزمات والتوافؽ السريع مع احداثيا والتصدي ليذه 

يس فقط مف اجؿ إيقاؼ تصاعدىا ولكف مف اجؿ تجنيب المنظمة أي الاحداث وذلؾ ل
 .(55)خسائر محتممة نتيجة ليذه الاحداث

يتشكؿ فريؽ إدارة الأزمات برئاسة قيادة المنظمة وعضوية  :(56)فريق إدارة الأزمة -ب
 مجموعة مف المديريف التنفيذييف بالمنظمة وتتمثؿ بمياـ كؿ منيـ عمى النحو الآتي:

 رئيس المنظمة: مهامهاولا: 
 صناعة قرار الأزمة بعد استشارة فريؽ العمؿ  .1
قرار خطة العمؿ، وقيادة العمؿ أثناء التنفيذ .2  تصديؽ وا 
 توزيع الادوار الرئيسة، مع تفويض أعضاء فريؽ الأزمة الصلاحيات .3
 تفسير مبررات اتخاذ القرارات الأزمة لمجماىير  .4
 لمتضارب والارتباؾ أثناء الأزمة.تحديد المسؤوليات المنوطة بكؿ عضو منعا  .5

وىـ المديروف التنفيذيوف ذوي الخبرة والمعرفة الفنية انيا: القيادات العميا والوسطى: ث
مدير  المتخصصة في مجالات العمؿ وجميـ مف القطاعات الرئيسة ومف الإدارات الآتية

 ومياميـالإدارة، مدير الإنتاج، مدير إدارة التسويؽ، مدير إدارة الأمف، 
 اقتراح الإجراءات اللازمة لموقاية مف الأزمة أو وقؼ تصاعدىا.  .1
 معالجة تأثيراتيا.  .2

 ثالثا: مدير الإدارة القانونية مهامه
 مساعدة الإدارة في تحديد ما يجب اف يصدر مف تصريحات وبيانات مف المنظمة. .1
 ـ عف يحافظ عمى حقوؽ المنظمة يصونيا مف التعرض لاي دعاوي قضائية قد تنج .2
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 اية تصريحات خاطئة أو تعبيرات لا تتسـ بالدقة ويعاقب عمييا القانوف. 
 رابعا: مسؤول العلاقات العامة، مهامه: 

 .(57)يكوف مسؤولا عف اعداد وتخطيط وتنفيذ اتصالات الخاصة بإدارة الأزمة .1
 . (58)يساىـ في صياغة مضموف بيانات المنظمة بالاشتراؾ مع مدير الإدارة القانونية .2

ويقوـ مدير العلاقات العامة بكتابة مشروع خطة تفصيمية لكؿ ازمة مف الأزمات 
وتـ توزيع الاختصاصات  (59))صورت وفقا لدرجة خطورتيا والقدرة عمى التحكـ فييا(

والأدوار بدقة عالية وتحديد مسؤولية كؿ فرد فييا، فضلا عف كتابة قائمة للاتصالات 
رة الأزمة، والجيات التي تحتاج المنظمة إلى معاونتيا تتضمف اسماء المشاركيف في خطة إدا

 .(60)في اثناء الأزمة
 المبحث الرابع

دارة الأزمات اف العلاقات العامة عمـ حديث، ويعده البعض احد :  أولا: العلاقات العامة وا 
العموـ الإنسانية، التي ظيرت في الولايات المتحدة الأمريكية وارتبط ىذا العمـ منذ بدايتو 

الأزمات والمواقؼ الطارئة، فالقرارات اليامة التي كانت تتخذىا الحكومات والسياسات التي ب
تنتيجيا والأىداؼ التي تطمع إلى تحقيقيا والرأي العاـ يقؼ عندىا ويدعميا لذلؾ عمدت 
المنظمات والحكومات إلى استعماؿ اشخاص مؤىميف قادريف عمى توجيو الرأي العاـ وتعبئتو 

يا الخاصة أثناء الأزمات والحروب وىؤلاء الاشخاص ىـ رواد أنشطة العلاقات لصالح سياست
والشواىد التاريخية تثبت العلاقات العامة ولدت مف صميـ الأزمات والمواقؼ  .(61)العامة

معالجة  (62)الطارئة وانجازات "ايفي لي" بيذا العدد تثبت عمؿ العلاقات العامة وانجازاتيا في
لتي حدثت في الولايات المتحدة الأمريكية واف كاف معالجة الأزمات ىي الأزمات والكوارث ا

