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 إهداء

الحمد لله الذي وهبني التوفيق وأعانني على إتمام هذا العمل الذي أهديه إلى كل من 

، إلى لتي ساندتني ولازالت تساندنيعلمني حرفا في هذه الدنيا ، لكل العائلة الكريمة ا

ى جميع إخوتي وأخواتي ، إلإلى أمي العزيزة أطال الله عمرهاوالدي الغالي حفظه الله، 

 ، وإلى كل من ساندني ومد يد العون لأتمم هذا العمل.وفقهم الله

 شكرا لكم كثيرا

 بلوكريف زهرة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 
 

 

 إهداء

الحمد لله حمدا كثيرا يليق بوجهه الكريم على أن أمدني بالقوة لأنجز هذا العمل 

 إلى من قال فيهما تعالى:" وبالوالدين إحسانا".المتواضع الذي أهديه 

إلى من كان عطاؤه بلا حدود وكان سندي ومسندي في الوجود، إلى من كانت سعادتي 

 عمره.غايته إلى أبي العزيز أطال الله 

إلى شمعة البيت ونوره، إلى من أكن لها خالص حبي وتقديري إلى قرة عيني أمي 

 الغالية أطال الله عمرها.

إلى من قال الله فيهم:" سنشد عضدك بأخيك"، إلى أخوتي إيمان وأيوب أنار الله دربهم 

 مبتغاهم.ووفقهم إلى ما يرضاه الله و

 من أكبر فرد إلى أصغرهم.إلى عائلتي الكبيرتين "بوخاتم" و"بلغنو" 

 إلى أخواتي وصديقاتي اللواتي شاركنني سنوات الدراسة: غزلان، حياة.

 وإلى كل طلبة قسم علوم الإعلام والاتصال.

 إلى من نساهم قلمي وتذكرهم قلبي إليكم جميعا أهدي ثمرة جهدي.

 ويرضى. وفي الأخير أسأل الله العلي القدير أن يعلمنا ما ينفعنا ويوفقنا لما يحب

 بوخاتم مريم

 

  



 
 

 

 

 شكر وعرفان

"ربي أوزعني أن أشكر نعمتك التي أنعمت علي و على والدي وأن أعمل صالحا 

 ترضاه وأدخلني برحمتك في عبادك الصالحين"

 الحمد لله تعالى لك الحمد كله وعليك الثناء كله.

 يا من جعلت الأرض مهادا وخلقتنا أفرادا فكنا وسنبقى عبادا صالحين.

إن صعوبات الحياة ما كانت لتقف يوما عائقا في التفوق والوصول فهنيئا لمن عرف 

فحين تثمر الجهود وتتوقف الأقلام عن  معنى التفوق وهنيئا لمن كان سببا فيه،

الكتابة تعود لتتذكر كل من كان سببا في هذا، لنولي لهم بكلمة شكر وتقدير بعد شكر 

قدم بالشكر الجزيل والتقدير الخاص للأستاذ "بعلي الله على فضله فلا سعنا إلا أن نت

سعيد"، على رحابة صدره وحكمة توجيهاته وملاحظاته التي لم يبخل بها فجازاه الله 

 خيرا.

كما نود شكر العاملين في مؤسسة ميناء مستغانم على حسن استقبالهم وتعاونهم 

 بن سليمان نسرين. الذي مكننا من إجراء الدراسة الميدانية ، وبالأخص السيدة: 

ولا ننسى أساتذة قسم العلوم الإنسانية شعبة علوم الإعلام و الإتصال بالخصوص 

 شعبة إتصال وعلاقات عامة.

 .وشجعنا على إتمام هذا العمل سواء من قريب أو بعيدوإلى كل من ساعدنا 

 

 

 ملخص الدراسة:  

لمواجهتها اعتمدت العديد من الأزمات وفي الظرف الراهن اجه المؤسسات تو -

 العامة.العلاقات على عدة استراتجيات وآليات منها 

هدفت هذه الدراسة إلى توضيح دور العلاقات العامة في ادارة الأزمات داخل 

يناء مستغانم كنموذج للدراسة ( ولمعرفة هذا الدور المؤسسات )مؤسسة م

العامة في ادارة توضيحه قمنا بطرح التساؤل التالي "كيف تساهم العلاقات و



 
 

دراسة على جانب الأزمات داخل مؤسسة ميناء مستغانم؟ "بحيث اشتملت ال

منهجي وجانب نظري وجانب تطبيقي معتمدين على المنهج دراسة الحالة 

الإجابة على الأسئلة قمنا بمقابلة مع العديد من ولاختبار صحة الفرضيات و

اسة إلى العديد من النتائج موظفي مؤسسة ميناء مستغانم بحيث توصلت هذه الدر

 من أهمها:

 ية كبيرة داخل مؤسسة ميناء مستغانم مإن العلاقات العامة تحظى بأه

 .                         جهاز في الهيكل التنظيمي للمؤسسةبالرغم من عدم وجودها ك

 لأزمات من بينها تضارب إن هناك العديد من الأسباب التي تؤدي إلى ا

 .              غيرها من الأسبابوالإشاعات والرغبة في الإبتزاز والمصالح 

 :العلاقات العامة ،الأزمة ،ادارة الأزمة(                          الكلمات المفتاحية( 

 

 

 

 

 

Résumé de l’étude : 

- Actuellement, les entreprises rencontrent plusieurs crises et 

difficultés et pour les faire face elle a adopté plusieurs stratégies et 

techniques notamment les relations publiques . cette étude vise à 

clarifier le rôle des relations publiques dans la gestion des crises à 

l’intérieur d’une entreprise( port de mostaganem comme modèle 

d’étude) pour connaitre ce rôle et le clarifier on a posé la question 

suivante : comment les relations publiques contribuent à la gestion 

des crises au sein du port de mostaganem ? l’étude inclut un côté 

méthodologique, un côté pratique ( s’appuie sur le côté 

méthodologique).pour l’étude du cas,les test des hypothèses et la 

réponse aux questions posées on a interviewé avec plusieurs 

employés du port de mostaganem de sorte que cette étude a aboutit à 

de nombreux résultats dont les plus importants sont :  



 
 

 Les relations publiques ont une grande importance dans le port 

de mostaganem, bien qu’elle ne soient pas incluses en tant que 

dispositif dans sa structure organisationnelle. 

 Il existe plusieurs causes qui conduisent aux crises dont les 

conflits d’intérêts, les rumeurs, le désir d’extorsion et autres 

causes. 

Les mots-clés (relations publiques, crises, gestion des crises) 

 

 

 

 

 

 

 

Study summary: 

Currently, companies encounter several crises and difficulties and to 

cope with them it has adopted several strategies and techniques, in 

particular public relations. This study aims to clarify the role of 

public relations in crisis management within a company {port of 

mostaganem as a study model} to know this role and clarify it, the 

following question was asked: how do public relations contribute to 

crisis management within the port of mostaganem? The study 

includes a methodological side, a theoretical side and a practical side 

{based on the methodological side}. For the study of the case, the 

test of hypotheses and the answer to the questions asked, we 

interviewed several employees of the port of mostaganem so that this 

study led to many results, the ,most Important of which are: 

 Public relations have great importance in the port of 

mostaganem, although they are not included as a device in 

its organizational structure. 



 
 

 There are several causes that lead to crises including 

conflicts of interest, rumors, desire for extortion and other 

causes. 

Keywords {public relations, crises, crisis management}  
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 مقدمة:

التاي  الإتصااليةشهد القرن العشرين تطورا كبيرا على مستوى العديد من المصطلحات 

طلح الإعلاماي ماان بينهااا مصاان الإتصااالي وتضااربت حولهااا آراء الباااحثين فاي المجااالي

كل مؤسسة باعتبارها الرقي في كل مجتمع و العلاقات العامة التي كانت ولازالت قطب

عاماة المؤسساات النطاا  اساتخدامها مان قد تعدد الآليات الإتصالية المعتمدة ، و من بين

ا فاي هذا نتيجة للأهمياة التاي حاازت عليهامؤسسات مختلفة النشاطات والصة إلى خاالو

مهماااات حلهاااا مااان الالهيكااال التنظيماااي للمؤسساااات وتعتبااار عملياااة تسااايير الأزماااات و

 قات العامة.الإستراتجية الأولى للعلا

هاماة ألا تركياز علاى ناوع مان المؤسساات الفي هذا الإطار ساعت هاذه الدراساة إلاى الو

قااد اخترنااا كنمااوذج مؤسسااة ميناااء مسااتغانم علااى أنهااا وهااي المؤسسااات الإقتصااادية و

م تهادف هاذه الأخيارة إلاى القياا 1982أوت  14مؤسسة عمومية اقتصادية تأسسات فاي 

ماا قاد اعتمادت فاي هيكلهاا التنظيماي علاى بكال العملياات التجارياة المالياة والصاناعية و

لمكتااب القااائم بالعلاقااات العامااة وهااذا نظاارا هااو ايساامى بمكتااب الإعاالام والاتصااال و

 .نظيم أمورها ووقايتها من الأزماتادراكها لأهمية وجود هذا القسم لتلمعرفتها و

دراساتنا هاذه معالجاة الموضاوع وذلاك بتناولناا ل طاار وعلى هذا الأساس سنحاول فاي 

المنهجي ثم الإطار النظري، والذي تطرقنا فيه إلى ثلاث فصول، حيث احتوى الفصال 

ماادخل إلااى موضاوع العلاقااات العامااة" ،وقسامناه إلااى أربااع مباحااث الأول المعناون ب"

هاا، أهادافها وأهميتهاا تمثلت بداية في الماهية ونشاأة العلاقاات العاماة ثام مبادئهاا ووظائف

 وصولا إلى الخصائص الواجب توفرها في رجل العلاقات العامة.



 

 ب

" فااي المؤسسااات أمااا الفصاال الثاااني فكااان تحاات عنااوان" ماادخل إلااى موضااوع الأزمااة

الماهية والنشأة، ثم المراحل وأساباب والذي تطرقنا فيه أيضا إلى أربع مباحث بدءا من 

 نشؤها، أنواعها، وصولا إلى خصائصها.

أما الفصال الثالاث الاذي كاان تحات عناوان "دور العلاقاات العاماة فاي تسايير ومواجهاة 

: اساتراتجية العلاقاات العاماة فاي إدارة وقسم أيضا إلاى أرباع مباحاث كاالآتيالأزمات" 

الأزمااات، قائااد وفريااق إدارة الأزمااات، دور العلاقااات العامااة فااي معالجااة الأزمااات، 

 العوامل المؤثرة على العلاقات العامة في إدارة الأزمة.وأخيرا 

إضافة إلى الجانب التطبيقي الذي يعد الفصل الرابع والذي قمنا باه فاي أحاد المؤسساات 

ة الإقتصااادية "ميناااء مسااتغانم" وتطرقنااا فيااه إلااى التعريااف بمياادان الدراسااة ثاام العمومياا

تطبيااق أداة المقابلااة مااع المبحااوثين بهاادف جمااع المعلومااات وتحليلهااا ثاام توصاالنا إلااى 

مجموعة من النتائج لنتوصل في الأخير إلاى خاتماة موضاوعنا المعاالج وعارم قائماة 

 المصادر والمراجع ثم الملاحق . 
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 الإشكالية:

بية عن تدعيم الصورة الإيجاالعلاقات العامة نشاطا مخطط ومستمر يسعى لبناء وبر تعت

ي فاالخارجياة مماا جعلهاا عنصارا أساسايا لدى جماهيرهاا الواساعة الداخلياة والمؤسسة 

الهيكاال الإداري لأي مؤسسااة مهمااا كااان طابعهااا " اقتصااادي ،حكااومي خاادماتي " فقااد 

ومان  باارزة فاي المؤسساةل لها أهدافا متعددة وأهمياة مختلفاة وتنوعت وظائفها مما جع

انهاا المؤسساة وتماس سامعتها وتهادد كيات، التي قد تحدث داخل بين أهم وظائفها الأزم

القااائم وعلاقاتهااا بجمهوريهااا الااداخلي والخااارجي علااى حااد سااواء وتضااع المؤسسااة و

 بالعلاقات العامة في حالة استنفار دائم.

دراساة مادى موضوعنا هذا التطر  إلى معرفة و على هذا الأساس سنحاول في -

حااد ذلاك بتطبيقهااا علااى ألياة العلاقااات العامااة فاي مواجهااة وإدارة الأزمااات وفاع

ناء هي مؤسسة ميية التي قمنا باختيارها كنموذج والمؤسسات التجارية الإقتصاد

 ، حيث نطرح سؤال الإشكالية :مستغانم

 ؟كيف تساهم العلاقات العامة في ادارة الأزمات داخل مؤسسة ميناء مستغانم 

 التساؤلات: 

  ؟مؤسسة ميناء مستغانمهل تتمتع العلاقات العامة بصلاحيات عديدة داخل 

 ؟ميناء مستغانم مؤسسةت العامة في تسيير الأزمة داخل كيف تساهم العلاقا 

 ؟ميناء مستغانم مؤسسةتي تواجه العلاقات العامة داخل ماهي المعيقات ال 

 زمات من وظائف العلاقات العامةهل تعتبر إدارة الأ 

 :الفرضيات 

مينااء مساتغانم محادودة صلاحيات العلاقات العامة داخل مؤسساة مهام و .1

و هااذا ناااتج عاان عااادم وجااود جهاااز خااا  بهاااا فااي الهيكاال التنظيماااي 

 للمؤسسة.

مساهمة العلاقاات العاماة فاي تسايير الأزماة ياتم مان خالال تكاوين فرياق  .2

 لمواجهة الأزمة.

 .تواجه العلاقات العامة داخل المؤسسة العديد من المعيقات الإدارية .3

تحساااين مااان أجااال ادارة الأزماااات وت العاماااة توظااف المؤسساااة العلاقاااا .4

 صورتها.

 :أسباب إختيار الموضوع 

 الموضوعية: .1

 الذي يتطلب دراسة علمية جادة.لأهمية البالغة لموضوع الدراسة وا -

 يه.قلة الدراسات السابقة في هذا الجال لكونه جديد لذا وجب تسليط الضوء عل -
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 الدراسة الميدانية.قابلية الموضوع للبحث و -

 الذاتية: .2

 همياة وجودهاار الذي تلعبه العلاقات العامة وأا شخصية في معرفة دورغبتن -

 بمؤسسة ميناء مستغانم.

وظاائف والتعارف علاى نشااطات والميل للتقرب من مؤسسة مينااء مساتغانم  -

 المصلحة التي تجسدها.ها والعلاقات العامة في

 مارسهولة الإتصال بمجتمع البحاث المختارلقرباه الجغرافاي مناا الأامكانية و -

 الذي يسهل لنا الشق التطبيقي من الدراسة.

 

 :أهداف الدراسة 

نم ت العامة بمؤسسة مينااء مساتغاالهدف الرئيسي هو التعرف على جهاز العلاقا -

 الدور الذي تقوم به أثناء تعامل مع الأزمات.و

 الرغبة في معرفة أهمية العلاقات العامة في مؤسسة ميناء مستغانم. -

 إلى جهاز العلاقات العامة في  ادارة الأزمة .معرفة كيف يتم اللجوء  -

 :أهمية الدراسة 

 قلة البحوث والدراسات التي تربط بين العلاقات العامة وإدارة الأزمات. -

أصاابحت إدارة الأزمااات ماان أهاام اهتمامااات المنظمااات نظاارا لمااا تحملااه ماان  -

 مخاطر وتهديدات نحو المؤسسة.

هاا في إدارة الأزمات وضارورة وجودمحاولة التأكيد على دور العلاقات العامة  -

 في المؤسسة نظرا لما تساهم به في تسهيل عملها.

 إبراز مدى حاجة المؤسسات إلى العلاقات العامة. -

أصبحت الأزمات اليوم تتطلب وضع خطط كاملة لمواجهة الأزمة حال وقوعها  -

وهاااذا ماااا يفااارم علاااى المنظماااة ضااارورة اختباااار الإجاااراءات القاااادرة علاااى 

 تها. ها، وهنا تتجلى أهمية العلاقات العامة في بقائها وضمان سيروراستمراريت

 :يتمثل مجتمع البحث في العاملين فاي مجتمع البحث وعينة الدراسة 

 مؤسسااة ميناااء مسااتغانم اخترنااا ماانهم العينااة المتمثلااة فااي العاااملين فااي

 .ومصلحة الاستغلال التجاري والاتصالمصلحة الإعلام 
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  وأدواته:منهج البحث 

 منهج البحث: .1

 كل باحث بمنهج علمي ليوجهه إلى المسار الذي يتخذه حياث أناهيستعين  -

ي فالوسيلة التي تمكنه من الوصول إلى الحقيقة أو مجموعة من الحقائق 

 أي موقف.

الوصافي علاى  حوث الوصفية حيث يعارف البحاثيعد هذا البحث من الب -

مااع تفسااير  والبياناااتهااو "إجااراء ماان أجاال الحصااول علااى الحقااائق أنااه 

 1ط هذه البيانات بمشكلة الدراسة".كيفية ارتبا

ت ا مان جماع المعلوماات و البيانااوهذا ما نسعى إليه من خالال بحثناا هاذ -

 الحقائق ماع تفسايرها وتحليلهاا بهادف معرفاة دور العلاقاات العاماة فايو

 ادارة الأزمات.

بإساتخدام مانهج قمناا بما أن دراستنا هذه تندرج تحت البحوث الوصفية و -

يعاارف ماانهج دراسااة الحالااة بأنااه دراسااة متعمقااة لجميااع دراسااة الحالااة و

 2البيانات المجمعة عن وحدة سواء كانت فردا أو مؤسسة أو فريق.

