
 

 

 

  
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

2.14=  1027 لعام معامل التأثير العربي       
 8102 هارس / يٌاير  - عشر الثاهيالعدد  - السادستالسٌت    - دوريت علويت هحكوت تصدرها الجوعيت الوصريت للعلاقاث العاهت

انبحىث انعربيـت: 

  وعلاقتهب بمتطهببث الجىدة انشبيهته كهيبث الإعلاو وأقسبي انتعهيًيت في انبرايج نحى انطلاةاتجبهبث 
دراست ييذاَيت عهً الجبيعبث انسعىديت   

 9ص  ... (الإمام محمد بن سعود الإسلاميةجامعة ) محمد بن سلٌمان الصبٌحًد/ م.أ.      

 دراست َظريت - دور إدارة الدعهىيبث لأجهسة انعلاقبث انعبيت في يىاجهت الأزيبث الدؤسسبتيت

 49ص   ... (الملك خالدجامعة ) عمر إبراهٌم بو سعدة /دأ.م.      

دور تطبيقبث وسبئم انتىاصم الاجتًبعي في تًُيت انىعي انسيبسي نذي الدرأة انسعىديت

 77ص   ... (جامعة الملك عبد العزيز) خلود عبد الله ملٌانً /د      

نعلاقبث انعبيت في انتعبيم يع الأزيبث الدؤسسيتيستشبر ا أدوار
 دراست ييذاَيت عهً عيُت يٍ انعبيهين في انعلاقبث انعبيت 

 109ص( ...  عجمانجامعة ) نصر الدٌن عبد القادر عثمان /د  

استخذايبث طلاة الجبيعت نهًىاد انفكبهيت الدقذيت بىسبئم الإعلاو والإشببعبث انتي تحققهب لذى
 153ص( ...  المنوفيةجامعة ) رباب صلاح السٌدد/      

 في تىاصههى يع الذيئبث انذبهىيبسيت  انتىاصم الاجتًبعياعتًبد انطهبت الخهيجيين عهً يىاقع
 209ص...   (اليرموكجامعة ) حسٌن فاٌز الشهرانً نذول لرهس انتعبوٌ الخهيجي

 ببلجسائر 7102حبنت تشريعيبث  انعلاقبث انعبيت انسيبسيتالاتصبل في الحًلاث الاَتخببيت: يٍ الإعلاٌ انسيبسي إلى      
 239ص( ...  3الجزائر جامعة ) ناصر أودٌة     

 :بهغبث أجُبيتيهخصبث بحىث 

  تذريس وسبئم انتىاصم الإجتًبعي في انعلاقبث انعبيت وعلاقته بسىق انعًم
 في دونت الإيبراث دراست يقبرَت عهً الجًهىر

  نادین عصام سلیم (جامعة الشارقة) ...   ص۲۷۱

 اٌشجىخ اٌمىِيخ ٌٍّعٍىِبد اٌعٍّيخ واٌتىٕىٌىجيخ

@  8102جّيع اٌحمىق ِحفىظخ 

مجلة
 بحوث العلاقات العامة

الشرق الأوسط

http://www.epra.org.eg/
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     ا  ّب  ِ  جخ و م ب ٌتب    اٌح ىي  ٍ    جخ   تب  جبِع  

 
 
 

 
 
 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ستشارية ةالهيئة الا
 

 علً السٌد عجوة /.دأ
  

 أستاذ العلاقات العامة المتفرغ والعميد الأسبق لكلية الإعلام جامعة القاهرة   
  

Prof. Dr. Thomas A. Bauer 
  

             Professor of Mass Communication at the University of Vienna                
  

 منى سعٌد الحدٌدي /أ.د
 جامعة القاهرة -أستاذ الإذاعة والتلفزيون المتفرغ بكلية الإعلام 

  

 ٌاس خضٌر البٌاتً /أ.د
 أستاذ الإعلام بجامعة بغداد ووكيل عميد كلية المعلومات والإعلام والعلوم الإنسانية  

                جامعة عجمان للعلوم والتكنولوجيا                        
                    

  

 حسن عماد مكاوي /أ.د
 جامعة القاهرة - كلية الإعلامالسابق لعميد ال -أستاذ الإذاعة والتلفزيون                      

  

  نسمة ٌونس /أ.د
    كلية الإعلام جامعة القاهرة   –الإذاعة والتلفزيون  أستاذ                             

  

 محمد معوض إبراهٌم /أ.د
 وعميد معهد الجزيرة العالي لعلوم الإعلامأستاذ الإعلام المتفرغ بجامعة عين شمس 
  

 سامً السٌد عبد العزٌز /أ.د
 لكلية الإعلام جامعة القاهرة الأسبقالعميد  -أستاذ العلاقات العامة والاتصالات التسويقية 
  

 عبد الرحمن بن حمود العناد /أ.د
 جامعة الملك سعود -أستاذ العلاقات العامة والإعلام بقسم الإعلام كلية الآداب                    

  

 محمود ٌوسف مصطفى عبده  /أ.د
 جامعة القاهرة -كلية الإعلام لشئون خدمة المجتمع وتنمية البيئة ل السابق كيلالوأستاذ العلاقات العامة و      

  

 سامً عبد الرؤوف محمد طاٌع   /أ.د
  جامعة القاهرة -أستاذ العلاقات العامة  بكلية الإعلام                                  

        

  

 شرٌف دروٌش مصطفى اللبان /أ.د      
 جامعة القاهرة -لشئون خدمة المجتمع وتنمية البيئة  كلية الإعلاموكيل  – أستاذ الصحافة

 

 عبد الحً عمر النجارأ.د/ جمال 
 الأزهرجامعة  -لبنات الدراسات الإسلامية ل الإعلام بكليةأستاذ 

 

 بركات عبد العزٌز محمد عبد الله /أ.د      
 جامعة القاهرة -للدراسات العليا والبحوث  كلية الإعلاموكيل  – الإذاعة والتلفزيونأستاذ 

  

 حسن علً محمد علً /أ.د
 جامعة المنيا -والتلفزيون ورئيس قسم الإعلام بكلية الآداب أستاذ الإذاعة 

  

 عابدٌن الدردٌر الشرٌف /أ.د
  ليبيا -أستاذ الإعلام وعميد كلية الآداب والعلوم الإنسانية بجامعة الزيتونة  

  

  محمود حسن إسماعٌل /أ.د                              
 جامعة عين شمس -معهد الدراسات العليا للطفولة  - الأطفالالإعلام وثقافة أستاذ                

 
  

 حمدي حسن أبو العٌنٌن /أ.د
 أستاذ الإعلام وعميد كلية الإعلام والألسن نائب رئيس جامعة مصر الدولية                     

      

  

 عثمان بن محمد العربً /أ.د
 جامعة الملك سعود -الإعلام بكلية الآداب أستاذ العلاقات العامة والرئيس السابق لقسم 
  

 ولٌد فتح الله مصطفى بركات /أ.د
 القاهرة  جامعة -الطلاب و التعليم ووكيل كلية الإعلام لشئونأستاذ الإذاعة والتلفزيون                    

  

  تحسٌن منصور رشٌد منصور /دأ. 
 الأردن -اليرموك جامعة بأستاذ العلاقات العامة بكلية الإعلام 

  

 محمد عبد الستار البخاري /أ.د
  

 بروفيسور متفرغ بقسم العلاقات العامة والدعاية، كلية الصحافة، جامعة ميرزة أولوغ بيك القومية الأوزبكية 
  

 علً قساٌسٌة     /أ.د 
  

 3الجزائر جامعة  –أستاذ دراسات الجمهور والتشريعات الإعلامية بكلية علوم الإعلام والاتصال 
  

 رضوان بو جمعة /أ.د
 جامعة الجزائر -أستاذ الإعلام بقسم علوم الإعلام والاتصال 

 

 

 

 هجلت بحىث العلاقاث العاهت الشرق الأوسط

JPRR.ME)) 
 دوريت علويت هحكوت

 

 2018 مارس/  ٌناٌر - السادسةالسنة  - عشر الثامنالعدد 
 

 

 هؤسسها 

 رئيس هجلس الإدارةو
   

 حاتن هحود عاطف /د

 EPRA ئيس  
  

 رئيس التحرير

 أ.د/ علي السيد عجىة

   تب  اٌعلالبد اٌعبِخ واٌعّيد   

 ا  جك ٌىٍيخ الإ لاَ جبِعخ اٌمبه ح 

  EPRA ئيس اٌٍجٕخ اٌعٍّيخ ثـ
                 

 التحرير اهديـر

 / هحود هعىض إبراهينأ.د 

   تب  الإ لاَ ثجبِعخ  يٓ شّس   
 ا  جك ٌىٍيخ الإ لاَ جبِعخ  يٕب واٌعّيد 

  EPRA ئيس اٌٍجٕخ الا تشب  خ ثـ
 

 هحوىد يىسف هصطفى / .دأ

واٌىويً اٌسبثك ثىٍيخ الإ لاَ  اٌعلالبد اٌعبِخ  تب     
 ٌشئىْ خدِخ اٌّجتّع و ّٕيخ اٌجيئخ

 جبِعخ اٌمبه ح 

 

 هساعدو التحرير                   

 د/ رزق سعد عبد الوعطيأ.
  

  ثىٍيخ الإ لاَ وا ٌسٓ   تب  اٌعلالبد اٌعبِخ 
 جبِعخ ِ   اٌدوٌيخ 

 
 / ثريا هحود السٌىسيأ.م.د

 و ئيس لسُ اٌعلالبد اٌعبِخ ثىٍيخ الإ لاَ ِشب ن  تب  
 ( ث ) – جبِعخ اٌغ   

  

 د/ سهاد عادل هحود
 ثىٍيخ الآ اة  تب  ِسب د اٌعلالبد اٌعبِخ 

 (اٌع اق) –اٌّستٕ   خ جبِعخ اٌ
  

 ر عثواىد/ ًصر الديي عبد القاد  
وٍيخ الإ لاَ واٌعٍىَ      تب  اٌعلالبد اٌعبِخ اٌّسب د 

 (جبِعخ  جّبْ )الإِب ادث الإٔسبٔيخ
  
 

 علي حسيي الويهي
 ِدلك اٌٍغخ اٌع ثيخ 

  EPRAثـ اٌثمب يخ ئيس اٌٍجٕخ 
 

 بدرعلي حود أ
 ِدلك اٌٍغخ الإٔجٍيز خ 

 

 الوراسلاث

 الجوعيت الوصريت للعلاقاث العاهت

 اٌع ثيخجّهى  خ ِ   
 اٌدل  -اٌجيزح 

 شب ع  حّد اٌز بد 8 -ثيٓ اٌس ا بد 
  

Mobile: +201141514157 

+2237620818 Tel : 

Www.epra.org.eg 

Jprr@epra.org.eg 

  

http://www.univie.ac.at/
http://www.jprr.epra.org.eg/Admin/browsers/FileImageFolder/Files/%D8%A7%D9%84%D8%B3%D9%8A%D8%B1%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D8%B0%D8%A7%D8%AA%D9%8A%D8%A9%20%D8%AF%20.%20%D9%86%D8%B5%D8%B1%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%8A%D9%86.pdf
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 الافتتاحية

تواصل صدور ي – م3102ومنذ بداية إصدارىا في أكتوبر/ ديسمبر من العام  السادسفي العام      
عددًا متتابعة تضم أبحاثاً ورؤى عممية متعددة لأساتذة  عشر نيةثماأعداد المجمة بانتظام ليصدر منيا 

  ومتخصصين وباحثين من مختمف دول العالم.
المجمة أول دورية عممية محكمة في بحوث العلاقات العامة بالوطن العربي والشرق الأوسط وبما أن     

العممية بأكاديمية البحث العممي تصدر عن الجمعية المصرية لمعلاقات العامة )عضو شبكة الجمعيات  -
وجد فييا الأساتذة الراغبون في تقديم إنتاجيم لممجتمع العممي بكافة مستوياتو  -والتكنولوجيا بالقاىرة(

ضالتيم لمنشر عمى النطاق العربي وبعض الدول الأجنبية التي تصل إلييا المجمة من خلال مندوبييا في 
مت المجمة عمى أول معامل تأثير عربي فقد تحص   لكتروني.ىذه الدول وكذلك من خلال موقعيا الإ

(AIF)  لمدوريات العممية العربية المحكمة في تخصص )الإعلام( عمى مستوى الجامعات والمؤسسات
، والمعامل تابع لمؤسسة النشر الأمريكية 0.24بمعدل =  التي تصدر محتوى بالمغة العربيةالعممية 
 الجامعات اتحاد وبرعاية Natural Publishing Sciences العموم الطبيعيةدار نشر ( (NSPالعالمية 

دار  - EBSCO HOSTضمن قواعد البيانات الرقمية الدولية )حاليًا مفيرسة المجمة و  .العربية
 (.العبيكان - المنظومة

 

الإعلامية نقدم لمباحثين في الدراسات ؛ السادس في عامياعشر من المجمة  الثامنوفي العدد     
 ،والمساعدين كذلك الباحثين المشاركينلأساتذة لو  للأساتذة والميتمين بيذا المجال بحوثاً ورؤى عممية

