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الملخص 

ت تعتبر الأزمات المؤسستية من المواضيع الھامة التي استقطبت اھتمام الباحثين والمختصين في المجالا 
الإدارية والتنظيمية، وتعد الأزمات المؤسستية عبارة عن خلل يصيب السير العام للتنظيم الأمر الذي يؤدي إلى 

، وذلك حفاظا على ي يتطلب معالجة سريعة واستثنائيةالأمر الذ حدوث صعوبات في اتخاذ القرارات التنظيمية،
، فھي تھدد استقرارھا وسير عملھاى المؤسسةوتشكّل الأزمة تھديدات عديدة عل كيان المؤسسة من الزوال،

، علاوة على إمكانية سسة بجماھيرھاوتشوّه صورتھا، كما يمكن أن تؤثر الأزمة المؤسستية على علاقات المؤ
اھتزاز ثقتھم بھا، لكن بالرغم من ھذه التھديدات التي تفرضھا الأزمة المؤسستية، إلا أنه يمكن اعتبارھا فرصة 

اجل كسب بعض التحديات على غرار توسيع شھرة المؤسسة، والسعي لتحسين صورتھا و جيدة وسانحة من 
تكتسب  وتتحقق  إلا من خلال  الإدارة الجيدة  تعزيز سمعتھا والتأكيد على مصداقيتھا، وكل ھذه الرھانات

التي يتم  تاة انطلاقا من المعلوموالفاعلة للازمة المؤسستية، والتي تقوم بالأساس على فھم حيثيات الأزم
  .تجميعھا، وحسن دراستھا وتحليلھا، ومن ثمّ اختيار أنسب الاستراتيجيات والأساليب للحد منھا أو القضاء عليھا

..إدارة الأزمة المؤسستية ،الأزمةخلية  ،صورة المؤسسة  ،الأزمة، اتصال الأزمة: كلمات مفتاحية

Abstract:  

Institutional crises are an important topic that has attracted the attention of specialists in the 

administrative and organizational fields, and institutional crises are a defect in the general functioning of 

the organization, which leads to difficulties in regulatory decision-making, which requires quick l treatment, 

in order to preserve the entity of the institution from disappearing, and the crisis poses many threats to the 

institution, it threatens its stability, functioning and distorts its image, as well as the possibility of shaking 

Their confidence in it, but despite these threats posed by the institutional crisis, it can be considered a good 

opportunity to win some challenges such as expanding the reputation of the institution, seeking to improve 

its image and emphasizing its credibility, all of these bets are gained and achieved only through good and 

effective management, which is based mainly on understanding the merits of the crisis based on the 

information collected, well studied , and then choose the most appropriate strategies  to  Eliminate them. 

Keywords: Crisis; Communication Crisis; Enterprise image ; Crisis Cell. Institutional Crisis Management.
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�22008( ��C"0
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62 I��J"  ��X�)� OC �-9
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 34 56�74" ��6�08 A�Xt"'���e�6 " '����� '����! ¢	4= ��ef +� @��� '�ED4
�� m��� ?'�^�� '�=����� 'J<O�
-H�X[�)V
�9�	� I� �G6��
�� �
�
>�)� �" (libeart & karine, 2010)?  �
�7���
�� �
)�J� ����
� ����
� OC Z
#

��� �/
�	V� �5���<O NE� ��U� �/�� �/E���=� '�,U� �5���: '40#�� .� �	�!� '����� C���DJO� T�$<= 9: �.4= ?'��
 ��.G SEV 9: ��� m�
 ��E2 ?]�
��� ;*��\� C��EJ= ]� '4>�.
� C��`�=�w�"�� C������� WH* QO�2 ��E$> ?'�����

& �5	O���� �6 ;*��\� ��� 9: ����� �H�� #��� .*� ?�/�E���
�� �*�./r m	� '����� +� '����:  ±B��8 E)� �����

�Xe �g.  

