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 Abstract:. Information and communication have an increasing role and big importance as one of the day 

weapons in covering and managing crises and facing them , regarding what it contains of enormous 

capabilities that include its high rapid transition and its ability to influence psychologically on individuals 

and intellectual control and persuade the mass and control their behaviors and attitudes     

Where the information and communication principal must be part of the crisis management team to spread 

the truth in a positive and controlled manner. Crisis management has been found in practice since ages and 

was one of human dealing appearances with emergency or critical situations that it face, and It was not known 

by crisis management concept but under other terms such as diplomatic statesmanship, leadership cleverness, 

or good management , and this practice was the real touchstone of man's ability to face crises and deal with 

various critical circumstances 
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Crisis management is the managing balances science, monitoring the power movement and trends, adapting 

to different variables and examining their effects to overcome them, controlling their pressure and course and 

direction, achieving maximum gains in a shortest time, and minimizing losses to the minimum limit. 

Thus, we can say that crisis management means primarily how to overcome the crisis with scientific 

administrative tools based on information and communication, particularly, public relations responsible for 

maintaining a positive mental image by containing the damage resulting from the crisis and restore the 

balance of the organization affected by this crisis  

Keywords: Information and communication/ public relations/ Crisis management  

 دور الاعلام والاتصال في إدارة الأزمة وأهمية العلاقات العامة في احتواء الأضرار واستعادة التوازن 
 د/ عواطف زراري  - د/آمال عميرات   

 

   3جامعة الجزائر 
 

 
 :الملخص

الأزاات واواجهيها، نظرا لما ييوفر له ان للإعلام والاتصاااال دوت ايدايأ وة يب كبكأ ك أأ ةساااعصب التصااار   تاطيب و  داتأ  
قأتات هائعب تيمثل   انيقاله بسااااااااااارعب فائقب وقأتته ععن الي لك النرساااااااااااا ععن الأفراد والسااااااااااايطرأ الر ريب وا قنا  لع مهوت 

 وت واليص م   سااااااااااااااعوكياالم وتوجهاالم  والواقو ةت وقاا  الاعلام والاتصاااااااااااااااال اللازم يباأة أ  ت وت الأزااب، و ا  ةت ي
المسااااعول عن الاعلام والاتصااااال  اااامن فرية  داتأ الأزاب لنراااار ابقيقب بطريقب ا ابيب اا ااااتب لعساااايطرأ، فالمع رات ا اباتيب 
والنرااااااااارات والمقابلات وسكها ان وساااااااااائل ا علام والاتصاااااااااال ها ةساااااااااالي  لتر  ابقائة، لقأ وجأت  داتأ الأزاات   

ظاهر اليتاال ا نساااااااااا او المواقة الطاتئب ةو ابرجب الا يواجهها  ور ت ن تتر  المماتسااااااااب انو القأم وكانا اظهرا ان ا
بمصااااطعا  داتأ الأزاب و تا سا اسااااميات ةارن اثل ابن ب الأبعوااساااايب، ةو براعب القيادأ، ةو أساااان ا داتأ، وكانا هو  

  او مخيعة الظرو  ابرجبالمماتسب ها المحك ابقيقا لقأتأ ا نسات ععن اواجهب الأزاات واليتاال 
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 : المقدمة 
 داتأ الأزاب هو ععم  داتأ اليوازنات وتصأ أركب واتجاهات القوأ والي ية او المياكات المخيعرب وبحث آثاتها   كافب   

المجالات وان ب  ةهم الطرق الى ذلك اسيخأام الاعلام والاتصال لعياع  ععيها، واليص م    اطها واساتها واتجاها،  
الا، وسقية ةقصن الم اس    ةقصر زان، وابأ ان الخسائر لأدنى أأ مم ن، وها  وتجن  ساعبيالا، والاسيرادأ ان   ابي

ان انظوت سياسا سعسعب ا جراءات الهادفب  لى السيطرأ ععن هو  الأزاات، وابأ ان  تراقمها أتى لا ينرعا زاااها،  
ضمن ابراظ ععن المصالح ابيويب  اعديب بولك  لى نروب ابرب، وبولك ت وت ا داتأ الرشيأأ للأزاب ها تعك الا ت

 لعأولب وحماييها   
باليالي يم ن القول ةت  داتأ الأزاات تتني بالأساس كيريب الياع  ععان الأزاب بالأدوات التعميب ا داتيب الا ةساسها الاعلام  

واء الا رات الناتجب عن الازاب  والاتصال وبوجه ةاص التلاقات التااب المسعولب عن ابراظ ععن الصوتأ الوهنيب الا ابيب باأي 
 واسيتادأ اليوازت لعمنظمب الميضرتأ ان جراء هو  الأزاب ااصب  ذا فتعا اهاتات التلاقات التااب 

فمهاتات الاتصال بصرب عااب و اهاتات التلاقات التااب بصرب ااصب  سظن بأ يب كبكأ   الي لك ععن سمتب وصوتأ ةي  
ت التااب أعقب الوصل ابيويب الا تصل ب  المنظمب وجمهوتها لأنها   جوهرها نراط اتصالي  انظمب، فيم ن اعيبات التلاقا

يهأ   لى كس  لقب الجمهوت وتأييأ  لأهأا  وسياسات المنظمب و براز صوتأ ا ابيب ةاام جمهوتها والمجيمو المحيط بها، ان  
القوي الوي ترهأ  المعسسات والرركات  والمنظمات   الال الوسائل الاتصاليب الا تييصها، وااصب   ظل الينافس  

عااب، ععن اايلا  ةنواعها واايصاصالا، مما جتعها ليم ب ل السبل والطرق الا ت رل لها البقاء   الساأب  بل    
لاب    المجيمو ك ل بسمتب جيأأ وصوتأ ذهنيب ا ابيب، ان الال الاهيمام بالتلاقات التااب كنراط اتصالي ذو قيمب با

