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:امعام    
والتنصل والهروب منها ,ولا ٌمكن التنصل منها فإنكارها ,لا ٌمكن إنكارها ,الأزمة حقٌقة واقعة 

فإذا تم تجاهل الأزمة فإن وضعٌة ,أسوأوهذا ما ٌسمى بالتحرك من وضع سًء إلى ,ٌعتبر فشلاً 

.المإسسة ستصبب أككر سوءاً   

وبذلك فهً تهدر ,هذا ومن النادر أن تجد مإسسة عربٌة لدٌها برنامج أو خطة لإدارة الأزمات 

الككٌر من الجهود التً بذلتها طوال سنوات وجودها عندما تتعرض لأزمة ولا تستطٌع إدارتها 

ووقتاً طوٌلاُ فً بناء سمعتها ,فمعظم المإسسات تنفق أموالاً طائلة ."بقاً بالاعتماد على خطة معدة مس

ولكن القلٌل من هذه المإسسات تبنً لنفسها خطة أو برنامج لإدارة الازمات ,ومنتجاتها أو خدماتها

.مما ٌعرضها للتهدٌد والخطر الشدٌدٌن,"لحماٌة نفسها من أضرار الازمة  

وتعمل فً أككر من اتجاه فالتعامل مع ,دوار داخل المإسسة للعلاقات العامة عدد كبٌر من الأ

من أهم الأدوار التً تقوم بها ,وحرصها على تصحٌب الأوضاع التً تسببها المشكلات ,المشكلات 

وذلك من ,والحرص على عدم وقوعها ,إضافة إلى دورها وجهودها المستمرة فً التنبإ بالأزمات ,

لٌشمل تحسٌن وٌتسع دور ادارة العلاقات ,النتائج وتقٌٌم السٌاسات وتقدٌر ,خلال التخطٌط للمستقبل 

.صورة المنظمة فً نظر جماهٌرها خصوصا بعد وقوع الأزمة  

مما سبق نستطٌع القول ان للعلاقات العامة أهمٌة كبٌرة فً ادارة الأزمة و محاولة السٌطرة علٌها و 

ها خصوصا بعد وقوع الأزمة وذلك عن أٌضا لها أكر كبٌر فً تحسٌن صورة المنظمة لدى جمهور

.طرٌق تسخٌر وسائل الاتصال الفعال ومحاولة تغٌر الرأي العامة لصالب المنظمة  

:اشكلم اابتث  
إن للعلاقات العامة دور كبٌر فً إدارة الأزمات و تؤكٌر واضب على القدرة على السٌطرة على 

بتحسٌن الصورة الذهنٌة التً ٌمكن أن  الأزمة التً تتعرض لها المنظمة بل ٌمتد دورها لكً تقوم

تكون قد اهتزت نتٌجة حدوث الأزمة الأمر الذي تهمله معظم المإسسات وخصوصاً فً العالم 

.العربً  

بناء علٌه فإن مشكلة البحث ستتركز بشكل أساسً على دور و أهمٌة العلاقات العامة فً إدارة 

و أٌضاً ,شركة لدى الجمهور من جهة كانٌةالأزمة من جهة ودورها فً تحسٌن الصورة الذهنٌة ل

على تحدٌد التداخل المهنً بٌن العلاقات العامة فً إدارة الأزمة و أكره على انهاء الأزمة وذلك من 

:خلال الإجابة على التساإلات التالٌة  

  هل لإدارة العلاقات العامة دور و تؤكٌر كبٌر فً إدارة الأزمة و فً التقلٌل من آكارها على

 .ة المنظمةصور

 هل لاستخدام وسائل الإتصال الفعالة دور مساعد لادارة العلاقات فً إنهاء الازمة. 
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 هل لعملٌة الاتصال خلال وبعد الأزمات تؤكٌر على عملٌة تحسٌن الصورة الذهنٌة للمنظمة. 

 هل التداخل المهنً بٌن العلاقات العامة و إدارة الأزمة له تؤكٌر على إنهاء الأزمة. 

:اابتث  شضسعت  
:من خلال ما تقدم ٌمكن صٌاغة الفرضٌة الرئٌسٌة التالٌة  

  التً هناك علاقة بٌن ادارة العلاقات العامة فً المنظمة و القدرة على السٌطرة على الأزمة

 .تتعرض لها

:ومنها نشتق الفرضٌات التالٌة  

 فعالٌة ادارة بٌنهناك علاقة بٌن استخدام وسائل الاتصال من قبل ادارة العلاقات العامة و 

 .الأزمة

 ن يتحس بٌنهناك علاقة بٌن عملٌة الاتصال بالمإسسات الاعلامٌة خلال  وبعد الأزمات و

 .صورة المنظمة للجمهور

  النجاح فً بٌن خلال الازمة ووالعاملٌن فٌها هناك علاقة بٌن سلوك ادارة العلاقات العامة

 . جمهورهاالاتصال مع 

: ذعاا اابتث  
:إلى ٌهدف هذا البحث   

 التعرف على دور ادارة العلاقات العامة فً النجاح فً السٌطرة على الأزمة. 

 وخلال التعرف على دور العلاقات العامة فً تحسٌن صورة المنظمة لدى جمهورها بعد 

 .حدوث الازمة

 التعرف على العلاقة بٌن النجاح فً الاتصال بالجمهور و ادارة الأزمة. 

 لمهنً بٌن ادارة العلاقات العامة وادارة الأزمة على الاتصال التعرف على تؤكٌر التداخل ا

 .بالجمهور

: ااعراسعت ااحعبمم
التغطية الإعلامية وهً من إعداد الباحث                         وهً بعنوان : الدراسة الأولى

  1للحوادث الكيميائية واستراتيجيات الاتصال في الأزمة

                                                           
1 Journal of Public Relations Research, 21, 2009, pages 208–217. 

 

Holladay, S. J.  
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:الدراسة السابقةملخص   

وهً تقدم تقرٌرا ,هذه المقالة كانت جزءاً من مجلة بحوث العلاقات العامة عدد خاص بالأزمات 

عن النتائج التً توصلت الٌها دراستان عن التقارٌر الإعلامٌة التً تحدكت عن الأزمة التً تبعت 

.الحادث الكٌمٌائً   

.ل الأزمة محتواة فً تلك الردودهذه المقالة تتحرى إلى أي مدى استراتٌجٌات اتصا  

.النتائج تلمب إلى أن الناطقٌن الرسمٌٌن باسم المنظمة لا ٌتم ابرازهم بوضوح فً التقارٌر الاعلامٌة  

إنها مقالة قٌمة تبٌن بؤنه على الشركة أن توجد خلٌطا من الناطقٌن الرسمٌٌن و الخبراء فً مجال 