مف مسؤولية الإدارة العميا الا اف العلاقات العامة كاف ليا دور الرئيس في عمميات التخطيط 
والمتابعة وحضور الاجتماعات لممستويات كافة وعقد المؤتمرات الصحفية وتمثيؿ المنظمات 

عف دورىا في عمميات التنبؤ والاستقصاء بحدوث الأزمات في  أماـ وسائؿ الإعلاـ، فضلا
خلاؿ تسييؿ ملاحظات الظواىر والمواقؼ والآراء الخاصة بالجماىير )الداخمية والخارجية( 
وانذار الدوائر المعنية لاتخاذ التدابير ومعالجة المواقؼ قبؿ انفجار الأزمة. ويتحمؿ جياز 

يانات عف التغيرات التي تحدث عف مستوى البيئتيف العلاقات العامة مسؤولية تجميع الب
الداخمية والخارجية، باستعماؿ البحوث التي تعني بيذه الموضوعات ويطمؽ عمييا بحوث 

. كما اف عمييا Emerging public relation Researchesالموضوعات الطارئة. 
المختمفة حوؿ اية مشكلات التعاوف مع القطاعات التنظيمية المختمفة، ومتابعة تقاريرىا 

تخصيا، تـ عميو تقديـ تقرير بذلؾ للإدارة العميا، وكذلؾ لفريؽ إدارة الأزمات في 
. وميمة رجؿ العلاقات العامة في ىذا الصدد اف يعمؿ كمراقب لكؿ ما يحدث (63)المنظمة
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في بيئة المنظمة ليستشعر اية تغييرات قد تؤثر عمى المنظمة وبذلؾ يعمؿ كوسيط بيف 
المنظمة والبيئة التي تعمؿ فييا كما يقع عميو مسؤولية القياـ بدور استشاري يتضمف اقتراح 

 .(64)نوع التوصيات اللازمة لمواجية اية تغييرات قد تضر بالمنظمة
( اف قياـ العلاقات العامة بدور جياز الاستشعار الذي يقوـ بتجميع Bernaysويؤكد )

نذر بوقوع أزمة يمثؿ الاستعماؿ الايجابي للاتصالات وتحميؿ المعمومات عف النقاط التي ت
وليس مجرد الاعتماد عمى ،  Preach Communicationالقائمة عمى التنبؤ والمبادرة. 

( ويؤكد Reactive Communication) (65)الاتصالات الدفاعية التي تقوـ عمى رد الفعؿ
Davies & Walter في إدارة الأزمة يتوقؼ  إلى اف كفاءة الدور الذي تقوـ بو المنظمة

عمى قدرتيا عمى الاحتفاظ بزماـ المبادرة في التعامؿ مع الأزمة لذلؾ فانو يقسـ المنظمات 
 في ىذا الشأف إلى نوعيف ىما: 

  Crises Prepared organizationsمنظمات متعددة الأزمات 
  Crises- Prone organizationsمنظمات مستيدفة بالأزمات 

واف الثقافة التنظيمية للادراة ىي التي تحكـ درجة الفاعمية في الاستعداد للازمة، 
والقدرة عمى التخطيط المسبؽ لمتعافي مف الأزمة في حاؿ وقوعيا يقع عمى العلاقات العامة 
عبء تجميع الإشارات عمى مستوى البيئة )الداخمية والخارجية( وتحميؿ اية اشارات تنذر 

أو مثيرات قد تحرؾ الأزمات باعتبار اف العلاقات العامة تعمؿ كوسيط بوجود نقاط ضعؼ 
بيف المنظمة وجماىيرىا ومراقب لكؿ ما يحدث في سمعة المنظمة مف تغييرات قد تؤثر في 
مصالحيا وذلؾ بالتعاوف مع الاجيزة الُأخرى في المنظمة ومشاركتو في فريؽ إدارة الأزمة 

 : (66)في ضوء عدة عوامؿ ىي
 دلالة الأزمة والحقؿ الذي تمسو. نوعية  .1
 خارج المنظمة(. -المكاف الصادر منو الاشارة )داخؿ .2
 نوعية المرسؿ )مصدر اشارة الانذار(. .3
 ظروؼ المنظمة )الطرؼ المستقبؿ للاشارة(. .4
 توقيت الارساؿ.  .5