 يصال الأف ات ليخرية الا رات واسيتادأ اليوازت بتأ الازاات واعة علاقات طيبب وسمتب صوتأ ذهنيب جيأأ عنأ جمهوتها  
 ان جأيأ بطريقب ععميب وانه يب ليصقية ةهأافها ااصب ا ستراتي يب انها   
قات التااب لمواجهب الأ ااارات واسااايتادأ اليوازت   فماها اساااتراتي يب الاعلام والاتصاااال  داتأ الأزاب وفيما تيمثل آليات التلا

 المنظمب؟
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  مخاطر الأزمة على توازن المنظمات   :    البند الاول
 تترية الأزاب:  -1
 لاب:  -

( واتناها "ةت تقرت" لولك فإتّ الأزاب تتني "بظب  Krinein(  لى ال عمب اللاتينيب ) Crisisترجو ةصول كعمب "ةزاب" )
 قرات" ةي وقا صتوبب وشأأ يهأد تاتيخ الرخص ةو المنظمب  

يخيعة تترية الأزاب باايلا  اليوجهات الر ريب واليخصصات التعميب، فرا قااوس "مخيات الصصاح" نجأ ةت اادأ "ةزم"  
تيمأ  «      " ةنها وقا أاسم ةو اطر كبك ت Webster  العاب تتني القصط ةو الرأأ و  القااوس البريطاا » 

( بأنها " زان ييسم بوجود اطر كبك ةو  Longmanنيائ ه ععن قأت التواق  السعبيب الا يسرر عنها" ويترفها قااوس ) 
      صتوبب شأيأأ ةو عأم يق  سواء   السياسب ةو الاقيصاد

 اصطلاأا:  -
عب ان اليراعلات ين م عنها  الأزاب ها اوقة طاتئ يحأث اتتباكا   تسعسل الأأأاث اليوايب لعمنظمب ويعدي  لى سعس

لأيأات ومخاطر ااديب واتنويب لعمصالح الأساسيب لعمنظمب، مما يسيعدم اتخاذ قراتات سريتب   وقا محأد و  ظرو   
      يسودها اليوتر نيي ب لنقص المتعواات وأالب عأم الييقن الا سيط بأأأاث الأزاب

 لابأ ان سقة للالب عناصر ةساسيب ها: ةي ةنه ل ا ييصول الموقة التادي  لى ةزاب 
 وقو  أأث يسب  تاك هام للأسوء   -
 عأم قأتأ المنظمب ععن اليوافة او هوا الياك   -
      ةت يرّ ل هوا الياكّ لأيأا لبقاء المنظمب -

سائل ا علام  ان المنظوت ا علااا نجأ ةتّ الأزاب: اوقة ييسب    جتل المنظمب محل اهيمام سعبي واسو النطاق ان و 
 المحعيب والتالميب، وان جماعات ةارن كالمسيهع   والتااع  والسياسي  والنقابي  واليرريتي   

      كولك ها: نرر سيئ سك ايوقو، وعادأ اا ي وت النرر هو الميسب     باق الضرت بالمنظمب، وليس الأزاب نرسها
 اصائص الأزاب:  -2 

 أ نوكرها ععن النصو اليالي: ييسم اوقة الأزاب بخصائص عأيأ 
اوقة ار ل: تيسم ةأأاله بالامو ، اراجئ   توقيا أأوله، ويهأد المسات الطبيتا لعمنظمب، ولا يتر    

 ععن وجه الأقب نو  الي لكات الناتجب عنه سواء السعبيب ةو ا  ابيب  
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اب وان ةطرا  مخيعرب، قانونيب، اقيصاديب،  تتأد وترابك الأبتاد: تي لر المنظمب بمياكات عأيأأ ةلناء اوقة الأز  
  علاايب وأ وايب  

نقص المتعواات: لا تيوافر اتعواات كااعب عن الموقة عنأ أأوث الأزاب، مما يديأ ان صتوبب  داتأ الموقة   
 بر ل سعيم   ظل اتعواات انقوصب وهوا اا يعدي  لى صتوبب عمعيب اتخاذ القرات  

ماهك: ةيب ةزاب تيتر  لها المنظمب تسيقط  اهيمام وسائل ا علام وتصبا شائتب  الاسيصواذ ععن اهيمام الج 
 واتروفب لأن الرةي التام  

التمل سا  اوط عأيأأ: تيطع  اواجهب الأزاب اتخاذ مجموعب ان القراتات ا داتيب الاتصاليب   وقا قصك   
ب وعصبيب وزانيب عأيأأ لا يم ن   الاعيماد ععن  ومحأود، و  ظل اناخ عمل يسود  اليوتر نيي ب وجود  اوط نرسي 

الطرق اليقعيأيب   اتخاذ القرات وتنريو ، و  ظل  اط الجماهك الميضمنب   الأزاب وكولك  اوط وسائل ا علام ععن  
      اايلافها
 ومحأد، و  ظرو   سرعب اتخاذ القرات: تيطع   داتأ الأزاب اتخاذ مجموعب ان قراتات  داتيب واتصاليب   وقا قصك  

 يسودها عأم الييقن ولا تيوافر فيه الوقا ال ا  ليصعيل ودتاسب الموقة  
 
  
تتأد وترابك تألكات الأزاب: للأزاب تألكات ايتأدأ المسيويات، وقأ سأث بتضها ةو كعها وفقا لنطاق الأزاب،    

الاتجاهات والأبتاد بر ل يوسو ان  جمالي الضرت الواقو ععن  أيث ينيج عن الأزاب تألكات سك اطيب ةي تألكات ايتأدأ 
 المنظمب وععن المجيمو الميتر  للأزاب، وقأ يعدي ذلك  لى طول دوتأ الوقا والجهأ اللازم لعيتا  انها  

 
 وتيمثل تعك الي لكات فيما يعا: 

 
 الي لك ععن سمتب المنظمب وصوتلا الوهنيب لأن الرةي التام وجماهكها   •
 الي لك ععن الثقب   اني ات ةو اأاات المنظمب   •
 الي لك ععن اصأاقيب المنظمب   •
 الي لك ععن النراط ال عا لعمنظمات الممالعب والتااعب   نرس المجال   •
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 الي لك ععن أياأ الأفراد وبث الا طراب    دتاكهم لعواقو ان أولهم   •
 (   1نالا المخيعرب)الي لك ععن سلااب البيئب الطبيتيب وا و  •
 
