
  البويرة– جامعة آكلي محند اولحاج 

 كلية العلوم الاجتماعية والإنسانية 

 والاتصال  الإعلام   علوم قسم:

 

 

 
 

 

 

 

 

 

   الماستر في علوم الإعلام والاتصال   شهادة  مكملة لنيل مذكرة

 تخصص: اتصال وعلاقات عامة 

 تحت إشراف الأستاذة:   إعداد الطالبات: من 
 د/ اخلف كنزة   حابي كنزة                     -
 عباس نبيلة  -
 حاشي أمال  -
  

 لجنة المناقشة 
 ....................................رئيسا                           .............أوشن جميلة الأستاذ )ة(:  
  .........................مشرفا ..........................اخلف كنزة الأستاذ )ة(:  

 ..............................................ممتحنا جورديخ مليكة  الأستاذ)ة(:        
 

 السنة الجامعية: 
 2022/2023 

دور خبير العلاقات العامة في إدارة الأزمة داخل المؤسسة  
 الاقتصادية الجزائرية 

 "دراسة حالة مؤسسة سونلغاز بولاية البويرة"

 





 وعــرفان  كرـــش
 

 الصلاة والسلام على أشرف الخلق والمرسلين نبينا محمد صلى الله عليه وسلم.  بعد

 "ربي أوزعني أن اشكر نعمتك التي أنعمت علي وعلى والدي وأن أعمل صالحا ترضاه". 

 "اللهم بارك لنا فيما أعطيت واصرف عنا برحمتك شر ما قضيت". 

بر والصحة وتمام العقل، والذي مكننا  نتوجه بعظيم شكرنا إلى المولى عز وجل، الذي ألهمنا الص
 من تجاوز الصعاب والمحن لإتمام هذا العمل البسيط والمتواضع بنجاح. 

كما نتوجه بشكرنا وعميق امتناننا إلى الأستاذة  المحترمة الدكتورة "اخلف كنزة"  على ما بذلته  
نحته لنا من دعم  معنا من جهد وإسداء للنصائح والتوجيهات طيلة إشرافها علينا، وعلى ما م

 وتحفيز وتسهيلات من أجل إعداد مذكرتنا، فجزاها الله خير الجزاء. 

كما لا يفوتنا أن نتقدم بموفور الشكر إلى أعضاء لجنة المناقشة على قبولها مناقشة هذه  
 المذكرة. 

والشكر والثناء الخالص موصول لكل من ساعدنا سواء من قريب او من بعيد حتى ولو بكلمه  
 هذا العمل.  تماملإطيبه 

 وفي الأخير نتمنى ونسأل الله بالصلاح والتوفيق لنا.

 



 داء ـــإه
 : عملي  ثمرة  و  هذا  تعبي  اهدي

  الى  الامان  وعنوان  اصل  للأمومة  جعلت  التي  الحياه  امل  الى  والحنان  الحب  نبع  الى 
  واطال  الله  حفظها  ةالغالي  يام  الى  العدنان   جنة  الى  الاقدام  تحت  ةالجن   تملك  التي

  والعافية  الصحة  ورزقها  بعمرها

  في  وغرس  والاحترام  الاخلاق  وعلمني  ربان   لمن  والامتنان  التقدير  له  اكن  من  والى .
 .جناته  فسيح  واسكنه  الله  رحمه  ةالطاهر   ابي  روحي  الى  الايمان  نفسي

  ويميني  وسندي  ةالثاني  فردتي  والى  الزمان  مر  على  فضلهما  ارد  لن  اللذان  والدايا  الى 
  اخي  زوجتي  والى  وافتخاري  عضدي  هم  الذين  اخوتي  كل  والى  ةوالغالي  ةالوحيد  اختي

  قلبي  من  الاقربين  كل  والى  وانتصاري  دعمي  هي  التي

  تعبي  معهما  تقاسمت  اللتان  العمل  في  زميلتي  الى  بشكري  اتقدم  ان  انسى  لا   كما  
 .وفرحي

 
 

 

 

 

 حاشي أمال 



  الدفءثمرة جهدي إلى التي أهدتها الحياة التعب والحرمان فأهدتني    أهدي
إلى التي يحرقها الشوق لنجاحي    إلى التي سهرت الليالي لأنام ملى أجفان،  والحنان،

 .إلى أمي الغالية حفظها الله وراعاها 

 ومن وطأ الأشواك ليوصلني إلى ما  إلى رمز الشموخ إلى سبب بهجتي وسروري،
 .ليوم إلى أبي العزيز والغالي رحمه الله وأسكنه فسيح جناتهوصلت إليه ا

  حمان،  يونس،  إلى سندي في الحياة ومفاتيح قلبي إلى كل إخوان )أحسن،
 .أدامهم الله لي مدى الحياة  فؤاد(  نسيم،

إلى جدتي العزيزة    وامرأة عمي وبنات عمي وبنات خالتي،  ،تيإلى زوجات إخو 
 . عائلتي الكريمة عباس  والغالية حفظها الله إلى كل

 .حاشي أمال  إلى زميلاتي في هذا العمل حابي كنزة،

إلى كل من قدم لي يد المساعدة من قريب أو من بعيد ولو بالكلمة الطيبة إلى  
 . كل هؤلاء... أقول لهم شكرا لكم وجزاهم الله عني خير الجزاء

 

 

 

 

 

 عباس نبيلة 



 

لى من سهرت الليالي  إ  صلاتها ودعائها،أهدي ثمرة جهدي إلى من ساندتني في  
لى أجمل ابتسامة  إلى نبع العطف لحنان،  إ  ،أحزانإلى من تشاركني أفراحي و   تنير دربي،

لى أمي حبيبتي الغالية حفظها الله إفي الوجود،    امرأةلى أروع  إفي حياتي وأعظم حب،  
 . ورعاها

لى الذي لم يبخل علي  إإلى من علمني أن الدنيا كفاح وسلاحها العلم والمعرفة،  
لى أعظم وأعز رجل في الكون أبي إبأي شيء، إلى من سعى لأجل راحتي ونجاحي،  

 . العزيز الغالي حفظه الله ورعاه

إخوتي حفظهم الله ورعاهم من كل    ،إلى من أعز وأفتخر بهم وأسنادي في الحياة
 .(شر )أسامة ،زياد ،رامي ،شمس الدين 

لة "حابي  ئعا  عائلتي صغيرا وكبيرا بدون استثناء،لى كل  إ  اهداء خاصإقدم  أ
 " وابركان

 ."مالأ حاشي    إلى زميلاتي في العمل "عباس نبيلة،

أقول لهم   ،لكل من قدم لي يد المساعدة ولو بكلمة طيبة من قريب أو بعيد
 كم الله خير الجزاء. زا شكرا لكم وج

 

 

 

 حابي كنزة



 :  ةملخص الدراس
ولقد    ة، الجزائري  الاقتصادية  المؤسسةداخل    ةزمالأ  ةدار إفي    ةيعالج موضوع دراستنا دور خبير العلاقات العام

العناصر والمتغيرات  أ من خلال تسليط الضوء على    ة،البوير   ةبولاي  "سونلغاز"مؤسسه    ة حال  ةجراء دراسإاخترنا   هم 
داخل    ةبالاتصال والعلاقات العام  ة والمكلف  ةنظر الخبير   ةمن خلال تحليل وجه  ، براز ذلك إ التي تساهم في    ةالضروري
العام  ةالمكان  ةجل معرفأذلك من  ة، و المؤسس التنظيمي للمؤسس  ةالتي يحظى بها جهاز العلاقات  الهيكل    ة،داخل 

معتمدين  ،  إدارة الأزمة في مختلف مراحلهاة في ونجاح خبير العلاقات العام ةفاعلي ةمعرفكذا و  ، ليهإ ةوالمهام المسند
  ة،ساسية أدا أباعتبارها    ةابلذلك باستخدام كل من المقو ،  ةلتشخيص حاله المؤسس  ةالحال  ةفي ذلك على منهج دراس

   ة. لتصوير كل ما يحدث في المؤسس ةوالملاحظ ةبالدراس ةلجمع المعلومات والبيانات المتعلق
حول   ةشكاليإ هطار المنهجي الذي تناولنا فيهمها الإأ و   ،طاراتإلى ثلاث  إفقد قسمنا دراستنا  ، ذلك  تأسيسا على

بحثنا في  ةلتتمثل عين ة، البوير  ةبولاي  "سونلغاز" ةالاقتصادي ةداخل المؤسس ةزمالأ ةدار إفي  ةدور خبير العلاقات العام
العام  ة دار إمن موظفي الجهاز الخاص ب   ةواحد  ةمفرد المؤسس  ةالعلاقات  المقسم  ليليه الإ  ة،داخل  النظري  لى  إطار 

 ة ولمح،  تها وتطورها أنش  ة، العلاقات العام  ةحول ماهي  ةتناولنا معلومات نظري  ،وكل فصل فيه مبحثين  ،فصلين رئيسيين
العام   ،طار التطبيقي ليشمل الإ  ة،داخل المؤسس  ةزمالأ  ة دار إلى بعض سياقات  إكما تطرقنا    ة، عن خبير العلاقات 

 هدافها أ مهامها و   "،سونلغاز"  ةعن مؤسس  ة تاريخي  ةول نبذوالذي يمثل ميدان دراستنا مبحثين خطين؟ في المبحث الأ
 ة لى مجموعإخير  نتوصل في الأل  ، وتحليلها   ةجراء مقابلإعن    ةليليه المبحث الثاني الذي كان عبار   ة، فاقها المستقبليوأ

 من النتائج واقتراح بعض التوصيات.
Abstract: 

Our study addresses the role of the public relations expert in crisis management within the 

Algerian economic institution. We have chosen to conduct a case study on "Sonelgaz" institution in the 

Bouira province, shedding light on the important elements and necessary variables that contribute to 

highlighting this role. This will be achieved through analyzing the perspective of the expert responsible 

for communication and public relations within the institution. The aim is to determine the status of the 

public relations department within the organizational structure of the institution, its assigned tasks, as 

well as assessing the effectiveness and success of the public relations expert in managing crises at 

different stages. To achieve this, we will rely on a case study approach to diagnose the institution's 

current situation. This will involve using interviews as a primary tool to gather information and data 

related to the study, as well as observation to capture everything happening within the institution. 

Based on this, our study is divided into three frameworks, the most important of which is the 

methodological framework where we address the problem of the role of the public relations expert in 

crisis management within the economic institution "Sonelgaz" in the Bouira province. Our research 

sample consists of a single employee from the public relations department within the institution. This is 

followed by the theoretical framework, which is divided into two main chapters, each containing two 

sections. We discuss theoretical information about the nature of public relations, its origin and 

development, and provide an overview of the public relations expert. We also explore some contexts of 

crisis management within the institution. Finally, we present the applied framework, which represents 

the field of our study and consists of two linear sections. The first section provides a historical overview 

of the "Sonelgaz" institution, its tasks, objectives, and future prospects. The second section consists of 

conducting and analyzing an interview, leading us to a set of results and proposing some 

recommendations. 
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مـة مقد  
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   مـةمقد

لى  إوالتي تسعى  ،  طبيعتها ونشاطهاا كانت  هـمم  سـة ي مؤسلأ   اساسيا أمحور   عــامـةال  عـلاقـات التشكل  
ذ لابد من  إ،  ة دار من وظائف الإ  يـة ساسة أباعتبارها وظيف،  وجماهيرها   مـةنظلـمبين ا  هـمتحقيق الانسجام والتفا 

للـهداخل ا  ة عطائها مكانإ  التنظيمي  كان طابعها هـمم  سـةؤسلـميكل    ترتبط   عــامـةال  عـلاقـاتال  ةمهن  أنوبما  ،  ا 
ال البشري التي يقاس بها تقدم لـم س اأر   ة مـلوى العالـقلذلك تعد ا،  هـم ها مرتبط بن نجاحإف،  شخاص يؤدونهاأب
ولابد من  ،  دائهاساسي لأحرك الألـمهو ا  مـةي منظأ  فـي فالعنصر البشري  ة؛  صعدجتمعات على مختلف الألـما
 .مـةي منظأ وبقاء  لإطالة ه لــيع ةحافظلـما

شهده  ل  ونتيجة الذي  الكبير  يلـحا  أبد،  لـم العالتطور  عما  كاستراتيج الأ  بإدارةف  عـر ديث  ن لأ،  يـةزمات 
  عـلاقـات الدور الذي تلعبه ال هـميـةأ هر تظ ا ه فـيو ، هـمحيات فـيفهي جزء رئيسي  ؛نسانبظهور الإ ظهورها مرتبط 

ذ  إ،  نظمات لـما  فـي   ةؤثر لـمحداث ا زمات تعد من الأن الأأوبما  ،  ا لـهمراحكل    فـيزمات  الأ  تسير   فـي  عــامـةال
اأنشاطها    ةطبيع  ظر عنلـنبغض ا  مـةفلا يوجد منظ،  وملــي ا  ةصبحت جزء مرتبطا ببيئأ نوع  طاع الذي  لـقو 

 .  مـةز ألى  إض  عـر تت لـن ، ه لــيإتنتمي 

  أ فهي تبد  ؛ ا لـهدارتها والتصدي  لإ  امعين   ا بلــو سأوخصائص تميزها تتطلب  ،  هالــيمقدمات تدل ع  مـةز أولكل  
ن  لــيسؤو لـمل  لـقلك تشكل مصدر قوبذ،  اضرارها تتفاقم  ،  ةالصحيح  ةدارتها بالطريقإو لصعوبة  ،  ةصغير   مـةز أب
 موقف صعب. فـي مـةنظلـما ة دار إن العجز عن التخلص منها يضع لأ، زمات الأ ة دار إب

 ال دور ا نعالج لـنوهو ما جع

  ة تواجدلـمونلغاز اس  سـةمن بينها مؤس،  يـةالجزائر   يـةؤسسات الاقتصادلـمزمات داخل االأ  ةدار إ  فـيخبير  
،  زماتألى  إخر  آلى  إض من حين  عـر قد تت  يـة ؤسسات الاقتصادلـمخرى كجميع اوالتي هي الأ،  ة البوير   يـةبولا

رارات  لـق واتخاذ ا،  بكر عنها والتنبؤ بمسارها لـممن خلال الكشف ا،  لى تخطيهاة إا تسعى جاهدلـه وهذا ما يجع
 .على حد سواء سـةؤسلـموا ةعنيف مـةز أي أداري ب الكيان الإ ة صابإ نع لـم، ناسبلـمقت الــو ا فـي ةناسبلـما



   مـةمقد
 

 ب 
 

  ثلاث   إلى  دراستنا  بتقسيم   قمنا   منه   مفر   لا   واقعا  يطرح   الذي   موضوعنا  هـميـة لأ  ونظرا  سبق  مما   وانطلاقا 
  ه لــيإشكا  من   كلا   سـة للدرا  نهجي لـما   بالإطار   يسمى   والذي   الأول   الإطار   فـي   ا لـنتناو   بحيث ،  يـةأساس  إطارات 

  ومنهجها   سـةالدرا  هذه  نوع  يـدتحد  مع،  وأهدافه  يتههـموأ   وضوع لـم ا  ذالـه  اختيارنا  وأسباب   يـةالفرع  وتساؤلاتها   سـةالدرا
  والاستفادة ،  ومفاهيمها   سـةالدرا  وحدود،  وعينته  البحث   مجتمع   يـد تحد  مع ،  مات لــو علـما  جمع   فـي   عتمدة لـما  والأدوات

،  رئيسيين  نلــيفص  ظري لـنا  بالإطار   يسمى   والذي   لدراستنا   الثاني   الإطار   فـي   ا لـن تناو   كما ،  السابقة  الدراسات  من
  الفصل   يعتبر  بحيث،  مطالب   أربعة  هفـي  الـنتناو   مبحثين  ولكل،  رئيسيين  مبحثين  ا هـممن  فصل   كل  يتناول  بحيث
  وأسس   والتطور   شأة لـنوا  عــامـةال  عـلاقـات لل  يفا عـر ت  الاول   بحث لـما  مـل يش،  عــامـة ال  عـلاقـات لل  عام   كمدخل   الأول

  حة لـم  الثاني بحثلـما   مـليش كما،  بها   الخاص  مـلالع  فريق   وتشكيل  ووظائفها  وأهدافها  عــامـةال  عـلاقـاتال  ومبادئ
  بجهازها   نمـلــيللعا  فـيـةظيلــو ا  سمياتلـما   هـموأ ،  هافـي  البشري   العنصر  هـميـةوأ   عــامـة ال  عـلاقـات ال  خبير  عن

 .بها نلــيشتغلـموا

بحث الاول مدخل  لـما مـلحيث يش،  سـة ؤسلـمداخل ا  مـةكون الفصل الثاني عبارة عن سياقات إدارة الأز لــي
ا  لـه إدارتها ومراح  يـةومنهج،  وأسباب نشوئها ،  سماتها وخصائصها،  من مفهومها   يـةبدا،  مـةمفاهيمي لإدارة الأز 

،  ب مواجهات وإدارة الأزماتلــي وأسا  يـة بحث الثاني استراتيجلـما  مـل ويش،  معها ومعوقات نجاحها   مـلومبادئ التعا
  فـي   عــامـة ال  عـلاقـات الأخير دور ال  فـي برز  لـن و ،  ا لـهصاحبة  لـما   يـةوالتنظيم   يـةشاكل الإدار لـمووسائل إدارتها وا

 .معها  مـل التعا

حيث قسمناه  ،  اني لدراستنايـدوالذي كان عبارة عن جانب م ،  دراستنا هو الإطار التطبيقي  فـيوآخر إطار  
  يـة سونلغاز بولا يـة الاقتصاد سـة ؤسلـمعن ا يـةبحث الأول نبذة عام وتاريخلـما فـي ا لـنتناو ، إلى مبحثين أساسيين 

مهامها وأهدافها    هـموأ ،  شأتها وتطورها لـنتطرق بعد ذلك  لـن ،  سـةالدراان  يـدم   سـةؤسلـميف باعـر من الت  يـةبدا، البويرة 
بحث الثاني والذي هو  لـمثم يأتي ا، ا التنظيمي لـهكما تطرقنا الى هيك، التي تسعى لتحقيقها لــيـة ستقبلـموالأفاق ا

تح عن  الدرالــيعبارة  نتائج  وتحفـيمعتمدين  ،  سـةل  مقابلة  استمارة  على  أ واست،  ا لــيلـهه  تائج  لـنا  هـمخلاص 
 والتوصيات.
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 :  لـيــة الإشكا 

حيث تجمع بين كافة الأنشطة نظرا إلى أن ممارستها تعتمد  ، ؤسسات لـم ا  فـي جهاز حيوي  عـاـمـة ال  عـلاقاـت تعتبر ال 
فقد  ،  الجماهير   يـد وتعاطف وتأي   هـم نظمات إلى كسب تفا لـم ا ا لـه تسعى من خلا ،  درات لـق والخبرات وا   يـة هارات الشخص لـم على ا 

؛  مـل ان الع لـميـد من التخصصات لإعداد الخريجين    يـد العد   فـي تدريسها    بحيث بدأ ،  بارزة على كافة الأصعدة   هـميـة أ ا  لـه أصبح  
  فـي لتستعين بها    سـة ؤس لـم ا إلى إدارة ا لـه ثم نق ،  مـة السلعة أو الخد   حول   هـم آرائ   فة عـر م و   الزبائن   سـة تعددة درا لـم فمن أحد جوانبها ا 

 . تعديل سياستها 

  وهو ما جعل ، ا مجال الخوصصة لـه فت تغيرات معتبرة بدخو عـر التي  يـة ب عـر احدة من بين الدول ال وتعتبر الجزائر و 
وهو ما يستدعي وجود  ، فعالة كإدارة  عـاـمـة ال  عـلاقاـت بمحاولتها الاهتمام بال ، لـميـة ؤسسات العا لـم تسير على خطوات كبرى ا 

ة  يـد من دور كبير وفعال ومهام عد   لـه ا  لـم ،  سـة ؤس لـم يكل التنظيمي ل لـه ا   داخل   عـاـمـة   عـلاقاـت ها خبراء  فيـ وأقسام  ،  لـح مصا 
  فـي ة عنها  يـد وبناء سمعتها وترسيخ صورة ج ،  سـة ؤس لـم بإدارة وتسير شؤون ا ،  عـاـمـة ال   عـلاقاـت على أساسها رجل ال   مـل يع 

والتنسيق    وظيفة البحث والتخطيط ،  بينها   ة من يـد إنجاح ذلك على مهارات ووظائف عد   فـي ويعتمد  ،  ها وزبائنها ملــيـ أذهان متعا 
واكتشاف مسبباتها وأضرارها وما قد ينجم عنها    سـة ؤس لـم ا ا لـه ض  عـر حل وإدارة الأزمات التي تت   فـي والتقويم التي تساعده  

 . مـة جميع مراحل الأز   فـي ل من مخاطرها  لـيـ ا والتق لـه والاستعداد التام  

وأن يكون مبني على  ، مع الأزمات  مـل للتعا  أن يقوم بأكبر جهد ممكن  ملــه ف محب لع ظ كل مو وجب على ، منه 
مع    مـل للتعا ،  مـة عدات اللاز لـم وا   يـة والبشر   يـة اد لـم ر الإمكانات ا فيـ وتو ،  وضوح الأهداف والسياسات والإجراءات والخطوات 

 ا قبل وأثناء وبعد حدوثها. لـه والتحضير    مـة الأز 

  يـةأو سياس   يـة اجتماع   إما   لأن أبعدها   أو الدولة ككل   سـة ؤس لـم سواء على مستوى ا   يـد يعد حدوثها شيء جد   لا   مـة فلاز   
ومجرياتها    مـة ادرة على السيطرة على الأز لـق غير ا   سـة ؤس لـم لأن ا ،  اقع لــو تحت الأمر ا   سـة ؤس لـم وهو ما يضع ا ،  يـة أو اقتصاد 

  فـي تستدعي السرعة    مـة ظة حرجة وحاس لـح بأنها    مـة يقال عن الأز ،  ستخسر سمعتها وصورتها وثقة الجماهير بها. لذا 
سببات؛  لـم والتداخل بين العناصر وا   يـد من التعق   لـيــة فاجأة و درجة عا لـم إذ تتميز با ،  ضرارها أ ها وعدم تفاقم  لـيـ ائها والسيطرة ع احتو 

 ها. فيـ رار  لـق وتضع صعوبات كبيرة أمام صناع ا ،  ا لـه ض  عـر تت   مـة فهي تهدد مصير أي منظ 
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  عـلاقاـت ؤسسات التي تعتمد على وظائف ونشاطات ال لـم البويرة من بين ا   يـة "سونلغاز" بولا   يـة الاقتصاد   سـة ؤس لـم تعتبر ا 
وهو ما يمثل  ،  كلفة بإدارة الأزمات لـم أو غيرها من الأقسام ا ،  عـاـمـة ال   عـلاقاـت ة ال لـح يقوم بها جهاز أو قسم ومص والتي  ،  عـاـمـة ال 

صول إلى أهداف  لــو وبناء على ما تقدم وسعيا منا ل ، ا إلى نتائج حول موضوع بحثنا لنـ دراستنا وما سيوص  فـي ا هـم جانبا م 
  سـة ؤس لـم داخل ا   مـة إدارة الأز   فـي   عـاـمـة ال   عـلاقاـت ر ال ما هو دور خبي :  ال الآتي نا طرح الإشك لـيـ كان لزاما ع ،  سـة الدرا 

 ؟ البويرة   يـة سونلغاز بولا   يـة الاقتصاد 

 :  سـة تساؤلات الدرا 

 البويرة؟   يـة بولا   " سونلغاز "   يـة الاقتصاد   سـة ؤس لـم ا   فـي   عـاـمـة ال   عـلاقاـت ماهي وظيفة جهاز ال   - 1

  " سونلغاز "   يـة الاقتصاد   سـة ؤس لـم داخل ا   مـة إدارة الأز   فـي   عـاـمـة ال   عـلاقاـت التي يعتمدها خبير ال   يـة ماهي الاستراتيج   - 2
 البويرة؟    يـة بولا 

 البويرة؟    يـة بولا   " سونلغاز "   يـة الاقتصاد   سـة ؤس لـم داخل ا   مـة إدارة الأز   فـي   عـاـمـة ال   عـلاقاـت خبير ال   هـمـة مدى مسا   ما   - 3

 :  وضوع لـم أسباب اختيار ا 

  عـلاقاـت فة الدور الذي يلعبه خبير ال عـر م  فـي  يـة وضوع رغبتنا الشخص لـم لى اختيار هذا ا إ التي دفعتنا من الأسباب 
ا  لنـ وميو ا  فنـ وإثراء معار   لـمعـرفـي ا ا لنـ كذلك إشباع فضو   ؛ يـة ؤسسات الاقتصاد لـم ا ا لـه ض  عـر التي تت   مـة إدارة الأز   فـي   عـاـمـة ال 

ويحظى بالكثير من  ،  بحد ذاته   ا قائم   ا كونها أصبحت تخصص ،  حديثا    عــامـة ال   عـلاقاـت وضوعات التي تناولت ال لـم الشخصي ل 
والذي  ، الكبيرة والبالغة التي يحظى بها موضوع دراستنا  هـميـة لأ  و   ان تخصصنا ودراستنا يـد والذي يمثل كذلك م ، الاهتمام 

راجع  لـم وكذلك قلة ا ،  هوض به أكثر لنـ جادة ل   يـة ان يـد م   سـة ودرا   ملــيــة وع   لـميـة ا يتطلبه من جهود ع لـم ،  العصر   سـة أصبح درا 
السيطرة وإدارة    فـي   هـم ودور ،  يـة ؤسسات الاقتصاد لـم داخل ا   عـاـمـة ال   عـلاقاـت ل خبراء ا   هـميـة والبحوث والدراسات التي تناولت أ 

 . مـل الأزمات كمجال بحث كا 

 

 

 :  سـة الدرا   هـميـة أ 

ها نبحث عن الدور  فيـ ،  اقع لــو تقترب كثيرا من أرض ا  يـة ان يـد م   سـة وضوع دراستنا كونها درا لـم صوى  لـق ا   هـميـة تكمن الأ 
  يـة الاقتصاد   سـة ؤس لـم ومن بينها ا ،  يـة ؤسسات الاقتصاد لـم إدارة الأزمات داخل ا   فـي   عـاـمـة ال   عـلاقاـت خبير ال يؤديه  الفعال الذي  
  ضع واحتوائه لــو الإدارة للسيطرة على ا   يـة وجاهز   هر لنا دور فيها يظ   مـة لأز   سـة ؤس لـم ضت ا عـر حال ت   فـي ،  البويرة   يـة سونلغاز بولا 
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إجراءات  من خلال  و ،  و السيطرة عليها    لاحتوائها لازمة  ال   الأساليب الطرق و  و    الوسائل ى مجموعة من  بالاعتماد عل 
فع من مستوى  لـر وا ،  بجمهورها  سـة ؤس لـم الشريان الذي يربط ا العامة    ودلك كون العلاقات ،  واجهة لـم التسيير والتنظيم وطرق ا 

  من الصدمات   سـة ؤس لـم ا   يـة حما لك ل د و ،  التنبؤ بالأزمات ة و  المبكر   الإنذار   إشارات استشعار    فـي   عـاـمـة ال   عـلاقاـت ال خبير    يـة جاهز 
  إلىل  ادي بدوره للوصو وهو ما ي     تأييدهم بغية كسب ثقتهم و  جمهورها  و     زبائنها لدى  صورتها  و  سمعتها  الحفاظ على    و  

 . ه اف تحقيق أهد   اثراء بحثنا و    فـي   هـم تسا و التي  ،  سـة مدرو ال و   سـة و ملــم ال   لـميـة ع ال تائج  ن ال مجموعة من  

 سـة أهداف الدرا 

 :  تسعى دراستنا الى تحقيق مجموعة من الأهداف والغايات من بينها 

 . البويرة   يـة سونلغاز بولا   يـة الاقتصاد   سـة ؤس لـم ا   فـي   عــامـة ال   عـلاقاـت فة وظيفة جهاز ال عـر م   - 

سونلغاز    يـة الاقتصاد   سـة ؤس لـم داخل ا   مـة إدارة الأز   فـي   عـاـمـة ال   عـلاقاـت التي يعتمدها رجل ال   يـة الاستراتيج   فة عـر م   - 
 ة. البوير   يـة بولا 

