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  :ملخص
 إيدػػاا العامػػة العلاقػػات بإدارة بالغػػتُ كاهتمامػػا عنايػػة العػػام في كالشػػرتات الدنظمػػات مػػ  العديػػد تػػوي

 أك ماديػة أضػرار مػ  هػاعن ينػت  قػد كمػا آثارهػا كإزالػة الأزمػات، مواجهػة عنػد تؤديػ  الػيم الػدكر بأهمية منها
 كتزكيػػػد  العػػػاـ الػػػرأم مواجهػػػة طريػػػ  عػػػ  كذلػػػ  ،كالخارجيػػػة الداخليػػػة بجماهتَهػػػا أك بهػػػا تلحػػػ  قػػػد معنويػػػة

 أم عنػػد العامػػة للعلاقػػات الإسػػتًاتيةية الدهمػػة أف القػػوؿ يدكػػ  هنػػا كمػػ  معلوماتػػ ، تصػػحي  أكبالدعلومػػات 
 في العامػة العلاقػات خػةة فتكم  كالدنافسة، العمل ىعل كمقدرتها كضعها تهدد ما أزمة تواج  عندما منظمة

 للاهتػػػزاز الدنظمػػػة صػػػورة تتعػػػرض فعنػػػدما .حػػػد   إف منهػػػا كالخػػػركج حلهػػػا كفي الأزمػػػة كقػػػوع قبػػػل التأهػػػ 
 مػ  كترتيزهػا الدنظمػة ككحدات الأفراد بصيع جهود تكريس في العامة العلاقات أهمية آنياؾ تتض  كالتشوي ؛

  .الصورة هي  تصحي  أجل
 خػلاؿ مػ  كالأزمػات العامػة العلاقات بتُ القائمة العلاقة في البحث أهمية جليا لنا يتض  سب  كلشا

 آثارهػػػا مػػػ  كالاسػػػتفادة، تفاقمهػػػا مػػػ  كالحػػػد إدارتهػػػا ثم كمػػػ  الأزمػػػات، مػػػ  الوقايػػػة في تلعبػػػ  الػػػيم الػػػدكر
 العامة العلاقات تتبعها التي الأسالي ك  الإستًاتيةيات أهم لدعرفة الدقاؿ هيا لإلصاز دفعنا ما كهيا الإيجابية،

  الأزمة. كبعد كأ ناءها الأزمة قبل الثلاث مراحلها في الأزمات إدارة في
 الأزمات إدارة ؛ الأزمة ؛ العامة العلاقات : الدفتاحية الكلمات

Abstract:  
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     Many organizations and companies in the world have great attention to 
public relations management, believing of its importance inthe role it plays 
when facing crisis, and removing its effects and what can be the cause of its 
harms moral or material or its audienceinternally and externally, by 
confronting public opinion and providing it with information either it is 
correct his information . and in this context we can say that the primary goal 
and strategy of public relations in any organization when it faces a crisis that 
threatens its position or capacity to work or compete , the public relations 
experience lies in the preparation before the crisis strikes , and in resolving it 
if it occurs .when the organizations image is being prompt to vibration and 
distortion at that time the public relations takes its utmost importance by all 
its individuals efforts and focusing to resolve the crisis and restore its image. 
     From the above it is clear to us the importance of researching the 
existence between the public relations and crisis through the role that it plays 
in preventing crisis; and then managing them and mitigating it . and 
benefiting from its positive effects and that what prompted us to complete 
this article to know the most important strategies and methods followed by 
public relations in crisis management in its three stages before, during and 
after crisis. 
Keywords : public relations ; crisis ; crisis management 
 

 مقدمة: -1
 عالية درجة تسب  الدتتابعة الأحداث م  سلسلة في بروؿ نقطة أنها على غالبا الأزمة إلى ينظر

 على قدرة أك استعداد كجود عدـ مرحلة في كبخاصة مرغوبة غتَ تكوف ما غالبا نتائ  إلى كتقود التوتر م 
 توجد فلا الدنظمات، مستول على كخاصة العصر هيا سمات أهم م  الأزمات أصبح  قد ك مواجهتها،

 ميتًكؼ كمنهم الإدارة علم خةاء م  عدد أتد الإطار هيا كفي، الأزمة ع  بدنأل خاصة أك عامة منظمة
 متكررة الآف أصبح  الدنظمات كتوارث أزمات أف (Mitroff and shrivatava) كشريفاتافا
 حديثة إدارية كأسالي  جديدة فاهيمم تطوير إلى يحتاج معها كالتعامل الأزمات منع كأف كمدمرة، كمتزايدة
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 الدنظمات، لزيط داخل كالباحثتُ العليا الإدارة يواج  برديا ذل  يعتةاف كهما ،الاستًاتيةية الإدارة لزيط في
 بها التنبؤ يدك  الأحياف م  الكثتَ في أن  إلا مطل  بشكل الأزمات كقوع منع يدك  لا أن  م  الرغم كعلى
 بأسلوب معها التعامل فسيكوف كقع  كإف لتلافيها، الواقية التدابتَ ابزاذ على ملالع ثم كم  كقوعها قبل

 قد التي اللحظة كانفعالات كالاربذالية العشوائية م  للحد كإدارتها بنتائةها التحكم يدك  مدركس علمي
 الإدارة خةاء يؤتد ثم كم ، بها تلح  التي الأضرار إلى إضافة أهدافها برقي  م  الدنظمات فشل إلى تؤدم
 الأزمات لظركؼ استًاتيةية استةابة إنتاج شأنها م  الأزمات بإدارة تعرؼ خاصة إدارة إنشاء أهمية على

 ضم  الإدارة هي  كتبقى خاصا، تدريبا كالددربتُ الدنظمة داخل الدنتقتُ الإداريتُ م  لرموعة برتها يندرج
 .بانتهائها كتنتهي ما أزمة ظهور عند مؤق  لبشك تنشأ أك الإدارم، الجهاز في التنظيمية الوحدات

 )كسائل الخارجية كخاصة الدنظمة بجماهتَ علاقة لذا أزمات أك أزمة تواج  الدنظمة تان  كإذا
 إدارة تشكيل في إشرات  ينبغي اليم الرئيس العضو فإف بالدنظمة( الدعنية الجماهتَ ،العاـ الرأم ،الإعلاـ
 عدة على الدنظمة لذا تتعرض التي الأزمة مواجهة في لصاحها يتوقف التي مةالعا العلاقات إدارة هي الأزمة