مقدمة لمنشر العممي بيدف تكوين رصيد لمباحثين من أعضاء ىيئة التدريس لمتقدم لمترقية أو الباحثين 
 .والماجستير لمناقشة الدكتوراه

الإمام محمد بن سعود جامعة  – محمد الصبيحيد/ م.أ.: من امقدمً  ثاًففي البداية نجد بح      
 الطلاباتجاىات  "عن:  ميدانية عمى الجامعات السعودية دراسة والذي قدم، (السعودية)من  – الإسلامية

 ".وعلاقتيا بمتطمبات الجودة الشاممةو كميات الإعلام وأقسام يالتعميمية ف البرامج نحو
         عن: نظرية دراسة فقدم( الجزائر) من -الممك خالدجامعة  –عمر إبراهيم بو سعدة  /دأ.م.: أما     

  ".  مة في مواجية الأزمات المؤسساتيةدور إدارة المعمومات لأجيزة العلاقات العا "
 تي قدمتوال ،(السعودية)من  -جامعة الممك عبد العزيز – خلود عبد الله مليانيد/  :توقدم      

 ".دور تطبيقات وسائل التواصل الاجتماعي في تنمية الوعي السياسي لدى المرأة السعودية دراسة عن: "

ميدانية  دراسة ،(السودان)من  - عجمانجامعة  – نصر الدين عبد القادر عثماند/  قدمبينما       
لعلاقات العامة في التعامل مع مستشار ا أدوارعن: " عمى عينة من العاممين في العلاقات العامة

 ."الأزمات المؤسسية



               عن:دراسة  تقدم( مصر)من  - المنوفيةجامعة  – رباب صلاح السيدد/ أما       
 ".استخدامات طلاب الجامعة لممواد الفكاىية المقدمة بوسائل الإعلام والإشباعات التي تحققيا ليم"

 

جامعة  – حسين فايز الشهراني كل من: قدم الدكتوراهعمى درجة  الحصولضمن متطمبات و      
في  التواصل الاجتماعياعتماد الطمبة الخميجيين عمى مواقع " بحثاً بعنوان: ،(السعودية)من  - اليرموك

 ". لدول مجمس التعاون الخميجي تواصميم مع الييئات الدبموماسية
الاتصال في الحملات " بحثاً بعنوان:)الجزائر(، من  – 2الجزائر جامعة  –ناصر أودية  وقدم      

 ".بالجزائر 3102حالة تشريعيات  العلاقات العامة السياسيةالانتخابية: من الإعلان السياسي إلى 
       

           بعنوان: بالمغة الإنجميزية ابحثً ، (مصر)من  –نادين عصام سليم  /تقدم – الشارقةجامعة ومن       
نة عمى كدراسة مقار  "،تدريس وسائل التواصل الإجتماعي في العلاقات العامة وعلاقتو بسوق العمل "

  الجميور في دولة الإمارات.
 

ومن المعموم  .وىكذا فإن المجمة ترحب بالنشر فييا لمختمف الأجيال العممية من جميع الدول     
بالضرورة أن جيل الأساتذة وبحوثيم لا تخضع لمتحكيم طبقًا لقواعد النشر العممي المتبعة في المجلات 

 العممية. 
لمدرجة الأعمى والطلاب  التقدم لمترقيلأعضاء ىيئة التدريس الراغبين فى أما البحوث المنشورة      

 فتخضع جميعيا لمتحكيم من قبل الأساتذة المتخصصين. ه والماجستيرالمسجمين لدرجة الدكتورا
وجميع ىذه البحوث والأوراق العممية تعبر عن أصحابيا دون تدخل من ىيئة تحرير المجمة التى      

وتقدم ملاحظاتيم إلى أصحاب البحوث الخاضعة لمتحكيم لمراجعة التعديلات العممية قبل تحدد المحكمين 
 النشر.
فى تخصص العلاقات العامة بشكل وأخيراً وليس آخرًا ندعو الله أن يوفقنا لإثراء النشر العممي       

 خاص والدراسات الإعلامية بشكل عام.

                                                                                                   والله الموفق،،                                                                                                             
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                دور إدارة المعلىمات لأجهسة العلاقات العامة في مىاجهة الأزمات المؤسساتية
 دراسة نظرية

 
 عمر إبراهيم بو سعدة /دم.أ.                                                                 

                                                docboussada@gmail.com                    
 اىَيل خبىذجبٍعخ                                                                                                         

      

ىىىى:خصلمال
لى تبياف دكر إدارة المعمكمات لأجيزة العلاقات العامة في مكاجية الأزمات إتسعى ىذه الدراسة        

براز أساليب كآليات استغلاليا كاستخداميا لتجاكز ىذه  التي تعترم أنشطة المؤسسات في المجتمع كا 
                   المعمكمة بكؿ خصائصيا كأنكاعيا المختمفةالأزمات بأقؿ الخسائر الممكنة, باعتبار أف 

, الاجتماعية, الثقافية, الدينية كغيرىا...( )السياسية, الاقتصادية, الإدارية, التسكيقية, الأمنية, الاعلامية
قد أصبحت في عصرنا الراىف حجر الزاكية في التسيير كالادارة كالتنظيـ في جميع أجيزة العلاقات العامة 
بمختمؼ المؤسسات العالمية بتعدد أشكاليا ككظائفيا لما ليا مف أىمية بالغة في صناعة كدعـ القرار 

ت التي تتعرض ليا, مما السميـ كالفعاؿ في أداء عمميات كمياـ المؤسسات كخاصة أثناء حدكث الأزما
جعميا الركيزة الأساسية التي تعتمد عمييا الدكؿ المتقدمة حاليا في بناء منظكماتيا المعمكماتية في جميع 
منشآتيا , كما صارت إدارتيا مف قبؿ أجيزة العلاقات العامة ليا قكاعدىا كضكابطيا المنيجية كالتطبيقية 

 .ات المؤسساتية كمكاقفيا المفاجئةكاجية الأزممة كضركرية لمميالخاصة مما جعميا كسيمة 
 ها:نوقد توصمت الدراسة في نهايتها الى نتائج عديدة من بي

تشكؿ القدرة عمى إنتاج المعمكمات خلاؿ الأزمات كالتحكـ في إدارتيا بصفة عممية ملائمة قكة ناعمة  -1
المحكرم في أخذ زماـ المبادرة في ا لدكرىا تمتمكيا أجيزة العلاقات العامة في المؤسسات كالدكؿ نظرن 

علاـ كالجميكر الداخمي كالخارجي كتكجيو حركة الأنشطة كالتغيير في الأسكاؽ لإالتعامؿ مع كسائؿ ا
 .ختمؼ المجالات الحيكية في العالـالمرتبطة بم

ي بناء ا في مكاجية الأزمات مف خلاؿ استغلاليا فا كأساسين ا ميمن تشكؿ عممية إدارة المعمكمات جانبن  -2
قكاعد البيانات كتكظيفيا كفؽ أساليب عممية دقيقة في صناعة القرار داخؿ المؤسسات كفي تخطيط كتنفيذ 

 .الاستراتيجيات كالخطط التي مف شأنيا مكاجية الأزمات كالكقاية مف حدكثيا مستقبلان 
تخذم القرار في أف المعمكمات ليا دكر بارز في مكاجية الأزمات المؤسساتية مف خلاؿ اتاحتيا لم -3

المؤسسات المختمفة مف خلاؿ نظـ ىذه المعمكمات الاتصالية مف تحديد أسباب الأزمة كالحصكؿ عمى 
ت المناسب كبالشكؿ السيؿ الحمكؿ كالبدائؿ لمكاجيتيا بالأسمكب الناجع الذم يمكف مف التدخؿ في الكق

ث الأزمات عبر تحميؿ البيانات مف خلاؿ أك تقدـ التحذيرات كالإنذارات المبكرة لمكقاية مف حدك  ,كالسريع
 المعادلات الرياضية كالطرؽ الإحصائية كتفادم عكاقبيا المحتممة.
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لتخزيف كميات ىائمة مف المعمكمات التي  ميمةأداة  Digital Data))تعتبر قاعدة البيانات الرقمية -4
تاحتيا باستمرار كتحديثيا  قد تحتاجيا المؤسسة لمكاجية الأزمة أك الكقاية منيا كتساعد عمى تكفيرىا كا 

ا بدعـ عمميات المؤسسة كاكتشاؼ المشاكؿ كالمخاطر لمتخذم القرار في المؤسسة ,كما تسمح أيضن 
بابيا كتحديد الحمكؿ كالبدائؿ التي مف شأنيا تخفيؼ ىذه الناتجة عف الأزمات  التي تكاجييا كأس

 المخاطر.
ى:مقدمة
ا للأزمات بمختمؼ أنكاعيا كأشكاليا كتكجياتيا مما يسػتدعي تػكفر إرادة ا كاسعن يشيد عالـ اليكـ انتشارن      

  ا منظمة لمكاجيتيا كعلاجيا بالطرؽ السميمة كالفعَّالة.حقيقية كجيكدن 
الأزمات في المجتمعات كالمؤسسات المختمفة كالمتنكعة سكاء أكانت )اقتصادية ,صحية, كتَحدثُ أغمب   

سياسػػية, أمنيػػػة, تعميميػػػة كغيرىػػػا...( نتيجػػة لتغييػػػرات مفاجئػػػة تَطػػػرأ فػػي بيئاتيػػػا الداخميػػػة أك الخارجيػػػة, أك 
ػػػ ة لنزاعػػػػات ا تَحػػػػدثُ الأزمػػػات نتيجػػػنتيجػػػة لإىمػػػاؿ تػػػػاريخي أك كبػػػاء أك كػػػكارث بشػػػػرية أك طبيعيػػػة, كأيضن

كحركب كصراعات ثقافية كفكرية أك تَسرُّب معمكمػات سػريَّة إلػى الػرأم العػاـ خػارج المؤسسػة فَتقػعُ فضػائح 
 لى الصكرة الذّْىنية لممؤسسة كتفُقدُىا مكانتَيا كسُمعتيا في السكؽ.إكمشاكؿ تُسيءُ 

كأشػػػكاليا كخاصػػػة فػػػي  لقػػػد كػػػاف لظيػػػكر ىػػػذه الأزمػػػات فػػػي العديػػػد مػػػف المؤسَّسػػػات بمختمػػػؼ أنكاعيػػػا     
الكلايػػات المتحػػدة الامريكيػػة كأكركبػػا كتَزعػػزع الثّْقػػة بينيػػا كبػػيف فئػػات جماىيرىػػا الداخميػػة كالخارجيػػة دكر فػػي 
ازدىػػار مكانػػة العلاقػػات العامػػة كأنشػػطتيا التػػي اسػػتُخدمت لمكاجيتيػػا كالتصػػدم ليػػا بكػػؿ الكسػػائؿ المختمفػػة 

مبيػة احتياجػات كرغبػات الجمػاىير كتغييػر اسػتراتيجية التعامػؿ المتكفرة كالمتاحة مف خػلاؿ الاعتمػاد عمػى ت
مع العمَّاؿ كالمكظَّفيف كعدـ استغلاليـ كاتّْباع أساليب فعَّالة جديػدة لإدارة ىػذه الأزمػات المختمفػة مػف حيػث 

 طبيعتيا كزماف كمكاف حُدكثيا مف قبؿ أجيزة العلاقات العامة المكجكدة في مختمؼ المؤسسات.
             , اقتصػػػػػادية, أمنيػػػػػة,)سياسػػػػػيةبػػػػػر عمػػػػػـ إدارة المعمكمػػػػػات بػػػػػاختلاؼ طبيعػػػػػة ىػػػػػذه المعمكمػػػػػات كيُعت      

إعلاميػػة ,إداريػػة, تسػػكيقية, اجتماعيػػة, ثقافيػػة, دينيػػة كغيرىػػا...( مػػف العمػػكـ الحديثػػة التػػي فَرضػػت نفسػػيا 
صة مع التطكرات اليائمة عمى كاقع عالمنا الحديث الذل تزايدت تعقيداتو كتناقضت مصالحو المتشابكة خا

لػػى تحطػػيـ الفاصػػؿ إالتػػي تعرفيػػا المجػػالات التكنكلكجيػػة كطػػرؽ الاتصػػالات المتعػػددة, كىػػذا الكضػػع أدل 
الزمنػػى بػػيف الفعػػؿ كردّْ الفعػػؿ ممػػا جعػػؿ متخػػذ القػػرار فػػي المؤسسػػات كخاصػػة فػػي أجيػػزة العلاقػػات العامػػة 

ػػ كالأزمػػات كاتخػػاذ القػػرارات المناسػػبة كالمدعَّمػػة بالكسػػائؿ ا مسػػتعدِّا لممكاجيػػة الفكريػػة لممكاقػػؼ الطارئػػة دائمن
 التكنكلكجية الحديثة.

