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 ملخص 

 العربية: اللغةب ملخص الدراسة
تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على دور ومكانة العلاقات العامة في إدارة الأزمة، وذلك من خلال    

 ؟أزمة المضاربة غير المشروعة إدارةكيف تساهم العلاقات العامة في طرح التساؤل التالي: 
 05ولتحقيق هدف الدراسة تم استخدام المنهج الوصفي على عينة مختارة بطريقة قصدية ومكونة من    

مفردة المتواجدة في مديرية التجارة وترقية الصادرات لولاية مستغانم، ومن أدوات البحث المستعملة 
ابلة والملاحظة، أما في الجانب النظري لقد تطرقنا إلى ثلاث فصول وكل فصل فيه     استبيان، مق

 إلى الإطار التطبيقي ومقدمة وخاتمة.مبحثين، إضافة 
 وقد أشارت النتائج المتوصل إليها إلى:   

 للعلاقات العامة أهمية بالغة في إدارة الأزمة وخاصة أزمة المضاربة غير المشروعة. -1
ية التجارة وترقية الصادرات لولاية مستغانم على خطة واضحة لعملية الإتصال عن اعتماد مدير  -2

 طريق استخدامها للعديد من وسائل تكنولوجيا الاتصال.
وجود عراقيل وصعوبات على مستوى مديرية التجارة وترقية الصادرات بولاية مستغانم ككثرة  -3

 ت وقلة الأجهزة.الضغوطات وعدم توفر المعلومات المطلوبة بسبب الإشاعا
 اهتمام كبير بعملية تسيير العلاقات العامة داخل المؤسسة وعلى تولي المؤسسة محل الدراسة  -4

  كافة جميع المصالح والأقسام باعتبارها وظيفة حيوية ومهمة.  
 المضاربة غير المشروعة. -إدارة الأزمة –العلاقات العامة  الكلمات المفتاحية:

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ملخص 

 الدراسة باللغة الإنجليزية:ملخص 
   This study aims to identify the role and place of public relations in managing 
the crisis by asking the following question: 
How does public relations contribute to solving the crisis of illegal speculation? 
And to achieve the objective of the study, the descriptive method was used on 
a sample of 50 individuals working in The Directorate of Trade and Export 
Promotion of Mostaganem. 
The research tools used was a questionnaire, an interview and observation. As 
for the theoretical part, we dealt with three chapters, and each chapter contains 
two chapters in addition to the applied framework, the introduction and the 
conclusion. The results reached indicated that: 
1. Public relations are of great importance in managing the crisis, 
especially the crisis of illegal speculation. 
2. Adoption of the Directorate of Trade and Export Promotion of 
Mostaganem a clear plan for the communication process through its use 
of several means of communication technology. 
3. The existence of obstacles and difficulties at the level of the 
Directorate of Trade Export Promotion of Mostaganem taking into 
account the many pressures and lack of information required due to 
rumours and lack of equipment. 
4. The institution under consideration has a great interest in the process 
of conducting public relations within the institution and all interests and 
departments as a vital and important function.   
Key words: public relations – crisis management – illegal speculation.
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  مقدمة

 ب
 

جانب الباحثين في مجال العلوم الإجتماعية عامة والاتصال  نكبير ميتميز علم إدارة الأزمات باهتمام    
خاصة، وذلك على ضوء التطور التكنولوجي الذي يعيشه العالم الآن في مجال الإعلام والاتصال، والتي 
تنقل الأحداث وتساهم بشكل كبير في سرعة معالجتها فور وقوعها من أي مكان في العالم، وعلم إدارة 

ى بأهمية بالغة في دائرة العلاقات العامة، حيث ساعد التطور العلمي والتكنولوجي في تقديم الأزمات يحظ
دارتها بشكل مناسب.   العديد من الوسائل والأساليب التي تساعد على حل تلك الأزمة وا 

وفي الغالب يرافق الأزمة عنصر المفاجئة، التهديد، الخوف، ضيق الوقت وندرة المعلومات، وهنا    
هر دور العلاقات العامة باعتبارها القلب النابض لعمليات التسيير في إدارة المؤسسات، والتي تعد يظ

 منطقة تقاطع بين إدارة الأزمة واتصال المؤسسة.
 الدور الذي تلعبه قبل وأثناء وبعد الأزمة في تشكيل صورةتنا نختص بقسم العلاقات العامة و وفي دراس   

، إذ يعتبر هذا الموضوع من المواضيع المهمة التي تمس العلاقات العامة حسنة لدى جمهورها الخارجي
كما يضمن للمؤسسة معرفة تامة بجمهورها وانطباعاته، وتضمن لهذا الجمهور إطلاعا كافيا على 

ووقوعها بالمشاكل تعود إلى غياب مصلحة العلاقات العامة، التي مؤسسته. إذ أن سوء تسيير المؤسسات 
 ئيسي وفعال في حلها وتشكيل صورة حسنة لدى جمهورها.تساهم بشكل ر 

ل بإدارة الأزمات، ب ، مؤسسة من كل المؤسسات التي تعنىوبما أن مديرية التجارة وترقية الصادرات   
يتعدى ذلك إلى أبعد الحدود من خلال الدور الذي تقوم به من مراقبة وحماية المستهلك من مختلف 
الأخطار الضارة التي تمسه. ونظرا لنقص الدراسات التي تهتم بدور العلاقات العامة في مثل هذه 

العامة في إدارة أزمة المضاربة غير المؤسسات، فقد جاءت دراستنا هذه لتعالج كيفية مساهمة العلاقات 
وفي الأخير الإطار وفق الخطة التالية: مقدمة، إطار منهجي، إطار نظري  اعالجناهالمشروعة، والتي 

 التطبيقي.
ففي الإطار المنهجي اعتمدنا فيه على إشكالية الدراسة كخطوة أولى، ثم التساؤلات الفرعية، وبعدها    

، أهمية وأهداف الدراسة، وكذا تحديد مجتمع وعينة الدراسة وأخيرا تحديد حددنا أسباب اختيار الموضوع
 مفاهيم الدراسة.

أما في الإطار النظري للدراسة فقد اعتمدنا على ثلاث فصول ففي الفصل الأول: كان تحت عنوان    
ة مالعلاقات العامة في المؤسسة حيث تطرقنا فيه إلى مبحثين، المبحث الأول ضم العلاقات العا

 وتطبيقاتها في المؤسسة، أما المبحث الثاني فقد ضم الجمهور والصورة الذهنية للعلاقات العامة.



  مقدمة

 ج
 

دارتها في المؤسسة والمقسم إلى مبحثين، في المبحث الأول تناولنا  أما    الفصل الثاني بعنوان الأزمة وا 
ستراتيجية إدارتها في المؤسسة، وفي المبحث الثاني قد تطرقنا إلى أزمة المضاربة غير  الأزمة وا 

 المشروعة.
إلى  حيث تطرقنا فيه دور العلاقات العامة في تسيير ومواجهة الأزمات تناولنا وفي الفصل الثالث   

ور د مبحثين، المبحث الأول ضم النماذج الحديثة للعلاقات العامة في الأزمات، أما المبحث الثاني فقد
 الأزمة.العلاقات العامة في كل مرحلة من مراحل 

وفي الأخير الإطار التطبيقي للدراسة، ضم كل من النبذة التاريخية لمديرية التجارة وترقية الصادرات    
لولاية مستغانم وهيكلها التنظيمي والمهام المتعلقة بكل مصلحة، وبعدها قمنا بعرض وتحليل كل البيانات 

 بالإضافة إلى الخاتمة، وقائمة المراجع الميدانية وصولا إلى عرض نتائج الدراسة على ضوء الفرضيات،
    والملاحق. 

 
   
    

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  

 

 
 

 يالمنهجر الإطا
 للدراسة 
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 الإشكالية:
    وخدمات المؤسسات المختلفةإلى طرح العديد من الأسئلة والمتعلقة بسياسات تقودنا بعض الأزمات    

( حدثماذا ل كيف، ماذا،)التساؤلات على هذه تعاني المؤسسات التي تتأخر في الإجابة وفي غالب الأحوال 
 نحوها.دراكات الجماهير لصورة المؤسسة واتجاهاتهم إ على مستوى عواقب سلبية 

إنذار وقد يكون حرجة تقع فجأة دون سابق الأزمات هي مشكلات أو لحظات أو مواقف أو أحداث     
وقد  ،القرار في المؤسساتصنع البشر، وتتطلب استجابة سريعة من أصحاب سببها قدر مقدور أو من 

لسيطرة عليها  افي القرار قدراتهم مما قد يفقد أصحاب  ،والنتائج الأحداث وتتشابك فيها الأسبابتتلاحق 
أو الاقتصادي أو مختلف المجالات عن وتكمن خطورة الأزمات في كونها تهدد الكيان الإداري  واحتوائها،
ل تام وبالتالي إحداث شل المؤسسةوتشويه سمعة وصورة إثارة الخوف والرعب في نفوس الجماهير طريق 

ن م فيعتبر نشاطها في المؤسساتولهذا ظهرت العلاقات العامة لتحل هذه المشاكل،  .أو توقف عن العمل
من  الذي تضمن ،فهي أساس لقيام التفاعل والتواصلخاصة الخارجي أشكال الاتصال المؤسساتي أهم 

أن مة ، كما يجب على المنظوالخارجيمتطلباتها وحاجيات جماهيرها الداخلي المؤسسات تلبية جميع خلاله 
قصوى  تصبح ذات أهمية، فالمعلومات من التغلب على صعوبات كثيرةتفتح خطوطا مباشرة في تمكنها 

 ها في المستقبل.ومنعلكن بكيفية التعامل معها فقط بالأزمة و للجماهير أثناء الأزمة وهذه المعلومات لا تتعلق 
رد في قوته الفة التي أصبحت تهدد ر المشروعالمضاربة غيبكما انتشرت مؤخرا وبشكل كبير ما يعرف    

 النسبةب سهلا أصبح اغتنام الفرصمن خلالها  ،مما شكلت أزمة ،في كيانه والدولة في أمنهاوالمجتمع 
 حداث اضطرابلإ الشائعات نشرإلى  بالإضافة ،تحقيق الربح السريعو المال بهدف توفير هذا لبعض الأفراد و 
 رفع الأسعار. في السوق و 

بقية الدول أدت إلى بروز ظواهر حيث شهدت الجزائر في الأواني الأخيرة ظروف صعبة على غرار   
المواد  في بعضالأمر الذي خلق ندرة  ،ية خطيرة تتمثل في تخزين السلع وتكديسهاقتصاداجتماعية و ا

ر من جهة يتهافت المستهلكين على اقتناءها بشكل كبو  ،الأساسية كالزيت والحليب والسكر في الأسواق
منها و  ين على القدرة الشرائية للمواطنالتي أثرت كثيرا و ، والبضائع من جهة أخرى أسعار هذه السلع ارتفاع و 

وعة المضاربة غير المشر ب ذلك بإصدار قانون خاصو  ،زم الأمر إلى ضرورة التصدي لها ومكافحتهااستل
 .10-21رقم 
جراءات و  التي جاء بها القانون من عقوبات تزويد المواطن بالمعلومات بالعلاقات العامة عليه ساهمت و     ا 

 ردعية للحد من هذه الظاهرة. 
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 المضاربة العامة في إدارة أزمةأن تتناول إشكالية دور العلاقات هذا السياق تأتي دراستنا التي تحاول وفي    
انم رات لولاية مستغمديرية التجارة وترقية الصاد على، وقد حاولنا تطبيق هذه الدراسة غير المشروعة

 .انموذجأ
 :إشكالية البحث حول السؤال التالي ومنه تتمحور   

 ؟أزمة المضاربة غير المشروعة  إدارةقات العامة في كيف تساهم العلا
 نه التساؤلات الآتية:ميتفرع الذي 

 ؟تغانملولاية مس ترقية الصادراتمؤسسة التجارة و قات العامة داخل العلاهي المكانة التي تحظى بها  ما-1
 ثناء الأزمة؟في المؤسسة أستخداما ا  كثرالأ  الاتصالسائل و هي  ما2-
ير غلولاية مستغانم أثناء أزمة المضاربة وترقية الصادرات مديرية التجارة لمشاكل التي واجهتها اهي  ما-7

 ؟المشروعة
 ؟غير المشروعة العلاقات العامة في إدارة أزمة المضاربةستراتيجي الذي تلعبه الإما هو الدور -0
 حول العلاقات العامة؟لموظفين بالمؤسسة ما هي الرؤية السائدة لدى ا-5

 :الفرضيات
ط يفرض ضب بين المنظمة والجمهور وهذا ماهمزة وصل  تحتل العلاقات العامة مكانة هامة وتعتبر-0

 الجمهور.علاقات جيدة مع 
 ة.هي وسائل تقليدية وحديثوسائل الاتصال المستخدمة في المؤسسة -5
 عملية اتخاذ القرار في المؤسسة. من خلالالمشاكل في إدارة العلاقات العامة كون تيمكن أن -7
تعد العلاقات العامة جزءا أساسيا لإدارة الأزمة أو المدخل الصحيح لحماية سمعة المؤسسة وصورتها -0

 الأزمة. أثناء
مهمة من وظائفها في مجال الأعمال والتي تقوم بدور المؤسسة ترى أن العلاقات العامة وظيفة حيوية -2

 رئيسي في الإدارة.
 ختيار الموضوع:أسباب إ

 أسباب ذاتية:أ.
ديرية وأهمية وجودها في مميولنا الشخصي في معرفة الدور الاستراتيجي الذي تلعبه العلاقات العامة  -

 مستغانم أثناء أزمة المضاربة غير المشروعة.التجارة وترقية الصادرات لولاية 
 تبقى موضوع إفادة الطلاب مستقبلا. دراسة علميةمحاولة المساهمة في إنجاز  -
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ق التطبيقي سهل لنا الشالأمر الذي  منا،إمكانية وسهولة الاتصال بمجتمع البحث المختار لقربه الجغرافي  -
 من الدراسة. 

 أسباب موضوعية:ب.
 قابلية الموضوع للدراسة والبحث العلمي. -
 لذا وجب تسليط الضوء عليه. قلة الدراسات السابقة في هذا المجال لكونه جديد، -
 في ولاية مستغانم خاصة وفي الجزائر عامة.غير المشروعة  انتشار وتفاقم موضوع أزمة المضاربة  -

 أهداف الدراسة:
 يلي: تهدف هذه الدراسة إلى ما   
 على ماهية الأزمة وطبيعتها.التعرف -
 خطة عمل إدارة أزمة المضاربة غير المشروعة.تسليط الضوء على عملية إدماج العلاقات العامة في -
 إبراز دور العلاقات العامة في المشاركة في اتخاذ القرارات المتعلقة بإدارة الأزمات.-
  ,على دور العلاقات العامة خلال مراحل الأزمةالتعرف -
 زمات.تحديد خطة عامة وواضحة للأ-

 :أهمية الدراسة
إدارة  ام للعلاقات العامة في إسه يتكمن أهمية البحث في تسليط الضوء على الدور الحيوي والاستراتيج  

الأهمية تتبع لكون أن التحدي الذي تفرضه ن أكما  أثناء مراحل دورة حياتها،غير المشروعة أزمة المضاربة 
ضمانات حول ولا أحد يستطيع تقديم  شكلة الأزمة،ماهتماما بخصائص يتطلب طريقة فريدة و  الأزمات

مما لاشك فيه أن مهنية رجال العلاقات  زمة،ى الخروج السريع من هذه الأالأفعال التي ستساعد المؤسسة عل
كما أن ثلثي  زمة،ستطيعون فيه إخراج المؤسسة من الأبالقدر الذي يتختبر  الاتصالية،العامة وخبرات 

خباره ب مع الجمهور الخارجي هتواصلوعدم  الأزمات في العالم سببه الجمهور الداخلي للمؤسسة، ما يدور وا 
 .وعةثر فعالية في ظروف أزمة المضاربة غير المشر لذلك فالاتصال هو الأمر الأك في المؤسسة،

 المنهجية:الإجراءات   

 :الدراسة الاستطلاعية

قمنا باختيار موضوع أزمة المضاربة غير المشروعة الذي أثار إهتمامنا نظرا لأهمية دراسته في الأونة   
الأخيرة، حيث أثار إنتباهنا من خلال الضجة التي حدثت والتي أثرت سلبا على المواطن الجزائري من 

 الناحية النفسية والمادية.
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كما أصبح من الصعب إقتناء قارورة زيت أو كيس من السميد وهذا غير منطفي، مما دفعنا لدراسة    
 هذه الظاهرة.

فكانت وجهتنا الأولى نحو المركز التجاري "أنو"، استقبلنا المدير ووجهنا بالذهاب إلى مديرية التجارة 
ة قوا على هذه الدراسة وعليه أخدنا الموافقوترقية الصادرات لولاية مستغانم التي هي محل الدراسة مما واف

 .النهائية من الأستاذة المشرفة وبالتالي بدأت دراستنا في البحث وجمع المعلومات

 الدراسة: تمجالا 

ة تتطلب وبما أن أي دراسة ميداني ،فيه البحث ى على تحليل واقع الميدان الذي يجر تنصب الدراسة الميدانية 
 من مجال مكاني وزماني وبشري فهي في دراستنا كالآتي:تحديد مجالاتها المختلفة 

 المجال المكاني: -أ
 341داري لإالمتواجدة في الحي ا "،أجريت هذه الدراسة " بمديرية التجارة وترقية الصادرات بولاية مستغانم

 .-مستغانم-مسكن خروبة 
دارة أزمة المضاربة  عياتها.غير المشروعة وتدا  وبالضبط على الأقسام والمصالح التي عملت على تسيير وا 

 المجال الزماني: -ب
التي تم فيها ضبط  5157جوان إلى غاية  5155نوفمبر انطلق العمل على هذه الدراسة بداية من شهر 

نتمكن ل ومن ثم محاولة إثراء رصيدنا المعرفي من خلال الدراسات السابقة والكتب حول الموضوع ،الموضوع
 من استكمال مجريات الدراسة.

 جال البشري:الم -ج
ري لدراستنا ويشمل المجال البش ،وهي جزء من المجتمع الأصلي ،ونقصد به العينة التي أجرينا عليها دراستنا

والذين ساهموا  "المسؤولين الرئسيين والموظفين الإداريين "بمديرية التجارة وترقية الصادرات بولاية مستغانم
 في إدارة أزمة المضاربة غير المشروعة.

 الدراسة:منهج 

الطريق المؤدي إلى الكشف عن الحقائق في العلوم المختلفة بواسطة العلمي قصد بمنهج البحث ي"
مجموعة أو طائفة من القواعد والتي تهيمن على العقل وتحدد عملياته من أجل الوصول عن طريق ذلك 

 .(110، ص 2511)س، المشهداني.  "إلى نتائج معلومة.
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ا فإنه ،"غير المشروعة في إدارة أزمة المضاربةدور العلاقات العامة تتمحور حول "وبما أن دراستنا    
ول إلى وصف وصالبهدف  للمشكلة،وصفية التي تقوم على تفسير الوضع القائم الدراسات الإلى تنتمي 
 .علميدقيق 

لى عأدوات للإجابة ك ،الملاحظة والاستبيان ،من خلال استخدام المقابلةوقد اعتمدنا على هذا المنهج   
مشروعة غير الإدارة أزمة المضاربة " :جتماعية المراد دراستهاالاحيث أنه يعبر عن الظاهرة ، أسئلة الدراسة

الظواهر  من خلال وصفوهذا  ،تعبيرا كميا وكيفيا مستغانم"في مؤسسة التجارة وترقية الصادرات لولاية 
 وجمع المعلومات وتحليلها وتفسيرها.

 والعينة: الدراسةمجتمع 
 مجتمع الدراسة: -أ

 .مختلف الوحدات والأفراد المعنيين بالدراسة بأنهيعرف مجتمع الدراسة 
ترقية و لتجارة ادراستنا في كل الجهات التي كانت طرفا في إدارة الأزمة التي عاشتها مؤسسة ويتمثل مجتمع 

هم دغ عدللإدارة الذي بلالمتمثلة في كل الموظفين والمدير والمصالح التابعة و  الصادرات لولاية مستغانم،
 موظف. 176

 .ية مستغانم)المؤسسة محل الدراسة(يمثل مديرية التجارة وترقية الصادرات لولا: 10جدول رقم 
عمال  المجموع

 النظافة
الأمانة  المصالح

 العامة
 المدير

مصلحة  / 
الملاحظات 
السوق 
والإعلام 
 الاقتصادي

مصلحة 
مراقبة 

الممارسات 
التجارية 
والمضادة 
 للمنافسة

مصلحة 
حماية 
المستهلك 
وقمع 
 الغش

مصلحة 
المنازعات 
والشؤون 
 القانونية

مصلحة 
لإدارة 
 الوسائل

/ / 

121 3 31 33 20 14 14 1 1 
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 .المفتشيات الإقليمية للتجارة: يمثل 15جدول رقم 

مفتشية  المجموع
الإقليمية 
 بوقيرات

مفتشية 
الإقليمية 
 عين تادلس 

مفتشية 
الإقليمية 
 سيدي

علي    

مفتشية 
الإقليمية 
 عشعاشة

مفتشية 
 الحدود 
لحد 
 الجمركة

مفتشية الميناء 
لقمع الغش 
وحماية 
 المستهلك

47 57 12 11 7 3 7 
 

 :المعاينة -ب
راد والوحدات هم الأف" وهو كالتالي:لها  تعريفالابد من تقديم  المستعملة،نوع العينة إلى قبل التطرق       

 ."المعاينة من أجل إجراء الدراسةالذين تم استخراجهم من مجتمع البحث عبر 
ريق إدارة الذين يمثلون ف قصديةبطريقة وثين دنا على اختيار مفردات عينة المبحوفي دراستنا هذه اعتم

 .ةمفرد 121، وتمثلوا في الدراسةتفيدنا وتمكننا من استكمال مجريات للحصول على معلومات و  ،الأزمة
 نظرا لتناسب اختصاص المبحوثين بموضوع دراستناوقد قمنا في دراستنا باختيار العينة القصدية     

 حيث اخترناهم بطريقة تحكمية لا مجال فيها للصدفة.
 :العينة -ج
أفراد. والجدول الآتي يبين  15أخذنا من كل مصلحة مفردة، و  05 ،عينة 121رنا من أصل لقد اخت   
 ذلك:

 .يمثل عدد عينة المبحوثين :17الجدول رقم 
مصلحة  المجموع

ملاحظة 
السوق 
والإعلام 
 الاقتصادي

مصلحة مراقبة 
الممارسات 
التجارية 
والمضادة 
 للمنافسة

مصلحة 
حماية 
المستهلك 
 وقمع الغش

مصلحة 
المنازعات 
والشؤون 
 القانونية 

مصلحة 
الإدارة 
 والوسائل

 المصالح

عددال 15 15 15 15 15 05  
 

 أدوات جمع البيانات:
يمكن و  والإنسانية،جمع البيانات مهمة جدا في أي بحث كان وخاصة في البحوث الإجتماعية إن عملية    

ولمعرفة دور العلاقات العامة في إدارة أزمة  أدوات جمع البيانات حسب طبيعة الموضوع المدروس، تحديد
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على مجموعة من الأدوات من أجل الحصول اعتمدنا  بالنسبة للمؤسسة التجارية،غير المشروعة المضاربة 
 :يلي في ماعلى المعلومات المطلوبة وتتمثل 

 الملاحظة:.0
مع طبيعة  موالدراسة التي تتلائأساليب البحث هي المشاهدة الدقيقة لظاهرة ما، مع الاستعانة ب الملاحظة"

 .(101، ص 2511)س، المشهداني.  ."هذه الظاهرة
تحرك المسؤولين داخل الإدارة ومعرفة أهم ملاحظة أسلوب ل ،وقد استخدمنا الملاحظة البسيطة المباشرة   

 لتسيير وتجاوز هذه الأزمة. الوسائل المستخدمة وكيفية الاتصال فيما بينهم 
 المقابلة:.2
مجموعة من الأسئلة والاستفسارات والإيضاحات التي يطلب الإجابة عنها والتعقيب عليها وجها هي "   

    .(107، ص 2511)س، المشهداني.  ."لوجه بين الباحث والأشخاص المعنيين بالبحث أو عينة ممثلة لهم
لتي صادر الأساسية ابين الممن التي كانت عملية جمع البيانات إجراء العديد من المقابلات  لقد تطلبت

صصنا خ قسمنا المقابلة إلى مرحلتين:وقد  اعتمدنا عليها في الحصول على المعلومات الميدانية اللازمة،
ة وترقية "بمديرية التجار  والشؤون القانونيةبرئيس مصلحة المنازعات المرحلة الأولى من المقابلة للإلتقاء 

بطريقة العمل وكيفية الاتصال مع الذي أفادنا بمجموعة من المعلومات المتعلقة الصادرات بمستغانم" 
 المصالح الأخرى.

ات مؤسسة التجارة وترقية الصادر "المصالح في أجرينا مقابلة مع المدير ورؤساء  ،المرحلة الثانيةفي و    
ة كشفت لنا عن أسباب هذه الأزمبإعداد مجموعة من الأسئلة التي والذي قمنا من خلالها  "،لاية مستغانمبو 

 والعقوبات المتخذة ضدها.
 الاستبيان:.3
أداة للحصول على البيانات والمعلومات والحقائق المرتبطة بواقع معين أو ظاهرة محددة، وذلك في ضوء "   

، )س ."هالهم استمارة الاستبيان الإجابة عليمجموعة من الأسئلة يطلب من المبحوثين الذين توجه 
 .(175، ص 2511المشهداني. 

التي  إضافة إلى الأهداف ،انطلاقا من إشكالية الدراسة وتساؤلاتهاستبيان القد قمنا بصياغة استمارة    
ور فيه وكل مح ،محاور نظرا إلى عدد تساؤلات دراستنا خمسةبحثنا وتضمنت استمارة  ،سعى لتحقيقهان

 أسئلة  مغلقة ومفتوحة.من بينهم سؤالا  20فمجموعهم أسئلة خمسة 
 الاستمارة إلى المحاور التالية: وقد قسمنا   
 البيانات الشخصية.-
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 حول معرفة المكانة التي تتميز بها العلاقات العامة داخل المؤسسة التجارية. :المحور الأول-
المضاربة غير العامة أثناء أزمة من طرف العلاقات حول معرفة الوسائل المستخدمة  :المحور الثاني-

 المشروعة.
ير غأثناء أزمة المضاربة لتطرق إلى العراقيل والصعوبات التي تتلقاها المديرية اثالث: ال المحور -

 المشروعة.
 أزمة المؤسسة وتحسين صورتها.معرفة دور العلاقات العامة في معالجة  رابع:ال المحور -
 داخل المؤسسة.تسيير العلاقات العامة اهمية حول معرفة  الخامس:المحور  -

 السابقة: الدراسات
 :الدراسة الأولى 

 للعلاقات العامة في إدارة الأزمات.الدور الاستراتيجي -
 .-قسنطينة-دراسة حالة مديرية الأرصاد الجوية -
 في علوم الإعلام والاتصال.الماجستير مقدمة لنيل شهادة مذكرة -
 .2511-2515سنة -
 عزوف الخير. إشراف: توفيق عمري، إعداد:-
 .3جامعة الجزائر -

 الإشكالية:
إدارة الأزمات وذلك من خلال طرح سعت الدراسة على البحث حول الدور الاستراتيجي للعلاقات العامة في 

 ات بمديريةالأزمهو الدور الاستراتيجي الذي تلعبه العلاقات العامة في إدارة وتسيير  ما التساؤل التالي:
 من المؤسسات الجزائرية؟كنموذج -قسنطينة -الأرصاد الجوية 

 مجموعة من تساؤلات الفرعية:وللإجابة على هذا التساؤل صاغ الباحث 
 والتشابه في تفسير مفاهيم العلاقات العامة؟هي أوجه الاختلاف  ما-1
 هي أبرز النماذج النمطية لدور العلاقات العامة في المؤسسة ؟ ما-2
 توظيف العلاقات العامة إجرائيا في إدارة الأزمة؟ كيف يمكن-3
 حول العلاقات العامة؟هي الرؤية السائدة لدى المؤسسات الجزائرية  ما-4
معالجة تم بها وكيف ي مديرية الأرصاد الجوية بقسنطينة؟هي المرتبة التي تحتلها العلاقات العامة في  ما-0

 الأزمات؟
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 منهج الدراسة:
انت أما اختيار العينة فك إلى المنهج المسحي،استخدم هذا الباحث في دراسة المنهج الوصفي بالإضافة 

 مفردة. 41متكونة من عينة قصدية 
 أدوات جمع البيانات:

ث أجرى حي المقابلةوتتمثل في اعتمد الباحث أداتين في جمع البيانات والمعلومات اللازمة في الدراسة 
الاتصال  سيما بفرعيبمديرية الأرصاد الجوية بقسنطينة، جملة من مقابلات شخصية مع الإطارات المتواجدة 

المتمثلة في قطاعات مفردة  41حيث تم أخذ عينة قصدية متكونة من  الاستبيانثانية والعلاقات العامة وأداة 
 لات والتقارير الرسمية للمؤسسة والمصادر.الاتصال والعلاقات العامة بالإضافة إلى الوثائق والسج

 نتائج الدراسة:
 كبيرة وضرورية خلال الأزمة لكن لا تنطبق هذه الأهمية على كل المتغيرات.إن العلاقات العامة لها أهمية -
إلا أن اهتمام المؤسسة لا ور،لمؤسسة بالجمهعلاقة اتتجاوز إن علاقة المؤسسة مع وسائل الإعلام  -

 )وسائل الإعلام والجمهور(. الفاعلين الإجتماعينيتعدى هذين 
مومية كبيرة على وسائل الإعلام العيعتمدون بالدرجة الأولى وبنسبة إن ممارسي العلاقات العامة والاتصال -
وسائل  وبالدرجة الثانية يعتمدون علىأثناء الأزمة  والندوات الصحفية( ،إجراء المقابلات الإذاعة والتلفزيون،)

 يقل أثناء الأزمات.إلا أن اعتمادهم على الوسائل الإلكترونية  الخاصة، الإعلام
 نشرات وتقارير المنظمة.إن إدارة العلاقات العامة بالمؤسسة قبل الأزمة تقوم بمراجعة -

 التعقيب على الدراسة الأولى:
تمثلت أوجه اختلاف هذه الدراسة مقارنة مع دراستنا بأن هذه الدراسة اعتمدت على المنهج الوصفي    

والمسحي معا، درس الطالب هذا الموضوع من زاوية الدور الإستراتيجي للعلاقات العامة في إدارة الأزمات، 
العامة  ا في دراستنا دور العلاقاتواستخدم أداتين المقابلة والاستبيان كأدوات لجمع البيانات والمعلومات. أم

في إدارة أزمة المضاربة غير المشروعة، اعتمدنا على المنهج الوصفي فقط، وكأدوات لجمع البيانات 
 استخدمنا الملاحظة، المقابلة والاستبيان. 

 لها.ح وكذلك في دراسة الأزمة ومعرفة دور العلاقات العامة في وقد تشابهنا في اختيار العينة القصدية،   
واستفدنا من هذه الدراسة كونها عالجت نفس المتغيرين في الدراسة التي تناولناها، حيث أفادنا أسلوب 

ة سابقة ها كدراسااستخدامه لهذين المتغيرين، وكذا توضيح دورهما في المؤسسة، كما اعتمدن في الباحث
 ومرجع لجمع المعلومات.  
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 ةنيالدراسة الثا: 
 العلاقات العامة في مواجهة الأزمات بالمؤسسة الخدماتية.فعالية جهاز  -
 دراسة ميدانية بمؤسسة موبيليس.-
 شيماء لحمر. ،فوزي بومنجل-
 )الجزائر(. 53جامعة صالح بوبنيدر قسنطينة -
 سكيكدة )الجزائر(. 1110أوت  25جامعة -

 :الإشكالية
العامة في مواجهة الأزمات بالمؤسسة الخدماتية سعت الدراسة على البحث حول فعالية جهاز العلاقات    

سة ما مدى فعالية جهاز العلاقات العامة في مواجهة الأزمات بالمؤس :وذلك من خلال طرح التساؤل التالي
 ؟الخدماتية موبيليس ولاية جيجل

 :تندرج مجموعة من تساؤلات الفرعيةوللإجابة على هذا التساؤل    
 الخدماتية؟نوع الأزمات التي يمكن أن تتعرض لها المؤسسات  ما-
 ما هو الدور الذي يؤديه جهاز العلاقات العامة قبل، أثناء، بعد الأزمة بالمؤسسة الخدماتية؟-
 ما مدى توفر الإمكانيات الفنية والتنظيمية لمواجهة الأزمات بالمؤسسة الخدماتية؟-

 :أهداف الدراسة
 :إلى تحقيق مجموعة من الأهدافاسة سعت هذه الدر   
 التعرف على مكانة إدارة العلاقات العامة ضمن الهيكل التنظيمي للمؤسسة موضوع الدراسة وكيفية عملها.-
 التعرف على مدى وجود تفاعل بين المؤسسة وجهاز العلاقات العامة.-
 معرفة أنواع الأزمات التي تتعرض لها المؤسسة.-
الأساليب والرسائل الاتصالية التي يعتمد عليها جهاز العلاقات العامة في مواجهة التعرف على مختلف -

 الأزمات.
 احتواء الأزمات.همية العلاقات العامة في إدارة و الكشف عن مدى أ -

 :دراسةمنهج ال
 عاملا. 17أما اختيار العينة فكانت عينة قصدية متكونة من  استخدم في هذه الدراسة المنهج الوصفي،
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 :أداة جمع البيانات
ستمارة ااعتمد في هذه الدراسة على أداة في جمع البيانات والمعلومات اللازمة في الدراسة وتتمثل في    

عاملا المتمثلة في دراسة على الموظفين داخل  17حيث تم أخذ عينة قصدية متكونة من الاستبيان 
 المؤسسة الخدماتية موبيليس بجيحل.

 :نتائج الدراسة
تتميز العلاقات العامة بالمؤسسة موضوع الدراسة بفعالية بالغة، وذلك نظرا للأهمية التي يحظى بها  -

شطتها في ممارسة أنجهاز العلاقات العامة داخل المؤسسة الخدماتية موبيليس، باعتبار أن المؤسسة تعتمد 
 على العلاقات العامة.

ات الأهداف وفق برامج معينة يخضع لها جهاز العلاقتسعى المؤسسة الخدماتية موبيليس لتحقيق جملة من -
 العامة حيث تساعدها في أداء وظائفها.

تقوم المؤسسة الخدماتية موبيليس بالاستعانة بفريق متخصص في إدارة الأزمات يتوفر على المؤهلات -
ة وأنها تعرضت خاصالكافية للتعامل معها، من خلال الدورات التكوينية والتدريبية التي يتلقها هذا الفريق 

 لأزمات سابقة.
تتوفر المؤسسة الخدماتية موبيليس على الوسائل والإمكانات الضرورية التي تتيح لهذا الفريق الظروف -

ذ أن إالملائمة لاحتواء الأحداث الطارئة، حيث تعتمد في معالجتها للأزمات على الطرق الحديثة لإدراتها، 
حرجة والتغلب عليها يخلق وضعا تنافسيا، إذ يبرز الدور الفعال الذي قدرة المؤسسة على تجاوز الأوضاع ال

يؤديه جهاز العلاقات العامة داخل المؤسسة نتيجة توفره على الإمكانيات الفنية والتنظيمية، والذي تحدده 
 أنظمة وقواعد رسمية بالرغم من وجود عراقيل تحد من قيامه بمهامه من خلال الأزمات.

 الدراسة الثانية:التعقيب على 
 أن هذه الدراسة استخدمت استمارة الاستبيان كأداةتمثلت أوجه اختلاف هذه الدراسة مقارنة مع دراستنا ب   

واحدة لجمع البيانات والمعلومات، حيث درس الطالبين هذا الموضوع من ناحية تفاعل بين المؤسسة وجهاز 
لعامة في إدارة أزمة المضاربة غير المشروعة، اعتمدنا العلاقات العامة. أما في دراستنا دور العلاقات ا

 على الملاحظة، المقابلة والاستبيان كأدوات لجمع البيانات والمعلومات.
قات في دراسة الأزمة ومعرفة دور العلاوقد تشابهنا في اختيار المنهج الوصفي والعينة القصدية، وكذلك 

 العامة في حلها.
 خلال اعتمادنا عليها كمرجع وكدراسة سابقة.واستفدنا من هذه الدراسة من 
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 :والاصطلاحية الإجرائية مالمفاهي تحديد 
 ا:ياصطلاح.أ
 العلاقات العامة:-
لتأسيس علاقات جيدة وفهم متبادل بين إحدى إن العلاقات العامة هي الجهد المخطط له والمستمر "   

وهي نتيجة لما تفعل وما تقول وما يقوله  ،أيضا العلاقات العامة تدور حول السمعة الشركات وجمهورها،
أي الر العامة هي نظام يرعى السمعة بهدف التأثير في كل من "ممارسة العلاقات عنك". كما أن الآخرون 

 .(211، ص2514م، أبو النصر. ) "ه وفهمه ودعمه.والسلوك وكسب
 إدارة الأزمة:-
 الطارئة والتخطيط للتعامل مع الحالات التي لا الحالاتنها تقنية لمواجهة أعرفت إدارة الأزمة على "   

هذه الحالات  تطبق للتعامل معوهذه التقنية الإدارية  أو إجراء التحضيرات الممكن التنبؤ بها، يمكن تجنبها،
أو قبل حدوثها لغرض التحكم في النتائج والأضرار المتتابعة التي يمكن أن تترتب على الخلل عند حدوثها 
 .(43، ص 2510)غ، اللامي.  ."إلى تلك النتيجة أو الضرر أو الخسارة والمؤدي الحاصل 

 :تعريف المضاربة غير المشروعة-
المتعلق  02-50من القانون  15مشروعة في المادةالغير لمشرع الجزائري جريمة المضاربة عرف ا   

وق بهدف إحداث ندرة في السكل تخزين أو إخفاء للسلع أو البضائع " مشروعة بأنها:الغير بالمضاربة 
ريق أو البضائع أو الأوراق المالية بط في أسعار السلعخفض مصطنع وكل رفع أو  واضطراب في التموين،

يالية أو وسائل احت ق الوسائل الإلكترونية أو أي طر مباشر أو غير مباشر أو عن طريق وسيط أو استعمال 
 .(100، 2523)ب، عبد العالي.  ."أخرى 
 إجرائيا:.ب
  العلاقات العامة:-
 صورتها.ن بهدف تحسيهي وظيفة إدارية مستمرة تقوم بها إدارة المؤسسة لكسب ثقة جماهيرها ومتابعيها   

امة دور الذي تلعبه العلاقات العهمية والالأمعرفة العامة لمحاولة وفي دراستنا استخدمنا مفهوم العلاقات 
في إعداد فريق ناجح لحل والتغلب على ومساهمتها في المؤسسة غير المشروعة  في إدارة أزمة المضاربة

 .هذه الأزمة
  إدارة الأزمة:-

جرائية ،هي تغلب وتنبؤ إدارة المؤسسة بالأزمة سلبياتها  لتجنب ، وهذاباستخدام وسائل وأساليب علمية وا 
 والاستفادة من إيجابياتها.
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نظرا لأهمية مكانتها في تسيير شؤون المؤسسة من خلال جمع  ،وفي دراستنا استخدمنا مفهوم إدارة الأزمة  
 في مواقف أزموية.المعلومات واتخاذ القرارات 

سوق السلع المعروضة في التكون نتيجة لندرة  تقلبات غير طبيعيةهي إحداث   :المضاربة غير المشروعة-
خفاء للسلع بغية بيعهاهي كل سلع كثيرة الاستهلاك، كما  خاصة  سعار مرتفعة. أب تخزين وا 

هذا ما ، تفاقم بسرعة و ني وحديثلأنه موضوع آ تخدمنا مفهوم المضاربة غير المشروعة اسوفي دراستنا   
ة.الذي جعل المؤسسة في أزم إلى حدوث خللى أد



  

 
 

 
 
 

 للدراسة النظري الإطار 
 العلاقات العامة في المؤسسة. الفصل الأول:         

دارتها في المؤسسة.الفصل الثاني  : الأزمة وا 
: دور العلاقات العامة في تسيير ومواجهة الفصل الثالث

 الأزمات.
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 في المؤسسة.العلاقات العامة  الفصل الأول:
 .تمهيد

 العلاقات العامة وتطبيقاتها في المؤسسة. المبحث الأول:
  العلاقات العامة.تعريف 
 إدارة العلاقات العامة. أهداف 
 إدارة العلاقات العامة. وظائف 
 إدارة العلاقات العامة. اختصاصات ومبادئ 
  العامة. في أخصائي العلاقاتالشروط الواجب توافرها 
  اتصالالعلاقات العامة كأسلوب. 
 .وسائل وأساليب العلاقات العامة 
  العلاقات العامة. التنظيمي لإدارةمكانة وخطوات إعداد الهيكل 

 الجمهور والصورة الذهنية للعلاقات العامة. الثاني:المبحث 
 جمهور العلاقات العامة. 
  جمهور العلاقات العامة.مفهوم 
 .أنواع الجمهور في العلاقات العامة 
  للمؤسسة.العلاقات العامة والصورة الذهنية 
 .مفهوم الصورة الذهنية في العلاقات العامة 
 .أهمية الصورة الذهنية للمؤسسات 
 الذهنية لدى الجمهورينتكوين الصورة  كيفية. 
 جمهورهاو  دور العلاقات العامة في تحقيق التوافق بين المؤسسة. 

 خلاصة .
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 :تمهيد 
ورة تعزيز الصحيث تهدف إلى بناء و  ،العامة أحد الجوانب الأساسية في إدارة المؤسسة تعد العلاقات   

  للمؤسسة وتحقيق التواصل المثالي مع جمهورها المختلف سواء كان ذلك عملاء أو مستثمرين الإيجابية
 .كما تعتبر أداة لتشكيل المستقبل من خلال التخطيط الاستراتيجي  ،أو مجتمع محلي أو وسائل إعلام

قات حيث سنحاول من خلال هذا الفصل معالجة أهم الجوانب المحيطة بالموضوع كمعرفة إدارة العلا
أهداف إدارتها داخل المؤسسة جزء من هيكلها التنظيمي، ووظائف و اعتبارها و العامة داخل المؤسسة 

 وكيفية تكوين الصورة الذهنية لدى جمهورها.
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 العلاقات العامة وتطبيقاتها في المؤسسة المبحث الأول:
 :العلاقات العامة 
امل ة أن نصل إلى تعريف واحد شأو الإنسانية النظرية أو التطبيقي من الصعب في العلوم الاجتماعية    
ما هو إلا  ، لأن التعريفستخدامصلاحية للايرجع ذلك إلى أن التعريف الذي ينال تقدير يكون هو الأكثر و 

ذلك لا في كلمات واضحة أو جمل قصيرة و يحاول المتخصص أن يضع مفهومة عنه مجموعة من الخبرات،
نة م أو مهالتعريف السليم لأي علت ما، قد لا يصلح بعد جيل جديد و الذي يكون مقبولا في وقفإن التعريف 

العمليات في كلمات متناسقة قليلة لتوضيح الأدوات و الوسائل أو الطرق و يجب أن يشمل الأهداف العامة و 
 كل ذلك.

الفنون تحتمه حقيقة دقيق لأي علم من العلوم أو فن من ا لاشك فيه أن وضع تعريف محدود و ممو    
لأفراد المصالح الذاتية لتبعا للخبرات الشخصية و  حول الآراءتباين وجهات النظر و  أساسية هي اختلاف

، 2512)ر، الضبع.  .ة و سليمة عملية صعبةالمختلفة، الأمر الذي يجعل الوصول إلى مفاهيم واضح
 .(17ص

 :تعريف العلاقات العامة 
 أهمها:العامة و فقد ذكرت عدة تعاريف في العلاقات    

أول من وضع تعريفا أكاديميا للعلاقات العامة قائلا عنها : يعتبر 1141معهد العلاقات العامة البريطاني
سة وجمهورها. المؤسالمتبادل بين المستمرة التي تهدف إلى تعزيز التفاهم المخططة و الجهود الإدارية  بأنها:

جمهورها و من التعريف تكمن في وجود علاقة تفاعلية تبادلية اتصالية بين المؤسسة الدلالة المستخلصة و 
، ص 2514)ف، مانع.  .باستمرار من قبل الإدارةالعلاقة بوجود برامج يتم تخطيطها حيث تتوطد هذه 

275). 
الفن القائم على أسس علمية لبحث أنسب طرق  :العلاقات العامة إنها قاموس أكسفوردفي حين يعرف 

المعايير و الخارجي لتحقيق أهدافها مع مراعاة القيم الداخلي و جمهورها الناجحة المتبادلة بين المنظمة و التعامل 
 .(14، ص 2516)م، صالح.  .الأخلاق العامة بالمجتمعالقوانين و السنن الاجتماعية و و 

لها فريق ما، التي يبذ الجهود فتقدم تعريفها للعلاقات العامة بأنها:مة الجمعية الفرنسية للعلاقات العا أما
نتفع مباشرة أو التي تالجماهير المختلفة \بين واستمرارها بين أعضائه وبين الفريق و لإقامة علاقات الثقة 

 .ةالاجتماعية التي تحققها المؤسسو غير مباشرة من الخدمات الاقتصادية 
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ول منظمة تحاوظيفة إدارية دائمة و  العامة بأنها:رف العلاقات فتعالجمعية الدولية للعلاقات العامة أما و 
أو يمكن أن تتعامل معهم التفهم  - من تتعامل – مع أو الخاصة عن طريقها أن تحققالمؤسسة العامة 

 .(14، ص 1111. )ص، أبو أصبع .المشاركةوالتأييد و 
الملائمة بين و التوسل بالمعلومات عن طريق الإقناع  الخبير بالعلاقات العامة بأنها: بيرنيزإدوارد لعرفها و  

جردات.  ،)ع .نشاطهاو الجمهور للحصول على التأييد العام لأهداف المؤسسة اتجاهات و  سياسات المؤسسة
 .(11، ص 2551ل، الشامي. 

و أ بها هيئة أو إتحادالعلاقات العامة هي مجموعة من الأنشطة التي تقوم أن إلى  قاموس ويستريشير 
سليمة مع الجماهير المتنوعة التي دة وطيبة و إيجاد علاقات جيحكومة أو أي تنظيم في المجتمع من أجل 

تكسب و بوجه عام حتى تكون واضحة من ثم الجمهور المستهلكين والمستخدمين و تتعامل معها كجمهور 
 .(17، ص 2512ر، الضبع. ) .عجتممرضاء ال

سلوك الجمهور، لمعرفة اتجاهاته معنية بتحليل على أنها وظيفة من وظائف الإدارة  :جون مارستون ذكر و 
)ع، عقيلان.  .تتفق مع الصالح العام في مقابلة هذه الاحتياجاتالعمل على وضع البرامج التي و  احتياجاتهو 

 .(11، ص 2510
بها  تي يستطيعالأساليب البالطرق و العلم المرابط لفن و ا بأنها:العلاقات العامة  وبلاكهارلو يعرف كل من و 

، 2515)ه، رضا.  .كذلك المؤسسة مع المؤسسات الأخرى مع أفراد المجتمع و يتفاهم الفرد أن يتعايش و 
 .(13ص 

شاطها بنلإعلام الرأي العام و  اتجاهاته العام أي معرفة العامة هي وسيلة الإدارة للعلم بالرأيالعلاقات و  
لى كسب ثقته و بقصد التوصل  ، ص 2556 .)ف، عبد الغني. تعاونه معها لتحقيق أهدافهاإلى معرفته وا 

46). 
ين تسعيان إلى تحسو ، إلى أسس علم الاجتماع الإنسانيفن يستندان بأنها: علم و  ركس هارلوعرفها و 

نماالناس لا في حياتهم الخاصة فقط و العلاقات بين  ، 2512يح. )أ، صب .ةفي حياتهم الجماعية بصفة عام ا 
 .(41ص 
  التعبير عنها على شكل سياسات بأنها فلسفة اجتماعية للإدارة يتم   Moor And Canfieldتعرف و 

 .التفسير الصحيح للأحداث على ضمان التفاهم المتبادل والنيات الطيبةالتي تعمل من خلال وممارسات و 
 (.10، ص 2511)ع، الشمري. 

وظيفة إدارية تساعد في تحديد العلاقات العامة بأنها:  ((Aronof& Baskin وباسكنأرنوف يعرف و 
      بالجمهور الداخلي بالاتصالالعامة يقوم ممارسو العلاقات ، و التغيير فيهاتسهيل و  أهداف المنظمة،
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    ذون ينفالتوقعات المجتمعية، و و  أهداف المنظمةذلك لخلق تماسك بين صلة به و الخارجي الذي لهم و 
 .(10، ص 2514)م، باقر.  .الجماهيربرامج المؤسسات و يقيمون و 
أو  أعضاء الجماعةاستمرار العلاقات الجيدة بين نشاطات هادفة إلى إقامة و  بأنها: جان شوملييعرفها و 

  .(05، ص 2511الجنابي. )ح،  .من الرأي العامبين القطاعات المختلفة بين الجماعات و 
ن. )ع، حسي .نتائج التصرفات الإنسانيةبحث دقيق عن أسباب و  بأنها :R.W.Miller ميللركما عرفها 

 .(12، ص 1114
 العلاقات العامة عملية مستمرة  حيث قال: J.Seidel سيدلجون  من هذه التعريفات أيضا ما ذهب إليهو 

عهم جميعا. م الجمهور عموما وللتفاهمالمؤسسة للفوز بثقة مستخدميها ومستهلكي منتجاتها و  إدارةتقوم بها 
 الثانيو  النقد الذاتي لتصحيح الأوضاعالأول، هو النشاط الداخلي القائم على  هذه العملية عن طريقين:تم تو 

 .(16، ص 2557البادي. )م،  .ةالنشر الممكنالذي يستغل جميع وسائل التعبير و هو النشاط الخارجي 
 0070كيةالأمري جنرال موترزتولى مسؤوليتها في شركة هو أحد رواد العلاقات العامة و  بول جاريت:تعريف 

تها الحقيقية صور في صور مخالف لالعلاقات العامة ليست وسيلة دفاعية لجعل المؤسسة تبدو "حيث يرى أن 
نما هي الجهود المستمرة من جانب الإدارة لكسب ثقة الجمهور من خلال الأعمال التي تحظى و  . "امهباحتر ا 

 .(11، ص 2525)ب، حلاق. 
 بشكل سياسات وأعمال تهدف إلى يعبر عنهاالعلاقات العامة هي فلسفة اجتماعية للإدارة  تعريف مور:
 .ينذلك باستخدام الاتصال ذي الاتجاهين بين الطرفوجماهيرها و المتبادل بين المنظمة التفاهم ضمان الثقة و 
 .(11، ص 2557)ع، برغوث. 

عاملة الناس "فن م بقوله: إمامإبراهيم يعرفها  :العرب الذين وضعوا تعريفا للعلاقات العامةومن الكتاب    
ادرة عن بحسن المعاملة الص ببساطة هو كسب رضا الناسمعنى ذلك وتأييدهم و محبتهم هم و ثقتالفوز بو 

يمان بقيمة الإنسان في المجتمعصدق و   .(11، ص 2511)ع، الشمري.  .ا 
قات العامة بأنها عملية العلا"المجتمع و في كتاب الخدمة الاجتماعية  أحمد كمال وعدلي سليمانيعرف و 

ين في المسؤول للمؤسسات من ناحية أو لتوصيل رأيتحليل الرأي العام لتوصيل رأي الجمهور لقياس و 
)أ، أيوب وآخرون.  ."في نشاط المؤسسةهي عملية مستمرة و ت إلى الجمهور من ناحية أخرى، المؤسسا
 .(14، ص 2516

 لطريقأو الفن الذي يرسم ا كسب رضائههو فن معاملة الجمهور و  :الدكتور محمود الجوهري من تعريف و 
 .(11، ص 2510عقيلان. )ع،  .تحقيق المصلحة العامةللحصول على رضا الجماهير و 
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من فنون الاتصال بالجماهير "فن متطور  إلى العلاقات العامة على أنهامختار التهامي في حين ينظر 
ي ضوء الدراسة فتحريكهم في اتجاه مرسوم المؤيدين لهدف أو قضية معينة و التأثير فيها يستهدف كسب و 

ع، الشمري. ). المسيطرة على جهاز الحكم في الدولةالاقتصادية و لمخططة وطبيعة القوى السياسية العلمية ا
 .(12، ص 2511

"إنها نشاط إداري يستعين بالاتصال يقصد بلورة انطباعات  العامةالعلاقات  نعمان الهيتي د.هادي يعرفو 
مل أن يتعاملوا مع أو الذين يحتبين المتعاملين ى القيام به بين العاملين فيها و إيجابية عن الهيئة التي تتول

ية أو اقتصادية جتماعا االمعلومات التي تحقق أغراضو الهيئة اعتماد على تنظيم تفاعل اتصالية قوامه المعاني 
 .(01، ص 2511)ح، الجنابي.  .أو سياسية

لجمهور ا سة أو الدولة لكسب ثقةالجهود المخططة التي يقوم بها الفرد أو المؤس بأنها: علي عجوةيعرفها و 
ات ياجالأفعال المرغوبة لتلبية احتوالسياسات و  ،تحقيق التفاهم المتبادل من خلال الاتصالات المستمرةو 

 (.3، ص 2525)ب، مريدن. . مشروعالجمهور في إطار ما هو ممكن و 
ك نماذج السلو برنامج مخطط من السياسات و "العامة على أنها فينظر إلى العلاقات  زكي محمود هاشمأما 

، 2511مري. )ع، الش .زيادة الفهم المتبادل بين الطرفينإلى بناء ودعم ثقة الجمهور بالمنظمة و التي تهدف 
 .(12ص 

التخطيطي والمتواصل لإنشاء والمحافظة على السمعة الطيبة والفهم العلاقات العامة عبارة عن الجهد 
 .(15، ص 2554)ع،  الخزامي.  .جمهورهاالمتبادل بين المنظمة و 

الجهود "يمكن القول أن العلاقات العامة هي العربية لمختلفة من التعريفات الأجنبية و عد هذه الطائفة اتو 
يز وتوطيد العلاقات وتقوية الاتصالات بين المنظمة  التي تسعى إلى تعز المستمرة الأنشطة المخططة  و و 
ة فة الاحتياجات  ومواجهالحديثة لمعر الأساليب الاتصالية ها عن طريق الاستعانة بالوسائل  و جمهور و 

مجتمع لأهداف المنظمة  واجتماعي بين وصولا إلى حالة من التكيف الاوضع الحلول المناسبة و  المشكلات
 .(03، ص 2511)ح، الجنابي.  ."الذي توجد فيه

 في سورة المعادلة التالية: الناجحة عن العلاقات العامة الناجحةويمكن التعبير عن العلاقات العامة 
كفء للإدارة أداء  حيال وظيفة العلاقات العامة +من الإدارة  التأييد المادي والمعنوي() نظرة إيجابية

 علاقات عامة طيبةيحقق  +الاتصال الفعال =
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نظرة إيجابية من الإدارة حيال 

 وظيفة العلاقات العامة
 + أداء كفء للإدارة +

الاتصال 
 الفعال

= 
يحقق علاقات 
 عامة طيبة

 .(20، ص 2511)ي، طبت.  .معادلة العلاقات العامة الناجحة مثلي :10الشكل رقم 
 العلاقات العامة:إدارة  أهداف 
هة نظر ج نمجماهيرها، و و  المنظمةالتوافق بين و هو تحقيق الانسجام  إن الهدف الأسمى للعلاقات العامة  

من جهة نظر جماهير هو تحقيق أهداف المنظمة ذاتها، و العامة المنظمة فإن الهدف الأساسي للعلاقات 
من هنا يأتي دور العلاقات العامة حهم، و فإن الهدف الأساسي للعلاقات العامة هو تحقيق مصالالمنظمة 

 .(32، 2551)ح، شعبان.  .لتحقيق التوازن المطلوب بين المصلحتين
أهداف إدارة العلاقات العامة تثبت من الدور الذي تقوم منشأة أهداف تعمل على تحقيقها، و ولكل إدارات ال
متبادل لالتفاهم ا إلى إيجاد وخلق، بمعنى أن هذه الإدارة تهدف العامة في مجال إدارة الأعمالبه العلاقات 
العمل على استمرار الاتصالات سمعة طيبة لها في أوساط العمل،  و  إقامةكذلك و  جمهورها،و بين المنشأة 
الجماهير  أو هي تنوير، مع التصدي لأي محاولة للنيل من هذه العلاقة أو السمعة أو الاتصالات ،فيما بينهم

 قبل محاولة التأثير عليهم.
في إتمام عملها على وجه مرض الإدارات الفنية التي تعاون الدارة العليا إدارة العلاقات العامة من موقع 

 المتعاملين معها.و يكسب لها ثقة الجماهير 
عية أو ا، سواء أكانت المنشأة صنالمنشأة ذا نجد أن موقعها في الخرائط التنظيمية يقع إلى جانب رئيسلهو 

لرسم يوضح في ا. و رجال الإدارة العلياللرئيس و ذلك لاعتبارات مهمتها استشارية خدمية أو مصلحة حكومية و 
لس المعاونة لرئيس مج الفنيةالتنظيمية باعتبارها من الإدارات إدارة العلاقات العامة في أعلى الخريطة 

يسوا موظفين لهؤلاء مستشارين في العلاقات العامة و تكتفي المنشأة بوجود عندما أو رئيس المصلحة، و الإدارة 
 .(17-16، ص 2514. السعيد )ز، عابد. أ، أبو .مكانهم هو أيضا في أعلى الخريطة فإن بها، 
صال ذلك عن طريق الاتو ند الوظائف الأخرى في المنظمات، ساتو العلاقات العامة هي التي تدعم  وظيفةإن 
وردين متعاملين مع المنظمة من ممع فئات الجمهور العلاقات إيجابية  وهيئاته، وتدعيم المجتمع بأفرادهمع 
 .(21، ص 2511)ب، المبيضين.  . حكوميةأجهزة و تهلكين وموزعين ومنافسين مسو 
 العامة ممكن تحديدها فيما يلي:من زاوية منظور المتخصصين في العلاقات العامة فإن أهداف العلاقات و 
 أهمية العلاقات العامة. تنمية الوعي بقيمة  و -
 مثلها.و ومبادئها نشر مفهوم العلاقات العامة -
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المادية ية و المعنو وتقديم المعونات بميدان العلاقات العامة الثقافية والدراسات العلمية و  تشجيع الأبحاث -
 .للقائمين بها

 الثقافي لجميع المشتغلين في جميع وسائل العلاقات العامة.و  العمل على رفع المستوى الفكري -
 بناء.الودعوة للإصلاح  و   تدعيم الطرق التي تجعل من وسائل الإعلام دعامة للتوجيه القوميبحث  و -
ذاعة تاريخنا الثقافة و الوسائل الكفيلة بنشر دراسة - حياء االعربي على حقيقته الصادقة و ا   .لتقاليد العريقةا 

 .(24، ص 2516)م، الشمري. 
 الخارجي.ل محيطها الداخلي و بناء سمعة طيبة للمؤسسة داخ-
 الثقة بالمؤسسة لدى الجمهور.المحافظة على حالة من الرضا و -
 الجمهور.إيجابية عن المؤسسة لدى تكوين صورة ذهنية -
 .(44، ص 2516)ز، أحمد. . جمهورهان التوافق المصاحب بين المؤسسة و تشكيل حالة م-
 ،لها الناسيتقبأفكار جديدة وذلك بنشر ، توسيعهالعامة إلى تطوير أسواق المؤسسة و العلاقات اتسعى و -

، ص 2511أصبع. )ص، أبو . خدماتها في مجالات جديدة وأسواق جديدةأو لتسويق سلعها تفسح المجال 
111). 
 .(21، ص 2525)م، أبو العلا.  .الخارجيةات المتعلقة بالمؤسسة الداخلية و معالجة الأزم-
 إقناع الأفراد بما تقدمه المؤسسة.-
 .ة عن المؤسسةذهنية إيجابيصورة التأثير فيهم، وهو ما يعد ضروري لتكوين الوصول إلى جماهير مختلفة و -

 .(40، ص 2514)ف، البكرى. 
رساء قواعد الحوارور بالمؤسسة و تعزيز ثقة الجمه - ، 2510يمي. )ح، هت .تنمية التفاهم المشترك بينهاو  ،ا 

 .(21ص 
  العلاقات العامةإدارة وظائف: 

ربما تختلف هذه الوظائف من و  متعددة،تتولى إدارة العلاقات العامة في معظم منظمات الأعمال وظائف 
  .(25، ص 2511ب، المبيضين. ) .استراتيجياتهاو منظمة لأخرى حسب أهدافها 

أنشطة العلاقات العامة في أن عدم تحديد هذه الوظائف يترتب عليه تحديد وظائف و وتبدو أهمية وضرورة 
اء راد متخصصين لأدإلى أفولا يحتاج  ،عمل فرد في المنظمةالنظر إلى نشاط العلاقات العامة على أنه 

 كل يجبكيمكن القول بأن المنشأة القيام بهذا العمل، و  يستطيعأن كل من ينتمي إلى المنظمة هذه الوظيفة و 
 تكون مسؤولة عن تخطيطلكن هذا لا يعني عدم وجود إدارة متخصصة ، و أن تكون موجهة بالعلاقات العامة

 .(151، ص 2514)ح، رشوان.  .تنفيذ أنشطة العلاقات العامةو 
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اختلاف الوظائف التي تؤديها إدارة العلاقات العامة لبلوغ الأهداف المحددة لها من على الرغم من تنوع و 
 هي:امة، و إدارات العلاقات العإلا أنه يوجد وظائف شائعة في أغلب  ،منظمة لأخرى 

سلوك و  تجاهاتاات الخاصة بالمؤسسة، و فيما يختص بالسياستقديم المشورة للإدارة العليا  تقديم المشورة:-
 الجماهير التي تتعامل معه، ووسائل الإعلام.

