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:  ملخص
تولي العديد من الدنظمات كالشركات في العالم عناية كاىتماما بالغتُ بإدارة العلاقات العامة إيدانا 
منها بأهمية الدكر الذم تؤديو عند مواجهة الأزمات، كإزالة آثارىا كما قد ينتج عنها من أضرار مادية أك 

كذلك عن طريق مواجهة الرأم العاـ كتزكيده ، معنوية قد تلحق بها أك بجماىتَىا الداخلية كالخارجية
 الدهمة الإستًاتيجية للعلاقات العامة عند أم كمن ىنا يدكن القوؿ أفأك تصحيح معلوماتو، بالدعلومات 

فتكمن خبرة العلاقات العامة في  منظمة عندما تواجو أزمة ما تهدد كضعها كمقدرتها على العمل كالدنافسة،
 فعندما تتعرض صورة الدنظمة للاىتزاز .التأىب قبل كقوع الأزمة كفي حلها كالخركج منها إف حدثت

كالتشويو؛ تتضح آنذاؾ أهمية العلاقات العامة في تكريس جهود بصيع الأفراد ككحدات الدنظمة كتركيزىا من 
  .أجل تصحيح ىذه الصورة

كلشا سبق يتضح لنا جليا أهمية البحث في العلاقة القائمة بتُ العلاقات العامة كالأزمات من خلاؿ 
الدكر الذم تلعبو في الوقاية من الأزمات، كمن ثم إدارتها كالحد من تفاقمها، كالاستفادة من آثارىا 

الإيجابية، كىذا ما دفعنا لإلصاز ىذا الدقاؿ لدعرفة أىم الإستًاتيجيات كالأساليب التي تتبعها العلاقات العامة 
 . في إدارة الأزمات في مراحلها الثلاث قبل الأزمة كأثناءىا كبعد الأزمة

 إدارة الأزمات؛  الأزمة  ؛العلاقات العامة: الكلمات الدفتاحية 
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Abstract:  

     Many organizations and companies in the world have great attention to 
public relations management, believing of its importance inthe role it plays 
when facing crisis, and removing its effects and what can be the cause of its 
harms moral or material or its audienceinternally and externally, by 
confronting public opinion and providing it with information either it is 
correct his information . and in this context we can say that the primary goal 
and strategy of public relations in any organization when it faces a crisis that 
threatens its position or capacity to work or compete , the public relations 
experience lies in the preparation before the crisis strikes , and in resolving it 
if it occurs .when the organizations image is being prompt to vibration and 
distortion at that time the public relations takes its utmost importance by all 
its individuals efforts and focusing to resolve the crisis and restore its image. 
     From the above it is clear to us the importance of researching the 
existence between the public relations and crisis through the role that it plays 
in preventing crisis; and then managing them and mitigating it . and 
benefiting from its positive effects and that what prompted us to complete 
this article to know the most important strategies and methods followed by 
public relations in crisis management in its three stages before, during and 
after crisis. 
Keywords : public relations ; crisis ; crisis management 
 

:  مقدمة-1
ينظر إلى الأزمة غالبا على أنها نقطة بروؿ في سلسلة من الأحداث الدتتابعة تسبب درجة عالية 
من التوتر كتقود إلى نتائج غالبا ما تكوف غتَ مرغوبة كبخاصة في مرحلة عدـ كجود استعداد أك قدرة على 
مواجهتها، ك قد أصبحت الأزمات من أىم سمات ىذا العصر كخاصة على مستول الدنظمات، فلا توجد 
منظمة عامة أك خاصة بدنأل عن الأزمة، كفي ىذا الإطار أكد عدد من خبراء علم الإدارة كمنهم ميتًكؼ 

 أف أزمات ككوارث الدنظمات أصبحت الآف متكررة (Mitroff and shrivatava)كشريفاتافا 
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كمتزايدة كمدمرة، كأف منع الأزمات كالتعامل معها يحتاج إلى تطوير مفاىيم جديدة كأساليب إدارية حديثة 
، كهما يعتبراف ذلك برديا يواجو الإدارة العليا كالباحثتُ داخل لزيط الدنظمات، الاستًاتيجيةفي لزيط الإدارة 

كعلى الرغم من أنو لا يدكن منع كقوع الأزمات بشكل مطلق إلا أنو في الكثتَ من الأحياف يدكن التنبؤ بها 
قبل كقوعها كمن ثم العمل على ابزاذ التدابتَ الواقية لتلافيها، كإف كقعت فسيكوف التعامل معها بأسلوب 
علمي مدركس يدكن التحكم بنتائجها كإدارتها للحد من العشوائية كالاربذالية كانفعالات اللحظة التي قد 

تؤدم إلى فشل الدنظمات من برقيق أىدافها إضافة إلى الأضرار التي تلحق بها، كمن ثم يؤكد خبراء الإدارة 
 لظركؼ الأزمات استًاتيجيةعلى أهمية إنشاء إدارة خاصة تعرؼ بإدارة الأزمات من شأنها إنتاج استجابة 

يندرج برتها لرموعة من الإداريتُ الدنتقتُ داخل الدنظمة كالددربتُ تدريبا خاصا، كتبقى ىذه الإدارة ضمن 
 .الوحدات التنظيمية في الجهاز الإدارم، أك تنشأ بشكل مؤقت عند ظهور أزمة ما كتنتهي بانتهائها

كسائل ) كإذا كانت الدنظمة تواجو أزمة أك أزمات لذا علاقة بجماىتَ الدنظمة كخاصة الخارجية
فإف العضو الرئيس الذم ينبغي إشراكو في تشكيل إدارة  (الجماىتَ الدعنية بالدنظمة، الرأم العاـ، الإعلاـ

الأزمة ىي إدارة العلاقات العامة التي يتوقف لصاحها في مواجهة الأزمة التي تتعرض لذا الدنظمة على عدة 
 كثقافة الشركة في التخطيط لإدارة الأزمات كمدل اىتمامها بالاتصالات باستًاتيجيةجوانب أكثرىا يتعلق 

. مع الجمهور كتطوير لشارسات العلاقات العامة كرؤيتها في إشراؾ الدمارستُ عند التخطيط لإدارة الأزمات
كنظرا لأهمية الأدكار التي يدارسها مسئولي إدارة العلاقات العامة عند إدارة الأزمات خاصة في 
تعاملها مع الجماىتَ ككسائل الإعلاـ، سنحاكؿ التفصيل في ىذه الأدكار كذلك من خلاؿ ىذا الدقاؿ 