مف لدف الباحثيف إلى اف وجود سياسة للاتصالات المفتوحة داخؿ  وقد جرى تاكيد
المنظمة تمثؿ معياراً لمتنبؤ بمدى نجاح إدارة الأزمة وىذا يتطمب منح صلاحيات بجياز 
العلاقات العامة تمكنيا مف اتخاذ القرارات الاتصالية، وبالتاكيد فإف ثقافة المنظمة وفمسفتيا 

ىذه الصلاحيات وبالتالي مدى قدرة المنظمة عمى التعامؿ  الإدارية المحدد الأساسي لحجـ
 السريع مع وسائؿ الإعلاـ والجماىير والسيطرة عمى تفاعلات الأزمة. 
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 العلاقات العامة في مرحمة ما قبل الأزمة: ثانيا:
وتشمؿ الإجراءات الوقائية التي تتخذىا المنظمات استعدادا لوقوع الأزمات مف حيث 
تصميـ الخطط والتدريب عمييا واعداد فريؽ اتصالات الأزمة. وقاعدة المعمومات ووسائؿ 
الاتصاؿ المناسبة. لرجؿ العلاقات العامة لمتدرب عمى التعامؿ مع وسائؿ الإعلاـ وفيـ 

درة عمى الاجابة والرد عمى التساؤلات استنادا إلى المعرفة الكاممة توجياتيا، اذ تممؾ الق
بالمنظمة والقدرة عمى نقؿ صورة ذىنية ايجابية عنيا والتقدير الواضح لاىمية العلاقة مع 

 وسائؿ الإعلاـ وامتلاؾ القدرة الاتصالية والخبرة الواسعة تمكنو مف التعامؿ مع الأزمات. 
ف ادراة العلاقات العامة فريؽ فرعي لإدارة اتصالات وعمى ىذا يمكف أف يتكوف م

الأزمة، ويكوف مدير العلاقات العامة ىو قائد الفريؽ، ويتولى توزيع الادوار والمسؤوليات 
عمى مختصي العلاقات العامة والإعلاـ بالمنظمة، كأف يقسموا إلى مجموعات، فييا ما 

ص بالاتصاؿ بالموظفيف داخؿ يختص بإدارة الاتصالات مع وسائؿ الإعلاـ وما يخت
المنظمة وأُخرى لإعداد وتحديد الرسائؿ الاتصالية ومتابعة مدى تناسبيا مع الجميور )رجع 
الصدى( في حيف يكوف ىناؾ مجموعة أُخرى تتولى متابعة أحداث الأزمة وتحديد أبعادىا، 

مداد الإدارة العميا بالمعمومات مف موقع الأزمة. ىذا فضلا عف ضرورة و  جود متخصصيف وا 
في استقباؿ آراء واستفسارات الجميور الخارجي والرد عمييا إلى جانب الاتصاؿ بالمسؤوليف 

وىناؾ مف يضيؼ ميارات أُخرى لإدارة العلاقات  .(67)والجيات المشاركة في إدارة الأزمة
 :(68)العامة في مرحمة ما قبؿ الأزمة منيا

 ية ازمة مؤكدة الوقوع. التحدث مع العامميف في المصنع عف كيفية مواج .1
 العمؿ عمى بناء علاقات ايجابية مع المجتمع والمستيمكيف. .2
 ينبغي التحضير لاستغلاؿ الفرص عند حدوث الأزمة. .3
 انتخاب فريؽ عمؿ الأزمة في جانب العلاقات العامة.  .4
 اعداد دليؿ توضيحي باىـ الأزمات المتوقعة وكيفية التصرؼ ازاءىا.  .5
 الأزمة.وضع سياسات لتحاشي  .6
انتقاء أفضؿ الوسائؿ الاتصالية )التمفزيوف، والراديو والصحؼ والانترنيت،  .7

 والمؤتمرات الصحفية، والمقاءات المباشرة للاتصاؿ بالجميور(.
الحصوؿ عمى التأييد لخطة داخميا وخارجيا عف طريؽ تقديـ ممخص لمخطة  .8

اطتيـ عمماً بكيفية الموضوعة قبؿ الأزمة وتوزيعيا عمى العامميف في المنظمة واح
 التصرؼ عند الأزمات.

