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 شكر وعرف ان
 بعد بسم الله الرحمان الرحيم والصلاة والسلام على اشرف المرسلين سيدنا محمد عليه الصلاة والسلام      

لنشـكر الله تعـالى علـى تزويـدنا بالصـبر والأناة لتحمـل مشـقة هـذا البحـث و توفيقنـا لإتمامه ونطمح  إننا

 .يزيدنا من فضله ويتم علينا نعمته بأجرنا المجتهد أن

 

 امتنانا  و كلطوال فترتنا الدراسية،  الهام كونهم مصدر تناعائلالشكرنا  ونقدم     

 المشرف على عملنا هذا طيلة فترة انجازه وعلى توجيهاته "بورحلة سليمان" المحترم لأستاذنا

مار نقدم عملا مميزا يكون معينا لمن سيقبل بعدنا من الطلبة على غ أنفي  أملاصبره معنا  ، وعلىالقيمة

 .البحث في مواضيع مماثلة

 

على مجهوداتهم الدائمة طوال فترة  ممتنين لأساتذة قسم علوم الأعلام والاتصال أنفسناكما نجد      

 .دراستنا

منا فائق  لك. الوجيهة إرشاداتهاعلى " اوشن جميلة"ذتنا المميزة استأن نشكر بوجه الخصوص اونود      

 .الامتنان والتقدير

 

 .ا حفظهم الله ورعاهمندائما مع كانوا اللواتي صديقاتناشكر ونغتنم الفرصة ل     

خرج من حيز  أن إلىمـن بعيـد  أوننسى كل من ساعدنا في انجاز هـذا البحـث العلمـي مـن قريـب  أندون 

 .الواقع الملموس إلىالتصور 

 

بالشـكر أيضـا إلـى كـل مـن لـم يقـف إلـى جانبنـا، ومـن وقـف فـي طريقنـا وعرقـل  التالي نتوجـهو في    

مسـيرة بحثنـا، وزرع الشـوك فـي طريـق بحثنـا فلـولا وجودهم لما أحسسنا بمتعة البحث ولا حلاوة 

 .المنافسة، فلهم منا كل الشكر
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  :المقدمة

نعكككيي فكككي عكككالم متغيكككر تمامكككا نظكككرا لتطكككورا  التكنولوجيكككا الهائلكككة وهكككذا مكككا  إننكككالا شكككك                 

 أعكككدا لككيل لكككدينا " جعككل المسسسكككا  تعككيي جكككو لمنافسككة الكككدائم وكككل المسسسكككا  تملكككك شككعار واحكككد

مخككككت   القسككككمبمككككا يعنككككي كككككل مسسسككككة تحتككككاج " دائمككككون بككككل مصككككالح دائمككككة أصككككدقا دائمككككون ولا 

 خلكككق الأزمكككة  وهكككذا القسكككم يتمثكككل فكككي قسكككم العلاقكككا  العامكككةللتصكككدل للمنافسكككا  التكككي مكككن شكككدتها ت

حيكككث تعتبكككر العلاقكككا  الاطكككار العلمكككي والفنكككي الكككي تطكككور منكككذ نمكككو الاجيكككال لكونهكككا الاسكككاس الكككذل 

يحككدد قككوة المسسسككة  فبككدايتها لككم تكككن سككهلة لكككن بجهككود الخبككرا  المختصككين اصككبح الان علككم يككدرس 

لأل شكككركة ان تسكككتغني عليكككه لكونكككه هكككو مكككن يخطككك   فكككي الجامعكككا  كتخصككك  فعلكككي بحيكككث لا يمككككن

الشكككركة مكككن اجكككل النجكككا  ومكككن الاحكككدا   كيفيكككة تسكككيير المسسسكككا  والمنكككاهن التكككي يجكككب ان تتكككبعهم

التكككي تعرقكككل مسكككار العلاقكككا  العامكككة هكككي الازمكككة التكككي عكككرف بالكارثكككة لكونهكككا تكككأتي بصكككفة مفاج كككة 

فريكككق العلاقكككا  العامكككة فكككي ادارة  عمكككليمكنهكككا ان تهكككدم اقتصكككاد المسسسكككة فكككي  كككرف وجيكككه لهكككذا ي

الازمكككة عكككن طريكككق تخطيطكككا  واسكككتراتيجيا  متعكككددة وهكككذا سكككوا  قبلهكككا لتفاديهكككا او بعكككدها مكككن اجكككل 

وجعلككك  انهائهكككا وألان الأزمكككة التكككي يشكككهدها العكككالم هكككي جائحكككة كورونكككا التكككي هكككدم  اقتصكككاد العكككالم 

تنفعككل ضككد هككذه الازمككة لكونهككا مسكك  الاطككار الحسككاس وهككو الجانككب الصككحي و هككذا  المسسسككا كككل 

مكككا  دفكككع خبكككرا  العلاقكككا  العامكككة فكككي ككككل مسكككتويا  العكككالم التخطكككي   لهكككا والخكككروج بأقكككل خسكككائر 

درس اهميكككة ممكككن ونحككن كبككاحثين فككي كليكككة العلككوم الانسككانية تخصكك  اتصكككال وعلاقككا  عامككة ان نكك

ا  وقمنكككككا بدراسكككككة حالكككككة لمسسسكككككا  التعلكككككيم العكككككالي فكككككي الجزائكككككر العلاقكككككا  فكككككي ادارة الازمككككك

بالخصكككوص جامعكككة البكككويرة بكككودارة ازمكككة كورونكككا وكيفيكككة انجكككا  العكككام الدراسكككي وتطبيكككق البرتوككككول 

       .التي حددها فريق العلاقا  العامة من الوزارة
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 :للدراسة المنهجي الإطار

 :الإشكالية 1-1

 

نم  العلاقا  العامة كغيرها من الاعمال الادارية المسسساتية كنتيجة لحتمية التغيرا  الحاصلة             

في المجتمع الحديث، حيث كان  هورها كمهنة متخصصة في تلك الظروف التي تسودها الضغوطا  

 والأزما ية فالمشكلا  اذا في تتصل اتصالا مباشرا للظروف الغير عاد. الاقتصادية والعالمية والأزما 

وغيرها كلها من الاسباب المباشرة لنمو وازدهار العلاقا  العامة، فالمهنة الاستراتيجية لها عندما تواجه 

الحكومة او المسسسا  ازمة ما قد تهدد وضعها ومقدرتها على العمل او المنافسة او تهدد وجودها في حد 

جي والمراقبة من طرف وسائل الاعلام فهنا تبرز ذاته، حيث تصبح المسسسة عرضة للجمهور الخار

 . اهميتها كنشاط ادارل يسهم في نجا  المسسسة وأصبحخبرة العلاقا  العامة في حياة المسسسا  

يتعرض العالم اليوم الى ازمة تهدد جميع بقاعه وتهدد كافة المسسسا  وتعرض الاقتصاد العالمي            

ائحة كورونا وان لم تتعامل المسسسة مع الحد  بطريقة احترافية قد تهدد الى تهديد الافلاس إلا وهي ج

كيانها وسمعتها ومن بين اهم النقاط التي تركز عليها ادارة الازمة تسمح بنشاطها وصناعة ازما  اخرى 

م كما انه في مثل هذه الازما  يجدر بودارة فريق العلاقا  العامة ابراز قيادتهم كخبرا  من خلال تواجده

جامعة "حيث ما نركز عليه في اشكاليتنا هاته تأثير ازمة كورونا على مسسسا  التعليم العالي  إعلاميا

لك بمعرفة مساهمة فريق العلاقا  العامة في مواجهة وكيفية استغلال و ائفها لحل وذكنموذج " بالبويرة

 .دراسة حالة جامعة البويرة Covid19الازمة بأقل الاضرار هذا فيما يخ  جائحة 

موضوع دراستنا والذل على اساسه بني  اشكالية دراستنا هو دور العلاقا  العامة في  أما          

الدور الذل تلعبه العلاقا  العامة في ادارة  ما هو :مواجهة الازما  ومن هنا نطر  الاشكال الرئيسي

 ا  العامة في ادارة ازما  المسسسا ؟قازما  المسسسة؟ وما هو الدور الذل تلعبه العلا

 

 :التساؤلات

 الى أل مدل تساهم العلاقا  العامة في تجاوز الأزما ؟ 

 ازمة كورونا في جامعة اكلي محند اولحاج هاز العلاقا  العامة اثنا  كيف يتم اللجو  الى ج

 ؟بالبويرة

 ازمة كورونا التي تستخدمها العلاقا  العامة للخروج من  الاتصالية ماهي اهم الطرق والأساليب

 ؟في جامعة اكلي محند اولحاج

 ماهو دور العلاقا  العامة في تجاوز ازمة كورونا بالنسبة لتعليم العالي في جامعة البويرة؟ 
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 : عاختيار الموضو بأسبا 1-3

الاهتمام الشخصي   ,موضوع متداول كثيرا في ضل الظرف الوبائي :الذاتية الأسباب : 1-2-1

 كان  طريقتها في تحدل الأزمة كيف و كذلك في معرفة المسسسة المتواجدين بها ةالرغب , بالموضوع

ى أرا  الطلبة في مسسسا  التعليم العالي زيادة عل الأزما كثرة  : موضوعية بأسبا : 2-2-1

 في ضل جائحة كورونا 

قد واجهة صعوبة في مواجهة وتصدل جامعة البويرة من بين مسسسا  التعليم العالي التي           

دارة والعمال إلى كيفية التعامل مع هذه لاالأمر لمعرفة قسم ا اخاصة جائحة كورونا مما دع زما الا

  ..الأزمة

تكمن اهمية دراستنا في توضيح دور العلاقا  العامة في مسسسا  التعليم العالي  :اهمية الدراسة: 1-3

الاستعانة بفريق العلاقا  العامة في المسسسا  عامة ومسسسا  التعليم العالي خاصة في الازمة  وإلزامية

 Covid19وايضا الاستفادة من الابحا  السابقة في هذا المجال وإضافة الجديد لها خصوصا ازمة 

 . لمستجدا

قا  العامة في مسسسة لاه الدراسة هو معرفة دور جهاز العمن هذ هدفنا الأساسي :أهداف الدراسة4-1:

 : يليهداف فيما لازمة وتمثل  االاة ودورها اثنا  الجامع

 قا  العامةلاجمع المعلوما  حول دور الع 

  العامة في تسيير المسسسة  اقالعلامعرفة مساهمة 

  الأزمة في الجامعةيسهل على العالقا  العامة حل  خلالهامعرفة الطرق التي من 

 العامة في مسسسة التعليم العامةقاكيفية اللجو  لفريق العلا   

خاصة  أل اعتمد على الدراسا  الوصفية من البحو  الوصفيةهو المنهن الوصفي  :منهج البحث5-1: 

 : في

 قمنا بوصف المفاهيم وأيضا اعتمادا على الدراسة الاستكشافية  : لالنظر 

 بمسسسة التعليم العالي وبالخصوص مسسسة اكلي محند الدراسة  مفردا كل  بوصف: التطبيقي

 . وكما قمنا باستخدام المنهن المسحي بالتأكيد في هذه الدراسة اولحاج في ولاية البويرة 

 

 البويرة ةالعلاقات والإعلام في جامعمدراء وفريق : عينة البحث 6-1:

  : جمع البيانات أدوات7-1 :

في بحثنا هذا لان دراستنا هي دراسا  وصفية  للملاحظةكان استخدامنا  لقد :الملاحظة1-7-1 :

 الملاحظةوالدراسا  الوصفية ترتكز اساسا على 

 : الملاحظة بدون المشاركة

في ال  يشتركلك بالملاحظة البسيطة فيها يقوم الباحث بدراسة الظاهرة عن كثب دون ان وتسمى كذ  

وهي لتتضمن اكثر . نشاط تقوم به الظاهرة وهنا يقوم الباحث بأخذ مكان او موقف معين ويراقب الظاهرة

تي يستخدم من النظر والاستماع  ومتابعة الظاهرة موضع البحث دون مشاركة فعلية، ومن امثلة الموقف ال
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فيها الملاحظة بدون مشاركة مراقبة العمال في مكان العمل عن بعد، وملاحظة سلوك مجموعة من 

يراه ويسمعه دون  علم بالظاهرة ومن اهم مميزا  هذه المقابلة انها تهيأ  الاطفال ثم يسجل الباحث ما

ونحن كباحثين .للباحث ملاحظة سلوك الظاهرة الفعلي كما يحد  في الظروف الطبيعية دون تصنع 

ترتكز على عدم المشاركة الفعلية في نشاط الظاهرة ولان  لأنهابدون المشاركة  الملاحظةاستخدمنا 

ارة اد ملاحظةلك ففي هذه الدراسة يجب زمة في مسسسا  التعليم العالي لذعلى ادارة الا موضوعنا يرتكز

على المشاركة  يلزم لاهذا النشاط (فيروس كورونا)الازمة كيف تتعامل مع (جامعة البويرة)هذه المسسسة 

