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 ح عثراتنا حوتص ملامحناولكل من أعاد رسم 

رام إحت ة شكر و ينبعث تح   

ة المشرف  ةستاذإلى الأ حتراموالإر دي ل الشكر وخالص التقزيسعدنا أن نتقدم بج ي  

شراف على البحث وتأطره الإب  ا" على تفضله  حمداد صبيحة  "  

فيظالإمتنان وصادق التقدير إلى مو م يكما نتقدم بعظ   

ولاية النعامة عين الصفراء  جراءالأة للعمال يجتماع لإا تللتأمينا صندوق الوطني   

 " مقري أستاذ عبد القادر "يس مصلحة الدفع ئ ر ونخص بالذكر  

هات يأفادنا بوافر المعلومات وخالص النصائح والتوج الذي  

ة والعرفان إلى أعضاء لجنة المناقشة على قبولهميكما نقدم أسمى عبارات التح  

     مناقشة هذه المذكرة



 
 

                 المحتويات  فهرس

الصفحة     المحتويات  

 الإهداء 

 الإهداء 

 الشكر  

 ملخص الدراسة   

ث -ب-أ  مقدمة 

 الإطار المنهجي  

4 
 الإشكالية

 التساؤلات  5

 الفرضيات  6

 أسباب إختيار الموضوع 6

 أهمية الدراسة  7

 أهداف الدراسة 7

 منهج الدراسة 8



 
 

 مجتمع البحث والعينة 9_8

 أدوات جمع البيانات  10

 مجالات الدراسة  11

 تحديد المصطلحات والمفاهيم  12

 الدراسات السابقة  16

 الإطار النظري  

ماهية العلاقات العامة الفصل الأول:    

 تمهيد  23

مفهوم العلاقات العامة  مبحث الأول:  24  

: مبادئ وأسس العلاقات العامة  مبحث الثاني 28  

وأهميتهامبحث الثالث: وظائف العلاقات العامة   29  

32-37  مبحث الرابع: أهداف العلاقات العامة وخصائصها 

 خلاصة الفصل  38

 الفصل الثاني: إستراتيجية العلاقات العامة  

 تمهيد  39



 
 

40-42  مبحث الأول: مفهوم ومستويات استراتيجية العلاقات العامة   

42-44  مبحث الثاني: البيئة والرسالة وأهداف إستراتيجية العلاقات العامة  

44-47 العلاقات العامة  مراحل القيام بإستراتيجيةمبحث الثالث:    

47-50 أنواع إستراتيجية العلاقات العامة مبحث الرابع:    

 خلاصة الفصل  51

وإستراتيجية العلاقات العامة في إدارة الأزمات الثالث: ماهية إدارة الأزمة  الفصل   

 تمهيد  52

53-54  مبحث الأول: مفهوم الأزمة وأنواعها 

 55-85 إستراتيجيات العلاقات العامة في إدارة الأزمة مفهوم إدارة الأزمات وأنواع مبحث الثاني:    

58-62 الأزمةنظام العلاقات العامة لإدارة مبحث الثالث:    

63-65  مبحث الرابع: مراحل العلاقات العامة لإدارة الأزمة 

 خلاصة الفصل  66

 الإطار التطبيقي 

الأزمة لمديرية الفصل الرابع: دراسة ميدانية حول استراتيجية العلاقات العامة لإدارة  
لولاية النعامة الصندوق الوطني للتأمينات الإجتماعية   



 
 

 

 

الجداول: فهرس  

   الجدول رقم   العنوان   صفحة

العينة مفردات عرض  73 1جدول    

  

تعريف بصندوق الوطني للتأمينات الإجتماعية بولاية النعامةمبحث الأول:  69  

69-72 ات الإجتماعية لولاية النعامة مبحث الثاني: مهام مديرية صندوق الوطني للتأمين   

27-69  مبحث الثالث: دليل المقابلة 

79-101  مبحث الرابع: نتائج الدراسة  

 الخاتمة  ج

310-108  قائمة المراجع  

101  الملاحق  



 
 

 ملخص الدراسة: 

لمؤسسة  ؤسسة دراسة ميدانية ة مإستراتجية العلاقات العامة في إدارة أزمتناولت الدراسة موضوع 

تم طرح السؤال  الصندوق الوطني للتأمينات الإجتماعية للعمال الأجراء بولاية النعامة، حيث 

أزمة مؤسسة الصندوق   إدارةفي : ماهي التوجهات الإستراتجية للعلاقات العامة الرئيسي كالآتي

 الوطني للتأمينات الإجتماعية للعمال الأجراء؟  

تمثلت في:  والذي تفرع عنه مجموعة من الأسئلة   

العامة في مؤسسة الصندوق الوطني للتأمينات الإجتماعية؟ ماهو مهام العلاقات   

للعلاقات العامة في إدارة الأزمة؟ ماهي الوظائف المخططة   

العلاقات العامة في حل الأزمة؟ ة كيف تجسسد إستراتيجي  

في الدراسة، وعينة القصدية لهذه الأسئلة تم تبني المنهج الوصفي التحليلي وللوصول إلى إجابة 

تمثلت في الملاحظة والمقابلة، أما جل النتائج بأدوات الدراسة لمجتمع البحث، والإستعانة 

  إليها لهذه الدراسة هي: المتوصل  

في مؤسسة صندوق الوطني  لكل موظف لتحقيق إستراتجيات العلاقة العامة   المفروضة اميةالإلتز 

 للتأمينات الإجتماعية للعمال الأجراء بولاية النعامة.  



 
 

.  للمؤسسة من أجل بلوغ أهدافها ومنظومتها الخارجيةالحفاظ على البيئة العملية   

   لمجابهة الأزمة داخل المؤسسة.تطبيق التخطيط الإستراتيجي 



 
 

The education was about the topic of strategic public relations in munaging the 

crisis of eield institution of waige earners in the state of naama where the principal 

question was raised: what are the strategic guidebies for public relations in 

managing the irisis of the national social insuranes fund for wage earners?  

Wich divising about of questins were aborut:  

What are the mission of the public relations in the institution for the national social 

insupauce fund?  

What are the planning cervier for the public relation to solve the  crisis?  

How do you emboday the strategic of public relation to sobve the crisis?  

To answer thèse questions, the descriptive analytical method was adopted in the 

study, with a purposive sample of the research community and using study towls 

swch as abservation and interviews, the main results ware the mposed commitment 

of each employee to achieve public relations strategies in the national social 

insurance fund for wage iarners in the state of naama.  

Maintaining the working enviromment of the institution in order to achieve its 

goals and external system.  

To apply strategic planning to confront the crisis with in the institution.  
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 قدمة:  م 

ن التطورات الحديثة الحاصلة في ظل التكنولوجيا في مختلف المجالات فرضت وجود العلاقات إ

من أهم مكونات العملية الإدارية لأي مؤسسة حكومية او خاصة تهدف   أصبحتالعامة، التي 

التواصل بين المؤسسة وجماهيرها، من خلال جهود منظمة تعتمد على البحث والتخطيط   إلى

  .ارة الأزماتإدصال وتحسين صورة مؤسسة و توالإ

أحداث حرجة تقع في أي لحظة وفي أي ظروف مفاجئة، تختلف في   الأزمات هي مشكلات أو

أو العالمي وتمس  المحلي الإقليميثريها سواء على الصعيد أسباب ومستويات حدوثها، وشدة تأ

 تقرار المجتمع والأنظمة بصفة عامة،سصبحت تشكل تهديدا لإأالجانب الإنساني، وبتعقيدها 

المؤسسات أو الشركات أو المنظمات، بالإضافة  تجابة سريعة من أصحاب القرار فيإستتطلب 

لأي و تكمن خطورة الأزمات في كونها تهدد الكيان الإداري  .إلى مسئولي العلاقات العامة 

عن طريق إثارة الخوف والرعب في نفوس الجماهير وتشويه منظمة في شتى المجالات، وذلك 

بدلا حتوائها إلذا لا بد من خطط لإدارة الأزمات من أجل التقليل من أثرها أو المؤسسة،  سمعة

الفعالة في إدارة الأزمات هي العلاقات العامة لكونها حلقة   الأقساممن أهم  جارها. ٕوإن إنف من

لأزمات. الوصل بين جماهير الأزمة وفريق إدارة ا
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أكبر مصادر القوة في أشد   وإمتلاك ا أمكن لمواجهة المجهول مدارة الأزمات هي السعي بإ

راجع لتحقيق   وذلك إزدياد أزمات في  دارةلإفعال نظام  تباينوإن أهمية اللحظات ضعفا، 

استمرارية المؤسسة  ومواجهة الأزمة في ظل ظروف الراهنة التي تمتاز بطابع وظيفي مختلف 

يمتاز بالعصرنة في الوسائل وشبكات وإعتماد على العقلانية في العلاقات مع الجمهور خارجي  

ة تعرف بحسن تسييرها  على روح التنافسية حيث إن الإدارة الفعالسة رغم الأزمات وحفاظ المؤس

ن لها حفاض على صورتها الذهنية  ضموتكتيكات تراتجيات لأزمة في المؤسسة بإستخدام إست

 لجمهورها الداخلي و الخارجي 

والمنظومة المؤسساتية في الجزائر لها تاريخ يعود إلى ماقبل الإستقلال وصندوق الوطني   

للعمال الأجراء هي من المنظومات مؤسساتية  الجزائرية التي لها جمهورها   الإجتماعيةلتأمينات 

لما تقدمه من خدمات قيمة للمجتمع تساهم في بناء منظومة إجتماعية  حديثة متكاملة لكنها 

فنحن كباحثين في كلية العلوم   المنظومة الإجتماعية رض لأزمات قد تعيق عملها وتهددتتع

أن ندرس إستراتيجية العلاقات  لجامعة مستغانم العامة علاقاتالتخصص إتصال و  الإجتماعية

العامة في إدارة الأزمة دراسة حالة مؤسسة الصندوق الوطني لتأمينات الاجتماعية للعمال  

ةة النعاميريلمدالأجراء 
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شكالية  إالمنهجي الذي تناول  الإطارذ كان إرات، إطاهذه الدراسة وفق ثلاث   إجراءوقد تم 

 المنهجداف الدراسة،مع تحديد أهمية و أهر الموضوع، و إختيا أسبابلة الفرعية، أسئالدراسة و 

 تمدنهاإعجمع البيانات ومجالات الدراسة وتحديد المفاهيم والدراسات السابقة التي  وأدواتوالعينة 

ماهية   الأولالنظري حيث تناولنا فيه ثلاثة فصول معنونة كالتالي، الفصل   الإطارويليه 

 إدارةالعلاقات العامة، والفصل الثالث ماهية  إستراتيجياتا الفصل الثاني أمالعلاقات العامة 

التطبيقي للدراسة الذي تناولنا   الإطاركان  الأخيروفي  كل فصل ضم مجموعة مباحثالأزمة، و 

الإجتماعية بمديرية النعامة، ومجريات المقابلة، مع  للتأميناتفيه مفهوم الصندوق الوطني 

نتائج  الدراسة.عرض 
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 الإطار المنهجي   
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 :  الإطار المنهجي
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 الفرضيات -

 ار الموضوعإختي أسباب -

 أهمية الدراسة -

 أهداف الدراسة-

  منهج الدراسة-

  مجتمع البحث-

  عينة البحث-

 أدوات جمع البيانات -

  مجالات الدراسة-

 تحديد المصطلحات والمفاهيم-

 ة السابقالدراسات -
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  :شكاليةالإ-1

العامة    العلاقات  والمؤسسة والجمهور، حيث تجمع  الأفرادقات العامة فن التعامل بين  العلاتعتبر  

والمجتمعات    الأفرادمكانة    ازإبر كالها وتعمل على  أشفي المؤسسات بمختلف    الأنشطةبين كافة  

أن هناك من يعتبرها   إلاالعامة    العلاقاتلدى المؤسسة، وعلى الرغم من هذا الدور الذي تؤديه  

  .غيرلا مهنة ترويج للمؤسسة 

العامة،    العلاقات  يتوافق مع هذا المفهوم الغير ملم بتعريف  لا العامة    العلاقاتوالحق أن واقع  

يبذلها فريق ما   تلك الجهود التي  و   العلاقات  لإقامةفهي  بين مختلف قطاعات  إسالطيبة  تمرارها 

  العلاقات طبيعتها من مصلحة خاصة بإدارة    كانت    أياتخلو المؤسسة الناجحة    فلا   الرأي العام،

وبالتالي   لحل    أصبحتالعامة  المنظمات  بين  التواصل  عملية  في  إداريا  نموذجا  زمات الأتمثل 

  .أنواعها وعلى حسب مستوياتها ختلاف إعلى 

المليئ    الأزمات  أصبحتحيث   العصر  هذا  في  المنظمات  لجميع  متوقعا  بالمتغيرات   حدثا 

القدرة على التعامل مع   والمستجدات، وكلما استطاعت المنظمة التأقلم مع المتغيرات كان لديها

و   الأزمات تعتبر  إتز بثبات  كما  متوقعة   الأزمةان،  بصورة غير  تتم  وصراعات  قضايا  عن  عبارة 

تجعل المنظمة   الأزمة الهيكلية، وإزاء حدوث   أودارية الإتؤدي بخلل على مستوى المؤسسة سواء 

ذ تتميز بالتعقيد والتداخل بينها إمر الواقع،  أقات العامة تحت  لاداري للعالإوما فيها من الجهاز  

  .اخرى  أزماتوبين 
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 كغيرها من المؤسسات في«  للعمال الأجراء  جتماعيةالإالصندوق الوطني للتأمينات  ومؤسسة »

بوجود   تمتاز  تعزيز    علاقاتالجزائر  على  تعمل  الداخلي    علاقةعامة  محلولها  مع  وطيدة 

وظائف   على  وتعتمد  خلية    العلاقاتوالخارجي  بها  تقوم  التي    والإتصال   الإعلام العامة 

الجانب الميداني للدراسة في   ، وهذا ما سيتركز عليهالأزمات إدارة بالمؤسسة، كما تقوم بنشاطات

إلى   الصندوق الوطني للتأمينات »مؤسسة    أزماتالعامة في إدارة    العلاقات  إستراتجيةالوصول 

 للعمال الأجراء«.   الإجتماعية

حول   دراستنا  موضوع  سيتمحور  المطروح    إجابةاد  إيجوهنا  الرئيسي  ماهي لٱكا  للتساؤل  تي: 

إدارة    للعلاقات  الإستراتيجيةالتوجهات   في  للتأمينات   أزماتالعامة  الوطني  صندوق  مؤسسة 

   للعمال الأجراء؟ جتماعيةالإ

  :تلاالتساؤ -2

مهام   . للتأمينات    العلاقاتماهو  الوطني  الصندوق  مؤسسة  في  للعمال   الإجتماعيةالعامة 

 الأجراء؟ 

 ؟ الأزمةالعامة في إدارة  قاتلاللع ماهي الوظائف المخططة  .

 ؟زمةلأ االعامة في حل  العلاقات إستراتجيةكيف تجسد  .
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  :الفرضيات3-

  خلالمن  الأزماتعلى إدارة  الإجتماعيةتعتمد مؤسسة الصندوق الوطني للتأمينات -

  .مر الذي يسهل لها الوصول إلى أهدافها المسطرةالأمحكمة،  إستراتجيةتبني 

الإجتماعية للعمال  العامة بالمؤسسة الصندوق الوطني للتأمينات    العلاقاتعكس تواجد جهاز  ي-

  .زمات لهذا الجهازالأدارة إ تستراتيجياإو النعامة، مدى نجاح تطبيق خطط  لولاية الأجراء

  الأزماتإدارة    لإستراتجيةناك عوامل بشرية ولوجيستية ووظيفية تحول دون التطبيق الصحيح  ه-

بها   تقوم  للتأمينات    العلاقاتالتي  الوطني   الصندوق  مؤسسة  داخل  لو الإالعامة  ية  لاجتماعية 

  .النعامة

  :باب إختيار الموضوعسأ4-

  :باب ذاتيةسأ ▪

  .أزمةحدوث  أثناءالعامة في المؤسسة  العلاقات إستراتجيةرغبتنا الشخصية في معرفة -

للتأمينات  - الوطني  الصندوق  مؤسسة  من  على    لولاية  الإجتماعيةالتقرب  والتعرف  النعامة 

  .العامة فيها العلاقاتنشاطات 

  .للموقع الجغرافي القريب  االمختار نظر مجتمع البحث  إلىسهولة الوصول -
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  :سباب موضوعيةأ ▪

  .الموضوع بمجال التخصص وأهميته الذي يتوجب دراسة علمية قةعلا-

  .قلة الدراسات السابقة في المجال لكونه جديد وجب تسليط الضوء عليه-

  .قابلية الموضوع المختار للبحث والدراسة الميدانية-

  :همية الدراسةأ5-

العلاقات العامة    لأنشطةية هذه الدراسة في كونها دراسة ميدانية تساعد على التعرف  أهمتكمن  

العامة   العلاقات إستراتجيةمية هذه النشاطات أثناء وقوع أزمة، وهذا مايجسد أهداخل المؤسسة، و 

وسط مؤسسة الصندوق الوطني    الإستراتيجية. لذا علينا التعرف على هذه  الأزمةفي التعامل مع  

مع    بولاية  الإجتماعيةمينات  للتأ التعامل  في  هذه  الأالنعامة  تبرز  كما  تواجهها،  التي  زمات 

يجب   فيما  العلمية  الناحية  من  به  أالأهمية  تقوم  الأزمة    العلاقاتن  وتسيير  إدارة  في  العامة 

 .ضمن هذه المنظمة

  :هداف الدراسةأ6-

 الوصول إلى هذه   خلالهابد من أهداف مسطرة للقيام ببحث علمي والتي نرجو من لا

  :كالآتيالدراسة وكانت 

  .العامة في المؤسسة العلاقاتالتعرف على مهام -

  .زماتالأالعامة المخططة في إدارة  العلاقاتالتعرف على وظائف -
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  .زمةالأالعامة في المؤسسة لحل  العلاقات إستراتجيةكيفية تجسيد -

  .زمةالأقات العامة في تسيير العلا جهزة  الأالتعرف على الوسائل و -

  :منهج الدراسة-7

وإختيار صحة    كاليات المطروحةلإشابة على اجلإحاطة بمختلف جوانب هذا البحث واالإقصد  

بإستخدام قمنا  بهدف    الفرضيات  وهذا  التحليلي  الوصفي  مختلف    المنهج  وتحليل  بعاد أوصف 

  .من البحث المرجوةالموضوع والوصول إلى النتائج 

التحليلي:  ت ▪ الوصفي  المنهج  المنهج  عريف  ويساعده  الظاهرة  دراسة  في  الأساس  هو 

معرفتها   على  لها  التحليلي  ناجحة  حلول  وايجاد  العملية  وتحليلها  نجاح  إلى  يؤدي  مما 

  1 البحثية.

