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دارة اتصالات الأزمة  العلاقات العامة وا 
 (دراسة وصفية تحميمية)
 أحمد إلياس الخضر محمدد.
 الفنون والإعلام/جامعة مصراتة كمية

 
  مقدمة:

بالله من شررور ننفسرنا إن الحمد لله نحمده ونستعينو ونستغفره ونستيديو، ونعوذ      
وسرريتات نامالنررا، مررن ييررده الله هررو م ررل لررو، ومررن ي ررلل هررو ىرراد  لررو، ون ررل  
ونسررلع الرر  مررن بعررث متممررا لم،ررارع اوحررون، سرريدنا وحبيبنررا و رردوتنا محمررد بررن ابررد 

 الله  ل  الله اليو وال  آلو و حبو وسلع.وبعد
  والميرررع الرررذ  ت لررر  برررو لا يحفررر  الررر  نحرررد هررر  و تنرررا الرررراىن الررردور الحيرررو       

العو رررررات العامرررررس هررررر  الم سسرررررات والمنهمرررررات الررررر  احرررررتو  نشررررر،اليا وننواايرررررا 
وتح  ررراتيا، وىررر  تسرررع  ررررر ن  العو رررات العامرررس ررررر مرررن حرررول وهاتفيرررا اوساسررريس 
لتحقيرررن اليرررد  اوسرررم  لفلسرررفتيا والمتمجرررل هررر  حلرررن در رررس مر ررريس مرررن الانسررر اع 

سات والمنهمات و ميورىا الداحل  والحرار   الر  والتواهن والت،ي  بين ىذه الم س
حررد سرررواذ، و،ررذلذ برررين ىرررذه الم سسررات والمنهمرررات وبرررين ،اهررس م،ونرررات ومتغيررررات 
البيتس والم تم  المو ودة ه  إ اره والمترثجر بنشرا يا سرواذ ،ران محليرا نو إ ليميرا نو 

 دوليا.
ات والمنهمرررات ولعررل مررن نىررع ااشرر،اليات نو العقبررات الترر  تتعررر  ليررا الم سسرر  

المحتلفس وتعتر  سبيل العو ات العامس ه  سرعييا لتحقيرن اليرد  الرذ  نشررنا إليرو 
آنفرررا، ىررر  تلرررذ اوزمرررات المتعرررددة والمتنوارررس التررر   رررد تتعرررر  ليرررا تلرررذ الم سسرررات 

ر ن  اوزمرات معهع الدراسات الحديجس إل  ننيار والمنهمات ه  ن  و ت، والت  تشير
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ت اذاتو عررررس الحرررردوث هرررر  دورة حيرررراة المنشرررروساسرررريس مررررر ن رررربحت مررررن المتغيرررررات ا
 المحتلفس.

و د اتفقت معهع الدراسات العلميس ه  م رال إدارة اوزمرات، الر  نن العو رات      
العامس تمجل نحد اوا اذ اوساسيين ه  تش،يل هرين إدارة اوزمس، وذلذ لمرا ت ديرو 

ه  إدارة اوزمس، سواذ ،ان ىذا رر من حول وهاتفيا اوساسيس رر من دور ميع وهاال 
الرردور نساسرريا مرتب ررا ب بيعررس وهيفررس العو ررات العامررس نو داامررا تعررين بررو العو ررات 
العامررس اادارات اوحرررم المعنيرررس والمشررار،س هرر  إدارة اوزمرررس، بااتبررار نن العو رررات 

 .اذتة من المنشاذ  منشستودع المعلومات بالنسبس والعامس ى  م

ن الدراسات الت  اىتمت بتحليل الردور الرذ  ت ديرو العو رات العامرس وىناذ ادد م   
ه  إدارة اوزمات بااتبارىا نحد نا اذ هرين إدارة اوزمس غير نن الباحث  د لاحره 
هر  حرردود مررا ا لرر  اليررو مررن دراسررات اردع التمييررز الوا ررا مررا بررين الرردور اوساسرر  

لررذلذ تررثت  ىررذه الور ررس البحجيررس هرر   والرردور الرردااع للعو ررات العامررس هرر  إدارة اوزمررس،
إ رررار تشرررحيا نحرررد اودوار اوساسررريس للعو رررات العامرررس هررر  إدارة اوزمرررس وىرررو إدارة 

 ات الات اوزمس.

 : مشكمة الورقة البحثية
تتمحررررور مشرررر،لس الور ررررس البحجيررررس هرررر  ارررردع الو رررروح نو التمييررررز مررررا بررررين الرررردور    

 دارة اوزمات.العامس ه  إ ار إ اوساس  والفرا  للعو ات
 أهداف الورقة البحثية:

 تنح ر نىدا  ىذه الور س البحجيس ه  اوىدا  التاليس:     
 تقرير مفيوع العو ات العامس ومبادتيا ونىداهيا ووهاتفيا. -1
تو يا مفيوع إدارة اوزمس ومراحرل إدارتيرا ومت لبرات واوامرل الن راح هر  إدارة  -2

 اوزمس.
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إبررراز نحررد اودوار اوساسرريس الترر  ت دييررا العو ررات العامررس هرر  إدارة اوزمررس وىررو  -3
 إدارة ات الات اوزمس.

تو رررري  وتشررررحيا الرررردور الررررذ  ت ديررررو العو ررررات العامررررس هرررر  إدارة ات ررررالات  -4
 اوزمس.

 تساؤلات الورقة البحثية:
 تسع  الور س البحجيس للإ ابس ان م مواس من التسا لات ى :   
 ما مفيوع العو ات العامس وما ى  مبادتيا ونىداهيا ووهاتفيا؟ -1
 ما المق ود باوزمس وما ى  ح ات يا وننواايا؟-2
ما المق رود برادارة اوزمرس ومرا مراحرل إدارتيرا ومرا ىر  مت لبرات واوامرل الن راح -3

 ه  إدارة اوزمس؟
اوزمرررس ابرررر  مرررا الررردور الرررذ  ت ديرررو العو رررات العامرررس هررر  إ رررار إدارة ات رررالات-4

 المراحل المحتلفس؟
 منهج الورقة البحثية: 

 استحدع الباحث المنيج الو ف  التحليل  لمعال س محاور الور س البحجيس.     
و رررررد شرررررملت الور رررررس البحجيرررررس جوجرررررس محررررراور نساسررررريس ارررررالج اوول منيرررررا مفيررررروع     

قرد نو را الباحرث العو ات العامس ومبادتيا ونىداهيا ووهاتفيرا، نمرا المحرور الجران  ه
هيررو مفيرروع اوزمررس وح ات رريا وننواايررا و،ررذلذ مفيرروع إدارة اوزمررس ومراحررل إدارتيررا 
ومت لبرررات واوامرررل الن ررراح هررر  إدارة اوزمرررس، ومرررن حرررول المحرررور الجالرررث اال رررت 
دارة ات رررالات اوزمرررس و،رررذلذ محرررددات هااليرررس  الور رررس مو ررروع العو رررات العامرررس وا 

 مس لتبين حو س الور س البحجيس .ات الات اوزمس و اذت الحات
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 المحور الأول
 أولا: مفهوم العلاقات العامة ومبادئها

 :أ/ مفهوم العلاقات العامة
مررن حررول م العررس العديررد مررن الدراسررات الترر  ن ريررت هرر  م ررال العو ررات العامررس   

يوحره نن ىنرراذ شر  مررن ال ردل يرردور حررول مفيوميرا حيررث يررم الرربع  نن مفيرروع 
العو ررات العامررس يحتلرر  برراحتو  اونهمررس السياسرريس، همفيرروع العو ررات العامررس هرر  

لنهراع الاشرترا،  نو نن مفيوميررا اونهمرس الرنسرماليس مرجو يحتلرر  ارن مفيوميرا هرر  ا
ه  الدول المتقدمس يحتل  ان الدول الناميرس، برل  رد يرذىب الربع  إلر  نن المفيروع 

  د يحتل  باحتو   بيعس المنهمات.
والحقيقس نن مفيوع العو ات العامس جابت لا يحتل  باحتو  اونهمس السياسيس نو   

 بيعرس المنهمرات، غيرر نن الاحرتو  الا ت اديس نو الا تماايس ولا حت  براحتو  
 ررد يحرردث هقرر  هرر  إ ررار الوا رر  العملرر  حينمررا تع،ررس اوىرردا  هلسررفس النهرراع الررذ  
تعبر انو، هاوىدا  الت  تحددىا العو رات العامرس هر  منهمرس تسرع  للرربا تحتلر  
اررن تلررذ اوىرردا  الترر  تحرردد للمنهمررات غيررر اليادهررس للررربا مررجو الرر  الرررغع مررن 

ود بعررر  اوىررردا  المشرررتر،س بينيمرررا، و،رررذلذ الحرررال بالنسررربس لاحرررتو  إم،انيرررس و ررر
اونهمرس السياسريس هر  بعرر  الردول حيرث يرنع،س ىررذا الاحرتو  بردوره الر   بيعررس 

 (1).نن يتثجر مفيوع العو ات العامس اوىدا  للعو ات العامس بين دولس ونحرم دون
سران  وا  امررس ال روت الحسررنس إن  روىر العو رات العامررس يقروع الرر  التفراىع اان    

بين ن را  ليا م الا مشرتر،س .... برين نيرس م سسرس إن ،انرت ت اريرس نع  رناايس 
ن مشر،لس ،رل إيس وبين  ميور تلرذ الم سسرس، حيرث نع حدميس نع ا تماايس نو سياس

م سسررس ميمررا احتلرر  نشررا يا ونىررداهيا ىرر  نن تست،شرر  تلررذ اونشرر س، ونن تعررر  
ذا ،انرت تتعرار  مر  ال رالا العراع ور را ال مراىير هعلييرا نن آجارىا الا تماايس ها
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ت د ال ررن والوسراتل لتعرديليا لت ربا هر  حدمرس ال رالا العراع، مرن ذلرذ يت را نن 
العو ررررات العامررررس ىرررر  تلررررذ ال وانررررب مررررن سررررلوذ الم سسررررس الترررر  ي،ررررون ليررررا آجررررار 

ثييرررررد ا تماايررررس، بيررررد  راايررررس الرررررواب  اانسررررانيس السررررليمس هرررر  الم تمرررر  و،سررررب ت
 (2)ال ماىير و مان التفاىع التاع بين الم سسات ال  احتو  ننش تيا وننواايا.

 تعريف العلاقات العامة:
لقرررد شررريدت العو رررات العامرررس ،مفيررروع إدار  و،وهيفرررس ت رررورا سرررريعا الررر  مرررر     

السرررررنين وىرررررذا الت رررررور يم،رررررن موحهترررررو هررررر  احرررررتو  وتبررررراين التعررررراري  الحا رررررس 
 (3)بالعو ات العامس والدور الذ  يع   ليا.

ورغررررع ،جرررررة التعريفررررات الترررر   رررردمت للعو ررررات العامررررس مررررن  انررررب الدارسررررين نو     
نو مرررن  انرررب الييترررات الميتمرررس بالعو رررات العامرررس إلا نن ىنررراذ سرررمات الممارسرررين 

 مشتر،س بين ىذه التعريفات رغع احتو  اوسلوب
 (4) نو التفا يل بين تعري  وآحر، وتتحدد ىذه السمات المشتر،س ه  اوت :

  العو رررات العامرررس امليرررس  ويلرررس المررردم وداتمرررس ومسرررتمرة تسرررتيد  هررر  الرررر،ن اوول
 رراذ ال مررراىير النوايررس و  ىيترررس ن،بررر ،ررع مرررن المعلومررات ال رررحيحس لمفيوميررا إا

 حول مو وع نو   يس معينس.
  تسررتيد  العو ررات العامررس إ نرراع ال مرراىير النوايررس بتغييررر نو تعررديل آراتيررا وسررلو،يا

 ت اه مو وع معين نو   يس معينس.
   وات اىرات تستيد  العو ات العامس إحرداث  ردر مرن الت،ير  نو التواهرن برين موا ر

وسياسرررررات ىيترررررس معينرررررس وموا ررررر  وات اىرررررات وآراذ ال مررررراىير النوايرررررس التررررر  تررررررتب  
 م الحيا العامس م  ىذه الييتس.

وتعد ىذه السمات الجوجس للمفيوع العلمر  للعو رات العامرس مرن إاروع وا  نراع وت،ير  
 ىررر  بمجابررررس اا رررار العرررراع الررررذ  يح،رررع التعريفررررات للعو ررررات العامرررس، ،مررررا ونن ىررررذه
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السرررمات ىررر  التررر  تن لرررن منيرررا ر يرررس المعال رررس ليرررذه الور رررس البحجيرررس ارررن العو رررات 
دارة ات الات اوزمس.   العامس وا 

لقررد تعررددت وتنواررت التعريفررات الترر  وردت هرر  شررثن العو ررات العامررس رغررع اتفرران    
معهميررا الرر  السررمات الترر  نشرررنا إلييررا سررابقا و ررد  رراذ ىررذا التعرردد والتنرروع نتي ررس 

  التر،يررز الرر  محتررو  وننشرر س العو ررات العامررس و،ررذلذ لاحررتو  المرردارس احررتو
العلميررس التررر  يتبررر  ليرررا مرررن ي ررر  التعريررر ، لرررذلذ سررري،ون مرررن المفيرررد نن نسرررتعر  
تعريفررات العو رررات العامرررس وهقرررا لوت اىرررات العلميرررس المحتلفرررس وال وانرررب التررر  ر،رررزت 

  (5)وت :الييا ه  مفيوع العو ات العامس وذلذ ال  النحو ا
 / العو ات العامس هن ت بيق :1

يرم بع  ال،تراب نن العو رات العامرس )هرن ت بيقر  يقروع برو اوح رات  ل،سرب     
الررر   الجقرررس وحلرررن التفررراىع والر ررر  برررين المنهمرررس واموتيا(،و رررد ن لقرررت ىرررذه الفترررس

( استنادا ال  نن حلرن التفراىع يقروع الر  نشا  العو ات العامس اسع )ىندسس التفاىع
تقديرات حسابيس نشبو ما ت،ون بالتقديرات اليندسيس، ويوحره نن م يرد  ىرذا الات راه 
ىرررع الررررواد اوواترررل الرررذين ااتمررردوا الررر  الميرررارات الشح ررريس وداذ معهرررع الوهرررات  

العلميرس  ااداريس ومنيا وهيفس العو ات العامس، دون الااتماد ال  اوسرس والمبراد 
نغفلرت ال وانرب التثجيريرس التر  الت  تح،ع ممارسس ن  نشا ، ،ما نن ىذه الم موارس 

ت،ررز الييررا نشررا  العو ررات العامررس إذ نن العو ررات العامررس تعمررل مررن حررول جرروث ير 
محرراور ىرر  )ااارروع( ن  تقررديع ن،بررر  رردر مررن المعلومررات و)اا نرراع( ن  ممارسررس 

 ( ن  تحقين ن،بر  در من التواهن والانس اع.ن،بر  در من التثجير و)الت،ي 
 / العو ات العامس مينس التثجير ه  الرن  العاع:2
لترثجير  للعو رات العامرس، هيرو اوىذه الم مواس من التعراري  تر،رز الر  ال انرب    