  يـة سونلغاز بولا   يـة الاقتصاد   سـة ؤس لـم داخل ا   مـة إدارة الأز   فـي   عـاـمـة ال   عـلاقاـت اخصائي ال   هـمـة فة مدى مسا عـر م   - 
 . البويرة 

 :  سـة نوع الدرا   يـد تحد 

حالة    كما تقوم بوصف ،  قائق لـح قائع وا لــو تصوير ا   على   مـل فهي تع   لـيـلــيـة التح   فيــة ص لــو تندرج دراستنا ضمن الدراسات ا 
 .  أو نشاط إنساني   سـة قد تكون مؤس ،  ظاهرة معينة 

ا  هـم م   با لــو الذي يعد أس ،  سحي لـم ب ا لــو وتعتمد على الأس ،  مات من مجتمع البحث لــو ع لـم تهتم بجمع ا   فإن دراستنا   ومنه 
 . سـة وتساؤلات الدرا   من تحقيق  ال   فـي تساعدنا    يـة نهائ صورة    فـي ضها  عـر و ،  لـيــة ا الأو مات من مصادره لــو ع لـم جمع ا   فـي 

،  الاعتماد على بعض الأدوات من خلال  ،  سـة الات موضوع الدرا لـح مات دقيقة عن ا لــو نسعى إلى جمع مع ،  من هنا 
 (. 1تجيب عن محاور دراستنا )   ا إلى مجموعة من الاهداف لـه التي سنصل من خلا 
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 :  سـة منهج الدرا 

 :  نهج اصطلاحا لـم مفهوم ا 

والإجابة على الأسئلة والاستفسارات  ،  قيقة لـح شكلة واكتشاف ا لـم دراسته ل   فـي نهج الطريقة التي يتبعها الباحث  لـم يعتبر ا 
 قائق وطرق اكتشافها. لـح صول إلى تلك ا لــو وهو البرنامج الذي يحدد السبيل ل ،  التي يثيرها موضوع البحث 

أو هو الطريقة  ، لـم الع  فـي  يـة قيق لـح صول إلى ا لــو بقصد ا واعد التي يتم وضعها لـق مجموعة من ا " : بأنه  ف عـر بحيث ي 
خصائص    نهج طريقة بحث فإنه يتبع دوما لـم ا كان ا لـم و ،  قيقة لـح شكلة من أجل اكتشاف ا لـم ا   سـة درا   فـي التي يتبعها الباحث  

 (  2)   سـة رجوة من الدرا لـم وكذلك الأهداف ا ،  سـة درو لـم وضوع ا لـم ا 

 :  الة لـح ا   سـة مفهوم منهج درا 

،  وضوع لـم كان وا لـم من حيث الزمان وا ،  الات لـح ل من ا لـيـ الة محددة أو عدد ق لـح عمق  لـم ل ا لـيـ هو منهج يقوم على التح 
الت  الشا عـر بغرض  ع   مـل ف  يتع لـيـ وتح ،  ها لـيـ والدقيق  ما  كل  ا   لـق ل  أو  الدرا لـم بالظاهرة  مجال  الجوانب    سـة شكلة  كل  من 
 (. 3)1)والاتجاهات 

 :  بحثنا   فـي الة  لـح ا   سـة منهج درا ا  فنـ كيف وظ 

خبير   وضيفة فة عـر م  فـي تمثل لـم وا ، موضوع بحثنا  فـي  مـل الة كأساس للع لـح ا  سـة دراستنا على منهج درا  فـي اعتمدنا 
وذلك عن طريق  ،  البويرة   يـة بولا   " سونلغاز "   يـة الاقتصاد   سـة ؤس لـم التي قد تواجه ا ،  زمات التخطيط لإدارة الأ   فـي   عـاـمـة ال   عـلاقاـت ال 

وعدم الخروج  ،  بدقة نلتزم بكل جوانبها   سـة وكذلك الاعتماد على خطط مدرو ،  يـة الضرور   لـميـة مات والبيانات الع لــو ع لـم جمع ا 
صول إلى نتائج  لــو ومحيطها والبيئة التي تنشط بها ل   سـة ؤس لـم نهج بتشخيص حالة ا لـم ا هذا ا لنـ كما يسمح  ،  من متطلبات بحثنا 

 مرغوبة.   لـميـة ع 
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 :  سـة أدوات الدرا 

 :  لــي ما ي فيـ دراستنا على مجموعة من الأدوات التي تتمثل    فـي اعتمدنا  

 :  حظة لـمـلا ا 

م  لــو مختلف الع   فـي ي  لـم مات والبيانات التي يتطلبها البحث الع لــو ع لـم ا جمع ا لـه حظة الأداة التي يتم من خلا لـمـلا تعتبر ا 
  يـد ها؛ فهي عبارة عن رصد الأسباب وتحد لـيـ صد الظاهرة دون أن يتدخل بالتأثير ع لـر ها الباحث  لـيـ ويعتمد ع ،  يـة الإنسان 

 كونات للظاهرة.  لـم الخصائص وا 

الكشف عن   فـي رغبة ، أو مجموعة من الظواهر ا هرة م واس والانتباه إلى ظا لـح توجيه ا : فها البعض بأنها عـر وقد   
 . ( 1)ة عن طريق تلك الظاهرة أو الظواهر يـد فة جد عـر صول إلى كسب م لــو بهدف ا ،  صفاتها أو خصائصها 

 :  قابلة لـم ا 

يحصل  أن  ،  قابلة لـم ائم با لـق ا وهو ا هـم أحد   ه يسعى فيـ ،  واجهة لـم موقف ا   فـي   ن فيـ بيين طر ي يتم  ظ قابلة هي تفاعل لف لـم ا 
 . ( 2) والتي تدور حول آرائه و معتقداته عن موضوع معين ،  بحوث لـم مات عن ا لــو ع لـم على بعض ا 

 :  استمارة مقابلة 

،  لتقديم آراء وأفكار معينة ،  يـة بحوثين بطريقة منهج لـم تستهدف استثارة الأفراد ا   مات لــو ع لـم ا لجمع    طريقة الاستمارة هي  
 وأهدافها.   سـة رتبطة بموضوع الدرا لـم ا   مات لــو ع لـم ا إطار    فـي 

  يـة نهج لـم اء ا لـم د اتفق معظم ع لـق و ،  ي لـم البحث الع   فـي والأكثر شيوعا    لـمهـمـة ا   يـة نهج لـم تعتبر الاستمارة من الأدوات ا 
  فـي كما جاء  ،  جمع البيانات ،  أحسن تصميم للاستمارات هو ذلك التصميم الذي يساعد على تحقيق الأهداف   على أن 

 

للاتصالات   ويـدأور   سـة : مؤس لــيـةؤسسات الاتصا لـما  فـيديثة  لـحجيات الــو وتطبيقاتها التكنو   عــامـة ال  عـلاقـاتحاج أحمد، ال  مـةكري(  1)
 لــيـة، تخصص: إعلام واتصال، كيـةوالإنسان  يـةم الاجتماعلــو للع  لــيـةالدكتورا  سـةدر لـما  فـي يل شهادة الدكتوراه  لـننموذجا، أطروحة  

 . 18، ص 2018- 2017، وهران، 2، جامعة وهرانيـةم الاجتماع لــو الع
"  لــيبنة ذراع بن خدة "طاسيمـلحالة    سـة: درايـةة الأزمات الإدار إدار   فـي، دور مهارات الاتصال  يـةأمال جيمارن، أيمن ديه(  2)
ــو الع  فـياستر  لـميل شهادة الـن  مـة ، مذكرة مقد 2011أكتوبر    مـةأز  ،  يـةم السياسلــو قوق والعلـح ا  لــيـة، كلــيـةالدو   عـلاقـاتوال  يـةم السياسل

 . 13، ص2019- 2018د معمري، تيزي وزو، لــو ، جامعة مو يـةوارد البشر لـمتخصص: إدارة ا
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حيث تضم مجموعة من الأسئلة  ،  بحوث لـم "الاستمارة تعد وسيلة للاتصال بين الباحث وا :  يف إحسان محمد حسن عـر ت 
 . ( 1)،  بطريقة خاصة   مـة صم لـم نتقاة وا لـم ا 

أيضا  ا  الدرا   فـي عتمدنا  مقابلة   سـة هذه  استمارة  ا ،  على  إحدى  تعتبر  ا لــو التي  على  لـح ا   فـي ة  ملـ ستع لـم سائل  صول 
قابلة  لـم دف الأساسي من إجراء ا لـه ة بآراء واتجاهات الجمهور حول موضوع معين؛ فا لـق تع لـم قائق ا لـح وا ،  مات والبيانات لــو ع لـم ا 

 . يـة س مجرد انطباعات وآراء هامش لـيـ و   يـة مات وبيانات واقع لــو صول على مع لـح هو ا 

 :  سـة البحث وعينة الدرا   مجتمع 

 :  يف مجتمع البحث عـر ت 

أو  ،  جموع الأكبر لـم أو ا ،  الكل   ويمثل ،  بحثه فردات التي يستهدف الباحث دراساتها لتحقيق نتائج  لـم مجموع ا   هو 
 . ( 2)على كل مفرداته   تائج لنـ ا تعميم  ب   الاخير   فـي ويتم  ،  إلى دراسته   ستهدف الذي يسعى الباحث لـم جتمع ا لـم ا 

 :  مجتمع بحثنا   يـد تحد 

 . عـاـمـة ال   عـلاقاـت قسم ال   يـد البويرة وبالتحد   يـة سونلغاز بولا   يـة الاقتصاد   سـة ؤس لـم مجتمع البحث هو ا 

 :  يف بعينة البحث عـر الت 

معها الباحث منهجيا ويسجل من    مـل فردات التي سيتعا لـم ا   مجموعة من " :  العينة على أنها   يـد م لـح ف محمد عبد ا عـر ي 
 . ( 3)بة" لــو ط لـم ا   لـيــة البيانات الأو   مـل خلال هذا التعا 

 :  عينة بحثنا   يـد تحد 

 

الفعا (  1) رماش،  درايـةالجزائر   يـةالاقتصاد  سـةؤسلـما  فـي  لــيـةالاتصا   لــيـةصبرينة  ا  فـي  يـةانيـدم  سـة:  للكهرباء   يـةطنلــو الشركة 
  لــيـة، كيـةوارد البشر لـموتسيير ا  يـةالاجتماع، فرع: تنم  لـمع  فـيم  لــو الع  فـييل درجة الدكتوراه  لـن  مـة، رسالة مقدSonalgazوالغاز

 . 48، ص 2009-2008، جامعة الإخوة منتوري، قسنطينة، يـةوالاجتماع يـةم الإنسانلــو الع
  يـةانيـدم  سـة: درايـةالجزائر   يـةالاقتصاد  سـةؤسلـمرار داخل ا لـقصنع ا  فـي  عــامـةال  عـلاقـاتابتسام مناصري، نصيرة دروس، دور ال(  2)

  يـة والإنسان  يـةم الاجتماع لــو الع  لــيـةم الإعلام والاتصال، كلــو ع  فـي استر  لـميل شهادة ا لـنالكهرباء والغاز بأم البواقي، مذكرة    يـةبمدير 
 . 27، ص2016-2015ي، أم البواقي، يـدبي بن مهعـر ، جامعة العــامـة عـلاقـاتتخصص: اتصال و 

حالة   سـةأثناء الأزمات: درا  يـةالخدمات  سـةؤسلـمتسيير ا  فـي  عــامـة ال  عـلاقـاتبد فتاح بن خالد، دور ال، علــيبن عيسى كردغ(  3)
  عـلاقـات استر، تخصص: اتصال و لـميل شهادة الـن، مذكرة تخرج  19  فـيـدكو   مـةخلال أز   يـةدلـمم اللغات با لــيعهد لتعلـما  سـة"مؤس

 . 10، ص 2021-2020، يـةدلـم، جامعة يحي فارس، ايـةوالاجتماع يـةالإنسانم لــو الع لــيـة، كعــامـة
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  عــامـة ال  عـلاقاـت الجهاز الخاص بإدارة ال  فـي مفردة واحدة من موظ  فـي والتي تمثلت  يـة صد لـق عينة بحثنا هي العينة ا 
ناسبة والتي يمكن أن تجيب على الأسئلة الخاصة  لـم لامتلاكها الخبرة ا ،  البويرة   يـة "سونلغاز" بولا   يـة الاقتصاد   سـة ؤس لـم داخل ا 

 قابلة. لـم با 

 :  مـة ستخد لـم نوع العينة ا   يـد تحد 

ا  لنـ دراستنا والتي تحدد    فـي ها  لـيـ صول إ لــو راد ا لـم فهي التي تحقق الأهداف ا   يـة صد لـق بحثنا على العينة ا   فـي اعتمدنا  
 ت بحثنا بشكل واضح. مفردا 

 :  يـة صد لـق يف العينة ا عـر ت 

ا يراه من سمات  لـم طبقا    يـة ها العشوائ فيـ لا تتوفر    يـة عمد   ة فردات بطريق لـم ها ا فيـ ختار الباحث  هي التي ي :  ف بأنها عـر ت 
بناء على  ،  اف دراسته هد أ قي الباحث أفراد عينته بما يخدم  فردات بما يخدم أهداف البحث. وينت لـم ا   فـي وخصائص تتوفر  

   . ( 1)أو الاختصاص وغيرها   من حيث الكفاءة   ة او شروط غير التي يراها هو مناسب ن يكون هناك قيود  أ معارفه دون  

 :  سـة حدود الدرا 

 :  لــي هي كالتا ،  يـة ومكان   يـة تنقسم حدود دراستنا إلى حدود زمان 

 :  يـة دود الزمان لـح ا 

بعدها  ،  شهر مارس   يـة فري إلى نها فيـ ه من شهر  فيـ نهجي والذي شرعنا البدء  لـم دراستنا أولا من الجانب ا   ت لـق انط 
الجانب التطبيقي والتي    فـي رحلة الأخيرة  لـم وتمثلت ا ،  شهر أفريل الى أواخر شهر ماي   يـة ظري من بدا لنـ ا إلى الجانب ا لنـ انتق 

 ها من أواخر شهر ماي إلى أوائل شهر جوان.  فيـ ا البحث  لنـ واص 

 :  يـة كان لـم دود ا لـح ا   - 

 :  لــي ما ي   فـي والذي يتمثل  ،  سـة للدرا   فـي جال الجغرا لـم تسمى أيضا با 

 :  ظري لنـ نهجي وا لـم الجانب ا 

الك   فـي ظري لدراستنا  لنـ نهجي وا لـم قمنا بإجراء كل من الجانب ا  ا لـم وا ،  لـيــة مكتبة    م لــو الع   لـيــة ك   فـي و ،  يـة ركز لـم كتبة 
 البويرة.   يـة اج بولا لـح محند أو   لــي ك   بجامعه ،  قسم الاتصال ،  يـة والإنسان   يـة الاجتماع 

 

 . 96، ص 2019شر والتوزيع، عمان، الأردن، لـنل مـة، دار أسا1ي، طلـمالبحث الع يـةان، منهج لـمشهداني سعد سلـما( 1)
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 :  الجانب التطبيقي 

داخل فرع وقسم    يـد بالتحد ،  البويرة   يـة "سونلغاز" بولا   يـة الاقتصاد   سـة ؤس لـم ا   فـي وضوع بحثنا  لـم   يـة ان لـميـد ا   سـة أجريت الدرا 
 . عـاـمـة ال   عـلاقاـت الخاص بالاتصال وال 

 :  سـة ات ومفاهيم الدار لـح مصط   يـد تحد 

 :  لــي وهي كالتا ،  سـة ات دراستنا بناء على متغيرات الدرا لـح مفاهيم ومصط   يـد تحد   فـي اعتمدنا  

 :  مفهوم الدور 

 رء. لـم يقوم بها ا   هـمـة فعل نفذ يمارس م :  لغة 

  فـي كتسبة التي يؤديها شخص معين لـم يشير إلى نمط متكرر من الأفعال ا و التفاعل  فـي عنصر هو : اصطلاحا 
 . ( 1)موقف التفاعل 

 ك مكتسب يوجه تصرفات وافعال الأفراد أو الجماعات للإقبال نحو أمر معين.  لــو هو س :  إجرائيا 

 :  عـاـمـة ال   عـلاقاـت مفهوم خبير ال 

،  متخصص   مـل ب ع لــو بأس   عـاـمـة ال   عـلاقاـت هو الشخص الذي يزاول مهنه ووظيفه ال   عـاـمـة ال   عـلاقاـت خبير أو ممارس ال 
  يـد بها لتوط هدف التي ي  سـة ؤس لـم أي جمهور ا ، مـة نظ لـم وبين ا  الزبائن تبادلة بين لـم ا  ة لـح ص لـم ا على تحقيق  مـل الذي يع  فهو 

 . ( 2)سـة ؤس لـم أي العام حول ا لـر مات الخاطئة لدى ا لــو ع لـم وتصحيح ا ،  فـي در الكا لـق عن طريق الاعلام با ،  ا هـم الطيبة بين   عـلاقاـت ال 

 :  إجرائيا   عـاـمـة ال   عـلاقاـت مفهوم خبير ال 

  مـة نظ لـم ا  مـل طبيعة ع  هـم ادر من غيره على ف لـق فهو ا  سـة ساس لأي مؤس لـح العصب ا  عــامـة ال  عـلاقاـت يمثل خبير ال 
وثقة الجماهير    يـد ه الادارة لكسب تأي لـيـ وقوة تأثير كبيرة تعتمد ع   سـة ؤس لـم داخل ا   مـة مكانة عظي   لـه و ،  وسياستها وأهدافها 

 .  سـة ؤس لـم بالخدمات التي تقدمها ا   هـم وإقناع 

 

م،، مذكرة لــيوالتع  يـةالترب  يـةبمدير   يـةانيـدم  سـةمع الأزمات: درا مـلالتعا   فـي  عــامـةال  عـلاقـاتل، أمال عيشيش، دور اللــو نورة بع(  1)
، عــامـة  عـلاقـات، تخصص: اتصال و يـةوالإنسان  يـةم الاجتماعلــو الع  لــيـةم الإعلام والاتصال، كلــو ع  فـياستر  لـميل شهادة الـنة  مـلمك

 . 14، ص 2015-2014ي، أم البواقي، يـدبي بن مهعـر جامعة ال
صول على  لـح ، رسالة استكمالا ليـةزارات الكويتلــو ا فـي  عــامـةال  عـلاقـاتمارسي اللـم  يـةهنلـمهارات الـمحمد حجاج العلاطي، ام( 2)

 . 10، ص2011- 2010الإعلام، جامعة الشرق الأوسط، الكويت،  لــيـةالإعلام، ك فـياجستير لـمدرجة ا
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 :  عـاـمـة ال   عـلاقاـت ال   مفهوم 

هيئة أو  التي تتم بين    " والتي تعني الصلات عـلاقاـت "   ينقسم إلى قسمين   عـاـمـة ال   عـلاقاـت أن البناء اللفظي ال :  لغة 
أي مجموعة الجماهير  ،  يـة الجماهير والتي تعني  ،  " عـاـمـة الأخرى هي "   لـمـة والك ،  معها   مـل ما والجماهير التي تتعا   سـة مؤس 

 . ( 1)سـة ؤس لـم يئة أو ا لـه با   ها لـح ختلفة التي تربط مصا لـم ا 

 :  اصطلاحا 

 :  لــي ا كالتا لـه وسنختصر مفهومين  ،  عـاـمـة ال   عـلاقاـت فهوم ال لـم يفات التي قدمت  عـر من الت   يـد هناك العد 

 :  عـاـمـة ال   عـلاقاـت البريطاني ال   يف معهد عـر ت 

 . ( 2)جماهيرها وبين    بينها تبادل  لـم ا   هـم التي تهدف إلى تعزيز التفا   مـة نض لـم من طرف إدارة ا   بذولة لـم ا   هي الجهود 

 :  عـاـمـة ال   عـلاقاـت الصحن لل   يـد يف محمد فر عـر ت 

،  ا أو خارجيا لـيـ داخ ،  وجماهيرها   مـة نظ لـم تبادل بين ا لـم ا الاخترام  ضا و لـر ا كسب  خطط الذي يهدف الى  لـم شاط ا لنـ هي ا 
 . ( 3)يـة الاجتماع   لـيــة سؤو لـم ذها على الأخذ بمبدأ ا فـي تن ل   تسعى سياسات وبرامج    عن طريق 

 :  إجرائيا 

ا  وظائف  إحدى  الداخ عـر لت   سـة ؤس لـم هي  جمهورها  ا   لــي يف  واستراتيجياتها  بخدماتها  إدارة    فـي نتهجة  لـم والخارجي 
 الأزمات. 

 :  مـة مفهوم الأز 

 لغة :  مـة الأز 

 

 . 11رجع السابق، ص لـمابتسام مناصري، نصيرة دروش، ا( 1)
، ص  2002، مصر،  يـةديث، الإسكندر لـح كتب الجامعي الـموالتطبيق، ا   يـةظر لـنبين ا  عــامـةال  عـلاقـاتمنال طلعت محمود، ال(  2)

20 . 
،  1999، مصر،  يـة، الإسكندر يـةفة الجامعلـمعـر ، دار اعــامـةال  عـلاقـاتمجال ال  فـي  يـةالاجتماع  مـةمصطفى أحمد، الخد  محمد(  3)

 .20ص 
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  : . .. شدة العظ بالفم وقيل بالأنياب والأنياب هي الأوازم : حيط فهي لـم ب ا عـر معجم لسان ال  فـي هي من فعل أزم ف 
 . ( 1)أزما وأزوما اشتد قحطه   م أز الدهر ي ه العام و  لـيـ وأزم ع ،  والأوازم السنون والشدائد كالبوازم 

 :  اصطلاحا 

ينجم    التغييرات ويؤدي إلى سلسلة من  ،  مـة نظ لـم ل   يـة وم لـيـ تسلسل الأحداث ا   فـي   توترا يحدث    حساس هي موقف    مـة الأز 
نتيجة  ،  وقت محدد   فـي مما يستلزم اتخاذ قرارات سريعة  ،  مـة نظ لـم ل   يـة الأساس   لـح صا لـم ل   يـة ومعنو   يـة ات ومخاطر ماد يـد عنها تهد 

 . ( 2)مـة مات وحالة عدم التيقن التي تحيط بأحداث الأز لــو ع لـم قص ا لنـ 

 :  إجرائيا 

موقف معقد    قتصادية سونلغاز بولاية البويرة باعتبارها  الا   سـة ؤس لـم ا   هي الظروف الصعبة والطارئة التي قد تواجه 
رار  لـق اتخاذ ا   فـي يستدعي السرعة    بأمر أو حدث معين   لـق وتتع ،  ويثير الشك والخوف   لـقلـق ينجم عنه حالة من التوتر وا 

 ل من أضرارها. لـيـ واجهتها والتق لـم 

 :  مفهوم إدارة الأزمات 

  مـل واجهتها والتعا لـم ،  تبدأ بالتخطيط والتنبؤ بالأزمات قبل حدوثها   يـة ظائف الإدار لــو ا   كل   مـل تش   ملــيــة هي ع :  اصطلاحا 
 . ( 3)من نتائجها   لـم آثارها والتع   ف من حدتها ومعالجة فيـ ها والتخ لـيـ والسيطرة ع   مـة ئ لـمـلا ب ا لـيـ معها بالطرق والأسا 

            .  :إجرائيا       

بهدف   سـة ؤس لـم التي تواجه ا  يـة ل الأوضاع الاستثنائ لـح عتمدة لـم ا  يـة هي مجموعة من الخطط والاستراتيجيات الإدار 
 ه. لـيـ شكل والسيطرة ع لـم احتواء ا 

 :  يـة الاقتصاد   سـة ؤس لـم مفهوم ا 

 :  اصطلاحا 

 

، أطروحة يـةوالخدم  يـةالصناع  سـةؤسلـمحدات من الــو حالات    سـة: درايـةالجزائر   سـةؤسلـما  فـي  مـة، اتصال الأز مـلها   يـةمهد(  1)
، جامعة الإخوة منتوري،  يـةوالاجتماع  يـةم الانسانلــو الع  لــيـة، كيـةوارد البشر لـموتسيير ا  يـةم، فرع: تنملــو شهادة دكتوراه العيل  لـن  مـةمقد

 . 30، ص 2009-2008قسنطينة، 
اهرة، مصر، لـقالكتب، ا لـم، عا 1وإدارة الأزمات، ط يـةبين الإدارة الاستراتيج  عــامـة ال عـلاقـات، إدارة اليـدعلى عجوة، كريم، فر ( 2)

 . 122، ص2008
 . 39، ص 2020، سوريا، يـةالسور  يـةوالأزمات، منشورات الجامعة الافتراض عــامـةال عـلاقـاتبطرس حلاق، ال (3)
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  فـي كان  لـم ا ،  يـة صد لـق ا :  مشتركة وفق شروط   هـمـة ن معا لأداء م ملـــو متكونة من أخصائيين يع   يـة هي مجموعة بشر 
 اجات. لـح يم وا لـق ا ،  طريقة إلى الزوال 

 :  ( 1)جال الاقتصادي لـم ا   فـي عتمدة  لـم نذكر منها تلك ا   سـة ؤس لـم وقد وردت عدة تعاريف ل 

من أجل تحقيق الأهداف  ،  بيع ال و ،  والشراء تخزين  بال   ة لـق تع لـم شاطات ا لنـ وا ،  تمارس نشاط انتاجي   يـة إقتصاد   وحدة "هي    
 ا". لـه من أج   سـة ؤس لـم التي وجدت ا 

من خلال الجمع بين  ،  معينة   يـة سوق و   يـة ربح   مـة دف منه إيجاد قي لـه ا ،  تسعى الى تسويق منتوج معين   سـة ؤس لـم فا 
  فـي السلعة  عـر من ضرب س  اتج لنـ ا  لــي الك من الفرق بين الإيراد  بح لـر لتحقيق ا ، السوق  فـي بيعها   ثم ، معينة  يـة إنتاج  مـل عوا 
 ف الإنتاج. لـيـ وتكا باعة منها  لـم ا   يـة الكم 

    الأسعار  بين مختلف  تجمع   لـيــة ما ارباح إنتاج ذات   مكان هي  يـة الاقتصاد  سـة ؤس لـم "ا : فرونسيس بيميكس  يف عـر ت   
صول على دخل نقدي  لـح السوق وا   فـي بيع سلع او خدمات    هـم هدف ،  سـة ؤس لـم ن مختلفون عن مالك ا ملـــو التي يأتي بها متعا 

 ين".  ـر ع الذي ينتج الفرق بين الس 

 :  إجرائيا 

و    زبائنها وتقديمها الى  ،  وتسعى دائما إلى إنتاج السلع والخدمات بمختلف أنواعها   مـل تع ،  هي مؤسسة ربحية نفعية  
 معينة.   لـيــة تحقيق أرباح ما   يـة وذلك بغ ،  ستهلكين وزبائنها لـم وبيعها ل ،  السوق   فـي ضها  عـر المتعاملين معها و 

 

 

 

 :  الدراسات السابقة 

تغذي بعضها    يـة دائر   ملــيــة لأنه يعتبر ع ،  السابقة   لـميـة من أتعاب البحوث الع ي فروضه وتساؤلاته  لـم البحث الع   يأخذ 
وما أسفرت عنه هذه الجهود  ،  وإدارة الأزمات   عــامـة ال   عـلاقاـت بموضوع ال   لـق ما يتع فيـ لأن مراجعه البحوث السابقة  ،  البعض 

باشرة  لـم هذه الدراسات والبحوث السابقة ذات الصلة ا   هـم حيث قمنا بمراجعة أ ،  ا بحثنا كثير   فيــد ي ي لـم ستوى الع لـم بذولة على ا لـم ا 
من وفروض    قدمته ما    هـم ض لأ عـر والت   انجبتها هذه الدراسات ؤشرات التي  لـم تائج وا لنـ ا   هـم استخلاص أ   يـة بغ ،  بموضوع دراستنا 

  عـلاقاـتعارف السابقة حول موضوع ال لـم ا   يـد ونز دراستنا  منها    وتبدأ منها    فيــد ست فنـ ،  هذه الدراسات   دراستنا   مـل تك   لكي   وتساؤلات 

 

 . 24رجع السابق، ص لـمصبرينة رماش، ا( 1)
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من   ه لـيـ توصلت ا وما ، الدراسات هذه  هـم ض أ عـر ه ن فيـ و ، لـميـة الع  سـة مار لـم ا على مستوى ا يـد وإدارة الأزمات بعدا جد  عـاـمـة ال 
 :  لــي ما ي فيـ تمثلة  لـم وا ،  نتائج 

 :  الأولى   سـة الدرا 

مؤسسه    لـه حا   سـة درا ،  " يـة ؤسسات الاقتصاد لـم ا   فـي " إدارة الأزمات  :  بــــ   مـة وسو لـم وريهام مباركة ا   للباحثتين مريم حينوش 
  يـة والتجار   يـة م الاقتصاد لــو الع   لــيـة ك ،  يـة تجار م  لــو والتسيير وع   يـة م اقتصاد لــو ان ع يـد م ،  استر لـم يل شهاده ا لنـ مذكره    وهي ،  كوندور 

 . 2021- 2020،  يريج عـر برج بو ،  جامعه محمد البشير الابراهيمي ،،  لـيــة ما إدارة  :  تخصص ،  م التسيير لــو وع 

تسيير    فـي   يـة ؤسسات الاقتصاد لـم ما هي الخطوات التي تتبعها ا :  لـيــة التا   لـيــة الإشكا   سـة هذه الدرا   فـي تناولت الباحثتين  
 :  لــي وهي كالتا ،  يـة وإدارة أزماته؟ وتناولتا كذلك مجموعة من التساؤلات الفرع 

 قصود بمواجهة أزمه ما؟ لـم ما ا   - 

 ؟  مـة ما هي مراحل غدارة الأز   - 

 مع الأزمات؟   مـل ب التعا لـيـ ما هي طرق وأسا   - 

 :  لــي وهي كالتا ،  قامت الباحثتين بصياغة مجموعة من الفرضيات ،  سـة على تساؤلات الدرا   يـة وكإجابة مبدئ 

 التي تواجهها؛   مـة قادرة على توقع الأز   سـة كل مؤس   - 

 من أجل إدارة الأزمات؛   يـة لديها برامج تدريب   سـة كل مؤس   - 

 إدارة الأزمات.   فـي مختص    يـة اقتصاد   سـة كل مؤس   فـي يوجد فريق    - 

ط الضوء على واقع إدارة الازمات  لـيـ تس   تم   حيث ،  "كوندور"   يـة الاقتصاد   سـة ؤس لـم ا   لـه ا لـح   يـة ان يـد م   سـة قامت الباحثتين بدرا 
:  ا هـم حيث اعتمدتا على منهج منهجين رئيسيين و ، يريج عـر برج بو  يـة ولا  فـي تواجدة لـم الكبرى "كوندور" ا  يـة الجزائر  سـة ؤس لـم با 
ه استخدام  فيـ من خلال إعداد استبيان فرض  ،  الة لـح ا   سـة ب درا لــو وكذلك على أس ،  "   فـي ص لــو نهج ا لـم وا   لـيـلــي نهج التح لـم "ا 

 جمع البيانات.   فـي   يـة الإحصائ ب  لـيـ بعض الأسا 

 :  لــي ما ي فيـ تمثلة  لـم تائج ا لنـ ا   هذه   توصلت الباحثتين إلى ،  الأخير   فـي 

 "كوندور".   سـة مؤس   فـي إدارة الأزمات    وجود   - 

 . يـة الأخطاء البشر   فـي يتمثل  ،  "كوندور"   سـة مؤس   فـي   مـة حدوث الأز   فـي ا إلى أن السبب الشائع  لنـ توص   - 
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 ها. فيـ قل إدارة الأزمات  عـر ست بتلك الصعوبة التي ت لـيـ "كوندور"    سـة مؤس   فـي تواجدة  لـم هام ا لـم ا   يـة أغلب   - 

 . هـم مهام   يـة احة أثناء تأد لـر ون با عـر مؤسسه "كوندور" يش   فـي ن  ملــيـ معظم العا   - 

قادرة على    ة سـ ؤس لـم توقعة لكي تكون ا لـم مؤسسه "كوندور" يتم التخطيط للأزمات غير ا   فـي تائج أنه  لنـ د أثبتت ا لـق   - 
 مع الأزمات.   مـل التعا 

ل  لـيـ منع حدوثها وتق   بقصد ،  ة ملـ حت لـم مع الأزمات ا   مـل ه التعا فيـ مات واضحه تحدد كي لـيـ أنه توجد تع   هـم كما أكد أغلبيت   - 
 آثارها. 