 ةنوا  الأزاب:   -3
 

 تقسم الأزاات  لى للالب ةنوا  وذلك وفقا لطبيتب الأزاب والمأن الداني لها ععن النصو اليالي: 
الأزاات المراجئب: وها الأزاات الا سأث بر ل اراجئ وسك ايوقو، وتيطع  تعك الأزاات التمل   ش ل   

بالأأأاث سك الميوقتب لأزاات محيمعب ابأوث وفقا لطبيتب عمل كل انظمب، وهو اا يحقة  جماعا قائم ععن الينبع 
اليخطيط الوقائا القائم ععن ا عأاد المسبة ل يريب اليتاال او الأزاب أال أأولها لي ن  البطئ   الاسي ابب ةو  

اليب اللازاب لمواجهب الأزاب وان ةبرز تعك  الاتتباك ةو اليضاتب   الاايصاصات   الأعمال ا داتيب والأانيب والاتص
 الأزاات: أوادث الطائرات، السرن، القطاتات، ابرائة، الانر اتات، ةو تتر  المنظمب لتمل  تهابي  

 
الأزاات ذات المقأاات المحسوسب: وها الأزاات الا تسبقها  شاتات تنوت بوقوعها، وتتأ اقأاب لأزاب فتعيب    

ك الأزاات: الا طرابات التماليب، ه وم وسائل ا علام ععن المنظمب، اتترا  اتألات ش اون  محيمعب، وان ةاثعب تع 
بإجراء البصوث لعي كأ ان اأن صأقها، وكولك اتخاذ ا جراءات اللازاب لي ن     التملاء، واثل تعك الأزاات تسما

 ات، واليصأي الوي يواجه التلاقات التااب  أأولها ان الال اتخاذ قراتات تصصيصيب قبل ةت تصل الأزاب  لى ارأعب الانر
 هنا هو قأتلا ععن  قنا  ا داتأ التعيا بالاتخاذ اثل هو  القراتات و  توقيا اناس  قبل وقو  الأزاب  

الأزاات المدانب: وها تعك الأزاات الا تسيمر لتأأ شهوت ةو سنوات ععن الرسم ان بول المنظمب ةفضل الجهود   
ولتل ةهم هو  الأزاات هو اا يتر  بأزاات المصأاقيب، سواء الناتجب عن الرائتات ةو تعك الا وقتا    اد أعول لها 

بسب  لبوت تقصك واط  اا ان المنظمب   أة الجماهك ةو المجيمو  ولتل ةبرز اثال ععن ذلك النو  الأزاات اا تتر ا  
ب الا طالبا باليتويض لعسيأات اللاتي اسيخأان  الأاري يب ان آلا  الأعاوي القانوني   Dois Corningله شركب 

اادأ "السيع وت"   جراأات تجميل الصأت نيي ب نرر تقاتير صصيب تريأ ةنها سبا لهن ار  السرطات، وةتّ الرركب  
ر  توافرت لها ةدلب عن وجود تراعلات ليعك المادأ او جسم ا نسات ور تواصل ةبحالها لعيترّ  ععن نيائج ذلك، وقأ اسيم

 (    1النرر أول هو  القضيب لتأأ سنوات مما سب  اراكل ادانب لعرركب اسيمرت لسنوات عأيأأ)
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 تصنيرات الأزاب:  -4
يم ن تصنية الأزاات وفقا للأسباب الناتجب عنها  لى ةزاات اقيصاديب ةو فنيب ةو اتصاليب ةو اهنيب  هو  الأزاات اصأتها  

 الخاتجيب، نتر  هو  اليصنيرات ععن النصو اليالي:  اا البيئب الأااعيب ةو 
 ةولا: ةزاات ذات طابو  علااا 

 الرائتات المار ب ان ااتج المنظمب   
 ه وم وانيقادات ان وسائل ا علام   
 تصاعأ ش اون التملاء ةو المجيمو المحعا   
 اليتأي ععن ابقوق المع يب الر ريب لعمنظمب   
 فقأات اتعواات هااب  

 
 نيا: ةزاات ذات طابو اقيصادي ثا

 اقاطتب اني ات المنظمب   
 تقعيأ المني ات   
 التبث ةو ا تلا  الميتمأ لعمني ات   
 عقوبات ان جهات تقابيب ةو قضائيب   
 قراتات أ وايب اقيأأ    

 
 ثالثا: كواتث طبيتب تسب  اسائر بيئيب وبرريب فادأب  

 
 وبرريب فادأب    تابتا: كواتث صناعيب تسب  اسائر بيئيب 

  
 اااسا: ةزاات ذات طابو فني/ اهني

 تخري  ايتمأ   اتأات المصنو   
 اتت اب ةاطاء ةلناء اليرايل   
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 عيوب   المني ات   
 اسيأعاء المنيج لتيوب فنيب   
  تة نظم الصيانب   
 قصوت   النظم الأانيب   
 ةارا  اهنيب ناتجب عن  تة  جراءات السلااب   

 
 سادسا: ةزاات ذات طابو اتصالي 

 
 شائتات اار ب ب  التااع    
 تسري  اتعواات  لى جهات ااتجيب   
    تة نظم الاتصالات الرسميب الأااعيب  

 
 اراأل نروء الأزاب:  -5 

 يرن محمأ محمأ الرافتا ةتّ دوتأ أياأ الأزاب  ر بثلاث اراأل: 
 سيرتات الأزاب واتخاذ ا جراءات الوقائيب أتى يم ن تلافيها  ارأعب اا قبل وقو  الأزاب: وهو اا يتر  با 
 ارأعب ةلناء الأزاب: ان الال اتخاذ ا جراءات الا سأ ان الآثات الضاتأ والتمل ععن تضيية نطاقها   
 ارأعب اا بتأ الأزاب: ان الال دتاسب وتقييم ااذا أأث؟ ولماذا؟ وكية؟ وتسم سبل عأم ت رات ةزاات ارابهب   

