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 شكر وتقدير

يسر لنا طريق  ،المعين وقت الشدائد والأزمات والذي إليه الملُتجَأ في المحن والملمات ،لله مفرج الكرباتالحمد 

 .العلم نستنير به من التخبط في الظلمات

حمل وإننا لنشكره على تزويدنا بالص ،«لئن شكرتم لأزيدنكم»أول من نوجه له الشكر هو الله عز وجل وهو القائل: 
لت

بر والأناة 

 .ة هذا البحث وتوفيقنا لإتمامه ونطمع أن يزيدنا من فضله ويتم علينا نعمته بأجرنا المجتهدمشق

نتوجه بالشكر الجزيل  ،من لم يشكر الناس لا يشكر الله واعترافا بالجميل والإمتنان لأهل الفضلصلى الله عليه وسلم وانطلاقا من قول النبي 

نحييها فيها على  ،إلى الأستاذة المشرفة الدكتورة "توهامي آمال" التي لا يسعنا القول إلا أن نوجع لها رسالة شكر خالصة

ولما خصنا به  ،لصائبةكما نتقدم بالشكر الموصول إلى الأستاذ الفاضل "عيسوقي أمير" على توجيهاته ا ،توجيهاتها ونصائحها القيمة

 .وقته رغم كثرة أعبائه من

دون أن ننسى كل من مّد لنا يد العون في إنجاز هذا البحث العلمي من قريب أو بعيد إلى أن خرج من حيز التصور إلى 

 .وإلى كل من ساعدنا لإثرائه ولو بابتسامة ،الواقع الملموس

 ،رقل مسيرة بحثناومن وقف في طريقنا وع ،أما الشكر الذي من النوع الخاص فنحن نتوجه به إلى كل من لم يقف إلى جانبنا

 .فلهم منا كل الشكر ،فلولا وجودهم لما أحسسنا بمتعة البحث ولا حلاوة المنافسة

 



 
 

 إهداء

 إلى أمي ثم أمي ثم أمي 

 ليس فقط لأنك حملتني تسعة أشهر

 وعاركتي الموت لتمنحيني الحياة في ميدان المخاض

 فكل الأمهات تفعلن ذلك

 منذ أن أنجبتني حتى هذه اللحظةإنما لأنك كنت 

 أما عظيمة إلى الحد الذي أشعر فيه بأنك كثيرة علي

 أطال الله في عمرك "أمي الغالية"أنت من رافقتني بدعواتها المستجابة بإذن الله 

 إلى من كان ولا زال نبراس قلبي ودليل دربي

 إلى أساس قوتي وشموخي

 إلى الذي أحمل إسمه بكل فخر

لثابتة.. الفورية السريعة التي لا تقبل المراجعة أو التراجع عنها إذا سُئِلت عن أجمل الأقدار في حياتي أنت الإجابة ا

 دمت سندا لي "أبي العزيز"

 أنتما من تكبدتما عناء مجيئي إلى هذا العالم

 وعرفتموني عندما لم أعرف نفسي

 وأحببتموني عندما كنت مجرد كتلة دون فائدة من العظام واللحم..

 حبا سرمديا غير مشروط

 جزاكما الله عني خير الجزاء

 "أساتذتي"وتوجيهاتهم  ،وإلى من أمدوني بنصائحهم ،إلى من تتلمذت على أياديهم

 "أخواتي"إلى من كانوا لي حشدا لِهِمّتي كلما رأوا ضجرا أو تهاون مني في بحثي 

 إلى رفاق الخطوة الأولى والخطوة ما قبل الأخيرة

 أنا ممتنة ،ي السنوات العجاف سحابا ممطراإلى من كانوا ف

 وإلى كل يد صافحتها يوما عن ظهر قلب !

 حيث لا أعرفني إلا منذ سطر..! ،إليّ أيضا
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 أمي الحبيبة أطال الله في عمرها
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 أبي العزيز حفظه الله

 ..إلى أخي وأخواتي الذين بهم أعتز وأقوى

 لكل العائلة الكريمة

 ..قاء ورفقاءوإلى كل من كان له أثر على حياتي ولكل من أحبهم قلبي من أصد

 .ودعما طيبا ،كنتم عونا خيرا
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 ملخص:

الاستراتيجية الاتصالية للعلاقات العامة في إدارة الأزمات بالمؤسسة الاقتصادية هدفت الدراسة الحالية للكش  عن فاعلية 
الجزائرية، والتي اتخذنا مؤسسة مطاحن عمر بن عمر نموذجا لها، ولتأطير ذلك اعتمدنا على النظرية البنائية الوظيفية من خلال التساؤل 

للإجابة لاقات العامة في إدارة الأزمات في المؤسسات الاقتصادية الجزائرية؟ و الرئيسي الآتي: ما مدى فاعلية الاستراتيجية الاتصالية للع
عن هذا التساؤل الذي انبثقت عنه جملة من التساؤلات الفرعية التفكيكية، اعتمدنا على منهج دراسة حالة منهجا للدراسة، واستمارة 

 فريق الأزمة بمؤسسة مطاحن عمر بن عمر. استبيان آداة لها والتي تم توزيعها باليد على عينة قصدية تمثلت في

ولقد توصلت الدراسة إلى جملة من النتائج مفادها أن المؤسسة الاقتصادية الجزائرية مطاحن عمر بن عمر، تأثرت بالأزمة الأمر 
رض عن خطوات ع الذي استدعى إلى تخصيص خلية خاصة لإدارة الأزمة وفريق عمل لها، وفي ذات السياق قامت الإدارة العليا بتقديم

إدارة الأزمة لرؤساء المصالح والهيئات، واستخدمت المؤسسة مختل  الأساليب الاتصالية لإدارة الأزمة، كما تم توظي  مجموعة من 
الاستراتيجيات الاتصالية الخاصة بإدارة العلاقات العامة بمؤسسة مطاحن عمر بن عمر، ومن بين تلك الاستراتيجيات الأكثر اعتماداً 

 ،استراتيجية الحوار، في حين قيّم فريق إدارة الأزمة بالمؤسسة لإستراتيجية الاتصالية المعتمدة من طرفهم في إدارة الأزمة بأنها فعالة نجد
وذلك في ظل مجموعة من المعيقات، أهمها: ضع  التكوين حيث يعتبر هو من بين أكثر المعيقات التي تحد من فاعليتها عند إدارة 

 سسة  ،إضافة إلى بيروقراطية الإدارة العليا في اتخاذ القرارات.الأزمات بالمؤ 

 الاستراتيجية الاتصالية، العلاقات العامة، الأزمة، إدارة الأزمات، المؤسسة الاقتصادية الجزائرية. الكلمات المفتاحية:

Abstract : 

The current study aimed to reveal the effectiveness of the communication strategy for public 

relations in managing crises in the Algerian economic institution, for which we took the Omar Bin Omar 

Mills Foundation as a model, and to frame this we relied on the functional constructivist theory through the 

following main question: What is the effectiveness of the communication strategy for public relations in 

crisis management? In the Algerian economic institutions? In order to answer this question, from which a 

number of deconstructive sub-questions emerged, we relied on a case study method as a method for the 

study, and a questionnaire as a tool for it, which was distributed by hand to an intentional sample 

represented by the crisis team at the Omar Bin Omar Mills Corporation. 

The study reached a number of results that the Algerian economic institution, Omar Bin Omar 

Mills, was affected by the crisis, which necessitated the allocation of a special cell to manage the crisis and 

a work team for it. Various communication methods for crisis management, and a set of communication 

strategies for the Public Relations Department of the Omar Bin Omar Mills Corporation were employed, 

and among those strategies are the most adopted, we find the dialogue strategy, while the crisis management 

team in the organization evaluated the communication strategy adopted by them in managing the crisis as 

effective , in light of a number of obstacles, the most important of which are: weak training, as it is 

considered one of the most obstacles that limit its effectiveness when managing crises in the organization, 

in addition to the bureaucracy of senior management in decision-making. 

Keywords: communication strategy, public relations, crisis, crisis management, the Algerian economic 

institution. 
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 مقدمة:
طور مجال علم حيث ت ،الاقتصاديةو الاتصالية  ،يشهد العالم اليوم عصرا مغايرا يعج بالتحولات التكنولوجية       

تلاف طابع المنظمات على اخو لتتجاوز بذلك الحياة الشخصية إلى المؤسسات  ،وسائلهو تعددت تقنياته و الاتصال 
متغيرا و هامها داء المؤسسات لمالركيزة الأساسية لأ يعتبر وفه ،فأصبح الاتصال ضرورة اجتماعية ملحة ،عملهاو نشاطها 

روري  إذ أنه أصبح ض ،هذا تحديدا ما جعل المؤسسات اليوم توليه اهتماما بالغا في نظامها الإداريو  ،هاما لنجاحها
 استمراريتها في تحقيق أهدافها.و لقدرته على ضمان بقاء المؤسسة  ،الماديةو كغيره من الموارد البشرية 

تبر إدارتها وظيفة التي تعو  ،هي العلاقات العامةو ألا  ،ما لا يقل أهمية عن الضرورة الاتصاليةيوجد  نفس السياق فيو      
لبحث فهي تركز على ا ،رئيسي في الإدارةو كونها تقوم بدور فعال   ،حيوية مهمة من وظائ  المؤسسة هي الأخرى

فإن ضرورة تخطيط  ،باعتبارها وظيفة هامة في المؤسسةو  ،يلالتحلو المبنية على التخطيط و الأسس العلمية المدروسة و 
صياغتها بما أن استراتيجيتها تكون ضمن الاستراتيجية العامة للمؤسسة فو  ،أنشطتها حتمية تفرضها مجموعة من المعطيات

 مفاجئ. وتتماشى مع بنية المؤسسة ضمانا لمواجهة أي حدث طارئ أ
أي لحظة كانت  فيو التي يحتمل وقوعها بأي مؤسسة و  ،يتبادر إلى أذهاننا الأزمةبالحديث عن عنصر المفاجأة و          

 -ادية منهاخاصة الاقتص- في ظل الأحداث المتواجدة بالآونة الأخيرة لم تكن المؤسسة الجزائريةو  ،دون أدنى علم بها
رض عليها ما ف ،عدة أسبابالأزمات المختلفة نتيجة لو فهي أيضا تعرضت للعديد من الأحداث  ،بمعزل عن الأزمات
 الأضرار. بأقلللخروج منها  تسييرهاو دارتها لإضرورة التحرك 

إدارة  الجهود المتضافرة من طرفو المهارات المتداخلة و الأفكار و تمثل إدارة الأزمات مجموعة مركبة من العمليات 
ات التي تتطلب توفر استراتيجيات اتصالية متكاملة للعلاقو  ،فريق عمل الأزمة خاصةو  ،العلاقات العامة بشكل عام

كي تنجح في دمجها ل ،الاتصالية في معظم الأحيان خططا واضحة الاستراتيجيةتتبع  كذا متنوعة بتنوع الأزمة.و العامة 
كما يتم   ،بقاهذا كله يتم في ضوء الأهداف المسطرة مسو  ،قياس نتائجهاو عليه يتم تقويمها و لعناصر العملية الاتصالية 
 من خلال هذه المقارنة يمكن الحكم على مدى فاعلية الاستراتيجية الاتصالية من فشلها.و  ،مقارنة النتائج بالأهداف

بناءًا على ما سبق جاءت هذه الدراسة الوصفية التي تكمن أهميتها في أهمية متغيراتها لتكش  عن فاعلية و         
لال دراسة حالة ذلك من خو  ،العامة في إدارة الأزمات بالمؤسسة الاقتصادية الجزائريةالاستراتيجية الاتصالية للعلاقات 
ؤل حصرنا إشكاليته في تسا ،لتحديد خطوطه العريضةو من أجل تقديم هذا العمل و  ،مؤسسة مطاحن عمر بن عمر

جمع البيانات و  دراسة الحالةمنهج حاولنا الإجابة عنها باستخدام  ،رئيسي انبثقت عنه مجموعة من التساؤلات الفرعية
 ،ن عمرتمثلت في فريق إدارة الأزمة بالمؤسسة الاقتصادية الجزائرية مطاحن عمر ب ،الحقائق المتعلقة بها من عينة قصديةو 

قق الأهداف المرجوة يحو التساؤلات المطروحة و معتمدين في ذلك على استمارة الاستبيان التي تم تصميمها بما يتماشى 
 اسة.من هذه الدر 

 



  مقدمة

 ب

 

إطار نظري  ،إطار منهجي للدراسة ،قد تم إجراء هذا البحث وفقا لتسلسل منطقي يتجسد في ثلاثة أطر ،عليهو 
 هي كالآتي:و  ،آخر تطبيقيو 

 الإطار المنهجي للدراسة: -
اختيار  أسبابو  ،تساؤلاتهاو إجراءاتها المنهجية من خلال طرح الإشكالية و ضم الفصل الأول موضوع الدراسة 

دءًا الإجراءات المنهجية للدراسة بو  ،مفاهيمهاو منظور الدراسة و الدراسات السابقة و أهميتها و أهداف الدراسة و الموضوع 
 إنتهاءًا بمجالات الدراسة. ،انتقالا إلى أدوات جمع البيانات ،بمنهج الدراسة

 الإطار النظري للدراسة: -
الخصائص و فهوم المو تناولنا فيه النشأة  ،ل حول ماهية العلاقات العامةضم الفصل الثاني مبحثين: المبحث الأو 

قات العامة بالإضافة إلى أنشطة العلا ،مجالاتهاو ثم وظائ  العلاقات العامة  ،الأهدافو الأهمية و ثم انتقلنا إلى المبادئ 
تناولنا  ،الاتصالية اتيجيةالاستر أما المبحث الثاني يتمحور حول طبيعة  أخيرا النظريات المفسرة لها.و  ،أنواع استراتيجياتهاو 

بالإضافة  ،عناصرهاو ية الاتصال الاستراتيجيةثم أنواع  ،الأهدافو ثم انتقلنا إلى الأهمية  ،المبادئو الخصائص و فيه المفهوم 
لاستراتيجية ا المقاربات النظرية لأخير و  ،أساليب التخطيط لهاو مراحل صياغتها و الاتصالية  الاستراتيجيةإلى نماذج 
 الاتصالية.
تناولنا فيه نشأة  ،المبحث الأول يحتوي على مدخل مفاهيمي للأزمة ،يحتوي الفصل الثالث بدوره على مبحثينو 
 ثم ،فوائدهاو ارها آثو بالإضافة إلى أسبابها  ،مراحلهاو أنواعها و ثم انتقلنا إلى أبعاد الأزمة  ،خصائصهاو مفهومها و الأزمة 

أة تناولنا فيه النش ،أما المبحث الثاني: حول ماهية إدارة الأزمات أخيرا مداخل دراستها.و  ،مناهج تشخيص الأزمة
خططها، أنواع و بالإضافة إلى وسائل إدارة الأزمات  ،الأساليبو المراحل و ثم انتقلنا إلى الأهداف  ،الخصائصو المفهوم و 
 إدارتها.أخيرا منهج و  ،معيقات إدارة الأزمات ثم

ة وجود تناولنا فيه أهميو  ،إدارة الأزماتو الاتصالية للعلاقات العامة  الاستراتيجيةضم الفصل الرابع و كما 
لاقات العامة ثم استراتيجية الع ،كذا دور العلاقات العامة في إدارة الأزماتو الاستراتيجية الاتصالية بسياسة المؤسسة 

ال المفسرة أخيرا نظريات الاتصو  ،وامل المؤثرة على العلاقات العامة في إدارة الأزماتالعو  ،نماذجها في إدارة مراحل الأزمةو 
 للعلاقات العامة في المؤسسة.

 الإطار التطبيقي للدراسة: -
 ،مر"مطاحن عمر بن عالمؤسسة الاقتصادية الجزائرية " لمحة عامة عن :ضم الإطار التطبيقي للدراسة كل من

لى تعداد النتائج العامة وصولا إ ،تفسير كل البيانات الميدانيةو تحليل و خصائص مفردات العينة و  ،الهيكل التنظيمي لهاو 
 للدراسة.

 
 



 

 

 
 
 
 
 
 

 

 الفصل الأول
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 الدراسة: إشكالية-1-1
منها مجال و  ،ت هائلةتطورا مجالاتها تشهد العديد منو  التغير المتلاحقو تتسم طبيعة الحياة المجتمعية بالسرعة 

ب إدارية فعالة تمكنها ليااستمرارها وتطورها يتطلب اس أصبحهاته الأخيرة التي  ،بيئة المؤسسات الاقتصاديةو  الاتصال
 مواق  مختلفة.و مع متطلبات العصر من ظروف من التعامل 
يسعى كونه  العلاقات الإنسانية معنى جديدل تأضافمن المفاهيم التي العلاقات العامة كمفهوم حديث  دتعو 
سات لعلاقات العامة موجودة في كل المؤسلذلك أصبحت ا ،جمهورهاو التفاهم بين المؤسسات التواصل و إلى تحقيق 
الأحداث و ضرورة ملحة في هذا العصر الذي تعتريه التغيرات السريعة  واصبحت ،الخدماتيةو الخاصة الصناعية و العامة 
وظيفتها ضمن هيكلها إدارة العلاقات العامة لتقوم بالى ان تضع معظم المؤسسات في دول العالم التي دفعت  المتعاقبة

الإقبال و ها تقديم خدماتها من خلال تفهم الجماهير لدور و سالتها تسمح لها بآداء ر و التي غالبا ما تحقق للمؤسسة أهدافها 
غيرها و زمات الأو المشكلات كالأوضاع غير العادية  و علم يتصل اتصالا مباشرا بالظروف  كما انها  .على التعاون معها

 وظائ  العلاقات العامة.احدى اهم  التغلب عليها في حال حدوثهاو  ثهاالحيلولة دون حدو التي تعد 
الأحداث اليومية المتلاحقة أننا نعيش اليوم في عالم تسوده العديد من الأزمات التي تتطلب ضرورة  تؤكدو  
رعة الإستجابة لمواجهة سو التدريب المستمر لتحقيق الجاهزية المرتفعة و التخطيط العلمي و الإعداد الجيد و لها الإستعداد 
التي تعتبر من الإدارات التي لها أهمية كبيرة للعديد من المؤسسات على  ،هذا ما يسمى بإدارة الأزماتو  ،تلك الأزمات

أضحت هذه الوظيفة في السنوات الأخيرة أحد الوظائ  الأساسية  فقد ،الاقتصاديةو إختلاف أنواعها الخدماتية منها 
دوث لا يعد حو  كما  ،إدارة الأزماتو المهنية لحل و التي تساعد أي مؤسسة في التعرف على أنسب الطرق العلمية 

 .التكنولوجيو لأن علم إدارة الأزمات بدأ يظهر نتيجة التطور العلمي  ،الأزمات شيئا جديدا في حد ذاته
ان عرض المؤسسة للأزمة مهما كانه عند ت حيث ،فعال عند حدوث الأزمةو لعلاقات العامة بدور كبير تقوم او  

لعليا فإن الإدارة ا ،بآخر والأزمات التي تعرقل عمل المؤسسة بشكل أغيرها من أنواع  ومالية أ ونوعها سواء إدارية أ
ارة تلك إد وحل أو للمؤسسة تلجأ إلى إدارة العلاقات العامة لتستخدم هذه الأخيرة كل ما بوسعها لإنقاذ المؤسسة 

هذا و  ،كرارهاتبشكل علمي أيضا لضمان عدم و غير مكل  و الاستراتيجيات التي تتخذها بشكل سريع و الأزمة بالطرق 
سسة أزمة ما التي لا تتضح بجلاء إلا عندما تواجه المؤ و للعلاقات العامة  الاستراتيجيةبالضبط ما يدخل في دائرة المهمة 

سة آنذاك كذا قدرتها على البقاء حيث تصبح المؤسو تهدد وجودها ذاته  وأ ،المنافسةو مقدرتها على العمل و تهدد وضعها 
 .سائل الإعلامو و  الجمهور راقبةلمعرضة 
من بين أنواع و  .بل لها عدة استراتيجيات تقوم بها عبر مراحل الأزمة ،لا تقتصر العلاقات العامة على هذا فقطو 
التي يعد موضوعها و  الاتصالية الاستراتيجيةهي و ات المهمة نجد النوع الذي يضم بدوره عدة أنواع أخرى ستراتيجيتلك الا

ة اهتمام كبير من قبل المؤسسات الحديثة خاصة في ظل انفتاح المؤسسات على البيئ من بين المواضيع التي حازت على
استراتيجيات و تقلبات جذرية توجب وضع مخططات و تطورات متسارعة و ما تحمله هذه الأخيرة من ديناميكية و  ،الخارجية

يرتكز عليه نجاح  الأساسي الذي الاتصالية التي تعد العنصر الاستراتيجيةتضمنه  الامر الذي ،سايرتهالمتكون كفيلة 
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فالاستراتيجية  ،دراتهاقو هذا يرتبط تلقائيا بما تقدمه من معلومات دقيقة حول الإمكانيات الحقيقية للمؤسسة و  ،المؤسسة
ظ على يجدر بنا التأكيد على ضرورة عمل المؤسسة جاهدة للحفاو كما   .الاتصالية هي تفكير منظم له تقنياته الفعالة

لتكنولوجيا الحديثة او لاسيما مع تطور الاتصال  ،كذا ولائه لهاو كذا على جمهورها لضمان تأييده و  المؤسسات مكانتها بين
 اعتمادها لإدارة العلاقات العامةو  ،من جهة ،خدماتهاو التي فتحت للمؤسسات مجالات واسعة لتطوير منتجاتها 

الة بد عليها من الإعتماد على استراتيجية اتصالية فعمنه كان لاو  ،باستراتيجياتها في إدارة الأزمات من جهة أخرى
 ناهيك عن تفادي حدوثها مستقبلا. ،ناجعة للخروج من الأزمة بأقل الأضرارو 

لمة انطلاقا من في ولاية قالتجسيد ذلك ميدانيا قمنا بدراسة حالة المؤسسة الاقتصادية الجزائرية "عمر بن عمر" و 
 :التساؤل الرئيسي الاتي

 ؟جزائريةفي المؤسسة الاقتصادية الما مدى فاعلية الاستراتيجية الاتصالية للعلاقات العامة في إدارة الأزمات 
 :ؤلات الفرعية الاتيةاوالذي تم تفكيكه الى التس

 عمر؟تتمثل مكانة جهاز العلاقات العامة في فريق إدارة الأزمة في مؤسسة مطاحن عمر بن  فيما •
 ؟الاتصالية للعلاقات العامة عبر مراحل إدارة الأزمة الاستراتيجيةما هي إجراءات  • 
 ؟مطاحن عمر بن عمر مؤسسةفي ي  تساهم الاستراتيجية الاتصالية للعلاقات العامة في إدارة الأزمات ك  •
 :الدراسة موضوع اختيار أسباب-1-2

 دوافع على مبني وه ما بقدر عشوائيا وأ ،اعتباطيا يكون لا معين لموضوع الباحث اختيار عملية إن الحقيقة في
 :يلي يماف نجملها ،الأسباب من مجموعة تضافر نتيجة جاء الموضوع لهذا اختيارنا فإن لهذاو  ،غيره دون تدفعه

 :ذاتية أسباب-1-0-1
 وثيقا ارتباطا رتباطهاو  ،الأزمات إدارة في العامة للعلاقات الاتصالية الِاستراتيجية فاعلية بموضوع الشخصي الاهتمام • 

 .المجال هذا في معارفنا بإثراء لنا يسمح مما تخصصنا بمجال
 إدارةو  العامة لعلاقاتل الاتصالية الاستراتيجية تبحث في التي التطبيقيةو  النظرية الدراسات قلةو  الموضوع حداثة • 

 .عليه الضوء تسليط وجب لذا ،الأزمات
 .لها الجتهامع آليةو  للأزمات تعرضها ظل في المؤسسات تشهدها التي الحالة فهمو  معرفة في الملحة رغبتنا • 

 :موضوعية أسباب -1-0-2
 خلال من تنطلق عالموضو  فحداثة ،الجزائرية المؤسسات في خاصة الاتصال علم في الحديثة المواضيع أهم من يعتبر • 

 الدراسات لقلة نظرا يوم عدب يوم يتزايد الموضوع هذا في التعمقو  العامة للعلاقات الاتصالية بالاستراتيجية الاهتمام حداثة
 .بلدنا في خاصة المجال هذا في
الأزمات.  إدارة في ظيفهاتو  كيفيةو  الاقتصادية الجزائرية ؤسسةالم تعتمدها التي الاتصالية الاستراتيجيات أهم معرفة • 
 المؤسساتب الأزمات إدارة في الحيوي دورهعلى الرغم من  العامة للعلاقات الاتصالية الاستراتيجية فهومم غموض•

 .الاقتصادية
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 :الدراسة أهداف -1-3
 يهاإل الوصول إلى يسعى أهداف علمي بحث وأ دراسة لكل فإن لذلك مهمة للدراسة بالنسبة الأهداف إن

 حصرنا نطلقالم هذا منو  ،لبحثه العريضة الخطوط يسطر أن كان مجال أي في باحث كل على وجب منهاو  ،تحقيقهاو 
 :التالية النقاط في الدراسة أهداف

 .عمر نب عمر مطاحن مؤسسة في الأزمة إدارة فريق في العامة العلاقات جهاز مكانة على الضوء تسليط محاولة • 
 .الأزمة إدارة مراحل عبر العامة للعلاقات الاتصالية الاستراتيجية إجراءات تحديد •
 .بالمؤسسة الأزمات إدارة في العامة للعلاقات الاتصالية الاستراتيجية مساهمة كيفية معرفة • 
 الجزائرية صاديةالاقت بالمؤسسة الأزمات إدارة في العامة للعلاقات الاتصالية الاستراتيجية توظي  أثر عن الكش • 
 ."عمر بن عمر"
 :الدراسة أهمية-1-4
 للعلاقات لاتصاليةا الاستراتيجية :هماو  دراستهما بصدد نحن شقين على احتوائه خلال من دراستنا موضوع أهمية تبرز • 

 حساسية الظروف دأش في العامة للعلاقات الاتصالية الاستراتيجية لموضوع التطرق محاولة بمعنى ،الأزمات إدارةو  العامة
 في للمؤسسات بةبالنس كبيرة فاعلية ذات آداة العامة للعلاقات الاتصالية الاستراتيجية تصبح أين ،الأزمات هيو  ألا
 .الأزمات إدارة
 حيث ،الأزمة إدارة في العامة للعلاقات الاتصالية الاستراتيجية على الاعتماد بضرورة التنويه في الدراسة هذه تساهم • 
 العامة لعلاقاتا تعتبر لذلك ،جماهيرهاو  أهدافها باختلاف المؤسسات مستوى على كبيرا خللا تحدث الأخيرة هذه أن

 في تساهم لعامةا للعلاقات  الاتصالية فالاستراتيجية ،الأزمة حل من تمكنها لأنها المؤسسة حياة عصب بمثابة ككل
 إدارة من كنهاتم عمل خطة وفق منتظم بشكل المؤسسة تسيير يخص فيما مفيدة نتائج إلى الوصولو  الأزمة معالجة
 .الأزمة
 كامل لها تعدةمس ليست غالبا المؤسسة تكونو  التلقائي السريع للتحرك تحتاج ،مقدمات أي دون تنشب الأزمة إن •
 معرفتها في الفعال ادوره جانب إلى بسرعة الحلول بإيجاد المواق  هاته مثل في تبرع العامة العلاقات أن بماو  ستعدادالا
 تتعرض قد عصيب موق  أي مواجهة تستطيع فإنها ،الأزمة تسيير في الاتصالية باستراتيجيتها قدرتهاو  بالمؤسسة يدور لما
 .المؤسسة له
اء البحث العلمي في سهام في اثر همية التي تسمح بالإما يجعلها تتسم بالأ بحثنا موضوع تتناول التي الدراسات ندرة • 

 .هذا المجال
 :السابقة الدراسات-1-5

 عملية العلمي حثالب أن باعتبار ،السابقة العلمية الجهود نتائج من تساؤلاتهو  فروضه العلمي البحث يستمد
 عنه أسفرت ام دراسةو  العامة العلاقات موضوع في السابقة البحوث مرجعة فإن هنا منو  ،البعض بعضها يغذي دائرية
 في مؤثرة متغيراتك الجهودو  الدراسات هذه عنها كشفت التي الأساسية المتغيرات العلمي المستوى على المبذولة الجهود
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 البحثو  الدراسات من مزيد إلى تحتاج التي الجوهرية القضايا مجموعة تطرح حيث ،الدول بعض في العامة العلاقات إدارة
 1 .العلمية المتابعةو 

 من ،دراستنا بموضوع المباشرة الصلة ذات تكون التيو  السابقة الأسباب أهم مراجعة إلى عمدنا قد فإننا عليهو 
 .البحوث بها خلصت التي العامة المؤشراتو  النتائج أهم استخلاص أجل

 الدراسات من مجموعة على الإطلاع حاولنا ،الرؤية توضيحو  أبعادها تحديدو  دراستنا مشكلة بلورة بهدف إذن
 في العامة للعلاقات صاليةالات الاستراتيجية فاعلية :موضوع تناولت التيو  دراستنا بموضوع مباشرة صلة لها التي السابقة
 .الجزائرية الاقتصادية بالمؤسسة الأزمات إدارة

 ما همأ بعرض ذلكو  ،عليها الحصول تم التي الدراسات بعض عن ملخصات نقدم أن يلي فيما سنحاولو 
 الأولوية خلاله من نعطي منهجي بترتيب ذلك في ملتزمين ،نتائجها أهم ذكرو  النظرية كذاو  المنهجية أجزائها تضمنته
 أين ،ساسيينأ محورين إلى الدراسات هذه تصني  تم عليهو  ،المعروضة الدراسات بين من مكاناو  زمانا الأقرب للدراسة
 بترتيب محور لك دراسات عرض في التزمناو  ،للتصني  كمعيار عربية وأ جزائرية كونها حيث من المكاني المجال أخذنا
 :كالآتي هيو  ،المعروضة الدراسات بين من زمانا الأقرب للدراسة الأولوية خلاله من نعطي أولي
  :الجزائرية الدراسات -1 -1-5

 :الأولى الدراسة
 أوليدي" للباحثة ،السياسية العلومو  الحقوق تخصص في ،الماستر شهادة نيل متطلبات لاستكمال تخرج مذكرة هيو  • 

 الاقتصادية العمومية المؤسسة في الأزمات إدارة استراتيجية" :بعنوان جاءت ،2112 سنة نوقشت ،"مريم
 ."-لةڤور  الغازو  الكهرباء توزيع مديرية حالة دراسة- الجزائرية

 مشابهة طلحاتمص بينو  بينها الفروقات أهم توضيح محاولةو  الأزمة مفهوم :على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت •
 الوقاية يفيةك ذلك من أهمو  العقلانية الأزمة قرارات لبعض الإدارة مواجهة كيفيةو  الأزمة إدارة متطلبات معرفة كذاو  ،لها
 مدىو  ماتالأز  مع التعامل كيفية معرفةو  ،المؤسسة استراتيجيات خلال من ذلكو  وقوعها قبل الأزمات علاجو  منها
 .ناجعة لاستراتيجيات المؤسسة انتهاج
 دارةإ استراتيجياتو  أساليب أهم :على التعرف خلالها من حاولت التساؤلات من مجموعة الباحثة طرحت • 

 .سونلغاز مؤسسة في الأزمات
 ."؟الأزمات إدارة ياتاستراتيج لةڤور  فرع سونلغاز مؤسسة تبني مدى ما" :في الدراسة لهذه الرئيسي التساؤل تمثل • 
 :يلي فيما نوردها ،فرعية تساؤلات أربع إلى الرئيسي التساؤل تفكيك تم •
 ؟الأزمات إدارةو  الأزمة مفهوم ما -
 ؟لةڤور  فرع سونلغاز مؤسسة في الأزمة قرار صنع طبيعة هي ما -

                                                           
نورة بعلول، آمال عشيش: دور العلاقات العامة في التعامل مع الأزمات، قسم العلوم الإنسانية، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة العربي بن 1

17-16، ص ص 2115-2114أم البواقي، -مهيدي   
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 ؟لةرڤو  فرع سونلغاز مؤسسة في الأزمة تفرزها التي النتائج مع التعامل يتم كي  -
 ؟لةڤبور  سونلغاز مؤسسة في الناجحة الأزمة إدارة معايير هي ما -
 :في تمثلت ،تساؤلاتها على مؤقتة إجابات الباحثة قدمت •
 لإدارة واضحة استراتيجية على المؤسسة توفرت كلما حيث القرار اتخاذ بعملية الأزمات إدارة استراتيجية تقترن -

 .للزبائن خدماتها ضمان عليها سهل الأزمات
 .ابيالإيج بالترابط لةڤور  فرع سونلغاز مؤسسة نجاحو  المعلومات نظم جودة بين العامة العلاقات تتسم -
 .لةڤور  فرع سونلغاز بمؤسسة القرار اتخاذ في هاما دورا الفعال الاتصال يلعب -
 :فلقد ،للدراسة المنهجية الإجراءات عنو  • 
 .مضمون يلتحل منهجو  حالة دراسة منهجو  الوصفي المنهج: كالتالي للدراسة مناهج ثلاثة على الباحثة اعتمدت -
 .المقابلة: في للدراسة الرئيسية الآداة تمثلتو  -
 الوسطى لإدارةا مدراء وأ قادة سواء مستوياتهم إختلاف على المؤسسة عمال أطراف مختل : في الدراسة مجتمع تمثلو  -
 .لةڤور  فرع سونلغاز لمؤسسة المشرفين العمال وأ
 :يلي فيما نذكرها ،النتائج من مجموعة إلى الباحثة توصلت -
 وعيو  لظروفا تغير مع تتغير التيو  الأزمات مع للتعامل حديثة تقنيات معرفةو  العلمي الأسلوب إدراك وجوب -

 .الأزمة إدارة على القائمين
 .القانون بفرض كذلو  الأزمة إدارة تمتلك لةڤور  فرع الغازو  الكهرباء توزيع مؤسسة أن الميدانية الدراسة خلال من تبين -
 استراتيجيات لىع الأخيرة اطلاعها بعدم ذلكو  لةڤور  فرع سونلغاز مؤسسة مع المحلية الجماعات تعاون عدم جليا تبين -

 .عأوس وقت في الدراسةو  التخطيط إمكانية يعرقل مما تحتية بنىو  سكنية مشاريع من المحلية الجماعات
 إدارة في المتمثلو  ،لها البحثي المجال في الدراسة هذه مع دراستنا تتقاطع :الدراسة مع الاختلافو  التشابه أوجه •

 المنهجية يثح منو  ،المؤسسة في خاصةو  كبيرة مكانة الأزمات لإدارة أن حيث ،الجزائرية الاقتصادية بالمؤسسة الأزمات
 دراستنا عن الدراسة ذهه تختل و  ،البيانات لجمع كأداة كأداة المقابلة على اعتمدتا الدراستين كلتا فإن للدراسة المتبعة
 .المهمة العناصر بعض إلى تتطرق لم لأنها المنهجي الجانب حيث من

 :الثانية الدراسة
 لباحثاتل ،عامة علاقاتو  اتصال تخصص في ،الماستر شهادة نيل متطلبات لاستكمال تخرج مذكرة هيو 

 فاعلية" :بعنوان جاءت ،2112 سنة نوقشت ،"زيتوني رشيدة"و"بوهالي مليكة"و"يدومڤ رانية"و"حملاوي سميرة"
 ."-قالمة فرع الجزائر اتصالات بمؤسسة ميدانية دراسة- الأزمات إدارة في العامة العلاقات

 خلال امةالع العلاقات دور على التعرف كذاو  طبيعتهاو  الأزمات ماهية :على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت •
 الإنسجام امةالع العلاقات تحقق كي  معرفةو  ،الأزمات في العامة العلاقات جهاز إلى اللجوء يتم كي و  الأزمة مراحل
 .المؤسسة داخل التوافقو 
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 إدارة في العامة العلاقات فاعلية :على التعرف خلالها من حاولن التساؤلات من مجموعة الباحثات طرحت • 
 .الأزمات إدارة في العامة العلاقات مساهمة إبراز خلال من الجزائر اتصالات لمؤسسة بالنسبة الأزمات

 توىمس على الأزمات إدارة في العامة العلاقات مساهمة مدى ما" :في الدراسة لهذه الرئيسي التساؤل تمثل •
 ."؟-قالمة-الجزائر اتصالات مؤسسة

 :يلي فيما نوردها ،فرعية تساؤلات خمس إلى الرئيسي التساؤل تفكيك تم •
 ؟أهميتهاو  أهدافهاو  خصائصها هي ماو  العامة العلاقات مفهوم ما -
 ؟أسبابهاو  أنواعها هي ماو  بالأزمة المقصود ما -
 ؟الأزمات إدارة في الإداريةو  الاتصالية النماذج أبرزو  إدارتها مراحل هي ماو  الأزمة بإدارة نعني ماذا -
 ؟الجزائر اتصالات مؤسسة في الأزمات إدارة في دور الأزمة اتصال يلعب هل -
الجزائر؟  تصالاتا مؤسسة في الأزمات مع بعدو  أثناءو  قبل به القيام العامة للعلاقات يمكن الذي الرئيسي الدور وه ما -
 :فلقد ،للدراسة المنهجية الإجراءات عنو  •
 .للدراسة المسحي: المنهج على الباحثات اعتمدت -
 .الجزائر اتصالات مؤسسة: في الدراسة مجتمع تمثلو  -
 .المتوافرة: العينة كانتو  -
 :يلي فيما نذكرها ،النتائج من مجموعة إلى الباحثات توصلت -
 خلق إلى يؤدي مماو  بينهم المشترك التفاهم تنمية كذاو  الموظفين بين قوية علاقات بناء في العامة العلاقات تساهم -
 .المؤسسة داخل التعاونو  النظام يسودهو ج
 موقعها تحديد تمو  كبيرة بدرجة البشرية الموارد مكتبو  بالاتصال المكل  المكتب طرف من العامة العلاقات تمارس -

 .أهميتها لمدى راجع ذلكو  العليا الإدارة من بالقرب
 الموارد تسييرو  صالالات لقسم تابع نشاطو  وظيفة إنماو  العليا للإدارة التنظيمي الهيكل ضمن لتندرج العامة العلاقات -

 .المؤسسة قرار ضمن العامة العلاقات وجود بأهمية الإدارة وعي رغم هذاو  البشرية
 .التهديدو  السرعةو  بالمفاجئة الأزمة تتسم -
 . ىأخر  أزمة وقوع حالة في عليه بالإستناد المستقبل في المؤسسة منه تستفيد درس بمثابة الأزمة -
 العلاقات في حثتب أيضا هي أنها حيث من دراستنا مع الدراسة هذه تتشابه :الدراسة مع الاختلافو  التشابه أوجه •

 تطرقها عدم كذاو  المنهجية الإجراءات بعض في دراستنا عن تختل  فيما ،الأزمات إدارة في فاعليتها ناحية من العامة
 .آنذاك كورونا أزمة حالة تفاقم بسبب إجرائه من الباحثات على تعذر لما التطبيقي للجانب
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 :الثالثة الدراسة
 لباحثتينل ،عامة علاقاتو  اتصال تخصص في ،الماستر شهادة نيل متطلبات لاستكمال تخرج مذكرة هيو 

 الأزمات مع التعامل في العامة العلاقات دور" :بعنوان جاءت ،2115 سنة نوقشت ،"آمال عشيش"و"نورة بعلول"
 ."-التعليمو  التربية بمديرية ميدانية دراسة-
 مساهمة كداو  ،الأزمات في العامة العلاقات جهاز إلى اللجوء يتم كي  :على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت •

 .ليمالتعو  التربية مديرية في العامة العلاقات أهمية معرفة عن ناهيك ،الأزمة تسيير في العامة العلاقات
 التربية يريةمد في العامة العلاقات دور: على التعرف خلالها من حاولت التساؤلات من مجموعة الباحثتين طرحت •
 .الأزمات مع التعامل في التعليمو 
 أثناء التعليمو  بيةالتر  مديرية في العامة العلاقات جهاز يتعامل كي ": في الدراسة لهذه الرئيسي التساؤل تمثل • 

 ."؟الأزمات حدوث
 :يلي فيما نوردها ،فرعية تساؤلات ثلاث إلى الرئيسي التساؤل تفكيك تم •
 ؟التعليمو  التربية مديرية في العامة العلاقات أهمية هي ما -
 ؟الأزمة أثناء العامة العلاقات جهاز إلى اللجوء يتم كي  -
 ؟الأزمة تسيير في العامة العلاقات تساهم كي  -
 :فلقد ،للدراسة المنهجية الإجراءات عنو  •
 .للدراسة المسحي المنهج: على الباحثتين اعتمدت -
 المتوسطي الموظفينو  المصالح رؤساءو  الإطارات همو  للمديرية الداخلي الجمهور من جزء: في الدراسة مجتمع تمثلو  -

 .بالمديرية وظائفهاو  العامة العلاقات بنشاطات المسؤولينو  الدخل
 .القصدية وأ العمدية العينة: العينة كانتو  -
 :يلي فيما نذكرها النتائج من مجموعة إلى الباحثتين توصلت -
 التربية مديرية هممع تتعامل الذين الهيئاتو  الأشخاص مع التفاعلي الاتصال تحقيق في دور لها العامة العلاقات إن -
 جمهورها مع التفاعلي لاتصالا تحقيق في العامة العلاقات أهميةو نح المبحوثين نظر وجهة في يؤثر لا الجنس متغيرو  ،التعليمو 

 الاتصال تحقيق في العامة العلاقات بأهمية الجنسين كلا من المبحوثين أغلبية أكد بل المؤسسة تتعامل الذي الخارجي
 .التفاعلي

 ،المؤسسة التنظيمي يكلاله في فعليا مجسدة غير أنها رغم التعليمو  التربية مديرية في مهمة مكانة العامة العلاقات تحتل -
 برسم تقوم كما ،سةللمؤس الاستراتيجية بالقمة مباشرة عمليا مرتبطة العامة فالعلاقات العامة المديرية عليها تشرف إذ

 .للمؤسسة العامة الاتصالية السياساتو  المهام
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 دور في المتمثلو  ،لها البحثي المجال في الدراسة هذه مع دراستنا تتقاطع :الدراسة مع الاختلافو  التشابه أوجه •
 كانت انيةالميد دراستنا أنها حيث من دراستنا عن الدراسة هذه تختل  حين في ،الأزمات إدارة في العامة العلاقات
 .اقتصادية بمؤسسة كانت التي دراستنا عكس التعليمو  التربية بمديرية

 :العربية الدراسات -2 -1-5
 :الأولى الدراسة
 محمد مجدي اتآي للباحثة ،الاتصال علوم تخصص في ،الفلسفة دكتوراه درجة لنيل مقدم بحث رسالة هيو 

 ؤسساتبم الأزمات إدارة في العامة العلاقات استراتيجيات توظيف" :بعنوان جاءت ،2121 في نوقشت ،محمود
 ."-العالي التعليم مؤسسات من عينة على بالتطبيق تحليلية وصفية دراسة- العالي التعليم
 الرئيسي الدور كذاو  ،العامة العلاقات وظائ و  مسؤوليات بين الأزمة إدارة: على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت •

 عمل اتيجيةاستر  وجودو  توظي  مدى تحديد لاسيما ،الأزمات مع التعامل بعد به القيام العامة للعلاقات يمكن الذي
 العامة لعلاقاتا اعتماد بين العامة العلاقات إبرازو  ،العالي التعليم بمؤسسات الأزمة إدارة في العامة للعلاقات مبرمجة
 .الأزمة معلومات طبيعة بينو  الصحيحة المعلومات تقديم على
 الأزمة إدارة في العامة العلاقات استراتيجيات تساهم مدى أي إلى" :في الدراسة لهذه الرئيسي التساؤل تمثل • 

 ."العالي؟ التعليم بمؤسسات
 :يلي فيما نوردها ،فرعية أسئلة سبع إلى الرئيسي التساؤل تفكيك تم •
 ؟إدارتهاو  الأزمة على للوقوف بمؤسسات عامة علاقات استراتيجيات توجد هل -
 ؟الأزمة بعدو  الأزمة مع للتعامل به القيام العامة للعلاقات يمكن الذي الدور وه ما -
 ؟الأزمة معلومات طبيعة بينو  الصحيحة المعلومات تقديم على العامة العلاقات اعتماد بين العلاقة ما -
 التقديمو  فيذالتنو  ،التخطيطو  ،البحوث: في يتمثل الذي العامة العلاقات نشاط ممارسة بين القائمة العلاقات ما -
 ؟الأزمة مراحلو 
 جامعة) اليالع التعليم مؤسسات في العامة العلاقات لإدارة التنظيميةو  الفنية الإمكانيات وجودو  توافر مدى ما -

 نموذجا (النيلين جامعة ،المهدي الإمام جامعة ،الجزيرة جامعة ،الأهلية درمان أم جامعةو  التكنولوجياو  للعلوم السودان
 ؟آثارها معالجةو  الأزمة وقوع عند التعاملو  للوقاية
 ؟الأزمة مع التعامل تجاه بواجباتها للقيام العامة العلاقات تواجه التي العقباتو  المعوقات هي ما -
 ؟الأزمة لمواجهة للمؤسسة العليا الإدارةو  العامة العلاقات بين تنسيق يوجد مدى أي إلى -
 :فلقد ،للدراسة المنهجية الإجراءات عنو  •
 .للدراسة التحليلي الوصفي: المنهج على الباحثة اعتمدت -
 .العالي التعليم مؤسسات من عينة: في الدراسة مجتمع تمثلو  -
 :يلي فيما نذكرها ،النتائج من مجموعة إلى الباحث توصل -
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 .المبحوثة بالجامعات الجامعة رؤية صياغة في تساهم العامة العلاقات إدارة أن الدراسة أثبتت -
 .المبحوثة امعاتالج تقييمو  أهداف تحقيقو نح الرسالةو  المعايير تبين العامة العلاقات إدارة أن إلى الدراسة توصلت -
 .توبمكو  واضح بشكل الاستراتيجية أهدافها بتطوير تقوم الجامعة بأن يرون أفراد أن الدراسة من اتضح -
 .المعلومات على الحصول مصادر من تنوع بالجامعات العامة العلاقات إدارة أن الدراسة أثبتت -
 للعلاقات ديثةالح الاستراتيجيات تعالج فهي الدراسة متغيرات حيث من :الدراسة مع الاختلافو  التشابه أوجه • 

 طبيعة ثحي من دراستنا عن الدراسة هذه تختل و  كما ،المتغيرين هذان دراسته بصدد نحنو  ،الأزمات إدارةو  العامة
 المنهجية يثح منو  ،العالي التعليم مؤسسات في الأزمة تدرس الدراسة هذه أما ،اقتصادية أزمة تدرس فدراستنا ،الأزمة
 .المستخدم المنهج في تشابهان الدراستين فإن المتبعة

 للباحث ،لإعلاما تخصص في ،الماجستير درجة على الحصول لمتطلبات استكمالا مقدمة رسالة هيو  :الثانية الدراسة
 مواجهة في العامة العلاقات إدارة جهود" :بعنوان جاءت ،2118 سنة نوقشت ،الخثلان محمد سعد بن سلطان

 ".-الرياض للمرور العامة بالإدارة ميدانية دراسة- الأزمات
 الإدارة في لعامةا العلاقات إدارة جهود تحسين في تسهم قد التي المقترحات :على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت •

 للمرور العامة بالإدارة العامة العلاقات إدارة تواجهها التي التحديات معرفة كذاو  ،الأزمات وقوع عند الرياض لمرور العامة
 مواجهة في العامة العلاقات إدارة جهود عن بالرياض للمرور العامة الإدارة جمهور رضا مدى رصدو  ،الأزمات مواجهة في

 مع التواصل في الرياض للمرور العامة بالإدارة العامة العلاقات إدارة تستخدمها التي الوسائل إبراز سيما لاو  ،الأزمات
 .الجمهور

 لعلاقاتا إدارة بها تقوم قد التي الجهود :على التعرف خلالها من حاول التساؤلات من مجموعة الباحث طرح •
 .تواجهها قد التي الأزمات مواجهة في الرياض منطقة في العامة
 في رياضال لمرور العامة الإدارة في العامة العلاقات إدارة جهود ما": في الدراسة لهذه الرئيسي التساؤل تمثل • 

 ."الأزمات؟ مواجهة
 :يلي فيما نوردها ،فرعية تساؤلات أربع إلى الرئيسي التساؤل تفكيك تم •
 عند لجمهورا مع التواصل في الرياض في للمرور العامة بالإدارة العامة العلاقات إدارة تستخدمها التي الوسائل ما -

 الأزمات؟ حدوث
 الرياض؟ في للمرور العامة بالإدارة الأزمات مواجهة في العامة العلاقات إدارة جهود عن الجمهور رضا مدى ما -
 الأزمات؟ مواجهة في للمرور العامة بالإدارة العامة العلاقات إدارة تواجهها التي التحديات ما -
 حدوث عند الرياض في للمرور العامة بالإدارة العامة العلاقات إدارة جهود تحسين في تسهم قد التي المقترحات ما -

 الأزمات؟
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 :في تمثلت تساؤلاته على مؤقتة إجابات الباحث قدم •
 السوقية الحصة) التسويقي الآداء على الأزمة مسار تغيير استراتيجية لاستخدام إحصائية دلالة وذ تأثير يوجد لا -
 العملياتو  الخدمات تطوير -
 الربحية -
 (.a يساوي وأ أكبر 1٫15) دلالة مستوى عند غزة بقطاع العاملة المحلية البنوك في( ستثمارالا على العائد -
 السوقية الحصة) التسويقي الآداء على الأزمة إدارة عمل فرق استراتيجية لاستخدام إحصائية دلالةو ذ تأثير يوجد لا -
 العملياتو  الخدمات تطوير -
 الربحية -
 (.a يساوي وأ أكبر 1٫15) دلالة مستوى عند غزة بقطاع العاملة المحلية البنوك في( ستثمارالا على العائد -
 السوقية صةالح) التسويقي الآداء على الأزمة تفتيت استراتيجية لاستخدام إحصائية دلالةو ذ تأثير يوجد لا -
 العملياتو  الخدمات تطوير -
 الربحية -
 (.a يساوي وأ أكبر 1٫15) دلالة مستوى عند غزة بقطاع العاملة المحلية البنوك في( ستثمارالا على العائد -
 :فلقد ،للدراسة المنهجية الإجراءات عنو  •
 .للدراسة الوصفي: المنهج على الباحث اعتمد -
 .رياضال لمرور العامة بالإدارة العامة العلاقات إدارة خدمات من المستفيد الجمهور: في الدراسة مجتمع تمثلو  -
 .العشوائية: العينة كانتو  -
 :يلي فيما نذكرها ،النتائج من مجموعة إلى الباحث توصل -
 بياناتو  وماتمعل من تقدمه ما خلال من المستفيد جمهورها رضا نيل إلى الرياض بمرور العامة العلاقات إدارة تسعى -
 .خدماتها من للمستفيدين الوقتو  الجهد لتوفر أسرع بطريقةو 
 رسمي حدثمت تعيين في تكمن للمرور العامة بالإدارة العامة العلاقات إدارة تقدمها أن يمكن التي الوسائل أبرز -

 نشرو  الإخبارو  قي التثو  التوعية في بدوره الإعلام قيام إلى بالإضافة اليوم طيلة العملاء خدمة تفعيل إلى بالإضافة
 .المستفيدين جمهور تهم التي المعلومات

 قطعو  الحفريات كثرةو  الشوارع ضيق في تتمثل للمرور العامة بالإدارة العامة العلاقات إدارة تواجه التي التحديات أبرز -
 لرياض.ا ومتر  بسبب الشوارع بعض إغلاق إلى بالإضافة ملحوظ بشكل السيارات أعداد تزايدو  الشوارع بعض
 إدارة هودبج يهتم الذيو  موضوعها في الدراسة هذه مع دراستنا تتقاطع :الدراسة مع الاختلافو  التشابه أوجه • 

 كذاو  ينتهاعو  دراستها مجتمع حيث من دراستنا عن الدراسة هذه تختل  فيما ،الأزمات مواجهة في العامة العلاقات
 .الميداني مجالها
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 ،الأعمال دارةإ تخصص في ،الماجستير درجة على الحصول لمتطلبات استكمالا مقدمة رسالة هيو  :الثالثة الدراسة
 دارةإ في الحديثة الاستراتيجيات استخدام أثر" :بعنوان جاءت ،2115 سنة نوقشت ،"عياد سليم لؤي" للباحث
 في العاملة ليةالمح البنوك في ميدانية دراسة- غزة قطاع في المحلية البنوك في التسويقي الآداء على الأزمات

 ".-غزة قطاع
 المحلية لبنوكا في الأزمات إدارة في الحديثة الاستراتيجيات استخدام مدى :على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت •

 البنوك في التسويقي الآداء على الأزمات إدارة في الحديثة الاستراتيجيات استخدام أثر توضيح كذاو  ،غزة قطاع في العاملة
 .أيضا تطبيقها مستوىو  أهمية الأكثر الاستراتيجية تحديدو  ،غزة قطاع في العاملة المحلية
 إدارة في الحديثة اتستراتيجيالا أثر :على التعرف خلالها من حاول التساؤلات من مجموعة الباحث طرح • 

 .الظروف بهذه ثراتأو  تعرض أكثر شك بلا هي التي غزة بقطاع العاملة المحلية للبنوك التسويقي الآداء على الأزمات
-المسار تغيير) أهمية الأكثر الحديثة الأزمات إدارة استراتيجيات ما": في الدراسة لهذه الرئيسي التساؤل تمثل •

 دراسة خلال من المحلية وكالبن في التسويقي الآداء على تؤثر التي( الأزمة تفريغ، العمل فرق-الأزمة احتواء-الأزمة تفتيت
 ."التسويقي؟ للآداء كمقاييس( والعمليات الخدمات تطوير-الربحية-السوقية الحصة)
 :يلي فيما نوردهما ،فرعيين سؤالين إلى الرئيسي التساؤل تفكيك تم •
 ؟غزة قطاع في العاملة المحلية البنوك في الأزمات إدارة في الحديثة الاستراتيجيات استخدام مدى ما -
 غزة؟ قطاع في العاملة المحلية البنوك في التسويقي الآداء على الأزمات إدارة في الحديثة الاستراتيجيات استخدام أثر ما -
 :فلقد ،للدراسة المنهجية الإجراءات عنو  •
 .للدراسة التحليلي الوصفي: المنهج على الباحث اعتمد -
 .غزة قطاع في لعاملةا المحلية البنوك موظفي من حكمهم في منو  ،الإستشرافية المواقعو شاغل: في الدراسة مجتمع تمثلو  -
 :يلي فيما ،نذكرها النتائج من مجموعة إلى الباحث توصل -
 حجمو  نوعو  ةطبيع بحسب ،الأزمات مواجهة في المستخدمة الاستراتيجيات من العديد الدراسة مجتمع البنوك لدى -