.وسائل الاعلام خلال الأزماتالاعلام من أجل تؤمٌن المعلومات الصحٌحة ل  

 وهً من إعداد الباحث   :الدراسة الثانية

  2.تحقيق في دور نظرية اصلاح الصورة في ادارة الصراع الاستراتيجي :و هً بعنوان

 :ملخص الدراسة السابقة

الصورة واحتمالات نظرٌة الطوارئ فً إدارة برت فاعلٌة استراتٌجٌات اصلاح تهذه المقالة اخ

.الأزمة  

الكاتبان أجرٌا تحلٌل محتوى للبٌانات و التقارٌر الصحفٌة المتحدكة عن الاعتداءات الجنسٌة فً 

.الأكادٌمٌة الأمرٌكٌة للقوى الجوٌة   

و جهات نظر المإسسة وٌمكن فً الواقع أن نغٌر من " عملٌة جدلٌة"وجدو بؤن اتصال الأزمة هو 

.أجهزة الإعلام أكناء فترة الأزمة   

نتائج هذه الدراسة تقترح بؤن الوقوف إلى جانب المإسسة كان أككر فاعلٌة فً تولٌد التغطٌة 

.الإعلامٌة الإٌجابٌة   

كانت أككر استراتٌجٌة لاصلاح الصورة فاعلٌة على ما ٌبدو الاعتذار " التدعٌم" استراتٌجٌة بٌنوٌت 

      .ن فعالا جدالٌس ٌك

الثقة و الألتزامات :وهً بعنوان                   : وهً من إعداد الباحث  :الثالثةالدراسة 

3.استراتيجية التصريح بالأزمة و شكل الاستجابة لها:المتعددة في الأزمات المتعلقة بالشركات  

:ملخص الدراسة السابقة  

                                                           
2
 Journal of Public Relations Research, 21 , 2009 ,pages  165–186. 

3
 Journal of Public Relations Research, 20 , 2008 ,pages  297–327. 

Holtzhausen, D. R., & Roberts, G. F.  

 

Huang, Y.  
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مدراء ,مدراء الأزمات ,على مدراء الاتصال  تقدم هذه الدراسة اضافة جدٌدة على الدراسات

.شركة تاٌوانٌة 500أو مدراء الشإون العامة والتً تمت على أفضل \و,العلاقات العامة   

الكاتب ٌختبر إلى أي مدى استراتٌجٌة الاتصال فً الأزمة وشكل الاستجابة لها ٌإكر على الكقة 

.وعلى التزامات الشركة المتعددة   

سٌاقات الأزمة على مستوى الشركة وذلك من خلال التحكم بتؤكٌرات نمط الأزمة هذا البحث اختبر 

.و الارتباط التنظٌمً   

استجابة )فإن الشكل الذي تؤخذه الاستجابة على الأزمة , بؤنه فً تقدٌرات مدراء الأزمة" هانغ"وجد 

فً الحقٌقة تكون أككر قوة من استراتٌجٌات ( استجابة نشٌطة,استجابة كابتة ,بالشكل المناسب

الالتزامات فً توقع الكقة و [( التزام]تنازل  -تبرٌر-اعتذار -تحرٌف –انكار ) التصرٌب بالأزمة 

.المتعددة  

           :اابتث الطلتعت 
(85ص,2008,برغوث).حدث غٌر مرغوب فٌه ٌهدد بخطورة الوجود المستمر للمنظمة :الأزمة  

نشاط أي صناعة أو هٌئة أو  ":عرفت الجمعٌة الأمٌركٌة العلاقات العامة بؤنها :العلاقات العامة

بٌنها وبٌن جمهورها كالعملاء والموظفٌن مهنة أو حكومة فً إنشاء وتعزٌز علاقات جٌدة 

وشرح هذه السٌاسة ,والمساهمٌن و الجمهور العام لكً تحور سٌاساتها حسب الظروف المحٌطة بها

(322ص,2001,أبو قحف.)"للمجتمع  

هو ارسال وتحوٌل المعلومات من المرسل إلى المستقبل مع ضرورة فهم المعلومات " :الاتصال 

.(15ص,2007,رباٌعة,العلاق".)المستلممن قبل   

:اههج اابتث  

ؽ١ش اػزّذ ػٍٝ ِغّٛػخ ِٓ اٌىزت ٚاٌّمبلاد اٌّزؼٍمخ ثىً ,ارجغ اٌجبؽش إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ

ِٓ ِزغ١شٞ اٌجؾش ثبػزجبسٖ اعٍٛة ٠ؼزّذ ػٍٝ دساعخ اٌظب٘شح ٠ٚؼجش ػٓ ٚالؼٙب ٠ٚؼىغٗ و١ّبً ٚو١ف١بً 

أفشاد اٌؼ١ٕخ ؽ١ش ع١زُ دساعخ اٌشك اٌزؾ١ٍٍٟ اٌّزؼٍك ثبٌجؾش ِٓ خلاي رٛص٠غ لبئّخ اعزمظبء ػٍٝ 

. ٚرؾ١ًٍ ٔزبئغٙب  
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: ذلسم اابتث  

:رىّٓ أ١ّ٘خ اٌجؾش فٟ اٌغٛأت اٌزب١ٌخ  

.اثشاص أ١ّ٘خ اداسح اٌؼلالبد اٌٙبِخ فٟ اداسح الاصِبد اٌزٟ رٛاعٗ إٌّظّبد -1  

ث١بْ ا١ّ٘خ اداسح اٌؼلالبد اٌؼبِخ فٟ الارظبي ثبٌّئعغبد الاػلا١ِخ ٚا٠ظبي اٌّؼٍِٛبد -2

.اٌظؾ١ؾخ ٌٙب  

ث١بْ ا١ّ٘خ اداسح اٌؼلالبد اٌؼبِخ فٟ رؾغ١ٓ اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍّٕظّخ ِٓ خلاي الارظبي اٌفؼبي -3

.ثغّٙٛس٘ب   

ِٓ أعً رؾم١ك الارظبي داسح ا ٌؼلالبد اٌؼبِخ ٚاٌؼب١ٍِٓ ف١ٙب لااظٙبس أ١ّ٘خ اٌغٍٛن اٌشش١ذ  -4

.إٌبعؼ ٚرغٕت الأصِخ  
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:الإطعر ااهنشي  
:وجهات نظرنتطرق فً البداٌة إلى تعرٌف الأزمة من عدة س  

:ولشأف االأام:  وولاً   
 4:هناك بعض التعرٌفات التً ركزت على موقف الأزمة وما ٌتضمنه من تهدٌد وخطر

 حدث غٌر مرغوب فٌه ٌهدد بخطورة الوجود المستمر للمنظمة. 

 متوقع مدمر مهدده للأعمال و إذا لم ٌتم التعامل معها فسوف ٌعقبها اتجاه. 

 وقت غٌر مستقر أو حالة خوف عند تغٌٌر جذري وشٌك الحدوث. 