 بالاتصالات اهتمامها كمدل الأزمات لإدارة التخطيط في الشرتة ك قافة باستًاتيةية يتعل  أتثرها جوان 
 زمات.الأ لإدارة التخطيط عند الدمارستُ إشراؾ في كرؤيتها العامة العلاقات لشارسات كتطوير الجمهور مع

 في خاصة الأزمات إدارة عند العامة العلاقات إدارة مسئوي يدارسها التي الأدكار لأهمية كنظرا
 الدقاؿ هيا خلاؿ م  كذل  الأدكار هي  في التفصيل سنحاكؿ الإعلاـ، ككسائل الجماهتَ مع تعاملها
 العلاقات تتبعها التي كالأسالي  الاستًاتيةيات أهم هي ما التاي: التساؤؿ على الإجابة يهدؼ اليم
 الأزمة؟ كبعد كأ ناءها الأزمة قبل الثلاث مراحلها في الأزمات إدارة في العامة

  العامة: العلاقات ماهية -2
 :أهمها نيتر العامة للعلاقات الدقدمة التعريفات م  العديد هناؾ

 العامة العلاقات مريكيةالأ العامة العلاقات بصعية عرف  الأمريكية: العامة العلاقات جمعية تعريف -
 كتدعيم بناء في أخرل منشأة أية أك حكومة أك مهنة أك هيئة أك ابراد أك صناعة أم نشاط " :بأنها

 بوج  الجمهور أك الدساهمتُ أك الدوظفتُ أك تالعملاء الجمهور م  فئة كبتُ بينها منتةة سليمة علاقات
 خضر، أبضد )بصيل"للمةتمع الدؤسسة كشرح المحيطة البيئية الظركؼ حس  الدؤسسة تكيف على كالعمل عاـ،

 .(23، ص1998
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 بأنها: العامة العلاقات الةيطاني العامة العلاقات معهد عرؼ البريطاني: العامة العلاقات معهد تعريف -
د لزمو )كبصهورها" الدنشأة بتُ متبادؿ تفاهم كتدعيم إقامة إلى تهدؼ التي الدستمرة الدرسومة الإدارية "الجهود

 .(18ص،1971الجوهرم، 
 كالدخططة الدستمرة الإدارية الوظيفة "تل  بأنها: العامة العلاقات الدولية العامة العلاقات جمعية عرفت
 تهمها التي الجماهتَ كتأييد كتعاطف تفاهم لكس  كالعامة الخاصة كالدنظمات الدؤسسات بها تسعى كالتي

 لضماف العاـ الرأم ابذا  قياس خلاؿ م  كذل  التأييد،ك  كالتعاطف التفاهم هيا استمرار على كالحفاظ
 للمصالح الفعاؿ كالأداء الخلاؽ التعاكف م  الدزيد كبرقي  كأنشطتها سياستها مع الإمكاف قدر توافق 

 .(11ص، 1980)حس  الحلبي، كالدخطط" الشامل الإعلاـ باستخداـ الدشتًتة
 ما، فري  يبيلذا التي "الجهود هي: العامة العلاقات ة:العام العلاقات لدستشاري الدهنية الشرعية تعريف
)محمد محمد البادم،  العاـ" الرأم قطاعات لستلف كبتُ كبين  أعضائ ، بتُ كاستمرارها الطيبة العلاقات لإقامة
 .(39ص، 1975

 بتُ القوية الصلات م  نوع لإيجاد "التًكي  :بأنها يقال العامة العلاقات لدفهوم العام التعريف وفي 
 الاتصالات خلاؿ م  عامة بصفة المجتمع أك الآخري  كالأشخاص الدؤسسة، أك كالشرتة الشخص
 الاتصاؿ هيا ع  النابذة الفعل ردكد تقييم ثم كالجماعات، الأفراد بتُ كالتفاعل الأحداث كتغيتَ الدستمرة،
  .(02ص ،2000)أبضد محمد الدصرم، كالتفاعل"

 بالأفراد الدتصلة كالأعماؿ كالخدمات، السياسات لتوجي  الدستمر لعمل"ا بأنها: يقاؿ آخر تعريف كفي
 كالأعماؿ كالخدمات السياسات هي  شرح كتيل   قتهم، على للحصوؿ الدنشأة تسعى التي كالجماعات

 .(05ص، 1972)حس  توفي ، كتقديرها" فهمها لضماف
 كاختلاؼ بتعدد كذل  العامة تالعلاقا فاهيملد كاختلاؼ تعدد هناؾ السابقة التعاريف م  يلاحظ
  التالية: النقاط على تؤتد تلها كلكنها ،لذا كالدمارستُ الباحثتُ نظر كجهات

 العامة. للعلاقات العامة الأهداؼ أك الذدؼ حوؿ يتفقوف كالكتاب كالدمارستُ الباحثتُ معظم إف 
 الفهم أك التواف  خل  بهدؼ مشركعة لستلفة بوسائل بالجمهور الاتصاؿ على العامة العلاقات تقوـ 

 الجمهور. كبتُ الدنظمة بتُ الدشتًؾ
 الدخططة. كالأسالي  الطرؽ على كيعتمد بالاستمرارية يتصف نشاط العامة العلاقات إف 
 الدنظمة. كبتُ الجمهور بتُ الدصالح في التواف  منطل  م  تنطل  العامة العلاقات إف 
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 العامة: العلاقات وظائف -1.2
 الآتي: في العامة العلاقات كظائف مأه ي إيفي حدد 
 الدوجهة كالدشورة الإقناع طري  ع  التقبل بالتكيف يقصد حيث التكيف، على الجمهور مساعدة 

 إلي .
 كبرليل الجماهتَ دراسة ضركرة هنا كنؤتد سليمة، علمية بصورة كالاتصاؿ الإعلاـ كسائل استخداـ 

 كالدستتً. منها الظاهر تقبلال عدـ أسباب على كالتعرؼ العاـ الرأم ابذاهات
 الاهتمامات هي  مستول حفظ على كالعمل الجماهتَ اهتمامات خدمة أم الإقناع.  
)غري  عبد  :تيالآ في العامة العلاقات تنظيم كمسؤكليات كظائف بتحديد قاـ فإن  الدصرم" "عصاـ أما

  (. 63ص، 2004السميع غري ، 
 بتُ للاتصاؿ الرئيسي كالدنفي الوحدة ع  للمعلومات سيالرئي الدصدر هي العامة العلاقات تعتة 

 كتنسي  الجماهتَ ابذاهات باستطلاع تقوـ أف الذامة الإدارة هي  على يج  كليل  كالجمهور، الدنشأة
 الدرتبطة الدعلومات كبرليل بذميع ثم الدؤسسات، كبتُ بينهما العلاقات برستُ في تؤ ر التي الأنشطة

 الآتي: في تتلخص التي بدسؤكلياتها تفي التي الدعلومات لةام  كالتخطيط الدؤسسة، ولض الجماهتَ بابذاهات
 كالخارجية. الداخلية بجماهتَها الوحدة علاقة لراؿ في كإدارتها العامة العلاقات برام  كضع 
 الوحدة. تصدرها التي النشرات أك الكتيبات أك الصحف على الإشراؼ 
 الوحدة. ع  ينشر ما تل مراجعة 
 الوحدة. ع  تنقل التي التعبتَ كسائل كبصيع كالصور كالدقالات الأخبار بصيع عدادإ 
 ذل . منها يطل  عندما الدسؤكلتُ تبار خط  أك البياات ع  كالنماذج التوصيات إعداد 
  الدشكلات كإيضاح السياسة شرح يكفل لضو على العاملتُ بعلاقات يتعل  فيما الإدارة نص. 