 أدوات جمع البيانات: .2

 :لاداة اتدخل المقابلة ضمن أدوات البحث العلمي وسبب اختيارنا لهاذه  المقابلة

ث واعتمااادنا عليهاااا فاااي جماااع البياناااات هاااو امااار فرضاااته عليناااا طبيعاااة البحااا

 والمعلومات الخاصة بالجانب التطبيقي للدراسة 

: علاى انهااا مشااتقة ماان فعاال قاباال، بمعنااى واجااه، وهااي تعرررف المقابلررة -

بذلك المواجهة، من حيث قيامها على مواجهة الشخص أي مقابلته وجهاا 

لوجه، من أجل التحدث إليه في شكل حاوار يأخاذ شاكل طارح أسائلة مان 

طاارف الباحاااث وتقااديم أجوباااة ماان طااارف المبحااوث حاااول الموضاااوع 

 3المدروس.

ذا على نوع المقابلة الشبه المقتنة والتي تعرف حيث اعتمدنا في مشروع بحثنا ه

بأنها "يكون الباحث قد أعد مجموعة من الأسئلة ولكناه قاد يغيار فاي تسلسالها أو 

يحااذف بعضااها، أو يضاايف بعضااا آخاار لهااا، وفااق المقابلااة و المعلومااات التااي 

 4جمعها."

                                                             
 126، ص2000، مؤسسة الوراق، عمان، 1مروان عبد المجيد ابراهيم، أسس البحث العلمي لإعداد الرسائل الجامعيةـ ط1
 133مروان عبد المجيد ابراهيم، مرجع نفسه،ص2
 2013، ص2005العلمي في علوم الإعلام والاتصال، ديوان المطبوعات، الجزائر، أحمد بن مرسلي، مناهج البحث 3
 241عامر إبراهيم قنديلجي، مرجع سايق،ص4
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 تم تقسيم المقابلة إلى محاور على النحو التالي: -

 د لبيانااات الأوليااة لتحديااد الخصااائص المهنيااة للأفاارا: خااا  باالمحررور الأول

 الذين تمت مقابلتهم.

 أسئلة 7: تعلق بالعلاقات العامة و ضم المحور الثاني. 

 :أسئلة. 7حول الأزمة تضمن  المحور الثالث 

 8حااول العلاقااات العامااة ودورهااا فااي ادارة الأزمااة تضاامن : المحررور الرابررع 

 أسئلة.

 :نهااا اعتماادنا فااي دراسااتنا هااذه علااى أداة الملاحظااة كااأداة ثانويااة كو الملاحظررة

تااؤدي دورا فااي الحصااول علااى المعلومااات عاان الساالوك فااي المواقااف الطبيعيااة 

 وذلك بالمشاهدة والمراقبة داخل المؤسسة.

هي المشاهدة و المراقباة الدقيقاة للسالوك أو لظااهرة  تعرف الملاحظة: -

بأساليب الدراسة  الاستعانةبأول، كذلك الملاحظات أولا معينة، وتسجيل 

ظااهرة بغياة تحقياق أفضال النتاائج المناسبة لطبيعة ذلك السلوك أو تلك ال

 1الحصول على أد  المعلومات.و

 :مجالات الدراسة 

 يتمثل المجتمع الاصلي للدراسة في موظفي مؤسسة ميناءالمجال البشري: .1

 مستغانم.

رة تاام إنجاااز هااذه المااذكرة "دور العلاقااات العامااة فااي اداالمجررال الزمنرري:  .2

الأزمااات" باختيااار لمؤسسااة ميناااء مسااتغانم نموذجااا حيااث اسااتغرقت هااذه 

 .2023ماي  20أفريل إلى  02الدراسة وعملية البحث العلمي مدة من 

مؤسساة مينااء  للموضاوع فايالمكااني  المجاال حصرتم المجال المكاني:  .3

 مستغانم.

  ومصطلحات الدراسة:تحديد مفاهيم 

 :مفهوم العلاقات العامة 

تعارف العلاقاات العاماة مان وجهاة  للعلاقات العامرة: الاصطلاحيالتعريف  .1

نظر الإدارة على أنها وظيفة من الوظائف الإدارية المتمثلة في تقويم الإتجاهات 

الأسااليب من السياسات و العامة لإدارة نحو الآخرين فضلا عن موقف الآخرين

الإدارية التاي تضاعها الإدارة إذ هاذه الوظيفاة تساتكمل وظاائف الإدارة الخاصاة 

                                                             
 266، ص2012عامر إبراهيم قنديلجي، منهجية البحث العلمي، دار اليازوري العلمية، عمان، 1
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بااالتخطيط والتنظاايم والتوجيااه والرقابااة لباارامج العماال اللازمااة لااتفهم الجمهااور 

 1المستهدف.

الإدارياااة المخطاااط لهاااا هاااي كافاااة الجهاااود الإتصاااالية والتعريرررف الإجرائررري:  .2

المنظماة لادى جمهورهاا الاداخلي والمستمرة لتكاوين صاورة ذهنياة إيجابياة عان 

 والخارجي ولخلق رضى متبادل.

  :مفهوم الأزمة 

ة من الناحية اللغوية نجد أن الماادة أزم فاي اللغاة تعناي الشادالتعريف اللغوي:  .1

المااأزم هااو المضاايق، أمااا قاااموس الإدارة العامااة فيقااول : الأزمااة هااي والقحااط و

 2نظمة ادارية كعجز مالي.ظروف صعبة تتعرم لها الدولة كأزمة سياسية أو م

هاي موقااف عصاايب يمكان أن يااؤدي إلاى نتااائج ساايئة : الاصررطلاحيالتعريرف  .2

وتعرف أيضا أنها مجموعة من المشاكل تفاقمت وتعاظمت وتأزمات مماا تشاكل 

 3نوعا جديدا يسمى بالأزمة.

هااو موقااف مفاااج  وغياار متاازن يهاادد مصااالح المنشااأة التعريررف الإجرائرري:  .3

يمكاان الااتكهن بااه، كمااا يضااع المنظمااة فااي موقااف خطياار  ويمتاااز بالضاابابية ولا

ويااؤدي إلااى حاادوث نتااائج ساالبية وغياار مرغوبااة، كمااا أنااه حااادث غياار متوقااع 

ة وسلبي ينجم عنه تهديدات ومخاطر مادية ومعنوياة للمصاالح الأساساية للمنظما

مما يستلزم اتخاذ قرارات سريعة فاي وقات محادد وفاي ظاروف يساودها التاوتر 

 علومات المتعلقة بموقف الأزمة.نتيجة نقص الم

  :تعريف ادارة الأزمات 

يقصد بهاا عاادة العمال علاى تجناب تحاول النازاع إلاى : الاصطلاحيالتعريف  .1

 4صراع شامل بتكلفة مقبولة لا تتضن التضحية لمصلحة أو قيمة جوهرية.

هااي مجموعااة ماان العواماال الهادفااة لمكافحااة الأزمااات، التعريررف الإجرائرري:  .2

الأضاارار الفعليااة والحااد ماان خسااارة أصااحاب المصااالح، وهااي والتخفيااف ماان 

 الطريقااة التااي تقااوم بهااا المنظمااة فااي ساابيل الخااروج ماان الأزمااة بأقاال الخسااائر

 والحفاظ على مواردها ومقوماتها أو حتى صورتها الذهنية.

 :الدراسات السابقة 

                                                             
، اثراء 1جامعة الموصل، ط والاقتصادطار  شريف يونس، ادارة العلاقات العامة)مفاهيم ومبادئ وسياسات( كلية الإدارة 1

 193،  2008للنشر والتوزيع، 
 45،  2004، دار الفجر، القاهرة، 1محمد نجيب حجاب، المعجم الإعلامي، ط2
 150،  2010ار الراتب للنشر والتوزيع، عمان، د ،والبرتوكولاتالعلاقات العامة  دارةرضا، إهاشم حمدي 3
 196&،  200، مكتبة مديولي، القاهرة، حميد، ادارة الأزمات والجمهورقدري علي عبد ال4
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مررراد كمررول، العلاقررات العامررة وادارة الأزمررة، مررذكرة لنيررل شررهادة  .1

، كليرررة العلررروم السياسرررية و والاتصرررالالماجسرررتير فررري علررروم الإعرررلام 

 .2008الإعلام، جامعة الجزائر) بن يوسف بن خدة(،

حااور موضااوع هااذه الدراسااة حااول دور العلاقااات العامااة فااي ادارة وتساايير يتم -

انااات الدراساااة الميدانياااة مطبقاااة فاااي شاااركة أزماااات المؤسساااات الجزائرياااة وك

 وهاما الخطوط الجوية الجزائرية حيث تمثل التساؤل الرئيسي لهذه الدراسة في 

دور العلاقاااات العاماااة فاااي ادارة وتسااايير الأزماااات بشاااركة الخطاااوط الجوياااة 

 الجزائرية؟

 : بالنسبة للأسئلة الفرعية يقدر عددها بسبعة أسئلة

  للعلاقات العامة في ادارة الأزمة؟ماهي المقاربات المختلفة 

 ماهي أبرز النتائج النمطية لدور العلاقات العامة في ادارة الأزمة؟ 

 كيف توظف العلاقات العامة اجرائيا في ادارة الأزمة؟ 

 التصور السائد لدى الشركات الجزائرية حول العلاقات العامة ؟ ما هو 

 ركة الخطوط الجوية؟ماهي المرتبة التي تحتلها العلاقات العامة في ش 

 كيف يتم تصور توظيف العلاقات العامة في ادارة الأزمة؟ 

 ع إلى أي مدى يتطابق التصور المحلاي للعلاقاات العاماة فاي ادارة الأزماة ما

 النتائج النمطية السائدة؟

 وتمثلاات العينااة التااي أجرياات عليهااا الدراسااة هااي العينااة القصاادية حيااث تتواجااد -

رياة ديرية العامة للمؤسساة ومختلاف وكالاتهاا التجامفردات المجتمع بكل من الم

 علااى منهجااين فااي هااذه الدراسااة الماانهج الاعتمااادالمنتشاارة بالعاصاامة، وقااد تاام 

توصالت هاذه الدراساة إلاى عادة نتاائج أبرزهاا المسحي والمانهج الوصافي، وقاد 

تحتااال العلاقاااات العاماااة مكاناااة مهماااة فاااي الهيكااال التنظيماااي للمؤسساااة، نمااااذج 

أكثااار النمااااذج ممارساااة فاااي المؤسساااة، ادارة العلاقاااات العاماااة  الإتصاااال هاااي

 بالمؤسسة توظف الإتصال الأحادي.

 إن نتائج دراستنا المتوصل إليها تختلف في : قد واوجه الاختلاف والتشابهن

نقاط المقارنة مع الدراسات السابقة التي اعتمدنا عليها، بحيث كشفت 

اعدها مراد كموش بعنوان العلاقات  الدراسة الحالية و الدراسة الأولى التي

العامة وادارة الأزمة دراسة حالة شركة الخطوط الجوية بأن العلاقات 

العامة تحظى بأهمية كبيرة داخل المؤسسة، الفر  بأن دراستنا لم يتم 

تواجدها في الهيكل التنظيمي عكس دراسة سابقة إذ تتواجد بالهيكل 

سة السابقة فتبين أنه يتم توظيف التنظيمي، و بالنسبة للاتصال في درا
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الإتصال الأحادي الإتجاه )من المؤسسة إلى الجمهور ( من قبل ادارة 

العلاقات العامة فيما تغفل الإهتمام بسير المعلومة من القاعدة إلى القمة 

)القيادة الجمهور الداخلي والخارجي( في حين أن دراستنا أن العلاقات 

لف أنواعه، تشابهت الدراستين في أنهما العامة  الإتصال متواجد بمخت

ركزتا على الكشف عن دور العلاقات العامة في ادارة الأزمة داخل 

 المؤسسة.

هامرررل مهديررره، إتصرررال الأزمرررة فررري المؤسسرررة الجزائريرررة ،أطروحرررة  .2

 .دكتوراه في علم الإجتماع، جامعة قسنطينة

زائريااة يتمحااور موضااوع هااذه الدراسااة حااول اتصااال الأزمااة فااي المؤسسااة الج -

وكاناااات الدراسااااة الميدانيااااة مطبقااااة فااااي وحاااادات ماااان المؤسسااااات الصااااناعية 

 والخدماتية، حيث تمثل التسااؤل الرئيساي لهاذه الدراساة فاي كياف يساير اتصاال

 الأزمة في المؤسسات الجزائرية الصناعية و الخدماتية؟

 عددها بأربعة أسئلة:بالنسبة إلى الأسئلة الفرعية قدر 

  قبل حدوث الأزمة في المؤسسات الجزائرية؟كيف يسير الإتصال 

 ما هو مسار الإتصال أثناء وقوع الأزمة في المؤسسات الجزائرية؟ 

 كيف يفعل الإتصال بعد الأزمة في المؤسسات الجزائرية؟ 

 هل هناك فرو  بين المؤسسات الصناعية و الخدماتية الجزائرية على مساتوى 

 عمليات اتصال الأزمة في مراحله مختلفة؟

على  ادالاعتمالعينة التي أجريت عليها هذه الدراسة هي العينة العرضية، فقد تم  -

الماانهج المسااحي و الماانهج المقااارن، قااد توصاالت هااذه الدراسااة إلااى العديااد ماان 

دخل النتائج أبرزها: الإتصال يساعد على الوقاياة مان الأزماات قبال وقوعهاا، يتا

 ات أثناء وقوعها.ائرية لمعالجة الأزمالإتصال في المؤسسات الجز

لبة ا الطاأعدته والتشابه: أما بالنسبة للدراسة الثانية التي الاختلافالنقد وأوجه  -

لى عهامل مهدية بعنوان اتصال الأزمة في المؤسسة الجزائرية دراسة حالة 

ت وحدات من المؤسسات الصناعية والخدماتية، حيث تشابهت في أن العلاقا

ت ا ركزتلف أنواعه واتجاهاته ،اختلفت في أنهالعامة تعتمد على الإتصال بمخ

 على الكشف عن دور الإتصال أثناء الأزمة داخل المؤسسة.

ات، بوعلام بوعلام،العلاقات العامة بين التخطيط وإدارة الأزم.3

بجامعة  والاتصالمذكرة لنيل شهادة الماستر في علوم الإعلام 

 .باديس مستغانم ابنعبد الحميد 
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 يتمحور موضوع هذه الدراسة حول العلاقات العامة بين التخطيط وإدارة -

ت يواناحظيرة الح مستلاندالأزمات وكانت الدراسة الميدانية مطبقة في مؤسسة 

مة ت العاكيف تساهم العلاقاوالتسلية، حيث تمثل التساؤل الرئيسي للدراسة في 

 ؟ي إدارة الأزمات داخل مؤسسة مستلاندوتخطيطاتها ف

 ما بالنسبة إلى الأسئلة الفرعية قدر عددها بثلاثة أسئلة:أ

  ها؟وما مدى صلاحيات مستلاندما هو موقع العلاقات العامة في مؤسسة 

  وماهي  لها مؤسسة مستلاندماهي الأزمات التي يمكن أن تتعرم

 أسباب نشوبها؟

 دور تخطيطات العلاقات العامة في إدارة الأزمات في مؤسسة ما هو 

 ؟مستلاند

على  دعتماالاا هذه الدراسة هي العينة القصدية، وقد تم العينة التي أجريت عليه -

 زها:منهج دراسة حالة وقد توصلت هذه الدراسة إلى العديد من النتائج أبر

من طرف مكتب الإعلام  العلاقات العامة داخل مؤسسة مستلاندتمارس 

 تلاندمس، الصلاحيات التي تتمتع بها العلاقات العامة داخل مؤسسة والاتصال

تختلف الأدوار من  مستلاندمتنوعة وعديدة، عند وقوع أزمة في مؤسسة 

خل ين داموظف لآخر، تساهم العلاقات العامة في بناء علاقات قوية بين الموظف

 .مستلاندمؤسسة 

لاقات الع ليةان في النتائج التاتطابقت الدراستوالتشابه:  الاختلافالنقد وأوجه 

عدم  العامة تحظى بأهمية كبيرة داخل المؤسستين مستلاند وميناء مستغانم،

 وجود جهاز خا  بالعلاقات العامة في الهيكل التنظيمي للمؤسسة،ادارة

د، )الصاع واتجاهاتهالعلاقات العامة تعتمد على الإتصال بمختلف أنواعه 

 النازل، الأفقي(.

على العموم إن النتائج المتوصل إليها تختلف بإختلاف الأهداف التي يسعى الباحث 

والإشكالية لتحقيقها في دراسته ونحن توصلنا إلى النتائج نتيجة البحث المتواصل 

المطروحة والتي من خلالها حددنا أهداف الدراسة وبالتالي توصلنا إلى تلك النتائج 

وعليه اختلفت هذه الأخيرة مع نتائج الدراسات السبقة في جوانب التي درسها الباحثين 

في موضوعهم المقارب لموضوعنا.



