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 إلى مف سير الميالي عمى تربيتي كرعايتي
 

كتعميمي أمي الغاليا كأبي العزيز كأخكاتي 
 

 ككؿ عائمة أفغكؿ أتمنا ليـ الحفظ كسلامة
 

 .كالعمر الطكيؿ مف عند الله 
 

لى عائمة زميمتي بف عائيشة فايزة ،  كا 
 

 إلى كلدىا الكريـ كأميا الفاضمة كأخكاتيا نتمنى
 

. ليـ الحفظ كسلامة كالعمر الطكيؿ مف عند الله 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 الشكر
 

 
 :قاؿ رسكؿ الله صمى الله عميو ك سمـ

 
 مف اصطنع إليكـ معركفا فجازكه،"

 
 فإف عجزتـ عف مجازاتو فأدعك لو

 
 ،حتى تعممكا أنكـ قد شكرتـ ،

 
 "ركاه الطبراني" فإف الله يحب الشاكريف
 

 أكلا كقبؿ كؿ شيء نشكر الله عز كجؿ الذم
 

 كفقنا في إتماـ ىدا العمؿ كنطمع أف يزيدنا مف فضمو
 

 كيتـ عمينا نعمتو، كنتقدـ بجزيؿ شكر
 
 "بكجمعة العمارم " إلى الأستاذ المشرؼ 

 
 الذم أشرؼ عمى ىدا العمؿ طيمة فترة إنجازه

 
. كعمى تكجييات القيمة التي أعطاىا لنا

 
 
 



 

 

 

 : ممخص الدراسة 

  تيدؼ ىده الدراسة إلى تكضيح أىمية العلاقات العامة في المؤسسات خاصة 
براز دكرىا عند حدكث أزمات ، فقد يندرج مكضكع الدراسة حكؿ  دكر " الإقتصادية كا 

،حيث كانت " العلاقات العامة في المؤسسة  الإقتصادية خلاؿ فترة فيركس ككركنا
الدراسة ميدانية في مؤسسة نفطاؿ ،ك لدراسة  ىدا المكضكع قمنا بطرح التساؤؿ 

 :  الرئيسي التالي 
كيؼ تساىـ العلاقات العامة  الناجحة في تسير  الازمة الصحية في المؤسسة؟ 
كبعدىا قمنا بطرح أربعة فرضيات كحاكلنا تحميميا حسب النتائج المتكصؿ إلييا ، 

كبعدىا قمنا بإدراج الجانب النظرم الدم يتككف مف فصميف ك كؿ فصؿ يحتكم عمى 
العلاقات " محكريف ، فافي البداية تطرقنا إلى الفصؿ الأكؿ الدم كاف تحت عنكاف 

العلاقات العامة " ،أما الفصؿ الثاني الدم كاف حكؿ " العامة ك المؤسسات الاقتصادية
أما فيما يخص الجانب الميداني لقد تـ إختيار المنيج الكصفي "  ك إدارة الأزمات

التحميمي كالعمؿ بالعينة القصدية ، كالأدكات المستخدمة في البحث ىي المقابمة 
كالملاحظة ، كبعدىا قمنا بعرض المقبلات التي كانت مع المسؤكليف كالإطارات عمى 

مستكل مؤسسة نفطاؿ، كمف أىـ النتائج المتحصؿ عمييا ىي أف العلاقات العامة 
تعمؿ مف أجؿ الحفاظ عمى إستقرار المؤسسة، كضماف نجاحيا كالعمؿ عمى تطكيرىا 

كالحفاظ عمى مكانتيا في المجتمع كلكنيا غير مجسدة ضمف الييكؿ التنظيمي 
لممؤسسة كلكف العمؿ بيا كاضح عمى مستكل مؤسسة نفطاؿ ، ككذلؾ إكتشفنا أف 

 .مؤسسة نفطاؿ لـ تتعرض للأزمات كيمكف ليا السيطرة عمييا إف كجدت 
 :الكممات المفتاحية 

 ككركنا،أزمة،  العلاقات العامة، المؤسسة الإقتصادية ، مؤسسة نفطاؿ،فيركس
. إقتصاد



 

 

 
Résumé de l’étude   

L’étude vise à clarifier l’importance des relations publiques dans 

les institutions économiques privées et à souligner leur rôle dans 

les crises. Le sujet de l’étude peut être "Le rôle des relations 

publiques dans l’entreprise économique pendant la période du 

coronavirus". 

 L’étude était sur le terrain à la Fondation Natalat. Comment les 

relations publiques aident-elles à résoudre le problème 

économique vécu par la Fondation Najtal pendant la période du 

coronavirus? Et puis nous avons sorti quatre hypothèses et nous 

avons essayé de les analyser en fonction des résultats, et puis nous 

avons énuméré l’aspect théorique qui se compose de deux 

chapitres et chaque chapitre a deux axes, donc le début est que 

nous avons touché au premier chapitre qui a été intitulé " 

"Relations publiques et institutions économiques", tandis que le 

chapitre II portait sur les "relations publiques et gestion de crise". 

Et puis nous avons montré les apéritifs qui étaient avec les 

fonctionnaires et les cadres au niveau de la Fondation Najtal. Et 

l’une des conclusions les plus importantes est que la RP travaille 

à maintenir la stabilité de l’institution, Assurer son succès et 

travailler à son développement et de préserver sa place dans la 

société, mais il n’est pas incarné dans la structure 

organisationnelle de l’institution, mais son travail est évident au 

niveau de la Fondation Nafla Et en fait, nous avons découvert que 

la Fondation Nakla n’a pas été exposée aux crises et peut les 

contrôler le cas échéant.  

Mots clés  Relations publiques, Fondation économique, 

Fondation du chômage, Coronavirus, Crisis, Economy. 
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المقدمة



 المقذمت

 

 أ
 

تحرص العلاقات العامة عمى خدمة المؤسسة في كؿ حالاتيا مف أجؿ الحفاظ 
عمييا كتحسيف صكرتيا في المجتمع ، كتعمؿ عمى تحقيؽ جممة مف الأىداؼ لصالح 
المؤسسة كيككف دلؾ مف أجؿ رفع مكانتيا في المجتمع ، كقد تركز عمى مجمكعة مف 

 الأساسية التي تخدـ المؤسسة كىي البحث كالتخطيط ك كالإتصاؿ ك تنسيؽ الكظائؼ
كتقكيـ ، كقد يظير دكر العلاقات العامة بكثرة في الأمكر المعقدة التي تككف في 

  . المؤسسة خاصة عند تعرضيا لأزمة

فإف كؿ المؤسسات معرضة لحدكث أزمات بإختلاؼ أنكاعيا خاصة المؤسسات 
 ضربة مكجعة في الإقتصاد ، كقد 2019الإقتصادية ، حيث شيد العالـ في أكاخر 

أثر الإغلاؽ الإلزامي عمى النشاط التجارم مما أدم إلى سقكط أسيـ بعض الشركات 
نخفاظ نسبة المبيعات كسقكط أسعار النفط ك المعادف الصناعية كبعض المنتجات  كا 

  . التجارية ، مما أدل إلى تدىكر في الإقتصاد العالمي

فعمى كؿ مؤسسة تييئة نفسيا  لكقكع أزمة ، لأنيا قد تأتي بشكؿ مفاجئ مف دكف 
التنبؤ ليا ، كىنا قد تقع المسؤكلية عمى الإدارة العميا كيجب أف يككف تنسيؽ مع إدارة 
دارة العلاقات  العلاقات العامة التي يككف ليا دكر عند حدكث أزمة كبعد نيايتيا ، كا 
العامة أك إدارة الأزمات قد تعمؿ مف أجؿ تجنب كقكع الأزمات كتخفيض مف أثارىا 

كمخاطرىا ، لأف مكاجية الأزمة يتطمب جيد كبير كالعمؿ الجيد كطاقات ك إمكانيات 
كثيرة دلؾ مف أجؿ تغمب عمى العكائؽ التي تعرقؿ عمؿ المؤسسة ، فالعلاقات العامة 

تعمؿ مف أجؿ تخفيض الأثار السمبية المرتبطة بالأزمة كقد يكمف ىدفيا الرئيسي إعادة 
ستراتجيات جيدة  كسب ثقة الجميكر مف جديد ، فا مف ضركرم كضع خطط كا 

  . لمكاجية الأزمة كالعمؿ بمبادئ العلاقات العامة لضماف استقرار المؤسسة



 المقذمت

 

 ب
 

كتأسيسا عمى ما تقدـ حكؿ المكضكع كلندرة الدرسات التي تناكلتو ، كاف لبد عمينا مف 
دكر العلاقات العامة في المؤسسات " إجراء ىده الدراسة لمعالجة ىده المشكمة 

، حيث كانت الدراسة ميدانية في المؤسسة " الاقتصادية خلاؿ فترة فيركس ككركنا
طار نظرم  .نفطاؿ لكلاية مستغانـ كقد تـ إجراء ىده الدراسة بداية مف إطار منيجي كا 

العلاقات العامة ك المؤسسات " الذم يحتكم عمى فصميف ، الفصؿ الأكؿ تحت عنكاف 
دارة الأزمات" ك الفصؿ الثاني تحت عنكاف " الاقتصادية ، كأخيرا " العلاقات العامة كا 

الإطار التطبيقي الذم يحتكم عمى مدخؿ المؤسسة نفطاؿ كبعدىا تحميؿ نتائج 
.الدراسة
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  الإشكالية

إف العلاقات العامة عمما يتصؿ اتصالا مباشرا بالضركؼ ك الأكضاع الغير 
،كميمتيا الأساسية ىي خدمة المؤسسة كضماف السير الحسف لنشاطيا ،كقد 1العادية

تبرز أىميتيا خاصة عند حدكث أزمة تيز استقرار المؤسسة ، كتيدد كضعيا كمقدرتيا 
عادة كسب  عمى العمؿ كالمنافسة كقد يككف ىدفيا رئيسي تصحيح صكرة المؤسسة ،كا 
ثقة الجميكر ،كلكف برغـ مف كؿ ىده الأىمية لـ تبرز قيمتيا في بعض المؤسسات 
الإقتصادية كظمت ميمشة ك عدـ العمؿ بيا كلـ تتمقى أم تفاعؿ أكتقدير ، برغـ مف 
أنيا تعكد بالمنفعة عمى المؤسسة بحيث أنيا تقكـ بخدمتيا كتسيؿ نشاطيا ، كلكف لـ 
تحظى بمكانة في بعض الإدارات ، فقد يعمؿ بيا البعض كالبعض الأخر لا يدرؾ 

كليدا قمنا بدراسة دكر العلاقات العامة في المؤسسات الاقتصادية خلاؿ فترة  .قيمتيا
فيركس كركنا ،التي تعتبر فترة صعبة قد مر بيا الإقتصاد العالمي ،فالمؤسسة التي 

،باعتبارىا شركة إقتصادية ميمتيا التجارة ك تسكيؽ " شركة نفطاؿ "قمنا بدراستيا ىي 
المكاد البتركلية،فحاكلنا التعرؼ عمى طريقة تعامؿ الشركة مع ىده الأزمة التي تمس 

  .الإقتصاد 
 : لدا حاكلنا إيجاد إيجابة لتساؤؿ الرئيسي المطركح الآتي

كيؼ تساىـ العلاقات العامة  الناجحة في تسير  الازمة الصحية في المؤسسة؟ 
كلممساعدة في إيجاد الإجابة عف ىذا التساؤؿ نطرح مجمكعة مف التساؤلات الفرعية 

  :كىي كالأتي
ىؿ يكجد العلاقات العامة مكانة ك قيمة في الشركة ؟  - 1
ماىي أىـ الصعكبات التي كجيتيا شركة نفطاؿ خلاؿ فترة فيركس كركنا؟  - 2
ىؿ تراجع إقتصاد شركة نفطاؿ خلاؿ ىده الفترة ؟  - 3

                                                           
 95 ،ص 2020 دكتكر بطرس حلاؽ، العلاقات العامة ك الأزمات، الجامعة الإفتراضية السكرية لنشر ،سكرية ، 1
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ىؿ تستخدـ الشركة كسائؿ التكنكلكجيا الحديثة لممارسة نشاطيا ؟ - 4

فرضيات الدراسة 

 :لمعالجة ىده الإشكالية التي طرحنيا نعتمد عمى مجمكعة مف الفرضيات كىي 
  .تساىـ العلاقات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة خاصة عند حدكث أزمة- 
سقكط القيمة الإقتصادية لشركة خاصة عند ظيكر المرض الذم إنتشر في العالـ - 

 . كىك فيركس ككركنا
 .تكقؼ العمؿ في شركة نفطاؿ خلاؿ ىده الفترة- 
قمة الزبائف أك إنقطاعيـ تمما عف شراء المشتقات البتركلية مف شركة نفطاؿ بسبب - 

 .المرض المنتشر

أسباب اختيار الموضوع  

 :  ىناؾ العديد مف الأسباب التي دفعتني لاختيار ىدا المكضكع كىي
 .رغبتنا في تعرؼ عمى مكانة العلاقات العامة في شركة نفطاؿ - 
 .رغبتنا في تعرؼ عمى طريقة العمؿ في شركة نفطاؿ خاصة عند تعرضيا لأزمة - 
إمكانية الكصكؿ إلى الشركة بسيكلة كىدا الأمر الذم سيؿ عمينا الجانب التطبيقي - 

 .مف الدراسة 
قمة الدراسات السابقة حكؿ ىدا المكضكع لككنو جديد خاصة عندما ربطنو بفيركس -  

. ككركنا ،لدا يجب تسميط الضكء عميو 
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 : أهمية الدراسة 

قد تكمف أىمية الدراسة في التعرؼ عمى كاقع العلاقات العامة في شركة نفطاؿ، ككذلؾ 
تعرؼ عمى كيفية كطريقة التعامؿ مع الأزمات التي تقع فييا الشركة ،ك إبراز الدكر 

. الذم تمعبو العلاقات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة ك بناؤىا

 : أهداؼ الدراسة 

 : قد تتمثؿ أىداؼ الدراسة فيما يمي
  اليدؼ الرئيسي لدراسة ىك التعرؼ عمى دكر العلاقات العامة في المؤسسة خاصة 

 .عند حدكث أزمة ككيؼ يتـ سيطرة عمى الأكضاع خلاؿ ىده الفترة 
 .تعرؼ عمى نكع الأزمات التي تمر بيا شركة نفطاؿ  - 
 .رغبة التعرؼ عمى أىمية العلاقات العامة بالشركة- 
. التعرؼ عمى الأسباب التي تؤدم إلى حدكث أزمة-  
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 الدراسات السابقة
 الدراسة الأولى 

 .دكر العلاقات العامة في مكاجية الأزمات بقطاع البتركؿ - 
،كىك بحث مقدـ لمحصكؿ " كفاء محمد سميـ الجماؿ" ىده الدراسة مف إعداد الباحثة * 

،حيث يدكر المكضكع حكؿ 2020/06/05عمى درجة الدكتكرة لقد قدمتيا الباحثة
التعرؼ عمى الإستراتجيات الاتصالية التي تتبعيا الشركات البتركلية العاممة في مصر 

 .أثناء تعرضيا للأزمات 
 منهج الدراسة 

قد تعتمد ىده الدراسة عمى منيج المسح ،حيث تتضمف الدراسة مسحا لعينة مف 
 .ممارسي العلاقات العامة بشركات ك مؤسسات بقطاع البتركؿ

 عينة الدراسة 
 شخص مف ممارسي العلاقات العامة بشركات البتركؿ 200 لقد أجريت الدراسة عمى 

العاممة في مصر، كقد تـ تكزيع عينة الدراسة بيف مختمؼ الييئات كالشركات مجتمع 
 .الدراسة 

 أهداؼ الدراسة  
تيدؼ ىده دراسة إلى تعرؼ عمى الإستراتجيات الاتصالية التي تتبعيا الشركات 

 .البتركلية العاممة في مصر أثناء تعرضيا للأزمات
 كقد أثبتت ىده الدراسة بكجكد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف إدراؾ المبحكثيف لحجـ 

الأضرار التي تسببيا الأزمات لشركاتيـ ،ككدالؾ تثبت كجكد علاقة ذات دلالة 
إحصائية بيف نكع الشركة العاممة بقطاع البتركؿ كنكعية الإستعدادت التي تكفرىا 

. الشركة لفريؽ إدارة الأزمة 
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 نتائج الدراسة 
مف ممارسي العلاقات العامة بالشركات العاممة في قطاع % 87أشارت النتائج إلى - 

% 13البتركؿ في مصر أكدكا أف شركاتيـ تعرضت بالفعؿ للأزمات مف قبؿ، كما أكد 
 .مف المبحكثيف أف الشركات التي يعممكف بيا لـ تتعرض للأزمات مف قبؿ

