
دارة الأزمة                                                                                                               العلاقات العامة وا 

جامعة الجيلالي اليابس_  قسم العلوم الإنسانية شعبة الإعلام والاتصال .حمروش دليلة أستاذة مساعدةأ/
 سيدي بلعباس

  مقدمة
 

د اااااااااا   د   ن اااااااااانا باااااااااان الع قاااااااااات مت د خل اااااااااانا د خنقاااااااااا   خقاااااااااا   د اااااااااا  د ق   اااااااااا     اااااااااانع  ا اااااااااا     اااااااااا            
، إلا مت د  اااااااااااا ل د ب   ااااااااااا  د قل يااااااااااا   دسلااااااااااا د  د ينا ااااااااااا  د  ااااااااااا    خاااااااااااا    ااااااااااان د ق   ااااااااااانا  د ث ن ااااااااااانا د  ااااااااااان   

ا اااااااان   ل اااااااانا  ،  اااااااا  م ا إ اااااااا   ااااااااا ا   ي اااااااا   قاااااااا  د جق اااااااا ا    اااااااا    م  ااااااااي  نبجن اااااااا  الب  اااااااان  اااااااا  إ نقاااااااا   د 
،  ن اااااااااا   اااااااااا   خقاااااااااا    اااااااااا     اااااااااا    د ااااااااااا  د   ن اااااااااان  عدلاه قاااااااااانع ب    اااااااااا  د خل اااااااااانا د خنقاااااااااا   ققنا اااااااااا  ن،  د

د اد  د خل ااااااااااانا د خنقاااااااااااا   دلا  اااااااااااانلاا قااااااااااا  د جق اااااااااااا ا   اااااااااااا   ياااااااااااا اا ققنا ااااااااااان  ن    ااااااااااااق  ق اااااااااااا دت د اد  دس قاااااااااااا  
،   خااااااااااا  دس قااااااااااا    يااااااااااا  ب  ااااااااااا  د  د   ااااااااااا   د  ناج ااااااااااا    ق   ااااااااااا     قااااااااااا  د   اااااااااااا لاا بني ااااااااااان بااااااااااان جاد دا دلا  ااااااااااان

 لاااااااا    اااااااا  ل اااااااان  م اااااااا  ق   اااااااا  ل اااااااا   اااااااا جع    اااااااان   اااااااان    اااااااا ب    خا اااااااا   اااااااا ا د خقاااااااا     اااااااان،  قاااااااات ثااااااااع د  اااااااا ث ا 
، باااااااا   اااااااا   اااااااا     ث ا  اااااااا بن   اااااااا   ااااااااقخ  ن،  ق ن   اااااااان  اااااااا  ق  جن  اااااااان   اااااااا قن  ن  جقنه اهاااااااان بقاااااااان  اااااااا    إ اااااااا  د  اااااااا

 ل  اااااااا   جاااااااا   د ق   اااااااا     اااااااات،  قاااااااات  نل اااااااا  م ااااااااا  قاااااااات د قق اااااااات إت   ا اااااااا  لاااااااا     د د  ياااااااا اا    اااااااا م إ اااااااا 
د  ق اااااااااا ا  ق  اااااااااا  إ دا  دس قاااااااااا  بن ا اااااااااا   د  ن   اااااااااا  بقاااااااااان   اااااااااان   د ق   اااااااااا  ذ  اااااااااان   د  جنب اااااااااا  ددس قاااااااااا  بخاااااااااا  د 

  .    د  ل   إ   دس   
 

 مفهوم الأزمة :
قاااااااات د ق خاااااااا ا  د  اااااااا   خن ج اااااااان ب اجاااااااا  د ااااااااب   اااااااا   خاااااااا  ا د ق اااااااانه ع د  اااااااا     ن  ااااااااا دلا قاااااااا  ب خاااااااا   د ج د اااااااا      

د جاااااااااااان   خا اااااااااااال  ق اااااااااااات   بنلاااااااااااا  دت   بن اااااااااااات   ت ب  اااااااااااا  د ق اااااااااااانه ع دلا ااااااااااااا  ،    اااااااااااا  يبخاااااااااااان     جاااااااااااات د   ااااااااااااا  
 د    ااااااااال د خ قااااااااا     ااااااااانلث ت د ااااااااا  ت   ن   ااااااااان ،  نا باااااااااني دلا قااااااااا  ب ااااااااانل ق ااااااااان  ت د ل ااااااااان   ااااااااان  د   ااااااااا  د  ث اااااااااا 

ت ثاااااااااع   ااااااااا   اااااااااال   قااااااااان  د    دلا قااااااااا  بن  ااااااااان  خ ااااااااا  قااااااااات د   ق  ااااااااانا   ااااااااا د د ق  ااااااااا ع قااااااااات    ااااااااال ج د بااااااااات ،  قااااااااا
.   ااااااااا  ق قاااااااا  ا اااااااان  د لقاااااااال   مت دلا قاااااااا   باااااااانا   اااااااات   اااااااا   اااااااا ثا (1")"د  اااااااا    د  لااااااااي  د قاااااااان ع هاااااااا  د  اااااااا   

 ااااااااااا ث اد  ااااااااااا   د   ااااااااااا  د ق   ااااااااااا  ،  قاااااااااااان م  ااااااااااان   ااااااااااا   د   اد ااااااااااانا  د ق ااااااااااااقنا د ا   ااااااااااا   د  ااااااااااا    ااااااااااا ع     اااااااااااان 
   خا ااااااااال دلا قااااااااا  بن  ااااااااان   اااااااااا  د   ن  ااااااااا     يااااااااا   لااااااااا   د   ااااااااا  لااااااااا ت  ااااااااا ه   ااااااااانق   د  ااااااااا  ا  د ااااااااا (2)د ق   ااااااااا 

.     ااااااااان  ااااااااااد  هنا  ااااااااا ت  ااااااااانت (3)ب د ااااااااا   ااااااااا  ل ااااااااان   اااااااااا  د  د قن ااااااااا  د  د قج قااااااااا   ااااااااان دلا قااااااااا  د قن  ااااااااا   د   ن ااااااااا  
دلا قااااااااا  " بااااااااااد   ااااااااات     اااااااااا ق ااااااااانج  د ااااااااا  دس ااااااااا  م،    ااااااااا  ل اااااااااا قاااااااااا    جااااااااا  د ق  قااااااااا     ااااااااا ن   دجااااااااات    جااااااااا  

