


 

 



 

 

 

 

 

 اللهصلَ  اللهق رسٍل صد"اللهمن لم ِشكر الواس لم ِشكر " :علّي و سلم اللهصلَ  اللهلـال رسٍل 

 .علّي و سلم

تمام علَ عزّوجلّ  الله بدء،هدمد دي بادئ  سبّل فُ كبّر وولتاا جٌد تطلب الذي العمل ًذا ا 

هجازى كمل لَبي عوالكّام  ا 
 
ل الشكرب  هتكدم وجي،كما ا ستاذتوا الجزِ

 
 علَ " خلّمة رلاد" الفاضلة ل

رشادات هصائح من لوا مالدمتي وكما  الماستر، طلبة هدن بوا ِلّق عمل ِمتكد بغّة ومساعدات وا 

ن هسطر بالعرفان الجمّل  الَ طالم لسم علٍم العلام و التصال بمستغاهم، الَ الساتذة 
 
ِسرها ا

سمَ عبارات الشكر و التكدِر، 
 
عضاء لجوة الموالشة الذِن لبلٍا موالشة رسالتوا، لٌم موا ا

 
الكرام ا

ن لهوسَ كما' علَ مجٌٍداتٌا المبذولة،والشكر مٍصل لزمّلتوا '' زولاغ شٌرة'
 
 لعمال الشكر هٍجي ا

 مدة طّلة دراستوا اهجاز فُ المساعدة علَالعملّة لتصالت الجزائر لٍلِة بشار  ؤسسةالم ومٍظفُ

 . المؤسسة داخل عملوا

م بالشكر، فجزاًم الله عوا خّر  و هتٍجي بالشكر لكل من مد لوا ِد العٍن، ممن لم ِسعوا ذكرً

 جزاء.ال



 

 

 اهـــــــــداء:

ذا  شرف المرسلّن اما بػد اثكدم بٌ
 
َ ا بسم الله الرحمن الرحيم والطلاة والسلام غل

اٍضع إلَ من باع راحة شبابي لّشق لُ الطرِق واشغو سوّن غمرى  الػمو المج

اٌ  بُ الغالُ رحمة الله غلّم إلَ من وضػت ثحت لدمّ
 
لّضُء لُ الطرِق إلّم ا

بة حفظم الله الجوة فناهت هبع ا مُ الحبّ
 
لحوان وهبع الامان وسر السػادة إلّم ا

 ٍ اّ هرِمة طاًرة لائمة إلَ هو غمُ الديً  س
 
رٍ غّوُ فاطمة ا ورغاك إلَ اخٍاثُ وه

بُ هان سودي طٍل مزاولجي لُ فُ مشٍ
 
ُ بمثابة ا اري الدراسة والَ هو ضدِكاث

رٍِةزِوةوا وًدى والَ هو  خص بالدهر اهرام شٌرة ضلّحة سلّمة وسامٍفاطمة ض

ُ الدراسة ُ ف ُ وزملائ  .زمّلاث

عبدون عائذة 





 

 :اهـــــــــــداء

الجنة تحت قدميها، ووقَّرها في    -سبحانه وتعالى   -إلى من وضع المولى  
 كتابه العزيز...)أمي الحبيبة(.

سنة، وكان خير مثال لرب   13إلى خالد الذكر، الذي وف اته المنيَّة منذ  
 )فقيدي أبي(.الأسرة ،

 الى من خلف أبي، وكان خير خلف )سندي عمي(.

 إلى إخوتي صلاح الدين، شمس الهدى، دعاء.

الى صديق اتي)عائشة،شهرة،ف اطمة،صورية(ومعارفي الذين أجُلُّهم  
 وأحترمهم.

 هذا العمل المتواضع.هدي لكم  أ  إلى أساتذتي في كلية .

 

 عصيا ن وسام

 

 

 



 الملخص

 
 ممخص الدراسة:

ــــدة تشاولت ىحه الجراسة استخاتيجية العلاقات العام ــــ ة في تدييخ الازمة داخل السؤســـ

ـــيجف الجراسة  العسػمية الاقترادية " السجيخية العسمية لاترالات الجدائخ بػلاية بذار"، حيث تـــ

ية كيفو  معخفة كيف يتع المجػء إلى جياز العلاقات العامة في حالة وجػد الأزماتإلى 

لسؤسدة محل الجراسة، وكحا معخفة الاىسية با العلاقات العامة في تدييخ الازمات مداىسة

 البالغة لػجػد العلاقات العامة داخل مؤسدة اترالات الجدائخ.

وقج اعتسجنا في دراستشا ىحه عمى مشيج دراسة الحالة، باختيار العيشة القرجية و التي 

 مخكديشا عمى السقابمة كأداة دراسة.  ةتسثمت في العامميغ بالسؤسد

 في ميسة مكانة ليا العامة العلاقاتأن خيخ الى نتائج  أىسيا حيث تػصمشا في الأ

 الييكل في كجياز مجدجة غيخ انيا رغعلعسمية لاترالات الجدائخ بػلاية بذار ا سجيخيةال

 خلال مغحيث تكسغ مداىسة جياز العلاقات العامة في  تدييخ الأزمة  لمسؤسدة، التشطيسي

 وبعج واثشاء قبل لسػاجيتيا يجياتتخاتاس اتباع حاوك الازمة، تمظ لسػاجية خاص فخيق تكػيغ

 .بالسؤسدة حجوثيا

 جػان مغ نفذ الدشة. 22الى غاية  2020فيفخي  01وقج امتجت دراستشا مغ 

 استخاتيجية، العلاقات العامة، تدييخ، الأزمة.الكمسات السفتاحية :

 



 الملخص

 
Abstract : 

This study aims to study the strategy of public relations in the 
conduct of the crisis within the economic public corporation 
Algeria Telecom in the city of Bechar". 

      the study focuses to know how to resort to the public 
relations apparatus in the cases of crises and how public 
relations contribute to the crises  management  in the 
institution under study, As well as knowing the great 
importance of the existence of public relations within the 
Algeria Telecom. 

we have depended on the study of the situation by choosing a 
sample intent, which is represented by the employees of the 
institution focused on the interview as a study tool. 

  we finally reached results, the most important of which are 
that public relations have an important place in the operation 
directorate of Algeria ‘Telecom   Bechar city, despite the fact 
that they are not embodied as a device in the organizational 
structure of the institution, where the contribution of the public 
relations apparatus to the management of the crisis through 
the formation of a special team to confront this crisis, as well 
as through its strategy and its implementation 

Our study spanned from 01 February to 22 June 2020  

Key words: strategy, public relations, management, crisis.
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 مقدمة عامة

 
 أ

 مقدمـــة:

مــــــغ بـــــــيغ اةليـــــــات الاترــــــالية الحجيثـــــــة العلاقـــــــات العامــــــة التـــــــي نســـــــت كسفيـــــــػم إداري   

خوف والأوضـــــاع الحاصــــــمة فــــــي وعســـــل مؤسدــــــاتي  لارتباشيــــــا السباشـــــخ بــــــالتصػرات والطــــــ

إلــــى تعديــــد  ىســــدة وصــــل الػحيــــجة بــــيغ السشطســــة وجسيػرىــــا حيــــث تيــــجف السجتســــع، فتبقــــى

ــــــؤمغ العلاقــــــة بيشيســــــا  ــــــيغ السؤسدــــــة وجساىيخىــــــا لتدــــــػيق أنذــــــصتيا وت ــــــادل ب التفــــــاىع الستب

 عغ شخيق تعسيق الفيع والسعخفة والتػعية.

لقـــــج ارتـــــبط ضيـــــػر العلاقـــــات العامـــــة كسيشـــــة متخررـــــة بـــــالطخوف والأوضـــــاع والازمـــــات 

ـــــى الس ـــــة التـــــي تدـــــيصخ عم ـــــة والعالسي جتســـــع مســـــا مكشيـــــا الاقترـــــادية والدياســـــية والاجتساعي

 مغ اخج أىسية خاصة لجى السؤسدات والحكػمات .

ن عمــــع ادارة الازمــــات بــــات دو اىسيــــة فــــي دائـــــخة العلاقــــات العامــــة حيــــث ســــاعج التصـــــػر إ

ـــــى حـــــل  ـــــي تدـــــاعج عم ـــــج مـــــغ الػســـــائل والأدوات الت ـــــجيع العجي ـــــي تق ـــــػجي ف العمســـــي والتكشػل

الاســــــتخاتيجية لمعلاقــــــات  تمــــــظ الازمــــــات و دارتيــــــا بذــــــكل مشاســــــب حيــــــث لا تكســــــغ السيســــــة

ـــــــى  ـــــــجما تتعـــــــخض السؤسدـــــــات والحكػمـــــــات لازمـــــــات تيـــــــجد مقـــــــجرتيا عم العامـــــــة فقـــــــط عش

السشافدــــة والاســــتسخار فــــي اداء وضيفتيـــــا اد تجعــــل السؤسدــــة تفقـــــج ثقــــة جساىيخىــــا وترـــــب  

ــــة مــــغ شــــخف وســــائل الاعــــلام بــــل يكســــغ دورىــــا قبــــل حــــجوث الازمــــة واثشــــاء الازمــــة  مخاقب

لـــــظ مـــــغ خـــــلال الخصـــــط الػقائيـــــة والعلاجيـــــة والصارئـــــة التـــــي ذكـــــػن ايزــــا وبعـــــج الازمـــــة وي

لظ فــــي كيفيــــة حتعســــل العلاقــــات العامــــة باســــتسخار فــــي وضــــعيا وتصػيخىــــا ويبــــخز دورىــــا كــــ
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 ب

التعامــــل مــــع الازمــــة مــــغ حيــــث الجسيــــػر السدــــتيجف وكيفيــــة اســــتيجافو والسحافطــــة عميــــو 

ـــــــق اســـــــتغلال وســـــــائل الاعـــــــلام ســـــــػاء مخئيـــــــة او مدـــــــسػعذو  ـــــــظ عـــــــغ شخي ة او مكتػبـــــــة ل

ـــــخ الػســـــائل اســـــتخجاما مـــــغ  ـــــخ وأكت ـــــخ أكب وخاصـــــة مػاقـــــع التػاصـــــل الاجتســـــاعي التـــــي تعتب

 قبل السشطسات.

الازمــــــــات داخــــــــل  لإدارةفالعلاقـــــــات العامــــــــة ركشــــــــا اساســـــــيا ضــــــــسغ السشطػمــــــــة الستكاممـــــــة 

ــــو تغيــــخات  السؤسدــــات ــــي تدــــيصخ عمي ــــق فــــي السجتســــع الت تدــــعى لتحقيــــق الاندــــجام والتػاف

 ات اقترادية واجتساعية وعالسية.سخيعة واضصخاب

ىــــجا السػضــــػع ولشــــجرة الجراســــات التــــي تشاولتــــو كــــان لابــــج  ولأىسيــــةواســــتشادا عمــــى مــــا تقــــجم 

العلاقــــات العامــــة فــــي تدــــييخ  إســــتخاتيجيةمــــغ اجــــخاء ىــــجه الجراســــة لسعالجــــة ىــــجه السذــــكمة 

اىسيــــــة الازمــــــة فــــــي السجيخيــــــة العسميــــــة لاترــــــالات الجدائــــــخ ولايــــــة بذــــــار لسحاولــــــة معخفــــــة 

 .الأزمات أثشاءوجػد العلاقات العامة في ىجه السؤسدة خاصة 

 : تقديسات البحث

ـــــع اجـــــخاء ىـــــجا البحـــــث وفـــــق التدمدـــــل السشصقـــــي يتجدـــــج فـــــي ثلاثـــــة: أشـــــخ الإشـــــار  وقـــــج ت

واخيــــــخا الإشــــــار التصبيقــــــي حيــــــث تشاولشــــــا فــــــي كــــــل  الإشــــــار الشطــــــخي، السشيجـــــي لمجراســــــة،

 إشار ما يمي:
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 ت

فقــــج تزـــــسغ تقـــــجيع عــــام لسػضـــــػع الجراســـــة مــــغ خـــــلال شـــــخح ، لمجراســـــةالإشــــار السشيجـــــي 

 وأىسيــــــــةوصــــــــياغة فخضــــــــية الجراســــــــة وأســــــــباب اختيــــــــار السػضــــــــػع  التدــــــــاؤلاتو  إشــــــــكالية

الاجــــخاءات السشيجيــــة لجراســــة بــــجءا بســــشيج الجراســــة وادوات جســــع  إضــــافةالجراســــة  وأىــــجاف

عخفـــــــة الشطخيـــــــة البيانـــــــات والجراســـــــات الدـــــــابقة وكـــــــجا تحجيـــــــج السفـــــــاليع والسرـــــــصمحات والس

 الخاصة بالجراسة.

ـــــة فرـــــػل، الإشـــــار الشطـــــخي لجراســـــة ـــــو ثلاث ـــــا  مـــــغ خلال ـــــج تشاولش الاول يزـــــع الفرـــــل ف فق

ــــات العامــــة بــــيغ الاســــذ العمسيــــة والسعــــاييخ التشطيسيــــة تشاولشــــا فيــــو فمدــــفة العلاقــــات  العلاق

ــــا جسيــــػر العلاقــــات ا لعامــــة العامــــة ثــــع مكــــان العلاقــــات العامــــة فــــي التشطــــيع واخيــــخا تشاولش

 وتفاعمو مع ادارة الازمات.

ــــانيأمــــا  ــــاليع حــــػل الازمــــة  الفرــــل الث ــــى مف ــــا إل ــــى مــــجخل حــــػل الازمــــة تصخقش يحتــــػي عم

وخصــــػات التعامــــل معيــــا ثــــع مبــــادئ وعػامــــل الشجــــاح فــــي ادارة الازمــــات ثــــع ادارة الازمــــات 

 واخيخا اىسية التخصيط في ضخوف الازمة. بالأزماتوالادارة 

فيــــــو إلـــــى أشــــــخ تػضيــــــف العلاقـــــات العامــــــة فـــــي فتــــــخة الازمــــــات  الفرـــــل الثالــــــث: تصخقشـــــا

ــــــى  ــــــى تشاولشــــــا ال بجراســــــة اشــــــخ تػضيــــــف العلاقــــــات العامــــــة فــــــي فتــــــخة الازمــــــات اضــــــافة ال

ــــــخ ميــــــارات وصــــــفات  ــــــى خصــــــط العلاقــــــات العامــــــة وادارة الازمــــــة وفــــــي الاخي التــــــجريب عم

 رجل العلاقات العامة في مػاجية الازمات.
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 ث

ــــ ــــا فيــــو ىــــػ الاخيــــخ لمجراســــة ت يالجانــــب التحميم ــــى مجيخيــــة اترــــ نبــــحةشاولش لات اتاريخيــــة عم

ـــــل وتفدـــــيخ كـــــل البيانـــــات الستحرـــــل عمييـــــا وصـــــػلا  ـــــة بذـــــار وعـــــخض وتحمي الجدائـــــخ بػلاي

ــــى الاجابــــة عمــــى  ــــات اضــــافة ال ــــى الشتــــائج العامــــة لجراســــة مــــغ خــــلال ادوات جســــع البيان ال

ــــى ــــة عم الاشــــكالية والتدــــاؤلات  الاشــــكالية والتدــــاؤلات فــــي ضــــػء الجراســــات الدــــابقة والاجاب

 .بشاءا عمى السعخفة الشطخية واختبار صحة الفخضيات

 



 

 

 

 

 

 :الــبــشاء الــســشــيــجي لمــدراســة
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: الدراســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة ا ســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــت لا ية

ــــة إلــــى مؤسدــــة  ــــػم بديــــارة ميجاني ــــل قيامشــــا  بالسباشــــخة فــــي العســــل السيــــجاني ارتأيشــــا أن نق قب

الاشـــــــلاع عمـــــــى السؤسدـــــــة و أخـــــــج معمػمـــــــات  اترـــــــالات الجدائـــــــخ بػلايـــــــة بذـــــــار بيـــــــجف

ــــــى السجيخيــــــة يــــــػم مبجئيــــــة لجراســــــتشا، ــــــى  22/12/2019فتػجيشــــــا إل مــــــغ اجــــــل التعــــــخف عم

ــــــاء  ــــــة العلاقــــــات العامــــــة والاعتســــــاد عمييــــــا فــــــي السؤسدــــــة خاصــــــة أثش ــــــة وأىسي مــــــجى فعالي

الأزمـــات وذلــــظ مــــغ خــــلال السقــــابلات التــــي قسشــــا بيــــا مــــع عــــجة مــــػضفيغ بالسؤسدــــة بصــــخح 

 : مغ الأسئمة مغ بيشيا العجيج

 ىل يػجج قدع خاص بالعلاقات العامة ؟ -

 مؤسدة اترالات الجدائخ بأزمات وما شبيعتيا ؟ىل مخت  -

ســــة الاســــتصلاعية بالسجيخيــــة اســــتشتجشا أنــــو لا يػجــــج قدــــع خــــاص وبعــــجما انتييشــــا مــــغ الجرا

عــــغ بالعلاقــــات العامــــة ، وبســــا أن مجيخيــــة اترــــالات الجدائــــخ ليدــــت بسعــــدل ىــــي الأخــــخى 

السؤسدـــــــات التـــــــي أصـــــــبحت وبذـــــــكل كبيـــــــخ معخضـــــــة لمكثيـــــــخ مـــــــغ السذـــــــاكل لارتباشيـــــــا 

ــــــــى عــــــــجة أزمــــــــات .  ــــــــة إل ــــــــج تعخضــــــــت السجيخي ــــــــة ،فق ــــــــخ العادي بــــــــالطخوف والأوضــــــــاع غي
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 إشكالية البحث:

                          الفكـــــخ فـــــي ثـــــػرة أنيـــــا عمـــــى العرـــــخي  يذـــــيخ مرـــــصم  العلاقـــــات العامـــــة فـــــي مفيػمـــــو   

 بالغـــــة أىسيـــــة تحتـــــل فيـــــي ونجاحيـــــا، السؤسدـــــات مدـــــار تغييـــــخ فـــــي نػعيـــــة قفـــــدةو  الإداري 

ـــــة الـــــشطع فـــــي ـــــة أدوارا إلييـــــا وتدـــــتشج الحجيثـــــة الإداري ـــــ بخاز تتعمـــــق حيػي  السذـــــخقة الرـــــػرة ب

 السؤسدــــــة داخــــــل الأنذــــــصة تفاعــــــل وأداة  وتػاصــــــل اترــــــال حمقــــــة بــــــحلظ وىــــــي لمسؤسدــــــة،

 .وخارجيا

 الاقترـــــــادية والطـــــــخوف التصـــــــػرات لعامـــــــةا العلاقـــــــات ضيـــــــػر وراء الدـــــــبب كـــــــان فقـــــــج

 اترــــــال يترــــــل عمــــــع ضــــــاغصا، حيــــــث تعتبــــــخ نفدــــــيا مشاخــــــا أفــــــخزت التــــــي والاجتساعيــــــة

 .الاستثشائية والأوضاع بالطخوف مباشخا

 الأســـــباب مـــــغ ، ر وغيخىـــــاالاســـــتقخا وعــــجم الزـــــاغصة والطـــــخوف والأزمـــــات فالسذــــكلات

 تدـــــتخجميا التـــــي الػســـــيمة بسثابـــــة عمـــــع العلاقـــــات العامـــــة، فيـــــي وازدىـــــار لتصـــــػر السباشـــــخة

ــــــة كانــــــت، خاصــــــة، ربحيــــــة أو عامــــــةت سجــــــالاال بكافــــــة السؤسدــــــات  أجــــــل مــــــغ أو خجماتي

 .وتعقيجات أوضاع مغ عمييا يصخأ ما مع التعامل

 والخــــخوج حميــــا وفــــي الأزمــــة وقــــػع قبــــل التأىــــب فــــي العامــــة العلاقــــات دور يكســــغ وىشــــا

ــــب التخصــــيط وىــــػ ىــــي العامــــة العلاقــــات وضــــائ  ف حــــجى حــــجثت، إن مشيــــا  أساســــي متصم

 والييئــــات السشطســــات فــــي الأساســــية السدــــم سات الأزمــــات، فيــــػ مــــغ إدارة عسميــــة فــــي وميــــع

تيا. التخفيف أو الأزمة حجوث مشع في يداىع حيث الاقترادية  مغ حج 
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ــــات الاىتســــام بــــخز وقــــج ــــي مــــغ كجــــدء العامــــة بــــجور العلاق     الأزمــــات و دارة حــــل الإدارة ف

 ســــــمبياتيا، فيـــــــي وتجشـــــــب والعسميــــــة العمسيــــــة بـــــــالأدوات عمييــــــا التغمـــــــب  يــــــةكيف باعتبارىــــــا

 ىــــحه بـــيغ ومـــغ تفاقسيـــا مــــغ والحـــج الأزمـــة عمـــى لمدــــيصخة اليادفـــة الإجـــخاءات، مـــغ سمدـــمة

 الإدارة بــــــيغ الثقــــــة الــــــجوام بتعديــــــد عمــــــى يعســــــل الــــــحي دور العلاقــــــات العامــــــة، الإجــــــخاءات

 جيــــــة مــــــغ الأزمــــــات حــــــجوث خــــــلال والجيــــــػد العســــــل ومزــــــاعفة جيــــــة، مــــــغ والعــــــامميغ

 .أخخى 

ــــخ السجيخيــــة العسميــــة لاترــــالات الجدائــــخ بػلايــــة بذــــار مــــغ بــــيغ السؤسدــــات التــــي  وتعتب

تعتســـــــج عمــــــــى نذـــــــاشات ووضــــــــائ  العلاقـــــــات العامــــــــة التـــــــي تقــــــــػم بيـــــــا خميــــــــة الاعــــــــلام 

والاترــــــال ومختمــــــ  السرــــــال   بالسجيخيــــــة  والتــــــي   تعتســــــج عمــــــى ىــــــحه الشذــــــاشات لإدارة 

ــــى الازمــــات وىــــ ــــو سشرــــل ال ــــحي مــــغ خلال حا مــــا ســــيسثل لشــــا الجانــــب السيــــجاني لمجراســــة وال

نتــــائج حـــــػل اســـــتخاتيجية العلاقــــات العامـــــة فـــــي ادارة و تدــــييخ الأزمـــــات بالسجيخيـــــة العسميـــــة 

ـــــــا مػضـــــــػع دراســـــــتشا والـــــــحي  ـــــــة بذـــــــار،  وىـــــــحا مـــــــا ســـــــيسثل لش ـــــــخ لػلاي لاترـــــــالات الجدائ

 صخوح  كاةتي:سيتسحػر حػل ايجاد اجابو لمتداؤل الخئيدي الس

ــــــخ   ــــــة لاترــــــالات الجدائ ــــــف يدــــــاىع جيــــــاز العلاقــــــات العامــــــة فــــــي السؤسدــــــة العسمي كي

 .؟ لػلاية لبذار في تدييخ الأزمة حال وقػعيا
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 فرضيات الدراسة : 

تعتســـــــج الادارة العميـــــــا لمسؤسدـــــــة عمـــــــى خصـــــــط اترـــــــالية مدـــــــبقة تحدـــــــبا لسػاجيـــــــة  .0

 وترجي  الأزمات.

ــــاء الأزمــــة يقمــــل التػاصــــل الــــجائع و السدــــتسخ مــــع ال .0 جسيــــػر الخــــارجي لمسؤسدــــة أثش

 مغ احتسالية فقجان الدسعة الخاصة بيا عشج جسيػرىا.

 تداؤ ت الدراسة:

 ما مجى فاعمية العلاقات العامة في مؤسدة اترالات الجدائخ بػلاية بذار؟  .1

ــــة بذــــار  .2 ــــي مؤسدــــة اترــــالات الجدائــــخ بػلاي مــــا ىــــػ دور اســــتخاتيجيات العلاقــــات ف

 ؟اثشاء الازمات

 أىداف الدراسة :

 معخفة كيف يتع المجػء إلى جياز العلاقات العامة في حالة وجػد الأزمات. (1

 معخفة كيف تداىع العلاقات العامة في تدييخ الازمات. (2

ــــــات العامــــــة فــــــي السؤسدــــــة اترــــــالات الجدائــــــخ  (3 ــــــة أىسيــــــة العلاق ــــــي معخف ــــــة ف الخغب

 بػلاية بذار.
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 :أىسية الدراسة

ـــــــــات العامـــــــــة  .1 ـــــــــج دور العلاق ـــــــــة تحجي ـــــــــة مػاكب ـــــــــي التعامـــــــــل مـــــــــع الأزمـــــــــات وكيفي ف

 الأحجاث.

ـــــة وحيػيـــــة دور العلاقـــــات العامـــــة فـــــي مؤسدـــــة اترـــــالات  .2 لفـــــت الأنطـــــار الـــــى أىسي

 الجدائخ.

 تحجيج حاجة السؤسدات إلى العلاقات العامة وخرػصا وقت الأزمات. .3

تػجيــــــو العــــــامميغ فــــــي العلاقــــــات العامــــــة وقدــــــع الاترــــــال إلــــــى السيــــــارات اللازمــــــة  .4

 في إدارة الأزمات في السؤسدة محل الجراسة. لتػضيفيا

ــــــو ســــــيمة  .5 ــــــي ىــــــحا السػضــــــػع و خخاجيــــــا بصخيق الاســــــتفادة مــــــغ الأبحــــــاث الدــــــابقة ف

 وتحجيثيا بسعمػمات وحقائق ججيجة في ىحا السجال لع يتع التصخق إلييا سابقا.

مــــــغ الأســــــباب التــــــي أدت بشــــــا إلــــــى اختيــــــار ىــــــحا أســــــباب ااتيــــــار السهضــــــه  : 

  :السػضػع ىي

 :السهضه ية سبابالأ

كثـــــخت الأزمـــــات السختمفـــــة التـــــي تتعـــــخض ليـــــا السؤسدـــــات الجدائخيـــــة ألدمتيـــــا عمـــــى  (1

ــــــجورىا الفعــــــال فــــــي ترــــــجي  تخرــــــيز قدــــــع العلاقــــــات العامــــــة فــــــي ليكميــــــا التشطيســــــي ل

 ومعالجة الأزمات.
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ــــــــ دارة الازمــــــــات عمــــــــى مدــــــــتػى  (2 نقــــــــز الجراســــــــات فــــــــي ضــــــــل الاىتســــــــام الستدايــــــــج ب

 .الدابقة الأدبياتدراستشا الاستصلاعية وبحثشا عغ  ثشاءأالسشطسات وىحا ما لسدشاه 

 .وجػد السعمػمات والبيانات الكافية والستاحة لاستكسال بحثشا (3

 الذاتية : الأسباب

 ذخري بيحا السػضػعال الاىتسام. 

  ـــــــي معخفـــــــة ـــــــة والفزـــــــػل ف ـــــــات العامـــــــة الخغب ـــــــة جيـــــــاز العلاق دور العلاقـــــــات أىسي

 ؤسدة محل الجراسة.العامة في مػاجية الأزمات داخل الس

  سدة اترالات الجدائخ بػلاية بذارالسيل والتقخب بسؤ. 

  محاولـــــة الكذـــــ  ومعخفـــــة كـــــل الاجـــــخاءات الػاجـــــب اتخاذىـــــا فـــــي عسميـــــة التخصـــــيط

 لإدارة الأزمة وأساليب مػاجيتيا.

  : السفاهيم الأساسية لمدراسة 

  ا ستراتيجية: 

 لـــــــــغـــــــــة: 

خِ  ــــكف د  ــــا فِــــي مِــــغف الفنشنــــػنِ العف ــــحن بِيف ــــي يفجِــــبن الأخ  ــــائِلِ الَّتِ سف جِيــــجن الػف تفح  صِــــيطن وف ــــا التَّخ  ــــجن بِيف ينق رف يَّةِ وف

ياسِي ِ  سفلن أي زاً في الخِصابِ الدِ  تفع  ةِ، وتند  افِ البفعِيجف قِيقِ الأى جف ةِ لِتفح   القِسَّةِ وفالقفاعِجف



 الاطار المنهجي

 
17 

 ـــــــة ـــــــات الحخبيَّ صـــــــط الحـــــــخب و دارة العسميَّ ـــــــع وضـــــــع خن ـــــــػَّات  تيجيةاســـــــتخا فـــــــغ وعم الق

 .السدمَّحة

  ــــــــــــــــــــــة شــــــــــــــــــــــاممة فــــــــــــــــــــــي أي مجــــــــــــــــــــــال مــــــــــــــــــــــغ السجــــــــــــــــــــــالات وضــــــــــــــــــــــعت صَّ خن

 .مدتقبميَّة لمشيػض بالاقتراد القػمي   استخاتيجية الحكػمة
 

  .1سياسيَّة واضحة استخاتيجية بخاعة التَّخصيط ليحا الحاكع

 :اص لاحا

 فــــــي المغــــــة الفخندــــــية و stratégie اســــــتخاتيجية ىــــــي السقابــــــل العخبــــــي لكمســــــة 

"Strategy" فــــي المغــــة الإنجميديـــــة ويــــخى البــــاحثػن أن أصــــل كمســــة اســــتخاتيجية يخجــــع

التـــــي تعشـــــي فـــــــغ القيــــــادة وادارة السعـــــارك  وىــــــحا و  "Strategos"الكمســـــة اليػنانيــــــة إلـــــى

ــــــي السجــــــال العدــــــكخي كــــــجليل  ــــــى أن اســــــتخجام الاســــــتخاتيجية ضيــــــخ أساســــــا ف ــــــجل عم ي

ـــــ  القـــــػى ال ـــــى مختم ـــــى لمقائـــــج العدــــــكخي لمكذــــــ  عم ـــــق الشرـــــخ عم ـــــو لتحقي ستاحـــــة لجي

ــــــاحثيغ أن كـــــــل مـــــــغ ــــــخى احــــــج الب ــــــث ي ــــــو، حي ــــــا  Clausevitzو TZUSUN"أعجائ كان

ــــــاتيع العدــــــكخية ــــــي كتاب ، يذـــــــيخ قـــــــامػس أكدـــــــفػرد 2أول مــــــغ اســــــتخجم ىــــــحه الكمســــــة ف

Oxford Dictionary  ــــغ السدــــتخجم فــــي ــــى الاســــتخاتيجية باعتبارىــــا "الف إلــــى معش

                                                             
 .ar-https://www.almaany.com/ar/dict/ar ،23:37،15/03/2020/تخاتيجية/اسمعجع السعاني الجامع، _1
الادارة الاستخاتيجية، محكخة تخخج  _صػنية كيلاني، مداىسة في تحديغ الاداء التدػيقي لمسؤسدات الاقترادية بتصبيق2

 .16، ص2006/2007لشيل شيادة الساجدتيخ في العمػم الاقترادية، جامعة محمد خزيخ بدكخة، 

https://www.almaany.com/ar/dict/ar-ar/%D8%A5%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D8%AA%D9%8A%D8%AC%D9%8A%D8%A9/
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بيـــــة ، بســــا يسكــــــغ مــــغ الدـــــيصخة عمــــى السػقـــــ  برـــــػرة تعبئــــة و تحخيـــــظ السعــــجات الحخ 

ــــخز فكـــــخة ــــى يطيــــخ الأصــــل العدــــكخي لسرــــصم  الاســــتخاتيجية ويب  شــــاممة" .وىــــحا السعش

اســــتغلال الســــػارد الستاحــــة لمػصــــػل إلــــى الػضــــ ية الســــخاد تحكيقيــــا فــــي ضــــل ضــــخوف 

 1.معيشة

ـــــــة   ـــــــاديغ متعـــــــجدة : سياســـــــية  اجتساعي ـــــــى مي ـــــــجخػل مرـــــــصم  الاســـــــتخاتيجية إل  وب

اقترـــــادية   بــــــجأت تطيـــــــخ وجيـــــــات نطــــــخ مختمفــــــة حــــــػل مفيــــــػم الاســــــتخاتيجية   إذ يــــــخى 

ــــــق  ـــــــتع اتخاذىـــــــا بغــــــخض تحقي ــــــي ي ــــــالقخارات الت ــــــبط ب ــــــبعس أن مفيــــــػم الاســــــتخاتيجية ارت ال

ـــــخارات ىامـــــة و مـــــؤثخة  ـــــة تعـــــخف الاســـــتخاتيجية بأنيـــــا " ق ـــــة   ومـــــغ ىـــــحه الداوي أىـــــجاف معيش

الاســــتفادة مســــا تتيحــــو البيئــــة مــــغ فــــخص و لػضــــع  تتخــــحىا السؤسدـــــة لتعطــــيع قــــجرتيا عمــــى

ـــــة عمييـــــا مــــغ تيجيــــجات، وتتخــــح عمــــى مدــــتػى  أفزــــل الػســــائل لحسايتيــــا مســــا تفخضــــو البيئ

 ".2الػضــــائ  السؤسدــــة ، و مدـــــتػى الػحـــــجات الاســــتخاتيجية، و كـــــحلظ عمـــــى مدــــــتػى 

ـــــا ـــــبعس بأنيـــــا " مجسػعـــــة مـــــغ القـــــخارات والشذـــــاشات الستعمقـــــة باختي ر الػســـــائل ويعخفيـــــا ال

 ."والاعتسـاد عمـى السػارد مغ أجل تحقيق ىجف معيغ

ــــاء كلاســــيكية :ا ســــتراتيجية (1 ــــاء تحــــجث تحــــػل جــــحريا وكيسي ىــــي فــــي كن واحــــج كيسي

ــــة يرــــل إلييــــا الإندــــان الذــــخيف الشبيــــل فقــــط و التــــي تتكــــػن  ججيــــجة""قجيســــة. كيسيــــاء جحري
                                                             

 1999،مجسػعة الشيل العخبية، القاىخة،  1،ط 21لسػاجية تحجيات القخن  الاستخاتيجية_عبج الحسيج عبج الفتاح السغخبيد، 1

 .19-18،ص.
 .11،ص. 1999، الإسكشجرية، الجام ية(، الجار العمسيةلإدارة الإستخاتيجية )الأصػل و الأسذ محمد أحسج عػضد ا_2
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معادلــــــة مــــــغ شــــــخفيغ. مــــــغ التشطــــــيع لمسبــــــادئ السدــــــتقخة الثابتــــــة ومــــــغ مــــــشيج أو خصــــــة أو 

ـــــاء ـــــجييع  كيسي ـــــث ل ـــــاع أو الأنرـــــار حي ـــــي قبزـــــة مجسػعـــــة مـــــغ الأتب "قجيســـــة" محرـــــػرة ف

ــــى تحقيــــق تحــــػلات وتغيــــخات ليدــــت فــــي متشــــاول الجسيــــع فــــي عسقيــــا و إدراكيــــا.  القــــجرة عم

ــــــــة يسكــــــــغ الحرــــــــػل عمييــــــــا  ــــــــج مــــــــغ الاســــــــتخاتيجييغ، الاســــــــتخاتيجية السشيجي ــــــــجى العجي ول

ولكــــغ أيزــــا مــــغ خــــلال الجراســــة وكســــا يعبــــخ عــــغ  التأكيــــج،ومعخفتيــــا مــــغ خــــلال التجخبــــة ب

 1."ذلظ " كارل بػبيخ:" العمع ليذ إلا معشى مذتخكا واضحا
 2:ا ســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــتراتيجية حدـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــب الســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــدارس  

 :نعخض لتعخيف كل مغ العربية السدرسة مغ
ــــي تعــــخف  السدرســــة السرــــرية : (1 ــــغ  الاســــتخاتيجيةالت ــــي ف ــــى مجــــال ف ــــى أنيــــا أعم عم

يط و عــــــجاد و دارة الرــــــخاع السدــــــم  وىــــــي أســــــمػب عمســــــي الحــــــخب وتــــــجرس شبيعــــــة وتخصــــــ

نطـــخي وعسمـــي يبحــــث فـــي مدــــائل إعـــجاد القـــػات السدــــمحة لمجولـــة واســــتخجاميا فـــي الحــــخب 

معتســــجاً عمــــى أســــذ الدياســـــة العدــــكخية كســــا انيــــا تذـــــسل نذــــاط الكيــــادة العدــــكخية العميـــــا 

 و.ليديســـــــــــــــة العــــــــــــــــجلمرـــــــــــــــخاع السدــــــــــــــــم   بيـــــــــــــــجف تحقيـــــــــــــــق السيــــــــــــــــام الإســـــــــــــــتخاتيجية

تعخفيــــــــا عمــــــــى أنيــــــــا فــــــــغ اعــــــــجاد وتػزيــــــــع القــــــــػات السدــــــــمحة  السدرســــــــة العرا يــــــــة : (2

                                                             
 .7، كمية العمػم الدياسية، صك_صلاح نيػف، مجخل الى الفكخ الاستخاتيجي، الاكاديسية العخبية السفتػحة في الجنسار 1
راشيل كػري لحقػق الاندان و متابعة العجالة الجولية  _نريخة الدىػاني و أخخون، الاستخاتيجية السفيػم و الشطخية، مخكد2
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واســـــتخجاميا أو التيجيـــــج باســــــتخجاميا ضـــــسغ أشــــــار الإســـــتخاتيجية العامــــــة لتحقيـــــق أىــــــجاف 

  .الدياسة

 1الغربية السدرسة(3

ـــــز: (1 ـــــغ اســـــتخجام الاشـــــتباك مـــــغ أجـــــل ىـــــجف  كلاوزفيت يعـــــخف الإســـــتخاتيجية بأنيـــــا ف

  .الحخب
ـــــو:  (2 ـــــاشق الحاســـــسة ىـــــي ليتري ـــــي السش ـــــو الجـــــير ف ـــــغ إعـــــجاد خصـــــة الحـــــخب وتػجي ف

والتعـــخف عمـــى الشقــــاط التـــي يجـــب تحذــــيج أكبـــخ عــــجد مـــغ القصعـــات فييــــا لزـــسان الشجــــاح 

  .في السعارك
 فقـــــــج عــــــخف دليـــــــل ضـــــــباط أركــــــان القـــــــػات السدـــــــمحة  : السفيـــــــهم الأمريكـــــــيأمــــــا  (3

ـــــة لعـــــام  ـــــع اســـــتخجام ال 1959الأمخيكي ـــــغ وعم ـــــة الإســـــتخاتيجية بأنيـــــا ف ـــــػات السدـــــمحة لمجول ق

لغــــــــخض تحقيـــــــــق أىـــــــــجاف الدياســــــــة العامـــــــــة عـــــــــغ شخيــــــــق اســـــــــتخجام القـــــــــػة أو التيجيـــــــــج 

  .باستخجاميا

   :2الذــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــر ية السدرســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة

الرــــــحيحة ىــــــي التــــــي تتزــــــسغ تــــــأخيخ العسميــــــات الــــــى الػقــــــت  ةالاســــــتخاتيجي ليشــــــين:( 1

                                                             
شيل كػري لحقػق الاندان و متابعة العجالة الجولية نريخة الدىػاني و أخخون، الاستخاتيجية السفيػم و الشطخية، مخكد را1
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 .سكشــــةالسعشــــػي لمخرــــع لمزــــخبة السسيتــــة بــــأن تكــــػن ســــيمة ومالانييــــار  الـــحي يدــــس  فيــــو

  .ىــــــــــــــــي دراســــــــــــــــة قــــــــــــــــػانيغ الػضــــــــــــــــع الكمــــــــــــــــي لمحــــــــــــــــخب (ماوتدــــــــــــــــي تهنــــــــــــــــ :0

ــــهف:3 ىــــي عسميــــة خمــــق الػســــائل العدــــكخية التــــي تسكــــغ الدياســــة مــــغ الحرــــػل  ( كهزل

 .1عمى أىجاف

 إجرائيا:

فـــــغ تػضيـــــف امكانيـــــات الجولـــــة الستاحـــــة بسؤسدـــــة اترـــــالات الجدائـــــخ ا ســـــتراتيجية : 

 الخارجية لتحقيق أىجافيا بأقل الكم .  بػلاية بذار  و تييئة بيئتيا الجاخمية و

 العلاقات العامة: 

 لـغـــــــــــة: 

وتعشـــــي التػاصـــــل الشـــــاجع عـــــغ تفاعـــــل فـــــخديغ أو أكثـــــخ إذ أن العلاقـــــة بـــــيغ  العلاقـــــات:

أفـــــخاد السجتســـــع تتحقـــــق بعـــــج حـــــجوث سمدـــــة مـــــغ ردود الأفعـــــال الشاجســـــة عـــــشيع، وىـــــحا مـــــا 

ــــــة يدــــــسى بالتفاعــــــل، قــــــج يكــــــػن ىــــــحا التفاعــــــل ايج ابيــــــا فتكــــــػن الشتيجــــــة علاقــــــات اجتساعي

ـــــى حـــــجوث  ـــــؤدي ال ـــــخاد و قـــــج يكـــــػن ســـــمبيا مـــــا ي ـــــيغ الاف ـــــاط ب ـــــى التعـــــاون والارتب قائســـــة عم

                                                                                                                                                                                              
 
ة الدىػاني و أخخون، الاستخاتيجية السفيػم و الشطخية، مخكد راشيل كػري لحقػق الاندان و متابعة العجالة الجولية نريخ 1

http://rachelcenter.ps/news.php?action=view&id=10294 . 10:15 ،17/03/2020. 
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ـــــــيغ  ـــــــى التفكـــــــظ والاخـــــــتلاف ب ـــــــؤدي ىـــــــحا ال ـــــــخ عشيـــــــا بالرـــــــخاع و ي ـــــــػتخة يعب علاقـــــــات مت

 .1الافخاد

ــــة : وتعشــــي الجسيــــػر الشــــاس، وتذــــسل العلاقــــات ىشــــا كــــل عسميــــات التفاعــــل مــــع العام

 .2لجسيػر في السجتسعا

 اص لاحا: 

ــــة ــــات العام ــــع العلاق ــــات العامــــة وضيفــــة  :3تعري ــــة،  فــــ ن العلاق ــــة العمسي مــــغ الشاحي

ــــخ انــــو يجــــجر بشــــا أن نشطــــخ  ــــا عخيزــــا مــــغ الأنذــــصة و الأغــــخاض. غي إداريــــة تغصــــى نصاق

ــــــو، كســــــا أنيــــــا  ــــــة ونذــــــاشا مخصصــــــا ل ــــــة الاتجــــــاه وتفاعمي العلاقــــــات العامــــــة باعتبارىــــــا ثشائي

 لسرمحة العامة. و يسكغ لمعلاقات العامة أن تكػن: تزب في ا

  تسثيميـــــــةrepresentational  مــــــع الاعتســـــــاد عمـــــــى البلاغـــــــة، وتحدـــــــيغ الألفـــــــا

 والسشاشجة.