قوم ت التي تخلال الدراساالخارجية من التعرف على اتجاهات وسلوكيات الجماهير الداخلية و  البحوث:-
 ت الجماهير.اتجاهاو معرفة طة التي تستهدف التأثير في وعي و تنفيذ وقياس الأنشبها، من أجل تخطيط و 

ول ، سعيا منها لقمستمرة مع وسائل الاتصالو جيدة  علاقاتمن خلال إقامة  :العلاقات بوسائل الاتصال-
شباعتروج الحقيقة و   الاحتياجات الإعلامية لوسائل الاتصال. المؤسسة وا 

 رسائل مخططة في وسائل الإعلام لتعزيز مصالح المنظمة.من خلال نشر  النشر:-
ا م عن كلا علامهم ، و مصالحهملاهتماماتهم و من خلال الاستجابة  العلاقات بالعاملين في المنظمة:-

 .المنظمة وسياساتهايخص 
يتم و نظيم تحديد عمليات التوفقا لذلك م تحديده من العمليات الإدارية و يقصد بها ما يتو  التخطيط الإداري:-

 .حشد القوى المادية والبشرية
أيضا ب يتم وضع التدريواضحة و لعاملين في المنظمة وفق معايير وأسس علمية يتم اختيار ا التوظيف:-

 .العلميةالأساليب لاقات العامة في وضع هذه الطرق و تشترك إدارة العبطرق محددة و 
جعة مراالمقصود به صر الإدارة في الأجهزة الأمنية و لإشراف عنصر مهم من عنا التوجيه والإشراف:-
 لتحقيق الهدف.الموضوعة من مطابقة الخطة  والتأكدالتوجيهات متابعة تنفيذ و 
سن إنفاقها التأكد من حالمختص بتوفير الأموال اللازمة و بالنشاط الإداري تتعلق و  المالية: التمويل والإدارة -

 حسب اللوائح المالية.
 وخارجها ة الأجهزة الأمنيالمختلفة داخل الترابط بين أوجه النشاطات نسجام و بإيجاد الا يتعلقو  التنسيق:-

ع مراحل لكنه مناخ يتوافر في جميليس كيان مستقل و التنسيق ذلك لتحقيق الأهداف الموضوعة، و  توجيه
 العمل الإداري.

 أمانة بقصد الرجوع إليها عند الحاجة.و  أو المعلومات بكل صدقيتعلق بكتابة الحقائق و  التسجيل:-
يخرج و لحسم المشاكل ليس مجرد إجراء شكلي أداة للتجديد والابتكار والإبداع و يعد القرار  :اتخاذ القرار-

 .(16-10، ص 2514)ز، عابد. أ، أبو السعيد.  .دائلعن أفضل البالقرار دائما معبرا 
 استقبال ضيوف المؤسسة وا عداد برامج الضيافة اللازمة لهم.-
 والاجتماعية للعاملين.تنفيذ البرامج الثقافية والرياضية -
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 . المؤسسة الإشراف على مطبوعات-
 الحملات الإعلانية.تنظيم الحملات الإعلامية و -
 الإعلاني للمؤسسة.دعم النشاط التسويقي و -
 .(71، ص 2550)م، الصيرفى.  .العمل كمستشار للإدارة العليا-

 فقد رأى إن وظائف العلاقات العامة هي: ((P.Leselyفيليب ليزلي أما 
 المشورة.تقديم النصح و .0
 الإعلام..5
 الدراسات. الأبحاث و .7
 .(16، ص 2514)ح، هتيمي.  .دعمهابناء الثقة الشاملة و .0

 ويمكننا أن نساعد في هذا السبيل بتلخيص وظائف العلاقات العامة في أي مؤسسة في النقط التالية:
 خارجها.عض داخل المنشأة و ببين الأفراد بعضهم بوالأفراد و تهيئة جو صالح بين المنشأة -
قامة الندوات و  العاملين بإنشاءالعمل على رفاهية -  الحفلات والقيام برحلات.النوادي وا 
 النفسية.والصحية و خدمة العاملين في النواحي الاجتماعية -
ل قبديه في المجتمع بلغة سهلة حتى يتؤ الدور الذي تعريف الجمهور بالمؤسسة وشرح السلعة أو الخدمة و -

 .(144، ص 2525)م، صدقي.  .الجمهور عليها
 .(131، ص 2514)م، عصفور.  .رضا الجماهيرب تأييد و اكتسا-
  العلاقات العامة:ومبادئ إدارة اختصاصات 
ذا ما أردنا الدخول في تفصيل الاختصاصات التي تمارسها     إدارة العلاقات العامة، سنجد أنها مشتقة وا 

ن الممكن معن ذلك و  لن تخرجإلى تحقيقها و الأهداف التي تسعى ع طبيعة نشاط العلاقات العامة، و من واق
 تحديد أهم الاختصاصات فيما يلي:

 الترحيب بهم.وضيوف المنشأة و استقبال زوار  0
تهم من عود كبار العاملين، عند سفرهم أو -بصفة خاصة- اللازمة بالمنشأةالقيام بعمل التسهيلات  5

 الخارج.
 التي تزور المنشأة سواء من الداخل أو الخارج.برامج العلاقات العامة المتعلقة بزيارات الوفود إعداد  7
 معه المنشأة.الاتصالات اللازمة سواء داخليا أو خارجيا مع الجمهور الذي تتعامل  إجراء 0
 المعرفة بأنشطة المنشأة مستخدمة في ذلك كافة وسائل الإعلام.و تنمية الوعي خلق و  2
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لمنشأة العالمية عن اصحف والمجلات المحلية و الفي المختلفة، و متابعة ما ينشر أو يكتب في المحافل  0
الح نشره إذا كان لص تحليله وا عادةو  بذلك،ترجمة ما يتعلق يختص بنوع النشاط الذي تمارسه، و أو ما 

 .إذا كان ضدهاالرد عليه المنشأة، و 
 الجماهير.علاقتها مع ترتبط بطبيعة نشاط المنشأة وتحركاتها و أية اختصاصات أخرى  3
بل قالجماهير  التي تعمل على تنوير هذه المهنةيجب أن يكون عمل العلاقات العامة تابعا من أهداف و  

 أن تكون محاولة التأثير عليهم.
 ولا ،الحقوالأمانة و  أن تلتزم بالصدق -عند مخاطبة الجماهير-جب أن تقوم إدارة العلاقات العامة كما ي  

 امل عند معاملتهم للجماهير.العاملين بها روح التحعلى يبدوا  أوالعواطف تلجأ إلى إثارة 
ضرورة و  أهميتها في المجالات التطبيقيةو عن دور العلاقات العامة  -إلى ما سبق ذكره - بالإضافةهذا   

تقوم  عندماو  أو بلبلة الأفكارالأعمال التي تمثل الحقيقة دون اللجوء إلى الخداع أن تشتمل على السياسات و 
 التواء أو غموض.على الناس تتوخي الوضوح دون بنشرها 

تصال مع الجمهور يجب أن يحترموا الآراء المؤيدة بالاعندما يقوم المختصون بالعلاقات العامة و    
للصالح العام فوق المصالح  الأسبقيةمع إشاعة جو من الديمقراطية، مع إعطاء  المعارضة على حد سواء،و 

زن بين الواجبات المطلوبة الشخصية، أي أن من ضمن اختصاصات إدارة العلاقات العامة إيجاد ذلك التوا
 .كله م المجتمعيهالصالح العام الذي منها و 
ن أفي هذا المجال عليه لأن من يعمل  العلاقات العامة،لهذا لا يصلح أي شخص للعمل في مجالات و    

 وقاربأن يؤدي عمله  عليهكما يجب  تأثير هذه الأعمال على عقول الناس مدىيعرف و  ،عملهنتائج يقدر 
أخرى  قةأو بطريحكمه على الأشياء، مع احترام هذا الحكم في إصدار الحرية أن يترك لكل إنسان و  وهيبة،

ضل اختيار المنشآت تفكثيرا ما نجد و  الأفق التي تستطيع أن تقنع الناسلديه الشخصية المرنة الواسعة 
 مع الناس في التفاهمبار أنهن أكثر لياقة في الحديث و ، على اعتفي هذا المجال السيدات للعملالآنسات و 
 .(11-17، ص 2514)ز، عابد. أ، أبو السعيد.  .نوعياتهمباختلاف 

  في أخصائي العلاقات العامة:الشروط الواجب توافرها 
 ون في هذا المجال تحديد مهام وواجباتالخبراء المتمرسلعلاقات العامة و حاولت الهيئات المتخصصة في ا

 يلي: لعل من أهم هذه الواجبات ماو  إدارة العلاقات العامة 
 ق التعاون.تحقيو جماهيرها بكل وسائل التعريف المتاحة لتنمية الثقة توثيق الصلة بين المؤسسة و .0
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يئة هغير الرسمية لاسيما و المؤسسات الرسمية والمصالح و دعم الصلة بين المؤسسة وسائر المؤسسات .5
ربط و  التعاون تحقيق انات والإحصاءات لتنسيق العمل و البيتعلامات عن طريق تبادل المعارف و الاس

 لسائر الفروع في الدولة.السياسات المختلفة 
ن غش أو يقع عليهم مفروعها لإزالة ما التي تتصل بأعمال المؤسسة في شتى  الرغباتبحث الشكاوى و .7

زالة ، و إهمال و بحثا أي تقتضي علاجا مهما التإلى المسؤولين عن المسائل العامة أسبابها ورفع التقارير ا 
 لتحقيق الرغبات العامة.اتخاذ الوسائل التي يهدي إليها البحث أسباب العلاج و بالتماس  عاما
حفظها و ترتيبها عن المشروعات والخطط و القوانين تجميع البيانات والإحصاءات والخلاصات الوافية و .0

 والاستعلام في أسرع وقت.  الانتفاع بها في الإعلاموفقا لنظام واضح يتيح 
ظام وضع نفي أي شأن و يوجه إلى الإدارة من استفسارات مهمة أو خاصة  تنظيم الوسائل للرد على ما.2

 المقابلات الموظفين في أوقات العمل.
صدار ما قد ترى المؤسسة نشاط صحفي في الوزارة و قيام بكل ال 0 و أإصداره من صحف أو مجلات ا 

 في المؤسسة.سائر الإدارات الأخرى نشرات متعاونة في ذلك مع 
ع الذي سيتعامل مالميول عند الجمهور شكل أساسي بالكشف عن الاتجاهات والاحتياجات و الاهتمام ب 3

 الميول.على تحقيق هذه الرغبات و ذلك من أجل العمل ما أمكن و ، هذه المنظمات
كل ف المجتمع الذي يحيط  بهاو العلاقات العامة تعد حلقة الوصل بين أي منظمة  فإنعلى ما تقدم، وبناء 

مع عامة  علاقة ، ولابد أن تقوماد المجتمعمعين لأفر تقوم بتقديم خدمة معينة أو إنتاج منظمة في المجتمع 
قناعهم الأفراد،  تهدف إلى إعلامهم و  أولئك دعمهم و  يدهم تأيو  الخدمةتستأنس بآرائهم في تقييم بالخدمة و ا 

على الثقة ائمة قو متصلة ظمة لكي تكون هذه العلاقة قوية و المنتسعى و  تهتدي بهاو لها وتحترم تلك الآراء 
 .(21-27، ص 2514)و، دياب. . بين الطرفينالمتبادلة 

  أخصائي العلاقات العامة:صفات سمات و 
هو في نجاح العلاقات العامة بالمؤسسة  فرئيسا مهما خصائي العلاقات العامة يمثل دورا من المؤكد أن أ   

 من الرأي العام إلىالأنغام الصادقة الأصيلة يشبه الوتر الحساس الذي ينقل إمام: إبراهيم  كما يقول
ر حوله كل نشاط اتصالي أو هو المحور الأساسي الذي يدو و ، من المؤسسة إلى الرأي العام، و المؤسسة
ضطلاع تمكنه من الامهارات اتصالية معينة واجب أن تتوفر فيه خصائص شخصية و فمن ال، لذلك إعلامي
حساسا، ويقظا لاتجاهات يجب أن يكون فأخصائي العلاقات العامة  على وجه مرض،الأساسية بمهامه 

الية كما يتوجب عليه أن يكون ذا مهارة اتصإلى مؤسسته، أمانة ينقلها بصدق و الرأي العام  وآراء الجماهير ل
 .على الجماهيربالأسلوب الصادق المؤثر تعامل بالكلمة الواضحة المعبرة و أن يليستطيع بها 
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خطط و  رامج تنفيذ بداد و وتعتمد عليه في إع الذي عينته المنشأةهو المتخصص أخصائي العلاقات العامة و   
عمل بالشكل يو  العليا  اقتراح كل ما يتعلق بالعلاقات العامة على الإدارةنتائجها، و ومتابعة  العلاقات العامة
ة ليا سواء في وحدة تنظيميالمنشأة مع فريق عمل في إطار الأهداف التي تحددها الإدارة العالذي تنظمه 

ما  لعلى ك -أولا بأول- أن يتعرف عليهأن أو في إطار وحدة تنظيمية أخرى داخل المنشأة. كما  ،مستقلة
 هم كما يتعرفتكوين رأيو دوافعهم، وطريقة تفكيرهم بسياسات تلك الجماهير وأهدافهم ومشكلاتهم و يتعلق 

طلب بالتالي فإن هذه المهنة تتو  أهداف المنشأةعلى الوسائل الأنسب للتأثير على الرأي العام بما يخدم 
 ن الرمال.من يبني بيتا مالعامة بمثابة تكوين رجل العلاقات بدونها تعد أي محاولة الإمداد و  إنسانيةصفات 

لمسؤوليات او   المتطلباترض أهم الصفات الوظيفية و أن يستع -أيضا- الباحثمن هنا كان لزاما على و    
ن أ حتى يستطيع رجل العلاقات العامة المنوطة على عاتق رجل العلاقات العامة بشيء من التفصيل،

 .(76-74، ص 2514)و، دياب.  .فاعليةعمله بإتقان و  ويؤديقدر من هذه المتطلبات، يتحلى بأكبر 
 يمكن تقسيم هذه الشروط إلى:و    
 شروط تعليمية:-0
 العامة. العلاقاتبمهام ووظائف  المؤهلة لقيام رجل العلاقات العامةزمة و اللايجب توافر الخبرة العلمية     
 لرجل العلاقات العامة من خلال ثلاث قنوات أساسية هي:تتوفر الخبرة العلمية و 
 -وجه خاصب-العامة  العلاقات  وفي  -بوجه عام- في مجال الإعلام  المتخصصة الدراسة الأكاديمية.أ
)م، القاضي.  .الاتصالتكنولوجيا  -الكمبيوتر -اللغات :في مجالاتبخاصة الثقافة العلمية الشخصية، و .ب

 .(02، ص 2557
)أ،  .ضوعات المرتبطة بالعلاقات العامة، وبخاصة في المو جال العلاقات العامةالدراسة التدريبية في م.ج

 .(34، ص 2550الديب. 
 :كذلك فإن هناك عدة شروط أهمها   
يجب أن يفهم ممارسي العلاقات العامة النظريات المختلفة التي  مسؤوليات الإعلام:تفهم مشكلات حرية و -

 ب،السمشكلات القذف و و ليات الصحف في ظل قانون الصحافة مسؤو أساسا لنظم المطبوعات و تشكل 
 تطبيق ذلك في ممارسة العلاقات العامة.و 
اللغوية عند  توصيلها مع إيضاح المعانيدراسة أساليب وطرق إعداد الرسالة الإعلامية و  :الاتصال-

رسائل  دادبإعترشيد الاتصالات على أساس الاهتمام يساعد في ضبط و  الضرورة لأن تمثيل هذه الدراسة
 العامة إلى جانب كما يجب أن يستفيد الممارسات من الدراسات الشاملة في العلاقات ،مغزى ل و ذات مدلو 
 ارها.اختي، وأسس أثرهابوظيفة وسائل الاتصال و الإلمام 
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 ةراسمن حيث د ، وذلكفن العلاقات العامةوالعملية في علم و كما يجب أن يكون مزودا بالأسلوب العلمية -
 توجيهه.و  الرأي العام  وتعديلهأساليب قياس اتجاهات ،  و المنهج العلمي في العلاقات العامة

تنفيذ و صميم تفي التطبيق العملي إضافة إلى ممارسة  برامج العلاقات العامة تقييمكذلك كيفية إعداد و و    
 عام في النشاط التنفيذي لإدارة أو قسم العلاقات العامة. النشرات الإعلامية والمساهمة بشكل

 )الموروثة(:شروط فطرية  5
 لعامة أبعادهااة في مجال نشاط العلاقات الفرد المرشح لشغل وظيف بشخصية -أساسا- تتعلقهذه الشروط و 

 :التي يجب أن تشتمل علىالطبيعية 
 كسب ثقة الآخرين. و   قدرة متميزة على الإقناع -
البعد عن الهجومية في الحديث مع التركيز على الوصول لهدف من أي حديث التمتع بشخصية جذابة، و -
 الدوام. صاف على امتلاك ذهنو ، اتصالأو 
فكار الشخص من أيعطي للطرف الآخر الانطباع بالتأثر بما يحمله  عاطفي بالمواقف والأحداثإحساس -
 قيم.و 
م العلاقات فهالمواقف والمشكلات و  والتمتع بإحساس عام جيد في مواجهةالقدرة على التفكير المنطقي، -

 المختلفة.
 والتخيل عند حل المشكلات، أو خلق أي موقف مفيد للمنشأة. ،رالقدرة على التصو -
 الآخرين.له القدرة على إقناع الكتابة لتكن تحديدا مهارات الاتصال، و امتلاك -
 التوضيح.وقضاء وقت طويل في الشرح و  ،القدرة على التفاهم الإنساني-
 التفكير السديد وصفات القيادة.النضوج الفكري، و -
وجهد متواصل مما يتطلب أن يتصف  ومتعدد المجالات ،وحيوي عمل مستمر العلاقات العامة  النشاط:-

 بذل أقصى الجهود لنجاح مهمته.و  دون ملل،و بالقدرة على التحرك السريع  بالعلاقات العامةمن يعمل 
اهم مع المتزنة الهادئة لتحقيق التفو كذلك لابد أن يتصف ممارسي العلاقات العامة بالشخصية المستقرة -

ات سسة التي تمثلها العلاقعن المؤ خلق انطباع طيب عند الجماهير وكسب تأييدهم و  ،الجماعاتو الأفراد 
 .(71-77، ص 2514)و، دياب.  .العامة
 ها فيما يلي:فقد لخص فرجانيعلي أما الدكتور    
 قوة الشخصية.-
 اللباقة.-
 إقامة الاتصال.المبادأة في -
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 القدرة على الإقناع.-
 حب الاستطلاع.-
 الموضوعية.-
 الخيال الخصب.-
 الحس الفني.-
 الشجاعة.-
 المثابرة.على الاحتمال و القدرة -
 .(45-31، ص 2511)ع، فرجاني.  .قابلية التنظيم-
 :المكتسبةشروط  -7
ة الفرد في يجة لحيالكنها تكون نتو ، بهافي أن الإنسان لا يولد مزودا  تختلف هذه عن الدوافع الفطرية،و 

 .(127، ص 2512)أ، صبيح.  .تأثره بهابيئة معينة و 
 مستقبل المؤسسة وفق رؤية الإدارة الناجحة.إمكانية الإسهام في وضع تصورات -
         قدرته على الاتصالفضلا عن إمكانية  ،ر الواسعة لنشاط العلاقات العامةالفهم الكامل بالمظاه-
 خلق الرغبة للجمهور.الإقناع و و 
 العلاقات العامة في مؤسسات متعددة. يجب أن يمتلك الخبرة الواسعة بعمل-
يجاد الحلول المناسبة لهاالمشكلات و لديه القدرة على تحديد -  .(14، ص 2517)م، المشهداني.  .ا 
 هي:وليات اختصاصي العلاقات العامة و قد حدد شوارتز مسؤ و     
 قياس اتجاهات الجمهور التي تهم الشركة.-
 الجمهورفي الجمهور الداخلي و  التصريحات التي تم اتخاذهاوالأفعال و في أثر القرارات التشاور مع الإدارة -

 الخارجي.
 تطوير مواقف مسموعة في السياسات العامة.-
 الأفكار مع صناع القرار في الشركة.جهات النظر و تواصل و -
الاستشارة مع الإدارة في الأفعال التي يتم اتخاذها مع نشاطات العلاقات الحكومية و  أن يكون جزءا من-

 في عمليات الشركة.أو الاتجاهات التي تؤثر التشريعات الحالية أو المقترحة 
 توزيعها.بما فيها عمل النشرات الصحفية و  الإشراف عليهاالعلاقات الصحفية و إدارة -
 .جدولة ما سيتم نشرهحول صياغة و التنسيق مع رؤساء الأقسام -
  تحليل ما تكتبه الصحافة المعارضة أو المؤيدةو  ،أعمالهانشره حول الشركة و الاحتفاظ بملفات لما يتم -
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 التوصيات الضرورية.بالقيام و  مناقشته مع المسؤولينو 
 سبات الخاصة.في مناتنسيق البرامج التي ستشارك بها الشركة مديري الأقسام والإدارات في تطوير و مساعدة 

لقاء الشركة و المساعدة في ظهور أفراد التنسيق و -   والأندية والمؤتمراتخطب أمام المجموعات ا 
 المنظمات.و 
 الموافقة على صرف ما يخصص له للقيام بأعماله.العلاقات العامة و تحضير الميزانية التقديرية لقسم -
 العامة.الإشراف على الحملات الإعلانية إذا كان الإعلان تابعا للعلاقات التخطيط و -
دارتها.الإشراف على سياسة التبرعات و -  ا 
 الموافقة على طلبيات المواد الضرورية لسير أعمال قسم العلاقات العامة.-
 صحيفة للشركة.في الشركة بما فيها إصدار  المستخدمالإشراف على برنامج الاتصال -
 المواد الأخرى للمساهمين.ات و ترتيب المطبوعتنسيق و  -
 على موظفي قسم العلاقات العامة.الإشراف وتحديد المهمات و  التخطيط  -
 .(61-67، ص 2525)م، أبو العلا. . بمهمات محددة من قبل رئيس الشركةالقيام -
  وسائلهفي العلاقات العامة و  تصالالا: 
الصدق و   فاهم المتبادل القائم على الثقةالت تدعيمبمقتضاها إقامة و يمكن  لعلاقات العامة هي العملية التيا   
أهمية  صالالاتويمثل  ،الجمهور الخارجيالداخلي و عية الجمهور تو جمهورها بالمؤسسة أو الهيئة وبين  بين

عناصره ل إذا توافرت لديه القدرة على الاستخدام الجيديستطيع لما  ،كبرى بالنسبة لإدارة العلاقات العامة
 ن الاستجابةمنوع ويؤدي إلى خلق  جماهيرها المختلفة،المطلوب بين الشركة و  التفاعلأساليبه، أن يحدث و 

ركة شفبدون الاتصال الدائم تفتقد ال الجماعية،للديناميكية كما يعد السبيل الوحيد  اف الشركة،أهدتجاه 
وي. ع، آل )م، الموس .ة في الشركةوبذلك يعد الاتصال أهم العمليات الإداري ،للتفاعل اللازم لتسيير العمل

 .(06، ص 2516عبد الله. 
 في العلاقات العامة: الاتصال 

 : communicationأ. الاتصال 
ل تواصكلمة على وزن فاعل و مة التواصل)واصل(إن مصطلح الاتصال في اللغة العربية جاء من كل  

ل ما شاركة في العقإلى حدود المتشير كلمة تواصل مصدرها وصال مواصلة، و غة تفاعل و جاءت على صي
 .(10، ص 2514)ب، المشاقية.  .تقاطعي تهاجر وتنافر و يكون نقيض تواصل فبين الطرفين و 
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صورة بالأفكار من شخص إلى آخر أو آخرين ني و المعابها نقل المعلومات و هو العملية التي يتم  الاتصال  
إذن هي بمثابة خطوط  اجتماعي، ذات نشاطتحقق الأهداف المنشودة في المنشأة أو في جماعة من الناس 

 .(71، ص 2511)ه، رضا.  .ديناميكياا التنظيمي لأي منشأة ربط أو الهيكلأوصال البناء تربط 
لىالحقائق من و المعلومات و و  في إطار العلاقات العامة يعرف الاتصال بأنه عملية توصيل الأفكارو      ا 

 للمؤسسة.تفهمها تأييدها و في الاتجاه الذي يضمن الجماهير بهدف التأثير فيها 
 إيصال معلومات، أو الحصول على معلوماتهو عملية يتم عن طريقها في العلاقات العامة فالاتصال    

عيف الاتصال الضإذ أن  إحداث تغيير إيجابي في المجتمع،مما يكون من الضروري أن يكون فعالا بقصد 
 لفعلالمعلومات معرفة ردود ا مما يتحتم على مرسل ،لن يحقق الهدف المطلوببالنتيجة المرجوة و لن يأتي 

 بالمعلومات المجردة فقط. بتبليغهعدم الاكتفاء لدى المرسل إليه و 
ذكية عن الأحداث كمصدر رئيس للمعرفة، وا عطاء صورة واضحة وشاملة و إن وسائل الإعلام تعمل   

ير المعلومات توفلتبادل التعليق والنقد، و تعمل كمنبر كما أنها  هدفا.في سياق يعطي لها معنى و  اليومية
أنها تخلق نوعا من الترابط الموضوعي بين  لها علىمما يمكن من ذلك أن ينظر  الكاملة عما يجري يوميا،

 الإعلام في المجتمع.وذلك تأكيدا على أهمية دور وسائل  العالم الذي يعيش فيه.و الإنسان 
 لأخرى تبعا لعدة عوامل أهمها:ن مؤسسة الإعلام مهذا وتختلف وسائل الاتصال و    
عددها ومدى و  عيالفكري والثقافي والاجتماالاتصال بها ومستواها  المطلوبةنوع وطبيعة فئات الجماهير .0

 انتشارها.
و تلك أ و توصيلها ومدى وضوح هذه الرسالةأالرسالة أو المعلومات المراد معرفتها  حجمنوع و طبيعة و .5

 المعلومات.
 المتاح أو السرعة المطلوبة في عملية الاتصال. الوقت.7
 أو المعلومات المطلوب معرفتها أو نقلها. مدى أهمية وحساسية الموضوع.0
 الجهد المبذول في ذلك.لمعلومات المطلوب الحصول عليها و سرية أو علانية ا.2
 هذه الرسالة أو من وراء معرفة أو نقل هذه المعلومات.من وراء نقل  الهدف.0
 الهدف المطلوب.المرجوة و الفائدة مقارنة بالإمكانيات المتوافرة و التكلفة .3
 : The communication pressمكونات الاتصال :ب
         عناصر العملية الاتصالية فمنهم من يحددها بثلاثة هي المرسل اتفاق محدد حول ماهية لا يوجد    

إليها آخر  أضافوالرسالة والوسيلة والمستلم، و آخر بأربعة عناصر هي المرسل المستلم، وحددها والرسالة و 
 هو التأثير.عنصرا خامسا و 
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 مكونات الاتصال بالآتي: حصر عناصر أوومن هنا يمكن    
 :Senderالمرسل -0

المرسل و أالمصدر  يكون هذا قدويستغل عملية الاتصال و لاتصال وهو الذي يبدأ أو ما يعبر عنه بمصدر ا
 المرسل وثقتهإيمان لمرسل دور كبير في إنجاح الرسالة الإعلامية من خلال ول، شخصا أو مؤسسة

 بالمعلومات التي ينقلها للجماهير.
 : Receiverالمستلم-5
شل من خلاله يتحدد نجاح أو فإليه عملية الاتصال و نتهي وهو الذي ت يقصد به مستقبل الاتصال،و    

ن الصعوبة فإن م تجاه الرسالة الإعلامية،المستلم سلبيا  فإذا كان موقف .هذه العمليةالجهود المبذولة في 
فقا لنقاط إجراء مبادلة المواقع بينهما و هذا ويمكن أن يتحول المرسل إلى مستلم في حالة بلوغ الرسالة لهدفها 
)ع، جرادات. ل،  .امل في مفهوم نشاط العلاقات العفي عملية الاتصال كما هو الحاالبداية والنهاية 

 .(111-151، ص 2551الشامي. 
 : Message الرسالة-7
ترجمته من أفكار ومعلومات خاصة بمصدر معين في شكل لغة يمكن هي الناتج الحقيقي لما أمكن    

ال الفعال الذي يتبلور أساسا في تحقيق الاتصو  الحالة هي الهدف الحقيقي لمرسلهاوالرسالة في هذه  تفهمها،
 .أو أفراد محددين في الهيكل التنظيمي بجهاز

 وسيلة الاتصال:-0
محتويات  ولذلك فإن القرار الخاص بتحديد ،في نقلهاترتبط الرسالة موضوع الاتصال مع الوسيلة المستخدمة 

الرسالة  الذي سيحمل هذهفصله عن القرار الخاص باختيار الوسيلة أو المنفذ لا يمكن الرسالة الاتصالية 
 لوسيلة الاتصال في البيئة التنظيمية منها:أشكال مختلفة من المرسل إلى المستقبل وهناك 

 )وجها لوجه(. إليهالاتصال المباشر بين المرسل و المرسل  -
 التليفون.الاتصال بواسطة  -
 نطاق الأداء التنظيمي(. خارجةالاتصالات غير الرسمية ) -
 من خلال الاجتماعات. الاتصال -
 الاتصال عن طريق الوسائل المكتوبة. -
 )ه، رضا. .إليهالمرسل ن طريق بعض الأشخاص بين المرسل و العبارات عتبادل الكلمات و  -

 .(73-72، ص 2511
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 :)رجع الصدى(المعلومات المرتدة-2
ن مفالاتصال لا يتم بدون معرفة رد الفعل الذي أحدثه لدى المستقبل حتى يتأكد  ،يطلق عليها رد الفعلو 

 .(27، ص 2516)م، محمود. خ، الخطيب،  .فهمه لهاتسلمه الرسالة و 
       

  

 

 

 

 

 

 

 

 .(13، ص 2557)ح، قبايلي.  .يمثل عناصر العملية الاتصالية: 15الشكل رقم 

 ج: أهداف الاتصال:
الأهداف المطلوب تنفيذها والتعرف على على تعليمات  آخرون الصباب و اطلاع المرؤوسين كما أشار .0

 إلى تسهيل عملية اتخاذ القرار.المعوقات بالإضافة مدى التنفيذ و 
  طالخطمثل وضع السياسات و  آخرون العمار و الرئيسة كما يقول مساعدة الإدارة في القيام بأعمالها .5

 التوفيق بين جهود العاملين.وتقسيم العمل و 
الفنية و وتوجيه الموارد البشرية في الإنجاز وينظم قيادة توفير المناخ الإيجابي الذي يرغب العاملين .7

 .والمالية
 .دافالمعلومات من أجل تحقيق الأه والأقسام مع بعضها وتنسيق وصول وتدفقربط المديريات والدوائر .0

 .(71-77، ص 2511)ه، رضا. 
المستوى التخطيطي والتنفيذي من خلال توفير المعلومات للأفراد تخاذ القرارات على تسهيل عملية ا.2

 والجماعات.

المرسل  القناة رسالة ترميز
 "المصدر"

المرسل 
 "المرسل"

 الرسالة القناة

 التشويــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــش

تفسير وترجمة 
 الرسالة

المستقبل 
 يكون المعنى 

المستقبل 
 "المتلقي"
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 يذها.الأعمال ودواعي تأجيلها أو تعديل خطط تنفتعريف المرؤوسين بالتعليمات المتعلقة بأصول تنفيذ .0
 من المشكلات وسبلالمعوقات التي تواجهها ومواقف المرؤوسين التعرف على مدى تنفيذ الأعمال و .3

 جها.علا
 أنشطة المنظمة كما و نوعا.الحصول على احتياجات المنظمة من القوى العاملة التي تطلبها طبيعة .8
 لمناسب.من المصدر اوفي الوقت المناسب و توفير مدخلات الإنتاج للمنظمة بالكمية والسعر المناسبين .0

بات التي والصعو بحقيقة الجهود المبذولة داخل المنظمة مع تعريفهم ببعض المشاكل تعريف العملاء .01
 .(21، ص 2557)ح، قبايلي.  .تواجهها في سبيل تحقيق ذلك

 أقسام هي: ثلاثة فقد قسم أهداف الاتصال إلىزويل  الدكتور محمود أمين أما   
 معرفية: أ.أهداف

يقصد توصيل معلومات أو خبرات جديدة إلى المستقبل أو المالية مثل العملية التعليمية ومثل قراءة الكتب    
 وسماع محاضرة.

 ب.أهداف إقناعية:
ودفاع  ،الانتخابيةفكرة معينة إلى المستقبل المتلقي مثل الإعلانات الحملات يقصد محاولة توصيل    

 المحامين.
 ج.أهداف ترويجية:

 وبات.والأكر مثل المسرح والسينما والتلفزيون والإذاعة البهجة على المتلقي خال السرور و إديقصد    
يقة واضح بينها وفي الحق الأهداف الثلاثة بدون تميزويلاحظ أن الاتصال يحقق أكثر من هدف من هذه 

سخط  رى فنحن نالمتلقي، إنما يضعف من أثر وصولها إلى أن اقتصار رسالة الاتصال على هدف واحد 
كما أن  ،فس بدون جرعة معرفية أو إقناعيةالنالناس على الإنتاج الفني الذي لا يبغى سوى الترويج على 

وجود  أنإلى مستقبلها، كما و لا يمكن أن تصل بنجاح  يخالية من الهدف الإقناعمعرفية  اتصالرسالة 
، ص 2515)م، زويل. . الإقناعيةعد على تحقيق الأهداف المعرفية و عمل يساالهدف الترويجي في أي 

1). 
 أنواع الاتصال في المؤسسة: د:
ر يتتضمن فعاليات الاتصال السائدة داخل المنظمة أنواعا متعددة تعكس طبيعة التفاعلات الرسمية وغ  

  (110، ص 2551)ع، جرادات. ل، الشامي.  يأتي: ماالرسمية السائدة فيها وتتمثل ب
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 الاتصالات الرسمية:-0
خطوط السلطة الرسمية في إطار الهيكل التي تتم من خلال الاتصالات الرسمية هي الاتصالات    

الإدارة اف الاتصالات الرسمية على اعتر  ل. وتتوقف فاعليةالتنظيمي الذي تحدد فيه اتجاهات وقنوات الاتصا
لى العاملين في المنظمة وبين المنظمة وجمهور  فاعليتها وفائدتها،ب وعلى توفر الوسائل التي تنقلها من وا 

 معها من خارج المنظمة.المتعاملين 
مع التعرف  إلى المرؤوسينيساهم الاتصال الرسمي في تدفق المعلومات والتعليمات والتوجيهات والأوامر و    

 .(31، ص 2551نصر. )م، أبو ال .وجهات نظرهم من خلال إرجاع الأثرعلى 
 إلى أربعة أنواع رئيسية هي:تنقسم الاتصالات الرسمية 

 الاتصالات العمودية:-أ
 وعلى الوجه الآتي: إلى اتصالات نازلة وصاعدةوتنقسم بدورها 

 الاتصالات النازلة:-0
حيث يحقق هذا النوع من الاتصال تعريف العاملين  وتتضمن الاتصالات من الرئيس إلى مرؤوسيه،   

غالبا و اقشة الموازنات ومنشورات المنظمة مثل المذكرات واللقاءات الجماعية ومن أدائه،بطبيعة العمل وكيفية 
ن قبل م سلم الأوامر وتنفيذهاخفضة إذ إنها تتكون أساسا من تفعالية التغذية العكسية منها منما تكون 

 .المرؤوسين عمليا
 الاتصالات الصاعدة:.5
إلى الرئيس وتضم نتائج تنفيذ الخطط وشرح تتضمن نشاطات الاتصالات الصاعدة من المرؤوسين    

لات ولا تحقق هذه الاتصا ،المعوقات والصعوبات في التنفيذ والملاحظات والآراء الصاعدة إلى الرئيس
ه الدائم ومرؤوسيه واستعدادالأهداف المطلوبة إلا إذا شعر العاملون بوجود درجة معينة من الثقة بين الرئيس 

 .(116-110، ص 2551)ع، جرادات. ل، الشامي.  .ة إلى التطورلاستيعاب المقترحات والآراء الهادف
 .ذه الرغباتهالصاعد على تحقيق  م الاتصال الرأسيويساعدهيرغبون في القرب من رؤسائهم،  فالمرؤوسون 

 .(32، ص 2551)م، أبو النصر. 
 ومن أمثلته:   

 شفهي:
 تتم وجها لوجه. المقابلات الشخصية التي -
 لخاالندوات والمحاضرات والاجتماعات...على اللقاءات و عمل اختلاف أنواعها والتي تشتمل ت المناقشا-

 .(43، ص 2551)ب، علاق. 
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 كتابي:
. ي والمظالم، المعلومات الإحصائيةالشكاو  ،نظم الاقتراحات الأداء، المذكرات، تقارير الشخصية،الخطابات 

 .(32، 2551)م، أبو النصر. 
 الاتصالات الأفقية والجانبية:.7

تمثل الاتصالات القائمة بين الأفراد والجماعات في المستويات المتقابلة ويعزز هذا النوع من الاتصالات 
العلاقات الضرورية بين المستويات الإدارية المختلفة وتؤدي الثقة المتبادلة بنجاح المنظمة في تحقيق 

 .(116، ص 2551 )ع، جرادات. ل، الشامي. .إلى تعزيز هذه الاتصالاتالأهداف المطلوبة 
 ب.الاتصالات الأفقية:

أو بين وس رؤ مالارية على الرأي يتم بين الرئيس و حيث ركزت البحوث والدراسات في مجال الاتصالات الإد
 في نفس المستوى الإداري. أكثر من الاتصال الذي يتم بين الزملاء المشرف والعاملين،

 عناصر ووسائل وأنواع الاتصال

 

 

 

 

 

 

 

 

 داخل المنشأة.يمثل الاتصالات الصاعدة والنازلة : 17الشكل رقم 

يؤدي الاتجاه و  بشكل أفقي بين العاملين في نفس المستوى الإداري،والاتصال الأفقي فيه تنتقل الرسالة 
حيث يسمح بالتنسيق بين الإدارات المختلفة  إلى إنجاز العديد من المهام في المنظمة،الأفقي للاتصال 
يرفع الروح المعنوية لدى الأفراد ذوي  العديد من المشكلات مماويعمل على حل  لتحسين الإنتاجية،

الإدارة 
 العليا

الوسطىالإدارة   

الإشرافيةالإدارة   

 التنفيذ

 تقرير
 طب
 اقتراح
 استفسار
 أخبار

صاعدة
صالات ال

 الات
زلة
النا
ت 
صالا

الات
   
وبة
مكت

 نشرات 
 خطابات
 تقارير
 أوامر

هية
 شف

 مناقشات
 محاضرات
 مؤتمرات
 اجتماعات
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 سينتحو  بالمشكلة هذا إلى جانب المشاركة في تبادل المعلومات على نفس المستوى الإداري،العلاقة 
  مما يقلل من احتمالات النزاع الوظيفي. العلاقات المتداخلة والجانبية

 الاتصال في اتجاه واحد أو في اتجاهين:
 هذين النوعين في الاتصال كالتالي:ويمكن عقد مقارنة بين    

 .تجاهينيمثل مقارنة بين الاتصال في اتجاه واحد أو في الا: 10جدول رقم 
 .الاتصالات غير الرسمية:2
لعاملين من االاتصالات غير الرسمية هي الاتصالات التي تنشأ في أي منظمة بطريقة تلقائية لما بين    

ي البعض على هذا الأساس الشخص ببعضهمفيتصل هؤلاء الأفراد  شخصية،علاقات اجتماعية وصداقات 
قي دون قيد الأفهذه الاتصالات نازلة وبعضها صاعدة وبعضها على المستوى وقد تكون بعض  التلقائي،

بمستويات  يعترف وهذا التنظيم غير الرسمي لا ،متصلةأو شرط. مادامت هناك علاقات تربط بين الأطراف ال
 ز الرئاسية.المراك السلطة أو

قيقة من حبل ويعتبر  عادية تحدث دائما في أي تجمع من الأفراد، ةيعتبر ظاهر وهذا النوع من الاتصال  
 طبيعةن أبها المعلومات إذ هذا النوع السرعة الكبيرة التي تنتقل ومن خصائص  الاجتماعيةضرورات الحياة 

)م، أبو  .نقل الأخبار يتم في وقت قصير جداوالاحتفالات تجعل خلال اللقاءات والاجتماعات خط سيره 
 .(34-31، ص 2551النصر. 

 
 
 
 

 اتجاهينالاتصال في  الاتصال في اتجاه واحد المعيار )العامل( 
 أبطأ أسرع الوقت 1
 أكثر أقل فهم الرسالة  2
 أدق أقل دقة الدقة في التوصيل 3
 أكثر ضوضاء أهدأ الضوضاء 4
 أقل، قلقا، إيجابي إحباط، تنسيق، قلق، توتر المشاعر 0
 إيجابي سلبي المستقبلين من المرسلموقف  6
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، 2551)ع، جرادات. ل، الشامي.  .اع الاتصالات السائدة في المنظمةمختلف أنو  مثلي: 10الشكل رقم 
 .(117ص 

  الاتصال في العلاقات العامة:وسائل وأساليب 
 وسائل الاتصال في العلاقات العامة:-0

 ،ارجية أو المباشرة وغير المباشرةتلجأ العلاقات العامة إلى وسائل الاتصال المختلفة الداخلية والخ
، 2511)ح، الجنابي.  وبة للمنظمات والمؤسسات المختلفةفي تكوين الصورة الذهنية المرغوتستخدمها 

 .(33ص 
لى الأنواع إ العلاقات العامة وأخصائيويمكننا تصنيف وسائل الاتصال وأساليب العلاقات التي يستخدمها 

 التالية:
 /الهاتف.الأسطوانات/الأشرطة/ ذاعةالوسائل السمعية وهي: الإ -1
 الحاسوب. /السينما/الفيديو/التليفزيون  الوسائل السمعية البصرية وهي:-5
 الملصقات/الفاكس/الإنترنت.//الرسائلالجرائد/المجلات/الكتب/النشرات المقروءة وهي: الوسائل-7
 .(142، ص 1111ص، أبو أصبع. ) .إعلانات الشوارعالصور/الملصقات/ الوسائل المرئية وهي:-0
 

 المدير العام

 المالية -م الأفراد -م التسويق -م الإنتاج -م

 المستهلكون  المجهزين
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، ص 2516)م، محمود. خ، الخطيب. . ووسائل الاتصال طبقا لأشكالهيمثل أدوات : 12الشكل رقم 
21). 

الندوات -إن يستخدموا أشكالا من الاتصال المباشر مثل:ي العلاقات العامة يمكن كما أن أخصائ  
 الرحلات والزيارات. -والأسواق التجاريةالمعارض -المحاضرات والخطابات-والمؤتمرات

شرة لتعزيز صورة مؤسساتهم وذلك طرقا أخرى غير مباالعلاقات العامة يستخدمون  كما أن أخصائي
-تمويل البرامج والبحوث-في الأنشطة الاجتماعية والبيئية المشاركة-الجوائز رصد-التبرعات-ل:مث

 .(143-142، ص 1111ص، أبو أصبع. ) .الحفلات الفنية
 الصحف والمجلات:-

الصحف والمجلات لأغراض وأهداف العلاقات العامة عن طريق كتابة التقارير عن المؤسسة أو  تستخدم
ؤساء ومدراء ر بها مراسلو تلك الصحف والمقابلات التي يجريها هؤلاء مع الصحفية التي يقوم التحقيقات 

ذه هوباستخدام الخاصة بالمؤسسة  والإعلاناتالمؤسسات وكذلك المقالات والنشرات والإحصائيات هذه 
 عن هذه المؤسسات بما يساعد على نقل الصحف والمجلات بناء صورة إيجابيةالفنون الصحفية، تحاول 

 .يلة وتحقيق أهدافها المرسومةمن هذه المؤسسات إلى جمهورها عن طريق هذه الوسالرسائل الاتصالية 
 .(33، ص 2511)ح، الجنابي. 

لعلاقات العامة الأسلوب الصحفي في كتابته للقصة الإخبارية وهي ا أخصائيوكذلك يجب أن يراعي 
 وهي تتكون من: "المقلوب الهرم"سم باالطريقة المعروفة 

 

 أشكال ووسائل الاتصال

 المطبوعةالكلمة  الكلمة المنطوقة الصوت والصورة

 التلفزيون-

 الفيديو-

 السينما-

 الشرائح-

 شاشات العرض-

 

 الاجتماعات-

 الندوات-

 المقابلات-

 الأحاديث الشفهية-

 الأحاديث المسجلة-

 التليفونات-

 

 المطبوعات الداخلية-

 الكتب-

 النشرات-

 الخطابات والرسائل-

 لوحة الاعلانات-

 حامل البيانات-
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 والتي قد تأخذ أحد الأساليب التالية: :المقدمة-أ
 مقدمة من؟-1

 المؤرخ إحسان عباس يحصل على جائزة عربية مرموقة.
 مقدمة متى؟-2

 توزيع جوائز عبد الحميد شومان.الاثنين القادم سيتم 
 أين؟مقدمة -3

 تشهد عمان أسبوعا ثقافيا فلسطينيا.
 لماذا؟:مقدمة -4

 مهرجانا ثقافيا.القدس المفتوحة  تقيم جامعةاحتفالا بيوم الأرض 
 مقدمة كيف؟:-0

 مشكلة المواصلات. تم اقتراح طريقة جديدة لحل
 تفاصيل الخبر/جسم الخبر:-ب

 ل أهمية.قتسير من الأهم فالمهم فالأير بحيث بالجزء يقول الكاتب بتقديم تفصيلات للخ و في هذا
 ج.الخاتمة:

 كتابة الخبر.ويمثل الشكل التالي طريقة 
 

 

 

 

 

 ابة الخبر.يمثل طريقة كت: 10الشكل رقم 

ذا كانت الفرصة  ا المزايا المجلة له فإن والمجلة،خصائي العلاقات العامة متاحة كي يختار بين الجريدة لأوا 
 التالية على الجريدة:

لشرائية ا والقوةالاجتماعي والتعليم والمركز  ،إن المجلة تخاطب الجمهور فوق المتوسط من حيث الدخل-1
 النواحي السالفة. تخاطب الإنسان العادي والمتوسط والعالي من حيث بينما الجريدة

 المقدمة

تفاصيل / 
 جسم الخبر

 الخاتمة
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 فترة أطول. من عمر الجريدة حيث يمكن الاحتفاظ بهاالمجلة عمرها أطول -2
 أفضل من الجريدة.إن نوعية الإنتاج الفني -3
نها مالمتخصصة التي توفر لأخصائي العلاقات العامة اختيار المناسب هناك العديد من المجلات -4

 .(147-140، ص 1111)ص، أبو أصبع.  .لجمهوره المستهدف
 التلفزيون:-
بين الرؤية  يجمعفهو  تصال،لاوسيلة لعن غيره من الوسائل الإعلامية أنه أقرب مما يميز التليفزيون و    

 هو كالإذاعةو  في صورة واضحةوالحركة وأحيانا اللون، ويستطيع أن يكبر الأشياء الصغيرة فتبدو  والصوت
ون زيولا يتطلب التليف، لمشاهديه ويوفر الإحساس الجماعي ،يقدم المادة الإعلامية في نفس زمن حدوثها

 .(07، ص 2511)ع، فرجاني.  .استعدادات خاصة ومواعيد محددة
 الإذاعة:-
 وسيلة مهمة من وسائل الاتصال والإعلام السمعي الحديثة والمؤثرة بشكل مباشر وفوري على الجماهير،  

سة الكلمة المسموعة إلى جماهير المؤس لإيصالوتتميز بقدرتها على تخطي حاجز الأمية والمسافات والزمن 
حمل أن ييستطيع إذا ما وظفت بشكل مهاري ويمكن أن يكون لها تأثير أقوى من الصحف  المختلفة،

 .لدى الجمهور عينةصورة ذهنية مبشكل سليم وفعال ومن ثم تكوين  ضامين الرسالة الاتصالية وتوصيلهام
 .(34 – 33، ص2511)ح، الجنابي. 