 
  1982( او الرةي السابة ويرن ةتّ هو  المراأل الأساسيب ر تاك انو عام John Birchكولك ييرة جوت بكش )

ول ن اليطوت السريو   ت نولوجيا الاتصال هو الوي ةدن  لى  داال وسائل جأيأأ عنأ اليطبية ااصب او انيرات قواعأ  
ريو لعمتعواات والأابات مم ن ةت ت وت ااطئب ةو سك دقيقب عن  البيانات والرب ات المتعوااتيب بما سققه ان تأفة س

المنظمب تنررها وسائل ا علام ععن نطاق واسو، لولك لابأ ةت سرص المنظمات ععن اراقبب هو  الوسائل الجأيأأ وتتمل  
     ععن  قااب توابط   ابيب اتها
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 والاتصال والعلاقات العامة :  بالإعلام إدارة الأزمة    البند الثان 
 تترية  داتأ الأزاب:   -1

  -  ظرو  يسودها اليوتر وعأم الييقن  -ها عميعب تخطيط استراتي ا تسيعدم قيام  داتأ المنظمب باتخاذ مجموعب ان القراتات
ب  لى ةقل أأ    وقا محأد تسيهأ  الاسي ابب السعيمب لأأأاث الأزاب وانو تصاعأها، واليقعيل ان نيائ ها السعبي 

مم ن بما يسما لعمنظمب باايلاك قأت ةكبر ان السيطرأ ععن اقأتالا، وتديل المخاطر   اتجا  اسيتادأ ةو اعها  
 (   2الطبيتيب)

 
 اراأل  داتأ الأزاب:  -2

اسعوليب القيام بتأأ  تقيضا عمعيب  داتأ الأزاب ةت تيصمل  داتأ المنظمب، وفرية  داتأ الأزاب، وجهاز التلاقات التااب بها  
اهام ةساسيب  داتأ الأزاب ييناس  كل انها او طبيتب كل ارأعب ان المراأل واو اا تيطعبه ان  جراءات محأدأ   توقيا  

 اناس   
 

 تيمثل اراأل  داتأ الأزاب فيما يعا:
 
نوت باأيماليب أأوث ةزاب،  ارأعب سعيل  شاتات ا نوات: وفيها ييم جمو وسعيل المتعواات الا تر ل  شاتات ت -2-1

 وتقييم دتجب اطوتلا، وذلك  هيأا لاتخاذ اللازم نحوها   
 
ارأعب المنو ةو الاسيتأاد: وفيها ييم اليخطيط الاستراتي ا  داتأ الأزاب، هو اليخطيط الوي يربط ب  سعيل   -2-2

 مجال  داتأ الأزاب تنصصر   هأف   ا:  المتعواات المسيمأأ ان البصوث، وب  ةهأا  اطب التلاقات التااب وها   
 انو أأوث الأزاب ان الال ترتيل اطب وقائيب لتلاج ةوجه القصوت المخيعرب   •
الاسيتأاد المسبة لمواجهب الأزاب عنأ أأولها عنأ أأولها ان الال ترتيل اطب علاجيب ييم تجهيدها لينرو  ذا   •

 اا أألا الأزاب  
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الأزاب: وفيها ييم سويل الخطب ا ستراتي يب لعتلاقات التااب  داتأ الأزاب  لى اطب ت يي يب  ارأعب ابأ ان انيرات  -2-3
فنيب تربط ب  ا ستراتي يب، وب  البرااج الاتصاليب الينريويب لعصأ ان اتسا  نطاق الأزاب والأ رات الناتجب عنها وذلك  

 باسيخأام وسائل اتصاليب ايتأدأ  
 
نراط: وفيها تسيمر الجهود الاتصاليب وا داتيب لعمنظمب  عادأ التمل  لى و ته الطبيتا المتياد  ارأعب اسيتادأ ال -2-4

 قبل وقو  الأزاب  
 
 ارأعب اليتعم: وفيها ييم تقويم عمعيب  داتأ الأزاب وذلك ععن اسيوي   ا:  -2-5
 اليقويم الاستراتي ا وفيه ييم تقويم اطب  داتأ الأزاب ك ل   •
اليقويم الي يي ا )الرني( وفيه تقوم الأسالي  والوسائل الينريويب ا داتيب والاتصاليب المسيخأاب    داتأ الأزاب بتأ   •

     وقوعها
 ة يب ا علام والاتصال والتلاقات التااب   اأيواء الأ رات:  -3

لوقا نرسه ةأأ التواال الرئيسيب، وةداأ  للإعلام تألكات اطكأ وكااعب ذات ةبتاد واضاا  ايتأدأ وتألكات، وها   ا 
ان ةدوات  داتأ الأزاب، فا علام ةداأ لصنو الأأأاث والي لك ععن مجريالا وععن اتجاهالا كوسيعب لنقل ةاباتها، وذلك لما  

سموعب والمرئيب  ييوفر للإعلام ان قأتات هائعب تساعأ ععن انيقاله بسرعب كبكأ، واجيياز  لعصأود، عبر التأيأ ان الوسائل الم
والمقرؤأ، ولما لأيه ان قأتأ ععن الي لك النرسا ععن الأفراد واليص م   سعوكيالم و  توجيههم، وان ثم يم ن اسيخأام  

 ا علام بوكاء    داتأ الأزاب ان الال جانب   ا: 
 جان   اباتي:  - الجان  الأول -

الال ايابتب ةابات الأزاات واليترية بنيائج اواجهيها ومحاولات   ييم عن طرية اسيخأام ابملات ا علاايب الم ثرب ان 
اليصأي لها، وس يمها، واأن اليطوت، ةي اأن الن اح   ذلك وييم ذلك عن طرية نقل كميات وجرعات ايراوتب ان  

   المتعواات  لى جمهوت الأزاب بأاانب وسرعب واصأاقيب
 جان  توجيها:  -الجان  الثاا -
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الجان  يتيبر ةاطر الجوان    التمعيب ا علاايب، فميخو القرات   ال يات ا داتي ي وت   أاجب  لى دعم وتأييأ ان  هوا 
كافب القون المحيطب، والمرتبطب، والمهيمب بإداتأ الأزاب، وكوا بتلاجها سواء لي لر اصابهم بها، ةو لأتّ اسيمراتها قأ يعلر ععن  