 تحديد مف يمكف اف يؤثر اكثر عمى مجريات الأزمة. .9
 تحديد المجموعات التي تؤثر أكثر عمى مجريات الأزمة.  .10
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 ثالثا: العلاقات العامة في مرحمة حدوث الأزمة.
 يمثؿ ىذا المحور إجراءات التخطيط لمرحمة حدوث الأزمة. وما يقوـ بتنفيذ مسؤولوا
العلاقات العامة بالمنظمة، حيث تتركز الإجراءات في جوانب التعامؿ مع الجميور الداخمي 

ويستعرض اف العلاقات العامة  ة.والخارجي بفئات المختمفة، وجمع المعمومات عف الأزم
لدييا خطط اتصالية جاىزة لمتعامؿ مع الأزمات حيف وقوعيا، تمؾ الخطط مشتممة عمى 

ة مع الجميور الداخمي والخارجي ووسائؿ الإعلاـ ومشتممة أيضاً عمى أنواع الاتصالات كاف
المتحدث الرسمي الذي يتعامؿ مع ىذا الجميور، لذا فاف أوؿ خطوة ىي تنفيذ خطة 
الاتصالات المعددة سمفا، وذلؾ لاشباع التساؤلات والإلحاح والضغط مف جانب وسائؿ 

ف الأزمة وتطوراتيا، ويفترض عمى الإعلاـ والجميور لمعرفة المعمومات والاخبار ع
العلاقات العامة جمع المعمومات عف الأزمة والاتصاؿ بالسمطة المسؤولة بالجميور سواء 
المتأثرة بالأزمة أو الجميور الذي يحتاج إلى المعمومات عف الأزمة. وكذلؾ العمؿ عمى 

 زمة. المتحدث الرسمي ومعاونتو في توافر المعمومات اللازمة لو عف موقؼ الأ
وعند حدوث الأزمة يجب إبلاغ المسؤوليف ولتأكد مف عدد الجرحى والمصابيف 

ؿ الاغاثة وابلاغ والمتوفيف في حالة حدوث أزمات مف ىذا النوع، وكذلؾ التاكد في وسائ
كما لمعلاقات العامة دورا فعالا في مساندة الإدارة العميا مف خلاؿ قياميا  اقارب الضحايا.

لمساندة لموقؼ المنظمة عف دورىا في خدمة الجميور، وما تيدؼ لو، بجمع المعمومات ا
وكذلؾ جمع المعمومات عف الأزمة مف الميداف، وتحميؿ موقؼ الجميور الداخمي والخارجي 
ووسائؿ الإعلاـ مف خلاؿ دراسة ما يصدر عف تمؾ الوسائؿ وتحديد موقفيا مف المنظمة، 

وواقع الأمر اف ىذا يتوقؼ . (69)ورات احداث الأزمةوامداد الإدارة العميا والمسؤوليف عف تط
عمى مقدار العلاقة التنظيمية ما بيف الإدارة العميا وممارس العلاقات العامة ومدى خبرتو في 

دارة الأزمات ولذلؾ حجـ المسؤوليات المسندة لو عند  تنفيذ اتصالات التعامؿ مع الجميور وا 
 ومنيا.  تخذ عند التعامؿ مع الأزمات وقت حدوثياالأزمة. وىناؾ عديد مف الإجراءات التي ت

 تحديد ومعرفة الحقائؽ المتعمقة بالأزمة. .1
 توزيع وتنظيـ مصادر القوة في إدارة الأزمة. .2
 إعداد وتجييز التقارير الصحفية المعدة مسبقا قبؿ حدوث الأزمة. .3
 معرفة الضحايا واقاربيـ. .4
 معرفة الجيات المشاركة والمتضامنة مع المنظمة.  .5
 التعامؿ مع استفسارات وسائؿ الإعلاـ. .6
 التحكـ في إجراءات التغطية لأحداث الأزمة.  .7
 تنظيـ وتنسيؽ المقاءات والمؤتمرات .  .8
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 عقد لقاءات مع الموظفيف. .9
 التوقع والحرص لظيور أي تطورات في الموقؼ وعدـ القاء الموـ عمى المنظمة.  .10

المعمومات والاتصالات في  ومف الطبيعي اف يصاحب حدوث الأزمة مشكمة في تدفؽ
الوقت الذي تبحث فيو وسائؿ الإعلاـ عف المعمومات الحديثة عف تطورات الأزمة، مما 
يجعميا تبحث عف مصادر مختمفة تحقيقا لمسبؽ الإعلامي، وعمى ىذا فيجب اف تكوف 