  جدليةdialigic : حيث تقػم عمى التفاوض والإقشاع وبشاء جدػر الثقة . 

                                                             
، محكخة تخخج Denitex أحسج كخيسة، العلاقات العامة داخل السؤسدة دراسة حالة مؤسدة الرشاعات الشديجية _ حاج1

 .14، ص2009/2010لشيل شيادة الساجدتيخ في عمػم الاعلام و الاترال، جامعة وىخان، 
 .15، ص نفذ السخجع الدابق ، _ حاج أحسج كخيسة2
لاقات العامة، تخجسة وتقجيع مجحت محمد أبػ الشرخ، السخكد القػمي لمتخجسة، الصبعة سانجرا كان، السفاليع الخئيدية في الع3

 .12، القاىخة، ص2014الاولى، سشة 
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   استذــــــــــاريةAdvisory   :ــــــــــؤدي ــــــــــث ت ــــــــــ   حي ــــــــــ دارة بسختم دورا استذــــــــــاريا ل

 .1يا )العميا والػسصى و الإشخافية( في السشطسةمدتػيات

ىـــي الجيـــػد التـــي يبــــجليا  :2التعريـــع الـــهارد لمجسفيـــة الفرندـــية لمعلاقـــات العامـــة

فخيـــــــق مـــــــا، لإقامـــــــة علاقـــــــات الثقـــــــة و اســـــــتسخارىا بـــــــيغ أعزـــــــائو و بـــــــيغ الفخيـــــــق و بـــــــيغ 

ــــــــي تشــــــــجفع برــــــــػرة مباشــــــــخة أو غيــــــــخ مباشــــــــخة مــــــــغ الخــــــــجمات  ــــــــة الت الجســــــــاىيخ السختمف

 لاقترادية و الاجتساعية التي تحققيا السؤسدة.ا

ـــــدولي( أي نذـــــاط  مـــــغ جانـــــب السؤسدـــــات  بأنيـــــا: تعريـــــع قـــــامهس دويبتدـــــر ال

ـــــخ الحكػميـــــة يقرـــــج بـــــو  ـــــات والاجيـــــدة الحكػميـــــة وغي الرـــــشاعية والسيـــــغ السختمفـــــة والشقاب

ـــــة  ـــــات كالسدـــــتيمكيغ و الســـــػضفيغ وحسم ـــــة بالجســـــاىيخ السختمفـــــة والشقاب تكـــــػيغ علاقـــــات شيب

ــــات العامــــة ىــــي  ــــحي ن ــــير فيــــو فالعلاق ــــى تكتدــــب رضــــى السجتســــع ال الاســــيع وغيخىــــا حت

ــــة الػصــــػل  ــــظ ب ي ــــائق مــــغ الجســــاىيخ و السؤسدــــة وذل نذــــخ السعمػمــــات و الافكــــار و الحق

 الى الاندجام و التكيف الاجتساعي بيغ السؤسدة و جساىيخىا.

ــــــع  ــــــات شيبــــــ :R.F.Harlow3تعري ــــــة اقامــــــة علاق ــــــي كيفي ــــــع يبحــــــث ف ــــــغ وعم ة  ف

بــــيغ السؤسدــــات مــــغ ناحيــــة الافــــخاد والجســــاىيخ و تقــــػم عمــــى السدــــاىسة فــــي وضــــع بعــــس 

                                                             
 .12، ص، مخجع سابقسانجرا كان، السفاليع الخئيدية في العلاقات العامة _1
، 2012، بيخوت، 1المبشاني، ط _محمد مرصفى كسال، العلاقات العامة بيغ تكشػلػجيا الاترال و الأزمات، دار الشيل2

 . 24ص

 .9،ص1974عادل حدغ، العلاقات العامة، دار الشيزة العخبية لمشذخ، الاسكشجرية، بيخوت،_3
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ــــات العامــــة  ــــيغ السؤسدــــة و السؤسدــــات الاخــــخى فالعلاق ــــاء بعــــس السذــــكلات ب ــــػل أثش الحم

وضيفــــــة مــــــغ وضــــــائ  الادارة التــــــي تيــــــجف الــــــى تقــــــجيخ أىسيــــــة الــــــخأي العــــــام وتخمــــــي الــــــى 

ــــخاد العــــامميغ التخصــــيط  وتشطــــيع الجسيــــػر لتػضــــي  معــــالع س ــــة أىــــجافيا ليف ياســــتيا و حكيق

 بيا والافخاد خارجيا.

 اجرائيا:

العامــــة ىــــي الدــــفيخ السخمــــز، ورجــــل الشػايــــا الحدــــشة العلاقــــات : العلاقــــات العامــــة

بــــيغ لسؤسدــــة اترـــــالات الجدائــــخ لػلايـــــة بذــــار و جسيػرىــــا ) زبـــــائغ، عســــال، مدـــــتثسخيغ، 

حيـــــث تبـــــحل كـــــل الجيـــــػد لتكـــــػن ســـــسعتيا شـــــخكاء، متعـــــامميغ...ال ( الـــــجاخمي والخـــــارجي، 

ـــــظ بفزـــــل جيـــــػد العلاقـــــات  ـــــو معيـــــا، وذل ـــــجى جسيػرىـــــا، ولتكدـــــب رضـــــاه وتعاون ـــــجةً ل جي

 .العامة ومسارسييا

 الأزمــــــــــــــة:

 لغـــــــــــــــــــــة:

ــــا شـــجيجاً. يقـــال: أفزم الفـــخسن عمــــى  عمـــى الذـــيءِ الأزمـــة: مــــاً: عـــسَّ بـــالفع كمـــو عز  ــــِ أفز 

ــــت  عمــــييعن الدــــشة: اشــــتج قحصنيــــا. المِ جــــام مف م فــــلانى عمــــى كــــحا: لدمــــو وواضــــب عميــــو. وفأفزف . وأفزف

 : ــــو. وـــــ البــــابف مــــاً:  عميــــو أغمقــــو. أفزِمف وـــــ الذــــيءف: قصعــــو. وـــــ الحبــــلف وغيــــخه: أحكــــع فتم ـــــف أفزف

مف  مف. تــــــــأفزَّ . ) ج ( أزمــــــــة. الازم: أصــــــــابتو أفزف ــــــــ: الشــــــــابن مى. اةزِمف ة والقحــــــــط . ةأنزَّ ــــــــجَّ ) ج ( : الذِ 
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مــــ ـــــجة. يقــــال: أزمـــــة ماليــــة، وأزمـــــةى سياســــيةى، وأزمـــــة  ةأوازم. الأز  ـــــيق. وـــــ الذِ  مــــة: الزِ  ــــــ الأفزف

ـــة يف مفخفضـــي ة. وــــ القحـــط. وــــ الحِس 
ـــة فجائ1 ـــع الصـــب(: نياي ـــي مـــخض . وــــ )فـــي عم يـــة تحـــجث ف

ة فـــــي ســـــيخ مـــــخض  ةحـــــاد كالتيـــــاب الخئـــــ ـــــة حـــــاد  ـــــات كـــــالتيفػس والخاجعـــــة. وــــــ لبَّ أو الحسَّي

عمــــــع الأحيــــــاء (: دور اضــــــصخاب أحيــــــائي كــــــالبمػ . ) مــــــج (.الســــــأ زِم: الصخيــــــق  مدمشــــــػ)في

 .2الزيِ ق بيغ الجبميغ. ) ج ( مآزم

بأنيـــــــا تػقـــــــ  لأحـــــــجاث  : السشظـــــــهر ا جتســـــــاعيعخفـــــــت الأزمـــــــة مـــــــغ  اصـــــــ لاحا:

السشطســـــــة و الستػقعـــــــة و اضـــــــصخاب لمعـــــــادات و العـــــــخف مســـــــا يدـــــــتمدم التغييـــــــخ الدــــــــخيع 

عــــادات أكثــــخ ملائســــة ليوضــــاع الججيــــجة التــــي فخضــــتيا أحــــجاث لإعــــادة التــــػازن و تكــــػيغ 

 .3الأزمة

  بأنيــــــا وضــــــع اقترـــــادي عــــــارض يــــــؤثخ عمــــــى  مــــــن السشظــــــهر ا قترــــــاد :وتعـــــخف

ـــــــي،   ـــــــة يشذـــــــأ مـــــــغ وضـــــــع اقترـــــــادي عـــــــالسي أو اقميســـــــي او داخم تحقيـــــــق الأىـــــــجاف القػمي

 ويحتاج الى بحل كافة الجيػد لاجتيازه. 

                                                             
 .https://www.maajim.com/dictionary712:00 ،20/02/2020السعجع الػسيط1

 
 .7https://www.maajim.com/dictionary12:00 ،20/02/2020السعجع الػسيط _2
_زيشات مػسى مدظ، واقع ادارة الازمات في مدتذفيات القصاع العام العاممة في الزفة الغخبية واستخاتيجيات التعامل 3

، 2012_2011الساجدتيخ ادارة اعسال، جامعة الخميل، فمدصيغ،معيا مغ وجية نطخ العامميغ، محكخة تخخج لشيل شيادة 

 .13ص

https://www.maajim.com/dictionary7
https://www.maajim.com/dictionary7
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  ــــيغ،  فميــــا عــــجة  فميــــا   :السشظــــهر ا دار امــــا الأزمــــة مــــغ او مــــغ وجيــــة نطــــخ الاداري

 تعخيفات:  عجة 

( بانيــــــا " مػقـــــــ  تػاجيـــــــو ادارة السشطســـــــة،  تتدـــــــارع فيـــــــو 0991الخزـــــــير ،يعخفيــــــا) .1

ــــتحكع  الاحــــجاث وتتذــــابظ معــــو الاســــباب بالشتــــائج،  يفقــــج خلالــــو متخــــح القــــخار القــــجرة عمــــى ال

خ بذـــــكل ممحـــــػ  عمـــــى أداء بســــا يجـــــخي مـــــغ أحـــــجاث داخـــــل السشطســـــة وخارجيــــا،  مســـــا يـــــؤث

 .  1السشطسة و مدتقبميا

ــــرازم كســــا يعــــخف .2 ــــخ عاديــــة تتــــخك أثــــخاً  (0996دال ــــارة عــــغ "حالــــة غي الازمــــة بانيــــا عب

ـــــيغ الحيـــــاة و العســـــل و تخـــــل  بالقػاعـــــج  ـــــة،  فتخبـــــظ روت ـــــات الأمـــــػر العادي قاشعـــــا عمـــــى مجخي

 .  2والشطع والبشيان الأساسي لمعسل

 اجرائيا:

ـــــة: ـــــخاكع مجسػعـــــة مـــــغ التـــــأثيخات أو حـــــجوث خمـــــل مفـــــاج  ىـــــي نتيجـــــة نيائيـــــالأزم ة لت

بالسجيخيــــة العسميــــة  لاترــــالات الجدائــــخ لػلايــــة بذــــار حيــــث تــــؤثخ عمــــى السقػمــــات الخئيدــــة 

 لمشطام وتذكل الأزمة تيجيجاً كبيخاً وصخيحاً وواضحاً لبقاء السشطسة.

                                                             
 _الباز عفاف، دور الكيادة الابجاعية في ادارة الازمات، مجمة كمية الاقتراد و العمػم الدياسية، جامعة القاىخة،1

 .24، ص2002، 11العجد
، 1990، مكتبة مجبػلي، القاىخة، 2ط :مشيج اقترادي اداري متكامل لحل الازمات، _الخزيخي محدغ، ادارة الازمات2

 .15ص
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 :مشيج الدراسة

السيجانيــــــة، حيــــــث  يسكــــــغ أن نرــــــش  ىــــــحه الجراســــــة التــــــي نقــــــػم بيــــــا ضــــــسغ الجراســــــات

 .تعتســـج عمـــى ىـــحه البحـــػث عمـــى الاســـتقخاء والشـــدول إلـــى الػاقـــع والسيـــجان وجســـع البيانـــات

إن شبيعـــــــة السػضـــــــػع تجعمشـــــــا نختـــــــار دراســـــــة الحالـــــــة لتحجيـــــــج الإجابـــــــة عمـــــــى الإشـــــــكالية 

ــــة عــــغ  ــــد مــــشيج دراســــة الحال ــــائج محــــجدة التدــــاؤلات الدــــابقة ، ويتسي السصخوحــــة ووضــــع نت

الأخـــــخى ، كػنـــــو ييـــــجف إلـــــى التعـــــخف عمـــــى وضـــــ ية واحـــــجة مفرـــــمة غيـــــخه مـــــغ السشـــــاىج 

ــــتع تحميميــــا  ــــات الستعمقــــة بيــــا حتــــى ي ــــث يخكــــد عمييــــا فقــــط ويجســــع كــــل البيان ــــة ، حي ودقيق

 .وشخحيا لمتػصل إلى نتيجة معيشة

ـــــات   ـــــى جســـــع البيان ـــــحي يتجـــــو إل ـــــو الســـــشيج ال ـــــى أن ـــــة : عم ويعـــــخف مـــــشيج دراســـــة الحال

ـــــة وحـــــجة ســـــػ  ـــــة بأي ـــــة الستعمق ـــــا ، وىـــــػ العمسي ـــــخدا أو مؤسدـــــة أو نطامـــــا اجتساعي اء كانـــــت ف

يقـــػم عمـــى أســـاس التعســـق فـــي دراســـة مخحمـــة معيشـــة فـــي تـــاري  الػحـــجة ، أو دراســـة جسيـــع 

السخاحــــل التــــي مــــخت بيــــا، وذلــــظ قرــــج الػصــــػل إلــــى تعميســــات متعمقــــة بالػحــــجة السجروســــة 

 1.وغيخىا مغ الػحجات الستذابية

يـــــة مزمــــة انقصـــــاع و ســـــخقة الكػابــــل بالسجيخيـــــة العسج لجأنـــــا إلـــــى ىــــحا الســـــشيج لجراســـــة أقــــ

لاترــــالات الجدائـــــخ بػلايـــــة بذـــــار وذلـــــظ بالػصـــــ  والتحميـــــل وجســـــع الحقـــــائق والسعمػمـــــات 

                                                             

 .53صب ط ،  ،1984لمكتاب، الػششية السؤسدة الجدائخ، ،ذالشف وعمع التخبية عمػم في البحث مشاىج تخكي، راب  _1
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ــــة بسػضــــػع الجراســــة واســــتخلاص الشتــــائج والكذــــ  عــــغ الشقــــائز ونقــــاط الزــــع   الستعمق

 .والخمل وكحلظ ابخاز دور العلاقات العامة في ادارة  و تدييخ ىحه الأزمة

  :أدوات جسع البيانات

ــــــي أي بحــــــث كــــــان و خاصــــــة فــــــي البحــــــػث  ــــــات ميســــــة جــــــجا ف ــــــة جســــــع البيان إن عسمي

ــــــي يتػصــــــل إلييــــــا الباحــــــث و مــــــجى  ــــــائج الت ــــــث أن دقــــــة الشت الاجتساعيــــــة و الإندــــــانية بحي

صـــــحتيا و تصابقيـــــا مـــــع الػاقـــــع تتػقـــــ  عمـــــى الاختبـــــار الدـــــميع و السشاســـــب لأدوات جســـــع 

ــــات ، فيــــحه الأخيــــخة ع ــــارة عــــغ مجسػعــــة مــــغ الػســــائل و الصــــخق و الأســــاليب التــــي البيان ب

ــــى السعمػمــــات و البيانــــات اللازمــــة لإنجــــاز بحــــث  يعتســــج عمييــــا الباحــــث فــــي الحرــــػل عم

ـــــان شبيعـــــة  ا ذو  يغ.ضـــــػع معـــــحـــــػل مػ  ـــــة ف ـــــات متعـــــجدة و مختمف ـــــت أدوات جســـــع البيان كان

لسعمػمــــــات الجراســــــة ىــــــي التــــــي تحــــــجد حجــــــع ونػعيــــــة و شبيعــــــة أدوات جســــــع البيانــــــات و ا

ـــــي دراســـــتشا ىـــــحه اعتســـــجنا عمـــــى أدوات جســـــع  ـــــي يجـــــب أن يتخـــــحىا الباحـــــث ، و ىشـــــا ف الت

 :البيانات الزخورية وىي

 السلاحظة:

، و بـــــــحلظ فيـــــــي خالسلاحطــــــة أو السذـــــــاىجة الحدـــــــية، صـــــــالحة لإدراك و فيــــــع الطـــــــػاى 

تعتبـــــخ مـــــغ الػســـــائل اليامـــــة لجســـــع البيانـــــات و السعمػمـــــات ألـــــغ الباحـــــث عشـــــجما يرـــــ  
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ــــوخة مــــا يضــــاى ــــب عميــــو الإلســــام بسختمــــ  جػانب قــــج اســــتعسمت السلاحطــــة البدــــيصة و و  1.تخت

السباشـــــخة ، فــــــي محاولــــــة لجســــــع البيانــــــات و السعمػمـــــات التــــــي تفيــــــجنا و مػضــــــػع دراســــــتشا 

مـــــــغ خـــــــلال الاحتكـــــــاك بسختمـــــــ  السكاتـــــــب السػزعـــــــة عمـــــــى السرـــــــال  الثلاثـــــــة بالسجيخيـــــــة 

ـــــة معخفـــــة  ترـــــالية السدـــــتخجمة و شخيقـــــة اســـــتخجاميا و الأجيـــــدة و الػســـــائل الاأىـــــع ومحاول

متـــــى تدـــــتخجم خاصـــــة فـــــي أثشـــــاء حـــــجوث أزمـــــات و كـــــػارث ، و ذلـــــظ عـــــغ شخيـــــق شـــــخح 

بعــــــس الأســــــئمة البدــــــيصة ب يــــــة إزالــــــة المــــــبذ الستعمــــــق بــــــبعس الشقــــــاط الغامزــــــة بعــــــس 

الذــــيء .وكــــحلظ جســــع السعمػمــــات فــــي مــــا يخــــز كليــــات العســــل الػاجــــب الأخــــح بيــــا قبــــل 

  .أزمات و كػارث مغ إعجاد لخصط التجخل و أثشاء بعج حجوث

 :السقابمة

ــــــات الخاصــــــة  ــــــختبط بجســــــع البيان ــــــة جــــــادة مػجيــــــة نحــــــػ ىــــــجف محــــــجد ، ت ىــــــي محادث

ـــــث تدـــــاعج فـــــي  ـــــة ، حي ـــــات بفعالي ـــــخ أســـــاليب جســـــع البيان ـــــخ مـــــغ أكث ببحـــــث معـــــيغ و تعتب

ـــــي قـــــج ال تكـــــػن مدـــــجمة فـــــي  ـــــج الحـــــالات و الأوضـــــاع الت ـــــى السعمػمـــــات عش الحرـــــػل عم

ــــــي  لشــــــا الفخصــــــة لذــــــخح السدــــــتشجا ت و الػثــــــائق و قــــــج تــــــع الاســــــتفادة مشيــــــا فــــــي كػنيــــــا تت

لمسبحـــــــػثيغ و الإجابـــــــة عمييــــــا بجقـــــــة و بالتـــــــالي تقـــــــل الأخصــــــاء ، كســـــــا تـــــــع مـــــــغ  الأســــــئمة

                                                             
 الجام ية، السصبػعاتن ديػا الجدائخ، الجام ية، الخسائل وكتابة السشيجية في الباحث دليل بػحػش، عسار1
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ــــــجا ، و كــــــحلظ مكشتشــــــا  ــــــجنا بسعمػمــــــات إضــــــافية عــــــغ السػضــــــػع و فيســــــو جي خلاليــــــا تدوي

 السقابمة

غ فــــي الإجابــــة عمــــى الأســــئمة وبــــيغ مــــغ تحميــــل شخرــــية السبحــــػثيغ بــــيغ مــــغ ىــــع جــــجيي

مـــــــــغ ىـــــــــع غيـــــــــخ ذلـــــــــظ مـــــــــغ خـــــــــلال ردة أفعـــــــــاليع شخيقـــــــــة إجـــــــــابتيع و تعـــــــــامميع مـــــــــع 

  :أسئمة السقابمة يسكغ ترشيفيا إلى.1الأسئمة

مفتػحــــــة : غيــــــخ محــــــجدة الإجابــــــة وىــــــي الأســــــئمة ال تعصــــــي أي خيــــــار ل جابــــــة حيــــــث 

لحرــــػل عمييــــا ولكــــغ مــــع يستــــاز ىــــحا الشــــػع مــــغ الأســــئمة بغــــدارة السعمػمــــات التــــي يسكــــغ ا

ــــــات ــــــاصــــــعػبة ترــــــشيف الإجاب ــــــي بحثش ــــــخ اســــــتخجاما ف ــــــث كــــــان الرــــــش  الاكث ــــــع  ، حي وت

ـــــــ العلاقــــــات العامــــــة  و ادارة  ــــــا فــــــي كــــــلا السحــــــػريغ الاول السػســــــػم ب ــــــو كمي الاعتســــــاد عمي

ــــــ أشـــــخ تػضيـــــف  ـــــث السػســـــػم ب ـــــخ و السحـــــػر الثال الازمـــــات فـــــي مؤسدـــــة اترـــــالات الجدائ

الأزمــــــة، و ذلـــــــظ لمحرــــــػل عمــــــى اكبــــــخ قــــــجر مسكــــــغ مـــــــغ العلاقــــــات العامــــــة فــــــي فتــــــخة 

 السعمػمات  مذخوحة و مفرمة مغ شخف السبحػثيغ.

ـــات عمييـــا محـــجدة إمـــا  - . ـــة : محـــجدة الإجابـــة وىـــي الأســـئمة التـــي تكـــػن إجاب مغمق

إدارة " ، حيـــــــث اعتســـــــجنا عميـــــــو بشدـــــــبة صـــــــغيخة و ذلـــــــظ فـــــــي السحـــــــػر الثـــــــاني بشعــــــــع أولا

                                                             

 .171 ، ص 0042  ، لمشذخ  القربة  دار  الجدائخ  ، الإندانية  العمػم  في  العمسي  البحث  مشھجية  ، انجخس  مػريذ1
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ــــخالازمــــات فــــي مؤسدــــة اترــــالات ال ــــجاخمي عــــغ "  جدائ ــــة رضــــى الجسيــــػر ال ــــظ لسعخف وذل

 شخق تبميغيع بػجػد الأزمات. 

 

 العيشة:مجتسع البحث و 

ان مجتســــع الجراســــة ىــــػ عبــــارة عــــغ مجسػعــــة مــــغ الأفــــخاد تجسعيــــع خرــــائز مذــــتخكة 

حدـــــب شبيعـــــة مػضـــــػع  ة و، و ىـــــع الـــــحيغ تجـــــخى عمـــــييع الجراســـــ و تسيـــــدىع عـــــغ غيـــــخىع

اترـــــــــالات الجدائـــــــــخ بػلايـــــــــة العـــــــــامميغ بسؤسدــــــــة  دراســــــــاتشا فـــــــــ ن مجتســـــــــع البحــــــــث ىـــــــــع

الاختيار القرــــــجي لسفــــــخدات العيشــــــة بــــــالسجتسع الســــــجروس ىــــــػ الأندــــــب فــــــي مثــــــل ،بذــــــار

فــــــي  – تتػاجــــــج مفــــــخدات السجتســــــع الســــــجروس  ً -ىــــــحه الجراســــــة حيــــــث كســــــا أشــــــخنا ســــــابقا 

مجتســــع البحــــث لصبيعــــة الجراســــة فــــي حــــج ذاتيــــا و قــــج وقــــع اختيارنــــا عمــــى ىــــحا الشــــػع مــــغ 

لعيشــــات )القرــــجية( نطــــخا فقـــــج قسشــــا باختيــــار السفــــخدات السدـــــتخجمة فــــي قصــــاع الاترـــــال ا

 الستػاججة  و رؤساء السرال .

(مفــــــخدات والسشتذـــــــخة عبــــــخ السجيخيـــــــة الدـــــــابقة  12إجساليــــــا بمـــــــب عــــــجد عيشـــــــة البحـــــــث) 

 .الحكخ مغ أجل الإجابة عمى إشكالية البحث

   الدراسات الدابقة:
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اد بعشــــػان العلاقــــات العامــــة وادارة الازمــــة )دراســــة تجخبــــة مــــخ  لكســــػش: ا ولــــ الدراســــة 

ــــــػم  ــــــي عم ــــــل شــــــيادة الساجدــــــتيخ ف ــــــة لشي ــــــة مــــــجكخة مكسم ــــــة الجدائخي شــــــخكة الخصــــــػط الجػي

 . 2008 2007الاعلام والاترال بكمية العمػم الدياسية 

تبــــــخز أىسيــــــة العلاقــــــات العامــــــة ودورىــــــا فــــــي تدــــــييخ السؤسدــــــة اثشــــــاء  :ىــــــجف الجراســــــة

 الازمات.

ـــــــجور حـــــــػل دور العلاقـــــــات العامـــــــة فـــــــي إدارة وتدـــــــييخ الأزمـــــــات  الية الجراســـــــة:إشـــــــك ت

 بذخكة الخصػط الجػية الجدائخية كشسػذج مغ السؤسدات الجدائخية. 

الســــشيج الستبــــع فــــي ىـــــجه الجراســــة الســــشيج السدــــحي والســــشيج الػصـــــفي  :الســــشيج الستبــــع

ــــــة التال ــــــالأدوات العمسي ــــــة واســــــتسارة وقــــــج اســــــتعان الباحــــــث فــــــي ىــــــجه الجراســــــة ب ــــــة: السقابم ي

 استبيان.

 :نتائج الجراسة

تحتـــــل العلاقـــــات العامـــــة مكانـــــة ميســـــة فـــــي الييكـــــل التشطيســـــي لمسؤسدـــــة وضـــــخورية  .1

 اثشاء الأزمة.

ان السؤسدـــــــة تعتســـــــج بذــــــــكل ميـــــــع عمــــــــى اشاراتيـــــــا السسارســــــــة لمعلاقـــــــات العامــــــــة  .2

 والاترال اثشاء الأزمة.
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عامــــــــة اثشــــــــاء الأزمــــــــة لا ان ترــــــــػرات مدــــــــتخجمي السؤسدــــــــة لــــــــجور العلاقــــــــات ال .3

 تتصابق الى حج ما مع نساذج العلاقات العامة.

ان السؤسدـــــــة تمجـــــــأ فـــــــي علاقاتيـــــــا مـــــــع الجسيـــــــػر السعـــــــخض للازمـــــــة الـــــــى تقـــــــجيع  .4

 مداعجات وتعػيزات مادية لمستزخريغ.

 ان خمية الأزمة بالسؤسدة لا تشعقج إلا في المحطات الأولى مغ الحادث. .5

ــــجي ســــعاد  الدراســــة الثانيــــة: بعشــــػان دور العلاقــــات العامــــة فــــي إدارة الأزمــــات فــــي لخال

ــــــي نسػذجــــــا مــــــالعــــــالع الع ــــــع العخب ــــــي ازمــــــة الخبي ــــــػم حخب ــــــجكتػرة فــــــي عم ــــــل شــــــيادة ال كخة لشي

الاعـــــلام والاترـــــال بكميـــــة العمـــــػم الإســـــلامية والعمـــــػم الاندـــــانية جامعـــــة وىـــــخان أحســـــج بـــــغ 

 م.2017_ 2016بمة 

جػانــــب السجــــاليغ الــــجاخمي والخــــارجي تيــــجف ىــــجه الجراســــة إلــــى تحميــــل  :ىــــجف الجراســــة

ـــــاء ازمـــــات الخبيـــــع  ـــــات العامـــــة اثش ـــــع الاجتســـــاع الإعلامـــــي ومتابعـــــة اســـــتخاتيجيات العلاق لعم

 العخبي.

ــــع العخبــــي ومــــجى  :إشــــكالية الجراســــة ــــجور حــــػل العلاقــــات العامــــة فــــي إدارة ازمــــة الخبي ت

جشبــــي بأشــــكالو فاعميتيــــا فــــي حرــــخ الأزمــــة فــــي السجــــال الــــجاخمي لمــــجول ام ان التــــجخل الأ

 حتسية سياسية نحػ التغييخ الاجتساعي لمعالع العخبي 

الســــــشيج الػصـــــفي والســــــشيج التحميمــــــي ومـــــشيج دراســــــة الحالــــــة والادوات  :الســـــشيج الستبــــــع

 السدتخجمة الػثائق والتدجيلات، السلاحطة، الفيجيػىات السشذػرة عبخ الفيذ بػك.
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ـــــع العخبـــــي حدـــــب السحـــــيط تحـــــجد دور العلاقـــــات العامـــــة فـــــي  : نتـــــائج الجراســـــة ازمـــــة الخبي

ـــــــع العخبـــــــي وتحدـــــــيغ صـــــــػرة الشطـــــــام  السســـــــارس فـــــــي فيـــــــي تمعـــــــب دور كـــــــب  ازمـــــــة الخبي

 واستقخار الدياسة العامة في البمج محل الأزمة.

 ان ازمة الخبيع العخبي ىي بالأساس ازمة انييار شخعية لأنطسة العخبية. .1

ي ىـــــــجه الجراســـــــة ان السرـــــــصمحات السؤسدـــــــة لمجراســـــــة اخـــــــجت مفـــــــاليع ججيـــــــجة فـــــــ .0

نتيجـــة التــــجاخل فيســـا بيشيــــا وشبيعــــة الجراســـة التــــي تحـــتع عميشــــا تكييفيــــا مـــع مػقعيــــا الججيــــج 

فــــي عمــــػم ججيــــجة معمـــــػم الاعــــلام والاترــــال، العلاقــــات الجوليـــــة، العلاقــــات العامــــة ،عمـــــع 

 الدياسة، عمع الاجتساع.

عامــــة فــــي إدارة ازمــــة العسيــــخي لصيفــــة بعشــــػان دور القــــائع بالعلاقــــات ال :الثالثــــةالدراســــة 

الإفــــلاس بسؤسدـــــة التفرـــــيل الججيـــــجة بدـــــعيجة دراســــة حالـــــة مكسمـــــة لشيـــــل شـــــيادة الساســـــتخ 

ـــــــػم الإندـــــــانية  ـــــــة العم ـــــــات عامـــــــة كمي ـــــــي الاعـــــــلام والاترـــــــال تخرـــــــز اترـــــــال وعلاق ف

 م2017_2016والاجتساعية 

: تيـــــجف الجراســـــة إلـــــى معخفـــــة دور القـــــائع بالعلاقـــــات العامـــــة فـــــي إدارة ىـــــجف الجراســـــة

 لأزمات بسؤسدة التفريل الججيجة بدعيجة وتحجيج مكانتو خلال مخاحل الأزمة.ا
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تـــــجور حـــــػل الـــــجور الـــــجي ل بـــــو القـــــائع بالعلاقـــــات العامـــــة فـــــي ازمـــــة  :إشـــــكالية الجراســـــة

ــــــــجة  ــــــــة مؤسدــــــــة التفرــــــــيل الججي ــــــــى وجــــــــو الخرــــــــػص السؤسدــــــــة الجدائخي الإفــــــــلاس وعم

 بدعيجة. 

راســــــة مــــــشيج دراســــــة الحالــــــة بتػضيــــــف اســــــتخجم الباحــــــث فــــــي ىــــــجه الج: الســــــشيج الستبــــــع

 السلاحطة والسقابمة واستسارة الاستبيان.

ـــــــة وعسميـــــــة فـــــــي ادارة الازمـــــــة  :نتـــــــائج الجراســـــــة لمقـــــــائع بالعلاقـــــــات العامـــــــة مقـــــــجرة عمسي

والتعامـــــــل معيـــــــا فيـــــــػ يمعـــــــب دور ميـــــــع فـــــــي تحجيـــــــج فذـــــــل أو نجـــــــاح السشطســـــــات وقـــــــت 

 تخصيط ليا أو الاستفادة مشيا.وال بالأزمةالأزمات مغ خلال مجى قجرتو عمى التشبؤ 

 التعميــــق عم  الدراســــات :

فــــي تحجيــــج مــــشيج البحــــث وأدوات جســــع البيانــــات حيـــــث  اتلقــــج ســــاعجتشا ىــــجه الجراســــ

مـــــشيج السدـــــ  وأداة الاســـــتسارة والسقابمـــــة بيشســـــا  فـــــي الجراســـــة الاولـــــى اســـــتخجم كســـــػش مـــــخاد

، أمــــا مــــة و السلاحطــــة كــــأىع أداة نحــــغ اســــتخجمشا فــــي دراســــتشا مــــشيج دراســــة الحالــــة والسقاب

ـــــــى جسيـــــــػر العلاقـــــــات العامـــــــة و  الجراســـــــة الثانيـــــــة فاســـــــتصعشا مـــــــغ خلاليـــــــا التعـــــــخف عم

ترـــشيفاتو اثشــــاء الازمــــة، فــــي حــــيغ اســــتفجنا مـــغ الجراســــة الثالثــــة فقسشــــا مــــغ  خلاليــــا تحجيــــج 

 و معخفة الجور الفعال الحي تم بو العلاقات العامة قبل، أثشاء، بعج الازمة.
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 تســـييــد:

 ػدور فيلثي Public Relation  كان أول مغ استخجم تعبيخ العلاقات العامة

TheodorVail  رئــــــــيذ شــــــــخكة التميفــــــــػن والتمغــــــــخاف الأمخيكيــــــــة، و ذلــــــــظ فــــــــي عــــــــام

ــــــخ الذــــــ0911 ــــــى رأس تقخي ــــــخ لأول مــــــخة عم ــــــث ضيــــــخ ىــــــحا التعبي خكة العــــــام. وقــــــج م، حي

تزـــسغ ىــــحا التقخيـــخ والتقــــاريخ التـــي تميــــو حـــخص رئــــيذ الذـــخكة عمــــى مرـــال  الجســــاىيخ. 

ــــى الػجــــو الأكســــل إذا حخصــــشا  حيــــث ورد فــــي التقخيــــخ "فقــــج وجــــجنا أن مرــــالحشا تتحقــــق عم

 عمى تحقيق مرال  الجساىيخ عمى أكسل وجو.

ـــــة نســـــػاً ســـــخيع ـــــات العامـــــة كسزـــــسػن إداري وكػضيف اً خـــــلال الشرـــــ  وقـــــج نســـــت العلاق

ــــــج لمسجتســــــع  ــــــج الستداي ــــــاني مــــــغ القــــــخن الساضــــــي. و حــــــجث ىــــــحا التصــــــػر نتيجــــــة لمتعقي الث

وزيـــــــادة العلاقـــــــات الاعتساديـــــــة الستبادلـــــــة بـــــــيغ مشطساتـــــــو والقـــــــػى الستدايـــــــجة لمـــــــخأي العـــــــام، 

ولـــــحلظ زيـــــادة فيـــــع دوافـــــع ومصالـــــب الأفـــــخاد والجساعـــــات تجـــــاه مشطســـــات الأعســـــال، وتسثـــــل 

ــــات العامــــة ن ــــاعي تدــــتصيع العلاق ــــة اترــــال اقش ــــاً متسيــــداً يشصــــػي عمــــى محاول ذــــاشاً تخويجي

ــــخاد الجسيــــػر الــــحي  ــــة بيشيــــا وبــــيغ أف ــــاء علاقــــات حدــــشة وودي مشطســــة الأعســــال الحجيثــــة بش

ــــــػن داخــــــل السشطســــــات أم مــــــغ ىــــــع  ــــــخاد مســــــغ يعسم نتعامــــــل معــــــو ســــــػاء كــــــان ىــــــؤلاء الأف

غ السشطســــة فــــي أذىــــان ىــــحا خارجيــــا كــــالعسلاء والدبــــائغ وصــــػلًا لتكــــػيغ صــــػرة إيجابيــــة عــــ

 الجسيػر.
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حيـــــث ســـــشقػم فـــــي الفرـــــل الاول السػســـــػم بالعلاقـــــات العامـــــة بـــــيغ الاســـــذ العمسيـــــة، و 

 السعاييخ التشطيسية بالتصخق الى:

فمدـــــــفة العلاقـــــــات العامـــــــة و أســـــــاليب ترـــــــسيع بخامجيـــــــا اذ يشصـــــــػي تحـــــــت ىـــــــحا  أو :

 .العشرخ تشطيع العلاقات العامة، و بخامج العلاقات العامة

ــــــــى  ثانيــــــــا: وســــــــائل، وأنذــــــــصة العلاقــــــــات العامــــــــة و ســــــــشعخج فــــــــي ىــــــــحا العشرــــــــخ عم

 تكشػلػجيا الاترال الحجيثة ودورىا في مسارسة أنذصة العلاقات العامة.