  	�0 '�,�� C�	0	5 +� )g#��� '����� '�n NE� '�>�u� �	j� 1�*#� '����� ����: K�2 1c> M���� �H* NE��
�E0 ���> '�
����� '����� '�¨
 NE`
=�  ?�/��>��� -��
 	�! ] .̂� & '����� '� .̂� T�D� & -�* T���  ) ?¬������

2003( :F x��8  ?'����� �/�	4= @�� C��	b�� C�`
��E� '�>�^: '�!.�.$�� '�� �Xe �
z�8 $% 5�
@� ��X�)� &'�8

 '������ '�����> ?C���D�� �.a ;ze=� 1U��� '����> ����= ��
 9: '>�^��� ?]�
�� & �#z��� I�#��� ]� '0�.�� C�aU���
���
� ��GT4% �
F��0� � -7e O:n �g {�
= ��.2 NE� ��U� ?��.��� & �	0	\� C�`
��� �.�� )�	= ��
 NE� ���0, ?'

�	�\�� ��E��� C�3�%$�� ��� s%[.� 9: Y.G.�� {�
= ��2 ?'��/�� C��	lE� '�	4�� C������ T�>
 9: Y.G.�� 'G#> .  

4=2 �����	
 ��6K :  

��g� ��-��
� 3� ����X�) �
	H()� 56�0)� ���8 3��� NE� '����� T��= �: ?�/
0���� '����� -��
*�� N�j @�� '
 |�u� �
 �.��� & 	�! T$<� '����� ]a.�
> ?'�!��b� �
 '�EV�	�� 3�.� �*;*�r m	� �/l��#=� �/�� '����� ��.G

��¼QL
� �
	H()� 56�0)� ��
7�� 5-7e �=6�� ¿78�� s
9 1X�8 &()� &'�0�F_�� x4�X�=_�  ��.G I#�=� ?+0#Vª� TDa +� �(.8
 ��
 NE� '����� "'J�D�� '�B�4
O�� �,�p��� '
��z� '�Xlf ��.$� Z��
= @�� '�2������ '��*H�� CUt�
�� '�.�P"  

(Jacque & Julien, 2014)  FE���= m	�� �#%�� h���: '!�� K�L� '�Xlf '%X� T$<
= '����� ��.G 1
 �
 ?
�� ����
� I� '����� ��.X> �2��� 	����( 'D������ ?�5�`
��� �5��	V ] " 34 <TX��) �
8�()� ��4�7�G_� j��% 34 ��8

 �� ;ze
� 3U���� m	� '����� �/4E} @�� #��<�� �*� ?#Vª �#> +� �E
} '�.�E� ;g '�E4� C���DJO� �*� ?'�����
T4� <TX�)� I� �T���8� ��[�	� 3� s���8 A�	�=� ?������ �*#/��� '����
!"� �8�.��� & �5����t
��� ]�
�� ]� �/
a

����X�) �
�Q)� �
	H()� 56�0)� 3��Q�) �#��8� ��'�R)� ��4�7�G_� K�8 )" ?	0#> 1�7#2� �.`� �E�2008� ?128. (  

'D����� Y��� .* ��2 �5�.G NE� {^��� ;D2 	0	5 C��,U� '����� �#�= T$<0  �H* ��.JV i�D=� ?�/
����
 '�Jy
�� '��D�� )`8 .* T��.��� WH* Y�
 ?�*��`%O�� '�,�� �./�� 'JD=#�� T��.��� ��� +� �aUJO� �.�,�� 	0	/
��
 T��j �� ��: 'G�V '����� ��.G F0.<= 9: ���0 -U��� TB��� TDa +� '�,U� '�DE���� '%�t$�� '�Jy
��> ?'�,U� '��U���

