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 انمهخص

 

ٛذكذ ٛزٙ اُذساعخ ئ٠ُ رغ٤ِؾ اُؼٞء ػ٠ِ دٝس اُؼلاهبد اُؼبٓخ ك٢ ئداسح الأصٓبد ٝرؾغ٤ٖ اُظٞسح 

اُ٘ٔط٤خ ُِٔإعغبد ؽ٤ش ٣ؼزجش ٗشبؽ اُؼلاهبد اُؼبٓخ ٗشبؽب عٞٛش٣بً ٝػبٓلاً سئ٤غ٤بً ٖٓ ػٞآَ ًلبءح 

ُِٔإعغبد، ٝخبطخ ك٢ ظَ ارغبع الأٗشطخ ٝاُلؼب٤ُبد اُز٢ ٝكؼب٤ُخ ٝرؾغ٤ٖ اُظٞسح اُ٘ٔط٤خ 

 .رٔبسعٜب أُإعغبد ٓغ أُغزٔغ

 

ًٔب ٣ؼزجش أعِٞة أعِٞة ئداسح الأصٓبد ٖٓ الأعب٤ُت اُؾذ٣ضخ ك٢ ٓغزٔؼبر٘ب اُز١ ٣٘جضن ٖٓ أطٍٞ 

ئخ الإداسح اُؼبٓخ ٝدٝسٛب ك٢ رؾغ٤ٖ اُظٞسح اُ٘ٔط٤خ ُِٔإعغبد ٝٓٞاعٜخ اٌُٞاسس اُطبسئخ ٝأُلبع

 .ٓضَ اُل٤ؼبٗبد ٝاُضلاصٍ ٝاُؾشائن ٝاُؾشٝة اُز٢ رٞاعٚ أُغزٔغ

 

ئٕ اُؼلاهبد اُؼبٓخ رغبْٛ ثشٌَ ئ٣غبث٢ ك٢ اعزغبثخ : ٝرٞطِذ اُذساعخ ئ٠ُ ػذح ٗزبئظ ٖٓ أٜٛٔب

أُغزٔغ اُغ٤ًِٞخ ُشعَ اُؼلاهبد اُؼبٓخ، ٝدٝس اُؼلاهبد اُؼبٓخ ك٢ ٗشش اُؾوبئن اُظبدهخ ُِشأ١ 

 .اُؼبّ

 

 .اُؼلاهبد اُؼبٓخ، ئداسح الأصٓبد، اُظٞسح اُ٘ٔط٤خ، الأسدٕ:  انمفتبحيةانكهمبت 

 

 

 

 

 

 



 

9255 
 

 

 

Abstract 

 

This study aimed to shed light on the role of public relations in managing crises 

and improving the stereotypical image of institutions. 

 

The method of crisis management is also considered one of the modern 

methods in our societies, which emanates from the origins of public 

administration and its role in improving the stereotypical image of institutions 

and facing emergency and sudden disasters such as floods, earthquakes, fires 

and wars facing society. 

 

The study reached several results, the most important of which are: that public 

relations contribute positively to the behavioral response of society to the 

public relations man, and the role of public relations in disseminating the 

truthful facts of public opinion. 

 

Keywords: public relations, crisis management, stereotypes, Jordan. 

 

 

 

 

 



 

9256 
 

 

 مقذمة

 

رؼزجش الأصٓخ ُؾظخ ؽشعخ ٝؽبعٔخ رزؼِن ك٢ ٓظ٤ش ا٤ٌُبٕ الإداس١ اُز١ ٣ظبة ثٜب، ٝٓشٌِخ رٔضَ 

أٓبّ ٓزخز اُوشاس الإداس١ رغؼِٚ ك٢ ؽ٤شح ثبُـخ ؽ٤ش ٣ظجؼ أ١ هشاس ع٤زخزٙ ٓٞػغ  طؼٞثخ ؽبدح

ً ثغجت هظٞس أُؼشكخ أٝ اخزلاؽ الأعجبة ٓغ اُ٘زبئظ ٓٔب ٣ض٣ذ ٖٓ  دائشح اُزشدد ٝػذّ اُزأًذ أؽ٤بٗب

ك٢ دسعخ أُغٍٜٞ ك٢ رطٞساد ٓب هذ ٣٘غْ ػٖ الأصٓخ، ٝرِؼت اُؼلاهبد اُؼبٓخ دٝساً ثبسصاً ِٝٓٔٞعبً 

رٞؽ٤ذ اُؼلاهبد ث٤ٖ ًَ ٖٓ أُإعغبد ٝأُزؼب٤ِٖٓ ٓؼٜب، ٝرشرجؾ ث٤ْٜ٘ ػ٠ِ أعبط ٖٓ اُزوذ٣ش 

 .ٝالاؽزشاّ ٝاُشؿجخ ك٢ اعزٔشاس اُزؼبَٓ

 

أدٟ اُزطٞس ٝاُزٞعغ ك٢ اعزخذاّ ٓلّٜٞ اُؼلاهبد اُؼبٓخ ئ٠ُ ر٘ٞع ٝرؼذد ٓؼب٤ٜٗب ٝكن اُـشع ٖٓ 