على البحث على    مـل مؤسسه "كوندور" لإدارة الأزمات يع   فـي ن أنه يوجد فريق مختص  فيـ وظ لـم ا   يـة وأخيرا أقر أغلب   - 
 . مـة مع الأز   مـل مجالات وطرق التعا 

 :  يـة الثان   سـة الدرا 

  سـة درا :  مع الأزمات   مـل التعا   فـي   عـاـمـة ال   عـلاقاـت " دور ال :  ب ــــ  سماة لـم ا ل وأمال عشيش  لــو للباحثتين نورة بع   سـة درا 
  يـة م الاجتماع لــو ه الع لـيـ ك ،  م الاعلام والاتصال لــو ع   فـي استر  لـم يل شهاده ا لنـ وهي مذكرة  ،  م لـيـ والتع   يـة الترب   يـة بمدير   يـة ان يـد م 

 . 2015،  2014،  أم البواقي ،  ي يـد بي بن مه عـر جامعه ال ،  عـاـمـة   عـلاقاـت اتصال و :  تخصص ،  يـة والإنسان 

م  لـيـ والتع   يـة مديريه الترب   فـي   عـاـمـة ال   عـلاقاـت جهاز ال   مـل كيف يتعا :  لـيــة التا   لـيــة الإشكا   سـة هذه الدرا   فـي تناولت الباحثتين  
 :  لــي وهي كالتا ،  يـة اثناء حدوث الازمات؟ كما تناولتا عددا من التساؤلات الفرع 

 م؟ لـيـ والتع   يـة الترب   يـة مدير   فـي   عـاـمـة ال   عـلاقاـت ال   هـميـة ما هي أ   - 

 ؟ مـة أثناء الأز   عـاـمـة ال   عـلاقاـت كيف يتم اللجوء إلى جهاز ال   - 

 ؟ مـة تسيير الأز   فـي   عـاـمـة ال   عـلاقاـت ال   هـم تسا كيف    - 

:  يه لجمع البيانات ومنها لـم ا أدوات ع هـم دراست   فـي تها  ملـ واستع ،  م لـيـ والتع   يـة الترب   يـة بمدير   يـة ان يـد م   سـة قامت الباحثتان بدرا   
فهو يعد من أكثر طرق  ،  سحي لـم نهج ا لـم ا ا هـم دراست   فـي واتبعت  ،  مات لــو ع لـم واستمارة استبيان كأدوات لجمع ا ،  حظة لـمـلا ا 

ويعد هذا البحث من  ،  أم البواقي   يـة بولا   يـة مديريه الترب   فـي ال  لـح ل واقع ا لـيـ ه على تح فيـ حيث اعتمدتا  ،  البحث التربوي استعمالا 
 . يـة عمد   و ا   يـة قصد واستخدام نوع عينة  ،  فيــة ص لــو الدراسات ا 

 :  لــي وهي كالتا ،  ئج تا لنـ الأخير لاستخلاص مجموعة من ا   فـي توصلت  
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يكل التنظيمي  لـه ا   فـي ا  لـيـ رغم أنها غير مجسدة فع ،  م لــي والتع   يـة الترب   يـة مدير   فـي   هـمـة مكانة م ب   عـاـمـة ال   عـلاقاـت ال   تحضى   - 
  يـة الاستراتيج   مـة ي لـق ا مباشره با ملــيـ مرتبطة ع   عـاـمـة ال   عـلاقاـت ؛ فال عـاـمـة ال   يـة دير لـم ا   فـي   عـاـمـة ال   يـة دير لـم ها ا لـيـ إذ تشرف ع ،  سـة ؤس لـم ل 
 . سـة ؤس لـم ل 

وجهة نظر   فـي ومتغير سنوات الخبرة لا يؤثر ، سـة ؤس لـم با  مـة الأز  إدارة  فـي الطرف الفعال  عـاـمـة ال  يـة دير لـم تمثل ا  - 
 ن. فيـ وظ لـم ا 

 . مـة واجهة تلك الأز لـم من خلال تكوين فريق    مـة تسيير الأز   فـي   الأخيرة   هـم كما تسا   - 

نازعات أكثر الأطراف  لـم ومكتب ا ،  مـة نظ لـم با هي أكثر الأسباب التي تؤدي إلى حدوث أزمات    مـل ظروف الع   - 
 معها.   مـل والتعا   إدارتها   فـي الفعالة  

ضع  لــو وهذا ما يؤدي الى تدهور ا ،  مـة أثناء الأز بها  اشطين  لنـ شكل عائق ل ي   عـاـمـة ال   عـلاقاـت بال   ن ملــيـ نقص كفاءة العا - 
 . سـة ؤس لـم ل   لــي الداخ 

 :  التعقيب على الدراستين السابقتين 

 :  من خلال أوجه الاختلاف 

كما  ،  ومجتمع البحث وعينته ،  البيانات   نهج وبعض من أدوات جمع لـم ا   فـي اختلفت هاتين الدراستين مع دراستنا  
إدارة أزمات    فـي   عــامـة ال   عـلاقاـت ال ا لدور خبير وأخصائي أو رجل  هـم عدم تطرق   فـي اختلفت هاتين الدراستين عن دراستنا  

بينما  ، قابلة لـم كما استخدمنا استمارة ا ، بحثنا  فـي وهو ما نبحث عنه ، يـة أو خدمات  يـة سواء كانت اقتصاد ، ؤسسات لـم داخل ا 
 استخدمت إحدى الدراستين استمارة الاستبيان. 

 

 

 

 :  من خلال أوجه التشابه 

وتتشابه الدراستين مع   لـه بعض من ادوات جمع البيانات ومنها استمارة مقاب  فـي تتشابه إحدى الدراستين مع دراستنا 
وعنوان  ،  " يـة ؤسسات الاقتصاد لـم ا   فـي الاولى جاءت تحت "عنوان إدارة الأزمات    سـة ؛ فالدرا سـة متغيرات الدرا   هـم أ   فـي دراستنا  

  عـلاقاـت بــــ "دور ال   مـة وسو لـم وا   يـة الثان   سـة كما تشابهت الدرا ،  يـة ؤسسات الاقتصاد لـم ا   فـي بحثنا كذلك يبحث عن إدارة الأزمات  
 وإدارة الأزمات.   مـل والتعا   عـاـمـة ال   عـلاقاـت ا ال هـم و ،  مع الأزمات" مع متغيرين من دراستنا   مـل للتعا   عـاـمـة ال 

 :  الدراسات السابقة استفادت دراستنا من  

مات وللبيانات  لــو ع لـم ا ل هـم جمع   ومن طريقة ،  ا عالجتا تقريبا نفس متغيرات بحثنا هـم كون   فـي ،  استفدنا من هاتين الدراستين 
واستفدنا كذلك من  ،  مات حول موضوع البحث لــو ع لـم ل   هـم جمع   فـي ها  لـيـ راجع التي استند ا لـم كما استفدنا من ا ،  ا لـه ا  لـيـلـهـم وتح 

 ا عالجتا متغيرا واحدا أو متغيرين من متغيرات دراستنا والتي نحن بصد تحضيرها.  هـم هاتين الدراستين كون 
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  ظريلـن الاطار ا

 سـةللدرا
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 :  يـدتمه

ا ببروز  لـه هذا ما أدى بها إلى الاهتمام الكبير  ،  نظماتلـم ا  فـي   عــامـةال  عـلاقـات نظرا على تنوع مجالات ال
وراء    يـةداخل كل منشاة الساع  لــويـةا أو لـه درة على الاستغناء عنها. فأصبحت  لـقعدم ا  فـييتها التي تكن  هـمأ 
  يـة وتلب،  تنوعةلـمختلفة والـموالتواصل مع جماهيرها ا  مـلوالتعا،  كل محضر  فـيفمن الضروري وجودها  ،  جاحلـنا

 غ أهدافها.لــو وإلى ب هـمودعم هـموالسعي لكسب ثقت، هـم ومطالب هـمحاجيات

لدى جماهيرها؛    سـةؤسلـم ل  يـةتكوين الصورة الذهن  فـيكبيرة    هـمـةمسا  هـمتسا  عــامـة ال  عـلاقـاتوكذلك فإن ال
طريقها للتطور   يـةبدا ي فـما تزال ، الجزائر بوجه الخصوص فـيو ، بي عموما عـر الدول ال فـي عــامـة ال  عـلاقـاتفال
  سـة والكثير من الدرا،  ساندة لـمساعدة والـمإلى الكثير من الاهتمام وا  هنة بحاجةلـموما تزال هذه ا،  مو البطيءلـنوا

ولإعطاء هذه  ، وجوانب التقدم لتثبيتها وتعزيزها، صور ومعالجتهالـقفة جوانب ا لـمعـر ، تواصل لـمي الـم والبحث الع
 ناسبة.لـممكانتها اهنة لـما

  يـة فسنجده غير ظاهر بصفة واضحة ورسم،  عــامـةال  عـلاقـات مهنة ال  فـيوإن تحدثنا عن العنصر البشري   
  فـي ولا يشترط أن يكون خريجا أكاديميا  ،  جال لـمهذا ا  فـيفلا يشترط وجود خبراء ومختصين  ،  سـةؤسلـمداخل ا

بالإعلام،  عــامـة ال  عـلاقـاتال يما،  أو  ال بحيث  وظيفة  التخصصات  فـيموظ  عــامـةال  عـلاقـاترس  مختلف  من  ن 
  هـم ف  فـي ما يعني وجود خلل ومشكل  ،  أي مجال  فـي مه الجامعي  لــيتع مـليك  لـم   هـموبعض،  يـةوالجامع  يـةالأكاديم
،  جاللـمهذا ا  فـي بة  لــو طلـمالكفاءات والكوادر ا  فـي و ،  يـةؤسسات الجزائر لـمووظائفها داخل ا  عــامـة ال  عـلاقـاتمهنة ال

 ؤسسات.لـمداخل ا لـمهـممن أجل بناء هذا الجهاز ا

  عـلاقـات عبارة عن مدخل عام لل،  الأول :  إياه إلى مبحثين  هذا الفصل لدراستنا مقسمين  فـياه  لـن وهو ما تناو 
 .سـةؤسلـمالعنصر البشري داخل ا هـميـة وأ  عــامـةال عـلاقـات حة عن خبير اللـمعبارة عن ،  والثاني ، عــامـةال
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 شأة والتطورلـنا عــامـةال عـلاقـاتال: بحث الأوللـما

وأسس  ،  دون الاطلاع على تاريخ نشأتها وتطورها  عــامـة ال  عـلاقـاتمفهوم الف على  عـر ا التلـنلا يمكن  
 بحث.لـموهو ما سنوضحه من خلال هذا ا، والأهداف التي تسعى لتحقيقها، ومبادئ قيامها 

 عــامـة ال عـلاقـاتال يـةماه: طلب الأوللـما

حالة    فـي مفهوم واحد لأنه لا يزال    يـد وضوع تحدلـمهذا ا   فـي تخصصين  لـم يستصعب على الباحثين وا
 :  الـهفاهيم لـمو ا ومن هنا نقوم بتقديم بعض التعاريف ، الغموض نظرا لتوسع نطاقاته

 عــامـة ال  عـلاقـات يف الفقهي لل عـر الت  1-أولا

  يـد قدم باسكن وأرونوف مفهوم "هي من وظائف الإدارة تسعى إلى تحقيق أهدافها بوضع مقترحات وتوح
 1ضع مقترحات الأهداف بو 

 :  عهد البريطاني أنهالـمفها ا عـر  -2

التي تسعى إلى    مـةدائ  يـة نظمات و السياسات التي تبذل مجهودات ذات إستراتيجلـمهي مجموعة من ا
 2سمعة طيبة. مـةوأفرادها مما يرفع من شانها بإقا مـة نظلـمذو صلة مستمرة بين ا، هـموضع التفا 

 عــامـة ال  عـلاقـاتفهوم الاقتصادي لللـما-3

يل ثقة جماهيرها مما يحقق  لـن  سـةؤسلـما الذي تتمتع به إدارة  هـم هي ذلك التفا- " J.C.SEIDEl ليـدمفهوم"س 
 :  بطريقتين   هـمالتوافق بين

 الذي يقوم على معالجة الأوضاع. لــي قد الذاتي الداخلـنهي ا:  الأولى

 3تاحةلـما يـة التعبير الخارجشر و لـنوسائل ا مـل هي مج:  الثاني 

 
 مـةالخد فـيوالإعلام  عــامـةال عـلاقـاترمضان، ال يـدوالس لـقومحمود، صلاح وجلال الدين عبد الخا  لـححي فا لـمعبد ا 1

 24-م ص2004اهرة لـق، ايـةفة الجامعلـمعـر ، دار ايـةالاجتماع
 2015نشر والتوزيع، لـمل مـة، عمان، دار أسا عــامـةال عـلاقـاتال فـية يـدي محمد العدوي، مفاهيم جدهـمف 2
 مـةالخد فـيوالإعلام  عــامـةال عـلاقـاترمضان، ال يـدوالس لـقومحمود، صلاح وجلال الدين عبد الخا  لـححي فا لـمعبد ا 3

 24-م ص2004اهرة لـق، ايـةفة الجامعلـمعـر ، دار ايـةالاجتماع
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 :  ف أيضا عـر كما ت-4

على   مـل والع، جتمع لـمبالاتصال وتهدف إلى وضع صلة با  مـلتع التي  سـةؤسلـمضيئة للـمهي الصورة ا 
ها  لــيف ععـر من اجل الت.  وصيانتها   عــامـةال  لـحصالـمة و اهتماماته بتعزيز صورتها على ما يخدم الـحمصا  يـةتأد

1. 

يف جون مارستون عـرت -5 :  

  لـح الأخير مع الصا فـي اتجاهات الجماهير لتتفق  سـةكيات و البرامج التي تقوم بدرا لــو هي مجموعة من الس    
 .  2يـةواجهة الاحتياجات الضرور لـمالعام 

 عــامـة ال عـلاقـاتنشأة ال: ثانيا 

فاظ على  لـحول  يـة الشركات التجار   فـيفشرعت  ،  م  1802لعامعود ظهورها  فـي،  قديما   عــامـةال  عـلاقـاتبدأت ال     
 طرف الإعلان من مـة محك عشر فأصبحت رن التاسعلـقا  فـيثم تطورت ، ا لـهمكانتها يتوجب إرضاء الجمهور 

،  عنها  الاستغناء ثقة الجمهور  و كسب  تحقيق   إلى  ادفةلـها  سـةمؤس  لأي  فلا يمكن،  رن العشرينلـقا  منتصف   فـي
 .  الإعلام باستخدام وسائل  و ذلك عــامـة ال   عـلاقـات ال لــيو بمسؤ  الاستعانة ىإل  دعا مما

  و الأسس   بادئلـمفصارت تتمتع با،  بحث   موضوع  كونها  شانها  زاد  ا لأولى  لـميـةالعا  ربلـحا  بعد انتهاء      
  هـم وهذا ما أدى ب اتلــيوالكعاهد لـما فـي   تدرس ا أصبحتلـهفبعد الاهتمام الزائد ، و إنشاء جمعيات  يـةالأخلاق

 .  مستقل بأدواته و أجهزته لـمإلى منح شهادات فهذه الأخيرة تعتبر ع

فحسبه    عــامـةال  عـلاقـاتبابو ال  بلـمـلـق ا  لــي  فـيتطويرها هو أي  هنة و الذي ساعد علىلـمن بهاته الــيشتغلـمفمن ا
  فـي ا  لـهقواعد    بوضع   قام   كما ،  الإعلان وسيلة  استخدم  غاياته   و لتحقيق ،  طيب  بدون فعل    مـل ع  لا جدوى لأي 

أما الثان  نظر  وجهات  فة عـر م  الأولى  اتجاهين  ذو  مـلــيـةع  فهي  الشركات  معظم عارف و  لـما  نشر  يـةالجماهير 
   3سياستها.و  استراتجياتها   حول أخرى  ظر مرةلـنت باآ نشلـما تقوم الـهو ثبات ’ فمن خلا يـةمات بمصداقلــو علـما
 

 
 مـةالخد فـيوالإعلام  عــامـةال عـلاقـاترمضان، ال يـدوالس لـقومحمود، صلاح وجلال الدين عبد الخا  لـححي فا لـمعبد ا 1

 24-م ص2004اهرة لـق، ايـةفة الجامعلـمعـر ، دار ايـةالاجتماع
 22ص 2017شر والتوزيع لـنواستراتيجيات الاتصال، دار امجد ل عــامـةال عـلاقـاتفرجاني، ال لــيع 2
شر لـنل لـميـةازوري العلــي، دار اعــامـةال عـلاقـاتال ـيف مـةاصر جرادات، الدكتور لبنان هاتف الشامي، مقدلـنالدكتور عبد ا  3

 25-23، مطبعة رشاد برس بيروت، عمان، ص 2019والتوزيع، 
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 : أسس ومبادئها :  طلب الثانيلـما

  فـي ا ونشاطاتها و لـه أعما فـي  التي تستعين بها بادئلـممن ا بمجموعة تحظى  وظيفة الإدارة  عــامـةال عـلاقـات ال
 :   ها هـمومن أ  إطارها يـدتحد

 مبادئها: ولاا

 .  انجازاتها فـي لــي الاستعانة بالأداء الفع-1

   قائق وهذا ما يسمى بالإعلام الصادق. لـحالتكتم بكشف ااجتناب -2

 .  هفـيجتمع الذي تعيش لـما فـيفهي تتأثر و تأثر  يـة نقطة تفاعل مع البيئة الخارج مـة نظلـمتعتبر ا-3

   التمتع بمبدأ الإيمان بمكانة الفرد و ذلك باحترام رأيه. عــامـةال عـلاقـات يجب على ال-4

 .سـةؤسلـمن داخل امـلــيبين العا هـم بروح الجماعة بالتعاون و التفا لــي على التح مـلالع-5

  فـي   هـموهذا ما يسا  سـةأي مؤس  فـي  وخارجيا   ا لــي الجمهور داخ  يـداجح هو الذي يبدأ بتأيلـنشروع الـما-6
 .  جتمعلـمازدهار ا

 ل على حيويتها و استمراريتها.  يـدن مما فـية الطر لـحصلـم و العطاء  الأخذ سـةاستخدام سيا-7

  1ي لـم البحث الع يـةا بإتباع منهج لـهض عـر تقوم بحل أي مشكلة تت -8

 أسسها : ثانيا 

 :    لــيما ي فـي ها و التي تتمثل لــيكائز التي تستند علـر تتمثل بمجموعة من ا

 

 
م الإعلام و الاتصال’  لــو اجستير عي علـميل شهادة الـنة مـل، مذكرة مك يـةالجامعة الجزائر  فـي عــامـة ال عـلاقـاتساعد، ال  مـةكري 1

 2012-2011قسنطينة، جامعة متنوري 
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 نشاطها.  يـةو ديناميك يـةاستمرار  •
 .  نشاطاتها مؤقتة  •
 .  العنصر البشري هو نقطة اهتمامها - •
 .  يـة استخدام الإنسان •
  1و اتساع نطاقها. لــيـةشمو  •

 عــامـةال عـلاقـاتأهداف ووظائف ال: طلب الثالثلـما

 :  أهدافها: أولا •

صول  لــو ل هـم ما بينفـيغايات ذو وعي من اجل التعاون و الترابط  لـق نظمات إلى خلـمتهدف ا •
 راد تحقيقها  لـمإلى أهداف ا

ا  لـهداخ مـة نظلـممنح الفرص للاتفاق بين ا فـي هـمذو طيبة مما يسا عـلاقـاتالسعي إلى وضع  •
 وخارجها.

 مساعدتهمن اجل  يـةالإدار يام بمختلف الأعمال لـقتشجيع الاتصال بمختلف مستوياته و ذلك با •
 .يـةبالإنتاج يـدعنوي مما يز لـمادي و الـم ا مـلر العافـيتو  •

معارف   مـلبمج يـدهـمة عن طريق تزو يـدوط  عـلاقـاتيام بلـقين و ذلك باهـمسالـمالاستعانة با •

 مات حول تلك الشركة. لــوومع

إلى التنسيق   سـةؤسلـمفع بايـدالأمر الذي ، هـمو مقترحات هـمإبداء آرائ فـي  يـةرلـحإعطاء ا •

 .  هـمما بينفـي

و   بترويج و يتحكم بإنتاج السلع  مـلستهلك هو الذي يعلـمفا، وابط و الصلاتلـرإنشاء ا •

 الخدمات واستهلاكها. 

و   مـة نظلـما فـيته لــيجتمع مسؤؤلـمكل أفراد ا  مـلبتح يـةحدة الاجتماعلــوالإحساس با يـةتنم •

   2حل مشكلاتها. 

 وظائفها: ثانيا

من الباحثين الذين    يـدإذ هناك العد،  جتمع لـمو ا  سـةؤسلـمأو متبدلة حسب ا،  هي وظائف متغيرة و متطورة
،  يـةواد الإعلانلـمراسيم و طباعة الـما  مـةراجعين و ما يتصل بذلك من إقالـم استقبال الضيف وا  فـييحصرونها  

 .  سـةؤس لـما فـي ظيفة الظاهرة لــو واقع الأمر تعد ا فـي لكن هذه 

 
 72وداد بلباش، مرجع سابق، ص  1
  1الطبعة  يـةاشملـها يـةكة الأردنلـممـلوتنميتها، دار دجلة ناشرون و موزعون، ا عــامـةال عـلاقـاتنزار عوني اللبدي، إدارة ال 2

 . 61 57ص 2015
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فهذه  ،  ا وخارجيا لــيداخ  مـة نظلـمأي بين جماهير الـر ياس اتجاهات الـقرتبطة  لـمهي تلك الدراسات ا:  البحث
 .  الأذواق و الآراء وجميع تقديماتها  سـة ظيفة تهتم بدرالــو ا

 زمن محدد. فـي غ غايات معينة لــو تيار الأمثل لبالاخ فـيالتي توجه  لــيـة عق مـلــيـة هو ع: التخطيط

صول  لــو تقوم بالاتساق بينها وبين الأقسام الأخرى مما يساعدها على فرض سياستها من اجل ا:  التنسيق
 .  إلى أهدافها

ه بكافة  لــيؤسسات أي الاعتماد علـموا  ستوياتلـم وسيلة تتطلبها الإدارة لأنه يتم بين مختلف ا:  الاتصال
 اتجاهاته.