� ?'�,U� '����� ����: '�%�2 �/�O�z ?�0�p^ �
 #B��V �
 d�	8
 +� �/�� )`�0 ��� ?'�,�� ��`%O� & �/DD�= '������ '����
 +�8 |D=#0� ?'����E� '����"�� 'D�J�� ��.X�� NE� o�%pE� )/� T��� �/�> )$p
��� �5���:� '�,�� ;��= +�8 T$<0 �:

�� 5-7e �=6�� ����� 56�'% )E$
= q� '����� I#�= 1
 	�" �:?'�,�� ����: TDa +� 	�
��� k�X="� v.E��� �
 KO�\
 �e> k�
���� ?Q�X�� -Z
E=� '�,�� +� )
$
= q�� ?'�,�� ����: ;�� '4E�
�� C��.E���� k	=� -U��� TB��.� d	p
=�

�H� $% &'�
� �
����
�  ����� 56�'% � 1L9 �C ��R2% .* �/t��z� ?'�!��b�� '�EV�	�� �*;*�r m	� '��*H�� �5�.G #�ze=� ,�Z



 

���� ���	�
    
 

 

 

 

126 

 

 m	� �5�.G NE� ��DE� �$���� #��� �H* 1c> '������ '0.��� �
 �0��� ���#^
 '�,�� Q4�
 ��c> ?'�,�� +� 'D=w�� AB�
���
,��)� &C�)�.  

8 �F E)� ���g� �!�	�)� 3� ����
� 56�09 ,�X�)� q�4� {DX= 1
 +$7 Qa.�� �%O & +$� ?'�,�� C�	0	5 #ze

YUV +� )
0 ���� ?�/���j� �*Z0Z�=� �5�.G ­��#= T!
 +� �/���
g� +� 	�" '��* 'G#> �
 Y.j 'J4O '�,��:  

 u U� *F��)� 56�F� ���=� <�e�� 5<�Re ��� �Q�� K)�� �V�@��� �4���  �V
9 *Ql�)�� ���T) 5�
@� 56�'U� ����X�) &6�'

 +� F� mH
� �!�.�
 '�
����� '�,�� WH* ����: '40#� {DX
� k�
����  ?�/ ŵ�= 	a @�� C��,��� T2�<�� �E
� '/!�.� &
'6�<� '�ED4
�� C��," �/ #̂�= Y�8 & m#V
 C����� TDa. 

 u  -	�� ?'�,�� +� ��#�
�� I�#��� ��� ]� '�,�� ����: S0#> T���= +�8 �0��� )6 T%$
�� ���# �̂ ?)/�� '����� �E}
�Hl
�� C�3�#!�� WH6 -���� �
#��� -U��� TB��� -U�: ���#^ ]� ?�0.����. 

 u  .� NE� ;D$�� #z���� Q��� ��#^�� WH* 1
� ?#2H0 ��$0 "� T��^ '�,�� �/
%EV @�� ��#^�� �
 #B��b� )`8 1
 ,�#�:
T7���� ����
� 6��8�. 

 Â ,C ����T) ±B��8 <��� 5�X��� �R0� �Ha�a�8 q�4 1X�)�� �H6�V� ��) �V	4 s
���� 56�! <�	� q�4  ����
�  µ�# O%

 '�E�� �/�E� T�/�0 '����E� '����"� ��.X�� 1
 i�8 ?'0.���� '0��� K��$� �	� S�4j T�D� & -�* T��� 	�0 ?�( �#�
=
¿
�� I� 5'���� ��FT4 1
QL8  ��
 NE� ��U� ?]�D�� '�E�� T�/�= NE� '����E� '����"� ��.X�� 	���= ��2 ?�!��b�

 & 	���0 '����E� '����"� ��.X�� 1
 9: '>�^��� ?���`
��� k��� s���� & 'G�V s�>���� ]� '�E�>��� '0.���� �/p��
�
)��)�� �
��� ������ � �
= 1QL� ����
� IF�� �H�� _�r��� Y.D4�� YUV +� '����� ]0��<� ��� & )/�= ��2 ?