أظيرت نتائج كجكد أنكاع مختمفة مف الأزمات يمكف أف تتعرض ليا شركات العاممة - 
في قطاع البتركؿ في مصر، أزمات تتعمؽ بطبيعة الصناعة كالإنتاج، أزمات تنتج عف 

 .سكء الإدارة
أما عف حجـ الأضرار الناتجة عف الأزمات التي تتعرض ليا شركات البتركؿ فيي - 

. أضرار متكسطة يسيؿ تدركيا
 :  الدراسة الثانية 

دراسة ميدانية  )دكر العلاقات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة الإقتصادية - 
 (بمؤسسة الأملاح بقسنطينة 

ىده دراسة مف إعداد الطالبة لقصير رزيقة لنيؿ شيادة ماجستير في عمكـ الإعلاـ ك * 
الإتصاؿ ،بجامعة منتكرم بقسنطينة ،كمية العمكـ الإنسانية ،تخصص كسائؿ الإعلاـ 

 .ـ 2007كالمجتمع ،التي كانت تحت إشراؼ دكتكر حسيف خريؼ سنة 

 : منهج الدراسة
إستخدمت ىده دراسة المنيج الكصفي التحميمي ، مف أجؿ البحث ككصؼ الظاىرة 

المكجكدة في المؤسسة ،فأعتبر ىدا المنيج الأنسب لما فيو مف خصائص تتلائـ مع 
 .طبيعة مكضكع الدراسة 

 : عينة الدراسة 
 شخص فكاف 60إستخدمت الدراسة العينة الدائرية المنتظمة ،كقد أجريت الدراسة عمى 

 .إختيارىـ عشكائيا
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 : أهداؼ الدراسة
الكشؼ عف مدل كعي المسؤكليف بدكر العلاقات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة - 

 .الإقتصادية
 .إظيار مدم مساىمة العلاقات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة الإقتصادية- 
 .الكشؼ عف كاقع العلاقات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة الإقتصادية- 

 : نتائج الدراسة
تصرح نتائج الدراسة أف مؤسسة الأملاح بقسنطينة تحظي بثقة كبيرة مف طرؼ -

 .جميكرىا
قد كتشؼ أف نشاط العلاقات العامة لمؤسسة الأملاح بقسنطينة يركز عمى إستعماؿ 

الكسائؿ المطبكعة أكتر مف غيرىا مف كسائؿ لتحسيف صكرة المؤسسة ، فأغمب الزبائف 
. تحصمك عمى مطبكعات ك منشكرات خاصة بالمؤسسة 

 
 : الدراسة الثالثة

دكر العلاقات العامة في تحقيؽ التنمية المستدامة في ظؿ التكتلات الإقتصادية 
 . (دراسة حالة مجمكعة مف المؤسسات الاقتصادية الجزائرية)العالمية ،

،مذكرة لنيؿ شيادة دكتكراه في عمكـ " عامر حبيبة" ىده دراسة مف إعداد الطالبة 
التسيير، جامعة محمد بكضياؼ بالمسيمة ،كمية العمكـ الإقتصادية ك التجارية في عمكـ 

 . ،تحت إشراؼ أستاذ التعميـ العالي بكقرة رابح2016 /27/10التسيير ،سنة 
 : منهج الدراسة

 إستخداـ المنيج الكصفي التحميمي كالمنيج التاريخي مف خلاؿ سرد تطكر علاقات 
 .التبادؿ في العالـ عمكما كفي المنطقة المتكسطة بالخصكص
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 :أهداؼ الدراسة 
التعمؽ في الدراسة كتقيـ الإصلاحات المطبقة عمى القطاعات الإقتصادية التي  - 

 .تحظى بالأكلكية في مجاؿ التأىيؿ في ظؿ الشراكة التجارية مع الإتحاد الأكربي 
تحميؿ مدل فعاليات سياسات التكييؼ كالتأىيؿ الإقتصادم مف تحقيؽ أبعاد التنمية - 

 .المستدامة
تزكيد المكتبة بعمؿ جديد في مجاؿ التحميؿ الإقتصادم يفيد الطمبة في إجراء - 

 .البحكث ك الأعماؿ الدراسية بإضافة للأساتذة ك الباحثيف في ىدا الميداف 
 

 : نتائج الدراسة
ظيكر التنمية المستدامة لازمة الإقتصاد عمكما ك المؤسسة الإقتصادية عمى كجو - 

 .الخصكص بأخد عناصره كمعطياتو بعيف الإعتبار 
 .إستفادت بعض المؤسسات الإقتصادية مف برامج التأىيؿ كتحقيقيا لنتائج إيجابية - 
. تأىيؿ أىـ كظائؼ المؤسسة لتتكاكب مع مستجدات الجديدة - 
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 تحديد المفاهيـ 
:  دور لغة 

 .2 ، يشير دكر لغة إلى الإطلاع بميمة1  فعؿ نفكذ يمارس ، ميمة يقر بيا المرء

: إصطلاحا
في معجـ المصطمحات لعمكـ الإجتماعية بأنو السمكؾ " أحمد زكي بدكم " قد عرفو 

المتكقع مف الفرد في الجماعة كيشير إلى مكانة الفرد في الجماعة، كيتحدد سمكؾ الفرد 
في ضكء تكقعاتو ك تكقعات الأخرييف منو ، كىده التكقعات تتأثر بفيـ الفرد كالأخرييف 
لمحقكؽ ك الكجبات المرتبطة بمركزه الإجتماعي ،ك حدكد الدكر تتضمف تمؾ الأفعاؿ 

 .3التي تتقبميا الجماعة في ضكء المستكيات السمكؾ في الثقافة السائدة

 العلاقات العامة 

: العلاقة
 تعني أنيا التكاصؿ الناجـ عف التفاعؿ بيف فرديف أك أكثر كتحقؽ ىده العلاقة بعد 

 .حدكث فعؿ
  :العامة 

 4تنحصر كممة العامة في ككنيا خلاؼ الخاصة ، كالعامة إسـ لمجميع
 

                                                           
 بعمكؿ نكارة ،عشيش أماؿ ،دكر العلاقات العامة في التعامؿ مع الأزمات، قسـ العمكـ الإنسانية ،جامعة العربي  1

 15،ص2015بف مييدم كمية أـ بكاقي مدكرة لنيؿ شيادة ماستر،
 نكم عمار ،دكر القيادة في إدارة العمؿ التطكعي الجمعكم، مدكرة لنيؿ شيادة الماجستير في تنمية المكارد  2

 2010/2009البشرية ،قسـ العمكـ الإجتماعية ،جامعة منتكرم قسنطينة ،كمية العمكـ الإنسانية كالعمكـ الإجتماعية ،
 . 24ص

  .25مرجع سابؽ ص  3
 .15 بعمكؿ نكارة،عشيش أماؿ ،مرجع سابؽ ص 4
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 :التعريؼ الإصطلاحي لمعلاقات العامة هو

قد حاكؿ كثير مف عمماء الإجتماع ك الإعلاـ الكصكؿ إلى تعريؼ محدد 
العلاقات العامة ككضع مفيكـ حديث ليا ،فقد كاف مفيكميا قديما بأنيا الجيكد الإدارية 
المخططة كالمرسكمة كالمستمرة لتنظيـ العمؿ مف قبؿ المنشآت، كالتي تيدؼ إلى إقامة 

. كتدعيـ التفاىـ المتبادؿ بيف المنشأة كجميكرىا 
 

كىناؾ تعريؼ شائع العلاقات العامة ك أكثر نكعية عرضتو مجمة العلاقات العامة 
الأمريكية كتشير فيو إلى أف العلاقات العامة كظيفة إدارية تقيـ إتجاىات 

الجميكر،كتحقؽ تناسؽ سياسات كتصرفات الفرد أك تنظيـ مع المصمحة العامة ، 
. 1كتضع كتنفد برامج عمؿ لمفكز بثقة الجميكر كتقبمو لممؤسسة

 المؤسسة الإقتصادية 
 ىي منشأة تؤسس لغرض معيف أك لمنفعة عامة،ككدالؾ تعرؼ عمى أنيا :مؤسسة 

جمعية أك معيد أك شركة أسست لغاية إجتماعية أك أخلاقية أكخيرية أك عممية أك 
  2إقتصادية

 : التعريؼ الإصطلاحي لممؤسسة الإقتصادية
لقد قاـ العمماء بإعطاء مفاىيـ مختمفة لممؤسسة الإقتصادية فمنيـ مف ربطيا 

بالجانب الإقتصادم بحث يركز عمى تحقيؽ الربح ،كمنيـ مف ربط المؤسسة 
الإقتصادية بالجانب الإجتماعي لككنيا تجمع إنساني يستخدـ كسائؿ فكرية تتككف مف 

                                                           
 مريياف منصكر أبك سنة، محاضرات في العلاقات العامة ك الإعلاف ،جامعة المنكفية ، كمية التربية النكعية قسـ  1

 . 15الإعلاـ التربكم ، ص
 https://www.arabdict.com،  2022/05/16 في16:09معنى مؤسسة ،عمى " عربي عربي" مكقع 2
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أعضاء بشرية ، كأخاركف يربطكنيا بالجانب القانكني لككنيا ىيئة ذات طابع قانكني 
  1محدد بإجرأت قانكنية

 : تعريؼ المغوي لكممة جائحة 
. 2،داىي ىي جمع جكائح ، كالجائحة ىي بمية ،مصيبة، تيمكة

 : تعريؼ الإصطلاحي
كتعرؼ .عرفيا أبك حسف الممكي كالنفركم بأنيا ىي ملا يستطاع دفعو كالبرد ك الريح 

أيضا بأنيا تنتشر بيف البشر في مساحة كبيرة مثؿ قارة كقد تتسع لتضـ كافة أرجاء 
 .3العالـ

 : فيروس كورونا
  :فيروس 

ىك كائنات دقيقة لاترل بالمجير العادم ، تنفد مف الرشحات البكترية ، كتحدث بعض 
 .4الأمراض
  :كورونا

،ىك مرض يسببو نكع جديد أك مستجد مف فيركسات 19فيركس سميا بككفيد 
 في ديسمبر ،كفيركسات ككركنا ىي عائمة كبيرة 2019ككركنا،أكتشفت لأكؿ مرة سنة 

مف الفيركسات التي يمكف أف تسبب الأمراض الطفيفة مثؿ نزلات البرد الشائعة مف ثـ 
إلى الأمراض الأكثر شدة ، يمكف لمفيركس أف ينتقؿ مف شخص إلى أخر مف خلاؿ 

                                                           
 لقصير رزيقة ، دكر العلاقات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة الإقتصادية،قسـ عمكـ الإعلاـ ك الإتصاؿ،كمية  1

 .31،ص2007العمكـ الإنسانية كالعمكـ الإجتماعية،جامعة منتكرم قسنطينة،مذكرة لنيؿ شيادة ماجستير،
 https ://www.aliftaa.jo، 2022/06/01 بتاريخ  20:26 دار الإفتاء ، شرح كممة جائحة ، عمى  2
 https : //ar.m.wikipedia.org»wiki. 2022/06/01،بتاريخ20:28كيكيبيديا،جائحة، عمى   3

 https ، 2022/05/16يكـ 16:13مكقع المعاني ،شرح معني فيركس ، عمى ساعة   4
://www.almaany.com 
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قطرات الرداذ أك يممس سطحا إستقر عميو ىدا الرداد كمف ثـ يممس عينو أك أنفو أك 
. 191فمو فإنو قد يصاب بمرض ككفيد 

 https ://www.aliftaa.jo، 2022/06/01 بتاريخ  20:26دار الإفتاء ، شرح كممة جائحة ، عمى 
الإطار المنهجي لمدراسة 

 : مجالات الدراسة 

 : المجاؿ الزماني  (1

" شركة نفطاؿ"لقد تمت ىده دراسة حكؿ دكر العلاقات العامة في المؤسسة الإقتصادية 
:  ،قد كاف عبر مراحؿ كىي 

 أكلا قمنا بنزكؿ إلى الميداف ك إجراء زيارات إستطلاعية  في الشركة كأخذ صكرة عامة 
عف شركة ، ككذلؾ قمنا بتحديد العينة التي سكؼ نجرم عمييا الدراسة، كقد كاف دلؾ 

 2022 مف شير مارس 13في 
كبعد تجييز الأسئمة حكؿ دراستنا الميدانية ، قد قمنا بإجراء مقابمة مع المسؤكليف 

كالإطارات كدالؾ مف أجؿ تعرؼ أكثر عمى نشاط المؤسسة كطريقة عمميا ك كاف دالؾ 
 .2022 مارس 20في 

 : المجاؿ المكاني  (2

قبؿ أف نتطرؽ إلى تعريؼ  مؤسسة نفطاؿ ،يجدر بنا الإشارة بأننا قمنا بإختيار 
مؤسسة نفطاؿ بككنيا قريبة مف مكاف إقامتنا ، ككذلؾ ىي مؤسسة إقتصادية قد تخدـ 

مكضكعنا ، ككما نعرؼ بأف أم مؤسسة معرضة لحدكث أزمة بإختلاؼ أنكاعيا ، 
. ككجدنا أنيا مناسبة لإجراء بحثنا كدراستنا الميدانية فيي مؤسسة تقع في كلاية مستغانـ

                                                           
 202 مارس 3 ،كمية الأمريكية للأطباء ،19ميرم جينيفر مارخاـ ،ككفيد   1



 الإطار المفاهيمي والمنهجي للذراست
 

13 
 

 :المجاؿ البشري 

مف أجؿ الدراسة الجيدة ك نتائج الدقيقة يجب تحديد المجتمع الأصمي لدراسة 
فيجب أف يككف تحديد دقيؽ ككاضح ،كفيما يتعمؽ بالمجاؿ البشرم لدراستنا الميدانية 

فقد ركزنا عمى الجميكر الداخمي لشركة أم العماؿ فقط مف أجؿ الحصكؿ عمى 
المعمكمات الدقيقة حكؿ مكضكعنا،كقد تمت الدراسة عمى عشرة اشخاص مف العماؿ ك 

 .المسؤكليف في مؤسسة نفطاؿ
 

 منهج الدراسة 

يعرؼ المنيج بأنو أسمكب لتفكير كالعمؿ يعتمده الباحث لتنظيـ أفكاره كتحميمييا 
 كعرضيا كبالتالي الكصكؿ إلى النتائج ك الحقائؽ  حكؿ ظاىرة أك مكضكع الدراسة ،
ككذلؾ ىك مجمكعة مف القكاعد العامة التي يعتمدىا الباحث في تنظيـ مالديو مف 

. 1¹أفكار أك معمكمات مف أجؿ تكصمو إلى النتيجة المطمكبة
فالمنيج المعتمد في دراستنا ىك المنيج الكصفي ،الذم يعتبر طريقة لكصؼ مكضكع 
المراد دراستو ،مف خلاؿ منيجية عممية صحيحة كتصكير النتائج التي يتـ التكصؿ 
إلييا عمى أشكاؿ رقمية معبرة يمكف تفسيرىا ،كىناؾ مف يعرفو بأنو محاكلة الكصكؿ 
إلى المعرفة الدقيقة لعناصر المشكمة أكالظاىرة ، فيك يساعد في إعطاء معمكمات 

 .² 2حقيقية ك دقيقة تساعد في تفسير الظكاىر الإنسانية ك الإجتماعية
فقد إستخدمنا المنيج الكصفي في دراستنا لجمع أكبر قدر ممكف مف المعمكمات 
اللازمة لمكصكؿ إلى أىـ النتائج حكؿ مكضكعنا الذم تمت دراستو عمى مستكل 

 .مؤسسة نفطاؿ لكلاية مستغانـ
                                                           

 محمد سرحاف عمي المحمكدم ،مناىج البحث العممي ،دار الكتب ،طبعة الثالثة ، الجميكرية اليمنية  1
 35 ،ص2019_1441،

 .46نفس المرجع السابؽ ص  2
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 :عينة الدراسة 
جراء  ىي مجمكعة جزئية مف مجتمع البحث يتـ إختيارىا بطريقة مناسبة كا 

الدراسة عمييا كبعدىا يتـ إستخداـ نتائج الدراسة كتعميميا عمى كامؿ مجتمع البحث 
الأصمي ، كمف أىـ الشركط التي يجب تكفيرىا في العينة ىي أف تككف ممثمة لمجتمع 

 .³ 1البحث في جميع الخكاص
كالعينة التي تـ إستخدميا في دراستنا ىي العينة القصدية التي تعتبر فرع مف فركع 

إختيار العينة حيث يستخدـ فييا طرقا غير عشكائية لإختيار مجمكعة مف الأشخاص 
 2لممشاركة في عممية البحث