 1برمجة  لـم مخططاتها ا هـمفة أ لـمعـر عنيين به لـم رحلة الأخيرة كونه ظهر بسبب حاجة الـمتعد ا: التقويم

   . سـةؤسلـمسبة للـنآراء الجماهير با يـةتسهيل حر  مـلــيـةبع مـةالإقا -

 2سـةؤسلـما لــيو ها مسؤ لــييطلع ع لـميـة ب علــي ذ البرامج بوضع أسافـيتن -

   . 2شورات لـمتوسيع نطاق التفاعل بتطبيق البرامج وا-

 مـل وتشكيل فريق الع عــامـةال  عـلاقـاتال: ابعلـر طلب ا لـما

 مـلفريق الع: أولا

و    هـمو التعبير عن أهداف  هـمرائآمن الأفراد لإبداء    يـدالعد  مـليش،  مشترك جماعي   مـلهو عبارة عن ع
لتنظيم و تشكيل فريق    سـة متجان  يـة شتركة للالتحاق كما انه وحدة جماعلـما  هـممهام  ذفـيأداء و تن  فـي ،  هـمميولت

 ن وفق نمط واحد.مـلــو يع هـم بعض الأحيان إلا أن فـيرغم وجود متنافرات ،  موحد و فعال  مـلع

 مـلتشكيل فريق الع -2

فأعضاء الفريق وجب  ،  بة لــو طلـمهام الـما  يـةبمهارات و خبرات متنوعة متصلة بتلب  يتميزون أفراد الفريق
ته و  هـمبتغيير م  لـهخاصة به و يمكن استبدا  هـمـةم  لـهولكل مورد  ،  من اجل الفوز   هـماتلــيو مسؤ   مـلتح  لــيهـمع

  مـل رارات وإصدار الأوامر الخاصة بكل علـقذ أعمال الفريق واتخاذ افـيتن   لــيـةوتقع مسؤو ،  السعي من اجل إنجاحه
 

م الإعلام و لــو ع فـي، لــيللجمهور الداخ  فـيظيو لــضا الـر تحقيق ا فـي عــامـةال عـلاقـات، جهاد جبار، دور الفـيشهرة شر  1
 46-44ص،  2015-2014ي نام البواقي، يـدبي بن مهعـر الاتصال، ال

 15، ص 2014شر، لـنل مـةوشبكات التواصل الاجتماعي، عمان، دار أسا  عــامـةال عـلاقـاتهتيمي حسين محمود، ال 2
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،  ما يلائم كل عضو من الأعضاء واجبات  يـد تحد  فـيطاقم الفريق    لــيـةوتتمثل مسؤو ،  لك ؤهل لذلـمعلى العضو ا
  1اجبات لــو ذ لكل واجب من ا فـيرار والسلطة والتنلـقه هو شخصيا اتخاذ الــيولا يعني ذلك تو 

   مـلختلفة لطاقم العلـم الأنماط ا:  ثانيا

 الخاص   مـلطاقم الع-1

الع بتح  مـليتم تشكيل  التي يقوم  الفعال عند وجود مشكلة  يلــيلـهالجماعي  تجارب و  مـلا أشخاص  كون 
ويتطلب تشكيل  . وجه و بطريقة محددة مـلعلى أحسن و أك هـمأدوار  يـة فع الفريق بتأديـدهذا ما  خبرات متنوعة

 :  لــيالفريق ما ي

 .  الفريق هـمـةتوضيح م-

 مستعينا بمراحل و قواعد متبعة. لـمهـمـةنجاز ا وضع موعد محدد لإ-

 .هـماستخدام وتصدير وثائق التي تحتوي على أسماء الفريق و مهام-

 .  يـة يزانلـموجود ا-

 احد لــو فريق الفرد ا-2

العنصر   إعداد تقارير    مـل يجب على الفرد أن يتح  هـمـةوكل م ،  واقف الطارئة لـما  فـي يتم استخدام هذا 
فة عند الزام ر الأمر  لـمعـر وا  ذوي الخبرة  باستشارة،،  الفريق   هـمـةيحدد هذا الفرد موينبغي أن  ،.  مـلـه خاصة بع
    2بة.لــو طلـمتائج الـنلتحقيق ا
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 عن الخبير   ةحلـمبحث الثاني: لـما

،  بدقة  هـمداراتها وفرز إ  فـيناسبين  لـم ن امـلــياوجب اختيار العا  عــامـةال  عـلاقـاتمجال ال  فـي  مـلتطور الع
م  ءشاط الذي يتلا لـنلى اإ  هـموتوجيه،  ناسبلـم كان الـما  فـي   هـمووضع  بها   مـل تقدمين للعلـمفراد افضل الأأيف  ظبتو 

كما ينتج  ،  ة هنلـمفقات والارتقاء بالـنض افـيداء وتخلى حسن الأإيؤدي    وهذا،  هـم ومؤهلات  هـموقدرات  هـممع مواهب
ضا عن نفسه  لـر وا  ة وشعوره بالسعاد،  التي تتفق مع فكرته  ة بالطريق  عنه تعود الفرد وتكيفه وتوافقه مع محيطه 

 وغيره. مـلـهوع

 (نجاحه ومتطلبات صفاته) عــامـةال عـلاقـاتال ةمهن فـيول: العنصر البشري طلب الأ لـما

 العام:  عـلاقـاتمهنة ال  فـيأولا: مفهوم العنصر البشري 

ما  نذكر   من بينها ، لـه  ة شابهلـمفاهيم ا لـمو اأسميات لـممن ا  يـد العد " عــامـةال عـلاقـات خبير العلى " لـقيط
 : لــي ي

 مارس : لـميف بالخبير وا عـر الت -1

شتركة  لـمنفعة الـمو يسعى لتحقيق ا، متخصص به   مـل ك علــو مارس الذي يزاول مهنة أو سلـمف أنه اعـر ي  
الجماهير وا يع  مـةنظلـمبين  ال،  بها   مـل التي  تعزيز  بين  عـلاقـات و  بالإمكانيات  هـمالطيبة  الإعلام  خلال  ا من 

 (.1أي العام)لـر مات والأفكار الخاطئهة لدى الــو علـمو تصحيح ا فـيـةالكا

 : عــامـةال   عـلاقـاتمفهوم جهاز ال -2

 ةجموعلـمداري  ذلك التنظيم الإ،  عــامـة ال  عـلاقـاتال  ةمن ممارسي مهن  ةيقصد بالجهاز الذي يضم مجموع 
،  ما وبين جماهيرها   مـةلى التوافق بين منظإمتبادل ومشترك يؤدي    هـملى تحقيق فإالتي تهدف    ةنشطمن الأ

ا  لـه ظائف التي يشغلــو من ا  ةتتكون كل منها من مجموع،  ة صغير   يـةالجهاز على وحدات بنائ   مـلويتم توزيع ع
ويقوم كل جزء من هذا  ،  هدف مشترك  هـم ويربط،  دوارمن الأ  ةمجموع  لـهـم،  عــامـةال  عـلاقـات ال  فـي متخصصون  

 (.2) عــامـةال عـلاقـات ات اللــي هام التي تطلبها مسؤو لـمداء اأالبناء ب

 مفهوم الكاتب :  -3

 

 .  10:30، على الساعة 06/2023/ 23تاريخ الاطلاع،   HTTPS://e3arabi.comوقع الالكتروني:  لـممتاح على ا (1)
ا لـحصا   (2) الخا لـم، عبد  عبد  الدين  جلال  و رمضان،  ال2000)   لـقحي  والاعلام    عـلاقـات(  ، يـةالخدمه الاجتماع  فـيالعامه 

 . 267فة الجامعيه، صلـمعـر الاسكندريه، دارا

https://e3arabi.com/
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بشكل مباشر ويقوم بالاتصال    سـةؤسلـم تحت اشراف رئيس او مدير ا  مـل العامه هو الذي يع  عـلاقـات كاتب ال
الع  عـلاقـاتوبناء   تقارير  انشطها وتطويرها واعداد  تدعم  التي  والدوائر  ا  مـلمع الاشخاص  رؤوسين  لـمواداره 

ا علاقه  لـه مع الزبائن التي    عـلاقـاتوتطوير ال  هنيلـما  هـمأثناء أداء واجب  هـمأدائ  ومتابعه ومراقبه  هـموتنميه مهارات
العا  وابطلـر اودعم    مـةنظلـمبا الانتماء لديمـلــيبين  الع،  هـمن وتعزيز روح  واستخدام    مـلو حضوره لاجتماعات 

 1سـة ؤسلـملتحقيق الشهرة ل سابقاتلـمعارض والـمكما ينظم ا  سـةؤسلـممهاراته لفائدة ا

 عــامـة ال عـلاقـاتخصائي ال أ مفهوم -4

  فـي ه مـلــيع لـميـةع ةوخبر  يـةاصل على دراسات نظر لـحنه الشخص اأب  عــامـةال عـلاقـاتخصائي الأف عـر ي
  مـة لخد  ةمن كل فرص  ةوالاستفاد،  ي العامألـر اتجاهات وتطورات ا  هـمفوالتي تمكنه من  ،  عــامـة ال  عـلاقـاتمجال ال
 حظاته.لـمـلاد على أسئلته والاستجابة لـر أو با، ه لــيمات إلــو سواء بنقل مع، الجمهور

 هنة.لـموبين محترف ا عــامـةال عـلاقـات ويميز الباحثون بين ممارس ال 

  عـلاقـات هو الشخص الذي يتقاضى أجرا مقابل أدائه وظيفة ال  :عــامـةال  عـلاقـات محترف مهنة الحيث أن  
 يفة.ظلــو أداء هذه ا فـيجال و لـمهذا ا  فـيا بسبب مهاراته وخبراته الخاصة يـدفها جعـر بحيث ي، عــامـةال

هو الذي    careeristه اسم كاريريس  لــيع  لـقالذي يط  عــامـة ال  عـلاقـاتممارس مهنة الفإن  ،  قابللـم ا  فـي 
 (.3)هنةلـملمحترفا  لـهتميزة التي تجعلـمهارة ا لـملديه هذه الخبرة الكبيرة أو ا لا تتوافر

 العنصر البشري :   هـميـة ثانيا: أ

وممارسو نشاط    مـل فريق الع  ياه هو العقل والجهد البشري ونقصد بهلـحا  يـةئيسي لديناملـر حرك الـمان ا
علـما ا  لــيهـمنهة ويعتمد  الـملشغل  ا  ةختلفلـما  فـيـة ظيلــو ناصب  باختيار  قدراتلـمـلا وذلك  تتناسب  والذين    هـم ئمين 

الـه  هـمواستعدادات ف  هـموتدريب  ةظيفلــو ذه  مطلـم  هـموادراك  هـمهـملتسهيل  هو  على    هـممنب  لــو ا  ينعكس  ما  وهو 
 .يـة الانتاج هـمكفاءت

  

ا الـمهذه ا  فـي ن  لــو شتغلـميعد  الداعم  البشري و  التنم  فـي ئيسي  لـر هنة رأس مال  استراتيجيات    يـة تحقيق 
 أو من حيث قدرتها ومؤهلاتها ومهاراتها ، سواء من حيث بنيتها أو تركيبها، والتحديث

تخصصة  لـمتنظيم الإدارات ا   فـي. و عــامـة التنظيم الإداري بصفة    فـي بالغة    هـميـةأ ا  لـه ة  مـلوة العالـقوما لا شك أن ا
مواجهة    فـيوخارجها و   مـة نظلـمداخل ا  لــيـةإلى أهدافها بفاع عــامـةال  عـلاقـات ال وصول  فـي ودور  ،  بصفة خاصة

https://e3arabi.com/%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%85/%D9%85%D8%A7%D9%87%D9%88-%D8%AF%D9%88%D8%B1-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%82%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%85%D8%A9-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%A3%D8%AB%D9%8A%D8%B1-%D8%A8%D8%A7/


 

65 
 

وهي صفات لا  ،  يـةه الصفات خاصة وأساسفـيينبغي أن تتوفر    هـميـة كل جماهيرها. ولكي يحقق كل هذه الأ
 عــامـة ال عـلاقـات كل شخص وتعتبر من التحديات التي تواجه خبراء ال فـي تتوفر 

 فهو يعد ،  أي مؤسسه أخرى على كفاءة العنصر البشري   فـي و   عــامـةال  عـلاقـاتال  فـيويتوقف نجاح التنظيم     
ه كأصل بشري فعال ولا ي عَدُّ أبدا  جزءا  من لــي أو شركة؛ وينظر إ   سـة أو مؤس   مـةوجودة داخل أي ِّ منظ لـم العناصر ا   هـم أ 

 2التكلفة 

،  يـةطموح وغاياتوبل هو جل الإمكانات؛ بشر   لـهس  لــيمجرد تكتل بشري    عــامـةال  عـلاقـاتفلا يعد جهاز ال 
هنة  لـما  ويتطلب تطورهذه ،  ب منضم تسعى لتحقيق وظائف محددةلــو بأس،  من نوعيات مختلفة ،  فـنيـةو   يـةماد

وجه    مـل هنة على أكلـميام بأنشطة هذه الـقاللازمين ل  لـموالتجربة والع،  وة لـقدرة والـقلديها ا  يـة وجود كوادر بشر 
 3وبأعلى كفاءة ممكنة 

هنا  أ ،  من  العناهـم تتضح  ا   يـة يه  الــو بهذه  إعطائها  و  الـمظيفة  داخل  لـهناسب  لـموقع  التنظيمي  لـه ا  فـي ا  يكل 
أشخاص مؤه  هـميـة وأ ،  سـةؤسلـمل اختيار  أنشطتهافـيتن  فـين ومتخصصين  لــيوضرورة  مستوى  لـر وذلك  ،  ذ  فع 

ا،  أدائها تمثلت  ا لـن كما  للعا  يـة هائلـنتيجة  الدقيق  العفـين  مـلــيللاختيار  أداء  بتحسين  ا  مـل ها  جودة  لـر و  فع من 
تقدمين  لـموافق بين قدرات الأفراد اي لتحقيق تلـم ب العلــو ائمين بالاختيار اتباع الأسلـق وينبغي على ا،  الخدمات

،  جتمعلـما  فـي ف من حدة البطالة  فـيمارسين من أجل التخلـملا أن يجرى توظيف ا،  هنةلـموبين مستلزمات ا  مـل للع
الدولة لـم ا  فـي   يـة أو من أجل إرضاء بعض الجهات الاجتماع الكثير من الدول    فـي ا يحدث  لـممث،  جتمع أو 

 3يـةاملـنا
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  عــامـةال عـلاقـاتن بجهاز المـلــيللعا فـيـةظيلــو سميات الـمالثاني: ا طلبلـما

  فـي هنة بحيث تختلف عن بعضها البعض  لـمن بهذه امـلــيعلى العا  لـقاب التي تطلـقمن الأ  يـدتوجد العد
 : (1)ومنها عنى لـمفهوم والـما

ا  publicisteاشر لـناأولا:   بإدارة  لـمهو  الإ  سـةؤسلـما   عـلاقـاتكلف  جذب  بوسائل  إلى  ويهدف  علام 
 يـةدار والإ  يـة على الجوانب الإخبار   مـلـهولا يقتصر ع،  سـة ؤسلـمعن ا  يـة والتلفزيون  يـةذاعوالإ  فـيـة الصح  يـةالتغط

 هنة.لـمبا ةالخاص

ا  Presse Officier:فـيسؤول الصحلـماثانيا:   بالـمولا يتميز هذا    خل ضمن يـدلأنه  ،  ضوحلــو سمى 
 .  عــامـةال عـلاقـات مهنة ال فـي  مـللى وضيفة العإ بالإضافة،  علاممع وسائل الإ مـل التعامهام 

ال  ثالثا:    مـل وهو الشخص الذي يع  public Relations par tionner  :عــامـة ال  عـلاقـاتممارس 
ن  مـلــيتعالـمللزبائن وا  يـة تقديم الخدمات الاستشار   فـي  ة متخصص  ةس وكاللــيبعينها و   سـةو مؤسأ  ة شرك  لـحلصا
 .  معها

  لـح صطلـم هذا ا  يف ظجالات لتو لـمتلجأ بعض الجرائد و ا  spokesperson  : سميلـر تحدث الـما  رابعا: 
،  حالة وقوع الازمات   فـي  سـةؤسلـما ةدار إعن    ةيابلـنسمي بالـر تحدث ا لـم فهو ا  عــامـة ال  عـلاقـات لى رجل الإ  ة شار للإ

 يام بهذا الدور.لـقل  فـيـةمات الكالــو ع لـمعلى ا لـه ضر لعدم حصو لـن بعض ا

  هار ظب لتوضيح و الـق ف بعض وسائل الاعلام هذا ال ظتو   spin Doctor  خبير التشويش: خامسا:  
،  نهالــو و الجهات التي يمث  لـحصالـم وضد ا  يـةمعاد  لــيـةعلى نشر رسائل اتصا  عــامـةال  عـلاقـاتاصرار ممارسي ال

 اعين الجمهور. فـي يـةصداقلـمل و انعدام الــي ضالخداع والت ة بصور  ةهنلـممما يربط هذه ا 

 عــامـةال عـلاقـات لمهنة ا فـين لــوشتغلـمطلب الثالث: ا لـما

 : عــامـةال   عـلاقـاتخصائي الأولا: أ 

 :    فهوملـما -1
ؤسسه ووجودها من خلال  لـمهنه وتحسين صوره ا لـمسؤول عن صياغه خطط واستراتيجيات الـمهو الشخص ا

  مـل والطلبات الاعلاميه كما يقوم بالع  عـلاقـات وكذلك اداره ال  لــيـديـةختلفه سواء الالكترونيه او التقلـمنوات الـقا

 

، تخصص  يـةوالاجتماع   يـةم الإنسانلــو ه العلــي، كعــامـةال  عـلاقـاتال  فـيمقياس مهارات الاتصال    فـينور الدين دحمار، محاضرة  (  1)
 . 7، 6، ص ص 2023-2022اج، البويرة، لـح محند أو  لــي، جامعة آكعــامـة عـلاقـاتاتصال و 
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ؤسسه  لـما  لـه قناع والكتابه لتوصيل رساظيفه الى مهارات الالــو العامه وتحتاج هذه ا   عـلاقـات تحت اشراف مدير ال
 (.1ا  )مـلـه اذهان زبائنها ومتعا فـيؤسسه لـمستهدف وتشكيل صوره ايجابيه للـمالى الجمهور ا

 عــامـة ال عـلاقـاتأخصائي ال صفات   -2

  ة ن بمهنلــيشتغلـما  فـي التي يجدر توفرها    يـةساس عايير الألـممن ا  ةمجموع  بناء على  م ان فرز هذه الصفات تت
التجارب على    مـلوهذه الأخيرة لا يمكن قياسها بالاختبارات بل تولد من رحم الفرد قد تع  ، عــامـة ال  عـلاقـاتال

 :(2) ا: هـم ركنين و  فـيا لـهها و يمكن إجمالـقا و تطويرها ولكنها لا تتمكن من خلـهصق

   يـةالشخصات  لــيبالـقا الصفات و  -أ

ا مع الاخرين ولكن يصعب  مـلـنها وذلك من خلال تعالــي ف ععـر ن هذه الصفة من السهل التإ:  يـةالشخص  ةقو   -
فصاحب هذه     ، ديث لـحا  ةفس ودقلـنا  فـي الثقه    يـدظهر الجلـمعناصرها ا  هـمأ ومن    ، ها ووضع مواصفاتها يـدتحد

 ه.لــياس الـن هو الذي يفرض الاحترام ويجلب ا يـةالشخص

رونة وحسن  لـموا  ةيتوقف نجاحه على مدى تغييره لتفكير الاخرين وهو ما يستلزم قدرا من الدق:  سـةالكيا  -
 تولد دائما الاستياء والتذمر ما ويستدعي تجنبها .  ظةة والغلمـلعالـما

أهداف الاتصال    هـممن ا   سـةؤسلـم لدى الجماهير عن ا  يـدالانطباع الج  لـقوخ  يـديأان السعي لكسب الت :  الاتزان  -
والاتزان من مقومات هذا الانطباع الطيب اضافه الى انه يساعد على مواجهه    عــامـة ال  عـلاقـات ا اللـه التي تمث

 ها.لــيلى التغلب عإالتي تؤدي   مـةيكلـحهدوء واتخاذ السياسات ا  فـيشاكل لـما

  ة وضلـمعـر شكلات الـمحل ا فـيهي قدرة الشخص على كونه موضوعي اي تجرده عن الذات : يـةوضوعلـما -
  ،كان مصدرها الشخص نفسه   لــو واضح، وإدراكه للعيوب حتى و   مـل ب علــو سأواعتماده  ،   ة طروحلـموالتوصيات ا

 خرين. ي فريق على حساب الآوعدم تحيزه لأ

 

HTTPS://www.tanqeeb.com  وقع الالكتروني:   لـمعامه، متاح على ا  عـلاقـاتهنهة اخصائي  لـم فـيظيلــو صف الــو ا(1)
 . 6:30، على الساعه،05/2023/ 10تاريخ الاطلاع ،

مسي(  2) اللــيياسين  ملـما   فـيالعامه    عـلاقـات،  دراسه  الجزائريه:  الصحيه  بايـدؤسسه  باديس  لـمانيه  ابن  الجامعي  ستشفى 
  م الاجتماعيه والانسانيه،جامعه الاخوه لــو ه العلــيالعامه،ك  عـلاقـاتالاتصال وال  فـياجستير  لـميل شهاده الـن  مـلـه بقسنطينه،مذكره مك 
 . 134/135ص  ص 2009-2008من دوري،قسنطينه،
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ستمر عن نقائص  لـمابحث  الو   ة،تعددلـما  ةنشطلأوا  يـةالاستمرار و   مـة بالديمو سم  تيجب ان ي  مـلالع:  شاطلـنا  -
وقادر على بذل    ،مـةحركه دائ  فـين يكون الاخصائي  أوهو ما يعني    ،هالــيدائب للتغلب عالجهد  الو   مـةنظلـما

 (.1من خلف الستائر ) مـلنيق يعأمكتب  فـي ن يقطن أ أومن الخط ، اكبر جهد ممكن 

 ي لـمعداد العالإ -ب

  مـل ن يشأي والدراسي يجب  لـمعداده العإ ن  إلذلك ف  ، قت لــو نفس ا  فـيعلامي  إ داري و إهنة هو  لـمف باظو لـمن اإ
  عـلاقـات ال  فـي  مـل م للعاهيل العألت  ةغم من عدم وجود مناهج محددلـر داء وظيفته  وباأ  فـي واضيع التي تساعده  لـما
 (.2) لــيـةواضيع التالـمام بالـم الإ مـليشت ن  أه لــيتعارف علـم ن اإف ،عــامـةال

التعبير    فـيطق و ماهرا  بها ولا يتعثر  لـنونها وفصيح افـن  يـدوان يج  ةاللغ  فـي ن يكون متمكنا  أيجب  :  للغةا  -
وضمان وضوحها وسلامتها من حيث    سـةؤسلـمما ينتج عن ا مـل شراف على كاالإ لــيـةالى مسؤو  ةضاف، إبها 

 . اللغوي البناء 

   ة طبوعلـمصادر الـممن ا  يـةمات الضرور لــو علـمولا من اجل جمع اأ  :لسببين  يـةضرور   ةراء لـقا  ةن مهار إة:  راءلـقا  -
ثانيا من إتقان اللغة حتى يكون قادرا على استعمال    ؛سـةؤسلـمعلى ا ة  ما تتضمنه  من اتجاهات مؤثر   هـموف
 .للجماهير التي يخاطبها  لــي طار الدلامعناها مع الإ فـي فكاره التي تتفق أعبرة  عن لـمات والـمالك

 

 ( 1)   علــي عجوه،العـلاقـات العامه و الصوره الذهنيه، ط3، عا لـم الكتب الـقاهرة،1999ص53/ 54.
.137/138رجع السابق، ص ص لـم، الــيياسين مسي 2)  
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  ة سئلعلى توجيه الأ  ةدر لـقوا  ، ههـما يسمع ويقال وفلـم   مـةقظة التالــي هارة الـمتتضمن هذه ا  : الاستماع  -
اس و يستمع  لـن هارة هو الذي يراقب الـمهذه ا  فـياجح  لـنن اإلذلك ف.  عبر عنهالـماختيار اللفظ او  ،   ةالصحيح

جميع صور الاتصال غير اللفظي التي    هـمجه أو حتى صمتلــو و غالبا ما تعكس ايماءات وتعبيرات ا  لــيهـما
 .هـم تصدر عن

مؤسسته وما    هـمف  فـيو   ، إدارة شؤون وحدته  فـي  يـةالتنظيم  ةفلـمعـر لى اإهنة  لـميحتاج خبير ا  ة: دار الإ  -
 هدافها .أ تحقيق  فـيـة وكي  ، ها فـييجري 

 

 سـةؤسلـم ا فـي عــامـة ال  عـلاقـات خصائي ال أمزايا وعيوب   -3

 :(1)ها هـمضر عنها وا لـنزايا والعيوب لا يمكن صرف ا لـمة من امـليمتاز أدائه بج 

ف طينة التنظيمات  عـر وي  ،اضي لـم ا  فـي ا  لـهضت  عـر وجل البمشكلات التي ت  سـة ؤسلـمف ارشيف اعـر ي  -
مما    ، هـم داري لكل منستوى الإلـمظر عن الـنن بغض امـلــين والعافـيوض لـمالتي قد تربط بعض ا  يـةسملـر غير ا

   . يـة ل التي يفترضها  واقعلـحلــو يجعل ا

  يـة قو   ة يكتسب خبر   لـه والدائم بها يجع  ة ستمر لـمواحتكاكه ا   أة نشلـم داخل ا  يـة هنلـمطول سنوات خبرته ا   -
 ..زمات شكلات والألـموع من الـنعلاج هذا ا فـي ومتينة 

  فـي ها  لــيحافظة على سريتها التي قد يطلع علـمبكل جهده ل  مـل نشأة ويعلـمف كل اسرار وخفايا اعـر ي  -
 شكلات.لـمحال بحثه ل

ة  وذلك ناتج عن طبيع  ،عــامـةال  عـلاقـات خصائي الوب ونقائص لأرغم كل ذلك هذا لا يمنع من وجود عيو 
 ن بينها:م ، مـلـهع

  يـة ل ابتكار لــو ها و تصور حلــيعلى السيطرة ع  ةدر لـقبشكل يومي قد يفقده ا   أةنشلـمشكلات الـممعايشته    -
 ا .لـه لــيـديـةوغير تق

  فـي  تضعف قدرته قد يؤدي إلى جعل ة، تكرر لـمشكلات الـموعيات من الـنبعض ا فـيخبرته  إن حصر -
 .عداد خطط من طراز مختلفإ و أ ةيـدجدالشكلات لـما ةمواجه

 عــامـة ال   عـلاقـاتمدير ال ثانيا:
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وتوجيه    ةهو الذي يتولى قياد  عــامـةال  عـلاقـاتالة  دير ادار م  لأن  ة، ه توفر جميع الشروط السابقفـي  طيشتر 
التي تربطه بالخواص    لــيـةك الصفات التكميمـلفمن الضروري أن ي  ةدار هداف تلك الإأ دارته لتحقيق  إ  فـي ن  مـلــيالعا

 :(2)هذه الصفات هـمأ ومن  ، 

ى  ذ يحت  ة حسن  ةدارته وقدو إ  فـي اجح مثلا يتباهى به  لـنا  عــامـةال  عـلاقـات ال  ةدار إمدير  ينبغي أن يكون    -
 .بها

راء  شكلات وتبادل الآلـما  لـح فتوح لصالـمالباب ا   سـةوذلك باتباع سيا  ،ن معه مـلــيالعاة  على مشارك  ة در لـقا  -
وحل ما يعترضها من    ة، دار الإ  فـي  مـل ما يساعده على تطوير العم  ، وتقديم الشكاوى والالتباسات  ، قترحاتلـموا

هوض بمستوى  لـنوا  ، وفلسفتها ومبادئها   سـةؤسلـما  سـةسيا  هـمعلى تف  يـة معنو   ة خرى مساعدأ  يـةومن ناح   ،مشكلات
 .مـل كجه الألــو على ا مـللضمان سير الع هـم ما بينفـي مـل وتقسيم الع هـمكفاءت

  يـة والاجتماع  يـةوالاقتصاد  يـةي العام والظروف السياس ألـر اتجاهات ا  سـةعلى درا  ةدر لـقن تتوفر لديه اأ  -
الألـما  لــيلـه بدراسته وتح  عـر ويستش  ،سـةؤسلـمبا  ةحيطلـما ويتدارك  حدوثه  ينتظر  الدقيق وما  قبل  وضوعي  مر 

  . وقوعه

وذلك    ، و ينشر عنها أ وكل محيطها وما يقال    ،مـةنضلـمبكل ما يخص ا  لـما تماما العلـمن يكون عا أ  -
  ة،ت مختلفحصائيات وبيانا إسجلات و   ةن يحتفظ بمكتبأو   عـلاقـاتة من الاتصالات والمـلعن طريق إجرائه لج

الضرورة  فـيـديست وقت  الدقأو   ،منها  يتحرى  ا  ةن  جمع  البيانات أمات  لــو علـمعند  العضيهـم لأ  ، و     فـي   مـةيتها 
 .على ئيس الألـر ل  ةشور لـمو عند تقديم اأ ،رارات لـقو عند اتخاذ ا، أو السياساتأ على رسم الخطط  هـمـة سالـما

 عــامـة ال عـلاقـاتدير ال لـم فـيظيلــو التدرج ا -1

  ن لــيؤهلـما  من  يصبح  لكي  ة، طويل  سنوات  بخبره  التمتع  على  عــامـةال  عـلاقـاتال  مدير   يحرص  نأ  يجب
  ة بالكفاء   التمتع   الـه خلا  من  يثبت   خرى أ  شهادات   توجد  وظيفته  فـي   التقدم  من  يـدز لـمو   ة. ظيفلــو ا  هذه  لشغل

  ة متاح  ة الشهاد  وهذه   ، معتمد  ذيفـيتن  ة شهاد  مثل   ،بها  جاحلـنوا  ةظيفلــو ا  هذه  يل لـن  هيلاأت  كثر أ  لـهوتجع  ،يـةهنلـما
 .موالالأ جمع  مجال  فـي