 ل  العامة العلاقات كظائف أف على العامة بالعلاقات الدهتمتُ الكتاب م  يدعد أبصع كلقد هيا   
  :التالية النقاط في نلخص  سوؼ ما تتعدل

 أكلا الدؤسسة كمد الاجتماعي التغتَ كدراسة الجماهتَ كاستةابات العاـ كالرأم الابذاهات كقياس بحث -أ 
 ذل . في بردث التي التطورات بكافة بأكؿ

 بتُ كالتفاهم السليمة العلاقات كإنشاء كبزطيط الدؤسسة في العامة العلاقات ةسياس كرسم بزطيط -ب 
 الحكومية. الذيئات كبتُ كبينها الإعلاـ، كسائل كبتُ كبينها الأخرل كالدؤسسات الدؤسسة
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 الاجتماعي التفاعل في للتواف  برقيقا المجتمع في الدختلفة كالدصالح كالذيئات الدؤسسات بتُ التنسي   -ج 
 الداخلي الجمهور كبتُ بينها التواف  لتحقي  الدؤسسة في الدختلفة الإدارات بتُ كالتنسي  تمع،المج في

 كالخارجي.
 إدارة كإطلاع الدؤسسة لسياسة العاـ التخطيط كضع في كالاشتًاؾ الفنية بالآراء الإدارة لرلس مد -د 

 كالخارجي. الداخلي لجمهورها بالنسبة سياستها فعل رد على الدؤسسة
 صادؽ سهل أسلوب في المجتمع في ب  تقوـ اليم كالدكر خدماتها كشرح بالدؤسسة الجمهور ـإعلا -ق 

 نشاطها، إلى إضافة أك تغيتَ أك تعديل بأم كتعريف  الدؤسسة بسياسة الخارجي الجمهور كإعلاـ كدقي ،
 الحقائ . م  أساس على مبتٍ عاـ رأم كتكوي  لدساعدت  الدعلومات بكافة الجمهور كتزكيد

 أخبار م  الدختلفة الإعلاـ بوسائل ينشر ما كبرليل الدؤسسة، أخبار كنشر الإعلامية الوسائل إنتاج -ك 
 الاستعلامات، مكات  خلاؿ م  الجماهتَ استفسارات ع  كالإجابة الدؤسسة، ع  كمعلومات

 ي ترك  أك عنها تاذبة معلومات أية نشر م  الدؤسسة كبضاية الإعلامية الحملات لصاح مدل كتقدير
 صحيحة. غتَ معلومات

 إقامة إلى كالسعي الأخرل، كالدؤسسات الدؤسسة بتُ كالاتصاؿ الاجتماعي التفاعل كتشةيع مساعدة -ز 
 كبعض. بعضهم الأفراد كبتُ كالأفراد، الدؤسسة بتُ الدتبادؿ الفهم على قائمة قوية كدية علاقات

 .عيةكاجتما كصحية نفسية المجالات شتى في كرعايتهم العاملتُ خدمة -ح 
 الأزمة: ماهية -3

 الفرد م  الدستويات لستلف في كأيضا كالتخصصات الأنظمة لستلف في تداكلا الكلمات أتثر م 
 ماتيلاند تشارلز عن  عة ما كهيا ،للأزمة شامل تعريف كضع صعوبة إلى أدل ما كهيا كالدكلة المجتمع إلى
 خلاؿ نشرت التي الدراسات م  الذائل الكم بسب  الأزمة لدعتٌ شموي تعريف كضع كيتعير يصع  "

، 2010)ب  جامع لدياء "زكيا  لستلف م  الددلوؿ هيا ةلجمعا حول  كالتي الأزمة مدلوؿ حوؿ الداضية الأعواـ
 .(09ص
  : لغة

 أمس  الشيء ،كأزـ كالقحط الشدة هي الصحاح لستار في كالأزمة، أزـ مادة في أزمة تلمة تأتي
، جبلتُ بتُ ضي  طري  تل هو الضي  كالدأزـ عن .  مأزمتُ كعرفة الدشعر بتُ الدوضع يسمى ليل  مأزـ

 بالفم عض أم أزما الشيء أزـ :أزـ مادة في الوجيز الدعةم كفي .(15ص )محمد ب  أبي بكر عبد القادر الرازم، دت،
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: قحطها، اشتد أم أزما السنة كأزم  ،كيقاؿ أزـ الفرس على الحاـ شديدا، عضا تل   أزمة أصابت  تأزـ
 .(16ص، 1998)لرمع اللغة العربية،  كأزمات أكراـ كالجمع كالقحط الشدة كالأزمة:
 التاي: الدعتٌ على الطبية الناحية م  الأزمة لفظ يطل  Le Petite Robert قاموس حس  كالأزمة
 ،(14ص ،2005)بصاؿ حواش، الأسوأ أك الأحس  إلى إما كالحاسم الدفاجئ بالتغتَ عادة تتميز مرضية حالة
عبد السلاـ أبوقحف، )البقاء على الدنظمات أك الأفراد قدرة يهدد متوقع غتَ مفاجئ موقف أك حدث كهي

 .(104ص، 1999
 الدالية تالأزمة الناس حياة لررل في حاسمة لحظة أك بروؿ نقطة هي الأزمة أف فيقوؿ إتسفورد قاموس أما
-98ص، 1999)عثماف محمد العربي، قرار كمعناها Krisis هي الإفريقية في الكلمة جيكر كأف، السياسية أك

104). 
  :اصطلاحا

 أك الإيجابية نتائةها على أك الأزمة موقف على إما رتز ما منها، التعريفات م  العديد ظهرت
 الأزمة مفهوـ برديد لزاكلات أبرز كم  ،الدطلوبة الاستةابة أك الوقائية الإجراءات على رتزت أك السلبية