توكول بالصحي للازمة ونظرا للبر المسسسةلك في هذه الحالة يكفي ان يلاحظ عن بعد كيفية ادارة فيه لذ

بدون  الملاحظةلك ركبني على عن قرب لذ والملاحظةالمطبق والظروف الحية لم نستطع المشاركة 

 المشاركة 

 : الملاحظة بالمشاركة

وهنا يقوم الباحث بدور ايجابي وفعال في احدا  الملاحظة، حيث يشارك الباحث الظاهرة موضع     

 المبحوثينالبحث مشاركة فعلية يسايرهم ويتجاوب معهم ويمر بنفل الظروف التي يمرون بها يتعايي مع 

ي دراسة عند رغبة الباحث ف: نفسه انه شخ  غريب مثال لا يظهربشكل طبيعي كأنه واحد منهم بحيث 

ضل ان لا يكشف عن هويته حياة المسجونين فانه يدخل السجن ويعيي معهم كمسجون إلا انه من الاف

السلوك إلا ان هذه الطريقة قد تعرض الباحث للخطر فقد يتهم  المبحوثين لا يتصنعلك حتى كباحث وذ

م والتعايي معهم بالتجسل عليهم ومثال اخر هو الانخراط في الاحزاب السياسية وحضور اجتماعاته

وكوننا على اطلاع على وسائل الاعلام وبصفة خاصة . بهدف معرفة اهدافهم وطريقة تفكيرهم ونشاطهم

 والإرشاداتللبروتوكولات الصحية  والإداراتجهاز التلفاز فإننا نشاهد كيفية تطبيق المؤسسات 

التي هناك مواقع التواصل الاجتماعي  وأيضامن اجل الحد من انتشار هذا الفيروس الخطير  التوعوية

لمؤسسة تركز عليها ايضا وتحث فيها على الالتزام بالبروتوكولات الك فاصبحت من اساسيات كل فرد لذ

  .بالمشاركة الملاحظةالصحية بطريقة تجعل الفرد يلتزم بها التزاما دائما وتكمن هنا 

ونحن كباحثين في كلية العلوم الانسانية والاجتماعية تطرق  دراستنا في شكل  :الاستبيان2-7-1: 

استبيان الى مجموعة من النقاط التي تلخ  دور العلاقا  العامة كودارة لتسيير ازمة  كورونا وذلك 

ة لمواجهة الظرف الوبائي من الناحية الوقائي اكلي محند اولحاجلمعرفة الاجرا ا  التي عمل  بها جامعة 

ونظر للوضع الاستثنائي لم يسعفنا الحظ  والتعليمية أل كيف سيتم انقذ العام الدراسي بدون اضرار،

 .لتطبيقيه 

 جامعة البويرة: مجتمع الدراسة -1

 جامعة البويرةلمدرا  وعمال و ورؤسا  الاقسام  :عينة الدراسة -2

 

   :مجالات الدراسة 8-1: 

   .طلبةال و الإداريين،رؤسا  الأقسام : مجال البشريال1-8-1: 

 .من شهر او  الى غاية شهر نوفمبر: لزمانيامجال ال 2-8-1:

 اكلى محند اولحاج البويرة جامعة  : المكاني مجالال 3-8-1:
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  :الدراسات السابقة9-1: 

 قا  العامة في التعامل مع الأزما ، دراسة ميدانية بمديرية التربية والتعليم لابعنوان دور الع

بعلول نوارة : الطالبتين من اعداد  والاتصال ير في علوم الاعلامستجلنيل شهادة الما مذكرة تخرج

 4102 -4102عشيي امال سنة –

 حظيرة الحيوانا   "موستاالند"في مسسسة  قا  العامة بين التخطي  وإدارة الأزمةلابعنوان الع

لام والاتصال من اعداد ية مستغانم مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في الاعلاوالتسلية بو

 4102-4102الطالب بوعلام بوعلام سنة 

   :تحديد المفاهيم10-1 : 

 العلاقات العامة:   

و يقصد بها رابطة ترب  بين شخصين أو شي ين، صلة، العامة : "العلاقا  :وتقسم إلى كلمتين وهي: لغة

أو مصلحة عامة أو رأل عام أو ويقصد بها متعلق بجميع الناس أو بشعب أو جماعة أو طبقة اجتماعية 

 ".مسسسة عامة
1
 

قا  العامة من وجهة نظر الإدارة على انها و يفة من الو ائف الإدارية المتمثلة لاتعرف الع :حالااصط

عن موقف الآخرين من السياسا  والأساليب  لافض الآخرينفي تقويم الاتجاها  العامة لإدارة نحو 

اذ هذه الو يفة تستكمل و ائف الإدارة الخاصة بالتخطي  والتنظيم والتوجيه  الإدارةالادارية التي تضعها 

والرقابة لبرامن العمل اللازمة لتفهم الجمهور مستهدف
2

 .   

العلاقا  العامة هي فن التعامل الناجح والاتصال الفعال الذل يقوم عل اسل مع افراد المنظمة : إجرائيا

علاقا  العامة هو المجال الذل يتواجد داخل مسسسة بحثنا وهي على المستول الداخلي والخارجي ،فال

إلا ان تسمية مسسستنا لهذا الجهاز هو خلية الاعلام والاتصال  "اكلي محند اولحاج في البويرة"جامعة 

 .ذل يقوم بتسيير الجامعة وتقديم كل البرامن من اجل انجا  السنة الدراسيةيعتبر الجهاز ال لأنه

 الازمة : 

هي تلك الظروف الصعبة  بأنهاعرف  على انها الشدة والقح ، وفي قاموس الادارة العامة تعرف : لغة  

كالعجز المالي... التي قد تتعرض لها الدولة كأزمة سياسية اقتصادية 
3

.   

هي موقف عصيب يمكن ان تسدل الى نتائن سي ة :اصطلاحا
4
وتعرف ايضا انها مجموعة من المشاكل  

تفاقم  وتعا م  وتأزم  مما تشكل نوعا جديدا يسمى بالأزمة 
5
 

ككل وأزمتنا تتمثل في فيروس كورونا الخطير الذل هدم هي التهديد الذل يواجه المسسسة  :وإجرائيا

الجامعا  التي  اقتصاد الدول وشل الطريق التعليمي وعجزه لهذا تعتبر جامعة اكلي محند اولحاج من

                                                           
1
 32 10، ص4دار المشرق، بيروت، ط : المنجد في اللغة العربية والإعلام- 

2
 1ط . والاقتصاد،جامعة الموصل،اثراء للنشر والتوزيع، كلية الإدارة مفاهيم ومبادئ وسياساتادارة العلاقات العامة،:طارق شريف يونس- 
 192، ص3002،

3
 44، ص3004، دار الفجر، القاهرة، المعجم الإعلام:محمد منير حجاب- 

4
   44،ص 1،ط3002،دار اليازوري للنشر والتوزيع ،عمان، الأردن،ادارة الازمات واتخاذ القرارات:عاصم الاحرجي- 

5
  140،ص3010،دار الراتب للنشر والتوزيع،عمان قات العامة والبرتوكولاتادارة العلا: هاشم حمدي رضا- 
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لهاته الازمة عن طريق عدة اساليب  اكل  حصتها من هاته الجائحة وحيث قام  هذه الجامعة بالتصدل

    .ووسائل

 مؤسسات التعليم العالي:   

الجامع ويقصد بها المسسسة الثقافية التي تشمل معاهد التعليم  لإسم  مسنثالتعليم العالي او الجامعة  :لغة

.والتكوين
1
  

تتمثل مسسسا  التعليم العالي في مختلف المسسسا  التي تقدم تعليم فوق التعليم الثانول  :اصطلاحا 

لمرحلة الثانول وتقوم  استكماليهوهي عبارة مرحلة . والمتمثلة في الكليا  والمعاهد والجامعا  وغيرها

 . لدكتوراهبمنح الطالب شهادة أكاديمية لممارسة تخص  معين بداية من البكالوريا الى ا

جامعة اكلي محند اولحاج في البويرة هي من بين المسسسا  التعليم العالي وتتكون من عدة  :إجرائيا

كليا  ومراكز نشاطا  وكغيرها من المسسسا  التعليمية تملك جهاز خاص بالعلاقا  العامة الذل يخط  

 .والتوفق فيهلتفادل الازما  والتخطي  الممتاز من اجل انجا  العام الدراسي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 01، ص1921، دار المشرق، بيروت، لبنان، 31ط : المنجد في اللغة والإعلام- 
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 :للدراسة الاطار النظري

 :تمهيد

 لا تعتبر فلسفة ادارية فق  ،بل هي تعتبر عملية اتصال يتم من خلاله معرفةان العلاقا  العامة          

 بكل المعلوما   وتعمل على الاحاطة . شتى المجالا   في  واهم انجازاتها المسسسة   اهداف وو ائف

 فهي   تعتبر هي العمود الفقرل لكل مسسسة في العالم لها العلاقة بها والمسسسة خاصة، التيوالوسائل  

 التي   وتطورا  وطبيعة العلاقا  العامة  التي تحدد قوتها ،حيث سنتطرق في الفصل الاول الى ماهية 

 يمكننا اكمال هذا ،ولا تحملها واهم الاهداف والو ائف التي تتسم بها  حدث  لها والأسل والمبادئ التي

 في خبير  العامة والخصائ  الواجب توفرها  في العلاقا   اخلاقيا  العمل الفصل بدون التطرق الى 

  .العلاقا  العامة 
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 :الفصل الأول

مدخل الى العلاقات العامة   
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 :العامة العلاقاتنشأة وتطور  :الأول المبحث

 :بعد طرحنا المفاهيم ننطلق الى نشأة العلاقا  العامة وتطورها 

ينا اولا انه يجب را ,لاقا  العامة واهم ما تتسم بهقررنا قبل الدخول الى اهداف الع :النشـأة1-1 

مر  عليها العلاقا  العامة من خلال النشأة والتطور نظرا لاختلاف  التيالتوقف الى اهم المحطا  

العلوم والحضارا  والثقافا  ولكن نحن كباحثين يصعب تحديد المجال ازماني والمكاني او الاوائل الذين 

 :درسوها ولكن سنحاول  تحديد اهم المحطا  التاريخية 

ى في العصر الحديث ألا انه الباحث في وجود التاريخ على الرغم من ان العلاقا  العامة لم تعرف كثيرا ال

ففي العصور الأولى لحياة الانسان احتاج  القبائل البدائية  " .يجد ان العلاقا  العامة  هر  منذ القدم

للإعلام من أجـل رعايـة مصـالحها والحفـا  على بقائها ومع تقدم الحضارة تقدم  معها أساليب 

 0211وجـد علمـا  الآثـار فـي العـراق نشـرة زراعيــة يعــود تاريخهــا الــى  العلاقـا  العامـة، فقـد

"قبــل المــيلاد ترشــد المــزارعين الــى كيفيــة اســتخدام البــذور والــتخل  مــن القوارض
1

 

ـك مشـــاعرهم و فقـــد اهتمـــوا بالســـيطرة علـــى أفكـــار الجمهـــور وتحريــ أمـا قـدما  المصـــريين

وطور الرومــان أســاليب التــأثير فــي الــرأل العــام علــى  اســـتخدموا فـــي ذلـــك شـــتى الأســاليب،

وفي العصور الوسطى و عندما " شيشرو مارك أنطونيو"أيــدل خطبــا  مشــهورين فــي التــاريخ مثل 

ـل، وايضا كما نجد أن الملوك والفراعنة استخدموا غط  أوروبا فـي سـبا  عميـق مـن التخلـف والجه

وفي أثنا  السلم  العلاقا  العامة خاصة بعد الحروب لعرض انتصارا  الجيوش في المواقع الحربية،

وقد استخدم  وكان الهدف من ذلك هو كسب ثقة الشعب، كانوا يحاولون إبراز القضايا والمواقف الدينية،

اق البردل في النشرا  التي كان يصدرها فرعون مصر وأمرا ه لمحاربة قدما  المصريين الفراعنة أور

.أمور ضارة أو لإ هار محاسن مواقف وأشيا  أخرى
2

 

تميز  بوجود النشرا  والترفيه وغيره، اهتم ملوك وحكام بابل  الأشوريينالعامة عند اما العلاقا  

وآشور بالتأثير على عواطف الناس وأفكارهم ومعتقداتهم واتجاهاتهم في أوقا  الأحدا  والانقلابا  

السياسية والعسكرية والاقتصادية والتوازن، وكان لملوك بابل صحف تسجل فيها الأحدا  اليومية، كما 

التعليما ، فقد كان الملك حمو رابي يدعو عماله ومو فيه في الأقاليم للحضور إلى بابل توجه عن طريقها 

في الأعياد والمناسبا  وخاصة عيد جز القمح، وفي هذا الوق  يستطيع أن يذيع أوامره وتعليماته، ولا 

الإعلامية، شك أن هذا الاختيار فيه دليل على إحكام خطة التوقي ، أل اختيار الوق  المناسب للحملة 

