
 
 

 فرع3 عموم انسانية

 التخصص3 اعلام و اتصال

 

 

 

 

 مذكرة مكملة و مقدمة لنيل شيادة ليسانس

 في الاعلام و الاتصال

 اعداد3 

 رمضاني حمزة

  

 : الاستاذة اشراف

 أ. اوشان جميمة

  

2019/2020 



 
 

 اىداء  3

منذ وقت طويل كنت أعرف جيدا أنّو سيأتي ىذا اليوم الذي سأنجح فيو وأحقق 
فيو ىدفي ليس الأمر أنني تنبأت بالغيب أو غرورا، بل كنت أعرف منذ البداية 

 أنّ الله عز وجل زودني بإرادة ىائمة تفوق بحجميا كل الصعاب المتوقعة.

خمف مقاعد الدراسة أقف عمى عتبات التخرج فبعد عناء طويل وشوق انتظرتو 
وأىدي ىذا العمل إلى ابي الذي  حممت أن أكحل عيني برؤيتو في يوم تخرجي 

 وىو فرح بوصولي إلى ىذه المرحمة،

 إلى منبع الحنان والحب والدعاء الفياض   أمّي الغالية.

 إلى من حطم أسطورة الفشل في نفسي وكانوا  لي العون والسند اخوتي

 ى كل  افراد عائمتيال

 الى كل من عرفتني بيم الحياة

 رمضاني حمزة

 

  



 
 

 شكر و تقدير:

 تبذليا   نقدم كلمة شكر وامتنان للمجيودات التي بذلتيا و

 الأستاذة المشرفة "اوشان جميلة"

البحث والتقصي   لإرساء ق اعدة علمية متينة تساعد الطلبة لا لنطالق في " أثناء سعييا
 تتبعيا لسير ىذا العمل وتقديميا التوجييات القيمة العلمي والمعرفي وذلك على غرار

 .العمل على صورتو النيائية منذ بداية اختيار الموضوع إلى غاية عملية إخراج ىذا
 ونتقدم بالشكر الجزيل إلى كل

 الاتصال على ما قدموه لنا من توجييات و نصائح قيمة أساتذة الإعلام و  

 العمل المتواضع د لإتمام ىذانشكر كل من ساىم من قريب أو من بعي و 
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 مقدمة3

يمعب الإعلاـ والعلاقات العامة دورا جوىريا في إدارة الأزمات وربط الجيات العاممة عمى التصدي 
للأزمات ببعضيا البعض حتى يثمر وحتى تتمكف مف تبادؿ المعمومة والتنسيؽ فيما بينيا لمعمؿ مف أجؿ 

دات عمؿ الأجيزة الحكومية، وطمأنت مواجية أي محنة تمر بيا الدولة وكذا اطلاع الشعب عمى مستج
 .الشعب بأف الدولة بمؤسساتيا تسخر كؿ إمكاناتيا لمتصدي للأزمات

بإمكانو القضاء عمى الشائعات والمعمومات المغموطة « العلاقات العامة»كما أف الإعلاـ بأداتو الذكية 
جرائد الرسمية وقناة الدولة والتصدي ليا وذلؾ عبر استقاء المعمومة الصحيحة مف المصدر ونشرىا في ال

التمفزيونية، فخير مثاؿ عمى ذلؾ ما حدث في الآونة الأخيرة مف نشر معمومات غير صحيحة حوؿ مدى 
احتواء الدولة لمحالات المصابة لفيروس كورونا وسيرتيا عمى ىذه الحالات مف عدميا، إذ مف شأف ىذه 

لا يمكف لأي جياز وطني التصدي لمشائعات باحترافية الشائعات التأثير عمى أمف البلاد ونظاميا العاـ، و 
تأكدت مف المعمومات الصحيحة حوؿ الحالات « العلاقات العامة»عبر  الإعلاـ، عؿ وزارة كما تف

الموجودة في الكويت، ثـ أعطت الشعب الحؽ في الحصوؿ عمى المعمومة الصحيحة مف المصدر عبر 
 .نشر ىذه الأخبار

 
عمى  العلاقات العامة في تصريحات عدة إذ يصعد د.عبدالله السند، ويصرح باسـ وزارة الصحة تأولج

منصة الإعلاـ، ليوضح بشكؿ دؤوب وجاىد ويومي حوؿ كؿ المستجدات، وتتخذ العلاقات العامة شكميا 
الحديث في وسائؿ التواصؿ الاجتماعي، حيث يبادر الوزير الشيخ د.باسؿ الصباح بإبلاغ الناس عف 

 .الصحيالحالات التي تتواصؿ لمشفاء مباشرة وكذا أي مستجد بشأف الحالات الحرجة والحجز 
 

إف دور العلاقات العامة اليوـ لا يخفى عمى أحد في مرحمة الأزمات ويؤكد لدى الجماىير مف خلاؿ 
التصدي لممشكلات وتحمؿ المسؤولية في كؿ التصريحات والبيانات والسعي لتفادي الأخطاء سعيا الى 

 .الاستخداـ الأمثؿ لمموارد التكنولوجية
المؤسسات اليوـ ىي تكويف منظومة متكاممة في مختمؼ أنشطتيا ولكف تبقى مشكمة رئيسية تواجييا 

 تجعؿ مف إدارة العلاقات العامة والإعلاـ منصة حقيقية تقوـ عمى تحسيف الصورة الحسنة لممؤسسة 

 أ



 
 

 الجميور وتوضح دور أىمية العلاقات العامة في التصدي للأزمات بأنواعيا وعلاجيا، بما يتناسب  أماـ

اع، وىذا يتطمب توفير بيئة عمؿ مثالية تدار بطريقة تنمي الشعور بالانتماء، مع ميوؿ وقدرات الإبد
 .وتعزيز الإخلاص والرغبة في المساىمة وتدفع بالعامميف الى المبادرات دوف خوؼ أو فشؿ أماـ الجميور

 و جانبيف منجي و تطبيقي.وىذا ما سنتطرؽ اليو في بحثنا ىذا مف خلاؿ تقسيمو الى خمسة فصوؿ 
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 الاشكالية0-3

جميورىا  مف مع زيادة عدد المؤسسات وتنوع نشاطيا، ازدادت طبقا لذلؾ الجماىير التي تتفاعؿ معيا
الداخمي المتكوف مف جماعات العماؿ والمسئوليف داخؿ الييكؿ التنظيمي لممؤسسة إلى جميورىا الخارجي 

المؤسسات إلى ضرورة  دفع مختمؼ المتكوف مف مساىميف وعملاء وموزعيف ومستيمكيف وغيرىـ، مما
الجميور الذي ينتظر  مف عرؼ نقمة نوعية، ىذا الجميور الذي .تفعيؿ اتصاؿ دائـ بينيا و بيف جميورىا

ما تجود بو المؤسسات مف معمومات إلى الجميور الذي يطالب بيا، وأصبح بذلؾ لا يكتفي بمعمومات 
نما يمج في جزئياتيا وتفاصيميا، كما لا يقؼ عند  سطحية عف السمع والخدمات، وعف المؤسسات أيضا، وا 

مكنو مف معرفة سمعة أو خدمة معينة حد استعماؿ المعمومات آنيا فقط بؿ يطمح إلى اكتساب خبرات ت
وتمييزىا واكتشاؼ محاسنيا مف مساوئيا، ومف ثـ المقارنة بينيا وبيف أخرى، فكمما كاف نصيبو مف 

المعمومات أوفر عف مؤسسة معينة أو حوؿ سمعة أو خدمة معينة، كمما زادت طبقا ثقتو بيا وزادت بذلؾ 
ص ىذه اليوة التي تساىـ في اتساعيا نشاطات المؤسسة ومف ىنا وجب تقمي .معقولية ومصداقية المؤسسة

المتعددة مف جية، وتغير طبيعة الجماىير وكبر حجميا مف جية أخرى باعتبار أف المؤسسة لا تستطيع 
ولا يتسنى ليا ىذا إلا إذا أحدثت إدارة لمعلاقات العامة تعمؿ عمى خمؽ جو  .أف تعيش بعيدة عف جميورىا

علاميـ بسياساتيا ومشروعاتيا المستقبمية وأوجو نشاطاتيا مف التكيؼ والتفاىـ بي نيا وبيف جماىيرىا، وا 
المختمفة، وفؽ تخطيط عممي مدروس، ىذا الأخير الذي يعمؿ عمى توطيد العلاقات بيف المؤسسة 

 وجماىيرىا، وانجاز بحوث ميدانية تدرس فييا ىدا الجميور وتطمعاتو ورغباتو وحاجاتو وأفكاره وتقيـ تفاىـ
مف  وبالرغـ .متبادؿ بتفعيؿ اتصاؿ ثنائي دائـ بينو وبيف المؤسسة مف اجؿ تحقيؽ النجاح والاستمرارية

أىمية العلاقات العامة، ودورىا الفعاؿ داخؿ مختمؼ المؤسسات، إلا أنيا كمفيوـ لـ تحظى بالدراسة 
الية في التطبيؽ، نتيجة والاىتماـ الكاؼ، حيث شاب مفيوـ العلاقات العامة النقص ونقصتو الدقة والفع

ميتميف بيذا المجاؿ ولو  بعضاؿ كوف لدى سوء الفيـ الذي لطالما اعترى ىذا المفيوـ وطبيعتو، وىذا ما
 عموـ حديثا الرغبة في الاىتماـ بو أكثر خصوصا في البحوث ذات الطابع السوسيولوجي وتخصص

 تساؤؿ الاتي:ومف ىنا نقوـ بطرح ال الإعلاـ والاتصاؿ

 ? دور العلاقات العامة في مواجية الشائعات اوقات الازماتما ىو 
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 فرضيات الدراسة0-

 تحظى العلاقات العامة باىتماـ كبير داخؿ المؤسسة موضوع الدراسةلا  :الفرضية الرئيسية

 الفرضيات الفرعية  .

 الفرضية الأولى تفتقد المؤسسة موضوع الدراسة لجياز يمثؿ فعلا إدارة العلاقات العامة

 مف العراقيؿ مؤشرات الفرضية تصطدـ العلاقات العامة بجممة :الفرضية الثانية .