 مكان العلاقات العامة في التشطيع. ثالثا:

جسيـــــػر العلاقـــــات العامـــــة و تفاعمــــــو مـــــع ادارة الازمـــــات حيـــــث ســـــيتع التصــــــخق  رابعـــــا:

 قات العامة و الى جسيػر  ادارة الازمات .الى جسيػر العلا

I. :فمدفة العلاقات العامة، وأساليب ترسيم برامجيا 

 فمدفة العلاقات العامة:  .0

ـــــــي تقـــــــػم وت   ـــــــائق الت دـــــــتشج عمييـــــــا يقرـــــــج بفمدـــــــفة العلاقـــــــات العامـــــــة مجسػعـــــــو الحق

 :1العلاقات العامة، وىي

                                                             

، 2014_عمي فلاح الزلاعيغ و كخخون، الإعلام و العلاقات العامة، عسان، مكتبة السجتسع العخبي لمشذخ و التػزيع، 21

 .100ص
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ــــــو ان ن ــــــير (1 ــــــو فاصــــــمو لا يسكش بسعــــــدل عــــــغ  ان الاندــــــان كــــــائغ اجتســــــاعي بصبيعت

الاخــــــــــخيغ ان ىــــــــــحا الاندــــــــــان لــــــــــو مجسػعــــــــــو مــــــــــغ الاحتياجــــــــــات البيػلػجيــــــــــة والشفدــــــــــية 

 والاجتساعية .

ــــ  الامــــػر كســــا انيــــع يكػنــــػن ىــــحه  (2 يكــــػن الاندــــان اتجاىــــاتيع وكرائيــــع برــــجد مختم

ــــــو مــــــا محــــــاولات لمسدــــــاعج ــــــجلت ىيئ ــــــظ الاتجاىــــــات ســــــػاء ب ــــــي تكــــــػيغ ىــــــحه  ةاةراء وتم ف

ــــــع ت ــــــحي اوجــــــج الاتجاىــــــات والافكــــــار ام ل ــــــان الاندــــــان ىــــــػ ال ــــــجو اخــــــخ نقصــــــو العامــــــة ب ب

 الييئات لتقػم بػضائ  يذبو مغ خلاليا احتياجات.

تذــــــيخ فمدــــــفة العلاقــــــات العامــــــة الــــــى انيــــــا فمدــــــفة اجتساعيــــــة تيــــــجف الــــــى معالجــــــة    

مذـــــكلات الفـــــخد فـــــي السجتســـــع الحـــــجيث، ومدـــــاعجتو عمـــــى التكيـــــف مـــــع تمـــــظ السذـــــكلات، 

 .1لتكامل الاجتساعيوبالتالي تحقيق التػافق و ا

ـــــخام رأي الجســـــاىيخ و الايســـــان بأىسيـــــة ىـــــحا   ـــــى فمدـــــفة واضـــــحة ىـــــي احت كســـــا تقـــــػم عم

 .2الخأي وذلظ بعج إتاحة الفخصة لتبريخ وتشػيخ الجساىيخ  

                                                             
لسسارسي العلاقات العامة في الػزارات الكػيتية، رسالة ماجدتيخ في الاعلام، محمد حجاج العلاشي، السيارات السيشية  -1

 26، ص2011_2010جامعة الذخق الأوسط 
، الصبعة 2012_محمد مرصفى كسال، العلاقات العامة بيغ تكشػلػجيا الاترال و الأزمات، بيخوت، دار السشيل المبشاني، 2

 .32الأولى، ص
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كســــــا تختكــــــد فمدــــــفة العلاقــــــات العامــــــة عمــــــى الجانــــــب الإندــــــاني. فالإندــــــان ىــــــػ الــــــحي 

عـــــلام، ســـــػاء كــــان عزـــــػاً فـــــي جساعـــــة يختكــــد عميـــــو بخنـــــامج العلاقـــــات العامــــة وخصـــــة الإ

 أو مػاششا في السجتسع ككل.

أمــــا مبــــادى ادارة العلاقــــات العامــــة فتدــــتشج حدــــب السدتذــــار كرثــــخ عمــــى ســــتة، كػســــيمة 

 : 1لتصبيق فمدفتو

 .قل الحكيقة، دع الجسيػر يعخف ماذا يحجث 

  10% افعـــــــــال و 90يتحقـــــــــق إدراك السؤسدـــــــــة بــــــــــ  .بالأفعـــــــــالأثبـــــــــت الحقـــــــــائق %

 اقػال.

 تسع لمعســـــــل. افيـــــــع مـــــــا يخيـــــــجه العســـــــلاء. واجعـــــــل الادارة العميـــــــا عمـــــــى معـــــــخف  اســـــــ

 بحلظ.

  ـــــــي تخمـــــــق ـــــــع اســـــــتجابة الجسيـــــــػر وألغـــــــي السسارســـــــات الت ـــــــالإدارة لمغـــــــج. تػق ـــــــع ب ق

 مذاكل. أخمق سسعة.

 .اجخي العلاقات العامة كسا لػ ان الذخكة ككل تعتسج عمييا 

  ًذو روح مخحة. وندق الجيػد.و  ابقى ىادئاً. صبػرا 

ـــات العامـــة: .0  Organization of public تشظـــيم العلاق

relations 
                                                             

 .27، ص2019قات العامة و ادارة الأزمات، عسان، دار البازورى العمسية، عبج الخزاق الجليسي، العلا -1
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 :1أو : السقرهد بتشظيم العلاقات العامة   

ـــــــى  ـــــــو" حرـــــــخ الأنذـــــــصة اللازمـــــــة ل نجـــــــاز الخصـــــــة وتقدـــــــيسيا إل ـــــــالتشطيع بأن يقرـــــــج ب

اختراصــــــات ليفــــــخاد والأقدــــــام والإدارات وتحجيــــــج وتػزيــــــع ســــــمصة كــــــل مشيــــــا بســــــا يتكافــــــا 

ضــــع إشــــار رســــسي لعلاقــــات العســــل بيشيــــا بغــــخض تسكــــيغ الأفــــخاد مــــغ مــــع مدــــؤولياتيا، وو 

 العسل في اندجام وتعاون بسا يحقق الأىجاف السصمػبة بأعمى كفاءة مسكشة".

ــــي إســــشاد ميــــام  ــــي الخغبــــة ف إذ يكســــغ اليــــجف الأساســــي مــــغ تشطــــيع العلاقــــات العامــــة ف

تخررـــــــــػن العلاقـــــــــات العامـــــــــة ووضائفيـــــــــا والسخترـــــــــيغ فييـــــــــا ليقـــــــــػم بيـــــــــا الخبـــــــــخاء الس

ــــــػن  ــــــي يعسم ــــــة لدــــــسعة السؤسدــــــة أو السشطســــــة أو السشذــــــأة الت وليحــــــاولػا رســــــع صــــــػرة شيب

 بيا.

 : 2ثانيا: وظائف ومدؤوليات تشظيم العلاقات العامة

 الهظائف: . أ

اســـــتصلاع اتجاىـــــات الجســــــاىيخ مـــــغ خــــــلال الػســـــائل السشاســــــبة، وتجسيـــــع الحقــــــائق  (1

يا لــــجعع يقطـــــة الجسيــــػر و دراكـــــو التــــي ليــــا دلالتيـــــا وكــــحا اةراء، وتفدـــــيخ مــــا تــــخاه ضـــــخور 

 الدياسات والأفعال.
                                                             

، 2015، 1أنعام حدغ أيػب وكخخون، العلاقات العامة والاترال في الخجمة الاجتساعية، دار الحامج، الأردن عفسان، ط 1

 .228ص
، 2015، 1لحامج، الأردن عفسان، ط اأنعام حدغ أيػب وكخخون، العلاقات العامة والاترال في الخجمة الاجتساعية، دار 2

 .218ص 
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ــــــؤثخ ف علاقــــــات السشذــــــأة بالجســــــاىيخ (2 العــــــام والخــــــاص -تشدــــــيق الأنذــــــصة التــــــي ت

 عمى حج سػاء.-مشيا

ـــــــب الجساعـــــــات  (3 ـــــــخة مـــــــغ جان ـــــــل السعمػمـــــــات عـــــــغ الاتجاىـــــــات الستغي ـــــــع وتحمي تجسي

 الخئيدية لمجساىيخ تجاه السشذأة.

 السدؤوليات:  . ب

ـــــار  (1 والسقـــــالات والرـــــػر ووســـــائل التعبيـــــخ الأخـــــخى التـــــي تشقـــــل إعـــــجاد جسيـــــع الأخب

 عغ الػحجة مغ خلال جسيع الػسائل الإعلامية.

إعــــــجاد التػصــــــيات والشرــــــائ  عــــــغ البيانــــــات أو الخصــــــب كبــــــار السدــــــؤوليغ عشــــــجما  (2

 يصمب مشيا ذلظ.

ــــل مدــــاعجة  (3 ــــى نحــــػ يكف ــــات العــــامميغ عم ــــي السدــــائل الخاصــــة بعلاق نرــــ  الإدارة ف

 استيا و يزاح مذاكميا.السشذأة في شخح سي

 أساليب ترسيم برامج العلاقات العامة:  .3

تعـــــج بـــــخامج العلاقـــــات العامـــــة مـــــغ اىـــــع السػضـــــػعات التـــــي تقـــــػم بيـــــا إدارات العلاقـــــات 

العامــــة فــــي السؤسدــــات السختمفــــة، وأن الجيــــج السبــــحول فــــي إعــــجاد بــــخامج العلاقــــات العامــــة 

عمـــــى إلســـــام كـــــاف  وفيـــــع عسيـــــق لـــــيذ بالقـــــجر اليـــــيغ إذ يتصمـــــب مســـــغ يقـــــػم بـــــو أن يكـــــػن 
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ــــــة التــــــي يتشاوليــــــا البخنــــــامج، فكمســــــا كانــــــت  لسفيــــــػم العلاقــــــات العامــــــة، والخســــــالة الإعلامي

 .1الخسالة مجروسة بجقة كمسا كان البخنامج ناجحاً وذا أثخ كبيـخ لجى الجسيػر

 أوً : مفيهم برامج العلاقات العامة: 

ــــخامج العلاقــــات العامــــة عمــــى أنيــــا: "م ــــث تعــــخف ب جسػعــــة مــــغ الأنذــــصة والحســــلات حي

السػجيـــــة لتحقيـــــق ىـــــجف مـــــا خـــــاص بجسيـــــػر معـــــيغ أو بجســـــاىيخ محـــــجدة أو بـــــالجسيػر 

وىــــػ جــــدء مــــغ الخصــــة العامــــة ويذــــكل العســــػد الفقــــخي ليــــا ويسكــــغ اعتبــــاره تخصيصــــاً م العــــا

 .  2عمى السدتػى الجدئي"

ـــــى أن ىشـــــاك خمصـــــاً واضـــــحاً وكبيـــــخاً بـــــيغ مفيـــــػم بخنـــــام  ج العلاقـــــات وتجـــــجر الإشـــــارة ال

ــــــخى مــــــغ  ــــــة ون ــــــي مــــــغ أبخزىــــــا الخصــــــة والحسم ــــــو والت ــــــة ل ــــــاليع السقارب العامــــــة وبعزــــــا لسف

ــــــات  ــــــامج العلاق ــــــجقيق لبخن ــــــج ال ــــــا التصــــــخق ليــــــا بذــــــكل ســــــخيع لغــــــخض التحجي السشاســــــب ىش

 (0دانظر الذكل العامة وتجشب الخمط بيشو وبيغ السفاليع الأخخى وىي كسا يمي: 

ــــــي لعسميــــــة ىــــــي الػســــــيمة أو الأداة الش الخ ــــــة: . أ ــــــػى الفعم ــــــي تتــــــخجع السحت ــــــة الت طخي

 .التخصيط 

                                                             
 .142، ص 2015، 1مرصفى يػس  كافي، العلاقات العامة، دار حامج، الأردن عفسان، ط 1
، الشدخة الإلكتخونية، ص 2010، الرادر في مارس 08فاشسة، عبج الكاضع الخبيعي، مجمة الباحث الإعلامي، العجد 2

172. 
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ـــــــة:  . ب ـــــــى سمدـــــــمة مـــــــغ  الحسم ـــــــػي عم ـــــــة وشـــــــاممة وقرـــــــيخة الأمـــــــج تحت خصـــــــة مكتػب

الخســـــائل الاترـــــالية السترـــــمة والستخابصـــــة التـــــي تطيـــــخ فـــــي وســـــائل الاترـــــال أو الاعـــــلام 

ـــــظ وىـــــي جـــــدء مـــــغ بـــــخامج  ـــــى ســـــشة أو أقـــــل مـــــغ ذل ـــــج تستـــــج إل ـــــخة زمشيـــــة محـــــجدة ق ـــــي فت ف

 ت العامة.العلاقا

مســـــــا ســـــــبق نرـــــــل إلـــــــى ان الفـــــــخق بـــــــيغ الخصـــــــة والبخنـــــــامج والحسمـــــــة ىـــــــػ فـــــــخق فـــــــي 

ـــــــات  ـــــــي تعـــــــجىا إدارة العلاق ـــــــخامج والحســـــــلات الت السدـــــــتػى، فالخصـــــــة تذـــــــسل مجسػعـــــــة الب

 العشاصخ التالية:العامة، ويسكغ تحجيج الفخق مغ خلال 

 الأىجاف (1

 السجة الدمشية لكل مشيسا (2

 ما تعالجو مغ قزية أو مذكمة. (3

 .ة( يبين الفرق بين البرنامج والخ ة والحسم0لذكل دا

 

 

 

  

 

 لخطةا

 

 

 

 البرنامج

 

 
 الحملة
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 : 1ثانيا: أنها  برامج العلاقات العامة

 ىشاك عجة أنػاع مغ بخامج العلاقات العامة يسكغ أن نقدسيا كسا يمي:

 

 

 

 

 

 

 وسػف نتشاول كل نػع مغ ىحه البخامج بذيء مغ التفريل فيسا يمي: 

 حدودة التأثير:  البرامج البدي ة والس .0

ىــــــي بــــــخامج لا تتعـــــــجى أىــــــجافيا ســـــــػى قــــــجر محـــــــجود مــــــغ الإنجـــــــاز أو إقامــــــة علاقـــــــة 

معيشـــــة، أو السحافطـــــة عمـــــى علاقـــــة ذات قيســـــة معيشـــــة بالشدـــــبة لمسشذـــــأة. ومـــــغ أمثمـــــة ذلـــــظ 

ــــــخ أو فــــــػج مــــــغ الزــــــيػف، أو دعــــــػة ضــــــيف ذو  بخنــــــامج زيــــــارة لسػاقــــــع السشذــــــأة وفــــــج زائ

ـــــة، أو أحـــــج الستعـــــامم ـــــة معيش ـــــحيغ يسكـــــغ حيثي ـــــػذ ال يغ مـــــع السشذـــــأة أو الأشـــــخاص ذوي الشف
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ـــــــــي أعساليـــــــــا أو  ـــــــــج السشذـــــــــأة ف ـــــــــي حدـــــــــغ معـــــــــاممتيع واستزـــــــــافتيع مـــــــــا يفي أن يكـــــــــػن ف

 مذخوعاتيا، أو مجى نجاحيا.

ــــخة، أو تتصمــــب فــــي  ــــ  مبــــالب كبي ــــخامج تتحــــجد بدــــاشتيا فــــي أنيــــا لا تتكم ــــل ىــــحه الب ومث

 .إعجادىا إشخاك أكثخ مغ أخرائي علاقات عامة

 :1رامج الكبيرة والستعددة ا تجاىات والتأثيرالب .0

ـــــــــي اســـــــــتخجام إمكانيـــــــــات كبيـــــــــخة ندـــــــــبيا تتفـــــــــق مـــــــــع السػاقـــــــــ  السعيشـــــــــة،         وتعش

والستصمبـــــات التـــــي تدـــــتجعي إقامـــــة ىـــــحه البــــــخامج. والبخنـــــامج الكبيـــــخ ىـــــػ البخنـــــامج الــــــحي 

يذـــــتخك فـــــي إعـــــجاده مجسػعـــــة مـــــغ الستخررـــــيغ فـــــي العلاقـــــات العامـــــة مـــــغ ذوي الخبـــــخة 

الصػيمــــة ندـــــبياً. وقـــــج يدـــــتعان فـــــي إعـــــجاده مدتذـــــار أو أكثـــــخ. وخاصـــــة إذا كـــــان البخنـــــامج 

 يدتجعي استخجام أكثخ مغ وسيمة مغ وسائل الإعلام لتحقيق أىجافو. 

وأن اليــــجف مــــغ إعــــجاد البخنــــامج الكبيــــخ قــــج يكــــػن بيــــجف إقامــــة علاقــــات عامــــة واســــعة 

ـــــج ـــــى ســـــػق أو بم ـــــجخػل إل ـــــة ال ـــــخ  مـــــع مجتســـــع معـــــيغ، أو محاول أو مجتســـــع لأول مـــــخة وغي

 معخوف بالشدبة لمسشذأة.

 : 2البرامج ا علامية اليجهمية .3
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ـــــــخ مـــــــغ  ـــــــػع السدـــــــتحب عـــــــادة، إلا أنيـــــــا فـــــــي كثي ـــــــة ليدـــــــت مـــــــغ الش ـــــــخامج اليجػمي والب

ـــــــل  ـــــــة درء بعـــــــس الأخصـــــــار قب ـــــــع ضـــــــخر معـــــــيغ، أو محاول الحـــــــالات تكـــــــػن بغـــــــخض مش

ـــــحيغ حـــــجوثيا. كســـــا لـــــػ كانـــــت إحـــــجى السشذـــــآت تتػقـــــع خصـــــخا مـــــا مـــــغ أ حـــــج أعـــــجائيا أو ال

ــــــا  ــــــى حدــــــاب مرــــــالحا. وىش ــــــى صــــــالحو عم ــــــو إل ــــــجون اســــــتغلال مػقــــــ  معــــــيغ لتحػيم يخي

 يكػن اليجػم مبخرا مثل الجفاع عغ الشفذ مقجما قبل أن يبجأ اليجػم الستػقع.

ويدــــتخجم فــــي ىــــحه البــــخامج بعــــس أســــاليب اليجــــػم فــــي وســــائل الإعــــلام السختمفــــة      

ــــا ىــــحا الذــــخز ا ــــي تكذــــ  خفاي ــــي أن مــــا ســــػف الت ــــو التــــي تعش لسيــــاجع أو ســــػابق أعسال

يقــــػل لــــيذ بالحكيقــــة أو عمــــى الأقــــل قــــج يثيــــخ الذــــظ لــــجى السدــــتعسميغ إليــــو، أو لــــجى مــــغ 

 سع أو يدتقبل الخسالة الإعلامية.يدت

 :1البرامج ا علامية الدفا ية .1

ــــــاج مــــــغ أخرــــــائي  ــــــي تحت ــــــخامج الت ــــــة، ىــــــي مــــــغ الب ــــــة الجفاعي ــــــخامج الإعلامي وىــــــحه الب

ــــــى العلاقــــــ ات العامــــــة الحــــــخص والحيصــــــة فــــــي الســــــادة السدــــــتخجمة فــــــي الــــــجفاع، وىــــــي عم

 نػعيغ:

ـــــة مـــــغ مرـــــجرىا، أو  . أ ـــــة ىجػمي ـــــأتي فـــــي مػاجيـــــة حسم ـــــة خالرـــــة، وي شبيعتـــــو دفاعي

ـــــا يجـــــب اســـــتخجام الحيصـــــة والحـــــحر  ـــــة كثارىـــــا، وىش ـــــة لإزال ـــــة كاذب عقـــــب شـــــائعات، أو دعاي

 إعادة اليجػم. في السادة السدتخجمة حتى لا تتسكغ الجية السياجسة مغ
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البـــــخامج الإعلاميــــــة العاديــــــة لمتعخيــــــف بالسشذــــــأة و بــــــخاز جػانــــــب تفػقيــــــا، أو لتشسيــــــة  . ب

العــــــامميغ، وزيــــــادة كدــــــب السؤيــــــجيغ. وتتدــــــع ىــــــحه البــــــخامج بمغــــــة واضــــــحة وديــــــة لمغايــــــة 

 مػجية مغ الإدارة العميا إلى الجساىيخ.

II. :وسائل وأنذ ة العلاقات العامة 

ـــــػرة السعمػمــــاـت أصـــــبحت  ـــــي ضـــــل ث ـــــحي كــــاـن يم بـــــو ف ــــاـت تمعـــــب الـــــجور السخكـــــد ال الإلكتخوني

الفحــــع قـــــجيسا عشـــــج بـــــجئ الثـــــػرة الرـــــشاعية ثــــع جــــاـءت الثـــــػرة التكشػلػجيـــــة الخقسيـــــة لتذـــــكل أســــاـس 

ـــــبعس يمقـــــب ىـــــحا العرـــــخ بالعرـــــخ  ـــــة لمقـــــخن الػاحـــــج والعذـــــخيغ، مــــاـ جعـــــل ال ــــاـ الحجيث التكشػلػجي

ـــي ميـــجان الاترـــ الخقســـي ـــدات كبيـــخة ف ـــخا فعــاـلا خاصـــة مــاـ يذـــيجه مـــغ قف اـ تـــخك أث الات الحجيثـــة مســ

 .1وواضحا عمى كل الشذاشات الإدارية ومشيا العلاقات العامة

تعـــــــخف تكشػلػجيـــــــا الاترـــــــال عمـــــــى انيـــــــا مجسػعـــــــة مـــــــغ التقشيـــــــات والأدوات والػســـــــائل 

ـــــحي يـــــخاد تػصـــــيمو  ـــــي يـــــتع تػضيفيـــــا لسعالجـــــة السزـــــسػن والسحتـــــػى ال والـــــشطع السختمفـــــة الت

جســـــاىيخي أو الذخرـــــي أو الجسعـــــي أو الػســـــصي والتـــــي عـــــغ شخيـــــق عسميـــــة الاترـــــال ال

يــــتع فـــــي ضـــــػئيا جســـــع السعمػمـــــات والبيانـــــات السدـــــسػعة والسكتػبـــــة والسرـــــػرة والسخســـــػمة 

ـــــع تخـــــديغ  ـــــة ث ـــــق الحاســـــبات الالكتخوني ـــــة عـــــغ شخي ـــــة والسصبػعـــــة والخقسي والسدـــــسػعة السخئي

حه الســـــػاد ىـــــحه السعمػمـــــات والبيانـــــات واســـــتخجاعيا فـــــي وقـــــت مشاســـــب ثـــــع عسميـــــة نذـــــخ ىـــــ

ــــج تكــــػن تمــــظ  ــــى اخــــخ وتبادليــــا وق الاترــــالية مــــغ وســــائل ومزــــاميغ ونقميــــا مــــغ مكــــان ال
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ـــــــاريخي  ـــــــة التصـــــــػر الت ـــــــة حدـــــــب مخحم ـــــــة او كيخبائي ـــــــة او الكتخوني ـــــــة أو كلي ـــــــات يجوي التقشي

 .1لػسائل الاترال والسجالات التي يذسميا ىحا التصػر

ـــــــي مجـــــــال الاترـــــــال فخصـــــــة تج ـــــــػجي ف ـــــــاح التصـــــــػر التكشػل ـــــــج أت ـــــــل مـــــــغ فق سيـــــــع ىائ

ـــــى نصـــــاق واســـــع  ـــــات والخســـــائل الاترـــــالية، تخديشيـــــا ونذـــــخىا ونقميـــــا عم السعمػمـــــات والبيان

 وبجرجة فائقة مغ الجقة والدخعة.

ــــــي  ــــــة التصــــــػر الت ــــــاء عسمي ــــــات العامــــــة اســــــتصاعت اثش ــــــان العلاق وفــــــي الإشــــــار نفدــــــو ف

 رافقــــــت مدــــــيختيا مشـــــــح بجايــــــة القـــــــخن العذــــــخيغ وحتــــــى الان ان تدـــــــخخ أســــــاليب ووســـــــائل

الاترــــال السعخوفــــة والستــــػفخة فــــي ســــبيل تحقيــــق اغخاضــــيا، ومــــع بــــخوز أســــاليب ووســــائل 

ججيــــجة فــــي ضــــل تكشػلػجيــــا الاترــــال الحجيثــــة لابــــج لأنذــــصة العلاقــــات العامــــة مــــغ الدــــعي 

الجـــاد لاســــتخجام ىــــحا التصـــػر فــــي تشفيــــح خصصيـــا وبخامجيــــا. وســــػف ندـــتعخض عــــجدا مــــغ 

يـــــا الاترـــــال والتـــــي تندـــــيع فـــــي مسارســـــة أنذـــــصة الأســـــاليب والػســـــائل الحجيثـــــة فـــــي تكشػلػج

 :2العلاقات العامة

ـــــــة السترـــــــمة بعزـــــــيا  ا نترنـــــــ : (0 وىـــــــي شـــــــبكة مـــــــغ أجيـــــــدة الحاســـــــػب الالكتخوني

بــــــالبعس الاخــــــخ وبسجسػعــــــات أخــــــخى وىــــــي تــــــجعع الاترــــــالات الالكتخونيــــــة بــــــيغ أجيــــــدة 

 الحاسبة حػل العالع، لتذسل جسيع انحاء العالع. 
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 ذاط العلاقات العامة في ضػء الصخق الاتية: ويدتخجم الانتخنت في ن 

  :ـــــي الصـــــخق والسشتجـــــات او البحـــــث ـــــى التصـــــػرات والأســـــاليب السيســـــة ف لمتعـــــخف عم

 الخجمات السشافدة فزلا عغ اراء الجسيػر السشافديغ والسجتسع.

  :ــــــا او عــــــغ ا ترــــــال ــــــػفخ ىــــــحه الذــــــبكة الاترــــــال الخقســــــي ســــــػاء كــــــان الكتخوني ت

 لدخعة الفائقة واليائمة والكفاءة العالية.شخيق التمفػن، اذ تتسيد با

ويــــــػفخ الانتخنـــــــت عـــــــجدا مــــــغ الأســـــــاليب السيســـــــة لسسارســــــة نذـــــــاط العلاقـــــــات العامـــــــة، 

 ومشيا:

  : مهقع السشظسة عم  ا نترن 

وجــــــــػد السػقــــــــع الالكتخونــــــــي أصــــــــب  اةن يسثــــــــل أداة جػىخيــــــــة وحيػيــــــــة للاترــــــــال، إذ 

سشطســــــة، كســــــا يحقــــــق السديــــــج مــــــغ يسكــــــغ لــــــو ان يحدــــــغ ويصــــــػر مــــــغ الرــــــػرة الحىشيــــــة لم

الاترــــــالات لمجسيــــــػر السدــــــتيجف وقــــــج يدــــــتخمز ىــــــحا الجسيــــــػر الاســــــتشتاجات الدــــــيئة 

 . 1وغيخ السخغػب فييا بدبب غياب وعجم تسثيل السشطسة في السػقع الخاص بيا

 البريد ا لكتروني: 

ىــــع وتتسيــــد ىــــحه الصخيقــــة فــــي الاترــــال بكفاءتيــــا وســــخعتيا ودقتيــــا العاليــــة فزــــلا عــــغ ا 

ــــــــجاخمي او  ــــــــة لأفــــــــخاد الجسيــــــــػر ســــــــػاء أكــــــــان ال ــــــــدة فييــــــــا وىــــــــي الخرػصــــــــية السصمق مي
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الخــــارجي. اذ تدــــتصيع العلاقــــات العامــــة تػضيــــف ىـــــحه الصخيقــــة فــــي ضــــػء نذــــخ عشػانيـــــا 

ـــــــي واســـــــتكبال وبـــــــث الخســـــــائل الالكتخونيـــــــة التـــــــي تتزـــــــسغ أنػاعـــــــا عجيـــــــجة مـــــــغ  الالكتخون

ـــــــجعػات والشذـــــــخات  ـــــــخأي مزـــــــاميغ الخســـــــائل الاترـــــــالية كال والارشـــــــادات واســـــــتصلاعات ال

العــــام، كســــا يسكــــغ ليــــا ان تدــــتقبل ردود الأفعــــال مــــغ مقتخحــــات وشمبــــات وشــــكاوى واســــئمة 

ــــي عسميــــة الاترــــال بذــــكل فــــػري لأنــــػاع  وغيخىــــا مــــغ السزــــاميغ، ويــــػفخ البخيــــج الالكتخون

 مختمفة مغ تمظ الجساىيخ. 

 السؤتسرات عن بعد:  (0

دــــــتخجم الاترــــــال الالكتخونــــــي بــــــيغ ثلاثــــــة تعــــــج الســــــؤتسخات عــــــغ بعــــــج وســــــيمة حجيثــــــة ت

ــــــات واةراء  ــــــج السعمػمــــــات والبيان ــــــخ، وتست ــــــيغ أو أكث ــــــي مكــــــانيغ مختمف ــــــأكثخ، ف أشــــــخاص ف

ــــــاج أي  ــــــث لا يحت ــــــجة، بحي ــــــخ السدــــــافات البعي ــــــي يقــــــجميا السذــــــاركػن فــــــي الســــــؤتسخ عب الت

ـــــــى اســـــــتخجام الاترـــــــال  ـــــــي ىـــــــحه الػســـــــيمة ال ـــــــة الاترـــــــالية ف شـــــــخف مـــــــغ أشـــــــخاف العسمي

 . 1لتحقيق أىجاف الاجتساعالسػاجيي 

ويسكـــــغ اســـــتخجام الســـــؤتسخات عـــــغ بعـــــج فـــــي مسارســـــة نذـــــاط العلاقـــــات العامـــــة فـــــي كـــــل 

ـــــــج الســـــــؤتسخات  ـــــــة او عق مػاقـــــــ  الاعســـــــال والسذـــــــخوعات والخصـــــــط و دارة الازمـــــــات الصارئ

ــــا مــــا تتجــــو الســــؤتسخات  ــــات، وغالب ــــق الأىــــجاف السخســــػمة لشذــــاط العلاق الرــــحفية بســــا يحق
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ػر الخـــــارجي لمسشطســـــة مـــــغ اجـــــل تػضـــــي  سياســـــة مـــــا او ترـــــحي  عـــــغ بعـــــج الـــــى الجسيـــــ

صــــػرة ذىشيــــة أو شــــخح مؤقــــت يخــــز السؤسدــــة أو السشطســــة. وتقدــــع الســــؤتسخات عــــغ بعــــج 

 الى أربعة أنػاع أساسية ىي: 

حيــــث يكــــػن لكــــل مذــــتخك فــــي الســــؤتسخ  مــــؤتسرات تدــــتخدم الحاســــب ا لكترونــــي: .0

او لا ســـــــمكية بحاســـــــب  مشفـــــــح خـــــــاص يترـــــــل مباشـــــــخة او عبـــــــخ خصـــــــػط اترـــــــال ســـــــمكية

ـــــى  ـــــخ الخســـــائل الـــــى السذـــــتخكيغ جسيعـــــا او ال ـــــخ بتحخي الكتخونـــــي مخكـــــدي ويقـــــػم ىـــــحا الأخي

شــــــخز واحــــــج او اكثــــــخ مــــــغ بــــــيغ السذــــــاركيغ فــــــي الســــــؤتسخ، و مــــــغ ثــــــع تخــــــديغ نذــــــاط 

 السؤتسخ و اتاحتو لكل السذاركيغ كجليل عمى إجخاءات عسل السؤتسخ.

ــــيغ وىــــي ابدــــط أســــمػب لع الســــؤتسرات الرــــهتية: .0 ــــج ب ــــج الســــؤتسخات عــــغ بعــــج وتعق ق

ــــــى الأقــــــل وباســــــتعسال وســــــائل  ــــــيغ مكــــــانيغ مختمفــــــيغ عم مجسػعــــــة صــــــغيخة مــــــغ الافــــــخاد ب

اترــــــال خاصــــــة. ويعقــــــج ىــــــحا الشــــــػع مــــــغ الســــــؤتسخات فــــــي العلاقــــــات العامــــــة فــــــي ســــــبيل 

مشاقذــــــة قزــــــايا تخــــــز السشطســــــة ونذــــــاشيا بســــــا يتزــــــسغ ذلــــــظ مــــــغ خصــــــط السشزــــــسة 

 أدائيا. ومذاريعيا السدتقبمية وشخيقة

ــــة: .3 ــــؤتسرات الرــــهتية رات الرــــهرة الثابت ويدــــتخجم ىــــحا الشــــػع مــــغ الســــؤتسخات  الس

فــــــي العلاقــــــات العامــــــة لغــــــخض شــــــخح إنجــــــازات السشطســــــة او تػضــــــي  أســــــباب مسارســــــتيا 

 لشذاط معيغ بريغة معيشة.
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ــــــة او السفتهحــــــة: .1 ــــــة السغمق ــــــة  الســــــؤتسرات التمفزيهني ــــــالسؤتسخات التمفديػني ــــــي ب ونعش

تــــي يكــــػن عــــجد السذــــاركيغ فييــــا محــــجدا مدــــبقا ولا يسكــــغ زيادتــــو فــــي اثشــــاء السغمقــــة تمــــظ ال

عقــــــج الســــــؤتسخات مــــــغ قبــــــل الجسيــــــػر الــــــجاخمي بغــــــخض مشاقذــــــة السقتخحــــــات واةراء، أمــــــا 

ـــــل تكـــــػن  ـــــي لا يتحـــــجد فييـــــا عـــــجد السذـــــاركيغ ب ـــــة السفتػحـــــة فيـــــي الت الســـــؤتسخات التمفديػني

قــــات العامــــة وتتػجــــو ىــــحه الســــؤتسخات عمــــى أســــاس الــــجعػات السفتػحــــة مــــغ قبــــل إدارة العلا

الــــى الجسيــــػر الخــــارجي مــــغ اجــــل مػاجيــــة أزمــــات شارئــــة او تحدــــيغ الرــــػرة الحىشيــــة او 

 .1الإعلان عغ سياسات ججيجة لمسشطسة

 القشهات التمفزيهنية الفزائية: (3

ـــــــي اتجاىـــــــات  ـــــــأثيخا ف ـــــــخ الػســـــــائل ت ـــــــة مـــــــغ أكث تعـــــــج ىـــــــحه الػســـــــيمة الاترـــــــالية الحجيث

نطـــخا لســــا تتستــــع بـــو مــــغ مرــــجاقية عاليـــة بالاســــتشاد الــــى فكــــخة أن  الجسيـــػر وكدــــب تأييــــجه

الكــــــاميخا لا تكــــــــحب فيــــــي تعــــــخض الرـــــــػر الحكيكيــــــة، ومــــــع تصــــــػر ىــــــحه الػســـــــيمة زادت 

أىسيــــــــة التمفديــــــــػن الفزــــــــائي كــــــــأداة ميســــــــة مــــــــغ أدوات العلاقــــــــات العامــــــــة، إذ أصــــــــبحت 

وبيعيــــــا كــــــأي ســــــمعة مزــــــاميغ البــــــخامج التمفازيــــــة الفزــــــائية ســــــمعة تجاريــــــة يــــــتع تدــــــػيقيا 

ــــى  أخــــخى متزــــسشة مزــــاميغ رســــائل اترــــالية تخمــــي تحقيــــق أغــــخاض العلاقــــات العامــــة عم

الـــــخغع مـــــغ كمفتيـــــا الساديـــــة الا ان الشتـــــائج التـــــي يسكـــــغ ان تحققيـــــا تكـــــػن إيجابيـــــة و كبيـــــخة 
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و مـــــغ السسكـــــغ ان تػضـــــ  القشـــــػات الفزــــــائية التمفديػنيـــــة فـــــي ضـــــػء اســـــتخجام الشذــــــخات 

الجراميــــــة أو البــــــخامج السشػعــــــة أو المقــــــاءات الدياســــــية، وبــــــالصبع فــــــ ن  الإخباريــــــة والبــــــخامج

القشـــــػات الفزـــــائية التمفديػنيـــــة تدـــــتخجم فـــــي مسارســـــة نذـــــاط العلاقـــــات العامـــــة الخبحـــــي أو 

 الخجمي.  

 : (videotexد الفيديهتكس (1

ـــــــارة عـــــــغ وســـــــيمة        ـــــــة وىـــــــي عب يعـــــــج أحـــــــج أنطســـــــة السعمػمـــــــات والاترـــــــال الحجيث

خجاع السعمػمــــــات بذــــــكل فــــــػري لمسدــــــتفيجيغ كســــــا تقــــــجم شخقــــــا ججيــــــجة تفاعميــــــة تتــــــي  اســــــت

 وفعالة لإدارة الاعسال وصشاعة الشذخ.

ــــــػني الــــــى أداة       ــــــل جيــــــاز الاســــــتكبال التمفدي ــــــي ضــــــػء تحػي ويعســــــل ىــــــحا الشطــــــام ف

فعالـــــــة لشقـــــــل السعمػمـــــــات بػاســـــــصة الـــــــخبط بالحاســـــــػب الالكتخونـــــــي عـــــــغ شخيـــــــق خصـــــــػط 

جـــــاه بيــــــجف الػصـــــػل الـــــى الحاســـــب الالكتخونـــــي السخكــــــدي اليـــــات  أو الكابـــــل ثشـــــائي الات

لمحرـــــــػل عمـــــــى بيانـــــــات ومعمػمـــــــات متخررـــــــة ويتسيـــــــد ىـــــــحا الشـــــــػع بأنـــــــو اترـــــــال ذو 

اتجــــاىيغ، ويسكــــغ تػضيــــف ىــــحه الػســــيمة فــــي نذــــاط العلاقــــات العامــــة عــــغ شخيــــق اعــــجاد 

ــــــات التفرــــــيمية والسيســــــة عــــــغ السشطســــــة وانذــــــصتيا وتػفيخىــــــا لمجسيــــــػر بســــــا يدــــــاعج  البيان

 .1عمى ادامة الرمة بيغ السشطسة وجسيػرىا

 (: télétexteالتمتكد  د (6
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ـــــــث            ـــــــة لب ـــــــاة تمفديػني ـــــــى اســـــــتخجام قش ـــــــة تعتســـــــج عم وىـــــــػ أداة اترـــــــال الكتخوني

ـــــة لا  البيانـــــات الـــــى أجيـــــدة الاســـــتكبال فبالإمكـــــان اســـــتعسال قدـــــع صـــــغيخ مـــــغ القشـــــاة الخقسي

. وتقــــجم ىــــحه الخجمــــة مجانــــا 1يــــجلشقــــل الأصــــػات بــــل لشقــــل معصيــــات مــــغ شــــخاز الــــشز البع

ـــــحي ب مكانـــــو ان يختـــــار مـــــا يذـــــاء مـــــغ الرـــــفحات التـــــي تيســـــو ويزـــــسغ  الـــــى الجسيـــــػر ال

التمتكدــــــت نقــــــل البيانــــــات والسعمػمــــــات والجــــــجاول والاعلانــــــات السختمفــــــة، وىــــــحه الػســـــــيمة 

ــــــجيػتكذ( فيــــــي ذات اتجــــــاه واحــــــج ويسكــــــغ لسســــــارس  ــــــى عكــــــذ الػســــــيمة الدــــــابقة )الفي عم

ــــــي العلاقــــــات العامــــــ ــــــة والستشػعــــــة الت ة أن يػضفيــــــا فــــــي ضــــــػء اســــــتخجام السعمػمــــــات اليائم

 .2يػفخىا التمتكدت في تخصيط وتشفيح بخامج العلاقات العامة

  الياتف وا هطو:

ويسكــــــغ أن يػضــــــ  اليــــــات  فـــــــي الكثيــــــخ مــــــغ أنذـــــــصة العلاقــــــات العامــــــة كسعالجـــــــة   

ــــج ــــة او تحجيــــج مػاعي ــــي الذــــائعات اةني ــــي ضــــػء نف لســــؤتسخات صــــحفية  الأزمــــات الصارئــــة ف

ـــــات العامـــــة )اســـــتصلاعات  ـــــي بحـــــػث العلاق ـــــة او اســـــتخجامو ف أو الاترـــــال بجســـــاىيخ معيش

 .3الخأي العام(، ويعج أسيل الػسائل وأسخعيا ندبيا

                                                             
 .229ص مخجع سابق،محسػد سمسيان عمع الجيغ،  ، د.د. حدغ عساد مكاوي 1
، د. محسػد سمسيان عمع الجيغ، تكشػلػجيات السعمػمات والاترال، القاىخة، مخكد جامعة القاىخة د. حدغ عساد مكاوي 2

 .230ص ،2000لمتعميع والفتػح، 
خة، دار الفجخ لمشذخ علاقات مع الرحافة، )القاى –علاقات عامة  –اشيار  -ميػ، اترال السؤسدة يد. فزيل د3

 .106(، ص2003و التػزيع، 



 الاطار النظري                                   الفصل الاول

 
54 

III.  :مكانة العلاقات العامة في التشظيم 

ــــــــــان ــــــــــاحثيغ و الاكــــــــــاديسييغ و السيشيــــــــــيغ ب السكــــــــــان الصبيعــــــــــي  يجســــــــــع الخبــــــــــخاء و الب

رأس اليــــخم التشطيســـــي،  اي بجانـــــب رئــــيذ مجمـــــذ إدارة السؤسدـــــة و  ىـــــػ لمعلاقــــات العـــــام

 إن لع يكغ فشائبا لو. 