ئهبٓخ اُظلاد اُط٤جخ ث٤ٖ أُإعغخ ٝػٔلائٜب ٝد٣ٔٞٓخ : اعزخذآٚ، ٝأثغؾ ٓؼ٠٘ ُِؼلاهبد اُؼبٓخ ٛٞ

 .ٛزٙ اُظلاد ثٔب رؾو٤ن اُزلبْٛ ٝاُشػب ٝاُضوخ أُزجبدُخ ث٤ٜ٘ٔب

 

ًٔب ٣ؼزجش أعِٞة ئداسح الأصٓبد ٖٓ اُغب٤ُت اُؾذ٣ضخ اُز٢ ػشكذ ك٢ ٓ٘زظق اُغز٤٘بد ٖٓ اُوشٕ 

ٝس ك٢ ٓٞاعٜخ اٌُٞاسس اُطج٤ؼ٤خ اُؼشش٣ٖ، ؽ٤ش أٜٗب ر٘جضن ٖٓ أطٍٞ الإداسح اُؼبٓخ ُٔب ُٜب ٖٓ د

ٝاُطبسئخ ٝأُلبعئخ ٝاُؾشٝة اُز٢ رٞاعٚ أُغزٔؼبد ٝرزظذٟ ُٜب اُذٍٝ ثٌبَٓ هذسارٜب ٝئٌٓب٤ٗبرٜب 

 .أُبد٣خ ٝاُجشش٣خ

 

 :أهذاف ومشكهة انذراسة 

 

رزٔضَ ئداسح اُؼلاهبد اُؼبٓخ ك٢ ٓذٟ هذسح أُإعغخ ػ٠ِ اُز٘جإ ٝاُزخط٤ؾ ُٔٞاعٜخ الأصٓخ ٝاُؼَٔ 

 .٠ ٓ٘غ ؽذٝصٜب ٝاُزظذ١ ُِؼٞآَ أُغججخ ُٜب ٝاُزؾٌْ ثؼٞآَ ٝهٞع الأصٓخػِ
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ً ٗؼ٤ش ك٢ ػظش الأصٓبد ٢ٛٝ ٓشٌِخ ظٜشد ك٢ أُغزٔغ  أٓب ٓشٌِخ اُذساعخ رزجِٞس ك٢ أٗ٘ب ؽب٤ُب

رزٔضَ ثبُظؼٞثخ اُؾبدح أٓبّ ٓزخز اُوشاس ٝعؼِٚ ك٢ ؽ٤شح ثبُـخ، ُٝٞعٞد كغٞح ثبُذساعبد أطجؼ أ١ 

٣ذخِ٘ب ك٢ دائشح ٖٓ اُزشدد ٝػذّ اُزأًذ ٖٓ اُوشاس، ؽ٤ش إٔ ٓزخز اُوشاس ٣لوذ اُغ٤طشح هشاس ٣زخز 

ػ٠ِ الأصٓخ أٝ ػ٠ِ ارغبٛبرٜب أُغزوج٤ِخ لأٜٗب رؼزجش رؾذ١ ٝطشاع ث٤ٖ ٓزخز اُوشاس ٝث٤ٖ اُوٟٞ 

 .اُظبٗؼخ ُلأصٓخ ٓشاكوخ ُوِن ٝهٟٞ ػبؿطخ رٜذد أٖٓ ا٤ٌُبٕ الإداس١

 

رٞاعٜٜب أُإعغبد ا٤ُّٞ رزٔضَ ٖٓ ر٣ٌٖٞ ٓ٘ظٞٓخ ٓزٌبِٓخ ثٔخزِق أٗشطزٜب أُشٌِخ اُشئ٤غ٤خ اُز٢ 

رغؼَ ٖٓ ئداسح اُؼلاهبد اُؼبٓخ ٝاعٜخ ؽو٤و٤خ رظٜش طٞسح أُإعغخ ثشٌَ ؽغٖ أٓبّ اُغ٤ٔغ 

ٝرٞػؼ اُذٝس اُلبػَ لإداسح اُؼلاهبد اُؼبٓخ ك٢ ٓٞاعٜخ ٝرظذٟ الأصٓبد ثٔخزِق أٗٞاػٜب 

 .ٝػلاعٜب

 

 

 :سة أهمية انذرا

 

ر٘جغ أ٤ٔٛخ ٛزٙ اُذساعخ ٖٓ رؼذد الأصٓبد ُزُي ٣غت رؾذ٣ذ الإداسح أُض٠ِ ُٜب، الأٓش اُز١ ٣ظٜش 

الأ٤ٔٛخ اُٞاػؾخ لإداسح اُؼلاهبد اُؼبٓخ ٝدٝسٛب ك٢ ئُٜبّ أُإعغبد اُز٢ رزؼبَٓ ٓغ الأكشاد ُٜٝب 

 .ثبُٔغزوجَاسرجبؽ ٓجبشش ثبُضثبئٖ أٝ اُز٣ٖ ٖٓ أُؾزَٔ إٔ رظجؼ ُْٜ ػلاهخ ٓؼْٜ 

 