  أي تصرف أو فشل فً العمل بتداخل بوضوح مع الوظائف التً تنفرد بها المنظمة وتعٌق

أو هً أككر الأمور قدره ,أعمالها ولها تؤكٌر شخصً ضار ملحوظ على غالبٌة العاملٌن 

 .ة للمنظمةعلى تغٌر الانطباع أو الصورة الذهنً

  وٌإدي إلى سٌر العمل ,حادث خطٌر ٌإكر على أمن الانسان أو البٌئة أو سمعة المإسسة

 بشكل معاكس لما هو مقرر له

  ًعبارة عن خلل ٌإكر تؤكٌراً مادٌا ً على النظام كله كما أنه ٌهدد الافتراضات الرئٌسٌة الت

 5.ٌقوم علٌها هذا النظام

مما قد ٌإدي إلى فناء المإسسة .ن فً النظام المإسسً بؤكمله مما ٌسبب خللاً و ارتباكا شدٌدي

:إذ ٌنظر إلٌها على أنها,و إدارتها بشكل سلٌم ,بالكامل فً حالة فشلها فً التعامل مع الأزمة   

أٌة ,أو ٌتؤكر بشكل أو بآخر ,بعد أن ٌتغٌر نظامها ,نقطة تحول مكٌرة وعنٌفة فً حٌاة المإسسة 

عامل مع الأزمة و إدارتها فإنها بالضرورة توقع نفسها فً مخاطرة غٌر مإسسة لا تعد نفسها للت

.محسوسة النتائج  

فالأزمة تتضمن ثلاث ,وتزداد حدة المخاطرة أكثر عندما لا يتم اتخاذ عامل الوقت بعين الاعتبار 

:خصائص هي  

 

 

                                                           
4

85ص,2008. عصرٌة مفاهٌم و نظرٌة اسس العامة العلاقات . علً,برغوث    
5
 www.ahlabaht.com 
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:المفاجأة-1  

و أحٌانا تكون ,بدون مقدمات  فالأزمات غالباً تنشؤ فجؤه,تعتبر المفاجؤة إحدى أهم سمات الأزمة 

وأحٌانا أخرى تكون هناك أزمات موجودة فعلٌا ,هناك مإشرات تدل على قرب وقوع أزمة ما 

ولكنها بحاجة ,ولكنها لا تإكر بشكل مباشر على النظام تسمى أزمات كامنة وهً معروفة مسبقا 

تحتاج ,ن النوع الأخٌر ومعظم الأزمات التً تعانً منها فلسطٌن هً أزمات م.لمإكر كً تنفجر 

.فقط لمكٌر كً تنفجر  

:السرعة-2  

على العكس مما كان ,فؤككر ما ٌسود إدارتها هو ضٌق الوقت المتاح للتصرف واتخاذ القرارات

ووسائل الاعلام ,ففً الماضً كانت إدارة الأزمات تعنً التعامل مع الصحافة "ٌحدث فً الماضً

وكان لدى المإسسة متسع من الوقت للحصول ,ها المإسسة وتقدٌم المعلومات بالطرٌقة التً ترٌد,

وعندما تصل ,وهذا كان من شؤنه انه ٌسمب بعقد عدى اجتماعات مع المستشارٌن ,على الحقائق 

وذلك ,تصدر التصرٌحات والبٌانات التً تشرح كا حدث بالضبط ,المإسسة لمرحلة الجاهزٌة 

هً حٌاة المإسسة خلال دقائق محدودة من خلال أما الآن فٌمكن أن تنت,بالطرٌقة التً ترٌدها 

أو المعلومات المضللة التً ٌمكن أن تنتشر خلال كوانً محدودة من ,الإشاعات التً ٌتم اطلاقها 

وفً هذا العصر الذي أصبحت فٌه صناعة المعلومات لا تعنً فقط تقدٌم ,خلال الانترنت مكلاً 

فؤٌام التؤكد من الحقائق و ,ن ٌحصل على الرٌادة و إنما أصبب الأسرع فً تقدٌمها هو م,الأخبار 

"الحصول على المعلومات من أككر من مصدر للتؤكد من صحتها قد ولت  

التهديد-3  

وفً كلتا الحالتٌن ,او لإحدى مكوناته فقط ,تحمل الأزمة فً كناٌاها تهدٌدا إما لكل مكونات النظام 

هذه التهدٌدات توصف بالمدمرة ,الوقت المناسب  ٌزداد التهدٌد و الخطر ما لم ٌتم التعامل معه فً

.ولٌس لقضاٌا عرضٌة,فهً تشكل تهدٌدات للبٌنة الأساسٌة ,  

 االعلام بسي االعلاقعت االعام و االأام
إن إدارة الأزمة تعنً طرٌقة التغلب علٌها والتحكم بضغطها ومساراتها واتجاهاتها وتجنب سلبٌاتها 

قٌق أقصى المكاسب فً أقصر زمن والحدّ من الخسارات لأدنى حدّ و تب والاستفادة من إٌجابٌاتها 

 . ممكن

وهكذا فإن إحدى وظائف العلاقات العامة هً الحٌلولة دون حدوث أزمات والتغلب علٌها فً حال 

بـ إدارة الأزمات ، و لا ٌعدّ حدوث الأزمات شٌئاً جدٌداً فً حد ذاته، سواء  حدوكها وهذا ما ٌسمى 

الجدٌد أكان على مستوى الفرد أم على مستوى منظمة ما أم على مستوى الدولة ككل ولكن الشًء 

هو أن الباحكٌن بدإوا ٌولون هذه القضٌة الاهتمام اللازم، لأنهم شعروا أنه بإمكانهم فعل شًء حٌال 

الأزمات وتحلٌلها، كما أن علم إدارة الأزمات، بدأ ٌظهر نتٌجة لأن التطور العلمً، والتكنولوجً 
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لعامة تقوم بدور كبٌر وفعّال قدم وسائل وأدوات للتعامل مع الأزمات وإدارتها وتحلٌلها ، العلاقات ا

عند حدوث الأزمة وخاصة أن النتائج غٌر المرغوب فٌها للأزمات تنعكس على الأفراد بغض 

النظر عن نوع الأزمة ومستواها، والسبب فً ذلك أن أبعاد الأزمة ٌمكن أن تكون اجتماعٌة أو 

6اقتصادٌة أو بٌئٌة أو حتى سٌاسٌة  

فإنه من الضروري تحلٌل ,تكامل بٌن العلاقات العامة و إدارة الأزمة وللتؤكٌد على علاقة الترابط وال

:من الجوانب التالٌة,هذه العلاقة   

ومراحل الأزمة ومراحل إدارتها من جانب آخر ,من جانب ,وظائف العلاقات العامة وعملٌتها 

:على النحو التالً,  

 (التصحٌب)العلاج,(الوقاٌة)البناء              :وظائف العلاقات العامة 

 المتابعة-التنفٌذ-التخطٌط-البحث               :عملٌة العلاقات العامة. 

