
  



 

 

  
  كلمة شكر

الحمد  الذي أنار لنا طریق العلم ووفقنا الله لإنجاز ھذا العمل وأنعم علینا بالھدى 

  والسداد رغم كل الصعاب

 بابتسامةأشكر كل ما ساعدنا في إنجاز ھذا البحث من قریب أو بعید ولو بكلمة طیبة أو 

  صادقة من القلب

علینا  ةالدكتورة عیسى عبدي نوریة التي كانت مشرفإلى  نوجھ جزیل الشكر والتقدیر 

التي لم تبخل علینا بإرشاداتھا وتوجیھاتھا ونتمنى لھا  ، و خلال إنجازنا لھذه المذكرة

ملھا ومشوارھا إن شاء الله وكذلك نشكر أیضا كافة أساتذة قسم علوم التوفیق في ع

  .والاتصالالإعلام 

  

  

  

  

  

  



 

 

  

  الدعاء

وذكرنا أن الإخفاق ھو  أخفقنا إن نجحنا ولا بالیأس  إناللھم لا تجعلنا نصاب بالغرور 

  التجربة التي تسبق النجاح

  بكرامتنا  اعتزازنااللھم إذا أعطیتنا نجاحا فلا تأخذ تواضعنا وإذا أعطیتنا تواضعا فلا تأخذ 

وقضى ربك ألا تعبد إلا إیاه "  :نھدي ھذا العمل المتواضع إلى من قال فیھما الله عز وجل

  ، سورة الإسراء  25لآیة إلى ا 23من الآیة ".نا وبالوالدین إحسا
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  :ملخص
في تسییر إدارة  من خلال دراستنا تسلیط الضوء على واقع العلاقات العامة لقد حولنا

الأزمات داخل المؤسسة الخدماتیة البریدیة بولایة مستغانم كنموذج، حیث تھدف ھذه 

الدراسة إلى التعرف على واقع العلاقات العامة في مواجھتھا للأزمة داخل المؤسسة، وقد 

حي، لوصفي باختیار القصدیة التي تمثلت في موظفین اعتمدنا في ھذه على المنھج المس

  .المؤسسة واختیار العینة العرضیة تمثلت في الجمھور الخارجي بتركیز على أداة المقابلة

  :كالآتيتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج وھی

 .تعمل العلاقات العامة على مواجھة الأزمة وتحسین صورة المؤسسة -

 . تقوم العلاقات العامة بوضع استراتیجیات لتخلص من الأزمة -

 .إدارة الأزمات -الأزمة  -العلاقات العامة -واقع: الكلمات المفتاحیة -

 

  الملخص بالفرنسیة
Sommaire: 

Nous nous sommes transformés à travers notre étude pour éclairer la réalité des 

relations publiques dans la gestion des crises au sein de l'institution postale de l'Etat de 

Mostaganem en tant que modèle qui était représenté par les employés de l'institution et la 

sélection de l'échantillon accidentel était représentée par le public externe en mettant l'accent 

sur l'outil d'entretien. 

L'étude a abouti à un ensemble de résultats, qui sont les suivants: 

 - Les relations publiques travaillent pour affronter la crise et améliorer l'image de l'institution. 

- Les relations publiques pour développer des stratégies de sortie de crise. 

- Mots clés : réalité - relations publiques - crise - gestion de crise. 

 

 

 



 

 

  الملخص بالإنجلیزیة
Summary: 

Wetransformedourselvesthroughourstudy to shed light on the reality of public relations in 

crisis management within the postal institution of the State of Mostaganem as a model 

thatwasrepresented by the employees of the institution and the selection of the 

accidentalsamplewasrepresented by the external audience with a focus on the interview tool. 

The studyresulted in a set of results, which are as follows: 

  - Public relations works to face the crisis and improve the image of the institution. 

- Public relations to developcrisis exit strategies. 

-Keywords: reality - public relations - crisis - crisis management. 
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  :المقدمة

تتمتع بجاذبیة متمیزة لدى المتخصصین والعامة لدى السواء، حیث  اجتماعیةظاهرة إن العلاقات العامة 

  .فرضت نفسها على مستوى تعامل الأفراد فیما بینهم أو المؤسسات والمشروعات الخاصة والعامة

وهي ، بما أن العلاقات العامة لا بد لها أن تتطور المجتمعات فإن ذلك لا یتعارض مع الحقیقة الثابتة  -

الإجتماعي بین  إجتماعیة حتمیة لا بد أن توجد في كل مجتمع نتیجة للإحتكاكأن العلاقات العامة ظاهرة 

انیة في شتى المیادین ومع تعقیدات المجتمع وتشعب العلاقات الإنس، أفراده ومؤسساته وهیئاته 

الإقتصادیة والسیاسیة والإجتماعیة، وما یواكب هذا العصر من تطور هائل في علوم الإعلام والإتصال 

قفزات وتطورات قد جعل الباحثین یدركون أن هذه العلاقات ونظریاته وما تحققه التكنولوجیا الحدیثة من 

  .جدیرة بالدراسة والبحث والإستقصاء

 وتنوع المذاهب السیاسیة والإجتماعیة للشعوب ،لدیمقراطیة التي تسمع بحریة الرأي والتعبیرولو لا تطور ا 

وتتضح وتصبح موضوعا للبحث العلمي،  تتبلوروالإعتراف بقیمة الإنسان لما أمكن للعلاقات العامة ان 

ا العام توجه إطارهفي ي هفالعلاقات العامة كانت ولا تزال موضوع الدراسة والبحث داخل كل مجتمع، ف

تطور السریع الب هاوهري في أداء الأنشطة ویرتبط تطور جالمؤسسات كافة لخدمة الفرد باعتبارها العنصر ال

  .والمتواصل لحیاة المجتمعات المتمثلة في التطور الفكري للفرد

النوعیة العامة في إطارها المعاصر هي بمثابة ثورة في الفكر الإداري والقفزة ونجد أن العلاقات 

في تغییر مسار المؤسسات ونجاحها غیر أن هذا الدور المتمیز لوظیفة العلاقات العامة لم یقترن بإهتمام 

كافي في مجتمعاتنا العربیة، كما أن هناك العدید من الأسباب التي أدت إلى زیادة الإهتمام بالعلاقات 

دارة الأزمات إتساعد المؤسسات في حل  نهاأرزها بالعامة سواء في الدول المتقدمة والدول النامیة، أ

كما تعد وظیفة العلاقات العامة من الوظائف  ،والمشاكل التي تتعرض لها، والتي تعیق تحقیق أهدافها

الإداریة هدفها ممارسة مجموعة من النشاطات التي تكون صورة أكثر بریقا عن المؤسسة، فالعلاقات 
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ن داخل ربط بین المؤسسة وعملائها كذلك تربط بین العاملیالعامة تربط بین المؤسسات بعضها البعض وت

المؤسسة بمختلف مستویاتهم، وتؤدي العلاقات العامة دورا ملموسا في توطید العلاقة بین كل هذه 

  .الأطراف

ونتیجة لتعرض المؤسسة المختلفة لبعض الأزمات التي تعرقل عمل المؤسسات بشكل آخر، 

نقاذ بوسعها لإ ماسسة تلجأ إلى إدارة العلاقات العامة لتخدم هذه الأخیرة عندها فإن الإدارة العلیا للمؤ 

وتعتبر إدارة ، والاستراتیجیات التي تتخذها بشكل سریع وغیر مكلف طرق الأزمة بال  المؤسسة وحل

لأن ، الأزمات من بین أهم الوظائف الأساسیة التي تقوم بها إدارة العلاقات العامة وأكثرها فاعلیة 

الأزمات تشوه صورة المؤسسة أمام جماهیرها الداخلیة والخارجیة وتؤدي إلى توتر العلاقات بینهما، حیث 

عدم فالأزمات تؤدي إلى حالة تحسین صورة المؤسسة ، ان من المهام الرئیسیة للعلاقات العامة هو 

فعال في الحفاظ على الكیان والعلاقات العامة تلعب دور  ،التوازن في الكیان الاداري الذي تحدث فیه 

  . الاداري، وتبقى العلاقات العامة كنظام تسییر فعال للمؤسسة 

  :وهذا ما سنتناوله بالتفصیل في هذه الدراسة بالإستعانة إلى التقسیمات الأتیة

الفصل الأول نشأة وتطور أولا تطرقنا إلى الجانب المنهجي ، وثانیا إلى الجانب النظري الذي تضمن ؛ 

قات العامة وذكرنا أیضا استراتیجیات العلاقات العامة وفي نهایة الفصل تطرقنا إلى أخلاقیة رجل العلا

دارة الأزمات ومراحلها وفي ،العلاقات العامة ٕ تحدثنا عن  آخرأما الفصل الثاني قد تناول مفهوم الأزمة وا

قات العامة في إدارة الأزمات أما الفصل الثالث تناول الدور الفعال للعلا، أسالیب وخطوات إدارة الأزمة

من حیث نماذجها وشروطها والعلاقات العامة وفي آخر الفصل تحدثنا فیه عن الدور الفعال التي تقوم به 

في أحد المؤسسات  بإضافة إلى الجانب التطبیقي الذي قمنا به،  العلاقات العامة في حل الأزمات

یة وهي مؤسسة البرید لولایة مستغانم تطرقنا فیه إلى التعریف بمیدان الدراسة ثم تطبیق أداة لخدماتا
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المقابلة على المبحوثین وتحلیلها ثم الوصول إلى مجموعة من النتائج وفي الأخیر خاتمة موضوعنا 

  .   وعرض قائمة المصادر والمراجع ثم الملاحق
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  :تمھید

لكثیر من المفكرین ا االتي استحوذت إهتمامیعتبر موضوع العلاقات العامة من أهم الموضوعات 

العلاقات و ، الأساسیة تكمن في التعامل مع الأشخاص في أي مؤسسة أو دائرة تهافإن وظیف، لباحثین وا

الجهود المخطط لها المنتظمة التي تبذلها المؤسسة اتجاه جمهورها الداخلي العامة تعد مجموعة من 

سین مستوى أدائها ورضا الجمهور عنها والإقبال على التعامل معها والخارجي لكسب التأیید للمؤسسة وتح

وتمثل العلاقات العامة نموذجا اداریا متخصصا بتنظیم عملیة التواصل بین المؤسسات والشركات من ، 

جهة والأفراد من جهة والتشكیلات الاجتماعیة الانسانیة من جهة أخرى فالعلاقات العامة تمثل علم یبحث 

إقامة علاقات طیبة بین المؤسسات من ناحیة الأفراد والجماهیر وتقوم على المساهمة في وضع في كیفیة 

  .بعض الحلول أثناء وجود المشكلات بین المؤسسة والمؤسسات الأخرى
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  :الدراسة الاستطلاعیة: 1-1

أیام  10كانت بدایة لدراسة میدانیة التي دامت حوالي  2021دیسمبر من سنة  10في شهر 

م استقبالنا تحیث قمنا بزیارة المؤسسة من أجل دراسة دور العلاقات العامة والوضع الداخلي للمؤسسة، 

مما سهل علینا بدراسة  ،تلقینا منه اهتمام كبیر عون الاستقبال الذي وجهنا إلى مدیر المؤسسة من طرف

  .میدانیة وتقدیم ید العون في كل الأقسام في الأیام الأولى

الوحدة هو المسؤول الأول  قمنا بتعرف على جمیع الأقسام ودورها ومصالح المتمثلة في مدیر 

عطاء الأوامر، وهو القائم بتطبیق القوانین الداخلیة والخارجیة للم ٕ ؤسسة على المدیریة حیث یقوم بتوجیه وا

ثانیا الأمانة العامة وهي التي تشرف على البرید الصادر والوارد للمؤسسة ویقوم بتسجیله في سجل ، 

قسم المالیة وهو المكلف بدفع ) الأمانة العامة(ثالثا  ، بین المدیر والمصالح الأخرى خاص ویعتبر الوسیط

أو عن طریق خدمة  ،)CCP(حساب البریدي الجاري الرواتب والمعاشات وتكون عن طریق خدمة

بالجانب  وفي الأخیر یوجد مصلحة الإدارة الوسائل العامة من مهامها ترتیب الملفات المتعلقة، الحوالات 

نجد أیضا مصلحة قسم التجاري الذي یسهو على سیر الحسن للمكاتب البریدیة  ، الإداري للمؤسسة

یرها من الأمور القانونیة، حیث قمنا ومصلحة المنازعات مكلف بحل قضایا المتعلقة بالاختلافات وغ

  : وهي كالآتي بمقابلة العدید من الموظفین وبعض المواطنین مما توصلنا إلى بعض النتائج 

للمؤسسة موقع خاص ، و المؤسسة أن هناك مكانة للعلاقات العامة داخل المؤسسة وجدنا في 

  .عبر تطبیق الفایسبوك مما یؤدي إلى تفاعل المواطنین مع المؤسسة عبر الموقع 

و مؤسسة البرید مثلها مثل المؤسسات الاخرى التي اصبحت معرضة بشكل كبیر للمشاكل و 

  .الاضطرابات 

ذي یتوافق مع فمن خلال دراستنا الإستطلاعیة تمكنا من تحدید و ضبط الإشكال و تحدید المنهج ال
  .دراستنا و أدوات البحث التي یجب أن نعتمد علیها في دراستنا 
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  :الإشكالیة: 1-2
ففي ، للعلاقات العامة أدوار ھامة في المجتمعات بصفة عامة وفي المؤسسات والمنظمات بصفة خاصة 

حالت حدوث أي اضطرابات داخل ھذه المؤسسة یكون على العلاقات العامة أن تبدأ في مھمتھا في حل 

  .الاضطرابات التي عندما تتصاعد تتحول إلى أزمات التي یراھا بعض الباحثین 

مع وإذ یتم التعامل ، ان الأزمة حدث یكون لھ تأثیر شدید على المنظمة ووظائفھا وجماھیرھا الأساسیة   

الأساسیة ویحد من قدرتھا على القیام بمھمتھا  المؤسسةھذا الحدث بطریقة صحیحة فإنھ یھدد قواعد 

وھي لحظة  الأزمةوقت حتى تكتسب صفة والحفاظ على شرعیتھا وسمعتھا وكذلك قد تأخذ بعض ال

م تدرك وھذه اللحظة قد تكون نتیجة لبعض المشكلات الصغیرة التي ل ،خطرلل المؤسسة تتعرض فیھا 

  .ولكن تراكمھا تتحول إلى أزمة تھدد المؤسسة وسمعتھا  سلبیة كمفردھا على المنظمةعلى أن تأثیرات 

فالأزمة تمثل سلسلة متصلة من الأحداث تبدأ بحادثة صغیرة تتطور إلى حدث أكبر ثم تتحول ما یشبھ 

ذي یؤثر فعلیا على نظام فالأزمة ھي نوع من التدھور ال، الصراع وتنتھي بالوصول إلى وجھ الأزمة 

الكل ویھدد قواعدھا الأساسیة وشعورھا بدائھا وكیانھا ولعلھ یكون من الأھمیة بمكان توضیح  المؤسسة

وأیضا تعتبر الأزمة موقف وحالة یواجھھا متخذ القرار في إحدى الكیانات ، عدة خصائص الأزمة 

نتائج ویفقد معھا متخذ القرار قدراتھ على داریة تتلاحق فیھا الأحداث وتتشابك معھا للأسباب وباللإا

فھي تؤثر مادیا على النظام كلھ كما یھدد الافتراضات ، السیطرة علیھا أو على اتجاھاتھا المستقبلیة 

الرئیسیة التي یقوم علیھا ھذا النظام فھي تستلزم التغییر لإعادة التوازن ولتكوین عادات جدیدة أكثر 

  .ملائمة

وقد اعتبرت على أنھا تحدي كبیر لموقف على مستوى الأشخاص والمؤسسات ممن یتعرض لھا 

قد تتشابك ھذه التحدیات ، لھا القدرة على التكیف مع ھذا الطارئ بحیث یتم السیطرة علیھ والتعامل معھ 

مع  وتخطیطا عالیامعھا مھارة بحیث یتطلب التعامل وتتعقد في عدة جوانب وعلى أكثر من مستوى 

إدارة حركیة ذات طابع تفاعلي وقائي، فإن العلاقات العامة تعد وظیفة من وظائف الادارة تھدف إلى 

تقدیر أھمیة الرأي العام وتعمل على التخطیط والتنظیم الجمھور لتوضیح معالم سیاسیھا وحقیقة أھدافھا 

حل الأزمات لھا دور فعال في حل  قد تساھم العلاقات العامة في ، للأفراد العاملین بھا والأفراد خارجھا

بدأت تظھر بعض المقالات التي عالجت ھذا الموضوع والتي  1980حیث أن في سنة ،المشكلات 

  .الاھتمام یتزاید حول موضوع إدارة الأزمات بوجھ عام تأخذ،بواسطة ممارسین للعلاقات العامة 

و خاصة تواجھ نوعا من و مما لا شك فیھ أن كل مؤسسة سواء كانت عمومیة أو خدماتیة أ

الأزمات و تجعلھا تختفي عن الوجود ، و ھدا ما أجبر ھذه المؤسسات أن تھتم بالعلاقات العامة و 

و ذلك لدورھا تخصص لھا قسم خاص بھا ، و استخدام استراتیجیات تعتمد علیھا في مواجھتھا للأزمة 
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تعمل على الدوام بتعزیز الثقة بین  الفعال في إبعاد الخطر عن المؤسسة و تحسین صورة المؤسسة ، و

  .الإدارة و العاملین و مضاعفة العمل و الجھود خلال حدوث الأزمات 

فالعلاقات العامة بمختلف أدوارھا لھا دور فعال في إبراز الصورة المشرقة للمؤسسة ، وذلك لكونھا     

  .علم یتمیز بالإتصال و التنظیم و مواجھة الظروف التي قد تمر بھا المؤسسة 

س سنحاول في دراستنا التطرق إلى دراسة واقع العلاقات العامة في تسییر الأزمات  و ھذا الأساعلى    

بولایة مستغانم جزائري ، و ھي مؤسسة البرید الذلك  بتطبیقھا على إحدى المؤسسات الخدماتیة كنموذج 