 :أسئهة انذراسة 

ث٘بءاً ػ٠ِ أٛذاف أ٤ٔٛخ اُذساعخ رْ ؽشػ ػذد ٖٓ اُزغبؤلاد اُز٢ ٣ٌٖٔ الإعبثخ ػ٤ِٜب ٝرٞػ٤ؼ 

اُؼلاهخ ث٤ٖ اُؼلاهبد اُؼبٓخ ٝئداسح الأصٓبد ٝرؾذ٣ذ دٝسٛب اُلؼ٢ِ ك٢ رؾغ٤ٖ اُظٞسح اُ٘ٔط٤خ 

 :ُِٔإعغبد، ٝاُزغبؤلاد ٢ٛ
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 روّٞ ثٚ اُؼلاهبد اُؼبٓخ ُِزؼبَٓ ٓغ الأصٓبد؟ٓب ٛٞ اُذٝس اُشئ٤غ٢ اُز١  -1

 َٛ رؼزجش ئداسح الأصٓبد ٖٓ ٝظبئق ٝٓغإ٤ُٝبد اُؼلاهبد اُؼبٓخ؟ -2

 ٓب ٢ٛ دسعخ اُز٘غ٤ن ث٤ٖ اُؼلاهبد اُؼبٓخ ٝئداسح أُإعغخ ُٔٞاعٜخ الأصٓبد؟ -3

َ ٓغ ٓب ٢ٛ اُظؼٞثبد ٝاُزؾذ٣بد اُز٢ رٞاعٚ اُؼلاهبد اُؼبٓخ أص٘بء ه٤بٜٓب ثٞاعجٜب ك٢ اُزؼبٓ -4

 الأصٓبد؟

 

 مفهىو انعلاقبت انعبمة : أولا 

 

اُؼلاهبد اُؼبٓخ ٢ٛ رؼزجش ؽِوخ اُٞطَ ث٤ٖ أُإعغخ ٝأُغزٔغ أُؾ٤ؾ ثٜب كٌَ ٓإعغخ روذّ خذٓبد 

ٓغزٔؼ٤خ ٓؼ٤٘خ لاثذ ُٜب ٖٓ رٞؽ٤ذ أٝاطش ٝرو٣ٞخ ػلاهبرٜب ٓغ اُٝئي الأكشاد اُز٣ٖ ٗغؼ٠ ئ٠ُ ئه٘بػْٜ 

و٤٤ْ عٞدح اُخذٓخ أُوذٓخ ُْٜ ثٜذف اُؼَٔ أُغزٔش ػ٠ِ رؾغ٤ٖ ثبُخذٓخ ٣ٝغزٔغ ٥سائْٜ ك٢ ر

 .ٝرط٣ٞش عٞدح اُخذٓبد أُوذٓخ

 

ٝٛ٘بى اخزلاكبد ًض٤شح ك٢ ٓلب٤ْٛ اُؼلاهبد اُؼبٓخ ثغجت اُلِغلبد اُز٢ ٣٘طِن ٜٓ٘ب أُلٌشٕٝ ك٢ 

ّ ثزغ٤٤ش ٢ٛ ٝظ٤لخ الاداسح اُز٢ روٞ(: "1991اُغٞٛش١،)رؼش٣ق ٛزٙ اُظبٛشح ا٤ُٜ٘ٔخ، ؽ٤ش ػشكٜب 

ارغبٛبد اُغٜٔٞس ٝسثؾ ع٤بعبد ٝأػٔبٍ اُلشد أٝ أُإعغخ ٓغ اُظبُؼ اُؼبّ ػٖ ؽش٣ن ر٘ل٤ز ثشآظ 

 ".ٌُغت صوخ ٝرأ٤٣ذ اُغٜٔٞس ٝرلٜٔٚ

 

لأٜٗب ػجبسح ػٖ ئهبٓخ ػلاهبد ؽغ٘خ ث٤ٖ أُإعغخ ٝػٔلائٜب ( : "2118طلاػ اُذ٣ٖ، )ٝػشكٜب 

أُزجبدُخ ٝاُزلبْٛ ٝاُؼَٔ ػ٠ِ ر٤٤ٌق أُإعغخ ؽغت ظشٝف اُذاخ٤٤ِٖ ٝاُخبسع٤٤ٖ ٓج٤٘خ ػ٠ِ اُضوخ 

 ".اُج٤ئخ أُؾ٤طخ ثٜب
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ً ك٢ رؾذ٣ذ  ً ٣شثؾ ث٤ٜ٘ب ع٤ٔؼب ٣زؼؼ ُ٘ب ٖٓ أُلب٤ْٛ اُغبثوخ اُزًش ُِؼلاهبد اُؼبٓخ إٔ ٛ٘بُي خ٤طب

 :ٓب٤ٛخ اُؼلاهبد اُؼبٓخ، ؽ٤ش ٣ٌٖٔ رِخ٤ض رُي ثب٥ر٢

ُؼلاهبد اُؼبٓخ ٝروجَ اُزـز٣خ اُشاعؼخ ٖٓ ؽ٤ش ٣زؼٖٔ ثش ثشآظ ا: ارظبٍ رٝ ارغب٤ٖٛ ●

 .اُشأ١ اُؼبّ ك٢ ٗلظ اُٞهذ

 اُغذ٣ذحٖٓ خلاٍ ع٤بعزٜب  ٝهجُٜٞبرغؼ٠ ٌُغت صوخ صثبئٜ٘ب  أ٣ٕ٘جـ٢ ُِٔإعغخ : الأداء اُغ٤ذ ●