 كالأساليب التي تتبعها العلاقات الاستًاتيجياتأىم ما ىي : الإجابة على التساؤؿ التاليالذم يهدؼ 
العامة في إدارة الأزمات في مراحلها الثلاث قبل الأزمة كأثناءىا كبعد الأزمة؟ 

  :ماهية العلاقات العامة- 2
: أهمها التعريفات الدقدمة للعلاقات العامة نذكر ىناؾ العديد من

عرفت بصعية العلاقات العامة الأمريكية العلاقات العامة  :تعريف جمعية العلاقات العامة الأمريكية- 
نشاط أم صناعة أك ابراد أك ىيئة أك مهنة أك حكومة أك أية منشأة أخرل في بناء كتدعيم  " :بأنها

علاقات سليمة منتجة بينها كبتُ فئة من الجمهور كالعملاء أك الدوظفتُ أك الدساهمتُ أك الجمهور بوجو 
 خضر، أبضد بصيل)"عاـ، كالعمل على تكيف الدؤسسة حسب الظركؼ البيئية المحيطة كشرح الدؤسسة للمجتمع

. (23، ص1998



سيفون باية .د/ بلقبي فطوم. د
                        

80 

 

 : عرؼ معهد العلاقات العامة البريطاني العلاقات العامة بأنها:تعريف معهد العلاقات العامة البريطاني- 
لزمود )"الجهود الإدارية الدرسومة الدستمرة التي تهدؼ إلى إقامة كتدعيم تفاىم متبادؿ بتُ الدنشأة كبصهورىا"

. (18ص،1971الجوىرم، 
تلك الوظيفة الإدارية الدستمرة كالدخططة : " بأنهاعرفت جمعية العلاقات العامة الدولية العلاقات العامة

كالتي تسعى بها الدؤسسات كالدنظمات الخاصة كالعامة لكسب تفاىم كتعاطف كتأييد الجماىتَ التي تهمها 
كالحفاظ على استمرار ىذا التفاىم كالتعاطف كالتأييد، كذلك من خلاؿ قياس ابذاه الرأم العاـ لضماف 

توافقو قدر الإمكاف مع سياستها كأنشطتها كبرقيق الدزيد من التعاكف الخلاؽ كالأداء الفعاؿ للمصالح 
. (11ص، 1980حسن الحلبي، )"الدشتًكة باستخداـ الإعلاـ الشامل كالدخطط

الجهود التي يبذلذا فريق ما، : " العلاقات العامة ىي:تعريف الشرعية الدهنية لدستشاري العلاقات العامة
محمد محمد البادم، ) "لإقامة العلاقات الطيبة كاستمرارىا بتُ أعضائو، كبينو كبتُ لستلف قطاعات الرأم العاـ

. (39ص، 1975
التًكيج لإيجاد نوع من الصلات القوية بتُ " : وفي التعريف العام لدفهوم العلاقات العامة يقال بأنها

الشخص كالشركة أك الدؤسسة، كالأشخاص الآخرين أك المجتمع بصفة عامة من خلاؿ الاتصالات 
الدستمرة، كتغيتَ الأحداث كالتفاعل بتُ الأفراد كالجماعات، ثم تقييم ردكد الفعل النابذة عن ىذا الاتصاؿ 

.  (02 ص،2000أبضد محمد الدصرم، )"كالتفاعل
العمل الدستمر لتوجيو السياسات كالخدمات، كالأعماؿ الدتصلة بالأفراد : "كفي تعريف آخر يقاؿ بأنها

كالجماعات التي تسعى الدنشأة للحصوؿ على ثقتهم، ككذلك شرح ىذه السياسات كالخدمات كالأعماؿ 
. (05ص، 1972حسن توفيق، )"لضماف فهمها كتقديرىا

بتعدد كاختلاؼ كذلك فاىيم العلاقات العامة لم يلاحظ من التعاريف السابقة ىناؾ تعدد كاختلاؼ
  :كلكنها كلها تؤكد على النقاط التالية،  لذاكجهات نظر الباحثتُ كالدمارستُ

 إف معظم الباحثتُ كالدمارستُ كالكتاب يتفقوف حوؿ الذدؼ أك الأىداؼ العامة للعلاقات العامة .
  تقوـ العلاقات العامة على الاتصاؿ بالجمهور بوسائل لستلفة مشركعة بهدؼ خلق التوافق أك الفهم

 .الدشتًؾ بتُ الدنظمة كبتُ الجمهور
 إف العلاقات العامة نشاط يتصف بالاستمرارية كيعتمد على الطرؽ كالأساليب الدخططة. 
 إف العلاقات العامة تنطلق من منطلق التوافق في الدصالح بتُ الجمهور كبتُ الدنظمة .
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 :وظائف العلاقات العامة- 1.2
:  حدد إيفي لي أىم كظائف العلاقات العامة في الآتي

  مساعدة الجمهور على التكيف، حيث يقصد بالتكيف التقبل عن طريق الإقناع كالدشورة الدوجهة
. إليو

  استخداـ كسائل الإعلاـ كالاتصاؿ بصورة علمية سليمة، كنؤكد ىنا ضركرة دراسة الجماىتَ كبرليل
. ابذاىات الرأم العاـ كالتعرؼ على أسباب عدـ التقبل الظاىر منها كالدستتً

 الإقناع أم خدمة اىتمامات الجماىتَ كالعمل على حفظ مستول ىذه الاىتمامات.  
غريب عبد ): تيفإنو قاـ بتحديد كظائف كمسؤكليات تنظيم العلاقات العامة في الآ" عصاـ الدصرم"أما 

(.   63ص، 2004السميع غريب، 
 تعتبر العلاقات العامة ىي الدصدر الرئيسي للمعلومات عن الوحدة كالدنفذ الرئيسي للاتصاؿ بتُ 

الدنشأة كالجمهور، كلذلك يجب على ىذه الإدارة الذامة أف تقوـ باستطلاع ابذاىات الجماىتَ كتنسيق 
الأنشطة التي تؤثر في برستُ العلاقات بينهما كبتُ الدؤسسات، ثم بذميع كبرليل الدعلومات الدرتبطة 

: بابذاىات الجماىتَ لضو الدؤسسة، كالتخطيط لبرامج الدعلومات التي تفي بدسؤكلياتها التي تتلخص في الآتي
 كضع برامج العلاقات العامة كإدارتها في لراؿ علاقة الوحدة بجماىتَىا الداخلية كالخارجية .
 الإشراؼ على الصحف أك الكتيبات أك النشرات التي تصدرىا الوحدة. 
 مراجعة كل ما ينشر عن الوحدة. 
 إعداد بصيع الأخبار كالدقالات كالصور كبصيع كسائل التعبتَ التي تنقل عن الوحدة. 
 إعداد التوصيات كالنماذج عن البيانات أك خطب كبار الدسؤكلتُ عندما يطلب منها ذلك. 
 نصح الإدارة فيما يتعلق بعلاقات العاملتُ على لضو يكفل شرح السياسة كإيضاح الدشكلات. 