و التي تعتبر من بین المؤسسات التي تعتمد على النشاطات و وظائف العلاقات العامة التي یقوم بھا 

ارة الأزمات و ھذا ما المكلف بالإتصال و مختلف مصالح البرید ، و التي تعتمد على ھذه النشاطات لإد

یمثل الجانب المیداني للدراسة ، و الذي من خلالھ سنصل إلى نتائج الدراسة حول واقع العلاقات العامة 

  .في تسییر إدارة الأزمات بمؤسسة البرید 

الموضوع وندرة الدراسات التي تناولتھ كان لابد من إجراء ھذه الدراسة لمعالجة ھذا  ھمیة ولأ

  : ا نطرح الإشكال الآتيومن ھنالموضوع 

  ؟ولایة مستغانمبفي مؤسسة البرید  تسییر إدارة الأزماتفي ما ھو واقع العلاقات العامة 

  :تساؤلات الدراسة: 3- 1
  :وقد تفرعنا إلى عدة تساؤلات فرعیة ھي

 .فیما تكمن أھمیة العلاقات العامة في البرید؟ -

 .وماھي أسبابھا؟ ماھي الأزمات التي ممكن أن تتعرض لھا مؤسسة البرید -

  .كیف تساھم العلاقات العامة في تسییر الأزمة داخل مؤسسة البرید؟ -

  :الدراسة اختیار أسباب:4- 1
  :الأسباب الموضوعیة - 1

 استقرارالمكانة التي تلعبھا العلاقات العامة كونھا تعد من أھم الركائز الأساسیة لنجاح ودیمومة  -

 .المؤسسة

 .أو التطبیقیةقابلیة ھذا الموضوع للدراسة سواء من الناحیة النظریة  -

 .بھ الاستھانةالدور الذي حققتھ العلاقات العامة في تسییر الأزمة الذي لا یمكن  -

  :الأسباب الذاتیة - 2

 ."وعلاقات عامة اتصال"المباشر الذي یربط موضوع بحثنا بتخصص  ارتباط -

العامة في البرید من أجل تسییر الأزمة  للعلاقاتدور الحقیقي والواقعي رغبتنا ومیلنا النفسي لمعرفة  -

 .وحلھا
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علوم إعلام " الرغبة في زیادة كفاءتنا في البحث العلمي مما یؤھل للحصول على شھادة ماستر في  -

 ". اتصال

  :الدراسة أھداف : 5- 1
  .معرفة دور العلاقات العامة في تسییر الأزمات في مؤسسة البرید -

 . المستخدمة للعلاقات العامة في تسییر الأزمة داخل ھذه المؤسسة الاتصالیةتحدید أھم الوسائل  -

 .جل تحسین صورتھا مع الجمھور الداخليأالإطلاع على نشاطات العلاقات العامة من  -

توثیق الصلة بالمجتمع بإبراز الصورة المشرفة للمؤسسة كمؤسسة تخدم المجتمع وتعمل على صیانة  -

 .مصالحھ

  :أھمیة الدراسة: 6- 1
ھمیة موضوع البحث حول العلاقات العامة في تسییر الأزمة كونھا تعد من أھم الركائز الأساسیة أتكمن 

ذلك أن العلاقات العامة تسمح للمؤسسة لفھم المحیط الذي تنتمي إلیھ والتعرف على المواقع وآراء 

المؤسسة وجماھیرھا الداخلیة والخارجیة لأن الھدف المجتمع حولھ لما تقوم بخلق جو من الثقة بین 

  .الأساسي للمؤسسة ھو كسب تأیید وولاء من تتعامل معھا

فموضوع الدراسة ھو دور العلاقات العامة في تسییر الأزمة داخل المؤسسة الخدماتیة للبرید من 

تالي نحن كطلبة علاقات المواضیع المھمة بذات الصلة المباشرة بدراسة رأي الجمھور الداخلي لھا وبال

فھم الغموض عامة نبحث عن دور العلاقة في تسییر الأزمة في المؤسسة الجزائریة الخدماتیة خاصة 

  .الكبیر الذي تكتسیھ تطبیقات العلاقات العامة على أرض الواقع

  :نوع الدراسة: 6- 1

تندرج ھذه الدراسة ضمن الدراسات الوصفیة التي تھدف للحصول على معلومات وكافیة حول 

العلاقات العامة وإدارة الأزمات، والبحث على المستویین، نظري وذلك بمحاولة مسح كل الادبیات 

رھا بوصف مفردات الدراسة بمؤسسة البرید وثم تحلیل البیانات وتفسیالمتعلقة بالموضوع وتطبیقي وذلك 

  .للوصول إلى نتائج الدراسة

  :الدراسة جمنھ: 7- 1

عادة ما یتوقف تحدید منھج الدراسة على الھدف الذي تسعى للوصول إلیھ من طبیعة الدراسة في 

على أنھ مجموعة الإجراءات والخطوات الدقیقة المتبناة من أجل " المنھج " حد ذاتھا لذلك یعرف 

العقلانیة الھادفة إلى بلوغ نتیجة معینة ومتبعین في ذلك المنھج المسمى  الوصول إلى الخطوات الفكریة

  1:الوصفي فیمكن تعریفھ

                                                             
  .440:صالقصبة، النشر دار الجزائر،  ،  2ط ،البحث العلمي في العلوم الإنسانیة ترجمة بوزید صحراوي،موریس أنجریس،  -1
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بأنھ ھو البحث الذي یھدف إلى وصف الظاھرة المدروسة أو تحدید المشكلة أو تبریر الظروف 

ت المماثلة والممارسات أو التقییم والمقارنة أو التعرف على ما یحملھ الآخرون في التعامل مع الحالا

  1.لوضع الخطط المستقبلیة

على منھج المسح بالعینة كونھ یساعد على وصف دور العلاقات العامة أثناء الأزمة في  باعتمادنا

الوقوف على أھمیة العلاقات العامة في المؤسسة مجال البحث المؤسسة البریدیة بولایة مستغانم، وكذلك 

على الأسلوب الإحصائي  الاعتمادأثناء وقوع أزمات كما یسمح بتحلیل وتفسیر البیانات عن طریق 

  .الكمي الذي یساعد على تحویل المعطیات الكیفیة إلى معطیات رقمیة قابلة للقیاس میدانیا

  :أدوات جمع البیانات: 8- 1

مرحلة جمع البیانات مرحلة جد حساسة في البحث، فھي تحتاج إلى عنایة كبیرة من طرف تعتبر 

الباحث، لھذا نجد أن معظم الباحثین یستخدمون اكثر من أداة وھذا ھو الشيء الذي اعتمدناه في دراستنا 

  .داة مساعدة لناأت في المقابلة، الملاحظة كولھذا فإن طبیعة الأدوات المستخدمة تمثل

ھي من بین الأدوات المساعدة في جمع البیانات والمعلومات من المیدان المتعلق بموضوع :ابلةالمق  - أ

البحث وتبریرھا وتصنیفھا وتحلیلھا عملیا لما یساعد الباحث على التوصل إلى النتائج النھائیة 

والمقابلة غیر التییستعملھا في الكشف عن خبایا الموضوع محل الدراسة وھي نوعان المقابلة المقننة 

 .  2المقننة

الحصول على أكبر قدر من المعلومات دون واعتمدنا في دراستنا على نوع المقابلة شبھ المقننة بغیة 

من شھر فیفري إلى  رجيالخاضوابط حیث أجرینا المقابلة مع مدیر المؤسسة والموظفین والجمھور 

  .شھر ماي ، و تم تقسیم المقابلة إلى محاور 

 01ملحق رقم أنظر إلى ال 
اعتمدنا علیھا كأداة ثانویة كونھا لھا دور في الحصول على المعلومات عن المؤسسة و ذلك  :الملاحظة  - ب

 بالمشاھدة و المراقبة 

ھي المشاھدة و المراقبة الدقیقة للسلوك أو الظاھرة المعینة ، و تسجیل الملاحظات : تعرف على أنھا 

الدراسة المناسبة لطبیعة ذلك السلوك أو تلك الظاھرة ، بغیة تحقیق أولا بأول ، كذلك الإستعانة بأسالیب 

  3 .أفضل النتائج

  

  
                                                             

، 2005الجزائر،  ، دیوان المطبوعات الجامعیة،تقنیات ومناھج البحث في العلوم السیاسیة والاجتماعیةعبد الناصر جندلي،  -1
  .12:ص

  .93: ، ص1999، دار الطلیعة، 1، ط الأسس العلمیة لمناھج البحث الاجتماعياحسان محمد حسن،  -2
  .66،ص2012،عمان ،دار الیازوري للعلمیة ، منھجیة البحث العلميعامر إبراھیم قندلیجي ، -3
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  :مجتمع الدراسة : 9- 1
 15المجتمع الأصلي لھذه الدراسة ھم موظفي البرید و الجمھور الخارجي ، و قد بلغ العدد الإجمالي 

  .أشخاص في الخارج  6موظفین في البرید و  9شخص منھم 

  : عینة الدراسة  10- 1

  اعتمدنا في دراستنا على عینتین ، العینة القصدیة و العرضیة ؛ 

  : العینة القصدیة:أولا

و یتم اختیار في ھذا النوع من العینات على أساس حر من الباحث وبحسب طبیعة بحثھ، الاختیاریكون  

  1.المفردات فیھا وفق الصفات أو السمات أو أمور أخرى 

  :یةضالعینة العر: ثانیا

ھي الطریقة الثانیة التي اعتمدنا علیھا في دراستنا حیث تعتبر الطریقة التي تتبعھا القنوات التلفزیونیة 

  2.للحصول على قراءة لإتجاھات الرأي العام

على ھاتین العینتین لأنھما متوافقتان مع دراستنا ، فالعینة القصدیة تھدف إلى تحقیق أھداف  واعتمدنا

الدراسة أما العرضیة فكانت أداة مساعدة لنا في مقابلتنا لأي شخص یصادفنا ، ذلك بھدف بھدف 

موظفین داخل  9الحصول على المعلومات و البیانات الخاصة بموضوعنا ، قمنا بإجراء مقابلة مع 

  .أشخاص خارج المؤسسة أي مع زبائن البرید 6مؤسسة البرید بولایة مستغانم و مع 

  :ید المفاھیمتحد: 1-10 
 :مفھوم الواقع

  .معناه الحاصل في الواقع وھو الحصول والوجود :لغة

سواء كانت  اریةالج والأحداثوقائع المعاصرة ال و یعرف الواقع على أنھ فھم أحوال الناس :اصطلاحا

  3.، لمعرفة حیثیاتھا و أثرھاعامة أو خاصة 

المؤسسة ، و یعتبر واقع الأزمات  في ھو إحالة على التحقق الملموس للأزمات داخل  :اجرائي -

  .المؤسسة 

 :العلاقات العامة
  :من حیث البناء اللفظي لمصطلح العلاقات العامة نجد أنھا مركبة من كلمتین :لغة

  .العلاقات: الأولى

                                                             
  .197، الجزائر ، دیوان المطبوعات الجامعیة ،ص 3،طمناھج البحث العلمي في علوم الإعلام و الإتصالأحمد بن مرسلي ، -1
على  20/05/2022یومعناصر البحث العلمي،، 2021مارس  23ثلاثاء  الموقع الإلكتروني، الدكتور مولود زاید الطبیب، -2

  https://ejtema3e.com،13:30:الساعة
 - 3 علي بن ھادیة: القاموس الجدید الطلابي، معجم عربي، تونس، الشركة التونسیة لتوزیع، 2007، ص 209- 210.  
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  .العامة:الثانیة

 و العامة تعني الصلات و الروابط و خیوط الإتصال بین الإدارةفالعلاقات  -

  1 .بھا عامة الناس ، الشعب ، جماھیر متعاملة مع الإدارة و المؤسسة أما العامة یقصد  -

فالعلاقات العامة ھي مجموعة من الجھود التي تبذلھا المنظمة من المنظمات و ھذا بھدف :اصطلاحا

  2.ضمان الثقة و التفاھم ، و التبادل بین ھذه المنظمات و الجمھور الذي تتعامل معھ بمختلف أنساقھ 

 :الاجرائي -
العلاقات العامة ھي وظیفة إداریة وعملیة مستمرة كھیئة استشاریة في إتخاذ القرار في المؤسسة 

الخدماتیة الجزائریة، یمارسھا مختصون في ھذا المجال باستعمال وسائل الاتصال المختلفة بھدف تحقیق 

لى المؤسسة الاتصال داخل المؤسسات وخارجھا بطریقة منظمة وسلیمة وترجع بالفائدة المشتركة ع

  .وجمھورھا

 :الأزمة
  3 .وتعني الشدة والضیقزمة إلى كلمة لاتینیة أترجع أصول كلمة  :لغة

المستقبلیة  اتجاھاتھأو على ھي موقف یواجھ متخذ القرار یفقد فیھ القدرة على السیطرة علیھ :اصطلاحا

  4 .وتتشابك الأسباب بالنتائج .تتلاحق فیھ الأحداث

في المؤسسة ، أي أن الأزمة تأتي في أي وقت بشكل مفاجئ تتعرض ھي كل ما یمكن توقعھ  :الاجرائي

  .لھا المؤسسة ، بحیث تجعلھا في حالة من الاضطراب و صعوبة في إتخاذ القرار 

  :إدارة الازمات -
  .ھي علم وفن وأسلوب معین یستخدم عند مواجھة الحالات الطارئة :لغة

  :اصطلاحا
الأصول وممتلكات المنظمة وعلى قدرتھا على تحقیق الإیرادات، كذلك المحافظة ھي المحافظة على 

على الأفراد والعاملین ضد المخاطر المختلفة والعمل على تجنب المخاطر المحتملة أو تحقیق أثرھا على 

  5 .المنظمة في حالة عدم التمكن من تجنبھا بالكامل، وھذا ینطبق أیضا على الدولة وإدارتھا

  : الإجرائي -

و تحسین  تقلیل من الخسائرللزمة للأبتحدید بعض الإجراءات  مؤسسةھي عملیة إداریة تقوم بھا ال

  .صورة المؤسسة 

                                                             
  203،ص2000، عمان، دار العالمیة الدولیة لنشر والتوزیع،1، طالإدارة العامة المقارنةعبد العزیز صالح،   -1
  .34،ص1981ل ،، العراق ، دار الكتاب و الطباعة للنشر ، جامعة الموصالعلاقات العامة سلیمان فخري ،  -2
  .221،ص2004، القاھرة، دار الفجر،1، طالمعجم الإعلاميمحمد منیر حجاب،  -3
  .334،ص2005، القاھرة ،دار العربیة اللبنانیة ،1،ط المدخل الإستراتیجي –إدارة العلاقات العامة راسم محمد الجمال ،  -4
  .335: ص ، المرجع نفسھ -5
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  :الدراسات السابقة: 11- 1
تعتبر الدراسات السابقة المنطلق الرئیسي الذي یعتمد علیھ الباحث في إنجاز بحثھ، فھناك عدة دراسات 

  :العلاقات العامة في إدارة الأزمات منھاتناولت موضوع دور 

  .العلاقات وإدارة الأزمات:الدراسة الأولى

من إعداد الطالب مراد كموش وھي مذكرة مكملة لنیل درجة الماجستیر في علوم إعلام والإتصال قدمھا 

حیث یدور موضوع الدراسة حول دور العلاقات العامة في  -بجامعة الجزائر  - 2008الباحث عام 

دارة وتسییر أزمات المؤسسة الجزائریة وكانت الدراسة المیدانیة مطبقة في شركة الخطوط الجویة إ

ونظرا لأھمیة الموضوع ودوره في تطویر المؤسسة خصوصا أن ھذه المؤسسة لیست عن الأخطار 

ت صلخفقد. والحوادث فالعلاقات العامة لھا دور في تحسین سمعتھا ومعالجة أزماتھا والحد من حدوثھا

ما ھو دور العلاقات العامة : ھذه الدراسة إلى عدة تساؤلات حیث تمثل التساؤل الرئیسي لھذه الدراسة في

  .في إدارة وتسییر الأزمات بشركة الخطوط الجویة الجزائریة؟

  :التساؤلات الفرعیة

 ما ھي المقاربات المختلفة للعلاقات العامة في إدارة الأزمة؟

 الشركات الجزائریة حول العلاقات العامة؟ ما ھو التطور السائد لدى

 ما ھي المرتبة التي تحتلھا العلاقات العامة في شركة الخطوط الجویة؟

 إلى أي مدى یتطابق التطور المحلي للعلاقات العامة في إدارة الأزمة مع النماذج النمطیة السائدة؟

  :المنھج وأدوات جمع البیانات

دقیقة وكافیة حول صفیة التي تستھدف الحصول على المعلومات یعتبر ھذا البحث من الدراسات الو

كما أنھ استعان بالأدوات كما استخدم أیضا المنھج المسحي في ھذه الدراسة . العلاقات العامة والأزمات

 .المقابلة والاستمارة: العلمیة في جمیع المعلومات المتمثلة في

  :عینة الدراسة

حیث تتواجد مفردات المجتمع المدروس لكل  الدراسة في العینة القصدیةالعینة التي أجریت علیھا ھذه 

من المدیریة العامة للمؤسسة ومختلف وكالاتھا التجاریة المنتشرة بالعاصمة وقد قام الباحث في اختبار 

  .مفردة 46المفردات المستخدمة في قطاعات الاتصال والعلاقات العامة والبالغ عدد 

  :أبرز النتائج

 .العلاقات العامة مكانة مھمة في الھیكل التنظیمياحتلال 

 .ان نماذج الاتصال المؤسساتي في النماذج الأكثر ممارسة في المؤسسة

 .ان العلاقات العامة ضروریة بالمؤسسة أثناء الأزمة

 .ان المؤسسة تعتمد بشكل مھم على اطاراتھا أثناء ممارسة الاتصال عند وقوع الأزمة



ي ــار المنھجــلإطا  
 

 15 

تمثلت ھذه الدراسة في إدارة الأزمات التي ھي نفس دراستنا ، و كما أنھا : ة الإستفادة من الدراس