.وذلك من أسل العلاقا  العامة الحديثة
3
 

فهي عصر ازدهار العلاقا  العامة فتوسعوا اكثر من  اليونان والرومانليمكننا ان ننسى مرحلة 

ان العلاقا  العامة في الحضارتين اليونانية والرومانية كان  تتميز عن مثيلاتها "المصريين والأشوريين 

تصال بالجماهير الدين يمثلون السواد الأعظم في حين كان  في الحضارا  من الحضارا  الشرقية بالا

الشرقية تنصب على الدعاية لأعمال الملوك والأمرا  ولكهنة ولا شك أن التوجه في الحضارتين اليونانية 

والرومانية قد دعمه  هور بعض المبادئ الديمقراطية في المدن اليونانية، وقد كان  هاتين الحضارتين 

                                                           
1
 مساء  01:02على  6102مارس  62في _ http//www.forumsarabsook.com: منتدى المعرفة: الموقع الالكتروني- 

2
 13،ص1ط العلاقات العامة والإعلام: صالح وآخرونعبد المجيد محمود  

3
 3004،دار المعرفة الجامعية، العلاقات العامة والإعلام في الخدمة الاجتماعية:عبد المحيي محمود صالح وآخرون- 
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تمدان كما سبق أن ذكر  على كسب ثقة الناس وتأييدهم، وقد  هر استقلال يوليوس قيصر صحيفة تع

قبل الميلاد، لتسجيل نشاط مجلل الشيوخ وعرض أعمال  22الوقائع اليومية والتي بدأ  بالظهور عام 

"أعضائه وأقوالهم على الجمهور
1
 

مـن التخلـف والجهـل، عرف الإسلام  و عندما غط  أوروبا فـي سـبا  عميـق العصور الوسطىوفي 

المبادئ العامة للإدارة والعلاقا  العامة ،فقد أسهم  هور الإسلام مساهمة كبيرة في تطو ير العلاقا  

العامة فقد طبع  مبـدأ احتـرام الفـرد وتفكيـره حيـث اتبـع أسـلوب الحجـة والإقنـاع لا الرهـان وقد 

عـام ممـا يعتبـر اليـوم مـن أهـم مبـادئ العلاقـا  العامـة الحديثـة وتمثل بأهميـة الـرأل ال اعترف الإسلام

و يقـوم الخليفـة بمبـدأ  حيث كان مجلل الشورى يمثل رأل الجماهير، ذلـك بمبدأ الشورى في الحكم،

لـى أرا  التشـاور معـه فـي أمور الدولة والقضايا التـي تهـم المسـلمين، كمـا اهـتم المسـلمون بـالتعرف ع

الرعيـة وحـث الإسـلام علـى العدالة والمساواة والتمسك بالنزاهة ومبادئ الاخلاق في التعامل التجارل، 

.وهذا هو احـد المبـادئ الاساسـية فـي لعلاقا  العامة الحديثة
2
 

ـي خلقـ  تعقـد  العلاقـا  العامـة بـين النـاس وخاصـة بعـد الثـورة الصـناعية الت وفي العصور الحديثة

ها فيبدو ان اصطلا  العلاقا  العامة بمعناه الحديث قـد ديدة لم يكن الناس على دراية ب ،اوضـاعا ج

 EATON "دورمانويدون"اسـتخدم لأول مـرة في السنوا  الاخيرة من القرن التاسع عشر، وقد كان 

DORMAN  العلاقـا  العامــة " بعنــوان 0224أول من استخدم الاصـطلا  فــي خطـاب القــاه سـنة

" العشرينيا  عندما ابتدعوقــد اصــبح الاصطلا  شائعا و مألوفا في " وواجبـا  المهنــة القانونيـة

 . عبارة مستشار العلاقا  العامة  "بيرنز

نجد العلاقا  العامة بدأ  من القديم مرورا بالمصريين ثم البابليين ثم الرومان الي اليونان وصلا الى  

 .العصور الوسطي والى الاسلام وازدهارها في العصور الحديثة

 الفنونلقد ارتب  تطور العلاقا  العامة بعالمين كبيرين اسهم في تطورها وإبرازها بين : التطور 1-2

 "ايفلى"نبدأ بالعالم الامريكي . في جميع الجامعا  العالمية العامة، وأصبح  بفضلهم تدرسعلوم وال

هـو الرائـد الاول للعلاقـا  العامـة الـذل ارسـى كثيـرا مـن مبادئهـا خـلال رحلتـه مـع المهنـة التـي بدأ  

 :ل العلاقا  العامة في الاتي،وقد تمثل  اسهاماته في مجا 0292مـع مطلع القرن العشرين حتى وفاته عام 

  ، في نشرة اصدرها تحمل عنوان العلاقا  العامة 0240استخدام تعبير العلاقا  العامة في عام  

تأكيــده علــى ضــرورة ان تعكــل العلاقــا  العامــة واقعــا ســليما، فــالقول الجميــل لبــد ان  . 

 يــدعم بالفعــل الجميل

 واتجاهاتها آرائهاهتمام بالجماهير و دراسة اكد على ضرورة الا .  

  . اكد على اهمية العنصر الانساني او النزعة الانسانية في التعامل مع الناس .  

 اول من استخدم الاعلان كأداة للإعلام لا للدعاية و التروين للسلع والمنتجا  

 اكد على اهمية الوضو  والصراحة ونصح بضرورة تجنب سياسة الاخفا  .  

 ارسى مبدأ الاتصال ذو الاتجاهين .  

                                                           
1
 .3004، دار المعرفة الجامعية، الإسكندرية، منهاج العلاقات العامة من منظور الخدمة الاجتماعية: سمير حسن منصور- 

2
 23محمد صاحب سلطان،نفس المرجع السابق، ص- 
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 :الاب الروحي لعلاقا  العامة "ادوارد بيرنيز"من ثم يأتي   

 :ساهم في ارسا  قواعد ممارسة مهنة العلاقا  العامة وتتمثل اسهاماته في الاتي

 0241اول من استخدم عبارة مستشار العلاقا  العامة عام  

مراجـع هامـة للعلاقـا  العامـة ، مثـل بلـورة الرأل العـام اصـدر العديـد مـن الكتـب التـي تعـد  . 

  . والدعايـة و العلاقا  العامة وهندسة الاقناع وغيرها

 اول مـن قـام بتـدريل العلاقـا  العامـة، 

"اول مـن نـادى بضـرورة اعتبـار العلاقـا  العامـة مـن المـواد المهمة في المناهن الحديثة  
1

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 11و14ص  3010، دار الراية لنشر والتوزيع ،عمان ادارة العلاقات العامة والبرتوكولات:هاشم حمدى رضا- 
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 العلاقات العامة اهيةم: بحث الثانيالم

لكونها ملمة بجميع المجالا  وهذا ما دفع البعض  يختلف المختصون حول دراسة العلاقا  العامة،  

يعتبرها علم قيم بحد ذاته وهناك من يراه فن تخطيطي تعتمده المسسسة في ادارة شسون المسسسا  ،لهذا 

الوق  لهذا تدرس في الجامعا  لكون وجودها لازم لا محال ولا فالفرضية الاصح هي علم وفن في نفل 

يمكن الاستغنا  عنها لان هي صو  الجمهور وهي التي تساعد على تحقيق رغباته وأيضا رغبا  

 .المنظمة في نفل الوق 

وهـي فـن فـي كيفيـة التعامـل مـع الجمهـور والحصـول علـى رضاه ومحبته وكسب ثقته وتأييده ويتحقق 

لك عن طريق الاتصال بالجماهير لنقل الحقائق لهـم وتفسـير هـذه الحقائق حتى تلقى تلك المنظما  تأييد ذ

الجماهير له
1
 

 مفهوم العلاقات العامة1-2 

لقد تعدد  مفاهيم العلاقا  العامة لكونها تختلف من منظور باحث الى اخر فنجد من يعرفها علم وآخرون 

 ي ولهذا سنحدد مجموعة التعارف للعلاقا  العامة فن وآخرون تخطي  ونشاط اتصال

 :العامةالمفهوم المعتمد من الجمعية الدولية للعلاقا  

من تتعامل أو  2و يفة إدارية دائمة ومنظمة تحاول المسسسة العامة أو الخاصة عن طريقها أن تحقق مع  

.والتأييد و المشاركة معهم، التفهميمكن أن تتعامل 
2
 

 : ’Edward Bernays‘بيرنيز يعرفها ادوارد 

هي التوصل بالمعلوما  والإقناع والتكيف لكسب الرأل العام لنشاط او هدف او مسسسة ما 
3
،وهي بذالك  

عبارة عن نشاط يحتول على ثلا  شعب ،اولها اعلام الجمهور، ثانيهما اغرائه لتعديل اتجاهه "

او منظمة ما، و جهود المتعاملين وتصرفاته، ثالثهما بذل الجهود للتوفيق بين اتجاها  و تصرفا  مسسسة 

 "معها ورب  اتجاها  وتصرفا  هسلا  العملا  بهذه المنظمة او المسسسة
4

 

 : العامة للعلاقاتالفرنسية التعريف الوارد للجمعية 

عالقا  ثقة و استمرارها بين أعضائه و بين الفريق وبين  ما، لإقامةهي الجهود التي يبذلها فريق 

الجماهير المختلفة التي تندفع بصورة مباشرة من الخدما  الاقتصادية والاجتماعية التي تحققها 

.المسسسة
5
 

 :العام للعلاقات العامة حسب المفاهيم السابقةاما المفهوم 

                                                           
-1l 22ص  3012، 1،دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة ،عمان ط،العلاقات العامة ووسائل الاتصالمحمد صاحب سلطان 

2
 .11ص ،1ط ،المسيرة، عمان دار ،العامةإلى العالقات  مدخل:بعاد راغب الخطيس- 

3
   09،ص0292، ترجمة وديع فلسطين وآخرون،دار المعارف، القاهرة،مصر،العلاقات العامة فن:ادوارد بيرنيز وآخرون- 

4
 292، ص0292، 4القاهرة، مصر، المجلد ، الشركة العربية للطباعة والنشر، ادارة الشرطة في الدولة الحديثة:محمود السباعي- 

5
 0طر، بيرو  ،رأس النبع،عولمة ـ اتخاذ قرا العلاقات العامة بين تكنولوجيا الاتصال والأزمات إدارةـ: محمد مصطفى كمال- 

 ص14.م،4104
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وتكون دائما  وجماهيريهامستمرة وجهود مخططة تستهدف تحقيق الفهم المتبادل بين المسسسة  هي عملية

والمسسسا ، وما تفرزه من وسائل وفلسفا   بالتغيرا  البي ة الخاصة بالمجتمعا  والأفراد مرتبطة

 .وإيديولوجيا  ومعتقدا  تنعكل على ممارسة العلاقا  العامة ومفاهيمها

 :الخصائص الواجب توفرها في رجل العلاقات العامة 2-2

لابـد ان يتصـف رجـل العلاقـا  العامـة بالشخصـية المسـتقرة :  الشخصــية المســتقرة والملتزمــة"

طيـب عـن المسسسـة لـدى  انطباعالهادئـة لتحقيـق التفـاهم مـع الافـراد والجماعـة وكسـب تأييـدهم وخلـق 

 الجمهـور التـي تمثل العلاقا  العامة

لمجـالا  وجهـد متواصـل مـا يتطلـب أن العلاقـا  العامـة عمـل مسـتمر و حيـول ومتعـدد ا:النشــاط-1 

يتصـف مـن يعمـل فـي العلاقـا  العامـة بالقـدرة علـى التحـرك السـريع ودون ملـل وبـذل أقصـى 

 الجهـود لنجا  مهمته

مـن مظـاهر هـذه الشخصـية سـماحة الوجـه ورقـة الحـديث : حسـن المظهـر والمنطـق والجاذبيـة-2

القوام وحسن الهندام وقادر على التعبير الكلامي بشكل مسثر وأن يتميز بالشخصية القوية والكـلام وتناسق 

 .والجاذبية

لابـد ان يتصـف رجـل العلاقـا  العامـة بالشخصـية المسـتقرة :  الشخصــية المســتقرة والملتزمــة-3

ق انطباع طيـب عـن المسسسـة لـدى الهادئـة لتحقيـق التفـاهم مـع الافـراد والجماعـة وكسـب تأييـدهم وخلـ

 .الجمهـور التـي تمثل العلاقا  العامة

لابـد أن يكـون رجـل العلاقـا  العامـة قـول الشخصـية متصـف بالشـجاعة ليـتمكن مـن :الشـجاعة -4

 .عـرض آرائه و اقتراحاته بقوة والدفاع عن وجهة نظره أمام الإدارة العليا

ل العلاقا  العامة ذكيا ،نافذ الشخصية و اهلا للثقة فالـذكا  عنصـر هـام فـي لا بد ان يكون رج:الذكاء-5