  مابعد الأزمة -حدوث الأزمة-ما قبل الأزمة                      :مراحل الأزمة. 

 والوقاٌة الاستعداد –اكتشاف إشارات الإنذار المبكرة                 :مراحل إدارة الأزمة. 

.التعلم واستعادة النشاط –احتواء الأضرار والحد منها                                                   

فالازمة غالبا ما تسٌر ,والإجراءات والمراحل,ٌلاحظ أن هناك ارتباط بٌن كل عناصر هذه العناصر

العلاقات العامة بواحد أو أككر مساراً ٌتطلب تدخل ,ومراحل إدارتها الأربع ,خلال مراحلها الكلاث 

7:أهمها هنا,لتحقٌق أهداف عدٌدة ,من انشطتها   

  أو التخفٌف من أكارها فً حالة حدوكها,توقع الأزمات المقبلة. 

 وستتضب كٌفٌة وتفاصٌل وطبٌعة هذا التدخل من خلال ,أو استعادة النشاط بعد انتهاءها

ة بٌن ممارسة عملٌة العلاقات العامة وتادٌتها فٌما ٌتعلق بالعلاق( 1)تحلٌل الشكل التالً رقم 

 .لوظائفها أكناء مراحل الازمة و إدارتها

  ومدى اعتبارها ,أو بالتعرف على علاقة بحوث العلاقات العامة بمرحلة ما قبل الأزمة

 .ودورها فً التخطٌط,وسٌلة وقائٌة 

 والعلاقة بٌن التنفٌذ فً العلاقات العامة ومرحلة آدارة الأزمة. 

 ومدى اعتبارها اجراءا ,فً العلاقات العامة بمرحلة ما بعد الازمة (التقٌٌم)علاقة المتابعةو

 .تصحٌحٌاً 

  مع الأخذ فً ,فالتخطٌط لادارة الأزمة ٌجب أن ٌبدأ من جهاز العلاقات العامة بالمإسسة

الاعتبار ان التخطٌط المهنً والفعال ٌحتاج إلى مشاركة فعالة من العدٌد من الإدات 

 .لمإسسةبا
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 طبسلم االأاعت االؤسحسم وااحللم
من المإكد ان الهٌئات والشركات والمنشؤت والمإسسات تتعرض للأزمات التً تؤخذ أشكالاً مختلفة 

مما .."أو نتٌجة للصراعات والمشكلات,وأزمات بسبب كوارث طبٌعٌة .تتراوح ما بٌن ازمات مالٌة 

.والتعكر والككٌر من الخسائر.وٌعرضها للمقاضاة ,مالٌا ومعنوٌاً قد ٌسبب لها الضرر الكبٌر   

وتضعها هً وادارتها  –بل وبقاءها للخطر  –وصورتها ,وتعرض الازمة سمعة المإسسة 

وغالبا ما ٌلقى على عاتق العلاقات العامة مسإولٌة ,والعلاقات العامة فٌها امام اختٌار صعب 

ت اتصالات الأزمة مع جماهٌر المإسسة الداخلٌة والخارجٌة بما والقٌام بإجراءا,التعامل مع الأزمة

فٌها وسائل الإعلام ووالرأي العام لإخراج المإسسة من ورطتها وتهٌئة الظروف لإعادة سمعتها 

.وصورتها إلى ما كانت علٌه قبل الأزمة  

عمل كوحدة نظام متكامل ي"على أن مفهوم إدارة الأزمات أصبب عبارة عن  -هنا-وٌنبغً التؤكٌد

وذلك من خلال قواعد وأسس ,مهمته التعامل مع الأزمات والمشكلات الصعبة و إدارتها ,وظٌفٌة

له آلٌاته المتعددة والمتعاقبة ,وقد أصبحت إدارة الأزمات نمطٌا ً إدارٌا محدد الخصائص .نظامٌة له

 "والمتزامنة

(1)الشكل   
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آكارإٌجابٌة من الممكن -اٌضاً  –ها تحمل فإن,ولكن  لا ٌنبغً إغفال أن الأزمة مكلما تحمل آكار سلبٌة 

فهً تساعد على زٌادة ",ولصالب البنٌة التنظٌمٌة لها,ان تستخدم لصالب إدارة سمعة المإسسة 

وتإدي إلى إنشاء أجهزة ,واختبار جدوى ومصداقٌة وقوة تلك الأهداف ,وضوح الاهداف الرئٌسٌة 

 "بعد انتهاء الأزمةوتحدٌد البدائل ,جدٌدة للمساعدة فً جمع المعلومات 

 ااهجقعح  ثهعء االأاعت
 

 :ٕ٘بن صلاصخ ػٛاًِ سئ١غ١خ ٌٕغبػ الارظبلاد فٟ ظشٚف الأصِخ ٟ٘    
8

 

 .ٚعٛد خطخ ارظبلاد وغضء لا ٠زغضّأ ِٓ اٌخطخ اٌؼبِخ ٌٍزغٍت ػٍٝ الأصِخ (1

 .رشى١ً فش٠ك خبصّ ٌّىبفؾخ الأصِخ، اْ ٔشجذ (2

  .خلاي الأصِخ اٌظؾفٟ  -الإػلاِٟاعزخذاَ شخض ٚاؽذ وٟ ٠مَٛ ثّّٙخ إٌبؽك  (3

ػٕذ ٚػغ خطخ الارظبلاد لاثذ ِٓ رزوش أْ ِغزخذِٟ اٌّئعغخ عٛف ٠ٕبلشْٛ ثلا شه ِغبئً 

ّٛػْٛ ثزٌه أَ لا ٌزٌه ػٍٝ خطخ عٙٛد . الأصِخ ِغ ع١شأُٙ، ِٚؼبسفُٙ ثغغّ إٌظش ػٓ أُٔٙ ِف

. اٌّئعغخ ٚخبسعٙب الاعزّبػٟ داخً الارظبلاد أْ رؤخز ثبٌؾغجبْ اٌؾغُ اٌىج١شثّب فٟ اٌٛعؾ 

فٟ رٌه اعزخذاَ  فٟ غؼْٛ رٌه ِٓ اٌُّٙ عذاً ٚػغ عذٚي ِؼ١ٓ ٌّضً ٘زا الإػلاَ ثّب 

. اٌّزوشاد، ٚإٌششاد الإخجبس٠خ، ٚاٌظؾبفخ، ٚالإراػخ، ٚاٌزٍفبص، ٚالارظبلاد اٌٙبرف١خ، ٚغ١ش٘ب