   ىذا كلقد أبصع عديد من الكتاب الدهتمتُ بالعلاقات العامة على أف كظائف العلاقات العامة لن 
 : تتعدل ما سوؼ نلخصو في النقاط التالية

بحث كقياس الابذاىات كالرأم العاـ كاستجابات الجماىتَ كدراسة التغتَ الاجتماعي كمد الدؤسسة أكلا  -أ 
. بأكؿ بكافة التطورات التي بردث في ذلك

بزطيط كرسم سياسة العلاقات العامة في الدؤسسة كبزطيط كإنشاء العلاقات السليمة كالتفاىم بتُ  -ب 
 .الدؤسسة كالدؤسسات الأخرل كبينها كبتُ كسائل الإعلاـ، كبينها كبتُ الذيئات الحكومية
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 التنسيق بتُ الدؤسسات كالذيئات كالدصالح الدختلفة في المجتمع برقيقا للتوافق في التفاعل الاجتماعي  -ج 
في المجتمع، كالتنسيق بتُ الإدارات الدختلفة في الدؤسسة لتحقيق التوافق بينها كبتُ الجمهور الداخلي 

 .كالخارجي
مد لرلس الإدارة بالآراء الفنية كالاشتًاؾ في كضع التخطيط العاـ لسياسة الدؤسسة كإطلاع إدارة  -د 

 .الدؤسسة على رد فعل سياستها بالنسبة لجمهورىا الداخلي كالخارجي
إعلاـ الجمهور بالدؤسسة كشرح خدماتها كالدكر الذم تقوـ بو في المجتمع في أسلوب سهل صادؽ  -ق 

كدقيق، كإعلاـ الجمهور الخارجي بسياسة الدؤسسة كتعريفو بأم تعديل أك تغيتَ أك إضافة إلى نشاطها، 
 .كتزكيد الجمهور بكافة الدعلومات لدساعدتو كتكوين رأم عاـ مبتٍ على أساس من الحقائق

إنتاج الوسائل الإعلامية كنشر أخبار الدؤسسة، كبرليل ما ينشر بوسائل الإعلاـ الدختلفة من أخبار  -ك 
كمعلومات عن الدؤسسة، كالإجابة عن استفسارات الجماىتَ من خلاؿ مكاتب الاستعلامات، 

كتقدير مدل لصاح الحملات الإعلامية كبضاية الدؤسسة من نشر أية معلومات كاذبة عنها أك تركيج 
 .معلومات غتَ صحيحة

مساعدة كتشجيع التفاعل الاجتماعي كالاتصاؿ بتُ الدؤسسة كالدؤسسات الأخرل، كالسعي إلى إقامة  -ز 
 .علاقات كدية قوية قائمة على الفهم الدتبادؿ بتُ الدؤسسة كالأفراد، كبتُ الأفراد بعضهم كبعض

 .خدمة العاملتُ كرعايتهم في شتى المجالات نفسية كصحية كاجتماعية -ح 
: ماهية الأزمة- 3

من أكثر الكلمات تداكلا في لستلف الأنظمة كالتخصصات كأيضا في لستلف الدستويات من الفرد 
عبر عنو تشارلز ماكيلاند   كىذا ما،إلى المجتمع كالدكلة كىذا ما أدل إلى صعوبة كضع تعريف شامل للأزمة

يصعب كيتعذر كضع تعريف شمولي لدعتٌ الأزمة بسبب الكم الذائل من الدراسات التي نشرت خلاؿ " 
، 2010بن جامع لدياء )"ة ىذا الددلوؿ من لستلف زكياهلجالأعواـ الداضية حوؿ مدلوؿ الأزمة كالتي حولت معا

 .(09ص
 :  لغة

، كالأزمة في لستار الصحاح ىي الشدة كالقحط ،كأزـ الشيء أمسك  تأتي كلمة أزمة في مادة أزـ
، لذلك يسمى الدوضع بتُ الدشعر كعرفة مأزمتُ. عنو  كالدأزـ الضيق ىو كل طريق ضيق بتُ جبلتُ مأزـ

 أزـ الشيء أزما أم عض بالفم : كفي الدعجم الوجيز في مادة أزـ.(15 صمحمد بن أبي بكر عبد القادر الرازم، دت،)
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أصابتو أزمة : كأزمت السنة أزما أم اشتد قحطها، تأزـ كيقاؿ أزـ الفرس على الحاـ، كلو عضا شديدا،
 .(16ص، 1998لرمع اللغة العربية، ) الشدة كالقحط كالجمع أكراـ كأزمات: كالأزمة

:  يطلق لفظ الأزمة من الناحية الطبية على الدعتٌ التاليLe Petite Robertكالأزمة حسب قاموس 
 ،(14 ص،2005بصاؿ حواش، )حالة مرضية تتميز عادة بالتغتَ الدفاجئ كالحاسم إما إلى الأحسن أك الأسوأ

عبد السلاـ أبوقحف، )كىي حدث أك موقف مفاجئ غتَ متوقع يهدد قدرة الأفراد أك الدنظمات على البقاء

 .(104ص، 1999
أما قاموس إكسفورد فيقوؿ أف الأزمة ىي نقطة بروؿ أك لحظة حاسمة في لررل حياة الناس كالأزمة الدالية 

-98ص، 1999عثماف محمد العربي، )كمعناىا قرار Krisisأك السياسية، كأف جذكر الكلمة في الإفريقية ىي 

104). 
:  اصطلاحا

ظهرت العديد من التعريفات، منها ما ركز إما على موقف الأزمة أك على نتائجها الإيجابية أك 
 كمن أبرز لزاكلات برديد مفهوـ الأزمة ،السلبية أك ركزت على الإجراءات الوقائية أك الاستجابة الدطلوبة

