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 كر وتقديرش
الحمد لله رب العالمين الذى أعاننى على إتمام هذه الدراسة , وسخر لى كل صعب وعسير , فاللهم لك 

 الحمد كما ينبغى لجلال وجهك وعظيم سلطانك. 
 

حنان فاروق جنيد أن أتقدم بأسمى أيات الشكر والتقدير والعرفان لأستاذتى الفاضلة الدكتورة  يسعدنى
الأستاذ بقسم العلاقات العامة والإعلان جامعة القاهرة , والمشرفة على الرسالة على مساندتها لى ووقوفها 
بجانبى فى العديد من المواقف طوال فترة إعداد الدراسة , وعلى ما قدمته لى من توجيهات علمية دقيقة 

لم تتخلى و إتمام هذا البحث ,  ساهمت فى إخراج الدراسة فى شكلها النهائى فكانت دائمًا تشجعني على
عنى يوم , وكانت نعم الأم والصديقة والمعلمة, وأدعو الله أن يديم عليها الصحة وأن يجزيها عنى خير 

 الجزاء.
 

المدرس  ريم أحمد عادلولا أجد كلمات تعبر عما أشعر به تجاه أستاذتى ومعلمتى وصديقتى الدكتورة 
ة القاهرة , والمشرفة على الرسالة على ما منحته لى من وقت وجهد بقسم العلاقات العامة والإعلان جامع

 وتوجيهات علمية دقيقة طوال فترة إعداد الرسالة ,أستاذتى ... فقد تعلمت منكى الكثير فلم أتعلم علماً 
فقط ولكننى تعلمت أيضا أخلاقا و معانى أنسانية كثيرة لا تعد , فجزاك الله عنى كل خير وأدام  اً وبحث
 الصحة والعافية والستر واحة البال .  عليك

 
الأستاذ بقسم العلاقات العامة  على عجوةكما أتقدم بخالص الشكر والتقدير والعرفان للأستاذ الدكتور 

والإعلان جامعة القاهرة , على تفضله بقبول مناقشة هذا العمل والحكم عليه وتحمله عبء قراءته رغم 
 مسئولياته العديدة , فأدعو الله أن أنتفع بعلمه وملاحظاته القيمة وأن يجزيه عنى خير الجزاء.

 
الأستاذ المساعد بقسم  سلوى سليماندكتورة الفاضلة يسعدنى أن أتقدم بخالص الشكر والتقدير للكما  

الإعلام كلية الأداب جامعة عين شمس على موافقتها المشاركة فى لجنة الحكم على الرسالة , وتحملها 
عبء قراءة الرسالة رغم ضيق وقتها , كما أشكرها على معاملاتها الإنسانية الراقية , فلها منى كل الشكر 

 . و التقدير والاحترام
 

متنانى لأساتذتى وزملائى بقسم العلاقات العامة والإعلان الذين استفدت منهم  كما أتقدم بخالص شكرى وا 
نسانياً  كثيرا علمياً   ألاء فوزى, وأخص بالشكر صديقتى ورفيقة عمرى وأحب الناس إلى قلبى الأستاذة  وا 

 فكانت نعم , المعيدة بقسم العلاقات العامة والإعلان على دعمها المعنوى ووقوفها بجانبى ومساندتها لى 
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بخالص  أتمنى من الله أن يديم عليها الصحة والعافية وأن تحقق ما تتمناه , كما اتوجهو الأخت والصديقة 
المدرس المساعد بقسم العلاقات العامة  دعاء عاشورالشكر والتقدير إلى صديقتى الغالية الأستاذة 

بوقتها أو علمها فجزاها الله عنى كل  والإعلان على مساعدتها لى ووقوفها بجانبى فلم تبخل على يوماً 
 خير.

 
على كل ما قدماه لى طيلة  ى وأخىلأمى وأبولا أجد من الكلمات ما يعبر عن حبى وامتنانى وتقديرى 

حياتي, ووقوفهما بجانبي ودعائهم الدائم لى بالنجاح والتوفيق , فلم أنسى لحظة واحدة تفانى أمى فى 
الوقوف بجانبى وتضحيتها بوقتها وجهدها وصحتها من أجلى , فأثرتنى على نفسها وقدمت لى كل الحب 

الصحة والعافية و الستر وراحة  عائلتىعز وجل أن يمنح  والحنان وشملتنى بعطفها ورعايتها , أدعو الله
 .البال و أتمنى من الله أن أكون أبنة صالحة بارة بوالديها