ا ا كاسػعن , نجد أف إدارة المعمكمات ذات الطبيعة الجغرافية خاصة المناخية منيا قد عرفػت انتشػارن فمثلان      
المسػتخدمة  مػةالمي, كأصبحت تهستغؿ كإحدل الكسػائؿ في السنكات الأخيرة ا عمى المستكل العالميكسريعن 

في دعـ اتخاذ القرار في العديد مف  المجالات, بحيث تـ الاستفادة منيا في بناء نظػػػػاـ معمكمػات متكامػؿ 
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للإنػػذار المبكػػر كالتنبػػؤ بمخػػاطر السػػيكؿ كمػػا يترتػػب عنيػػا مػػف أضػػرار باعتبارىػػا تمثػػؿ أىػػـ مشػػاكؿ البيئػػة 
 .العديد مف الدكؿ العربية كالعالـالطبيعية في 

 :الدراسةمشكلةى
) السياسػػػػية, الاقتصػػػػادية, الإداريػػػػة, لقػػػػد أصػػػػبحت المعمكمػػػػة بكػػػػؿ خصائصػػػػيا كأنكاعيػػػػا المختمفػػػػة       

فػي عصػرنا الػراىف حجػر الزاكيػة علاميػة, الاجتماعيػة, الثقافيػة, الدينيػة كغيرىػا...( لإالتسكيقية, الأمنية, ا
بمختمػؼ المؤسسػات العالميػة بتعػدد أشػكاليا  في التسيير كالإدارة كالتنظيـ في جميع أجيزة العلاقات العامػة

ككظائفيػػػا لمػػػا ليػػػا مػػػف أىميػػػة بالغػػػة فػػػي صػػػناعة كدعػػػـ القػػػرار السػػػميـ كالفعػػػاؿ فػػػي أداء عمميػػػات كميػػػاـ 
المؤسسات كخاصة أثناء حدكث الأزمات التي تتعرض ليا, مما جعميا الركيزة الأساسية التي تعتمد عمييػا 

كماتيػػا المعمكماتيػػة فػػي جميػػع منشػػآتيا , كمػػا صػػارت إدارتيػػا مػػف قبػػؿ ا فػػي بنػػاء منظالػػدكؿ المتقدمػػة حالينػػ
كضػركرية  ميمػةالعلاقات العامة ليػا قكاعػدىا كضػكابطيا المنيجيػة كالتطبيقيػة الخاصػة ممػا جعميػا كسػيمة 

 لمكاجية الأزمات المؤسساتية كمكاقفيا المفاجئة.
زمات كالتحكُّـ فػي إدارتيػا بصػفة عمميػة ملائمػة تُشكّْؿُ القدرة عمى إنتاج كتحميؿ المعمكمات خلاؿ الأ      

قػػكة ناعمػػػة تمتمكيػػػا أجيػػزة العلاقػػػات العامػػػة فػػي المؤسسػػػات كالػػػدكؿ نظػػرا لػػػدكرىا المحػػػكرم فػػي أخػػػذ زمػػػاـ 
المبادرة في التعامؿ مع كسائؿ الاعلاـ كالجميػكر الػداخمي كالخػارجي كتكجيػو حركػة الأنشػطة كالتغييػر فػي 

لمجػالات الحيكيػة فػي العػالـ مثممػا يشػير إليػو المفكػر الأمريكػي الشػيير  آلفػيف الأسكاؽ المرتبطة بمختمؼ ا
فػػػي كتابػػػو الػػػذم يحمػػػؿ عنػػػكاف  صػػػدمة المسػػػتقبؿ  كالػػػذم يؤكػػػد فيػػػو أف امػػػتلاؾ السػػػمطة كالقػػػكة فػػػي  تػػػكفمر 

 .نتاج المعمكمةالمجتمع مرتبط بحيازة كا  
إف استراتيجيات المكاجية للأزمات المؤسساتية المختمفة كأساليب إدارتيا ليا أسس عامة يجب أف       

تترجـ إلى خطة جاىزة لمتطبيؽ تعتمد في تنفيذىا السرعة كالعمؿ الجماعي كالطرؽ المنيجية العممية 
كقات الأزمات ميما كاليدكء كعدـ الانفعاؿ طيمة فترة معالجة الأزمة, كيأتي دكر ادارة المعمكمات في أ

كاف نكعيا لِيجعؿ مف ىذه المعمكمات المرتبطة بالأزمة متكفرة لدل الجميكر ككسائؿ الاعلاـ المختمفة 
 باستخداـ الكممات كالرمكز كالصكر كغيرىا بما يحقؽ الفيـ الصحيح لممعمكمات. 

ة الأزمات التي تعترم أنشطة كبالتالي فما ىك دكر إدارة المعمكمات لأجيزة العلاقات العامة في مكاجي    
ىالمؤسسات في المجتمع؟ كما ىي أساليب استخداميا لِتجاكز ىذه الأزمات بأقؿ الخسائر الممكنة ؟.

 تساؤلاتىالدراسة:
 كلتفكيؾ  مشكمة  الدراسة نطرح  ىذه التساؤلات التالية:

ماىي إدارة المعمكمات لأجيزة العلاقات العامة في المؤسسات؟ كما دكرىا في مكاجية الأزمات التي  -1
 تتعرض ليا؟ 

كيؼ تُكظؼ المعمكمات مف قِبؿ أجيزة العلاقات العامة في المؤسسات لدعـ اتخاذ القرار أثناء  -2
 أزماتيا؟ 
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خارجيا كنظـ المعمكمات كتحميميا في ما ىك دكر قكاعد بيانات الاتصاؿ مف داخؿ المؤسسات ك  -3
 مكاجية أزماتيا؟

كيؼ تستخدـ المعمكمات لأجيزة العلاقات العامة في التخطيط كتنفيذ استراتيجيات المكاجية لأزمات  -4
 المؤسسات؟

 :المنهجىالمستخدمىوأدواته
 التحميمي.ا لطبيعة الدراسة اعتمدنا في ىذا البحث عمى منيج الاستقراء كالاستنباط نظرن 

 :الدراسةأهدافى
 تتمثؿ أىداؼ البحث في ما يمي:

  إبػػػراز كيفيػػػة تكظيػػػؼ المعمكمػػػات مػػػف قِبػػػؿ أجيػػػزة العلاقػػػات العامػػػة فػػػي المؤسسػػػات لمكاجيػػػة مختمػػػؼ
 الأزمات التي تتعرض ليا.

  .تسميط الضكء عمى عمـ إدارة المعمكمات لأجيزة العلاقات العامة في المؤسسات 
  فػػػي مسػػػاعدة كدعػػػـ مسػػػؤكلي العلاقػػػات العامػػػة فػػػي المؤسسػػػات لاتخػػػاذ القػػػرار تبيػػػاف دكر المعمكمػػػات

 .المناسب أثناء الأزمات
  إظيار مختمؼ التغيرات التي طرأت عمى عممية مكاجية أزمات المؤسسات مف قبؿ مسؤكلي العلاقات

 .العامة بالاعتماد عمى تحميؿ المعمكمات كالبيانات كتبياف أساليب التعامؿ معيا بشكؿ عممي
  تحديد الآليات التي تسمح بتجاكز الأزمات التي تتعرض ليا المؤسسات أثناء تأدية أنشطتيا باستخداـ

 المعمكمات كمختمؼ نظميا التطبيقية مف قبؿ أجيزة العلاقات العامة في المؤسسات.
 أهموةىالدراسة:

 تتمثؿ أىمية الدراسة في ما يمي:
ا ا فػي البحػث العممػي نظػرن جديػدن  في المؤسسات باعتباره مجالان تعالج الدراسة مكضكع إدارة المعمكمات      

لػػى أف المعمكمػػة بكػػؿ خصائصػػيا كأنكاعيػػا المختمفػػة خاصػػة داخػػؿ المؤسسػػات كخارجيػػا قػػد أصػػبحت فػػي إ
دارة كالتنظيـ كالتخطيط الاستراتيجي في جميع أجيزة العلاقات لإعصرنا الرَّاىف حجر الزاكية في التسيير كا

المؤسسػػات العالميػػة بتعػػدد أشػػكاليا ككظائفيػػا لمػػا ليػػا مػػف أىميػػة بالغػػة فػػي صػػناعة كدعػػـ العامػػة بمختمػػؼ 
القػػػرار السػػػميـ كالفعَّػػػاؿ خاصػػػة أثنػػػاء حػػػدكث الأزمػػػات التػػػي تتعػػػرض ليػػػا المؤسسػػػات أثنػػػاء تأديػػػة أنشػػػطتيا 

ا فػػػي بنػػػاء ينػػػالإنتاجيػػػة أك الخدماتيػػػة, ممػػػا جعميػػػا الركيػػػزة الأساسػػػية التػػػي تعتمػػػد عمييػػػا الػػػدكؿ المتقدمػػػة حال
منظكماتيػػا المعمكماتيػػة فػػي جميػػع منشػػآتيا , كمػػا صػػارت إدارتيػػا مػػف قبػػؿ العلاقػػات العامػػة ليػػا قكاعػػدىا 

ات المؤسسػاتية كضػركرية لمكاجيػة الأزمػ ميمػةكضكابطيا المنيجية كالتطبيقية الخاصة مما جعميػا كسػيمة 
 .كمكاقفيا المفاجئة
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 في المؤسسة  المبحث الأول: إدارة المعمومات الاتصالية
 : ( المعمومة الاتصالية في أجهزة العلاقات العامة لممؤسسة1-1)

يقصد بالمعمكمات في أجيزة العلاقات العامة لممؤسسػة )المنشػأة( تمػؾ التػي يػراد نقميػا عبػر العمميػات      
ػػكالأنشػػطة المختمفػػة فػػي المؤسسػػة سػػكاء أكانػػت شػػفيية ,مكتكبػػة, مرئيػػة, مرسػػكمة أك غيرىا...كسػػكاء  ا أيضن

اجتماعيػػة كغيرىػػا..., كيػػتـ معالجتيػػا مػػف خػػلاؿ تخزينيػػا كاسػػتخراجيا  ,اقتصػػادية ,أكانػػت إداريػػة, تسػػكيقية
كتحميميػػا فػػي الكقػػت المناسػػب لاسػػتغلاليا مػػف قِبػػؿ جيػػاز العلاقػػات العامػػة لاتخػػاذ القػػرارات الفعَّالػػة لضػػماف 

تية كخاصة في إدارتيػا لسػيراف المعمكمػات نجاح أنشطتيا كالرفع مف مستكل مردكديتيا الإنتاجية أك الخدما
 داخؿ أقساميا كفي مكاجيتيا للأزمات التي قد تتعرض ليا.

, ؼ أك قرار معيف ينتخذ في المؤسسةفالمعمكمات ىي العنصر الميـ الذم يزيد مف درجة الثقة في مكق    
تطػػكر اسػػتغلاليا فػػي ىػػذه كتتحػػدد قيمػػة ىػػذه المعمكمػػة بمقػػدار الخسػػائر النَّاجمػػة عػػف عػػدـ معرفتيػػا, كلقػػد 

السنكات الأخيرة مف خلاؿ مزايا استخدامات الككمبيكتر كما صاحبيا مف تقدـ كتطكر ىائؿ فػي تكنكلكجيػا 
ّـّ كبيػر مػػػػػػػػػػػػػػف  المعمكمػات كالاتصػاؿ, كمػػف ثػـ أمكػف تصػػميـ النمػاذج الإحصػائية التػػي يػتـ فييػا اسػػتخداـ كَػ

سسػة فػي أنشػطتيا ككظائفيػا بحيػث تسػتعممُيا إمػا فػي شػكؿ جػداكؿ أك البيانات التي يتـ تحكيميا لتنفع المؤ 
رسكمات بيانية كمنحنيات أك مؤشرات كتككف غالبا ناتجة عف عمميات إحصائية دقيقة, حيث تتحدد جكدة 

  المعمكمة بقدرتيا عمى مساعدة صانع القرار لاتخاذ المكقؼ الملائـ .
فػػي جكىرىػػا ىػػي العمميػػة التػػي تشػػتمؿ عمػػى اسػػتخداـ أدكات ككفػػؽ ىػػذا الأسػػاس, فػػإف إدارة المعمكمػػات     

تكنكلكجيا المعمكمات لمتمكف مف استغلاؿ جيد لممعمكمات المتاحة لمساعدة المؤسسات في تحقيػؽ أىػدافيا 
كسياسػػػتيا الاسػػػتراتيجية المرسػػػكمة بحيػػػث تتعامػػػؿ إدارة المعمكمػػػات مػػػع الكثػػػائؽ, كبرمجيػػػات الككمبيػػػكتر, 

التػػي تكفرىػػا الصػػكر الثابتػػة كالمتحركػػة كغيرىػػا..., كيتحػػدد أىميتيػػا فػػي فاعميػػة ىػػذه كالمعمكمػػات الصػػكتية ك 
 المعمكمات كحداثتيا كدقة إعدادىا كتكمفتيا المنخفضة كسرعة تخزينيا كاسترجاعيا.