 عــامـة ال   عـلاقـاتات مدير اللــيمهام ومسؤو  -2

 

 .142رجع السابق، ص لـم، الــيياسين مسي( 1)
 .143، صلــيياسين مسي( 2)
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  الاستراتيجيات   لاستخدام  بالإضافة  ،يـة السياس  بالاتجاهات   فتهعـر م  على   عــامـةال  عـلاقـات ال  مدير  يعتمد
  ة الخاص  واقفلـما  تحسين  جلأ  من  وذلك   ، اجتماعي  تأثير  من  ءمـلاالع  يتركه  الـم  اختبار   جراءإو   ،يـةالتجريب

 : (1) لــيـةالتا اتلــيسؤو لـموا هاملـمبا يقوم كما هـمبمؤسسات

  ير يـد  الذي  والفريق  ، بالتسويق   ختص لـما  سملـقا  مع  التواصل  خلال   من   حتوى لـما  تخطيط  مراحل  ذفـيتن  -
 .الاجتماعي  التواصل بوسائل  ةرتبطلـما قسامالأ

  هذه   تلبيه   على   مـل والع  ،بها   ة الخاص  الاحتياجات   على   ف عـر للت  ةوالشرك  سـة ؤسلـما  ءمـلاع  مع   التواصل   -
 .الاحتياجات 

 .يـة الإعلان تلـحمـلا ل ة تاحلـما الفرص على التفاوض  نأبش  يـةالإعلام سائللــو ا مع  مـلالتعا -

 .عـلاقـات ال هذه  على  فاظلـحا وضمان الجمهور  مع  يـةقو  عـلاقـات  بناء  -

  ة ومحاول  ، سـةؤسلـما  ءمـلالع  عــامـةال  ةالصور   على  تأثير  الـه  التي  يـةالخارج  مـلالعوا  على  الدائم  الاطلاع  -
 .الظروف  هذه  مع  التكيف

  ة الشبك  على  سواء  ة،الشرك  وأ  سـةؤسلـمل  ةتابعال   يبلــو ا  واقعلـم  ة الصيان  عمالأ   ةومتابع  شرافلإا  -
 .ةللشرك لــيـةالداخ ةالشبك  وأ يـة العنكبوت

   عــامـةال   عـلاقـاتمستشار ال ثالثا:

وتقدير    ةمحل ثق  لـه مما يجع  ،مـلــيـةالع  ةلى الخبر إ  ةضافبالإ  ،  يـةيو لـحوا  يـةوضوعلـمستشار بالـما يمتاز    . 
  أة نشلـمحسب ظروف ا  ،خرى لأ  أة من منش  سـة ؤسلـما  فـيستشارون  لـمبحيث تختلف الخدمات التي يقدمها هؤلاء ا

    ،فقط ةيئلـهو اأ

   ة ذ الادار فـيمر تنأ  ا لـه   عمال التخطيط ورسم البرامج ويتركأ   فـي   يـةالاستشار   نشآت لـماتستخدم بعض  و 
  ،ذها  فـيويتولى مكتبه تن  ، تخطيط برامجها  فـي  عــامـةال  عـلاقـاتيشترك مع مدير ال   خرى قد نرىهأ  مـةمنض  فـيو 
مر  حيانا يحتاج الأأو  ، نشاط مستمر  عــامـةال عـلاقـاتن نشاط اللأ ة، مستمر  مـةالتين تكون هذه الخدلـح كلتا ا فـيو 

 

 وقع الإلكتروني: لـم، متاح على اعــامـةال عـلاقـاتدير اللـم فـيظيلــو صف الــو ا( 1)
http://www.for9a.com  :16:00على سا  25/04/2023تاريخ الاطلاع 
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ستشار  لـما  هـمـة تنتهي م  ةاللـحهذه ا  فـيطارئة، و   ةمعين  ةمشكل  ةواجهلـم  عــامـةال  عـلاقـاتال  فـي بمستشار    ةالاستعان
 1ا طبيعتهالى  مورالأ ة عادإ و  ةشكللـمبمجرد الانتهاء من ا 

ن يخر وبين هؤلاء الآ  ،ذفـيبينه وبين التن   ةتبادللـمالتوقعات ا   هـم ن يتفأنه يجب  إيام بدوره فلـقا  فـي ولكي ينجح  
 يتوقعون منه:  اللذين 

 .نضم لـمتحقيق الانتماء ل -

 .قراراتها فـي عــامـةال عـلاقـات اكتشاف و جوانب ال فـي ة دار الإ ةمساعد -

 .ا لـهالجمهور  هـم تف ةوزياد سـةؤسلـمتفسير وشرح ضروف ا فـي درة والذكاء لـقا -

 ستشارون:  لـم مقابل ذلك يتوقع ا فـيو 

 .عــامـةال عـلاقـات لل يـةالإيجاب  ة يادلـقر افـيتو  -

 .عــامـةال عـلاقـات بحوث البو  مـة اللاز  ةنشطيام بالألـقل فـيـة الكا  لــيـةالـمالاعتمادات ا-

نتاجها  إو  أتقديمها    فـيـة وكي  ةو السلعأ  مـةالخد  ة وطبيع  أة نش لـمعن تاريخ ا  مـةمات اللاز لــو علـمر افـيتو   -
بحاث  يام بالألـقوا  ، الــيلـه وتح  ةشكللـما  يـدوذلك حتى يتمكن من تحد  ، اته لــي ومسؤو   أةنشلـمداري ل وشكل الجهاز الإ

 2اهنة  لـر ا ة اللـحمور حتى يتمكن من تقديم تقريره مشفوعا بما يراه لعلاج الاستجلاء بعض الأ يـةعنلـما

  ،عــامـة ال  تعـلاقـا وبرامجها  بمستشار ال  ،   عــامـةال  عـلاقـاتنه لا يعتمد نشاط الأ  وللـقيمكن ا  ، الاخير  فـي
نه لا يمكنه  ألا  إه  فـي  يـةوضوعلـموا  ةستشار  رغم توافر الخبر لـمن الأ  ، سـة ؤسلـما  بالـه   ةصلب  ةدون وجود قاعد

ن  أوهذا لا يعني مطلافا  ،يـةمن البدا ة شكللـميعايش هذه ا  لـمنه لأ ،عادها وحده  أباتها و فـي وخل  ةشكللـمام بالـمالإ
لأإو   ، ستشار لـمتستغني عن خدمات ا  سـةؤسلـما النما يمكن  أالشرك  فـيو مدير  أ  عــامـةال  عـلاقـاتخصائي  و  ة 
 .عــامـة ال عـلاقـاتال مـةلخد ة وتكون جهوده متضافر  ،مـلشكل متكا فـيستشار لـمن يتعاون مع اأ سـةؤسلـما

 عــامـة ال عـلاقـاترابعا: دور رجل ال 

 

   1  ياسين مسيلــي ،نفس الـمرجع السابق ،ص145. 
 . 146رجع السابق ،صلـمنفس ا ،
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ال رجل  دور  الت  عــامـة ال  عـلاقـات يقوم  بعـر على  ا  ،سـة ؤسلـما  ةنشط أيف  لاستقبال  من  لــو علـمويمتد  مات 
رغبات وحاجات    يـة تلب  فـيدور    لـه ن  أكما  ،  مات على تطوير الجهاز لــو علـممن خلال هذه ا  مـلعلــي  ، الجمهور

الداخ مختلف  لــي الجمهور  نواح  يتعفـي  ة،من  لدى    سـة ؤسلـمل  يـة يجاب إذهنيه    ة صور   لـقوخ  أة نشلـما  ة بثقاف  لـق ما 
 (.2الجمهور الخارجي) 

 عــامـة ال عـلاقـاتها رجل اللــيع مـل الأهداف التي يع -

 .مات والاتصال والتنسيق والتخطيط والتقييملــو علـمصول على الـحوا سـة ؤسلـميف باعـر الت -

 .الجمهور ورضا عنه يـديأ وكسب ت سـة ؤسلـمقنع بنشاط الـم يف الصحيح اعـر الت -

مات عن استراتيجيات  لــو وجمع مع  ، ي والاستطلاعألـر جراء بحوث اإي  أ   ؛ماتلــو علـملبحث وجمع اا  -
 .ومنتجاتها وجماهيرها  سـةنافلـمالشركات ا

افـيتو   - الاتصال  قنوات  ا  فـي  ة ناسبلـم ر  من  الجماهير إ  مـةنظلـمالاتجاهين  الى    ، لى  الجماهير  ومن 
 .و الجماهيرأما عن طريق الاتصال الشخصي ، إمـةنظلـما

 .ذها فـيوتن عــامـة ال عـلاقـاتتخطيط برامج ال -

 .ذ وتقييما بعديافـيثناء التن أي ، أالــي وخططها تقييما مرح سـةؤسلـم تقييم برامج ا -

و ذم  أ  ي إتهاماتأ توجيه    ةحال  فـيد عنها  لـر ا كان مصدره واهـمم  سـة ؤسلـمكل ما ينشر عن ا  ةمتابع  -
 .(1) الــيالع الإدارة دير لـمف مختص ورفعها مـلمات ووضعها بلــو علـمخذ اأيضا أو  أة، نشلـمل

 الفريق  مـلأثناء ع عــامـةال  عـلاقـاتابع: دور ممارس اللـر طلب ا لـما

 :  (2)ومنها  مـلـه هام  أثناء أداءه لعلـممن الأدوارو ا يـدمارس بالعدلـميقوم هذا ا 

 شراف الإ: ولاأ

ومنح     ،مـلناسبين من فريق العلـمفراد اكمشرف باختيار وتدريب الأ  عــامـةال  عـلاقـاتدور ممارس ال  أيبد
الاخير  ويستطيع هذا    ،هداف تحقيق الأ  فـي   هـمـة سالـمل   يـة ر لـحوا  ،ي ألـر داء ابلإ  ةالذين يبدون تطورا وجهدا الفرص

 

 وقع الإلكتروني: لـم، متاح على اعــامـةال عـلاقـاترجل ال( 1)
http://ghadirhamyehrp.com  :20:00على  30/05/2023تاريخ الاطلاع 

 . 175، 170رجع السابق، ص لـمبطرس حلاق، ا( 2)
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لات  امج  أربعة هداف وهناك  شاكل التي تعيق تحقيق الألـمعلى حل ا  مـل ن يعأتطوير الفريق    فـي بعد نجاحه  
 :ها وهي لــييجب التركيز ع

 : يـدالدعم والتأي -1
وذلك   مـلفع من معنويات كل فرد من فريق العلـر مارس  للـمن يقوم به اأيمثل هذا العنصر كل ما يجب 

  لـح والدفاع عن مصا  يـد الج  هـموالاعتراف بادائ  هـموكذلك تشجيع  ،ككل  ةللجماع  هـم يتهـمأ وبيان    هـموشكر   هـمبمدح
 خرى.شكلات الألـموإدارة ا ةسئل د على الألـر ا فـي  هـمواشتراك ، ا لــيالع الإدارةالفريق لدى 

 شاط والتفاعل: لـنا -2

العأبين    يـةو شخص  لــيـة تفاع  عـلاقـات على تنشيط و إنشاء    مـل يع عن طريق تشجيع    ،مـل فراد فريق 
 اء والتجمع.لـقنح العمال فرص للـموتنظيم الاجتماعات ،  ،يـةالاجتماع ةنشطالأ

 ساعي:لـمتحقيق الغايات وا-3

  ة يجاد درجإمارس هو  لـمه الــيإن يهدف  أوما يجب    ، مـةنظلـمالفريق على تقديم خدمات معينة ل  مـليع
  ة وافقلـمصول على الـحتواصل لتغيير وتطوير الاهداف ، للـمبالسعي ا  ،دفلـهمن التطبيق و الالتزام بهذا ا  لــيـةعا
 ها ولتحقيق ذلك يجب مشاركتها مع الاعضاء.لــيع

 قي بالفريق: لـر السعي   -4

عضاء  أ كما يتمنون ان يكونوا  ،سـةؤسلـم ااجح داخل لـن ا مـل للإنضمام الى فريق الع مـة نظلـمفراد اأيطمح 
  ة شاركلـمصول إلى درجة الانتماء والــو ل  هـمكلــو على استعداد لتعديل س  هـم فإن  ،جل تحقيق ذلكأومن    .هفـيين  هـمم

زادت    للجماعةلاء  لــو ا زاد الانتماء والـمبول وكلـقصول على الـحدفعه ل  فـي غبون  ير هذا هو الثمن الذي    لــي بالتاو  
 غ الأهداف .لــو لب فرادالأ لـقتع

 .(1)قدلـن و ا

 رارات :لـقا ة ساعدة على  صناعلـماثانيا: 
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هي     سـةؤسلـمات الــينشاطات وفعا  فـيمشاركة العمال    فـيعتمدة  لـمب الــي تبعة والأسالـمالطرق ا  هـمان أ 
  هـم وحب  هـمومهارات  هـمواضهار قدرات  مـلفريق الع  فـي  ة ؤثر لـمرارات الـقا  ةصناع  فـي  هـمـةسا لـمل  ةالفرص  هـمعطائإ 

   .شكلاتلـمهداف  وحل وإدارة  االأ يـدرارات بتحدلـق وترتبط هذه ا ،مـلللع

 رارلـقا ة لصناع يـدشلـر دخل الـماختيار ا

  ة لـقتعلـم مات الــو علـمكل ا  يـدرار الجلـق وفعالة، ويجب ان يحتوي ا  يـةرارات الفعالة نتائج منطقلـقتمد ا  -
حيث ينظر    ،يـدي مدروس و رشلـمب علــو سأن تعالج  بأكما يجب    ، رار لـقلصانع ا  ة تاحلـمدود والـر واقف  او لـمبا
من يجب ان    يـددخل  بتحدلـمويساعدنا هذا ا  ، كا فرص لا تعوض ويجب أن تستغل   ةمكنلـملى جميع البدائل اإ

 رار وهي:لـقبصناعه ا  ةلـقتعلـمامه الـهالعناصر اسبان كل لـحا فـيرار والى اي مدى ناخذ لـق صنع ا  فـييشارك 

معايير التقويم،    يـدكل ما يلزم اتباعه، ووضع البدائل وتحد  يـددف، وتحدلـها  يـدوقف، وتحدلـما  سـةدرا  -
 وتقييم البدائل ، والاختيار بين هذه البدائل.

على بذل الجهد    قالفري  مـلويحمس عقيقي للفريق هو الذي يسهل  لـحائد الـق ن اأنستنتج    ،خيرالأ  فـيو 
الفريق  لـق  يـةساس الأ  لـمهـمـةر انحص حيث ت  ،ولىالأ  ةبالدرج  ة قابلـر ثم  يركز على ا  ،مكن  لـما تحقيق    فـيائد 

 هداف التي يسعى نحو تحقيقها  الأ

 الفصل   ة خلاص

ا  لـه والتطور التاريخي  ،من مفهومها يـة بدا ،بها  لـقوكل ما يتع ،عــامـةال عـلاقـات الأخير ان ال فـي نستنتج 
،  سـةؤسلـملى تحقيقها وبنائها وترسيخها داخل اإظائف التي تسعى  لــو هداف واوالأ  ، ومبادئها   هاسسأو   ، تها أونش

  عـلاقـات ال  ةمهن  فـي وكل ما يخص العنصر البشري    ، سـة ؤسلـمخاص بها داخل ا  مـلوسعيها إلى تشكيل فريق ع
  عــامـة ال  عـلاقـات ظهار الدور الذي يقوم به ممارس ال، وإن بجهازها مـلــيللعا  فـيـة ظيلــو سميات الـموكل ا  ،عــامـةال

تلعب دورا كبيرا وفعالا    عــامـةال  عـلاقـات ن الأنستنتج  ،  مـة ز ثناء حدوث الأأ و  أ   ، الفريق   مـل ثناء عأ  سـة ؤسلـمداخل ا
على ركب    مـةي منظفلا يمكن لأ  ، بينها وبين جمهورها   وصل  ةلـقن بجهازها حلــو شتغ لـمويمثل ا  ،سـةؤسلـمداخل ا

 .ي ا التنظيملـهداخل هيك عــامـة ال عـلاقـاتال ة ن تستغني عن وظيفأالتطور 
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تواجهه منذ محاولته أن يتحدى    الصعبة التي  واقفلـممع ا  الإنساني  مـلمن مظاهر التعا  مـةإدارة الأز   تعد
و  ،  ا مفاهيم أخرى لـه إنما كان  ،  مـةال باسم إدارة الأز لـحفها بطبيعة اعـر نكن ن  لـمو ،  الطبيعة وغيره من البشر

  ه سياقات فـيا  لـنهذا الفصل بحيث تناو   فـيه  لــياتساع مجالاتها من خلال البحوث و الدراسات وهو ما تطرقنا إ
سماتها  ، مـةالأول مفهوم الأز بحث لـما فـي : تطرقنا  رئيسيين إلى مبحثين مقسمين  سـةؤسلـما داخل  مـةالأز  إدارة 

و  ،  الـه و مناهج إدارتها و مراح  مـةو تطرقنا إلى مفهوم إدارة الأز ،  وكذلك أسباب نشوء الأزمات ،  وخصائصها
التعا مبادئ  و  إدارتها  نجاحها   مـل متطلبات  معوقات  و  الأزمات  الثانيلـما  فـي أما  .  مع  تناو ،  بحث  ا  لـن فقد 

  عــامـة ال  عـلاقـات كذلك الدور الذي تقوم به ال،  ا لـهصاحبة  لـما  سائللــو و ا،  ب لــي ساالأ،  مواجهة الأزمات  يـة إستراتيج
 مع الأزمات. مـل للتعا
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 بحث الأول: مدخل مفاهيمي لإدارة الأزمات لـما

تؤثر على   مـةض إلى أز عـر يمكن أن تت، ظر عن طبيعة نشاطهالـنبغض ا  مـةأو منظ  سـةإن كل مؤس 
ا كان هذه نوع الأزمات فهي  هـمفم،  يـةوالاقتصاد  يـة ياة الاجتماعلـحا  فـي دور    لـهاستقرارها ووجودها ككيان  

وتشكل أيضا مصدر  ،  وملــيإذ أصبحت جزء مرتبطا ببيئتنا ا ،  مـة نظلـما  فـي ؤثرة  لـموا  لـمهـمـةتعد من الأحداث ا
ه  لــيض إعـر وهو ما سنت،  هالــيلصعوبة السيطرة ع،  ها على حد سواء فـين  لــيسؤو لـمؤسسات والـمادة الـق  لـقق

 سماتها وخصائصها وغيرها. مـةمن مفهوم الأز  يـةبحث بدالـم هذا ا  فـيبالتفصيل 

 وأسباب نشوئها( ، )خصائصها مـةمفهوم الأز  طلب الأول:لـما

   مـةمفهوم الأز  أولا:

مفهوم    يـد مما أدى بها إلى تعدد الآراء و استصعاب تحد  مـةو اتساع نطاق مفهوم الأز   لــيـة نظرا لشمو  
  فتطرق ،  مـةمعنى الأز   فـي إذ تعددت الآراء والاجتهادات  ،  ياةلـحالذي أصبح جانب من جوانب ا،  الـهواحد  

وا بمحاولة  فـيهتمون  لـمالباحثون  مختلفة  من  اتجاهات  تلــو ا  هـمكل  إلى  شاعـر صول  حيث أصبح  ،  مـل يف 
 .  ديثةلـحمجتمعاتنا ا فـيفاهيم واسعة الانتشار لـممن ا مـةمفهوم الأز 

كما انه  ، ظاملـنفاجئة ذات تأثير مادي على الـم تحول فجائي وسلسلة من التفاعلات ا مـةتعتبر الأز   
وقت محدود   ي فـوضرورة اتخاذ قرارات  ،  ظاملـنها هذا الــيالتي يقوم ع  يـةئيسلـر عنصر يهدد الافتراضات ا

 (  3ص، يلـحفـن سامح احمد زكي ا، ) مقال حول إدارة الأزماتمـةحتى لا تنفجر الأز 

نتائجعـر  إحداث  :هي  أيضا  متوقعة  فها  ا،  غير  تحول  نقطة  اتخاذ  ،  دثلـحأي  إلى  يستدعي  مما 
) عتيو  .  ا لـها بمعنى أنها لا يمكنها التصدي  لـهحالة عدم استعداد الأطراف    فـيواجهة  لـممعينة ل  إجراءات

   130ص ، إدارة الأزمات يـةإستراتيج، عائشة

 ثانيا: خصائصها: 

ها من  لــيع تتميز بسمات و خصائص التي تم الاتفاق   إلا أنها مـةالأز و توسع مفهوم تعدد رغم        

الباحثين :  خلال  



 

78 
 

 .  مـة نظلـمبنظام ومسار ا يـديؤدي إلى التهدفاجئة لاتسامه بالغموض مما لـمتوفر عنصر ا -1

للاز  -1 الاستراتيجي  ا  مـةالتخطيط  الغير  التطورات  من  لـنا،  رغوبةلـملتوقف  عدد  تراكم  عن  اتجة 
 توقعة.  لـمشكلات الغير الـما

 .46  ؤثرةلـموى الـقوقف نتيجة لتعدد الـمدث أو الـحصعوبة التحكم على ا 3-

  فـي وهذا ما يؤدي إلى إحداث تعديلات    لـحصا لـمو التداخل بين أصحاب ا  يـد وجود عنصر التعق  -4
 ها.يـدومحاولة تجد عـلاقـات ال

   .  شاكل السابقةلـممن بينها أصحاب ا  مـةظهور أطراف تؤدي إلى تفاقم الأز -5

 .  مـةعنيين على استحواذ الأز لـمعدم استطاعة الأطراف ا -6

،  )إيمان محمود عبد اللطيف.  ا لـهعلى التصدي   هـمعلى عدم قدرت يـةل لتغطلــي اللجوء إلى التض -7
  25-23 ص، 2019، عالجاتلـمالأسباب و الآثار و ا، لـميـةالعا لــيـة الـم الأزمات ا

 مـة ثالثا: أسباب نشوء الأز 

ما   فـيا التي يمكن تلخيصها لـهفتتعدد الأسباب على اختلاف أشكا، و متغيرات  مـللكل موقف عوا  
   :  لــيي

 هـم إساءة الف-أ

 كم على الأمور قبل الالتحاق بحقيقتها.لـحوذلك با، راراتلـقاتخاذ ا فـينتج عن التسرع  

 سوء التقدير والتقييم  -ب

بمختلف مجالاتها  للذات  مـلنتيجة عدم إعطاء ثقة كا،  من أغلب أسباب وقوع الأزمات  واجهة  لـمة 
 ل من شأن الطرف الآخر.  لــيوالتق، هلــيوالتغلب عموقف ما 

 .  ة لتتحول إلى أزمات يـد ا متزالـهمما يجع يـةو البشر  يـةادلـمدرات الـقضعف ا-ج
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التي تعد مؤشر  ،  نافسينلـمكمشكلات بعض ا،  بكر بعين الاعتبارلـمالإنذار ا  بإشارات   عدم الأخذ  -ه
 .  مـة نظلـمتلك ا فـي جود فشل لــو 

 ن  مـلــيفة أدوار العاعـر وصعوبة م، الأداء فـي مما يؤدي إلى الخطأ  مـةنظلـمإبراز غايات افشل -د

 .  هـمصنع قرارات فـي ن مـلــيعدم تمتع العا، فـيظيلــو عب ا لـر ا

 رارات.لـقبدايتها مما ينقص من نظام اتخاذ ا  فـيل البديلة للازمات لـحلــو ا سـةعدم درا

اجحة  لـنا  يـةالإدار   لـميـة تتعارض مع الأسس الع  يـةخطورة استخدام إدارة عشوائمن الأسباب الأكثر  
جامعة  ،  مع الأزمات من تشخيص الداء الى وصف الدواء  مـل التعا  يـة منهج،  سارة حدة بودربالة ،  )معمر قربة

   474-473الجزائر ص، الاغواط

 إدارتها يـةومنهج مـةطلب الثاني: مفهوم إدارة الأز لـما

 مـة أولا: مفهوم إدارة الأز 

و   يـةو الإدار  يـة م الاجتماعلــو مختلف الع فـي ا مثل غيرها لـه مث مـةمن مفاهيم إدارة الأز  يـدهناك العد
 ها:هـمومن أ  يـةالإنسان

الاتجاهين   فـي مـةرارات للاحتواء على الأز لـققدرة نظام صنع ا من خلال زيادة  التحكم فـنف على أنها عـر ت
سلبياتها و رفع   ل منلــيمن أجل التق يـةوذلك باستخدام خطط و استراتيجيات إدار  الفردي أو الجماعي. 

،  ك الدنانيلـمـلعبد ا، )خالد درار . د منهالـحعلى ا  مـلها و تعلــيهي التي تسيطر ع الإدارة فهته  ايجابياتها 
،  م2020، الأردن، شر و التوزيع لـنل مـة دار أسا،  يـة هنلـما سـةمار لـمو ا يـة ظر لـنالأسس ا، عــامـةال عـلاقـات ال

 ( 291ص 

 إدارة الأزمات  يـةثانيا: منهج 

 
 لـقالأزمات، شارع عبد الخاات إدارة لــيآ–نشاة لـم، صورة الــيـةالداخ  عــامـةال عـلاقـاتال يـةنيقين احمد غباشي، ديناميك 46

 238-237، ص2008اهرة، لـقثروة، ا



 

80 
 

بوضع  ، راد تحقيقها لـمقيقة الـحصول نحو الــو تبعة سعيا للـموالطرق ا ب لــيهي مجموعة من الأسا
ضع تكتيكات مناسبة وذلك  لــو نظام يحدد ويقيس الآثار  لـق بخ، خاطرلـمإجراءات وسياسات التي تقلل من ا

 من خلال:-

 وقف الأزموي لـم تقدير ا -1

ا والساندة  لـهوى الصانعة  لـقالدقيق ل  يـدوتفاقمها والتحد  مـةلأسباب نشوء الأز   مـلل الكالــي التح فـييتمثل  
 مات عنها وعن  أبعادها.لــو علـمها جمع الــيوي

 فرة :  لــو الاحتياط وا -2

كل نقص وعجز أي كان    مـة ناسبة ومقاو لـموا  فـيـة فرة الكالــو ا والـه   يـدإلى الاستعداد الج  مـةتحتاج الأز 
 نوعها.

 واطنين:  لـمارشاد ا  -3

ب الاتصال  لــيها مختلف طرق و أسافـيكبيرة وواضحة وفعالة يعتمد    يـةة إعلاممـليستدعي ذلك اجراء ح
يمكن أن يقدمها  لـم، وامـةمواجهة الأز   فـي   مـةستخدلـمالجماهيري، من أجل شرح الإجراءات ا التي  ساعدة 

 واطن. لـما

 تسهيل الإجراءات:   -4

عادة ما تكون حادة وعنيفة، لذلك يتطلب التدخل    مـةقت لان الأز لــو لا يمكن الاستغناء عن عنصر ا
 الفوري من خلال تبسيط الإجراءات.