  باااااااااانر ، م    اااااااااا ا ق اااااااااا   قخ اااااااااا  ، م   خااااااااااا  د ق  قاااااااااا   خقاااااااااا  دجادقاااااااااا   دهقاااااااااان    ا اااااااااا     اااااااااات قاااااااااان لا  لقاااااااااا 
,   اااااااااااا  دبااااااااااااده ع د خ  ااااااااااا   دت دلا قااااااااااا  (4) م    ا بااااااااااا    ااااااااااا ا   ااااااااااات   ااااااااااان ا  ن جااااااااااا   ااااااااااا  دلاا د   د قق   ااااااااااانا"

لاااااااا     اااااااا   جاااااااان    ت    اااااااا  د    اااااااا ت    خاااااااات  اااااااا   ااااااااع  باااااااا      اااااااات ب  ااااااااا   اااااااا ا جاااااااا د دلاقااااااااا د اااااااا   لا   ااااااااق  
   ق دج  اااااااااااات،  د اااااااااااات    ااااااااااااب   اااااااااااا    اااااااااااا     اااااااااااان ا قن  اااااااااااا  م  قن اااااااااااا  م  ب ااااااااااااا   م  بن  اااااااااااان  دلاجاااااااااااااد دا د ق ن ااااااااااااب

 .(5)      ،  قن    ب         ق  لا ج     لا  ق   د ق     د  با  دلا ق   ق دج   ن" 
    اااااااااااال د خقااااااااااان   دلا قااااااااااا  " بن  ااااااااااان ق  ااااااااااال يااااااااااانا   لااااااااااا   دا بن ااااااااااان  ااااااااااا      ااااااااااا  دلالااااااااااا د  د    قااااااااااا  ذ ااااااااااا  

د   اااااااااان لا  اااااااااا جع    اااااااااان     اااااااااا دا  ق اااااااااانيا قن  اااااااااا   قخ   اااااااااا    ق اااااااااان    ق  قاااااااااا    اااااااااا    د اااااااااا     اااااااااا   قاااااااااات 



دلا ن ااااااااا     ق  قااااااااا ، ققااااااااان   ااااااااا   ع  اااااااااادادا  اااااااااا خ   ااااااااا    اااااااااا قلااااااااا  ،   ااااااااا   اااااااااا ل   ااااااااا  هن د  ااااااااا  ا    جااااااااا  
 (6)   ل د قخ  قنا ،  لن     ع د    ت د     ل ي بنل د  دلا ق "

  ااااااااان ق نج اااااااان   خاااااااااا   ااااااااات د ق   ااااااااا     اااااااااب  د  جااااااااا  مت دلا قااااااااا  قااااااااات  اااااااال  د ق ااااااااانه ع د  ااااااااانب    خ ااااااااا  ق  ذ ه اااااااا  
   اااااااان قااااااااات د  ااااااااا ق      ااااااااا   اجاااااااا   ن  ااااااااا  قااااااااات د  ااااااااا ثا   اااااااااخ اد بنلا اااااااا  ن    ااااااااا ع دلا ااااااااا  ادا  ااااااااا   د ق ااااااااا    ت، 
 مت هاااااااااا د د ق  اااااااااال   ي اااااااااا     اااااااااااد جاااااااااا اد ن  لن ااااااااااقن  اااااااااا    ن اااااااااا  د ق   اااااااااا    ااااااااااا ا  د  اااااااااان   ااااااااااادادا  قخن جاااااااااا  

 دا ااااااااا   د جااااااااااد دا دلا لق ااااااااا    اااااااااقنت د قخن جااااااااا  د ق  ااااااااال قثااااااااا  لااااااااا     اجااااااااا  قااااااااات د   ن ااااااااا  بااااااااا ت د  ااااااااااداا د 
د  اااااااااااال ل   ل قاااااااااااا  د اااااااااااا  جن اااااااااااا   ااااااااااااا ا  دب  اااااااااااانا د اااااااااااان    ج  اااااااااااا    د  ااااااااااااي   ااااااااااااا خ   ق دج اااااااااااا  د  ااااااااااااا ل 

 د ق  ج   د      خا    ن د ق     .
 : سماتوخصائص الازمة 

 : (7)  قث   قنا    ن ل دلا ق     دلا   
 دت دلا ق  ل   ق نج  , .1
دلا قااااااااا   ق  ااااااااا   د ااااااااال    ااااااااا      ااااااااان  ااااااااا ثا    ااااااااا    ااااااااا  ي   يااااااااا ا ب اااااااااا   د ااااااااا قت،   لااااااااا   ق  ااااااااال دلا قااااااااا   .2

دا بن ااااااااان  ب ااااااااااد  ااااااااا  ل  ااااااااان  ل ااااااااان  د ق   ااااااااانا  د ق  قااااااااانا   ث ااااااااااد قااااااااات ق ااااااااان ا د  ااااااااا ل  د  ااااااااا ق     ااااااااا   د ااااااااا  
 ل    ق  لا  ب ا .

     ا ق  .، ل      ت ه ن  د  خ د    ب  ت د ثا قت د     دل د  د     اق  ا  دلا   .3
دت لاااااااااا  دلا قاااااااااا  لا  خ اااااااااا    اااااااااا  ع  ااااااااااقن نا بخاااااااااا ع   اداهاااااااااان قااااااااااا  د ااااااااااا  ،  نلا قاااااااااا   ق اااااااااات دت    اااااااااااا   لاااااااااا ا  .4

 . اد    
،  ااااااااان بخ  د ق   ااااااااانا   اجاااااااااا قااااااااات دلا قااااااااانا م ثاااااااااا  ااااااااا   نا دلا قااااااااا    ااااااااا  د  ااااااااان     ااااااااا    ب ااااااااان لا  جااااااااا  د  بااااااااا .5

    د  ااااااااا  ع قااااااااات  بااااااااا  د دا  ،  قااااااااان دت د   اااااااااال د  اااااااااا ت   ااااااااا ت  باااااااااا  د جنب ااااااااا   ااااااااا   د ق   ااااااااا  نلا قااااااااا   ق ااااااااات د
 د ق      ل   دلا ق  د   د  ثقنا.