تكـوين شخصـية رجـل العلاقـا  العامـة ،لـذا مـن الواجـب ان يكـون رجـل العلاقـا  العامـة مقـبلا علـى 

 .الغيـر محبا للاندماج معهم لكي يتعرف على طريقة تفكيرهم و أساليب التأثير فيهم

و هـي القـدرة علـى النظـر بتجـرد عـن الـذا  الـى المشـكلا  المعروضـة و التوصـيا  : ـوعيةالموضـ

 .المطروحة و أسلوب العمل و تجنب التمييز العنصرل او الشعوبي أو الديني او الاجتماعي

جديـدة و العلاقا  العامة و يفة خلاقة تعتمد على الابتكار فـي مواجهـة المشـكلا  ال: الخيال الخصب-6

التغلب على الآرا  المعارضة في اخضاعها لكسب ف ا  جديدة من الجماهير كما لا بـد ان يتميـز بالإبـداع 

 .و المبادرة

ان المثـل الأعلـى لرجـل العلاقـا  العامـة هـو الاتصـاف بالكياسـة و دقـة السـلوك فـوذا لـم : الكياسـة-7

"يتطبع بهاتكـن الكياسة طبعا فيه فعلى الاقل أن 
1
 

 

                                                           
1
 134ص. 3011دار وائل للنشر والتوزيع ،الاردن، .العلاقات العامة رؤية معاصرة:عبد الرزاق محمد الديلمى- 
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  :العلاقات العامة ووظائف اسس ومبادئ: الثالثالمبحث 

 :اهم اسس ومبادئ العلاقات العامةبعد النشأة والتطور سنطلق الى  3-1

 " البدأ من داخل المسسسة والعمل على ايجاد تفاهم متبادل بين المسسسة وجميع العاملين بها

  الجماعة والتعاون في داخل المسسسة والعمل على تماسك الجمهور الداخلي وتدعيم رو 

   مراعاة الصدق والأمانة في شر  ما يصدر عن المسسسة حرصا علـى كسـب ثقـة الجمهـور

 .ورضـاه حتـى تنجح المسسسة وتدوم طويلا

   التمسك بالأسلوب المهني والتمسك بأهداف العدل واتساق القـول والعمـل واتبـاع المبـادئ والقـيم

  . كل التحركا  الأخلاقيـة في

   الابتعـاد عـن اتخـاذ موقـف دفـاعي عـن تغطيـة المسـاوئ لأن ذلـك يضـرب منظـرا مـن

 التظليـل ويحجـب الحقيقة و يعرقل وضو  الرؤية

   المسـاهمة فـي رفاهيـة المجتمـع وتقـدم أفـراده أكثـر مـن مجـرد تحقيـق أكبـر كسـب مـادل وهـذا

."لجمهور داخل المسسسة وخارجهايعمـل علـى كسب تأييد ا
1

 

 :للعلاقات العامة وظائف كثيرة تتوجب عليها منها 3-2

ان العلاقا  العامة مهمتها هي تعزيز صورة المسسسة وتحقيق رغبا  الجمهور وإنشا  الرو  المعنوية 

 :سنذكر اهم و ائف هذه الاخيرة وباختصار. والعملا بين العمال 

.الداخلية والخارجية و يتمثل في الدراسا  الخاصة بقياسا  الرأل العام بين جماهير المنظمة : البحث-1
2
 

يقوم جهاز العالقا  العامة برسم السياسا  العامة للمسسسة، و رسم السياسة والبرامن : التخطيط-2

والدراسا  التي الخاصة بالعالقا  العامة في إطار السياسة العامة للمسسسة و خططها في ضو  البحو  

.المستهدفة يقوم بها الجهاز، وذلك بتحديد الأهداف والجماهير
3
  

و يعني القيام بتنفيذ الخط  و الاتصال بالجماهير المستهدفة ،و تحديد الوسائل العالمية : الاتصال-3

  بمكتبة المناسبة لكل جمهور ،وعقد المستمرا  ،وإنتاج الافلام السينمائية والصور والشرائح و الاحتفا

تظم البيانا  التاريخية و إقامة الحفلا  إعداد المهرجانا  و المعارض والمباريا  المختلفة و تنظيم 

.والأحاديث، والمنا را  الندوا  والمحاضرا ،
4
  

و يقصد به الاتصال مع المسسولين في الداخل والاتصال بالمنظما  والجماهير في الخارج : التنسيق-4

منها على سمعة المنظمة وشهرتها بهدف تزويدهم بالأخبار والبيانا  والمعلوما  و خاصة ما يسثر 
5

.     

كتشفة، و القيام إذ البد من متابعة الخطة للتأكد من سير التنفيذ و تصحيح الانحرافا  الم: التقويم-5

.بالتعديلا  اللازمة
1

 

                                                           
1
، 3001، مؤسسة شباب الجامعة للنشر والتوزيع، الإسكندرية الاتصال والعلاقات العامة في المجتمع المعاصر: غريب عبد السميع غريب- 

 . 23ص
2

 11، ص  (د،س)،  (د،ب )،( د،د)،إدارة العالقات العامة :محمد الصيرفي :أسامة كامل -
3
 3، ص1م، ط3014 الحامد،دار  عمان،، العامة العلاقات:مصطفي يوسف كوفي- 

4
 22المرجع نفسه، ص- 

5
 1ص 1،طم3014،عمان ،مكتبة المجتمع العربي ،قات العامة نظريات وأساليبلاالع :مهدي حسن زوليف- 
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 العلاقات العامة  واهداف أهمية: الرابعبحث الم

 :للعلاقات العامة اهمية كبيرة سنراها الان 2-1

 "  إن حاجة المجتمع تعد من الأسباب الهامة التي أنش   من أجله المسسسا  والهي ا  والمنظما

الأول بقدرتها على تحقيق أهدافها ومن ثم وغيرها وإن استمرار وجودها مرهون في المقام 

إرضا  ميول الجماهير ولا يتم دلك إلا من قبل العلاقا  العامة والتي تعمل على شر  أهداف 

المسسسة وفلسفتها وتوضيح خدمتها وفي ذا  الوق  اكتشاف رغبا  ومقترحا  هده الجماهير 

 .للعرض على إدارة المسسسة

  والتقدم من خلال تهي ة الرأل العام لتقبل الأفكار والآرا  التحديثية متابعة مجريا  وعوامل التغير

ومن ثم فان الهي ة أو المنظمة تجد من يساندها ويدعمها ويعمل على حثها الدائم لتحقيق التغير 

".والابتعاد عن النمطية
2
 

 تحقق الصورة الذهنية للفرد اكبر قدر من التكيف مع  روف الحياة  

  الصورة الذهنية إلى تحويل العالم إلى عالم أسهل وأكثر تنظيماتسدل عملية تكوين . 

 الاجتماعية هم الصورة الذهنية في تفسير مواقف الفرد وآرائه وأنماط سلوكه في الحياة اتس

 الذهنية دور كبير في تكوين الرأل العام للصورة

  جماهير عديدةتحقيق الاتصال ذل الاتجاهين مع"
3
 

 :العامةاهداف العلاقات  4-2

 :نتطرق في هذا المطلب الى اهم اهداف العلاقا  العامة

 "تنمية التفاهم المشترك والمتبادل بين المسسسة والجمهور 

  . تعزيز ثقة الجمهور بالمسسسة . 

  تقييم اتجاها  الجمهور والتنبس بها واستجابة لها 

  .  العمل كنظام تحذير مبكر يساعد الادارة في اتخاذ القرارا .  

  توسع مجال خدماتها وأسواقها وتقبلها إلى جمهور أوسع 

  الرد على الإشاعا  و الأكاذيب و الحمالا  الدعائية التي قد تقوم بها بعض أجهزة العالم

"الخارجية أو بعض الجماعا  المغرضة الداخلية
4

 

 "م إحدا  نوع من الاتصال ذو الاتجاهين بين المنظمة وعملا ها بما يمكن الأولى من إعلا

"العملا  بسياستها و يمكن العملا  من ايصال رغباتهم وطلباتهم إلى الإدارة العليا
5

 

 " ويقوم جهاز العالقا  العامة بالتعريف بأهداف المنظمة و بنشاطها تعريفا صحيحا عن طريق

تقديم المعلوما  الصحيحة ثم العمل على تكييف الاتجاها  المنظمة و أعمالها مع مختلف 

تحاول كسب التأييد لهذه الأهداف أو لهذا النشاط بمختلف طرق الإقناع وذلك بدراسة الجماعا  ،و

                                                                                                                                                                                     
1
لجامعية سكندرية ،دار المعرفة االا، الاجتماعيةقات العامة و العالم في الخدمة العلال الدين عبد الخالق ،لاعبد المحى محمود صالح ،ج- 

 .4م ،ص3004،
2
 .43-40:ص ،مرجع سابق:سمير حسن منصور- 

3
 19مرجع سابقً،:هاشم حمدى رضا- 

4
 122ص  1، ط3011، الشركة العربية للتسويق والتوريدات ،الأردن، الاتصالات والعلاقات العامة:صالح ابو اصبع وتيسير ابو عرجة- 

5
 1، صم3009الإسكندرية،  الفجر، ، دارالعامةقات لاالع حافظ،محمد عبده - 
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الجماهير المعنية بالأمر وتعديل الأهداف في  ل دراسا  سابقة و كذا تقرير الاستراتيجيا  

.الندا ا السليمة و ترتيب الموضوعا  والرموز و 
1
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 11، صم3003المكتب الجامعي الحديث،  الإسكندرية ،والتطبيققات العامة بين النظرية لاالع محمد،منال طلعت  - 
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  :العمل في العلاقات العامة أخلاقيات :الخامسبحث الم

العلاقا  العامة  بنزاهة عملها وسيادة  تعرف :العامةومن هنا ننطلق الى اخلاقيات العمل في العلاقات 

 .    لهذا وجب تحديد قواعد ويغششونخلاق فيها لكونها تهتم بالجمهور ورغباته لكن هناك من يتسللون الا

  :منهاوأسل عدة مبادئ  "العلاقا  العامة الأمريكيةجمعية "لقد وضع  لهذا 

 نتعهد بألا تتعارض اهدافنا مع رفاهية المجتمع ومصالح عملائنا 

 أن نرعى في اعمالنا الدقة والصدق والذوق السليم 

 أن نحتفظ بأسرار عملائنا السابقين والحاليين 

    الطرفانأن لا نقبل أل عميل منافل نباشر أو غير مباشر لعميل حالي إلا إذا وافق. 

  أن نتعاون مع زملائنا في المهنة على إحباط كل ما يسي  إليه 

  أن يتعهد كل عضو بالانشغال ف باب مهنة تعود إلى فساد وسلامة الاتصال الجماهيرل

  .والقوانين

  كاذبة ومضللة على العضو أن لا يقوم بنشر معلوما.  

 على العضو ألا يقدم خدما  لأسباب أو لأغراض غير مكشوفة أو يعطي أسباب غير واقعية
1
 

 

  

 

  

 

   

 

  

  

 

                                                           
1
 32ص 1،ط1992،مركز الاهرام للترجمة والنشر القاهرة ادارة الازمات في عالم متغيرالعمارى عباس رشدى،- 
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 :خلاصة المبحث 

ان العلاقا  العامة علم وفن واسع بحد ذاته لا تستطيع أل منظمة الاستغنا  نستنن في خلاصة هذا المبحث 

لأنها القلب النابض لأل ادارة او مسسسة فقرة امريكا الحالية تمثل قوة خبرائها ودارسين العلاقا   عنها

 التطورا  التى حدث  للعلاقا  العامة هي التي غير  في اهميتها العامة ،فقد استنتجنا في هذا المبحث ان

مختلف الجامعا  فهي جز  من وأعطتها سمة معاصرة فكثرة المميزا  التي تمتلكها ما جعلها تدرس في 

اذا ارد  ان تملك دولة او مسسسة . طبيعية  اقتصادية، سياسية، اجتماعية، ،كل العلوم سوا  علوم انسانية

  .قوية املك خبرا  علاقا  عامة متميزين 
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مدخل الى  :الفصل الثاني

 الأزمة
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 :تمهيد

مجرد سماعنا لكلمة الازمة تثير في نفسنا الرعب والتساؤل لها فهي ليس  محبوبة من طرف النفل،  

وهذا ما يجعلها محل اهتمام الخبرا  لأنها اصبح  شي  متوقع نظرا لاضطراب الاقتصادل والاجتماعي 

فالأزمة . يتها لردعهالها باستعمال كل مجالاتها وإمكان الاستعداداخ لهذا وجب على الادارا  ...والسياسي

بصفة عامة هي حد  مفاجئ يكون مقترنا بتهديد خطر او غير متوقع تكون نتائجها في اغلب الاحيان 

مسثرة لأنها في اغلب الاوقا  تحتول على احدا  سريعة ونتائن تهدد القيم والأهداف وسنحاول في هذا 

، انواعها، عوامل نشوؤها، مميزاتها، الفصل تقديم صورة دقيقة حول الأزمة من حيث نشأتها وتطورها