صعوبات الدراسة 
. قمة الدراسات السابقة حكؿ مكضكعنا خاصة عندما ربطنو بفيركس ككركنا- 
. عدـ تكاجد قسـ خاص بالعلاقات العامة- 
. عدـ تكاجد قسـ خاص بالإعلاـ ك الإتصاؿ- 
فترة التربص كانت قصيرة لـ نتمكف مف الحصكؿ عمى المعمكمات أكثر بسبب - 

التعميمات التي جأت مف الدكلة حكؿ تكقيؼ المتربصيف خلاؿ ظيكر المكجة الرابعة 
. لفيركس جديد أك ميكركف

 
 
 
 
 

                                                           
 . 160محمد سرحاف عمي المحمكدم ، مرجع سابؽ ص   1
 https : //mawdoo3.com، 20:37 ،14/ 05/ 2022العينة القصدية ، سندس أبك سكيمـ ،   2
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 أدوات الدراسة   

 : الملاحظة  (1

ىي مف أقدـ الكسائؿ لجمع البيانات ك المعمكمات استخدمت لتعرؼ عمى الظكاىر 
كالأحداث بشكؿ عاـ ،كفي العمكـ الإجتماعية بشكؿ خاص ، ككما تعرؼ أيضا عمى 

أنيا عممية مراقبة لسمكؾ الظكاىر ك الأحداث ،مف مزايا الملاحظة فيي تسمح بتعريؼ 
عمى بعض الأمكر التي قد لا يككف الباحث قد فكر بأىميتيا ، قد تككف الملاحظة 

مكانية  أفضؿ كسيمة لجمع المعمكمات حكؿ الكثير مف الظكاىر كالحكادث ، كا 
إستخدميا في مكاقؼ مختمفة،كقد تقكـ بتسجيؿ الحكادث ك التصرفات كسمككيات في 

كضعيا الطبيعي كفي كقت حدكثيا، كخاصة إدا لـ يشعر المبحكثيف بأف الباحث 
 .لاحظيـ

 : المقابمة 

 ىي عبارة عف حكار يدكر بيف الباحث كالشخص الذم تتـ مقابمتو ،كلكف تحقؽ 
المقابمة اليدؼ المرجك منيا يجب أف تقكـ علاقة جيدة بيف الباحث كالشخص الذم تتـ 
مقابمتو ، فيي لقاء بيف الباحث الذم يقكـ بطرح الأسئمة حكؿ مكضكع معيف لاشخاص 
محدديف ، فقد ساعدتنا المقابمة في الحصكؿ عمى البيانات ك المعمكمات اللازمة حكؿ 

.1دراستنا

                                                           
،ص 2016_ 1437كتكر كماؿ دشمي ، منيجية البحث العممي،دار  الجامعة حماة كمية الإقتصاد،  د 1

89،92،93 
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تمهيد   

تعتبر العلاقات العامة نشاط مستمر لتكجيو السياسات ك الخدمات ك الأعماؿ ذات العلاقة * 
بالأفراد ك الجماعات، كىي فف معاممة الناس ك الفكز بثقتيـ ك محبتيـ ك تأييدىـ ك ذلؾ لكسب 
رضاىـ مف خلاؿ حسف المعاممة الصادرة، ك مف اجؿ بناء صكرة كاضحة ك حسنة لمجماىير 
عف المؤسسة في ظؿ الأعماؿ الجيدة، ك بالرغـ ذلؾ يلاحظ بعض إف المؤسسات لا تكلي 

.  اىتماما ليذا النشاط

كفي ضكء ما تقدـ سنتناكؿ في ىذا الفصؿ مفيكـ العلاقات العامة ك خصائصيا ك أىميتيا * 
ك أىدافيا مف خلاؿ أربعة فصكؿ، بحيث يتناكؿ الأكؿ التعريؼ لمعلاقات العامة ك تكضيح 

مفيكميا، ك أما الثاني سيتناكؿ خصائص العلاقات العامة فيما سيتناكؿ الثالث أىميتيا ك الرابع 
. أىدافيا
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: عريؼ العلاقات العامةت

تناكؿ العديد مف الكتاب ك المتخصصيف مكضكع العلاقات بالتعريؼ التكضيح حيث أكدكا - 
حيث عرفيا . جميعا عمى أنيا نشاط ييدؼ إلى تحقيؽ التعاكف كالتفاىـ بيف المؤسسة كجميكرىا

بيرنيز جنير بالعلاقات العامة بأنيا التكصؿ بالمعمكمات عف طريؽ الإقناع كالملائمة . ؿ.ادكارد
بيف سياسات المؤسسة كاتجاىات الجميكر لمحصكؿ عمى التأييد العاـ لأىداؼ المؤسسة 

. كنشاطيا

أما المعيد البريطاني فقد أكضح باف العلاقات العامة ىي الجيكد الإدارية المخططة - 
.  1كالمستمرة لبناء ك صيانة ك تدعيـ التفاىـ المتبادؿ بيف المؤسسة ما كجميكرىا

العلاقات العامة ىي أيضا فف معاممة الناس ك الفكر بثقتيـ ك محبتيـ كتأييدىـ ك ذلؾ لكسب - 
.  2رضاىـ مف خلاؿ حسف المعاممة الصادرة عف صدؽ ك إيماف بقيمة الإنساف في المجتمع

.  3أك ىي العمـ الجديد في المجتمعات الديمقراطية الذم يستيدؼ الإقناع- 

حتى بيف الأفراد الديف يمتينكف مينة العلاقات العامة لا يتفقكف عمى تعريؼ مكحد عما تعنيو 
العلاقات العامة، فكؿ ممارس مف ممارسي العلاقات العامة لديو تعريؼ مختمؼ قميلا عف 
زملائو معتمد في ذلؾ عمى تجربتو الخاصة في مضمار العلاقات العامة، حيث تتأثر تمؾ 
الخبرة بالبيئة الاجتماعية ك السياسية ك الاقتصادية ك ليذا فاف ممارسة العلاقات العامة في 

ك مع ذلؾ فاف بعض .العديد مف الأقطار متباينة، كما تختمؼ طمبات الحاجة الى كتاب 
التعريفات تعتبر عف معنى العلاقات العامة ك تحظى بقبكؿ معظـ المختصيف في ىذا المجاؿ 

                                                           
 دار نشر عماف 2009ىائؼ الشامي أسس علاقات العامة بيف النظرية ك تطبيؽ . لبناف د- عبد الناصر احمد جرادات  .  د1

 -19الأردف ص 
 15 عماف الأردف ص 2009بشير العلاقات العامة في الأزمات ط .  د2
 225ص–  ـ 2010دار المشرؽ الثقافي لنشر عماف الأردف ط .القار دار أسامة .معجـ الإعلامي .محمد جماؿ . د3
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 ـ في مكسيكك سيتي خلاؿ 1978ك أحد ىذه التعريفات المقبكلة كالمتفؽ عمييا اتخذت عاـ 
  1الاجتماع العالمي الأكؿ لييئات العلاقات العامة

إصطلاح يطمؽ عمى الجيكد المنظمة كالعمميات التي تقكـ بيا الييئة أك المؤسسة أك - 
كالجميكر المتعامميف معيا بيدؼ . بينيا كبيف الجميكر العامميف بيا .المنظمة لتنظيـ العلاقات 

تحقيؽ علاقات ايجابية مع ىذه الجماىير كتقدـ بيذا العمؿ إدارات متخصصة تعني عناية 
.  2الفائقة باستخداـ كسائؿ الإعلاـ كالاتصاؿ المتنكعة لتحقيؽ ميمتيا

تكجيو داخؿ كؿ مؤسسة مصمحة متخصصة مكمفة بكضع سياسة اتصاؿ دائمة تقكـ عمى 
أساس الاتصاؿ الشخصي بكؿ الأفراد العامميف بيا، لكسب ثقتيـ ك الحصكؿ عمى تأييدىـ كما 

تقكـ مصمحة العلاقات العامة بالاتصاؿ بكسائؿ الإعلاـ ك تنشر معمكمات صحيحة عف 
  3المؤسسة حتى يتحقؽ التفاىـ ك التكافؽ بيف تمؾ المؤسسة كالرأم العاـ

إف مصطمح العلاقات العامة مف أكثر المصطمحات ركاجا ك انتشارا بيف الأكساط - 
كالتخصصات المختمفة لتعدد استخدامو مابيف الممارسيف ك النظرييف بما أكجد العديد مف 

التعريفات التي تناكلتو ك التي يحاكؿ فييا المؤلفكف تطكير ىدا المفيكـ لممجاؿ الذم يدرسكف 
.  4فيو في إطار التخصص العممي الدقيؽ

 

 

                                                           
دار نشر - كتابة العلاقات العامة بشكؿ ك الأسمكب "مي الحاجو . فايدرياح راجعو د. ترجمة د-بكب كاريؿ - دكج تسيكـ .  د1

 29 ق ص 1430 - 2 ط 2009كتاب الجامعي غزة فمسطيف 
 787ص. ـ1994- ق1415- 2.عربي ط-معجـ المصطمحات الإعلامية انجميزم -كرـ شمبي . د2
عربي حقكؽ النشر محفكظة لممجمس الأعمى لمغة - فرنسي - قامكس مكسكعي للإعلاـ ك الاتصاؿ - محمكد ابراقف .  د3

 592 ص 2004العربية الجزائر 
- ق1427 01دار العمكـ لمنشر ط - دكر العلاقات العامة - استراتيجيات إدارة الأزمات ك الككارث -  السيد السعيد 4

 25ص- ـ2006



 العلاقاث العامت والمؤسساث الاقتصاديت: الفصل الأول:                             الجانب النظري
 

21 
 

: خصائص العلاقات العامة

في الضكء تحديدنا لتعريؼ العلاقات العامة يمكننا القكؿ أف أىـ خصائص العلاقات العامة 
:  ىي

إف العلاقات العامة تعتبر فمسفة للإدارة كىده الفمسفة تفترض أف أم منظمة لا تنشا - (1
لتحقيؽ الأىداؼ المالية التي ينص عمييا قانكنيا فحسب ك إنما ينبغي أيضا أف تمعب دكره 
اجتماعيا ك ليدا فعمييا أف تضع صالح الجميكر في المقاـ الأكؿ بالنسبة لممكضكعات التي 

. تتعمؽ سمكؾ المنظمة

إف العلاقات العامة ليس مف الأنشطة الثانكية الأىمية بؿ تشكؿ عنصرا أساسيا في - (2
. أنشطة المنشآت فيي ضركرة يفرضيا المجتمع الحديث

إف العلاقات العامة كظيفة إدارية فيي نشاط تمارسو كؿ إدارة ك يجب عمى الإدارة أف - (3
تستخدمو في كؿ ما تقكلو أك تفعمو ك الكصكؿ إلى علاقات العامة طبية كيعتبر احد 

. المسؤكليات الكبرل لكؿ مدير في منظمة 

إف العلاقات العامة عممية اتصاؿ دائـ ك مستمر بيف طرفيف أساسييف ىما المؤسسات - (4
كالجماىير التي تتعامؿ معيا سكاء الجماىير الداخمية لممؤسسة أك الخارجية ك كلاىما مؤثر 

كمتأثر في نفس الكقت ك مف ثـ فاف العلاقات العامة تتسـ بالديناميكية ك الحيكية ك الاستمرارية 
. كقكة الفاعمية بيف الطرفيف

يجب عمى إدارة العلاقات العامة أف تضع مف السياسات ما يعكس فمسفية خدمة الصالح - (5
. العاـ لا عمى أساس الكممات الجكفاء ك إنما عمى أساس الأفعاؿ
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القصدية فالعلاقات العامة نشاط مخطط مرسكـ لأحداث تأثير مرغكب في كقت محدد - (6
.  1كبأسمكب معيف مختار

العلاقات العامة ىي ىمزة الكصؿ بيف الفمسفة المشركع ك الجميكر ك ىذا  الاتصاؿ - (7
ضركرم لجعؿ الجميكر يتفيـ أنشطة المنظمة، ك يرتكب كثير مف المديريف خطا كبير عندما 
يتصكركف أف الجميكر لا ييتـ بما تفعمو المنظمة ك كثيركف منيـ يعتبركف إعلاـ الجميكر إنما 

.  ىك مسار للافتخار ك الزىك بالنفس

تستيدؼ العلاقات تحقيؽ الرضا العاـ ك انتزاع مكافقة الجماىير أم أنيا تدير بميارة - (8
. الأسمكب التأثيرل الصاعد ك اليابط مف اجؿ إحداث التكافؽ ك التكييؼ كالتعاكف

ترتكز العلاقات العامة عمى حقيقة عممية ىي أف الإنساف اجتماعي بطبيعتو ك لا يمكف - (9
أف يعيش في عزلة عف المجتمع ك كذلؾ الأمر بالنسبة لممؤسسات فيي الأخرل لا يستطيع أف 
تعيش في عزلة عف المجتمع الذم تكجد فيو ك لذلؾ يعتبر الإنساف ىك محكر اىتماـ العلاقات 

. العامة

ترتكز العلاقات العامة عمى التخطيط القائـ عمى الملاحظة العممية ك طرؽ البحث - (10
العممي التي تساعد عمى تممس احتياجات الجماىير ك دراسة أرائيا ك اتجاىاتيا ك تحسس 

كنقؿ ىذه الدراسات بأمانة ك صدؽ إلى المستكيات الإدارية العميا ليذا فيي لا تعتمد .مشكلاتيا 
.  عمى الارتجاؿ أك الصدفة

العلاقات العامة عمميات تطبيقية لمعمكـ الاجتماعية ك السمككية لأنيا تتعامؿ مع كائنات - (11
إنسانية حية ذات طبائع مختمفة ك تككينات نفسية متغيرة ك لذلؾ تحتاج ىذه الكظيفة إلى 

. متخصصيف لممارسة أنشطتيا المتخمفة

                                                           
 35سحر محمد ك ىي المداخؿ الأساسية لمعلاقات العامة دار الفجر لمنشر ك التكزيع القاىرة ص.محمد منير حجاب د. د1
 ط.ب
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فنشاطيا لا يقتصر عمى ميداف دكف أخر بؿ يمتد .تتصؼ العلاقات العامة بالشمكلية - (12
الخ ككافة المؤسسات بأشكاليا ......ليشمؿ كافة المياديف السياسية ك الاقتصادية كالاجتماعية 

. ك أنكاعيا كما تخدـ أصحاب الحرؼ ك الميف المختمفة

العلاقات العامة ليست نكعا مف السحر الذم يشفى العمؿ ك يدارل العيكب ك ليست - (13
كظيفة لمدفاع عف أخطاء المؤسسة، ك إنما السمعة الحسنة التي تبنييا لا يمكف بناؤىا إلا 

كمركر الزمف كعف طريؽ الأداء الطيب أكلا كالإعلاـ الجيد عنو بعد ذلؾ 

العلاقات العامة جكىرىا الاتصاؿ بالمفيكـ العممي فيي تستخدـ كسائؿ الاتصاؿ - (14
المختمفة لكي تنشر المعمكمات ك الأفكار ك تشرحيا ك تفسرىا لمجماىير، كما تعرؼ عمى 

اتجاىات الجماىير عف طريؽ البحكث التي تجرييا لجمع المعمكمات، كذلؾ بغرض التكفيؽ بيف 
. المؤسسة ك مصمحة الجماىير التي تتعامؿ معيا 

ترتكز العلاقات العامة عمى المبادئ أخلاقية لتدعيـ ك بناء الثقة بيف المؤسسة - (15
كجماىيرىا ك ليدا فيي تبتعد عف كافة أساليب ك أشكاؿ الغش ك الخداع ك التضميؿ ك الدعاية 

. المزيفة ك تقدـ الحقائؽ ك الكقائع لمجماىير لكسب ثقتيا ك تأييدىا

العلاقات العامة نشاط عممي قائـ عمى التخطيط ك ىذا يعني أنيا ليست نشاطا عشكائيا - (16
ك ليست نشاط كقتيا يبدأ حيف تقع المؤسسة في أزمة، كينتيي بانتياء الأزمة ذلؾ لاف أنشطتيا .