 ام نظام الخبرة استخد  -5

  فـي ها الخبير  لــيفة التي يعتمد علـمعـر ، وإلى ايـة التطبيق  لـميـة ستندة إلى الخبرة العلـمقائق الـحا  فـي تتمثل  
  يـة مات الفور لــو علـمفريق إدارة الأزمات بالبيانات وا  يـدشكلات، علاوة على قدرتها الفائقة على تزو لـمحل ا

 (47)  مـةوبصفة دائ

 ومتطلبات إدارتها مـةالثالث: مراحل إدارة الأز  طلبلـما

 أولا: مراحل إدارتها  
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 مـة مرحلة ما قبل الأز  -1
هو    مـل اذ يقوم محور هذا التعا  رحلة الأولىلـما  فـي   يـة رار من العناصر الأساسلـقيعتبر صانعي ا

ا  سـةمناف ثم  التطور  مرتكزات  على  علـق الأطراف  دون لــيضاء  خسائر   ها  عنصر  ويكون  ،  أي 
و  ،  ضاء على قوة دفعها أيضا لـق و تخريب جهودها با،  وتغييرها  مـةنقطة اهتمام بالأز   سـةنافلـما

 . 48على الابتعاد عن كل ما يقوم بإفسادها   مـلالع

 مـة مع الأز  مـلمرحلة التعا -2

حيث  ،  وهي محور أساس مفهومها  ،  مـةمع الأز   مـلعدة مسبقا للتعالـمللتدابير ا  مـلــي مرحلة تطبيق الع 
  كما يستخدم مهاراته ،  وضوعةلـمبتطبيقه للخطط ا  لـهخولة  لـمالاستعانة الصلاحيات ا  مـةيتولى فريق الأز 

 .  مـةواجهة الأز لـمكتسبة من التدريب والاستعداد لـموخبراته ا

 مـة مرحلة ما بعد الأز -3

،  مـةإدارة الأز   مـلــيـةمن ع  هـموتعتبر أ ،  عن حدوث وعلاج الآثار   مـةاجلـنالاحتواء ا  ها محاولةفـيتتم         
ئيسي من  لـر ويتم الجزء ا، إلى أقصى حد ممكن ل الخسائرلــيتق  فـيبها يتمثل لــو ئيسي من أسلـر دف الـهلأن ا

بصورة أو  بعض الآثار    عنها   أنه لابد أن تنتج  إلا،  مـةالأز   مع  مـلوجهة لذلك من مرحلة التعالـمالجهود ا
هذه    فـي ومن ثم يتم  ،  عنه دروس مستفادة من السلبيات والإيجابيات   معها ينتج  مـلكما أن التعا،  بأخرى 

  49 ستفادة منهالـمواستخلاص الدروس ا مـةرحلة علاج الأز لـما

 

 الازمات داخل المؤسسة    وإدارةمراحل تسير 

 

 

 مـة : يوضح مراحل تسيير الأز 02الشكل رقم 

 
 19ص 2013شر و التوزيع، لـنطيبة ل سـة ، الإعلام و إدارة الأزمات، مؤسيـدملـح صلاح عبد ا 48
- 38، ص2008و التوزيع، عمان، الاردن شر لـنل يـةالـر قوق، دار ا لـح نواف فطيش، إدارة الأزمات، محفوظة، جامعة ا 49

39 

اكتشاف 

إشارات 

 الإنذار

الاستعداد 

 يـةقالــووا

احتواء 

الأضرار 

 د منهالـحوا

 استعادة 

 شاطلـنا

 بادرةلـمإدارة ا إدارة برد الفعل

 لـمالتع

مـالأز

 ة
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،  مكتبة عين شمس،  1ط،  لـميـةوعا  يـةإدارة الأزمات: تجارب محم،  وي لـحمـلاصدر: محمد رشاد الـما
 .47ص ، 1993، مصر ، اهرة لـقا

 مـة ثانيا: متطلبات إدارة الأز 

 .  مات و البياناتلــو علـميتكون من ا إيجاد نظام -

 خططلـمالاعتماد على ا فـي يـة استخدام التعبير كإستراتيج-

 .  بادرة من خلال التشجيع لـممنح فرص الإبداع و ا -

 .  راراتلـق وضع ا فـي شاركة و التعاون لـما-

 .  و مرونتها مـل ب العلــير أسافـيتو  -

 .  جالات و التطبيقات لـممختلف ا فـي يـةهارات الإدار لـمالاستعانة بذوي ا-

 .  50  لـه نظام مبدئي  لـق راقبة و ذلك بخلـمتابعة و ا لـما -

 مع الأزمات  مـلابع: مبادئ التعا لـر طلب ا لـما

والتي لا  ،  ها التدخل السريع فـيالات التي يستلزم  لـح ا دقيقا من خلال توضيح ايـددف تحدلـها  يـدتحد-
 (.مـة الصد، الكارثة، شكلةلـم)امـةرتبطة بالأز لـمفاهيم الـمحتى لا يحدث اللبس بين ا، يستلزم

سبق  لـمواجهة من خلال الإعداد و التخطيط الـمبتحضير طرق ل  مـة ولدة للاز لـمتغيرات الـموضع ا-
 ة.مـلحتلـمللازمات ا

 .  ها.فـيحالة من عدم الاستقرار ونقص الذي يكون  مـةفتعد الأز ، مات لــو علـمر كافة افـي تو  وجوب-

 .يـةمنها والخارج  لــيـةللاتصالات الداخ يـدر نظام جفـيتو -

 
،  2005شر و التوزيع، لـن"سلسلة بحوث "، دار أمجد ل يـةوالصورة الذهن عــامـةال عـلاقـاتان الجواري، اليـدناهض فاضل ز  50

 161ص
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مع    مـل للتعا  عــامـة وثقافة    يـة التي تتوفر على ثقافة إدار ،  لــيـةغير الانفعا  يـة يادة السو لـقالبحث عن ا  -
 . مـةالأز 

ب  لــو صور ومنع تكرارها مع تحسين تطوير أسلـقل وتقييم الأزمات السابقة للكشف عن مواطن الــي تح  -
   51واجهة. لـما

 ب مواجهة الأزمات لــيبحث الثاني: استراتيجيات وأسا لـما

من    يـديام بالعدلـقإذ يحتاج ذلك إلى ا،  ينلـه س بالأمر الــيإن استراتيجيات إدارة ومواجهة الأزمات  
ختلفة التي  لـمسائل الــو والاعتماد على عدد من ا،  ب لــيمن الطرق والأسا  يـدواتباع العد،  الدراسات والأبحاث

ل من  لــي من أجل التق، يـدويتطلب كذلك إدارتها بالشكل الج، ف من هذه الأزماتفـيأو التخ ، نع لـممن شأنها ا
ة التي تصاحب  مـلحتلـما  يـةوالتنظيم  يـةشاكل الإدار لـم وذلك من أجل تجنب كل ا،  د الأدنى لـحالخسائر إلى ا

 مع هذه الأزمات.   مـل التعا فـي  عــامـةال عـلاقـات الأخير دور ال فـي ظهر لــي، مـةالأز 

 :  لــيما يفـيمكن استنتاجها فـي

ؤسسات على اتخاذ نمط واحد مناسب  لـمخططات وحرص الـمذ ا فـيالتي ستقوم بتن   مـلفرق الع  يـدتحد-
 .  كل مرحلة من مراحل التغيير فـين  فـيوظلـمناسب للـمباستدعاء ا، بلــو طلـمجاح ا لـنلتحقيق ا

الدخول- اختيار  دائما  الإدارة  على  الفعالــو لب،  ناسبلـما  يتوجب  الغايات  فـيالتن  فـي   لــيـة غ  بتحقيق  ذ 
 .  لـه شروع و تعديلـمل يـةهائلـنا

فهته الأخيرة أن تكون دائما  ،  تبعة لـمتراتيجيات التغيير ا خطط و اس  يـدمن الضروري على الإدارة تحد-
 .  52على السواء   سـةؤسلـمل لبيئة الــي تستدعي التح، يـةواع

 ب مواجهة الأزمات ووسائل إدارتها لــيطلب الثاني: أسا لـما

 ب مواجهة الأزمات لــيأولا: أسا

 
جامعة   فـي، يـةانيـدم سـة:دراراك الشعبي لـح أثناء ا يـةالجامعة الجزائر  فـي مـةواتصال الأز  عــامـةال عـلاقـاتر، اليـدنورة خو  51

 99-98، ص2021- 2020، سطيف نعــامـة عـلاقـاتين دباغين، تخصص اتصال و لـممخمد 
،  2013وتطبيقه، دار الكتاب الجامعي،  يـةنظر  سـةمع الأزمات و الكوارث، درا مـلالتعا  يـة، إستراتيج يـدملـح رجب عبد ا 52

 102ص
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 .  يـةالديكتاتور  يـةالأطر الإدار  فـيفانه يتواجد بكثرة ، أي إنكارها تماما مـةعدم الاعتراف بوجود الأز -

   يـد إلى مرحلة التهد مـةحالة إيصال الأز  فـي ام ظلـنه الــيالإفصاح وهي عكس الإنكار يلجا إ-

 .  تأزملـموقف الـما عن مـة نفسيا وماديا من خلال اجتناب قوى الأز  مـةعزل الأز -

 بالتفريغ   هـمغضب بامتصاص مـةأنماط الأز تفاوض مع كل نمط من -

   53مـةالأز  سـة على درا مـليام بتشكيل لجنة التي تعلـقا-

 مـة وسائل إدارة الأز  ثانيا:

 اجب توفرها وهي:لــو لتحقيق إدارة فعالة للازمات نجد مجموعة من الأدوات ا 

 : التقييم-

 .  ناجحة مـل لتصميم خطة ع يـة هو نقطة البدا

 

 

 التدريب: -

ئيسي الذي يتم عبر ثلاث مراحل  لـر ا  مـللجميع وظائف الع  يـة غطلـمفع من مستوى الكفاءة الـر يجب ا
 وهي :

 اختبار الكفاءة  ، التدريب، سـةمار لـما-

 شهادة الخبرة:

لإدارة الأزمات    فالشركات صارت تقدم حوافز،  تكون عن طريق إعادة التنظيم بوضع خطة ذو قوى 
 مختلف الأوقات  فـي عايير مناسبة لـموفقا 

 
 20- 19، ص 2020نموذجا،  يـةعاصرة، الأزمات التنظيملـمنظمات الـما فـيجوزه، نظام إدارة الأزمات  لـهعبد ال 53
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   و الاختبار سـة مار لـما

 ،  ة لاكتشاف أو معالجة الأخطاءيـدح لــو سيلة الــو تعتبر ا

 عداتلـمرافق و الـما

مرافق أو نسخ    مـل مما يش،  ختلف السياقاتلـم ناسبة  لـمسائل الــو ت باستخدام الأدوات واآ نشلـمتفكير ا
 54.يـة احتياط

 يـة شاكل الأزمو لـمطلب الثالث: ا لـما

 مات لــو علـم أولا: الاتصال وتفاقم ا

ا  الاتصال  لأدوات  تدمير  الأز   فـي  ةمـلستعلـمإحداث  وقوع  تلب  الأمر،  مـةحين  عن    يـة العاجز 
  لـق يؤدي بها إلى خ  فـيـةالكامات  لــو علـمفعدم وجود ا،  و غالبا ما تستخدم وسائل اتصال متنوعة،  الاحتياجات 

 .  مشاكل

 الغموض  فـيات و السلطات لــي سؤو لـمثانيا: تداخل ا

واقف  لـما  فـي تجاهل الغموض و الإبهام    مكنفـيإدارة الأزمات    فـي   يـةاقيل التنظيمعـر فهي من أصعب ال
 .  ها مختلففـيفالأمر  يـةواقف الازمو لـمعلى عكس ا يـةالعاد

 الانسجام و التنسيق  ثالثا:  

تأثرين يعود على زيادة  لـمفكبر عدد ا،  مـةمع موقف الأز   مـلشكلات التي تتعالـمو ا  اقيل عـر ال  هـممن أ   
شكلات و التساؤلات التي تقوم بسيطرة  لـموهكذا تثير ا،  إدارتها  فـيشاركة  لـموكذلك الأطراف ا  مـةنطاق الأز 

   55مع الأزمات  مـل شكلات للتعالـمته الـه ل لــو تقديم ح مما يطرح تساؤلات و  مـةلإدارة الأز  يـةجد

 مع الأزمات   مـلالتعا فـي عــامـةال عـلاقـاتابع: دور اللـر طلب ا لـما

  مـل من خلال الع،  عــامـة ال  عـلاقـاتيام بنشاط اللـقا  هـميـةنظمات تعي وتدرك أ لـما  فـي بدأت الإدارة      
واعتماد قرار    سـةنافلـمستهلك نتيجة وجود الـموهذا ما أدى بوعي ا،  واستمراريتها تحقيق فرص تعاونها    على
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لا على  ،  ة للتنافسيـد الات الجلـحمن ا  يـدووجود العد،  يـةالات على اعتبارات رمز لـحالكثير من ا  فـي اختياره  
نافع  لـم يم والـقلى أساس اوإنما ع،  ها السلع والخدماتلــيالتي تنطوي ع يـةأو الخدم  يـة ضامين السلعلـم أساس ا

 ضامين.لـمرتبطة بتلك الـما  يـةمز لـر وا يـةعنو لـما

ستهلك أو الزبون. ومن هنا  لـممكن تشكيل افـي ،  عايير لـمعلى مجموعة من ا  مـةتعبر السلعة أو الخد 
  فـي تواجدة لـمسمعتها أو مكانتها ا  فـي تمثل لـمة التي تقوم بهذا الدور ايـدحلــو هي ا  عــامـة ال عـلاقـات تبين أن ال

    جتمع.لـما

ا،  حياتنا   فـي   هـميـة أ   عــامـة ال  عـلاقـات فلل  الداخلــو وارتباطها  بالبيئة  الأفراد  يـةوالخارج  لــيـة ثيق  ،  وبين 
بانعكاس وسائل الاتصال عبر العصور وسائل تطور الاتصال عبر العصور  ،  جتمع والدول لـما ما أدى 

ومع  . ،  حيث كانت بسيطة وأصبحت معقدة ،  رن العشرين إلى أقصى حدلـقا  فـي فوصلت  .  فةختللـموالأزمنة ا
طيبة    عـلاقـاتالإنساني و إنشاء    هـموهي أن التفا،  تغب حقيقتها على الأذهان  لـمف،  الثالثة..   فـيـة الأل  يـةبدا

  لـق من خلال خ،  جتمع وتحسين مستواه الاقتصادي لـم بالاعتماد على التعاون و تبادل الخبرات. وكذلك بناء ا
 .  هـم والأفراد بمختلف مستويات يـةكوملـحتعاون بين الأجهزة والدوائر ا

فمهارة  ، ة يـدجد مـلــيـةو ع لـميـة نظمات لغرض مفاهيم علـما فـي  عــامـةال عـلاقـاتدور ال هـميـةظهرت أ   
منظمات    فـي الدور    هـميـةومن هنا ظهرت أ ،  واقفلـمائمين بالاتصال يستطعون على مواجهة مختلف الـقا

لة بتحسين  فـيسائل الكلــو تهدف إلى إيجاد ا، وباتجاهات حديثة وباستراتيجيات ، ة يـدالأعمال لتقديم مفاهيم جد
الـمبا  عـلاقـاتال أو  الـمنشأة  أو  معها مـلــيتعالـمصرف  للعد،  ن  الأزمات    يـدوالتصدي  وأزمنة    فـيمن  أوقات 

ويؤدي ذلك  ،  تضررلـمين والجمهور اهـمسالـمقايضات من الدولة والـم ساءلة والـمحيث تنتج من ذلك ا،  متعددة
   56وسمعتها  يـةصورتها الذهن  فـيمما يؤثر ، إلى تعثر أنشطتها 

 خلاصة الفصل  

والتقييم  ،  هارة لـمكما يتطلب الخبرة وا،  ة وفعالةيـديتطلب خطط واستراتيجيات ج  مـةنجاح إدارة الأز   
وذلك  ،  مـةإدارة الأز   فـي عتمدة  لـمسائل ا لــو ب والــيوالأسا،  مـة نظلـمالسائدة داخل ا  فـيـة ظيلــو للظروف ا  يـدالج
بكرة التي  لـمعلى التقاط إشارات الإنذار ا  مـةالأز ها. كما يتوقف نجاح إدارة  لــيمحاصرتها والسيطرة ع  يـةبغ

،  رغم وجود صعوبات تعيق نجاح إدارتها ، معها بعنايه وحذر مـل والتعا، مـةتسبق مرحلة ما قبل حدوث الأز 
فإن التسيير    غنى عنه. ومن ثم  فـيموقف حرج هي فـي  سـةؤسلـمينجم عنها وضع ا يـةوتنظيم  يـةومشاكل إدار 

 
 يـةنهج لـم، دار ا2ابراهيم العيساوي، إدارة الأزمات : الأسس و التطبيقات، ط لـهغسان قاسم داود اللامي، خالد عبد ال 56
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كل    فـي قوع  لــو من ا  سـة ؤسلـميقي ا،  مـلــيـةومبادئ ع  لـميـةبني على أسس علـموا،  خطط لـمنظم والـمالإداري ا
 من ثقة الجمهور بها. يـدويز ، ة عنهايـدويبني صورة وسمعة ج، هذا
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 : يـدتمه

الجانب    فـينتناول   دراستناهذا  ا  عــامـة   ة نبذ،  من  خلال    ة البوير   يـة بولا  يـة الاقتصاد  سـةؤسلـمعن  من 
لى  إالتي تسعى    لــيـةستقبلـمفاق اوالآ،  هدافهاأ سمى  أمهامها و   هـمأ و ،  تها وتطورها أ ومن حيث نش،  يف بها عـر الت

ا  ةعطاء نظر إ و ،  تحقيقها التنظيمي  لـهحول  ب  فـيقوم  لـن،  ا لـهيكل  ذلك  استمار إمقابل  نصل من  ،  ة مقابل  ةجراء 
 هداف بحثنا.أ تائج تؤكد لـنمن ا ةجموعلـما لـهخلا

 سـةان الدرا يـدم سـةؤس لـميف باعـر بحث الأول: التلـما

 تها وتطورهاأحول نش يـةتاريخ ةسونلغاز ونبذ سـةيف بمؤسعـر الت طلب الأول:لـما

  يـة وارد البشر لـموذلك بالاستخدام الأمثل ل،  تهدف إلى إنتاج سلع وتقديم خدمات   يـةقتصادا  سـةن أي مؤسإ
 طني.لــو قتصاد االا فـيا دور كبير لـه يـةقتصادالا سـةؤس لـملأن ا، صول على أقصى أرباح ممكنةلـحل يـةادلـموا

،  سونلغاز بالبويرة   سـةمؤس  ؛طني وتطويرهلــو قتصاد االا  مـةخدأنشئت لالتي    يـةؤسسات الاقتصادلـمومن ا
،  يـة حة التاريخلـموال،  سـة ؤسلـميف باعـر من الت  بدء،  بشكل عام  سـة ؤسلـمبحث إلى تقديم الـم هذا ا  فـيوسنتطرق  

 .(11) يكل التنظيميلـهوا، وأهدافها، ومهام سونلغاز

 سونلغاز  سـةيف بمؤسعـر التأولا: 

  يـة الاقتصاد  يـة التنم  فـيالفعالة    هـمـةسالـمتقوم با،  للكهرباء والغاز   يـة عموم  سـةمؤسهي عبارة عن  سونلغاز  
الكهربائلـما  يـدوتزو ،  يـةوالصناع بالطاقة  تقدم  ،  يـة واطنين  ا  لـهـمبحيث  الخدمات  توعيت،  تاحةلـم كل    هـم وأيضا 

الإ  هـموإرشاد طريق  اعن  وقوع  لتفادي  والإشهار  الإفراط  ،  وادثلـحعلانات  تجنب  الغاز    فـيوكذا  استهلاك 
 مجال إنتاج الغاز والكهرباء. فـيد مرت بعدة مراحل وتطورات لـقو ، والكهرباء

سونلغاز   الكهربائ  فـيتاريخي    مـلعامتتعتبر  الطاقات  تموين  ومهامها  ،  يـةوالغاز   يـةمجال 
الكهرباء  يـةالأساس كافة    لــيـةوشبكات تغطي بنسبة تكاد تكون عا  عبر قنوات،  هو نقل وتوزيع 

توسيع نشاطها نحو    يـةإمكانبا  لـهأحكاما تسمح  ة  يـدقوانينها الجدد تضمنت  لـقو ،  طنيلــو التراب ا
 مجال تجارة الكهرباء والغاز. فـي  سـةؤسلـما على  فائدةبما يعود بال،  هوض بقطاع الطاقةلـنخرى لأمجالات 
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التطوريـدوبع هذا  عن  الــو ا  تمثلت،  ا  العموماضم   فـيسونلغاز    يـةئيسلـر ظيفة  الخدمات  وتحسين  ،  يـةن 
وتمثل بذلك ركيزة ثقافتها  ،  الـه ظيفة التي وجدت من أجلــو ل  يـد الأداء الج  فـي   هـمـةسالـماو ،  تسييرها الاقتصادي

 .سـةكمؤس

  فـي تاريخي    مـلمتعا  يوه ،  طاع العاملـقل  تابعة  يـةتجار   يـةاقتصاد  سـةنها مؤسأسونلغاز ب  سـةف مؤسعـر ت
هي إنتاج ونقل وتوزيع الكهرباء وكذلك    يـة ومهامها الأساس،  الجزائر  فـيمجال تمويل الطاقة والكهرباء والغاز  

 الغاز.

   سـة ؤسلـمعن نشأة ا  يـةنبذة تاريخ ثانيا: 

ا تأسيس  الجزائر   يـةالعموم   سـةؤسلـمتم  والغاز  ختصرة  لـما  يـةتسم التحت  ،  1974م  اع  فـي  يـة الكهرباء 
EGA كلفة بإنتاج ونقل وتوزيع الكهرباء والغاز.لـما 

  سـة إنتاج وتوزيع الكهرباء والغاز الخاصة كمؤس  فـي ختصة  لـمؤسسات السابقة الـماسونلغاز    سـة مؤسجمع  ت
EGA  سـةقامت مؤسSAE    لعام    يـةقانون الدولة الفرنس  صدور  وهذا بعد،  الكهرباء والغاز(  يـةالجزائر )الشركة
1946 . 

،  EGAبتبني    وذلك،  رفع التحدي قامت ب،  الـهعلى استقلا  يـةبعد أن حصلت الدولة الجزائر و ،  م1962  فـي
 .سـةؤسلـما تأميموبفضل مجهودات التكوين والتأطير والعمال الجزائري تم ، سنوات  بضعوخلال 

تسم،  1969عام    فـي تغيير  بـــــعـر وأصبحت ت،  EGAيـةتم  )ا  ف  الكهرباء    يـة طنلــو ا  سـة ؤسلـمسونلغاز 
 . (12)مـلعا 6000 ها فـين مـلــيبلغ عدد العا تلك الفترة  فـيو ، والغاز(

من    يـةوالإدار   يـة درات التنظيملـقا   يـدبهدف تأك  ت كان ،  تلك الفترة  فـي  سـة ؤسلـما  شهدتها ت التي  تحولاالن  إ
 مو الصناعي.لـنقتصادي للبلد وخاصة امو الالـنأجل مسايرة ودعم ا

 :فـيتتمثل ، خمس فروع مختصة سـة ؤسلـمأصبح ل 1983عام  فـي

 .KAHRIF للتكهرب كهريف  -

 .KAHRAKIB هيكلة وتثبيت الكهرباء  -
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 . KANAGAZناعة شبكة الغازص -

 . INEGRA  يـةانلـميـدا سـةندلـها -

 .  ETERKIB  تركيب صناعي  -

 راقبة(لـمياس والـقصناعة العدادات وأجهزة ا  (AMC سـةؤسلـموا

مرموقة   يـةواجتماع  يـةقتصاداا مكانة  لــيسونلغاز تحتل حا  سـةمؤسأصبحت  ،  هذه الفروعاستحداث  بفضل 
نفس  وب،  EPIG  يـةوتجار   يـةبميزات صناع  يـةعموم  سـة أصبحت سونلغاز مؤس،  1991عام    فـي. و البلاد  فـي

 (.SPA)  هـمشركة بالأس 2002سنة  فـيأصبحت  سـة ؤسلـمدف الـههذا ا

قطاع الطاقة    فـي   مـة ائلـقشاطاتها إلى مجالات أخرى الـن  يـةلامركز   يـةهذا الترويج لسونلغاز إمكانيعطي  
ها تصبح محفظة نشاطات وقيم أخرى متحركة  لــيعو ،  هـموالتدخل خارج حدود الجزائر على أساس شركة بالأس

 شركات أخرى. فـيات هـمأخذ مسا يـةوإمكان

،  HOLDINGمجموعة    مـل تتح  2020سنة    فـي هذه الأخيرة  ،  سـة ؤسلـمإطار إعادة هيكلة ا  فـي دائما  
ها نقل وتوزيع الغاز الطبيعي تكون مضمونة من  فـيبما  ،  يـةنقل وتوزيع الطاقة الكهربائ ،  الإنتاج نشاط  أن  إذ  

 :(13)لــيـةؤسسات التالـمطرف ا

 SPEسونلغاز إنتاج الكهرباء   -

 GRTEمسير شبكة نقل الكهرباء  -

 GRtGمسير شبكة نقل الغاز  -

 أربعة فروع: فـي هذه التوزيعات مهيكلة 

 توزيع الكهرباء والغاز الجزائر. سـةمؤس -

 سط.لــو توزيع الكهرباء والغاز ا سـةؤسم -

 توزيع الكهرباء والغاز غرب. سـةؤسم -
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 الجمهور )الشعب(. مـةخد هـمـة م مـلها تح لــيهن سونلغاز علـما  فـيبالتوزيع مع هذا التخصص 

 طلب الثاني: مهام وأهداف شركة سونلغاز لـما

 مهام شركة سونلغاز  أولا: 

الالإ الطاقة  عــامـةدارة  بتوزيع  مكلفة  حيث    يـةوالغاز   يـةالكهربائ   للتوزيع  من  الزبون  تحقيق رضا  وكذلك 
 :ــــن سونلغاز مكلفة بإف عــامـةنفعة اللـمومن أجل تحقيق ا، والأمن مـةالخد ة التكلفة وجود

 ن بضغط عال متوسط منخفض.عادة بيعه للزبائإ والغاز و  يـةشراء الطاقة الكهربائ -

،  بيعات لـما ةداء مع الزبائن زيادالأ، من حيث التسعيرة ، جتمع لـمل يـةالتجار  سـةرسم السيا فـيشاركة لـما -
 .يـة ت التجار مـلاعالـمومختلف ا

قنا   - ،  نخفض لـمتوسط والـموتطوير شبكتي الضغط ا،  الصيانة ،  الاستغلال  ةوضع التسيير من حيث 
 .(14)حقلـمـلاوتثبيت ا

الـم ا  سـة السيا  فـي   هـم تسا  - ،  ءمـلاللع  مـة قدلـمات او ما يخص الأدفـي،  عــامـةال  يـة دير لـمنتهجة من طرف 
 قوق.لـحا  يـةبيعات وتغطلـما يـةتنم

 ومراقبتها.  سـةؤسلـمل يـة التجار   سـةتطبيق السيا -

لتغط  يـة تلب  - الزبائن  طريق  يـةطلب  بأحسن  والغاز  مهلة  فـي و   ةالكهرباء  صائح  لـنبا  هـممدادإو ،  أقل 
 ساعدة اللازمتين.لـموا

 .Mt/MPوBp/BTح( وتنميه شبكات لــي)استغلال وتص يـد ضمان التسيير الج -

 وارد. لـمصلاح واستغلال اما يخص البناء والإفـي يـة ضمان تطبيق التنم -

 .مـلوالعتاد اللازم للع يـةالبشر وارد لـمسن للـحضمان التسيير ا -

 والتوزيع. مـل ا علاقة مع نشاط العلـه واد التي لـمضمان أمن الأشخاص وا -
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 أحسن تمثيل. لــيحلـمستوى الـمضمان تمثيل صون الغاز على ا -

  مـل وهو عا، الطاقة فـيوالتحكم  سـةؤسلـم ن شركة سونلغاز تضمن تحقيق الاستثمارات لإف، وعلى العموم
التطور الاقتصادي    فـي  يـة وتحقيق ميزة استراتيج،  قابةلـر خاصة الدراسات وا  ةوبصف،  ضروري للاقتصاد العام

 طن.لــو والصناعي ل

 سونلغاز  ةأهداف شركثانيا:  

 :فـيتتمثل أهداف شركة سونلغاز 

الأ  - الاستعمال  ل التحكم مع  الترقلــو مثل  بهدف  والتقنيات  لشهادتها وصور والتحسين  ،  يـةسائل    ة الدائم 
 علامتها.