 .(70)المعمومات متداولة مف خلاؿ مصدر واحد وىو إدارة الأزمة
 رحمة فيجب اف يكوف وفؽ الاتي:اما الاتصاؿ خلاؿ ىذه الم

 تنفيذ خط الاتصاؿ المعدة ليذه المرحمة.  .1
 الاتصاؿ بفئات الجماىير الداخمية والخارجية والمجتمع بصورة عامة. .2
استعماؿ مختمؼ وسائؿ الاتصاؿ، لنقؿ المعمومات عف الأزمة المطبوعة، والمسموعة  .3

 والمرئية. 
 الاتصاؿ.تخصيص غرفة عمميات لغرض تنفيذ فعاليات  .4
 تطوير مصادر امداد المعمومات وتجميعيا. .5
تجنب أسموب مخاطبة الآخريف بطريقة تولد انطباعا لدييـ بعدـ الاىتماـ بالأزمة أو  .6

 .(71)تقميؿ مف اثارىا
وفي ىذه المرحمة تستوجب معرفة ردة فعؿ الجماىير تجاه المنظمة ازاء الأداء الذي 

يعد امرا ضروريا وذلؾ مف اجؿ معرفة نقاط الضعؼ  قامت بو المنظمة في إدارة الأزمة، اذا
والقوة ومحاولة تصحيح الاخطاء وفتح قنوات اتصالية مف اجؿ المحافظة عمى سمعة 
المنظمة وكسب ثقة الجميور والحصوؿ عمى تاييده ومساندتو مف اجؿ تجاوز الأزمة 

طريؽ تحميؿ واستمرار بقاء المنظمة التعرؼ عمى آراء الجماىير وردود افعاليـ عف 
 .(72)المضموف وبإجراء الدراسة الميدانية واختيار عينة لأفراد الجميور

وىنا يمكف القوؿ انو لا يمكف إخفاء الحدث الطارئ أو الأزمة عف وسائؿ الإعلاـ 
فيذه الوسائؿ ستحاوؿ تغطية الحدث بمعرفتيا أو ما تمميو توجياتيا مما قد يسيء لسمعتو 

لعلاقات العامة الرد بسرعة عمى الشائعات التي تحاوؿ النيؿ مف المنظمة، كما اف لإدارة ا
المنظمة والعمؿ بشكؿ فوري لتنفيذىا ودحضيا اما باستعماؿ الأسموب المنطقي والعقمي 

 وتقديـ الحقائؽ بالارقاـ والاحصائيات الدقيقة مف خلاؿ الإعلاـ المرئي والمسموع والمقروء.
  ة:الأزم رابعا: العلاقات العامة بعد انحسار

عندما تنتيي الأزمة، وتنحسر موجو ضغطيا، وتعود الامور إلى مرحمة التوازف مف 
 :(73)جديد، تبدا تساؤلات تفرض نفسيا عمى إدارة العلاقات العامة ومنيا

 ىؿ تـ تحقيؽ الأىداؼ المخططة للازمة؟ .1
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 ما التوقعات والافتراضات التي تـ تحقيقيا والتي لـ يتـ تحقيقيا؟ .2
 دائات وعمؿ إدارة العلاقات العامة ناجحة؟ىؿ كانت ا .3
 ىؿ كانت وسائؿ الاتصاؿ جيدة؟ .4

ويتطمب مف إدارة العلاقات في مرحمة ما بعد الأزمة عدـ التوقؼ فجاة عف الاىتماـ 
بالأزمة، وعدـ ترؾ الجميور في فراغ قد تسعى لممئو مصادر أُخرى، وضرورة التركيز عمى 

ف الأزمة، وكذلؾ ضرورة إجراء عممية تقييـ شامؿ استخلاص العبر والدروس والنتائج م
البرامج الموضوعة، ومصاعب تنفيذىا ة ومدى واقعية ومرونة الخطط و لمرحمة إدارة الأزم

ومواقؼ العامميف وسموكيـ وادائيـ، وأداء الوسائؿ الإعلامية المختمفة ومدى استجابة 
اف عمى العلاقات العامة تستمر في كما  .(74)الجميور ورفع دراسة شاممة لفريؽ إدارة الأزمة

 :(75)إجراء الاتصالات ضمف خطة الاتصاؿ ما بعد الأزمة مف خلاؿ
 اعادة الثقة إلى المتمقيف والعمؿ عمى تقديـ افضؿ الخدمات ليـ. .1
 عقد الاجتماعات مع اوساط متقدمة في المجتمع اذا كاف ذلؾ مفيدا. .2
 بناء سمعة وشيرة المنظمة في المجتمع. وضع خطة فعالة، لاعادة .3
 تقييـ عاـ لممعمومات وتوثيقيا وتحميميا لتحديد نوع الاستفادة مما حدث. .4