طكيمة المدل ك نتائجيا بعيدة الأثر كلا يمكف أف تنتظر نتيجة سريعة مف برنامج العلاقات 
العامة، ك إنيا النتيجة تحدث تدريجيا ك عمى مدل طكيؿ فيي تتعامؿ مع الإنساف كأرائو 
كمكاقفو ك اتجاىاتو ك ليس مف السيؿ تغيرىا بيف يكـ ك ليمة  كىذا سبب جكىرم لضركرة 

. التخطيط في العلاقات العامة

العلاقات العامة نشاط مكقكف بمعنى أف اختيار الكقت المناسب لتنفيذ برنامج معيف مف - (17
بؿ إف التقصير في تكفير ىذه .برامج العلاقات العامة أمر ضركرم كحيكم لنجاح ىذا البرنامج 
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القاعدة قد يعني فشؿ البرنامج كمو أك ضعؼ أثاره ك نتائجو عمى اقؿ تقدير ك لا يعني ىذا 
المماطمة ك التردد أك التسرع ك العجمة عند تحديد الكقت المناسب لبرنامج معيف، إف اختيار 

الكقت المناسب يعتمد عمى حسف الإدراؾ ك كثرة المرات ك طكؿ المراس ككميا صفات مطمكبة 
  1في حيز العلاقات العامة

:  ك تتميز العلاقات العامة بمجمكعة مف الخصائص نذكر منيا-

إف العلاقات العامة ليست مف الأنشطة الثانكية الأىمية بؿ تشكؿ عنصرا أساسيا في - 1
. أنشطة المؤسسات فيي ضركرية يفرضيا المجتمع الحديث

القصدية العلاقات العامة نشاط مخطط مرسكـ لإحداث تأثير مرغكب في كقت محدد - 2
. كبأسمكب معيف مختار

العلاقات العامة ىي ىمزة الكصؿ بيف فمسفة المؤسسة ك الجميكر ك ىذا الاتصاؿ ضركرم - 3
. لجعؿ الجميكر يتفيـ أنشطتيا

تستيدؼ العلاقات العامة تحقيؽ الرضا العاـ ك السعي لمحصكؿ عمى مكافقة الجماىير أم - 4
. إنيا تدار بميارة أسمكب التأثير الصاعد ك اليابط مف اجؿ إحداث التكافؽ ك التكيؼ ك التعاكف

تركز العلاقات العامة عمى تخطيط القائـ عمى الملاحظة العممية ك طرؽ البحث العممي - 5
التي تساعد عمى تممس احتياجات الجماىير ك دراسة أرائيا ك اتجاىاتيا ك تحسس مشكلاتيا 

ليذا فيي لا تعتمد عمى . كنقؿ ىذه الدراسات بأمانة ك صدؽ إلى المستكيات الإدارية العميا 
. الارتجاؿ أك الصدفة

                                                           
 36.37سحر محمد مرجع سابؽ . د. محمد منير حجاب.  د1
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العلاقات العامة عمميات تطبيقية لمعمكـ الاجتماعية ك السمككية لأنيا تتعامؿ مع الكائنات - 6
إنسانية حية ذات طبائع مختمفة ك تككينات نفسية ك لذلؾ تحتاج ىده الكظيفة إلى متخصصيف 

.  لممارسة أنشطتيا المختمفة

فيي عممية اتصاؿ دائـ بيف .تقكـ  باستخداـ كافة كسائؿ ك طرؽ الاتصاؿ لتحقيؽ الأىداؼ - 
.  المؤسسة ك الجميكر

لذلؾ تصنع سياسات تعكس .تركز اتصاليا عمى الجميكر مف خلاؿ الدراسات المستمرة - 
. فمسفة خدمة المصمحة العامة

فيي نشاط مرسكـ كمخطط مف اجؿ إحداث تأثير في كقت معيف كبأسمكب .تتسـ بالقصدية - 
. مختار

تعد ىمزة كصؿ بيف فمسفة المؤسسة أك المشركع ك الجميكر لجعؿ الجميكر يتفيـ نشاط - 
. المؤسسة

يصاؿ السمعة الحسنة -  تسعى لتحقيؽ الرضي العاـ ك تحاكؿ انتزاع مكافقة  رضا الجميكر كا 
. عف المؤسسة

ترتكز عمى حقيقة العممية مفادىا إف الإنساف طبيعتو اجتماعي ك مف المستحيؿ أف يعيش 
. معزكلا عف المجتمع 

ترتكز عمى التخطيط الذم يقكـ عمى طرؽ البحث العممي ك الملاحظة العممية أم إنيا ليست - 
.  عملا أك نشاط عشكائيا
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تتصؼ بالشمكلية ك الكضكح ك ترتكز عمى مبادئ أخلاقية لمحاكلة بناء الثقة بيف الجميكر - 
 . 1ك المؤسسة

 : أهمية العلاقات العامة- 

مف الجدير بالذكر أف العلاقات العامة يمكف أف تؤثر عمى العمؿ بشكؿ ايجابي أك سمبي فيي 
أكيد الفاصؿ لممؤسسة فإما أف تزيد مف ربحيا ك تضمف مستقبؿ أعماليا أك قد تتسبب بانييارىا 

 تـ استخداميا بشكؿ صحيح يمكنيا التغمب إذالذلؾ ىي الأداة الأكثر أىمية في التسكيؽ ك 
عمى أم عقبة في العمؿ تقريبا ك يمكف اختصار أىمية علاقات العامة بالنسبة لممؤسسة بعدة 

: نقاط

حيث يمكف آف تؤثر نفس عمى قرارات عمى شراء : بناء علاقة بيف المؤسسة كالممكؿ- (1
. العملاء لممنتجات كالخدمات

فميما حققت المؤسسة مف نجاحات عمى مختمؼ : العلاقات العامة أىمية في التسكيؽ (-2
. الأصعدة النكعية الجكدة سرعة الأداء

تزيد مف مصداقية العلامة التجارية لممؤسسة ىذه : مصداقية المؤسسة العلاقات العامة- (3
. المصداقية ىي ما يعزز الثقة بيف المؤسسة

ك خاصة بالحديث عف شركة التجارية : زيادة العملاء المتكقعيف ك المبيعات ك الأرباح- (4
 .كالربحية فالعلاقات العامة تقرر سمعة المؤسسة مف خلاؿ الممارسات المذىمة لمعلاقات العامة

فغير النشاطات المتنكعة لقسـ : العلاقات العامة تحسف نظرة العملاء اتجاه المؤسسة- (5
العلاقات العامة في أم مؤسسة يمكف تحسيف صدارة ىذه المؤسسة مف مختمؼ النكاحي في 

. 1نظر الجميكر المستيدؼ
                                                           

 عمى 09/04/2022  يكـ https://www.polotics.dz المكسكعة  الجزائرية لمدراسات السياسية كالإستراتيجية عبر مكقع 1
 18:03الساعة  
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يجب أف تجد الشركة طريقة لتصبح : المساىمة في انتشار المؤسسة ك كسب ثقة الجميكر- (6
معركفة ك منتشرة بشكؿ كبير لاسيما إف الجميع يعتقد إف أكثر ما يتـ الحديث عنو يككف ىك 

.  الأفضؿ

فعمى سبيؿ المثاؿ قد سير الأعماؿ إنما : ساعدت العلاقات في إدارة سمعة المؤسسة- (7
. سلالة ك قد تككف ىناؾ أياـ عمى صفة تتعرض فييا سمعة المؤسسة لمتيديد

الرغبة كؿ مستثمر في الاستثمار في المؤسسة ك أنيا تتمتع بمستقبؿ :  جدب المستثمريف- (8
. 2مشرؽ

:  تنبع أىمية العلاقات العامة مف أىمية* 

دراسة سمكؾ الأفراد ك الجماعات لتفرؽ عمى نجاحاتيـ ك رغباتيـ ك الطكؿ المؤثرة في - (1
. ىده السمكؾ

تكجيو سياسات ك نشاطات المنظمة بما ينسجـ مرغبات ك تطمعات الجميكر الداخمي - (2
. 3كالجميكر الخارجي لممنظمة

دكر العلاقات العامة لا يقتصر عمى التعريؼ بأنشطة الجياز بؿ يمتد الاستقباؿ المعمكمات * 
مف الجميكر ليعمؿ مف خلاؿ ىذه المعمكمات عمى تطكير الجياز كما أف ليا دكر في تمبية 
الرغبات ك حاجيات الجميكر داخمي مف أنكاع مختمفة ك خمؽ صكرة ذىنية ايجابية لممؤسسة 

 . 4لدل الجميكر الخارجي

                                                                                                                                                                                           
 ف. د.   ب10-9 ص 2009العلاقات العامة ك تطكر الرقمي -إسماعيؿ .  د1
 .10-9اسماعيؿ مرجع سابؽ ص.  د2
   19 عماف الأردف ص2009بشير العلاؽ العلاقات العامة في الأزمات ط . د3
 ف. د. ب. 113 ص2011ط الأكلى .عبد الرزاؽ محمد الدليمي المدخؿ إلى العلاقات العامة . د4
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ك تبدك أىمية العلاقات العامة في أف المؤسسة تسعى دائما إلى تنمية ىذه الاتصالات - 
كتككيف الآراء ك الاتجاىات حكؿ السمع التي تنتجيا كاذا لـ تكف إدارة العلاقات العامة في 
المؤسسة عمى مستكل عممي عاؿ مف خبرة ك الكفاءة فلا شؾ إف علاقاتيا مع جميكرىا 

الداخمي أك الخارجي سكؼ تتأثر بذلؾ، ك قد يحدث اف تكاجو المؤسسة بمكاقؼ سيئة ك صعبة 
تحتاج إلى القدرة كالمباقة ك الحكمة في معالجتيا حتى لا يظير أم رأم مضاد أك كراىية 

لممؤسسة كمنتجاتيا، ك خاصة في مجالات عمييا تنافس شديد، التي يسعى فييا المتنافسكف إلى 
إطلاؽ الشائعات ك التشكيش ضد المؤسسات الأخرل، ك ىنا تبرز أىمية العلاقات العامة في 

.  1مكاجية ىده الصعكبات

إف المرء أينما يتجو يممس ىذه الأىمية سكاء في المنظمات العامة الحككمية المنظمات العامة 
الأىمية سكاء كانت ككياف إدارم أك كممارسة عممية لكف الاختلاؼ عمى مكانتيا يتمثؿ في 

صمتيا بالإدارة العميا ككضكح مركزىا ك مدل السمطات الممنكحة ليا لذلؾ قد يككف العلاقات 
 حتى مديرية ىذا حسب طبيعة اليدؼ المسنكد مف إنشائيا أك تككف دائرة أكالعامة قسـ 

كالإمكانيات المتكفرة إلييا ك فيما يمي سنستعرض أىـ السباب التي أدت إلى الاىتماـ بالعلاقات 
.  العامة حسب ما يراىا كؿ مف آخركف

ازدياد أىمية العلاقات العامة باعتبارىا مف رسائؿ العلاج لممشكلات الإنسانية الناتجة عف - (1
التقدـ التكنكلكجي الذم كاف لو اثر في عدـ الشعكر بركح التالؼ بيف العامميف فكانت العلاقات 

. مف أىـ الكسائؿ الإزالة ىدا الشعكر البحث عف الحمقة المفقكدة

ظيكر الأنظمة الديمقراطية ك تزايد الاىتماـ الرأم العاـ  - (2

                                                           
عماف الأردف -  ـ 2011- ق1432- 01نصر الديف عبد القادر عثماف المدخؿ إلى العلاقات العامة ك الإعلاف ط. د1

   28ص
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.  1جمع المعمكمات ك تفسيرىا ك تحميميا ك كضعيا في خدمة أصحاب القرار في المؤسسة- (3

:    أهداؼ العلاقات العامة

إف اليدؼ الأساسي الذم تدكر حكلو كافة أنشطة العلاقات العامة ىك تككيف صكرة طبية - 
.  كمعنية لممنشاة لدل الجميكر

.  بناء اسـ ك سمعة ك شيرة طيبة لممنشاة عند الجماىير التي تتعامؿ مع المنشاة- 

.  مساعدة إدارة البيع عمى زيادة مبيعات المنشاة أك تحسيف خدماتيا لمجميكر كدعـ سمعتيا- 

الحصكؿ عمى رضا المجتمع ك اعتراؼ الرأم العاـ ك كسب تأييده كمحاكلة جعؿ جميكر - 
المنشاة متفيما لخططيا ك سياساتيا ك خمؽ الانطباع المناسب كالجيد عف المنشاة لدل 

. 2الجميكر

كأىداؼ العلاقات العامة كأىداؼ أم نشاط تطمب الكاقعية كالكضكح كما أنيا ترتبط ارتباطا - 
. قكيا بأىداؼ المؤسسة ك الدكلة

يذكر رئيس المجمس إدارة شركة جنراؿ مكتكرز بعض أىداؼ العلاقات العامة ك فكائدىا عمى - 
:  الإدارة بأنيا

. زيادة شيرة المؤسسة عف طريؽ إنياء فيـ الجميكر ك تنكيره لما يقكـ بو مف خدمات كنشاط- 

بناء سمعة طيبة لأنشطة المؤسسة بيف الجميكر الذم يتعامؿ مع المؤسسة  - 

 

                                                           
.  ـ2011رسالة ماجستير  في الجامعة العاممة في الضفة الغربية _ كاقع إدارة العلاقات العامة –كركد عثماف شرباتي :  إعداد1

 15ص
- 21ـ الككيت ص 2005- ق 1426- 01مدخؿ إلى العلاقات العامة مكتبة الفلاح لنشر ك التكزيع ط - صالح ليرم .  د2

22 
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. 1خمؽ فيـ كاسع نحك المشاكؿ ك الصعكبات التي تكاجو الإدارة- 

:  كمف أىداؼ العلاقات العامة

تجسير الفجكة بيف الأفراد ك الجماعات كتحقيؽ الإدماج كخمؽ حالة المعرفة كالفيـ لتكحيد - 
. الاتجاىات ك القناعات

. السعي لمتعريؼ بجيكد المؤسسات كخدماتيا، كالطمب مف أفراد المجتمع التعاكف كالتنسيؽ- 

. زرع الثقة بيف المؤسسات ك الأفراد مف خلاؿ مد جسكر التكاصؿ- 

التفاعؿ الايجابي مع الأحداث ك مسايرة اىتمامات الناس ك رغباتيـ بما لا يتعارض مع - 
. الأنظمة ك القكانيف السائدة التي تنظـ الحياة العامة 

التأثير عمى الرأم العاـ ك العمؿ عمى المحافظة عمى كجكد رأم عاـ مرغكب فيو اتجاه - 
. المؤسسة ك الاستفادة مف البيانات بعد تحميميا في ترشيد القرارات

تقديـ الميمات الإدارية ك الخدمات الاستشارية التي تساعد المؤسسة عمى تنفيذ برامجيا - 
. 2كالتخطيط لمشاريعيا كفؽ تصدر كاؼ ك لدراسة متأنية

فكؿ حممة مف حملات الإعلاـ ينبغي . تعمؿ العلاقات العامة عمى تحقيؽ عدد مف الأىداؼ - 
فتتحقؽ الأىداؼ جميعا  . أف ترتكز عمى سمسمة متكاممة مف الأىداؼ ك الأغراض تكضع سمفا 

كفي النياية بمكغ اليدؼ الشامؿ ك إذا لـ تحدد ىده السمسمة مف الأىداؼ سمفا فاف النتيجة 
. 3ستككف ضياع الكقت ك الجيد كالماؿ ك بالتالي الفشؿ الذريع

                                                           
 ـ 2001- 01كسائؿ الاتصاؿ السياحي دار البازكرم العممية لمنشر ك التكزيع ط - عبد الجابر تيـ . د- نعيـ الطاىر .  د1

 29عماف الأردف ص
 .د، ف. ب. ط.   ب05ص" صناعة القرف"العلاقات العامة - أحمد الطراكنة . د2
محاضرات في العلاقات العامة كالإعلاف جامعة المنكفية كمية التربية النكعية قسـ الإعلاـ - مريياف منصكر ابك سنة . د3

   36التربكم ص 
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: كمف الأىداؼ ما يأتي

.  أف تككف الشركة رائدة في صناعة ما في بعض الأسكاؽ الممتازة- 

. أف تجعؿ المستيمؾ يشعر برضا مستمر ك متزايد في الأسكاؽ الحالية كالجديدة- 

أف تنتج ربحا مناسبا، بحيث تستطيع أف تدفع عائدا معقكلا لحممة الأسيـ، كاف تكفر المكاد - 
.  اللازمة لمتكسع ك استقرار الشركة في المستقبؿ

أف تعتبر الشركة أك المنظمة عنصرا ايجابيا ك صالحا في المجتمع الذم تعمؿ فيو، ك تزيد - 
.  إحساسيا بالمسؤكلية الاجتماعية اتجاه الجماىير المختمفة، ك المجتمع بصفة عامة

.  1تحقيؽ السمعة الطيبة لممنظمة ك تدعيـ صكرتيا الذىنية- 

تتصؼ العلاقات العامة بالشمكلية فنشاطيا لا يقتصر عمى ميداف دكف آخر بؿ يمتد ليشمؿ - 
كافة المياديف السياسية الاقتصادية ك الاجتماعية، ككافة المؤسسات بأشكاليا ك أنكاعيا كما 

 2تخدـ أصحاب الحرؼ ك الميف المختمفة

:  تعريؼ المؤسسة الاقتصادية

كردت عدة تعريفات لممؤسسة الاقتصادية مف طرؼ العديد مف الكتاب ك الباحثيف ك تناكلت - 
:  جكانب مختمفة نذكر منيا أىميا فيما يمي