وخ فٟ ٚػغ خطخ ٠ٚغت أْ ٠ؼ١ٓ أٔبط ِٛصٛق ثُٙ ِٓ ث١ٓ ِغزخذِٟ اٌّئعغخ ٌٍّشبس

  .الارظبلاد، ِٚؼبٌغخ ٔظبَ رذل١ك اٌزظش٠ؾبد ٚغ١ش٘ب ِٓ اٌٛصبئك لجً الإػلاَ ػٕٙب

ٚف١ّب ٠زؼٍك ثبٌّٛاد الإػلا١ِخ ٚغ١ش٘ب ِٓ الأٔجبء، ِٓ اٌُّٙ أْ ٠ؼذّ٘ب فش٠ك ِزخظض ِشوض٠بً 

٠خ أٚ ِٓ ٠ٚغت أْ ٠زٍمٝ اٌذػُ اٌىج١ش ِٓ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌشئْٚ اٌمبْٔٛ. رؼ١ّٕٗ سئبعخ اٌّئعغخ

عّبػخ اٌّغزخذ١ِٓ  ٚػٍٝ . اٌّغزشبس٠ٓ اٌز٠ٓ ٠ّىٓ دػٛرُٙ ِٓ اداساد ِزخظظخ أخشٜ

ٚاْ ٌُ ٠زُ . اٌّغئٌٚخ ػٓ ِغبئً الارظبلاد أْ رىْٛ ِؼفبح ِٓ ػٍّٙب الأعبعٟ خلاي الأصِخ

رٌه فبْ ٘ئلاء اٌّغزخذ١ِٓ عٛف ٠غزفشغْٛ ؽبلزُٙ خلاي الأصِخ، ٌٚٓ ٠غزط١ؼٛا اٌغ١طشح ػٍٝ 

  . اٌؼبِخ اٌؾبٌخ

 

ثزؾًّ وً ػتء  اْ ثؼغ اٌّغزخذ١ِٓ اٌز٠ٓ ٠ؼ١ْٕٛ فٟ فش٠ك ِىبفؾخ الأصِخ ٍِضِْٛ      

اٌّٛاد ٚدساعزٙب ٚرٛظ١فٙب ٚرظ١ٕفٙب ٚرؾشٞ اٌّؼط١بد اٌّزٕبلؼخ،  اٌؼًّ اٌّزؼٍك ثغّغ 

فٟ اٌغّبػخ اٌّغئ١ٌٚٓ ِجبششح ػٓ رٛص٠ؼٙب،  ِٚشالجخ الأٔجبء ٚرمذ٠ّٙب ٌٍؼب١ٍِٓ ا٢خش٠ٓ 

. اٌزٞ ٠زؾذس ثبعُ اٌّئعغخ ( إٌبؽك اٌظؾفٟ  ) شش٘ب، ٚأ٠ؼبً اٌٝ اٌشخض اٌّزخظضْٚ

ٚلاثذ أ٠ؼبً ِٓ رؼ١١ٓ اٌشخض اٌزٞ ػ١ٍٗ أْ ٠مذّس ِذٜ رؤص١ش الأصِخ فٟ ِخزٍف فئبد اٌٛعؾ 

  .الاعزّبػٟ، ٚأْ ٠مٛد اٌفش٠ك اٌزٞ ٠مذس ِذٜ اٌزؤص١ش اٌزٞ رزشوٗ الأخجبس ػٍٝ ٘زٖ اٌفئبد

ي الأصِخ ومبػذح رٕبلؼبد ث١ٓ إٌظبئؼ اٌّمذِخ ٌشئبعخ اٌّئعغخ ِٓ سعبي اٌمبْٔٛ رٕشؤ خلا     
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١ٌٚظ عشاً أْ ٠ىْٛ . عٙخ صب١ٔخ اٌؼبِخ ِٓ  ِٓ عٙخ ٚث١ٓ اٌؼب١ٍِٓ فٟ خذِبد اٌؼلالبد 

، أِب " اٌٝ الاِزٕبع ػٓ اػطبء أٞ رؼ١ٍمبد " اٌّغزشبسْٚ فٟ اٌشئْٚ اٌمب١ٔٛٔخ أوضش ١ِلاً 

غْٛ ". اٌؼلا١ٔخ " لبد اٌؼبِخ ف١ظشْٚ ػٍٝ اٌؼبٍِْٛ فٟ اٌؼلا ّٛ ػٕذئزٍ ٘ئلاء ٚأٌٚئه ٠غ

فّضلاً اْ اٌّغزشبس٠ٓ . ٠ٚجشْٕ٘ٛ ػٍٝ أعب١ٌجُٙ ِؼزّذ٠ٓ ػٍٝ ِب ٠ؾذس فٟ ػ١ٍّخ رطٛس الأؽذاس

اٌمب١١ٔٛٔٓ ٠ٕطٍمْٛ ِٓ أْ اٌمٜٛ اٌّؼبسػخ رزّغه ثىً وٍّخ ؽشف١بً ٌزٌه لاثذ ِٓ اٌزم١ًٍ ِٓ 

ٌزٌه ٠ّىٓ فُّٙٙ لأْ اٌؼلا١ٔخ فٟ ٚالغ الأِش رؾذس ِشىلاد اػبف١خ ػذ٠ذح . اْاٌىلاَ لذَْسَ الإِه

 .ٌٍمب١١ٔٛٔٓ اٌز٠ٓ ٠غؼْٛ ؽغت سإ٠زُٙ ٌٍذفبع ػٓ اٌّئعغخ

 

ٌىٓ فٟ اٌٛلذ ٔفغٗ لا ٠غٛص ٔغ١بْ أْ اٌظشاؽخ ٚاٌؼلا١ٔخ فٟ ظشٚف الأصِخ رؼذ أ٠ؼبً      

ثؼشٚسح الأخز ثبٌؾغجبْ ً٘ ع١ٕظش فٟ : و١شٚلاثذ ِٓ اٌزز. ِضّشح فٟ رؤص١ش٘ب ػٍٝ اٌشأٞ اٌؼبَ

ٚ٘زٖ اٌؼ١ٍّخ . لؼبئ١بً ػٍٝ ِغزٜٛ اٌّؾىّخ اٌؼبد٠خ ِضلاً أٚ ػٍٝ ِغزٜٛ اٌّؾىّخ اٌؼ١ٍب الأصِخ 

ارا وبْ ٘زا إٌّبؿ فٟ طبٌؼ اٌّئعغخ، فٙزا ع١ذ ٕٚ٘بن . ِؼ١ٓ ٌٍشأٞ اٌؼبَ  عٛف رزشافك ثّٕبؿ

وً ِئعغخ رمغ فٟ أصِخ ٠ىْٛ اٌخ١بس ثغ١طبً ػٍٝ  ٌذٜ: سأٞ آخش ف١ّب ٠زؼٍك ثؤفؼ١ٍخ اٌؼلا١ٔخ

اِب أْ رؼٍك ٟ٘ ثبٌزاد، ٚاِب أْ ٠مَٛ ثزٌه ؽشف آخش، ٚالأفؼً أْ رمَٛ اٌّئعغخ ثزٌه . اٌذٚاَ

أوذ سٚثشد د١ٍ٠ٕشٕب٠ذس اٌشئ١ظ اٌغبثك لإؽذٜ اٌششوبد اٌىجشٜ فٟ اٌٛلا٠بد اٌّزؾذح . 