 أن يأخذ أخصائي في العلاقات الوسائل الإعلامية المختلفة التي يجبالجدول التالي يوضح قدرات و    
 العامة في الاعتبار.
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 الجرائد  المجلات  الإذاعة  التلفزيون    معايير المقارنة                  
 جيد مقبول جيد قوي جدا الكلي )الكبار والأطفال(معدل الوصول  .1
 جيد قوي  قوي جدا مقبول جدا التكلفة لكل .2
 قوي جدا جيد جيد مقبول إمكانية التحكم في التكرار .3
إمكانية الاستفادة من فترات اليوم المختلفة )في  .4

 الجدولة(
 ضعيف ضعيف قوي جدا مقبول

إمكانية الاستفادة من أيام الأسبوع )في  .0
 الجدولة(

 قوي جدا ضعيف قوي جدا مقبول

 جيد جيد قوي جدا ضعيف استقرار الجمهور .6
مقبول  إمكانية التنبؤ بمستوى الجمهور .7

 ضعيف
 جيد جدا جيد جيد

 جيد جيد جيد جيد التعرض للإعلان .1
 ضعيف مقبول جيد قوي جدا قدرة على فرض نفسه .1

 ضعيف مقبول مقبول قوي جدا التأثير العاطفي .15
 مقبول قوي جدا مقبول مقبول جيدا الحسي التأثير .11
 مقبول مقبول حيد قوي جدا تذكر اسم العلامة .12
 مقبول مقبول ضعيف قوي جدا عرض خصائص السلعة أو كفاءة استخدامها .13
 جيد قوي جدا ضعيف قوي جدا إمكانية الاستفادة من أساليب جلب الاهتمام .14
 ضعيف ضعيف جيد قوي جدا إمكانية استخدام عنصر الفكاهة .10
 ضعيف ضعيف جيد قوي جدا إمكانية استخدام مدخل شرائح من الحياة .16
 قوي جدا قوي جدا مقبول مقبول إمكانية نقل التفاصيل والمعلومات .17
 ضعيف مقبول قوي جدا مقبول جدا إمكانية التأثير على الخيال .11
 جيد قوي جدا ضعيف جيد إمكانية التعرف على الخلاف .11
 قوي  قوي جدا مقبول مقبول درجة المصداقية والاحترام .25
 ضعيف ضعيف قوي جدا مقبول جدا إمكانية مخاطبة الجمهور بأسلوب شخصي .21

 (101-105، ص 1111)ص، أبو أصبع.  الرئيسية الإعلاممقارنة بين وسائل يمثل  :12جدول رقم 
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 التي تصدرها المنظمة: النشرات الخاصة-
ف تصال خاصة حيث تستهدا بالكلمة المقروءة وهي وسائل الاتصال من وسائلتعتبر هذه النشرات    

ة بها أو مجلة خاص مكثفة فقد تصدر المنظمة صحيفة أن موضوعاتها تتطلب تغطية كما جماهيرا معينة،
التي تهم جمهور المنظمة بهدف خلق تأثير معين في اتجاهات  تتضمن عددا من المواضيع والمعلومات

نجازاتها وخططها.الجمهور إزا ومواقف وآراء ذلك  ء سياسات المنظمة وا 
من جماهيرها الخاصة مثال ذلك الجماهير  عها على جمهور أو أكثروقد تصدر المنظمة نشرات خاصة توز   

 الآتية:
على الخطوط لخدمة المسافرين أو ، الجامعةلخدمة طلاب مثال ذلك إصدار نشرة  جمهور العملاء:•

 الفنادق.الجوية، أو لخدمة نزلاء أحد 
 م.أنشطتهكيفية تنمية وتطوير بسياسات المنظمة وتثقيفهم بشأن لإعلامهم  جمهور الموزعين:•
لمقدمة ا لسلعة أو الخدمةمعينة ل لإعلامهم عن مميزات: الخدمةالمستهلكين للسلعة أو المنتفعين ب جمهور•
نجازاتها عن سياسات المنظمة و و  اماتهااستخدو   ذلك.غير و خططها وبرامجها وا 
نجازاتهالإعلامهم بسياسات : جمهور العاملين بالمنظمة• الإدارية وبالسياسات وخططها  المنظمة وا 

 وبالأخبار الاجتماعية في المنظمة وغير ذلك.
نجازاتها لإعلامهم بسياسات : جمهور المتخصصين من رجال الصناعة والتجارة• دورها و  وخطط المنظمة وا 

 غير ذلك.و الأعمال  في ميدان 
نجازاتها وسياساتها لإعلامهم بأنشطة المنظمة و  جمهور رجال المجتمع أو قادة الرأي:• ر خها وغيوتاريا 

 .(122-121، ص 2551)ع، جرادات. ل، الشامي.  .ذلك
 الكتيبات:-
إليهم من وتهدف إلى إحاطة المرسل مقروءة في مجال العلاقات العامة،  خاصةوسيلة اتصال  وهي  

نجازاتهاومعلومات عن المنظمة وسياستها و الجماهير بأفكار  الكتيب يتضمن و  ،تأييدهم، بهدف كسب ثقتهم و ا 
خاصة بالعاملين أو أخرى خاصة بزوار فمنها  هناك عدة أنواع من الكتيبات؛بيانات تهم جمهور المنظمة، و 
والتجارة  الصناعةوهناك نوع من الكتيبات يوزع على رجال  اساتها،يالمنظمة وسالمنظمة توضح لهم أهداف 

 وغيرهم.
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 المراسلات:-
ر إلى إحاطة المرسل إليهم من جماهيتهدف   ،وهي تماثل الكتيبات بكونها وسيلة اتصال خاصة مقروءة   

د راالرسائل الشخصية إلى الأفأو  أو رسائل،المنظمة بالمعلومات والبيانات في المنظمة في شكل خطابات 
 إيجابي في استمرارية العلاقات الطيبة.لما لذلك من أثر  لهم،على عناوين مناز 

ن ، كذلك من الأهمية بمكاومن الضروري أن يراعى الاهتمام بالشروط الشكلية والموضوعية المراسلات   
في ا وأن تنقل إليهم شعورا طيب إليهم المراسلات،مراعاة الظروف الثقافية والاجتماعية للأشخاص الموجهة 

يحاءها لو كافة الأحوال  )ع،  .إليه بأن الرسالة موجهة له شخصيالمرسل هذا يقتضي صدق الرسالة وا 
 .( 127-126، ص 2551جرادات. ل، الشامي. 

 الإعلانات:-
لجأ عن الترويج للسلع والخدمات، فقد تتستخدم الإعلانات لتحقيق بعض أهداف العلاقات العامة فضلا    

 أو لرسم صورة طيبة عنها في أذهان الجماهير.سهاما منها في الخدمة العامة إإليها المؤسسات 
عريف لغرض التوخدمات لذلك تستخدمه العلاقات العامة لسلع سوق لأفكار كما يسوق إن الإعلان قد ي   

 جيدة عنها. ورسم صورة ذهنيةا بأفكاره
مؤسسة فال هذه المؤسسات، جيدة عنذهنية وتكوين صورة تلعب الإعلانات دورا مهما في بناء الثقة و    

يحقق بما موقفها وذكر إنجازاتها و سياستها و العامة تقوم بحملة إعلانية لشرح التي تبدي اهتماما بصورتها 
 .(40، ص 2511)ح، الجنابي.  .فها المرسومةأهدا
 الحاسوب:-
أنشطتها عن طريق إعداد النشرات والجداول في تنفيذ تستخدم إدارة العلاقات العامة أجهزة الحاسوب    

 وغيرها.وطبع الكتب الرسمية والقيام بإجراء البحوث العلمية وتصميم الهياكل التنظيمية 
مهم الحاسوب عند قياالتي يوفرها ويلجأ أخصائيو العلاقات العامة إلى استثمار الإمكانات المتطورة    

لي ة الداخالمنظمعن طريق المعلومات والبيانات الدقيقة عن جمهور العامة وذلك بالتخطيط لبرامج العلاقات 
 والخارجي والتي من شأنها الترشيد في عملية التخطيط في مجال العلاقات العامة.

 الهاتف الجوال:-
تقدم  تستطيع العلاقات العامة أن ،باستخدام هذه الوسيلة الاتصالية الحديثة وبكل ما فيها من إمكانات   

العامة مواكبا لتطورات العصر ومنها وبذلك يكون جهاز العلاقات  ذهنية طيبة عن هذه المؤسسة،صورة 
 وسيلة الهاتف الجوال.
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ين بترك تم الاستفادة من المشالهاتف الجوال بالكومبيوتر وكذلك الانترنت لذلك فقد وبالنظر لاشتراك    
 ل الهاتفيةخدمة الرسائ ويتم عبرالإلكتروني. ميزة تلقي البريد توفير  الهاتف المحمول والإنترنت فتم

 (SMS) وأSERVICE MESSA SHORT  واسع من الخدمات الإخبارية للمشتركين طيف  تقديم
ئط أو وساوالمواقع الإخبارية في شكل نصوص  وبعض الصحف اليوميةتشمل خدمات وكالات الأنباء 

إرسال واستقبال وعرض الصور الملونة والرسوم هذا فضلا عن  متعددة تستقبل بوساطة الهاتف الجوال،
كل ذلك عبر شبكة الهاتف الجوال من هاتف إلى آخر أو من هاتف  والبصرية،المتحركة والمقاطع الصوتية 

 إلى بريد إلكتروني على شبكة الإنترنت.
 الفيديو كاسيت:-
ستخدام لمرونتها في الاوبالنظر  ،للاتصال في العلاقات العامة هي أشرطة الفيديو من الوسائل المرئية   

إذ شاع استخدامها لنقل رسائل المؤسسة إلى جماهيرها الداخلية والخارجية فقد  وتكلفتها المنخفضة نسبيا،
الاجتماعات أو المؤتمرات و قصير أو تسجيل وتصوير الحفلات في تقديم فلم إخباري تستخدم هذه الأشرطة 

 تي عرضت فيها.اء الوا عادة عرضها لاستخلاص النتائج والآر 
 أساليب الاتصال في العلاقات العامة:ب. 
ومن أهم أساليب الاتصالية التي تلجأ إليها العلاقات العامة لممارسة أنشطتها المتنوعة في تكوين صورة    

 يأتي: ذهنية جيدة داخل المؤسسة وخارجها ما
 المؤتمرات الصحفية:.0

رورة لديها تقتضي الضتلجأ إليه العلاقات العامة عندما تكون هنالك أخبار أو معلومات أسلوب اتصالي 
ن أسلوب فعال لتنمية التفاهم وتعزيز أواصر التعاون بيالمؤتمرات ف ،رضها على الرأي العام في المجتمعع

هذا الأسلوب للمؤسسة أيا كانت طبيعة عملها إذ يتيح  ،أو مع غيرها من المؤسسات المؤسسة وجمهورها
هم الجمهور وتفسير سياسة معينة تعن وجهة نظرها بشأن قضية أو مشكلة أو لطرح والترويج لها أو التعبير 

 أو تتعلق بطبيعة العلاقة بينهما.
 المعارض:.5
يهدف إلى إعطاء زواره صورة ذهنية جيدة عن أسلوب مهم من أساليب الاتصال في العلاقات العامة    

أو الإنتاج ودورها في النهوض في المجتمع ومدى التقدم الذي أحرزته في مجال الخدمات جهود المنظمة 
 بناء سمعة طيبة للمنظمة.والتطور، وبهذا يحاول هذا الأسلوب 
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ء صورة يح الفرصة لبناتامة كونها تمن أدوات العلاقات العتعد المعارض أداة حيوية  ،على ما تقدم وبناءا   
 ةويمكن أن يرسخ المعلومات النظرية المعطافضلا عن ترويج المنتجات والخدمات.  ،إيجابية للمؤسسة

 .(36-34، ص 2511)ح، الجنابي.  .للصحفيين والجمهور على حد سواء
 الأحاديث والخطب العامة:.7
ة هي أقدم وسائل الاتصال وهي بعد القصيدة الخطبلاشك أن الغني محمود عبد  الدكتورحيث يقول    

قناتعبيرا عن الإعلام وهي أرسطو  وكانت الخطابة عند أقدم الفنون الأدبية أيضا، عه مشابهة الجمهور وا 
يب بالذكاء الخطويجب أن يتسم  سلاح المجتمع الإنساني في سلمه وحربه،والخطابة منذ كانت  تمالته،واس

مخارج الحروف والمظهر الجيد والقدرة على الإقناع حيث  ماهير وسلامة الألفاظ مناجهة الجوالقدرة على مو 
 .(140، ص 2550)ف، عبد الغنى. ح، البخشونجى.  .والثقافة الواسعة في الموضوع الذي يتحدث فيه

 لابد من مراعاة النقاط الإرشادية الآتية:حاديث والخطب ذات فاعلية وناجحة، أن تكون الأومن أجل  
مباشر  عات لها تأثيرتحدث إليها، وحاول أن تحصر جمهورك في مجمو اختر بعناية المجموعات التي ست-1

عين نتفلسلعة والموحملة الأسهم والمستهلكين ل وتشمل هذه المجموعات الموظفين والعملاء،على المنظمة. 
 والصناعية وغيرهم.المجتمع الداخلي وأعضاء الغرف التجارية بخدمات المنظمة والموردين وأفراد 

بعاد أثم بعد ذلك حدد بدقة  والجمهور الذي ستتحدث معه، اعرف جيدا الغرض من الحديث أو الخطبة،-2
 الموضوع الذي ستتحدث فيه.

توى وهذا يؤكد مح ،ة تبقى في ذاكرتهوموجز رسالة واضحة احرص على أن ينقل الحديث إلى الجمهور -3
 .(Contentالحديث)

ه وتركيز انتباأو موضوعين على الأكثر حتى لا تشتت احرص على أن يركز حديثك على موضوع واحد -4
 الجمهور المستمع.

 إن ذلكف يقوله المتحدث،فلو أن المستمعين لم يفهموا ما  في غاية الأهمية،إن وضوح الحديث مسألة -5
ذلك غالبا إذا تضمن الحديث عبارات لغوية معقدة أو  ويحدث، يعني أن وقت الجميع قد ضاع سدى

 يفهمها الجمهور.معلومات فنية متخصصة فشل المتحدث في شرحها بعبارات بسيطة 
 وفحواها.أن نهدم معناها إن المطلوب هو تبسيط وتوضيح الرسالة بدون 

ي و الأداء جافا غير تلقائأ إذ سيكون الإلقاء أن لا تقرأ نص الحديث كاملا من أوراق أعدت مسبقا،حاول -6
د عند والذي يفتق ضجر المستمعين. إن الاتصال البصري مع الجمهور،قد يسبب ملل و طبيعي  غير أو

ولهذا يفضل أن يكون  أساسي من الإلقاء والأداء الجيد.جزء هام و  الحديث من ورقة معدة مسبقا،قراءة 
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حدد صرة تمختولا يمنع ذلك من الاستعانة بمذكرات  بدون القراءة من ورق مكتوب. عفويا وتلقائياالحديث 
 بها في الحديث أو الخطبة.أو إحصائيات يستعان أو أرقام  ،النقاط التي سيتناولها الحديث

 قبل إلقائه وتجميع معلومات دقيقة وحقائق كاملة مؤكدةالحديث  لموضوععلى الإعداد الجيد  أحرص-7
 وبدقة وفاعلية. كاملة Message الرسالة على توصيل هذا الموضوع لكي تكون قادراعن 
ومثال  ،في محتوى ومضمون حديثك يؤثران تحدث فيها معه،والمناسبة التي ست الجمهور تذكر أن نوع-1

 ي المنظمةالمناسبة لموظف بهذه وأقيمت حفلة بسيطة لإنشائهالو احتفلت المنظمة بالذكرى العاشرة  لذلك
و ساعة أ أن يلقي حديثا لمدة نصف ساعة من رئيس المنظمة هنا لا ينتظرون  الموظفينفإن  للترفيه عنهم،

ب أكثر من ذلك ولا يتطل يحتمل هنا لافالموقف  للمنظمة ومشاكلها، المالية والإدارية يتعرض فيه للأوضاع
عليقات وسرد بعض القصص والت يستغرقها حديث الرئيس في الترحيب بالمجتمعين خمس أو عشر دقائق

عن  ومساهمات الموظفين وبعض الكلمات القليلة بجهودالظريفة التي تثير بسمات لطيفة محببة والإشادة 
 المنظمة. مستقبل

تماما لو كان حديث رئيس المنظمة أمام الجمعية العمومية للمساهمين أو المحللين وهذا عكس الحال    
نما يريد و  ، فالجمهور هنا لم يحضر للترفيهفليس هنا مجال لقصص ونوادر وتعليقات ظريفة ،الماليين ا 

 في اتخاذ قرارات استثمارية.حقائق تفصيلية عن الأوضاع المالية للمنظمة يستند إليها 
 والتنظيم والإنجاز والممارسة. المصداقية والالتزامتتحقق فاعلية الحديث يتوافر عوامل -1

من خلال الخبرة والبحث والإعداد السليم وتجميع المعلومات الكافية عن   crédibilitéمصداقية وتتحقق ال
 الموضوع.

بالتزامك بموضوع الحديث أو عدم أن الجمهور إذا لم يشعر  في commitmentالالتزامتبرز أهمية و   
 اهتمامك به أو إهمال من تقديمه، فإن رد فعل الجمهور سيكون مماثلا.

كذلك و  لمختلفة وتتابعها،ا التحديد الدقيق لمدة الحديث ومقاطع وجوانبه Organisationويعني التنظيم    
 .ثكبها في حدي الأحداث التي ستسترشدللحديث والأرقام والإحصائيات و  outlineالتمهيدي د المخطط إعدا

 .(137-130، ص 2551)ع، جرادات. ل، الشامي. 
كافة يمكن الاستغناء عنه في المجالات  لا العامة هي نشاطمن خلال ما تقدم يرى المؤلف أن العلاقات   

حالة التوازن بين أهداف المؤسسة وهي ممارسة تطبيقية هدفها إقامة  ،غير حكوميةمحكومية كانت أ
الخطط والبرامج العلمية  من جهة أخرى من خلال وضعالجماهير ومصالحها ومصالحها من جهة وأهداف 

الخاصة بالعلاقات العامة وتنفيذها بهدف كسب رضا الجمهور وكسب ثقته من خلال قياس وتقويم وتفسير 
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 وتحليلها بأفضل الأساليببالاعتماد على دراسة الرأي العام ومعرفة اتجاهات اتجاهات وميول الجمهور 
 .(13، ص 2517)م، المشهداني.  .والطرق العلمية الحديثة

  التنظيميموقع إدارة العلاقات العامة في الهيكل: 
على أ في غاية الأهمية ومن ثم يجب أن تعمل تحت إشراف وظيفة مدير العلاقات العامة هي وظيفة  إن   

 رئيسين هما:نائب رئيس مجلس الإدارة لأن ذلك يحقق هدفين  وليكنالمنظمة سلطة في 
منصبه يشترك في وضع السياسات والخطط المتعلقة بجميع نشاطات بحكم نائب رئيس مجلس الإدارة  إن-1

من انطباعات الجمهور ورغباته وثقته  ستتألف الخطط و  إن مدخلات عملية وضع السياساتالمنظمة لذا ف
 ومن ثم تكون المخرجات في النهاية محققة لكل من أهداف المنظمةأو عدم ثقته في معطيات المنظمة 

 ك على النحو الذي يوضح الشكل التالي:الجمهور وذلورغبات  
 
 
 
 
 

 

 .امةيمثل مدخلات ومخرجات العلاقات الع: 13شكل رقم 

ام الإدارات المتخصصة والأقس التزامإلى  ياطة إدارة العلاقات العامة لنائب رئيس مجلس الإدارة يؤدإنإن -5
الذي يخدم العلاقات العامة وحسن التعامل  هات نائب الرئيس بالشكلبتوجوالوحدات الفرعية في المنظمة 

 والجمهور.بين المنظمة 
و أ إدارة العلاقات العامة قد تقع تحت إشراف مدير الإعلانهذا ويلاحظ أنه في الواقع العملي نجد أن    

مر القانونية الأ ون أو مدير الشؤ مدير المالية في حالات أخرى تحت إشراف  المبيعات كما قد نجدهامدير 
 سلبا على كفاءتها.الذي يؤثر 

الإدارة العامة داخل الهيكل  عن تحديد موقع ولةالمسؤ فإن هناك مجموعة من العوامل هي  وعموما   
 :فيما يليأهم هذه العوامل تتمثل و التنظيمي 

لعامة اللعلاقات  إلى إعطاء أهمية أكبريؤدي فزيادة الحجم حجم الجماهير التي تتعامل معها المنظمة -1
 بالعكس. والعكسويرفعها إلى مستوى الإدارة العليا 

 المدخلات:

 انطباعات

 رغبات

 ثقة أو عدم ثقة

 الجمهور

 عمليات التحويل:

 تحليل طلبات الجمهور

 تحليل إمكانات المنظمة

الموازنة بين الطلبات 

 والإمكانات

 المخرجات:

 تحقيق أهداف المنظمة

 

 تحقيق طلبات الجمهور

 التغذية الراجعة
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التي تتعامل مباشرة مع الجماهير  طبيعة عمل المنظمة حيث تزداد أهمية العلاقات العامة في المنظمة-2
نفسها في حاجة ماسة إلى علاقات عامة جيدة وذلك على  تجد هذه المنظماتالمنظمات الخدمية حيث ك

 عكس الحال في المنظمات الإنتاجية.
 أكبر بالعلاقات العامة. للمنظمة حيث يساعد ذلك على إعطاء اهتمام  توافر الإمكانيات المالية-3
ذي ينصب ال كانت الإدارة العليا من النوع التقليديمدى اهتمام الإدارة العليا بجهود العلاقات العامة فإذا -4

داري لإفلا ينتظر أن يكون هناك اهتمام بالعلاقات العامة على عكس النمط ااهتمامه على الإنتاج والبيع 
 المتطور الذي يلقى اهتماما بالغا بأهمية العلاقات العامة.

 على موقع إدارة العلاقات العامةالمنظمة أن تجرى تعديلات وتغيرات  هذا ويلاحظ أنه يتعين على إدارة  
تناول توضيح موقع تالداخلية والخارجية وفيما يلي بعض الحالات التي على البيئة التي تطرأ  تبعا للتغيرات

 :العلاقات العامة الهيكل التنظيميإدارة 
 تبعية العلاقات العامة لرئيس مجلس الإدارة أو نائبه:-0
به مجلس الإدارة أو نائإدارة عامة يرأسها مدير عام يتبع مباشرة رئيس  وهنا تأخذ العلاقات العامة شكل   

ك كما أوضحنا ذلويحدث ويسهل من تأثيره على هذه القرارات الأمر الذي يجعله قريبا من مراكز اتخاذ القرار 
 أما في المنظمات الخدمية أو المنظمات شديدة الالتصاق بالجماهير ويوضح الشكل التالي ذلك.

 
                  

 

 

 

 

 .: يمثل العلاقات العامة كإدارة مستقلة تابعة لنائب رئيس مجلس الإدارة10 رقم شكل

 

 

 

 رئيس مجلس الإدارة

 نائب رئيس مجلس الإدارة

مدير عام 

 التمويل
مدير عام 

 العلاقات العامة
عام مدير 

 التسويق
مدير عام 

 الإنتاج
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 تبعية العلاقات العامة لإشراف إحدى الإدارات العامة بالمنظمة:-5
ل قسم يراها رئيس قسم يعمل تحت إشراف أما مدير التمويل أو الإنتاج أو وهنا تأخذ العلاقات العامة شك 

مكانياتها المادية العلاقات العامة من منظمة لأخرى  قسمالمبيعات ويختلف حجم  بحسب حجم المنظمة وا 
ارات التي وبالتالي يكون تأثيره على القر بعيدا عن مراكز اتخاذ القرار قسم العلاقات العامة وهنا يكون رئيس 

 الشكل التالي ذلك.تتخذ محدودا ويوضح 
 

 

 

 

 

 

 
 .التابعة لأي من الإدارات العامة يمثل العلاقات العامة كأحد الأقسام: 10 رقم شكل

 تبعية العلاقات العامة لأكثر من إدارة عامة:-7
ة الأعمال ازدواجيوفي هذه الحالة يكون لدى المنظمة أكثر من قسم العلاقات العامة الأمر الذي يترتب عليه 

فق بالإضافة إلى تزايد حجم التكاليف التي تنوالأنشطة واحتمال حدوث تضارب وتعارض بين تلك الأقسام 
 الشكل التالي ذلك. ويوضح العاملين ومرتبات  ووسائل الاتصال  برامج الدعاية  على
 
 
 
 
 
 
 
 

 رئيس مجلس الإدارة

 نائب رئيس مجلس الإدارة

مدير عام 

 الأفراد
مدير عام 

 المشتريات
مدير عام 

 التمويل
مدير عام 

 الإنتاج

رئيس قسم 

 الرواتب
رئيس قسم 

 الحسابات
رئيس قسم 

 العلاقات العامة
رئيس قسم 

 المراجعة
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 .ات العامة بتعدد الإدارات العامةيمثل تعدد أقسام العلاق: 01 رقم شكل

عن هذه النقطة نود الإشارة إلى أنه لكي تستطيع العلاقات العامة تنفيذ مهامها وأداء في نهاية حديثنا و    
ي يتم ولك إنجاز مهماتهاإدارة العلاقات العامة ذات تنظيم فعال قادر على دورها بفاعلية لابد وأن تكون 

 :نظيم الفعال لابد من مراعاة ما يليالوصول إلى هذا الت
لوبة منه الأهداف المط أن يكون الجهاز الذي يتم اختياره للقيام بمهام العلاقات العامة قادرا على تحقيق-1

 الاتصالية الرئيسية.و  رسة الأنشطة العلمية والإداريةبمما
 . وموقعه في الهيكل التنظيمي للمؤسسة طبيعة جهاز العلاقات العامةأن يكون واضحا في ذهن المنظمة -2

 :الداخلي لإدارة العلاقات العامة التنظيم
بالتنظيم الداخلي هنا تلك الوحدات التنظيمية التي تقوم بمختلف الأعمال المتعلقة بالعلاقات نحن نقصد 

 الية:المزايا التبين تلك الوحدات والتنظيم الجيد هنا يحقق العامة وطبيعة العلاقات وخطوط الاتصال 
 الاستفادة من التخصص.-1
ت في نشاطا حدوث التضارب أو الازدواجيةبما يمنع التحديد الواضح الاختصاصات والمسؤوليات -2

 العلاقات العامة.
 التكامل والتنسيق بين أنشطة العلاقات العامة.-3
 

 رئيس مجلس الإدارة

 نائب رئيس مجلس الإدارة

الشؤون مدير عام 

 الإدارية
مدير عام 

 الشراء
مدير عام 

 التمويل
مدير عام 
 التسويق

قسم 

العلاقات 

 العامة

قسم 

 المبيعات

قسم 

الدعاية 

 والإعلان

قسم 

العلاقات 

 العامة

قسم 

المشتريات 

 الداخلية

قسم 

المشتريات 

 الداخلية

قسم العلاقات 

 العامة

قسم 

 الرواتب

قسم 

 الحسابات
قسم العلاقات 

 العامة

قسم 

 الإجازات

قسم 

 الخدمات
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 الخطة الإجرائية لتنظيم العلاقات العامة:
 أن التنظيم الداخلي لإدارة العلاقات العامة يجب أن يتم في إطار الخطة الإجرائية التالية: 

 الخطة الأولى:●
 هابعملية يستطيع  العلاقات العامة بناء على معايير وكافة الأعمال التي تأخذ طابع الأنشطةحصر    

 وهذا يبرر أن يكون مفهوم العلاقات هو نشاط آخر، هو نشاط العلاقات العامة أو ما المنظم التمييز بين ما
 لمنظم.ل وتوجهات، واضحا رمضاميعلى  ينطوي  العامة

 ة:ة الثانيالخط●
متخصصة داخل النشاط العام في مجموعة واحدة  ،الأنشطة والأعمال ذات الطبيعة المتجانسةتجميع    

ما الوظيفية فيالأقسام عليه في إنشاء  مما يمكن أن يكون أساسا علميا يمكن الاعتماد ،للعلاقات العامة
فيمن رها تواف الواجبالعلمية والعملية( والمهارات المؤهلات ) نوعوبصورة تساعد على معرفة وتحديد  بعد،

 ستناط بهم مسؤوليات هذه الأقسام.
 ة الثالثة:الخط●
إنشاء قسم لكل مجموعة نشاط يتم  بحيث ،)وحدات إدارية فرعية ( داخل نطاق العلاقات العامةإنشاء    

المناسب الذي يتفق مع طبيعة ونوع الواجبات والمسؤوليات  وا عطاء كل قسم الاسم الوظيفي متخصصة،
 الموكلة إليه.

أكثر بحيث لا يكون العمل الواحد مسؤولية  عند تجميع الأعمال،ة عدم التكرار والازدواجيويجب مراعاة    
 أن يكون مسؤولية القسم المختص فقط. فكل عمل يجب ،من قسم

 ة الرابعة:الخط●
 المناسب.تعيين الأفراد المناسبين في كل قسم وظيفي بوضع الشخص المناسب في المكان 

 ة الخامسة:الخط●
ازن وهنا يجب الاحتكام إلى تو عاتقة. كل حسب حجم المسؤوليات الملقاة على تحديد السلطات الوظيفية  

 السلطة والمسؤولية. 
سلطة لا  أنه فيهوبما لاشك  ،سؤولية الوظيفية(مط لمراكز اتخاذ القرار )مراكز الأن تمنح فقفالسلطة يجب 

منح السلطة لمن لا مسؤولية له يفتح مجالا للتسيب ف ،ولا مسؤولية في غياب السلطة في غياب المسؤولية،
 أساس ولا مبرر لا إجحافا وظلماكما أن تحميل المسؤولية لمن لا سلطة لهم يعني  استخدام السلطة،وسوء 
السلطة يجب أن يكون فضفاضا  فإن ثوب ورة في عملية اتخاذ القرار،درجة من المرونة والمناولإضفاء  له.

 بذلك.إلى الدرجة التي تسمح 
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 ة السادسة:الخط●
في الوحدات  وبين الأقساموبينها  بين الأقسام الوظيفية التابعة للعلاقات العامة،تحديد العلاقات الوظيفية   

العلاقات بين إدارة العلاقات العامة وغيرها من الإدارات في المؤسسة، كما يجب تحديد هذه الإدارية الأخرى 
هنا ليشمل العلاقات الرأسية وهي العلاقات الوظيفية التي تشمل  ويمتد مفهوم العلاقات الوظيفية الأخرى،

 ها في الهيكل التنظيمي.من هو دونة بمن هم أعلى منها، و مالعلاقات العا
لتي تقع معها التنفيذية ا بالوحدات الإداريةفهي التي تربط وظيفة العلاقات العامة أما العلاقات الأفقية    

 المؤسسة.على المستوى الإداري نفسه داخل 
 أساسين هما: الداخلي لإدارة العلاقات العامة وفقا لمحورين ويتباين التنظيمهذا    

 حجم المنظمة: أ.المحور الأول:
 أوضاع:يتم التمييز بين ثلاثة وهذا 

مطبوعات هي قسم العلى سبيل المثال  المنظمات صغيرة الحجم حيث يتبع العلاقات العامة ثلاثة أقسام-1
 وقسم الاتصال بالصحافة ويتضح ذلك من الشكل التالي: قسم العلاقات العامة مع الجمهور، والنشر،

 

 
 
 

 .: يمثل التنظيم الداخلي لإدارة العلاقات العامة في المنظمات صغيرة الحجم00 رقم شكل
 ات وكل إدارة يتبعها عدة أقسامإدار يتبع إدارة العلاقات العامة ثلاث  وهنا المنظمات متوسطة الحجم-2

 التالي:يتضح ذلك من الشكل كما 
 

 

 

 

 .العامة في المنظمات متوسطة الحجميمثل التنظيم الداخلي لإدارة العلاقات : 05الشكل رقم 

رئيس قسم العلاقات 

 مع الصحافة
رئيس قسم العلاقات 

 مع الجمهور
رئيس قسم 

 المطبوعات والنشر

 مدير العلاقات العامة

مدير إدارة الاتصال 

 مع الصحافة
مدير إدارة العلاقات 

 مع الجمهور
مدير إدارة الخدمات 

 الإعلامية

 مدير عام للعلاقات العامة
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على النحو  وذلكإدارة العلاقات العامة مجموعة عديدة من الأقسام يتبع  وهنا المنظمات كبيرة الحجم-7
 الذي يوضح الشكل التالي:

 

 
 
 
 
 
 
 

 .العامة في المنظمات كبيرة الحجم يمثل التنظيم الداخلي لإدارة العلاقات: 07رقم  شكل
حيث نلجأ إلى مجموعة من الأسس الثاني تنوع الأنشطة التي تؤديها إدارة العلاقات العامة ب.المحور 

 إدارة العلاقات العامة. التي يعتمد عليها في تنظيم 
وفقا لهذا الأسلوب من عدة أقسام إدارة العلاقات العامة وتتكون  التنظيم على أساس الوظائف:-0

 الذي يوضح الشكل التالي:عمل معين وذلك على النمط  يتخصص كل منها في تأدية
 

 
 
 

 

 .التنظيم على أساس الوظائفيمثل  :00 رقم شكل
أفرع التي تكون لها وعادة ما نلجأ إلى هذا الأسلوب حالة المنظمات  التنظيم على الأساس الجغرافي:-5

 من المنظمة. النوعويوضح الشكل التالي مثل هذا  في مناطق جغرافية متباعدة متعددة
 
 
 

 مدير عام للعلاقات العامة

مدير الخدمات 

 الداخلية
مدير الاتصالات 

 الداخلية
مدير 

 التخطيط
مدير إدارة 

 البحوث

رئيس قسم 

 الرحلات
رئيس قسم 

النشاط 

 الرياضي

رئيس قسم 

المعارض 

 العامة

رئيس قسم 

الإعلام 

 الداخلي

مدير الاتصال 

 بالصحافة

رئيس قسم 

النشاط 

 الثقافي

قسم العلاقات 

 الاجتماعية
 قسم الخدمات قسم البحوث

 مدير عام للعلاقات العامة

قسم الشؤون 

 العامة
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 .التنظيم على الأساس الجغرافيثل يم: 02رقم  شكل
العلاقات العامة وجب الإشارة إلى أنه لا توجد  عن التنظيم الداخلي لإدارةهذا وفي نهاية حديثنا    

ثابتة لإدارة العلاقات العامة إلا أن أغلب المنظمات الكبرى تشكل وحدات متخصصة في تقسيمات 
 الداخلية.بها وظيفة العلاقات العامة لتغطى التالية المجالات 

المعارض وذلك بهدف إطلاع العاملين على منجزات المنظمة التي  الإعلانات، الإعلام الداخلي:-أ
 شعورهم بالانتماء للمنظمة. معنوياتهم وتعمقهم وذلك بهدف رفع بفضل جهودتحققت 

لزيادة معلومات وتخصص العاملين وكذا النشاطات  :وحدات النشاط الاجتماعي الترفيهي والثقافي-ب
 الرياضية.

 الفنية الخاصة بإنتاج المطبوعات والمواد الرئيسية. وهي تتولى المهام :وحدات التصميم والإنتاج-ج
 عن توثيق العلاقات مع الجمهور بكافة فئاته. ولةالمسؤ وتشمل الأقسام  .وحدات الشؤون العامة:د
والشكاوى والاقتراحات والنشاط الثقافي وتشمل أقسام الاتصال الداخلي  الشؤون الداخلية:وحدات -ه

 والاجتماعي.
 وتشمل أقسام الترويج والإعلان المؤسسي والمعارض والتسهيلات.  وحدات النشاط الخاصة:-و
 أقسام بحوث الرأي العام وتحليل المواد الإعلامية والتخطيط. وتشمل الدراسات والتخطيط: وحدات-ز

 وهذا فيما يلي نموذجا افتراضيا للتصميم الداخلي لإحدى الإدارات العامة.
 
 
 
 
 
 

مدير العلاقات العامة 

 )فرع الإسماعيلية(
مدير العلاقات العامة 

 )فرع الإسكندرية(

مدير العلاقات العامة 

 )فرع السويس(

التنظيم على أساس 

العلاقات العامة مدير 

 )فرع بورسعيد(
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 .التقسيمات الداخلية لإدارة العلاقات العامةيمثل : 00رقم  الشكل
ذا كانت التقسيمات الداخلية    العلاقات العامة تهدف إلى الاعتماد على المنظمة ذاتها في  لإدارة هذا وا 

وذلك بإقامة تنظيمات داخلية متخصصة لهذا الغرض دون الاعتماد على المستشار  إدارة العلاقات العامة
الداخلية  بالعلاقات العامة أي ومن ثم فإن التقسيمات الخارجي أو على الوكالات الخارجية المتخصصة

 العامة تعتبر أفضل من الاعتماد على المستشار الخارجي للأسباب التالية: لإدارة العلاقات
 على تنفيذ سياسات المنظمةأن مدير العلاقات العامة يعتبر جزءا من الفريق الذي يخطط ويشرف -1

 أن يكون أمينا ومخلصا للمنظمة وأهدافها. ولهذا يفترض فيه 
لم ما لذلك فهو يعالعامة يكون مطلعا على تفاصيل تنظيم ووظائف جميع الوحدات العلاقات أن مدير -2

 هي المشكلات التي تواجهها المنظمة بالتفصيل.
فإن استدعاؤه من قبل المدير أو  ولأن المدير ووحداته غالبا ما يكون في المركز الرئيسي للمنظمة،-3

يوميا على  إدارتها مطلعاعليه أن يكون رئيس المؤسسة أو مجلس  الأمر الذي يترتب يكون سهلا،نائبه 
وهذه الفائدة لا تتحقق عن  مع جميع جماهيرها الداخلية والخارجية،سير عملية العلاقات العامة للمنظمة 

 مستشار خارجي.طريق 
ية واضعي سياسات المنظمة في مجال العلاقات العامة تكون سريعة وغير رسم إن الاتصالات بين-4

 والقرارات حاسمة.
 مساوئ الاعتماد على التنظيمات الداخلية دون المستشار الخارجي فإنها تتمثل فيما يلي:أما    
ذلك على أنها صحيحة وبالمنظمة ويعتمد إجراءاتها  الموضوعية حيث أن المدير يكون متحيزا إلى انفقد-1

 الجمهور. بانطباعات لا يهتم
أعمال المنظمة مألوفة لديه لدرجة يصعب معها عليه أن يقتنع قرب المدير من وحدات التنظيم يجعل -2

 الجمهور.بضرورة التغيير لملائمة آراء 

 مدير عام للعلاقات العامة

بحوث 

العلاقات 

 العامة

النشاطات 

 الخاصة
الخدمات 

 الإعلامية
الشؤون 

 الإدارية

النشاط الاجتماعي 

 والثقافي
الإعلام  الإعلانات المعارض

 الداخلي

النشاط 

 الداخلي

النشاط 

 الرياضي

النشاط 

 الداخلي
النشاط 

 الداخلي
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عينة أو في أعمال موأفرادا يجعله يغرق في مشكلات إدارية كون المدير موظفا في المنظمة يدير وحدات -3
 تتطلب حلا فوريا.في مشكلة عاجلة تبعده عن النظر 

وقد يحدث العكس حيث ينشغل  التخطيط همليالمدير في تنفيذ برامج العلاقات العامة قد تجعله  انشغال-4
 ت الكافي للتنفيذ.بالتخطيط كليا ولا يتبقى له الوق

صحيح أن نجاح  المضلل،لمنجزات المنظمة إلى الشعور بالغرور  قد يؤدي حماس المدير وموظفيه-0
ي ف في المنظمة، ولكن المغالاة على مدى الحماس من إدارة العلاقات العامة العلاقات العامة تتوقفمهنة 

، ص 2550)م، الصيرفى.  .المؤسسة تقود إلى الغرور والانخداع الذاتي وفي النهاية إلى فشل التحمس
12-16) . 
 خطوات إعداد الهيكل التنظيمي لإدارة العلاقات العامة:كانة و م 
 إعداد الهيكل التنظيمي لإدارة العلاقات العامة بمجموعة خطوات:ويمر   
لتأكد من بدقة لويجب تحديد الأهداف والأنشطة المباشرة وتحليلها  الأنشطة المباشرة:الأهداف و تحديد -0

 الوظائف المطلوب القيام بها لتحقيق تلك الأهداف.
ه هذوهذه هي الأعمال المطلوبة لخدمة أو دعم الوظائف الأساسية وتشمل  تحديد الأنشطة المساعدة:-5

تدبير الموارد اللازمة وتوفير وتدريب العاملين وشراء المعدات والآلات وغيرها من الأعمال  الأعمال،
 المساعدة في أداء الوظائف الأساسية.

 اك ممكناأو ذهذا  كلما كان تجزئتها،أو والخطوة التالية هي تجميع الأنشطة  تجميع أو تجزئة الأنشطة:-7
إلى بيرا ك فإذا كان حجم العمليات المتوقعةعلى أساس حجم العمليات المتوقعة... أو التجزئة ويتم التجميع،

ا كان أما إذ ن تعيين شخصين لأداء هذا العمل،م فلابد ،حد يتطلب كل وقت العمل الذي يبذله شخصان
 أخرى مشابهة. حجم العمل المتوقع قليلا فإنه يجب في هذه الحالة تجميعه مع عمليات 

 يمات أو وحداتفي تقسوبمجرد تحديد المراكز المختلفة للعمل يجب تجميعها  خلق التقسيمات التنظيمية:-0
تقسم إدارة العلاقات  وعادة، أقساما أو إدارات أو قطاعات أو مكاتب أو وحدات. تنظيمية وهذه تسمى:

 العامة تبعا لواحد أو أكثر من التقسيمات التالية:
 الأسلوب الاتصالي العام أولا:
سائلها التي توجه ر  وتوزع مسؤوليات الأقسام في هذا الأسلوب على أساس وسائل الاتصال الجماهيرية   

تنظيم المؤتمرات و  الصحفية وتوزيعهافيكون هناك قسم للصحافة يتولى صياغة البيانات  العام.إلى الجمهور 
آخر سم ق ويخصص إلى إصدار صحيفة المؤسسة، بالإضافة ،ورعاية العلاقات بالصحفيين الصحفية،

وفي  ،وخامس لإنتاج المطبوعات والنشرات ،ورابع للندوات وثالث للإنتاج السينمائي، للإذاعة والتلفزيون،
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ي بعض ف بينما يقوم بهذه الوظيفة للتخطيط الإعلامي،مستقل يخصص قسم  بعض إدارات العلاقات العامة
لى يعتمد عومن الواضح أن هذا التقسيم  العامة بمساعدة رؤساء الأقسام،الإدارات الأخرى مدير العلاقات 

 بالأسلوب الإعلامي أو الوظيفي.الوسيلة الإعلامية ولذلك يسمى أحيانا 
 الأسلوب الاتصالي النوعي ثانيا:
م للاتصال فقس على أساس الجماهير النوعية للمؤسسة، هذا الأسلوب يتم توزيع العمل على الأقساموفي   

يعة بع للمتعهدين، أو غير ذلك من الأقسام حسب طبورا وثالث للموردين، مستهلكين،وثان لل ،بالمستثمرين
 نشاط المؤسسة وعلاقاتها.

أكان ذلك  سواء قطاع من هذه القطاعات، المؤسسة بكلعن رعاية علاقات  ولامسؤ ويكون كل قسم   
بالأسلوب  ويسمى هذا الأسلوب أحيانا الجماهيرية.وسائل الاتصال المباشرة أم بالاستعانة بالوسائل باستخدام 
من أشكال الاتصال وفنا من فنونه فإن هذه التسمية تصبح تسمية شاملة  لاكان الإعلام شكولما  الاتصالي،

 التقسيم.غير معبرة عن طبيعة 
 الأسلوب الاتصالي المزدوج ثالثا:
للاتصال بقطاعات الجماهير المؤثرة على على تخصيص بعض أقسام الإدارة ويعتمد هذا الأسلوب    

مة تاج مواد الاتصال لخدبإنالتي تقوم بالإضافة إلى بعض الأقسام الإعلامية  بشكل مباشر،المؤسسة 
 فالأسلوب الثلاثةهناك تفضيل مطلق لأي من هذه الأسباب وليس  ،كذلك الجمهور العام والجماهير النوعية

مكاناتها التي تستعين بها على تحقيق هذه الأهداف.وأهدافها، الأمثل هو ما اتفق مع حاجات المؤسسة   وا 
لى جانب أقسام البحوث    كإعداد الحفلات  لنشاط الداخلي،والإعلام تخصص بعض الإدارات قسما ل وا 

 ،في المناسبات العامة والخاصة وتنظيم المسابقات الرياضية والثقافيةوتوزيع الهدايا  عارض،والم والرحلات،
 ى بعضوتبدورفع الروح المعنوية لديهم إلى الترفيه عن العاملين  وغير ذلك من الأنشطة التي تهدف

للشؤون تجعل فلتنفيذية القائمة في هذا المجتمع والهيئات التشريعية واالإدارات اهتماما كبيرا بالمجتمع المحلي 
هي المسؤولية الأولى للإدارة، بل إن إدارتها وأحيانا تصبح هذه الوظيفة من أقسام العامة قسما أو أكثر 

في الولايات المتحدة الأمريكية تجعل إدارة العلاقات العامة بها قسما في إدارة أكبر تسمى بعض المؤسسات 
 كن أساسي من أركانها.ور رغم أن هذه الوظيفة هي من صميم العلاقات العامة امة إدارة الشؤون الع

ا من ناحية أقسامهبين  العامة على تخصيص قسم قائم بذاته للتنسيق العلاقات وتحرص بعض إدارات   
يكون  المؤسسات وبين إدارات المؤسسة التي تؤدى أعمالا قريبة الصلة بها من ناحية أخرى، ففي بعض

دارة تجعله بعض المؤسسات الأخرى إ بينما الإعلانات أحد الأقسام الرئيسية في إدارة العلاقات العامة، قسم
ن أكما أن طبيعة عمل بعض المؤسسات تجعل من الضروري  إدارة المبيعات. أو تضمه إلىقائمة بذاتها 
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ذه الإدارات يصبح التنسيق بين ه ومن هنا الإنسانية،للعلاقات الصناعية أو العلاقات  يكون بها إدارة مستقلة
غالبا ما  الإدارات والأقسامالتنسيق بين هذه أن مسؤولية ورغم  والأقسام من المهام الرئيسية في أي مؤسسة،

 .مستقل لهذه المهمة في إدارة العلاقات العامةتناط برؤسائها إلا أن بعض الإدارات تفضل تخصيص قسم 
 تخصص معظم الإدارات قسما مستقلاولكي تؤدي أقسام العلاقات العامة الفنية ووظائفها على أكمل وجه 

لبها بالمعدات والأدوات التي يتطالفنية إمداد الأقسام الأساسية  تكون مسؤوليته للشؤون الإدارية والمالية
ن كا إدارة العلاقات العامة،تبعا لحجم  ويتباين حجم هذا القسم من مؤسسة إلى أخر ،العمل الفني ن من وا 

-12، ص 2550)ع، عجوة. م، يوسف. أنه من الأقسام الأساسية التي يصعب الاستغناء عنها. الواضح
14). 
 التقسيمات:تجميع -
 قاتهاتنظيمي يبين مواقعها وعلافإنها ترتب في هيكل  عندما يتم تقسيم الإدارات والوحدات والأقسام،   

ي ل تنظيمي آخر يعرف بالتنظيم الدائري والذوهناك شك الشكل الهرمي، الهيكل التنظيمييأخذ  وغالبا ما
لى جانب هذين دائرة  عينة الإدارات والأقسام بمثابةتكون  لمصفوفة االشكلين فهناك تلتف حول الرئيس وا 

المتخصصين تربطهم و  تستلزم وجود عدد من المديرينالتنظيمية والتي تستخدم عندما تكون هناك مشروعات 
 شروع الذي يقوم بتصميمه وتنفيذه.بالمصفوفة علاقة الم

 
 
 
 
 
 
 
 

 .التنظيمعملية يمثل : 03رقم  الشكل
 عملية التنظيم:-
عضها ببوهي أسس مرتبطة يجب أن يقوم على مجموعة من الأسس  ولكي يكون التنظيم علميا سليما،   

نناقش من هذه الأسس الهامة التخصص وتقسيم العمل ووحدة  وتوجد بينها علاقة تأثر وتأثير وسوف
وتناسب السلطة والمسؤولية  ،الاختصاصاتوتحديد  ووحدة الأوامر، خطوط السلطة،ل وتسلس الهدف،

 تحديد الأهداف والأنشطة الأساسية

 تحديد الأنشطة المساعدة

 تجميع أو تجزئة الأنشطة إلى وظائف

 تجميع التقسيمات لتكوين الهيكل

 توزيع الوظائف في تقسيمات
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-16، ص2551)ع، عجوة. ك، فريد.  .والتنسيق ،الإشرافونطاق  واللامركزية وتفويض السلطة،والمركزية 
17). 
 التخصص وتقسيم العمل:-0
تصرف إلى ي فهو وذلك حتى يحصل منه على أحسن النتائج، يجب أن يؤدي كل فرد العمل الذي يتقنه،  

 هذا الأساس أو المبدأ من أقدمويعتبر  ويوجه جميع اهتماماته إليه.هذا العمل بالذات ويركز مجهوداته 
 وهو يتناسب مع طبيعة الأشياء. مبادئ التنظيم جميعا 

 وحدة الهدف:-5
لهدف ومن الضروري أن يقسم ا ،هو الرباط النفسي الذي يربط الأفراد والجماعات والإداراتيعتبر الهدف    

لا  وحدة حتىولكن لابد أن تكون بين هذه الأهداف  ،إلى أهداف جزئية أو فرعيةأو الأهداف الرئيسية 
 تعطل سير العمل.ييحدث تناقض بين المصالح و 

 تسلسل خطوط السلطة:-7
وقفت  والحدود التي فوض إليه السلطة مصدر هذا التفويضالموهذا الأساس يتطلب أن يعرف الشخص    

إن  مشكلة تتجاوز حدود صلاحياتهوكذلك الشخص الذي يمكن الرجوع إليه في حالة وجود  سلطاته،عندها 
يساعد بلا شك في عملية اتخاذ القرارات وكذلك في السلطة من أعلى إلى أسفل التنظيم وضوح تسلسل 

منه  ستقىيويعرف بالتالي المصدر الذي فرد في التنظيم يعرف حدود صلاحياته عملية الاتصالات لأن كل 
 .هذه الصلاحيات وكذلك المصدر الذي يملك صلاحيات وسلطات أكثر في التسلسل الإداري 

 
 
 
 
 

 التسلسل الإداري.يمثل : 00رقم  شكل
 .التسلسل الإداري يمثل : 00رقم  شكل

 وس بدءا من أعلى التنظيم إلىوالمرؤ يعني العلاقة بين الرئيس من هذا المنطلق  الإداري  والتسلسل   
علاقات ضا العاملين تحتهم أي بالمدراءتربطهم علاقات محددة وهؤلاء فالمدير العام يرتبط بنوابه ب أسفله،
 .وسين حتى نصل إلى قاعدة التنظيمبين الرؤساء والمرؤ وهكذا تستمر العلاقات  ،محددة

 

 الإدارة العليا

 الإدارة الوسطى

 الإدارة الإشرافية                          الدنيا

 الموظفون                             العمال
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 وحدة الأمر:-0
لأن ذلك يحدد  أو مدير واحد.وسون أوامرهم وتوجيهاتهم من رئيس المرؤ تلقى المبدأ ي تبعا لهذا   

من رئيسين أو وسون يأخذون الأوامر أما لو كان المرؤ  ،ويضمن التنسيق ويوحد المجهوداتالمسؤولية 
، ص 2550)ع، عجوة. م، يوسف.  .ذا تناقضت الأوامر فيختل التنفيذإأكثر فإن ذلك بسبب ارتباكهم 

16-17). 
 تحديد الاختصاصات:-2
حدد ت وتضع كل مجموعة من الأنشطة في وظيفة معينة، أهدافها،تقود الإدارة الأنشطة اللازمة لتحقيق    

ظائف بالو  حدود واجباته ومسؤولياته وعلاقاتهلها اختصاصاتها بحيث يعرف الموظف الذي يؤديها 
 .(11، ص 2551 )ع، عجوة. ك، فريد. .ويتضمن تحديد الاختصاصاتالأخرى 

التي تؤدي  والظروف جبات الإضافية أو تتابعها المرحليللوظيفة وترتيب هذه الواالواجبات الرئيسية    
طاق السلطة والمسؤولية ونوحدود أو غير المتكررة والطارئة  الإضافيةوالواجبات  الواجبات في إطارهاهذه 

 .(11، ص 2550)ع، عجوة. م، يوسف.  .الإشراف
 والمسؤولية:تناسب السلطة -0
وتتضمن السلطة حق إعطاء الأوامر المخولة لشاغل وظيفة معينة ويقصد بالسلطة الصلاحيات    

من جانب وحق اتخاذ القرارات في حدود معينة ملزمة للتنفيذ والحصول على الطاعة من المرؤوسين 
للسلطة في الإدارة أنه في مقابل حق الرئيس في إعطاء الأوامر ويتضمن المفهوم الحديث  المرؤوسين.

)ع،  .يكون القرارات المتخذة فعاليتها لهذا الحق حتىمن الضروري وجود قبول المرؤوسين واتخاذ القرارات 
 .(25، 2551عجوة. ك، فريد. 

 المركزية واللامركزية:-3
ي فلإدارة العلاقات العامة حيث يتركز جميع العاملين بالإدارة  تأخذ بعض المؤسسات بالأسلوب المركزي    

ي المتخصصين لممارسة بعض وظائفهم فيتحرك بعض المقر الرئيسي وعنه تصدر جميع الأنشطة ومنه 
ي وظيفة العلاقات العامة ف إلى إهمال المؤسسات بعض وقد تلجأ  فروع المؤسسة طبقا للخطة الموضوعة،

يصبح  إلى الأسلوب اللامركزي حيثبينما يلجأ البعض الآخر  فروعها وتقصرها على المقر الرئيسي فقط،
طبقا لظروفها المتميزة  مة خاصة تمارس نشاطها من خلالهلكل فرع من فروع المؤسسة إدارة علاقات عا

 .(11، ص 2550)ع، عجوة. م، يوسف.  .وفي حدود الإمكانات المتاحة لها
أن تتاح  تعتقده الإدارة العليا من أنه ينبغي إلى ماكفلسفة فهي تشير  واللامركزية هي فلسفة ووسيلة،   

مكانياتهم  ينبغي أن  وعلى ذلك ،ولينمسؤ أشخاص واستخدامها كلجميع العاملين الفرصة لتنمية مواهبهم وا 
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ي أسلوب هفإن اللامركزية  وكوسيلة من المستويات الأعلى، والمعونات الضروريةعلى التأييد يحصلوا 
يزرع السلطة على الوحدات نصف المستقلة في اتخاذ القرار والتي تمارس بدقة وسائل الرقابة التنظيم حيث 

 للتأكد من أن الوحدات المستقلة تعمل لتحقيق الأهداف المشتركة.
 طاقة كل فرع على حده، وتحتاج في نفس نأكبر مجهدا  ولما كانت هناك بعض الوظائف التي تتطلب   

ين بعض المنظمات في الجمع بالظروف المتباينة لكل فرع فقد بدأت  ة لملائمةالوقت إلى قدر من المرون
)ع، عجوة. ك،  .الأمريكية Exxonمثل مؤسسة بمزايا كل منهما الأسلوب المركزي واللامركزي للتمتع 

 .(21، ص 2551فريد. 
إطار هذه  الخاصة فيلكل فرع واجباته الفروع في وضع الخطة العامة ويحدد تشترك  وفي هذا الأسلوب   

 لإدارة العلاقات العامة في المقر الرئيسي. الخطة مستفيدا من الإمكانات الفنية المتاحة
 نطاق الإشراف وحجم الهرم:-0
دات ويتم في وح حيث يتم تجميع بعض الأنشطة هو هرم الوظائف.إن أساس الهيكل التنظيمي الرسمي    

 سؤوليةتتركز فيه المشخص واحد على قمة الهرم تجميع الوحدات في وحدات أكبر وهكذا حتى يكون هناك 
ل إلى من المستويات الأقتبدأ السلطة الرسمية  لنظرية التنظيم الكلاسيكية فإن خطوطوطبقا  ،والسلطة

احدا يتلقى و  رئيسادات بأن لكل شخص وفي كل مستوى توجد تأكيالمستويات الأعلى حتى تصل إلى القمة 
مر ت  فإن الاتصالات إلى أعلى أو إلى أدنىوعلى ذلك  منه التعليمات ويعطى له المعلومات والبيانات،

 للنظرية الكلاسيكية.الرسمية وبذلك تتحقق عدة مبادئ طبقا عبر القنوات 
 مبدأ التسلسل الرئاسي.-1
 مبدأ وحدة الرئاسة.-2
 .(11، ص 2550)ع، عجوة. م، يوسف. . يضهاثم تفو شخص واحد في مبدأ تركيز السلطة -3
ميع جويمكن القول أن تعدد المستويات الإدارية معناه طول خط السلطة ذلك الخط الذي تمر عن طريقه    

لى  طول المسافة  -بداهة-المسؤول الأول عن المنظمة وكل مستوى إداري زيادة معناه الاتصالات من وا 
وزيادة وصعوبة الاتصال سواء إلى أعلى أو إلى أسفل وبالتالي صعوبة الأول والمنفذين  ولالمسؤ بين 

نها سيتم مفإن بعض القرارات لاسيما المهم التنسيق ومهما فوضت السلطة إلى المستويات الإدارية الأقل 
 يذ.للصورة عند خط التنفيتخذ القرار مطابقة  الصورة عندماإن من الحكمة أن تكون  في أعلى المستوى،

حيث يحاول كل شخص  DALE ديلارنست  المتراكم على حد تعبير وكلما زادت الفرصة لسوء الفهم   
ليمات تصل تلك المعلومات أو التعالسيكلامى وربما لا تركيبة أو التعليمات في ضوء تفسير المعلومات 

 على الإطلاق.
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 أو الهابطة. سواء الصاعدةيلي بالنسبة للاتصالات  ماخط السلطة يحدث  فطول
 .أو غير مقصودمقصود أن تصل وبها تحريف أما -أ
 أما أن تصل متأخرة جدا بعد فوات الأوان.-ب
 أما لا تصل على الإطلاق.-ج
 التنسيق:-0
هم واحد من أ هو  بين الأفراد والجماعات الذين تتداخل أعمالهم،هو تكوين علاقة متعاونة والتنسيق    

بداخل الإدارة الواحدة أكثر كما أن عمل من  فعمل الإدارات متداخل المشاكل المهمة التي تقابلها المنظمات.
أي قنوات يمكن  Bridgesأسماه الجسور  مامواجهة هذه المشكلة بإقامة " فايول"هنري تداخلا وقد حاول 

الاتصال المباشر دون حاجة إلى أن يمر الموضوع من خلال الرؤساء بها للمديرين على نفس المستوى 
ة عمليات بذلك يساهمون في سرعوالتدرج الهرمي الصاعد والهابط فعندما يتصل بالمعاونين مباشرة فإنهم 

 ينسقون جهودهم بشكل أكثر كفاءة. الاتصال وعادة ما
 Chester Barnard برناردا شستر اقترحه Linkagesالوصلات وهناك طريقة أخرى للتنسيق هي    

حيث أفاد بأن المنظمة أساسا يجب أن تتكون من وحدات ذات عشر أفراد أو أقل وهذا العدد الصغير 
دات التي الوح رؤساءفإن داخل النشاط الوظيفي ولتنسيق العمل  المقترح يمكن من زيادة السعادة والرضاء
  Execvtiveببعضها يجب أن يكونوا وحدة تنفيذية من المدراء ترتبط ببعضها أو ذات العلاقة الرئيسية 

unit يث ح. مثل هذه الوحدات هي فريدة أو خاصة في تكوينها لإدارة وتوجيه الأعمال المتداخلة والمشتركة
هي مجموعة العمل الأصلية التي يديرها كل أن المديرين أعضاؤها دائما ينتمون إلى مجموعتين الأولى 

مجموعات  تنسيق بينالوحدة الجديدة التي تكونت من هؤلاء المديرين لل والثانية هي تلك المجموعة أومنهم 
 .(24-22، 2551 )ع، عجوة. ك، فريد. .العمل الأصلية
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 للعلاقات العامة الصورة الذهنية الجمهور و  :الثانيالمبحث 
 :جمهور العلاقات العامة 

 العامة:مفهوم الجمهور في العلاقات 
سة ، فتكون إدارة المؤسبالمؤسسةأساسا مع عدد من فئات الجماهير ذات العلاقة تتعامل العلاقات العامة    
شاط ذو نالعلاقات العامة كما أسلفنا الذكر ف ،الجماهير هي الطرف الثانيوفئات أولا في هذا التعامل  طرفا

فاعلا ن يمثلان تإلى المؤسسة وأن كلا الاتجاهيومن الجماهير اتجاهين من المؤسسة إلى فئات جماهيرها 
 .(153، ص 2513)ل، الشامي. .مع رأي الجماهير

وسائل ثقافية مشتركة و تجمع بينهم مصالح مشتركة وقاعدة  للأفراد تدل على أية رابطة جمهور،وكلمة    
و جغرافية أيتحتم أن ينطبق على أية وحدة طبيعية  عن مفهوم الجمهور لاآلية مختلفة من الاتصال فضلا 

لرياضة را لوجمهو للموسيقى وجمهورا للثقافة والأدب وجمهورا للسياسة وهكذا فإن هناك جمهور  ،أو سياسية
هم ، و لكل فنان أو نجم رياضي أو شخصية مرموقة جمهوره الخاصوجمهورا للسياحة وحقيقة الأمر أن 

 .(133، ص 2517)م، المشهداني.  .يشكلون فئة من المعجبين به
و مجموعة ه" نظرهم فيه فهناك من يقول بأن الجمهور:وجهات واختلفت  عرف الكثيرون )الجمهور( ولقد 

 وظروف بيئة واحدة". وقيادة واحدة مصالح واحدة،وتجمعهم  ،ماعات من الناس يجمعهم موطن معينأو ج
سقاط والسيطرة عليهم،الجمهور( بأنه مجموعة الناس الذين يسهل توجيههم وهناك من يعرف )- المعلومات  وا 

 سلوك هذا الجمهور في الاتجاه المرغوب فيه. يكون  بحيث إليهم،
لهم بعض الصفات بأنه أي مجموعة تتكون من شخصين أو أكثر  الجمهورOgle   أوجل ويعرف-

 .المشتركة
ا يرتبط كم عن غيرها بتصرفات خاصةبأنها جماعة من الناس تتميز  إمامإبراهيم كما يعرفه الدكتور -

 .(11، ص 2516)أ، أيوب وآخرون.  .أفرادها بروابط معينة
 إلى جماعات التي تشارك بفاعلية فييعرف الجمهور كذلك على أنه "مصطلح يتم الإشارة من خلاله  كما 

قيام ويحاولون ال أن المشكلة موجودة مشكلة واحدة، ويدركون أو أنه جماعة يواجهون ، مناقشة القضايا العامة
 .(135، 2522. )م، محمودي ."هذه المشكلةبعمل ما تجاه 

ات بصفهم جماعة من الناس تتميز عن غيرها  وخبراء العلاقات العامة يقصد بالجمهور:وعند رجال    
 يم،تقع في محيط نشاط المؤسسة أو التنظوهذه الجماعة من الناس  خاصة كما يرتبط أفرادها بروابط معينة،
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 ين هؤلاء الناس،بأي هناك تفاعل متبادل بين الطرفين، كما أن هناك مصلحة مشتركة  وتتأثر به،وتؤثر فيه 
 وأحيانا يكون العالم برمته.وأحيانا يكون هذا المحيط مدينة أو إقليما 

بأنه فئة أو جماعة من الناس تتميز العلوم الاجتماعية  في Audienceالجمهوروقد استخدم مصطلح    
 أو روابط معينة.صفات مشتركة وتجمع أفرادها  عن غيرها بخصائص أو صفات خاصة،

 مهور:تكون منها ما يعرف بالجإذا جمعت  ،سوسيولوجيةويقسم عالم الاجتماع "هربرت بلومر" أربع مركبات 
 يزهاتميعضوية الجمهور قد تجئ من جميع مسالك الحياة ومن جميع الطبقات الاجتماعية التي يمكن .1

 صيل الثقافي،في التحمختلفين في المهنة، مختلفين  أن تضم أناس مختلفين في المكانة الطبقية،ويمكن 
 الخومختلفين في الثروة..