 

 : المعمومات الاتصالية في المؤسسة ( آليات إدارة1-2)
تعمؿ عمى تخزيف مختمؼ البيانات كالمعمكمات لقد كانت المؤسسات قبؿ ظيكر عمـ إدارة المعمكمات      

يػػدكينا باسػػتخداـ كميػػات كبيػػرة جػػدان مػػف الأكراؽ داخػػؿ الأرشػػيؼ, ككػػاف يصػػعب العػػكدة إلػػى تمػػؾ البيانػػات 
ايػػػػة الخمسػػػػينيات مػػػػف القػػػػرف بيػػػػدؼ اسػػػػتخداميا فػػػػي مختمػػػػؼ العمميػػػػات داخػػػػؿ المؤسسػػػػات, كىػػػػذا حتػػػػى بد

تػػػػػػػػػي يػػػػػػػػػتـ معالجتيػػػػػػػػػا مػػػػػػػػػف خػػػػػػػػػلاؿ الككمبيػػػػػػػػػكتر , حيػػػػػػػػػث ظيػػػػػػػػػرت المعمكمػػػػػػػػػات كالبيانػػػػػػػػػات الالمنصػػػػػػػػػرـ
كأمػػا فػػي السػػتينيات مػػف القػػرف العشػػريف فقػػد تميػػز بظيػػكر التطبيقػػات المختمفػػة لػػنظـ  (99,صـ1998)السػػيد:

لكتركنية, كذلؾ للاسػتفادة مػف البيانػات المختمفػة لإالمعمكمات, كذلؾ نتيجة لمتقدـ في البرمجيات كالأجيزة ا
ير التػػػػي تقػػػػدميا نظػػػػـ الانتاجيػػػػة داخػػػػؿ المؤسسػػػػة مػػػػف خػػػػلاؿ التقػػػػار كمعالجتيػػػػا بيػػػػدؼ دعػػػػـ المنطمقػػػػات 

ػػ ,المعمكمػػات ا كػػاف لتكسػػع أعمػػاؿ المؤسسػػات كالشػػركات كتزايػػد كفػػي السػػبعينيات مػػف القػػرف العشػػريف أيضن
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لػى إ, ممػا أدل لتأثير عمى سير العمميات بداخميازمات التي تعترض أنشطتيا دكر كبير في الأالمشاكؿ كا
لممعمكمػات المختمفػة داخميػا لإدارتيػا كتحميميػا مػف أجػؿ التنبػؤ كالتخطػيط لمكصػكؿ إلػى  الاعتماد عمى نظـ

حمكؿ لتمؾ المشاكؿ كالأزمات, كقد أدل التطكر الكبير لمتكنكلكجيا كتدفؽ المعمكمات عبر استخداـ كسائؿ 
 ـ الجديػػػػد مػػػػف خػػػػلاؿ شػػػػبكةعػػػػلالإالاتصػػػػاؿ الحديثػػػػة خاصػػػػة شػػػػبكات التكاصػػػػؿ الاجتمػػػػاعي كتطبيقػػػػات ا

ا باستخداـ قكاعد بيانات متكاممػة كقكاعػد نمػاذج لتحميميػا دقيقن  , كتعقد الأزمات التي تتطمب تحميلان نترنتلإا
لػػى ظيػػكر نظػػـ إبشػػكؿ عممػػي صػػحيح لمكاجيتيػػا فػػي ظػػؿ ظػػركؼ تتسػػـ بالمخػػاطرة كعػػدـ التأكػػد ممػػا أدل 

لتخاطػػػب مػػػع تمػػػؾ الػػػنظـ لػػػى دعػػػـ المػػػدراء كأجيػػػزة العلاقػػػات العامػػػة مػػػف خػػػلاؿ اإمسػػػاندة لمقػػػرارات تيػػػدؼ 
 .(55,صم2001برهان:) لمكصكؿ إلى أحسف البدائؿ لمقرارات المراد اتخاذىا

ات مػػف القػػرف العشػػريف كحتػػى الكقػػت الػػراىف فقػػد احتمػػت نظػػـ يكأمػػا فػػي المرحمػػة الأخيػػرة مػػف التسػػعين      
, كذلػػؾ (63ص ,ـ2222)ياسػػيف: المعمكمػػات مكػػاف القمػػب فػػي بيئػػة المؤسسػػات الحديثػػة, أم مصػػدر الحيػػاة 

نتيجػػػة لمتكسػػػع الكبيػػػر فػػػي تكنكلكجيػػػا المعمكمػػػات الكمبيكتريػػػة كالاتصػػػالات, كالبرمجيػػػات, كلعػػػدـ اسػػػتفادة 
القػدرة التحميميػة المتػكفرة لػدل مػف ك  ,المدراء عمى مستكل الإدارة الكسطى كالعميا مباشرة مف التقارير الكاردة

ر نظػػـ معمكمػػات المػػديريف التػػي تقػػدـ المعمكمػػات ممػػا أدل إلػػى ظيػػك  ,نظػػـ دعػػـ القػػرارات كنظػػـ المعمكمػػات
ظػػـ أخػػرل تػػدعـ القػػرارات ن وحتػػى ظيػػرت مػػع تطػػكر الػػذكاء الصػػناعي كتطبيقاتػػ ,كالضػػركرية ليػػـ الميمػػة

 ,ـ1998)السػػيد:كالشػػبكات العصػػبية , مباشػػرة مػػف خػػلاؿ خػػزف المعػػارؼ كالخبػػرات مػػف بينيػػا الػػنظـ الخبيػػرة
 .  (121ص

المعمكمات بشكؿ كبير في نجاح أعماؿ المؤسسات حتى أصبحت ىذه النظـ كلقد ساىمت نظـ       
تمثؿ قكة فعالة بمختمؼ مفاصميا الإدارية كالتنظيمية كالإنتاجية كالخدماتية كالتسكيقية كدعـ اتخاذ القرارات 

, كركيزة أساسية مف الركائز التي تبنى عمييا استراتيجيات ي إدارة الأزمات كعمميات التخطيطف
 . (125ص ,ـ1998)السيد:ؤسساتالم

ا مجمكعة مف التقنيات كالنظـ المعمكماتية التي تتميز ف إدارة المعمكمات ىي أساسن إكبالتالي ف     
بأساليبيا الدقيقة كالعممية في معالجة مختمؼ المعمكمات التي تتدفؽ عمى المؤسسة مف داخميا كخارجيا 

علاـ لإاستخداميا لكسائؿ الاتصاؿ الحديثة كتعامميا مع كسائؿ اأثناء تأدية أنشطتيا ككظائفيا مف خلاؿ 
يجاد الطرؽ كالكسائؿ نترنت لزيادة الكفاءة لعممياتيا لإالتقميدية كشبكة ا كممارساتيا لتحقيؽ أىدافيا كا 

المناسبة لتنظيميا كفرزىا كتحميميا في اتخاذ قراراتيا في كؿ شؤكنيا مف التسيير كالتنظيـ كالتخطيط 
 اتيجياتيا المستقبمية.   لاستر 
ثـ إف المعمكمات التي يتكجب إدارتيا مف قبؿ المؤسسة تتمثؿ في المعمكمات الإلكتركنية كغير      

عمى تحميميا كمعالجتيا  االإلكتركنية, كبالتالي فإنو يجب أف يككف ىيكميا التنظيمي في المؤسسة قادرن 
 بالشكؿ المطمكب بغض النظر عف مصدرىا كطبيعتيا.
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المتعددة كالمختمفة   (Data)يتـ تحصيميا مف خلاؿ معالجة كتحميؿ البيانات  فالمعمكمات التي     
تتحكؿ بعد جمعيا كربطيا بعضيا ببعض إلى معرفة معمكماتية لممؤسسة تسمح لممسؤكليف في جياز 
العلاقات العامة مف الكصكؿ الى اتخاذ القرار الصحيح كالمناسب في التعامؿ مع مستجدات المؤسسة 

 كأزماتيا.
يات المعالجة كالتحميؿ تتـ بدقة عبر مجمكعة كتتـ إدارة ىذه المعمكمات المختمفة مف خلاؿ عمم       

 مف النظـ التي تحدد آليات ىذه الإدارة كىي:
 :     لدعم أنشطة المؤسسةأ(  نظم المعمومات الاتصالية -1-2)

لقد كاف الاعتقاد سابقا أف الادارة العميا فقط مكمفة بالتعامؿ مع المعمكمات كلكف مع ظيكر نظـ       
صبحت ىذه المعمكمات متاحة أالمعمكمات التي تسمح بتخزينيا كمعالجتيا كاسترجاعيا حسب الطمب 

شكالا جديدة دارة في المؤسسة, كمع تطكر كظائؼ المؤسسة كأنشطتيا ابتكرت ألإكمتكفرة لجميع أقساـ ا
لنظـ المعمكمات تتكافؽ مع أىدافيا كتتناسؽ مع ىذا التطكر مف خلاؿ ظيكر استخدامات جديدة لمنظـ 

 (,87ص ,ـ2221)أبكبكر:المعمكماتية شممت عمميات التخطيط كالتكجيو كالتنظيـ كالرقابة كمكاجية الأزمات 
كل الإدارم الذم يعممكف فيو, حتى أصبح المدراء يمارسكف ىذه الكظائؼ مف بغض النظر عف المست

مع العمـ أف ىذه المستكيات الإدارية تختمؼ مف حيث نكع  ,سكاء في الإدارة العميا أك الكسطى أك الدنيا
المعمكمات التي تحتاجيا كيرجع ذلؾ إلى أىمية الكظائؼ الإدارية التي يقكـ بيا ىذا المستكل الإدارم 

 .(19ص  ,ـ2224)غنيـ: تكل لكحدهكتأثيرىا عمى الكظائؼ الأخرل لدعـ كؿ مس
إف الاىتماـ كالتركيز عمى المعمكمات يختمؼ مف مستكل إدارم إلى آخر في المؤسسة, فالإدارة       

, ضع السياسة الاستراتيجية لممؤسسةالعميا تركز بشكؿ أكبر عمى المعمكمات لتكظيفيا في التخطيط لك 
ا لدعـ كظائفيا طار كأيضن يا الادارة العميا في ىذا الافنظـ المعمكمات تكفر ليا المعمكمات التي تحتاج

, فالمعمكمات المرتبطة بالبيئة الخارجية  كالداخمية لممؤسسة تعتبر أساسية كضركرية للإدارة كمكاقفيا
الكسطى بالمؤسسة باعتبارىا تعيف عمى اتخاذ القرارات الصحيحة في عمميات تنفيذ البرامج كالخطط 

 المسطرة كمتابعتيا. 
كمػػػػػػا تػػػػػػدعـ ىػػػػػػذه الػػػػػػنظـ المعمكماتيػػػػػػة الإدارة الػػػػػػدنيا فػػػػػػي المؤسسػػػػػػة مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ الحصػػػػػػكؿ عمػػػػػػى       

معمكمػػػػػات كميػػػػػة تفصػػػػػيمية, كذلػػػػػؾ بيػػػػػدؼ الاسػػػػػتفادة مػػػػػف مػػػػػكارد المؤسسػػػػػة بػػػػػأكبر فاعميػػػػػة فػػػػػي ممارسػػػػػة 
فػػػػػػػنظـ المعمكمػػػػػػػات تسػػػػػػػمح بتنظػػػػػػػيـ كيفيػػػػػػػات  ,(12ص ,ـ2223)عبػػػػػػػد الحميػػػػػػػد: مياميػػػػػػػا كأنشػػػػػػػطتيا اليكميػػػػػػػة

رارات كرفػػػػػػع القػػػػػػدرات التنافسػػػػػػية كالأداء فػػػػػػي المؤسسػػػػػػة مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ تقػػػػػػديـ تػػػػػػكفير المعمكمػػػػػػات اتخػػػػػػاذ القػػػػػػ
التػػػػػي تحتاجيػػػػػا مسػػػػػتكيات الادارة فػػػػػي أشػػػػػكاؿ كصػػػػػكر متعػػػػػددة كالحصػػػػػكؿ عمييػػػػػا بطػػػػػرؽ سػػػػػيمة كسػػػػػريعة  

 حسب اختلاؼ شخصػػػػػية كنكع كنشاط المؤسسة كالأجيزة المكمفة بصناعة القرار بيا.
المعمكمات في الكقت الراىف جكىر التخطيط في صناعة القرار أثناء الأزمات التي لقد أصبحت نظـ      

لػػى الحمػػكؿ المناسػػبة لكػػؿ إا لأىميػػة الكبيػػرة كدكرىػػا الاسػػتراتيجي فػػي الكصػػكؿ تتعػػرض ليػػا المؤسسػػة نظػػرن 
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ػػ ارة ا أف إدالمشػػاكؿ مػػف خػػلاؿ معالجػػة كتحميػػؿ المعمكمػػات التػػي تكفرىػػا ىػػذه الػػنظـ فػػي الكقػػت الملائػػـ عممن
 الأزمات تستكجب تكفر كؿ البيانات لتحديد الإجراءات اللازمة في كؿ مرحمة مف مراحميا.