ــــــــة تػاجــــــــج العلاقــــــــات العامــــــــة ضــــــــسغ رأس اليــــــــخم التشطيســــــــي مــــــــغ كــــــــػن  ــــــــع اىسي وتشب

ــــــع بدــــــمصات واســــــعة داخــــــل السؤسدــــــة،  تسكشيــــــا مــــــغ  العلاقــــــات العامــــــة بحاجــــــة لأن تتست

فســـــا شـــــاءت،  مـــــغ اجـــــل السذـــــاركة الحرـــــػل عمـــــى السعمػمـــــات التـــــي تحتاجيـــــا وقتســـــا وكي

ـــــات  ـــــخ مـــــغ السؤسدـــــات تجعـــــل مـــــغ ادارة العلاق ـــــاء الدياســـــة العامـــــة لمسؤسدـــــة فكثي فـــــي بش

العامــــــة مكانــــــا لمفاشـــــــميغ فــــــي السؤسدــــــة،  او لعقـــــــاب بعــــــس الســــــػضفيغ السقرـــــــخيغ،  او 

تبــــخ مكانــــا ملائســــا لســــغ لــــيذ لــــجييع أعســــال داخــــل السؤسدــــة،  واعتبارىــــا ميشــــة مــــغ عانيــــا ت

ــــ ــــل مــــغ اعطــــع السذــــكلات التــــي عانــــت مشيــــا العلاقــــات العامــــة فــــي لا ميشــــة ل و. وىــــحا الخم

ــــــــــى شبيعــــــــــة  ــــــــــجميا و تصػرىــــــــــا،  و عم ــــــــــة،  و اثــــــــــخ ســــــــــمبا عمــــــــــى تق السجتسعــــــــــات العخبي

ــــــل ادارة العلاقــــــات (.0دانظــــــر الذــــــكل1تشطيسيــــــا ــــــدا فــــــي الييكــــــل  تحت العامــــــة مػقعــــــا مسي

ـــــة ىـــــحه الادارة مـــــغ ـــــ  اىسي ـــــة وتختم مؤسدـــــة لأخـــــخى تبعـــــا  التشطيســـــي لمسؤسدـــــات الحكػمي

                                                             
 .191، ص 1ط ،2015، كافي مرصفى ، العلاقات العامة في الادارة، عسان، دار الحامج- 1
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ــــــاه  ــــــجميا ومــــــا تييئ ــــــي تق ــــــالجسيػر، وشبيعــــــة الخــــــجمات الت لأىــــــجاف السؤسدــــــة وعلاقتيــــــا ب

 .1السؤسدة ليحه الإدارة مغ كػادر بذخية و مكانات مادية وصلاحيات

ومــــــغ ىشــــــا يسكششــــــا التعــــــخف الــــــى اىسيــــــة العلاقــــــات العامــــــة فــــــي السؤسدــــــات الحكػميــــــة 

 يا، وىي كاةتي: عمى ضػء السيسات التي تتػلى الكيام ب

و الجســـــاىيخ الستعاممـــــة معيـــــا،  وتبرـــــيخىا بدياســـــات  ةتػثيـــــق الرـــــمة بـــــيغ السشطســـــ .1

 . 2اواتجاىات وانجازات السشطسة، وارشادىا و تػجييي

ـــــــة الجســـــــاىيخ بالسشطســـــــة و بأىـــــــجافيا و انجازاتيـــــــا،  ومـــــــغ  .2 ـــــــى كدـــــــب ثق تعســـــــل عم

ـــــي العـــــامميغ بالسشط ـــــػفخ أولًا/ ف ـــــة يجـــــب أن تت ـــــا/ ان تدـــــعى السيـــــع أن ىـــــحه الثق ســـــة،  وثاني

 3لكدب ثقة وتأييج الجساىيخ الخارجية

تييئــــــة الـــــــخأي العـــــــام لتقبـــــــل أفكـــــــار وأراء ججيـــــــجة،  و يجـــــــاد جسيـــــــػر يؤيـــــــج ويدـــــــانج  .3

 .  4االسؤسدات بسا يقػي الخوابط بيشيسا و بيغ جساىيخى

 .5تعسل العلاقات العامة عمى غخس ودعع السدؤولية الاجتساعية .4

                                                             
 .6احسج الصخانة، العلاقات العامة صشاعة القخن، مقالة، ص- 1

، 2009ي،  الجيدة،  الجار العالسية،  عبج الحكيع خميل مرصفى،  العلاقات العامة بيغ السفيػم الشطخي و التصبيق العمس_2

 .31_30ص

 .339، ص 1990زكي محسػد ىاشع،  العلاقات العامة السفاليع و الأسذ العمسية،  الكػيت،  شخكة ذات الدلاسل،  _3
 19، ص 2018، 1_التسيسي خم  كخيع كيػش،  استخاتيجيات العلاقات في ادارة الازمات،  عسان،  دار امجج، ط 4
 .21خم  كخيع كيػش، السرجر نفدو،صالتسيسي _5
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IV. :جسيهر العلاقات العامة و تفاعمو مع جسيهر ا زمة 

 :1مفيهم الجسيهر

الجسيـــــػر اصـــــصلاح فشـــــي يدـــــتخجمو خبـــــخاء العلاقـــــات العامـــــة لمجلالـــــة عمـــــى جســـــع مـــــغ 

ػاقـــــــ  يثــــــار حػليـــــــا الجــــــجل وىـــــــع الشــــــاس تـــــــخبصيع مرــــــمحو او اىتسامـــــــات مذــــــتخكو او م

ــــاحثػن مــــغ ان مرــــصم   ــــا او شبيعــــة محــــجده وىــــػ مــــا يؤكــــجه الب ليدــــػا بالزــــخورة الجغخافي

الجسيـــػر يجســــع افــــخاد كثيــــخه ســــػاء اجتســــع فــــي بقعــــو محــــجده تجيبــــػن لــــي قزــــيو او حــــجث 

 .او مذــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــكمو واحــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــجه تجسعيــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــع

ــــل الــــى الصسأنيشــــة والاحدــــاس  بالأمــــان مــــغ تذــــيخ بعــــس الجراســــات الــــى ان الجسيــــػر يسي
                                                             

 .305،ص2011قجرى عمى عبج السجيج، اترالات  الأزمة، دار الجامعة الججيجة، الإسكشجرية،  - 1

 مدير عام

1ادارة  2ادارة  3ادارة   

 قسم قسم قسم قسم قسم قسم

العلاقات 

 العامة
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ــــــارة ــــــار الذــــــائعات الذــــــكػك الثخث  .خــــــلال السعمػمــــــات القابمــــــة لمترــــــجيق مــــــغ خــــــلال الاخب

والصبيعــــة الإندـــــانية تسكــــغ معطـــــع الجســـــاىيخ مــــغ التعامـــــل مـــــع الاخبــــار الدـــــيئة والتكييـــــف 

معيــــا حتــــى فــــي حالــــو وجــــػد الخصــــخ تكيــــف مــــع ىــــحا الخصــــخ لفتــــخات شػيمــــو الــــى عـــــجم 

عمييـــــا مـــــغ الػســـــائل الدـــــابقة عشـــــجما يكـــــػن التيجيـــــج  التأكــــج مـــــغ السعمػمـــــات التـــــي تحرـــــل

ــــج  ــــي قــــج تشتذــــخ عــــغ الاشــــعاع الشــــػوي مــــثلا او يكــــػن التيجي ــــا مثــــل الذــــائعات الت قخيــــب مش

 بعيــــــــــجا عشــــــــــو ولا ييسشــــــــــا مثــــــــــل انخفــــــــــاض السعــــــــــجل فــــــــــي بعــــــــــس البػرصــــــــــات العــــــــــالع.

وتذــــيل الكثيــــخ مــــغ الجراســــات الــــى ان الفذــــل فــــي الاترــــال الســــؤثخ بــــالجسيػر السدــــتيجف 

يديــــج مــــغ تفــــاقع الأزمــــة وزيــــادة خصػرتيــــا و تأثيخاتيــــا الدــــمبية اذا مديــــج مــــغ الزــــغػط مــــغ 

 1.جانـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــب ىـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــحا الجسيـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــػر ووســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــائل الاعـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــلام

 :2( جسيــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــهر ا زمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة0   

ــــخات،  وضــــع البــــاحثػن الكثيــــخ مــــغ التقدــــيسات لجسيــــػر الازمــــو وفــــق لسجسػعــــو مــــغ الستغي

 ييغ ىسا: حيث يخى البعس ان جسيػر الازمة يشقدع الى نػعيغ رئيد

I. : وىػ يتزسغ صشاع قخار رئيدييغ.  الجسيهر ا ول 

II. : ــــانه ــــظ  الجسيــــهر الث ــــأثخون ب ــــحيغ يت ــــظ ال ــــى ويتزــــسغ أولئ ــــج يستمكــــػن عم ومــــغ ق

 السجى الصػيل تأثيخا عمى صشاع القخار.

                                                             
 .308_307،ص2011_ قجرى عمى عبج السجيج، اترالات  الأزمة، دار الجامعة الججيجة، الإسكشجرية،  1
 .310صمخجع سابق، قجرى عمى عبج السجيج،2
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بيشســـا يقدـــع الــــبعس الاخـــخ مــــغ البـــاحثيغ جسيــــػر الازمـــو وفقــــا لـــخد فعمــــو تجـــاه الخســــالة 

 ػاع:الاترالية الى ثلاثة ان

 و الجاعع لسػق  القائع بالاترال. الجسيػر الايجابي: وىػ الجسيػر السؤيج 

 .الجسيػر السحايج: وىػ الجسيػر الدخيع الستأثخ بأدوات الاقشاع العقلاني 

  ـــــج لا تدـــــمظ شـــــخائ  ىـــــحا الجسيـــــػر ســـــمػكيات مدـــــانجه لـــــظ الجسيـــــػر السعـــــارض: وق

ـــــظ تفيـــــع وجيـــــو نطخىـــــا وعـــــغ ش ـــــخى بان ـــــق جعميـــــا ت خيـــــق تػضـــــي  اىـــــجافظ لكـــــغ عـــــغ شخي

 محايــــــــج. وتفيســـــــظ لسرــــــــالحيع قــــــــج تجعـــــــل ىــــــــحا الجسيــــــــػر مؤيــــــــج لـــــــظ او عمــــــــى الاقــــــــل

ـــظ Michael bland 1998 مايكـــل بلانـــد والجسيـــػر فـــي الازمـــو كســـا يـــخى   اولئ

 الاشخاص والسشطسات التالية:

   الستأثخون بالأزمة او 

  الحيغ يسكغ ان يؤثخ في السشطسة والستعامميغ معيا ثانيا 

  الستػرشػن في الازمو اثالث 

  ـــــػن فـــــي معخفـــــو السعمػمـــــات والا رابعـــــا ـــــجة والسرـــــادقة عـــــغ الـــــحي يخغب خبـــــار الججي

 ةالازمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 :1كثيخا مغ الباحثيغ عمى تقديع جسيػر الازمو الى الاتي ويتفق

                                                             
 .312،ص2011عبج السجيج، اترالات  الأزمة، دار الجامعة الججيجة، الإسكشجرية، قجرى عمى 1



 الاطار النظري                                   الفصل الاول

 
59 

  ـــــع  :1او  السحزونـــــهن ـــــي تق اقـــــارب واصـــــجقاء الزـــــحايا ويفتـــــخض فـــــي الازمـــــات الت

و مدــــؤول قاضــــي عمــــى الكيــــام بيــــحا الــــجور لان فييــــا ضــــحايا  ســــخعو ابــــلا  ذوييــــع بػاســــص

ـــــارب فـــــي مػاجيـــــو الازمـــــو وشـــــغ  ـــــى تخفيـــــف الالام ومدـــــاعجه الاىـــــل والاق ـــــؤدي ال ـــــظ ي ذل

ــــــبذ ان تشذــــــخ  ــــــو الزــــــحايا مــــــا تم ــــــى ان كيفيــــــو التعامــــــل اداره مــــــع عائم ــــــييع اضــــــافو ال ال

 اخبارىــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا بــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــيغ البكيــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــو وعــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــائمتيع

ـــــالي: زيـــــاره اســـــخه ضـــــحايا واقـــــ اربيع وتكـــــػن الديـــــارة مـــــغ مدـــــؤول يجـــــب ان يـــــتع الكيـــــام بالت

بــــالإدارة العميــــا بالسشطســــة يــــا ليــــع وىــــي قـــــج تــــؤتى ثسارىــــا مــــع بعــــس الاســــخ الفقيــــخة جـــــيع 

ـــــــو للاترـــــــال باســـــــخه  ـــــــار معيش ـــــــى اوت ـــــــت الافزـــــــل والسشاســـــــب لمزـــــــخب عم ـــــــار التػقي اختي

 الزــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــحايا ومػاســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاتيا ونذــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــخ الحقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــائق.

 :2ثانيــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا:  الشــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاجهن 

زمـــــو بفتـــــخات عرـــــبيو ويعـــــاني مـــــغ اعـــــخاض حيـــــث يســـــخ عـــــجد كبيـــــخ مـــــغ الشـــــاجيغ مـــــغ الا

الـــــحنب نتيجـــــة انذـــــغاليع ندـــــيانيع اقـــــاربيع الـــــحيغ   نفدـــــيو ججيـــــجه يشتبيـــــػا شـــــعػر واحدـــــاس

راحـــػا ضـــحايا ليـــحه الازمـــو الذـــعػر بالـــحنب تجـــاه الزـــحايا بانـــو صـــػره مـــغ صـــػر اثبـــات 

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاء تجـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاىيع.  الػف

 :3ا: السشقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــذون ثــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالث
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ــــحي ــــي اداره الازمــــو وال ــــع ان العــــامميغ ف ــــاذ ليدــــػا بسشــــأى الػاق ــــات الانق ــــي عسمي غ يذــــاركػن ف

عــــــغ الاثــــــار الشفدــــــية التــــــي تمحــــــق بيــــــع نتيجــــــة معايذــــــتيع للازمــــــو وعشــــــج وضــــــع خصــــــو 

لاترـــــالات الازمــــــو يجــــــب تحجيــــــج الجسيــــــػر السدــــــتيجف حيــــــث يــــــتع الاترــــــال بــــــالأشخاف 

 الستعجدة الستزسشة في الازمو سػاء بصخيقو الاترال مباشخ او الجساىيخ.

 قات العامة :(  جسيهر العلا0

ــــجىا فــــي  ــــى كدــــب تأيي تتعامــــل العلاقــــات العامــــة مــــع ىــــحه الجســــاىيخ و تدــــعى دائســــا إل

ــــي تقــــػم بخجمــــة ىــــحه الجســــاىيخ، وتتعــــجد صــــػر التأييــــج ىــــحه مــــا بــــيغ  صــــ  السؤسدــــة الت

 مج السداعجة الييا فيسا تحتاجو او لفي الػقػف بجانبيا في مػاق  معيشة.

ــــى تحقيــــق فائــــجة الجســــاىيخ، وبــــحلظ والعلاقــــات العامــــة الشاجحــــة ىــــي      التــــي تيــــجف ال

يرــــــــب  ىــــــــجف العلاقــــــــات العامــــــــة، السرــــــــمحة العامــــــــة ســــــــػاء لمييئــــــــة او السؤسدــــــــة او 

فالسؤسدـــــة أو الييئــــة  لــــع تشذـــــأ الا مــــغ اجـــــل تحقيــــق فائـــــجة  لجسيػرىــــا فــــي نفـــــذ الػقــــت،

السجتســـــــع، و الجسيـــــــػر ىـــــــػ قـــــــػام وعســـــــػد السجتســـــــع وان خجمـــــــة الجسيـــــــػر ىـــــــػ خجمـــــــة  

 .1ة واجبة عمى السؤسدة بتكميف السجتسعانداني

 يقدع جسيػر السؤسدة إلى قدسيغ ىسا:  

                                                             
، 2014عخبي لمشذخ و التػزيع، عيغ و كخخون، الإعلام و العلاقات العامة، عسان، مكتبة السجتسع العمي فلاح الزلا1

 .137ص
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ـــــداامي: -أ ـــــع العـــــامميغ فـــــي السؤسدـــــة أو الجسيـــــهر ال ـــــجاخمي يذـــــسل جسي والجسيـــــػر ال

ت الإداريــــــــة ومختمـــــــ  الػحــــــــجات التــــــــي تتكــــــــػن مشيــــــــا ياالسشطســـــــة فــــــــي مختمــــــــ  السدــــــــتػ 

مفيــــػم يزــــع العســــال والســــػضفيغ  ، ولكشــــوالعســــال فقــــطالسشطســــة والعــــاممػن لا يقرــــج بيــــع 

 .1في مختم  الأقدام سػاء كانت الإدارية أو الإنتاجية

: و ىـــــع أصـــــحاب فكـــــخة إنذـــــاء السؤسدـــــة، الـــــحيغ يتحسمـــــػن السخـــــاشخ، و السؤسدـــــهن  -

تقــــــع عمــــــى عــــــاتقيع مدــــــؤولية الأزمــــــات و عسميــــــة بشــــــاء السؤسدــــــة و وضــــــع الدياســــــات و 

اللازمـــــــة لتذـــــــغيميا و مسارســـــــتيا.  الخصـــــــط الأوليـــــــة و ضـــــــسان تـــــــػفيخ كافـــــــة السدـــــــتمدمات

ــــــف الجسيــــــػر الخــــــارجي لسؤسدــــــة و الأىــــــجاف  ــــــحل السؤسدــــــػن جيــــــػدا ضــــــخسة لتعخي ويب

 التي أنذأت مغ أجميا. 

تــــــدداد أىسيــــــة السؤسدــــــة بازديــــــاد عــــــجد السدــــــاىسيغ فييــــــا و غالبــــــا مــــــا :2السدــــــاىسهن  -

ـــــذ  ـــــػن أصـــــحاب أســـــيع فييـــــا. إن السدـــــاىسػن ىـــــع مـــــغ يقـــــػم بانتخـــــاب أعزـــــاء مجم يكػن

ـــــحي يتـــــػلى متابعـــــة مرـــــالحيع و أعســـــال السؤسدـــــة، كســـــا أنيـــــع ىـــــع السزـــــاربػن الإ دارة ال

باســـــسيا. و تقـــــػم العلاقـــــات العامـــــة بزـــــسان ســـــسعة السؤسدـــــة أثشـــــاء السزـــــاربة و الحفـــــا  

عمـــــــى مخكدىـــــــا الســـــــالي لزـــــــسان بقائيـــــــا فـــــــي الدـــــــػق و بـــــــحلظ تزـــــــسغ احتـــــــخام جسيـــــــػر 

 السداىسيغ ليا، و ثقتيع بيا. 
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ــــــجة حــــــػل مــــــا إذا يسكــــــغ رغــــــع تصــــــػ العــــــاممهن:  - ــــــخوز فمدــــــفات ججي ــــــا و ب ر التكشػلػجي

تعـــــــػيس العشرـــــــخ البذـــــــخي لعشرـــــــخ التكشػلـــــــػجي أثبتـــــــت عـــــــجة أزمـــــــات أنـــــــو لا يسكــــــــغ 

الاســــتغشاء عــــغ الإندــــان فــــي السؤسدــــة بــــل ىشــــاك قــــجرات كامشــــة يجــــب اســــتغلاليا لتحقيــــق 

ـــــي الػســـــ ـــــت كـــــحلظ السؤسدـــــات أن رضـــــى العامـــــل و ارتياحـــــو ف ـــــج لمسؤسدـــــة. و أيقش ط فػائ

السيشـــــي يديـــــج مــــــغ مخدوديتـــــو و يكـــــػن خيــــــخ مسثـــــل لمسؤسدـــــة و مــــــجافع عـــــغ صــــــػرتيا و 

ــــــات العامــــــة أن تزــــــسغ  ــــــى إدارة العلاق ــــــي الػســــــط الخــــــارجي. ليــــــحا الدــــــبب عم مبادئيــــــا ف

العلاقـــــة الصيبـــــة بـــــيغ العســــــال و الخؤســـــاء، و تحفـــــدىع عمـــــى إعصــــــاء صـــــػرة مذـــــخفة عــــــغ 

الـــــــجاخمي لتعبئــــــة العســـــــال و السؤسدــــــة و شسػحاتيــــــا مـــــــغ خــــــلال وضـــــــع بــــــخامج التػجيــــــو 

كــــــحلظ تقـــــــجيع الشرــــــ  إلـــــــى الادارة عشـــــــج وضــــــع سياســـــــات العــــــامميغ، و تعـــــــخيفيع ىـــــــجاف 

 السؤسدة و سياستيا.

 :و يتكػن مغ:1الجسيهر الخارجي -ب

ــــــة  دور ىــــــام فــــــي علاقتيــــــا بالذــــــخكات  الأجيــــــزة الحكهميــــــة: - إن ليجيــــــدة الحكػمي

ورة الالتـــــدام لأنطســـــة و القـــــػانيغ و مـــــغ حيـــــث قياميـــــا لـــــجور الخقـــــابي و التأكيـــــج عمـــــى ضـــــخ 

التعميســــــــات. فــــــــلا يسكــــــــغ تأســــــــيذ أي مؤسدــــــــة دون ترــــــــخي  حكــــــــػمي خــــــــاص يدــــــــسى 

ـــــــل ىـــــــحه  ـــــــو لا يتػقـــــــع أن تســـــــش  الحكػمـــــــة مث ـــــــة لإنذـــــــاء السؤسدـــــــة، و أن بالػثيقـــــــة القانػني

                                                             
، 2014عخبي لمشذخ و التػزيع، لسجتسع العمي فلاح الزلاعيغ و كخخون، الإعلام و العلاقات العامة، عسان، مكتبة ا.1
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ــــت أىــــجاف السؤسدــــة واضــــحة و محــــجدة و متفقــــة مــــع سياســــة الجولــــة و  ــــة إلا إذا كان الػثيق

فــــ ن لمدياســـــة الحكػميــــة أثــــخ كبيــــخ عمـــــى نذــــاط السؤسدــــة بعــــج إنذـــــائيا،  قػانيشيــــا. كــــحلظ

ـــــو.  ـــــة فـــــي السجتســـــع الستػاجـــــجة ب ـــــاة الاقترـــــادية و الاداري لأنيـــــا ىـــــي العامـــــل الســـــشطع لمحي

  .لحلظ يشبغي عمى إدارة السؤسدة مخاعاة سياسة الحكػمة عشج وضع سياستيا

ــــى كدــــب ثقــــة ا العســــلاء: - لعســــلاء أو الدبــــائغ مــــغ السيــــع أن تحــــخص السؤسدــــات عم

و ذلــــظ مــــغ خــــلال كدــــب رضــــاىع فيســــا يتعمــــق بالخــــجمات الجيــــجة أو الدــــمع ذات الجــــػدة. 

ــــــق رضــــــى العســــــلاء عمــــــى السؤسدــــــة متابعــــــة رغبــــــات و ميــــــػلات زبائشيــــــا بذــــــكل  و لتحقي

خـــــلال بــــــخامج خاصــــــة لعلاقـــــات العامــــــة لمتــــــأثيخ مدـــــتسخ و إنتــــــاج كــــــل مـــــا يلائسيــــــع مــــــغ 

 عمييع و كدب تأييجىع

 .1عمى جسيػر السؤسدة و الحفا 

ــــة السعــــجات و الســــهردون:  - ــــج السؤسدــــة بكاف ــــحيغ يقػمــــػن بتدوي ــــاس ال و يقرــــج بيــــع الش

اةلات و التجييــــــدات السختمفــــــة. فيشــــــا تقــــــػم العلاقــــــات العامــــــة ب قامــــــة علاقــــــة شيبــــــة مــــــع 

مػردييــــــا و ذلــــــظ لزــــــسان حرــــــػليا عمــــــى كــــــل مــــــا تحتاجــــــو مــــــغ معــــــجات و غيخىــــــا دون 

ــــى العلاقــــات العامــــة ألا  عػائــــق قــــج تدــــاىع فــــي تعصيــــل السدــــار الانتــــاجي لمسؤسدــــة. و عم

                                                             
سعاد خالجي، أشخوحة دكتػرا، دور العلاقات العامة في ادارة الازمات ازمة الخبيع العخبي نسػذجا، جامعة أحسج بغ بمة،  1
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تشطـــــخ لمســـــػرديغ نطـــــخة اســـــتعلائية كـــــأن تحددـــــيع بأنيـــــا مفزـــــمة عمـــــييع، ىـــــحا قـــــج يدـــــاىع 

 في نفػرىع و تفزيل مؤسدات أخخى.

إن وســــائل الاعــــلام ميســــة جــــجا فــــي عسميــــة تدــــػيق الرــــػرة الحدــــشة وســــائل ا عــــلام:  -

ــــى اخــــتلاف أنػاعــــو. ف قامــــة لمسؤسدــــة و كــــحلظ مشتجاتيــــا ،فيــــي تخ اشــــب كــــل الجسيــــػر عم

ــــق  ــــى خم ــــخام الستبــــادل يدــــاعج عم ــــى الذــــفافية و السرــــجاقية و الاحت علاقــــة وديــــة قائســــة عم

صـــــػرة جساليـــــة فـــــي أذىـــــان الجســـــاىيخ حـــــػل السشطســـــة، فـــــأي خبـــــخ أو دعايـــــة فـــــي وســـــائل 

 الاعلام يؤدي إلى إحجاث تأثيخات برػرة كبيخة في اتجاىات الجساىيخ.

الاعــــــلام قــــــج تخمـــــق مــــــغ خــــــلال الأخبـــــار التــــــي تقــــــجميا لمجسيـــــػر دعايــــــة قــــــج  فػســـــائل

 .1تحخكو إلى الاىتسام بيا و بدمعيا و خجماتيا و مغ ثع دعسيا و تأييجىا

 :2وىحا الججول يمخز أنػاع الجسيػر الجاخمي والخارجي لمعلاقات العامة

 جدول يهضح أنها  جسيهر العلاقات العامة0جدول 

 الجسيػر الخارجي 
 الجسيػر الجاخمي 

 الجسيػر

 السباشخ   غيخ السباشخ 

                                                             
خبيع العخبي نسػذجا، جامعة سعاد خالجي، سعاد خالجي، أشخوحة دكتػرا، دور العلاقات العامة في ادارة الازمات ازمة ال 1
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 اترالات مؤسداتية 

الدبــــــائغ السحتسمــــــػن  مدـــــــتثسخون 

 محتسمػن  

 )مداىسػن( 

 السجتسع السالي 

 مجتسع السؤسدة، الحكػمة، 

 السجتسع  

 

 

 

 

 

 

 اترال التدػيق

 الدبائغ   

 مسثمػ السبيعات  

 التجار و السػزعػن السػردون 

 ن  السشافدػ  

 

 

 

 

 

 

ـــــــــــــا و الػســـــــــــــصى(  السدـــــــــــــتخجمػن   الإدارة )العمي

 السداىسػن  مجالذ الادارة  

 اترال شخري/ اترال جسعي.   

وســـائل ســـس ية برـــخية.)أفلام شـــخاء وســـائل الاعـــلام، الػســـائل  

 الستاحة لمجسيػر الخارجي.(

 السصبػعات ) الجساىخية و الستخررة مغ ضسشيا الاشيار.( 

 داتي و تخويج السبيعات.البخيج الذخري و السؤس 

 السعارض)الجساىخية و الستخررة و السمرقات و غيخىا.( 

 الشقج مغ الافخاد و السؤسدات.   

 اترال شخري/ اترال جسعي.   

وســـائل ســـس ية برـــخية.)أفلام شـــخاء وســـائل  

الاعـــــــــــــــلام، الػســـــــــــــــائل الستاحـــــــــــــــة لمجسيـــــــــــــــػر 

ــــــــــــــــة و السصبػعــــــــــــــــات )الخــــــــــــــــارجي.( الجساىخي

 ر.(الستخررة مغ ضسشيا الاشيا

ـــــخويج   ـــــج الذخرـــــي و السؤسدـــــاتي و ت البخي

 السبيعات.

ــــــــــــة و الستخررــــــــــــة و   السعارض)الجساىخي

 السمرقات و غيخىا.(  

 الػسائل
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 تفاعل جسيهر العلاقات العامة مع ادارة ا زمات :

نذـــــــأت العلاقـــــــات العامـــــــة فــــــــي الأســـــــاس وتصـــــــػرت خــــــــلال الأزمـــــــات، إذ أنـــــــو أثشــــــــاء 

  الإعــــــلام صـــــ با، لــــــحا يجـــــجر بالسؤسدــــــة أن الاضـــــصخابات والسذـــــاكل الاجتساعيــــــة يرـــــب

ــــــج يتــــــاح  ــــــت السكــــــت  بػســــــائل الإعــــــلام ق تذــــــخح وتتػاصــــــل مــــــع الجسيــــــػر فــــــي ىــــــحا الػق

لسدــــئػل مــــا أن يعــــخف بػجــــػد اضــــصخابات فــــي مؤسدــــتو مــــغ خــــلال وســــائل الإعــــلام وفــــي 

ىـــــحه الأجـــــػاء تتدايـــــج الســـــجاخلات التـــــي تعقـــــج الػضـــــع وتتـــــجاخل فييـــــا العػامـــــل مســـــا يجعـــــل 

مـــــــغ جيـــــــة   ل العلاقـــــــات العامـــــــة حداســـــــا تجــــــاه الجسيـــــــػر الخـــــــارجي، أمـــــــاعســــــل مدـــــــئػ 

ـــــــــــــــــــــــــــــــــو  .الجسيـــــــــــــــــــــــــــــــــػر الـــــــــــــــــــــــــــــــــجاخمي فـــــــــــــــــــــــــــــــــ ن الػضـــــــــــــــــــــــــــــــــع لا يحدـــــــــــــــــــــــــــــــــج عمي

ـــــق جـــــػا مـــــغ عـــــجم  إن اضـــــصخاب ـــــة بالسؤسدـــــة ويخم الجسيـــــػر مـــــغ شـــــأنو أن يزـــــع  الثق

مػاجيــــــة الفػضــــــى العارمــــــة والستصمبــــــات الستشاقزــــــة لمػضــــــع، و رضــــــاء   الاســــــتقخار فــــــي

ؤسدــــة أن تكــــػن قـــــادرة عمــــى الكيــــام بــــخدة فعــــل إيجابيــــة، ولـــــغ لمجسيــــػر يتػجــــب عمــــى الس

 .تكــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــػن ناجحــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة إلا إذا كــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــان تصبيقيــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا مجروســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا

ـــــات لأزمـــــات قـــــج تكـــــػن بدـــــيصة، يسكـــــغ إذ ا تتعـــــخض السؤسدـــــات فـــــي أي وقـــــت مـــــغ الأوق

ــــب جيــــػدا كبيــــخة  الدــــيصخة عمييــــا بــــجون نتــــائج وكثــــار ســــمبية وقــــج تكــــػن كبيــــخة، بحيــــث تتصم

ـــــــــــــى أزمـــــــــــــات لسعالجتيـــــــــــــا، أي نجـــــــــــــج الكث ـــــــــــــخ مـــــــــــــغ السؤسدـــــــــــــات قـــــــــــــج تعخضـــــــــــــت إل ي

ـــــث بالسشتجـــــات ولإفدـــــاد  صـــــ بة كالإضـــــخابات والإشـــــاعات السغخضـــــة مـــــغ السشافدـــــيغ والعب

قيستيـــــــــا فــــــــــي الدــــــــــػق وبالشدــــــــــبة لمسدــــــــــتيمظ، إلا أن حدــــــــــغ التدــــــــــييخ والإدارة الستسيــــــــــدة 
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ـــــػع مـــــغ الأزمـــــات مـــــغ شـــــخف السدـــــيخيغ ســـــػف يجعـــــل مـــــغ  والسعالجـــــة الدـــــميسة ليـــــحا الش

 .الأمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــخ ىيشـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا

ـــــــي ضـــــــخوف الأزمـــــــات  ـــــــػم الحكػمـــــــات و دارات السؤسدـــــــات ف وليـــــــحا جـــــــخت العـــــــادة أن تق

ـــــة والتخفيـــــف  بتذـــــكيل مجسػعـــــات عســـــل خاصـــــة لإدارة الأزمــــــات ومػاجيـــــة كثارىـــــا السحتسم

مــــغ نتائجيـــــا، وتعشـــــى مجسػعـــــات العســـــل تمـــــظ بـــــ دارة الأزمـــــة والبحـــــث عـــــغ شـــــخق لمتغمـــــب 

ــــــــف مــــــــغ ضــــــــغػشاتيا الاقترــــــــادية والاج ــــــــة عمييــــــــا والتخفي ــــــــة والدياســــــــية والإعلامي تساعي

والعدـــــكخية والـــــتحكع بسدـــــاراتيا واتجاىاتيـــــا وتجشـــــب ســـــمبياتيا ، مدـــــتفيجيغ مـــــغ الإيجابيـــــات 

ــــــي أقرــــــخ مــــــجة والحــــــج مــــــغ  ــــــجر مــــــغ السكاســــــب ف ــــــق أقرــــــى ق ــــــػفخة لتحقي ــــــة والست السسكش

الخدــــــائخ لأدنــــــى حــــــج مسكــــــغ وتدــــــتخجم مجسػعــــــات العســــــل لأداء العســــــل السصمــــــػب مشيــــــا 

ستاحــــــة لػضـــــائ  العلاقــــــات العامــــــة، التـــــي تتزــــــسغ شخقــــــا لمحيمػلــــــة دون كـــــل السقــــــجرات ال

 (.حجوث أزمات والتغمب عمييا في حال حجوثيا ضسغ ما يدسى بـ )إدارة الأزمات

 : الاصة الفرل

ــــــا ىامــــــا مــــــغ جػانــــــب الإدارة ســــــػاء فــــــي  وخلاصــــــة فــــــ ن العلاقــــــات العامــــــة تمعــــــب جانب

ــــة فيــــي لا  تخــــخج مــــغ كػنيــــا نذــــاط يدــــعى مشطســــات الأعســــال أو فــــي السشطســــات الحكػمي

ــــــة لأىــــــجاف و سياســــــات و إنجــــــازات السشطســــــة و  ــــــة و تأييــــــج الجســــــاىيخ السختمف لكدــــــب ثق

خمـــــــق جـــــــػ مـــــــغ الألفـــــــة و التعـــــــاون مـــــــا بـــــــيغ السشطســـــــة و جساىيخىـــــــا السختمفـــــــة الجاخميـــــــة 

ــــى نصــــاق  ــــو يعتســــج عمــــى وجــــػد سياســــات ســــمسية و إعــــلام صــــادق عم والخارجيــــة و ىــــحا كم
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تختمـــــ  مدـــــؤوليات العالقـــــات العامـــــة و جسيػرىـــــا فـــــي السشطســـــات  واســـــع ، و فـــــي ذلـــــظ لا

الحكػميــــة عشيــــا فـــــي السشطســــات و السذـــــخوعات الرــــشاعية و التجاريــــة فيـــــي كميــــا تيـــــجف 

ــــي الشيايــــة الــــى خمــــق جــــػ مــــغ الثقــــة و الاحتــــخام و الفيــــع الستبــــادل مــــا بــــيغ السشطســــة و  ف

.جسيػرىـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا الـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــجاخمي و الخــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارجي
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لأزمـــــــة، الــفـــــــــرل الثــانــــــــي: ا

مفاهيسيــــــــــــــــــــا، أســــــــــــــــــــمهب 

 مهاجيتيا، وعسميات ادارتيا
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 تــســيـــيـــد:

واليــــــخوب  ف نكارىــــــا تعتبــــــخ الأزمــــــة حكيقــــــة واقعــــــة لا يسكــــــغ إنكارىــــــا ولا اليــــــخوب مشيــــــا

مشيــــا تعشـــــي الفذــــل وعـــــجم القــــجرة وىـــــجا مـــــا يدــــسى بـــــالتحخك مــــغ وضـــــع ســــيء الـــــى أســـــػأ 

ـــــخ متػقـــــع لأىـــــجاف وقـــــ ـــــج خصـــــخ متػقـــــع او غي ـــــخاد فيـــــي تيجي ـــــجات ومستمكـــــات الاف يع ومعتق

والسؤسدـــات والتـــي تحـــج مـــغ عسميـــة اتخـــاد القـــخار حيـــث تعشـــي بشقصـــة التحـــػل التـــي تتعمـــق 

 بالسريخ الإداري لمسؤسدة. 