 .اُضثبئٖ ٝأُغزٔغ رؾظىجوجٍٞثبلأداء اُغ٤ذ ئ٠ُ أػٔبٍ ٓل٤ذح  اُغ٤بعبدٝرشعٔخ رِي 

 .اُؼبٓخ ٗشبؽ ٓ٘ظْ ٝٛبدف ُزؾو٤ن أؿشاع ٓؾذدح ٢ٛ إٔ اُؼلاهبد: ػ٤ِٔخ ٓخططخ ●

ئٕ اُؼلاهبد اُؼبٓخ ٗشبؽ ٓشزشى ٣خذّ ٓظبُؼ أُإعغخ ٝٓظبُؼ : أُغإ٤ُٝخ الإعزٔبػ٤خ ●

 .أُغزٔغ ٝاُج٤ئخ أُؾ٤طخ

 .اُؼلاهبد اُؼبٓخ رج٠٘ ػ٠ِ اُظذم ٝاُضوخ ثؼ٤ذحً ػٖ اُـش ٝاُزض٣ٝش إٔؽ٤ش : اُظذم ●

 

ا   ومرتكساتهبوظبئف انعلاقبت انعبمة : ثبويب

 

 :ئٕ ٝظ٤لخ اُؼلاهبد اُؼبٓخ ثشٌِٜب اُغذ٣ذ لاثذ إٔ رشرٌض ك٢ صلاس ٜٓٔبد سئ٤غ٤خ ٢ٛٝ

 

ٛٞ الاعزؼلاّ اٌُبَٓ ػٖ ؽبعبد اُج٤ئخ أُؾ٤طخ ٝٓٞهلٜب ٖٓ ٓخشعبد  :الاعزؼلاّ اٌُلإ -1

 .أُإعغخ ُِٞطٍٞ ئ٠ُ ٓإششاد ػٖ سؿجبد اُضثبئٖ ٝرِج٤زٜب

أُشبسًخ ك٢ سعْ اُغ٤بعبد الإداس٣خ ُِٞطٍٞ ئ٠ُ أػ٠ِ : اُز٘غ٤ن اُغ٤ذ ٓغ ئداسح أُإعغخ -2

 .ٓغز٣ٞبد الإشجبع ُؾبعبد أُغزٔغ ٝاُج٤ئخ أُؾ٤طخ

ٝاُظبدم ػٖ ع٤بعبد أُإعغخ ٝخذٓبرٜب الأٓش اُز١ ٣غبػذ ػ٠ِ رؼش٣ق  الإػلاّ اٌُلإ -3

ب ٝٗٞػ٤خ صثبئٜ٘ب ثأكؼَ ط٤ؾ ُِٔ٘لؼخ اُغ٤ذح، ٝاُز٢ ٣ٌٖٔ إٔ رظبؽ ٓؾبٝسٛ ثٔغبٛٔزٚاُج٤ئخ 

 :ك٢ ٓؼبدُخ ٓ٘طو٤خ ًبُزب٢ُ
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 الإػلاّ اُظبدم+ اُز٘غ٤ن اُغ٤ذ + الإعزؼلاّ اُغ٤ِْ = اُؼلاهبد اُؼبٓخ 

 

ٝٗٞد اُز٣ٞ٘خ إٔ اُؼلاهبد اُؼبٓخ ُْ رجو٠ رُي اُ٘شبؽ أُجْٜ اُز١ رزشدد الإداسح ك٢ رج٤٘ٚ ، ثَ ػ٠ِ 

رٔبسط أػٔبلاً رٔظ اُؼٌظ؛ أطجؾذ ٓزطِت ػشٝس١ لأ١ كشد أٝ ٓإعغخ أٝ ٤ٛئخ أٝ ٓ٘ظٔخ 

 .كئبد ٖٓ اُغٜٔٞس ثظٞسح ٓجبششح أٝ ؿ٤ش ٓجبششح

 

 الهتمبو ببنعلاقبت انعبمة: ثبنثب

 

ً ساعخ الأطٍٞ ٝأُٔبسعبد ٝأْٛ ٛزٙ  ٛ٘بُي ػذح أعجبة عؼِذ ٖٓ اُؼلاهبد اُؼبٓخ ػِٔب

 :الأعجبة 

 رشبثي اُؼلاهبد اُؼبٓخ ك٢ أُغزٔغ اُؾذ٣ش -1

 .ٝاُزشؿ٤ت ٝأُزبثؼخ الإٗغبٕوطت رطٞس اُؼِّٞ الاعزٔبػ٤خ اُز٢ رغز -2

اُغش٣غ ُٔب ُٜب رأص٤ش ثذسعخ أهٟٞ ٓٔب ًبٗذ  الارظبٍٗشش صوبكخ اُزؼِْ ػ٠ِ اعزخذاّ أعٜضح  -3