 لمترفب المخططب، والأسعوب ا  ابي القائم ععن تر يل لقافب الررد والمجيمو  اصابهم، ان الال عمعيب ا
ان ثمّ يسيخأم ا علام الجيأ   سبيل  ثاتأ اهيمام الأفراد والمعسسات، والمجيمتات وفقا لنطاق الأزاب، ان الال  

ب ذات اراأل ارسواب بتنايب، ييم  اليأالات ا علاايب وفة اطب زانيب اأتوسب واوزعب الأدوات، وفقا لسيناتيوهات دقيق
 تر يل قناعات اتينب لأن جمهوت الأزاب، وان الال هو  القناعات ييم اليص م   السعوك وتوجيهه  

وييم    طات هوا جوب الانيبا ، ثم  ثاتأ الاهيمام، ثم أث الجميو ععن القيام بيصر  ات  مخطط أتى يم ن  داتأ الأزاب  
 ا السعبيب واليمهيأ ا  ابي لييأال القون المعهعب لعيتاال او الأزاب واتالجيها     بن اح والقضاء ععن نيائ ه

ةكأ التأيأ ان الأتاسات ةتّ الجمهوت ب ل فئاته يتيمأ ععن وسائل ا علام كمصادت تئيسيب لمترفب تراصيل الأزاات   
ر بسرعب بالاب وقا الأزاب، والا ت وت لها  وتظهر ة يب وسائل ا علام ةيضا   مجال السيطرأ ععن الرائتات الا تنير

ةأيانا تأاعيات سعبيب ععن  داتأ الأزاب، فها سااضب بطبيتيها وان الصت  اترفب اصادتها لتأم توافر المتعواات ال افيب  
 عن الأزاب  

ل  لى أأث  كولك ةشاتت دتاسات عأيأأ  لى ةتّ الأزاب عباتأ عن ار عب  داتيب بالأساس،  لاّ ةنها سرعات اا تيصو 
( وهو   Public Visibility علااا نيي ب انيراتها ععن اسيون عااب الناس، وهو اا يتر  "بال رة التام" ) 

الخاصيب تجتل ةيب ار عب سأث ععن اسيون البيئب الأااعيب ةو الخاتجيب لبتض المنظمات اتروفب وشائتب لأن الرةي التام،  
الأأ ام ععيها، وهنا ي وت للأزاب تألكالا الوا صب ععن اصالح المنظمب الا تيتر  لها بما  و  نه ان اراقبب ةدائها، و صأات 

يعدي  لى نيائج   ابيب ةو سعبيب تنت س ععن الصوتأ الوهنيب لعمنظمب وهوا اا ييطع  اهيمام المنظمات بالجوان  الاتصاليب  
           ب لى جان  الأاوت ا داتيب عنأ اليتاال او الأزاات المخيعر 

 
 فرية اتصالات الأزاب:  -
 

لتل واأأأ ان ةصت  المهام الا تقوم به المنظمب ي من   ااييات فرية اتصالات الأزاب، أيث يصت  اليصأيأ بر ل  
 ايخصص ةعضاء الررية واهام كل انهم  
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لب عن الاتصال بالجماهك الأااعيب  ان المهم ةت نرك  لى اليررية ب  "فرية اتصالات الأزاب" واتنا  مجموعب ا داتأ المسعو 
والتلام الخاتجا، وب  "فرية اتالجب الأزاب" واتنا  مجموعب ا داتأ المسعولب عن  بتاد الأ رات المسببب للأزاب وابراظ ععن  

 ا نياج و مات مماتسب ةنرطب المنظمب ععن الوجه الأاثل، واليصري عن اسببات الأزاب   
 الأزاب: ةسس تر يل فرية اتصالات  -
ييم تر يل الررية بقيادأ تئيس مجعس ا داتأ لعمنظمب وةعضاء ير عوت مخيعة اليخصصات الموجودأ داال المنظمب   -1

 واسيرات ان ااتجها   
   ة ت ييصعن ةعضا الررية بتأيأ ان السمات الا تيطعبها اواجهب الأزاب اثل: القأتأ ععن التمل الجماعا،   -2

 رةأ   اتخاذ القرات والقأتأ ععن الانجاز  والأقب، والمرونب، والج 
 يقوم الررية بإعأاد اطب اتصالات الأزاب وبعوتلا، وو و السيناتيوهات المحيمعب واليأتي  ععن تنريوها  -3
 ييم توزيو المهام ععن ةعضاء الررية بحيث يعدي كل فرد اهمب محأدأ او تجن  اليأاال ب  المهام   -4
ااعب عن ةعضاء الررية تيضمن التناوين وةتقام الهواتة، أتى يم ن تجميو ةعضاء الررية بالسرعب  ييم تأوين بيانات ك -5

      المم نب عنأ أأوث الأزاب
   ةت ي وت لأن قائأ الررية السعطب ال ااعب   ابصول ععن المتعواات ونررها ععن الجماهك ووسائل ا علام،   -6

 وةت ي وت قادتا ععن: 
 

 ةيب ةسئعب بر ل كاال وفوتي  ا جابب ععن   
  صأات توجيهات وابصول ععن اسي ابات فوتيب   

 القأتأ ععن اتخاذ قراتات تئيسيب و روتيب ةو ةت ي وت قريبا جأا ان الرخص المسعول عن اتخاذ هو  القراتات    
  لقب وتتاطة الآارين  الي كأ ان ةت الميصأل  الرسمي  اأتب  ععن اهاتات الاتصال، ولأيهم القأتأ ععن كس -7

 و داتأ ابواتات او وسائل ا علام، وةت ت وت لأيهم اساأب ان ابريب والخط  الناتج عن اليوتر  
القأتأ ععن التمل لأوقات طويعب قأ تسيارق ةيااا ةو ةسابيو، وسمل الضاوط الخاتجيب ان الجماهك والمي لرين   -8