يعرررر  ليرررا ،مينرررس ابت،رررار نسرررلوب مرررنهع للترررثجير هررر  الررررن  العررراع باسرررتحداع ال ررررن 
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التعرير   Cutlip and Centerارات النشرر وااارون هيقردع المحتلفس لوت ال ومير
ت ) الم يود المح   للتثجير ه  الرن  العاع ان  ريرن اوداذ المسرتول والمقبرول الآ

 ا تماايا والقاتع ال  الات ال المتبادل الذ  يحقن ر اذ ،ل من ال رهين(.
 / العو ات العامس وهيفس ات الات:3
الغررس الرر  ىررذا النشررا  الات ررال  الررذ  تقدمررو العو ررات يعلررن الرربع  نىميررس ب      

العامرس ل ماىيرىرا الداحليرس ويرونررو ر،يرزة و  نشرا  حررار   إلر  ال مراىير النوايررس، 
هالعو ات العامس ه  نهر ىذه الم موارس تبردن مرن الرداحل ولا برد مرن تنميرس او رات 

الرر  ىررذا البعررد  يرردة مرر   ميررور العرراملين  بررل البرردذ هرر  ن  نشررا  حررار   وبنرراذ 
ا العو ررات العامررس بثنيررا )ترررويج الات ررال  يعررر  القرراموس العررالم  ال ديررد {لوبسررتر 
والجقرررس برررين شرررحا نو مشرررروع نو ىيترررس و نشرررحاا آحررررين نو  ميرررور حررراا نو 
الم تم  بث،ملو وذلذ من حول توزي  ونشر المعلومات التر  تشررح وتفسرر وتو را 

نشاذ نوع من الع  (تقييع رد الفعلو ات المتبادلس و وا 
 / العو ات العامس وهيفس تح ي يس:4
لتح ي ر  هر  العو رات العامرس تعلن ىذه الم مواس نىميرس ،بررم الر  ال انرب ا    

الررذ  تسررع  العو ررات العامررس إلرر  حلقررو، وىررذه الجقررس الترر   نن ال ررو المناسررب نويرررو 
الح رول اليرو، لا تعمل البررامج الر  بناتيرا، وىرذا التثييرد الرذ  تت رو اونشر س إلر  

ن ىررذه البرررامج نشررا  إااداريررس المر،ررزة والمح  ررس، إذ  يم،ررن نن يتحقررن إلا بررال يود
مدروس وجمرة تف،ير وبحث ودراسس للمش،وت، ويعلن ن رحاب ىرذا التعرير  نىميرس 
بالغس ال  تقييع ات اىات الرن  العاع ال  ااتبار نن رسع السياسات وو   الح   

اتج ىررذا القيرراس، ويتواهررن تعريرر  ال معيررس الدوليررس للعو ررات للبرررامج يرت،ررز الرر  نترر
 العامس م  ىذا الات اه وىو ،اوت :
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العو ات العامس ى  )وهيفرس إداريرس ذات  راب  مح ر  ومسرتمر تيرد  مرن حوليرا  
المنهمرررات والييترررات العامرررس والحا رررس إلررر  ،سرررب والمحاههرررس الررر  تفيرررع وتعرررا   

ذلذ ان  رين تقييع الرن  العاع المتعلن بيا من ن ل وتثييد نولتذ الذين تيتع بيع، و 
رب  سياسرتيا وا  راذاتيرا  ردر اام،ران ولتحقيرن تعراون مجمرر ن،برر ومقابلرس الم رالا 

 (. ن  رين المعلومات المح  س ونشرىاالعامس بدر س ن،فث ا
 / العو ات العامس نشا  تسويق :5
ن ال،تررراب تنررراد  برررثن ت،رررون هررر  الآونرررس اوحيررررة هيررررت ات اىرررات برررين العديرررد مررر   

العو ات العامس نشا ا من ننش س التسوين داحل المنهمس، ويستند ىذا الات اه ال  
نن تنميررس المنهمررس لعو اتيررا مرر  ال مرراىير سررواذ الداحليررس نو الحار يررس ىررو  ررزذ مررن 
النشا  التسويق  ،ما نن للعو ات العامس ه  هل ىذا الات اه وهرات   ديردة تسرع  

 يقيا لحلن هيع مشترذ ومتبادل بين المنهمس و ماىيرىا.إل  تحق
ا جوجررس ندوار للعو ررات العامررس ت بررن ،ررل منيررا الرر  الاحتيا ررات Lesleyهيعررر  {

المحرررددة ل مرررراىير المنهمررررس المحتلفرررس و،ررررذلذ ت بقيررررا ،اهرررس ننررررواع المنهمررررات وىررررذه 
 اودوار ى :رر

 الات ال م   ماىير المنهمس.-ن 
 حلن تفاىع متبادل بين ىذه الم مواات. -ب 
 حلن  ورة ذىنيس  يدة للمنهمس ه  ناين  ماىيرىا -ج 
والباحث يتفن تماما م  ،ل ما ذىبت إليو ىذه الات اىرات العلميرس بااتبرار نن       

،ررل منيررا يشرر،ل مرت،ررزا نساسرريا هرر  مفيرروع العو ررات العامررس إلا نن ىررذه الات اىررات 
 ميعا  د نغفلت بعدا حيويا ونساسيا ه  محتوم ونشا  العو ات العامس نلا وىرو نن 

اع اوول ه،ررل ىررذه اوبعرراد الترر  تمررت ااشررارة العو ررات العامررس وهيفررس بحجيررس هرر  المقرر
إلييا لا معن  لو ودىرا بردون البعرد البحجر  الر  الررغع مرن نن ااشرارة للبعرد البحجر  
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نتت  منيس من حول البعد التح ي   غير نن وهيفرس البحرث هر  العو رات العامرس 
 تعد من الوهات  اوساسيس الت  تستحن ااشارة إلييا ب ورة وا حس .

 مبادئ العلاقات العامة: ب/ 
تعررددت ا تيررادات البرراحجين والدارسررين هرر  تحديررد المبرراد  اوساسرريس الترر  ترت،ررز    

الييررا العو ررات العامررس هرر  مزاولتيررا ونشرر تيا المحتلفررس وب ررفس حا ررس هرر  الم ررال 
الات ررررال  وسرررري،تف  الباحررررث بعررررر  نىررررع المبرررراد  الترررر  نشررررارت إلييررررا الدراسررررات 

 (6)ه : المحتلفس والمتمجلس
إن النهريررات ااداريررس الحديجررس ترر من بررثن المنهمررس ىرر  المسرر وليس الا تماايررس:  -1

نهاع مفتوح يتفاال م  البيتس الحار يس الت  حولو هي جر هييا ويتثجر بيا .ولذلذ هران 
 ىناذ مس وليس تق  ال  ااتن المنهمس هيما يتعلن بالم تم  الذ  تو د ه  إ اره.

ي ب نن ترت،ز هلسفس العو ات العامس ال  مبدن اايمان بقيمس احتراع رن  الفرد: -2
الفرد لاحتراع حقو و اوساسيس الت  نا الييا و منيا القانون، ونن تراا  ه  ذلذ 
 وا بات الفرد ومس ولياتو ه  الم تم  .هاايمان بالش ذ ىو حير داه  لوىتماع بو.

فراذ المعلومرات ارن ال ميرور ادع إحفراذ المعلومرات ارن ال ميرور:  إن نهراع إح-3
يجيررر الشررذ ويفسررا الم ررال للشرراتعات المغر ررس، ويرر د  إلرر  و ررود شرررخ هرر  الجقررس 
المتبادلررس بررين المنهمررس و ميورىررا ، وبالتررال  هرران الرر  العو ررات العامررس ،شرر  ،اهررس 
المعلومرررات التررر  يحتا يرررا ال ميرررور مررر  اوحرررذ بعرررين الااتبرررار  ررررورة اررردع إهشررراذ 

  د ت ر بم الا المنهمس نماع المناهسين. نسرار العمل والت 
ترررداو هلسرررفس العو رررات العامرررس المنهمرررس إلررر   الالترررزاع بمبررراد  اوحرررون السرررليمس:-4

الالتزاع بمباد  اوحون ال،ريمس ،النزاىس وال ردن والعدالرس  هير  لا تحردع ال ميرور 
العو ررات ولا تغشررو بررل تسررع  إلرر  ،سررب جقتررو بالقرردوة الحسررنس ولرريس برراو وال هقرر ، ه

العامررس ىرر  نارروع وسررلوذ . هال انررب السررلو،  يتمجررل هرر  الالتررزاع بالمجررل واوحررون 
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الساميس، وال انب اااوم  ىو استحداع ،اهس وساتل اااوع لتفسير نشا  المنهمس 
 وتحليل رد هعل ال ميور نحوىا.

س نتبررراع اوسررراليب العلميرررس هررر  البحررروث:   إن مرررن نىرررع وهرررات  العو رررات العامررر-5
ن راذ البحوث و ياس ات اىات الرن  العاع ل مراىير المنهمرس وهر  ىرذا الم رال هثنرو 
لا بد لموهف  العو ات العامس نن يتبعوا ال ريقس العلميس ه  البحث ونن يبتعدوا ارن 
التحيررز الشح رر  ويت ررفوا بالمو رروايس هرر  امليررس إ ررراذ البحررث ل،رر  ي ررلوا إلرر  

 النتاتج الد يقس.

امرس تبردن مرن البيترس الداحليرس :   إن تحقيرن المنهمرس وىرداهيا يتعلرن / العو ات الع6
بمعرهررررس المرررروهفين بثىرررردا  المنهمررررس وبالرررردور الم لرررروب مررررنيع هرررر  ىررررذا الم ررررال . 
هالمنهمررس ترر د  امليررا بشرر،ل نه ررل إذا ،رران موهفييررا يلمررون ب،ررل مررا يحرردث مررن 

  الحررارج ن  إلرر  ان ررازات ومشررا،ل. هالعو ررات العامررس يت ررو مسررارىا مررن الررداحل إلرر
ال مرراىير الحار يررس، وىررذا مررا يسررتدا  الاىتمرراع بررالموهفين وتوجيررن ال رروت معيررع 

 والح ول ال  تعزيزىع وتثييدىع ادارة المنهمس وسياساتيا.
 ثانيا: أهداف ووظائف العلاقات العامة

 أ/ أهداف العلاقات العامة
ىرردا  و بيعررس المنهمررات تتعرردد وتتنرروع نىرردا  العو ررات العامررس تبعررا لاحررتو  ن   

ويق د باوىدا  النتاتج النياتيس الت  تعمل المنهمات نو العو ات العامس مرن ن رل 
تحقيقيا، ولذلذ يم،ن القول نن المنهمات ت،تسرب ىويتيرا مرن  بيعرس اوىردا  التر  
تتبناىرا، وتسررتمد العو رات العامررس نىرداهيا اوساسرريس مرن نىرردا  المنهمرس الترر  تعمررل 

، ولعرررل ىرررذا اومرررر ىرررو الرررذ  ي سرررد  رررعوبس الح رررر الشرررامل وىررردا  هررر  إ ارىرررا
العو ررررات العامررررس، غيررررر نن ذلررررذ لا يمنرررر  مررررن اسررررتعرا  نىررررع اوىرررردا  اوساسرررريس 

 (7) للعو ات العامس ه  المنهمات المحتلفس والمتمجلس ه :
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تعزيز وترسري  سرمعس المنهمرس ارن  ريرن إنمراذ هيرع ال ميرور وتنرويره بمرا تقروع  -1
 بو من حدمات ونشا ات.

بناذ سرمعس  يبرس للنشرا ات التر  تقروع بيرا المنهمرس برين ال ميرور الرذ  يتعامرل  -2
 معيا.

 حلن هيع واس  نحو المشا،ل وال عوبات الت  توا و المنهمس. -3
 التال  ولاذه للمنهمس.الح ول ال  جقس ال ميور وب -4
 التمت  بعو ات حسنس م  الم تم  المحل ، و،سب جقس المساىمين. -5
تو يررد العو ررس مرر  ال ميررور الررداحل  وال ميررور الحررار   وحررل المشررا،ل الترر   -6

 يتعر  ليا.
بنرررراذ وتو يررررد او ررررات  يبررررس مرررر  المنهمررررات المناهسررررس، و،ررررذلذ مرررر  م سسررررات  -7

 الدولس.
 ات وات اىات ال ميور نحو المنهمس.معرهس ميول ورغب -8
 وظائف العلاقات العامة: .ب
مجلمررا تعررددت وتنواررت و يررات نهررر البرراحجين والدارسررين حررول نىرردا  العو ررات    

العامرررس تعرررددت وتنوارررت ،رررذلذ هررر  م رررال تحديرررد وهاتفيرررا اوساسررريس الررر  مسرررتوم 
المنهمررات المحتلفررس، هينرراذ مررن  ررن  وهررات  العو ررات العامررس بنرراذا الرر  وا عيررا 

رون إل  تحديد الوهات  وهن الت بيق  من حول الممارسس الفعليس. ، بينما ذىب آح
نوايررس ال ميرررور نو ال يرررس التررر  تتعامرررل معيرررا العو رررات العامرررس، وااتمررردت دراسرررات 
نحرم ال  استنبا  وهات  العو ات العامس من المفيوع العراع والفلسرفس التر  ين لرن 

 منيا نشا يا. 
ت هقد لحا اوستاذ حسن محمد حيرر الردين وهرات  العو رات العامرس هر  المنهمرا 

 (8)والمنشآت ه  اوت :
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نتا يررا الترر   -1 تعريرر  ال ميررور بالم سسررس نو بالمنشررثة وشرررح نشررا يا وحرردماتيا وا 
 تقوع بو الم سسس بثسلوب وا ا ووا ع  وبسي  .

شرح سياسس الم سسس إل  ال ميور،نو ن  تعديل بالسياسس بيد   بوليا و،سب  -2
 تعاون ال ماىير معيا 

ت،وين رنيو وذلذ بمرده ب،اهرس المعلومرات لي،رون رنيرو مبنيرا مساادة ال ميور ال  -3
 ال  نساس من الوا   والحقيقس .

التث،ررررد مررررن نن  ميرررر  المعلومررررات واوحبررررار الترررر  تنشررررر الرررر  ال ميررررور ب ررررورة -4
  حيحس وسليمس من حيث الش،ل والمو وع .

 مد الم سسس ب،اهس الت ورات الت  تحدث ه  الرن  العاع .-5
سس  د ن  ى وع  د يق  الييا نتي س نشر معلومات ،اذبس نو غير حمايس الم س-6

  حيحس .
تييترررس  رررو  رررالا برررين الم سسرررس واوهرررراد، وبرررين اوهرررراد بع ررريع بررربع  داحرررل -7

 الم سسس .
 إحبار اادارة العليا للم سسس برد هعل سياساتيا بين هتات ال ميور المحتلفس .-8
 اادارة العليا ورهعيا إلييا .بحث وتحليل  مي  المساتل الت  تيع  -9

مسرراادة وتشرر ي  الات ررال بررين المسررتويات ااداريررس العليررا والمسررتويات الرردنيا  -10
 وبالع،س .

