
127 
SUST Journal of Humanities                                              Vol. 12. No. 3 September  (2012)            
ISSN (text): 1858-6724                                                     e-ISSN (online): 1858-6732 

 

 
 توظيف العلاقات العامة في إدارة الأزمات 

 دراسة وصفية تحليلية )بالتطبيق على بهك فيصل الإسلامي السوداني(

م 2018ــــــ  2015في الفترة مو   

 
  2البذيخ يهسف أسامة حدب الخسهل 1ىالة شخف الجين إسحق الإمام

 
 / بشػ فيرل الإسلامي الدؾداني1
 مؾم والتكشؾلؾجيا / جامعة الدؾدان لمع2

  السدتخمص
وىجفت ىحه الجراسة إلى التعخف عمى تؾعيف العلاقات العامة في إدارة الأزمات التي تؾاجو البشؾك في مخاحميا السختمفة 
بالتظبيق عمى بشػ فيرل الاسلامي الدؾداني. واستخجمت الجراسة السشيج الؾصفي التحميمي، وحاولت الجراسة الإجابة عمى 

التداؤلات أىسيا : ما مجى تؾعيف العلاقات العامة في الحج مؽ الأزمات السالية. وخخجت الجراسة بعجد مؽ الشتائج  العجيج مؽ
مؽ أىسيا: أن العلاقات العامة ببشػ فيرل الإسلامي تتعامل مع الأزمات وفقاً لتخظيط مجروس، وأن العلاقات العامة تقؾم 

 وبشاءً عمى الشتائج أوصت الجراسة بالآتي:  باتخاذ إجخاءات وقائية قبل وقؾع الأزمة. 
إضافة قدؼ ججيج لمعلاقات العامة تحت مدسى ) إدارة الأزمات ( ليتؾلى ميسة التعامل مع الأزمة والتخظيط ليا في شتى 

سام مخاحميا، وقيام السؤسدات بؾضع خظط واستخاتيجيات واضحة لمتعامل مع الأزمات ولتكؾن عمى أتؼ استعجاد لحلػ، والاىت
بؾسائل الاترال أثشاء الأزمات ووضع الأساسيات والخظط الؾاضحة ليا، ووضع خظط استخاتيجية للإدارة العميا حتى لا يكؾن 

 .عائقا في طخيق حلا لأزمات
 العلاقات العامة ، إدارة الأزمة، السؤسدات السالية ، بشػ فيرل الإسلامي .  :الكمسات السفتاحية

  
Abstract 

This study aimed to identify the employment of public relations in the management of crises 

facing banks in various stages. 

The study used the analytical descriptive method, and it tried to answer many of the most 

important questions: 

To what extent  does public relations employ in reducing financial crises? 

The study included Four chapters, the first chapter contains the methodological framework, the 

second chapter deals with public relations in financial institutions, chapter three included crisis 

management, while Chapter Four was the study area.  

The study came out with a number of results, the most important of which are: The public 

relations of Faisal Islamic Bank deal with crises according to planned planning, and those public 

relations are taking preventive measures before the crisis. Based on the results, the study 
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recommended the following: add a new department of public relations under the name of (crisis 

management) to take over the task of dealing with the crisis and planning in various stages 

establishing corporation should   clear plans and designing strategies for dealing with crises and 

be ready to confront crises. Paying attention to Develop strategic plans for senior management so 

as not to be an obstacle to the solution of crises. the means of communication during crises and 

laying down clear principles and plans for them. 
 

 

 السقجمة
إن الدبب مؽ وراء عيؾر العلاقات العامة كسيشة متخررة ىي ندبة لتجنى الغخوف الإقترادية والإجتساعية، السحمية 

 (.   24م ص  1991)البادى,والعالسية.
الحيمؾلة مؽ التجىؾر السادى لجى السؤسدات السالية والذخكات التجارية وحتى الجور وكان لابج إيجاد مشفح لجرء الأزمات و 

الإجتساعية، ان السيسة الإستخاتيجية تتزح عشج عيؾر الأزمات السالية أو إىتداز الثقة عشج الجسيؾر لجى مؤسدة محجده 
رعاً متأىباً قبل وقؾع الأزمة وكيفية الخخوج أو وجؾد مشافدة فى التدؾق ومؽ ىحا السشظمق يأتى دور العلاقات العامو متدا

 مؽ ىحة الأزمة .
 مذكمة الجراسة

تسثمت مذكمة الجراسة في خظؾرة الأزمة ونتائجيا عمى السؤسدات والسجتسع فكان مؽ الزخوري الاستعجاد ليا قبل وقؾعيا 
ك الأزمات كان لابج ليا مؽ كذف  الأزمات والؾقاية تحدباً لحجوثيا مخة أخخى وبسا أن العلاقات العامة ليا دور فعال لتجار 

الكامشة والتخظيط ليا قبل حجوثيا وعمية تتمخص السذكمة البحثية في الدؤال الخئيذ التالي: ما دور وأىسية العلاقات العامة في 
 الحج  مؽ الأزمات ؟ .
  الدؤال الخئيذ لمبحث

 زمات التى تؾاجو البشػ.ما دور الحى تظمع بو ادارة العلاقات العامة فى الحج مؽ الا 
  الفخضيات

الفخضية الأولى ) السحؾر الأول( كمسا رفعت العلاقات العامة مؽ كفاءتيا و انذظتيا وبخامجيا نحؾ البشػ  ، قمل ذلػ مؽ 
 حجوث الأزمات .

اجات والسيدانيات العسمية الفخضية الثانية ) السحؾر الثاني( تؾجج علاقة عكدية بأنو كمسا تؼ رفع القجرات والتأىيل وتؾفيخ الاحتي
 السشاسبة ،بالبشػ كسا  ساىؼ ذلػ في التقميل مؽ حجؼ الازمات  .

الفخضية الثالثة ) السحؾر الثالث ( زيادة حخكة الاترال الفعال بيؽ الادارات السختمفة والعلاقات العامة بالبشػ ، تخفع مؽ 
 القجرات الؾقائية والإجخائية، وتسشع حجوث الازمات .

ية الخابعة ) السحؾر الخابع ( كمسا زادات كفاءة السعيار السيشى والفشى كمسا ساعج عمى تكؾيؽ صؾرة ذىشية ايجابية لجى الفخض
 .الجسيؾر

  أىجاف الجراسة
 .التعخف عمى ماىية الأزمات وطبيعتيا  .1
 كذف جؾانب القرؾر والسعؾقات التي تؾاجو إدارة العلاقات العامة بالسؤسدات السالية . .2
 ف عمى دور العلاقات العامة مؽ خلال مخاحل الأزمة .التعخ  .3
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 الؾقؾف عمى طبيعة  الؾعيفة العلاجية لمعلاقات العامة . .4
 . تحجيج خظة واضحة لمتعامل مع الأزمات .5
 الخخوج بخؤى وتؾصيات تداىؼ في حل الأزمات السالية . .6

 أىسية الجراسة
حي تقجمو  العلاقات العامة في امكانية امتراص الازمات تأتي اىسية الجراسة مؽ خلال كذف ومعخفة الجور الخئيذ ال

والرجمات التي تسخ بيا السؤسدات ، وامكانية قجرتيا عمى الترجي وعجم حجوثيا ، وذلػ وفق مياميا ودورىا الييكمي عمى 
 السحيط الجاخمي والخارجي لمسؤسدة .

 مشيج الجراسة 
لسلاءمتو لظبيعة السؾضؾع السجروس. كسا تؼ استخجام أسمؾب دراسة  السشيج الستبع في الجراسة ىؾ السشيج الؾصفي، وذلػ

 الحالة وأساليب التحميل الإحرائي عمى بيانات العيشة بغخض الؾصؾل إلى الشتائج وتحقيق أىجاف البحث.
 مجتسع وعيشة الجراسة

فخداً مؽ العجد  50مغ عجدىا  ىؼ مجسؾعة مؽ مؾعفي بشػ فيرل الإسلامي بالخخطؾم وكانت عيشة الجراسة عيشة عذؾائية  وب
 فخدا . 200الكمى لسؾعفي البشػ والبالغ عجدىؼ 

 :حجود الجراسة 
م ىي الفتخة الدمشية التي تابعت الباحثة مؽ خلاليا الغاىخة مجال الجراسة، 2018 –م 2015: في الفتخة مؽ الحجود  الدمانية

 وقج تخيخت الباحثة ىحه الفتخة . 
 الدؾدان.  –رل ولاية الخخطؾم بشػ فيالحجود السكانية: 

 دراسة الأزمات السالية ودور العلاقات العامة بالبشؾك في مجابية الأزمة : الحجود السؾضؾعية 
 مرطمحات الجراسة 

وعف الذيء عمى نفدو ووعفو تؾعيفا : ألدميا إياه والتؾعيف ىؾ إسشاد وعيفة أو عسلا معيشا ) ىارون، التهظيف:  لغة: 
 (.654م، ص 1994

: ىؾ مجسؾعة الفعاليات التي تدتخجميا السشغسة لاستقظاب مخشحييا لمعسل لتحقيق التسييد والقجر عمى السداىسة في اصطلاحا  
 (. 29م، ص 2017تحقيق الأىجاف وىؾ الشذاط الحي يقتزي الإعلان عشو )عيدى، 

تؾعيفيؼ بأدوات مختمفة لإحجاث تغييخ داخل  : ىؾ فاعمية عسمية الاختيار مؽ خلال جحب أفخاد مشاسبيؽ يتؼالتعخيف الإجخائي
 السؤسدة. 

