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 مقـــــــــــدمة
 

 
 



  مقدمة

 أ‌
 

لقد نمت العلاقات العامة كمفهوم إداري وعمل مؤسسي سريعا في الخمسين عاما الماضية، وذلك 
نتيجة حتمية للتطورات الحاصلة في المجتمع الحديث والقوة المتزايدة للرأي العام وأصبحت العلاقات بين  

والعلاقات العامة تعمل باتجاهين فهي من جهة تؤمن  الأفراد في المنشاة أحد أهم مقومات تطورها ونموها  
العلاقة بموظفيها والعاملين بإطارها ومن جهة أخرى فهي تعني بالعلاقة مع الجمهور الخارجي الذي يفيد 
في خدمتها أو يشاركها في تحقيق تلك الخدمات وان أهمية العلاقات مع هذا الجمهور تعادل بخطورتها  

بموظفيها علاقتها  كمهنة   وتأثير  العامة  العلاقات  ظهور  وراء  السبب  كان  حيث  خدمتها،  في  والعاملين 
متخصصة هي تلك الظروف الاقتصادية والاجتماعية التي أفرزت مناخا نفسيا ضاغطا إضافتا إلى الأزمات 

   الاقتصادية والعالمية.
فالمشكلات والأزمات إذا فالعلاقات العامة علم يتصل اتصالا مباشرا بالظروف والأوضاع غير العادية  

وغيرها كلها من الأسباب المباشرة لازدهار العلاقات العامة، فالمهمة الاستراتيجية للعلاقات العامة لا تتضح  
بجلاء إلا عندما تواجه الحكومة أو المؤسسة أزمة ما تهدد وضعها ومقدرتها على العمل والمنافسة أو تهدد 

ح المؤسسة آن ذاك عرضة للجمهور ومراقبة من وسائل الإعلام،  إذ تصب  وجودها ذاته وقدرتها على البقاء.
 وهنا تكمن خبرة العلاقات العامة في التأهب قبل وقوع الأزمة وفي حلها والخروج منها إن حدثت.

فالعلاقات العامة كانت ولازالت قطب الرقي في كل مجتمع فلقد كانت الهيئات والمؤسسات تحاول 
تخطئ أحيانا وتصيب أحيانا أخرى. إلى أن وصلت هذه العلاقة إلى درجة  حل مشكلاتها بطرق اجتهادية  

كبيرة من التعقيد الشديد في المجتمعات الحديثة، ولذلك فالهدف الأسمى للعلاقات العامة هو تحقيق الانسجام  
 والتوافق في المجتمع الحديث الذي تعتريه التغيرات السريعة.

 وضوع، ولندرة الدراسات التي تناولته، كان لابد من إجراء هذهوتأسيسا على ما تقدم ولأهمية هذا الم
  الدراسة لمعالجة هذه المشكلة "دور العلاقات العامة في التعامل مع الأزمات"، في مديرية التربية والتعليم 
 لولاية أم البواقي محاولة الوقوف على كيفية استجابة العلاقات العامة في هذه المؤسسة أثناء حدوث أزمة.

 نظري منهجي للدراسة، أطار    إطاروقد تم إجراء هذا البحث وفقا لتسلسل منطقي يتجسد في ثلاثة أطر،  
 تي: تطبيقي وهي كال  وأخر

 طار المنهجي للدراسة : الإ
  سباب اختيار أضم الفصل الأول مدخلا عاما للدراسة من خلال طرح اشكالية الدراسة وتساؤلاتها و 

  أهدافها و الاجراءات المنهجية للدراسة بدءا بنوع الدراسة ومنهجها، انتقالا الى الموضوع، اهمية الدراسة و  
 .ادوات جمع البيانات، وكذا تحديد المفاهيم و المصطلحات 

 



  مقدمة

 ب‌‌
 

 : النظري لدراسة الإطار -
أسس  مدخلا لعلاقات العامة، تناولنا فيه التعريف والنشأة والتطور ثم انتقلنا الى    الأولضم الفصل  

  لاقات العامة ثم اهداف العلاقات العامة بالإضافة الى أخلاقيات العمل في العلاقات العامة ومبادئ الع
 والخصائص الواجب توفرها في رجل العلاقات العامة، واخيرا اهمية العلاقات العامة.

يحتوي على مدخلا للازمة تناولنا فيه التعريف بالأزمة والتطور التاريخي لها، ثم  ني  ما الفصل الثاأ
انتقلنا الى خصائص الازمة تلتها مراحل الازمة ثم انواع الأزمة وطرق التعامل معها، ادارة الازمات واخيرا  

 زمة.دارة الأإساليب أ
 التطبيقي للدراسة:  الإطار

وتحليل  لجامعة محمد خيضر بسكرة  التطبيقي والاخير كل من النبذة التاريخية    الإطاروكذلك ضم  
 وتفسير كل البيانات الميدانية، وصولا الى تعداد النتائج العامة لدراسة.

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 :الفصـــــــــل الأوّل

 طار المنهجي لإا
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 إشكالية الدراسة -1

تعتبر العلاقات العامة جهاز حيوي في المؤسسات، حيث تجمع بين كافة الأنشطة و ذلك نظرا إلى 
العلاقات  لمحصلة  نتيجة  تعد  فهي  القدرات  و  الخبرات  و  الشخصية  المهارات  على  تعتمد  ممارستها  أن 

لي أو على  الناجمة بين الأفراد على مستوى المنظمات داخل المجتمع أو على مستوى الدول في إطار دو 
مستوى أنماط الحياة و تعقد المشاكل التي تواجهها وكذا التقدم العلمي و التكنولوجي، وعلى هذا النحو فإن  
العلاقات العامة هي صيغة متطورة لما اصطلح عليه التفاعل الاجتماعي وتعرف على أنها الوظيفة الإدارية  

تفاهم و تعاطف و تأييد الجمهور الداخلي  المستمرة المخططة و التي تشعر مدخل المنظمات إلى كسب  
والخارجي و الحفاظ على استمراره و ذلك بدراسة الرأي العام و التأكد من توافقه مع سياسة المنظمة فتعددت 
وظائف العلاقات العامة بتعدد أهدافها وأهميتها و التي تختلف من منظمة إلى أخرى و من بين أهم وظائف  

فة البحث و التخطيط و التنسيق و التقويم و هي التي ستشمل لنا متغيرا في  العلاقات العامة تأتي وظي
دراستنا هي الحيلولة دون حدوث الأزمة و التغلب عليها في حالة حدوثها أو ما يسمى بإرادة الأزمة و هنا  

ؤسسة  تكمن أهمية و دور العلاقات العامة و التي تسعى بدورها لتحقيق البناء العام الذي تهدف إليه الم
إدارة  العامة و علم  الإدارة  بحوث ودراسات علم  الأزمة في  استخدم مصطلح  وقد  الأزمات  أثناء  خاصة 
الأعمال و قد كان لهذه البحوث و الدراسات الدور البارز في بناء التأصيل المفاهيمي و العلمي و ظهور  

سمة تهدد مصير المنظمة التي  حقل جديد في الإدارة هو حقل إدارة الأزمات فالأزمة هي لحظة حرجة و حا
 تتعرض لها و تضع صعوبات كبيرة أمام صناع القرار فيها. 

الناتج عنه مرض 2019فيروس كورونا هو أحد الأمراض التي بدأت في الصين   - ، ويسمى المرض 
أنها    (who)أعلنت منظمة الصحة العالمية    2020في أذارهارس    )19كوفيد    (2019فيروس كورونا  
كجائحة، تراقب المجموعات المختصة بالصحة العامة الجائحة وتنشر التحديثات على    19صنفت كوفيد  

المتحدة ومنظمة   الولايات  المجموعات مراكز مكافحة الامراض والوقاية منها في  الانترنت، ومن هذه 
العالمية   كما أصدرت هذه المجموعات توصيات حول منع انتشار الفيروس، كما أن  (who) الصحة 

شخص لأخر من خلال المخالطة وعن طريق الرذاذ التنفسي المنطلق عندما يسعل المصاب    ينتشر من
بالفيروس أو يعطس أو يتنفس أو يتحدث، ويمكن أن ينتقل أيضا إذا لمس الشخص سطحا عليه الفيروس 

راض ثم لمس فمه أو أنفه أو عينه، مع أن هذه ليست الطريقة الرئيسية لانتقاله، يمكن أن تتراوح شدة اع 
بين خفيفة جدا إلى حادة، لا تظهر الأعراض على بعض الأشخاص، الأعراض الأكثر شيوعا    19كوفيد  