  3ضوعأسباب اختيار المو  -0

مما لا ريب فيو أف كؿ دراسة عممية لا تبنى اعتباطا، ولا عفويا بؿ تخضع لأسباب عدة موضوعية كانت 
أو ذاتية، فالعلاقات العامة أصبحت موضوع الساعة ونقطة اىتماـ الباحثيف كونيا الشرياف الذي يصؿ 

ومف جممة الأسباب التي  .بجميورىا مف خلاؿ الانشغالات والقضايا والأنشطة التي تقوـ بيا المؤسسة
 :دفعتني لدراسة ىذا الموضوع نقاط احصرىا في ما يمي

 3 ذاتية دوافع

ىناؾ اىتماـ شخصي بالبحث في مجاؿ العلاقات العامة وفي المؤسسة الصحية الجزائرية بالذات: لما  
ليذا الموضوع مف تأثير عمى الرأي العاـ المعني بيذا القطاع، خاصة وأنيا لا تتمتع بالمكانة المناسبة 

ة، لذلؾ يمكف اعتبار والمستحقة، لكوف الاىتماـ بيا لا يزاؿ ضعيؼ مف قبؿ مسئولي المؤسسة الوطني
 .البحث في حقيقة ىذا الموضوع ىو الدافع الأساسي في اختياري لو

ومف وجية نظري الشخصية أيضا، يمكف اعتبار ىذا الموضوع عمى درجة ما مف الحداثة، وعميو كاف  - 
 موضوعية دوافع: .ىذا دافعا آخر لدراستو

 دراسة ىذا الموضوع    

ألا وىو العلاقات العامة داخؿ المؤسسات، لذا يكوف مف الموضوعي  تدخؿ ضمف تخصصي الشخصي،
 .أف اختار دراسة تتماشى وىذا التخصص
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 3الدراسةأىمية -0 

تأممنا في مشكمة البحث قيد الدراسة، فإننا سنجدىا تتمحور حوؿ إشكالية كبيرة تكمف في سوء فيـ  إذا
جوىر العلاقات العامة، وعدـ فيـ نشاط إدارة العلاقات العامة في اغمب الأحياف سواء كاف ىذا النشاط 

علاقات العامة، ال مف أىمية يكتسب ىذا البحث أىميتو .عمى المستوى الداخمي لممؤسسة أو الخارجي
خاصة واف إدارة العلاقات العلامة ىي الشرياف بيف المؤسسة وجميورىا، وىو ما يثبتو فشؿ المؤسسات 

يتوقؼ  داخؿ ىيكميا التنظيمي، فنجاح أي مؤسسة منزلتيا المناسبة التي لا تنزؿ إدارة العلاقات العامة
 . عمى جدوى وفاعمية ىذه الإدارة

ننا نرى في وقتنا الحالي أف معظـ المؤسسات إف لـ نقؿ كميا، بأمس الحاجة إلى إدارة لمعلاقات   خاصة وا 
  .مياميا الجوىريةالعامة، شرط أف تنزليا المؤسسة منزلتيا المستحقة، وتوكؿ إلييا 

 الدراسة3أىداف -3

أو بحث عممي أىداؼ يسعى  إف الأىداؼ بالنسبة لمدراسة، كالأركاف بالنسبة لمبناء، لذلؾ فاف لكؿ دراسة
لموصوؿ إلييا وتحقيقيا، ومنو وجب عمى كؿ باحث في أي مجاؿ كاف أف يسطر الخطوط العريضة لبحثو 

 :المنطمؽ حصرت أىداؼ الدراسة في النقاط التاليةيضعيا نصب عينو طمعا في تحقيقيا، ومف ىذا 

  . التعرؼ عمى مكانة إدارة العلاقات العامة  - 

 . إزالة الغموض وتوضيح الصورة، وذلؾ بإبراز الدور الحقيقي لمعلاقات العامة ومكانتيا -  

 تحديد المفاىيم و المصطمحات1-3

 العلاقات العامة3

قد يكوف مف الصعوبة بمكاف اختيار مفيوـ أو أكثر مف المفاىيـ التي طرحت بشأف العلاقات العامة، 
حيث أف فحص أدبياتيا المتخصصة يكشؼ عف كـ ىائؿ مف المفاىيـ، حيث أف الباحثيف المتخصصيف 

سة في ىذا الموضوع لـ يتفقوا حوؿ مفيوميا وتحديد طبيعتيا وقد قاـ أحد المتخصصيف في المؤس
، الأمر بحصر معظـ ىذه المفاىيـ حيث وجدىا تقترب مف المائتيف مفيوـ  الأمريكية لمعلاقات العامة
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الذيدعا الكثير إلى القوؿ باف العلاقات العامة في أمس الحاجة إلى علاقات عامة، بمعنى أف مفيوميا لا 
 .يزاؿ يكتنفو الغموض

 الإشاعة

خبر أو مجموعة أخبار زائفة تنتشر في المجتمع بشكؿ سريع و تتُداوؿ بيف العامة ظناً منيـ عمى  ىي 
 صحتيا.

دائماً ما تكوف ىذه الأخبار شيقة و مثيرة لفضوؿ المجتمع والباحثيف و تفتقر ىذه الإشاعات عادةً إلى  
 المصدر الموثوؽ الذي يحمؿ أدلة عمى صحة الأخبار.

 الازمة3

نمط معيف مف المشكلات أو المواقؼ التي يتعرض ليا فرد أو أسرة أو جماعة. ... كما يعرفيا الأزمة ىي 
عادة Cummingكمنج  : تأثير موقؼ أو حدث يتحدى قوى الفرد ويضطره إلى تغيير وجية نظره وا 

 التكيؼ مع نفسو أو مع العالـ الخارجي أو مع كمييما.

 :الدراسات السابقة-0-

ىي عبارة عن رسالة لنيل شيادة الماجستير بعنوان "العلاقات العامة في  :الدراسة الأولى- 1- 7
السياحة مع تطبيق عمى إدارة لمعلاقات العامة السياحية" من إعداد الطالب3 أحمد محمد زيدان، إشراف 

 .بمصر  0210الأستاذ الدكتور إبراىيم إمام سنة 

في تحديد الأسس العممية لممارسة العلاقات : تنحصر مشكمة ىذه الدراسة مشكمة الدراسة وأىدافيا -أ
بغرض إبراز الدور المتزايد الأىمية ليذا الفف المتطور، وما يمكف  العامة وتطبيقاتيا في مجاؿ السياحة،

 :أف يحققو مف تنشيط لحركة السياحة في مصر وعمى ىذا فاف الأىداؼ الرئيسية ليذه الدراسة ىي

السياحية الإفادة منو في مجاؿ التطبيؽ العممي،  المنشآتلعامة في تحديد ما يمكف لإدارات العلاقات ا -
 .وبالتالي تحديد أسس المحاسبة المينية السميمة

وضع ىذه الدراسة تحت تصرؼ مف يأتي مف الباحثيف الآخريف لاستكماؿ الزوايا الفنية الدقيقة فيما  - 
 .يتعمؽ بأبعاد ىده الممارسة وتأثيراتو
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أوضحت الدراسة عف زيادة عدد  :عف نتائج ىذه الدراسة فقد توصمت إلى ما يميأما  :نتائج الدراسة
الحاصميف عمى مؤىؿ عاؿ عف باقي المؤىلات الأخرى فقد زادت نسبة المؤىلات العميا عف المتوسطة 

فقد احتؿ  %كما زاد التركيز عمى نوعيات الخرجيف ذوي الكفاءات مف الناحية المغوية، 78.21بمقدار 
كذلؾ التنويع في المؤىلات المتعمقة بالسياحة كالإعلاـ  الكبرى، النسبة –آداب  -ف عمى مؤىلاتالحاصمي
 .والآثار

الدراسة الثانية بعنوان "إدارة العلاقات العامة في الأجيزة الحكومية بالمممكة العربية - 2- 7
محمد حسين"، الأستاذ "خالد جمال محمد مرغاني"، الأستاذ "رشاد  السعودية"من إعداد الدكتور"سمير

  . 0220سعيد ىارون" سنة 

نظرا لأىمية العلاقات العامة في الجياز الحكومي بالمممكة في تحقيؽ الأىداؼ  :تحديد المشكمة
افؽ بيف الإعلامية والاتصالية لموزارات والمؤسسات والييئات الحكومية بما يسيـ في إيجاد تفاىـ وتو 

المجتمع وأفراده، ويحقؽ التنسيؽ بيف مصالح المجتمع المختمفة تحقيقا لممصالح العامة،ثـ تحديد نطاؽ 
والتنظيمية وأساليب ممارسة العلاقات العامة في الجياز الحكومي  .مشكمة الدراسة بتناوؿ الجوانب الإدارية

رؼ عمى ىذه الجوانب والتقويـ الموضوعي ليا بالمممكة العربية السعودية دراسة وصفية تقويمية بيدؼ التع
المشكلات الناتجة عنيا، والتوصؿ إلى أىـ التوصيات الممية التي يمكف أف تسيـ في مواجية ىذه  وطرح

المشكلات التي تعترض أداء العلاقات العامة في الأجيزة الحكومية في المممكة عمى أساس عممي 
اجات الفعمية لإدارات العلاقات العامة بالأجيزة الحكومية في موضوعي، وبناء عمى استقراء واقع الاحتي

  المممكة

 نتائج الدراسة3

 3.18/أما  7.81تزيد نسبة وجود إدارات وأقساـ ووحدات العلاقات العامة في الأجيزة الحكومية بنسبة -
  ./مف ىده الجيات لا توجد مثؿ الإدارات أو الأقساـ

/فيي تضيؼ إلييا وظائؼ أخرى.أو تطمؽ  35/أما  65وصمت نسبة تسمية العلاقات العامة إلى  -
  .شعبة السلامة...الخ المساندة، الخدمات، عمييا مسميات أخرى مختمفة مثؿ:

  / .6.48بنسبة  ارتفاع المستويات الإدارية لمعلاقات العامة كإدارة، -
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ربط النسبة الغالبة مف الأجيزة الحكومية لإدارة العلاقات العامة بمستوى الإدارة العميا،حيث وصمت  -
  /و ىو يتماشى مع الاتجاه الصحيح 89النسبة إلى 

توصمت الدراسة إلى وجود علاقة تنظيمية بيف إدارة العلاقات العامة ونظيراتيا في كؿ مف الجيات  - .
 عمييا المؤسسة الحكوميةالتي تتبعيا أو تشرؼ 

رسالة مكممة لنيل شيادة الماجستير بعنوان "الاتصال الخارجي في المؤسسة  :الدراسة الثالثة-
عنابة" إعداد الطالبة3 ىامل ميدية،  -الاقتصادية الجزائرية "الدراسة ميدانية بمؤسسة سونا لغاز