دت دلا قااااااااا    خاااااااااا    ااااااااان د ق   ااااااااا    ااااااااا  ي  ده قااااااااانع   ااااااااان   دلا ااااااااالع    اااااااااب   ااااااااان خ   قخا  ااااااااا   ااااااااا   د ااااااااااد   .6
 د خنع .

ل ب ااااااااا    ااااااااال      جااااااااا    ااااااااا  ، ققااااااااان    ااااااااا  قااااااااات  اااااااااخ ب  د اد  د ق  اااااااا  اااااااال د قخ  قااااااااانا   ااااااااا  لااااااااا    دلا قاااااااا  .7
    خ ب   ق    د  ن  د  اد,،  ه د      د د قخ  قنا

  اااااااااااانثا د ق   اااااااااااا  باااااااااااان  ث ا قاااااااااااات د ق   ااااااااااااادا  اااااااااااا    ااااااااااااا    اااااااااااا   دلا قاااااااااااا   قاااااااااااات   دقاااااااااااا  ق    اااااااااااا  ،  ن    اااااااااااا ،  .8
 د   ن   ، د لق  .

  اااااااا   ع د دا  دلا قاااااااا   ب اااااااا   اااااااااداا د دا اااااااا   د  اااااااان     اااااااا    ااااااااا   اااااااا ا  قلاااااااا   ،   اااااااا   ااااااااا ل   اااااااا  هن  اااااااا ع  .9
      اد   د ق  ل.د    ت ،  لا     ا   ت د   ا د  ن     ل 

  خ      نب    ث ادا دلا ق   د قثق       : .10
 د اد  د خنع  جقنه اهن.  د   ث ا      قخ  د ق        ا  ن د ذه    -
 د   ث ا   ىن ث       ق  جنا    قنا د ق     . -
 د   ث ا     ق  د    د ق     . -
     د قلن  .د   ث ا     د   ني د       ق   نا د ققنث    د خنق       -
 د   ث ا     ل ن  دس اد  ،  ب  د  يادبنا    د اد  ع    د   قت ل   ع . -

 مراحل الازمة:



 :(8) ق   د  ث ا قت د بنلث ت د       ع ه ر د قادل  د   ثل   ه  
 مرحلة  ما قبل الازمة: .1

 ث اااااااااااد قاااااااااات د قاااااااااا  ا ت  هاااااااااا  د   ااااااااااا  د  ق  اااااااااا  د  اااااااااا     ااااااااااا    اااااااااان ق  ااااااااااادا   باااااااااا  ب ااااااااااا    اااااااااا   دلا قاااااااااا ، دلا مت 
  نجااااااااانه  ت هاااااااااا ر د ق  ااااااااااادا لا قااااااااان  ع باااااااااا ت دلاقاااااااااا ا  لااااااااا   اااااااااا يا  ع    ل قاااااااااا ت  ااااااااا  ق اااااااااا  ب   ااااااااااا ن  ع ، دلا 
مت د  ث اااااااااااا قااااااااااات دلا قااااااااااانا  ااااااااااا    ااااااااااا ت  ناجااااااااااا   ااااااااااات دا د   د قااااااااااا  ا ت ق قااااااااااان  ن اااااااااااا   ااااااااااان   ع   ااااااااااا ا  ع   ااااااااااا  

م ثااااااااااااا د اااااااااااا خ د  د د  اااااااااااا يا  ،  د ق   اااااااااااانا د  اااااااااااا   قاااااااااااانا  د خل اااااااااااانا د خنقاااااااااااا    اااااااااااا  م اااااااااااا    ق اااااااااااا    اااااااااااا ت 
لا   اااااااااخنا دلا قااااااااانا  د   بااااااااا  ب ااااااااان  دلال ااااااااا        ااااااااان  د  ااااااااا  قااااااااات   ادادهااااااااان ،   ااااااااا  هاااااااااذر د قال ااااااااا   ااااااااا ع جقااااااااا  
  ل  ااااااااا  د قخ  قاااااااااانا د  ااااااااا    اااااااااا   د ااااااااانادا   باااااااااا  بنق ن  اااااااااا    ااااااااا   د قاااااااااا      ااااااااا ع قاااااااااا    ي ا  ااااااااان، قاااااااااات دجاااااااااا  

 د  ن  دلاجاد دا د ل ق  ل ن  ن قث  :
 ي     د خق  ,د   ن  قخ لاا د   ن  م  د  بن-

 _ دا  ن  قخ لاا  ا  د خق     د ق    .
 _  ن   د ق          د خقل .

 _ د   ن   هج ع   ن   دلا لع  ققنا   د ق    .
_ د   اااااااااان  ق لااااااااااا    ااااااااااا  د قب خااااااااااانا م  دلا بااااااااااان    ااااااااااا  د   قاااااااااا   بااااااااااا      خااااااااااا  د خل ااااااااااانا د خنقااااااااااا    اد هنقااااااااااان 

   خنلا    ه ر د قال   .
 : مرحلة انفجار الازمة .2

 هااااااااااا  د قال ااااااااااا  د  ااااااااااا     اااااااااااب     ااااااااااان د لااااااااااا   م  د   اااااااااااال  ااااااااااا  د  جااااااااااانا دلا قااااااااااا  ،    ا ااااااااااا   ااااااااااات د   جااااااااااانا 
م اااااااااادا  بااااااااا م  ااااااااا  د   ااااااااان ع  نا ااااااااا    د ااااااااا  قن  ااااااااا   ب اااااااااا    ب اااااااااا    ااااااااا   ااااااااا قنا  ق  جااااااااانا د  اااااااااا     ااااااااا ا  ن 

نا   اااااااااا   د ااااااااااام  د خاااااااااانع ،   اااااااااا  م  اااااااااااا  ااااااااااا    اااااااااا  ل    اااااااااا ن نا د ث   اااااااااا  بن  لا اااااااااانا د ق لاااااااااا   دلاقا   اااااااااا  ق اااااااااا
 ن  ااااااااااا   ااااااااااا  د   يااااااااااا ي  ق دج ااااااااااا  د  جااااااااااانا لااااااااااا    ااااااااااا  ق ااااااااااا     ااااااااااان،  اد   ااااااااااال  ت  دلااااااااااا     اااااااااااا ت  ااااااااااانقل 

  د    م ثا قت ق     ل.      لا ا د  ا       د  ل  د  ن   :
_ د ااااااااا    بخااااااااا  م  ااااااااان  قج ااااااااا  د اد  د  اااااااااا   يااااااااان ا   ن ااااااااا  د  ق ااااااااانت د  ااااااااان    ااااااااااد   ع دث ااااااااانت قااااااااات  بااااااااااد  

 د خل نا د خنق  .
     ااااااااااا    اااااااااا ا  د اااااااااا    اااااااااان   دلا اااااااااالع م اااااااااا ا    اااااااااان لا اااااااااا ن د  اااااااااانع   اااااااااا  ا ن اااااااااا   اااااااااا ن ن _ دا اااااااااا ا د  ااااااااااا 
 د  ن    م اهع .