<�e�L)� f���� �
��� �����)� ��) ����
� s� q+D.  

4=3 �����%	�E �����	
 ��DLM:  

 F!.
= ;*�r �.!.� M����� |D=#0 �5�`
��� �5���<O ¢	4= & ��#�
��� �/E�� Y�P & '���� �
 3�4�� �.!� 1:
V
)% |�� NE� �£P� 'D��J� '�����> k�
���� ?�5��8� '����� '��� & -�* ;y
� �./�\�> ?'0.���� �
 '0���� �5�!#� 'E�® �

 FOe� '����� �./r I#�0� ?�6 'EG �( @�� ;*��\� �E
� ]� ��	�
�� '���� C�aU� " *V���8 3�()� '��9�� A�Xt

F�� -]:8 ±D �� ��FT4 +� £�0 i�L ?hw<� ��<O �
 �� �Ve��� � �]�� &()� ,�X�H_� K)�*"  

(Maisonneuvre, 2004)   ? 'D����D> ?�!��V #V�� �EV�� �./r s��a 9: )�4�0 '����� �./r 1
 ��2
 �Q�8 E)� ���#�)�� ��6�'U� ������
� f��� �� ����
�� i����)� I
� 1XL� �V9 x�2��)� 6�VX[�) ?'����� �/�� 1

�
)��)� ��R0)�� 6�VX@� 3� ¿X	)� �(H a
X���  ) ? �!#>2018(:  

 u  @�� '����
!"� �	8.E�� '����E� 3".�� #G��� �*��#>
 s� ]��� ?'����
!� �	8� �*��#>
 s� |�#= M���� +� '��r
+���
��� 1���
��� 'a�	X��� 1�#40� ?)/��=. 

 u H�=���) �[
�G 6�����_� '��O�� WH* ?�( 1.���� )/�E� SDJ= @�� F=�3�#!:� F
��O
� W	��.a F� �����= 3��� TV�� )
�eyL
� �
4�X�=_� fF��
� M�2 q�4 �4��8 ��<��=U��. 
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 ���D=�� �6 1.JD=#0 +0H��� ?���b� +� '����� ]� sE���
�� ��#>�� ]�r T�<0 ./> �!��b� �./�`E� 'D����� ��

n�7� s����� 3�2#<�� ?s¨���� ?+0��.�� ?s�,.�� ?3U���� ?s$E/
��� & �!��b� �./�\� Tt�
0� ?#f�D� ;g �
 �#

 C��,�� 3.<O �	�0 +$� ?'�!��V� '�EV�� s��� '�.�
�� ��	�
� '�����  ;*��`> k�
���� ?+0#�t
���� s0��X
a"��

�� ����)� �����V�)� 3� �
����
� �./�\� '4z ,�Z
*� '�O�$�: & 	0	/
�� �H* #*��� Tt�
=� ?�*�./�® '����� 'aU� NE� �#z�

 �E} 9: ��H2 '�,�� ���= 	4> �!��b� m.
��� NE�> ?s>#J�� s� 'aU��� -��a M��
 .* '4t�� #X�� 1" ?'����� &
 �l�)�� ����
� ��[�	� <�	�F� 34 <TX�)� h��� iQ�V��
� 9: ���0  �H�� #��� ?m#V
 C����� C�`
�� 3�#f 9: Y

 '����� C������ �
 s�.��� ��� ]!�#= 9: '�,�� ���= 1
 +$7 ��2 ?'����� T2�<�� Y.X8 �¦ +�� ?�5���D� & ]!�#=
��)� �6� q�4 *H�
�b � /;�8 ����
� ±G�e E)� ��z�L	)�� I�6�L
� h�� 1��� 34 �
Q	7)�� m.
��� NE� ��
 ?]a

 �
 C���#X�� ��� SEV 9: ���0 �H�� #��� ?'����E� ��E��� ������ & Y����� '4z ,�Z
*� 9: '�,�� ���= 	4> �EV�	��
 SEa ���0,� _� �̂�� ¢,e= +� 	0Z= 	a C���#^:� C�!�`
8� & Y����� Y.V� Y��
8� NE� ��U� ?s>#J�� s��� C���Z���

d�786�� �8�8� ����
�� ����� 56�'% M��9.  