  . 0110 -0111إشراف3 أ.د. فضيل دليو،الموسم الجامعي3 

اىتمت ىذه الدراسة بالكشؼ عف مدى استعماؿ المؤسسة الجزائرية لأىـ  :ة الدراسة و أىدافيامشكم 
 -العلاقات العامة، الإشيار، العلاقة مع الصحافة -تخصصات الاتصاؿ الخارجي

ووسائمو للاستجابة لممتطمبات التي يفرضيا الوضع الراىف، بأمس الحاجة لمكشؼ أولا عف عممية  
ا الخارجي، والبحث عما لدييا في ىذا المجاؿ مف اجؿ الترويج لصناعتيا،أو خدماتيا اتصاليا بجميورى

وكاف سبب اختيار ىذا الموضوع حسب  .وتعزيز الثقة، وتحسيف صورتيا وصورة منتجيا أو خدماتيا
الدراسات الباحثة ىو قمة الدراسات النظرية والميدانية التي تناولت مثؿ ىذا الموضوع، أف وجدت مثؿ ىده 

غالبا ما تقتصر عمى مؤسسات خدماتية وتجارية صغيرة الحجـ، إضافة لإىماؿ المسيريف في المؤسسات، 
وظيفة الاتصاؿ الخارجي، واختزاليا في الحدود التقنية اعتبارىا صفة فطرية لدى الإنساف دوف نسياف عدـ 

 –وضوح الحدود الفاصمة بيف تخصصات الاتصاؿ الخارجي 

  .-علاقات العامة، العلاقات مع الصحافةالإشيار، ال 

 3 نتائج الدراسة

أما ما يتعمؽ بنتائج التساؤلات الثلاثة في إطار مؤشراتيا الرئيسية  :وقد توصمت الباحثة إلى النتائج التالية
التي تتضمف بصورة غير مباشرة الأىداؼ المرجوة مف كؿ تخصص، فيبرز اليدؼ مف تخصص 

قات العامة في تحسيف صورة المؤسسة، أما اليدؼ مف العلاقات بالصحافة الاتصاؿ الإشياري، والعلا
ليذا يكوف الاتصاؿ الإشياري ىو اتصاؿ إعلامي، حيث  .فيو تعديؿ مواقؼ واتجاىات الجميور الخارجي

 .يستبعد مثؿ ىذا الاتصاؿ عمى المستوى المحمي لاحتكار مجاؿ توزيع الغاز والكيرباء مف قبؿ المؤسسة
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 لمدراسة النظرية المقاربة-1

 دور العلاقات العامة كإدارة في ظل البنائية الوظيفية 

لممؤسسة عمى أنيا بعد المنظور البنائي الوظيفي مف اىـ المنظورات واكثرىا واقعية باعتبارىا تنظر  -
 شبكة

 العلاقات الاجتماعية بحيث أف استمرار التنظيـ و وجوده يعتمد عمى مدى التوافؽ والانسجاـ في شبكة

 العلاقات، ومف ثـ فاف دراسة دور العلاقات العامة كإدارة في ظؿ البنائية الوظيفية يضع ليا دورا محددا

 اء. في التنظيـ بما يحقؽ الكفاءة والفاعمية في الاد

 ويمثؿ المنظور البنائي الوظيفي اطارا لمعمؿ يشمؿ البنائية والوظيفية وتمتد الاصوؿ النظرية لذلؾ

 المنظور في النموذج العممي الوضعي في كتابات "اميؿ دوركايـ" و"ماكس فيبر" و "تالكوتباسونز

 ."و"روبرت ميرتوف

 ناء كما تنظر لمتنظيـ باعتباره رمزا لمتفاعؿوترى النظرية أف الظاىرة الاجتماعية ىي تعزيز ذلؾ الب

 الاجتماعي او نتاجا لمتبادؿ الاجتماعي بحيث يحدد نوع مف توازف التنظيـ وعلاقاتو وتفترض ) البنائية

الوظيفية( أف التنظيـ و علاقاتو يعد جزءا مف نسؽ اكبر العمميات التي تؤدي الى وجود تمؾ التنظيمات 
 مثؿ

لاتصاؿ( تحدث كنتيجة لمتفاعؿ بيف اجزاء معينة مف النسؽ تتأثر وتتكيؼ مع التعاوف، الصراع، ا )
 بعضيا

 .البعض مف اجؿ حماية البناء ككؿ

 ويعد النموذج البنائي الوظيفي نموذجا ذاتيا اذ يفيـ السموؾ في نطاؽ معناه الذاتي عند الفاعؿ فالأفراد -

 مف وجية النظر البنائية الوظيفية يمارسوف انواعا شتى مف الأفعاؿ واثناء العممية يتبادلوف العلاقات فيما
 بينيـ.
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 تمييد3

لقد أصبح لمعلاقات العامة أىمية بارزة عمى كافة الأصعدة، حيث ظيرت مؤسساتيا العممية المتخصصة، 
وأصبح تدريسيا في العديد مف التخصصات أمرا ضروريا لإعداد الخريجيف لميداف العمؿ وتزويدىـ بما 

 . يساعدىـ عمى النجاح فيو والقياـ بمتطمبات ميامو

لقاء لمخطب ويكوف بذلؾ الاعتقاد السائد  صدار لمكتيبات وا  أف العلاقات العامة ىي مجرد إعداد لمنشرات وا 
اعتقادا خاطئا، ولا يعدو إلا أف يكوف أحد جوانبيا المتعددة المتمثمة في؛ دراسة الجماىير والتعرؼ عمى 

المؤسسة،  آرائيا حوؿ المؤسسة أو السمعة أو الخدمة التي تقدميا ثـ نقؿ ىذه الاتجاىات والآراء إلى إدارة
إف العلاقات العامة بيذا  .حتى تستعيف بيا في تعديؿ سياستيا وبرامجيا بما يتناسب مع ىذه الاتجاىات

الدور الذي تقوـ بو أصبحت وظيفة حيوية ميمة مف وظائؼ المؤسسة الحديثة تستمزـ الاىتماـ بيا، وكذا 
 .إعطاءىا مكانة داخؿ المؤسسة
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 وتطورىا ت العامةتعريف العلاقا  -0

، إلا أنو أصبح شائعا بمعناه الحديث في 19قد استخدـ مصطمح العلاقات العامة في أواخر القرف ل
، و ذلؾ مف الناحية النظرية و التطبيقية، وقد تمثؿ ذلؾ في العديد مف الدراسات و 20منتصؼ القرف 

قبؿ المؤسسات العامة و الخاصة في المؤلفات العربية و الأجنبية وفي اتساع ممارسة ىذا النشاط مف 
 1.أنحاء العالـ

إف جوىر العلاقات العامة يقوـ عمى التفاىـ الإنساني و إقامة الصلات الحسنة بيف أطراؼ ليا مصالح 
مشتركة بيف أية مؤسسة سواء كانت تجارية أو صناعية أو خدمية أو اجتماعية أو سياسية، وبيف جميور 

لخطوط الجوية مثلا مع جميور المسافريف عمى طائراتيا، ومف ثـ فإف تمؾ المؤسسة كعلاقة شركات ا
العلاقات العامة ىي تمؾ الجوانب مف سموؾ المؤسسة التي يكوف ليا آثار اجتماعية. بيدؼ رعاية الروابط 
الإنسانية السميمة في المجتمع وكسب تأييد الجميور و ضماف التفاىـ التاـ بيف المؤسسات عمى اختلاؼ 

ا وأنواعيا ، كما يمكف القوؿ أف نشاط العلاقات العامة ييتـ بالكشؼ عف الأسس والمبادئ التي أنشطتي
تساعد عمى إقامة الروابط المادية والسميمة بيف فئات الجماىير مف ناحية و تمؾ مؤسسات مف ناحية 

 2. أخرى

ف العلاقات العامة، قد يكوف مف الصعوبة بمكاف اختيار مفيوـ أو أكثر مف المفاىيـ التي طرحت بشأ
حيث أف فحص أدبياتيا المتخصصة يكشؼ عف كـ ىائؿ مف المفاىيـ، حيث أف الباحثيف المتخصصيف 

في ىذا الموضوع لـ يتفقوا حوؿ مفيوميا و تحديد طبيعتيا، وقد قاـ أحد المتخصصيف في المؤسسة 
، الأمر 3مف المأتى مفيوـ  الأمريكية  لمعلاقات العامة بحصر معظـ ىذه المفاىيـ، حيث وجدىا تقترب

الذي دعا الكثير إلى القوؿ بأف العلاقات العامة في أمس الحاجة إلى علاقات عامة بمعنى أف مفيوميا 
ونستطيع إعطاء تعريؼ لمعلاقات العامة مف خلاؿ عدة مفاىيـ كؿ يعرفيا  .لا يزاؿ يكتنفو الغموض
لعموـ الاجتماعية وافتقار ىذه العموـ إلى المغة ولعؿ انتماء العلاقات العامة إلى ا حسب منظور معيف،

العممية و إلى القدرة عمى تحديد المفاىيـ والتصنيؼ الجيد حتى تصبح عموما كسائر العموـ الطبيعية ولعمو 
، وسوؼ أحاوؿ في السطور القادمة اختيار بعضيا  واحد مف أسباب التعددية والتزايد في تناوؿ ىدا المفيوـ

                                                           
 289: ص 1975بيترسونت. إبراىيم إمام، وسائل الإعلام و المجتمع الحديث، دار الدعرفة القاىرة، ويليام ريفرز، تيودور  -  1
 289ص:  1975د. إبراىيم إمام، العلاقات العامة و المجتمع، مكتبة الأنجلو الدصرية، القاىرة،  2
 12ص :-دار الدعرفة الجامعية -سمير حسن منصور:منهاج العلاقات العامة   3
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بعبارة العلاقات العامة لتكوف خير معيف لنا عند تناوؿ كؿ ما يتعمؽ أو يرتبط بيا  لاستخلاص المقصود
 .في متف ىدا البحث

  :المفيوم المفظي 

وىي كما أوردىا المنجد الأبجدي مف المصدر  -العامة-و-العلاقات-ىي مفيوـ مركب مف كممتيف 
والجماىير التي تتعامؿ معيا ،  مؤسسة ماعلائؽ، وتعني حصيمة الروابط والصلات التي تتـ بيف ىيئة أو 

وفي ضوء ذلؾ فيي ذات اتجاىيف وليا طرفاف يتحكماف في ىذه الصلات والاتصالات والعلاقات، حيث 
 1 :يتوقؼ قياميا عمى وجود ىذاف الطرفاف كما في الشكؿ التالي

و يقصد بيا ولفظ عامة ىي مؤنث مذكره "عاـ" وجمعو "عواـ" والعامة ىي كؿ ما خالؼ الخاصة، 
 مجموعة الجماىير التي يتصؿ عمميا أو يرتبط مصالحيا ونشاطيا بالييئة أو المنظمة.