،  2001: جسع علائق وىؾ ما يتعمق بو الإندان مؽ مال ولج وزوج وما الى ذلػ )البغذخانجي ، لغة: العلاقات العامة
 . (12ص

ة إلي كدب : ىي وعيفة إدارية ذات طابع مخظط ومدتسخ تيجف مؽ خلاليا السشغسات والييئات العامة والخاصاصطلاحا  
والسحافغة عمي تفيؼ وتعاطف وتأييج أولئػ المحيؽ تيتؼ بيؼ, وذلػ عؽ طخيق تقييؼ الخأي العام الستعمق  بيا مؽ اجل ربط 
سياساتيا إجخاءاتيا قجر الإمكان ولتحقيق تعاون مثسخ اكبخ ومقابمة السرالح العامة بجرجة أكفأ عؽ طخيق السعمؾمات السخظظة 

 ( .20،ص 2009ونذخىا.)الرحؽ ،
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: ىي إدارة الاترال والدسعة لمسؤسدة، حيث تعسل عمى ربط وإقامة علاقة طيبة مع جسيؾر السؤسدة التعخيف الإجخائي
 الجاخمي والخارجي، إدارة كل ما يتعمق بدسعة وصؾرة السؤسدة. 

حظيا كسا جاء في مختار، : يقال في المغة إصابتشا أزمة، أي شجة ويقال أزمت عييؼ الدشة أي اشتج قلغة  : إدارة الأزمة
 (.21م، ص 2000الرحاح، فالأزمة جسع أزم وأزمات وأوزام : الذجة والزيقة )مشيخ وىبي، 

: ىي الجيؾد الإدارية السخظظة والسجروسة والسدتسخة واليادفة والسؾجية لبشاء علاقات سميسة ومجخبة قائسة عمي اصطلاحا  
ؽ السؤسدة وجسيؾرىا لتحقيق أىجاف ومرالح الأطخاف السعشية وتحقيق الاندجام أساس التعامل والإقشاع والتعامل الستبادل بي

م، ص 2000الاجتساعي والبيئي بيشيسا عؽ طخيق الشذاط الجاخمي القائؼ عمي الشقج الحاتي لترحيح الأوضاع )مشيخ ووىبي، 
20.) 

 مى الأزمة بالأدوات العمسية الإدارية السختمفة . : مفيؾم إدارة الأزمة السعشى العام ليا ىؾ كيفية التغمب عالتعخيف الإجخائي
 :السؤسدات السالية

ذ )اسؼ( اسؼ فاعل مؽ أسذ،  مؤسذ: اسؼ السفعؾل مؽ أسذ، مُؤِسذ: فاعل مؽ أسذ، مؤسدة اسؼ الجسع مشيا لغة : مؤسَّ
السشفعة) ىارون،  مؤسدات، السؤسدة مشذأة تؤسذ لغخض معيؽ أو لسشفعة عامة ولجييا مؽ السؾارد ما تسارس فيو ىحه

 (.634م، ص 1994
: عبارة عؽ مؤسدات تتعامل في السجال الشقجي أو السالي سؾي كان مباشخة أو عؽ طخيق الاستثسار أو التعاقج أو اصطلاحا  

الؾسيط وىي التي تتحكؼ في حخكة الدؾق والرادر والؾارد وتتأثخ بالبؾرصات العالسية مؽ حيث استقخار سعخ الرخف لمعسلات 
 (.34، ص 2009عبة أو السحمية وكحلػ ليا ارتباط وسيط بدياسات الجولة )مييؾب، الر

: ىي مشغؾمة أو شخكة تسارس نذاط معيؽ، داخل مشغؾمة اقترادية وىيكل تشغيسي، ىجفو دمج عؾامل التعخيف الإجخائي
 الإنتاج مؽ أجل الإنتاج، أو تبادل الدمع والخجمات. 

 الجراسات الدابقة
 عمى العجيج مؽ الجراسات الدابقة جاء اىسيا : أطمعت الباحثة

)عبج دراسة : بعشهان دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات في السؤسدات الدهدانية )بالتطبيق عمى بعض الحالات( 
 م, ماجدتيخ ( 2001الجبار، 

 أىجاف الجراسة
  ف عمييا في عسمية إدارة الأزمات. إبخاز أىسية إدارة الأزمات، عؽ طخيق الشساذج العمسية الحجيثة الستعار 
  ربط مسارسة وعائف العلاقات العامة بسشيج إدارة الازمات، وتحجيج العشاصخ التي تحتاج إلييا العلاقات العامة في

 مجابيتيا للأزمات مؽ خلال السخاحل السختمفة لإدارة الأزمة. 
  الؾقؾف عمى السعؾقات التيت حؾل دون الاستفادة مؽ إدارة تقؾيؼ الأساليب والظخق التي تتبع في العادة لسجابية الازمات، و

 الأزمات أثشاء مؾاجيتيا للأزمات والكؾارث. 
 : السشيج التحميمي. مشيج الجراسة

 أىم نتائج الجراسة
  ،إن وجؾد إدارة العلاقات العامة مؽ العؾامل السيسة لشجاح أي عسل تقؾم بو السؤسدات أو الييئات والذخكات برفة عامة

 يذ في مقجور أي مؤسدة حجيثة الاستغشاء عشيا. ول
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  .مؽ الزخوري مؾاجية الازمات والتؾعية بيا، لتفادي الخدائخ السادية والسعشؾية الجديسة التي تخمفيا 
  الأشكال الإدارية التقميجية أصبحت بيئة غيخ صالحة لشسؾ واستفحال الأزمات، الأمخ الحي حتؼ ضخورة استحجاث أساليب

 ب مع طبيعة العرخ الحالي. أخخى تتشاس
  عسمية إدارة الأزمات تتظمب تؾفيخ فخيق متكامل بتبعاتيا، تُشج إليو ميسة إنياء الأزمة، ويختمف شكل ىحا الفخيق باختلاف

 نؾع الأزمة والتعامل معيا. 
 2008العامة لمطيخان السجني ) الجراسة الثانية: بعشهان: أثخ العلاقات العامة في إدارة الأزمات والكهارث بالتطبيق عمى الييئة

 م، ماجدتيخ(.2010)الدساني، م( 2010 –
 أىم الأىجاف:

  .دراسة أثخ العلاقات العامة في الأزمات والكؾارث 
  .تبييؽ دور العلاقات العامة فيسا يخص التشبؤ بالأزمات والكؾارث قبل وقؾعيا وتشفيح الخظة السشاسبة 
  قبل وأثشاء وبعج وقؾعيا. تقييؼ إستخاتيجيات السعالجة للأزمات 
 .العسل عمى ربط السشغسات بجسيؾرىا في أوقات الأزمات 

 : استخجم الباحث السشيج الؾصفي التحميمي مشيج الجراسة
 : ومن أىم نتائج الجراسة

 أثبتت الجراسة صحة الفخض القائل بأن لمعلاقات دور رئيذ في إدارة الأزمات والكؾارث.  -
 دة العلاقات العامة مؽ تؾثيق السعمؾمات والبيانات الخاصة بالكؾارث والأزمات. أضحت الجراسة أىسية استفا -

 مفيهم الأزمــة 
: يعخف قامؾس ) مختار الرحاح( الأزمة بأنيا : الذجة والقحط ) أزم ( أزم الذيء: امدػ عشو , وفى مفيهم الأزمة لغهيا

 قال: ) الأزم ( يعشى الحسية , وكان طبيب العخب .الحجيث ان سيجنا عسخ بؽ الخظاب سال الحارث بؽ كمجة الجاء ف
و) السأزم ( السزيق وكل طخيق بيؽ جبميؽ )مأزم ( ومؾضع الحخب أيزا ) مأزم ( لزيق السجال وعدخ الخلاص 

 (.15، ص 2012مشو )الخازي , 
ب وفيسا يمي عخض : تعجدت تعخيفات الأزمة فاتفقت في بعض الجؾانب واختمفت في بعض الجؾانمفيهم الأزمة اصطلاحا

 لبعض التعخيفات:
تعخف الأزمة بأنيا: )فتخة حخجة أو حالة غيخ مدتقخة يتختب عمييا حجوث نتيجة مؤثخة وتشظؾي في اغمب الأحؾال عمى إحجاث 

 (. 9، ص2008سخيعة وتيجيج لمقيؼ أو الأىجاف التي يؤمؽ بيا مؽ يتأثخ بالأزمة ( ) محمد، 
: كثيخاً ما يحجث التجاخل بيؽ مفيؾم الأزمة وغيخىا مؽ السفاىيؼ الأخخى , مثل م السذابيةعلاقة الأزمة بغيخىا من السفاىي

 مفيؾم ) الإدارة بالأزمات ( ,) الكارثة ( , ) الرخاع ( , ) الحادث( . يؾضح الباحث الفخق بيشيسا عمى الشحؾ التالي :
ظاع نذاط مؽ الأنذظة أو زعدعة استقخار وضع مؽ : ىي عبارة عؽ ) فعل ييجف إلى تؾقف أو انقمفيهم الإدارة بالأزمة

(. كسا يعخفيا الديج)عميؾة( بأنيا تقؾم 26, ص 2002الأوضاع بيجف أحجاث تغييخ في ىحا الشذاط لرالح مجبخه ( )الذعلان ,
وغياب السشيج  عمى ) افتعال الأزمة وإيجادىا كؾسيمة لتحقيق أىجاف معيشة لرشاع الأزمة او نتيجة الارتجال وسياسة رد الفعل

 (.83م ص  2002العمسي في عل عخوف عجم التأكج (. )الديج، 
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: الكارثة مؽ كخث بسعشى الغؼ , تقؾل فلان اشتج عمية وبمغ مشو السذقة والكارثة ىؾ الأمخ السدبب لمغؼ الذجيج ) مفيهم الكارثة
 (. 720م ص  1951لؾيذ، 

 (.28م ص  2008ناة عسيقة وىؾ سؾء حظ عغيؼ( )الذعلان، وعخفيا اكدفؾرد بأنيا ) حجث بدبب دمارا واسعا ومعا
 : يخكد مفيؾم الرخاع عمى العلاقة الاجتساعية بيؽ الأفخادمفيهم الرخاع أو الشداع

: تعج باعثا رئيديا يدبب حالة مؽ الحالات غيخ السخغؾب فييا، غيخ أنيا تحتاج إلى جيج كبيخ ومشغؼ برجد مفيهم السذكمة
 (.13م، ص 2004الغشى، التعامل معيا.)عبج 

:  ىؾ) شيء مفاجئ عشيف يتؼ بذكل سخيع ويشقزي أثخه فؾر تسامو، وقج تشتج عشو أزمة لكشيا لا تسثمو فعلا  مفيهم الحادث
 وإنسا تكؾن احج نتائجو(.