 .تواجهها التي الأزمة
 .جيدة نسبة هيو ( الأقل على دورة) الأزمات إدارة مجال في دوراتو تلق الدراسة عينة أفراد من %85 حوالي -
 باقي مع مقارنة ،4٫464 تبلغ مرتفعة أهمية على الأزمة معالجة استراتيجية أهمية لمستوى العام المعدل حصل -

 البنوك.  لها تتعرض دق التي الأزمات نوعية إلى يعود ذلكو  ،"التعبوي الإحتياطي" استراتيجية تلتها ،الاستراتيجيات
 الاستراتيجيات المج في تبحث أنها حيث من دراستنا مع الدراسة هذه تتشابه :الدراسة مع الاختلافو  التشابه أوجه •
 يتضمنه بماو  نادراست لمجتمع مغاير مجتمعها أن في الاختلاف يكمن فيما ،المستخدم المنهج في كذلكو  ،الأزمات إدارةو 

 .غيرهاو  عينة من ذلك
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 :السابقة الدراسات من الإستفادة أوجه -
 إزالةو  تنادراس مشكلة بلورة على الكثير الأثر من له كان الدراسات هذه على اطلاعنا بأن نقول النهاية في
 الإجراءات ديدتح كذاو  مؤشراتها استخراجو  الدراسة تساؤلات صياغة في كبيرة فائدة أيضا لها كان كما ،عنها الغموض
 لجانبا لإثراء الدراسات هذه على الاعتماد عن فضلا هذا ،الإستمارةو  المقابلة من كل بناء عن ناهيك ،المنهجية
 .لدراستنا النظري

 :الدراسة منظور-1-6
 الأزمات إدارة في العامة للعلاقات الاتصالية الاستراتيجية فاعلية" :في المتمثلو  دراستنا موضوع على بناءًا
 .الوظيفية البنائية النظرية على اعتمدنا قد فإنه ،"الجزائرية الاقتصادية بالمؤسسات

 :أهمها اعتبارات عدة إلى يعود ذلكو 
 1 النظام لهذا المكونة الوحداتو  ككل النظام بين العلاقة بتحليل تهتم النظرية هذه أن

 ككل الجزائرية ةالاقتصادي المؤسسة في بها النظام يتمثل التيو  ،هذه دراستنا على ينطبق ما بالتحديد ذلكو 
 البنائية للنظرية أن بماو  ،الاتصالية باستراتيجيتها العامة العلاقات في المتمثلةو  النظام لهذا المكونة الوحدات كذاو  ،واحد
 الاقتصادية بالمؤسسة لمتبعةا الاتصالية استراتيجيتهاو  العامة العلاقات وظيفة على التعرف أردنا فإننا بالغة أهمية الوظيفية
 يتمثل التيو  ،لها رضةع المؤسسة تكون التي الأزمات إدارة في بمساهمتها المؤسسة من كجزء فاعليتها معرفة كذاو  الجزائرية
 التي صاليةالات الاستراتيجيات ذلك من الأهمو  الأنشطةو  الوظائ  جملة خلال من استقرارها على الحفاظ في هدفها
 . محمودة غير الغالب في تكون آثارا تخل و  مباغتة تأتي الأزمة أن اعتبار على ،تتضمنها

 :النظرية عن لمحة -
 البنائية منظور منو  ،الهشيم في النار انتشار البحث أدبيات في انتشرتو  ،شائعة كلمة البنائية أصبحت لقد

 2.مطلوبو  مرغوبو  مفضل وه المعرفة بناء في الانشغالو  المشاركة المتعلم للطالب الفرصة يتيح نشاط أي فإن
 لها ،المعرفة في نظرية وأ يةمعرف نظرية هي الفلسفية الناحية فمن ،السيكولوجيةو  الفلسفية :ناحيتين من لها ينظر أنه كما
 اللبنات واضع يعتبر الذي von glasserfeld جلاسرفيلد فان منظريها أبرز منو  ،الجانب هذا في افتراضاتهاو  مبادئها
 3.بنائها كيفيةو  المفاهيم ثم الحقيقة من تبدأ التي المعرفة حول المعتقدات جوهريا تمثل معرفية كنظرية للبنائية الأساسية

 
 
 

                                                           
الشمايلة، محمود عزت اللحام: نظريات الاتصال والاعلام الجماهيري، نضال فلاح الضلاعين، مصطفى يوس  كافي، علي فلاح الضلاعين، ماهر عودة 1

  126، ص 2116الأردن، الطبعة الأولى، -دار الإعصار العلمي للنشر والتوزيع، عمان
  2محمود زيتون عايش: النظرية البنائية واستراتيجيات تدريس العلوم، دار الشروق للنشر والتوزيع، عمان-الأردن، الطبعة الأولى، 2117، ص 33

  3محمود زيتون عايش، المرجع نفسه، ص ص 36، 37



 المنهجية وإجراءاتها الدراسة موضوع:                                                   الأول الفصل

~ 16 ~ 
 

 :النظرية نشأة -
 :الغرب فلاسفة عند أولا • 

 يمكن إذ حديثة ستلي فكرتها أن من الرغم على الأخيرة السنوات في كبيرة شعبية البنائية النظريه اكتسبت
 471 إلى 321 من) وآرسطو  أفلاطونو  ،سقراط من كل أعمال خلال من البنائية النظريةو نح الاتجاهات ملاحظة

 إلى تعود التاريخية رفةالمع جذور لعلو  ،السلوكية للنظرية تحد   أظهرت التي المعرفة تكوين عن جميعا تحدثوا الذين ،(م.ق
 تكون المعلمين مهمة نأ آخر بمعنى موروثة غير معرفه هي الشخصية المعرفة بأن يؤمن الذي أفلاطون اليوناني الفيلسوف

 يتم حيث يويةالح الأفكار اكتشافو  البحث وه أفلاطون عند التذكرو  ،المعرفة هذه استذكار على الطلاب مساعدة في
 المركب مبالتعلي يؤمن الذي سقراط أن كما ،الأفكار هذه خلال من الجديدة المفاهيم من مجموعة باستنباط اتباعها
 الحديثة الأفكار اسأس هي وسقراط أفلاطون فأفكار ،شيئا لهم يقول أن دون أفكاره يستنبطون طلابه فيه يجعل الذي
: فيقول ،(م.ق 311 تص من) أوغستين سنت أما ،الحواس من تشتق المعرفه ترىو  استكشافية عملية التعليم تعتبر التي
 الكنيسة مع نتواز  عدم حالة في ذلك علل قدو  ،الحقيقة عن الناس يبحث عندما الحسية الخبرات على الإعتماد يجب
 تكون أن ردالف لمعرفه يمكن لا :(عشر الثامن القرن إلىو  عشر السابع القرن من) لوك جون يقولو  ،الوقت ذلك في

 البعض بعضها مع هاعلاقت الحواس أن افترض إذ المعرفية النظرية أسس نشر( عشر التاسع القرن في) كانطو  ،خبرته خل 
 ،المعرفةو نم إلى ؤديي الأشياءو  للأعمال المنطقي التحليل :بالقول ذلك كانط فسر قدو  المعرفة على للحصول كافية غير
 في نجدها أن يمكن التي المشابهة المدارس من العديد هناكو  ،جديدة معرفة توليد في سببا تكون القديمة الفرد خبرات أنو 

( فلينت) رنسيالفو ( بيلجن) البلغاري أفكار على يقوم ماو ( منتسوري ماري) أفكار على يقوم ما مثل الأوروبي الغرب
 ،النمائي النفس علم في يةالبنائ فكرة صّعد الذي( بياجيه) عمل في البنائية الأفكار تظهر بدأت قدو  ،(بيترسون) الألمانيو 
 المعرفة فروع شتى في طبقت الفكرة هذه مبادئ فإن ،معين بمحتوى لتختص تكن لم( بياجيه) حقيقه أن من بالرغمو 

 بنتائج أتى قد( زيبستالو ) أن إلا( بياجيه جان) إلى تنسب للبنائية الرئيسية الفلسفة أن من الرغم علىو  ،الأكاديمية
 ،قرون عبر يمتد  ويلط زمن منذ المعرفة في نظرية تعد البنائية أن القول يمكن عليهو  ،ذلك على قرن من أكثر قبل مشابهة
نّظرو  التاريخ هذا عبر منّظرينو  فلاسفة عدة من التكرار هذا رؤية غريبا ليسو 

ُ
 تركيب حاول ذيال الوحيد الحديث الم

 1 (.بياجيه جان) العالم وه شاملةو  متكاملة نظرية في المتعددة الافكار هذه
 :العرب فلاسفة عند ثانيا •

 أن حيث ،عميقة اريخيةت جذورا لها أن إلا المعرفي التعلم في حديثة فلسفية نظرية تعد البنائية أن من الرغم على
 هذه لأن المطلوبة المعرفة بمفردها تحقق لا فقط الحواس لكنو  المعارف عليه تقوم أساسا الحسية الإدراكات جعل الإسلام
 لخداعها رضةع جعله للمعرفة الوصول في فقط الحواس على الإنسان اعتمادو  ،الفطرية مبادئه خلال من العقل مهمة
 الآخر البعض ماهت بينما ،الخالق عن فاسدة معتقدات الناسو  العلماء عقول في لالتبس رجاحتهو  العقل كفاية لولاو 

                                                           

الإمارات العربية -زيد سليمان العدوان، أحمد عيسى داود: النظرية البنائية الاجتماعية وتطبيقاتها في التدريس، مركز ديبونولتعليم التفكير، دبي1 
 .32، 37ص  ، ص2116المملكة الأردنية الهاشمية، الطبعة الأولى، -المتحدة/عمان
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 حسية معرفو  نقلية ةمعرف إلى قسمها من منهمو  ،مكتسبةو  توفيقية إلى قسمها من فمنهم تقسيماتهاو  المعرفة بطبيعة
 الحواس طريق عن تأتي التي الحسية المعرفةو  ،الفكري التأملو  العقل طريق عن تصدر التي العقلية المعرفةو  ،تقليدية معرفةو 
 1.كلها عليها الإعتماد إنماو  المعرفة اكتساب في الأنماط هذه من واحد نمط على الإعتماد يمكن لاو 

 :النظرية مفهوم-
 :عريفاتهات أهم يلي فيماو  ،الباحثين حسب النظرية لهذه بالنسبة التعاري  تعددتو  اختلفت لقد

 ،ثقافة وأ ما معمجت في ممثلا يكون الكل هذاو  الكل إلى الجزء يقدمه الذي الإسهام إلى الوظيفة تشير" :أول تعريف* 
 تساند يانالأح بعض في عليه يطلق ما وأ الكل إطار في الأجزاء تكامل ضرورة على يؤحد الوظيفي فالإتجاه إذن

 2".الأجزاء
 3".وظيفية غير وأ وظيفية إما هي عناصره وأ الاجتماعي النسق أجزاء جميع إن" :ثاني تعريف*
 :النظرية مبادئ -

 :كالآتي هيو  ،الأساسية المبادئ من عدد على النظرية هذه ترتكز
 خبراته ضوء في تهمعرف يبني المتعلم الفرد كون ذلكو  ،التعلم عملية في رتكازالا محور هي السابقة المتعلم معرفة-1

 .السابقة
 حواسه تفاعل خلال من عرفيةالم بنيته داخل المعنى يتشكل حيث ،ذاتيا بناءًا بنفسه يتعلمه لما معنى يبني المتعلم إن-2
 لديه بما لجديدةا المعلومات ربط من تمكنه خبراتو  بمعلومات تزويده خلال من ،الخارجية البيئة وأ الخارجي العالم مع
 .الصحيح العلمي المعنى مع يتفق بشكلو 
 دخول عند بها الموجودة اتالخبر و  الأفكار تنظيم يعاد حيث ،المعرفية الفرد بنية في تغيير يحدث لم ما التعلم يحدث لا-3

 .جديدة معلومات
 .ةواقعي حقيقية مهمة وأ موقفا وأ مشكلة المتعلم الفرد يواجه عندما وجه أفضل على يحدث التعلم إن-4
 4.معهم الإجتماعي التفاوض خلال من يبنيها بل ،الآخرين عن بمعزل معرفته المتعلم يبني لا-5
 
 
 
 
 

                                                           
  41، ص مرجع سبق ذكرهزيد سليمان العدوان، 1

  2غني ناصر حسين القريشي: المداخل النظرية المؤسسة لعلم الإجتماع، دار صفا للنشر والطباعة، عمان، الطبعة الأولى، 2111، ص 161
  3طه عبد المعطي نجم: الاتصال الجماهيري في المجتمع العربي الحديث، دار المعرفة الجامعية، الاسكندرية، 2114، ص 58

  4محمود زيتون عايش: مرجع سبق ذكره، ص 44
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 :الدراسة مفاهيم تحديد -1-7 
 :الفاعلية-1-4-1
 1.التأثير على الشيء مقدرة :فاعل من صناعي مصدر فاعل وه ما كل وص  :اللغوي التعريف-أ

 تتحدد هيو  الغربية المعاجم في( Efficancy) كلمة العربية" الفاعلية" كلمة تقابل :الإصطلاحي التعريف-ب
 هي-الفاعلية ابه يقصدو - الروح أن باو لأور  التحليلي البحث كتاب في جاءو  ،فعال شيء لكل وصفا بكونها عندهم
 إدراك على الخفية قدرتهو  ،لرسالته تبليغهو  ،تصوراتهو  مخترعاته عنه تصدر الذي الإنسان في القوي الشعور ذلك"

 2".الأشياء
   .ثيرهتأ قوةو  قوته من تزيد أي فاعليته من تزيدو  ،الشيء في التأثير قوة هي :الإجرائي التعريف-ج
 :الاتصالية الاستراتيجية-1-4-2

 :كالآتي أساسيتين كلمتين من مشكل الاتصالية الاستراتيجية مصطلح إن :اللغوي التعريف
 .صناعي مصدر ،اسم :الاستراتيجية •
بُ  الَّتِي  الو س ائِلِ  و تح ْدِيدُ  التَّخْطِيطُ  بِه ا و يُ قْص دُ  الع سْك ريَِّةِ  الفُنُونِ  مِن   •  ةِ  القِمَّةِ  في  بِه ا خْذُ الأ يجِ   الأهْد افِ  لتِ حْقِيقِ  و الق اعِد 

ةِ،  .السِّياسِيِّ  الِخطابِ  في أيْضاً  وتُسْت  عْم لُ  الب عِيد 
 3.المسلَّحة القوَّات استراتيجية الحربيَّة العمليَّات وإدارة الحرب خُطط وضع وعلم فن • 
 في لاتصالا: ومنه الانقطاع ضد=  والتئام مماسه في الارتباط ،اتصل من المشددة والتاء الهمزة بكسر :الاتصال •

 4.الصلاة صفوف
 شاملةو  نظمةم بطريقة المنظمة توجيهو  الأجل طويلة الأهداف لتحقيق شاملة رؤية هي :الإصطلاحي التعريف-ب

 القوة نقاط تعظيمو  التهديدات استيعابو  تجنبو  فرص من تتيحه ما استغلالو  الخارجية البيئة في التغيرات لمواجهة
  5.الضع  لنقاط السيء الأثر من التقليلو  الداخلية

 .المدى طويل هدف إلى للوصول المؤسسة تعتمدها منظمة خطة هي :الإجرائي التعريف-ج
 :العامة العلاقات-1-4-3

 :كالآتي أساسيتين كلمتين من مشكل العامة العلاقات مصطلح إن :اللغوي التعريف
 6.ةوالكناي المجاز في المراد والمعنى الأصلي المعنى بين المناسبة هيو  ،ع لائِقُ و  علاقات :الجمع :علاقات

 .بالهيئة انشاطهو  مصالحها ترتبط وأ عملها يتصل التي المختلفة الجماهير أي الجماهيرية بها يقصد :عامة •
                                                           

1 https://www.a/maan/com/ar/dict/ar (15:11 يوم 1/13/2122، على الساعة  
2 https://www.nmsmry.com/vb/t66743 (15:12 يوم 13/13/2122، على  الساعة  
3 (https://www.almaany.com/ar/dict/ar (16:11 يوم 13/13/2122، على الساعة))  
4 (https://www.almaany.com/ar/dict/ar (16:11 يوم 13/13/2122، على  الساعة))  

  5أحمد صبيح: استراتيجية العلاقات العامة والاعلام بمصلحة الجمارك، دار النهضة العربية للنشر والتوزيع، القاهرة، 2112، ص 51
6https://www.almaany.com/ar/dict/ar (16:31 يوم 13/13/2122، على الساعة))  
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 البناء في تنظيم أي وأ حكومة وأ اتحاد وأ هيئة بها يقوم النشاطات من مجموعة هي :الإصطلاحي التعريف-ب
 المستهلكين كجمهور معها تتعامل التي المختلفة الجماهير مع سليمةو  طيبةو  جيدة علاقات خلق أجل من الاجتماعي

 1.رضائه تكتسب حتى للمجتمع نفسها لتفسير ذلكو  عام بوجه الجمهور كذلكو  ،الأسهم حملةو  المستخدمينو 
 علاقات نلتكوي تهدف عملها مجالات ختلافا على المؤسسات كافة في تمارس مهنة هي :الإجرائي التعريف-ج

 .الأخرى المؤسساتو  الجمهور مع للمؤسسة جيدة
 :الأزمات إدارة -1-4-4

 :كالآتي أساسيتين كلمتين من مشكل الأزمات إدارة مصطلح إن :اللغوي التعريف -أ
  2.توجيه حكم تدبير ،إدارة على قام ،دبرّ الإدارة تولى ،أدار :الإنجليزي عربي المورد قاموس في ورد :الإدارة • 
 3. مأزم حرب موضعو  ،مأزم جبلين بين ضيق طريق كلو  المضيق ،المأزم وأ القحطو  الشدة هي :الأزمة •

 علمو  قبلالمست علم وهو  اتجاهاتهاو  حركاتها رصدو  القوى بين التوازن إدارة علم هي :الإصطلاحي التعريف -ب
 بذاته مستقل علم بذلك وهو  ،الثقافية وأ الاجتماعية وأ العسكرية وأ الاقتصادية وأ السياسية المتغيرات مع التكيي 

 4.إليه تحتاج التي الجديد إليها يضي و  منها يأخذ الأخرى الإنسانية العلوم بكل متصلو 
 حلهاو  الأزمة اجهةلمو  بالمؤسسة العامة العلاقات إدارة تنتهجها التي الأساليبو  الطرق جملة هي :الإجرائي التعريف-ج
 .مراحلها مختل  عبر
 :الإقتصادية المؤسسة -1-4-5

 :كالآتي أساسيتين كلمتين من مشكل الاقتصادية المؤسسة مصطلح إن :اللغوي التعريف -أ
 (اسم) :المؤسسة • 
 .مؤسَّسات :الجمع
، لغرض تؤسَّس منشأة هيو  ،أسَّس   لمفعول المؤنَّث صيغة  هذه فيه ارستم ما الموارد من ولديها عامّة لمنفعة وأ معينَّ
 5.المنفعة
هُ  ق ص د   :الاقتصاد •  .نح ْو هُ  نح  ا: ق صْد 

 (اسم: )اقِتِصاديّ 

                                                           

، ص 2114 ،حسين عبد الحميد أحمد رشوان: العلاقات العامة والاعلام من منظور علم الاجتماع، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية، الطبعة الرابعة1 
114  

تصال العامة في إدارة الأزمات بمؤسسة اتصالات الجزائر، قسم علوم الاعلام والاسميرة حملاوي، رانية ڤيدوم، مليكة بوهالي، رشيدة زيتوني: فاعلية العلاقات 2 
  2، ص 2121-2112ڤالمة، -1245ماي  8وعلم المكتبات، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة 

امعة قاصدي السياسية، كلية الحقوق والعلوم السياسية، ج مريم أوليدي: استراتيجية إدارة الأزمات في المؤسسة العمومية الاقتصادية الجزائرية، قسم العلوم3 
  11، ص 2112-2118ورڤلة، -مرباح

  4غادة البطريق: العلاقات العامة وفن إدارة الأزمات، أطلس للنشر والإنتاج الإعلامي، الجيزة، الطبعة الأولى، 2117، ص 64
5 https:///ar/dict/ar-ar/ (14:11 :يوم 13/13/2122، على  الساعة  
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 1.تنمية بالاقْتِصاد علاقة له ما كلّ  ،اقْتِصاد إلى منسوب اسم
 كل دمج دفهه ،معين إجتماعيو  قانوني إطار في ماليا مستقل اقتصادي تنظيم كل هي :الإصطلاحي التعريف-ب

 ملائمة تيجةن تحقيق بغرض ،آخرين اقتصاديين أعوان مع الخدمات وأ السلع تبادل وأ الإنتاج أجل من الإنتاج عوامل
 2.نشاطها نوعو  لحجم تبعاو  فيه توجد الذي الزمانيو  المكاني الحيز باختلاف تختل  اقتصادية شروط ضمن هذاو 

 ،بشرية موارد دةع على يحتوي مؤسس تنظيم عن عبارة هي": الجزائرية الإقتصادية المؤسسة" :الإجرائي التعريف-ج
 .مادي ربح تحقيق مقابل معين بنشاط يقوم ،مادية

 :للدراسة المنهجية الإجراءات -1-8
 :الدراسة منهج-1-1-1

 هذه تندرجو  ،اذاته حد في الدراسة طبيعةو  ،إليه للوصول نسعى الذي الهدف على الدراسة منهج تحديد يتوق 
 المعلومات جمعو  اكيفي خصائصها تحديدو  دقيقا وصفا الظاهرة وص  شأنها من التيو  ،الوصفية الدراسات ضمن الدراسة

 إدراكها يتسنى حتى بدقة الظاهرة تدرس أيضا نجدها كما ،مستقبلا عليه ستكون بما التنبؤ ثمة منو  ،عنها الحقائقو 
 .فهمهاو 

 حيث .فهمها إلى ايةنه تحليلهاو  تفسيرها ثم ،البيانات بجمع بداية ،هذه دراستنا في إليه نسعى ما تحديدا هذاو 
 الأزمات إدارة في العامة للعلاقات الاتصالية الاستراتيجية فاعلية مدى لمعرفة الدراسات من النوع هذا على اعتمدنا

 .لها معالجتها آليةو  الأزمة وقوع أثناء فعلها ردة معرفة منهو  ،الجزائرية الاقتصادية بالمؤسسات
 الجوانب عبتجمي المنهج هذا يهتمحيث  لدراستنا لملائما المنهج وه "حالة دراسة" منهج نرى بان ذاوعلى ه

 يقومو  كما ،ةللدراس كوحدة ،جماعة أي وأ ،المجتمع وأ ،المؤسسة وأ ،الفرد يعتبر أن على واحد موق  وأ بشيء المتعلقة
 التي المراحل يعجم دراسة وأ الوحدة هذه حياة تاريخ من معينة بمرحلة المعلومات دراسة في التعمق على أيضا المنهج هذا
 3.بها مرت

 :البيانات جمع أدوات 1-1-2
انطلاقا من طبيعة دراستنا التي تبحث في فاعلية الاستراتيجية الاتصالية للعلاقات العامة في إدارة الازمات في 

 لجمع أسلوب لى انهاع والتي تعرف أداة لهذه الدراسة استمارة الاستبيان ياراخت لقد تمالمؤسسة الاقتصادية الجزائرية ف
 البيانات إطار في ،معينة فكارأو  حقائق لتقديم ،مقننةو  منهجية بطريقة المبحوثين الأفراد استثارة تستهدف التيو  البيانات
 ولالحص بهدف المعلوماتو  البيانات جمع وسائل إحدى وه كما تعرف على انها  4.أهدافهاو  الدراسة بموضوع المرتبطة
 5.البحث مجتمع من المختارة العينة أفراد إجابات على

                                                           
1 https://www.almaany.com/ar/dict/ar (17:11 يوم 13/13/2122، على  الساعة  

  2عمر صخري: اقتصاد المؤسسة، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، الطبعة الرابعة، 2116، ص 26
  3عبود عبد الله العسكري: منهجية البحث العلمي في العلوم الإنسانية، دار النمير للنشر والتوزيع، دمشق، الطبعة الأولى، 2112، ص 177

  4محمد عبد الحميد: دراسات الجمهور في بحوث الاعلام، عالم الكتاب، القاهرة، 1283، ص 123
  5محمود عبد الفتاح عفان، مصطفى حسين ناجي: فرائض البحث العلمي، الدار العلمية للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، 2115، ص 132
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 عن ذلكو  ،لدراسةل التطبيقي بالجانب الخاصة ،المختارة العينة من البيانات معاته الأداة لجله استخدامنا تم قدو 
 .المبحوثين خلال من إليها وصوللل سعىن التي بالمعلومات المرتبطة الأسئلة من مجموعة توجيه طريق

 الاتصالية يةالاستراتيج :من بكل خاصة مفاهيم على بالإعتماد الغرض لهذا بحث استمارة تصميم تم وعلى هذا
 التالي: والنح على ،محاور أربع من تكونتو  ،سؤالا 27 على الاستمارة احتوت لقدو  ،الأزمات إدارة ،العامة للعلاقات

 .16 إلى 11 من مرقمة أسئلة 16 احتوى قدو  ،الأولية البيانات :الأول المحور • 
 حتوىا قدو  ،عمر بن عمر مطاحن مؤسسة في الأزمة إدارة فريق في العامة العلاقات جهاز مكانة :الثاني المحور • 
 .13 إلى 17 من مرقمة أسئلة 17
 أسئلة 18 احتوى قدو  ،الأزمة إدارة مراحل عبر العامة للعلاقات الاتصالية الاستراتيجية إجراءات :الثالث المحور • 

 .21 إلى 14 من مرقمة
 أسئلة 16 حتوىا قدو  ،بالمؤسسة الأزمات إدارة في العامة للعلاقات الاتصالية الاستراتيجية مساهمة :الرابع المحور • 

 .27 إلى 22 من مرقمة
 :الدراسة مجالات 1-1-3
 :للدراسة المكاني المجال 1-8-3-1

 لصناعيةا المنطقة في تقعوهي مؤسسة اقتصادية جزائرية  ،عمر بن عمر مطاحن بمؤسسة الدراسة هذه أجريت
  .العاصمة الجزائر شرق قالمة ولاية الفجوج ببلدية

 :للدراسة الزمني المجال 1-8-3-2
 :يلي كما جاءت ،مراحل عدة على تمتو  ،2122-2121 الجامعي الموسم خلال الدراسة هذه أنجزت

 .مارس شهر ايةنه المشرفة الأستاذة مع بالتعاون ،الدراسة عنوان ضبطو  الموضوع اختيار مرحلة هي :الأولى المرحلة -
 بالإطلاع ذلكو  ،العلمية المادة جمعو  الدراسة مشكلة حول القراءة في مباشرة الشروع مرحلة هيو  :الثانية المرحلة -
 .الدراسة بموضوع علاقة لها التي المراجعو  السابقة الدراسات على
 استنادا بطهمضو  مراجعتهمو  ،الثلاثة النظرية الفصولو  المنهجي الفصل من كل بإنجاز القيام :الثالثة المرحلة -

 .المشرفة الأستاذة لتوجيهات
 استبيان تمارةاس وزعنا حيث ،للدراسة التطبيقي الجانب في الشروعو  الميدان إلى النزول مرحلة :الرابعة المرحلة -

 .بالمؤسسة الأزمة ادارة فريق على الدراسة
 .تفسيرهاو  تحليلهاو  إحصائية جداول في عليها التعليقو  البيانات تفريغ ثم منو  ،الإسترجاع مرحلة :الخامسة المرحلة -

 لهذه ائيةالنه المسودة إنجازو  العمل مراجعة ثم منو  ،للدراسة النهائية النتائج استخلاص مرحلة :السادسة المرحلة
 .للإدارة تسليمهاو  اتجليدهو  طبعها تم ورقية بصيغة أخرىو  إلكترونية بصيغة واحدة ،بصيغتين إنتاجها ثم ،المذكرة
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 :عينتهاو  الدراسة مجتمع 1-8-3-3
 : الدراسة مجتمع-أ

 داتمشاه وأ أحداث وأ أفراد كامل به يقصدو  ،الأصلي الدراسة مجتمع البحث مجتمع على يطلق من هناك
 1 .الدراسة وأ البحث موضوع
 الاقتصادية بالمؤسسة (العليا الإدارة فريق ،الأزمة إدارة فريق ،العامة العلاقات إدارة فريق) في دراستنا مجتمع يتمثلو 
 .عمر بن عمر مطاحن الجزائرية

 : الدراسة عينة-ب
 ،آخر أسلوب إلى لجأنا ،كبيرين جهداو  وقتا يتطلب المجتمع مفردات لجميع الشامل الحصر أسلوب لكون نظرا

 .ةالدراس مجتمع ،المجتمع من جزء أي ،الكل من الجزء بأنها الجميع عند تعرف كماو  ،المعاينة أسلوب وهو  ألا
 العينة تلك: أنها لىعالتي تعرف  العمدية بالعينة عليها يطلق كما وأ ،القصدية العينة على الاعتماد تم لقدو 
 هذه في فالباحث ،ثيلتم خير الأصلي المجتمع تمثل أنها منه اعتقادا معينة وحدات من تتكون أن فيها الباحث يتعمد التي
 إلى تكون ما أقرب ئجنتا تعطي هذهو  للمجتمع تمثيلية إحصائية مزاياو  بخصائص تتميز محددة مناطق يختار قد الحالة
 2.كله المجتمع بمسح الباحث إليها يصل أن يمكن التي النتائج

 ذلكو  ،عمر بن عمر مطاحن بمؤسسة ،الأزمة إدارة فريق هم الدراسة هذه عينة مفردات تكون أن اخترنا حيث
 موجهة نهالأ ،خاصة الاستبيان استمارة تساؤلاتو  عامة الدراسة تساؤلات على الإجابة على الأقدر مانه اعتبار على
 .فردا 21: ب زمةالأ إدارة فريق عدد يبلغو . خلفياتهاو  المؤسسة واجهتها التي بالأزمات علم على كونهم كذلكو  ،إليهم

 
 
 
 

                                                           

  1عيسى بوكرموش: استراتيجية الاتصال في الحملات الإعلامية، قسم الاتصال، كلية الاعلام والاتصال، جامعة الجزائر 13، 2112-2113، ص 12
  فاطمة عوض صابر، ميرڤت علي خفاجة: أسس ومبادئ البحث العلمي، مكتبة ومطبعة الإشعاع الفنية، الإسكندرية، الطبعة الأولى، 2112، ص 2126
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 الفصل الثاني

تيجيتهو العلاقات العامة
 ا الاصااليةاسترا
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 تمهيد:
إن العلاقات العامة كالقوة الناعمة تلك التي في حالة ما إذا أحسن إستخدامها تستطيع أن توصل المؤسسة 

التي  مما لا شك فيه أنه هنالك بعض المؤسسات، و للأهداف المسطرة مسبقا ناهيك عن تحقيق أفضل النتائج المرجوة
بوضعها  العلاقات العامة باستراتيجياتها الاتصالية في حين تكتفيغالبا ما تغفل عن الدور الحيوي الذي تلعبه إدارة 

احا باهرا بشتى نجو  بالرجوع إلى نشأة العلاقات العامة كعلم نجد أنها لاقت رواجا كبيرا، و ضمن الهيكل الإداري لها فقط
أما بالحديث عن تجارب الرواد أبرزهم "إدوارد بيرنيز" نجد أن العلاقات العامة خرجت  ،جتماعيةوالا الميادين الإقتصادية

باءت عليهم و  التي هي بدورها أكملت العمليةو  من مفهومها النظري إلى ممارستها المهنية مستعينة بعدة استراتيجيات
 بالمزيد من النجاح.
من ثمة و  ،طار النظري للعلاقات العامة كمبحث أولذلك ارتأينا في هذا الفصل التطرق إلى الإ وبناءًا على

 الاتصالية. الاستراتيجيةالتطرق إلى 
 نشأة العلاقات العامة: -2-1-1

هي أيضا و  ،تعتبر الولايات المتحدة الأمريكية هي المكان الأول الذي ظهرت فيه ممارسة مهنة العلاقات العامة
بحت علما حتى أص ،نة إلى ممارسة أكثر تتسم بالتكنيك العلميالمكان الذي شهد تطورها من مجرد ممارسة غير مقن

العربي في أوائل  حتى وصلت الوطن ،منها انطلقت إلى باقي دول العالم تدريجياو  الجامعاتو  يدرس في المعاهد المتخصصة
، لعلاقات العامةاالمشكلات التي تبعث الإنتاج العالمي الضخم الفضل في انتشار و  كان للرواج الإقتصادي، و الأربعينات

لعام في البيئة لتواجه به ثورة الرأي ا ،قد جاء تطورها كاستجابة طبيعية لحاجة الإدارة العليا في المؤسسات الصناعيةو 
ل مع الإضرابات التي قام لتتعام، و عملياتهاو  الذي سببته سلبياتها في مواجهة الظروف التي خلقتها أعمالها، و الاجتماعية

الذي يلقب برائد و  تجدر الإشارة إلى أن "إيفي لي"، و مواجهة الإدارة العليا بسبب ظروف العمل السيئةبها العاملون في 
ثم مهنة أخذت في الإنتشار آنذاك من  ،قد بدأ في إرساء قواعد مهنية للعلاقات العامة كممارسة ،العلاقات العامة

عندما تعرض  American Anthracite coal Inclustryخلال بداياته العملية الأولى بعمله لصالح شركة 
عمالها هي أولى مهمات و  كانت إدارة "لي" للأزمة التي نشبت بين هذه الشركةو  لأزمة إضراب العمال عن العمل
 هي في نفس الوقت إدارة مهنية للأزمات.و  العلاقات العامة التي نفذت آنذاك

عام  Coloradoعامة كانت أزمة إضراب عمال منجم من الأزمات التي حدثت في البدايات الأولى للعلاقات الو  -
لعمال التحدث مع او  قد أقنع "إيفي لي" الذي كان يعمل صحفيا وقتها مالك المنجم بزيارة موقع العمل، و 1214

 العمال.و  مناقشة الأمور مع العمال المضربين مما أدى إلى إعادة الثقة بين المؤسسةو  بشكل ودي
بعض أن هذا ما تسبب في اعتقاد الو  لعلاقات العامة ارتبطت بظهور الأزمات الصناعيةيتضح مما سبق أن نشأة او  -

ة أنشطة "لي" لم تقتصر آنذاك على إدار و  لكن أعمال، و العلاقات العامة لا تظهر الحاجة إليها إلا عند التعرض لأزمة
 لجمهور بأهدافهاإعلام او  شر سياستهاالصناعية إلى نو  إذ يرجع إليه الفضل أيضا في حث المؤسسات التجارية ،الأزمات
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 هذا ما يؤكد بأن "إيفي لي" هو رائد العلاقات العامة، و مساندتهو  الحصول على تأييده، و العمل على كسب ثقتهو 
 المهنية.
 :Edward Bernaysإسهامات إدوارد بيرنيز  -

ذهب بعدها إلى و  يناقد ولد في ف، و بين الحربينيعد إدوارد بيرنيز من الرواد الأوائل في حقل العلاقات العامة في فترة ما 
اللاشعور و  صاحب نظرية التحليل النفسي ،من الطري  أن خاله هو عالم النفس الشهير سيغموند فرويد، و أمريكا
ب العلاقات عن هذا الطريق استطاع أن يخص، و لا شك أن بيرنيز كان متأثرا بنظريات خاله فرويد أشد تأثيرا، و الشهيرة
 بالدراسات النفسية. العامة
 مشاعل الحرية: -

الذي ، و لصاحبها إدوارد بيرنيز ،كلمة يعرفها كل من يتخصص في العلاقات العامة أو في الدعاية الإعلامية
حين زار و  ،شارك في لجنة مسؤولة عن الترويج للدور التحرري الذي لعبته الولايات المتحدة في الحرب العالمية الأولى

كن أن يستثمر أثبتت نجاح الدعاية السياسية يمو  استقبلته المظاهرات الحاشدة ،أوروبا ،ويلسون ،وقتها الرئيس الأمريكي
كار خاله فرويد استخدم بيرنيز أف ،أنشأ مكتبا لها استشاريا للشركاتو  فاخترع كلمة "علاقات عامة" ،في التجارة أيضا
 في وضع سياسات عمله. ،الرغبات البشريةو  الدوافع الخفيةو  السلوكو  عن اللاوعي

 ،على الرجال كان التدخين حكرا  ،ففي العقد الثاني من القرن العشرين ،و لعل مثال "مشاعل الحرية" هو المثال الأبرز-
كان يعرف الربح الذي   ،رئيس الشركة الأمريكية للتبغ ،جورج واشنطن هيل ،فيما ينظر المجتمع بريبة إلى المرأة المدخنة

الذي  ،وارد بيرنيزإد ،استعان بخدمات المستشار في مجال الدعاية ،لذا ،ينتظره إذا وسع سوقه ليشمل الجنس الآخر أيضا
قال و  اتصل بالصحافةو  هن يدخنو  سار بهن في مكان عام، و إذ استأجر عارضات أزياء ،أطلق حملة "مشاعل الحرية"

انتشرت صور التحرك على أنه "تحرر نسوي" من القمع الذكوري لحق المرأة  ،فعلا، و يلهم أن هناك تحرك نسوي حقوق
في نفس ، و "فانتشرت الكلمة على أنها رمز "الثورة ،مشاعل الحرية :سمى السجائر في فم النساء المشاركات، و في التدخين

 1.%12إلى  5ارتفعت نسبة استهلاك النساء للسجائر من  ،العام الذي نجحت فيه حملته
 العلاقات العامة: مفهوم-0-1-0
منظمة  إدامة فهم متبادل بينو  المستمرة لإقامةو  "الجهود المخططة :عرف المعهد البريطاني العلاقات العامة بأنها • 

 جماهيرها".و  أعمال
 مال التيعلى أية جهة في منظمة الأعو  فهو لا يتطرق إلى طبيعة تلك الجهود ،هذا التعري  ويلاحظ عمومية
 كما أنه لا يوضح المقصود بجماهير المنظمة.  ،تقع على مسؤوليتها

 التي تسعى بها المنظمات العامة ،المخططةو  "وظيفة الإدارة المستمرة :عرفت الجمعية الدولية العلاقات العامة بأنها • 
ذلك و  التأييدو  عاط التو  الحفاظ على استمرار هذا التفاهم، و تأييد الجماهير التي تهمهاو  تعاط و  الأهلية لكسب فهمو 

                                                           

  1علي محمد فرجاني: العلاقات العامة والاتصال الإنساني، دار أمجد للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الأولى، 2118، ص ص 31-11
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الآداء و  قلتحقيق المزيد من التعاون الخلاّ ، و من خلال قياس الرأي لضمان توافقه قدر الإمكان مع سياساتها أو أنشطتها
 1الفعال للمصالح المشتركة باستخدام الإعلام الشامل المخطط".

 ،م الناس بذلكإعلاو  العمل على الإصلاحو  ئدة"مسؤولية كبرى تتطلب دراسة الأحوال السا :يعرفها "إيفي لي" بأنها •
دمة المصلحة تعديل سياستها لخو  نصح المؤسسات بتغيير خططها، و تبدأ بدراسة اتجاهات الرأي العام ،مهمتها مزدوجة

 2تخدم مصالحهم".و  العامة ثم إعلام الناس بما تقوم به المؤسسات من أعمال تهمهم
 العلاقات العامة: خصائص-2-1-3

 يمكن أن نحدد أهم خصائصها كنشاط متكامل فيما يلي: ،التعريفات السابقة للعلاقات العامة في ضوء
 إن العلاقات العامة وظيفة إدارية تدخل ضمن العملية الإدارية في أي منظمة. •
 ديناميكية.و  تتسم أنشطة العلاقات العامة بالإستمرارية فهي عملية مستمرة• 
 ة تعتمد على الأسلوب العلمي في ممارسة أوجه نشاطها متمثلا في القيام بالدراساتالعلاقات العامة جهود مخطط • 
 البحوث المستمرة.و 
مل معها سواء الجماهير التي تتعاو  مستمر بين طرفين أساسين هما المؤسساتو  إن العلاقات العامة عملية اتصال دائم • 

امة تتسم من ثم فإن العلاقات العو  متأثر في نفس الوقتو  ثركلاهما مؤ ، و "الجماهير الداخلية" أو "الجماهير الخارجية"
 قوة الفاعلية بين الطرفين.و  الإستمراريةو  بالديناميكية

تعد عن كل جماهيرها لهذا فهي تبو  بناء الثقة بين المؤسسةو  ترتكز العلاقات العامة على مبادئ أخلاقية لتدعيم • 
 تأييدهم.و  الوقائع للجماهير لكسب ثقتهمو  الحقائقتهدف إلى تقديم ، و التظليلو  أساليب الغش

العلاقات العامة تبدأ من داخل المنظمة حيث أن العلاقات العامة الجيدة مع الجمهور الداخلي للمنظمة ينعكس  • 
 3داخلي.ال أثرها على كيفية تعامله مع الجماهير الخارجية فهو "المرآة" التي تعكس واقع المؤسسة لجمهورها

 العلاقات العامة: بادئم-2-1-4
كن أن نوجزها فيما التي يم، و تطبيقها على العديد من الأسسو  العلاقات العامة كغيرها من العلوم تستند في ممارستها إن
 يلي:
 انطلاق نشاطها في أي منظمة من داخل هذه المنظمة: • 

لا يمكن لأية منظمة  بالتاليو  الجيد عن المنظمةالإنطباع و  العاملين في المنظمة يساهموا في تكوين السمعة الطيبة جميع
مهما كانت أن تقوم بتحسين علاقاتها مع الوسط الخارجي إن لم تكن العلاقات فيما بين الجمهور الداخلي على أحسن 

 المتبادل. ترامالإحو  التعاونو  مبنية على المحبةو  وجه

                                                           

  1خالد درار، عبد الملك الدناني: الأسس النظرية والممارسة المهنية، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الأولى، 2121، ص 13
رزيقة لقصير: دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الإقتصادية، قسم علوم الاعلام والاتصال، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة منتوري-2

55، ص 2117-2116قسنطينة،    
  3نيڤين أحمد غباشي: ديناميكية العلاقات العامة الداخلية -صورة المنشأة آليات إدارة الأزمات، دار الإيمان للطباعة، القاهرة، 2118، ص 22
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 ستمرارية:الاو  الديمومة • 
لعلاقات الدؤوب لو  الخارجية" لن يتحقق إلا عن طريق العمل المستمرو  اكتساب ثقة الجماهير "الداخلية إن
عي لتحقيق ما السو  المعلوماتو  دون انقطاع من أجل الحفاظ على صلة التواصل لتبادل الآراءو  في كافة الأوقاتو  العامة

 يطلبه الجمهور.
 التعاون المتبادل بين المنظمات: • 

يان الخارجية لا يكفي في غالب الأحو  توطيد علاقاتها مع جماهيرها الداخليةو  ممارسة أية منظمة لنشاطها إن
تضافرها مع المنظمات الأخرى لذلك أصبح هذا و  خاصة إذا كانت قد أغفلت تعاونهاو  لنجاحها في تأدية رسالتها
 ه.ضرورتو  أسس العلاقات العامة نظرا لأهميتهو  التعاون أحد مرتكزات

 شمولية العلاقات العامة: • 
لأن  ،ألا يقتصر على مجالات معينة أو محددةو  نشاط العلاقات العامة يجب أن يشمل جميع المجالات إن

حتى على المستويين و  حيةالصو  التعليميةو  الإداريةو  الصناعيةو  لابد منها في كافة الميادين التجاريةو  العلاقات العامة ضرورية
 الخارجي.و  على الصعيد الداخليو  بكل الفروع التابعة لهاو  الخاصو  العام
 أخلاقيات العلاقات العامة: • 

لب منها أن هذا يتطو  جماهيرهاو  الإحترام المتبادل بين المنظماتو  العلاقات العامة تقوم على أساس الثقة إن
 التظليلو  عن وسائل الغشو  الدينيةو  الحزبيةو  العنصريةو  التفرقةو  يعني أن تبتعد عن التحيز ،تقوم على مبادئ أخلاقية

 الثقة.و  الأمانةو  مع الجماهير على أساس من الصدق لهاأن تقوم في تعام، و الدعاية المزيفةو 
 حيويتها:و  ديناميكية العلاقات العامة • 

وسائل  تخدامالتأثير" عن طريق اسو  الإيجابية "بالتأثرو  نشاط العلاقات العامة يجب ان يتص  بالفاعلية إن
جل تكوين ذلك من أو  الجماهير"و  الاعلام المناسبة التي من شأنها أن تأخذ دورا هاما بين الطرفين "المنظماتو  الاتصال

 رأي عام مستنير لدى الجماهير.
 إنسانية العلاقات العامة: • 

الاهتمام و  كانتاعتبار أن الإنسان هو محور كل نجاح في أي منظمة  و  على الجانب الإنساني وتعني التركيز
ذلك إتاحة الفرصة ك  ،ظروف عملهمو  تحسين ظروفهمو  اعتبارهم حجر الأساس في أية منظمةو  بالعاملين كافة دون تمييز

 لكريمة للعاملينكذلك توفير الحياة ا  ،سيطرة القلة على المؤسسةو  الحيلولة دون الفرديةو  عرض المقترحاتو  للإبتكارات
 ز في معاملة الأطراف التي تتعامل مع هذه المنظمة.التميو  الإبتعاد عن المحاباةو 
 اجتماعية العلاقات العامة: • 

ضامن بين التو  أسس اجتماعية من أجل تحقيق عنصر التماسكو  العلاقات العامة يجب أن تقوم على قواعد إن
ا تحمل للمنظمة كمالجمهور من أجل تحقيق أهداف اجتماعية عن طريق قيامها بتدريب الجمهور الداخلي و  المنظمة

بما يجب و  لتي تواجههاالصعاب او  بالعقباتو  مسؤولياتهاو  سياساتهاو  المسؤولية الاجتماعية من خلال تعريفهم بإمكانياتها
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ى أنهم يعيشون أن ننظر للعاملين عل، و مشاركة في تحمل هذه المسؤوليات للمساهمة في تأدية رسالتهاو  عليهم من تأييد
 1متفاعلة لا على أساس أنهم أفراد منعزلين عن بعضهم البعض.و  كةفي ظروف اجتماعية مشتر 

 العلاقات العامة: أهمية-2-1-5
 سين سمعتهاتحو  هذا بدوره يؤدي إلى زيادة شهرتها، و تسعى العلاقات العامة إلى كسب ثقة الجمهور في المؤسسة • 
 ذلك على زيادة حجم التعامل معها.يعاون و  بناء سمعة طيبة لمنتجاتها، و ارتفاع مكانتها لدى الجمهورو 
عن طريق زيادة  بناء سمعة طيبة لها، و في المؤسسات الخدماتية تسعى العلاقات العامة إلى دعم ثقة الجمهور بالمؤسسة •
 خدماتها.و  إنجازاتهاو  تقدير الجمهور لرسالة المؤسسةو  فهم
تياجات هذا من شأنه تسهيل تدبير اح، و لمؤسسةتسهم العلاقات العامة الجيدة في أن تسود علاقات عمل طيبة با • 

هم العلاقات تس، و حيث تجتذب المؤسسة أفضل عناصر القوى العاملة ،المؤسسة من أفراد القوى العاملة ذوي الكفاءة
 الطيبة في استقرار أفراد القوى العاملة بالمؤسسة.

القرارات و  نعهاضرورة تبني جمهورها للخطط التي تص مما تطلب ،الإجتماعيةو  تزايد تدخل الدولة في الحياة الإقتصادية • 
 التي تمس حياة مواطنيها.و  التي تتخذها

 سواء عن طريق القروض حيث تثق مؤسسات التمويل هي الأخرى ،تسهيل العلاقات العامة لعملية تمويل المؤسسة • 
 متانة مركزها.و  في قدراتهاو  فيها
 ،دم في وسائل الاعلامالتقو  التعليمو  من جانب الجمهور نتيجة لانتشار الثقافةالمعلومات و  تزايد الطلب على الحقائق • 

 2جعل العلاقات العامة سريعة في تأدية دورها في تغيير المفاهيم إلى الأصح.
 العلاقات العامة: أهداف-2-1-6

 العلاقات العامة إلى تحقيق مجموعة من الأهداف أهمها: تسعى
 سمعة الشركة  ذلك بالمساعدة على بناء، و تفضيلها على غيرهاو  إلى زيادة شعبية اسم الشركة أو سلعتها تسعى

 ترويج بيع منتجاتها أو خدماتها.و  التي تق  وراء السلعة أو الخدمة
 العامة ليس  فالهدف من العلاقات ،على تحويل الجمهور إلى زبائن للخدمة أو السلعة التي تقدمها الشركة تعمل

 فقط بناء سمعة فهذا الهدف يسعى للمزيد من الرواج لمنتجات المؤسسة أو خدماتها.
 صورة قيادية للشركة/المؤسسة في السوق.و  إلى تأسيس هوية تسعى 
 يق ح المجال لتسو تفت ،ذلك ينشر أفكار جديدة يتقبلها الناس، و توسيعهاو  إلى تطوير أسواق المؤسسة تسعى

 3أسواق جديدة.و  سلعها أو خدماتها في مجالات جديدة
                                                           

للنشر حسن أيوب أنعام، عبد القادر جميل زاهر، محمد مقداد فارس، يوس  مصطفى: العلاقات العامة والاتصال في الخدمة الاجتماعية، دار الحامد 
  1والتوزيع، عمان، الطبعة الأولى، 2116، ص ص 41-32

-1245ماي  8د جلايبية، محمود شطاب: واقع العلاقات العامة في الجامعة الجزائرية، قسم علم الاجتماع، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة حمي
  2(ڤالمة، 2117-2118، ص ص 44-43

  3صالح خليل أبو أصبع: العلاقات العامة والاتصال الإنساني، دار الشروق للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الأولى، 1228، ص ص 28-27
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 وظائف العلاقات العامة:-2-1-7
 العلاقات العامة بمجموعة من الوظائ  الأساسية يمكن تحديدها فيما يلي: تقوم

يقصد به تلك الدراسات المتعلقة بقياس اتجاهات الرأي العام بين جماهير المنظمة سواء في الداخل أو و  البحث: • 
تتضمن وظيفة و  ،وسائلها المختلفة بقياسات إحصائية دقيقةو  البرامج الإعلاميةو  تقدير مدى نجاح الحملاتو  الخارج

 1جمهورها.و  عن المنطقة علوماتالمو  الدراسات جميع البياناتو  إجراء البحوث
 ضوء عارض معها فيلا يت، و تتفق مع الخطة العامة للمؤسسة ،هو رسم خطة دقيقة للعلاقات العامة التخطيط: • 

 ية تحديدا دقيقاتحدد الميزانو  ترسم خطوات التنفيذو  قصيرة المدىو  هذه الأخيرة تحدد الأهداف البعيدةو  الخطة الشاملة
 2 توزع المسؤوليات على القائمين بالتنفيذ.و 
 لتفاعل الاجتماعي في المجتمعاالمصالح المختلفة في المجتمع تحقيقا للتوافق في و  الهيئاتو  يكون بين المؤسسات التنسيق: •
  الخارجي.و  بين الجمهور الداخليو  التنسيق بين الإدارات المختلفة في المؤسسة لتحقيق التوافق بينهماو 
مة على الفهم قائو  قوية ،السعي إلى إقامة علاقات وديةو  المؤسسات الأخرىو  يكون الاتصال بين المؤسسة الاتصال: •

  رها.جمهو و  المتبادل بين المؤسسة
بمعنى تقييم أنشطة العلاقات العامة من خلال البحث التقييمي للكش  عن التأثيرات التي أحدثتها خطة  التقييم: •

  .الحكم على مدى نجاح هذه الخطةو  العلاقات العامة
 ترقيتهمو  شجيعهمتالنظر في وسائل و  تدريبهمو  العمالو  إن الإدارة تساعد شؤون العاملين في اختيار الموظفين الإدارة: •
 3 حل مشاكلهم.و 
 ،ظائ  السابقةغير مباشرة إضافة إلى الو و  تقوم العلاقات العامة بالمساهمة في عمليات الإنتاج بصورة مباشرة الإنتاج: •

 4 معرفة البيانات اللازمة من مصادر الإنتاج.و  تسويقهو  فهي تعمل على زيادة الإنتاج
 العلاقات العامة: مجالات-2-1-8
قتصادي: تقوم المؤسسة الإقتصادية التي تهدف إلى تحقيق الربح بإنشاء قسم خاص لإدارة العلاقات العامة الميدان الا • 

 اءالمؤسسات العامة يختارون الأمن من بين خبر و  المصانعو  حتى إن بعض مديري الشركات ،برأسه عادة مدير متخصص
 أخصائي العلاقات العامة.و 
بدأت المؤسسات الإجتماعية في الإهتمام بالعلاقات العامة على الرغم من أن معظمهم لا  الميدان الإجتماعي: • 

 تكتفي بإسناد العلاقات العامة إلى مدير المؤسسات.، و تنفيذ خطط العلاقات العامةو  يعتمد على الخبراء لرسم

                                                           

  1 محمد فريد الصحن: العلاقات العامة - المبادئ والتطبيق، الدار الجامعية، الإسكندرية، 1228، ص32.
  2 بشير علاق: الترويج والإعلان، دار الياروزي، عمان، الطبعة الأولى، مدخل متكامل، عمان، 2117، ص 85

أم -امة في المؤسسة الخدماتية الجزائرية، قسم العلوم الإنسانية، كلية العلوم الإجتماعية والإنسانية، جامعة العربي بن مهيديريحانة سحنون: واقع العلاقات الع3
  71، ص 2115-2114البواقي، 

  4ريحانة سحنون: مرجع سبق ذكره ، ص 71
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تطورت العلاقات العامة في هذا الميدان تطورا كبيرا حتى أصبح لها إدارات في معظم  الإداري:و  جتماعيلاالميدان ا •
مر أن جاهزية العمل الإداري ترتكب غلطة الع، و الجماهيرو  تقوم هذه الإدارات بعملية الربط بين الوزارات، و الوزارات

مان وصولها إلى ضو  وسائل لتنظيم الخدمة إن هذه الأخيرة ليست إلا ،إذا ما تصورت أن أجهزتها الكبيرة غاية في ذاتها
 نحو سليم إلى الجماهير.