كتعتبر الكظيفة الأكلى لنظػػػػػػػاـ المعمكمػات ىػي جمػػػػػػػػع ىػذه البيانػػػػػات المختمفػة مػف مختمػؼ المصػادر      
لػى أعػداد أك كممػات أك رمػكز إمف حقائؽ كأفكار كمشاىدات كملاحظات كقياسات, ثـ معالجتيا كتحكيميػا 

ا أك حقيقة معينة كتككف البيانات إمػا فػي شػكؿ صػكرة عدديػة ا أك ىدفن ا أك حدثن كي تصؼ فكرة أك مكضكعن 
 .(38ص ,ـ2222)برىاف: أك إحصائية أك كصفية

 كينقسـ نظاـ المعمكمات لدعـ أنشطة المؤسسة الى نظاميف رئيسييف كىما:  
 )1-2-ب(  نظام المعمومات الخاص بالأنشطة والعمميات:

ة كتسػتغؿ مؤسسػفػي  ال ةيمثؿ ىذا النظاـ مختمؼ الأنشطة التي تقكـ بيا مختمػؼ الكحػدات التنظيميػ      
 يا الكظيفي كتحقيؽ أىدافيا الاستراتيجية كتنفيذ خططيا.ئمف خلالو المعمكمات التي يكفرىا لتحسيف أدا

  :ج( نظم المعمومات الخاص بالتسيير والإدارة-1-2)
كالتي  ,ىك عبارة عف مجمكعة مف الأساليب كالطرؽ كالكظائؼ كالأجيزة الإدارية التي تتفاعؿ معان       

كمف خلاؿ ( 39,صـ2222)برىاف:ة تيدؼ إلى ضبط سير نظاـ العمميات كالأنشطة كفؽ المعايير المقرر
المكجكدة أك ابتكار أخرل جديدة المعمكمات التي تكفرىا ىذه النظـ  يتـ إعادة أك تغيير أساليب العمؿ 

ة مف خلاؿ الإستفاد (19ص ,ـ2223)عبد الحفيظ: .لتحقيؽ نتائج ىائمة في مقاييس الأداء داخؿ المؤسسة 
ي تكفرىا ىذه النظـ مف مف المعمكمات المتعمقة بأداء نظاـ العمميات كالأنشطة داخؿ المؤسسة كالت

كميات لدييا تكلد تات مف خلاؿ ممارستيا لمعمميات ؤسسلمخذ القرارات, فاتكالتي بمكجبيا تُ  ,المعمكمات
كخارجيا مف البيئة المحيطة بيا  كىذه  ىائمة مف البيانات كالمعمكمات تتعمؽ بمختمؼ العمميات داخميا

كتحميؿ ككذلؾ تأميف تدفؽ ىذه المعمكمات داخؿ  ,المعمكمات تحتاج إلى تجميع, كمعالجة, كتخزيف
تمثؿ البيئة الاتصالية كالتنظيمية كالكظيفية  ميـ نظـ ليذه الأنشطة التيالمؤسسة كىذا مف خلاؿ تص

 ,ـ 2222)الصباغ:المتكاممة لنظـ المعمكمات المختمفة داخؿ المؤسسات, كالتي تعمؿ بتكامؿ فيما بينيا 
 .(48ص

المؤسسة,  كتعد كظيفة إعداد كتنظيـ المعمكمات للاستخداـ مف خلاؿ ىذه النظـ لممعمكمات داخؿ     
اا عنصرن  في إدارتيا كاستغلاليا بالشكؿ الصحيح كالمناسب حيث يذىب جزء كبير مف الكقت في  ميمن

أعماؿ التسجيؿ كالبحث كالاستيعاب ليذه المعمكمات, بحيث كبحسب بعض الدراسات الإدارية يقدر الكقت 
لى إعداد المعمكمات أك تكصيميا في إ الذم ينفقو المديركف كالمسؤكلكف في أجيزة العلاقات العامة سكاءن 

المعمكمات في العديد مف  كتكجد ىذه ,الكقت الكمي المنفؽ عمى أعماليـ % مف82الآخريف بحكالي 
 كالتحميؿ الخاص بمكقؼ معيف كغيرىا..... المصادر ذات الصكر المختمفة كالتقارير, كالخطط

 .(82,صـ2221)ابكبكر:
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المحكرية كالجكىرية لاستخداـ ىذه النظـ لممعمكمات داخؿ المؤسسة, كقد كيمثؿ الككمبيكتر الأداة       
ـ بالعديد مف المؤسسات في الكلايات المتحدة الأمريكية 1954بدأ استخدامو في ىذا الإطار منذ عاـ 

 ليصبح بعد كقت قصير كسيمة ضركرية في تنفيذ أنشطة كمياـ المؤسسات في مختمؼ بقاع العالـ.
فيذه النظـ لممعمكمات مف خلاؿ الككمبيكتر تستعمؿ برمجيات كقكاعد البيانات المختمفة لتخزيف       

رساؿ المعمكمات             لى مختمؼ أقساـ المؤسسة ضمف اتجاىات الاتصاؿ الأربعة في المؤسسةإكتحميؿ كا 
ؿ دعـ مختمؼ ( مف أجلى خارجياإيا لى داخميا كمف داخمإتصاعدم, تنازلي, مف خارج المؤسسة )

 العمميات بداخميا كمكاجية الأزمات كالمشاكؿ الطارئة كحميا بالسرعة المطمكبة كبالشكؿ المناسب. 
 د( نظم تحميل ومعالجة المعمومات -1-2)

 لى تخزيف المعمكمات كالبيانات المختمفة معتمدة عمى الككمبيكتر ككسيمةإتسعى ىذه النظـ      
لى إكتحكيميا  لمعالجتيا كتحميميا  كفؽ نظاـ عممي منيجي دقيؽ بحيث يتـ تسجيميا كتبكيبيا كتمخيصيا

حصائيات كرسكمات بيانية تحدد كصفن  ا لمعمكمات معينة تستغؿ في دعـ كمساندة العمميات ا دقيقن أرقاـ كا 
الكقاية منيا, أم أنو يتـ  كاتخاذ قرارات فعالة كمناسبة لحؿ مشكلات أك أزمات تتعرض ليا المؤسسة أك

استخداـ ىذه النظـ لأداء المياـ الييكمية كالاعتيادية كغير الاعتيادية كخاصة خلاؿ الأزمات كالظركؼ 
الاستثنائية, كىذه النظػػػـ يستخدميا بشكؿ أكثر متخذك القرارات كالمكظفكف في المستكيات الإدارية الدنيا 

 كسيكلة مميات المختمفة كحؿ المشاكؿ التي تعترييا بسرعةبحيث تساعدىـ عمى فيـ الع في المؤسسة
  .(51,صـ2222)الصباغ:

 

 )1-2-ه( نظم المعمومات لمساندة صناعة القرار)برىاف:2222ـ, ص39(
ىذه النظـ لممعمكمات تدعـ عمميات اتخاذ القرارات المرتبطة بأنشطة المؤسسة كالمشاكؿ كالأزمات      

 منيا, كيتـ ذلؾ مف خلاؿ الدمج بيف عناصر قاعدة البيانات الرقميةالتي تتعرض ليا أك الكقاية 
(Digital Data)  لى رسكمات إكالنماذج الكمية )الإحصائية, الرياضية, بحكث العمميات( كتحكيميا

لى معرفة جاىزة للاستخداـ كالاستغلاؿ مف إبيانية كمككنة مف خلاؿ المعالجة كالتحميؿ العممي البياني 
 .القرار في المؤسسةقبؿ متخذم 

 لى نكعيف ىما:إكيمكف تصنيؼ القرارات التي يتـ دعميا بكاسطة ىذا النكع مف النظـ 
 القرارات الفورية: 

كيػػتـ  كىػى قػػرارات يػػتـ اتخاذىػػا مػػف خػػلاؿ  قاعػػدة القػػرارات الجػػاىزة   المبرمجػػة كفػػؽ  معمكمػػات سػػابقة     
كىػي تسػاعد مػدراء  ئة الداخميػة كالخارجيػة لممؤسسػة,تغذيتيا كتحديثيا بمعمكمات جديدة حسب تطكرات البي

 أقساـ المؤسسات في اتخاذ القرارات الصحيحة بشكؿ سريع.
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 القرارات غير الفورية: 
كتحتاج ا لتعقدىا كىي قرارات تستغرؽ كقتا أطكؿ في اتخاذىا كتتعمؽ بالتعامؿ مع المشاكؿ كالأزمات نظرن 

لى إكتطكرىا لمكصكؿ  مختمؼ جكانب الأزمة لفيـ ملابساتيالى كـ كبير مف المعمكمات الدقيقة حكؿ إ
 اتخاذ القرار الصحيح لإدارتيا بالشكؿ الصحيح الملائـ. 

  :رم المعمومات لمساندة صناعة القراو( خصائص نظ -1-2)
لى مسػاندة كدعػـ صػناعة القػرارات فػي المؤسسػة بعػدة خصػائص إتتميز ىذه النظـ لممعمكمات التي تيدؼ 

 كىي:
 .متخذم القرار في تنفيذ مياميـنظـ المعمكمات تساعد  -1
 بيف الإنساف Digital Interactivity ))تعتمد ىذه النظـ لممعمكمات عمى التفاعؿ الرقمي  -2
 كالككمبيكتر عف طريؽ تقديـ الإمكانيات الاستفسارية لمحصكؿ عمى إجابات لسمسمة مف الأسئمة التي    
 معمكماتي لطرح السيناريكىات البديمة أماـ متخذ القرار في المؤسسة.يضعيا مصمـ النظاـ ال    
 تقػػػػػػدـ المساندة كالدعػػػػػػـ لاتخاذ القرار في كؿ المستكيات الإدارية كخاصة الإدارة العميا. -3
 تقدـ الدعـ  لمقرار الأحادم أك الجماعي أك التشاكرم حسب المكقؼ كالمشكمة أك الأزمة التي -4
 رض ليا المؤسسة.تتع    
 تساعد متخذ القرار في المؤسسة مػػػف إيجاد حمكؿ لممشاكؿ كالأزمات مع التحكـ كالرقابة عمى ىذه -5
  .العممية المحكرية بيا    
 تجمػػع نظػػػػػـ دعػػـ القػػػػػػػرار بيف قػػػػػكاعد البيانات الرقمية كالنماذج الإحصائية كالرسكمات البيانية. -6
 , بدءان بالإدراؾ كتحديدمختمؼ مراحؿ الأزمة ىذه النظـ المعمكماتية عمى اتخاذ القرار فيتساعد  -7
 .فضؿ البدائؿ لمحؿ الأمثؿ كالصحيحالمشكمة إلى مرحمة الاختيار النيائي لأ    
 تميز ىذه النظـ بالمركنة  بحيث يمكف تعديميا حسب تطكرات كتغيرات البيئة الداخمية كالخارجية -8
 .(89ص ,ـ2221بكبكر:أ) حيطة بالمؤسسةالم    
 
 .(89ص ,ـ2221)ابكبكر: :رم المعمومات لمساندة صناعة القراي(  مزايا نظ-1-2)

  كالأزمات التي تتعرض ليا المؤسسةإمكانية اختبار أكبر عدد مف الحمكؿ لممشاكؿ. 
  الأزمػات كالمكاقػؼ التدخؿ السيؿ كالسريع لاتخاذ القرار الصحيح في الكقت المناسػب فػي مكاجيػة

 المفاجئة.
 .تكفير الكقت كالتكمفة 

  :المعمومات بالمؤسسة ( معايير إدارة1-3)
 تشتمؿ إدارة المعمكمات عمى مجمكعة مف المعايير التي يجب الالتزاـ بيا كتتمثؿ في ما يمي: 

 .التأكد مف صحة المعمكمات  -أ
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 تحديث المعمكمات.  -ب
 المعمكمات.تكفير الحجـ الضركرم مف  -ج
 .ايجاز المعمكمات كتبكيبيا -د
 التنسيؽ المعمكماتي لربط جيكد مسؤكلي جياز العلاقات العامة  بعضيا ببعض في المؤسسة بغية -ق

 تحميؿ المعمكمات كاستغلاليا في العمميات الإدارية كالكظيفية المختمفة داخؿ المؤسسة.      
 : إدارة المعمومات والأزمات المؤسساتية المبحث الثاني

 الأزمة المؤسساتية وخصائصها: (2-1)
جراءات       ترتبط الأزمة بالإحساس بالخطر كالتكتر كأىمية عنصر الكقت اللازـ لاتخاذ قرارات كا 

لى بذؿ الجيد لمتعرؼ عمى متغيراتو كتفسير ظكاىره كمحاكلة السيطرة إالمكاجية, فالأزمة مكقؼ يحتاج 
ا التعامؿ مع ىذا المكقؼ يستمزـ تكفر رؤية معمقة للأحداث السابقة عمى أحداثو كتجنب مخاطره, كأيضن 

لمعرفة أسباب الأزمة كالظركؼ كالتربة الخصبة التي أتاحت ليا الكجكد, كما يستمزـ ذىنا متفتحا لإدراؾ 
 ف تطكراتا كجكد رؤية مستقبمية لتكقع ما سيحدث مجميع الأبعاد المحيطة بيا كأيضن 