 الجزائر.  فـي ة يـدتزالـم ا يـةطنلــو اجات الـحا يـة تلب -

 . يـةواعد الصناعلـقالدعم ل يـةطني لتقو لــو ا مـلتوصيل التكا -

 هائي.لـنرب من الزبون الـقاالخارج حتى تكون ب فـي يـة والتجار  يـة الانجازات الصناع  فـي ةشاركلـما -

 منتجاتها.تنويع  -

 تجاري.ال طابع الدخال قواعد التسيير ذات  إالتسيير و  لــيـةاستقلا -

 .(15)يلـمالسوق العا فـي  ةصول على حصلـحا -

 سونلغاز سـةؤسلـم لــيـةستقبلـم فاق االآطلب الثالث: لـما

  يـة جل تنم أوضعت سونلغاز برنامجا استثماريا خاصا من  ،  2017/   2005  ةمن سن  ة متدلـما  ة الفتر   فـي
ويمكن  ،  وتطوير خدماتها للزبائن ،  يـةوكذا تحديث هياكل الطاقو ،  جمع سونلغازلـمللكهرباء    يـة نتاجدرات الالـقا

 :  (16)لــيما يفـي سـة ؤسلـمفاق اآتلخيص  

 

 البويرة.   يـةسونلغاز بولا سـة داخل مؤس يـةوارد البشر لـمقسم ا( 15)
 البويرة.  يـةدير لـم عــامـةالأمانة ال (16)
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ولتحقيق هذا يجب  ،  2012  يـة نها فـي  ة ون واط منتظر مـلــي  6000كثر من  أنتاج الكهرباء:  إمجال    فـي  -
 ر:فـيتو 

 MWميغاوات  2000 ــ ــــتقدر ب  ةذات طاق يـة بع مراكز كهربائس -

 ة.حدلــو ميغاوات ل 1200 ــ ــــثلاث مراكز تقدر طاقتها ب  -

 .الجنوب لتدعيم حقل الباترين  فـي اوات غمي 400قارب ت  ةتثبيت قو  -

 فولت  لــوكي 400ذو  يـةالكهربائ ةوالغاز مشاريع للشبكقل الكهرباء لـنمجال ا فـي -

دعم    فـي تتمثل      ) k v)   400   ــــالشبكات: شمال شرق غرب جنوب الكبير والشمال الجنوب ب  ة ن فائدإ
 توسط والطويل.لـمدى الـممن نقل الكهرباء على اأجل ضمان  أمن ، يـة الكهربائ ةاعدلـقا

بشار على نحو    ة وكذا منطق  لـرمـلالسعود وحاسي ا  يقطاب حاسأالشمال جنوب تمر عبر    ةن شبكإ
 . 2012  ةل سنلــو حب مـةحيز الخد تدخل  ة هذه الشبك، لـمك 1440

ل  لــو ح  فـيالشمال    ةتمنراست بشبك  لـح رار وعين صاأد  لــيـة ناطق التالـمالجنوب الكبير تربط ا  ةن شبكإ
الشبك  2015  ةسن هذه  الكبا   ة تسمح  الكبير  لــي لتحرير  الداخ،  للجنوب  الاتصال  طريق  الشبك  لــي عن    ة مع 

 قريب.تبال لـمك 4500على طول  لــيـة الشما

 قل الغاز  لـن GREOمشروع

  حيث يتم ا  لــي ناطق العلـما  فـيضمان تمويل الغاز الطبيعي    فـية تتمثل  كبير   هـميـة أ شروع  لـمهذا ايكتسي  
ا  يـةولا  20  لــيحوا  يـةتغط تحقيق رغبو ،  شروع لـمبهذا  الطبيعي  إ  فـي  ةالدول  ةسيتم  الغاز  مختلف  إيصال  لى 

،  ة يـدر مناصب شغل جدفـيقطب صناعي قادر على تو   لـقشروع بخلـميضا هذا اأ سيسمح  و ،  يـةائلـنناطق الـما
 . (17)ار دولارمـلــي  25 لــي حوا شروعلـم ذا الـه لــي الـمويقدر الاستثمار ا، والاستقرار الاجتماعي

 سونلغاز  سـةؤس لـميكل التنظيمي لـهابع: الـر طلب ا لـما

ات التي تسهل  لــي سؤو لـمظائف والــو ا الـهصورة معبرة تحدد من خلا  سـةيكل التنظيمي لأي مؤسلـهيعتبر ا
شركة توزيع    فـي و ،  سـة ؤسلـمشاط الـنسن  لـحوحرصا على السير ا،  الاتصال من أجل تجنب الفوضى   مـلــيـةع

 

 البويرة.  يـةدير لـم عــامـةالأمانة ال( 17)
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ديريات واللجان التي  لـمالشكل والذي يبين مختلف ا  فـيالكهرباء والغاز وضع هيكل تنظيمي كما هو موضح  
 ها رئيس مدير عام ويقوم بتسييرها.لــييشرف ع

 ظيمي لمؤسسة سونلغاز  الهيكل التن

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 يـةمدير

راجعة  لـما

 يـة التقن 

عدات الكهرباء والغاز لـم  يـةوكالة تجار   

 يكل التنظيمي لشركة توزيع الكهرباء والغازلـها :1الشكل رقم 

 الغاز طب نقللـقنتدبة لـمالإدارة ا

 

طب الإنتاجلـقنتدبة لـمالإدارة ا  

 طب نقل الغازلـقنتدبة لـمالإدارة ا

طب توزيع الكهرباء لـقنتدبة لـمالإدارة ا

 والغاز
 والأمن يـةقالــودير للـمنائب ا

 عـلاقـاتال فـيدير العام لـممساعد ا

 لــيـةالداخ

 انونيلـقدير العام الـممساعد ا

ـامـةعـالأمانة ال  

اللجنة 

 يـةذفـيالتن

 يـةمدير

 لــيـةالـما

يحاسبلـموا

 ـة

 يـةديرلـما

 عــامـةال

ظام لـن

 ماتلــوعلـما

 

 دير العاملـمئيس الـرا

طب الأنشطة لـقنتدبة لـمالإدارة ا

 قةلـمـلـحا
 مـلــيطب العلـقمنسق ا

 يـةمدير

مراجعة 

 ساباتلـحا

 يـةمدير

وارد لـما

 يـةالبشر

 

مركز التكوين 

الكهرباء  فـي

 والغاز

 يـةديرلـما

 عــامـةال

 يـةللتنم

يوالاستراتيج

 ولداتلـمشركة خدمات ا

 وإجراءات الأمن يـةقالــوشركة ا

شركة الصيانة فوائد مركبات الأمن 

 يـةماتلــوعلـمالجزائري للتقلبات ا

عداتلـمل  

 يـةالصناعشركة الصيانة للتجهيزات 

 يـةناولة الاستثنائلـمقل والـنشركة ا

يـةوالكهربائ يـةللتجهيزات الصناع  

 مركز البحث والتطوير للكهرباء والغاز

 قةلـمـلـحشطة الـننشاطات ا

حولاتلـمشركة خدمات ا  

 مـلشركة طلب الع

 
دقفـن  

لجنة 

ديريلـما

 ات

اللجنة 

 يـةالتنسيق

 كهركيب

 

 انرقا

 كهريب

 كناغاز

 انركيب

 

 مـلــيـةالشركات الع

 

 أنوجينركي

 سوق تشغيل الكهرباء

 نظام تشغيل الكهرباء

 مسير شبكة نقل الغاز

 مسير شبكة نقل الكهرباء

 سونلغاز إنتاج الكهرباء

 يـةطنلــوالشركات ا

 سونلغاز للتوزيع الجزائر

 سطلــوللتوزيع اسونلغاز 

 سونلغاز للتوزيع شرق

 سونلغاز للتوزيع غرب

 سـةؤسلـمصدر: وثائق الـما
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 يـةانلـميـدا  سـةالدرا بحث الثاني:لـما

 قابلة لـماستمارة ال بيانات  لــيتح طلب الأول:لـما

الأ لـما وظيفحور  ال  ةول:  بولا  يـة الاقتصاد  سـةؤسلـم ا  فـي  عــامـة ال   عـلاقـات جهاز    يـةسونلغاز 
 18ة البوير 

  ة مباشر   ةعلاقبمرتبط    ه  نأ حيث  ،  مـة بمكانة هاجهاز العلاقات العامة داخل الهيكل التنظيمي  ى  ظيح
 . سـةؤسلـموجود معتبر داخل ا  لـه   عــامـة ال  عـلاقـات ن قسم الاتصال والأوهذا ما يعني  ،  سـةؤسلـمول ل سؤول الألـمبا

حيث تدخل  ،  سـةؤسلـميكل التنظيمي للـهداخل ا هما موقع ملـه  عــامـة ال  عـلاقـات الاتصال وال  ة ن وظيفأكما  
هذا ما  و ،  سـةؤسلـمول لسؤول الألـمبا  ةمباشر   ةتربطها علاق،  يكل لـهذا الـه  ةخرى مكونأ  لـحقسام ومصاأضمن  
 خرى الأقسام الأعن  لــيـةفضأا لـهن أيبين ب 

التوزيع صنع الغاز والتي تتمثل    يـةكلف بالاتصال على مستوى مدير لـمات للــي مهام ومسؤو   ةهناك عدو  
 :فـي

 التوزيع. يـة للاتصال انطلاقا من مخطط الاتصال الخاص بناح يـة سنو  مـل ع ةخط يـدتحد -

 .لــيحلـمستوى الـما لىع ةالصحاف لــيمع ممث مـةمنتظ عـلاقـاتفاظ على لـحا -

ا  - الصح لـنتنظيم  الإلــي والفعا  فـيـةدوات  صح عداد  إ و ،  يـةعلامات  صحمـل،  فـيـة بيانات  نشرات  ،  فـيـةفات 
 .لــيـةداخ

 .ةالشرك تعداد دعائم الاتصال ومجلا إ  فـي هـمـة سالـما -

 جمع.لـمخلال التظاهرات التي يرعاها ا ةضمان تمثيل مجمع سونلغاز والشرك -

 
بالاتصال و العلاقات العامة تخصص علوم الاعلام و الاتصال مؤسسة سونلغاز بولاية البويرة قسم  بن يوسف وداد المكلفة 18

 2023ماي  26خاص بالاتصال في يوم 
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  يـة دير لـمالتوزيع وانواحي  ة  ومشارك،  بمديريات التوزيع   ةشاطات الخاصلـنات والــيتنظيم مختلف الفعا  -
 ا.لــيمح مـةنظلـم تظاهرات االمختلف  فـي  عــامـةال

من  ، عــامـة ال عـلاقـات لاتصال والسم الـق يـةن هناك خطط سنو أنستنتج ،  هاملـمل كل هذه الــيمن خلال تح
وذلك    فـيـة ندوات صح جراء وتنظيم  إمن خلال  ،  ةالصحاف  لــيمع ممث  ة تينلـم ا  عـلاقـات العلى    ة حافظلـمبينها ا

ذلك بهدف ضمان   ةالشركة ومجل لــيـة ات من خلال دعائم اتصا هـم وتقديم مسا، شاطات لـنات والــي بمختلف الفعا
يسعى    ةيـدات عدلــي مهام ومسؤو   لـه  عــامـةال  عـلاقـات كلف بالاتصال واللـما  إضافة إلى أن  وتمثيل مجمع سونلغاز.

 هدافها وازدهار نشاطها.أ على تحقيق  مـل لعوا سـة ؤسلـمهوض بالـنا للـهمن خلا

يتمثل  خرى  قسام الأالأ  ةوبين وظيف  عــامـة ال  عـلاقـاتكلف بالاتصال واللـمبين ا  يـد حلــو الفرق اكما يكمن  
للكهرباء    يـة التقن  لـحصالـموا  يـة كالات التجار لــو وا،  قساموصل بين جميع الأ  ةز هـمالذي يعتبر    يـدح لــو نه اكو   فـي

 ا وخارجيا.لــيا داخلـه يصاإو  لــومـةعلـمصول على الـح وهذا ل، والغاز

،  خرى قسام الأالأ  ةووظيف  عــامـةال  عـلاقـاتنه يوجد فرق بين وظيفه قسم الاتصال والأنستنتج  ،  ل لــيوبالتح
قسام  يربط بين كل هذه الأ عــامـة ال عـلاقـاتن قسم الاتصال والألا إ، يقوم بها ةخاص ةن لكل قسم وظيفأبحيث 

 ا وخارجيا.لــيا داخلـهيصاإو  لــومـة علـمصول على ا لـح من خلال ا

اكما   وال  ة كلفلـمصرحت  تدريبيوجد    نه  أ  أي   بنعم    عــامـةال  عـلاقـات بالاتصال  يتلقاها خبير    يـة دورات 
 .ه  وكلة اليالعلاقات العامة لتادية المهام الم

  يـة ون دورات تدريبلـقوطاقمه يت  عــامـة ال  عـلاقـاتكلف بالاتصال وال لـمن ا أبنستنتج  من خلال تصريحها  و  
  مـل كأعلى    هـممهام  يـةدألت  فـيـةعداد بيانات صحإ ،  دواتلـناشاطات والبرامج و لـنامن خلال مختلف  ،  يـة وتنظيم

 ه وج

 .تواجه وظيفة العلاقات العامة   ي نقائص أ نه لا يوجد أبالاتصال  ةكلفلـمصرحت ا. 

  فـي خرى  قسام الأي نقائص على غرار الأأواجه  يلا    عــامـةال  عـلاقـات ن قسم الاتصال والأب  نستنتجو  
 .سـةؤسلـما
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  مـةز الأ  ة دار إ  فـي عــامـةال عـلاقـات ي يعتمدها خبير )مسؤول( ال الت يـةحور الثاني: الاستراتيجلـما
 19يـة الاقتصاد سـة ؤسلـمداخل ا

  هـمـة هي م  هـمزمات بمؤسستالأ ة دار إ فـي  عــامـةال  عـلاقـات كلف بالاتصال واللـمل ةسندلـمهام الـمن اأباقرت 
 الزبائن( ةنأعلام وطم إ )  يـة نآ  ةخارجيا وبصف لــومـةعلـميصال اإ

  عــامـة ال  عـلاقـاتمسؤول الاتصال وال  هـمـةتظهر م  نما  مـةز أذا واجهت  إما    ةحال  فـي  سـةؤسلـمن اأنستنتج  
  يـة ن آ  ة بطريق  ومعالجته  لـه لى حين حإ،  شكل لـممن ا  لـقلـق علام الجمهور بعدم الخوف واإ و ،  الزبائن  طمأنه  فـي

 . يـةوفور 

،  سـة ؤسلـمداخل ا  مـةز قبل حدوث الأ  عــامـةال  عـلاقـاتمن طرف مسؤول الاتصال وال  ةتخذلـم جراءات االإان  
 .يـة عنلـمقسام اخاص بالتنسيق مع مختلف الأ  مـل هو تحضير مخطط ع

الإأنستنتج   والن  الاتصال  مسؤول  يتخذها  التي  الأ  عــامـةال  عـلاقـاتجراءات  حدوث  داخل    مـةز قبل 
واستراتيجيات،  سـةؤسلـما ومخططات  وبرامج  لتقارير  مسبق  بتحضير  قيامه  الانذار  شارات  إباستشعار  ،  هو 
  مـة ز بالأ  يـة عن لـمقسام اوالأ  لـح صالـم وذلك بالتنسيق والتعاون مع مختلف ا،  مـةز بكر التي تسبق حدوث الألـما
 تجاوزها. ةومحاول مـةز قبل تفاقم الأ ة ناسبلـمل الـحلــو يجاد اإ ة ومحاول ةناقشلـمل

 .يـةعنلـما ة ا للجهلـه صاإيوقتها و  فـي  لــومـةعلـمصول على الـحا  فـيتتمثل الاستراتجية 

  فـي ا  ثهثناء حدو أ  مـةز الأ  ةدار لإ  عــامـةال  عـلاقـاتكلف بالاتصال واللـمالتي يتبعها ا  يـةن الاستراتيجأنستنتج  
،  ناسب لـموقتها ا فـي  مـةز حول الأ مـةواللاز  يـةخبار الضرور مات والألــو ع لـمي مصادر الـقت فـي تتمثل ،  سـةؤسلـما

  ة دار إلطاقم    لــومـةعلـميصال تلك اإوذلك بهدف  ،  عدم تفاقمهامن أجل  واحتوائها  ،  مـةز م للألــيلغرض التصدي الس
 . مـةز الأ

 ا. لـه جميع مراح  فـي   مـة ز تسيير الأ  فـيـة هي كي ،  سـة ؤسلـمبا  مـةز بعد حدوث الأ  ة ستخلصلـمالدروس اوتتمثل  

  مـة ز طرق تسيير الأ  فـيتتمثل  ، سـةؤسلـمبا  مـةز ن الدروس والعبر التي تستخلصها بعد حدوث الأ أنستنتج  
واستخلاص  ،  مـةز ثناء حدوث الأأها  لــيمن الدروس التي مرت ع  ة وذلك من خلال الاستفاد،  ا لـهكل مراح  فـي

   . مـةز الأ فـيقوع لــو من التجارب السابقة لتفادي ا لـم والتع، العبر منها 
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 ا الثلاث.لـهخلال مراح مـةالأز  ةدار إ فـيي صعوبات تواجهها أوجد تلا كما 

مؤسسه سونلغاز لا تواجه اي مشاكل وصعوبات    فـي  عــامـةال  عـلاقـات بالاتصال وال  ةكلفلـمن اأنستنتج  ومنه  
  بإدارة ن  فـيلكلـموصعوبات تواجه ا،  وجود صعوبات ومشاكل  فـي ا الثلاث لا ينلـهجل مراح  فـي   مـةالأز   ة دار إ  فـي
 خرى.قسام الأالأ فـي مـةالأز 

مسا لـما مدى  الثالث:  الهـمحور  )مسؤول(  خبير  داخل    مـةالأز   ة دار إ   فـي  عــامـة ال   عـلاقـاته 
 20البويرة   يـةصنع الغاز بولا  يـةالاقتصاد  سـةؤسلـما

بل  ، عــامـةال عـلاقـات كلف بالاتصال واللـما يـةباستراتيج ا س مرهون لــي مـةالأز  ة دار إ فـي  سـة ؤسلـمنجاح اان 
نجاحها   ا   مـةالأز   ة دار إ  فـي يرتبط  الـمبالتنسيق  جميع الاطراف  بين  ا  سـةؤسلـما  فـي  يـة عنلـمحكم  ستوى  لـمعلى 

 .ةتاحلـموا مـة الاتصال اللاز  ةوالاعتماد على قنا ، والخارجي  لــيالداخ

  عـلاقـات كلف بالاتصال واللـملا تتوقف فقط عند ا  مـةالتغلب وإدارة الأز   فـي  سـة ؤسلـمن نجاح األاحظ  ن
حكم  لـمتنسيق اال ب  مـل بل يع،  ها لــيعة  والسيطر   مـةالأز   ة محاصر   فـي بتاتا    هـمنه لا يسا أفهذا لا يعني ب،  وحده   عــامـة ال

والتعاون    مـل التكاما يبين  ،  والخارجي  لــيستوى الداخلـم على ا  يـةعنلـمخرى االأ  لـحصالـمقسام اأ  ةبينه وبين كاف
باستخدام وسائل وقنوات الاتصال  ،  سـة ؤسلـمجاح الـنكفريق موحد    مـلالع  هـميـةأيضا أ يبين  و ،  هـموالانسجام بين

 .ةتلك الظروف السائد فـي ة تاحلـما مـةاللاز 

  فـي ا  لـه وإدارة الازمات بمختلف مراح  عــامـةال  عـلاقـاتكلف بالاتصال واللـميتم الاعتماد بما يقترحه اكما  
لى  إا لـه يصاإبدورها بلتقوم  ، مـةخبار اللاز مات والألــو ع لـما على كل الـه وذلك بعد حصو ، ا لــياعتمادا ك سـةؤسلـما

 .ةخاصة والزبائن بصف، عــامـة  ةواطنين بصفلـمكل ا

،  عــامـة ال  عـلاقـاتبالاتصال وال  كلفةلـماعلى ما يتم اقتراحه من طرف    لــيكيتم الاعتماد بمدى كبير و ومنه  
صول على  لـحسمي للـر ئيسي والـر صدر الـمعتبارها اباهذا  و ،  سـة ؤسلـما  فـي ا  لـهبمختلف مراح  مـةإدارة الأز   فـي

،  ا لـهتسيير وإدارة الازمات بجميع مراح  فـيـةحول كي  لـمهـمـةا  يـةوالضرور   مـةفكار اللاز والأ،  خبار مات والألــو علـما
على الاحتواء    مـةإدارة الأز   لــيـةخ  ة رمزيه لتسهيل ومساعد  ةضافة إوهي بمثاب،  ة يـدوج  ة فـيـدها واقتراحاتها مءن رالأ

اإ  بالإضافة،  هالــيع  ةوالسيطر  الدور  تلعبه    لـمهـملى  الذي  الـه يصاإ  فـيوالفعال  لتلك  للــو علـما  واطنين  لـممات 
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ف شعور  فـيوتخ  هـمنتأ وهذا لطم،  ةخاص  ةبصف  سـةؤسلـم ن وزبائن امـلــيتعالـموا،  عــامـة  ةوالجمهور الخارجي بصف
 .سـة ؤسلـمنحو ا هـملكسب ثقت،  سـة ؤسلـمداخل ا ة جواء والظروف السائدحيال الأ، هـموالتوتر لدي لـقلـقا

 .الازمة   رةإدا في المناسبة  ت الإستراتيجياالخبيرة و طاقمها في اقتراح   أخفقتلم يسبق ان 

  فـي   مـة لإدارة الأز   ة ناسبلـم اقتراح الاستراتيجيات ا  فـي خفقت  أن  أ  ا هي وطاقمها لـه يسبق    لـم نه  أنستنتج  
بشكل متناسق مع    مـل بل تع،  بها وحدها   ا ومرتبط  ا س مرهونلــين اقتراح هذه الاستراتيجيات  هذا لأو ،  سـةؤسلـما

،  مـةإدارة الأز   فـي   ةناسبلـماقتراح الاستراتيجيات ا  فـيوحد  لـما   مـلما يبين نجاح الع،  سـةؤسلـمخرى باقسام الأالأ
 اقتراح الاستراتيجيات. فـي خفاقها وطاقمها إوما يؤكد عدم 

هو    عــامـةال  عـلاقـات ن مسؤول الأحيث  ،  وفعال  يـد أنه ج  سـةؤسلـما  فـي   مـةالأداء الذي تقدمه لإدارة الأز ف
مات  لــو لى معإ  ةالذي يكون بحاج،  للزبون   ةمباشر   لــومـةعلـميصال وتقديم اإول بعد مدير التوزيع عن  سؤول الألـما

 تنوره وتطمئنه.

   . وفعال  يـدمتقن وج   مـةإدارة الأز   فـي   عــامـة ال  عـلاقـات ال  داء الذي يقدمه خبير )مسؤول(ن الأأومنه نستنتج  

 سـة نتائج الدرا طلب الثاني:لـما

ا خلال  الـنمن  تم  التي  هذه  فـي ها  لــيإصول  لــو تائج  خبير  يـدوالتي  ،  دراستنا  دور  حول  مضمونها  ور 
بعد تحلـن تبين  ،  ة البوير   يـة سونلغاز بولا  يـة الاقتصاد  سـةؤسلـمداخل ا  مـةإدارة الأز   فـي   عــامـة ال  عـلاقـات ال ل  لــيا 
الــو علـما والبيانات  علـممات  الــيتحصل  طرف  من  وال  ةكلفلـمها  ط،  عــامـةال  عـلاقـات بالاتصال  عن  ريق  وذلك 

على اأد  الاعتماد  والـمـلااتي  ع،  ةقابللـمحظ  الاعتماد  تم  الدرالــيهـموالتي  مجريات  لاستكمال  ،  يـةان لـميـدا  سـة ا 
 تائج:لـنمن ا ةلى مجموعإا لـنا توصلـهـممات والبيانات والتي من خلالــو علـمدوات لجمع اأك

ومهامها   سـة ؤسلـميف باعـر الت  فـي  هـمدور كبير وما لـه، ضة مح يـة دار ة إوظيف عــامـة ال عـلاقـات تعتبر ال -
 بينها وبين زبائنها.  ةطيب مـل ع عـلاقـات وبناء ، هدافهاأ ونشاطها و 

نها لا تمارس بشكل واضح ومستقل  أرغم ،  سـةؤس لـما داخل اهـم م ا دور  عــامـةال عـلاقـات ال ة تلعب وظيف -
بل تدخل ضمن قسم الاتصال  ،  سـة ؤسلـميكل التنظيمي للـها  فـي  ةمدرج،  عــامـة ال  عـلاقـاتو قسم خاص بالأكجهاز  

 يمارس وظيفته بشكل رسمي وطبيعي.  عــامـةال عـلاقـاتوموظف ال

رى  أخ  لـح قسام ومصاأضمن    ة البوير   يـة سونلغاز بولا  سـة داخل مؤس  عــامـة ال  عـلاقـات ال  ةتتمحور وظيف  -
 يكل.لـه ولكل قسم مهامه ضمن هذا ا، مـليكل التنظيمي بشكل مترابط ومتكالـهل ةمكون
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  عـلاقـات بدور ممارس وخبير ال ةالبوير   يـةسونلغاز بولا  سـةبالاتصال داخل مؤس  ةكلفلـموا  ةسؤوللـمتقوم ا  -
 وتجسد وظائفه ومهامه بشكل طبيعي. عــامـةال

ا  - يسعى  ما  وال  فـي وظفون  لـمدائما  الاتصال  ا  عــامـةال  عـلاقـات مجال  الزبون    مـة لخد  سـةؤسلـمداخل 
 وبسهرها على راحته. سـةؤسلـمقناعه بخدمات اإمطالبه و  يـة وتلب، رضائهإو 

،  سـة ؤسلـمدور كبير وفعال جدا داخل ا  لـه  عــامـةال  عـلاقـات ن خبير ومسؤول الاتصال والأاستنتجنا    -
  ة ناسبلـموا  مـةلاستراتيجيات اللاز عداد الخطط واإ   فـيه  لــي مز الذي يتم الاعتماد علـر ساسي واحرك الألـمنه يعتبر الأ

 وجماهيرها. سـة ؤسلـمه وصل بين الـقكما يعتبر ح، سـة ؤسلـمداخل ا مـةوضاع لإدارة الأز الأ سـةودرا

وضاع  الأ  سـة ودرا،  ساباتلـحمن التقارير وا  يـدجراء العدإب  عــامـة ال  عـلاقـاتكلف بالاتصال واللـميقوم ا   -
لى  إضرارها  أ  ارتدادتفاقمها و   ها قبل لــيع  ةعلى السيطر   مـل للع،  مـةحدوث الأز   ة حال  فـي   سـةؤسلـمداخل ا  ةالسائد

 الجمهور.