 .ػ٤ِٜب

رٞعغ عٞم اُؼَٔ ٝعٞم  ئ٠ُعشػخ الارظبٍ ٝالاٗزوبٍ ٝاُزوذّ اُزٌُ٘ٞٞع٢ اُز٢ أدد  -4

 .الأكٌبس

 .ػ٠ِ أُ٘لؼخ ٝرجبدُٜبأُغبٝاح ك٢ اُؾوٞم ٝاُٞاعجبد ٝأُغبٝاح ك٢ اُؾظٍٞ  -5

 

ا        : عىامم وجبح انعلاقبت انعبمة : رابعب

 

 : تحقيق انتكيف الإوسبوي

 



 

9261 
 

رغؼ٠ اُؼلاهبد اُؼبٓخ ثطج٤ؼزٜب ا٠ُ رؾو٤ن اُز٤ٌق الإٗغب٢ٗ ث٤ٖ أُإعغبد ٝالأعٜضح ٝصثبئٜ٘ب لإٔ 

ػٖ ؽش٣ن عؼ٢ ٛزا اُز٤ٌق ٖٓ ػشٝس٣بد ٓغزٔؼ٘ب اُؾذ٣ش ٝثذٝٗٚ لا ٣ٌٖٔ إٔ رظَ ا٠ُ أٛذاكٜب 

اُؼلاهبد اُؼبٓخ رؾو٤ن خذٓبد ئٗغب٤ٗخ ٓز٘ٞػخ ُِغٜٔٞس ثٔب ٣ؼٞد ػ٤ِْٜ ثبُ٘لغ، ؽ٤ش إٔ اُؼلاهبد 

اُؼبٓخ رؼَٔ ػ٠ِ دػْ أُغإ٤ُٝخ الاعزٔبػ٤خ ث٤ٖ اُغٔب٤ٛش، ٖٝٓ ٛ٘ب رزؼؼ اُؼٞآَ أُإد٣خ ئ٠ُ 

 :٢ٛٝ ( 1998اُخؼش، )ٗغبػ اُؼلاهبد اُؼبٓخ ك٢ رؾو٤ن أٛذاكٜب 

ٝعٞد اُزلبْٛ أُشزشى ػبَٓ سئ٤غ٢ ُ٘غبػ اُؼلاهبد  :أُإعغخهبد اُؼبٓخ رجذأ ٖٓ داخَ اُؼلا -1

 .اُؼبٓخ لأٗٚ ٢ٔ٘٣ ٣ٝٞؽذ اُؼلاهبد اُؾغ٘خ ث٤ٖ أُإعغخ ٝصثبئٜ٘ب

ؽ٤ش إٔ أػٔبٍ أُإعغخ ٣غت إٔ رزغْ ثبُظذم ٝالأٓبٗخ  :اُؼ٢ِٔٓشاػبح اُظذم ٝارجبع الاعِٞة  -2

 .وخ خ٤ش ئػلاّ ػٖ أُإعغخٝاُؼذاُخ ٝالإخلاص لإٔ اُؾو٤

لإٔ أعبط اُؼلاهبد اُؼبٓخ ٛٞ الإكؼبء ٤ُٝظ اُخلبء ٝاُٞػٞػ  :اُؾوبئنرج٢٘ ع٤بعخ ػذّ ئخلبء  -3

 .ٝاُشلبك٤خ

أُإعغخ اُ٘بعؾخ ك٢ أُغزٔغ ٣غت ػ٤ِٜب إٔ رٌٕٞ ػؼٞا ٗبكؼب  :أُغزٔغأُغبٛٔخ ك٢ سكب٤ٛخ  -4

 .اُؼٔلاء ػ٠ِ أػ٠ِ سكب٤ٛخ ػ٘ذ رِو٢ اُخذٓخروذّ خذٓبرٜب ثطش٣وخ ٓزوذٓخ ُزؼٖٔ ؽظٍٞ 

ٖٓ ػبرن اُؼلاهبد اُؼبٓخ إٔ رششػ ع٤بعخ اُذُٝخ ٝخططٜب اُز٣ٞٔ٘خ : ٗشش اُزٞػ٤خ ث٤ٖ اُؼٔلاء -5

 .ٝدٝس أُإعغبد ك٢ رؾغ٤ٖ اُظٞسح اُ٘ٔط٤خ ُٜب ٝرٞع٤ٚ اُشأ١ اُؼبّ ئ٠ُ أكؼَ اُغجَ أُزبؽخ

ٖ لأ١ ٓإعغخ إٔ ر٘غؼ ك٢ روذ٣ْ خذٓبرٜب ٓب ُْ ؽ٤ش اٗٚ لا٣ٌٔ :ثؼؼٜبرؼبٕٝ أُإعغبد ٓغ  -6

رزؼبٕٝ ٓغ ؿ٤شٛب كبُزؼبٕٝ اؽذ اعظ اُ٘غبػ ُٝزُي ظٜشد اُؾبعخ ا٠ُ ر٘ظ٤ْ الارظبٍ ث٤ٖ 

 .أُإعغبد

 