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الإطار النظري



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :تمهيد

العاماة فاي جمياع المؤسساات بمختلاف العلاقاات إلاى إنتشاار الحاجة دعات التطور و إن

لاذي ،ايكاالعمود الفقر ، فهايتنظيمايال هااهيكلمياة فاي تخصصاتها لما أصبح لها من أه

تطاورات الوى ماهياة العلاقاات العاماة قوة لاذلك سانتطر  فاي الفصال الأول إلايمدها بال

ل الأهاداف لنكمال الفصاالأهمياة و إلى وصولا وظائفها،التي حصلت لها وكذا مبادئها و

 ب توفرها في رجل العلاقات العامة.بالخصائص الواج
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 نشأة العلاقات العامةماهية و :ولمبحث الأال

 :ماهية العلاقات العامة-أ

الجماعاااات دراساااة فاااراد واعتبرهاااا الااابع  علماااا يااادرس سااالوك الأ

الوعي كماا اون والمحبة ونسانية من التعبغاية تنظيم العلاقات الإموضوعية 

نشاااطا لمؤسسااة صااناعية أو نقابااة أو شااركة أو صاااحب خاارون اعتبرهااا الآ

علاقاات السااليمة بااالجمهور ال هاادف لإقامااةهناة أو حكومااة أو هيئااة أخارى تم

الجمهاور المتنوعاة كالمساتهلكين والماوظفين والمسااهمين  بفئات هاذاالعام و

 1.جتماعيتفسير النشاط الإكيف مع البيئة وذلك بغية التوغيرهم و

 :هالوعدنا لمفهوم العلاقات العامة نجد العديد من التعريفات الاخرى منو -

تسااعد فاي تحدياد أهاداف  رياةإداهي وظيفاة :و باكسون آر نوفيعرفها 

ة بالاتصاال ماع يقاوم ممارساوا العلاقاات العاماالمنظمة وتسهل التغير فيها و

خلاق تماساك الأهاداف ذلاك لالجمهور الداخلي والخارجي الاذين لهام صالة و

ويطور ممارسوا العلاقات العامة وينفذون ،توقعات المجتمعيةبين المنظمة و

 2.الجماهيرالمؤسسات ويقيمون برامج و

العمل على السائدة وحوال مسؤولية كبرى تتطلب دراسة الأعلى أنها :ايفرليكماعرفها

تباادأ بدراسااة اتجاهااات  ،ن مهمتهااا مزدوجااةفااإبهااذا و بااالأمر لام الناااسثاام إعاا اصاالاحها

سياساتها لخدمااة الصاالح العااام ثاام تعااديل ونصاح الشااركة بتغييار خططهااا و الارأي العااام

 3.تخدم مصالحهامن أعمال تهتم وشركة اللام الناس بما تقوم به إع

فاي الوقات جتماعياة والسالوكية وتطبيقية للعلاوم الإبأنها ممارسةفيعرفها: روبنسونأما

 4.رس لتحقيق أهداف العلاقات العامةنفسه يحدد الوظائف التي تما

العلاقااات العامااة هااي :تعريررف الشرررعية المهنيررة لمستشرراري العلاقررات العامررة

باين واساتمرارها باين أعضاائه وبيناه وعلاقاات طيباة  لإقامةالجهودالتي يبذلها فريق ما 

 1.مختلف قطاعات الرأي العام

                                                             
،دار المنهل 1الأزمات )ادارة ، عولمة، اتخاذ القرارات(، طالعامة بين تكنولوجيا الإتصال و محمد مصطفى كمال، العلاقات1

 25ه، 1433م2012اللبناني للنشر ،دب، 
 16، 2008،عمان،دار الشرو ،2،طالإنساني والاتصالالعلاقات العامة ،صالح خليل أبو إصبع2

 عبد الرزا  الدلمي، العلاقات العامة في التطبيق، دار الجرير للنشر والتوزيع،دب،2005،   373-36
 13، 2001،،العلاقات العامة، دار مكتبة رائد العلمية، الأردن محمد نجيب الصرايرة4
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وظيفاااة الإدارة العلاقاااات العاماااة هاااي :تعريرررف جمعيرررة العلاقرررات العامرررة الدوليرررة

لكساب العاماة التي تسعى بهاا المؤسساات والمنظماات الخاصاة و ،المستمرة والمخططة

توافقاه قادر ذلك من خلال قياس اتجااه الارأي العاام لضامان التفاهم والتعاطف والتأييد و

ال الأداء الفعااالامكااان مااع سياسااتها وأنشااطتها وتحقيااق مزيااد ماان التعاااون والأخاالا  و

 2.المخططعلان الشامل وللمصالح المشتركة باستخدام الإ

العامااة عبااارة عااان مظاااهر النشااااط العلاقاااات :تعريررف دائرررة معرررارف البريطانيررة

سااواء كاناات هااذه الهيئااة ذات تحسااين الصاالة أو العلاقااة بااين هيئااة مااا لتفسااير والمتصلة

باين جمهاور لاه ارتبااط أو واحد و عتبارية أو ذات صفة فردية أي يملكها فردشخصية إ

 عاماة نوعاا مانواضح أنه من هاذا التعرياف أناه يعتبار العلاقاات الو ،تصال بهذه الهيئةإ

ن العلاقاات العاماة ليسات أيضاا عملياة أوليست له صفة العلم أو الفن و نسانيالنشاط الإ

 3.أو طريقة علمية أو مهنية

هي الجهود التي يباذلها فرياق ماا :لجمعية الفرنسية للعلاقات العامةتعريف وارد ل

بين الجماهير المختلفاة التاي علاقات ثقة واستمرارها بين أعضائه وبين الفريق و لإقامة

 4.التي تحققها المؤسسة جتماعيةالاومباشرة من الخدمات الإقتصادية  تندفع بصورة

هي الفان الاذي يقاوم علاى التحليال العلاقات العامة : تعريف دائرة معارف الأمريكية

ا الموضوع حول فكارة أو حاول شاخص معين سواء كان هذ تفسير موضوع،و التأثيرو

ائدة التاي يتضامنها حول جماعة ما بقصد تهيئة السبل أمام الجماهير التي تعترف بالف أو

 5.أنه يستفيد فعلا من أداء ذلكهذا الموضوع و

 :لاقات العامةتطور التاريخي للعنشأة و -ب 

لإنسان افقد تم ممارستها من قبل ن العلاقات العامة كنشاط هي قديمة قدم البشر إ -

عيش مجتمع الذي يالباقي أفراد التواصل مع تعايش ولل كوسيلةمنذ أقدم العصور 

ه المفهاوم الاذي هاي عليا لزمن بالعديد من المراحل لتصال إلاىفمرت عبر ا، فيه

 .الآن

على حسب دكتور نصار الادين عباد القاادر :العلاقات العامة عند البدائيين/1

عالان "تمثلات مظااهر العلاقاات الإالعلاقات العاماة و كتابه المدخل إلىعثمان في

يرياد أن يعلماوه مان أخباار العامة عند القبائل البدائية في إعلام أفراد القبيلاة بماا 

                                                                                                                                                                                   
، ديسمبر 08، سيفون باية، دور العلاقات العامة في ادارة الأزمات، مجلة الإناسة علوم المجتمع، العدد بلقي فطوم1

2020 ،80 
 22، 2000، دار المسيرة ، عمان،1،طسعاد راغب الخطيب، مدخل إلى العلاقات العامة2
 27، مرجع سابق ، محمد مصطفى كمال3
 25سابق، محمد مصطفى كمال،مرجع 4
 11-10   ،2009بيروت،،دار كريدية للطباعة والنشر ،جمال مجاهد، العلاقات العامة رؤية نظرية وتطبيقية5
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القتال وحيث كان يتمثل رجل العلاقات العامة في رئيس الدفاع و،القنصالصيد و

ساااحر كمااا يمكاان أن يكااون رجاالا زلااق القبيلااة الااذي كااان يسااتعين بالطبيااب أو ال

 ."التفسيروالشرح و ل علاممرأة قوية البيان اللسان أو ا

 قات العامة عند القدماء المصريين:العلا/2

 ون جهاداوكانوا يبذل ،تصال بالأهالي في كافة المناسباتاهتم ملوك الفراعنة بالإ -

ماات الدولااة بتسااجيل جميااع كمااا اهت ،هااذا ماان أجاال التاارويج لحكاام مصااركبياارا و

 .رأي العامالعرضها على الناس من أجل كسب تأييد و والانتصاراتالأحداث 

 :شوروآالعلاقات العامة عند بابل /3

توجااه عاان طريقهااا ، ويااةكااان لملااوك باباال صااحف تسااجل فيهااا الحااوادث اليوم -

موظفيااه فااي الأقاااليم لااه وقااد كااان "الملااك حمااو رابااي" ياادعو عماو، التعليمااات

 عياد حصااد القماح وياذيعى بابل في الأعياد والمناسبات وخاصة في للحضور إل

 .كافة أنحاء المملكةتعليماته في أوامره و

التااي صااورة تتضاامن النشاارات الماللوحااات الطينيااة التااي  اسااتخدم الآشااوريونو -

في قاعااتهم يعرضونها ما فعلته جيوشهم بالأعداء وتروي حوادث انتصاراتهم و

النشرات فهم أول من اتبع  ،لآشوريين في هذه النشرات شق آخرلو ،شوارعهمو

رقم يصاورون باالألوان صاور بجاناب الاصورة فكانوا يرقمون انتصااراتهم والم

اللوحاااات تعمااال عمااال الملصاااقات و لاشاااك أنهااااملاااوك والرعاياااا و، الالأسااارى

 1.علانية في يومنا هذاالإ

علىفن  بث الأفكارفقد اعتمدت في توصيل الأخبار و:العلاقات العامة عند اليونان/4

 عااتالاجتماو، وكاذلك أسالوب الماؤتمرات أفكار الفلاسافة اليوناانيينح طر الخطابة في

ت باااين أصااحاب الفلسااافات المختلفاااة وذلااك لكساااب تأيياااد التااي كانااات تشااهدها منااااظرا

 الرأي العام.الجمهور و

يعارف الياوم بتعبيار الارأي العاام فقاد اهتمات بماا :العلاقات العامرة عنرد الرومران/5

قد و ،ادة اللهالله " أو أن إرادة الشعب هي من إر"صوت الشعب من صوت رفعتشعار و

لون توجيه الجماهير فاي الذين كانوا يتوط في هذا المجال كل من الشعراء والأدباء ونش

لنشاار نشاااط مجلااس الشاايوي والتاارويج  قيصاار الصااحفاسااتخدم يوليااوس و، أعمااالهم

 2.التي كانت سائدة في تلك الحضارةالقيم للمبادئ و

                                                             
 19، 2011،عمان،والتوزيعر الآفاقالمشرقةللنش،1، طالمدخل إلى العلاقات العامة والإعلاننصر الدين عبد القادر عثمان،1
 13، 2005،مكتبة الفلاح،كويت،1العامة،ط،مدخل إلى العلاقات صالح ليري2
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 :العامة في العصور الوسطىلعلاقات ا/6

تادهورا، حياث عصاور الوساطى فاي أوروباا انتكاساة وشهدت العلاقات العامة في ال -

 تحولاات الطوائااافام الإقطااااع لمعاملااة لا إنساااانية وخضااع الفلاحاااون فااي ظااال نظاا

تااانظم العلاقاااات العاماااة بالعماااال والصاااناع مااان جهاااة  التجارياااة التااايالصاااناعية و

المساتهلكين تغاش إلى احتكارات تساتغل العماال و ،ىبالجمهور العام من جهة أخرو

وهااو مااا يمكاان معااه القااول إن العلاقااات العامااة فااي مجتمعااات العصااور الوسااطى 

 1.الفساد، كانت تعاني من التدهور وروبيةالأو

 العلاقات العامة في عصر النهضة الأوروبية:/7

إلاى حقه في الحياة كما ازداد الميال ر تجسد الإعتراف بقيمة الإنسان وفي هذا العص -

.وقد ظهرت الطبقة جربة وحب الإستطلاع وكشف المجهولالمعرفة والرغبة في الت

رفاة رغبااتهم مععف الإهتمام بدراسة آراء الناس وتضاالوسطى ونشبت الثورات و

هااذا علااى  قااد انعكااس كااللنشاارات لشاارح المااذاهب المختلفة،واوظهاارت الصااحف و

 2ازدهارها.مة وتطور العلاقات العا

فااي  تطااور مفهااوم العلاقااات العامااة بمفهومهااا الحااديث:العلاقررات العامررة الحديثررة/8

 :الأمريكية بمرور المراحل التالية الولاياتالمتحدة

رجااال فاات هااذه المرحلااة بساايطرة الشااركات وعر:1914/1900المرحلررة الأولررى 

لااذلك ، جانااب واحاادي مكاتااب النشار تااأتي ماان كانات المعلومااات التااي توضااع فااوالأعمال

إلااى فااي هااذا المجااال علااى تحوياال النظاار  garretكااايفي لااي و ساااهم بعاا  ماان رواد

 .في نجاح المؤسسة من عدمهأن له دورا كبيرا الجمهور على أساس 

تميازت هاذه ي مرحلاة الحارب العالمياة الأولاى وهاو: 1919/1915المرحلة الثانية

أنشاائت لجااان الإعاالام العااام ور فااي الاارأي المرحلااة باادخول الحكومااات كعنصاار مااؤث

أي نجحاوا فعالا فاي اساتقطاب الارعلاماي والتاأثير الإستقطاب عدد ممن لهام بااع فاي لإ

 العام.

حلفائهااا فااي الحاارب ازدهاار يكااا وبعااد انتصااار أمر: 1929/1920المرحلررة الثالثررة

ن لهام دور باارز فاي مرحلاة الحارب ظهر عدد من رواد هذا العلم الذين كاوالإقتصاد، 

 .أنشأوا نواة لشركات العلاقات العامة الحديثةو

                                                             
، جامعة المفتوح كلية الإعلام،التعليم حمود يوسف مصطفى عبده، سامي طايع، مقدمة في العلاقات العامةم1

 42، 2004القاهرة،
 43، المرجع السابقمحمود يوسف مصطفى عبده،سامي الطايع،2
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 ميزت بالتوسعهي مرحلة الرئيس روزفلت التي تو:1939/1930المرحلة الرابعة 

مج يتطلاب باراالأمر الاذي ،إيجااد فار  العمال للعااطلينوجتماعياة فيبرامج الخدماة الإ

 المطلوبة. ل صلاحاتالسبيل  لإفساحعلاقات عامة فعالة 

التاااي مرحلاااة الحااارب العالمياااة الثانياااة و هااايو: 1945/1940المرحلرررة الخامسرررة 

مناصارة  اتسمت بتعبئة الارأي العاام نحاوبيرة في ميدان العلاقات العامة وتطلبتجهودا ك

 الحلفاء ثم دخول أمريكا الحرب.

كااااذا قتصااااادي وهااااي مرحلااااة الإزدهااااار الإو:1965/1946المرحلررررة السادسررررة 

ي فاقاات العاماة حيث ازدهرت بارامج العلا، تساع نطا  دراسة العلاقات العامةمرحلةا

 تشارات في ميادانسانتشرت المؤسسات المختصة في الإوالعامة المؤسسات الخاصة و

ن مامان العلاقاات العاماة  كما ظهر سيل جاارف مان أوعياة المعلوماات،العلاقات العامة

التااي تاادرس كمااا كااان هناااك اتساااع فااي عاادد باارامج نشاارات مقااالات وبحااوث وكتااب و

مهنياة و سة هذا الفن ووضع مقااييس علمياةعالمية ممارلى العلاقات العامة مع الإتجاه إ

 .للممارسة

علومااات الااذي قاارب المساااافات هااو عصاار المو:1992/1966المرحلررة السررابعة 

 تساام هااذا العصاار بااوفرة المعلوماااتقااد او ،الشااعوب إلااى حااد كبياارالفوار  بااين ألغاااو

 .عية كوسيلة مهمة في نقل المعلومةالصنااستخدمت الأقمار وسرعة نقلها و

وهااااي مرحلااااة طفاااارة المعلومااااات  لااااى الآنإ 1993باااادأت فااااي : المرحلررررة الثامنررررة

 1العولمة.نترنت والفضائيات ووعصر الأ الاتصالاتو

 

 

                                                             
 15-16   ،2014،عمان،،الأكادميون للنشر والتوزيع1، طالإنسانيةعلي بن فايز الجحي، مدخل إلى العلاقات العامة و11
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 وظائف العلاقات العامةمبادئ و:المبحث الثاني

عامااة ثون فااي العلاقااات الهناااك عاادد ماان المبااادئ التااي يرتكااز عليهااا الباااح:المبررادئ/1

 فيما يلي:تتلخص

تخطايط الى مخططاة تحتااج إلادارياة مساتمرة وإن العلاقات العاماة هاي وظيفاة إ (1

 .ظائف المنظمة الأخرىشأنها شأنورقابة التنسيق و الو  التنظيمو

 متااأثر فااي الوقااتبااين طرفااي مااؤثر وتقااوم العلاقااات العامااة الصااحيحة والفعالااة  (2

 نفسه.