 يتسم موقف أك حالة ع  عبارة الأزمة أف م   J .D Ford فورد يقرر  ما الإدارة علم رنظ كجهة م 
  بسمتتُ:

 هيا كيشمل برقيقها، إلى الددير يسعى التي الجوهرية كالأهداؼ لدصالح الخطتَ التهديد :الأول السمة
 .الخسارة هي  برقي  إحتماؿ إلى بالإضافة، المحتملة الخسارة كقيمة حةم التهديد

 مواقف عن  ينت  قراران  تتطل  بروؿ كنقطة توتر "حالة أنها الوق ،تما ضغط فهي :الثانية السمة أما 
 .(30ص ،1997)السيد عليوة، العلاقة" ذات الكياات لستلف على تؤ ر إيجابية أك تان  سلبية جديدة

 في الدتبع بالنظاـ ؿالإخلا إلى يؤدم مفاجئ حدث أك طارئة حالة بأنها" فليبس يعرفها الصدد هيا كفي
 أم تصنيف يدك  كبيل  فوريان، كاهتمامان  سريعان  بررتان  منها كيتطل  لذا التنافسي الدرتز يضعف لشا الدنظمة،
 الاعتيادم العمل ستَ في الحدث هيا يتًت  اليم الخلل درجة على اعتمادا أزمة بأن  حدث

 .(Norman Phelps, 1986 , p6)"للمنظمة
)رضواف،  فوريان" تغيتَان  أك دخلان ت تنتظر مستقرة غتَ حالة أك حرجة فتًة بأنها:" الأزمة رضواف رضا كيعرؼ 

 .(44ص هػ،1419رضا عبد الحكيم، 
 بأنها: تتميز الأزمة أف الدقدمة التعريفات بصلة م  نستشف  أف يدك  كما
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 المجتمع أك الدنظمة أك الجماعة أك الفرد حياة في بروؿ نقطة كبسثل التوازف بعدـ يتسم انتقاي ظرؼ 
  .تغتَ عن  ينت  ما كغالبا

 على تؤ ر إيجابية أك تان  سلبية جديدة مواقف عن  ينت  قرار تتطل  وؿبر كنقطة توتر حالة الأزمة 
 العلاقة. ذات الكياات لستلف

 تغتَ حدكث تنتظر مستقرة غتَ حالة أك، حرجة فتًة.  
 الأزمة: خصائص -1.3

 ،2008)لزمود جاب الله، كهي للأزمة خصائص ستة الأزمات إدارة  تتاب في الله جاب لزمود حدد لقد 

  : (7ص
 . إنيار ساب  بدكف بردث فالأزمات، فةائي بشكل بردث لأنها :الدفاجأة -
 ضوابط توجد كلا حةمها كع  الأزمة في متسب  ع  الدعلومات توفر عدـ بدعتٌ الدعلومات: نقص -

 التصرؼ. تيفية لدعرفة
 . القرار صناعة في الإرباؾ م  يزيد الأحداث تصاعد إف حداث:الأ تصاعد -
 تمفورت لويس رأم في، العادية كتوقعات  القرار صاح  قدرة نطاؽ خارج تقع بدعتٌ السيطرة: فقدان -

L . Komfort  
  كهي: كمعالجتها معها التعامل تعي  بخصائص الأزمة تتسم
 التأتد عدـ أك الش  عامل : Uncertainty. 
 التفاعل: ملعا Interaction. 
 كالتعقيد: التشاب  عامل Complexity 

 بالأزمة. الدتعقلة الجهات بصيع قبل م  شديدة أفعاؿ ردكد عنها ينةز التي الذعر: حالة
 لإيجاد لراؿ للإدارة تتًؾ لا فهي مفاجأة، بصفة بردث الأزمة أف باعتبار :والسريع الجذري الحل غياب

  .الدمكنة الأضرار بأقل للخركج الحلوؿ بتُ للمفاضلة مدفوعة غالبا لإدارةا تكوف بل لذا، جيرم حل
 :الأزمات معالجة في العامة العلاقات أساس الاتصال -4

 العمل الدكاـ على الددني المجتمع كمؤسسات الحكومات لدل العامة العلاقات مهاـ م  تاف إذا
 كبصهورها، الدعنية الجهة بتُ الدتبادلة الثقة كتعزيز عنيةالد الجهة في كالعاملتُ الإدارة بتُ الثقة تعزيز على
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 العناصر بعض إلى ذل  كمرد ؛الدعنية الجهة قيادة سلوؾ خلالذا يتعقد التي الأزمات خلاؿ العمل كمضاعفة
 كهي: تاريل بوب الأمريكي الدتخصص إليها أشار كقد بالأزمة بريط التي
 كقوعها. لحظة الأزمة أبعاد برديد صعوبة -
 .الأزمة تطالذا قد التي الجهات برديد صعوبة -
  .الأزمة نهاية حتى الحالات بعض في تطالذم قد التي الأزمة حدكث أسباب تفستَ صعوبة -
 .بالخطر الأزمة بسسها التي الاجتماعية الأكساط شعور استمرار -
 اليم اليقتُ للخة تظارهمان خلاؿ م  بالأزمة الدعنية الاجتماعية الأكساط في بالخطر الشعور تضخيم -

 ينتظركن .
 تقوية كضركرة الشديد؛ التوتر م  حالة في الأزمة خلاؿ م  نفسها تفرض أخبار بنشر القرارات ابزاذ -

 .الأزمة بسسهم م  سلوؾ في الانفعالية العوامل
 ستقرارالا عدـ م  جوان  كيخل  بالدؤسسة الثقة يضعف أف شأن  م  الأزمة خلاؿ الجمهور اضطراب إف -
 تكوف أف الدؤسسة على يتوج  للةمهور ان كإرضاء .للوضع الدتناقضة كالدتطلبات العارمة الفوضى مواجهة في

 معدة تان  إذا إلا اجحة تكوف أف يدك  لا هي  الإيجابية الفعل ردة إيجابية، فعل بردة القياـ على قادرة
 .(67ص، 1993)محمد رشاد المحلاكم،  مدركسا كتطبيقها مسبقان 

 تؤدم قد للأزمة الجيدة الإدارة لأف الأزمات، إدارة يجيد أف العامة العلاقات مسئوؿ على فإن  هنا كم  
 العلاقات دكر فهم يدك  كلا .يحصل ما استغلاؿ خلاؿ م  بعد، فيما للمؤسسة جيدة صورة إعطاء إلى