 (    1بالأزاب)
 لمهام الموكعب له:  ا ونات فرية الاتصالات وا -

 يضم الررية ةعضاء ةساسي  وةعضاء اتاون ، ععن النصو اليالي: 
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 الررية الأساسا:  -
قائأ الررية: والوي ييولى ا شرا  التام ععن  داتأ الأزاب، وي وت بمثابب المسعول الرئيسا عن كافب البيانات   

 والمتعواات الميتعقب بالأزاب   
 

الميصألوت الرسميوت: يضم الررية مجموعب ان الميصأل  الرسمي  يتبر ةأأهم عن الواجهب الرسميب لعمنظمب وي وت   
رسما، با  افب  لى مجموعب ةارن ان الميصأل  المتاون  الوين يسيتات بهم   اليتاال او تعقا الم المات  بمثابب الناطة ال

 الهاتريب واقابعب انأوبي وسائل ا علام،   أ  الناطة الرسما اهام اليتاال وسائل ا علام القوايب والأوليب  
 

فة المتعواات عمعيب أيويب لعمنظمب ااصب   ةوقات  اراق  المتعواات: تتأ عمعيب الرقابب واليص م   تأ 
الأزاات، واراق  المتعواات هو الرخص الوأيأ الوي يحيط ب ل جوان  الأزاب واعريالا، وهو الوي يحأد المتعواات  

اديث ان  المسموح بنررها بتأ تنقييها، كما يقوم بإعأاد الموكرات المرتبطب با جابب عن تساؤلات اتينب وطعبات  جراء الأأ
     جان  انأوبي وسائل ا علام

 
المنسة ا علااا: ييولى الينسية او انأوبي وسائل ا علام فيما ييتعة بترتي  عقأ العقاءات والمع ااااااارات  

اب وتوفك الخطوط  بالبيانات اللاز  الصصرياااااب، وا دلاء بالبيانااااااات، وتسهيااااال ا اوتيب انأوبي وسائل ا علام   تدويأهاااااام
 الهاتريب والراكسات الا تساعأهم   توصيل المتعواات لقنوالم ا علاايب بسهولب   

 
المسعول الينريوي: يتأ أعقب وصل ب  فرية اتصالات الأزاب وا داتأ التعيا لعمنظمب وييولى  رير المتعواات ان   

سيرساتات الأعضاء عن ةار ان الأاوت الاااضب الميتعقب بسياسب  قيادات المنظمب  لى ةعضاء الررية، وتعقا الردود بر ت ا
 المنظمب تجا  الأزاب  

 
 الررية المتاوت:  -
 

 ممثل الرعوت القانونيب   
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 ممثل الأان   
 اسيرات نرسا   
 اسيرات اجيماعا    
 ممثل التلاقات التااب   المنظمب   

 
سيتانب برركب ايخصصب   التلاقات التااب، كما قأ سياج  لى شركب  و  بتض الأزاات الأوليب، قأ سياج المنظمب  لى الا

     ايخصصب    داتأ المساعأأ اليعرديونيب
 
 مكانة العلاقات العامة في استعادة التوازن :  البند الأخير:   
المييبو لياتيخ التلاقات التااب يرن بأنها وليأأ ان تأم الأأأاث والمر لات والقضايا المدانب الا عصرا بالقرن  الما ي    

مما عدز ان ا انب التلاقات التااب الا ة صا تبصث عن السل لمتالجب هو  المر لات فإداتأ المر لات والقضايا لا  
ت ااصب ةت كلا التعمي  يتيمأات ععا تقأيم النصا والمروتأ للإداتأ التعيا وييضا  تخيعة عن استراتي يات  داتأ الأزاا

ذلك ان الال عمل تواد التلاقات التااب ةاثال '' يرا لي'' و''ادواتد بكندكمأيري'' لعقضايا عنأاا كانوا يتمعوت  
انو توليه  داتأ التلاقات التااب ةت يحول  كمسيراتين لأي الرركات الا يقأاوت لها اأاالم فمثلًا: اسيطا  '' يرا لي''  

الرةي التام المتادي لرركب توكرل وبأة يوجه تصريحات صادقب لعمسيهع   ولعصصري  ويظهر لعم يمو الأاري ا  
 ا سهااات الا تقوم بها  

اولب اليتاال او  * داتأ التلاقات التااب لما قبل الأزاب:  ت اليصأيات الا تواجه ععم  داتأ الأزاات تيمثل   مح 
الأزاات قبل أأولها، وتتيمأ هو  المرأعب ععن عمعيب اليخطيط، والا  ثل الركيدأ الأساسيب لأي  داتأ فتالب للأزاات،  

 فاليخطيط يهاأ   لى المسا ب الرتالب   انو أأوث الأزاات المحيمعب، واليصضك لعرد ععيها   أاال أاأولها  
الوقايب   ارهواها البسيط ها القأتأ ععن تجن  المخاطر ابيعولب دوت أأولها وها سياج     الوقايب ان الأزاات:  ت -ة

بأاياب الأار  لى  عأاد قائمب بأولويات الأزاات المحيمعب ةو اا يتر  با الينبع بالأزاات المحيمعاب،  ذ تتيابر هاو  الخطوأ قاعأأ  
 زاات  ةساسيب   لاتخاذ  جراءات وقائيب   انو أأوث الأ
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ا عأاد  داتأ الأزاات:  ت قيام  داتأ التلاقات التااب با عأاد  داتأ الأزاات يهأ   لى ةت ت وت اهيا أ لمواجهاب   -ب
اخ تعاة الأزاات الا يم ن ةت تيتر  لها والرد ععيها بطريقب سعيمب  و   طات الي سيس  داتأ الأزاات؛ ييوج  ععن  

 هام، انها  اأير التلاقات التااب القيام بتأأ ا 
 *المحافظب ععن علاقات وليقب او وسائل ا علام و  جميو الأوقات، لي وت ةكثار تتاوناا   ااو المعسسب ةلناء الأزاب    
 *ااييات شخصٍ اا لي وت اأيرا للأزاات     
 ناتيوهات المحيمعب   *تتي  عأد ان الأعضاء فرية  داتأ الأزاات، او سأيأ ةدواتهم وا جراءات الواج  اتخاذها والسي  
 *تتي  ايصأث تسما باسم المعسسب لعيتاال او وسائل ا علام     