 .اثارها وخصائ  قائدها
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 نشاء ومراحل تطور الازمة: المبحث الأول

لكنه هناك من يقول ان "في الحقيقة الازمة كلمة مشاعة في جميع المجالا   :الأزمة نشأه 1-1 

للدلالـة علـى وجـو د نقطة تحول هامة،  اصولها ترجع الى الطب الاغريقي القديم،  حيـث كانـ  تسـتخدم

او لحظة مصيرية في تطور المرض، لكن هذا شهد تطور في القرن السابع عشر حيث  شاع استخدام 

و تـم اقتباسـه فـي القـرن الثـامن عشر للدلالة على ارتفاع درجة التوتر  المصطلح فـي المعـاجم الطبيـة،

(حيـث تحـول مـن المصـطلح الطبي الى التداول و الطر  السياسي) في العلاقا  بين الدولة والكنيسـة 
1
 

مصطلح الازمة للتعبير عن فشـل الافـراد فـي الانتـاج وتفـاقم كل من هذه " كارل ماركل"ومنه استخدم 

ولا يمكن ان ننسى الازمة العالمية بسـبب الكسـاد العظـيم الـذل اصـاب المجتمـع " الازما  عن سابقته

اني كلــه وبشــلل وخــراب اقتصــادل، مــا نــتن عنــه مــن دمــار اقتصــادل تبعتــه صــراعا  الانســ

سياســية و دوليــة، كانــ  بــوادر ومقــدما  الحــرب لحــر ب عالميــة طاحنــة، وانتهــ  بكارثــة 

ا  لتلك ازمة ما ادى الى حرب والمنظم فعدم تهيئ المسسسا " هيروشــيما و ازباكســتاىن"ذريــة فــي 

ففــي القــرن الواحــد والعشــرين وبالضــب  فــي منتصــفه ومــع حــدو  انهيــار فــي قــيم . "نووية

المجتمــع و التفســخ المجتمعـي خاصـة المجتمعـا  الصـناعية، بعـد الحـرب العالميـة الثانيـة دخـل 

ـتخدمه علمــا  الــنفل للتعبيــر عــن ازمــة الهويــة ومــع مطلــع المصـطلح حيـز الاسـتخدام حيــث اسـ

الســبعينا  وارتفــاع الانمــاط الاستهلاكية و الزيادة السكانية في دول العلم الثالث وما نجم عنه من 

ازما  و كوار  إنسانية خاصة في افريقيا استعار الديمغرافيين استخدام مصطلح ازمة الانفجار 

."نيالسكا
2
و فـي الثمانينـا  اسـتخدم مصـطلح ازمـة مـن طـرف علمـا  الاجتمـاع و ذلـك للوصـول الـى  

 امةة التي تهدد المجتمع بصفة عالوصـف الـدقيق و التفصيلي للازما  الاجتماعي

 :الأزمةتعدد  مراحل لقد  : مةمراحل تطور الأز 1-2

فـي هـذه المرحلـة تبـدأ الازمـة فـي الظهـور لأول مـرة علـى شـكل مـبهم او  : مرحلة الأزمة :اولا 

احسـاس غـامض بوجـود مـا يلـو  فـي الافـق و هـذا الاحسـاس ينـذر بخطـر غيـر محـدد المعـالم او 

ساع المـدى الـذل سيصـل اليـه وذلـك لا شـك راجـع الـى عدم توافر بيانا  و معلوما  عن الازمة و ات

فوذا كان متخـذ القـرار لديـه الخبـرة و القـدرة علـى اسـتيعاب هـذه  . نطاق المجهول الذل يسير فيه الفرد

المرحلـة مـن مراحـل الازمـة اسـتطاع ان يقضـي عليها في مهدها و إلا تقدمة الازمـة الـى مرحلتهـا 

بتجميـدها و القضا  عليها دون تحقيق اية خسائر او الثانيـة، و يمكـن القضـا  علـى الازمـة فـي مولـدها 

صدام بين اطراف مختلفة وكذلك بويجاد محور اهتمام جديـد يغطـي على الاهتمام بالأزمة ويحولها الى 

شي  ثانول لا قيمة له و كذلك يمكن القضا  عليهـا بامتصـاص قـوة الـدفع المحركة لها و تشتي  

.جهودها
3
 

وهي المرحلة التي يتسبب فيها حد  التصرف في انفجار الازمة و ينتن عن  :الازمة مرحلة انفجار: ثانيا

هذا الانفجار أضرار تبدأ في تعا م تاركة عواقب مالية وبشرية وخيمة على المسسسة ،وفي هذه المرحلة 

ها تصل الأزمة إلى أقصى قوتها وعنفها و يصبح السيطرة عليها مستحيل وال مفر من الصدام العنيف مع

                                                           
 34،34،ص1، ط3009،المدخل،المفاهيم،العمليات،دار اثراء للنشر والتوزيع،الأردن،ادارة الازمات:يوسف احمد ابو فارة-1
22

 .المرجع نفسه -
3
 .30ص. م3013،دار المسيرة،  الأردن، الأزماتإدارة :خلف السكارنه  بلال 



27 
 

وقد تكون الأزمة هنا بالغة العنف وشّدة والقوة ،وفي حالا  كثيرة ،تكون هذه المرحلة بمثابة نقطة ال 

.فقد   عودة حيث ال يمكن في هذه المرحلة استعادة الأرض التي 
1
وتميز  هذه المرحلة بالانهيار  

 .السريع وعدم الثبا 

نحسار و التقل  نتيجة للصدام العنيف الذل تم اتخاذه تبدأ الأزمة بالا : مرحلة الانحسار و التقلص :ثالثا

تتجدد لها قوة دفع أخرى عندما يفشل  الأزما و الذل يفقدها جز ا هاما من قوتها ،على أن هناك بعض 

 في تحقيق أهدافه و تصبح الأزما  في هذه الحالة كأمواج البحر موجة تندفع ورا  موجة  الصدام

المرحلة التي تصل فيها الأزمة إلى نهايتها بعد الحصول على حلول نهائية  وهي : مرحلة الاختفاء: رابعا

لها وبعدها ومن ثم ينحصر اهتمام المسسسة و الجمهور العام بها،وفي هذه المرحلة يقع على عاتق 

اتصالا  العالقا  العامة دور التأكيد من تخفيف الأضرار التي لحق  بسمعة المسسسة ،والسعي لإعادتها 

ن  عليه من قبل الأزمة ،وتقع أعبا  هذه المرحلة في الأساس على عاتق العالقا  العامة أيضا و كم كا

.التي تتبع كافة الوسائل لتحسين صورة المنظمة و إعادة الثقة فيها
2
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

1
 113،ص م 3013، دار الجامعة الجديدة ، الإسكندرية، الأزماتو إدارة  الأزمة اتصالات:قدرى على عبد المجيد- 

2
 11م ،ص3003، منشأة المعارف ،الإسكندرية، الأزماتدور الصحف في إدارة  :محمد عبد الوهاب حسن عشماوى- 
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 ماهية الأزمة :المبحث الثاني

 :مفهوم الأزمة 2-1

لم يتهيأ لها بصفة حذرة فند  متوقعة اثار كثيرة انتعرف الازمة انها صفة مفاج ة تحد  في اوقا  غير 

 كن نحن سنقدم البعض منها والمهمةيف كثيرة للازمة لرتعا

بأنها حالة طارئة أو حد  مفاجئ يسدل إلى الإخلال في النظام المتبع في المنظمة مما " فيليب"لقد عرفها 

ا فوريا و بذلك يمكن تصنيف أل حد  يضعف المركز التنافسي لها و يتطلب منها تحركا سريعا و اهتمام

.بأنه أزمة اعتمادا على درجة الخلل الذل يتركه هذا الحد  في سير العمل الاعتيادل للمنظمة 
1
 

بأنها حدو  خلل خطير ومفاجئ في العالقا  بين شي ين: عرفتها دائرة المعارف العلوم الاجتماعية-0
2
 

عارض يسثرّ على تحقيق الأهداف  وضع اقتصادلوتعُرف الأزمة من المنظور الاقتصادل بأنها -4

.،ويحتاج إلى بذل كافةّ الجهود لاجتيازه أو داخلي أو إقليمي عالمي القومية ينشأ من وضع اقتصادل
3
 

 

 :انواع الأزمات 2-2

 :كالاتيبعد تطرقنا لمفهوم الأزمة سنقوم بعدها بتحديد الأنواع باختصار وهي 

في كتابه ان الازمة تنقسم بمراحل وتصنيفا  ونحن نذكر التصنيفا  المشار اليه  "الخضيرل"لقد اشار 

 فق  

ئي فجا أزما  ذا  طابعاو  أزما  ذا  طابع دورل متكرر: تصنيفها من حيث عدد تكرار حدوثها :اولا

 عشوائي غير متكرر

أزما  عميقة متغلغلة و  هامشية التأثير, ية غير عميقةازما  سطح: تصنيفها من حيث عمق الأزمة :ثانيا

 .جوهرية

أزما  خفيفة هادئة ا و أزما  عنيفة جامحة يصعب مواجهته: تصنيف الازمات من حيث شدتها :ثالثا

 . يسهل مواجهته

أزما  عامة شاملة لجميع أجزا  الكيان الإدارل الذل حدث   : تصنيفها من حيث الشمول والتأثير :رابعا

 به الأزمة

، وهي أزما  ذا  طابع اقتصادل: أزما  مادية *: يث موضوع أو محور الأزمةتصنيفها من ح :خامسا

"وهي أزما  ذا  طابع نفسي، وشخصي: أزما  معنوية*.ومادل، وكمي، وقابلة للقياس
4
 

                                                           
1
 .9م ،ص3013،دار الخليج ، (،د ، ب] 1،ط الأزماتإدارة  سيكولوجية:نصر ياد ا- 

2
 .نفس المرجع السابق.محمد عبد الوهاب حسن عشماوى- 
3

 , ص 24 3003 ،11العدد ،,جامعة القاهرة, مجلة كلية الاقتصاد والعلوم السياسية,بداعية في إدارة الأزماتدور القيادة الإ :عفاف ألباز -
4
 .ص،20 3002القاهرة،, مجموعة النيل العربية, علم امتلاك القوة في اشد لحظات الضعف:إدارة الأزمات:محسن الخضيري- 
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 : تتسم الأزما  بعدة مميزا  منها  : مميزات الأزمة 2-3

 "الأزمة قد تكون حدثا مفاج ا، وقد يكون حدثا متوقعا."
1

 

  " تثير الشك وتسبب الضغ  النفسي العالي بسبب الحاجة إلى اتخاذ القرار الصائب في مدة زمنية

 .قصيرة

 تتميز الأزمة باتساع نطاق تأثيرها و صعوبة التنبس بتطوراتها و السيطرة الكاملة على أحداثها. 

 تتضمن مسسولية قانونية"
2

 

 "ة زمنية طويلة وإذا امتد  فونها لا تصبح محدودية المدة الزمنية للأزمة فالأزمة لا تمتد لمد

اما المدة الزمنية فونها من الامور المختلف عليها بين الباحثين، فهناك من يرى ان هذه المدة  ازمة،

لا تتجاوز ثماني ساعا  و هناك من يرى ان المدة الزمنية للازمة هي ثلاثة ايام وهناك من يرى 

على حجم الباحثين  لآرا ان هذه المدة قد تصل الى اسبوع او أسابيع ويعتمد طول هذه المدة وفقا 

"المنظمة وطبيعة عملها
3
. 