  :البحث جتمعم8-

  2الذين يكونون موضوع مشكلة البحث الأشخاصفراد أو الأن مجتمع البحث هو جميع إ

البحث   مجتمع  المؤسسة  يتمثل  أزمات  إدارة  في  العامة  العلاقات  إستراتجية  دراستنا  لموضوع 

بمؤسسة صندوق الوطني للتأمينات الإجتماعية للعمال الأجراء بولاية النعامة عدد دراسة ميدانية  

 عينة. 14مفردات العينة المقدرب 
 

 
1 Https://MobTA3ATH.com 20:30 تاريخ زيارة الموقع 28مارس 2023،على ساعة 

   203ص،2005،الإسكندرية، مؤسسة عالم الرياضة للنشر، 1محمد فتحي الكرداني، البحث العلمي، نظريات، تطبيقات، طبعة2

 

https://mobta3ath.com/
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  :نة البحثعي9-

العينة ▪ مجموعة    اأنهتنادا لتخصصاتهم الضيقة على  إسعض الباحثين  بعرفها   :مفهوم 

  .1 يحصر مصطلح العينة أنهتبر هذا النوع غير دقيق إع، وقد الأفرادمن 

عينة بحث يتحقق في كل منهم شروط    ختيارإقصد الباحث  تي   وفيها   :القصديةالعينة   ▪

 .2 تمثيلأفضل تمثل المجتمع   أنهاختياره هذه العينة إمعينة ويعتقد الباحث عند 

 حر من الباحث وبحسب طبيعة  أساستيار في هذا النوع من العينات على لإخيكون ا

 صحيحا  لاتمثل هذه العينة تمثي لا ختيار أهداف بحثية وقدلإابحثه، بحيث يحقق هذا 

مبررات  أ تربط  كما  بحثه،  المستهدف  للمجتمع  كليا  علىإستو  كبيرة  بدرجة  تقديرات    خدامها 

 .3 خاصة وأهداف معينة في ذهن الباحث الذي يقوم بإختيار العينة

مجتمع البحث المدروسة  ختيارها ضمن إالقصدية لمجريات دراستنا حيث تم قمنا بإستخدام العينة 

النعامة بولاية  الأجراء  للعمال  الإجتماعية  للتأمينات  الوطني  صندوق  مؤسسة  عملنا  في  كما   ،

                                مفردة.    14مفردات مجتمع الدراسة المتمثل في  على جمع  

القوام   بهذا  إكتفينا  لصعوبة  14)حيث  وهذا  المؤسسة  مفردة(  من  أخرى  مفردات  مع  التواصل 

 

 

 14ص،2009، 1، طدار البداية ناشرون، عمانسعد الحاج بن جخدل، العينة والمعاينة مقدمة منهجية قصيرة جدا،  1
 173،ص2008،1ط رحيم يونس كرو العزاوي، منهج البحث العلمي، دار دجلة ناشرون، 2 
، 2012 ،1طحسين محمد جواد الجبوري، منهجية البحث العلمي مدخل لبناء المهارات البحثية، دار وفاء للنشر والتوزيع، عمان، 3 

 . 125/126ص
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قابلي  لعدم  صعوبة  وأيضا  هناك  كما  الدراسة  مع  التعامل  في  الوقت  تهم  ضيق  في  تكمن  أخرى 

 ة أيام(.  ربع) أصر فيإنحالمخصص للميدان الذي 

  :وات جمع البيانات أد-10

علمي    أيلنجاح   جمع  إعتمادمن    لابدبحث  أجل  من  أدوات  مجموعة  على  البيانات   الباحث 

الطريقة    الأزمة إستخدام  أجل  من  الدراسة،  مشكلة  والمفاهيم   الأنسبحول  المعلومات  لجمع 

  .والمقابلة الملاحظةوبالتالي لقد تناولنا أدوات جمع البيانات التالية 

  :حظةلالما ▪

الم تعريف  بأنها  لايمكن  جماعي  نتباهالإحظة  أو  فردي  سلوك  نحو  والموجه  معين   المقصود 

يقصد متابعة ورصد تغيراته ليتمكن الباحث بذلك من وصف السلوك فقط أو وصفه وتحليله أو  

 . 1 وصفه وتقويمه

  :مقابلةال ▪

جابة عليها والتعقيب عليها الإيضاحات التي يطلب  الإستفسارات و الإسئلة و الأهي مجموعة من  

 . 2 شخاص المعنيين بالبحث أو عينة ممثلة لهمالأالباحث و وجه لوجه بين 

 

 

 

 160حسين محمد جواد الجبوري، مرجع سابق، ص 1 
 . 54،ص9200، ،جامعة الموصل1والتوزيع، الطبعة، محضارات في منهج وفلسفة البحث العلمي، العلا لنشر إسماعيليوسف الحاج  إياد2 
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 :الدراسة الاتجم11-

  :جال زمانيم ▪

بها   مررنا  التي  المراحل  به  التي    خلالالمقصود  الدراسة  المؤسسة    أجريتهذه    لإنجاز في 

حيث   يوم  إنالبحث،  يوم    إلى  2023ماي11طلقت  جمع   ستعناإذ  إ،2023ماي  16غاية  في 

 .لنتائج  الدراسة الأخيرالمعلومات بالمقابلة مع موظفي المؤسسة للوصول في 

  :جال مكانيم ▪

لو جريأ جغرافي  إطار  في  الدراسة  هذه  الوطني لا ت  صندوق  مؤسسة  في  بالظبط  و  النعامة  ية 

 .ببلدية عين الصفراء الواقع وسط المدينة بحي السعادة  طريق بوشارب جتماعيةالإللتأمينات 
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  :حديد المصطلحات والمفاهيمت12-

  :الإستراتجيةمفهوم  ❖

  :ةلغ ▪

ستراتيجيون  اليونانية  الكلمة  من  إستراتجية  كلمة  الحرب،   إشتقت  فن  أو  القيادة  فن  تعني  وهي 

 .1ستراتيجيةالإوعلى هذا النحو فهي ترتبط بالمهام العسكرية المناطة بمفهوم 

  :لاحاإصط ▪

على   قتصاديةالإفي المؤسسة    الإستراتجيةيعرفها ألفرد تشندلر أحد المهتمين بموضوع التنظيم و 

لمؤسسة أو إختيار خطط العمل    الأجلطويلة    الأساسيةلغايات  او   الأهداف أنها تتمثل في إعداد  

 .1 وتخصيص الموارد الضرورية لبلوغ هذه الغايات

  :لإستراتجية الإجرائيعريف الت ▪

وأجهزة   الإتصالتعمال موارد  إس ، بالأساسية  الأهداف هي وضع الخطط العامة المدروسة بعناية و 

 .زمة وتسييرهاالأالعامة من أجل إدارة  العلاقات

 

 

 

 

 3،ص2020رعد الصرن، مجد صقور، استراتجيات وسياسة التسويق، منشورات الجامعة الافتراضية السورية، الجمهورية العربية السورية، 1 

 263،ص1998مؤسسة، الجزائر، دار المحمدية العامة،  إقتصادناصر داوي عدون، 1 
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  :زمةلأ ا فهوم إدارةم ❖

  :مة لغةالأز  ▪

. سياسية  أزمة  وبلبلة،  طرابإضيحدث    وتغيير  ،وخطيرطور فجائي  ت  شدة وضيق،  ،أزماتجمع  

 2 

  :دارة لغةالإ ▪

على  ويشرف  أمورها  يسير  جهاز  مؤسسة،  أو  مدرسة  أو  شركة  إدارة  أدار،  مصدر،  دور، 

 3 .الهاأعم

  :إصطلاحا ▪

من   مجموعة  لتطبيق  محاولة  عن  عبارة  و   الإجراءاتهي  تتجاوز    لأسساوالقواعد  المبتكرة 

وأساليب  الأ المألوفة  التنظيمية  السيطرة  الإشكال  بهدف  وذلك   عليها،  المتعارف  الروتينية  دارة 

  .1 زمة، والتحكم فيها وتوجيهها وفق لمصلحة الدولةالأعلى 

لحل   داخلي  وتوتر  ومتعددة  متنوعة  ضغوط  تحت  طارئة  إجراءات  إتخاذ  سببتها   مشكلاتهي 

بفعل    الأزمة إما  البيروقراطية    أونفسيا  وسلبيات  آثار  بتراكم  وإما  آخر  جانب   والإهمال تصدير 

 2 .أو خسائر الكوارث الأزمةمرورا بعواقب 

 

 

 16،ص2000،دار المشرق، بيروت، 1وأخرون، المنجد في اللغة العربية المعاصرة، طبعةنطون نعمة أ2 
 45،ص2005،بيروت، لبنان، 3جبران مسعود، الرائد معجم القبائي في اللغة والإعلام، دار العلم للملايين، طبعة 3

 14،ص2011، 1كندرية، طقدري علي عبد المجيد، اتصال الأزمة وادارة الأزمات، دار الجامعة الجديدة، الإس1 
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  :التعريف الإجرائي لإدارة الأزمة ▪

الفريق   ومعالجة  تسيير  كيفية  المدروسة    الإداري هي  والخطط  أزمة،  وقوع  أثناء  المؤسسة  في 

  .للخروج منها بأقل ضرر ممكن

 مفهوم العلاقات العامة:   ❖

  :وتنقسم إلى كلمتين وهي :غةل ▪

  .د بها رابطة تربط بين شخصين أو شيئين أو صلةصويق :لاقاتالع ▪

 ويقصد بها متعلق بجميع الناس أو بشعب أوجماعة أوطبقة :امةالع ▪

 1.عام أو مؤسسة عامة رأي أوإجتماعية أو مصلحة عامة 

  :طلاحاإص ▪

  .2تمرارها بين أعضائه والرأي العامإسالطيبة و  العلاقات لإقامةها الجهود التي يبذلها فرد ما إن

نظر    العلاقاتتعرف   وجهة  من  الوظائف  أنعلى    الإدارةالعامة  من  وظيفة  المتمثلة    الإداريةها 

تقويم   موقف    فضلا  الآخرين نحو    لإدارةالعامة    تجاهاتالإفي  السياسات    الآخرينعن  من 

 

فاروق محمود، بناء ثقافة وقائية متواصلة، ورقة عمل مقدمة الى المؤتمر المستوى الثالث لادارة الأزمات والكوارث، جامعة عين شمس،      2
 3،ص1998

 23 10،ص4المنجد في اللغة العربية والإعلام، دار المشرق، بيروت، طبعة1 
 98،ص 1980،بيروت، باريس، 1العامة، منشورات عويدات، طبعة حسين الحلبي، مبادئ في العلاقات2 
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تضعها    الإدارية  والأساليب وظائف    الإدارةالتي  تستكمل  الوظيفة  هذه  الخاصة    الإدارةإذ 

 . 3 لتفهم الجمهور المستهدف  اللازمةبالتخطيط والتوجيه والرقابة لبرامج العمل 

  :قات العامةلعلال  جرائيالإفهوم م ▪

التي تقوم على أسس مع   الإجتماعيهي مهنة مهمة لتحقيق النجاح على المستوى الشخصي أو  

  .أفراد المنظمة

 :فهوم المؤسسةم ❖

الواقع   :ةلغ ▪ في  فهي  أصلها  في  تبحث  عندما  مؤسسة  كلمة  ترجمة إن 

  Entreprise 1  لكلمة

 وحسب القاموس العربي الشامل المؤسسة وجمعها مؤسسات وتعني جمعية أو معهد   

 2ية.أو شركة أسست لغاية إجتماعية أو خيرية أو إقتصاد

  :لاحاإصط ▪

تمارس النشاط    تصاديةقالإهي الوحدة   وشراء   الإنتاجيالتي  به من تخزين  والنشاطات المتعلقة 

 . 3 جلهاأالتي وجدت المؤسسة من  الأهداف تحقيق  أجلوبيع، من 

 

 

طارق شريف يونس، ادارة العلاقات العامة مفاهيم ومبادئ وسياسات كلية الإدارة والإقتصاد، جامعة الموصل، اثراء للنشر والتوزيع، 3 
 193،ص2008، 1طبعة

 93،ص 1981عمر صخري، 1 
 119،ص1889القاموس العربي الشامل، 2 



16 
 

  الأموال ويعرفها فرانسو بيرو بأنها منظمة تجمع أشخاص ذوي كفاءات متنوعة تستعمل رؤوس  

  .4والقدرات، من أجل إنتاج سلعة ما، والتي يمكن أن تباع بسعر أعلى تكلفة

  :جرائي للمؤسسةالإ تعريف ال ▪

، وتتداخل الآخرالفرعية التي تعتمد كل جزء منها على    الأنظمةهي عبارة عن نظام يتكون من  

  .المرجوة  الأهداف المؤسسة فيما بينها وبين البيئة الخارجية لتحقيق 

  :لدراسات السابقةا13-

  :ولىالأ راسة الد ➢

شهادة   لنيل  مقدمة  أطروحة  في  اإلعالم    ه الدكتورا متمثلة  علوم  وهران،   لاتصالإو في  بجامعة 

في العالم العربي، كنموذج ازمة الربيع العربي،   الأزماتالعامة في إدارة    العلاقاتموسومة بدور  

ماهو دور   الإشكالية حيث تمحور تساؤل     2017/2016من إعداد الطالبة خالدي سعاد سنة  

حصر    العلاقات في  فاعليتها  ومامدى  العربي؟  الربيع  أزمة  إدارة  في  المجال    الأزمةالعامة  في 

التدخل   أن  أم  للدول،  التغير    الأجنبيالداخلي  نحو  سياسية  حتمية  للعالم   الإجتماعيبأشكاله 

 العربي؟ 

الفرعية تمثلت في: ماهو الربيع العربي، ماهي حيثياته في تونس مصر وسوريا، كيف   التساؤلات

 ؟  الإعلامي الإجتماع بالمجال الخارجي لعلم ماعلاقتهيمكن التعامل معه، ماهي أسبابه كأزمة، 
 

 25_ 24،ص 2006عماري صخري، اقتصاد المؤسسة، الجزائر، ديوان المطبوعات الجامعية، 3 
 9،ص1998المؤسسة، الجزائر، دار المحمدية العامة،  إقتصادناصر داوي عدون، 4 
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 الداخلي والخارجي؟  الإتصالعلى مستوى  الأزماتالعامة في إدارة  العلاقاتمادور نماذج 

بشرعية   في    العلاقاتماالمقصود  في    الأزماتالعامة  ومادورها  بالصورة    رتقاءلإاالديبلوماسية 

 القومية للدول؟  

الدراسة:من ▪ فيها   هج  المستخدمة  المناهج  إلى  نسبة  كيفية  دراسة  الدراسة  هذه  تعتبر 

  .كالمنهج الوصفي والمنهج التحليلي ومنهج دراسة حالة

والمتمثلة في الوثائق  إسكما   بأدوات علمية في جمع البيانات  المصورة    والسجلاتتعان الباحث 

  .الملاحظةوالمكتوبة، الفيديوهات المنشورة عبر الفيسبوك، 

  :ائج الدراسةنت ▪

  .للأزمة قات العامة كحل جذري لابشرعية الع الإكتفاء

  .زمةالأ أثناءقات العامة لاالع إستراتجياتمتابعة 

  .الأزمة إدارة إستراتجياتالعامة على مستوى الخارجي في ممارسة  العلاقاتدور 

 الإستفادة من الدراسة:   ▪

وصفي   منهج  دراستنا  في  المعتمد  للمنهج  استخدامها  طريقة  في  الدراسة  لهذه  استفادتي  كانت 

كما   للعينة،  التي  أخذالتحليلي  المراجع  من  الباحث  إسنا  حول   إليهاتند  البيانات  جمع   في 

  .الأزمةدارة إعامة و  علاقاتمتغيرين مشترك في دراستنا 
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  :سة الثانيةا الدر  ➢

علوم   في  الماجيستر  درجة  لنيل  مذكرة  في  من  والإتصال  الإعلاممتمثلة  مراد    إعداد،  الطالب 

، حيث  الأزمةدارة  إالعامة و   العلاقات،موسومة تحت عنوان  2008كموش بجامعة الجزائر سنة  

  .كانت الدراسة الميدانية مطبقة في شركة الخطوط الجوية الجزائرية

 أزمات وتسيير  إدارةالعامة في   العلاقاتشكالية البحث حول السؤال التالي: ماهو دور إتمحورت 

 بشركة الخطوط الجوية الجزائرية كنموذج من المؤسسات الجزائرية؟  

  :الفرعية تمثلت فيما يلي والتساؤلات

 ؟ الأزمة إدارةالعامة في   للعلاقاتماهي المقاربات المختلفة 

 ؟ الأزمة إدارةالعامة في  العلاقاتالنماذج النمطية لدور  أبرزماهي 

 ؟ الأزمة إدارةرائيا في إجالعامة   العلاقاتكيف توظف  

 العامة في شركة الخطوط الجوية الجزائرية؟   العلاقاتماهي المرتبة التي تحتلها 

و من ▪ الدراسة   أيضاتعان  إستخدم الباحث في دراسته المنهج المسحي، كما  إس  ة:أداهج 

والتقارير الرسمية   والسجلاتوالوثائق    تبيانسوالإمارة  إستالعلمية التالية المقابلة و   بالأدوات

  .للمؤسسة
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حد    ينة:الع ▪ في  الدراسة  لطبيعة  نظرا  القصدية  العينة  على  دراسته  في  الباحث  اعتمد 

ب والبالغ  لاقاوالع   الإتصالختيار المفردات المستخدمة في قطاعات  إذاتها، قام  ت العامة 

  .مفردة46عددها 

  :الدراسة  ائجتن ▪

  .العامة مكانة مهمة في الهيكل التنظيمي للمؤسسة العلاقاتتحتل 

  .العامة بالمؤسسة العلاقات لإدارةالسائد  الإتصالطبيعة 

  .بالمؤسسة الأزمةالعامة عبر مراحل  العلاقات إجراءات

  :من الدراسة تفادة سالإ ▪

جمع  أداة  ، وتحديد منهج و الإشكاليةفي هذه الدراسة من عدة جوانب منها كيفية صياغة    تفدناإس

دراستنا،   في  ماهي    الإستناد  إلى  بالإضافةالبيانات  حول  الدراسة  هذه  العامة   العلاقاتبمراجع 

  .الأزمةة إدار و 

  :راسة الثالثةالد ➢

حلوان    جامعة   العامة،  لاقاتوالع   الإعلامفي    ه الدكتورا روحة الحصول على درجة  أطمتمثلة في  

بدور   موسومة  العربية،  مصر  مواجهة    العلاقاتجمهورية  في  البترول،    الأزماتالعامة  بقطاع 

  .الباحثة وفاء محمد سليم الجمال إعدادمن 
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التي تتبعها شركات البترول   الإتصالية  إستراتجيات: ماهي  كالآتي  الإشكاليةحيث تمحور تساؤل  

 ؟ للأزماتالعاملة في مصر أثناء تعرضها 

  :الفرعية تمثلت في مايلي وتساؤلات

 ماهي طبيعة عمل شركات البترول؟ 

 ومامدى تكرار حدوثها في الشركة؟  أزماتالتي تؤدي الى حدوث  الأسبابماهي 

 ؟ الأزمة إدارةأو المهام التي يقوم بها فريق  الأنشطةمانوع 

 في دراستها على المنهج المسحي في شقيه الوصفي  باحثةالتمدت إع: هج الدراسةمن ▪

  .والميداني

 مفردة من ممارسي  200الدراسة على عينة متاحة قوامها  أجريت :ينة الدراسةع ▪

  .قات العامة بشركات البترول العاملة بمصر لاالع

 :  الدراسةائج  نت ▪

  .تعرضت لها الشركات العاملة بهذا القطاع الأزماتوجود أنواع مختلفة من 

  .متوسطة ويمكن تداركها داخل المؤسسة أزماتظهور أضرار نجمت عن 

  .الأزمة إدارةالتي توفرها إدارة الشركة لفريق  تعداداتسالإنوعية 
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  :ستفادة من الدراسةالإ ▪

في    فدناإست الدراسة  هذه  في   عتمادالإمن  دراستنا  مع  تشابهت  حيث  المعلومات  لنقل  عليها 

  .العامة العلاقاتالحلول لها من قبل جهاز   وإيجادزمة الأمعالجة 
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 الإطار النظري:  

 العامة العلاقات ماهية: الأول  الفصل 

  العامة العلاقات مفهوم : الأول المبحث

 العامة العلاقات وأسس ئمباد: الثاني المبحث

   أهميتهاالعلاقات العامة و  وظائف: الثالث المبحث

 المبحث الرابع :  أهداف العلاقات العامة وخصائصها

 الفصل  الثاني: إستراتيجية العلاقات العامة 

 العلاقات العامة مفهوم ومستويات الإستراتيجية :الأول المبحث

 المبحث الثاني: البيئة والرسالة وأهداف إستراتيجية العلاقات العامة 

 المبحث الثالث :مراحل القيام بإستراتيجية العلاقات العامة

 المبحث الرابع: أنواع إستراتيجيات العلاقات العامة 

 الفصل  الثالث: ماهية إدارة الأزمة و إستراتيجيات العلاقات العامة في إدارة الأزمات

 المبحث الأول: مفهوم الأزمة وأنواعها 

 المبحث الثاني: مفهوم إدارة الأزمات و أنواع إستراتيجيات العلاقات العامة في إدارة الأزمات

 المبحث الثالث: نظام العلاقات العامة لإدارة الأزمة 

 المبحث الرابع: مراحل العلاقات العامة لإدارة الأزمة
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 الفصل الأول :ماهية العلاقات العامة    

 تمهيد 

ظاهرة   العامة  العلاقات  المؤسسات  إتعتبر  اليوم  نجد  لذلك  الإنسان  قدم  قديمة    على جتماعية 

و إخ نشاطها  دخلت أهدتلاف  ولذلك  وثقتهم،  لكسب رضا جمهورها  تستخدم العلاقات العامة  افها 

بكل    أيضاثناء، وفي الكثير من الهيئات والمؤسسات  إستالعلاقات العامة جميع المجالات دون  

نسعى في هذا الفصل للتطرق إلى ماهية العلاقات العامة مع  أشك ومن خلال هذا سوف  الها، 

  .هداف العلاقات العامة بالإضافة إلى خصائصهاذكر وظائفها وأسسها وأهمية وأ 
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 :  مفهوم العلاقات العامة ❖

موضع    تعددتلقد   لكونها  العامة  العلاقات  أنها   تلاف إخمفاهيم  أساس  على  يعرفها  من  فهناك 

علم قائم بنفسه مبني على جانب نظري ومنهجي  وهناك من يعرفها على أساس  أنها وظيفة أو  

 أهم هذه التعاريف نذكر :  نالمؤسسة ومصالي قائم داخل إتنشاط 

العامة • العلاقات  لرجال  الدولية  الجمعية  وظيفة إدارية   تعريف  بأنها  ترى:''  والتي 

تسعى من  ذات طابع   المؤسسة أو منظمة عامة كانت أو خاصة إلى    خلالهاتنظيمي، 

 1تفاهم وتعاطف المتعاملين معها''. النيل والحفاظ على

البريطاني • العامة  العلاقات  معهد  ومرسومة  1948:)  تعريف  مخططة  "جهود   ) 

 2يقصد منها إقامة التفاهم المستمر بين المنضمة وجماهيرها"

 

 

 

Paris.je ? Presses universitaires françaises, -Jan Shomali et Dennis Huisman, PR Que sais 1 

1972, p.10, version électronique à disposition. 
 