_ ق لاااااااااا   ن اااااااااا  د   اااااااااا  لا  اجاااااااااان  دلا اااااااااالع  م اااااااااا ا ق اااااااااااد قاااااااااا   د ب اااااااااا   اااااااااان   اااااااااا ع س د  ق قاااااااااا  ع    ااااااااااخا 
  ل    ا ن  ع د بن نا د  نق    ت د   ن ا.

 _ م  ا  ا  بنا    نا  م ا  د   ن ن  د ق نب ت.
 _   قا   ن ادا لال       نا  دلا   .

 _ق ل  ق ن  دا قن      قل نج ت قت م ا د  لن ن  د ق نب ت.
 _   قا ق ن  دا قن           د ج ن دا.

 _ م  ا  جق   د ق    ت م  ن  ت         ت م  ق  ل    د ق    د ق     .
  ن  د ق    ._ م  ا  قج ق  د ق     د           ن د لن   ب   ن   خ   ب

 _ بخ  ا    د  ا   با ن    ي   س ا د  لن ن م      ن  ت  ن ل   د  دلا دا .
 _ ما   ا    د  ا   م  ن  ينبنا   ا د       ا   نهع    د     ل قت مثا د لن   .



   ن ااااااااا د    جاااااااا  د  خاااااااان ت د  نقاااااااا  قاااااااا  اجاااااااان  دلا اااااااالع مت  اااااااا    د لاااااااان   باااااااا  ت م اااااااا  د اااااااانا   اااااااا د   اااااااانت   اااااااا  
 د ا  د  بنا  د  د   ا د ق نل     ق     .   

 ااااااااااذ     اااااااااا  د اد  د خل اااااااااانا د خنقاااااااااا   اااااااااا  هااااااااااذر د قا  اااااااااا   ل  اااااااااا  د  ياااااااااا  دلا اااااااااا اد  ج     خل اااااااااانا د خنقاااااااااا    دا  
دلا قااااااااا  د ااااااااا   يااااااااا        ااااااااا     اااااااااا   اااااااااابي بااااااااا ت دلا ااااااااا اد  ج    بااااااااا ت د بااااااااااادق  دلا  ااااااااان     د       ااااااااا    لااااااااا  قاااااااااات 

د   نجااااااااااا     ااااااااااان ،    ااااااااااا   بن ااااااااااا   دع   ااااااااااان   د  ااااااااااان    ق خااااااااااا    لا  ااااااااااان  د  ااااااااااان   يااااااااااان  دلا قااااااااااا   دلا اااااااااااادا 
د ق  اااااااال ق خاااااااان لا   اااااااانا د  اااااااان خنا د  اااااااا   لاااااااا  قاااااااات   اااااااان ع دلا قاااااااا   ب اااااااا    اااااااانع  اااااااانت د خل اااااااانا د خنقاااااااا   خقاااااااا  

        ع د اد  د خنع    ن   دلا لع   ق      ق    ن ق  ن .
 مرحلة ما بعد الازمة : .3

 قااااااااا  د اااااااا    ن   ااااااااان بخااااااااا  د   اااااااا   د ااااااااا  ل ااااااااا     ن  اااااااا    ااااااااان،    ااااااااا    ااااااااا   هاااااااا  د قال ااااااااا  د  ااااااااا    اااااااا     ااااااااان دلا
 اااااااااان   د د  د خل اااااااااانا د خنقاااااااااا   اااااااااا  هااااااااااذر د قال اااااااااا      اااااااااال دلا ااااااااااادا د  اااااااااا   ل ااااااااااا ب ااااااااااقخ  د  ااااااااااا    د  ااااااااااخ  
  اااااااان    ااااااااقخ  ن د اااااااا  قاااااااان  ن ااااااااا    اااااااات  باااااااا  لاااااااا    دلا قاااااااا .   قاااااااان   اااااااا    اااااااا   اااااااان   د دا  د خل اااااااانا د خنقاااااااا  

 ااااااااااا  ن   قااااااااااات دلا قااااااااااا ،  دلاجااااااااااااد دا د  ااااااااااال ل   د  ااااااااااا   نقاااااااااااا دلا اد  بن  ن هااااااااااان د ااااااااااالع د جق ااااااااااا ا بن ااااااااااا ا   د ق
   اااااااااا    يقاااااااااا ت د خاااااااااانق  ت  د ق خاااااااااانق  ت قخ اااااااااان   اااااااااا   اااااااااا ع   ااااااااااادا دلا قاااااااااا  قااااااااااا  د ااااااااااا   دت دلا اد   اااااااااان ا    اااااااااا  
ق دج ااااااااااا  هاااااااااااذد د ق  ااااااااااال ق ااااااااااا  بل   ت د ثااااااااااان ا بااااااااااان  د قااااااااااا    جااااااااااا    ااااااااااا  د ق   ااااااااااا  دت  لاااااااااااال  ااااااااااا  هاااااااااااذر 

 :( 9)  د قال       د بن  قن   
 دلا  قادا    جذ  ده قنع د جقنه ا  ل  م  ي  د ق      .1
 دلا  قادا    قاد ب    د  نا دلا ق  ل       ل   ن    ل   .2
دلا ااااااااااا قادا  ااااااااااا      ااااااااااا    ااااااااااان   دلا ااااااااااالع بن قخ  قااااااااااانا لااااااااااا   دلاجااااااااااااد دا د  ااااااااااا     ااااااااااا هن د ق   ااااااااااا     ااااااااااان    .3