هي الحمى والسعال والتعب وقد تشمل اعراض أخرى كضيق في التنفس والام العضلات والتهاب الحلق 
أخرى اقل  والصداع والم الصدر وفقدان حاستي الذوق والشم، وقد لاحظ الخبراء أيضا وجود أعراض  

 يوما هذا التعرض للعدوى. 14شيوعا، قد تظهر الأعراض بعد مدة تتراوح بين يومين إلى 
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إن الأزمة عندما تحدث فإنها تجعل المؤسسة ومن فيها من إدارة جهاز العلاقات العامة تحت أمر  
صعب إذا تتميز بالمفاجأة، حيث تقع فجأة و دون توقع و تتسم أيضا بدرجة عالية من    الواقع وفي إختيار

التعقيد و التداخل في العناصر، وتعتبر جامعة محمد خيضر بسكرة من بين المؤسسات التي تعتمد على  
ذه النشاطات ووظائف العلاقات العامة و التي تقوم بها وحدات و مصالح بالجامعة و التي تعتمد على ه

النشاطات لإدارة الأزمات و هذا ما يشمل لنا الجانب الميداني للدراسة و الذي من خلاله سنصل إلى نتائج  
دور العلاقات العامة في جامعة محمد خيضر وهذا ما سيمثل لنا موضوع دراستنا و الذي سيتمحور حول 

 19لعامة في مواجهة أزمة كوفيد  ماهي جهود العلاقات ا  -إيجاد إجابة للتساؤل الرئيسي المطروح كالآتي:  
بجامعة محمد خيضر وللمساعدة في إيجاد إجابة عن هذا التساؤل الرئيسي نطرح مجموعة من التساؤلات  

 الفرعية التالية:  

 ماهي أهمية العلاقات العامة في جامعة محمد خيضر؟ -1
 كيف يتم اللجوء إلى جهاز العلاقات العامة؟ -2
 عامة في إدارة الأزمة؟ كيف تساهم العلاقات ال -3
 :  أهداف الدراسة -2

إن الغاية من دراسة موضوع أو ظاهرة في البحوث الجامعية هي بالدرجة الأولى تعويد الباحث على 
التنقيب عن الحقائق وإكتشاف آفاق جديدة من المعرفة في مواضيع يظهر شغفه بها وحبه للتعمق فيها  

 كشفها. وتسليط الضوء على الجوانب المراد 
  وبصفة عامة نستطيع القول أن مجمل أهدافها التي نرمي إلى تحقيقها من خلال دراستنا تتلخص في ما 

 يلي: 
 . 19محاولة تسليط الضوء على الدور الذي تلعبه العلاقات العامة في إدارة أزمة كوفيد  -أ

 يضر. إبراز الأهمية و المكانة التي تحتلها العلاقات العامة في جامعة محمد خ  -ب
 .معرفة كيف تساهم العلاقات العامة في إدارة الأزمة -ج
 معرفة كيف يتم اللجوء إلى جهاز العلاقات العامة في الأزمات. -د 
 أسباب إختيار الموضوع -3

 من بين أهم الأسباب التي دفعتنا لإختيار موضوعنا هذا هي كالآتي: 
 الأسباب العلمية  -أ
 قلة الدراسات السابقة هذا المجال لكونه جديد و لذا وجب تسليط الضوء عليه. -
 إدراك الدور الذي تلعبه العلاقات العامة و مدى مساهمتها في إدارة الأزمات. -
 قابلية هذا الموضوع للدراسة و البحث معرفيا و منهجيا.  -
 الأسباب الذاتية   -ب
 ا. الميل الشخصي لدراسة الموضوع نتيجة لظروف التي تعيشها الجامعة في ظل انتشار وباء کورون -
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الرغبة الذاتية لمعالجة و دراسة المواضيع المرتبطة بالعلاقات العامة وإدارة الأزمات و التي تعتبر من    -
 .أهم محاور التخصص الذي ندرسه

مع القدرات المعرفية التي إكتسبناها خلال سنوات    هاسبصلة الموضوع بتخصص العلاقات العامة و تن  -
 الدراسة.

 أهمية الدراسة  -4
تبرز أهمية هذه الدراسة في كونها دراسة ميدانية تقترب كثيرا من واقع أعمال وأنشطة العلاقات العامة 

لأزمات وهذا  في الجامعة وتنقل صورة واقعية من الأعمال المناضلة به و أهمية هذه الأعمال أثناء وقوع ا
ما يحسد دور العلاقات العامة مواجهة أثناء وقوع الأزمات وهذا ما يجسد دور العلاقات العامة في مواجهة  
الأزمات لذا يتطلب بكل صدق و أمانة التعرف على دور العلاقات العامة في إدارة أزمة في ظل إنتشار  

 . 19كوفيد 
 تحديد المفاهيم والمصطلحات  -5
مفهوم العلاقات العامة: إن البحث عن المعنى اللغوي للعلاقات العامة في مفاهيم اللغة يتطلب تقسيم    -1

المصطلح وفق التركيبة اللغوي المؤلف من كلمتين العلاقات و العامة و بالرجوع إلى مفرد الكلمة الأولى 
 )العلاقات( و كذلك لتفسيرها التبين إن القاعدة معاني منها: 

: ما تعلق به الرجل من ضاعة و غيرها وتهني كلمة العلاقات التواصل الناجم عن التفاعل  العلاقات لغة  -أ
بين فردين أو أكثر وتحقق هذه العلاقة بعد حودث فعل ورد فعل إيجابيا و قد يكون إتجاها سلبيا حيث يقود  

 . 1إلى علاقات متوترة إلى تفكك وإختلاف بين الأفراد 
نحصر كلمة العامة في كونها خلاف الخاصة و العامة إسم للجمع، جماهير متعاملة مع  تالعامة لغة:    -ب

  RELATION PUBLICالمؤسسة. وأما مفاهيم المصطلحات الإعلامية الأجنبية يشار إليها بمصطلح  
فتعني    RELATIONتعني جمهور أو جماعة أو شريحة من المجتمع، و أما كلمة  PUBLICوكلمة  

 .  2بها العلاقات مع الجمهور العلاقات و يقصد 
يلي تعرف للعلاقات العامة من وجهة    : من أهم التعريفات التي أعطيت للعلاقات العامة ماإصطلاحا  -ج

نظر الإدارة على أنها وظيفة من وظائف العملية الإدارية المتمثلة في تقويم الإتجاهات العامة للإدارة نحو  
ساليب الإدارية التي تضمنها الإدارة، إذا هذه الوظيفة الآخرين فضلا عن موقف الآخرين من السياسات و الأ 

مة بالتخطيط و التعليم التوجيه و الرقابة لبرامج العمل اللازمة لفهم الجمهور تسكتمل وظائف الإدارة العا
المستهدف. كما يعرف أردوف و باسكن العلاقات العامة بالتعريف التالي: هي وظيفة إدارية تساعد في 

 . 3تحديد أهداف المنظمة و يقوم ممارسو العلاقات العامة بالإتصال مع الجمهور الداخلي و الخارجي 

 
 16-15ص  2012، 1والإدارة العليا، دار أسامة للنشر والتوزيع، اردن عمان ط هباس رجاء الحربي ، العلاقات العامة  - 1
 2003 1أنطوان نعمة عصام مدور : معجم المنجد الوسيط في العربية المعاصرة، دار المشرق بيروت لبنان ، ط  - 2
 1عة الموصل، اثراء للنشر والتوزيع، ططارق شريف يونس، إدارة العلاقات مفاهيم ومبادئ وسياسات، كلية الإدارة والاقتصاد جام- 3

 193ص 2008
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: العلاقات العامة هي فن التعامل الناجح و الإتصال الفعال الذي يقوم على أسس علمية  التعريف الإجرائي
مع أفراد المنظمة على المستوى الداخلي و الخارجي لها بطريقة واعية تساهم في تحقيق أهداف المؤسسة و  

 العلاقات العامة هي الجهاز الذي يتواجد بمؤسسة.
 : مفهوم الأزمة

 . 1أمسك عنه و المأزم  ءالشيعرفت على أنها الشدة و القمط أزم عن لغة: 
: هي موقف عصيب يمكن أن يؤدي إلى نتائج سيئة كما تعتبر طرف إنتقائي يتسم بعدم التوازن  إصطلاحا

 كبير.  و يمثل نقطة تحول تتحدد في ضوئها أحداث المستقبل التي تؤدي إلى تغيير
ت و تأزمة مما كون تشكلا ثفة عن مجموعة من المشكل تفاقت و تعاظمت و تكاوتعرف الأزمة بأنها عبار   -