ت تفاعليااااة ماااان جانااااب كاااال ماااان تصااااالاتعتمااااد العلاقااااات العامااااة علااااى الإ (3

 تجاه واحد.ليس إتصال فيها ذو إتجاهين وفالإ (جمهورهاالمنظمة والطرفين)

نهااا تشااتمل علااى قطاعااات محااددة باال إمؤسسااات معينااة أو إنهااا لا تقتصاار علااى  (4

جتماعياااة الا، التجارياااة والصاااناعية وةمياااع المؤسساااات الحكومياااة والخاصاااج

 .غير الربحيةالربحية منها و

هاااا لا فقااادت قيمتإتحتااااج العلاقاااات العاماااة إلاااى دعااام وماااؤازرة الإدارة العلياااا و (5

 .وهيبتها

وساائل التعامال ي وتتطلب العلاقات العامة تفهما متعمقا لطبيعة السالوك البشار0 (6

 1.مع هذا السلوك

 

 

 هاو مااعادى لا تتأنهاا العلاقات العامة العديد من الكتاب المهتمينب لقد أجمعالوظائف:/2

 :موضح في الشكل الآتي

 

 

 

 

 يبين وظائف العلاقات العامة -01الشكل

 :تتمثل هذه الوظيفة في كافة الجهاود المتعلقاة بمعرفاة اتجاهاات ووظيفة البحث

أو مؤسسااة، وآراءالجمهااور حااول ممارسااة العلاقااات العامااة سااواء كااان فااردا 

                                                             
 16-15   ،2009التوزيع، عمان،دار اليازوري العلمية للنشر و ، العلاقات العامة في الأزمات،بشير العلا 1

 الانتاج البحث وظائف العلاقات العامة

 الادارة التنسيق التخطيط
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عاماة كافاة تختلف هذه الجهود حيث تستخدم فاي الممارساة الحديثاة للعلاقاات الو

 رغباته.السبل المتاحة لقياس ومعرفة آراء الجمهور و

  تعااد ماان أهاام الوظااائف باال هااي الأهاام لأنهااا معنيااة بوضااع و: تخطرريطالوظيفررة

وة رجامتحدياد الأهاداف المتكامل لأنشطة العلاقات العامة وبرامجها والتصويرال

 الوسااائل لتنفيااذها فااي حاادودماان تلااك الباارامج والأنشااطة مااع اقتااراح الأدوات و

 الإمكانات المتاحة.

  باين  امة على التقريبالتي تكمن في مدى قدرة العلاقات العو :التنسيقوظيفة

 ،الخاارجيالمنشاأة علاى المساتويين الاداخلي ومكونات شبكة العلاقات الخاصة ب

 .ةكذلك تفعيل العلاقات بين مكونات شبكة العلاقات لأجل خدمة أهداف المنشأ

 ا باادور الااداعم لمختلااف الإدارات تقااوم العلاقااات العامااة فيهااو :الإدارة وظيفررة

تختلاف المهاام الإدارياة ، ولمعاون لها على أداء مهامهاااوالأقسام في المؤسسة و

 1.الإداراتب إختلاف الأدوار لتلك الأقسام وللعلاقات العامة بحس

 البرامج الإعلامية المختلفة وهي عملية إعداد وتهيئة الموارد و:وظيفة الإنتاج

أتاحت قد الذهنية للجمهور تجاه المؤسسة و التييكون هدفها تحسين الصورة

 2.التي تخدم أهداف العلاقات العامةالتكنولوجيا الحديثة العديد من المجالات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
وموزعون،  ، دار البداية ناشرون1ط،لمواد الإعلامية للعلاقات العامةإنتاج الدين تاج السر فقير عمر، إعداد وعماد ا1

 29-26، 2013،عمان
 29-26    ،مرجع نفسهعماد الدين تاج السر فقير عمر، 2
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 أهمية العلاقات العامةأهداف و:المبحث الثالث

 أ/الأهداف:

هااا قاات العامااة إلاى تحقيااق التفااهم والتوافاق بااين المؤسساة وجماهيرتساعى العلا .1

 التنسيق بين مصالحها.وبين عناصر المجتمع و

 .بها إعلام الإدارة العلياارجي والخالعام الداخلي ون اتجاهات الرأي الكشف ع .2

 .لها الاستجابةتقييم اتجاهات الجمهور والتنبؤ بها و .3

 .الخارجيةتنمية التعاون بين المؤسسة وجماهيرها الداخلية و .4

 الأخبار الكاذبة (.سة من أي هجوم عليها )الإشاعات وحماية المؤس .5

 .استمرارية برامجهاللمؤسسة لضمان توسيع قاعدة التمويل  .6

 فضالالوصول إلى تفااهم أالتعاون بين المؤسسة والجمهور واستمرار التعاون و .7

 .إذاعة ...إلخمع أجهزة الإعلام من صحافة و

 جتمااعالهيئااات الموجااودة فااي المتاادعيم التعاااون بااين المؤسسااة وباااقي الأجهاازة و .8

ت ف على قنواالتعربغي على المؤسسة دراسة جمهورها و، لذا ينلتحقيق أهدافها

 .الإتصال بهم

 .الأبحاث العلميةالإشراف على الندوات والمؤتمرات والمعارم و .9

 تنظيم عملية التبادل بين موظفيها )البعثات(.تنسيق و .10

 .للعاملين في المؤسسة الاجتماعيتنمية المستوى الثقافي و .11

 1تلبية مطالبهم.ة للعاملين ورفع الروح المعنوي .12

 

 :ب/الأهمية

مااع الجماااهير  العلاقااات العامااة فااي المنظمااات إلااى إقامااة علاقااات جياادةتسااعى  (1

 .صيانتهاالخاصة بالمنظمات والمحافظة على مثل هذه العلاقات و

 .ظمتهاأنبها وتفهمهم لأهدافها وتعزز ثقة العاملين بالمنظمات بزيادة ارتباطهم  (2

فاي  تعمل على تحسين صورة المنظمات لدى جماهيرها بشكل مستمر مما يسهم (3

 تكوين سمعة جيدة سواء لمنتجات أو خدمات هذه المنظمات.

الجمااااهير  بخاصاااةتزياااد مااان ثقاااة الجمااااهير الداخلياااة والخارجياااة للمنظماااات و (4

ن طرياق إضاافة علاقاات جيادة معهام مهتمين، وذلك عاالأساسية من مساهمين و

                                                             
العربية  الأكاديميةمراكز المعلومات،مجلة ن العلاقات العامة في المكتبات ومحمد جاسم الفلحي الموسوي، بحث بعنوا1

 77  2001المفتوحة في الدنمارك، 
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يناة تزويدهم بالمعلومات اللازمة التي تسهم في إدخاال الطمأنتهم وتقبل اقتراحاو

 إلى قلوبهم حول مسيرة المنظمة.

بخاصاة ترسيخ الثقة بين أي منظماة والمنظماات التاي تتعامال معهاا وتعمل على  (5

هااي بااذلك تماانح مااات الماليااة التااي تقاادم التموياال والإقاارام للمنظمااة، والمنظ

 1للمنظمة ميزة تنافسية.

النواحي ن )العمال و الموظفين( في المؤسسة ماحتياجاترفة آراء الجمهور ومع (6

ل علاااى مساااعدتهم فاااي حااال العمااأو اسااتحقا  المكافااا ت و،الترويجياااةالثقافيااة و

 2.الاجتماعيةالمساهمة في النشاطات الفكرية و تشجيعهم علىمشكلاتهم و

المساهمة في نجاح المؤسسة في كل ما من شأنه أن يساهم فاي بنااء سامعة طيباة  (7

 3.لها

قياادة  عرضها علاىمؤسسة والشاط تجاه نية إتجاهات الرأي العام الحقيقمعرفة إ (8

 4.قائدها بالنسبة لأهداف المؤسسةالمؤسسة عن مدى أهميتها و

باين جماهيرهاا لية الاجتماعياة ودعام المساؤتعمل العلاقات العامة علاى غارس و (9

التنظيماات للتغلاب علاى العقباات التاي تواجههاا لأن هاذه وهذا يسااعد المجتماع و

 5.الهيئات في عزلة عن جماهيرهاهذه المشاركة الجماهيرية تجعل 

ؤسسااااات المبحااااوث العلاقااااات العامااااة للهيئااااات والتنظيمااااات و توضااااح (10

هااا بمااا خطااط عملاتجاهااات حقيقيااة للجماااهير وكااذلك رغباااتهم فااي سياسااتها و

 6.للهيئات معاع لهم ويحقق النفيتماشى مع رغبات جماهير و

 

 

 

 

 

 

                                                             
منحى نظامي –علاقات العامة في القرن الواحد والعشرين خلف، ال درة، عبد الباري ابراهيم و المجالي، نبيل1

 77، 2010، عمان،شر، دار وائل للن1،طواستراتيجي
 40، 1999التوزيع،مصر،دار حامد للنشر و،1،طسامر بكري، اتصالات تسويق والتوزيع2
 126، 1999،المكتب الجامعي الحديث، دب،سلوى عثمان صديقي، أبعاد العملية الإتصالية3
 44، 2005،دار مصرية لبنانية،قاهرة،العلاقات العامة مدخل استراتيجي راسم جمال و آخرون، ادارة4
، المكتب الجامعي الحديث،بعاد عملية احصائية رؤية نظرية وعملية وواقعية، أهناء حافظ بدوي،سلوى عثمان صديقي5

 261، 1999اسكندرية ،
 75، 1998لحرية للعلوم،بيروت، دار كلير واستن، العلاقات العامة الناجحة،6
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  خصائص رجل العلاقات العامة: المبحث الرابع

 بهماااا ن هنااااك ركناااين أساساااين يتطليجماااع أغلاااب المهتماااين بالعلاقاااات العاماااة أ

 .لميالتأهيل العالمشتغل بالعلاقات العامة وهما القابليات والصفات الشخصية و

 :أ/ القابليات الشخصية

هاااو مااان الأشاااياء الهاماااة فاااي عمااال أخصاااائي أو و: حسرررن المظهرررر .1

لاة المقاب ، لأن من المعروف الإنطبااع الأول فايالعلاقات العامةأخصائية

 الشخصية له تأثير نجاحها أو فشلها.

 يخلااق لااه المناساابة التاايأي أن يباادأ الحااديث والمبررادأة فرري الإتصررال: .2

 يبتعد عن الإتصال الهجومي.ستطيع منها أن يستمر في الحديث وي

لاايس كال النااس قااادرين علاى التعبيار الصااحيح والقردرة علرى الإقنراع: .3

 هاو القادرة ماا نقصادهإقناع غيره وكان منهم قادرا على عنأفكارهم ومن 

 المنطقي البعيد عن الجفاء.على الإقناع الهادئ و

حياااااث تهاااااتم بعااااا  المنشااااا ت : إتقررررران إحررررردلأ اللغرررررات الأجنبيرررررة .4

الاااذين العاماااة ماان ذوي المهاااارة الكلامياااة، و باختيارأخصااائي العلاقاااات

 1.يتقنون أحدى اللغات

السامعة الطيباة ومان أبرزهاا الصاد ، الأماناة و:الخصائص الأخلاقيرة .5

ن لثقاة ماد احترام رجل العلاقات العاماة واوغير ذلك مما يساهم في توكي

 الجمهور.

هااذا مااا يفتاارم الالتاازام بأسااس العلاقااات والموضرروعية:المعرفررة و .6

داخال  اسات الارأي العاامقيالعلمية وبالمناهج العلمية في تحليلات والعامة

 خارجها.المنظمة و

جاال العلاقااات العامااة أن يكااون سااريع وهنااا يجااب علااى ر: الديناميكيررة .7

 2.ادرا على التعامل مع مواقف كثيرةالحركة وق

يادة معظم أهداف العلاقاات العاماة بع:الاحتمالالقدرة على المثابرة و .8

 .المثابرةعامة أن يتحلى بالصبر والمدى لذا على رجل العلاقات ال

وياب وتب لاقات العامة إلاى تنظايم أعمالاهيحتاج رجل العقابلية التنظيم: .9

 .حسب الأولويات مواعيدهمواده وتوقيت أعماله و

                                                             
 79،  2006، الإسكندرية،مؤسسة شباب الجامعة ، العلاقات العامة،ود، أحمد محمالمصري 1
 58، 2006،أسس العلاقات العامة، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان،صالح، محمد فلح، وعساف، محمد عبد المعطي 2
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يجاااب علاااى رجااال العلاقاااات العاماااة أن تكاااون لدياااه رغباااة .حرررب الإسرررتطلاع:10

 1.علقة بعمله من أجل كشف الحقائق وتفسيرهاالمعلومات المتلاستطلاع الأخبار وقوية

 :التأهيل العلمي/ب

العلاقااات العامااة هااو رجاال إدارة وإعاالام فااي آن واحااد ويمتااد عملااه  إن رجاال -

 لاباد أن يشااتمل إعاداده العلماايباتجااهين ويساااهم فاي تحقيااق أهاداف المؤسسااة و

يكون  من المهم أنساعده في أداء وظيفته الإدارية والإعلامية والمواضيع التي ت

 ملما بالحقول التالية: 

 ت الشائعة، إضافة إلى لغته الأمهو أن يكون متمكنا من اللغا:اللغة. 

 لأناهالصاحافةعامة أن يكاون ملماا بفان الكتاباة ولابد لرجل العلاقات ال:الكتابة ، 

 واضيع الدعائية.لمنشر اإلى صياغة و كإعلامي يحتاج

 فس العلاقاات العاماة إلاى مقادار مان الإلماام بعلام الان يحتااج رجال: علم الرنفس

ر شخصايات الجماااهيالتااأثير فاي الأفكااار وية ليساتطيع لمعرفاةدافع الانفس البشاار

 التي يقابلها.

 ات متعااددة ذات تااأثير علااى ساالوكه يعاايش الفاارد ضاامن جماعاا: علررم الإجتمرراع

 نمطتفكيره.و

 تصاااد، لمااام بأولويااات الإقلابااد لرجاال العلاقااات العامااة الإ:الاقتصررادالإدارة و

 .ماليايجري في إدارة المؤسسة أداريا و ،لمعرفة ماالإدارة

 تعاااد تلاااك الصااافة أول و ":ت الإتصرررالية "القررردرة علرررى الإتصرررالالمهرررارا

، لنااااجح بوجاااه عاااامالصااافاتالتي يجاااب أن تتاااوفر فاااي رجااال العلاقاااات العاماااة ا

 فاي هاذا المجاالتصال كماا هاو معاروف لاه تقسايماته ومساتوياته المختلفاة والاو

 العامة في الإتصال على ثلاثة أنواع:تتخذ قدرة رجل العلاقات 

 ف يعر، ولتوافق مع الذات أو مع النفسأو ما يعرف با :الإتصال بالذات

 نساااان التاااوازن بالإتصاااال الاااداخلي أو الإتصاااال ماااع الااانفس يحقاااق ل

 التوافق.و

 :يتمثاال هااذا الإتصااال فااي الإتصااال والإتصررال المباشررر مررع ا خرررين

 معه رجال العلاقاات العاماة بالجمهور الصغير أي الجمهور الذي يتعامل

 .مباشرة

                                                             
 150، 2010التوزيع، الجزائر،للنشر و،دار الخلدونية 1صبطي، عبيدة، مسعودي، كلثوم، مدخل إلى العلاقات العامة،ط1
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 هاو الوسايلة التاي بواساطتها و: الإتصال بوسائل الإعلام الجمراهيري

عان البضاائع أو الإعلامالشراء ويقدم الإعلام الخدمات الخاصة بالبيع أو 

 1.نشاطات الخاصة بالأعمال المختلفةعن الومة وأنشطة الحكبرامج و

 المؤسساة نجااح العلاقاات العاماة ويعتماد : أصول البحرث العلمريالإحصاء و

 2.صفة عامة على أسلوب البحث العلميب

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

يبين خصائص رجل العلاقات العامة التي يجب أن يتميز بها -02الشكل 

                                                             
 189، 2016،عمانلتوزيع،وامة،دار عالم الثقافة للنشر إدارة العلاقات العاالجبالي، حمزة، التنمية و1
 52، 2001لهلال،بيروت، مكتبة ادار وابداع،العلاقات العامة فن والجبوري،عبد الكريم،2

مةاجب توفرها في رجل العلاقات العاالخصائص الو  

 التأهيل العلمي القابلية الشخصية

 حب الإستطلاع -

 قابلية التنظيم -

 والاحتمالالقدرة على المثابرة  -

 الديناميكية -

 المعرفة والموضوعية -

 الخصائص الأخلاقية -

 إتقان احدى اللغات الأجنبية -

 القدرة على الإقناع  -

 في الإتصال المبادأة -

 حسن المظهر -

 المهارات الإتصالية -

 الإدارة و الإقتصاد -

 علم الإجتماع  -

 علم النفس -

 الكتابة -

 اللغة -
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 خلاصة الفصل:

، حيث هي القلب قات العامة علم واسع بحد ذاتهنستنتج في خلاصة هذا الفصل أن العلا

تطورات التي مرت بها ساعدتها لأن تأخذ ال، فللمؤسسة لا يمكن الإستغناء عنها الناب 

، فهاي جازء مان كال العلاوم الآن مماا جعلهاا تادرس فاي الجامعااتهذه الأهمية التي لها 

، فاإذا أرادت دولاة أو مؤسساة القاوة عليهاا سياسيةال، جتماعيةلإ، انسانيةلإعلوم االسواء 

 أن تمتلك خبراء علاقات عامة متميزين.

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني : مدخل عام لمفهوم الأزمة في المؤسسات

 المبحث الأول: ماهية و نشأة الأزمات في المؤسسة 

 المبحث الثاني: مراحل وأسباب نشوء الأزمات في المؤسسات 

 المبحث الثالث: أنواع وخصائص الأزمات في المؤسسات  
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 : تمهيد

صدر إذ الموطبيعتها بأزمات متنوعة من حيث النوع ، وباختلاف أنواعهاتمر المؤسسة 

. كمااا تصاانف ا علااى تفاعاال العواماال المحيطااة بهااامؤشاار، وتعتباار جاازءا ماان حياتهااا

الأخطاار الأزمات على أنهاا نقطاة تحاول فاي تااريخ المؤسساة تعكاس باالمعنى الصايني 

بإدارة الأزمات استغلالها حتى الفر  التي يجب على القائمين المهددة لبقاء المؤسسة و

، لذلك سنحاول في هاذا الفصال لدى جماهيرهاكانتها في السو  وتحافظ المنظمة على م

،المراحاااال وأسااااباب ل الأزمااااة ماااان حيااااث نشااااأة وتطورشاااااملة حااااو تقااااديم صااااورة

 ،أنواعها وصولا إلى خصائصها.نشوؤها

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الثاني : مدخل عام لمفهوم الازمة في المؤسسات الفصل 
 

43 
 

 في المؤسسات  الأزمات نشأةماهية و المبحث الأول:

خالال بالنظاام لة طارئة أو حدث مفاج  يؤدي إلاى الإيعرفها فيليب بأنها حا: أ/الماهية

سااريعا ، ويتطلااب منهااا تحركااا االمتبااع فااي المنظمااة ممااا يضااعف المركااز التنافسااي لهاا

باذلك يمكان تصانيف أي حادث بأنهاا أزماة اعتماادا علاى درجاة الخلال هتماما فورياا واو

 1الذي يتركه هذا الحدث في سير العمل الإعتيادي للمنظمة.