وســـــــشحاول مـــــــغ خـــــــلال ىـــــــجا الفرـــــــل ان نقـــــــجم صـــــــػرة دقيقـــــــة عـــــــغ الأزمـــــــة مـــــــغ حيـــــــث 

اح فــــــي لظ بـــــالتصخق الـــــى مبـــــادئ وعػامـــــل الشجـــــحمفاليسيـــــا وخصـــــػات التعامـــــل معيـــــا وكـــــ

 ادارتيا وأىسية التخصيط ليا.
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I. : مفاهيم حهل ا زمة، وا هات التعامل معيا 

 :      1السفاهيم حهل الأزمة  (0

 ــــــة الكارثــــــة أنيــــــا حــــــجث يدــــــبب دمــــــارا وســــــعا Oxford 2004عــــــخف قــــــامػس    :الكارث

ــــــث ان الكارثــــــة ىــــــي أحــــــج أكثــــــخ السفــــــاليع  ــــــاة عسيقــــــة وىــــــػ ســــــػء حــــــ  عطــــــيع حي ومعان

مـــات  وقــــج يـــشجع عشيـــا ازمــــة ولكشيـــا لا تكــــػن ىـــي الأزمـــة بحــــج ذاتيـــا وتعبــــخ الترـــاقا بالأز 

الكارثـــــة عـــــغ حالـــــة مـــــجمخة حـــــجثت فعـــــلا ونجـــــع عشيـــــا أضـــــخار بذـــــخية أو ماديـــــة أو كمييســـــا 

ــــة ليدــــت بحــــج ذاتيــــا الأزمــــة فقــــج تختمــــ   ــــة الأزمــــة فالكارث ــــبعس بــــيغ الكارث ــــج يخمــــط ال .ق

ــــي الأزمــــة امــــا الكارثــــة فتكــــػن عشيــــا فــــي عــــجة مجــــالات مشيــــا السفاجــــأة تكــــػن ترــــاعج ية ف

ــــــة وقــــــج يرــــــاحبيا خدــــــائخ بذــــــخية  كاممــــــة وفــــــي الخدــــــائخ الأزمــــــة  تحســــــل خدــــــائخ معشػي

وماديـــــة امـــــا فيســـــا يخـــــز الكارثـــــة بذـــــخية وماديـــــة كبيـــــخة امـــــا فيســـــا يخـــــز اىتســـــام وســـــائل 

الأعــــــلام بالأزمــــــة يكــــــػن ســــــمبيا فــــــي مػقــــــع السدــــــائمة السدــــــتسخة والانتقــــــادات الذــــــجيجة امــــــا 

 يكػن وسائل الإعلام فييا إيجابيا.  الكارثة

 :ىــــي التــــي تعبــــخ عــــغ الباعــــث الخئيدــــي الــــجي يدــــبب حالــــة مــــغ الحــــالات غيــــخ  السذــــكمة

ـــــى  ـــــؤدي ال ـــــج ت ـــــى جيـــــج مـــــشطع لمتعامـــــل معيـــــا وحميـــــا وق ـــــاج عـــــادة ال السخغـــــػب فييـــــا وتحت

                                                             
، 2015سان(، _ زيج أحسج ال بادي، نطام السعمػمات الفعال في ادارة الازمات، دار الخاية لمشذخ، الأردن )ع1
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وجــــػد ازمـــــة ولكشيــــا ليدـــــت بــــجاتيا ازمـــــة وتحتــــاج السذـــــكمة لســــشيج تقميـــــجي لسعالجتيــــا امـــــا 

ــــل السذــــكلات انســــا تحتــــاج لتصبيــــق مــــشيج الازمــــ ة فــــلا تخزــــع لمســــشيج التقميــــجي فــــي تحمي

ادارة الازمــــــات وعميــــــو يسكــــــغ القــــــػل ان السذــــــكمة اخــــــ  حــــــجة مــــــغ الازمــــــة ويسكــــــغ حميــــــا 

ـــــى  ـــــؤدي حميـــــا ال ـــــخ مـــــغ اجـــــل حميـــــا وقـــــج ي ـــــب جيـــــج كبي بأيدـــــخ الصـــــخق واســـــيميا ولا تتصم

ــــ ــــظ السذــــكمة تجشــــب وقــــػع ازمــــة وحــــل السذــــكمة يجــــب ان يكــــػن نيــــائي  حت ى لا تتحــــػل تم

 .الى ازمة

 : وىـــػ شـــيء مفـــاج  يحـــجث بذـــكل غيــــخ متػقـــع وغيـــخ قرـــج ويـــتع بذـــكل ســــخيع  الحـــادث

ــــو فعــــلا ونســــا تكــــػن فقــــط  ــــج يــــشجع عشــــو ازمــــة لكشيــــا لا تسثم ــــػر اتسامــــو وق ويشقزــــي اثــــخه ف

 .احج نتائجو

 :  ــــزا ــــيذ ازمــــة فــــي حــــج الش ــــػق القانػنيــــة وىــــػ ل  يعبــــخ عــــغ تعــــارض وخلافــــات فــــي الحق

 .ذاتو ولكشو يؤدي الى ازمة

   يعبـــــــخ الرـــــــخاع عـــــــغ ترـــــــادم ارادات وقـــــــػى معيشـــــــة بيـــــــجف تحصـــــــيع بعزـــــــيا  :الرـــــــرا

ـــــا او جدئيـــــا ويشتيـــــي بالدـــــيصخة والـــــتحكع فـــــي ادارة الخرـــــع كســـــا يخكـــــد مفيـــــػم  الـــــبعس كمي

الرــــــخاع عمــــــى العلاقـــــــات الاجتساعيــــــة بــــــيغ الافـــــــخاد ويشذــــــا نتيجــــــة وجـــــــػد تعــــــارض فـــــــي 

ـــــات التشطيسيـــــة  الاىـــــجاف او السرـــــال  او ـــــادات داخـــــل الكيان ـــــيغ الافـــــخاد والكي الترـــــخفات ب

 .والاجتساعية السختمفة 
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 :  1ا هات التعامل مع الأزمة (0

ـــــتع التعامـــــل مـــــع الازمـــــات، و دارتيـــــا إدارة عمسيـــــة رشـــــيجة بدمدـــــمة متكاممـــــة ومتخابصـــــة  ي

 مغ الخصػات الستتابعة مشيا:

 :2تقدير مه ع الأزمة  .أ 

ـــــي قامـــــت بيـــــا قـــــػى صـــــشع يقرـــــج بتقـــــجيخ مػقـــــ  الأزمـــــة تحج ـــــة الترـــــخفات الت يـــــج جسم

ــــات ىــــجه الترــــخفات ومــــا وصــــمت إليــــو الأزمــــة  الأزمــــة، وقــــػى كبحيــــا، شــــاممة تقــــجيخ مكػن

مـــــغ نتـــــائج، وردود افعـــــال، وكراء ومػاقـــــ  محيصـــــة مـــــؤثخة أو متـــــأثخة بيـــــا. ويذـــــسل تقـــــجيخ 

ومكػنــــــات القــــــػة لمصــــــخفيغ، ومرــــــادر الػصــــــػل  السػقــــــ  تحمــــــيلات لسزــــــسػن العلاقــــــات،

ـــــــــخاىغ، ورواد تصـــــــــػره، وعلاقـــــــــات  ـــــــــة، وأســـــــــباب نذـــــــــػء السػقـــــــــ  ال ـــــــــى الشتـــــــــائج الحالي إل

 .السرال ، والرخاع، والتشافذ والتكامل، التي ارتبصت بو أو بعجت عشو

 :تحميل السه ع ا زمه   .ب 

ـــــجا دقيقـــــا، يقـــــػم مـــــجيخ الأزمـــــة بسدـــــاعجة  بعـــــج تقـــــجيخ السػقـــــ  الازمـــــػي وتحجيـــــجه تحجي

ــــل السػقــــ  الازمــــ ــــيغ، معاونيــــو بتحمي ــــى اليق ــــتع التحميــــل بيــــجف الاســــتجلال وصــــػلا ال ػي، وي

عــــغ شخيــــق التسييــــد الػاضــــ  بــــيغ عشاصــــخ السػقــــ  الازمــــػي، لتػضــــي  عشاصــــخ الازمــــة، 

ليتدــــشى لشــــا إدراكيــــا بأقرــــى ومســــا تتخكــــب، وتقييسيــــا الــــى اكبــــخ عــــجد مسكــــغ مــــغ الأجــــداء 
                                                             

 .130ص  ،السديخة لمشذخ والتػزيع والصباعةر دا، الاعلام و دارة الأزمات، عبج الخزاق محمد الجليسي _1

 .131ص  ،مخجع سبق ذكخه، عبج الخزاق محمد الجليسي2
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ــــو ــــى أجدائ ــــل السػقــــ  الازمــــػي السخكــــب ال ــــتع تحمي ــــا ي البدــــيصة،   وضــــػح مسكــــغ، ومــــغ ىش

ــــع إعــــادة تخكيبــــة بذــــكل مشــــتطع، بحيــــث يــــتع التػصــــل إلــــى معمػمــــات ججيــــجة عــــغ صــــشع  ث

ـــــى مـــــا  ـــــ  الازمـــــػي ال ـــــتع تحميـــــل السػق ـــــا ي ـــــة معالجتـــــو، ومـــــغ ىش ـــــ  الازمـــــػي، وكيفي السػق

 يتخكب مشو مغ عشاصخ مبدصة بيجف الإحاشة بيا عمى وجو سميع .

 :1التخ يط العمسي لمتدال في الأزمة .ج 

الدـــــيشاريػىات ووضــــــع الخصــــــط والبـــــخامج، وحذــــــج القــــــػى لسػاجيــــــة  وىـــــي مخحمــــــة رســــــع

ـــــات الأزمـــــات  ـــــتع رســـــع الخخيصـــــة العامـــــة لسدـــــخح عسمي ـــــل أن ي الأزمـــــة والترـــــجي ليـــــا، وقب

 بػضعو الحالي، مع إجخاء كافة التغيخات التي تتع عميو اولا بأول.

وعمــــــى ىــــــجا السدــــــ  يــــــتع وضــــــع كافــــــة الأشــــــخاف والقــــــػى التــــــي تــــــع حذــــــجىا مــــــغ قبــــــل 

ي الأزمـــــــة ومـــــــغ جانـــــــب مقاومـــــــة الأزمـــــــة وتحجيـــــــج بـــــــؤر التـــــــػتخ وامـــــــاكغ الرـــــــخاع صـــــــانع

 :الشحػ التالي ومشاشق الغميان حيث يتع رسع خخيصة التحخك عمى

ـــــاشق ارتكـــــاز وقػاعـــــج _أ ـــــا والسحرـــــشة تسامـــــا لاتخاذىـــــا كسش ـــــخ أمش ـــــج الأمـــــاكغ الأكث تحجي

 للانصلاق.

ج الخاصــــــة بــــــالانصلاق، تحجيـــــج الأمــــــاكغ اةمشــــــة لتكــــــػن بسثابــــــة ســـــياج امــــــغ لمقػاعــــــ_ب

ـــــاشق  فزـــــلا عـــــغ حـــــاجد امترـــــاص لمرـــــجمات ادا مـــــا تـــــجىػر السػقـــــ ، فزـــــلا عـــــغ مش

 انجار وترفية وتحصيع الامػاج، أو مشاشق تفخيب وتيجئة لمزغػط التشسػية.
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تحجيــــــــج اســــــــباب الأزمــــــــة السترــــــــمة بالشطــــــــام، وأي مــــــــغ رمــــــــػز الشطــــــــام أو رمــــــــػز _ ج

ــــو، ــــان الجولــــة يسكــــغ التزــــحية ب ــــي كي ــــادة ف ــــو الدــــخط  الكي و عــــجاده ليــــجه التزــــحية، وتػجي

 لو، والتسييج لجخػل رمد ججيج لو شعبية تختاح اليو قػى الرشع.

تحجيـــــــج خصـــــــة امترــــــــاص الزـــــــغػط الازمػيـــــــة الحاليــــــــة عـــــــغ شخيـــــــق الاســــــــتجابة _ د

لـــــبعس السصالـــــب والتػافـــــق مخحميـــــا مـــــع قـــــػى صـــــشع الأزمـــــة مـــــغ خـــــلال السخاحـــــل العمسيـــــة 

 :1اةتية

  .زمةبالأمخحمة الاعتخاف  .1

 مخحمة التػافق والاستجابة السخحمية لسصالب الأزمة. .2

 مخحمة التحقيق والتثبت مغ أسباب الأزمة. .3

 مخحمة تذكيل لجان السشاقذة والاشتخاك في حل الأزمة. .4

مخحمـــــــة السذـــــــاركة فـــــــي الحـــــــل السقتـــــــخح ونقـــــــل عـــــــبء حـــــــل الأزمـــــــة لمقـــــــػى  .5

 الرانعة ليا.

ــــة ركــــػب الأزمــــة والانحــــخاف بيــــا، .6 ــــان الإداري مــــغ تأثيخىــــا وحسايــــة الك مخحم ي

 والاحتفا  بحيػيتو وأداءه. 

تػزيــــــع الأدوار عمــــــى قــــــػى الأزمــــــة وبرــــــفة خاصــــــة عمــــــى أعزــــــاء فخيــــــق السيــــــام  _ه

 الجي تع تكميفو بسيسة التجخل السباشخ لسعالجة الأزمة.
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التأكـــج مــــغ اســــتيعاب كــــل فــــخد لمحطــــة العامـــة السػضــــػعة وكــــجا مــــغ التتــــابع الدمشــــي _ و

شاريػ السػضـــــػع لسعالجـــــة كـــــل مـــــغ إفـــــخازات الازمـــــة، والقـــــػى الرـــــانعة لمسيـــــام وفقـــــا الدـــــي

ا لمدــــيصخة عمــــى السدــــخح الازمــــػي بذــــكل حوكــــ ا لمتزــــامغ مــــع بعــــس عشاصــــخىا،حوكــــ ليــــا،

 فعال.

ــــج فخيــــق السيــــام باحتياجــــات _ ز حذــــج كــــل مــــا تحتاجــــو عسميــــة التعامــــل الازمــــػي، وتدوي

 الازمػي.مغ الأدوات والسعجات التي يصمبيا ويحتاجيا السػق  

ــــج السيســــة السحــــجدة،_ ف ــــة وتشفي ــــجء العسمي ــــت السحــــجد لب  تحجيــــج ســــاعة الرــــفخ أو التػقي

بذــــكل فعــــال وحاســــع، عمــــى أن يــــتع متابعــــة مــــا يحــــجث اولا بــــأول، والػقــــػف عمــــى رد فعــــل 

 الأشخاف الأخخى.

 : 1التدال لسعالجة الأزمة

ـــــــة الدـــــــيشاري  ػىات البجيمـــــــة،مـــــــغ خـــــــلال السعخفـــــــة والإحاشـــــــة الذـــــــاممة والكاممـــــــة الاداري

وتػزيــــــع الأدوار عمــــــى فخيــــــق  و ســــــشاد والدــــــيشاريػ السعتســــــج والسجــــــاز لمتــــــجخل فــــــي الازمــــــة،

ــــج حــــجد كــــل  متخــــحالسيــــام الازمػيــــة يكــــػن  ــــي إدارة الأزمــــات ق ووضــــع كــــل  ءشــــيالقــــخار ف

 القخار. اتخحعشرخ احتسالاتو وحدب اتجاىاتيع ثع 

ثانػيـــــــة وميـــــــام تكسيميــــــــة وتـــــــتع السعالجـــــــة الازمػيـــــــة مجسػعـــــــة ميــــــــام أساســـــــية وميـــــــام 

ـــــة.  والسػاجيـــــة الدـــــخيعة العشيفـــــة، ،خفالسيـــــام الأساســـــية تقـــــػم عمـــــى الرـــــجام والـــــجح تجسيمي
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 وتحػيـــــل السدـــــار الخـــــاص بقـــــػى صـــــشع الأزمـــــة. والاســـــتيعاب والاســـــتشداف، والامترـــــاص،

فـــــــي حــــــــيغ ان السيســــــــات الثانػيـــــــة تشرــــــــخف إلــــــــى عسميـــــــات تييئــــــــة  السدــــــــارات وتــــــــأميغ 

ـــــػفيخ السدـــــانجة والســـــؤازرة ليـــــا، الإمـــــجادات وحسايـــــة قـــــػى  أمـــــا السيـــــام  مػاجيـــــة الأزمـــــات وت

ــــة عــــغ  ــــة الدــــمبية الستختب ــــار الجانبي ــــى معالجــــة اةث ــــة فتشرــــخف اساســــا ال ــــة التجسيمي التكسيمي

الرــــجام مــــع قــــػى صــــشع الازمــــة، وامترــــاص مــــا مــــغ شــــأنو أن يػجــــج غزــــبا أو خػفــــا أو 

 .1رعبا في السجتسع الجي حجثت فيو السػاجية الازمػية

I. 2مبادئ وعهامل الشجاح في إدارة الأزمات:  

 الســـبـــادئ : (0

 .تػخي اليجف .1

 .ا   بحخية الحخكة وعشرخ السباداة الاحتف .2

 .السباغتة .3

 الحذج .4

 التعاون  .5

 الاقتراد في استخجام القػة. .6

 التفػق في الديصخة عمى الأحجاث. .7
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 الأمغ والتأميغ ليرواح والسستمكات والسعمػمات. .8

 تعخض الدخيع ليحجاث.السػاجية الدخيعة وال .9

 استخجام الأساليب غيخ السباشخة كمسا كان مسكشا. .10

 :  1عهامل الشجاح في إدارة الأزمات (0

ـــــخاه د حدـــــيغ الصخاونـــــة يعتســـــج عمـــــى  ـــــق مـــــا ي ـــــي عسميـــــة إدارة الأزمـــــات وف ان الشجـــــاح ف

 عجة عػامل مشيا:

يجــــــــاد وتصــــــــػيخ نطــــــــام إداري متخرــــــــز يسكــــــــغ السشطســــــــة مــــــــغ التعــــــــخف عمــــــــى إ .1

ـــــــاءات الستخررـــــــة اولا السذـــــــكلات وت ـــــــػل ليـــــــا بالتشدـــــــيق مـــــــع الكف حميميـــــــا ووضـــــــع الحم

 بأول.

العســــــل عمــــــى جعــــــل التخصــــــيط ليزمــــــات جــــــدءا ىامــــــا مــــــغ التخصــــــيط الاســــــتخاتيجي  .2

 لمسؤسدة أو السشطسة.

ـــــة وورش العســـــل لمســـــػضفيغ أو العـــــامميغ فـــــي مجـــــال  .3 ضـــــخورة عقـــــج البـــــخامج التجريبي

 إدارة الأزمات وشخق التعامل معيا.

تقيـــــــــيع والسخاجعـــــــــة الجوريـــــــــة لخصـــــــــط إدارة الأزمـــــــــات واختبارىـــــــــا تحـــــــــت ضـــــــــخورة ال .4

ـــــــخاد والعـــــــامميغ العســـــــل تحـــــــت  ـــــــتعمع الاف ـــــــالي ي ضـــــــخوف مذـــــــابية لحـــــــالات الأزمـــــــات وبالت

 الزغػط السحتسل وقػعيا.
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 السبكخ. ل نحارالتأكيج عمى أىسية وجػد نطام فعال  .5

III.  1بالأزماتإدارة الأزمات وا دارة: 

لكيفيــــة التــــي يـــــتع بػاســــصتيا التغمــــب عمــــى الأزمــــات بـــــالأدوات ان إدارة الأزمــــات تعشــــى ا

العمسيــــة والإداريــــة السختمفــــة والــــتحكع فــــي ضــــغصيا ومدــــارىا  و نجازاتيــــا وتجشــــب ســــمبياتيا 

ــــة الػســــائل والإجــــخاءات والأنذــــصة التــــي ايجابياتيــــاوالاســــتفادة مــــغ  .وتعخف أيزــــا أنيــــا كاف

ـــــل الأ ـــــي مخاحـــــل مـــــا قب زمـــــة وخلاليـــــا وبعـــــج وقػعيـــــا و تشفـــــحىا السشطســـــة برـــــفة مدـــــتسخة ف

التــــــي تيــــــجف مــــــغ خلاليــــــا إلــــــى تحقيــــــق مشــــــع وقــــــػع الازمــــــة ان امكــــــغ، مػاجيــــــة الأزمــــــة 

بكفـــــاءة وفاعميـــــة وازالـــــة اةثـــــار الدـــــمبية التـــــي تخمفيـــــا الأزمـــــة لـــــجى العـــــامميغ والجسيــــــػر، 

 إضافة إلى تحميل الأزمة والاستفادة مشيا في السدتقبل.

ـــــج ويسكـــــغ القـــــػل ان إدارة الأزمـــــة ت ـــــج مـــــشيج واضـــــ  لمتعامـــــل مـــــع الأزمـــــة عش عشـــــي تحجي

حــــــجوثيا بالاعتســــــاد عمــــــى الــــــػعي الكامــــــل بسقــــــجرات السؤسدــــــة مــــــغ حيــــــث أســــــمػب الإدارة 

 الدائج  وشبيعة العسل والقجرات البذخية والسادية الستاحة.

امـــــا الإدارة بالأزمـــــات فيـــــي تعشـــــي انتقـــــال الأزمـــــات و يجادىـــــا كػســـــيمة لتغصيـــــة والتسػيـــــو 

ــــى السذــــاك ــــة يــــتع مــــغ خلاليــــا تػجيــــو عم ــــػم عمــــى افتعــــال ازمــــة وىسي ل القائســــة بالفعــــل وتق

 قػى الفعل الدمػكي والاقترادي الى تكخيذ الأزمات أو الأزمة الى سمػك معيغ.
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الازمـــــات نذــــــاط  بــــــ دارةارتـــــبط مرـــــصم  إدارة الأزمــــــات ارتباشـــــا قػيــــــا بـــــالإدارة العامـــــة 

لازمـــــة التـــــي تسكـــــغ الإدارة مـــــغ ىـــــادف يقـــــػم عمـــــى البحـــــث والحرـــــػل عمـــــى السعمػمـــــات ال

معيـــــا عـــــغ لمتعامـــــل  التشبـــــؤ بأمـــــاكغ واتجاىـــــات الأزمـــــة الستػقعـــــة وتييئـــــة السشـــــاخ السشاســـــب

ـــــخ  ـــــي الأزمـــــة الستػقعـــــة والقزـــــاء عمييـــــا أو تغيي ـــــتحكع ف ـــــجابيخ اللازمـــــة لم ـــــق اتخـــــاد الت شخي

 مدارىا لرال  السشطسة.

يمة لمتغصيــــــة والتسػيــــــو وتقــــــػم الإدارة بالأزمــــــات عمــــــى افتعــــــال الأزمــــــات إيجادىــــــا كػســــــ

ـــــبعس الأزمـــــة لمـــــتحكع  ـــــق عمييـــــا ال ـــــخد أو السشطســـــة ويصم ـــــى السذـــــاكل القائســـــة لـــــجى الف عم

ـــــع  ـــــق الأزمـــــة ث ـــــظ مـــــغ خـــــلال التخصـــــيط لخم ـــــتع دال ـــــى اةخـــــخيغ ويسكـــــغ أن ي والدـــــيصخة عم

اســـــتثسارىا أو اســـــتكسال الفـــــخص التـــــي يسكـــــغ أن تشـــــتج عـــــغ ازمـــــة حكيكيـــــة لتحقيـــــق بعـــــس 

 تحكيقيا في الطخوف العادية. الاىجاف التي كان يرعب

ـــــة يدـــــتخجم مفتعـــــل الأزمـــــة     ـــــو فـــــي الأزمـــــات السفتعم ـــــجرك ان ومـــــغ ىـــــجفيغ التعـــــخيفيغ ن

الإدارة بالأزمـــــات فـــــي حـــــيغ أن الصـــــخف اةخـــــخ يمجـــــأ إلـــــى الإدارة الأزمـــــات وىـــــجا لا يعشـــــي 

ـــج تكـــػن الأزمـــة حـــجثت مـــغ  ـــل ق ـــل أحـــج أشـــخاف الأزمـــة ب ـــة مـــغ قب أن جسيـــع الأزمـــات مفتعم

ػامـــــل خارجـــــة عـــــغ الدـــــيصخة وتصمـــــق شخفـــــي الأزمـــــة ومـــــغ ثـــــع يمجـــــأ كلاىســـــا الـــــى جـــــخاء ع

 .1إدارة الأزمات
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IV.1أىسية التخ يط في ظروف الأزمة  : 

ـــــــــة لمتشطـــــــــيع  ـــــــــو الاعســـــــــجة الحيػي التخصـــــــــيط ىـــــــــػ أســـــــــاس إدارة الأزمـــــــــات، وتقـــــــــ  عمي

تعســـــل عمـــــى مدـــــانجة جيـــــاز العلاقـــــات العامـــــة  التـــــيوالتػجيـــــو، والخقابـــــة عمـــــى الأزمـــــات و 

ــــل التشفيــــح ولتح ــــجىشي قب ــــالتخصيط أو الجيــــج ال ــــام ب ــــأكبخ فاعميــــة يشبغــــي الكي ــــق الاىــــجاف ب قي

ــــى أىسيــــة التخصــــيط  ــــا الػقــــػف عم ــــظ فــــ ن ب مكانش ــــى دال او قبــــل الجيــــج الســــادي وتأسيدــــا عم

 لطخوف الأزمات كالاتي:

 التخ يط للأزمات يحدد اتجاه السشظسة:_ 0

خجـــــع لأســـــباب عجيـــــجة إلا أن فبـــــالخغع مـــــغ ان أىسيـــــة التخصـــــيط فـــــي ضـــــخوف الأزمـــــات ت

الدــــــبب الخئيدــــــي قــــــج يكــــــػن أنــــــو يحــــــجد لمسشطســــــة الػجيــــــة التــــــي تدــــــعى إلييــــــا وغخضــــــيا 

ــــال تػضــــ  الخصــــة الدــــشػية الخاصــــة بسػاجيــــة الأزمــــات مــــادا  الخئيدــــي، فعمــــى ســــبيل السث

تخيـــــج أن تحققـــــو ىـــــجه السشطســـــة خـــــلال عـــــام كامـــــل ،ادا مـــــا واجيتيـــــا ازمـــــة وكيـــــف يسكشيـــــا 

 أو الحج مشيا أو حتى تجشبيا. زمةاحتػاء ىجه الأ

 : 2يحدد التخ يط إطارا مهحدا لسهاجية الأزمات_ 0

بـــالتخصيط يحــــجد إشــــارا مػحــــجا لاتحـــاد القــــخارات الستعمقــــة بالأزمــــة، وىـــحا أمــــخ فــــي غايــــة 

ـــــي ىـــــجا السزـــــسار يعشـــــي ان السشطســـــة لـــــغ تكـــــػن قـــــادرة  ـــــة لأن غيـــــاب التخصـــــيط ف الأىسي
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لتخصـــــيط يـــــتع عمـــــى مدـــــتػى السشطســـــة فـــــ ن ىـــــجا عمـــــى مػاجيـــــة مخـــــاشخ الأمـــــة. وبســـــا أن ا

يحســـــــي السشطســـــــة كميـــــــا مـــــــغ احتســـــــالات التعـــــــخض لأي ازمـــــــة كانـــــــت فالأقدـــــــام والإدارات 

ــــــيذ فقــــــط جيــــــاز العلاقــــــات العامــــــة ســــــتكػن مدــــــتعجة لأي شــــــارئ لأن مػضــــــػع  كميــــــا ول

 الأزمة قج تع تزسيشو في خصط السشطسة وبخامجيا.

 :1عد التخ يط في معرفة الفرص والسخاطر السدتقبمية_ يدا3

ان ىشـــاك جانبــــا كخـــخ مــــغ جانــــب الأىسيـــة فــــي التخصـــيط وىــــػ أنــــو  "بيتــــر داركــــر" يـــخى 

فــــــي حــــــيغ لا يــــــؤدي التخصــــــيط الــــــى التحجيــــــج الكامــــــل لمسخــــــاشخ الستختبــــــة عمــــــى القــــــخارات 

تقبل مثــــل شػيمــــة الأمــــج الــــى انــــو يدــــاعج فــــي معخفــــة الفــــخص والسخــــاشخ الكامشــــة فــــي السدــــ

الأزمـــــــات والرـــــــخاعات .... ، ويدـــــــاعج عمـــــــى الأقـــــــل فـــــــي خفـــــــس ىـــــــجه السخـــــــاشخ. فقـــــــج 

ـــــــيس مخـــــــاشخ  ـــــــى اســـــــتخجام التخصـــــــيط كـــــــأداة لتخف ـــــــػم السشطســـــــات تمجـــــــأ إل أصـــــــبحت الي

ــــــى احتػائيــــــا  ــــــؤ بيــــــا ،ومػاجيتيــــــا، أو العســــــل عم ــــــى التشب الأزمــــــات وويلاتيــــــا أو العســــــل عم

 جمخة.لتجشب السشطسة ويلات الأزمات والرخاعات الس

 : 2التخ يط يديل عسمية الرقابة_ 1

ـــــة لمخصـــــط  ـــــة لزـــــسان مػاءمـــــة الشذـــــاشات الفعمي ـــــي الخقاب السػضـــــػعة وىـــــي تذـــــتسل تعش

وضــــــع السعــــــاييخ وقيــــــاس الأداء ندــــــبة ليــــــجه السعــــــاييخ  ييــــــة الخصــــــػات ىــــــثعمــــــى دورة ثلا
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ـــــخة  ـــــى مـــــغ دائ ـــــالخصػة الأول ـــــات وترـــــحيحيا ويخـــــتز التخصـــــيط ب ـــــى الانحخاف والتعـــــخف عم

 ىجه ودالظ بتحجيج ما يتعيغ إنجازه. الخقابة

 :1ةالسجازامشع القرارات _6

ـــــــخى خبـــــــخاء الإدارة ان التخصـــــــيط يسشـــــــع حـــــــجوث التجدئـــــــة فـــــــي القـــــــخارات والػاقـــــــع أن  ي

تجدئــــة القــــخارات فــــي مجــــال الأزمــــات يــــؤدي إلــــى تفتقــــجىا بذــــكل كبيــــخ وليــــجا الدــــبب تمجــــأ 

ــــى وحــــجة وتساســــظ قخا ــــى التخصــــيط لكــــي تحــــاف  عم ــــل مــــا السشطســــات ال ــــظ ان تتخي راتيــــا ول

فالأزمــــاتلا عشــــجما تحــــجث ازمــــة أو صــــخاع  ة مجــــازا يحرــــل عشــــجما تكــــػن قــــخارات السشطســــة 

ـــــــل  وتػاجـــــــ بقـــــــخارات متزـــــــاربة أو متشاقزـــــــة و نســـــــا بقـــــــخار مػحـــــــج ومتساســـــــظ واحـــــــج لا يقب

التأويــــــــل أو التفدــــــــيخات والاجتيــــــــادات لأن إدارة الأزمــــــــات بذــــــــكل فاعــــــــل تدــــــــتجعي قــــــــجرا 

ــــى عاليــــا مــــغ تساســــظ ال ــــى حــــل الأزمــــة أو تجاوزىــــا أو حت قــــخارات وتػحــــجىا لكــــي يرــــار ال

 مشع حرػليا.

 :2التخ يط أداة داعسة السديرين_ 6

يعـــــــخف الســــــــجيخون الشـــــــاجحػن ان التخصــــــــيط يعـــــــدز قــــــــجراتيع الاداريـــــــة لأنــــــــو ببدــــــــاشة 

قــــج تػجــــج  التــــييسكــــشيع مــــغ التحجيــــج السبكــــخ الأزمــــات والسخــــاشخ والتيجيــــجات أو الفــــخص 

كميــــة أو البيئــــة الجدئيــــة لمسشطســــة فــــادا مــــا اســــتصاع ىــــؤلاء الســــجيخون اســــتخجام فــــي البيئــــة ال
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ــــــجات التخصــــــيط بذــــــكل صــــــحي  فــــــ نيع يرــــــبحػن قــــــادريغ ع ــــــج الأزمــــــات والتيجي ــــــى تحجي م

قـــــج تػاجــــو السشطســـــة بذــــكل مبكـــــخ وبالتـــــالي التحــــػط ليـــــا وصــــجىا أو احتػائيـــــا ومـــــغ  يالتــــ

ــــى دون التخصــــيط ســــتكػن الأزمــــات مفاجــــأة بالشدــــبة الســــجي خيغ وىــــي مفاجــــأة غيــــخ ســــارة عم

 الإشلاق.

 :1التخ يط أداة فاعمة  ستغلال ا مكانيات الستاحة_ 7

ـــــج ـــــات السػاجيـــــة  مـــــغ الػاضـــــ  أن التخصـــــيط ليزمـــــات يسكـــــغ السشطســـــة مـــــغ تحجي امكاني

ـــــى خفـــــس التكـــــاليف وتعديـــــد الأداء،  ـــــت مبكـــــخ مـــــا يـــــؤدي إل ـــــي وق لا تشتطـــــخ  فالأزمـــــاتف

ة امـــــا فـــــي حالـــــة كـــــػن السشطســـــة قـــــج حـــــجدت إمكانيـــــات أبـــــجا، بـــــل تيـــــاجع السشطســـــة بذخاســـــ

السػاجيــــة بذــــكل مبكــــخ فــــ ن الأزمــــة قــــج لا يــــؤثخ عمييــــا كثيــــخا لأنيــــا ببدــــاشة قــــج اســــتعجت 

 لسػاجيتيا ب مكانيات تع تحجيجىا مدبقا بجقة متشالية .

 :2التخ يط ودوره في استثسار الهق  بفاعمية_1

ــــج عشــــجما تخصــــط السشطســــة لسػاجيــــة الأزمــــات بذــــكل مب ــــة ىــــجه ق كــــخ ف نيــــا تكــــػن والحال

خفزـــــــت الػقـــــــت الـــــــلازم لمكيـــــــام والشذـــــــاشات والفعاليـــــــات اللازمـــــــة لسػاجيـــــــة الأزمـــــــات أو 

 احتػائيـــــــا لأن الأداء سيقترـــــــخ عمـــــــى العســـــــل الزـــــــخوري بالإضـــــــافة إلـــــــى تحجيـــــــج الػقـــــــت
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الــــلازم وتشفيـــــج كـــــل جـــــدء مــــغ أجـــــداء العســـــل مـــــع ربـــــط بعزــــيا بـــــبعس مـــــغ أجـــــل تحقيـــــق 

 مة في الػقت السحجد.اليجف مػاجية الأز 
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 :الاصة الفرل

ــــالقػل ان الأزمــــة ىــــي وضــــ ية صــــ بة  ــــجم نخــــتع ىــــجا الفرــــل ب ومــــغ خــــلال كــــل مــــا تق

ومعقـــــجة وحـــــجث خصيـــــخ يـــــؤثخ عمـــــى أمـــــغ الإندـــــان أو البيئـــــة أو ســـــسعة السؤسدـــــة ويـــــؤدي 

ــــــو. ولسػاجيــــــة ىــــــجه الػضــــــ ية الرــــــ بة  ــــــخر ل ــــــى ســــــيخ العســــــل بذــــــكل معــــــاكذ لســــــا ق إل

ــــــع الأزمــــــة والسعقــــــج ــــــخار اتخــــــاد الحيصــــــة والحــــــحر وتذــــــخيز وواق ــــــج مــــــغ متخــــــحي الق ة لاب

ــــيلا معسقــــا واتخــــاد الصخيقــــة الاندــــب  ــــائق وتحميميــــا تحم بالاعتســــاد عمــــى مجسػعــــة مــــغ الحق

 لتعامل مع الأزمة و دارتيا إدارة جيجة.
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 تـــســـيـــيـــد:

ان معالجـــــــة و دارة الازمـــــــات مدـــــــؤولية الادارة العميـــــــا بالجرجـــــــة الاولـــــــى لكـــــــغ العلاقـــــــات 

العامــــة يبقــــى ليــــا الــــجور الخئيدــــي فــــي عسميــــات التخصــــيط والتشفيــــح والستابعــــة ليــــجه الازمــــات 

ـــــيغ جساىيخىـــــا الس ـــــة ب ـــــة متبادل ـــــاء جدـــــػر ثق ـــــى بش ـــــات العامـــــة ال ـــــة مســـــا فتدـــــعى العلاق ختمف

يقمــــل مــــغ الفــــخص الستاحــــة لحــــجوت الازمــــات فالسيــــام والػاجبــــات التــــي تقــــػم بيــــا العلاقــــات 

العامـــــة تــــــدداد اتدــــــاعا يػمــــــا بعــــــج يــــــػم بالاســـــتعلام الدــــــميع والتشدــــــيق الجيــــــج الــــــحي يتبعــــــو 

ــــجر الامكــــان و نيائيــــا  ــــي ســــبيل تجــــاوز الازمــــة والاســــتفادة مشيــــا بق اعــــلام صــــادق وفعــــال ف

ــــــل الخدــــــائخ وىــــــج ــــــأشخ تػضيــــــف بأق ــــــػن ب ــــــي ىــــــجا الفرــــــل السعش ا مــــــا ســــــشقػم بجراســــــتو ف

 سشتشاول فيو : العلاقات العامة في فتخة الازمات حيث 

 .استخاتيجية العلاقات العامة عبخ مخاحل الازمة .0
 التجريب عمى خصط العلاقات العامة و ادارة الازمة. .0
 ميارات و صفات رجل العلاقات العامة في مػاجية الأزمات  .3
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I. اتيجية العلاقات العامة عبر مراحل الأزمة:استر 

 :1إدارة العلاقات العامة لسا قبل الأزمة

إن التحـــــــجيات التـــــــي تػاجـــــــو عمـــــــع إدارة الأزمـــــــات تتسثـــــــل فـــــــي محاولـــــــة التعامـــــــل مـــــــع 

الأزمــــات قبــــل حــــجوثيا، وتعتســــج ىــــحه السخحمــــة عمــــى عسميــــة التخصــــيط  والتــــي تسثــــل الخكيــــدة 

ت، فــــالتخصيط ييــــــجف إلـــــى السدــــاىسة الفعالـــــة فـــــي مشـــــع ليزمـــــا الأساســــية لأي إدارة فعالـــــة

حــــــجوث الأزمــــــات السحتسمـــــــة، والتحزــــــيخ لمـــــــخد عمييــــــا فــــــي حــــــــال حـــــــجوثيا. و ســــــــيحاول 

 :الباحث التعخف عمى كيفية تحقيق ذلظ مغ خلال دراسة

ــــن الأزمــــا ــــة م ــــى تجشــــب :تأ_ الهقاي ــــجرة عم ــــي مفيػميــــا البدــــيط ىــــي الق ــــة ف إن الػقاي

ــــــة دون  ــــــى إعــــــجاد قائســــــة السخــــــاشخ، الحيمػل ـــــــة الأمــــــخ إل ــــــاج فــــــي بجاي  حــــــجوثيا، وىــــــي تحت

بأولػيــــــات الأزمــــــات السحتسمـــــــة أو مــــــا يعـــــــخف بـــــــ"التشبؤ بالأزمـــــــات السحتسمـــــــة "، إذ تعتــــــــبخ 

 . ىـحه الخصػة قاعجةً أساسيةً لاتخاذ إجخاءات الػقائية فيسشع حجوث الأزمات

ي الصخيــــــــق إن التشبــــــــؤ ىــــــــػ الخصــــــــػة الأولــــــــى فــــــــ :التشبــــــــؤ بالأزمــــــــات السحتسمــــــــة .1

الرـــــحي  لسػاجيـــــة الأزمــــــة عـــــغ شخيـــــق التخصـــــــيط، ويعتــــــبخ تحجيــــــج الأزمــــــات التـــــي مــــــغ 

السحتســـــــل أن تػاجييـــــــا السؤسدـــــــة مـــــــغ السيـــــــام الخئيدـــــــية لإدارة الأزمـــــــات، ومـــــــغ أخصـــــــخ 

 العشاصـخ الأساسية في التخصيط ليا.