في معظـ الأحياف ىناؾ جميور خاص لكؿ ىيئة خدمات أو إنتاج ويتكوف  أو الشركة، ويمكف القوؿ انو
 2 مف مجموع المتعامميف أو المستفيديف أو الميتميف بنشاط المنظمة أو الييئة أو الشركة.

 3 مفيوم التخصصي

ونقصد بذلؾ عرض بعض المفاىيـ التخصصية، أي التي تنتمي إلى مجاؿ مف المجالات باعتبارىا تمثؿ  
 :مشتركة لمعديد مف المجالات وذلؾ عمى النحو التالي أرضية

ىي عممية مستمرة تقوـ بيا إدارة المؤسسة لمفوز " -"SEIDEL.C.J المفيوـ الاقتصادي: مفيوـ "سيدؿ* 
 بثقة مستخدمييا ومستيمكي منتجاتيا والجميور عموما وذلؾ لمتفاىـ معيـ جميعا وتتـ عمى طريقتيف

 3  القائـ عمى النقد الداني لتصحيح الأوضاعالأوؿ: ىو النشاط الداخمي 

 الثاني: ىو النشاط الخارجي الذي يشمؿ جميع وسائؿ التعبير والنشر الممكنة  

 المفيوم التربوي3 *

                                                           
 12ص: -حسن منصور:مرجع سابق سمير 1
 14ص : -سمير حسن منصور:مرجع سابق 2

 15-14ص : -ص -نفس الدرجع،  3
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ىي " :ىي COLGATE مدير العلاقات العامة بجامعة" RECK EMERSON.W-مفيوـ "أمرسو نريؾ
عممية دائمة مستمرة تتناغـ فييا مصالح الأفراد والجماعات، فيصبح بدلؾ الفوز بالثقة والتأييد أمراميسورا، 
ومف جية أخرىتقوـ العلاقات العامة بتفسير السياسات والأعماؿ وشرحيا لمناس حتى يمكف التفاىـ معيـ 

 .والظفر بيـ

نأخذ مفيوـ وكيؿ جمعية الصميب الأحمر الأمريكية "ىوارد بونيايـ" :"العلاقات  :المفيوـ الاجتماعي * 
نحف نقدر اجتياد "ىوارد"  "العامة ىي فف ترقية التفاىـ مما يؤدي إلى المزيد مف الثقة بالأفراد والمؤسسات

رى أف ىناؾ الذي حاوؿ إزالة المبس عف مفيوـ العلاقات العامة مف وجية نظر عمـ الاجتماع، إلا أننا ن
بعض الجوانب اليامة التي افتقدىا المفيوـ مثؿ المقصود بترقية التفاىـ والوسائؿ المستخدمة في ذلؾ ومع 
مف يتـ ىذا التفاىـ ومف ىـ الأفراد؟ ىؿ ىـ الجميور الداخمي أـ الخارجي؟ أو كلاىما؟ فباستيفائيا تزداد 

 .لمؤسسات الاجتماعيةقوة المفيوـ وحسف تعريفو بالعلاقات العامة في إطار ا

  مفيوم استراتيجية العامة 0 - 

، ىي مجموع القرارات اليامة والمستقمة Publicitorالمقصود باستراتيجيات العلاقات العامة حسب كتاب  
عف بعضيا التي تتخذىا مؤسسة ما، بغرض تحقيؽ أىداؼ معنية، وذلؾ باستعماؿ وسائؿ اتصاؿ وتقنيات 

 متعددة.

إف تبني إستراتيجية فعّالة مبنية عمى أساس برنامج عممي واضح وقابؿ لمتحقيؽ ىو أساس نجاح  
المؤسسة، التي تريد أف تنتيج سياسة اتصاؿ شفافة مع جميورىا الداخمي أو الخارجي، حتى تكوف لنفسيا 

 أو لمنتوجيا وخدماتيا صورة طيبة اتجاه الجماىير.

بدور الاتصاؿ والعلاقات العامة كوظيفة أساسية لمتسيير الفعاؿ  لذا نجد أف المؤسسة التي تؤمف  
تخصص مصمحة أو قسمًا خاصًا تطمؽ عميو عادة تسميات عدة، كمصمحة العلاقات العامة، قسـ 

عداد إستراتيجية  الاتصاؿ، كما تكمؼ موظفا أو أكثر يقوـ بمياـ إعداد وتنفيذ برامج العلاقات العامة، وا 
رامج، وذلؾ بيدؼ تكويف وبناء صورة حسنة، وعلاقات ثقة مع الجماىير التي تتعامؿ عمؿ لتنفيذ ىذه الب

 Chargé deمع ىذه المؤسسة، وتطمؽ عميو ىو أيضا عدة ألقاب ، كالمكمؼ بالعلاقات العامة 
relations publiques عوف العلاقات العامة ،Agent de relations publiques  مستشار ،

، Le relationniste، الرولاسيونيست  Conseiller en relations publiquesالعلاقات العامة 
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 Officer de relationsضابط العلاقات العامة، بالنسبة لمف يشتغؿ في السمؾ العسكري ...
publiques  1 

 خطوات بناء استراتيجية-0

عداد إستراتيجية فعالة لمعلاقات العامة، و ضع خبراء التخصص  حتى تتمكف المؤسسة مف تخطيط وا 
استبياف يحوي مجموعة مف الأسئمة، و كؿ سؤاؿ يعد محورا أساسيا مف محاور خطة إعداد الإستراتيجية 

 2الفعالة
 ما الأىداؼ الموجودة ؟      -1
 مف الجميور المستيدؼ؟      -2
 ما الانظمة المتأثرة والمؤثرة في المؤسسة؟      -3
 ما الوسائؿ والتقنيات التي يجب الاعتماد عمييا؟      -4
؟      -5  ما العوائؽ المحتممة بخصوص الميزانية، الوقت اللازـ
 ما النشاطات أو الخطوات العممية التي ينبغي إتباعيا؟      -6
 ما مدى نجاح برنامج العلاقات العامة )تقييـ(؟      -7

عداد إسترا         تيجية لمعلاقات العامة داخؿ مؤسسة اقتصادية لابد مف إجراء عند البدء في بناء وا 
عممية بحث واستكشاؼ عند كؿ خطوة مف الخطوات السابقة، حتى نفيـ بشكؿ أفضؿ مقتضيات كؿ 
خطوة، مستعينيف في ذلؾ بالدراسات الاجتماعية والنفسية، عمـ التسويؽ مف جية لفيـ طبيعة ونفسية 

لاقات العامة، ما رغباتو ودوافعو؟ و مف جية أخرى كي نفيـ البيئة الجميور المستيدؼ مف برامج الع
 3العامة المحيطة بالمؤسسة، عمى سبيؿ المثاؿ ، ما توجيات ومواقؼ مختمؼ الجماىير اتجاه المؤسسة؟

 4الطريؽ إلى بناء إستراتيجية علاقات عامة ناجحة يمكف تمخيصو في أربع خطوات.
 الخطوة الأولى3 التحضير بعناية 

                                                           
 250،251ىـ، ص ص1،2001/1432عبد الرزاق محمد الديلمي ، الددخل إلى العلاقات العامة،دار الثقافة،ط - 1
 301الدرجع نفسو، ص - 2
 302عبد الرزاق محمد الديلمي، مرجع سبق ذكره، ص - 3
السنة، العدد 2009لدين دىان، ىل توجد إستراتيجية للعلاقات العامة في الدؤسسات الجزائرية الخاصة، مقال منشور مجلة العلوم الإنسانية، - 4

 07،ص29
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عند بناء إستراتيجية العلاقات العامة لا بد مف احداث روح المنافسة بيف الفريؽ كي لا يكرروا الأفكار “
يرى ”, في السابؽ المستيمكة و ليبدعوا في خمؽ رسالة مميزة تصؿ إلى جميور لـ يتـ الوصوؿ اليو

Tanya Rynders .عف علامتؾ التجارية  مواكبة وسائؿ الإعلاـ التي تكتب“, مستشارة العلاقات العامة
 ”أو منتجاتؾ سوؼ يساعدؾ عمى الاطلاع أولا بأوؿ عمى أخر التطورات والاتجاىات الجارية.

المشيد الإعلامي الجزئي والكمي  عند الإعداد علاقات عامة ناجحة يتوجب استخداـ أدوات الرصد لفيـ
في  المتعمؽ بعرض العلاقات العامة الذي تريد تقديمو. عمى المستوى الكمي، فاف أدوات الرصد تساعدؾ 
فيـ النافسيف والصناعة والعملاء و التصور العاـ الخاص بعلامتؾ التجارية. عمى المستوى الجزئي، 

لاعلاـ الاجتماعية حوؿ منتجات أو خدمات مماثمة أدوات الرصد تمكنؾ مف رصد الصحافة و وسائؿ ا
لتمؾ التي تريد عرضيا. عميؾ أف تعرؼ كؿ شيء ممكف معرفتو حوؿ البيئة الإعلامية التي تريد اف تقدـ 

 عرضؾ ليا قبؿ التقاط الياتؼ أو إرساؿ البريد الكتروني.
 الخطوة الثانية تحديد أىداف الحممة 

ات العامة بدوف ىدؼ محدد أو خطة إستراتيجية واضحة. قد يكوف كثيرا مانقوـ بتقديـ عروض العلاق
سبب ذلؾ اف مدراء الشركة يطمبوف بياناً صحفياً لكؿ اسبوع او انيا مسألة تعويد. الأسئمة التالية 

 ستساعدؾ في تحديد اليدؼ او الأىداؼ التي تريد الوصوؿ الييا مف خلاؿ اطلاؽ حممة العلاقات العامة:
 لذي تريد الوصوؿ اليو؟مف ىو العميؿ ا

 ما ىي الرسالة التي تريد ايصاليا ليذا العميؿ؟
 ما الذي تأمؿ تحقيقو؟

خلاؿ الإجابات ليذه الأسئمة يمكنؾ تحديد ىدؼ واضح وقابؿ لمتمخيص في جممة واحدة، ليكوف  مف
الرسالة والتغطية التي تريدىا. . الأمر الذي سيؤدي الرسائؿ الخاصة بؾ  خارطة طريؽ لإستراتيجية