 

 .15،ص1998، العلاقات العامة المعاصرة وفعالية الإدارة، المكتبة العلمية، الزقازيق، مصر، محمد العزازي أبو إدريس  2 
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العامة   • العلاقات  جمعية  للسلوك    هي العامة    العلاقات:  الفرنسيةتعريف  طريقة 

عليها بين    والمحافظةدف إلى إقامة علاقات تتسم بالثقة  ،  يهاللإتصوأسلوب للإعلام وا

وخارجها, المؤسسة  والفئات المختلفة من الجماهير داخل  بنشاط   المنظمة  تتأثر  تلك  أي 

  31المؤسسة  تلك 

العامة • للعلاقات  السورية  الجمعية  قامت  بتقديم التعريف لعلاقات العامة    :وعربياً 

هي" تلك الأنشطة والجهود المدروسة التي تقوم بها الدول والحكومات والمنظمات والأفراد  

الرأي العام لجماهيرها وتقيمها، ووضع الإستراتيجيات والخطط    إتجاهاتمن خلال رصد  

طريق  إحلتلبية   عن  الجماهير  تلك  التكيف  الإتصالتياجات  بهدف  والتفاهم    المتبادل، 

 2والتناغم الذي يؤدي إلى كسب تأييد تلك الجماهير"

والإلقناع  توصلال:  "BARNAYS   Edwar  تعريف  • الإعلام(  بالمعلومات) 
 3والتكيف لكسب الرأي العام لنشاط أو هدف أو مؤسسة ما"

  

 

 
 10ص،2007، 1ط، صر، مالعربيةمعهد البحوث والدراسات ، لمفاهيم عصريةالعلاقات العامة أسس نظرية و ، اعلي برغوث  1
 34العامة ،الأكاديمية السورية الدولية، سوريا، ص  العلاقاتدخل إلى ، منزار ميهوب  2 
 13،ص 1968العامة فن، ، ترجمة وديع فلسطين وآخرون، دار المعارف،القاهرة ، مصر،  ، العلاقاتادوارد ببرنيز وآخرون  3
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 : ivy ledbetter lee ا  تعريف ايفي ليدبتر لي •

و   إتجاهاتنقل   سياساتها  ,ونقل  المؤسسة  لإدارة  العام  وأمانةأالرأي  بصدق  العام  للرأي  ، خبارها 

 .أجل كسب ثقة وتأييد الجمهور  من
1 

إمام • إبراهيم  الدكتور  سلوك  :  ويعرفها  يدرس  الذي  العلم  والجماعات الأ"بأنها  فراد 

على أسس من التعاون والمحبة   الإنسانية  العلاقاتموضوعية بغية تنظيم    دراسة علمية

 2والوعي"

اتجاه    قات العامة بأنها" مجهودات أو خطط تقوم بها المنظمة للتأثير على رأى أولاأن الع  ي الجناب  تعريف

 . 3" فرادالأ جماعة نحو المنظمة أو عملية تعزيز لصلة المنظمة مع غيرها من المنظمات أو  

 

 

 

 

 

 

 

 . 11نفس المرجع السلبق ص  ،محمد العزازي أبو إدريس1 
 . 30،ص 1981صرية، مصر،م علاقات العامة في المجتمع، مكتبة االنجلو، الإبراهيم إمام2 
 .166،ص2013،العراق،  بغداد، دار الكتب والوثائق الإلكترونيةأساسيات التسويق والتجارة  ،اللهالجنابي فارس عبد 3 
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 :  لعلاقات العامةمبادئ وأسس ا ❖

 مبادئ العلاقات العامة:   •

داخل   من  على    المؤسسة البدأ  بين  إيوالعمل  متبادل  تفاهم  بها  المؤسسةجاد  العاملين   وجميع 

 .  المؤسسةوالعمل على تماسك الجمهور الداخلي وتدعيم روح الجماعة والتعاون في داخل 

عن   يصدر  ما  شرح  في  والأمانة  الصدق  الجمهـور  المؤسسةمراعاة  ثقـة  كسـب  علـى   حرصا 

 لا.  وم طويوتد المؤسسةورضـاه حتـى تنجح 

 اق القـول والعمـل واتبـاع المبـادئ والقـيمإتسالمهني والتمسك بأهداف العدل و   بالأسلوبالتمسك  

 . في كل التحركات الأخلاقية

يضـرب منظـرا مـنإتخالإبتعاد عـن   ذلـك  تغطيـة المسـاوئ لأن  عـن  دفـاعي  ليـل  ضالت ـاذ موقـف 

وتقـدم أفـراده أكثـر مـن   المسـاهمة فـي رفاهيـة المجتمـع ويحجـب الحقيقة و يعرقل وضوح الرؤية 

. وخارجها المؤسسةيعمـل علـى كسب تأييد الجمهور داخل  وهـذا مـاديمجـرد تحقيـق أكبـر كسـب 

1 

 

 

  2006 الإسكندريةقات العامة في المجتمع المعاصر، مؤسسة شباب الجامعة للنشر والتوزيع، لاوالع ، الإتصالغريب عبد السميع غريب1 
 . 37،ص
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 : لعلاقات العامةا أسس •

تمارس   أن  العامة  يجب  تحدد   العلاقات  ومبادئ  أسس  على  ذلك  في  معتمدة  رشيدة  ممارسة 
 كالآتي: والتي يمكن تحديدها  اههاإتجو إطارها 

داخل   من  تبدأ  العامة  غالباالعلاقات  مع    المؤسسة  علاقاتها  تحسين  إلى  المؤسسات  تسعى  ما 

ص  الداخلية متوترة لذا من الضروري أن تحر   تارجية، ولكن لا يتأتى ذلك وعلاقاجماهيرها الخ

بينها   المتبادل  التفاهم  لغة  إيجاد  خلال  من  وهذا  العلاقة  هذه  تحسين  على  شيء  كل  وقبل  أولا 

العمال عن عملهم ينعكس إيجابا على جو العمل و لا يتحقق ذلك    فرضى العاملين،وبين الأفراد 

وتقديم والترقية  والتدريب  التوظيف  في  لسياسات عادلة  وتطبيقها  المؤسسة  إتباع  طريق  عن   إلا 

ستقرار في العمل لأن معاملة الموظف معاملة كريمة الحوافز وغيرها، فكل هذا سيمنح العمال الإ

والتشجيع على التعاون والتعامل الهادف والمحبة يساهم في بعث الحماس وتثبيت الثقة  ترامهإحو 

صورةنوالإ لتحسين  الخارجي،   دفاع  الوسط  في  واحد   وهذاالمؤسسة  هدف  تحقيق  على  يحرص 

 .  والواجهة اللائقة عن مؤسسته نطباع الجيدوهو إعطاء السمعة الطيبة والإ

الصدق   نم :العلمي  الأسلوب   وإتباع   والأمانة   الصدق  راعاة.م1 مراعاة  الضروري 

للأفراد  الموكلة  الأعمال  جميع  في  والإخلاص  بالعدالة  والتقيد  يجب  والأمانة  كما  والعاملين، 

جميع   في  العلمي  والأسلوب  الأخلاقية  بالقيم  العامة  العلاقات  في  فالصدق  ،تصرفاتهمالالتزام 

 والمزيفة لا يزيد من شهرةتعمال الأخبار الكاذبة إسوالأمانة في نشر الأخبار شيء ضروري لأن 
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لأن لجماهير لابد وأن   كيانهاالمؤسسة بل على العكس من ذلك فإنه يعمل على دمارها ويهدد  

 1تفقد جمهورها وتبقى الصورة الذهنية للمؤسسة اذوإفي الأخير،  تعرف الحقيقة

بين  .ن2 الوعي  العلاقات العامة مهمة شرح نظام المؤسسة وسياستها    ىتتول :الجماهيرشر 

له علاقة خارجية معها، وكل    على كل فرد يعمل وفوائدها والمنافع التي ستعود  مميزاتها  وتبين

 2معها  هذا قصد توجيه الرأي العام إلى أحسن السبل للتعاون 

ثقة  3 العلاقات العامة في أي منظمة إلى العمل على كسب ثقة   دفته  الجماهير: .كسب 

أهدافها، ومعنى هذا أن أنشطة الهيئة أو المنظمة لا يمكن أن  الجماهير حتى تتمكن من تحقيق

يجب أن يدرب العاملون بالهيئة حتى يتمكنوا  تنجح إلا إذا رضيت جماهيرها عنها، وعلى ذلك 

لكسب   بواجبهم  القيام  الجماهيرمن  الأكمل ع  ثقة  الوجه  و  لى  لعملهم  أدائهم  حترامهم  إبحسن 

 3للجماهير 

ا4 مع  المؤسسة  من الصعب علينا أن نتصور أن تنجح أي  :الأخرى المؤسسات  .تعاون 

بمعزل عن المؤسسات الأخرى، لذا يجب أن يكون التعاون هو أحد    رسالاتتأدية    مؤسسة في

 

 

 . 11ص2000حمدي عبد الحارث البخشونجي، العلاقات العامة في الدول النامية، المكتبة الجامعية، مصر،1  
 
 12ص 1976حسن محمد خير الدين، العلاقات العامة المبادئ والتطبيق، مكتبة عين شمس، مصر،،  2
 
 . 211ص،1999، 1ن،طفي عقيلي، وظائف منظمات الأعمال،دار زهران، عماصو  عمر3
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أن التعاون والتكامل   أسس النجاح بل أن هناك قولا مميزا من قبل المهتمين والمتخصصين في

يصبح التعاون هو أحد الأسس   ولذا  وتحقيقه لأهدافه،  يعد شرطا أساسيا لتقدمه  بين مؤسسات 

تمارس   أن  يمكن  فلا  للنجاح،  نشاطهاالهامة   مع  تتعاملو   بجماهيرها  تعلاقا  وتوطد  المؤسسة 

  للإتفاقبين المؤسسات وبعضها  الإتصالالحاجة إلى تنظيم  نشأت هنا ومن، الأخرى  المؤسسات

 على أسس التعاون بينها لاسيما في برامج العلاقات

المساهمة في رفاهية من طرف المؤسسة  تعد    :المجتمع  في رفاهية  سسةالمؤ   مساهمة.5

وتقدم أفراده أكبر    الإهتمامعتبار المؤسسة كيان من هذا المجتمع، وأصبح  إتماعية، بإجمسؤولية  

على يعمل  وهذا  مادي،  كسب  أكبر  تحقيق  مجرد  المؤسسة   من  داخل  الجمهور  تأييد  كسب 

دورا هاما ومؤثرا يساهم  هاعلى إدارة المؤسسة العمل على أن يكون لما  ز وخارجها فقد أصبح لا

كسب مادي للمؤسسة   في تحقيق تقدمه ورفاهيته، فلم يعد الآن هدف أي مشروع هو تحقيق أي

الناجح  تراكية فالمشروعشالآ المجتمعاتبل أصبح الهدف هو تحقيق رفاهية المجتمع ولاسيما في 

 1في النهاية هو الذي يعتمد على تأييد الجماهير له داخل المؤسسة وخارجها 

  

 

 

 .11ص2011، ،، دار المعرفة،الجامعية، الإسكندرية الإجتماعيةسمير حسين منصور، مناهج العلاقات العامة من منظور الخدمة 1 

 



32 
 

 

 :  وأهميتهاالعلاقات العامة  وظائف ❖
العلاقات العامة تتمثل   وظائف  Raymond Simon  كما يرا:  العلاقات العامة  ظائفو  •

مستمرة   نهاية,فهي  لها  وليس   , بداية  نقطة  تتضمن  بأنها  وبصفتها  عمليتها   في 
مرحلة   تنتهي  لاتكاد  العملية    آلاومتواصلة,  هذه  عناصر  وتتضمن  جديدة  مرحلة  وتبدء 

 . لتقييماتصال و والإ  لتنفيذاالبحث و 
و   :حثبال1- البيانات  تؤمن  التي  الأساسية  الوسيلة  البحث  المطلوبة    المعلوماتيعتبر 

والأوضاع  و  القضايا  عن  على  التكشف  والتعرف   , وأرائهم  إتجاهاتسائدة       . الجمهور 
       . وإسداء النصح للإدارة،  تتضمن عملية التنفيد ووضع خطط الملائمةلتنفيد :  ا-2

والوسائل المطلوبة لتنفيد خطة  الإتصاليتم  :  لإتصال ا-3       تحديد العناصر   من خلال 
 العلاقات العامة  وتوصيلها للجماهير . 

أ  التقييم-4       تقيم  يتم  عن  ن:  للكشف  التقييمي  البحث  خلال  من  العامة  العلاقات  شطة 
 . 1التأثيرات التي حددتها خطة العلاقات العامة و الحكم على نجاح  هذه الخطة 

 أهمية العلاقات العامة:   •

أجله   من  أنشئت  التي  الهامة  الأسباب  من  تعد  المجتمع  حاجة  والهيئات   المؤسسات"إن 

وإن   وغيرها  أهدافها    إستمراروالمنظمات  تحقيق  على  بقدرتها  الأول  المقام  في  مرهون  وجودها 

 

 
1 Raymond Simon (1984) Public Relations: Concept & Practices, 3rd ed. John Wiley & Sons, 

Toronto,p.7-8 
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لعامة والتي تعمل على شرح  قات اإلى من قبل العلا  ذلك يتم  وإلا ومن ثم إرضاء ميول الجماهير 

خد  المؤسسةأهداف   وتوضيح  الوقت  موفلسفتها  ذات  وفي  رغبات  إتها   هذه  ومقترحاتكتشاف 

                      ".1  المؤسسةالجماهير للعرض على إدارة 

التحديثية   الآراءتهيئة الرأي العام لتقبل الأفكار و  خلال متابعة مجريات وعوامل التغير والتقدم من 

ويعمل   ويدعمها  يساندها  من  تجد  المنظمة  أو  الهيئة  ثم  التغير    علىومن  لتحقيق  الدائم  حثها 

 2والابتعاد عن النمطية .

قدر من التكيف مع ظروف الحياة تؤدي عملية تكوين الصورة   أكبرتحقق الصورة الذهنية للفرد  

ساهم الصورة الذهنية في تفسير مواقف  الذهنية إلى تحويل العالم إلى عالم أسهل وأكثر تنظيم ت

الحياة   في  سلوكه  وأنماط  وآرائه  الرأي    الإجتماعيةالفرد  تكوين  في  كبير  دور  الذهنية  للصورة 

 .  العام

 3عديدة اهين مع جماهيرلإتجذي ا الإتصالتحقيق 

 

 

 

عالم في الخدمة الإجتماعية ،الإسكندرية ،دار المعرفة  العبد المجيد محمود صالح ،جلال الدين عبد الخالق ،العلاقات العامة و 1 
 . 4م،ص2004الجامعية،

 . 52 -50ص:2005، دار المعرفة الجامعية، الإسكندرية، الإجتماعيةلعلاقات العامة من منظور الخدمة ج اه، مناسمير حسن منصور2 
 . 19ص،2010العلاقات العامة والبرتوكولات، دار الراية لنشر والتوزيع ،عمان  ، إدارةهاشم حمدى رضا3 
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 : وخصائصها العلاقات العامةداف هأ ❖

  :العلاقات العامة أهدافهم أ •

   والجمهور.    المؤسسةتنمية التفاهم المشترك والمتبادل بين 

   .تعزيز ثقة الجمهور بالمؤسسسة 

  ستجابة لها . إتجاهات الجمهور والتنبؤ بها و إتقييم 

  ات. خاذ القرار إتفي  الإدارةالعمل كنظام تحذير مبكر يساعد 

 .توسع مجال خدماتها وأسواقها وتقبلها إلى جمهور أوسع 

  على و   تالإشاعاالرد  العالم  اوالأكاذيب  أجهزة  بعض  بها  تقوم  قد  التي  الدعائية  لحمالات 

 1الخارجية أو بعض الجماعات المغرضة الداخلية. 

  نوع من يمكن الأولى من إعلام    تجاهينذو الإ  الإتصالإحداث  بما  وعمال ها  بين المنظمة 

 2صال رغباتهم وطلباتهم إلى الإدارة العليا.إيالعمال بسياستها و يمكن العملاء من  

 

 

 . 183ص ،2011، 1، طصلات والعلاقات العامة، الشركة العربية للتسويق والتوريدات ،الأردنعرجة، الإتبو أبع وتيسير أبو أصصالح 1 
 . 1م، ص2009العامة، دار الفجر، الإسكندرية،  العلاقاتحافظ،  عبدمحمد 2 
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طريق   عن  صحيحا  تعريفا  نشاطهاو   المنظمة  بأهداف   بالتعريف  العامة  تقالاالع  جهاز  ويقوم  

 مختلف   مع   أعمالهاو   المنظمة  تجاهاتالإ  تكييف   على  العمل  ثم  الصحيحة  تالمعلوما  تقديم

 وذلك  قناعالإ  طرق   بمختلف   النشاط  لهذا  أو  هداف الأ  لهذه  التأييد  كسب  وتحاول،  تالجماعا

  تقرير  وكذا  سابقة ال  ت دراسا  لظ  في  هداف الأ  وتعديل  الأمرب  المعنية  الجماهير  بدراسة

 1.ءاتنداالو   والرموز تالموضوعا تيبترو السليمة ستراتيجيات الإ

 :  صائص العلاقات العامةخ •

 تتسم العلاقات العامة بمجموعة من الخصائص يمكن تحديد أهمها فيما يلي: 

لتحقيق تنشأ  لا  منظمة  أي  أن  تفترض  الفلسفة  وهذه  للإدارة،  فلسفة  تعتبر  العامة  العلاقات   أن 

دورا   تلعب  أن  ينبغي  وإنما  فحسب،  المالية  صالإجالأهداف  تضع  أن  فعليها  ولهذا  ح  تماعيا، 

 الأول بالنسبة للموضوعات التي تتعمق بسلوك المنظمة.  الجمهور في المقام

ن العلاقات العامة وظيفة إدارية، فهي نشاط تمارسه كإدارة ويجب على الإدارة أن تستخدمه في  أ

  2ما تقوله أو تفعله للوصول إلى علاقات عامة طيبة. كل

 

 

 . 11م، ص2003ي الحديث،  منال طلعت محمد، العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق، الإسكندرية المكتب الجامع 1 
 . 32ص  - 31ص،2007 ،1مصر،ط ،محمد منير حجاب، العلاقات العامة في المؤسسات الحديثة، دار الفجر للنشر والتوزيع2 
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تصال دائم ومستمر بين طرفين أساسيين هما المؤسسات والجماهير إأن العلاقات العامة عملية  

تتعامل معها سواء الجماهير الداخلية للمؤسسة أو الخارجية وكلاهما مؤثر ومتأثر في نفس    التي

 الوقت. 