 : ركبئس انعلاقبت انعبمة 

 

روّٞ اُؼلاهبد اُؼبٓخ ػ٠ِ ػذح سًبئض رغبػذ ػ٠ِ ٗغبؽٜب ك٢ روذ٣ْ سعبُزٜب ٝرؾو٤ن أٛذاكٜب 

 : ٢ٛٝ ( 2113اُخؼش١،)
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اُؾ٣ٞ٤خ ٝاُذ٣٘ب٤ٌ٤ٓخ ٖٓ أُوٞٓبد اُز٢ رإصش ك٢ اُؼلاهبد اُؼبٓخ ك٢ أُإعغبد ٝرغؼِٜب رزظق  -1

 .ثبُلبػ٤ِخ الإ٣غبث٤خ

ارغبع ٗشبؽ اُؼلاهبد اُؼبٓخ ؽ٤ش اٜٗب ٖٓ أٌُٖٔ إٔ رؼَٔ ك٢ ع٤ٔغ أُغبلاد ٢ٛٝ لا روزظش  -2

 .ػ٠ِ ٓغبٍ ٓؼ٤ٖ أٝ هطبع ٓؼ٤ٖ

اُؼلاهبد اُؼبٓخ ػ٠ِ ٓجبدئ أخلاه٤خ ٓج٤٘خ ػ٠ِ أعبط ٖٓ اُضوخ ٝالاؽزشاّ أُزجبدٍ ث٤ٖ اسرٌبص  -3

اُطشك٤ٖ، ٣ٝغت إٔ رجزؼذ اُؼلاهبد اُؼبٓخ ك٢ ثشآغٜب ػٖ اُزؼ٤َِ ٝاُـش ٝاُذػب٣خ أُض٣لخ 

 .ٝاُخذاع

 

 : إدارة الأزمة أهذافهب وخصبئصهب 

 

 :مفهىو إدارة الأزمة : أول

 

ٓبد ٝئداسح الأصٓبد ٝاخزِلذ ٝعٜبد اُ٘ظش ؽٍٞ ٓلٜٜٞٓب ٝرجب٣٘ذ ٖٓ شخض رؼذدد ٓلب٤ْٛ الأص

ئ٠ُ آخش، كوذ اخزِلذ اُزؼش٣لبد ثؾٌْ رجب٣ٖ ٝر٘ٞع الأكٌبس ٝا٥ساء لإٔ ٛزا أُٞػٞع ٓشزشى ث٤ٖ 

الإداس٤٣ٖ ٝػِٔبء اُ٘لظ ٝالاعزٔبع ٝاُغ٤بع٤٤ٖ ُزُي ٖٓ اُطج٤ؼ٢ إٔ رخزِق ٝعٜبد اُ٘ظش ٖٝٓ 

اٜٗب رؼ٢٘ ( 2113اُخؼش١،)٠ رؼش٣ق ٝاؽذ ٣وجِٚ اُغ٤ٔغ، ٝاْٛ رؼش٣ق ُلاصٓخ اُظؼت الإعٔبع ػِ

ٓغٔٞػخ ٖٓ : "أٝ ٢ٛ" كزشح اٗزوب٤ُخ ٝٗوطخ رؾٍٞ ك٢ ٓغبس اُلشد أٝ اُغٔبػخ أٝ أُإعغخ: "

أُزـ٤شاد الاعزٔبػ٤خ ٝالاهزظبد٣خ ٝاُغ٤بع٤خ اُز٢ رؾذس ُشخض أٝ ٓإعغخ ٣ؼزجش ٓٞهلب طؼجب 

 (.2111محمد،")ش ٓؼزبد ٝؿ٤ش ٓزٞهغُِـب٣خ ؿ٤ش ٓأُٞف ٝؿ٤

ٝرؼ٢٘ ئداسح الأصٓبد ثأٜٗب ٤ًل٤خ اُزـِت ػ٠ِ الأصٓخ أٝ اٌُبسصخ ثبلأعب٤ُت اُؼ٤ِٔخ ٝالإداس٣خ أُخزِلخ 

 (.2118طلاػ اُذ٣ٖ،)ٝٓؾبُٝخ رغ٘ت عِج٤برٜب ٝالاعزلبدح ٖٓ ا٣غبث٤برٜب 
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ٝاُغٜٞد الإداس٣خ  اُز٢ رجزٍ ثٜذف ٓغٔٞػخ الاعزؼذاداد : "ًٔب ٣ٌٖٔ اُ٘ظش ئ٠ُ ئداسح الأصٓخ ثأٜٗب 

 (.2112ػٞع،")ٓٞاعٜخ أٝ اُؾذ ٖٓ اُذٓبس أُزشرت ػ٠ِ الأصٓخ

 

 :أن إدارة الأزمة نهب خصبئص مه أهمهب: مه خلال انتعريفبت انسببقة يمكه انقىل

 