 .إعتمدت على نفس المنھج الذي اتبعناه في دراستنا ، ألا وھو المنھج المسحي الوصفي 

  .الدور الاستراتیجي للعلاقات العامة في إدارة الأزمات :الدراسة الثانیة
 والاتصالمن إعداد الطالب توفیق عمري، وھي مذكرة مكملة لنیل درجة الماجستیر في علوم إعلام  

 .، بجامعة الجزائر2011قدمھا الباحث سنة 

ھذه الدراسة ھو الكشف على الدور الاستراتیجي الذي تلعبھ العلاقات في إدارة وتسییر موضوع  

كنموذج ومحاولة التحري في الوضع بالجزائر من خلال الأزمات بمدیریة الأرصاد الجویة، قسنطینة 

ق العلاقات العامة في إدارة الأزمات ثم الحكم على مدى تطبیق تصور أھمیة العلاقات تمراجعة تطبی

العامة ودورھا في تسییر إدارة الأزمة لدى مدیریة الأرصاد الجویة وقد خلصت ھذه الدراسة إلى 

 :  التساؤلات الفرعیة التالیة

 والتشابھ في تسییر العلاقات العامة؟ الاختلافا ھي أوجھ م 

 ما ھي أبرز النماذج النمطیة لدور العلاقات العامة في المؤسسة؟ 

 كیف یمكن توظیف العلاقات العامة اجرائیا في إدارة الأزمة؟ 

 ما ھي الرؤیة السائدة لدى المؤسسات الجزائریة حول العلاقات العامة؟ 

  :بیاناتمنھج وأدوات جمع ال

بالأدواتالعلمیة  بالاستعانةالمنھج المسحي وقد قام الباحث  استخدمیعد ھذا البحث من الدراسات الوصفیة، 

  .، إضافة إلى الوثائق والسجلات والتقاریر الرسمیة للمؤسسةالاستمارةالمقابلة، : التالیة

  :عینة الدراسة

القصدیة حیث تتواجد مفردات المجتمع المدروس بكل العینة التي أجریت علیھا ھذه الدراسة في العینة 

من مدیریة الأرصاد الجویة، ومختلف فروعھا المنتشرة بقسنطینة، وقد قام الباحث في اختیار المفردات 

  .مفردة 48المستخدمة في قطاعات الاتصال، والبالغ عددھا 

  :نتائج الدراسة
 .العلاقات العامة ضروریة أثناء الأزمة 

 .تعتمد بشكل مھم على إطاراتھا الممارسة للعلاقات العامة والاتصال أثناء الأزمة ن المؤسسةإ 

  :الاستفادة من الدراسة

لقد استخدمنا من ھذه الدراسة طریقة استخدامھا للمنھج وكونھا أیضا عالجت المتغیرین الدراسة التي 

العلاقات العامة (المتغیرین نحن بصدد تحضیرھا حیث أفادنا أسلوب الباحث في كیفیة تناولھ لھذان 

  .وتوضیح دورھا في المؤسسة) وإدارة الأزمات
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العلاقات العامة في المؤسسة السیاحیة الجزائریة، دراسة حالة لوزارة "بعنوان : ثالثةالدراسة ال
  ".السیاحة

صال من إعداد الطالب كرمیة إبراھیم، وھي مذكرة مكملة لنیل درجة الماجستیر في علوم الإعلام والات

  .بجامعة الجزائر 2005قدمتھا الباحثة عام 

یدور ھذا الموضوع أو الدراسة حول المؤسسات السیاحیة بالجزائر وأجھزتھا، ومكانة وجود العلاقات  

 :حیث تمثل التساؤل الرئیسي لھذه الدراسة في. العامة بھا نظرا للتطور الكبیر الذي یستھدف ھذا القطاع

في المؤسسة السیاحیة الجزائریة، وما مدى مساھمتھا في صناعة الثقة مع  ما مكانة العلاقات العامة 

 جماھیرھا؟

  :التساؤلات الفرعیة
 ما موقع العلاقات العامة في المؤسسات السیاحیة؟ 

 ما ھي مھام ووظائف العلاقات العامة في المؤسسة السیاحیة؟ 

  :منھج الدراسة وأدوات البحث

  :الباحث في دراستھ على منھج دراسة حالة ومنھج المسح أما عن أدوات البحث تمثلت في اعتمد

  . الملاحظة - المقابلة  - الاستمارة

  :عینة الدراسة

فردا من القائمین بالعلاقات العامة بوزارة السیاحة وكذلك  30ختار الباحث العینة القصدیة والمتمثلة في إ

  .الداخلي لوزارة السیاحةمن الجمھور  100ختار الباحث إ

  :تمثلت في :نتائج الدراسة

 .موقع إدارة العلاقات العامة في الھیكل التنظیمي لوزارة السیاحة 

 .محدودیة عدد موظفي إدارة العلاقات العامة بوزارة السیاحة 

 .عدم كفایة عدد الموظفین للقیام بالمھام المستندة للعلاقات العامة 

  :الاستفادة من الدراسة
لقد استفدنا من ھذه الدراسة كونھا عالجت متغیر واحد من متغیرات الدراسة التي نحن بصدد تحضیرھا 

وكذا توضیح دورة في ) العلاقات العامة(حیث أفادنا أسلوب الباحث في كیفیة تناولھ لھذا المتغیر 

  .استفدنا من المراجع التي استند إلیھا في جمعھ للمعلومات المؤسسة، كما

واقع العلاقات العامة في المؤسسات وھیئات قطاع الشبیبة دراسة میدانیة بمدیریة : الرابعة الدراسة
  .الشباب والریاضة ومراكز الإعلام وتنشیط الشباب ودور الشباب

، 2005من إعداد الطالب حسین حماش، أطروحة مقدمة لنیل شھادة دكتوراه، جامعة الجزائر،  

2004. 
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  :معرفة واقع العلاقات العامة في قطاع الشبیبة من خلال التساؤل التاليھدفت ھذه الدراسة إلى 

 .یة؟نھل یمكن القول أن میدان العلاقات العامة مطبق تطبیقا فعلیا في المؤسسات والھیئات الشبا 

  :عینة البحث
ولایات من  10إطارات من كل مؤسسة أو ھیئة التي عددھا خمسة موجودة في  4كان مرتكز على 

  .العربي الوطن

  :أبرز النتائج
التنظیمیة الإداریة لمؤسسات ن میدان العلاقات العامة غیر مطبق تطبیقا فعلیا من خلال الأنشطة إ 

 .وھیئات الشبانیة

 .إن مجال النشاط الإتصالي لمؤسسات وھیئات الشباب تحمل في طیاتھا مضامین میدان العلاقات العامة 

مطبق تطبیقا فعلیا في مجال التخطیط للمؤسسات والھیئات التابعة لقطاع إن میدان العلاقات العامة غیر  

 .الشبانیة

  :الاستفادة من الدراسة

ساعدتنا ھذه الدراسة في طرح بعض الأسئلة في المقابلة وكشفت لنا بعض الحقائق المتعلقة بممارسة 

بالمؤسسة تقوم نفس وظائف قات العامة في المؤسسات والھیئات مصلحة خاصة للإعلام والاتصال العلا

علاقات عامة والتي لھا دور في التعامل مع الأزمات بالمؤسسة وسنتطرق بالتفصیل لتعریف ونشأة 

  .المؤسسة بالإضافة إلى تعریف وتقدیم دور كل مھامھا

  :مجالات الدراسة: 12- 1

دراستنا البشریة یعتبر مجال الدراسة بمثابة خطوة أساسیة لأي بحث علمي یتعین علینا تحدید مجال 

  .المكاني وكذا الزماني

 :المجال الزماني  - أ

  :تمت ھذه الدراسة حول واقع العلاقات العامة في تسییر الأزمات وكانت عبر مراحل توزعت كالآتي

أولا النزول إلى المیدان وإجراء زیارات استطلاعیة لأخذ صورة عامة عن برید الجزائر وكذا تحدید  

 .مارس 6البحث وكان في نھایة شھر فیفري إلى غایة  العینة التي ستجري علیھا

بعد اعتمادنا على المقابلة وتحدید عینة البحث قمنا باستخدام دلیل المقابلة وذلك بإجراء مقابلات معا  

موظفي المؤسسة ومع جمھورھا الخارجي وكانت ھذه المقابلات في شھر ماي، وحاولنا الوصول إلى 

في تعاملھا مع الأزمات، وبعد تجاوز مرحلة المقابلة قمنا بتحلیلھا وكان ذاك مدى إسھام العلاقات العامة 

 .في أواخر شھر ماي

 . 01أنظر إلى الملحق * 
 :المجال المكاني  - ب
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تم تطبیق ھذه الدراسة حول واقع العلاقات العامة في إدارة الأزمات في مؤسسة برید الجزائر الوحدة 

تربة خصبة لحدوث الأزمات  باعتبارھاھذه المؤسسة  واخترناوذج الولائیة لبرید الجزائر بمستغانم كنم

من بینھا أزمة السیولة التي تحدث كل مرة وعدة أزمات تعرضت لھا، كما اتجھنا لھذه المؤسسة لكونھا 

ماسرى، ومن خلال لدراستنا  و يمركز برید سیدي لخضر، وسیدي عل كالآتيوكانت  .ابالقرب من

جمعناھا عن ھذه المؤسسة وجدنا انھا مناسبة لإجراء دراستنا المیدانیة ومن بین ھاتھ الاستطلاعیة التي 

مؤسسة ولھا دور فعال في في الالإعلام والاتصال بمصلحة خاصة  المعطیات أنھم في صدد تجسید

  . لخضر وماسرىسیدي التعامل مع الأزمات في المؤسسة وكانت كالتالي في برید سیدي علي وبرید 
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  :تمھید

إن العلاقات العامة لا تقتصر على أنھا فلسفة إداریة أو عملیة إداریة بل ھي وسیلة للإتصال بتعرف 

وتعمل على غرس ودعم المسؤولیة الاجتماعیة  ،أھداف وإنجازات المؤسسة الجمھور من خلالھا على

ومن ھنا تعتبر  ،جھھااوھذا یساعد المجتمع والتنظیمات على التغلب على العقبات التي توبین الجماھیر 

العلاقات العامة وظیفة إداریة فھي نشاط تمارسھ كل إدارة ویجب على الإدارة أن تستخدمھ في كل ما 

حیث تحدثنا في الفصل الأول عن نشأة وتطور العلاقات العامة والعلمیة وتشیر ھذه  ،وتفعلھتقولھ 

وتعامل مع المواقف المختلفة وكذلك تطرقنا إلى الاستراتیجیات على أن العلاقات العامة ھي علم وفن 

  .أخلاقیات العمل في العلاقات العامة
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  .وتطور العلاقات العامةنشأة : المبحث الأول 1- 2

 مصطلح العلاقات العامة بمعناه قد استخدم لأول مرة في السنوات الأخیرة من القرن التاسع  نیبدو أ

للقانون أول من استخدم الاصطلاح في خطاب ألقاه سنة " بیل " من مدرسة " دورمان " عشر، وقد كان 

وكذلك سنة  1906ثم ظھر الاصطلاح سنة  بعنوان العلاقات العامة وواجبات المھنة القانونیة 1882

أوھایم حول السكك  و في الأحادیث التي ألقاھا مدیر وشركات السكك الحدیدیة في بلتمور 1913

 1.الحدیدیة ومشكلات العلاقات العامة

  عبارة " بیرنز " وقد أصبح الاصطلاح شائعا ومألوفا في العشرینیات من القرن الماضي عندما ابتدع

لاقات العامة رغم ما قبل بھ من سخریة على أنھ اصطلاح راسخا في لغة إدارة الأعمال مستشار الع

أن تسجل في  أنھ یمكن 1939في عددھا الصادر في مارس " فوشن " الأمریكیة وقد لاحظت مجلة 

من  تاریخ الساعة على أنھا الفترة التي أصبح فیھا مفھوم العلاقات العامة فجأة ثابتا في قلوب جیل بأكملھ

التي یشعر المراھق بالحب الأول في غموض وقوة والحقیقة أنھ كان من النادر الأعمال بنفس الطریقة 

 2.یعقد مؤتمر دون أن یقدم فیھ حدیث عن العلاقات العامة 1938سنة 

  بعد الحرب الأھلیة وكسبت نقودا نتیجة للھجرات التي سنت على المشروعات التجاریة الكبرى في

كمھنة جدیدة في العشرینیات عندما بدأت في استخدام أسالیب العلوم الاجتماعیة نھایة القرن وقد ظھرت 

حال الادارة ثم بلغت نضجھا في الثلاثینیات في القرن الماضي عندما اقنعت الازمة الاقتصادیة ر

 .بضرورتھا ومدى أھمیتھا

  وقد مرت العلاقات العامة بثلاث تصورات تاریخیة شحنت اھتمام المشروعات التجاریة والصناعیة في

أمریكا بالعلاقات العامة وھذه التطورات ھي رد فعل الذي أحدثتھا عدد من أقطاب الصناعة الذین سیطر 

فع بعد الحرب الأھلیة بینما كانوا یقطعون أشجار الغابات وعلى تلك الفترة في توسعھا الصناعي المند

ویستخرجون النفط والمعادن من الأرض وكانوا یتحكمون في العمال ویعاملونھم معاملة سیئة ویتلاعبون 

  3.في المؤسسات

  فبرغم أن العلاقات العامة الحدیثة والھادفة بین مصلحة المؤسسة وجماھیرھا المؤثرة فیھا لم تظھر إلا

في القرن العشرین إلا أن الباحث في جذور التاریخ یجد بوضوح تام ان العلاقات العامة عرفت منذ قدیم 

الزمن ففي العصور الأولى لحیاة الإنسان احتاجت القبائل البدائیة الاعلام من أجل رعایة مصالحھا 

 4.والحفاظ على بقائھا

                                                             
  . 15: ،ص2012، سنة 1، بیروت، دار المنھل، ط بین تكنولوجیا الاتصال والأزمات العلاقات العامةمحمد مصطفى كمال،  -1
  .16: ص نفس المرجع، -2
   17:، ص نفس المرجع -3
  .18: ص ،1997، مؤسسة زھران للنشر والتوزیع،إدارة العلاقات العامة، مفاھیم وممارساتجودة، محفوظ أحمد،  -4
  



 مدخل إلى العلاقات العامة                                                         : الأول الفصل
 

 25 

  النشرات المصورة أما القدماء المصریین  وضحت الآثار أیضا أن الاشوریین ھم أول من عرفواأكما

قد اھتموا بالسیطرة على أفكار الجمھور وتحدید مشاعرھم واستخدموا في ذلك شتى الأسالیب وتطور 

 شینرومارك"الرومان أسالیب التأثیر في الرأي العام على أیدي خطباء مشھورین في التاریخ مثل 

ات عمیق من التخلف والجھل عرف الاسلام وفي العصور الوسطى غطت أوروبا في سب" أنطونیو

 1.المبادئ العامة للإدارة والعلاقات العامة وقد اسھم ظھور الاسلام مساھمة كبیرة

  الفرد وتفكیره حیث أتبع أسلوب الحجة والاقناع وقد  احترامفي تطویر العلاقات العامة فقد طبعت مبدأ

من أھم مبادئ العلاقات العامة الحدیثة وتمثل ذلك  اعترف الاسلام بأھمیة الرأي العام مما یعتبر الیوم

المسلمون بالتعرف  اھتمبمبدأ الشورى في الحكم حیث كان مجلس الشورى یمثل رأي الجماھیر، كما 

 2.على آراء الرعیة وحث الاسلام على العدالة والمساواة بالتمسك بمبادئ الأخلاق

 البابلیة مرورا بالحضارات الفرعونیة والاغریقیة  إن العلاقات العامة شھدت تطورا فعالا من الحضارة

والرومانیة وصولا إلى العصور الوسطى، ثم مجيء الاسلام وتنوعھ في نشر المعلومات وقوفا عند 

 3.العصور الحدیثة أین تعقدت العلاقات بین الناس خاصة بعد الثورة الصناعیة وأوضاعھا الجدیدة

 ھا بدأت ونشأت في الولایات المتحدة الأمریكیة في بدایة القرن أما في العصر الحدیث فیمكن القول بأن

وساھم في وضع  1903الذي بدأ حیاتھ بالعمل مراسلا صحفیا عام  (IuyLee)العشرین على ید رائدھا 

مبادئ العلاقات العامة وربطھا بالنزعة الإنسانیة حیث كان یفسر خدمات المنشأة إلى جماھیرھا المختلفة 

 4.ھاتھاالمجتمعیة وأخذ رغبات الرأي العام واتج

  

  

  

  

  

  

  

  

 

                                                             
المجلة الأكادیمیة العربیة المفتوحة في الدنمارك ، "بعنوان العلاقات العامة في المكتباتبحث " الموسوي، محمد جاسم فلحي،  -1

  . 77: ، ص2019
  .78: ص، نفس المرجع -2
  .19: ، ص2007القاھرة، دار النشر والتوزیع، 1، ، ط العلاقات العامة في المؤسسات الحدیثةمحمد منیر حجاب،  -3
  .19: ، مرجع سابق، صالعلاقات العامةإدارة جودة محفوظ أحمد،  -4
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  .العلاقات العامة استراتیجیات: المبحث الثاني 2- 2
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  .31: ، ص2009،القاھرة، ، دار النشر والتوزیع،  1، ط العلاقات العامةمحمد عبده حافظ،  -1

 استراتیجیة العلاقات العامة

 إستراتیجیة التوقیت

 إستراتیجیة التركیز

 إستراتیجیة المفاجأة

 إستراتیجیة المشاركة

الإختفاء إستراتیجیة  

الوضوح و الضمنیة إستراتیجیة  

ملتقى الطرق  إستراتیجیة  

التجاھل المعتمد إستراتیجیة  

تریث و عدم التورط إستراتیجیة  
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  علمیة وعملیة، وتشیر ھذه الاستراتیجیات إلى أن العلاقات  استراتیجیاتتعمل العلاقات العامة من عدة

قف المختلفة، تبدأ بالتعرف على إشكالیة ھذا الموقف ثم تحدید االعامة عي علم وفن التعامل مع المو