والهابط    تستهدف العلاقات العامة تحقيق الرضا العام، وتدير بمهارة الأسلوب التأثيري الصاعد

 . 1أجل إحداث التوافق والتكيف والتعاون  من

  أو   ة ولا مجال فيها للخداع أو الكذبوظيفة تعتمد على المعلومات والحقائق وتقوم على الصراح

 التضليل. 

للعلاقات  يمكن  ولا  للمنظمة،  واعية  إدارة  وجود  في  يتمثل  العامة  للعلاقات  الجيد  الأساس  إن 

الإدارة الفعالة للمنظمة، كما أنها وظيفة لا تمثل صفة سحرية قادرة على  تحل محل    العامة أن

 .  حل المشاكل القصدية

تأثيرا لإحداث  ومرسوم  مخطط  نشاط  العامة  معين  لعلاقات  وبأسلوب  محدد  وقت  في   مرغوب 

 .  2مختار

 

 

 21ص السابق المرجع نفس، وآخرون صالحمحمود   جيدالم عبد1 -

 212ص 1201 .، 1ع، الأردن،طزيوالتو لات، دار الثقافة للنشر تصعنبر إبراهيم شلال، إدارة الترويج والإ2 
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حية  عامل مع كائنات إنسانية  تلالعلاقات العامة عمليات تطبيقية للعلوم الاجتماعية والسلوكية،  

طبائع مختلفة وتكوينات نفسية متغيرة ولذلك تحتاج هذه الوظيفة إلى متخصصين لممارسة    ذات

   أنشطتها المختلفة.

تصف العلاقات العامة بالشمولية، فنشاطها لا يقتصر على مجال دون آخر، بل يمتد ليشمل  ت

ة، وكافة المؤسسات بأشكالها وأنواعها، كما تقدم  جتماعيقتصادية والإكافة الميادين، السياسية والإ

 .  1والمهن المختلفةأصحاب الحرف 

العامة   العلاقات  وصف  فن    بأنهاويمكن  فهي  وتأييدهم،  بثقتهم  للفوز  الجماهير  معاملة  فن 

إلى   يرمي  هادف،  الإ  الإنسجامتطبيقي  أساسها  إنسانية  فلسفة  على  يطوي  تراف عالاجتماعي، 

 تماعية. جقتصادية والإتجاهات السياسية والإبقيمة الإنسان وبأهمية الرأي العام في تقرير الإ

علاقات العامة ليست من الأنشطة الثانوية قليلة الأهمية، بل تشكل عنصرا أساسيا في أنشطة  ال

 2نشآت وعلى مختلف المستويات، يفرضها  الحديث.المنظمات، فهي ضرورية في جميع الم

 

 

النظرية والتطبيق،دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع   بين العامةعبد الناصر أحمد جرادات، لبنان هاتف الشامي، أسس العلاقات  1 
 . 21ص،2009،الأردن،

 . 29، ص2011، 1ردن، طالأ مفاهيم جديدة في العلاقات العامة، دار أسامة للنشر والتوزيع،،  فهمي محمد العدوي2 .



38 
 

  :خلاصة الفصل 

الأ الفصل  علم شاسع لا  أول  نستنتج من خلال ماتم عرضه في  العامة  العلاقات  ن 

عنها، حيث التطورات التي مرت بها العلاقات العامة   منظمة الإستغناء   أيتستطيع  

غيرت في أهميتها وأعطتها ميزة معاصرة هذا ما جعلها تدرس في مختلف الجامعات  

  .والإقتصاديةجتماعية والسياسية لإمن كل العلوم ا
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 ستراتيجية العلاقات العامة  إالفصل الثاني : 

 :  تمهيد

ستخدام كل الإجراءات المتنوعة إالتطبيق يتم من خلالها    البناء ومرنةخطة محكمة    الإستراتيجية

مفهوم   إلى  الفصل  هذا  في  سنتطرق  حيث  أهدافها،  لتحقيق  العامة  العلاقات  إدارة  تتخذها  التي 

 دافها ومراحل القيام بها.أهستراتجيات العلاقات العامة و إومستويات 
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 : لاقات العامةلعل مستويات الإستراتيجيةمفهوم  و  ❖
فهمي   • القادر  عبد  يعرف  وفن    الإستراتيجية حيث  ”علم  الوسائل إسبأنَّها:  تخدام 

و  إعدادها  يتم  متكاملة  عملية  إطار  في  المتاحة  خلق   لها  لتخطيطاوالقدرات  بهدف   ،

هامش من حرية العمل يعين صناع القرار على تحقيق أهداف سياستهم العليا في أوقات  

 .  السلم والحرب“

وأنشطة المنظمة التي يتم   خطط: بأنها Tomas1988  وفي علم الإدارة عرفها •
ين هذه وب ،وضعها بطريقة تضمن خلق درجة من التطابق بين رسالة المنظمة وأهدافها

 1. الرسالة والبيئة التي تعمل بها بصورة فعالة وذات كفاءة عالية
و   هي:بأنها  الإستراتيجيةوتعرف   • والسياسات  و الغايات  خطوط  النمط لأهم الأهداف 

الحيوية لتحقيق تلك الأهداف تصاغ بطريقة ما لكي تعرف ما هو العمل الذي تقوم به  

 2ريد أن تكون فيه والمشكل الذي تريد أن تصبح عليهتالشركة و 

 ات الإستراتيجية:  يمستو  ❖

 : العام الإستراتيجية مستوى  •

مستوى المجموعة ككل، وهو يتعلق بالمؤسسة أكثر مما يتعلق بأعمالها الخاصة: مجموعة   هو 

                المؤسسات المشتركة في هذا المجلس، مجموعة الأسواق، مجموعة العلامات.  
 

 

 2، ص 1999 ،1،طمصر، الحديث العربي المكتب، التطبيق  الاتومج فاهيم، مالإستراتيجية الإدارةالسيد،   محمد  إسماعيل1 

 106 ص، 2009، 1ط،الأردن، عمان ، اليازوري، إستراتيجي تطبيقي منظور التسويق، الزغبي فلاح علي2 
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  هو في أي مجال العمل تكون هذه المجموعة حاضرة، السؤال الهام في هذا المستوى 

يار بين  ختويوضع الإ انيات،لتي يتبعها، حيث أنه يتعلق بتعيين الميز التطويرية ا والإستراتجية

التركيز أو التنويع، النمو الداخلي أو الخارجي أهداف هذه المجموعة ) النمو، المردودية، العودة  

، رفع قيمة رأس المال...الخ( ترتبط في جميع الأعمال، حيث أن المؤسسة في هذا  ستثمارللإ

 . المستوى مسؤولة عن نتائجها أمام الشركاء في المجموعة 

 الإستراتيجية على مستوى وحدات الأعمال:   •

أو خط   "Division "إلى قطاع أعمال يطلق عليه )unit business (يشير مفهوم وحدة الأعمال 
، و يشترط في ذلك أن تقوم هذه  )center Profit(أو مركز ربحية )line Product (إنتاج معين

بإنتاج وتسويق مجموعة محددة من المنتجات المترابطة  الوحدة مهما كان المسمى الخاص بها
دمة مجموعة معينة من العملاء والتعامل مع نوعية معينة من المنافسين في ذات خ فيما بينها و 

 .   1النشاط

 ويشترك في وضع هذه الإستراتيجية رؤساء هذه الوحدات ورؤساء الأنشطة الرئيسية فيها، 
لقرارات الإستراتيجية على  ايشترط تناسق هذه الإستراتيجيات مع الإستراتيجية الكلية للمؤسسة، و و 

الذي يمكن    هذا المستوى تتمثل في تحديد تشكيلة المنتجات والخدمات للمنظمة ونواحي التطوير

 

 

 53ص، 2003 ،1ط،  مصر، الإسكندرية، للنشر الجديدة دار، التنافس تراتيجياتإس نفيذتو تكوين ،الإستراتيجية، الإدارة مرسيمحمد  نبيل1 
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إدخاله على المنتجات والخدمات، فتح منافذ توزيع جديدة، بدء حملة إعلانية أو التركيز على 
 2  .خدمة طبقة معينة من العملاء

  :الإستراتيجية على المستوى الوظيفي •

  التسويق، البحث  )USB :(هنة الخاصة داخل وحدة الأعمال الإستراتيجيةالمالإستراتيجية هي 
التطوير، الإنتاج، موارد بشرية، ... إلخ. الإستراتيجيات المهنية أو الإستراتيجيات على  و 

المستوى الوظيفي، توجب تحديد الإمكانيات المستعملة في كل ميدان من أجل تحقيق الأهداف  
 . مقابل المنافسين

 :  العلاقات العامة  إستراتيجيةأهداف و  رؤية و الرسالةلا ❖

 .  ذا الأهداف الإستراتيجيةكسالة المؤسسة و ر في هذا الإطار سنعرض الرؤية الإستراتيجية و  

 الرؤية الإستراتيجية ورسالة المؤسسة:   •

بأنها التطلع المستقبلي الذي يحدد توجه و رغبة المنشأة نحو تحقيق   نقصد بالرؤية الإستراتيجية

  جوانب نجاح وتميز مرغوبة مستقبلا، وتصاغ الرؤية الإستراتيجية أو التطلع المستقبلي بشكل

لما   وجادة  واقعية  صورة  تقدم  أن  ينبغي  كما  المؤسسة،  عليه  تصبح  أن  يمكن  ما  وتوضح  عام 

 1 .يمكن تحقيقه مستقبلا 

 

 

 21، ص 2000محمد أحمد عوض، الإدارة الإستراتيجية الأصول والأسس العلمية، الدار الجامعية، مصر، 2 
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وتعرف الرسالة على أنها " تلك الخصائص الفريدة في المنظمة والتي تميزها عن غيرها من 

 الفلسفة الأساسيةالمنظمات المماثلة لها"، ومن هنا فإن رسالة المؤسسة هي التي تعكس 

للمنظمة، وهي أيضا تعبر عن الصورة الذهنية التي ترغب المؤسسة في إسقاطها على أذهان  

 consept Self(  . 2(الأفراد، وهي تعبر عن مفهوم الذات للمنظمة

 ومن ماتقدم بذكر يمكن أن نتقول أن الرسالة تساعد على الأتي :

 . الرئيسية لوجود المؤسسةتحديد السبب، أو الأسباب 

 .  والقانونية للمؤسسة الإجتماعيةتحديد الشرعية 

لمجتمع، والمنتجات التي تقدمها،  اكل من الزبائن و  إتجاهتحديد الفلسفة العامة للمؤسسة، 
 .  نظرة للمستقبلالوأطراف التعامل الأخرى و 

 3. للمؤسسة، وأهداف المؤسسة الرئيسية   الإجتماعيةالربط بين الوظيفة أو المسؤولية 

 

 إستراتيجية العلاقات العامة:  أهداف  •

أهداف   إلى  المنظمة  رسالة  تترجم  فالأهداف  أهدافها،  بتحديد  المؤسسة  تقوم  الرسالة  وضع  بعد 

قابلة    فالفرق   ،محددة وغير  محددة  غير  فلسفية  رؤية  الرسالة  أن  هو  الهدف  و  الرسالة  بين 

 

، 2003، 1اتيجيات التنافس، دار الجديدة للنشر، الإسكندرية، مصر،طإستر فيذ تنوين و ، تكنبيل محمد مرسي، الإدارة الإستراتيجية  1
 58ص

   40، ص1999 ،1طفاهيم و مجالات التطبيق، المكتب العربي الحديث، مصر، ، ممحمد السيد، الإدارة الإستراتيجية إسماعيل 2
، 2000 ،1ط الأردن،التوزيع، عملياتها المعاصرة، دار وائل للنشر و فلاح حسن عداد الحسيني، الإدارة الإستراتيجية مفاهيمها مراحلها 3 
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للقياس، أما الهدف فهو محدد بدقة ويمكن قياسه ويعرفه إسماعيل محمد السيد" الأهداف ما هي  

كن القول على أن الأهداف تحتوي على هذه  يم وات لتحقيق الرسالة الخاصة بالمؤسسة، و إلا خط

الخصائص، التي لا تتوافر في الرسالة، ومن ثم تميزها عنها وفي الحالة أو الظروف المرغوب  

 1هدف محدد تحاول المؤسسة الوصول إليه، ونطاقه الزمني محددالفيها، و 

 :  بالاستراتيجية العلاقات العامة مراحل القيام  ❖

 المرحلة الأولى: تحليل البيئة  ٠

يعتبر التحليل الإستراتيجي الأداة الجوهرية والمكون الأساسي للإستراتيجية، فبالرغم من أن  

ينطوي على العديد من الأنشطة إلا أن   الإستراتيجية وعملية القيام بها وهو التسيير الإستراتيجي

التحليل الإستراتيجي يبقى أهم هذه الأنشطة، فهو المسؤول عن دراسة وضبط متغيرات البيئة 

التسويقية حيث يسعى للوصول إلى المواءمة أو التوفيق بين الفرص الخارجية وعناصر القوة  

  1.الضعف الداخلية الداخلية بالمنظمة وذلك في ظل التهديدات الخارجية وعناصر 

 

 
 

 
 6، ص1999، 1محمد السيد، الإدارة الإستراتيجية : مفاهيم ومجالات التطبيق،المكتب العربي الحديث، مصر، ط إسماعيل  1

دحلب البليدة،  ،لتسيير، جامعة سعداادية و إقتصماجستير، كلية العلوم ادوات التحليل الإستراتيجي، رسالة أمزوغ عادل، البيئة التسويقية و   1 
 .106 ،ص2005
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 ٠ المرحلة الثانية : مرحلة التخطيط الإستراتيجي 

تهتم هذه المرحلة بوضع رسالة المؤسسة وكذا تقييم البيئة الداخلية والخارجية و تحديد الفجوة 

الإستراتيجية، كما تحتوي عملية صياغة الإستراتيجية على تحديد الإستراتيجيات المناسبة،   

 و على ذلك نجد أن هذه المرحلة تشمل مجموعة من الأنشطة تتمثل في:

 ـ تحديد الرؤية الإستراتيجية ورسالة المؤسسة  

 ـ تحديد الأهداف والغايات الطويلة الأجل 

 ـ تحديد البدائل الإستراتيجية 

 1ـ اختيار الإستراتيجية المناسبة

 : مرحلة التنفيذ   الثالثةلمرحلة  ا٠

 إن وضع الإستراتيجية أو الإستراتيجيات موضع التنفيذ يتطلب: 

ـ وجود هيكل تنظيمي ملائم )بناء هيكل جديد، تدريب و تعيين قوى عاملة، إنشاء وحدات 

.  الهيكل الحالي...الخ تعديل جديدة،  

 

 

لطباعة، عمان، الأردن،  اتوزيع و العبد العزيز صالح بن حبتور، الإدارة الإستراتيجية : إدارة جديدة في عالم متغير، دار الميسرة للنشر و 1 
 82، ص 2004الطبعة الأولى، 
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ـ ملائمة الإستراتيجيات للسياسات التنظيمية الحالية أو تعديل السياسات التي تتعارض مع 

.لإستراتيجيات الموضوعةا  

التأكد من أن النظم المطبقة حاليا تتلاءم و متطلبات تنفيذ الإستراتيجيات مثل نظم الأجور  ـ

. نظم المعلومات، نظم الاتصال، نظم الرقابة، نظم التخطيط، والحوافز  

ـ أن تكون الإستراتجيات الوظيفية )التسويقية والمالية أو الإنتاجية...الخ( تلعب دورا أساسيا في 

 2.ستراتيجيات الموضوعة على مستوى المنظمات أو الأعمال ككل تحديد جدوى الإ

  .لمرحلة الرابعة: مراجعة وتقييم الإستراتيجية ا٠

وهي عبارة عن الخطوة الأخيرة من مراحل الإستراتيجية بحيث توضع هذه الأخيرة لمواجهة  
وتعديل وتطوير المستقبل و الذي يتميز بوجود عوامل داخلية وخارجية باستمرار، فتخضع كل  

الإستراتيجيات لعملية التقييم وهذا لمعرفة مدى تناسبها مع التغيرات التي تحدث في البيئة  
  الداخلية و الخارجية، بالإضافة إلى هذا فإن هناك ثلاث أنشطة رئيسية لتقييم الإستراتيجية وهي:

.ـ مراجعة العوامل الداخلية والخارجية  

جاه تفردي يسير في الإالـ قياس الأداء بمراجعة النتائج و التأكد من أن الأداء التنظيمي و 
.الصحيح  

 

 

 78، ص 2000 ،1ط طبيقاتها، دار المعرفة الجامعية، مصر، ت قحف، الإدارة الإستراتيجية و عبد السلام أبو 2 
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تقويم ضروريتان، فالنجاح  الالإجراءات التصحيحية، لابد من الإشارة إلى أن المراجعة و  تخاذإ ـ
 .1في الغد يتوقف على أداء أنشطة اليوم

 :  ستراتيجيات العلاقات العامةإ  نواعأ ❖
 إستراتيجية التركيز: 1 .

والجماهير    ستراتيجياتيستخدم هذا النوع من الإ  عاجلا،  تحقيقه  يكون الهدف المطلوب  عندما 

وسيلة  عبر  الموجهة  الرسالة  تُعرض  أن  يصعب  بحيث  متباعدة  أماكن  في  منتشرة  المستهدفة 

 واحدة. 

 إستراتيجية التوقيت: 2 .

قرار    أو  سياسي  بيان  لنشر  ومناسب  محدد  وقت  على  أو  إقتتعتمد  ما    إجراءخاذ  إتصادي  

لكسب تأييد جمهور معين أو لتجنب مشكلة متوقعة. ويتطلب هنا دراسة كل الظروف المحيطة  

و  المواقف،  على  للتعرف  لإابالمؤسسة  المؤثرة  العوامل  من  مجموعة  الاعتبار  بعين  ختيار لأخذ 

الجمهور   مواقف  والمنافسين،  كتصرفات  المناسب،  و   إتجاهالوقت  المنافسين اه  إتجالمؤسسة 

 ن العوامل التي تحدد توقيت نشر الحملة الاتصالية.م وغيرها

 

 

 

لتوزيع والطباعة، عمان، الأردن، اإدارة جديدة في عالم متغير، دار الميسرة للنشر و  ،عبد العزيز صالح بن حبتور، الإدارة الإستراتيجية1 
 83، ص2004 ،1ط
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 : إستراتيجية التريث وعدم التورط3 .

تلجأ  لذا  بالأزمات،  التنبؤ  هو  العامة  العلاقات  لبرامج  التخطيط  أثناء  المؤسسة  تحول  نقطة  إنّ 

 إلى هذا النوع من الإستراتيجية لتفادي أي أزمة قد تحدث .

 : إستراتيجية المفاجأة4 .

تحدث  قد  الجمهور  تهم  معلومة  أي  نشر  يكون  أين  الحاسمة  اللحظات  في  النوع  هذا  يستخدم 

با يتخذها  تأثيرا  التي  القرارات  أو  الانتخابات،  قبل  المرشحون  يستخدمها  التي  كالوعود  عليه  لغا 

رجال مؤسسات الدولة والتي تكون ذات قدر من الأهمية لدى الجمهور ، ولكن هذه المعلومات 

من لها  ما    مهمة   لأن  والعمل  القول  صادقة  عنها  المعلنة  الجهة  تكون   أن  يجب  أهمية  بقدر 

  وتحقيق  الجمهور  ثقة  كسب   هو  الأساسي  فهدفها   إشهارية  أو  دعائية  مهمة  ليس  ةالعام  العلاقات

د علاقات  . عنها والكاملة الصادقة المعلومات تقديم خلال  من والمؤسسة الجمهور بين وتفاهم  وُّ

   إستراتيجية المشاركة:5 .

من مسلمات عمل العلاقات العامة لذا تحاول من    تبدأ العلاقات العامة من الداخل، هذه مسلمة

آرائهم   لتقديم  عبر  لعاملين  المجال  فتح  الإستراتيجية  هذه  يخص  إقو   خلال  ما  في  تراحاتهم 

عبر صندوق ا ذلك  ويكون  عمل المؤسسة  وجوائز لإقتبدينامكية  تنظيم مسابقات  راح إلى جانب 

ولترسيخ روح العمل    وتحفيزات كإجراء مباريات رياضية بين الموظفين للخروج من جو العمل  
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قد  ولكن  الداخلي  الجمهور  على  فقط  تقتصر  لا  الإستراتيجية  وهذه  المؤسسة،  داخل  الجماعي 

تقديم   والمستثمرين في  والموردين  والزبائن  بإشراك العملاء  تخص إقتراتقوم المؤسسة  وآراء  حات 

 المؤسسة وإشراكهم في الأنشطة التحفيزية. 