تظمب يسكؽ القؾل:) بان الأزمة ىي حالة مؽ عجم التؾازن تؤدى إلى نتائج غيخ مخغؾب فييا ويشتج عشيا مؾاقف ججيجة ت
 استجابة سخيعة مؽ قبل السؤسدة لمديظخة عمييا والحج والتقميل مؽ آثارىا الدالبة(.

(:21م، ص  2010أنؾاع ومخاحل الأزمة: ويسكؽ ترشيف الأزمات استشادا إلى السعاييخ التالية:)محسؾد ,  
فق ىحا السعيار فقج تغيخ أزمة ىشاك أزمة تقع في السجال الاقترادي أو الدياسي .... الخ وو / معيار مزسهن الأزمة:  1

بيئية أو أزمة سياسية أو أزمة اجتساعية أو أزمة إعلامية أو اقترادية  في داخل كل نؾع قج تغيخ فخعية مثل الأزمة السالية 
 ضسؽ الأزمة الاقترادية  وىكحا.

ت السحمية( التي تقع في نظاق : أن استخجام معيار جغخافي يؤدى إلى ما يعخف )بالأزما/ معيار الشطاق الجغخافي للازمة2
جغخافي محجود وضيق كسا يحجث في بعض السجن كانييار جدخ أو حادث قظار ثؼ ىشاك )أزمات قؾمية( تؤثخ في السجتسع 

 ككل كالتمؾث البيئي أو وجؾد تيجيج عدكخي مؽ عجو خارجي.
أزمة صغيخة أو محجودة تقع داخل إحجى : يذيع معيار الحجؼ أو الزخامة في ترشيف الأزمات فيشاك / معيار حجم الأزمة3

 مشغسات أو مؤسدات السجتسع , أزمة متؾسظة , وأزمة كبيخة.
وكسا أن لكل شيء سبباً ؛ فإن ىشاك عؾامل تتدبب في وجؾد الأزمة؛ فيي ليدت وليجة المحغة، ولكشيا   : عؾامل نذؾء الأزمة

 نتاج تفاعل أسباب وعؾامل نذأت قبل عيؾرىا.
 (.20، ص 2013التي تؤدي إلى نذؾب الأزمة فسشيا )الخزخي،  وتتعجد الأسباب

   سؾء الفيؼ: يشذأ سؾء الفيؼ عادة مؽ خلال جانبيؽ ىسا: السعمؾمات السبتؾرة، والتدخع في إصجار القخارات .1
  لسعخوضةسؾء الإدراك: يسثل الإدراك مخحمة استيعاب السعمؾمات التي أمكؽ الحرؾل عمييا، والحكؼ التقجيخي عمى الأمؾر ا .2
 . سؾء التقييؼ: ويشذأ في كثيخ مؽ الأحيان نتيجة السغالاة في الثقة بالشفذ، وفي القجرة الحاتية عمى مؾاجية الظخف الآخخ .3
 .الادارة العذؾائية: الإدارة العذؾائية ىي التي تقؾم عمى الجيل وتذجيع الانحخاف والتديب .4
كية التي تذكل خظخاً عمى السؤسدة، وقج يكؾن اليأس عمى مدتؾى اليأس: يعج في حج ذاتو أحج الأزمات الشفدية والدمؾ  .5

  . الجول أيزا باعثا عمى أزمات طاحشة عشيفة
الإشاعات: وىي أىؼ مرجر مؽ مرادر الأزمات، بل إن كثيخا مؽ الأزمات يكؾن مرجرىا الؾحيج إشاعة أطمقت بذكل  .6

 .معيؽ
 استعخاض القؾة. .7
 .بذكلٍ شجيج تعارض السرالح:إذا ما تعارضت السرالح .8
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 تعارض الأىجاف.  .9
 :ومن أىم ما يسيد الأزمة

الحجث يقع فجأة دون تؾقع، أو يكؾن تؾقعو قج تؼ قبل وقؾعو بؾقت قريخ ججاً، الأمخ الحي لا يدسح باتخاذ الإجخاءات  .1
 . السشاسبة لسؾاجيتو

 .تتدبب في وقؾع خدائخ مادية أو بذخية أو نفدية .2
  . مػ السؤسدة الخبخة اللازمة لسؾاجيتياتتدبب في خمق مذكلات ججيجة لا تس .3
 تيجد القيؼ العميا أو الأىجاف الخئيدية لمسؤسدة. .4
 (.palpr.com,2009تزع صانعي القخار في محػّ حقيقي؛ بحيث تتظمب اتخاذ قخارات وإجخاءات سخيعة وراجحة ) .5

 
  : إدارة العلاقات العامة لسا قبل الأزمة
الأزمة  تتسثل في محاولة التعامل مع الأزمة قبل حجوثيا، وتعتسج ىحه السخحمة عمى عسمية إن التحجيات التي تؾاجو عمؼ إدارة 

 ( وىي جانبيؽ ىسا.403ـ  402م, ص 2013التخظيط؛ والتي تسثل الخكيدة الأساسية لأي إدارة فعالو للأزمة . )الخزيخي، 
 . ب. الإعجاد لإدارة الأزمات   أ. الهقاية من الازمة

  الإعلامتحجيج وسائل  •
 . تتؾقف كافة إدارة الأزمة في السؤسدة عمى كفاءتيا في التعامل مع وسائل الإعلام

  تحجيج الجساىيخ•  
إذ عمى خظة الاترالات أن تحجد الجساىيخ السدتيجفة ، والتي ليا علاقة مباشخة أو غيخ مباشخة بالأزمة، وىحه  

 يؾصي الخبخاء بزخورة تحجيج الجساىيخ في كل أزمة محتسمة .الخظة تذسل الجساىيخ الجاخمية والخارجية لمسؤسدة و 
 إعجاد الخسالة :  •

يعتبخ إعجاد رسالة مفيجة فعالة وخظؾة بالغة في مؾاجية الأزمات، إذ أن ما تقؾلو أثشاء الأزمة قج يعج أكثخ أىسية مسا 
ائل لتلائؼ اىتسامات واحتياجات كل فئة خاصة في الداعات الأولى مؽ وقؾع الأزمة، ومؽ الزخوري أن ترسؼ الخس -تفعمو 

  مؽ الجسيؾر السدتيجف
 تحجيج وسائل الاترال:  • 

ىشاك مقؾلة إعلامية شييخة تقؾل بأن "الؾسيمة ىي الخسالة" ، بسعشى أنو إذا أحدؽ اختيار الؾسيمة التي يخاطبيا الجسيؾر 
لتالي لا يسكؽ الشغخ إلى الخسائل بجون الشغخ إلى السدتيجف ؛ فقج تؼ ضسان قجر كبيخ مؽ نجاح الخسالة السقجمة ، وبا

  .وسائميا
  إدارة العلاقات العامة أثشاء الأزمة

ىشاك الكثيخ مؽ السيسات التي تقع عمى عاتق العلاقات العامة في السؤسدات أثشاء الأزمات أىسيا تمػ التي تتعمق بالرؾرة 
وبعيجاً عؽ السيسات التقميجية  . القزايا أو حل السذكلات الظارئةالحىشية لمسؤسدة أو علاج الأوضاع الخاطئة أو إدارة 

م, 2013والذكمية، أو الستعارف عمييا لجى السجيخيؽ؛ تؾجج ميام تحـتؼ عمـى العلاقات العامة إنجازىا أثشاء الأزمة )الخزيخى، 
 (.410ص 
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  تقييم الأزمـة
ى مجى نجاحيا وفاعميتيا في مؾاجية الأزمة، ومجى تأثخ السؤسدة بعج زوال الأزمة, يجب عمى العلاقات العامة أن تتعخف عم

 :وسسعتيا بشتائج الأزمة وتتظمب ىحه العسمية عجداً مؽ الإجخاءات مؽ؛ بيشيا ما يمي
   استقراء رأي الجسيؾر الجاخمي  بالسؤسدة:. 1

ي اتبعت في إدارة الأزمة، وكحا حيث تقؾم السؤسدة باستقرائيؼ بيجف محاولة التعخف عمى آرائيؼ حؾل الإجخاءات الت
 الاستفيام حؾل الشقائص السؾجؾدة فييا .