مف خلاؿ اطلاع الباحث عمى مصادر التي تناولت معالجة الأزمات ومف خلاؿ 
متابعة للأزمات التي حدثت في مجتمعانا باشكاليا المتعددة يمكف اف نضع بعض النقاط في 

 يـ الأداء الإداري والإعلامي والتعبوي في تصديو للأزمات وىي:تقي
إجراء مقابلات مع الجميور، وذلؾ لوقوؼ عمى ارائيـ ازاء إجراءات المنظمة حياؿ  .1

 الأزمة، ليتسنى لممنظمة استعماؿ ىذه الآراء وتقيمات في الخطط اللاحقة.
امؿ مع الأزمات، ومدى إجراء تقييـ لأداء الوظيفي لممنظمة وبياف فعاليتو في التع .2

 مشاركتو في ادراتيا وكذلؾ مدى تعاممو مع الجميور الخارجي.
إجراء تقييـ لوسائؿ الإعلاـ التي كانت مع  أو ضد الأزمة وما مدى دقتيا السرعة  .3

لتقديميا المعمومات ولمندوبييا وطرؽ التعامؿ معيا وما يجب اف يقدـ خلاؿ التغطية 
 ء الرأي المؤجج لاحداث الأزمة.الإعلامية لمنع ولحد مف ابدا

 تقييـ إدارة الأزمة مف خلاؿ مقارنتيا بإدارة أزمات مشابية. .4
 تعديؿ إجراءات في تنفيذ خطط إدارة الأزمات مستقبلا. .5
 إجراء تدريب عبر محاكات للأزمات كيفية التعامؿ معيا. .6
 الأزمة.تحميؿ التأثيرات للازمة عمى المنظمة، وتحميؿ كمؼ الخطط الفعالة لإدارة  .7
تحفيز الجميور الداخمي والقائموف في إدارة الأزمات لاكسابيـ الثقة وتنمية الحس  .8

 الوظيفي والوطني لدييـ.
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 الاستنتاجات:
اف الباحث قاـ بالتعرؼ عمى دور العلاقات العامة في حاؿ تعرضت المنظمة لازمة 
قد تيدد سمعتيا وقدرتيا بالاستقرار وقد توصؿ ىذا البحث عمى مياـ العلاقات العامة في 
مراحؿ الأزمة وكيفية التعامؿ معيا فضلا عف خطط الاتصاؿ في مراحؿ التصدي ليا )قبؿ 

عف كيفية التعامؿ مع وسائؿ الإعلاـ مع تضميف الرسائؿ  واثناء وبعد الأزمة( فضلا
الاتصالية بالوضوح والدقة والموضوعية تجنبا لمبس والتضميؿ الذي تتبعو بعض الوسائؿ 
الإعلامية ومنعا للاشاعات التي تخمؽ حالة مف التوتر والقمؽ الذي يربؾ الجميور، ومف ثـ 

الى عدد مف الاستنتاجات و توصؿ الباحث  وبناءً عمى ذلؾ يؤثر عمى فريؽ إدارة الأزمة.
 التي يراىا ضرورية في ىذا المجاؿ والتي يمكف اجماليا بما يأتي:

 لخص ىذا البحث إلى نتائج منيا: نتائج البحث:
اف الأزمات تتسـ بالفجائية، السرعة، والتيديد ويمكف لمعلاقات العامة إدارتيا والتصدي  .1

 التخطيط الفجائي ليا.ليا في حالة استشعار الأزمة أو 
اف أسباب حدوث الأزمات متعددة ومتجددة مع تجدد الحياة وىذا الأمر يجب اف لا يغفمو  .2

ممف يتصدى لإدارة أو لمعالجة الأزمات، واف يحدد ابعادىا وأسبابيا ويشخص صيرورتيا 
 وما تيدؼ اليو.