ٓذسثخ ٝٓإِٛخ ٝؿشف ػ٤ِٔبد ٝثشٗبٓظ ارظبٍ داخ٢ِ  إٔ ئداسح الأصٓخ رزطِت كشم ػَٔ -1

 .ٝخبسع٢ ٝٗٔؾ ه٤بدح عش٣ؼخ اُزظشف

 .ٝعٞد ثشٗبٓظ رٝ خطخ ع٤ذح اُز٘ل٤ز ٝهذ ؽذٝس الأصٓخ -2

اُزؾؼ٤ش أُغجن داخَ أُإعغخ ُِزؼبَٓ ٓغ اُشبئؼبد ٝأُؼِٞٓبد أُؼِِخ أٝ أُلب٤ْٛ  -3

 .ٝأُؼِٞٓبد اُخبؽئخ اُز٢ رظٜش ػ٘ذ ؽذٝس الأصٓخ

إٔ ثشٗبٓظ الأصٓخ ٤ُظ ٓغشد ٓغٔٞػخ ٖٓ اُزظشكبد أٝ ئعشاءاد أٝ عٜٞد ػو٤ِخ كوؾ، ثَ ٛٞ  -4

 .ٓغٔٞػخ خطٞاد ٝػ٤ِٔبد ٓذسٝعخ ُزوذ٣ش الأصٓخ ٝؽغٜٔب اُؾو٤و٢

 

ا   : أهذاف إدارة الأزمبت ومكىوبتهب: ثبويب

 

شاد أُزغبسع ئٕ ٓب رٜذف ئ٤ُٚ ئداسح الأصٓبد ٛٞ رؾو٤ن دسعخ اعزغبثخ عش٣ؼخ ُظشٝف أُزـ٤

ُلأصٓخ ٝرُي ثٜذف دسء ٓخبؽشٛب هجَ ٝهٞػٜب ٝاُغ٤طشح ػ٠ِ أُٞهق لارخبر اُوشاساد أُ٘بعجخ 

ُِزخل٤ق ٖٓ الأػشاس اُ٘برغخ ٝئػبدح اُزٞاصٕ ئ٠ُ ؽبُزٚ اُطج٤ؼ٤خ ٣ٌٖٝٔ اُوٍٞ ثظٞسح ػبٓخ إٔ ئداسح 

 (:2111اُشبكؼ٢،)الأصٓبد رٜذف ئ٠ُ رؾو٤ن ٓب ٢ِ٣ 

 

ُؼ٤ِٔخ ػ٠ِ اُز٘جإ ٝاعزوشاء ٓظبدس اُزٜذ٣ذ اُؾبطِخ ٝأُؾزِٔخ ٝالاعزـلاٍ الأٓضَ رٞك٤ش اُوذسح ا -1 

 .ُِٔٞاسد ٝالإٌٓب٤ٗبد أُزبؽخ ُِؾذ ٖٓ آصبس الأصٓخ
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رؾذ٣ذ دٝس ًَ ٖٓ الأعٜضح أُؼ٤٘خ ثبداسح الاصٓخ ٝهذ الآبٕ ٝٝهذ الأصٓخ ٝاُؼَٔ ػ٠ِ ػذّ  -2

 .رٌشاسٛب ٝئٗشبء ٓشًض ه٤بدح ػ٤ِٔبد اُطٞاسئ

 .رٞك٤ش الآٌبٗبد أُبد٣خ ٝاُؼ٤ِٔخ ُلاعزؼذاد ُٔٞاعٜخ الاصٓخ ٝئػبدح اُزؼ٤ٔش ثأهَ رٌِلخ ٌٓٔ٘خ -3

 ةخصبئص الأزم: ثبنثب

 

 :ٖٓ أْٛ خظبئض الأصٓخ اُشئ٤غ٤خ ٢ٛ

 

 .أُلبعأح اُؼ٤٘لخ ػ٘ذ ؽذٝصٜب ٝ اُزذاخَ ٝاُزؼذد ك٢ ػ٘بطشٛب ٝػٞآِٜب -

اُوشاس ٝع٤بدح ؽبُخ ٖٓ اُخٞف ٝاُِٜغ رظَ ٗوض أُؼِٞٓبد ٝػذّ ٝػٞػ اُشؤ٣ب ُذٟ ٓزخز  -

 .ئ٠ُ ؽذ اُشػت ٖٓ الأؽذاس ٓغُٜٞخ أُظذس اُز٢ ٣ؼٜٔب ئؽبس الاصٓخ

ٓخبؽش ا٤ٜٗبس ا٤ٌُبٕ الإداس١ ٝا٤ٜٗبس عٔؼخ ًٝشآخ ٓزخز اُوشاس داخَ ا٤ٌُبٕ الإداس١ اُز١  -

 .ذهخرؼشع ُلأصٓخ ٝاُذخٍٞ ك٢ دائشح أُغٍٜٞ أُغزوج٤ِخ اُز٢ ٖٓ اُظؼت ؽغبثٜب ث

 

 : دور انعلاقبت انعبمة في انتعبمم مع الأزمبت 

رؾشص ًَ ٓإعغخ إٔ روّٞ أعٜضرٜب ٝٝؽذارٜب أُخزِلخ ًبكخ ثأداء أُٜبّ أًُِٞخ ئ٤ُٜب ثبهزذاس ًٝلبءح 