عوامل نشوء الازمة والآثار المترتبة عليها وخصائص  :المبحث الثالث

 :قائدها

 :تدفعها الى الوجود وهي( اسباب)فالأزمة ليس  بديهة بل هناك عوامل الأزمةعوامل نشوء  3-1

 وهي : عوامل متعلقة بالبيئة الداخلية :اولا

خصائ  الأفراد لها دور كبير في نشو  الأزما ،  حيث إن: خصائ  الأفراد والمديرين" .0

 فبعضهم لا يتمتع بالمقدرة على التعامل مع المشكلا  البسيطة 

 ضعف الإمكانا  المادية والتكنولوجية والبشرية .4

 التهوين من الأزما  وعدم أخذها بعين الاعتبار .9

 .غير دقيقةالتسّرع في اتخاذ القرارا ، وبالتالي تكون قرارا  غير سليمة و .2

 :عوامل متعلقة بالبيئة الخارجية :ثانيا

 .كقيام المنافسين بتوفير خدما  أفضل يسدل إلى جذب المستفيدين إليهم: المنافسين .0

 الضغوطا  الحكومية والنقابية .4

"الكوار  الطّبيعة  .9
4

 

و هي من أهم مصادر الأزما  ،بل إن كثيرا من الأزما  غالبا ما تكون مصدرها  : الإشاعا " .2

الوحيد إشاعة أطلق  بشكل معين ،ويتم تسخير الإشاعة باستخدام مجموعة حقائق صادق قد 

حدث  فعال و ملموسة من جانب قطاع كبير من الأفراد ، وبالتالي فون إحاطتها بهالة من البيانا  

."و المعلوما  الكاذبة والمظللة وإعلانها في توقي  و إطار و بي ة معينة
5
 

                                                           
1
  224، ص1،طالعامة المدخل الإستراتيجيادارة العلاقات محمد الجمال،خيرت معوض عياد،- 

2
 23-21ص,3002,القاهرة, دار الأمين, إدارة الوقت والأزمات والإدارة بالأزمات:عليوه السيد- 

 13ص ، 1،ط1993مكتبة عين شمس، القاهرة، -زمات تجارب محلية وعالميةالأادارة  :محمد رشادالحملاوي -4
4
 32،ص3002,الإسكندرية, رس الدوليةمؤسسة حو,إدارة الأزمات :الصيرفي محمد- 

5
 - 
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ثيرة سنقوم بتحديدها منها الايجابية ومنها لان للأزمة اثار ك: المترتبة على الأزمةالآثار  3-2

 .السلبية

   ان الضغوط التي تصاحب الازما  تدفع الادارة الى البحث على حلول لمواجهة هذه الازما

 .ويشكل البعض منها مبادرا  يمكن البنا  عليها لوضع سياسا  جديدة للخروج من الازما 

  الازما  تمثل تحديان للسلوك الاعتيادل واذا نجح  الادارة في مواجهة  الازمة فان هذا ان

يساعد على الابداع لديها،لابتكارها اساليب وعادا  وسلوكيا  جديدة غير مالوفة لمواجهة 

الازمة
1

 

 تهديد وإعاقة المسسسة عن تحقيق اهدافها-الاثار السلبية للازمة. 

  لبشريةالخسائر المادية وا احدا. 

 احدا  تغيرا  متلائمة التي قد تكون متاحة في الأوقا  العادية :الاثار الايجابية للازمة وتمن في

 في  روف عمل المسسسة

   ا هار جوانب قصور والضعف الكامنة فسلا ادارة   المسسسة من اجل تلافها 

يتوجب على مدرا  الشركا  اختيار قائد متميز ملم  اكيد :خصائص قائد فريق الأزمة 3-3

وحيث يعتبر القائد هو محور الاتصالا  فهو الذل . بالشروط التالية من اجل الخروج من الأزمة بسلام

 :يتخذ القرارا  ويجرى الاستشارا  فحسن اختياره يعتبر نجا  بالتأكيد

 "م المخاطر بجسارة واقدام، فيجب ان الشجاعة الكاملة غير المنقوصة التي تدفع به الى اقتحا

يكون لديه القدرة على معالجة مخاطر الازمة وفق تصاعدها، فلا يكون متهورا منفعلا فيتسبب 

"بالمزيد من الأزما  ويزيد من حده وخطورة الازمة المتصاعدة
2

 

  القدرة على تنمية العلاقا  الإدارية وتطويرها مع أعضا  فريقه، بحيث يجعل هذا الفريق

 متجانسا قادرا على اقتحام المخاطر ومواجهة قوى الأزمة بنشاط وفاعلية

 "القدرة على التوقع والتخيل بمسار أحدا  الأزمة واتجاه حركة قوى الفعل الأمول"
3

 

 القدرة على اتخاذ القرار في الوق  المناسب وعدم تضييع فرص مناسبة في التعامل مع الازمة. 

 ل القيادة ومتطلباتهاان يكون مسهلا ومدربا على اصو. 

 " تحمل المسسولية الكاملة وارتفاع الرو  المعنوية ونكران الذا"
4

 

 

 

 

 

                                                           
1
 -

1
دراسة ميدانية من منظور المديرين، رسالة ماجستير غير : إدارة الأزمات في منظمات القطاع الصناعي الأردني :عزيز سبتي- 

 3003منشورة،جامعة اليرموك، الأردن،

 111، 113 ، صعمان. الثقافة للنشر والتوزيعدار . العمليات الى المدخل الأزماتادارة  :ماجد عبد الهادي المساعدة-3
3
م، 2103دار الفجر الجديد للنشر والتوزيع : محمد صفوت حسن، القاهرة: جمة،تر كل ما تحتاج معرفته عن القيادةليز فيشر، :جيف جراوت- 

 .314ص
4
 03م، ص 3002للطباعة،  الجلدأبو  ، دارإستراتيجية التعامل مع الأزمات والكوارث:رجب عبد الحميد- 
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 :خلاصة الفصل

 التهيسان الازمة وضعية صعبة ومعقدة تحتاج الى كثير من التميز والجهود من اجل  الأخيرنستنتن في  

لها والتحذير من مخاطرها التي تستطيع ان تدمر قارة بأكملها وهي تسثر على كل المجالا  منها 

اخ ولكن احيانا تبتعد عن الجانب السلبي وتأتي بجوانب ايجابية تستطيع ..السياسية  الاقتصادل الاجتماعية،

بر الأساس في الخروج من عتبدون نسيان قائد الازمة الذل ي وأيضامن خلال المسسسا  في تنمية قوتها 

 .  الكارثة وحاولنا في هذا الفصل تقديم المجالا  التي لها علاقة بالأزمة ذهه
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استراتيجيات : الفصل الثالث

العلاقات العامة ودورها لإدارة 

 الأزمات
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 :تمهيد

بعد انتهائنا من العلاقا  العامة والأزمة سنحاول في هذا الفصل الرب  بين كلاهما في مجال ادارة  

في  المسسسا الأزما  ودراستها ،وكيفية تعامل المسسسا  مع هذه الازما  التي تعتبر خطر على كل 

ما  دارة الازشتى المجالا ، فنحن سنتحد  في هذا الفصل على استراتيجيا  العلاقا  العامة في ا

ها، واهم الاساليب الواجب تخطيطها من اجل التخل  من الازمة وكل هذا والعوامل التي تساعد في نجاح

 .يتمثل في اخيار خبير علاقا  عامة ممتاز من اخل التسيير
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 مراحل العلاقات لإدارة الأزمة  :المبحث الأول

 الازمة اعتماد على العلاقات العامةمراحل ادارة سنطلق اول شي  في 

تتمثل هذه المرحلة في الخطوا  التي يجب ان تتعامل قبل  :مرحلة ما قبل الأزمةالعلاقات العامة في  1-1

 : الأزمة وهي

وهو مجموعة من الادارة المس ولة عن الاتصالا  بالجماهير الداخلية  :الأزمةتحديد فريق  :اولا

 : لهذا يعد فريق الأزمة الأهم من اجل الترتيب وينقسم الى فريقين والخارجية،

 "المتحدثون الرسميون، مراقب المعلوما ، منسق وسائل  ويضم قائد الفريق،: الفريق الأساسي

بعـض الأزمـا  الدوليـة، قـد تحتـاج المنظمـة غلـى الاسـتعانة  الإعـلام مسـسول تنفيـذل، وفـي

 .بشـركة متخصصـة فـي العلاقـا  العامة

 ممثل الشسون القانونية، ممثل الأمن، ومستشار نفسي واجتماعي للتعامل مع  :الفريق المعاون

". الضحايا
1

 

يستهدف هذا : عمل المنظمة رصيد بي ة- 0:الاجرا ا  والتدابير في مرحلة ما قبل الأزمة :ثانيا

الاجرا  الى دراسة تاريخ المنظمة في شتى المجالا  وموقعها ،طبيعة نشاط المنظمة وخلفيتها 

التاريخية ونوعية الخدما  والمنتجا  التي تقدمها، مراجعة النشرا  والتقارير التي تصدر عن 

  والتقارير التي تصدر عن مراجعة النشرا المنظمة، والعمل على دعمها بالمعلوما  الموثوقة،

وايضا دراسة علاقا  المنظمة مع وسائل  دراسـة جوانـب دعـم العلاقـا  مـع الحلفـا ، المنظمة،

 الاعلام

الجمهور الذل تسثر : وتعد الاساس في هذه المرحلة وهي كالتالي: تحديد الجماهير المستهدفة" :ثالثا

 .في الأزمةالمتورط  و الذل يسثر في المنظمة فيه الأزمة 

تعتمـد صـياغة الرسـائل الاتصـالية علـى : بنا  الرسائل الاتصالية واختيار طرق الاتصال: رابعا

طبيعـة الأزمـة والمرحلـة التـي تمـر بهـا والجمهـور المسـتهدف ومـن المهـم التفكير في صياغة هذه 

."عديدة واستراتيجيا الرسائل وذلك لأنها تعتمد بالدرجة الأولى على خلفية المنظمة 
2

 

 :سننتقل الى كيفية تعامل العلاقات العامة مع مرحلة الأزمة :العلاقات العامة في مرحلة الأزمة 0-2

ان شيوع المنظمة يسذل الى الحا  وسائل الاعلام للحصول على  :وسائل الإعلام أثناء الأزمة-1

وتواجـه تلـك المنظمـا  مشـكلة الرغبـة فـي  المعلوما   حول تلك المنظمة خاصة في مرحلة الأزمة،

ويـدها بسرعة بالمعلوما ، والحذر من تقديم معلوما  مغلوطة ـة حاجـة وسـائل الإعـلام فـي تزتلبي

وتسكـد احـد الدراسـا  الحديثـة التـي أجريـ  علـى عينـة مـن المسسسـا  الكبـرى  ،أو غير متكاملة

ئل الإعـلام تحـول المشـاكل الإداريـة داخـل المسسسـة إلـى ازمـا  فـي الولايـا  المتحـدة أن وسـا

عنـدما تتحـول إلـى حـد  إعلامـي نتيجـة انتشـارها علـى مستوى عامة الناس وهو ما 

                                                           
1
 -Bland, M: communicating Out of a crisis, London, Macmillan. Press. 1998.p36. 

2
 -Bland, M: pp 37-3 
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ولهذا يجب الحذر من  ،وهذا مايسثر فعلا على الصورة الذهنية للمنظما ،"بالكشف العام"يعرف

 .الاعلام

 ا هار الاهتمام، الانفتا ، سرعة الاستجابة للحد ، :العامة أثناء الأزمات معايير عمل العلاقات-2

"تجنب الحساسية المسسولية، التعاون،
1
 

تتمثل هذه التدابير للجمهور ان المنظمة لم تستسلم   إجرا ا  العلاقا  العامة في مرحلة الأزمة --9

 :للأزمة وحاول تحسسين الصورة الذهنية امامهم 

I.  تقديم أكبر قدر : قليلة منهايجب ان تقدم تلك المنظمة معلوما  في  رف دقائق ":إصدار البيان

وذلك باســتخدام عبــارا   إ هــار تعــاطف إنســاني، ممكن من المعلوما  المرتبطة بالحد ،

 ،"نحن نتعاطف " "نحــن نعتني" و"نحــن قلقــون ممــا حــد  " ،" نحــن نهــتم " مثــل 

.الخ" ...نحن نندم" ،"نحن نأسف "
2

 

II. اجتماع فريق الأزمة 

III.   المقابلا  الحية، المسجلة، الجماعية، في موقع الحد ، في المستمرا   :الإعلاميةعقد المقابلا

 الصحفية

تتمثل هذه المرحة في دراسة الأزمة بعد حدوثها : مرحلة ما بعد الأزمة العامةالعلاقات  3 -1

 : لتفاديها مرة اخرى

يتوقف على فريق العلاقا  العامة في : بي ة عمل المنظمة: "أنشطة العلاقا  العامة بعد الأزمة

هذه المرحلة النظر في إعادة هياكل التنظيم و الإدارة بالمنظمة اعادة تحليل صلا  المنظمة مع 

بكي فيما مكوناتها المختلفة، والعمل على استكشاف مصادر التهديـد و اسـتخدام نظـام الاتصال الش

دعـم  -4. دعم العلاقا  بجماهير المنظمة -0.بين مكونا  المنظمة كبديل عن الاتصال الهاب 

مواجهة -2. دورهــا فــي خدمــة المجتمــع والجمــاهير-9. العلاقـا  مـع وسـائل الاعـلام

.جماعا  الضغ 
3
 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 -Danielle Maisonneuve et Al: communiquer en temps de crise, quèlèc, presses de l’université,1999, p333 

2
 -Ibid. p231. 

3
 -Dyer, s :getting, people-into the crisis communication plan, pulic relation quarterly, n°40. London, 1995. 