 .العامة العلاقات عمل أساس بسثل التي الاتصاؿ( )عملية خلاؿ م  إلا الأزمات معالجة في العامة
 إدارة في مهمنا جزءنا باعتبار  الأزمة مع التعامل موضوع في بدكاف الأهمية م  الاتصاؿ إف

- الصحي  الددخل بالتأتيد هو الدعنية الجماهتَ مع كطيدة علاقات على القائم الأزمة فاتصاؿ الأزمات،
 نفس على الاتصاؿ عملية فإف آخر جان   كم ..كالكوارث الأزمات في الدنظمة سمعة لحماية -الوحيد بل

 الأزمات إباف الاتصاؿ عملية تصدع أك ضعف أك فغياب الأزمات؛ معالجة إطار في الأهمية م  القدر
 .بالأزمة العلاقة ذات الجماهتَ بتُ الخسائر كتفاقم الاضطراب حالة زيادة إلى بالفعل يؤدم

 الدراحل أ ناء بسارس التي الاتصالية كالأدكار الأنشطة تافة يشمل الأزمات اتصاؿ أف آخركف كيرل
 كالدضامتُ الوسائل ع  النظر بغض الاتصاؿ أنواع تل الأنشطة هي  إطار في كيندرج للأزمة، الدختلفة

  .(12ص، 2008)علي منصور الشمةم، فيها الدستخدمة
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 إعلاميا: الأزمة إدارة -5
 الدو وقة الدعلومات لغياب نتيةة نقلها كفي الدعلومات في كتشويش كتشوي  نقص الأزمة مع يتًاف 

 بتُ العلاقة فإف ليا، الصازاتها م  أفضل صحفي سب  هي الدنظمة أزمات كأف لاسيما الأزمة، بشأف
 يأتي: تما الإعلامية الأزمة على التغل  كيدك  الأزمة، أ ناء حرجة تكوف الإعلاـ ككسائل الدنظمة

 كبزفيض اليعر موجة لتخفيف كفوران  كصراحة بصدؽ الدتوافرة الدعلومات تقدنً أهمية الحقيقة: قوؿ -
 التعميم إلى تلةأ أك، الاستةابة بطيئة الدنظمة تكوف عندما للحادث الخاطئة التفستَات حةم

 تغيية كتستمر، التأتد عدـ مستول كارتفاع الشائعات كانتشار الثقة فقداف إلى يؤدم لشا، الإعلامي
 . الاتصالات لصاح الصع  م  يكوف كعندها الدقيقة، الدعلومات غياب استمر تلما الشائعات دكرة

 لا التي الواقعية الحقائ  كتقييم كتقدنً الإعلاـ بوسائل كالاتصاؿ كالاجتماعات، العامة اللقاءات عقد -
  .لإنكارها لراؿ

 هورالجم إلى كالواضحة الدقيقة الدعلومات م  كمتس  كمتماس  متواصل شكلب صادقة رسائل إرساؿ -
 الأزمة مواجهة م  ستتمك  الدنظمة بأف الدنتفعتُ إلى صورة لإعطاء الرئيسي

 متدرب. رسمي متحدث تعيتُ -
 الإلكتًكني كالةيد الذاتف عة بالدنظمة للاتصاؿ كالضحايا الدصالح كأصحاب للإعلاـ الفرصة إتاحة -

 .(59ص، 2011عبد الذادم محمد ، )إيثار الثقة بناء لإعادة بإيجابية كاستفساراتهم أسئلتهم مع كالتعامل
 فيها: العامة العلاقات ودور الأزمات إدارة استراتيجيات -6

 الأزمات إدارة في تتبعها التي كالأسالي  الاستًاتيةيات حيث م  بينها فيما الدنظمات بزتلف 
، الأزمات اتإدار  في نمطتُ كجود إلى انتهى قد البحثي التًاث أف غتَ تواجهها، التي الطارئة كالأحداث

 ،أزمة حدكث عند كإرشادات معلومات تقدنً على يقوـ اليم التقليدم الأسلوب على يعتمد أحدها
 بزطيطها عند عليها تعوؿ التي الاستًاتيةية كالطرؽ النظرية كالدداخل العلمية الأسالي  على يعتمد كالآخر

  .(30ص ،2008سعيد السيد، )الالأزمة كبعد كأ ناء قبل الأزمة مراحل في الوقائية للإجراءات
 م  الأزمات كإدارة جان  م  العامة للعلاقات الاستًاتيةية الإدارة بتُ مباشرة علاقة فهناؾ

 التي الأزمات إدارة عليها يصع  استًاتيةيا العامة العلاقات إدارة إلى تفتقد التي كالدنظمات آخر، جان 
 كفهما استًاتيةية رؤية تتطل  الاستًاتيةية الإدارة كهي  الدنظمة بإدارة الأزمات تقوـ كإنما تواجهها
  .للمنظمة الأساسية الجماهتَ على ترتز التي العامة العلاقات لنظريات
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 برصد القياـ الرؤية هي  على بالاستناد للأزمات مواجهتها عند العامة العلاقات إدارة كتتطل 
 هي  عناصر تثتَها أف يدك  التي كالقضايا الخطر مصادر على للوقوؼ برليلها ثم كم  للأزمة الخارجية البيئة
 كتوفتَها الأزمة، كقوع عند تطبيقها يدك  كالتي الدسبقة الإستًاتيةية للخطط إعدادها إلى إضافة البيئة

 م  الدعلومات تدف  على كالسيطرة الأزمة تداعيات مع التعامل على تساعد التي الاتصالية للأسالي 
 منها للاستفادة الدركس كاستخلاص الأزمة نتائ  بتقونً قيامها إلى كصولا لأساسية،ا بصاهتَها إلى الدنظمة

 .(268ص ،2005)بصاؿ راسم محمد، الدستقبلية الدواقف في
 :  وقوعها قبل الأزمة إدارة في العامة العلاقات دور -6-1

 إدارة أف إلى ر(كتشتَ)مو  فعليا، مواجهتها م  صعوبة أتثر الأزمة لدواجهة الإعداد يصب  أحياا
 المجاؿ هيا كفي للأزمة اجحة إدارة تبتٍ خلاؿ م  نشوبها منع على كالعمل حدك ها، توقع تعتٍ الأزمة
 :الأزمة حدكث لدنع خطوات س  كلارت  ريحستً يطرح