 :استقراء رأي الجساىيخ الخارجية السعشية . 2
حيث تقؾم العلاقات العامة بأخح رأي كل مؽ لو علاقة بالسؤسدة مؽ الخارج، مسا يدسح بأخح صؾرة عؽ وجية نغخىؼ  

 دخاليا عمى الخظة، وخاصةً فيسا يتعمق باترالات الأزمة.واقتخاحاتيؼ فيسا يخص التعجيلات التي يجب إ
  : استقراء رأي وسائل الإعلام. 3

لسعخفة رأي السدئؾليؽ فييا عؽ طخق وأساليب إبلاغيؼ بالأزمة، ومجى وفخة السعمؾمات التي تؼ طمبيا، والتي تؼ إيراليا إلييؼ، 
 . موىحا لسعخفة مجى نجاح إجخاءات الاترال مع وسائل الإعلا

 تقييؼ أسمؾب إدارة الأزمة ذاتو. 4
حيث يتؼ تقييسو مقابل الأساليب التي استخجمت مؽ قبل، أو تمػ التي استخجمتيا مؤسدات أخخى، واستقراء رأي الخبخاء   

وأساتحة الجامعات وغيخىؼ ، وىحا مؽ أجل معخفة مجى تحدؽ أداء السؤسدة في إدارة الأزمة، وكحا معخفة مدتؾاىا في ذلػ 
بالسقارنة مع السؤسدات الأخخى، والبحث عؽ كيفية الؾصؾل إلى مدتؾى أعمى مؽ الإدارة، وذلػ بإجخاء التعجيلات اللازمة 

 (.32, ص 2002)الذعلان ,
 لفرل الخابع  الجراسة السيجانية ا

  ة تعخيفية عن  بشك فيرل الإسلامينبح
كانت البجاية بإنذاء البشػ الإسلامي لمتشسية بججة وىؾ بشػ  بجأت فكخة تأسيذ بشؾك إسلامية في مشترف الدبعيشات حيث

حكؾمات وتبع  ذلػ جيج شعبي وخاص نحؾ إنذاء بشؾك إسلامية كان لدسؾ الأميخ محمد الفيرل فييا الخيادة بجعؾتو لإنذاء 
 بشؾك إسلامية.

لأول مخة بجامعة أم درمان الإسلامية  لؼ يكؽ الدؾدان بعيج عؽ تمػ الجيؾد، بل فكخة إنذاء بشػ إسلامي بالدؾدان قج بخزت
م والفكخة لؼ تجج طخيقيا لمتشفيح وقج أفمحت جيؾد الأميخ محمد الفيرل ونفخ مؽ الدؾدانييؽ في الحرؾل عمى مؾافقة 1966عام  

خيعية م وبسؾجب الدمظة التذ1976الخئيذ الأسبق جعفخ محمد نسيخي عمى قيام بشػ فيرل الإسلامي الدؾداني وذلػ في فبخايخ 
 م.  1977( لدشة 9)مجمذ الذعب( تست إجازة القخار رقؼ )

: حجد البشج الخابع مؽ بشؾد التأسيذ أىجاف البشػ  وأغخاضو في الآتي: )كتيب  تعخيفي ببشػ فيرل أىجاف البشػ وأغخاضو 
 (:7الإسلامي، ص

 اىسة فى مذخوعات الترشيع والتشسية القيام بجسيع الاعسال السرخفية والتجارية والسالية واعسال الاستثسارات والسد
 الاقترادية والعسخانية والدراعية والاجتساعية فى اى اقميؼ او مشظقة او مجيخية بجسيؾرية الدؾدان او خارجيا.
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  سحب واستخخاج وقبؾل وتغييخ وتشفيح واصجار الكسبيالات والذيكات سؾاء كانت تجفع فى جسيؾرية الدؾدان او
اوراق قابمة لمتحؾيل او الشقل او التحريل فى ىحه الاوراق شخطة خمؾىا مؽ اى محغؾر  الخارج وبؾالص الذحؽ واى

 شخعى.
 ثانيا : العلاقات العامة ببشك فيرل الإسلامي الدهداني

عبارة عؽ قدؼ فيو عجد مؽ السؾعفيؽ عمى رأسيؼ مجيخ القدؼ وىؾ السدئؾل عؽ تقجيؼ التقاريخ إمام الإدارة العامة.  كسا تؾجج 
ة أرشفة داخل العلاقات العامة وعجد السؾعفيؽ بالقدؼ أربعة أشخاص لمستابعة ورصج الأخبار داخل السؤسدة وخارجيا  وحج

والعسل التخويجي والقيام بتحديؽ الرؾرة الحىشية لمجسيؾر والاىتسام بحاجة العسلاء وتدييل الخجمات وأتاحتيا. لمحرؾل عمى 
 ابمة مع مؾعف بشػ فيرل الإسلامي.معمؾمات أو في استظاع الباحث إجخاء مق

 :الإجخاءات السشيجية
تشاولت الباحثة ىحه الجراسة وصفاً لمظخيقة والإجخاءات التي أتبعت في تشفيح ىحه الجراسة، ويذسل ذلػ وصف السجتسع، وعيشة 

ة التي أتبعت لتظبيقيا، الجراسة وطخيقة إعجاد أداة جسع البيانات والإجخاءات التي اتخحت لمتأكج مؽ صجق وثباتيا والظخيق
والسعالجات الإحرائية التي تؼ بسؾجبيا تحميل البيانات واستخخاج الشتائج، كسا يذسل الفرل تحجيج وصف مشيج الجراسة 

 وتحميل البيانات عمى الشحؾ التالي: 
 : استخجم البحث السشيج الؾصفي التحميمي.السشيج السدتخجم في الجراسة

 قامت الباحثة بترسيؼ استبيان يذتسل عمى السعمؾمات الأساسية ومحاور الجراسة.لقج ترسيم أداة الجراسة:  
 :اختبار درجة ثبات ومرـجاقية البيانات عؽ طخيـق ألفا كخونباخ لسحاور الجراسة

 -Alphaلاختبار مجى تؾافخ الثبات والاتداق الجاخمي بيؽ الإجابات عمى الأسئمة تؼ احتداب معامل ألفا كخنباخ )
Cronbach والثبات يعشي استقخار السقياس وعجم تشاقزو مع نفدو 60( وتعتبخ القيسة السقبؾلة إحرائيا لسعامل ألفا كخنباخ %

أما الرجق فيقرج بو أن السقياس يقيذ ما وضع لو. ويسكؽ حداب معامل الرجق عؽ طخيق حداب جحر معامل الثبات وقج 
 . 50مؽ أصل  40لاستبانة لجسيع محاورىا وقج بمغ عجدىؼ تؼ إجخاء الاختبار عمى إجابات السدتجيبيؽ ل

  مجتسع الجراسة
استسارة عمى عيشة مؽ  50الخخطؾم تؼ تؾزيع  –والعيشة الستسثمة في ىحا البحث ىؼ مجسؾعة مؽ مؾعفي بشػ فيرل الإسلامي 

 ث. % مسثمة لبقية أفخاد مجتسع البح80استسارة أي بشدبة  40مؾعفي بشػ فيرل وتؼ استخجاع 
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 الججاول والخسؾم البيانية 
 الفخضية الأولى ) السحهر الأول(

 كمسا رفعت العلاقات العامة من كفاءتيا في انذطتيا وبخامجيا نحه السؤسدة  
 كمسا قمت من حجة الأزمات .

 (: التهزيع التكخاري والشدبي لإجابات في محهر العلاقات العامة1ججول رقم )
 لا اوافق بذجة لا اوافق محايج اوافق اوافق بذجة العبارة

ادارة العلاقات العامة في السؤسدات السالية مؤىمة 
 لإدارة الأزمات.

8 20% 9 22.5 23 57.5 0 0 0 0 

العلاقات العامة ميسة إدارية تعتسج عمى جسيع 
 أشكال الاترال.

9 22.5 10 25 21 52.5 0 0 0 0 

 تؾجج العلاقات العامة في مؾقع مشاسب في الييكل
 الإداري بالإدارة العميا.

11 27.5 10 25 19 47.5 0 0 0 0 

تدتخجم العلاقات العامة الؾسائل السلائسة لتؾصيل 
 رسائميا.

15 37.5 12 30 13 32.5 0 0 0 0 

وعائف العلاقات العامة الؾقاية والعلاج 
 والترحيح والتخظيط.

10 25 13 32.5 17 42.5 0 0 0 0 

 0 0 0 0 45 18 17.5 7 37.5 15 رحؼ الأحجاث. العلاقات العامة وليجة مؽ
 السرجر: إعجاد الباحثة من نتائج التحميل

 من الججول أعلاه يتزح الآتي: 
% 57.5%و اشارت ندبة محايج 42.5أن إدارة العلاقات العامة في السؤسدات السالية مؤىمة لإدارة الأزمات بشدبة مؾافقة  .1

 العلاقات العامة .يعتبخ مؤشخ طبيعى لسؾعفى البشػ تجاة 

 %. 47.5أن العلاقات العامة ميسة إدارية تعتسج عمى جسيع أشكال الاترال بشدبة مؾافقة  .2

 %.52.5أن العلاقات العامة تؾجج في مؾقع مشاسب في الييكل الإداري بالإدارة العميا بشدبة مؾافقة  .3

 %. 67.5ؾافقة أن العلاقات العامة تدتخجم الؾسائل السلائسة لتؾصيل رسائميا بشدبة م .4

 %.57.5أن وعائف العلاقات العامة الؾقاية والعلاج والترحيح والتخظيط بشدبة مؾافقة  .5

% وىحا لا يتشافى مع ندبة التخظيط لسؾاجية الازمات مؽ فبل 45أن العلاقات العامة وليجة مؽ رحؼ الأحجاث بشدبة مؾافقة  .6
 ية لمتقميل مؽ حجوث الازمة . الادارة العميا والتى كانت وفق لمسعاييخ السيشية والفش
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 الفخضية الثانية ) السحهر الثاني(
تهجج علاقة عكدية أنو كمسا تم رفع القجرات والتأىيل وتهفيخ الاحتياجات والسيدانيات العسمية السشاسبة ، ساىم ذلك في  

 . تشاقص  حجم الازمات بالسؤسدة
 ت محهر قجرات وإمكانيات العلاقات العامة في التعامل مع الأزمات السالية(: التهزيع التكخاري والشدبي لإجابات عبارا2ججول رقم )

لا أوافق  لا أوافق محايج أوافق أوافق بذجة العبارة
 بذجة

الدمظات السسشؾحة لمعلاقات العامة تداعج في حل 
 الأزمة

39 97.5 0 0 1 2.5 0 0 0 0 

التجريب والتأىيل الأكاديسي لو دور ممسؾس في إدارة 
 مةالأز 

37 92.5 2 5 1 2.5 0 0 0 0 

تؾجج ميدانية مخررة لمعلاقات العامة لمتعامل مع 
 حالات الظؾارئ والأزمات.