 :قى الطرق إستراتيجية ملت6 .

من    أكثر  على  يشرف  موقعا  يختار  الذي  التاجر  عمل  يشبه  العامة  العلاقات  رجل  عمل  إن 

ليجذب   الإإطريق  جميع  في  المارة  الإنتباه  يتم  أثناء ع تجاهات،  الإستراتيجية  هذه  على  تماد 

  العامة  بالعلاقات  القائمين  يستغل  كما  ،الناس  من  عدد  أكبر  فيها  يلتقي  التي  والأماكن  المواسم

  كانت   قد  عليها  أخرى   أبوابح  فت  في   المؤسسة  تساعد  مهمة  شخصيات  على  التعرف   فرصة

 .مغلقة

 : إستراتيجية الاختفاء7 .

  ترعى  التي الإدارة تلك  فهي العامة العلاقات جهاز لعمل قاعدة أهم الإستراتيجية هذه تبارإع  يمكن 

 ،ستار  وراء  من  لائق  بشكل  لجماهيرها  صورتها  وتنقل  سياستها  وتشرح  المؤسسة  مصلحة  وتدعم

  بشكل   العامة  العلاقات  جهاز  نشكرلا    ما  غالبا  جيد  بشكل  تصاليإ  بنشاط  مؤسسة  قيام  فأثناء
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 العامة  العلاقات  رجل   يعتبر  لذلك ،  ومدرائها  المؤسسة  إلى  عامة  بصفة   نان مت الإ  يوجه  وإنّما  خاص

 1. المؤسسة وصورة سمعة عن المجهول المدافع بمثابة
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  :الفصل خلاصة 

الفصل   هذا  في  عرضه  ماتم  خلال  من  إستراتجيةنستنتج  سياسات    أن  هي  العامة  العلاقات 

  .العلاقات العامة إستراتجياتومستويات تستخدم في تحقيق الأهداف عبر القيام بمراحل 
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 ستراتيجيات العلاقات العامة في إدارة الأزمات إإدارة الأزمة و ماهية  الفصل الثالث : 

  :تمهيد

حيث   المعاصر  المجتمع  في  الإنتشار  واسعة  المفاهيم  من  الأزمة  من  أتعتبر  صبحت 

ما   وهذا  والعالم،  والمؤسسات  الفرد  تواجه  التي  المستويات  مختلف  في  المتداولة  المصطلحات 

يدفع في التفكير إلى كيفية التعامل معها والوقوف على معانيها للحد منها، وسنحاول من خلال  

ماهية   إلى  التطرق  في  الفصل  و   إدارةهذا  لإدار أنوا الأزمة  العامة  العلاقات  ونظام  الأزمة،  عها  ة 

  .ومراحل العلاقات العامة لإدارة الأزمة
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 :  نواعهاأو  فهوم الأزمةم ❖
"فيليب" • مفاجئ يؤدي إلى الإخلال في النظام المتبع   ثأنها حالة طارئة أو حد:عرفها 

تماما فوريا  إهطلب منها تحركا سريعا و يتفي المنظمة مما يضعف المركز التنافسي لها و 
أزمة  بو  بأنه  أي  حدث  تصنيف   يمكن  هذا   تماداإعذلك  يتركه  الذي  الخلل  درجة  على 

   .  1عتيادي للمنظمةالحدث  في سير العمل الإ
الاجتماعيةع • العلوم  المعارف  دائرة  : بأنها حدوث  خلل خطير ومفاجئ في رفتها 

 2العلاقات  بين شيئين
بأنها وضع اقتصادي عارض يؤثّر على : عرف الأزمة من المنظور الاقتصاديت •

تاج ،  ويحعالمي أو إقليمي أو داخلي إقتصاديتحقيق الأهداف القومية ينشأ من وضع 
  3تيازه جالجهود لإ إلى بذل كافّة

 هناك بعض التعريفات التي ركزت على موقف الأزمة وما يتضمنه من تهديد وخطر :  وكذلك 

 .  حدث غير مرغوب فيه يهدد بخطورة الوجود المستمر للمنظمة 

 .  مهددة للأعمال وإذا لم يتم التعامل معها فسوف يعقبها اتجاه متوقع مدمر

العمل بشكل  سير    إلىيؤدي  معة المؤسسة و س حادث خطير يؤثر على أمن الإنسان أو البيئة أو
 .  ما هو مقرر له عمعاكس 

 

 

 9م ،ص2012، 1، طسيكولوجية إدارة الأزمات ،دار الخليجاياد نصر،  1 
 11م ،ص2002لإسكندرية،، ا، منشأة المعارفدور الصحف في إدارة الأزمات ،عشماوي محمد عبد الوهاب حسن  2 
 ص 24،  2002، 11لعددالقاهرة,امجلة كلية الاقتصاد والعلوم السياسية, جامعة ,دور القيادة الإبداعية في إدارة الأزمات ألباز عفاف، 3 
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مع  أ بوضوح  بتداخل  العمل  في  فشل  أو  تصرف  وتعيق   الوظائف ي  المنظمة  بها  تنفرد  التي 

على غالبية العاملين أو هي أكثر الأمور قدرة على    عمالها ولها تأثير شخصي ضار ملحوضأ 

 1 .نطباع او الصورة الذهنية للمنظمة تغير الإ

  : واع الأزماتأن •

الأنواع كما أشار إليها علي برغوث حيث صنفها    دبتحديبعد تطرقنا لمفهوم الأزمة  سنقوم بعدها  

 على حسب خصائص المشكلة في كتابه العلاقات العامة أسس النظرية ومفاهيم عصرية :

يتم   مرة  ولأول  جديدة  تكون  قد  ومن   التعرضأزمات  ضهورها  وتجدد  قديمة  تكون  وقد  لمثلها 

والتحك إدارتها  يصعب  الأزمات  وهذه  الحدوث  نادر  ماهو  على  الأزمات  وهي  متغيراتها  في  م 

فهي   ثابتةأزمات غير    امةالععكس من تلك التي يتكرر حدوثها فإنها تصبح مألوفة للعلاقات  

و  وتتلاشى أحيان أخرى أزممتغيرة  تزداد أحيانا  وخطورتها فهي  تكون متذبذبة في شدتها  ات قد 

  و فريق العمل بأكمله ( بإدارة معينة وقد ترتبط بأكثر من فرد )مجموعة أ  مرتبطة بفرد بعينه أو

في عدم تحقق الأهداف    أو   التنفيذيةتقع أثناء إجراءت    من وحدة إدارية أو إدارة أزمة  رأو بأكث

 . يكون الإنجاز ليس موازيا للجهد المبذول في التنفيذ أي

 1ولكن الأصل هو توقعها  عهاقوأخرى لاتتو ،  ومن الأزمات أحيانا ما تتوقعه العلاقات العامة
 

 
    53،ص1995،يناير 65العدد ، القاهرة،مجلة الإدارة العامة، الكوارث إدارة، حسن أبشر طيب  1
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 :  الأزمات  إدارةستراتيجيات العلاقات العامة في  إ إدارة الأزمة وأنواع  مفهو م ❖

   :الأزمات إدارةمفهوم  

مفاهيم و  تعددت  الأزماتإدار الأزمات  النظر ة  وجهات  مفهومها وتختلف   إختلاف وهناك  حول 

شخص   من  التعريفات آخر،  إلىوتباين  اختلفت  التخصصاتبحكم   فقد  الأفكار   تباين  وتنوع 

حيث   الموضوعأوالآراء،  هذا  الإداريين تماماتهالإ حدأ يمثل ن  بين  النفس المشتركة   وعلماء 

   يقبله  وضع تعريف لها ومن ثم يصعب تختلف وجهات النظر أن والسياسيين وطبيعي والإجتماع

 الجميع.  

التغلب  بأنها الأزمات  إدارةوتعني   بالأساليبعلى   كيفية  والإدارية الأزمة  المختلفة   العلمية 

   :دارة الأزماتإجابياتها، كما تعرف إي من والإستفادة تجنب سلبياتها ومحاولة

والإجراءات  كافة أنها ما قبل   في مراحل بصفة مستمرة  تنفذها المنظمة  والأنشطة التي الوسائل 

   :ق كالآتيمن خلالها تحقي والتي تهدف  وخلالها وبعد وقوعها الأزمة

   .ذلك  مكنأ الأزمة كلما منع وقوع •

   .بكفاءة وفاعلية مواجهة الأزمة •

   .والجمهور  الأزمة لدى العاملين التي تخلفها ازالة الآثار السلبية •
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 1.  منها في المستقبل والإستفادة تحليل الأزمة •

خصو   أديب  د  والأزمات  عرفها  الإعلام  كتابه  علم    في  العلوم   أحدهو    الأزمات  إدارةبأن 

وهو  الإنسانية القوى   إدارةعلم    الحديثة  و ،  توازنا  حركاتها  وهو  إتورصد  علم أيجاهاتها،  ضا 

، الإنسانية، وعلم تحريك الثواب  وقوى الفعل في المجالات تالمتغيراالمستقبل، وعلم التكيف مع 

ومناه  أيضاوكما هي   بمعني له قواعد  وفن،  وممارساتعلم  تعتمد على المهارات    تأصبح  ج 

 2وليس على الابداع.

 : الأزمات إدارةالعامة في  العلاقاتراتيجيات إستنواع أ 

 : الأزمـة مع التعامل  في العنف اتيجيةر إست ✓

شار إنتوتستخدم في التعامل مع الأزمـات التي تتوفر حولها المعلومات الكافية وأيضا في حالة  

  للأزمة ول )هو التدمير الداخلي ، الأوتستخدم هذه الإستراتيجية تكتيكين إتجاهاتالأزمة في عـدة 

أشعل    تالمقومابتحطيم   التي  أوخلقلأاوالعناصر  له  زمة  الصانعة  القوى  بين  داخلي  ا(   صراع 

 3من الخارج.  للأزمةزمة عن طريق حصار العناصر المسببة لأوالثاني وهو التدمير الخارجي 

 

 
 

 

 . 92ص ، 2007 ،1ط ،مصر،معهد البحوث العربية والدراسات العربية، العلاقات العامة أسس النظرية ومفاهيم عصريةعلي برغوث 1 
 

 . 9،ص 19،199،طوالأزمات، أكاديمية نايف العربية للعلوم الأمنية ،الرياض الإعلامديب خصو،ا2 

 . 101، ص م2007 ،1القاهرة، ط ار الفجر للنشــــــــــــــر والتوزيــــــــــع،د، الأزماتصادق محمد عادل، الصحافـة وإدارة 3 -
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 :الإعلامراتيجية إست ✓

هذه    الإتصاليكون   هذه    إتجاهوفقا    الإستراتيجيةفي  في  يتم  تقديم    الإستراتيجيةواحد،حيث 

 .المتضررة وذلك لمساعدتهم في تكوين رأي عام سليم أوالجماهير الأساسية  إلى المعلومات

  :الإقناعستراتيجية إ ✓

في  إتتمثل    أيضاهي   في    إتجاهصال  المنظمة  رهن  إقنوتسعى  خلال  من  الأفراد    الإتصال اع 

وتاريخية لإبعاد الشكوك حول  مت  ومتغيرا بمعطياتواحد    إتجاهالسائر في   الوقوع    إمكانيةادية 

 .معينة أزمةفي 

 :ماعجستراتيجية بناء الإ إ ✓

جاهين وفي هذه المرحلة  إتصال في  تواحد والإ  إتجاهصال في  تبين الإ  الإستراتيجيةتجمع هذه   

قياس ردود    إلىومنه تسعى   صالية للمنظماتت مشبعا بالرسائل الإ  بأنهعن الجمهور   رولر يعبر

 الأزمة.  إزاء ستطاعوا تغير رد فعل الجمهور إهم أنالعامة   فعله وهنا يؤكدوا ممارسو العلاقات
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 :  الحوار تراتيجية إس ✓

خبرة    إلىوهذا يعود    ،امن العلاقة بين المنظمة وجماهيرهي  مستوى عال  الإستراتيجيةتتطلب هذه  

فريق   في   تالعلاقاوشطارة  الاستراتيجيا المهامالعامة  في  به  أ  ،لسابقةات  المرتبطة  ن إلى 

 1مرحلة الأزمة الأخيرة تالخطوافي  اجمهوره إستشارةدرجة  إلىتصل  المؤسسة

 :  لإدارة الأزمةنظام العلاقات العامة  ❖

 ات العامة لإدارة الأزمة من أربعة مكونات هي :قيتكون نظام العلا

للأزمة1 والتخطيط  : يعني التخطيط للأزمة التحديد المسبق لما يجب عمله وكيفية  .الإعداد 

الأزمة.  بحقائق  مرتبط  عادة  التخطيط  فإن  هذا  ومن  به،  سيقوم  الذي  ومن  ومتى،  به،  القيام 

على   إستخداموينبغي   يساعد  العلمي  والتخطيط  الأزمات،  مع  للتعامل  منهجية  كأداة  التخطيط 

 الجهد والموارد البشرية والمالية. ويجب أن تبدأ عمليةتحديد سبل التعامل مع الأزمات ويوفر 

 :التخطيط بما يلي

 إجراء مسح كامل لموارد المنظمة، وتحديد وضعها وموقفها الحالي.   -

 اد حلول لها.  إيجتوقع المشاكل المحتمل حدوثها، ومحاولة  -

 

 

 الإعلام ية الجزائرية كنموذج، مذكرة لنيل شهادة الماجستير في علوم لاقات العامة وإدارة الأزمة.دراسة تجربة الخطوط الجو ، العمراد كموش1 
 . 12ص،2008ل،جامعة الجزائر بن يوسف بن خدة، كلية العلوم السياسية والاعلام، تصوالإ
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نشوء الأزمات وتطورها. إعادة النظر في خطط عمل المنظمة الطويلة المدى، وتحديد حالات    -

 دراسة الحوادث المشابهة التي حدثت في السابق في المنظمة، أو في المنظمات الأخرى. -

التي    -  والإجراءات  النشاطات  لتوجيه  المتوقعة،  بالحوادث  وظروفها،  السابقة  الحوادث  ربط 

  .خاذها لمواجهة هذه الأحداث المتوقعة إتيجب 

 التنظيم الإداري للأزمة: .2

التنظيمي و  الهيكل  هيكل  إستخدام: إن هدف إدارة الأزمات هو تيار قائد الأزمةإختصميم 

تنظيمي فعال لإدارة الأزمة وذي تكلفة قليلة. ونموذج المصفوفة التنظيمية هو النموذج المفضل  

على غيره من التنظيمات الإدارية، وبموجب هذا النموذج يكون لقائد الأزمة وحدة إدارية تستعين 

إدا من  إعارتهم  أو  تخصيصهم  طريق  عن  الأخرى  الوظيفية  الإدارات  من  عاملين  راتهم،  بأفراد 

بالمزايا   تتمتع  التنظيمية  والمصفوفة  الأصلية،  إداراتهم  إلى  العاملون  يعود  الأزمة  تنتهي  وعندما 

 :التالية

إلى   يعود  ذلك  في  والسبب  التغيرات،  مواجهة  في  السريع  التأقلم  المهارات    إستخدامالمرونة 

 والتخصصات الوظيفية المتنوعة من أنحاء المنظمة. 

في    - والكفاءة  بإتالسرعة  هذا  ويتحقق  القرارات،  قنوات  إسخاذ  وشاملة إتصتعمال  متعددة  ال 

 اذ القرارات . إتخلجميع المستويات، وبمشاركة موظفين مؤهلين ذوي كفاءة عالية في عملية 
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بنظام    - المنظمة  من إتزويد  كميات  وتصنيف  وتحليل  لجمع  متطورة،  ومعلومات  تصالات 

 ة خلال فترة الأزمة. المعلومات الهام

ونموذج المصفوفة التنظيمية ملائم، نظرا لأن الأزمات المختلفة قد يكون سببها عوامل في أكثر   

 من وحدة تنظيمية في المنظمة.

وتطويره:إ الفريق  ب   ختيار  الأزمة  عن  المسؤول  القائد  إليه   تيارإخيقوم  تحتاج  الذي  الفريق 

وعملية   الوحدة  إالأزمة،  ومدير  عنها،  والمسؤول  الأزمة  قائد  بين  مشتركة  تكون  الأفراد  ختيار 

الإدارية التي ينتمي إليها الأفراد وبموافقة كليهما. وليس من السهل تطوير عمل الفريق خصوصا  

ووقت طويل. فهو ع يحتاج إلى جهد كبير  وإنما  تحويل مجموعة من  في المدى القصير،  ملية 

ب نشاطاتهم  ينتقدوا  أن  الفريق  أعضاء  على  ويجب  فعال.  وظيفي  فريق  إلى  تمرار إس الأفراد 

بتحليل   فيها  يقومون  التي  المشاركة  طريق  عن  الفريق  تطوير  ويتم  أنفسهم  تطوير  ويحاولوا 

 . تصالات المستمرة والتغذية العكسيةالمشاكل وتقييمها، وعن طريق الإ

الأزمة:   لإدارة  والتنفيذ  اذ القرارات الناجحة بأسلوب إتخأي القدرة على ممارسة  "    التوجيه 

تواء النتائج المتوقعة. فعملية التشخيص  إحمتصاص الأزمة والتوتر و علمي للتعامل مع الأزمة لإ

رارات خاذ القإتوالتحليل والتعرف على أسباب الأزمة ومكوناتها تسهل عملية التنفيذ وتساعد على  

الرشيدة. ويتضمن التوجيه السليم في إدارة الأزمات، شرح طبيعة المهمة، ووصف العمل نفسه،  
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لسلطة المفوضة، والأساليب المتاحة، ويتم ذلك  اونطاق التدخل، والهدف والغرض من التدخل، و 

والصور،    جتماعإخلال   الخرائط  خلال  ومن  الإداري،  القرار  متخذ  مع  الفريق  بأفراد  مسبق 

عملية  وتتضمن  البعض.  ببعضها  ارتباطها  ومدى  الأنشطة،  تقسيم  كيفية  لإظهار  والمخططات 

أيضا   الإ  إستخدامالتوجيه  أو  معين  بعمل  للقيام  الإدارية  أو  الأوامر  معين،  عمل  عن  متناع 

  .تعديله

إلى أمثلة توضيحية عن بعض أنواع القرارات الإدارية التي تتخذ للتعامل مع  وستشير فيما بعد  

 الأزمة أي مختلف الطرق الممكن استخدامها للتعامل مع الأزمة. 

الأزمة.3 لإدارة  والتقييم  الإعداد  المتابعة  حيث  من  الأزمة  إدارة  مراحل  لمتابعة   :

ويجب أن يتم فحص خطة الأزمة    والتنظيم والتنفيذ، أهمية في النجاح في إدارة الأزمة.

ب بالأزمة  المتعلقة  الأفراد تمرارإس والقرارات  يقوم  وكيف  الخطة،  تسير  كيف  ومراقبة   ،

الأوضاع  تطور  ضوء  على  المناسبة  التعديلات  وإدخال  فريق،  في  كأعضاء  بأدوارهم 

كتساب خبرات أثناء سير الأزمة. ويمكن تعلم الكثير عن أوجه إوتوافر معلومات جديدة و 

ا، حيث توجد فرصة  نجاح أو فشل الخطة إذا بذلت جهود في التقييم أثناء الأزمة وبعده

من  فإنه  بفعالية،  أحداث  من  دار  ما  وفريقه،  الأزمة  قائد  يتذكر  وحتى  الذاتي،  للتقييم 

تهاء الأزمة. وقد يختار شخص أو أكثر  إنالمستحسن أن يتم التقييم بعد فترة قصيرة من  

الذين إممن   الفرق  أو  للفريق  يمكن  كذلك  التقييم،  في  للمساعدة  الأزمة  إدارة  في    شتركوا 
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شتركوا في الإعداد والتنظيم والتنفيذ أن يقوموا بعملية التقييم. وعليه يمكن القول أن نظام  إ

نظام   يقع على   إحتياطيإدارة الأزمات هو  وعليه  يفاجئ المنظمة في المستقبل،  لما قد 

الإطارات  وإعداد  الأزمات  لإدارة  خاصة  نظم  تطوير  على  العمل  المنظمات  مديري 

لل اللازمة  بالبشرية  والمتجدد  المتسارع  الأزمات  عالم  مع  أن إتعامل  شك  ولا  ستمرار. 