أنهاااا حااادوث خلااال خطيااار : تعرفهرررا دائررررة المعرررارف للعلررروم الإجتماعيرررة -

 .مفاج  في العلاقات بين شيئينو

تحادد ية التاي اللحظة المناسبطة الحرجة وبأنها تلك النق" يعرفها وليام كوانت -

 .عندها مصير التطور"

البنياة بأنهاا مرحلاة الاذروة فاي تاوتر العلاقاات فاي "يعرفها جوناثان روبررت -

 2.الوطنية أو الإقليمية أو المحليةستراتجية الإ

 بأنها حالة غير عادية تترك أثرا قاطعا على مجريات الأماور" عرفها الرازي -

 3.البنيان الأساسي للعملوالنظم وتخل بالقواعد روتين الحياة و، فتربك العادية

 ب/نشأة الأزمة:

فااي الحقيقااة الأزمااة كلمااة مشاااعة فااي جميااع المجااالات لكنااه هناااك ماان يقااول أن  -

أصااولها ترجااع إلااى الطااب الإغريقااي القااديم، حيااث كاناات تسااتخدم للدلالااة علااى 

لكان هاذا شاهد  وجود نقطة تحول هاماة أو لحظاة مصايرية فاي تطاور المارم،

تطورا في القرن السابع عشر حيث شاع استخدام المصطلح في المعاجم الطبية، 

لعلاقات رتفاع درجة التوتر في اي القرن الثامن عشر للدلالة على إوتم اقتباسه ف

حاااول المصاااطلح الطباااي إلاااى التاااداول والطااارح )حياااث تالكنيساااة باااين الدولاااة و

بياار عاان فشاال مصااطلح الأزمااة للتعمنااه اسااتخدم "كااارل ماااركس" السياسااي(، و

لا يمكان أن ننساى عان ساابقتها وتفاقم كل من هاذه الأزماات الأفراد في الإنتاج و

المجتماع الإنسااني كلاه بشالل الأزمة العالمية بسبب الكساد العظايم الاذي أصااب 

دي تبعتااه صااراعات سياسااية قتصاااإقتصااادي، مااا نااتج عنااه ماان دمااار إخااراب و

تهات بكارثاة انلحارب عالمياة طاحناة، و ،مات للحربمقدكانت بوادر و دولية،و

لك أزمة المنظمات لتفعدم تهيء المؤسسات وأزباكستان"ذرية في " هيروشيما و

وبالضابط فاي منتصافه العشارين القارن الواحاد و ما أدى إلى حارب نووياة .ففاي

                                                             
 9، 2005،دب،دار الخليج،1إياد النصر،سيكولوجية إدارة الأزمات،ط1
 7، 2014،الأكادميون،عمان،1،طالإعلام والأزمات،أديب أدوف،2
 48، 2007،مكتبة حامد،عمان،1القضايا المعاصرة في الإدارة التربوية،طالوظائف ومحمد حسن محمد حمادات،3
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عااات التفسااخ المجتمعااي خاصااة المجتمنهيااار فااي قاايم المجتمااع ومااع حاادوث إو

سااتخدام حيااث الثانيااة دخاال المصااطلح حيااز الإ الحاارب العالميااة، بعااد الصااناعية

 ارتفااعة الهوياة وماع مطلاع السابعينات واستخدمه علماء النفس للتعبير عان أزما

ماا نجام عناه مان الثالاث و سكانية فاي دول العاالمالزيادة الالإستهلاكية  والأنماط 

سااتخدام إر الااديمغرافيين سااتعا، إكااوارث إنسااانية خاصااة فااي إفريقياااأزمااات و

لح أزمااة ماان سااتخدم مصااطفااي الثمانينااات إنفجااار السااكاني، والإزمااة مصااطلح أ

التفصيلي للأزماات طرف علماء الإجتماع وذلك للوصول إلى الوصف الدقيق و

 1الإجتماعية التي تهدد المجتمع بصفة عامة.

 

 

 

 

 في المؤسساتأسباب نشوء الأزماتلثاني: مراحل والمبحث ا

 تصنيفها كالآتي:ويتم :أ/ المراحل 

ياث ح، لتحاذير أو الإناذار المبكار للأزماةيطلق عليها مرحلة اومرحلة الميلاد: .1

تبدأ الأزمة الوليادة فاي الظهاور لأول مارة فاي شاكل إحسااس مابهم تناذر بخطار 

لات ب كثير من المعلومات حول أسبابها، أو المجاغير محدد المعالم ،بسبب غيا

 ، وتتطور فيها.التي سوف تخضع لها

 ،هاو قاوة حاسة فاي مرحلاة الميلادومن العوامل الأساسية في التعامل مع الأزما -

ثاام  وخبرتااه فااي افتقااار الأزمااة لمرتكاازات النمااو، وماانوإدراك متخااذ القاارار، 

،أو إيقاااف نموهااا مؤقتااا دون أن تصاال حاادتها القضاااء عليهااا فااي هااذه المرحلااة

 لمرحلة الصدام.

، فإن معالجتها في الوقت المناسب نتيجة للمرحلة الأولى، وعدم مرحلة النمو: .2

 :، حيث تتم تغذيتها عن طريقالاتساعالأزمة تنمو وتدخل حيز 

 يه.، ولم يتم القضاء علزمة تستمد منه قوتها منذ نشأتهامغذ داخلي للأ 

 وقدرةوة دفع جديدةبها، ليضيف إلى الأزمة قمغذ خارجي تفاعل معها و، 

 .على النمو والاتساع

                                                             
   ،2009التوزيع،الأردن،،دار الثراء للنشر و1العمليات(،طدارة الأزمات )المدخل،المفاهيم،يوسف أحمد أبو فارة،إ1

 24-25 
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دخول أطراف جديدة في صراع الأزماة، ، نظرا لالأزمة أو تجاهلهالا يمكن إنكار و -

، وبالتااالي لاازم التنبيااه بالأزمااة حيااث إن الخطاار طااال هااذه الأطااراف، ووصاال إليهااا

 1.و تصل إلى مرحلتها التاليةووجودها، وتبدأ المطالبة بالتدخل قبل أن تستفحل 

 بتطورهاا أكثار مان كما يمكان القضااء علاى الأزماة فاي مرحلتهاا هاذه بعادم الساماح -

عاازل المغااذيات وذلااك، وإيقاااف نموهااا عنااد المسااتوى الااذي وصاالت إليااه بتحديااد 

ها، أو بااث التعااارم بااين الخارجيااة التااي تاادعم الأزمااة، إمااا عاان طريااق اسااتقطاب

 بين استفحال نمو وتطور الأزمة.المصالح و

وتعتبر من أخطر مراحل الأزمة، إذ تتطور الأزمة مان حياث مرحلة النضج:  .3

الحاادة، والجسااامة، نتيجااة سااوء التخطاايط، أو مااا تتساام بااه خطااط المواجهااة ماان 

لقاارار علااى درجااة كبياارة ماان الجهاال قصااور، أو إخفااا  عناادما يكااون متخااذ ا

يااث برأيااه، أو اللامبااالاة، فااإن الأزمااة تصاال إلااى مراحاال متقدمااة، ح والاسااتبداد

ث دميرياة بحياتتزداد القوى المتفاعلاة فاي المجتماع، والتاي تغاذي الأزماة بقاوى 

 يصعب السيطرة عليها، ويكون الصدام محتوما.

عنياف تبدأ الازمة بالانحسار والاتقلص بعاد الصادام ال مرحلة انحسار الأزمة: .4

ريجي، الذي يفقدها جزء مهما من قوة الدفع لهاا، ومان ثام تبادأ فاي الاختفااء التاد

فااي  وهناااك بعاا  الازمااات تتجاادد لااديها قااوة دفااع جدياادة عناادما يفشاال الصااراع

 تحقيق أهدافه.

وتصل الأزمة إلى هاذه المرحلاة عنادما  ، أو ما بعد الازمة:مرحلة الاختفاء .5

حياث تتلاشاى مظاهرهاا،  تفقد بشكل كامل قوة الدفع المولدة لها، أو لعناصارها،

وبالتااالي تمثاال هااذه المرحلااة آخاار مراحاال تطااور الأزمااة التااي تصاال إليهااا بعااد 

تصاعد أخطارها إلى مرحلة التلاشي، ومما يجدر الإشارة إليه هاو ضارورة أن 

يكون صانع القرار ملما بأدوات التعامل ماع الأزماة حساب مقتضايات وظاروف 

 2غير السليم.كل مرحلة، حتى لا يقع نتيجة التشخيص 

 

 

 

 

                                                             
أكرم محمد يحيى مبارك العرشاني، دور ادارة الأزمات في فاعلية القرارات الإدارية بالمؤسسة العامة للكهرباء،دراسة مقدمة 1

على درجة ماجستير في تخصص ادارة الأعمال أكاديمية اليمنية إلى قسم علوم مالية وادارية كجزء من متطلبات حصول 

 32ه، 1441م2020للدراسات العليا، اليمن،
 33-  32أكرم محمد يحيى مبارك العرشاني، مصدر سابق،  2

ختفاءالإمرحلة  مرحلة الميلاد مراحل الأزمة  

 مرحلة النمو
 مرحلة انحسار الأزمة مرحلة النضج
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 مرحلة الازمة-3الشكل

 وهي كالآتي :الأسباب:ب/

 شاارية وكافااة ، فنظاارة علااى تاااريخ البأحااد أسااباب نشااوء الأزمااات:سرروء الفهررم

شاكل ال، ووراء نشوء العديد من الأزمااتن سوء الفهم الحضارات كاالعصور و

 1.الآتي يبرز لنا أهم جوانبه

 

 

 

 

 يبين سوء الفهم كأحد أسباب الأزمة-04الشكل

 :فاي ن مان المغاالاة فاي الثقاة باالنفس وينشاأ فاي كثيار مان الأحيااوسوء التقيريم

 2.اتية على مواجهة الطرف الآخرالذ القدرة

 دارة باال هاايلكنهااا ليساات إويطلااق عليهااا مجااازا إدارة و :الإدارة العشرروائية 

وتتصااف  علميااة،الأمزجااة التااي تتنااافى مااع أي مبااادئ مجموعااة ماان الأهااواء و

 بالصفات التالية:

 .ضرورته للنشاط بالتخطيط وأهميته وعتراف لإعدم ا .1

 .حترام الهيكل التنظيمي عدم إ .2

 .عدم التوافق مع روح العصر .3

 .السوداويةسيطرة النظرة الأحادية  .4

 .عدم وجود التنسيققصور التوجيه للأوامر والبيانات والمعلومات و .5

 3.وجود متابعة أو رقابة علمية وقائية علاجية عدم .6

 ستخدام مثل جماعات المصالح بإجماعات الضغط وتقوم  :الرغبة في الإبتزاز

غياار عادلااة ماان الكيااان الإداري  ذلااك ماان أجاال جنااي مكاساابهااذا الأساالوب و

                                                             
 81، 2011دار الخلدونية، الجزائر،  في ادارة الازمات، الإتصالعيشوش فريد، 1
 276،  1985،  مؤسسة العربية للنشر، بيروت، 1لحديثة والأزمات، ط، الحرب اسيلفورد بدويل، ت مصطفى درويش2

 -277 
 22،  1993النشر، القاهرة، ، مركز الأهرام للترجمة و1غير، طالعماري عباس رشيد، ادارة الأزمات في عالم مت3

تسرع في اتخاذ  معلومات مبتورة سوء الفهم

 القرارات
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خضاااعه إت المتتاليااة فااي الكيااان الإداري وفااي ذلااك هااو صاانع الأزمااا أساالوبهاو

 1.مات التي تجبر متخذ القرار على الإنصياع لهالسلسلة متوالية من الأز

 هي من أهم مصادر الأزمات بال إن كثيارا مان الأزماات غالباا ماا : والإشاعات

سااتخدام يااتم تسااخير الإشاااعة بإبشااكل معااين وشاااعة أطلقاات إيكااون مصاادرها 

كبياار ماان  ملموسااة ماان جانااب قطاااعموعااة حقااائق صااادقة قااد حاادثت فعاالا ومج

والمظللااة  المعلوماات الكاذباةبهالاة مان البيانااات وحاطتهااا بالتاالي فاإن إالأفاراد و

قاق مان خالال اساتغلال حادث معناي يحطار وبيئة معينة وإلإعلانها في توقيت و

 2.الأزمة

 ي حاد التدمير حيث يعد الياأس فاقة يعد من أخطر مسببات الأزمات فائو: اليأس

ماع لتي تشكل خطرا على متخذ القارار واذاته أحد الأزمات النفسية والسلوكية و

ذلك ينظر إلى اليأس على أنه أحد أسباب نشوء الأزمات بما أناه يسابب الإحبااط 

للرتاباة مماا  الاستسالامومتخذ القرار الرغبة في التطاوير بما يترتب عليه فقدان 

، الإداري الااذي يعماال ماان خلالااه الكيااانصااام العلاقااة بااين الفاارد ونفيااؤدي إلااى إ

نفصاام باين مصالحة العامال أو الفارد الأزماة ذروتهاا عنادما تحادث حالاة إ تبلغو

 3.بين مصلحة الكيان الإداري الذي يعمل فيهوالذاتية 

 قوى المنافسة للكيان الإداري على : حيث تعمل بع  الالأزمات المخططة 

 حاداثالتتباع تتضاح الثغارات التاي يمكان إ مان خالال، وعمال هاذا الكياانتتبع مساارات 

 .أزمة من خلالها

 مان من أهم أسباب حدوث الأزمات حيث يعمل كل طارف  :تعارض المصالح

وسائل الضاغط ليتوافاق ماع يجاد وسيلة من أصحاب المصالح المتعارضة على إ

 4.من هنا يقوى تيار الأزمةمصالحه و

 

 

 

 

 

                                                             
نيل عربية للنشر ، مجموعة 1(، طالخضري محسن أحمد، ادارة الأزمات )علم امتلاك كامل القوة في أشد لحظات الضعف1

 78  2003التوزيع، القاهرة،و
 99دار الزهران، عمان، دس،   رة الأزمات استراتجيات وحلول،ماجد سلام الهدمي، ادا2
 97،  الخضري محسن أحمد، مرجع نفسه3
 17،  2002الآليات، أكاديمية نايف العربية للعلوم الأمنية،الريام، -الراحل-الشعلان فهد أحمد، ادارة الأزمات الأسس4
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 وخصائص الأزمات.المبحث الثالث: أنواع 

نااه تصاانيفها، إلا أالآراء فااي تقساايم أنااواع الأزمااات وتعااددت أنررواع الأزمررات: -أ

ا يمكن تصنيفها فاي مجموعاات مثل)مادى تكرارهاا، تأثيرهاا، حادتها،.......( كما

 يلي:

 عد التكرار من أهم الأسس فاي تصانيف الأزماات وعلاى الارغميتكرار الأزمة: (1

اء حدوثها الدوري يتيح رصد مقدماتها وتجنبها، فإن أي كياان إداري ساومن أن 

قائياة ا على ما يملك من أجهزة وكان فردا أو مؤسسة أو دولة، لا يستطيع تلافيه

 يمكن تقسيمها إلى:و

لتنباؤ تكرر الأزمات بتوقع حدوثها، فإنه لا يتايح ا أزمات دورية متكررة : -أ

ات واتساع مجالهاا وهاي تتمثال فاي الأزما تنبؤا دقيقا بمداها وحجمها وشدتها

تانجم  الإقتصادية المرتبطة بالدورة الشرائية والناجمة عن الكسااد، والتاي قاد

 كذلك عن الانتعاش نتيجة لخلل في قوى الانتاج .

هذه الأزمات عشوائية الحدوث، لا ترتبط فاي حادوثها أزمات غير دورية: -ب

، ومان ثام الاقتصاديةبالدورة بأسباب دورية متكررة مثل الأزمات المرتبطة 

،وإن الدورياة تحادث نتيجاة عوامال متعاددة، والأزمات غيار لا يسهل توقعها

كاناات عااادة تكااون فجااأة وباادون مقاادمات مثاال الأزمااات الناجمااة عاان سااوء 

 1الأحوال الجوية، أو تغير الظروف المناخية.

نهاا الناتجاة عوهي قاوة التاأثر بالأزماة وحجام الخساائر المختلفاة حدة الأزمات: (2

إلاى  ويمكن تقسيم الأزمات طبقا لمدى تغلغلها وتمكنهاا مان الكياان الاذي أصاابته

 نوعين أساسين هما:

 تشااكل خطاارا إذ إنهااا تحاادث فجااأة وهااي أزمااات لا: الأزمررات السررطحية-أ   

أسبابها وهاي تانجم عان الشاائعات الكاذباة تنقضي بسرعة وخاصة إذا عولجت و

 مفتعلة.مثل الأزمات التموينية ال

لقسوة وهي أخطر أنواع الأزمات ذات طبيعة شديدة ا: الأزمات العميقة-ب

هملت إن أ لارتباطها ببنيان الكيان الذي حدثت به الأزمة، ومن ثم فقد تدمره

 مواجهتها.