ػب٤ُخ أُغزٟٞ سؿْ اُظشٝف أُؾ٤طخ ك٢ ئؽبس الإٌٓب٤ٗبد أُزبؽخ ُِؾذ ٖٓ اُضـشاد اُ٘برغخ ُزُي 

ُزخط٤ؾ ٝاُز٘ظ٤ْ ٝاُزٞع٤ٚ ُِٔٞاسد ُلاسروبء ثٔغز٣ٞبد الاٗغبص أُزؾون رؾزبط أُإعغبد ئ٠ُ ا

 .ٝٓزبثؼخ الإٗغبص ثشٌَ ع٤ِْ ُِٞهٞف ػ٠ِ أٝعٚ اُوظٞس ٝٓؼبُغزٜب

ٝرٌٖٔ ٛ٘ب الا٤ٔٛخ اُلؼبُخ ُلارظبلاد هجَ ٝهٞع الأصٓخ، كل٢ ؽبٍ ٝهٞع الأصٓبد لا ٣زٞكش اُٞهذ 

 .ُِزل٤ٌش

 

سعْ خطخ ػلاهبد ػبٓخ ُِطٞاسئ : ذ اُزؼبَٓ ٓغ الأصٓبد ٢ٛٝ ٖٝٓ الأعظ اُز٢ ٣غت ٓشاػبرٜب ػ٘

ٝالأصٓبد رٞػؼ آ٤ُخ ع٤ش اُؼَٔ ٝاُزظشكبد ٝالإعشاءاد اُز٢ ٣غت ارخبرٛب ك٢ ٛزٙ أُٞاهق 



 

9265 
 

ٝرؾذ٣ذ الاشخبص اطؾبة اُظلاؽ٤بد لاداسح ػ٤ِٔبد اُطٞاسئ ٖٝٓ ُٚ عِطخ اُزؾذس ئ٠ُ ٝعبئَ 

ؽبُخ اُطٞاسئ ٝالأصٓبد، ٝرؾز٣ش اُغٜٔٞس أُغزٜذف كٞس الإػلاّ أُخزِلخ ٤ٗبثخ ػٖ أُإعغخ ك٢ 

 .ؽذٝس أ١ اصٓخ أٝ ؽبسئ ٝرُي ُٔ٘غ رلبهْ أُشٌِخ

 

 انىتبئج وانتىصيبت

 

رؼض٣ض أُزطِجبد اُلاصٓخ ٝاُخبطخ ثأعٜضح اُؼلاهبد اُؼبٓخ الأٓش اُز١ ٣إد١ ئ٠ُ سكغ ًلبءح  -1

 .ٝأٛذاف أعٜضح اُؼلاهبد اُؼبٓخ أُ٘شٞدح

ئه٘بع الإداساد اُؼ٤ِب ك٢ أُإعغبد ثذٝس اُؼلاهبد اُؼبٓخ ك٤ٜب ٝأٜٗب عش ٗغبؽٜب ٝعش ثوبئٜب ك٢  -2

 .ع٤ٔغ أُغبلاد

ػشٝسح الاػزٔبد ػ٠ِ أُؼِٞٓبد اُذاخ٤ِخ ٝاُخبسع٤خ ٝٓؼشكخ ٝرؾ٤َِ ارغبٛبد اُشأ١ اُؼبّ  -3

 .ُِٜذف ٝاُغِٞى أُغزٔؼ٢ ٖٓ أعَ ارخبر اُوشاساد اُلاصٓخ ٝأُ٘بعجخ ٝطٞلا

رٞط٤َ أُؼِٞٓبد ٝاُؾوبئن ثٌَ طذم ٝآبٗخ ٝشلبك٤خ ُِشا١ اُؼبّ ٝاُزؼشف ػ٠ِ ارغبٛبرْٜ ػٖ  -4

 .عٔؼخ أُإعغخ

رؾذ٣ذ اُظلاؽ٤بد ٝأُغإ٤ُٝبد ك٢ عٜبص اُؼلاهبد اُؼبٓخ ٝعذُٝخ الأػٔبٍ ٝر٘ظ٤ٜٔب ٝكن خطؾ  -5

 .ٓغجوخ ُلاثزؼبد ػٖ اُؼـؾ ا٢ٓٞ٤ُ ك٢ اُؼَٔ

 .اُٞد٣خ داخَ أُإعغخ ٝث٤ٖ الاكشاد اُؼب٤ِٖٓ ُؼٌظ اُظٞسح الا٣غبث٤خ ُِخبسطاهبٓخ اُؼلاهبد  -6

 .اُزخط٤ؾ أُغجن ك٢ عٜبص اُؼلاهبد اُؼبٓخ ٝاُز٘غ٤ن ث٤ٖ أُغز٣ٞبد الإداس٣خ -7

شٍٔٞ أُغإ٤ُٝخ ُغ٤ٔغ اُؼب٤ِٖٓ ك٢ ًَ أُغز٣ٞبد الإداس٣خ ػ٠ِ اخزلاف رخظظبرْٜ ك٢ ث٤بٕ  -8

 .غ٤ٖ اُظٞسح اُ٘ٔط٤خ ُِٔإعغبددٝس اُؼلاهبد اُؼبٓخ ٝرؾ
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