 . 2جديدا يسمى بالأزمة 
به بوقت   بؤالتنهي حدث أو موقف غالبا ما يتم بصورة مفاجئة وغير متوقعة أو يكون  التعريف الإجرائي:  

 الإجراءات المواجهة مما يهدد حياة الفرد والمجتمع.  لاتجاهقصير قبل وقوعه بحيث لا يتيح الوقت المناسب  
 منهج الدراسة و أدواته  -6
 :المنهج المستخدم -أ

يعد اختيار الباحث للمنهج المناسب لدراسة موضوع بحثه خطوة أساسية وضرورية يلجأ إليها الباحث 
لتحديد أساليب وأدوات البحث و جمع المعلومات و الطريقة المثلى التي يتعامل بها مع موضوع دراسته  

 للوصول إلى نتائج مضبوطة. 
 .منظمة في سبيل الوصول إلى هدف الدراسةفالمنهج حسب موريس أنجرس: هو مجموعة من العمليات ال

 . 3ويعرف أيضا على أنه الطريقة التي يتبعها الباحث في دراسة المشكلة للوصول إلى نتيجة معينة 
كسبيل لفهم الظواهر المدروسة في الوضع الطبيعي    المسح الاجتماعيواعتمدنا في دراستنا هذه على منهج  

 الذي تنتمي إليه من خلال مسح المعلومات ذات العلاقات بمكوناته الأساسية.  
المعلومات  جمع  على  يقوم  الذي  "المنهج  أنه  على  المسحي  المنهج  عبيدات  ذوقان  الباحث  وقد صرف 

 4. و جوانب قوتها وضعفها والبيانات عن ظاهرة مدروسة قصد التعرف على وضعها الحالي
وقد تم إختيارنا المنهج المسحي كونه يتماشى مع طبيعة الموضوع من حيث أنه الطريقة العلمية التي تمكن 
الباحث من التعرف على الظواهر السائدة داخل الموضوع وجمع الحقائق بصورة موضوعية حول موضوعها  

ة محمد خيضر بسكرة و محاولة معرفة دور العلاقات  و المتمثل في دراسة مسحية على عينة من طلبة جامع
 . 19كوفيد  العامة في إدارة أزمة 

 

 
 1987 لبنان،مكتبة  الاجتماعية،أحمد زكي بدوي معجم المصطلحات للعلوم  - 1
 .7ص  ،2013 ،ـالأردن ،عمان  ،عاصم الاحرجي، إدارة الازمات واتخذ القرارات، دار اليازوري لنشر والتوزيع - 2
 .  36ص ، 2006 ،الجزائر ،دار القصبة للنشر ،العلمي في علوم الإنسانيةموريس انجرس، منهجية البحث  - 3
 .  182ص، 1995 ،واعلام عالم الكتب، القاهرة العلمي، بحوثسمير محمد حسين، دراسات في مناهج البحث  - 4
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 مجتمع البحث و العينة   -7
 مجتمع البحث: 

التي نريد معرفة حقائق عنها فقد تكون أعداد في حالة مضمون   يقصد به جمع المفردات و الأشياء
وسائل الإعلام لها قد تكون برامج إذاعية ونشرات إخبارية وفي حالة دراسة راي عام فإن المجتمع هو جمع  

  1الأفراد الذين تستهدفهم الدراسة
ناصر افراد أو أحداث  كما يعرف أيضا بأنه كل العناصر التي تستهدفها الدراسة سواء كانت هذه الع

 . 2أو مشاهدات موضوع البحث أو الدراسة
الموظفين الإداريين في جامعة    وفي دراستنا التي نجد بصددها إعدادها يتحدد مجتمع بحثنا الذي يتمثل في

ونأخذ عينة لهذا المجتمع وهي بما أنهم تتوفر لديهم مجموعة من الخصائص لكي يكونوا   محمد خيضر
  .قابلين للدراسة

ويتم اختيارها بطريقة معينة    : العينة عبارة عن مجموعة جزئية من مجتمع البحث و الدراسةعينة الدراسة  -أ
و إجراء الدراسة عليها ثم استخدام تلك النتائج و تعميمها على كامل المجتمع الأصلي للدراسة. وقد اعتمدنا  

 التي تعرف على أنها عينة يتم اختيارها بشكل مقصود من قبل و في دراستنا هذه العينة القصدية )العمدية(  
أولئك الأفراد دون غيرهم ولكون تلك الخصائص تمثل مجتمع    الباحث نظرا لتوفر بعض الخصائص في

الدراسة تمثيل كامل بما يخدم أهداف الدراسة وقد قمنا بالإعتماد على دراستنا على مثل هذا النوع من العينات  
الذين الموظفين    الا هو العينة القصدية لإنه من الصعب الحصول على قوائم إسمية تحمل جميع أسماء

في   اختيار  يعملون  هنا  ويكون  تحديد    الموظفين الجامعة  وإرتأينا  وعمدي  مقصود  من    30بشكل  مفردة 
 الموظفين. 

 أدوات جمع المعلومات   -ب
تأتي أدوات جمع البيانات تلبية لطبيعة الموضوع و خصوصيته و تتبعا لما تقتضي له الحاجة عن  

الم  البيانات  المطروحة وكذلك من أجل جمع  هذه  التساؤلات  دراستنا  لذلك سنقوم في  الحصول عليها  راد 
ذلك  و  بحثنا هذا  التي تخص  المعلومات  بجمع  المضبوطة علميا و عمليا  الأدوات  باستخدام جملة من 

 بمراعاة توافقها مع منهج دراستنا ألا و هو منهج المسح. 
ن مجموعة من الأسئلة  ومن بين هذه الأدوات نجد الاستمارة و التي يمكن تعريفها على أنها: نموذج م

يعدها الأفراد بهدف الحصول على بيانات معينة و تعد أداة رئيسية لجمع البيانات التي تتطلبها البحوث  
 .3الإجتماعية و خاصة منها الإعلامية 

وتعرف أيضا بأنها: مجموعة الأسئلة المرتبة حول موضوع معين و يتم وضعها في استمارة ترسل  
بالب باليد للحصول على أجوبة الأسئلة الواردة فيها وبواسطتها الأشخاص المعنيين  ريد أو يجري تسليمها 

 
   50ص  2012البحثية، دار وفاء للنشر والتوزيع، عمان  حسين محمد جواد الجبوري، منهجية البحث العلمي مدخل لبناء المهرات  1
 52حسين محمد جواد الجبوري، منهجية البحث العلمي مدخل لبناء المهرات البحثية، المرجع نفسه ص 2
 42ص 2000رجاء وحيد دويدي البحث العلمي اساسيته النظرية وممارسته العلمية دار الفكر للنشر والتوزيع  3
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موضوع أو التأكد من معلومات متعارف عليها و لذلك اعتمدنا في    يمكن التوصل إلى حقائق جديدة عن
عدادها دراستنا هذه على الإستمارة للبحث نظرا لما توفره من سهولة في جمع البيانات عن الظاهرة و محاولة أ 

 1.إعداد جيد 
أما في ما يخص الأداة الثانية التي تم الإستعانة لجمع المعلومات في الملاحظة بدون مشاركة و  
التي يعرفها البعض على أنها توجيه الحواس و الانتباه إلى ظاهرة معينة أو مجموعة من الظواهر برغبة  

 .  2الظاهرة  في الكشف عن صفتها بهدف الوصول إلى كسب وفق جديدة عن تلك
وسنستخدم مها كأداة داعمة في دراستنا من أجل جمع البيانات حول الموضوع وكذا تساعد في صياغة  

 . أسئلة الإستمارة
 الدراسات السابقة -8

من نتائج الجهود العلمية السابقة باعتبار البحث العلمي    يستمد البحث العلمي فروضه و تساؤلاته
عملية دائرية يغذي بعضها البعض أو من هن فإن مرجعة البحوث السابقة في موضوع العلاقات ودراسة 
ما عنه الجهود المبذولة على مستوى المتغيرات الأساسية التي كشفت عنها هذه الدراسات و الجهود كمتغيرات 

العلاقات العامة في بعض الدول حيث تطرح مجموعة القضايا الجوهرية التي تحتاج إلى  مؤثرة في إدارة  
 مزيد من الدراسات و البحث و المتابعة العلمية.  