 التث،د من نن نىدا  الم سسس وناماليا تلق  الاىتماع من ال ميور. -11
ويبررردو  ليرررا مرررن حرررول الت رررني  السرررابن ااتمررراده الررر  تحليرررل الوا ررر  الت بيقررر    

ات العامررس مررن حررول الممارسررس، ،مررا يوحرره ني ررا نن مررا ذ،ررر مررن وهررات  للعو رر
يش،ل ال انب الو ات  والعو ر  هر  م رال إدارة العو رات العامرس لات رالات اوزمرس 
،مررا سيت ررا لنررا لاحقررا، نمررا اررن الات رراه الررذ   ررن  الوهررات  بنرراذا الرر  نوايررس 
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هيت رررا ذلرررذ مرررن حررررول ال ميرررور نو ال يرررس التررر  تتعامرررل معيرررا العو رررات العامرررس 
 (9)اوت :

وتتمجرررل هررر  تعريررر  ال مررراىير النوايرررس  أولا: وظاااائف تتعمااام بالجمااااهير النوعياااة:
نتا يا وحدماتيا، بلغس سيلس ووا حس ل،سب تثييد ال مراىير إلر   انرب  بالم سسس وا 
الم سسس ونشا يا، والتر  تت رمن شررح رسرالس المنهمرس ونىرداهيا لل مراىير الداحليرس 

و،ررذلذ تعريرر  ال مرراىير بسياسررس المنهمررس ومررا يحرردث هييررا مررن تعررديوت والحار يررس 
وتغييرات ، والعمل ال  إ ناارو بيرا حتر  يقبليرا ويتعراون معيرا، ومسراادة ال مراىير 
الرر  ت،رروين نه،ررار سررليمس اررن الم سسررس اررن  ريررن تزويرردىا بالمعلومررات ال رراد س 

لتث،رررد مرررن نن  ميررر  ال،املرررس حتررر  تبنررر  رنييرررا الررر  نسررراس ىرررذه الحقررراتن، و،رررذلذ ا
 اوحبار الت  تنشر ال  ال ماىير  حيحس و اد س و،املس.

وتشررمل مررد اادارة العليررا بالم سسررس برررد هعررل  ثانيااا: وظااائف تتعماام باامدارة المنظمااة:
سياسرررراتيا لرررردم هتررررات ال مرررراىير المحتلفررررس، وبحررررث وتحليررررل واررررر  المو ررررواات 

وث  ياس الرن  العراع، نو مرا تنشرره المحتلفس الت  تيع اادارة العليا، حا س نتاتج بح
ال ررررح ، نو مررررا يتررررردد مررررن مو ررررواات حررررول نشررررا  المنهمررررس، و،ررررذلذ مسرررراادة 

 وتش ي  الات ال بين المستويات ااداريس العليا والمستويات ااداريس اوحرم.
وتت من تزويد الم سسس ب،اهس المعلومات  ثالثا: وظائف تتعمم بالمؤسسة كوحدة: 

عبرررر ارررن ات اىرررات الررررن  العررراع، ومرررا يحررردث ليرررذه الات اىرررات مرررن والبيانرررات التررر  ت
تغييرررات، وحمايررس الم سسررس مررن ن  ى رروع  ررد تتعررر  لررو بسرربب نشررر نحبررار غيررر 
 حيحس انيا، نو ترويج شاتعات ت جر ه  سمعتيا، والتث،د من نن سياسرس المنهمرس 

 ونىداهيا ونشا يا ي د الاىتماع ال،اه  من  انب ال ماىير المحتلفس.



دارة اتصالات الأزمة –مجمة كمية الفنون والإعلام   العدد الثاني               العلاقات العامة وا 
  

143 

 

نمررا اررن ت ررني  وهررات  العو ررات العامررس بنرراذا الرر  المفيرروع العرراع نو الفلسررفس    
التررر  تن لرررن منيرررا هقرررد اتفقرررت العديرررد مرررن الدراسرررات الررر  تحديرررد ىرررذه الوهرررات  هررر  

 (10) اوت :
: ويق رررد برررو الدراسرررات المتعلقرررس بقيررراس ات اىرررات الررررن  العررراع ل مررراىير البحرررث -1

 الم سسس الداحليس والحار يس.
وىرررو التنبررر  بمرررا سررري،ون نو مرررا ي رررب نن ي،رررون هررر  المسرررتقبل ورسرررع  التح ررري :-2

السياسات وتحديد اوىدا  وت ميع البرامج اااوميرس وتوزير  احت ا رات الحبرراذ 
 وتحديد الميزانيات ه  إ ار ىذا التنب .

ويق د بو الات ال بالمستولين ه  الداحل والات ال بالييترات اوحررم التنسين: -3
 حارج و،ذلذه  ال

 ادة الرن  من ر رال اوامرال والنقابرات وال ميرور ب رفس اامرس إ راهس إلر  التنسرين 
 بين إدارات المنهمس المحتلفس ه  إ ار تحقين اوىدا .

وتت سد ه  تقديع الحدمات للإدارات اوحرم ومسراادة اادارات المت رل اادارة: -4
ارر داد مررا يلررزع ل مرراىير ،ررل إدارة امليررا بال مرراىير مجررل المسررتحدمين والمبيعررات، وا 

و،ذلذ مساادة ،ل إدارة للقياع بمياميا ال  الو و الم لوب، ،ما يردحل  رمن ىرذه 
حرا رررو هررر   رررورة  الوهيفرررس إارررداد التقرررارير السرررنويس ارررن المر،رررز المرررال  للمنهمرررس وا 

  ذابس ومفيومس لل ماىير المحتلفس سواذ الداحليس نو الحار يس.
نترراج اوهرروع ونامررال النشررر المحتلفررس مجررل ويشررمل الت ررو اانترراج:  -5 ير والتوجيررن وا 

 رررررحيفس المنهمرررررس والم بوارررررات المحتلفرررررس واااررررروع ب،اهرررررس  ررررررن الات رررررال مجرررررل 
المررر تمرات ال رررحفيس والحمررروت اااوميرررس نو اااونيرررس نو التروي يرررس وغيرىرررا مرررن 

واسرتمراريس اونش س المرتب س باانتاج اااوم  والات ال والت  تيد  إل  تحسرين 
 العو س بين المنهمس و ميورىا سواذ الداحل  نو الحار  .
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و ررد ن ررا  { ،انفيلررد ا ليررذه الوهررات  وهيفتررين تمجلتررا هرر  حدمررس الم تمرر  المحلرر   
 (11) والتو يو اادار .

،مرررا ذ،ررررت دراسرررات نحررررم وهرررات  تحرررت مسرررم  ) الات رررال ، التقرررويع ، التنفيرررذ ( 
ن ىررذه الوهررات  ات ررا لررو نن وهيفررس الات ررال ول،ررن بو ررو  الباحررث الرر  م ررامي

م منس ن و ه  وهيفس التنسين ونن وهيفس التقرويع ىر  هر  اوسراس وهيفرس بحجيرس 
وانررد تحليررل م ررمون وهيفررس التنفيررذ و ررده م ابقررا لوهيفررس اانترراج وبنرراذا الرر  ذلررذ 

 يرم الباحث نن وهات  العو ات العامس يم،ن ح رىا ه  اوت :
/ الات رال والتنسرين  4/ اانتراج نو التنفيرذ  3/ التح ري   2والتقرويع/ البحرث     1

 / التو يو اادار 7/ حدمس الم تم  المحل    6/ الحدمس ااداريس5
 المحور الثاني

 أولا: مفهوم الأزمة وخصائصها وأنواعها:
يعتبر و رود اوزمرات مرن مسرلمات اومرور هرو يم،رن نن نت رور حلرو م تمر  مرن   

الم تمعات نو منهمس من المنهمات  نو حتر  نسررة مرن اوسرر مرن اوزمرات برل إن 
 اوزمس تحدث ال  مستوم اوهراد. 

ولا شررررررذ نن التسررررررليع بحقيقررررررس نن اوزمررررررات  ررررررزذ مررررررن حيرررررراة اوهررررررراد والتنهيمررررررات   
همرررررات والم سسرررررات والررررردول يمجرررررل مررررردحو مناسررررربا للتعامرررررل مررررر  الا تماايرررررس والمن

دارتيررا ب ريقررس الميررس  اوزمررات، حيررث يم،ررن التف،يررر والعمررل للو ايررس مررن اوزمررات، وا 
مررن حررول دراسررس اوزمررات السررابقس واسررتحوا الرردروس المسررتفادة، وتحديررد مراحررل 

تتلقررر  تررردريبا  اوزمرررس، والتح ررري  ادارتيرررا ااتمرررادا الررر  هررررن حا رررس ادارة اوزمرررس
 (12) نهريا وامليا.
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 أ/ مفهوم الأزمة وخصائصها 
 State Ofوحالررس  Situationيشررير المفيرروع العلمرر  للزمررس إلرر  ننيررا )مو رر    

Affair  وامليسProcess 
متحذ القرار ه  ال،يانات ااداريس ) دولس، م سسس، مشرروع،  يوا يياCase و  يس 

نسرة ( تتوحن هييرا اوحرداث برالحوادث وتترداحل، وتتشرابذ معيرا اوسرباب بالنتراتج، 
تحتل  اومور وتتعقد ويفقد معيا متحذ القررار  درترو الر  الر يرس انرد ا ر دامو بيرا 

 (13) ات اىاتيا المستقبليس. للوىلس اوول  واند محاولتو السي رة الييا، نو ال 
 (14) بعدين نساسيين ىما:وبناذا ال  ىذا المفيوع هان اوزمس تدور ه  إ ار 

:  بعد الراب النا ع ارن التيديرد الح يرر للم رالا واوىردا  ال وىريرس  البعد الأول
الحا س بال،يان اادار  الحاليس والمستقبليس وما يترتب اليو مرن ىلر  وحرو  وتروتر 

يفتا الباب لمزيرد مرن اليروا س والشر،وذ والاحتمرالات المتعار رس الر  ن ران و لن 
 واس  نتي س اتساع ن ان الم يول وت ااد نحداث اوزمس

:  بعررد الررزمن النررا ع اررن الو ررت المحرردود المترراح نمرراع مرردير  اوزمررات البعااد الثاااني
نو  لاتحرراذ  رررار سررري ، و رراتب، ولا يت ررمن ن  ح ررث، ونررو لررن ي،ررون ىنرراذ و ررت

م ال للتثحير نو ا روح الح رث، لنشر  نزمرات  ديردة نشرد ون رعب مرن اوولر   رد 
تق رررر  الرررر  ال،يرررران اادار  ذاتررررو ولا تبقررررر  الرررر  ن  نامرررردة نو  وااررررد ت،فررررل لرررررو 

 الاستمرار والت دد من  ديد.
وهرر  إ ررار ىررذا المفيرروع يم،ررن تعريرر  اوزمررس بثنيررا ) مو رر   ررار  يحرردث ارتبا،ررا   

ث اليوميررس للمنهمررس ويرر د  إلرر  سلسررس مررن التفررااوت يررن ع انيررا هرر  تسلسررل اوحرردا
تيديرردات ومحررا ر ماديررس ومعنويررس للم ررالا اوساسرريس للمنهمررس، ممررا يسررتلزع اتحرراذ 
 رارات سريعس ه  و ت محدد، وه  هرو  يسودىا التوتر نتي س لنقا المعلومرات، 

 ( 15) (التيقن الت  تحي  بثحداث اوزمس وحالس ادع
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مو   محدد ييدد م الا المنشثة و ورتيا نماع ال ماىير اوزمس بثنيا )،ما ارهت 
  تعررررود إلرررر  مسررررارىا ممررررا يسررررتدا  اتحرررراذ  رررررارات سررررريعس لت ررررويب اوو رررراع حترررر

 (16) (.ال بيع 
وذىب تعري  آحر إل  نن اوزمس ى  ) حدث مفا   ي،ون مقترنرا بتيديرد ح رر نو 

 جرة ونيررا هرر  ،جيررر مررن اوحيرران غيررر متو رر ، ت،ررون نتات يررا هرر  نغلررب اوحيرران مرر
 (17) تحتو  ال  نحداث سريعس ونتاتج تيدد القيع واوىدا  (.

وارهت اوزمس ني را بثنيرا ) حادجرس معينرس تح رت حردود الحرادث لتر جر الر  النهراع 
 (18)،،ل وتش،ل تيديدا لمستقبل المنهمس وتيدد الح   الرتيسيس الت  تقوع الييا (.

تعرا ررررو مررررن تعريفررررات للزمررررس يم،ررررن ااشررررارة إلرررر  نىررررع ومررررن حررررول مررررا تررررع اس   
 (19)الح اتا الت  ترتب  باوزمس والمتمجلس ه : 

:  تتسررع نحادجررو بررالغمو ، مفررا   هرر  تو يررت حدوجررو وييرردد موقااف مشااكل - ن
المسررار ال بيعرر  للمنهمررس، ولايعررر  الرر  و ررو الد ررس نرروع التررثجيرات النات ررس 

 انو سواذ السلبيس نو ااي ابيس. 
: تترثجر المنهمرس بمتغيررات اديردة نجنراذ مو ر  اوزمرس د وتشااب  الأبعاادتعد  - ب

 ومن ن را  محتلفس  انونيس، ا ت اديس، إاوميس، ح،وميس...ال 

   : لا تتوهر معلومات ،املس ان المو ر  انرد حردوث اوزمرس نقص المعمومات -ج   
منقو ررس، وىررذا إدارة المو رر  بشرر،ل سررليع هرر  هررل معلومررات  ممررا يزيررد مررن  ررعوبس

 ي د  إل   عوبس امليس اتحاذ القرار.
: نيررس نزمررس تتعررر  ليررا المنهمررس تسررتق ب الاسااتحواع عماات اهتمااام الجماااهير-د   

 اىتماع وساتل اااوع وت با شاتعس ومعروهس لدم الرن  العاع.
: تت لرررب موا يرررس اوزمرررس اتحررراذ م موارررس مرررن العمااال تحااات ضااا و  عديااادة -ىرررر   

يرس والات راليس هر  و رت   رير ومحردود، وهر  هرل منراخ امرل يسروده القرارات اادار 
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التوتر نتي س و ود  غو  نفسيس وا بيس وزمنيس اديدة لا يم،ن هيو الااتماد ال  
ال ررن التقليديررس هرر  اتحرراذ القررار وتنفيررذه، وهرر  هررل  رغ  ال مرراىير المت ررمنس هرر  

 ، و،ذلذ  غو  وساتل اااوع ال  احتوهيا. اوزمس
:  تت لرررب إدارة اوزمرررس اتحررراذ م موارررس  ررررارات  إداريرررس سااارعة اتخااااع القااارار -و  

وات رراليس هرر  و ررت   ررير ومحرردد، وهرر  هرررو  يسررودىا ارردع الترريقن ولا تتررواهر هيررو 
 الو ت ال،اه  لتحليل ودراسس المو  .

: للزمس تثجيرات متعددة المسرتويات، و رد تحردث تعدد وتشاب  تأثيرات الأزمة -ز   
،ليررا وهقررا لن رران اوزمررس، حيررث ينررتج اررن اوزمررس تررثجيرات غيررر ح يررس ر  بع رريا نو

Non Line Effects  ر ن  ترثجيرات متعرددة الات اىرات واوبعراد بشر،ل يوسر  مرن
إ مرال  ال ررر الوا رر  الر  المنهمرس، والرر  الم تمر  المتعرر  للزمررس، و رد يرر د  

تمجررل تلررذ التررثجيرات هرر  ذلررذ إلرر   ررول دورة الو ررت وال يررد الرروزع للتعرراه  منيررا، وت
التثجير ال  سرمعس المنهمرس و رورتيا الذىنيرس لردم الررن  العراع و ماىيرىرا ، الترثجير 
الررر  الجقرررس هررر  منت رررات نو حررردمات المنهمرررس ، الترررثجير الررر  م ررردا يس المنهمرررس ، 
التررثجير الرر  النشررا  ال،لرر  للمنهمررات المماجلررس والعاملررس هرر  نفررس الم ررال ، التررثجير 

هرررراد وبرررث الا رر راب هررر  إدرا،يرررع للوا ررر  مررن حررروليع و الترررثجير الررر  الرر  حيررراة او
 سومس البيتس ال بيعيس وم،وناتيا المحتلفس.