امج العلاقات يتوق  نجاح هذه المؤتمرات على قوة بر و  تستعمل العلاقات العامة في المؤتمرات الدولية الميدان الدولي: • 
 التفاهم الدولي، و عالميو السلم الالثقة المتبادلة بين الدول عن طريق مندوبيهم خطوة إيجابية نحو  إن التفاهم، و العامة فيها

 1ازدادت فعالية العلاقات العامة دوليا.و  الدور الكبير برزتو  إزاء هذه الأهميةو 
 أنشطة العلاقات العامة: -2-1-9

 إعداد الكتيبات والملصقات والمطبوعات: :أولا
 الكتيبات: -1

 كتيبات من وقت إلى آخر للجمهور الخارجيتحتاج المؤسسات مهما كان حجمها أو طبيعة عملها إلى إصدار  
إن كانت الصيغة الغالبة على الكتيبات هي الموضوعات التي تهم الجمهور الداخلي للمؤسسة، فالشركات ، و الداخليو 

مقدار النجاح و  ،طبيعة الصناعة التي يستعمل فيهاو  المساهمة تحت التأسيس تجد أن إصدار كتيب صغير عن مشروعها
وظفيها به كما تصدر بعض الشركات كتيبات لم  ،لها له فائدة كبيرة في إقناع الجمهور على شراء أسهمهاالمتوقع لأعما

 هناك أنواع عديدة من الكتيبات أهمها:و  -.أهم المعلومات التي يستفسر الجمهور عنها
هم، فتعطى لهم فكرة غير و  الزائرينو  ذلك للترحيب بالموظفين الجدد بالشركةو  كتيبات للترحيب بالأفراد الجدد: • 

 لك. ذما إلى و  اللوائح الخاصة بالشركةو  النظمو  الترقيةو  مسالك النقلو  واجباتهو  مختصرة عن حقوق الفرد
ا المؤسسة العمال بتفاصيل المشاريع المختلفة التي تقوم بهو  لإعلام الموظفين كتيبات للرجوع إليها عند الحاجة: •

 2 مشروع معاش أو نظام الاقتراحات أو العناية الطبية أو الرحلات وغيرها.لمصلحتهم كمشروع تأمين جماعي أو 
غراضها حتى يقتنع الأفراد أو  أهدافهاو  لتوضيح الفلسفة العامة التي تقوم عليها الشركة كتيبات لشرح فلسفة الشركة: •

 التعامل معها.يقتنع الجمهور الخارجي بأهمية الاستمرار في و  بأهمية مواصلة العمل بهذه الشركة
ين على تحقيق سلم صناعي بو  ولا شك أن إصدار هذه الكتيبات يساعد على إيجاد علاقات عمالية طيبة

 ماهية واجباتهاو  ،تبين له نوع الوظيفة التي سيلتحق بهاو  فهي التي تقدم الشركة إلى الموظ  الجديد ،العمالو  الإدارة
وجد نقابة أو لا هل ت، و نوع الأفراد الذين سيعمل معهم، و في السوق مركزهاو  نوع الشركة التي سيعمل فيهاو  حقوقهاو 

على  ، و هكذاو  نوع الخدمات التي تؤيدها الشركة إلى العاملين بها، و مقدار الإشتراك فيهاو  كيفية الانضمام إليهاو  توجد
عدم تمتعها ، و االعناية بهكل فكثير منها لا يفي بالغرض الرئيسي الذي من أجله تصدر بسبب سوء تحريرها أو عدم 

ففي أغلب الأحيان لا تحتوي إلا على مواضيع هزيلة أو خطاب ترحيب من المدير  ،بتأييد كامل من جانب الإدارة
                                                           

  1عبد الرزاق محمد الدلمي: العلاقات العامة والعولمة، دار جرير للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الأولى، 2113، ص 18
  2عادل حسن: العلاقات العامة، دار النهضة العربية للطباعة والنشر، بيروت، الطبعة الثانية، 1274، ص ص 62، 63
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كن الموظ  الواقع أن الكتيبات تعتبر أهم وسيلة تم، و أو العقوبات التي توقع على الأفراد إن هم خالفوا اللوائح ،العام
الأثر  لذلك يجب العناية بإعداده وتصميمه حتى يكون له ،ة عامة عن الشركة التي سيعمل بهامن أن يكون لنفسه فكر 

 1 المطلوب على نفسية الموظ  الجديد.
 في ما يلي أهم ما يجب أن يحتويه الكتيب.و  -
 طبيعة العلاقات العمالية. -فلسفة الإدارة -كلمة ترحيب من المدير العام  مقدمة:* 
 ،ساء الأقسامرؤ و  المشرفينو  أسماء أعضاء مجلس الإدارة ،مكان كل قسم ،أقسامها ،تاريخها لشركة:معلومات متعلقة با*

 مركز الشركة بين الشركات المنافسة. ،مقدار إنتاجهاو  درجة نشاط الشركة
 العلاوات الدورية.و  النقلو  الترقية ،فترة تحت الاختبار شروط التوظيف:* 
 ،دارهامقو  مواعيد فترات الراحة ،الإنصرافو  مواعيد الحضور ،الإضافيةو  ساعات العمل العادية ساعات العمل:* 

 .التأخيرو  الغياب
 .المكافآت ،أينو  متى تدفع ،كي  تحسب الأجور  ،فئاته بالنسبة للوظائ  المختلفةو  جدول الأجور الأجور:* 
الأفراد  الإستغناء عن خدمات بعضو  الترقيةو  في النقلمدة الخدمة: شرح مفصل عن أهمية طول مدة الخدمة بالمؤسسة *

 2إذا اضطرت المؤسسة إلى ذلك.
الملصقات عبارة عن لوحات مصورة على صحائ  كبيرة من الورق تلصق داخل إطارات خشبية تعلق  :الملصقات-0

ء الشمس تعتمد على ضو و ، المتاح و  المعارضو  المواقع الجماهيريةو  مداخل المدنو  على الجدران أو على جوانب الطرق
 عنها بالرسم عادة يتقمص الملصق فكرة يعبر، و في مشاهدتها على الضوء الصناعي الذي يتخلل بعض المشاهد الليلية

 داء عمل معين.تدفع المشاهد إلى الإنفعال أو أو  تثير الاهتمامو  مركزة تجذب الانتباهو  فعالةو  الكتابة بطريقة بسيطةو 
 عداد هذه الملصقات عندما يكون الهدف إنتاج عدد كبير منها مثل: الملصقات الإرشاديةتستخدم الطباعة في إو  -
الهيئات في  أو تلك التي تقدمها بعض ،أو هيئة تنظيم الأسرة مثلا ،الإعلامية التي تنتجها وزارة الزراعةو  التوجيهيةو 

ا الهيئة العام الملصقات التي تنتجه، و ظاتالمناسبات الخاصة مثل الملصقات الخاصة بمناسبة الأعياد القومية للمحاف
 3 تلاحظ عند إعداد هذه الملصقات أن يستخدم في إعدادها المواد الأكثر مقاومة للأمطار.، و للإستعلام

 من المهم لخبير العلاقات العامة أن يتعرف على أنواعهاو  الملصقات التي نستخدمها في العلاقات العامة عديدةو  -
هي من حيث الشكل ف ،الأهداف التي يفيد لتحقيقها كل نوع منهاو  خصائصهاو  المختلفة لكل نوع المزايا، و المختلفة

 تنقسم إلى أنواع رئيسية أهمها:
تتميز و  هذه تلصق بعد طبعها أو رسمها على لوحات خشبية معدة لذلكو  الملصقات الورقية الكبيرة الحجم: • 

 بسهولة تغييرها كل فترة زمنية.

                                                           

  1عادل حسن: مرجع سبق ذكره ، ص 64
  2محمد سرو الحرير: إدارة العلاقات العامة، الدار المنهجية للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الأولى، 2114، ص 22

  3صلاح الدين عبد الباقي، عبد السلام أبو قح : العلاقات العامة، الدار الجامعية، الإسكندرية، 1223، ص 185
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فيد أكثر تو  هي طويلة العمرو  توضع داخلها الرسالة الإعلاميةو  الزجاج:و  الخشبو  مصنوعة من المعادنلوحات  • 
 باعتبارها وسيلة تذكيرية تحمل رسالة مستمرة طويلة الأجل.

من حيث و  -لمختلفة. اتوضع في الشوارع أو على أبواب المنشات في المناسبات و  التي تكتب على القماش اللافتات: •
 الوظيفة الأساسية لهذه الملصقات تنقسم إلى: 

هم بالأساليب تذكير و  ملصقات تعليمية لزيادة خبرة العمال ،لاستخدام الآلات أو للإلتزام بتعليمات الأمن الصناعي*
 الصحيحة.

 خلق تعاط  وجداني لدى المستهلك نحو السلعة أو الخدمة.و  لزيادة المبيعات ملصقات تجارية:*
د السيئة التي التقاليو  تهدف إلى إرساء قواعد السلوك الإجتماعي كالسعي إلى تغيير العاداتو  ت اجتماعية:ملصقا*

 تناقش مثل تضييع وقت العمل في الثرثرة أو الأحاديث التلفزيونية أو الزيارات الخاصة.و  تعيق الإنتاج
صحة طرق الوقاية منها أو التي تتناول الو  وسائل انتشارهاو  هي التي تقدم معلومات عن الأمراضو  ملصقات صحية:*

 التقنية للعاملين.
تحتوي الملصقات على كتابة فقط أو صور فوتوغرافية أو رسوم طبيعية أو تخطيطية أو   ،من حيث المضمونو 
 1 قد تحتوي على رسوم متسلسلة أو مقسمة أو مركبة.و  الرسومو  الصورو  قد تجمع بين الكتابة، و كاريكاتورية

يقوم  ،الخدمية على إصدار مطبوعات خاصة بهاو  الصناعيةو  كثيرا ما تعتمد المنشآت التجاريةالمطبوعات:  -0
  كلما كبرت المنشأة كلما استطاعت أن تصدر مطبوعات، و بإعدادها الأخصائيون في العلاقات العامة الملتحقين بها

 ها:تتخذ عدة أشكال منو  لمطبوعات قد تتعددمثل هذه او  على مستوى راق من الإخراج الفنيو  متنوعةو  كبيرة
ادة ما تكون هذه عو  من الوسائل التي تستخدمها العلاقات العامة في إتمام الاتصال مع الجماهير المختلفة النشرات:*

سب طرق الاتصال أن، و السلع التي تقدمهاو  الخدماتو  موقع عملهاو  النشرات إعلامية تحتوي بعض البيانات عن المنشأة
 سواء عن طريق المقابلات أو الزيارات أو الاتصال التلفزيوني أو غيرها.بها 

لمنشآت الكبيرة تنفق او  العامة بإخراج هذه النشرات باعتبارها تتضمن إعلانات نشاط المنشأة وتهتم العلاقات
ك التي تصدرها هذه النشرات تل معينا.ومن أمثلةتعد منها عدة أنواع تتناسب كل نشرة منها جمهورا و  عليها مبالغ كبيرة

، الزراعةو  الأغذيةو  حقوق الطفلو  منظماتها المختلفة عن حقوق الإنسانو  العلاقات العامة في هيئة الأمم المتحدة
 .2غيرهاو 
 يعد إعدادا جيدا لاعتبار أنه يوضع في أماكن معينة أو في ،المطبوعو  هو الموجز المصورو  الموجز المصور المطبوع:*

ة من البعض منها يتضمن رسوما توضيحية أو صورا مأخوذ، و مختارة بدقة كبيرةو  يحوي صورا ملونةو  الصناعيةالمعارض 
 النقل السياحي.و  من أمثلة ذلك ما تقدمه شركات السياحةو  عدة زوايا للسلعة أو أماكن تقديم الخدمة

ها أو الأنشطة التي تعمل فيو  المنشآت من الدوريات ما تصدره بعض إدارات العلاقات العامة من أخبارو  الدوريات:*
                                                           

  1منال طلعت محمود: العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية، الطبعة الأولى، 2112، ص 118
  2جميل أحمد خضر: العلاقات العامة، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الأولى، 1228، ص 142
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الصناعة في المنشآت الصناعية في العديد من الدول.و قد تكون هذه الدوريات أسبوعية أو و  آخر تطورات التكنولوجيا
هناك بعض الدوريات التي تصدرها القطاعات النوعية مثل قطاع و  المجلات المتخصصة :شهرية أو كل ربع سنة مثل

الي غيرها.و كذلك يدخل في الدوريات التقارير السنوية عن المركز المو  الهندسية أو قطاع الصناعات الكيماويةالصناعات 
 للمنشأة.

تمثل نوعا من المطبوعات أو الرسائل المطبوعة أو المقروءة التي تعدها العلاقات العامة في المنشآت  الأدلة الإرشادية:*
 نشأة الحكومية.كذلك المو  المنشآت الخدميةو  الصناعية

موجزة ترشد المواطن أو المستهلك أو العميل إلى كيفية التعامل مع و  تتضمن هذه الأدلة الإرشادية بيانات واضحةو  -
درها الأجهزة في الأدلة التي تص، و الأوراق التي يجب أن يستوفيها عند التعامل، و الإجراءات التي تتخذ معهو  المنشأة

 1 أداء حاجاتهم في أقصر وقت ممكن.و  المواطنين على إتمام اتصالاتهمو  الحكومية ما يساعد الجمهور
 إعداد مجلة المؤسسة: :ثانيا

 المؤسسة: مجلة-1
تزويده و  هي إحدى المطبوعات التي تصدرها المؤسسة في مناسبات معينة أو بصورة دورية للاتصال بالجمهور

 تحسين الصورة الذهنية عنها أو للإعلان.بكل المعلومات التي يرغب في معرفتها بغرض التفسير أو 
 أنواع المجلات: -0
هذه المجلة تصدرها المؤسسة خصيصا للجمهور الخارجي مستخدمة في ذلك أفضل و  :مجلة المؤسسة الخارجية -أ

 المحررينو  ل الكتابمستعينة بأفض ،تلبي رغباتهو  تتضمن الموضوعات التي تهم الجمهور، و أفضل المطابعو  أنواع الورق
 صورتها الذهبية.و  ذلك لدعم سمعة المؤسسةو  أما توزيعها فهو واسع ،الرسوم البيانيةو  تستخدم الصورو 

إن هذا النوع من المجلات أصدر أساسا إلى الجمهور الداخلي فتحولت لتصبح  موجهة للجمهورين معا: مجلة-ب
ما يمكن الرجوع ك  ،إلى عدد كبير من الأفراد ما تتميز به هو أنها تصلو  إحدى المجلات الكبرى الموجهة للجمهور العام

 2بين القراء.و  هذا كله من أجل تحسين العلاقة بين المؤسسةو  إليها وقت الحاجة
 التالية. أغلب المجلات يدور مضمونها ضمن الفئات و  أما عن مضمون المجلة فيجب أن يكون واضحا - 
 تتمثل في:و  أخبار العاملين: •
 كأعياد ميلادهم والذكرى السوية لمناسباتهم الخاصة.  :بالعاملينالأخبار الخاصة * 
 الهوايات التي يمارسها العاملون. -
 في الحياة الاجتماعية.و  ما يحققونه من نجاحات فيها.الترقيات في العملو  الأنشطة الرياضية المختلفة التي يزاولونها -
 التعري  بهم.أسماء العاملين الجدد الملتحقين بالمؤسسة مع  -
 صور من جوانب العمل المختلفة. -

                                                           

  1ريحي مصطفى عليان، إيمان فاضل السمراني: تسويق المعلومات وخدمات المعلومات، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الأولى، 2111، ص 222
  2محفوظ أحمد جودة: العلاقات العامة ،مفاهيم وممارسات،، دار زهران للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الرابعة، 2117، ص 26
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 تشمل:و  أخبار جماهير المؤسسة: • 
 اهتمام المؤسسة بهم.و  إلقاء الأضواء على دور هؤلاء في المؤسسة -
 وجهة نظرهم فيها.و  جوانب من تعامل هؤلاء مع المؤسسة -
 الأخبار الاجتماعية الهامة لهؤلاء. -
 تشمل:و  أخبار المؤسسة: • 
 ار حركة مبيعاتها أو خدماتها.أخب -
 إلقاء الضوء على خطة المؤسسة. -
 أخبار عن فرص التدريب المتاحة فيها. -
 توسعها.و  أخبار المؤسسات الجديدة -
 القواعد المتبعة فيها.و  إلقاء الضوء على السياسات -
 أخبار التغييرات التنظيمية فيها. -
 ما إلى ذلك من أخبار منتجاتها الجديدة.و  كفاءتهمو  أنشطتهمتشمل جوانب مختلفة عن و  أخبار المديرين -
 1 الأخبار العامة التي تهم منظمة الأعمال أو نوع المواد التي تتعامل بها. -

 المؤتمرات العلمية المتخصصة للمؤسسة:و  الندواتو  إعداد الإجتماعاتو  تنظيم :ثالثا
 :الاجتماعات-1

ماعات على  الإجت، و المنشآت بأنواعهاو  الهام في مختل  التنظيماتتعتبر الاجتماعات إحدى صور النشاط 
 قد يصل إلى المئات كما هو الحال في، و أشكالها تتمثل في عدد من الأفراد قد يكون اثنين أو أكثرو  كافة صورها
 المؤتمرات.و  الندوات

أي حول موضوع تبادل الر و  التشاورو  زمان محدد للتداولو  يتمثل الإجتماع في لقاء بين أكثر من فرد في مكان محددو  -
 خبراتهمو  مينطوي الاجتماع على مفهوم التعاون بين أفراد قد تختل  ثقافاتهو  اتخاذ قرار بشأنهاو  أو مشكلة بغرض تحليلها

 للوصول إلى حل للمشكلات المعروضة عليهم.  ،مع ذلك يحاولون معا عن طريق المناقشة الموضوعيةو 
التطبيق العلمي لمبدأ المشاركة في الإدارة حيث يشترك المرؤوسون مع الرؤساء في اتخاذ القرارات تعتبر الإجتماعات و  -

تراك المرؤوسين مع ذلك فإن المشاركة في الإدارة لا تعني بالضرورة اش، و مراقبة تنفيذهو  الإدارية التي تتعلق بتخطيط العمل
 2 في جميع الخطوات التي تمر بها عملية اتخاذ القرار.

 يةقد تكون هذه الاجتماعات رسمية أو غير رسمو  إعداد الاجتماعات من صميم عمل العلاقات العامةو  يعتبر تنظيمو  -
 مهما كانت طبيعتها فيجب أن يخطط لها بشكل جيد فهي تساعد على ما يلي:و 
 تساعد في الوصول إلى قرارات. • 

                                                           

  1عبيدة صبيطي، كلثوم مسعودي: مدخل إلى العلاقات العامة، دار الخلدونية، الجزائر، الطبعة الأولى، 2111، ص 131
  2محمد أحمد: إعداد وتنظيم الإجتماعات والمؤتمرات والحفلات، زمزم للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الأولى، 2111، ص ص 21-12
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 الدافع لخدمة المؤسسة.و  تساعد في بث الروح الجماعية • 
 تدعيم العلاقات الاجتماعية بين الأعضاء.و  تهيئ الفرصة لتكوين • 
 1ذونه من قرارات.الجماعية قيم يتخو  أهميتهم وةكذلك بمسؤوليتهم الفرديةو  توفر الفرص لإشعار الأعضاء بقيمتهم • 

 :الندوات-0
 تعد الندوات إحدى الأنشطة التي تستخدمها العلاقات العامة لتحقيق الاتصال بين القيادات الإدارية :التعريف-أ
 قرارات بشأنها. تحاول الوصول إلىو  الدراسةو  بين العاملين من أجل النقاش حول الموضوعات التي تطرح للبحثو  الخبراءو 
الترابط و  التعاونو  الفريق لدى الحاضرين وتحقيق الولاء يتطلب أن يكون الحوار فيها ذا طابع ديمقراطي ليخلق روح -

 بينهم.
لتقريب وجهات  ،تستخدم الندوات لمعرفة آراء المتخصصين في العديد من الموضوعات التي لا يوجد عليها اتفاق تام -

 النظر.
 ت أو لشرح القوانينالتي تمالإنجازات و  تستخدم الندوات لتعزيز ثقة العاملين بالإدارة التي توضح لهم نشاط المنظمة -
 وضوح للوصول إلى حلول لها.و  مناقشة الأمور بصراحةو  الاتجاهات الجديدة لرفع مستوى العاملينو 
بين و  هم المتخصصونو  التفاعل بين المرسلو  الخبراتو  تعد الندوة قناة اتصالية ذات اتجاهين يتم بها تبادل المعلومات -

 2 الود.و  روح الألفةالجمهور حول موضوع معين بما يخلق 
 الندوة: مميزات-ب
 تتيح الفرصة للنقاش بين الجمهور والخبراء بتلقائية مما يجعل الاتصال يسير في اتجاهين. •
 ين.تتعدد بتعدد المتحدثو  تتنوع هذه الآراءو  تتيح الفرصة للاستماع لآراء أكثر من خبير أو متخصص • 
 كان موضوعا غير مفهوم لأغلب الحاضرين.  لاسيما إذاو  تتميز بقدرتها على التأثير • 
 3.مثيرة للاهتمامو  تلقائيةو  تتميز الندوة بأنها طبيعية • 

 التي يجب مراعاتها من قبل المسؤولين عند إقامة الندوة: الضوابط-ج
 .أن يحسنوا اختيار الأفراد الذين يناقشون أمام الجمهور •
 .أن تنظم موضوعات الندوة تنظيما دقيقا •
 .أن تعرف وجهة نظر ودور كل فرد من أعضاء الندوة •
أن يلتزم مدير الندوة بمساعدة الجمهور وأعضاء الندوة بموضوع المناقشة، ويتحين الفرصة لعرض مختل  وجهات النظر  •

 .ويشجع الجمهور على الاشتراك في المناقشة
 

                                                           

  1عبيدة صبيطي، كلثوم مسعودي مرجع سبق ذكره، ص 138
  2لبنان هات  الشامي: العلاقات العامة ،المبادئ والأسس،، منشورات اليازوري، دمشق، الطبعة الأولى، 2113، ص 155

  3علي عجوة: العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق، عالم الكتب، القاهرة، 2111، ص 155
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 تساعد على التخطيط لإقامة ندوات ناجحة: إجراءات-د
 خلال: يتم تحديد موضوع الندوة تحديدا دقيقا في إطار الأهداف المرجوة من و  الإعداد:مرحلة *
 تحديد الخبراء اللازمين للندوة. •
 تحديد الجمهور.  • 
 دعوة الخبراء.و  الإعلان عن الندوة •
 إعداد لجنة سكريتاريا لتسجيل وقائع الندوة. • 
 يتم فيها:و  مرحلة التنفيذ:* 
 افتتاح الندوة بكلمة تعريفية بموضوع الندوة. • 
 بدء الخبرات بترتيب إلقاء الضوء عن كل جانب من جوانب الموضوع. • 
 بالموضوع. التعليق حتى يمكنهم من الإلمام و  المناقشاتو  التوضيحو  السماح للجمهور بالاستفسار • 
 يقوم مدير الندوة بمهمة تلخيص كل جزء من الندوة. •
 دير الندوة بتلقي أسئلة الجمهور.يقوم م • 
رفة آرائهم معرفة ردود أفعالهم أو إجراء استفتاء لمعو  فيها يتولى مدير الندوة ملاحظة سلوك الجمهورو  مرحلة التقويم:* 

 1مدى استفادتهم.و  أو يطلب من الجمهور كتابة تقارير عن رأيهم في الندوة
 :المؤتمرات-0
 تصنيفها:و  المؤتمرات أنواع-أ
 تقسم المؤتمرات من حيث المستوى إلى: -
 مؤتمرات محلية.• 
 مؤتمرات قومية.• 
 مؤتمرات إقليمية. • 
 مؤتمرات دولية. • 
 ية تقسم إلى:الاتصالمن حيث الأهداف و  -
 .مؤتمرات مصادر المعلومات • 
 .مؤتمرات بغرض تبادل المعلومات • 
 مؤتمرات البحوث. • 
 مؤتمرات اتخاذ القرارات. • 
 المؤتمرات الصحفية. • 
 من حيث طبيعة موضوعاتها تقسم إلى:و  - 

                                                           

  1منال طلعت محمود، مرجع سبق ذكره ، ص 113
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 مؤتمرات عامة. • 
 مؤتمرات نوعية ومهنية. • 

 دورها فيها:و  إدارات العلاقات العامة في تنظيم المؤتمرات إجراءات-ب
 تشمل:و  التهيئة:و  مرحلة الإعداد*
 التقارير.و  إعداد الدراساتو  محاور الموضوعاتو  تحديد أهداف المؤتمر • 
 نظام الجلسات.و  دليل عمل اللجانو  تحديد الأعضاء • 
 مكانه.و  تحديد موعد المؤتمر • 
بإجراءات تنظيمية ، و على مستويات مختلفةو  في هذه المرحلة يتكث  نشاط العلاقات العامةو  مرحلة انعقاد المؤتمر:* 

، تحقيق أهدافهو  فير الأسباب الموجبة لإنجاح المؤتمرتو ، و هدفها توفير الجو المناسب للمؤتمرين لأداء عملهم بشكل فعال
 من هذه الإجراءات:و 
 ليهم. عاختيار زي موحد للعاملين في إدارة العلاقات العامة أو تعليق شارة مميزة لهم حتى يمكن التعرف  • 
 تيسير سبل الانتقال لهم.و  واجبات الضيافةو  تسهيل الإجراءاتو  استقبال الوفود •
 تهم.على السيارات المخصصة لتنقلاو  عناوين الأعضاء على أمتعتهم الخاصة فور وصولهمو  أسماء طبع بطاقات• 
 دعوة رجال الأعمال لمتابعة أعمال المؤتمر. •
يمكن تفصيل نشاط العلاقات العامة في أي مؤتمر بالنقاط أعمال العلاقات العامة في المؤتمرات: و  نشاطات -ج

 التالية:
 الإقامة. • 
 تقبال.الاس • 
 التنقل. • 
 الزيارات. • 
 الخدمة العامة. • 

 الدعوات:و  الحفلاتو  تنظيم المعارض :رابعا
 المعارض: -1

ي منها ترتيبا خاصة غير الحو  ذلك بترتيب الأجسامو  المعرض هو طريقة سهلة أو وسيلة لعرض فكرة أو التعبير عنها
 مقصودا وفق خطة معينة.

الخدمات التي و  تعليم الجمهور بدور المنظمة الإجتماعيو  بترتيب ،نشاط المنظمةالمعرض يشكل صورة مجسمة عن  -
 الفولدراتو  ،المجسمات الصغيرةو  الملصقاتو  النماذج ،تستخدم إلى جانب المنتجات المعروضة ،تؤديها في هذا المجال

 غيرها.و 
 الآتي:ط لإقامة المعارض: تتمثل بالترتيبات التي يجب مراعاتها من قبل ممارسي العلاقات العامة عند التخطي -
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 أن يكون للمعرض غرض أو هدف يسعى إلى تحقيقه. • 
 وخصائصه.  تحديد نوع الجمهور الذي سيزور المعرض حتى يتناسب المعرض مع نوع الجمهور • 
 تحديد مكان العرض بحيث يسهل الوصول إليه. •
 الكافية. أن تتوفر له الإضاءة و  حجمهاو  أن يتناسب مكان العرض مع نوع المعروضات • 
 المساعدة في توصيل رسالة محددة إلى الجمهور.و  اختيار المعروضات يتم على أساس تحقيق الهدف •
 عينات صغيرة من المعروضات فضلا عن المنشورات توزع على المشاهدين من زائري المعرض.و  إعداد نماذج •
 1 استفساراتهم.و  الإجابة على تساؤلاتهمو  اختيار عدد من المرافقين لإرشاد الزائرين •
 تأييده كسبو  تتعدد أهداف المعارض غير أن الهدف الأساسي الذي هو تحسين صورة المؤسسة لدى الرأي العامو  -
، طيطاتتخو  حيث تكون هذه الأخيرة على شكل رسومات ،ذلك بواسطة تزويد الرأي العام بالمعلومات المختلفةو 
 ن عن ما يلي:تستخدم المعارض للإعلاو 
 النشاط الحالي لها.و  تاريخ المؤسسة • 
 منتجاتها.و  خطط المؤسسة • 
 الجوائز التي حصلت عليها.و  التكريمات • 
 مدى استفادة الجمهور من المؤسسة. • 
 2 عرض الآلات القديمة. ،النماذجو  الخرائط المصغرة ،الرسوم ،وتعرض هذه الموضوعات عن طريق: الصور -
 الدعوات:و  الحفلات -0
سواء   ،يمثل نوع من أنواع الاتصال المباشر مع الجماهيرو  يدخل تنظيم الحفلات في اختصاص إدارة العلاقات العامة -

لتعارف في الحفلات يتم ا، و أو عملاء المنشأة ،كانت هذه الحفلات للعاملين داخل المنشأة أو الجمهور المتعامل معها
ناقشات التي تجعل كل منهم المو  يتبادلون مع بعضهم البعض الحديثو  دعوين إلى الحفلالمو  بين كبار المسؤولين في المنشأة

مثل هذه و  قد تكون الحفلات لأغراض التكريم أو الاستقبال لزوار أجانب، و آرائهمو  اتجاهاتهمو  أكثر تفهما للآخرين
ة كما قد يدخل ضمن هذه الحفلات الدعو   ،مكانة هؤلاء الزوارو  الحفلات يجب إعدادها بالمستوى المناسب لشخصية

إنجازات   يتم في هذه اللقاءاتو  المحدودة لعدد قليل من الزوار على الغداء أو العشاء في أحد الأماكن الممتازة بالمدينة
 3 كثيرة.
 
 
 

                                                           

  1محمد صاحب سلطان: العلاقات العامة ووسائل الاتصال، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الأولى، 2111، ص 122
  2عبيدة صبيطي، كلثوم مسعودي: مرجع سبق ذكره، ص 142

  3جميل أحمد خضر: مرجع سبق ذكره ، ص 144



 صاليةالات واستراتيجيتها العامة العلاقات:                                                الثاني الفصل

39 

 

 الزيارات:و  تنظيم الرحلات :خامسا
 :الرحلات-1
 العامة لإكساب العاملين المعارف من خلال مشاهدة الواقعتعد الرحلات من بين الأعمال التي تستخدمها العلاقات  -
 ترابطهم.و  الصداقة بينهم الأمر الذي يساعد على تماسكهمو  تقوية الردو  للترويح عنهمو  التعرف على الحقائقو 
ق  و يبذل العاملون في إدارات العلاقات العامة جهدا بارزا في تنظيم الرحلات فنجاح الرحلة في تحقيق أغراضها يتو  -

هناك مجموعة و  ،على مدى الاعتماد على التخطيط العلمي لهذه المرحلةو  تقويمهاو  تنفيذهاو  على ما بذل في إعدادها
 مكانهاو  ففي مرحلة الإعداد للرحلة يتم تحديد الهدف من الرحلة ،من الاختيارات ينبغي مراعاتها لضمان نجاح الرحلة

 -لة المواصلات.وسيو  الإجراءات التي تتخذ لذلكو  أماكن المبيت تحديدو  تصريحاتو  ما يتطلبه ذلك من توقيعاتو 
تماع للمشتركين عقد اج، و تحديد مسؤوليات المشرفين على الرحلةو  وضع دليل سليم للأعضاءو  تحديد برنامج الرحلةو 

 1 في الرحلة مع المشرفين كمعرفة التعليمات الخاصة بذلك.
ث تكون واضحة توزيع المسؤوليات على الأعضاء بحيو  بالرحلة في الوقت المحددأما مرحلة تنفيذ الرحلة فتبدأ بالقيام  -

كين جميعا الإطمئنان على سلامة المشتر و  يراعي الإلتزام بالبرنامج المحددو  التأكد من كل منهم يقوم بمسؤولياتهو  محددة
، طريقة التنفيذو  توياتهمحو   على البرنامجينصب التقويمو  أما مرحلة تقييم الرحلة فتبدأ عند العودة -عند العودة من الرحلة.

 أيضا تقويم سلوك الأعضاء في الرحلة من حيثو  الفشلو  عوامل النجاحو  مدى تحقيق البرنامج للعرض من الرحلةو 
ينبغي مراعاة إرسال خطابات شكر لكل من قدم خدمات و  -مدى تحملهم المسؤولية.و  الجماعيو  سلوكهم الفردي

 2 هذه الجهات المختلفة.و  يما للأعمال الطيبة بين المنشأةللرحلة عند العودة تدع
 الزيارات: -0
كذا عرض ، و تبين طريقة العملو  الزيارة هي نوع من الأحداث الخاصة تعدها إدارة العلاقات العامة هدفها هو شرح -

ا على غير أن هناك بعض المؤسسات تقوم بهذا النشاط يومي ،تتم هذه الزيارات في مناسبات معينةو  إمكانيات المؤسسة
 اعتبار أن هذا النشاط دائم لإدارة العلاقات العامة.

ذلك و  حيث تستخدم للاتصال بقادة الرأي في المجتمع ،تمثل الزيارات إحدى وسائل الاتصال الشخصي المباشرو  -
د يطلبون لإسداء كما ق  ،الخدمات العامةو  تصلة بالتبرعاتإشراكهم في الأمور المو  بدعوتهم من طرف المؤسسات لزيارتهم

 النفوس هذه الآراء هي أراء استشارية إلا أنها تترك أثرا طيبا في، و المشورة للمؤسسة في الأمور التي تحتاج إلى رأيو  النصح
 التقدير الذي تكنه لهم المؤسسة.و  لأنها تشعرهم بالإحترام
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سة التي تستخدم هذه المؤسو  الاتصال تأثيرا على الناس لأنها أكثر إقناعا أو صدق تعبيراتعتبر الزيارات أكثر وسائل و  -
البطاقات الخاصة في و  الكتيباتو  الوسيلة فإنها تقوم ببداية لصداقة طويلة تحافظ عليها بعد ذلك بإرسال المطبوعات

 1 بين المؤسسة.و  المناسبات لكي لا تنقطع الصلة بينهم
  :اتجاهات الزيارات*
العلاقات  على إدارة، و خدماتهاو  منتجاتهاو  دعوة بعض الجماهير الخارجية لزيارة المؤسسة للإطلاع على أنشطتها •

لأن هذا  ،التعاملو  حسن الاستقبالو  الفصاحةو  يتص  هذا الشخص باللباقةو  العامة تعيين شخص لاستقبال الجمهور
المؤسسات التي لا  أهدافها إلا أن بعضو  يقوم بتعريفهم بالمؤسسة، و الأخير يعتبر بمثابة المرآة العاكسة لصورة المؤسسة

 2 أنشطتها.و  ذلك لأجل الحفاظ على سرية أعمالهاو  تعارضهاو  تهتم بهذه الزيارات
اللقاء مع  هذا ما يمكنها منو  اتصالات مع مختل  المؤسسات الشعبيةو  تقوم إدارة العلاقات العامة بتنظيم زيارات •

، ؤسسةنشاطات المو  توضح أهدافو  النشرات التي تشرحو  هنا تقدم لهم الكتيبات، و من الأشخاص أكبر عدد ممكن
خلال و  لمؤسسةاحتكاكا مع او  حتى تنجح الزيارات يجب على موظفي العلاقات العامة أن يختاروا الجهات الأكثر تعاملاو 

  هذه الزيارات يتم توزيع بعض الهدايا للتأثير على الجمهور.
 الإشراف على لوحة الإعلانات في المؤسسة: :سادسا

فلا تكاد تخلو  ،حيث تعتبر لوحة الإعلانات من الوسائل واسعة الاستعمال في مختل  أنواع المنشآت تعريفها: -1
 التعليماتو  هاتالتوجيو  منشأة من هذه اللوحة التي تعتمد عليها الإدارة إلى حد كبير في إخبار العاملين بها بالأوامر

الترفيهية  أخبار الأنشطةو  كذلك إخبار العاملين بنتائج اجتماعات مجالس الإدارةو  رشادات اليومية الخاصة بالعملالإو 
المجلات و  ينشر أحيانا في لوحة الإعلانات بعض ما يصدر في الصح ، و المعاشاتو  الإجازاتو  الثقافيةو  الرياضية
بما يستجد فيه من و  بهذا تربط هذه اللوحة هؤلاء العاملين بالمجتمع، و القوانين الخاصة بالعاملين في الدولةو  المختلفة

 تشريعات تنظيم حياتهم العملية.
 القضاء تساعده فيو  تسهل لوحة الإعلانات مهمة خطة العلاقات العامة في الوصول إلى الجمهور الداخلي للمنشاةو  -

 على الشائعات أو المعلومات التي لا أساس لها.
 وحة الإعلانات:عوامل نجاح ل -0
تسلسله و  وضوح المعنىو  مراعاة سهولة اللغةو  إدراجها في ثوب شيق يشجع على القراءةو  الاهتمام بتحسين إعدادها •

 عند إعادة مادتها.
 مراعاة دقة التوزيع للمواد على اتساع اللوحة. • 
 ما يهم العاملين معرفته فعلا.و  مراعاة التنوع والاقتصار على الحقائق • 
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العناية بتجديدها بحيث لا تكون الأخبار التي تتضمنها متقادمة أو غير ذات موضوع حتى لا يضيق القارئ من رؤية  • 
 1 اللوحة بشكل متكرر بدون تجديد.

 إعداد الحملات:و  تخطيط :سابعا
تصميم إعلانات لالمبتكرة و  الحملات الإعلانية نشاط منتظم يستخدم العديد من الأساليب المستحدثة: تعريفها-1

لانية هي الحملات الإعو  من جانب المنظمات ،المتميز لتحقيق الأهداف المخطط لهاو  المؤثرو  تحقق الاتصال المقنع
موعة عمليات جهود تتضمن مج، و المرتقبينو  البرنامج الإعلاني المخطط المحدد من جانب المعلن إلى المستهلكين الحاليين

 ددة.مخططة تهدف إلى تحقيق أهداف مح
 ة.لأنشطة المؤسس ستراتيجيإعداد الحملات الإعلانية نمطا من أنماط التخطيط الاو  تعد عمليات تخطيطو  -
 :إعداد الحملاتو  خصائص تخطيط -0
 المجازفة في عمليات إعداد الحملات.و  المخاطرة •
 خاصة الخارجية.و  طبيعة التكثي  مع الظروف البيئية • 
 الحاجة إلى قدر كبير من المعلومات الخارجية المؤثرة. • 
 أهميته في العمل.و  التركيز على البعد الزمني • 
 تحديد أفق زمني مناسب لتحقيق الأهداف المرجوة. • 
 إمكانية التنفيذ للبرنامج الإعلاني بنجاح.و  توفير الواقعية • 
دمة المعلن لتوقيت بدأ الحملة بما يتوافق مع طبيعة السلعة أو الخفي البداية يجب أن يحدد المعلن الأسلوب المطلوب و  • 

 عنها.
 التوقيت المستخدمة في الحملات: أساليب-0
كيفية و  ثارة اهتمامهمإو  بدأ الحملة قبل دخول المنتج إلى السوق حتى تمهد أذهان المستهلكين لتقبل السلعة الجديدة • 

 استخدامها.
أن يصاحب الحملة بدء عمليات التوزيع للسلع أو الخدمات الجديدة في السوق حتى يجدها المستهلك متاحة له فور  •

 ،يؤكد الخبراء على أهمية أن يراعي المعلن في تخطيط الحملات الإعلانية في كافة الوسائل المستخدمةو  -الإعلان عنها.
تل  أنواع شابه في الجانب المرئي: تكرار نفس الأشخاص المستخدمة في مخيشير الخبراء إلى ثلاثة أنواع من التشابه: التو 

 التعبيرات في الإعلانات المختلفة.و  الحملة.التشابه في المضمون اللفظي: استخدام نفس الكلمات
صائص السلعة الموسيقى أو صوت معين بالتعري  بخو  استخدام نفس المؤثرات الصوتية التشابه في الجانب السمعي:* 

 2 )ينطبق على الإعلانات المرئية(.
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 و مما سبق يمكن حصر أنشطة العلاقات العامة في ثلاث محاور هي:-
 محور الإعلام:* 
 ة الفهم للجماهير.بلغة سهلو  التفسير عبر وسائل الإعلام المختلفةو  التحليلو  التعري  بالمؤسسة من خلال الشرح -
 إيصالها لوسائل الإعلام الأخرى.و  المعلوماتو  تحرير البياناتو  صياغةو  إعداد -
 المطويات.و  المطبوعاتو  الكتيباتو  البروشوراتو  البوستراتو  تحرير النشراتو  إعداد - 
 إعداد مجلة متخصصة عن المؤسسة.و  السعي لإحداث موقع الكتروني في المؤسسة -
 الإعلانات.و  تنفيذ الملصقاتو  تخطيط -
 الحفلات.و  اللقاءاتو  الندواتو  تنظيم المؤتمرات -
 المعارف.و  الاستقبالو  الأيام المفتوحةو  الرحلاتو  تنظيم الزيارات -
 التلفزيونية.و  إعداد كافة المواد الإذاعية -
 الإشراف على لوحة الإعلانات في المؤسسات. -
 1 تكنولوجيا المعلومات.و  رفع كفاءة استخدام وسائل الاتصال -
 ستعلام:محور الا*
جمع المعلومات عن جمهور المؤسسة أو الرأي العام للوصول إلى مؤشرات دقيقة عن و  الدراساتو  إجراء البحوث - 

 مواقفها تجاه المؤسسة.
دعم الإيجابية و  متابعة هذه الاتجاهات لمعالجة الجوانب السلبية منهاو  الرأي العام في المؤسسةو  تحليل اتجاهات الجمهور -

 منها تجاه المؤسسة.
علومات تدارك الموق  في حال كون هذه المو  العمل على تصحيحهاو  علومات التي تنقل للجمهورالتأكد من صحة الم -

 غير صحيحة.
 تقديم الحلول لها.و  التعرف على أسبابهاو  متابعة شكاوى الجماهير -
علومات م التصدي للرد على أي شائعات أو أخبار كاذبة أوو  متابعة ما ينشر عن المؤسسة في وسائل الإعلام المختلفة -

 غير صحيحة عن المؤسسة.
 محور التنسيق:* 
 ربط خطة العلاقات العامة بالأنشطة الأخرى في إطار الخطة الشاملة المؤسسة. -
تقديم  ،التعارض بينهاو  التنسيق فيما بينها بما يمنع التداخلو  ربط أنشطة العلاقات العامة بالأنشطة الأخرى بالمؤسسة -

 سة. المؤسالمشاركة في اتخاذ القرارات التي تؤثر في جماهير و  المشورة للإدارة العليا حول سياسة المؤسسة
 تأمين الاتصالات بين الإدارات المختلفة في المؤسسة. -
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ا بينها ووبين التكيي  فيمو  تحقيق الانسجامو  التنسيق بين الإدارات المختلفة في المؤسسة لتحقيق الإنسجام فيما بينها -
 1 الخارجي للمؤسسة.و  الجمهور الداخلي

 استراتيجيات العلاقات العامة: أنواع-2-1-10
 دف كذلك إلى فإنه ا ته ،هي الخطة العام ة الت ي تواج ه مراح ل المعرك ة الاستراتيجيةإذا كانت  التركيز: استراتيجية •

فمن الطبيعي أن  ،متعددةو  كان ت طبيع ة الأن شطة في ه ذا المجال متنوعةلم ا  ، و تبيان أساليب العمل في العلاق ات العام ة
والجماهير  ،فإذا كان الهدف المطلوب تحقيقه عاجلاً  ،تحقق أهدافهو  خاص ة تلامئ ه استراتيجيةيك ون لك ل مي دان 

المستهدفة منتشرة في أماكن متباعدة بحيث يصعب أن تتعرض للرسالة الموجهة من خلال وس يلة واح دة يك ون من 
نفرض أن وباء  جيةالاستراتيلتوضيح هذه ، و التركيز إذا كانت الموارد المالية تسمح بذلك استراتيجيةالملائم استخدام 

اللازم ة  إمدادهم بالإرشاداتو  لصحة تري د أن تتح رك بسرعة لتوعية المواطنينأن وزارة ا، و خطريا يهدد إحدى المناطق
ف إن الأمر يتطلب استخدام جميع الوسائل الإعلامية المتاحة للتأكد من تعرض الجماهير  ،لتجن ب انت شار ه ذا الوب اء

الرسالة  ن المحتم ل أن لا تصل هذهلو اقتصر نشاط الوزارة على وسيلة اتصال واحدة لكان م، و تفهم محتواهاو  للرسالة
  أو ربم ا وص لت م شوهة ع ن طري ق ال زملاء أو الأقارب أو الجيران. ،ل بعض الجامع ات

ار اقتصادي التوقيت على اختيار الوقت المناسب لإذاع ة بي ان س ياسي أو ق ر  استراتيجيةتعتمد و  التوقيت: استراتيجية •
 كثيرا ما نلاحظ إعلان بعض القرارات التي، و هور معني أو لتجنب م شكلة متوقع ةأو اتخاذ إجراء ما لكسب تأييد جم

من و  ،أو افتتاح المشروعات الجديدة في ذكرى حدث قومي بارز ،ت ستهدف ارت ضاء الم واطنين في مناس بات الأعي اد
ث م اختيار  ،تأثرة ب هفة المؤثرة عليه أو المالأطراف المختل، و ال ضروري في جمي ع الأح وال دراسة كافة الظروف المحيطة بالموق 
 الوقت المناسب للإقدام على أي عمل يتعلق بهذا الموق . 

يه ا أن هناك عدم التورط إذا اكتش  الق ائمون علو  التريث استراتيجيةقد تلجأ المؤسسة إلى و  التريث: استراتيجية •
ن يف ضل في بع ض الأحي ان أن يكون الرد على هذا النوع مقد ، و حملة كيدية لإثارة الغبار حولها في صحيفة معينة

يكون و  الحملات إيجابيا يتمثل في بعض الأفعال أو المعلوم ات الت ي تقدم للجمهور بأي وسيلة من وسائل الاتصال
خطير  ضكثيرا ما نسمع شائعات عن إبعاد شخصية عامة ع ن موقعه ا أو إص ابتها بمر و  ذكرها في حد ذاته نفيا لما أثير

 ثم تظهر بعد ذلك في وسائل الإعلام لتنفي بطريقة غريبة مباشرة ما أث ير حوله ا دون أن تذكر شيئا عن ذلك. ،أو غريب
بح لأي معلومة حتي ي ص ،المفاجأة في اللحظات الأخيرة م ن ح دث ه ام استراتيجيةتستخدم و  المفاجأة: استراتيجية •

 أحد يحدث ذلك أيضا عندما يدلي، و كف ة أح د المرشحين في أحد الإنتخاب ات  كترجيح  ،جديدة وهامة "تأثيرا حاسما"
رجال الدولة بمعلومات على جانب كبير من الأهمية في وقت معني للتأثير على اتجاهات الجماهير أو كسب التأيي د 

إلى الموق    ه الإهتماممن ثم توجيو  أو لتحويل الأنظار عن بعض المشكلات القائمة ،ل شخص أو ق ضية أو موق   معني
فالهدف من  ،بما يتنافى م ع مصلحة الجماهير الاستراتيجيةعلى مسؤولي العلاق ات العام ة ع دم اس تخدام تل ك ، و الجديد
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 ادقةب ين الجماهير باس  تخدام المعلوم  ات ال  صو  التفاهم بين أي ف رد أو منظم  ةو  العلاقات العامة هو تحقيق التكي 
  أي موق    م  ن المواق . الكاملة فيو 
تسمح و  تراحاتهمالمشاركة حيث تشجع الأفراد على تقديم اق استراتيجيةتتبع بعض المؤسسات و  المشاركة: استراتيجية •

بهذا و  مطبوعاتهاو  تتيح لهم فرصة التعبير ع ن آرائه م في صحيفة المؤسسة، و للعاملين باختيار ممثليهم في مجلس الإدارة
 دورهم الفعال في نجاحها.و  الع املون ب انتامئهم الحقيق ي إلى المؤس سةيشعر 
الأم اكن الت ي و  ملتقى الطرق بتنفيذ خطة مرسومة لاختيار المواسم استراتيجيةتقضي و  ملتقى الطرق: استراتيجية • 

ات ذات التأثير ى الشخصيبالإضافة إلى التعرف ع ل ،يلتقي فيها أكبر عدد من الناس لتقديم أنشطة العلاقات العامة
 لأن ذلك يفتح أمام الفرد أو المؤسسة بعض الطرق التي كانت مغلقة أمامه. ،توثيق الصلة بهاو  المتعدد الاتجاهات

لبرنامج على استخدام شخصيات مرموقة مشهورة في ا الاستراتيجيةتعتمد هذه  الارتباط أو الاقتران: استراتيجية •
كة تؤدي أنشطة مشتر و  أو الم شاركة م ع هيئ ات مرموق ة ذات س معة متمي زة في ب رامج ،الإعلامي الذي تقوم به المنظم ة

 إلى زيادة فهم الرأي العام للأنشطة التي تقوم بها المنظمة.
ون أن يظهر دو  تي تعمل العلاقات العامة بموجبها من خل  الستارهي الو  الانفصال أو الانعزال: استراتيجية • 

بحيث يتم القيام بالأنشطة الإعلامية أو الدعائية عن طريق أف راد أو هيئات أو مؤسسات  ،ممارس وها على مسرح الأحداث
تحري ك و  لتنسيقاو  لنصحاو  التوجيهو  بينما يق وم خ براء العلاق ات العامة بالإعداد ،ذات س معة طيب ةو  متخصصة مرموقة

 الأح داث حت ي تتج ه الجه ود نح و الأهداف التي أعدت لتحقيقها. 
تتطل ب ع دم ظه ور  التي تتبع بصفة مؤقتة في بعض المواق  الت ي الاستراتيجيةهي و  التظاهر بالانسحاب: استراتيجية •

مسؤول العلاقات العامة أو الأنشطة التي يقوم بها لفترة معين ة يت اح فيه ا إع ادة ترتي ب الموق  بطريقة تسمح بظهور 
لج أ إليه ا ت الت ي يتعد هذه بعض الأساليب أو الاس تراتيجيا، و المسؤولين على مسرح الأحداث مرة أخرىو  الأنشطة

ار من المهم أن نؤكد على ضرورة دراسة الموق   قب ل اختي، و أو بع ضها الم شتغلون بالعلاقات العامة لتحقيق أهدافهم
راً عكسيا لا يتوقعه بل قد يؤثر أث ،فما ي صلح لموق   معين ق د لا ي صلح لموق   آخر ،المناسبة الاستراتيجيةالأسلوب أو 

 1 .يجيةالاستراتواضع 
 المفسرة للعلاقات العامة: النظريات-2-1-11
العلاقات العامة  التي تعمل بها إدارة قةيفي فهم الطر  وعايش اتيأكثر النظر و  النسق من أهم ةيتعد نظر  :النسق ةينظر  •

بدوره  نتمييالذي و  ،الأكبر الذي تعمل من خلاله مييمن النسق التنظ ايفرع ايميلكونها تعد نسق تنظ ،ميداخل التنظ
الأجزاء المختلفة التي  ينالنسق ذلك التفاعل المتبادل ب ةيالتأثر إذ تص  نظر و  يرمعه التأث تبادليإلى نسق مجتمعي أكبر 
العامة عند  في مجال العلاقات ستخدميهناك مفهومان غالبا ما و  الذي تعمل المؤسسة من خلاله ،تمثل الإطار المجتمعي
ذلك المفهوم إلى  يرشيو  "Resource dépendance"  ا الاعتماد على المصادرهمو  النسق ةيالاستعانة بنظر 
أما المفهوم الثاني مفهوم  ،هأهداف قيبصورة تمكنه من تحق ةيفي علاقته بالمصادر الخارج ميالتنظ هيف نضبطيالدرجة التي 
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 لفة المهاراتأقسامه المختو  ميبها أفراد التنظ تقاسميالتي  ةيفيالك عنييو  "Domain Similarityالمتماثلة " ةيالملك
نجد العالم  نهميمن ب ينالباحثو  من العلماء ديالأولى لهذه المقاربة إلى أعمال العد اتيتعود البداو  -والفرص. افالأهدو 

قد نظر إلى المؤسسة على أنها "نسق اجتماعي أنشئ من أجل  talcott Parsonsالاجتماعي "تالكوت بارسونز" 
 ".ينهدف مع قيتحق
 على أساس أن أهداف الأفراد قومي" مدخلا عاما General System Théorieالنسق العام " ةيتعد نظر و  -
ارة إلى موضوع علماء الإد نظريضمن هذا الإطار غالبا ما  -.هيإل نتمونيبالنسق الكلي الذي  رتبطيمصالحهم غالبا ما و 

 ئةيبهي المؤسسات التي تعمل بشكل منعزل عن الو  مغلقالمؤسسة كنسق  عتبريالمنظور الذي  ،نيالمؤسسة من منظور 
هي و  كنسق مفتوح  المؤسسة عتبريالمنظور الذي ، و مهددة بالفناءو  نافعة يروحسب هذه المقاربة فهي مؤسسة غ ،ةيالخارج

كما   ،ت(التبادل )المدخلات والمخرجا اتيمختل  عمل قيعن طر  ةيالخارج ئةيالمؤسسة التي تعمل باستمرار عن الب
 ةيالفعالو  فاءةمن هنا تتمكن المؤسسة من أداء دورها بالكو  معها  يتكيو  ئةيالتي تحدث في تلك الب اتير التغ ستوعبي

 وح في كتاباتهمقد حرص منظرو العلاقات العامة على تبني منظور النسق المفتو  اينسقا تعاون ثليمفالنسق المفتوح  ،المطلوبة
 هي: ةيأربعة عناصر أساس على قوميأن أي نسق  رونيو 
 .قهايإلى تحق سعىيالأهداف والموضوعات التي  • 
 تتحدد خصائص النسق في ضوء أهدافه. • 
 به. طةيالمح ئةيالنسق في فراغ بل من خلال الب عمليلا  • 
 .ةيالخارج ئةيأهداف النسق نفسه والب ينتوجد علاقات متبادلة ب • 
 ةيالخارج ئةي البالتي تحدث في اتير تواجه التغ ثيبح ،في المنتص  مةمدخل النسق المفتوح العلاقات العا ضعيو  -
خارج و  التوازن داخل ققيحبما  ةيللمدخلات الخارج جةينفسه كنت مييالتي تحدث داخل النسق التنظ اتير التغ، و ميللتنظ
ن أهم أهداف إدارة ذلك الهدف م عدي، و هاير المؤسسة وجماه ينالتوازن ب قيإلى تحق سعىيفالنسق المفتوح  -.ميالتنظ

بأنها  ةيمتر يلستعرف ا، و ةيمتر يعلى أساس فكرة الس قوميالعلاقات العامة بالمؤسسة وفي مجال العلاقات العامة فإنه 
الحوار من و  الدراساتو  الأبحاث وظ ي" للعلاقات العامة Symmetraical in public Relationنموذج"
الحلول و  لالحوار المتبادو  ذلك المنظور على أساس النقاش قوميو  التبادلو  الفهم اتعلاق ينوتحس ،إدارة الصراعأجل 
 اتيجيإلى نجاح الإسترات ؤدييالاندماج كما و  التكاملو  التعاون ةيمن عمل سهليكما أن إتباع ذلك النموذج   ،الوسط

بتلاشي الآثار  سمحيالحوار المفتوح  نظامأن  ثيبح ،لجمهورالعلاقات مع ا ميتدعو  ةيالصورة الذهن ينالخاصة بتحس
التي قدمتها المقاربة  ةيإن الفائدة الأساس -الخارجي.و  أفراد الجمهور الداخلي ينالتوافق بو  التوازن ققيحو  للصراع ةيالسلب
أجزاء تتفاعل  نمبالنظر إلى المؤسسة كلا متكامل مكونا  نيير أنها تلزم المس ةيلمختل  العلوم خاصة العلوم الإدار  ةيالنسق

قات إلى المؤسسة كشبكة علا نظرونيكما تجعلهم   ،الأداء اتيمع بعضها البعض من أجل الوصول إلى أعلى مستو 
 ئتهاياء المؤسسة مع بأد ينب قيالكبرى لذا وجب العمل على التوف ةيالخارج ئةيتتعلق بالب، و ايخارجو  ايمتدفقة داخل

 ينوب ةيالخارج



 صاليةالات واستراتيجيتها العامة العلاقات:                                                الثاني الفصل

46 

 

 ةيالخارج ئةيمخاطر الب صيتشخ، و الضع و  لأن المؤسسة من خلال معرفتها لنقاط القوة ،الإبداعو  كالمهارات  مواردها
 إلى المحافظة على استمرارها وبقاءها. ؤدييمما  ،أن تتجنب معوقات الأداء عيتستط
في أنها  ةيالرمز  ةيلتفاعلإذ تختل  مع ا ةيالرمز  ةيمثلها مثل التفاعل ةيلهذه النظر  ةييخالتبادل:تمتد الجذور التار  ةينظر  • 

سلوك و  التبادل على دراسة سلوك الأفراد داخل المؤسسة ةيتركز نظر ، و تستمد بعض ملامحها من النموذج الوضعي
 النقاطعلى  ةيالنظر تركز هذه ، و بلاو" تريإمرسون"،"وب تشاردي"ر  ،"جورج هومانز" ةيمن أهم رواد تلك النظر ، و الدوافع
 :ةيالتال
دل الاجتماعي ما هو التبا، و الأفراد يننتاجا للتبادل الاجتماعي ب عديالتبادل على أن البناء الاجتماعي  ةيتؤكد نظر  •

كل طرف   راعيي ثيبح ،ةيالعلاقات الاجتماع ميلتدع قةيهو بذلك طر ، و ميالقو  من خلالها تبادل الأفكار تمي ةيإلا عمل
 مستقرة.و  ةيالأخر بهدف الوصول إلى علاقات قو  الطرف اجاتياحتو  مطالب

ن نفع خلال م تحققيعلى أن المنفعة أو الاستفادة من التفاعل الاجتماعي تكون مشروطة بما  ةيتؤكد هذه النظر  • 
 ذلك و  الأهداف الخاصة هي المحرك الأساسي للأفرادو  بمعنى أن الحاجات ،التبادل ةيعمل
 الأشخاص ينب التفاعل دثيح ثيإذ أنه لابد من الإشباع ح ةيذلك في إطار المصلحة الفرد تميو  ،ةيبالدافع سمىي ما
 .ةيالعلاقات الاجتماع هيعل ترتبيهو ما و 
راد على واهتموا بأثر دوافع الأف ةيلهذه النظر  ةيبلاو" الافتراضات الأساسو  أخرى وضع كل من "هومانز ةيمن ناحو  • 

زداد الحاجة إلى ت، و سوى العقاب ديجلا و  الفرد الحصول على المكافأة توقعيعندما  تولديكما رأو أن الصراع   ،أفعالهم
أما إذا ركز  ،تفاوت في القوة الموجودة في العلاقات وجديعندما  يرالتغ دثيح، و الأفراد بالرضا شعريالمكافأة عندما 

 دثيحر بافتراض أن توقعات المؤسسة تتفق مع توقعات الجمهو  ليأخصائي العلاقات العامة على المؤسسة كوحدة للتحل
 نوع من التفاهم الجمعي.