العامة مف وظائؼ لا يمكف فصؿ إدارة الأزمة عف إدارة العلاقات العامة لما لمعلاقات  .3
أساسية فضلا عف انيا وظيفة إدارية قائمة عمى نشاط اتصالي )إعلاـ واستعلاـ 

 وتنسيؽ(.
يجب اف لا يكوف التخطيط لمعلاقات مقتصراً عمى أداء وظائفيا بؿ يسمح ليا بوضع  .4

دارة الأزمات باعتباره الوظيفة  الخطط بما تخص الجميور. وتحسيف الصورة ومعالجة وا 
 عف جماىير المنظمة الداخمية والخارجية.المسؤولة 

اف المعالجة للأزمات تعتمد اعتمادا كبيرا عمى الاتصاؿ لما لو مف أىمية كبيرة في  .5
معالجيا الأزمات، ويجنب المنظمة الانعزاؿ والتشويش عمييا لاسيما في حاؿ حدوث 

أو اصابات، ماساة أو حالة صِداـ أو احداث تنطوي عمييا ماساة حالات وفاة أو فقداف 
الأمر الذي يجعؿ مف الاتصاؿ الوسيمة الكاشفة واكثر شفافية لبياف حالات احداث الأزمة 

 ويجعؿ الجميور الداخمي والخارجي مشاركا لا مترقب!
الإعلاـ وموضوعيّة  يشكؿ الإعلاـ المعاصر خط التماس الأوؿ لمتعامؿ مع الأزمات، إذ إف آنية .6

ا يجعمو فعالا وأكثر تأىيلا ليتعاطى مع أية ازمة منذ مراحميا وفوريتو ومرونتو وقوة وقوعو امر 
 واستمياـ عبرىا. المبكرة حتى انحسارىا وتفويضيا
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توصؿ الباحث الى عدد مف التوصيات والتي استمدت مف خلاؿ ما ورد في ثنايا  التوصيات:
 جة الأزمات:البحث ومف الواقع المازوـ الذي تعيشو المنظمات، والتي يراىا ضرورية لمعال

اضافة وظيفة إدارة أو معالجة الأزمات، إلى الوظائؼ الأساسية لمعلاقات العامة التي  .1
خصيا بيا العمـ وىي، البحث العممي، التخطيط، الاتصاؿ )إعلاـ، استعلاـ، وتنسيؽ، 

 والتحفيز، والتقويـ(.
ؿ متابعة تدريب العامموف في العلاقات العامة عمى امكانية التحسس بالأزمات مف خلا .2

الاقتصادية، والاجتماعية والثقافية ليتسنى لمعلاقات العامة و  المجتمع للأنشطة السياسية،
 وضع الخطط وكذلؾ استشعار الأزمات ومعالجتيا قبؿ نشوبيا.

مرونة التخطيط لمعلاقات العامة، ووضع خطط استراتيجية لتصدي للأزمات، مع  .3
 العامة لذلؾ.تخصيصات مالية تتناسب وحجـ ميمة العلاقات 

العلاقات العامة دورات لاسيما في التصدي للأزمات وحسب أنواعيا  درضرورة ادخاؿ كا .4
 في البمداف المتقدمة والتي اثبتت نجاح مياراتيا في معالجة الأزمات.

ضرورة التدريب المستمر ومحاكاة الأزمات التي تحدث في كؿ القطاعات ليتسنى  .5
يؿ الخسائر ومعالجة الأزمات وتقويضيا قبؿ لممنظمات في خمؽ كادر متدرب لتقم

 انتشارىا وتعرض المنظمة لمخسائر المادية و البشرية.
الإعلامية تطوير ميارات الاتصاؿ، واقامة علاقات وثيقة بيف دوائر العلاقات والمؤسسات  .6

 الاجتماعي. المقروءة والمسموعة والمرئية، وقنوات التواصؿ
 :المصادر الهوامش و 
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Abstract 
The glob today is passing through very difficult states imposed 

to it by political, economical, social, technical, and military 

circumstances, the matter that led to widen its problems to become 

crisis that through their shadows on societies, individuals, and the 

organization in their different kinds and made our today world live in 

dilemmas. The matter that needs from the organization face them for 

solutions to protect their existence and continuance, and that made the 

managements of the organizations in continuous seeking to find ways, 

scientific procedures, and super skills to stand in the face of such 

crisis, one of these tools was the public relation management as it 

consider the specialized management responsible for crisis 

management and made it follow practical and scientific procedures 

and by use of special skills in dealing with such crisis in high activity 

for solving and preventing their traces spread as protection for the 

organizations and their political, economical and social posts, where 

the matter need the use of a group of procedures to handle crisis 

starting of detecting to the treatment and compensate their effects. 
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