 أنواع الأزمات -ب   
يعتبررر تحديررد  بيعررس نو نرروع اوزمررس مررن الح رروات اووليررس واوساسرريس الترر  يتو رر    

الييررا ن رراح امليررس إدارة اوزمررس، غيررر نن ىررذا التحديررد لا يعررد مررن اوشررياذ السرريلس 
والميسررررورة وذلررررذ ون اوزمررررس وبح،ررررع  بيعتيررررا تحتررررو  الرررر  العديررررد مررررن الم،ونررررات 

 ررد نن الت ررني  ونررواع اوزمررات يقت رر  والمسررارات المتداحلررس والمتشرراب،س ولررذلذ ن
 (20)الااتماد ال ادد من المعايير المحتلفس وذلذ ،ما يل :
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 رر نوع وم مون اوزمس1
هينراذ نزمررس تقر  هرر  الم ررال الا ت راد  نو السياسرر  ...الرر ، ووهرن ىررذا المعيررار    

نو   رررد تهيرررر نزمرررس بيتيرررس، نو نزمرررس سياسررريس، نو نزمرررس ا تماايرررس، نو نزمرررس إاوميرررس،
نزمرس ا ت راديس، وهر  ،رل نرروع  رد تهيرر ت رنيفات هرايررس مجرل اوزمرس الماليرس  ررمن 

 اوزمس الا ت اديس، وى،ذا.
 رر الن ان ال غراه  للزمس 2

إن استحداع المعيار ال غراه  ير د  إلر  مرا يعرر : باوزمرات المحليرس التر  تقر  هر  
محاههرات البعيردة محردود نو  رين ،مرا يحردث هر  بعر  المردن نو ال ن ان  غراه 

 ،انييار  سر نو حادث   ار.
جع ىناذ نزمات  وميس اامس ت جر هر  الم تمر  ،،رل ،رالتلوث البيتر  نو و رود تيديرد 

 اس،ر   حار  .ونحيرا جمس نزمات دوليس ،ثزمس الانحباس الحرار  
 رر ح ع اوزمس 3
يشرري  معيررار الح ررع نو ال ررحامس هرر  ت ررني  اوزمررات هينرراذ نزمررات  ررغيرة نو    

حدم منهمات نو م سسرات الم تمر  وىنراذ اوزمرات المتوسر س ا محدودة تق  داحل
واوزمررات ال،بيرررة، ويعتمررد معيررار الح ررع نو ال ررحامس الرر  معررايير ماديررس ،الحسرراتر 

وليرد ال ا رس ال،يرباتيرس، جرع ىنراذ واو رار النا مس ان نزمس المررور نو تع رل هر  ت
هرر  ،ررل نزمررس معررايير معنويررس ،او رررار والآجررار الترر  لحقررت بررالرن  العرراع وب ررورة 

 الم تم  نو الم سسس الت  تعر ت للزمس.
 رر المدم الزمن  لهيور وتثجير اوزمس 4
 ن من اوزمات:ااوزمس وه  ىذا اا ار ىناذ نوا يعتمد ىذا المعيار ال  امر   
 اوزمس الانف اريس السريعس:-ن
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وتحرررردث اررررادة ه ررررثة وبسررررراس، ،مررررا تحتفرررر  ني ررررا بسررررراس...وتتو   نترررراتج ىررررذه    
اوزمات ال  ال،فاذة ه  إدارة اوزمس، والرتعلع منيرا )مجرال: انردلاع حريرن  رحع هر  

 م ن  انتاج المواد ال،يماويس(.
 اوزمس الب يتس ال ويلس: -ب
وتهير ال  الس ا رغع ،جرة ااشارات الت   ردرت  تت ور ىذه اوزمس بالتدرج،   

انيا، ل،ن المستولين لع يتم،نوا من استيعاب دلالات ىذه ااشارات والتعامرل معيرا، 
 ولا تحتف  ىذه اوزمس سريعا، بل  د تيدد الم تم  لعدة نياع.

 رر  بيعس التيديدات الت  تحلن اوزمس 5
نو الم تمرررر ، وبالتررررال  يم،ررررن ت ررررني  تحتلرررر  التيديرررردات الترررر  توا ررررو المنهمررررس    

اوزمررات اسررتنادا إلرر  نوايررس وم ررمون التيديررد، هينرراذ تيديرردات حار يررس مو ررو  ررد 
المعلومات، وم مواس متعلقس باوا ال والفشل، وتيديد حرار   مو رو  رد ا ت راد 

 المنهمس، والحساتر الفادحس، واومرا  المينيس ...ال .
 حل إدارتها ومت مبات وعوامل النجاحثانيا: مفهوم إدارة الأزمة ومرا

 أ/ مفهوم إدارة الأزمة 
ه  إ ار ما  دمناه سابقا ان مفيوع اوزمس وح ات يا يم،ن نن يحردد مفيروع إدارة 

 اوزمس بثنو:
)امليررررس إداريررررس مق ررررودة تقرررروع الرررر  التح رررري  والترررردريب بيررررد  التنبرررر  باوزمررررات  

والتعررر  الرر  نسرربابيا الداحليررس الحار يررس، وتحديررد او رررا  الفاالررس والمرر جرة هييررا، 
واستحداع ،ل اام،انيات والوساتل المتاحرس للو ايرس مرن اوزمرات نو موا يتيرا بن راح 

ت والمحا ر، مر  اسرتحوا الردروس وا،تسراب بما يحقن الاستقرار وت نب التيديدا
 (21) (.التعامل م  اوزمات ه  المستقبل حبرات  ديدة تحسن من نساليب
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،مررررا ارهررررت إدارة اوزمررررات بثنيررررا )امليررررس تح رررري  إسررررتراتي   تسررررتلزع  يرررراع إدارة    
المنهمس باتحاذ م مواس من القرارات ر ه  هررو  يسرودىا التروتر واردع التريقن ر هر  
و ت محدد تستيد  الاست ابس السليمس وحداث اوزمس ومن  ت اادىا، والتقليل من 

ا يسرررما للمنهمرررس برررامتوذ  ررردر ن،برررر مرررن نتات يرررا السرررلبيس إلررر  ن رررل حرررد مم،رررن بمررر
 (22. )(ات اه استعادة نو اايا ال بيعيس السي رة ال  مقدراتيا، وتزيل المحا ر ه 

ن اوحيرررة إاوزمررس اررن اادارة باوزمررات، إذ وب بيعررس الحررال تحتلرر  امليررس إدارة    
ىرر  هعررل ييررد  إلرر  تو رر  نو انق رراع نشررا  مررن اونشرر س وزازاررس اسررتقرار بعرر  

 (23)وو اع بيد  إحداث ش  من التغيير ه  ذلذ النشا  ل الا مدبره.ا
 مراحل إدارة الأزمة: -ب

تقت رررر  امليررررس إدارة اوزمررررس نن تتحمررررل إدارة المنهمررررس وهريررررن إدارة اوزمررررس و يرررراز 
العو ات العامس بيا مستوليس القياع بعدة مياع نساسيس ادارة اوزمس يتناسب ،ل منيا 

س مررن المراحررل ومرر  مررا تت لبررو مررن إ ررراذات محررددة هرر  تو يررت مرر   بيعررس ،ررل مرحلرر
 (24) مناسب، وتتمجل مراحل ندارة اوزمس هيما يل :

 :Prodromal Stageمرحمة تحميل إشارات الإنعار: -1
وهييا يتع  م  وتحليل المعلومات التر  تشر،ل إشرارات تنرذر باحتماليرس حردوث نزمرس، 

 لاتحاذ الوزع نحوىا.وتقييع در س ح ورتيا، وذلذ تمييدا 
 :Prevention or Preparation Stageمرحمة المنع أو الاستعداد:  -2

وهييا يتع التح ي  ااستراتي   ادارة اوزمس، وىرو التح ري  الرذ  يررب  برين تحليرل 
المعلومرررات المسرررتمدة مرررن البحررروث، وبرررين نىررردا  ح رررس العو رررات العامرررس وىررر  هررر  

 دهين ىما:رم ال إدارة اوزمس تنح ر ه  ى
 * من  حدوث اوزمس من حول تفعيل ح س و اتيس لعوج نو و الق ور المحتلفس.
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* الاستعداد المسبن لموا يس اوزمس اند حدوجيا من حول تفعيل ح س او يس يتع 
 ت ييزىا لتنفذ إذا ما حدجت اوزمس.  

 :Containment Stageمرحمة الحد من انتشار الأزمة:  -3
تحويرررل الح رررس ااسرررتراتي يس للعو رررات العامرررس ادارة اوزمرررات إلررر  ح رررس وهييرررا يرررتع 

ااستراتي يس وبين البرامج الات اليس التنفيذيس للحد من اتسراع  ت،تي،يس هنيس ترب  بين
 ن ان اوزمس واو رار النات س انيا وذلذ  باستحداع وساتل ات اليس متعددة.

 :Recovery Stageمرحمة استعادة النشا :  -4
وهييا تستمر ال يود الات اليس وااداريس للمنهمس ااادة العمل إل  و عو ال بيع  

  بل و وع اوزمس.
 :Learning Stageمرحمة التعمم:  -5

 وهييا يتع تقويع امليس إدارة اوزمس وذلذ ال  مستويين ىما:ر
زمرس وهيرو يرتع تقرويع ح رس إدارة او Strategic Evaluation* التقرويع ااسرتراتي  

 ،،ل.
وهيرو تقروع اوسراليب والوسراتل التنفيذيرس  Tactical Evaluation* التقويع الت،تي،  

ااداريس والات اليس المستحدمس ه  إدارة اوزمس بعد و وايا.ويتع استحوا الدروس 
 المستفادة و،يفيس مراااتيا ه  المستقبل. 

 مت مبات وعوامل النجاح في إدارة الأزمة -ج
ال رس إن التعامل م  اوزمات يستدا  توهير المناخ الموترع والرذ  يتريا لفريرن مع   

دون نيرس  يرود نو معو رات، وهيمرا يلر  يم،رن ااشرارة من اوزمس م الا واسعا للتحرذ 
 (25) وىع مت لبات إدارة اوزمات وى :

 د المستمر / التوا4/ التنسين الفعال 3/ التح ي  ال يد 2/ ادع تعقيد اا راذات 1
 / تفوي  السل س5
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نما ان اوامل الن اح ه  إدارة اوزمس هقد اتفقرت معهرع الدراسرات هر  م رال إدارة   
اوزمات نن ىناذ بع  العوامل تش،ل بعردا نساسريا للن راح هر  إدارة اوزمرس ويم،رن 

 (26)تحديد ىذه العوامل ه  اوت : 
  والبيانات:إنشاذ  اادة شاملس ود يقس من المعلومات 

وتشررمل ،اهررس ننشرر س المنهمررس، و،اهررس اوزمررات والمحررا ر الترر   ررد تتعررر  ليررا،    
وآجار وتداايات ذلذ ال  م مل ننش تيا، وموا   او را  المحتلفس مرن ،رل نزمرس 
نو ح ررر محتمررل. والم ،ررد نن المعلومررات ىرر  المرردحل ال بيعرر  لعمليررس اتحرراذ القرررار 

اوزمرررس بح،رررع تعريفيرررا تعنررر  الغمرررو  هررر  مراحرررل اوزمرررس المحتلفرررس، وااشررر،اليس نن 
والنقا ه  المعلومات، من ىنا هان و ود  اادة نساسيس للبيانرات والمعلومرات تتسرع 
بالد ررس والت ررني  وسرريولس الاسررتدااذ  ررد يسررااد ،جيرررا هرر  و رر  نسررس  ويررس ل رررح 

 البداتل والاحتيار بينيا. 
 :توهير نهع إنذار مب،ر 

الر  ر ررد اومرات الح ررر وتفسريرىا وتو رريل ىررذه تتسرع بال،فرراذة والد رس والقرردرة    
ااشارات إل  متحذ  القرار، ويم،ن تعري  نهرع اانرذار المب،رر بثنيرا ندوات تع ر  
اومرررات مسررربقس لاحتماليرررس حررردوث حلرررل مرررا يم،رررن مرررن حوليرررا التعرررر  الررر  نبعررراد 
مو   ما  بل تدىوره، وتحولو إلر  نزمرس تمجرل م ردرا للح رر الر  المنهمرس، ونهررا 

ىميررس نهررع اانررذار هرران ىنرراذ إ ررراذات لقيرراس هااليررس نهررع اانررذار المب،ررر وتقيرريع و
 نداتيا بش،ل دور . 