 '������ '�,�� ����: ¯>�j q8� ?'�
����� '�,�� 	0	/
� ' #̂�� �*;*��® '����� C�aU� 1
 Y.4�� +$7 1�:
�6 ;*��\� '4z '0.4
�� C�aU��� WH* Z0Z�
� 'G#> �*£
�= 1
� ?�/
��G
 @�� '�,�� ����: +�j 1
 	�U> ?C�aU��� WH* NE� ?

Y��� ?s��* +03�#!: YUV +� ��� )
0� : '�,�� �.!.� I�w�"� �
 ?��.X�� & '�!��b�� '�EV�	�� ;*��\� ] .̂� |D=#0
 �t�� ��
 ?�5���: C�0#`� '4E�
�� C��.E���� ��DV�� T$� )*	0�Z=� ?)/�E� vH$�� -	�� : -H�X@� h�� d��no� ¿78�� �V9

 ���� ?'�,�� ����: & WH* Tt�> k�
���� ?'�,�� '\��� & ��%O �	� 	a C�8�wa�� Y.E8 +� FO.�	40 �� YUV +�
�6 )/��D=�� +� 	0Z= ?'����� & �./�\� '4z ,Z�= 1
 ��ef +� C�3�#!�� .  

4=4 �����	
 ��D
!B
:  

��`E� '����� �6 F!.
= @�� '���X="� TB��#��� s����� 'E�® ����
 |D=#=� ����
�9 �
=6��� �C �
�2��)� <��� -H

 �V
� <�'�� 1
V�8 ���� -H�X[�) �R��S
�� �4�	�
� 1>���)�� ������
�� 6�72�� 3� -7e h
9 ,��8 &'��)� �H-� �

� C�Z���� +� '�.�`� '����� TB��� NEp
= 1
 	�U> v.EJ�� �#y�� S�4p
�� ?)/�� )*�%
��� -�`�O"� S�4j� ��?X�
� ���g

'����� )�a T�j 1
 ?�	X��� ?�. .̂�� & �9�BU�� $% ��k6 ?'����� �7�	)�79 ³�B��) /[
9 OC /��	�8 1>���)� �
)�08_� 

I� ����
� xX��)� ���
�� 6�VX[�) ?I	/
��� �Xe /� OC °�08 ���)�� E)� �XVXVR� 6�VX@� �Ve6���.  

  �X
9� PÆ ��0)� /[
9 q�4 
����� N�F ��
�J� �X>�' �H-H�X@ <��� �
�2��)� �C ?'�!��b� OC� _ �6�� w(Q)� 

�C 1
���)� ?��0Z
��� O_ ��! �g��FC �g��9C� ��� �[J� ����� � a�a�8 ��?)� �V	
� i�� ?�*;*�r �7�	)��� *
�) ����
� ��T9 

OC *�� iX�8 1>���)� �
)�08_� �R��S
� *
�)�� ��Ç'�7
 E)� 3��8 �6 ����
� ,��8� ?�/�E� x��)�� �
e:��) �V
�4 �X>�' 5�4'� 

-H�X@� K�X��) �6 ,�4� x�S�)� ?�/�� ��� ��8 <a= _ Ca[�� 3� 5�e�� ����
� ?�/
>�4z� �7�	)��� ��k�) ����
� /[
9 OC 

3X��8 1>���)� �
)�08_� ����X�) �l
B�8 �
 s9�V��8 ����
� �8�q� s�
�l�) NT2 5y9 �
	�� ?��	� OC� ,��8 ���n�� 