إعغخ اٌزٟ رزؼشع لأصِخ أْ رخشط اٌٝ ػٍٝ اٌُ"  : اٌّزخظظخ ثبٌؼلالبد اٌؼبِخ لبئلاً 

 ." اٌغّٙٛس ِجبششحً ثؼذ الإػلاْ ػٓ ٘زٖ الأصِخ فٟ لٕٛاد الأخجبس ٚٚعبئً الإػلاَ اٌغّب١٘ش٠خ

 

داخً اٌّئعغخ ( اٌغّٙٛس)ثؼذ ٚػغ خطخ الاعزغبثخ ٌلأصِخ، ٚاػلاَ اٌٛعؾ الاعزّبػٟ      

اٌزب١ٌخ ٚاٌّّٙخ عذاً  ثبٌخطٛح  ٚخبسعٙب ػٓ أٚػبع اٌّئعغخ،٠غت رشى١ً فش٠ك ِزخظض ٌٍم١بَ

طؾفٟ ٠زّزغ ثبٌضمخ ٚاٌؾؼٛس،  -سعّٟ -رؼ١١ٓ ٔبؽك: ،ٚاٌّٛعٙخ ٔؾٛ اٌخشٚط ِٓ الأصِخ ٟٚ٘

ثظفبد ع١ذح  ٚاٌزٞ ٠زّزغ ( إٌبؽك اٌشعّٟ)ٚ لاشه أْ الاخز١بس اٌظؾ١ؼ ٌٙزٖ اٌشخظ١خ 

 . ٌؼبِخخطٛح ِّٙخ ٌٍزغٍت ػٍٝ الأصِخ، ٚ٘زا ِب ٠ئوذٖ ِشب١٘ش سعبي اٌؼلالبد ا

 إٌبؽك اٌظؾفٟ

اْ دٚس إٌبؽك اٌظؾفٟ ٠ّىٓ أْ ٠ؤخزٖ ػٍٝ ػبرمٗ ِذ٠ش اٌّئعغخ، ٌىٓ رٌه ١ٌظ ِغٛغبً      

 فّضلاً لا ٠غٛص أْ ٕٔغٝ أْ اٌّذ٠ش ٘ٛ اٌّغئٚي أ٠ؼبً ػٓ ارخبر اٌمشاساد اٌزم١ٕخ اٌّّٙخ . دائّبً 

ًّ الأصِخ إٌبؽك اٌظؾفٟ ػ١ٍٗ أْ ٌىٓ ِّٙب ٠ىٓ ِٓ أِش فبْ اٌّؼ١ٓ ٚاٌّؼطٝ طلاؽ١خ . ٌؾ

٠ىْٛ ِؼشٚفبً ٚ أْ ٠زّزغ ثبٌشٙشح ٚاٌضمخ، ٚأْ ٠مجً وشخظ١خ رّزٍه آخش الأٔجبء ػٓ وً ِب 

ٚػ١ٍٗ أْ ٠ؼشف وً عٛأت الأصِخ ٠ٚذسن أ١ّ٘زٙب ٚا٢صبس اٌّزٛلؼخ ٚاٌّؾزٍّخ، ٚوزٌه . ٠ؾذس

ٔبؽك اٌظؾفٟ اٌزٞ ٌٗ فّضلاً،٠بس اي. رىْٛ ٌذ٠ٗ اٌظلاؽ١بد الاعزضٕبئ١خ ثبٌزؾذس ثبعُ اٌّئعغخ

أْ  ف١غت  فّضلاً ، اْ أفغشد فؼ١ؾخ راد ؽج١ؼخ أخلال١خ . ثّؼّْٛ ٚٔطبق الأصِخ ػلالخ 

ٌىٓ وً ٔبؽك . ٠ىْٛ إٌبؽك اٌظؾفٟ أٞ شخض ِٓ ث١ٓ اٌخجشاء اٌّؼشٚف١ٓ فٟ ٘زٖ اٌّغبئً

  .طؾفٟ ػ١ٍٗ أْ ٠زؼٍُ ِغجمبً ؽش٠مخ اٌؾٛاس فٟ ٚعبئً الإػلاَ اٌغّب١٘شٞ

لبػذح ٕ٘ب ٟ٘ أْ إٌبؽك اٌظؾفٟ ٠غت أْ ٠ىْٛ ػّٓ رشى١ٍخ اٌفش٠ك اٌّغئٚي ػٓ ٚاي     

. ِىبفؾخ الأصِخ ، ٚأْ ٠مَٛ ثّّٙخ اٌشخظ١خ اٌشئ١غخ اٌزٟ رم١ُ ارظبلاد ِغ ع١ّغ ٚعبئً الإػلاَ
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٘زا ٠ّىٓ ) طؾفٟ آخش  ٚفٟ اٌؾبلاد اٌزٟ رٕشؤ ف١ٙب ػشٚسح اعزجذاي إٌبؽك اٌظؾفٟ ثٕبؽك 

 أٚ ػٕذِب رىْٛ ٕ٘بن ػشٚسح ٌزؼ١١ٓ شخظ١خ أخشٜ اػبف١خ،      ( ع الأٚي٠ؾذس ػٕذ ِش أْ 

، ٚلاثذ ِٓ اٌزؤوذ ِٓ أْ ٘زا اٌزغ١١ش ِزىبفئ أٚ أْ (ِضلاً رؾذ ػغؾ اٌزطٛس اٌّزغبسع ٌلأؽذاس)

ٚاْ اخزلاف الأٔجبء ِغّٛػ ثٗ فمؾ فٟ رٍه اٌؾبلاد، . إٌبؽم١َٓ اٌظُؾف١َ١ٓ ٠مذِبْ أٔجبء ِّبصٍخ

ؽذ اٌّغزخذ١ِٓ اٌؼب١ٍِٓ ثبٌشئْٚ اٌذاخ١ٍخ ٌٍّئعغخ، ٚثبٌٛاعجبد اٌٛظ١ف١خ ٌٍىبدس، ػٕذِب ٠خجش أ

  .أٚ ثبٌمؼب٠ب الاعزضٕبئ١خ إٌبشئخ ٌذٜ اٌّغزخذ١ِٓ

 

ٔش١ش فٟ ٘زٖ الأصٕبء اٌٝ أٔٗ اْ دػذ اٌؾبعخ اٌٝ رؼ١١ٓ ٔبؽك طؾفٟ ِؾذد لإخجبس اٌٛعؾ       

أِب . رخذِٟ اٌّئعغخ ثبٌزاد.لخ وج١شالأصِخرزّزغ شخظ١زٗ ثش الاعزّبػٟ اٌذاخٍٟ، ف١غت أْ 