 وتيمثل عمعيب ا عأاد  داتأ الأزاات    عأاد اطط ييم الاسترشاد بها عنأ وقو  ةزاب اا  
 
التلاقات التااب   المعسسات   داتأ التلاقات التااب ةلناء الأزاب: هناك ال ثك ان المهمات الا تقو ععن عاتة -   

ةلناء الأزاات، ة ها تعاك الا تيتعة بالصوتأ الوهنيب لعمعسسب، ةو علاج الأو ا  الخاطئب، ةو  داتأ القضايا، ةوأل  
المر لات الطاتئب وبتيأاً عن المهمات اليقعيأيب والر عيب، ةو الميتات  ععيها لأن المأيرين؛ توجأ اهمات ييصايم ععان  

الاتصال بوسائل ا علام: يتيبر اهمب ةصعيب ان اهمات التلاقات التااب    داتأ   -ة    ت التااب  نجازها ةلناء الأزاب التلاقا
الأزاات، وله ة يب وفتاليب كبكأ   التمعياب  الاتصاليب  داتأ الأزاات،  ذ    ععن التلاقات التااب فوت أاأوث الأزااب ةت  

ب عن ظرو  الأزاب  لى وسائل ا علام، وتقوم بيصأيثها ةولا بأول، لولك فاإت تدود ةفتال  تقاوم بإيصاال اتعواات وافي
وسائل ا علام واليخطيط الطاتئ يتيبرات عنصرين ةساسي ، كثكا اا ييم  سرالهما عنأ أأوث الأزاب ةو ال اتلب، لأت  

اسائر المعسسب اضاعرب اصوصاً الخسائر   سرال وتجاهل وسائل ا علام وقا الأزاب يساعأ ععن تصتيأها، و تال  
 الميتعقب بصوتلا  

  علام جماهك المعسسب بيطوتات الأزاب وتنريو ابملات ا علاايب المرتبطب بولك   -ب
 ت  علام الجماهك  روتي    داتأ الأزاب، لأنه يررح اوقة المعسسب، ويوقة زأة الراائتات والأقاويل، ويهأئ  

جيماعيب، ولا ييم ذلك  لا ان الال ابملات ا علاايب المرتبطب بالأزاب و داتلا، فالهأ   الأعصاب   الأوساط الا
الأساسا ان  داتأ الأزاات هو ابراظ ععن سمتب المعسساب اان الانهيات، وأيماً سيي لر سمتب المعسسب وصوتلا بسب   

زاب أرأ تأييأ الرةي التام وكس  لقيه، لأت ذلاك سايمثل  الأزاب، وتصبا محط ةنظات الرةي التام، ولهاوا يراعن عنأ  داتأ الأ
حمايب اتنوياب لعمعسسب، كما يحأ ان تأال ةطرا  ةارن قأ تسهم   زيادأ أ ام الأ ارات التائاأأ ععان المعسسب، وان  
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ابمعب   هنا جاءت ة يب  علام الجماهك ب ل تطوتات الأزاب، او ابرص ععن الررح الأا ، وا علام الصادق  من 
شرح اوقة المعسسب: تتيبر هو  المهمب ةساسيب   عمل التلاقات التااب، وت وت  اا لعرةي    -ج   ا علاايب اليصصيصيب

التام، ةو لجماهك المعسساب، ةو لع ماهك المتنيب بالأزاب، وييم هوا الررح واليو يا    وء اترفب تااب باتجاهات الرةي  
لجماهك الميتعقب بالأزاب ان ناأيب ةارن  والهأ  ان هو  المهمب هو ابصول ععن  تأييأ الرةي  التاام اان ناأيب، واتجاهات ا

 التام، الوي يتيبر اعشراً ععن الر ا التام السائأ لأن المجيمو عن المعسسب  
بمثابب المهمب    ايابتب تدود ةفتال الجماهك)اليتر  ععن تجو الصأن(: تتيبر ان ةساسيات عمل التلاقات التااب، لأنها -د

اليقييميب لبرااج التلاقات التااب وةعمالها،  كما تقأم اترفب جيأأ عن ةأوال الرةي التام واتجاهاته ابقيقيب، مما يساعأ    
بناء البرااج الرتالب الا  تسهم بر لٍ   ابي   اليتاال او الأزاب، وبناء البرااج التلاجيب للأزاب واا بتأها  وتيطعا  هاو   

همب  جراء اسيقصاءات اسيمرأ لجماهك المعسسب، والندول  لى الميأات لعيتر  شخصيا ععن اوقة الجمهوت وتدود ةفتاله،  الم
ان الال آليات تيناس  او واقو الأزاب والمحيط الوي نر ت فيه  تتيبر هو  المهام ان ةكثر المهمات  روتأ وقا  داتأ  

 الينسية ب  وأأات المعسسب واليتاوت او ةجهدأ الأولب   الأزاات، ويضا   ليها بتض المهمات اناها: 
 داتأ التلاقات التااب لما بتأ الأزاب: تيميد ةنرطب التلاقات التااب بالاسيمراتيب، وعأم الانيهاء بانيهاء الموقاة ةو القضايب  -

قة ةو القضايا ودتاسايها لأبتادهاا  ةو المرا عب ةو الأزاب،  ذ تسيمر ةعمالها لأبتأ ان ذلك، ان الال ايابتيها ليعك الموا
اهام التلاقات التااب    -الميتأدأ، فقأ ت وت هناك مخاطر ان المم ن ةت تسب  نرس الأزاب ارأ ةارن بتأ وقا قصك ة

ب  بتأ الأزاب:  ت انيهاء الأزاب لا يتني انيهاء اهمب  داتأ التلاقات التااب للأزاات   المعسسب،  ذ ةت ارأعب اا بتاأ  الأزا 
تتيبر اس لب بالاب الأ يب    داتأ الأزاات، لأنها سسن ان قأتات المعسساب   الوقاياب والاسايتأاد  لأزاات ممالعب، وان  