ستراتيجية التوعية.  وا 
إذا كنت تعرؼ ماذا كنت تدفع وما تحاوؿ تحقيقو، والخطوات المقبمة لاستكماؿ إستراتيجية العلاقات  

تريد تقديمو واليدؼ العامة الخاصة بؾ أف يكوف أسيؿ بكثير. حالما تكوف الماماً كاملًا بالعرض الذي 
 الذي تأمؿ تحقيقو فأف الخطوتاف الأخيرتاف لإكماؿ وضع الإستراتيجية ستكوناف أسيؿ بكثير.
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 قم بإعداد العروض ذات الإسناد البحثي :الخطوة الثالثة 
بناءاً عمى البحوث التي أجريتيا والأىداؼ التي حددتيا ابدأ بكتابة عروض العلاقات العامة المتماشية مع 

 صداً لدى عملاءؾ بجانب كونيا ذات قيمة إخبارية عالية لمصحفييف. أىداؼ شركتؾ والتي تجد
Youngstrom  في نياية المطاؼ، توفر الرؤى “يمخص العلاقة بيف البحوث والرسائؿ بشكؿ رائع, قائلًا

 ”فرص كبيرة لسرد القصص الفريدة التي يتردد صداىا مع الجميور المستيدؼ.
لعامة المعد بعناية ينبغي أف يكوف موجزاً وسيؿ اليضـ ومحفّز العملاء عمى التفاعؿ عرض العلاقات ا

، ينبغي أف يتردد صداه بيف الجميور Youngstomوالقياـ بالعمؿ الذي تطمبو منيـ، وكما يشير 
 المستيدؼ. أرسؿ مسودة 

 العرض لزملائؾ ليزودوؾ بآرائيـ واقتراحاتيـ.
 أىداؼ وسائؿ الإعلاـتحديد وفيـ  الخطوة الرابعة: 

ىنا تبدأ عممية اختيار الوسيمة الإعلامية وتحديد الصحفيوف الذيف مف خلاليـ يمكنؾ توصيؿ رسالتؾ إلى 
جميورؾ المستيدؼ. تحديد كيفية التوزيع يعتمد بالدرجة الأساس عمى نوع العرض الذي تريد تقديمو, 

الاستيداؼ الفردي لمصحفي أو مسئوؿ القناة يمكنؾ مثلًا التوزيع عف طريؽ إصدار بياناً صحفياً أو 
الإعلامية شخصياً. ىؿ تحمؿ رسالتؾ نداءً شاملًا أـ أف فرصة التقاطيا مف قبؿ الصحفييف إذا تـ طرح 

العرض بإطار محدود؟ عمى سبيؿ المثاؿ، إذا كنت تمثؿ شركة تكنولوجية وتود الإعلاف عف الاندماج مع 
جماىيرية كبيرة و في ىذه الحالة فاف إصدار بياف صحفي قد يكوف شركة أخرى فأف رسالتؾ ذات طبيعة 

أفضؿ وسيمة. أما إذا كانت نفس الشركة تود الإعلاف عف تحديث جديد لأحد منتجاتيا فاف رسالتؾ ذات 
 نداء أضيؽ وفي ىذه الحالة يجب التركيز عمى اختيار الصحفييف وأصحاب النفوذ.

ـ الخاصة بؾ عمى أساس الصحافييف الذيف يكتبوف في مجاؿ مف الضروري بناء قائمة وسائؿ الإعلا
عممؾ. باستخداـ الأدوات المناسبة تكوف عممية لتحديد الصحفييف الذيف يغطوف إخبارا في مجاؿ عممؾ او 

 1عف الشركات المنافسة لؾ امرأ في غاية البساطة.
 

                                                           
 08لدين بودىان، مرجع سبق ذكره،ص - 1
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 خطوات بناء استراتيجية(0-0الشكل )

 الإستراتيجية الجيدة خصائص  -0 

 الابتكار : أف تكوف الأفكار جديدة مستحدثة غير متداولة لتحدث التغير المرجو والأىداؼ المسطرة -

الجيدة أف يتـ التنفيذ مف ممارسي  الاستراتيجيةالسرعة في التطبيؽ أجزائيا : مف اىـ خصائص  -

 العلاقات العامة بسرعة اللازمة ولكف يجب تجنب التسرع.

ىي في أصؿ عممية تخطيطية شاممة لجميع نواحي تسير  استراتيجيةات تأثير كبير ونطاؽ واسع : ذ -

 المؤسسة وتمس جميع عماليا ومسؤولييا والجماىير الوظيفية وغير الوظيفية.

في المدى  لاستراتيجيةتوازف بيف عوائد الأجؿ القصير وعوائد الأجؿ الطويؿ .لابد مف ظيور أثار  -

 المسطرة. استراتيجيةدرة ايجابية عف نجاح القصيرة كبا

الموضوعة تتميز بالمرونة   استراتيجيةيمكف تعديميا أو إلغائيا لمواجو رد المنافسيف : يجب أف تكوف  -

 والقابمية لإعادة النظر  
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لابد مف أف تراعي  استراتيجيةتعتمد عمى خطوات عممية  ونظريا راسخة واستقرار لمتجارب العممية.:  -

 خطوات العممية سواء في مرحمة التخطيط والتنظير وحتى مرحمة التطبيؽ والجانب الميداني.ال

ىي  الاستراتيجيةتعمؿ عمى تحقيؽ رسالة المنظمة بطريقة شاممة كاشفة، قاضية، كاممة أىـ أدوار  -

او خدماتية أو مصمحة اجتماعية مع التزاـ  ةترويجيايصاؿ رسائؿ المؤسسة المتنوعة سواء كانت 

والجميور ونوعية الرسالة والوسيمة  المطروحبالجوانب المتعددة لإيصاؿ الرسائؿ مف مراعاة الموضوع 

مكانيات الرصد والبحث المتاحة لتكوف استراتيجية متكاممة الجوانب والأركاف.   : 1وا 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 51أحمد صبيح ،مرجع سبق ذكره ص- 1
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 خلاصة المبحث3
علاقات عامة صمبة تؤدي إلى نتائج ممموسة وقابمة لمقياس فمف الضروري أف  استراتيجيةلوضع  �

 ، تكوف مبنية عمى مزيج مف الأبحاث والبيانات والحدس المبني عمى الخبرة الطويمة
 الصحيحة الرسالة تقديـ العالـ أنحاء كؿ في ذاتو ىو قوية عامة علاقات استراتيجية مف فاليدؼ �

 . المناسب لوقتا في المناسب الجميور إلى
ف �  أنيا إلا أخر إلى مكاف ومف أخر إلى وزماف أخر إلى مجاؿ مف تختمؼ الاستراتيجيات كانت وا 

 . المؤسسة سمعة إدارة وىي جوىرية استراتيجية في والأبحاث الدارسات أحدث حسب تشترؾ
�  
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 مفيوم الازمة و خصائصيا -3
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 الازماتاسباب  -0
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 تمييد3

الأزمة مف المفاىيـ الواسعة الانتشار في المجتمع المعاصر، حيث أصبح يمس بشكؿ أو بآخر كؿ  مفيوـ
جوانب الحياة بدءاً مف الأزمات التي تواجو الفرد مروراً بالأزمات التي تمر بيا الحكومات والمؤسسات 

 .وانتياءً بالأزمات الدولية

عمى جميع الأصعدة وفي مختمؼ المستويات بؿ إف مصطمح الأزمة أصبح مف المصطمحات المتداولة  
 .الاجتماعية

وعالـ الأزمات عالـ حي ومتفاعؿ، عالـ لو أطواره، ولو خصائصو، وأسبابو، تتأثر بو الدولة أو الحكومة 
 .فيتأثر بو أصغر كائف موجود في المجتمع البشري

لباحث بتوضيح مفيوـ الأزمة، فعميو سيقوـ ا… ولما للأزمات ومواجيتيا مف أىمية كبيرة تتطمب المواجية
 .وخصائصيا، ومراحؿ تطورىا، وأسبابو نشوئيا، وأنواعيا
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لا يختمؼ اثناف في أف الأزمات جزء رئيس في واقع الحياة البشرية والمؤسسية، وىذا يدفع إلى التفكير 
بية ليا، بصورة جدية في كيفية مواجيتيا والتعامؿ معيا بشكؿ فعاؿ يؤدي إلى الحد مف النتائج السم

 .والاستفادة إف أمكف مف نتائجيا الإيجابية

 مفيوم الازمة و خصائصيا -1

قصد بالأزمة مف الناحية الاجتماعية: " توقؼ الأحداث المنظمة والمتوقعة واضطراب العادات مما يستمزـ ي
 1التغيير السريع لإعادة التوازف، ولتكويف عادات جديدة أكثر ملائمة".

أما الأزمة مف الناحية السياسية: " حالة أو مشكمة تأخذ بأبعاد النظاـ السياسي وتستدكي اتخاذ قرار 
لمواجية التحدي الذي تمثمو سواء كاف إدارية، أو سياسية، أو نظامية، أو اجتماعية، أو اقتصاديا، أو 

 2ثقافية".

قتصادي حتى انخفاض الإنتاج أو عندما ومف الناحية الاقتصادية فيي تعني:" انقطاع في مسار النمو الا 
 3يكوف النمو الفعمي أقؿ مف النمو الاحتمالي".

وسوؼ يقوـ الباحث بتقصي المعاني المغوية والاصطلاحية اللازمة ومف ثـ مفاىيميا وذلؾ عمى النحو  
ميف ماف الأزمة الغرة: تعني الشدة والقحط، و الأزمة ىو المضيؽ، ويطمؽ عمى كؿ طريؽ بيف جي :التالي
 4ـ. 