لأفراد العاملون داخل أن ا ثيبح ،مييإلى المستوى التنظ جمأن تتر  كنيمالتبادل  ةيافتراضات نظر و  بهذا فإن أهدافو  • 
بصورة تمكنهم من  ةيميالأهداف التنظو  مييلهم الحق في مناقشة القرارات المتعلقة بالسلوك التنظ كونيلابد أن  ميالتنظ
نتاجا للحاجة  ميينظالبناء الت كونيهنا ، و سائر المؤسسات الأخرىو  المؤسسة ينب ةيميالتفاعلات التنظ ليتشكو  هيتوج

لقدرة على وفقا لمدى ا مييو فشل الاتصال التنظنجاح أ تحدديكما   ،التبادل ةيإلى إحداث نوع من التوازن في عمل
 المدخلات والمخرجات. ينالتوازن ب تليخالصراع عندما  دثيحو  التوازن في العلاقات قيتحق
عناصر ذلك  ديالعلاقات العامة بالمؤسسة بهدف تحد فةيوظ أبعاد ليتتمثل مهمة أخصائي العلاقات العامة في تحلو  • 

انسجام و  التبادل ذات فائدة في دراسة الدوافع التي تؤثر على ما تحققه المؤسسة من توافق ةيتعد نظر و  محدداتهو  التبادل
 الاتصال.و  كذلك عند اتخاد القرارات، و على المستوى الخارجي

علاقات العلاقات العامة إلى دراسة ال دانيفي م ينالباحث دفعيالعلاقات العامة مما  امإن المؤسسة قد تسيئ استخد • 
 عةيطب دديحالذي  ذلك التفاعل هايعل قوميأن  بيجالأسس التي  ديممارس العلاقات العامة لتحدو  المؤسسة يندلة بالمتبا
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سهم في نجاح إدارة ت ةيبمثابة خطوة أول عدي لمؤسسةكما أن دراسة أوضاع خبراء العلاقات العامة با  ،ينالطرف ينالعلاقة ب
 من خلال. ةيبدورها بفعال اميالعلاقات العامة في الق

 المختلفة للتعاملات والعلاقات. اتيالتعامل مع الأطراف المتضمنة في المستو  اتيآل ديتحد • 
 الاستراتيجية الاتصالية: طبيعة-0-0
 الاستراتيجية الاتصالية: مفهوم-2-0-1
ختيار خطط ا، و للمؤسس    ةعرفها "ألفرد تشندلر ": على أنها تمثل إعداد الأهداف والغايات الأساسية طويلة الأجل  -

 ،تخصيص الموارد الضرورية لبلوغ هذه الغايات من أجل الوصول إلى القرارات الأساسية لإختيار هياكل التنظيمو  عمل
 الأخذ بعين الإعتبار جزءا منها.و 
كبرى لها وفق الهذا من أجل تحقيق الأهداف و  هي مجموعة القرارات التي تحدد المسار العام للمؤسسة الاستراتيجية -

 1غاياتها.و  خطط تكون مكيفة مع بيئة المؤسسةو  سياسات
 قيالأوضاع لتحق ةئيتهو  الإستغلال الأمثل للقوة الشاملةو  امتلاكو  بأنها القدرة على حشد ةيجيكما عرفت الإسترات  -

هي الخطة ، و المتاحة اتيالإمكانو  المستقبل وفق الإرادة المناسبة ليعلم تشكو  فن ةيجيالإسترات، و ايالعل اتيالغاو  المصالح
 2.ذهايمتى ما توفرت الظروف المناسبة لتنف لةيالمدى التي تنفذ بعد أعوام طو  دةيبع
بأنها استخدام الاشتباك كوسيلة للوصول إلى غايات الحرب، أو إل ى الأهداف التي شنت الحب »تعري  كلاوزفيتر:  -

 3«.من اجلها
 4.«الموائمة الصحيحة للوسائط الموضوعية تحت تص رف القائد لتحقيق الأهدافعملية »قد عرفها مولتك بأنها: و  -
 الاستراتيجية الاتصالية: خصائص-0-0-0
من ثم خفض و  لأن التركيز على الفاعلية التشغيلية لتحسين كفاءة العمليات ،ليست الفاعلية التشغيلية الاستراتيجية -

  إنما أدى إلى خطأ استراتيجي تمثل في: ،زيادة الإنتاجيةو  التكالي 
 تجاهل مفهوم الوضع الاستراتيجي النسبي. •
 .الاستراتيجيةعدم التمييز بين الفاعلية التشغيلية و  • 
 .ستراتيجيةعدم إدراك المفهوم الحديث للا • 
 هناك ثلاث طرق للتمييز:، و على ابتكار أنشطة فريدة الاستراتيجيةتقوم  -     
 إما تقديم من تج ذي قيمة أعلى للمستهلك. •

                                                           

تماعية والانسانية، جعواط  زواقة، سماح حرنان: الاستراتيجية الاتصالية ودورها في تحقيق الرضا الوظيفي للعاملين، قسم العلوم الإنسانية، كلية العلوم الا1 
 . 41، ص 2115-2114أم البواقي، -جامعة العربي بن مهيدي

علوم لعبد العزيز سعيد محمد: دور استراتيجيات العلاقات العامة في تطوير آداء المؤسسات الإعلامية، كلية الدراسات العليا، جامعة السودان ل معتصم2
  73، ص 2112والتكنولوجيا، 

  3عبد القادر محمد فهمي: مدخل إلى دراسة الاستراتيجية، مجدلاوي للنشر والتوزيع، الأردن، 2118، ص 12
  4عبد القادر محمد فهمي: المرجع نفسه، ص 21
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 أو خلق قيمة نسبية للمنتج بتكلفة أقل من المنافسين. •
 ميزعملت على اس تقرار ه ذا الت، و لن يتحقق التميز للشركات إلا إذا كان أداؤها أفضل من منافسيها، و أو كليهما •
 حمايته من التقليد.و 
وهي: ، ةحيث هناك ثلاث أسس لتحديد الوضع الاستراتيجي للشرك ،للشركةتحدد الوضع الاستراتيجي  الاستراتيجية -
 قد ترى شركة إنتاج مجموعة محددة من المنتجات ،أساس تشكيلة المنتجات: حيث وفقا لمبررات اقتصادية معينة*

 باستخدام مجموعة محددة من الأنشطة.
ية جميع أو حي ث تفاضل الشركة بين تلب ، تهلكينتزداد أهميته عندما تختل  حاجات مجموعة المسو  أساس الحاجات:* 

 كذلك عندما تختل  حاجات نفس مجموعة المستهلكين باختلاف المناسبات.  ،معظم أو بعض تلك الحاجات
 يتبع عندما تتباين أساليب الوصول إلى قطاعات، و هو أقل الأسس شيوعاو  أساس طرق الوصول إلى المستهلكين:*

 تشابه بعض احتياجاتهم.المستهلكين على الرغم من 
أما  ،تقوم على المفاضلة بين البدائل: حيث يلجأ المنافس ون عادة إلى محاكاة الوضع الاستراتيجي للشركة الرائدة - 

 ة القائدة.مميزات الشرك تسابأو بالتوس ع بإضافةأنش طة أو خدمات جديدة تمكنهم من اك ،بتعديل أوضاعه الحالية
المحاكاة يفقدان و  ليدكما أن التق  ،ية: إن الوضع الاستراتيجي الفريد يحقق مزايا تنافسية للشركةحماية المزايا التنافس -

 ذلك من خلال:، و الشركة تلك المزايا
 يع الأنشطةفإن جم ،التكالي الش ركة تخفض  استراتيجيةالعامة: فمثلا إذا كان ت  ستراتيجيةدعم كل نشاط للا*
 الوظائ  تصمم للحد من الفقد.و 
تعد كل  ،دعم بعضها البعض: حيث يمكن محاربة التقليد من خلال خلق سلسلة من الأنشطةو  التنسيق بين الأنشطة*

 حلقة فيها أقوى حلقة.
 وحدات الشركة.و  تعظيم الجهود من خلال تبادل المعلومات عبر جميع الأنشطة*
 توفير مزايا تنافسية ناتجة عن تفاعل جميع الأنشطة.* 
 هذه تتضح من خلال:، و هي إعادة اكتشاف الاستراتيجية - 
 تجنب أسباب الفشل.* 
يقيم ، و يةالذي يس لب الشركة مزاياها التنافس خططنعني به النمو العشوائي غير المو  تجنب مصيدة النمو السرطاني:* 

 غير منسقة.و  التنافس على أسس متضاربة
 بالخصائص التالية:المربح: يتسم النمو المخطط « العقلاني»النمو المرغوب * 
 للشركة. ستراتيجيتعميق الوضع الاو  تأصيل •
 دعم المزايا التنافسية التي تنفرد بها الشركة. • 
 القدرات الذاتية للشركة. التوافق بين • 
 يصعب على المنافسين محاكاته. • 
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 تكاملها.و  يحافظ على تناسق الأنشطةو  يحقق • 
 1ميع البدائل.العائد لجو  يقوم على تحليل التكلفة • 

 الاستراتيجية الاتصالية: مبادئ-2-0-3
، المنظمة يجيةاستراتلا تتغير لت شكل محت وى عاما لبناء و  من الصعوبة بمكان أن توضع مبادئ إرشادية جامدة

  :هيو  الاستراتيجيةمع ذلك حاول بع ض الب احثين أن ي صيغوا مبادئ أساسية للإسترشاد بها في صياغة و 
 م ملائمةعد ،كما أن  ،المستخدمة في بل وغ هذه الغاياتو  أن تتكي  الغايات مع الوسائل المتاحة من الضروري -
أو العكس  ،إنسجام الوسائل المستخدمة من الغايات المستهدفة يؤدي إما إلى هدر في الموارد لتحقيق غايات متواض عةو 

 في كلتا الحالتين لا ت ستطيع المنظم ة أن تتطور. و  تستخدم وسائل لا تقوى على بلوغ الغايات
لإتجاه التي لم يتم إستيعابها في عملية التنبؤ لا يعني فقدان او  إن تكي  الخطط الموضوعة مع الحالات المستخدمة -
 للعمللإطار الفكري تمثل ا الاستراتيجيةفي حين أن  ،إن عملية التكي  هذه تمثل حالة واقعية ،المرسوم ستراتيجيالا
عدم إهمال إتجاهات العمل التي تبدو أقل إحتمالية في الح دوث دون وض ع تصورات  -الذي يبقى في عقول المديرين.و 

ثمار إتجاهات من الضروري إست -المربكة.و  إن هذا يجنب المنظمة المفاجآت غير المريحة ،واقعية للعمل في حالة حدوثها
الموقع الذي و  خاصة إذا كانت هذه الإتجاهات توصل المنظمة إلى أهدافها ،ئيلةضو  العمل التي تكون فيها المقاومة قليلة

ير من التي تؤدي إلى مزيد من الب دائل المحققة لعدد كبو  يبدو مهما أخذ إتجاهات العمل التكتيكية -تريد تحقيقه.
اشي ع في إطار موق  يمهذه تق، و المواقع غير المستهدفة تكون مرنةو  التأكد من أن الخطط -الأهداف الموضوعة.
 .نشر الموارد بطرق عديدة ليسهل تكييفها للوضع الراهنو  التي تتطلب تنظيمو  الحالات المستجدة

 هي في حالة عمل متعدد الإتجاهات.، و من الضروري عدم وضع جميع موارد المنظمة لحماية موقع فريد لها - 
من الضروري و  الوسائل نفسهاو  بالطريق ة نف سها بإس تخدام الأساليبعدم إعادة الكرة أو الهجوم على الموقع السابق  -

 2تعزيز الموارد.و  تجديد الأساليب
 أهمية الاستراتيجية الاتصالية: -2-0-4

 ية في سياسة المنظمة في:الاتصال الاستراتيجيةتكمن أهمية وجود 
ة مناسبة أو خطة إتصالي استراتيجيةية داخل المؤسسة لابد من وضع الاتصاللنجاح العملية  :الداخلي الاتصال • 

تحفيز  -للإتصال الداخلي منها: استراتيجيةفالمؤسسة تسعى إلى تحقيق مجموعة من الرهانات من خلال وضع 
لأن  ،المستخدمين: اتضح اليوم لمعظم مسيري المؤسسات أنه من دون تحفيز للمستخدمين لا يمكن تطوير مؤسساتهم

                                                           
، 13، جامعة الجزائر مفيروز بحامد: استراتيجية الاتصال وأهميتها في العلاقات العامة بالمؤسسة، قسم علوم الاعلام والاتصال، كلية العلوم السياسية والاعلا1

 1 54-52، ص ص 2111-2112
-51، ص ص 2112-2111، 13ستشفائية الجزائرية، كلية العلوم السياسية والإعلام، جامعة الجزائر الجودي بن قيط: استراتيجية الاتصال للإدارة الا2
52  
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ذلك من خلال و  ،تطويرهو  لابد للمؤسسة أن توجد الظروف المواتية لظهوره ،التحفيز لا يمكن فرضه على الأشخاص
 .رهاناتهاو  رؤيتها المستقبليةو  الإجابة على تساؤلاته المتعلقة بأهداف المؤسسة

، مبادراتهاو  لهاإذا لم تتمكن من تنسيق مجمل أفعا الاستراتيجية: لا يمكن لأي مؤسسة أن تحقق أهدافها تنسيق الأفعال -
قد يؤدي غياب المعلومات على المستوى العام إلى عدم التجانس أو ظهور إنقسامات بين مجموع أطراف العملية و 

 الكافي لابد على المسيرين أن يوفروا الشروط التالية: المؤسسة، ولتحقيق التنسيقية داخل الاتصال
 وخطط العمل. الاستراتيجيةون على علم بالأهداف على المسير ان يك* 
 لابد أن يكون المسير قادر على بث المعلومات الضرورية لمساعديه.* 
دعي ضرورة التأقلم الخارجية تستو  العقليات: تواجه المؤسسات اليوم مجموعة من المتغيرات الداخليةو  تغير التصرفات -

 مجال النشاط أو ظهور المنافسة الحادة بالإضافة لتطور التكنولوجيا من هذه المتغيرات تغير، و معها لأجل البقاء
ير من لكن رغم ذلك قد تشهد الكث ،مواجهة مجمل هذه المتغيراتو  قد تتوفر الأدوات اللازمة للتطور ،الإستثماراتو 

ية الاتصال الاستراتيجية تمكن، و يرجع السبب الرئيسي لذلك رفض التغير بسبب تحجر الذهنيات ،المؤسسات فشلا كبير
و التقليص هو  دون إهمال أهم جانب من العملية ،تقديم الإجابات الضروريةو  هنا من مواجهة هذا التصلب في المواق 

يصعب و  من حدة المعارضة الناتجة غالبا من الرغبة في التمسك بما إعتدنا عليه لأن كل ما هو جديد مجهول وغامض
 1التأقلم معه.

قد ، و اخل المؤسسةالمنافسة دو  اجية: الرهان الرابع الذي تعمد المؤسسة عل     ى كسبه هو تحسين الإنتاجيةتحسين الإنت -
على بلوغ  لاتصالايساعد ، و تصل المؤسسة إلى تحقيق هذا الهدف إذا نجحت في تحقيق الأهداف الثلاثة السابقة الذكر

 المعارف.و  القواعدو  الإجراءاتو  الإجراءاتو  اتالتعري  بمجمل الخطو و  هذه الغاية من خلال بث المعلومات
ية عبر تصالالايعني صب الجهود  ستراتيجيالا الاتصالالخارجي أو برامج العلاقات العامة:مصطلح  الاتصالفي  •

أو الدفاع في  ،تتض    من هذه الخطة نموذجين هما الترويج للمنظم    ة بدفع الناس لإتخاذ أفعال معينة ،جدولة زمنية محددة
ذا نجد نوعان من برامج له ،الاستراتيجيةفي هذا السياق فالعلاقات العامة هي التي تتولى هذه ، و سياسة معينة تنتهجها

ل تستهدف فالبرامج الوقائية طويلة الأج ،الأخر البرامج العلاجيةو  العلاقات العامة أحدهما يطلق عليه البرامج الوقائية
السياسة العامة لكل تتصل بو  فهي تتسم بالإستمرارية ،المشاركة في المسؤوليات الإجتماعيةو  تحقيق الفهم المشترك

 2مؤسسة.
 أهداف الاستراتيجية الاتصالية: -2-0-5

 اتصالية نجد: استراتيجيةمن بين الأهداف التي تدفع المؤسسة لوضع 
 الصورة التي ترغب المؤسسة أن تكون عليها أي إلى ماذا تريد أن تتواصل إليه من خلالها. • 
 ترتيب الجمهور المستهدف حسب مساهمته في تحقيق الأهداف ثم تحديد الوسائل.و  تحديد •

                                                           

  1عبد الرحمان توفيق: منهج العلاقات العامة والإعلام بين النظرية والتطبيق، مركز الخبرات المهنية والإدارية، مصر، الطبعة الأولى، 2113، ص ص 21،23
  45، ص مرجع سبق ذكرهعواط  زواقة، سماح حرنان: 2
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 الوسائل التي تستعملها. • 
تريدها هذه  لاتصالات هي الصورة التيالتنسيق بين الأشكال المختلفة للاتصال التي تقوم بها المؤسسة فهذه ا • 

 1الأخيرة.
 أنواع الاستراتيجية الاتصالية: -2-0-6

ية الاتصال ستراتيجيةإختل  الباحثون في تحديد أنواع للا ،في حياتنا الاتصالبالنظر للدور الحيوي الذي يلعبه 
 فلكل واحد منهم منظور مختل  نذكرها كالأتي:

د المدير في ظلها بأن حيث يعتق ،الاتصالذات فعالية كبيرة في  الاستراتيجيةلا تعد هذه  :تأملو  أنشر استراتيجية -
صيغة غير أن الأمر لا يبدو بهذه ال ،الكم الهائل من المعلومات الذي يتم إيصاله للمرؤوسين سيحقق إتصالا ناجحا

، ليس محدداو  تص  بالعموميةتجعل من مضمونه مضمونا يو  الاتصالالبسيطة فكثرة المعلومات قد تفسد موضوع 
معاني و  ي لمضمونالصحو  سبب ذلك يعود لانشغال المرؤوسين بهذه المعلومات الغير مجدية التي تعيد الفهم الدقيقو 

 الفعالية.و  لا توجد مطابقة بين كمية المعلومات الاستراتيجيةففي هذه  ،الفعال الاتصال
كون أقل بكثير ي ،بتقديم كم من المعلومات الاستراتيجية: يقوم المدير ضمن حدود هذه أخبر ورغّب استراتيجية - 

الرسالة في هذه  كما أن محتوى  ،السابقة مستهدفا بذلك تحقيق إتصال ناجح من خلالها الاستراتيجيةمما هو عليه في 
 الاستراتيجيةه فرغم ذلك فإن هذ ،اهتجذب الإنتبو  تكون موضوعات الرسالة مفهومة، و واضحاو  يكون غنيا الاستراتيجية

 .صالالاتلأنها لا تحقق أفضل النتائج المنشودة من عملية  ،يمكن إعتبارها بمثابة وسط من ناحية الكفاءة
 تحديد ما هو مهم ثم الإستطلاع: استراتيجية -

المستوى و  المنقولةو  اتالمعلومملائمة بين كمية و  مهمة من حيث الفعالية لأنها تحقق أفضل تطابق الاستراتيجيةتعد هذه 
انسجام و  ابيابمسارين حيث يتم في إطارها تقدير المرؤوسين إيج استراتيجيةكما يمكن إعتبارها   ،الاتصالالعالي لفعالية 

ية عكسية الواقع أن وجود تغذ، و الاتصالالمجال الكافي من خلال استطلاع آرائهم في المعلومات المنقولة أثناء عملية 
التقييد ثم  يجيةاسترات -المعلومات بطريقة تجعل منها أكثر إنسجاما مع ما تستهدفه من غايات.و  الاتصالءة يعزز كفا

بلغهم عندما يعتقد أن الوقت لكنه ي ،يقوم المدير بإبلاغ العاملين بما يعتقد أنهم بحاجة إليه الاستراتيجيةالتعزيز:في هذه 
 بة على المعلومات من أهم الأمور بإعتبار أن المعلومات هي مصدر القوةالرقاو  حيث تعد السرية ،ملائم لإبلاغهم فقط

عن ، و هاأساليب التحكم فيو  بسبب قلة المعلومات، و الأساس الذي يفترض أن يعطي للعاملين دون الحاجة إليهو 
بذلك ، و لمؤسسة افي الاتصالفي العديد من الموضوعات التي يقوم عليها  الاستراتيجيةالإشاعات غالبا ما ترافق هذه 

، اتستراتيجيلكن عادة ما تلجأ الإدارة في المنظمة إلى تفضيل نمط معين من هذه الا ،بشكل جيد الاتصالنقل فعالية 
 2.الاتصالالمختارة هي الأكثر فعالية من حيث قدرتها على  الاستراتيجيةليس بالضرورة أن تكون و 
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 إستخدامها أو إستخدام بعضها في الاتصالات إتصالية يمكن لممارسي استراتيجيأما "رولر " فقد قدم أربع  - 
ات ستراتيجيالهذا أطلق " رولر" النموذج الموقفي الذي يضمن أربع  ،الممارسات اليومية وفقا للمواق  التي يواجهونها

 هي:و  إتصالية
 الاتصاليعبر المضمون في الوقت نفسه يو ، في إتجاه واحد الاستراتيجيةوفقا لهذه  الاتصاليكون  :الإعلام استراتيجية -

ماهير تقديم المعلومات إلى الج الاستراتيجيةدلالات ذات معنى واحد يتم في هذه و  يحمل معاني ،عن رؤى المنظمة
 .ظمةمطبوعات المنو  من أمثلة ذلك البيانات الصحفيةو  اتخاذ القراراتو  الأساسية لمساعدتهم في تكوين رأي

الذي يعبر عن رؤى   الاتصاليالمضمون و  في إتجاه واحد الاتصالبين  الاستراتيجيةتجمع هذه  :الإقناع استراتيجية -
ية هي الأساسية الاتصال الاستراتيجيةتعد هذه ، و فيحمل دلالات تعكس وجهة نظر الطرفين ،الجماهيرو  كل من المنظمة

تستخدم في إتصالات المنظمة عند ما تسعى إلى خلق قاعدة للعلاقات مع جمهورها  ،الدعايةو  في كل من الإعلان
 سلوكيات جمهور معين.و  اتجاهاتو  الخارجي حيث تسعى إلى التغير المقصود في معارفو  الداخلي

 عن رؤى  الذي يعبراليالاتصالمضمون ، و تجاهينافي  الاتصالبين  الاستراتيجية: تجمع هذه بناء الإجماع استراتيجية -
كون هناك تعارض في عندما ي الاستراتيجيةعادة ما تطبق هذه و  بين بيئتها الخارجيةو  أو بينها ،العاملين فيهاو  المنظمة

جودها على فعلى سبيل المثال تعتمد المنظمات في و  ،المصالح بين أطراف يعتمد كل منها في وجوده على الطرق الأخرى
صالح تلك م، و عادة ما يكون هناك تعارض بين مصالح المنظمة من جانبو  رجيةالجماهير الأساسية في بيئتها الخا

 الجماهير من جانب آخر.
 الذي يعبر عن رؤى  الاتصاليهي المضمون ، و تجاهينافي  الاتصالالحوار بين  استراتيجيةتجمع  :الحوار استراتيجية - 

 ،شارة الإعتبارإست الاستراتيجيةتتضمن هذه  ،فيحمل دلالات تعكس وجهة نظر الطرفين ،الجماهيرو  كل من المنظمة
شراك الجمهور أخذ رأيه في القضايا المختلفة بعين الإعتبار فيتم إو  فيتم إشراك الجمهور في الجمهور في سياسات المنظمة

تفاعله في و  التسيير حيث تعمل المنظمة على تسهيل إشراك الجمهور استراتيجيةلذلك تسمى  ،في عملية صنع القرار
 1تحرص في الوقت نفسه على تنفيذ برامج المسؤولية الإجتماعية.و  صنع سياستها

 عناصر الاستراتيجية الاتصالية: -2-0-7
من قبل المستوى  يوجهو  يبدأ التخطيط الاستراتيجي، و يهتم التخطيط الاستراتيجي بالشؤون العامة للمؤسسة ككل

ملية تكي  فهي ع ،رك فيها لكي تعمل الاستراتيجة بنجاحجميع مستويات الإدارة يجب أن تشا، و الإداري الأعلى
، رها في المدى البعيدتطويو  العمل على تنميتهاو  المنظمة مع بيئتها لتحقيق الغايات التنظيمية وتاكيد بقاء المنظمة

مل عالاستراتيجية الاتصالية لا تختص بالدول أو بعض الشركات الصغيرة أو الكبيرة بل يدخل عنصر أساس في أي و 
صالية لدولة فتخطيط استراتيجية ات ،تختل  من جهة أخرى الاستراتيجيةإلا أن هذه  ،أو الوصول إلى الاهداف الكبرى
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تراتيجيات يمكن تحصيل مراحل هذه الاس، و معقدة مقارنة بالتخطيط لمنظمة أو مشروع حملة اتصاليةو  ما هو عملية طويلة
 1في ست مراحل هي:

 أهدافها: و  ضبط سياسة المنظمة -1
تبط كما يجب أن تر   ،محددةو  أن تكون أهدافا طموحة واقعية، و أول شيء ينبغي معرفته هو أهداف المنظمة

 ،مبهمة ستعيق الحصول على فهم عقلاني للتغييرو  أي أهداف ناقصة، و  للمنظمةالاتصاليبأولويات البرنامج 
يق مسؤولي الاتصال من منطلق أنه دعامة أساسية لتحقو  فالاستراتيجية الاتصالية هي آلية تستعمل من طرف مدراء

الأولى  ية للإتصال مرهون بالدرجةالاتصال الاستراتيجيةفعالية و  من جانب آخر فنجاعة، و السياسة العامة للمنظمة
 المادي من طرف إدارة المنظمة.و  بالدعم المعنوي )الأهداف(

 استراتيجيتهاو  قدر كافي من المعلومات حول سياسة المنظمةو تحتاج عملية وضع الاستراتيجية الاتصالية إلى جمع 
الاستقرار و  التطور لابد أن يحاط علما بسياسة المنظمة في سبيل تحقيق الاستراتيجيةفالقائم بصياغة  ،البيئة المحيطة بهاو 

المعلومات و  ذه الرؤيةالإدارة العليا للمنظمة هي من يملي به، و حتى تساهم نشاطاته التخطيطية في تحقيق أهداف المنظمة
، مةالتحديات الكامنة التي تعرقل أو يحتمل أن تعيق أهداف المنظو  تحليل الفرصو  لهذا لابد له من معرفة، و للمخطط

لثقافية كما قد تكون تحديات خارجية كالبيئة ا  ،محدودية المواردو  قد تكون هذه التحديات داخلية كإمكانيات التأطيرو 
ضعها في حسابات تو  بمعنى أن الخطة يجب أن تتعاطى مسبقا مع هذه التحديات ،الجو السياسيو  للجمهور المستهدف

 وضع الخطة مثل بحثها عن الفرص المتاحة للعمل على إرساء أهدافها.
 تحليل اتصالات المنظمة:  -0

التمني لأن و  ديثلا جدوى من الح ،بخاصة حتى يتسنى استثمار الموارد المتاحةو  حتى يتسنى الاتصال بفاعلية
ليس هذا و  ،يستجاب للرسائل الاتصالية دون تحديد دقيق للجمهور المستهدف الذي ينبغي الوصول إليهو  يصغى

بمن يتأثرون و  ،ماذا يحركهم لإتخاذ السلوك المرغوب، و استطلاعهم عن كيفية تقديم الخدمة لهمو  فحسب بل يجب فهمهم
ثق الجمهور أحيانا بعض قادة الرأي ممن ي ،ستراتيجية التأثير في الآخرينمن قادة الرأي الذين يعتبرون من أهم ركائز ا

نبغي تفادي على العموم ي، و التلفزيونو  فيهم أقوى من حشد من الرسائل عبر الوسائل الجماهيرية الكبرى كالصح 
 صول إليهمللو  إذ هناك تكنيكات معينة ،ات الناجحةستراتيجيالتوجه إلى الجمهور على أنهم الحشد العام في الا

ل بداية لرسائل أخرى ب ،بهذا يتضح أن الجمهور ليس نهاية العملية الاتصالية، و استعمالهم كناقلين للمعلومة إلى غيرهمو 
 فئاته. و  يشيعها الجمهور بين أفراده

معقدة  استعمال أدواتو  و بهذا يتضح أن استقصاء الجمهور المستهدف عملية شاملة تتضمن مسح الجمهور
أحيانا قد تكون هذه المعلومات متوفرة لدى بعض الهيئات التي تعمل في نفس المجال كالمنظمات ، و المعلوماتلجمع 

 الدولية أو أبحاث السوق المتعلقة بالجمهور المستهدف.
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 صياغة الأهداف الاستراتيجية للاتصال:  -0
لكن  ،ظمةتتضح الفكرة التي ينبغي إقناعه بها لتحقق أهداف المن ،بعد أن تتم فهم طبيعة الجمهور المستهدف

رض الفكرة قوالب عدة تناسب عو  فهناك أشكال ،يحتاج هنا إلى طرق عديدة للإقناع بتلك الفكرة إلى جمهور مختل 
بين أنه من قد ت، و النداءات التي قد تحقق المقصد الرئيسي للهدف الاتصالي الذي رسمته المنظمةو  الواحدة كالأخبار

يلة بأن تخط  واضحة كفو  حيث أن تقديم رسالة بسيطة موجزة ،الفعالية الاتصالية أن لا تقدم رسائل كثيرة بإطناب
هذه الرسالة ليس عليها أن تغرق في التفاصيل بقدر ما تحرك عاطفة الناس لأن يستجلوا الحقيقة في الموضوع  ،الانتباه

 1 بأنفسهم فتجعلهم يتساءلون:
 د؟يو البديل؟ ما الجدما ه -
 ما مثار الجدل؟و  ما المشكلة في الأمر -
 ما هي المصلحة المشتركة في القضية؟ -

لوب إقناعي أسو  هذا يصبح من الضروري وضع النقاط على الحروف كما يقال لكن بحجج منطقية واضحة بعد
استعمال و  الموضوع الرئيسي لهذه الحملةسرد تفاصيل و  مناسب عبر فتح مجموعات النقاش المركزة مع أفراد الجمهور

 الوسائل الإعلامية الأخرى لهذا الغرض.
 تخطيط الاهداف العملية للاتصال:  -4

تنفيذ الخطة الاتصالية إلى وسائط اتصالية وفعاليات تنقل الرسالة إلى الجمهور المستهدف، حيث سيضطر  يحتاج
 قات العامةالقائم بالاتصال للاختيار فيمكنه توظي  جهاز العلا

الغرض واستعمال وسائل الاتصال الجماهيرية والمطبوعات وحتى الانترنت، وسيتساءل عن أفضليتها وأكثرها  لهذا
 استراتيجية إذ هناك بعض المتناظرات لذلك:

 رسائل بسيطة منتظمة أفضل للحملة أم تغطيات إعلامية مناسبتية أو عرضية. -
 سلسلة سمينارات جهوية.ندوة وطنية واسعة أنسب للحملة أم  -
 رسائل البريد الالكتروني أو الاتصال الشخصي المباشر هو الأنسب للحملة. -
يحتاج المخطط لمعرفة قيمة الإنفاق لكل وسيلة ليوازن احتياجاته، ويشكل مزيجا من الوسائل الاتصالية التي تؤدي  وقد

 غرض الاستراتيجية وتقتصد نفقاته، كما يجب عليه أن يمد
الاتصالية مع جمهوره ليمكنه من تقييم العملية الاتصالية بانتقائه لوسائل اتصالية تمكنه من معرفة رجع  هجسور 

 الصدى، ولا يكتفي بوسائل الإعلام الصماء.
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 ومتابعة الخطة الاستراتيجية للاتصال:  تنفيذ-5
الاستراتيجية الاتصالية أهدافا مرحلية متوسطة وبعيدة المدى لها آجالها المحددة للإنحاز، ومن الضروري  تتضمن

تحديد المدة والموارد اللازمة لكل هدف لوحده وإلا فقدت الاستراتيجية صفتها من الفاعلية، وهذا لا ينفي عنها صفة 
 يرسبقا، ومن الأفضل دائما البداية بالأهداف البالغة التأثم جالالمرونة كما يعتقد، فالوقت الإضافي محسوب في الأ

 التكالي . والمنخفضة
اصلة توكيل المسؤوليات وتنظيم الأدوار داخل نطاق المنظمة، فوضوح الخطوط الف یتنفيذ الاستراتيجية يراع وعند
ناسب في الوقت الحرج، ي الميفضي إلى التحكم السلس في مسار الاستراتيجية ويخول التدخل التصحيح اتيبين المسؤول

 1 المخططة. لعلياعلى أن تسيير الاستراتيجية ككل يحتاج لدعم الإدارة ا
 : ميوالتقو  التقييم-6

اعتقاد بأن الاستراتيجية رهان ومقامرة لا يمكن قياسها، وهذا منطق خاطئ، لأن الاستراتيجية مزودة  هناك
 ضمنا بآليات للتقييم يمكنها من تقليص الأخطاء وتفادي التوجه إلى

 :ميهذه بعض هذه أشكال التقي، و الخاطئة الوجهة
 الجمهور المستهدف.قياس الانتباه للرسالة قبل وبعد التعرض لها من قبل  -
 ترجمة نتيجة القياس أثناء التنفيذ إلى نشاط )فعل( للتصحيح أو الدعم. -
 رجع الصدى عن مختل  الفعاليات المنجزة. -
 تعقب حجم وطبيعة التغطية الإعلامية جغرافيا وإدراكيا من قبل الجمهور المستهدف. -
 ضمونها.حجم رسائل الاستعلامات التي يبعثها الجمهور وطبيعة م -
 حجم الدعم المجتمعي والمادي )الهبات( الذي تلقاه الحملة في سبيل إنجاحها. -
 الاستراتيجية الاتصالية: نماذج-1-0-0

تناولت دراسات عديدة الاتصال في العلاقات العامة من منظور تطبيقي يركز على عناصر العملية الاتصالية 
قات في تنفيذ البرنامج التطبيو  توضيح كيفي ة الاستفادة من نتائج الدراساتعلى أهمية هذا المنظور في و  المتعارف عليها

 إلا أن هناك جانبا آخر للاتصال في العلاق ات العام ة يتعل ق ،تحقيق أهداف المنظمات، و الاتصالي المخطط له س لفا
مصممي و  نظرية لمخططي أسسو  رشداهذه الاستراتيجيات تمث ل م ،بالاستراتيجيات الاقناعية المرتبطة بالرسائل الاتصالية

ذه الاستراتيجيات في نفس الوقت تعد ه، و البرامج الاتصالية في صياغة قواعد هامة تزيد م ن فعالية تنفيذ هذه البرامج
 موضوعيا من مرحلة التخطيط الاستراتيجي في العلاقات العامة إلى مرحلة التنفيذ الفعلي لهذه الخطط. و  انتقالا منطقيا

 ج "رولر" لاستراتيجيات الاتصال في العلاقات العامة: نموذ  -1
يقوم نموذج "رولر" على فرضية أساسية مؤداها: أنه يصعب استخدام اس تراتيجية واحدة للاتصال في العلاقات 

" قد بنى "رولرو  ،إنما يمكن استخدام الاستراتيجية الأنسب لكل موق  اتصالي، و أنه لا توجد استراتيجية مثلى، و العامة
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كن استخدام  كذلك يم  ،رؤيته تلك على النماذج التي قدمها "جرو ننج" حيث اعتبرها نماذج موقفية يمكن استخدامها
لعلاقات لذلك شبه "جرو ننج" ممارسي ا ،غير المتماثل في نوعي الاتصال في نفس الوقتو  كل من النموذج المتماثل

نفس  متحدثين باسمها في، و عيون للمنظمةو  وا كآذانحيث يجب عليهم أن يعمل ،العامة بمهندسي إنشاءات كبرى
، نات الصحفية(إصدار البيا، و من ثم عليهم ممارس ة الاتصال في اتجاه واحد مثل: )تنظيم المؤتمرات الصحفية، و الوقت
 في الوقت نفسه ممارسة الاتصال في اتجاهين.و 
يه: "النموذج الذي أطلق عل، و قام "رولر" بوضع نموذجهالنماذج التي قدمها "جرو ننج" من قبل و  بناء على النظرياتو  - 

ام مزيج من هذه أو استخد ،حيث يمكن استخدام استراتيجية معينة في موق  محدد ،الموقفي لاستراتيجيات الاتصال
 1الاستراتيجيات في موق  آخر.

 يحدد نموذج استراتيجيات الاتصال وفقا لمحورين أساسين: و  -
 هذا المحور يمثل أحد طرفي، و مدى اشتراك الجمهور في هذه العملية، و بطبيعة عملية الاتصاليتعلق المحور الأول: *

  في حين يمثل الطرف الثاني الاتصال في اتجاهين. ،الاتصال في اتجاه واحد
المحور الرسائل  ل أحد طرفي هذايمث، و المعاني التي تتضمنها الرسائل الاتصاليةو  أما المحور الثاني: فيشير إلى طبيعة المضمون*

 لمنظمةأما الطرف الثاني فيشير إلى الرسائل التي تعبر عن كل من ا ،معانيها عن رؤى المنظمة فقطو  التي يعبر مضمونها
 تحمل دلالات تعكس رؤى الطرفين.، و الجمهورو 
 بناء على ذلك يكون لدينا أربع استراتيجيات اتصالية في العلاقات العامة هي:و  - 
 الإعلام:  استراتيجية-أ

ن رؤى في الوقت نفسه يعبر المضمون الاتصالي ع، و يكون الاتصال وفقا لهذه الاستراتيجية في اتجاه واحد
يتم في هذه الاستراتيجية تقديم المعلومات إلى الجماهير الأساسية ، و دلالات ذات معنى واحدو  يحمل معاني، و المنظمة

 مطبوعات المنظمة. ، و من أمثلة ذلك: البيانات الصحفية، و اتخاذ القراراتو  لمساعدتهم في تكوين الرأي
، الأهداف مزيج من الرسائل الاتصالية التي تعبر عن تلك، و أهداف المنظمةو  تتطلب هذه الاستراتيجية وضوح سياسة -
 في الوقت نفسه تتطلب جمهورا مدركا يبحث عن المعلومات. و 
 الثلاثينات نظريات التأثير التي سادت في، و نظريات وسائل الاتصاليكمن الأساس النظري هذه الاستراتيجية في و  -
 كذلك في نموذج "جرو ننج" السابق ذكره.و  الأربعينات من القرن الماضيو 
ي يعبر عن رؤى  المضمون الاتصالي الذو  استراتيجية الإقناع:تجمع هذه الاستراتيجية بين الاتصال في اتجاه واحد -ب

ية تعد استراتيجية الإقناع هي الاستراتيج، و يحمل دلالات تعكس وجهة نظر الطرفين، و الجماهيرو  كل من المنظمة
تستخدم هذه الاستراتيجية في اتصالات المنظمة عندما تسعى إلى خلق قاعدة ، و الدعايةو  الأساسية في كل من الإعلان

المقصود في  ستراتيجية إلى التغييرتسعى المنظمة من خلال هذه الا، و للعلاقات الاستراتيجية مع الجماهير الأساسية
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ن الرسائل مزيجا م، و محددةو  الإقناع أهدافا واضحة استراتيجيةتتطلب ، و سلوكيات جمهور معينو  اتجاهاتو  معارف
 أو الجمهور الضمني. ،عادة ما توجه إلى الجمهور غير النشط، و الإقناعية

ك يعود إلى كذل، و النظريات النفسيةو  الدعايةو  نيكمن الأساس النظري لهذه الاستراتيجية في نظريات الإعلاو  -
 1السلوكية.و  النظريات المعرفية

 بناء الإجماع: استراتيجية-ج
ستخدم هذه ت ،المضمون الذي يعبر عن رؤى المنظمة، و بين الاتصال في اتجاهين الاستراتيجيةتجمع هذه 

عادة ما تطبق هذه ، و  فيهاالعاملينو  أو بين المنظمة ،الخارجيةبيئتها و  لبناء علاقات استراتيجية بين المنظمة الاستراتيجية
 ،الاستراتيجية عندما يكون هناك تعارض في المصالح بين الأطراف يعتمد كل طرف منهما في وجوده على الطرف الآخر

عادة ما يكون و  ،فعلى سبيل المثال: تعتمد المنظمات في وجودها على الجماهير الأساسية الموجودة في بيئتها الخارجية
قيق هذا يتطلب من المنظمة تح، و مصالح تلك الجماهير من جانب آخر، و هناك تعارض بين مصالح المنظمة من جانب

الجمهور  عادة ما توجه هذه الاستراتيجية إلى، و أرضية مشتركة مع هذه الجماهير تحقق الحد الأدنى من مصالح الطرفين
 ظمة.ينتج عنها تطوير لسياسات المن، و النشط

عبر عن رؤى كل المضمون الاتصالي الذي ي، و تجمع استراتيجية الحوار بين الاتصال في اتجاهين :الحوار استراتيجية-د
 يحمل دلالات تعكس وجهة نظر الطرفين. ، و الجماهيرو  من المنظمة

يتم ، و ة بعين الاعتبارالمختلفأخذ رأيه في القضايا ، و تتضمن هذه الاستراتيجية استشارة الجمهور في سياسات المنظمة -
تعمل المنظمة على  حيث ،إشراك الجمهور في عملية صنع القرار لذلك تسمى هذه الاستراتيجية: استراتيجية التيسير

 جتماعية.تحرص في الوقت نفسه على تنفيذ برامج المسؤولية الإ، و تفاعله في صنع سياستهاو  تسهيل إشراك الجمهور
 المناقشات الفكرية كذلك في، و الحوار في المناقشات المتعلقة بجانب ممارسة العلاقات العامة جيةاستراتييتم استخدام و  -

رسائل اتصالية  يةالاستراتيجتتطلب هذه ، و كيفية الاستجابة لها، و الأزمات المتوقع حدوثهاو  المتعمقة حول المشكلات
 النشط.و  عادة ما تتوجه إلى الجمهور المدرك، و من أطراف الحوار

، ظرية الحواركذلك نو  الاتصال الشخصي، و يكمن الأساس النظري لاستراتيجية الحوار في نظريات التفاوضو 
ا في المنظمات تطبيقها حاليو  فإنه يتم مناقشتها الاستراتيجيةعلى الرغم من عدم تبلور إطار نظري متكامل لهذه و 

 في إدارة المعرفة.، و التعلمية
 احتمالية التفكير:  نموذج-0

، طروحةمدى علاقتهم بالقضية المو  يركز على الاختلاف بين الأفراد، و د أحد النماذج المهمة في هذا الإطاريع
يستجيبون و  يفترض أن الأفراد يتفاعلون، و يقدم هذا النموذج إطارا مفيدا يمك ن تطبيقه ف ي ب رامج العلاقات العامةو 

 ،طروحةاعل على مستوى انخراطهم أو تورطهم في القضية الميتوق  مدى هذا التف، و للرسائل الاتصالية بطرق مختلفة
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نموذج يتوافق مع لعل هذا ال، و العكس صحيح، و فالأفراد غير المهتمين بموضوع ما يتعاملون مع الرسائل بتفكير أعمق
 النظرية الموقفية للجمهور.

المسار الأول  ،مسارين في عملية الإقناعوفقا لهذا النموذج فإن مصمم الحملة في العلاقات العامة يمكن أن يتبع و  - 
ركزي: يركز المدخل الم -يمكن شرحها كالآتي:أ، و المسار الثاني يسمى المدخل الدائري أو الهامشو  يسمى المدخل المركزي

دخل فقا لهذا المو  لذلك القرارات التي يتخذها المتلقي ،التفكير بعناية من قبل المتلقيو  هذا المدخل على الحجج المنطقية
، ل اتخاذ القرارجهدا أكبر في التفكير قبو  يتطلب ذلك من المتلقي مدة أطول، و البقاء لمدة طويلةو  تتسم بالاستمرارية

  تكون نسبة نجاح هذا المدخل أكبر كلما كان المتلقي أكثر اهتمام بالقضية المطروحة.و 
در مثل يستخدم بعض سمات المص، و التوجيهية: يركز هذا المدخل على الاستمالات العاطفية أو الدائري المدخل-ب

 القابلية للاختفاء التدريجيو  تتسم القرارات التي يتخ ذها المتلق ي اعتمادا على هذا المدخل بالوقتية، و قوة الحضورو  الجاذبية
ذا المدخل ك يناسب هلذل، و لأن المتلقي لا يأخذ وقتا طويلا في التفكير فيها ،يتم اتخاذ القرارات بسرعة، و التلاشيو 

 1 أكثر الأفراد غير المهتمين بالقضية المطروحة.
 لعل تطبيق هذا المدخل يتطلب إجراء بحوث لتحديد المدى الذي يشعر فيه المتلقون بأنهم مهتمون بالقضية المطروحةو  - 
لحملة فهم عناصر االدائري يتطلبان من مخطط و  يمكن القول أن كلا من المدخل المركزي، و لديهم استعداد للمشاركة فيهاو 

الت أثيرات اللازمة  كذلك الدوافع التي تجعله يتابع، و تستحوذ على اهتمامهو  الرسالة التي يمكن أن تجذب انتباه المتلقي
ي في ضوء نموذج إحتمالية الدائر و  المركزي :يوضح الجدول التالي الفرق بين المدخلين، و لتحقيق التغير المنشود في السلوك

 التفكير. 
 نموذج نشر الأفكار الجديدة:  -0

 يقدم هذا النموذج إطارا لمخطط الحملة الاتصالية في العلاقات العامة لكيفي ة حث الأفراد على تبني أفكار
 النظام المراحل التي تمر بها الفكرة الجديدة فيو  باحثو الاتصال بالمساراتو  قد اهتم علماء الاجتماع، و منتجات جديدةو 

 فادة منها في التأثير في الجماهير باعتبارها نظما اجتماعية.الاجتماعي للاست
 استعداد الفرد يتوق ، و قد حدد علماء الاجتماع خمس مراحل أساسية يمر بها الفرد في استجابته للفكرة الجدي دةو  -
قدرة ، و ات المجتمععاد، و الحاجات المدركة، و الخبرات السابقة ،رغبته في التقدم عبر هذه الخطوات على عدة عوامل منهاو 

القنوات و  ا الفكرةهي المراحل التي تمر بهو  في عرض هذا النموذج يتم التركيز على عدة نقاط، و استعداده للابتكارو  الفرد
في العلاقات  الاستفادة منه من قبل مخططي البرامج الاتصاليةو  وصولا إلى كيفية تطبيق هذا النموذج ،المناسبة لكل مرحلة
 الرسائل التي تحقق التأثير الفع ال لدى الجمهور المستهدف. استراتيجية العامة في بناء

 المراحل التي تمر بها الفكرة: - 
 لك ن معلوماتهم محدودة حول الفكرة المطروحة.، و تعني أن الأفراد يدركون فكرة أو ممارس ةو  مرحلة الإدراك: •
 ومات بشأنها.يبدأ في البحث عن معلو  مرحلة الإهتمام: في هذه المرحلة يبدأ الجمهور في تطوير إهتماماته بالفكرة •
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صلون على معلومات أكثر يح، و مرحلة التقييم: يبدأ الأفراد في هذه المرحلة بتقييم الفكرة ذهنيا وفقا لمواقفهم الفردية •
 1يفكرون في تجربتها.، و عنها
 تملون بالممارسةيهتم المتبنون المح، و لكن على مستوى ض يق، و : يبدأ في هذه المرحلة العمل الفعليتجريبمرحلة ال •
 الشروط اللازمة للتطبيق.و  التكتيكاتو 
 مرحلة التبني: بعد أن يتم التأكد من أهمية الفكرة يتم تبينها. • 
و يشتري حتى يتبنى فكرة جديدة أ ،هذه المراحليلاحظ في هذا السياق أنه ليس من الضروري أن يمر الفرد بكل و  -

 فيوجد أفراد يتبنون الفكرة قبل غيرهم. ،منتجا جديدا
 قنوات التأثير:  - 

وسائل أساسية و  توصلوا إلى خمس قنواتو  اقتفى الباحثون أثر الأفكار المستحدثة خلال مراحل عملية التبني
 هذه الوسائل هي: ، و في التأثير المرتبط بقبول الأفكار الجديدة

 انترنت.و  صح  ،تلفزيون ،هي الوسائل الجماهيرية المعروفة من راديوو  :وسائل الإعلام
 الجماعات الذين يسعون للإستفادة من تبني أفكار أخرى مثل رجال البيع.و  هم الأفرادو  :الوسطاء المتحيزون

بعض ، و لمجتمع مثل: جماعات حماية المستهلكهي الجماعات التي تحظى بمصداقية أفراد او  :الجماعات غير المتحيزة
 الوكالات الحكومية.