عمل ومن أھم ھذه  المناسبة للتعامل مع ھذه الإشكالیة وتسییر الاستراتیجیة ھنا إلى أسلوب استراتیجیة

 :الاستراتیجیات ما یلي

مسؤول العلاقات العامة للتوقیت المناسب لتنفیذ نشاط  اختیاروتعني ضرورة  :التوقیت استراتیجیة .1

كما ینبغي أن یكون مناسبا . وینبغي أن یكون ھذا التوقیت مناسبا للجمھور المستھدف من الخطة. معین

 1.لطبیعة موضوع الخطة

 :التركیز إلى تركیز الخطة على استراتیجیةوتشیر  :التركیز استراتیجیة .2

 .؟لتركیز علیھا في كل خطة من الخطط الفرعیةما ھي الأھداف التي سیتم ا 

 .الجمھور العام أو الجمھور النوعي 

 .الوسائل الاتصالیة الجماھیریة، والوسائل المباشرة 

 2.الأوتار الاتصالیة المستخدمة في الرسائل أي أن ماھي الأوتار التي سیتم التركیز علیھا دون الأخرى 

وتشیر إلى ضرورة عدم ثبات إدارة العلاقات العامة على وتیرة واحدة في  :المفاجأة استراتیجیة .3

إنجاز النشاطات، بل یجب أن تفاجئ الجمھور بین الحین والآخر بشكل غیر مألوف من النشاطات حتى 

 .تضمن عدم ملل الجمھور المستھدف من التعرض للنشاطات، والمشاركة فیھا بشكل إیجابي فعال

مع الادارات الأخرى  بالاشتراكوتعني ضرورة عمل إدارة العلاقات العامة  :المشاركة استراتیجیة .4

كما تتضمن ھذه الاستراتیجیة أھمیة . الموجودة في المؤسسة، وذلك ضمانا لثراء النشاطات وتكاملھا

 3.العمل مع الجمھور الخارجي إلى جانب الجمھور الداخلي في المؤسسة

وتشیر إلى جوھر أھداف إدارة العلاقات العامة وھو العمل من أجل المؤسسة  :استراتیجیةالاختفاء .5

من أجل تحسین الصورة الذھنیة للمؤسسة، ومن ثم فالعلاقات العامة أشبھ بالجندي المجھول أو بمخرج 

ن تتبع أالعرض المسرحي الذي یعمل على نجاح العرض كاملا دون أن یظھر في الصورة ولا یجب إذن 

 ".مع تحیات إدارة العلاقات العامة " علاقات العامة بعض نشاطاتھا بعبارة إدارات ال

تشیر إلى مراعاة المستوى العلمي للجمھور  ):التلمیح والتصریح(الوضوح والضمنیة  استراتیجیة .6

المستھدف عند صیاغة الرسالة الاتصالیة، فإذا كان ھذا الجمھور علما وقادرا على إعمال العقل والتفكیر 

                                                             
  .23: ، صنفس المرجع، محمد عبده حافظ، -1
  .35: ، صنفس المرجع -2
  .35: ، صنفس المرجع -3
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ظم في محتوى الرسائل الاتصالیة یجب التلمیح إلى الأفكار الرئیسیة في الرسائل وترك مساحة كافیة المن

كھذا الجمھور لإعمال العقل واستنتاج ھذه الأفكار الرئیسیة وان كان الجمھور أمیا فیجب التصریح 

 1.الجمھورالشائعات بین أفراد ھذا  لانتشاربالأفكار وتوضیحھا بجلاء أمام الجمھور تفادیا 

 :ملتقى الطرق حیث تشیر إلى لاستراتیجیةھناك عدة معاني :ملتقى الطرق استراتیجیة .7

أماكن تنفیذ النشاطات یجب أن تكون في مكان یعتبر ملتقى طرق بحیث یستطیع أكبر عدد من الجمھور 

 .الوصول إلیھ بسھولة، وبحیث یكون واضحا ومرئیا للمارة

یجب أن یأتي كل منھم من طریق ) الندوات ومناقشات الموائد المستدیرة: مثل(المتحدثین في النشاطات  

أو تخصص واضح، یتكامل فیھ مع غیره من المتحدثین بحیث یتحقق الثراء الفكري لموضوعات 

 .وحوارات الندوة

ملتقى الطرق یمكن أیضا تحقیقھ في میزانیات النشاطات حیث لا یجب أن یقف مسؤول العلاقات العامة  

الأیدي متعللا بعدم وجود المیزانیة، بل یجب علیھ السعي لدى المؤسسات الموجودة بالمجتمع  مكتوف

 2.للمشاركة معھ في تنفیذ النشاطات وتبرز ھذه الطریقة بصفة خاصة في المؤتمرات

ویتم إتباع . م التورطدالتریث وع الاستراتیجیةبالاستراتیجیةترتبط ھذه  :التجاھل المعتمد استراتیجیة .8

في حالة تعرض المؤسسة لھجوم قبل الجمھور الداخلي أو الجمھور الخارجي وفي ھذه  الاستراتیجیةھذه 

 لأنإما : تتجاھل المؤسسة مصدر الھجوم وموضوعھ تماما لواحد من الأسباب التالیة الاستراتیجیة

وكذلك لأن . وغیر ذي مغزى مصدر الھجوم شخصیة غیر موثوق بھا أو لأن موضوع الھجوم ضعیف

 .نطاق الھجوم ضیق ولم یعرف بھ إلا عدد محدود جدا من أفراد الجمھور

عن سابقتھا في أن المؤسسة تلتزم بالرد  الاستراتیجیةتختلف ھذه  :التریث وعدم التورط استراتیجیة .9

. على المؤسسة التریث وعدم التورط في الرد السریع الاستراتیجیةعلى مصدر الھجوم ولكن تفرض ھذه 

 :وھناك بین من شعر یقول

  وأحجم اذا كان الاقدام نقمة                  أقوم اذا كان الاقدم حكمة

  :ومن ثم تتبع المؤسسة بعض الخطوات العلمیة في الرد على مصدر الھجوم وھي

 .دراسة مصدر الھجوم -

 .یرتكز علیھا ھذا المصدر في ھجومھالمعرفة الدقیقة للنقاط التي  -

                                                             
  .33: ص ، المرجع السابق،محمد عبده حافظ،  -1
  .34: ، صالمرجعنفس  -2
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دراسة نقدیة للذات لكي تتعرف المؤسسة على صورتھا الحقیقیة وما إذا كان الھجوم حقیقي  -

 1.  وموضوعي أم لا

  .أخلاقیات العمل في العلاقات العامة: المبحث الثالث 3- 2
العلاقات العامة حول نشاطھا بأنھ كثیرا ما یتسبب تشویھ القضایا العامة التي تحتاج إلى  الانتقاداتتوجھ  

إلى أن بعض القائمین بھذه النشاطات لا یتصفون بالأمانة والنزاھة وقد  الانتقادإیضاح وتجدید، كما یوجھ 

في العلاقات العامة بأنھم أثارت ھذه الأسالیب موجة من النقد العام للعلاقات العامة فاتھم بعض العاملین 

دعاة متخصصین في التأثیر الخفي وأنھم یحاولون إقناع الرأي العام بتأیید سلع ومنتجات وخدمات لا 

باعتبار أن  الانتقاداتبذل خبراء العلاقات العامة جھود للرد على ھذه تستحق ھذا التأیید، بالطبع 

كما یوجد . مكن أن یستخدم لأغراض خیرة أو شریرةالعلاقات العامة من الناحیة الأخلاقیة عمل محاید ی

في المھن الأخرى الغشاشون والمزورون، كذلك یوجد في مھنة العلاقات العامة الصادقون المخلصون 

الخبراء والمختصین وضع  باستمرارولتخلیص العلاقات العامة من مثل ھؤلاء الغشاشین حاول  ،لعملھم

وضعت مبادئ وأسس " جمعیة العلاقات العامة الأمریكیة "  2ثلاونظیفة، فممبادئ وأسس مھنیة شریفة 

 :للمھنة وھي

 .عى في أعمالنا الدقة والصدق والذوق السلیمان نرأ -

 .ن نحتفظ بأسرار عملائنا السابقین والحالیینأ -

 .لا نقبل أي عمل منافس مباشر أو غیر مباشر لعمیل مالي إلا إذا وافق الطرفانأ -

 3.إلیھا يءحباط كل ما یسإن نتعاون مع زملائنا في المھنة على أ -

  :ومن ھنا نتطرق إلى الخصائص التي یجب توفرھا في العلاقات العامة

 الخصائص الواجب توفرھا في رجل العلاقات العامة: 
العلاقات العامة عمل مستمر وحیوي ومتعدد المجالات وجھد متواصل ما یتطلب أن یتصف  :النشاط - 1

 .من یعمل في العلاقات العامة بالقدرة على الحرك السریع ودون ملل، بذل أقصى الجھود لنجاح مھمتھ

من مظاھر ھذه الشخصیة سماحة الوجھ ورقة الحدیث والكلام : حسن المظھر والمنطق والجاذبیة - 2

 .سق القوام وحسن الھندام وأن یتمیز بالشخصیة القویةوتنا

لابد أن یتصف رجل العلاقات العامة بالشخصیة المستقرة الھادئة  :الشخصیة المستقرة والملتزمة - 3

 4.طیب عن المؤسسة لدى الجمھور التي تمثل العلاقات العامة انطباعلتحقیق التفاھم مع الأفراد وخلق 

                                                             
  .35: ، ص، المرجع السابق  محمد عبده الحافظ -1
  .25: ، ص2008دار الرایة للنشر والتوزیع،  عمان، ،2، ط إدارة العلاقات العامة والبروتوكولاتھاشم حمدي رضى،  -2
  .224: ، ص2011والتوزیع ، دار وائل للنشر ،، الأردن  1ط ، العلاقات العامة رؤیة المعاصرةعبد الرزاق محمد الدیلمي،  -3
  .227، 226: ص ، المرجع نفسھ -4
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لابد أن یكون رجل العلاقات العامة قوي الشخصیة متصف بالشجاعة لیتمكن من عرض  :الشجاعة - 4

 .آراءه واقتراحاتھ

 .أن یكون لھ القدرة على التأثیر في نفوس الناس واقناعھم بلباقة :الإقناع - 5

الغیر  لابد أن یكون رجل العلاقات العامة یتمیز بالذكاء، نافذ الشخصیة ویكون مقبل على :الذكاء - 6

 .لكي یتعرف على طریقة تفكیرھم وأسالیب التأثیر فیھم معھم للاندماجمحبا 

 .معھم للاندماجأن یكون رجل العلاقات العامة مقبلا علىالغیر محبا  :التكیف - 7

أن یكون قادرا على عرض الحقائق عرض سلیما على الجمھور لكي یظفر بتأییده  :الصدق الاستقامة - 8

 .ویكسب ثقتھ

ھي القدرة على النظر بتجرد عن الذات إلى المشكلات المعروضة والتوصیات  :الموضوعیة - 9

 .المطروحة وتجنب التمیز العنصري

 1.في مواجھة المشكلات الجدیدة الابتكارالعلاقات العامة وظیفة خلاقة تعتمد على  :صبخالخیار ال -10

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
  228ص، المرجع السابق ، عبد الرزاق محمد الدیلمي -1
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  :خلاصة
نستنتج من خلال ما تم عرضھ في الفصل الأول أن العلاقات ظھرت منذ القدم وتطورت عبر مراحل   -

لتصل إلى مفھومھا الحدیث وھي لا تقوم بمجرد بناء علاقات سلیمة بین الجمھور والمنظمات ، متباینة 

  .عینة منھ فقط وإنما تدعیم ھذه العلاقات واستمرارھا وھي تھتم بالجمھور بصفة عامة ولیس بفئة م

ي علم وفن تعامل مع ھللعلاقات العامة عدة استراتیجیات علمیة ومعملیة تشیر إلى أن العلاقات   

فھي متعددة المجالات ، الواجب توفرھا في رجل العلاقات العامة الموقف المختلفة ومن الخصائص 

  .والاندماجضروریة من أجل تحقیق التفاھم  وكلھا 
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  : تمھید

وھي جزء من نسیج الحیاة  ،أو الإداریة أو البیئیة قدیمة قدم التاریخ الاجتماعیةأو  الاقتصادیةالأزمات 

أھمیة ھذه الأزمات وخطورتھا  ازدادتوسمة من سمات الحیاة المعاصرة، وقد . في أي مجتمعالإنسانیة 

ولقد أصبح مصطلح الأزمة ، " عصر الأزمات " أحیان في العلم الحالي الذي یطلق علیھ البعض 

crisis من المصطلحات الشائعة في لغتنا الیومیة، مثل الأزمة الاقتصادیة وأزمة التعلیم إلى غیر ذلك.  

بإدارة الأزمات كأسلوب  الاھتماموحین أضحى كل تنظیم لا ینجو من تأثیر الأزمات، فقد تعاظم 

لعشوائي في التعامل ا الاعتمادللمستقبل والتكیف مع المتغیرات المفاجئة وغیر القابلة للتوقع المسبق، لأن 

طویلة الأمد  انعكاساتالقرارات ینتج عنھا  اتخاذمع الأزمات وغیاب التخطیط المسبق والارتجال في 

  .تزید من أضرارھا بصفة مباشرة وغیر مباشرة

وعلیھ فسنتناول في ھذا الفصل المداخل الرئیسیة لمفھوم الأزمة وخصائصھا ومفھوم إدارة الأزمة   

الثاني سنتطرق إلى مراحل إدارة الأزمات وفي المبحث الثالث أسالیب وخطوات إدارة أما المبحث 

  .الأزمة
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  .مداخل رئیسیة حول الأزمة: المبحث الأول 4- 2

 الأزمة المفھوم والخصائص: 
، وأي "أوان إتخاذ القرار " ومعناھا  (krinei)إلى الكلمة اللاتینیة  (crisis)" أزمة " ترجع كلمة  -

  1.وقت صعوبة وشدة یھدد تاریخ أو منظمة معینة

العلمیة فھي نوع من التمزق التوجھات الفكریة والتخصصات  باختلافویختلف تعریف الأزمة  -

والتدھور الذي یؤثر فعلیا على نظام المنظمة ككل ویھدد قواعدھا الأساسیة وشعورھا بذاتھا وكیانھا 

  .علھ یكون من الأھمیة بمكان توضیح عدة خصائص الأزمة، بعضھا مستمد من التعریفات السابقةول

دولة، (بر الأزمة عن موقف وحالة یواجھھا متخذ القرار في إحدى الكیانات الإداریة توأیضا تع -

القرار قدرتھ تتلاحق فیھا الأحداث وتتشابك معھا الأسباب بالنتائج ویفقد معھا متخذ مشروع ،  )مؤسسة

  :على السیطرة علیھا وتعرف الأزمة أیضا على أنھا

 .كلھ، كما یھدد الإفتراضات الرئیسیة التي یقوم علیھا ھذا النظامخلل یؤثر مادیا على النظام  -

 2.نما حدث أو موقف مفاجئ غیر متوقع، یھدد قدرة الأفراد أو المنظمات على البقاءإ

أو مرحلة منھ فإنھا تغري كذلك على الحصر ولذا فإننا  الصراع ولما كانت الأزمة درجة من درجات

  :نورد بعض الخصائص التي ترتبط بالأزمة

 .الأزمة ظرف إنتقالي یتسم بعدم التوازن

 .تعتبر حالة من التوتر ونقطة تحول تتطلب قرار تنتج عنھا مواقف جدیدة سلبیة كانت أو إیجابیة -

 .عناصرھا وعواملھا وأسبابھا وقود المعالج المؤید والمعرضة لھا التعقید والتشابك والتدخل والتعدد في -

ووجود ما یشبھ الضباب الكثیف الذي یحول نقص المعلومات وعدم الوضوح الرؤیا لدى متخذ القرار  -

 .دون رؤیة أي الإتجاھات یسلك

 .سیادة حالة من خوف قد تصل إلى حد الرعب من المجاھیل التي یتضمنھا إطار الأزمة -

 3.ا ما یصاحبھا أمراض سلوكیة غیر مستحبة كالقلق والتوتر اللامبالاة وحالات عدم الإنتباهغالب -

  

  

  

  

  

                                                             
  .54: ، ص1999، القاھرة، مطبعة الإشعاع للطباعة ونشر والتوزیع، 1، ط ، إدارة الأزماتعبد السلام أبو قحف -1
  .72: ، صمرجع سابق ، محمد مصطفى كمال -2
  .154، 153: ص، نفسھالمرجع  -3
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  :ولھذا المفھوم الواقعي للأزمة جوانب أساسیة یستند إلیھا في الشكل الآتي -

  جانب الأسباب والبواعث

  

  جانب المظاھر  جانب النتائج  

  

  )1(.الجوانب الأساسیة لمفھوم الأزمة:  02الشكل

  :مفھوم إدارة الأزمات -

كذلك المحافظة . ي المحافظة على الأصول وممتلكات المنظمة، وعلى قدرتھا على تحقیق الإراداتھ -

على الأفراد والعاملین بھا ضد المخاطر المختلفة، والعمل على التمكن من تجنبھا بالكامل، وھذا ینطبق 

  2.أیضا على الدولة وإدارتھا

  :ووجھات نظر من شخص إلى آخر نجد تعریفإذ تتعدد مفاھیم  

 ":ولیامز"الباحث البریطاني   ) أ

إدارة الأزمات ھي سلسلة من الإجراءات الھادفة إلى السیطرة على الأزمات والحد من تفاقمھا حتى لا  -

ینفلت زمامھا مؤدیة بذلك إلى نشوب الحرب وبذلك تكون الإدارة الرشیدة للأزمة ھي تلك التي تضمن 

 3.لى المصالح الحیویة للدولة وحمایتھاالحفاظ ع

 :«littlejohn 1988 »یعرفھا  ) ب

بأنھا مجال دینامیكي یزید من كفاءة وفاعلیة المنظمة في التعامل مع كثیر من الحوادث التي تتعرض لھا  

المنظمات وھي تطبق طریقة إداریة صممت للتعامل مع مواقف الأزمة أثناء تحقیق أھداف المنظمة وھذه 