�lB�� ��H�bT) �
>�V	)� E)� I���8 56�'U� �V�
�l�) q�4 ��
� ?	��D�� �Xe /� OC 3X��8 *
�)� Ç'�7
�� E)� �ny�8 �6 

����
� � �4�	! �5���#a ���g� � 1e C"��� �
)� q�4 ����� ��T����) ��6�[�)� c�)���
 ¿�9  ) ? �!#>2018(.  
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j��)��� Oo9 ���8 ����
� ���T) 1QL� �g 	0	5 O�H6� x�
�# I�� �V�
F��0� q�4 ?�u� �% � *�2 KL)� 

�8��)�� M��)�� &()� s77�8 ����� �)�#� P�G ������
� �Vln� ?���= ����
�9 �7)��� 1!���)�� I� 1>��� ,T4U� &C�)�� ,��)� 

�H-H��� 2�!� xQ) *V���8 q�4 ����t �5���: ���T) *H���a8� ������
�� �
9�Q)� ?'�,U��� j��)��� O�H�)�9 x�
�J� 1?X�� � 

�
R
e È�RJ� q�4 �
F��0� �V�>��6 � *�2 1e ��z���)� E)� ?�//!�.= q�4� �(H ����� q��9 M��9 56�'% ����� '�X�4� 

�
[
8�y�% �
)�08� �
e� ,��8 �4q ���C ��0)� ,�4� w(Q)� q�4 6�VX@� �����  ,�F6�� ������
�� ?'���b� K)() q�4 M��9 

56�'% ����� �9��� É� ³�0� ������
�� É�� *�Q�� ?�/�� ���X4 q�4 ����
� &�D ��0)� �
4�B�
�� N�F� ��
�J� � �V�>��6 

�V=�
� $% 6�VX@� '����_�� �
�e 34 w(Q)� �a�)��f
 1
���)��.  

�9�BU�� $% ����l�)� �����)� E)� �VB�R8 ����� q�4 ����
� ? d�	V9 h�� µ�R)� E)� 3Q� M��R) 56�'% ����� 3� 

�V��	�;� �VR
��8� ��0) ?'����� �9�BU�79 $% �
G�Q�% i�D 56�! ����
� a�a�8� ?�/
�n ����8� �5�aU� I� �H6�V� x�2��)� 

x=6����? a�a�8� �0	4 ��?)� ?)/0	� d�	V9 ���C �!�9 5'��a) ?�5#/f *����)� " x���
�."   

 u 5'��� 5�Vn ����
�:  �Q�8 5�VL)� ����� �9��� '�R)� ����
�� �C �V��T�� ?'0��`
�� �Xe ��
 �yR8 �
G�Q�% ¿�6 '�R)� �C 

O��a)� i� *�� ����
� i�� N�t �V�X4 �C �#C 5�`
���  (Malaval, 2009) �Xe� M7� �e()� Oo9 ���8 ����
� ���T) 

��� �!�9 5-7e I
���) ?�5#/f K)�� *�� 3� NT2 ��<��=U� �
)�08_� �
�T4U�� 5�X��
� 3� �V�7F � �5���: ���T) E)� ±¼�# 

?�6 *��� K)� 3� NT2 �
���)� �
�T4U� ����
� ���T) Z
# ,��8 1>��� ,T4U� <�	]C �V�
��8 ���T) �L	� 6�72C ��6��8� 

'��4%� ��=�86�7�6 34 ����
� ��� M���� ��
7�� �Vz�LG ��[�	
�� E)� ,��8 ?�/!�
Oc� ¿
��� &'�0�F_� x4�X�=_�� &()� 

1����8 s�� m(V9 �
���)� ���8 � �# �5�� 56�74 34 6�Vn% Ê�t ����X�) ?�5�`
��� �9�BU�� $% K)� 3Q� 56�'U ����� OC 
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