بغية   دراستنا  بموضوع  المباشرة  الصلة  ذات  السابقة  البحوث  و  الدراسات  أهم  بمراجعة  قمنا  ولقد 
رت عنها هذه البحوث، أو التعرض على أهم ما طرحته  إستخلاص أهم النتائج والمؤشرات العامة التي أستغ

حتى تتواصل دراستنا مه هذه الدراسات فنستفيد منها و تنطلق من    من قضايا وفروض و تساؤلات بحثية
الممارسة   بعدا جديدا على مستوى  العامة  العلاقات  إدارة  السابقة في موضوع  المعرفة  دراستها، وتضيف 

 هم هذه الجهود وما أثمرته من نتائج:  يلي أ   العلمية حيث نعرض فيما
  الدراسة الأولى بعنوان العلاقات العامة وإدارة الأزمات

من إعداد الطالب مراد كموش وهي مذكرة مكملة لنيل درجة الماجستير في علوم و الإتصال قدمها  
العلاقات في إدارة حيث يدور الموضوع هذه الدراسة حول دور    -بجامعة الجزائر    م  2008الباحث عام  

وتسيير أزمات المؤسسات الجزائرية وكانت الدراسة الميدانية مطبقة في شركة الخطوط الجوية الجزائرية  
باعتبارها لكبر شبكة طيران في إفريقيا و نظرا لأهميته الموضوع و دوره في تطوير المؤسسة خصوصا أن  

 هذه المؤسسة ليست عن الأخطار و الحوادث.
عامة لها دور في تحسين سمعتها و معالجة أزماتها و الحد من محدودتها، فقد لخصت فالعلاقات ال

هذه الدراسة إلى عدة تساؤلات، حيث تمثل التساؤل الرئيسي لهذه الدراسة في ما هو دورة العلاقات العامة 
 في إدارة و تسير الأزمات بشركة الخطوط الجوية الجزائرية؟  

 
 

 . 43ص  ،المرجع نفسه ،ساسيته النظرية وممارسته العلميةأ ، البحث العلمي ،رجاء وحيد دويدي 1
 .  77ص ،الأردن  ،عمان ، وراق للنشر والتوزيعمؤسسة ال ،ساسياته تطبيقاتهأمفاهيمه  ،البحث العلمي ،باشيوة لحسن عبد الله 2
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 يلي   تمثلت فيماالتساؤلات الفرعية 
 ت المختلفة للعلاقات العامة في إدارة الأزمة. لاماهي المقاب -
 هو التصور السائدة لدى شركة الشركة الجزائرية حول العلاقات العامة؟.   ما -
 ماهي المرتبة التي تحتلها العلاقات العامة في شركة الخطوط الجوية الجزائرية.  -
 لي للعلاقات العامة في إدارة الأزمة مع النماذج النمطية السائدة. إلى أي مدى يتطابق التصور المح -

   المنهج و أدواته جمع المعلومات
البحث من الدراسات الوصفية التي تستهدف الحصول على معلومات دقيقة و كافية حول و الأزمات، 

ية في جمع المعلومات  كما استخدم أيضا المنهجي المسحي في هذه الدراسة كما إنه إستعان بالأدوات العلم
 والمتمثلة في المقابلة واستمارة او الاستبيان. 

 عينة الدراسة  
العينة التي أجريت عليها هذه الدراسة هي العينة القصدية حيث تتواجد مفردات المجتمع المدروس 
بكل من المديرية العامة للمؤسسة ومختلف و التجارية المنتشرة بالعاصمة، وقام الباحث في إختيار المفردات 

 مرة.   46المستخدمة في قطاعات الإتصال و العلاقات العامة و البالغ عندها  
   برز النتائج في الدراسةأ

 يلي:  لقد خلصت هذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج و المتمثلة في ما
   .إحتلال العلاقات العامة مكانة مهمة في الهيكل التنظيمي للمؤسسة -1
 إن العلاقات العامة ضرورية بالمؤسسة أثناء الأزمة.  -2
 .إن النماذج الإتصال المؤسساتي هي النماذج الأكثر ممارسة في المؤسسة -3

 الدور الاستراتيجي للعلاقات العامة:  الدراسة الثانية بعنوان

ي و هي مذكرة  الدور الإستراتيجي للعلاقات العامة في إدارة الأزمات من إعداد الطالب توفيق عمر 
 بجامعة الجزائر.   2011مكملة لنيل درجة الماجيستير في علوم الإعلام و الإتصال قدمها الباحث عام 

موضوع هذه الدراسة هو الكشف على الدور الإستراتيجي الذي تلعبه العلاقات العامة في إدارة وتسيير  
ي في الوضع بالجزائر من خلال مراجعة  الأزمات بمديرية الأرصاد الجوية قسنطينة كنموذج و محاولة التحر 

تطبيق العلاقات العامة في الإدارة الأزمة أو فيها غيابها وقد خلصت هذه الدراسة إلى التساؤلات الفرعية  
 التالية:  

 ماهي أوجه الإختلاف و التشابه في تفسير العلاقات العامة؟   -

 ماهي أبرز النماذج النمطية لدور العلاقات العامة في المؤسسة؟  -
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  المنهج و أدوات جمع البيانات

يعد هذا البحث من الدراسات الوصفية التي تستهدف الحصول على معلومات دقيقة وكافية حول  
 العلاقات العامة والأزمات وأكد الباحث على مستويين:  

 . قة بالموضوعوذلك بمسح الأدبيات المتعل نظري:

بوصف كل المفردات الدراسة بمديرية الأرصاد الجوية بقسنطينة كما استخدم المنهج المسحي في   :تطبيقي
 استمارة.   هذه الدراسة واستعان بالمقابلة،

 : العينة التي أجريت عليها الدراسة هي العينة القصدية. عينة الدراسة

 أثناء الأزمة.: العلاقات العامة ضرورية نتائج الدراسة

 المؤسسة تعتمد بشكل مهم على إطاراتها الممارسة للعلاقات العامة و الإتصال أثناء الأزمة. -

: استفدنا من هذه الدراسة من طريقة استخدمها للمنهج الذي اعتمدنا في دراستنا وهو  الإستفادة من الدراسة
التي نحن بصدد تحضيرها حيث أفادنا    المنهج المسح بالعينة و كونها عالجت نفس المتغير في الدراسة

 أسلوب الباحث في كيفية تناوله لهذان المتغيرين )العلاقات العامة وإدارة الأزمات(. 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
   :ي ـــانــــــ ـــالث ل ـــــ ـــالفص
 طـــــار النظـــــــــري الإ
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 :تمهـيد
إن العلاقات العامة لا تقتصر على أنها فلسفة إدارية، أو عملية إدارية بل هي وسيلة للاتصال يتعرف  
إدارية كفلسفة  العامة  العلاقات  نعتبر  أن  وقبل  المؤسسة،  إنجازات  و  أهداف  على  من خلالها   الجمهور 

 العلاقة بها، حيث سنتطرق في الفصل الأول إلى ماهية ونشأة كان ولا بد من الإحاطة بكل المعلومات ذات  
 و تطور العلاقات العامة والعوامل المؤدية إلى الاهتمام بها، ولهدف التفريق بين المصطلحات المقاربة لها 
 سنتعرف على بعض النشاطات الأخرى التي يقع فيها الجدل في علاقتها بأنشطة العلاقات العامة، ومن ثم 

ال  مهام والوظائف والأهمية التي يضطلع بها مثل هذا النشاط الفعال ختاما بأهم الوسائل التيسنكتشف 
 .توظفها العلاقات العامة في المؤسسة
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 العلاقات العامة: الماهية والنشأة والتطور 2-1
 :ماهية العلاقات العامة  2-1-1

العامة فيما اذا كانت العلاقات العامة فنا اجرائيا تكتيكيا لا يختلف المؤرخون والمشتغلون بالعلاقات  
يرقى الـى مرتبة العلم، او علما ينطبق عليـه مضـمون العلـم مـن حيـث النظريـة والمـنهج وللحكـم علـى ذلـك 

تخـذ وسـيلة يجـب التعـرف علـى معنـى الفـن ومعنـى العلـم، فـالفن مجموعـة مـن الاعمـال الانسـانية المنظمـة ت
لغايـة معينـة أو صـناعة مـن الصـناعات التـي يزاولهـا الانسـان لغـرض معـين، فالفنـان لا يعمـل عمـلا لذاتـه  

غرضا معينا أما العلم فهـو مجموعـة مـن الحقـائق المنظمـة المتحـدة الموضـوع،   بـل يقصـد بـه شـيئا آخر أو 
  1. ، وبمعنى آخر فهو تنظيم المعرفة لطبيعة الظواهر والعلاقات بينهاالثابتـة الـدليل العقلـي أو التجريبي

ومن الحقائق المؤكدة من يشير الى العلم والفن متصلان اتصالا وثيقا، فليس مـن المتصـور أن يقـوم  
ف تظهــر  التــي  التطبيقيــة  العلــوم  فــي  ذلــك  ويتجلــى  علــم  دون  مــن  فــن  أو  فــن،  دون  مـن  فــي علـم  ائــدتها 