 .(130، ص 2517المشهداني.  م،) .الاسم والهوية ي.الجمهور أناس كثيرون غير معروف2
اهتمامها بتوضيح وتحديد يعتمد على مدى فإن نجاح إدارة العلاقات العامة في أداء مهامها  وهكذا،   

عامل إذ أنه بدون فهم أو وعي لمعنى الموضوع الذي تتالمفهومات التي تتعامل معها على المستوى التطبيقي 
حدد إدارة ولهذا لابد وأن ت دارة من أعمال على كافة المستويات،فائدة فيما تؤديه تلك الإمعه لن يكون هناك 

ا إجرائيا أو تعرفه مجموعة المفاهيم التي تتعامل معها، قبل تطبيقها لأي خطة أو برنامج،العلاقات العامة 
ن اللبس في إ العلاقات العامة كعلم تطبيقي،أو الزوايا العلمية التي تتناسب وطبيعة  من زاوية التخصص،

و أتحديدها أو عدم إعطائها الأهمية  الكافية سواء من حيث السطحية في تحديد المفهوم المفاهيم أو عدم 
ارة دونما لإدا اسي لفشل الخطط أو الاستراتيجياتوقد يكون ذلك السبب الأستجاهله يؤدي إلى نتائج وخيمة، 

حديد لتوأهمية ذلك ا التعريف،لمفهوم من حيث من ثم كان من الضروري تحديد ا وعي منها لطبيعة السبب
 .(244-243، ص 2516)ش، شيبه.  .نشطتهاأفي نجاح مجهودات الإدارة و 

 :أنواع الجمهور في العلاقات العامة 
مؤسسة من المؤسسات جمهورها الذي تتعامل معه وترتبط به بصورة مباشرة أو غير مباشرة  لكل    

والعلاقات العامة الناجحة تستند إلى شعار أساسي هو "أعرف جمهورك" إذ أن معرفة الجمهور هي الخطوة 
 .(02، ص 2516)إ، بلحيمر.  .المؤثر بهالأولى للاتصال الفعال 

 نشاط العلاقات العامة يمكن تقسيم الجمهور إلى نوعين أساسين هما: وفي 
 الداخلي للعلاقات العامة: .الجمهور0 

مكنها أن يالبيئة الصحية للعلاقات داخل المؤسسة تشكل عنصرا هاما لنجاحها وليست هناك مؤسسة  إن   
نجازها. تنجح دون أن يكون أداؤها جيدا، ي العمل إدارة المؤسسة فوسوف تفشل  وبدون أن تتقدم في أدائها وا 

لهذا كانت الحوافز و  لمؤسسة التي ينتمون إليها،بولاء ليتمتعون  بكفاءة وبتحقيق أهدافها إذا كان العاملون لا
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لعمل العلاقات العامة داخل في المؤسسة عاملا هاما من العوامل التي تساعدها في توفير ظروف ملائمة 
حساسهم ،نتمائهموا نالمستخدميالمؤسسة لرفع درجة ولاء  حساس الإو  في النفس،بتحقيق الذات والثقة  وا 

 وتلبية الحاجات البدنية. ،بالأمان
 تلعب دورا هاما في توفير ظروف ملائمة لخدمة الحاجات الإنسانية داخل المؤسسة،العامة ولعل العلاقات    

العلاقات ف والرضا الوظيفي في المؤسسةبقيامها بدور هام يخدم الإدارة في مجال تحقيق الحوافز  وذلك
وتنظيم الخدمات التي تساعد في انتماء أفراد يستطيع تعزيز العلاقات  هام، اتصاليالعامة تقوم بدور 

شباع حاجاتهم، المشاريع  لتعاون في بعضوالحفلات وا والرياضة، وذلك مثل القيام بالرحلات، المؤسسة لها وا 
والتوفير ومن خلال المعلومات الراجعة التي يمكن أن تزود بها  والتأمين الصحي، الاجتماعية كالإسكان،

  عن المستخدمين.الإدارة العليا 
 التالية:الحاجات الإنسانية بالحاجات  A.H.Maslowماسلو حدد عالم النفس  وقد
هذا ي يومنا ف يام والكساء والمأوى وهي التي تلبوالتي تتمثل بالطع الحاجات البدنية أو حاجات البقاء:-0

 بوجود المال.
إشباع الحاجة للسلامة أو الأمان  يأتي دور وبعد إشباع حاجات البقاء: حاجات السلامة أو الأمان:-5

 يبدأ في التفكير بتلبية حاجته للسلامة والأمان في العمل.حاجاته البدنية والمرء بعد تحقيقه 
إلى الحب والقبول من الآخرين وهو بعد تلبية الحاجات السابقة فإن الإنسان يسعى  حاجات الانتماء:-7

 إلى أن يكون له مركز محترم بين الجماعة.يرغب في شد انتباههم له ويسعى 
إلى اعتزاز الآخرين بالشخص وبمركزه ومن خلال هذه الحاجة تأتي الحاجة  حاجات الثقة في النفس:-0

 والهيبة.باحترام الذات ....والقوة والإنجاز والسمعة  وكذلك
 املة وهكذاكإمكانياته الكاملة بحيث يستطيع توظيفها  وتتمثل برغبة الفرد لتحقيق حاجات تحقيق الذات:.2

 .(141-146، ص 2525)م، أبو العلا.  .فإنه يتطلع إلى التنمية الذاتية
شباع هذه الحاجات تصبح حوافز ضرورية للإنسان ويمكن للإدارة   العليا استغلالها كعامل مساعد فيوا 

، 2511)ص، أبو أصبع.  .قات العامة دورا هاما في توظيفهافي المؤسسة وتلعب العلا الأداءتحسين 
 .(143ص 
حاجة وهي الحاجة للسلطة والبأن هناك ثلاثة أنواع للحاجات الأساسية لتحفيز مكليلاند ديفيد  اعتبر   

دوافع ذات صلة مباشرة بالإدارة لأنها تساعد على جعل المؤسسة إلى الانتماء والحاجة للإنجاز وهي 
 تعمل بشكل جيد.
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م إلى السلطة فإن اهتمامهبأن الناس الذين يحتاجون بشدة مكليلاند وآخرون وجد  الحاجة إلى السلطة:-0
 يسعون عادة إلى مواقع القيادة وهم غالبا ماومثل هؤلاء الأفراد فإنهم  ،كبير في ممارسة النفوذ والرقابة

 ومفهومين، وعنيدين ويستمتعون بالتعليم والخطابة.ومجادلين  ين جيدين،ثيكونون متحد
 يحصلون على المتعة بالانتماء الناس الذين يحتاجون بشدة إلى الانتماء عادة ما الحاجة إلى الانتماء:-5

اظ أفراد فإنهم على الأرجح بأن يهتموا بالحفكو  الاجتماعية، كونهم محبوسين من قبل الجماعةبب وذلك بس
ة والفهم ويكونوا مستعدين لمواساة ومساعدة والتمتع بالإحساس بالألف على علاقات اجتماعية سارة،

 بالتفاعل مع الآخرين.الآخرين في مشاكلهم وأن يستمتعوا 
إلى الإنجاز لديهم رغبة شديدة في النجاح ويعادله الناس الذين يحتاجون بشدة  الحاجة إلى الإنجاز:-7

يلة ولكن ليست مستح صعبة،فإنهم يرغبون في التحدي ويضعون لهم أهدافا  ،خوف شديد من الفشل
ويفترضون  لاتالمشك. وليسوا مقامرين ولكنهم يفضلون تحليل و تقييم وينهجون منهجا واقعيا في المخاطرة

لون بأن ويمي يفعلون، ما حول ويحبون أن يعرفوا رجع الصدىلتحقيق العمل،  وجود مسؤوليات شخصية 
 ويحبون أن يعملوا ساعات طويلة. ،يكونوا مكيفين

 ويمكن أن نلاحظ الدور الذي تلعبه العلاقات العامة في إشباع الحاجات الثلاث السابقة داخل المؤسسة.  
 هذه الحاجات بما يلي:لإدارة بالتعاون مع العلاقات العامة ويمكن أن تحقق ا  
اء ونشاطات الشاي والغذراحة لشرب من خلال توفير فترات  الاجتماعيتوفير الفرصة للعاملين للتفاعل  •

 .(101-105، ص 2525)م، أبو العلا. . الخل الحفلات والرحلات والنشاطات الرياضية ...ترفيهية مث
بروح الصداقة والدعم تحليهم خلق روح الفريق من خلال الإشراف على جماعة العمل وذلك عن طريق  •

 لجماعة العمل.
 لمناقشة إنجازاتهم وتطور المؤسسة.مع الأتباع ات إجراء لقاء•
 وتزويد العاملين برجع الصدى إيجابي حول أدائهم. تصميم مهمات متحدية•
 الإسهامات الجيدة للعاملين.الاعتراف بالأداء وتشجيع •
 تفويض الأتباع بالسلطة. •
 إشراك الأتباع في وضع أهداف المؤسسة وصنع القرارات.•
 اء وظائفهم.أهدافهم وزيادة كفاءة أدوتنفيذ برامج تنمية لمساعدة العاملين لتحقيق  توفير التدريب الملائم،•
ية الترقيازات أو الألقاب الإدارية و الامتتوفير بعض رموز الاحترام والتقدير للعاملين مثل إعطائهم بعض •

 .الخوالزيادات....
 إعطاء العاملين الفرصة لتشكيل وظائفهم.•
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 بينهم وبين الإدارة.إعطاء العاملين فرصة حرية التعبير بجعل قنوات الاتصال مفتوحة •
 وتطويرها لدى العاملين.تشجيع الإبتكارية •
 العقود الدائمة والطويلة الأجل أو العمل طيلة الحياة على الطريقة اليابانية.تأمين الاستقرار الوظيفي •
 مرتبات كافية لتوفير الطعام والكساء والمأوى. ( بتأمينتأمين الحاجات الأساسية )البدنية•
 .(140، ص 2511أصبع.  )ص، أبو .حساس بالأمن والأمان في المؤسسةتوفير الإ•

ابض بحق قلب المؤسسة النويعد العاملون داخل المؤسسة العمود الفقري للجمهور الداخلي وهم يشكلون    
وبينهم  ؤسائهمر ولذلك فإن تنمية ورعاية العلاقات بينهم وبين  يتوقف نجاح المؤسسة أو فشلها،لأنه عليهم 

رك مترابطة يعرف كل عضو فيها حقوقه وواجباته ويدمنسجمة  كجماعة وبين بعضهم البعض بحيث يعملون 
 طبيعة العمل الذي يناط به.

ن الجمهور الداخلي هو نقطة البدء في أنشطة العلاقات العامة،    عن طريق القاعدة الأساسية مفادها  وا 
ومن العسير إن يعامل الجمهور  بعد ذلك إلى الخارج،إن العلاقات العامة لابد إن تبدأ من الداخل لتتجه 

ة يلقى هذه المعاملة من الإدار  هو نفسه لاجمهور المؤسسة الخارجية بروح الود والتفاهم إذا كان الداخلي 
لي عريضة وواسعة في المجتمع المحإن هذا الجمهور بتداخله وانتسابه إلى جماهير كما  العليا المختصة،

ر إذ إن الأفراد العاملين في المؤسسة يسهمون بدو من الأحيان كثير  إلى الخارج فيينقل الاهتمام والتأثير 
ل شخص كعن طريق اتصاله بالجمهور الخارجي ففي داخل  كبير في تشكيل الصورة الذهنية عن المؤسسة،

كونها الرأي العام عن أية مؤسسة غالبا ما تتعلق بمستوى ير علاقات عامة لأن الصورة التي يسفيوجد 
 لخدمة الجمهور. نشاط المؤسسة

اليومية توجد نوعا من الاتصال بين الأفراد فالأعمال  كما أن الاتصال بالجمهور الداخلي ليس صعبا،   
ير على درجة إلى حد كبإذ تلعب وسائل الاتصال الأخرى دورا مهما وبارزا يتوقف تأثيرها  بعض،العضهم بب

 الطرفين وفق المعطيات الإيجابية غالبا ما تكون. استعداد الأفراد إلى المشاهدة والاستماع والتفاعل مع
مهم في تعزيز العلاقات وتنظيم الخدمات التي تساعد على انتماء أفراد  اتصاليوالعلاقات العامة تقوم بدور 

شباع حاجاتهم  وذلك مثل القيام بالرحلات الرياضية والحفلات والتعاون في بعض المشاريع المؤسسة لها وا 
 نشاط العلاقات العامة بالتواصل الداخلي باعتبارفضلا عن اهتمام  ،السكان والتأمين الصحيالاجتماعية ك

، 2517)م، المشهداني.  .النتائج الإيجابية لصالح المؤسسةبالعائدات و أن رعاية جمهورها الداخلي يأتي 
 .(103-102ص 
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 الخارجي للعلاقات العامة: .الجمهور5
ن بالعلاقات وهناك من المهتمي التي تتواجد خارج المؤسسة والتي تعمل فيها،وهو يتمثل في جميع الفئات    

 (46، ص 2514)س، جفال.  للجمهور الخارجي إلى نوعين:العامة من يقسم 
وجهها العلاقات العامة بتي من الرسالة التي يقوم بها أخصائ وهو المستهدف الجمهور الخارجي المباشر:-أ

يستهلك الذي س أو الخدمة،معني مباشرة بالرسالة فهو الزبون الذي سيتلقى وهذا النوع من الجمهور  إليه،
 المنتج.

الجمهور الخارجي المباشر نتوقع أن يؤثر على وهو الجمهور الذي  الجمهور الخارجي غير المباشر:-ب
 المؤسسة.المباشر الذي تتعامل معه للمؤسسة أو يمكن أن يصبح فيما بعد من الجمهور 

المنافسة  والمؤسساتين مستقبلا والحكومة يه يشمل الزبائن والزبائن المتوقعوالجمهور الخارجي بنوع   
 كل عام.والحكومية والمجتمع بش الاقتصاديةوالمستثمرين والمجتمع الذي تعيش فيه المؤسسة والمؤسسات 

إلى الجمهور الخارجي تستعين العلاقات العامة بمجموعة من الأنشطة مثل الإشهار وحملات وللوصول 
طريق  أو مجلات وكذلك عنوالنشر سواء كان ذلك كتبا أو ملصقات أو كتيبات  أو سلعهاالترويج لخدماتها 

وات ووسائل خدم أدوالمشاركة في الندوات والخطابات وتستالأبحاث، والتمويل للمشاريع والخدمات المجتمعية 
وذلك من خلال توزيع الأخبار والصور والزيارات والمعارض وا عداد التقارير  متعددة للقيام بأنشطتها تلك،

صنيف جمهور ت نيوسم وكاريلويخلص التلفزيونية والإذاعية  والمؤتمرات الصحفية والبرامجالسنوية والخطب 
 العلاقات العامة والوسائل المستخدمة.

 الإضافات.التالي مع بعض  الجدولمن خلال 

 الجمهور

 الجمهور الداخلي
 الجمهور الخارجي

 غير المباشر المباشر 
 الإدارة )العليا والوسطى(

 المستخدمين
 المساهمون 

 مجلس الإدارة

 اتصال التسويق
 الزبائن

 ممثلو المبيعات
 التجار والموزعون 

 الموردون 
 المنافسون 

 اتصالات مؤسساتية
 المحتملون الزبائن 

 مستثمرون محتملون )مساهمون(
 المجتمع المالي
 مجتمع المؤسسة

 الحكومة / المجتمع
-041، ص 9102)ص، أبو أصبع.  عامةيمثل الجمهور الداخلي والخارجي للعلاقات ال :06جدول رقم 

041). 
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سات لأغراض ترسمها المؤسهي في حقيقتها فن التعامل مع هذه الجماهير العريضة إن العلاقات العامة    
يات كبيرة نمهارة وفيتطلب  اتصاليوعليه فهذا التعامل هو سلوك  نشاطاتها،المختلفة على حسب نوعية 

 ساليفانرى ولذلك ي ،يلة التي تمرر عبرها هذه الرسالةباختيار الوسومرورا  الاتصاليةبدءا برسم الرسالة 
رة وصلتها بالمؤسسة وظيفة الإدالعلاقات العامة في جوهرها الأستاذ بمعهد العلاقات العامة الأمريكي أن ا

ارجي وردود الفعل المتوقع من المؤسسة والجمهور الخ والاتجاهات،بالآراء  التي تقيس وتقوم وتتنبأ المستمرة
)س،  .للمجتمعالمتبادلة لهما و جماهيرها تحقيقا للمنفعة في عملية الاتصال بين المؤسسة و  التي تتحكموهي 

 . (41، ص 2514جفال. 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

)ع، درة. ن،  .شتين عن المنظمة وجماهيرها وقنوات الاتصالات معهابرن .ديمثل عجلة : 00شكل رقم 
 .(42، ص 2515. المجالي

 الصورة الذهنية للمؤسسة:العامة و  العلاقات 
عندما أصبح لمهنة العلاقات العامة تأثير كبير على الحياة  imageاستخدام مصطلح "الصورة الذهنية" بدأ

اتب للك"تطوير صورة المنشأة" وكان لظهور كتاب  الأمريكية مع بداية النصف الثاني من هذا القرن،
ما و  أثر كبير في انتشار مفهوم الصورة الذهنية بين رجال الأعمال، 0001سنة  "لي بريستول"الأمريكي 

المنظمة 

)الشركة( 

 المؤسسة

2 
وسائل 
الإعلام 

 الدائمة

1 

الإعلا

 ن
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 المنتج

8 
 المراسلات

3 
منافذ 

 البيع

7   

العلاقات 
 العامة

4 
نشرات 
 وكتيبات

تقديم  5

عروض 
غير 

 شخصية
6    

عروض 
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1      

الجمهور 
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5       

 الحكومــة

4       

وسائــل 

 الإعـــلام

3       
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 ن

2       
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 المحلي

7 

المجموعات 
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لعلاقات . ولقد اهتمت اوالسياسية والإعلامية هذا المصطلح أن تزايد استخدامه في المجالات التجارية،لبث 
لجماهير عن تلك الشخصيات أو نظر اصورة الشخصيات القيادية للتعرف على وجهة العامة بدراسة 

تعديل و  في تلك الصورة بغرض تدعيم الجانب الإيجابي،المؤسسات ومعرفة العناصر الإيجابية والسلبية 
تطورها و لعوامل المؤثرة على تكوين الصورة الذهنية ام خبراء العلاقات العامة بدراسة كما أهتالجانب السلبي 

 في وسائل الاتصال الجماهيري.في ظل ذلك التقدم التكنولوجي الهائل 
ومشاعر وخبرة ومعلومات أفراد الجمهور المتعامل  ،لانطباعاتوتعد الصورة الذهنية المحصلة النهائية    

إن قوية أو ضعيفة وبالتالي ف واضحة أو غامضة، ،سلبيةتلك العوامل إيجابية أو مع المؤسسة وقد تكون 
معلومات الذهنية الجيدة على الوتعتمد الصورة  الشخصية، للمؤسسة تقوم على خصائصهاالصورة الذهنية 

          .لنقص المعلومات أو عدم وضوحهاأما الصورة الذهنية السيئة فتكون نتاجا  الصادقة الموضوعية،
 .(267-266، ص 2516)ش، شيبه. 

ية الذهن على الصورة وتستطيع إدارة العلاقات العامة عن طريق الحصول على معلومات أن تتعرف   
 ،وأن تتخذ الخطوات اللازمة للتعامل مع الموقف الراهن لتلك الصورة عن طريق البحوث الحقيقة للمؤسسة،

لقد و  المؤسسة من خلالها من تحقيق الهدف المطلوب،ومنهجية تمكن  نظرية،والدراسات التي أصبحت أداه 
الإلمام بقواعد البحث العلمي حتى يتمكنوا من أصبح من الضروري على إدارة العلاقات العامة وخبراؤها 

 .(261، ص 2516)ش، شيبه.  .مل وعلى أسس علمية وموضوعيةعلى نحو متكاالقيام بدورهم 
 الذهنية في العلاقات العامة:الصورة  مفهوم
والذي تولى مسؤوليتها في شركة جنرال موتورز أحد رواد العلاقات العامة Pull Garrettبول جاريت يرى    

تبدو في صورة مخالفة العلاقات العامة ليست وسيلة دفاعية لجعل المؤسسة أن  0070الأمريكية عام 
نما هي الجهود المستمرة من جانب  الحقيقية،صورتها ل الإدارة لكسب ثقة الجمهور من خلال الأعمال التي وا 

 تحظى باحترامه.
صورة طيبة في أذهان الجماهير ا التعريف على أهمية الجهود التي تبذل من أجل تكوين وقد أكد هذ   

 ومن ثم فإن مفهوم الصورة التي تسعى للمؤسسة بلا خداع أو تزييف،تعبر عن الواقع الفعلي المشرق 
في أذهان الجماهير يستند إلى الحقيقة ويلتزم بالصدق والصراحة والوضوح إلى بلورتها  العلاقات العامة
، 2553)ع، عجوة.  .لاقات العامة في مختلف المجتمعاتأساسية أجمعت عليها دساتير العوهي مبادئ 

 .(13ص 
ن التعريف إلا أفي هذا  -التي هي جوهر العلاقات العامةالاتصال الرغم من عدم وضوح عملية  وعلى   

 التي قدمت للعلاقات العامة تأكيده على حقيقتين أساسيتين هما:أهم ما يميزه عن غيره من التعريفات 



 الإطار النظري للدراسة

76 
 

جة كما أنها لابد أن تسمو بأعمالها إلى الدر  كون تعبيرا صادقا عن الواقع،أن العلاقات العامة ينبغي أن ت-1
 باحترام الجمهور.التي تحظى 

ن متنقية هذا الواقع وتدارك ما به من أخطاء بدلا ينبغي  أو تشويه بعض الشوائب،إذا كان الواقع سيئا -2
أن تسهم  ينبغيآثارها وينكشف زيفها، كما يزول  ولة سرعان مالة إخفائها أو تزييفها بكلمات معسمحاو 

ية الأعمال البناءة والجهود الحقيقالمشكلات التي تؤثر على الجمهور من خلال العلاقات العامة في مواجهة 
 .(232-231، ص 2525. )خ، درار. ع، الدناني .الهادفة التي تحقق الرخاء والرفاهية للمجتمع

في علم العلاقات العامة تماما كالجسم الإنساني بالنسبة للطب الذهنية هي الموضوع الأساسي  الصورة
وهي  ي التي تعكس الواقعوه  lmageفالصورة الذهنية  ،المادة بالنسبة للعلوم الطبيعيةأو عناصر  البشري،

نما يواجهه بطريق غ ،يواجه الواقع مباشرة الذي لا المعلومات عنه إلى العقل الإنساني،التي تحمل  ير وا 
باشر غير المء كبير من وظيفتها من خلال هذا التقديم العامة تقوم بجز والعلاقات  مباشر هو الوصف،

مات ذهنية تحمل معلو ما هي إلا صور الإنساني  الاتصالفكل الكلمات أو الرموز المستخدمة في   للواقع،
من خلال  غير المباشر للواقعويتميز التقديم  مباشر، بطريق غير تكون رؤيتهوبالتالي  عن واقع معين،

 .(112 المجيد. ص)ي، عبد  .وعدم الدقة والتلون، الجزئية، الإنساني بثلاث صفات أساسية هي: الاتصال
 كيرني""بأنها تعني مجموعة الفروض والتصورات الذهنية عن العالم ولقد وضع  "kerney"كيرني  ويعرفها  

 مفهوم الصورة الذهنية في العلاقات العامة بمعنيين:
 ينعكس في العقل الإنساني.مرئيا دقيقا  ن الصورة الذهنية تعد تمثيلا حسياأ أولهما:
لخطة بأنها تلك اوتتميز  في المبادئ المنظمة التي يطلق عليها مسمى الخطة،أن الصورة الذهنية  ثانيهما:

 تعرف بأنها موضوعات نظرية توضح كيفية عمل التنظيم.كما  عملية رمزية مثالية،
 عات التيوالانطباالصورة الذهنية بأنها مزيج مركب من المعتقدات والأفكار فيعرف  ""سكوت كتليب أما   
 .(275، 2516)ش، شيبه.  .الأفراد إزاء موضوع محددكونها ي

يقة أنها والحقفي العلاقات العامة يعني الانطباع الصحيح أن مفهوم الصورة الذهنية "جفكينز"  ويرى    
باع لأنه كما يكون الانط صحيحا أو غير صحيح،الانطباع الذي تكون عند الأفراد بغض النظر عن كونه 

ذا كونته معلومات مضللة أو غير صحيح إإذا كونته معلومات صادقة ودقيقة يمكن أن يكون صحيحا 
 .(1، ص 1113)ع، عجوة.  .مغرضة

 يلي: جفكينز أنواع الصورة الذهنية فيما ويحدد   
 من خلالها.وهي الصورة التي ترى المنشأة نفسها  الصورة المرآة:.0
 الآخرون المؤسسة.وهي التي يرى بها  الحالية:الصورة .5
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 .الجماهيرنها لنفسها في أذهان وهي التي تود المنشأة أن تكو  الصورة المرغوبة:.7
إذا أخذنا في الاعتبار منافسة المنشآت الأخرى وهي أمثل صورة يمكن أن تتحقق  المثلى: الصورة.0 

 بالصورة المتوقعة. ولذلك يمكن أن تسمى الجماهير.وجهودها في التأثير على 
ختلفا ملممثلين مختلفين للمنشأة يعطى كل منهم انطباعا وتحدث عندما يتعرض الأفراد  المتعددة:الصورة .2

ة سلبية أو إلى صور د طويلا فأما أن يتحول إلى صورة إيجابية هذا التعديستمر  ومن الطبيعي أن لا عنها.
ا على نهتبعا لشدة تأثير كل م السلبيةتظلها العناصر الإيجابية و صورة موحدة  تجمع بين الجانبينأو أن 

 .(1-1، ص 2553)ع، عجوة.  .هؤلاء الأفراد
تية والتي تحدد الآوفي ضوء السياق السابق في استعراض مفهوم الصورة الذهنية يمكننا أن نؤشر النقاط    

 سمات الصورة الذهنية وهذه النقاط هي:
أننا ي أ بمعنى أن الصورة الذهنية قديمة التكوين، سابقا، إطارا زمنياتتسم الصورة الذهنية بأن لها  أولا:

 لانطلق على معرفة حالية صورة ذهنية.
ان بمعنى أن الصورة الذهنية تتبع من مقدرة الإنس بأن لها إطارا ذاتيا حسيا،تتسم الصورة الذهنية  ثانيا:

 الفرد من قدرات حسية(.أو التعرض له )ما يمتلكه أي قدرة الإنسان على استيعاب المثير  الحسية،
 رى آخر ومن جماعة إلى أخبمعنى أن الصورة الذهنية تختلف من فرد إلى  تباين الصورة الذهنية، ثالثا:

مكونة صورة ذهنية متماثلة لجماعة أو مجتمع تقارب في أذهان الأفراد ومن مجتمع إلى آخر إلا أنها قد ت
 المتباينة للأفراد.وهذا التباين يرجع إلى القدرات الحسية  ما،

وليست  نيةا في الصورة الذهيأساستتسم الصورة الذهنية بالعاطفة على الرغم من أن ذلك لا يعد شرطا  رابعا:
 إيجابي(. العاطفة في جميع الأحيان مقياسا للصورة الذهنية )سلبي،

 الاتجاه.د مصادر بناء وتكوين أحبمعنى أنها  ،الصورة الذهنية مكونة للاتجاه خامسا:
هذا غير ثابتة سواء أكان التغيير بطيئا أم سريعا و بمعنى أنها متغيرة  الصورة الذهنية ديناميكية، سادسا:
 .(07، ص 2514)ب، موسى.  .ير ناتج عن تفاعلها مع مثير جديدالتغي
 عديدة وقوالب مختلفة.وتأخذ أشكالا  ،رورة الذهنية تتسم بالتطور والتغيالص :سابعا
)ي، حسني.  .ها الفرد أو الجماعات تقييمه لهاوضع بسلبية أو إيجابية معتمدة على الكيفية التي  ثامنا:
 .(111، ص 2514

 :للمؤسساتأهمية الصورة الذهنية 
ظهور العلاقات العامة كمفهوم وكأسلوب ممارسة فإن الهدف الأساسي لها هو تكوين صورة ذهنية  منذ   

مؤسسة أو بوالمحافظة على تلك الصورة وتحسينها وديمومتها على الدوام سواء أكانت تلك الصورة خاصة 
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المؤثرة على نجاح يشكل التمويل والتسويق أهم العوامل  ،(16 ، ص2516)ن، الجواري.  شخص أو دولة
والنمو، فالمنظمات المدنية ستظل عاجزة عن تحقيق على البقاء ومدى قدرتها  المنظمات في أداء رسالتها،

ذا لم تتمكن لا يتواجد الدعم والتمويل اللازم لأنشطتها،رسالتها   وأهدافها لخدمة المجتمع عندما  من  وا 
، (10، ص 2515)ع، الدليمي. و أنشطتها وبرامجهاأو خدماتها أ جذب أفراد المجتمع وتسويق منتجاتها

ات يأتي دور العلاق وكسب ثقتهم ودعمهم، وفي ظل تنافس المنظمات على جذب الجماهير المستهدفة،
بناء صورة و  المختلفة،حيث تمثل الجهود الاتصالية المستمرة لكسب ثقة وتأييد فئات الجماهير  العامة،

  .تدفعهم لدعمها ماديا ومعنوياذهنية إيجابية في أذهانهم عن المنظمة 
 لبناء سمعة طيبة لها،والسعي  ولا يمكن لأي منظمة أن تتنازل عن صورتها الذهنية لدى جمهورها،   

 يسمعه من مصادر أخرى، فسيبني الجمهور انطباعه تجاه المنظمة على ماذلك فإن أهملت المنظمة 
 د التي تحققها المنظمة من بناء صورتها الذهنية الإيجابية فيما يلي:مكن رصد أهم الفوائوي
 .زيادة ثقة الجماهير المختلفة بالمنظمة.1
 وزيادة تمويل برامجها وأنشطتها. .جذب مصادر التمويل لدعم المنظمة،2
 المجتمع.زيادة اهتمام قادة الرأي ووسائل الإعلام بالمنظمة ودورها في خدمة .3
 الانتماء للمنظمة في نفوس أعضاء المنظمة والعاملين معها.بتولد الشعور بالثقة و .4
 .(44، ص 2510)ع، عقيلان.  .البشرية للتطوع في أنشطة المنظمة.تساعد على استقطاب المهارات 0
 

 

 
 
 
 

، ص 2514)ف، مانع.  .في تشكيل الصورة الذهنية للمؤسسةدور الاتصالات  يمثل: 51رقم  شكل
211). 
 
 
 

اتصالات ذاتية للفرد 
 بمن حوله

اتصالات شخصية بين 
 عمال والجمهور الخارجي

اتصالات جماهيرية 
 عبر وسائل الإعلام

اتصالات 
 أخرى مؤتمرات

تكوين الصورة الذهنية لدى 
 جماهير المؤسسة
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  (الداخلي والخارجي)تكوين الصورة الذهنية لدى الجمهور: 
 الصورة الذهنية لدى الجمهور الداخلي:تكوين  .أ
ها يبدأ من الداخل ل لتكون ثروة إستراتيجيةها المؤسسة الخدمية لنفسها إن بناء وتطوير الصورة التي ترغب   

دء بتكوين ولكن قبل الب بناء صورها الذهنية،المؤسسات التي تستند على هذا الأساس يسهل إلى الخارج ف
راسات إلى دلابد من التعرف على الأشياء التي يفكر بها الجمهور تجاه المؤسسة وهذا بحاجة الصورة 

وتشكيل الصورة لدى الجمهور بحاجة إلى تكامل السياسات الرسمية  وبحوث لبناء الإستراتيجية المتبعة،
قف على تكامل متو ونجاح ذلك  التي تقوم كلها بوضع بنود الصورة المرغوبة وطرق تنفيذها، فيها،المتبعة 

شتركة على ثقافة واحدة مفعندما تتحد هذه الدوائر  جهود جميع الدوائر الإدارية على تحقيق تلك الصورة،
، 2553. و، شحادة) .تيجة ذلك الصورة الطيبة المرغوبةستجد نلاشك أنها ، في التعامل مع الموظفين

 .(156ص
 :لشكلاوهناك عدة عوامل تؤثر على الصورة الذهنية للمؤسسة الخدمية لدى موظفيها وهي موضحة في    
 

 
 
 
 
 

 
 
 

 .العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة الذهنية لدى الموظفين يمثل :50رقم  شكل

على و ويتضح من خلال الشكل أن تشكيل الصورة لدى الجمهور الداخلي بحاجة إلى نشاطات متعددة    
ين لمسؤولل ولذلك لابد منها يعني التشويش في جزء من الصورة، بواحدفالإخلال ت كافة المستويا

كافة عتبار ويجب الأخذ بعين الا التنفيذيين من تشكيل ثقافة تلتزم بها جميع الأطراف المعنية بالصورة،
فإن تنسيق هذه فيجب أن ينظر إلى كل عامل على حدة ومن ثم  العوامل نظرا لأهمية جميع العوامل،

 .(15، ص 2551)ص، شيخ.  .المرغوبةالعوامل مع بعضها هو الذي يؤدي إلى تكوين الصورة الذهنية 

 القيم المهنية

 صورة الصناعة

 أنشطة المنافسة

 الدعاية

 المسؤولون التنفيذيون

 الرؤيا

السياسات الرسمية 

 للمؤسسة
الإعلان، الخدمات، 

 العلامة التجارية، الهوية
رؤيا الموظفين 

 للإدارة

الصورة  ثقافة الشركة

لدى 

الموظفي

 ن
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 تكوين الصورة الذهنية لدى الجمهور الخارجي )الزبائن(: .ب
د عملت تكون ق ملائمة لإظهار الصورة الحقيقية للزبائن،بعد أن تهيأ المؤسسة الخدمية بيئة داخلية    

ور إلى الجمهوبالتالي تكون المؤسسة مهيأة لتقديم ذاتها  ،أبدأ من الداخل إلى الخارجبالمبدأ القائل 
. ص 2553)غ، داولينغ.  .ويمكن الاعتماد عليهاالخارجي كمؤسسة أصلية نزيهة وفريدة وأهل للثقة 

113). 
 التالي:من العوامل التي نلخصها في الشكل ولكن يجب أن تأخذ بعين الاعتبار عددا    

 
 

 
 

 
 
 

 .تشكيل الصورة الذهنية لدى الزبائني العوامل المؤثرة فيمثل : 55ل رقم شك
المؤسسة  شعورهم نحونوجز القول بأن الأشياء التي يفكر بها الزبائن وطريقة من خلال الشكل السابق    

يع الجهود ضرورة تكامل جمفإننا نؤكد مرة ثانية على ولذلك  يتأثران بكل القيم الواردة في الشكل السابق،
فمثلا إن جودة الخدمة وصورتها لدى الجمهور الخارجي ينتج عنها رضا  والنشاطات المختصة بالصورة،
ومع  جودة عالية، بالرضا يحسنون الظن بالمؤسسة التي تقدم خدمة ذاتالزبائن والزبائن الذين شعروا 

يا عنها بإيجاويشكلون انطباعا  المؤسسة،من السهل تكوين زبائن يرضون عن تحسن الصورة يصبح 
 .(15-1، ص 2551)ص، شيخ.  .وهكذا شأن جميع العوامل

 وجمهورها:في تحقيق التوافق بين المؤسسة  دور العلاقات العامة 
و جمهورها فكل طرف بحاجة إلى تلعب العلاقات العامة دور الوسيط في بناء العلاقة بين المؤسسة    

يح والعكس صح تستطيع تقديم خدماتها في غياب الجمهور، لا أرباحها وفالمؤسسة لا تحقق  الآخر،
ن توفر بديلا عنها، سة أيا كانت طبيعة هذه المؤس فحتى الجمهور هو الآخر بحاجة إلى المؤسسة حتى وا 

وبدون العلاقات العامة  اجياته،رغباته والحصول على حأو صناعية أو تجارية لتحقيق  ةخدماتي
تقدمها إلى وبرامجها و يمكن بناء هذا التوافق بحيث تضع المؤسسة خططها  الاتصالية لاواستراتيجياتها 

الذي يقوم هو الآخر بمجموعة من  جهاز العلاقات العامة،الجمهور ليطلع ويتعرف أكثر عليها بواسطة 

 صورة البلد

 المنافسينصورة 

 الدعاية والإعلام

 العلامة التجاريةصورة 

 الخدمةصورة 

السياسات الرسمية 

 للمؤسسة الخدمية

 الجودة مقدمي الخدمات )الوسطاء(صورة 
الخبرة السابقة 

 لخدمات المؤسسة

الصورة المتكونة 

 الزبائن لدى
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وخارجها للتعريف بالخدمات خل المؤسسة ل تنظيم المعارض داالدعائية والإشهارية مثالنشاطات 
 امة لاالعلاقات العوما تقدمه  ،نشريات وتقديمها للجمهورو  والمنتجات وتصميم حملات إعلامية ومطويات
عن طريق و  دون تضليل أو تزييف للحقيقة فوظيفتها نبيلةيعبر سوى عن حقيقة المؤسسة وما هو موجود 

هذا و  ويكون على دراية بما يدور فيها،هذه النشاطات الاتصالية يتعرف الجمهور على المؤسسة أكثر 
 سة ويزيد من درجة التوافقإيجابية عنها ويعزز ثقة الجمهور في المؤسيساهم في بناء صورة ذهنية 

 .(05، ص 2514)ح، قادري. م، جلولي. . بينهما
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 : خلاصة
نستنتج من خلال ما تم عرضه في الفصل الأول أن العلاقات العامة تسعى إلى تقوية الصلة بين    

المؤسسة والعاملين بها بما يضمن حسن  سير العمل وتنمية أدائها وبين المؤسسة وجمهورها الخارجي من 
 .واستمراريهاجهة أخرى بغية إقناعهم لزيادة الإقبال عليها وبالتالي استقرار المؤسسة 
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دارتها في الأزمة و : الفصل الثاني   المؤسسة.ا 
 تمهيد

ستراتيجية  المبحث الأول:  إدارتها في المؤسسة.الأزمة وا 
 .مفهوم الأزمة والفرق بين المصطلحات الأخرى 
  .خصائص وأسباب الأزمة 
 دورة حياة الأزمة.  
 .أنواع الأزمة 
 .آثار الأزمة 
  .تعريف إدارة الأزمة ومراحلها 
 .أسس التعامل مع الأزمات ومبادئه 
  .استراتيجيات مواجهة الأزمة 
 فريق إدارة الأزمات ومهامه. 

 .غير المشروعة أزمة المضاربة المبحث الثاني:
 مفهوم المضاربة غير المشروعة. 
  .أركان المضاربة غير المشروعة 
  المشروعةعقوبات المقررة لجريمة المضاربة غير. 
 غير المشروعة أضرار المضاربة. 

 خلاصة.
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 :تمهيد
تعتبر أزمة المضاربة من أخطر الأزمات التي يمكن أن يواجهها الاقتصاد، حيث نؤدي إلى ارتفاع    

مفاجئ وغير مبرر في أسعار السلع و الخدمات وتدهور القوة الشرائية للمواطن وسنحاول من خلال هذا 
 .الخ.... دقيقة عن الأزمة من حيث مفهومها و مراحلها وطرق التعامل معهاأن نقدم صورة 

أما المبحث الثاني خصصناه للمضاربة من خلال التطرق إلى تعريفها، أركانها والعقوبات المتخذة    
 ضدها والأضرار الناجمة عنها.
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دارتها في المؤسسةالأزمة و  :المبحث الأول  ا 
  الأزمةتعريف: 
لذلك  ،to decideمعناها أن تقرر و  ،Krineinالكلمة اللاتينية  إلى Crisisأزمة"» كلمةترجع أصول   

اس الحكماء من النو  ،المنظمة شدة يهدد تاريخ الشخص أوو أي وقت صعوبة  "لحظة قرار"ى فإن الأزمة تعن
 ولا يرهبونها. welcome problemsبالمشكلات  يرحبون هم الذين 

تار الصحاح مخقاموس ، ففي التخصصات العلميةو يختلف تعريف الأزمة باختلاف التوجهات الفكرية و    
وقت حاسم أو أنها  Webster يالبريطانالقاموس في و الشدة  تعني القحط أونجد أن مادة "أزم" في اللغة 
زمن بأنها  قاموس"لونجمان"يعرف و  على قدر العواقب السلبية التي يسفر عنها.خطر كبير تعتمد نتائجه 

. )ح، مكاوى  .الاقتصادعدم يقين سواء في السياسة أو  شديدة أوصعوبة  كبير أو يتسم بوجود خطر
 .(41، ص 2550

احثون عرف الباتفقت في جوانب أخرى، فقد فاختلفت في بعض الجوانب، و  الأزمة،قد تعددت تعريفات    
 الأزمة عدة تعريفات منها:

 .أو موقف مفاجئ غير متوقع يهدد قدرة الأفراد أو المنظمات على البقاءحدث إن الأزمة هي: 
لا يمكن تجنبه أيا كانت درجة استعداد ذلك الحدث السلبي الذي  هي: Steve Albert كما يقول والأزمة
 .المنظمة

ظمات المنو ممتلكات الأفراد ومعتقدات و  لأهداف وقيمأو غير متوقع تهديدا خطرا  بأنها:الأزمة أيضا  تعرفو 
 الدول التي تعد من عملية اتخاذ القرار.و 
ما إلى المرحلة التي تهدد بحدوث تحول  الأزمة هي وصول عناصر الصراع في علاقة: كورال بيل"تعريف" 

)م،  .في العلاقات الطبيعية بين الدولطبيعة هذه العلاقات مثل التحول من السلم إلى الحرب في جذري 
 .(15-1، ص 2515جاد الله. 

، فهي حالة من عدم الاستقرار أو الأفضلبأنها نقطة تحول في حياة المنظمة نحو الأسوأ  "فنك"عرفها و 
 فيها.حاسم يؤدي إلى نتائج مرغوب فيها، أو غير مرغوب أن يحدث فيها تغيير يوشك 

ل تفش : حالة من الضيق الحاد،أنهاإلى في تعريفهم للأزمة  Everly and Mitchell منبينما ذهب كل 
تائج ، مما ينجم عنها بعض النصور أو التهديد المتوقعد المعتادة في مواجهة التحدي المتآليات الفر معها 

 درجة من الاضطراب الوظيفي.و 
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اختلال كبير في بيئة الأعمال عبارة عن  :للأزمة بأنهافي تعريفه  Jane Jorden -Meierكما ذهب 
لى التعرف عمن جهة، و تعمل فيها وسائل الإعلام الوطنية على تغطية نتائجها  أو المنظمة،الاجتماعية 

 .تخاذ القرار الأفضل من جهة أخرى للمعلومات لامدى احتياج الجمهور 
أو  قد تحدث على المستوى الشخصي :الأزمة بأنها  Major Suresh Goel Retdحين عرف في 

تماعي جأو ضاغطة في حياة الشخص، أو قد يتعرض الوضع الاقد ينجم عنها تغييرات مؤلمة المجتمعي، و 
كرية على العسو قتصادية الاوالاجتماعية و عدم الاستقرار في الشؤون السياسية ذاته لنوع من الاضطراب و 

هذا الحدث على تغيير وشيك أو ، خاصة إذا انطوى على نطاق واسعيا بيئكون حدثا أو أن تحد سواء، 
، ص 2517)غ، البطريق.  وقت الاختبار، أو حالات الطوارئ.هو ما يطلق عليه اصطلاحا و مفاجئ 

47). 
و أ على البيئة الداخلية أو الخارجية للمنظمة، أو الدولةأيضا بأنها تغييرات مفاجئة تطرأ تعرف الأزمة و    
عب عوامل يصقد تكون الأزمة نتيجة عن عمد أو غير عمد، و سواء كان ، بسبب قصور معين برمته البلد

. هذا النوع من هاغير والاجتماعية، والثقافية، والتكنولوجية و الاقتصادية التحكم بها، مثل العوامل السياسية و 
، هايمكن التحكم بأما في حالة الأزمات الناتجة عن عوامل  .غالبا ما تكون السيطرة عليه صعبةالأزمات 

دارتها قد يكون كام الرقابة عليها و إحفإن  اتجا عن نحتى هذا النوع من الأزمات قد يكون أسهل بكثير، و ا 
 يمكن القول أن الأزمات هي:هذا التعريف خلل أو إخفاق متعمد، وفي إطار 

 .مسيطر عليهانتيجة عوامل غير   -1
  .نتيجة عوامل مسيطر عليها -2
 الطبيعة.بسبب سواء بفعل الإنسان أو  ،في البيئة تغييرات -3
 .(65-01، ص 2511)ب، العلاق.  مفاجئة.تغييرات  -4

عادة التغيير السريع لإاضطراب العادات مما يستلزم : توقف الأحداث في المنظمة و بأنها عليوة عرفهاو 
  .(15 ، ص2515)م، جاد الله.  .وازن الت

اهتمام سلبي واسع موقف يتسبب في جعل المنظمة محل  نجد أن الأزمة: المنظور الإعلامي:في و 
ين السياسيوالعاملين و كالمستهلكين من جماعات أخرى و العالمية، نطاق من وسائل الإعلام المحلية و ال

البيئة اس و في أمن الن -المثالعلى سبيل -  والأزمة عبارة عن حادث خطير يؤثر التشريعيينوالنقابيين و 
 انتشاره.اتسع يؤدي إلى تهديد سمعة المنظمة كلما و 
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 unexpected bas"غير متوقع  نشر سيئ"أنها: أيضا  للأزمة الإعلامية التعريفات ومن
publicity ،  ن الناتج ع ليس الحطامالمتسبب في إلحاق الضرر بالمنظمة، و النشر هو عادة ما يكون و

 .الأزمة

ذات المعلومات عن الجماهير حجبت المنظمة في المنظور الإعلامي يزداد اتساع نطاق الأزمة كلما و 
 إلى معالجة الأزمة إعلاميا:يشير الشكل و ، الصلة

 

 

 الوقت

 

 .(41، ص 2550)ح، مكاوى.  .معالجة الأزمة إعلاميا  يمثل :57رقم  شكل

تعمل على إرباك الخطط و الصعوبة المفاجئة التي تعطل سير العمل  هي حالة منعليه فإن الأزمة و   
ن تام من أجل التخفيف من حدتها أو التخلص مفار كامل و إلى استنتؤدي  ،والاستراتيجيات وطرق التنفيذ

 آثارها السلبية.

ول نقطة التحتعني اللحظة الحرجة و  من خلال استعراض التعاريف السابقة لمفهوم الأزمة نجد أنها   
مما  المفاجأةمع عنصر  غالبا ما تتزامن الأزمةو يهدد بقائها و الإداري للمنظمة التي تتعلق بالمصير 

 .(15، ص 2515)م، جاد الله.  .التصدي لهادارتها و ب مهارة عالية لإيتطل

  بين المصطلحات الأخرى:  قاتالفرو 

 لالمفاهيم المشابهة التي قد يتداخو  عدد من المصطلحاتالمصطلح الأزمة و ية التفريق بين من الأهمو    
 من هذه المصطلحات:بالأزمة، و عناها أو مفهومها م

 المشكلة:-1

الهدف الذي يسعى إلى بين الفرد و التي تحول أو مانع ناجم عن بعض الصعوبات هي حالة أو عائق و 
ن ممن الحالات الغير مرغوب فيها، و عن الباعث الرئيسي الذي يسبب حالة ما تعبر المشكلة و  تحقيقه.

من نشوء المشكلة التي تتطلب جهدا عادة ما تتفجر الأزمة قد تكون هي سبب الأزمة، و ثم فإن المشكلة 

 المعالجة المادية للأزمة

Physical Handling 

Publicity Handling 

 Flash Pointنقطة الوميض                                      
A 
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. )م، الجار الله. ، وليس كل مشكلة أزمةفإن كل أزمة مشكلةهكذا و ، ليها والتعامل معهامنظما للوصول إ
 .(33-32، ص 2517

طلب  تت،  ولاأسهلهابأيسر الطرق و يمكن حلها بأن المشكلة أخف حدة من الأزمة، و  عليه يمكن القول:و 
إن تم إطفاؤها تم ، فهي كالشرارة إلى تجنب وقوع الأزمةقد يؤدي حلها جهودا كبيرة من أجل حلها، و 

ن تم إهمالها اشتعلت النار وحلت الكارثة، إطفاء النار،  فذ ناوحل المشكلة يجب أن يكون نهائي و وا 
 .(11، ص 2515)م، جاد الله.  .لا تتحول تلك المشكلة إلى أزمة مستمر حتىالمفعول و 

 الكارثة:-5

معاناة خسائر فادحة و ينتج عنه و  أو المجتمع في وقت معينهي حادث أو خلل يصيب المنظمة و    
 واسعة.

كشف تأن الكارثة هي من تبرز الأزمة و  إلا موقفا فجائيا، في كونهماالأزمة شترك كل من الكارثة و تو   
 .ظل أدى تفاقمها إلى نشوء الكارثةأزمة قائمة مسبقا متواجدة تحت القد تنجم الكارثة من وجود حدوثها، و 

 .(33، ص 2517)م، الجار الله. 