عرؼ عمر صخرم المؤسسة الاقتصادية بأنيا الكحدة الاقتصادية التي تتجمع فييا المكارد - 
البشرية ك المادية اللازمة للإنتاج الاقتصادم حسب ىدا التعريؼ فاف المؤسسة الاقتصادية ىي 

. الكحدة تستعمؿ مكارد البشرية ك مادية كمالية مف اجؿ إنتاج السمع كخدمات

                                                           
 37مرجع سابؽ ص. مريياف منصكر ابك سنة.  د1
رسالة استكمالا لمتطمبات الحصكؿ عمى درجة " كاقع دائرة العلاقات العامة في الجامعة الأردنية - " إعداد عمي بدر الحديد 2

 .18ص - 2010أيار - ماجستير دراسة تقيمية مف كجية نظر طمبة الجامعة 
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باف المؤسسة بأنيا عمى شكؿ تنظيـ اقتصادم ك يرل ضركرة   m.Le.Betonكعرؼ - 
استقلاؿ المؤسسة ماليا، كعرؼ محفكظ جكدة كحسف الزعبي ك ياسر المنصكر المؤسسة بأنيا 

كحدة اقتصادية تضـ أكثر مف شخص، ك تستخدـ مكارد ك عناصر الإنتاج لتحكيميا إلى 
. مخرجات عف طريؽ قياميا بأنشطة ك تفاعلات بيدؼ إشباع حاجات ك رغبات المجتمع

ك الممتعف ليذا التعريؼ يجب أف يشبع حاجات ك رغبات المجتمع يتـ مف خلاؿ عممية - 
إنتاج ك تكزيع المخرجات التي تككف عمى ىيئة سمع ك خدمات ك مقابؿ ىذا تحصؿ المؤسسة 

. عمى الأرباح تضمف بقاؤىا ك نمكىا ك ازدىارىا

ك عرؼ عبد الغفار حنفي ك عبد السلاـ أك حقؽ لممؤسسة بأنيا كحدة اتخاذ قرارات ذات 
. شخصية معنكية تسعى لتحقيؽ ىدؼ أك مجمكعة مف الأىداؼ الاقتصادية 

إف المؤسسة ىي مركز اتخاذ القرارات فيي تيدؼ مف خلاؿ تطبيقيا بفعالية إلى تحقيؽ - 
. 1أىداؼ الاقتصادية كالربح ك النمك ك الاستقرار

:  الأهداؼ المؤسسة الاقتصادية

بالرغـ مف صعكبة أىداؼ المؤسسة لتعددىا ك تضاربيا إلا أنيا تخدـ أغراضا ىامة ك عديدة -
كتتخمص أىداؼ . عمى مستكل المؤسسة ك الكحدات ك الأفراد ك لاسيما لمتخذم القرارات 

:   المؤسسة فيما يمي

:  الأهداؼ الاقتصادية*

:  يمكف جمع عدد مف الأىداؼ التي تدخؿ ضمف ىدا النكع كما يمي- 

                                                           
 10عماف الأردف ص - 2011-1432- ط الأكلى " الاتصاؿ ك اتخاذ القرارات"الياـ بكغميطة . فريد ككرتؿ د.  د1
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 استطاعت إذاأف استمرار المؤسسة الاقتصادية في الكجكد لا يمكف أف يتـ إلا : تحقيؽ الربح- 
كبالتالي تكسيع نشاطيا  .أف تحقؽ مستكل أدنى مف الربح يضمف ليا إمكانية رفع رأسماليا

. لمصمكد أماـ المؤسسات الأخرل

أف تحقيؽ المؤسسة الاقتصادية لنتائجيا يمر عبر عممية تصريؼ : تحقيؽ متطمبات المجتمع- 
كعند القياـ بعممية البيع فيي تغطي . أك بيع إنتاجيا المادم أك المعنكم ك تغطية تكاليفيا

. طمبات المجتمع المكجكد بو

يتـ ذلؾ بالاستعماؿ الرشيد لعكامؿ الإنتاج، كرفع إنتاجيتيا بكاسطة التخطيط :  قمة الإنتاج- 
الجيد ك الدقيؽ للإنتاج ك التكزيع بالإضافة المراقبة عممية تنفيذ ىده الخطط أك برامج  

الأىداؼ الاجتماعية مف بيف الأىداؼ العامة لممؤسسة الاقتصادية الأىداؼ الاجتماعية التي - 
:  تشمؿ فيما يمي

يعتبر العماؿ في المؤسسة مف بيف المستفيديف الأكائؿ : ضماف مستوى مقبوؿ مف الأجور- 
. مف نشاطيا حيث يتقاضكف أجكرا مقابؿ عمميـ بيا

إف التطكر السريع الذم تشيده المجتمعات في الميداف :  تحسيف مستوى معيشة العماؿ- 
التكنكلكجي يجعؿ العماؿ أكثر حاجة إلى تمبية رغبات تزايد باستمرار بظيكر منتجات جديدة  

. الحضارم ليـ ك لتغيير أذكاقيـ ك تحسنيا

 تقكـ المؤسسات الاقتصادية عادة بالتصرؼ في العادات :إقامة أنماط استهلاكية معينة- 
ك ذلؾ بتقديـ منتجات جديدة أك بكاسطة التأثير في . الاستيلاكية لمختمؼ طبقات المجتمع 

أذكاقيـ عف طريؽ الإشيار ك الدعاية سكاء لمنتجات يكتسب عادات استيلاكية قد تككف غير 
. صالحة أحيانا إلا انو غالبا ما تككف في صالح المؤسسات



 العلاقاث العامت والمؤسساث الاقتصاديت: الفصل الأول:                             الجانب النظري
 

34 
 

في إطار ما تقدمو المؤسسة لمعماؿ تجد الجانب التككيني : الأهداؼ الثقافية و الرياضية- 
: كالترفييي أيضا ك الذم يتمثؿ فيما يمي

.  تكفير كسائؿ ترفييية ك ثقافية

.  تدريب العماؿ المبتدئيف ك رسكمة القدامى- 

. تخصيص أكقات الرياضة- 

:   الأهداؼ التكنولوجية- 

بالإضافة إلى ما سبؽ تؤدم المؤسسة الاقتصادية دكرا ىاما في الميداف التكنكلكجي ك الذم 
:  يتمثؿ فيما يمي

مع تطكر المؤسسة عممت عمى تكفير إدارة أك مصمحة خاصة بعممية :  البحث و التنمية - 
. تطكير الكسائؿ ك الطرؽ الإنتاجية عمميا

مف الدكافع الأساسية لمتطكير التكنكلكجي لممؤسسات تجد المنافسة الشديدة التي : المنافسة- 
. 1تتميز بيا سكؽ المنتجات ك كذا سكؽ التكنكلكجيا

:  إذا تكممنا عف أىداؼ المؤسسة الاقتصادية فيشير إلى ملاحظتيف اثنيف- 

. ىناؾ أىداؼ ثانكية ك أخرل رئيسة أك أساسية- 

. يختمؼ ىدا اليدؼ مف المؤسسة إلى أخرل بحسب طبيعتيا - 

:  ك لدا فقد قسمت المؤسسات بناء عمى أىدافيا إلى

.  مؤسسة عمكمية* 

                                                           
    20-19-18اليامب كغميظة مرجع سابؽ ص. د. فريد ككرتؿ.  د1
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.  مؤسسة خاصة* 

.  1مؤسسة خيرية* 

:  خصائص المؤسسة الاقتصادية

:  تتصؼ المؤسسة الاقتصادية بعدة خصائص نذكرىا فيما يمي

المؤسسة الاقتصادية شخصية قانكنية مستقمة مف حيث امتلاكيا لحقكؽ كصلاحيات أك مف - 
. حيث كاجباتيا ك مسؤكلياتيا

القدرة عمى إنتاج أك أداء الكظيفة التي كجدت مف اجميا أف تككف المؤسسة الاقتصادية قادرة - 
عمى البقاء بما يكفؿ ليا مف تمكيؿ كاؼ ك ظركؼ سياسية مكاتية ك عمالة كافة ك قادرة عمى 

.  تكييؼ نفسيا مع الظركؼ المتغيرة

التحديد الكاضح للأىداؼ ك السياسات ك البرامج ك أساليب العمؿ فكؿ مؤسسة تضع أىداؼ - 
.  معينة تسعى إلى تحقيقيا

ما -  ضماف المكارد المالية لكي تستمر عممياتيا، ك يككف دلؾ أما عف طريؽ الاعتمادات، كا 
عف طريؽ الإرادات الكمية أك طريؽ القركض، أك الجمع بيف ىده العناصر عمييا أك بعضيا 
حسب الظركؼ لابد أف تككف المؤسسة مكاتية لمبيئة التي كجدت فييا ك تستجيب ليده البيئة، 
فالمؤسسة لا تكجد منعزلة إذا كانت ظركؼ بيئة مكاتية فأنيا تستطيع أداء مياميا في أحسف 

الظركؼ أما إذا كانت معاكسة فأنيا يمكف أف تعرقؿ عممياتيا المكجكدة ك تفسد أىدافيا  

المؤسسة كحدة اقتصادية أساسية في المجتمع الاقتصادم، فبالإضافة إلى مساىمتيا في -
. فيي مصدر دخؿ ك استيلاؾ الكثير مف الأفراد. الإنتاج ك نمك الدخؿ الكطني 

                                                           
كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير جامعة الشييد حمو . محاضرات في اقتصاد المؤسسة.  فكزم محيريؽ.  د1

 71ص. ـ2015لخضر الكادم افريؿ 
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زكاؿ المؤسسة إذا ضعؼ مبرر كجكدىا . يجب أف يشمؿ اصطلاح المؤسسة بالضركرة فكرة- 
. 1ك تضاءلت كفاءتيا

مفهوـ الوظائؼ الأساسية والفرعية لممؤسسة الاقتصادية  

لممؤسسة الاقتصادية كظائؼ أساسية ك أخرل فرعية أك مكممة لمكظائؼ الرئيسية، كتتمثؿ - 
:  أىـ الكظائؼ الأساسية في

الكظائؼ الإدارية ك المالية  * 

الكظائؼ الإنتاجية  * 

كظائؼ التمديف ك التخزيف  * 

الكظيفة التسكيقية  * 

فمثلا كظيفة بناء الخط .  فنشا انطلاقا مف الكظائؼ الأساسية لممؤسسة:أما الوظائؼ الفرعية- 
ىي كظيفة إدارية، ككظيفة المحاسبة ىي كظيفة مالية، ككلا . الإستراتيجية ك الخطط التنفيذية 

.  2الكظيفتيف ىما فرعيتاف تتدرجاف تحت كظيفة الإدارية ك المالية

 

 

 

 

                                                           
 21_20 مرجع سابؽ ص1
جامعة الشييد حمو لخضر كلاية الكادم الجزائر -فكزم محيريؽ بف الجيلالي مدخؿ الاقتصاد المؤسسة مطبعة الرماؿ .  د2

 62 ص2020
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_ ممخص_

تحتؿ العلاقات العامة أىمية بالغة في النظـ الإدارية الحديثة، بحيث تتعمؽ بإبراز صكرة 
المشرفة لممؤسسة ك ما تقدمو مف خدمات لمجتمعيا ك ىي بدلؾ تشكؿ حمقة اتصاؿ ك تكاصؿ 

ك أداة تفاعؿ نشيطة داخؿ المؤسسة ك خارجيا، بحيث أضحت العلاقات العامة عاملا ىاما في 
نجاح أم مشركع سكاء كاف سياسيا أك اقتصاديا أك اجتماعيا أك ثقافيا ك لـ  يعد الاىتماـ 

بؿ مف شانيا رفع سمعة المؤسسة . منصبا في الاىتماـ بالتسكيؽ السمع أك تكسع رفقة الإنتاج 
.  أك المنشاة ك تحسف صكرتيا لدل جميكرىا الخارجي



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الفصؿ الثاني

دارة الأزمات  العلاقات العامة وا 
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_ تمهيد_

أصبح الاىتماـ بدكر العلاقات العامة في إدارة الأزمات في السنكات العشر الأخيرة مف القرف 
العشريف بعد أف كانت دراسات إدارة الأزمة تميؿ إلى الاىتماـ بالجكانب الاقتصادية كالإدارية 

. كالسياسية

كالأزمة ىي مكقؼ معقد كخطير يكاجو المنظمة كليذا يجب عمى إدارة الأزمة باتخاذ مجمكعة 
مف القرارات الصحيحة في ظركؼ يسكدىا التكتر كعدـ اليقيف مف اجؿ استيداؼ الاستجابة 

. السميمة لأحداث الأزمة كمنع تصاعدىا
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:  مفهوـ الأزمة

قد تعرؼ الأزمة أنيا نكع مف تمزؽ كالتدىكر الذم يؤثر فعميا عمى نظاـ المنظمة ككؿ كييدد 
، كقد تعتبر خمؿ مفاجئ لأكضاع الغير مستقرة يترتب عمييا تطكرات غير 1قكاعدىا الأساسية

. 2نتيجة عدـ القدرة عمى احتكائيا مف قبؿ أطراؼ معينة. متكقعة

. فقد يعرفيا محمد رشاد الحملاكم أف الأزمة عبارة عف خمؿ يؤثر تأثيرا شديدا عمى المؤسسة
. كما أنيا تصدد الافتراضات كالمسممات الرئيسية التي تقكـ عمييا المؤسسة

ككذالؾ يعرفيا محسف الخيضرم عمى أنيا لحظة حرجة كحاسمة تتعمؽ بتجييز الكياف الإدارم 
.  3الذم أصيب بيا

كىناؾ العديد مف المفاىيـ التي يطرحيا الباحثكف كالكتاب في الأدب النظرم لإدارة الأزمات مف 
: أىـ المفاىيـ ىي

كتصبح صعكبات كبيرة . الأزمة ىي المحظة الحرجة كالحاسمة التي تيدد مصير المنظمة(1
. أماـ صناع القرار في المنظمة

. الأزمة ىي المكقؼ المعقد كالمتشابؾ الذم يتضمف درجة عالية مف الغمكض (2

 . 4الأزمة ىي مكقؼ خطير يكاجو المنظمة كييدد بقائيا كيمكف أف يؤدم إلى تدميرىا (3

 :تعريؼ إدارة الأزمة
لقد عرفتيا سمكل بامية عمى أنيا تقنية تستخدـ لمكاجية الحالات الطارئة لعامؿ مع الحالات التي 

                                                           
. لبناف. دار المنيؿ (اتخاذ قرارات-عكلمة-إدارة)العلاقات العامة بيف تكنكلكجيا الاتصاؿ كالأزمات .  محمد مصطفى كامؿ1

 72ص
 8 ص2012.الإسكندرية . دار الفكر الجامعي. (في ضكء الرأسمالية كالإسلاـ)الأزمات المالية كالاقتصادية .  رمز محمكد2
 124ص .2000. 1421.القاىرة . إدارة كتخطيط العلاقات العامة. د حناف جنيده.  د محمكد يكسؼ3
 .17-16-15 ص 2012-2011إسكندرية مصر . دار الكتب كالكثائؽ القكمية. إدارة الأزمنة مع شباب.  محمد سيد فيمي4



 العلاقاث العامت وإدارة الأزماث: الفصل الثاني:                                       الجانب النظري
 

41 
 

. لا يمكف تجنبيا
إف إدارة الأزمنة ترتكز عمى تخفيض الآثار السمبية " : Quranatelli" ككما عرفيا ككرنتمي 
. المرتبطة بالأزمة

 fink كقد عرفيا إدارة الأزمات بأنيا فف تجنب كقكع اك تخفيض المخاطر كالظركؼ عدـ التأكد
.  1لتحقيؽ أكبر قدر مف التحكـ كالرقابة عمى الأخطار المحتمؿ إف تكاجو المنظمة

 :مراحؿ الأزمة ومعالجتها

:  تختمؼ المراحؿ التي تمر بيا الأزمات بحسب أنكاعيا، فالأزمات المتراكمة تمر بثلاث مراحؿ

: مرحمة ما قبؿ اندلاع الأزمنة (1

جراء بحكث  في ىذه المرحمة تقكـ العلاقات العامة بتسجيؿ الملاحظات كالظكاىر كا 
كالاستقصاءات للازمة لدراسة اتجاىات كراء مكقؼ الجميكر الداخمي كالخارجي كالتي مف 

. خلاليا يمكف تنبؤ بحدكث الأزمة

. فاف ارتفاع الغياب كالتظاىر المرض مف قبؿ المكظفيف قد يندر بحدكث مشكمة مع الجميكر
شعارىا بضركرة  كىنا تقكـ العلاقات العامة بدكر كبير في مجاؿ لفت نظر الدكائر المعنية كا 