القرارات التي تتخذها الإدارة وقت الأزمات تختلف عن القرارت في الظروف العادية، كما  

المتوقعة   وآثارها  وحجمها،  الأزمة،  طبيعة  حسب  أخرى  إلى  أزمة  من  تختلف  أنها 

 .1والفعلية
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  : الأزمة لإدارةالعلاقات العامة  احل مر  ❖

 :  وهي مراحل  ثلاث إلى قسمت ولقد

   :ما قبل الأزمة لمرحلة الأولىا •

 الإهتمام وما لم يوجد ومتتالية  تحذيرية ومبكرة وبوقت طويل إشارات حيث ترسل قبل حدوثها

 بأنها المبكر   الإنذار الأزمة، ويمكن تعريف نظم ن تقعأجدا   فمن المحتمل  بهذه الإشارات الكافي

مسبقة تعطي  أدوات حدوثلإ علامات  ما حتمالية  خلالها خلل  من  ع يمكن   عادأبلى  التعرف 

   .ما قبل تدهوره موقف 

 ة: المنظمات والمؤسسات المختلف  ن تتعرض لهأ الممكن المبكر مثلة الإنذارأومن 

الإنذارإ- السياسية :الخارجية  شارات  التغيرات   والثقافية الإجتماعية  أو  والتشريعية سواء 

   .داريةتصادية والإلإقوا

  .ةإداريمؤشرات  أو بيعيه تسويقيا أو مثل المؤشرات المالية :شارات الإنذار الداخليةإ-

نظم الإنذار لقياس فإن هناك إجراءات  نظام الإنذار ونظرا لأهمية وتقييم فاعلية  أدائها  المبكر 

   .بشكل دوري 
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 ن يمنعأيمكن  الوقائي الأزمات، ولكن النظام لمنع كل  ليس هنالك طريقة  :والوقاية الإستعداد-

الأزمةإ وأمتداد  أ المنظمة نتشار  أجزاء  تصميم لباقي  أن  ووضع  كما   السيناريوهات الخطط 

   .كفاءة مواجهة الأزمة وقت الأزمة يزيد من وتحديد دور كل فرد

   :منهاو الحد أتواء الأضرار إح-

في المقام   وعلاجها، وتهدف هذه المرحلة  عن الأزمة الآثار الناتجة في هذه المرحلة يتم احتواء

 في باقي الإنتشار من عزل الأزمة لمنعها ممكن حيث يتم تقليل الخسائر لأقصى حد إلىالأول 

 .  1المنظمة أوالمؤسسة  أجزاء

   :بعد الأزمة ما رحلة م •

   :ستعادة النشاطإ

 عليه كانت الأوضاع لما الأجل لإعادة خطط طويلة وقصيرة يتوافر للمؤسسة  أن يجب

   .حدث عملية ترميم ما وهذه المرحلة تمثل النشاط مستوايات تعادةإسو  الأزمة

   :التوازن  إعادةعملية  في والفاعلية لتحقيق الكفاءة عتبارات أساسيةإ  ثلاثة وهناك 

   .التوازن  إعادةالرغبة والحرص على  :اولا

   .التوازن  إعادةالمعرفة بما ينبغي تحقيقه في مرحلة  :ثانيا

 

 

 . 52ص ،2014, 1، الأردن، طدار الصفاء ،دارة الأزمات، إنداء محمد باقر الياسري 1 



65 
 

   .التوازن  إعادةفعاليات مرحلة  إنجازالقدرة على  ثالثا:

الدروس المستفادة منها    ستخلاصإو  الأحداث ودراسة وتحليل إسترجاع التعلم وهي تنصب على

او المؤسسة  تجربة  من  تجارب  سواء  الأخرى  من  القدرات   المؤسسات  تحسين  وكيفية 

 . 1 المستقبلية

 

 

 . 63_ 62ص  ،1995، 2، طةالقاهر  ،تجارب محلية مكتبة عين شمس ،إدارة الأزمات، الحملاوي محمد رشاد1 
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  :خلاصة الفصل 

توتر  تهديدات  على  تحتوي  مفاجئة  أحداث  مجموعة  الأزمة  أن  الفصل  هذا  خلال  من  نستنتج 

قتصادية المختلفة بحيث تحتاج إلى الكثير من الجهود من التهؤ  المصالح العليا الإجتماعية الإ

  .لها والتحذير من مخاطرها وهذا ما نسميه بإدارة الأزمة

.  

 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



67 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الإطار التطبيقي   
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 الإطار التطبيقي: 
الرابع:    صندوق  لمديرية    الأزمة  ستراتيجية العلاقات العامة لإدارةاسة ميدانية حول ار دالفصل 

 .  العين الصفراء  بالنعامةللعمال الأجراء  للتأمينات الإجتماعيةالوطني 

 النعامة بولاية جراءالأل عماجتماعية لالإتعريف بالصندوق الوطني لتأمينات  :الأول  المبحث

للعمال  مديرية    مهام  :الثاني  المبحث الإجتماعية  لتأمينات  الوطني  ولايالصندوق    ة الأجراء 

 النعامة

 المقابلة دليل: الثالث المبحث

 الدراسة   ائجنت:  الرابع المبحث
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   :تعريف بالصندوق الوطني لتأمينات الإجتماعية لعمال الاجراء ❖

خاص،   الصندوق  تسيير  ذات  عمومية  هومؤسسة  الأجراء  للعمال  الإجتماعية  لتأمينات  الوطني 

لمادة   رقممن    49طبقا  في    88/01  القانون  القانون   1988يناير    12المؤرخ  المتضمن 

 التوجييي للمؤسسات العمومية الإقتصادية، يتمتع بالشخصية المعنوية والإستقلالية المالية  

 1990للعمال الأجراء ولاية النعامة سنة  الوطني للتأمينات الاجتماعية ق مديرية الصندو أنشئة 

 مكان ولاية النعامة عين الصفراء

   .موظف  180 يتجاوز موظفينالعدد 

للعمال  مديرية    مهام ❖ الإجتماعية  لتأمينات  الوطني  ولايالصندوق    ة الأجراء 

  النعامة 

التأمينات  - أداءات  العمل    الإجتماعيةتسيير  حوادث  (وكذا  والوفاة  العجز  الأمومة،  المرض،   (

 .  المهنيةوالأمراض 

 .  ية لحساب الدولةلتسيير المنح العائ-

 . الإشتراكاتتحصيل -

 .  الرقابة والمنازعات المتعمقة بتحصيل الإشتراكات الموجية لتمويل الأداءات-

 .  تماعيا وكذا أصحاب العملإجلهم  لمؤمنمنح رقـم تسجيل وطني 

 .  الأمراض المهنية العملالمساهمة في ترقية السياسة الرامية إلى الوقاية من حوادث -
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المتعلقة    تسيير - الثنائية    بالأشخاصالأداءات  الإتفاقيات  من   لضمانالمستفيدين 

 . الإجتماعي

 . إجراء الرقابة الطبية لفائدة المستفيدين -

على   - الجماعية،  الأداءات  من  حقوقهم  وذوي  العمال  تمكين  إلى  الرامية  بالنشاطات  القيام 

 . شكل إنجازات ذات طابع صحي واجتماعي

 . المساعدة والنجدةتسيير صندوق  -

 .  إتفاقيات مع مقدمي العلاج مإبرا -

 .المستفيدين وأصحاب العمل بحقوقهم وإلتزاماتهم إعلام -

 المستفيدون : .1

 .  العمال الأجراء، مهما كان قطاع النشاط •

 .  الطلبة •

 .  فئة المعاقين •

 ))المنح والريوع الإجتماعي الضمانالمستفيدون من امتيازات  •

الجزافية   • المنح  من  أو    الأشخاص  لتضامنالمستفيدون  الناشطين وغير    المستفيدالمرضى 

  الزوج   الحقوق وي  ذ  من منحة التضامن )المرضى، المسنين وغير الناشطين (  المستفيدون 

 .، الأصولالعاملاتالزوجة، الأطفال القصر، الفتيات الغير متزوجات غير و 
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 .  الممتهنين )المتربصين ( •

 .  المهني نمجال التكويالمتربصين  •

 المجاهدين.  •

   :الأداءات  .2

% في بعض 100%وبنسبة    80و الأدوية بنسبة    ينم التكفل بمصاريف العلاج الطبيي ▪

 الحالات )لا سيما المرضى المصابين بأمراض مزمنة(

بنسبة   ▪ المرض  بسبب  العمل  عن  التوقف  فترات  تعويض  خلال    50يتم  الأجر  %من 

نسبة   إلى  وترفع  الأولى  يوما  عشرة  المدة    100الخمسة  وتصل  بعدها؛  الأجر  من   %

 (سنوات  03القصوى لهذا التعويض إلى ثلاث )

% حيث تستفيد المرأة العاملة من عطلة أمومة  100التكفل بالتأمين عن الأمومة بنسبة   ▪

 .  يوما 98تصل إلى 

المب ▪ نسبة  ليساوي  إلى  العجز  لمنحة  الأدنى  الأدنى   75غ  الوطني  الأجر  من   %

 .  المضمون 

 .  يستفيد ذوي حقوقه من منحة الوفاة تماعياإجعند وفاة المؤمن له  ▪

والتوقف عن   100تمنح الأخطار المهنية الحق في التغطية بنسبة   ▪ %في مجال العلاج 

 .  العمل بسبب المرض
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سدد الريوع لفائدة ذوي  تيتم تسديد الريوع في حالة الأثار الجسدية الناجمة عن الحوادث، و  ▪

 .وفاةالحقوق في حالة وقوع حادث العمل المفضي إلى ال 
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 :  المقابلةجريات م ❖

 جدول يمثل مفردات العينة:   •

 
 الأقدمية   المهنة   الجنس   أفراد العينة  

 سنة 22   العام   مدير رجل 1
الفرعي   رجل  2 مدير 

المالية   لمدرية 
 والمحاسبة  

 ةسن18

الفرعي   رجل 3 مدير 
المنازعات   لمديرية 

 و التحصيل   

 سنة 16

الفرعي   رجل 4 مدير 
لمديرية الأملاك و  

 الأرشفة  

 سنة15

مصلحة   رجل 5 رئيس 
 المستخدمين 

 سنة12

مصلحة  رئيس   رجل 6
 المنازعات 

 سنة18

مصلحة   رجل 7 رئيس 
 التعويضات 

 سنة16
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 : دليل المقلبلة  ❖
يتجسدف .1 في    واقع  يما  العامة  العلاقات  لتأمينات    مؤسسةوجود  الوطني  صندوق 

 ؟ للعمال الأجراء وكالة ولاية النعامة  الإجتماعية

ماهي الوسائل الإتصالية التي تعتمد عليها العلاقات العامة لتواصل بين  .2

 فيما بينهم؟  الموظفين

 العلاقات العامة في مصلحة معينة أو قسم خاص داخل المؤسسة ؟  هل تتجسسد .3

 العلاقات العامة ؟  وظائف :هل تعتمد المؤسسة على إستراتيجية في إنجاز  .4

 ؟في المؤسسةصالية التي تعتمد عليها العلاقات العامة تالإ إستراتجية خصائصما .5

التجنب تراتيجية العلاقات العامة  سإا  وقائية التي تتخذهالماهي الطرق الاحترازية و  .6
 ؟ المؤسسةحدوث الأزمات داخل 

أصابت    أنواع  ماهي .7 أو  تصيب  قد  التي  الوطني   مؤسسةالأزمات  صندوق 
 ؟ وما أسباب حدوثها  الإجتماعيةللتأمينات 

 ؟ دارتها وتعامل معهاإمكلفين ب مصلحة أو يوجد فريق هل أزمات  حال وقوع .8

 ؟الأزمة لتصدي لها إدارةيق فر تيجية ستراإظهور الأزمة ماهي  في حالة .9
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 أسئلة المقابلة وتحليلها:   ❖

صندوق الوطني لتأمينات  المحور الأول واقع العلاقات العامة في مديرية   ✓

 للعمال الأجراء وكالة ولاية النعامة الإجتماعية

  لتأمينات   الوطني  صندوق   مؤسسة  في  العامة  العلاقات  وجود  واقع يتجسد  يماف  :سؤال الأول   •

 ؟  النعامة ولاية وكالة الأجراء للعمال الإجتماعية

 :  أجاب المبحوث الأول مدير المؤسسة •

جية تعامل الموضفين اتين علاقات العامة قائمة في مؤسسة وفي فروعها وهي التي تحدد إستر إ 

وعلاقة   بينهم  تسير    الموظفينفيما  دورا هاما في  وتلعب  به  الإتصالية مع    وظائف مع المؤمن 

وأنشطة العلاقات العامة داخل   وأيضا من خلال الجهود  والخارجي   جمهور المؤسسة الداخلي 

 .  للمؤسسة حسنة صورةالمؤسسة وخارجها تعطي 

 :  لمديرية المالية والمحاسبةفرعي الأجاب المبحوث الثاني مدير 

على تعليمات  وقوانين تحدد علاقات  وفي مديرية الفرعية    العامة داخل مؤسسة  العلاقات    تقوم 

كل    الموظفين خلال    موظفيتلقاها  للمؤسسة  القانون من  العلاقات   الداخلي  يحدد  إنه  حيث 

 .  وطريقة التنظيمية التي يجب أن يجري عليها العمل داخل المؤسسة 
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 :  لمديرية تحصيل والمنازعاتفرعي الالمدير   المبحوث الثالثأجاب  

في   يتضح  العامة  العلاقات  وجود  واقع  خلال    مدىأن  من  فعال  وتواصل  إتصال  تحقيق 

 .  الموظفينبط علاقات بين ضإستراتيجيات العلاقات العامة التي ت

 : مدير الفرعي لمديرية الأملاك والأرشفة المبحوث الرابع   أجاب

بتحقيق   حسنة  صورة  لتحقيق  قائمة,تسعى  المؤسسة  لأن  إلزامي  وجود  مجودة  العامة  العلاقات 

 العلاقات العامة . 

 :  رئيس مصلحة المستخدمينوث الخامس بحأجاب الم

وسيلة ناجحة لضبط العلاقات بين     حيث إنه  القانون الداخليب  زاملتإب  تتجلىأن العلاقات العامة  

على التعليمات والقرارات التي تأتي من    إعتمادوكذلك مع المؤمن به إجتماعيا وأيضا    الموظفين

  الموظف  إلى مصلحةأن تصل  رئيس  إلىالمدير فرعي  إلىسلم الإداري سواء من المدير العام 

 .  قراراتالعليمات و التمكلف بتنفيد 

 :  التحصيل رئيس مصلحة   المبحوث السادس  أجاب

  مهمات التي هو ملتزم بها الات و سلوك    بضبطتقوم  أوضح أن العلاقات العامة  موجودة لأنها  

 . عمللل أو إلتزام بقانون الداخليالقرارات  من خلال داخل المؤسسة وتأتي  الموظف 
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 :  أجاب المبحوث السابع رئيس مصلحة التعويضات

و  الداخلية  التعاملات  تحد  وتقارير  إلتزامات  شكل  على  موجودة  العامة  في  الالعلاقات  خارجية 

 المؤسسة . 

السؤال الثاني ماهي الوسائل الإتصالية التي تعتمد عليها العلاقات العامة   •

 فيما بينهم؟  الموظفينلتواصل بين  

 :  أجاب المبحوث الأول مدير المؤسسة •

خدام  إستعة مثل تقاريل الرقمية التي ترسل بو دائما على وسائل حديثة متنبأن مديرية تعتمد 

منصة الإلكترونية و هاتف وحاسوب وغيرها من الوسائل الحديثة و في بعض الحالات تعتمد 

على الوسائل التقليدية  مثل التقارير مكتوبة خطيا ولكن عموما تعتمد المؤسسة في إستعمال  

 وذلك في ما بينهم  الموظفيندارات المختلفة مع بعضها وأيضا تكنولوجيا حديثة لتواصل الإ

أهداف  لبلوغ  ناجحة  العلاقات  تحقيق  من  وتسهل  تسمح  التي  العصرنة  العالم    هالتحقيق  ومواكبة 

ماتكون  ودائما  متطور  معداتها    خارجي  لعصرنة  السباقة  الجزائرية  مؤسسات  من  المؤسسة 

 . وقطاعها المعلوماتي
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 :  لمديرية المالية والمحاسبةأجاب المبحوث الثاني مدير الفرعي 

من الإدارة  مكتوبة  إلكترونيا التأتيال في إستعمال التقاريرتتلخص  في مديريةالوسائل المستعمل 

نازلة من المدير العام إلى رئساء  تقارير  و أيضا تكون  على مدير فرعي  العليا أي مدير العام 

 .  المصالح

 :  لمديرية التحصيل والمنازعاتمدير الفرعي اللث  اأجاب المبحوث الث

مديرية بشكل عام تعتمد على وسائل حديثة سعيا لتطور والعصرنة نظامها المعلوماتي وخدماتي 

وخدماته   ذلك ويتضح   معلوماته  وإدراج  إجتماعية  به  المؤمن  خدمة  المؤسسة  إعتماد  خلال  من 

حالة  لتصف  به  المؤمن  عن  المعلومات  كل  توفر  إلكترونية  شبكية  منصة  أو  بقاعدة  وربطها 

 .  لتي هو بها و الخدمات التي تقدم لهالاجتماعية ا

 :  الأملاك والأرشفةمديرية المبحوث الرابع  المدير الفرعي لأجاب  

راجع لطبيعة الخدمات   وذلك أن إعتماد على الوسائل الحديثة في المؤسسة هو غاب الإعتماد  

 .  لى منصة إلكترونية خاصةإدمها المؤسسة كما ذكر سابقا تعتمد في تقديم خدماتها ي تقالت

 :  المستخدمينأجاب المبحوث الخامس رئيس مصلحة  

بإرسالها الى  يقوم المدير الفرعي  تقارير إلكترونية   تعتمد على  المؤسسة  علاقات العامة داخل 

داخل مصالح التي يترأسونها  أو    الموظفينبلاغ  إء مصالح ومن ثم يقوم رئيس مصلحة بؤسا  ر 

 . فون داخل المديرية الفرعيةظليراها المو  مباشرةتعلق 
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 :  المنازعاتأجاب المبحوث السادس رئيس مصلحة  

تحصيل    في  سواء  معاملتها  كل  في  حديثة  وسائل  على  الإعتماد  كل  تعتمد  العامة  العلاقات 

 . خاص بكل مؤمن به  المبالغ المدفوعة أو في تجهيز حساب إلكتروني

 :  التعويضاتأجاب المبحوث السابع رئيس مصلحة 

المصلحة الواحدة هي وسائل تقليدية التي    الموظفينالوسائل المعتمدة في تحقيق العلاقات بين  

الإعتماد تقارير   قل  إستعمال  صار  أن  إلا  بالورق  الأرشفة  أو  المرفوعة  التقارير  مثل  عليها 

 . ف ظضروري على كل مو  cnasالإلكترونية و إستعمال الشبكة 

العلاقات العامة في مصلحة معينة أو قسم خاص داخل    السؤال الثالث هل تتجسسد

 المؤسسة ؟ 

 :  أجاب المبحوث الأول مدير المؤسسة

وهذه    المؤسسة  في  العامة  العلاقات  وتحقيق  بمادئ  بعمل  مكلفه  إدارات  لها  العام  العلاقات 

 الإدارات هي مقسم إلى ثلاث أقسام على حسب تقسيمات الإدارية في المؤسسة وهي 

 العليا مكونة من المدير العام   الإدارة-

 الفرعية مدير الفرعي   المديريةالإدارة -

 ساء المصالح  ؤ وحدات ر المصالح و ال وإدارة-
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وتحصيل   بالعلاقات العامة داخل المؤسسة   بالعمل  من هذه الإدارات على محاولة   تعمل كل 

 . أهداف مرجوة 

 :  أجاب المبحوث الثاني مدير فرعي لمديرية المالية ومحاسبة

للعلاقات العامة في المؤسسة   كأول مسؤول و مسسير  المدير العامالعلاقات العامة  تتجسد في   

ومدراء الفرعيينهم ثاني مسؤولين في تحقيق العلاقات العامة داخل المديرية الفرعية و هم الذين  

بدورها   والتي  الفرعية  المديريات  داخل  المدير  طرف  من  لها  المخطط  الأهداف  بتحقيق  يقومون 