 اهام التلاقات التااب بتأ انيهاء الأزاب: 
 *دتاسب ةسباب الأزاب لع رة عن ةوجه القصوت   توقتها ةو مجابهيها     
 المعسسب  لى اا كانا ععيه قبل الأزاب   *اليخطيط  عادأ الأاوت داال   
 *و و برااج ليصس  الصوتأ الوهنيب لعمعسسب  ت أصل فيها تألك    
  *عادأ تأهيل التااع    المعسسب نرسياً ؛ لمحو الآثات النرسيب للأزاب ععن التااع      
 * عادأ ترتي  المعسسب بتأ زوال الأزاب    
 ب بالنسبب لع مهوت الخاتجا    *التمل ععن  زالب تواس  الأزا   
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تقييم الأزاب: بتأ زوال الأزاب    ععن التلاقات التااب ةت تيتر  ععن اأن نجاأها وفاععييها   اواجهب الأزاب،   -ب
 واأن تألر المعسسب وسمتيها بنيائج الأزاب، وتيطع  هو  التمعيب عأدا ان ا جراءات ان بينها اا يعا  

اسيقصاء تةي الجمهوت الأااعا بالمعسسب: أيث تقوم المعسسب باسيقصائهم بهأ  محاولب اليتر  ععن آتائهم أول  -  
اسيقصاء تةي الجماهك الخاتجيب  -  ا جراءات الا اتبتا     داتأ الأزاب، وكوا الاسيرهام أول النقائص الموجودأ فيها

ي كل ان له علاقب بالمعسسب ان الخاتج، مما يسما بأاو صوتأ عن وجهب  المتنيب: أيث تقوم التلاقات التااب بأاو تة
 نظرهم واقتراأالم فيما يخص اليتأيلات الا     داالها ععن الخطب، وااصبً فيما ييتعة باتصالات الأزاب  

وفرأ المتعواات الا    اسيقصاء تةي وسائل ا علام: لمترفب تةي المسعول  فيها عن طرق وةسالي   بلاسهم بالأزاب، واأن -  
 تم طعبها،  والا تم  يصالها  ليهم، وهوا لمترفب اأن نجاح  جراءات الاتصال او وسائل ا علام  

تقييم ةسعوب  داتأ الأزاب ذاته: أيث ييم تقييمه اقابل الأسالي  الا اسياخُأاا ان قبل، ةو تعك الا اسايخأايها  -   
وةساتوأ الجااتات وسكهم، وهوا ان ةجل اترفب ااأن سسا ت ةداء المعسسب    اعسساات ةارن، واسيقصاء تةي الخبراء 

 داتأ الأزاب، وكوا اترفب اسيواها   ذلك بالمقاتنب او المعسسات الأارن، والبصث عن  كيريب الوصول  لى اسيون ةععن  
 ان ا داتأ وذلك بإجراء اليتأيلات اللازاب   
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 لخلاصةا
ةصاااابا كل ان الاعلام والاتصااااال والتلاقات التااب اهاتات اتصاااااليب اهمب  سظن باهيمام اب واات والأول والمعسااااسااااات  

لأنها تتأ أعقب وصاااااال ب  المنظمب وجماهكها، ااصااااااب   ةوقات الأزاات، لما توفر  ان اتعواات واتصااااااالات ارنب و صااااااوتأ 
ادأ توازت المنظمب بتأ الازاب، فلا يم ن لأي انظمب ةت تساااايمر دوت وجود ذهنيب ا ابيب تساااااعأ ععن اأيواء الا اااارات واساااايت

لقب ايبادلب بينها وب  جماهكها، فمن ب  ةهم المبادئ الا تراااا ل ا طات الر ري للاعلام والاتصااااال والتلاقات التااب  نجأ 
وعاأم  ارااء المتعوااات عن الجمهوت ليراادي المسااااااااااااااعولياب الاجيمااعياب تجاا  المجيمو واأترام الرةي واراعااأ ابقوق والواجباات 

الرا وك وا شااعات الا ت وت ساببا   شارخ الثقب ، وابرص عل الاليدام الأالاقا الميمثل   النداهب والصاأق والتأالب الا 
ل   تضاامن كساا  الثقب بالقأوأ ابساانب ليس بالأقوال فقط، فالتلاقات التااب  علام   وسااعوك أيث الجان  السااعوكا ييمث

الاليدام الأالاقا ةاا الجان  ا علااا فييمثل   اسااااااااايخأام كافب وساااااااااائل ا علام ليرساااااااااك نرااااااااااط المنظمب وسعيل تد فتل 
الجمهوت نحوهاا،كماا ةت  تباا  الأساااااااااااااااليا  التعمياب   بحوث التلاقاات التااااب  ااااااااااااااروتي لقيااس اتجااهاات الرةي التاام لجمااهك 

واليصعا بالمو ااوعيب ان ةجل نيائج ععميب دقيقب يتيمأ ععيها   تقييم نراااط التلاقات   المنظمب بطريقب ععميب ليرادي اليصيد
التااب أيث لا يم ن لعتلاقات التااب ب ل اهاتالا الاعلاايب الاتصااااااليب ةت ت وت فتالب وناجصب  لا  ذا  يدت بالأالاقيات 

ها الطرية الأفضااال والأساااعم لعصصاااول ععن لقب وأرصاااا ععيها، فيصري الصاااأق والأاانب وكراااة ابقائة كااعب لع مهوت  
الجمهوت ااصاااااااب   ةوقات الأزاات، بتأم  اراء ابقائة  عن الجمهوت والصاااااااصافب لات ذلك يولأ الراااااااائتات الا لا تخأم 
 سمتب المعساااااساااااب وصاااااوتلا، فابرص ععن قضااااايب الأالاقيات   التلاقات التااب لها ة ييها كمهاتأ بالمماتساااااب،  بإعطاء قيمب

 للإنسات الوي ير ل هوا الجمهوت الوي سرص ععن ات ائه  كل ةنوا  المنظمات ان ةجل اسيمراتها   
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