ثبٌٕبؽك اٌظؾفٟ اٌّىٍف ثبخجبس اٌٛعؾ الاعزّبػٟ اٌخبسعٟ ف١غت أْ رىْٛ  ٠زؼٍك  ف١ّب 

وج١شح فٟ اٌٛعط١ٓ الاعزّبػ١١ٓ اٌذاخٍٟ ٚاٌخبسعٟ ػٍٝ ؽذٍ  ثشٙشح   شخظ١زخ ِؾزشِخ، رزّزغ

ِغب٠شح، ٚرجذأ الألب٠ًٚ ثبٌظٙٛس، الأِش ارا ٌُ ٠زؾمك رٌه فبْ اٌضمخ ثؤخجبس اٌّئعغخ عزىْٛ  .عٛاء

  . اٌزٞ ع١ؼش ثغّؼخ اٌّئعغخ، ٚثؼ١ٍّخ اٌزغٍت ػٍٝ الأصِخ

 

9العاملون في المؤسسة
 

 

اػبفخ اٌٝ ٘زٖ اٌؼٛاًِ اٌزٕظ١ّ١خ الأعبع١خ اٌضلاصخ، ٕ٘بن ػٛاًِ أخشٜ ٌٙب أ١ّ٘خ وج١شح      

شىٍْٛ ػبِلاً ِّٙبً ِٓ ػٛاًِ أ٠ؼبً، وّب أششٔب عبثمبً ٟٚ٘ أْ اٌّغزخذ١ِٓ فٟ اٌّئعغخ ٞ

١ٌٚظ طؼجبً اٌزخ١ّٓ ثؤْ اٌّغزخذ١ِٓ ثبٌزاد ُ٘ اٌؾبػشْٚ فٟ اٌشرً . الارظبلاد إٌبعؾخ

خبطخ فٟ ظشٚف الأصِخ، ففٟ ٚلذ اٌزّبط ِغ اٌٛعؾ الاعزّبػٟ . الأٚي ٌلارظبلاد

اْ فىشٔب ٚ اٌخبسعٟ ٠ؼذّ ٘ئلاء ِّض١ٍٓ ٌٍّئعغخ، ٚآساإُ٘ عزىْٛ ِؾً صمخ خبطخ، ( اٌغّٙٛس)

أْ إٌبط اٌز٠ٓ ٠زٛاطً ِؼُٙ اٌؼبٍِْٛ  ثٙزا اٌظشف ثبٌزاد ٚفٟ ع١بق أٚعغ ٠ظجؼ ِٓ اٌٛاػؼ 

فٟ اٌّئعغخ خبسط ٘زٖ اٌّئعغخ ُ٘ ِٓ ؽ١ش اٌغٛ٘ش اِب ِّضٍٛ وً فئبد اٌٛعؾ الاعزّبػٟ ِٓ 

ثُٙ خشٚط رٚٞ الأ٠ٌٛٚخ ثذءاً ِٓ اٌؼب١ٍِٓ فٟ ٚعبئً الإػلاَ ٚأزٙبءً ثبٌّغزٍٙى١ٓ اٌز٠ٓ ٠شرجؾ 

ثٗ  عزىْٛ ٌُٙ ارظبلاد ِؼُٙ، ٚثبٌؼلالخ ثّب ٠زؾذس  اٌّئعغخ ِٓ الأصِخ، ُٚ٘ ثذٚسُ٘ 

. ٠زشىً فُٙ اٌّئعغخ اٌٛالؼخ فٟ ؽبٌخ أصِخ اٌؼبٍِْٛ ٚثطش٠مخ اعبثزُٙ ػٓ الأعئٍخ ٚثزظشفبرُٙ 

ح ل١ٍلاً فٟ ظشٚف الأصِخ ثبٌّغزخذ١ِٓ ِٓ ٚعٗ  ا٘زّبِبً  ٌٚلأعف اْ سئبعخ اٌّئعغخ رؼ١ش 

٠ٚشٙذ ٘زا ١ٌظ فمؾ ػٍٝ ػذَ اؽزشاِٙب ٌٍؼب١ٍِٓ ف١ٙب، ثً ٚػٍٝ ِظب٘ش . إٌظش ٘زٖ ثبٌزاد

  .ػؼف ِٛالف اٌّئعغخ ِٚٛالؼٙب

 

 اْ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌّئعغخ ٠ىْٛٔٛ فٟ ؽبٌخ خّٛي خلاي ِذح الأصِخ وٍٙب ٚؽزٝ فٟ ؽبٌخ      

أُٙ ع١ّؼبً ٠ظجؾْٛ . حوآثخ، ار ٠مٍمُٙ لجً وً شٟء ِظ١شُ٘ اٌخبص، ِٚٓ صُ ِظ١ش اٌّئعظ

فٟ . أعشٜ اٌمٕٛاد اٌذاخ١ٍخ ٌٕشش الألب٠ًٚ، ٚالأٔجبء إٌّزششح خبسط اٌّظبدس اٌشع١ّخ ٌلأخجبس

                                                           
9
 www.SIA.com 



15 
 

٘زٖ اٌظشٚف ِٓ اٌُّٙ عذاً أْ ٠ؾظً اٌّغزخذِْٛ ػٍٝ اٌّؼٍِٛخ ِٓ سئبعزُٙ ٚأْ لا ٠جذٚا فٟ 

عبئً الإػلاَ ٚػغ ٠طٍؼْٛ ف١ٗ ػٍٝ الأؽذاس اٌّّٙخ اٌغبس٠خ فٟ ِئعغزُٙ ػٓ ؽش٠ك ٚ

ٚرىْٛ سئبعخ اٌّئعغخ ٍِضِخ ثؤْ رذسن أْ ِغزخذ١ِٙب ثبٌزاد ٠ّىٓ أْ ٠ىٛٔٛا . اٌغّب١٘شٞ أٚلاً 

ػبِلاً ِّٙبً ِٚفزبؽ١بً ِٓ ػٛاًِ لذسح اٌّئعغخ ػٍٝ اٌؼ١ش ٚالاعزّشاس فٟ ظشٚف الأصِخ 

  .ٚاٌزغٍت ػ١ٍٙب ٚػٍٝ آصبس٘ب

 قيادة المؤسسة

 

ٚػٍٝ . ظشٚف الأصِخ اٌّئعغخ فٟ  ل١بدح  ٌلارظبي إٌبعؼ ٘ٛ عٍٛن اْ اٌؼبًِ ا٢خش ٚاٌُّٙ      

سعبي اٌؼلالبد اٌؼبِخ الافزشاع اٌّغجك ٌٍّٕبؿ اٌخبص ثبلارظبلاد ثبٌؼلالخ ثبٌطش٠مخ اٌزٟ عٛف 