  من أف الأزمة عبارة عن حالة أك موقف يتسم J .D Fordمن كجهة نظر علم الإدارة ما يقرره فورد 
:  بسمتتُ

التهديد الخطتَ لدصالح كالأىداؼ الجوىرية التي يسعى الددير إلى برقيقها، كيشمل ىذا : السمة الأول
 .التهديد حجم كقيمة الخسارة المحتملة، بالإضافة إلى إحتماؿ برقيق ىذه الخسارة

حالة توتر كنقطة بروؿ تتطلب قراران ينتج عنو مواقف " فهي ضغط الوقت،كما أنها : أما السمة الثانية
 .(30 ص،1997السيد عليوة، )"جديدة سلبية كانت أك إيجابية تؤثر على لستلف الكيانات ذات العلاقة

حالة طارئة أك حدث مفاجئ يؤدم إلى الإخلاؿ بالنظاـ الدتبع في " كفي ىذا الصدد يعرفها فليبس بأنها
الدنظمة، لشا يضعف الدركز التنافسي لذا كيتطلب منها برركان سريعان كاىتمامان فوريان، كبذلك يدكن تصنيف أم 

حدث بأنو أزمة اعتمادا على درجة الخلل الذم يتًكو ىذا الحدث في ستَ العمل الاعتيادم 
 .(Norman Phelps, 1986 , p6)"للمنظمة

رضواف، ) "فتًة حرجة أك حالة غتَ مستقرة تنتظر تدخلان أك تغيتَان فوريان :"  كيعرؼ رضا رضواف الأزمة بأنها

. (44 صىػ،1419رضا عبد الحكيم، 
: كما يدكن أف نستشفو من بصلة التعريفات الدقدمة أف الأزمة تتميز بأنها
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  ظرؼ انتقالي يتسم بعدـ التوازف كبسثل نقطة بروؿ في حياة الفرد أك الجماعة أك الدنظمة أك المجتمع
  .كغالبا ما ينتج عنو تغتَ

  الأزمة حالة توتر كنقطة بروؿ تتطلب قرار ينتج عنو مواقف جديدة سلبية كانت أك إيجابية تؤثر على
 .لستلف الكيانات ذات العلاقة

 َفتًة حرجة، أك حالة غتَ مستقرة تنتظر حدكث تغت.  
 :خصائص الأزمة- 1.3

 ،2008لزمود جاب الله، ) إدارة الأزمات ستة خصائص للأزمة كىيقلقد حدد لزمود جاب الله في كتاب 

  : (7ص
 . لأنها بردث بشكل فجائي، فالأزمات بردث بدكف سابق إنذار :الدفاجأة- 
 كعن حجمها كلا توجد ضوابط الأزمةبدعتٌ عدـ توفر الدعلومات عن متسبب في  :نقص الدعلومات- 

 .لدعرفة كيفية التصرؼ
 . إف تصاعد الأحداث يزيد من الإرباؾ في صناعة القرار :تصاعد الأحداث- 
 بدعتٌ تقع خارج نطاؽ قدرة صاحب القرار كتوقعاتو العادية، في رأم لويس كمفورت :فقدان السيطرة- 

L . Komfort  
:  تتسم الأزمة بخصائص تعيق التعامل معها كمعالجتها كىي

  عامل الشك أك عدـ التأكد :Uncertainty .
 عامل التفاعل :Interaction. 
 عامل التشابك كالتعقيد :Complexity 

 .التي ينجز عنها ردكد أفعاؿ شديدة من قبل بصيع الجهات الدتعقلة بالأزمة :حالة الذعر
 باعتبار أف الأزمة بردث بصفة مفاجأة، فهي لا تتًؾ للإدارة لراؿ لإيجاد :غياب الحل الجذري والسريع

  .حل جذرم لذا، بل تكوف الإدارة غالبا مدفوعة للمفاضلة بتُ الحلوؿ للخركج بأقل الأضرار الدمكنة
 :الاتصال أساس العلاقات العامة في معالجة الأزمات- 4

إذا كاف من مهاـ العلاقات العامة لدل الحكومات كمؤسسات المجتمع الددني على الدكاـ العمل 
على تعزيز الثقة بتُ الإدارة كالعاملتُ في الجهة الدعنية كتعزيز الثقة الدتبادلة بتُ الجهة الدعنية كبصهورىا، 
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 كمرد ذلك إلى بعض العناصر ؛كمضاعفة العمل خلاؿ الأزمات التي يتعقد خلالذا سلوؾ قيادة الجهة الدعنية
 :التي بريط بالأزمة كقد أشار إليها الدتخصص الأمريكي بوب كاريل كىي

 .صعوبة برديد أبعاد الأزمة لحظة كقوعها- 
 .صعوبة برديد الجهات التي قد تطالذا الأزمة- 
  .صعوبة تفستَ أسباب حدكث الأزمة التي قد تطالذم في بعض الحالات حتى نهاية الأزمة- 
 .استمرار شعور الأكساط الاجتماعية التي بسسها الأزمة بالخطر- 
تضخيم الشعور بالخطر في الأكساط الاجتماعية الدعنية بالأزمة من خلاؿ انتظارىم للخبر اليقتُ الذم - 

 .ينتظركنو
ابزاذ القرارات بنشر أخبار تفرض نفسها من خلاؿ الأزمة في حالة من التوتر الشديد؛ كضركرة تقوية - 

 .العوامل الانفعالية في سلوؾ من بسسهم الأزمة
إف اضطراب الجمهور خلاؿ الأزمة من شأنو أف يضعف الثقة بالدؤسسة كيخلق جوان من عدـ الاستقرار - 

 للجمهور يتوجب على الدؤسسة أف تكوف ان  كإرضاء.في مواجهة الفوضى العارمة كالدتطلبات الدتناقضة للوضع
قادرة على القياـ بردة فعل إيجابية، ردة الفعل الإيجابية ىذه لا يدكن أف تكوف ناجحة إلا إذا كانت معدة 

 .(67ص، 1993محمد رشاد المحلاكم، ) مسبقان كتطبيقها مدركسا
 كمن ىنا فإنو على مسئوؿ العلاقات العامة أف يجيد إدارة الأزمات، لأف الإدارة الجيدة للأزمة قد تؤدم 

 كلا يدكن فهم دكر العلاقات .إلى إعطاء صورة جيدة للمؤسسة فيما بعد، من خلاؿ استغلاؿ ما يحصل
 .التي بسثل أساس عمل العلاقات العامة (عملية الاتصاؿ)العامة في معالجة الأزمات إلا من خلاؿ 