الجماعات المرجعية الأخرى مثل جماعات ، و الأق اربو  هي جماعات الأصدقاءو  :المرجعية أو الهامة لجماعاتا-4
 الضغط.و  المصالح
 رة المطروحة.للفكتتعلق بالتجارب السابقة المرتبطة بتبني أفكار جدي دة مش ابهة و  :الشخصية الخبرات-5
 2تختل  أهمية هذه الوسائل والقنوات باختلاف المراحل التي تمر بها الفكرة الجديدة المطروحة.و  -
 صياغة الاستراتيجية الاتصالية: مراحل-2-0-9

الضع  و  اط القوةنقو  التهديدات البيئيةو  يقصد بها إعداد خطط طويلة الأجل لتحقيق الإدارة الفعالة للفرص
 التحقيق الدقيق لكل من المجالات التالية:  الاستراتيجيةتشمل عملية صياغة ، و فعالبأسلوب 

 تحديد رسالة المنظمة.• 
 تحديد الأهداف القابلة للتحقيق.• 
 تطويرها.و  اتاستراتيجيوضع • 
 ستراتيجيات ضمن إطار رس الة المنظمة.الاو  وضع البيانات الكفيلة بتحقيق الأهداف• 
يحدد و  ،فكر خاص بها يميزها عن المنظمات الأخرىو  يجب أن يكون لكل منظمة فلسفة :رسالة المنظمة تحديد-1

سالة المنظمة هي فر  ،المستهلك النهائيو  السلع التي تعمل فيهاو  يضع الملامح الأساسية للأسواقو  الغرض من وجودها
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 رئيسي لكافة القراراتالمرشد الو  تمثل دستور المنظمة أي أنها وثيقة مكتوبة ،الغرض أو سبب وجود المنظمة في بيئة معينة
يب على واضحة للمنظمة تجو  في حقيقة الأمر نجد أن تحديد رسالة محددة، و تغطي عادة فترة طويلة الأمد، و الجه ودو 

  أربعة أسئلة هامة:
 ؟ماذا سيكون في المستقبلو  ؟ما هو عمل المنظمة الآن •
 ؟لمن يؤدى هذا العمل •
 ؟توجد المنظمةلماذا •
الإجابة على هذه التساؤلات تساعد المديرين في تجنب خطر الوقوع في إشكالية التوجه بإتجاهات متعددة في لحظة  -

 1ر.هو في وسط البحو  فعندما يفتقد قائد السفينة بوص لة الملاحة تتساوى أمامه الاتجاهات الأربع ،واحدة
ص اجة إلى وجود الأهداف في جميع المنظمات بغض النظر عن الخصائ: تظهر الحتحديد الأهداف القابلة للتحقيق -2

 أن عملية إقامة غايات منهجية لا تضمن فقط توجيه المنظمة نحو تحقيق أهداف ،التنظيمية التي تتميز بهاو  الإدارية
 2.لمنظمةا ضياع الغاية من وجودو  الإرتباك عما ينبغي تحقيقهو  النشاط غير الهادفو  بل تمنع الإنحراف ،معينة
لأهداف ما يجب تحديد ا، و النشاط الذي ترغ ب المنظمة في تحقيقه ،الأهداف هي النتائج النهائية للنشاط المخطط -

الأهداف و  هناك من يفرق بين الغايات، و يفضل أن يتم ذلك بأسلوب كمي كلما أمكنو  متى يجب أن يتم؟و  إنجازه؟
أما  ،للتأطير الكمي في الغالب لا تخضع، و يحققه الفرد في المستقبل البعيد إذ يرى أن الغايات هي حالة عامة لما يريد أن

 على أنها الغايات النهائية الواجب تحقيقها مثل تعظيم الأرباح. ،الأهداف فهي التي تنبثق من الغايات
 :غاياتها مايليو  من المجالات التي يجب أن تدور حولها أهداف المنظمةو  -
  افية(.الربحية )الأرباح الص •
  الكفاءة )إنخفاض التكلفة(. •
 .الخ(..الأصول ،النمو )الزيادة في المبيعات •
  إستغلال الموارد )العائد على الإستثمار(. •
 السمعة أو الشهرة.  •
 الحصة السوقية. •
  التبرعات(. ،التوظي  ،المساهمة في خدمة المجتمع )الضرائب •
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  فإنه يتوجب عليها: ،بمجرد إختيار الإدارة للمقاييس الفردية لكل من أهدافهاو  -
 جماعيا.و  التأكد من إمكانية تحقيق الأهداف فرديا •
 .طبقا لأولويات تحقيقهاالمعدلة و  ترتيب الأهداف المختارة •
 تفصيل الأهداف المختارة إلى أهداف فرعية حسب أنواع أنشطة الأعمال التي تزاولها المنظمة. • 
لضمان  الفرص في البيئة الخارجيةو  المخاطرو  ات المنظمةاستراتيجيالتأكد من عدم تعارض الأهداف الفرعية مع  • 

 إمكانية تحقيق هذه الأهداف.
  تطويرها:و  اتستراتيجيالا وضع-0

تمثل دور ي، و أهدافهاو  ستراتيجية المنظمة هي خطة شاملة توضح كي  يمكن للمنظمة تحقيق رسالتهاا
 ،المساوئ التي تفرزها المنافسةو  تقليص الأثار السلبية للمخاطرو  الرئيسي في تعظيم الميزة التنافسية للمنظمة الاستراتيجية

 استراتيجيةفإنها قد تتبنى  %11على سبيل المثال فإن منظمة ما كي تحقق هدف زيادة العائد على الإس تثمار بن سبة 
قد  تراتيجيةالاس، و .الخ.خدمة قطاعات جديدة، و ف تح أسواق جديدةو  التطويرو  لتنمية الطلب ترتكز على الإبتكار

 ا جميع العاملينهي تلك التي يجب أن يعرفه الاستراتيجية، و وبةتكون ص ريحة أو مكتوبة كما قد تكون ضمنية غير مكت
 يسعون إلى تحقيقها بشكل لا يبعث على س وء الفه م أو التضارب أو التداخل في الأداء.و 
في منظمات الأعمال إلا أن هناك ثلاثة مستويات  الاستراتيجيةبالرغم من تعدد الأراء بشأن عدد المستويات و  -
هذه المستويات و  ،المختص بوضعهاو  الدور المخطط لهاو  سماتهاو  لكل منها مكانتها ،كاملة مع بعضهامت ستراتيجيةللا
 هي:
 : المنظمة استراتيجيةالكلية أو  الاستراتيجية •

تحديد الإتجاه العام ، و في هذا المستوى تتولى الإدارة عملية تخطيط كل الأنشطة المتصلة بصياغة رسالة المنظمة
تهتم بسؤال أساسي هو: ما هي مجموعة الأعمال التي و  كيفية إدارة أنشطة المنظمةو  حيث مدى النموللمنظمة من 

 ينبغي أن تعمل فيها المنظمة؟
عليه فإن و  ،بالتالي فإنها تهتم بتحديد الصناعات التي ينبغي أن تعمل فيها المنظمة أو تدخل فيها أو تخرج منهاو  -

، دف المنظمة إلى تحقيقهاتحديد الغايات الجوهرية التي تهو  الاستراتيجيةتعري  الفجوة و  المنظمة تهتم بتحليل استراتيجية
ات استراتيجيونها ات الكلية بكستراتيجيتتميز الا، و تخصيصها بين وحدات أعمال المنظمةو  بيان منهج تحديد المواردو 

  طويلة الأجل كما أنها تؤثر على كل المنظمة.
 الأعمال:ات وحدات استراتيجي •

ز التنافسي هنا يكون التركيز على كيفية تحسين المرك، و ات على مستوى نشاط الأعمالستراتيجيتمركز هذه الات
 هذا المجال تلك في الاستراتيجيةمن أهم القرارات ، و تقدمهاو  للمنظمة بخصوص السلع أو الخدمات التي تنتجها الوحدة

تحليل و  م نظم التصنيعتصمي ،التطويرو  البحث ،العمالة ،التمويل ،التوزيع ،تنمية السوق ،الخاصة بتحديد خط المنتجات



 صاليةالات واستراتيجيتها العامة العلاقات:                                                الثاني الفصل

62 

 

كونها أكثر تركيزا أو الأعم ال ب استراتيجيةتمتاز ، و المخاطر المحتمل أن تواجهها المنظمةو  الأوضاع البيئية لتحديد الف رص
 المنظمة ككل. استراتيجيةأقل مدى من 

ات الوحدة استراتيجيو  الوظيفية بمجال وظيفي معين لتحقيق أه داف اتيجيةالاستر : تهتم الوظيفية الاستراتيجية • 
تحددها  حيث تضع الأقسام الوظيفية )في ض وء القي ود الت ي ،المنظمة عن طريق تعظيم إنتاجية الموارد المتاحةو  الإدارية
مقدرتها على تحسين و  ةالوظيفي ة المختلف ات لتجميع ن شاطاتها استراتيجي ،ات الأعمال(استراتيجيو  ات المنظمةاستراتيجي
تتميز ، و هكذاو  فرادالأ استراتيجيةو  الإنتاج استراتيجية ،التسويق استراتيجية ،اتستراتيجيمن بين هذه الاو  الأداء
من أمثلة ، و طويلة تنفيذ قصير الأجل لا ي ستمر تأثيرها لفترةو  ات في هذا المستوى بأنها ذات طابع تشغيليستراتيجيالا

ن تقديم مراكز الخدمة أماكو  الرقابةو  التحفيز، و المناطق الجغرافية  الخاصة بإختيار الموردين الاستراتيجيةذلك القرارات 
 1الخاصة بالصيانة. 

بالتالي فإن و  تمثل الإطار أو المرشد لعملية إتخاذ الق رارات داخل التنظيمو  الاستراتيجية: تستمد من السياسات -4
طارا مرجعيا يجب هذه السياسات تعد إ ،عمليات التنفيذ لهاو  الاستراتيجيةالسياسة هي أداة الربط بين عمليات تك وين 

بل الإدارة لا بد من صنع السياسات من قو  -.الاستراتيجيةالأفراد عند سعيهم لتنفيذ و  الإهتداء به بواسطة الأقسام
ارة لتشكل خطوط المخت الاستراتيجيةتنبع السياسات من ، و عد الأساسية للتنفيذالعليا لكي تص  من خلالها القوا

يسترشد بها العاملون في إتخاذ القرارات الجوهرية ذات المدى الزمني البعيد في مختل  أجزاء المنظمة على  ،إرش اد عريضة
 د وضع خططهاتل  المستويات الإدارية عنالمفاهيم التي تضعها الإدارة العليا لكي تهتدي بها مخو  أنها مجموعة المبادئ

ناء قيامهم بواجباتهم يلتزم بها المنفذون أث، و يسترشد بها المديرون عندما يتخذون قراراتهم في نشاطهم اليومي، و تنفيذهاو 
اقها تتم في نطو  فهي الإطار الدائم الذي يوجه الفكر في إتخاذ القرارات ،إنها بعبارة أخرى بمثابة دستور للعمل ،الوظيفية

ام الع املين تستخدم المنظمة السياسات لكي تضمن قي، و توافق وصولا إلى الهدف المشتركو  جميع التصرفات في إنسجام
قد و  يلة من الزمنتبقى السياسات لمدة طو ، و اتهااستراتيجيو  أهدافهاو  به ا بإتخ اذ الق رارات بأساليب تدعم رسالة المنظمة

 ظمة.قد تصبح مثل هذه السياسات جزءا من ثقافة المن، و التي أدت إلى وضعها جيةالاستراتيتظل باقية حتى زوال 
 أساليب التخطيط للاستراتيجية الاتصالية: -2-0-10

 طيالتخط بيمن أهم أسال، و ةيالعلم بيمن الأسال ديبالاعتماد على العد تمي ةيإتصال اتيجيإن إعداد إسترات
 :لييية نجد ماالاتصال ةيجيللإسترات
في مواجهة ما قد  هايالاعتماد عل كنيمفي الوصول إلى توقعات  بي: تهدف هذه الأسالليالتحلو  التنبؤ بيأسال -1
 ةين خلال وضع رؤ ذلك م، و المخططون ددهايحالتي  ةيمستقبل ةيخلال فترة زمن داتيتهدو  اتيتحدو  اتير من تغ دثيح

هذه  هايتي تصل إلالتنبؤات التي تعتمد على النتائج ال هيإلرسالتها بناءا على ما تصل و  اتهايغاو  لكل أهدافها ةيمستقبل
  اجاتيالإحت ليلفي تحو  مؤسساتهو  وسائلهو  تصاليعناصر النظام الا ليهذا الأسلوب في تحل ستخدميو » ،بيالأسال

                                                           

  1 مؤيد سعيد سالم، مرجع سبق ذكره ، ص66-65.
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تطور النظام  ديأو تف قي تعالتي اساتيالس ليفي تحلو  معها تعاملونيالتي سوف  يرالجماه ليكذلك تحل، و إمكاناتهاو  ةيئيالب
 .«ةيالواقع ةيالصورة الإجتماع ليتحل عنييهذا و  الاتصالي

 نجد: بيهذه الأسال ينمن ب: ليالتحل بيأسال - 
كونه   تهيترجع أهمو  يةصالالات ةيجيللإسترات طيهو الأكثر توافقا لمتطلبات التخطو  :هايمتقو و  الإمكانات ليأسلوب تحل • 
قدراته و  وسائلهو  عناصر النظام الاتصالي مييعلى تق عمليكما   ،قدراتهاو  ةيالاتصالإمكانات النظم  ليفي تحل تصيخ
 ةيأو النواحي البنائ ةيلمادبالنواحي ا تعلقي مايفسواء  ،جييمتخذوا القرار الإستراتو  المخططون هايإل تاجيحالتي  ةيفيبالك
 هايصول علالح تميتشمل المعلومات التي و  » ،شكلا من أشكال معالجة المعلومات عتبريإن هذا الأسلوب  ،ةيالبشر و 

 يلإلى جانب مواد تتصل بالبناء الداخ ،ةييخأوصاف تار و  وإحصاءات ةيوصفو  ةيمن إستخدام هذا الأسلوب مواد كم
هذا الأسلوب  اوفرهيلتي من خلال المعلومات ا، و تنظيمية أخرىو  ةيمواد قانونو  وسائلهو  مؤسساتهو  الاتصاليللنظام 
 ينلى إلتزام المخططإ ؤدييهذا ، و قوتهو  نقاط ضعفهو  قدراتهو  إمكاناتهو  الاتصاليواقع النظام  ديتحد كنيم لييالتحل

 درجاته. و  الاتصاليالنظام  مستوىبالإمكانات المتوفرة لهم حول 
، طاع من قطاعاتهللمجتمع أو لق ةيتقدم معلومات تسمح بتطور الأوضاع المستقبل بي: هذه الأسالالتنبؤ أساليب-ب
 كتفييالخطورة أن  أنه أصبح من بهيأسالو  هذا التنبؤ ةيمن أهم ديز يما ، و أن تتحقق كنيمتسمح بتوقع النتائج التي و 

أن تتم  بيجكما    المستقبل معاو  يجب أن يكون التعامل مع الحاضر بلمؤسساته بالتعامل مع الواقع فقط و  المجتمع
 اتير التغو  اتيالتحدو  من خلال قدرته على التنبؤ والتوقع في مواجهة الظروف ،الانطلاقة من الواقع إلى المستقبل

 :لييالتنبؤ نجد ما بيومن أهم أسال ة،يالمستقبل داتيالتهدو 
الخبراء في و  ينأكبر قدر من آراء المحكم عيالتي تعمل على تجم ةيالكم بي: هو أحد الأسالأسلوب التنبؤ الذاتي •

ذه الآراء التعرف على الإتجاه السائد له تميثم  ،محددة ةيخلال فترة زمن ةيحول الاحتمالات المستقبل دةيمجالات عد
 1 .ةيالمستقبل تمالاتالتي تمثل الإحو  الخبراءو  ينالخاصة بالمحكم

حدثت في  اتير التي تقوم على متابعة التسلسل الزمني لمتغ ةيالكم بي: هو أحد الأسالأسلوب التنبؤ الإحصائي • 
هذا  غطييأن  كنيم، و المطلوبة ةيالإتجاهات المستقبلو  متابعة أوضاعها في الحاضر لنصل إلى الإحتمالات، و الماضي

 .ةيانيبرسوم ب نهايب ربطيكانت في الماضي أو الحاضر أو المستقبل و   اءسو  لةيطو  ةيالأسلوب فترات زمن
صطنع للأوضاع لإحداث تصور م ةيعلى نماذج بحوث علم عتمدي ةيالكم بيمن الأسال ضاي: أيير أسلوب التنبؤ التفس •

 .التعامل معها ةيفيمن أجل التعرف على ك ةيالسلوك اتير نماذج التغ بيتجر  تميلكي  ،ةيالمستقبل
 يرلوب في متغهذا الأس طبقيغالبا ما و  للمستقبل طيبه إستقراء الماضي من أجل التخط قصديأسلوب الإستقراء:  •

 أن تمتد للمستقبل. كنيم ةيأن الإتجاهات الماض فترضيأن هذا الأسلوب  ثيح ،واحدة لةيلوسو  واحد
، ة هذه المشكلةبها مواجه كنيمللوصول إلى الأفكار التي  نةيهو وضع الفكر في مشكلة معو  :ةيأسلوب الومضة الذهن •

                                                           

، 13ودورها في الآداء التنافسي للمؤسسة، قسم علوم الاعلام والاتصال، كلية العلوم السياسية والإعلام، جامعة الجزائر شهيرة بوهلة: استراتيجية الاتصال 1 
 .22-27، ص 2111-2112



 صاليةالات واستراتيجيتها العامة العلاقات:                                                الثاني الفصل

64 

 

معمقة  ةيمغزاها من أجل الوصول إلى رؤ و  نظامها الاتصاليو  ةيئيف على العناصر البهذا الأسلوب في التعر  ديفيو 
 تفاعلها. ةيفيكو  عتهايلطب
 ةيئيمع العناصر البو  ةياحتفاعلها مع نفسها من ن ةيفيكو  عناصر النظام الاتصالي ليفي تحل ستخدمي: أسلوب النظم • 

 .ةيثان ةيمن ناح
غالبا ما و  تقبلالمس اتير حدوث متغ ةيفيعلى بناء تصور لك قومي ،ةيالنوع بي: هو من الأسالوينار يأسلوب الس • 

المعتدل هو  وينار يالس كونيو  منها إحتمالاته وينار يلكل سو  معتدل، ،متفائل ،إلى: متشائم وهاتينار يتنقسم هذه الس
 اتجاهات ثابتة. و  معروفة اتير على متغ قوميلأنه  ،قاعدةال
ثم تصن   ،كل على حدة  نةيفي مجالات مع ينهذا الأسلوب على جمع أراء عدد من المتخصص قوميأسلوب دلفي:  •

ثم تعرض  ،ةيقبلالممثلة للإتجاهات المست يربالإجماع بعض المعلومات غ ذفوايحلكي  ينمجتمع هميتعرض علو  هذه الآراء
 صبحيات حتى لا عدة مر  ةيتكرر هذه العمل، و هايمتقو و  هايصيتمح ادةيمرة أخرى لز  هميرأ هايالمعلومات التي إستقر عل

  .ييرهناك مجال للتغ
 لمتداخلةالعلاقات ا ليتحلو  هو عبارة عن محاولة لإكتشافو  : هذا أسلوب نوعيالأثر المتداخل ليأسلوب تحل •
 الفرص ليلسابقة في تحلا بيتستخدم مختل  الأسال، و الظروف المحتملة في المستقبلو  الحوادث ينب نةالتفاعلات الكامو 
 طيخطهي تتناسب تماما مع متطلبات التو  الكامنة على مستوى المجتمع ككل أو على المستوى الدولي داتيالتهدو 

 .الاتصال ةيجيلإسترات
 إتخاذ القرار: و  ةيجيالإسترات اراتيالخ أساليب-0 

 مدعتيو  دث؟يحنواجه ما سوف   يالإجابة على السؤال: ك ةيتبحث بصورة أساس بيهذه الأسال إن
ستمدة من علوم  الم الاتصال اتيتقوم على نظر  دةيعد اراتيللإتصال على خ ةيالمخططون في بنائهم للقواعد الأساس

لال هذه من خ، و من الخبرات السابقة تمدةالمسو  الإدارةو  الإقتصاد والنفسو  الإجتماعو  ذاته الاتصالكعلم   ةير كث
قق الأغراض أنها سوف تح فترضي ةيإلى أفعال ماد اتيذه النظر الفروض الجامدة له ولونيح ةيجيالإسترات اراتيالخ

 قيقاش عن طر النو  الحوار بيالاعتماد على أسالو  التصورات المصطنعةو  وهاتيذلك من خلال بناء السنار ، و المستهدفة
  .نةيأو خطة مع نةيمع اسةيالخبراء لمناقشة س ينبورشات عمل تجمع ب اميالق
، الاتصال ةيجيلإسترات طيالتخط ةيإلا أنها لا تستخدم دفعة واحدة في عمل بيكل هذه الأسال  ةيعلى الرغم من أهمو  -
، للمجتمع ةيستقبلالم ةيالأغراض التي تستهدفها الرؤ و  تناسبيبما  بيواحدة من هذه الأسال اريبإخت اميالق بيجإنما و 
ن الاعتبارات م ديإلى العد رجعيذلك ، و أسلوب للوصول إلى ما هو مناسب نأكثر م ينإلى إحداث توافق ب ضطريقد و 

هذه  ينلكل أسلوب حدوده ومن بو  ذلك لأن لكل أسلوب قدراته، و سابقة الذكر بيالأسال ينب اريالتي تحكم الاخت
 :لييالاعتبارات نجد ما

بالمجتمع على  طةيالمح ةيالخارج ئةيفي الب وقعةمت يرغ اتير حدوث تغ كنيم ةيعند محاولة التنبؤ بالأهداف المستقبل • 
 المستوى الدولي.
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قدرها سبع  ةيدة زمنم غطيي الاتصال ةيجيلإسترات طيفإذا كان التخط ،ةيجيالمدى الزمني للخطة الإسترات يرعند تغ • 
اسب قدرته مع مدة تتن ؤعلى الإدارة أن تختار أسلوبا للتنب كونيإلى عشر سنوات مثلا: ف ادتهايرأت الإدارة ز ، و سنوات
 أطول.
 ةيجيعلى الإدارة الإسترات كونيو  ةير كث  اراتيأمام خ قيالطر  فتحيمما  ،تهيبأهم انيمالإ ديالإعتماد على التنبؤ لتزا ديتزا •
 الأنسب منها. ديتحد
أو إلى  الأخرلى أسلوب منها ع ليالتنبؤ تؤدي إلى تفض بيالقادرة على إستخدام أسال ةيمدى توفر المهارات البشر  • 

 دمج أكثر من أسلوب منها.
التي إعتمدت  بيالنتائج التي حققتها الأسال ينإحداث مقارنة ب تطلبي ،إن درجة الدقة المطلوبة في نتائج التنبؤ • 
 دقةالو  من الثقة ديالمز  قيلتحق ،الأكثر دقة نهايتختار من بو  من قبل لتحدد مدى دقة كل منها ةيجيالإدارة الإسترات هايعل
 1القادمة.  داتيالتهدو  اتيفي مواجهة التحد ةيمن تنبؤات مستقبل هيتعتمد عل مايف

 النظرية للاستراتيجية الاتصالية: المقاربات-2-0-11
 ينشراف فاعلالتي تتم تحت إو  للإتصال ةيحول ثلاثة أنماط للمقاربات النظر  الاتصال ةيجيتتمحور إسترات

 هي:و  هايير بتس قوموني
 ،تدعو إلى إستجابة من طرف المستقبل في شكل رمزي»  ةيإتصال ةيجيهي عبارة عن إستراتو  :الرمزيالنمط  -1
 الاتصال ةيجيضمن هذا النمط تكون إسترات، و من طرف المستقبل هايتلق اءتفرض مسار رمزي أثن الاتصال ةيجيإستراتو 

 لاتيتمث اتهايمل في طتح اتيجيأن هذه الإسترات ثيح ،طيالأفراد لنفس المجموعة أو لنفس المح عيموجهة لخلق إنتماء جم
 . اعيالأفراد في شكل إتصال إجتم عيبإمكانها أن تستقطب مساهمة جمو  لخلق الإنتماء ةيرمز 
 ةيإتصال اتيجيستراتوضع إ ةيتعكس أهم ةيالاتصالمختل  الأشكال القاعدة  اغةيبها الرموز في ص زيالتي تتم ةيالأهمو  -

 ةيبالتالي تشكل عضو و  ،دهميلتقال ةيالقاعد اكليالهو  التذكر لمختل  البنى قيعن طر  ،عابهايتسمح للمستقبل بإست
وساطة ب ريمعندما  الاتصالأن  ثيح ،أشكال عمل المنظماتو  حول طرق مثالإدراج  ضايبالإمكان أ، و هميالإنتماء لد

، نفس الأوامر في حالة مشابهة أمام نيثقافة الإنتماء لدى الأفراد لأن عبارة الإنتماء تسمح له بمعرفة الآخر  عززي ةيرمز 
 الاتصال اتيجيإسترات صيخ مايآخر ف الطرح مث كننايمو  -الوطن...(.و  بالتالي ضرورة الإستجابة )مثال: رموز الثورةو 
 ركزيإرسال المعلومات و  ثأن ب ثيح ،ةيميالتعل الاتصال ةيجيفي إستراتالمتمثلة و  المستخدمة في إكتساب المعرفة ةيالرمز 

أن كل  ثيح ةيمن خلال نشاطات رمز  ينالتي تدعو إلى إستجابة من طرف المستقبلو  للإتصال ةيرمز  ةيجيعلى إسترات
 .ةيتماعإج ةيبمثابة هو  كونيالمستقبل تمثل إنتماؤه الذي  تبناهايدائما معرفة  تضمني مييتعل الإتص

في  تمثليو  » ،نةيمع ةيمن أمر ما أو وضع طةيبفعل ما أو توخي الح اميمن المستقبل الق تطلبي: قييالنمط الحق -0 
 اميأي الق ،قييقذلك بإشراك حو  بفعل ما اميتتطلب رد فعل المستقبل على شكل سلوك أو الق ةيإتصال ةيجيإسترات

التي تصاغ من  الاتصال اتيجيأن إسترات ثيبح ،تكون بمثابة أوامر الاتصال اتيجيفي هذه الحالة إسترات، و قييبفعل حق
                                                           

  1 شهيرة بوهلة، مرجع سبق ذكره ، ص 31-31.
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إدراج  كنيمو  -«.لب(الاستجابة للط هيعل بيجطاعته )في هذه الحالة و  تنتظر الإجابة من طرف المتلقي ،قييالنمط الحق
بالتالي الإشراك و  ،من المستقبل إستجابة نتظري يرهذا الأخ ،ةيقيالحق الاتصال اتيجيضمن إسترات اسييالس الاتصال
مواطنته  ققيح قييالحق هذا الإنخراط قيفعن طر  ،إنتماء الأفراد قيفي المجتمع لتحق اسييللأفراد في الفضاء الس قييالحق

 . ةيقيقالح الاتصال اتيجيشكل من أشكال إسترات اسييالس الاتصالإعتبار  كنيممنه ، و )مثال: الانتخابات(
 اليز على خجذب المستقبل فإنها تركو  الإغراء اتيتقوم بعمل ةياليالخ الاتصال اتيجي: إستراتالييالنمط الخ -0

لق الرغبة لدى تعمل على خ ةير فهذه الأخ الييمخطط لإنتاج خ ،تضع مخطط للعلاقات ةياليالمستقبل فالبنية الخ
غبة إلى الإشراك الشخصي للمستقبل على أساس ر  تهدف»  ةيالاتصال ةيجيهذه الإسترات، و المستهلك)المستقبل(

شكل من  نتجيشهار أن الإ ثيالرغبة ح كيالرغبة بمعنى تحر  ةيعلى خاص ركزيالمثال: الإشهار  ليفعلى سب ،الاتصالي
 1لخلق الرغبة في المستقبل.  عةيمن الطب لاتيتمثو  للمناظر لاتيعن طرق تمث الييالخ  يالتعر 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

  1 .شهيرة بوهلة، مرجع سابق، ص 26-25
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 الفصل: ملخص
قسم خاص مستقل بذاته داخل أي مؤسسة مهما كان نوع و  هو معلوم بأن اتخاذ العلاقات العامة كإدارة كما

عليه فقد أصبح من غير الممكن للمؤسسات اليوم الإستغناء عن ، و النشاط الذي تمارسه بات أمر أساسي لابد منه
ات دور بالغ الأهمية ذو  الاتصالية عماد العلاقات العامة اتيجيةالاستر تعتبر و  كما  ،إدارة العلاقات العامة لتحقيق أهدافها

 الوضعية القائمة بالمؤسسة في ذلك الوقت.و  خصوصا إذا تم اختيار النوع الذي يتماشى ،بالمؤسسة هي الأخرى
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 

 الفصل الثالث

 إدارة الأزمات
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 مفاهيمي للأزمة: مدخل-3-1
 تمهيد:

حيث وجدت بالممارسة فكانت  ،لم تأتي إدارة الأزمات من العدم، بل جاءت منذ عصور قديمة قدم الإنسان
 مظهرا من مظاهر تعامل الإنسان مع ما كان يواجهه في حياته اليومية من مواق  طارئة أو حرجة فرضتها عليه الظروف

الطرق و  إدارتها تبنى العديد من الأساليبو  في حله لهذه الأزمات، و التي جعلت منه مواجها لها دون أي سابق إنذارو 
ه سواء لتفاديها أو كل معاملات، و عمل المفكرون على تطويرها لتصلنا بالشكل التي هي عليه الآنالتي و  البسيطة منها

 حلها تلك هي ما يطلق عليه بإدارة الأزمات عبر مختل  مراحلها منذ ظهورها لإختفائها.
فاهيمي محيث تناولنا في المبحث الأول: مدخل  ،ارتأينا تقسيم هذا الفصل إلى مبحثين ،سبق وانطلاقا مما

 أما المبحث الثاني فتناولنا فيه: ماهية إدارة الأزمات. ،للأزمة
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الأزمات إدارة:                                                                           الثالث الفصل

70 

 

 الأزمة: نشأة-3-1-1
ول حيث كانت تستخدم للدلالة على وجود نقطة تح ،في الحقيقة ترجع كلمة أزمة إلى الطب الإغريقي القديم

 إن المؤشرات المعتادة للأزمة في المرض هي تلك الأعراض المتمثلة في اضطرابات ،أو لحظة مصيرية في تطور المرض ،هامة
درجة الحرارة.أما في القرن السابع عشر شاع استخدام المصطلح ف ي المعاجم و  التنفسو  ضغط الدم، و ضربات القلب

الكنيس ة )حيث و  دولةات بين الت م اقتباسه في القرن الثامن عشر للدلالة على ارتفاع درجة التوتر في العلاق، و الطبية
لدلالة في بداية القرن التاسع عشر اس تخدم مص طلح الأزمة ل، و الطرح السياسي(و  تحول من المصطلح الطبي إلى التداول

حيث  ،ماعيةالإجتو  الإقتصاديةو  فاصلة في العلاقات السياسيةو  أو لحظات تحول حاسمة ،على ظه ور مشاكل خطيرة
 بقتها.تفاقم كل من هذه الأزمات عن ساو  مصطلح الأزمة للتعبير عن فش ل الأفراد في الإنتاج استخدم "كارل ماركس"
استخدم المصطلح بسبب أزمة الكساد العظيم الذي أصاب المجتمع الإنساني   ،العشرينو  الواحدو  أما في الق  رن العشرين

مقدمات و  دركانت بوا  ،دوليةو  ما نتج عنه من دمار اقتصادي تبعته صراعات سياسية ،خراب اقتصاديو  كله بشلل
 تعبر عن كما أن الأزمة الإقتصادية التي  ،ازباكستان"و  انتهت بكارثة ذرية في "هيروشيماو  الحرب لحرب عالمية طاحنة،

قي ق غايتها ق اد إلى اله ادف إلى تحو  عتاد عليهامما يهدد سيرورة الآداء الم ،الانقطاع المفاجئ في مسيرة المنظومة الإقتصادية
 .إنسانية دفعت بالسياسيين إلى الأزمة الدولية السياسية التي انتهت بأزمة بيئية نوويةو  أزمة إجتماعية

تفسخ المجتمعي خاصة الو  مع حدوث انهيار في قيم المجتمعو  بالضبط في منتصفهو  العشرينو  ففي القرن الواحد
بعد الحرب العالمية الثانية دخل المصطلح حيز الإستخدام حيث استخدمه علماء النفس للتعبير  ،عيةالمجتمعات الصنا
ما نجم عنه و  الزيادة السكانية في دول العالم الثالثو  ارتفاع الأنماط الإستهلاكيةو  مع مطلع السبعيناتو  عن أزمة الهوية
غرافيين استخدام مصطلح أزمة الإنفجار السكاني.و في استعار الديم ،كوارث إنسانية خاصة في إفريقياو  من أزمات

للأزمات  التفصيليو  ذلك للوصول إلى الوص  الدقيقو  الثمانينات استخدم مصطلح أزمة من طرف علماء الإجتماع
لصراعات او  نتيج ة لس يادة الش عور بالإحباط إزاء انهي ار آليات تسوية النزاعات ،الإجتماعية التي تهدد المجتمع بصفة عام ة

في ظل تنامي مجتمع الرأسمالية مما أدى إلى شعور طبقات أو فئات إجتماعية  ،تحقيق التوازن الاجتماعيو  الإجتماعية
 1معينة داخل المجتمع بما يسمى "بالإغتراب" خاصة في الأوضاع الراهنة في مجتمعاتنا.

 مفهوم الأزمة: -3-1-2
احثين في اختلاف رؤى البو  نتيجة لاختلاف نوعيات الأزماتمن الصعب وضع تعري  شمولي لمعنى "الأزمة" 

 تناول هذا المفهوم كل في مجال تخصصه.
 إما إلى الأسوأ".و  اللحظة الحاسمة التي يتحدد عندها مصير تطور ما إما إلى الأفضلو  تعرف بأنها: "تلك النقطة الحرجة •
  2مواق  جديدة.نقطة تحول تتطلب قراراً حاسماً ينتج عنه و  هي حالةتوتر •

                                                           

  42-41، ص ص  ذكره سبق مرجعنورة بعلول، آمال عشيش: 1 
  2عباس رشدي العماري: إدارة الأزمات في عالم متغير، مركز الأهرام للترجمة والنشر، القاهرة، الطبعة الأولى، 1223، ص ص 18-16
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ور في في حالة عدم تأكد مع قص، و خبيثةو  خطيرةو  هي لحظة حادة مفزعة شديدة الألم محيرة في ظل دائرة غامضة •
 ية.فالأزمة عبارة عن نقطة تحول كما أنها لحظة حاسمة حرجة مصير  ،الأسباب بالنتائجو  اختلاف في المعلوماتو  المعرفة
 وازن للمجتمعإعادة التو  مرعب إلى درجة تقتضي التدخل السريع لمواجهة الأزمة التقاليد بشكلو  هي اختلال القيم •
تفرض و  يفرض التدخل الإجتماعي للتعامل مع الأزمة مجموعة من المحددات الأساسية تدور حول كل طبقة اجتماعيةو 

 1مجموعة من الضغوط الإجتماعية على كل طبقة من طبقات المجتمع.
ؤثر على النظام ي ،تهديد للمصالحو  تحول فجائي عن السلوك المعتاد يؤدي إلى خللو  رةهي موق  خارج عن السيط •

ضيق و  اجأةالمفو  سريع في ظل محدودية المعلوماتو  أن مواجهة هذا الموق  يتطلب اتخاذ قرار محدد، و العام للمجتمع
 2الوقت المقترن بالتهديد.

 الأزمة: خصائص-0-1-0
 أهمها ما يلي:من ، و للأزمة خصائص عديدة -
 أو من ناحية الزمن كاختيار الوقت المناسب في تنبؤ الأزمة. ،المفاجئة من حيث المكان الذي قد تلحق به أضرارا • 
 وضع وسائل مبتكرة.و  قد نحتاج في معالجة الأزمة إلى الخروج من الوسائل المعتادة لمواجهة الأزمة، •
 ستقرارهم فلابد من مواجهتها.او  تتص  بأنها مهددة لكيان أو لحياة البشر •
الح قد يصل إلى فقد ثقته بنفسه مما يؤدي إلى ضياع مص، و يحتار صاحب القرار عند التعامل مع الأزمةو  قد يعجز • 

 3المنظمة.
 من الخصائص الأخرى نجد:و  -
 المفاجأة العنيفة: •

 بها أو المحيطة بها.المؤسسات المتصلة و  عند انفجارها واستحواذها على اهتمام جميع الأفراد
 التعدد:و  التداخلو  التشابكو  التعقيد • 

 المعارضة.و  قوى المصالح المؤيدةو  في عناصرها وعواملها وأسبابها
 نقص المعلومات: • 

وجود ما يشبه الضباب الكثي  الذي يحول دون رؤية أي الإتجاهات ، و عدم وضوح الرؤيا لدى متخذ القرار
 الإتجاه من أخطار مجهولة سواء في حجمها أو في درجة تحمل الكيان الإداري.ماذا يخفيه له هذا ، و يسلك

 
                                                           

لامي، مجلة والإسمحمد سرور حكمات الحريري: استراتيجيات إدارة الأزمات في الجامعات الأمريكية وإمكانية الإستفادة منها في جامعات العالم العربي 1
  156، ص 2112، 11، العدد: 14الدراسات الإقتصادية المعاصرة، جامعة الملكة أروى للدراسات العليا في صنعاء اليمن، المجلد: 

-امعة الإسلاميةالجسامي عبد الله سالم أبو عزيز: معوقات إدارة الأزمات في وزارة الصحة الفلسطينية في ظل الحصار، قسم إدارة الأعمال، كلية التجارة، 2
  12، ص 2111غزة، 

الأمنية،  ومسلطان بن سعد محمد الخثلان: جهود إدارة العلاقات العامة في مواجهة الأزمات، قسم الإعلام، كلية العلوم الإجتماعية، جامعة ناي  للعل3 
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 سيادة حالة من الخوف: • 
 من المجاهيل التي يضمها إطار الأزمة.

 ضيق الوقت: •
لغاية لما يمثله إن الرد عليه يجب أن يكون سريعا لو  الإستجابة لهو  فالحدث المفاجئ لا يتيح وقتا كافياً للرعاية

 كما أن الإستعداد لا يكون كافيا للمواجهة.  ،تهديد لمصالح القوميةمن 
 التهديد: •

الأفعال التي تصدر من فرد أو مجموعة أفراد أو تقدم معين سواء بالإثارة أو القول أو الفعل و  و هي الإجراءات
ويح باستخدام اني من التلمن أجل الإستجابة لمطالب أو شروط محددة يسعى الطرف الأول لتحقيقها من قبل الطرف الث

 1من هنا تبدأ الأزمة.و  القوة عند عدم الإستجابة لهذه المطالب
 أبعاد الأزمة: -3-1-4
 تتميز الأزمات بعدة أبعاد نذكر منها: -
 البعد الزمني: •

كل أزمة تختل  ف ،كثافة الأزمةو  فلابد أن يتوازن الوقت مع حجم ،الوقت المستغرق لمواجهة الأزمة ويقصد به
 الإجراءات المتبعة لحل تلك الأزمة.و  من ناحية الفترة الزمنية

 البعد التأثيري: • 
 ديدهامعرفة مدى أثرها على المجتمع من أجل تح، و معرفة الآثار التي تنتج من الأزمة كالبطالة مثلا ويقصد به

 من الأزمة.من ثم وضع إجراءات مناسبة لمواجهة تلك الآثار السلبية الناتجة و 
 البعد المكاني: • 

 مةفمعرفة المكان تساعد على التخطيط الجيد لحل كل أز  ،و يقصد به الحيز أو المكان الذي نشأت فيه الأزمة
 نشوء الجماعات.و  القضاء عليها كالجماعات المتطرفة في المنطقة فهنا يتم تحديد أماكن تواجدهمو 
 البعد الإداري: • 

وجودها أمام المجتمع فالأزمة تؤدي إلى إحداث المشاكل في و  شرعيتهاو  كيان المنظمةو  تهديد إدارة ويقصد به
 2سمعتها.و  رسالتهاو  هدفهاو  غاية المنظمة

 البعد الموضعي: •
كثر أم خليط من كل نوع أو أ ،هل هي إجتماعية أو سياسية أو إقتصادية ،نوعهاو  يعني معرفة موضوع الأزمة

 من تلك الأنواع.

                                                           

لأعمال،  ارة الأزمات على الآداء التسويقي في البنوك المحلية في قطاع غزة، قسم إدارة الؤي سليم عبد الله عياد: أثر استخدام الاستراتيجيات الحديثة في إد1 
 .23-22، ص ص 2115غزة، -كلية التجارة، الجامعة الإسلامية

 . 22، ص  ذكره سبق مرجعسلطان بن سعد محمد الخثلان: 2
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 أثيري:البعد الت •
 غير المباشرة.و  بمعنى معرفة أثار الأزمة المباشرة

 البعد البشري: • 
 نوعيتهم.و  يتضمن العنصر تحديد الأفراد التي تشغلهم الأزمة

 البعد البيئي: • 
يمكن إضافة و  -مستقبليا.و  استمرارها حالياو  التي تدخل ضمن أسباب نشوئهاو  التعرف على الظروف المحيطة بالأزمة

 ،موادالإستخدام الأمثل للو  بالإضافة إلى وضوح الرؤيا ،غرفة عمليات الأزمةو  أخرى للأزمات كالإنذار المبكرأبعاد 
 1البرامج.و  تحديد النظمو  الرضا الوظيفي، و توفر المعلومات ،إيجاد البديل

 الأزمة: أنواع-3-1-5
 من بينها مايلي:و  تصن  الأزمة إلى عدة تصنيفات -
 تصنيف الأزمة من حيث المستوى: •

 أزمة مجتمعية. ،أزمة جماعية ،أزمة فردية
 تصنيف الأزمة من حيث الطابع المميز لها:  •

 أزمة معنوية. ،أزمة مادية
 تصنيف الأزمة من حيث التوقع: •

 أزمة متوقعة. ،أزمة مفاجئة
 تصنيف الأزمة من حيث النوع:  • 

 أزمة إقتصادية. ،أزمة سياسية ،أزمة أسرية ،أزمة نفسية
 من حيث طبيعة الحدوث تنقسم إلى:و  -
 أزمة طبيعية. ،أزمة بفعل الإنسان •
 هي:و  كما يمكن أن تصن  أنواع الأزمات إلى معايير أخرى  -  
 حسب مرحلة التكوين:  •

زمة في مرحلة الأ ،الأزمة في مرحلة الإنحصار ،الأزمة في مرحلة الإكتمال ،الأزمة في مرحلة النمو ،الأزمة في مرحلة الميلاد
 الإختفاء.

 
 
 

                                                           

إدارة الأزمات بالمؤسسة الجامعية، قسم علم الإجتماع، كلية العلوم الإنسانية غانية لطرش، فطيمة لعريوي: استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في 1 
  64، ص 2112-2118جيجل، -والإجتماعية، جامعة محمد الصديق بن يحيى
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 حسب الآثار الناجمة عنها: •
 أزمات لها آثار جانبية. ،أزمات ليس لها آثار جانبية

 الأزمة: مراحل-3-1-6
 لقد اتفق كثير من الباحثين على أن الأزمة تمر بأربعة مراحل أساسية هي:

 تراكم الأزمة:و  مرحلة نشوء • 
الباحثين بمرحلة ميلاد الأزمة حيث تبدأ الأزمة الوليدة في الظهور لأول مرة في شكل إحساس مبهم قلق  ويسميها بعض

 ينذر بخطر غريب غير محدد الملامح أو الاتجاه أو الحجم أو المدى الذي سيصل إليهو  بوجود شيء ما يلوح في الأفق
 لها اب الكثير من المعلومات حول أسبابها أو المجالات التي ستخضعغيو  يرجع ذلك إلى اتساع نطاق المجهول في الأزمةو 
 تتطور إليها أو ستنفجر عندها.و 
لكن و  تشير بعض الدراسات إلى أنه يتم التعرف على الأزمة في هذه المرحلة عن طريق اكتشاف إرشادات الإنذارو  -

 باشرفي بعض الأحيان يكون الإنذار بالأزمة غير مو  عند دراسة أسبابهاو  عادة يتم تحديد هذه المرحلة بعد وقوع الأزمة
تعتبر هذه المرحلة هامة لأنه يمكن لإدارة الأزمة بسهولة فيها و  في أحيان أخرى يكون واضحا، و من الصعب تحديدهو 

زمة لأمن إداراتها بعد تحويلها لمرحلة الأزمة الحادة حتى في حالة عدم القدرة على التدخل في هذه المرحلة فإن تحديد ا
 الإعداد لمرحلة الأزمة الحادة.و  يعين على التحضير

 مرحلة انفجار الأزمة:  • 
ر تبدأ في ينتج عن هذا الإنفجار أضراو  التي يتسبب فيها الحدث أو التصرف في انفجار الأزمة وهي المرحلة

يصبح و  عنفهاو  اإلى أقصى قوتهفي هذه المرحلة تصل الأزمة ، و بشرية وخيمة على المؤسسةو  التعاظم تاركة عواقب مالية
 قوة.الو  الشدةو  قد تكون الأزمة هنا بالغة العن و  لا مفر من الصدام العني  معهاو  السيطرة عليها مستحيل

بير على سرعة الإنهيار تعتمد إلى حد كو  الحاد الذي يصاحبهاو  من أبرز سمات هذه المرحلة هي حالة الإنهيار السريعو  -
لكن و  هي أقصر مراحل الأزمةو  مقدار الخسائر التي حدثتو  أما حدة الأزمة فهي تتحدد بحالة التمزق ،نوع الأزمة

 يكون هناك شعورا بطوليا نظرا لطبيعة الأحداث فيها.
 مرحلة انحصار الأزمة:  • 

تمر محاسبة سعواقب الأزمة قد تبقى لعدة سنوات فقد تو  و قد تسمى هذه المرحلة أحيانا الأزمة المزمنة لأن آثار
 هذه المرحلة تصل الأزمة إلى، و المتابعة الإعلامية للمؤسسة لعدة سنواتو  تستمر الملاحقة القانونيةو  المؤسسة قضائيا

من ثم و  عندما تتفتت بعد تحقيقها هدف التصادم العني  يؤدي إلى أن تفقد الأزمة جزء هام من قوة الدفع الدافعة لها
كان يجب التحذير من أن بعض الأزمات تتجدد لها قوة دفع جديدة عندما يفشل   إنو  التقمصو  تبدأ في الإنحصار

تغيرات المطلوبة يقوم بإجراء الو  الصدام في تحقيق أهدافه أو عندما لا يستجيب متخذ القرار للضغط الذي أولدته الأزمة
 الموجهة لتفقدها.و  أو يعمل على استقطاب عناصر الأزمة المحركة لها
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 هاء الأزمة:مرحلة انت • 
ستحوذ موضوع بعدها لا يو  و هي المرحلة التي تصل فيها الأزمة إلى نهايتها بعد الوصول إلى حلول نهائية لها

في هذه المرحلة يقع على عاتق إتصالات العلاقات العامة دور التأكد ، و جماهيرها العامةو  الأزمة على اهتمام المؤسسة
أعباء و  السعي إلى إعادة سمعة المؤسسة كما كانت عليه قبل الأزمةو  المؤسسةمن تخفي  الأضرار التي لحقت بسمعة 

إعادة و  مةالتي تتبع كافة الوسائل لتحسين صورة المنظو  هذه المرحلة تقع في الأساس أيضا على عاتق العلاقات العامة
شرح الأسباب الحقيقية و  ت الصحفيةالمؤتمراو  ية المنظمة مثل عقد الندواتالاتصالالثقة فيها فتقوم بمجموعة من الأنشطة 

 1الإجراءات التي اتخذت لمنع وقوع مثل هذه الأزمات مستقبلا.و  وراء الأزمة
 الأزمة: أسباب-3-1-7

 حدوثها،زمان و  مكانو  مجالهاو  متباينة بتباين طبيعه الأزمةو  هذه الأسباب كثيرةو  تنشأ الأزمة لأسباب مختلفة
لكل أزمة أسباب تنتج و  سريعو  تساهم المعرفة بأسباب الأزمة في تحقيق إستجابة صحيحة تتجلى في اتخاذ قرار فاعل

 عنها أهمها:
 سوء الفهم: •

 فهم المعلومات المتوافرة عن الأزمة نتيجه قلتها أو تداخلها.و  خطأ في استقبال
 سوء التقدير: •

 لمعلومات مبالغ فيها نتيجه الثقة الزائدة بالنفس.إما بالشك في المعلومات أو إعطاء قيمة ل
 سوء الإدارة: •

 بسبب العشوائية أو الإستبداد الإداري أو عدم وجود أنظمة للعمليات الإدارية.
 الأهداف: و  تعارض المصالح •

 وسائل تحقيقها.و  من ثم أهدافهمو  لاختلاف شخصية أو اهتمامات أو ميول أطراف الصراع
 الأخطاء البشرية:  •

 رغبة أطراف الأزمة على التعامل معها لغياب التدريب أو قلة الخبرة أو انخفاض الدافعية.و  ضع  قدره
 الشائعات:  •

عدام الحقائق القلق يؤدي إلى الأزمة بسبب انو  مناخ من التوترو  في توقيتو  المضللةو  استخدام المعلومات الكاذبة
 ين.لدى الجمهور أو تخبط المسؤول

 اليأس:  •
الذي إلى القمع الإداري أو التدهور في الأنظمة و  الإحباط أو عدم القدرة أو فقدان الأمل في حل المشكلات

 الإدارية.
                                                           

مستغانم، -ديسباخيرة شابي، محمد حجار: اتصال تسيير الأزمة في المؤسسة، قسم العلوم الإنسانية، كلية العلوم الإجتماعية، جامعة عبد الحميد بن 1 
 . 61-58ص ص  2118-2112
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 الرغبة في الابتزاز:  •
يجة لغياب كنتو  استغلال أخطائه من أجل صنع أزمةو  شخصيةو  ماديةو  تعريض متخذ القرار لضغوط نفسية

 قي.الأخلاو  الوازع الديني
 في المنظمة نتيجه الخوف أو الإستبداد أو عدم كفاءة الإدارة.و  انعدام الثقة في الآخرين •
 الأزمات المتعددة:  •

 1.تفتعل للتمويه على أزمات أكبر
 الأزمة: آثار-3-1-8

ع م يرى بعض الباحثين أن الأزمة تترك وراءها آثارا إما أن تكون سلبية أو تكون إيجابية حسب طبيعة التعامل
 تتلخص الآثار الإيجابية فيما يلي:و  كيفية إدارتهاو  الأزمة
ض منها يشكل البع، و إن الضغوط التي تصاحب الأزمات تدفع الإدارة إلى البحث عن حلول لمواجهة هذه الأزمات • 

 مبادرات يمكن البناء عليها لوضع سياسات جديدة للخروج من الأزمات.
، ديهافإن هذا يساعد على الإبداع ل ،إذا نجحت الإدارة في مواجهة الأزمة، و لإعتياديإن الأزمة تمثل تحديا للسلوك ا • 
 سلوكيات جديدة غير مألوفة لمواجهة الأزمة.و  عاداتو  ابتكارها أساليبو 
 توفر الأزمات قدرا هائلا من الخبرات التي تترك آثرا عميقا في المؤسسة. •
 ديةكما تحول بعض الأفراد عن الأعمال التقلي  ،متخذي القراراتو  نعيتنتج الأزمة الفرصة لظهور الأبطال من صا • 
 تؤدي أيضا إلى اكتشاف عيوب أسلوب العمل الفردي غير المنسق.، و اقتحام أعمال جديدةو 
 أما الآثار السلبية فتتلخص في: -
 تهوين الأزمة. ،البطء في الحركة ،النكوص والإنسحاب ،الهروب من مواجهة اللأزمة •
إذ يندفع بعض الناس أو الإدارة إلى سلك طرق غير مشروعة للإلتفاف  ،سلوكيات ضارةو  قد يعزز مناخ الأزمة أفكار • 

 حول الأزمة.
ثرة ذلك لأن كو  حاسمةو  قد تؤدي كثرة المعلومات الواردة للإدارة إلى ضع  القدرة على اتخاذ قرارات صحيحة • 

 2المناسب.  عدم كفايتها لاتخاذ القرار الصحيح في الوقتو  السلبي قلة المعلوماتالمعلومات عن اللازم يعادل في تأثيره 
 
 
 
 

                                                           

كلية   ،آيات مجدي محمد محمود: توظي  استراتيجيات العلاقات العامة في إدارة الأزمات بمؤسسات التعليم العالي، قسم العلاقات العامة والإعلان1 
  26-25، ص ص 2121الدراسات العليا، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، 

  62، ص مرجع سبق ذكرهيمة لعريوي: غانية لطرش، فط2 
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 الأزمة: فوائد-3-1-9
للأزمة يمكنها  إلا أن الإدارة السليمة ،رغم أن جميع التعريفات التي تناولت مصطلح الأزمة تعطي إنطباعا سلبيا

قيق عدد يمكن بالإدارة السليمة للأزمة تح، و المخاطر إلى فرصإنما أيضا تحويل ، و ليس فقط تجاوز الأزمة بأقل الخسائر
 من الفوائد منها ما يلي:

 ميلاد قادة جدد:  •
تنطبق تماما  ،هذه الحقيقة مثلما تنطبق على ميدان القتال ،ضجيج الأزمةو  يخرج القادة الجدد من وسط دخان

ن لأشخاص الموهوبون الذين يحصلون على فرص يحطمو فا ،لذلك فإن الأزمات يمكن أن تخلق القادة ،على عالم الأعمال
تمثل الأزمة  ،الدنيا في الإدارة الوسطى أو ،حتى بالنسبة للمدير، و يبرهنون على قدراتهم على الإنجازو  قيود البيروقراطية

 تعلم كيفية التعايش مع الغموض.و  العمل مع أناس جددو  فرصة كبيرة لمباشرة مهام خطيرة
 تسريع التغيير: •

، وضىمع ظهور شبح الف ،يبدأ الآن في الإسراع ،فما كان من قبل يمضي ببطىء ،إن الأزمة تضغط الوقت
عظم الأزمات فرغم أن هناك آثار جانبية غير مرغوبة لم ،ينبغي على أولئك الذين يسعون إلى التغيير أن يرحبوا بالأزمةو 

 إلا أنه مجرد ثمن صغير للتقدم. ،تتسارع هي الأخرى
 ة المشكلات:مواجه •

ث في يحد، و من طبيعة البشر أن يتحاشوا مواجهة ما لديهم من مشكلات بممارسة النشاط اليومي المعتاد
أو تتغير  ،ففي بعض الأحيان تزول المتاعب من تلقاء نفسها ،أحوال نادرة أن يتضح أن هذا الأسلوب يتسم بالذكاء

 تعقيدا في معظم الأحيان.و  الأمور سوءًا لكن التأخير يزيد ،تقل المصاعب بمرور الوقتو  الظروف
 إمكانية تغيير الأفراد: •

دون  ،صفوف الإدارة بهاو  في الأوقات المادية يكون من الصعب إدخال تغييرات هامة على قوة عمل الشركة
 من ثم فإن الأزمة توجد بيئة جيدة للتغيير.، و معارضة النقابات العماليةو  الإستياءو  إثارة القلق

 ات الجديدة:راتيجيستالا •
لتهديد الذي يواجه فا ،إن الأزمات تفرض أحيانا إعادة النظر في الخطط التي تبدو ثوابت لا يمكن التزحزح عنها

اتجاهات  دراسةو  كلها أمور تسمح بظهور أفكار جديدة  ،فقدان السيطرةو  الضغوط، و حالة عدم التأكدو  ازدهار الشركة
 ات الجديدة.ستراتيجيالافي مثل هذه الأوقات تبرز ، و جديدة

 أنظمة الإنذار المبكر: •
ب أن تكون فنحن نح ،في إيجاد طريقة ما لتفادي تكرار التجربة ،يرغب معظم من تحقق لهم النجاة من أزمة ما