36 90 4 10 0 0 0 0 0 0 

 0 0 0 0 2.5 1 12.5 5 85 34 ىشاك تخظيط مجروس لإدارة الأزمة.
 من الججول أعلاه يتزح الآتي:

 %.97حل الأزمة بشدبة مؾافقة  أن الدمظات السسشؾحة لمعلاقات العامة تداعج في .1
  %. 97.5أن التجريب والتأىيل الأكاديسي لو دور ممسؾس في إدارة الأزمة بشدبة مؾافقة  .2

 %. 100أنو تؾجج ميدانية مخررة لمعلاقات العامة لمتعامل مع حالات الظؾارئ والأزمات بشدبة مؾافقة  .3
 %.97أن ىشاك تخظيط مجروس لإدارة الأزمة بشدبة مؾافقة  .4

 ؤكج ذلػ عمى أن إدارة البشػ تيتؼ بالعلاقات العامة والجور الحي تقؾم بو مع الإدارات الأخخى في مؾاجية الأزمة.  ي
ندتخمص مؽ الججول أعلاه أن ىشاك إجساع مؽ أفخاد العيشة بأن الإدارة العميا ببشػ فيرل تخرص ميدانية لمعلاقات العامة في 

 كل الأحؾال.
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 سحهر الثالث (الفخضية الثالثة ) ال
زيادة حخكة الاترال الفعال بين الادارات السختمفة والعلاقات العامة ، تخفع من القجرات الهقائية والإجخائية بالسؤسدة ، وتسشع  

 حجوث الازمات .
 (: التهزيع التكخاري والشدبي لإجابات عبارات 3ججول رقم )

 دور العلاقات العامة في  محهر إدارة الأزمات
لا أوافق  لا أوافق محايج أوافق أوافق بذجة العبارة

 بذجة
اغمب الأزمات التي تتعخض ليا السؤسدة يتؼ حميا عبخ العلاقات 

 العامة.
17 42.5 8 20 15 37.5 0 0 0 0 

 0 0 0 0 10 4 15 6 75 30 تظؾر وسائل الاترال ساعج في إدارة الأزمات.
 0 0 0 0 12.5 5 20 8 67.5 27 لسؤسدات.تتعامل إدارة العلاقات العامة مباشخة مع أزمات ا

 0 0 0 0 10 4 5 2 85 34 تتعاون إدارة العلاقات العامة مع إدارات أخخي في إدارة الأزمات
 0 0 0 0 5 2 7.5 3 87.5 35 تداىؼ العلاقات العامة في اتخاذ قخارات متعمقة بإدارة الأزمات.

 0 0 0 0 10 4 17.5 7 72.5 29 يتؼ اتخاذ إجخاءات وقائية قبل وقؾع الأزمات.
 0 0 0 0 5 2 15 4 85 34 تذكل الإدارة العميا عائقا أحيانا في طخيق حل الأزمات.

 0 0 0 0 15 6 7.5 3 77.5 31 عامل الدمؽ يذسل أىسية في تحجيج مؾقف الأزمة.
فيسا يتعمق بالأزمات السالية يتؼ علاجيا مؽ قبل الإدارة العميا دون 

 تجخل.
31 77.5 2 5 7 17.5 0 0 0 0 

بعج نياية الأزمة تعج العلاقات العامة تقاريخ وافية عؽ الأزمة 
 لزسان عجم تكخارىا.

25 62.5 6 15 9 22.5 0 0 0 0 

 %. 95أن العلاقات العامة تداىؼ في اتخاذ قخارات متعمقة بإدارة الازمات بشدبة مؾافقة  .1
 %. 90شدبة مؾافقة أنو يتؼ اتخاذ إجخاءات وقائية قبل وقؾع الازمات ب .2
 %.87.5ان ادارة العلاقات العامة تتعامل مباشخة مع ازمات السؤسدات بشدبة مؾافقة  .3
 %.90أن ادارة العلاقات العامة تتعاون مع ادارات اخخي في ادارة الازمات بشدبة مؾافقة  .4
 %. 62.5قة .أن اغمب الازمات التي تتعخض ليا السؤسدة يتؼ حميا عبخ العلاقات العامة بشدبة مؾاف .5
 %.90إن تظؾر وسائل الإترال ساعج في إدارة الأزمات بشدبة مؾافقة  .6
 %. 100أن الادارة العميا تذكل عائقاً احياناً في طخيق حل الازمات بشدبة مؾافقة  .7
 %.85أن عامل الدمؽ يذسل اىسية في تحجيج مؾقف الازمة بشدبة مؾافقة  .8
 %.82.5مؽ قبل الإدارة العميا دون تجخل بشدبة مؾافقة  أنو فيسا يتعمق بالأزمات السالية يتؼ علاجيا .9

%.وىحا 77.5أنو بعج نياية الازمة تعج العلاقات العامة تقاريخ وافية عؽ الازمة لزسان عجم تكخارىا بشدبة مؾافقة  .10
إلى مؤشخ عمى أن إدارة البشػ تعتسج عمى إدارة العلاقات العامة في جسع وتحميل السعمؾمات مؽ الجسيؾر ورفعيا 

 متخحي القخار بالبشػ. 
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 الفخضية الخابعة ) السحهر الخابع (
كمسا ارتفع السعيار السيشي والفشي بإدارة العلاقات العامة في رسم صهرة ذىشية ايجابية والتعامل مع الجسيهر الخارجي 

 لمسؤسدة ، كمسا قل حجوث الازمات والرعهبات بالسؤسدة .
 

 الانحخافات السعيارية لعبارات السحهر الأول( الأوساط الحدابية و 4ججول رقم )
 م

 العبارة
الانحخاف  التفديخ الستؾسط

 السعياري 
 قيسة كأي تخبيع

 118.4 0.611 أوافق بذجة 4.83 إدارة العلاقات العامة في السؤسدات السالية مؤىمة لإدارة الأزمات. 1
 160 0.702 أوافق بذجة 4.48 العلاقات العامة ميسة إدارية تعتسج عمى جسيع أشكال الاترال. 2
 46.3 0.611 أوافق بذجة 4.53 تؾجج العلاقات العامة في مؾقع مشاسب في الييكل الإداري بالإدارة العميا. 3
 49.5 0.688 أوافق بذجة 4.43 تدتخجم العلاقات العامة الؾسائل السلائسة لتؾصيل رسائميا. 4
 47.4 0.923 أوافق بذجة 4.42 لترحيح والتخظيط.وعائف العلاقات العامة الؾقاية والعلاج وا 5
 48.8 0.923 أوافق بذجة 4.24 العلاقات العامة وليجة مؽ رحؼ الأحجاث. 6
 89.6 0.169 أوافق بذجة 4.51 إجسالي السحهر 

تخبيع  ( كسا بمغت قيسة كأي0.403( بانحخاف معياري )4.83بمغت قيسة الستؾسط لأفخاد عيشة الجراسة لمعبارة الأولى ) .1
%( وعميو فأن ذلػ يذيخ إلى وجؾد فخوق 5( وىحه القيسة اقل مؽ مدتؾى السعشؾية )0.000( بسدتؾى معشؾية )118.4)

ذات دلالة إحرائية بيؽ إجابات أفخاد العيشة ولرالح السؾافقيؽ بذجة عمى أن إدارة العلاقات العامة في السؤسدات السالية 
 مؤىمة لإدارة الأزمات.

( كسا بمغت قيسة كأي تخبيع 0.502( بانحخاف معياري )4.48ستؾسط لأفخاد عيشة الجراسة لمعبارة الثانية )بمغت قيسة ال .2
%( وعمية فأن ذلػ يذيخ إلى وجؾد فخوق ذات 5( وىحه القيسة أقل مؽ مدتؾى السعشؾية )0.000( بسدتؾى معشؾية )160)

ذجة عمى أن العلاقات العامة ميسة إدارية تعتسج عمى جسيع دلالة إحرائية بيؽ إجابات أفخاد العيشة ولرالح السؾافقيؽ ب
 أشكال الاترال.

( كسا بمغت قيسة كأي تخبيع 0.540( بانحخاف معياري )4.53بمغت قيسة الستؾسط لأفخاد عيشة الجراسة لمعبارة الثالثة ) .3
لػ يذيخ إلى وجؾد فخوق %( وعمية فأن ذ5( وىحه القيسة أقل مؽ مدتؾى السعشؾية )0.000( بسدتؾى معشؾية )46.3)

ذات دلالة إحرائية بيؽ إجابات أفخاد العيشة ولرالح السؾافقيؽ بذجة عمى أن العلاقات العامة تؾجج في مؾقع مشاسب في 
 الييكل الإداري بالإدارة العميا.