 . تتشكل من عدة مصالح 

 :  مديرية التحصيل والمنازعاتأجاب المبحوث الثالث المدير الفرعي ل

الفرعي  مدير  من  كل  بين  الجهود  بتعاون  تكون  الفرعية  المديرية  داخل  العامة  العلاقات  أن 

لدفع بعجلة العلاقات العامة لإنتاجية  ؤسور  تشكيلة موحدة متكاثفة   الوظيفيةاء المصالح  لإنتاج 

 . في المديرية الفرعية 

 :  أجاب المبحوث الرابع المدير الفرعي لمديرية الأملاك والأرشفة

وذالك بإلتزامهم بالعلاقات المحددة   الموظفينالعلاقات العامة تتجسد في تضافر مجهودات كل  

و  لاتظهر في قسم  بقسم العلاقات في أطر القانونية في النضام الداخلي حيث أنها  احد مسمى 

 .لتحقيق العلاقات قائمة في المديرية  الموظفينالعامة بل هي تضافر جميع جهود  
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 :  أجاب المبحوث الخامس رئيس مصلحة المستخدمين

ر  دور  ويأتي  المؤسسة  داخل  العامة  بالعلاقات  القائمون  هم  الفرعي  ومدير  العام  اء ؤسالمدير 

 .المصالح في تنفيد وتوحيد الجهود لتحقيق الأهداف 

 :  أجاب المبحوث السادس رئيس مصلحة المنازعات

ك العام  المدير  على  العامة  بالعلاقات  القائمة  هيئة  لمتتلخص  ونهوض ضصدر  العلاقات    بط 

المديرية  ب بها  المكلف  المهام  مجموعة  لتحقيق  الفرعيين  والمدراء  و المؤسسة   اء رؤسالفرعية  

 . المصالح لتحقيق التعليمات على أرض الواقع  

 :  أجاب المبحوث السابع رئيس مصلحة التعويضات

  النازلةتظهر هيئة المكلفة  بإدارة العلاقات العامة في المؤسسة ككل من حيث مصدر التقارير  

 العامة.  هي التي تحدد هيئات قائمة بالعلاقات 

 : تحليل 

تتجسد في هيئات إدارية مختلفة المستويات    من خلال إجابات المبحوثين إن العلاقات العامة 

مديريات الفرعية تحت  لللإدارة الوسطى  اير العام للمؤسسة و والتي هي الإدارة العليا مكونة من مد

و  الفرعي  المدير  الهيئارؤسإشراف  هذه  كل  المصالح  تتجسسدت  اء  التي  البنية  فيها    تشكل 

العلاقات العامة وهي معتمد على مجموعة من الوسائل تعطي العلاقات العامة الدينامكية حركية  
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  واللقأت  على التقارير النازلة    ذلك داخل المؤسسة من خلال مختلف أقسمها الإدارية معتمدتا في  

 .  سةوأيضا إن القانون الداخلي هو المرجع الأساسي المحدد للعلاقات العامة داخل المؤس

 أستراتيجية العلاقات العامة داخل المؤسسة  :  المحور الثاني ✓

العلاقات   وضائف  إنجاز  في  إستراتيجية  على  المؤسسة  تعتمد  :هل  الإول  السؤال 

 ؟ العامة 

 :  المؤسسةأجاب المبحوث الأول المدير 

إستراتيجيات   ماتستعمل  دائما  إستراتيجيات  وذلك المؤسسة  وتحدد   لأن  تضبط  العامة  العلاقات 

 .  داخل هيكل المؤسساتي  لبلوغ أهدافها الوظيفيالوسائل وتعطي كل عنصر دورها 

   :المالية والمحاسبةأجاب المبحوث الثاني مدير الفرعي لمديرية  

ت  إستراتيجيات البروتكولات  تخطيطات  من  مجموعة  هي  العامة  المؤسسة عتمالعلاقات  عليها  د 

 لبلوغ أهدافها بكل سلاسة مع تحقيق إنتاجية .

 :  أجاب المبحوث الثالث مدير الفرعي لمديرية التحصيل والمنازعات

  الموظفين في المؤِسسة على خطط وإستراتيجيات للم شمل الجهود    الوظائف طالما تحتاج تأديت  

 و توحيدها لتحقيق أهداف مرجوة . 
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 : أجاب المبحوث الرابع مدير الفرعي لمديرية الأملاك وأرشفة

النهج    تحدد  لأنها  منه  لابد  أمر  العامة  العلاقات  إستراتيجيات  به    الوظيفيوجود  سيلتزم  الذي 

  .ن في وقت أو مدة معينة لتحقيق إنتاجيةظفو المو 

 :  المستخدمين  أجاب المبحوث الخامس رئيس مصلحة

المصلحة  داخل  العمل  لطريقة  المحدد  العنصر  هي  العامة  العلاقات  التي   إستراتيجية  وهي 

 . ين مآل العمل الذي يشتغلون عليه ظفتعطي فكرة للمو 

 :  المنازعاتأجاب المبحوث السادس رئيس مصلحة  

هو أمر تسعى إليه كل المصالح و المديريات الفرعية داخل المؤسسة ولا تحرز    الوظائف إحراز  

وإحراز    الوظائف  بلوغ  وإنما  الشغل  طبيعة  تراعي  لا  عشوائيا  موضوعة    الوظائفبنظم 

 .  ظروف العمل  تراعيبإستراتيجيات منظمة 

 :  التعويضاتأجاب المبحوث السابع رئيس مصلحة 

التي  القوا  كل  حشد  على  تعمل  التي  الملائمة  لإستراتيجية  تحتاج  الأهداف  لبلوغ  العمل  سيرورة 

 . تملكها المؤسسة 
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صالية التي تعتمد عليها العلاقات العامة  تالإ  إستراتجية  خصائصماالسؤال الثاني :  

 في المؤسسة  

   :المؤسسةأجاب المبحوث الأول المدير 

بخصوص    القانون أوضح  به  يسمح  فيما  المرونة  على   تعتمد  أنها  الإتصالية  الإستراتيجية 

بإعطاء  فالإ الداخلي  القانون  يقوم  حيث  قانوني  يكون  تحدد    حوإيضاتصال  التي  القانونية  سبل 

مهنة    الموظفينأنشطة   على  دوره    الموظف وبحكم  تحدد  فمثلا    الإتصاليفهي  المؤسسة  داخل 

تعرض إلى مشكل أو أراد إبلاغ الإدارة العليا فعليه   صال إتب   إلتزامرئيس مصلحة في حال ما 

بها فلا ،  محددانوني الذي هو  ق يترؤس المديرية التي يتواجد  فعليه إبلاغ المدير الفرعي الذي 

 دون إعلام مدير الفرعي   مباشرةلمباشرة بالإتصال بالمدير العام ايصح له تجاوز المدير فرعي و 

إجرائية    إلىفسيتعرض   ب  لأنه عقوبات  يتمسك  ولم  الإتصالي  ضخالف  المجال  تحدد  التي  وابط 

داخل ظ للمو  الإتصالية  إستراتيجية  تحدد  التي  القوانين  وتباع  الإداري  بسلم  تمسك  فعليه  ف 

 .  المؤسسة

   :المحاسبةلمديرية المالية و مدير الفرعي ال أجاب المبحوث الثاني

ذات بإستراتيجية  تمتاز  العامة   العلاقات  منظوم  أن  في  خلال    تهاالمرونة  من  الإتصالية 

الفرعية المديرية  داخل  يتم  الذي  وم  الإتصال  سريع  المدير    طظبو بشكل  تنسيق  في  ويظهر 
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و  ر تالفرعي  والؤ كاثف  المصالح  واحدة ظو مساء  الفرعية  المديرية  الداخل  بمهام  المكلفين  فين 

 .  لتحقيق أهداف المرجو بلوغها

 :  لمديرية التحصيل والمنازعاتفرعي المدير الأجاب المبحوث الثالث  

لتحقيق ومشاركة في تفاعلية    ى  ف يسعظتمتاز الإستراتيجية الإتصالية بالتفاعلية حيث كل مو  

مبادرة كل مو   وذلك الإتصالية   دوره  ظ من خلال  لتحقيق    المديرية الفرعية أو   داخل  الوظيفيف 

به القانون   يسمح  تفاعلي مباشر فيما  المؤسسة فيدفعه هذا لتحقيق اتصال  داخل  المصلحة أو 

 .  الداخلي للمؤسسة 

 : لمديرية الأملاك والأرشفة أجاب المبحوث الرابع مدير فرعي

جراء تمتاز لتأمينات للعمال الأ  الوطنيإستراتيجية العلاقات العامة الإتصالية لمديرية الصندوق  

بين   العلاقات  تقيم  قانوني  رسمي  تحديد  محددة  اتصالية  رسمي    الموظفينباستراتيجية  بشكل 

يغلبه واجبه الإلتزام بمجموعة من العلاقات هي التي تحدد استراتيجية الإتصالية داخل المؤسسة  

 .  حيث أنها تختلف في تحقيقها على حسب أطراف الإتصال أو حسب سلم الإداري 

   :المستخدمينأجاب المبحوث الخامس رئيس مصلحة  

بالعلاقات   الإلتزام  على  تعتمد  مصلحة  داخل  الإتصالية  استراتيجية  قانونيا   الرسميةأن  المؤطرة 

 . قدر الإمكان والإعتماد على التقارير النازلة والصاعدة
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 :  رئيس مصلحة المنازعاتأجاب المبحوث السادس 

العقلانية و جدية و المرونة القانونية هي طبيعة الإستراتيجية الإتصالية داخل المؤسسة العقلانية  

الخارجي الجمهور  مع  الإتصال  في  مرنة  الو   ،تتضح  الإتصالية  قدرة  في  تتضح  القانونية  مرونة 

جدية  داخل المؤسسة فيما تسمح به الضوابط رسمية القانونية التي تحدد علاقات الإتصالية و ال

حدد علاقات  ي تالداخلي الت  نظامف بالقوانين المحددة قانونيا في  ظوهي تحقيق لمدى إلتزام المو 

 .  فللموظالإتصالية 

 :  التعويضاتس المصلحة رئيأجاب المبحوث السابع 

وتنفيد من  تخطيط الإدارة العليا تعمل  أن أستراتيجية الأتصالية  العلاقات العامة هي أستراتيجية

 .خلال جهودها وسياساتها إلا تخطيط 

و   ؤال الس • الاحترازية  الطرق  تتخذه الالثالث:ماهي  التي  إستراتيجية  ا ا  وقائية 

 ؟ العلاقات العامة لتجنب حدوث الأزمات داخل المديرية العلاقات العامة  

 :  جوب الأول المديرالمست  أجابحيث  

الإستراتيجية العلاقات العامة لتجنب حدوث أزمة   بين الطرق الوقائية التي تنتهجهاعلى أن من  

يصيب أو يهدد   خلل في الموارد المادية في أجهزة أو  ل  خاصة الأزمات التي قد تتكون من خل

مصلحة تسمى    العلاقات العامة داخل المؤسسة تكلف    أستراتيجيةحيث    ،لموظف  الوظيفيأداء  

المراقبة الحرص  بعملمن  والأ  مصلحة  جو  وتو   على  من    وظيفيفير  خالي  للعمل  مناسب 
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ى أزمات قد تخل بنظام إل  أو المشاكل التي قد تتحول  الموظف المشاكل التي قد تعيق إنتاجية  

و  الأمن  مصلحة  فتقوم  شهرياالعمل  مراقبة  بدورات  الإتصال لمراقبة  بغية  المكاتب  لجميع  ة 

ورؤية هل هناك نقص في المكتب أو هل هناك خلل ممكن أن يقع أو     الموظف المباشر مع  

في طاولة   في حاجة إلا حل سواء خلل في حاسوب  أو خلل في إضاءة أو خلل  وهو  وقع  

يق  أو يع  للموظف أي نقص في لوازم المكتب  أو أي خلل مادي يسبب إزعاج    وكذلك  المكتب

وتكون هذه الدورات ،  عمله فتعمل هذه المصلحة على العمل على إيجاد حل فوري لهذه المشكلة 

 .شهرية 

 :  لمديرية المالية والمحاسبةأجاب المبحوث الثاني مدير الفرعي 

التي تساعد المؤسسة في كشف عن بوادر الأزمات هو إعتماد على   إن من الطرق الإحترازية

البيئة  ت  الدورا أو  وضع  تنقل  التي  الصاعدة  التقارير  وأيضا  المكاتب  لمعظم  تفقدية  رقابية 

تسبب أزمة في المستقبل  أو الأعراض التي قد  يتخللها مجموعة من مشاكل  الوظيفية التي قد 

 .لجتها افتعمل المديرية على مع

 :  والتحصيل  لمديرية المنازعات مدير الفرعي الالأجاب المبحوث الثالث  

ط لها  تسعى  التي  أهداف  بلوغ  من  المتمكن  إستراتيجياتها  خلال  ومن  المديرية  شكلت  اإن  لما 

أيضا هذه الإستراتيجيات جدار حامي ضد الأزمات تكون قوته في الكشف المبكر عن الخلل أو  
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ستراتيجيات وقوف المسؤول الأول على مجريات الشغل وضمان  هذه الإ  ما قد يؤدي إليه ومن

 .  سير طبيعي لشغل

 : لأرشفةالمديرية الأملاك و أجاب المبحوث الرابع مدير فرعي 

لتجنب وقوع الأزمات الدورات الرقابية التي تكون بمثابة مراجعة بيئة شغل   من طرق الإحترازية

وكل    الوظيفيك التقارير الصاعدة التي تخبر بواقع  ل لتوفير جو مناسب خالي من الأعطال وكذ

 .  من هذه الإحترازيات تعمل على كشف خلل و الأعطال ومعالجتها مبكرا

   :ينالمستخدم أجاب المبحوث الخامس رئيس مصلحة  

و  واقع الوضيفي  تراعي  تكون  تطبيق التعاليم التي  على  و إعتماد  بالقانون الداخلي  إن الإلتزام 

   .بلوغ الأهداف المؤسسة تكون خير إحتراز من الوقوع في المشاكل و الأزمات

 :  المنازعاتأجاب المبحوث السادس رئيس مصلحة  

لتجنب وقوع في المشاكل و الأزمات ما تبدله مصلحة المراقبة و الأمن    من الوسائل الإحترازية

التي   الصاعدة  التقارير  وكذلك  الأزمات  حدوث  بوادر  أو  الخلل  معرفة  الى  تسعى  جهود  من 

ساء المصالح بشكل أسبوعي  ؤ ف و اللقاءات التي يعقدها المدير الفرعي مع ر ظتحكي واقع مو 

 .  زماتأي يجب أن تتسم بخلوها من المشاكل و يفية التظترمي الى دراسة بيئة لو 
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 :  التعويضاتأجاب المبحوث السابع رئيس مصلحة 

إحترازية الأمور  من  مختلف    إن  وفي  المديرية  في  العامة  العلاقات  إستراتيجية  تمارسها  التي 

فروعها خاصة في تعاملها مع الجمهور الخارجي إعتماد على العقلانية وإلتزام بتعليمات الإدارة  

 .  العليا

 : تحليل 

إن إستراتيجية العلاقات العام في المؤسسة من خلال مختلف أقسامها الإدارية تمتاز بالمرونة و  

وممارسة العلاقات العامة في   للمؤسسةالدينامكية القانونية وذالك في مايسمح به القانون الداخلي 

ارجي جمهورها الداخلي و الخ  والمؤسسة يكون بإتباع إستراتيجيات تمنح صورة حسنة لمؤسسة  

حترازية و الوقائية تهدف الى كشف المبكر  الإلما تحققه من أهداف وأيضا لإمتياز إستراتيجيتها ب

 .  للمشاكل لتفادي الأزمات ومنها الإعتماد على الدورات الرقابية لضمان سير الطبيعي لشغل
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 المحور الثالث :إدارة الأزمات   ✓

 صندوق   المديرية  أصابت  أو   تصيب  قد   التي  الأزمات  أنواع  ماهيالسؤال الأول :

 ؟ حدوثها أسباب وما الإجتماعية للتأمينات الوطني

 :  المؤسسةأجاب المبحوث الأول المدير 

ما نادرا  إن الأزمات تنقسم الى نوعين حسب مصدرها داخلية تحدث بعض المشاكل طفيفة لكن  

أزمات   المديريةتحدث  أدائها    داخل  أدوار   معليه  يينبغبما    ينوظفالم  لتزاملإ  وذلك في  من 

تصبح   نضا تضمن كشف المبكر على المشاكل التي ممكن أأيحركية العمل و   تضمن  وظيفية

  ذلكوقسم الثاني الأزمات التي تكون مصدرها خارج المديرية ومثال    أزمة إذا مالم يجد لها حل 

  .إنقطاع شبكة الإفتراضية

 :  لمديرية الالمالية والمحاسبة فرعيالمدير  ال أجاب المبحوث الثاني  

و  الأجهزة  في  مشاكل  مثل  المديرية   داخل  المشاكل  بعض  حدوثها راجع الأتقع  وسبب  حاسيب 

ف على إبلاغ بها لتعالج من المصالح المتكفل بهذه الإصلاحات وهناك أزمة هي ظ لغفلت المو 

 اية حيث أنها تلعب دور دائما تعد مشكلة أمام المؤسسة ككل وهي أزمة إنقطاع الشبكة الإفتراض

ومدى   الخدمات  طبيعة  تحدد  لأنها  به  لمؤمن  خدمات  تقدم  في  من    إستفادةهام  به  المؤمن 

 .  خدمات المقدمة من طرف المؤسسة
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 : لمديرية المنازعات والتحصيل  فرعيالمدير الأجاب المبحوث الثالث  

على   وقدرتها  مجابهتها  بمدى  مرهون  المؤسسات  بقاء  مدى  لأن  مؤسسة  كل  تهدد  المشاكل 

المشاكل    ومن  ،لاف تعاملاتها مع جمهورها الخارجيإختلأزمات والمؤسسة بامجابهة المشاكل و 

راجع لعدم تفهم المؤمن    وذلك التي قد تقع في المستوى الخدماتي خاصة عند شباك الإستقبال  

ف وهذا نادرا مايحدث وهذا من الناحية الأزمات التي قد تنشئ مع الجمهور الخارجي  ظبه لمو 

قوية أما الأزمات الإدارية فهي لا تحدث إطلاقا لتمكن العلاقات العامة من فرض إستراتيجيات  

 . سير علاقات الإدارية حددت

 :  المدير الفرعي لمديرية الأملاك والأرشفةأجاب المبحوث الرابع 

وما يصاحبه من عدم الرضى   يحدث من خلل شبكي في المنصة الإفتراضية  من الأزمات ما 

   .ي صورة الذهنية للمؤسسةيعبر بطريقة غير عقلانية تؤذلمؤمن به قد 

   :رئيس مصلحة المستخدمينأجاب المبحوث الخامس 

تؤدي   التي  ممكن  التي  المشاكل  بعد  الإلتزام    إلىتظهر  عدم  ظهورها  أسباب  من  إن  أزمات 

 . همال التقارير الصاعدةإ بقانون الدخلي و 

 :  مصلحة المنازعات رئيس أجاب المبحوث السادس

 .الإداري  يحدث داخل المؤسسة ويكون نتاج تقاعصات من مشاكل والأزمات منها ماهو 
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 :  رئيس مصلحة التعويضاتأجاب المبحوث السابع 

من مشاكل التي قد تأدي لحدوث أزمات عدم تمسك بالعلاقات الإتصالية التي يحددها القانون  

ولإتزانية مسحوب    تفاوتبسلم الإداري في عملية الإبلاغ مما يسسب    لعدم الإلتزام  وذلك الداخلي  

هدم بنية الإدارية وتعتيمها بعلاقات غير رسمية لا تخدم  إلىقة ولامسؤولية وكل هذا يؤدي  ثباللا

 .  تحقيق أهداف المؤسسة 

دارتها وتعامل  إمكلفين ب  مصلحة  أو يوجد فريق  هل أزمات    حال وقوع السؤال الثاني   

 ؟معها

 :  المؤسسة أجاب المبحوث الأول المدير

 فريق إدارة الأزمة هو يتكون من مسؤول الأول من كل إدارة حيث يتشكل فيميلي

 المدير العام    -

 المدير الفرعي -

 ساء مصالح  ؤ ر -

في حال وقوع الأزمة من أجل اللجوء الى     الموظفينهذا هو الفريق الموكل بإدارة كل جهود   

 . بر الأمان 
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 :  لمديرية المالية والمحاسبةأجاب المبحوث الثاني مدير الفرعي 