P117.  
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 ماهية ادارة الأزمة  :لثانيالمبحث ا

تعتبر ادارة الازمة من المصطلحا  الأكثر تداولا نظر لامتيازه وخصوصية  :مفهوم ادارة الأزمة 2-1

 .التعريفا نجاحه خاصة عن المسسسا  ولهذا سنقدم باختصار بعض 

علم ادارة الازما  هو احد العلوم الانسانية الحديثة وهو علم ادارة توازنا  القوى ،ورصد حركاتها "

وعلم تحريك الثواب  وقوى الفعل في  وعلم التكيف مع المتغيرا ، وهو ايضا علم المستقبل، واتجاهاتها،

بمعني له قواعد ومناهن وممارستها اصبح  تعتمد على  وكما هي ايضا علم وفن، المجالا  الانسانية،

" . المهارا  وليل على الابداع
1
     

ي كان  متواجدة في المختلفة الت الاستراتيجيا فح  "نها إدارة الأزمة بأ" برهان غليون" لقد عرف

، كما تعني تحديد عيين الأطراف الأساسية المتصارعةتنطول على ت والاستراتيجيا ، وبعدهاالأزمة 

."بكل طرف وإعداد الإدارة المناسبة لتحقيق هذه الأهداف)الأهداف الخاصة 
2
 

عبارة عن محاولة لتطبيق مجموعة من الإجرا ا  والقواعد و الأسل المبتكرة التي تتجاوز الأشكال 

التنظيمية المألوفة ،وأساليب الإدارة الروتينية المتعارف عليها، وذلك بهدف السيطرة على الأزمة و التحكم 

.الدولة فيها ،وتوجيهها وفقا لمصلحة المنظمة و 
3
 

تعتبر الاستراتيجيا  التي يستخدمونها :  علاقات العامة في ادارت الازماتانواع استراتيجيات ال 2-2

 :كالاتيخبرا  العلاقا  العامة من لمواجهة الأزما  وهي 

وتستخدم في التعامل مع الأزمـا  التي لا تتوفر : العنف في التعامل مع الأزمـة استراتيجية 

تخدم هذه الأزمة في عـدة اتجاها  وتسحولها المعلوما  الكافية وأيضا في حالة انتشار 

هو التدمير الداخلي للأزمـة بتحطيم المقوما  والعناصر التي )الأول تكتيكين ، الاستراتيجية

وهو التدمير الخارجي )، والثاني (أشعل  الأزمة أو خلق صراع داخلي بين القوى الصانعة لها

.جللأزمة عن طريق حصار العناصر المسببة للأزمة من الخار
4
هاته  "فان وولر"ولقد حدد  

 الاستراتيجيا  

ويكون الاتصال في هذه الاستراتيجية وفقا اتجاه واحد،حيث يتم  :استراتيجية الاعلام" 

في هذه الاستراتيجية تقديم المعلوما  الى الجماهير الأساسية او المتضررة  وذلك 

 .لمساعدتهم في تكوين رأل عام سليم

وهي ايضا تمثل اتصال في اتجاه وتسعى المنظمة في اقناع  :استراتيجية الاقناع 

مادية الأفراد من خلال رهن الاتصال السائر في اتجاه  واحد بمعطيا  ومتغيرا  

 .وتاريخية لإبعاد الشكوك حول امكانية الوقوع في ازمة معينة

تجمع هذه الاستراتيجية بين الاتصال في اتجاه واحد  :استراتيجية بناء الاجماع 

عن الجمهور بانه مشبعا   رولرالاتصال في اتجاهين  وفي هذه المرحلة يعبر و

بالرسائل الاتصالية للمنظما  ومنه تسعى الى قياس ردود فعله وهنا يسكدوا ممارسو 

 .العلاقا  العامة انهم استطاعوا تغير رد فعل الجمهور ازا  الازمة 

                                                           
1
   9الاعلام والأزمات،نفس المصدر،ص:اديب خصور- 

2
 . 31م ،ص3001العربي للنشر والتوزيع ،: ،القاهرة  01،ط إدارة الصراعات والأزمات الدوليةإسماعيل عبد الفتاح ،- 

3
 .92ص م،3003الفجر،  ، القاهرة، دار3، طالأزماتوإدارة  الصحافةمحمد، صادق  عادل- 

4
 م2007 والتوزيــــــــــع،دار الفجر للنشــــــــــــــر :القاهرة، 01ط ،الأزمـاتالصحافـة وإدارة  عادل،صادق محمد - 
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عال من العلاقة بين المنظمة  تتطلب هذه الاستراتيجية مستوى :استراتيجية الحوار 

برة وشطارة فريق العلاقا  العامة في المهما  وجماهيرها ،وهذا يعود الى خ

المرتبطة به في الاستراتيجيا  السابقة ،الى ان المسسسة تصل الى درجة استشارة 

"جمهوره في الخطوا  الاخيرة مرحلة الأزمة
1

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
دراسة تجربة الخطوط الجوية الجزائرية كنموذج، مذكرة لنيل شهادة الماجستير في علوم الاعلام .العلاقات العامة وإدارة الأزمة:مراد كموش- 

   121ص 3002_300، كلية العلوم السياسية والاعلاموالاتصال،جامعة الجزائر بن يوسف بن خدة، 
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المؤثرة على العلاقات العامة لإدارة الازمات العوامل : المبحث الثالث

 :وعملية التخطيط كمطلب اساسي لمعالجة الازمات

 : العوامل المؤثرة على العلاقات العامة لإدارة الازمات 3-1

ثقافة المنظمة الاتصالية في الازما ، والتي تحدد مدى استهداف المنظمة للازما ، ومدى اهتمامها "-0

 .ببرامن التخطي  لها

الوضــع التنظيمــي للعلاقــا  العامــة بالمسسســة، حيــث ان اجهــزة العلاقــا  العامــة تتــأثر بمــا -4

 . المختلفة بها، وما يصدر عنها من قرارا  ومسسوليا  والإدارا يحــد  داخــل المنظمة 

وسبب حدوثها وبالتالي  تنوع وتعدد الازما  التي قد تواجه المسسسا ، واختلافها في مستوى شدتها-9

 .اختلاف طرق الاستجابة لها

مركزية الادارة والتخطي  واتخاذ القرارا ، والتي تعتبر الادارة العليـا هـي المسـسولة عـن كـل - -2

النـواحي الاداريـة والاتصالية في حالة الأزما  زمن ثم لا يحق للعلاقـا  العامـة التصـرف واتخاذ ال 

ة الازمـة وقـ  حـدوثها الا بتصـريح مـن الادارة العليـا، وهـذا يتوقـف علـى نـواحي اجـرا ا  فـي ادار

".التنسيق التخطي  و الاسـتعداد قبـل موقـف الازمة
1
 

يعتبر التخطي  عملية مهمة : في العلاقات العامة التخطيط كمطلب اساسي لمعالجة الازمات 3-2

 لأدار والمنقذ الوحيد لانه الخطة الاساسية جدا في تسيير الازما  يستخدمها خبرا  العلاقا  العامة 

 الأزما 

التخطي  للعلاقا  العامة بصورة عامة هو عملية ذهنية وقدرا  فكرية تستند على : مفهومه 2-1

بهدف التنبس بالاحتياجا  والطلبا  وحجم العمليا  الخبرا  العلمية والعملية وتتعامل مع الحقائق 

.لفترا  زمنية قد تكون طويلة أو قصيرة المدى
2
 

  :مراحل عملية التخطي  العالقا  العامة لإدارة الأزما  4-4

عند محاولة وضع خطة لإدارة الأزمة و إعداد الفريق المدرب " :تحليل المشكلا  المحتملة 

الاعتبار تقدير المشاكل المشابهة و المحتملة وهو ضرورل فونه من الضرورل الأخذ في 

 .وهام الإقناع الإدارة بأن هذه التقديرا  ضرورية وعقلانية

 إعداد الخطة 

 اختيار الفريق 

تسهيلا  الاتصال ينبغي الحذر في التعامل مع المتطلبا  العديدا  و الظروف الصعبة  

 .لعملية الاتصال أثنا  الأزمة

ريق الذل يتم اختياره سوف يحتاج لتدريب لكي يتم التأكد من حسن إعداده و إن الف: التدريب 

"بشكل جيد لمواجهة متطلبا  الازمة
1

 

                                                           
1

 33ص  1992، 1ط.اهرةهرام للترجمة والنشر، القلامركز ا ومتغيرزمات في عالم الاادارة  :العماري عباس رشدي-
2
 1924.، الدار الجامعية للطباعة والنشر والتوزيع، الإسكندرية العلاقات العامة:محمد فريد الصحن- 
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 :لأنشطة العلاقات العامة أهمية التخطيط2-3

كسب تأييد الإدارة لهذه -. تنفيذ برامن متكاملة توجه من خلالها كل الجهور المتاحة لإنجاز أهداف محددة"

حسن اختيار الموضوع والأوقا  الملائمة، بالإضافة إلى اختيار -. مساهمتها فيها الأنشطة وزيادة

"الأساليب الأكثر فاعلية في التنفيذ
2
 

:  كالأتياكيد التخطي  في العلاقا  العامة يتم بشروط وهي  :شروط التخطيط الجيد للعلاقات العامة 3-3

 : سبعة قواعد لنجا  التخطي  في العلاقا  العامة "سالتي إيفرستون"حيث تضع 

 أن يستهدف بالدرجة الأولى تقديم المسسسة ونشاطها وسياستها للجماهير--0

 أن يقسم الخطة إلى مراحل ترتب حسب أهميتها ويحدد الوق  اللازم لكل مرحلة-4

 أن يكون معلوما من البداية ف ا  الجمهور التي سنتوجه إليهم الخطة-3

 يعتمد على الاتصال المباشر بالجماهيرأن -4

ن يتم التخطي  في حدود الموارد المالية التي تسمح بها إدارة المسسسة على أن يكون هناك تصميم دائم -9

. " من جانب إدارة العلاقا  العامة لتدبير تلك الاعتمادا 
3
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                                                                     
1
 .113م، ص 3011 فالجديدة، دار الجامعة  الإسكندرية، الأزماتو إدارة  الأزمة اتصالات:قدرى على عبد المجيد - 

2
 334- 334ص .3003.دار الفجر للنشر والتوزيع ،ؤسسات الحديثةالعلاقات العامة في الم:حجابمحمد منير - 

3
 343-341المرجع نفسه ،ص_  
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الدعاية والترويج والإعلام  والإعلان في تجاوز ر دو: المبحث الرابع

 بالعلاقات العامة موعلاقتهمرحة الازمة 

لا شك ان العلاقة العامة تستخدم مفاهيم ووسائل مشابهة لها كثير أل بمعني هي التي تساعد اغلب     

 :وهذا بالاعتماد على هذه الوسائل المسسسا  في تدارك قيمتها وتجاوز الأزمة

يو ف الإعلان اتصالا  غير شخصية مدفوعة الثمن،  الأزمةفي ادارة والإعلان العلاقات العامة -4-1

يقوم بها فرد أو منشأة تجارية بهدف الربح، في حين نجد العلاقا  العامة تعمل وفقا لنظام كلا الاتصالين 

ى فون الإعلان يدفع الشخصي والجماهيرل، وتهدف إلى تسويق السمعة والربح المعنول، ومن ناحية أخر

المستهلكين إلى القيام بسلوك الشرا  و بالمقابل تقوم العلاقا  العامة بالتعريف بالمسسسة وتعزيز مكانتها 

لدى جماهيرها، وبالنسبة لنوعية المعلوما  المقدمة فهي في الإعلان تكون مركزة حول المستهلك 

.والسلعة وتتجنب المعلوما  غير المرغوبة
1
 .لاعلان تتجاوز المسسسة الازمة وعن طريق ا 

تعتمد الدعاية على صيغة المبالغة في ذكر الحقائق، تعتمد على أسلوب  :والدعايةالعلاقات العامة -4-2

الإثارة والاستمالة، رغم انه في الكتب والبيانا  عكل العلاقا  العامة إلا انه في الواقع هذه الأخيرة 

التى حددها * قولبة الرأي العام*بسياسة  الذهنية للمسسسة، من اجل تحسين الصورةتستعمل الدعاية 

اطار أساسي في تجاوز  كافنجد اغلب خبرا  العلاقا  العامة يستعينون بالدعاية  "بيرنيز ادوارد"

 الأزما 

نجد أل مسسسة واقعة في ازمة او تعتمد على سياسة قبل الأزمة تقوم  :العلاقات العامة والترويج-4-3

سلعها وخدماتها وهذا بمساعدة العلاقا  العامة، وسنحدد الصلة بينهم،  إن التروين يستهدف كسب بتروين 

الدعم والتأييد لصالح فكرة أو شخ  أو مسسسة، ويستعين في هذا ببعض الوسائل والأساليب الاتصالية 

تو يفه في حملاتها، التي تستخدمها العلاقا  العامة، وقد تستفيد العلاقا  العامة من التروين من خلال 

ونجد أن التروين يهدف إلى التقريب بين المنتن و المستهلك وفي هذا قد يعتمد على أساليب الاتصال 

وهذا مايدفع خبرا  . الشخصي، وهذا الأخير يمثل أحد مميزا  العلاقا  العامة وطرق التواصل فيه

 .زما الى استخدام التروين كوسيلة اساسيا  لضد الا العلاقا  العامة

 .من اجل الخروج من الأزمة ونقول في الاخير ان هذه المفاهيم هي التي تعتمد عليه المسسسة 

 

 

 

 

 
                                                           