قيسة كأي تخبيع ( كسا بمغت 0.516( بانحخاف معياري )4.42بمغت قيسة الستؾسط لأفخاد عيشة الجراسة لمعبارة الخابعة ) .4
%( وعمية فأن ذلػ يذيخ الى وجؾد فخوق 5( وىحه القيسة أقل مؽ مدتؾى السعشؾية )0.000( بسدتؾى معشؾية )49.5)

ذات دلالة إحرائية بيؽ إجابات أفخاد العيشة ولرالح السؾافقيؽ بذجة عمى أن العلاقات العامة تدتخجم الؾسائل السلائسة 
 لتؾصيل رسائميا.

( كسا بمغت قيسة كأي تخبيع 0.522( بانحخاف معياري )4.51تؾسط لأفخاد عيشة الجراسة لمعبارة الخامدة )بمغت قيسة الس .5
%( وعميو فأن ذلػ يذيخ الى وجؾد فخوق 5( وىحه القيسة أقل مؽ مدتؾى السعشؾية )0.000( بسدتؾى معشؾية )47.4)
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ذجة عمى أن وعائف العلاقات العامة الؾقاية والعلاج ذات دلالة إحرائية بيؽ إجابات أفخاد العيشة ولرالح السؾافقيؽ ب
 والترحيح والتخظيط.

( كسا بمغت قيسة كأي تخبيع 0.520( بانحخاف معياري )4.54بمغت قيسة الستؾسط لأفخاد عيشة الجراسة لمعبارة الدادسة ) .6
ػ يذيخ إلى وجؾد فخوق %( وعميو فأن ذل5( وىحه القيسة أقل مؽ مدتؾى السعشؾية )0.000( بسدتؾى معشؾية )48.8)

 ذات دلالة إحرائية بيؽ إجابات أفخاد العيشة ولرالح السؾافقيؽ بذجة عمى أن العلاقات العامة وليجة مؽ رحؼ الأحجاث.
( كسا بمغت 0.169( بانحخاف معياري )4.51بمغت قيسة الستؾسط لا أفخاد عيشة الجراسة لجسيع عبارات السحؾر الأول ) .7

%( وعمية فأن ذلػ يذيخ إلى 5( وىحه القيسة أقل مؽ مدتؾى السعشؾية )0.000بسدتؾى معشؾية ) (89.6قيسة كأي تخبيع )
 وجؾد فخوق ذات دلالة إحرائية بيؽ إجابات أفخاد العيشة ولرالح السؾافقيؽ عمى عبارات السحؾر.

سائل الإعلام والاترال وإنتاجيا ندتشتج مؽ ذلػ أن إدارة البشػ مؽ خلال الجور الحي تقؾم بو العلاقات العامة مؽ تؾعيف لؾ 
 لخسالة البشػ السؾجية إلى العسلاء تتظمع بجور فاعل في التعامل مع الأزمات التي تؾاجو البشػ. 

 وعميو يسكن تمخيص نتائج السحهر الأول في الججول التالي:
 ( ممخص نتائج السحهر الأول5ججول رقم )

قيسة كأي  فديخالت الستؾسط العام ندبة السؾافقة السحؾر الأول
 تخبيع

مدتؾى 
 السعشؾية

 0.000 89.6 أوافق بذجة 4.51 %97.7 محؾر العلاقات العامة
 السرجر: اعجاد الباحثة مؽ نتائج التحميل

 ( الأوساط الحدابية والانحخافات السعيارية لعبارة السحهر الثاني:6ججول رقم )
 ماتقجرات وإمكانيات العلاقات العامة في التعامل مع الأز 

 
 العبارة

الانحخاف  التفديخ الستؾسط
 السعياري 

قيسة كاى 
 تخيع

 61.9 0.611 أوافق بذجة 4.64 الدمظات السسشؾحة لمعلاقات العامة تداعج في حل الأزمة 1

 100.8 0.702 أوافق بذجة 4.54 التجريب والتأىيل الأكاديسي لو دور ممسؾس في إدارة الأزمة 2
قات العامة لمتعامل مع حالات الظؾارئ تؾجج ميدانية مخررة لمعلا 3

 والأزمات.
 122 0.611 أوافق بذجة 4.64

 134.3 0.688 أوافق بذجة 4.47 ىشاك تخظيط مجروس لإدارة الأزمة. 4
 104.2 0.640 أوافق بذجة 4.48 إجسالي السحؾر

 مؽ الججول أعلاه يتزح الآتي: 
( كسا بمغت قيسة كأي تخبيع 0.611( بانحخاف معياري )4.64لأولى )بمغت قيسة الستؾسط لأفخاد عيشة الجراسة لمعبارة ا .1

%( وعمية فأن ذلػ يذيخ الى وجؾد فخوق ذات 5( وىحه القيسة اقل مؽ مدتؾى السعشؾية )0.000( بسدتؾى معشؾية )61.9)
ت العامة تداعج في حل دلالة إحرائية بيؽ إجابات أفخاد العيشة ولرالح السؾافقيؽ بذجة عمى أن الدمظات السسشؾحة لمعلاقا

 الأزمة.
( كسا بمغت قيسة كأي تخبيع 0.702( بانحخاف معياري )4.54بمغت قيسة الستؾسط لأفخاد عيشة الجراسة لمعبارة الثانية ) .2

%( وعمية فأن ذلػ يذيخ الى وجؾد فخوق 5( وىحه القيسة أقل مؽ مدتؾى السعشؾية )0.000( بسدتؾى معشؾية )100.8)
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بيؽ إجابات أفخاد العيشة ولرالح السؾافقيؽ بذجة عمى ان التجريب والتأىيل الأكاديسي لو دور ممسؾس في  ذات دلالة إحرائية
 إدارة الأزمة.

( كسا بمغت قيسة كأي تخبيع 0.611( بانحخاف معياري )4.64بمغت قيسة الستؾسط لأفخاد عيشة الجراسة لمعبارة الثالثة ) .3
%( وعمية فأن ذلػ يذيخ الى وجؾد فخوق ذات 5سة أقل مؽ مدتؾى السعشؾية )( وىحه القي0.000( بسدتؾى معشؾية )122)

دلالة إحرائية بيؽ إجابات أفخاد العيشة ولرالح السؾافقيؽ بذجة عمى أنو تؾجج ميدانية مخررة لمعلاقات العامة لمتعامل مع 
 حالات الظؾارئ والأزمات.

( كسا بمغت قيسة كأي تخبيع 0.688( بانحخاف معياري )4.47عة )بمغت قيسة الستؾسط لأفخاد عيشة الجراسة لمعبارة الخاب .4
%( وعميو فأن ذلػ يذيخ الى وجؾد فخوق 5( وىحه القيسة أقل مؽ مدتؾى السعشؾية )0.000( بسدتؾى معشؾية )134.3)

 زمة.ذات دلالة إحرائية بيؽ إجابات أفخاد العيشة ولرالح السؾافقيؽ بذجة عمى أن ىشاك تخظيط مجروس لإدارة الأ
 ( ممخص نتائج السحهر الثاني7ججول رقم )

ندبة  السحؾر الثاني
 السؾافقة

الستؾسط 
 العام

 قيسة كاى تخبيع التفديخ

 104.2 أوافق بذجة 4.48 %95 محؾر قجرات وإمكانيات العلاقات العامة في التعامل مع الأزمات
 السحهر الثالث( الأوساط الحدابية والانحخافات السعيارية لعبارات 8ججول رقم )

 
 العبــــارة

الانحخاف  التفديخ الستؾسط
 السعياري 

قيسة كاى 
 تخيع

 100.9 1.01 أوافق 4.18 اغمب الأزمات التي تتعخض ليا السؤسدة يتؼ حميا عبخ العلاقات العامة. 1
 78.5 1.12 أوافق 4.13 تظؾر وسائل الاترال ساعج في إدارة الأزمات. 2
 85.7 0.643 أوافق بذجة 4.50 العامة مباشخة مع أزمات السؤسدات. تتعامل إدارة العلاقات 3
 77.7 1.09 أوافق 4.15 تتعاون إدارة العلاقات العامة مع إدارات أخخي في إدارة الأزمات 4
 158.6 1.05 أوافق 4.44 تداىؼ العلاقات العامة في اتخاذ قخارات متعمقة بإدارة الأزمات. 5
 94 0.922 أوافق بذجة 4.28 ئية قبل وقؾع الأزمات.يتؼ اتخاذ إجخاءات وقا 6
 77.7 1.09 أوافق 4.15 تذكل الإدارة العميا عائقا أحيانا في طخيق حل الأزمات. 7
 102.4 0.715 أوافق بذجة 4.55 عامل الدمؽ يذسل أىسية في تحجيج مؾقف الأزمة. 8
 77.7 1.09 أوافق 4.15 العميا دون تجخل.فيسا يتعمق بالأزمات السالية يتؼ علاجيا مؽ قبل الإدارة  9

بعج نياية الأزمة تعج العلاقات العامة تقاريخ وافية عؽ الأزمة لزسان عجم  10
 تكخارىا.