وتشـير  العمـل  علـى  ينطـوي  والفـن  المعرفـة  او  الادارة  علـى  ينطـوي  العلـم  أن  والخلاصـة  الفنــي  التطبيــق 
تعريفـات أخـرى الـى ان العلاقات العامة فن، والمقصود بالفن "الفن المهاري" وليس الفن بالمعنى الجمـالي، 

امل مع الناس ومسـايرتهم ومجـاراتهم اي أنهـا تحتـاج الـى مهـارة ولباقـة والفـن المهـاري هـو: "القـدرة على التع
والمقاصـد"، العمـل  مقتضـيات  حسـب  مستمر  وابتكار  تجديـد  والـى  تصـرف،  كيفيـة    وحسـن  فـي  فـن  وهـي 

 التعامـل مـع الجمهـور والحصـول علـى رضاه ومحبته وكسب ثقته وتأييده ويتحقق ذلك عن طريق الاتصال
 .2بالجماهير لنقل الحقائق لهـم وتفسـير هـذه الحقائق حتى تلقى تلك المنظمات تأييد الجماهير لها 

 :وتطور العلاقات العامة نشأة  2-1-2
 قبل الغوص في تعريـف الدراسـة التحليليـة للعلاقـات العامـة رأينـا أنـه مـن الضـروري أولا أن نقـف علـى 

العلوم والحضارات ومن خلال التطرق الى نشأتها وتطورها عبـر الحضـارات لكـن أهم محطاتها من خلال  
أو   تأكيد  المحتمل ان لا يستطيع أحد  العامة، ومن  العلاقات  فيه  الذي ولدت  الزمن  مـن الصعب تحديد 
  توضيح من كان مؤسسها او في أي بلد كانت نشأتها الأولى وهذا ليس غريبا لأن محاولات الانسان لإقامة 

علاقات طيبـة مع الوسط الاجتماعي المحيط به منذ قدم الوجـود الانسـاني ولهـذا لا بـد مـن الوقـوف عنـد  
التاريخ بـين   .محطـات تطـور هـذا المفهوم منذ عصور  فبالرغم من ان العلاقات العامة الحديثة والهادفـة 

القرن العشرين إلا ان الباحث في جذور التاريخ  مصـلحة المؤسسـة وجماهيرهـا المـؤثرة فيهـا لـم تظهـر إلا في  
يجـد بوضـوح تـام أن العلاقـات العامـة عرفـت منـذ قـديم الزمن ففي العصور الأولى لحياة الانسان احتاجت  

 
 37ص 2011 ،1عمان طبعة  طبعة،دار المسيرة للنشر والتوزيع  الاتصال،العامة ووسائل  السلطان، العلاقاتمحمد صاحب  - 1
 38نفس المرجع ص  - 2
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البدائية للإعلام من أجـل رعايـة مصـالحها والحفـاظ تقدم الحضارة تقدمت معها   القبائل  بقائها ومع  على 
قبــل   1800لى  إت العامـة، فقـد وجد علماء الآثـار فـي العـراق نشـرة زراعية يعـود تاريخها  أساليب العلاقـا

 1. المــيلاد ترشــد المــزارعين الـى كيفيــة اســتخدام البــذور والــتخلص مــن القوارض 
أمـا    CATALOGSالمصـورة ،كما أوضحت الآثـار أيضـا أن الآشـوريين هـم أول مـن عرفـوا النشـرات  

قـدماء المصـــريين فقـــد اهتمـــوا بالســـيطرة علـــى أفكـــار الجمهـــور وتحريـــك مشـــاعرهم واســـتخدموا فـــي ذلـــك  
التــاريخ  شـــتى الأســاليب، وطور الرومــان أســاليب التــأثير فــي الــرأي العــام علــى أيــدي خطبــاء مشــهورين فــي  

وفي العصور الوسطى وعندما غطت أوروبا فـي سـبات عميـق مـن التخلـف    شيشرو مارك أنطونيو""  :مثــل
والجهـل، عرف الإسلام المبادئ العامة للإدارة والعلاقات العامة، فقد أسهم ظهور الإسلام مساهمة كبيرة في  

فكيـره حيـث اتبـع أسـلوب الحجـة والإقنـاع لا الرهـان  تطوير العلاقات العامة فقد طبعت مبـدأ احتـرام الفـرد وت
وتمثل    وقد اعترف الإسلام بأهميـة الـرأي العـام ممـا يعتبـر اليـوم مـن أهـم مبـادئ العلاقـات العامـة الحديثـة

اور  حيث كان مجلس الشورى يمثل رأي الجماهير، ويقـوم الخليفـة بمبـدأ التشـ  ذلـك بمبدأ الشورى في الحكم،
معـه فـي أمور الدولة والقضايا التـي تهـم المسـلمين، كمـا اهـتم المسـلمون بـالتعرف علـى أراء الرعيـة وحـث  
الإسـلام علـى العدالة والمساواة والتمسك بالنزاهة ومبادئ الاخلاق في التعامل التجاري، وهذا هو احـد المبـادئ  

 .2الاساسـية فـي العلاقات العامة الحديثة 
وفي العصور الحديثة تعقـدت العلاقـات العامـة بـين النـاس وخاصـة بعـد الثـورة الصـناعية التـي خلقـت 
اوضـاعا جديدة لم يكن الناس على دراية بها فيبدو ان اصطلاح العلاقات العامة بمعناه الحديث قـد اسـتخدم  

  DORMAN EATON "  دورمانإيدون لأول مـرة في السنوات الاخيرة من القرن التاسع عشر، وقد كان "
سـنة   القــاه  خطـاب  فــي  الاصـطلاح  استخدم  من  العا  1882أول  "العلاقـات  المهنــة  مبعنـوان  وواجبات  ـة 

القانونيـة"، وقــد اصــبح الاصطلاح شائعا ومألوفا في العشرينيات عندما ابتدع "بيرنز" عبارة مستشار العلاقات 
 .العامة

ين الـى ان العلاقـات العامـة فـي امريكـا انتشـرت بعـد الحـرب الأهليـة واكتسـبت  كما يذهب بعض المؤرخ
نفـوذا نتيجة الهجرات التي شنت على المشروعات التجارية الكبـرى فـي نهايـة القـرن ثـم بلغـت نظمهـا فـي  

 . بضرورتهاالثلاثينيـات عندما اقنعت الازمة الاقتصادية رجال الاعمال 

 
 منتدى المعرفة   http.//www.forumsarabsbook.com -  12:30على الساعة : 02/06/2021في   1
  ستار تيمز http//www.startaimes.com -14:30على الساعة   2021/ 02/06نفس التاريخ في   2
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وبالتالي فان العلاقات العامة شهدت تطورا فعالا من الحضارة البابلية مرورا بالحضـارات الفرعونيـة  
والرومانية وصولا الى العصور الوسطى، ثم مجيء الاسلام وتنوعه في نشر المعلومـات وقوفـا    والاغريقيـة

 1الصناعية وأوضاعها الجديدة الحديثة اين تعقدت العلاقات بين الناس خاصة بعد الثورة  عنـد العصـور
 :تطور العلاقات العامة

 2:هم الرواد الذين لهم الفضل في تطور العلاقات العامةأ ومن 
  :ادوارد بيرنيز

 :تيالآ ارسة مهنة العلاقات العامة وتجلت اسهاماته في مساهم في ارساء قواعد م
 . 1920  ول من استخدم عبارة مستشار العلاقات العامة عامأ •
 اصـدر العديـد مـن الكتـب التـي تعـد مراجـع هامـة للعلاقـات العامـة، مثـل بلـورة الـراي العـام والدعايـة  •

 .والعلاقات العامة وهندسة الاقناع وغيرها
 ول مـن قـام بتـدريس العلاقـات العامـة، واول مـن نـادى بضـرورة اعتبـار العلاقـات العامـة مـن المـواد أ •

 .لمناهج الحديثةالمهمة في ا
 ي:  ايفي ل •

مـع   بدأت هـو الرائـد الاول للعلاقـات العامـة الـذي ارسـى كثيـرا مـن مبادئهـا خـلال رحلتـه مـع المهنـة التـي  
 :تيوقد تمثلت اسهاماته في مجال العلاقات العامة في الآ 1934  مطلع القرن العشرين حتى وفاته عام،

 .في نشرة اصدرها تحمل عنوان العلاقات العامة1921في عام، استخدام تعبير العلاقات العامة  •
 تأكيــده علــى ضــرورة ان تعكــس العلاقــات العامــة واقعــا ســليما، فــالقول الجميــل لبــد ان يــدعم بالفعــل  •