 .الدتوقعة للأزمات إرشادم دليل كضع -
 .الأزمات كقوع بذن  تستهدؼ سياسات كضع -
 .اللازمة بالسرعة الاتصاؿ ككسائل بالأزمة للتأ ر القابلة الجماهتَ برديد -
 .(81ص، 2003لزمود يوسف، ) الإعلاـ كسائل مع التعامل على رسميتُ متحد تُ تدري  -

  :الدرحلة هي  في إعدادها يج  التي الإجرائية العوامل كم 
 :الأزمة فريق إعداد -أ

 أف كينبغي الخارجي، كالعام داخليةال بالجماهتَ الاتصاؿ ع  الدسئولة الإدارة لرموعة كمعنا 
 كليل  عادية، غتَ أفعاؿ ردكد تتطل  الأزمة لأف الدنظمة، في سلطة لأعلى بسثيلا الأزمة فري  يتضم 

 العامة، كالعلاقات الاتصاؿ تدف  كمسئولتُ للمنظمة، الإدارة لرلس رئيس بقياس الفري  تشكيل يج 
 : يضم تما الدنظمة، خارج م  كمستشار كالاجتماع، فسالن أخصائي ك كالأم ، القانونية، كالشئوف
 التاي: النحو على معاكنتُ كأعضاء أساسيتُ أعضاء الفري 
 الإعلاـ، كسائل منس  الدعلومات، مراق  الرسميوف، الدتحد وف الفري ، قائد كيضم :الأساسي الفريق
 العلاقات في متخصصة بشرتة ستعانةالا إلى الدنظمة برتاج قد الدكلية الأزمات بعض كفي تنفييم، مسئوؿ
 .العامة
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 مػػػػػػع للتعامػػػػػػل كاجتمػػػػػػاعي نفسػػػػػػي كمستشػػػػػػار الأمػػػػػػ ، لشثػػػػػػل القانونيػػػػػػة، الشػػػػػػئوف لشثػػػػػػل :الفريــــــق الدعــــــاون
 (Bland, M, 1998, p 36). الضحايا

 الأزمات: إدارة فريق عمل مراحل -ب
 الدهاـ برقي  على تساعد  تيال التمهيدية كالإجراءات الخطوات م  بدةموعة الأزمات إدارة فري  يقوـ 

 :هي الخطوات هي  أهم كلعل ب ، الدنوطة كالوظائف
 التي كالأزمات كالدخاطر الذيئة أك بالدنظمة الخاصة كالدعلومات البياات تل تشمل معلومات قاعدة بناء 

 .لذا تتعرض قد
 كيقوـ أزمات سلسلة لتكوي  كاختصارها دكريان، كمراجعتها المحتملة كالأزمات بالدخاطر قائمة إعداد 

  .الأزمات هي  بدناقشة الأزمات إدارة فري 
 الإجراءات كبرديد الأزمة لدواجهة سيناريوهات كضع يعتة حيث الدتوقعة، بالأزمات سيناريوهات إعداد 

 أ ناء القرار ابزاذ عملية تسهيل للأزمة سيناريوهات كجود كيتي  الأزمة، إدارة لصاح أسباب م  اللازمة
 إجراء ثم السيناريوهات، على كضع  التي الافتًاضات ع  اختلف  التي التغتَات برديد بعد ةالدواجه

)علي الفعلي للاستخداـ صالحة لتكوف البدائل تقييم كإعادة السيناريوهات، علي اللازمة التعديلات

 .(119، ص2000عةوة، 
  وقوعها: خلال الأزمة إدارة في العامة العلاقات دور -6-2

 مفيدة، تكوف ما غالبان  الفعل ردة في السرعة لإدارتها، فوارن  نتحرؾ أف يج  الأزمة حصوؿ عند
 مصدر بدثابة تكوف "أزمة خلية" تشكيل في تكم  الأكلى الخطوة فإف ذل ، أجل م  التسرع كليس

 ظفتُالدو  ع  لشثل الإعلامي، الدلح  العامة، العلاقات مسئوؿ مدير إلى إضافة الخلية هي  تضم الدعلومات
 :التالية الخطوات الاعتبار بعتُ الأزمة خلية تأخي تقنية، الأزمة تان  حاؿ في ب  مو وؽ تقتٍ كمهندس

 لدواجهتها. كالإعداد الاحتمالات تل افتًاض 
 تتضم  أف على حد ، على سيناريو تل لدواجهة خطة كإعداد المحتملة الكوارث بكل لائحة إعداد 

 .كالجمهور الإعلاـ كسائل تيل  بالدشكلة، الدعنيتُ كالرسميتُ العاملتُ إعلاـ تيفية الخطة هي 
 التخطيطك  ب  الدناطة كالدسؤكليات مسئوؿ تل دكر برديدك  الدشكلة كمناقشة الدسئولتُ اجتماع عقد 

 .الإيجابية النتائ  حظوظ م  يرفع بعم 
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 السكوف لأف شيء كلب نبوح ألا شرط الأمور لتوضي  كالشرتاء للزبائ  الدواعيد إعطاء عملية تبدأ 
 تاف كتلما الوضع، كإفهامهم طمأنتهم هو الدهم الأزمات، خلاؿ الفضائل م  يكوف ما غالبان 

 إجابات دائمان  يتطل  الجمهور بأف علمان  الإقناع، عملية سهل  تلما معهم كاضحان  الخطاب
 .(42، ص 2009)رضا النمراكم، كلزددة كاضحة

 الأزمة أثناء الاتصال دور:  
 مع كالتواصل الاتصاؿ قدرة على المحافظة هو الأزمات خلاؿ للاتصاؿ الأساسي بدأالد إف

 يدك  إذ آخر، ظرؼ أم في من  فاعلية أتثر يكوف الأزمات خلاؿ الاتصاؿ لأف الدستهدؼ الجمهور
 ع  إيجابية معلومات تقدنً كتيا لتحليلها، سريعة معلومات على الحصوؿ م  العامة العلاقات خةاء
 الجماهتَية كالإعلاـ الاتصاؿ لوسائل بدقة لذا الدخطط الإعلامية الحملات أهداؼ بزدـ الجارية اثالأحد
 م  الحد بهدؼ الدعلومات تل  الجماهتَية كالإعلاـ الاتصاؿ كسائل تطل  أف انتظار كدكف تبتَة بسرعة

 الأزمة مستةدات على كالسيطرة الاجتماعية الأكساط كتهدئة الدعادية، للأطركحات كالتصدم الشائعات
 الأزمات ظركؼ في العامة العلاقات أهداؼ كلتحقي  للأزمة، جديدة تعقيدات أية بركز دكف كالحيلولة