 4.الطریقة تحاول تطبیق أكثر الوسائل تحقیقا للكفاءة الاقتصادیة

  

  

  

  

  

 

                                                             
  .83: ، ص مرجع سابقھاشم حمدي رضا، -1
  . 151: ص ،المرجع نفسھ -2
  .28: ، ص2008، الأردن، دار أسامة للنشر والتوزیع، 1، ط ، إدارة الأزماتمحمود جاد الله -3
  .137: ، ص2008، دار الجامعة الجدیدة، اتصالات الأزمة وإدارة الأزمةقدري علي عبد المجید،  -4
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  .مراحل إدارة الأزمات: المبحث الثاني 4- 2

إن ھناك خمس مراحل تمر بھا إدارة الأزمة للعمل على التخفیف من وقوعھا ومن آثارھا، والقدرة على  

 :وھي على النحو التالي ،الأزمةالتوازن وإعادة الأمور إلى ما كانت علیھ قبل الوقوع تحقیق 

  )1(.مراحل إدارة الأزمات

  

  

  

  

  

  

  

  

   03الشكل 

  .إشارات الإنذار اكتشاف:المرحلة الأولى

عادة ما ترسل الأزمة قبل وقوعھا سلسلة من إشارات الإنذار المبكر أو الأعراض التي تنبئ بإحتمال  -

  2.وتعني ھذه المرحة تشخیص المؤشرات والأغراض التي تنبئ بوقوع أزمة ما. وقوعھا

  .الاستعداد والوقایة: المرحلة الثانیة

المؤسسة ویجب أن تتوفر . ا أو اقلال أثارھاتعرف بالتغیرات المسبقة للتعامل معھا بقصد منع وقوعھ -

خطط فعالة وفاعلة یمكنھا التعامل بفاعلیة مع الأزمة، ویشمل ذلك الاختبار الدقیق والمستمر للعملیات 

  3.وھیاكل الإدارة للتعرف على أي أعراض لأزمات محتملة

  .إحتواء الأضرار والحد منھا:المرحلة الثالثة

والحیلولة دون تفاقم الأزمة وانتشارھا، ففي ھذه وتعني تنفیذ ما خطط لھ في مرحلة الاستعداد والوقایة  -

حتواء الأثار الناتجة عن الأزمة وعلاجھا لتقلیل الخسائر ضمن المستحیل منع الأزمات من إالمرحلة یتم 

                                                             
  .50، 47: ، ص ص1998، مكتبة عین شمس، 1عشر كوارث ھزت مصر، ط" التخطیط لمواجھة الأزمات": رشاد الحملاوي -1
  .50: ، صنفس المرجع -2
  .76: ، ص2009، الأردن، دار إثراء للنشر والتوزیع، 1، المدخل، المفاھیم، العملیات، ط إدارة الأزماتیوسف أحمد أبو فارة،  -3

 الأزمة

شارات إكتشافإ
 الإنذار

 التعلم إستعادة النشاط

ضرار لأحتواء اإ
 الاستعداد و الوقایة  أو الحد منھا
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لتالي فإن ھذه المرحلة ھي الحد من الوقوع مادام أن المیول التدمیریة تعد خاصیة طبیعیة لكافة النظم وبا

  1.الأضرار ومنعھا من الإنتشار

  .النشاط استعادة:المرحلة الرابعة
یجب أن یتوافر للمؤسسة خطط طویلة وقصیرة الأجل لإعادة الأوضاع لما كانت علیھ قبل الأزمة  -

فعالیات مرحلة إعادة ستعادة مستویات النشاط، وھذه المرحلة إعادة التوازن، القدرة على إنجاز إو

  2.التوازن، وھو جانب یستوجب قدرات فنیة وإداریة وإمكانیات كبیرة ودعما مالیا

  .التعلم: المرحلة الخامسة

وھي المرحلة الأخیرة وتتضمن مرحلة التعلیم دروسا ھامة تتعلمھا المؤسسة من خبراتھا  -

ونجد . معینة یمكن للمؤسسة أن تمر بھاوكذلك من خبرات المؤسسة الأخرى التي مرت بأزمات .السابقة

قلیل من المؤسسات یقوم بمراجعة الدروس السابقة للتعلم من الأزمات التي حدثت فالأمم الرشیدة ھي 

  3.التي لا تلقي بتجاربھا المریرة في طي النسیان

  .أسالیب وخطوات إدارة الأزمات: المبحث الثالث 6- 2
  :أسالیب إدارة الأزمات

معالجة الأزمة، ویختلف أسلوب التعامل مع الأزمة باختلاف المواقف واختلاف السیاسة  تعدد أسالیب -

أسلوب التفاوض الاكراھي، أسلوب : فھناك ثلاث أسالیب عامة للتعامل مع الأزمات ھم. والإمكانات

  .قناعيلإالتفاوض التوفیقي، أسلوب التفاوض ا

  :ونتناول ھذه الأسالیب على الوجھ الآتي

إذا أرادت الدولة أن تحقق كسب ضد الخصم فإنھا تلجأ إلى  ):الضاغط(التفاوض الاكراھي أسلوب  - 1

الضغط الاكراھي ولكنھا یجب أن تراعي ألا یقود ھذا الضغط إلى حدوث كارثة تضم بمصالحھا وھناك 

 .أسلوبین للضغط

یحدد الحد الأقصى  باستخدام الأسلوب القولي ویتم من خلال إما بالتھدید الواضح وھو الذي :الأول 

للمصداقیة، ولكن یعیبھ إنعدام المرونة حیث یضع أمام المھدد إلتزاما بتنفیذ تھدیده أو بالتھدید الناھض 

  .الحركة في اختیار البدائل ولكنھ یقلل من المصداقیةوالذي یضمن حریة 

السلوك الفعلي یعني عملیة تصعید فعلیة للضغط على الخصم مثل القیام بحصار بحري، تنفیذ  :الثاني 

 4.عقوبات إقتصادیة

                                                             
  .179: ، ص2008، القاھرة، 1، ط إدارة العلاقات العامة بین الإدارة الاستراتیجیة وإدارة الأزمات كریمان فرید،: علي عجوة -1
، دراسة مقدمة إلى المؤتمر الثاني لإدارة الأزمات دور إدارة الموارد البشریة في إدارة الأزماتصباغ الزوھیر النعیم،  -2

  .5: ، ص1997والكوارث، القاھرة، جامعة عین شمس، 
  .5: ، صنفس المرجع -3
  .245: ، ص2008الإسكندریة ، المكتب الجامعي الحدیث ، ، 1، ط ، إدارة الأزمات والكوارثمحمد نصر -4
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ویعتمد ھذا الأسلوب على التفاوض أساسا لحل الأزمة، والأصل أن  :أسلوب التفاوض التوفیقي - 2

م عن بعض مطالبھ، المفاوضة والمساومة ھي الإستعداد للتنازل عن بعض المواقف مقابل تنازل الخص

 1:ویستخدم ھذا الأسلوب في الحالات الآتیة

 .كبر مما تتحملھ إمكانیة الدولةأإذا كانت تكلفة تصعید الأزمة  

 .عند حدوث تغیرات في المجال الداخلي والخارجي تجعل استمرار تصعید الأزمة أمرا غیر مرغوب 

 2.الأزمةعندما تفشل الدولة في تحقیق أھدافھا من خلال تصعید  

إن الإقتصار على استخدام أسلوب واعد للإدارة الأزمة لا یحقق الأھداف  :أسلوب التفاوض الإقناعي - 3

ستخدام الأسلوب الاكراھي وحده قد یؤدي إلى قیام الطرف الآخر بالتصنت مما إحیث أن . المرجوة

إلى تقدیم سلسلة من  یؤدي إلى تصعید الأزمة كما إن إتباع أسلوب التفاوض التوفیقي وحده قد یؤدي

ولذا یجب على القیادة التي تتعامل مع إدارة . التنازلات التي قد تصل إلى عد الإضرار بمصالح الدولة

 3.الأزمة الجمع بین الأسلوبین بشكل متناسق وھو ما یعرف بالتفاوض الإقناعي

  :خطوات إدارة الأزمات  

 :تشخیص الأزمة وتحدید أسبابھا - 1

  .الأزمة، وما أسبابھا، وكیف تشخصھاوتشمل ما ھي 

 :)لماذا تدیر الأزمة(تحدید الأھداف  - 2
 .الحد من تفاقم الأزمة 

 :تحدید البدائل الممكنة - 3
  .كیف تولد البدائل، وكیف تتغلب على الاقفال الذھنیة

 :ختیار أفضل البدائلإ - 4

  4.وتشمل كیف تقیم البدائل لإختیار أفضلھا

  

  

  

  

                                                             
، كلیة الاقتصاد والعلوم السیاسیة، 7مجلة النھضة، عدد "  1967سلوك مصر الدولي خلال أزمة یونیو " مصطفى علوي،  -1

  .47، 39: ، ص2006جامعة القاھرة، 
  .47، 39: ص ،المرجع نفسھ -2
  .246: ، ص سابقمرجع محمد نصر،  -3
  .154: ، ص مرجع سابقمدي رضا، حھاشم  -4
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  :خلاصة
في المجتمع المعاصر، حیث أصبحت  انتشارایعد مفھوم الأزمة وإدارة الأزمات من المفاھیم الواسعة  -

ھذه الأزمة تمس بشكل أو بآخر كل جوانب الحیاة بدءا من الأزمات التي تواجھ الفرد مرورا بالأزمات 

د من متخذي التي تمر بھا الجماعات والحكومات والمؤسسات، ولمواجھة ھذه الوضعیة الصعبة لاب

القرار وصانعیھ تشخیص واقع الأزمة اعتماد على مجموعة من البیانات والحقائق، وتقریبا لكل أزمة لھا 

مقومات نجاح وأسباب فشل فالطریقة الأنسب للتعامل معھا ھي إعداد العدة وھي ما تعرف بإدارة 

  .الأزمات
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 .تمھید

  .نماذج العلاقات العامة في إدارة الأزمات :المبحث الأول

  .شروط إدارة الأزمة وتنظیم العلاقات العامة :المبحث الثاني

  .الأزمات حل دور العلاقات العامة في :المبحث الثالث

.خلاصة
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  :تمھید

بالإجراءات  لارتباطھالقد تطورت ممارسة العلاقات العامة لتشمل مجال ما یعرف بإدارة الأزمات نظرا 

  .فإنما تصبح أكثر أھمیة خلال أزمات. الاتصالیة مع البیئة الداخلیة والخارجیة للمؤسسة

العامة القائمة على علاقات وطیدة مع جماھیر المؤسسة حیث تعد جزء أساسیا لإدارة الأزمة، فالعلاقات 

أي وسائل الإعلام، الرأي العام، الجماھیر المعنیة بالمؤسسة ھي بالتأكید المدخل الصحیح لحمایة سمعة 

  .المؤسسة وصورتھا أثناء الأزمات
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  :نماذج العلاقات العامة في إدارة الأزمات: المبحث الأول 7- 2

أخذت تھتم ببعض الجمعیات المتخصصة في العلاقات العامة مثل الجمعیة الدولیة للعلاقات العامة 

إقامة الندوات ومن ھنا أصبح للعلاقات العامة مھمات ووظائف راسخة والجمعیة الأمریكیة للعلاقات في 

  1:لیست مجال جدال أو تشكیك ویوجد عدد لابأس بھ من نماذج حسب ترتیبھا الزمني

على فكرة قیاس العلاقات بین المنظمة وجماھیرھا المعینة كمتغیر ) مارا(یقوم نموذج  :نموذج مارا 

في نموذجھا متغیرات  « Marra »الرئیسي مستقل لقیاس نجاح المنظمة في إدارة الأزمة وقد حددت 

 2:تؤثر على مدى نجاح العلاقات العامة في التعامل مع الظروف الأزمات وھذه المتغیرات ھي

ھي المتغیر الرئیسي المستقل في ھذا النموذج ویقصد بھا علاقات المنظمة مع جماھیرھا  :العلاقات - أ

ن علاقات المنظمة ضعیفة مع المعنیة والعلاقات اما تكون ایجابیة أو سلبیة أو محایدة وعندما تكو

تزداد سوءا أثناء الأزمات والعلاقات الإیجابیة كما جماھیرھا في الأوقات العادیة، فإن ھذه العلاقات 

 3.وضحھا ھذا النموذج ھي الثقة، التفاھم، الرضا، المصداقیة، التعاون والتوافق بین المنظمة والجماھیر

الثقافة أو المناخ في المنظمة أو الفلسفة التي تؤمن بھا المنظمة وھي  :دیولوجیة اتصالات المنظمةالإ - ب

وھي المعتقدات والمعاییر التي یعتنقھا العاملون بالمنظمة، وبالمقابل یوجد بعض المنظمات منغلقة على 

نفسھا سواء من الداخل أو من الخارج ومن ثم ھي بطبیعتھا متكتمة على المعلومات ولا تشجع على 

 .الإتصال

ان أدبیات إدارة الأزمات تشیر إلى ان قوة نفوذ الإدارة القانونیة  :ذ الوظیفة القانونیة للمنظمةنفو - ت

بالمنظمة متغیر قوي یؤثر في أداء العلاقات العامة عند مواجھة الأزمة فعند نشوب الأزمة دائما ما 

جازة القانونیة فالمحامین أو والإتتعارض النصائح المقدمة إلى الإدارة بین القائمین على العلاقات العامة 

ن تلحق بالإدارة أرجال القانون في المنظمة ینصحون الإدارة بالتكتم مع الجماھیر أثناء الأزمة خوفا من 

وبأسرع وقت ممكن من أجل تحقیق أھداف طویلة الأمد وقد لا تكون ملموسة على أن تقول الحقیقة 

 4.جماھیرالمدى القریب مثل سمعة المنظمة وصورتھا أمام ال

 :(Hrd Model)نموذج ھر  

تقوم فكرة النموذج على تأسیس نظام إتصال متكامل لدعم ومساندة فریق إدارة الأزمة أثناء مواجھتھم 

  .للأزمات

                                                             
: ، ص2006 ،، الریاض، جامعة نایف العربیة للعلوم الأمنیة1، ، ط مدخل إلى العلاقات العامة والإنسانیةعلي بن فایز الجحني،  -1

172.  
  .86: ، صسابق مرجعمحمد مصطفى كمال،  -2
  .86: ص مرجع نفسھ،  -3
  .174: ص ،مرجع سابقعلي بن فایز الجحني،  -4
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یتكون النموذج من عدة دعائم كل دعامة تساند الأخرى بھدف تكوین نظام إتصال شامل فعال ومتناغم 

  1.بین فریق إدارة الأزمة أنفسھم

ھو تأمین خطوط إتصال احتیاطیة مفتوحة بین الطراف المعنیة بالأزمة  :)الربط(الدعامة الأولى  - أ

لمواجھة الأزمة والقنوات وأیضا بینھم وبین ما یحتاجونھ أثناء الأزمة من معلومات وبیانات مطلوبة 

 2.الإحتیاطیة مثل أطباق فضائیة، ھواتف نقالة

إن جودة ودقة البیانات والمعلومات المقدمة لفریق إدارة الأزمة  ):تصحیح البیانات(الدعامة الثانیة  - ب

 3.(Noisy)من العوامل الرئیسیة في نجاح إدارة الأزمة، دائما ما یصاحب عملیة الإتصال تشویش 

قوع الأزمة انھیار غزیر من المعلومات والبیانات على یصاحب و ):تنقیة البیانات(الدعامة الثالثة  - ت

والكثیر من ھذه المعلومات والبیانات غیر ) فریق إدارة الأزمة(عن إدارة الأزمة الأطراف المسؤولة 

أو غیر صالحة مما یؤثر على متخذي قرر الأزمة ویھدر الكثیر من وقتھم الذي ھو أغلى الموارد مناسبة 

 4.في ھذه اللحظة لذلك یجب تقنین المعلومات

ان تحدید الرسالة الإعلامیة المناسبة وإختیار الوسیلة  ):اختیار وسیلة الاتصال(الدعامة الرابعة  - ث

أن ھناك " ھرد " ھذه الرسالة من ضروریات إدارة الأزمة الجیدة، ویرى الإعلامیة الفعالة لإرسال 

 5.التغذیة المرتدة، تعدد الرسائل، تنوع اللغة: ؤثر على وسیلة الإتصالعوامل ت

  : نظیم العلاقات العامةشروط إدارة الأزمة وت: المبحث الثاني 8- 2

 النجاح في إدارة الأزمة من قبل وجھة العلاقات العامة ھناك أربعة مجموعات ھي كالآتي: 

بمعنى أن یكون المدیر یتمیز بأنھ مدیر أزمات مستقبلیة والمستقبل بالطبع یتضمن  :المجموعة الأولى ) أ

 6:تمكن من حسن إدارة مؤسستھ كالتالي. مخاطر معینة وكلما حاول التعرف علیھا

لا بد لھ من أدوات تتفق مع كونھ مدیر مستقبلیات ولھ رؤیة الكافیة في كیفیة وضع الخطة  - 1

 .الاستراتیجیة الفعالة

 .لدیھ بدائل عدیدة وتحلیلات للسیناریوھات المتوقعة تكون - 2

سریعة لإعادة التنظیم الھیكلي الخاص بھ ونقصد التنظیم الدینامیكي ولیس أن تكون لدیھ فرصة  - 3

 .التقلیدي

أن تكون لھ ادوات التنسیق المختلفة فنتیجة تتسبب الأجھزة والأفراد المعنیین بقرار واحد لا بد من  - 4

 .فیما بینھمالتنسیق والاتصال 
                                                             

  .95: ، ص1983، القاھرة، مكتبة عین شمس، العلاقات العامة والأزماتخیر الدین حسن محمد،  -1
  .95: ص المرجع نفسھ، -2
  .96: ، صالمرجع نفسھ -3
  .89: ص، مرجع سابقمحمد مصطفى كمال،  -4
  .90: ص نفسھ،مرجع  -5
  .95: ص  مرجع نفسھ، -6
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 .توظیف الموارد الفعالة المناسبة - 5