 د ب ن       ث   هذر د   ن   .
 د ن       ع  ي  د دا  دلا ق         د  جنب  دلا اد   د خنق  ت بن ق      ق  ل دلا ق   .4
ا اااااااااا  ا    دلا خاااااااااان  د ا ااااااااااق    د  ااااااااااخب    د جنهاااااااااانا د ل  اااااااااان   د ق ن  اااااااااا ت  ل اااااااااا  ن   ق  اااااااااان  اااااااااا   ج اااااااااا  د قاااااااااانا  .5

 ق   ب    
  ي  ا د  اد  ج   د  ن  ي     دلاق       ل د  قنا د  ن    ت دلا ق     .6

قااااااااات دسهق ااااااااا  بق ااااااااانت  ااااااااا   ااااااااا  قال ااااااااا  قااااااااات قادلااااااااا  دلا قااااااااا  مت   ااااااااا ع د دا  د خل ااااااااانا د خنقااااااااا   ااااااااا  د ق   ااااااااا    
بن ااااااااا د    ا ا  اااااااااق   ااااااااا  ق   اااااااااانا دلا قااااااااا    ااااااااا د  ن  ن دلا  اااااااااا   د ق ااااااااا  ب     ااااااااات د  ااااااااااا    لا ااااااااا قن   قااااااااان   خ اااااااااا  

 ااااااااااات   ااااااااااا ع بااااااااااان جق  ا  د ااااااااااااد  د خااااااااااانع ،   جااااااااااا  د  اااااااااااخ  د ااااااااااا   ااااااااااا   ا د ق ااااااااااا د ب  قااااااااااا  د جق ااااااااااا ا  دل اااااااااااادع ذ ن
دلا اااااااا  ن   ب  ا اااااااات   اااااااا  د  ق  اااااااا     ت دثاااااااانا  قباااااااان      اااااااان   ق اااااااان ا  د  اااااااا   جاااااااا  دت   اااااااا ت ه اااااااان   اااااااا ا  اااااااانل 

 قت د قخا   ب ن  ب  د ق     ت  ت د اد  د خل نا د خنق .
 أمثلة على ازمات المؤسسات :

د دا     ااااااااااا ا د بااااااااااانلث ت مقثااااااااااان  بل ااااااااااا  د ااااااااااا  د خ  ااااااااااا  قااااااااااات دلا قااااااااااانا د  ااااااااااا    ااااااااااا   د ق   ااااااااااانا    ي ااااااااااا  قااااااااااات
 : (10)د خل نا د خنق  دلا  خ د   ق دج   ن     ل  ث ن  ه 

    ا ق    قخ ت      د     ن  م  د نب  بخ  د ق      ت. .1
  خا  د ق      خق  دجادق  م    ا ب   .2
 د   ن   د قن     دلا ل     .3
 د لاد   د ق   خ     ق ا د ق     م  دل   ا   ن  .4



 ل د   د   ن ع  .5
 ا     ن ن    د ق     قت جن    م اد  م  جقنه ا   ن دهق    ن    .6
  ث اهن   ن   د لق   قخن      لقلا د   ن    .7
 ل         ب    لق ا د ق     ق      ت  .8
 د     ن   ت   قنا د خنق  ت  .9

  ج  قخنا    ق  جنا د  ا   قت بخ  د ق      ت  .10
 :( 11)  ذ      ع  باجا م  د  دس قنا د  

 م قنا   ا   :قث  د   ن ن نا  د  لا    د باد  ت. .1
 م قنا       ج   :       ت ق نيا د    دع   ن         ج   ل  ث   .2
 م قنا د ق ن    :    قن   دجت د ق     جقن     نجق ن          ا ن  ن .3
 م قنا داهنب   : قث      ق  ثنا م   ق ع م  م قن     د     .4
 : قت  ل  د الب     د           دلا  د      ل ن  د ه قنع بن ج     دلا  نت  م قنا د ابل   .5
 م قنا د   د  :    قن   خق  د ق       د  ج   قخ    م  جق  ا قل    .6
 م قنا د اد   :       ت دلاهقن       د         خل د ا نب   .7

 أسباب الاهتمام بالاتصالات الازمة :
 على اهتمام وسائل الاعلام  أولا : الازمات تستحوذ

 خ بااااااااااا دلا قاااااااااانا قاااااااااان   قال باااااااااا   ق   اااااااااال   اااااااااان   دلا اااااااااالع   ل اااااااااا  ب  ي اااااااااا    اااااااااا   ياااااااااان   د اااااااااا      ااااااااااخ  
هاااااااااذر د   ااااااااان    ا ااااااااان  جقنه اهااااااااان ل ااااااااا  مت د لنجااااااااا  د ااااااااا  د قخ  قااااااااانا ق   ااااااااا   بخقااااااااا   ااااااااا  د ااااااااا    د ب اااااااااا   

   ااااااااااان   د  ااااااااااالع  ا ااااااااااا   ااااااااااا   ،  ن  ااااااااااان   ااااااااااا  لنجااااااااااا  د ااااااااااا  مت  خا ااااااااااا د دس بااااااااااانا  لا ااااااااااا قن دس بااااااااااانا د  ااااااااااا    ،
قن   ااااااااان د  بنا ااااااااا    ااااااااا  دس بااااااااانا د  ااااااااا    دس يااااااااان   د لااااااااا د    د   ااااااااان   د  ااااااااا    خااااااااان  ااااااااا  د قج قااااااااا  د   ااااااااان   
، ل ااااااااا   خ قااااااااا  د ااااااااا  دثااااااااانا  ا   د   ااااااااان    د بلااااااااا    ااااااااا  د جق ااااااااا ا      ااااااااا ر بنس بااااااااانا  ااااااااات دس يااااااااان  د ب اااااااااا   

 اااااااا    ت   ااااااااقخ د  اااااااات دس باااااااانا د  اااااااا    م ثااااااااا قاااااااات ,     اااااااان  قاااااااان ب   اااااااات   اااااااان   د بلاااااااا   د خ ق اااااااا   اااااااانت د  اااااااان    
ل اهااااااااااان قااااااااااات دس بااااااااااانا ،    قااااااااااان  خااااااااااا  م باااااااااااناد  ااااااااااا     ق ااااااااااا     د خل ااااااااااانا د خنقااااااااااا   ااااااااااان    جااااااااااانادا  لااااااااااا د   