                                                             
 8-  7، 2019التوزيع،دب، ملهمون للنشر و مات,كيفية ادارة الأزأحمد عبد الشافي، 1
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يم وهو الوصف العام لمدى ما نتج عن الأزمة ويمكن تقس: تأثير الأزمات (3

ن الكيا الأزمة على أداءين أساسين وفقا لمقدار وحجم تأثير الأزمات إلى نوع

 ينقسم إلى نوعين هما:، والذي حدثت فيه الأزمة

ادة وهي أزمة وليدة ظروف معينة، ويحدث ع: أزمات محدودة التأثير -أ

دون أن يترك بصمات أو معالم واضحة على الكيان الذي حدثت فيه 

 ولديها بديل يحل محلهاالأزمة، مثل أزمة عدم توفير سلعة معينة 

 بالكامل و متوفر بالأسوا .

يؤثر هذا النوع من الأزمات تأثيرا واضحا ومؤكدا  :أزمات جوهرية -ب

في بنية الكيان الذي يحل به مما ينعكس على أدائه، ويساعد على حرمانه 

حاجاته ومطالبه الأساسية، التي لا يمكن الإستغناء ولذلك فإنه لا يمكن 

، أو اهمال مواجهتها إذ إن استمرارها قد من الأزمات تجاهل هذا النوع

يسفر عن نتائج صعبة وقد يلد أزمات أشد خطرا وتدميرا وتتمثل تلك 

 1الأزمات في نقص المياه أو الوقود أو الغذاء.

 :ماعين أساسيين من الشدة والضعف هتتراوح الأزمات بين نو: شدة الأزمات (4

السبيل الوحيد والعنف، ووهي أزمات بالغة الشدة أزمات عنيفة: -أ

للتصدي لهذا النوع من الأزمات هو إفقاده قوة الدفع الخاصة 

بتيارالأزمة،وتصنيف عناصرها و التعامل مع كل عنصر على  حدة، 

 ضرابذلك الأزمات العمالية العنيفة التي تصل إلى حد الإوالمثال على 

 العام.

يفا الأزمات يبدو عنوعلى الرغم من أن هذا النوع من : أزمات خفيفة -ب

 م أوبع  الشيء بالنسبة للقائمين به، إلا أن تأثيره على الرأي العا

لجته بشكل فوري سريع الجمهور المحيط به يكون خفيفا، ويسهل معا

مات معرفة أسبابه ومن ثم التعامل معه إيجابيا مثل الأزبمجرد لمس و

 الناتجة عن الإشاعات.

 ات إلى الأنواع الآتية:يتم تصنيف الأزممحاور الأزمات:  (5

، أزمة حول محور مادي، مثل أزمة الغذاء تدور: أزمات مادية -أ

ء مادي انخفام المبيعات....، وهي جميعها أزمات تدور حول شي

ت أدوادراسته والتعامل معه ماديا وطبيعيا بملموس، يمكن التحقق منه و

 التعامل المختلفة.

وهي التي تدور حول محور غير موضوعي يرتبط : أزمات معنوية -ب

بذاتية الأشخا  المحيطين بالأزمة مثل أزمة ثقة أو المصداقية....الخ، 
                                                             

 8أحمد عبد الشافي، المرجع نفسه، 1
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وهذه الأزمات جميعها تدور حول محور معنوي شخصي غبر ملموس، 

معه يتم من خلال به ماديا أو لمسه، وإنما التعامل  الإمساكلا يمكن 

 1.إدراكه المضموني

، ليةالمحفي المشكلات الدولية و يتمثل هذا النوعدوجة:الأزمات المز -ت

 مثل أزمات الرهائن، وأزمة الإرهاب وهي ذات جانبين أحدهما مادي

الأشخا  ملموس هو الواقع المادي الذي أحدثته أو نتجت منهوهو

ي المختطفون أو الخسائر والأضرار المادية، والآخر معنوي يتمثل ف

 للعمل الإرهابي. ردود الفعل العنيفة المصاحبة

يمكن تصنيف أنواع أخرى من الأزمات وفقا لمدى : أبعاد الأزمات (6

 علاقتهابالعالم الخارجي على النحو التالي:

 ي نقلغالبا ما تنجحالدول الكبرى ف: أزمات عالمية لها تأثير محلي -أ

 أزماتها إلى الدول التي تدور في فلكها.

انت هذه الأزمات كلما كيتضح مثل : مات محلية لها تأثير خارجيأز -ب

ل ن جعالدول النامية مترابطة، ويمكنها ترابطها وعلاقتها التعاونية م

أزماتها تطول العالم الخارجي فتدفع الدول الكبرى إلى النهوم 

ذه هبمسؤولياتها تجاه تلك الأزمات،وتحمل الدول الكبرى فاتورة عبء 

 الأزمات وتجعلها تدفعها نيابة عنها.

وهي الأزمات التي لا يتعدى تأثيرها حدود الدولة قط:أزمات محلية ف -ت

بل تقتصر على قطاع محدود منها ولا يمكن ترحيلهاإلى الخارج ولذلك 

 2فهي تعالج في إطار محلي داخلي فقط.

 ب. خصائص الأزمات:

فااي بدايااة كاال أزمااة هناااك شاايء واحااد مؤكااد ، لا أحااد يعاارف مااا هااو الوضااع  -

 ف بالخصائص التالية:بالضبط لكن الازمة بشكل عام تتص

 ي، فالأزمااات تحاادث دون سااابق لأنهااا تحاادث بشااكل فجااائ: المفاجررأة

 .انذار

 لا كيف تتصرف كما أنهاا لا تعرف من المتسبب و:نقص المعلومات

 .المرة الأولى التي تصادفك فيها مثل هذه الأزمة

  تتاوالى الأحاداث لتضايق الخناا  علياك فالجهااز لا :تصراعد الأحردا

 الحاجة.يتوقف عن العمل إلا وقت 

                                                             
 9أحمد عبد الشافي، المرجع نفسه، 1
 11أحمد عبد الشافي، مرجع نفسه، 2
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 :اث الأزماااة تقااع خاااارج نطااا  قااادرتك جمياااع أحاادفقرردان السرريطرة

 للمؤسسة.تشد عن الروتين العادي توقعاتك وو

 :حيااث تصادر عاان الماادير قليال الخباارة ردة فعاال عنيفااة  حالرة الررذعر

الأزمة أو يعماد إلاى التشااجر ماع  فينهي خدمة كل من له علاقة بوقوع

 1.معاونيه أو يقدم استقالته

 :الأزمااات لا تنتظاار الماادير حتااى  غيرراب الحررل الجررذري السررريع

تاادمير ساامعة المؤسسااة أو المنظمااة يتوصاال إلااى حاال متااأن باال تهاادد ب

دود مان هنا لابد من المفاضلة بين عدد محوأصولها في غمضة عين و

 2.الحلول المكلفة لإختبارها

 

 

 

 

 

 

 

 

 خصائص الأزمة-05الشكل

 

 

 

 

 

                                                             
 27،  2014عمان، التوزيع، ، دار الصفاء للنشر و1الأزمات، طنداء محمد باقر الياسري، ادارة 1
زهير نعيم، دور الموارد البشرية في ادارة الأزمات بحث مقدم في المؤتمر السنوي الثاني لإدارة الأزمات والكوارث ، جامعة 2

 242،  1997عين الشمس، كلية التجارة، وحدة بحوث الأزمات، 

 خصائص الأزمة

 المفاجأة

 نقص المعلومات

 غياب الحل الجذري السريع

فقدان  حالة الذعر

 السيطرة

 تصاعد الأحداث
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 صة الفصل:خلا

وعا تجعلها تعيش ن زمات فيهابأن كل المؤسسة معرضة إلى حدوث أ نستنتج في الأخير

ء لايالتوجاه نحاو المجهاول لكنهاا تبقاى حادثا متوقعاا فاي هاذا العصار الممان الإرتبااك و

نت كاما ستطاعت المؤسسة التأقلم مع هذه المتغيرات كلالمستجدات فكلما إبالمتغيرات و

 .تغيريلها من نقطة ضعف إلى نقطة قوة وتحولها القدرة في التعامل معها و

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 دور العلاقات العامة في تسير ومواجهة الازمات: ثالث الفصل ال

 الاستراتيجية العلاقات العامة في ادارة الازماتالمبحث الأول: 

 الثاني: قائد وفريق ادارة الازماتالمبحث 

 دور العلاقات العامة في معالجة الأزماتالمبحث الثالث: 

لعوامل المؤثرة على العلاقات العامة في إدارة المبحث الرابع: ا 

 الأزمات
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  تمهيد:

الفصل الربط باين كلاهماا فاي الأزمة سنحاول في هذا نتهائنا من العلاقات العامة وبعد إ

علاى اكيفية تعامل المؤسسات مع هذه الأزماات التاي تعتبار خطردارة الأزمات ومجال إ

ن اساتراتجية العلاقاات ، فسنتحدث في هاذا الفصال عاكل المؤسسات في شتى المجالات

، دور علاقاات عاماة فاي معالجاة الأزماة الأزماة قائاد،فريق ودارة الأزمااتالعامة فاي إ

 .دارة الأزمةقات العامة في إأخيرا العوامل المؤثرة على العلاو
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 ادارة الأزماتستراتجية العلاقات العامة في المبحث الأول: إ

كثيارة   لمواجهاة الأزماةستراتيجيات التي يساتخدمها خباراء العلاقاات العاماة تعتبر الإ-

 :فيما يليعلى حسب نموذج رولر منها 

حاد، الإساتراتجية وفقاا لإتجااه وا يكون الإتصال فاي هاذهو:ستراتجية الإعلامإ (1

ة المضمون الإتصالي عن الأزمة موافقا لسياساة المنظماوفي الوقت نفسه يكون 

 لأساسايةورؤاها الداخلية، ويتم في هذه المرحلة تقديم المعلومات إلى الجماهير ا

نما أو المتضررة بالدرجة الأولى، وذلك لمساعدتهم في تكوين رأي عاام ساليم،بي

وأهاداف المنظماة، وبالتاالي فالا يجاب تتطلاب هاذه الإساتراتجية وضاوح سياساة 

 التحفظ أو التكتم عن المعلومات. استراتجياتعلى المؤسسة إتباع 

تجمااع هااذه الإسااتراتجية بااين الإتصااال فااي اتجاااه واحااد، سررتراتجية الإقنرراع:إ (2

والمضمون الإتصالي الذي يعبر عن رؤى كل من المنظمة والجماهير، وتساعى 

من خلال رهن الإتصال الساائر فاي اتجااه واحاد المنظمة عادة إلى إقناع الأفراد 

بمعطيااات ومتغياارات ماديااة وتاريخيااة لإبعاااد الشااكوك)حول إمكانيااة وقااوع فااي 

أزمة معينة أو تبرير فعل وقع خلال الأزمة(، وفي العادة تقوم المؤسسات بتقديم 

هدايا، وأموال، وتتفادى في الوقت نفسه تساميتها بالتعويضاات وذلاك خشاية مان 

القانونية،كما أن العديد منها يلجأ إلاى هاذا  الاتهاماتلمؤسسة تحت طائلة وقوع ا

 1النوع من الإتصال الإقناعي في حال فشل الإتصالات اللفظية.

واحد  جية بين الإتصال في اتجاهتجمع هذه الإسترات:ستراتجية بناء الإجماعإ (3

رحلاة في اتجاهين، وذلك تماشيا مع تقدم مرحلة الإقناع، وفي هاذه الم والاتصال

للمنظمات، لجمهااور بأنااه أصاابح مشاابعا بالرسااائل الإتصاااليةيعباار )رولاار( عاان ا

ومنااه فتسااعى المؤسسااات إلااى قياااس رد فعلااه، وهنااا يمكننااا ملاحظااة الإتصااال 

لعلاقااات الماازدوج الإتجاااه بعااد مااروره بمرحلااة الإشااباع، وإذا تأكااد ممارسااو ا

العامااة ماان أهاام اسااتطاعوا فعاالا تغيياار ردة فعاال الجمهااور إزاء الأزمااة، فهاام 

م مطالبون بتحقيق توافقات على مستويات عليا كأخاذ شاهادات أفاراد راح أهلاوه

 .ضحية للحادث، وتقريبهم من وسائل الإعلام بغية الحفاظ على هوية المؤسسة

عااال ماان العلاقااة بااين وى سااتراتجية مسااتالإ تتطلااب هااذه :سررتراتجية الحرروارإ (4

العاماة فاي ورها، وهاذا يتوقاف علاى مادى نجااح فرياق العلاقاات هجمالمنظمة و

المتضاامنة فااي الإسااتراتجيات السااابقة، ويصاال مسااتوى المهمااات المنوطااة بهاام و

التوافق بين المنظمة وجمهورها علاى معطياات الأزماة إلاى درجاة أن المؤسساة 

                                                             
ادة الماجستير ، مذكرة لنيل شهوذججزائرية كنم،دراسة تجربة الخطوط الجوية المراد كموش، العلاقات العامة وادارة الأزمة1

 111، 2007-2008الإعلام ،بن خدة، كلية العلوم السياسية و،جامعة الجزائر بن يوسف الاتصالوفي علوم الإعلام 
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أو السياسات التي يجب اتخاذها في  تعمل على استشارة جمهورها في الخطوات

فاي المساتقبل القرياب، وياتم  المرحلة أخيارة مان الأزماة، أو فاي أزماة قاد تظهار

إشااراك الجمهااور فااي عمليااة صاانع القاارارات باختيااار ممثلااين أو مناادوبين عاان 

الجمهااور المعاارم للأزمااة، كمااا تحاار  إدارة العلاقااات العامااة بالتنساايق مااع 

ذ برامج المسؤولية الإجتماعية، كتقديم التبرعاات المادياة، الإدارة العليا على تنفي

 1أو الإسهام في بناء المرافق التي تعرضت للدمار.

 

 

 

 

 ادارة الأزمة  قائدالمبحث الثاني: فريق و

 :دارة الأزماتأ/فريق إ

ات ن يعملاون علاى مناع وقاوع الأزماالمقصود بفريق إدارة الأزمات الأفراد الذي -

ون إذا وقعت، أو هو عبارة عن "مجموعة من الأفراد يعمل التخفيف من آثارهاو

 .معا من خلال تنسيق قوي للأدوار بهدف تحقيق هدف عام مشترك"

 :التاليةخصائصيشترط في فريق الأزمة ال:ب/ خصائص الفريق

 يشكل من بين شاغلي مواقع الإدارة العليا في المنظمة. 

 .لا يزيد عدد الأعضاء عن الحد المطلوب 

 في التخصصات بما يتناسب واحتياجات الأزمة أو الأزمات. التعدد 

  العماال الجماااعي والتعاااون بااين الأعضاااء واتخاااذ قاارارات جماعيااة تتناسااب مااع

 يها.فالمؤثرة اصرة وتعدد القوى المتأثرة بها وتعقيدات وتشابكات الأزمات المع

  أعضاااءكثافااة الإتصااالات الأفقيااة)بين أعضاااء الفريااق أنفسااهم( والرأسااية )بااين 

 الفريق و المستويات الإدارية المختلفة(.

 د لتحرك بمروناة بعيادا عان القواعاتمتع الفريق باختصاصات تجعله قادرا على ا

 اللوائح التي تحكم العمل في الأوقات العادية.و

 .2وجود قيادة للفريق تتمتع بخصائص قيادية عالية وصلاحيات كبيرة 

                                                             
 112مراد كموش، نفس المرجع، 1
 90-  89ه،  1432م/2011، جامعة العلوم وتكنولوجيا، صنعاء، 1عبد الله محمد الفقيه، ادارة الأزمات، ط2
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 ج/صفات قائد فريق الأزمات:

  المهاارات رياق العدياد مان الخصاائص الشخصاية وتتوفر فاي قائاد الفيشترط أن

والقااادرات مثااال: الشاااجاعة، التفااااؤل، الثقاااة باااالنفس، التصاااميم، القااادرة علاااى 

التنبؤبمسارات الأزماة وإعاداد الخطاط اللازماة للتعامال معهاا، مهاارات القياادة، 

 1.صنع القرار، القيادة عن طريق تقديم المثل الأعلى

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : دور علاقات عامة في معالجة الأزمات المبحث الثالث

دارة الأزماااات مااان مساااؤولية الإدارة العلياااا بالدرجاااة الأولاااى لكااان إتعتبااار معالجاااة و-

والتنظااايم والتنفياااذ دور الرئيسااي فاااي عملياااات التخطاايط العلاقااات العاماااة يبقااى لهاااا الااا

التاي تباعها عند حدوث الأزماة وابعة لهذه الأزمات لذا هناك عدة إجراءات يجب إالمتو

 :يمكن سردها كما يلي
                                                             

 91عبد الله محمد الفقيه، مرجع نفسه، 1
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عنااد وقااوع أي حااادث فااإن علااى المااوظفين المعينااين اتخاااذ الإجااراءات اللازمااة  .1

 .قبل كل شيءوته أولا معالجو لمحاصرته

فاي  ستدعاء طبيب المنااوبضافة إلى إالسلامة بالإر الأمن والإتصال فورا بمدي .2

 .عيادة الشركة

صايل بلاغهماا بماا حادث بالتفاإلمصنع ومدير العلاقات العامة والإتصال بمدير ا .3

 .مسبباتهلة عن عدد الوفيات أو الإصابات وعن حجم الحدث والكام

 .رار الحقائق المفروم التصريح بهاقإعقد إجتماع فوري للجنة الطوارئ و .4

لاغهام ين من المصابين لإببالإتصال بأهالي المتضررقيام مدير العلاقات العامة  .5

 بالحادث.