 
الأستاذ محمد  العزيززوجى  ولا تسعنى الكلمات فى التعبير عن حبى وامتنانى وتقديرى لشريك حياتى

فكان نعم الزوج والصديق الذى لم يتأخر , فقد تحمل الكثير من أجل مساندتى لإتمام هذا العمل , عادل 
فى كل شىء جميل  ما عن مساعدتى ودعمى وتشجيعى وبث التفاؤل فى نفسى , فقد جعله الله سبباً  يوماً 

ولا يمكن أن أنسى  الله عنى خير الجزاء. هفي الفترة الأخيرة , فجزا فى حياتى , واعتذر له عن تقصيري
التى كانت تدفعنى بابتسامتها الرقيقة أن استكمل هذا  الغالية حبيبة أبنتىفرحة عمرى التى أحيا بوجودها 

 العمل وتهون على أى تعب أشعر به . 
  
وأقدم لهم كل أيات فهم بمثابة الأهل لي,  أهل زوجيكما يسعدنى أن أتقدم ببالغ الشكر والامتنان إلى  

, وأخص بالذكر والد زوجى الأستاذ الشكر والعرفات بالجميل على وقوفهم بجانبى وتشجيعهم الدائم لى 
عادل مرجان فقد كان بمثابة الأب الفاضل الكريم , ولا يمكن أن انسى والدة زوجى فهى والدتى ومهما 

وأدعو الله لهم جميعًا بدوام تكلمت لن أوفيها حقها فلم تنسانى يوماً فى دعائها وتتمنى لى الخير دائماً , 
  .الصحة وأن يجزيهم عني خير الجزاء

 
   وأخيرًا ما كان من تقصير ونسيان فمنى, وما كان من توفيق فمن الله فهو نعم المولى ونعم المعين.
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 أولا : المقدمة : 

تواجه المنظمات على اختلاف أنواعها العديد من الأزمات وهذه الأزمات تحدث في المراحل المختلفة من  
حياة المنظمة فقد تحدث الأزمة في مرحلة ميلاد المنظمة أو في مرحلة النمو أو في مرحلة النضوج وهذه 

لذلك فالأزمات التنظيمية  الأزمات تختلف من حيث شدتها ودرجة تأثيرها على استمرار وبقاء المنظمة .
 المرتفعةلتزايدها المستمر, وخسائرها الكبيرة , وتكاليفها  اً اهتماما كبير  ىعلى اختلاف أنواعها أصبحت تلق

من ذلك أن تلك الأزمات قد تحدث بدون سابق إنذار الأمر الذي يعمل على  والأهمللمنظمة والمجتمع , 
 1 عدم إمكانية تجنب مثل تلك الأزمات .

حيث شهدت تعد الأزمات العمالية من أهم وأخطر الأزمات التي يمكن أن تواجها المنظمات المختلفة  
وبشكل خاص الإضرابات  -العديد من المنظمات المصرية في الآونة الأخيرة عددا من الأزمات العمالية 

المسئولين من التي قام بها بعض أعضاء المنظمات للضغط على  والاعتصامات والوقفات الاحتجاجية
, وهذه الأزمات بكل أشكالها  اً أجل تنفيذ مطالبهم وتزامن ذلك مع الوقفات الإحتجاجية التي تعم البلاد حالي

تعد من أبرز أنواع الأزمات التي تظهر حاجة ملحة لوجود إدارة كفأ لاتصالات الأزمة للحد من التأثيرات 
 ة الملموسة وغير الملموسة. السلبية لمثل هذه الأزمات على المخرجات التنظيمي

 تؤثر أيضاً  كما ,أرباحها وعلاقاتها بجمهورهاو على مستوى أداء المنظمات  تؤثر الأزمات العمالية سلباً  
على صورة إدارة المنظمة باعتبارها غير قادرة على إدارة مثل هذه الأزمات وحل مشاكلها الداخلية وهو ما 

 2المنظمة .هذه قد ينعكس على المدى الطويل على سمعة 

اهتمام بعض  عوتزداد خطورة هذا النوع من الأزمات العمالية مع ما تحظي به من تغطية إعلامية وم 
المنظمات النشطة بها, والتي تقوم بجمع ونشر معلومات عنها للجمهور, والمساهمة في تنظيم مثل هذه 

ومساعدة الجماعات العمالية  -حيانبل والمشاركة بها في بعض الأ -الإضرابات أو الوقفات الاحتجاجية 
 3على اتخاذ القرارات التي تحقق مصالحهم من وجهة نظرهم .
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