 (.14,صق1436)الدىشي:
 أ( مراحل تطور الأزمة:-2-1)
 :مرحمة ظهور الأزمة   

خلاؿ تجميد ىي المرحمة التي تبدأ فييا الأزمة بالظيكر, كيمكف لمتخذ القرار في المؤسسة أف يَحمَّيا مف 
 ىا. الأزمة أك عرقمة نُمك 

 مرحمة نمو الأزمة: 
ذا لـ يتـ تجميدىا بعد ظيكر بكادر نشأتيا بالمؤسسة كعمى متخذ إفي ىذه المرحمة تتطكر كتنمك الأزمة 
 لى إيقاؼ نمك ىذه الأزمة. إالقرار الآف في ىذه المرحمة أف يعمد 

 مرحمة تفاقم الأزمة:  
لى ذركتيا بحيث تتفاقـ تداعياتيا عمى المؤسسة نتيجة لعدة أسباب كىي:إفي ىذه المرحمة تصؿ الأزمة   

 كعدـ إدارتيا بالشكؿ الصحيح. سكء التخطيط للأزمة -1
 عدـ تكفر المعمكمات عف أسباب ظيكر الأزمة. -2
 ارتباؾ كؿ مف جياز العلاقات العامة كصانعي القرار في المؤسسة. -3
 زمة.لأانعداـ تنسيؽ جياز العلاقات العامة مع أقساـ المؤسسة أثناء إدارة ا -4
 ضعؼ أك انعداـ استعماؿ المعمكمات المتكفرة في مكاجية الأزمة.  -5
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 ب( أهداف إدارة الأزمات المؤسساتية وأساليبها-2-1) 
  الأزماتأهداف إدارة : 

إف إدارة الأزمة تتمثؿ في قدرة المؤسسة عمى إدراؾ المخاطر كالتيديدات الحالية كالمحتممة كالعمؿ     
مف آثارىا السمبية لإعادة التكازف لسير العمؿ بداخميا في أقؿ كقت ممكف عمى تجنبيا أك التقميؿ 

 كاستخلاص الدركس المستفادة لمنع تكرار الأزمة أك تحسيف طرؽ التعامؿ معيا مستقبلا.
 (16,صق1436)الدىشي:

 كتتمثؿ أىداؼ إدارة الأزمة في ما يمي:
 الأكلكيات.معرفة التيديدات كالمخاطر المحتممة كتحديد  -1
 تجنب المفاجأة المصاحبة للأزمات مف خلاؿ المراقبة المستمرة كالدقيقة لمصادر التيديد كأسبابو -2

 كالمخاطر المحتممة كاكتشاؼ إشارات الإنذار المبكر كتحديد أساليب تكصيميا لصانع القرار في     
 الكقت المناسب لاتخاذ إجراءات مناسبة.     
 نظـ الإنذار المبكر كالإجراءات الكقائية اللازمة لمنع حدكث الأزمات كتييئةكضع خطط الطكارئ ك  -3
 قنكات التكاصؿ مع الأطراؼ المعنية كتحديد أساليب استعادة النشاط كالعكدة للأكضاع الطبيعية في    
 زمة.المؤسسة مع تقييـ أداء الأجيزة المختمفة كتحميؿ نكاحي القكة كالضعؼ في عممية المكاجية للأ    
 استغلاؿ الكقت المتاح لمكاجية الأزمة مف خلاؿ سرعة اتخاذ القرارات اللازمة في الكقت كالمكقؼ -4
 المناسبيف.    
 تجنب العشكائية كالانفعاؿ في مكاجية الأزمات المؤسساتية. -5
 استخداـ الكسائؿ كالمكارد المتاحة كضماف سرعة تكجيييا لمتعامؿ مع الأزمة. -6
 ى التعامؿ مع الأزمة بأسمكب المبادرة كليس برد الفعؿ كالمحافظة عمى صكرة المؤسسة أماـالقدرة عم -7

 الأطراؼ المعنية كالمجتمع.     
 .استخلاص الدركس المستفادة مف الأزمات السابقة كتحسيف طرؽ مكاجيتيا مستقبلان  -8
 (.52,صق1436)الدىشي:اقتناص الفرص التي قد تتركيا الأزمة بعد نيايتيا.  -9
 

 أساليب إدارة الأزمات في المؤسسة:- 
 التخطيط لإدارة الأزمات: -1

يمثؿ التخطيط الَّمبنة الأساسية كالضركرية التي تعتمد عمييا المؤسسة مف خلاؿ جياز العلاقات     
مكانياتيا التي تممكيا لمتصدم للأزمات في جميع مراحميا, كىك أيضا الكسيمة التي مف إالعامة لتكجيو 

 خلاليا يمكف منع حدكث الأزمة عبر تحديد كتتبع مؤشراتيا قبؿ ظيكرىا.
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 مراحل إدارة الأزمات: -2
تمر معظـ الأزمات بخمس مراحؿ ىي: مرحمة اكتشاؼ المؤشرات الأكلية, كمرحمة الكقاية, كمرحمة 

 :استعادة النشاط, كمرحمة التقييـ الاحتكاء, كمرحمة
 :الأوليةمرحمة اكتشاف المؤشرات  -أ

 تعتمد ىذه المرحمة عمى مجمكعة مف الخطكات كىي: 
 دة البيانات تحديد إشارات الإنذار للأزمات المحتممة مف خلاؿ استغلاؿ المعمكمات المسجمة في قاع

 .التي تممكيا المؤسسة
 ابع ىذه الإشارات للإنذار المبكرإنشاء مكتب معمكماتي في المؤسسة يت. 
 كتحميؿ ىذه الإشارات كالإجراءات المتبعة. تككيف فريؽ داخمي لاختبار 
 :مرحمة والوقاية -ب
 كالاجراءات خمية كالخارجية لممؤسسة كللأجيزةمراقبة كمتابعة مستمرة لممعمكمات المسجمة في البيئة الدا -أ
 المستخدمة في مكاجية الأزمات التي قد تتعرض ليا.   
 كتزكيدىـ بإرشادات التعامؿ الفعاؿ كالصحيح مع مختمؼتكعية كتحسيس الجميكر الداخمي لممؤسسة  -ب
 الأزمات التي قد تتعرض ليا.    
 :مرحمة الاحتواء -ج
البحث كالتقصي عف كؿ المعمكمات كالبيانات اللازمة حكؿ الأزمة باستخداـ مختمؼ الكسائؿ المتاحة  -أ

 لمحصكؿ عمييا.
 لاحتكاء الأزمة.مكانيات المادية كالبشرية الضركرية لإتكفير كؿ ا -ب
 :مرحمة استعادة النشاط -د
 تحديد المستكل الأدنى مف الأنشطة كالخدمات التي يجب تكفيرىا لاستمرار عمميات المؤسسة.   -أ

 تكميؼ الأجيزة المسؤكلة باستعادة مياـ المؤسسة بعد نياية الأزمة كتزكيدىا بالإمكانيات اللازمة. -ب
 :مرحمة التقييم-ه
 .سابقة كمقارنتيا بالأزمة الحاليةالأزمات المراجعة     -أ  
 .المتبعة مف كاقع الأزمة الحالية تقييـ أسمكب إدارة الأزمات كالإجراءات  -ب  
  

 :( أهمية المعمومات في إدارة جهاز العلاقات العامة للأزمات في المؤسسة2-2)
كأساسي في إدارة جياز العلاقات العامة للأزمات التي تتعرض ليا المؤسسات  ميـلممعمكمات دكر       
لى المحافظة إيتكفؿ بمكاجية الأزمات مف خلاؿ مجمكعة مف الخطكات كالإجراءات التي تيدؼ  باعتباره

دارة النتائج كالعكاقب  عمى الصكرة الذىنية الحسنة لممؤسسة كتصحيح الأكضاع الخاطئة كحؿ الأزمات كا 
 المترتبة عنيا, كتقكـ العلاقات العامة بتنفيذ مياـ معينة أثناء الأزمة كىي:
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 أ( الاتصال بوسائل الإعلام المختمفة:-2-2)
علاـ المختمفة المكتكبة لإيتمثؿ استغلاؿ المعمكمات المتكفرة كالاتصاؿ بشكؿ مستمر بكسائؿ ا     

زمات أثناء حدكثيا كتزكيدىا بالمعمكمات لأاجية الكتركنية مف الخطكات الأكلى لمك لإكالسمعية البصرية كا
علاميا بتطكراتيا مف المياـ الجكىرية لجياز العلاقات العامة في ا  زمة ك لأالكافية كالصحيحة عف ظركؼ ا

إدارة الأزمات, كليا أىمية كفعالية كبيرة في المكاجية بحيث يجب عمى العلاقات العامة فكر حدكث 
 كمات كافية عف الأزمة كتطكراتيا إلى كسائؿ الإعلاـ مع تحديثيا باستمرار.الأزمة أف تقكـ بإيصاؿ معم

علاـ المختمفة يعتبراف عنصراف أساسياف لمكاجية لإكبالتالي فإف التخطيط كالتكاصؿ المستمر مع كسائؿ ا
 .زمة في بداياتيا الأكلىلأا
  :ب( إعلام جماهير المؤسسة بتطورات الأزمة -2-2)

جماىير المؤسسة بكؿ المعمكمات المرتبطة بتطكرات الأزمة باستمرار يشكؿ الخطكة الثانية إف إعلاـ      
التي يجب عمى العلاقات العامة أف تقكـ بيا لمكاجيتيا, كيتـ ىذا الاتصاؿ المستمر بالجماىير عبر 

يكقؼ جراءات المتبعة كمكقؼ المؤسسة إزاء الأزمة ك لإعلامية التصحيحية التي تشرح الإالحملات ا
, لخارجية كتخفض مستكل التكتر فيياالإشاعات, كييدئ النفكس في الأكساط الجماىيرية الداخمية كا

ا الحفاظ عمى صكرة المؤسسة مف التشكيو مف خلاؿ عمميات التأييد الجماىيرم داخؿ المؤسسة كأيضن 
في الأزمة قد تزيد  لى حماية المؤسسة مف تدخؿ أطراؼ أخرلإكخارجيا لكسب ثقة الرأم العاـ مما يؤدم 

 مف تفاقـ الأكضاع كتعقد الأزمة.
 ج( شرح موقف المؤسسة إزاء الأزمة:-2-2)

تيدؼ العلاقات العامة مف خلاؿ ىذه الميمة الضركرية في مكاجية الأزمة الطارئة التي تتعرض      
الداخمية كالخارجية لييا المؤسسة ىك شرح مكقفيا إزاء الأزمة بعرض كؿ المعمكمات المتكفرة حكؿ البيئة إ

جراءات لإقناع كتأييد الرأم العاـ لدل الجميكر الداخمي كالخارجي كتكضيح الإلممؤسسة لمحصكؿ عمى ا
كالقرارات التي اتبعتيا المؤسسة لمتصدم للأخطار التي تيددىا بسبب ىذه الأزمة مما يساعد عمى 

 المحافظة عمى صكرتيا الذىنية الحسنة لدل الجماىير.
 مراقبة ومتابعة ردود أفعال الجماهير: د(-2-2) 

تعتبر ىذه الميمة التي تقكـ بيا العلاقات العامة أساسية باعتبارىا تقيـ الجيكد المبذكلة مف قبؿ      
العلاقات العامة كمدل نجاحيا في مكاجية الأزمة بسرعة كبأقؿ الأضرار كالخسائر كيتـ ذلؾ مف خلاؿ 

لمتعرؼ عمى الرأم العاـ كاتجاىاتو نحك الخطط المتبعة لمكاجية الأزمة تمقي كمتابعة المعمكمات المسجمة 
ا إجراء استطلاعات لمرأم لمعرفة ردكد أفعاؿ الجماىير الداخمية كالخارجية كمكاقفيـ مف الأزمة كأيضن 

 كأسمكب معالجتيا.
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المسجمة كالمرتبطة فمف خلاؿ ىذه الميمة التي يقكـ بيا جياز العلاقات العامة يتـ تسجيؿ كؿ المعمكمات 
بردكد أفعاؿ الجميكر الداخمي كالخارجي اتجاه الأزمة كطرؽ إدارتيا كالعمؿ عمى إدراجيا في قاعدة 

 البيانات الرقمية لممؤسسة لاستغلاليا في الكقت المناسب.
 

 ك( التنسيق بين وحدات المؤسسة, والتعاون مع المؤسسات الأخرى في المجتمع.-2-2)
 استغلال المعمومات في وضع استراتيجية إعلامية فعالة  لإدارة الأزمات ل(-2-2)

علامية  لإمف أجؿ الخركج مف الأزمة فعمى العلاقات العامة أخذ زماـ المبادرة في إدارة اتصالاتيا ا     
 التي تعتبر جكىرية في إدارة الأزمة كأف لا تكتفي فقط بردكد الأفعاؿ عمى المكاقؼ التي تتعرض ليا

, فلا بد أف يدافع جياز العلاقات العامة عف المؤسسة كيحاكؿ أف (154,صق1436)الدىشي: المؤسسة
يستفيد مف التغطية الإعلامية الكاسعة للأزمة مف خلاؿ تأكيد الدكر المجتمعي لممؤسسة كأعماليا 

لى الحفاظ عمى إالإيجابية كيسعى لكسب تفيـ الجماىير لسياساتيا كاستعادة ثقتيـ بيا كىذا ما يؤدم 
 صكرتيا كسمعتيا الطيبة لدل الجماىير.