.  معالجة أسباب الأزمة قبؿ تراكميا كانفجارىا

: مرحمة حدوث الأزمة (2

في ىذه المرحمة يتكلى فريؽ الأزمة ميامو كيقكـ بدكره في معالجة الأزمة حيث يبادر إلى عقد 
اجتماع فكرم حاؿ كصكؿ نبا كقكع الأزمة لمناقشة التفاصيؿ كاتخاذ القرارات التصحيحية 

. كالعلاجية لتصكيب الأكضاع

 

                                                           
 48 ص 2012-2011.إسكندرية مصر . دار الكتب كالكثائؽ القكمية. إدارة الأزمة مع شباب.  محمد سيد فيمي1
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: مرحمة ما بعد الانتهاء مف الأزمة (3

قد تأتي ىذه المرحمة لمعالجة الآثار السمبية التي خمفتيا الأزمة كىنا تعمؿ العلاقات العامة عمى 
عادة الثقة بيا فتقكـ بعقد ندكات كمؤتمرات صحفية كشرح الأسباب  تحسيف صكرة المؤسسة كا 
جراءات لمنع  الحقيقية ليذه الأزمة كتمطيف الجماىير عمى المؤسسة التي اتخذت احتياطات كا 

. 1تكرار ىذا الحادث مستقبلا

دور العلاقات العامة في حدوث الأزمة 

: قد تقكـ العلاقات العامة بتحقيؽ العديد مف الميامات كىي

: تحقيؽ الاحتياجات الضرورية (أ

قياـ إدارة العلاقات العامة بجمع كؿ المعمكمات كالتأكد مف المكقؼ تحت السيطرة   - 
بلاغيا بالأزمة    -  الاتصاؿ بالسمطات المسئكلة كا 
. التأكد مف تكفير كسائؿ المكاصلات ككضعيا تحت تصرؼ  - 
: إبلاغ الجماهير الرئيسية (ب

. إعلاـ الجماىير بحدكث أزمة كالتعيد بتكاصؿ المعمكمات كشرح التفاصيؿ  - 
مف الضركرم اف يككف ىناؾ تنكع في استخداـ كسائؿ الاتصاؿ بما يتناسب مع خصائص   - 

. كؿ جميكر
يجب استخداـ قنكات اتصاؿ بالعامميف كيجب اف تتسـ المعمكمات المقدمة ليـ بصراحة   - 

. كصدؽ ككضكح
: التعامؿ مع الوسائؿ (ج

يجب عمى المؤسسة التعامؿ مع كسائؿ الإعلاـ عند حدكث أزمة فميا أىمية كبيرة كىي  
إمكانية الاتصاؿ مف خلاليا العديد مف الجماىير    - 

                                                           
 . ب،ط، ب،ف150ص . 149ص . مقدمة العلاقات العامة كالإعلاـ الإسلامي.  صلاح عبد الرزاؽ1
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تصحيح المعمكمات الخاطئة التي يمكف أف تصؿ لكسائؿ الإعلاـ إذا كانت العلاقة معيا   - 
. إيجابيو

:  كيككف ذلؾ مف خلاؿمعرفة رد فعؿ الجماهير تجاه سموؾ المنظمة أثناء الأزمة (د
. المكالمات التمفكنية التي يجرييا الجميكر بقصد التعميؽ عف طريؽ العديد مف التساؤلات  - 
الخطابات كالرسائؿ المكجية مف الجميكر عاممة تأييدا كمعارضة اك انتقاد معنيا اك تساؤلا اك   - 

. استفسارا
القياـ بدراسة ميدانية عف طريؽ اختيار عينة ممثمة الجميكر كتطبيؽ استبياف عمييا لمعرفة   - 

. 1رد فعؿ الجميكر كتحميلاتو كآرائو
فقد تكاجو العلاقات العامة الأزمات بتحديد أفضؿ الأساليب الممكنة لتحقيؽ أثر إيجابي   - 

كسريع لدل كسائؿ الاتصاؿ كالجميكر كمراعاة عمى اف تككف كافة إدارات المؤسسة مييأة 
. كجاىزة لمكاجية الأزمة بسرعة كدقة

: دور العلاقات العامة بعد الانتهاء مف لازمة

بعد الانتياء مف الأزمة ينبغي استثمار النتائج التي أسفرت كالاستفادة منيا لمنع كقكع أزمات 
. أخرل

: إف دكر العلاقات العامة بعد الانتياء مف الأزمة يتمثؿ فيما يمي" : Birch "فقد يرل برش * 

.  الاستمرار في جيكد دعـ العلاقة مع الجماىير(1

.  ممارسة العديد مف الجيكد الاتصالية(2

.  الاستمرار في إظيار اىتماـ المنظمة بجماىيرىا(3

.  محاكلة التقميؿ قدر الإمكاف مف التأثيرات السمبية للازمة(4

                                                           
 2007.القاىرة . الطبعة الأكلى. دار الفجر لنشر كتكزيع. العلاقات العامة في المؤسسات الحديثة. محمد منير حجاب.  د1

 .312ص 
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.  الاستمرار في إعلاـ الكسائؿ بجيكد المنظمة(5

.  الاستفادة مف ردكد الأفعاؿ في تحسيف الخطة كمحاكلة منع الأزمات في المستقبؿ(6

. 1 بذؿ جيكد تستيدؼ بناء سمعة جيدة لممنظمة(7

انو بعد قياـ بنقد كتقكيـ النتائج : دوغرتي يرل . كفيما يتعمؽ بالاستمرار في بذؿ الجيكد- 
شاعة كمناخ مف التفاؤؿ لدل  ينبغي إغلاؽ ممؼ الأزمة كسير في طريؽ العمؿ الطبيعي كا 

. العامميف في المنظمة

: أسباب الأزمات

الأزمة ما ىي إلا فشؿ لاتخاذ القرار إما بسبب خمؿ إدارم اك خبرة محدكدة اك عدـ المعرفة ك 
قد تككف بسبب ىذه العكامؿ كميا اك بعضيا ك لذلؾ فاف تكرار الأزمات كتعددىا يتطمباف  
تحديد أسباب نشكئيا كخاصة اف ليا مقدمات تدؿ عمييا ك ظكاىر متعددة ترافقيا بداية مف 
مرحمة نشكئيا كحتى احتكائيا ك إيجاد حمكليا الملائمة ك لمراحؿ الأزمة المختمفة التي تعد 
تداعياتيا مقدمة لأحداث كمتغيرات عديدة تطرأ عمى الحاضر ك تطاكؿ المستقبؿ كتنتيي 

نتائجيا إلى تغيير المكقؼ عما كاف عميو قبؿ نشكء الأزمة ك تتعدد أسباب الأزمات فتككف 
: داخمية ك خارجية اك تعارض الأىداؼ ك المصالح ك تتمثؿ في الآتي

الأزمات الناتجة عف سكء الفيـ تككف دائما عنيفة إلا أف مكاجيتيا تككف سيمة : سوء الفهـ (1
كخاصة بعد تأكد سببيا الذم غالبا ما يرجع إلى معمكمات الناقصة اك التسرع في إصدار 
. القرارات كلذلؾ تتضح أىمية الحرص عمى الدراسة الكاممة لممعمكمات قبؿ إصدار القرار

                                                           
 .162-164-161، ص 2000-1421.القاىرة . إدارة كتخطيط العلاقات العامة. حناف جنيد. محمكد يكسؼ.  د1



 العلاقاث العامت وإدارة الأزماث: الفصل الثاني:                                       الجانب النظري
 

45 
 

يشترط اتخاذ القرارات السديدة كاستيعاب المعمكمات كتفيميا : عدـ استيعاب المعمومات بدقة (2
بصكره صحيحة إلا أف الخطأ في إدراكيا كتداخؿ الرؤية سيككناف سبب لنشكء الأزمات عنيفة 

.  الدكلة ناجما عنو انفصاـ العلاقة بيف الكياف كالقرارات المتخذةأك المشركع أكالشدة لمكياف 

ىك مف أكثر الأسباب نشكء الأزمات كخاصة في حالة الاصطداـ : سوء التقدير والتقييـ (3
العسكرم الناشئ عف الإفراط الثقة غير الكاقعية كاستمرار خداع الذات بالتفكؽ فضلا عف سكء 

. التقدير قدرات الطرؼ الأخر كتقميؿ مف شانو مما يسفر عف سكء تقدير لممكقؼ برمتو

نما يساعد :الإدارة العشوائية الارتجالية (4  ىذا الأسمكب مف الإدارة لا يسبب الأزمات فقط كا 
مكانياتو استعداده لمكاجيتيا . كذلؾ عمى تدمير الكياف نفسو كيككف باعثا عمى تحطيـ قدراتو كا 

فالإدارة العشكائية تنبؽ مف الجيؿ كغياب النظرة العممية الإستراتيجية كتشجيع الانحراؼ 
. كالتسيب كالتكالب عمى مكاسب المرحمية قصيرة الأجؿ

يقاع متخذ القرار تحت : السيطرة عمى متخذي القرار (5 يحمؿ عمى ىذه الرغبة الابتزاز كا 
ضغط النفسي كمادم كاستغلاؿ تصرفاتو الخاصة التي كاف قد اقترفيا كبقيت سرا لإجباره عمى 

. تصرفات أكثر ضرار تصبح ىي نفسيا مصدر لمتيديد كالابتزاز

 إلياس أزمة نفسية كسمككية تشكؿ خطرا داىما عمى متخذم القرار إذ تحبطيـ :إلياس (6
كتتفاقـ الأزمة  (الركتيف)كتفقدىـ الرغبة في العمؿ كالتطكر كالتقدـ كتصميـ إلى حالة راتبة 

لتككف حالة اغتراب بيف الشخص كالكياف فتصؿ إلى قمتيا بانفصاـ مصمحتييا كيتضح ذلؾ في 
الأزمات العمالية الناتجة مف ظركؼ العمؿ غير الملائمة كانخفاض الدخكؿ كعدـ مراعاة الإدارة 

. لمظركؼ الإنسانية

 ىي مف أىـ مسببات الأزمات ك بعكثيا بؿ قد تككف مصدرىا الأساسي إف :الشائعات (7
كظفت مقترنة بعدة حقائؽ مممكسة كبأسمكب معتمد كمضمؿ كفي تكقيت ملائـ كفي إطار محددة 

 أككيتضح ذلؾ مف خلاؿ الأزمات التمكينية تمؾ العمالية الناجمة عف إشاعة تخفيض الأجكر 
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الاستغناء عف عدد مف العماؿ كقد يسبب ذلؾ مظاىرات عمالية عنيفة تتطمب معالجتيا حكمة 
. بالغة تحكؿ دكف تسببيا بخسائر مادية كبشرية جسيمة

كتنتيج ىذا الأسمكب الكيانات الكبيرة إلزامية إلى تحجيـ الكيانات الصغيرة : استعراض القوة (8
. الصاعدة ككذلؾ تمجا إليو الكيانات الأصغر رغبة في قياس رد فعؿ الكيانات الأكبر حجما

كىي أحد أسباب تشكه الأزمات سكاء كانت في الماضي اك الحاضر اك : الأخطاء البشرية (9
المستقبؿ بؿ قد تككف عاملا مف عكامؿ تشكه كارثة تتكلد منيا أزمات عديدة تكشؼ عف خمؿ 

. في الكياف الإدارم

.  كىي الأزمات المختمفة كقد تسمى تجكزا في بعض الأحياف: الأزمات المخططة (10

حادث خميج تكنكيف حيث مر زكرؽ طكربيد تابعا لمقكات البحرية : أسباب الأزمات ومصداقها
كعمى رغـ مف اف ذلؾ لـ يسفر . لفيتناـ الشمالية بجكار مدمرتيف أمريكيتيف كانتا تربطاف فيو

. عف أم تيديد اك خسائر المدمرتيف

 تنشا الأزمة في ىذه الحالة مف اختلاؼ طمكحات منفذم القرار كأىدافيـ :تناقض السبؿ (11
كتعدد تكجيياتيـ فمنيـ مف يعمؿ عمى تنفيذ القرارات بسرعة كآخركف يتباطؤكف فيو كىـ ما يفقد 

. متخذ القرار قدراتو لما يدكر داخؿ الكياف الإدارم كيكقعو تحت تأثير تعارفيـ

 يعد تضارب مصالح كتباينيا مف الأسباب الرئيسية لنشكء الأزمات سكاء :تضارب مصالح (12
كذلؾ فإذا . عمى المستكييف المحمي اك الدكلي بؿ عمى مستكل الكحدات الاقتصادية كالإدارية

. 1تضاربت مصالح بيف الكيانات اك الأشخاص برز الدافع إلى نشكء الأزمة

تحتؿ مسالة تحديد الأسباب كالعكامؿ المؤدية إلى خمؽ بيئة الاقتصادية كمالية ممكثة طاردة - 
للاستقرار الاقتصادم كالمالي كالنمك كجاذبة للازمات أىمية خاصة فيما يتعمؽ بإدارة القطاعات 

                                                           
 ف. د. ب. 31-30-29-28، ص 2012إدارة الأزمة مع الشباب . امؿ محمد سلامة. محمد سيد فيمي.  د1



 العلاقاث العامت وإدارة الأزماث: الفصل الثاني:                                       الجانب النظري
 

47 
 

الاقتصادية كالمالية كالنقدية كفؽ إستراتيجية متكاممة كتبني سياسات كبرامج العمؿ التي 
تستيدؼ الحيمكلة دكف كقكع الأزمات مف ناحية كتكفير القدرة عمى التعامؿ الفعاؿ مع الأزمات 

. لدل كقكعيا كتقصير عمرىا مف ناحية ثانية

لذلؾ فاف الكعي المتعمؽ بأسباب الأزمات يعتبر شرطا مسبقا لبناء إدارة فعالة لمتعامؿ مع - 
الأزمات كضمف ىذا السياؽ فاف كؿ مف الإطار العممي الذم كفره عمـ الأزمات كالإطار 

التطبيقي المتمثؿ بالنتائج التحميمية التي أجريت حكؿ الأزمات الاقتصادية كالمالية التي ضربت 
اقتصادات دكؿ العالـ المختمفة كقطاعاتيا كمؤسساتيا المالية عمى جميع المؤسسات الكطنية 

كالإقميمية كالدكلية كالدركس المستفادة مف ىذه الأزمات يحقؽ اليدؼ المعنكم تحقيقو في 
.  1الارتقاء بمستكل الأكؿ في التعامؿ مع الأزمات

: كيمكف تقسيـ أسباب الأزمات عمى النحك التالي

 تمثؿ الزلازؿ كالبراكيف كالأعاصير :(خارجة عف إرادة إدارة المنظمة)أسباب خارجية - 
كالحرائؽ كالتغيرات الجكية كغيرىا مف الككارث الطبيعية التي يصعب التكيف بيا كالتحكـ في 

. إبعادىا

ضعؼ الإمكانيات المادية كالبشرية لمتعامؿ مع الأزمات مما يؤدم إلى تفاقـ الأزمات - 
. كتحكليا إلى ككارث كمضاعفة الخسائر الناجمة عنيا

. تجاىؿ إشارات الإنذار المبكر التي تشير إلى إمكانية حدكث أزمة- 

عدـ كضكح أىداؼ المنظمة مما يؤدم إلى عدـ معرفة العامميف بالأدكار المطمكبة - 
. 2منيـ كعدـ كضع خطط لمكاجية تحديات المستقبؿ

                                                           
الدليؿ العممي التطبيقي لإدارة الأزمات . محددات إدارة الأزمات الاقتصادية كالمالية كالمصرفية.  بركفيسكر فؤاد حمدم بسيسك1
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:  تككف نتيجة لػأفكىذه الأسباب مف الممكف 

حيث يمثؿ الإدراؾ مرحمة استيعاب المعمكمات التي أمكف الحصكؿ عمييا : سوء الإدراؾ- 
كالحكـ التقديرم عمى الأمكر المعركضة فإذا ما كاف الإدراؾ غير سميـ نجد عنو تداخؿ في 

 ذلؾ كمو يؤدم إلى عدـ سلامة أفالرؤية كتشكيش عمى المكقؼ سكاء كاف معتمدا أـ طبيعيا 
 الاتجاه كبالتالي حدكث انفصاـ بيف الأداء الحقيقي اك المرغكب كالقرار المتخذ أكالتكجو 

. 1فتحدث الأزمة

: الأركاف الرئيسية لتخطيط إدارة الأزمة

 كتبرز أىمية تحديد الأكلكيات عند تقييـ :تحديد وتقييـ المخاطر والتهديدات المختمفة (أ
 مع ضركرة استمرار في التقاريرتقييـ المخاطر حيث يرتبط التخطيط بيذه . المخاطر  عند