إف الاتصاؿ من الأهمية بدكاف في موضوع التعامل مع الأزمة باعتباره جزءنا مهمنا في إدارة 
-الأزمات، فاتصاؿ الأزمة القائم على علاقات كطيدة مع الجماىتَ الدعنية ىو بالتأكيد الددخل الصحيح 

 كمن جانب آخر فإف عملية الاتصاؿ على نفس .. لحماية سمعة الدنظمة في الأزمات كالكوارث-بل الوحيد
القدر من الأهمية في إطار معالجة الأزمات؛ فغياب أك ضعف أك تصدع عملية الاتصاؿ إباف الأزمات 

 .يؤدم بالفعل إلى زيادة حالة الاضطراب كتفاقم الخسائر بتُ الجماىتَ ذات العلاقة بالأزمة
كيرل آخركف أف اتصاؿ الأزمات يشمل كافة الأنشطة كالأدكار الاتصالية التي بسارس أثناء الدراحل 

 الوسائل كالدضامتُ عنالدختلفة للأزمة، كيندرج في إطار ىذه الأنشطة كل أنواع الاتصاؿ بغض النظر 
  .(12ص، 2008علي منصور الشمبرم، )الدستخدمة فيها
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: إدارة الأزمة إعلاميا- 5
يتًافق مع الأزمة نقص كتشويو كتشويش في الدعلومات كفي نقلها نتيجة لغياب الدعلومات الدوثوقة 
بشأف الأزمة، لاسيما كأف أزمات الدنظمة ىي سبق صحفي أفضل من الصازاتها، لذا فإف العلاقة بتُ 

 :الدنظمة ككسائل الإعلاـ تكوف حرجة أثناء الأزمة، كيدكن التغلب على الأزمة الإعلامية كما يأتي
أهمية تقدنً الدعلومات الدتوافرة بصدؽ كصراحة كفوران لتخفيف موجة الذعر كبزفيض : قوؿ الحقيقة -

حجم التفستَات الخاطئة للحادث عندما تكوف الدنظمة بطيئة الاستجابة، أك تلجأ إلى التعميم 
الإعلامي، لشا يؤدم إلى فقداف الثقة كانتشار الشائعات كارتفاع مستول عدـ التأكد، كتستمر تغذية 
. دكرة الشائعات كلما استمر غياب الدعلومات الدقيقة، كعندىا يكوف من الصعب لصاح الاتصالات 

عقد اللقاءات العامة كالاجتماعات، كالاتصاؿ بوسائل الإعلاـ كتقدنً كتقييم الحقائق الواقعية التي لا  -
  .لراؿ لإنكارىا

 متواصل كمتماسك كمتسق من الدعلومات الدقيقة كالواضحة إلى الجمهور شكلإرساؿ رسائل صادقة ب -
 الرئيسي لإعطاء صورة إلى الدنتفعتُ بأف الدنظمة ستتمكن من مواجهة الأزمة

 .تعيتُ متحدث رسمي متدرب -
 الإلكتًكنيإتاحة الفرصة للإعلاـ كأصحاب الدصالح كالضحايا للاتصاؿ بالدنظمة عبر الذاتف كالبريد  -

 .(59ص، 2011إيثار عبد الذادم محمد ، )كالتعامل مع أسئلتهم كاستفساراتهم بإيجابية لإعادة بناء الثقة
 : إدارة الأزمات ودور العلاقات العامة فيهااستراتيجيات- 6

 كالأساليب التي تتبعها في إدارة الأزمات الاستًاتيجيات بزتلف الدنظمات فيما بينها من حيث 
كالأحداث الطارئة التي تواجهها، غتَ أف التًاث البحثي قد انتهى إلى كجود نمطتُ في إدارات الأزمات، 

 ،أحدىا يعتمد على الأسلوب التقليدم الذم يقوـ على تقدنً معلومات كإرشادات عند حدكث أزمة
 التي تعوؿ عليها عند بزطيطها الاستًاتيجيةكالآخر يعتمد على الأساليب العلمية كالدداخل النظرية كالطرؽ 

  .(30 ص،2008السعيد السيد، )للإجراءات الوقائية في مراحل الأزمة قبل كأثناء كبعد الأزمة
 للعلاقات العامة من جانب كإدارة الأزمات من الاستًاتيجيةفهناؾ علاقة مباشرة بتُ الإدارة 

جانب آخر، كالدنظمات التي تفتقد إلى إدارة العلاقات العامة استًاتيجيا يصعب عليها إدارة الأزمات التي 
 كفهما استًاتيجية تتطلب رؤية الاستًاتيجيةتواجهها كإنما تقوـ الأزمات بإدارة الدنظمة كىذه الإدارة 

  .لنظريات العلاقات العامة التي تركز على الجماىتَ الأساسية للمنظمة
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كتتطلب إدارة العلاقات العامة عند مواجهتها للأزمات بالاستناد على ىذه الرؤية القياـ برصد 
البيئة الخارجية للأزمة كمن ثم برليلها للوقوؼ على مصادر الخطر كالقضايا التي يدكن أف تثتَىا عناصر ىذه 

البيئة إضافة إلى إعدادىا للخطط الإستًاتيجية الدسبقة كالتي يدكن تطبيقها عند كقوع الأزمة، كتوفتَىا 
للأساليب الاتصالية التي تساعد على التعامل مع تداعيات الأزمة كالسيطرة على تدفق الدعلومات من 

الدنظمة إلى بصاىتَىا الأساسية، كصولا إلى قيامها بتقونً نتائج الأزمة كاستخلاص الدركس للاستفادة منها 
 .(268 ص،2005بصاؿ راسم محمد، )في الدواقف الدستقبلية

 : دور العلاقات العامة في إدارة الأزمة قبل وقوعها  -6-1
إلى أف إدارة  (مور)أحيانا يصبح الإعداد لدواجهة الأزمة أكثر صعوبة من مواجهتها فعليا، كتشتَ

الأزمة تعتٍ توقع حدكثها، كالعمل على منع نشوبها من خلاؿ تبتٍ إدارة ناجحة للأزمة كفي ىذا المجاؿ 
 :يطرح ريحستً كلاركن ست خطوات لدنع حدكث الأزمة

 . كضع دليل إرشادم للأزمات الدتوقعة-
 . كضع سياسات تستهدؼ بذنب كقوع الأزمات-
 . برديد الجماىتَ القابلة للتأثر بالأزمة ككسائل الاتصاؿ بالسرعة اللازمة-
 .(81ص، 2003لزمود يوسف، )  تدريب متحدثتُ رسميتُ على التعامل مع كسائل الإعلاـ-