لا يقوم به وحده بشكل    مـةإدارة الأز   فـي  عــامـةال  عـلاقـاتن دور خبير الأجراء دراستنا لاحظنا  إمن خلال  -
خرى  الأ  لـحصالـمقسام واوبالتعاون مع الأ،  مـل بل بشكل منسق ومتكا،  مر ول بالأعني الألـمس ا لــينه  فردي لأ

 .مـةبالأز   يـةعنلـما

  سـة ؤسلـمداخل ا  مـةإدارة الأز   فـي  عــامـة ال  عـلاقـاتسؤول وخبير الاتصال واللـم  ة سندلـمهام الـمتتمثل ا  -
الـحا  فـي على  ا   لــومـةعلـمصول  داخلـه يصاإو ،  يـةسملـر من مصادرها  الجمهور  لى  إ  يـةنآ  ةا وخارجيا وبصفلــي ا 

 .هـمنتأوطم  هـمعلامإ جل أوذلك من ، سـةؤسلـمن وزبائن ا مـلــيتعالـما

حدوث مشاكل وصعوبات    ة حال  فـي   مـةتحت الخد  3330رقم    ة البوير   يـة سونلغاز بولا  سـة وضعت مؤس  -
انقطاع الكهرباء    ةطول مد ةحال فـيمثلا  -منه:  ةقم للاستفادلـر الاتصال على هذا ا  ه نه بمقدور إف، تواجه الزبون 

 قبل تفاقمها. مـةو الأز أ ةشكللـمل ا لـح جل التدخل السريع والضروري أوهذا من ، الغاز  فـيو تسرب أ

  مـل بتحضير مخطط ع  عــامـةال  عـلاقـاتيقوم مسؤول الاتصال وال  سـةؤسلـمداخل ا  مـةقبل حدوث الأز   -
نذار  شارات الإإوباستشعار  ،  خرى الأ  لـحصالـمقسام واوذلك بالتنسيق مع مختلف الأ،  يـة خاص ومدروس بعنا

 دوث.لـح ا ةلى مرحلإلكي لا تصل  مـةالأز من  يـة قالــو ل، ة بكر لـما

والبيانات  ، بلاغ للإ ة ناسبلـما لــيـةالاتصا ةسيللــو الذي يحدد ا يـد حلــو هو ا  مـةسؤول عن إدارة الأز لـمن اإ -
 .مـةتسيير الأز  فـي هـمـة سالـما يـةسملـر اوغير  يـةسملـر ا
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مجال    فـي شخاص مختصين  أبتعيين    عــامـة ال  عـلاقـات سم الخاص بالاتصال واللـقو اأ  سـة ؤسلـملا تقوم ا  -
،  عــامـة ال  عـلاقـاتقسم الاتصال وال  ن ن ضممـلــو ن يعفـيطارات وخبراء وموظ إبل تعتمد على  ،  عالجتها لـمزمات  الأ

 .سـة ؤسلـمداخل ا مـةبالأز  يـة معن ة مختلف لـحقسام ومصاأوبالتعاون مع 

ا  - وال  ة كلفلـمتسعى  ا  عــامـة ال  عـلاقـاتبالاتصال  اإ  سـةؤسلـمداخل  جمع  من  لــو علـملى  والبيانات  مات 
  فـي   هـمتطمأنذلك بهدف  و ،  ميزينلـموالزبائن ا  سـةؤسلـمواطنين وجمهور الـملى اإا  لـهصاإيو ،  يـةسملـر مصادرها ا

 .هـممكانياتإوب هـمب  ةالثق ةوزياد لـقلـق تخوف واالعدم ب، مـةحال حدوث الأز 
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 الفصل: ةلاصخ

  ة ا مكانلـه  ة البوير   يـةسونلغاز بولا  يـةالاقتصاد  سـةؤسلـمن اأهذا الفصل نستنتج    يـةنها   فـي
ها هـمأ و ،  ةيـدومشاريع عد  مـلنجاح عإنجاز و إتسهيل و   فـي  ةفعال  هـمـةواعتبار واضح ومسا  ةكبير 
و إو   مـةخد الزبائن  الخدماتترضاء  والتسريع  التاريخي    .سهيل  التطور  حول  خلال نظرتنا  ومن 

لى تحقيقها إالتي تسعى    لــيـة ستقبلـمفاق اوالآ،  هدافهاأ تها وتطورها ومهامها و أمن نش  يـة بدا  سـةؤس لـمل
لى إوتنقسم    ة ومفرع  ة بحد ذاتها مهيكل  مـةقائ  سـةنها مؤسأا نلاحظ  لـهيكل التنظيمي  لـهومن خلال ا

ا  يـدالعد والألـموا  لـحصالـممن  وغيرها كاتب  ا،  قسام  بينها  الـقومن  داخل لـمسم  بالاتصال  كلف 
ال   ةوظيف  لـهالذي تتمحور داخ ،  سـةؤس لـما هام ووظائف  لـم  يـده تجسفـيو ،  عــامـةال  عـلاقـاتوجهاز 
هداف أ وتوضيح    يـدكألت  ةقابللـما  ةبحيث اعتمدنا على استمار ،  نفـيوظلـملدى ا  عــامـةال  عـلاقـاتال

خير الأ  فـيتوصل  لـن  ةل هذه الاستمار لــيوتح   سـةوبذلك قمنا بدرا،  لى تحقيقهاإبحثنا التي نسعى  
 ا وجهد دراستنا. مـلـنع ةتائج والتوصيات التي كانت ثمر لـنمن ا ةلى مجموعإ
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 مـة خات

ال من  أركنا    عــامـةال  عـلاقـاتتمثل  اأساسيا  لأ،  سـةؤسلـمركان  يمكن  طريق    مـةمنظ  يـة فلا  على  تسير 
ن  مـلــيتعالـمذهان الزبائن واأ  فـي فهي من تبني وترسخ    ؛عــامـة ال  عـلاقـات ال  ةن تستغني عن وظيفأالتحديث والتقدم  

وهي من تحافظ على  ، ا ونشاطهامـلـهع ةوعن طبيع، سـةؤسلـمعن ا ة يـدج يـةصورة ذهن  عــامـة ةوالجمهور بصف
،  ظر عن حجمها وبيئاتهالـنبغض ا ،  سـةي مؤسالعمود الفقري لأ  ة فهي بمثاب  ؛جتمعلـمسمعتها ومكانتها داخل ا

ولا تظهر  ،  ولى صورتها الأ  فـي ال  ما تز   عــامـةال  عـلاقـات ال  ة ن وظيفأدراستنا    فـيحظناه  نه من خلال ما لاألا  إ
ستوى  لـملى اإتصل بعد    لـم و ،  سـةؤسلـميكل التنظيمي للـهداخل ا   يـةقيق لـحولا تحظى بمكانتها ا،  بشكل واضح

نها عنصر فعال وهام يجب  أرغم  ،  وجه  مـل كأتكسب بعد حقها على    لـم و ،  ه لــيإ ب والذي نتطلع  لــو طلـما  فـي ظيلــو ا
ويرسم بطريقأ يهيكل  ا  يـة قانون  ة ن  ضرور لـمنظرا  ،  سـة ؤسلـمداخل  خدمات  تقدمه من  يمكن    ة ومختلف  يـةا  لا 

 .الاستغناء والتغاضي عنها 

  سـة ؤسلـمداخل ا  مـة ز الأ  ةدار إ  فـي   عــامـةال  عـلاقـات ومن خلال دراستنا هذه التي تدور حول دور خبير ال 
  فـي   عــامـةال  عـلاقـاتوالفعال الذي يحظى به خبير ال  لـمهـملى الدور اإنوهنا  ،  ة البوير   يـةبولا  "سونلغاز"  يـةالاقتصاد

بمثاب،  سـةؤسلـمداخل ا  مـةز الأ  ةدار إ ،  يـة عنلـمخرى االأ  لـحصا لـمقسام واوصل تربط بينها وبين الأ  ةلـقح  ةفهو 
،  من الخطط والاستراتيجيات   يـدباعتماده على العد،  مـةز الأ  ة دار إحل و   فـي   ةوفعال  ةكبير   هـمـةمسا  هـمبحيث يسا
الــي ساسائل والألــو والطرق وا ا  لـمهـمـة خبار امات والألــو علـمبجمع ا،  مـةز تسيير الأ  فـي  ةاجحلـنب    لـح صالـممن 

،  ا وخارجها لـهر الاتصال داخفـينه بمثابه س لأ،  ا ومعالجتها وفرزهالــيلـهبعد تح،  سـة ؤسلـمبا  يـة سملـر وا  يـةئيسلـر ا
التي تطمئنه عن  ، مات لــو علـملى مثل هذه اة إاجلـحمس األى الجمهور الذي هو بإخير وينشرها الأ فـي قدمها لــي
 .سـة ؤسلـمه تجاه ايـدي أكسب ثقته ودعمه وت يـةوذلك بغ، سـة ؤسلـموضاع اأحداث و أ

 الاقتراحات والتوصيات: 

تح خلال  استمار لــي من  توص  ة ل  دراستنا  نتائج  واستخلاص  مجموعإا  لـنمقابلتنا  الاقتراحات    ةلى  من 
 :  ةتمثللـموالتوصيات وا

  ة نه لابد من زيادأ لا إ، لــيالـحا وقتنا  فـيؤسسات لـما داخل اهـمتلعب دورا م عــامـةال عـلاقـات ن الأرغم  -
 .يـةؤسسات الجزائر لـم داخل ا ةخاص، ورفع الاهتمام بها 

وذلك من  ،  يـة ؤسسات الجزائر لـمداخل ا  عــامـة ال  عـلاقـات ال  ةظيفلــو هني  لـملابد من التحسين والتطوير ا  -
 .مستقل عن قسم الاتصال عــامـةال عـلاقـات خاص بال لــي قسم فعخلال تخصيص 
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موظف    - الأ يعتبر  خبير  بين  ،  عــامـة ال  عـلاقـات و  الـر ا  هـمأ من  والشخصيات  يجب    لـمهـمـةموز  التي 
 .سـةؤسلـموداخل ا  عــامـة ال عـلاقـاتال ةوظيف فـي ة ستحقلـمعطائها مكانتها اإ الاهتمام بها و 

،  يـة ؤسسات الجزائر لـمداخل ا  عــامـة ال  عـلاقـاتال  فـيوظ لـم  مـلر مناصب شغل وعفـيمن فتح وتو   لابد  -
خبرت  ةللاستفاد ا  فـي  هـمومهارات  هـموقدرات  هـموشهادات  هـممن  سمعلأ،  انلـميـدهذا  وتحسين  بناء    سـة ؤسلـما  ةن 

 .لــيهـم ونجاحها يعتمد ع

خصائيين  ألخبراء و   ة كبير   هـميـةأ   لــيالتي تو ،  مـةتقدلـمرى واؤسسات الكبلـملابد من السير على خطوات ا  -
 .عــامـة ال  عـلاقـاتمجال ال فـي

ا  - التطبيق  والفعلـملابد من  ا  عــامـةال  عـلاقـات ال  ة ظيفلــو   ي سملـر وا  لــي هني  الجزائر لـمداخل    يـة ؤسسات 
 .مـةتقدلـمركب الدول ا ةحقمـلاللسير و 

ومن  ،  يـةؤسسات الجزائر لـمن داخل افـيوظ لـمغلب الأ  عــامـة ال  عـلاقـاتفهوم اللـم ضيق    هـملاحظنا وجود ف  -
مؤس بوظيفعـر التينبغي  لذلك  ،  سونلغاز   سـةبينها  ا  عــامـة ال  عـلاقـاتال  ة يف  بين  داخل  فـيوظلـمومفاهيمها  ن 

 ؤسسات.لـما

لا تمارس بشكل    ة البوير   يـة سونلغاز بولا  يـةالاقتصاد  سـةؤسلـمداخل ا  عــامـة ال  عـلاقـاتال  ة ن مهنألاحظنا    -
  ة دعي ضرور ستوهو ما ي،  خرى قسام الأمارس بشكل غير واضح ومتداخل مع الأتبل  ،  رسمي مخصص ومهيكل 

 .ة ظيفلــو جل التحسين والتطوير من هذه اأما يلزم من  مـل وع، الاهتمام به 

ن ترفع من  أنها  أالتي من ش ،  لــيـة والفع  مـةاللاز   يـة انلـميـدالبحوث والدراسات ا  ة زياد  ة لابد من ضرور   -
 .يـة ؤسسات الجزائر لـمداخل ا عــامـةال عـلاقـات ال ةهنلـم مـلــيـةوالع يـةوالتطبيق فـيـة ظيلــو ا مـةيلـقا

  - يـةؤسسات الجزائر لـمداخل ا   عــامـة ال  عـلاقـاتال  ةظيفلــو   سـةن هناك ممار أمن خلال دراستنا لاحظنا ب   -
بينها مؤس بولا  سـةمن  يومي   -ةالبوير   يـةسونلغاز  س تحت  لــيو ،  ةوواضح  ةمباشر   ةس بصفلــيولكن  ،  وبشكل 
  يـة ؤسسات الجزائر لـمداخل ا   عــامـةال  عـلاقـاتدراج قسم للإلذلك توجب  ،  عــامـة  عـلاقـاتو قسم  أمسمى مكتب  

 عطائها مكانتها التي تستحقها.إ فع من مستواها و لـر وا، والتحسين من خدمتها
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 قائمة المصادر والمراجع

. باللغة العربية1  

 أولا: الكتب 

 .2020العامة والأزمات، منشورات الجامعة الافتراضية السورية، سوريا،   بطرس حلاق، العلاقات . 1
 .2015رفعت عارف الضبع، إدارة الأزمات، المكتب المصري للمطبوعات، القاهرة، مصر،  . 2
سمير حسن منصور، مناهج العلاقات العامة، دار المعرفة الجامعية، الإسكندرية، مصر، د. س.   . 3

 .ن
إدارة الأزمات والكوارث: دور العلاقات العامة، دار العلوم للنشر والتوزيع،   السيد السعيد، استراتيجيات . 4

 .القاهرة، مصر، د. س. ن
 . 2011السيد عليوة، إدارة الأزمات في المستشفيات، إيتراك للنشر والتوزيع، القاهرة، مصر،  . 5
عامة والإعلام عبد المحي فالح ومحمود صالح وجلال الدين عبد الخالق والسيد رمضان، العلاقات ال . 6

 . م2004في الخدمة الاجتماعية، دار المعرفة الجامعية، القاهرة،  
، عالم  1، كريمان فريد، إدارة العلاقات العامة بين الإدارة الاستراتيجية وإدارة الأزمات، طعجوة علي  . 7

 . 2008الكتب، القاهرة، مصر، 
،  2الأزمات: الأسس والتطبيقات، ط غسان قاسم داود اللامي، خالد عبد الله إبراهيم العيساوي، إدارة  . 8

 . 2015دار المنهجية للنشر والتوزيع، 
محمد عبد الله عبد الرحيم، العلاقات العامة بين الإدارة والإعلام، مكتبة دار التأليف، القاهرة،   . 9

1982 . 
  ،1محمد عبد الله عثمان المرمول، الأزمات: مفهومها وأسبابها وآثارها ودورها في تعميق الوطنية، ط .10

 . 2014مكتبة القانون والاقتصاد، الرياض، المملكة العربية السعودية، 
محمد مصطفى أحمد، الخدمة الاجتماعية في مجال العلاقات العامة، دار المعرفة الجامعية،   .11

 . 1999الإسكندرية، مصر، 
ة،  ، دار العربي للنشر والتوزيع، القاهر 1محمود أحمد لطفي، برامج التوك شو وإعلام الأزمات، ط  .12

   . 2018مصر، 
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، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  1المشهداني سعد سلمان، منهجية البحث العلمي ، ط .13
2019 . 

، العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية،  منال  طلعت محمود .14
 . 2002مصر، 

ار الراية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، نواف فطيش، إدارة لأزمات، محفوظة جامعة الحقوق، د .15
2008 . 

 ثانيا: الرسائل الجامعية

 أ. أطروحات الدكتوراه 

، الفعالية الاتصالية في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية: دراسة ميدانية في الشركة  رماش صبرينة  . 1
، رسالة مقدمة لنيل درجة الدكتوراه في العلوم في علم الاجتماع،  Sonalgazالوطنية للكهرباء والغاز

ة منتوري،  فرع: تنمية وتسيير الموارد البشرية، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة الإخو 
 . 2009-2008قسنطينة، 

، العلاقات العامة وتطبيقاتها التكنولوجيات الحديثة في المؤسسات الاتصالية:  حمد كريمة  حاج ا . 2
مؤسسة أوريدو للاتصالات نموذجا، أطروحة لنيل شهادة الدكتوراه في المدرسة الدكتورالية للعلوم  

، وهران،  2علوم الاجتماعية، جامعة وهرانالاجتماعية والإنسانية، تخصص: إعلام واتصال، كلية ال 
2017-2018 . 

، اتصال الأزمة في المؤسسة الجزائرية: دراسة حالات لوحدات من المؤسسة الصناعية  امل مهدية  ه . 3
والخدمية، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه العلوم، فرع: تنمية وتسيير الموارد البشرية، كلية العلوم  

 . 2009-2008امعة الإخوة منتوري، قسنطينة،  الانسانية والاجتماعية، ج
، العلاقات العامة واتصال الأزمة في الجامعة الجزائرية أثناء الحراك الشعبي: دراسة  خويدر نورة   . 4

ة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة دكتوراه الطور  حميدانية في جامعة محمد لمين دباغين، أطرو 
ال وعلاقات عامة، كلية العلوم الإنسانية  الثالث في علوم الإعلام والاتصال، تخصص: اتص
 . 2021-2020والاجتماعية، جامعة محمد لمين دباغين، سطيف، 
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 ب. رسائل الماجستير 

، المهارات المهنية لممارسي العلاقات العامة في الوزارات الكويتية، رسالة  محمد   حجاج العلاطي . 1
الإعلام، جامعة الشرق الأوسط،  استكمالا للحصول على درجة الماجستير في الإعلام، كلية 

 . 2011-2010الكويت، 
، دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الاقتصادية: دراسة ميدانية  رزيقة  لقصير  . 2

المؤسسة الأملاح بقسنطينة، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستير في علوم الإعلام والاتصال، )قسم 
نسانية والاجتماعية، جامعة الإخوة منتوري، قسنطينة،  علوم الإعلام والاتصال، كلية العلوم الإ

2006-2007. 
، دور العلاقات العامة الداخلية في المؤسسة الاقتصادية: حالة المديرية الجهوية  بلباش وداد   . 3

بسكيكدة، مذكرة مكملة   -مقاطعة النفط والوقود -للمؤسسة الوطنية للتسويق وتوزيع المواد البترولية
ستير في علم الاجتماع، تخصص: تنمية وتسيير الموارد البشرية، كلية العلوم  لنيل شهادة الماج

 . 2008-2007الاجتماعية والعلوم الإنسانية، جامعة الإخوة منتوري، قسنطينة، 
، العلاقات العامة في المؤسسة الصحية الجزائرية: دراسة ميدانية بالمستشفى الجامعي  مسيلي ياسين   . 4

مكملة لنيل شهادة الماجستير في الاتصال والعلاقات العامة، كلية   ابن باديس بقسنطينة، مذكرة
 . 2009-2008العلوم الاجتماعية والإنسانية، جامعة الإخوة منتوري، قسنطينة، 

 ج. مذكرات الماستر 

، نصيرة دروس، دور العلاقات العامة في صنع القرار داخل المؤسسة الاقتصادية  ابتسام  مناصري  . 1
دراسة ميدانية بمديرية الكهرباء والغاز بأم البواقي، مذكرة لنيل شهادة الماستر في علوم  الجزائرية: 

الإعلام والاتصال، تخصص: اتصال وعلاقات عامة، كلية العلوم الاجتماعية والإنسانية، جامعة  
 . 2016-2015العربي بن مهيدي، أم البواقي، 

إدارة الأزمات الإدارية: دراسة حالة ملبنة ذراع ، أيمن ديهية، دور مهارات الاتصال في جيمارن ايمان . 2
، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر في العلوم السياسية  2011بن خدة "طاسيلي" أزمة أكتوبر 

والعلاقات الدولية، تخصص: إدارة الموارد البشرية، كلية الحقوق والعلوم السياسية، جامعة مولود  
 . 2019-2018معمري، تيزي وزو، 
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كردغلي، عبد فتاح بن خالد، دور العلاقات العامة في تسيير المؤسسة الخدماتية أثناء  بن عيسى  . 3
، مذكرة تخرج لنيل  19الأزمات: دراسة حالة "مؤسسة المعهد لتعليم اللغات بالمدية خلال أزمة كوفيد 

  شهادة الماستر، تخصص: اتصال وعلاقات عامة، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة يحي
 . 2021-2020فارس، المدية، 

، دور الحملات الإعلامية التلفزيونية في التوعية الصحية: دراسة ميدانية على عينة  حليمة  حبحوب . 4
من سكان مدينة أم البواقي، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر في علوم الإعلام والاتصال،  

والاجتماعية، جامعة العربي بن مهيدي، أم  تخصص: اتصال وعلاقات عامة، كلية العلوم الإنسانية  
 . 2015-2014البواقي، 

، جهاد جبار، دور العلاقات العامة في تحقيق الرضا الوظيفي للجمهور الداخلي، دراسة  شهرة   شرفي . 5
ميدانية بالمؤسسة الاقتصادية سونلغاز، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر في علوم الإعلام 

قات عامة، كلية العلوم الاجتماعية والإنسانية، جامعة العربي بن  والاتصال، تخصص: اتصال وعلا
 . 2015-2014مهيدي، أم البواقي، 

، أمال عيشيش، دور العلاقات العامة في التعامل مع الأزمات: دراسة ميدانية بمديرية  نورة   بعلول . 6
تخصص: اتصال   التربية والتعليم، ،مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر في علوم الإعلام والاتصال، 

- 2014وعلاقات عامة، كلية العلوم الاجتماعية والإنسانية، جامعة العربي بن مهيدي، أم البواقي، 
2015 . 

 ثالثا المجلات العلمية 

، الاتصال ودوره في إدارة الأزمات: قراءة نظرية في النماذج الاتصالية  والإدارية،  أمال   قاسيمي . 1
 . 2019 ، جامعة الجزائر، أفريل28، العدد 17مج

 رابعا: المحاضرات الجامعية 

، محاضرة في مقياس مهارات الاتصال في العلاقات العامة، تخصص اتصال  نور الدين   دحمار . 1
- 2022وعلاقات عامة، كليه العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة آكلي محند أولحاج، البويرة، 

2023 . 
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 استمارة مقابلة 

 ن:  إوالتقدير والشكر والعرفان ف ةبعد التحي

علام والاتصال الماستر في علوم الإ  ةلتحضير شهاد  ةميداني  ةبدراس  ةخاص  ةهذه الاستمار 
تخصص: اتصال وعلاقات عامة، حول موضوع: " دور خبير العلاقات العامة في إدارة الأزمة 

الاقتصادي المؤسسة  بولاي  ةداخل  القراء  ةالبوير   ةسونلغاز  منكم  فالرجاء   ةسئلللأ  المتأنية  ة"؛ 
غراض  لا لأإفكم لن تستعمل  من طر   ةيكم الخاص والمعلومات المقدمأعنها حسب ر   ةجابوالإ

 البحث العلمي.

 

 شكرا جزيلا على تعاونكم.  

 

           :  ةستاذشراف الأإ                                                    عداد الطالبات: إ 

  ة   اخلف كنز  -                                       مالأحاشي  - 

   ةعباس نبيل -

 ة حابي كنز  -
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 قتصادية سونلغاز لولاية البويرة ول: وظيفة جهاز العلاقات العامة في المؤسسة الاالمحور الأ 

في   العامة  العلاقات  خبير  يعتمدها  التي  الاستراتيجية  الثاني:  داخل  إالمحور  الازمة  دارة 
 قتصادية سونلغاز بولاية البويرة المؤسسة الا

خبير   مساهمة  مدى  الثالث:  المؤسسة  المحور  داخل  الازمة  ادارة  في  العامة  العلاقات 
 قتصادية سونلغاز بولاية البويرة الا

 المعلومات الشخصية  

 سم واللقب: بن يوسف وداد الا

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

 مي: ليسانسيالمستوى التعل

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

 اتصال   :تخصص ،علوم الاعلام والاتصال :التخصص: قسم

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

 بالاتصال   ةالمنصب الوظيفي: مكلف

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

 سنة  15الخبرة: سنوات 

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

 قتصادية سونلغاز بولاية البويرة: وظيفة جهاز العلاقات العامة في المؤسسة الاثانيالمحور ال
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التنظيمي   - 1 الهيكل  داخل  العامة  العلاقات  جهاز  بها  يحظى  التي  المكانة  هي  ما 
 بمؤسستكم؟  

ول بالمسؤول الأ  ةمباشر   ةعلاقبن جهاز العلاقات العامة مرتبط  أحيث    ة،ى بمكانة هامظيح 
 ة. للمؤسس

 فيما تتمثل المهام المسندة لجهاز العلاقات العامة في مؤسستكم؟  - 2
 . للاتصال انطلاقا من مخطط الاتصال الخاص بناحيه التوزيع  ةعمل ثانوي ةتحديد خط -

 .ستوى المحليعلى الم ةمع ممثلي الصحاف ةالحفاظ على علاقات منتظم -

 ة.ذات دلاله سلبي ةوالتكفل بالمقالات الصحفي ةالمتابع -

 .لكترونيالإ ةفي معرض الصحاف ةغير المدرج  ةبلاغ عن المواد الصحفيالإ -

 التوزيع  ي ادعاء يمس بمديرياتأللرد على  ،التوزيع  ةاستخدام حق الرد بالتشاور مع ناحي -

الصحفي  - الندوات  الإ  ةتنظيم  صحفيإ و   ة علاميوالفعاليات  بيانات  صحفي  ، ةعداد   ،ةملفات 
 . ةنشرات داخلي

 بتنظيم مختلف نشاطات الاتصال الجواري.  ةتنسيق مع المصالح المعنيال -

التوزيع،  - مديريات  مستوى  على  داخلي  الاتصال  مخطط  تنفيذ  على  مع  الب   السهر  تنسيق 
 . ةالمصالح المعني

وال  - الفعاليات  مختلف  الخاصتنظيم  التوزيع    ةومشارك  ، التوزيع  ة بمديري  ةنشاطات  نواحي 
 محليا.  ةالعامة في مختلف تظاهرات المنظم ةوالمديري

 . ةالشرك ةعداد دعائم الاتصال ومجلإ في  ةالمساهم -

 ة.يسبوك للشركاالف ةلكتروني وصفح في الموقع الإ ةالمساهم -
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 .ةملفات طلب الرعايأي حول بداء الر إو  ةدراس -

 خلال التظاهرات التي يرعاها المجمع.  ةضمان تمثيل مجمع سونلغاز والشرك -

 ما هو الفرق بين وظيفة قسم العلاقات العامة ووظيفة الأقسام الأخرى بمؤسستكم؟  -2

والمصالح   ةالوكالات التجاري قسام،وصل بين جميع الأ ةنه الوحيد الذي يعتبر همز أالفرق هو 
 يصالها داخليا وخارجيا. إو  ةوهذا للحصول على المعلوم ،للكهرباء والغاز ةالتقني

هل يتلقى خبير )مسؤول( العلاقات العامة وطاقمه دورات تدريبية لتأدية المهام الموكلة    -3
 إليه على أكمل وجه؟ 

 نعم

 وظيفة العلاقات العامة في مؤسستكم؟  ما هي طبيعة النقائص التي تواجه -4

 .ي نقائصألا يوجد 

ستراتيجية التي يعتمدها خبير )مسؤول( العلاقات العامة في إدارة الأزمة  : الالثالمحور الثا 
 قتصادية داخل المؤسسة الا

 ما هي المهام المسندة لخبير )مسؤول( العلاقات العامة في إدارة الأزمات بمؤسستكم؟  -5

 . الزبائن( ةنأ علام وطمإ ) ةنيآالمعلومة خارجيا وبصفه يصال إ

ما هي الإجراءات التي يتخذها خبير )مسؤول( العلاقات العامة قبل حدوث الأزمة داخل    -6
 المؤسسة؟ 

 ة.قسام المعنيتنسيق مع مختلف الأالتحضير مخطط عمل خاص ب

مة لإدارة الأزمة أثناء ما هي الاستراتيجية التي يعتمدها خبير )مسؤول( العلاقات العا  -7
 حدوثها في مؤسستكم؟ 
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 . ةالمعني ةيصالها للجهإفي وقتها و ة في الحصول على المعلومة الاستراتيجيتتمثل 

ما هي الدروس التي يستخلصها خبير )مسؤول( العلاقات العامة بعد حدوث الأزمة    -8
 بالمؤسسة؟ 

 تسيير الأزمة في جميع مراحلها.  ةهي كيفي

ما هي الصعوبات التي يواجهها خبير )مسؤول( العلاقات العامة في إدارة الأزمة خلال    -9
 مراحلها الثلاثة؟ 

 .صعوبات أيلا توجد 

ال في    رابع:المحور  العامة  العلاقات  خبير  مساهمة  الأ إمدى  المؤسسة  دارة  داخل  زمة 
 البويرة قتصادية سونلغاز بولاية الا

هل تعتقد أن نجاح المؤسسة في إدارة الأزمة مرهون باستراتيجية خبير )مسؤول(    -10
 العلاقات العامة المعتمدة؟ 

على   ة طراف المعنينجاح المؤسسة في إدارة الأزمة مرهون بالتنسيق المحكم بين جميع الأ لا،
 . ة المتاح و  ةالاتصال اللازم ةوالاعتماد على قنا ،المستوى الداخلي والخارجي

عتماد على ما يتم اقتراحه من طرف خبير )مسؤول( العلاقات  إلى أي مدى يتم الا  -11
 العامة لإدارة الأزمات بمختلف مراحلها في مؤسستكم؟ 

لى  إيصالها  إيقوم بدوره ب  ة، حيث وبعد حصوله على كل المعلومات اللازم  ، هو اعتماد كلي
 .ةخاص ةوالزبائن بصف ةالمواطنين بصفه عام

أخفق خبير )مسؤول( العلاقات العامة وطاقمه في اقتراح الاستراتيجيات  أن  هل سبق و   -12
 ؟ المناسبة لإدارة الأزمة في مؤسستكم

 لم يسبق ذلك. 
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ما هو تقييمكم للأداء الذي يقدمه خبير )مسؤول( العلاقات العامة لإدارة الأزمة في   -13
 المؤسسة؟  

ول بعد مدير التوزيع  العلاقات العامة هو المسؤول الأن مسؤول أحيث   ،تقييم جيد وفعال -1
 نه. ئوتطم لى معلومات تنوره إ ةللزبون الذي يكون بحاج ة مباشر  ةيصال وتقديم المعلومإعن 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 سار الفه
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