.   اااااااااان د   اااااااااا  ذ اااااااااا  (12)د   اااااااااان ع  د  اااااااااا دا   د ق د اااااااااال ل ااااااااااا د ق   خاااااااااا   خاااااااااا  م بااااااااااناد ج اااااااااا      اااااااااان   د  اااااااااالع 
   خنقاااااااااا  قاااااااااا    اااااااااان   د  اااااااااالع د  اااااااااا   باااااااااا   ده قنقاااااااااان  ب اااااااااااد   ب اااااااااا    اااااااااا  د اد  د خل اااااااااانا د خنقاااااااااا  مت   اااااااااا خ  

 بنس قنا. 
 ثانيا : المشتغلون بالعلاقات العامة يعتبرون أحد مصادر المعلومات الهامة لوسائل الإعلام  

   ل    خ      ع د   ق     ن   دلا لع ج  د قت  ق  ققنا   د خل نا د خنق   ب ن            هذر د   ق           ل
.  دذد  نت د خنق  ت بن خل نا د خنق  ق   د    ن   دلا لع    د  ا ل (13)د جنب   م    ب      ا   ق    ن   د  لع 

د خن    ،  نت دس قنا        ين ق  د  د     ق      د خل نا د خنق  ،   ا  با  ت مت    ققنا   د خل نا د خنق  
م ق   جخ  ع ق      ن   قت د   ن   بن  بناهع ق ل ث ت بن ع د  ا      قث  د  ل    قت د قق ت مت   دج  د     ل   قن

 (14)دس با  بن   ب    ق     ت بن خل نا د خنق           د  خنق  ق    ن   دلا لع     ل    دس قنا 

 مةعلى طبيعة التغطية الاعلامية للأز ثالثا:ان الكيفية التي يتعامل بها المشتغلون بالعلاقات العامة مع الإعلامين تؤثر 
    ق      د خل نا د خنق           دس ق  د  خن ت ق    ن   د  لع  بذ  د ج       جن   ق    ن لاا د  لق ت 
     ع د ل ن   ب     ا    ق  قا ،  دذد  ن ا د   ي   قا         د ل ن    نت ق  ل د ق      ق ت مت    ت    ن ، 



د ق     ت بن خل نا د خنق  مت  بلث د     مل ت يا    سا ن    ن   دلا لع بن  بناهن جق  اد ق ق  د      د     خ  
جقنه ا م ا  ،  مت     ع مت  جقخ د د قخ  قنا   جخ  هن ق نل    قلاا  خ   ي ب ن  مت    ت د  جنب  ع  ا خ   ي   

آ     ب    ق   ق  ، د   جن   مت د  خنق  ب    ج   ق  د  لق ت ، قت  د  لق ت ،  مت    ت د قخ  قنا د ق  ق    ع
د قق ت مت      د  ا    ق      د خل نا د خنق        نهقن      نل         د   ي   د  لق   د ق خ    ب  ق  د ق     

(15 ). 
 رابعا : التأثير العميق والمدمر للأزمات على المؤسسات 

 قن          ذ   قت   ب نا       ا  د  ا   ، دسقا د ذ              ث ا قت دسل نت د  ا  ب ت د  قادا   د ق     
م    ن  ن ، هذد     مثب ا د    دا دس  ا  مت   ث ا دس ق  لا   ل قا   ر د   ب   ت ل  ق     بذد  ن ، ب       جن  هن 

 (16)د    ين  ب نق ت 
 لأزمة :اتصالات ا

 ابقن  ، نا د خنق        د  ا ل د خن     ج  ه ن    ي     د بنلث ت ب ت د  نلاا دس ق   دلا  نلاا د       ع بن خل
 ن ل ، دلا مت   ن      جا  ن د دا  د خل نا د خنق د  ب     ذ    خ   د   مت د  نلاا دس ق  ج   هنع قت د   نلاا د 

  نلاا ،   ذ    نت د   ي ب   ن  ب ت د يب خ  د  ا ل د  ن ج   ت دس ق  ذر د   ن ل      قتقخ     ق  هن  ت ل اهن ه
 ق    ،   ق ت  ب نت ق  هذر د   نلااد      ع      ا دس قنا      د   م ين    ق     يب      ل     ت  ن     

 :(17)هق ند  نلاا دس ق   ت د   نلاا د خن    قت  ل  د خ    قت د   ني م 
،    ع ب    د قخ  قنا  د ا بن  د   جن   د    ي د  د     ل ا  ن    دت د  نلاا دس ق   ل          ا ل     ي .1

 د  ناج   ققن  قث       د   ق     ،  قن مت   ن   د  لع  لن   بق   ل د  ب  د ق نل          قن  ا   قت  ل  
خنع    ت ق   ن    قث  هذد د ق  ل د         م  م قن  ق ت   ار  ت د ق     ،  قت د   ي   د   ب     ل مت د ام  د 

 ثع  نت دلا  نلاا د  خ     ل ا د    ق   ق ت مت      قت لجع دس ق  
 ا خق  د  نلاا دس ق      د  بخن    ن   د  لع    ي   ن د   ب   د       ع د ق            ا  ن ب  قن  خق  د   نلا .2

د خن              ن   د  لع  د  خ  د   ن  ذ   قت  ل      ع د   ادا د       ا   ن   د ق       جق  ا       
 د  ل   ت    نا  د ق          د ق  قادا د  ل     ل اهن قت د   ن   دس ا  

دت د  نلاا دس ق    خ  د   ب ن   ق  ا  دل    قخ  قنا  ت د ق      دس ق   يل  د جق  ا  د خنق  ت  ت د ق  ل  .3
قت مج      ل  اج  د   ب    د خ د  ،    ع ل    ب ب    د ل        ت      ميادل م ا   ن    ينا  ل اهن  ق ت مت 

  خ  د   نلاا د خن    د   ا ع   ا  ق ا    ت د ق      ب ن   ل نا    ت   ن  د  نا   ب       د ق     ، ب  قن 
  ث    ق  د جقنه ا ،        نهع   خنيل  د  قن  هذر د جقنه ا   ق     

  ب   د   ي ي لا  نلاا دلا ق  ب     ن   ،  دت    ع بن  ا    د   ا      د    ل د  ا    د قا          ب   نقل  .4
 دت    ع بن  ا    د   ا      د    ل د  ا    د قا          ب   نقل د جنب ن  ،دلا اد      خنق  ن ق  دلا ق  ن د جنب ن   ج