وقفا ماتفاقهما في كون كل منهما الأزمة، فرغم يخلط البعض بين الكارثة و  يقول عبد الوهاب كامل:
لسلبي اقد تؤدي إلى التأثير فادحة فيما ينتج عنها من خسائر مفاجئا إلا أن الكارثة تختلف عن الأزمة 

في  ةأو نتيجة لتدخل الإنسان بصورة سيئقد تحدث الكارثة لأسباب طبيعية و  المباشر على مصالح الدولة،
نما قد تنجم زمة و حد ذاتها أالكارثة ليست في و  ،الأنماط الطبيعية الأزمة من حدوث كارثة طبيعية ا 

بعض الأزمات التي كانت ذلك حينما يكشف حدوث الكارثة عن وجود والزلازل والأعاصير و كالبراكين 
هر يها انتشار ظوا في حالة كمون ساعد علالمجتمع قبل وقوع الكارثة إلا أنها كانت قائمة بالفعل في 
ولكنها ليست الأزمة في  الكارثة قد تكون سببا للأزمة، ،(11، ص 2515)م، جاد الله.  الفساد الإداري 

 .كما أن الكارثة قد تكون لها أسباب طبيعية لا دخل للإنسان فيها، حد ذاتها

 الصراع:-7

غالبا ما تكون المراحل الأخيرة و  ،إن الأزمة مرحلة من مراحل الصراعحيث  ،يقترب من مفهوم الأزمة   
د قإلا أن الصراع  مصالحهماتضارب عن تصارع إدارتين و  باعتبار أن بعض الأزمات تعبر الأزمة، من

 نتاج صراعات حادةالأزمة عادة تكون دمير كما هي الحال في الأزمات، و التلا تكون بالغ الحدة والشدة و 
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. )غ، البطريق .الإسرائيليالعربي  الصراعمن أبرز الأمثلة أهملت حتى وصلت لمرحلة الانفجار، و 
 .(41، ص 2517

 الحادث:-5

ال، إذا فعلى سبيل المث .تأثير سلبي على الفرد أو المنظمةتعريف الحادث بأنه فعل مادي له يمكن    
خمادها بسرعة،و تم حصارها اشتعلت النيران في أحد المصانع و  ية بب ذلك في بعض الخسائر المادتسو  ا 

، لإعلامل الم تتسرب أخباره إلى وسائا حدث، و عممع ذلك لم يعرف الجمهور الخارجي شيئا و  البشرية،و 
 .an incidentتوصيف ما وقع يسمى حادثا فإن 

مثل وجود حشرة داخل لعميل غاضب يشتكي من منتج ما فإن حادثا بسيطا  ...من جهة أخرى و    
زجاجة  علام مؤيدا دعواه بالدليل الماديالإيحمل هذا العميل شكواه إلى إحدى وسائل و  ،مشروب غازي 
لشركة  Major crisisكبرى الصغير أن يتحول إلى أزمة يمكن لهذا الحادث  داخلها الحشرةالمشروب و 

ذلك أن هذا الحادث الصغير يحظى  بالنشر السلبي من جانب وسائل الإعلام،  .المشروبات الغازية
انب البشر السلبي من جهو يحيل الحادث إلى أزمة فالعنصر الذي ، المنظمةتهديد شديد لسمعة وينطوى 

 .(03-02، ص 2550)ح، مكاوى.  .بسمعة المنظمةوسائل الإعلام الذي يلحق الضرر 

دائما أن  قائمسياقه. ثمة احتمال إطاره ووفق منطلقه و الحادث عبارة عن تطور جزئي تتم معالجته ضمن 
 .(1، ص 1111)أ، خضور.  .الأزمةول الحادث بشكل متعمد إلى يتج

 الواقعة:-0

حديد الفي جدار القرن العالي بشركة شرخ انتهى أثره مثل أحد مكونات النظام، حدث و خلل في هو    
السيطرة  أمكنو معلق، كل هذه الأمثلة هي وقائع لأنها حدثت الصلب، أو تشققات في جوانب جسر كبير و 

 خسائر فيمكن عدها حادثة.إلى عليها دون خسائر، إما إذا أدت 

 الخلاف:-0

ن أحد هو قد يكو في الأوضاع والمضمون، و أم عدم التطابق سواء في الشكل يمثل التعارض والتضاد و    
 نها تماما.ع لكنه لا يعبرواستمرارها و ها ه التعبير عنها أو باعثا على نشوئالأزمة أو وجه من وجو مظاهر 
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 .(150-153، ص 2511)خ، التميمي.  .الفرق بين الأزمنة والمفاهيم الأخرى  يمثل :50رقم  شكل

  الأزمة:أسباب خصائص و 

 خصائص الأزمة أولا:

 أهم هذه الخصائص ما يلي:من الخصائص التي تتصف بها الأزمة، و هناك مجموعة 

 قد تكون حدثا متوقعا.حدثا مفاجئا، و الأزمة قد تكون -1

 من ثم تتطلب استجابات متباينة.و  الأزمات فيما بينها،تختلف -2

 غير المدركة.غالبا ما تحدث الأزمة نتيجة لتراكم عدد من المشكلات -3

المديرون بمعالجتها في ظل نقص يعمل و  عدم التأكددرجات المخاطرة و تحمل الأزمة في طياتها -4
 عدم وضوحها، وتحت ضغط نفسي كبير.و  المعلومات،

قوى ل يكون محل جذب، و يتصاعد ذلك التوترو  لدى المسؤولينتسبب الأزمات حالة عالية من التوتر -0
 عناصر داخل المؤسسة.و 

ودة غير مقصا يترتب عليها من نتائج مقصودة و لمواجهة ممصيرية تتطلب الأزمات اتخاذ قرارات -6
 مستقبلها.العلاقة و تمس حاضر الأطراف ذات 

 ة.عدم الانتباه واللامبالاحالات والتوتر و سلوكية غير مستحبة كالقلق  إمراضاغالبا ما يصاحبها -7

في مجموعها ضغطا أزمويا التي تشكل و الاجتماعية والنفسية و وجود مجموعة من الضغوط المادية -1
 على الجهاز الإداري.

 ما يفاقم من شدة الأزمة. المصالح(المؤيدة )أصحاب قوى المعارضة و ظهور -1

هذه و أطراف متعددة ، وضغوط كبيرة من جانب لمنظمة في ظل الأزمة إلى التهديدمصالح اتتعرض -15
 الضرر بأهداف المنظمة.تلحق الأذى و  والضغوطالتهديدات 

 كارثة طبيعية

 إنسانيةكارثة  حادثة )مشكلة( الواقعة

 الأزمة
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إلى تفكيك النسيج إلى ظهور أعراض سلوكية مرضية في غاية الخطورة تؤدي تؤدي الأزمة -11
 .(110-114، ص 2517)خ، التميمي.  .تفسخ العلاقات الاجتماعيةالاجتماعي و 

 هي:إدارة الأزمات و  في كتابه Steve Albertيذكرها  خصائص تالأزمات بستمتاز و 

 المفاجأة:-1

الأزمات  أن تعني المفاجأةو  بالأزمة،أنه لا يمكن التنبؤ  إذ مفاجئ، تحدث بشكل بأنهاالأزمات تتسم و   
مما يعني حدوث أمر غير متوقع لنا ربما مفاجئ  شكلبجراس بل لألأو قرع  دون سابق إنذار،بتحدث 

ينذر بوضع جديد أقل ما يوصف بأنه أو إلحاق الضرر بنا على أقل الأحوال مما يؤدي إلى تدميرنا، 
 سيئ.

 نقص المعلومات:-2

ود السبب إلى النقص في يعو  ،التصرفعدم توفر معلومات من المتسبب لهذه الأزمة أو تعني و    
ف من المتسبب في حدوث الأزمة ؟ لا تعر حيث   ،خصوصا إذا كانت تحدث لك لأول مرة ،المعلومات

 لا توجد ضوابط علمية لمعرفة كيفية التصرف؟و لا تعرف حجم الأزمة، و 

 تصاعد الأحداث:-3

 صاحب القرار أيضا. وعلى ،بالأزمةإن توالي الأحداث بسرعة بضيق الخناق على من يمر   

 طرة:فقدان السي-4

 توقعاته عن الأمور العادية.و  نطاق قدرة صاحب القرارإن جميع أحداث الأزمة تقع خارج    

 الذعر: حالة-2

كأن يعمد المدير أو المسؤول  ،جميع الجهات المتعلقة بالأزمةحيث تصدر ردود أفعال شديدة من قبل    
 رؤوسه.مو مع معاونيه أو يلجأ إلى التشاجر  ،الأزمة الة كل من له علاقة بوقوعإلى إق

 غياب الحل الجذري السريع:-0

هذا الحل أصلا، بل تهدد غياب  فضلا عن ،ر الإدارة حتى تتوصل إلى حل جذري فالأزمات لا تنتظ   
ود ن عدد محدهنا لابد من المفاضلة بيو  في غمضة عين،الشركة أو غيرها  أو بتدمير سمعة المؤسسة 

 .(21-25، ص 2515)م، جاد الله.  .أقلها ضررااختيار الحلول المكلفة و من 
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 أسباب الأزمة ثانيا:

 يأتي:  ما منهايرجع حدوث مثل هذه الأزمات إلى أسباب متنوعة و   

 تحولها إلىإلى تفاقم الأزمة و مما يؤدي  :ادية والبشرية للتعامل مع الأزماتالمضعف الإمكانيات -0
 .الخسائر الناجمة عنهاكوارث و مضاعفة 

 شكاوى العملاءأزمة مثل التي تشير إلى إمكانية أو احتمالات حدوث  :تجاهل إشارات الإنذار المبكر-2
إن تكون مؤشرا لوجود فشل أو قصور في المنظمة أو المشكلات المماثلة لمشكلات المنافسين التي يمكن 

يتم ذلك  معارتفاع احتمال حدوث فيضان مدمر و إلى التي تشير هر المرتبطة بالفيضان و ، أو الظوا كلها
 إلى كارثة أو مصيبة قومية.تجاهلها فتؤدي 

 ما يترتب على ذلك من:و  :أهداف المنظمةعدم وضوح -3

 أ.عدم وضوح الأولويات المطلوب تحقيقها.

 موضوعية تقييم الأداء.ب.عدم 

 بالأدوار المطلوبة منهم.ج.عدم معرفة العاملين 

 خطط لمواجهة تحديات المستقبل.وضع د.عدم 

 أزمة مع الأزمات بمجرد حدوثها.ه.التباطؤ في التعامل مع مؤشرات احتمالات اقتراب وقوع 

 ما ينتج عنه من:و  :الخوف الوظيفي-4

 مقترحاتهم.رأيهم و  إبداءأ.عدم تشجيع العاملين على 

 .التغذية الراجعة )التغذية العكسية( ب.غياب 

 العاملين في صنع القرارات. ج.عدم مشاركة

 د.وجود حالة من اليأس لدى العاملين. 

 ه.عدم اعتراف العاملين بأخطائهم.

 و.ضعف أو انعدام الثقة بين الزملاء العاملين.
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 ز.تغليب النزعة الفردية والمصلحة الشخصية على المصلحة العامة.

 ما يترتب عليه من:و  :المصالح بين العاملينصراع -2

 الاتصالات داخل المنظمة.أ.انهيار نظام 

 العاملين بتعليمات الإدارة العليا.ب.عدم التزام 

 ل فعالة.ج.عدم وجود فرق عم

 عنه من:ما ينتج و  :ضعف نظام المعلومات ونظام صنع القرارات-6

 أ.عدم وجود معلومات سليمة تساعد على اتخاذ القرار المناسب.

 للأزمة.ب.عدم دراسة الحلول البديلة 

 غير مؤهلين في صنع القرارات.ج.مشاركة أفراد 

 ما يترتب على ذلك من:و  :الإدارية غير الملائمةالقيادة -3

 أ.عدم قدرة المديرين على تحمل المسؤولية.

في بؤرة  فقطوضع الأحداث السابقة و بالأحداث المستقبلية ب.عدم تمتع لمديرين بالقدرة على التنبؤ 
 .(152-151، ص 2512الدليمي. )ع، . اهتمامهم

 تسلط الضوء على أهمها:بشكل أكثر تفصيلا، و قام بتقسيمها  من هناكو    

في مثل هذه الأزمات يكون الحل مجرد نشوء الأزمات، و يمثل سوء الفهم أحد أسباب  سوء الفهم:-1
قرارات الشروع في إصدار الو  ورة،المعلومات المبتإيضاح الحقيقة، وينشأ سوء الفهم عادة من خلال جانبين 

 .إيضاحهاأو الحكم على الأمور قبل 

عدم استيعابها بطريقة سليمة المعلومات و ينشأ سوء الإدراك نتيجة خطأ أو تضارب  سوء الإدراك:-2
 بالتالي الفشل في اتخاذ القرار الحكيم.و 

يث حالعسكرية خاصة حدوث الأزمات في جميع المجالات،  هي أكثر أسبابو  التقييم:سوء التقدير و -7
 تقييمه للطرف الآخر.الحدوث ضحية سوء تقديره و يكون أحد أفراد المعركة الحربية الوشيكة 
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إلى أسلوب علمي في إدارة أمورها، وهذا مظهر من مظاهر لا تستند هذه الإدارة  الإدارة العشوائية:-0
التوجه  قصورالتنظيمي للمنشأة و حترام الهيكل عدم اأمثلته سوء التخطيط و ومن  ضعف الإدارةقصور و 

 المعلومات.للأوامر والبيانات و 

جماعات المصالح لجني لنوع من الأساليب جماعات الضغط و يمثل هذا ا الرغبة في الابتزاز:-5
 هي صنع الأزمات المتتالية للكيانوسيلتها الفعالة في ذلك غير العادلة من الكيان الإداري، و المكاسب 
خضاعه لسلسلة من الأزمات المستهدف و الإداري   التي تجبر متخذ القرار على الانصياع. ا 

على متخذ القرار كما قد أحد الأزمات التي تشكل شبه خطر دائم يعد اليأس في حد ذاته  :اليأس-0
 ظة.ذات تكلفة باهبشدة و مدمرة و  مؤثرةعنيفة و الدول أيضا باعثا على أزمات طاحنة يكون على مستوى 

هي أهم مصدر من مصادر الأزمات، بل إن كثيرا من الأزمات يكون مصدرها الوحيد و  الإشاعات:-3
بل من قمجموعة حقائق صادقة ومعلومات يتم تسخير الإشاعة باستخدام و التي تم توظيفها الإشاعات 

 .الأزمة بة يفجرمن المعلومات الكاذبالتالي فإن إحاطتها بهالة و  ،قطاع كبير من الأفراد

لكيانات ايتم من جانب الكيانات الكبيرة لتحجيم الكيانات الصغيرة، كما يتم من جانب  القوة:استعراض -0
بار مدى اختو ترغب في قياس رد فعلها أو اختبارها القوة و  الإدارية الطموحة عندما تحوز بعض العناصر

تعراضية تبدأ بعملية اسرد فعل الكيانات الأكبر حجما، ومن ثم على مدى و تأثيرها على الكيانات الصغيرة 
 غير منظورةتتدخل جملة عوامل دون حساب للنتائج والعواقب، و خاطفة للتأثير على مسرح الأحداث 

 فتحدث الأزمة.

ير خو أو الحاضر أو المستقبل أحد أسباب نشوء الأزمات سواء في الماضي  هيو  الأخطاء البشرية:-9
عض في بالثقة  عنيفة فينتج عنه من أزمة  ماو  ،(تشالنجر)مكوك الفضاء  انفجارمثال عليها حادث 
به كان سبما أحدثته الأزمة من صدمة في كيان المجتمع الأمريكي على برنامجه، و الهيئات المشرفة 

 الأساسي خطأ بشريا.

، حيث تعمل بعض القوى وية المخططةمز عليها أيضا الاختناقات الأيطلق و  الأزمات المخططة:-10
يات يتبين لها عملمن خلال هذا التتبع لى تتبع مسارات عمل هذا الكيان و عالمنافسة للكيان الإداري 

من ثم يمكن إحداث هذه مراحل، و ظروف كل مرحلة من و احتياجات و ، التشغيل ومراحل الإنتاج والتوزيع
 أزمة مخططة.



 الإطار النظري للدراسة

95 
 

مدعاة لحدوث أزمة بينهم، خصوصا إن تعارض الأهداف بين الأطراف المختلفة  :تعارض الأهداف-00
توافق منظور الطرف لا التي قد و فكل طرف ينظر إلى هذا العمل من زاويته، إذا جمعهم عمل مشترك 

 الأهداف فتحدث الأزمة.الآخر لتعارض 

أهم أسباب حدوث الأزمات على النطاق الدولي أو المحلي أو من هي أيضا و  المصالح:تعارض -12
مصالحها لكل شركة الشركات ووحدات النشاط الاقتصادي، حيث إن لكل دولة مصالحها، و داخل حتى 

 .نشوء الأزمةافع لأحداث و بشكل شديد برز الد المصالحلكل فرد أيضا مصالحه، فإذا ما تعارضت و 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .(01-01، ص 2517غ، البطريق. ) .أسباب نشوء الأزمات يمثل :52رقم  شكل 

ذلك يعني عندما تكون المعلومات غير متاحة أو قاصرة أو بها أخطاء فإن  المعلومات الخاطئة:-07
 ئة.الإجراءات المترتبة عليها خاطوتصبح القرارات و الصحيح للأمور  الاستنتاج الخاطئ والتقييم غير

تركز الكثير من المنظمات على الأسباب التكنولوجية للأزمات دون  :والإنسانيةالعوامل التكنولوجية -14
من الخطر تصميم أجهزة أو نظم تكنولوجية و التنظيمية، وامل الإنسانية و الاهتمام الكافي لدور العإعطاء 

 أنها ستدار بواسطة أفراد قادرين على استخدامها.من المفترض 

 اجتماعية.الذي يعيش فيه الإنسان ماديا و ط الوسو نابعة من البيئة  أسباب اجتماعية:-15

 اليأس

 الإشاعات

 القوةاستعراض 

 تعارض الأهداف

 تعارض المصالح

الأزمات المتعمدة 

 المخططة

 الأخطاء البشرية

أسباب نشوء 

 الأزمات

 سوء الفهم

 سوء الإدراك

سوء التقدير 

 والتقييم

الرغبة في 

 الإبتزاز

 الإدارة العشوائية
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لسيطرة فيها االتي تتحول إلى أزمة بعد وصولها إلى مرحلة متطورة جدا يصعب  الكوارث الطبيعية:-16
 .(154-153، ص 2517)أ، بداني.  .على الكارثة

 دورة حياة الأزمة: 

مر بمراحل تولذلك فهي  الدافعة لها،جتماعية معقدة في بنيتها وتركيبها وفي العوامل اإن الأزمة ظاهرة 
عن غيرها ولكنها تشكل بعضها مع بعض حلقات متعددة ولكل مرحلة خصائصها وسماتها التي تميزها 

 تطوراتها المختلفة يساعد فيوأن وعي الأزمة منذ وجودها ومتابعة  توضح مسار الأزمة وتطورها،متكاملة 
 هي:الأساسية التالية و الأزمة بالمرحلة  وتمر ،نتائجها واحتوائهاالتعامل معها وتطويق 

 زمة في مرحلة الميلاد )النشوء(:.الأ 0

يء ( سببهم قلق بوجود شإحساس) الوليدة في الظهور لأول مرة في شكلوفي هذه المرحلة تبدأ الأزمة    
ل الذي سيصينذر بخطر غريب غير محدد المعالم أو الاتجاه أو الحجم أو الصدى و  ما يلوح في الأفق 

من المعلومات حول أسبابها أو غياب كثير ى اتساع نطاق المجهول في الأزمة و ويرجع هذا إل إليه،
)غ، اللامي. خ،  .و ستفجر عندها وحجم هذا الانفجارأتتطور إليها لها و  المجالات التي ستخضع

 .(30، ص 2510العيساوي. 

قوة وحسن إدراك متخذ القرار ومن العوامل الأساسية في التعامل في الأزمة في مرحلة الميلاد هو    
لمرتكزات النمو ومن ثم القضاء عليها في هذه المرحلة أو إيقاف نموها مؤقتا وخبرته في افتقار الأزمة 

 دون أن تصل حدتها لمرحلة الصدام.

 .الأزمة في مرحلة النمو:5

( حيث الأزمة)ميلاد تنمو الأزمة في حالة حدوث سوء الفهم لدى متخذ القرار في المرحلة الأولى    
في و  تتطور نتيجة تغذيتها من خلال المحفزات الذاتية والخارجية والتي استقطبتها الأزمة وتفاعلت معها،

لمباشرة غوط اا نظرا للضمتخذ القرار أن ينكر وجودهمرحلة نمو الأزمة يتزايد الإحساس بها ولا يستطيع 
 .(32، ص 2550)ح، مكاوى. . التي تسببها الأزمة

 في هذه المرحلة نوعان من المؤسسات هما:حيث يغذيها 

 ذاتية مستمدة من ذات الأزمة تكونت معها في مرحلة الميلاد.مغذيات ومحفزات .0
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ة وقدرة ة دفع جديدإليها قو وأضافت  وبها،مغذيات ومحفزات خارجية استقطبتها الأزمة وتفاعلت معها .5
 تساع. على النمو والا

فضلا عن دخول أطراف جديدة يستطيع متخذ القرار أن ينكر وجودها أو تجاهلها  في هذه المرحلة لا   
يطالبونه بالتدخل قبل أن  أو لخوفهم من نتائجها،امتد إليهم لأن خطرها إلى محال الإحساس بالأزمة 

 وعلى متخذ القرار التدخل وعلى النحو التالي:وتصل إلى قمة نضجها وعنفها تستفحل 

تحييد هذه العوامل أو استقطابها أو إيجاد العمل على عزل العوامل الخارجية الداعمة للأزمة من خلال .7
 وتنامي الأزمة من جهة أخرى.حالة من تعارض المصالح بين هذه العوامل من جهة 

يقاف هذا النمو عند المستوى الذي وصل إليه.نمو الأزمة و بل كل ما هو ممكن من أجل تحديد .0  ا 

 التي قادت فيالتركيز على علاج الأزمة من خلال تصحيح حالات وعناصر الخلل وعوامل القصور .2
 .(37، ص 2510)غ، اللامي. خ، العيساوي.  .نشوء الأزمة

 ضج:النفي مرحلة  .الأزمة7 

و أإذ تتطور الأزمة من حيث الحدة والجسامة نتيجة سوء التخطيط  وتعتبر من أخطر مراحل الأزمة،   
ما تتسم به خطط المواجهة من قصور أو إخفاق عندما يكون متخذ القرار على درجة كبيرة من الجهل 

المجتمع  لمتقابلة فيأو اللامبالاة فإن الأزمة تصل إلى مراحل متقدمة حيث تزداد القوى اوالاستبداد برأيه 
 الأزمة بقوى تكميلية بحيث يصعب السيطرة عليها ويكون الصدام محتوما. والتي تغذي 

 مرحلة الانحسار:في  .الأزمة0 

م تبدأ جزءا هاما من قوة الدفع لها ومن ثتبدأ الأزمة بالانهيار والتقلص بعد الصدام العنيف الذي يفقدها    
حقيق الصراع في تهناك بعض الأزمات تتجدد لها قوة دفع جديدة عندما يفشل و في الاختفاء التدريجي 

الأزمة أن يكون لدى قيادة بعد النظر في مرحلة انحسار وينبني على ذلك أنه من الأهمية  أهدافه،
عوامل جديدة خارجية تبعث فيها الحيوية ويكون وضرورة متابعة الموقف من كافة جوانبه خشية حدوث 

 .والنمو مرة أخرى بعد اختفائها التدريجيلها القدرة على الظهور 

 الاختفاء والتلاشي:.الأزمة في مرحلة 2

ى المولدة لها أو لعناصرها حيث تتلاشوتصل الأزمة إلى هذه المرحلة عندما تفقد بشكل كامل قوة الدفع   
مراحل تطور الأزمة التي تصل إليها بعد تصاعد أخطائها إلى وبالتالي تمثل تلك المرحلة آخر  مظاهرها،
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مراحل نشأة الأزمة سابقة البيان في جميع  ومما يجدر الإشارة إليه في هذا الصدد، مرحلة التلاشي،
ى لة حتضرورة أن يكون صانع القرار كلما بأدوات التعامل مع الأزمة حسب مقتضيات وظروف كل مرح

 .(33-32، ص2550)ح، مكاوى.  .فريسة لمسألة التشخيصلا يقع 

 

 

 0المرحلة                     5المرحلة                  7المرحلة                  

                 

                  
                            

 

 .(13، ص 2525)آ، بورزان.  .يمثل دورة حياة الأزمة: 50شكل رقم 

 :أنواع الأزمات 

ف، فقد تقسم في التصنيتختلف وفق المعيار الذي يتم استخدامه و للأزمات تتعدد التصنيفات التي تقدم 
نف قد تصو  أو المجتمع ككل، أو المنظمة،الوحدة المتأثرة حيث قد تصيب الأزمة الفرد، بحسب الأزمات 

و أزمات محلية أالحالة يمكن الحديث عن ، وفي هذه الذي تغطيه الأزمةالجغرافي نطاق للالأزمات وفقا 
ي الولايات ليج المكسيك فالنفط في خيتحدث الناس عن أزمة تسرب  فعلى سبيل المثال، ،إقليمية أو دولية

 ذاالأزمات بهلا يلغي الحديث عن المالية العالمية، و عن الأزمة المتحدة، وعن أزمة الديون في اليونان، و 
ى تهديد يمكن أن تتحول إلو لأوروبا أزمة الديون اليونانية تمثل تهديدا أن أنها متداخلة و التصنيف حقيقة 

 للاقتصاد العالمي ككل.

صغيرة  عن أزماتالحديث فيتم المادية التي تخلفها مات وفقا لحجم الخسائر البشرية و تصنف الأز قد و 
لى إأيضا أن تصنف الأزمات وفقا للزمن الذي تأخذه في مرحلة التشكل متوسطة و كبيرة كما يمكن و 

، ص 2511)ع، الفقيه.  .التي تأخذ وقتا طويلا في التشكلالأزمات البطيئة الأزمات الانفجارية السريعة و 
21). 
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 الباحثين كالآتي:وفق آراء تصنف الأزمات و    

تنتهي من خلال التعامل مع خطورة و تحدث الأزمات السطحية بشكل فجائي لا تشكل و أزمات سطحية -0
 بناء على مقدار التغلغلالأثر ذات طبيعة شديدة القسوة و  الأزمات عميقةوقد تكون  ،أسبابها العميقة

إلى  حيةالأزمة السطقد تتحول و  عمق الأزمة سيكون تأثيرها كبيرا على المنظمة التي تحدث فيها الأزمة،و 
 معها بشكل سليم. أزمة عميقة إذ لم يتم التعامل

لها عن الطابع المألوف أو تخرج المسببات المؤدية عنيف وفجائي و أزمات مفاجئة تحدث بشكل -2
 المعتاد.

قمة  وقف زحفها نحولا يستطيع متخذ القرار محسوسة و لكنها بطئ و ب هي أزمة تنموالأزمة الزاحفة و -7
واسم و لعدم وجود قبموقع الأزمة تهديدا يتحسسه الأفراد العاملون صاحب هذه الأزمة ي و انفجارها،الأزمة 
 الأزمة.تحدث بين العاملين و الإدارة مشتركة 

ن و  التي يمكن توقع حدوثها،هي الأزمة و  المتراكمة،الأزمة -4 ذ وقت تفاعل أسبابها تأختشكيلها و عملية ا 
حدوث  لمنعمن ثم تكون هناك فرص كثيرة لدى الإدارة و  وتنمو وتتطور مع الزمنطويل قبل أن تنفجر 

 ولا توجد حلول جذرية لمثل هذه الأزمات. .إلى مرحلة واسعةالتقليل من آثارها قبل أن تصل الأزمة و 

يئة هأنظمتها الرقابية مأسباب داخلية إذ تكون المنظمة من خلال ، تحدث نتيجة أزمة يمكن التنبؤ بها-5
 يمكن التخلص منها بوجود البديل المناسب.و  التعامل مع الأزمة،أو قادرة على 

بب حصول أن سالخارجية و لا يمكن التنبؤ بها، تحدث بسبب التغييرات المفاجئة للبيئة التي الأزمة -6
 فاعل.تفحص البيئة الخارجية و بشكل و على مراقبة  هذا النوع من الأزمات ضعف المنظمة

ر كذلك الخسائالقوانين والأنظمة و تعديل ناتجة عن بشكل دوري، وأزمات ، تحدث الأزمة الروتينية-3
 الدورية.

مكانيات والتآكل في قدرة و ، التدهور الإستراتيجيةالأزمة -8 تهديد أو اليتضح هذا التدهور المنظمة و ا 
 تتخذ إجراءاتو المحيطة على احتواء ما يحدث من متغيرات في البيئة عندما تكون المنظمة غير قادرة 

وحسب هذا الشكل   ،(22، ص 2510)غ، اللامي. خ، العيساوي،  معرفة مواردهالمعرفة الأسباب و 
 تصنف أنواع الأزمات كالآتي:
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 .(1، ص 2517)س، العقيل. . أنواع الأزماتيمثل  :53رقم  شكل

 :آثار الأزمة 

يعة حسب طبوراءها آثارا، إما أن تكون سلبية أو تكون إيجابية يرى بعض الباحثين أن الأزمة تترك 
 فيما يلي: الآثار الإيجابية تتلخصو ، مع الأزمة وكيفية إدارتها التعامل

ل يشكبحث عن حلول لمواجهة هذه الأزمات، و إلى الن الضغوط التي تصاحب الأزمات تدفع الإدارة إ●
 جديدة للخروج من الأزمات.البعض منها مبادرات يمكن البناء عليها لوضع سياسات 

ذا نجحت الاعتيادي، و الأزمة تمثل تحديا للسلوك إن  ● الإدارة في مواجهة الأزمة، فإن هذا يساعد على ا 
 سلوكيات جديدة غير مألوفة لمواجهة الأزمة.أساليب وعادات و لابتكارها لديها، الإبداع 

 أثرا عميقا في المؤسسة. قدرا هائلا من الخبرات التي تترك  توفر الأزمات ●

عن  الأفراد تحول بعضكما و ، القراراتال من صانعي ومتخذي الأبطلظهور  الفرصةكما تتيح الأزمة ●
أسلوب العمل الفردي غير تؤدي أيضا إلى اكتشاف عيوب أعمال جديدة، و اقتحام الأعمال التقليدية و 

 المنسق.

 تتلخص الآثار السلبية للأزمة فيما يلي: الآثار السلبية:

 الأزمة.، تهوين البطء في الحركة الانسحاب،هروب من مواجهة الأزمة، النكوص و ال ●

إذ يندفع بعض الناس أو الإدارة إلى سلوك طرق غير سلوكيات ضارة، قد يعزز مناخ الأزمة أفكارا و  ●
 للالتفاف حول الأزمة.مشروعة 

 من حيث الآثار

 من حيث المدة

 من حيث المرحلة

 من حيث شدتها

 أنواع الأزمات

من حيث معدل 

 التكرار

من حيث عمق 

 الأزمة
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لك ذو  حاسمةالقدرة على اتخاذ قرارات صحيحة و إلى ضعف قد تؤدي كثرة المعلومات الواردة للإدارة  ●
لقرار الصحيح ا عدم كفايتها لاتخاذتأثيره السلبي قلة المعلومات و ي عن اللازم يعادل فلأن كثرة المعلومات 
 .(22-21، ص 2511)ز، مسك.  .في الوقت المناسب

 ومراحلها: تعريف إدارة الأزمة 

 أ.تعريف إدارة الأزمة:

، حيث كان ا بالإدارة العامةقوي ارتباطا   crisis Managementارتبط المصطلح إدارة الأزمات    
وارث والكما تهتم به الحكومات حتى يكون لديها القدرة على مواجهة الظروف المفاجئة يشير إلى كل 

ة أسلوب للسياسة الخارجية على مواجهاعتبرت حيث  الدولية،من ثم انتقل المفهوم إلى العلاقات العامة. و 
لم الإدارة حيث بدأت المنظمات بالتطور حتى ظهر في عالمفهوم  استمرالدولية المختلفة. و الظروف 

 لمواجهة الظروف الطارئة أو حل المشكلات المستعجلة.باستخدامه 

الحصول على المعلومات اللازمة التي تمكن و هادف يقوم على البحث فإدارة الأزمات عبارة عن نشاط    
للتعامل معها، عن طريق المناسب تهيئة المناخ الإدارة من التنبؤ بأماكن واتجاهات الأزمة المتوقعة، و 

     .أو تغيير مسارها لصالح المنظمةالقضاء عليها زمة للتحكم في الأزمة المتوقعة و اتخاذ التدابير اللا
 .(24، ص 2525)آ، بورزان. 

صد ر ات المحتملة عن طريق الاستشعار و بالأزمإدارية مستمرة تهتم بالتنبؤ إدارة الأزمة هي عملية    
داد الإمكانات المتاحة لمنع أو الإعالمولدة للأزمات وتعبئة الموارد و الخارجية الداخلية و المتغيرات البيئية 

من الأضرار الفاعلية و بما يحقق أقل قدر ممكن و من الكفاءة للتعامل مع الأزمات بأكبر قدر ممكن 
ة ممكنة مع تكلفبأقل الأوضاع الطبيعية في أسرع وقت و  البيئة مع ضمان العودة إلىو والعاملين للمنظمة  

تحسين طرق التعامل معها مستقبلا مع و ضرورة دراسة أسباب الأزمة لاستخلاص النتائج لمنع حدوثها 
  .(31، ص 2525)ب، حلاق.  .عنها إلى أقصى درجةالناتجة محاولة تنظيم الفائدة 

ن و وجود أجهزة رقابية محكمة تمنع حصول الأزمات، ؤكد على ضرورة كما أن مفهوم إدارة الأزمة ي    ا 
إدارة  خر فيمفهوم إدارة الأزمة لا يختلف عن أي مفهوم آعليه فإن و . واجهتهاتكون قادرة على محصلت 

أن إدارة الأزمة تحتاج إلى صلاحيات أوسع بحكم تأثير الأزمة على المنظمة إلا  ،النشاطات في المنظمة
 .(14، ص 2511)ب، العلاق.  .بسيط منها، وليس على جزء برمتها
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لبياتها تجنب سو تعرف أيضا هي كيفية التغلب على الأزمة باستخدام الأساليب العلمية المختلفة و    
تم بالتنبؤ التي تهبأنها العملية الإدارية المستمرة كما عرفها بعض الباحثين الاستفادة من إيجابياتها. و 

ات الخارجية المولدة للأزمو ورصد التغيرات البيئية الداخلية بالأزمات المحتملة، عن طريق الاستشعار 
الإمكانيات المتاحة لمنع الأزمات أو الإعداد للتعامل بأكبر قدر ممكن من الكفاءة وتعبئة الموارد و 

اع الأوض العودة إلىالعاملين مع ضمان ئة و أقل قدر من الضرر للمنظمة وللبيبما يحقق والفعالية، و 
  .(123، ص 2517)خ، التميمي.  .بأقل كلفة ممكنةو الطبيعية في أسرع وقت 

عالج هي تكنيك إداري يو متابعتها، ل واتخاذ القرارات و صناعة البدائجمع المعلومات و سلسلة متكررة من 
 .(24ص ، 2517)غ، البطريق.  .المفاجئة غير المحسوسةحالة الأخطار 

الحصول على المعلومات يقوم على البحث و نشاط هادف  :أن إدارة الأزمةإبراهيم الدكتور أحمد يشير و 
امل المناخ المناسب للتعاتجاهات الأزمة المتوقعة، وتهيئة من التنبؤ بأماكن و اللازمة التي تمكن الإدارة 

 معها.

النجاة منه بدون خسائر أو بأقل و بأنها: عبارة عن عملية معالجة الموقف عرفت أيضا إدارة الأزمة و 
   .(23، ص 2525)م، لزنم. .خسائر ممكنة

عدم التأكد الكثير من المخاطر و على إزالة ارها القدرة يمكن اعتبإن إدارة الأزمة   fink)فنك(عرف و 
ن أسوا ما يمكيعني استخدام التخيل لعرض هذا در من التحكم في مصير المنظمة، و أكبر قلتحقيق 

 .(43، ص 2510. )غ، اللامي. خ، العيساوي  .ييم القرارات البديلة قبل الحدوثحدوثه، ثم تق

سيطرة فيه القدرة على الموقف يواجه متخذ القرار يفقد  بأنها: الخضيري كذلك عرف إدارة الأزمة الدكتور 
 ى اتجاهاته المستقبلية.عليه أو عل

 .ظيمي تهدد بدرجة خطيرة بقاء التنللمشكلات التالتقدير المنظم عملية الإعداد و  بأنها:ف بو قحأ اعرفهو 
 .(23، ص 2525)م، لزنم. 

ن إالإخفاء للمشاكل الرئيسية الموجودة بالفعل، حيث لتمويه و بأنها وسيلة ل البزازحسن الدكتور عرفها و 
شاكل تطغى الأزمة على المو  .امل معهاالتعالتفكير فيها، و في الأزمة و تأثيرها تجعل الأفراد ينهمكون 

 إدارة الأزمات الفعالة بأنها: Nudell and Antilockأما ،  (24، ص 2551)ح، البزاز.  السابقة
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الرقابة و المنظمة قادرة على تنسيق العمليات مواجهة الكارثة تجعل  التيمجموعة من الوسائل التوقعية، و 
 المخاطر التي تواجهها.تقليل ن المنظمة من تعظيم فرص النجاح و المنظمة مكما تمكن عليها 

اعلية وفمع المواقف الطارئة بسرعة فيعرفها بأنها قدرة المنظمة على التعامل  Jilliotti and jasonأما 
العكسية  رالآثافي الأرواح والممتلكات، و الخسائر بهدف تقليل التهديدات لصحة وأمان الأفراد، و كفاءة و 

 .(07، ص 2513)م، مراد. . الطبيعيةعملياتها على استمرار أنشطتها و 

 نظام صنع القراراتقدرة المنظمة أصبحت تعني رفع كفاءة و  على مستوى أن إدارة الأزمة عليوة يرى و 
قد تعجز تي ال قات الآلية البيروقراطية الثقيلة أو الفردي، للتغلب على معو سواء على المستوى الجماعي 

)س،  .الترهلمن حالة الاسترخاء و تخرج المنظمة والمتغيرات المتلاحقة والمفاجئة، و الأحداث عن مواجهة 
 .(25، ص 2551عليوة. 

بأنها نشاط هادف يوم به المجتمع لتفهم  Kasperson and pijiwkaكما يعرف إدارة الأزمة كل من 
لكوارث ابير للتحكم في مواجهة اتنفيذ التدو ينبغ عمله إزائها، اتخاذ المخاطر الماثلة لكي تحدد ما طبيعة 

لإدراك ا يتصل بوظيفتين مهمتين هما:الهادف النشاط أثار ما يترتب عليها، إن هذا حدة و تخفيف و 
مات لتحديد حجم المشكلة أو الخطر، واستكشاف البدائل على استفتاء المعلو التحكم الإدراك يبنى و 

 .(01، ص 2513)م، مراد.  .قدرة النجاح الذي تحققيم الموقف لتحديد تقو للمواجهة، و 

 ب.مراحل فريق إدارة الأزمة:

لجميع جوانب الاستعداد للأزمة ومنع  التحليليزمات بمثابة الإطار المفاهيمي و نموذج إدارة الأ يعتبر   
مات الأز و نموذج مدير لسل الأحداث على شكل ض تسيساعد عر و . والتعافي منها التعامل معهاحدوثها و 

 على فهم سياق الأزمة مما يمكنهم من تطبيق أفضل الممارسات للتعامل معها. 

بناء القدرة التنظيمية الشاملة والمهارة قد تم تطوير العديد من النماذج كجزء من منظومة جهود أكبر لو    
ن أهمية أخذ المبادرة بدلا م النماذج علىلذلك تؤكد معظم  والتخفيف من حدتها.لتوقع الأزمات وتجنبها 

 فعل. رد أن يكون التعامل معها مع الأزمة مجرد
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 عرض هذه النماذج كما يلي:يمكن و 

 إدارة الأزمات: لدورة Finkنموذج -1

 crisis management planning for theللحتمية"التخطيط  " إدارة الأزمات:المؤثر في كتابه 
Inevitable    وضع  1116عامSteven Fink  تكون من المراحل الأربعة التاليةي  للأزمة نموذجا: 

 ندلاعها. ابين الإنذارات المبكرة للأزمة و  الفترة  prodromal stageالمرحلة الأولية تغطي  ●

لمحاولة  يسعون قي، و أن يراقبوا إشارات الأزمة بشكل استباهذه الفترة ينبغي على مديري الأزمات خلال 
 الحد من انتشارها.منعها أو 

مديري تستلزم هذه المرحلة قيام و  عند حدوث الأزمة فعليا  acute stageالحادة المرحلة تبدأ  ●
 بتفعيل خططهم.الأزمات 

على الآثار الدائمة الناتجة عن الأزمة، مثل الأضرار   The chronic stageتشمل المرحلة المزمنة
بالبنية  والحاصلة بعد الفيضان أو الإعصار، حيث تقوم فرق العمل بإصلاح الأضرار التي لحقت بالبيئة 

 ....ومنشآتتحتية من مباني و جسور و طرقات ال

لاستيعاب الخطأ الذي حدث وقتا نهاية الأزمة و  The resolution stage أخيرا، تمثل مرحلة الحل●
مراحل  الشكل التالي يبينغييرات لضمان عدم تكرار الأزمة و تنفيذ التليل السبب الجذري و من خلال تح

 Finkنموذج 

 

 

 

 

 

 .لدورة إدارة الأزمات Finkنموذج يمثل  :50 رقم الشكل

المرحلة 

 الأولية

        مرحلة

 الحل

المرحلة 

 الحادة

المرحلة 

 المزمنة
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حدد  ،0000في عام : Mitroffلـنموذج المحفظة دارة الأزمات ذو المراحل الخمس و إنموذج -5
Mitroff  تقدما مشابها في دورة الحياة:التي تتبع و  للأزمة،خمس مراحل 

سلسلة من إشارات الإنذار المبكر أو يلاحظ : عادة ما ترسل الأزمة قبل وقوعها اكتشاف إشارات الإنذار●
إشارات الإنذار تشخيص المؤشرات التي تنبئ باحتمال وقوعها. ويعني اكتشاف  مجموعة من الأعراض 

 بسبب عدم الانتباه لتلك الإشارات. حيث تحدث الأزمات عادة التي تنبئ بوقوع أزمة ما، الأعراض و 

و أتعني التحضيرات المسبقة للتعامل مع الأزمة المتوقعة بقصد منع وقوعها و الوقاية: الاستعداد و ●
الأساليب الكافية للوقاية من منظومة من الاستعدادات و يجب أن يتوفر لدى المنظمة الإقلال من آثارها، و 

ة نهياكل الإدارة للتعرف على أي أعراض ممكللعمليات و المستمر و يشمل ذلك الاختبار الدقيق و  ،الأزمات
 لأزمات محتملة.

 في مرحلة الاستعداد والوقاية والحيلولة دون تفاقم: وتعني تنفيذ ما خطط له والحد منهااحتواء الأضرار ●
. فمن لتقليل الخسائرعلاجها و الناتجة عن الأزمة هذه المرحلة يتم احتواء الآثار انتشارها، ففي الأزمة و 

ا، لا يمكن التحكم بكل متغيراتهمن الوقوع ما دامت المنظمة تعمل في بيئة المستحيل منع كافة الأزمات 
 منعها من الانتشار.رة الأزمات هي الحد من الأضرار و التالية في إدابالتالي فإن المرحلة و 

 وضاع لما كانتوقصيرة الأجل لإعادة الأخطط طويلة   المنظمةلدى فر ااستعادة النشاط: يجب أن يتو ●
رات فنية و قدهو جانب يستوجب مستويات النشاط، والرجوع إلى حالة التوازن، و استعادة الأزمة و عليه قبل 

 دعما ماليا.و ت كبيرة كفاءات إدارية و إمكانيا

تتضمن مرحلة التعلم دروسا هامة تضاف إلى المرحلة الأخيرة و هي التعلم واستخلاص الدروس: و  ●
ن أبأزمات معينة يمكن للمنظمة كذلك من خبرات المنظمات الأخرى التي مرت و  خبرات المنظمة السابقة،

 تمر بها.

تخطيط المبادرة المعتمدة على الالسباقة الطرح السابق يتبين لنا الفرق الشاسع ما بين الإدارة من خلال    
ي فلتتعامل معها بمنطق رد الفعل كما هو الحال التي تنتظر وقوع الأزمات الإدارة قبل حدوث الأزمات و 

لمسيطر يكاد يكون االوقاية ب عنصري اكتشاف إشارات الإنذار والاستعداد و غياأغلب المنظمات العربية، ف
 على واقع المنظمات.
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فإن الاستعداد لكل نوع الذين أدركوا أنه نظرا لمحدودية الموارد  من أوائل الباحثين Mitroffقد كان و    
 clusters(عناقيد)إلى التجمع في مجموعات أشار إلى أن الأزمات تميل . و من الأزمات أمر مستحيل
إن بالمقابل ف. و التهديدات، المشاكل الخارجية، و (مثلا عيوب في التجهيزات)مثل المشاكل الداخلية 

برامج المنظمات بترشيد  Mitroffبناء عليه فقد أوصى معا أيضا. و الوقاية تتجمع في فئات إجراءات 
 ،من الأزمات"محافظ"أزمات مزدوجة، تتكون المحفظة الأولى إدارة الأزمات الخاصة بها من خلال تشكيل 

 .من إجراءات وقائية مطابقة لكل مجموعةوتتألف المحفظة الثانية  أزماتواحدة مأخوذة من كل مجموعة 
الحد الأدنى من الحماية للمنظمات وزملاؤه أن إنشاء هاتين المحفظتين يوفر على الأقل  Mitroffافترض 

 في مواجهة مختلف أنواع الأزمات.

 

 

 .لإدارة الأزمات Mitroffنموذج  يمثل :50رقم  شكل

 لإدارة الأزمات: Burnettنموذج -7

: أساسية نموذجا لإدارة الأزمات يتكون من ثلاث مراحل  John Burnett، اقترح 0000في عام    
لى هي عو من خطوتين فرعيتين تتكون كل منها  –التشكيل ا عادة الأزمة و التحضير للأزمة، مواجهة 

الإستراتيجية نفيذ ت تقييم الاستراتيجية،  ،الإستراتيجية، صياغة التوالي: صياغة الأهداف، التحليل البيئي
 .الإستراتيجيةالرقابة و 

 إدارة الأزمات، بما في ذلك:بتجميع العوامل التي تعيق  Burnettكما قام 

 ضغط الوقت.-

 السيطرة.و درجة التحكم -

 المخاوف المتعلقة بمستوى التهديد.-

 القيود المتعلقة ببدائل الاستجابة.-

 

 

كشف 

إشارات 

 الأزمة

الاستعداد 

 والوقاية
الاحتواء 

والسيطرة 

 على الأضرار

 التعلم التعافي
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 : Relational Model of crisis Managementنموذج العلاقات لإدارة الأزمات -4

على فكرة أن إدارة الأزمات هي عملية خطية من  Tony Jacquesاعترض  ، 5113في عام    
 ، اعتبر أن العملياتت واحدة تلو الأخرى. بدلا من ذلكالتي تعالج فيها المشكلاالمراحل المتسلسلة 

ر ولا تسي، في وقت واحد، مثل منع الأزمات والاستعداد لها غالبا ما تتدخل أو تحدثالأنشطة المهمة و 
 واحدا.دائما في اتجاه 

ة القضايا هما نظامان مجال إدار أن إدارة الأزمات و Jacquesبين على عكس نماذج دورة الحياة،   
ن معلى الرغم و  .أنظمة للتعامل مع المشكلاتشاء تتضمن إدارة القضايا إنمتكاملان، حيث مترابطان و 

لأن القضايا يمكن أن تصبح مصدر للأزمات ، فإنها تتداخل معها القضايا روتينية أكثر من الأزماتأن 
 لم يتم التعامل معها بشكل صحيح. إذا

كل منها مجموعة من الأنشطة أربعة عناصر أساسية يتضمن  Jacquesالعلاقات يتضمن نموذج 
 العمليات:و 

 الاستعداد للأزمات.-

 منع الأزمات.-

 إدارة حوادث الأزمات.-

 إدارة ما بعد الأزمة.-

إدارة تنظيمية أكبر، ووضعها في سياق  ،إلى أن فهم العلاقة بين هذه العناصر   Jacquesخلص و 
 يقلل من الخسائر المرتبطة بالأزمة.

 )الشعلان(:نموذج 

 من شأنه التعامل مع الأزمات التي تتعرض لها المؤسسات نموذجا لإدارة الأزمات  فهد الشعلانقدم 
 ي:هيتكون هذا النموذج من ثلاث مراحل من آثارها الإيجابية و الاستفادة و  ، التقليل من آثارها السلبيةو 
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 (.30-27، ص 2525بورزان. )آ، . يمثل نماذج إدارة الأزمات :13جدول رقم 

 . مرحلة ما قبل الأزمة )التلطيف والاستعداد(: 0

قل ، أو على الأوقوع الأزمة ما أمكنذلك للحيلولة دون ة اتخاذ إجراءات وقائية معينة، و هذه المرحلتمثل و 
انات الإمك تقدير ،تحليل المخاطر المحتملة مثل: ،هذه الإجراءات نشاطاتوتشمل  ،التخفيف من آثارها

 للحيلولة دون وقوع الأزمات.الاستفادة من التجارب السابقة في تحقيق درجة أعلى من الحذر ، المتاحة

 

 

Relational 
Model 
Jacques 

Burnett Mitroff Gonzalez 
Herrero 
and Pratt 

Fink  

4-cluster 6-staps 5-staps 4-staps 4-staps 3-staps 

الاستعداد 
 للأزمة

اكتشاف  تحديد الأهداف
 الإشارات

 قبل الأزمة بوادر الأزمة إدارة القضايا

التحقيق  التحليل البيئي منع الأزمة
 ومنع الأزمات

التخطيط 
 ومنع الأزمة

 الأزمة الأزمة الحادة

إدارة حوادث 
 الأزمة

 إستراتيجيةصياغة 
 المواجهة

احتواء 
 الضرر

الأزمة  الأزمة
 المزمنة

 بعد الأزمة

إدارة ما بعد 
 الأزمة

 إستراتيجيةتقييم 
 المواجهة 

  الحل بعد الأزمة التعافي

 إستراتيجيةتطبيق  
 إعادة التشكيل

    التعلم

 إستراتيجيةضبط  
 إعادة التشكيل
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 الاستجابة(:. مرحلة الأزمة )المواجهة و  5

، فكلما كان زمةالأالتدريب الذي سبق والتجهيزات و ، للخطط المعدة سلفاتعد هذه المرحلة اختبارا حقيقيا    
 أذى ذلك إلى نجاح إدارة الأزمة في مرحلة المواجهة.في المرحلة السابقة كافيا 

 إعادة التوازن(:بعد الأزمة ) مرحلة ما.  3

ذلك بإعادة بناء ما تم تدميره ووضع و المرحلة تحاول المنظمة علاج الآثار الناتجة عن الأزمة في هذه 
 .(35، ص 2511)ز، مسك.  دروس للتعامل مع المستقبل.الأزمة كالاستفادة من و الضوابط لعدم تكراره 

 :أسس التعامل مع الأزمات ومبادئه 

حتى التغلب عليها تتطلب الالتزام بعدة مبادئ و الحد من خطرها مواجهة الأزمة منذ نشأتها مرورا بمرحلة 
 أساسية هي بداية نجاحها.    
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 .أسس التعامل مع الأزمات ومواجهتها مثلي: 71رقم  الشكل

 لاسيما الهدفعوامل النجاح في مواجهة الأزمة و يعد هذا العامل من أهم  :الأهداف والأسبقيات تحديد. 0
 مواجهتها.و من معالجتها  %05السبب الرئيسي يمثل . لمعرفة غير واضحالرئيسي الذي كثيرا ما يكون 

رمتها قد بإن الهدف الرئيسي المتمثل في مواجهة الأزمة إذ  أسبقيتها؛تحديد تنسيق الأهداف و لابد من و 
عني يلا  تحديد الهدف  إلى تجزئته، و  فيعمدالقدرات المتاحة، ن غير ممكن أو خارج الإمكانيات و يكو 

 على بعض الإخفاقات أو النجاحات.انتفاء عامل المخاطرة الذي قد ينطوي 

 الأزماتالمبادئ الأساسية لمواجهة 

المفاجأة 

 والمباغتة
التعاون والمشاركة 

 الفعالة
التأسيس 

 الشامل
الاقتصاد 

 في القوى

اتباع الأساليب 

 غير المباشرة
تحديد 

 الهدف

المواجهة 

 السريعة
السيطرة المستمرة 

 على الأحداث
حشد 
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أى بمتخذي القرار إذ تنهذه الخطوة هي أول خطوات تحقيق الهدف،  :المبادأةسرعة الحركة و حرية .  5
طرة عليها العكسي فيمكن السيالتي تخضع الأزمة لعامل رد الفعل  تتيح لهم المبادأةعن التأثر بالصدمات و 

 الحد من خطرها.و 

إذ إن إعلان أسلوب ، قق السيطرة الكاملة على الأزمة ولفترات ملائمةتحالمباغتة: تكاد المفاجأة . 7
ا المفاجأة تتيح الحد من خطرهنتائج عن فشل الجهود المبذولة لحلها بينما مواجهتها يمكن أن يسفر 

في حشدة القوة المكلفة بالتعامل مع الأزمة لتحقيق المباغتة لابد من الكتمان الشديد و القضاء عليها. و 
 إلى أقرب ما يمكن من الهدف.لتوصيلها و 

حداث في مواجهة الأزمة و امتلاك القوة من عوامل النجاح  :القوى وتنظيمها حشد.  4 التأثير المطلوب ا 
البشرية و  كافة الإمكانيات المادية يهدف تنظيم القوى إلى حشد و لنطاقها الدولي وفقا و  المحليفي المحيط 

بعضها  مقومات متعددةالقوة تتضمن و  القضاء عليها،الأزمة و معنويا تعبئة تمكنها من مواجهة تعبئتها و 
 يتضمن من حشد القوة خمسةالتي بلغتها. و المرحلة و الأزمة يرتبط بزمان الآخر مة و الأز مرتبط بمكان 

القوى و  والموارد البيئية مع المكان الناتجة من تفاعل الإنسان جوانب أساسية تتمثل في القوة الجغرافية 
روحها تشكيلاتها و  نوعو  من حيث حجمها القوة العسكرية المتاحة و التي تتمثل في الموارد الاقتصادية 
بما يحد ، الخارجمنظم في الرأي العام في الداخل و الالجانب التأثيري ما يعني الجهد التأثيري المعنوية، و 

لتقنيات ايجب ألا يكون الحشد وهميا فلابد أن تراعى فيه و  يضعف قواه.و فعاليته من قدرة الطرف الآخر و 
 الخبرات البشرية التي يمكن تفعيلها لمواجهة الأزمة.و 

الناشئة سواء كانت محلية تعجز القدرات المتاحة عن مواجهة الأزمة المشاركة الفعالة: قد التعاون و .  2
لى عتضاعف الطاقات على مواجهتها بل تساعد الاستعانة عليها بمساندة خارجية أو دولية، مما يحتم 
ع الناجمتين عن تنو الدقة و  إضافة إلى السرعة، ية والتخصص وتكامل المواجهةاتساع الرؤية والشمول

 القدرات.و  المهاراتو الخبرات 

الأزمة من حدة آثارها المتنامي لإحداث و  السريعالمستمرة على الأحداث: يزيد التلاحق السيطرة .  0
لذلك فإن التعامل معها يتطلب التفوق في عوامل خارجية مدعمة لها، و السلبية الناتجة عن استقطاب 

لعوامل امل مع اكما تتطلب هذه العملية التعبتطوراتها،  على أحداثها من خلال المعرفة الكاملةالسيطرة 
 المدعمة لها.القوى المسببة للأزمة و 
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رورة الممتلكات ضيعد التأمين المادي للأشخاص و  المعلومات:التأمين الشامل للأشخاص والممتلكات و . 7
كات والممتل لكل من الأشخاص لمواجهة الأزمة، إذ يجب توفير الحد الأدنى من التأمين الطبيعي حتمية 

 الوقاية منها.توفير سبل والمعلومات قبل حدوثها و 

 أثر بالغ في طبيعة الأزمات: كان للتقدم العلمي الذي شهده العالم المواجهة السريعة لأحداث الأزمة .8
ة على الكوادر العلمية المدربفاستدعت التصدي السريع لها مما يحتم وجود أصبحت سريعة التطور  التي

 أمرا حيويا يجب أن تتسم بالدقة كي لا تتزايد حدة الأزمة.مواجهة الأزمات. فإذا كانت المواجهة السريعة 

القدرات المخصصة لمواجهة الأزمة الاقتصاد في استخدام القوة: يجب أن يكون الإمكانيات و  .01
قارنة م لإمكانيات من حيث نفقتهمايكون إهدارا لفي استخدام القوة  ، فالإسرافلحسابات دقيقةخاضعة 

ي المبالغة فو الإفراط إلى أن إضافة  ،الناتج عن الأزمةبمعدل الأمان الذي وفرته، ورد الفعل العكسي 
و أ إلى ضغط مستتر يصعب متابعتهالعلنية  مةمظاهر الأز يكون لهما رد فعل و تحويل القوة  استخدام
 .(61-67، ص 2517)غ، البطريق.  تطوره بشكل دقيق.ملاحظة 

 :استراتيجيات مواجهة الأزمة 

 الظروف الموضوعيةلقدرات الشخصية لفريق المواجهة و تعتمد استراتيجيات مواجهة الأزمة على ا   
لاستراتيجيات لإتباعها طوال عملية إحدى ايمكن اختيار المتاحة و المحيطة بالأزمة والإمكانيات والقدرات 

هة وتتمثل استراتيجيات المواج الأزمة طبقا لمراحل تطور  الإستراتيجيةيمكن تغيير لمواجهة إلا أنه ا
 (70، ص 2525)ب، حلاق.  التي توافقها في الآتي:كذلك التكنيكات و 

 إستراتيجية العنف: ●

ستخدم مع كذلك تكافية و مع الأزمة المجهولة التي لا تتوفر عنها معلومات  الإستراتيجيةهذه تستخدم و    
 عماني في عدة اتجاهات، و بشكل سرطالتي تنتشر  مع الأزماتوالقيم و الأزمات المتعلقة بالمبادئ 

 الوقود المشعلضرب الأزمة و  ذلك من خلال تحطيم مقوماتفي مواجهتها و العنف الأزمات التي يفيد 
قطع و  للأزمةاللازم لاستمرارها، كما يمكن حصار العناصر المسببة أو وقف تغذية الأزمة بالوقود  للأزمة

 .(61، ص 2517)غ، البطريق.  الإمداد عنها.مصادر 

 تنفذ عدة تكنيكات متباينة هي: الإستراتيجيةفي إطار هذه و    
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لق صراع السعي إلى خمحركيها و التأثير في تفكير من خلال تحطيم مقوماتها و  تدمير الداخلي للأزمة:ال-
 بعضها.محاولة استقطاب و المسببة للأزمة داخلي بين القوى 

ها تجميع القوى الخارجية التي تعارضو  لهابالحصار الشديد للقوى المسببة  للأزمة:التدمير الخارجي -
 .(70، ص 2525)ب، حلاق.  محاولة إقحامها في إطار الأزمة سعيا إلى تدمير مقوماتها.و 

 إستراتيجية وقف النمو: ●

نفس الوقت  فيلمنع تدهوره، و هد بذل الجعلى قبول الأمر الواقع و إلى التركيز  الإستراتيجيةتهدف هذه 
ي فتستخدم هذه الإستراتيجية الانفجار و عدم الوصول إلى درجة الأزمة و السعي إلى تقليل درجة تأثير 

ت لقوى الأزمة وتقديم بعض التنازلايجب هنا الاستماع و الرأي العام والإضرابات، حالة التعامل مع قضايا 
، 2517)غ، البطريق.  حل الأزمة.تهيئة الظروف للتفاوض المباشر و  تلبية بعض المتطلبات من أجلو 

 تكتيكاتها فهي:أما   ،(61ص 

 المسببة لها.مع القوى المحركة للأزمة و التعامل بحرص -

 تقديم بعض التنازلاتالمباشر و تلبية بعض متطلبات القوى المسببة للأزمة من خلال التفاوض -
 المحدودة.