 خصائص الازمة3 -0

 :1 اىناؾ مجموعة مف الخصائص التي تتصؼ بيا الأزمة مني

   مةزلأا عوقو ءثناأ مةزللاا تماولمعموا تلبياناا في ضحوا صنق دوجػ و1

   جميع نتباها بذتجو عياوقو دعن عنيفةو ىربكػ مفاجئة اثدحأ لىإ ديؤمة تزلأػ ا2

                                                           
 .13م، ص 2002 ، القاىرة، دار الأمين للنشر والتوزيع2العولدة والإرىاب الدولي"، طإدارة الأزمات والكوارت: مخاصر ” عليوة، السيد:   1
   13م، الدرجع السابق، ص2002عليوة ، السيد،  2
 .51م، ص2004، 4القاىرة، مركز تطوير الأداء والتنمية، ص ىلال، محمد عبد الغني: " مهارات إدارة الأزمات  3
 .15، ص1967الرازي، محمد بن أبي بكر مختار الصدح بيروت، دار الكتب العربي ،  4
   . 29-27، ص 2009إدار الأزمات ، مدخل متكامل ، الإثراء للنشر والتوزيع ، عمان   يوسف احمد ابو فارة ،  1
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   كلتشابا نم عالية جةودر تلمسبباوا رلعناصا في لخادلتوا دلتعقيا نم عالية جةردب مةزلأا متنقسػ 3

  جتمعلموا دلاقتصاا في ؼولخوا بعرلا نم حالة دوجػ و4

 للتعاموا مةزلأا مع  يطلتعاا عمى اررلقا عصنا رةدق ـدعو فلعنوا يةدبالج رولشعا نم حالة دوجػ و5
 .  ،  معيا

 تتح فويصبح دق مفأني(  مةزلأا عوقول نتيجة) اررلقا عصنا ىدل ازفولتا حالة اـدػػػلانع اظرنػ 6
   نيرلآخا ةطرسي

   تفاقميا لىإ دويق ما كؿ ديؤتو مةزلأا معدت لتيا ىولقا ضبع رويظػ 7

 لىوا التيديد لىإ مةزلأا ظل في يةدلاقتصاا و القطاعات ؿاػػػلأعما تماظمن ضبع مصالح ضرتتعػ 8
 .   تعددةم اؼطرإ بجان نم ىربكػ طوضغ

 الازماتانواع  -3

 : من حيث عدد الأفراد المتأثرين بيا -1

 أزمة فردية. 

 أزمة جماعية. 

 أزمة مجتمعية. 

 : من حيث إمكان توقع حدوث الأزمة-2

 أزمات يمكف توقعيا. 

 أزمات غير متوقعة. 

 :من حيث موضوع الأزمة-3

 .أزمات مادية -5

 .أزمات معنوية -6
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 أسباب الأزمات -0

تتجمى في اتخاذ قرار فاعؿ وسريع، ولكؿ أزمة  استجابة صحيحة تساىـ المعرفة بأسباب الأزمة في تحقيؽ
 1أسباب تنتج عنيا أىميا: 

 .الأزمة نتيجة قمتيا أو تداخميا سوء الفيـ : خطأ في استقباؿ وفيـ المعمومات المتوافرة عف - أ

قيمة لممعمومات مبالغ فييا ، نتيجة الثقة  اعطاءبالشؾ في المعمومات أو  سوء التقدير : أما  - ب
 .بالنفس الزائدة

 .أو عدـ وجود أنظمة لمعمميات الإدارية سوء الإدارة: بسبب العشوائية أو الاستبداد الإداري  - ت

أو ميوؿ أطراؼ الصراع، ومف ثـ  تعارض المصالح والأىداؼ: لاختلاؼ شخصية أو اىتمامات  - ث
 .أىدافيـ ووسائؿ تحقيقيا

التعامؿ معيا ، لغياب التدريب أو قمة  البشرية : ضعؼ قدرة ورغبة أطراؼ الأزمة عمىالأخطاء  - ج
 . الخبرة أو انخفاض الدافعية

توقيت ومناخ مف التوتر والقمؽ يؤدي إلى  الشائعات : استخداـ المعمومات الكاذبة والمضممة وفي -و
 .أو تخبط المسؤولييف الأزمة ، بسبب انعداـ الحقائؽ لدى الجميور

المشكلات والذي يعزى إلى القمع الإداري أو  اليائس : الإحباط أو عدـ القدرة أو فقداف الأمؿ في حؿ -ز
 . التدىور في الأنظمة الإدارية

ومادية وشخصية واستغلاؿ أخطاءه مف  الرغبة في الابتزاز : تعريض متخذ القرار لضغوط نفسية -ح
 . ي والأخلاقياجؿ صنع أزمة ، وكنتيجة لغياب الواعز الدين

 كفاءة الإدارة أو عدـ والاستبدادانعداـ الثقة في الآخريف وفي المنظمة نتيجة الخوؼ  -ط

  مراحل الازمات3 -3

                                                           
 .ادارة الأزمات. الدار الجامعية ،الأسكندرية، مصر .( 2006) ماىر، أحمد -  1
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وتمثؿ فترة محددة غير ظاىرة لمعالـ الخارجي تسبؽ الأزمة ،  : Precrisis مرحمة ما قبؿ الأزمة -أ
مراحؿ ضمنية  ىذه المرحمة ، والتي تظير فييا ثلاثإلى بدايتيا وبداية الألـ الذي يزداد ببطء في  وتشير
 : وىي

 .متقنة الأداء أشارة تحذير للإدارة مرحمة انعداـ الأداء: إذ يعكس تكرار الأعماؿ غير -أولا

وتمتاز بتراكـ المشكلات التي تـ التعرؼ عمييا  مرحمة الإنكار: وىي الفترة الأطوؿ في ىذه المرحمة -ثانيا
 .أو بخطورتيادوف الاعتراؼ بيا 

الاتيامات فتنشأ الصراعات  وتبادؿ ، الخوؼ والغضب مرحمة الخوؼ والغضب : إذ يسيطر شعور -ثالثا
 . التي تفجر الأزمة

تمتمؾ الفرصة لمسيطرة عمى  ، إلا أنيا لا تزاؿ "الإدارة في مرحمة ما قبؿ الأزمة قمقة وممزقة داخميا تكوف
يمكف التنبؤ بو وتخفيفو  "لاسيما وأف الألـ يسمؾ مسارا "ارة ضعيفاالخطر ، ذلؾ أف تأثير الأزمة في الإد

ويفيد الرصد والتدخؿ السريع  . (2) الضرر إلى أزمة كاممة الأبعاد، الشكؿ رقـ والحيمولة دوف تحوؿ
 .ما أمكف ذلؾ والمناسب في ىذه المرحمة واتخاذ التدابير الوقائية

 3منحنى الالم10الشكل 

     Crisis 

                                               Postcrisis 

                                                       Precrisis             الألـ                   
             

  الزمف

تعريب 3 علاء أحمد صلاح ، مركز الخبرات .  أدارة الأزمات 3 التخطيط لما قد لا يحدث .(2004)  00المصدر 3 إصدارات بميك
 20المعنية بألأدارة ،القاىرة 3

تمتاز بالسرعة والحدة  اللاعودة لموضع السابؽ ، وىي مرحمة : -Crisis-مرحمة الأزمة -ب     .
ويرتفع حجـ تأثيراتيا في الإدارة كذلؾ مستوى الألـ إلى  إذ تحدث فييا الأزمة . وبالتدفؽ السريع للأحداث
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الفشؿ مدمرة وواضحة لمعياف تخمؽ حالة مف الفزع والذعر وتؤدي إلى الانييار  اعمى نقطة ، وتكوف أبعاد
ذلؾ ضجة إعلامية وتحاوؿ الإدارة حصر الأضرار التي أصابت المنظمة وأصحاب  . ويصاحب
ىنا دور  "نفعا وكسب الوقت واتخاذ تدابير علاجية إذ لـ تعد تجدي التدابير الوقائية. ولف يجدي المصالح،

 . المتفردة المديريف والمخططيف الاستراتيجييف بؿ تظير الحاجة لمقيادة

بالصدمة  تعرؼ المرحمة الأخيرة مف الأزمة غير المدارة : –  PostCrisis– مرحمة ما بعد الأزمة -ج
اعؿ . أو تنتقؿ واتخاذ إجراء ف وعدـ التأكد وفقداف الأمؿ . ولابد مف فريؽ لإدارة الأزمة لإيجاد الحموؿ

التصفية أو الاندماج ومع انتياء الأزمة ييبط الألـ  المنظمة إلى مرحمة التغيير الجذري كإعادة الييكمة أو
    .أعمى مف بدايتو ببطء إلا أنو يستقر عند مستوى

 ديناميكية الأزمة3 10الشكل 

                             

          لتأثير في الإدارة                                                 

 

        سيطرة الإدارة               

                                              

 قبؿ                       إثناء                    بعد                                 

   Source: Diermeier , Daniel (2004) ."Strategic Crisis Management    
:14.http://transportation.northwestern.edu/docs/0000/CrisisMgmt.pdf" 

 

 

 

 

http://transportation.northwestern.edu/docs/0000/CrisisMgmt.pdf
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 خلاصة3

 .الفشؿ والنجاح مصيرية فاصمة بيف الموت والحياة ، وبيف الحرب والسمـ ، وبيفالأزمة لحظة تحوؿ  تمثؿ -

 . الحؿ الى أخرى مبدعة يستدعي التعامؿ مع الأزمة تجاوز الطرائؽ المعتادة في -

 . تحدث الأزمات بسرعة غير متوقعة -

  العاـ ومف ثـ حجـ الاستياءتوى تخمؼ ضحايا ، في مس يؤثر نمط السموؾ السمبي لممديريف بعد حدوث الأزمات التي -
 .بناء الثقة والمصداقية اللازمة ، كما يعيؽ أعادة الإعلاميةالتغطية 

  .سايكولوجية وفنية يترافؽ مع الأزمة الأساسية عدة أزمات أعلامية و -

التأكد مما يؤدي الى  بيف المنظمة ووسائؿ الأعلاـ تكوف حرجة أثناء الأزمة ، أذ تحدث الأزمة في مناخ مف العلاقة -
 . الشائعات وانتشارفقداف الثقة 
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 تمييد 
 تعريف الشائعة-0

 أنواع الشائعات-0

 تيجية مواجية الازمات و الشائعاتاسترا-0
 العلاقة بين العلاقات العامة والأزمة-0

 خلاصة الفصل

  

عامة في  دور العلاق ات ال الفصل الرابع:
 تمواجية الشائعات والازما

 



28 
 

 تمييد3

نشأت العلاقات العامة في الولايات المتحدة الأمريكية ثـ في أوروبا، حيث كاف السبب الرئيسي في 
ممارسة ذلؾ النشاط ىو الأزمات التي تتعرّض ليا المؤسسات في ذلؾ الوقت. وأدى ذلؾ الى زعزعت 