  جن  دلا اد      خنق  ن ق  دلا ق   دت   ق  بن  ن    ن ا ج          ن ا   نع دلا  ن   قن  ي اا دلا قنا 
  .دلا ق   د ق نادا د        هن د  ن   ي ي ج     لا  نلاا

 خطوات ومراحل التخطيط لمواجهة الازمة :
،  دت  خق  جنه        ا  خ  ل نا      ق   ن   جقنه ا  خنق  مت  خ   ي   ق دج   دلا ق  ج      د دا  د خل نا د

   د ق     ، هذد د   جن     ع  قخ  د ق        ل    ن    ي دا م  قادل  د  د   ي  د خل نا د خنق   ذ    
 : (18)د  ل  د  ن  

 



 أولا : دراسة المؤسسة وبيئة عملها 
    خ  د  اد نا  د بل   د  ن   بن ق     قت مهع د بل   د     جا  ن د خل نا د خنق   ذ     ل        د قخ  قنا د 

 :  ن  د  ل  د   ب   د           ،     ا بخ  د بنلث ت د   هذر د قخ  قنا      ا   ع د ق      قجن   ق  ن
  .،        د ق  جنا م  د   قنا د        ق نيب خ  د ق            ن د  نا   ،  د   ا د ذ      ت   قج ق  .م

 جقنه ا د ق       قل هن  . 
       د  ق     ، ه  ه  ابل   مع ل ا ابل    .ج
 م  نع د ق     د ق  ل    . 
  ل   د ق     ق    ن   دلا لع  .ه
 د    بنا  د ق د  دلا لق   د   ل  اا  ت د ق      اد   د   ادا    . 
 قادجخ  د   نا ا د        قج   دلا اد   . 
 قخا   قن  ل      د ق  نا د     خق         قجن   ق   د ق      . 
 دلا قنع بن   د  ت  د   د    د   ع د      ثا      ق  د ق      .ي
 د ق     قخا   ده قنقنا د قج ق  د قل   د       ق  د  ت  . 

 ثانيا : تحديد الأهداف  
د  ن  د خل ا د خنق  د  ن  هن ل  م ت قت د  خ ب  بق نت  ب    ي   ق     ل ا  د    لا قل  ،  د  ن  دلا ق      

،     ت  ج  مت    ت مه دل هذد دلا  ن   د ل      د ق     ت ب  ي ي   ن   جاب  د دا  د خل نا د خنق قث ت قث  م  د 
دلا قنا       هن      د الع قت د  لل د ق   ا  د  لل دلا قنا د      دج  ن دلا م ت  ق ت مت  ل   مه دل  بادق 

 : (19)د  نلاا دلا ق    قن    
 .   ق        دلا ق    ا د ق  ين د خق    .1
  .ق دج   دلا ق           ن ب  با   ا قت د  ن     .2
  . دج   دلا ق   د خق      ل ا      ا د ق دا  د  ا ا  د       ب ت ق   ل مج    د ق      ق .3
  .د ل  قت د   ن ا   ا دلاق نت .4
  .د  خنق  د ج   ق    ن ل لا لع .5
  .د       قت دسثنا د   ب    ل ق  .6
 .دلا   ن   قت قخي نا دلا ق     ن ج ن  ق     اداهن ق   بل .7

 ثالثا : تشكيل فريق عمل للتعامل مع الازمة 
،  د قن  ج         ا    ق  ق ق ت دلا  ن  دث ن  دلا ق ،  قن   ب     ع د  ن  دلا ق  لا   ع بت   ل  دل     

دلا   نا ل       دلا ق     ع  خ  ت م اد  هذد د  ا  ،  قن   ج  د      د   مت ه ن  د خ    قت دس   د خ ق    د  دج  
 :( 20)قاد ن  ن           هذد د  ا     ه  

 ج  مت       هذد د  ا   قت ا    قج   دلا اد   ق اد  دلا ادا بن ق       قنت  قث    ج نا د   ا د ق      .  .1
   ت م    ت    د  ن   قت  ، ق  د   نا  ا   آ ا ق ن     ذد د  ا   ب ت      ثقن    م اد  ج  مت   اد       م اد  ه .2

، لا ت   قن  د      د ق نا  ت  نت قت د  خ  د  نذ     ب   د  ادا د    عد ق ن     ،  د  ن            د خ  ه  ثلث 
  .د  ادا

      ق ن     ،    د   ي ي    قت  خن ت دلا اد د  اد  هذر د قجق         ي ي      د   يا  قخ  قنا  ث ا        ق .3
  . ي  ب             ل    دلا ق    د ادا د ق       ي  د  خنق  ق  دلا ق   هذد ب  ار      د         د 



      ب ج  د   نا   ل قن     ا   ت د   نل    د  با   د قخا   د  د خ  بن ق      د     ا د    ع  لق ا  د قخا    .4
  .،     ع ب  ا د ق ل   د ا ق  بن ع د ق    د  خنق  ق    ن   دلا لع

  . ا  ق ق  قل    ق   ج   د   د   ب ت د ق نع  ع       د ق نع     م  ن  د  ا   بل            .5
ا   ، ل    ق ت  جق   م  ن  د  ا   بن       قت د خ ن  ت  ما نع د   د ل  ع     ت ب ن نا  نق    ت م  ن  د  ا  .6

  .د قق        ل    دس ق 
 : ج  مت   ل   د  ا   بن خ    قت د   ن ل  د  قنا د          ن ق دج   دس ق  مهق ن  .7

 ._ د ق  د جن 
  ._    خ د    لق  د ق      

  ._ د  خن ت ق  دس ا ت لا جن  د ق نع
   ._ د   ا      د   قن  د ج  
  ._ د  ل   بنس ل  د ج   

  ._ د   ن   د ب       د   ا      د  لق 
  .بخ     ت د  ل   ج  مت    قت       د  ا      د قت  ناج د ق       قنت     ع  ج     ا ق        .8
   .    ن     ع هذد د  ا   ب  نب  دس ق   ب   ا  نا ،      )    نا  هنا ( دس قنا د قل ق    د   ا   .9

 رابعا : تحديد الجماهير المستهدفة 
د   ل  قت  ل    د جق  ا ه   د      د    ين نا د قج ق  د      ن  ل   بنه دل دلا  ن  ، هذد د   جن      

    ا د  ث ا قت د ج    د    نا ،  قن         د      د   د ب ن  د ج    ا ن   دلا  ن   د   نا       دلا  ن  د ق ن ب  
،      هذد دلا ن   ج      د ق     ق قن  نت     ن م    ني ن ب     ن ق  بن جقنه ا د ق   ذ    د     ق ت مت 

 ( :21)   ع
 د ق  ثا ت بنلا ق  قبن ا   .م

 د ذ ت  ق   ع د  نث ا     د ق      . 
 د ذ ت  ق ت مت    ثا د بنلا ق  لال ن  .ج
 د ذ ت  ل نج ت د   قخ  قنا  . 