بلاغهام بتفاصايل حاادث ماع إتصال بوسائل إعالام وقيام مدير علاقات عامة بالإ .6

 1.مراعاة عدم تحري  الحقائق أو المبالغة فيها 

 

 

 

 

 ة دارة الأزمالمؤثرة على العلاقات العامة في إ: العوامل المبحث  الرابع

ا ناواحي منهاا ما دارة الأزماات يتوقاف علاى عادةإن نجاح العلاقاات العاماة فاي إ -

ا ممارسايهالعاماة ومنها ماا يتعلاق بالعلاقاات يتعلق بالمنظمة والإدارة العليا بها و

 : دارة الأزمات وهي كالآتيثقافتهم في إو

المنظمااة د ماادى إسااتهداف التااي تحاادوثقافااة المنظمااة الإتصااالية فااي الأزمااات  (1

 .هتمامها ببرامج تخطيطهامدى إللأزمات و

ة الوضاع التنظيمااي للعلاقااات العامااة بالمؤسسااة حيااث أن أجهاازة العلاقااات العاماا (2

 تتااأثر بمااا يحاادث داخاال المنظمااة والإدارات المختلفااة بهااا ومااا يصاادر عنهااا ماان

 .لياتومسؤقرارات و

فااي تعاماال مااع مسااتوى الخباارة وماادى كفاااءة جهاااز العلاقااات العامااة بالمؤسسااة  (3

لاقااات العامااة فااي التخطاايط التااي قااد تكااون عائقااا أمااام مسااؤولي العالأزمااات و

 .للأزمات

ى شادتها فاي مساتو اختلافهااتواجاه المؤسساات و تعادد الأزماات التاي قادتنوع و (4

 .ستجابة لهابالتالي إختلاف طرقإوسبب حدوثها و
                                                             

 26، 2006، عمان،، دار كنوز للنشر والتوزيع1زيد منير عبوي، ادارة الأزمات، ط1
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العلياااا هاااي  ةاتخااااذ القااارارات التاااي تعتبااار الإدارمركزياااة الإدارة والتخطااايط و (5

مان ثام لا الناواحي الإدارياة والاتصاالية فاي حالاة الأزماات و المساؤولة عان كال

دارة الأزمااة وفااق أي إجااراءات فااي إ اتخاااذيحااق للعلاقااات العامااة التصاارف و

إلا بتصاااريح مااان الإدارة العلياااا وهاااذا يتوقاااف علاااى ناااواحي التنسااايق  حااادوثها

 1.قبل موقف الأزمةالاستعدادووالتخطيط 

 

 خلاصة: 

زمات نستنتج في الأخير أن العلاقات العامة هي التي تساعد في خروج المؤسسة من الأ

هنياة ذحااول تحساين صاورة المتوقعة لهذا تقاوم العلاقاات العاماة بشاتى مجالاتهاا التاي ت

اجاد جهاااز الآنياة فمان الضاروري تواعدتها لتجناب الأزماات المتوقعاة ومساللمؤسساة و

 .هذا لتحقيق أهداف المؤسسةلأزمة ودارة االعلاقات العامة يتبنى إ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
دار علوم للنشر والتوزيع، ،1ط، اتجية ادارة الأزمات والكوارث ودور علاقات عامة، استرالسعيد عبد الوهاب محمد1

 154 ،2006،قاهرة
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 : التعريف بميدان الدراسة:01

 14،تأسساات فااي اقتصاديةهيمؤسسااة عموميةتعريررف مؤسسررة مينرراء مسررتغانم: /1

أوت  14الصاااادر بتااااريخ  287-82م بمقتضاااى المرساااوم التنفياااذي رقااام  1982أوت 

، رأس المااااال م 1989فيفااااري  29المؤسسااااة كااااان ساااانة ، تاااااريخ اسااااتقلالية م 1982

الخاااادمات المينائيااااة دج تحاااات الحيااااازة الكاملااااة لمجمااااع  1500000000الإجمااااالي 

serportsspaانم،السيد بولعراس يوسف يعتبر المدير العام لمؤسسة ميناء مستغ. 

 موقعمعها وسائل اتصال من رقم هاتف وفاكس ون توفر هذه المؤسسة للمتعاملي -

 الكتروني.

 (045)35,10,11هاتف  -

 (045)35,11,15فاكس  -

 dzwww.port mostaganemالموقع على الأنترنت -

حري أما بالنسبة لميناء مستغانم هو عبارة عن خليج صخري يمتد بين الرأس الب

الاارأس البحااري لخروبااة يعتباار القراصاانة أول ماان اسااتعمل ميناااء و لصاالامندر

م تم  1833سنة  ما قبلمستغانم بحيث كانوا يستخدمونه لتقاسم الغنائم وفي فترة 

لام و اطالا  اسام مساتغانم علاى المديناةكنتيجاة لاذلك تام مستغانم وتسميته بميناء 

 .يتغير إلى يومنا هذا

ء مسااتغانم فااي فتاارة مااا قباال ميناااساامي :ترراريو و نشررأة مينرراء مسررتغانم /2

متاار ليصاال  80م بطااول  1848، تاام انشاااء أول رصاايف للميناااء ساانة م 1833

م تاام  1882فااي الساانة المواليااة و م 1881بحلااول ساانة  متاار 325امتااداده إلااى 

ناه تام الإعالان عبعد سنوات قليلاة مان ذلاك طلا  أول مشروع لتهيئة الميناء ونإ

اء م شهد المينا 1904م و1890ترة الممتدة بين ع ذا منفعة عامة وفي الفكمشرو

م تاام  1941فاي سانة ، ونتهات بماايلاد أول حاوم للمينااءأعماال تهيئاة ضاخمة ا

 متار فاي 430بناء كاسرة الأمواج ثم تلاه انشاء الحوم الثاني برصايف طولاه 

 تطااويرلا تاازال عمليااات م، و 1959بدايااة م و 1955بااين نهايااة الفتاارة الممتاادة 

لايااة ة الأهميااة لوالميناااء مسااتمرة إلااى يومنااا هااذا بإعتباااره مؤسسااة بالغااتهيئااة و

 .الوطن عامةمستغانم خاصة و

 لشرقيةيقع ميناء مستغانم في الجهة ا :الموقع الجغرافي لميناء مستغانم /3

 05و 00خطاي طاول درجة شامالا و 56و  30لخليج أرزيو بين خطي عرم 

 .درجة شرقا

 :للمؤسسةالهيكل التنظيمي  /4
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فاة يريات الأخارى مكلهي المديرية المسؤولة عن المدالمديرية العامة: (1

سة من ات المتعلقة بالمؤسعملية المراقبة لكل النشاطبالإستقبال والربط و

عاماة ، الأماناة اللعاام، نائباهتشمل هاذه المديرياة المادير اتسيير وتطوير و

 .مصلحة المراقبةو

ذه المديرياة بكال ماا يخاص العماال تتكفال ها:البشرريةمديرية الموارد  (2

 :دوائر 3المتكونين، تحتوي على والممتهنين و

 مصالح: 3التكوين التي يتفرع منها دائرة المستخدمين وأ/

 .التكوينمصلحة المستخدمين و -

 .المصلحة الإجتماعية -

 .التكاليفمصلحة الرواتب و -

التااااي تنقساااام إلااااى و:ب/ دائرررررة الشررررؤون الإجتماعيررررة والثقافيررررة

 مصلحتين:
 .الرياضيمصلحة النشاط الثقافي و -

 .مصلحة الخدمات الإجتماعية -

 :سائل العامة وتنقسم إلى مصلحتينج/ دائرة الو

 .مصلحة الشؤون العامة للمخزون -

 .مصلحة تسيير المخزون -

باين  ارها تجمع مااهي الأساس في المؤسسة باعتب :المحاسبةمديرية المالية و  (1

 :دائرتينتتفرع إلى كل المديريات و

 :مصلحتينتحتوي على : أ/ دائرة المحاسبة العامة

 .ة المحاسبة العامةمصلح -

 .مصلحة المحاسبة التحليلية -

 :يحتوي على مصلحتين:الماليةدائرة /ب

 .المصلحة المالية -

 .مصلحة تغطية الديون -

 :تعتبر رأس المؤسسة تحتوي على دائرتين:مديرية الاستغلالالتجاري (2

 :تنقسم إلى مصلحتين هماودائرة التجارةأ/ 

 .عقارات البناءمصلحة الفواتير و -

 .مصلحة الإحصاء -

 تحتوي على مصلحتين:والتفريغب/دائرة الشحن و
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 .التفريغمصلحة الشحن و -

 .مصلحة المخازن -

ماان واخر وحركتهااا وتتكلااف هااذه المديريااة بعمليااة خااروج الباا :مديريررة القيررادة (3

 تضم:أعمال الميناء حماية ووقاية أشغال ومهامها 

 .الأمنمصلحة الشرطة و -

 .مصلحة المساعدة البحرية -

مياع جين الاربط باتعمل هذه المديرية على التنظايم و: الصيانةمديرية الأشغال و (4

 :أشغال الصيانة تنقسم إلى

 .مصلحة الأشغال -

 .مصلحة الصيانة -

 :الوسائل الإتصالية داخل المؤسسة /5

ت البريااد الإلكترونااي، لوحااااالمراساالات الرساامية، الهاااتف الاااداخلي، ،التقارير -

 .، شاشة الإعلام الرقميةالإعلان

 :الوسائل الإتصالية خارج المؤسسة /6

 ،سسةالأبواب المفتوحة، المجلة الدورية للمؤ ،الملصقات، المطويات، النشريات -

 .، صفحات التواصل الإجتماعيالإعلانات، المواقع الإلكترونية، المعارم

 مهام ميناء مستغانم:  /7

 .ميناء مؤسسة عمومية تابعة للدولةتسيير أملاك الدولة بإعتبار ال -

 الميناء.تطويراستثمار و -

 .الإنشاءات المينائيةاستغلال الآلات و -

 .التفريغ المينائيةمباشرة عمليات الشحن و -

 .غيرها، الإرساء والقطر، القيادة مزاولة عملية -

ة المباشار العقارية ذات الصالة، المالية، الصناعية والتجاريةالقيام بكل العمليات  -

 .اشرة بموضوع مؤسسة ميناء مستغانمأو الغير المب

 .ينء الآخرتية بالتعاون مع الشركاصيانة للبنى المينائية  التحتعداد برامج بناء و -

 .وتهيئة وتحسين للبنى الفوقيةيانة نجاز أعمال صإ -

 خصائص ميناء مستغانم: مميزات و /8

 .مميزموقع هام و -

 مغطاة.غير تخزين مغطاة وقدرات  -
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 .السلعوفرة الأمن والحماية الجيدة للبضائع و  -

 المواصلات.ووفرة الطر   -

لاى الأعماال التفرياغ بالإضاافة إعمال مهيؤون ومدربون على عملياات الشاحن و -

 .الاخرى

 اليوم.أوقات عمل متواصلة على مدار  -

 :امكانيات ميناء مستغانم /9

 .م 1830كاسرة أمواج بطول  .1

 .م 12عمق متر و 100بحري شمال غربي بعرم  لمدخ .2

عماق يتاراوح باين هكتاار و 11ل بمسااحة مائياة تقادر بالحوم الأو:أحواض .3

 .محطات رسو 6متر يحتوي على  8،17و  6،77

 8،22و  6،95هكتاار و عماق يتاراوح بااين  16الحاوم الثااني بمسااحة مائياة تقاادر ب

 .محطات رسو 4متر يحتوي على 

متار خطاي  1296إلاى  محطات رسو بطول كلي يصال 10تحوي  -: الأرصفة .4

 :مقسمة كما يلي

 .(0متر خطي ) المحطة  117الشرقي  الرصيف الشمالي-

 .(3 – 2 -1متر خطي ) المحطة  412رصيف المغرب  -

 .( 2و  1متر خطي ) المحطة الجديدة  217الرصيف الجديد  -

 .( 5و  4متر خطي ) المحطة  270رصيف الإستقلال  -

 .( 7و  6متر خطي )المحطة  280الرصيف الجنوبي الغربي  -

 .التجاريمتر مربع ذات الاستخدام  44430بمساحة كلية تقدر ب :التخزينأرضية. 5

 سيارة مع 6000و قدرة استيعاب تصل إلى  2م 60000بمساحة  :مرآب السيارات -

 .سيارة 12000امكانية تمديدها إلى 

 .حاوية سنويا 14000وقدرة معالجة  2م 15000بمساحة  :مرآب الحاويات -

للخاااادمات  2م  5950توظاااف  2م 8950مخااازن بمساااااحة  16عااااددها  :المخرررازن -

 .التجارية
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 .خطيمتر 4885الطريق الأرضي  -المواصلات:طرق . 6

ة متر خطي ) كل الأرصفة مجهزة بخطوط سكة حديدية متجدد 3747السكة الحديدية  -

 .نقل قصب السكر ( المعدنية،الأنابيب  الحبوب،تستخدم مؤقتا لنقل 

 .عبور الرفتستقبال ووحدات إ -: .المنشآت المتخصصة7

 .عبور الحبوبستقبال ووحدات إ -

 .عبور السكر الأحمرل وستقباوحدات إ -

 .رشاد السفنإ -:التسهيلات المينائية. 8

 .قطر السفن -

م ب الشاحن لمينااء مساتغانيقادر عادد وساائل التفرياغ و:. وسائل التفريغ و الشحن9

 .وسيلة 87

 تحظااى مؤسسااة ميناااء مسااتغانم بعمااال مهيااؤون لأداء العماال علااى. عرردد العمررال :10

 .عامل ) دائم و مؤقت (  693أحسن وجه يقدر عددهم ب 

 .رجلا ( 415امرأة + 24)  439العمال الدائمون  -

 (.رجلا 252امرأة +  12)  254العمال المتعاقدون  -

 بالنسابة لمؤسساة مينااء:كيف تتعامرل مؤسسرة مينراء مسرتغانم مرع عملائهرا /10

لايس ول عنده مستغانم العميل هو أكثر شخص مهم بالنسبة لها فهي تعتبر نفسها من يعم

 .بالنسبة لها فهو يعتبر صد  عملهابالتالي لا يشكل العميل أية ازعاج العكس و
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 : تحليل المقابلات02

I. .المحور الأول: البيانات الشخصية 

 المهنة  السن  الجنس  رقم المبحو   

 التجاري الاستغلالمدير مديرية  سنة  45 ذكر 01

 والاتصالالمكلفة بالإعلام  سنة 36 أنثى  02

 والاتصالمكلفة بالإعلام مهندسة دولة  سنة38 أنثى 03

 قسمرئيس سنة 45 ذكر 04

 موظفة في مكتب الإعلام الآلي سنة 28 أنثى 05

 موظفة سنة 33 أنثى 06

 سكرتيرة مكتب المدير سنة 30 أنثى 07

 موظفة في مكتب الإعلام الآلي سنة 28 أنثى 08

 موظف في مكتب الإعلام الآلي سنة 33 ذكر 09

 موظفة سنة 34 أنثى 10

 موظفة سنة 34 أنثى 11

 رئيس قسم سنة 36 ذكر 12

 موظف سنة 29 ذكر 13

 موظفة سنة 25 أنثى 14
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 العلاقات العامة في المؤسسةالمحور الثاني : 

ب أكد جل المبحوثين على أن المؤسسة لا تحتوي في هيكلها التنظيمي علاى مكتا -

ظال مكتاب الإعالام والاتصاال  خا  بالعلاقات العامة بال تنادرج كنشااط تحات

باال مؤسسااة ماان قمااا يقدمااه للعرفااة التامااة بأهميااة هااذا النشاااط والم لانعاادامذلااك و

وات أنه يمكن في السنسنة (36)انثى ،  02رقم صرح المبحوث ، وعلياالإدارة ال

لاك وذ إعطائهاا الأهمياة التاي تساتحقهاة قد يتم إضافة مكتب منفصال لهاا والقادم

 نه مهاملأهذا القسم في أقرب الآجال  احسب ما قاله "........رانا نسعاو باه نأسو

 .جدا و المؤسسة تمارسه بدرجة كبيرة......"

ل تكمن في نقا والاتصالود مكتب الإعلام وجاتفق كل المبحوثين على أن أهمية  -

علوماااات المالعااااملين فاااي المؤسساااة بالبياناااات وإحاطاااة الأوامااار والتعليماااات و

المتعاااملين ذا تحسااين العلاقااات بااين المؤسسااة وكااالضاارورية لأداء أعمااالهم و

مااال العآراء ايصااالهااا لهااا، بالإضااافة إلااى أنااه الوساايلة التااي يااتم ب الاقتصاااديين

اكل يشاة المشامعابالتاالي تاتمكن مان تفهام و، وشكاويهم إلى القياادةحاتهم ومقترو

 زيااد ماان إرتفاااعتساامح بوضااع الحلااول المناساابة لهااا ممااا يالتااي تواجااه العمااال و

ن ، والأماار ذاتااه بالنساابة للمتعااامليات العاااملين وتحسااين مسااتوى أدائهااممعنوياا

طريقاة التاي ياتم بهاا تحساين صاورة حلقة وصال وئن المؤسسة حيث تعتبر زباو

 المؤسسة.