 غير أن الإمساك بزمام الأمور يستلزم أن يكون ،لنا السيطرة على حياتنا سواء من الناحية الشخصية أو ناحية العمل
ترسل و  هذا بدوره يستلزم منا إقامة أنظمة للإنذار المبكر تستشعر مشاكل الآداء، و قادرا على التأثير على الأحداث المرء

 إشارات للتحذير من الخطر قبل أن تبدأ الأزمة بوقت كافي.
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 مزايا تنافسية جديدة:  •
ق روح تحيل محنة الأزمة إلى خلو ، أصلب عوداو  إن الشركة التي تنجو من أزمة ما عادة ما تجعلها التجربة أذكى

ن في مواجهة يعرفون كي  يتصرفو  ،تعلموا أن يرعى كل منهم الآخرو  فقد واجهوا عدوا مشتركا ،التضامن بين الناجين
أن لا شيء  صاروا يعلمون، و قيمة العمل بذكاءو  قد رأوا قيمة الإجتهاد في العملو  كي  يخرجون منها منتصرينو  الأزمة

 1اح من قائد قوي يسانده فريق مختص.أهم لتحقيق النج
 مناهج تشخيص الأزمة: -3-1-10

ضوابطه و  اتهمميز و  أسسهو  فكل منهج له رموزه ،معرفة طرق التعامل معها، و هناك عدة مناهج لتشخيص الأزمات
 ما يلي: ،خيصهاتشو  من أبرز تلك المناهج المستخدمة في معرفة الأزماتو  فهناك تباين لكل منهج ،للتصدي للأزمات

نها تنشئ بسبب لكو  المنهج التاريخي: يعتمد المنهج التاريخي على نظرية مفادها أن الأزمة لا تنشئ بشكل مفاجئ •
 تاريخ تطورهاو  فالمنهج التاريخي يتطلب معرفة ماضي الأزمة ،أسباب تاريخية تفاعلت مع بعضها قبل نشوء الأزمةو  عوامل
 .ذلك في سبيل معالجتهاو  التعمق فيهاو 
المراحل التي و  : يقوم المنهج الوصفي التحليلي على تحديد المرحلة التي وصلت إليها الأزمةالمنهج الوصفي التحليلي •

فيتم هنا  ،لت منهاالنتائج التي حصو  الملامح العامة لهاو  فهنا يتم معرفة مظهر الأزمة ،قد تصل إليها أيضا في المستقبل
 الأطراف المشاركة فيها ومدى تطورها.و  وص  أبعادهاو  توصي  الأزمة

ث فمهما تشابهت الأزمات من حي ،: يهتم منهج دراسة الحالة بدراسة كل أزمة بشكل مستقلمنهج دراسة الحالة • 
ريدة مكانها كفيل بأن يجعل الأزمة حالة فو  فاختلاف وقت الأزمة ،طبيعة حدوثها فلا يمكن أن تتماثل بشكل كامل

 من نوعها.
 يعنى منهج دراسات المقارنة بدراسة الأزمات التي حدثت في الماضي :اسات المقارنة لتشخيص الأزماتمنهج در  •
كما يدرس الأزمات   ،الاختلاف بينهاو  معرفة أوجه التشابهو  من ثم مقارنتها بالأزمات التي تحدث في الوقت الحاضرو 

هناك عدة أسس  ،نجحت في حل الأزماتو  لماضيالحلول التي استخدمت في او  يقوم بتجربة التدابير، و بشكل موضوعي
 هي:و  ألا ،للمقارنة بين الأزمات

 مقارنة على أساس الزمن التاريخي. -
 مقارنة وفقا للمكان الجغرافي. -
 مقارنة وفقا للنشاط الذي تسبب بحدوث الأزمة. -
 2مقارنة وفقا للحجم الذي وصلت له الأزمة. -
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 دراسة الأزمة: مداخل-3-1-11
ة بمكان أصبح من الصعوب ،لاختلاف مفهوم الأزمات باختلاف مجالات العلوم التي تناولتها الدراسات نظرا

خل لكن تختل  هذه الأطر باختلاف مدا، و إيجاد إطار موحد لما يعرف بمفهوم الأزمات أو نظرية محددة لدراسة الأزمات
 يمكن تلخيص تلك المداخل في الآتي:، و دراسة الأزمة

، البطالةو  ،فيه يحدد خبراء الاقتصاد مفهوم الأزمة من خلال معايير متعددة مثل: التضخمو  :الإقتصاديالمدخل  •
ترجع أسباب الأزمة من وجهة نظرهم إلى القرارات التي تتخذها الحكومة ، و الكساد، و عجز الميزانية، و الركود الاقتصاديو 

 1 العالمي. النظام الإقتصادي، و أو الفشل في مواكبة القواعد العامة
دم صلاحية أو ع ،: يرجع خبراء السياسة الأزمة إلى بعض الظواهر مثل: فشل القيادة السياسيةالمدخل السياسي •

ياسي أو الفشل في تطوير نظام س ،أو عدم قدرة الأحزاب السياسية على إدارة الصراعات الاجتماعية ،النظام السياسي
 2عادل.
نقص و  ،المدخل يرجع الباحثون الإجتماعيون الأزمات إلى عدم المساواة الاجتماعية: وفقا لهذا المدخل الإجتماعي • 

 لأزمةيهتم هذا المدخل برصد التأثير الإجتماعي ل، و التحكمو  فشل نظام الرقابة، و تحدي السلطة، و الدوافعو  الحوافز
، عاصيرالأ، و الفيضانات، و البراكينو  خاصة خلال الأزمات التي تحدث خارج نطاق الإرادة الإنسانية مثل الزلازلو 
  3الحرائق.، و المجاعات، و كذلك الأزمات التي يتسبب فيها الإنسان مثل: أزمات البيئةو 
أن و  ،يرى علماء التاريخ أن الأزمات كنتيجة لتراكم عوامل عدم الانسجام بين عناصر المجتمعو  :المدخل التاريخي •

 4 قبل ظهور الأزمة تاريخيا.عوامل نشأت و  الأزمة نتاج تفاعل أسباب
يرجعون ذلك و  ،: يرى علماء النفس أن الأزمة بمثابة انهيار لكيان الأفراد أو شعورهم بانعدام أهميتهمالمدخل النفسي •

و ردود أفعالهم ،اهاتهماتج، و يهتم هذا المدخل بدراسة سلوك الأفراد، و اجتماعية غير واعية یأو تأثير قو  ،إلى دوافع غريزية
 5 الأزمة. تجاه
فإنها تؤثر  ،كثير من الباحثين أنه إذا كانت الأزمة تؤدي إلى ارتباك المجتمع أو المنظمة  رىي: القيمي-المدخل الثقافي •

من ، و قيمي-بالتالي فإن معظم الأزمات تنطوي على بعد ثقافي، و بقوة على نسق القيم السائدة في المجتمع أو المنظمة
 6التعامل معها.و  القيمية المرتبطة بالأزمة-إدراك الجوانب الثقافية طيطالتخو  الواجب أثناء إدارة الأزمة

 
 

                                                           

  1محمد رشاد حملاوي: التخطيط لمواجهة الأزمات: عشر كوارث هزت مصر، مكتبة عين شمس، القاهرة، 1225، ص 12
  2عادل صادق محمد: الصحافة وإدارة الأزمات مدخل نظري-تطبيقي، دار الفجر للنشر والتوزيع، القاهرة، 2117، ص 112

  3محمد شومان: الإعلام والأزمات: مدخل نظري وممارسات علمية، دار الكتب العلمية، القاهرة، 2112، ص 31
  4محمد رشاد حملاوي: مرجع سبق ذكره، ص 21
  5عادل صادق محمد: مرجع سبق ذكره، ص 112

  6خالد درار، عبد الملك الدناني: مرجع سبق ذكره ، 2121، ص 282
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 إدارة الأزمات: ماهية-3-2
 إدارة الأزمات: نشأة-3-0-1

 جزءًا منو  قد أصبحت الأزمات سمة من سمات هذا العصر ،يعاني العالم اليوم من أزمات متعددة الجوانب
الجذور  لذا ستتم مناقشة ،فلا توجد أي منظمة أو مؤسسة بعيدة عن الأزمات ،نسيج الحياة إلانسانية في أي مجتمع

خاصة منذ بداية القرن الحادي والعشرين على إختلاف توجهاتها إلى و  فقد سعت نظم الإدارة ،التاريخية لإدارة الأزمات
لم تعد و  ا على المنافسةقدرتهو  بقاءهاتهدد و  أدواتها لمواجهة المواق  المتأزمة التي قد تلحق بهاو  تحديث أساليبهاو  تطوير

لكن و  القوانينو  في أسرع وقت تعتمد على التوجهات المنصوص عليها في اللوائحو  مواجهة الأزمات وإدارتها بحكمة
واجهة فبدأ الفكر إلاداري في منتص  الستينات يحدثنا عن كيفية م ،أصبحت هناك استراتيجيات إدارية دقيقة واضحة

ظهور  قد شهد العقد الأخير من القرن العشرين، و الأزمات المختلفة بأسلوب إداري قادر على التنبؤ بها قبل حدوثها
لادارة في حاجة مرغمة إأصبحت نظم و  المتلاحقةو  العديد من التطبيقات الإدارية الجديدة التي أفرزتها المتغيرات السريعة

تعد إدارة  -مؤثرة.و  التي تؤدي إلى أزمات ذات تداعيات سريعةو  إلى تطوير أساليبها لمواجهة المخاطر التي لا حدود لها
كما شاع استخدام   ،الأزمات أحد الموضوعات الحديثة التي بدأ الاهتمام بها يتزايد منذ أواخر التسعينات في إلادارة العربية

ات انتهت نتج عن ذلك العديد من الأزم، و زمة بسبب أزمة الكساد الكبير في الثلاثينيات من القرن الماضيمصطلح الأ
كما ظهر مصطلح الأزمة في السبعينيات من القرن الماضي حيث تزامنت مع الزيادة السكانية   ،بكارثة ذرية على اليابان

كما استخدم علماء الاجتماع في الغرب   ،جار السكانيفي دول العالم الثالث أدى إلى استخدام مصطلح أزمة الانف
لقد   -مصطلح الأزمة في الثمانينيات للوص  التفصيلي للأزمات الإجتماعية نتيجة لتنامي الرأسمالية المادية المتوحشة.

نذ فجر م إلانسانية على مستوياتها المختلفةو  كانت إدارة الأزمات إحدى الأساليب القائمة في إدارة العلاقات العامة
 التاريخ.
م باعتبارها النموذج الناجح لإدارة الأزمات إشارة إلى البدء في انطلاق 1268كانت أزمة الصواريخ الكوبية عام و  -

ذلك و  بهذا يؤرخ تاريخ دخول هذا المصطلح إلى قاموس العلاقات الدولية، و الجهد الأكاديمي نحو تأصيل إدارة الأزمات
بعد  "كندي" جملته المشهورة قائلا: "لم يعد هناك ا" وزير الدفاع الأمريكي في إدارة الرئيسعندما أطلق "روبرت ماكنمار 

 1إنما عن إدارة الأزمات فقط".و  الآن مجال للحديث عن الاستراتيجيات
 إدارة الأزمات: مفهوم-3-0-2
قد ، و الدوليو  التعامل الداخلييأتي مصطلح إدارة الأزمات في سياق المصطلحات الحديثة التي طرأت على وسائل  -

حتى نهاية  ،وياتهاتباين مستو  ظل هذا المصطلح مقيدا بموجب المفاهيم التقليدية التي حكمت العلاقات على اختلافها
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ثم  ،بشكل ملحوظ بسبب الإرتباط الوثيق مع الشؤون المختلفة الأخرىو  تطورت بعد ذلك، و الحرب العالمية الثانية
 1أساليب تعامله.و  اهتمامات عالية جدا من قبل المجتمع الدولي تمكنت من الحصول على

يشير إلى كيفية التغلب على الأزمة باستخدام الأسلوب الإداري العلمي من أجل تلافي سلبياتها  :مفهوم إدارة الأزمة -
قرارات سواء صنع ال قدرة نظامو  كما تعرف بأنها فن إدارة السيطرة من خلال رفع كفاءة  ،تعظيم الإيجابيات، و ما أمكن

 المتغيرات المتلاحقةو  على المستوى الجماعي أو الفردي لتجاوز البيروقراطية في العمل التي قد تعجز عن مواجهة الأحداث
 2الحيوية.و  الإسترخاء إلى حالة من الحركةو  إخراج المنظمة من حالة الترهلو  المفاجئةو 
تؤثر بشكل خاص على منظمات الأعمال سواء عليها  ،تتكون في شكل أحداث أو مواق  أو ظروف أو مشكلا -

س إلخ( سواء كان هذا التأثير ملمو … المساهمين  ،الوظائ  ،الأفراد ،بأكملها أو على مستوى جزء منها )العمليات
 3بسيط أو حاد. ،)مادي( أو غير ملموس )معنوي(

 إدارة الأزمات: خصائص-0-0-0
 نذكر أهمها فيما يلي: ،تتميز إدارة الأزمات بعدة خصائص

النتائج  زيادة درجة الخطر في تطبيق الحلول خصوصا في ظروف بيئة عدم التأكد منو  تتص  بصعوبة التطبيق العملي • 
 مع الخوف من المستقبل المجهول.

 لإداريةاالتجارية حل المشاكل و  اعتماد على خبير ماهر مختص في إدارة الأزمات ليسهل على المؤسسات المالية • 
 والمالية. 

ل ذلك من أجل تطبيق الح، و تعتمد على إدارة خاصة مكتملة لتعامل مع الأزمات بشكل كامل وفق نظرية علمية •
 وفق خطة مرسومة.و  الصحيح بكل ثقة

 قلة البيانات التي يحتاج لها المدراء للتعامل مع الأزمات.و  نقص المعلومات • 
باللجوء إلى إدارة مكتب إدارة الأزمات  الأزمات، إلاعدم قدرة الإدارات الأخرى داخل المؤسسات في التعامل مع  • 

 ليعمل المدير على إنقاذهم من هذه الأزمات.
 ذلك يعود إلى عدم معرفتهم بعلم إدارة الأزمات.، و عدم إحساس الإداريين بإشارات تحذير الأزمات قبل وقوعها • 
 4الإدارية.و  حل الأزمات الماليةو  أعضاء مكتب إدارة الأزمات على تجهيز خطة متكاملة لمواجهةو  مديريعمل  • 
 

                                                           
، ص 2121، 13 ، العدد:13خالد تلعيش: إدارة الأزمات في ضوء التحديات البيروقراطية الجديدة، مجلة الميدان للعلوم الإنسانية والإجتماعية، المجلد: 1
35  

  222-221ص ص  ،ذكره سبق مرجعخالد درار، عبد الملك الدناني: 2 
لة العلوم الاقتصادية مج لمية سوالمية، منص  بن خديجة: دور القيادة الفعالة في إنجاح الاستراتيجيات الحديثة لإدارة الأزمات التنظيمية بالمؤسسة الاقتصادية،3 

  173، ص 2118، 11، العدد: 11جامعة سوق أهراس، المجلد: والتسيير والعلوم التجارية، 
لية العلوم الإجتماعية ك  رندة الواعر، أحلام ثابت: دور تكنولوجيا الاتصال الحديثة في إدارة الأزمة في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية، قسم العلوم الإنسانية،4 
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 إدارة الأزمات: أهداف-3-0-4
 تتمثل الأهداف العامة لإدارة الأزمات فيما يلي:

 أهداف ما قبل وقوع الأزمة:  -
 النشاط أو الحدث فإنه من الضروري إتباع ما يلي:لكي تنجح أي مؤسسة في مواجهة الأزمات المتوقعة طبقا لنوع 

 مخاطرها.و  مشكلاتهاو  وضع استثمارات تتضمن جميع أنواع المعلومات في المنظمة •
 بناء قاعدة معلومات جيدة في المنظمة دون الإعتماد على الشائعات العشوائية. • 
 للمواجهة.عمل سيناريو دقيق و  بناء ملفات لتوقعات مخاطر وقوع الأزمات • 
 بدقة. الاتصالأشخاص ، و الاتصالبدائل و  تجديد وسائل • 
 الأفراد الموجودين داخل المؤسسة.، و إعداد فريق المواجهة في ضوء خبرات المديرين • 
 إسنادها لذوي الخبرة.و  الإهتمام الشديد بالأمور التي تبدو صغيرة أو بسيطة • 
 يطة بالمنظمة.جيدة للمؤسسات المحو  وضع احتمالات واضحة • 

 أهداف أثناء وقوع األزمة:  -
 على القيادات في المنظمات المختلفة الاهتمام بمجموعة من التصرفات 

 الأفعال التالية أثناء وقوع الأزمة منها:و 
 اتخاذه الأزمة".و  تقدير الموق  بدقة وسرية للغاية "إنشاء غرفة عمليات لتحديد حجم • 
 أعضاء إدارة الأزمات.و  بين عناصر الترابطو  التنسيقو  المتابعة •
 تقليص أضرارها.و  اتخاذ القرارات الحاسمة لمواجهة الأزمة أو الكارثةو  ضرورة التحكم • 
 1اتخاذ القرارات السريعة الفعالة في ضوء الشروط الضاغطة. •
 : أهداف ما بعد وقوع الأزمة -

باع ما لذلك من الضروري إت ،مواجهة أزمات أخرىالإستفادة من وقوع الأزمات يعتبر هدفا أساسيا لمستقبل 
 يلي:
 المنظمة.و  تصني  درجة تأثير الأزمة على الأفرادو  تحديد •
 وضع الإجراءات الوقائية لكل مكسب تكنولوجي في حالة سوء إستخدامه.و  الإستفادة من التكنولوجيا • 
 سب ظروف الفرد أو المنظمة.تضع كل منظمة خطط تدريب متطورة على السيناريوهات المتوقعة ح • 
 توفير الدعم الضروري لإعادة التوازن إلى حالته الطبيعية. • 
 باختفائها. انتهاءً  ،توثيق ما يتعلق بالأزمة من بداية ظهورها مرورا بطريقة التعامل معها • 
 

                                                           
لإنسانية ا غانية لطرش، فطيمة لعريوي: استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في إدارة الأزمات بالمؤسسة الجامعية، قسم علم الاجتماع، كلية العلوم1
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 إدارة الأزمات: مقومات-3-0-5
 يمكن أن نحدد أبرز مقومات الإدارة الفعالة للأزمات كالآتي: 

 المدة اللازمة لاتخاذ قرار المعالجة.و  الأخذ بعين الإعتبار نوع الأزمة، و تسهيلهاو  تبسيط الإجراءات -
 الحالي لأزمويتقدير الموق  ا -المتابعة(. ،التوجيه ،التنظيم ،إخضاع التعامل مع الأزمة للمنهج الإداري )التخطيط -
لى أساس تحديد الأولويات ع -تقدير الإمكانيات المتاحة لإدارة الأزمة. ،تطورهاو  تحديد أسباب الأزمة ،المستقبليو 

التواجد المستمر  -الإبقاء عليها مع كافة الأطراف.و  الاتصالفتح قنوات  -تحديد السلطة.و  تفويض -معايير معينة.
طة الخ -توعية المواطنين. -ذلك للتدخل السريع عند الحاجة.و  ةإنشاء فرق مهمات خاص -في مواقع الأحداث.

  ،لوم التسييرقسم ع ،في إدارة الأزمات ستراتيجيأثر التكوين الا :سوسن خماسي ،الإعلامية في الأزمة.)إنصاف جيتر
 (56ص  ،2121-2112 ،قالمة-1245ماي  18جامعة  ،علوم التسييرو  التجاريةو  كلية العلوم الإقتصادية

 إدارة الأزمات: مراحل-3-0-6
إذا فشل متخذ القرار في إدارة مرحلة من هذه المراحل فإنه يصبح ، و تمر معظم الأزمات بخمس مراحل أساسية

 .تفاقم أحداثهاو  مسؤولاً عن وقوع الأزمة
 ،نذار المبكرالإ: عادة ما ترسل الأزمة قبل وقوعها بفترة طويلة سلسلة من إشارات اكتشاف إشارات الإنذار المبكر • 

ما لم يوجه الاهتمام الكافي لهذه الإشارات فمن المحتمل جداً أن تقع ، و أو الأعراض التي تنبئ باحتمال وقوع الأزمة
زمة قد يصعب التفرقة بين الإشارات الخاصة بكل أ، و بالإضافة إلى ذلك فإن كل أزمة ترسل إشارات خاصة بها، و الأزمة

فقد تكون الكتابة على الجدران أو في بعض الأماكن الخاصة مثلًا تعبيراً عن غضب في على سبيل المثال ، و على حدة
 ربما تعني زيادة عدد أعطال الآلات فجأة إشارة إنذار مبكر، و أو ربما لا تحمل هذا المعنى إطلاقاً  ،صدور بعض العاملين

وحظ أن المديرين وقد ل -تحت التصنيع.أو ربما تكون نتيجة لوجود عيوب في المواد  ،لعمليات تخريب داخلي متعمد
 ،بالمنظمات المستهدفة للأزمات على درجة عالية من المهارة في حجب إشارات الإنذار التي تتنبأ بقرب وقوع الأزمات

إن كانت و  بينما يتوافر لدى المديرين في المنظمات المستعدة لمواجهة الأزمات مهارات عالية في الشعور بأية إشارات حتى
لكنهم و  الأسوأ من ذلك أن المديرين بالمنظمات المستهدفة للأزمات لا يتعمدون حجب إشارات الإنذار فحسبو  ةخافت

 No news , good news."1وشعارهم: " ،يعاقبون حملة الأخبار السيئة
يؤكد ذلك ، و زماتالأالأساليب الكافية للوقاية من و  : يجب أن يتوافر لدى المجتمع الاستعداداتالإستعدادو  الوقاية •

إن الهدف من  ،لأنه من الصعب أن تمنع وقوع شيء لم تتنبأ أو تنذر باحتمال وقوعه ،على أهمية إشارات الإنذار المبكر
 بين الإستعدادو  هناك علاقة بين التنبؤ بالأزمات، و الوقاية يتلخص في اكتشاف نقاط الضع  في نظام الوقاية بالمجتمع

حيث  ،انهيارات المباني القديمة أهم الكوارث التي تتعرض لها الدولو  السيولو  الحرائقو  بر الزلازلإذ تعت ،الوقاية منهاو 
 اختيار للمعداتو  بما تتضمنه من تدريب للأفراد ،الوقاية التي يقوم بها الدفاع المدنيو  انعكس ذلك على خطط الإستعداد
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فعندما تقع  ،للإنهيار لم يكن يدخل في دائرة المخاطر المحتملةلكن تعرض المباني الحديثة متعددة الطوابق ، و ما إلى ذلكو 
لهذا و  ،بكفاءة دون أن يكون مدرباً على ذلكو  الأزمة لا يستطيع سوى عدد محدود جداً من الناس أن يتصرف بهدوء

ح دور  ه حتى يصباختبار ذلك كل، و تتابع للأحداث لأزمة نتخيلهاو  السبب فمن الضروري تصميم سيناريوهات مختلفة
  كل فرد معروفاً لديه تماماً.

   الحد منها:و  احتواء الأضرار •
بل إنه من المستحيل منع الأزمات من الوقوع طالما أن الميول التدميرية تعد خاصية طبيعية لكافة  ،من سوء الحظ

منعها من و  الأضرار على ذلك فإن المرحلة التالية في إدارة الأزمات تتلخص في إعداد وسائل للحد من، و النظم الحية
يعد تسرب المواد الكيماوية من أخطر الأزمات و  -الانتشار لتشمل الأجزاء الأخرى في أي مجال للحماية من الأزمة.

 ولإذا أخذنا تسرب الوقود من صهاريج شركات أنابيب البتر ، و البيئة لمخاطر لا حدود لهاو  التي يمكن أن تعرض الناس
من القرى  كذلك تعريض العديد، و المحاصيلو  إتلاف الأراضي الزراعيةو  ديد من الأسرما يترتب عليه من تشريد العو 

هذه  فإننا ندرك أبعاد أهمية احتواء الأضرار التي تنشأ عن مثل ،الثروة الحيوانيةو  الممتلكاتو  تهديد الأرواحو  للحرائق
 1 الأزمات

 استعادة النشاط: •
 تختبر هذه إذا لم، و طويلة الأجلو  اختبرت بالفعل( قصيرةو  )جاهزةتشمل هذه المرحلة إعداد وتنفيذ برامج 
من مرحلة استعادة تتض، و وضع الحلول المناسبة عندما تحتدم الأزمةو  البرامج مسبقاً فإنه يكون من الصعب الإستجابة

ذين يحددون ديرين الالملاحظ أن المو  المعنوية التي فقدتو  النشاط عدة جوانب منها: محاولة استعادة الأصول الملموسة
ز هذه الذين يعتبرون على درجة من الأهمية للقيام بالعمليات اليومية يستطيعون إنجا ،الأفرادو  العملياتو  مسبقاً العناصر
 المرحلة بكفاءة.

قد ترتكب المنظمات المستهدفة للأزمات خطأً جسيماً بالتركيز على العمليات الداخلية بتجاهل تأثير الأزمة على و  -
 عادة ما ينتاب الجماعة التي تعمل في هذه المرحلة شيء من الحماس، و طراف الخارجية أو تهتم بذلك في وقت متأخرالأ
  2مهمة أكثر تحديداً.و  تتماسك في مواجهة خطر محددو  حيث تتكات  الجماعة ،الزائد
 : لتعلما •

التعلم يعد أمرا  حيث أن ،إنجازه في الماضيإعادة التقييم لتحسين ما تم و  المرحلة الأخيرة هي التعلم المستمر
 يثير ذكريات مؤلمة خلفتها الأزمة.و  غير أنه مؤلم للغاية ،حيوياً 
 لكي يتعلم المرء فإنه يجب أن يكون على استعداد لتقبل القلق دون الإستسلام للفزع.و  -
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 ن يجعله يقدر معاناة الغيرإن استخلاص دروس مستفادة من كارثة أو أزمة رهن بتوافر حس مره  لدى الإنسا -
تحميله و  اللوم على الغير أو إلقاء ،التعلم لا يعني تبادل الاتهامات، و يتصور نفسه أو أحب الناس إليه يمرون بتجربة الغيرو 

 1أو البحث عن إدعاء بطولات كاذبة. ،المسؤولية
 إدارة الأزمات: أساليب-3-0-7
عبارة عن  الثاني، و يصطلح عليه بالطرق التقليدية، و معروف متداولهناك نوعان من أساليب حل الأزمات الأول  -

 يصطلح عليها بالطرق غير التقليدية:و  قيد التجريب ،طرق لا تزال في معظمها
 : نجد من أهم طرقها ما يلي:الطرق التقليدية • 
لأحوال إن او  صلابة الموق إظهار ، و إنكار حدوثهاو  : حيث تتم ممارسة تعتيم إعلامي على الأزمةإنكار الأزمة -1

التي و  تستخدم هذه الطريقة غالبا في ظل الأنظمة الدكتاتورية، و السيطرة عليهاو  ذلك لتدمير الأزمةو  على أحسن ما يرام
ما إلى و  صحي أي مرضو  أفضل مثال لها إنكار التعرض للوباء أو، و ترفض الإعتراف بوجود أي خلل في كيانها الإداري

 ذلك.
 هو نوع من التعامل المباشر مع الأزمة بقصد تدميرها.، و تعني تأجيل ظهور الأزمةو  :ةكبت الأزم  -2
هي طريقة بالغة العن  تقوم على الصدام العلني العني  مع قوى التيار الأزموي بغض النظر عن و  :إخماد الأزمة -3

 القيم الإنسانية.و  المشاعر
لكن باعتبارها و  هنا يتم الاعتراف بوجود الأزمة، و نتائجها(و  يرها: أي التقليل من شأن الأزمة )من تأثبخس الأزمة -4

 2أزمة غير هامة.
تسمى طريقة تنفيس البركان حيث يلجأ المدير إلى تنفيس الضغوط داخل البركان للتخفي  من و  :تنفيس الأزمة -5 

 الحيلولة دون الانفجار.و  الغضبو  حالة الغليان
الفرعية المولدة و  متعددة أمام قوة الدفع الرئيسيةو  الطريقة يتم إيجاد مسارات بديلةحسب هذه و  :تفريغ الأزمة -6 

 3لى ثلاث مراحل:يكون التفريغ ع، و تقلل من خطورتهو  بديلة تستوعب جهدهو  لتيار الأزمة ليتحول إلى مسارات عديدة
ى التي مدى تماسك القو و  مدى قوة الأزمة: أو مرحلة المواجهة العنيفة مع القوى الدافعة اللازمة لمعرفة مرحلة الصدام

 أنشأتها.
 هنا يقوم المدير بوضع مجموعة من الأهداف البديلة لكل اتجاه أو فرقة انبثقت عن الصدام.و  :مرحلة وضع البدائل -ب
ل تكيي  أصحاب كل بديو  امتصاصو  : أي مرحلة استقطابمرحلة التفاوض مع أصحاب كل فرع أو بديل -ج

مع أصحاب كل فرع من خلال رؤية علمية شاملة مبنية على عدة تساؤلات مثل ماذا تريد من عن طريق التفاوض 
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م ما هي الضغوط التي يجب ممارستها لإجبارهو  ما الذي يمكن تقديمه للحصول على ما تريدو  أصحاب الفرع الآخر
 على قبول التفاوض. 

 ؤيديهاعن مو  عزلها عن مسار الأزمةو  انعة للأزمةتحديد القوى الصو  : يقوم مدير الأزمات برصدعزل قوى الأزمة -7
 من ثم حلها أو القضاء عليها.و  بالتالي سهولة التعامل معهاو  توسعهاو  ذلك من أجل منع انتشارهاو 
 أهم هذه الطرق ما يلي:و  متوافقة مع متغيراتهو  هي طرق مناسبة لروح العصرو  الطرق الحديثة: •
 الطرق استخداما في الوقت الحالي حيث يتطلب الأمر وجود أكثر من خبيرهي من أكثر و  :طريقة فرق العمل -أ
هذه و  ،تحديد التصرف المطلوب مع كل عاملو  متخصص في مجالات مختلفة حتى يتم حساب كل عامل من العواملو 

اجهة ها لمو تهيئت، و الطرق إما أن تكون مؤقتة أو تكون طرق عمل دائمة من الكوادر المتخصصة التي يتم تشكيلها
 1أوقات الطوارئ.و  الأزمات

م تكوين مصادر الأزمات فيتو  : حيث يتم تحديد مواطن الضع طريقة الإحتياطي التعبوي للتعامل مع الأزمات
ند تستخدم هذه الطريقة غالبا في المنظمات الصناعية ع، و احتياطي تعبوي وقائي يمكن استخدامه إذا حصلت الأزمة

 2نقص في السيولة. حدوث أزمة في المواد الخام أو
الأزمة بالأفراد  تستخدم عندما تتعلقو  هي أكثر الطرق تأثيراو  :طريقة المشاركة الديمقراطية للتعامل مع الأزمات -ج 

 ا بين الرئيسكيفية التعامل معهو  عن خطورتهاو  تعني هذه الطريقة الإفصاح عن الأزمة، و أو يكون محورها عنصر بشري
 ديمقراطي.و  المرؤوسين بشكل شفافو 
من الأمثلة على ذلك الأزمات العمالية حيث يتم و  محدودو  : أي محاصرة الأزمة في نطاق ضيقطريقة الإحتواء -د

 التفاهم مع قيادات تلك الأزمات.و  استخدام طريقة الحوار
رحلة معندما يكون هناك تكتل عند و  تستخدم عندما تكون الأزمة غير واضحة المعالمو  :طريقة تصعيد الأزمة -ه

 تقليل ضغط الأزمة.و  إلى تصعيد الأزمة لفك هذا التكتل ،تكوين الأزمة فيعمد المتعامل مع الموق 
: وهي من أنجح الطرق المستخدمة حيث يكون لكل أزمة مضمون معين قد طريقة تفريغ الأزمة من مضمونها -و

 تهامهمة المدير هي إفقاد الأزمة لهوي، و غيرهاو  يكون سياسيا أو إجتماعيا أو دينيا أو اقتصاديا أو ثقافيا أو إداريا
 من طرقها الشائعة هي:، و بالتالي فقدان قوة الضغط لدى القوى الأزمويةو  مضمونهاو 
 التحالفات المؤقتة.* 
 الاعتراف الجزئي بالأزمة ثم إنكارها.* 
  توجيهه بعيدا عن الهدف الأصلي.تزعم الضغط الأزموي ثم* 

 تعتمد هذه الطريقة على دراسة جميعو  خطرةو  هي الأفضل إذا كانت الأزمات شديدةو  :طريقة تفتيت الأزمات -
ة لأعضاء هذه المنافع المحتملو  تحديد إطار المصالح المتضاربةو  جوانب الأزمة لمعرفة القوى المشكلة لتحالفات الأزمة
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ر تجاهات متعارضة مع استمراإيجاد مكاسب لهذه الاو  من ثم ضربها من خلال إيجاد زعامات مفتعلةو  التحالفات
 هكذا تتحول الأزمة الكبرى إلى أزمات صغيرة مفتتة.، و التحالفات الأزموية

يطلق و  هي من أصعب الطرق غير التقليدية للتعامل مع الأزماتو  :تفجيرها من الداخلو  تدمير الأزمة ذاتيا طريقة-ك
 هذا ممكن خطورتهاو  ما تستخدم في حالة عدم توفر المعلوماتغالبا و  عليها طريقة )المواجهة العنيفة( أو الصدام المباشر

 يتم التعامل مع هذه الأزمة على النحو التالي:و  تستخدم في حالة التيقن من عدم وجود البديلو 
 ضرب الأزمة بشدة من جوانبها الضعيفة.* 
 الدفع للأزمة.و  استقطاب بعض عناصر التحريك* 
 تصفية العناصر القائدة للأزمة.* 
 إيجاد قادة جدد أكثر تفهما.* 
ان المواد التموينية فقد ،هي تستخدم الأسلوب النفسي للتغطية على الأزمة كما في حالاتو  :الوفرة الوهمية طريقة-ن

تستخدم و  تحويل مسار الأزمة:و  احتواء -لو مؤقتا.يو  حيث يراعي متخذ القرار توفر هذه المواد للسيطرة على الأزمة
م احتواء الأزمة يتو  هنا يتم تحويل الأزمة إلى مسارات بديلةو  التي لا يمكن وق  تصاعدهاو  العن مع الأزمات بالغة 

بالشكل الذي  ،نتائجهاو  معالجة إفرازاتهاو  الاعتراف بأسبابها ثم التغلب عليهاو  الرضوخ لهاو  عن طريق استيعاب نتائجها
 1يؤدي إلى التقليل من أخطارها.

 إدارة الأزمات: وسائل-3-0-8
سلوب هنا يظهر دور الأو  في ضوء الإمكانيات المتاحةو  إن أسلوب التعامل مع الأزمة يختل  حسب طبيعة المواق 

أدوات التبوء و  القائم على التخطيط القائم على إدراك الإمكانيات المتاحةو  العلمي في الإدارة في التعامل مع الأزمات
 لعل من أهمها ما يلي: ،دة وسائلبمستقبل إدارة الأزمة استخدام ع

 و تعني هذه الوسيلة إمكانية تحليل المعلومات الخاصة بإدارة الأزمة فالخطوة الأولى :المتطلبات المعلوماتيةو  الموارد • 
 ا:همو  نجد أنفسنا إزاء مشكلتينو  الأساسية في إدارة الأزمة هي جمع أكبر قدر من المعلومات عن موق  الأزمةو 
 إلى الموضوعية في جمع المعلومات. الإفتقار* 
 تفسير المعلومات.* 

 ففي حالة الإعتماد على مصادر غير دقيقة للمعلومات فهذا يعني الإستنتاج الخاطئ والتقييم غير الصحيح للأمور
وجود  شك فيه أن مما لاو  منفصلة عن الواقع الحقيقيو  الإجراءات المترتبة على ذلك ذات آثار سلبيةو  تصبح القراراتو 

 مركز للمعلومات في كل منظمة يكون لديه قاعدة من البيانات عن الوضع الأزموي للمنظمة يؤدي إلى تدارك الأزمة
 التخفي  من آثارها.و 
طرق التمثيل: فمعلومات الأزمة لها صور عرض  يمكن النظر لخصائص معلومات الأزمة من عدة زوايا من حيث:و  -
 القرار فيما يتعلق باستعداده لتقبل شكل معين للمعلومة. تتباين اتجاهات متخذو  تختل و  شتى
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 التوافر.و  لائمةالمو  الدقةو  هي الحداثةو  حيث تقاس جودة المعلومات بصفة عامة بأربعة أبعاد رئيسية أبعاد الجودة:
يقة التفصيلية الدقإن البيانات و  خاصة لفريق إدارة الأزمةو  بناء على ما تقدم يمكن القول إن المعلومات لها أهميتهاو  -

 1فاعلية إدارة الأزمة بصفة عامة.و  المحللة يكون لها فائدة محققة بالنسبة لكفاءة
 أنواع خطط إدارة الأزمات: -3-0-9

تعني ، و اصهيالمشكلة أي تشخ دتحدي ثم ،اثهبوجود مشكلة أو أزمة أو توقع حدو للخطة  ةيتبدأ المراحل الفعل
أسباب و  عن الأزمة المعلومات ليتحلو  جمع ةالعملي ذهه تتطلب، و امهحجو  المشكلة ةياهالتعرف على م صيالتشخ ةيعمل
 ليي مافيو  ،الأزمات ةجهمن الخطط لموا دةعدي أنواعا ناكه فإنّ  اذه على، و اتاهفي مختل  الاتج اهتأثير و  ائهنشو 
 :كالتالي ذلكو  ا،نهكل نوع م  في التفرقة أساسو  ،الخطط من الأنواع ذهه نوضح

 :ةيالخطط الواقعو  ةالنموذجي الخطط -1
 ةيالعاد يرغ الكفاءةو  ليالعا بيالتدر  ،ةالنموذجي الخطة انهتفترض الإجراءات التي تتضمو  :ةيالخطط النموذج -أ

 ةيعال ئةبي في منظمة مخطواته أنّ ، و المجتمع تماماتاهو  العادي بحاجات غير التزامهم، و الأزمة ةجهعن موا ينللمسؤول
تخذي قرارات لأن م ،الكامل قيقابلة للتطب يرأنّها غ ةيعلى الخطط النموذج ؤخذي لكن، و محددة دافأهذات  ،ميالتنظ
عشرات  ينللحل الأمثل من ب مرهااختي تجعل، و المعلومات كثرة متربكه ةجهواضعي خطط المواو  بل ،زمةالأ ةجهموا

التي  ،الآلات المتطورةو  ةيالمعلومات اللإلكترونو  وترالكومبي زةجهإن توافرت أو  حتى ،في الصعوبة ةيأمراً غا لةيالحلول البد
ن تنجح في أ كنيملا  ةالنموذجي الخطط فإنّ  لهذا ،الأزمة ةجهلموا ناجعةقرارات و  حلولو  طيقد تساعد في وضع تخط

 ةيقيمعلومات حقو  اناتيالأزمة القائمة على بو  الكامل صيالتشخو  لالتحلي على تعتمد لا الأنهّ  ،كاملاً  حل أزمة نجاحاً 
 ةيالنموذج سيلو  ةيوضع الخطة الواقع، و اتهايتداعو  التنبؤ بالأزمة ةيإلى نجاح عمل ؤدييالذي من شأنه أن  ةيواقعو 

 . ةجهللموا
 على ناءً ب اعهوض تمي الأزمة ةجهموا اساتيسو  أن إجراءات ةينموذج الخطة الواقع فترضي  : ةالواقعي الخطط -ب

 ءاتإجراو  اساتيس يفه ،في المجتمع ةيسيالجماعات الرئو  القادة اعهتابي التي النتائجو  تماماتالاهو  العامة الحاجات
 اساتيلى تلك السبناءً ع، و تنشأ بمناسبة الأزمة التي المشكلاتو  الصراعات تواجه انهلأ ةيبالواقع يرتتسم إلى حد كب

 لى الأحداث الطارئةع طرةيالس قيالأزمة تحق رييمد عيستطي ،للأزمة الناجحة الإدارة ابهالتي تتطل ةيالإجراءات الواقعو 
أطراف الأزمة أثناء  ينللخلافات التي تثور ب عةيالسر  ةيالتسو  تطلبيالواقعي للخطة  لنموذجا فإن ذاله، و امهمنع تفاقو 

 ةجهداخل جماعة موا ةيو يالنقاط الح ديتحدو  الهيتحلو  امتلاك المعرفةو  للإقناع اسةيإلى وضع س تاجيح أنهّ كما ،اثهحدو 
 قيرد من فر حدود السلطة المخولة لكل ف ةيأن تتضمن الخطة الواقع بيجكما   ،ةيالتعامل معها بفعال كنيم حتى ،الأزمة

                                                           

: 2122ماي  11اع يوم: ، تم الاسترج2121بطرس حلاق: العلاقات العامة والأزمات، منشورات الجامعة الإفتراضية السورية، الجمهورية العربية السورية، 
  1، ص https://pedia.svuonline.org/mod/resource/view.php?id=1693&redirect=185 :الساعة 13:11، من
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ن أ ةيعند إعداد الخطة الواقع بيج كذلك ،القانون من مستمدة يه لهو  ،السلطة ذهه ةمشروعي، و الأزمة ةجهموا
 1 .الأزمة ةجهإجراءات مواو  اسةيس اغةيعند ص ةيالدولو  ةيميالإقل اتير في الإعتبار المتغ وضعي

 :ةيالخطط الفور و  المدى لةيطو  الخطط-0
 أو أزمة ةهواجستعداد لمللا ةفي إعداد الخط ليإلى وقت طو  تاجيح طالتخطي من النوع ذاه: المدى ليطو  لتخطيطا-أ

 ةهادة بدائل لمواجع تضمنيقد ، و عن الحل الأفضل أو الأمثل للأزمة بحثيلذلك فإنه ، و لالمستقب في تقع قد كارثة
 لةيطو  ةيأحداثا أو أزمات قد تقع في المستقبل خلال فترة زمن واجهي الذي وهالمدى  ليطو  طالتخطي فإنّ  كذلك ،الأزمة

 اديالكساد الاقتصو  الركودو  البطالةو  ولةيلسا أزمات امثاله، و كخمس سنوات أو عشر سنوات قادمة  ،ايالمدى نسب
 .اهير غو  التطرفو 
لإعداد خطة عمل  ةيالضرور  اناتيأقل قدر من الب تضمنيبأنه  طالتخطي من النوع ذاه زيتميو  :الفوري طيالتخط -ب
 :لييعلى ما  رتكزيو  عملي منظور من اهمراجعت تمي، و الأزمة ةهلمواج
 .أولا االحلول له اديجإو  المواق  الحرجة للأزمة •
 .المتاحة الموارد •
 .ةهلإجراءات المواجو  المقدّر للأزمة قيالحقي الزمن •
 .اهعلى تصاعدو  المخاطر المترتبة على الأزمة ضلتخفي اهاتخاذ تمي التي الإجراءات •
 زمة.الأ ةهالمسؤولة عن مواج اتهالجو  الأفراد ينب قالتنسي إجراءات •
 الطارئة أثناء حدوث الأزمة. اتالتغير  ةهلمواج ،مرونة الإجراءات الواردة بالخطة •
 المجتمع أثناء السائدة في ةيالإقتصادو  ةيالإجتماعو  ةيالأخلاقو  ةياسيكل ذلك بضرورة مراعاة الاعتبارات الس  رتبطيو  •

 2الأزمة.
 :ةيجيالخطط الإستراتو  ةيالفرع الخطط-0
"ملاحق  ةيتسم اناً يأح اهيعل طلقيُ ، و ةياسم الخطط الفرع داً يالأكثر تحدو  على الخطط الأصغر طلقيُ  :ةيالفرع الخطط-أ

 اتيسؤولبالإضافة إلى معلومات عن الم ،طيالتخط ةيفي عمل نةمعي اممهو  محددة اقضاي معالجة دفتسته يهو  ،الخطة"
 المرتبطة الإجلاءو  ذارالإن خططو  المعلومات جمع خطط الهمث، و التي تتعلق بموضوع الملحق ذيالتنف اتيعملو  الإجراءاتو 

 .الأزمات ةبمواجه
 :ةيالتال اتيأن تتضمن العمل بيج افإنه ،المنظمة دافأه قيلتحقو  ةيالخطط الفرع ةيفعال لضمانو  -
 .انهيأو تحس ارهفالقدرات الواجب تواو  الأنظمة*

                                                           
، ص 2116، محمد حافظ الرهوان: التخطيط لمواجهة الأزمات والكوارث ومكافحة الإرهاب )دراسة تطبيقية(، هلا للنشر والتوزيع، الجيزة، الطبعة الأولى1
  134-131ص 
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 الخطة. ذيلتنف اهير توف بيجالخبرات المتاحة أو التي *
 وسائل الاتصال.*
 .اتهيإثبات شرعو  المناسبة يرغو  الإجراءات المناسبةو  الأعمال ليتسج*
التي تسترشد  ةيجيوضع الإسترات ةيعمل اتيأولو  ديتحدو  طالتخطي دافأه ديبعد تحد أتيي: ةيجيالإسترات الخطط-ب
لبات اللازمة لنجاحه من المتطإلى مجموعة  جييالاسترات طيالتخط تاجيح، و الأزمة ةمواجه خطة انهالتي تتضم اسةيالس ابه
 :اأهمه من
 .طيالتخط قفري شكلو  حجم*
 الخطة. ذتنفي في المشاركة اتهالجو  الأشخاص ديتحد*
  1الخطة. ذيتنفو  إعداد في مرهدو  ديتحد، و الخطة ذيالمباشرة في تنف غير الصلة ذات اتهالجو  الأشخاص ديتحد*
 إدارة الأزمات: معيقات-3-0-10
 ،إلا أنه هناك عوامل عديدة تواجه هذه الإدارات بل تواجه فكر إدارة الأزمة ذاته ،الجهد المتوقع من إدارة الأزمات رغم
قد لخص الباحثون أهم هذه المعوقات التي قد تعرقل عملية إدارة الأزمة عن تحقيق أهدافها تصن  إلى أربعة أصناف و 

 هي:
من ، و سائدة في المؤسسةالثقافة التنظيمية الو  د: هي المعوقات التي تتعلق بالطبيعة الإنسانية للأفراالمعوقات الإنسانية •

 هذه المعوقات:
 فعادة ما يتجنب الأفراد التفكير في عملية التخطيط للأزمة لأهم يستبعدون ،الإيمان بعبارة أن هذا لن يحصل لنا - 

 إمكانية حدوث تلك الأزمة.
 ا.فإن الأزمة تتأزم دون الإلتفاف إليه بالتاليو  القصور في فهم مكامن الخطر سواء من قبل الموظ  أو المدير -
 الإيمان بعبارة لا يمكن أن أكون مسؤولا عن هذا لوحدي.و  رأي الجماعة الإعتماد الزائد على -
 ليست جزء أساسي في المنظمة. أنهاو  الإعتقاد من بعض الأشخاص أن عملية إدارة الأزمة ليست ذات أهمية -
 ها بنفس المنهج.التعامل مع كافة الأزمات رغم تباين -
 منها:و  تتعلق هذه المعوقات بالجوانب التنظيميةو  :المعوقات التنظيمية • 
 المسؤولية في المؤسسة.و  عدم وجود تحديد واضح للسلطة - 
 الخلفيات الإجتماعية بين الأفراد.و  اختلاف الثقافات -
 الأزمة. استيعاب المدراء لأساليب عملية إدارة و  محدودية فهمو  تأييد الإدارة العلياو  ضع  دعم -
 التدريب في مجال إدارة الأزمات.و  ضع  سياسات التأهيل -
 عدم كفاية الصلاحيات الممنوحة إلى الجهات المعنية للتعامل مع الأزمات. -

                                                           
م، جامعة العلوم السياسية والإعلاإسماعيل حماني: التخطيط الاستراتيجي للاتصال ومواجهة الأزمات في المؤسسة، قسم علوم الاعلام والاتصال، كلية 1
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 المعوقات المتعلقة بالمعلومات: •
 خارج الجهاز الإداري.و  التشويه أثناء انتقالها داخلو  للتحري  لمعلوماتتعرض ا - 
 ضمان مصدر صحتها في ظروف الأزمات.و  صعوبة تشخيص دقة المعلومات -
 :الاتصالالمعوقات المتعلقة ب • 
 خارج المنظمة.و  تبادل المعلومات داخلو  صعوبة في عملية نقل - 
 للتصدي للأزمات. يثةالحد الاتصالمحدودية استخدام أجهزة  -
 1الأهمية في المنظمة على تطورات الأحداث مما يؤدي إلى صعوبة السيطرة على الأزمة.عدم إطلاع الأفراد ذوي  -
 منهج إدارة الأزمات: -3-0-11
جميع  إنما يجب أن يخضع هذا التعامل فيو  فلا يمكن التعامل مع الأزمة في إطار من العشوائية :المنهجية العلمية •

مع ذلك فإن أخطر المشكلات الإدارية في و  المنهج الإداري السليممراحل تطور الأزمة للأسلوب العلمي الذي يميز 
 البلدان النامية عدم الإعتماد على الأساليب العلمية.

الساندة و  مةتحديداً دقيقاً للقوى الصانعة للأز و  تطورهاو  يشمل تحليلا كاملاً لأسباب الأزمة :تقدير الموقف الأزموي • 
 أبعادها.و  ةيليها جمع المعلومات عن الأزمو  لها
عجز أياً كان و  صورمقاومة كل قو  المناسبةو  الوفرة الكافيةو  فالأزمة تحتاج إلى الإستعداد :الوفرة الإحتياطية الكافية • 

 نوعه.
الجماهيري  تصالالافعالة تستخدم فيها مختل  أساليب و  :يتطلب هذا الأمر حملة إعلامية شاملةتوعية المواطنين • 

 المساعدة التي يمكن أن يقدمها المواطن.و  من أجل توضيح الإجراءات المستخدمة في مواجهة الأزمة
التدخل  إنما يتطلبو  تبسيط الإجراءات:إن الأزمة عادة ما تكون حادة ووعنيفة لذلك لا يمكن تجاهل عنصر الوقت •

 الفوري خلال تبسيط الإجراءات.
 يجب إنشاء فرق مهمات خاصة للتدخل السريع على أن يخضع أفرادها لتدريب عالي إنشاء فرق مهمات خاصة: • 
 المختلفة.و  كافي لتأهيلهم لمجابهة الأزمات المتعددةو 
كل فرد من أفراد الفريق الذي يفترض أن يقوم بمجابهة الأزمة منحه السلطات اللازمة   وهو منح :تفويض السلطات • 

از التفويض الشريان الحيوي في إدارة الأزمات الذي من شأنه تحقيق السرعة المطلوبة في إنجيمثل هذا و  لإنجاز عمله المحدد
 القرارات. 