ت ،   د قن  ق ت دلا   اد ق   هذر د جقنه ا   ذ ل    دلا ق   ج  م ذ د خ ع ب  ت     بن  ا ا  دت   ع دلا  ن  ب   
  .    ذر د جقنه اد  ن ق     ن لا    نا دلاه قنع د         ن د ق   

 خامسا : تحديد وسائل الاتصال 
 ج  مت  ل    ا   د خق        د ا ن   دلا  ن    د     ق ت بث ن مث ن  دلا ق        د  باد  ب ا ا  مت  لال     

 :(22)  قن     د ق ل   د ا ق  بن ع د ق     مت    ع   نين قخ     قث  د  ثقناد   ج د   دلا جنب     ق      د قثقث   
   ل د   ن  د ق      ت قت هذر د      د   قنا؟  .م

 قنه  د   قنا د      ق   ن د ق      قج ق  د قل   ؟ . 
 د ق ن  دا د       ق ن د ق       خنق  ت ب ن ؟ .ج
     د خنق  ت    د ق     ،   اج    د  ر  با د    ت  . 
   ناق نهقنا د ق        ق  دت   ج   د بل  د خ ق   دلاب .ه
 دلا قنا د  نب   د     دج   ن د ق    ،    ل  خنق ا قخ ن ؟  . 
 د ج    د     بذ  ن د ق        ن   ل    هذر دلا ق   . 



 الاستراتيجية الاعلامية لادراة الازمة :
  خل نا د خنق    ا  ب ا          دلا  اد  ج   د     ل  هن د ق      ق دج   دلا ق   ه ن   ق  د  اد  ج نا  ق ت 

 :(23)  ق     مت     هن     ن م  بخ  ن ل   يب خ  دلا ق   ه  
  ع ق  ل اده ت د      د     ،      ع    د ب  دلاثنا د  ن ج   ت      دلا ق دلا  اد  ج   د   ن     د      خ  د   د د  .1

  .د ق     مقنع د اد  د خنع
دلا  اد  ج   د  ج ق   هذد د     قت دلا  اد   ج نا   جن د   د    دع       ت دلا  ن  د قق    ،  قن  خق  د    ب   ق د ل  .2

 .       جنر د ج نا د ق بب   ل ق 
  د ق     م     د          م     د   ت  بث ت د ن نا    د ق   ،  ذ   قت  ل  د    دع د  اد  ج   د        د     ل .3

  .قث  ا     ن ن  ن          ع  قن  نبت ذ    بن ذدا قت جن     ن  لالا لع   ت د   ن هن د   ل ن   م  د د    خ   
بن ق  ع  ب ت د اد  د ق       د  اد  ج   د ققني     د     ل د ق خق     م  ا ا   م  ل دادا   ع ب ت د ق يي ت  ل ق   .4

 خل نا ،     ن    ر دلا  اد  ج    ج  دت    ع د ادا  دبنهق      ا د   ا        د   ن   ل بن لا   ق ن   ج      خ   
د خنق  بن    دع د    ت دلا لق          ن لا ن  د ق           ل ا    لن   ل    ق ن   ث  ا      قخ  د   ق   م  

  .   د ق
د  اد  ج   دلا  ادل د  نق  د  د ج    بن ل ن    دلا بن  د     ن ا د   ل    دلا ق  ، لات د ق     د       ا ق       ن  .5

  . ت   ا ند  ن د            ق  د    ن ب اج   ب ا     لن      ا د ل       قن بخ 
 خ ق      ق   قلن لاا دلايادل  د  ناج     لج        ،  هذد د     قت دلا  اد  ج نا د  اد  ج   د  ل    د   قن .6

د قخ  قنا ،  ه  د  نا  ج  لا      بن    دقنر دلا    دلا قنا د ق خ    بنق ا       م  د ل     قخا    مقنع 
  .د قلن ع

 (: 24)الاعتبارات الواجب الاخذ بها عند وضع الاستراتيجية الاعلامية لادارة الازمة 

خ  قنا  د ب ن نا د ق خ    بنلا قنا ،  د     ق ت مت    ا قت  ل    ن   دلا لع   ت ل    م ادا  ق  م      ا د ق .م
  .  ا ب قخ  ن

، ناج لاا د ق ج   د   د جق  ا د   ج  قاد ن  د   ن      دلاه قنع ب ت دلا  نلاا  د ق ج   د   د جق  ا د  د     دلا  ن . 
  دلا  ن    مث ن  دلا ق   بخ هن ،  قن  ج  دلاه قنع ب      د ا ن   د ق ج       نا  ذ   قت  ل      ل    د   ن 

د ق      قت د جقنه ا    ن    ن ل    جق  ا          ل ر ق  د          دلا ن    دلا  ن    د ق    ق      ا  
  .د قخ  قنا  ت د ق    نا د ق     

    ق     ب ت م اد  د جق  ا د  د          ر بن قخ  قنا د  ل ل    ت د ق     د خق        ق   ا   د  خن ت  دلا  قن .ج
  . دلا ق  ، ل   بنق نت د جق  ا د  د    د   نع ب ا  ق ثا    د          دلا ق  م  د          ق  د    د ق    

 .    دلا    ل        د   ب ناد  ن    بن  قاداد     دلا جنبنا  د خق       ل    د   ب نا د   د جنب نا م   . 
د خق        ع دهقن  د  ناد   د      خق  ق  د ق      ن ق    ق  ت  د ق    ت  د ق ا   ت  د قج ق  د قل       لا  .ه

  . بل  ب    ن  ت د قخ  قنا قت   ن   دلا لع د خنق 
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