 التوجيه.الأزمة من خلال النصح و العمل على تخفيف حدة -

 إلى القوى المعارضة للأزمة.الدعم تقديم المساعدة و -

 تقسيم الأزمة: إستراتيجية ●

رة فيها القوى المؤثلمكونات الأزمة و الدراسة التحليلية و  قف بدقةهو تقدير المو  الإستراتيجيةقوام هذه 
شديدة التهديد إذ تقسم الأزمة إلى عدة أزمات تعتمد في الأزمات الكبيرة بينها و العلاقات الارتباطية و 

تحويلها و  ةفي فك الروابط المكونة للأزم الإستراتيجيةتركز هذه الضغط مما يسهل التعامل معها و ضعيفة 
 يكات أبرزها:تتبع عدة تكتلذلك ومكونات متعارضة، و إلى عوامل 

 من تعارض المصالح بين مكونات الأزمة.إيجاد نوع -

 ما يساعد على انهيار التحالفات القائمة.عرض بعض المكاسب على بعض القوى المسببة للأزمة  -
 .(76ص ، 2525)ب، حلاق. 
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 الفكر المحرك للأزمة:السلبي في التأثير  ستراتيجيةإ ●

ضعاف الأسس التي يقوم في هذا الفكر و تركز هذه الإستراتيجية على التأثير  بعض رف عنه عليها، فتتصا 
ذا الفكر التضامن مع هو المكونة للفكر يمكن هنا استخدام التشكيك في العناصر و تضعف الأزمة القوى و 

حداث الانقسام.عنه و ثم التخلي   .(61، ص 2517)غ، البطريق.  ا 

 يكات هي:ذلك تتبع عدة تكتلتحقيق و 

 قيمها.في مبادئ القوى المكونة للأزمة و التشكيك -

 ارتباطا ضعيفا بفكر الأزمة.القوى المرتبطة اجتذاب بعض محاولة -

 لإحداث انقسام داخلي فيه. ،ك الأزمةيحر  تضامن وهمي مع الفكر الذيالسعي إلى -

 إلى مرحلة متقدمة:إستراتيجية دفع الأزمة  ●

ها يظهر خلالإلى الدخول في مرحلة متقدمة إلى دفع القوى المحركة للأزمة  الإستراتيجيةتهدف هذه 
 ي:تتمثل تكتيكاتها في الآتللقوى المسببة لها، و الصراع الداخلي بين التكتلات غير المتجانسة 

 التظاهر بضعف المقاومة.-

 مات عن بعض الانهيارات الناجمة عن الأزمة.في إذاعة معلو استخدام الشائعات -

 الأزمة:إستراتيجية تغيير اتجاه  ●

صعب الذي يالعنف ذات التأثير المدمر و  تهدف هذه الاستراتيجية إلى التعامل مع الأزمات شديدة القوة
، ثم العمل على تغيير اتجاهها إلى ممكنةة إذ يبادر إلى مسايرة الأزمة أقصر مرحل ،مواجهته أو مقاومته

تتبع يجية لتنفيذ هذه الإستراتنتائج إيجابية، و تحقيق ية تساعد على المواجهة الفاعلة و اتجاهات فرععدة 
 يكات هي:عدة تكت

 السماح لها بالظهور.التنحي بعيدا عن الأزمة و -

 خاصة مع اتجاهها الأساسي الفعال.الأزمة و التحرك مع -

 العمل على خفض سرعة اندفاع الأزمة. -

 بديلة تساعد على تفتيت الأزمة. إيجاد اتجاهات فرعية و -
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 إبعاد الأزمة عن مجالها الأساسي.-

 .(77-76، ص 2525)ب، حلاق.  إحكام السيطرة على اتجاه تحرك الأزمة.-

 :فريق إدارة الأزمات ومهامه 

 المهامبمعالجة الأزمات و  الموكلة إليهم الأعمال الخاصةفي حال حدوث الأزمة يتم تحديد الأشخاص    
ل الذي للاتصال بالشكالأنشطة التي سيقومون بها لإدارة الأزمة مع تحديد السبل المحددة و بهم المرتبطة 

أماكن المواجهة بما يكفل للسلطة الإدارية السيطرة بين العمل والأشخاص و يضمن إقامة علاقات فعالة 
 على الموقف.

دود تتطلب ر تمثيلا لأعلى سلطة، لأن الأزمة  ي الحملاو تكوين فريق لإدارة الأزمات يكون كما يقول    
 كيلالو ح ق العمل كما أوضتعتبر طريقة فر هذا و ضغوط الموقف. غير تقليدية مقيدة بضيق الوقت و  أفعال

ني في فو مختص و  للتعامل مع الأزمات، وتتطلب وجود أكثر من خبيراستخداما و من أكثر الطرق شيوعا 
عدم ترك الأمور وتحديد التصرف المطلوب بسرعة وتناسق و حساب كل عامل بدقة و  مجالات مختلفة،

 للصدفة.

 :كيفية اختيار فريق إدارة الأزمات 

في  وا بالرؤساء التنفيذيينالصف الإداري الأول على أن يستعينإدارة الأزمات من رؤساء يتكون فريق   
ن و  .لضرورية للعمل، وتعزيز شبكة الاتصالاتالمعلومات اتحصيل و المتابعة،  كان جل العمل ا 

 التنفيذي يجب أن يقوم به طاقم الصف الإداري الأول.التخطيطي و 

ن ،عضو م(من الإدارة العليا)للفريقرئيس  إدارة الأزمات يجب أن يضم كلا من:أن فريق  ماهريرى و   
 من أمن المنظمة،ممثل ، ، ممثل للشؤون الماليةالبشريةممثل للعلاقات العامة، ممثل الموارد  إدارة،كل 

 ممثل للشؤون القانونية.

ار فريق دم لاختيأساليب تستخهناك عدة فريق الأزمات عملية ليست سهلة و  أن اختيار أبو قارة يرى و   
 هي:إدارة الأزمات و 

ي فإذ يقوم مدير الأزمات باختيار بعض الأفراد من واقع الخبرة الشخصية  أسلوب الانتقاء الشخصي:. 0
معرفة هؤلاء من خلال خلال الاحتكاك بهم قبل الأزمة، وفي أثناء الأزمة،  و من معرفة هؤلاء الأفراد 

 كفاءتهم للعمل في فريق الأزمة.مستوى قدراتهم و أحداث تظهر الأشخاص ضمن أنشطة و 
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ن الأفراد مالدوائر في المنظمة ترشيح مجموعة يث يتم الطلب من بعض الأقسام و ح أسلوب الترشيح:.  2
 على المهام التي تتعلق بالأزمة.ة فيتم تدريبهم للعمل ضمن فريق الأزم

ويكون  لأزمةاتتبع مجموعة من الأفراد المرشحين للعمل في فريق يتم رصد و  التتبع:أسلوب الرصد و . 7
 تقارير تقويم الأداء الخاصة بهم.في ضوء و  ،ذلك في ضوء البيانات والمعلومات المتوافرة عنهم

يتم الإعلان عن الحاجة إلى أفراد بمواصفات محددة لعمل ضمن فريق حيث  :أسلوب إدارة الإعلان. 0
 التحري عنهم.وتتم مقابلة الراغبين و  إدارة الأزمة،

عملون في يريين دوائر المنظمة ليكونوا أفرادا سيتم زرع بعض الأفراد ضمن أقسام و  أسلوب التجنيد:. 2
 فريق الأزمة.

 :مهام فريق إدارة الأزمات 

 ، منها:بعدة مهاميقوم فريق إدارة الأزمة 

 الاستراتيجيات اللازمة لإدارة الأزمات. تحديد الأهداف و  ●

 الأولويات في ترتيبها.مراعاة و  فحص ومناقشة الانتقادات وأوجه الخلل بالمؤسسة ●

 الأدوار.وليات و تحديد المسؤ صنع القرارات و  ●

دخال التحسينات عليها.إدارة الأزمة و ا عداد خطة مراجعة و   ●  ا 

 .(31-37، ص 2511)ز، مسك.  تقديم المشورة للمسؤولين التنفيذيين في المؤسسة. ●
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 غير المشروعة أزمة المضاربة: لثانياالمبحث 

 غير المشروعة تعريف المضاربة: 

 لغة:-أ

تسمية المضاربة بهذا الاسم سار فيها، و  إذا لة من ضرب في الأرض:هي مفاعو  أصلها )ض ر ب(،(
إذا سار فيها مسافرا. فكأنه مأخوذ من الضرب في الأرض يقال: ضرب في الأرض  (،أهل العراقفي لغة 

 لطلب الرزق.

كون ، أو يالربح بينكماأن تعطي إنسانا من مالك ما يتجر فيه على أن يكون  :-المضاربة  :أي –وهي 
      ضضربه في الأر الربح بعمله و لأن العامل إنما استحق  الاشتقاق:مناسبة و  له سهم معلوم من الربح

، 2511)ع، الجار الله. يضرب بسهم في الربح، فيسمى كلا منهما مضاربا. لأن كلا من الشريكين  أو:
 .(1ص 

ضرب في الأرض يضرب ضربا والسير فيها للتجارة و لة من الضرب في الأرض المضاربة مفاع   
 ه تعالى:قول ذلكمن ابتغاء الرزق و  في وقيل سار تاجرا أو غازيامضرب )بالفتح( خرج فيها و ضربانا و 
لق كذلك يطو  إلى السير الإسراع  :كما أن الضرب ،"آخرون يضربون في الأرض يبتغون من فضل اللهو "

ضرب  كذلكو فيقال ضرب على يد فلان إذا حجر عليه المنع كذلك على الحجر و على الصيغة كما يطلق 
 على يد فلان إذا منعه من أمر أخذ منه.

 يه ليتجر فقراضا أي دفعت إليه مالا  فلاناالمقارضة فيقال قارضت  من معاني المضاربة كذلك:و    
 يها قطعها من السير ففي الأرض و القرض أصل المقارضة من و يكون الربح بينكما على ما تشترطان، و 

 كذلكقطعة من الربح، و اقتطع له العامل مها إلى العامل و قطعة سلوكان صاحب المال اقتطع من ماله 
هنا لما كان إذا وازن كل واحد منهما الآخر بشعره و فيقال: تقارض الشاعران  "المساواة و الموازنة"من 

 تساويا.و المال من رب المال فكأنهما توازنا العمل من العامل و 

 اصطلاحا:-ب

لذي االاصطلاح في مختلف المذاهب في الوقت و للمضاربة الكثير من التعريفات والمعاني في الفقه 
جميعها تدور ن أإلا  استعملوا لفظ )القراض(الشافعية ة لفظ )المضاربة( نجد المالكية و استعمل فيه الحنفي

"أن يدفع رجل ماله  بالقول :محمد الطنطاوي محمود هو المعنى الذي قدمه الدكتور واحد و حول محور 
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 ها:كما تعرف على أن "حسب ما يشترطانهعلى أن ما حصل من الربح يكون بينهما جر فيه إلى آخر يت
 ".عمل من الآخرو بمال من أحد الجانبين "عقد على شركة 

فيه  يبذليبذل فيه طرف ماله و اتفاق أو عقد بين طرفين أو عدة أشخاص  بذلك أي المضاربة:فهي 
في حالة الخسارة يتحمل صاحب و يكون الربح في ذلك حسب الاتفاق، عمله، و و جهده الطرف الآخر 
لا يطالب العامل بالمشاركة في الخسارة و نشاطه و ية بينما يخسر صاحب العمل جهده المالالمال الخسارة 

 الجهد.و  لمشاركة بين الماا همال منه. فتكون بذلك المضاربة و إلى تقصير كان ذلك يعود إلا إذا  المالية 
 .(4-3، ص 2522)أ، حسين. 

عن لك ذالكبيرة، وهو إما يقوم بالعمل بنفسه و يطبق المصرف الإسلامي صيغة المضاربة نظرا لأهميتها و 
نجاز المشاريع التي تحصل بالأعمال و طريق تأسيس شركات تابعة له تقوم  عليها من القطاعات ا 

أموال يقدم  لة في أنالمتمثبالصورة الثانية و نسبته ضئيلة بالمقارنة إلى عمله عمله بهذه الصورة المختلفة، و 
)ع،  هم.بين هو وسيطايكون و غيرهم و  ،حرفيينومقاتلين و المودعين إلى المستثمرين من صناعيين، 

 .(34، ص 2556لمسلف

 :تعريف المضاربة غير المشروعة 

 5150ديسمبر  50الموافق لـ  0007جمادى الأولى  57مؤرخ في 5à0-02ينص القانون رقم 
حداث ندرةتخزين أو إخفاء السلع و بأنها يلي:  المتعلق بمكافحة المضاربة غير المشروعة على ما أو  ا 

ذا كان سبب الربو بالمستهلك أيضا سلبية ضارة بالاقتصاد الوطني و هي أو رفع السلع و خفض  ح هو ا 
-02السوق كما كانت في قانون المنافسة مما ينتج عنه اضطراب في سعار رفع المفاجئ للأخفض أو 

 العقوبات اللازمة على مخالفتها.و  حتها والذي يبين كيفية مكاف 17-17الأمر و  04

لبضائع ان خلال التأثير على أسعار السلع و الزائف للأسعار مالمضاربة غير المشروعة التوجيه بيقصد 
لى الحصول إيسعى المتلاعبون بالأسعار من السعر الحقيقي لها و تشترى بسعر أقل أو أعلى و لكي تباع 

الخداع  تعتمد علىلمشروعة التي الممارسات غير اعن طريق الأفعال و خسائر على أرباح سريعة أو تفادي 
ة من خلال إيجاد فوارق سعرية مصطنعلإيقاع الآخرين في الخطأ مما يضر بالسوق بصفة عامة الاحتيال و 

النوع من هذا فتحقيق مكاسب سريعة. السوق قصد للأسعار للتأثير في غير حقيقي و أو خلق توجيه زائف 
لعدالة اائمة على مبدأ احترام المنافسة و القالطلب ة تستهدف الإخلال بقاعدة العرض و هو عمليالمضاربة 

 .(45، ص 2522)ح، أحمد.  في تكوين الأسعار.
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عمل من شأنه من خلال أي روعة بجريمة التلاعب بالأسعار، و غير المشرتبط جريمة المضاربة ت   
ي طريقة أباستعمال  العادية للسوق، أو العمل على تضليل الغير.الوظيفة  أو إعاقةالتأثير على الأسعار 

العامة أو لأموال أو خدمات المنشآت  أو محاولة رفع أو خفض الأسعار غير الحقيقيةاحتيالية لرفع 
إلى إحداث تقلبات غير طبيعية في تهدف الخاصة. المضاربة غير مشروعة ممارسة تجارية تدليسية 

وضة في ر ة ندرة السلع المعتكون نتيجو ، ق أرباح ذاتيةتحقيالاستفادة من الأوضاع المستجدة و بغية السوق 
ترتفع  بالتاليو خصوصا بالنسبة للسلع واسعة الاستهلاك  ،ليس الإنتاجالسوق أي قلة المعروضات و 

 .(156، ص 2522 )س، عرشوش. .أسعارها

 :في صورتين من تعريف المشرع أن الركن المادي لهذه الجريمة يتضمن يتبين  

        ة في السوق أو اضطراب في التموينندر إخفاء السلع بهدف إحداث أو خزين ت أولا:

 .التخزين:0

 لذلك قبل إخراجها للأسواقمخصص بها لفترة من الزمن في مكان هو وضع المواد المراد الاحتفاظ    
عمل تجاري معترف به في استغلال المخازن في حد ذاتها هي عملية مشروعة و عملية التخزين و 

أو اضطراب في التموين فإذا في الأسواق إذا لم ترتبط بغاية إحداث ندرة جاري من القانون الت 15المادة
 في السوق بشكل يضمن التموين بأسعار عادية فلا جريمة عندئذ.كانت المادة المخزنة متوفرة 

 .الإخفاء:5

المخصص لوضع المواد يكون سريا أي أنه غير معلوم بأنه يقترب من مفهوم التخزين إلا أن المكان    
ضاربة الم كانت تخزن فيها المواد بهدفأفرز نشاط فرق المراقبة عدة مخابئ سرية قد و  ن لتخزينمكا

 أو اضطراب في التموين كما هو موضح أعلاه.هي إحداث الندرة في الأسواق الغاية و  ويشترط لذلك نفس

المالية بطريق مباشر أو غير أسعار السلع أو البضائع أو الأوراق رفع أو خفض مصطنع في  ثانيا:
 أي طريق أو وسائل احتيالية أخرى أو استعمال الوسائل الإلكترونية أو مباشر أو عن طريق وسيط 

 ن العرض لقانو غير السليم في التطبيق يعني الرفع أو الخفض المصطنع في الأسعار هو التسبب    
ارت إلى قد أشكانت و بأية وسيلة  بالتسبيكون هذا و الطلب الذي هو القانون الطبيعي لضبط الأسعار و 

 لمباشر الا تستثني أحدا بتأكيدها على الطريق المادة حيث أنها من نفس  بعض صور ذلك الفقرة الثانية
تقدير للقضاء لواسعا تاركة المجال  "وسائل احتيالية أخرى "ختامها ب و مثلا غير المباشر كالتحريض و 



 الإطار النظري للدراسة

120 
 

)ب، غريبي. م،  .فلت من العقابيالصور السابقة و  مستحدث قد لا تغطيه مواكبة أي شكل ذلك و 
 .(070، ص 2522. خليفي

 :أركان جريمة المضاربة غير المشروعة 

رية يتعارض مع مبدأ حلكونه  ضبط السوق غير مستساغ،في مجال الأعمال و يعتبر التدخل الجنائي    
ها التدليس استدعى تدخلالاحتكاري و إلا أن ظهور الممارسات التجارية ذات الطابع  ،الاستثمارالتجارة و 
ة أو المظاهر المصطنعفيها الغش والخداع و ، ومكافحة الممارسات التي يستخدم استقرار الأسعارلضمانة 
 خوفتالاقتصاديين،  و  عنها فقد الثقة بين المتعاملينأو المضللة في السوق، مما يترتب الكاذبة 

مشرع إلى قد تنبه الهة، و يدون مبررات وجندرة السلع في السوق و  ،ارتفاع الأسعارالمستهلكين من ظاهرة 
، 2522)س، عرشوش.  فعمد إلى تجريم المضاربة غير المشروعة.لنظام السوق هذه الممارسات المنافية 

 .(112ص 

 ي:.الركن الشرع 0

نوني وجود نص قا يجب، بحيث الإجرامي الذي يقوم عليه السلوك يعتبر الركن الشرعي الركن الأول   
كل انون بغير قأمن لا عقوبة أو تدابير لا جريمة و "الشرعية الجزائرية طبقا لمبدأ كب يجرم الفعل المرت

، 2522)ن، بن هلال.  "إدانته في إطار محاكمة عادلة.شخص يعتبر بريئا حتى تثبت جهة قضائية 
 .(221ص 

المتعلق و  02-50ن غير المشروعة بموجب أحكام القانو  المشرع الجزائري أفعال المضاربةقد جرم و   
وهذا بعد منه  02-00-07-05أحكام المواد ب بمكافحة المضاربة غير المشروعة السالف الذكر بموج

 035-037المشروعة بموجب أحكام المواد غير يعاقب على أفعال المضاربة أن كان المشرع الجزائري 
 والمتضمن قانون العقوبات المعدل  0000جوان  0المؤرخ في  020-00 رقممن الأمر  030المادة و 

المتعلق بمكافحة  02-50هذه المواد بموجب أحكام القانون المشرع الجزائري قد ألغى والمتمم، و 
 منه. 50غير المشروعة من خلال نص المادة  المضاربة

 .الركن المادي: 5

لنص ايتطلبها المادية التي امة في مجموع العناصر الواقعية  و ع بصفةالمادي للجريمة الركن  يتم   
جريمة المضاربة غير المشروعة على النحو الذي تضمنته يتحقق الركن المادي لو  لقيام الجريمة.القانوني 
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بمكافحة المضاربة غير المشروعة في القيام بعمل فردي المتعلق  02-50نص المادة الثانية من القانون 
أو عن صادر عن شخص طبيعي أو شخص معنوي سواء بطريقة مباشرة أو غير مباشرة أو جماعي 

كل خفض مصطنع في أسعار السلع أو و اضطراب في التموين يق وسيط بإحداث ندرة في السوق و طر 
)د، ثابت.  أو أي طرق أو وسائل أخرى.لإلكترونية البضائع أو الأوراق المالية باستعمال الوسائل ا

 .(611، ص 2522

أساسية مرتبطة ببعضها يرتكز الركن المادي لجريمة المضاربة غير المشروعة على ثلاث عناصر و 
 يلي: البعض نتناولها من خلال ما

 السلوك الإجرامي: أولا:

 من القانون رقم: (5)يأخذ السلوك الإجرامي لجريمة المضاربة غير المشروعة طبقا لنص المادة الثانية 
 عدة صور نعرضها كالآتي: 50-02

 أو البضائع:كل تخزين أو إخفاء للسلع .0

هذه الصورة التي يأخذها السلوك الإجرامي في جريمة المضاربة غير المشروعة هي الصورة تعتبر    
ب جريمة المضاربة غير المشروعة  وذلك إلى ارتكاالأكثر انتشارا في السوق، حيث عادة ما يلجأ التجار 

ي الرقابة، يدها أسرية لا تطالتخزينها في مخازن كثيرة بغية احتكارها في السوق و  بضائعبشراء سلع و 
اموا ببيعها قعتهم و لسوق أخرج هؤلاء التجار سلالاستهلاكية عن االبضائع و  حتى إذا ما انقطعت هذه السلع

 التي تسببوا فيها باحتكارهم لهذه السلع.ستغلين في ذلك ندرتها في السوق و بسعر مرتفع م

 إحداث رفع أو خفض مصطنع للأسعار:.5

 الآليات الطبيعية لأسعار السلعالذي من شأنه التأثير على تدخل إرادي على مستوى الأسعار و  كلإن   
صطنع الخفض المالطلب سواء كان ذلك بالرفع أو راق المالية وفقا لقانون العرض و أو حتى الأو الخدمات و 

يها هذا وعاقب علرمها صور المضاربة غير المشروعة التي جكانت يعتبر أهم  بأي وسيلةلهذه الأسعار و 
ذه هتجب الإشارة أن المضاربة غير المشروعة التي تأخذ و  من قبله قانون العقوبات الجزائري.القانون، و 

خفيض بتأعمال من شأنها أن تؤدي إلى رفع الأسعار بل تتحقق كذلك و  الصورة لا تكون فقط بأفعال 
غرض ديين بالمتعاملين الاقتصا بالمتنافسين الآخريين منمصطنع للأسعار عبر مناورات للإضرار 

 .(136-130، ص 2522)ع، سعادة.  بعد ذلك.الأسعار  ثم رفعالانفراد بالبيع الاستحواذ على السوق و 
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 .ترويج أخبار أو أنباء كاذبة أو مغرضة بين الجمهور:7

 استبدالهاو الحقيقة ة في هذه الصورة بإخفاء لجريمة المضاربة غير المشروعيتحقق السلوك الإجرامي    
تعلق ت غير مشروعةذلك لتحقيق أغراض وترويجها بين الجمهور و يتم نشرها  أخبار كاذبةإشاعات و ب

 دون تبرير.بطريقة مفاجئة و الأسعار  رفعبإحداث اضطراب في السوق و 

سواء كان ضليل ت"الانتشار المتعمد لل إليه الفقه بأنها:الأنباء الكاذبة وفقا لما ذهب ويقصد هنا بالأخبار و 
ث أو ب "كما يقصد بها أيضا ،" الاجتماعيذلك عبر وسائل الإعلام التقليدية أو عبر وسائل التواصل 

لعام االرأي و بصورة علنية من شأنها تكدير الأمن العام  إشاعات كاذبة بأية وسيلة كانت أخبار أو إذاعة 
لحاق الضرر بالصالح العامو أو إلقاء الرعب بين أفراد الشعب   .(755، ص 2522)د، ثابت.  ".ا 

ظل  يبا فيقد شهد هذا الصنف من جرائم المضاربة غير المشروعة الذي يأخذ هذه الصورة تزايدا رهو 
ستهلاكية على المواد الاالسوق الوطنية من نقص حاد في بعض  حيث عانت ،00ة كوفيدتفاقم جائح
ر من قبل المستهلكين بسبب انتشاالزيت بعد عمليات الشراء الواسعة التي طالتها و السميد  غرار مادة

 الوطني من هذين المادتين.إشاعات نفاذ المخزون 

 في السوق بغرض إحداث اضطراب في الأسعار أو هوامش الربح المحددة قانونا:.طرح عروض 0

قد يهدد مصلحة ستهلاكية على نحو رسة أسعار منخفضة لبيع المواد الايحضر القانون مما    
بيع  من أجل المستهلكينالمنخفضة لإغراء التجار هذه الأسعار الية استغلال ذلك لاحتمو  المستهلك،
درة نفي الأسواق الوطنية و  أمام انعدام الرقابةلاسيما الصلاحية و ستهلاكية الفاسدة أو منتهية المواد الا
 .(137-136، ص 2522)ع، سعادة.  .المواد الاستهلاكيةبعض 

غير  أن خفض سعر سلعة ما عن السعر المعمول به في السوق قد لا يعد مضاربةتجدر الإشارة و 
كتصفية نشاط تجاري، أو كانت البضاعة سريعة التلف أو تنفيذا مشروعة إذا اقتضت ذلك ظروف معينة 

 .(751، ص 2522)د، ثابت.  .الخلحكم قضائي....

 البائعون عادة: مرتفعة عن تلك التي يطبقهاتقديم عروض بأسعار 

 أعلى من سعرها الحقيقي فيبثمن في عرض التاجر لشراء مواد استهلاكية تتحقق هذه الصورة و    
 ي يريده.بيعها بالسعر الذة منها بغية احتكارها في السوق و ممكنكمية ذلك للاستيلاء على أكبر و  السوق،
 تقوم بمجرد تقديم عرضالصورة في هذه يجب التنويه إلى أن جريمة المضاربة غير المشروعة هذا و 
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 (5) هذا ما يفهم صراحة من نص المادة الثانيةو  الشراء،حصول عمليات البيع و بسعر مرتفع دون اشتراط 
    .(137، ص 2522)ع، سعادة. بالمضاربة غير المشروعة.  بمكافحةالمتعلق  02-50القانون رقم من 
 يشكل السلوك الإجرامي دون  أن مجرد تقديم عرض بسعر مرتفع بنية الاحتكارتجدر الإشارة هنا إلى و 

 اتجه إليه الفقه.الذي على النحو الشراء البيع و عمليتي اشتراط تحقيق 

بعملية في السوق بغرض الحصول على ربح غير  أو بناء على اتفاقاتبصفة فردية أو جماعية  القيام
 الطلب:الطبيعي للعرض و عن التطبيق ناتج 

شأنها أن  منالتي تؤدي أو و  فيها من طرف الأعوام الاقتصاديينبذلك القيام بأعمال أو الشروع يقصد و    
طلب، والالخضوع لحرية المنافسة و للعرض يكون ذلك ناتج عن أن  تؤدي إلى الحصول على أرباح دون 

قيام في نفس السوق في سبيل الالأعوان الاقتصاديين المتواجدين الإنفاق بين يتحقق ذلك عن طريق و 
المنافسة مثل العمل على الحد من دخول السوق أو نطاق  على أرباح خارجبأعمال تهدف للحصول 

 لتسويق.الإنتاج أو منافذ اأو مراقبة تقليص و  أو مصادر التمويناقتسام الأسواق  ،التجارية فيهاالنشاطات 
 .(752-751، ص 2522)د، ثابت. 

 جميع الطرق الاحتيالية الماسة بمبدأ المنافسة:

المضاربة من القانون المتعلق بمكافحة  (2)رة الأولى من المادة الثانية إن الصياغة التي وردت بها الفق   
ى علالمضاربة غير المشروعة قد وردت غير المشروعة تؤكد على أن صور السلوك المادي في جريمة 

لطته ستفعيل الموضوع مجالا واسعا للاجتهاد و  الذي يتيح لقاضيهو الأمر سبيل المثال لا الحصر، و 
 .ام السوق نظالمنافسة و مبادئ مستنيرا في ذلك بقواعد و التقديرية في اعتبار السلوك إجراميا من عدمه 

 النتيجة الإجرامية ثانيا:

        المادي للجريمة كقاعدة عامة قانونا أن السلوك الإجرامي لا يكفي وحده لقيام الركن من المقرر    
دلول قانوني م الأخيرة مدلولان:لهذه و  لابد من اقترانه بالنتيجة الإجرامية،بل  -باستثناء الجرائم الشكلية-

المادي الذي يمس لضرر مدلول مادي يتمثل في اعلى المصلحة المحمية قانونا، و يتمثل في الاعتداء 
 النظام العام للسوق الذي يتحقق في جريمة المضاربة غير المشروعة في المساس بقواعد الضحية، و 

كما يمكن أن تتحقق  ،(131، ص 2522 )ع، سعادة. التجار المنافسين.وتهديد مصلحة المستهلك و 
 ق ذي قد يلحق بالنظام العام للسو غير المشروعة بالضرر المادي الالنتيجة الجرمية في جريمة المضاربة 
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يرها من غوالتذبذب في تزويد السوق و بالندرة  يسمىخلق ما كذلك مصلحة المستهلك والتجار و تهديد و 
 .هذه الممارساتالأضرار الممكنة نتيجة 

 لعلاقة السببيةا ثالثا:

لعلاقة الجرمية من خلال توافر االنتيجة و تشكل العلاقة السببية الرابط الذي يصل بين السلوك المجرم   
في مسألة توافر العلاقة يخضع الفصل والضرر الناجم عنها، و  15 في المادةبين أحد السلوكات المذكورة 

لمسؤولية االتقديرية لقاضي الموضوع فإذا انقطعت هذه الرابطة انتفت السببية من عدمه إلى السلطة 
 .(7، ص 2522)ح، أحمد.  الجزائية.

 المعنوي:الركن .7

بل لا بد أن يصدر هذا العمل يعاقب عليه القانون م الجريمة ارتكاب عمل مادي بنص و لا يكفي لقيا 
 هذه العلاقة التي تربط العمل المادي بالفعل ما يسمى بالركن المعنوي.تشمل و  ،المادي عن إرادة الجاني

م العمدية في الجرائالقصد الجنائي  :صورتينمة يتخذ إحدى أن الركن المعنوي للجريالقاعدة المعمول بها و 
 غير العمدية.صورة الخطأ في الجرائم و 

أن  الاقتصاديةالقاعدة المعمول بها في الجرائم و جريمة المضاربة غير المشروعة هي جريمة اقتصادية 
لفعل ا يقع مجرد مخالفة الجاني للقانون يستوي في ذلك تعمده ارتكاب الركن المعنوي فيها يكون مفترضا

لهذا فمعظم التشريعات الجنائية  أو عدم مراعاة الأنظمة،أو رعونة أو كان نتيجة إهمال أو عدم احتياط 
جعلت و  قتصاديةي في تكوين الجرائم الاالجزائري اكتفت بالخطأ غير العمدالحديثة بما فيها المشرع 

خطأ اكتفت بالخطأ و فيها تقوم بمجرد ارتكاب الفعل المادي دون الحاجة للبحث في مقدار المسؤولية 
 .(754-753، ص 2522)د، ثابت. . القانون مخالفة 

  المشروعة:عقوبات المقررة لجريمة المضاربة غير 

 المنافسة تدخل فيتمس بقواعد السوق و اعتبرها أفعالا مجموعة من الأفعال و  02-50لقد جرم القانون    
إلا أن التكميلية و رصد لها مجموعة من العقوبات الأصلية ر جريمة المضاربة غير المشروعة و إطا

المشرع الجزائري في كل أشكال العقوبة الملاحظ من مواد هذا القانون هو نزعة التشديد التي انتهجها 
 بعض الجرائم بأنها من الجنايات:اعتبر بين أنه يإضافة إلى استعماله لفظ )السجن( بما المرصودة 
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 العقوبات في جنح المضاربة غير المشروعة: ●

 أخرى تكميلية:و  إلى عقوبات أصليةهي تنقسم و 

 العقوبات الأصلية: أولا:

العقوبات على المتعلق بمكافحة المضاربة غير المشروعة  10-21من القانون  12حددت المادة    
ون( ملي)1555.555الغرامة من سنوات و  15إلىسنوات  53جنحة المضاربة غير المشروعة بالحبس من 

قد شدد في الملاحظ هنا أن المشرع الجزائري و  مليون( دينار جزائري. 52)2555.555دينار جزائري إلى 
قصى كلا من حدها الأجنحة المضاربة غير المشروعة سواء في العقوبة السالبة للحرية حيث رفع عقوبة 

من قانون  172سنوات من خلال نص المادة  50أشهر إلى  56أو حدها الأدنى بعد أن كانت من 
الغرامة حيث تم رفع الأمر نفسه في عقوبة ( و سنوات 15سنوات إلى 53أصبحت من  (العقوبة الملغاة 

 155) 155.555آلاف( دينار جزائري إلى  0) 0555الأعلى بعد أن كانت من و كل من حديها الأدنى 
إذا وقعت المضاربة غير المشروعة على المواد تشدد العقوبات في هذه الجنحة و  ألف( دينار جزائري.

 المتمثلة في:و  10-21من القانون  13 التي ذكرتها المادةوالأساسية للمواطن و الضرورية 

ود، المواد مواد الوق السكر،  البن،و الزيت  ،الفواكهالحبوب ومشتقاتها، البقول الجافة، الحليب، الخضر و 
 سنة أما الغرامة فتصبح من: 25إلى سنوات  15حيث تصبح العقوبة الحبس من الصيدلانية، 
 ملايين( دينار جزائري. 15) 15.555.555 إلىدينار جزائري  مليون( 52) 2555.555

لمواطن لحياة االضرورية د الحماية على المواد الأساسية و حرص المشرع الجزائري على تشديما يؤكد  هذاو 
من الغرامة و سنوات  50إلى من أي مساس أو تلاعب بعد أن كانت العقوبة الحبس من سنة واحدة 

كانت تقتصر فقط على بعض المواد التي و جزائري آلاف( دينار 15)15.555 إلى)ألف( دينار 1555
و أ أو المشروبات أو المستلزمات الطبيةالمواد الغذائية التي من نوعه و  أو الدقيق أو الموادهي الحبوب و 

 مواد الوقود أو الأسمدة التجارية. 

 العقوبات التكميلية: ثانيا:

من العقوبة التكميلية فضلا عن العقوبات الأصلية المذكورة سلفا مجموعة  لقد نص المشرع على إقرار   
 من القانون  17و 16التي أوردتها المادتين تمثل في العقوبات ب جنحة المضاربة غير المشروعة و لمرتك
 تتمثل في:و  21-10
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 أ.عقوبات جوازية:

أن يتجاوزها له و يعتمدها فله أن يحكم بها و ( 16)المادةتخضع للسلطة التقديرية لقاضي الموضوع    
يجوز للجهة  بالقول  (17كذلك في المادة )و  يجوز للقاضي...(يتركها حسب تعبير هذه المادة بالقول )و 

 ت في:تتمثل هذه العقوباو  ملزمة على عكس العقوبات الأصلية التي تكون ...كما يجوز لها...القضائية 

 سنوات.  50سنتين إلى  52المنع من الإقامة من -

 مكرر من قانون العقوبات. 51 المذكورة في المادةأكثر من الحقوق المنع من ممارسة حق أو -

 شطب السجل التجاري الفاعل.-

حكم لها أن تالعقوبات و المنع من ممارسة النشاط التجاري وفقا للأحكام المنصوص عليها في قانون -
 بالنفاذ المعجل لهذه العقوبة.

وق دون إخلال بحق لمدة أقصاها سنة واحدةالمنع من استغلاله الجريمة و  لمحل المستعمل لارتكاباغلق -
 الغير حسن النية.

 وجوبية:ب. عقوبات 

في حالة بية وجو  بحيث جعلتهامن نقص القانون  11في عقوبة المصادرة التي أوردتها المادة  تتمثلو   
القضائية بمصادرة محل  الجهةتحكم الإدانة بإحدى الجرائم المنصوص عنها في هذا القانون بحيث 

 والأموال المتحصل منها. في ارتكابهاالوسائل المستعملة الجريمة و 

 .(1-1، ص 2522)ح، أحمد.  من قانون العقوبات. 11تعليقه وفقا لنص المادة نشر الحكم وجوبا و -

 :أضرار المضاربة غير المشروعة 

الجزائري على غرار كل التشريعات في العالم المضاربة غير المشروعة بمختلف لقد جرم المشرع   
هذه الأضرار من المواطن البسيط المضار التي تنتج عنها حيث تمس صورها وأشكالها نظرا الأخطار و 

 رر الضمن أوجه في حد ذاته وتفويض أركان المجتمع وآمنه وسكينته و إلى المساس بكيان الدولة 
 يلي: تج عنها نذكر ماالخطر الناو 
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ي ذلك أمرها كما يؤداستفحال ناورات المقامرين اهتزاز السوق و مالمتلاعبين بالأسعار و ينتج عن جشع -
والمثابرة كما أن قيام عدم الجد فيؤدي ذلك بالناس إلى التمويل و  أو جهدإلى تضخم الثروة دون جد 

 على كفاءة السوق.المتعاملين بأساليب احتيالية لتحقيق مصلحة خاصة قد يؤثر 

عة مصطنخلق ندرة الاستقرار المعاملات التجارية و  عدمإفساد السوق و الأعمال الاحتيالية تؤدي إلى -
 المجتمع .تؤثر على حياة الفرد و 

ق رفع أو خفض مصطنع في الأسعار قصد تحقيخداع المتعاملين عن الأسعار الحقيقية بغرض تضليل و -
 المصلحة العليا للوطن.مصالح شخصية على حساب 

غية بر طبيعية في السوق هي عملية تدليسية تهدف إلى إحداث تقلبات غيالمضاربة غير المشروعة -
 مصالح ذاتية.تحقيق أرباح و 

لتحقيق غنى فاحش على حساب مصلحة ل ظروف المجتمع الاستثنائية استغلاالجشع والطمع و -
 المجتمع. 

ضرار بالنشاط الاقتصادي العام و المضاربة غير المشروعة خطر على الاقتصاد -   .اءالخاص على السو وا 

 قد يؤدي إلى ثورات الضرورية الندرة المصطنعة وغلاء المعيشة والمساس بالمواد الاستراتيجية و -
أجنبية لإسقاط أنظمة سياسية بتوجيه من أطراف واضطرابات داخل الدولة ويمكن استغلال ذلك عمدا و 

 .(0-4، ص 2522 )ح، أحمد. معينة.
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 : خلاصة

 التنسيق بين الجهات المعنية والعمل على معالجتهارة أزمة المضاربة تتطلب التعاون و استنتجنا أن إدا   

لمراقبة الأسواق ومنع حدوث مضاربات جديدة، واتخاذ الإجراءات الصارمة  كما يجب أيضا تطوير آليات
 لمكافحة المضاربة.
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 .دور العلاقات العامة في تسيير ومواجهة الأزمات :ثالفصل الثال

 .تمهيد

 .النماذج الحديثة للعلاقات العامة في الأزماتالمبحث الأول: 

  العامة أثناء الأزماتالنماذج الأساسية للعلاقات.  
 في إدارة الأزمات تصال العلاقات العامةنماذج ا.  
 برنامج التعامل مع وسائل الإعلام.  
 أهداف العلاقات العامة من التعامل مع وسائل الإعلام.  

 دور العلاقات العامة في كل مرحلة من مراحل الأزمة. المبحث الثاني:

  الأزمةمرحلة ما قبل دور العلاقات العامة في. 
  في مرحلة أثناء الأزمةدور العلاقات العامة. 
 دور العلاقات العامة في مرحلة ما بعد الأزمة.  
 عوامل نجاح إدارة الأزمات. 

 خلاصة.
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 تمهيد:

العلاقات العامة فيه، مما دفع د بحيث يصعب تحديد دور الاتصال و إن مجال الأزمات مجال معق   
إلى نماذج تظهر من خلالها أدوار العلاقات العامة وأهميتها في كل مرحلة من  الباحثين إلى تفكيكيه

   مراحل الأزمة.
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 في الأزمات النماذج الحديثة للعلاقات العامة المبحث الاول:

  العامة أثناء الأزمات:النماذج الأساسية للعلاقات 

د وق أو فسرت العلاقات العامة في الأزمات،وفي هذا الباب سنعرض النماذج الأولى التي شرحت    
 وهي ثلاثة نماذج حسب ترتيبها الزمني. بناءا على جهود أكاديمية،أعدت هذه النماذج 

 (:(Marra Modelنموذج مارا ●

يسي كمتغير رئرا على فكرة قياس قوة العلاقات العامة بين المنظمة و جماهيرها المعينة يقوم نموذج ما
تؤثر ا ست متغيرات ه( في نموذجMarraوقد حددت ) ،لقياس نجاح المنظمة في إدارة الأزمات مستقل،

 وهذه المتغيرات هي: على مدى نجاح العلاقات العامة في التعامل مع ظروف الأزمات،

 .العلاقات:0

 ويقصد بها علاقة المنظمة مع جماهيرها المعينة الأساسي في هذا النموذج،هي المتغير والعلاقات 
وعندما تكون علاقات المنظمة ضعيفة مع جماهيرها في  إما تكون سلبية أو إيجابية أو محايدة،والعلاقات 

ا هذلإيجابية كما وضحها والعلاقات ا هذه العلاقات تزداد سواء أثناء الأزمات،فإن  الأوقات العادية،
 جماهيرها.والتوافق بين المنظمة و  المصداقية، ،الرضا التفاهم، ،الثقة :النموذج هي

 العمليات والممارسة: . اتصالات الأزمة:5

 قد تختار واحد من إستراتيجيات الاتصال التالية:فإنها  المنظمة عندما تواجه أزمة ما،

 تعليق"."السكوت" أو "لا إستراتيجية -1

 "غير المتوازن".أو الاتصال غير المتناسق  إستراتيجية الاتصال باتجاه واحد،-2

 المتناسق.أو الاتصال  إستراتيجية الاتصال باتجاهين،-3

تاريخي يعود إلى ضعف الرأي العام في ويرجع سبب اختيار المنظمة إستراتيجية "السكوت" إلى سبب 
مما  نفسي عميق على المديرينوذلك أن الأزمة ذات تأثير  سيكولوجي،أما السبب الثاني فهو  أزمة سابقة،

وآخرون الآخر يفضل الهروب عن مواجهة الأزمة  والبعض عنها،يجعل أكثرهم لا يرغب بالتحدث 
 يرفضون وجودها أصلا.
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ذا  غير  اتصالإما أسلوب  المنظمة أن تشارك جماهيرها المعلومات عن الأزمة فهي تختار،اختارت وا 
الإقناع والتأثير بدون أخذ بعين الاعتبار ويقوم على محاولة  ناسق )غير متوازن( في اتجاه واحد،مت

وهي تعني الاتصال ذو اتجاهين يؤسس على الحوار  متوازن، اتصالمصلحة تلك الجماهير، أو أسلوب 
حاجة بوهذا النوع من الاستراتيجيات يشير عادة إلى أن الجماهير  ،الطرفين المنظمة وجماهيرهالمصلحة 

 إلى فهم كامل حول ظروف الأزمة.

 :الأزمة اتصالات.7

 .(موضوعة مسبقا من أجل التعامل مع ظروف الأزمةوتعني الاتصالات المنظمة القائمة على خطط   

 اتصالات الإنذار )إعلام الخطر(:.0

بل قوخاصة الجماهير الخارجية  الاتصالات التي تتم بين المنظمة وجماهيرها، ويقصد باتصالات الخطر،
 وقوع الأزمة بوقت طويل.

 المنظمة:.أيديولوجية اتصالات 0

 ظمة،أو الفلسفة التي تؤمن بها المنالثقافة أو المناخ السائد في المنظمة  ويقصد بأيديولوجية المنظمة،  
 والتوقعات والمعايير التي يعتنقها العاملون بالمنظمة.عبارة عن الاتجاهات الأيديولوجية و 

 الوظيفة القانونية: .نفوذ0

بالمنظمة متغير قوي قد يؤثر في أداء إن أدبيات إدارة الأزمات تشير إلى أن قوة الإدارة القانونية    
ن إلى الإدارة بينشوب الأزمة دائما تتعارض النصائح المقدمة العلاقات العامة عند مواجهة الأزمة، فعند 

 القائمين على العلاقات العامة والإدارة القانونية.

 هرد: نموذج 

متكامل لدعم ومساندة فريق إدارة الأزمة أثناء  اتصالنظام على تأسيس  تقوم فكرة نموذج هرد،  
 فعال شامل، اتصالبهدف تكوين نظام  ،من سبعة دعائم متكاملةالنموذج يتكون  للأزمة،مواجهتهم 

زمة أثناء الأالمطلوبة للوصول إلى المعلومات وتأمين قنوات اتصال فريق الأزمة  ومتناغم هذا من جهة،
ال وهذا يشمل بطبيعة الح وسائل الإعلام،بسرعة وبدقة إلى كل الأطراف المعنية بالأزمة وخصوصا منها 

تعرف على مرتجعة للين تغذية ومن ثمة تأم للحدث واختيار الوسيلة لبث الرسالة،تحديد الرسالة المناسبة 
 ويقوم النموذج على الآتي: في هذه الحال،مدى فعالية الاتصال الذي يؤديه فريق العلاقات العامة 
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 الربط :الدعامة الأولى

معنية الاحتياطية مفتوحة بين الأطراف  اتصالهو تأمين خطوط  بالربط في هذا النموذج،والمقصود   
 مطلوبة لمواجهة الأزمة.يحتاجونه أثناء الأزمة من معلومات واحتياجات  ماوأيضا بينهم وبين  بالأزمة،

نوات الراديو الهواتف النقالة قالأطباق الفضائية،  الاحتياطية التي يلجأ إليها:ومن بين الوسائل الاتصالية 
 الإنترنيت.وشبكة  المفتوحة،

 تصحيح البيانات: الدعامة الثانية:

في نجاح إدارة من العوامل الرئيسية  والمعلومات المقدمة لفريق إدارة الأزمة،إن جودة ودقة البيانات   
لى هذه وللتغلب ع ،الاتصاليةويحرف الرسالة يصاحب عملية الاتصال تشويش قد يؤثر  الأزمة فعادة ما

ا إذ أن صحة الرسالة يعززه وذلك حتى يتبدد الغموض لدى المتلقي،المشكلة يجب تكرار الرسالة دوما 
كانت الرسالة أكثر صحة ومصداقية في نظر فكلما كثرت المصادر  تلقيها أكثر من مصدر موثوق،

 الآخرين.

 تصفية وتنقية المعلومات: الدعامة الثالثة:

ولكن  من المعلومات على الأطراف المسؤولة عن إدارة الأزمة، غزيرانهمار يصاحب وقوع الأزمة    
ى وذلك بطبيعة الحال سيؤثر سلبا عل غير مناسبة أو غير صالحة، الكثير من هذه المعلومات والبيانات

ية وأحسن طريقة لتصف الأزمة،إدارة لذلك يجب تقنين المعلومات التي تصل إلى أطراف  ،متخذي القرار
بعض الخبراء المدربين لتلقي المعلومات أولا لاختيار المناسب منها وتقين المعلومات هو تخصيص 

 خلية الأزمة أو الأطراف المعنية. إيصالها إلى ومن ثم  الحالية،لظرف الأزمة 

 اختيار وسيلة الاتصال: الدعامة الرابعة:

لرسالة من اواختيار الوسيلة الإعلامية الفعالة لإرسال هذه إن تحديد الرسالة الإعلامية المناسبة للحدث    
قيق وتح ،عدم التأكد في مثل هذه الأحداثتقليل خاصية وهذا من شأنه  ضروريات إدارة الأزمة الجيدة،

تعني و  تقوم هذه الدعامة على نظرية إثراء وسيلة الاتصال، التعاون والتفاهم بين المنظمة و جماهيرها،
أي  ل،من الاتصاالعلاقات العامة والاتصال يختارون الوسيلة المتوافقة للهدف هذه النظرية أن ممارسي 

وهناك أربعة عوامل تؤثر على وسيلة و الذي يحدد الوسيلة الاتصالية، ه أن الهدف من الاتصال النهائي
 وهي: –هرد  –الاتصال كما يرى 
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 المرتدة.التغذية -

 تعدد الوسائل.-

 تنوع اللغة.-

 الاتصال الشخصي.-

 ذاكرة المنظمة: الدعامة الخامسة:

هي أن التجارب والخبرات التي مرت بها المنظمات يجب  لاشك أن الفكرة الرئيسية من هذه الدعامة،   
أن عني وهذا ي ،الأزمةفي ذاكرة المنظمة للاستفادة منها مستقبلا وذلك لتحسين عملية مواجهة أن تسجل 

ها بالتي تمر  الدروس المستخلصة من الأزمات الماضية تعتبر عاملا ومفيدة لمرحلة الأزمة الحالية
 المنظمة.

 قيم المنظمة: السادسة:الدعامة 

ثناء يتصرف بها فريق إدارة الأزمة أإن القيم التي تؤمن بها المنظمة تحدد إلى حد كبير الكيفية التي    
غرس مجموعة من القيم التي تساهم بطريقة لذلك فمن واجب إدارة العلاقات العامة  مواجهتهم للأزمة،

 غير مباشرة في التخلص من الأزمة.

 المعالجة الجماعية: السابعة:الدعامة 

تشكل صعوبات حادة أمام متخذي القرار  في ظل دائرة عدم التأكد  لحظة حرجة في المنظمة،الأزمة    
على هذه المشكلة يمكن الاعتماد على بعض وللتغلب  ومحدودية البدائل بسبب عامل ضيق الوقت،

أن جماعة متخذي القرار وهي ببساطة  ، الأدوات الاتصالية الجماعية ومنها عملية العصف الذهني
يل ويتم تسج، القرار في وقت حاسم أكبر قدر ممكن من بدائل اتخاذ رحون طوي يجتمعون وجها لوجه 

ساس مدى أ وبعد ذلك تصنف البدائل على الأفكار المطروحة بدون تقييم لتشجيع عملية الاتصال بينهم،
 ن حيث الكفاءة والفعالية.م الأزمةملائمة هذه البدائل لأولويات مواجهة 

 :(Alfonso Herreroهريرو)ألفونسو  نموذج

 من أربعة مراحل رئيسية هي: يتكون نموذج ألفونسو هريرو،  

 إدارة القضايا على الآتي:وتعتمد  .إدارة القضايا:0
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 بحثا عن الاتجاهات العامة التي قد تؤثر فيها في المستقبل القريب.مسح البيئة المحيطة -

 ومن ثم تقييمها. أن تثير المتاعب،التي يحتمل القضايا جمع المعطيات عن -

 إستراتيجية للاتصالات وتركيز جهودها على منع حدوث أي أزمة أو إعادة توجيه مسارها.تطوير  -

 .التخطيط المنعي أو الوقائي:5

"التخطيط المنعي أو الوقائي" يسهم من أجل البحث عن تحذير إضافي فإن المربع الذي يحمل تسمية   
كما أنه يستخدم المعلومات والتحذير ونظم الاتصالات  إدارة القضايا،في رصد البيئة المحيطة مع مرحلة 

 الداخلية. 

 يلي: هذه المرحلة يحين الوقت للقيام بما وعند  

 وضع سياسة تتسم بالمبادرة حيال المشكلة. -

 بجماهيرها.إعادة تحليل ارتباطات المنظمة -

 اختيار الأعضاء المحتملين لفريق إدارة الأزمة.-

 الممثل الملائم للمنظمة في إدارة العلاقات العامة مع وسائل الإعلام.تحديد -

 الأزمة.  اتصالالتي ستستخدم في تنفيذ خطة الإعلامية والمنافذ تحديد الرسالة والهدف -

 يلي: ماالإدارة أيضا يجب أن تقيم وفي هذه المرحلة   

 أبعاد المشكلة.-

 تحكم المنظمة في الوقت.درجة -

 الخيارات التي يمكن للمنظمة أن تختار من بينها في تطوير خطة نوعية لمواجهة الأزمة.-

 :.الأزمة7

 لهذا النموذج:وتتضمن هذه المرحلة وفقا   

 تقييم استجابة المنظمة للأزمة.-

 المنظمة بالإجراءات التي اتخذت لحل المشكلة.زبائن إجهاض الدعاية السلبية مع إبلاغ -
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ت الخبراء والبدء في تنفيذ برامج الاتصالاوالاستعانة ب إلى جمهورها المعني،من المنظمة رسالة توجيه -
 الداخلية.

 حيالها القيام بما يلي:يجب على الأزمة  "،الأزمةفي كل أزمة مرحلة ما "بعد هناك  ما بعد الأزمة،

 وخاصة منها النوعية. المتنوعة،الاهتمام بالجماهير  إيلاءالاستمرار في -

 المشكلة إلى أن تتناقص حدتها.الاستمرار في مراقبة -

 وسائل الإعلام على إجراءاتها إذا دعت الضرورة إلى ذلك.الاستمرار في إطلاع -

 الإدارة والعاملين للموقف.وكيفية استجابة  كيفية عمل خطة الأزمة إن وجدت، تقييم-

 وتحسينها ومنع أي أزمات مستقبلية. هذه التغذية المرتدة في خطة الأزمة،دمج -

 الناجمة عن الأزمة. تطوير إستراتيجية طويلة الأمد للاتصالات لتقليل الأخطاء  -

خطيط والت ،بحث عن الحقائق، والإعلام بالخطرلفيمكن في ا الأزمة، أما دور العلاقات العامة قبل وقوع  
 ويتكون من الخطوات التالية: الأزمة يبنى في هذه المرحلة على نظام الاتصال،لإدارة 

 تكوين الفريق الخطوة الأولى:

ن حيث يتم اختيار أعضاء الفريق م الأولى التي تبدأ منها الإعداد للخطة،وتكوين الفريق هي الخطوة   
توزيع المهام على الأعضاء ويتم  بالمنظمة،العامة يرأسهم مدير إدارة العلاقات العامة إدارة العلاقات 

مهمة  صالاتالات التي توكل إليهم: مهمة تنسيقومن بين المهام والمسؤوليات  حسب خبراتهم وخلفياتهم،
في وسائل ومهمة مراجعة ما يكتب أو يقال عن المنظمة  العلاقات مع العاملين، ،العلاقات الخارجية

 قد تكون عليه الأزمة. على تصورات ماتحدد بناء وغير ذلك من المهام التي سالإعلام 

 إعداد السيناريوهات: الخطوة الثانية:

تقوم على مفهوم سيناريوهات الأزمة فإن الإعداد لحظة اتصالات الأزمة  إدارةلحظة وكما في الإعداد    
اللازمة  لمعلوماتالحقائق واوذلك بعد جمع  في عملية الأزمة،لما قد تكون عليه ظروف الاتصالات 

 .لعملية التخطيط
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 الناطق الرسمي:تعيين  الخطوة الثالثة:

أو المتحدث الرسمي هو الشخص المخول بالتكلم نيابة عن المنظمة في وقت الأزمة مع وسائل الناطق   
يعتبر من أهم عوامل نجاح المنظمة الرسمي والمتحدث  الإعلام والأطراف الأخرى ذات العلاقة بالمنظمة،

مدى  والذي سيقرر يمكن أن يؤثر على الكيفية التي سيتناول بها الإعلام للأزمة،في إدارة الأزمة لأنه 
 تقبل الرأي العام لموقف المنظمة. 