يجب عمى العلاقات العامة أف تضع استراتيجية إعلامية لمتعامؿ مع الأزمة كقد يقكـ فريؽ الأزمة       
 بكضع تعديلات عمييا في ضكء ظركؼ كأحداث الأزمة كدرجة شدتيا كأثرىا عمى المؤسسة.

ا لى أخرل كيمكف استخداـ أكثر مف استراتيجية للأزمة الكاحدة تبعن إكتختمؼ الاستراتيجية مف أزمة      
 لظركؼ كتقديرات المكقؼ.

 :(156,صق1436)الدىشي:كيستند تحديد استراتيجيات الأزمة كفؽ العناصر الآتية
 تحميؿ أسباب حدكث الأزمة.-1
 تحميؿ تطكرات الأزمة.-2
 ترتيب العكامؿ المؤثرة عمى الأزمة.-3
 المؤيدة كالمعارضة.تحديد القكل -4
 إبراز أىداؼ المرحمة الحالية.-5
 تجسيد فمسفة المؤسسة في الاستراتيجية المكضكعة.-6
 ن( خطوات المعالجة الإعلامية للأزمة-2-2)

تمر المعالجة الإعلامية لفريؽ إدارة الأزمة في جياز العلاقات العامة لممؤسسة عبر عدة خطكات      
 منيجية كىي:

 عمى الحدث المفاجئ أك الأزمة كمحاكلة فيـ حيثياتو بشكؿ دقيؽ مف خلاؿ استغلاؿالاستحكاذ  -1
 .مؼ المعمكمات كالبيانات المتكفرةمخت     
 إصدار بياف الأزمة خلاؿ دقائؽ يقدـ معمكمات عف الأزمة كتطكرىا كانتقاء ما يناسب مف كممات -2
 المؤسسة مثؿ استعماؿ الجمؿ الآتية:  نحف قمقكفكتفاصؿ مع إظيار التعاطؼ الإنساني مع جماىير     

 نحف نتعاطؼ   كغيرىا...- نحف نيتـ - نحف نعتني –مما حدث       
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 إجتماع فريؽ الأزمة بالسرعة المناسبة لتحديد استراتيجية المكاجية عمى النحك الملائـ باستغلاؿ كؿ -3
 لى تجميد الأزمة بشكؿ سريعإحميميا لمكصكؿ المعمكمات الاتصالية المتاحة كالعمؿ عمى معالجتيا كت    
 .مع تحديد الحمكؿ كالبدائؿ    
 إقرار استراتيجية التعامؿ مع الأزمة كفؽ المعمكمات المتكفرة كقاعدة البيانات المتاحة كمف خلاؿ تقييـ -4
 المكقؼ بشكؿ ىادئ كبصفة دقيقة في حدكد ساعتيف مف الزمف مف انفجار الأزمة.    
 ف بنتائجيالجماىير المستيدفة للاتصاؿ معيا في داخؿ المؤسسة كخارجيا كخاصة المتأثر تحديد  -5
 الأزمة بشكؿ مباشر كغير مباشر كتزكيدىـ بالمعمكمات الضركرية حكؿ الأزمة كتطكرىا كالإجراءات    
 المتبعة لمكاجيتيا.    
 مة الصادر في الدقائؽ الأكلىصياغة رسائؿ الاتصاؿ مع جماىير المؤسسة كتضمينيا في بياف الأز  -6
 مف بدايتيا كيشمؿ عمى كؿ التفاصيؿ كالمعمكمات الضركرية لبث الطمأنينة في أكساط الجماىير.    
 معالجة كسائؿ الإعلاـ المتكفرة في البيئة للأزمة مف خلاؿ تزكيدىا بالمعمكمات كعقد المقابلات -7
 كالمؤتمرات الصحفية كتصحيح المعمكمات أثناء حدكث نشر سمبي حكؿ الأزمة كتطكراتيا مف قبؿ    
 .(158, صق1436)الدىشي: كسائؿ الاعلاـ     
 إعداد الخطة المؤثرة. -8

 .تباعيا مف قبؿ فريؽ إدارة الأزمةعلامية التي ينبغي الإتنبثؽ ىذه الخطة بعد اختيار الاستراتيجية ا     
ظيار التعاطؼ معيـتفيـ مشاعر كعكا -9  .طؼ الجماىير كا 

علاـ الجماىير بتطكرات الأزمة كالإجراءات المتبعة -12  تقديـ المعمكمات بتفاصيميا الدقيقة باستمرار كا 
 لمكاجيتيا.      
 المركنة في الاستجابة لطمبات الجماىير كمندكبي كسائؿ الاعلاـ كتذكيرىـ بالجيكد المبذكلة -11

زالة آثارىا.         لمكاجية الأزمة كا 
 ( 86, صـ2225)عماد:. تقييـ الخطة كالاستراتيجية المتبعتيف في مكاجية الأزمة -12

 ه( مهام العلاقات العامة بعد انتهاء الأزمة-2-2)
إف ميمة إدارة العلاقات العامة للأزمة لا تتكقؼ بانتيائيا بؿ يستمر بعدىا عبر متابعتيا لممكاقؼ      

لى حدكث أزمة أخرل مشابية بعد إكدراسة أبعادىا المختمفة لتجنب المخاطر التي تنتجيا كالتي قد تضفي 
 كقت قصير.

الأزمات المؤسساتية لأنيا تحسف مف تعتبر مرحمة ما بعد الأزمة مسألة بالغة الأىمية في إدارة      
 :قات العامة بعد انتياء الأزمة ىيقدرات المؤسسة في الكقاية كالاستعداد لأزمات مماثمة, كمف مياـ العلا

 .جو القصكر في تكقعيا أك مجابيتيادراسة أسباب الأزمة لمكشؼ عف أك   -أ
 الأزمة. التخطيط لإعادة الأمكر داخؿ المؤسسة إلى ما كانت عميو قبؿ -ب
 .كضع برامج متعددة مكثفة لتحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة -ج
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 ا لمحك الآثار النفسية للأزمة.إعادة تأىيؿ العامميف في المؤسسة نفسين  -د
 إعادة ترتيب الأكضاع في المؤسسة بعد انتياء الأزمة. -ق
 علامية متعددة.إلات قامة حمإالعمؿ عمى إزالة ركاسب الأزمة في الجميكر الخارجي مف خلاؿ  -م

 

 ي( تقييم الأزمة-7-2)
نتياء الأزمة يجب عمى جياز العلاقات العامة في المؤسسة أف يقيـ فاعمية ميامو في مكاجية إبعد      

الأزمة, كمدل تأثر المؤسسة كصكرتيا الذىنية بعكاقب الأزمة, كتتطمب ىذه الميمة إجراء مجمكعة مف 
 الخطكات كىي: 

 الجميكر الداخمي بالمؤسسة: استطلاع آراء -1
تقكـ العلاقات العامة بمعرفة آراء الجميكر الداخمي مف العامميف بمختمؼ درجاتيـ الكظيفية كمناصبيـ 

 الادارية حكؿ الإجراءات كالخطط التي اتبعت في إدارة الأزمة, كالنقائص المكجكدة فييا.
 استطلاع آراء الجميكر الخارجي بالمؤسسة: -2

العلاقات العامة باستطلاع آراء الجميكر الخارجي لممؤسسة, مما يسمح بأخذ صكرة عامة حكؿ تقكـ 
 مدل نجاح المؤسسة في مكاجية الأزمة كالتعرؼ عمى اقتراحاتيـ المختمفة .

 استطلاع آراء كسائؿ الإعلاـ المختمفة: -3
لمختمفة حكؿ مدل نجاح عمميات علاـ الإمف خلاؿ ىذه الميمة لمعلاقات العامة يتـ معرفة آراء كسائؿ ا

زمة كحجـ المعمكمات التي تـ لأعلاـ المنجزة مف قبؿ العلاقات العامة في المؤسسة أثناء الإالاتصاؿ كا
 تكفيرىا كتزكيدىا بيا. 

 تقييـ عمميات إدارة الأزمة: -4 
ؿ استطلاع آراء يتـ تقييـ عمميات إدارة الأزمة مف كؿ جكانبيا كمدل فعالية الأساليب المتبعة مف خلا

الخبراء كالبحث عف كيفية تحسيف الأداء عبر إجراء تعديلات مف شأنيا ترقية مستكل العلاقات العامة في 
 المؤسسة في مكاجية مختمؼ الأزمات التي قد تعترض الييا.

 ( دور إدارة المعمومات في مواجهة أزمات المؤسسة2-3) 
دارة الأزمات بالطرؽ التقميدية, ككاف مف الضركرملى أف ىناؾ صعكبة في تناكؿ إا نظرن       الاستفادة  كا 

تبيف  الأزمات, فمثلان  مف الطفرة اليائمة في تكنكلكجيا المعمكمات في استنباط طرؽ بديمة متطكرة لإدارة
كأساسي في الكقاية كمكاجية  ميـالعديد مف الدراسات أف المعمكمات الاتصالية الجغرافية كاف ليا دكر 

التخصص العممي في مجاؿ الاتصاؿ  السيكؿ في العديد مف دكؿ العالـ المتقدمة المستخدمة ليذاأزمات 
بحيث يسمح بتكفير سبؿ دعـ اتخاذ القرار لممؤسسات الجيات المختصة لإدارة ىذه الأزمات كتداعياتيا 

 لجغرافية.المطركحة كفي مراحؿ تطكرىا المختمفة باستخداـ تكنكلكجيا نظـ المعمكمات الاتصالية ا
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 نظم المعمومات وصناعة القرارات:  أ(-2-3)
تعمؿ نظـ المعمكمات عمى دعـ عممية اتخاذ القرارات في مختمؼ مراحميا, إما بصكرة غير مباشرة,      

مف خلاؿ تقديـ المعمكمات كالمؤشرات, أك بصكرة مباشرة مف خلاؿ تقديـ النصح أك اختيار البديؿ 
خاذ القرار بصكرة اتالمناسب مف بيف عدة بدائؿ كحتى باتخاذ القرارات, فنظـ المعمكمات التي تدعـ عممية 

 غير مباشرة مف خلاؿ تقديـ المعمكمات تتمثؿ في ما يمي:
 نظـ المعالجة. 
 .نظـ المعمكمات التنفيذية 

 كأما نظـ المعمكمات التي تعمؿ عمى دعـ القرار بصكرة مباشرة فيي:
  .نظـ دعـ القرارات 
 نظـ دعـ القرارات الجماعية . 
 نظـ الدعـ اليجينة . 
 الشبكة العصبية.                         

كبذلؾ تعمؿ نظـ المعمكمات عمى دعـ القرارات في المؤسسة مف خلاؿ تقديـ المعمكمات الضركرية 
 :(56ص ,ـ1992)الزىرم:كالمناسبة. 

 :رب( مراحل دعم صناعة القرا -2-3)
سيمكف    ىربرتتمر عممية دعـ اتخاذ كصناعة القرار بثلاث مراحؿ مختمفة تـ تكضيحيا بنمكذج        
ـ  كأساس لعممية دعـ اتخاذ القرار, حيث يمكف استخداـ ىذا النمكذج لكصؼ  القرارات السريعة  1962

لى ثلاث إلى القرارات الاستراتيجية طكيمة المدل, كينقسـ  نمكذج  سيمكف  إكالقصيرة المدل بالإضافة 
 ائؿ, كمرحمة اختيار البدائؿ.مرحمة الاستخبارات, مرحمة الحصكؿ عمى البد مراحؿ رئيسية ىي:

 المرحمة الأولى: الاستخبارات 
 تتـ ىذه المرحمة مف خلاؿ خطكتيف أساسيتيف كىما:

  .اكتشاف الأزمة -1
 البحث عن الفرص المتاحة  لحل الأزمة: -2

مشكمة في ذاتيا بعد اكتشاؼ الأزمة كصياغتيا في المرحمة السابقة فإف الأزمة التي ليا حؿ كحيد لا تعد 
بؿ ىي حقيقة لا بد مف التسميـ بيا, أما إذا كاف للأزمة أكثر مف حؿ فإف كجيات النظر بشأنيا تتعدد 

 كتتبايف قكة كضعفان.
كؿ  كخلاؿ ىذه المرحمة يجب عمى متخذ القرار أك المساعديف لو إعداد ممخص عاـ يضـ     

بالأساليب العممية  ينان في ذلؾالمعمكمات عف الأزمة كتطكرىا ككذلؾ الحمكؿ البديمة الممكنة, مستع
 الحديثة, كأدكات التصميـ المستخدمة في عمكـ إدارة كتحميؿ المعمكمات.
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 :المرحمة الثانية: الحصول عمى البدائل 
لمحصكؿ عمى البدائؿ يتطمب استغلاؿ المعمكمات المتاحة حكؿ الأزمة في عمميات البحث كالتحميؿ      