 77.7 1.09 أوافق 4.15

 88.1 0.622 أوافق بذجة 4.02 إجسالي السحهر 
( كسا بمغت قيسة كأي تخبيع 1.01ياري )( بانحخاف مع4.18بمغت قيسة الستؾسط لأفخاد عيشة الجراسة لمعبارة الأولى ) .1

%( وعمية فأن ذلػ يذيخ الى وجؾد فخوق 5( وىحه القيسة اقل مؽ مدتؾى السعشؾية )0.000( بسدتؾى معشؾية )100.9)
ذات دلالة إحرائية بيؽ إجابات أفخاد العيشة ولرالح السؾافقيؽ عمى أن اغمب الأزمات التي تتعخض ليا السؤسدة يتؼ حميا 

 لاقات العامة.عبخ الع
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( كسا بمغت قيسة كأي تخبيع 1.12( بانحخاف معياري )4.13بمغت قيسة الستؾسط لأفخاد عيشة الجراسة لمعبارة الثانية ) .2
%( وعمية فأن ذلػ يذيخ الى وجؾد فخوق 5( وىحه القيسة أقل مؽ مدتؾى السعشؾية )0.000( بسدتؾى معشؾية )78.5)

 العيشة ولرالح السؾافقيؽ عمى أن تظؾر وسائل الاترال ساعج في إدارة الأزمات. ذات دلالة إحرائية بيؽ إجابات أفخاد
( كسا بمغت قيسة كأي تخبيع 0.643( بانحخاف معياري )4.50بمغت قيسة الستؾسط لأفخاد عيشة الجراسة لمعبارة الثالثة ) .3

فأن ذلػ يذيخ الى وجؾد فخوق %( وعمية 5( وىحه القيسة أقل مؽ مدتؾى السعشؾية )0.000( بسدتؾى معشؾية )85.7)
ذات دلالة إحرائية بيؽ إجابات أفخاد العيشة ولرالح السؾافقيؽ عمى أن إدارة العلاقات العامة تتعامل مباشخة مع أزمات 

 السؤسدات.
( كسا بمغت قيسة كأي تخبيع 1.09( بانحخاف معياري )4.15بمغت قيسة الستؾسط لأفخاد عيشة الجراسة لمعبارة الخابعة ) .4

%( وعمية فأن ذلػ يذيخ إلى وجؾد فخوق 5( وىحه القيسة أقل مؽ مدتؾى السعشؾية )0.000( بسدتؾى معشؾية )77.7)
ذات دلالة إحرائية بيؽ إجابات أفخاد العيشة ولرالح السؾافقيؽ عمى أن إدارة العلاقات العامة تتعاون مع إدارات أخخي في 

 إدارة الأزمات.
( كسا بمغت قيسة كأي تخبيع 1.05( بانحخاف معياري )4.44ة الجراسة لمعبارة الخامدة )بمغت قيسة الستؾسط لأفخاد عيش .5

%( وعمية فأن ذلػ يذيخ الى وجؾد فخوق 5( وىحه القيسة أقل مؽ مدتؾى السعشؾية )0.000( بسدتؾى معشؾية )158.6)
العامة تداىؼ في اتخاذ قخارات متعمقة ذات دلالة إحرائية بيؽ إجابات أفخاد العيشة ولرالح السؾافقيؽ عمى أن العلاقات 

 بإدارة الأزمات.
( كسا بمغت قيسة كأي تخبيع 0.922( بانحخاف معياري )4.28بمغت قيسة الستؾسط لأفخاد عيشة الجراسة لمعبارة الدادسة ) .6

وق ذات %( وعمية فأن ذلػ يذيخ الى وجؾد فخ 5( وىحه القيسة اقل مؽ مدتؾى السعشؾية )0.000( بسدتؾى معشؾية )94)
 دلالة إحرائية بيؽ إجابات أفخاد العيشة ولرالح السؾافقيؽ بذجة عمى انو يتؼ اتخاذ إجخاءات وقائية قبل وقؾع الأزمات.

( كسا بمغت قيسة كأي تخبيع 0.727( بانحخاف معياري )4.58بمغت قيسة الستؾسط لأفخاد عيشة الجراسة لمعبارة الثانية ) .7
%( وعمية فأن ذلػ يذيخ الى وجؾد فخوق 5وىحه القيسة أقل مؽ مدتؾى السعشؾية )( 0.000( بسدتؾى معشؾية )163.8)

ذات دلالة إحرائية بيؽ إجابات أفخاد العيشة ولرالح السؾافقيؽ بذجة عمى أن تذكل الإدارة العميا عائقا أحيانا في طخيق 
 حل الأزمات.

( كسا بمغت قيسة كأي تخبيع 0.715بانحخاف معياري ) (4.55بمغت قيسة الستؾسط لأفخاد عيشة الجراسة لمعبارة الثالثة ) .8
%( وعمية فأن ذلػ يذيخ الى وجؾد فخوق 5( وىحه القيسة أقل مؽ مدتؾى السعشؾية )0.000( بسدتؾى معشؾية )102.4)

 ذات دلالة إحرائية بيؽ إجابات أفخاد العيشة ولرالح السؾافقيؽ بذجة عمى أن عامل الدمؽ يذسل أىسية في تحجيج مؾقف
 الأزمة.

( كسا بمغت قيسة كأي تخبيع 1.09( بانحخاف معياري )4.15بمغت قيسة الستؾسط لأفخاد عيشة الجراسة لمعبارة الخابعة ) .9
%( وعمية فأن ذلػ يذيخ الى وجؾد فخوق 5( وىحه القيسة أقل مؽ مدتؾى السعشؾية )0.000( بسدتؾى معشؾية )77.7)

شة ولرالح السؾافقيؽ عمى أنو فيسا يتعمق بالأزمات السالية يتؼ علاجيا مؽ قبل ذات دلالة إحرائية بيؽ إجابات أفخاد العي
 الإدارة العميا دون تجخل.

( كسا بمغت قيسة كأي تخبيع 0.727( بانحخاف معياري )4.58بمغت قيسة الستؾسط لأفخاد عيشة الجراسة لمعبارة الثانية ) .10
%( وعمية فأن ذلػ يذيخ الى وجؾد فخوق 5مدتؾى السعشؾية )( وىحه القيسة أقل مؽ 0.000( بسدتؾى معشؾية )163.8)
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ذات دلالة إحرائية بيؽ إجابات أفخاد العيشة ولرالح السؾافقيؽ بذجة عمى أنو بعج نياية الأزمة تعج العلاقات العامة تقاريخ 
ة كؾاحجة مؽ الإدارات وافية عؽ الأزمة لزسان عجم تكخارىا.، ندتخمص مؽ ذلػ أن الجور الحي تُديؼ بو العلاقات العام

 عمييا في عسمية اتخاذ القخارات. التابعة لمبشػ في مشع حجوث الأزمة ىؾ إعجاد السعمؾمات ووضعيا في تقاريخ للاستشاد
 وعمية يسكن تمخيص نتائج السحهر الثالث في الججول التالي:

 ( ممخص نتائج السحهر الثالث9ججول رقم )
مدتؾى  قيسة كأي تخيع التفديخ سط العامالستؾ  ندبة السؾافقة السحؾر الثالث

 السعشؾية
 0.000 88.1 أوافق 4.02 %88 محهر إدارة الأزمات

 (: التهزيع التكخاري والشدبي لإجابات عبارات محهر دور العلاقات العامة ببشك فيرل10ججول رقم )
 لا اوافق بذجة لا اوافق محايج اوافق اوافق بذجة العبارة

ت العامة ببشػ فيرل تحغى إدارة العلاقا .1
 باستقلالية في اتخاذ القخار

1 2.5 29 72.5 5 12.5 5 12.5 0 0 

لمعلاقات العامة ببشػ فيرل حخية كاممة في  .2
 وضع سياساتيا وخظظيا

12 30.0 12 30.0 12 30.0 4 10 0 0 

لعلاقات العامة ببشػ فيرل لجييا ميدانية خاصة  .3
 بيا لمبخامج والتدييخ

15 37.5 16 40.0 7 17.5 1 2.5 1 2.5 

العلاقات العامة ببشػ فيرل ىي التي تقؾم  .4
 بالتؾاصل بيؽ البشػ ووسائل الإعلام السختمفة

22 55.0 12 30.0 5 12.5 1 2.5 0 0 

ترسؼ العلاقات العامة ببشػ فيرل الحسلات  .5
 الإعلامية الخاصة بالبشػ

26 65.0 10 25.0 4 10.0 0 0 0 0 

السشؾط بيا في  تديؼ العلاقات العامة بجورىا .6
 مجال الإعلانات الخاصة بالبشػ

25 62.5 14 35.0 1 2.5 0 0 0 0 

لمعلاقات العامة دور فعال في رسؼ الرؾرة  .7
الحىشية الحقيقية لمبشػ لجى العسلاء وعامة 

 جسيؾر وسائل الإعلام

27 76.5 8 20.0 3 7.5 1 2.5 1 2.5 

تدتخجم العلاقات العامة ببشػ فيرل وسائل  .8
التقميجية والانتخنت في خجمة الأىجاف الإعلام 

 العامة لمبشػ

29 72.5 5 12.5 6 15.0 0 0 0 0 

 %. 97.5أن العلاقات العامة تديؼ بجورىا السشؾط بيا في مجال الإعلانات الخاصة بالبشػ بشدبة مؾافقة  .1
 %.90أن العلاقات العامة ببشػ فيرل ترسؼ الحسلات الإعلامية الخاصة بالبشػ بشدبة مؾافقة  .2
أن لمعلاقات العامة دور فعال في رسؼ الرؾرة الحىشية الحقيقية لمبشػ لجى العسلاء وعامة جسيؾر وسائل الإعلام بشدبة مؾافقة  .3