 .الرقابة الفعالة من حیث أدواتھا التي تمنع الحوادث قبل وقوعھا وھي الرقابة الوقائیة - 6

 : )تتعلق بتحدید نوع الأزمة( ةالمجموعة الثانی ) ب
  :تكون واحدة من ثلاثوخاصة مدى القدرة على التحكم فیھا، فكل الأزمات في النھایة یمكن أن 

أزمات لا یمكن التنبؤ بھا ولا التحكم فیھا مثل الكوارث الطبیعیة ومع ذلك فیمكن دراستھا والتنبؤ بھا  .1

 .نسبیا

أزمات یمكن التنبؤ بھا بدرجة عالیة وھي ذات طابع متكرر وخاصة السیاسة ذات الجذور الثقافیة  .2

 .والحضاریة

 1 .ازمات یمكن التأثیر في حجمھا وآثارھا فقط .3

  :)تكنولوجیا السلوكیات(الثالثة المجموعة )جـ
ھناك مجموعة من الجوانب السلوكیة في التعامل مع الأزمة وبعضھا ذو تأثیر سلبي والبعض الآخر 

ضطراب، إالخوف، (إیجابي والبعض الثالث منھا لھ جوانب إیجابیة وجوانب سلبیة ومن ھذه العوامل 

  :ومن ھنا نحتاج للتعامل مع الأزمة إلى) التحفز، القلق، الوعي، الإنفعال، الإثارة، الإدراك

 .تحسین الإدراك - 1

 .تحسین الإتجاھات - 2

 .تحسین القدرة على حل المشكلات - 3

 .تحسین القدرة على التحفز والدافعیة - 4

 2 .تحسین العلاقات الإنسانیة - 5

  :)تكنولوجیا المرشحات(المجموعة الرابعة ) د

المعلومات والموارد لذلك فنحن بحاجة إلى الإستخدام والموارد ففي الأزمة تقل وأھمھا فكرة المعلومات 

  :الأمثل للموارد بالإضافة إلى

 .وضع ھدف والوصول إلیھ :التھدیف - 1

 3 ).البیانات(المعلوماتیة  - 2

 .دعم الإتصالات - 3

 .مراكز دعم القرار - 4

 .الإبتكار والتجدید، فإنھ لا یمكن إدارة الأزمة بأسلوب بیروقراطي - 5

                                                             
  95: ص، مرجع سابقمحمد مصطفى كمال،  -1
  97-96،ص  نفس المرجع -2
  97، ص نفس المرجع -3
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 .تقییم الإنجازات دوریا - 6

 1.رقابة محكمة على الظروف المحیطة بالأزمة - 7

الشروط الواجب توافرھا في أعضاء فریق التعامل مع الأزمة، بالرغم من ان تشكیل ھذا الفریق  - 8

 .یمكن ان یختلف من أزمة لأخرى

  .إلا أن ھناك شروطا معینة ینبغي توافرھا في ھذا الفریق

  الأزمةالولاء والإنتماء للكیان الإداري الذي یواجھ. 

  الموضوعي والبعید عن الإنفعالالمھارة والقدرة على التفكیر. 

 الإلتزام التام بتنفیذ كافة المسؤولیات المنوطة لھم. 

 الإنتباه والوعي والحرص الشدید عند القیام بتنفیذ المھام المكلفة. 

  :ویختص ھذا الفریق بالتعامل المباشر مع الأزمة بعینھا وتتلخص فیما یلي

 .الأزمة وتشخیصھا بشكل فوري وسریعدراسة  -

 .إعداد خطة للتحرك لمواجھة الأزمة والتعامل معھا -

 .الحد من إمكانیة تصاعد الأزمة -

 .سرعة إتخاذ الإجراءات التصحیحیة اللازمة أثناء تنفیذ الخطة الموضوعة -

ل مع الأزمة رفع التقاریر أولا إلى المختص بإدارة الأزمات والتي توضح مدى تقدم العمل في التعام -

 2.الأزمة وتنتھي مھمة ھذا الفریق بإنتھاء

وبطبیعة الحال من الممكن القیام بإعداد فریق دائم للتعامل مع الأزمات التي قد یواجھھا الكیان  -

الإداري ویتم إختیار أفراده بدقة وعنایة كافیة، بحیث تتوافر فیھم الكفاءة الإداریة والعقلیة والخبرة 

  3.ھذه الأزمات المحتملة ویتم استدعاؤه عند الحاجة لھم في التعامل مع مثل

  .دور العلاقات العامة في حل الأزمات: المبحث الثالث 9- 2
 :جلسات مؤتمر العلاقات العامة الأول لجمعیة العلاقات العامة الكویتیة - أ

قتصادي والمالي جاءت الجلسة الأولى للمؤتمر بعنوان الأزمة المالیة العالمیة وتداعیتھا على الوضع الا -

من شھر  12وزیر المالیة الأسبق وذلك یوم الأحد ) بدر مشاري الحمیصي(في الكویت برئاسة السید 

) السعید سالم خلیل(في تمام الساعة الحادیة عشرة صباحا تحدث في ھذه الجلسة السید  2010أبریل 

یة في المؤسسات سیاسیة الامین العام لجمعیة العلاقات العامة وإنعكاساتھا على إحداث التنم

وإقتصادیةوإجتماعیة وعلمیة وتكنولوجیة وتتداخل فیما بینھا تداخلا یجعل العالم شبیھا بمجتمع واحد 

                                                             
  .98، 97: ، صمرجع سابقمحمد مصطفى كمال،  -1
  .113: ، ص1975،المطبعة القومیة للنشر ، ، القاھرة، 3، ، ط الحرب والأزماتحامد عبد السلام زھران،  -2
  .113: ص،مرجع نفسھ -3
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تنتقل فیھ المعلومة من أجزاءه وأقالیمھ ودولة وشعوبھ بكل ما یجري في أي بقعة من بقاع المعمورة 

  .وعن البیان

على الصعید العالمي إنعكاسا على التنمیة الاقتصادیة فإن لھذه التحولات والتغیرات التي ظھرت 

  1.والاجتماعیة

المنظمة عندما تواجھ أزمة ما فإنھا تختار :crisis communication) (تصالات الأزمةإ - ب

 :واحد من إستراتیجیات الاتصال الآتیة

  لا تعلیق " او " السكوت " إستراتیجیة." 

  2).غیر متوازن(الاتصال غیر متناسق إستراتیجیة الاتصال بإتجاه واحد، أو 

  المتوازن(إستراتیجیة الاتصال باتجاھین أو الاتصال المتناسق.( 

إلى سبب تاریخي یعود إلى ضعف ) لا تعلیق(أو ) السكوت(ویرجع السبب إختیار المنظمة إستراتیجیة  

الأزمة ذات تأثیر نفسي أما السبب الثاني فھو نفسي سیكولوجي ذلك أن . الرأي العام في أزمنة سابقة

عمیق على المدیرین مما یجعل أكثرھم لا یرغب بالتحدث عنھا والبعض الآخر یفضل الھرب من 

 .مواجھة الأزمة وآخرون یرفضون وجودھا أصلا

وتعني الإتصالات القائمة على خطط موضوعة مسبقا النشطة فنیة ومنطقیة لتوفیر  :إتصالات الأزمة - ج

 3.ة الأزمة اثناء وقوعھاالاتصالات اللازمة لإدار

وھي الاتصالات التي تتم بین المنظمة وجماھیرھا وخاصة  ):إعلام الخطر(إتصالات الخطر  - ح

الخارجیة قبل وقوع الأزمة بوقت طویل، وھي تعني إعلام وتثقیف الجماھیر المعنیة بالمنظمة عن 

 4.إحتمال وقوع ازمات أو مخاطر قد تؤثر علیھا

والاستفادة من الایجابیات التي أفرزت ھذه التغیرات والتقلیل إلى حد كبیر من ومنھا الدول العربیة 

المخاطر ولذا فإن النظرة المستقبلیة من التنمیة في الوطن العربي تستدعي فھم ھذه التحولات المستقبلیة 

  .ةعن التنمیة في الوطن العربي تستدعي فھم ھذه التحولات في مشھد التنمیة في أرجاء العالم كاف

وأكد أن ھذه الدراسة تسعى إلى رصد مفھوم العلاقات العامة من زاویة استراتیجیة وصولا لتحقیق  -

  .أكبر قدر من الربحیة والانتاجیة للمؤسسات الاقتصادیة بدولة الكویت على وجھ العموم

ة إضافة إلى تقدیم تصور ملامح استراتیجیة لتطویر ممارسات وخاصة بدولة الكویت محل الدراس 

وكذلك مساعدة لجل العلاقات العامة وتزویده بالمعلومات وبناء الأھداف وإجراء المتابعة والتقویم القبلي 

 1.والبعدي لكل مخططات التطویر إلیھا
                                                             

  .100، 99: ، صمرجع سابقمحمد مصطفى كمال،  -1
  .86: ص، مرجع نفسھ -2
  .173: ، صمرجع سابقعلي بن فایز الجحني،  -3
  .87: ص مرجع نفسھ، -4
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جاءت الجلسة الثالثة للمؤتمر بعنوان دور العلاقات العامة والاعلام في إدارة  :فعالیات الجلسة الثالثة 

ه الجلسة الأستاذ أسامة عبد المنعم رئیس جمعیة العلاقات العامة والاعلام في الأزمات، وقد تحدث في ھذ

مواجھة الأزمات نحو الدعم الكویت كمركز مالي واقتصادي للعلاقات العامة وتحقیق الإنسجام والتوافق 

نھم في المجتمع الحدیث الذي تعتریھ التغیرات الاقتصادیة فإن لم یتكیف المجتمع مع ھذه المتغیرات فإ

  2.یعیشون كالغرباء في بلادھم

  :خلاصة
من خلال ما سبق ذكره في ھذا الفصل حول العلاقات العامة ودورھا في تسییرھا للأزمة فتعتبر ركنا 

أساسیا فمن المنظومة المتكاملة لإدارة الأزمات داخل المؤسسات ویتولى الجانب المتعلق بمھامھ وھو 

الأزمة، فمن الضروري  تبرز أكثر خلالإدارة الاتصالات مع الجمھور، وبالتالي فأھمیة العلاقات العامة 

  .تواجد جھاز العلاقات العامة یتبنى إدارة الأزمة

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                                                                                                                                                              
  .100: ، صمرجع سابقمحمد مصطفى كمال،  -1
  .101، 100: ، صنفس المرجع -2
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  : تمھید

رأینا في الدراسة النظریة دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات بحیث تعتبر العلاقات العامة ركن     

أرض المیدان من خلال ھذه الدراسة على فنحاول في ھذا الفصل إسقاط  ، أساسي في إدارة الأزمات

، قد اعتمدنا على المنھج المسحي الوصفي وذلك أولا بتقدیم لمحة حول  إستخدام مؤسسة البرید كنموذج

عرض النتائج التي لكما خصصنا ھذا الجانب التطبیقي ، ھذه المؤسسة والھیكل التنظیمي للمؤسسة 

وھما الموظفین والجمھور وذلك من  أجریت مع العینتین توصلنا إلیھا وتفسیر وتحلیل المقابلات التي

خلال التعرف على أن العلاقات العامة لھا دور فعال في حل الأزمات وكذلك التعرف على أھم 

  .الإستراتیجیات العلاقات العامة والوسائل المستخدمة في سد الأزمة
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  :تعریف بمؤسسة برید الجزائر 1- 3

مؤسسة البرید مؤسسة عمومیة ذات طابع صناعي وتجاري نشأت نتیجة لعدة إصلاحات تعتبر  - ) أ

 .شملت إعادة ھیكلة قطاع البرید والمواصلات

والمتضمنة قانون  1975دیسمبر  30المؤرخ في  89 -75تسیر المؤسسة وفق مرسوم تنفیذي رقم  

حیث تتمتع بمیزانیة ، واحدة  البرید والمواصلات، الذي یجعل من قطاع البرید والمواصلات مؤسسة

ملحقة ویخضع تنفیذھا إلى قواعد المحاسبة العمومیة وتتمتع أیضا في إستغلالھا لمختلف النشاطات البرید 

 1.على التوالي من ذات القانون 39والمادة  01والموصلات السلكیة وللاسلكیة وفق المادة 

كان حتما على قطاع البرید والموصلات أن  ونتیجة للتطور التكنولوجي لاسیما في میدان الإتصال، 

 2000أوت  05المؤرخ في  03- 2000یسایر ھذه التحولات، فترجمة ھذه النقلة بصدور القانون رقم 

 :الذي یحدد القواعد العامة المتعلقة بالبرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة والذي یھدف إلى

 .المتعلقة بالبرید والمواصلات من طرف المتعاملینتحدید الشروط العامة للإستغلال في المیادین  

 .تحدید إطار وكیفیة ضبط النشاطات ذات الصلة بالبرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة 

 2.تطویر وتقدیم خدمات البرید والمواصلات بمواصفات نوعیة 

 :نجد عدة مراسیم منظمة لنشاطات المتعاملین وھي كالآتي :أما المراسیم التنفیذیة ) ب

یھدف إلى منع ترخیص إنتقالي  2001دیسمبر  20المؤرخ في  417 -01المرسوم التنفیذي رقم  - أ

 ".إتصالات الجزائر " إلى متعامل یسمى 

یھدف إلى تحدید نظام الإستغلال  2001دیسمبر  20المؤرخ في  418 - 01المرسوم التنفیذي رقم  - ب

المطبق على كل خدمة من خدمات البرید فبموجب ھذا المرسوم أخضعت خدمات البرید الحوالات 

 .البریدیة، الصكوك البریدیة، إصدار الطوابع

برید " المتضمن إنشاء مؤسسة  2002جانفي  14المؤرخ في  43 - 2002المرسوم التنفیذي رقم  - ت

 3".الجزائر 

مكتب  3271وحدة ولائیة وأكثر من  48ت جھویة ومدیریا 08تتكون مؤسسة البرید الجزائر من  -

 :عامل على المستوى الوطني، من مھامھا نجد 27300بریدي وفیھا حوالي 

 .نقل المراسلات الشخصیة والرسمیة -

 .مسك الحسابات البریدیة الجاریة -

 .لآليتحسین نوعیة الخدمات المقدمة للزبون، تماشیا مع التطورات التقنیة في الإتصالات والإعلام ا -
                                                             

، دراسة حالة مؤسسة برید الجزائر، مذكرة ماجستیر، كلیة على سلوك المستھلكتقییم صورة المؤسسة وأثرھا وھاب محمد،  -1
  .101: ، ص2005/2006العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، 

  .102: ص مرجع نفسھ،-2
  .103، 102: ص مرجع نفسھ، -3
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 .كشف رصید الحساب البریدي الجاري عبر الخدمة الصوتیة أو الأنترنیت -

 .تحسین وتحفیز المردود الفردي والإبداعي -

 1.الإستقلالیة في التسییر -

  .الوحدة الولائیة لبرید الجزائر مستغانم :تقدیم المؤسسة المختارة 2- 3

مؤسسة عمومیة ذات طابع وحدة ولائیة على مستوى الوطني، وھي  48تعتبر واحدة من بین  -

تجاري خدماتي، من مھامھا تسییر المصالح البریدیة عبر الولایة وتجسید المخططات المحددة من 

 :طرف المدیریة العامة لتطویر القطاع كما تتكون من المصالح الأساسیة وھي كالتالي

 رئیس المؤسسة. 

 رئیس القسم. 

 الصندوق. 

 الأمانة. 

 المحاسبة. 

 ة التفتیش الشبابیكمصلحة البرق ومصلح. 

 مصلحة الشبابیك. 

 مصلحة الإستعلامات. 

 مفتش الفرز. 