  :كمن العوامل الإجرائية التي يجب إعدادىا في ىذه الدرحلة
 :إعداد فريق الأزمة- أ

كمعناه لرموعة الإدارة الدسئولة عن الاتصاؿ بالجماىتَ الداخلية كالعالم الخارجي، كينبغي أف 
يتضمن فريق الأزمة بسثيلا لأعلى سلطة في الدنظمة، لأف الأزمة تتطلب ردكد أفعاؿ غتَ عادية، كلذلك 
يجب تشكيل الفريق بقياس رئيس لرلس الإدارة للمنظمة، كمسئولتُ تدفق الاتصاؿ كالعلاقات العامة، 

 :كالشئوف القانونية، كالأمن، ك أخصائي النفس كالاجتماع، كمستشار من خارج الدنظمة، كما يضم 
 :الفريق أعضاء أساسيتُ كأعضاء معاكنتُ على النحو التالي

 كيضم قائد الفريق، الدتحدثوف الرسميوف، مراقب الدعلومات، منسق كسائل الإعلاـ، :الفريق الأساسي
مسئوؿ تنفيذم، كفي بعض الأزمات الدكلية قد برتاج الدنظمة إلى الاستعانة بشركة متخصصة في العلاقات 

 .العامة
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 لشثل الشئوف القانونية، لشثل الأمن، كمستشار نفسي كاجتماعي للتعامل مع :الفريق الدعاون
 (Bland, M, 1998, p 36). الضحايا

: مراحل عمل فريق إدارة الأزمات- ب
 يقوـ فريق إدارة الأزمات بدجموعة من الخطوات كالإجراءات التمهيدية التي تساعده على برقيق الدهاـ 

 :كالوظائف الدنوطة بو، كلعل أىم ىذه الخطوات ىي
  بناء قاعدة معلومات تشمل كل البيانات كالدعلومات الخاصة بالدنظمة أك الذيئة كالدخاطر كالأزمات التي

 .قد تتعرض لذا
  إعداد قائمة بالدخاطر كالأزمات المحتملة كمراجعتها دكريان، كاختصارىا لتكوين سلسلة أزمات كيقوـ

  .فريق إدارة الأزمات بدناقشة ىذه الأزمات
  إعداد سيناريوىات بالأزمات الدتوقعة، حيث يعتبر كضع سيناريوىات لدواجهة الأزمة كبرديد الإجراءات

اللازمة من أسباب لصاح إدارة الأزمة، كيتيح كجود سيناريوىات للأزمة تسهيل عملية ابزاذ القرار أثناء 
الدواجهة بعد برديد التغتَات التي اختلفت عن الافتًاضات التي كضعت على السيناريوىات، ثم إجراء 

علي ) تقييم البدائل لتكوف صالحة للاستخداـ الفعليكإعادةالتعديلات اللازمة علي السيناريوىات، 

 .(119، ص2000عجوة، 
  : دور العلاقات العامة في إدارة الأزمة خلال وقوعها-6-2

عند حصوؿ الأزمة يجب أف نتحرؾ فوارن لإدارتها، السرعة في ردة الفعل غالبان ما تكوف مفيدة، 
 تكوف بدثابة مصدر "خلية أزمة"كليس التسرع من أجل ذلك، فإف الخطوة الأكلى تكمن في تشكيل 

الدعلومات تضم ىذه الخلية إضافة إلى مدير مسئوؿ العلاقات العامة، الدلحق الإعلامي، لشثل عن الدوظفتُ 
 :كمهندس تقتٍ موثوؽ بو في حاؿ كانت الأزمة تقنية، تأخذ خلية الأزمة بعتُ الاعتبار الخطوات التالية

 افتًاض كل الاحتمالات كالإعداد لدواجهتها. 
  خطة لدواجهة كل سيناريو على حده، على أف تتضمن كإعدادإعداد لائحة بكل الكوارث المحتملة 

 .ىذه الخطة كيفية إعلاـ العاملتُ كالرسميتُ الدعنيتُ بالدشكلة، كذلك كسائل الإعلاـ كالجمهور
 التخطيط كدكر كل مسئوؿ كالدسؤكليات الدناطة بو برديد عقد اجتماع الدسئولتُ كمناقشة الدشكلة ك

 .بعمق يرفع من حظوظ النتائج الإيجابية
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  نبوح بكل شيء لأف السكوف ألاتبدأ عملية إعطاء الدواعيد للزبائن كالشركاء لتوضيح الأمور شرط 
 الوضع، ككلما كاف كإفهامهمغالبان ما يكوف من الفضائل خلاؿ الأزمات، الدهم ىو طمأنتهم 

الخطاب كاضحان معهم كلما سهلت عملية الإقناع، علمان بأف الجمهور يتطلب دائمان إجابات 
 .(42، ص 2009رضا النمراكم، )كاضحة كلزددة

 دور الاتصال أثناء الأزمة:  
إف الدبدأ الأساسي للاتصاؿ خلاؿ الأزمات ىو المحافظة على قدرة الاتصاؿ كالتواصل مع 

الجمهور الدستهدؼ لأف الاتصاؿ خلاؿ الأزمات يكوف أكثر فاعلية منو في أم ظرؼ آخر، إذ يدكن 
خبراء العلاقات العامة من الحصوؿ على معلومات سريعة لتحليلها، ككذا تقدنً معلومات إيجابية عن 

الأحداث الجارية بزدـ أىداؼ الحملات الإعلامية الدخطط لذا بدقة لوسائل الاتصاؿ كالإعلاـ الجماىتَية 
بسرعة كبتَة كدكف انتظار أف تطلب كسائل الاتصاؿ كالإعلاـ الجماىتَية تلك الدعلومات بهدؼ الحد من 
الشائعات كالتصدم للأطركحات الدعادية، كتهدئة الأكساط الاجتماعية كالسيطرة على مستجدات الأزمة 

كالحيلولة دكف بركز أية تعقيدات جديدة للأزمة، كلتحقيق أىداؼ العلاقات العامة في ظركؼ الأزمات 
 :بدلا
 من كضع حد نهائي كفورم للأزمة. 
 الإقلاؿ من الخسائر إلى الحد الأدنى. 
  إعادة الثقة بالدؤسسة الدعنية، كيعد بزطيط العمل أحد الشركط الذامة للنجاح كالسيطرة على تداعيات