87.5.% 
 %.85أن العلاقات العامة ببشػ فيرل تدتخجم وسائل الإعلام التقميجية والسخئية في خجمة الاىجاف العامة لمبشػ بشدبة مؾافقة  .4
 %. 80عامة ببشػ فيرل ىي التي تقؾم بالتؾاصل بيؽ البشػ ووسائل الإعلام السختمفة بشدبة مؾافقة أن العلاقات ال .5
 %.77.5أن لعلاقات العامة ببشػ فيرل لجييا ميدانية خاصة بيا لمبخامج والتدييخ بشدبة مؾافقة  .6
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 %. 60أن لمعلاقات العامة ببشػ فيرل حخية كاممة في وضع سياساتيا وخظظيا بشدبة مؾافقة  .7
 %.75أن إدارة العلاقات العامة ببشػ فيرل تحغى باستقلالية في اتخاذ القخار بشدبة مؾافقة  .8

 ( الأوساط الحدابية والانحخافات السعيارية لعبارات السحهر الخابع17ججول رقم )
الانحخاف  التفديخ الستؾسط العبارة م

 السعياري 
قيسة كأي 

 تخبيع
مدتؾى 
 السعشؾية

 000. 49.2 735. أوافق  3.65 قات العامة ببشػ فيرل باستقلالية في اتخاذ القخارتحغى إدارة العلا 1
 187. 4.8 992. أوافق  3.80 لمعلاقات العامة ببشػ فيرل حخية كاممة في وضع سياساتيا وخظظيا 2
 000. 26.5 944. أوافق بذجة 4.07 لعلاقات العامة ببشػ فيرل لجييا ميدانية خاصة بيا لمبخامج والتدييخ 3
العلاقات العامة ببشػ فيرل ىي التي تقؾم بالتؾاصل بيؽ البشػ  4

 ووسائل الإعلام السختمفة
 000. 25.4 806. أوافق بذجة 4.37

ترسؼ العلاقات العامة ببشػ فيرل الحسلات الإعلامية الخاصة  5
 بالبشػ

 000. 19.4 677. أوافق بذجة 4.55

ؾط بيا في مجال الإعلانات تديؼ العلاقات العامة بجورىا السش 6
 الخاصة بالبشػ

 000. 21.6 545. أوافق بذجة 4.60

لمعلاقات العامة دور فعال في رسؼ الرؾرة الحىشية الحقيقية لمبشػ  7
 لجى العسلاء وعامة جسيؾر وسائل الإعلام

 000. 60.5 933. أوافق بذجة 4.47

تقميجية تدتخجم العلاقات العامة ببشػ فيرل وسائل الإعلام ال 8
 والانتخنت في خجمة الأىجاف العامة لمبشػ

 000. 27.6 747. أوافق بذجة 4.57

 797. أوافق بذجة 4.26 إجسالي السحهر 
 

29.4 .000 

 
 من الججول أعلاه يتزح الآتي: 

 ( بسدتؾى 49.2( كسا بمغت قيسة كأي تخبيع )735.( بانحخاف معياري )3.65بمغت قيسة الستؾسط لمعبارة الأولى ) .1
%( وعميو فأن ذلػ يذيخ إلى وجؾد فخوق ذات دلالة 5( وىحه القيسة اقل مؽ مدتؾى السعشؾية )0.000معشؾية )

إحرائية بيؽ إجابات أفخاد العيشة ولرالح السؾافقيؽ فقط عمى أن إدارة العلاقات العامة ببشػ فيرل تحغى باستقلالية 
 في اتخاذ القخار.

( بسدتؾى معشؾية 4.8( كسا بمغت قيسة كأي تخبيع )992.( بانحخاف معياري )3.80) بمغت قيسة الستؾسط لمعبارة الثانية .2
%( وعمية فأن ذلػ لا يذيخ الى وجؾد فخوق ذات دلالة إحرائية بيؽ 5( وىحه القيسة أكبخ مؽ مدتؾى السعشؾية )187.)

ة كاممة في وضع سياساتيا إجابات أفخاد العيشة ولرالح السؾافقيؽ فقط عمى أن لمعلاقات العامة ببشػ فيرل حخي
 وخظظيا.

( بسدتؾى 26.5( كسا بمغت قيسة كأي تخبيع )944.( بانحخاف معياري )4.07بمغت قيسة الستؾسط لمعبارة الثالثة ) .3
%( وعمية فأن ذلػ يذيخ الى وجؾد فخوق ذات دلالة 5( وىحه القيسة أقل مؽ مدتؾى السعشؾية )0.000معشؾية )
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لعيشة ولرالح السؾافقيؽ بذجة عمى أن لعلاقات العامة ببشػ فيرل لجييا ميدانية خاصة بيا إحرائية بيؽ إجابات أفخاد ا
 لمبخامج والتدييخ.

( بسدتؾى 25.4( كسا بمغت قيسة كأي تخبيع )806.( بانحخاف معياري )4.37بمغت قيسة الستؾسط لمعبارة الخابعة ) .4
وعمية فأن ذلػ يذيخ الى وجؾد فخوق ذات دلالة %( 5( وىحه القيسة أقل مؽ مدتؾى السعشؾية )0.000معشؾية )

إحرائية بيؽ إجابات أفخاد العيشة ولرالح السؾافقيؽ بذجة عمى أن العلاقات العامة ببشػ فيرل ىي التي تقؾم بالتؾاصل 
 بيؽ البشػ ووسائل الإعلام السختمفة.

( بسدتؾى 19.4غت قيسة كأي تخبيع )( كسا بم677.( بانحخاف معياري )4.55بمغت قيسة الستؾسط لمعبارة الخامدة ) .5
%( وعميو فأن ذلػ يذيخ الى وجؾد فخوق ذات دلالة 5( وىحه القيسة أقل مؽ مدتؾى السعشؾية )0.000معشؾية )

إحرائية بيؽ إجابات أفخاد العيشة ولرالح السؾافقيؽ بذجة عمى أن العلاقات العامة ببشػ فيرل ترسؼ الحسلات 
 الإعلامية الخاصة بالبشػ.

( بسدتؾى 21.6( كسا بمغت قيسة كأي تخبيع )545.( بانحخاف معياري )4.60غت قيسة الستؾسط لمعبارة الدادسة )بم .6
%( وعميو فأن ذلػ يذيخ الى وجؾد فخوق ذات دلالة 5( وىحه القيسة أقل مؽ مدتؾى السعشؾية )0.000معشؾية )

العلاقات العامة تديؼ بجورىا السشؾط بيا في مجال  إحرائية بيؽ إجابات أفخاد العيشة ولرالح السؾافقيؽ بذجة عمى أن
 الإعلانات الخاصة بالبشػ.

( بسدتؾى 60.5( كسا بمغت قيسة كأي تخبيع )933.( بانحخاف معياري )4.51بمغت قيسة الستؾسط لمعبارة الدابعة) .7
خوق ذات دلالة %( وعمية فأن ذلػ يذيخ الى وجؾد ف5( وىحه القيسة أقل مؽ مدتؾى السعشؾية )0.000معشؾية )

إحرائية بيؽ إجابات أفخاد العيشة ولرالح السؾافقيؽ بذجة عمى أن لمعلاقات العامة دور فعال في رسؼ الرؾرة الحىشية 
 الحقيقية لمبشػ لجى العسلاء وعامة جسيؾر وسائل الإعلام.

( بسدتؾى 27.6تخبيع )( كسا بمغت قيسة كأي 747.( بانحخاف معياري )4.57بمغت قيسة الستؾسط لمعبارة الثامشة) .8
%( وعمية فأن ذلػ يذيخ الى وجؾد فخوق ذات دلالة 5( وىحه القيسة أقل مؽ مدتؾى السعشؾية )0.000معشؾية )

إحرائية بيؽ إجابات أفخاد العيشة ولرالح السؾافقيؽ بذجة عمى أن العلاقات العامة ببشػ فيرل تدتخجم وسائل الإعلام 
 ىجاف العامة لمبشػ.التقميجية والانتخنت في خجمة الأ

( 29.4( كسا بمغت قيسة كأي تخبيع )797.( بانحخاف معياري )4.26بمغت قيسة الستؾسط لكل عبارات السحؾر ) .9
%( وعمية فأن ذلػ يذيخ الى وجؾد فخوق ذات دلالة 5( وىحه القيسة أقل مؽ مدتؾى السعشؾية )0.000بسدتؾى معشؾية )

 ح السؾافقيؽ بذجة عمى عبارات محؾر دور العلاقات العامة ببشػ فيرل .إحرائية بيؽ إجابات أفخاد العيشة ولرال
 :الشتائج العامة لمبحث

تؾصمت الجراسة إن الأزمات تتدؼ بالسفاجأة والدخعة والتيجيج، ويسكؽ لمعلاقات العامة إدارتيا بديؾلة في حال إتباع  الخظط  .1
 الخاصة في التعامل معيا.

 ة فى البشػ تيتؼ بالازمات السالية التى تؾاجيو .اكجت الجراسة ان العلاقات العام .2
 كذفت الجراسة ان العلاقات العامة ببشػ فيرل الاسلامى تدتخجم الاترال الفعال لمتعامل مع الازمات . .3
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   التهصيات
 أوصت الجراسة بالآتي: 

 عمى ادارة بشػ فيرل الاسلامى التخظيط لسؾاجية الازمات وفق ادارة العلاقات العامة . .1
إن لؼ يكؽ في السؤسدة ذلػ لإرشاد السؤسدة بكيفية  –ضخورة الاستعانة بسدتذاريؽ لمعلاقات العامة وإدارة الأزمات  .2

 التعامل مع الأزمة.
 الاىتسام بؾسائل الاترال أثشاء الأزمات ووضع الأساسيات والخظط الؾاضحة ليا. .3
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