 :توهير نهاع ات ال يتسع بال،فاذة والفااليس 
لقررد نجبتررت دراسررات وبحرروث اوزمررس والرردروس المسررتفادة مررن إدارة نزمررات و،رروارث    

  سرررراس تررردهن المعلومرررات اديررردة نن ات رررالات اوزمرررس تلعرررب دورا برررال  اوىميرررس هررر
والآراذ داحل المنهمس وبين المنهمس والعالع الحار  ، وبقدر سراس ووهرة المعلومات 



دارة اتصالات الأزمة –مجمة كمية الفنون والإعلام   العدد الثاني               العلاقات العامة وا 
  

153 

 

بقرردر ن رراح اادارة هرر  حشررد وتعبتررس المرروارد وشررحذ  ا ررات نهررراد المنهمررس، وموا يررس 
الشاتعات، و،سب ال ماىير الحار يس الت  تتعامرل مر  المنهمرس، ارووة الر  ،سرب 

 نو ال  او ل تحييده. الرن  العاع
ومن ال رور  و   ح   و واتع لوت الات نجناذ اوزمرس وت ديردىا نولا برثول،    

و،رررررذلذ ت،ليررررر  نحرررررد نهرررررراد هريرررررن إدارة اوزمرررررس برررررادارة امليرررررات الات رررررال الرررررداحل  
اداد الرساتل الات راليس نو اااوميرس المناسربس والتر  يم،رن مرن حوليرا  والحار   وا 

 المنهمس. محا بس  ماىير 
وسرواذ ااتمردت ح ر  وامليرات الات ررال الر  وسراتل ات رال مباشرر نو وسرراتل    

ات ررال  مرراىير  همررن ال رررور  هرر  الحررالتين تحديررد ال مرراىير المسررتيدهس ونىرردا  
 .Feed backالات ال وتقييع آجار امليس الات ال والتعر  ال  ر   ال دم 

 المحور الثالث
دارة  اتصالات الأزمة أولا: العلاقات العامة وا 

برز الاىتماع بدور العو ات العامس هر  إدارة اوزمرات هر  السرنوات العشرر اوحيررة   
مررن القرررن العشرررين بعررد نن ،انررت إدارة اوزمررس تميررل إلرر  تغليررب الاىتمرراع بال وانررب 
الا ت اديس وااداريس والسياسيس ليرا ، ومر  دحرول اولفيرس الجالجرس تر،رز الاىتمراع الر  

إدارة اوزمررات الرر  اوزمررس بااتبارىررا محررور نساسرر  لا غنرر  انررو لن رراح  ات ررالات
، وم الاتيررا وننواايررا، هقررد ن رربحت ات ررالات اوزمررس لا تعنرر  هقرر  احررتو  ن ا يررا

نمررررا تت رررررن إلرررر  تغليررررب  بموا يررررس نحررررداث اوزمررررات والحررررد مررررن تثجيراتيررررا السررررلبيس وا 
اوزمرس وتوهر  نسرباب حردوجيا  الاىتماع بااستراتي يات الو ايس الت  تعمرل الر  منر 

من حول إدارة الق ايا و،ذلذ إدارة امليس التغيير والتحول ال،برم الت  تحدث ال  
 (27)ن ان البيتتين الداحليس والحار يس للمنهمس.
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وتشير الدراسات الراتدة هر  م رال اوزمرات وال،روارث إلر  نن البراحجين اوواترل  رد    
واااررروع هررر  إدارة اوزمرررس، مرررن ىنرررا ت رررورت بحررروث اااررروع  اىتمررروا بدورالات رررال

والات ال والعو ات العامس الت  تر،ز ال  دور الات ال هر  التحرذير مرن اوزمرات 
وال،وارث واحتواذ الآجار السلبيس للزمات، وتوهير البيانات والمعلومات لل ميور، م  

وال،رروارث بحيررث لا ترر د  و رر   وااررد ونسررس إرشرراديس للتغ يررس اااوميررس للزمررات 
إلررررر  الرررررذار نو اتحررررراذ موا ررررر  وردود نهعرررررال سرررررلبيس، باا ررررراهس إلررررر  ت ررررروير  ررررردرة 
المنهمرات اااوميرس الر  إنتراج ونشرر الرسراتل اااوميرس بسرراس وب ريقرس وا ررحس 

 (28) وم جرة للحيلولس دون هيور وانتشار الشاتعات.
اوامررل شرر،لت  رروة دهرر  لتعهرريع  و ررد نشررار البرراحجون والحبررراذ إلرر  نن ىنالررذ ارردة   

 الاىتماع بدور الات ال
 (29):ة اوزمات وى  ال  النحو التال ه  إدار 

* التزايد الملحوه ه  اوزمات الت  تتعر  ليا الدول / المنهمات العامس والحا س 
 Non- Line/ هرر  السررنوات اوحيرررة ومررا يررن ع انيررا مررن تررثجيرات غيررر ح يررس )

Effectsتعرددة اوبعراد ر ا ت راديس ، سياسريس، تشرريعيس، ا تماايررس ( وىر  ترثجيرات م
وت،نولو يرس ر ترر د  إلر  تعررر  المنهمررس والمنهمرات العاملررس هرر  نفرس الم ررال إلرر  
المرا عررس والنقررد مررن  بررل وسرراتل اااوع،الرررن  العرراع، والسررل ات الح،وميررس، وتوسرر  

سرررتعادة التررروازن مررن ح رررع ال رررر الوا ررر  الييررا، وتزيرررد مرررن الو ررت وال يرررد الرروزع لا
والنشررا ، ممررا ي ،ررد الرر  نىميررس هيررع دينامي،يررس ىررذه التررثجيرات والتعامررل معيررا الرر  

 مسارين متوازيين ه  نفس الو ت نحداىما إدار  والآحر ات ال .
* الت،لفس الا ت اديس والا تماايس العاليس لل،وارث واوزمات، وما تحدجرو مرن ن ررار 

 Macroعنويرررس الررر  المسرررتويين ال،لررر  )القررروم ( إنسرررانيس وبيتيرررس وحسررراتر ماديرررس وم
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، وىذا يت لب الااتماد ال  نهاع ات ال  هعرال ادارة Microوال زت  )المنهمات( 
 المحا ر واوزمات، يوهر ر،يزة من المعلومات تبن  الييا امليس إدارة اوزمس.
السرررلبيس * إشررر،اليات جرررورة الات رررالات، وت،نولو يرررا المعلومرررات وتثجيراتيرررا المزدو رررس 

وااي ابيررس الرر  ات ررالات اوزمررس والرر  دور العو ررات العامررس هرر  اوزمررس، هرر  هررل 
السراس الياتلس ه  نقل الرساتل ال  ن ان واس  وبوساتل متعددة ممرا دهر  ممارسر  
العو ررات العامررس إلرر  التحررول مررن العمررل ،منفررذ  ات ررالات إلرر  مشررار،ين هرر  إدارة 

 اا باستراتي يس ات الات اوزمس ونساليب تنفيذىااوزمس وامليس  نااس القرار الح
* التثجيرات القويس النات رس ارن التنراول الم،جر  لوسراتل اااروع للزمرات ومرا يقابلرو 
ه  بع  الحالات مرن اردع إي ابيرس التعامرل مر  ال ررح اااومر  للزمرس والق رور 

اااروع هر   ه  الح اب اااوم  للمنهمس وال  ال انب الآحر نىميس دور وساتل
توايررس وتب رررير ال مررراىير، وتنميرررس معرررارهيع بمحرررا ر ال،ررروارث و،يفيرررس الو ايرررس منيرررا 
وسبل الموا يس، وىذا ي ،د ال  نىميس إدارة العمليس الات اليس بما يعمل الر  تقليرل 
الف وة بين المعلومات المتاحس، وتلذ الت  يم،ن نقليا من حول وساتل اااوع وبما 

 لا العامس للمنهمس.يحاهه ال  الم ا
ر الر   Organizational Culture* الاىتماع المتزايد بتثجيرات الجقاهرس التنهيميرس ر 

،فاذة ات الات اوزمرس، حيرث تر جر الر   ردرتيا الر  ااارداد والتح ري  لموا يتيرا 
مسررتعدة للزمررات، ومنهمررات نحرررم مسررتيدهس  مررن ادمررو وت عررل بعرر  المنهمررات

 باوزمات.
* التررثجير البررال  لات ررالات اوزمررس الرر   ررورة وسررمعس المنهمررس ودورىررا هرر  التقليررل 
مررن ال رررر الوا رر  الييررا، بررل واسررتحداميا ،فر ررس لتحسررين وت رروير م،انررس المنهمررس  
إذا نحسن استغوليا  وىو ما ن،دتو الدراسات من و ود او رس ارتبا يرو اي ابيرس برين 
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  إدارة اوزمررس وبررين ال ررورة الذىنيررس للمنهمررس الاىتمرراع بوهررات  العو ررات العامررس هرر
 لدم ال ماىير. 

* إن امررل المنهمررات الرر  الن رران العررالم  ي عليررا ن،جررر تعر ررا للزمررات النات ررس 
وجقاهيس، وىذا يت لب تفعيل نهاع ات ال   ادر ال  استشرعار  ان اوامل ا تماايس

 االيس.اوزمس وه  تو يت موتع يم،ن المنهمس من التعامل معيا بف
* هيور ر م نقديس لنوايس ااستراتي يات الات اليس المستحدمس، وم مون الرساتل 
الات ررراليس المنقولرررس ابرررر وسررراتل اااررروع نجنررراذ اوزمرررس وتث،يرررد الحا رررس إلررر  ت ررروير 

 نهريات ات اليس حا س بات الات اوزمس.
رس نجنررراذ وتشرررمل ات رررالات اوزمرررس ،اهرررس اونشررر س واودوار الات ررراليس التررر  تمرررا   

المراحل المحتلفس لوزمس نو ال،ارجس، ويندرج هر  إ رار اونشر س الات راليس ،رل ننرواع 
الات ررال بغرر  النهررر اررن الوسرراتل والم ررامين المسررتحدمس هييررا، والرر  ىررذا هرران 
اونشررر س واودوار الات ررراليس المحتلفرررس التررر  تقررروع بيرررا المنهمرررات والم سسرررات نجنررراذ 

شر س إدارات العو رات العامرس تردحل هر  ن ران ات رال مراحل اوزمرس بمرا هر  ذلرذ نن
اوزمررررس نو ال،ارجررررس، ،ررررذلذ هرررران اونشرررر س واودوار الترررر  تقرررروع بيررررا وسرررراتل ااارررروع 
ال مرراىير  هرر  الم تمرر  ترردحل هرر  ن رران ات ررال اوزمررس نو ال،ارجررس، ممررا يعنرر  نن 

وليس ات ال اوزمرات لريس  ا ررا الر  وهرات  وميراع العو رات العامرس، برل إن مسرت
القيررراع برررو تقررر  ني رررا الررر  وسررراتل اااررروع ال مررراىير  والتررر  تعمرررل وتترررثجر ب بيعرررس 

م،انياتو المتاحس سواذ ،انت ماديس نو بشريس نو هنيس.  (30) النهاع اااوم  الساتد وا 
ووهقا للمفيوع ناوه هان إدارة العو ات العامس لات الات اوزمرس لا تقت رر الر     

برررررامج الات رررراليس الترررر  تنت يررررا العو ررررات العامررررس للتعامررررل مرررر  اونشرررر س واودوار وال
نمرررا تتعررردم ذلرررذ لتشرررمل اونشررر س واودوار التررر  تقررروع بيرررا وسررراتل اااررروع  اوزمرررس وا 

  .ل انبين بش ذ من التف يلل  الم تم ، وهيما يل  سنت رن ال ماىير  ه
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 العامةإدارة اتصالات الأزمة في إ ار النشا  الاتصالي الخاص بالعلاقات 
،ما نسلفنا هر  مقدمرس ىرذا الم لرب هران مفيروع إدارة ات رالات اوزمرس ين لرن مرن    

هلسرررفس و اتيرررس ونحررررم او يرررس لرررذا يم،رررن القرررول نن دور العو رررات العامرررس هررر  إدارة 
ات الات اوزمس هر  إ رار دورىرا الروهيف  داحرل المنهمرس يبردن  برل و روع اوزمرس ولا 

سررنعر  ليررذا الرردور مررن حررول المراحررل الترر  ينتيرر  بانتياتيررا ولمزيررد مررن التو رريا 
 تمر بيا اوزمس:

 العلاقات العامة ودلالات الأزمة 
تتحمل العو ات العامس مستوليس ت مير  البيانرات مرن حرول وهيفتيرا البحجيرس ارن    

التغيرررات الترر  تحرردث الرر  مسررتوم البيتتررين الداحليررس والحار يررس للمنهمررس، باسررتحداع 
ه المو ررواات وي لررن الييررا بحرروث المو ررواات ال ارتررس البحرروث الترر  تعنرر  بيررذ

Emerging Public Relation Researches   مررا نن الييررا التعرراون مرر، ،
الق ااررررات التنهيميررررس المحتلفرررررس، ومتابعررررس تقاريرىرررررا المحتلفررررس حرررررول نيررررس  مشررررر،وت 
  تح رريا، جررع الييررا تقررديع تقريررر بررذلذ لررلإدارة العليررا، و،ررذلذ لفريررن ندارة اوزمررات هرر

 المنهمس.
وميمس العو ات العامس ه  ىذا ال دد نن تعمل ،مرا ب ل،ل ما يحدث ه  بيترس     

المنهمررس لاستشررعار نيررس تغيرررات  ررد ترر جر الرر  المنهمررس، وبررذلذ تعمررل ،وسرري  بررين 
المنهمرررس والبيترررس التررر  تعمرررل هييرررا، ،مرررا تقررر  الييرررا مسرررتوليس القيررراع بررردور استشرررار  

 (31).الوزمس لموا يس نيس تغيرات  د ت ر بالمنهمسيت من ا تراح نوع التو يات 
دارة اتصالات الأزمة في مرحمة الوقاية والاستعداد   العلاقات العامة وا 

هرر  ىررذه المرحلررس تثحررذ العو ررات العامررس زمرراع المبررادرة هيمررا يلييررا مررن ميرراع وهقررا    
الو ايرس مرن  لوهيفتيا حيث تقوع بالعديد من اونش س الت  تسرتيد  هر  المقراع اوول
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اوزمس ومن  و وايا ابر ما ي لن اليو )ات الات المبرادرة( ويت سرد دور العو رات 
 (23): العامس ه  ىذه المرحلس ه  اوت 

 مرا عس نهع الات الات والمعلومات :ر -ن
وتستيد  هحا او ات المنهمس ب ماىيرىرا المحتلفرس، والاىتمراع بالق رايا المجرارة  

ادر المحتلفرس )العراملين، العمروذ، الم تمر  المحلر ، وسراتل حول المنهمس من الم ر
ااارروع، النقابررات والاتحررادات، او يررزة الح،وميررس والر ابيررس( وىرر  تعر  بات ررالات 
إدارة الق رررايا  وتمجرررل الات رررالات الو اتيرررس التررر  تقررروع بيرررا العو رررات العامرررس وتعنررر  

 بالم الات التاليس :
تواهررن المنهمررس مرر  مت لبررات السياسررس العامررس للدولررس  ررر إدارة الق ررايا المتعلقررس بمرردم

يمس وبمرا يع،رس مونىداهيا والت  تيع الرن  العاع ،مجل الق ايا الا تماايس والبيتيس ال
 .اىتماع المنهمس بيا

ر تحديد مسار الق رايا اليامرس داحرل المنهمرس مر  العراملين ، والمبرادرة بحليرا  برل نن 
نهريع اومرور الحوهيرس هر  حرال ت رور اومرور إلر  تتدحل الدولس بفر  تشريعات  لت

 نزمس هعليس .
ر تش،يل سياسات المنهمس، والات رالات الحا رس بتنفيرذىا هيمرا يتعلرن برالتغيرات هر  
بيتترررر  المنهمررررس الداحليررررس والحار يررررس بمررررا ي ،ررررد اسررررت ابس المنهمررررس ليررررا، هرررر   رررروذ 

لاسررت ابس المم،نرس هر  ،ررل الااتماديرس المتبادلرس برين المنهمررس وبيتتيرا، وتحديرد ح رع ا
   يس ال  حدة.

حقيبرررس الات رررالات: تقررروع العو رررات العامرررس باارررداد مرررواد ات ررراليس نساسررريس ارررن  -ب
 المنهمس تتمجل ه : 

 س وت تت من معلومات م نفس ه  هتات حول: -1
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تررراري  المنهمرررس منرررذ تثسيسررريا / ن سررراع المنهمرررس وهروايرررا / ح رررع اانتررراج الحرررال   
ومعدلات الزيادة هيو )رسوع بيانيس( هروع الشر،س / ناداد العاملين وهقا لتح  اتيع 
ومسررتوياتيع الوهيفيررس ) ررداول( / تقررارير او يررزة الر ابيررس اررن المنهمررس هرر  السررنوات 

ح رررلت المنهمرررس الييرررا / إسررريامات المنهمرررس هررر  الرررجوث اوحيررررة / ال رررواتز التررر  
 حدمس الم تم  للجوث سنوات اوحيرة.