                                                             
 .12، ص2009يسية الجولية الدػرية، عبج الخحسغ الذمبي، دور العلاقات العامة في ادارة الازمات، الاكاد1
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لات التــــي مــــغ الستػقـــــع أن السجـــــايقرــــج بــــحلظ تحجيــــج :تحديــــد الأزمــــات السحتسمـــــة .2

بـــؤراً ليزمـــات، فـــ ذا مـــا تـــع تحجيـــج ىــــحه السجـــالات  تدـــتصيع السؤسدـــة إمـــا ترــــحي   تسثـــل

. ويجــــــب الأوضـــــاع أو الأخصـــــاء السػجـــــػدة، أو إعـــــجاد العـــــجة لسػاجيـــــة الأزمـــــة إن حـــــجثت

ــــــة، ــــــع السدــــــتػيات الإداري ــــــة جسي ــــــج الأزمــــــات  أن تذــــــارك فــــــي ىــــــحه العسمي ــــــتع تحجي ــــــى ي حت

ـــــام بعسميـــــة  السحتسمـــــة ـــــج مـــــغ الكي جاً تقـــــع عمـــــى عـــــاتق العلاقـــــات العامـــــة  ألا جـــــ ىامـــــة لا ب

 .وىي تػصيف السؤسدة

إدارة العلاقــــــــــات العامــــــــــة بالإعــــــــــجاد لإدارة  مإن قيــــــــــا:1ا عــــــــــداد  دارة الأزمــــــــــات_ب

ـــــــي يسكـــــــغ أن  ــــــــ  الأزمـــــــات الت ــــــــأةً لسػاجيــــــــة مختم ـــــــى أن تكـــــــػن ميي الأزمـــــــات ييـــــــجف إل

دارة الأزمـــــــات  إشـــــــار التأســـــــيذ لإســــــميسة. وفـــــــي  تتعــــــخض ليـــــــا، و الـــــــخد عمييـــــــا بصخيقـــــــة

 :يتػجب عمى مجيخ العلاقات العامة الكيام بعجة ميام، مشيا

 ــــى علاقــــات وثيقــــة مــــع وســــائل الإعــــلام وفــــي جسيــــع الأوقــــات  لتكــــػن  السحافطــــة عم

 .أكثـخ تعاونـاً مـع السؤسدة أثشاء الأزمة

 اختيار شخز  ما ليكػن مجيخاً ليزمات. 
 لإدارة الأزمـــــــــات ـــــــــق   ـــــــــيغ عـــــــــجد مـــــــــغ الأعزـــــــــاء كفخي ـــــــــج أدوارىـــــــــع تعي ، مـــــــــع تحجي

 والإجخاءات الػاجب اتخاذىا والديشاريػىات السحتسمة.
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 .تعييغ متحجث رسسي باسع السؤسدة لمتعامل مع وسائل الإعلام 

ــــ  عــــغ 1:إعــــداد ا ــــة إدارة الأزمــــات ــــو بالتأكيــــج يختم بالشدــــبة لمتخصــــيط ليزمــــة   ف ن

العلاجـــــي، أمــــــا  التخصـــــيط الاعتيـــــادي، فــــــالتخصيط ليزمـــــة يشــــــجرج تحــــــت إشـــــار التخصــــــيط

التخصــــــيط الاعتيــــــادي ف نــــــو يشــــــجرج تحــــــت إشــــــار التخصــــــيط البشــــــائي "، فــــــالتخصيط الإداري 

ــــخ مــــغ  ــــاج إلــــى تكــــاث  أكث ــــحي يحت ــــ  عــــغ التخصــــيط لإدارة الأزمــــات   ال ــــادي يختم الاعتي

ـــــات  ــــــتسكغ جيــــــاز العلاقـــــات العامـــــة فـــــي السؤسدـــــة مـــــغ الإلســـــام بكـــــل محتػي جيـــــة، كـــــي ي

لإدارة الأزمــــات، فيــــي تختمــــ  لــــحلظ  . "الأزمـــة وأبعادىــــا ف نــــو لا تػجــــج خصـــة مىػحــــجة ى

ــــة و، ىــــي تتكــــػن  ــــى حدــــب شبيعــــة وأىــــجاف السؤسدـــــة، وكــــحا حدــــب الأزمــــات السحتسم عم

  :برفة عامة مغ العشاصخ التالية

 .تحجيج الأزمات السحتسمة التي تغصييا الخصة .1

 .الإمكانيات  تحجيج الػسائل والإمكانيات الستاحة .2

 .إشلاق الخيالسيشاريػىات شخيق  .3

 :خصة اترالات الأزمة .4

 تحجيج وسائل الإعلام 

 تحجيج الجساىيخ 

  إعجاد الخسالة 
                                                             

 .14مخجع سابق ذكخه، صعبج الخحسغ الذمبي، 1
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 تحجيج وسائل الاترال 

 : 1إدارة العلاقات العامة أثشاء الأزمة

ــــى عــــاتق العلاقــــات العامــــة فــــي السؤسدــــات  ىشــــاك الكثيــــخ مــــغ السيســــات التــــي تقــــع عم

ــــــــق بالرــــــــػرة  ــــــــي تتعم ـــــــــظ الت ــــــــاء الأزمــــــــات، أىسيــــــــا تم ــــــــة لمسؤسدــــــــة، أو عــــــــلاج أثش الحىشي

وبعيــــــــــجاً عــــــــــغ  ة.أوحــــــــــل السذــــــــــكلات الصارئــــــــــالأوضــــــــــاع الخاشئــــــــــة، أو إدارة القزــــــــــايا، 

يتحــــــتع  السيســـــات التقميجيـــــة والذـــــكمية، أو الستعـــــارف عمييـــــا لـــــجى الســـــجيخيغ  تػجـــــج ميســـــات

 :عمـى العلاقات العامة إنجازىا أثشاء الأزمة

 الاترال بػسائل الإعلام 
 ــــــة إعــــــلام جســــــاىيخ السؤس ــــــح الحســــــلات الإعلامي دــــــة بتصــــــػرات الأزمــــــة وتشفي

 السختبصة بحلظ
 شخح مػق  السؤسدة 
 )متابعة ردود أفعال الجساىيخ)التعخف عمى رجع الرجى 

يسكــــــغ فيــــــع دور العلاقــــــات  لا2:اترــــــا ت العلاقــــــات العامــــــة أثشــــــاء الأزمــــــات

 العامـــــة فـــــي معالجـــــة الأزمـــــات إلا مـــــغ خـــــلال عسميـــــة الاترـــــال التـــــي تسثـــــل أســـــاس عســـــل
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ـــــحلظ فـــــ ن الاترـــــال مـــــغ الأىسيـــــة بسكـــــان فـــــي مػضـــــػع التعامـــــل مـــــع  العلاقـــــات العامـــــة، ل

 الأزمات  باعتباره جدءاً ميساً في إداراتيا.

ــــي مػاجيــــة  ــــة دورىــــا ف ــــجما تقــــػم بتأدي ــــات العامــــة ميــــامم اترــــاليةى عش ــــع عمــــى العلاق وتق

ســــػاء فــــي  لــــحلظ الــــجور السشــــاط  ابــــو الأزمــــات، وىــــحه السيــــام ىــــي بسثابــــة وضــــائ  أساســــية

  . الاترال بالجسيػر الجاخمي أو عمى مدتػى الجسيـػر الخارجي

ــــي  ــــظ الػضــــائ  قــــج محػرىــــا الباحــــث ف ــــ ن تم ــــجاخمي  ف ــــى مدــــتػى الجسيــــػر ال فأمــــا عم

 :1اةتي

ــــــع العــــــامميغ فــــــي السؤسدــــــة . أ ــــــع -إعــــــلام جسي ــــــي كافــــــة السػاق بحــــــجوث الأزمــــــة،  -وف

ــــــو كــــــل فــــــخ  ــــــى مدــــــتػى، وتػجي ــــــى أعم بالتػاجــــــج فــــــي مػقعــــــو،  دورفــــــع درجــــــة الاســـــــتعجاد إل

 والاستعجاد لأداء ميامو السكم  بيا.

بشػعيـــــة حـــــجث الأزمــــــة أو  -ســـــخي  تعســـــيع  رســــــسي -تقـــــجيع بيـــــان  مـــــػجد  أو . ب

الكارثــــة، مــــع تػضــــي  الأســـــباب والإجــــخاءات الػاجــــب الكيــــام بيــــا، ومــــا تــــع الكيــــام بــــو عمــــى 

ــــي السؤسدــــة والسدــــاىسيغ فييــــا ـــــى العـــــامميغ ف ـــــػزع عم   لأنيــــع ســــيكػنػن وجــــو الدــــخعة ، وي

 .مقرجاً لػسائل الإعلام لمحرػل مشيع عمى السعمػمات

 :أما بالشدبة لمجسيػر الخارجي، ف ن تمظ الػضائ  قج بمػرىا الباحث في التالي
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  العســــــل أن عمــــــى يجتــــــاز جيــــــاز العلاقــــــات العامــــــة الدــــــاعات الأولــــــى مــــــغ الأزمــــــة

 بثقة وتساسظ.

  ـــــــ  و ـــــــائق السػق ـــــــة حق ـــــــأول، والجيـــــــػد إمـــــــجاد وســـــــائل الإعـــــــلام بكاف ـــــــو أولًا ب تصػرات

  .السبحولة لمتعامـل مـع الأزمة

  التعامــــــل بــــــحكاء  مــــــع وســــــائل الإعــــــلام  لمحــــــج مــــــغ ســــــمبيتيا و شــــــباع شــــــخاىتيا إلــــــى

  .السعمػمات إبان الأزمة، وبصخيقة تكفل عجم تفاقسيا

  الرــــــجق والجقــــــة فــــــي نقــــــل السعمػمــــــات  لكدــــــب ثقــــــة الجسيــــــػر، وضــــــسان دعســــــو

 .ال مػاجية الأزمةلسػق  السؤسدة في مج

  ــــــق بتصــــــػرات الأزمــــــة ــــــى استفدــــــارات الجسيــــــػر مــــــا فــــــي يتعم ــــــخد عم ــــــة لم إعــــــجاد كلي

 .وجيػد مػاجيتيا

 :1إدارة العلاقات العامة لسا بعد الأزمة 

ـــــــ  أو  ــــــات العامــــــة بالاســــــتسخارية، وعــــــجم الانتيــــــاء بانتيــــــاء السػق ــــــد أنذــــــصة العلاق تسي

ليــــــــا لأبعــــــــج مــــــــغ ذلــــــــظ  مــــــــغ خــــــــلال أعسا القزـــــــــية أو السذـــــــــكمة أو الأزمــــــــة، إذ تدــــــــتسخ

متابعتيــــــا لتمـــــــظ السػاقــــــ  أو القزـــــــايا ودراســـــــتيا لأبعادىــــــــا الستعــــــجدة، فقـــــــج تكــــــػن ىشـــــــاك 

 خ.مغ السسكغ أن تدبب نفذ الأزمة مخةً أخخى بعج وقت قري مخاشخ
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 1: ميام العلاقات العامة بعد الأزمة

امــــــــة ليزمــــــــات فــــــــي إن انتيــــــــاء الأزمــــــــة لا يعشــــــــي انتيــــــــاء ميســــــــة إدارة العلاقــــــــات الع   

السؤسدــــة، إذ أن مخحمــــة مــــا بعـــــج الأزمــــة تعتبــــخ مدــــألةً بالغــــة الأىسيــــة فــــي إدارة الأزمــــات  

ـــــة والاســـــتعجاد لأزمــــات ــــة، ومــــغ ميــــام  لأنيــــا تحدــــغ مــــغ قــــجرات السؤسدـــــة فــــي الػقاي مساثم

 .علاقات العامة بعج انتياء الأزمةال

 يا أو مجابيتيا.دراسة أسباب الأزمة  لمكذ  عغ أوجو القرػر في تػقع 

 التخصيط لإعادة الأمػر داخل السؤسدة إلى ما كانت عميو قبل الأزمة. 

 إن حرل فييا تأثيخ-وضع بخامج لتحديغ الرػرة الحىشية لمسؤسدة. 

 ــــــل العــــــامميغ فــــــي السؤسدــــــة نفدــــــي ــــــار الشفدــــــية ليزمــــــةإعــــــادة تأىي  اً   لسحــــــػ اةث

 عمى العامميغ.

 إعادة تختيب السؤسدة بعج زوال الأزمة. 

 .العسل عمى إزالة رواسب الأزمة بالشدبة لمجسيػر الخارجي 

ــــى مــــجى  :1تقيــــيم الأزمــــة ــــى العلاقــــات العامــــة أن تتعــــخف عم بعــــج زوال الأزمــــة  يجــــب عم

ــــائج الأزمــــة،  ــــأثخ السؤسدــــة وســــسعتيا بشت ــــي مػاجيــــة الأزمــــة، ومــــجى ت نجاحيــــا وفاعميتيــــا ف

 : ييم مغ الإجخاءات مغ   بيشيا ماوتتصمب ىحه العسمية عجدا ً 
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حيــــــــــــث تقــــــــــــػم السؤسدــــــــــــة  :استقرــــــــــــاء رأي الجسيــــــــــــػر الــــــــــــجاخمي بالسؤسدــــــــــــة  .0

ــــى كرائيــــع حــــػل الإجــــخاءات التــــي اتبعــــت بيــــجف  باستقرــــائيع ــــة التعــــخف عم محاول

 في إدارة الأزمة، وكحا الاستفيام حػل الشقائز السػجػدة فييا.

ـــــــة .0 ـــــــة السعشي ـــــــو علاقـــــــة :استقرـــــــاء رأي الجســـــــاىيخ الخارجي  أخـــــــح رأي كـــــــل مـــــــغ ل

 عــــغ وجيــــة نطــــخىع واقتخاحــــاتيع صــــػرة دــــة مــــغ الخــــارج، مســــا يدــــس  بأخــــحبالسؤس

ــــق  ــــى الخصــــة، وخاصــــةً فيســــا يتعم ــــي يجــــب إدخاليــــا عم فيســــا يخــــز التعــــجيلات الت

 باترالات الأزمة.

لسعخفـــــــــة رأي السدــــــــؤوليغ فييـــــــــا عـــــــــغ شـــــــــخق  استقرــــــــاء رأي وســـــــــائل الإعـــــــــلام: .3

بيـــــا، والتـــــي تـــــع وأســـــاليب إبلاغيـــــع بالأزمـــــة، ومـــــجى وفـــــخة السعمػمـــــات التـــــي تـــــع شم

إيرـــــــاليا إلـــــــييع، وىـــــــحا لسعخفـــــــة مـــــــجى نجـــــــاح إجـــــــخاءات الاترـــــــال مـــــــع وســـــــائل 

 الإعلام.

ـــــــو: .1 ـــــــيع أســـــــمػب إدارة الأزمـــــــة ذات ـــــــي  تقي ـــــــل الأســـــــاليب الت ـــــــتع تقييســـــــو مقاب ـــــــث ي حي

أخــــــخى، واستقرــــــاء  استـــــنــخجمت مــــــغ قبــــــل، أو تمــــــظ التــــــي اســـــــتخجمتيا مؤسدـــــــات

مـــــغ أجـــــل معخفـــــة مــــــجى تحدــــــغ رأي الخبـــــخاء وأســـــاتحة الجامعـــــات وغيـــــخىع، وىـــــحا 

ـــــة مـــــع  ـــــظ بالسقارن ـــــة مدـــــتػاىا فـــــي ذل أداء السؤسدـــــة فـــــي إدارة الأزمـــــة، وكـــــحا معخف

 السؤسدات الأخخى.
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II. 1دور العلاقات العامة في معالجة الأزمة : 

وبســــا ان الأزمـــــة عبـــــارة عـــــغ مجسػعـــــة مـــــغ السذـــــاكل تفاقســـــت وتعاضســـــت وتكاتفـــــت    

والازمـــــة وبـــــجايتيا تبـــــجو وكأنيـــــا مذـــــكمة  وتأزمـــــت مســـــا كـــــػن شـــــكل ججيـــــجا يدـــــسى بالأزمـــــة

صــــغيخة تتفـــــاقع إذا لـــــع نػاجييـــــا بالحـــــل الدــــخيع الفـــــػري والجـــــحري ببتخىـــــا مـــــغ جـــــحورىا والا 

 ستشبت مغ ججيج.

ــــــات العامــــــة فــــــي  ــــــج مــــــغ السؤسدــــــات تدــــــتعيغ بخــــــجمات شــــــخكات العلاق أخــــــحت العجي

ـــــــجا لمسؤسدـــــــة  ـــــــيذ فقـــــــط لأنيـــــــا تعصـــــــي انصباعـــــــا جي ـــــــخة و متعـــــــجدة،  ل ـــــــل مجـــــــالات كثي ب

 اصبحت تدتعيغ بيا في معالجة الأزمات. 

ــــى أزمــــة معيشــــة فــــ ن أســــاليب مػاجيــــة تمــــظ الأزمــــة قــــج  فعشــــجما تتعــــخض مؤسدــــة مــــا ال

ـــــــي العلاقـــــــات  يتخـــــــح احـــــــج الاتجـــــــاىيغ و ىســـــــا:  الرـــــــحافة و السؤسدـــــــات الاستذـــــــارية ف

العامــــــة،  ففــــــي اتجــــــاه الاول تقــــــػم السؤسدــــــات الكبــــــخى ببــــــحل قرــــــارى جيــــــجىا فــــــي حــــــل 

لتـــــي تحطـــــى باىتســـــام الرـــــحافة،  و ىـــــي فـــــي ذلـــــظ تعســـــل عمـــــى كدـــــب بعـــــس القزـــــايا ا

الرــــحافييغ مــــشيع و خاصــــة الكتــــاب الستخررــــيغ كســــا تقــــػم بــــافتخاض الأزمــــات و عشــــج 
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ـــــف  ـــــػا كي ـــــى اذا مـــــا وقعـــــت أزمـــــة مـــــا عخف ـــــة،  حت ـــــة الػىسي ـــــجوات الرـــــحفية و التمفديػني الش

 رتباك. يعالجػنيا و كيف يجيبػن عمى الأسئمة التي تػجو الييع دون ا

و فــــــي ىــــــحا الاتجــــــاه تمجــــــا الكثيــــــخ مــــــغ السؤسدــــــات الــــــى العلاقــــــات العامــــــة لسعالجــــــة 

أخـــــجت معطـــــع الذـــــخكات الرـــــشاعية الكبيـــــخة أعقـــــاب  الـــــه.م.أالازمـــــات الذـــــجيجة،  فســـــثلا 

 Union"يهنيــــهن كاربايــــد" حادثــــة تدــــخب بعــــس الغــــازات الدــــامة مــــغ مرــــشع شــــخكة 

Carbide ،ــــــج ــــــي اليش ــــــجات الحذــــــخات ف ــــــػد  "  لرــــــشع مبي وراح ضــــــحيتو اةلاف مــــــغ اليش

، أخــــــحت تتدـــــاءل عــــــغ مـــــجى قــــــجرتيا عمـــــى مػاجيــــــة الجعايـــــة الدــــــيئة التــــــي 0111ســـــشة 

يسكــــغ أن تحــــجث نتيجــــة لػقــــػع ازمــــة مذــــابية لأزمــــة ىــــحه الذــــخكة اليشجيــــة، فخاحــــت ىــــحه 

ــــخامج  ــــب السدــــاعجة مــــشيع فــــي تشطــــيع ب ــــات العامــــة و شم السؤسدــــات تدــــتعيغ بخبــــخاء العلاق

ـــــــي مـــــــخت بيـــــــا "إدارة الأزمـــــــا ت"  الخـــــــاص بكـــــــل مؤسدـــــــة،  و بـــــــالخغع مـــــــغ الطـــــــخوف الت

إلا انيـــــا اســـــتصاعت ان تخفـــــ  مـــــغ حـــــجة وقـــــع الحادثـــــة  "Union Carbidمؤسدـــــة "

وذلـــــظ فـــــي اســـــمػبيا فـــــي التعامـــــل مـــــع وســـــائل الإعـــــلام مـــــا مكشيـــــا مـــــغ اســـــتخجاع مكانيـــــا 

 . 1وصػرتيا

                                                             
محكخة تخخج لشيل  ،Denitexالشديجية  حاج أحسج كخيسة، العلاقات العامة داخل السؤسدة دراسة حالة مؤسدة الرشاعات1

 .51، ص 2010/ 2009شيادة الساجدتيخ، جامعة وىخان لدانيا،
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ترــــــال دون ومـــــغ ىشــــــا تكســــــغ ضــــــخورة اســــــتخجام السؤسدـــــة ليســــــمػب الدــــــميع فــــــي الا

ـــل يشبغـــي عمـــى السؤسدـــة فـــي حالـــة  ـــى الرـــحافة،  ب ـــد بذـــجة و مـــغ جانـــب ســـمبي عم التخكي

أزمــــــة المجــــــػء الــــــى تقشيــــــات التدــــــػيق السباشــــــخ و خاصــــــة الــــــى العلاقــــــات  تعخضــــــيا لأيــــــة

ــــــارات السشطســــــة،  الاجتساعــــــات العامــــــة...  ــــــة فــــــي الأبــــــػاب السفتػحــــــة،  الدي العامــــــة الستسثم

 . 1إل 

ــــــل دور العلاقــــــات ــــــؤ السبكــــــخ بيــــــحه  ويتسث ــــــل ىــــــحه الطــــــخوف فــــــي التشب العامــــــة فــــــي مث

ـــــة  ـــــع معخف ـــــخأي العـــــام ومـــــغ ث ـــــل السدـــــتسخ لاتجاىـــــات ال ـــــظ مـــــغ خـــــلال التحمي الأزمـــــات وذل

تصـــػر أي أزمــــة وحجــــع تمـــظ الأزمــــة ومعخفــــة البـــجائل السختمفــــة لحــــل تمـــظ الأزمــــة وعخضــــيا 

ــــخأي العــــ ام. والتشبــــؤ بــــخد فعــــل عمــــى إدارة السشذــــأة و قشاعيــــا بالسعمػمــــات الــــػاردة ليــــا عــــغ ال

أفـــــخاد الجسيـــــػر فـــــي ضـــــل كـــــل البـــــجائل السصخوحـــــة عمـــــى الإدارة كحـــــل لمسػقـــــ  أو الأزمـــــة 

 الصارئة.

وأىـــع مـــغ ذلـــظ فــــ ن خبـــخة السذـــتغميغ بالعلاقــــات العامـــة قـــج تسكــــشيع مـــغ تحقيـــق ىــــجف 

ــــجعع مخكــــد السشذــــأة  ــــى فخصــــة ل ــــل الأزمــــة إل ــــخ بعــــجا وســــط ضــــخوف الأزمــــة وىــــػ تحػي أكث

 مجخد تجاوز الأزمة.وسسعتيا وليذ 

                                                             
محكخة تخخج لشيل ،Denitexحاج أحسج كخيسة، العلاقات العامة داخل السؤسدة دراسة حالة مؤسدة الرشاعات الشديجية _1

 .50، ص 2009/2010شيادة الساجدتيخ، جامعة وىخان لدانيا،
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العلاقــــــــــات العامــــــــــة يذــــــــــتسل فــــــــــي وضــــــــــع الخصــــــــــط وقــــــــــت الســــــــــؤتسخات  ان دور    

الرـــــحفية وحزـــــػر الاجتساعـــــات وعشـــــج حـــــجوث اي شـــــارئ ىشالـــــظ خصـــــة لمصـــــػارئ يجـــــب 

ــــــ  الاشــــــخاص  ــــــاويغ وارقــــــام ىػات اتبــــــاع تعميساتيــــــا وتتزــــــسغ معمػمــــــات عــــــغ اســــــساء وعش

 لازمة و تذسل ايزا:وتفاصيل الاجخاءات الػاجب اتباعيا عشج حجوث ا

 الاترال بسجيخ الحساية و الامغ . -1

 استجعاء الصبيب السختز. -2

 اتخاذ الاجخاءات اللازمة اولا بأول . -3

 عقج اجتساع فػري لمجشة الصػارئ لبحث الازمة .  -4

ـــــــــبمغيع   -5 ـــــــــى ي ـــــــــات العامـــــــــة بالاترـــــــــال بػســـــــــائل الاعـــــــــلام حت ـــــــــام مـــــــــجيخ العلاق قي

 .1بتفاصيل الحادث

I.2علاقات العامة في إدارة الأزمة العهامل السؤثرة عم  ال: 

                                                             
، ص 2015قاسع داود اللامى و خالج عبج الله ابخاليع ال يداوي، إدارة الأزمات الأسذ والتصبيقات، بغجاد، _غدان 1

156_157. 
 2015 2014مجكخة مكسمة لشيل شيادة الساستخ في عمػم الاعلام والاترال تخرز اترال وعلاقات عامة سشة _2

 .قات العامة في التعامل مع الأزماتبجامعة العخبي بغ مييجي ام البػاقي تحت عشػان دور العلا
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ـــــػاحي مشيـــــا مـــــا  ـــــى عـــــجة ن ـــــ  عم ان نجـــــاح العلاقـــــات العامـــــة فـــــي إدارة الأزمـــــات يتػق

ومشيــــــا مــــــا يتعمــــــق بالعلاقــــــات  العامــــــة ومسارســــــتيا   العميــــــا بيــــــا، والإدارةيتعمــــــق بالسشطســــــة 

 وثقافتيع في إدارة الأزمات وىي اةتي:

ـــــة السشطســـــة الاترـــــالية فـــــي الأزمـــــات _1 ـــــي تحـــــجد مـــــجى اســـــتيجاف السشطســـــة ثقاف والت

 ليزمات ومجى اىتساميا ببخامج التخصيط.

حيــــــــث ان أجيــــــــدة العلاقــــــــات  الػضــــــــع التشطيســــــــي لمعلاقــــــــات العامــــــــة بالسؤسدــــــــة،_2

العامــــة تتــــأثخ بســــا يحــــجث داخــــل السشطســــة والإدارات السختمفــــة بيــــا ،ومــــا يرــــجر عشيــــا مــــغ 

 قخارات ومدؤوليات .

ــــات ا_3 ــــاءة جيــــاز العلاق ــــي التعامــــل مــــجى كف ــــخة ف لعامــــة فــــي السؤسدــــة ومدــــتػى الخب

ــــــا أمــــــام مدــــــؤولي العلاقــــــات العامــــــة فــــــي التخصــــــيط  ــــــي قــــــج تكــــــػن عائق مــــــع الأزمــــــات والت

 ليزمات.

نتـــــاع وتعـــــجد الأزمـــــات التـــــي قـــــج تػاجـــــو السؤسدـــــات وأخلاقيـــــا فـــــي مدـــــتػى شـــــجتيا _4

 وسبب حجوثيا وبالتالي اختلاف شخق استجابة ليا.

ــــــــة الإدارة والتخ_5 ــــــــا ىــــــــي مخكدي ــــــــخ الإدارة العمي ــــــــي تعتب ــــــــخارات والت صــــــــيط واتحــــــــاد الق

ـــــع لا يحـــــق  ـــــة الأزمـــــات زمـــــغ ت ـــــة الاترـــــالية فـــــي حال ـــــػاحي الاداري السدـــــؤولة عـــــغ كـــــل الش

لمعلاقـــــــات العامـــــــة الترـــــــخف واتخـــــــاد اي إجـــــــخاءات فـــــــي إدارة الأزمـــــــة وقـــــــت حـــــــجوثيا إلا 
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والاســــــتعجاد  بترـــــخي  مــــــغ الإدارة العميــــــا وىــــــجا يتػقــــــ  عمــــــى نــــــػاحي التشدــــــيق والتخصــــــيط

 1.قبل مػق  الأزمة

II. 2التدريب عم  ا ط العلاقات العامة و إدارة الأزمــــــــــة: 

تعـــــج اســــــتخاتيجية التــــــجريب مــــــغ الاســــــتخاتيجيات الفعالـــــة عشــــــج التخصــــــيط ليزمــــــات بــــــل 

إنيــــا تعــــج مــــغ أكثخىــــا تــــأثيخا وقياســــا بكفــــاءة إدارة الأزمــــة وتمــــظ الاســــتخاتيجية تتزــــسغ كافــــة 

ـــــي إد ـــــ  التخررـــــات ف ـــــالي تختم ارة الأزمـــــة ومـــــغ بيشيـــــا مدـــــؤولي العلاقـــــات العامـــــة وبالت

 .صػر وأنساط التجريب حدب كل تخرز

ــــى عــــجة أىــــجاف وفػائــــج  واىتسامــــو السؤسدــــة ببــــخامج التــــجريب و جــــخاء التجــــارب راجــــع إل

 :مشيا

ان التـــــــجريب عمـــــــى خصـــــــط إدارة الأزمـــــــات يعـــــــج فخصـــــــة لاختيـــــــار إمكانيـــــــات وقـــــــجرات 

 .ذخية ومجى قجرتيا عمى الاستعجاد لسػاجية الأزماتالسؤسدة السادية والب

ـــــــات الخاصـــــــة لازمـــــــات الستػقعـــــــة  يدـــــــاىع فـــــــي مخاجعـــــــة وتحـــــــجيث السعمػمـــــــات والبيان

 .الحجوث والتي تسثل سيشاريػىات محتسمة

                                                             
 2015 2014سشة  ،تخرز اترال وعلاقات عامة ، مجكخة مكسمة لشيل شيادة الساستخ في عمػم الاعلام والاترال1

 .تحت عشػان دور العلاقات العامة في التعامل مع الأزمات، ام البػاقي ، ييجيجامعة العخبي بغ م
ت العامة في ادارة ازمة الافلاس بسؤسدة التفريل الججيجة _بدعيجة_ ،محكخة مقجمة عسيخي لصيفة، دور القائع بالعلاقا 2

 .66، ص 2016/2017لشيل شيادة الساستخ، جامعة الجكتػر مػلاي الصاىخ، سعيجة، 
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ـــــق إدارة الازمـــــة ومـــــجى  ـــــة الأدوار والسدـــــؤوليات لكـــــل عزـــــػ بفخي مخاجعـــــة مـــــجى فعالي

 . الدخعة في تحكيقيا

ـــــــــجريب فخصـــــــــة لإ ـــــــــى خصـــــــــة إدارة الأزمـــــــــات الت دخـــــــــال التحدـــــــــيشات والتعـــــــــجيلات عم

 .ومعخفة أوجو القرػر بيا

ـــــة السشطســـــة  ـــــي تـــــجعيع ثقاف ـــــجريب عمـــــى إدارة الأزمـــــات و جـــــخاء التجـــــارب يدـــــاىع ف والت

فـــــــي إدارة الأزمـــــــات ويجعـــــــل ىشـــــــاك نػعـــــــا مـــــــغ التـــــــخويج والانتذـــــــار لثقافـــــــة الأزمـــــــة بـــــــيغ 

ج يػجـــــــج كـــــــل فـــــــخد بالسشطســـــــة شـــــــعػرا العــــــامميغ بالسشطســـــــة والسشطســـــــات الأخـــــــخى وىـــــــجا قـــــــ

 .بالسدؤولية اتجاه السشطسة

الــــى جانــــب ىــــجا فـــــ ن التــــجريب يدــــاعج فـــــي دعــــع الثقــــة وضـــــبط الــــشفذ والقــــجرة عمـــــى 

ـــــــجريب عمـــــــى ســـــــيشاريػىات  ـــــــق إدارة الأزمـــــــة نتيجـــــــة تكـــــــخار بـــــــخامج الت السػاجيـــــــة لـــــــجى فخي

خغبــــــة كــــــل شــــــكلا مــــــغ الػاقعــــــة فــــــي تشفيــــــج الإجــــــخاءات ل تأخــــــحلازمــــــات متػقعــــــة الحــــــجوث 

ـــاتعزـــػ فـــي  ـــي نفـــذ الػقـــت قجرتـــو عمـــى التشدـــيق مـــع زملائـــو ىـــجا فزـــلا  إثب كفاءتـــو وف

عـــــغ دورة فـــــي اكتدـــــاب ميـــــارات وخبـــــخات إداريـــــة واترـــــالية وفشيـــــة ججيـــــجة وضيـــــػر حمـــــػل 

غيـــــــخ نسصيـــــــة تكـــــــػن فعالـــــــة عشـــــــج إدخـــــــال التحدـــــــيشات والتعـــــــجيلات عمـــــــى الخصـــــــة وعشـــــــج 

ـــــة ال ـــــى ميـــــارات فشي ـــــاج إل تعامـــــل معيـــــا ليدـــــت مجرجـــــة ضـــــسغ إدارة مػاجيـــــة اي ازمـــــة تحت

 الأزمة.
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III. 1ميــارات و صفات رجل العلاقات العامة في مهاجية الأزمات  : 

  .التخكيد عمى أىجافيع وغاياتيع الخئيدية .1

 .يتحسمػن مدؤولية أفعاليع فلا يقجمػن الأعحار ولا يمسػن اةخخيغ .2

لحجيثــــــة فــــــي يعســــــل رجــــــال العلاقــــــات العامــــــة الشــــــاجحػن عمــــــى متابعــــــة الأســــــاليب ا .3

 .مجال الاترال الستصػر وتصبيقيا خلال نذاشاتيا السختمفة

ــــــــ  دون أن  .4 ــــــــة الاســــــــتسالات والاســــــــاليب الاترــــــــالية لسػاجيــــــــة السػق اســــــــتخجام كاف

 .يدػد دالظ أية انفعالية

ــــــــى السشطســــــــات  .5 ــــــــخب عم ــــــــى التعــــــــخف عــــــــغ ق ــــــــات العامــــــــة عم يعســــــــل رجــــــــل العلاق

 .والجس يات التي تسارس نذاط لو صمة بعسل السؤسدة

الابتكـــــــار فـــــــي اقتـــــــخاح واســـــــتحجاث الحمـــــــػل لمسذـــــــكلات والأزمـــــــات السػجـــــــػدة فـــــــي  .6

 .السؤسدة

 .الذجاعة في الاعتخاف بأخصائيع عشجما تختكب .7

ـــــــخ ســـــــخيع وايجـــــــابي لـــــــجى وســـــــائل  .8 ـــــــة لتحقيـــــــق إث تحجيـــــــج افزـــــــل الأســـــــاليب السسكش

ــــــو الأفزــــــل فــــــي مػاجيــــــة  ــــــى أن ــــــج مــــــا اتفــــــق عم الاترــــــال والجسيــــــػر والسباشــــــخة فــــــي تشفي

ــــب إلييــــا اليجــــػم و  ــــػفيخ مــــا يصم ــــأة وجــــاىدة لت ــــة إدارات السؤسدــــة ميي مخاعــــاة ان تكــــػن كاف

  .بدخعة ودقة
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ــــــالاشــــــلا .9 ــــــات الت ــــــجائع والسدــــــتسخ بالسجخي تحــــــجث ومــــــا يدــــــتجج حــــــػل الأزمــــــة  يع ال

 1.بذكل فػري 

الخغبــــة فـــــي التعامــــل مـــــع الأزمـــــات والاســــتعجاد لمبـــــجل والقــــجرة عمـــــى التـــــجخل  .10

 الشاج  والدخيع في الأزمة

  .وقجرات دىشية ولياقة جدسية تتي  لو التعامل مع الأزمة السخونة .11

 .استثسار الأزمات كفخص لمتعميع وتحديغ الأوضاع .12

التعامـــــل مـــــع الأزمـــــات بأفزـــــل الأســـــاليب وأقميـــــا تكمفـــــة مـــــغ حيـــــث الجيـــــج  .13

 .والػقت والسال

 .الدخعة في اتخاد القخارات والتفاؤل والصسػح وقػة الإرادة .14

 .2ي والحخصالقجرة عمى الانتباه والػع .15
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 الاصة الفرل :

تسثــــل العلاقــــات العامــــة الصــــخف الفاعــــل فــــي التعامــــل مــــع الازمــــة بالسؤسدــــة فتتــــػلى ميســــة 

ا مــــغ الزــــخوري تػاجــــج جيــــاز حتحجيــــج ورســــع الدياســــات والقــــخارات السيســــة اثشــــاء الازمــــة لــــ

خـــــاص بالعلاقـــــات العامـــــة تمقـــــى عميـــــو مدـــــؤولية ادارة الازمـــــة لتحقيـــــق اىـــــجاف السؤسدـــــة 

 لحفا  عمى سسعتيا.وا
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 تـــســـــيـــــيــــــــد: 

ــــي شتشاولســــ ــــا) التصبيقــــي الفرــــل( الفرــــل ىــــحا ف ــــل عــــخض لجراســــة مش  البيانــــات وتحمي

ــــائج ــــات جســــع أدوات خــــلال مــــغ عمييــــا الستحرــــل والشت  وذلــــظ (، السلاحطــــةالسقابمــــة) البيان

ـــــــة دراســـــــة (ة"الأزمـــــــ تخاتيجية العلاقـــــــات العامـــــــة فـــــــي تدـــــــييخ اســـــــ"" مػضـــــــػع لجراســـــــة  حال

 :يمي ما التصبيقيل الفر ىحا شسل وقج ،)بذار  الجدائخ اترالات مؤسدة

 1.لسحة عغ السؤسدة محل الجراسة_ 

 2.تحميل الييكل التشطيسي_ 

 3تحميل أسئمة السقابمة_ 

 4 الاجابة عمى الاشكالية و التداؤلات_ 

 5-ت.اختبار صحة الفخضيا 

 6_ــــــخ اترــــــالات لسؤسدــــــة مػجيــــــة ومقتخحــــــات الجراســــــة خاتســــــة  لسػاجيــــــة ،بذــــــارب الجدائ

 .الازمات
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 :1لسحة عن مؤسدة اترا ت الجزائر دببــذار(

ــــــا مشيــــــا بالتحــــــجيات التــــــي يفخضــــــيا التصــــــػر الســــــحىل الحاصــــــل فــــــي تكشػلػجيــــــات  وعي

سيقـــــــة فـــــــي ب صــــــلاحات ع 1999الاعــــــلام و الاترـــــــال، باشـــــــخت الجولــــــة الجدائخيـــــــة مشـــــــح 

قصــــــاع البخيــــــج و السػاصــــــلات، وقــــــج تجدــــــجت ىــــــحه الاصــــــلاحات فــــــي ســــــغ قــــــانػن ججيــــــج 

احتكــــار الجولــــة عمــــى نذــــاشات  ء. جــــاء ىــــحا القــــانػن لإنيــــا2000لمقصــــاع فــــي شــــيخ أوت 

البخيــــــــج و السػاصــــــــلات وكـــــــــخس الفرــــــــل بـــــــــيغ نذــــــــاشي التشطـــــــــيع و اســــــــتغلال وتدـــــــــييخ 

ـــــــع إنذـــــــاء ســـــــمصة ضـــــــ ـــــــجأ، ث ـــــــا ليـــــــحا السب ـــــــا و الذـــــــبكات. وتصبيق ـــــــا ومالي بط مدـــــــتقمة اداري

ـــــة البخيجيـــــة متسثمـــــة فـــــي  متعـــــامميغ، أحـــــجىسا يتكفـــــل بالشذـــــاشات البخيجيـــــة والخـــــجمات السالي

 مؤسدة "بخيج الجدائخ" وثانييسا بالاترالات مسثمة في "اترالات الجدائخ".

 ا طار القانهني :

Télécom  فــــــــــــــــــــــــي  شذــــــــــــــــــــــــطتمؤسدــــــــــــــــــــــــة حجيثــــــــــــــــــــــــة اترــــــــــــــــــــــــالات الجدائــــــــــــــــــــــــخ

ـــت اليـــات  مجـــال ـــال الثاب ـــت  والشق ـــخ الدـــاتل وخـــجمات الإنتخن اترـــالات  والاترـــالات عب

 .الجدائخ الفزائية
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https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1_%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%B6%D8%A7%D8%A6%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1_%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%B6%D8%A7%D8%A6%D9%8A%D8%A9
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مؤسدـــــــة اترـــــــالات الجدائـــــــخ بعـــــــج انفرـــــــاليا عـــــــغ البخيـــــــج والسػاصـــــــلات بعـــــــج  نذـــــــأت

مــــــغ  016لــــــظ وفقــــــا لمســــــادةذو 2000الإصــــــلاحات التــــــي قامــــــت بيــــــا الحكػمــــــة فــــــي اوت 

السحـــــــــــــجد لمقػاعـــــــــــــج العامـــــــــــــة لمبخيـــــــــــــج  2000 اوت 05الســـــــــــــؤرخ فـــــــــــــي 3/200القـــــــــــــانػن 

ـــــــخ ـــــــالي أصـــــــبحت مؤسدـــــــة اترـــــــالات الجدائ مؤسدـــــــة مدـــــــتقمة عـــــــغ  1والسػاصـــــــلات وبالت

ســــــيع بــــــخاس مــــــال أات ذمؤسدــــــة البخيــــــج لترــــــب  اترــــــالات الجدائــــــخ عسػميــــــة اقترــــــادية 

 .دولا مميار1.71 ديشار جدائخي  مميار 220بمب  اجتساعي

تشذــــط فــــي مجــــال الاترــــالات بعــــج أزيـــــج مــــغ عــــامييغ وبعــــج دراســــات قامــــت بيـــــا وزارة 

اضـــــــحت اترـــــــالات 03/2000البخيـــــــج وتكشػلػجيـــــــات الاعـــــــلام والاترـــــــال تعبـــــــت القـــــــخار 

ــــة جدــــجت ســــشة  ــــق عمييــــا اســــع " اترــــالات .2003الجدائــــخ حكيق ــــخ أشم ــــ»الجدائ ىــــحا  قوف

ـــــة  ـــــحي حـــــجد نطـــــام مؤسدـــــة عسػمي ـــــة لسؤسدـــــة  اقترـــــاديةالسخســـــػم ال تحـــــت صـــــيغة قانػني

ـــــــــــجر ب  بخأســـــــــــسالذات أســـــــــــيع  ديشـــــــــــار جدائـــــــــــخي  61.275.180.000اجتســـــــــــاعي السق

ـــــػم  ـــــي السخكـــــد الدـــــجل التجـــــاري ي ـــــع  .2002مـــــاي  11والسدـــــجمة ف  02Bتحـــــت رق

0018083. . 