المبحوث رقاااام ساااانة(و 36)أنثااااى,  03 رقااام فقااااط ، المبحااااوث دم مبحااااوثين قااا -

واضحة أجمعت على أن أبرز المعيقاات التاي إجابة تامة و سنة(  45),ذكر, 04

 موظفة سنة 35 أنثى 15

 موظفة سنة 35 أنثى 16

 موظفة سنة 35 أنثى 17

 موظف سنة 37 ذكر 18

 موظف سنة 37 ذكر 19

 موظف سنة 40 ذكر 20
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تواجااه القااائم بالعلاقااات العامااة فااي أداء واجبااه هااي الخلافااات الشخصااية بااين 

، وكاذا عادم وجاود تواصال فعاال بيناه تي تشكل حاجزا في إتمام عملهلالعاملين ا

بين الإدارة العامة مما يؤدي إلى عدم إدراك الإدارة لضرورة وأهمية العلاقات و

و أن يااتم كمااا أن أكباار مشااكل هااو نقااص المعلومااة أ العامااة فااي صاانع القاارار،

مكانيااات الإايصااالها بطريقااة خاطئااة وغياار ملمااة بالموضااوع وقلااة المااوارد و

و ذلاك علاى حساب  المتاحة له مما يسبب عرقلة في أداء عملاه علاى أكمال وجاه

"...., نقاااص المعلوماااة, الخلافاااات  سااانة( 45) ذكااار, 04قاااول المبحاااوث رقااام 

 .الشخصية هي لي تعرقل و ماتخليش قائم بالعلاقات العامة يكمل خدمته"

 أجمع جل المبحوثين أن وجود المكتب ضروري في الهيكل التنظيمي للمؤسسة  -

مبحاوث ذلك حسب قاول اليتم بها التعامل مع المتعاملين وعتباره الواجهة التي بإ

كال نعم وجود العلاقات العامة ضارورية فاي الهي...." : سنة( 38)أنثى, 03رقم 

الثقاااة باااين المؤسساااة ذلاااك لأنهاااا تسااااعد علاااى تعزياااز والتنظيماااي للمؤسساااة 

 .".. والمتعاملين

هيئات ط العلاقات العامة يمس الزبائن والتأكيد أن نشا ىأجمع جل المبحوثين عل -

نشاارها بشااكل ه يهاادف إلااى تحسااين صااورة المؤسسااة وذلااك "لأنااوالمنظمااات و

 .سنة( 45) ذكر,  01" على حسب ما صرح به المبحوث رقمبمناس

تؤكاد أن العلاقاات  (17إلاى  1حاوث رقام)مان المب كانت جل إجابات المبحاوثين -

هااي التااي تتبنااى توجيهااات الهيئااات بإعتبارهااا والعامااة هااي ضاامير المؤسسااات 

علاى حساب  متعامليهااالمنظمة وفكرها وضميرها وحلقة وصل باين المؤسساة و

ساانة(: "... هااي حلقااة الوصاال بااين  35) أنثااى,  16مااا صاارح بااه مبحااوث رقاام 

 .المؤسسة والمتعاملين....."

 اماةعلاى أناه يتجلاى دور العلاقاات الع( 20إلى  1من رقم ) كل المبحوثين فق ات -

ا غلال كال ماا فيهاالعمال علاى اساتفي تعامل ماع الأزماات الداخلياة والخارجياة و

ذلك على لخسائر وحماية سمعتها من تشويه وتقليل من حجم الصالح المؤسسة و

لأنهاااا تسااااعد فاااي ادارة  ،نعم..."سااانة( 45)ذكااار, ( 4) رقااام حساااب المبحاااوث

ذلاااك بتاااوفير بة التاااي يمكااان أن تواجاااه المؤسساااة والمواقاااف الصاااعالأزماااات و

 المعلومات الصحيحة للأطراف الخارجية بشأن الوضع الراهن".

II. المؤسسة.الأزمة في شكال ادارة أ: المحور الثالث 

على عدم وجود كوادر متخصصاة ( 15إلى  1من رقم )المبحوثين غالبية أجمع  -

ها لا يوجاد مكتاب ادارة الأزماات وغيرهاا الأزمة أي أن المؤسسة في هيكللحل 

فالمكتب الذي تحدث فيه الأزمة والإدارة العاماة  ,لا يوجد متخصصين في ذلكو
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إلااى  16ماان رقاام ) أقليااة،فيما أجمااع الوصااول إلااى تساايير الأزمااةيمكاانهم حاال و

 .لى وجود كوادر تخصصها حل الأزماتع(20

ريب علاى أن المؤسساة لا تهاتم كثيارا بتقاديم تاد( 20إلى  1اتفق المبحوثين من ) -

التعامال معهاا بحياث طار  الإتصاال لى كيفياة الإتصاال أثنااء الأزماة وخا  ع

تبقى ذاتها مع وجود احتاراز نظارا لحساساية الوضاع فكال فعال يصابح محساوبا 

يكباد قاد دتها ووج مان الأزماة أو يزياد مان حاعلى فاعلاه فإماا يسااعد علاى الخار

وذلاااك حساااب ماااا قالاااه  تعااارم سااامعتها للتشاااوهالمؤسساااة خساااارة متعامليهاااا و

ى سنة(:" لا يتم تقديم تدريب خا  للماوظفين علا 28( )أنثى, 8المبحوث رقم )

 الإتصال أثناء وجود الأزمة.....".

الإدارة أجااابوا بااأن خليااة المنازعااات وفااي الإجابااات فالنصااف وجاادنا تضااارب  -

وا أجاب ، والنصف الآخرارة الأزمة في حال حدوثهااد سؤولة علىالعامة هي الم

 .عن ذلك المسؤولينلجنة المشارة هم بأن الإطارات المسيرة والنقابة و

 أناه يااتم اساتخدام الهاااتف تطابقات إجااابتهم علاى (20إلاى 1ماان ) جال المبحاوثين -

شاابكة ،البريااد الإلكترونااي إضااافة إلااى الموقااع الرساامي للمؤسسااة علااى المحمول

 تبادل المعلومات أثناء الأزمة.التواصل الإجتماعي في نقل و

ما تمت ملاحظته هو أناه عناد ساؤال المبحاوثين عان أبارز الأزماات التاي مارت  -

الاابع  ماان الإجابااة وأباادوا تحفظااا وعاادم الرغبااة فااي  علااى المؤسسااة تهاارب

م غيار وافياة فقاد تغيارت ملامحهاا مقتضابةمان أجاابوا كانات إجابااتهم الإجاباة، و

لياه ، لكان ماا توصالنا إستماعهم لهاذا الساؤالكذا جلوسهم بعد اوطريقة حديثهم و

أن مينااء مساتغانم كبااقي المؤسساات معرضاة لحادوث مما صرح به المبحوثين 

أخاارى عكااس ذلااك فااالتي يمكاان توقعهااا ، منهااا مااا يمكاان توقعهااا وات فيهاااالأزماا

زماات المؤسساة أماا الأفيهاا  ماا تقاعتمثلت في سوء الأحوال الجوية والتي غالبا 

ف أو توقا ثنااء تأدياة عملاهعلاى المؤسساة وفااة أحاد العااملين أ راالتي تشكل خط

مالياة زماات قانونياة واصلة كما يكن أن تقاع فاي أيام متوالعمال عن العمل لعدة أ

يه ضافة الى تشوبب العديد من العراقيل والخسائر إوصحية ككورونا التي قد تس

 رأي العام .صورتها أمام الوسمعتها 

ن على أاجمعاااوفقاااد  أ متشاااابهة(20إلاااى 1مااان ) جاباااات المبحاااوثينكانااات كااال إ -

الأزمااات عنااد حاادوثها تعاارم المؤسسااة لخسااائر داخليااة وخارجيااة تتمثاال فااي 

قية ماع المتعاااملين وكااذا داساامعة والمصااالضاارار تماس ،قانونيااة وأيةلضارار ماأ

يين وفقادان خاارجالمتعااملين القة بين العماال والإدارة وباين المؤسساة وفقدان الث

ة هاو تعارم سامعتها مؤسساكبر ضرر للبع  الزبائن وتردد الآخرين ويبقى أ

 36( )ذكاار, 12وذلااك حسااب مااا أدلااى بااه المبحااوث رقاام) وصااورتها لتشااويه

سنة(:"..........تشااويه ساامعة المؤسسااة, فقاادان بعاا  الزبااائن وتااردد الاابع  
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باااااين المؤسساااااة والمتعااااااملين الآخااااار, فقااااادان الثقاااااة باااااين العامااااال والإدارة و

 الخارجيين....".

تتواصل المؤسسة ماع وساائل الإعالام عان طرياق متحادثها الرسامي الاذي يقاوم  -

ويقاادم المعلومااات  ا يحاادثدلاء بتصااريحات حااول مااالمؤتمرات الصااحفية لاا باا

يلات الخاطئاااة وتضاااارب المعلوماااات المجاااال لتاااأو لا يتاااركالصاااحيحة لكاااي 

رط وسمعتها لذلك يشتسسة  في شبح تشويه صورتها قاويل مما قد يوقع المؤوالأ

ا أجماع وذلك م ي نقل المعلومات إلى الرأي العامفداقية والأمانة ن يتمتع بالمصأ

 ) 01( ، واستنادا لما صرح به المبحوث رقم 20إلى 1عليه كل المبحوثين من )

ن سنة(:" ... تتواصل المؤسسة بشكل فعال مع وسائل الإعلام وذلك م 45ذكر، 

خلال مؤتمر يقدم فيه المتحدث الرسامي للشاركة المعلوماات الصاحيحة ويتحلاى 

 ."...بروح المصداقية

III. إدارة الأزمات في المؤسسة.: العلاقات العامة ولمحور الرابعا 

التكنولوجيااة وسااائل البأنااه يااتم اسااتخدام  (17إلااى1ماان ) أجمااع جاال المبحااوثين -

 ها.التعامل معا تسهله في عملية ادارة الأزمة ولم والاتصالالحديثة ل علام 

متطابقااة فااأجمعوا علااى أن العلاقااات  (20إلااى1ماان ) كاناات إجابااات المبحااوثين -

ين أن يكاون هنااك إتصاال باالأزمة يجب أن تتوفر المعلومات والعامة لكي تدير 

حلاول يم التقادبإدارة الأزماة لكاي ياتم تحليلهاا وتقادير الأضارار ويين جميع المعن

الإعااالام لتقاااديم معلوماااات  كاااذا التواصااال ماااع وساااائلالممكناااة للخاااروج منهاااا و

 موثوقة لحماية المؤسسة من الإشاعات التي قد تضر بسمعتها.صحيحة و

رة ثياأن المعيقاات التاي تاواجههم أثنااء الأزماة ك (20إلاى1من ) أجمع المبحوثين -

ية محدود كذاانتقالها داخل الجهاز الإداري و منها تشويه أو تبديل المعلومة أثناء

، عاادم تحديااد المسااؤولياتلتواصاال الحديثااة لمواجهااة الأزمااة واسااتخدام وسااائل ا

ن أو أن تكاوالخوف في اتخاذ القرار و أحياناا صاعوبة التواصال ماع المتعااملين 

 .لمعلومات غير كافية لدراسة الوضعا

 تماات بصاالة للموضااوع غياار لابااات المبحااوثين كاناات غياار مفهومااة وأغلااب اجا -

الذي على حسب قوله فإن الإجراءات التي تقوم سنة(  45)ذكر، 04مبحوث رقم

ين المتعامل ، التواصل المستمر معإعداد خطة لإحتواء الأزمة :"سسة هيبها مؤ

إعاادة بالمعلوماات والإعالام وتزويادهم  كذا تعامل مع وسائلأثناء فترة الأزمة و

 ."كذا المتعاملينقة بين أفراد العمال والمؤسسة وبناء الث

على أن العلاقات العاماة طاول فتارة الأزماة  (20إلى1من ) أجمع كل المبحوثين -

 كالإشاااعاتؤدي إلاى تأزمهااا تااقاد  ماياة المؤسسااة مان الأمااور التاايتقاف علااى ح

حتاى بعاد الازماة لأماور وعلى بقاء هيكلة العمال في نظام وغيرها من اتحافظ و
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تحساينها لاذلك تعتماد قوم بالمؤتمرات لجذب رأي العام وإعاادة بنااء صاورتها وت

 عليها المؤسسة في ادارة الأزمة بشكل كبير.

با  نفوا أن تكون العلاقات العامة قاادرة علاى تن (10إلى1من) المبحوثين -

المعلومااات ذا مااا تااوفرت أكاادوا علااى أنااه إ (20إلااى11ماان )بالأزمااة، و

 حدثت الأزمة يمكن تنب  بوقوعها.الكافية وكانت قد سبق و

تااوفر تقاول بأنااه عناد دراسااة الأزماة و (17إلااى1مان ) ينكانات إجاباات المبحااوث -

دة ماا المعلومات حولها يمكن للقائم بالعلاقاات العاماة معرفاة أساباب حادوثها فعاا

 تكون متشابهة وتم تغافل عنها إلى أن تحدث أضرارا.

نفااوا أن يكااون للعلاقااات العامااة أي دور فااي  (10إلااى1ماان ) وثينالمبحاا -

أكادوا علاى أن العلاقاات ( 20إلاى 11مان )ادارة الأزمة في المؤسساة و 

 نااء مساتغانم مان احتاواء  الأزماةمؤسساة ميفاي تقاوم بادور فعاال العامة 

عتها مان الضارر ساموتقديم الحلول لتقليال الأضارار وحماياة صاورتها و

 .متعامليها وزبائنهاالتشويه الذي قد يكبدها خسارة و

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : النتائج العامة للدراسة03

 توصلت الدراسة إلى النتائج التالية:
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 ء مستغانم من طرف مكتب تمارس العلاقات العامة داخل مؤسسة مينا

 .والاتصالالإعلام 

  عليا فمجسدة تحتل العلاقات العامة مكانة مهمة في المؤسسة رغم أنها غير

 .ميناء مستغانم لمؤسسةفي الهيكل التنظيمي 

 عن  إن الأسباب التي تؤدي إلى نشوب الأزمات كثيرة منها من يكون ناتج

لتي ادث االحوسوء الفهم داخل الإدارة وبين العاملين، ومنها من يكون نتيجة 

ناء ميمؤسسة مما تتطور إلى أزمات وتشكل على  تقع في ميدان عمل العمال

 خطرا.ستغانم م

  مستغانم عند وقوعميناء تختلف إجراءات جمع المعلومات داخل مؤسسة 

 الأزمة بإختلاف نوع هذه الأزمة .

 من وعها، إن عملية إتخاذ القرار لا تتم من عدم بل من خلال خطوات يتم إتبا

 ل إلىالتحاور للوصوة بهدف نقاش الأزمة وبينها تشكيل فريق ادارة الأزم

 ظ علىيا وذلك للحفاالمناسب والذي يرجع إلى الإدارة العل اتخاذ القرار

 .ميناء مستغانم مؤسسةسمعة وصورة 

  اء يساعد على احتو ميناء مستغانم مؤسسةإن وجود العلاقات العامة في

ا بين جمهوريها الأزمة ويجعل المؤسسة تحافظ على سمعتها وصورته

 .الداخلي والخارج

 

 

 : الاقتراحات والتوصيات04

   سة بمؤسبالعلاقات العامة بالهيكل التنظيمي الخا  ضرورة تجسيد قسم خا

ات، والذي يشمل جل وظائف العلاقات العامة وإدارة الأزم ميناء مستغانم 

 ليتولى مهمة التعامل مع الأزمة والتخطيط لها في شتى مراحلها.

 م ستغانداخل المؤسسة ميناء م الإهتمام بوسائل الإتصال أثناء مراحل الأزمة. 

  دة في مجال العلاقات العامة والأزمات، لزيامتخصصة عقد دورات تدريبية

ن لحد ماالوعي حول أهمية تواجد العلاقات العامة كجهاز أثناء الأزمة، وكذا 

 الأضرار الناجمة عن حدوث أزمات.
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 الخاتمة:

بناءا على الجانب النظري والميداني للدراسة الموسومة بعنوان" دور العلاقات  -

العامة في ادارة الأزمات" في مؤسسة ميناء مستغانم، بينت هذه الدراسة أن 

للعلاقات العامة أهمية كبيرة في المؤسسة على الرغم من أنه غير واضح 

ويرجع هذا إلى عدم  ومجسد في المؤسسة كجهاز أو وظيفة في هيكلها التنظيمي

وجود دورات تدريبية للكفاءات المهنية التي تجعلها قادرة على خلق جهاز لها 

لدراسة الأزمة والتنبؤ بها، مما يسمح لممارسي العلاقات العامة بتفادي 

 الأضرار التي تنجم عن الأزمة.

اعتمادها إلا أنه تم ملاحظة الكثير من الأفعال الإيجابية داخل المؤسسة انطلاقا من 

على خطوات ونشاطات العلاقات في التعامل وتسيير الأزمة كوجود اتصال شامل 

 في المؤسسة، وكرد فعلي أولي للأزمة تشكيل فريق أزمة.

من خلال دور العلاقات العامة في مرحلة ما قبل الأزمة فهي تقوم وكما تبين 

، أما في والاتصالسيق بعمليات البحث والتخطيط، وأثناء الأزمة تقوم بالتنفيذ والتن

مرحلة ما بعد الأزمة تقوم بإجراء المتابعة والتقييم وإصلاح الخلل.هذا ما لم نلمسه 

 بنسبة عالية في الدراسة من خلال تحليلنا للنتائج.

ومما سبق ذكره من النتائج العامة للدراسة فإن للعلاقات العامة أهمية كبيرة في 

لداخلي للمؤسسة من أجل التعامل مع الأزمة تحقيق الإتصال في الوسط الخارجي وا

 وإدارتها.

كامل  احتواءكما لا نستطيع أن نجزم بأن ما تم التوصل إليه في هذه الدراسة بمثابة 

الأزمة والعلاقات العامة.للأزمة من طرف جزء صغير من موضوع 
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