 :مكتب بریدي وھي كالآتي 57تحتوي ولایة مستغانم على شبكة بریدیة مكونة من  :الھیاكل البریدیة 

 .مكتب بریدي   57

 .شبابیك ملحقة 07

 .مكاتب الدرجة الأولى 02

 .مكاتب الدرجة الثانیة 05

 .ثالثةمكتب درجة  16

 .موزع آلي 12

                                                             
  . h 09:00الفترة الصباحیة على الساعة ،02/05/2022یوم قاضي زوبیدة ، : مقابلة مع السیدة -1
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  :التالي یمثل السمات العامة للمبحوثینالجدول  1- 3- 3
 :بالنسبة للموظفین ) أ

  المستوى التعلیمي  الوظیفة  السن  الجنس  الرقم
  جامعي شھادة ماستر  رئیس قسم  سنة 45  ذكر  1
  جامعي  الأمانة العامة  سنة 33  أنثى  2
  جامعي  رئیس قسم المحاسبة  سنة 30  ذكر  3

وخبرة في  تكوین+ ثانوي   رئیس مصلحة البرق  سنة 31  ذكر  4
  .التخصص

  جامعي شھادة لیسانس  عون إداري  سنة 28  ذكر  5
  جامعي  مكلف بالإتصال  سنة 30  أنثى  6

مسؤول على مصلحة   سنة 29  أنثى  7
  جامعي  الإستعلامات

  جامعي  رئیس مصلحة الشبابیك  سنة 39  ذكر  8
  جامعي  مفتش المركز المالي  سنة 43  أنثى  9

 )الموظفین ( العامة للمبحوثین یمثل السمات ) 01(الجدول رقم 

 :بالنسبة للجمھور) ب

  المھنة  السن  الجنس  الرقم

  عسكري  سنة 30  ذكر  1

  أستاذة  سنة 35  أنثى  2

  متقاعد  سنة 50  ذكر  3

  طالب جامعي  سنة 24  ذكر  4

  مقاول  سنة 59  ذكر  5

  بطالة  سنة 28  أنثى  6

  )الجمھور (یمثل السمات العامة للمبحوثین ) 01(الجدول رقم 
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  :عرض وتحلیل 2- 3- 3
 .طبیعة العلاقة العامة في المؤسسة: المحور الأول ) أ

  .ما مفھومك للعلاقات العامة ؟: 1س
 : المكلفة بالإتصال حول مفھوم العلاقات العامة فكانت إجابتھا كالآتي 06بعد استجواب المبحوثة رقم 

ا"  َ ة في مؤسستِن َ ام َ ْ الع َات ُ العلاق ة َ اج َ لْ ح َ و َ ة  أ َ ور م بتحسین صُ َ ت ھْ َ ا المؤسسة والتي ت َ ن َ ْ ل ر ِ و ُصَ ھي التي ت

ْ جمھور وزبائن وبھا تحقق  ب ِ س ْ ك َ مھُور الخارجي وبالعلاقات العامة ن َ َ الموظفین والج ن ْ ی َ المؤسسة ب

 ْ َ الجمھُور ع َ ْ م ءَ فا َ و َ َة و َقات ثقِ َ علا نا َ ْ ل یر ِ ة، والعلاقات العامة د َ ز َ ی َ ْ ونتائج مُم اف َ د ْ ْ المؤسسة أھ ي ْ كِ ن َ ذ ِ إ

ي التي تربط بین الجمھور  ْ العامة ھِ لاقات َ لْ الع َ خ َ د ْ ْ ن م َ َز َ مؤسسة لا نا ْ ی َ د َ ْ ل ش ْ ون ُ ك ْ ت َ ْ الجمھور م ش ْ ون ُ ك ْ ی َ م

  1".والمؤسسة 

 :ترجمة المقطع
صرحت لنا المبحوثة أن العلاقات العامة لھا دور فعال في تحسین صورة المؤسسة ولا یمكن التخلي 

 .عنھا

 التحلیل : 
حیث أنھا أجابت على العلاقات العامة أنھا نشاط إتصالي من  06ما صرح بھ المبحوثة رقم حسب 

 .مجموع الأنشطة الإداریة التي تعتمد علیھا المؤسسة في تسییر خدماتھا، وتحسین صورتھا

أنھا الجھود التي تبذل للتأثیر على وحیث یعرف أحد الباحثین أن العلاقات العامة ھي نشر المعلومات  

الجمھور عن طریق وسائل الإعلام المختلفة حتى تكون لدیھا فكرة صحیحة عن المؤسسة فیساعدونھا 

 2.في أزمتھا ومساعدتھا على تحقیق أھدافھا وتشجیعھا في نشاطاتھا

  ما ھي أھم الوسائل الإتصال المستخدمة في العلاقات العامة ؟: 2س

ْ " المسؤول على مصلحة الإستعلامات  07أجاب المبحوثة رقم   ون ُ ْ العلاقات العامة یك الْ قِسم َ ة الح َ بیع َ بط

ْ وفي  فیِن َ ظ َ ْ والمُو ھُور ْ م َ َ الج ن ْ ی َ لْ ب َ م َ یر الع ْ ْ تس اش َ ئَِلْ الإتصال ب سا َ ا و ھَ ْ ل َ م َ َز ة لا َ ار َ ة أو إد َ ْ مُؤسس َي في أ

سائِل الإتصال إلى ق َ ْ و َسمت ق ْ ستنا ان َ ْ مؤس اعات َ تَِف و الاجتم ْ في الھا َت مثل َ ة والحدیثة فت َ َ التقلیدی ھا ْ ن ِ ، سمین م

ل  ْ ای َ ، اِیم ْ رات ا الیومیة واعتمدنا بشكل كبیر ،والمحاضَ َ ة الانترنیت التي تساعدنا في أعمالنِ َ ینا كذلك شبك َ لد

في أي مكان  على شبكة الانترنیت لأنھا سھلت علینا التواصل حیث تصل كل الرسائل إلى المرسل إلیھ

 3".وفي ثواني معدودة 

 :ترجمة المقطع 
                                                             

  .10:45الساعة على  04/05/2022أجریت یوم : المقابلة -1
الإسكندریة،النشر  ،1، المكتب العلمي للكمبیوتر، ط العلاقات العامة في مھنة الخدمة الإجتماعیةحمدي عبد الحارس البخشوشي،  -2

  .16: ، ص1998والتوزیع، 
  .14:00على الساعة  17/05/2022أجریت یوم : المقابلة -3
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أن وسائل الإتصال المستخدمة في العلاقات العامة ھي نوعان تقلیدیة وحدیثة  07صرحت المبحوثة رقم 

 .واستخدام للمؤسسة بشكل كبیر لشبكة الانترنیت

 التحلیل : 
وحدیثة بحیث أنھا ركزت في قولھا  تأكد المبحوثة بقولھا أن وسائل الإتصال تنقسم إلى قسمین تقلیدیة  

 .بأن المؤسسة تعتمد بدرجة أولى على شبكة الانترنیت بحجة أنھا تساھم في تسییر وسھولة العمل

تلجأ العلاقات العامة في ممارسة نشاطھا الإتصالي إلى وسائل الإتصال الجماھیري كالرادیو   

كما تلجأ في معظم الأحیان إلى وسائل  والتلفزیون والصحف والمجلات وكتب الثقافة ثم المعارض،

ومن ھذه الوسائل صحفیة ، الإتصال خاصة التي یصدرھا البنك خصیصا لجمھوره الداخلي والخارجي 

البنك أو مجلتھ ونشراتھ وأقلامھ وحفلاتھ وتقاریره السنویة أضف إلى ذلك الاتصال الشخصي أیا كانت 

 1.والمؤتمرات الصحفیة صورتھ والخطابات والتلفزیون ولوحة الاعلانات

  لات مع وسائل الإعلام ؟ ولماذا ؟ھل ھناك اتصالات وتعام: 3س

ائِل " رئیس القسم بالإجابة عن السؤال :  01صرح المبحوث رقم  َ َ وس ع َ ْ م امُلاَت َ ْ وتع َت الا ْ اِتِصَ د َ ْ یُوج م َ ع َ ن ِ ب

 ، ْ فیز ْ ْ وتح م ْ ع َ َى د ً إل ائِما َ ْ د اج َ ت ْ ح َ ا ت َ ، لأن مؤسستنِ ْ َم لا ْ قیِق الاع ْ ح َ ل ت ْ َج ْ أ ن ْ مِ انت َ ْ أي وسیلة ك رف َ ْ ط ن یة مِ ِ وتغط

 ْ ْ أو الایجاب لب ِ اء كانت بالس َ و َ لَ المؤسسة س ْ و َ ھُور ح ْ م َ ة للج َ ور ُعطي صُ یلة ھي التي ت ِ س َ ح وكذلك الو ربْ

ائل الاِعْ  َ ْ بینھا التلفزیون، الإذاعة المحلیة فبفضل ھذه الوس لام من ْ َع ائِل الا َ ت وس َوعَ ْ وتن َت ف َ ْ واختل قِق َ ُح لام ت

َعلام من  ائلِ الا َ س َ َ و ع َ ة ووطیدة م َ َة متین لاق َ ا ع َ ن َ د ْ ن َ ِي وع ارج َ ا الخ َ ھُورھ ْ م َ ة لج َ المؤسسة صورة حسنة ومثالیِ

ة  َ ی مِ ْ ل ِ ْ الع ات َ شاط َ م ومتابعتھم الن ِ عوتھ َ   2".خلال د

 : الترجمة
  .بأن ھناك إتصالات وتعاملات مع وسائل الإعلام:  01صرح المبحوث رقم 

 التحلیل: 
تعتبر وسائل الاعلام من الوسائل المھمة للعلاقات العامة لأنھا تحقق الثقة مع العاملین وتحقق كذلك   

 .سمعة طیبة للمؤسسة

إذا كانت الوسائل الإعلامیة تعتبر من الوسائل المھمة للعلاقات العامة فإنھ ینبغي أن یكون معروفا   

أیضا أن وسائل الاعلام تعتبر أیضا مجالا من المجالات التي تطبق فیھا العلاقات العامة فدائما العلاقات 

التي ترتبط مصالحھا بھا ویھمھا  العامة بحاجة إلى وسائل الاعلام لأن لھا جماھیرھا النوعیة والمتعددة

كذلك تزود . أن تحافظ على ثقتھا ومساندتھا المادیة والمعنویة حتى یتوفر لھا مناخ ملائم لتأدیة رسالتھا

                                                             
  .25: ص مرجع سابق،محمود عبده حافظ،  -1
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تقوم بإعداد الردود الصحفیة . وسائل الاعلام بالأخبار والتقاریر والتصریحات عن نشاطات الھیئة

 1.بالتنسیق مع الإدارات المعنیة في الھیئة

 .إدارة الأزمات في المؤسسة: المحور الثاني ) ب
  .؟ ھل واجھت مؤسستكم أزمة وخاصة في ظل جائحة كورونا أو في أي وقت مضى: 1س

ْ : " صرحت:  02بعد استجواب المبحوثة رقم    ن ُو مِ ل ْ خ َ سسة لا ت َ ْ أي مُؤ د َ َ یُوج ا لا َ ج َ لْ ح َ و َ ا أ َ ای َ ع َ ُوم ُوف ش

نِي  ْ ع َ ، ی ْ ات َ م َ ز َ ا للأِ ھَ ِ ض رُ َ ع َ لْ ھذه ت ِ وھا، في ظ ُ ث َ دد َ ا ح َ م َ اصة ك َ خ َ ھت أزمات و َ ْ تواج سسات َ ْ المُؤ یع مِ َ یبا ج ِ ر ْ ق َ ت

َة یول ة السُ َ م ْ َز ْ أ ھَت َ اج َ ْ و د َ َمُؤسستنا ق ة، ف َ ائِح َ ْ . الج ظفي َ َ مُو ن ْ ی َ ة ب َ ن ْ ْ فتِ ارت َ كلة د ْ ا المُش َ ذ َ ھ َ ْ و اش َ ك َ ْ م م َ اھ َ ر ْ یعني د

امْ  ُوف خِصَ رة نش لْ مَ ُ ا ك َ لیِن َ نین و ِ اط َ ھُمْ  والمو ْ ینات ِ جاوز ھذا . ب َ ائِما تحاول ت َ ْ د ت َ ان َ ا ك َ اعن َ ْ المؤسسة ت ح بَصَ

 ْ یر ِ ب َ اظ ك َ َشوفو اِكتظ ات ن َ ب َ ْ وتكون مناس ید ِ ْ الع َرب ق َ اصة كي ی َ تِظاظ وخ ْ و اِك ل لي ھُ كِ ْ ْ مُش این َ اني ك َ المشكل، وث

."2 

 :ترجمة المقطع 

منھا السیولة والاكتظاظ وتعتبر ھذه المؤسسة لقد صرحت المبحوثة بأن مؤسسة البرید تواجھ عدة أزمات 

  .مثلھا مثل باقي المؤسسات في تعرضھا للأزمات

 التحلیل: 

من خلال تصریحھا بأن مؤسسة البرید تتعرض لعدة أزمات وھي مثلھا مثل باقي  تؤكد المبحوثة 

كورونا وولدت المؤسسات الأخرى من بین الأزمات التي واجھتھا أزمة السیولة التي نجمت عن جائحة ال

 .عدة ظروف بحیث أنھا عجزت المؤسسة عن تلبیة حاجیات المواطنین

وكذلك من بین الأزمات التي شھدتھا نجد الاكتظاظ بحیث حددت المبحوثة أن ھذا الاكتظاظ ینجم خاصة  

عندما یضرب الأعیاد أو تكون ھناك مناسبات مما تخلف ھذه المشكلة ردة فعل مواطنین وتكون ردة فعل 

ضب وبالتالي یقدم على تشویھ صورة المؤسسة وھذا لا یكون لصالح المؤسسة لأن الزبائن ھي التي غ

ترسم صورة المؤسسة وإذا كان الجمھور الخارجي غیر راضي على المؤسسة فلا یكون لوجود 

 .المؤسسة وبالتالي لابد من المحافظة على الجمھور الخارجي

  .ما طبیعة الأزمة في المؤسسة ؟: 2س
ة : " مختص بالمحاسبة أن : 03صرح المبحوث رقم   َ یُول ة السُ َ م ْ َز ْ أ ت َ د ِ ھ َ خِیرة ش َ اني الأ َ و َ ا فيِ الأ َ سستن َ ؤ مُ

ا جدیدة علینا موالف نتعرضولھا وأي  َ ج َ ْ ح یش ِ ھ َ ةِ السیولة م َ َزم ْ أ ح ة، بَصَ َ ائِح َ هِ الج ِ ذ َ لْ ھ ِ ة فيِ ظ اصَ َ وخ

                                                             
  .232: ، مرجع سابق، صالعلاقات في المؤسسات الحدیثةمحمد منیر حجاب،  -1
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دت مؤسستنا طول أزمة السیولة وذلك ناتج أزمة مؤسسة برید تتعرض لھا ولكن في جائحة الكورونا شھ

 1".كوفید التي استمرت مدتھا عامین وھذه الأزمة لم تكن من توقعاتنا كانت مفاجئة لجمیع المؤسسات 

 : ترجمة المقطع 
بأن أزمة السیولة أزمة غیر جدیدة أي أنھا موجودة منذ قدم ولكن الأزمة المفاجئة : " لقد صرح المبحوث

كوفید التي ظھرت في الأواني الأخیرة ولم تكن في الحسبان بحیث أنھا أثرت على المؤسسة وھي أزمة 

  ".لتعرضھا للأزمات 

 تحلیل: 

 و تصریح المبحوث عن طبیعة الأزمات كانت كالآتي ؛ من خلال ملاحظتنا  

ولم تكن متوقعة أزمة كوفید كانت أزمة مفاجأة ثانیا أولا طبیعة أزمة السیولة كان لھم على درایة بھا و 

 .ویرى أن المؤسسة البرید لیست الوحیدة التي تعرضت للأزمة كوفید وإنما كانت على كافة المؤسسات

حسب قول المبحوث نرى بأن الأزمات فجائیة أو على شكل القارات فالمؤسسة في مرحلة ما ستعد  

وإن لم یتم التعامل مع ھذه لمواجھة كلا الأزمات من خلال خطط فعالة وفاعلة یمكنھا التعامل معھا، 

الأزمة بطریقة صحیحة فإنھا یھدد قواعد المؤسسة الأساسیة ویحد من قدرتھا على القیام بمھمتھا والحفاظ 

للخطر وھذه الأزمة التي ذكرھا المبحوث قد 2على سمعتھا وتعتبر اللحظة التي تعرض لھا المؤسسة

 .كانت نتیجة جائحة كورونا

  .علة في التفاعل مع الأزمة ؟ما ھي الأطراف الفا: 3س

الأطراف المساعدة والفاعلة في تسییر الأزمات لدینا : " رئیس مصلحة البرق 04صرح المبحوث رقم  

رئیس قسم لد دور فعال في مواجھة تسییر الأزمة وكذلك المكلف بالإتصال الذي یساھم بتوجیھ والإرشاد 

 3".في مواجھة الأزمة 

 :الترجمة 

  .قولھ أن الأطراف الفاعلة في تسییر الأزمة ھما رئیس القسم والمكلف بالإتصال اعتمد الباحث في

 التحلیل: 

صرح الباحث بأن أي أزمة كانت في المؤسسة یتدخل رئیس القسم بالدرجة الأولى فلدیھ السلطة على  

جراءات اتخاذ القرارات أثناء وبعد حدوث الأزمة بالإضافة إلى تنظیم العملیات توجیھ وتقدیم كل الإ

الواجبة اتخاذھا للتعامل مع الأزمة أما المكلف بالإتصال یساعد ویقدم إرشادات ونصائح یعمل على 

                                                             
 .    h9:30على الساعة  الفترة الصباحیة 08/05/2022أجریت ھذه المقابلة یوم-1
  .71: ، صمرجع سابقمحمد مصطفى كمال،  -2
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تحسین صورة المؤسسة للجمھور الخارجي وكذلك كل أقسام المؤسسة لھا دور في مواجھة الأزمة ویبذل 

 . جھد كبیر في التفاعل مع الأزمة وإیجاد الحلول وتبادل الأفكار فیما بینھم

وھناك أیضا لجنة مختصة في تسییر الأزمات على مستوى الإدارة الداخلیة للمؤسسة وللقضاء على 

جمیع التھدیدات والمخاطر التي تھدد سمعة وصورة المؤسسة من أجل تحسین العلاقة الداخلیة 

  . والخارجیة للمؤسسة

  .واقع العلاقات العامة في إدارة الأزمات: المحور الثالث) ج
  .تساھم العلاقات العامة في تسییر الأزمة ؟ كیف: 1س

بالرغم من عدم وجود مكتب خاص للعلاقات العامة إلا : " عون إداري كالآتي 05صرح المبحوث رقم  

أنھا تبقى من بین أبرز الوظائف التي یستعین ویعتمد علیھا مكتب الإتصال في تسییر الأزمة لكن لیست 

ه الأزمة لوحدھا بل كل الأقسام تھتم وتتكافل جھود الإدارة العلیا فقط العلاقات العامة التي تواجھ ھذ

 1".للمؤسسة بدرجة كبیرة 

 :الترجمة 

حول مساھمة العلاقات العامة في تسییر الأزمة بأن للعلاقات دور ھام في  :05لقد صرح المبحوث رقم  

 . تسییر الأزمة ولكن لیس لوحدھا بل جمیع أقسام المؤسسة تواجھ الأزمة

السابق في قولھ وأكد على أن العلاقات العامة تسعى جاھدا لمواجھة الأزمة وھي   كما صرح المبحوث 

 .جمیع أقسام البرید وھنا نرى أن ھناك علاقة متینة بین أقسام البرید

إن العلاقات العامة تلعب دور ھاما في التنبؤ بالأزمات بوجھ عام والتصدي الفعال لھا ویأتي ھذا الدور  

لنشاط العلاقات العامة الذي یستھدف التأثیر في الرأي العام الداخلي والخارجي، فوجود إدارة  مجسد

متخصصة للعلاقات العامة داخل المؤسسة یسھل من توفیر المعلومة في وقتھا ومتابعة الأحداث في 

 2.نھایتھا فعلیھ تبقى العلاقات العامة كنظام فعال للمؤسسة

  .جیات العلاقات العامة في إدارة الأزمات ؟كیف یتم توظیف إستراتی: 2س
رس الأزمة : " عن كیفیة نوظیفإستراتیجیات العلاقات العامة قائلاً  08صرح المبحوث رقم   ْ د َ ْ ن م َ َز أولا لا