  اتمس ات الات : تت من اناوين وىوات  ،ل من:رر  -2

 يررادات المنهمررس العليررا والوسرر   / نا رراذ هريررن إدارة اوزمررس /  اتمررس بالعررراملين   
ون / السر،رتاريس بوساتل اااوع / الو،الات المتح  س ه  العو ات العامس وااا

 التنفيذيس / ن قع ال يانس / المحازن
 ررور هوتوغراهيررس ل،ررل مررن :  يررادات المنهمررس، المبرران  واو سرراع، حفرروت   -3

 الت،ريع
نموذج بيان  حف  سابن الت ييز: يتع مرلذ مسراحتو الفارغرس انرد توزيعرو   -4

 ال  مندوب  وساتل اااوع       
 هيلع تس يل  ان المنهمس:   -5

ن  يررراع العو رررات العامرررس بتررروهير ىرررذه المرررواد الات ررراليس واااوميرررس يمجرررل ولا شرررذ ن
نه ل استعداد لموا يس نحداث نيس نزمس بثال  ،فاذة وسراس مم،نرس ويروهر اوسراس 
السليع ه  امل العو ات العامرس الرذ  لا تعتمرد هيرو هقر  الر  ات رالات رد الفعرل   

Reactive Communication ي ابيس تعتمد ال  الاستعداد   بل ال  ات الات إ
-Preالمسرررررررررربن الررررررررررذ  ي،فررررررررررل ليررررررررررا نحررررررررررذ زمرررررررررراع المبررررررررررادرة هرررررررررر  الات ررررررررررالات  

ActCommunication .  
ويررررذىب { ابررررد الرررررزان الرررردليم  ا إلرررر  تلحرررريا دور العو ررررات العامررررس هرررر  ىررررذه   

 (33)المرحلس ه  نربعس نقا  نساسيس تتمجل ه : 
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 رسع ح س الات ال لاحتمال اوزمس.  - ن
 التدريب ال  تنفيذ الح س من حول محا،اة موا   اوزمس.  - ب

إ امس وداع العو ات ااي ابيس م  الحلفاذ الحاليين والمحتملرين والعمرل الر   -ج   
 تحييد الح وع والمناهسين

 بناذ سمعس  يدة للمنهمس. -د    
دارة اتصالات الأزمة في مرحمة احتواء الأضرار أو الح   د منهاالعلاقات العامة وا 
بعد و وع اوزمرس يشررع هريرن إدارة اوزمرات ب رورة هوريرس هر  ممارسرس ميامرو        

للتعامل م  اوزمس وذلذ وهن مسارين نساسيين نحدىما إدار  واوحرر ات رال ، ومرا 
يعنينا ه  ىذا المقاع ىرو الشرن الات رال  المررتب  بوهيفرس العو رات العامرس هر  إدارة 

تبرررر  العو ررررات العامررررس هرررر  ىررررذا المسررررار م مواررررس مررررن ات ررررالات اوزمررررس ، حيررررث ت
 (34)اا راذات يم،ن تحديدىا ه  الآت : 

 أولا: تحديد الأهداف:
تحتلررر  نىررردا  الات رررال بررراحتو  اررردة اوامرررل تتعلرررن ب بيعرررس اوزمرررس، واو ررررا  
المتثجرة بيا والنتاتج النا مس انيا، والمدم الذ  و لت إليو ويم،ن نن ي،ون ،ل نو 

 اوىدا  التاليس:نحد 
ررر تقرديع معلومررات  رحيحس ود يقرس اررن المو ر  مرن المنهمررس إلر  ال مراىير ووسرراتل 

 اااوع
رر ت حيا نيس معلومات حا تس بسراس، والمتابعس المستمرة لما تقدمو وسراتل اااروع 

 ان المو  
 رر الحفاه ال   ورة المنهمس وحر يا ال  ال الا العاع

ت السرلبيس للزمرس الر  الم تمر  وسرومس المروا نين )تحرذير مرن رر التقليل مرن الترثجيرا
 نح ار ر إرشادات(
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زالس محاو  ال ماىير وبث شعور الا متنان   رر امت اا حالس الغ ب والتيدتس وا 
رر التث،يرد الر  السري رة الر  المو ر ، إشرااس  رو مرن الجقرس و،سرب مسراندة  مراىير 

 المنهمس والم تم 
 المنهمس بمستولياتيا الا تماايسرر التث،يد ال  التزاع 

 رر موا يس حموت النقد والتشيير والدهاع ان المنهمس
 ثانيا: تحديد الجمهور:

يتحتع ال  العو ات العامس تحديد ن  ال ماىير النوايس   د تتثجر باوزمرس وهقرا      
لن ررران اوزمرررس ونن ي رررر  تقييمرررا سرررريعا لمعرهرررس او ررررا  او،جرررر نىميرررس هررر  مو ررر  

زمررس، والييررا نن تع رر  ،رررل  ميررور نرروا  مررا يسرررتحقو مررن اىتمرراع، وتو ررو إليرررو او
رساتل تحمل معلومات تمس م رالحو واىتماماترو الحا رس، ونن يراار  هييرا مسرتواه 
التعليم  والجقاه ، ،ما وننو من اوىميس بم،ان إا اذ الات الات الداحليس بالعاملين 

لرر  تقررديع معلومررات ،املررس للعرراملين نفررس نىميررس الات ررالات الحار يررس، والحرررا ا
 حول نبعاد اوزمس، واو رار النات س انيا وح   الموا يس ودورىع هييا.

 تحديد إستراتيجية اتصالات الأزمة: :ثالثا 
لمرررا ،ررران اليرررد  اوساسررر  لرررلإدارة إنيررراذ اوزمرررس بث رررل حسررراتر مم،نرررس، لرررذا الررر     

رة اوحرداث، ولا تعتمرد الر  سياسرس رد العو ات العامس نن تثحذ زماع المبادرة ه  إدا
الفعررل هقرر ، هعنرردما توا ررو المنهمررس الانتقررادات نو الاتيامررات مررن او رررا  الحار يررس 
مجل الم سسات اااوميس، الرن  العاع، ال يات الح،وميس والر ابيس، نو من  مراىير 

اوميس للدهاع ان الم نهمس، بل المنهمس، هو بد ىنا من تقديع است ابات ات اليس وا 
ع الررذ  يررلمميررس للحررداث للتث،يررد الرر  الرردور اومحاولررس الاسررتفادة مررن التغ يررس اااو

تقرروع بررو المنهمررس، والترررويج واماليررا ااي ابيررس، وتحمليررا لمسررتولياتيا الا تماايررس، 
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والعمل ال  ،سب تفيع ال ماىير لسياسراتيا، برل والسرع  ل،سرب جقرتيع وتثييردىع إن 
 نم،ن ذلذ.

و د ن،د الماذ الات ال ال  نن إستراتي يس إدارة اوزمس تحتل  باحتو  ،ل نزمرس، 
وبالتررال  ل،ررل نزمررس ااسررتراتي يس الترر  ت ررلا للت بيررن هييررا ن،جررر مررن غيرىررا، بررل ننررو 
يم،ن استحداع ن،جر مرن إسرتراتي يس هر  إدارة اوزمرس الواحردة تبعرا لت رورات المو ر ، 

تي يس موا يرررررس اوزمرررررس ىررررر  إسرررررتراتي يسمو فيس   ن  ننيرررررع ي ،ررررردون الررررر  نن إسرررررترا
Situational Strategy  همررا ي ررلا لمو رر  لا ي ررلا لمو رر  آحررر، وننررو مررن  

ال رررررور  نن تع،ررررس ااسررررتراتي يس هلسررررفس اادارة، وبمررررا لا يتعررررار  مرررر  مت لبررررات 
 المو  .

يرررد وتسترشرررد العو رررات العررراع هررر  إ رررار هريرررن إدارة اوزمرررس بعررردة ااتبرررارات انرررد تحد 
 إستراتي يس التعامل م  اوزمس وى :رر

تحليرررل نسرررباب حررردوث اوزمرررس / تحديرررد المررردم الرررذ  و رررلت إليرررو / ترتيرررب العوامرررل 
 الم جرة ه  اوزمس /

تحديررد القررروم الم يرردة والمعار رررس / تحديرررد اوىرردا  المر ررروة هرر  المرحلرررس الحاليرررس / 
 ت سيد هلسفس المنهمس ه  تلذ ااستراتي يس

راتي يات إاوميس يم،ن الاحتيار بينيا تبعا للمو   وذلذ ال  النحو وىناذ ادة إست
 التال :رر

 :No Responseإستراتي يس ال مت:  -1
بعرر  المنهمررات تعتقررد نن الرررن  العرراع لا يعررر  باوزمررس، ونن بام،ررانيع الحفرراه    

الررر  سرررريتيا مرررن حرررول التعتررريع الرررر  نحرررداجيا، وبالترررال  لا يقومرررون برررث  رد هعررررل 
ل ، وىنررا تل ررث وسرراتل ااارروع إلرر  البحررث اررن المعلومررات مررن م ررادر نحرررم ات ررا
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ممرررا  رررد يررر د  إلررر  اا ررررار بسرررمعس المنهمرررس لرررذا ي لرررن الييرررا الررربع  إسرررتراتي يس 
 الت اىل والتعتيع.

 :Denial Strategyإستراتي يس اان،ار:  -2
 تن،ر المنهمس و ود نزمس وتقدع المعلومات الت  تو ا ذلذ.

 :Block stone Strategyإستراتي يس حات  ال د: -3
وه  ىذه ااستراتي يس لا تعتر  اادارة بالح ث، وتره  الاست ابس ل غو  القوم   

الحار يررررس، وتحررررراول  رررررد محررررراولات او رررررا  الحار يرررررس المتعرررررددة للح رررررول الررررر  
معلومات ان المو وع، ه  نفس الو ت الذ  تفسر هيرو ال مراىير ووسراتل اااروع 

 ذلذ بثنو إحفاذ وح اذ ،بيرة، وبذلذ تزداد انتقاداتيع السلبيس.
والمنهمس الت  تستحدع ىذه ااستراتي يس تتعر  لح ر ت،وين ات اىرات سرلبيس لردم 
الررررن  العررراع انيرررا، إلا نن ىرررذه ااسرررتراتي يس غيرررر الفعالرررس ت،رررون ىررر  ااسرررتراتي يس 

شح يس نو نحو يرس نو   رايا الم لوبس ه  بع  اوزمات مجل تلذ المتعلقس بثمور 
 معرو س نماع الق اذ. 

 :Evasion Of Responsibilityإستراتي يس التملا من المستوليس:  -4
هررر  ىرررذه ااسرررتراتي يس تحررراول المنهمرررس تحويرررل المسرررتوليس هررر  و ررروع اوزمرررس إلررر     

هيررار نن المنهمررس  ررحيس ىرر  اوحرررم هرر  المو رروع، ونن اوزمررس   يررات نحرررم، وا 
 ث م س .م رد حاد

 :Legal Strategyااستراتي يس القانونيس: -5
تعتمررررد المعال رررررس اااوميررررس للزمرررررس هييررررا الررررر  آراذ وتو ييررررات رتررررريس الشرررررتون    

القانونيس للمنهمس، والت  اادة ما ت ،د ال  ما يحفه الحقون القانونيس ليا، وحمايتيا 
ات ارن سياسرس المنهمرس من نيس مساذلس  انونيس، وهييا يتع ذ،ر ا ل  در من المعلوم
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واررردع اادلاذ بثيرررس آراذ شح ررريس  رررد يفيرررع منيرررا مسرررتوليس المنهمرررس ارررن اوزمرررس مررر  
 الحذر الشديد ه  لغس الح اب اااوم  المستحدع من  انب المنهمس.

 :Apology And Respondإستراتي يس التبرير والااتذار: -6
موتمرررس ولبا رررس، وتعلرررن  وهييرررا تعترررر  المنهمرررس بالح رررث، وتعترررذر انرررو برررث،جر ال ررررن

تبريراتيرررا وتفسررريراتيا لرررو مرررن حرررول إارررداد دهررراع يت رررمن معلومرررات حقيقيرررس يقررردميا 
 المتحدث الرسم  للمنهمس، وى  من الت،ني،ات النا حس والفعالس ه  إدارة اوزمس.

 :Full Apologyإستراتي يس الااتذار ال،امل: -7
ماح والغفررران مررن ال مرراىير، وىرر  تعتمررد الرر  إهيررار الحررز  والعررار، و لررب السرر  

 والااتذار ان العمل الحا  ، وى  بذلذ تسع  لاستعادة ال ورة الذىنيس ااي ابيس.
 :Attacks Defend Strategy/ إستراتي يس الدهاع الي وم : 8
تعتمد ال  تحفي  حردة الي روع الر  المنهمرس، وذلرذ بعردة نسراليب مجرل إهيرار    

لا العررراع مرررن حرررول التر،يرررز الررر  اوامرررال حررررا المنهمرررس الررر  ااتبرررارات ال رررا
ااي ابيررررس للمنهمررررس و،ررررذلذ التقليررررل مررررن م رررردا يس النا رررردين والحرررررا الرررر  مواسرررراة 

 وتعوي  المت ررين من اوزمس.
ىررذه ااسررتراتي يس ترر د  إلرر  منرر  ترردىور المو رر ، وتقليررل مشرراار الغ ررب مررن    

هرر    ررايا الرررن  العرراع  حررول التعامررل بررذ،اذ مرر  ن رررا  اوزمررس، وغالبررا مررا تسررتحدع
لو رر  نمررو اوزمررس، ،مررا وننيررا  ررد تسررع  للتعامررل مرر  اوزمررس ،فر ررس لحلررن رن  ارراع 
مسرررراند للمنهمررررس، مررررن حررررول تفسررررير سياسرررراتيا وناماليررررا الرررر  ن رررران واسرررر ، وننيررررا 
تسرتيد  ال ررالا العراع، وتحرررا الر  تث،يررد ذلرذ بررذ،ر معلومرات تف رريليس تت رراوز 

 البع  الييا إستراتي يس   ال الا العاع  . تو عات ال ماىير، لذا ي لن
 :Counter Attacks Strategyإستراتي يس الي وع الم اد:  -9
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ى  إستراتي يس تت ر  هييا المنهمس إاوميا بش،ل ى وم ، من حول ت مير      
وحشد القوم النا دة، ودهعيا داحل م ال اوزمرس، ،مرا تعمرل الر   تح ريع المقومرات 

ااتمدت الييا ىرذه او ررا  هر  ميا مرس المنهمرس، وىر  إسرتراتي يس اوساسيس الت  
ت ررلا لوسررتحداع هرر  حالررس تعررر  المنهمررس لحملررس تشرريير، وتنرراول نحررداث اوزمررس 
بش،ل غير من  ، نو تناول  راتع الر  احرتون و رات  غيرر حقيقيرس، وذ،رر   را 

 وىميس، و د تستحدع المنهمس حقيا ه  الل وذ إل  الق اذ.
 :Corrective Actions Strategy اتي يس اوهعال الت حيحيس: إستر  -10
ىرر  إسررتراتي يس تقرروع الررر  الااترررا  بالمشرر،لس، والتث،يررد الررر  العمررل الرر  منررر     

ت،رارىررا، وذ،ررر الح رروات الترر  تررع اتحاذىررا ا رروح او رررار النا مررس اررن اوزمررس، 
الح راب اااومر   وذ،ر سياسس المنهمس المستقبليس ه  ىذا الشرثن، ويتميرز نسرلوب

بال ررررردن وال رررررراحس، وتحرررررر  الد رررررس، وي لرررررن الررررربع  الررررر  ىرررررذه ااسرررررتراتي يس   
إستراتي يس العو ات العامس  ، وىر  إسرتراتي يس تلقر  معار رس شرديدة مرن المسرتولين 
القرررانونيين للمنهمرررس، ون الااتررررا  بالح رررث  رررد يررر د  إلررر  اسرررتحداع ذلرررذ هررر  رهررر  

 د يسبب ليا حساتر ماديس هادحس.دااوم   اتيس  د المنهمس، و 
ويرررم الباحررث نن إسررتراتي يس اوهعررال ال ررحيحس ىرر  الترر  تتماشرر  مرر  المبرراد     

واوحو يررات الترر  ترت،ررز الييررا العو ررات العامررس هرر  ممارسررتيا ونشرر تيا المحتلفررس 
 حفاها ال  مبدن المستوليس الا تماايس.