 .الجميل
 .واتجاهاتها آرائهاعلى ضرورة الاهتمام بالجماهير ودراسة  أكد  •
 .على اهمية العنصر الانساني او النزعة الانسانية في التعامل مع الناس أكد  •
 .والمنتجات ول من استخدم الاعلان كأداة للإعلام لا للدعاية والترويج للسلع أ •
 .كد على اهمية الوضوح والصراحة ونصح بضرورة تجنب سياسة الاخفاءأ •
 . الاتصال ذو الاتجاهين أرسى مبد أ •

 

 
الاتصال والعلاقات العامة في المجتمع المعاصر، مؤسسة الشباب الجامعة، للنشر والتوزيع،   غريب عبدالسميع غريب ، - 1

 34، ص 2006الإسكندرية ، 
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 :العلاقات العامة وأوجه النشاط الخرى  2-2 
 :العلاقات العامة والدعاية 1-2-2 

  تعتمد الدعاية على صيغة المبالغة في ذكر الحقائق في حين أن العلاقات العامة تعتمد على الإعلام
  الصادق، والهادف إلى خدمة المصلحة العامة، كما أن الدعاية تعتمد على أسلوب الإثارة والاستمالة، في 
 حين العلاقات العامة تعمل وفق مبدأ الإقناع الذي يعرض الحقائق حول السلع أو الخدمات أو السياسات
  التي تبدر من المؤسسة، أما فيما يخص الأهداف، فالعلاقات العامة لها أهداف واضحة وجلية، وهذا على 

 .عكس الدعاية التي تخفي الأهداف والنوايا الحقيقية وتكون في شكل غامض 
 :العلاقات العامة والإعلان2-2-2 

 يوظف الإعلان اتصالات غير شخصية مدفوعة الثمن، يقوم بها فرد أو منشأة تجارية بهدف الربح،
  في حين نجد العلاقات العامة تعمل وفقا لنظام كلا الاتصالين الشخصي والجماهيري، وتهدف إلى تسويق 

 لان يدفع المستهلكين إلى القيام بسلوك الشراء وبالمقابلالسمعة والربح المعنوي، ومن ناحية أخرى فإن الإع
تقوم العلاقات العامة بالتعريف بالمؤسسة وتعزيز مكانتها لدى جماهيرها، وبالنسبة لنوعية المعلومات المقدمة  
 فهي في الإعلان تكون مركزة حول المستهلك والسلعة وتتجنب المعلومات غير المرغوبة، وفي العلاقات 

 1ون المعلومات شاملة وكاملة ومحيطة بكل جوانب المؤسسة وجمهوريها العامة تك
  :العلاقات العامة والترويج3-2-2 

 إن الترويج يستهدف كسب الدعم والتأييد لصالح فكرة أو شخص أو مؤسسة، ويستعين في هذا ببعض 
  قات العامة من الترويج منالوسائل والأساليب الاتصالية التي تستخدمها العلاقات العامة، وقد تستفيد العلا

 خلال توظيفه في حملاتها، ونجد أن الترويج يهدف إلى التقريب بين المنتج والمستهلك وفي هذا قد يعتمد 
 .على أساليب الاتصال الشخصي، وهذا الأخير يمثل أحد مميزات العلاقات العامة وطرق التواصل فيها

 :العلاقات العامة والنشر4-2-2 
يعتبر وسيلة لجذب الانتباه لبعض الأنشطة فهو يمثل وظيفة اتصالية، في حين تمثل وظيفة  إن النشر  

العلاقات العامة وظيفة إدارية، ويمثل النشر وسيلة لبث المعلومات من خلال قناة اتصالية معينة وهو أداة  
مثل معلومات عن   ربط يوظفها ممارس العلاقات العامة لتحقيق معينة، كنقل أفكار ومضامين تهم الجمهور

 2نشاط المؤسسة أو أهدافها 
 

 
   16-15ص 2010، دار الراية للنشر والتوزيع، عمان، ات العامة والبرتوكولات هاشم حمدي رضى ، إدارة العلاق - 1
   29- 28،ص 2008،  2محفوظ أحمد جودة ، العلاقات العامة مفاهيم وممارسات، دار الزهران للنشر والتوزيع ، عمان طبعة - 2
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 :سس ومبادئ العلاقات العامةأ3-2 
هناك عدد من المبادئ والركائز التي يسترشد بها المشـتغلون بالعلاقـات العامـة وتـتلخص هـذه الأسـس فـي  

 1:  الآتـي
من داخل المؤسسة والعمل على ايجاد تفاهم متبادل بين المؤسسة وجميع العاملين بها والعمل    ءالبد   -1

 .على تماسك الجمهور الداخلي وتدعيم روح الجماعة والتعاون في داخل المؤسسة
مراعاة الصدق والأمانة في شرح ما يصدر عن المؤسسة حرصا علـى كسـب ثقـة الجمهـور ورضـاه    -2

 .سة وتدوم طويلاتنجح المؤس حتـى
والقـيم   -3 المبـادئ  واتبـاع  والعمـل  القـول  واتساق  العدل  بأهداف  والتمسك  المهني  بالأسلوب  التمسك 

 .في كل التحركات  الأخلاقيـة
 الابتعـاد عـن اتخـاذ موقـف دفـاعي عـن تغطيـة المسـاوئ لأن ذلـك يضـرب منظـرا مـن التظليـل ويحجـب   -4

 .يةالحقيقة ويعرقل وضوح الرؤ 
إظهار الحقائق في صرامة ووضوح حرصا علـى كسـب ثقـة الجمهـور وذلـك لأن إخفـاء الحقـائق إذا    -5

 .بعض الوقت فإن هذا النجاح مؤقت وسرعان ما تنكشف الحقيقة ويفقد الجمهور ثقته في المؤسسة  نجـح
ـر كسـب مـادي وهـذا يعمـل المسـاهمة فـي رفاهيـة المجتمـع وتقـدم أفـراده أكثـر مـن مجـرد تحقيـق أكب  -6

 .هور داخل المؤسسة وخارجهامكسب تأييد الج علـى
العامة حتى   -7 العلاقات  العريضة في محيط  الخطوط  والاتفاق على  المؤسسات الأخرى  التعاون مع 

 .لها جميعا النجاح يتحقـق
  يمكن   الموضـوعي فـي حل أي مشكلة حتىاتباع مناهج البحـث العلمي المبنيـة علـى المنطـق والتحليـل    -8

 .قرار سليم مبني على الواقع ىلإالوصول 
 ر. ضرورة اتصاف العلاقات العامة بالديناميكية والحيوية والتفاعل مع الجماهي  -9

 .ل في جميع المجالات من تعأ اتساع نشاط العلاقات العامة حتى يمكنها  -10
 :وظائف العلاقات العامة4-2 

   بين مهام العلاقات العامة ومهام التسويق والاعلانهناك فرق جوهري 
 أو الخدمـة أمـا بالنسـبة لوظيفـة العلاقـات العامـة فإنهـا تعـزز وتكمـل   المنتج  التسـويق والدعايـة أهـدافها تـرويج

 .وظائف المنظمة
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 1:ة عديدة من بينها ما يليمإن المهام المرتبطة بالعلاقات العا
 .العامةهي مهارة أساسية للعلاقات و : الكتابة •
 .الشارعإذ وجب التعامل مع الصحافة والتعرف على آراء مية: علاالعلاقات الإ •
 وتعتبر وظيفة التخطيط من المهام الأساسية للمدير: التخطيط •
 .إذ تقوم العلاقات العامة على التعرف على آراء الجمهور نحو المنظمة تقديم النصح والمشورة: •
 .إذ أن مهمة العلاقات العامة هي التعرف على العوامل التي تؤثر على سلوك المستهلك البحث: •
 إذ من خلال ذلك يتم التعرف على متطلبات الجمهور المختلفة  :التسويق والاتصال •
 .أي العلاقات مع المجتمع الداخلي مثل العاملين والمدراء في الشركة :العلاقات مع العاملين •

 د الوظــائف التــي تؤديهــا العلاقــات العامــة الــى العديــد مــن المهــام التــي تباشــرها المنظمــات غيــركمــا تســاع
 2: الحكومية وفيما يلي عرض لأهم الوظائف التي تقوم بها العلاقات العامة

  لأهميـة القضـايا التـي تتصـدى لهـا وأهميـة فالعلاقـات العامـة تسـاعد علـى توعيـة المجتمـع   ة:التوعية العام
 .المجتمعالخدمات والبرامج التي تنفذها المنظمة، وحيوية ارتباطها بمصالح 