من هنا و  ،سلاح بالغ الأثر إيجابا أو سلباً و  يعد الإعلام في عصرنا الحالي قوة حقيقية :استخدام الخطة الإعلامية •
 على قدر كبير من الحذر.و  يجب على القيادة أن تكون واعية
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 الرسمي:و  توفير الدعم القانوني • 
 لقانونيفلابد لنجاح هذه الإدارة من توفير الدعم ا ،حيث يعتبر من أكثر المقومات أهمية للإدارة الفعالة للأزمات

 بعدها.ما و  الرسمي اللازم لتنفيذ الإجراءات المطلوبة مع ضرورة التفاوض المستمر خلال فترة الأزمةو 
عتمد عليها الخبير في حل إلى المعرفة التي يو  تشمل الحقائق المستندة إلى الخبرة العلمية التطبيقية استخدام نظم الخبرة: • 

 1 بصفة دائمة.و  المعلومات الفوريةو  علاوة على قدرتها الفائقة على تزويد فريق إدارة الأزمات بالبيانات ،المشكلات
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 الفصل:ملخص 
 ،ية مفاجئةتطرقنا إليه هي وضعو  كما سبقو  لا يسعنا إلا القول أن الأزمة ،من خلال ما تم تناوله في هذا الفصل

 ،كذا إدارتهاو  تهامواجهو  في حلها أو بمعنى أدق "إدارتها" تستدعي فريق خاص بها للتعامل الجيد معها ،معقدةو  صعبة
زمة عن غيرها ذلك يعود بطبيعة الحال لإختلاف كل أ، و البيانات تحليلا معمقاو  بداية بتشخيصها ثم تحليل المعلومات
 من ثمة اختفائها.و  مرورا إلى حلها ،سواء في نوعها أو أبعادها أو مسبباتها
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 تمهيد:
بل إن نجاح هذه الأخيرة يتوق  على عدة جوانب أهمها ما  ،إن العلاقات العامة لا تعمل بمعزل عن المؤسسة

لك المهمة من العناصر حيث تعتبر ت ،يتعلق بلجوء المؤسسة إلى العلاقات العامة باستراتيجيتها الاتصالية لإدارة الأزمات
عامة على ات الفي ذلك تعتمد إدارة العلاق، و احتواء أضرارها بعد انتهائهاو  الفعالة للحد من الأزمات قبل وقوعها

 الاتصالية بالدرجة الأولى ناهيك عن الجهود القائمة بكثرة خاصة طيلة مدة الأزمة عبر مراحلها المختلفة. الاستراتيجية
 ماعلذا اعتمدنا في هذا الفصل على عدة مباحث تهدف إلى تقديم العلاقات العامة من رؤية أخرى تختل  

 تلفة عبر مراحل الأزمة.كذا استراتيجياتها المخو  مركزين أكثر على جهودها في إدارة الأزمة ،تم تقديمه في الفصلين السابقين
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 وجود الاستراتيجية الاتصالية بسياسة المؤسسة: أهمية-4-1
 ،تصالية مناسبةا استراتيجية: لنجاح العملية الاتصالية داخل المؤسسة داخل المؤسسة لابد وضع في الاتصال الداخلي

نامج إذ قليلة هي المؤسسات التي تأخذها ضمن بر  ،لكن رغم أهمية هذه الخطوة إلا أنها لم تخص بعد بالانتشار اللازم
 هامهاالداخلي إلى ضرورة رسم سياسة اتصالية داخلية لضمان السير الحسن لم الاتصالننبه الباحث في حقل ، و تفسيرها

لأهداف المسطرة من بلوغ او  إلى أحسن النتائج ،المناسب لمجموع الفاعلين داخل المنظمة للوصولتوفير الجو ، و وظائفهاو 
 1هو ما يطلق عليه الثقافة التنظيمية.، و قبل مسيريها

: اتضح اليوم لمعظم مسيري المؤسسات أنه من دون تحفيز للمستخدمين لا يمكن تطوير تحفيز المستخدمين -
، تطويرهو  يمكن فرضه على الأشخاص فلابد للمؤسسة أن تجد الظروف المواتية لظهوره لأن التحفيز لا، و مؤسساتهم

لأفعال: لا يمكن لأي تنسيق ا -رهاناتها.و  رؤيتها المستقبليةو  ذلك من خلال إجابة تساؤلاته المتعلقة بأهداف المؤسسةو 
اب المعلومات قد يؤدي غيو  مبادلاتهاو  إذا لم تتمكن من تنسيق مجمل أفعالها الاستراتيجيةمؤسسة أن تحقق أهدافها 

التنسيق الكافي  لتحقيقو  ظهور انقسامات بين مجموع أطراف العملية الاتصاليةو  إلى عدم التجانس ،على المستوى العام
 لابد على المسيرين توفير الشروط التالية:

 لابد أن يكون المسير قادرا على بث المعلومات الضرورية لمساعديه. • 
 عليه أن يكون قادرا على إتاحة صعود المعلومة )رجع الصدى(. • 
شرح و  تمكنت بعض المؤسسات من تحقيق هذا الغرض بفضل إعطاء إطاراتها الأدوات الاتصالية اللازمة لإيصال • 

 المؤسسة. استراتيجيةو  أهداف
ستدعي ضرورة ت، و الخارجيةو  ية: تواجه المؤسسات اليوم مجموعة من التغيرات الداخلالعقلياتو  تغير التصرفات -

من هذه المتغيرات تغير مجال النشاط أو ظهور المنافسة الحادة بالإضافة إلى ظهور ، و التأقلم معها من أجل البقاء
 الإستثمارات.و  التكنولوجيا

المؤسسة  قد تصلو  ،المنافسةو  : الرهان الرابع الذي تعمد المؤسسة إلى كسبه هو تحسين الإنتاجيةتحسين الإنتاجية -
ذه الغاية من يساعد الاتصال على بلوغ ه، و إلى تحقيق هذا الهدف إذا نجحت في تحقيق الأهداف الثلاثة السابق ذكرها

 2المعارف.و  القواعدو  الإجراءاتو  التعري  بمجمل الخطواتو  خلال بث المعلومات
الجهود  يعني صب ستراتيجيالال : مصطلح الاتصاتصال الخارجي العام أو برامج العلاقات العامةفي الا -ب
اذ تتضمن هذه الخطة نموذجين هما الترويج للمنظمة يدفع الناس لاتخو  خطة أساسيةو  تصالية عبر جدولة زمنية محددةالا

تتولى هذه  فالعلاقات العامة هي التي ،في هذا السياقو  أفعال معينة أو الدفاع عن المنظمة في سياسة معينة تنتهجها
ين سواء كان هذا التأثير لموضوع معو  تعرف العلاقات العامة بأنها العلاقات التي تقوم على التحليل، و الاستراتيجية

                                                           

  1سعد غالب ياسين: الإدارة الاستراتيجية، اليازوري، الأردن، الطبعة الأولى، 2111، ص 88
تيجية الاتصالية لمؤسسات الأمن والوقاية من حوادث المرور، قسم علوم الإعلام والاتصال، كلية العلوم الإنسانية والإجتماعية، جامعة آمال فحصي: الاسترا2

 272، ص 2116-2115المسيلة، -بوضياف
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الموضوع يدور حول فكرة أو شخص أو جماعة ما بقصد تهيئة السبل أما الجماهير لكن تعترف بالفائدة التي يضمنها 
 1أنه يستفيد فعلا من أداء ذلك. و  هذا الموضوع

 لعامة في إدارة الأزمات:العلاقات ا دور-4-2
ا الدور لكن العلاقات العامة يبقى له ،إدارة الأزمات من مس  ؤولية الإدارة العليا بالدرجة الأولىو  تعتبر معالجة

تباعها عند لذا هناك عدة إجراءات يجب ا ،المتابعة لهذه الأزماتو  التنفيذو  التنظيمو  الرئيسي في عمليات التخطيط
 يمكن سردها كما يلي:التي و  حدوث الأزمة

 شيء. قبل كل و  معالجته أولاو  عند وقوع أي حادث فإن على الموظفين المعنيين اتخ اذ الإجراءات اللازمة لمحاصرته • 
 السلامة بالإضافة إلى استدعاء الطبيب المناوب في عيادة الشركة.و  الاتصال فورا بمدير الأمن •
 الإصابات وأبالتفاصيل الكاملة عن ع دد الوفيات و  إبلاغهما بما حدثو  لعام ةمدير العلاقات او  الاتصال بمدير المصنع •
 مسبباته.و  عن حجم الحادثو 
 إقرار الحقائق المفروض التصريح بها.و  عقد اجتماع فوري للجنة الطوارئ لبحث الأزمة • 
 بالحادث.تصال بأهالي المتضررين أو المصابين لإبلاغهم قيام مدير العلاقات العامة بالا • 
تصال بوسائل الإعلام لإبلاغهم بتفاصيل الحادث مع مراعاة عدم تحري  الحقائق أو قيام مدير العلاقات العامة بالا • 

 2المبالغة فيها.
 استراتيجية العلاقات العامة عبر مراحل الأزمة: -4-3
 ،العامة في مرحلة ما قبل الأزمة: أحيانا يصبح الإعداد لمواجهة الأزمة أكثر ص عوبة م ن مواجهتها فعليا العلاقات-1
ة ناجحة ترى أنه يجب الخروج بإدار ، و العمل على منع نشوبها، و تش ير "م ور" إل ى أن إدارة الأزمة تعني توقع حدوثهاو 

 للأزمة من خلال:
   الأزمات.خلق استجابات استراتيجية لمواق • 
 تدريب كوادر بشرية قادرة على مواجهة الأزمات.و  تأهيل • 
 استخدام الأسلوب العلمي عند اتخاذ القرارات. • 
  يطرح "ريجسترولاركن" ست خطوات لمنع حدوث الأزمة:و  -
 وضع دليل إرشادي للأزمات المتوقعة. •
 وضع سياسات تستهدف تجنب وقوع الأزمات. • 
 تصال بها بالسرعة اللازمة.وسائل الاو  القابلة للتأثر بالأزمةتحديد الجماهير  • 
 تدريب متحدثين رسميين على التعامل مع وسائل الإعلام. •

                                                           

  1محمد بهجت: العلاقات العامة والخدمة الاجتماعية، المكتب الجامعي، الإسكندرية، 2113، ص 14
ن آمال عشيش: دور العلاقات العامة في التعامل مع الأزمات، قسم العلوم الإنسانية، كلية العلوم الإجتماعية والإنسانية، جامعة العربي ب نورة بعلول،

  2مهيدي-أم البواقي، 2114-21فيها ص ص 83-82
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 من العوامل الإجرائية التي يجب إعدادها في هذه المرحلة:و  -
ي أن يتضمن ينبغ، و الخارجيالعالم و  و معناه مجموعة الإدارة المسؤولة عن الاتصال بالجماهير الداخلية فريق الأزمة:*

شكيل الفريق لذلك يجب ت، و لأن الأزمة تتطلب ردود أفعال غير عادية ،فريق الأزمة تمثيلا لأعلى سلطة في المنظمة
أخصائي ، و لأمناو  الشؤون القانونيةو  العلاقات العامةو  مسؤولين تدفق الاتصال، و بقياس رئيس مجلس الإدارة للمنظمة

 حو التالي:أعضاء معاونين على النو  شار من خارج المنظمة بينما يضم الفريق أعضاء أساسيينمست، و الإجتماعو  النفس
، ول تنفيذيمنسق وسائل الإعلام مسؤ  ،مراقب المعلومات ،المتحدثون الرسميون ،يضم قائد الفريقو  :الفريق الأساسي •
 قد تحتاج المنظمة على الإستعانة بشركة متخصصة في العلاقات العامة. ،في بعض الأزمات الدوليةو 
 اجتماعي للتعامل مع الضحايا. و  مستشار نفسي، و ممثل الأمن ،: ممثل الشؤون القانونيةالفريق المعاون •
 تدابير مرحلة ما قبل الأزمة:و  إجراءات -
مركزها و  نشاطهاو  وضع تصور شامل عن تاريخ المنظمة: يستهدف رصد بيئة عمل المنظمة بيئة عمل المنظمة رصيد-أ 

على و  الخارجو  لعلاقات العمل في الداخو  المشكلات المتوقعةو  المشكلات التي تعرضت لها في السابق، و القانونيو  المالي
 الأخص الجوانب التالية:

 المنتجات التي تقدمها.و  نوعية الخدماتو  خلفيتها التاريخيةو  طبيعة نشاط المنظمة •
 السلبية.و  علاقة المنظمة مع مندوبي وسائل الإعلام في جوانبها الإيجابية • 
 العمل على دعمها بالمعلومات الموثوقة.، و التقارير التي تصدر عن المنظمةو  مراجعة النشرات • 
للأزمة.  حالة التعرض فيكيفية توظي  هذه الجوانب و  دورها في المجتمعو  الاس   تيعاب الكام   ل للقوانين واللوائح المنظمة • 
 لى الخصوممحاولة التعرف عو  سياستهاو  كسب العديد من المؤيدين للمنظمةو  دراسة جوانب دعم العلاقات مع الحلفاء •
 كيفية التصدي لهم.و 
انتقادات أثناء و  مراجعة السجلات التي تحتوي على كافة الإحصاءات لتستخدم في مواجهة ما قد يثار من تساؤلات •

  .الأزمة
:الهدف من تحديد الجمهور هو سرعة التعامل مع قطاعات المجتمع ذات الصلة تجديد الجماهير المستهدفة -ب 

 هم عادة:و  بالمؤسسة
 الجمهور الذي تؤثر فيه الأزمة. • 
 الذي يؤثر في المنظمة. • 
 المتورط في الأزمة. • 

رحلة التي الرسائل الاتصالية على طبيعة الأزمة والمتعتمد صياغة  :الرسائل الاتصالية واختيار طرق الاتصال بناء-ج
تمر بها والجمهور المستهدف ومن المهم التفكير في صياغة هذه الرسائل وذلك لأنها تعتمد بالدرجة الأولى على خلفية 

 المنظمة واستراتيجيات عديدة.
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م ث أن الأمر الذي يكون قيد الاهتماالأبحاو  : تؤكد العديد من الدراساتالعلاقات العامة في مرحلة أثناءالأزمة -2
رة أخصائي العلاقات بالتالي فإن قد، و حيث أن قلتها تؤثر سلبا على مختل  الأطراف ،أثناء الأزمة يتمثل في المعلومات

 ية المنظمةالأزمة تعطي مؤشرا مهما على فعال، و الفوريةو  العامة في المنظمة على إمداد وسائل الإعلام بالمعلومات الدقيقة
اتيجية لذلك سنحاول تحليل بالأدوار الاستر ، و خلق آثار إيجابية عن المنظمة لدى الجماهير ذات الصلةو  في إدارة الأزمة

استخدام  كما سنحاول إدراك كيفية  ،هي وسائل الإعلامو  للعلاقات العامة مع الأطراف التي تتعامل معها بالدرجة الأولى
 .العلاقات العامة أثناء الأزمة إجرائيا

: تتعرض منظمات كثيرة اليوم إلى أزمات نتيجة الرغبة الملحة لوسائل الإعلام في الحصول الإعلام أثناء الأزمة وسائل-أ
تواجه تلك المنظمات مشكلة الرغبة في تلبية حاجة وسائل الإعلام في ، و على معلومات عن تطورات هذه الأزمات

 عامةتقوم م ن دوائر العلاقات ال، و معلومات مغلوطة أو غير متكاملةالحذر من تقديم ، و تزويدها بسرعة بالمعلومات
ذلك من أجل الحفاظ على صورة إيجابية للمنظم ة اتجاه جماهيرها ، و الاتصال بدور م ؤثر عن د مواجهة المنظمة للأزماتو 

 الخارجية.و  الداخلية
 ادة ما تس اهم وس ائل الإع لام ف ي اختن اق و لكن من أهم العراقيل التي تنقص من شأن الدوائر السابقة هي أنه ع-

ذلك راجع بالدرجة الأولى إلى تسرع وسائل الإعلام في الحكم على الأحداث أو ، و القنوات الاتصالية للمنظمات
الدراسات  تؤكد أحدو  كما أنها تجلب اعتماد الجمهور عليها في معرفة تفاصيل الأزمة  ،تقييمها مبكرا هذا من جهة

تي أجريت على عينة من المؤسسات الكبرى في الولايات المتحدة أن وسائل الإعلام تحول المشاكل الإدارية الحديثة ال
عرف هو ما يو  داخل المؤسسة إلى أزمات عن دما تتحول إلى حدث إعلامي نتيجة انتشارها على مستوى عامة الناس

 هذا مايؤثر فعلا على الصورة الذهنية للمنظمات.، و "بالكش  العام"
امة على العلاقات العو  تصالغيرها يجب على المؤسسات أن تكي  نمط إدارتها بنظام الاو  في مثل هذه الأحوال -

خاصة فيما أصبح يعرف اليوم بتفتح وسائل الإعلام على التكنولوجيات الحديثة ، و الخارجيو  المستويين الداخلي
 للاتصال.

 يمكن حصرها في:و  :عمل العلاقات العامة أثناء الأزمات معايير-ب
سرعة الاستجابة للحدث: حين تقع الأزمة لابد أن تكون المنظمة مستعدة للاستجابة لها عمليا من خلال السبق  • 

 سرعة التوجه إليهم بحقائق الحدث.، و تلبية اهتمام المتعاملين مع المنظمة، و في طرح المعلومات
فلابد من تقديم  ،على مصداقية المنظمة تؤثر أو لتي تؤثر فيهم،الانفتاح: إذا كان لابد أن يعرف الناس عن المشكلة ا •

 ،إتاحة المعلومات دون حجب أو تضارب، و يتضمن عنصر الانفتاح )سرعة الوصول للجماهير، و معلومات مكتملة
 الرغبة للإستجابة لمتطلبات الجمهور(.و 
 المتعاملين معها.و  الأطراف: إذ هو السياسة الوحيدة التي تكسب المنظمة ثقة كافة الصدق • 
يتم شرح  الخارج حتىو  : حين تقع المشكلات لابد من إظهار الاهتمام بالمتأثرين بها في الداخلإظهار الاهتمام • 

 جوانب الأزمة. 
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 الإحصاءات.و  امدادهم بكافة البيانات، و ذلك مع وسائل الإعلام من خلال مندوبيهاو  :التعاون •
لاعتراف بحوث بما فيها ا ،البياناتو  تحمل مسؤوليات كافة التصريحاتو  تصدي للمشكلات: من خلال اللمسؤوليةا • 

 أخطاء. 
 تقبل النقد دون حساسية مسبقة.و  : من خلال إعادة النظر في أسباب الأخطاءتجنب الحساسية •
ب سوى ليس لسبأحيانا تتخذ المنظمة بعض الاجراءات المفتعلة  :العلاقات العامة في مرحلة الأزمة إجراءات-ج

قد  ،لهواءفمثلا حين يحدث تلوث في ا ،إنما تقوم بعمل مهم حيالهاو  الإيحاء للجماهير بأنها ليست مستسلمة للأزمة
بذلك تكون ، و حريصة على صحتهمو  تقوم المنظمة بإيقاف تشغيل أحد المصانع حتى تبدي للجماهير أنها مهتمة بهم

 قوم وسائل الإعلام بإيداع أفعالها.خاصة عندما تو  المنظمة قد ألمت بالأحداث
ا البيان يتم تمرير هذ، و : يجب أن تكون المنظمة متحمسة لإصدار بيان بالحدث خلال دقائق معدودةإصدار البيان*

 ينطوي البيان على بعض العناصر المهمة:، و عبر قنوات وسائل الإعلام التي يتم اختيارها مسبقا
 ات المرتبطة بالحدث.تقديم أكبر قدر ممكن من المعلوم • 
"نحن  ،"" نحن نعتنيو "نحن قلقون مما حدث" ،ذلك باستخدام عبارات مثل: " نحن نهتم"، و إظهار تعاط  إنساني • 

 ..الخ.." نحن نندم" ،" نحن نأس  " ،نتعاط  "
إجراء و  ضررينإغاثة المت ،إيقاف التشغيل ،مثل: اتخاذ إجراءات وقائية ،الكش  عما تقوم به المنظمة لمواجهة الحدث • 

 تحقيقات خاصة من قبل جهات مختصة.
  :اجتماع فريق الأزمة*

مهما كان و  استعدادهم النفسي لمواجهة الحدثو  ل يس من الواجب أو المتوق ع إلزاما تواجد جميع أعضاء الفريق
حتى يلقي  ،لحدث بقدر الإمكانيكون هذا الاجتماع بعيدا عن بؤرة ا، و هيكل الفريق فلابد أن يجتمع بالسرعة اللازمة

 المواجهة. استراتيجيةقصد تطوير  ،الفريق نظرة فاحصة من بعيد لما يحدث
  عقد المقابلات الإعلامية:* 

ك ينصح ذلك لغياب عنصر الإقناع بها لذل، و في الوقت الذي توص  فيه منشورات المنظمات بعدم المصداقية
 ،سئِلة الصحفيينالخوف من أو  منها نقص التردد ،تجمع العديد من المحاسن الباحثون باستخدام وسيلة الانترنت كوسيلة

ينما يرجح آخرون أن ب، و المواجهة المباشرة التي تجعل الجماهير يطمئنون إلى تفسيرات المتحدث الرسمي باسم المؤسسة
 على فريق الأزمة اختيار واحدة من المقابلات التالية:

تكون غير قابلة و  يجب الترحيب بها لكونها فرصة لطرح وجهة نظر المنظمة، و سبياهي قليلة نو  :المقابلات الحية •
 للإختصار أو الحذف لكونها على الهواء مباشرة.

 وق هي تتيح للمتحاور معه إمكانية التو  : معظم المقابلات المرتبطة بالأزمة تكون مسجلةالمقابلات المسجلة •
 تجميع الافكار وعرضها بشكل جيد.و 
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 لكن كلما زاد عدد المتحاورين قلت فرصة نجاح، و : حيث يتم التحاور مع أكثر من شخصيةالمقابلات الجماعية • 
 لذلك يجب التحدث بصفة متواصلة لإيقاف الأسئلة. ،ممثلي المؤسسة في عرض رسائلهم

ولو المنظمة ول مسؤ هنا يحا، و طاقم التصوير إلى عين الحادثو  : حيث يأتي المحاورالمقابلات في موقع الحادث • 
 التقليل من توترهم.

ؤتمرات منهم )بيرغس ون( أن على فريق الأزمة تجنب المو  يرى خبراء العلاقات العامة :التعامل مع المؤتمرات الصحفية* 
 إدارتها.و  إذا كان ضروريا فلا بد من توافر شخصية قادرة على التعامل مع المواق  الصعبة، و الصحفية أثناء الأزمة

: بما أن الأزمة تحمل معها إرهاصات عميقة التأثير فيجب على المنظمات العامة في مرحلة ما بعد الأزمة شطةأن-3
الاهتمام و  عدم إهمال المعالجات السلبية لم ا تنش ره وس ائل الإعلام، و الاستمرار في جذب الجماهير نحو أنشطة المنظمة

 كما يجب الإستمرار في تزويد وسائل الإعلام بالمعلومات عن إصلاح هياكل المنظمة  ،ب الرد القوي على كافة المستويات
 من ثمة بذل الجهود لإعادة بناء سمعة جيدة للمنظمة.، و كسب ثقتهاو 

 أنشطة العلاقات العامة بعد الأزمة: -
الإدارة و  ظيمهياكل التن: يتوق  على فريق العلاقات العامة في هذه المرحلة النظر في إعادة بيئة عمل المنظمة • 

استخدام و  ،و العمل على استكشاف مصادر التهديد، و إعادة تحليل صلات المنظمة مع مكوناتها المختلفة، و بالمنظمة
عامة برصد كما يعنى ممارسو العلاقات ال  ،تصال الهابطتصال الشبكي فيما بين مكونات المنظمة كبديل عن الانظام الا

 الحد من تأثير القضايا السلبية على سمعة المنظمة.، و الاتجاهات المرتبطة بأنش طة المنظم ةو  الأفكار السائدة
 لجمه ورالتفهم الكامل لمدركات ا، و بالأخص التعامل مع شكاوي الجماهير بجديةو  :دعم العلاقات بجماهير المنظمة •
 يلة بتلبية الحاجات.تصال الكفذلك من خلال وضع خطط الا، و تبني قضاياه لاكتساب المصداقيةو 
 صلات قوية مع الإعلاميين تستند إلىو  ذلك من خلال إقامة روابط اجتماعيةو  :دعم العلاقات مع وسائل الإعلام •

 إقناعهم بتبني مواق  المنظمة.، و اقتناص فرص التعاون، و تبادل المصالح
الصراحة ودقة و  الإلتزام بالوضوحو  المنظمةإبراز الجانب الإنساني في نشاط و  :الجماهيرو  دورها في خدمة المجتمع • 

 .المعلومات عند التعامل مع مندوبي وسائل الاعلام
 : ترصد العلاقات العامة في هذا المستوى الفئات التي تحتفظ بمشاعر عدائية تجاه المنظمةمواجهة جماعات الضغط •
 1المنافسين.و  ولينمن ذلك السعي إلى كسب حلفاء استراتيجيين من المم، و مراقبة تصرفاتهمو 
 العلاقات العامة في إدارة مراحل الأزمة: جهود-4-4

رة أخرى من المحتمل أن تتكرر الأزمة م، و لا تنتهي بانتهاء الأزمة في المنظمةو  إن جهود العلاقات العامة مستمرة
زيد من خبرة الأهمية لأنه يتعتبر إجراء بالغ ، و هناك مرحلة تسمى بما بعد الأزمة ،بعد وقت قصير من القضاء عليها

إرجاع و  إن للعلاقات العامة مهام منها ترتيب الأمور ،قدرتها في الوقاية من مثل تلك الأزماتو  إمكانياتهاو  المنظمة
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مواجهتها  فلابد من معرفة مدى نجاح المنظمة في ،يتم ذلك عن طريق التخطيط، و المنظمة إلى ما كانت عليه في السابق
لتحسين ل ،وضع برامج إذا تأثرت سمعة المنظمة من جراء الأزمات، و الأسباب التي أدت إلى الأزماتدراسة ، و للأزمات

وسائل و  كما تقوم العلاقات العامة باستقصاء رأي الجماهير  ،من صورتها الذهنية لدى الجماهير الداخلية أو الخارجية
 معرفة انطباعاتهم حول المنظمة. و  الإعلام

 العامة في إدارة مراحل الأزمة:نماذج العلاقات  -4-5
(:لقد واجهت شركة "جونسون آند جونسون" Johnson & Johnsonأزمة شركة جونسون آند جونسون ) •

أزمة من جراء وفاة سيدة بسبب تناول عقار "التايلينول" الذي كان يعد أحد أكثر العقاقير المسكنة للألم مبيعا في 
جوء أحدهم عبواته من السهل فتحها مما تسبب بلو  فلقد كان يسمح الحصول عليه دون وصفة طبية ،الولايات المتحدة

على فترة  النشرات الإخباريةو  تداولتها الصح و  أصبحت هذه القصة على ألسنة الجميع ،إلى إضافة مادة سامة إليه
الذي كان  ،ي للشركة "جيمس بيورك"على رأسهم المدير التنفيذ، و لكن الشركة تداركت الأمر، و دامت ستة أسابيع

 تخدامهتحذير الناس من اسو  لقد اتخذت الشركة قرارا بسحب العقار من الأسواق ،قادرا على إدارة الأزمة على أكمل وجه
المخازن بحثا عن و  فلقد قامت الشركة بفحص مرافق الإنتاج ،لم تكتفي بذلك فقط، و إيقاف الإعلانات التجارية لهو 

قار بعد فترة طرحت الع، و يوما حتى طرحت الشركة العقار ذاته في عبوات محكمة الإغلاق 61لم يمر ، و المواد السامة
ة إلى نجاح أخيرا الشركة استطاعت تحويل الأزم، و هذا أسهم في زيادة إيرادات المنتج بشكل كبير، و على شكل كبسولات

 استعادة ثقة الناس بمنتجاتها.و  في تاريخها
 إدارة الأزمات: نموذج توضح سوء • 
 "Union Carbideأزمة شركة يونيون كاربايد " •

" أزمة من جراء تسرب غاز من أحد مصانعها Union Carbideلقد واجهت شركة يونيون كاربيد "
واصلوا مع غاز "ايزوسيانات الميتيل" ت  بدأت الحادثة بعد ملاحظة العمال لرائحة ،المنتجة للمبيدات الحشرية بالهند

لغاز من الخزان بعد تسرب ا، و لأنه كان من المعتاد أن تحدث تسربات صغيرة للغازات ،لكنه لم يبدي اهتماماو  المسؤول
تضرر و  ،بدأت تسير باتجاه مدينة "بوبال"و  شكل سحبا غطت موقع المصنعو  استمر بالإندفاع إلى أنابيب المصنع

لم يستطع و  ،تلوثت مياه الشرب، و ن بالعمىالكثيرون من جراء ذلك فبعضهم لقوا حتفهم في حين أصيب الاخرو 
كة رفضت لكن الشر و  لذلك طلبوا من الشركة إخبارهم بأي معلومات عن الغاز ،الأطباء التعرف على السبب وراء ذلك
من الواضح بأن هذه الأزمة نتجت عن عدم وجود خطط للطوارئ لدى الشركة   ،بحجة كون هذه المعلومات سرية

قه لقد ادعى المسؤولين في الشركة أن الغاز كان مخزن بطري، و شغيل برج الإحتراق لحرق الغازحيث أنه كان يمكنهم ت
لكن بعد رفع و  ،لقد حاول المسؤولين بالشركة التهرب من المسؤولية بشتى الطرق، و محكمة في حين نفى العمال ذلك

 ،مل تخريبي متعمد من أحد العمالصرحت الشركة أن ما حدث هو مجرد ع ،اعتقال مدير الشركةو  الدعاوي القضائية
 1لكن بعد الانتهاء من التحقيقات تبين أن الشركة هي المسؤولة عما حدث.و 
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 المؤثرة على العلاقات العامة في إدارة الأزمات: العوامل-4-6
، بها ة العلياالإدار و  إن نجاح العلاقات العامة في إدارة الأزمات يتوق  على عدة نواحي منها ما يتعلق بالمنظمة

  هي كالآتي:و  ثقافتهم في إدارة الأزماتو  ممارسيهاو  منها ما يتعلق بالعلاقات العامةو 
التخطيط  مدى اهتمامها ببرامج، و التي تحدد مدى استهداف المنظمة للأزمات، و ية في الأزماتالاتصالثقافة المنظمة  •
 لها. 
الإدارات و  حيث أن أجهزة العلاقات العامة تتأثر بما يحدث داخل المنظمة ،الوضع التنظيمي للعلاقات العامة بالمؤسسة •

 مسؤوليات.و  ما يصدر عنها من قرارات، و المختلفة بها
ئقا أمام التي قد تكون عا، و مستوى الخبرة في التعامل مع الأزمات، و مدى كفاءة جهاز العلاقات العامة بالمؤسسة • 

 للأزمات. مسؤولي العلاقات العامة في التخطيط
لتالي اختلاف باو  سبب حدوثهاو  اختلافها في مستوى شدتها، و تعدد الأزمات التي قد تواجه المؤسساتو  تنوع • 

 لها.طرق الاستجابة 
ية الاتصالو  التي تعتبر الإدارة العليا هي المسؤولة عن كل النواحي الإدارية، و اتخاذ القراراتو  التخطيطو  مركزية الإدارة • 

زمن ثم لا يحق للعلاقات العامة التصرف أو اتخاذ أي إجراءات في إدارة الأزمة وقت حدوثها إلا  ،الأزماتفي حالة 
 1الإستعداد قبل موق  الأزمة.و  التخطيطو  هذا يتوق  على نواحي التنسيق، و بتصريح من الإدارة العليا

 الاتصال المفسرة للعلاقات العامة في المؤسسة: نظريات-4-7
الية في بشكل كبير في تطوير العملية الاتصو  :إن استخدام العلاقات العامة لوسائل الإعلام ساهممعلوماتنظرية ال -أ

من بين أهم و  الجمهورو  توزيعها حسب حاجة المؤسسةو  طريقة تسييرهاو  هذه العملية القائمة على المعلومة ،المؤسسة
إدارية و  وظيفة إتصاليةك  ،كأساس تقوم عليه العلاقات العامةالنظريات التي يمكن التطرق إليها في توضيح أهمية المعلومة  

كن إطلاق عليها أيضا يمو  النظرية الرياضية للمعلومة ،نتطرق إلى نظرية المعلومات لمؤسسها كلود شانون ،داخل المؤسسة
 ما نفس المرادفلومة لهالمعو  فبالنسبة للمهندسين الرياضيين يعتبرون أن الاتصال ،تسمية النظرية الرياضية للاتصال

نقل المادة أو بالتالي تنقل المعلومة كما تُ ، و المعلومة هي الشيء المنقلو  أحيانا يقصد بالاتصال بالنسبة لهم "الناقل"و 
لكن ما يمكن التركيز عليه هنا هو أن مصطلح المعلومة في النظرية الرياضية يقصد به "المعطيات" بمعنى مجموع  ،الطاقة

قة المعلومات بمثابة تعتبر طري ،أحيانا يطلق عليها بنظرية الإشارة أو بالنظرية الإحصائية للمعلومةو  ةالإشارات الغير دال
( من أجل تمييز Hمن بين هؤلاء الباحثين الذي قدم الحرف الأول من اسمه )، و ثمرة جهود مجموعة كبيرة من الباحثين

قة للباحث كلود بحيث يمكن العرض التركيبي الأول لهذه الطري ،المعلومة في المعادلة التي سيكون لها صدى كبير فيما بعد
أين تتلمذ على  ،(MITباحث في المعهد التكنولوجي الشهير بمساشوستس )و  شانون المهندس في شركة "بال" للهات 

م قافي جريدة "بال سيستام" التكنولوجية كما  1248قد قام بنشر ثلاث مقالات في سنة ، و يد معلمه "نوربرت فينر"
 مشاركة كبيرة من طرف الباحث "وارن ويفر".و  بإسهام 1242للمعلومات سنة   بإصدار كتاب في النظرية الرياضية
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 فهم ظاهرة فإنه يؤخذ بعين الاعتبار النظرة التقنية في ،حتى في التطرق إلى مفهوم المعلومة في العلوم الإنسانيةو  -
 وم العلاقات العامة كعملية إتصالية داخل المؤسسة بالتركيز على الإشارةتق -إذا لماذا نقوم بقياس المعلومة؟ ،الاتصال

حيحة بالتالي ينبغي على المعلومة أن تبنى على أسس ص، و العكسو  الجمهورو  المعلومة في التواصل ما بين المؤسسةو 
هذا لأن المعلومة هي ، و دابالتالي فإن المعلومة مهما كانت طبيعتها تتغير حسب طبيعة الأفر و  -لتحقيق الفعل التواصلي.
اصر المعلومة في يمكن أن تخزن عنو  هو بمثابة استعلام أو معرفة نتيجة خطة معينة ،متجددو  في حقيقة الأمر فعل جديد

قات العامة في  تستحدث وظيفة العلاو  عليه تتجددو  لأجل توظيفها في أفعال أو أعمال مفيدة ،في المكتباتو  الذاكرة
ما أن العلاقات العامة لا سي ،تواصليةو  المعلومات التي تخزن من أجل تحويلها إلى معاملات إيجابيةكونها تقوم بتوظي  

راد إيصالها للغيرو  البياناتو  تنبني على اتصال فعال أساسه المعرفة التامة بالمعلومات
ُ
بالتالي فإن النظرية و  ،التوجيهات الم

 المرسل إلى المستقبل. الرياضية للمعلومات تقوم بدراسة ثقل المعلومة من
بالتالي فإن مصطلح المعلومة في النظرية الرياضية للمعلومات يستعمل خاصة في التعري  بمجموع الإشارات الدالة و  -

 المعطيات( لا تختل  في المحتوى بالنسبة للمرسل والمستقبل. ،على المعلومة )الرسالة
ممكنا بين  على أن الاتصال لم يكن ،علماء النفس الاجتماعيو  :يتفق علماء الاجتماعالنظرية التفاعلية الرمزية -ب

 ،بين الناس يترتب على هذا الاتفاق تشابه الاستجابات، و البشر دون الاتفاق على معان  موحدة للرموز الموجودة بالبيئة
تم النظرية التفاعلية الرمزية تهلذلك ، و معانيهاو  فيزداد التفاعل بينهم بازدياد خبراتهم الاتصالية المرتبطة بإدراك هذه الرموز

 الرموز حيث تتحدد الاستجابات من خلال نظام ،الرموز في شرح عملية الاتصال في إطارها الاجتماعيو  بطبيعة اللغة
كلما تشابهت   ،بالتالي كلما اتسع إطار المعاني المشتركة، و المواق و  الأشخاصو  المعاني الذي يبنيه الفرد للأشياءو 

 عمليات التفاعل الاجتماعية المختلفة.الاستجابات في 
 :هي في ذلك تعتمد على ثلاث مبادئو  يعتبر "هربرت بلومر" أول من استخدم تسمية التفاعلات الرمزيةو  -
 أن للأفراد سلوكهم اتجاه الأشياء يرتبطون بالمعنى الذي تحمله الأشياء إليهم. • 
 إن معنى هذه الأشياء ينبثق عن التفاعل الاجتماعي مع الآخرين. • 
 قيها.كذا تعديلها في سياق سيرورة تأويلية يوظفها الفرد في التعامل مع الأشياء التي يلاو  أن هذه المعاني يتم تناولها • 
اعلات في هذا يقصد بالتفو  ،أما في إطار العلاقات العامّة فإن المؤسسة تتفاعل مع الجمهور المستفيد من خدماتها -

فيد من الخدمة هم فالجمهور المست ،التأثيرات المتبادلة التي تحتوي على استخدام الرموزو  المجال هو العلاقات المستمرة
تشكل التفاعلية و  تلعب دوراً هامًا في علاقاتهم مع المؤسسة المنتجة ،الولاءو  الوفاءو  عليه فالرموز المرتبطة بالثقة، و أفراد
يفة فالتفاعلية الرمزية لا الوظو  رمزية خطوة تتجاوز البنائية الوظيفية بإثبات وجود البعد الإنساني الرمزي أكثر من البناءال

تضمن مضمون مسار الاتصال بحيث لا تو  كل كلمة في هذا الإطار تتباين وفق الشكل، و تنفصل عن عملية الاتصال
المؤسسة و  لديها تأثير في تكوين رموز بين المستهلك، و اء ذات القيمةهذه العملية الأشياء العادية بل تتضمن الأشي

فضلًا على أن المشاركين في العملية التفاعلية يحددون اتجاهات سلوكهم على أساس تفسير دائم للأفعال التي يقوم بها 
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صرف كل فرد داخل ت بالتالي يكون، و خلفياتهو  فكل سلوك أو فعل مستمر في هذه الحالة له تاريخه الخاص ،الآخرون
 خارجها مؤثر في الآخر.و  المؤسسة
التي اعتبرها الأسس و  فيها الباحث فريديريك تايلور إلى جملة من المبادئ الرئيسية : والتي توصلالعلميةالإدارة  نظرية-ج

 من بين هذه المبادئ مايلي:و  الضرورية للإدارة العلمية
تعري   ذلك من خلال، و التقديرو  إحلال الأسلوب العلمي في تحديد العناصر الوظيفية بدلا من أسلوب الحدس • 

 المطلوبة.ية المدة الزمنو  أهم شروط العمل من حيث المستوىو  اختيار أفضل طرق الأداء، و طبيعة العمل تعريفا دقيقا
 ين الكفاءة الإنتاجية.تدريب الأفراد لتحسو  إحلال الأسلوب العلمي في اختيار • 
 العاملين من أجل تحقيق الأهداف.و  تحقيق التعاون بين الإدارة • 
 عمال التنفيذ.يتولى الو  التنظيمو  بحيث تتولى الإدارة التخطيط ،العاملينو  تحديد المسؤولية بين المديرين • 
 ربط تأدية أو نجاح الفرد في عمله بالأجر أو المكافآت لرفع الكفاءة الإنتاجية. • 
لقدرة على التوجيه المسؤولية في او  الرقابة على العاملين في المستوى الأدنى لأنهم يعتقدون أن المقدرةو  إحكام الإشراف • 

 الذاتي.
 الرقابة.و  التوجيهو  في تأديتها لوظائفها أهمها التخطيطهذا بالفعل ما تتبناه وظيفة العلاقات العامة في المؤسسة و  -
 الأوروبية للعلاقات العامة: النظرية-د

تعتبر النظرية الأوربية للعلاقات العامة نظرية لعلم السلوك العلائقي أو السلوكات العلائقية إذ يقول" سانت 
 الإنسانية".إكسوبيري": "إذا كان ثمة ترف في الأرض فإنه يعود إلى العلاقات 

الفلسفة على الرغم من امتلاكها لمفاهيم ترتبط كلية ب ،بداية علينا أن نشير إلى أن العلاقات العامة ليست فلسفة -
نها لا تحدد ذلك لأ ،بالإضافة إلى ذلك ليست العلاقات العامة اقتصادا سياسيا ،مكانته داخل المجتمعو  مثل الإنسان

براء في مجال الإعلام الخو  تفسير المواضيع الاقتصادية بالرغم من أن بعض المختصينموضوعها بدراسة الجوانب الخاصة ب
قات زيادة على ذلك يجد مفهوم العلا ،بصورة كاملة ضمن حقل دراستهم مفهوم العلاقات العامةو  الاقتصادي يدخلون

 تيولوجيا.الإيو  السيكولوجيا ،العامة تقارب أساسي مع بعض الحقول العلمية مثل: السوسيولوجيا
 ،ففي الغالب نجد أن العلاقات العامة تحمل صورة النظريات السوسيولوجية فالعلاقات العامة شأنها شأن هذه العلوم -

رية منظوراً لأجل الاهتمام بدراسة التصرفات البش ،ترفض تحديد مواضيع دراستها بجوانب معزولة عن الواقع الاجتماعي
، الجماعة تكمن الأهمية في جودة العلاقة الموجودة في صلب، و على الجماعةو  ى الفردفي تأثيرها علو  أساسيا في مجموعها

 هذا الصدد علينا في، و عليه فإن العلاقة على العموم هي المكان الهندسي الذي من خلاله ننتهي إلى مختل  المتغيراتو 
  ،يشبهونه" فاعل مع أقرانه أي أولئك الذين"يتشكل الإنسان عبر الت :أن نذكر بمعادلة صاغها" لوسيان ماترا" عندما يقول

التي  حين وظ  الكيفية التي تحدّد طبيعة العلاقات ،كما أن ماركس في حذّ ذاته قد ميّز بين مختل  أنماط المجتمع
مجتمع حديث ، و قمجتمع إقطاعي يظهر الر و  تتواجد بين مختل  قوى الإنتاج: مجتمع قديم يتميز بالعبوديةو  تتنافس
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إنما هي و  إذا ما هي حاجات الإنسان الاجتماعية؟ طبعا الأمر هنا لا يتعلق بالحاجات البيولوجية ،أجورينمحكوم بالم
 حاجة و  حاجة الإثبات )إثبات الذات( ،حاجة الفهم ،مرتبطة بحاجات معنوية: حاجة المعرفة

ب مكانة في أن يكتس، و مُحترمًا ،مهمّا ،أن يكون المرئ مسموعًاو  حاجة التعبير ،الانخراطو  الانتماءو  المشاركة
اجات عليه فإن النظرية الأوروبية للعلاقات العامة تستدعي ح، و اجتماعية، وأن يكون مرتاحًا وراضيا أي مكتفيا بذاته

وم مطلوب متطورة إلى درجة أنه صار اليو  ظهور الحاجات التي قامت المجتمعات المتقدمة بالجعل منها حديثةو  من الوجود
أين يجد الفرد نفسه مدعوًا لأن يطرح على مجتمعاته مسائل لابد أن  ،تطوراًو  اجات أخرى أكثر تقدماالبحث عن ح
دحلولا تمكنه )وغير الأوروبية( يطالب مجتمعاته من إيجا ،بمعنى أن الفرد اليوم داخل المجتمعات الأوروبية ،تجد لها حلولاً 

 يمس جرونج"التطبيقات الخاصة:لقد طرح " جو  ة المبادئ العامةنظري -منطقية. هو  من مواصلة سير تطوره بصورة متعقلة
نظرية على أنه ثمة تقوم هذه الو  التطبيقات الخاصة"و  زملاؤه نظرية عالمية للعلاقات العامة أطلقوا عليها "المبادئ العامةو 

تعتبر ، و كنولوجية الجديدةالتو  ةيمكن تطبيقها عالميًا من خلال تكييفها مع المتغيرات البيئي ،مبادئ عامة للعلاقات العامة
ارية أي أنها تصن  نظرية معي  يرى "جرونج" في هذه النظرية أنهاو  هذه النظرية تطويراً لنماذج "جرونج" الأربعة المعروفة

 ها.أو الطريقة التي تؤدي بها بعض أنشطت ،الطريقة التي يجب أن تمارس العلاقات العامة على المستوى الدولي
النظريات التي  كما أن أغلب  ،التسويقو  من النظريات المعيارية شائع في كثير من الحالات العلمية كالإدارة هذا النوعو  -

بيقها بحيث يمكن أن تكون النظرية المعيارية جيّدة لكن لا يمكن تط ،تطرحها مراجع العلاقات العامة هي نظريات معيارية
تطبيقات الخاصة ب الو  عليه جاءت نظرية المبادئ العامة، و ت عمليةعلى أرض الواقع بمعنى أنها نظرية منطقية لكن ليس

لة للتطبيق في  تحدّد مبادئ عامة قابو  "جرونج" كمحاولة لبناء نظرية معيارية تأخذ في اعتبارها كل الاعتبارات السابقة
قد توصل مع   جرونج جيمس نجد أنو  -تراعي المتغيرات البيئية المختلفة التي تمارس فيها العلاقات العامة.و  كل الدوّل

ة  إلى أنه ثمة أربعة نماذج لممارسة العلاقات العامة في المؤسسات المختلفة ترتبط بتطوّر العلاقات العام  زميله "تود هونت"
صال غير المتوازن نموذج الات ،نموذج الاعلام العام ،هي: نموذج الوكالة الصحفيةو  بطبيعة الاتصال في المؤسسات، و كمهنة

 النموذج المتوازن )المتماثل( في اتجاهين "و هو النموذج المثالي لممارسة العلاقات العامة ،)أو غير المتماثل( في اتجاهين
إضافيين  زملاؤه نموذجينو   إضافة إلى هذه النماذج أضاف جرونج ،لذلك يطلق عليه نموذج العلاقات العامة الممتاز"و 

 1.نموذج "المترجم الثقافي"و  العلاقات العامة أطلقوا عليهما: نموذج " النفوذ الشخصي" لممارسة
 
 
 
 
 

                                                           

كريمة حاج أحمد: العلاقات العامة وتطبيقاتها للتكنولوجيات الحديثة في المؤسسات الاتصالية، كلية العلوم الإجتماعية، جامعة وهران 2، 2118-2117، 
  1ص ص 32-26
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 ملخص الفصل:
تعتمد  إدارتها تتبنى عدة استراتيجياتو  نجد أن العلاقات العامة في مواجهتها للأزمة ،هذا الفصل وفي ختام
تراتيجيات كذلك يمكن اختيار إحدى الاس  ،الموارد المتاحةو  بالأزمةكذا الظروف الموضوعية المحيطة و  على فريق إدارة الأزمة

 مراحل تطور الأزمة.و  تماشيا الاستراتيجيةإلا أنه يمكن تغيير  ،لإتباعها طيلة فترة المواجهة
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 الفصل الخامس

 مةفاعلية الاستراتيجية الاصاالية للعلاقات العا 

ر مطاحن عم"مؤسسة  في مؤسسةفي إدارة الأزمات  

 بن عمر"
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 تمهيد:
النتائج المتحصل و  تحليل البياناتو  ثم يليها عرض ،هيكلها التنظيميو  عامة عن المؤسسةيتضمن هذا الفصل لمحة 

الاتصالية  ذلك لدراسة موضوع فاعلية الاستراتيجية، و عليها من خلال آداة جمع البيانات لهذه الدراسة "استمارة استبيان"
 دراسة حالة لمؤسسة مطاحن عمر بن عمر. ،للعلاقات العامة في إدارة الأزمات بالمؤسسة الاقتصادية الجزائرية
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 1: المؤسسةعامة عن  لمحة-5-1
 بمطاحن عمر بن عمر: التعريف-5-1-1

 ،تشكل مطاحن عمر بن عمر مجمعا صناعيا مهما يقع في المنطقة الصناعية من الفجوج بولاية قالمة شرق الجزائر العاصمة
 متر مربع. 42511يحتل مساحة قدرها ، و 2111أنشئ هذا المجمع في سبتمبر 

 مجموعة و  شراكة بين مطاحن الدقيق العام عياد •
بومرداس، التي أغلقت منذ زلزال ، و " Moulins de Corsoعمر بن عمر المتخصصة في قطاع الحبوب "

إعادة تأهيل المنشآت المتضررة من و  مساهمته الماليةذلك بفضل ، و ٪61عمر بن عمر النسبة المتبقية البالغة  ويحمل
 الزلزال.
 من سوق قطاع الدقيق ٪ 51تزن الشركة ما يصل إلى  ،الخاصو  بفضل هذه الشراكة الجزائرية بين القطاعين العام •
مليون يورو على مدى خمس سنوات لتحديث المجمع من خلال  112تعتزم ضخ ما يقرب من و  المعكرونةو  السميدو 
 طوير مخبز صناعي هناك.ت
 ،الفرنسية Mecathermاستحوذت مجموعة عمر بن عمر على ثلاثة خطوط إنتاج للخبز الصناعي من شركة  •

المخبوز  تبلغ سعة الخطين المخصصين لإنتاج الخبز الصناعي ،الشركة الرائدة عالميًا في بناء معدات المخابز الصناعية
 121111بسعة  ،نص  أوتوماتيكية ،السلسلة الثالثة ،كيت يوميًابا  384111أو  ،باكيت في الساعة 8111

الذي ، و خبزاً مثبتًا مسبقًاو  كما ستنتج أيضًا خبزاً غير مخبوز مسبقًا  ،الخبز الخاصو  باغيت يوميًا محجوزة للخبز التقليدي
 متياز المباشر.ة على الاخبزه ببساطة للمرة الثانية في المخابز الشريكة أو الحاصلو  خبزه لأول مرةو  سيتم تخميره

من خلال  ،تقوم مجموعة عمر بن عمر بالفعل بحملة توعية لجعل الخبازين يلتزمون بالصيغة الجديدة لتسويق الخبز •
 اصة بها.فإن المجموعة في مرحلة التنقيب عن إنشاء منافذ للعلامة التجارية الخ ،في الوقت نفسه ،تركيب المعدات المناسبة

 عمر: بن عمرمطاحن  شكل-5-1-2
 ،يتمثل النشاط الرئيسي لشركة مطاحن عمر بن عمر في تحويل القمح الصلب إلى أنواع مختلفة من السميد

 سواء من الناحية البشرية أو من حيث إمكانات الإنتاج. ،لهذا تمتلك هذه المطاحن أصولًا كبيرة
أحدث جيل ، و مديراً تنفيذياً 41بما في ذلك حوالي  ،شخص 311القوة العاملة التي قوامها حوالي  وبالتالي وبفضل

غ طاقتها الإنتاجية حيث تبل ،يمكن لشركة عمر بن عمر الاستجابة بفعالية لاحتياجات المستهلكين ،من معدات الإنتاج
 طن في اليوم. 711الحالية أكثر من 

                                                           

صباحا، في مؤسسة  11:45، على الساعة 2122ماي  18اللوجستيات والمخزون، يوم مقابلة مع: السيد محمد نعمون، مدير 1 
 مطاحن عمر بن عمر
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طن من القمح  27511زين بالتالي يمكن تخ، و يتم استكمال هذه الخدمات اللوجستية بمساحات تخزين كبيرة
 طن أخرى في أماكن مستأجرة إذا لزم الأمر. 51111في حين يمكن تخزين  ،في الموقع

 مطاحن عمر بن عمر: منتجات-5-1-3
  :حيث تأتي بالشكل التالي بعناية عمروضعت منتجات مطحنة عمر بن 

 …(.كسكس   ،دقيق مخصص للعجائن )معكرونة •
 سميد ممتاز. •
 السميد الشائع. •
 السميد العادي. •
 الخبز. •
 الخبز الحصري. •
 المثال.تجدر الإشارة إلى أن مطاحن عمر بن عمر تنتج أيضًا منتجات طحن مثل النخالة على سبيل و  -
 جودة منتجات مطاحن عمر بن عمر: -5-1-4

أي  ،اجمستويات سلسلة الإنتكذلك جودة الخدمة على جميع و  نهج الجودة المعتمد إلى تحسين جودة المنتج
 ط المستهلكين بالمجموعة.هي المرحلة الأخيرة التي تربو  أخيراً البيعو  تعبئتهاو  معالجتهاو  تخزينهاو  استلامهاو  طلب المواد الخام

التحكم فيها من استلام المواد الخام إلى استهلاك و  للمؤسسة مراقبة جودة منتجاتهم HCCPكما يتيح تطبيق نظام   -
حيث يسمح هذا النظام لمطاحن عمر بن عمر بأن تكون في تناغم تام مع المعايير الدولية المعمول  ،جات النهائيةالمنت

 بها حاليًا.
ه يضمن الذي بفضل خبرتو  جودة المطاحن لدى عمر بن عمر تقوم على فريق علمي متخصص في صناعة الأغذية -

لغذائية المثلى من أجل توفير السلامة ا ،التعبئةو  لال مراحل المعالجةالمراقبة اليومية لجودة القمح أثناء استقباله ثم خ
، ا على أساس منتظمتنظيمهو  تخطيطهاو  الفنيون جهودهم لتحديد التحليلات ذات الصلةو  يجمع المهندسون ،للمستهلك

 قادرة على اكتشاف أي حالات شاذة تقدمها بعض المنتجات.و 
 بمؤسسة مطاحن عمر بن عمر:التسويق و  المبيعات استراتيجية-5-1-5

 مع مجموعة من موظفي التسويق ،في مؤسسة مطاحن عمر بن عمر البيع غير مباشر من خلال تجار الجملة
ات تتبع المؤسسة استراتيجية تسويق طويلة الأجل لضمان البيع المستدام لمنتج ،المختصينو  المتحمسينو  الطموحين
 المطاحن.
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 انظر للملاحق للمؤسسة:الهيكل التنظيمي  -5-1-6
 تحليل بيانات الدراسة الميدانية -5-2
 مفردات العينة: خصائص-5-2-1
تساعد البيانات الشخصية الباحث في التعرف على خصائص المبحوثين، حيث اعتمدنا عليها كمؤشرات في  

 تحليل البيانات والمعطيات حسب ما أقتضته متغيرات دراستنا.
استمارة هذه الدراسة على محور خاص بالبيانات الشخصية، وتضمن خمس أسئلة تتعلق ومن هذا المنطلق اشتملت 

 بالجنس، السن، المستوى التعليمي، نوع التكوين المتحصل عليه، والخبرة المهنية.
 مفردات العينة: جنس-5-2-1-1

  ( يبين جنس مفردات العينة: 1-1-2-5جدول رقم )
 % ت الجنس
 %75 15 ذكر
 %25 5 أنثى
 %111 21 المجموع

 
 %25، بينما نسبة الإناث ب%75يبين الجدول أعلاه جنس مفردات العينة، حيث بلغت نسبة الذكور منهم  

ويعود السبب الى كون الرجل قادر على تحمل المسؤولية وإدارة أعماله بنسبة أكبر مقارنة بالمرأة، كما أن إدارة العلاقات 
حالات كثيرة، وهذا ما أثر على العنصر الأنثوي كذلك فيما يخص الوظيفة سواء  العامة تتطلب جهدا وعملا إضافيا في

 من حيث الوظيفة أو الالتزامات الأخرى.
 مفردات العينة سن-5-2-1-2

 يبين سن مفردات العينة:( 2-1-2-5جدول رقم )
 % ت السن

 %11 2 25أقل من 
(25-31) 4 21% 
(36-45) 11 51% 

 %21 4 45أكثر من 
 %111 21 المجموع
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بما أن السن يعتبر أهم خصائص العينة المدروسة، فإننا نلاحظ من خلال هذا الجدول أن الأفراد الذين تتراوح  
وهذا ما أكده عشرة منتجون ويمكن تفسير  %51ب ( سنة يحتلون أكبر نسبة والمقدرة 45-36أعمارهم ما بين )

( 31-25ذلك بأن هذه المرحلة هي مرحلة الذروة في تقديم العمل بصورة جيدة، وتأتي في المرتبة الثانية فئتين ما بين )
سنة  25، في حين تأتي فئة الأقلية وهي فئة أقل من %21ب سنة بنفس النسبة والتي قدرت  45سنة وفئة أكثر من 

 .%11ب والمقدرة 
 المستوى التعليمي لمفردات العينة:5-2-1-3

 ( يبين المستوى التعليمي لمفردات العينة2-1-3-5جدول رقم )
 

 المستوى التعليمي
 % ت

 %1 1 ابتدائي
 %1 1 متوسط
 %45 2 ثانوي
 %55 11 جامعي
 %111 21 المجموع

 
سبة احتلال المرتبة الأولى للمستوى الجامعي بنمن حيث المستوى الجامعي فإننا نلاحظ من خلال هذا الجدول  
 %1في حين تنعدم نسبة المستويين الابتدائي والمتوسط بالمؤسسة بنسبة  %2، ثم تليه المستوى الثانوي بنسبة 11%

 وبالتالي يتم اختيار الموظفين في المؤسسة على أساس الشهادة الجامعية والمستوى الثانوي فقط.
 المتحصل عليه لمفردات العينة:نوع التكوين 5-2-1-4

 ( يبين نوع التكوين المتحصل عليه لمفردات العينة5-2-1-4جدول رقم )
 

 نوع التكوين المتحصل عليه
 % ت

 %55 11 جامعي
 %45 2 مهني أو تقني
 %1 1 دون تكوين
 %111 21 المجموع
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ة الجامعيين احتلال المرتبة الأولى لفئمن حيث نوع التكوين المتحصل عليه فإننا نلاحظ من خلال هذا الجدول  
ثم تأتي فئة المفردات الذين هم دون  %45ثم تليها في المرتبة الثانية فئة المهنيين أو التقنيين بنسبة  %55وذلك بنسبة 

، وبالتالي يتم اختيارهم للتوظي  وتولي المناصب في المؤسسة بناءا على التكوين الجامعي %1تكوين بنسبة منعدمة أي 
 أولا ثم المهنيين أو التقنيين فقط.