 لمكصكؿ الى الحمكؿ الملائمة كالفعالة .
 )المرحمة الثالثة: اختيار البديل أو الحل المناسب والفعال)اتخاذ القرار 
ك الحؿ الأمثؿ أكف مف اختيار البديؿ تعتبر ىذه المرحمة ىي محكر عممية اتخاذ القرار باعتبارىا تم    

 .لمكاجية الأزمة
 ج( النماذج المساندة لاتخاذ القرارات -2-3)

إف أساس نظـ دعـ اتخاذ القرار ىك عممية التنبؤ أك التكقع التي تسمح بالإنذار المبكر  بحدكث     
المزج بيف المعمكمات الأزمة كصياغة السيناريكىات المبنية عمى نماذج المحاكاة للأزمة مف خلاؿ 

 كالمعادلات الرياضية كالاحصائية .  (Digital Data)المتاحة في قاعدة البيانات الرقمية
 كتتمثؿ نماذج مساندة اتخاذ القرار لمكاجية الأزمة في المؤسسة في ما يمي:

 :نموذج التوقع -1
اا كتمعب نماذج التكقع دكرن       بكقت كاؼ  الميمةفي إمداد متخذم القرار بالتكقعات كالمعمكمات  ميمن

ا في عممية ا كميمن ا بارزن حصائية كتكنكلكجيا الككمبيكتر دكرن لإقبؿ حدكث الأزمة, كللأساليب الرياضية كا
مة تاحتيا لعمميات القياس كالمراقبة كالرصد كبالتالي إمداد فريؽ الأزمة بالمعمكمات اللاز إالتكقع مف خلاؿ 

كالضركرية لمعرفة الإنذارات المبكرة كتحديد التكقعات بحدكث الأزمات مما يساعده في دعـ صناعة 
ا ما تستخدـ , كغالبن الأزمة ككضع الاحتياطات اللازمة القرار لاتخاذ إجراءات استباقية لتجنب مخاطر

قع فادة منيا في التك الطرؽ الإحصائية في تحميؿ كدراسة قاعدة البيانات التاريخية المتاحة كالاست
 .باحتمالات حدكث أزمات متشابية

 نموذج المحاكاة: -2
ىذا النمكذج يساعد فريؽ إدارة الأزمة مف خلاؿ المعمكمات المتكفرة لديو مف أزمات مماثمة كالمسجمة      

التي في قاعدة البينات التابعة لممؤسسة مف خلاؿ كضع سيناريكىات لممحاكاة تتيح لو معرفة المخاطر 
جراءات كالكسائؿ التي مف شأنيا مكاجية الأزمة بأقؿ لإيمكف اف تنتج عف ىذه الأزمة كبالتالي تحديد ا

 .مفة كبالسرعة كالفعالية المطمكبةتك
ى:نتائجىالدراسة

 لى عدة نتائج تتمثؿ في ما يمي:إلقد تكصمت الدراسة في نيايتيا 
كالتحكـ في إدارتيا بصفة عممية ملائمة قكة ناعمة  تشكؿ القدرة عمى إنتاج المعمكمات خلاؿ الأزمات -1

ا لدكرىا المحكرم في أخذ زماـ المبادرة في تمتمكيا أجيزة العلاقات العامة في المؤسسات كالدكؿ نظرن 
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التعامؿ مع كسائؿ الاعلاـ كالجميكر الداخمي كالخارجي كتكجيو حركة الأنشطة كالتغيير في الأسكاؽ 
 .ت الحيكية في العالـختمؼ المجالاالمرتبطة بم

إف استراتيجيات المكاجية للأزمات كأساليب إدارتيا ليا أسس عامة يجب أف تترجـ إلى خطة جاىزة  -2
لمتطبيؽ تعتمد في تنفيذىا السرعة كالعمؿ الجماعي كالطرؽ المنيجية العممية كاليدكء كعدـ الانفعاؿ طيمة 

في أكقات الأزمات ميما كاف نكعيا ليجعؿ مف ىذه دارة المعمكمات إفترة معالجة الأزمة, كيأتي دكر 
علاـ المختمفة باستخداـ الكممات كالرمكز لإالمعمكمات المرتبطة بالأزمة متكفرة لدل الجميكر ككسائؿ ا

 كالصكر كغيرىا بما يحقؽ الفيـ الصحيح لممعمكمات. 
ت مف خلاؿ استغلاليا في بناء ا في مكاجية الأزماا كأساسين ا ميمن تشكؿ عممية إدارة المعمكمات جانبن  -3

قكاعد البيانات كتكظيفيا كفؽ أساليب عممية دقيقة في صناعة القرار داخؿ المؤسسات كفي تخطيط كتنفيذ 
 .الاستراتيجيات كالخطط التي مف شأنيا مكاجية الأزمات كالكقاية مف حدكثيا مستقبلان 

تمفة في المؤسسة سكاء ميات كالأنشطة المخالمعمكمات في المؤسسة ىي تمؾ التي يراد نقميا عبر العم -4
اجتماعية  ,اقتصادية ,تسكيقية ,سكاء أكانت إدارية مكتكبة, مرئية, مرسكمة أك غيرىا... ,كانت شفيية

كغيرىا...., كيتـ معالجتيا مف خلاؿ تكنكلكجيا الاتصاؿ عبر تخزينيا كاستخراجيا كتحميميا في الكقت 
كليف في المؤسسة كخاصة في جياز العلاقات العامة لاتخاذ القرارات المناسب لاستغلاليا مف قبؿ المسؤ 

نتاجية أك الخدماتية كخاصة في إدارتيا لإالفعالة لضماف نجاح أنشطتيا كالرفع مف مستكل مردكديتيا ا
 لسيراف المعمكمات داخؿ أقساميا كفي مكاجيتيا للأزمات التي قد تتعرض ليا.

مكاجية الأزمات المؤسساتية مف خلاؿ اتاحتيا لمتخذم القرار في  أف المعمكمات ليا دكر بارز في -5
المؤسسات المختمفة مف خلاؿ نظـ ىذه المعمكمات مف تحديد أسباب الأزمة كالحصكؿ عمى الحمكؿ 

 ,ت المناسب كبالشكؿ السيؿ كالسريعكالبدائؿ لمكاجيتيا بالأسمكب الناجع الذم يمكف مف التدخؿ في الكق
ت كالإنذارات المبكرة لمكقاية مف حدكث الأزمات عبر تحميؿ البيانات مف خلاؿ المعادلات أك تقدـ التحذيرا

 الرياضية كالطرؽ الإحصائية كتفادم عكاقبيا المحتممة.
تكظؼ المعمكمات في المؤسسة مف قبؿ المسؤكليف كخاصة أجيزة العلاقات العامة  باستخداـ آليات  -6

كسريعة لمتخذم القرار ىذه المعمكمات كالبيانات بطريقة سيمة ا لإتاحة تتمثؿ في نظـ مصممة خصيصن 
 , كتتحدد ىذ النظـ لممعمكمات في ما يمي:في المؤسسة

 . نظـ المعالجة كتحميؿ  المعمكمات - أ
 نظـ المعمكمات لدعـ اتخاذ القرار.  - ب
 .لدعـ أنشطة المؤسسةنظـ المعمكمات  -ج

لمساعدة متخذم القرار في المؤسسة لمكاجية الأزمة كتستخدـ خاصة نظـ المعمكمات لدعـ القرار       
دارتيا بالشكؿ الصحيح كالمناسب أك الكقاية منيا كتجميدىا في ميدىا بعد ظيكر إرىاصاتيا الأكلى.  كا 
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لتخزيف كميات ىائمة مف المعمكمات التي  ميمةأداة  Digital Data))تعتبر قاعدة البيانات الرقمية -7
تاحتيا باستمرار كتقد تحتاجيا المؤسسة لمكا حديثيا جية الأزمة أك الكقاية منيا كتساعد عمى تكفيرىا كا 

ا بدعـ عمميات المؤسسة كاكتشاؼ المشاكؿ كالمخاطر كما تسمح أيضن  ,لمتخذم القرار في المؤسسة
 الناتجة عف الأزمات التي تكاجييا كأسبابيا كتحديد الحمكؿ كالبدائؿ التي مف شأنيا تخفيؼ ىذه المخاطر.

تستغؿ المعمكمات في المؤسسة مف خلاؿ نظـ دقيقة تسمح بإجراء عمميات تخزينيا كاسترجاعيا  -8
بسيكلة كبصفة سريعة كبناء قاعدة بيانات تضـ كميات كبيرة مف المعمكمات باختلاؼ طبيعتيا تساعد 

التي تحكليا  حصائية كعممية التحميؿلإمتخذم القرار في المؤسسة مف خلاؿ عممية المعالجة الرياضية كا
 لى معرفة كصفية عمى اختيار البدائؿ كالحمكؿ المناسبة لمتدخؿ أثناء مراحؿ الأزمة. إ

ى:توصواتىالدراسة
دراج تعميمو في تخصص العلاقات العامة بكميات كأقساـ اإالاىتماـ بعمـ  -1 علاـ لإدارة المعمكمات كا 

العممية الصحيحة لاستغلاؿ المعمكمات كالبيانات كالاتصاؿ في الجامعات لتزكيد المتخرجيف بالأساليب 
 في تحسيف سير العمميات داخؿ المؤسسة كمكاجية الأزمات التي قد تتعرض ليا.

دارة المعمكمات مف بينيا نظـ دعـ القرار التنفيذم في مكاجية الأزمات المؤسساتية إاعتماد آليات  -2
 الاستراتيجية للأنشطة كالعمميات في المؤسسات.كفي تحسيف الأداء الكظيفي كتحقيؽ الأىداؼ 

كجكب كضع قاعدة بيانات رقمية في أم مؤسسة تككف باستمرار تحت تصرؼ جياز العلاقات  -3
العامة بداخميا تضـ مختمؼ المعمكمات الإلكتركنية كغير الإلكتركنية المرتبطة ببيئتيا الداخمية كالخارجية 

قرار بيا لمعالجتيا كتحميميا عبر نظـ معمكماتية خاصة كباستعماؿ كجعميا متاحة لممسؤكليف كمتخذم ال
لى معرفة كصفية تحميمية تساعدىـ عمى التدخؿ السريع كالمناسب في إتكنكلكجيا الككمبيكتر لتحكليا 

 مكاجية الأزمات كتحسيف الأداء الكظيفي لأنشطتيا كعممياتيا. 
 

ى:خاتمة
صانعي كمتخذم القرار في أجيزة العلاقات العامة بمختمؼ ستظؿ المعمكمات ىي الدعـ الأساسي ل     

المؤسسات باعتبار أف تطكر تكنكلكجيا صناعة ىذه المعمكمات كالطفرة الكبيرة التي يشيدىا العالـ في 
أساليب نقميا كتداكليا عبر الإمكانيات اليائمة لأجيزة الككمبيكتر, كظيكر التطبيقات الجديدة كنظـ 

لى القرار الأفضػػػػػؿ إكر بارز في  مساعدة المسؤكليف بمختمؼ المؤسسات لمكصكؿ المعمكمات كاف لو د
كالصحيح كاتخاذه فػػػػي الكقػػػػت المناسػػػػب لمتعػػػػػامؿ بشكؿ عممي كمنيجي فعاؿ مع الأزمات كالككارث 

 كالحكادث الطارئة.
 

ى

ى
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mathematical equations and statistical methods and avoiding their potential 

consequences. 

4-Digital Data is an important tool to store the vast amounts of information that 

the company  may need to face or prevent the crisis and to provide it constantly 

available and updated to the decision makers in the company. It also allows to 

support the operations of the company  and to discover the problems and risks 

resulting from the crises and identify solutions and alternatives that would 

mitigate these risks. 
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Abstract 

             This study try to clarify  the role of information management in facing 

the crises that affect the activities of companies and institutions in society and 

highlighting methods and mechanisms of exploitation and use to overcome 

these crises with the least possible losses, considering that information in all its 

different characteristics and types (political, economic, Security, media, social, 

cultural, religious, etc.) have become the cornerstone of the management, and 

organization in all public relations in various international institutions and 

companies  with their various forms and functions because of their importance 

In the industry and support the effective decision in the performance of the 

operations and functions of companies , especially during the crisis, which has 

made it the cornerstone on which the developed countries used  information 

systems in order  to confront institutional and companies crises. 

  

At the end, the study reached the following conclusions: 

1-The ability to produce information during crises and to manage it in a suitable 

scientific manner is a soft force possessed by public relations in institutions and 

companies because of its pivotal role in taking the initiative in dealing with the 

media and the internal and external public and directing the movement of 

activities and change in markets linked to various vital areas around  the world.  

2-Information management is an important and important aspect in confronting 

crises through its use in building databases and employing them according to 

precise scientific methods in decision-making within the companies and in 

planning and implementing strategies and plans that will face crises and prevent 

them from happening in the future 

3-The study indicates that information has a prominent role in facing 

institutional crises by making them available to decision makers in different 

companies through these communication systems to identify the causes of the 

crisis and to find solutions and alternatives to confront them in a manner that is 

effective and enables timely intervention in a quick and easy manner, Or 

provide early warnings to prevent crises by analyzing data through 

mailto:docboussada@gmail.com
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