 :بدلا
  للأزمة كفورم نهائي حد كضع م. 
 الأدنى الحد إلى الخسائر م  الإقلاؿ. 
 تداعيات على لسيطرةكا للنةاح الذامة الشركط أحد العمل بزطيط كيعد الدعنية، بالدؤسسة الثقة إعادة 

 في الاتصاؿ عملية كترتبط، (278، ص 1998)بصاؿ الدي  حواش، منتظرة غتَ مفاجآت أية دكف الأزمة
 نشر م  الدتوقعة كالفوائد للمخاطر، الخةاء يضعها التي الدقيقة بالتقديرات الأزمات ظركؼ

 تبار م  الدقدمة النصائ  في  تؤخي اليم بالقدر ترتبط الدنشورة الدعلومات فاعلية لأف الدعلومات،
 .العامة العلاقات لراؿ في العاملتُ كالدتخصصتُ، الخةاء

 ضماات تقدنً دكف الأزمة لدواجهة الدشكلة بخصائص مرتبطة معينة طرقان  إتباع عادة الأزمات كتفرض
 الخةاء خةات على اعتمادان  الدؤسسة أك الحكومية الذيئة تواجهها التي الأزمة م  السريع بالخركج تكفل

 يدك  التي الرئيسية العوامل خلاؿ م  الأزمة م  للخركج العامة العلاقات لراؿ في العاملتُ كالدتخصصتُ
 تعتمد: كالتي الأزمة خلاؿ الاتصاؿ عملية لصاح تضم  أف
 .الأزمة على للتغل  الدرسومة العامة الخطة ضم  م  للاتصاؿ لزددة خطة كجود-
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 .نشوبها عند الأزمة اجهةلدو  متخصص فري  كتشكيل-
 التي الفتًة طيلة كالصحفية الإعلامية البياات لطرح الرسمي الناط  بدكر للقياـ لزدد شخص كتسمية -

 يتحدث، كمتى يتحدث، ماذا كع  يتحدث، م  كمع يتحدث، م  :معادلة ضم  م  .الأزمة خلالذا بستد
 .الحديث م  الدرجوة الفائدة كما

 لأف الأزمة سياؽ في الاجتماعي العامل بذاهل عدـ الأزمات بإدارة لدتخصصةا العمل لرموعات كعلى
 الأكساط مع الدعنية الجهة م  تفويض دكف نقاشات سيخوضوف معينة أزمة م  تعاني التي الجهة في العاملتُ

 م  ليهمإ ستوج  التي الأسئلة على الياتية إمكانياتهم كف  كستَدكف فيها كيعملوف يعيشوف التي الاجتماعية
 مستوياتهم لستلف على العاملتُ إشراؾ الدوضوعة الخطة تضمتُ يج  نعتقد ما على كلذيا الجهات، لستلف
 الخطة خارج م  الخاصة التصريحات يدنع حد إلى للوصوؿ الأزمة مواجهة خطة تنفيي في أدكارهم كبرديد

 غتَ قبل م  الإشاعات ثب كأخطار الدعنية الجهة في للعاملتُ مساكئها شرح طري  ع  الدوضوعة
 الحاجة، دنع الدعنية الجهة داخل إليها للرجوع الدختصة الجهة ع  كالإعلاف الأزمة، بدواجهة الدتخصصتُ

 بجمع لستصة جهة تسمية م  أيضان  بد كلا .كحدها الجماهتَية كالإعلاـ الاتصاؿ بوسائل الاتتفاء كعدـ
 أسالي  كاقتًاح كالشائعات الرسمية كغتَ الرسمية يحاتالتصر  تأ تَ كمدل صدل رجع كتقدير كبرليل كتدقي 
 لستصوف خةاء بإعدادها يقوـ الرسمية التصريحات أف الدعركؼ م  لأن  .الأزمة فتًة طيلة معها للتعامل لزددة

 م  كبتفويض مرتزم بشكل كالإعلامية القانونية المجالات في مستشاركف يساعدهم الأزمة لدواجهة متفرغوف
 الاعتبار بعتُ آخيي  الدرسومة، الأهداؼ إلى للوصوؿ كالدقة للحير توخيان  الأزمة في الدعنية هةالج إدارة

 متوقعة غتَ قضائية أزمات تثتَ قد قانونية نزاعات نشوء كبذن  التصريحات، في كالعلنية الصراحة ضركرات
 لأف الأزمات، إثارة م  مأهدافه لتحقي  أعل  ما بحرفية عادة يتمسكوف الخصوـ لأف التصريحات، تل  م 

)بصاؿ الدي  الجماهتَية كالإعلاـ الاتصاؿ كسائل خلاؿ م  الأزمات مواجهة مسوغات م  كالعلنية الصراحة

 .(289 -288، ص1998حواش، 
 أجل م  العامة العلاقات لرالات في متخصص رسمي اط  دكف يتم أف يدك  لا هيا كبرأيينا

 الجماهتَ. لدل الدنظمة حوؿ اليهنية الصورة كإنقاذ الندـ لإظهار مناسبة تواصلية إستًاتيةية على الاعتماد
 ضئيلة الحقائ  تكوف الدرحلة هي  كفي مباشرة، الأزمة كقوع عق  نشاط  قمة في الإعلاـ يكوف إذ
 لوسائل الظهور للشرتة الأفضل فم  كليل  التكهنات، تثرة كللةماهتَ للإعلاـ يتي  لشا كغامضة،
 يفت  فهيا الإعلاـ، ع  الابتعاد م  بكثتَ أفضل كذل  لذا الرسمي الدتحدث طري  ع  ماهتَكالج الإعلاـ
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 الناطقوف كيكثر الأزمة لأسباب التخيلية التأكيلات تكثر الحالة هي  كفي للشرتة الدختلفة التوقعات نتَاف
 سؤالتُ على يجي  ككاع سريع قرار م  بد لا ليل  الأزمة، صعوبة م  يزيد ما كهيا للشرتة، رسميوف الغتَ
 كالإجابة يقوؿ؟ أف علي  يتوج  ماذا كالثاني الرسمي، الناط  ليكوف اختيار  يج  اليم م  الأكؿ :ا نتُ

 الاستعانة كيدك  الأزمة بطبيعة الخةة ذكم الدديري  تبار م  يكوف أف يج  الرسمي الناط  أف في تكم 
 يقوؿ ماذا كلك ، مثلا الأزمة بأسباب اطلاع ىعل يكوف أف الأفضل لك  ،تبديل الرسمي بالناط 

 الدتعلقة الدعلومات إلى بالإضافة هيا رئيسية نقاط عدة إلى في  ينتب  ببياف يدي أف كاجب  م  للةماهتَ؟
 :توفرها حاؿ في الأزمة بحقائ 