 الخبرة المهنية لمفردات العينة:5-2-1-5
 يبين الخبرة المهنية لمفردات العينة:5-2-1-5جدول 

 % ت الخبرة المهنية
 %  سنوات 15أقل من 
 %  سنوات 11الى  15من 

 %  سنوات 11أكثر من 
 %  المجموع

 
سنوات هي الأكثر نسبة والتي قدرت  11الى  15المهنية من  نلاحظ من خلال هذا الجدول أن فئة الخبرة 
سنوات  15، وأخيرا أصحاب الخبرة أقل من %41سنوات بنسبة  11ثم يتبعها أصحاب الخبرة الأكثر من  %51ب

 .%11بنسبة 
 مكانة جهاز العلاقات العامة في فريق إدارة الأزمة في مؤسسة مطاحن عمر بن عمر": -5-2-2
 الأزمات التي من الممكن أن تتعرض لها المؤسسة: طبيعة -5-2-2-1

 يبين طبيعة الأزمات التي من الممكن أن تتعرض لها المؤسسة ( 1-2-2-5جدول رقم )
 % ت طبيعة الأزمة
 %22،62 8 أزمة مالية

 %3،71 1 إضراب عمال
 %7،41 2 حوادث عمل

 %18،51 5 عطل في الأجهزة التقنية
نقص التموين  أخرى تذكر

 بالمواد الأولية
11 41،74% 

 %111 271 المجموع
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من خلال الجدول المبين أعلاه، نلاحظ أن أغلبية المبحوثين ذكروا أن من بين أكثر الأزمات التي من الممكن  
في حين تلتها الأزمة المالية  %41،74أن تتعرض لها المؤسسة هي أزمة نقص التموين بالمواد الأولية، وقدرت نسبتها ب

فيما جاءت أزمتي إضراب العمال  %18،51وبعدها تلتها أزمة عطل في الأجهزة التقنية بنسبة  %22،62بنسبة 
 %7،41و %3،71وحوادث العمل على التوالي بالنسب التالية 

 : بالمؤسسةوجود فريق خاص بإدارة الأزمات 2-2-2-5
 فريق خاص بإدارة الأزمة في المؤسسة:( يبين وجود 5-2-2-2جدول رقم )

 % ت  السؤال
هل يوجد بالمؤسسة فريق خاص 

 بإدارة الأزمات؟
 %31 6 نعم بشكل دائم

يتم تشكيله خلال 
 حدوث الأزمات

14 71% 

 %111 21 المجموع
شكيله خلال تيتضح لنا من خلال الجدول المبين أعلاه، أن المؤسسة يكون لها فريق خاص بإدارة الأزمات يتم  

، فيما أجاب مبحوثين اخرين بأنه يوجد بالمؤسسة فريق خاص %71حدوث الأزمات حسب ما أكده المبحوثين بنسبة 
، وذلك راجع لخصائص الأزمة المعروفة لدى أغلبية الناس باعتبارها مفاجئة %31بإدارة الأزمات بشكل دائم بنسبة 

 وغير متوقعة.
 في فريق إدارة الأزمة:الأطراف الأخرى الفاعلة 3-2-2-5

 ( يبين الأطراف الأخرى الفاعلة في فريق إدارة الأزمة:5-2-2-3جدول رقم )
 

 الأطراف الأخرى
 الفاعلة

 % ت

 %21،42 6 محليو الإدارة العليا
 %17،85 5 الخبراء المحليون
 %28،57 8 الخبراء التقنيون
 %32،14 2 الخبراء القانونيون
 / / / أخرى تذكر
 %111 281 المجموع
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من خلال الجدول المبين أعلاه، نلاحظ أنه هناك أطراف أخرى فاعلة في إدارة الأزمة، متعددة ومختلفة، إذ نجد  

لأنه لابد من الخبرة  %32،14الخبراء القانونيون من أكثر الأطراف الفاعلين الأخرى في فريق إدارة الأزمة بنسبة 
ويليهم محليو الإدارة  %28،57والممارسة القانونية في جميع الإدارات وبأي نشاط كان، ثم يليهم الخبراء التقنيون بنسبة 

 .%17،85ثم أخيرا الخبراء المحليون  %21،42العليا بنسبة 
 المؤسسة:إشراك جهاز العلاقات العامة في إدارة الأزمات التي تواجهها 4-2-2-5

 ( يبين إشراك جهاز العلاقات العامة في إدارة الأزمات التي تواجهها المؤسسة:5-2-2-4جدول رقم )
 % ت  السؤال

هل يتم إشراك جهاز العلاقات العامة 
 في إدارة الأزمات التي تواجهها؟

 %5 1 دائما
 %35 7 غالبا
 %61 12 أحيانا
 %1 1 أبدا

 %111 21 المجموع
 
من خلال الفئات التي تؤكد اشتراك جهاز العلاقات العامة في إدارة الأزمات التي تواجهها المؤسسة، والتي  

تترواح بين اختيارات دائما وغالبا وأحيانا وأبدا، نجد أنه يتم إشراك جهاز العلاقات العامة أحيانا فقط بالدرجة الأولى، 
 بات دائما وغالبا نجد نسبتها على التوالي كما يلي:أما الاتجاه الذي اختار إجا %61ب وبنسبة قدرت 

 .%61في حين تنعدم نسبة الاختيار أبدا عند النسبة  %35و 5%
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 : الأزماتمصادر اكتساب مفردات العينة لمهارات إدارة 5-2-2-5
 ( يبين مصادر اكتساب مفردات العينة لمهارات إدارة الأزمات:5-2-2-5جدول رقم )

 
 مصادر اكتساب 

 مهارات إدارة الأزمات

 % ت

 %7،62 2 التكوين الجامعي
 %53،84 14 الخبرة

 %38،46 11 التدريب والتكوين
 / / / أخرى تذكر
 %111 261 المجموع

 
من خلال أجوبة مفردات العينة يتبين لنا من النتائج الجدول أن مصادر اكتساب مفردات العينة لمهارات إدارة  

الأزمات اختلفت وتقاربت بعض الشيء، لكن أغلبية المبحوثين اكتسبوا المهارات من خلال الخبرة والتي قدرت نسبتها 
في حين لم يعتمد على التكوين الجامعي إلا فئة قليلة  %38،46وتلتها فئة التدريب والتكوين بنسبة  %53،84ب 

 .%7،62ب مقارنة بما سبق، حيث قدرت النسبة 
 : الأزمةالمكانة التي يحظى بها جهاز العلاقات العامة ضمن فريق إدارة 6-2-2-5

 ( يبين المكانة التي يحظى بها جهاز العلاقات العامة ضمن فريق إدارة الأزمة.5-2-2-6جدول رقم )
 % ت  السؤال

ماهي المكانة التي يحظى بها جهاز 
العلاقات العامة ضمن فريق إدارة 

 الأزمة؟

وجوده ضروري 
دائما مهما كانت 

 طبيعة الأزمة

2 45% 

يمكن الاستغناء عنه 
في حالات معينة من 

 الأزمات

11 55% 

 %111 21 المجموع
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العلاقات العامة ضمن فريق إدارة الأزمة من عدمه  نلاحظ من خلال الجدول المبين أعلاه، أن وجود جهاز  
منهم أجابوا بإمكانية الاستغناء عنه في حالات معينة من  %55كان بنسب متقاربة حسب المبحوثين، حيث أن 

 منهم أكدوا على أن وجوده ضروري دائما مهما كانت طبيعة الأزمة. %45الأزمات، في حين أن 
 : الأزماتدور جهاز العلاقات العامة في إدارة 7-2-2-5

 ( يبين دور جهاز العلاقات العامة في إدارة الأزمات5-2-2-7جدول رقم )
 % ت  السؤال

ماهو دور جهاز العلاقات العامة في 
 الأزمات؟إدارة 

 دور تنفيذي )اتصالي
إعلامي مع الجمهور 
 الداخلي والخارجي(

14 63،63% 

دور استشاري 
النصائح  )تقديم

والتوجيهات 
الاتصالية لأعضاء 
 فريق إدارة الأزمة(

8 36،36% 

 %111 221 المجموع
حسب معطيات الجدول أعلاه يتضح لنا أن أغلبية المبحوثين أكدوا على أن دور جهاز العلاقات العامة في  

في  %63،63بنسبة قدرت بإدارة الأزمات هو دور تنفيذي يكون اتصالي إعلامي مع الجمهور الداخلي والخارجي 
حين يرى البعض الاخر بأن دور جهاز العلاقات العامة في إدارة الأزمات هو دور استشاري فقط يتم فيه تقديم النصائح 

 .%36،36والتوجيهات الاتصالية لأعضاء فريق إدارة الأزمة، بنسبة قدرها 
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 الاستراتيجية الاتصالية للعلاقات العامة عبر مراحل إدارة الأزمة: إجراءات-5-2-3
 إدارة العلاقات العامة بالمؤسسة بإعداد استراتيجية اتصالية لإدارة الأزمة. قيام-5-2-3-1

( يبين قيام إدارة العلاقات العامة بالمؤسسة بإعداد استراتيجية اتصالية لإدارة 1-3-2-5جدول رقم )
 الأزمة.

 % ت  السؤال
هل تقوم إدارة العلاقات العامة 
بمؤسستكم بإعداد استراتيجية 

 اتصالية لإدارة الأزمة؟

 %25 5 دائما
 %45 2 غالبا
 %31 6 أحيانا
 %1 1 نادرا
 %1 1 أبدا

 %111 21 المجموع
 
من خلال الفئات التي تؤكد قيام إدارة العلاقات العامة بالمؤسسة بإعداد استراتيجية اتصالية لإدارة الأزمة، والتي  

تتراوح بين اختيارات دائما وغالبا وأحيانا ونادرا وأبدا، نجد أن إدارة العلاقات العامة بالمؤسسة تقوم بإعداد استراتيجية 
أما الاتجاه الذي اختار إجابات أحيانا ودائما، نجد نسبتهما على %45ب ة قدرت اتصالية لإدارة الأزمة غالبا بنسب

 .%1في حين تنعدم نسبة الاختبارين نادرا وأبدا عند النسبة  %25و %31التوالي: 
 : الأزماتوقت إمداد إدارة العلاقات العامة بالمؤسسة للاستراتيجية الاتصالية لإدارة 2-3-2-5

يبين وقت إعداد إدارة العلامات العامة بالمؤسسة الاستراتيجية الاتصالية لإدارة ( 5-2-3-2جدول رقم )
 الأزمات:

 % ت  السؤال
عند إعداد إدارة العلاقات العامة 
بمؤسستكم للاستراتيجية الاتصالية 
 لإدارة الأزمات، متى يكون ذلك؟

 %25 5 قبل وقوع الأزمة
 %75 15 عند وقوع الأزمة

 %111 21 المجموع
يبين الجدول أعلاه، أن إدارة العلاقات العامة بالمؤسسة خصصت وقت لإعداد الاستراتيجية الاتصالية لإدارة 

مبحوثين اخرين أي بما يقارب  15مبحوث، في حين  15حسب  %75الأزمات، وذلك عند وقوع الأزمة بنسبة 
الية وقوع الأزمة لإعداد استراتيجية اتصيقولون بأن إدارة العلاقات العامة بالمؤسسة خصصت وقت قبل  %25بنسبة 

 لإدارة الأزمات.
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 : المحتملةالإجراءات التي تقوم بها مفردات العينة استعدادا لمواجهة الأزمات 3-3-2-5

( يبين الإجراءات التي تقوم بها مفردات العينة استعداد لمواجهة الأزمات 5-2-3-3جدول رقم )
 المحتملة:

 
 

 ما هي الإجراءات التي 
 تقومون بها استعدادا لمواجهة الأزمات 

 المحتملة؟

 % ت

رصد تهديدات البيئة الداخلية والخارجية التي من شأنها إحداث 
 الأزمة

3 15% 

 %35 7 وضع خطط اتصالية لتجنب وقوع الأزمات المحتملة 
 %21 4 تحديد الجماهير القابلة للتأثر بالأزمة

 %11 2 تحديد الوسائل الاتصالية
 %5 1 تدريب متحدثين رسميين للتعامل مع وسائل الاعلام

 %15 3 وضع دليل إرشادي للأزمات المتوقعة
 / / / أخرى تذكر
 %111 21 المجموع

 
من خلال الجدول المبين أعلاه، نلاحظ أن المبحوثين تم تكليفهم بإجراءات يقومون بها استعدادا لمواجهة  

الإجراءات التي يقومون بها كثيرا هي وضع خطط اتصالية لتجنب وقوع الأزمات المحتملة الأزمات المحتملة، من هذه 
تمثل تحديد الجماهير القابلة للتأثر بالأزمة، بينما يتساوى إجرائين وهما رصد تهديدات  %21وتليها نسبة  %35بنسبة 

 %15البيئة الداخلية والخارجية والتي من شأنها إحداث الأزمة ووضع دليل إرشادي للأزمات المتوقعة، عند النسبة 
سبتهما على مع وسائل الاعلام ونجد نوبعدها إجرائي بتحديد الوسائل الاتصالية وتدريب متحدثين رسميين للتعامل 

 .%5و  %11التوالي: 
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 : وقوعهاالإجراءات التي تقوم بها مفردات العينة للسيطرة على الأزمة عند 4-3-2-5

 ( يبين الإجراءات التي تقوم بها مفردات العينة للسيطرة على الأزمة عند وقوعها:5-2-3-4جدول رقم )
 
 

 ما هي الإجراءات التي 
 تقومون بها للسيطرة على الأزمة عند وقوعها؟

 % ت

 %25،22 7 ليهمإتحديد الجماهير والرسائل الموجهة لهم، ووسائل الوصول 
 %25،22 7 تحسين الجماهير بالإجراءات المتخذة لإزالة المخاطر
 %14،81 4 تقديم المعلومات المتعلقة بالأزمة للجمهور الداخلي

 %3،71 1 بالأزمة للجمهور الخارجي تقديم المعلومات المتعلقة
 %7،41 2 التعامل مع وسائل الاعلام )مؤتمرات صحفية، مقابلات...(

 %18،51 5 تقديم النصائح والإرشادات لفريق إدارة الأزمة
 %7،41 2 الرد على الاشاعات

 / / / أخرى تذكر
 %111 271 المجموع

 
المبحوثين تم تكليفهم بإجراءات يقومون بها للسيطرة على الأزمة من خلال الجدول المبين أعلاه، نلاحظ أن  

تحديد الجماهير  %25،22عند وقوعها، ومن بين هذه الإجراءات نجد أكثرها استعمالا وبالنسبة ذاتها والمقدرة ب
وتليهما نسبة  ،والوسائل الموجهة لهم ووسائل الوصول اليهم، وكذا تحسيس الجماهير بالإجراءات المتخذة لإزالة المخاطر

تمثل تقديم المعلومات المتعلقة  %14،81تمثل تقديم النصائح والإرشادات لفريق إدارة الأزمة، وتليها نسبة  18،51%
والمتعلقة بكل من الإجراءات  %3،71و %7،41بالأزمة للجمهور الداخلي، في حين تتوالى النسب الأخرى ب

 ى الاشاعات، وأخيرا تقديم المعلومات المتعلقة بالأزمة للجمهور الخارجي.التالية: التعامل مع وسائل الاعلام والرد عل
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 : الأزمةالإجراءات التي تركز عليها المؤسسة بعد انتهاء 5-3-2-5

 ( يبين الإجراءات التي تركز عليها المؤسسة بعد انتهاء الأزمة5-2-3-5جدول رقم )
 
 

 ما هي الإجراءات التي 
 بعد انتهاء الأزمة؟تركز عليها مؤسستكم 

 % ت

 %13،15 5 تحليل وتقييم اتصالات الأزمة
 % 1 1 دعم العلاقات مع الجمهور

 %21،15 8 متابعة تنفيذ المهام
 %18،42 7 متابعة تحقيق الأهداف

 %7،82 3 مراقبة الجهات التي تعيق تحقيق الأهداف
 %11،52 4 إعادة هياكل التنظيم وإدارة الاتصال

 %28،24 11 الاستراتيجية الاتصالية لتجنب الوقوع مجددا بالأزمةتطوير 
 / / / أخرى تذكر
 %111 381 المجموع

 
من خلال الجدول المبين أعلاه، نجد الإجراءات التي تركز عليها المؤسسة بعد انتهاء الأزمة، ومن بين أكثر  

نجد إجراء تطوير الاستراتيجية  %28،22نسبة مبحوث بما يعادل  11الإجراءات التي تركز عليها المؤسسة حسب 
والممثلة لإجراء متابعة تنفيذ المهام، ويليها إجراء  %21،15الاتصالية لتجنب الوقوع مجددا بالأزمة، ثم تليها نسبة 

ثم تأتي إجراءات تحليل وتقييم اتصالات الأزمة، وإعادة هيكل التنظيم  %18،42متابعة تحقيق الأهداف بنسبة قدرها 
، %11،52، %13،15إدارة الاتصال، ومراقبة الجهات التي تعيق تحقيق الأهداف على التوالي بالنسب التالية: و 

 .%1في حين تهمل المؤسسة إجراء دعم العلاقات مع الجمهور حيث انعدمت نسبته ب 7،82%
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 : لأزمةاالوساءل الاتصالية التي يعتمد عليها جهاز العلاقات العامة للتواصل مع الجمهور عند وقوع 6-3-2-5
( يبين الوسائل الاتصالية التي يعتمد عليها جهاز العلاقات العامة للتواصل مع 5-2-3-6جدول رقم )

 الجمهور منذ وقوع الأزمة
 
 

 ما هي الوسائل الاتصالية 
 التي يعتمد عليها جهاز العلاقات 

 العامة للتواصل مع الجمهور عند وقوع 
 الأزمة؟

 % ت

 %5،12 2 الاتصال الشخصي المباشر
 %28،21 11 لوحة الإعلانات

 %31،76 12 الموقع الالكتروني للمؤسسة
 %21،51 8 البريد الالكتروني

 %15،38 6 صفحة المؤسسة على مواقع التواصل الاجتماعي
 / / / أخرى تذكر
 %111 321 المجموع

من خلال الجدول المبين أعلاه، نجد أن اعتماد جهاز العلاقات العامة للوسائل الاتصالية للتواصل مع الجمهور  
عند وقوع الأزمة كان متقاربا من حيث النسبة، حيث نجد من بين أكثر الوسائل الاتصالية اعتمادا، الموقع الالكتروني 

فيما تأتي كل من البريد الالكتروني وكذا صفحة  %28،21، ولوحة الإعلانات بنسبة %31،76بنسبة للمؤسسة 
أما الاتصال الشخصي  %15،38، و%21،51المؤسسة على مواقع التواصل الاجتماعي على التوالي بالنسب التالية: 

 .%5،12قدرت نسبتها ب المباشر فكانت نسبته قليلة مقارنة مع باقي الوسائل الاتصالية الأخرى، حيث
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 : معهموسائل الاتصال بوسائل الاعلام خلال الأزمات عند ضرورة التعامل 7-3-2-5
 ( يبين وسائل الاتصال بوسائل الاعلام خلال الأزمات عند ضرورة التعامل معهم:5-2-3-7جدول رقم )

 % ت  السؤال
عندما تكون هناك ضرورة للتعامل مع 

الأزمات، ما وسائل الاعلام خلال 
 هي الوسائل التي تتصلون بها؟

 %46،15 12 صح 
 %46،15 12 قنوات تلفزيونية
 %7،62 2 قنوات إذاعية

 %111 261 المجموع
من خلال الجدول المبين أعلاه نلاحظ أن المبحوثين اختاروا وسيلتي اتصال بوسائل الإعلام خلال حدوث  

وتشمل كل من الصح  والقنوات التلفزيونية  %46،15ب الأزمات عند ضرورة التعامل معهم، بنفس النسبة المقدرة 
 .%7،62 بأما القنوات الإذاعية يعتمدون عليها بنسبة قليلة فقط مقارنة بوسائل الاعلام الأخرى، حيث قدرت 

 : الوسائلالأشكال الصحفية التي تعتمد عليها مفردات العينة للتعامل مع هذه 8-3-2-5
 الصحفية التي تعتمد عليها مفردات العينة للتعامل مع هذه الوسائل( يبين الأشكال 5-2-3-8جدول رقم )

 
 ما هي الأشكال

 الصحفية التي تعتمدون 
 عليها للتعامل مع هذه الوسائل؟

 % ت

 %27،27 6 المؤتمرات الصحفية
 %27،27 6 المقابلات

 %22،72 5 البيانات الشخصية
 %22،72 5 المقال الصحفي
 / / / أخرى تذكر
 %111 222 المجموع

يبين الجدول أعلاه، أهم الأشكال الصحفية التي تعتمد عليها مفردات العينة للتعامل عليها مفردات العينة 
( حيث تم الاعتماد عليها بدرجة متساوية، 12-5للتعامل مع الوسائل الإعلامية التي سبق ذكرها في الجدول رقم )
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، في حين تساوت كذلك البيانات الصحفية %27،27ب التي قدرت نسبتها بداية بالمؤتمرات الصحفية والمقابلات، و 
 .%22،72والمقال الصحفي بنسبة 

 الاستراتيجية الاتصالية للعلاقات العامة في إدارة الأزمات بالمؤسسة: مساهمة-5-2-4
 لاستراتيجية الاتصالية دور في إدارة الأزمات:ل 5-2-4-1

 كان للاستراتيجية الاتصالية دور في إدارة الأزمات  إذا( يبين ما 1-4-2-5رقم )جدول 
 % ت  السؤال

هل تعتقدون أن للاستراتيجية 
 الاتصالية دور في إدارة الأزمات؟

 %25 12 نعم
 %5 1 لا

 %111 21 المجموع
فيما يخص أن الاستراتيجية  %25نلاحظ من خلال هذا الجدول أن أغلبية المبحوثين أجابوا بنعم بنسبة  

وهذا راجع لمساهمة الاستراتيجية الاتصالية  %5الاتصالية دور في إدارة الأزمات، فيما أجاب البعض الاخر ب لا بنسبة 
 الكبيرة في إدارة الأزمات بالمؤسسة.

لإجابة ب امصادر معرفة مفردة العينة لأهمية الاستراتيجية الاتصالية في إدارة الأزمات في حال 2-4-2-5
 "نعم":

( يبين مصادر معرفة مفردات العينة لأهمية الاستراتيجية في إدارة الأزمات في حال 5-2-4-2جدول رقم )
 الإجابة ب "نعم":

 % ت  السؤال
إذا كان الجوانب نعم ما هي هذه 

 المصادر
 %65 13 الخبرة المهنية

 %11 2 التخصص الدراسي
الاطلاع على البحوث 

 والدراسات
1 5% 

 %21 4 الدورات التكوينية بالمؤسسة
أخرى 
 تذكر

/ / / 

 %111 21 المجموع
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كانت الخبرة المهنية هي المصدر   %65حسب نتائج الجدول الموضح أعلاه، نجد أن أغلبية المبحوثين بنسبة  
الأساسي لمعرفتهم بأهمية الاستراتيجية الاتصالية في إدارة الأزمات، وذلك راجع لممارستهم المهنية بالمؤسسة والتي مكنتهم 

 من التعرف على أهمية هذه الأخيرة على النحو الصحيح.
 تيجية الاتصالية في إدارة الأزمات:مدى اعتماد إدارة العلاقات العامة بالمؤسسة على الاسترا3-4-2-5
( يبين مدى اعتماد العلاقات العامة بالمؤسسة على الاستراتيجية الاتصالية في إدارة 5-2-4-3جدول رقم )

 الأزمات.
 % ت  السؤال

الى أي مدى تعتمد إدارة العلاقات 
العامة بالمؤسسة على الاستراتيجية 

 الاتصالية في إدارة الأزمات؟

 %55 11 بنسبة كبيرة
 %41 8 بنسبة متوسطة
 %5 1 بنسبة ضئيلة

 %111 21 المجموع
يتضح لنا من خلال الجدول المبين أعلاه أن إدارة العلاقات العامة بالمؤسسة اعتمدت على الاستراتيجية  

وهذا بطبيعة الحال راجع لأهمية هذه  %55الاتصالية بنسبة كبيرة في إدارة الأزمات، حسب ما أكده المبحوثين بنسبة 
 الأخيرة في إدارة الأزمات.
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 : لأزماتاالاستراتيجية الاتصالية الأكثر اعتمادا من قبل إدارة العلاقات العامة بالمؤسسة في إدارة 5-4-2-5
العلاقات العامة ( يبين الاستراتيجية الاتصالية الأكثر اعتمادا من قبل إدارة 5-2-4-5جدول رقم )

 بالمؤسسة في إدارة الأزمات.
 

 ما هي الاستراتيجية
 الاتصالية الأكثر اعتمادا 

 من قبل إدارة العلاقات العامة بمؤسستكم 
 في إدارة الأزمات

 % ت

 %21،83 5 استراتيجية تحديد ما هو مهم ثم الاستطلاع
 %21،83 5 استراتيجية الإعلام
 %25 6 استراتيجية الإقناع
 %33،33 8 استراتيجية الحوار
 / / / أخرى تذكر
 %111 241 المجموع

 
من خلال الجدول المبين أعلاه، نلاحظ أن نسبة كبيرة من المبحوثين أكدت على أهم استراتيجية اتصالية تم  

ثم  %33،33بة بنساعتمادها كثيرا من قبل إدارة العلاقات العامة بالمؤسسة في إدارة الأزمات، وهي استراتيجية الحوار 
وأخيرا استراتيجية تحديد ما هو مهم ثم الاستطلاع، واستراتيجية الاعلام بنفس  %25تليها استراتيجية الإقناع بنسبة 

 .%21،83ب النسبة والمقدرة 
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 : لأزماتاتقييم فاعلية الاستراتيجية الاتصالية التي تعتمدها مفردات العينة لإدارة مختلف 6-4-2-5
( يبين تقييم فاعلية الاستراتيجية الاتصالية التي تعتمدها مفردات العينة لإدارة 5-2-4-6رقم )جدول 

 مختلف الأزمات
 

 السؤال
 

 % ت 

كي  تقيمون فاعلية الاستراتيجية 
الاتصالية التي تعتمدونها عند إدارة 

 الأزمات في المؤسسة؟

 %41 8 فعالة جدا
 %45 2 فعالة

تحتاج الى تطوير 
 أكثر

3 15% 

 %111 21 المجموع
 
نلاحظ من خلال الجدول المبين أعلاه، أن بعض المبحوثين قيموا فاعلية الاستراتيجية الاتصالية بإدارة الأزمات  

، مما يتبين لنا %41، في حين قيمها البعض الاخر بأنه فعالة جدا بنسبة قدرها %45المختلفة على أنها فعالة بنسبة 
 تحظى بها الاستراتيجية الاتصالية بالمؤسسة ومدى فاعليتها في إدارة الأزمات. الأهمية البالغة التي
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المعوقات التي تحد من فاعلية الاستراتيجية الاتصالية التي تعتمدها مفردات العينة عند إدارة 6-4-2-5
 : المؤسسةالأزمات في 
ردات الاستراتيجية الاتصالية التي تعتمدها مف( يبين المعوقات التي تحد من فاعلية 5-2-4-6جدول رقم )

 العينة عند إدارة الأزمات في المؤسسة
 

 ما هي المعوقات 
 التي تحد من فاعلية الاستراتيجية 

 الاتصالية التي تعتمدونها عند إدارة الأزمات في 
 المؤسسة؟

 % ت

 %12 3 قلة الوسائل الاتصالية
 %52 13 ضع  التكوين 
 %28 7 الإدارة العليا في اتخاذ القراراتبيروقراطية 

 %8 2 عدم التحكم في التكنولوجيات الجديدة
 / / / أخرى تذكر
 %111 251 المجموع

 
من خلال دراستنا للجدول المبين أعلاه، نلاحظ أن ضع  التكوين هو من بين أكثر المعيقات التي تحد من  

ويليه بيروقراطية الإدارة ،  %52الأزمات بالمؤسسةحيث على تحصل على نسبة فاعلية الاستراتيجية الاتصالية عند إدارة 
ثم تليها بقية المعيقات بنسب قليلة ومتقاربة، وهذا راجع الى أن مفردات العينة  %28العليا في اتخاذ القرارات بنسبة 

 سة.دارة الأزمات بالمؤسبحاجة كبيرة الى المزيد من التكوين والخبرة لاعتماد الاستراتيجية الاتصالية في إ
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 نتائج الدراسة:
على الرغم من الصعوبات التي واجهتنا منذ اختيار موضوع فاعلية الاستراتيجية الاتصالية للعلاقات العامة في 

إلا أن هذه  ،لاسيما في الجانب الميدانيو  إخراج هذا العملو  إلى غاية كتابة ،إدارة الأزمات بالمؤسسة الاقتصادية الجزائرية
تجمع بين ، و ماتإدارة الأز  ،العلاقات العامة ،الاستراتيجية الاتصالية :الدراسة تعد محاولة للمزاوجة بين ثلاث متغيرات

 ،إلا أننا حاولنا قدر المستطاع التنوية بأهمية الاستراتيجية الاتصالية بالنسبة للمؤسسة في إدارة الأزمات ،عدة تخصصات
 وفقا لمنهج علمي محدد المعالم. ،في حدود المؤسسة الاقتصادية الجزائرية ،الموضوع البحث في خفايا هذاو 

 ما مدى فاعلية الاستراتيجية الاتصالية للعلاقات العامة :الدراسة من تساؤل رئيسي كان مفاده ولقد انطلقت
 المؤسسة الاقتصادية الجزائرية؟ في في إدارة الأزمات 
ن ن التساؤلات الفرعية التي نلخص نتائجها تبعا للبيانات التي تم جمعها متفكيكه إلى مجموعة م والذي تم

 فيما يلي: ،مفردات عينة الدراسة المتمثلة في فريق إدارة الأزمة بمؤسسة مطاحن عمر بن عمر بالفجوج ولاية قالمة
 مكانة جهاز العلاقات العامة في فريق إدارة الأزمة في مؤسسة مطاحن عمر بن عمر: -
واد نجد أزمة نقص التموين بالم ،من بين أكثر الأزمات التي من الممكن أن تتعرض لها مؤسسة مطاحن عمر بن عمر •

 تليها الأزمة المالية.و  الأولية
 للمؤسسة فريق خاص بإدارة الأزمات يتم تشكيله خلال حدوث الأزمات. •
 التقنيون.و  نونيونأهمهم الخبراء القا ،هناك أطراف أخرى فاعلة في إدارة الأزمة •
 غالبا ما يتم إشراك جهاز العلاقات العامة في إدارة الأزمات التي تواجهها المؤسسة. •
 التكوين.و  يكتسب فريق إدارة الأزمة مهارات إدارة الأزمات عن طريق الخبرة بالدرجة الأولى إضافة إلى التدريب •
ستغناء إلا أنه يمكن الإ ،لاقات العامة ضمن فريق إدارة الأزمةعلى الرغم من المكانة الهامة التي يحظى بها جهاز الع •

 عنها في حالات معينة من الأزمات.
بحيث يكون اتصالي إعلامي مع جمهور المؤسسة  ،هو دور تنفيذيو  لجهاز العلاقات العامة دور في إدارة الأزمات •

 الخارجي.و  الداخلي
 امة عبر مراحل إدارة الأزمة:الاتصالية للعلاقات الع الاستراتيجيةإجراءات  -
 غالبا ما تقوم إدارة العلاقات العامة بمؤسسة مطاحن عمر بن عمر بإعداد استراتيجية اتصالية لإدارة الأزمة. •
بينت دراسة حالة مؤسسة مطاحن عمر بن عمر أن إدارة العلاقات العامة بالمؤسسة خصصت وقتا لإعداد  •

 ذلك عند وقوع الأزمة.و  زماتالاستراتيجية الاتصالية لإدارة الأ
في مؤسسة مطاحن عمر بن عمر يتم تكلي  فريق إدارة الأزمة بإجراءات يقومون بها استعدادا لمواجهة الأزمات  •

 من بين هذه الإجراءات التي كثيرا ما يقومون بها هي وضع خطط اتصالية لتجنب وقوع الأزمات المحتملة.، و المحتملة
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تقوم مؤسسة مطاحن عمر بن عمر بتكلي  فريق إدارة الأزمات بإجراءات يقومون بها للسيطرة على الأزمة عند  •
تحسيس الجماهير و  ،وسائل الوصول إليهمو  الرسائل الموجهة لهمو  من بين أكثرها استعمالا نجد تحديد الجماهير، و وقوعها

 بالإجراءات المتخذة لإزالة المخاطر.
عة تحقيق متابو  أهمها متابعة تنفيذ المهام ،طاحن عمر بن عمر بعد انتهاء الأزمة على عدة إجراءاتتركز مؤسسة م •

 الأهداف.
منها و  ،يعتمد جهاز العلاقات العامة في التواصل مع الجمهور عند وقوع الأزمة على العديد من الوسائل الاتصالية •

 الاجتماعي. صفحة المؤسسة على مواقع التواصل، و البريد الإلكتروني ،لوحة الإعلانات ،نجد الموقع الإلكتروني للمؤسسة
 يتصل فريق إدارة الأزمة بالمؤسسة بوسيلتين ،عندما تكون هناك ضرورة للتعامل مع وسائل الإعلام خلال الأزمات •

 القنوات التلفزيونية.و  الصح  ،إعلاميتين هما
المؤتمرات  ،تمثل فيت ،مع الوسائل الإعلامية على أربعة أشكال صحفيةيعتمد فريق إدارة الأزمة بالمؤسسة في التعامل  •

 المقال الصحفي.و  البيانات الصحفيةو  المقابلاتو  الصحفية
 مساهمة الاستراتيجية الاتصالية للعلاقات العامة في إدارة الأزمات بالمؤسسة: -
 للاستراتيجية الاتصالية دور في إدارة الأزمات. •
 لمهنية.في الخبرة ا ،الاتصالية في إدارة الأزمات الاستراتيجيةتتمثل مصادر معرفة فريق إدارة الأزمة لأهمية  •
 الاتصالية بنسبة كبيرة في إدارة الأزمات. الاستراتيجيةتعتمد إدارة العلاقات العامة بالمؤسسة على  •
نجد  ،إدارة العلاقات العامة بمؤسسة مطاحن عمر بن عمرمن بين الاستراتيجيات الاتصالية الأكثر اعتماداً من قبل  •

 استراتيجية الحوار.
 الاتصالية المعتمدة من طرفهم في إدارة المؤسسة بأنها فعالة. الاستراتيجيةقيّم فريق إدارة الأزمة بالمؤسسة  •
 ،دارة الأزمات بالمؤسسةة عند إإن ضع  التكوين هو من بين أكثر المعيقات التي تحد من فاعلية الاستراتيجية الاتصالي •

 إضافة إلى بيروقراطية الإدارة العليا في اتخاذ القرارات.
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 توصياتها:و  آفاقها ،خاتمة الدراسة
ال المؤسسات لعل أهمها مج، و لقد أدى التطور الكبير المتسارع إلى إحداث جملة من التغييرات بالعديد من المجالات

داد الجيد الحوادث التي تتطلب منها هي الأخرى الإستعو  التي باتت اليوم في حالة صراع مستمرة مع الأزمات، و الاقتصادية
الفريق و  ةفي ذلك تسعى إدارة العلاقات العامة بالمؤسس، و كذا إدارتها على النحو الجيدو  حسن تسييرها في حال وقوعهاو  لها

نه تفادي حدوثها م، و سائرالخروج منها بأقل الخو  للإعتماد على الاستراتيجية الاتصالية لإدارة الأزمات ،الخاص بإدارة الأزمة
 مستقبلا.

و لقد جاءت هذه الدراسة لتسلط الضوء على فاعلية الاستراتيجية الاتصالية للعلاقات العامة في إدارة الأزمات 
إلى مجموعة  ،توصلت دراسة حالة التي قمنا بها في مؤسسة مطاحن عمر بن عمر بولاية قالمة، و بالمؤسسة الاقتصادية الجزائرية

دارة الأزمات غالبا ما يتم إشراكه في إو  ائج مفادها أنه لجهاز العلاقات العامة أهمية كبيرة في إدارة الأزمة بالمؤسسةمن النت
ا دور فعال في إدارة التي تبين أن له، و تزامنا مع مساهمة الاستراتيجية الاتصالية بها في إدارة الأزمات ،التي تواجهها المؤسسة

ذلك في ظل وجود و  ،فتعتمد على وجه الخصوص على استراتيجية الحوار ،بحيث تعتمد عليها المؤسسة بنسبة كبيرة ،الأزمة
كما بينت   ،اراتكذا بيروقراطية الإدارة العليا في اتخاذ القر و  أهمها ضع  التكوين ،مجموعة من المعيقات التي تحد من فاعليتها
  ،كون عند وقوع الأزمةيو  حيث تخصص لها وقتا ،ات العامة بإعداد استراتيجية اتصاليةالدراسة أنه غالبا ما تقوم إدارة العلاق

 تقوم المؤسسة بتكلي  فريق إدارة الأزمة بعدة إجراءات عبر مختل  مراحل إدارة الأزمة.و  كما
 ناءًا على النتائج المتحصل عليها نوصي في ختام هذه الدراسة ب:بو 

 لاحتواء الأزمة في بدايتها. ،ضرورة تنظيم فريق خاص بإدارة الأزمات بالمؤسسة بشكل دائم •
على إدارة العلاقات العامة بمؤسسة مطاحن عمر بن عمر أن تشرك بفريق إدارة الأزمة العديد من الأطراف الأخرى  •

 ليا.كمحليو الإدارة الع  ،التي من شأنها أن تساهم في إدارة الأزمة، و الفاعلة
م لمهارات إدارة من أجل اكتسابه ،التدريبية لفريق إدارة الأزمةو  يجب على المؤسسة أن تنظم العديد من الدورات التكوينية •

 الأزمات دون الاقتصار على الخبرة فقط.
 تي قد تلحقها.لعلى إدارة العلاقات العامة بالمؤسسة أن تعد الاستراتيجية الاتصالية قبل وقوع الأزمة لتفادي الأضرار ا •
يجب على فريق إدارة الأزمة بالمؤسسة أن يولي الاهتمام الكافي للتعامل مع وسائل الإعلام باعتبارها لها دور فاعل في  •

 إيصال الأخبار المتعلقة بالأزمة إلى الفئات المستهدفة المختلفة منها.
ة دورات تكوينية ناهيك عن برمج ،ئل الاتصالية اللازمةكذا توفير الوساو  الاهتمام بالتحكم بالتكنولوجيات الجديدة أكثر •

 ستراتيجية الاتصالية.لزيادة فاعلية الا ،إدارة الأزمةلفريق 
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 .2116-2115المسيلة، -والاتصال، كلية العلوم الإنسانية والإجتماعية، جامعة بوضياف

: توظي  استراتيجيات العلاقات العامة في إدارة الأزمات بمؤسسات التعليم العالي، آيات مجدي محمد محمود .3
 .2121قسم العلاقات العامة والإعلان، كلية الدراسات العليا، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، 

امعة ج الجودي بن قيط: استراتيجية الاتصال للإدارة الاستشفائية الجزائرية، كلية العلوم السياسية والإعلام، .4
 .2112-2111، 13الجزائر 
حميد جلايبية، محمود شطاب: واقع العلاقات العامة في الجامعة الجزائرية، قسم علم الاجتماع، كلية العلوم  .5

 .2118-2117ڤالمة، -1245ماي  8الإنسانية والاجتماعية، جامعة 
خيرة شابي، محمد حجار: اتصال تسيير الأزمة في المؤسسة، قسم العلوم الإنسانية، كلية العلوم الإجتماعية،  .6

 .2112-2118مستغانم، -جامعة عبد الحميد بن باديس
كلية   ة، قسم علوم الاعلام والاتصال،رزيقة لقصير: دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الإقتصادي .7

 .2117-2116قسنطينة، -العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة منتوري
لجزائرية، قسم تصادية ارندة الواعر، أحلام ثابت: دور تكنولوجيا الاتصال الحديثة في إدارة الأزمة في المؤسسة الاق .8

 .2116-2115أم البواقي، -العلوم الإنسانية، كلية العلوم الإجتماعية والإنسانية، جامعة العربي بن مهيدي
يحانة سحنون: واقع العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية الجزائرية، قسم العلوم الإنسانية، كلية العلوم ر  .2

 . 2115-2114أم البواقي، -الإجتماعية والإنسانية، جامعة العربي بن مهيدي
إدارة  نية في ظل الحصار، قسمسامي عبد الله سالم أبو عزيز: معوقات إدارة الأزمات في وزارة الصحة الفلسطي .11

 .2111غزة، -الأعمال، كلية التجارة، الجامعة الإسلامية
سلطان بن سعد محمد الخثلان: جهود إدارة العلاقات العامة في مواجهة الأزمات، قسم الإعلام، كلية العلوم  .11

 .2118الإجتماعية، جامعة ناي  للعلوم الأمنية، 
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ؤسسة العامة في إدارة الأزمات بم سميرة حملاوي، رانية ڤيدوم، مليكة بوهالي، رشيدة زيتوني: فاعلية العلاقات .12
ماي  8اتصالات الجزائر، قسم علوم الاعلام والاتصال وعلم المكتبات، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة 

 .2121-2112ڤالمة، -1245
شهيرة بوهلة: استراتيجية الاتصال ودورها في الآداء التنافسي للمؤسسة، قسم علوم الاعلام والاتصال، كلية  .13

 .2112-2111، 13العلوم السياسية والإعلام، جامعة الجزائر 
عبد الله أحمد أخيارهم: التخطيط الاستراتيجي لإدارة الأزمات، قسم العلوم السياسية والعلاقات الدولية، كلية  .14

 . 2113-2112بسكرة، -الحقوق والعلوم السياسية، جامعة محمد خيضر
سم العلوم ق عواط  زواقة، سماح حرنان: الاستراتيجية الاتصالية ودورها في تحقيق الرضا الوظيفي للعاملين، .15

 .2115-2114أم البواقي، -الإنسانية، كلية العلوم الاجتماعية والانسانية، جامعة العربي بن مهيدي
عيسى بوكرموش: استراتيجية الاتصال في الحملات الإعلامية، قسم الاتصال، كلية الاعلام والاتصال، جامعة  .16
 .2113-2112، 13الجزائر 
غانية لطرش، فطيمة لعريوي: استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في إدارة الأزمات بالمؤسسة الجامعية، قسم  .17
 .2112-2118جيجل، -لم الإجتماع، كلية العلوم الإنسانية والإجتماعية، جامعة محمد الصديق بن يحيىع

غانية لطرش، فطيمة لعريوي: استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في إدارة الأزمات بالمؤسسة الجامعية، قسم  .18
 .2112-2118جيجل، -والاجتماعية، جامعة محمد الصديق بن يحيىعلم الاجتماع، كلية العلوم الإنسانية 

فيروز بحامد: استراتيجية الاتصال وأهميتها في العلاقات العامة بالمؤسسة، قسم علوم الاعلام والاتصال، كلية  .12
 .2112-2111، 13العلوم السياسية والاعلام، جامعة الجزائر 

كريمة حاج أحمد: العلاقات العامة وتطبيقاتها للتكنولوجيات الحديثة في المؤسسات الاتصالية، كلية العلوم  .21
 .2118-2117، 2الإجتماعية، جامعة وهران 

وك ام الاستراتيجيات الحديثة في إدارة الأزمات على الآداء التسويقي في البنلؤي سليم عبد الله عياد: أثر استخد .21
 .2115غزة، -المحلية في قطاع غزة، قسم إدارة الأعمال، كلية التجارة، الجامعة الإسلامية

ية، كلية سمريم أوليدي: استراتيجية إدارة الأزمات في المؤسسة العمومية الاقتصادية الجزائرية، قسم العلوم السيا .22
 . 2112-2118ورڤلة، -الحقوق والعلوم السياسية، جامعة قاصدي مرباح

معتصم عبد العزيز سعيد محمد: دور استراتيجيات العلاقات العامة في تطوير آداء المؤسسات الإعلامية، كلية  .23
 .2112الدراسات العليا، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، 
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نورة بعلول، آمال عشيش: دور العلاقات العامة في التعامل مع الأزمات، قسم العلوم الإنسانية، كلية العلوم  .24
 . 2115-2114أم البواقي، -الإنسانية والاجتماعية، جامعة العربي بن مهيدي

 المجلات:

ية والإجتماعية، الإنسان خالد تلعيش: إدارة الأزمات في ضوء التحديات البيروقراطية الجديدة، مجلة الميدان للعلوم .1
 .2121، 13، العدد: 13المجلد: 

لمية سوالمية، منص  بن خديجة: دور القيادة الفعالة في إنجاح الاستراتيجيات الحديثة لإدارة الأزمات التنظيمية  .2
، العدد: 11بالمؤسسة الاقتصادية، مجلة العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، جامعة سوق أهراس، المجلد: 

11 ،2118. 
 وإمكانية الإستفادة منها فيمحمد سرور حكمات الحريري: استراتيجيات إدارة الأزمات في الجامعات الأمريكية  .3

جامعات العالم العربي والإسلامي، مجلة الدراسات الإقتصادية المعاصرة، جامعة الملكة أروى للدراسات العليا في 
 .2112، 11، العدد: 14صنعاء اليمن، المجلد: 

 المقابلة:

صباحا، في  11:45، على الساعة 2122ماي  18مقابلة مع: السيد محمد نعمون، مدير اللوجستيات والمخزون، يوم 
 مؤسسة مطاحن عمر بن عمر.
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 الملاحق

 
 

فاعلية الاستراتيجية الاتصالية للعلاقات العامة في إدارة الأزمات 

 بالمؤسسة الاقتصادية الجزائرية 

قالمــة –دراسة حالة لمؤسسة مطاحن عمر بن عمر بالفجوج   

 

 وزارة التعليــم العــالــي والبــحث العلــمي

 5491ماي  8جامعة 

 العلوم الإنسانية والاجتماعيةكلية 

 قسم علــوم الإعلام والاتصال

 تخصص: اتصال وعلاقــات عامــة

 
                                                                                                                                                                                                   

 السيد الفاضل، السيد الفاضلة... بعد التحية والتقدير،

هذه الاستمارة خاصة ببحث علمي أكاديمي للتحضير لمذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر في علوم الإعلام 
الاستراتيجية الاتصالية للعلاقات العامة في إدارة الأزمات بالمؤسسة الاقتصادية والاتصال، حول فاعلية 

( في خانة الإجابة المناسبة، ولكم xالجزائرية، فالرجاء منكم التعاون معنا للإجابة على أسئلتها بوضع علامة )
 منا فائق عبارات التقدير والاحترام.

 مل إلا لأغراض البحث العلميملاحظة: المعلومات المقدمة من طرفكم لن تستع

 (:ة)إشراف الأستاذ                                                                  الطالبـين:  إعــداد 

 د. آمال توهامي -                                                                  شيماء زين 
  عبد الرحمان شرايرية 

0202/0200 



 خاتمة

 
 

  استمارة بحث
 البيانات الأولية: الاول:المحور 

 انثى               ذكر   :الجنس-1
        45اكثر من               45 -36             [03-22]            25اقل من     السن -2
 جامعي           ثانوي         متوسط         ابتدائي    المستوى التعليمي: -0
     دون تكوين             مهني أو تقني           جامعي    نوع التكوين المتحصل عليه: -4
 سنوات 13أكثر من         سنوات 13إلى  32من        سنوات  32أقل من     الخبرة المهنية: -5

 إدارة الأزمة في مؤسسة عمر بن عمرالمحور الثاني: مكانة جهاز العلاقات العامة في فريق 
 ؟التي من الممكن ان تتعرض لها المؤسسة الأزماتما هي طبيعة -6

     في الأجهزة التقنية               عطل-       عمل    حوادث-   عمال       إضراب-             مالية  ازمه -
          (....بيئية )حرائق حوادث-

 تذكر ......................................................................................أخرى 

 هل يوجد بالمؤسسة فريق خاص بإدارة الازمات؟ -7

 الأزمةتشكيله خلال حدوث  يتم-          نعم بشكل دائم        -

 ؟الأزمة إدارة فريق في الفاعلة الأخرى الأطراف ماهي -8

 محليُ الإدارة العليا -

 الخبراء المحليون -

 الخبراء التقنيون -

 الخبراء التقنيون -

 الخبراء القانونيون -

 أخرى تذكر ......................................................................................    -

 

 



 خاتمة

 
 

 جهاز العلاقات العامة في إدارة الأزمات التي تواجهها المؤسسة ؟  إشراكهل يتم  -9

 أبدًا                   أحيانا              دائما غالبا 

 ؟اكتسابكم لمهارات إدارة الازمات ما هي مصادر -10

 التدريب والتكوين             الخبرة                التكوين الجامعي

 ........................................................................................أخرى تذكر 

 ؟ما هي المكانة التي يحظى بها جهاز العلاقات العامة ضمن فريق إدارة الازمة  -11

 وجوده ضروري دائما مهما كانت طبيعة الازمة  

 من الازماتيمكن الاستغناء عنه في حالات معينة 

 ؟في إدارة الازمات ما هو دور جهاز العلاقات العامة -12

 مع الجمهور الداخلي والخارجي( إعلاميدور تنفيذي )اتصالي 

 (الأزمةفريق إدارة  لأعضاءدور استشاري )تقديم النصائح والتوجيهات الاتصالية 

 الاستراتيجية الاتصالية للعلاقات العامة عبر مراحل إدارة الازمة  إجراءات ثالث:المحور ال

 هل تقوم إدارة العلاقات العامة بمؤسستكم بإعداد استراتيجية اتصالية لإدارة الأزمة؟ -13
    أبدا              نادرا           أحيانا                غالبا           دائما
 العلاقات العامة بمؤسستكم للاستراتيجية الاتصالية لإدارة الأزمات ، متى يكون ذلك؟عند إعداد إدارة  -14

 عند وقوع الازمة            قبل وقوع الأزمة  

 ما هي الإجراءات التي تقومون بها استعدادا لمواجهة الأزمات المحتملة؟ -15

  الأزمة أحداثرصد تهديدات البيئة والداخلية والخارجية التي من شانها - 
       وضع خطط اتصالية لتجنب وقوع الأزمات المحتملة -

 تحديد الجماهير القابلة للتأثر بالأزمة    -

 تحديد الوسائل الاتصالية -

        تدريب متحدثين رسميين للتعامل مع وسائل الإعلام -
                             دليل إرشادي للأزمات المتوقعة وضع-



 خاتمة

 
 

 ………………………………………………………أذكرها:  أخرى،-
 هي الإجراءات التي تقومون بها للسيطرة على الأزمة عند وقوعها؟ ما-16

 لهم  ووسائل الوصوللهم،  والرسائل الموجهةتحديد الجماهير، 

                تحسيس الجماهير بالإجراءات المتخذة لازالة المخاطر -
 للجمهور الداخلي المعلومات المتعلقة بالأزمة تقديم-

 للجمهور الخارجي تقديم المعلومات المتعلقة بالأزمة-

 (...مقابلات-صحفية)مؤتمرات  الإعلامالتعامل مع وسائل -

 تقديم النصائح والارشادات لفريق إدارة الازمة-

 الرد على الاشاعات -
 …………………………………………………………………أخرى ، أذكرها:  -

 ما هي الإجراءات التي تركز عليها مؤسستكم بعد انتهاء الأزمة؟ -17
 تحليل و تقييم اتصالات الأزمة-

    دعم العلاقات مع الجمهور -

 متابعة تنفيذ المهام-

 متابعة تحقيق الأهداف -

    مراقبة الجهات التي تعيق تحقيق الاهداف

دارة الاتصال -    إعادة هياكل التنظيم وا 

 الأزمةالاتصالية لتجنب الوقوع مجددا  ةالاستراتيجيتطوير  -

 ……………………………………… ...................................……أخرى، أذكرها:  -

ما هي الوسائل الاتصالية التي يعتمد عليها جهاز العلاقات العامة للتواصل مع الجمهور عند وقوع  -18
 ؟الازمة 

 لوحة الإعلانات               الاتصال الشخصي المباشر    



 خاتمة

 
 

صفحة المؤسسة على مواقع التواصل         الإلكترونيالبريد     للمؤسسة       الإلكترونيالموقع   
 الاجتماعي

 ......................................................................................أخرى تذكر

عندما تكون هناك ضرورة للتعامل مع وسائل الاعلام خلال الازمات ما هي الوسائل التي تتصلون  -19
 ؟بها 

 قنوات إذاعية                 قنوات تلفزيونية                 صحف  

 ؟للتعامل مع هذه الوسائلالصحفية التي تعتمدون عليها  الأشكالما هي  -20

 المقال الصحفي        البيانات الصحفية         المقابلات       المؤتمرات الصحفية    

 ...................................................................................أخرى تذكر

 الأزمات بالمؤسسة.: مساهمة الاستراتيجية الاتصالية للعلاقات العامة في إدارة رابعالمحور ال
 هل تعتقدون أن للإستراتيجية الاتصالية دور في إدارة الأزمات؟ -21
   لا             نعم
 ؟إذا كان الجواب نعم ، ما هي مصادر معرفتكم لأهمية الإستراتيجية الاتصالية في إدارة الأزمات -22
                     التخصص الدراسي -                           الخبرة المهنية -
       الدورات التكوينية بالمؤسسة -       على البحوث و الدراسات الاطلاع -
 ………………............................................………أخرى ، أذكرها: -

رة العلاقات العامة بمؤسستكم على الإستراتيجية الاتصالية في إدارة في رأيكم إلى أي مدى تعتمد إدا -23
 الأزمات؟

  نسبة ضئيلةب          نسبة متوسطة  ب              نسبة كبيرةب

الاتصالية الأكثر اعتماداً من قبل إدارة العلاقات العامة بمؤسستكم في إدارة  الاستراتيجيةما هي  -24  
 الأزمات؟

  الاستطلاعية تحديد ما هو مهم ثم استراتيج -
                                    استراتيجية الإعلام -
                                    استراتيجية الإقناع -
                                     استراتيجية الحوار -



 خاتمة

 
 

 …….…………............……...........……………………أخرى ، أذكرها: -
 ؟ الأزماتلية الاستراتيجية الاتصالية التي تعتمدونها لإدارة مختلف اعكيف تقيمون ف -25

 تطوير أكثر إلىتحتاج                  فعالة                    فعالة جدا 

مات في الاز ما هي المعوقات التي تحد من فاعلية الاستراتيجية الاتصالية التي تعتمدونها عند إدارة  -26
 ؟المؤسسة

 قلة الوسائل الاتصالية  -

 ضعف التكوين -

 بيروقراطية الإدارة العليا في اتخاد القرارات -

 عدم التحكم في التكنولوجيات الجديدة -

 ......................................................................................أخرى تذكر  -

 

 