ؿ زيادة إنتاجيّة الثقّو بيف المؤسسة وجماىيرىا، كما أدى ذلؾ الى ظيور فكرة استغلاؿ العُمّاؿ في سبي
العُمّاؿ. وىذ الأمر لـ يدـ طويلًا وتغيّر بعض الأفكار الإنسانيّة، حيث كاف الدافع الأساسي لتغيّر تمؾ 

 .الاستراتيجيات التعامؿ مع العُمّاؿ في تمؾ الأزمات التي حمَّت بالمؤسسات
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  : تعريف الشائعة  -0

في المعجـ الوسيط ىي الخبر الذي ينتشر مف غير تثبت منو ، وفي معجـ المغة العربية  الإشاعة
وىو الخبر المكذوب، غير موثوؽ فيو، وغير مؤكد ينتشر  -المعاصر تعرؼ الشائعة بأنيا مصدر أشاع 

بيف الناس، واصؿ الكممة مف اشاعة ،يشيع ، اشع ،اشاعة، فيو مشيع والمصدر مشاع . تقوؿ العرب 
 1أشاع العقار جعمو مشتركا بيف أكثر مف مالؾ .وتقوؿ ايضا اشاع الخبر: اي نشره وأذاعو، أعمنو وأفشاه:

 يعيشوف في دوامة القمؽ وتؤثر عمى مجرى حياتيـ الأفرادألنيا تترؾ  الأمفلمشائعة تأثير كبير عمى 
 والإدراؾ وخصوصا ًً  اللازـوذلؾ في حالة عدـ وجود الوعي  والأمني والاجتماعي الاقتصاديالوضع 
 2المطموب

 3 أنواع الشائعات -0

 كثيرة تختمؼ حسب أنواعبحثنا عف أنواع الشائعات وجدنا أف الباحثيف يقسموف الشائعات  خلاؿمف 
 3: الزاوية التي ينظر منيا الباحثيف ويمكف تصنيؼ الشائعات عمى النحو التالي

أغراض معنوية ( نفسية ) ، أغراض سياسية ،  : بحسب الموضوع او الغرض -7
 . الأخلاقيةأغراض اجتماعية ، أغراض عسكرية ، أغراض 

شائعات محمية ، شائعات إقميمية ، شائعات عالمية أو  :حسب التصنيؼ المكاني -8
  . دولية

أو الزاحفة أو اليامسة ،  البطيئةالشائعة  : حسب الوقت أو السرعة الذي تنتشر فيو الشائعة 3-
  . الشائعة السريعة أو العنيفة والمدمرة ، الشائعة الغائصة أو الغاطسة

 والاحلاـشائعات الخوؼ واليأس ، شائعة الكراىية والعداء ، شائعات الرغبة  : حسب الدافع-4
  والأماني

                                                           
 .2118معجم اللغة العربية الدعاصرة ،   1
 13548ثر الإشاعة على أمن المجتمع ، الحارثي ، عديم ىوصان ، صحيفة الرياض ، العدد  2 

 ( .75-56موقف الشريعة الإسلامية من الإشاعة في السلم والحرب ، الحربي ، عبد ىللا متعب : الصفحات )   3
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ا الى : أسموب مباشر ، الشائعة اليجومية ، الشائعة الدفاعية أو يمكف تقسيمي : الأسموبحسب  - 5
 أسموب غير مباشر

 استراتيجية مواجية الازمات و الشائعات3 -0
 : الأزمات مواجية استراتيجيات

 التي المجيولة الأزمة مع الاستراتيجية ىذه وتستخدـ:  الأزمة مع التعامل في العنف استراتيجية –1
 التي الأزمات ومع والقيـ بالمبادئ المتعمقة الأزمات مع تستخدـ وكذلؾ كافية معمومات عنيا يتوفر لا

 خلاؿ مف وذلؾ مواجيتيا في العنؼ يفيد التي الأزمات ومع اتجاىات عدة في سرطاني بشكؿ تنتشر
 لاستمرارىا اللازـ بالوقود الأزمة تغذية وقؼ آو للازمة المشعؿ الوقود وضرب الأزمة مقومات تحطيـ

 .عنيا الإمداد مصادر وقطع للازمة المسببة العناصر حصار يمكف كما
 الجيد وبذؿ الواقع الأمر قبوؿ عمى التركيز إلى الاستراتيجية ىذه تيدؼ 3النمو وقف استراتيجية –2
 الانفجار درجة إلى الوصوؿ وعدـ الأزمة تأثير درجة تقميؿ إلى السعي الوقت نفس وفي تدىوره لمنع

 الاستماع ىنا ويجب الإضرابات و العاـ الرأي قضايا مع التعامؿ حالة في الاستراتيجية ىذه وتستخدـ
 المباشر لمتفاوض الظروؼ تييئة اجؿ مف المتطمبات بعض وتمبية التنازلات بعض وتقديـ الأزمة لقوى
 .الأزمة وحؿ
 المؤثرة والقوى المكونة العوامؿ وتحميؿ دراسة عمى الاستراتيجية ىذه تعتمد 3التجزئة استراتيجية –3

 معيا التعامؿ يسيؿ مما صغيرة أزمات إلى تحويميا يمكف حيث والقوية الكبيرة الأزمات في وخاصة
 الأجزاء قيادة عمى والصراع للأزمة الكبيرة الأجزاء بيف المصالح في تعارض خمؽ ىنا ويمكف

 .التحالفات لضرب إغراءات وتقديـ واستمالتيا
 صورة في الأزمة وراء يقؼ الذي الفكر ويمثؿ للازمة :الصانع الفكر إجياض استراتيجية –4

 الفكر ىذا في التأثير عمى الاستراتيجية ىذه وتركز الأزمة قوة عمى شديد تأثير معينة اتجاىات
ضعاؼ  ىنا ويمكف الأزمة وتضعؼ القوى بعض عنو ينصرؼ حيث عمييا يقوـ التي الأسس وا 
حداث عنو التخمي ثـ الفكر ىذا مع والتضامف لمفكر المكونة العناصر في التشكيؾ استخداـ  وا 
 .الانقساـ

 في المشاركة القوى بدفع الإسراع إلى الاستراتيجية ىذه وتيدؼ :للأمام الأزمة دفع استراتيجية -5 
 ىذه في ويستخدـ بينيـ الصراع بوجود وتسرع خلافاتيـ تظير متقدمة مرحمة إلى الأزمة صناعة

 .منيا يستفاد ثـ لمصراع مصدر لتكوف تكتيكية تنازلات وتقديـ خاطئة معمومات تسريب الاستراتيجية
 يصعب التي والشديدة الجارفة الأزمات مع التعامؿ إلى وتيدؼ:  المسار تغير استراتيجية -6 

 تغير ثـ ممكنة مسافة لأقصر معيا والسير الأزمة قيادة عربة ركوب عمى وتركز أماميا الوقوؼ
 التالية الخيارات ىنا ويستخدـ الأزمة قمة اتجاه عف بعيدة مسارات إلى وتحويميا الطبيعي مسارىا
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 تصدير – العاصفة سرعة إبطاء محاولة — العاصفة اتجاه نفس في السير — لمعاصفة الانحناء –

 بشكميا الأزمة استثمار – الأزمة اتجاه عمى السيطرة إحكاـ — الأزموي المجاؿ خارج إلى الأزمة
 .السابقة الخسائر لتعويض الجديد

 العلاقة بين العلاقات العامة والأزمة -4

 (العلاج )التصحيح –وظائؼ العلاقات العامة البناء )الوقائية(  –
 المتابعة –التنفيذ  –التخطيط  -عممية العلاقات العامة البحث –
 ما بعد الأزمة –حدوث الأزمة  -مراحؿ الأزمة ما قبؿ الأزمة –
 الاستعداد والوقاية –إشارات الإنذار المبكر مراحؿ إدارة الأزمة اكتشاؼ  –
 التعمـ واستعادة النشاط –احتواء الأضرار والحد منيا  –

ىناؾ ارتباط بيف ىذه العناصر والإجراءات والمراحؿ فالأزمة غالبا ما تسير خلاؿ مراحميا الثلاث 
ف أنشطتيا لتحقيؽ أىداؼ ومراحؿ إدارتيا الأربع مسارا يتطمب تدخؿ العلاقات العامة بواحد أو أكثر م

 عديدة أىميا
 توقع الأزمة المقبمة أو التخفيؼ مف آثارىا في حالة حدوثيا -1
 استعادة النشاط بعد انتيائيا -2
التعرؼ عمى علاقة بحوث العلاقات العامة بمرحمة ما قبؿ الأزمة ومدى اعتبارىا وسيمة وقائية  -3

 ودورىا في التخطيط
 في العلاقات العامة ومرحمة إدارة الإنذارالعلاقة بيف التنفيذ  -4
 .تصحيحا تإجراءاعلاقة المتابعة في العلاقات العامة بمرحمة ما بعد الأزمة ومدى اعتبارىا  -6
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 منيج الدراسة-1

 و عينة الدراسة مجتمع - 0

 جمع البياناتأدوات -0

 صعوبات الدراسة-0

 المعالجة الاحصائيةاساليب -3

 

  

 الاجراءات الميدانية الفصل الخامس:
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 :نيج الدراسةم  -0

 إف تحديد منيج الدراسة يتوقؼ عمى اليدؼ الذي نسعى لموصوؿ إليو وطبيعة الدراسة في حد ذاتيا ولذلؾ

 يعرؼ المنيج عمى أنو: "أحد أشكاؿ التحميؿ والتفسير العممي المنظـ لوصؼ ظاىرة أو مشكمة أو مشكمة

خضاعيا لمدراسة محددة  و تصويرىا كميا عف طريؽ جمع البيانات عف الظاىرة وتصنيفيا وتحميميا وا 

 1الدقيقة.