عـدة د:  التأييكسب   عبـر  المنظمة  تتبناها  التي  والآراء  السياسات  ايصال  على  تساعد  العامة    فالعلاقات 
  .ودعمهافهو يؤدي الى تأييده لمواقف المنظمة  وبالتاليما يؤثر في الرأي العام  وهو وسـائل
 :3ن للعلاقات العامة ثلاث وظائف تاريخية وهيأ ب  BERNAYS بيرنايسويرى 

  بعضهم مع بعض ووظيفة الادماج هامة للعلاقـات العامـة التـي   وادماجهمإعلام الناس وتوعيتهم واقناعهم  
وفهـم النـاس   وإلى أن يقوموا بالتفسير والى اندماج الأفراد والجماعات والمجتمع  تسعى الى تكيف الناس
فـي ظـل للوجـود  التنافسـي  أساسـي  مـن  ،المجتمـع  الجمهـور  مـع  للتعامـل  فـرد  لكـل  هامـة  خلال    والمعرفـة 

 .والفهمأو الجماعة أ يضمن القرارات العامة مستندة الى المعرفة  علاقات العامة يمكن للفرد ال
 أن تعقيـدات المجتمـع الحـديث جعلـت مـن العلاقـات العامـة اليـومblekharoldsen   بليـك وهارولدسـنويـرى  

  اتحـاد عمـال أم جامعـة أم وظيفة من وظائف أي إدارة سواء كانت مؤسسة تجارية أم منظمة حكومية ، أم  
وكالـة أخـرى والهـدف مـن العلاقـات العامـة هـو الحصـول علـى دعـم وتعـاون النـاس الـذين تسـعى المنظمـة    أي

 .  التأثير عليهم لىإ
 

 
 125، ص2011،  1، العلاقات العامة رؤية معاصرة ، دار وائل للنشر والتوزيع الأردن طعبد الرزاق محمد الدليمي - 1
 17هاشم حمدي رضى، مرجع سبق ذكره ، ص  - 2
  1الشركة العربية المتحدة للتسويق والتوريدات، الأردن، ط  صالح أبو اصبع وتيسير أبو عرجاة، الاتصالات والعلاقات العامة ،  3
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   :العامة أهداف العلاقات  5-2 
رئيسـية   خطـوط  تشـكل  التـي  العامـة  الاهداف  من  مجموعة  نقدم  العامـةوهنا سوف  العلاقـات   لأخصـائي 

 1  :فيما يلي وتتمثـل
 .دعم سياسة المؤسسة وتقبل الجمهور لها •
 .والجمهورتنمية التفاهم المشترك والمتبادل بين المؤسسة  •
 .تعزيز ثقة الجمهور بالمؤسسة •
 .لهاتقييم اتجاهات الجمهور والتنبؤ بها واستجابة  •
 .الادارة في اتخاذ القرارات العمل كنظام تحذير مبكر يساعد  •
 .توسع مجال خدماتها وأسواقها وتقبلها إلى جمهور أوسع •

 :تحقيق مجموعة من الأهداف لىومن خلال هذا نرى أن العلاقات العامة تسعى إ
  فهـي تسـعى إلـى زيـادة شـعبية اسـم المؤسسـة أو سـلعتها أو تفضـيلها علـى غيرهـا وذلـك بالمسـاعدة علـى  •

 .عة الشركة التي تتفـق وراء السلعة أو الخدمة وترويج بيع منتجاتها أو خدماتهاء سمناب
 .وتعمل على تحويل الجمهور إلى زبائن للخدمة أو السلعة التي تقدمها المؤسسة •

رواج لمنتجات المؤسسة  لفالهدف من العلاقات العامة ليس فقط بناء سمعة فهذا الهدف يسعى المزيد مـن ا
 .اتهامأو خد 

 : ةمالعاأخلاقيات العمل في العلاقات 6-2 
  توجه الانتقادات للعلاقات العامة حول نشاطها بأنه كثيرا ما يتسبب في تشـويه القضـايا العامـة التـي 

  اح وتجديد ،كما يوجه الانتقاد إلى أن بعـض القـائمين بهـذه النشـاطات لا يتصـفون بالأمانـة ض إلى اي تحتـاج
فـي   النزاهـة،و   العـاملين  بعـض  فـاتهم  العامـة  للعلاقـات  العـام  النقـد  الأسـاليب موجـة مـن  أثـارت هـذه    وقـد 

بتأييـد سـلع   العلاقـات العامـة العـام  التأثير الخفي وأنهم يحاولون إقناع الرأي    بأنهم دعاة متخصصين في 
 براء العلاقات العامة جهودا للـرد علـى هـذه الانتقـادات ومنتجـات وخـدمات لا تستحق هذا التأييد ،بالطبع بذل خ

  باعتبـار أن العلاقـات العامـة مـن الناحيـة الأخلاقيـة عمـل محايـد يمكـن أن يسـتخدم لأغـراض خيـرة أو شـريرة 
الصـادقو  العامـة  العلاقـات  مهنـة  في  يوجد  كذلك  والمزورون  الغشاشون  الأخرى  المهـن  فـي  يوجـد   ن وكمـا 

الخبـراء باسـتمرار  حـاول  الغشاشـين  هـؤلاء  مثـل  مـن  العامـة  العلاقـات  ولتخلـيص  لعملهـم    المخلصـون 

 
   .181ص ، المرجع نفسه - 1
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  والمختصـين وضـع مبادئـه وأسـس مهنيـة شريفة ونظيفة، فمثلا "جمعية العلاقات العامة الأمريكية و " ضعت 
 1  سس  للمهنة وهي:أمبادئ و 

 .ية المجتمع ومصالح عملائناهدافنا مع رفاهأ نتعهد بألا تتعارض  •
 .السليمأن نرعى في اعمالنا الدقة والصدق والذوق  •
 .أن نحتفظ بأسرار عملائنا السابقين والحاليين •
 .نقبل أي عميل منافس نباشر أو غير مباشر لعميل حالي إلا إذا وافق الطرفان أن لا •
 .إليها يسيءأن نتعاون مع زملائنا في المهنة على إحباط كل ما  •
 .أن نزيد جميع العهود التي تهدف إلى رفع المستوى العلمي والفني للعلاقات العامة •
العلاق - مستشاري  جمعية  دستور  حدد  عشر  اوقد  العامة  والعاملين ت  العمل  بأخلاقيات  تتعلق    نقاط 

 :ما يليبالعلاقات العامة أوجبت أعضاءها التقيد بها ونذكر أهم هذه النقاط في
 .لكل عضو واجبات محددة بصورة واضحة تجاه الجمهور  •
 .أن يتعهد كل عضو بالانشغال ف باب مهنة تعود إلى فساد وسلامة الاتصال الجماهيري والقوانين •
 .على العضو أن لا يقوم بنشر معلومات كاذبة ومضللة •
 .واقعيةعلى العضو ألا يقدم خدمات لأسباب أو لأغراض غير مكشوفة أو يعطي أسباب غير  •
 2ة. على العضو ان يحمي ثقة جمهوره الخالي والسابق وأن لا يستخدم هذه الثق •

 مة: الخصائص الواجب توفرها في رجل العلاقات العا7-2 
  ن مب أن يتصف  لالعامة عمل مسـتمر وحيوي ومتعـدد المجالات وجهـد متواصل ما يتط  لعلاقات : االنشاط

 3ه. لنجاح مهمت ـذل أقصى الجهودبل و لع ودون ميى التحرك السـر لة بالقـدرة عميعمل في العلاقات العا
المظهر   والجاذبحسن  مظم:  ةيوالمنطق  الشخا ن  هذه  الحد مسـ  يّة صهر  ورقة  الوجه  والكياحة   م لاث 

  ة والجاذبيةيالتعبير الكلامي بشكل مؤثر وأن يتميز بالشخصية القو   ىوتناسق القوام وحسن الهندام وقادر عل
المصالشخ والسية  العاألابـد   ة:ملتز متقرة  العلاقات  رجل  يتصف  بالشخصمن  اة  ية   هادئة لالمسـتقرة 

ي  تهـور المدى الجلب عن المؤسسة  طيـب تأييـدهم وخلق إنطباع  سفـراد والجماعة وكالأ  معلتحقيق التفاهم  
 .ةمتمثل العلاقات العا

 
 25ص ذكره،مرجع سبق  رضى،هاشم حمدي  - 1
 224ص  مرجع سبق ذكره، الدليمي،عبد الرزاق محد  - 2
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ن عرض آرائه  مة متصف بالشـجاعة ليـتمكن  يات العامة قوي الشخصقلابـد أن يكون رجل العلا :الشجاعة
 .والدفاع عن وجهة نظره أمام الإدارة العلياواقتراحاته بقوة 