. عممية تقييـ المخاطر كالتيديدات كأكلكيات بصفة مستمرة طبقا لأم متغيرات جديدة

 كتتمثؿ في كضع مجمكعة التكجييات الإستراتيجية :تحديد أهداؼ الخطة وأولوياتها (ب
المحددة بدقة التي سيسترد بيا أطقـ إدارة الأزمة عنده أزمة الإدارة الفعمية للازمة مع تحديد 

: أسمكب تنقذ ىذه الكجيات مف خلاؿ النقاط الرئيسية التالية

كضع أسس التحدم اللازمة عند حدكثيا - 
تحديد المسؤكلية كالجيات التي ستشترؾ في إدارة الأزمة عند حدكثيا طبقا لمخطة - 

. المكضكعة
. تحديد المسؤكلية كالجيات التي يرل إعلاميا بشكؿ مستمر بالتطكرات- 
تحديد أدكار كمسؤكليات أم مؤسسات اك جيات أخرل يرل ضركرة اشتراكيا في - 

. مكاجية الأزمة المحتممة في حالة تطكرىا الى مسارات أخرل محتممة
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 يتـ تحديد المكارد الأزمة لمتخطيط كالتنفيذ مف خلاؿ :تحديد وتدبير الموارد اللازمة لتخطيط (ج
حصر مطالب كافة التخصصات المشتركة في خطة مع مراعاة الكاقعية في تحديد الإمكانيات 

. 1المتاحة فعلا كليس متكقعة اك محتممة سكاء كاف ذلؾ بالنسبة لممكارد اك المعمكمات

. دور العلاقات العامة في إعادة ترتيب الأوضاع ما بعد الأزمة- 

 يتـ تنفيذ الإستراتيجية التي تـ اعتمادىا لحؿ إذيككف اليدؼ في ىذه المرحمة ىك حؿ الأزمة - 
 مدير العلاقات العامة في ىذه المرحمة أفكعمى الرغـ مف . الأزمة كمراقبة عممية التنفيذ بدقة

 يقفؿ الفرص التي يمكف الاستفادة منيا أفيككف تركيزه عمى تنفيذ الإستراتيجية فانو لا يجب 
كالدركس التي يمكف تعمميا في عممية إعادة ترتيب الأكضاع كالتحدم الذم يكاجو إدارة 
 إلىالعلاقات العامة في ىذه المرحمة تسكيؽ الإستراتيجية التي تـ اعتمادىا ككيفية ترجمتيا 

. عمؿ حقيقي

كبعد انتياء الأزمة ينبغي استثمار النتائج التي أسفرت عنيا كالاستفادة منيا لمنع حدكث - 
.  لمعالجة أزمات لـ يكف بالإمكاف منع حدكثياأكأزمات أخرل 

:   فيناؾ عدة مف الأسس التي ينبغي مراعاتيا عند التعامؿ مع الأزمات ىي

كضع خطة علاقات عامة لمطكارئ كالأزمات تكضح الاستجابات كالتصرفات كالإجراءات - 
التي تتخذ في ىذه المكاقؼ كالشخص الذم لو سمطة إدارة عمميات الطكارئ كمف لو سمطة 

. التحدث إلى كسائؿ الإعلاـ المختمفة بالنيابة عف المؤسسة في حالة الطكارئ كالأزمات

.  أزمة منعا لتفاقـ المشكمةأك المستيدؼ فكر حدكث أم طارئ أكتحذير الجميكر المعني - 

.  يقكل كيتصمب الرأم العاـ بمركر الكقتأفضركرة التصرؼ بسرعة قبؿ - 
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 أفتتمثؿ الطريقة السميمة لمكاجية الأزمة في معرفة مدل الاستجابة ليا مع الأخذ بالاعتبار 
 التي لا تتـ في الكقت المناسب قد تحدث ضررا أكبر مف عدـ الاستجابة أكالاستجابة الخاطئة 

 عدـ التكفر الحقائؽ كالمعمكمات الكاممة عف المكقؼ يفضؿ عدـ أكفي حالة الشؾ - 
. لمدة قصيرة حتى تتضح الأمكر...... الاستجابة مباشرة ك

رة المنظمة ك العمؿ ايجب الرد بسرعة عمى الإشاعات التي تحاكؿ النيؿ مف سمعة ك صد- 
عمى تنفيذىا ك دحضيا لاف مثؿ ىذه الإشاعات تعطي عادة انطباع الحقيقة عندما تككف 

عطائو السمطة أفالحقائؽ غائبة كيجب   تتضمف الخطة تحديد المسؤكؿ عف تنفيذ الإشاعة كا 
. كالصلاحية لمتصرؼ فضلا عف إعطائو الثقة

ضركرة إبلاغ كسائؿ الإعلاـ عف الحدث الطارئ اك الأزمة لاف تمؾ الكسائؿ مف الممكف اف - 
تصؿ إلى المعمكمات بطرؽ متعددة كربما تبالغ في الأمر مما قد يسيء لمكقؼ كسمعة 

. 1المنظمة

: العلاقات العامة وبناء الروح المعنوية لمعامميف*

أخذت إدارات العلاقات العامة تيتـ بكضع برامج التخطيط متكاممة تيدؼ إلى تحسيف ظركؼ 
العامميف كتشجيعيـ بشكؿ يؤدم إلى إيجاد حالة مف الرضا كالاستقرار فيما بيف لنا مف عرض 

: الأساليب العممية التي تستخدميا الكثير مف رفع ركحيـ المعنكية كىذه الأساليب ىي

كضع نظاـ لإيفاد العامميف المجديف لخارج القطر لمتدريب كالاطلاع عمى الأمكر كافة التي - 
تخص عممو كتطيره كمف ثـ زيادة خبرتيـ كتجاربيـ كما لذالؾ مف تأثير كاضح عمى زيادة 

 . 2الإنتاجية كتحسيف نكعية الأداء
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بدأت إدارات العلاقات العامة تيتـ بالحالة الاجتماعية كالاقتصادية للأفراد العامميف داخؿ - 
مؤسساتيـ عف طريؽ تكفير مجمعات سكنية لمعامميف كىذه ميزة كبيرة لاسيما لذكم الدخكؿ 

. المنخفضة بحيث تجعميـ في ىذه الحالة مرتبطيف ارتباطا كثيقا بيذه المؤسسة

إف تفكير الإدارات في إنشاء مستكصؼ صحي لمعامميف كعائلاتيـ اذ لا يمكف بطبيعة الحاؿ - 
إغفاؿ ما ليذا المستكصؼ مف التركيز في ضماف سلامة صحة الأفراد كعائلاتيـ كبالتالي تأثيره 

. عمى رفع معنكياتيـ كزيادة قكتيـ عمى الإنتاج

مساعدة العامميف في تحقيؽ طمكحاتيـ لإكماؿ دراستيـ كبحكثيـ عف طريؽ منحيـ الإجازات - 
الدراسية لمحصكؿ عمى شيادات أعمى كمف ثـ رفع مستكاىـ التعميمي كالثقافي كتحقيؽ رغباتيـ 
في الحياة الكريمة كالتي بالنتيجة سترتب عمييا مزايا أخرل مثؿ الحصكؿ عمى درجة كظيفية 
أعمى ككذلؾ عمى تقدـ في الراتب ك الخ كبطبيعة الحاؿ فاف ىذه الامتيازات ستؤدم بشكؿ 

مباشر إلى إيجاد مناخ طمكح يؤدم إلى تحفيز المكظفيف أكثر لمعمؿ كزيادة ثقافتيـ ككذلؾ إلى 
 . 1تحسيف العلاقة بيف العامميف كالإدارة
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_ ممخص_

أصبحت اتصالات الأزمة كخاصة في السنكات الأخيرة محكر أساسي لا غنى عنو لنجاح - 
إدارة الأزمات عمى اختلاؼ نطاقيا كمجالاتيا كأنكاعيا كأصبحت تستقطب الباحثيف حكؿ 

أىميتو كتأثيره كتتطرؽ إلى تقميب الاىتماـ بالاستراتيجيات الكقائية التي تعمؿ عمى منع الأزمة 
 .ككذلؾ إدارة عممية التغيير كالتحكؿ الكبير الذم يحدث عمى نطاؽ المنظمة الداخمية كالخارجية
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 تعريؼ بمؤسسة نفطاؿ
مف مداخيؿ % 98يعتبر قطاع المحركقات بالجزائر القمب النابض للاقتصاد الكطني، باعتبار 

الجزائر ثاني مف صادراتيا البتركلية، كما تعد المؤسسات الكطنية العاممة في ىذا القطاع محركا 
اساسيا للاقتصاد الكطني، ك مف بيف المؤسسات الكطنية الرائدة في قطاع المحركقات نجد 

مؤسسة نفطاؿ التي تختص بتكزيع ك تزكيد المكاد البتركلية، ك غير اف ىذه المؤسسات عرفت 
مف الناحية التاريخية تحكلات عديدة إلى أف اصبحت عمى الشكؿ الذم ىي عميو الآف ك 

 .لتكضيح ذلؾ نقدـ نبذة تاريخية عف مؤسسة نفطاؿ

 :لمحة تاريخية حوؿ نشأة مؤسسة نفطاؿ
لسكنطراؾ تختص بتكزيع ك تسكيؽ مختمؼ % 100ىي مؤسسة كطنية جزائرية مممككة بنسبة 

دج،تشغؿ حكالي 4000.000.00المكاد البتركلية عمى مستكل الكطني برأس ماؿ يقدر ب 
 101-80 عامؿ عمى مستكل الكطني ثـ إنشاء ىده المؤسسة عف طريؽ مرسكـ 30000

 ،حيث دخمت ميداف النشاط بصفة عممية في 1980/04/06الصادر في 
،كلكف  (ERDP)،ككانت في أكؿ الأمر مكمفة بتكرير كتكزيع المكارد البتركلية 1982/01/01

مف ضركرة تقسيـ العمؿ بسبب زيادة نشاط القطاع كضخامة المياـ في المؤسسة مما أدل إلى 
 حيث أنشئ بمقتضى 1987الفصؿ بيف العممتيف أمر ضركرم ، كزيادة عمى دالؾ في عاـ 

 . شركتاف كطنيتاف 189-87المرسكـ 
 .تختص بعممية تكرير المكاد البتركلية (NAFTEC)مؤسسة نفتاؾ:  الشركة الأكلى 
 .مكمفة بتسكيؽ ك تكزيع المكاد البتركلية (NAFTAL)مؤسسة نفطاؿ: الشركة الثانية

  يكمف دكر الأساسي لممؤسسة في تكزيع المكاد البتركلية عمى مستكل الأسكاؽ الكطنية ،كتبيع 
الغاز ك البتركؿ إلى جانب تخزيف كتكزيع ك تسكيؽ كؿ مف الكقكد ،زيكت التشحيـ ،المنتجات 

 .المطاطية ،كالمكاد البتركلية خاصة 
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 كلمكاكبة التطكرات الحاصمة عمى مستكل الكطني كالعالمي كالمصادقة عمى  عقد الشراكة 
 : كقانكف المحركقات الجديد ، دفع بمؤسسة إلى إستعماؿ إستراتيجيات مختمفة أىميا 

الإستغلاؿ الأمثؿ الإمكانيات المتاحة سكاء كانت مادية أك بشرية التي يكفرىا المحيط - 
 . الداخمي أك الخارجي 

 .كغزك الأسكاؽ العالمية (GPL)محاكلة الرفع مف مردكدية العالية مثؿ غاز البتركؿ- 
 .العمؿ عمى تكسيع شبكة النقؿ خصكصا عف طريؽ خطكط الأنابيب - 

 صارت زيادة في الإنتاج 1992  لقد شيدت المؤسسة عدة تغيرات بنائية ،متتالية ، ففي  سنة 
 مكازاة مع تحكيميا 1998 كحدات  مستقمة ، كفي سنة 9 مقاطعة ك 39زاد تكسعيا ليصؿ إلى 

 : إلى شركة ذات أسيـ تـ تقسيميا إلى ثلاث أقساـ كىي
 (.CPL)مديرية الكقكد، زيكت،تشحيـ ،مطاط كالزفت - 1
 (.GPL)مدرية غاز البتركؿ المميع - 2
 (.AVM)مديرية الطيراف كالملاحة -3

كفي إطار إثراء تركيبة المؤسسة كالتي تمحض  عف جيكدىا عدة نتائج ، حيث ثـ سنة 
إنشاء مركز لممعالجة المعمكماتية مف أجؿ إيصاؿ النفطاؿ بعالـ المعمكمات الحديثة ، 2000

، كأنشئت قسـ خاص بالزفت (DASC)كما تـ في نفس السنة تنظيـ مدرية الشؤكف الإجتماعية 
المنطؽ التابعة ليا ، كلكف قسـ تقسيما لـ يدكـ  (CLP)ك(GPL)كأعيد تنظيـ كؿ مف قسمي 

ستبداؿ التقسيماف بفركع   ك BRANCHESطكيلا ليتـ إعتماد تنظيـ أخر بعد سنة كاحدة كا 
 كىك التنظيـ الحالي حيث أصبحت المؤسسة عدد مف الفركع DISTRICTSمناطؽ المقطعات 

مقسمة حسب طبيعة المكاد التي تشغؿ حيز نشاطيا كبدلؾ نجدىا تتككف مف ثلاث فركع 
:  أساسية مكضحة حسب الشكؿ التالي
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 الهيكؿ التنظيمي لممؤسسة نفطاؿ
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

________________ 
 .كثائؽ داخمية لممؤسسة : المصدر

 
 

  انؼايت نُفطال انًذريترئيس

 فرع غاز انبترول انًًيغ
 

 فرع انوقود فرع انتسويق

 قسى انوقود
 

 قسى انًلاحت انبحريت
 

قودويقطؼاث نم 10  
 

 وحذة َفطال نصياَت
 

 يركس انًلاحت 6
 

 ػوٌ يركس 26
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  GpLفرع الغاز و البتروؿ المميع   (1

 مقاطعة 17يتـ فيو تكزيع كتسكيؽ غاز البتركؿ المميع بنكعية البكتاف كالبركباف ك يتككف مف 
 .منتشرة عمى مختمؼ أرجاء التراب الكطني 

 : فرع التسويؽ(2

يعتبر ىدا الفرع مف أىـ فركع شركة نفطاؿ لدكر الكبير الذم يمعبو في تسكيؽ المنتجات 
 مقاطعة تجارية لتسكيؽ عبر 12البتركلية كتحقيؽ الأىداؼ الإستراتجية لممؤسسة كىك يضـ 

التراب الكطني ، تتمثؿ ميمتو الرئيسية في ضماف تسكيؽ في المنتجات عبر كافة القطر 
 .الكطني 

 : فرع الوقود (3

يعد ىدا الفرع دك أىمية بالغة لأف لو أثر كبير في الشركة حيث يمعب دكرا أساسيا في ضماف 
كالإمداد كالتمكيف المنتظـ لممنتجات البتركلية سكاء كانت البنزيف ،زيكت العجلات كغيرىا مف 
مكاد خاصة ، فيدا الفرع ينقسـ إلى قسميف كىما قسـ الملاحة البحرية كقسـ الكقكد ، حيث أنو 

 . مقطعات 10يظـ 
  :مهاـ مؤسسة نفطاؿ

فإف المياـ الرئيسي لشركة نفطاؿ ىك التكزيع كتسكيؽ المنتجات البتركلية بصفة عامة ،كمف 
 : أىـ المنتجات التي تسكؽ ىي 

 CHRBURANTSالكقكد - 
 LES BITUMESمادة الزيت - 
 PNEUMATIQUGالإطارات المطاطية - 
 LUBRIFANTSالزكيكت - 
 GPLغاز البتركؿ - 
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 PRODUITSPECIAUXالمكاد الخاصة -
 

 تعريؼ مقاطعة نفطاؿ لموقود لولاية مستغانـ 
  تعد ىده المقاطعة إحدل المقطعات العشر لمؤسسة تسكيؽ كتكزيع المكاد البتركلية، فرع غاز 

  (NAFTAL- CBR)الكقكد 
جتماعي ،فيي مسؤكلة عف نشاط التزكيد ، التخزيف  تتميز بككنيا ذات طابع إقتصادم كا 

. كالتسميـ لمكقكد عبر البر كالبحر ك الجك 

  أهداؼ مؤسسة نفطاؿ 
 .إنشاء نظاـ لمراقبة المدخلات كمخرجات المنتجات عمى مستكل الأقراص المدمجة - 
 .الإستخداـ   الراشد لمكسائؿ النقؿ - 
. الحد مف عكدة المنتج كتكضيح الإجراء الكاجب إتباعو في العكدة إلى رئيس المركز- 

مجاؿ النشاط لمؤسسة نفطاؿ  
 .صياغة الزفت- 
 .تكزيع الكقكد ك تخزينو كتسكيقو - 
 .ضماف تكفير المنتجات في جميع أنحاء الإقميـ - 
. نقؿ المنتجات البتركلية- 