 لقد استخدمنا المنيج المسحي في ىذه الدراسة فيو يعد مف أكثر طرؽ البحث التربوي استعمالا لأنو يمكننا

 مخصصة، أو جماعة مفمف جمع وقائع ومعمومات موضوعية قدر الإمكاف عف ظاىرة معينة أو حادثة 

 (الجماعات أو ناحية مف النواحي )صحية، تربوية، اجتماعية

 لذا فقد اعتمدنا فيو عمى تحميؿ واقع الحاؿ في مديرية التربية بولاية أـ البواقي مف اجؿ توجيو العمؿ في 

 ت العامة فيالوقت الحاضر وفي المستقبؿ القريب، وذلؾ بتطبيؽ دراستنا بيا تحت عنواف : " دور العلاقا

 2."الأزمات التعامؿ

 :فيمكف تعريؼ المنيج المسحي

 ىو البحث الذي ييدؼ إلى وصؼ الظاىرة المدروسة أو تحديد المشكمة أو تبرير الظروؼ والممارسات أو

 التقييـ والمقارنة أو التعرؼ عمى ما يحممو الآخروف في التعامؿ مع الحالات المماثمة لوضع الخطط

 3).المستقبمية

 3و عينة الدراسة مجتمع - 0

 
                                                           

1
 .1999 1اكاديمية نايف للعلوم الامنية. الرياض ط. اديب خضور : الاعلام والازمات،  

 2النيل العربية للنشر والتوزيع، القاىرة ط.  علم امتلاك كامل القوة في اشد لحظات الضعف مجموعة -الخضري محسن احمد : ادارة الازمات   2
.2002 

  1993 . ، 1والنشـر القـاىرة ط. العماري عباس رشدي : ادارة الازمات في عالم متغير، مركز الاىرام للترجمة   3



35 
 

  تعريف العينة العمدية او القصدية 3

طبيعة بحثو ، بحيث يحقؽ ىذا الاختيار  يكوف الاختيار في ىذا النوع مف العينات عمى أساس حر مف
تمثيلا صحيحا او كميا لممجتمع المستيدؼ بحثو، كما تربط مبررات ة افا بحثية وقد لا تمثؿ ىذه العيناىد

 تقديرات خاصة وأىداؼ معينة في ذىف الباحث الذي يقوـ باختيار العينة. بدرجة كبيرة عمىاستخداميا 

 ىذه العينة تقترب مف العينة العشوائية الطبقية اذ يكوف حجـ المفردات المختارة متناسيا مع العدد الكمي اف

 .الذي لو نفس الصفات في المجتمع الكمى الذي لو نفس الصفات المجتمع الكمي

،  لعينة التي أجريت عمييا ىذه الدراسة ىي العينة القصدية حيث تتواجد مفردات المجتمع المدروس و ا
وىـ الاطارات ورؤساء   الجميور الداخمي  وقد قمنا باختيار مفردات مجتمع البحث والمتمثؿ في جزء مف
     .فيا بالمديرية العلاقات العامة ووظائ المصالح والموظفيف المتوسطي الدخؿ والمسؤوليف بنشاطات

 جمع البياناتأدوات -0

أدوات جمع  ىي الأدوات التي يعتمدىا الباحثوف والأكاديميوف والطمبة خلاؿ بحوثيـ ودراساتيـ. وتتغير 
بيانات الدراسة حسب نوع البحث الذي يقوـ بو الباحث فيمكف استخداـ أداة واحدة كما يمكف استخداـ عدة 
أدوات جمع بيانات الدراسة في البحث الواحد. ولكي يتمكف الباحث مف اختيار أدوات جمع بيانات الدراسة 

و الدراسة. حيث يتـ اختيار شريحة مف ذلؾ بفاعمية، عميو أف يقوـ يتحديد مجتمع البحث الذي ستطبؽ عمي
 وفي بحثنا ىذا يعتمد عمى:.المجتمع وتطبيؽ أدوات البحث عمييا بدقة

 ىي أحد أىـ أدوات جمع بيانات الدراسة اذ تقوـ عمى أساس توزيع استبانات عمى عينة  استبانة
البحث، تحتوي في أغمبيا عمى أسئمة موضوعية، وقد تتضمف العديد مف الأسئمة المقالية، وغالبا 

لأشخاص أو رغباتيـ. ىناؾ عدّة طرؽ لجمع البيانات عبر ما يحدد الاستبياف اتجاىات ا
الاستبياف، أشيرىا الطرؽ التقميدية التي يتـ مف خلاليا توزيع الاستبياف عمى الأفراد ليتـ تعبئة 
اجاباتيا بشكؿ يدوي، ومف ثـ يتـ تجميع الاستبيانات وتحميميا لمحصوؿ عمى نتيجة الاستبياف، 

ىي الاستبانات الإلكترونية، والتي يتـ   ستخدـ بكثرة في ىذه الأوقاتأمّا الطرؽ المعاصرة والتي ت
ّـ نشرىا عمى شبكات التواصؿ الاجتماعي  تصميميا مف خلاؿ برامج أو مواقع حاسوبية، ومف ث

 .مثؿ الفيس بوؾ أو تويتر أو غيره

https://www.manaraa.com/post/5642/%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA-%D9%85%D9%87%D9%85%D8%A9-%D8%AD%D9%88%D9%84-%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%A8%D8%A7%D9%86%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%84%D9%83%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%D9%8A%D8%A9
https://www.manaraa.com/post/5642/%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA-%D9%85%D9%87%D9%85%D8%A9-%D8%AD%D9%88%D9%84-%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%A8%D8%A7%D9%86%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%84%D9%83%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%D9%8A%D8%A9
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 البيانات فتقوـ عمى جمع المعمومات عف طريؽ مراقبة عينة كواحدة مف أدوات جمع  الملاحظة
مجتمع الدراسة، وملاحظة مختمؼ السموكيات، دوف إخفاء أي عنصر أو إىمالو، حيث يتـ مف 
خلاؿ ىذه الأداة دراسة العينة دراسة شاممة وتحميميا لمحصوؿ عمى النتيجة التي ييدؼ البحث 

 .بمعرفتيا

 صعوبات الدراسة0-3

 ه الصعوبات:مف أبرز ىذ

 قمة المصادر والمراجع المتعمقة بالبحث العممي -
 .-19كوفيد–بسبب الحالة التي شيدتيا البلاد  صعوبات الوصوؿ إلى مجتمع الدراسة -
 ضيؽ الوقت.  -

 3المعالجة الإحصائية-3

إف أي دراسة يجب أف تشتمؿ الجانب الإحصائي، حيث يعد أحد ركائز البحث العممي وىذا بالنظر إلى 
إسيامات عمـ الإحصاء في تحميؿ النتائج بدقة متناىية في لموصوؿ إلى الأىداؼ المنشودة، تـ الاعتماد 
في ىذه الدراسة جممة مف الأساليب الإحصائية لمعالجة البيانات، وذلؾ بالاستعانة بالحزمة الإحصائية 

 :،في تطبيؽ الأساليب التالية 20لمعموـ الاجتماعية النسخة رقـ 

الوصفي باستخداـ التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتحديد الإحصاء 
 .خصائص العينة ومعرفة، المستويات والدرجات

استخداـ معامؿ الارتباط بيرسوف لمعرفة معاملات الارتباط في الصدؽ والثبات بالإضافة إلى معرفة  · 
 .العلاقة بيف المتغيريف

 .ألفا كرونباخ لحساب الثباتمعامؿ  · 

 .اختبار الدلالة الإحصائية )ت( لفحص الفروؽ · 

  

https://www.manaraa.com/post/4842/%D8%A3%D8%B3%D8%B3-%D9%88%D9%85%D8%B2%D8%A7%D9%8A%D8%A7-%D9%88%D8%B9%D9%8A%D9%88%D8%A8-%D8%AA%D8%B5%D9%85%D9%8A%D9%85-%D8%A8%D8%B7%D8%A7%D9%82%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%AD%D8%B8%D8%A9-
https://www.manaraa.com/post/4842/%D8%A3%D8%B3%D8%B3-%D9%88%D9%85%D8%B2%D8%A7%D9%8A%D8%A7-%D9%88%D8%B9%D9%8A%D9%88%D8%A8-%D8%AA%D8%B5%D9%85%D9%8A%D9%85-%D8%A8%D8%B7%D8%A7%D9%82%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%AD%D8%B8%D8%A9-
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 لقد قاـ الباحث في ىذا البحث بالتعرؼ عمى دور العلاقات العامة في حاؿ تعرضت المؤسسة لأزمة مػا
 مياـ العلاقات العامػة في مراحػؿا عمى البقاء، وقد وصؿ ىذا البحث إلى التعرؼ عمى تيسمعتيا وقدر 

تقمػؿ  بعد الأزمة ، ( حيث وضع الباحث خططاً واستراتيجيات -أثناء الأزمة  -الأزمة الثلاث)قبؿ الأزمة 
  . الآثار السمبية للأزمة، ويمكف اتباعيا أثناء إدارة العلاقات العامة للأزمات مػف

 : النتائج التاليةوقد خمص ىذا البحث إلى  : النتائج العامة لمبحث

 في حاؿ اتبعػت ا بسيولةتيإدار إف الأزمات تتسـ بالفجأة والسرعة والتيديد، ويمكف لمعلاقات العامة  ١. 
 . الخطط الخاصة في التعامؿ معيا

 إف العلاقات العامة ترتبط ارتباطاً وثيقاً بإدارة الأزمات ـ ؛ ف خلاؿ مياميػا الرئيسػية )التخطػيط ، ٢. 
  التنفيذ، الاتصاؿ ، التقييـالتنسيؽ، 

نما يشمؿ  ٣. عمؿ العلاقات العامة في الأزمات لا يقتصر عمى الوظيفة التصحيحية أو العلاجية، وا 
 الوقائية التي ربما تمنع حدوث الأزمة الوظيفة

اتصاليةٌ كثيرةٌ تقع عمى عاتؽ العلاقات العامة أثناء الأزمة؛ مف أىميا الاتصاؿ  ىناؾ ميمات ٤. . 
الإعلاـ ؛ الذي يعتبر ميدئاً للأوساط المحيطة بالمؤسسة لوذ، ؾ عف طريؽ الناطؽ الصحفي  سػائؿبو 

 عممية نقؿ المعمومات الذي يتػولى

نما يتوجب عمييا عدة أمور؛ منيا تقييـ  ٥. .  إدارة العلاقات العامة لا تنتيي ميمتيا بانتياء الأزمة، وا 
 ا للأزمةتيقات العامة في إدار الذي يعتبر كمقياسٍ لنجاح العلا الأزمة

جػدِ أف ىناؾ بعض الأمور التي تتطمب مف الباحثيف اف يبعد إتماـ ىذا البحث؛ و  : البحث توصيات . 
 : يعيروىا اىتماميـ، منيا وخػبراء العلاقػات العامػة أف

 مع الأزمػةلمعلاقات العامة تحت اسـ "إدارة الأزمات ؛" ليتولى ميمة التعامؿ  إضافة قسـٍ جديد ١.
  والتخطيط ليا في شتى مراحميا

استعداد  لمتعامؿ مع الأزمات، ولتكػوف عمػى أت ّـ  واضحة  واستراتيجيات قياـ المؤسسات بوضع خطط ٢.
 . لذلؾ
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