 تحديد الهدف: الخطوة الرابعة:

تركة المصالح المشوتقوم على دراسته لتحقيق الجمهور هو القطاع الرسمي الذي يتم العلاقات العامة،   
 يجب الأخذ بالاعتبارات التالية:وعند تحليل أو دراسة الجمهور  بينه وبين المنظمة.

 أين يتواجد هذا الجمهور؟-

و أأم هل يكفي استعمال البريد  أم يجب استخدام وسائل الإعلام؟ هل يمكن الوصول إليه مباشرة؟-
 الفاكس أو التلغراف؟

 لوب؟تصل بهذا الأسأم أن الرسالة لن  عقد مؤتمر صحفي لنصل إلى فئات الجمهور المعني،هل يكفي -

 أم أن تنفيذ الاتصال سيستغرق عدة أيام؟ المعنية خلال يوم واحد؟هل يمكن الاتصال بالأطراف -

ل بهم الاتصاهل تتوافر لدى المنظمة المعلومات الصحيحة عن أسماء وعناوين الأشخاص الذين يعتبر -
 أمرا ضروريا عند وقوع الأزمة )مثل قادة الرأي العام(؟

 هل يمكن تقدير شكل التوزيع الديمغرافي للجمهور؟-

 ما هو مستوى اللغة التي ستخاطب الجمهور في حالة اختلاف المستويات التعليمية و الثقافية؟-

 تحديد الهدف: الخطوة الخامسة:

ن ميجب أن تحدد الخطة الهدف من الاتصال بكل فئة  ،اء الأزمةثنفعالا أإنه لكي يكون الاتصال   
د هو كسب وتأييفمثلا قد يكون الهدف من الاتصال مع وسائل الإعلام ، فئات الجماهير بدقة ووضوح

ون وقد يك قد يكون من أجل رفع الروح المعنوية لديهم،والهدف من الاتصال مع العاملين  ،الرأي العام
 مع الدفاع المدني والشرطة لطلب المساعدة.الهدف من الاتصال 
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 تأسيس مركز اتصالات)غرفة العمليات(: الخطوة السادسة:

 حيثة للمنظمات الكبرى مثل الوزارات وخاص من الضروري إقامة مركز اتصالات أو غرفة عمليات،  
تتوافر فيه الوسائل اللازمة فريق إدارة الأزمة في بداية الحالات الطارئة في مكان مناسب أن اجتماع 

القيام بكل و والخيارات والبيانات والإستراتيجيات لمواجهة الأزمة سيسمح لفريق إدارة الأزمة بمراجعة الوقائع 
 ضروري لمواجهة الأزمة بفعالية وكفاءة.هو  ما

 الخطة:تقييم  الخطوة السابعة:

خطة اتصالا الأزمة حيث يقوم فريق إدارة الأزمة بعد إن التقييم هو الخطوة الأخيرة في عملية إعداد   
م، ) بتقييم وفحص كافة جوانب الأزمة وما تحقق من نجاح أو فشل على كل الأصعدة.انقضاء الأزمة 

 .(151-151، ص 2551كموش. 

  العلاقات العامة في إدارة الأزمات اتصالنماذج: 

اتصالات الأزمة في إدارة الأزمات لم تهدف إلى تقديم نموذج بدور  رغم أن معظم الدراسات التي اهتمت  
بعض على أزمات أخرى إلا مراجعة أو بيانات اتصالات الأزمة تكشف وجود نظري يمكن تعميمه 

والنصائح العامة إلى اقتراح نماذج نظرية دائرة العمومية  المساعي والمحاولات الجادة والحديثة للخروج من
 (1، ص 2511)أ، قاسيمي.  وأهم هذه النماذج نجد: عن اتصالات الأزمة،

 (:Lukazewski)نموذج "جيمس لوكازويسكي "-0

أهداف وقواعد الاتصال المطلوب ويتناول هذا النموذج  يجري على دور العلاقات العامة في الأزمات،  
 تنفيذها على النحو التالي:

 السياسة الاتصالية بإدراج العناصر التالية:رسم .1

 الأزمة.المصداقية في الحقائق والأمانة واعتبارها سياسة في التعامل مع -

 أي حقائق خاصة بالأحداث.عدم إخفاء -

 وتحديد نوعها وكيفية التعامل معها.الاستجابة الفورية للأحداث -

 تعطى الأهمية للقرارات والمعلومات الهامة.الاتصال وفق طبيعة الأزمة فلويات تحديد أو  -

 وتشمل هذه القواعد النواحي التالية: ،.وضع قواعد للاتصال أثناء الأزمة2
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 الاتصال أولا بالذين هم أكثر أولوية من القادة حسب معطيات الأزمة. -

 بحزم و جدية.الاستجابة السريعة والتصرف -

ب وذلك حس العلاقات العامة،وتوضيح المهام والأدوار لكل فرد من جهاز  لية المناسبة،تحديد المسؤو  -
 ما جاء في الخطة الاتصالية المعدة مسبقا.

 استخدام اتصالات فعالة ومباشرة وسهلة الفهم أثناء الحدث.-

 .السريع في إمكانية توصيل المعلومات لمن يتطلب الأمر وصولها إليه التصرف -

 ن خلال المراحل التالية:على حل المشكلة م الاعتماد-

 وصف طبيعة الأزمة.•

 تحليل حجم الأزمة ومدى تهديدها •

 من الحلول المناسبة.تقديم الخيارات •

 اختيار أفضل الحلول والتوصيات لمعالجة الأزمة.•

 احتواء النتائج السلبية وغير المتوقعة دراستها.•

 الموقفية:نموذج اتصالات الأزمة -5

للنموذج فإن الاتصال لإصلاح سمعة المؤسسة ووفقا يقدم هذا النموذج إطارا عن كيفية استخدام   
نوع  :للأزمة على السمعة وهيالتأثير المحتمل يتألف من أربعة عناصر تستخدم لتقييم  الأزموي الموقف 
ك ووفقا لذلالمؤسسة وعلاقة المؤسسة بالأزمة.  الأزمة معتاريخ  مدى الضرر الناتج عن الأزمة،    الأزمة

 ابقة.الملائمة وفقا للعناصر السفإن عملية إدارة الأزمة تعتمد على اختيار الاستجابة الاتصالية التصور 

مسؤولية  بمدىفإن تهديد سمعة المؤسسة والتأثير عليها سلبا خلال الأزمة يرتبط ووفقا لهذا النموذج   
 ومدى تأثر سمعتهاالمؤسسة كذلك بالأزمات السابقة أو المشابهة التي مرت بها المؤسسة عن الأزمة و 

عن وقوع الأزمة تتحدد في ثلاث حالات الأولى وفقا لذلك أيضا فإن مسؤولية المؤسسة و  بهذه الأزمات،
إحداث معينة أو أن الأزمة تسببت فيها ضحية أن تكون المؤسسة الضعيفة في حالة المسؤولية هي 

متوسطة في حالة وقوع حادث عرضي كالحوادث التقنية والثالثة والثانية مسؤولية  طبيعية،عوامل 
ها أو أن تسببالقوية حيث تكون الشركة مسببة للأزمة من خلال سياسات أو قرارات خاطئة المسؤولية 
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مؤسسة ال يعرض الأزمة  للأزمات سابقة فإن تكرار نفس أخطاء بشرية. أما فيما يتعلق بتعرض المؤسسة
ها ة على توقع الأزمة أو إداراتيعطى انطباعا بأن المؤسسة غير قادر  لأنه لموقف صعب و يضر بسمعتها

كما أن الإدارة الخاطئة للأزمات السابقة تؤدي إلى نفس التأثير السلبي في سمعة المؤسسة، وحلها 
الة مع فعالتي تعرضت لها وعدم وجود علاقات  وبالتالي فإن التاريخ غير الناجح للمنظمة مع الأزمات

يحتم على المؤسسة التخطيط الجيد لاتخاذ الاستجابة المناسبة  وهو ما أطراف الأزمة يضر بالمؤسسة.
 للتعامل مع تداعيات الأزمة.

أو والجمهور المتضرر في الأزمة أن كل من المؤسسة  (Coombsكومبس")"ذكر ووفقا لهذا التصور   
أسباب وقوع الأزمة لشخص أو جهة معينة وذلك لأن الجمهور دائما وسائل الإعلام يعملون على إسناد 

الإعلام الأزمة إلى أخطاء وقعت فيها أو  الجمهورأسند  فإذا ما ، الأزمةما يطلب تفسير لأسباب 
ناد وهو نظرية الإس عليهالمؤسسة ويضر بأعمالها ومبيعاتها وهو ما أطلق المؤسسة فإن ذلك يفسد سمعة 
اتصالية معينة تفسر من خلالها للجمهور موقف معين أو إستراتيجية ما يدفع المؤسسة إلى اختيار 

 علاقتها بالأزمة ورد فعلها تجاهها.

 الصورة الذهنية للمؤسسة تتحدد فيما يلي: مجموعة من الاستراتيجيات الخاصة بإصلاح ويوجد  

أو الإيضاح من خلال إيضاح أسباب  أزمة من خلال إنكار وجود الأزمة،إقناع الجماهير بأنه لا توجد -
على من يزعم بوجود أزمة أو التهديد برفع قضايا على من أو الهجوم  الموقف وأنه لا يمثل أزمة،

 يهاجمون المؤسسة.

و أالسعي لجعل الجماهير ترى الأزمة بشكل أقل سلبية من خلال صنع الأعذار عبر إنكار وجود النية -
 التعمد المسبق أو إنكار إرادة المؤسسة في الوقوع في الخطأ.

يجابية إ السعي لجعل الجماهير تنظر للمؤسسة ككل بشكل أكثر إيجابية من خلال ربط المؤسسة بأشياء-
ف، ) يثمنها الجمهور وتذكيره بجوانب إيجابية في المؤسسة أو خلق قبول عند جماعة من الجماعات.

 .(70-74، ص 2513مانع. 

 :برنامج التعامل مع وسائل الإعلام 

والمحررين ومراسلي الصحف  ئل الإعلام علاقة المؤسسة بالناشرينبرنامج التعامل مع وسا يشمل   
والمعلقين والمذيعين في الإذاعة والتلفزيون بما يكفل بناء علاقات طيبة ررين بالمحووكالات الأنباء وكذلك 
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نجازاتها.و ثقتها مع وسائل الإعلام واكتساب  من  ويرجع الاهتمام بهذا النوع تأييدها لسياسة المؤسسة وا 
ي دور مهم فولها  صورها المختلفة هي أدوات مهمة لاتصال المؤسسة،إلى أن وسائل الإعلام بالعلاقات 

تشكيل الصورة الذهنية لدى جماهيرها فهي النافذة التي تطل الجماهير عن طريقها على الأحداث والقضايا 
 آراءهم وانطباعاتهم عنها.لهذه الوسائل يكونون تعرضهم وعلى ضوء 

ء بناإن العلاقة مع وسائل الإعلام هي جوهر مهارات العلاقات العامة فعلى مسؤول العلاقات العامة 
والقيام بتنظيم الأحداث والمناسبات الصحفية والإعلامية ومتابعة  علاقة قوية ووطيدة مع رجال الصحافة،

  التغطية الإعلامية عن مؤسسته لضمان وصول رسالته المستهدفة.

لكي و  مع العاملين في وسائل الإعلام جزء مهما من العمل اليومي لمسؤول العلاقات العامةالعلاقة وتمثل 
مع وسائل الإعلام فإنه يجب أن يأخذ ينجح ممارس العلاقات العامة في إنشاء والاحتفاظ بعلاقات طيبة 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                            ينفكثيرا ما ينشأ سوء تفاهم ب هذه العلاقة،في الاعتبار التضارب في المصالح الذي تنطوي عليه 
ن في وتتلخص الشكاوى من الطرفيبالعلاقات العامة والصحافة بسبب عدم فهمهم لوظيفتها شتغلين الم

 الآتي:

 من جانب الصحافة:•

 محاربة المشتغلين بالعلاقات العامة الوقوف أمام وصول الأخبار إليهم بحرية.-

 هو الجزء المخصص للإعلانات.محاولتهم نشر أخبار مكانها الطبيعي -

 بمنع الإعلانات عنها إذا لم تنشر أخبارا عن المؤسسة.تهديد الصحافة -

 المشتغلين بالعلاقات العامة بطريقة عرض الأخبار وتقديمها.جهل -

 تقديم الرشاوي المقنعة وغير المقنعة إليهم.-

 من جانب المشتغلين بالعلاقات العامة:•

 الصناعة والتجارة والمال. تفرغهم لنشر أخبارالمراسلين وعدم  قلة عدد-

 ادة.خبار المجتمع الأخرى والأخبار الجأعلى حساب اهتمام الصحافة بالأخبار المثيرة -

 من الأخبار المصطنعة.الشك في كل ما يرد من أخبار من رجال العلاقات العامة وعدها -

 .مشتغلين بالعلاقات العامة عدم التفرقة بين الجادين وغيرهم من ال -
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من الصدق والدقة في إعطاء ومن الضروري أن تبنى العلاقات مع وسائل الإعلام على أساس    
وفهم إلى وقتستطيع المؤسسة أن تحصل على ثقتهم وتعاونهم الدائم مما يؤدي المعلومات وذلك حتى 

وقعات تتفهمهم لهذه الأزمات وقت وقوعها ويمكن تلخيص  بجانب المؤسسة في أوقات الأزمات وسرعة
 يلي: وسائل الإعلام ورغباتهم بما

 الإعلام.من جانب ممثلي وسائل إلى أية استفسارات الاستجابة بسرعة وبأمانة -

 أو القصة الخبرية إلى وسائل الإعلام. المحددة في إرسال النشرة الإخبارية المواعيد ب الالتزام-

الإعلام في أثناء تواجدهم في مكان العمل أو في توفير التسهيلات اللازمة والتعاون مع ممثلي وسائل -
 بالمؤسسة للتحقق من صحة الأحداث.أثناء اتصالهم 

أخرى  دون مع صحيفة في التعامل مع وسائل الإعلام المختلفة دائما فلا يجوز أن يتم التعاون العدالة -
معينة إلى مؤتمر صحفي وعدم دعوة مندوبي صحيفة ولا يجوز كذلك أن تتم دعوة مندوبي صحيفة 

 أخرى.

 ترد منهم.ل السريع لأية شكاوى وآراء رجال الصحافة والإعلام والحالاستماع إلى مقترحات -

 أهداف العلاقات العامة من التعامل مع وسائل الإعلام: 

 على أمر الوسائل الإعلامية بالأخبار الخاصة بالمؤسسة.زيادة معرفة القائمين  •

 مصداقية المؤسسة بين الإعلاميين.زيادة  •

 الإيجابية للمؤسسة بين ممثلي الوسائل الإعلامية.دعم الاتجاهات  •

كل مؤسسة تسعى إلى ولما كانت  ،لصالح المؤسسة فرصة الحصول على تغطية إعلامية مؤيدةزيادة •
إن هذا ف في أفضل مظهر،الإعلام من باب حرصها على الظهور أمام جماهيرها تقديم نفسها إلى وسائل 

ات بالمؤسسجمهورها ذات أهمية خاصة فيما يتعلق الوضع فرض حقيقة مؤداها أن وسائل الإعلام تعد 
 إذ إن العاملين بهذه ل الإعلام،بوسائفيما يتعلق  له أهميته اوأن المؤسسات هي الأخرى تعد جمهور 
م ثإخبارية ويبحثون عن الأخبار والمعلومات المتعلقة بتلك المؤسسات الوسائل يعدون المؤسسات مصادر 

 على قرائه ومستمعيهم ومشاهديهم. يمررونها

 .ل نجاح العلاقة مع وسائل الإعلامعوام-
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المؤسسات بشكل جيد مع الإعلام يجب أن تعتمد على تقنيات مجربة ووسائل ومواد تصل معظم  لكي
 منها لضمان نجاح هذه العلاقة أهمها:

 تقديم معلومات دقيقة ومناسبة ومفيدة. •

 فيما يخص احتياجات الإعلام الإخباري واهتماماته. ،توثيق المعلومات ذات الصلة وتحليلها •

 وغيرها من المواد المفيدة. ،إخباريةووسائل  وموضوعات بارزة، إنتاج إصدارات إخبارية، •

 تهيئة كل ما يمكن عمله لمساعدة الصحفيين. •

 تقديم أفكار للصحفيين والاستجابة لطلباتهم الخاصة بالمعلومات ومساعدتهم. •

م الإعلام التي تهتنظيم المؤتمرات الصحفية والمساعدة فيها وا عداد الزيارات الميدانية والأحداث الأخرى  •
 الإخباري.

 الصحفيين على الاتصال بالموظفين بما في ذلك تنظيم المقابلات. مساعدة •

 التعامل مع الخلافات العامة عند ظهورها ومقاومة الشائعات الباطلة والمغرضة.•

داف وعلى أهعلى اهتمامات الإعلام الإخباري يعتمد المزج بين هذه الفعاليات وفيما يخص كل مؤسسة 
قى ة تبوخلاقغير أن الحاجة للحصول على علاقات إعلامية إخبارية موثوقة المؤسسة والموارد المتاحة 

العمل مع الإعلام الإخباري تؤسس هذه الطريقة على نحو طريقة  وهكذا فالمؤسسة التي تطور أمرا ثابتا،
ذلك دقيقة وأكثر شمولية وكارية إخبثابت وتحافظ على مقاييس عالية تمكنها من الحصول على تغطية 

 .(111-116ص  ،2525)ب، حلاق.  على خدمة أفضل لاهتمام الجمهور.
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 امة في كل مرحلة من مراحل الأزمةدور العلاقات الع المبحث الثاني:

والتأكد من فهم الأفراد  النجاح في إدارة الأزمة بالتخطيط الجيد لها ومراعاة تحديد الأهداف، يبدأ  
ويمثل  ،لجهات الأخرى التي تتعلق بالأزمةوكذلك التنسيق مع ا المختلفة،المحيطين بالأزمة لأبعادها 

ن الأفراد مجموعة م" الذي هو عبارة عنمسؤول العلاقات العامة أحد المختصين في فريق إدارة الأزمة 
متعمقة مع تطبيقات فعلية وتعلم مستمر من أزمات حدثت خبرات سابقة أو لدراسات المنتقاة بعناية وفقا ل

 ".لمنظمات مماثلة

سة تامة بسيا فإنه يجب أن يكون على دراية أخصائي العلاقات العامة ناجحا في عمله،ولكي يصبح 
 سلبية للمنظمة كما يجب أنالأزمات التي يمكن أن تقع وتحدث أضرارا بو ، جماهيرهاالمنظمة وخصائص 

 فوات الأوان. ليستبق الأحداث ويدركها قبليكون متيقظا 

ا لعلاقات العامة دورا رئيسيإلا أن ل الأولىورغم أن التخطيط للأزمات هو مسؤولية الإدارة العليا بالدرجة 
، ص 2517)ب، وقنوني.  وذلك لمراحل تطور الأزمة.فيه، وسنحاول في الآتي توضيح هذا الدور 

357-351). 

  مرحلة ما قبل الأزمةدور العلاقات العامة في: 

زمة إلى أن إدارة الأ )مور(من مواجهتها فعليا، وتشير صعوبة الأزمة أكثر أحيانا يصبح الإعداد لمواجهة 
طرح يعلى منع نشوبها من خلال تبني إدارة ناجحة للأزمة وفي هذا المجال والعمل  حدوثها، توقع  تعني
 ست خطوات لمنع حدوث الأزمة:ستر ولاركن ريج

 إرشادي للأزمات المتوقعة.وضع دليل -

 تستهدف تجنب وقوع الأزمات.وضع سياسات -

 لتأثر بالأزمة ووسائل الاتصال بالسرعة اللازمة.لتحديد الجماهير القابلة  -

 رسميين على التعامل مع وسائل الإعلام.تدريب متحدثين -

 ومن العوامل الإجرائية التي يجب إعدادها في هذه المرحلة:

 

 



 الإطار النظري للدراسة

145 
 

 أ.إعداد فريق الأزمة:

وينبغي أن  بالجماهير الداخلية والعالم الخارجي،ومعناه مجموعة الإدارة المسؤولة عن الاتصال    
لذلك و لأزمة تتطلب ردود أفعال غير عادية، لأن ا ،سلطة في المنظمةيتضمن فريق الأزمة تمثيلا لأعلى 

 ومسؤولين تدفق الاتصال والعلاقات العامة، يجب تشكيل الفريق بقياس رئيس مجلس الإدارة للمنظمة
ريق الف كما يضم: ، ومستشار من خارج المنظمة ،النفس والاجتماعأخصائي والشؤون القانونية والأمن، 

 على النحو التالي: أساسيين وأعضاء معاونينأعضاء 

 علام،وسائل الإمنسق  مراقب المعلومات، ،المتحدثون الرسميون  ويضم قائد الفريق، الفريق الأساسي:
إلى الاستعانة بشركة متخصصة في  الدولية قد تحتاج المنظمةوفي بعض الأزمات  مسؤول تنفيذي

 العلاقات العامة.

 حايا.الضومستشار نفسي واجتماعي للتعامل مع  ممثل الأمن، الشؤون القانونية،ممثل  الفريق المعاون:

 إدارة الأزمات:ب.مراحل عمل فريق 

التمهيدية التي تساعده على تحقيق المهام يقوم فريق إدارة الأزمات بمجموعة من الخطوات والإجراءات   
 أهم هذه الخطوات هي: ولعل ، والوظائف المنوطة به

كل البيانات والمعلومات الخاصة بالمنظمة أو الهيئة والمخاطر والأزمات بناء قاعدة معلومات تشمل •
 لها.التي قد تتعرض 

ق لتكوين سلسلة أزمات ويقوم فري واختصارها ،دورياومراجعتها والأزمات المحتملة إعداد قائمة بالمخاطر •
 بمناقشة هذه الأزمات.إدارة الأزمات 

ات لمواجهة الأزمة وتحديد الإجراءوضع سيناريوهات حيث يعتبر  إعداد سيناريوهات بالأزمات المتوقعة،•
للأزمة تسهيل عملية اتخاذ القرار أثناء ويتيح وجود سيناريوهات  الأزمة،نجاح إدارة اللازمة من أسباب 

 ثم إجراء ،بعد تحديد التغيرات التي اختلفت عن الافتراضات التي وضعت على السيناريوهاتالمواجهة 
)ف، بلقبي.  .الفعلي للاستخداملتكون صالحة  البدائل اللازمة على السيناريوهات، وا عادة تقييمالتعديلات 

 .(11-17، ص 2525ب، سيفون. 
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  زمةأثناء الأ دور العلاقات العامة: 

مها أه ،الأزماتالتي تقع على عاتق العلاقات العامة في المؤسسات أثناء الكثير من المهمات  هناك   
 أو حل أو إدارة القضايا، ،أو علاج الأوضاع الخاطئة تلك التي تتعلق بالصورة الذهنية للمؤسسة،

 المشكلات الطارئة.

لى مهمات يتحتم عتوجد أو المتعارف عليها لدى المديرين؛  والشكلية،التقليدية عن المهمات وبعيدا 
 العلاقات العامة إنجازها أثناء الأزمة:

 الاتصال بوسائل الإعلام:

ملية ة كبيرة في العيوله أهمية وفعال ،العلاقات العامة في إدارة الأزماتيعتبر مهمة أصلية من مهمات    
حدوث الأزمة أن تقوم بإيصال معلومات إذ يجب على العلاقات العامة فور   ،الاتصالية لإدارة الأزمات

 وتقوم بتحميلها أولا بأول. وافية عن ظروف الأزمة إلى وسائل الإعلام،

تم إغفالهما ما يا الإعلام والتخطيط الطارئ يعتبران عنصرين أساسيين، كثير لذلك فإن ردود أفعال وسائل 
 ،يساعد على تصعيدها وتجاهل وسائل الإعلام وقت الأزمةعند حدوث الأزمة أو الكارثة، لأن إغفال 

 خصوصا الخسائر المتعلقة بصورتها. ،ويجعل خسائر المؤسسة مضاعفة

 المرتبطة بذلك:جماهير المؤسسة بتطورات الأزمة وتنفيذ الحملات الإعلامية  إعلام

ويوقف زحف الشائعات  لأنه يشرح موقف المؤسسة، الجماهير ضروري في إدارة الأزمة،إن إعلام 
الحملات الإعلامية ، ولا يتم ذلك إلا من خلال الاجتماعيةالأعصاب في الأوساط ويهدئ  ل،قاويوالأ

داراتهاالمرتبطة بالأزمة  عة المؤسسة من على سمفالهدف الأساسي من إدارة الأزمات هو الحفاظ  ،وا 
لهذا و الرأي العام وتصبح محط أنظار  وصورا بسبب الأزمة،وحتما ستتأثر سمعة المؤسسة  ،الانهيار

ما ك لأن ذلك سيمثل حماية معنوية للمؤسسة ؛الرأي العام وكسب ثقتهالأزمة حشد تأييد  يراعى عند إدارة
ومن هنا جاءت  ،على المؤسسةيحد من تدخل أطراف أخرى قد تسهم في زيادة حجم الأضرار العائدة 

مع الحرص على الشرح الأمين، والإعلام الصادق ضمن  ،الأزمةأهمية إعلام الجماهير بكل تطورات 
 الحملة الإعلامية التصحيحية.
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 شرح موقف المؤسسة:

و أو لجماهير المؤسسة أ وتكون إما للرأي العام، العلاقات العامة، تعتبر هذه المهمة أساسية في عمل   
من  الرأي العامتامة باتجاهات التوضيح في ضوء معرفة لمعنية بالأزمة ويتم هذا الشرح و للجماهير ا

هو الحصول على والهدف من هذه المهمة  بالأزمة من ناحية أخرى،المتعلقة  واتجاهات الجماهير ناحية،
 مؤشرا على الرضا العام السائد لدى المجتمع عن المؤسسة.الذي يعتبر تأييد الرأي العام، 

 التعرف على رجع الصدى(:متابعة ردود أفعال الجماهير)

 مالهالبرامج العلاقات العامة وأع التقييمية، لأنها بمثابة المهمة تعتبر من أساسيات عمل العلاقات العامة  
ي مما يساعد في بناء البرامج الفعالة الت الحقيقية،تقدم معرفة جيدة عن أحوال الرأي العام واتجاهاته كما 

هذه المهمة إجراء وتتطلب  بعدها، وبناء البرامج العلاجية للأزمة وما زمة،إيجابي للأتسهم بشكل 
إلى الميدان للتعرف شخصيا على موقف الجمهور وردود والنزول  استقصاءات مستمرة لجماهير المؤسسة،

 الأزمة والمحيط الذي نشأت فيه.آليات تتناسب مع واقع أفعاله، من خلال 

إليها بعض المهمات منها تعتبر هذه المهام من أكثر المهمات ضرورة وقت إدارة الأزمات ويضاف 
 .(150-153، ص 2510)م، رحال. والتعاون مع أجهزة الدولة.  ،بين وحدات المؤسسةالتنسيق 

 :دور العلاقات العامة في مرحلة ما بعد الأزمة 

 أو القضية أو المشكلة أووعدم الانتهاء بانتهاء الموقف  أنشطة العلاقات العامة بالاستمرارية، تتميز
من خلال متابعتها لتلك مواقف أو القضايا ودراستها لأبعادها  ،إذ تستمر أعمالها لأبعد من ذلك الأزمة،

 د وقت قصير.فقد تكون هناك مخاطر من الممكن أن تسبب نفس الأزمة مرة أخرى بع المتعددة،

 بعد الأزمة:ما مهام العلاقات العامة -

د بع أن مرحلة ماإذ  الأزمة لا يعني انتهاء مهمة إدارة العلاقات العامة للأزمات في المؤسسة،إن انتهاء 
، لأنها تحسن من قدرات المؤسسة في الوقاية الأزمة تعتبر مسألة بالغة الأهمية في إدارة الأزمات

 ومن مهام العلاقات العامة بعد انتهاء الأزمة: مماثلة،والاستعداد لأزمات 

 للكشف عن أوجه القصور في توقعها أو مجابهتها. ،الأزمةدراسة أسباب •

 إلى ما كانت عليه قبل الأزمة.التخطيط لإعادة الأمور داخل المؤسسة •
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 -فيها تأثيرإن حصل  –وضع برامج لتحسين الصورة الذهنية للمؤسسة •

 لمحو الآثار النفسية للأزمة على العاملين. ؛العاملين في المؤسسة نفسيا إعادة تأهيل•

 بعد زوال الأزمة. أعادة ترتيب المؤسسة •

 العمل على إزالة رواسب الأزمة بالنسبة للجمهور الخارجي.•

 تقييم الأزمة:

الأزمة وفاعليتها في مواجهة يجب العلاقات العامة أن تتعرف على مدى نجاحها  بعد زوال الأزمة،  
 لي:ي هذه العملية عددا من الإجراءات من بينها ماوتتطلب  ،الأزمةومدى تأثر المؤسسة وسمعتها بنتائج 

 استقصاء رأي الجمهور الداخلي للمؤسسة:.0

في إدارة  اتبعتباستقصائهم بهدف محاولة التعرف على آرائهم حول الإجراءات التي حيث تقوم المؤسسة 
 الأزمة، وكذا الاستفهام حول النقائص الموجودة فيها.

 استقصاء رأي الجماهير الخارجية المعينة:.5

مما يسمح بأخذ صورة عن  رأي كل من له علاقة بالمؤسسة من الخارج، العلاقات العامة بأخدحيث تقوم 
 قوخاصة فيما يتعل فيما يخص التعديلات التي يجب إدخالها على الخطة،وجهة نظرهم واقتراحاتهم 

 باتصالات الأزمة.

 استقصاء رأي وسائل الإعلام:.7

 االمعلومات التي تم طلبهومدى وفرة  بالأزمة، إبلاغهملمعرفة رأي المسؤولين فيها عن طرق وأساليب 
 مدى نجاح إجراءات الاتصال مع وسائل الإعلام.وهذا لمعرفة  ، والتي تم إيصالها إليهم

 الأزمة ذاته:تقييم أسلوب إدارة .0

 خرى أأو تلك التي استخدمتها مؤسسات  تقييمه مقابل الأساليب التي استخدمت من قبل،حيث يتم 
ي ف أداء المؤسسةوهذا من أجل معرفة مدى تحسن  الجامعات وغيرهم،واستقصاء رأي الخبراء وأساتذة 

في ذلك بالمقارنة مع المؤسسات الأخرى والبحث عن كيفية الوصول  وكذا معرفة مستواها ،الأزمةإدارة 
 .(22-21، ص 2551)ع، الشلبي.  وذلك بإجراء التعديلات اللازمة. من الإدارة،أعلى  إلى مستوى 
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  إدارة الأزمات:عوامل نجاح 

 يجب عليها أن تهتم ب: ،الأزماتفي إدارة نجاح العلاقات العامة  ليتم

 إدراك أهمية الوقت:-

وهو العنصر الوحيد الذي تشكل  الحاكمة في إدارة الأزمات، إن عنصر الوقت هو أحد أهم المتغيرات
مطلوب لاستيعاب إذ أن عامل السرعة  وعلى عملية التعامل معها، ،الأزمةخطرا بالغا على إدراك ندرته 
ا حدث م اتخاذ القرارات المناسبة،ومن الأمثلة على  في البدائل واتخاذ القرارات المناسبة.والتفكير  الأزمة،
 د جونسون.شركة جونسون آنمع 

 من المعلومات:إنشاء قاعدة -

لتي والمخاطر اكافة الأزمات وب أنشطة المؤسسة، أن تكون شاملة ودقيقة وخاصة بكافة هذه القاعدة يجب
 كل أزمة أو ومواقف الأطراف المختلفة من أنشطتها،وآثار وتداعيات ذلك على مجمل  قد تتعرض لها،
 خطر محتمل.

 نظم إنذار مبكر:توافر -

ارات إلى ، وتوصيل هذه الإشوتتسم هذه النظم بالكفاءة والدقة والقدرة على رصد علامات الخطر وتفسيرها
 متخذي القرار.

 لمواجهة الأزمات:الاستعداد الدائم -

حدوث الأزمة أو مواجهتها إن  منعتطوير القدرات العملية لإن عملية الاستعداد لمواجهة الأزمات تعني 
هة لهم أثناء مواجووضع الخطط وتدريب الأفراد على الأدوار المختلفة  إجراءات الوقاية،ومراجعة  دثت،ح

 الأزمات.

 يتميز بالكفاءة والفاعلية: اتصالنظام -

 أن اتصالات، والكوارث العديدةوالدروس المستفادة من إدارة الأزمات  أثبت دراسات وبحوث الأزمة، لقد
وتدفق المعلومات والآراء داخل المؤسسة وبين المؤسسة والعالم الأزمة تلعب دورا بالغ الأهمية في سرعة 

 .(245-231، ص 2514)ع، بوزيدي.  الخارجي.
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 :خلاصة

العلاقات العامة تمثل مكونا حيويا في حياة أي منظمة في ظروف العمل العادية وتصبح أكثر أهمية    
أثناء الأزمات التي قد تواجهها، بحيث تتولى إدارة العلاقات العامة المهام المتعلقة بضمان استقرار صورة 

د من ، وعلى هذا الأساس لابالمنظمة وعدم تعرضها للاهتزاز أو التشويه بسبب آثار التي تتركها الأزمة
وجود قسم العلاقات العامة في المنظمات السائدة على مستوى مجتمعنا الجزائري، يقوم على تبني 

استخدام أحدث تقنيات المعلومات والاتصالات في التعامل بكفاءة مع الأزمات التي إستراتيجية فعالة و 
 تواجهها المنظمة.
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 بولايةترقية الصادرات دراسة ميدانية بمديرية التجارة و  الإطار التطبيقي:
 .مستغانم

 .لولاية مستغانم ترقية الصادراتلمحة عامة عن مديرية التجارة و  :المبحث الأول

 مديرية التجارةأة نش. 
  وترقية الصادرات لولاية مستغانم ونشأتهاالتعريف بمديرية التجارة. 
 الهيكل التنظيمي لمديرية التجارة وترقية الصادرات لولاية مستغانم. 
  بمديرية التجارة و ترقية الصادرات لولاية مستغانم الاتصالآليات.  

 نتائج الدراسة.عرض وتحليل ومناقشة  الثاني:المبحث 

 .عرض وتحليل نتائج الدراسة 
 .مناقشة الفرضيات على ضوء نتائج الدراسة 
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 المبحث الأول: لمحة عامة عن مديرية التجارة وترقية الصادرات

 الصادرات مديرية التجارة وترقية  ةشأن 

بعدما كانت  1114جوان  13المؤرخ في  14/257مرسوم تنفيذي رقم بمقتضى تكونت وزارة التجارة 
وبه كانت وزارة  1115جوان  13المؤرخ في 15/111 قبل أن يتم تعديل رقم الاقتصادتحت وصاية وزارة 

 مصالحها.التجارة تعمل على تسيير شؤونها و 

 :بدأت التحولات تطرأ عليها التي سنعرضها فيها يلي  1163ومن 

  وزارة الاقتصاد التي كانت  اسمتحت أصبحت وزارة التجارة  1160سنة إلى غاية  1163ومن
 وزارتين آخرتين أيضا.تضم 

  إلى وزارة التجارة. الاقتصادوزارة تحولت  1115غاية سنة إلى  1160من 
  ى هذه علواحتوت  الاقتصادعادت وزارة التجارة لتسميتها وزارة  1114إلى غاية سنة  1115من

 .هيئتين وزارتين
  إلى وزارة التجارة. الاقتصادتحولت من وزارة  2555إلى غاية  1114من 
  مازلت محتفظة بتسميتها وزارة التجارة. 2511إلى  2555من 
 2521 .غيرت تسميتها إلى وزارة التجارة و ترقية الصادرات 
 لولاية مستغانم: التعريف بمديرية التجارة وترقية الصادرات 
 مديرية التجارة:تعريف  (أ

هي مؤسسة تقوم بمتابعة تطبيق القوانين والتنظيمات المتعلقة بعمليات الاستيراد والتصدير 
 وتطهير التجارة الداخلية والخارجية وترقيتها.

 :نشأة مديرية التجارة وترقية الصادرات لولاية مستغانم (ب

وفي هذا  ،مع مصلحة النقلمدمجة والتي كانت في بداية الأمر  1172نشأت مديرية التجارة في 
بتداءا من تاريخ الإطار  ممثلة على المستوى المحلي وكانت كانت وزارة التجارة  1172إلى  1162وا 

 المتواجدة على المستوى العربي.على جميع مديريات الأسعار لها سلطة 
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مديرية التجارة والأسعار هي إدارية خاصة لمتابعة التجارة و تم إنشاء هيئة  1170ابتداءا من سنة 
التخطيط بما جمع إدارتين هما إدارة التجارة و حيث تم  1117هذا التنظيم إلى غابة  استمرو والتوزيع 

 .الاقتصادييسمى بالتنظيم 

والمتضمن صلاحيات  1111أفريل  2المؤرخ في  11/11صدر مرسوم تنفيذي  1111سنة وفي 
شغلت محل قسم التنظيم الخارجية للمنافسة والأسعار وبموجب هذا القرار وتسيير المصالح 

 تسمى بمديرية التجارة.أصبحت إدارة للمنافسة والأسعار و  الاقتصادي

 ترقية الصادرات لولاية مستغانمهيكل التنظيمي لمديرية التجارة و ال: 

 16 الوزاري المشترك المؤرخ في الهيكل التنظيمي لمديرية التجارة و ترقية الصادرات للقراريخضع    
وضحه وهذا ما ي ،لتجارة في مكاتب الجريدة الرسميةالمديريات الجهوية لالمتضمن تنظيم  2511أغسطس 
 الشكل:
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 التنظيمي الخاص بمديرية التجارة وترقية الصادرات لولاية مستغانم.يمثل الهيكل : 70شكل رقم 

الإدارة والوسائل.وثيقة مقدمة من طرف مصلحة المصدر:  

الميناء لقمع الغش مفتش 

 وحماية المستهلك

مفتشية الحدود وتحت 

 الجمركة

المفتشية الإقليمية 

 للتجارة بعشعاشة

المفتشية الاقليمية 

 للتجارة بسيدي علي

المفتشية الإقليمية 

للتجارة وترقية 

 الصادرات عين تادلس

المفتشية الاقليمية للتجارة 

 وترقية الصادرات بوقيرات

مصلحة مراقبة 

ارسات التجارية المم

 والمضادة للمنافسة

مصلحة الإدارة 

 والوسائل

مصلحة المنازعات 

 والشؤون القانونية

مصلحة ملاحظة 

السوق والإعلام 

 الاقتصادي

مصلحة حماية 

 المستهلك وقمع الغش

 أمانة المديرية مكتب المدير

مكتب مراقبة 

الممارسات 

 التجارية

مكتب التحقيقات 

 المتخصصة

مكتب المنافسة 

والممارسات 

 المضادة للمنافسة

ترقية مكتب 

الجودة والعلاقات 

مع الحركات 

 الجهوية

مكتب مراقبة 

المنتوجات 

 الصناعية والخدمات

مراقبة مكتب 

 المنتوجات الغذائية

ملاحظة مكتب 

السوق 

 والإحصائيات

تنظيم مكتب 

السوق والمهن 

 المقننة

ترقية مكتب 

الخارجية التجارة 

والأسواق ذات 

 المنفعة القانونية

منازعات مكتب 

 قمع الغش

منازعات مكتب 

الممارسات 

 التجارية

التحصيل مكتب 

 والشؤون القانونية

المستخدمين مكتب 

 والتكوين

الميزانية مكتب 

 والوسائل

الإعلام مكتب 

 الآلي والأرشيف
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 على خمسة مصالح هما كالآتي:المديرية الولائية للتجارة تنظيم يحتوي  ثحي

 .مصلحة الإدارة والوسائل .1
 .الشؤون القانونيةمصلحة المنازعات و  .2
 .الاقتصاديالإعلام مصلحة ملاحظة السوق و  .3
 .قمع الغشمصلحة حماية المستهلك و  .4
 .التجارية والمضادة للمنافسة مصلحة مراقبة الممارسات  .0

 ثلاثة مكاتب:حيث تحتوي كل مصلحة من المصالح على 

 تضم:الوسائل و  مصلحة الإدارة  .1
 التكوين  برامج واقتراحالمسار المهني الموظفين يقومون بمتابعة  :مكتب المستخدمين و التكوين

 تحسين المستوى.و 
  :متلكات.والمالتكلف بأجور العاملين وتسيير النفقات وجودة العتاد مكتب الميزانية والوسائل 
  الأرشيف.و تنظيم وتسيير الرصد الوثائقي  والإعلام الآلي:الأرشيف يق ثتو مكتب 
 القانونية تضم:الشؤؤن لحة المنازعات و مص .2
 الة إلى والإحالمحاضر والتسوية الإدارية  بتسجيل: يقومون الممارسات التجاريةكتب المنازعات و م

 .العدالة
  :ر ومحاضوالإحالة إلى العدالة تسجيل المحاضر والتسوية الإدارية مكتب المنازعات وقمع الغش

 قمع الغش.الغلق والفتح وا عداد حصيلة 
 :تحصيل الأحكام وتسديد الغرامات. مكتب الشؤؤن القانونية ومتابعة التحصيل 
 وتضم : الاقتصاديالسوق والإعلام  مصلحة .3
  :وكذلك متابعة أسعار السوق يوميا ومتابعة التموين مكتب ملاحظة السوق و الإحصائيات

 صندوق تعويض تكاليف النقل.يومياً في إطار الإشراف على معاينة السلع 
 والمهن المقننة.: الإشراف على تنظيم الأسواق مكتب تنظيم السوق و المهن المقننة 
  تجارة بالالخارجية وأسواق المنفعة العمومية: متابعة النشاطات المرتبطة مكتب ترقية التجارة

ة ملف ومتابعوتصدير  باستيرادوكذلك إنجاز الحصائل الخاصة الخارجية على المستوى المحلي 
 المقايضة.
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 وتضم: مصلحة حماية المستهلك وقمع الغش .4
 لتحقيقات ا: تتمثل مهام هذا المكتب في المراقبة وفتح مكتب مكلف بمراقبة المنتوجات الغذائية

 الغذائية.حول أنشطة المواد 
 ات حول مراقبة وفتح تحقيقالخدمات: تتمثل مهامه في و كتب مكلف بمراقبة المنتوجات الصناعية م

 أنشطة المواد الصناعية.
  ن المستهلكيالجودة والعلاقات مع الحركات الجمعوية: توعية وتحسيس مكتب مكلف بترقية

 والمهنيين بالتنسيق مع جمعياتهم.
  :تضمو  رسات التجارية والمضادة للمنافسةالممامصلحة مراقبة  .0
  المعدل المتمم المتعلق  52/54رقم مكتب مراقبة الممارسات التجارية: تطبيق محتوى قانون

 التجارية.بالممارسات 
  ية شفافللمنافسة: دراسة وضعية الأسواق بصفة عامة لمدى مكتب مراقبة الممارسات المضادة

 الشرعية.الممارسات التجارية والمنافسة 
  في الممارسات التجارية والمضادة للمنافسة.مكتب التحقيقات المتخصصة: القيام بالتحقيقات 
  بمديرية التجارة وترقية الصادرات لولاية مستغانم الاتصالآليات:  

Email : dcmostaganem@yahoo.fr 

Site web : dcw-mostaganem.dz 

 11 29 39 045:الهاتف

 12 29 39 045الفاكس:

  www.mincommerce.gov.dz:الموقع الإلكتروني لوزارة التجارة
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 الجداول ومناقشة عرض وتحليل المبحث الثاني:

 نتائج الدراسة وتحليل عرض: 

 :خصائص عينة الدراسة 

وقد  ترقية الصادرات بولاية مستغانم،فراد العاملين بمديرية التجارة و الدراسة من جميع الأيتكون مجتمع   
استمارة على جميع مفردات  05مفردة، فقد تم توزيع  05بلغ إجمالي عدد مفردات مجتمع المبحوث 

  وتم استعادتها جميعا مكتملة بالمعلومات. الدراسة

تطيع تقديم صورة عن خصائص مجتمع البحث وفق للمتغيرات وبعد قيامنا بعملية فحص البيانات، نس  
 التالية:
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 وفق متغير الجنس:-1

 .الجنس يمثل توزيع أفراد العينة حسب: 10جدول رقم 

 النوع
 الجنس

 النسبة المئوية التكرار

 04% 27 أنثى
 46% 23 ذكر

 155% 05 المجموع
 

جالي الر من خلال بيانات الجدول أعلاه، نلاحظ  أن مفردات عينة المبحوثين كانت الأغلبية للعنصر  
ذا من ه، و 46%بنسبة  23مقابل للعنصر النسائي الذي كان عددهم  %54بنسبة  27حيث كان عددهم

  وي.لأنثترقية الصادرات بولاية مستغانم المتغير الذكري أكثر من انلاحظ أن في مديرية التجارة و 

 

 .ثل توزيع أفراد العينة حسب الجنسيم: 75شكل رقم 

 



 الصادرات بولاية مستغانمدراسة ميدانية بمديرية التجارة وترقية              الإطار التطبيقي:

160 
 

 وفق متغير السن:-2

 .مثل توزيع أفراد العينة حسب السني: 10 جدول رقم

 النوع
 السن

 النسبة المئوية التكرار

 22% 11 72إلى  52من 
 64% 32 02إلى  72من 
 15% 0 22إلى  02من 

 4% 2 22أكثر من 
 155% 05 المجموع

هم من تتراوح أعمار  ،كثرأن مفردات عينة المبحوثين يوجد الأ من خلال بيانات الجدول أعلاه، نلاحظ    
، %22بنسبة  تقدر سنة  30إلى  20أما الذي تتراوح أعمارهم من  ،%64بنسبة سنة  40إلى 30من 
أكثر من  أعمارهم من تتراوح فيهم، الأقلو  %10قدرت بنسبة سنة  00إلى  40الذي تتراوح أعمارهم منو 

 .%4 بنسبةسنة  00

 
 .مثل توزيع أفراد العينة حسب السني: 77شكل رقم 
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 وفق متغير المستوى التعليمي:-7 

 .العينة حسب المستوى التعليمي يمثل توزيع أفراد: 01جدول رقم

 النوع
 المستوى التعليمي

 النسبة المئوية التكرار

 34% 17 ليسانس
 62% 31 ماستر
 4% 2 أخرى دراسات 

 155% 05 المجموع
جارة في مديرية الت مستوى  من خلال الجدول أعلاه، يبين لنا أن المستوى التعليمي ماستر هو الأكثر  
 17، ثم يليه مستوى الليسانس بـ%62إجابة بنسبة  31 تلترقية الصادرات بولاية مستغانم، حيث مث  و 

 .%4 أخرى التي كانت بإجابتين بنسبةفي الأخير دراسات ، و %34بنسبة إجابة والتي قدرت

 
 يمثل توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي.: 70شكل رقم 
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 لعلاقات العامة داخل المؤسسة.وجود مكتب لتوزيع أفراد العينة حسب  يمثل: 00جدول رقم

الذي يمثل إجابة على السؤال الأول والذي يقول: هل يوجد مكتب للعلاقات من خلال الجدول أعلاه،      
 05تقدر بـ ، وعدد إجابات لا%0إجابة بنسبة  5 دد إجابات نعم هيأن ع العامة داخل المؤسسة؟ وجدنا

دنا أن )إختيار حسن المطابقة( وج 2المعالجة الإحصائية عن طريق اختيار كا، وبعد %100إجابة بنسبة 
 2بما أن كا،  5,50وهذا مستوى دلالة  3,14اوي الجدولية تس 2كاو   05المحسوبة تساوي  2كا

خل االجدولية فإن الفرق دال إحصائيا، يعني أن لا يوجد مكتب للعلاقات العامة د 2المحسوبة أكبر من كا
 .ي مديرية التجارة وترقية الصادرات بولاية مستغانمالمؤسسة ف

 
 .تب للعلاقات العامة داخل المؤسسةيمثل توزيع أفراد العينة حسب وجود مك: 72شكل رقم 

 المجموع لا نعم 

 05 05 5 التكرار

 155% 155% 5 النسبة المئوية

  05 ةالمحسوب
 

 3.14 الجدولية

 دال إحصائي الدلالة الإحصائية
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يمثل توزيع أفراد العينة حسب مدى ضرورة العلاقات العامة في إدارة أزمة المضاربة غير  :05 جدول رقم
 .المشروعة

على السؤال الثاني والذي يقول: هل تعتقدون أن العلاقات الذي يمثل إجابة الجدول أعلاه،  من خلال   
إجابة بنسبة  37العامة ضرورية في إدارة أزمة المضاربة غير المشروعة؟ وجدنا أن عدد إجابات نعم هي 

 2، وبعد المعالجة الإحصائية عن طريق اختيار كا %26تقدر بنسبة إجابة  13وعدد إجابات لا  ،74%
وهذا  3,14الجدولية تساوي  2كاو  11,02المحسوبة تساوي  2ا أن كاوجدن )إختيار حسن المطابقة(

الجدولية فإن الفرق دال إحصائيا، يعني أن  2المحسوبة أكبر من كا 2، بما أن كا5,50مستوى دلالة 
العلاقات العامة ضرورية في إدارة أزمة المضاربة غير المشروعة في مديرية التجارة وترقية الصادرات 

   ستغانم.بولاية م

 
 دارة أزمة المضاربة غيريمثل توزيع أفراد العينة حسب مدى ضرورة العلاقات العامة في إ: 70شكل رقم 

 .المشروعة

 المجموع لا نعم 

 05 13 37 التكرار

 155% 26% 74% النسبة المئوية

  11.02 ةالمحسوب
 3.14 الجدولية 

 دال إحصائي الدلالة الإحصائية
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داخل  أفراد العينة حسب مدى مساهمة العلاقات العامة في صنع القرار يمثل توزيع :07 جدول رقم
 .المؤسسة

 المجموع نسبة كبيرة نسبة متوسطة نسبة ضئيلة 
 05 25 21 2 التكرار

 155% 45% 06% 4% النسبة المئوية
 

الذي يقول: ما مدى مساهمة العلاقات يمثل إجابة على السؤال الثالث و  الذي، من خلال الجدول أعلاه 
إجابة بنسبة  21تمثلت بـ القرار داخل المؤسسة؟ وجدنا أن عدد إجابات بنسبة متوسطة العامة في صنع

وأقل إجابة   %40بنسبة  والتي قدرت إجابة 25من إجابات بنسبة كبيرة التي تمثلت بـ أكبر وهذا   56%
ويعني هذا أن العلاقات العامة تساهم في صنع القرار  ،4%التي تمثلت بإجابتين بنسبة بنسبة ضئيلة  هي

 داخل المؤسسة بنسبة متوسطة.

القرار عند حدوث أزمة المضاربة غير مسؤولية اتخاذ حسب يمثل توزيع أفراد العينة  :14 جدول رقم
 .المشروعة

المدير ورؤساء  المدير 
 مصالح

 المجموع آخرون  المدير وممثلين خارجيين

 05 2 19 26 3 التكرار

النسبة 
 المئوية

%6 %02 %31 %4 %155 

ند عيقول: من قام باتخاذ القرار  ذي يمثل إجابة على السؤال الرابع والذيالمن خلال الجدول أعلاه،    
دير الم في المؤسسة هووجدنا أن من اتخذ القرار بنسبة كبيرة  روعة؟ حدوث أزمة المضاربة غير المش

 المدير نجد في المرتبة الثانية ، أما  %52إجابة وهذا بنسبة 26بـإجابتهم  تمثلترؤساء المصالح الذي و 

 إجابات 3، المدير بـقل منهم، والأ %38إجابة قدرت بنسبة 11بـإجابتهم  تممثلين خارجيين الذي تمثلو 
 ؤساء المصالح هم من اتخذوا القرارر ، وبالتالي فإن المدير و  %4، أما آخرون إجابتين بنسبة%6بنسبة 
 المؤسسة.في 
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 .جهاز العلاقات العامة في المؤسسةمدى ضرورة وجود توزيع أفراد العينة حسب  يمثل :02جدول رقم 

الذي يمثل إجابة على السؤال الخامس والذي يقول: هل تجدون ضرورة الجدول أعلاه،  من خلال   
عدد ، و %68إجابة بنسبة  34لوجود جهاز العلاقات العامة في مؤسستكم؟ وجدنا أن عدد إجابات نعم هو

)إختيار حسن  2، وبعد المعالجة الإحصائية عن طريق اختيار كا %32بنسبة إجابة  16إجابات لا
 5,50مستوى دلالة  وهذا ،3,14الجدولية تساوي  2كاو  6,41المحسوبة تساوي  2ادنا أن كالمطابقة( وج

 ترقيةصائيا، يعني أن مديرية التجارة و الجدولية فإن الفرق دال إح 2المحسوبة أكبر من كا 2بما أن كا
    .نم بحاجة إلى جهاز العلاقات العامةالصادرات بولاية مستغا

 
 .جهاز العلاقات العامة في المؤسسةيمثل توزيع أفراد العينة حسب مدى ضرورة وجود  :73رقم  شكل

 المجموع لا نعم 

 05 16 34 التكرار

 155% 32% 61% النسبة المئوية

  6.41 المحسوبة
 

 3.14 الجدولية

 دال إحصائي الدلالة الإحصائية
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 .مةوالاتصال أثناء الأز للإعلام توزيع أفراد العينة حسب استخدام الوسائل الحديثة  يمثل :00جدول رقم

الذي يمثل إجابة على السؤال السادس والذي يقول: هل تم استخدام الوسائل الجدول أعلاه،  من خلال   
عدد ، و %64إجابة بنسبة   32زمة؟ وجدنا أن عدد إجابات نعم هيالاتصال أثناء الأللإعلام و الحديثة 

)إختيار حسن  2، وبعد المعالجة الإحصائية عن طريق اختيار كا %36بنسبة إجابة 18إجابات لا 
 5,50وهذا مستوى دلالة  ،3,14الجدولية تساوي  2كاو  3,12المحسوبة تساوي  2دنا أن كاالمطابقة( وج

الجدولية فإن الفرق دال إحصائيا، يعني مديرية التجارة وترقية  2المحسوبة أكبر من كا 2بما أن كا
الاتصال أثناء الأزمة، ومن أمثلة هذه م و ة مستغانم تستخدم الوسائل الحديثة للإعلاالصادرات بولاي

 البريد الالكتروني.فايسبوك و الوسائل المستخدمة: الهاتف، صفحة 

 
 .ة للإعلام والاتصال أثناء الأزمةتوزيع أفراد العينة حسب استخدام الوسائل الحديث يمثل: 70شكل رقم 

 المجموع لا نعم 

 05 11 32 التكرار

 155% 36% 64% النسبة المئوية

  3.12 المحسوبة
 

 3.14 الجدولية

 دال إحصائي الدلالة الإحصائية
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لأزمة لتزويد الجمهور أثناء ايمثل توزيع أفراد العينة حسب الوسائل المستخدمة  :03جدول رقم 
 .بالمعلومات

الذي يمثل إجابة على السؤال السابع والذي يقول: هل الوسائل المستخدمة الجدول أعلاه،  من خلال  
 %24بنسبة  إجابة 12أثناء الأزمة كافية لتزويد جمهوركم بالمعلومات؟ وجدنا أن عدد إجابات نعم هي 

)إختيار  2، وبعد المعالجة الإحصائية عن طريق اختيار كا%76بنسبة إجابة 31عدد إجابات لا هيو 
وهذا مستوى دلالة  3,14الجدولية تساوي  2كاو  13,02المحسوبة تساوي  2المطابقة( وجدنا أن كاحسن 
أن الوسائل  الجدولية فإن الفرق دال إحصائيا، يعني 2المحسوبة أكبر من كا 2بما أن كا ،5,50

يد الجمهور و م أثناء الأزمة غير كافية لتز مديرية التجارة وترقية الصادرات بولاية مستغان في المستخدمة
 .بالمعلومات

لأزمة لتزويد الجمهور : يمثل توزيع أفراد العينة حسب الوسائل المستخدمة أثناء ا70شكل رقم 
 .بالمعلومات

 المجموع لا نعم 

 05 31 12 التكرار

 155% 76% 24% النسبة المئوية

  13.02 المحسوبة
 3.14 الجدولية 

 دال إحصائي الدلالة الإحصائية
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 .تصال أثناء الأزماتيمثل توزيع أفراد العينة حسب وضع خطة للا :00جدول رقم 

من خلال الجدول أعلاه، الذي يمثل إجابة على السؤال الثامن والذي يقول: هل يتم وضع خطة    
 17عدد إجابات لا ، و %66إجابة بنسبة   33للاتصال أثناء الأزمات؟ وجدنا أن عدد إجابات نعم هي 

دنا أن )إختيار حسن المطابقة( وج 2، وبعد المعالجة الإحصائية عن طريق اختيار كا %34إجابة بنسبة 
 2بما أن كا ،5,50وهذا مستوى دلالة  3,14الجدولية تساوي  2كاو  0,12المحسوبة تساوي  2كا

أن أثناء الأزمات يتم وضع خطة الجدولية فإن الفرق دال إحصائيا، يعني  2المحسوبة أكبر من كا
 .للاتصال

 
 .ب وضع خطة للاتصال أثناء الأزماتيمثل توزيع أفراد العينة حس :01شكل رقم 

 المجموع لا نعم 

 05 17 33 التكرار

 155% 34% 66% النسبة المئوية

  0.12 المحسوبة
 

 3.14 الجدولية

 دال إحصائي الدلالة الإحصائية
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زمة في الحفاظ على صورة يمثل توزيع أفراد العينة حسب مساهمة الاتصال أثناء الأ :00جدول رقم 
 .المؤسسة

ثناء أ اتصالكممن خلال الجدول أعلاه، الذي يمثل إجابة على السؤال التاسع والذي يقول: هل يساهم   
عدد ، و %12إجابة بنسبة   41الأزمة في الحفاظ على صورة المؤسسة؟ وجدنا أن عدد إجابات نعم هي 

)إختيار  2، وبعد المعالجة الإحصائية عن طريق اختيار كا %11بنسبةإجابات   51إجابات لا هي 
وهذا مستوى دلالة  3,14الجدولية تساوي  2كاو  25,41المحسوبة تساوي  2نا أن كاحسن المطابقة( وجد

الجدولية فإن الفرق دال إحصائيا، يعني أن الاتصال أثناء  2المحسوبة أكبر من كا 2بما أن كا ،5,50
 الأزمة يساهم في الحفاظ على صورة المؤسسة.