 مهاـ وخدمات التجارية لمؤسسة نفطاؿ 
 .إستقباؿ طمبات الزبائف عمى مختمؼ المنتجات - 

 .الفاتكرة ىي المسؤكلة عف تجييز الكثائؽ المختمفة - 

 .تمبية الإحتياجات المختمفة لممؤسسات التابعة ليا - 

. التحكـ في المدخلات كمخرجات المنتجات- 
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 الهيكؿ التنظيمي لمقاطعة نفطاؿ لموقود بمستغانـ

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 يذير انًقاطؼت
 

  الأيٍ انصُاػيؤوليس
 

 انسكرتاريت
 

  الأيٍ انذاخهيؤوليس
 

 يحايي
 

 انوحذة انطبيت
 

وتحقيق ثانذراسايصهحت   
 

 انًصهحت الإداريت
 

انًوارد انبشريت يصهحت  

 

 قسى ادارة انوسائم انؼايت
 

 وحذة خطوط الأَابيب
 

 يصهحت الإستغلال
 

انصياَت يفتشيت يصهحت  

انضخيحطت   
 

  الآنيقسى الإػلاو

يصهحت تسير 

 انًؼهوياث
 

يصهحت انُظاو 

 وانشبكت
 

 رئيس انًخبر
 

 وحذة تحويم و يؼرفت انًُتوج
 

 يصهحت انًحاسبت
 

 يصهحت انخسيُت
 

 يصهحت الأيلاك
 

 يصهحت انًيساَيت وتكانيف

 

 قسى انًانيت و انًحاسبت

 

روانتسيييصهحت انتذقيق و يراقبت   
 

 يصهحت انوقود
 

يصهحت تفتيش خطوط 

 الأَابيب 
 

 قسى انتقُي وانصياَت
 

 يصهحت الإستغلال وصياَت
 

 انوسائم انؼايتيصهحت 

 

 وثائؽ داخمية لممؤسسة: المصدر
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الموارد البشرية 

 .الجدكؿ يكضح عدد أنكاع العماؿ في المؤسسة 

 المجمكع النساء الرجاؿ الأنكاع
 01 00 01 الإطارات العميا
 19 03 16 الإطارات
 27 03 24 الحكاـ
 141 01 140 المنفديف
 100% 04% 96% المجمكع

 شبكة التوزيع
 :   المكزعيف مقسميف إلى ثلاث فئات كتالي

 .محطة بنزيف لدائرة سيدم عمي : نفطاؿ ،مثاؿ100% (GD)تسير مباشر . 1

 .محطة بنزيف شركة التضامف الإخكة دحك: الممؼ الشخصي،مثلا (GL)تسير حر فقط . 2

 .محطة بنزيف حي سلاـ : ،مثلا  (PVA)البيع المعتمد .  3

 الجدوؿ يوضح عدد محطات البنزيف الموزعة عمى مستوى ولاية مستغانـ

(GD) تسيير مباشر 
10 

(GL) تسيير حر 
07 

(PVA) نقاط البيع 
 34المعتمدة 

 51المجمكع 

. المصدر مف إعدادنا إستنادا عمى كثائؽ داخمية لممؤسسة 
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 تحميؿ المقابلات 

لقد أجريت المقابمة مع المسؤكليف كالإطارات عمى مستكل مؤسسة نفطاؿ بمستغانـ ، حيث 
 .قسمت المقابمة إلى ثلاث محاكر ك قد يندرج تحت كؿ محكر مجمكعة مف الأسئمة

 المحور الأوؿ 

 .التعرؼ عمى مكانة العلاقات العامة داخؿ مؤسسة نفطاؿ

 .  أجريت المقابمة في قسـ السكرتارية

 ماىك مفيكمؾ لمعلاقات العامة؟ : 1س

قد تعتبر العلاقات العامة جزء مف الإدارة كليا خصائص عديدة ، مع العمـ أنا متحصمة : 1ج
 . عمى شيادة ليسانس في الإتصاؿ كاف تخصصي إتصاؿ كدرست مادة العلاقات العامة

 ىؿ يكجد قسـ خاص بالعلاقات العامة ؟ : 2س

لا يكجد قسـ خاص بالعلاقات العامة كلكف كظائفيا تمارس بشكؿ يكمي في العمؿ كلكف : 1ج
 .لا نستطيع تكفير قسـ خاص بيا

 ىؿ يكجد فرع خاص بالإعلاـ ك الإتصاؿ؟ : 3س

لا يكجد كلكف لدينا صفحة رسمية عمى شبكة الفيسبكؾ التي نقكـ بكضع فييا بعض : ج
المعمكمات حكؿ المنتجات التي نقكـ ببيعيا ككذلؾ نضع فييا بعض العركض التي نقكـ بيا في 

 .نياية السنة 

 ىؿ نشاط العلاقات العامة يقكـ بتحسيف صكرة المؤسسة ؟ : 4س
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نعـ يحسف صكرة المؤسسة خاصة لدل الجميكرىا الخارجي ،كيمعب دكرا ىاما في خمؽ : 4ج
 .ركح التفاىـ ك الإحتراـ المتبادؿ داخؿ كخارج المؤسسة 

 ىؿ يكجد العلاقات العامة أىمية في المؤسسة ؟ : 5س

نحف نمارس لمعلاقات العامة دكف شعكر بيا لأننا نركز عمى حسف التعامؿ خاصة مع : 5ج
ك تكفير خدمات مرضية لو كىنا يمكف القكؿ أف العلاقات العامة  (الزبائف )الجميكر الخارجي 

 .ليا أىمية كبيرة في مؤسستنا كلكف للأسؼ لايتكفر قسـ خاص بيا

 ماىي طبيعة العلاقة بيف العماؿ داخؿ شركة نفطاؿ ؟: 6س

 . ىي علاقة جيدة قائمة عمى الإحتراـ المتبادؿ: 6ج

 محور الثاني 

 .طريقة العمؿ في المؤسسة ككيفية تكفير الخدمات

 .مقابمة مع رئيس المصمحة التجارية 

 كيؼ يتـ تكفير خدمات لممتعامميف معكـ ؟ : 1س

 .قسمنا خاص بتكفؿ بالمعاملات التجارية : 1ج

ليس أم شخص يمكف لو شراء المكاد البتركلية يجب أف يككف مكثكؽ كلديو سجؿ تجارم 
 .نتعامؿ معو مف خلاؿ الأكراؽ التجارية كالسندات الطمبية التي تحدد السمعة التي يريدىا الزبكف

 .مقابمة في قسـ تدكيف الزبائف 

 كيؼ لزبكف يمكف لو الحصكؿ عمى المكاد البتركلية ؟ : 2س
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يجب لزبكف أف يكفر لنا ممؼ فيو مجمكعة مف الكثائؽ أىميا السجؿ التجارم كشاؾ : 2ج
 .البنكي كطمب حكؿ الحصكؿ عمى خدمة مف الشركة 

 .مقابمة مع رئيس قسـ شبكة التكزيع

 ماىي العكامؿ التي تركز عمييا المؤسسة لتحقيؽ أىدافيا ؟ : 3س

نركز عمى شيئيف ،أكلا الخدمات نحاكؿ تطكيرىا بأقصى حد ممكف ككذلؾ سعي نحك : 3ج
 .الجديد في منتجاتنا 

 ماىي طبيعة العلاقة مع الزبائف ؟ : 4س

 .نحف لدينا زبائف أكفياء لشركتنا فعلاقتنا طيبة معيـ مبنية عمى أساس الإحتراـ ك التقدير: 4ج

 ماىي الكسائؿ المستخدمة في المؤسسة؟: 5س

 : الكسائؿ ىي: 5ج

 فاكس،إيمايؿ،أكتمكؾ،الياتؼ الثابت ،ككمبيكتر،

 .الإكسترانت

 المحور الثالث 

 .صعكبات التي كجييا إقتصاد المؤسسة خلاؿ فترة فيركس ككركنا

 .أجريت المقابمة مع رئيس قسـ المكارد البشرية

 ىؿ مرت المؤسسة بأزمة إقتصادية؟ : 1س

 .لـ تمر المؤسسات بأزمة إقتصادية: 1ج
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 كيؼ كاف الإقتصاد في المؤسسة خلاؿ فترة فيركس ككركنا؟ : 2س

 .سقكط بعض الأسيـ في شركة كلكف التسكيؽ لـ يتكقؼ : 2ج

 كيؼ كاف العمؿ خلاؿ فترة فيركس ككركنا؟ : 3س

مف العماؿ، كبعدىا أصبح العمؿ بطريقة التنكب % 70في بداية الكباء لقد تـ تكقيؼ  : 3ج
 .ككضع برتكككؿ صحي لضماف سلامة العماؿ 

 كيؼ كانت تتـ عممية التسكيؽ؟: 4س 

طمب المنتجات عبر الإيميؿ ككجينا صعكبة قميلا في التسكيؽ خاصة عند تقميص العمؿ  :4ج
 .كنقص العماؿ

 ىؿ ىناؾ مف أصيب بالمرض؟ : 5س

نعـ ىناؾ مف أصيب أحد أفراد عائمتو ،فقمنا بإعطائو عطمة مرضية لكي يقكـ بالحجر : ج
 .الصحي لضماف سلامتو ك سلامة زملائو في العمؿ 

 ىؿ كجيتـ صعكبات في العمؿ خلاؿ ىده الفترة ؟  : 6س

 .نعـ كجينا صعكبات خاصة عند نقص العماؿ صار ضغط في العمؿ: 6ج

 نتائج الدراسة في ضوء الفرضيات
  : الفرضية الأولى 

 .تساىـ العلاقات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة خاصة عند حدكث أزمة
نستنتج مف خلاؿ تحميؿ المقابمة الأكلى أف العلاقات العامة تمارس في المؤسسة كليا دكر في 

خمؽ التفاعؿ كالتفاىـ مع جميكرىا الداخمي ك الخارجي ،ككذلؾ إكتشفنا مف خلاؿ المقابمة 
 .الثالثة أف المؤسسة لـ تمر بأم أزمة 
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 .كمف ىنا يمكف لنا القكؿ أف الفرضية صحيحة نسبيا

  :الفرضية الثانية 
 .سقكط القيمة الإقتصادية لشركة خاصة عند حدكث أزمة

فامف خلاؿ رصد أجكبة المبحكثيف نجد أف الفرضيةخاطئة،بحيث صرح لنا أحد المبحكثيف أف 
 .بعض الأسيـ في شركة قد سقطت  كلكف ظؿ التسكيؽ متكاصؿ خلاؿ فترة فيركس ككركنا

 :الفرضية الثالثة 
 . تكقؼ العمؿ في مؤسسة نفطاؿ خلاؿ ىده الفترة

فامف خلاؿ تحميؿ أجكبة المبحكثيف نجد أف الفرضية صحيحة ،لأف في بداية الكباء لقد تـ 
 .مف العماؿ حسب ما صرح لنا رئيس المكارد البشرية % 70تكقيؼ 

: الفرضية الرابعة 
 قمة الزبائف أك إنقطاعيـ تمما عف شراء المشتقات البتركلية مف مؤسسة نفطاؿ بسبب المرض  

 .المنتشر
مف خلاؿ المقابمة مع رئيس قسـ قطاع شبكة التكزيع نجد أف الفرضية خطأ ،حسب ما قاؿ لنا  
رئيس قسـ المكارد البشرية أف زبائف أصبحك يتعاممكف معنا عبر الإيميؿ لطمب المنتجات كلكف 

لـ يتكقفكا شراء المكاد البتركلية 
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 النتائج العامة لدراسة 
تعمؿ مؤسسة نفطاؿ بمبادئ العلاقات العامة كلكف لايتكفر قسـ خاص بيا أك شخص مكمؼ - 
 . بيا 
تحظى العلاقات العامة بأىمية في المؤسسة نفطاؿ كلكف لا تتجسد ضمف الييكؿ التنظيمي - 

 .لممؤسسة 
 .لـ تكاجو مؤسسة نفطاؿ أم أزمة كلا تثأتر بيا إف كجدت- 
 .تركز مؤسسة نفطاؿ لتحقيؽ أىدافيا عمى التطكير ك تجديد - 
 .تسعى مف أجؿ تكفير الأفضؿ ك الأحسف لزبائنيا - 
 .تحظي المؤسسة بثقة كبيرة مف طرؼ جميكرىا خاصة زبائنيا الأكفياء- 
 .تحرص المؤسسة عمى تنظيـ كتطكير كظيفة التسكيؽ المكاد البتركلية - 

 .ضماف صيانة كؿ الأجيزة كالحرص عمى مراقبتيا - 
متابعة ك مراقبة تطبيؽ المخططات السنكية التي تيدؼ إلى تخطية حاجيات السكؽ بينما - 

ستيلاؾ المنتجات البتركلية   .فييا إستعماؿ كا 
 .الحرص عمى تطكير قدرات العماؿ عف طريؽ التربصات كالتككيف المستمر - 
 .العمؿ عمى تحسيف ك مراقبة الكميات المنتجة مف المكاد البتركلية- 

 التوصيات 
في ضكء النتائج المتحصؿ عمييا يمكننا تقديـ جممة مف التكصيات التي يمكف حصرىا في 

 : مايمي
 .يجب تكظيؼ إستراتيجيات العلاقات العامة خاصة عند حدكث أزمة - 
 .يجب عمى المؤسسة تكفير قسـ خاص بالعلاقات العامة لأنو سكؼ يخدميا بكثرة - 
ضركرة الإستعانة بمختصيف في مجاؿ العلاقات العامة ك إدارة الأزمات لكي يتكلكا ميمة - 

 .التعامؿ مع الأزمة إدا كجدت كتخطيط ليا في جميع مراحميا 
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عطاء قيمة ك أىمية -  يجب تكظيؼ القائميف بالعلاقات العامة في المؤسسات الإقتصادية كا 
 .لتخصص العلاقات العامة

. يجب عمى المؤسسة تكفير قسـ خاص بالإعلاـ ك الإتصاؿ- 



 

 

 
الخاتمة 
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لقد حاكلنا مف خلاؿ ىده الدراسة إبراز دكر العلاقات العامة عند حدكث أزمة في المؤسسات 
الاقتصادية ،ككدالؾ إظيار دكرىا في معالجة الأزمة مف بدايتيا حتى نياية ، فاليدؼ رئيسي 

مف القياـ بيده الدراسة ىك معرفة دكر العلاقات العامة في المؤسسات الاقتصادية  كتعرؼ عمى 
كيفية العمؿ بيا، خاصة بعدما كتشفنا أف مؤسسة نفطاؿ لا يكجد فييا  قسـ خاص بالعلاقات 

العامة كلا يكجد شخص مكمؼ بيا كأنيا غير مكجكدة ضمف الييكؿ التنظيمي لممؤسسة ، كبرغـ 
مف كؿ ىدا فالمؤسسة تحرص عمى العمؿ بمبادئ ككظائؼ العلاقات العامة،فيي مؤسسة 

تحرص عمى إرضاء الزبكف بدرجة الأكلى قبؿ كؿ شيئ كىدا الشيئ الذم جعميا لا تتأثر بأية 
أزمة ، فإف كانت ىناؾ بعض المشاكؿ تكجييا بطريقة إحترافية مف دكف حدكث أم خمؿ في 
العمؿ ، في مؤسسة تحرص عمى القياـ بعمميا بشكؿ جيد كتمارس العلاقات العامة مف دكف 

. إدراجيا ضمف الييكؿ التنظيمي لممؤسسة

كمف ىنا يمكف لنا القكؿ أف المؤسسات بإختلاؼ أنكاعيا ىي معرضة لحدكث أزماات خاصة 
المؤسسات الاقتصادية، كمف أجؿ تفادم التعرض لأزمة ،يجب عمى كؿ مؤسسة العمؿ الجيد 
كالإعتماد عمى إستراتيجيات العلاقات العامة في الإدارة ،لأف ليا دكر في التخطيط ك التنظيـ 

عطائيا  كالتنفيد عند كقكع أزمة أكحدكث مشكؿ في المؤسسة كقد تسعى دائما لتحسيف صكرتيا كا 
. صمعة جيدة 

  كنرجك في الأخير أننا كفقنا إلى حد ما إلى الإحاطة بكؿ جكانب المكضكع ، كنتمنى أف تككف 
دراستنا قد أعطت فكرة كاضحة حكؿ دكر العلاقات العامة خلاؿ الأزمات خاصة في 

المؤسسات الاقتصادية ، كقد نككف مف خلاؿ ىده الدراسة قد أثرنا إىتماـ المسؤكليف في 
المؤسسة حكؿ العلاقات العامة مف أجؿ إدراجيا مستقبلا ضمف الييكؿ التنظيمي
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