 رابعا: بدء تنفيع الحممة الإعلامية : 
ل هرين العو ات العامس ال  بدذ تنفيذ الحملس اااوميس المح  رس ا روح يعم   

.  حيررث ي ،ررد المرراذ "Repair Corporate Image"ال ررورة الذىنيررس للمنهمررس 
الات ال ال   رورة إا اذ انايس حا س للح راب اااومر  للمنهمرس نجنراذ وبعرد 

 اب سمعتيا و ورتيا اوزمس، ونن تعتمد اليو المنهمس ه  إ وح ال رر الذ  ن
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الذىنيرررس، وىرررو  ررررر يتفررراوت مرررن منهمرررس إلررر  نحررررم ومرررن نزمرررس إلررر  نحررررم، ونن 
المفترررراح اوساسرررر  لفيررررع نىميررررس الح رررراب اااومرررر  هرررر  اسررررتعادة ال ررررورة الذىنيررررس 
ااي ابيس ي،من هر  التعرر  الر  نسرباب الي روع نو الشر،وم، والاسرت ابس اااوميرس 

الحررالات ي ررب الاىتمرراع بمرردر،ات ال ميررور اررن  وهقررا لمت لبررات المو رر ، وهرر  ،ررل 
ت رراليس للمنهمررس  اوزمررس بدر ررس ن،بررر مررن الاىتمرراع بررالوا   الفعلرر  ليررا هالاسررت ابس الا

ح ا ه  مدر،ات ال ميور باوسرلوب المناسرب، ونرو  المرا هرل  نمي ب نن تعالج 
ال ميور يعتقد نن المنهمس مح تس هان  ورتيا وسمعتيا ستهل ه  ح ر حتر  لرو 

 لع ت،ن مح تس هعو.
دارة اتصالات الأزمة في إ ار ت  ية وسائل الإعلام   العلاقات العامة وا 

متعددة، وتثجيرات متباينس، وىو  للإاوع نىميس ح يرة و،املس ذات نبعاد وم امين  
هررر  الو رررت نفسررررو نحرررد العوامررررل الرتيسررريس ونداة مررررن ندوات ت ييرررزات إدارة اوزمررررات، 
هاااوع نحد نسلحس الع رر الحرديث، برل نشردىا ح رورة وهااليرس وحسرما، وذلرذ لمرا 
يترروهر للإارروع مررن  رردرات ىاتلررس تسررااد الرر  انتقالررو بسررراس ،بيرررة، وا تيررازه للحرردود 

  العواترررن واحتررررران نمنررر  التح ررررينات ابرررر العديرررد مررررن الوسررراتل المسررررمواس وتح ررر
والمرتيرررس والمقرررروذة، ولمرررا لرررو مرررن  ررردرة الررر  الترررثجير النفسررر  الررر  اوهرررراد والسررري رة 
الف،ريررس الرر  الم تمعررات، والررتح،ع هرر  سررلو،ياتيع وهرر  تررو يييع، وااارروع هرر  إدارة 

 (35) اوزمس لو ميمس مزدو س، ن  ذات  انبين ىما:
 الجانب الأول: جانب إخباري:

يررررتع اررررن  ريررررن متابعررررس نحبررررار اوزمررررس والتعريرررر  بنترررراتج موا يتيررررا، ومحرررراولات    
الت ررد  ليرررا وتح يميررا، ومررردم الت ررور نو مررردم الن ررراح هرر  ذلرررذ، ويررتع ذلرررذ ارررن 
حرا تيع بمررا   ريرن نقرل المعلومرات إلر   ميرور اوزمرس بثمانرس وسرراس وم ردا يس، وا 

 نر  الوا   اوزمو .يحدث هعو ال  
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 لجانب الثاني: جانب توجيهي:ا
وىررذا ال انررب نىررع ونح ررر ال وانررب الرر  اا ررون هرر  العمليررس اااوميررس، همتحررذ    

القرررار هرر  ال،يرران اادار  رررر نجنرراذ اوزمررس رررر ي،ررون هرر  حا ررس إلرر  ن  داررع وتثييررد مررن 
،اهرررس القررروم المحي رررس والمت رررلس والمرتب رررس والميتمرررس باوزمرررس، و،رررذا بعو يرررا سرررواذ 

ارىا  رد ير جر الر  م رالحيع، ومرن حرول امليرس لتثجر م الحيع بيا، نو ون اسرتمر 
إحداث المعرهس المح  س  يدا، والتثجر ااي اب  ال  تش،يل جقاهرس الفررد والم تمر ، 
حررداث الرروا  الم لرروب، وتنميررس اادراذ بح ررورة وامتررداد اوزمررس تت،ررون لرردم نهررراد  وا 

ع ااارروع الم تمرر   نااررس معينررس  ترردهعيع إلرر  القيرراع بسررلوذ معررين، ومررن جررع يسررتحد
ال يد ه  سبيل إجارة اىتماع  مي  ى لاذ اوهراد والم سسرات، برل والردول وهقرا لن ران 
اوزمرررس، وتزويررردىع ب،رررل  رررراحس وو ررروح باوحبرررار والحقررراتن والمعلومرررات والبيانرررات 
الت  تع إادادىا بش،ل معين و بمحتوم وم مون معرين لتقردع هر  و رت معرين ومرن 

اوع  ليع  وزن وتثجير إاوم  معين.  انب ر الات ه،ر وا 
القرررار يتررابعون ت ررور اوزمررات   تحررذمااشررارة ىنررا إلرر  نن ال ميررور و  وت رردر     

وال،روارث مرن حررول مرا تقدمررو وسراتل ااارروع مرن نحبررار ومعلومرات، ن  نن وسرراتل 
مررن وامليررس النقررل  ررد تتعررر  بق ررد نو  ااارروع تنقررل لل ميررور والرررن  العرراع الوا رر ،

اذ نو لقرردر مررن التشررويو، اومررر الررذ  يرر د  إلرر  اوح ررار والآجررار دون   ررد وح رر
النات ررس اررن اوزمررس نو ال،ارجررس نتي ررس نقررل المعلومررات بشرر،ل غيررر د يررن ممررا يترتررب 
اليررو العديررد مررن المشرر،وت، مررن ىنررا ي ررا القررول بررثن نح رراذ وسرراتل ااارروع إمررا 

ن  انرب آحرر هران ترثحر بالتيويل نو التيوين  د ت د  إل  نزمات ونحيانرا ،روارث، مر
وساتل اااوع ان نشر اوحبار والمعلومرات ارن اوزمرات وال،روارث يزيرد مرن حالرس 
الارتبرررراذ والغمررررو  الترررر  يتسررررع بيررررا مو رررر  اوزمررررس، وبالتررررال  تررررزداد هرررررا هيررررور 

 (36)الشاتعات.
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ويتمحور دور العو ات العامرس هر  متابعرس وتحليرل ،اهرس نشر،ال وننرواع التغ يرس      
ميررس للزمررس سررواذ مررن  بررل وسرراتل ااارروع المحليررس نو الحار يررس والعمررل الرر  اااو

الرد والت حيا للمعلومات الحا تس نو المشوىس الت   د ترد ه  وسراتل اااروع ارن 
اوزمررس نو المنهمررس الرر  نن ي،ررون ذلررذ هرر  نسرررع تو يررت مم،ررن، وليررا هرر  ذلررذ نن 

يرررررا هررررر  ن رررررار ح تيرررررا ادارة تعررررردل هررررر  م رررررامين الرسررررراتل الات ررررراليس التررررر  ننت ت
ات ررالات اوزمررس بمررا يم،نيررا مررن التعامررل ااي رراب  مرر  ،ررل مررا ينشررر وسررراس الرررد 

 الفور  والد ين.
ن ،رران مررا ذ،ررر سررابقا يثحررذ ال ررفس العو يررس هرران العو ررات العامررس وتفاديررا ل،ررل     وا 

اروع ذلذ منو  بيا اند و وع   اوزمس نن تفتا  نوات ات ال مباشر مر  وسراتل اا
المحتلفرس بيرد  تزويردىا ب،اهرس المعلومرات اررن ،رل مرا يتعلرن باوزمرس حتر  لا تفسررا 

 الم ال نماع التحمينات الحا تس الت   د تفا ع من ن رار اوزمس .
دارة اتصالات الأزمة في مرحمة استعادة النشا   العلاقات العامة وا 

بعررررد انتيرررراذ اوزمررررس بثحررررداجيا السرررراحنس وبرررردذ اررررودة اومررررور إلرررر   بيعتيررررا هرررر      
المنهمرررس، لا ينبغررر  نن تتو ررر  ال يرررود الات ررراليس واااوميرررس انرررد ىرررذا الحرررد، برررل 
ينبغ  نن تستمر العو رات العامرس هر  القيراع بم موارس مرن اونشر س الات راليس التر  

يا ال بيعيرس ل،ر  تحراهه الر   رورتيا تسااد ال  تث،يد اودة المنهمس إل  نو راا
الذىنيررس، وتسررتحدع هرر  ذلررذ ارردة  رررن ونسرراليب ات رراليس مجررل تنهرريع الزيررارات لقررادة 
الرررررن  ور ررررال ااارررروع و،بررررار المسررررتولين، وتحرررررا الرررر  دارررروة وسرررراتل ااارررروع 
لتغ يتيرررررا إاوميرررررا، و،رررررذلذ تنهررررريع المعرررررار ، المررررر تمرات، والمير انرررررات الجقاهيرررررس 

لقيرررراع بثنشرررر س متعررررددة هرررر  الم ررررال الا تمرررراا  بمررررا ي ،ررررد اسررررتعادتيا والريا رررريس، وا
 (37) .لنشا يا وم،انتيا الت  ،انت الييا  بل اوزمس

 (38) :ويم،ن تلحيا ذلذ ه    
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 الاستمرار ه  إ امس العو ات ال يبس م  وساتل اااوع -ن
 رىااتحاذ اا راذات العو يس ل مان ادع ت،رار اوزمس والحد من ن را -ب
إاررادة بنرراذ سررمعس المنهمررس الرر  النحررو المرغرروب وىنررا لا بررد مررن العمررل الررر   -ج

تعزيز السمعس مرن حرول الحررا الر  ممارسرس ننشر س ترداع المسرتوليس الا تماايرس 
 للمنهمس. 

 العلاقات العامة ومرحمة التعمم
وذلذ  ال،املس ادارة ات الات اوزمس، ىذه المرحلس دراسس وتقويع الح س يتع ه      

لتحديد نقا  ال ع  والقوة هييا، واستحوا الدروس المستفادة منيا، وىنرا تسرتحدع 
،ل المعلومات الت  ترع توجيقيرا نجنراذ إدارة اوزمرس، ومرا عرس تعليقرات وسراتل اااروع 
الييرررررا، ،مرررررا يم،رررررن اسرررررتحداع البحررررروث لقيررررراس رد هعرررررل ال ميرررررور ت ررررراه اونشررررر س 

داث اوزمررررس الرررر  ال ررررورة الذىنيررررس للمنهمررررس، الات رررراليس، و،ررررذلذ لقيرررراس تررررثجير نحرررر
وتحرررا العو ررات العامررس الرر  إ ررراذ تقررويع لح ررس ات ررالات اوزمررس، وهييررا ي ررر  
امليس مرا عس اونش س الات راليس التر  ترع تنفيرذىا، باا راهس إلر  تقيريع مردم  رودة 

   ور هييا ومردم موذمتيرا لت رورات اوحرداث هر ل يود الات اليس، ومعال س ن  ا
مراحليررا المحتلفررس، جررع إ ررراذ تقيرريع نيررات  للح ررس الات رراليس ،،ررل، ودورىررا هرر  إدارة 
اوزمس وذلذ لوستفادة من نتاتج التقييع ه  التو يس برا راذ تعرديوت هر  الت ييرزات 
الات رررراليس، نو هرررر  اوشررررحاا الم،لفررررين بميرررراع ات رررراليس، نو هرررر  نوايررررس الوسرررراتل 

اوميرس مرن حيرث الشر،ل والم رمون، وبالترال  المستحدمس،نو ه   بيعرس الرسراتل اا
 (39)زيادة ،فاذة ات الات اوزمس ه  نيس نحداث مستقبليس. 
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ولعل من نىع اوستلس الت  ت رحيا العو ات العامس لتقييع وتقويع ،فاذتيا ه  إدارة   
 (40)ات الات اوزمس اوت : 

 وهعاليرررس؟ وهررر  حالرررس النفررر س بسرررراس ىرررل ،انرررت اسرررت ابس العو رررات العامرررس للزمررر-1
 لماذا؟

 ىل تع العمل وهن ح   لوت ال معدة مسبقا؟ -2
ما نوايس الفتات الت  استيدهيا الات ال؟ و،ي  تع الو رول ل،رل هترس؟ وىرل ترع  -3

 ت اىل هتس معينس ولماذا؟
مررا نوايررس الرسرراتل والوسرراتل الترر  اسررتحدمت وىررل ،انررت مناسرربس؟ ومررا نسرراليب  -4

 س والعا فيس؟اا ناع المن قي
 ىل ،ان ادد هرين إدارة ات الات اوزمس مناسبا ومتعاونا؟ -5
ىل تع تزويد اااوميين ووساتل اااوع بالمعلومات الت  يحتا ونيا ه  الو ت  -6

 وبالش،ل المناسب؟
 ما ح ع التغ يس اااوميس؟ وىل ،انت م يدة نع معار س للمنهمس؟  -7
 ات نو معلومات حا تس؟ وما م درىا؟ىل نشرت وساتل اااوع شاتع -8
ىررررل ترررررذ هريررررن ات ررررالات اوزمررررس نجرررررا  يبررررا نو إي رررراب  لرررردم منرررردوب  وسرررراتل  -9

 اااوع؟
،ي  بدت  ورة المنهمس ه  نذىان ال مراىير نجنراذ اوزمرس وىرل احتلفرت بعرد  -10

 إدارة ات الات اوزمس؟
ت اوزمرس بعرد انتيراذ اوزمرس ويعد تقييع ،فاذة نداذ العو ات العامس ه  إدارة ات الا 

من الح وات الميمرس واوساسريس هر  إدارة ات رالات اوزمرس وذلرذ حتر  يرتع ا،تشرا  
نقررا  ال ررع  وتقويميررا ومررن جررع تحاشررييا هرر  المسررتقبل هرر  حررال تعررر  المنهمررس 

 وزمس نحرم.
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 ثانيا: محددات وعوامل فاعمية اتصالات الأزمة:

ل،ررر  ترررتم،ن العو رررات العامرررس مرررن إدارة ات رررالات اوزمرررس ب ريقرررس هاالرررس ونا حرررس   
ىنراذ م موارس مررن المحرددات نو العوامررل التر  ي ررب نن ت حرذ هرر  الااتبرار وتتمجررل 