 

 

                                                             

.مغ السؤسدةتع استلاميا وثائق رسسية  - 1  

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D9%8A%D9%86%D8%A7%D8%B1_%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D9%8A%D9%86%D8%A7%D8%B1_%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D9%8A
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 :1ا ن لاقة الرسسية لسجسع اترا ت الجزائر 0113 يشاير

كـــــــان عمـــــــى اترـــــــالات الجدائـــــــخ و اشاراتيـــــــا الانتطـــــــار حتـــــــى الفـــــــات  مـــــــغ جـــــــانفي ســـــــشة 

لكـــــي تبـــــجأ الذـــــخكة فـــــي اتســـــام مذـــــػارىا الـــــحي بجأتـــــو مشـــــح الاســـــتقلال. لكـــــغ بـــــخوئ  2003

فـــــي مغـــــايخة تسامـــــا لســـــا كانـــــت عميـــــو قبـــــل ىـــــحا التـــــاري  حيـــــث أصـــــبحت الذـــــخكة، مدـــــتقمة 

ــــــخحع، فيــــــو  ــــــي عــــــالع لا ي ــــــى اثبــــــات وجػدىــــــا ف ــــــخة عم ــــــج، و مجب ــــــى وزارة البخي تدــــــييخىا عم

السشافدـــة شخيدــــة البقــــاء فييــــا ليقـــػى و الاجــــجر خاصــــة مــــع فـــت  ســــػق الاترــــالات عمــــى 

 السشافدة .

 .اترالات الجدائخ ذات أسيع بخأس مال

                                                             
 .رسسية تع استلاميا مغ ادارة السؤسدةثائق و   1
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 :1له ية بذار الجزائر ترا ت   السديرية العسميةميام ودور 

 تشبكة اترالااسة وتحقيق وصيانة ر د 

 رسع بخامج الأشغال والريانة والديخ عمى تحكيقيا. 

 احتخام اىجاف الإنتاج وجػد الخجمة. 

 اعجاد السيدانية الذيخية والتدػية. 

 سيخ السدتخجميغ والػسائل العامة. 

 تػسيع الذبكة. 

 تمبية حاجيات السػاشغ. 

 السداىسة في تػفيخ مشاصب الذغل بالػلاية. 

 لمدبائغ.  الاشتخاكية  مش 

ـــــة ومخاقبـــــة الفـــــاتػرة ومتابعـــــة التحـــــػيلات فـــــي ىـــــجا   تدـــــييخ ومخاقبـــــة الخصـــــػط الياتفي

 القصاع.

 بيع الخصػط الياتفية.   

                                                             
  وثائـق رسسية تع استلاميا مغ ادارة السؤسدة. 1
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 1له ية بذار:  ترا ت الجزائراب اقة فشية 

 . 07الصخيق رقع  بذار 12ص.ب البخقة  حي الجيياني

 000 216 001 808 337 ر.ت.ج

 000 216 290 656 936 رت.ج

 02B 0018083 ش ر أ.س ت

 (: الياتف213( )049) 130523

 (: الفاكس213( )049) 23.01.58

act@algerietelecom.dzcont.البريد ا لكتروني : 

www.algerietelecom.dz هقـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــع الهيـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــب:م

                                                             
 .بالسرمحة التقشية الالسرجر أحج العس 1

mailto:contact@algerietelecom.dz
mailto:contact@algerietelecom.dz
http://www.algerietelecom.dz/
http://www.algerietelecom.dz/
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 ا ترال بسديرية العلاقات التجارية مع الذركات:

ــــر ــــع اترــــا ت الجزائ ـــــ:  مهق ــــػن الكــــائغ ب ــــغ عكش ــــع 36مخكــــب ب ــــػششي رق ــــق ال ، الصخي

 الجدائخ. 36

 (: الياتف.213()21) 78.80.01

ـــــــــج والسػصـــــــــلات الدـــــــــمكية و اللاســـــــــمكي ـــــــــػزارة البخي ة و التكشػلػجيـــــــــات و الاترـــــــــال ب

 http://www.mpttn.gov.dz: .            ىشا: الخقسشة اضغط 

تــــختبط  السرــــال  الاربعــــة التاليــــة ارتباشــــا مباشــــخا مــــع قدــــع  :1شــــرح الييكــــل التشظيســــي

 السجيخ:

 السكم  بالاترال. .1

 السؤسدات الجيػية لأنطسة الاعلام. .2

 مرمحة الامغ. .3

 السجارس الجيػية للاترالات.  .4

 مرال  و ىي : 3اما باقي الاقدام فيي تشجرج تحت  

                                                             
 مغ الييكل التشطيسي الحي تع استلامو مغ ادارة السؤسدة.استشادا  1
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سرـــــمحة التقشيـــــة ) قدـــــع التخصـــــيط و الستابعـــــة، قدـــــع شـــــبكة الػصـــــػل، مقاشعـــــة شـــــبكات ال .1

 الشقل(

ـــــــة )قدـــــــع التخصـــــــيط و الستابعـــــــة، قدـــــــع تخفـــــــيس الاســـــــعار .2 ، قدـــــــع GPالسرـــــــمحة التجاري

 الذخكات، قدع الجعع التجاري(

ـــــة، نائـــــب مـــــجيخ وضـــــائ  الجعع)مقاشعـــــة السذـــــتخيات و الامـــــجاد،  .3 مقاشعـــــة السحاســـــبة السالي

ســـــػارد البذـــــخية، مقاشعـــــة الامـــــلاك و الػســـــائل، السرـــــمحة القانػنيـــــة، مرـــــمحة مقاشعـــــة ال

 دعع أنطسة الاعلام(.

  حيث سيتع شخح البعس مشيا: 

ـــــق  الســـــدير العـــــام: ـــــػلى ميســـــة تحقي ـــــث يت يعـــــج السدـــــؤول الاول عـــــغ الأعســـــال القائســـــة حي

ـــــى تصبيـــــق  ـــــة الذـــــخكة فـــــي ســـــػق السشافدـــــة والدـــــيخ عم الاىـــــجاف السخســـــػمة وتصـــــػيخ ثقاف

 لبخامج السػافق عمييا والتشديق بيغ السرال . ا

تعتبــــــخ كسدــــــاعجة لمســــــجيخ تقــــــػم بتبميــــــب السخاســــــلات لكــــــل الأمانــــــة العامةدالدــــــكرتاريا(:

 مرمحة خاصة بيا.

ييــــــتع بسختمــــــ  السشازعــــــات والذــــــؤون القانػنيــــــة  مكتــــــب السشازعــــــات والذــــــؤون القانػنيــــــة:

 دات. سالخاصة بالسؤسدة والستعمقة مع مختم  السؤ 



 الاطار الميداني

 
108 

ــــــل السعــــــجات  محة السحاســــــبة:مرــــــ ــــــة العســــــل وتسػي ومــــــغ اىــــــع مياميــــــا تدــــــييخ ميداني

والتجييـــــدات للازمـــــة والكيـــــام بذـــــؤون السحاســـــبة خاصـــــة تمـــــظ الستعمقـــــة بسشاقرـــــات التشطـــــيع 

 .والتػثيق

مياميـــــــا تدـــــــييخ وتشطـــــــيع شـــــــؤون العســـــــال كـــــــالتػضيف  غمـــــــ السدـــــــتخدمين: مرـــــــمحة

ىتســـــام بالذـــــؤون الاجتساعيـــــة والثقافيـــــة وتشطـــــيع الامتحانـــــات والسدـــــابقات بالإضـــــافة إلـــــى الا

 والخياضية لمعسل.

 بالسذتخيات وتدييخ الػسائل السادية.  عتيت الهسائل: مرمحة

قدــــع ييــــتع بكــــل الأمــــػر الستعمقــــة بــــالدبػن ويعســــل  يىــــ الزبــــائن:مرــــمحة العلاقــــة مــــع 

 :عمى

  .ضسان وضػح الػسائل اللازمة لمحرػل عمى الصمبات وكراء الدبائغ 

 امة بالشدبة لمػحجات التجارية مغ أجل تحديغ قػى البيع. ضسان الجع 

  ــــــػة مــــــع ــــــة بق ــــــػن بالسقارن ــــــل ترــــــخف الدب ــــــػن بتحمي ــــــل مقػمــــــات الارضــــــاء لمدب تفعي

 الػحجات التجارية. 

 

 يعتبــــخ مــــغ أىــــع الػضــــائ  الحيػيــــة التــــي تدــــاىع فــــي تصــــػيخ السؤسدــــة، القدــــم التجــــار :

 :يعسل عمى



 الاطار الميداني

 
109 

  وتقشية. إرضاء الدبائغ بػاسصة وحجات تجارية 

  .معالجة عائجات الدبائغ والتجخل بيغ الػحجات التجارية والدبائغ 

  .تكػيغ الخجمة الذخرية لكل فخد عمى حدب تصمعاتو ورغباتو 

 .تدييخ ومخاقبة ممفات الدبائغ 

 السرمحة التقشية :

تذـــــكل ىــــــحه السرــــــمحة الخكيــــــدة الجيػيــــــة لشذـــــاشيا السدــــــتسخ و السدــــــتسخ، بيــــــجف خجمــــــة 

 ية علاقاتيا بسختم  السرال ، تحتػي عمى:زبائشيا و تشس

 مرمحة التع يلات الياتفية:  .أ 

 .تصبيق القػاعج و الاجخاءات التقشية 

  ــــــة نػعيــــــة الخــــــجمات السؤمشــــــة مــــــغ السرــــــال  التقشيــــــة فــــــي حالــــــة وجــــــػد خمــــــل فــــــي مخاقب

 الخصػط الياتفية.

 .الستابعة الجورية واليػمية لمػثائق التقشية لمسذتخكيغ 

 يز لتشفيح الأعسال ومخاقبة الانتاج. تشفيح شمبات التخخ 

 يتجمى مياميا في : مرمحة ا نتاج الياتفي: .ب 

 الذبكات. رتصبيق القػاعج والاجخاءات التقشية لاستثسا 

 متابعة خاصة في تشريب شبكات السعمػمات و مج الذبكات 

 .تػفيخ شبكات واستيلاك وصيانة السخاكد 
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 مرمحة متابعة تع يلات ا نترن :  .ج 

 بفعالية. لينتخنتميا في صيانة الخمل يتجمى ميا

 

 الخبخة السيشية السرمحة التخرز الدغ الجشذ الخقع

 سشػات 10 السحاسبة السالية عمػم اقترادية 37 ذكخ 1

 سشة 14 قدع الجراسة والتخصيط ىشجسة مجنية 40 ذكخ 2

مرــــــــــــــــــــــــــمحة الذــــــــــــــــــــــــــؤون  قانػن اداري  40 ذكخ  3

 القانػنية

 سشة 16

مرـــــــــــــــمحة السستمكـــــــــــــــات و  م سياسيةعمػ  44 أنثى 4

 التأميشات

 سشػات 07

 سشػات 10 مكم  بالتأميشات ىشجسة معسارية  31 ذكخ 5

تقشــــي ســــامي فــــي الســــػارد  48 ذكخ 6

 البذخية

 سشة 20 مقاشعة السػارد البذخية

مرـــــــــمحة دعـــــــــع الانطســـــــــة  كيخوميكانيكي 31 ذكخ 7

 السعمػماتية

 سشػات 04

 سشػات 06 ترالقدع الا تكشػلػجيا  30 أنثى 8

 سشة 12 السرمحة التجارية تدػيق 44 أنثى 9

 سشػات 09 السرمحة التقشية ىشجسة مجنية 44 ذكخ 10

 سشة 25 مجيخ السؤسدةاليشجســــــــــــــــــة الكيخبائيــــــــــــــــــة  49 ذكخ 11
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ــــــحي ي ــــــخاد البحــــــث وال ــــــل الجــــــجول أعــــــلا عــــــجد أف ( مبحــــــػث، تتــــــخاوح 12بمــــــب عــــــجدىع )يسث

 سشة. 49_30أعسارىع بيغ 

 تهزيع العيشة حدب عامل الجشس:

 

 

 

 

 تحميل السقابلات 

ــــع 02يتزــــ  مــــغ خــــلال الجــــجول ) ــــخ الجــــشذ داخــــل العســــال  ( الخــــاص بتػزي حدــــب متغي

ـــــــة السشتقـــــــاة مـــــــغ العســـــــال بخرـــــــػص تدـــــــييخ مؤسدـــــــة اترـــــــالات ا ـــــــخ ببذـــــــار لمعيش لجدائ

لمـــــحكػر، فيســـــا  %75الازمــــات، يتزـــــ  ان ندــــبة الـــــحكػر كانــــت كبيـــــخة حيــــث تـــــع تدــــجيل 

ــــظ راجــــع لصبيعــــة %25تــــع تدــــجيل فــــي السقابــــل ندــــبة  العســــل التقشيــــة  كشدــــبة ل نــــاث، وذل

 أكثخ ماىي ادارية.

 والاترالات

 سشة 15 قدع العلاقة مع الدبػن  عمع اجتساع 42 ذكخ 12

 الشدبة السئهية التكرار الفئة

 %75 09 ذكخ

 %25 03 أنثى

 %100 12 السجسػع
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ــــى مدــــتػى مؤسدــــ ــــي أجخيــــت عم ــــة بذــــار مــــغ خــــلال السقــــابلات الت ة اترــــالات الجدائــــخ بػلاي

 :لاحطشا

ــــــا بسيــــــاميع إلا أن   تجــــــاوب الســــــػضفيغ مــــــع الأســــــئمة السػجيــــــة ليــــــع رغــــــع انذــــــغاليع احيان

ـــــظذو  اجـــــابتيع لا تخمـــــػ نػعـــــا مـــــا مـــــغ الـــــتحف  لزـــــسان حفاضـــــا عمـــــى اســـــخار ميشـــــتيع، و  ل

لصبيعـــــة السػضـــــػع السصـــــخوح ليـــــع ومـــــا لفـــــت انتباىشـــــا وذلـــــظ نطـــــخا ســـــسعة جيـــــجة لمسؤسدـــــة 

ـــــخحكـــــ ـــــى حـــــج كبي ـــــجون المغـــــة الفخندـــــية ال ـــــظ راجـــــع  لظ ان الســـــػضفيغ السدـــــتجػبيغ يجي و ذل

الـــــى شبيعــــــة و ميـــــجان العســــــل الـــــحي يفــــــخض عمـــــييع التعامــــــل مـــــع المغــــــة اكثـــــخ مشــــــو مــــــغ 

 التعامل بالمغة العخبية، خاصة أن معطع تخرراتيع الجام ية تخررات عمسية.

الاجابـــــــة و تفدــــــيخىا عمـــــــى  السقرــــــػديغ تـــــــع تــــــجويغسبحـــــــػثيغ لمفســــــغ خـــــــلال اســــــتجػابشا 

 محاور:  3الشحػ الاتي، حيث تع تقديسيا الى 

 ا ول: العلاقات العامة في مؤسدة اترا ت الجزائر: سحهرال

 ما ىي أىسية العلاقات العامة في مؤسدة اترا ت الجزائر؟:10الدؤال 

اجســــع كــــل السبحــــػثيغ عمــــى عــــجم وجــــػد قدــــع او مرــــمحة خاصــــة بالعلاقــــات العامــــة_ حيــــث 

ــــات العامــــة، و ىــــحا مــــا جعمشــــا نذــــخح و نفدــــخ  ــــب العســــال لسفيــــػم العلاق لاحطشــــا عــــجم درايــــة اغم

 19 ركر 00رقممعشاىا وتعجاد مياميا عشج كل مقابمة_ حدب ما ذكخه السبحػث 

ـــــــة وا ترـــــــا ت ـــــــة،  ســـــــشة 06مـــــــدير السؤسدـــــــة،  اليشدســـــــة الكيربائي ـــــــرة ميشي " لالا  اب
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قدـــــــع خـــــــاص بالعلاقـــــــات العامـــــــة( و  ج) لا يػجـــــــ بالعلاقـــــــات العامـــــــة spécialمعشـــــــجناش قدـــــــع 

لكــــشيع اســــفخوا عمـــــى وجــــػد قدـــــع خــــاص بالاترــــال و ىـــــػ يسثــــل قدـــــع  بالأزمـــــاتخميــــة خاصــــة 

ــــــال  ــــــظ حدــــــب مــــــا ق ــــــة وذل ــــــي مفتذــــــية محمي ــــــل ف ــــــة الازمــــــات فتتسث العلاقــــــات العامــــــة  امــــــا خمي

ـــــــــــة عمهم اقتراديةسشة، 33، ركر،  10السبحهث رقم   ســـــــــــشهات 01، السحاســـــــــــبة السالي

ــــر  ــــة يمجــــأ لييــــا ســــي ة ميشيــــة" اب مكــــانر ىشــــا خميــــة ازمــــة برــــ  عشــــجنا نقػلػليــــا مفتذــــية محمي

director   ("لا تػجـــــج خميـــــة خاصـــــة او 10ترجســـــة قـــــهل السبحـــــهث رقـــــم والسعشيـــــيغ بالأزمـــــة :

متخررــــــة بالأزمــــــة لكــــــغ ىشالــــــظ مــــــا ندــــــسيو بالسفتذــــــية السحميــــــة التــــــي يمجــــــأ الييــــــا الســــــجيخ و 

ســـــــشة، تخرـــــــص تدـــــــهيق، 11، أنثـــــــ ، 19رقـــــــمسبحـــــــػث السعشيـــــــيغ بالأزمـــــــة ( و أضـــــــاف ال

ـــــي يكـــــػن دايســـــغ حاضـــــخ فييـــــا  السرـــــمحة التجاريـــــة، ـــــجنا لجشـــــة دائســـــة للازمـــــة و ل قـــــائلا:" عش

الســـــجيخ و السفتذــــــية كأعزــــــاء دايســــــغ، و عشـــــجنا لجشــــــة مؤقتــــــة لــــــي تكـــــػن عبــــــارة عــــــغ اشــــــخاف 

الســــــجيخ و الشــــــداع" )عشــــــجنا لجشــــــة دائســــــة ليزمــــــة و التــــــي تحتــــــػي عمــــــى اعزــــــاء دائســــــيغ و ىــــــع 

ـــــداع( فـــــي حـــــيغ صـــــخح السبحـــــػث  ـــــة فـــــي اشـــــخاف الش ـــــة و الستسثم ـــــة مؤقت ـــــظ لجش السفتذـــــية، و ىشال

ســــــشهات ابــــــرة  19ســــــشة، تخرــــــص ىشدســــــة مدنيــــــة، السرــــــمحة التقشيــــــة، 11، ركـــــر، 01

كـــــي ترــــخا أزمــــة يعـــــيغ الســــجيخ رؤســـــاء السرــــال  كخميـــــة أزمــــة، وىـــــي خميــــة مؤقتـــــة"، ميشيــــة " 

ــــػل السبحــــػث ــــج حــــج 10)تخجســــة ق ــــة أزمــــة، :''عش وث أزمــــة يعــــيغ الســــجيخ رؤســــاء السرــــال  كخمي

 و ىي خمية مؤقتة(.

 تفدير: 
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 تأخخ ادراج العلاقات العامة كقدع في السؤسدة راجع الى:

 غياب روح السشافدة في السؤسدة الجدائخية. .1

تـــــأخخ دخـــــػل السؤسدـــــة الجدائخيـــــة فـــــي عـــــالع التكشػلػجيـــــا الحـــــجيث بدـــــبب صـــــعػبة  .2

ــــــاب اشــــــارات متخ ررــــــيغ فــــــي ىــــــحا السجــــــال، ولاســــــيسا فــــــي مجــــــال تسػيميــــــا، وغي

 وسائل الاعلام الحجيثة و تكشػلػجيا الاعلام و الاترال.

لا يػجـــــج تكـــــػيغ خـــــاص ل شـــــارات فـــــي مجـــــال العلاقـــــات العامـــــة، وىـــــحه السشاصـــــب  .3

 عسػما يذغخىا الصمبة بعج التخخج، لكػنو تخرز ججيج. 

ت العامـــــــة بالسجيخيـــــــة ن العلاقـــــــاأ رغـــــــع عـــــــجم وجـــــــػد قدـــــــع خـــــــاص بالعلاقـــــــات العامـــــــة الا

ــــــــق التػاصــــــــل والتفاعــــــــل مــــــــع تتجدــــــــج فــــــــي  ــــــــى تحقي ــــــــيغ العســــــــال والعســــــــل عم التشدــــــــيق ب

ـــــ ـــــات ال ـــــق اليـــــجف الخئيدـــــي و ىـــــػ  يغ تتعامـــــل معيـــــع السؤسدـــــةحالأشـــــخاص والييئ و تحقي

 .الحفا  عمى صػرة و سسعة السؤسدة لجي جسيػرييا الجاخمية و الخارجية

ــــث تػجــــج بالسؤسدــــة  ــــة دائســــة للازمــــة و حي ــــي يتخأســــيا الســــجيخ و السفتذــــية كأعزــــاء لجش الت

دائســــيغ ويــــتع تعييــــشيع مــــغ شــــخف الســــجيخ، واخــــخى مؤقتــــة والتــــي تكــــػن عبــــارة عــــغ اشــــخاف 

 الشداع.

مــــاىي الخرــــائص السيشيــــة الستــــهفرة بالقــــائسين عمــــ  نذــــاطات العلاقــــات :10الدــــؤال 

 العامة في السؤسدة؟
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 ولــــــيذ بالاترــــــال ئسيغقــــــا عــــــغ عبــــــارة سرــــــال ال كــــــلأن  عمــــــى السبحــــــػثيغ اجســــــع حيـــــث
ــــظ محــــجد شــــخز ىشــــاك ــــػم ســــشة،37،ذكــــخ،  01رقــــع   السبحــــػث قــــػل خــــلال مــــغ وذل  عم

ــــػ قــــاع ىشــــا رانــــا ميشيــــة" حشــــا خبــــخة ســــشػات 10الساليــــة،  السحاســــبة اقترــــادية  بعزــــشا نكسم
ـــــي الـــــبعس ـــــى نفرـــــمػىا مانقـــــجرو مرـــــمحة حتـــــى يعش ـــــا الاخـــــخى، عم ـــــي ىشـــــا وحش  يعـــــخف ل
 او الالـــــػان يخيـــــخ يعـــــخف ولاخـــــخ مػنتـــــاج نعـــــخف انـــــا مـــــثلا الجساعـــــة، بييـــــا يعـــــاون  حاجـــــة

 وىــــــــي الشــــــــاس ... ايــــــــا مــــــــع والتػاصــــــــل فالاترــــــــال خبــــــــخة عشــــــــجىا ولــــــــػخخا الدــــــــيسيائيات
 ماشية''.

ــــبعس، بعزــــشا نكســــل : ''كمشــــا01رقــــع  السبحــــػث تخجســــة: قــــػل  مدــــتقمة مرــــمحة لاتػجــــج ال
 نعسل'' خيغالاخ مع بيا يذارك ما مجال في مدبقة خبخة لجيو مغ فكل الاخخى، عغ

  تفدير:

ـــــة عســـــال يعتبـــــخ أن  يجـــــب لا السيشيـــــة الخرـــــائزأن  الجدائـــــخ لاترـــــالات العسميـــــة السجيخي
ــــــي تشحرــــــخ ــــــائع والسدــــــسى واحــــــج شــــــخز ف ــــــات بالق ــــــل العامــــــة، بالعلاق  مدــــــؤولية ىــــــي ب
 فقط. الػاحج عمى الزغط يكػن  لا حتى وىكحا الجسيع،

 ال السؤسدة؟ماىي نذاطات العلاقات العامة الرئيدية دا:13الدؤال 

انعـــــجام وجـــــػد قدـــــع خـــــاص بالعلاقـــــات العامـــــة جعـــــل لمسبحـــــػثيغ لـــــبذ فـــــي فيـــــع و ادراك 

، 13رقــــم معشــــى نذــــاشات العلاقــــات العامــــة بالسؤسدــــة وذلــــظ حدــــب مــــا ذكــــخه السبحــــػث 

ـــــاش؟، ســـــشة، تخرـــــص قـــــانهن ادار ، مرـــــمحة الذـــــؤون القانهنيـــــة11ركـــــر،  : '' كيف

عشــــــجناش قدــــــع  مــــــا ي فيستــــــظ بمــــــيرانــــــ Déjàشــــــخحيمي واش قرــــــجك بيــــــاد الشذــــــاشات؟ 

ــــجناش  ــــا ماعش ــــات العامــــة  معشاىــــا مدــــتحيل تكــــػن كايشــــة ىــــحا الشذــــاشات و حش تــــاع العلاق
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ـــــو الشذـــــاشات؟ : 13ترجســـــة قـــــهل السبحـــــهث علاقـــــات عامـــــة) مـــــاذا؟ مـــــاذا تقرـــــجيغ بيات

ــــات العامــــة، فميــــحا مدــــتحيل  ــــجيشا قدــــع خــــاص بالعلاق ــــيذ ل ــــظ بأنــــو ل لقــــج ســــبق واشــــخت ل

 ات لمعلاقات العامة في ضل غياب العلاقات العامة.(ان تكػن ىشاك نذاش

السؤسدــــــة بشذــــــاشات العلاقــــــات العامــــــة الا انيــــــا تتجدــــــج بذــــــكل رغــــــع جيــــــل العــــــامميغ ب

 مباشخ في :

 كتابة وصياغة السػاضيع والسقالات والرػر لمجيات الإعلامية السختمفة. 

 ــــــارات ــــــارة الجس تشطــــــيع الدي ــــــام الاســــــبػع كيــــــػم لدي ــــــج كــــــل أي ــــــع تحجي يــــــػر )حيــــــث ت

و كافــــة أراءىــــع بعــــج مــــا كــــان مقــــخر ليــــع يــــػم  عالخـــارجي لمســــجيخ و نقــــل انذــــغالاتي

 .الاستكبالو الثلاثاء فقط مغ كل اسبػع(  

 إعصاء السعمػمات ل علام. 

 الاحتفا  بألبػم صػر وأشخشة فيجيػ وأرشيف عغ السؤسدة. 

 أو الشذخات التعخيفية و أخبار تحخيخ مشذػرات. 

 ة والسمرقات التثكيفيةكتابة التقاريخ الدشػي. 

 تشطيع معارض. 

 تشطيع الديارات الجاخمية لمسؤسدة. 

 التحزيخ للاجتساعات الخاصة. 

 تشطيع الاحتفالات الخسسية والسشاسبات. 
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 اثشاء تػاججنا بالسؤسدة محل الجراسة. هوىحا ما لاحطشاه و استشتجشا

 قات العامة بيا؟التي تتبعيا السشذأة لتقييم جيهد العلا ب:ما الأسالي11الدؤال 

تكشػلػجيا،  عمػم تخرز اترال، قدع سشة،30،أنثى، 08رقع السبحػثبو  ادلى ما حدب
 اجتساع نجيخو  chaque semaine عشجنا حشا اختي، ميشية " شػفي خبخة سشػات 06

 finفالـخوه ليشجي لكبيخ الاجتساع وعشجنا نػصمػلو، باغييغ كشا لي مغ وصمشا ويغ ونذػفػ
d’anneé  نذػفػ ىػ ليكتبشا وصػال  الاىجاف ىادوك شتي وعميو، بيو نتحدابػ لي ىػ 

 وىادي الدشػية الاىجاف مغ لمفػق  80مغ % حققشا نكػنػ عميشا ولازم ولالا، جدجناىػ واش
 ىاد وعمى السجى قريخة اىجاف نقػلػليا قبل ولي السجى، شػيمة اىجاف حشا ليشدسػىا
 مع بداف بيو نخجمػ سػنجاج تاني وعشجنا عشجنا،  والزع القػة نقاط حجدنا نػػ نك الاساس
 تاوعشا " الدبائغ

 السدصخة، الاسبػعية الاىجاف لتقييع اسبػع كل باجتساع " نقػم :11رقم السبحهث قهل ترجسة
 نقػم حيث وبو، عميو نحاسب لأنشا ججا السيع وىػ سشة نياية كل يقام شامل اجتساع وىشاك
 الشجاح وندبة الػاقع ارض عمى الػرق  عمى السكتػبة ىجافالا و الافكار تجديجى مج بتقييع
 بالأىجاف وتدسى الدشػية، الاىجاف مغ فػق  فسا 80مغ % تحقيق بشدبة ممدمػن  نحغ فييا،
 يتع الاساس ىحا وعمى السجى، بقريخة فتدسى سابقا السحكػرة الاىجاف ماأ السجى، شػيمة
 الخارجي" جسيػرنا مع اةراء صبخ كحلظ ندتخجم كسا والزع ، القػة نقاط تحجيج

 :تفدــير

 ىجفيا علاجية وقائية تذخيرية قياسية عسمية العامة العلاقات في التقػيع اساليب تعتبخ
 تديع التي بالرػرة والتعمع التعميع عسميات تصػيخ والقػة   بقرج الزع  مػاشغ عغ الكذ 
 السشذػدة. الأىجاف بتحقيق
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 تقاالعلا نذاط تقػيع اساليب بذار بػلاية الجدائخ رالاتلات العسمية السجيخية تدتخجم حيث
 التالية: العامة

o وتجويشيا. الاىجاف تحجيج 

o الػاقع. ارض في تجديجىا عمى العسل 

o والزع . القػة نقاط تبيان 

o القػة. نقاط وتعديد الزع  نقاط قرػر معالجة 

 بالعلاقــــات السكمــــ بــــت  يقــــػم الــــحي العســــل ونــــػع وأىــــجافيا السػضــــػعة الخصــــة بــــيغ فـــالخبط
 العامة. العلاقات لبخامج الفعمية الشتائج قياس أدوات أىع ومقجاره العامة

 العمســــي الغــــخض حيــــث مـــغ التختيــــب فــــي الأخيـــخة تــــأتي التقــــػيع عسميـــة نأ مــــغ الــــخغع عمـــى
ــــي أنيــــا إلا ــــة ف ــــخ الحكيق ــــجادا تعتب ــــة امت ــــى لمػضيف ــــة أنيــــا كســــا الأول  ومتجاخمــــة مدــــتسخة عسمي

ــــــحتش خصــــــػات مــــــع ــــــخامج في ــــــاءأ الػاجــــــب العامــــــة   ومــــــغ العلاقــــــات ب ــــــة ثش  إن التقــــــػيع عسمي
 عمــــى وقــــػف اجــــلال مــــغ الذخرــــية العلاقــــات فييــــا تــــجخل ولا حياديــــة العسميــــة ىــــحه تكــــػن 
 وتقػيتيا. الرحيحة الجػانب وتقػيسو   ومعخفة الطاىخ الخمل

 السحهر الثاني: ادارة ا زمات في مؤسدة اترا ت الجزائر

 ا طبيعة الأزمات التي تعرض  ليا السؤسدة؟م:10الدؤال 

بــــان شبيعــــة الازمــــات التــــي تعخضــــت ليــــا مؤسدــــة  اترــــالات  يــــخى أغمبيــــة السبحــــػثيغ

لجرجـــــة انيـــــا اصـــــبحت  القػابـــــلالجدائـــــخ بػلايـــــة بذـــــار تعـــــج ازمـــــات متكـــــخرة كأزمـــــة ســـــخقة 

ســـشة، قدـــم الدراســـة 11ركـــر، 10رقـــما مـــا اكـــجه السبحـــػث حامـــخ عـــادي يدـــيل حميـــا وىـــ
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كــــــايغ ازمــــــات بذــــــخية وىــــــادي و: '' فــــــي قػلــــــ، ســــــشة01خ ــــــيط، الخبــــــرة السيشيــــــة و الت

ــــنماندــــسػىاش ازمــــات  ــــاعمييــــا نداعــــات ولا خرــــام يكــــػن بــــيغ عســــال نتاع ػقػل ولا بــــيغ  ش

ازمـــــة ســـــخقة وكـــــايغ ازمـــــات اخـــــخى مثـــــل  كـــــانر واحـــــج خـــــجام معشـــــا مـــــع واحـــــج مـــــغ بـــــخا،

ترجســـــة قـــــهل '' )مخســــيمياالكابــــل ،ازمــــة انقصـــــاع الكابــــل البحـــــخي لــــي يـــــخبط بــــيغ عشابـــــة و 

لا تدـــــسى ازمــــات بــــل نداعــــات تكــــػن امـــــا لــــظ ازمــــات بذــــخية و ىشا: 10السبحــــهث رقــــم 

ويػجـــــج أزمــــــات اخــــــخى  بـــــيغ الســــــػضفيغ فيســـــا بيــــــشيع أو بــــــيغ مػضـــــ  وشــــــخز أجشبــــــي،

ــــــ مثــــــل: ــــــل البحــــــخي ليازمــــــة ســــــخقة الكػاب ــــــاف البرــــــخية تحــــــت ل، ازمــــــة انقصــــــاع الكاب لي

ذكــــخ،  16رقــــم( فــــي حـــيغ صــــخح لشـــا السبحـــػث ياســـص  البحـــخ يــــخبط بـــيغ عشابــــة ومخســـيم

'' ســــــشػات خبــــــخة ميشيــــــة10ســــــشة، مكمــــــ  بالتأميشــــــات، تخرــــــز ىشجســــــة معساريــــــة، 31

ســــــــشة، 30أنثــــــــى، ،  11رقــــــــمازمــــــــات( أمــــــــا السبحــــــــػث  ج)لا يػجــــــــمعشــــــــدناش ازمــــــــات''

ســــــــــــشػات خبــــــــــــخة ميشيــــــــــــة'' اضــــــــــــافة لســــــــــــا قالــــــــــــو  06تخرــــــــــــز عمــــــــــــػم تكشػلػجيــــــــــــا، 

تسثمــــت فــــي قصــــع خصــــػط الاليــــاف  2008ســــشة  : تعخضــــشا لأزمــــة أخــــخى (10درقــــمزميمــــي

شػفانيـــــو شـــــيجتيا السشصقـــــة  حيـــــث ادت الـــــى انقصـــــاع  رالبرـــــخية، و ذلـــــظ راجـــــع ليمصـــــا

ــــــي)أدرار، بذــــــار،  ــــــػب الغخب ــــــاشق الجش ــــــع مش ــــــى جسي ــــــت عم ــــــجفق اليــــــات  و الأنتخن فــــــي ت

ـــة فـــي تبـــادل السعمػمـــات، وخمـــل فـــي الاجيـــدة السدـــتعسمة مـــغ  ـــجوف( مســـا نـــتج عشـــو عدل تش

ذكــــــخ، ، 00رقـــــموذكـــــخت السبحػثــــــة  .يـــــدة العسػميـــــة أو الخاصــــــة)قػة قـــــاىخة(شـــــخف الاج

: ســــشة 15ســــشة، قدــــع العلاقــــة مــــع الدبــــػن، تخرــــز عمــــع اجتســــاع، ذو خبــــخة ميشيــــة 42
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ـــــاش ''  ـــــجىاش بـــــداف ومعخفش ـــــاع الذـــــخكة ماعش ـــــخ ت ـــــا الكػنـــــت لكبي ـــــاني بيخاشػلش  2017و ت

ـــــت مـــــغ ردة الذـــــعب الذ  maisشـــــكػن  ـــــة مابغـــــاتر ترـــــخح خاف خســـــة و مـــــغ السجيخي

خـــــــػفيع و قمقيـــــــع، برـــــــ  بعـــــــجىا ماوليشـــــــاش نخـــــــجمػ بالانتخنـــــــت داخـــــــل السؤسدـــــــة ولات 

ترجســـــــــــــة قـــــــــــــهل مسشػعــــــــــــة عميشـــــــــــــا مشعـــــــــــــا باتـــــــــــــا نخـــــــــــــجمػ غيـــــــــــــخ بالإكدـــــــــــــتخانت'' )

:وكــــــحلظ تســــــت قخصــــــشة السػقــــــع الخســــــسي الخئيدــــــي لمذــــــخكة مــــــغ شـــــــخف 00السبحــــــهث

عب ، لكــــــــغ السجيخيــــــــة لــــــــع ترــــــــخح بــــــــحلظ خػفــــــــا مــــــــغ ردة الذــــــــ2017مجيــــــــػليغ ســــــــشة 

الذخســــة، ومــــغ خــــػفيع و قمقيــــع، وبعــــجىا مشــــع عميشــــا اســــتخجام الانتخنــــت مقــــخ العســــل وتــــع 

 (.تبالإكدتخاناستبجاليا 

 التفدير:

 تأخخ ادراج العلاقات العامة كقدع في السؤسدة راجع الى:

 غياب روح السشافدة في السؤسدة الجدائخية. .1

الحـجيث بدـبب صـعػبة تسػيميـا،   تأخخ دخػل السؤسدة الجدائخية في عالع التكشػلػجيا .2

وغيـــاب اشـــارات متخررـــيغ فـــي ىـــحا السجـــال، ولاســـيسا فـــي مجـــال وســـائل الاعـــلام 

 الحجيثة و تكشػلػجيا الاعلام و الاترال.