  .عنها النابذة الآثار كبزفيف الضرر لاحتواء لشك  هو ما تل تفعل حالينا الشرتة -
 تؤ ر أمور إعلاف في التسرع عدـ الأفضل م  ،التفاصيل كافةب علم على الرسمي الناط  يك  م حاؿ في -

 .سلبنا
  .الآف التفاصيل في التحقي  جارم -
  .معرفتها بعد التفاصيل على للإجابة معتُ كزماف مكاف في موجود الرسمي الناط  أف تبليغ -
 كمعالجة معرفة إلى الانصراؼ الأفضل م  كأن  الأزمة بدعالجة مهتمة الشرتة أف بتوضي  اللقاء إنهاء -

 .الأزمة
 الخسائر م  بكثتَ أتثر تكوف ما غالبنا السمعة خسارة لأف بلحظة لحظة السمعة على الحفاظ يج  -

 .الدادية
 :كهي أساسية أسئلة  لا ة للإعلاـ يكوف الأزمة فعند الثانية: للإستًاتيةية بالنسبة أما
 حدث؟ ماذا 
 حدث؟ لداذا 
 حدث؟ ما إزاء تفعل أف الشرتة عتزـت ماذا 
 م  لزكم بياف إلى بحاجة الثالث لك  عنهما، للإجابة الوق  عامل إلى كالثاني الأكؿ السؤالتُ يحتاج قد

 الأفضل كم  البياف هيا في مواقفها ع  مسؤكلة الشرتة تكوف أف يج  كليل  التطبي ، إمكانية حيث
 .(27، ص2009)صالح الشيخ، بالعموميات التحدث

 : الأزمة بعد ما مرحلة في العامة العلاقات -3.6
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 الدنظمة هياتل إصلاح ع  بالدعلومات الإعلاـ كسائل تزكيد في الاستمرار يج  الأزمة انتهاء بعد  
 بعد العامة العلاقات أنشطة كم  ،للمنظمة جيدة سمعة بناء لإعادة الجهود بيؿ بشة كم   قتها، كتس 
 :نيتر الأزمة

 :الدنظمة عمل بيئة
 كالإدارة التنظيم هياتل إعادة في النظر الدرحلة هي  في العامة العلاقات فري  على يتوقف  

 التهديد، مصادر استكشاؼ على كالعمل الدختلفة، مكواتها مع الدنظمة صلات برليل كإعادة بالدنظمة،
 يعتٌ تما الذابط، الاتصاؿ ع  تبديل الدنظمة مكوات بتُ فيما الشبكي الاتصاؿ نظاـ كاستخداـ

 تأ تَ م  كالحد الدنظمة، بأنشطة الدرتبطة كالابذاهات السائدة الأفكار برصد العامة العلاقات لشارسو
 .الدنظمة سمعة على السلبية القضايا

  :الدنظمة بجماهير العلاقات دعم - أ
 قضايا  كتبتٍ الجمهور لددرتات الكامل كالتفهم بجدية، الجماهتَ شكاكم مع التعامل كبالأخص

 .احتياجات  بتلبية الكفيلة الاتصاؿ خطط كضع خلاؿ م  كذل  الدصداقية، لاتتساب
 :الإعلام وسائل مع العلاقات دعم -ج

 الدصالح، تبادؿ إلى تستند الإعلاميتُ مع قوية كصلات اجتماعية ركابط إقامة خلاؿ م  كذل 
 الجان  كإبراز كالجماهتَ المجتمع خدمة في كدكرها الدنظمة مواقف بتبتٍ كإقناعهم التعاكف، فرص كاقتناص
 سائلك  مندكبي مع التعامل عند الدعلومات كدقة كالصراحة بالوضوح كالالتزاـ الدنظمة، نشاط في الإنساني
 .الإعلاـ

  :الضغط جماعات مواجهة -د
 بةكمراق الدنظمة بذا  عدائية بدشاعر برتفظ التي الفئات الدستول هيا في العامة العلاقات ترصد

  .كالدنافستُ الدمولتُ م  إستًاتيةيتُ حلفاء تس  إلى السعي ذل  كم ، تصرفاتهم
 :الآتي في الأزمة بعد مرحلة في الأزمات معالجة في العامة العلاقات دكر حصر يدك  كمن 
 اتصاي. فراغ في الجمهور ترؾ كعدـ، بالأزمة الاهتماـ ع  فةأة التوقف عدـ •
 متعمقة دراسة كتقدنً أحد تها، التي السلبية كالنتائ  الأزمة م  كالدركس عةال استخلاص على التًتيز •

)تموش الجمهور أداء كتدعيم كالاختصاصيتُ كالخةاء العاـ الرأم كقادة الدؤهلة الإعلامية الكوادر خلاؿ م 

  .(135، ص 2008–2007مراد، 
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 خاتدة: -7
العلاقات العامة في التعامل مع الأزمات ، كفي  نايا  م  خلاؿ هي  الدراسة أردا تسليط الضوء على دكر

الأزمة في  لكي تأتي جهود العلاقات العامة بثمارها يج  إتباع إستًابذية منظمة لإدارة  دراستنا تبتُ لنا أن
بعمليات  تقوـ العلاقات العامةفي مرحلة ما قبل الأزمة ، فكبعد الأزمة( ،مراحلها الثلاث ) قبل، أ ناء

، كفي مرحلة الأزمة بعمليات التنفيي كالتنسي  كالاتصاؿ، كأختَا في مرحلة ما بعد الأزمة التخطيطالبحث ك 
الدواقف  في منها للاستفادة الدركس كاستخلاص كإصلاح الخلل الأزمة نتائ  تقونًك تقوـ بإجراءات الدتابعة 

 .الدستقبلية
تعرض   حاؿ في العامة العلاقات على عات   في الأختَ لا يدك   سول التنوي   بالدكر الكبتَ اليم يقعك 

كاليم يتمثل في برقي  الاتصاؿ التفاعلي بتُ لستلف البقاء،  علىتها كقدر  سمعتها تهددما  أية منظمة لأزمة
مصالح الدنظمات مع الأشخاص كالذيئات الدي  تتعامل معهم أ ناء الأزمة، ليل  م  الضركرم كجود 

مات كالدؤسسات نظرا للدكر الدهم كالفعاؿ اليم بستاز ب  هي  الوظيفة في جهاز للعلاقات العامة في الدنظ
 حل الدشاتل كالأزمات، فكلما اتضح  مهاـ العلاقات العامة بالدؤسسة تلما سهل التعامل مع الأزمة.
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