٠مذَ اٌّزخظض الأِش٠ىٟ ثمؼب٠ب . اٌشئبعخ فٟ ؽبي رؼشػذ اٌّئعغخ ٌىبسصخ -رزظشف ثٙب اٌم١بدح

ثؼغ اٌؼٕبطش اٌخبطخ ثبٌؾبلاد اٌمبدسح ػٍٝ رؼم١ذ عٍٛن ل١بدح  ( وبس٠ً  ثٛة)  ِىبفؾخ الأصِبد  

 : اٌّئعغخ فٟ ٚلذ الأصِبد ٟٚ٘

 .فٟ ٌؾظخ رفغّش الأصِخ ١ٌظ عٙلاً دِٚبً رؾذ٠ذ أثؼبد٘ب (1

ْٓ الأشخبص ٚفئبد اٌٛعؾ الاعزّبػٟ اٌزٟ ثذد رؾذ ٚلغ  (2 َِ ١ٌظ عٙلاً ػٍٝ اٌذٚاَ الإلشاس، 

 .الأصِخ

ٚأؽ١بٔبً رجمٝ أعجبثٙب غ١ش ِفِٙٛخ ؽزٝ إٌٙب٠خ . رفغ١ش أعجبة ؽذٚس الأصِخ١ٌٚظ عٙلاً دائّبً  (3

  .ثشىً ػبَ

ّّغٗ الأصِخ ِجبششح ٠شؼش ثبعزّشاس أٔٗ ِظبة (4  .اْ اٌٛعؾ الاعزّبػٟ اٌزٞ ر

اْ فئبد اٌٛعؾ الاعزّبػٟ ، لاع١ّب رٍه اٌزٟ رئصش ف١ٙب الأصِخ رٕزظش اٌخجش اٌذل١ك  (5

 .ثؼغ الأٚلبد اٌّزؼخُ فٟ   اٌشىً الأزظبس ٠ؤخز  ٚاٌؼشٚسٞ ٌٙب، ِغ اٌؼٍُ أْ ٘زا

 .ارخبر اٌمشاس ػٓ ٔشش اٌخجش ٠فشع ٔفغٗ فٟ ظشٚف ؽبٌخ رٛرش ػب١ٌخ أؽ١بٔبً  (6

 .ِٓ رّغٗ رغزذػٟ الأصِخ اٌٝ رم٠ٛخ اٌؼبًِ الأفؼبٌٟ فٟ عٍٛن وً  (7

الأصِبد ٠زؾذدّ  فٟ ؽبلاد  اٌم١بدح   عٍٛن ٠ئوذ أوضش٠خ اٌّزخظظ١ٓ فٟ ِغبئً اٌؼلالبد اٌؼبِخ ، أْ 

اٌزٞ رٕزٙغٗ ٘زٖ اٌم١بدح، ٚٔش١ش اٌٝ "( ِٕفزؼ " أَ " ِغٍك) " اٌغٍٛن  وض١ش ِٕٗ ثّب١٘خ أعٍٛة  فٟ 

ٚ٘زا ٠شزشؽ " اٌضمبفخ اٌغّبػ١خ  " أْ ٘زا اٌؼٕظش وؤعٍٛة اٌغٍٛن ٠زىْٛ ػٍٝ أعبط اٌفُٙ إٌظشٞ

 . ٚاٌخبسعٟٔٙظ اعزغبثخ اٌم١بدح ٌّزطٍجبد اٌٛعؾ الاعزّبػٟ اٌذاخٍٟ 

:ااكعاخل االههف بسي االعلاقعت االعام و إدارة االأام  
ومع ذلك لا تبدو العلاقاة واضحة بٌن دور ,تتسع العلاقات العامة وتتنوع فً مهماتها تنوعاً شدٌداً 

إلا أن هناك عناصر متداخلة فٌما بٌن العلاقات العامة "العلاقات العامة والأزمة فً حالة حدوكها 
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 10علمان مختلفان فً الظاهر,فالعلاقات العامة و إدارة الأزمات ,"ة واتصالات الأزمةالاستراتٌجً

تتشابه فً ,إلا أن لهما قواعد وأسس و أنشطة وممارسات,وكلٌهما مهنتان ٌنتمٌان لعملٌن مختلفٌن ,

.وتختلف فً أخرى,ككٌر من المواضع  

إدارة الأزمات أٌضاً تعتمد على نفس و,فالاتصال الصادق والفعال قاعدة العلاقات العامة الاساسٌة

وأساسهما التخطٌط الذي ٌبنٌان علٌه الأنشطة و الممارسات المتنوعة التً تحقق الهدف ,القاعدة 

فإنها ,أما إدارة الأزمات .والهدف الرئٌس للعلاقات العامة هو بناء صورة حسنة للمإسسة,المحدد 

وأبرز الخسائر التً .وإنهائها بؤقل الخسائر,مكان والاستفادة منها قدر الإ,تهدف إلى تجاوز الأزمة 

واهتزاز صورتها أمام ,كنتٌجة للأزمة هً إصابة سمعتها بالضرر-عادة-تتعرض لها المإسسة

.الرأي العام وهنا ٌبرز دور العلاقات العامة فً تصحٌب هذه الصورة عبر إدارة السمعة  

وغالباً ما ٌحتاج ,إذا فكل مدٌر علاقات عامة محترف ٌتعرض للأحداث الطارئة أكناء عمله 

والككٌر من الأحداث الطارئة تحتاج ,للتصرف بشكل عاجل تجاه الأحداث الطارئة وغٌر المتوقعة 

إما أن ف,فإنها تعتبر اختباراً حقٌقٌاً لها,اما حالة الأزمة,لإدارة العلاقات العامة كً تتعامل معها

.  و إما أن تفشل فتفشل معها المإسسة,وتنجب معها المإسسة,تنجب  

 

 

:اابتثنكعاج    
:توصل الباحث من خلال دراسته للموضوع للنتائج التالٌة  

 نقترح اعطاء دور أكبر لإدارة العلاقات العامة فً حالات الأزمات دون التدخل فً عملها . 

  من ادارة العلاقات العامة لحقه فً معرفة الحقٌقةتبٌن  أنه هناك قلة وعً وفهم فً المجتمع  

  نقترح تدرٌب العاملٌن فً مجال العلاقات العامة و إعطائهم دور أكبر فً ادارة الأزمة

 . كونهم ٌشكلون عامل مهم من عوامل الاتصال الناجب

 ٌجب على ان ٌكون ادارة العلاقات العامة القدرة على التنبإ بالأزمات قبل وقوعها و ان 

 .خطة لمواجهة أي ازمة أمام جمهورهاٌكون لدٌها 
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89ص.مرجع سبق ذكره.علً,برغوث   
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