ل شــارات فــي مجــال العلاقــات العامــة، وىــحه السشاصــب عسػمــا  لا يػجــج تكــػيغ خــاص .3

  يذغخىا الصمبة بعج التخخج، لكػنو تخرز ججيج.
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ان العلاقــات العامــة بالسجيخيــة تتجدــج فــي  وجــػد قدــع خــاص بالعلاقــات العامــة الارغــع عــجم 

يغ حوالتفاعــل مــع الأشــخاص والييئــات الــالتشدــيق بــيغ العســال والعســل عمــى تحقيــق التػاصــل 

و تحقيق اليجف الخئيدي و ىػ الحفا  عمى صػرة و سسعة السؤسدة  تتعامل معيع السؤسدة

 .ارجيةلجي جسيػرييا الجاخمية و الخ

دائسـيغ و السفتذـية كأعزـاء  والتـي يتخأسـيا السـجيخلجشـة دائسـة للازمـة حيـث تػجـج بالسؤسدـة 

 .تكػن عبارة عغ اشخاف الشداع والتيمؤقتة  واخخى ، ويتع تعييشيع مغ شخف السجيخ

، مــــا ىــــه ســــبب رضــــاك أو عـــــدم بالأزمــــةىــــل انــــ  راضــــي إبلا ــــ  : 10الدــــؤال

 رضاك؟

عبـــــخ السبحـــــػثيغ عـــــغ رضـــــاىع وذلـــــظ حدـــــب مـــــا أدلـــــى بـــــو جـــــل  السبحـــــػثيغ، ترـــــخي  

ــــــم السبحــــــػث  مرــــــمحة دعــــــع الانطســــــة ، كيخوميكــــــانيكيســــــشة، تخرــــــز 31،كــــــخذ07رق

ـــــة :  13رقـــــم")تخجســـــة السبحـــــػث  normal''واه  خبـــــخة ميشيـــــة: ســـــشػات 04، السعمػماتي

 . )نعع راضي

 التفدير:

جخت العادة أن تقػم مؤسدة اترالات الجدائخ بػلاية بذار في ضخوف الأزمات بتذكيل 

ثارىا السحتسمة والتخفيف مغ نتائجيا، مجسػعات عسل خاصة لإدارة الأزمات ومػاجية ك

وتعشى مجسػعات العسل تمظ ب دارة الأزمة والبحث عغ شخق لمتغمب عمييا والتخفيف مغ 
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والتحكع بسداراتيا واتجاىاتيا وتجشب سمبياتيا مدتفيجيغ  ،ضغػشاتيا الاقترادية والإعلامية

في أقرخ مجة والحج  مغ  مغ الإيجابيات السسكشة والستػفخة لتحقيق أقرى قجر مغ السكاسب

. أىسية بالغة في دائخة العلاقات العامة الخدائخ لأدنى حج  مسكغ وعمع إدارة الأزمات بات ذو

تكسغ أىسية العلاقات العامة بالسؤسدة محل الجراسة في إدارة الأزمات فقط أثشاء الأزمة،  ولا

ة   ويكػن ذلظ كمو مغ بل يكسغ دورىا قبل حجوث الأزمة وأثشاء الأزمة وأيزا بعج الأزم

في وضعيا  خلال الخصط الػقائية والعلاجية والصارئة، والتي تعسل العلاقات العامة باستسخار

وتصػيخىا، إضافةً الى ذلظ تيجف لتقجيع إجخاءات التخصيط لإدارة اترالات الأزمة في سياق 

تكػن  عسل مدؤول الاترال مغ حيث إعجاد مجسػعة مغ استخاتيجيات وقائية وعلاجية

 وىحا ما لاحطشا غيابو أثشاء تػاججنا بالسؤسدة محل الجراسة. متػاججة خلال مخاحل الأزمة

 كيع يتم اعلام الجسيهر الداامي والخارجي عن وجهد ازمة؟ :13الدؤال

ابلاغيع عغ وجػد الازمة عبخ بعـس وسـائل الاترـال الجاخميـة حدـب  مـا يتع أنو حيث 

، مرـمحة الذـؤون القانػنيـة، قـانػن اداري سـشة، 40، خذكـ، 13رقـم صخح  لشـا بـو السبحـػث 

تــاع  ça soit ولا ي يصػلشــا فــالتيمفػن  emailخبــخة ميشيــة " يبمغػنــا يــا امــا فالـــ  ســشة 16

bureau   ولاportable  يــتع 13ترجســة قــهل السبحــهث رقــم (و لا تجيشــا شــكاية مــغ بــخا :

 أو الايسايـل أو عـغ بالسكتـبالذخرـي او الخـاص  شخيق اليـات  وجػد الازمة ابلاغشا عغ

 (.شخيق الجسيػر الخارجي شكػى عغ

 التفدير:
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تدـــــتخجم السؤسدـــــة أغمـــــب وســـــائل الاترـــــال لإبـــــلا  جسيػرىـــــا الـــــجاخمي بػجـــــػد أزمـــــة 

 و التي مغ بيشيا: 

 .البخيج الالكتخوني 

 .اليات  الذخري 

 .عغ شخيق تشبييات الجسيػر الخارجي 

 .الارقام الخاصة بكل مكتب 

  الخـــــارجي فيـــــتع ابلاغـــــو عـــــغ شخيـــــق الاذاعـــــة السحميـــــة "ســـــاورة" الخاصـــــة أمـــــا الجسيـــــػر

 بػلاية بذار

ــــــــي ــــــــى العلاقــــــــة و الرــــــــمة الت ــــــــث تدــــــــعى السؤسدــــــــة دائســــــــا لمسحافطــــــــة عم تخبصيــــــــا  حي

ــــــف مــــــغ حــــــجة الازمــــــة  ــــــاء الازمــــــة لتخفي ــــــى اثش ــــــػم بالتػاصــــــل معــــــو حت بجسيػرىــــــا، إذ تق

ــــا  ــــو بعــــج الازمــــة لكدــــب ثقتــــو و الحف ــــى مخافقــــة ل ــــى ســــسعتيا و مكانتيــــا  عشــــجه، و تبق عم

 عشجه.

 السحهر الثالث: أطر تهظيع العلاقات العامة في فترة ا زمة

ىــــل تدــــتعين السشذــــأة بخــــدمات جيــــات استذــــارية اارجيــــة فــــي العلاقــــات :10الدــــؤال 

 .العامة في مجال ا زمة؟

القانػنيــــــة،  الذــــــؤون  مرــــــمحة اداري، قــــــانػن  ســــــشة،40،ذكــــــخ، 03رقــــــع  السبحــــــػثاجــــــاب  
ـــــــخة ســـــــشة 16 ـــــــة '' واه ميش خب ـــــــا كيســـــــا ي  الإعـــــــلام وســـــــائل وكـــــــحلظ بالغػاصـــــــة اســـــــتعانػ ىش
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 لمحسايــة ن يصــػ ســاعات  les cablesيدــخقػ كــي وكيســا السؤسدــة عمــى دفــاع كػســيمة
 .تكػن''  لي والسذكل الازمة حدب عمى كيفاه وكمخصخة لمدػنمغاز وساعات

 :ترجسة

 فــــي الستسثــــل جيخــــار  استذــــاري  بجيــــاز السؤسدــــة اســــتعانت : نعــــع03رقــــع  السبحــــػث قــــػل
 أمــــا السؤسدـــة، ســـسعة عمـــى الحفـــا  فـــي قـــػي  داعـــع كانـــت التـــي الإعـــلام وســـائل الغػاصـــة

ـــــل وقصـــــع ســـــخقة أزمـــــة يخـــــز فيســـــا  والغـــــاز، لمكيخبـــــاء الػششيـــــة بالذـــــخكة فشدـــــتعيغ الكػاب
 الػاقعة. الأزمة الحجث حدب كل الاجيدة مغ وغيخىا السجنية الحساية

 تفدير:

 وكدــــب جسيػرىــــا رضــــا تــــػفيخ اجــــل مـــغ الجيــــات بعجيــــج يغتدــــتع الجراســــة محــــل فالسجيخيـــة

 فقط لػحجىا الازمات كل حل تدتصيع لا انيا حيث لجيو، سسعتيا عمى والحفا  ثقتو

مــــا ىــــي ا جــــراءات الأساســــية لشذــــام العلاقــــات العامــــة فــــي مرحمــــة قبــــل :10الدــــؤال 

 .الأزمة وأثشاء وبعد؟

ـــــــاتال لشذـــــــاط الاساســـــــية الاجـــــــخاءات عمـــــــى السؤسدـــــــة تختكـــــــد  وبعـــــــج أثشـــــــاء العامـــــــة علاق
 09رقـــــع  السبحــــػث ترــــخي  خــــلال مــــغ وذلــــظ امــــا قبميــــ عمــــى تغفــــل انيــــا حيــــث الازمــــة،
ــــى،  ــــة، السرــــمحة ،تدــــػيق44أنث  الازمــــة قبــــل معيشــــة إجــــخاءات ســــشة'' ماكــــايشر 12التجاري

 السؤسدة.  نتاع الجاخمية قػانيغال ويصبق خجمتو يخجم خجام كل

 عــــــغ تبميــــــب قــــــانػني بــــــ جخاء نقــــــػم الأولــــــى الحاجــــــة ة:الأزمــــــ أثشــــــاء الأساســــــية الإجــــــخاءات
 البحخي  الكابل انقصاع
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 والصــــــاقع التأميشــــــات وتتـــــاع القانػنيــــــة الذـــــؤون  فيــــــو يكـــــػن  الســــــجيخ يتخأســـــو اجتســــــاع نـــــجيخو
 عمـــــى نصبقػىــــا نصيقــــػ مسكـــــغ لــــي والحمــــػل وأســـــبابيا الأزمــــة وضــــ ية فيـــــو يجرســــػ التقشــــي
 الػاقع أرض

 السػجػدة لطخوف أيام لعجة عتقص الأنتخنت باش الجسيػر نعمع

ـــــى نصـــــالعػ ـــــا الخاصـــــة الرـــــفحة عم ـــــاع ونخاقبـــــػ بش ـــــال يتشذـــــخ واش ق ـــــى ويتق  السؤسدـــــة عم
ـــــاع ـــــي ق ـــــخة ف ـــــاع وتكـــــجيب الازمـــــة فت ـــــي الجسيـــــػر وتصســـــئغ الاشـــــاعات ق ـــــي بم  ترـــــم  قخيب

 .العصب

ـــــاش اجتســـــاع نعقـــــجو: الازمـــــة بعـــــج الاجـــــخاءات ـــــاش الازمـــــة والتكـــــاليف الخدـــــائخ نكيســـــػ ب  ب
 ندــــتافجو مميحــــة، راىــــي بمــــي تتأكــــج بـــاش لفتــــخة الأنتخنــــت ومخاقبــــة بتعػيزــــات بػنصــــال مبعـــج
 تتعاودش. ما باش الاحتياشات قاع نجيخو ونحاولػ الازمات ىجه مغ

 إجــــــخاءات يػجــــــج الازمــــــة: لا قبــــــل الأساســــــية الاجــــــخاءات :19السبحــــــهث  ترجســــــة: قــــــهل
ــــػم معيشــــة ــــل بيــــا نق ــــػم مػضــــ  كــــل ولكــــغ الازمــــة قب ــــو يق ــــي اىــــجاج ويعســــل بعسم ــــق ف  تصبي
 لمسؤسدة الجاخمية القػانيغ

 الأزمة: اثشاء الأساسية الاجخاءات

o ــــــــج ــــــــة الذــــــــؤون  يزــــــــع الســــــــجيخ يتخاســــــــو اجتســــــــاع عق ــــــــات ومرــــــــمحة القانػني  التأميش
ــــجرس التقشــــي ومرــــمحة ــــػل وأســــبابيا الأزمــــة وضــــ ية خلالــــو مــــغ ي  تصبيقيــــا السسكــــغ والحم

 الأزمة. حل أجل مغ الػاقع ارضى عم

o ــــو يــــػرالجس اعــــلام ــــام لعــــجة الأنتخنــــت قصــــع يــــتع بان  الــــجي الكابــــل انقصــــاع بدــــبب أي
 الجػ. أحػال لدػء نطخا ومخسيميا عشابة بيغ يخبط
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o كمســــــا ومخاقبــــــة الازمــــــة فتــــــخة شيمــــــة بالسؤسدــــــة الخاصــــــة الرــــــفحة عمــــــى الاشــــــلاع 
ـــــب ـــــخة شيمـــــة السؤسدـــــة عـــــغ ويقـــــال يكت  الدبـــــائغ واشسئشـــــان الاشـــــاعات وتكـــــجيب الازمـــــة فت
 مسكغ. وقت اقخب في لإصلاحا سيتع بانو

 الازمة: بعج اجخاءات

o ـــــيع اجتســـــاع عقـــــج  التعػيزـــــاتب السصالبـــــة أجـــــل مـــــغ الأزمـــــة وتكـــــاليف الخدـــــائخ لتقي
 بعج. فيسا

o جيج. بذكل سيخىا لزسان معيشة لفتخة الأنتخنت مخاقبة 

o ــــى والحــــخص الازمــــات ىــــجه مــــغ الاســــتفادة  صــــارمة قــــػانيغ واتخــــاد تكخارىــــا عــــجم عم
 خصاء. الأ لتفادي

 تفدير:

 في : الازمة مخاحل عبخ العامة العلاقات لشذاشات الاساسية الاجخاءات تكسغ

 حجوثيا حالة في كثارىا مغ التخفيف أو السقبمة الأزمة تػقع -1

 انتيائيا بعج الشذاط استعادة -2

 ومـــــــجى الأزمــــــة لمــــــا قبـــــــ بسخحمــــــة العامـــــــة العلاقــــــات بحــــــػث علاقـــــــة عمــــــى التعــــــخف -3
 التخصيط في ودورىا وقائية وسيمة اعتبارىا

 الإنحار إدارة ومخحمة العامة العلاقات في التشفيح بيغ العلاقة -4

ــــة -5 ــــي الستابعــــة علاق ــــات ف ــــة العامــــة العلاق  إجــــخاءا اعتبارىــــا ومــــجى الأزمــــة مابعــــج بسخحم
 .ترحيحا
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ــــ  الأزمــــة ىــــ: 13الدــــؤال  ــــي وق ل تهجــــد ا ــــة مدــــتقبمية متاحــــة لمترــــرف وا ترــــال ف

 .رئة؟والسها ع ال ا

 لمترـخف مدـتقبيمة خصـط عمـى تعتسـج لا السؤسدـة ان الا عجيـجة ازمـات وجـػد رغـع
 اليشدسـة ،19ركـر،  00رقـم  السبحـهث دلـىأ مـا حدـب وذلـظ الازمـة وقـت الصـارئ 

 خصــة ''مــاكشر ميشيــة ابــرة ســشة 06السؤسدــة،  مــدير وا ترــا ت، الكيربائيــة
 ائج''والشت والطخوف الأسباب حداب عمى الأزمة مع نتعامل

 متاحـة مدـتقبمية خصـة تزـع ان السؤسدـة يسكـغ لا: '' 11رقـع  السبحـػث قـػل تخجسـة
 بــاختلاف تختمــ  الازمــات لان والسػاقــ  الأزمــة وقــت فــي والاترــال لمترــخف
 .والشتائج'' والأسباب الطخوف

 :تفدير

 شـجة مـغ التخفيـف عمـى الازمـة وقـت والاترـال لمترـخف السدـتقبمي التخصـيط يعسـل
 السجيخيـة ان الا وسـسعتيا، السؤسدـة صـػرة عمـى والحفـا  الخدـائخ، جةوشـ الازمـات
 ازمـات وجـػد رغـع السدـتقبمي، لمتخصـيط تفتقـج بذـار بػلايـة الجدائـخ لاترـالات العسميـة

 بيا.

 ا جابة عم  ا شكالية بشاءا عم  السعرفة الشظرية:

ــــــة  ــــــف : وبســــــا أن دراســــــتشا جــــــاءت مــــــغ خــــــلال الإشــــــكالية التالي ــــــات جيــــــا يدــــــاىعكي ز العلاق

تصخقشـــــا إلـــــى ف ؟بتدــــييخ الازمـــــة حـــــال وقػعيـــــاالعامــــة بسؤسدـــــة اترـــــالات الجدائـــــخ بػلايـــــة بذـــــار 

 :تقديع السقابمة الى ثلاثة محاور
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ــــــخ  ــــــي مؤسدــــــة اترــــــالات الجدائ ــــــات العامــــــة ف السحــــــػر  ، أمــــــاالسحــــــػر الاول تزــــــسغ العلاق

بـــــجمج الثالـــــث قسشـــــا  حـــــػرأمـــــا السإدارة الأزمـــــات فـــــي السؤسدـــــة فتشـــــاول تدـــــييخ الازمـــــة و الثـــــاني 

ــــــي  ــــــيغ ف ــــــخيغ الستسثم ــــــخ الستغي ــــــي مؤسدــــــة اترــــــالات الجدائ ــــــات العامــــــة وادارة الأزمــــــات ف العلاق

 بػلاية بذار. 

 التشطيســــــي الييكــــــل فــــــي كجيــــــازلعلاقــــــات العامــــــة خــــــاص با قدــــــعفعــــــجم وجــــــػد مرــــــمحة أو 

لا يشفـــــي وجػدىـــــا كشذـــــاط و مسارســـــة عسميـــــة مـــــغ جسيـــــع الســـــػضفيغ خاصـــــة و انيــــــا  لمسؤسدـــــة

ـــــــخة عمـــــــى تحدـــــــيغ ســـــــسعتيا و  ـــــــظ بـــــــالجسيػر الخـــــــارجي وليـــــــا زبـــــــائغ وىـــــــي مجب مؤسدـــــــة تحت

حيــــــث تكســــــغ مدــــــاىسة جيــــــاز  ،السحافطــــــة عمييــــــا عشــــــج كــــــلا الجسيــــــػريغ الــــــجاخمي و الخــــــارجي

 الازمـــــة، تمــــظ لسػاجيـــــة خــــاص فخيـــــق تكــــػيغ خـــــلال مــــغالعلاقــــات العامــــة فـــــي  تدــــييخ الأزمـــــة 

 .بالسؤسدة حجوثيا وبعج ثشاءوا قبل لسػاجيتيا يجياتتخاتاس اتباع وكحا

 ا جابة عم  التداؤ ت :

 ما مدى فعالية العلاقات العامة في مؤسدة اترا ت الجزائر به ية بذار ؟ 

عــــجم وجــــػد قدــــع خــــاص بالعلاقــــات العامــــة فــــي مؤسدــــة اترــــالات الجدائــــخ بػلايــــة بذــــار 

ع ىــــــجا لا يشفــــــي مــــــغ وجػدىــــــا كسسارســــــة بحيــــــث يقــــــػم مــــــػضفيغ السؤسدــــــة بالتشدــــــيق مــــــ

ــــــق الاترــــــال والتفاعــــــل مــــــع الاشــــــخاص والييئــــــات  ــــــى تحقي ــــــبعس والعســــــل عم بعزــــــيع ال

 مــــا .الحفــــا  عمــــى صــــػرة وســــسعة السؤسدــــة الــــجيغ تتعامــــل معيــــع السؤسدــــة بالدــــيخ عمــــى
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ىــــه دور اســــتراتيجيات العلاقــــات العامــــة فــــي مؤسدــــة اترــــا ت الجزائــــر به يــــة بذــــار 

 اثشاء ا زمات؟

ــــات العامــــة  ــــة يــــتع تجدــــيج دور العلاق ــــخ بػلاي ــــي تدــــييخ الازمــــة بسؤسدــــة اترــــالات الجدائ ف

فالــــجور الفاعــــل الــــحي تقــــػم  الازمــــات، ةلسػاجيــــبذــــار مــــغ خــــلال وضــــع سياســــات وخصــــط 

ـــــاج  ـــــج ليـــــا تحت ـــــي تدـــــييخىا الجي ـــــو العلاقـــــات العامـــــة خـــــلال الازمـــــة ف ـــــة  لاســـــتخاتيجيةب دقيق

 كي ومػضػعي في وضع الخصط لمتعامل مع الازمة.ذلسػاجيتيا وأسمػب 

 التأكد من صحة الفرضيات: 

  الفرضية ا ول :

ــــى أن مــــغ  ــــا لمسؤسدــــة خــــلال الجراســــة تػصــــمشا ال ــــى خصــــط اترــــالية  تعتســــجلا الادارة العمي عم

ــــا لسؤسدــــة اترــــالات  ،الأزمــــات مدــــبقة تحدــــبا لسػاجيــــة وترــــجي ــــاء زيارتش وىــــجا مــــا لسدــــشاه اثش

بـــــل تتعامـــــل معيـــــا فـــــي حالـــــة ، مــــػضفيغ السؤسدـــــة  ذلـــــظ كـــــل الجدائــــخ بػلايـــــة بذـــــار حيـــــث اكـــــج

 .ي الازمات التي تصخأ عمى السؤسدةنطخا لاكتدابيع الخبخة ف وقػعيا

ــــاء  ــــدائم والسدــــتسر مــــع الجسيــــهر الخــــارجي لمسؤسدــــة اثش ــــة :التهاصــــل ال الفرضــــية الثاني

 ا زمة يقمل من احتسالية فقدان الدسعة الخاصة بيا عشد جسيهرىا

ـــــــة  ـــــــى اتاحـــــــة السعمػمـــــــات والجسيـــــــػر الخـــــــاص بكاف ـــــــخ عم تعتســـــــج مؤسدـــــــة اترـــــــالات الجدائ

ـــات ومخاحـــل الازمـــة و الترـــخي  بكـــل مـــا ىـــػ ججيـــج عشيـــا وىـــجا مـــا ركـــدت عميـــو السؤسدـــة  مجخي
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ـــــاف البرـــــخية مســـــا مكشيـــــا مـــــغ  ـــــل البحـــــخي ليلي ـــــاء معالجتيـــــا للازمـــــات كأزمـــــة انقصـــــاع الكاب اثش

 صػرة السؤسدة وسسعتيا .ى مالحفا  ع

ــــــث ــــــخ حي ــــــي الدــــــخيع الاترــــــال يعتب ــــــػع ضــــــل ف  ذات الأشــــــخاف مــــــع ضــــــخوري  الازمــــــة وق

 لـــــحوي  اليامــــة الأســـــساء بقائســــة الاحتفــــا  أيزـــــاً  الزــــخوري  ومــــغ أنـــــو بالأزمــــة. إذ العلاقــــة

 .بيع الاترال وأسمػب تميفػناتيع وأرقام وعشاويشيع بالأزمة العلاقة

 :العامةالشتائج 

  مدـــــــاىسة العلاقـــــــات العامـــــــة فـــــــي تدـــــــييخ الازمـــــــة تـــــــتع مـــــــغ خـــــــلال تكـــــــػيغ فخيـــــــق

 لسػاجية تمظ الازمات .

 ــــى حــــجوث ــــؤدي ال ــــي ت ــــخ الاســــباب الت الازمــــات بالسؤسدــــة  ضــــخوف العســــل ىــــي اكت

 ويعج مكتب السشازعات اكتخ الاشخاف الفاعمة في نذخىا والتعامل معيا .

  تعتســــج مؤسدــــة اترــــالات الجدائــــخ عمــــى عقــــج اجتساعــــات اثشــــاء الازمــــة مــــغ اجــــل

الخـــــــخوج بقـــــــخارات فعالـــــــة مـــــــع اتاحـــــــة السعمػمـــــــات لمجسيـــــــػر فـــــــي تغصيـــــــة احـــــــجاث 

 .الازمة

لات ه عـــــجة تػصـــــيات لعـــــل مؤسدـــــة اترـــــاحلظ مـــــغ خـــــلال دراســـــتشا ىـــــحكســـــا اســـــتشتجشا كـــــ

 بيا ابخزىا: حالأخ الجدائخ الاستفادة مشيا و
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ـــــــات العامـــــــة يزـــــــع أصـــــــحاب التخرـــــــز  - ضـــــــخورة تجدـــــــيج قدـــــــع خـــــــاص بالعلاق

 لمعسل خاصة اثشاء الازمات.السؤىميغ 

 ميســــــة ليتـــــػلى  "الأزمــــــات إدارة"اســـــع تحـــــت العامــــــة لمعلاقـــــات يــــــججج قدـــــع إضـــــافة -

 .مخاحميا شتى في ليا والتخصيط الأزمة مع التعامل

إقامـــــة علاقـــــات وديـــــة داخـــــل السشطســـــة وبـــــيغ الأفـــــخاد العـــــامميغ لكـــــي تعكـــــذ ســـــسعة  -

 بالخارج.شيبة 

اتخـــــــاد اســـــــتخاتيجيات مشاســـــــبة لمػصـــــــػل إلـــــــى الاىـــــــجاف ومذـــــــاركة العـــــــامميغ فـــــــي  -

 الادارية بسختم  مدتػياتيع. القخارات 

 الأزمــــــات، مــــــع لمتعامــــــل واضــــــحة ياتواســــــتخاتيج خصــــــط بػضــــــع السؤسدــــــات قيــــــام -

 .لحلظ استعجاد عأت عمى ولتكػن 

 الأزمـــــــــــات لإرشـــــــــــاد و دارة العامــــــــــة لمعلاقـــــــــــات بسدتذــــــــــاريغ الاســـــــــــتعانة ضــــــــــخورة -

 .الأزمة مع التعامل بكيفية السؤسدة

 والخصـــــــــط الأساســـــــــيات ووضـــــــــع الأزمـــــــــات أثشـــــــــاء الاترـــــــــال بػســـــــــائل الاىتســـــــــام -

 .ليا الػاضحة

 لديــــــادة والازمــــــات، ةالعامــــــ العلاقــــــات مجــــــال فــــــي تخررــــــية دورات تجريبيــــــة عقــــــج -

 مــــغ الحـــج وكـــحا ،الأزمـــة اثشـــاء كجيـــاز العامـــة العلاقـــات تػاجـــج اىسيـــة حـــػل الـــػعي

 .أزمات حجوث عغ الشاجسة الاضخار حجوث
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ضـــــخورة اشـــــلاع الجسيـــــػر الـــــجاخمي و الخـــــارجي لمسجيخيـــــة عـــــغ اســـــباب الازمـــــة اذا  -

حا الحفــــا  كانــــت مبيســــة، وذلــــظ لتشسيــــة الثقــــة السدــــتسخة بــــيغ الجسيــــػر والسجيخيــــة وكــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــشيع. ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة فيســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا بي عمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــى العلاقـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة الصيب
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   :ااتسة

 العلاقـــــات دور السػضـــــػع ليـــــحا اختيارنـــــا مشـــــح واجيتشـــــا التـــــي الرـــــعػبات مـــــغ خغعالـــــ عمـــــى

ـــــى فـــــي تدـــــييخ الازمـــــة العامـــــة ـــــة إل ـــــة غاي ـــــب فـــــي ولاســـــيسا العســـــل ىـــــحا و خـــــخاج كتاب  الجان

 العامـــــــــة العلاقــــــــات أىسيـــــــــة و بــــــــخاز تبيــــــــيغ السدـــــــــتصاع قــــــــجر حاولشـــــــــا أنشــــــــا إلا نيالسيــــــــجا

 ليــــــحا ب جخائشــــــا وذلــــــظ الأزمــــــات إدارة فــــــي مدــــــاىستيا ومــــــجى السؤسدــــــة فــــــي وتخصيصاتيــــــا

ــــــحي البحــــــث ــــــخز ال ــــــا أب ــــــات السؤسدــــــة حاجــــــة مــــــجى لش ــــــات العامــــــة، لمعلاق  العامــــــة فالعلاق

ــــق قامتيااســــت فــــي وتدــــاىع السؤسدــــة تشطــــيع فــــي كبيــــخ بذــــكل تدــــاىع  الستبــــادل التفــــاىع وخم

ــــــب إبــــــخاز إلــــــى تدــــــعى وكــــــحا العســــــال بــــــيغ والسذــــــتخك  وتحدــــــيغ لمسؤسدــــــة السذــــــخق  الجان

 أىـــــجاف وتحقيـــــق ليـــــا السشافدـــــة الأخـــــخى  السؤسدـــــات مـــــغ غيخىـــــا عـــــغ وتفزـــــيميا صـــــػرتيا

 والأزمــــات الصــــػارئ  مػاجيــــة فــــي كبيــــخ وبذــــكل أيزــــا تدــــاىع العامــــة والعلاقــــات ةالسؤسدــــ

 الفيــــــع ســـــػء تفــــــادي عمـــــى تعســــــل حيـــــث الإدارة وضـــــائ  مــــــغ وضيفـــــة عــــــجت فيـــــي و دارتيـــــا

ــــارة  فيــــي الإدارة وضــــائ  مــــغ وضيفــــة العامــــة العلاقــــات كانــــت و ذا المــــبذ، أو الخــــلاف و ث

ــــي ــــى ميشــــة، لػقــــتا ذات ف  كغيخىــــا وىــــي ومتصمبــــات وأصــــػل قػاعــــج ذات أنيــــا ميشــــة ومعش

 يــــتسخس أن أيزــــا سكــــغي كســــا إيجــــابي، تــــأثيخ مسارســــتيا عــــغ يشــــتج أن يسكــــغ السيــــغ مــــغ

ــــــظ عــــــغ ــــــأثيخ ذل ــــــى الحــــــال بصبيعــــــة الأمــــــخ ويتػقــــــ  ســــــمبي ت  رجــــــل وميــــــارات قــــــجرات عم

  .العامة العلاقات



 خاتمة

 
 ح

جراســـــة تدـــــميط الزـــــػء عمـــــى اســـــتخاتيجية العلاقـــــات العامـــــة للقـــــج حاولشـــــا مـــــغ خـــــلال ىـــــجه ا

فـــي تدــــييخ الازمــــة حيــــث تبـــيغ لشــــا مــــغ خــــلال دراســـتشا ىــــجه ان العلاقــــات العامــــة بسؤسدــــة 

تســــــارس كشذــــــاط عسمــــــي مــــــغ شــــــخف جسيــــــع الســــــػضفيغ  لػلايــــــة بذــــــار ت الجدائــــــخاترــــــالا

خاصـــــة وأنيـــــا مؤسدـــــة تحتـــــظ بـــــالجسيػر الـــــجاخمي والخـــــارجي فيـــــي مجبـــــخة عمـــــى تحدـــــيغ 

حيــــــث يتجدـــــــج دور العلاقــــــات العامــــــة فـــــــي تدــــــييخ الازمـــــــة  ســــــسعتيا والسحافطــــــة عمييـــــــا،

ـــــاء و بعـــــج الأزمـــــة، بالسؤسدـــــة مـــــغ خـــــلال وضـــــع سياســـــات ط لسػاجيتيـــــا وخصـــــ قبـــــل و أثش

كــــي ذلسػاجيتيــــا واســــمػب عــــغ شخيــــق التدــــييخ الجيــــج ليــــا فيــــي تحتــــاج لاســــتخاتيجية دقيقــــة 

 ومػضػعي في وضع تمظ  الخصط لتعامل مع الازمة .

تػصـــــمشا  لػلايـــــة بذـــــار الجدائـــــخ تاترـــــالافســـــغ خـــــلال اجخائشـــــا لمجراســـــة السيجانيـــــة بسجيخيـــــة 

رغــــع عــــجم وجـــػد جيــــاز خــــاص سدـــة كبيــــخة بالسؤ  بأىسيــــةالـــى ان العلاقــــات العامــــة تحطـــى 

والتفاعـــل مـــع حيـــث تدـــعى إلـــى التشدـــيق بـــيغ العســـال والعســـل عمـــى تحقيـــق التػاصـــل بيـــا، 

 يغ تتعامل معيع السؤسدة.حالأشخاص والييئات ال
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 قائسة السرادر و السراجـع:
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 .2015، 1الحامج، الأردن عفسان، ط 

ـــــــة كميـــــــة الاقترـــــــاد و  .2 ـــــــي ادارة الازمـــــــات، مجم ـــــــادة الابجاعيـــــــة ف ـــــــاز عفـــــــاف، دور الكي الب

 .2002، 11العمػم الدياسية، جامعة القاىخة،العجد

ادارة الازمـــــــات،  عســـــــان،   التسيســـــــي خمـــــــ  كـــــــخيع كيـــــــػش،  اســـــــتخاتيجيات العلاقـــــــات فـــــــي .3

 .2018، 1دار امجج، ط 

تكشػلػجيـــــات السعمػمــــات والاترـــــال، ، محســــػد ســـــمسيان عمــــع الــــجيغ، حدــــغ عســــاد مكـــــاوي  .4

 .2000القاىخة، مخكد جامعة القاىخة لمتعميع والفتػح، 

:مـــــــشيج اقترـــــــادي اداري متكامـــــــل لحـــــــل الازمـــــــات،  الخزـــــــيخي محدـــــــغ، ادارة الازمـــــــات .5

 .1990، مكتبة مجبػلي، القاىخة، 2ط

ـــــات العامـــــة و الاترـــــال الاندـــــاني، ط .6 ـــــػ أصـــــبع صـــــال ، العلاق ـــــل أب ، دار الذـــــخوق 1خمي

 .1998،الله شذخ و التػزيع، رام لم

 الػششيــــة السؤسدــــة الجدائــــخ، ،ذالــــشف وعمــــع التخبيـــة عمــــػم فــــي البحــــث مشــــاىج تخكــــي، رابـــ  .7

 . 1984لمكتاب،

زكــــي محســــػد ىاشــــع،  العلاقــــات العامــــة السفــــاليع و الأســــذ العمسيــــة،  الكػيــــت،  شــــخكة  .8

 .1990ذات الدلاسل،  
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 ، كمية العمػم الدياسية.كالجنسار 
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عبــــــج الحكــــــيع خميــــــل مرــــــصفى،  العلاقــــــات العامــــــة بــــــيغ السفيــــــػم الشطــــــخي و  .13

 .2009التصبيق العمسي،  الجيدة،  الجار العالسية،  

ــــج الفتــــاح السغخ  .14 ــــخن  الاســــتخاتيجيةبيــــد، عبــــج الحسيــــج عب  21لسػاجيــــة تحــــجيات الق

 .1999،مجسػعة الشيل العخبية، القاىخة،  1،ط
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 .2009الجولية الدػرية، 
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 .2019ية، العمس
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ـــــــخاليع ال يدـــــــاوي، إدارة الأزمـــــــات  .19 غدـــــــان قاســـــــع داود اللامـــــــى و خالـــــــج عبـــــــج الله اب

 .2015الأسذ والتصبيقات، بغجاد، 
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 .، الشدخة الإلكتخونية2010في مارس 
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 .2011جرية، الإسكش

 ،2015، كـــــــافي مرـــــــصفى ، العلاقـــــــات العامـــــــة فـــــــي الادارة، عســـــــان، دار الحامـــــــج .23

 .1ط

ـــــــجار العمسيـــــــةالإدارة الإســـــــتخاتيجية )الأصـــــــػل و الأســـــــذ  ،محمد أحســـــــج عػضـــــــد .24 (، ال

 .1999، الإسكشجرية، الجام ية
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ـــــــــات العامـــــــــة فـــــــــي  .25 محمد حجـــــــــاج العلاشـــــــــي، السيـــــــــارات السيشيـــــــــة لسسارســـــــــي العلاق

ــــــــــػزارات الكػيت ــــــــــي الاعــــــــــلام، جامعــــــــــة الذــــــــــخق الأوســــــــــط ال ــــــــــة، رســــــــــالة ماجدــــــــــتيخ ف ي

2010_2011. 

ـــــــا الاترـــــــال و الأزمـــــــات،  .26 محمد مرـــــــصفى كســـــــال، العلاقـــــــات العامـــــــة بـــــــيغ تكشػلػجي

 .2012، الصبعة الأولى ،بيخوت، دار السشيل المبشاني

دار الفجـــــــــخ  ،العلاقـــــــــات العامـــــــــة فـــــــــي السؤسدـــــــــات الحجيثـــــــــة ،محمد مشيـــــــــخ حجـــــــــاب .27

 .2007 ،، الصبعة الاولى القاىخة ،لمشذخ

، 1مرـــــــصفى يػســـــــ  كـــــــافي، العلاقـــــــات العامـــــــة، دار حامـــــــج، الأردن عفســـــــان، ط  .28

2015. 

  .https://www.maajim.com/dictionary7السعجع الػسيط  .29

ــــــة  ، انجــــــخس  مــــــػريذ .30 ــــــي  العمســــــي  ثالبحــــــ  مشھجي ــــــػم  ف   دار ـ الجدائخ  ، الإندــــــانية  العم

 . 0042 ، لمشذخ  القربة

مػســــــــى بــــــــاقخ، الرــــــــػرة الحىشيــــــــة فــــــــي العلاقــــــــات العامــــــــة، عســــــــان، دار أســــــــامة،  .31

2013. 

ـــــــة، مخكـــــــد راشـــــــيل  .32 نرـــــــيخة الدىـــــــػاني و أخـــــــخون، الاســـــــتخاتيجية السفيـــــــػم و الشطخي

كـــــــــــــــــــــــــــــــػري لحقـــــــــــــــــــــــــــــــػق الاندـــــــــــــــــــــــــــــــان و متابعـــــــــــــــــــــــــــــــة العجالـــــــــــــــــــــــــــــــة الجوليــــــــــــــــــــــــــــــــة 

&id=10294viewhttp://rachelcenter.ps/news.php?action= . 

http://rachelcenter.ps/news.php?action=view&id=10294
http://rachelcenter.ps/news.php?action=view&id=10294
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 .احسج الصخانة، العلاقات العامة صشاعة القخن، مقالة .33

حــــــاج أحســــــج كخيســــــة، العلاقــــــات العامــــــة داخــــــل السؤسدــــــة دراســــــة حالــــــة مؤسدـــــــة  .34

ـــــــػم Denitexالرـــــــشاعات الشدـــــــيجية ـــــــي عم ـــــــل شـــــــيادة الساجدـــــــتيخ ف ، مـــــــحكخة تخـــــــخج لشي

 .2009/2010الاعلام و الاترال، جامعة وىخان، 

زيشــــات مػســـــى مدــــظ، واقـــــع ادارة الازمــــات فـــــي مدتذــــفيات القصـــــاع العــــام العاممـــــة  .35

فـــــي الزــــــفة الغخبيــــــة واســــــتخاتيجيات التعامــــــل معيــــــا مــــــغ وجيــــــة نطــــــخ العــــــامميغ، مــــــحكخة 

تخــــــــــــــــــــخج لشيــــــــــــــــــــل شــــــــــــــــــــيادة الساجدـــــــــــــــــــــتيخ ادارة اعســــــــــــــــــــال، جامعــــــــــــــــــــة الخميـــــــــــــــــــــل، 

 .2012_2011فمدصيغ،

ـــــات العامـــــة فـــــي ادارة الازمـــــات ازمـــــة  .36 ـــــػرا، دور العلاق ـــــجي، أشخوحـــــة دكت ســـــعاد خال

 .2016/2017، الخبيع العخبي نسػذجا، جامعة أحسج بغ بمة

ـــــــي، مدـــــــاىسة فـــــــي تحدـــــــيغ الاداء التدـــــــػيقي لمسؤسدـــــــات الاقترـــــــادية صـــــــػنية _  كيلان

ــــــــي العمــــــــػم  ــــــــل شــــــــيادة الساجدــــــــتيخ ف ــــــــق الادارة الاســــــــتخاتيجية، مــــــــحكخة تخــــــــخج لشي بتصبي

 .2006/2007ترادية، جامعة محمد خزيخ بدكخة، الاق

ـــــات العامـــــ .37 ـــــائع بالعلاق ـــــة، دور الق ـــــلاس بسؤسدـــــة عسيـــــخي لصيف ـــــي ادارة ازمـــــة الاف ة ف

التفرـــــيل الججيــــــجة _بدـــــعيجة_ ،مــــــحكخة مقجمـــــة لشيــــــل شـــــيادة الساســــــتخ، جامعـــــة الــــــجكتػر 

 .2016/2017مػلاي الصاىخ، سعيجة، 
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 دليل السقابمة: 

 مــــحـــــــــــهر الــدــــــــــــســــات العــــــــــــامــــــــــة: 

 الجشذ. 

 الدغ . 

 السشرب . 

 السيشية. الخبخة 

 به ية بذار العلاقات العامة وادارة الأزمات في مؤسدة اترا ت الجزائرالسحهر الأول: 

 ما ىي أىسية العلاقات العامة في مؤسدة اترالات الجدائخ؟ .1

مـــــاىي الخرـــــائز السيشيــــــة الستـــــػفخة بالقـــــائسيغ عمــــــى نذـــــاشات العلاقـــــات العامــــــة  .2

 في السؤسدة؟

 ئيدية داخل السؤسدة؟ماىي نذاشات العلاقات العامة الخ  .3

 التي تتبعيا السشذأة لتقييع جيػد العلاقات العامة بيا؟ بما الأسالي .4

 إدارة الأزمات في مؤسدة اترا ت الجزائر السحهر الثاني: 

 ما شبيعة الأزمات التي تعخضت ليا السؤسدة؟ .1

 ،ما ىػ سبب رضاك أو عجم رضاك؟ةىل انت راضي إبلاغظ بالازم .2

 ر الجاخمي والخارجي عغ وجػد ازمة؟كيف يتع اعلام الجسيػ  .3
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 السحهر الثالث: أطر تهظيع العلاقات العامة في فترة ا زمة

ىــــــل تدــــــتعيغ السشذــــــأة بخــــــجمات جيــــــات استذــــــارية خارجيــــــة فــــــي العلاقــــــات العامــــــة فــــــي  .1

 مجال الازمة؟

ـــــاء  مـــــا ىـــــي الاجـــــخاءات الأساســـــية لشذـــــاط العلاقـــــات العامـــــة .2 ـــــل الأزمـــــة وأثش فـــــي مخحمـــــة قب

 وبعج؟

ــــــ   .3 ــــــت الأزمــــــة والسػاق ــــــي وق ىــــــل تػجــــــج خصــــــة مدــــــتقبمية متاحــــــة لمترــــــخف والاترــــــال ف

 الصارئة؟
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