، كترتبط عملية الاتصاؿ في (278 ، ص1998بصاؿ الدين حواش، )الأزمة دكف أية مفاجآت غتَ منتظرة
بالتقديرات الدقيقة التي يضعها الخبراء للمخاطر، كالفوائد الدتوقعة من نشر  ظركؼ الأزمات

الدعلومات، لأف فاعلية الدعلومات الدنشورة ترتبط بالقدر الذم تؤخذ فيو النصائح الدقدمة من كبار 
 .الخبراء، كالدتخصصتُ العاملتُ في لراؿ العلاقات العامة

كتفرض الأزمات عادة إتباع طرقان معينة مرتبطة بخصائص الدشكلة لدواجهة الأزمة دكف تقدنً ضمانات 
تكفل بالخركج السريع من الأزمة التي تواجهها الذيئة الحكومية أك الدؤسسة اعتمادان على خبرات الخبراء 

كالدتخصصتُ العاملتُ في لراؿ العلاقات العامة للخركج من الأزمة من خلاؿ العوامل الرئيسية التي يدكن 
 :أف تضمن لصاح عملية الاتصاؿ خلاؿ الأزمة كالتي تعتمد

 .كجود خطة لزددة للاتصاؿ من ضمن الخطة العامة الدرسومة للتغلب على الأزمة-
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 .كتشكيل فريق متخصص لدواجهة الأزمة عند نشوبها-
كتسمية شخص لزدد للقياـ بدكر الناطق الرسمي لطرح البيانات الإعلامية كالصحفية طيلة الفتًة التي - 

 من يتحدث، كمع من يتحدث، كعن ماذا يتحدث، كمتى يتحدث، : من ضمن معادلة.بستد خلالذا الأزمة
 .كما الفائدة الدرجوة من الحديث

كعلى لرموعات العمل الدتخصصة بإدارة الأزمات عدـ بذاىل العامل الاجتماعي في سياؽ الأزمة لأف 
العاملتُ في الجهة التي تعاني من أزمة معينة سيخوضوف نقاشات دكف تفويض من الجهة الدعنية مع الأكساط 
الاجتماعية التي يعيشوف كيعملوف فيها كستَدكف كفق إمكانياتهم الذاتية على الأسئلة التي ستوجو إليهم من 
لستلف الجهات، كلذذا على ما نعتقد يجب تضمتُ الخطة الدوضوعة إشراؾ العاملتُ على لستلف مستوياتهم 

كبرديد أدكارىم في تنفيذ خطة مواجهة الأزمة للوصوؿ إلى حد يدنع التصريحات الخاصة من خارج الخطة 
الدوضوعة عن طريق شرح مساكئها للعاملتُ في الجهة الدعنية كأخطار بث الإشاعات من قبل غتَ 

د الحاجة، فالدتخصصتُ بدواجهة الأزمة، كالإعلاف عن الجهة الدختصة للرجوع إليها داخل الجهة الدعنية ع
 كلا بد أيضان من تسمية جهة لستصة بجمع .كعدـ الاكتفاء بوسائل الاتصاؿ كالإعلاـ الجماىتَية كحدىا

كتدقيق كبرليل كتقدير رجع صدل كمدل تأثتَ التصريحات الرسمية كغتَ الرسمية كالشائعات كاقتًاح أساليب 
 لأنو من الدعركؼ أف التصريحات الرسمية يقوـ بإعدادىا خبراء لستصوف .لزددة للتعامل معها طيلة فتًة الأزمة

متفرغوف لدواجهة الأزمة يساعدىم مستشاركف في المجالات القانونية كالإعلامية بشكل مركزم كبتفويض من 
إدارة الجهة الدعنية في الأزمة توخيان للحذر كالدقة للوصوؿ إلى الأىداؼ الدرسومة، آخذين بعتُ الاعتبار 

ضركرات الصراحة كالعلنية في التصريحات، كبذنب نشوء نزاعات قانونية قد تثتَ أزمات قضائية غتَ متوقعة 
من تلك التصريحات، لأف الخصوـ يتمسكوف عادة بحرفية ما أعلن لتحقيق أىدافهم من إثارة الأزمات، لأف 

بصاؿ الدين )الصراحة كالعلنية من مسوغات مواجهة الأزمات من خلاؿ كسائل الاتصاؿ كالإعلاـ الجماىتَية

 .(289- 288، ص1998حواش، 
دكف ناطق رسمي متخصص في لرالات العلاقات العامة من أجل  كبرأيينا ىذا لا يدكن أف يتم

 .الاعتماد على إستًاتيجية تواصلية مناسبة لإظهار الندـ كإنقاذ الصورة الذىنية حوؿ الدنظمة لدل الجماىتَ
إذ يكوف الإعلاـ في قمة نشاطو عقب كقوع الأزمة مباشرة، كفي ىذه الدرحلة تكوف الحقائق ضئيلة 

كغامضة، لشا يتيح للإعلاـ كللجماىتَ كثرة التكهنات، كلذلك فمن الأفضل للشركة الظهور لوسائل 
الإعلاـ كالجماىتَ عن طريق الدتحدث الرسمي لذا كذلك أفضل بكثتَ من الابتعاد عن الإعلاـ، فهذا يفتح 
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نتَاف التوقعات الدختلفة للشركة كفي ىذه الحالة تكثر التأكيلات التخيلية لأسباب الأزمة كيكثر الناطقوف 
الغتَ رسميوف للشركة، كىذا ما يزيد من صعوبة الأزمة، لذلك لا بد من قرار سريع ككاع يجيب على سؤالتُ 

 الأكؿ من الذم يجب اختياره ليكوف الناطق الرسمي، كالثاني ماذا يتوجب عليو أف يقوؿ؟ كالإجابة :اثنتُ
تكمن في أف الناطق الرسمي يجب أف يكوف من كبار الدديرين ذكم الخبرة بطبيعة الأزمة كيدكن الاستعانة 

 لكن الأفضل أف يكوف على اطلاع بأسباب الأزمة مثلا، كلكن ماذا يقوؿ ،بالناطق الرسمي كبديل
للجماىتَ؟ من كاجبو أف يدلي ببياف ينتبو فيو إلى عدة نقاط رئيسية ىذا بالإضافة إلى الدعلومات الدتعلقة 