 
زمة في الحفاظ على صورة يمثل توزيع أفراد العينة حسب مساهمة الاتصال أثناء الأ: 00شكل رقم 

 .المؤسسة

 المجموع لا نعم 

 05 51 41 التكرار

 155% 11% 12% النسبة المئوية

  25.41 المحسوبة
 

 3.14 الجدولية

 دال إحصائي الدلالة الإحصائية
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يمثل توزيع أفراد العينة حسب اعتماد إدارة مديرية التجارة وترقية الصادرات على  :51جدول رقم 
 .اتصال لحل الأزمةإستراتيجية 

    

 دارة مديريةتمدت إوالذي يقول: هل اع ،العاشرمن خلال الجدول أعلاه، والذي يمثل إجابة على السؤال  
 ؟ اتصال لحل أزمة المضاربة غير المشروعةستراتيجية على إترقية الصادرات بولاية مستغانم التجارة و 

 %22بنسبة جابةإ 11هي  عدد إجابات لا، و %71بنسبة  إجابة  31 وجدنا أن عدد إجابات نعم هي
المحسوبة  2وجدنا أن كا )إختيار حسن المطابقة( 2وبعد المعالجة الإحصائية عن طريق اختيار كا

المحسوبة أكبر من  2بما أن كا، 5,50وهذا مستوى دلالة  3,14الجدولية تساوي  2كاو   10,61تساوي 
 اعتمدتم ية مستغانلصادرات بولامديرية التجارة وترقية ا أن الجدولية فإن الفرق دال إحصائيا، يعني 2كا

ي كثر الإستراتيجيات المعتمدة هومن أفي حلها لأزمة المضاربة غير المشروعة على إستراتيجية اتصال 
 .إستراتيجية مواجهة الأزمة

 

 المجموع لا نعم 

 05 11 31 التكرار

 155% 22% 71% النسبة المئوية

  10.61 المحسوبة
 

 3.14 الجدولية
 دال إحصائي الدلالة الإحصائية
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يمثل توزيع أفراد العينة حسب اعتماد إدارة مديرية التجارة وترقية الصادرات على : 05شكل رقم 

 .لحل الأزمةإستراتيجية اتصال 

أزمة  م عند حدوثحسب مواجهة الصعوبة في تأدية المهايمثل توزيع أفراد العينة  :50جدول رقم 
 .المضاربة غير المشروعة

   

خلال الجدول أعلاه، والذي يمثل إجابة على السؤال الحادي عشر والذي يقول: هل واجهت من    
  40صعوبة في تأدية مهامك عند وقوع أزمة المضاربة غير المشروعة؟ وجدنا أن عدد إجابات نعم هي

 المجموع لا نعم 

 05 0 40 التكرار

 155% 15% 15% النسبة المئوية

  32 المحسوبة
 

 3.14 الجدولية

 دال إحصائي الدلالة الإحصائية
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، وبعد المعالجة الإحصائية عن طريق  %15بنسبة  اتإجاب 0هي ، وعدد إجابات لا %15إجابة بنسبة 
 3,14الجدولية تساوي  2كاو  32المحسوبة تساوي  2وجدنا أن كا)إختيار حسن المطابقة(،  2ختيار كاا

 الجدولية فإن الفرق دال إحصائيا، يعني 2المحسوبة أكبر من كا 2، بما أن كا5,50وهذا مستوى دلالة 
عوبات في واجهوا صمديرية التجارة وترقية الصادرات بولاية مستغانم  أن الجمهور الداخلي )الموظفين( في

تأدية مهامهم أثناء وقوع أزمة المضاربة غير المشروعة، ومن خلال الإجابات يتبين لنا أن من أكثر 
كثرة الضغوطات، نقص المعلومات، الإشاعات  :المشاكل والصعوبات التي تلقوها في تأدية مهامهم هي

 .والتقنيات الحديثة ونقص الأجهزة

 
أزمة  يمثل توزيع أفراد العينة حسب مواجهة الصعوبة في تأدية المهام عند حدوث: 07شكل رقم 

 .المضاربة غير المشروعة
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دارة الأزمات في مديرية  :55جدول رقم  يمثل توزيع أفراد العينة حسب وجود فريق مختص بتسيير وا 
 .لتجارة وترقية الصادرات بمستغانما

  

من خلال الجدول أعلاه، الذي يمثل إجابة على السؤال الثاني عشر والذي يقول: هل يوجد فريق    
دارة الأزمات في مديرية التجارة وترقية الصادرات بولاية مستغانم؟ وجدنا أن عدد إجابات  مختص بتسيير وا 

معالجة ، وبعد ال %62 إجابة بنسبة 31، وعدد إجابات لا هي %31إجابة بنسبة  11هي  نعم 
 2كاو  2,11المحسوبة تساوي  2)إختيار حسن المطابقة( وجدنا أن كا 2الإحصائية عن طريق اختيار كا

الجدولية فإن  2من كا ة أصغرالمحسوب 2بما أن كا ،5,50وهذا مستوى دلالة  3,14ساوي الجدولية ت
دارة الأزمات في دال إحصائيا، يعني  غير الفرق  ارة وترقية مديرية التجأن لا يوجد فريق مختص بتسيير وا 

 .لصادرات بولاية مستغانما

 

 

 المجموع لا نعم 

 05 31 11 التكرار

 155% 62% 31% النسبة المئوية

  2.11 المحسوبة
 

 3.14 الجدولية

 دال إحصائي الدلالة الإحصائية
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دارة الأزمات في مديرية : 00شكل رقم  يمثل توزيع أفراد العينة حسب وجود فريق مختص بتسيير وا 

 .لتجارة وترقية الصادرات بمستغانما

 .لحل أزمة المضاربة غير المشروعة حسب الجهات التي تدخلتيمثل توزيع أفراد العينة  :57جدول رقم 

رئيس  
 الجمهورية

 المجموع الموظفين المدير الوزير

 05 5 5 5 05 التكرار
 155% 5% 5% 5% 155% النسبة المئوية

 

من خلال الجدول أعلاه، الذي يمثل إجابة على السؤال الثالث عشر والذي يقول: من هي الجهات    
تدخلت لحل أزمة المضاربة غير المشروعة؟ تبين لنا أن رئيس الجمهورية هو من اتخذ القرار لحل التي 

وكانت  ،%5إجابة أي بنسبة  5حيث كانت عدد إجابات الوزير والمدير والموظفين متمثلة بـ ،هذه الأزمة
اربة غير وبالتالي هو الذي اتخذ القرار لحل أزمة المض %155ة بنسبة إجاب 05إجابات الرئيس 
 المشروعة.   
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 .العاملين على مواجهة الأزمة وزيع أفراد العينة حسب تأطيريمثل ت :50جدول رقم 

الذي يمثل إجابة على السؤال الرابع عشر والذي يقول: هل يتم تأطير من خلال الجدول أعلاه،     
، وعدد إجابات لا %72إجابة بنسبة  36العاملين على مواجهة الأزمة؟ وجدنا أن عدد إجابات نعم هي 

)إختيار حسن المطابقة(  2، وبعد المعالجة الإحصائية عن طريق اختيار كا%21بنسبة  إجابة 14هي 
، بما أن 5,50وهذا مستوى دلالة  3,14الجدولية تساوي  2كاو   1,61المحسوبة تساوي  2دنا أن كاوج
الجدولية فإن الفرق دال إحصائيا، يعني أن مديرية التجارة وترقية الصادرات  2المحسوبة أكبر من كا 2كا

 تؤطر العاملين على مواجهة الأزمة.بولاية مستغانم 

 
 .أطير العاملين على مواجهة الأزمةأفراد العينة حسب تيمثل توزيع : 02شكل رقم 

 المجموع لا نعم 

 05 14 36 التكرار

 155% 21% 72% النسبة المئوية

  1.61 المحسوبة
 

 3.14 الجدولية

 دال إحصائي الدلالة الإحصائية
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من خلال إجابات المبحوثين على السؤال الخامس عشر والذي يقول: ما هي أضرار الناتجة أثناء     
حيث تمثلت في: نقص المعلومات المهمة حول موضوع الأزمة، نقص الخبرة، الأزمة في المؤسسة؟ 

الضغوطات وعدم التحكم في استقرار السوق بالإضافة إلى ارتفاع الأسعار وبالتالي اختلال في موازنة 
  السوق مما يؤدي إلى إعادة مراجعة آليات الضبط والتنظيم. 

الجة أزمة المؤسسة رفة دور العلاقات العامة في معيمثل توزيع أفراد العينة حسب مع :52جدول رقم 
 .وتحسين صورتها

إهمال جانب  
 التخطيط

الأخطاء 
 البشرية

الإدارة 
 العشوائية

 المجموع

 05 33 15 7 التكرار
 155% 66% 25% 14% النسبة المئوية

 

كيف تنشأ الأزمة من خلال الجدول أعلاه، والذي يمثل إجابة على السؤال السادس عشر والذي يقول:    
أما  %25إجابات بنسبة  15في المؤسسة؟ وجدنا أن الأزمة تنشأ بسبب الأخطاء البشرية، والذي تمثل 

هو الإدارة  ابةكثر إج، والسبب الأ%14إجابات بنسبة  7والذي يمثل  الذي يواليه إهمال جانب التخطيط 
 ؤسسة من خلال الإدارة العشوائية.في الم تنشأ الأزمة ، أي أن%66إجابة بنسبة  33العشوائية بـ

 .توقع الأزمة، وخصوصا قبل حدوثها يع أفراد العينة حسبيمثل توز  :50جدول رقم 

 

 المجموع لا نعم 

 05 27 23 التكرار

 155% 04% 46% النسبة المئوية

  5.32 المحسوبة
 

 3.14 الجدولية

 دال إحصائي الدلالة الإحصائية
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أعلاه، الذي يمثل إجابة على السؤال السابع عشر والذي يقول: هل يمكنكم توقع هذه من خلال الجدول    
 %46إجابة بنسبة   23الأزمة، وخصوصا قبل حدوثها في المؤسسة؟ وجدنا أن عدد إجابات نعم هي 

)إختيار  2، وبعد المعالجة الإحصائية عن طريق اختيار كا%04 بنسبة إجابة 27ي وعدد إجابات لا ه
وهذا مستوى دلالة  3,14الجدولية تساوي  2و كا 5,32 المحسوبة تساوي  2مطابقة( وجدنا أن كاحسن ال
الجدولية فإن الفرق غير دال إحصائيا، يعني أن لا يمكن  2المحسوبة أصغر من كا 2، بما أن كا5,50

 توقع الأزمة قبل حدوثها في مديرية التجارة وترقية الصادرات بولاية مستغانم.

 
 .توقع الأزمة، وخصوصا قبل حدوثها يمثل توزيع أفراد العينة حسب :00 شكل رقم

 .لعامة بمعالجة الأزمة في المؤسسةيمثل توزيع أفراد العينة حسب إقامة العلاقات ا :53جدول رقم 

مواجهة الرأي العام  
 وتزويده بالمعلومات

إعداد خطة مسبقة 
 لمواجهة الأزمة

المساعدة في إتخاذ 
 المناسبالقرار 

 المجموع

 05 10 6 21 التكرار
 155% 35% 12% 01% النسبة المئوية

 

من خلال الجدول أعلاه، الذي يمثل إجابة على السؤال الثامن عشر والذي يقول: كيف تقوم العلاقات    
ي ف العامة بمعالجة الأزمة في المؤسسة؟ وجدنا أن مواجهة الرأي العام وتزويده بالمعلومات هو من يساهم

المساعدة في اتخاذ أما ، %01إجابة بنسبة  21جابات بـزمة بنسبة كبيرة، حيث تمثلت عدد الإمعالجة الأ
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، وا عداد خطة مسبقة لمواجهة الأزمة %35إجابة بنسبة  10جابات هي الإالقرار المناسب وجدنا أن عدد 
مواجهة زمة تتم من خلال معالجة الأومن هنا نستنتج أن  ،%12إجابات أي بنسبة  6تمثلت إجابتها بـ

 العام وتزويده بالمعلومات. الرأي

عالج أزمة المؤسسة وتحسين يمثل توزيع أفراد العينة حسب وجود هيئات متخصصة ت :50جدول رقم 
 .صورتها

 

 ئاتمن خلال الجدول أعلاه، الذي يمثل إجابة على السؤال التاسع عشر والذي يقول: هل يوجد هي   
 التي تقدر إجابة  37تحسين صورتها؟ وجدنا أن عدد إجابات نعم هي متخصصة تعالج أزمة المؤسسة و 

المعالجة الإحصائية عن طريق اختيار ، وبعد %26 إجابة بنسبة 13، وعدد إجابات لا هي % 74 بنسبة
وهذا  3,14الجدولية تساوي  2كاو  11,02 المحسوبة تساوي  2)إختيار حسن المطابقة( وجدنا أن كا 2كا

 أن  الجدولية فإن الفرق دال إحصائيا، يعني 2من كاأكبر المحسوبة  2، بما أن كا5,50مستوى دلالة 
سن صورة لج الأزمة و تحيوجد هيئات متخصصة تعا مستغانمفي مديرية التجارة وترقية الصادرات بولاية 

 الدرك الوطني، الصحافة. من بين هذه الهيئات:المؤسسة و 

 

 المجموع لا نعم 

 05 13 37 التكرار

 155% 26% 74% النسبة المئوية

  11.02 المحسوبة
 

 3.14 الجدولية

 دال إحصائي الإحصائيةالدلالة 
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عالج أزمة المؤسسة وتحسين يمثل توزيع أفراد العينة حسب وجود هيئات متخصصة ت :03شكل رقم 

 .صورتها

 .مةخلال الأز  همالضعف التي واجهتحسب الاستفادة من نقاط يمثل توزيع أفراد العينة  :50جدول رقم

هل استفدتم من نقاط من خلال الجدول أعلاه، الذي يمثل إجابة على السؤال العشرين والذي يقول:   
، وعدد % 16إجابة بنسبة   43؟ وجدنا أن عدد إجابات نعم هيالتي واجهتموها خلال الأزمةالضعف 

)إختيار حسن  2، وبعد المعالجة الإحصائية عن طريق اختيار كا%14 بنسبة جاباتإ 7إجابات لا هي 
وهذا مستوى دلالة  3,14الجدولية تساوي  2كاو   20,12 المحسوبة تساوي  2المطابقة( وجدنا أن كا

 المجموع لا نعم 

 05 7 43 التكرار

 155% 14% 16% النسبة المئوية

  20.12 المحسوبة
 

 3.14 الجدولية

 دال إحصائي الدلالة الإحصائية
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المؤسسة الجدولية فإن الفرق دال إحصائيا، يعني أن  2المحسوبة أكبر من كا 2، بما أن كا5,50
 .الضعف التي واجهتها خلال الأزمة استفادت من نقاط 

 
 .الضعف التي واجهتهم خلال الأزمة حسب الاستفادة من نقاطيمثل توزيع أفراد العينة : 00شكل رقم 

 .لعامة في حل الأزمة داخل المؤسسةالعينة حسب أهمية العلاقات ا يمثل توزيع أفراد :71جدول رقم 

 

 المجموع لا نعم 

 05 4 46 التكرار

 155% 1% 12% النسبة المئوية

  30.21 المحسوبة
 

 3.14 الجدولية

 دال إحصائي الدلالة الإحصائية
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الذي يقول: هل للعلاقات  من خلال الجدول أعلاه، الذي يمثل إجابة على السؤال الواحد والعشرون    
إجابة التي تقدر بنسبة       46العامة أهمية في حل الأزمة داخل المؤسسة؟ وجدنا أن عدد إجابات نعم هي 

 2، وبعد المعالجة الإحصائية عن طريق اختيار كا%1 بنسبة إجابات 4، وعدد إجابات لا هي 12%
وهذا  3,14الجدولية تساوي  2كاو  30,21 المحسوبة تساوي  2)إختيار حسن المطابقة( وجدنا أن كا

الجدولية فإن الفرق دال إحصائيا، يعني أن  2المحسوبة أكبر من كا 2، بما أن كا5,50مستوى دلالة 
 يوجد أهمية للعلاقات العامة في حل أزمة المضاربة غير المشروعة داخل المؤسسة. 

 .لعامة في حل الأزمة داخل المؤسسةا يمثل توزيع أفراد العينة حسب أهمية العلاقات: 00شكل رقم 

 .ة مصالح المؤسسة للعلاقات العامةيمثل توزيع أفراد العينة حسب ممارس :70جدول رقم 

 المجموع لا نعم 

 05 11 31 التكرار

 155% 31% 62% النسبة المئوية

  2.11 المحسوبة
 
 
 
 
 

 3.14 الجدولية

 دال إحصائي الدلالة الإحصائية
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يقول: هل كل مصالح  والعشرون والذيمن خلال الجدول أعلاه، الذي يمثل إجابة على السؤال الثاني   
 %62إجابة التي تقدر بنسبة  31المؤسسة تمارس العلاقات العامة؟ وجدنا أن عدد إجابات نعم هي 

)إختيار  2، وبعد المعالجة الإحصائية عن طريق اختيار كا%31 إجابة بنسبة 11هي وعدد إجابات لا 
لة وهذا مستوى دلا 3,14الجدولية تساوي  2كاو   2,11 المحسوبة تساوي  2حسن المطابقة( وجدنا أن كا

مصالح دال إحصائيا، يعني أن غير الجدولية فإن الفرق  2ر من كاصغالمحسوبة أ 2، بما أن كا5,50
 .المؤسسة تمارس العلاقات العامة

 
 .ة مصالح المؤسسة للعلاقات العامةحسب ممارسيمثل توزيع أفراد العينة  :21شكل رقم 

 .مكنةم العلاقات العامة للمؤسسة في أحسن صورة تمثيل حسب يمثل توزيع أفراد العينة :75جدول رقم

 

 المجموع لا نعم 

 05 27 23 التكرار

 155% 04% 46% النسبة المئوية

  5.32 المحسوبة
 

 3.14 الجدولية

 إحصائيدال غير  الدلالة الإحصائية
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من خلال الجدول أعلاه، الذي يمثل إجابة على السؤال الثالث والعشرون والذي يقول: في رأيكم، هل   
بنسبة  إجابة 23كنة؟ وجدنا أن عدد إجابات نعم هي العلاقات العامة تمثل المؤسسة في أحسن صورة مم

 2الإحصائية عن طريق اختيار كا، وبعد المعالجة %04 إجابة بنسبة 27، وعدد إجابات لا هي 46%
وهذا مستوى  3,14الجدولية تساوي  2كاو  5,32المحسوبة تساوي  2)إختيار حسن المطابقة( وجدنا أن كا

لا دال إحصائيا، يعني أن غير الجدولية فإن الفرق  2ر من كاأصغالمحسوبة  2، بما أن كا5,50لة دلا
 .ورة ممكنةيمكن للعلاقات العامة أن تمثل المؤسسة في أحسن ص

 
 .عامة للمؤسسة في أحسن صورة ممكنةيمثل توزيع أفراد العينة حسب تمثيل العلاقات ال :20شكل رقم 

عن  ةردود الأفعال السلبية التي واجهتها المؤسسة الناتجيمثل توزيع أفراد العينة حسب  :77جدول رقم 
 .أزمة المضاربة غير المشروعة

 

 المجموع لا نعم 

 05 12 38 التكرار

 155% 24% %76 النسبة المئوية

  13.02 سوبةغالمح
 

 3.14 الجدولية

 دال إحصائي الدلالة الإحصائية
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من خلال الجدول أعلاه، الذي يمثل إجابة على السؤال الرابع والعشرون والذي يقول: هل المؤسسة   
      واجهت ردود أـفعال سلبية ناتجة عن أزمة المضاربة غير المشروعة؟ وجدنا أن عدد إجابات نعم 

الإحصائية عن ، وبعد المعالجة %24 بنسبة إجابة 12، وعدد إجابات لا هي %76إجابة بنسبة  31هي 
الجدولية  2كاو  13,02المحسوبة تساوي  2وجدنا أن كا ،)إختيار حسن المطابقة( 2طريق اختيار كا

ال د الجدولية فإن الفرق  2ر من كاأكبالمحسوبة  2، بما أن كا5,50وهذا مستوى دلالة  3,14تساوي 
 .بة غير المشروعةسلبية ناتجة عن أزمة المضار المؤسسة واجهت ردود أفعال  إحصائيا، يعني أن

 
عن  ةيمثل توزيع أفراد العينة حسب ردود الأفعال السلبية التي واجهتها المؤسسة الناتج :25شكل رقم 

 .أزمة المضاربة غير المشروعة

من خلال إجابات المبحوثين على السؤال الخامس والعشرون: ما هي اقتراحاتكم لتفادي مثل هذه   
الأزمات في المؤسسة؟ فكانت أغلبية الإجابات كالتالي: الردع، تشديد الرقابة، تفعيل قانون المضاربة غير 

السوق، ووضع  ، أيضا التنسيق المتواصل مع مختلف الجهات الفاعلة ومتابعة10-21رقم المشروعة 
 إستراتيجية للإنتاج والتوزيع. 
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  فرضيات على ضوء نتائج الدراسة:المناقشة 

 من خلال الدراسة الميدانية سنعرض النتائج التالية:

 يثبت العلاقات العامة أهمية بالغة في إدارة الأزمة وخاصة أزمة المضاربة غير المشروعة  وهذا ما -1
" تحتل العلاقات العامة مكانة هامة وتعتبر همزة وصل بين المنظمة صحة الفرضية الأولى التي مفادها 

وكذلك تؤكد صحة الفرضية الخامسة و الجمهور وهذا ما يفرض ضبط علاقات جيدة مع الجمهور "، 
 جال الأعمال والتي"المؤسسة ترى أن العلاقات العامة وظيفة حيوية مهمة من وظائفها في مالتي تقول 

 تقوم بدور رئيسي في الإدارة".

وترقية الصادرات على خطة واضحة المعالم لعملية الاتصال عن طريق اعتماد مديرية التجارة  -2
استخدامها للعديد من وسائل تكنولوجيا المعلومات والاتصال وهذا ما يثبت صحة الفرضية الثانية التي 

 هي وسائل تقليدية  وحديثة"."وسائل الاتصال المستخدمة في المؤسسة مفادها 

التجارة  وترقية الصادرات ككثرة الضغوطات وعدم وجود عراقيل  وصعوبات على مستوى مديرية  -3
       توفر المعلومات المطلوبة بسبب الإشاعات وقلة الأجهزة وهذا ما ينفي صحة الفرضية الثالثة التي تقول              

 ."يمكن أن يكون المشاكل في إدارة العلاقات العامة من خلال عملية اتخاذ القرار في المؤسسة "

تولي المؤسسة محل الدراسة اهتمام كبير بعملية تسيير العلاقات العامة داخل المؤسسة  وعلى كافة -4
تي الفرضية الرابعة وال جميع المصالح  والأقسام باعتبارها وظيفة حيوية  ومهمة  وهذا ما يثبت صحة

" تعد العلاقات العامة جزءا أساسيا لإدارة الأزمة أو المدخل الصحيح لحماية سمعة المؤسسة  مفادها
 وصورتها أثناء الأزمة".

 وهذه النتائج تأكدت صحتها بتحليل مضمون محتوى المقابلات المجرات مع المدير ورؤساء المصالح.  

 هي أسباب ظهور أزمة المضاربة غير المشروعة؟بالنسبة للسؤال المتعلق بما ف

نجد من خلال الإجابات المتحصل عليها أن جميع أفراد عينة الدراسة لديهم فكرة عامة وواحدة حول 
السبب الرئيسي لأزمة المضاربة غير المشروعة، والذي تمثل في  عدم احترام بعض التجار للقوانين 

إلى  ةبالإضافان جودة المنتجات، ية حقوق المستهلكين وضمواللوائح المفروضة والتي تهدف إلى حما
ها، مما يزيد من احتمالية حدوث المضاربة غير ل وعدم وجود بدائلالمتعددة المنتجات  طلب

 .(50، 54، 53)أنظر الملحق رقم المشروعة.
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 بالنسبة للسؤال المتعلق بما هي العقوبات الواجب اتخاذها ضد المضاربين غير المشروعين؟

مراقبة الممارسات التجارية والمضادة للمنافسة إلى أن العقوبات التي الخاصة برئيس مصلحة  لنا أشارهنا 
فرض ذلك كإغلاق المحلات التجارية لفترات محددة، و في  بحق المضاربين غير المشروعين تتمثل تتخذ 

حالتهم إلى القضاء في بعض الحالات ،غرامات مالية التجار  إدارية على قوباتيتم تطبيق ع ، في حين وا 
مثلا وهذه الإجابة أيضا مثلت بالإجماع حول  منهم الرخص التجارية ،عن طريق سحبقانون المخالفين لل

 .فرض مثل هذه العقوبات في المؤسسة محل الدراسة

 بالنسبة للسؤال المتعلق كيف تقوم المؤسسة محل الدراسة بتوعية المستهلكين؟

شراء ل توعية المستهلكين تشجع على المستهلك وقمع الغش، أن المؤسسةرئيس مصلحة حماية  هنا أكد
دور الرقابة التجارية لضمان  منتجاتهم من خلال الحملات الإرشادية وورش العمل، إلى جانب تعزيز

 .(57، 56)أنظر الملحق رقم جودة المنتجات والخدمات المقدمة للمستهلكين.

 دور عملية التصدير؟كيفية تعزيز ببالنسبة للسؤال الخاص 

أن المؤسسة تعمل على تعزيز دور ووضح لنا رئيس مصلحة السوق والإعلام الاقتصادي،  هنا أشار
على  ة وتشجيع التجارالتصدير كوسيلة لتحقيق الاستدامة الاقتصادية من خلال دعم المنتجات الوطني

 يير الجودة والسلامة.ن احترام معاكما يتم مراقبة جودة المنتجات المصدرة لضما التصدير،

وفي الختام، أكد رؤساء الإدارات في مؤسسة مديرية التجارة وترقية الصادرات بمستغانم على أهمية احترام 
 القوانين والأنظمة في ضبط السوق التجاري وحماية حقوق المستهلكين وتشديد العقوبات. 

ي داة الاستبيان والتي ساعدتنا كثيرا فوعلى ضوء ما تقدم نقول بأن المقابلة كانت وسيلة مدعمة أكثر لأ
إيضاح بعض النقاط التي كانت غير واضحة ودقيقة في بيانات المتحصل عليها من خلال الاستبيان، 
ومنه نستنتج أن أزمة المضاربة غير المشروعة لها عدة أسباب ولكن السبب الحقيقي يكمن في عدم 

 للعقوبات التي تفرض هي صارمة وقانونية من أجل القضاء وانين والالتزام بها، وأيضا بالنسبةاحترام الق
على حالات الغش والفساد ومنه عدم ظهور أزمات المضاربة، كما أن المراقبة التجارية ضرورية لأي 

    مؤسسة يجب أخذها بعين الاعتبار لضمان الجودة. 
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لقد حاولنا من خلال هذه الدراسة تسليط الضوء على دور العلاقات العامة في إدارة الأزمة في المؤسسة   
، غانممستوكنموذج درسنا أزمة المضاربة غير المشروعة في مديرية التجارة و ترقية الصادرات لولاية 

دارة الأزمة في المؤسقات العامة أهمية كبيرة في تسيير و لعلابين لنا من خلال هذه الدراسة أن لوت   سةا 
على الرغم من أنه غير واضح  ومجسد كجهاز أو وظيفة في هيكلها التنظيمي، ويرجع هذا إلى 

جب التنبؤ بها. لذا و الأزمة و لدراسة المسؤولين وعدم وجود الكفاءات المهنية القادرة على خلق جهاز لها 
توظيف أصحاب التخصص المؤهلين للعمل خاصة أثناء الأزمات لتفادي الأضرار الناتجة عنها، إلا أننا 

ستراتيجية منوهذا باعتمادها على خطة اتصال و  من الأفعال الإيجابية داخل المؤسسة،لمسنا بعض   ا 
وسائل الحديثة في المؤسسة، التي أصبح وجودها إستراتيجيات الأزمة، على الرغم من نقص الأجهزة وال

 من الضروري في المؤسسات مواكبة مع التطور التكنولوجي.

م قبل الأزمة تقو  كما تبين لنا أن للعلاقات العامة أهمية كبيرة في مراحل حل الأزمة، ففي مرحلة ما  
بعد  اوالاتصال، أما في مرحلة مالتخطيط، وأثناء الأزمة تقوم بعملية التنفيذ والتنسيق بعملية البحث و 

صلاح ال ودية مع الجمهور وا عطاء صورة حسنة  خلل كما تعمل على خلق علاقاتالأزمة تقوم بالتقييم وا 
 للمؤسسة.

ومن خلال ما تم التوصل إليه انطلاقا مما درس في الجانب النظري وما طبق في الدراسة الميدانية،   
ادرات، وذلك من ية الصبمديرية التجارة وترقيتبين لنا أن للعلاقات العامة أهمية كبيرة في الاتصال الفعال 

لذي مع الهيئات التابعة لها االمعلومات بين مختلف مصالح المؤسسة، وكذلك خلال نقل وتبادل الأفكار و 
تتعامل معهم أثناء الأزمة، لذلك وجب من الضروري وجود جهاز للعلاقات العامة في المؤسسة كونها 

مؤسسة كبيرة تخص قطاع من قطاعات الدولة، وهذا نظرا للدور الفعال الذي تلعبه العلاقات العامة في 
ي التعامل مع الأزمات في مديرية التجارة من خلال حل المشاكل والأزمات، ومن هنا يتجسد دورها أكثر ف

ولكسب ثقة الجمهور الداخلي و الخارجي للمديرية، تعتمد ريق مختص بالتنبؤ ومواجهة الأزمة، تكوين ف
 العلاقات العامة بعد حدوث الأزمة على تصحيح الأوضاع و المواقف المتدهورة.

اسعة على مجالات أخرى من البحث والدراسة، لذلك نستنتج أن هذه الدراسة لها آفاق و  وفي الأخير،  
فإن ما توصلنا إليه من خلال دراسة دور العلاقات العامة في إدارة أزمة المضاربة غير المشروعة مكنتنا 

يختلف فيها الكثير من الباحثين، ومن أهم النتائج المتوصل إليها  قد ،من معرفة جزء صغير من ظاهرة
 كالآتي:
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 ة أهمية بالغة في إدارة الأزمة وخاصة أزمة المضاربة غير المشروعة.للعلاقات العام-

مديرية التجارة وترقية الصادرات تعتمد على خطة واضحة لعملية الاتصال، عن طريق استخدامها للعديد -
 من الوسائل التكنولوجيا.

علومات توفر الموجود عراقيل وصعوبات في مديرية التجارة وترقية الصادرات ككثرة الضغوطات وعدم -
 المطلوبة بسبب الإشاعات وقلة الأجهزة.

تولي المؤسسة باهتمام كبير بعملية تسيير العلاقات العامة داخل المؤسسة وعلى كافة المصالح -
 والأقسام.

 أزمة المضاربة غير المشروعة ظهرت بسبب عدم احترام بعض التجار للقوانين واللوائح المفروضة.-

ضد المضاربين غير المشروعين تمثلت في إغلاق المحلات التجارية لفترات محددة، العقوبات المتخذة -
حالتهم إلى القضاء مع سحب منهم الرخص التجارية.  فرض غرامات مالية وا 

 لشراء منتجاتهم من خلال الحملات الإرشادية التي تقوم بها المؤسسة. المستهلكين يتم توعية-

دير كوسيلة لتحقيق الاستدامة الاقتصادية من خلال دعم المنتجات المؤسسة تعمل على تعزيز دور التص-
 الوطنية.

 :الاقتراحات والتوصيات 

بعد نهاية هذه الدراسة المتمثلة في دور العلاقات العامة في إدارة أزمة المضاربة غير المشروعة، ومن   
خلال إجراء التطبيق الميداني وتواجدنا في مديرية التجارة و ترقية الصادرات لولاية مستغانم، خرجنا 

 ا وهي كالتالي:ببعض التوصيات التي تتطلب من المسؤولين التركيز عليها  والاهتمام به

 تجسيد قسم العلاقات العامة في الهيكل التنظيمي للمديرية. ضرورة -
إجراء دورات تكوينية تخصصية في مجال العلاقات العامة والأزمات، من أجل زيادة الوعي حول  -

 أهمية تواجد العلاقات العامة كجهاز أثناء الأزمة.
 الرقمية. الأزمة كالعلاقات العامةاستخدام مختلف وسائل الاتصال الحديثة في إدارة  -
ضرورة الاستعانة بخبراء ومختصين في مجال العلاقات العامة من خارج المؤسسة، للاستفادة من  -

 خبراتهم في كيفية التعامل مع الأزمة.
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على المؤسسة مواجهة الرأي العام بأي وسيلة، وا عطاء فرصة للجمهور الداخلي والخارجي  -
 ابها وذلك لتنمية الثقة المستمرة والحفاظ على العلاقة فيما بينهم.بإخبارهم عن الأزمة وأسب

 :صعوبات الدراسة 
 صعوبة حصولنا على موافقة المديرية من أجل إجراء دراستنا الميدانية بها. -
انتظارنا لساعات طويلة من إجراء البحث الميداني وذلك نظرا لكثرة الضغوطات على  -

 الموظفين.
 اجع، مما أخذ منا الوقت.صعوبة الحصول على المر   -
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 .1114، ، دار النهضة العربية، بيروت 3امة، طعادل حسين: العلاقات الع-21

 ،1ط عبد الباري إبراهيم درة، نبيل خليف المجالي: العلاقات العامة في القرن الحادي والعشرين،-35
 .2515دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، 

ر الفجر للنشر والتوزيع، القاهرة، دا، 1ط : دليل العلاقات العامة، عبد الحكم أحمد الخزامي-31
2554 . 

 .2511، عبد الرحمن بن فؤاد الجار الله: شركة المضاربة في الفقه الإسلامي-32

دار وائل للنشر والتوزيع،  ،1ط عبد الرزاق محمد الدليمي: العلاقات العامة رؤية معاصرة،-33
 .2515عمان، 

دارة الأزمات، -34 دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، ، 1ط عبد الرزاق محمد الدليمي: الإعلام وا 
2512. 

 .2510دار المعتز للنشر والتوزيع، عمان، ، 1ط عبد الله أحمد عقيلان: إدارة العلاقات العامة، -30

 .2511جامعة العلوم والتكنولوجيا، صنعاء،  ،1ط عبد الله محمد الفقيه: إدارة الأزمات،-36

عبد الناصر أحمد جردات، لبنان هاتف الشامي: أسس العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق، -37
 .2551دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، 

ت معهد البحوث والدراسا ،1ط علي برغوت: العلاقات العامة أسس نظرية ومفاهيم عصرية،-31
 .2557،  العربية، مصر،

علي جبار الشمري: الأساليب العلمية في ممارسة العلاقات العامة، العربي للنشر والتوزيع، -31
 .2511القاهرة، 

 .1113عالم الكتب، القاهرة، ، 1طعلي عجوة: العلاقات العامة والصورة الذهنية، -45
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دارة الأزمات،علي عجوة، كريمان فريد: إدارة العلاقات العامة بين -41  ،2ط الإدارة الإستراتيجية وا 
 .2551عالم الكتب، القاهرة، 

علي عجوة، محمود يوسف: إدارة وتخطيط العلاقات العامة، التعليم المفتوح كلية الإعلام، -42
 .2550القاهرة، 

ستراتيجيات الاتصال،-43 دار أمجد للنشر والتوزيع، عمان،  ،1ط علي فرجان: العلاقات العامة وا 
2511. 

أطلس للنشر والإنتاج الإعلامي، ، 1ط غادة البطريق: العلاقات العامة وفن إدارة الأزمات، -44
2517. 

غسان قاسم داود اللامي، خالد عبد الله إبراهيم العيساوي، إدارة الأزمات الأسس والتطبيقات، مكتبة -40
 . 2510نيبور الإلكترونية، بغداد، 

 .2514، ، عالم الكتب، القاهرة1المنظمات، ط العامة وتعبير ثقافةفؤاد البكري: العلاقات -46

 .2556: إدارة العلاقات العامة، دار النهضة العربية، القاهرة، فوزى عبد الغنى-47

فوزى عبد الغنى، خلاف محمود: العلاقات العامة من منظور الخدمة الاجتماعية، المكتب -41
 .2550الجامعي الحديث، 

دار اليازوري العلمية  ،1ط المبادئ والأسس العلمية، -الشامي: العلاقات العامة لبنان هاتف -41
 .2513للنشر والتوزيع، 

دار الكتاب الجامعي  ،1ط ماجد عبد الله الجار الله: إدارة العلاقات العامة في مواجهة الأزمات،-05
 .2517للنشر والتوزيع، الرياض، 

 . 2525 ،1طمبارك علوى محمد لزنم: إدارة العلاقات الأمنية في ظل المتغيرات الدولية، -01

: إدارة العلاقات العامة في قطاع المنشآت ، عبد اللطيف آل عبد الله محمد جاسم الموسوي  -02    
 . 2516، ،  مركز الكتاب الأكاديمي، الأردن1ط السياحية،

د دار أمج، 1ط : العلاقات العامة في المؤسسات السياحية، دانيمحمد جياد زين الدين المشه -03   
 .2517للنشر والتوزيع، عمان، 
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 . 2525، الة الصحافة العربية، القاهرةعلم وفن وعمل، وك -محمد صدقي: العلاقات العامة  -04   

الإسكندرية،  مؤسسة حورس الدولية للنشر والتوزيع،، 1ط ، محمد الصيرفي: إدارة العلاقات العامة -00 
2550. 

أحمد محمود، خالد محمد عبد الجبار الخطيب: العلاقات العامة في المجال محمد عبد المحسن  -06
 .2516دار العلم والإيمان للنشر والتوزيع، دسوق، ، 1ط الرياضي، 

 للنشرالعلا قنديل: العلاقات العامة والإنسانية في ظل عالم متغير، دار العلم محمد علي أبو  -07
 . 2525والتوزيع، 

مكتبة فلسطين للكتب المصورة، ، 2ط : محاضرات في العلاقات العامة، محمد محمد البادي -01
 . 2557القاهرة، 

الإدارة، دار النهضة العربية،  ،2ط الاتصال، التنظيم،-: العلاقات العامةمحمد كمال القاضي -01
2557. 

العربي للنشر والتوزيع، ، 1ط : المدخل إلى دراسة العلاقات العامة والإعلام، محمد مرضي الشمري  -65
  .2516القاهرة، 

دار أمجد للنشر والتوزيع،  ،1ط ،كين السياسي للمرأةمالعلاقات العامة والتمحمد وليد صالح:  -61
 .2516عمان، 

مكتبة الوفاء القانونية،  ،1ط محمود أمين زويل: الاتصالات وسيكولوجية العلاقات الإنسانية،-62
 .2515الإسكندرية، 

 .2515محمود جاد الله: إدارة الأزمات، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان، -63

المجموعة العربية للتدريب  ،2ط مدحت محمد أبو النصر: مهارات الاتصال الفعال مع الآخرين،-64
 .2551، والنشر، القاهرة

النشأة، التعريف، المفهوم، دار أمجد للنشر والتوزيع، عمان،  –عامة معاذ أحمد عصفور: العلاقات ال-60
2510. 
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منال محمد رحال: العلاقات العامة من منطلق نظري وعملي، دار أمجد للنشر والتوزيع، عمان، -66   
2510. 

: دور الإعلام الجزائري في إدارة الأزمات، دار الهدى للطباعة والنشر والتوزيع، ميلود مراد-67
 .2513الجزائر، 

دار أمجد للنشر ، 1ط ناهض فاضل زيدان الجواري: العلاقات العامة والصورة الذهنية، -61
 .2516والتوزيع، عمان، 

 دار الراية للنشر والتوزيع، عمان،  ،1ط هاشم حمدي رضا: إدارة العلاقات العامة والبروتوكولات،-61
2511. 

وليد خلف الله دياب: أخلاقيات ممارسات العلاقات العامة، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، -75
 . 2514عمان، 

، مكتبة العبيكان، السعودية، داءالصورة والأ ،الهوية –وليد شحادة: تكوين سمعة الشركة -71
2553. 

هج الإسلامي، مكتبة والمن يحيى محمد عبد المجيد: العلاقات العامة بين النظريات الحديثة-72
 . 2555والنشر والتوزيع، القاهرة،  القرآن للطبع

يسرا حسني: العلاقات العامة والدبلوماسية الشعبية، أطلس للنشر والإنتاج الإعلامي، الجيزة، -73
2514. 

 ثانيا: المذكرات والرسائل الجامعية

، EL Watanفي الصحافة الجزائرية المكتوبة جريدة الوطن  2511بداني أمينة نزيهة: أزمة جانفي -1
 .2517-2516شهادة دكتوراه، جامعة مستغانم، 

واقع إدارة الأزمات في مستشفيات القطاع العام العاملة في الضفة الغربية زينات موسى مسك: -2
ستراتيجيات التعامل معها من وجهة نظر الع  .2511املين، رسالة ماجيستر، جامعة الخليل، وا 

صالح الشيخ: تكوين الصورة الذهنية للشركات ودور العلاقات العامة فيها، درجة الدبلوم في العلاقات -3
 .2551العامة، الأكاديمية السورية الدولية، سوريا، 
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م في العلاقات العامة، عبد الرحمن الشلبي: دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات، درجة الدبلو -4
 .2551الأكاديمية السورية الدولية، 

عبلة لمسلف: الدور الاقتصادي لمشاركة المصرفية، رسالة ماجيستر، جامعة منتوري، قسنطينة، -0
2550-2556. 

-2556جامعة بومرداس، قبايلي حياة: إستراتيجية الاتصال الداخلي في المنظمة، رسالة ماجيستر، -6
2557. 

دارة الأزمة -7 دراسة تجربة شركة الخطوط الجوية الجزائرية، رسالة  –كموش مراد: العلاقات العامة وا 
 .2551-2557ماجيستر، جامعة الجزائر، 

 تثالثا: المجلا

المتعلق  10-21المواجهة الجنائية لجريمة المضاربة غير المشروعة على ضوء القانون  أحمد حسين:-1
، جامعة 2522، 51بمكافحة المضاربة غير المشروعة، المجلة الجزائرية للحقوق والعلوم السياسية، العدد 

 الطارف، الجزائر.

ذج الاتصالية والإدارية(، المجلة الاتصال ودوره في إدارة الأزمات)قراءة نظرية في النماأمال قاسيمي: -2
 ، جامعة الجزائر.2511، 21الجزائرية للاتصال، العدد 

إبراهيم بلحيمر: جمهور المؤسسة من خلال العلاقات العامة، مجلة الحكمة للدراسات الإعلامية -3
 ، جامعة تيبازة، الجزائر.2516، 51والاتصالية، العدد 

للأزمات في ظل إدارة العلاقات العامة، مجلة علمية دولية باية وقنوني: التخطيط الإستراتيجي -4
 جامعة بويرة، الجزائر.، 2517، 12محكمة، العدد 

المتعلق بمكافحة المضاربة غير المشروعة أي فعلية للقاعدة  10-21بن هلال نذير: القانون رقم -0
 بجاية، الجزائر.، جامعة 2522، 51القانونية، المجلة الأكاديمية للبحث القانوني، العدد 

بلقبي فطوم، سيفون باية: دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات، مجلة الإناسة وعوم المجتمع، العدد -6
 ، جامعة المسيلة، الجزائر.2525، 51
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، 24بوزيدي عز الدين: دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات، مجلة الحضارة الإسلامية، العدد -7
 ر.، جامعة الجزائ2514

-21دراسة على ضوء القانون  -ثابث دنيازاد: جرائم المضاربة غير المشروعة في التشريع الجزائري -1
، 2522، 52المتعلق بمكافحة المضاربة غير المشروعة، مجلة الحقوق والعلوم الإنسانية، العدد  10

 جامعة تبسة، الجزائر.

، مختار جلولي: دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة، المجلة حسين قادري  -1
 . 2516، 51الجزائرية للأمن الإنساني، العدد 

، 33سامية جفال، الاتصال في العلاقات العامة الوسائل والجمهور، مجلة العلوم الإنسانية، العدد-15
 ، جامعة بسكرة، الجزائر.2514

: الآليات القانونية لمكافحة جريمة المضاربة غير المشروعة في التشريع الجزائري، عبد العالي بشير-11
 ، جامعة البيض، الجزائر.2523، 51العدد المركز الجامعي نور البشير، 

عبد الكريم سعادة: مكافحة جريمة المضاربة غير المشروعة في ظل التشريع الجزائري على ضوء  -12
 .، جامعة قالمة، الجزائر2522، 51والحريات، العدد  ، مجلة الحقوق 10-21القانون 

، مجلة الحقوق والحريات، 10-21عرشوش سفيان: جريمة المضاربة غير المشروعة وفق قانون -13
 ، جامعة خنشلة، الجزائر.2522، 51العدد

 10-21غريبي بلال، خليفي حمد: مستجدات التدابير الوقائية لحماية المستهلك في ظل القانون رقم -14
، جامعة 2522، 52المتعلق بمكافحة المضاربة غير المشروعة، مجلة القانون والعلوم السياسية، العدد 

 النعامة، الجزائر.

ديد، الج مانع فاطمة: أهمية العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة، مجلة الاقتصاد-10
 شلف، الجزائر.، جامعة 2514، 15العدد 

في التعامل مع الأزمات، المجلة : النماذج الاتصالية للعلاقات العامة المستخدمة مانع فاطمة-16
 ، جامعة شلف، الجزائر.2514، 54الجزائرية للاقتصاد والإدارة، العدد 

محمد بشير محمودي: آليات تنظيم إدارة العلاقات العامة في صناعة الجمهور، مجلة الدراسات -17
، جامعة الوادي، الجزائر. 2522، 52والبحوث الاجتماعية، العدد 
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 :10الملحق رقم 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 -مستغانم-جامعة عبد الحميد ابن باديس

 كلية العلوم الاجتماعية

 قسم العلوم الإنسانية

 تخصص اتصال وعلاقات عامة 

 تحية طيبة وبعد: ،ةوموظفو المؤسسإلى إطارات 
خاصة يبحث علمي خاص بتحضير شهادة الماستر حول موضوع " دور  استمارةتمثل هذه الوثيقة 

تجارة وترقية الصادرات مديرية ال: تجربة غير المشروعة العلاقات العامة في إدارة أزمة المضاربة

العلم  مع ،الإجابة عنها بكل دقة وموضوعيةوفالرجاء منكم القراءة المتأنية للأسئلة  ،"جانموذأبمستغانم 

 إلا لغرض البحث العلمي. تستخدمأن المعلومات المقدمة من طرفكم لن 

 

 عاونكمتشكراً جزيلا على 

 

 

 

 

 

 :إعداد الطلبة

 باشا هجيرة

 :الأستاذة إشرافتحت                                                                        ليندةبشكات 

 بن ملوكة شهيناز                                                                   

 

 في الخانة المناسب)×( ملاحظة ضع علامة 

 

  9199/9192السنة الجامعية: 
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:البيانات الشخصية   

 الجنس:    (0
 أنثى                  ذكر                        

 

 :   السن (9

           22إلى  42من                    42إلى  22من                22إلى  92من     

  22أكثر من 

 

 المستوى التعليمي:      (2
 دكتوراه                 ماستر               ليسانس                    

 

 : المكانة التي تتميز بها العلاقات العامة داخل المؤسسة.المحور الأول

 

 هل يوجد مكتب للعلاقات العامة داخل المؤسسة ؟ (0
 نعم                              لا 

 

 ؟غير المشروعةهل تعتقدون أن العلاقات العامة ضرورية في إدارة أزمة المضاربة  (9

 نعم                               لا                                          

 

 مدى مساهمة العلاقات العامة في صنع القرار داخل المؤسسة ؟ ما (2

 متوسطة                         ضئيلة                      بنسبة كبيرة            

 

 القرار عند حدوث أزمة المضاربة ؟ باتخاذمن قام  (4

  المدير            

 

  المدير ورؤساء المصلح            

 

 المدير وممثلين خارجيين            

 

  آخرون            

 

 هل تجدون ضرورة لوجود جهاز العلاقات العامة في مؤسستكم ؟ ،وضعكم الحاليحسب  (2

 نعم                                لا                                         
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04)  

 

01)  
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02)  

 
91)  

 

99)  

 

90)  

 



 الملاحق 

 

 أزمة المضاربة ؟ لاحتواء: معرفة الوسائل المستخدمة من طرف العلاقات العامة كوظيفة المحور الثاني

 

 أثناء الأزمة ؟ والاتصالالوسائل الحديثة للإعلام  استخدامهل تم  (1

 نعم                                  لا                                      

 هي الوسائل الحديثة المستخدمة في مؤسستكم ؟ ما ،إذا كانت إجابتك بنعم

...............................................................................................................

................................................................................................... 

 

 لتزويد جمهوركم بالمعلومات ؟ هل الوسائل المستخدمة أثناء الأزمة كافية (1

  نعم                                   لا                                     

 

 أثناء الأزمات ؟ للاتصالهل يتم وضع خطة  (8

 نعم                                   لا                                     

 

 أثناء الأزمة في الحفاظ على صورة المؤسسة ؟ اتصالكمهل يساهم  (2

 نعم                                     لا                                    

 

لحل أزمة  اتصالإستراتيجية  على إدارة مديرية التجارة وترقية الصادرات  اعتمدتهل  (01

 ؟ غير المشروعة المضاربة

 نعم                                      لا                                    

 هي الاستراتيجية المتعة ؟ إذا كانت الإجابة بنعم، ما

 إنكار الأزمة 

 كبت الأزمة 

  مواجهة الأزمة 

 

 أزمة المضاربة ؟: معرفة العراقيل والصعوبات التي تتلقاها المديرية أثناء الثالثالمحور 

 

 هل واجهت صعوبة في تأدية مهامك عند وقوع أزمة المضاربة ؟ (00

 نعم                                  لا                                       

 هي المشاكل والصعوبات التي واجهتها ؟ ما ،إذا كانت إجابتك بنعم

 كثرة الضغوطات 

  المعلوماتنقص 

 من الخارج الانتقادات 

 عدم التحكم في الوضع 

  كثرة الإشاعات 

 نقص الأجهزة والتقنيات الحديثة 

 ................................ أخرى أذكرها............................ 
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وترقية الصادرات بمستغانم هل يوجد فريق مختص بتسيير وإدارة الأزمات في مديرية التجارة  (09

 ؟

 نعم                                  لا                                      

 

 

 ؟غير المشروعةمن هي الجهات التي تدخلت لحل أزمة المضاربة  (02

 رئيس الجمهورية 

 الوزير 

 المدير 

 الموظفين 

 

 مواجهة الأزمة ؟هل يتم تدريب العاملين على  (04

 نعم                                       لا                                   

 

 هي الأضرار الناتجة أثناء الأزمة في المؤسسة ؟ ما (02

...............................................................................................................

............................................................................................ 

 

 أزمة المؤسسة وتحسين صورتها ؟: معرفة دور العلاقات العامة في معالجة المحور الرابع

 

 كيف تنشأ الأزمة في المؤسسة ؟ (01

 إهمال جانب التخطيط 

 الأخطاء البشرية 

 الإدارة العشوائية 

 

 وخصوصا قبل حدوثها في المؤسسة ؟ ،هل يمكنكم توقع هذه الأزمة (01

 نعم                                           لا                                 

 

 كيف تقوم العلاقات العامة بمعالجة الأزمة في المؤسسة ؟ (08

 مواجهة الرأي العام و تزويده بالمعلومات 

 إعداد خطة مسبقة لمواجهة الأزمة 

  القرار المناسب اتخاذالمساعدة في 

 

 سسة وتحسين صورتها ؟  ؤوجد هيئات متخصصة تعالج أزمة المهل ي (02

 نعم                                              لا 

إذا كانت الإجابة بنعم أذكرها : 

...............................................................................................................

............. 

 

 من نقاط الضعف التي واجهتموها خلال الأزمة ؟ استفدتمهل  (91

 نعم                                               لا 

 

42)  

 

41)  

 

 

 

 

44)  

 

 

 

 

 

  

 

 

 

  

  



 الملاحق 

 

 

 : معرفة أهمية تسيير العلاقات العامة داخل المؤسسة المحور الخامس

 

 ؟هل للعلاقات العامة أهمية في حل الأزمة داخل المؤسسة  (90

 نعم                                                لا                               

 

 هل كل مصالح المؤسسة تمارس العلاقات العامة ؟ (99

 نعم                                                 لا                              

 

 العامة تمثل المؤسسة في أحسن صورة ممكنة ؟هل العلاقات  ،في رأيكم (92

 نعم                                                 لا                              

 

 هل المؤسسة واجهت ردود أفعال سلبية ناتجة عن أزمة المضاربة ؟ (94

 لا                    نعم                                                           

 

 لتفادي مثل هذه الأزمات في المؤسسة ؟ ماقتراحاتكهي  ما (92

....................................................................................................................

............................................................................................ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  



 الملاحق 

 

 : دليل المقابلة15الملحق رقم 

 ما هي أسباب ظهور أزمة المضاربة غير المشروعة؟-51

 ما هي العقوبات الواجب اتخاذها ضد المضاربين غير المشروعين؟-52

 كيف تقوم المؤسسة بتوعية المستهلكين حول اقتناء المنتجات؟-53

 بتعزيز دور عملية التصدير؟كيف تقومون -54
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 :17الملحق رقم 
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