 (41) :ىذه المحددات والعوامل ه  اوت 
تت لررررب اادارة الفعالررررس لات ررررالات اوزمررررس مررررن العو ررررات العامررررس القيرررراع بميرررراع  -1

 اليس تتسع بالتعدد والان با  والاستمراريس وى :  ات 
ررررر ات رررالات مرررا  برررل اوزمرررس: وتشرررتمل الررر  ميررراع و اتيرررس تتمجرررل هررر  ات رررالات إدارة 
التغيررر وات ررالات إدارة الق ررايا و،ررذلذ الميرراع التح ي يررس وتتمجررل هرر  و رر  ح ررس 

 الاستعداد لموا يس اوزمس  بل حدوجيا.
وتتعلن بالمياع الفنيس والتنفيذيس للعو ات العامس وى  تحول رر ات الات نجناذ اوزمس: 

 الح س المو واس
سلفا لوستعداد إل  ح س تنفيذيس تحدد هييرا الرسراتل والوسراتل الات راليس المسرتحدمس 

 ه  معال س اوزمس اند حدوجيا ) نجناذ اوزمس (.
س بعررد انتيرراذ اوزمررس رررر ات ررالات مررا بعررد اوزمررس: وتتعلررن باسررتمراريس الميرراع الات ررالي

حتررر  اسرررتعادة المنهمرررس لنشرررا يا وارررودة اومرررور إلررر   بيعتيرررا، ،مرررا تتعلرررن بميررراع 
تقويميررس ترردرس نقررا  ال ررع  والقرروة هرر  ات ررالات اوزمررس وتسررتحلا منيررا الرردروس 

 لوسترشاد بيا ه  امل العو ات العامس ه  المستقبل.
لومرات وو روليا إلر  متحرذ  نن تعمل العو رات العامرس الر  سرراس انتقرال المع -2

 القرار ه  الو ت المناسب لاتحاذ إ راذات تتسع بالرشد وه  التو يت السليع. 
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نن تعتمد العو ات العامس ه  ات الات اوزمس ال  الات رالات المتناسرقس ذات  -3
الات رراىين بررين المنهمررس و ماىيرىررا مررن ناحيررس وبررين المنهمررس ووسرراتل ااارروع مررن 

 ناحيس نحرم.
نن تعتمررد العو ررات العامررس هرر  ات ررالات اوزمررس الرر   اارردة ت زتررس ال مرراىير،  -4

حيرث تت لررب الات ررالات الفعالررس ادارة اوزمررس ت رميع رسرراتل ات رراليس ل،ررل  ميررور 
نوا  ال  حدة، ويت لب ذلذ الااتماد ال  البحوث ه  تحديد ال ماىير المفتاحيس 

بمرررررا يتفرررررن مررررر  ح ات رررررو  المررررر جرة الررررر  م رررررالا المنهمرررررس ومحا برررررس ،رررررل مرررررنيع
 واىتماماتو.

نن تعمررل العو ررات العامررس الرر  مسررا ومرا عررس نهررع المعلومررات والات ررالات   -5
الحا س بالمنهمس، و،ذلذ المروارد الات راليس واااوميرس المتاحرس، واسرت،مال  وانرب 
الررررنقا هييررررا لتحسرررررين امليررررس الاسررررتعداد، وتررررروهير ن قررررع الرررر  حبررررررة ،اهيررررس برررررادارة 

 المعلومات.
الاىتمرراع بتنميررس وت رروير او ررات سررليمس مرر  وسرراتل ااارروع والمحاههررس الييررا، -6

ا ررراذ ىرررذا اومرررر انايرررس ،بررررم لمرررا لوسررراتل اااررروع مرررن نىميرررس ،بررررم ،م ررردر  وا 
للمعلومررررات المقدمررررس لل مرررراىير  ررررد يرررر جر سررررلبا نو إي ابررررا الرررر  ال يررررود الات رررراليس 

معلومررات اررن اوزمررس، وارردع للمنهمررس، وبمررا ي ررمن ارردع تررثحر المنهمررس هرر  نقررل ال
حدوث ه وة برين زمرن و روع اوزمرس والتغ يرس اااوميرس السرليمس انيرا، وىرذا يت لرب 
التفاال السري  م  اوحداث، التوا ل م  ممجلر  وسراتل اااروع ا وايرع بسرراس 

 ان اوهعال الت  تقوع بيا المنهمس حت  لا تترذ الفر س للت،ينات والتحمينات.
عاملون ه  العو ات العامس ال  و ود آليرات ت رمن ر رد موا ر  نن يحرا ال-7

المنهمرررات المناهسرررس نجنررراذ اوزمرررس وتحديرررد تثجيراتيرررا السرررلبيس وااي ابيرررس الررر  مو ررر  
 اوزمس.
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إ امررس والمحاههررس الرر  العو ررات ال يبررس مرر  المنهمررات ال ررناايس والر ابيررس هررر  -8
ينيررس مررن حررول برررامج العو ررات م ررال العمررل، و،ررذلذ مرر  ال معيررات والاتحررادات الم

 العامس المو يس ليع، ون ذلذ يسااد ال  داع  يود المنهمس ه  و ت اوزمس.
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 الخاتمة
هرر  إ ررار مررا ىرردهت إليررو الور ررس البحجيررس هقررد تبررين مررن حررول العررر  السررابن نن    

مفيرروع العو ررات العامررس يرت،ررز الرر  جوجررس نبعرراد نساسرريس ىرر  البعررد العلمرر  واادار  
والات ال  وننيا ه   مي  ننواع المنهمات تيرد  ب رورة نساسريس إلر  حلرن التواهرن 

يرررا الداحليرررس والحار يرررس مرررن حرررول وهاتفيرررا والانسررر اع والت،يررر  برررين المنهمرررس وبيتت
اوساسررررريس المتمجلرررررس هررررر  البحرررررث والتح ررررري  و)اانتررررراج نو التنفيرررررذ( و)الات رررررال نو 

 التنسين( والحدمس ااداريس وحدمس الم تم  المحل  إ اهس إل  التو يو اادار .
،مرررا نو رررحت الور رررس مفيررروع اوزمرررس بااتبارىرررا مو ررر  محررردد ييررردد م رررالا المنشرررثة 

تيا نماع ال ماىير مما يستدا  اتحاذ  رارات سريعس لت رويب اوو راع حتر  و ور 
 تعود إل  مسارىا ال بيع ، وتع تحديد ح اتا اوزمس وننواايا.

وبيت الور س ه  ال زذ اوحير منيا مفيوع إدارة اوزمس بثنو امليرس إداريرس مق رودة   
ر  الر  نسربابيا الداحليرس تقوع ال  التح ي  والتدريب بيرد  التنبر  باوزمرات والتعر

الحار يس، وتحديد او را  الفاالس والم جرة هييا، واستحداع ،ل اام،انيات والوسراتل 
المتاحررررس للو ايررررس مررررن اوزمررررات نو موا يتيررررا بن رررراح بمررررا يحقررررن الاسررررتقرار ويت نررررب 
التيديرردات والمحررا ر، مرر  اسررتحوا الرردروس وا،تسرراب حبرررات  ديرردة تحسررن مررن 

م  اوزمات ه  المستقبل ،وتع تشحيا الدور الذ  ت ديو العو ات نساليب التعامل 
العامرس هر  إدارة ات رالات اوزمرس ابرر مراحرل إدارة اوزمرس المحتلفرس سرواذ هر  إ ررار 
النشا  الات ال  الحاا بالعو ات العامس نو من حول إدارة ات الات اوزمس هيما 

 يس للزمس، وذلذ من حول: يتعلن بتغ يس وساتل اااوع المحليس نو الحار 
ررررر ات رررالات مرررا  برررل اوزمرررس: وتشرررتمل الررر  ميررراع و اتيرررس تتمجرررل هررر  ات رررالات إدارة 
التغيررر وات ررالات إدارة الق ررايا و،ررذلذ الميرراع التح ي يررس وتتمجررل هرر  و رر  ح ررس 

 الاستعداد لموا يس اوزمس  بل حدوجيا.
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تنفيذيس للعو ات العامس وى  تحول رر ات الات نجناذ اوزمس: وتتعلن بالمياع الفنيس وال
الح ررس المو ررواس سررلفا لوسررتعداد إلرر  ح ررس تنفيذيررس تحرردد هييررا الرسرراتل والوسرراتل 

 الات اليس المستحدمس ه  معال س اوزمس اند حدوجيا ) نجناذ اوزمس (.
رررر ات ررالات مررا بعررد اوزمررس: وتتعلررن باسررتمراريس الميرراع الات رراليس بعررد انتيرراذ اوزمررس 

سرررتعادة المنهمرررس لنشرررا يا وارررودة اومرررور إلررر   بيعتيرررا، ،مرررا تتعلرررن بميررراع حتررر  ا
تقويميررس ترردرس نقررا  ال ررع  والقرروة هرر  ات ررالات اوزمررس وتسررتحلا منيررا الرردروس 

 لوسترشاد بيا ه  امل العو ات العامس ه  المستقبل.
الات وه  حتاع الور س البحجيس تع تحديد العوامل الت  تتحقن مرن حوليرا هااليرس ات ر

 اوزمس. 
ولعررل الباحررث ومررن حررول مررا نو ررحتو الور ررس البحجيررس مررن نىميررس   رروم للعو ررات 
العامرررررس هررررر  م رررررال إدارة ات رررررالات اوزمرررررس يقتررررررح نن يعتمرررررد  سرررررع بمسرررررم  ) إدارة 
ات رررررالات اوزمرررررس ( هررررر  ،رررررل تنهررررريع إدار  و يرررررزة العو رررررات العامرررررس بالمنهمرررررات 

 والمنشتات المحتلفس.
 لحمد لله رب العالمينوآحر داوانا نن ا
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 هوامشال
، المداحل اوساسريس للعو رات العامرس ، محمد منير ح اب و سحر محمد وىب  ر  1
 29) القاىرة ، دار الف ر للنشر والتوزي  ، د ت ( ا:  1 
ر  لبنرران ىررات  الشررام  ، العو ررات العامررس المبرراد  واوسررس العلميررس ، ال بعررس  2

 14 ع ( ا:2002العربيس ) امان ، دار اليازور  العلميس للنشر والتوزي  ، 
ر  محمررد هريررد ال ررحن : العو ررات العامررس ر المبرراد  والت بيررن ، د   ) د ب ،  3

 17ع ( ا: 200ع/ 2002الدار ال امعيس ، 
 30حمد منير ح اب و سحر محمد وىب  ، مر   سبن ذ،ره : ا ر  م 4
 19ر  محمد هريد ال حن، مر   سبن ذ،ره : ا  5
) امان ، دار   4ر  محفوه نحمد  ودة ، العو ات العامس مفاىيع وممارسات ،   6

 26ع( ا 2007زىران للنشر والتوزي  ، 
ر  بشير العون ، العو ات العامس ه  اوزمات، ال بعس العربيرس ) اوردن ، امران  7

 17ع ( ا 2009، دار اليازور  العلميس للنشر والتوزي  ، 
 32ر  لبنان ىات  الشام  ، مر   سبن ذ،ره: ا  8
) ااسرر،ندريس ،  1ر محمررد ال رريره  ، العو ررات العامررس مررن منهررور إدار  ،    9

 16ع ( ا 2005ن الدوليس للنشر ، م سسس مورس
)القراىرة ، دار   1ر هر اده الب،رر ، العو رات العامرس برين التح ري  والات رال،   10

 23ع ( ا 2001ني س الشرن ، 
 57ر  محمد منير ح اب و سحر محمد وىب  ، مر   سبن ذ،ره : ا  11
   2 محمددش مدد م ا ع م وددزم تمـ مدد ث ظ مددشما ساددعم تمم   دد ث وم  ددت    .12

 11م ( ص 2006ملق هعةع دم  ملكتب ملع م ت ل نشع تملت  يعع )

) القررراىرة ، م موارررس النيرررل  1رررر  محسرررن نحمرررد الح رررير  ، إدارة اوزمرررات ،   13 
 115ع ( ا 2003العربيس ، 
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 115ر  محسن نحمد الح ير ، مر   سبن ذ،ره: ا  14
ين اادارة ااسررتراتي يس ر  الرر  ا رروة و،ريمرران هريررد ، إدارة العو ررات العامررس برر 15

دارة اوزمات،     166ع ( ا: 2008) القاىرة ، االع ال،تب ،  2وا 
 266ر  محفوه نحمد  ودة ، مر   سبن ذ،ره: ا 16 
ر  محمرررود  ررراد، إدارة اوزمرررات ، د   ) اوردن ، امررران ، دار نسرررامس للنشرررر  17

 3ع ( ا 2010والتوزي  ، 
.  صزح وب س 9 إدم ة مـ م ث في ملمنشدا ث ملتا  يدت د   ) ملقد هعةع مة  دت 18

 30( ص  2007مب ب ملا معتع 

 167ر ال  ا وة و ،ريمان هريد ، مر   سبن ذ،ره: ا  19
 38،  37،  25،  24ر  محمد شومان ، مر   سبن ذ،ره: ا  20
 23ر  محمد شومان ، مر   سبن ذ،ره: ا 21 
 175و ،ريمان هريد ، مر   سبن ذ،ره: ا ر  ال  ا وة  22
 24ر  محمد شومان ، مر   سبن ذ،ره: ا  23
 175ر  ال  ا وة و ،ريمان هريد ، مر   سبن ذ،ره: ا 24 
 269ر محفوه نحمد  ودة ، مر   سبن ذ،ره: ا  25
 49ر  محمد شومان ، مر   سبن ذ،ره: ا  26
 163ا  ر  ال  ا وة و ،ريمان هريد ، مر   سبن ذ،ره:27 
ر بشير العون ، العو ات العامس ه  اوزمات، ال بعس العربيس ) اوردن ، امان  28

 17ع ( ا 2009، اليازور  العلميس للنشر والتوزي ، دار 
 163ر  ال  ا وة و ،ريمان هريد ، مر   سبن ذ،ره: ا  29
 66، مر   سبن ذ،ره: ا ر  محمد شومان 30
 177، مر   سبن ذ،ره: ا ر  ال  ا وة و ،ريمان هريد 31
 201،  200،  187ا  ر  ال  ا وة، مر   سبن ذ،ره: 32
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دارة اوزمرات ، ال بعرس العربيرس الجانيرس ر  ابد الرزان الردليم  33 ، العو رات العامرس وا 
 273ع ( ا: 2015، للنشر والتوزي  ) امان ، دار اليازور  العلميس

 212ر  208ر  202ره: ا ، مر   سبن ذ،ر  ال  ا وة و ،ريمان هريد 34
 228ر  محسن نحمد الح ير  ، مر   سبن ذ،ره: ا  35
 64، مر   سبن ذ،ره: ا ر  محمد شومان 36
 216، مر   سبن ذ،ره: ا ر  ال  ا وة و ،ريمان هريد 37
 273، مر   سبن ذ،ره: ا يم ر  ابد الرزان الدل 38
 217، مر   سبن ذ،ره: ر ال  ا وة و ،ريمان هريد 39
 275، مر   سبن ذ،ره: ا ر  ابد الرزان الدليم  40
 220ر  218، مر   سبن ذ،ره: ا ر ال  ا وة و،ريمان هريد 41
 