 :بحقائق الأزمة في حاؿ توفرىا
  .الشركة حالينا تفعل كل ما ىو لشكن لاحتواء الضرر كبزفيف الآثار النابذة عنها -
 من الأفضل عدـ التسرع في إعلاف أمور تؤثر ،كافة التفاصيلبفي حاؿ لم يكن الناطق الرسمي على علم  -

 .سلبنا
  .جارم التحقيق في التفاصيل الآف -
  .تبليغ أف الناطق الرسمي موجود في مكاف كزماف معتُ للإجابة على التفاصيل بعد معرفتها -
إنهاء اللقاء بتوضيح أف الشركة مهتمة بدعالجة الأزمة كأنو من الأفضل الانصراؼ إلى معرفة كمعالجة  -

 .الأزمة
يجب الحفاظ على السمعة لحظة بلحظة لأف خسارة السمعة غالبنا ما تكوف أكثر بكثتَ من الخسائر  -

 .الدادية
 :فعند الأزمة يكوف للإعلاـ ثلاثة أسئلة أساسية كىي: أما بالنسبة للإستًاتيجية الثانية

 ماذا حدث؟ 
 لداذا حدث؟ 
 ماذا تعتزـ الشركة أف تفعل إزاء ما حدث؟ 

قد يحتاج السؤالتُ الأكؿ كالثاني إلى عامل الوقت للإجابة عنهما، لكن الثالث بحاجة إلى بياف لزكم من 
حيث إمكانية التطبيق، كلذلك يجب أف تكوف الشركة مسؤكلة عن مواقفها في ىذا البياف كمن الأفضل 

 .(27، ص2009صالح الشيخ، )التحدث بالعموميات
 : العلاقات العامة في مرحلة ما بعد الأزمة -3.6
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  بعد انتهاء الأزمة يجب الاستمرار في تزكيد كسائل الإعلاـ بالدعلومات عن إصلاح ىياكل الدنظمة 
 كمن أنشطة العلاقات العامة بعد ،ككسب ثقتها، كمن بشة بذؿ الجهود لإعادة بناء سمعة جيدة للمنظمة

 :الأزمة نذكر
 :بيئة عمل الدنظمة

يتوقف على فريق العلاقات العامة في ىذه الدرحلة النظر في إعادة ىياكل التنظيم كالإدارة   
بالدنظمة، كإعادة برليل صلات الدنظمة مع مكوناتها الدختلفة، كالعمل على استكشاؼ مصادر التهديد، 

كاستخداـ نظاـ الاتصاؿ الشبكي فيما بتُ مكونات الدنظمة كبديل عن الاتصاؿ الذابط، كما يعتٌ 
لشارسو العلاقات العامة برصد الأفكار السائدة كالابذاىات الدرتبطة بأنشطة الدنظمة، كالحد من تأثتَ 

 .القضايا السلبية على سمعة الدنظمة
  :دعم العلاقات بجماهير الدنظمة - أ

كبالأخص التعامل مع شكاكم الجماىتَ بجدية، كالتفهم الكامل لددركات الجمهور كتبتٍ قضاياه 
 .لاكتساب الدصداقية، كذلك من خلاؿ كضع خطط الاتصاؿ الكفيلة بتلبية احتياجاتو

 : دعم العلاقات مع وسائل الإعلام-ج
كذلك من خلاؿ إقامة ركابط اجتماعية كصلات قوية مع الإعلاميتُ تستند إلى تبادؿ الدصالح، 
كاقتناص فرص التعاكف، كإقناعهم بتبتٍ مواقف الدنظمة كدكرىا في خدمة المجتمع كالجماىتَ كإبراز الجانب 

سائل كالإنساني في نشاط الدنظمة، كالالتزاـ بالوضوح كالصراحة كدقة الدعلومات عند التعامل مع مندكبي 
 .الإعلاـ

  : مواجهة جماعات الضغط-د
ترصد العلاقات العامة في ىذا الدستول الفئات التي برتفظ بدشاعر عدائية بذاه الدنظمة كمراقبة 

  .تصرفاتهم، كمن ذلك السعي إلى كسب حلفاء إستًاتيجيتُ من الدمولتُ كالدنافستُ
 :كمنو يدكن حصر دكر العلاقات العامة في معالجة الأزمات في مرحلة بعد الأزمة في الآتي

.  عدـ التوقف فجأة عن الاىتماـ بالأزمة، كعدـ ترؾ الجمهور في فراغ اتصالي•
 التًكيز على استخلاص العبر كالدركس من الأزمة كالنتائج السلبية التي أحدثتها، كتقدنً دراسة متعمقة •

كموش )من خلاؿ الكوادر الإعلامية الدؤىلة كقادة الرأم العاـ كالخبراء كالاختصاصيتُ كتدعيم أداء الجمهور

.  (135، ص 2008–2007مراد، 
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 :خاتدة- 7
من خلاؿ ىذه الدراسة أردنا تسليط الضوء على دكر العلاقات العامة في التعامل مع الأزمات ، كفي ثنايا 

لكي تأتي جهود العلاقات العامة بثمارىا يجب إتباع إستًابذية منظمة لإدارة الأزمة في دراستنا تبتُ لنا أنو 
في مرحلة ما قبل الأزمة تقوـ العلاقات العامة بعمليات ، ؼ(كبعد الأزمة قبل، أثناء، )مراحلها الثلاث 

البحث كالتخطيط، كفي مرحلة الأزمة بعمليات التنفيذ كالتنسيق كالاتصاؿ، كأختَا في مرحلة ما بعد الأزمة 
الدواقف  في منها للاستفادة الدركس كاستخلاص  كإصلاح الخللالأزمة نتائج تقونًكتقوـ بإجراءات الدتابعة 

 .الدستقبلية
تعرضت  حاؿ في العامة العلاقات في الأختَ لا يدكن  سول التنويو  بالدكر الكبتَ الذم يقع على عاتق ك

كالذم يتمثل في برقيق الاتصاؿ التفاعلي بتُ لستلف البقاء،  علىتها كقدر سمعتها تهددما  أية منظمة لأزمة
مصالح الدنظمات مع الأشخاص كالذيئات الدين تتعامل معهم أثناء الأزمة، لذلك من الضركرم كجود 

جهاز للعلاقات العامة في الدنظمات كالدؤسسات نظرا للدكر الدهم كالفعاؿ الذم بستاز بو ىذه الوظيفة في 
 .حل الدشاكل كالأزمات، فكلما اتضحت مهاـ العلاقات العامة بالدؤسسة كلما سهل التعامل مع الأزمة
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