افیِة وفي وقت محدد  َ ع علیھا المعلومات الك مَ ْ ج َ ا ون ھَ ْ س َ ر ْ ھا ند َ د ْ ع َ ة أي نوعھا ب َ ر ْ ای َ ید ونعرفوا الأزمة كِ

ھا للمواطنین والإعلام، من ھذا الشي ِ ض ْ ر َ ء نتبین إستراتیجیتین الأولى وتقصیر من أجل ع

إستراتیجیةالإتصالیةوإستراتیجیة الثانیة الإعلامیة حیث الأولى تقوم بالقیام بالإتصالات صلاحیة الفعالة 

                                                             
  .30: 13، بالفترة المسائیة على  09/05/2022أجریت ھذه المقابلة یوم  -1
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تقوم على التوازن تبین الإتصالات الداخلیة والخارجیة للمؤسسة أما الإعلامیة تقوم بنقل المعلومات 

 1".تین تضمن إستجابة سریعة بشكل سریع ودقیق بحیث ھذه الإستراتیجی

 :الترجمة 
اعتمد المبحوث في تصریحھ على إستراتیجیتین الإعلامیة والإتصالیة وكل منھما تقوم مھام في مواجھة 

  .الأزمة

 التحلیل: 

حول توظیف الإستراتیجیات في إدارة الأزمات اعتمد على : 08حسب ما قدم لنا المبحوث رقم  

على تحسین صورة المؤسسة بحیث وظف إستراتیجیةالإتصال في إدارة  إستراتیجیتین لكونھما یعملان

الأزمات وذلك عقد إجتماعات طارئة واتخاذ القرارات أما بالنسبة لإستراتیجیة الإعلام لابد یتم إعلام 

الجمھور بالأزمة من خلال فتح قنوات إتصال مع وسائل الإعلام لنقل المعلومات عن الإجراءات 

 .والخطوات المتبعة

یجب على إدارة العلاقات العامة الإستمرار في الحفاظ على العلاقات العامة التي تم اكتسابھا مع  

الجمھور وعناصر الأزمة، وكذلك ضرورة الإستمرار في الإتصالات الوقائیة التي من أھم غایتھا وقایة 

تمع فیھا كل الوظائف التي المؤسسة من الأخطار المحیطة بھا والعلاقات العامة مھمة إداریة واعلامیة تج

 2.یجب أن تتحلى ھذه المھمة

  .ما ھي العوائق التي یواجھھا قسم العلاقات العامة عند تزاید الأزمات ؟: 3س

ْ : " قائلة كالآتي 09صرحت المبحوثة رقم  د َ مَ اي ا َ ْ و ات َ ی ِ ب ْ ل ِ دھا إیجابیات وس ْ ن َ ْ ع ش ْ كون ْ ی َ ة م َ اج َ ْ ح ش ْ ان َ ك َ م

َقات ال لا َ یبُ قِسم الع ِ ناك یُص َ ھُ ما َ ن ست ھناك عوائق واِ یْ َ ُول ل ق َ ْ ن ن َ ْ المؤسسة بأكملھا ولا یمكننا أ یب ِ عامة یُص

ً لدینا الحلول بالإستشارة القانونیة والإستشارة البیداغوجیة في  یقة المعالجة في مواجھة الأزمة ودائما ِ ر َ ط

ْ الآخر عند فتح مجال ا رف َ م ط َھْ َة ف اول َ ا مح َ ن ْ ی َ ل َ َصعب ع بُون بعض الأحیان ت َ ف والز َ َ المُوظ ن ْ ی َ ْ ب ار َ   3".لحِو

 :الترجمة 
لقد صرح المبحوثة حول قولھا عن العوائق التي تواجھھا قسم العلاقات العامة عند تزاید الأزمات بأن أي 

  .مؤسسة تتعرض إلى عوائق ومن بین العوائق عدم طریقة فھم الآخر
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 التحلیل: 

العلاقات عند تزاید الأزمات جعل مؤسستھ كالمؤسسات كما صرحت المبحوثة في السابق حول عوائق  

الأخرى تتعرض دائما لإیجابیات وسلبیات فعند تزاید الأزمات یقوم بالإجراءات وھي إستشارة رئیس 

 .القسم

أما في ما یخص العوائق التي ذكرھا المبحوثة وھي ذكرت لنا عائق واحد وھو طریقة الفھم أي أن في  

 .لا یستطیعون فھم الموظف صعوبة فھم طرف الآخر خاصة عند المسنینالأحیان الزبائن بعض 

  :بالنسبة للجمھور
  .كیف یعاملونك الموظفین ؟: 1س

ت : " صرح المبحوث الأول كالآتي  ْ ن ُ ْ بزاف ك ان َ َش َى ل ق ْ ل َ ْ ن اك َ ْ بالش ج َ ر َ خ ْ ْ ن ت ْ ن ُ ي قبل ك مِ ْ اھ َ ر ْ ْ د ج َ ر َ كل شھر نخ

د في التالي تْ  ْ ع َ ْ بالساعة ومن ب َارع یش نق ندِ َ ا وتقولي مع َ لیِ َ ْ ع ش ْ ع َ امترج َ اھ َ ع َ ر م َ د ھْ َ ین وكي ن ِ َطع ق ْ ْ م م َ اھ َ ر ْ لي د ْ مد

 ْ ت ْ بُوس َ ْش فيِ ل ل َ و َ ط ْ ن َ م َ ْ و ف َ لخ َ ْ والحمد  وب ط ْ ار َ ي ك ْ دوك راهْ عندِ ح ل، بصَ ْ  .1"دخ

 :الترجمة 

امتلاكھ أن استخدامھ لي صك البریدي كان یواجھ مشاكل لكن بعد  01حسب ما صرح بھ المبحوث 

  .بطاقة ذھبیة سھلت علیھ الأمر

 التحلیل: 
حسب ما صرح بھ المبحوث أنھ دائما كان یواجھ مشاكل في المؤسسة كان یواجھ مشكلة الاكتظاظ كثیرا 

ویبقى لوقت طویل حتى یأتي دوره حین استخراجھ لمبلغھ الخاص یتلقى أوراق النقود قدیمة وممزقة 

ویرى ان الباحث ان للبطاقة الذھبیة دور كبیر مما ساعدتھ لعدم إضافة إلى إھمال من طرف الموظفین 

  .تعرضھ للمشاكل في البرید الذي كان من طرف الموظفین

  .ھل تبلغ عن أي تقصیر أو إھمال تلاحظھ في المؤسسة ؟: 2س
این: " صرحت المبحوثة الثانیة كالآتي  َ َزاف ع ك سْ ب ْ ای َ نیِا  ف ْ ُوف بعی ش ْ لْ ون َ اخ َ ْ ھنا د او َ كلش یتمشى یصر

ْ إیا كجي تستحق  ع َ ار َ َى أنت تق ق ْ ب َ وح وت ْ عادي یرُ اھم َ ْ یْخرج در اك َ ْ من مُور احد َ َة یجي و ف ِ ر ْ ْ والمع ف رْ َ بالع

یكْ  ْ ذِ وح ْ یقلك رُ ذاك َ ة تبغي ھ َ ْ حاج اش َ ة  ك َ ی ِ ش ْ یبو بیك الح ِ ج ْ َى ی وح لھیھ حت ُولك رُ ق ْ بلاصة وھذا وحداخر ی

."2 

 :الترجمة 

  .الوساطة بطریقة  لتعامل الموظفین مع الزبائن یكون على أن االمبحوثة  صرحت

                                                             
ً  19/05/2022أجریت المقابلة یوم  -1   .h10:05صباحا
ً  22/05/2022أجریت المقابلة یوم  -2   .h11:05صباحا
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ْ ومكان حتى : "  كالآتي 06كما صرحت المبحوثة رقم  وح رُ َ ج دراھمي و َ خر ْ كل ن ْ َي مُش ى أ َ ت َ ْ ح ندیش َ ع َ م

  ".أي تقصیر 

 التحلیل: 
أعلى ترى المبحوثة بقولھا عن تبلیغ تقصرا وإھمال من طرف الموظفین بأنھ لا یمكن التبلیغ عنھم لأنھم 

ً یعطي فریق  وساطةدرجة وأن داخل المؤسسة بعض الموظفین تتعامل مع الزبائن أو المواطنین بال ودائما

الأمن الحق مع الموظف والأولویة لھ وھذا ما جعل المبحوثة تبتعد عن المؤسسة لأنھا لم یوفر لھا جو 

  .أنھا لا تلاحظ أي تقصیر 06ملائم داخل المؤسسة أما المبحوثة 

  .واجھت في بعض الأحیان أزمة السیولة ؟ وكیف كانت تتعامل مع ھذا الوضع ؟ ھل: 3س
ْ مكاشْ : " كالآتي 03صرح المبحوث رقم   م َ اھ َ ر ْ ْ د ُولك ت یق ْ ا في لبُوس َ ن ْ ا نواجھ ھذا المشكل ھ مً ْ ای َ اهْ د َ  و

ف المشكِل وراه ویكثر ھذا  ْ ار َ ْ ع ط surtous problemومنیش َ ْ كي تقرب الأعیاد والمناسبات خ ات َ ر

ي  مِ ْ اھ َ ر ْ ْ د َص ل ْ ْ نخ َاش  ".تتنقل من بلدیة لبلدیة أخرى غیر ب

 :الترجمة 

 أكد المبحوث على أنھ یواجھ ھذه الأزمة خاصة عند قدوم الأعیاد والمناسبات. 

  كالآتي 05كما صرح مبحوث آخر رقم " : ْ اش َ ك َ ْ یقلك م م َ اھ َ ر ْ ْ د ِش ا أحیانا نواجھ ومیعطونی مً ْ ای َ ْ د ي ِ ش َ م

ْ بصح الله  ك َ اھ َ م ْ كِ م ھُ ْ د ْ ن َ  ".غالب من ع

  ي : " طالب جامعي كالآتي 04كما صرح مبحوث آخر رقم دِ َ ِي ن ج ْ كل دائما ن ْ ْ مُش دیش ْ ن َ اع َ أنا م

اھمي و  َ ر ْ ْ  قالولي jamaisد اش َ  1".مك

  :05ترجمة للمبحوث  
  .صرح المبحوث على أنھ قد أحیانا یواجھ مشكلة السیولة

 .مشكلة مع البریدلا یوجد أي : 04ترجمة المبحوث  

 التحلیل: 
على أن أزمة السیولة في البرید وكانت إجابتھم مختلفة  05، 04، 03من خلال تصریح المبحوثین رقم 

فكانت متنوعة على أنھ دائما یواجھ أزمة وصرح أنھ یواجھ مشاكل متنوعة من غیر السیولة في البرید 

مما خلف لھ مشاكل مع الموظفین وھذا ما في بعض الأحیان یتجاوزھا أحیانا تصعب علیھ تجاوزھا 

یؤدي إلى تشویھ صورة المؤسسة أخرى من أجل إستخراجھ مبلغھ الخاص ومنھم من یواجھھا أحیانا فقط 

  .وھناك البعض على أن لم یواجھوا أي مشكلة

    

                                                             
  .h13:00، مساءاً  22/05/2022أجریت المقابلة یوم -1
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  :نتائج الدراسة 4- 3

طرف المكتب المكلف  موقع العلاقات العامة في الھیكل التنظیمي داخل مؤسسة البرید، وتمارس من - 1

 .بالإتصال بدرجة كبیرة

إثارة العلاقات العامة تتمتع بصلاحیات عدیدة داخل مؤسسة البرید، وبالتالي لھ دور فعال في تسییر  - 2

 .مھام المؤسسة

 .لقد تتعرض مؤسسة البرید لعدة أزمات مختلفة إما تكون داخل البرید تواجھ الموظفین أو مع الزبائن - 3

ؤدي إلى تعرض المؤسسة إلى الأزمات مختلفة منھا سوء الفھم بین موظفي البرید من الأسباب التي ت - 4

 .والزبائن، وكذلك أزمة كورونا التي خلفت عدة ازمات داخل المؤسسة

عند حدوث الأزمة في مؤسسة البرید یتم توزیع المھام على كل موظف بھدف تقدیم حل أفضل  - 5

 .لصالح المؤسسة وتحسین صورتھا

ت العامة في خلق جو من الثقة داخل المؤسسة وبناء علاقات وطیدة بین موظفي تساھم العلاقا - 6

 .المؤسسة

 .تعتبر العلاقات العامة من بین المھام التي تعتمد علیھا المؤسسة في إدارة الأزمات وتحقیق أھدافھا - 7

لأنھا إن مؤسسة البرید إعتمدت في مواجھتھا للأزمة على إستراتیجیة العلاقات العامة بشكل كبیر  - 8

 .تقوم على تحسین صورة المؤسسة

نتائج دراستنا المتوصل إلیھا قد تختلف أو تتشابھ مع الدراسات السابقة التي إعتمدنا علیھا، فالدراسة  - 9

الدور " والدراسة الثانیة بعنوان  ،"دور العلاقات العامة في إدارة وتسییر أزمات " الأولى بعنوان 

دت على دور العلاقات كودراستنا نحن أیضا أ، " الإستراتیجي للعلاقات العامة في إدارة الأزمات 

العامة في تسییر الأزمات في أي مؤسسة سواء كانت خدماتیة أو صحیة وضرورة ممارسة جھاز 

للعلاقات العامة وھذا الأخیر غیر العلاقات العامة ودراسات أخرى أكدت على إھمال المؤسسات 

العلاقات العامة في المؤسسة السیاحیة " مطبق تطبیق فعلیا عكس دراستنا، فالدراسة الثالثة بعنوان 

 .إعتمدت فقط على الجمھور الداخلي عكس دراستنا إعتمدنا على داخلي وخارجي" الجزائریة 

  

  



 الخاتمة
 

 

  

  :الخاتمة

وھو واقع العلاقات العامة في تسییر  لھذه الدراسةعلى الرغم من الصعوبات التي واجھتنا منذ إختیارنا  -

  .إدارة الأزمات إلى غایة إخراج ھذا العمل ونھایتھ

لقد حاولنا قدر المستطاع في ھذا العمل أن نبین للعلاقات العامة وإستراتیجیتھا في المؤسسة لھا دور  -

شكل جید في تنظیم فھي التي تساھم ب، فعال في مواجھة الأزمة والمؤسسة بحاجة كبیرة للعلاقات العامة 

المؤسسة، وقد أصبح جھاز العلاقات العامة لإدارة الأزمات ضرورة أساسیة تملیھا ظروفھا الداخلیة 

وقد اعتبرت العلاقات العامة وظیفة ضروریة وحیویة في مختلف ، ومؤشرات البیئة الخارجیة 

تھدف وتسعى إلى إقامة  المؤسسات الخدماتیة وھي ذات أھمیة بالغة في مواجھة الأزمة لأنھا دائما

علاقات طیبة مع الجمھور الداخلي والخارجي فالجمھور الداخلي المتمثل في العاملین والموظفین في 

المؤسسة وھو أساس تنمیة وتطویر أداءھا ونجاحھا لأنھ یحقق أكبر قدر من التفاھم والثقة بین الموظفین 

قة الجماھیر وتكوین صورة طیبة في أذھانھم وكذلك تعمل على بذل جھود مستمرة لكسب ث ، والعاملین

  .عن المؤسسة 

وقد توقع المؤسسة دائما في أزمة وھي وضعیة صعبة ومعقدة وحدث خطیر یؤثر على أمن  -

وللمواجھة لابد من تدخل جھاز ، وإستقرار وسمعة المؤسسة وقد تولد إنعكاسات في سیر العمل 

   ت العامة لأنھا تملك آلیات إتصالیة حدیثة وتكنولوجیات ووسائل تساعد في حل الأزماتالعلاقا

  بشكل مناسب لأن عند تعرض المؤسسة لأزمات تھدد من قدرتھا على المنافسة والإستمرار في 

.أداء وظیفتھا تجعل المؤسسة تفقد ثقة جماھیرھا وتصبح مراقبة من طرف وسائل الإعلام



 الخاتمة
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  :الملاحق
  :دلیل المقابلة )1
 :بالنسبة للموظفین ) أ

  .طبیعة العلاقات العامة في المؤسسة: المحور الأول

 ما مفھومك للعلاقات العامة ؟. 

 ما ھي أھم الوسائل الإتصال المستخدمة في العلاقات العامة ؟. 

 ھل ھناك إتصالات وتعاملات مع وسائل الإعلام ؟ ولماذا ؟. 

  .الأزمات في المؤسسةإدارة : المحور الثاني

 ھل واجھت مؤسستكم أزمة وخاصة في ظل جائحة كورونا أو في أي وقت كان ؟. 

 ما طبیعة الأزمة ؟. 

 ما ھي الأطراف الفاعلة في التعامل مع الأزمة ؟. 

  .واقع العلاقات العامة في إدارة الأزمات: المحور الثالث

 كیف تساھم العلاقات العامة في تسییر الأزمة ؟ 

  یتم توظیف إستراتیجیات العلاقات العامة في إدارة الأزمات ؟كیف. 

 ما ھي العوائق التي یواجھھا قسم العلاقات العامة عند تزاید الأزمات ؟. 

 :بالنسبة للجمھور ) ب

 كیف یعاملونك الموظفین ؟. 

 ھل تبلغ عن أي تقصیر أو إھمال تلاحظھ في المؤسسة ؟. 

 وكیف كنت تتعامل مع ھذا الوضع ؟ ھل واجھت في بعض الأحیان أزمة السیولة ؟.  



 الملاحـــــق

 

 :الھیكل التنظیمي للمؤسسة )2
 
 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 أعوان الشبابیك 
  شباك رفع الحوالات        شباك الرسائل والطرود)  3( رقم شباك الجھاز الآلي) 1( رقم شباك الجھاز الآلي
   )4( رقمشباك الجھاز الآلی)  2( رقم شباك الجھاز الآلي

  .وثائق مقدمة من طرف المؤسسة :المصدر
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 مصلحة تفتیش الشبابیك

مركز التخلیص مفتش مفتش مركز المالي  