زمام إدارتها ويترأس هذا   فريق إدارة العلاقات العامة داخل المؤسسة في حال ما وقعة أزمة يتولا

 . الفريق المدير ثم المدراء الفرعيين 

 :  لمديرية المنازعات والتحصيل أجاب المبحوث الثالث مدير الفرعي 

د لاتوجد مصلحة معينة تقوم بإدارة المؤسسة في حال وقوع الأزمات و إنما مجموعة من الأفرا

 . اء المصالح ؤسر و  رعيين لمدريات الفرعيةلمدراء الف المدير وام القائمون بمحاربة الأزمات هم ه

 :  رئيس مصلحة المستخدمينخامس الأجاب المبحوث 

ف جهد فوق المعتاد لدفع ظلايوجد فريق إدارة الأزمة وإنما في حال وجود أزمة يمارس كل مو 

 .  بمنضومة المؤسساتية لتخلص من الأزمة

 : المنازعاتث  السادس رئيس مصلحة حو أجاب المب 

فريق إدارة الأزمة داخل المؤسسة هم مجموعة من الأشخاص يفرض عليم منصبهم العمل على 

ساء  ؤ المناصب هي منصب المدير وأيضا منصب مدير الفرعي وكذلك ر   وهذهالأزمة    مجابهة

 . المصالح 

 :  التعويضاتأجاب المبحوث السابع رئيس مصلحة 

 المؤسسة و المدراء الفرعيين ثم رؤساء المصالح . فريق إدارة الأزمة يتكون من المدير 
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الأزمة لتصدي    إدارةيق  فر ستراتيجية  إظهور الأزمة ماهي    في حالة:  السؤال الثالث

 ؟لها

   :المؤسسةأجاب المبحوث الأول المدير 

المصالح أثناء   رؤساءمدراء الفرعيين و الوالذي هو مكون من مدير العام و فريق إدارة الأزمات   

جو   على  محافظة  على  وتركيزه  الإتصالي  نشاطه  من  يزيد  منهم  كل  الأزمة    الوظيفي وقوع 

الطبيعي شكل  على  الإمكان  قدر  أكبر  الموظفينودفع    للعامل  للأزمة في    لتناسقية  تصدي 

إنتاجية   على  الوضع    وظيفيةومحافظة  و   وذلكرغم  دفع  مجبتعايش  أي  الوقت  نفس  في  ابهة 

الوضع  الوظيفيةبمنظومة   مع  يتماشى  التخطيط    وذلك   بشكل  على  دور    وهنابإعتماد  يظهر 

 آمن.   المدير في إختياره التخطيط الفعال الذي يدفع بالمؤسسة لبر

   :اسبةمحأجاب المبحوث الثاني المدير الفرعي لمديرية المالية و 

خاص المدير العام ومدراء الفرعين   للقاء بشكالعليا يضم هذه    الإدارةلقاءات من طرف  عقد   

لمحاولة معرفة أثر الأزمة وتخطيط لمجابهتها تكون هذه اللقاءات على فترة الأزمة من وقوعها  

تظم كل    إلى قضاء عليها او إختفائها تمتد هذه اللقاءات لتعقد لقاءات داخل المديريات الفرعية  

 .  المصالح ليتم تناول وضع الأزمة وسبل القضاء عليها رؤساء والمدير الفرعي  من
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 المدير الفرعي لمديرية المنازعات والتحصيل أجاب المبحوث الثالث  

على    الفرعي  المدير  سير    يحرص  الفرعيين   الوظيفيضمان  المدراء  وإعلام  المديرية  داخل 

  الحفاظداخل مديرية الفرعية بوضع وإعطاء حلول على شكل تعليمات  التي تحاول    الموظفين

ومحافظة على جو الملائم للعمل قدر الإمكان وإعطاء الأطر العلاجية    الوظيفيةعلى النسيقية  

 .  ضد الأزمة

 : المدير الفرعي لمديرية الأملاك و الأرشفةأجاب المبحوث الرابع 

تطبيق   على  الأزمة عمل  أعراض  على  لقضاء  أساس  هو  العليا  الإدارة  تعليمات  و  مخططات 

الإجرائي  تخطيط  لتحقيق  الجهود  توحيد  على  الفرعية  المديرية  فتعمل  نتائجها  أقصى  وتجنب 

 .  على أرض الواقع 

 :  المستخدمين  أجاب المبحوث الخامس رئيس مصلحة

ابهة الأزمة من طرف الإدارة العليا تسعى المصلحة لتحقيق التخطيط الإداري المعلن عنه لمج 

أو الإدارة الوسطي و أيضا يقوم رئيس مصلحة بلم شمل الجهود المبدولة داخل مصلحة واحدة  

 . لدفع بعجلة الإنتاجية  ومجابهة الأزمة

   :رئيس مصلحة المنازعاتأجاب المبحوث السادس 

رئيس  يقوم  أيضا  و  العليا  الإداراة  من  عنه  المعلن  الإجرائي  مخطط  تنفيد  على  مصالح  تعمل 

ف داخل هذه المصلحة في خدمها ظالمصلحة بنقل الواقع أو البيئة الأزماتية التي قد يكون المو 
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فيعمل رئيس المصلحة على نقل واقع لإدارة العليا من خلال إتباع السلم الإداري لمعرفة الواقع  

الوضع  االأزم هذا  من  للخروج  تفصيلي  التخطيط  على  لمساعدة  التفاصيل  بأدق  المعاش  تي 

 .  الأزماتي

 :  رئيس مصلحة التعويضاتأجاب المبحوث السابع 

حقيق أهداف المديرية و خاصة عند الأزمات  ت دائما ما تسعى المصلحة لتحقيق تضافر الجهود ل

الحكمة في التعامل مع  و   الهدوءبها  جو من    الموظفينتفرد المصلحة من خلال القائمين بها و 

 . تعمال عقلانية إسالمؤمن به ب

 : تحليل 

الأجراء للعمال  الاجتماعي  لتأمينات  الوطني  صندوق  مؤسسة  في  الأزمات  الصفراء بعي  إدارة  ن 

ولاية النعامة تتشكل من فريق يدير الأزمة وينتشر في مختلف أقسام الإدارية في المؤسسة ما  ل

المدراء الفرعيين و رؤساء أعطاه حركية قوية ضد الأزمات وهذا الفريف مكون من المدير العام  

 المصالح هذا فريق نادرا ما يواجه أزمات داخلية إلا أنه يتعرض إلا أزمات خارجية نذكر أهما

الإنقطاع الشبكي الذي يعتبر أزمة تعرقل السيرورة الطبيعية لشغل وتصحبها نتائج و أعراض قد 

  بدايةتؤدي الى إذاء صورة الذهنية للمؤسسة ففي وقت وقوع الأزمة يسعى فريق إدارة الأزمات  

ض  التي يتعر   الوظيفيةمن المدير العام الى التخطيط الذي هو مبني على دراسة الوقائع و بيئة  

ف وقت حصول الأزمات من أجل دفع المؤسسة الى بر الأمان ويتجلا دور المدراء  ظلها المو 
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العام   المدير  مع  اللقاءات  عقد  خلال  من  إعطاء    الفرعيين  محاولة  مع  بالواقع  التخطيط  لربط 

من   موضوع  يكون  الذي  للأزمة  العلاجي  التخطيط  لتطبيق  المصالح  جهود  شمل  ولم  حلول 

العليا   مباشر الإدارة  يشرفون  الذين  المصالح  رؤساء  دور  يأتي  التعليمات ة  وأخيرا  تطبيق  على 

الجهود   على    الموظفينوتكثيف  للمحافظة  جهد  كل  وبذل  الوضع  لمعايشة  المصالح  داخل 

  الإنتاجية .
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 :  نتائج الدراسة ❖

تلخص مؤسسة    فيما  في  العامة  العلاقات  لتأمينات    صندوق أن  لعمال   الإجتماعيةالوطني 

داخل  العامة  بالعلاقات  تقوم  التي  هي  المديرية  داخل  إدارات  عدة  شكل  في  تتجسد  الأجراء 

 إلىتنقسم    الإجتماعيةيث إن مؤسسة الصندوق الوطني لتأمينات  ، حالمؤسسة وتضمن حركيتها

الوسطى وهي مديريات الفرعية    ةار ( و الإدةعدة إدارات وهي الإدارة العليا )المدير العام للمديري 

و   ) الفرعي  و أ)المدير  مصالح  وهي  الدنيا  الإدارة  هذا اخيرا  حيث  المصالح(  )رؤساء  لوحدات 

 .له من الإيجابية في تسيير الأمثل للعلاقات العامة داخل المديرية  النظام

بين   تحدد   تحددها  الموظفينوإن العلاقات  وسياسات إلتزامية  نظام الداخلي  أطر موضوعة في 

المجال   المؤسسةاو   الوظيفيطبيعة  داخل  هذا    ،لإتصالي  كل  العلاقات   يضمنحيث  حركية 

المؤسسة   داخل  العملية  ديناميكيتها  من  ويسهل  العلاقات  طبيعة  ويحدد  المؤسسة  داخل  العامة 

لتأمينات  ،  وخارجها الوطني  صندوق  الإدارية    الإجتماعيةومديرية  بمنظومتها  الأجراء  للعمال 

تمتاز   كل    ببنيةالحالية  إلتزام ف  ، موظف إتصالية مبنية على إستراتيجيات المفروضة على  مدى 

ستراتيجية العلاقات العامة في المديرية إ،ر في تحقيق أهداف المرجو بلوغهابهذه السياسات يظه

الذي هو   الوظيفيراجع لرضا    ذلك بكل مديرياتها الفرعية تشكل بنية وقائية قوية ضد الأزمات  

ورأيه في زخم لتنشيط   تسعىإستراتيجية العلاقات الهادفة التي    محقق من خلال إشراك العامل 

إنتاجية    الموظفينكل   في  أطر    الوظيفيةلمبادرة  بنائها  في  تساهم  مرونة إالتي  مرنة  تصالية 
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محدد بسياسات داخلية  الموظفينبين  الوظيفيباط الإرتإن  و  ةراحف شعور بظقانونية تعطي المو 

معينة يجد نفسه موجب بعلاقات   وظيفةنفسه لا إراديا كل ما يساهم في عمله أو    الموظف فيجد  

تواصل    تضمنمحددة قانونيا   مسعى    وظيفيله  يدفع المؤسسة لتحقيق    ،وظيفتهيحقق له  وهذا 

الإلتزام طابع من العلاقات محدد واضحة ناجحة إذا ما تم    للموظفدافها لأنه يوفر  أهمساعيها و 

على أرض الواقع من تخطيط وبرامج على المؤسسة    تحقيق إستراتيجياتها  المؤسسة  وتضمن  ،بها

ومؤمن    موظفأو سير نحوها وتشكل العلاقات العامة في المديرية على نحو يرى فيه كل من  

من قواعد    لهاما  لو    إجابيةبه أن المؤسسة لها جدار واقي ومتين مشكل بعلاقات وإستراتيجيات  

ورات  دياسات وقائية التي تشمل منها  وأسس إحترازية وقائية ضد الأزمات تتلخص في شكل س

وعلاجها لتحق كشف عن المشاكل المادية  دور في  عملية  الالبيئة    للموظفق  يالمراقبة التي لها 

المؤسسة في جانب الإصلاح مشاكل على وحدات ومصالح    إعتماد  ذلك ، كوظيفتهمناسبة لأداء  

العلاقات  دينامكية  إلى  يعود  وهذا  الفرعية  مديريات  مع  تنسيقية  بمساهمة  أو  المديرية  داخل 

في   خاصة  الوحدات    مجابهةوحركيتها  كل  تتداعى  مشكل  وجود  حال  في  وأزمات  المشاكل 

المديريات   كل  إن    لك ذ  الأمر   لزم  اإذ  ،الفرعيةوممكن  وعموما  قانونية  بطرق  لها  لتصدي 

وتعتمد على التقارير صاعدة من   تمارس مجموعة من الدورات الرقابية    إلى   الموظفالمؤسسة 

مصلحة   فرعي    إلىرئيس  مصلحة    وكذلك مدير  رئيس  فرعي    إلىمن  العام   إلىمدير  المدير 

ى هذا النوع إل  ئجفيل  الموظفل هذه التقارير خاصة أثناء مصادفة أو تعثر عمل  محيث تستع
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ا الوضع فهذه التقارير تكون  هعلي  يسيرمن التقارير ليعرض الحالة التي هو فيها أو الحالة التي  

تتعلق ف ولا  واضح  تشرح الوضع بصورة  بل قبل حدوث  قتفصيلية أكثر  بوقت حدوث الأزمة  ط 

البيئة   دراسة  على  التقارير  هذه  وتساعد  المشاكل  ظهور  عند  لتجنبها  لمعرفة   الوظيفية الأزمة 

قد   التي  من  و   تحدثالتغيرات  كل  فيعمل  مستقبلا  للمديرية  الداخلية  المنظومة  في  خلل  تسبب 

 . تجنبها أوي للقضاء الإدارة العليا أو المدراء فرعيين على مجابهتها وتخطيط العمل

ومن الأزمات والمشاكل التي تهدد صورة المؤسسة وهي إنقطاع المنصة الشبكية لتأمينات تضع   

أمام   ضعف  وضع  في  مصدر   جمهورهاالمؤسسة  ذات  تكون  المشكلة  هذه  إن  حيث  الخارجي 

تحدي  تداعيات  بل من المديرية العامة إما لخلل أو  بحد ذاتها   ث أو خارجي ليس من المديرية 

أي    مؤقتةن هذه الأزمة هي أزمة  إالعمل على النظام  الشبكي  فهذه هي أشد مرحلة المشاكل و 

يها  التخلص منها منوط بوقت حيث العمل على إصلاحها ليس عند المديرية الولائية دخل ف  أن

إن من تداعيات هذه   ،ز صلاحها فتظهر المؤسسة في موقف عجلإ  العامةإنما تتدخل المديرية  

الذهنية  البيئة  بحكم  به  المؤمن  مع  التعامل  في  الشبابيك  في  المشكلات  ظهور  الأزماتية    الفترة 

النعامة  و  ولاية  في  بهم  المؤمن  لبعض  الإتنظار   فيمتازالثقافية  بالبرتوكول  إلتزام  وعدم    بالعجلة 

من  و  ليس  الخلل  أن  يراعي  لا  من    الموظفأحيانا  العامة   الوكالةوليس  مديرية  من  هو  وإنما 

قلقه فيفرغ  لمؤسسة    الوطنية  الأولى  الواجهة  على  وهووغضبه  بشبابيك   الموظف   ألا  مكلف 

و  الخلل  من  نوع  هذا  المؤمنإفيسبب  يجده  لما  المؤسسة  لصورة  نقاشات   به  يذاء  من   ويسمعه 
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لرؤيتو  يؤثر  وخبرة  شغب  علاقات  تتضح  فهنا   للمؤسسة  في    الموظف ه  الأول  المسؤول  أو 

غضب  المؤمن به وهذا لمحافظة    المصالح إستقبال في إمتصاص  غيرها منمصلحة الدفع أو  

ب حقه  كل  مصلحة  رئيس  إعطاء  ثم  للعمل  وطبيعية  الهادئة  البيئة  فيما إسعلى  العقلانية  تخدام 

وفي القانون  به  الوضع    يسمح  إشتداد  الأمن    تستخدمحال  مصلحة  بتدخل  الأمنية  سياسات 

 هور الخارجيالخاصة مع الجمخاصة للمؤسسة لضبط الوضع وهذا مثال لما يجري من مشاكل  

نهج    الداخليةج العلاقات  انتهإ  فيالداخلية للمؤسسة يظهر    المنظومةإن تأثير هذه الأزمة على   

إستراتيجية أو  ب  خاص  إلتزام  على  حرص  في  تتمثل  على ،  التقاريرخاصة  تعمل  التقارير    وهذه 

الإنتاجيفي    والحرص  الموظفينبين    الوظيفيةهيكلة    ضبط على  للمالمحافظة  ظل    وظف ة  في 

هي تعمل على تقوية البيئة الإتصالية  حيث يجب أن تتعلق هذه التقارير   وكذلك    الظروف هذه  

التي  البيئة  تراعي  تكون  تعليمات  إعطاء  على  وعمل  المعاشة   بيئة  أو  لواقع  التفصيلية  بمعرفة 

لها   والع  الموظف يتعرض  مجريات  مع  التعايش  ليتم  خاصة  عمل  و بصفة  تعترض  التي  ائق 

 ذا لإنشاء نظام يتماشى مع الوضع . وه الموظف 

يقوم فريق مكلف   وضع أزمات  وهو    بإدارةفي  المدير العام  وهو فريق مكون من  هذه الأزمات 

تبلغها  التي  جهودها  بمختلف  المؤسسة  يحمل  الذي  وهو  للمؤسسة  العليا  الإدارة  يمثل  الذي 

حيث يعمل على تخطيط من خلال عقد لقاءات مع المدراء  المديريات الفرعية ومختلف المصالح 

 الفرعيين لإيجاد حلول لمجابهة الأزمة.  
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فة تعمل  ظيحيث كل مديرية تسعى لعمل و   وظيفيةالفرعيين هم المكلفين بتحقيق مهمة  والمدراء  

لتحقيقها مختلف  مصالح  ي ،  عليها  الفرعي  علىفمدير  الإ  عمل  المصالح  التنسيق  بين  داري 

الأزمات  إ  ومحاولة مع  يتماشى  طبيعي  شكل  على  للمؤسسة  الداخلية  المنظومة    ورؤساءبقاء 

العليا    الفرعيين الإدارة  ربط  على  يعملون  حيث  المنسقون  ف  بالموظفينهم  على  يالتنفيد  عملون 

 .تعايش مع الأزماتاللكل الوحدات لعمل على مجابهة و  الوظيفيةضمان توحيد نشاطات 

 الإلتزام بتقارير الموضوعة من  طضبعلى  المصالح في حال وقوع الأزمة  ساء  ويتلخص عمل رؤ 

لتو   العلياالإدارة   الجهود  في  كثيف  الواقع  أرض  على  لبيئة  ظ تحقيقها  المراعات   الوظيفيةل 

 . لمجابهة الأزمة  الموظفينويعملون لتنشيط الوحدات و 

يتموضع في الأقسام   يسعى   الثلاث لمديرية  الإداريةوبحكم أن هذا فريق  وكل من فريق العمل 

تكاثف عبر مستويات الإدارية   بنية إدارية    المختلفةلتحقيق  يتدعى كل  واحدةلتشكيل   متماسكة 

فيها   كل  سواءجزء  أو  مصلحة  أو  فرعية  يقيها  على  ينموظفال  مديرية  إستراتيجي    من   تعامل 

ويقيها    الأزمات الأحيان  بعض  الأزمة يعو   ،الأضرارمن    في  مع  لتعامل  مرنة  حركية  طيها 

 ومجابهتها .
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:  اتمةخ  

رتبط إرتباطا  أن إستراتيجية العلاقات العامة تلقد حاولنا من خلال هذه الدراسة الوصول إلى 
في دراستنا أن بالرغم من عدم  المؤسسات في جل مجالاتها، وهذا ما إتضح وثيقا بإدارة أزمة 

للتأمينات  العامة في هيكل التنظيمي لمؤسسة الصندوق الوطني وجود جهاز العلاقات 
كما تهدف إلى  ،تمارس داخل المؤسسة وتقوم بتسيير الأزمةللعمال الأجراء إلا أنها الإجتماعية 

في المؤسسة.  تلبية رغبات جمهورها الداخلي والخارجي   
من بوجود الأزمة فمهاراتها ووظائفها تظهر في ظل الأزمات حيث أن العلاقات العامة موجودة 

فإن ونستنتج مما سبق ذكره من نتائح عامة للدراسة طرف مسؤولين مكلفين بذلك بالمؤسسة، 
المؤسسة  تظهر من خلال كفاءاتها الممارسة من طرف موظفين للعلاقات العامة خدمات 

وإدارتها. الداخلي والخارجي من أجل التعامل مع الأزمة وتحقيق الإتصال   
بمثابة إحتواء كامل للأزمة  أن ما تم عرضه والتوصل إليه لهذه الدراسة وفي الأخير يمكننا القول 

من ظاهرة قد يختلف فيها إنما قد يمثل محاولة التعرف على جزء صغير من طرف المؤسسة، 
من الباحثين لموضوع الأزمة والعلاقات العامة.   الكثير
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