1
 .33ص   نفس المرجع السابق   :العماري عباس رشدي- 
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المهارات والصفات التي يجب ان يتصف بها رجال  :المبحث الخامس

 :العلاقات العامة الناجحون في مواجهة الأزمات

 :سنبرز الان اهم الصفا  والمهارا  التي يتوجب على خبرا  العلاقا  العامة الالتزام به 

 تكوين جداول العمل لفريق ادارة الازما  وتحديد المهام جميعا التركيز"

 التركيز على المشكلا  الرئيسية دون الفرعية -0

"تحقيق السيطرة على تدفق العمل -4
1

 

،فالنـاجحون يتميـزون بتحديـد اهـدافهم وغايـاتهم بشـكل جيـد رجال العلاقا  العامة لديهم حلـم " -9

."ودقيـق ولا يتـأثر بسهولة مما يودل الى تحقيق هذه الاهداف والغايا  والنتائن
2

 

فهـم يركـزون علـى انتهـاز  للأزمةيبحـث رجـال العلاقـا  العامـة النـاجحين علـى حلـول  -2

 .الفرصـة عنـدما تحـين لهم

 ف وترتيب الأولويا تحديد الهد -2

 الحركة السريعة والمبادرة -9

 تنظيم القوى المواجهة للأزمـة -7

 المفاجـأة -2

 المشاركة والتعـاون- -2

 البي ة السياسية والاجتماعيـة-01

 التفاوض مع الأزمـة-00

 الحماية والأمـن-09

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

1
 149ص نفس المرجع السابق ، :رجب عبد الحميد- 

2
  144،ص 1،3001،دار العلوم للنشر والتوزيع،القاهرة،طاستراتيجية ادارة الازمات و الكوارث،دور العلاقات العامة:السعيد عبد الوهاب محمد- 
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 :خلاصة الفصل

لهذا تقوم  المسسسة من الأزما  المتوقعة،هي التي تساعد لخروج نستنتن في الأخير ان العلاقا  العامة 

للمسسسة ومساعدتها لتجنب الأزما   العلاقا  العامة بشتى مجالاتها التي تحاول تحسين الصورة الذهنية 

لـذا فمـن الضـرورل تواجـد جهـاز العلاقـا  العامـة يتبنـى ادارة الازمـة وهـذا لتحقيق  المتوقعة او الأنية،

 . اهداف المسسسة
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 :خلاصة الاطار النظري

التي تعتمد عليه أل شركة مهما كان نشاطها  أساسلقد استنتجنا في هذا الاطار ان العلاقا  العامة هي  

لأنها نقطة وصل بين المسسسة وجماهيرها ،بمعني كل ما تزداد قوة العلاقا  العامة تزداد قوة المسسسة 

ولقد تحدثنا ايضا على  غير معرض للازمة،فامتلاك خبرا  علاقا  عامة ممتازين فأن  بدون شك 

 .بتدخل العلاقا  العامة واستنتجنا ان لكل ازمة حل وهذا بالتخطي  المتواصل وإدارتهاالازمة 
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 :خاتمة

وثيقا بظهور الازمة وكيفية علاجها خلاصة القول ان العلاقا  العامة وتطورها يرتب  ارتباطا      

فالإدارة الجيدة للازمة تمكن العلاقا  العامة من الازدهار وبالتالي نجا  المسسسة في التصدل 

نستنتن ان العلاقا  العامة موجودة بوجود الازمة فمهارا  وخبرا  العلاقا  العامة تظهر . للازمة

 .في  ل الازما 
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 :للدراسة التطبيقيالاطار   

 " جامعة آكلي محند أولحاج: "التعريف بالمؤسسة

جامعة البويرة بموجب المرسوم  وأنشأتهي مؤسسة من مؤسسات التعليم العالي والبحث العلمي  

المتضمن انشاء  3013يونيو سنة  4الموفق ل 1422رجب عام  14المؤرخ في  343ــ13التنفيذي 

 . جامعة البويرة

 لمية ذات طابع علمي وثقافي ومهني تتمتع بالشخصية المعنوية والاستقلال المالي وهي مؤسسة ع 

 : نبذة تاريخية عن تطور الجامعة 

انشاء ملحقة تابعة لجامعة محمد بوقرة بومرداس تتضمن تخصص العلوم القانونية :3001-3003 

 الادارية 

 فتح تخصص اللغة والادب العربي: 3003-3002

الملحقة الى مركز جامعي ثم استحداث تخصص اخر يتمثل في  العلوم الاقتصادية  ترقية: 3004-3001

 الى ميدان الحقيق والعلوم السياسية بالإضافةوعلوم التسيير، العلوم التجارية 

  والإنسانيةفتح تخصص العلوم الاجتماعية :3001-3003 

 لتجاريةفتح ميدان العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير العلوم ا:3003-3002

 فتح ميدان العلوم التكنولوجية : 3002-3009 

 فتح كلية العلوم الطبيعية والحياة وعلوم الارض 3001-3013

 ترقية المركز الجامعي الى جامعة  04/01/3013

كليات  01المرسوم التنفيذي المشار اليه اعلاه اعادة هيكلة الجامعة لتصبح مشكلة من  صدرترتب 

 مقسمة على التوالي 

  كلية العلوم الطبيعية والحياة 

  والإنسانيةكلية العلوم الاجتماعية 

  كلية الاداب واللغات 

  كلية الحقوق والعلوم السياسية 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 

 معهد التكنولوجيا 

 معهد علوم وتقنيات النشاطات البدنية والرياضية 

 : ديرية على مستوى رئاسة الجامعة مكلفة بعلاوة على ان هناك اربع نيابات م 
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  التكوين العالي في الطورين الاول والثاني والتكوين المتواصل والشهادات وكذا التكوين العالي

 . في التدرج

  التكوين العالي في الطور الثالث والتأهيل الجامعي والبحث العلمي وكذا التكوين العالي في

 . مابعد التدرج

 ة والتعاون والتنشيط والتظاهرات العلمية العلاقات الخارجي 

 التنمية والاستشراف والتوجيه. 
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 الاستمارة

العلاقا  العامة و الاعلام  دارةاو العبارا  حول فعاليا   الأس لةهذا الاستبيان يحتول على مجموعة من 

 .كورونا ل جائحة , محند اولحاج بالبويرة أكليفي كيفية تسيير جامعة 

 .فالمطلوب سادة المدرا  و العمال الاجابة عن الاس لة المطروحة

 :في المكان المناسب)+(ضع العلامة 

 خاص بالبيانات الشخصية: المحور الأول

 :الجنس-1

 ذكر                         انثي             

 سنة     91الى  42من :  السن-4

 سنة       92الى  91من 

 سنة فما فوق  92من 

 :التكوين المتحصل عليه-2

 مهني                       جامعي                    

 : الوظيفة-4

 عامل             اطار مسؤول                 مراقب عمل                              اداري  

 

 "البويرة"اكلى محند اولحاج جامعة  في والإعلام مكانة العلاقا : المحور الثاني

 هل لكم وسائل واليا  للتعامل مع الأزما ؟

 نعم

 لا

 العامة؟  بالعلاقا  العامة و الاعلامهل هناك جهاز مخت  -0

 نعم                            لا     

 ............................................................................................................لماذا؟اذا كان نعم 

......................................................................................... 
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 .......................................................................................................اذا كان لا لماذا؟

....................................................................................................................... 

 اللاتي تتعاملن والمسسسا  الطلبةدور في تحسين صورة مسسستكم لدى  والإعلام هل للعلاقا  العامة-4

 معهم؟

 نعم                           لا

 ......................................................................................................اذا كان نعم لماذا؟

...................................................................................................................... 

 ...........................................................................................................اذا كان لماذا؟

...................................................................................................................... 

 .في مسسستكم؟ والإعلام قا  العامةلاي هل تجدون ضرورة لوجود جهاز العحسب وضعكم الحال-3

 نعم                            لا

بنعم اذا كان  اجابتك  -

..........................................................................................................................لماذا؟

........................................................................................................................... 

 لا  اذا كان  اجابتك ب-

..........................................................................................................................لماذا؟

............................................................................................................................. 

 اهمية اللجو  الى العلاقا  العامة في ازمة كورونا :المحور الثالث

 كيف تعمل دائرة العلاقا  العامة في مسسستكم في تشكيل فريق خاص ليكافح ازمة كورونا؟

 لا                             نعم      

كيف  اذا كان  اجابتك بنعم-

...........................................................................................................................ذلك؟

................................................................................................................................. 

اذا كان  الاجابة  لا -

..........................................................................................................................لماذا؟

................................................................................................................................. 

 ؟كورونا زمةيك هل استطاع  مسسستكم التصدل لافي رأ-

 نعم                        لا
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اذا كان  اجابتك بنعم -

..........................................................................................................................لماذا؟

........................................................................................................................... 

 لا  اذا كان  اجابتك ب-

..........................................................................................................................لماذا؟

............................................................................................................................. 

من بين الخط  التي اعتمد  عليها وزارة التعليم العالي من اجل استكمال السنة الدراسية، هي التعليم عن -

 ل قمتم بتطبيقيه؟ بعد، ه

 نعم                    لا         

كيف ذلك؟  اذا كان  اجابتك بنعم-

.................................................................................................................................

................................................................................................................................. 

 ...........................................................................................................اذا كان  لا لماذا؟

................................................................................................................................ 

 العلاقا  العامة اثنا  ازمة كورونا؟نشاطا  ماهي العراقيل الي واجه  -

  عدم تجاوب الإدارة العليا مع العلاقا  العامة

 والتقنيا  الحديثة نق  الاجهزة 

 صعوبة الاتقا  نظرا لوضع الصحي 

 نق  كفا ة العاملين في العلاقا  العامة

 ......................................................................................................عراقيل اخرى اذكرها

........................................................................................................................... 

 هل ساهم فريق الخاص بالأزمة بتوفير الامكانيا  المناسبة التي تلائم جميع الطلبة؟-2

علل ذلك؟ 

.................................................................................................................................

.............................................................................................................. 

 :المحور الرابع

ي الخارجي والداخل را  حدو  ازمة كورونا على مستول الجمهورماهي الأضرار التي انجم  ج-0

     للمسسسة؟
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 سلبية 

 سلبية و ايجابية في نفل الوق                                          ايجابية

 .............................................................................................اذا كان  سلبية لماذا؟-

............................................................................................................... 

 ............................................................................................اذا؟اذا كان  ايجابية لم-

................................................................................................................ 

 ......................................................؟اذا كان  سلبية و ايجابية في نفل الوق  كيف ذلك-

.................................................................................................................................

.............................................................................................................. 

 هل ترى بأن الادارة الجامعية نجح  في تطبيق التعليمة الوزارية  التي تتمثل في التعليم عن بعد؟-2

 نعم                           لا 

 .............................................................................................م لماذا؟بنعاذا كان  اجابتك -

........................................................................................................................... 

 ...........................................................................................لماذا؟لا  اذا كان  اجابتك ب-

............................................................................................................................... 

علاقا  العامة لتصدل ال مناسبة لنجا  ادارة (ة)في نظرك ان  كمو فماهي الاجرا ا  التي تراها -9

 ..........................................................................................................؟ لازمة كورونا

.................................................................................................................................   

 ماهي الأساليب الوقائية التي قمتم بها من أجل العودة السليمة للطلبة وتفادل التجمعا ؟-2

.................................................................................................................................

................................................................................................................................. 

 والإعلام الانشطة الاتصالية وعلاقتها بالعلاقا  العامة :المحور الخامل

 التي تم الاعتماد عليها من اجل الاتصال بالجمهور الداخلي والخارجي ماهي الاشكال الاتصالية -0

 الاعلانا -

 الملصقا -

 التعليما  الجدارية-
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 (الايميل،الصفحة الرسمية للجامعة)الانترن  -

 .......................................................................................................اذكرهاانشطة اخرل 

............................................................................................................................. 

 قا  العامة والاعلام الخاص بكم بتجهيز مخط  مسبق لمكافحة جائحة كورونا؟هل قام فريق العلا-4

 نعم                                           لا

 .........................................................................................؟اذا كان  اجابتك بنعم كيف ذلك

.......................................................................................................................... 

 .....................................................................................اذا كان  اجابتك بلا لماذا؟

........................................................................................................................ 

 بين الجمهور الداخلي والخارجي؟ الاتصاليهل تم تحقيق النشاط 

 نعم                                          لا 

 ........................................................................................ذلك؟ادا كان  الاجابة بنعم كيف 

 اذا كان  الاجابة بلا لماذا؟ّ

 هل حقق فريق العلاقا  العامة والإعلام الهدف الذل يتضمن التخل  من ازمة كورونا؟-9

 نعم                                         لا

 .................................................................................ن  الاجابة بنعم كيف ذلك؟اذا كا

............................................................................................................................ 

 .............................................................................ذلك؟اذا كان  الاجابة بلا كيف 

 ...................................................................................اذا كان  الاجابة بنعم كيف ذلك؟
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