قناعهم  إالقـدرة على التأثير في نفوس الناس و له  ومن مميزات رجـل العلاقـات العامـة أن تكون   : اعنالإق
 .بلباقة
  في تكوين   هلا للثقة فالـذكاء عنصر هامأ ن يكون رجل العلاقات العامة ذكيا، نافذ الشخصية و  ألابد  :  الذكاء
ا  بى الغير مح ل عبلاة مقـمقات العالال العرجن يكون  أن الواجب  مذا  ل  رجل العلاقات العامة،ة  يشخصـ

 .ى طريقة تفكيرهم و أساليب التأثير فيهمليتعرف ع  يمعهم لك اجمند للا
 مقـبلا  مةن يكون رجل العلاقات العاأاسي في العلاقات العامة الطيبة لذا من الواجب  أس ل  معاكيف:  الت
 الغير محبا للاندماج معهم لكي يتعرف على طريقة تفكيرهم و أساليب التأثير فيهم. ىعل

  الكياسة   وك فإذا لم تكنلاف بالكياسـة و دقـة السـصة هـو الات مى لرجل العلاقات العالن المثل الأعأة:  الكياسـ
  .قل أن يتطبع بهاالأ ىه فعلي عا فبط

  ت العامة أن يكـون قـادرا علـى عـرض الحقائق ايعمل فـي العلاقينبغي لكل مـن   : الاسـتقامة و الصـدق
 .الفاضلة  عرضا سليما على الجمهور لكي يظفر بتأييده و يكسب ثقته و أن يتحلى بالسمعة الطيبة والأخلاق 

المطروحة    والتوصـيات و هـي القـدرة علـى النظـر بتجـرد عـن الـذات الـى المشـكلات المعروضـة   : الموضــوعية
 . و أسلوب العمل و تجنب التمييز العنصري او الشعوبي أو الديني او الاجتماعي

بمــدى توافقــه مــع الغيــر أو : مالاحســاس العــا بالقــدرة علــى الشــعور  العامــة  يتميــز رجــل العلاقــات   ان 
  او يهاجم مستمدا مقاييسه في الحكم من بداهته العكس و أن يعرف متى يتكلم و متى ينصت و متى يدافع  

 . منطقه و فطنته السليمة و
 العلاقات العامة وظيفة خلاقة تعتمد على الابتكار فـي مواجهـة المشـكلات الجديـدة والتغلب : الخيال الخصب

 .والمبادرة  بالإبـداععلى الآراء المعارضة في اخضاعها لكسب فئات جديدة من الجماهير كما لا بـد ان يتميـز  
 1  :ومن أهم مواصفات رجل العلاقات العامة كذلك ما يلي

 التأثير على الرأي العام وخلق عام مرغوب فيه تجاه الشركة المنظمة وكذلك فان مهمته جمع المعلومات  -
 العليـا بهـدف تسـهيل قراراتهـا الاداريـة  للإدارةمـن الجمهـور حـول رأيهـم وتغيـر هـذه المعلومـات وتقـديمها  

 .والعمل على اتخاذ قرارات تنسجم مع الراي العام
 القيـام بالاتصـال وكذلك لإبراز ما تقوم بـه المنظمـة للجمهـور الـذي يعنيـه مـا تقـوم بـه المنظمـة ومعنـى -

 .المنظمةيشرح للجمهور ما تفعله  أن
 

 61-60ص   ، 2006 1ط  القاهرة،دار الثقافة للنشر والتوزيع  العامة،سعادة راغب الخطيب، مدخل الى العلاقات  - 1



 قات العامةلادراسة تحليلية للع      ول:  ال الفصل 

24 
 

القيام بمهام ادارية استشارية فالعلاقات العامة يتم تصميمها لتلبي اهداف المنظمة والشـركة والتكيـف   -
ن العلاقات العامة تقدم الى الادارة العليا منشورها من خلال تقييم برامج  إظروف التغيير ولذا ف  مـع

  .محددةهداف أ نشاط مخطط له منظم وموجه نحو تحقيق   فهي المنظمة
الاتجاه    بنفس  ة مرتبطة بالمؤسسة وخدمتهاصأخصائيو العلاقات العامة يقومون بمهمات خا  أنويمكن القول  

يقوم بكل    و صحفي فهوأبجمع المعلومات و تحريرها ونشرها كأنه مراسل خاص    خدمة للمجتمع حيث يقوم
 .المهمات بهدف التأثير على الرأي العام

 : العامةأهمية العلاقات 8-2 
  تنبثـق أهميـة العلاقـات العامـة مـن مضـمون العلاقـات العامـة، التـي تـدور حـول كونهـا نشـاطا مسـتمرا 

أهميـة عليه   ينطوي  الهـدف  هـذا  ويتفـرغ  باستمرار وصـيانتها  بهدف تعزيزها  الجماهير    علاقات حسنة مع 
حـين   وأخرى علاجية، وقائيـة فـي  الجمهـور  مـع  والمـؤثرات  المشـاكل  حـدوث  يمنـع  الوقـائي  الـدور  ان    إذ 

 1  .زن إلى الوضعالعلاجـي يعمـل على تصحيح الاوضاع والمواقف المتدهورة حال ظهورها واعادة التوا 
 2  :ويمكن توضيح اهمية العلاقات العامة في التقاط التالية

 .الحياةقدر من التكيف مع ظروف  أكبرتحقق الصورة الذهنية للفرد  •
 .بالآخرينإن التصور الذهني يضيف نطاق العمل  •
 .تنظيمات تؤدي عملية تكوين الصورة الذهنية إلى تحويل العالم إلى عالم أسهل وأكثر   •
 .الاجتماعيةسهم الصورة الذهنية في تفسير مواقف الفرد وآرائه وأنماط سلوكه في الحياة  •
   .العامللصورة الذهنية دور كبير في تكوين الرأي  •
 .عديدة تحقيق الاتصال ذي الاتجاهين مع جماهير •

  المعاصــرة فقــد أصــبحت العلاقــات العامــة هميــة العلاقــات العامــة فــي المجتمعــات  أ وبالحــديث عــن  
  المجتمع الحديث معقـدة وليسـت بسـيطة ذلـك أن المجتمـع الحـديث نفسـه أصـبح معقـدا فقـد اتسـع العمـران فــي

 النشاط الصناعي والتقدم العلمي والتكنولوجي وظهرت المؤسسات الكبيـرة التـي تضـم لآلاف العـاملين وسـاد 
مع ملايين البشر ليس في المجتمع المحلي فحسب بل على نطـاق العـالم. لقـد تضـخمت أعـداد   ـلوالتعام

واتسعت النقابات والاتحادات العمالية وأصبحت نظم الحكـم    –طلاب العلم    –أعداد الطلاب   الجيـوش وزاد 
أن يوجهـوا غايـة خاصـة غلـى  وأصـبح علـى رجـال العلاقـات العامـة فـي المجتمـع الحـديث   السياسـية معقـدة

العلميـة المؤسسـات  الدراسـات  وبـين  المجتمـع  فئات  وبين  والجماعة  الفرد  بين  الإنسانية  العامة  للعلاقات 
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بـين الـدول بعضـها بـبعض أسـس جديـدة تصـنع فـي حسـاباتها هـذا التطـور الضـخم   الحكوميـة والأهليـة وحتـى 
 1. علامالمجالات في الصناعة وفي القوات المسلحة وفي التربية والتعليم والإ  والتقـدم المسـتمر فـي شـتى

 : العامةوسائل الاتصال في العلاقات 9-2 
إمكانياتها  إطار  في  وهذا  الاتصال،  وسائل  من  جملة  تستخدم  أن  يمكنها  العامة  العلاقات  إدارة   إن 

 2  :أنشطتها وتتمثل أهمها ي ما يلي ونوعية
 :التي تصدرها المؤسسة وتنقسم إلىتلك  :المجلة -أ

 وتكون مخصصة للعاملين بالمؤسسة  :المجلة الداخلية
 .وتكون مخصصة للجمهور المتعامل مع المؤسسة ية:المجلة الخارج

 وتكون مخصصة لكلا الطرفين في آن واحد وتهدف أساسا إلى تحقيق التوافق والتفاهم  :المجلة المزدوجة
 .بين الطرفين

 هو تقرير الإدارة لمن تتعامل معهم، وهو موجه بشكل عام للمساهمين يبين لهم طرق  :التقرير السنوي   - ب
استثمار أموالهم، واعطائهم فكرة حول الوضع المالي للشركة والحفاظ على مصالح الطرفين، ولابد أن  

مية المعقدة تفاديا  التقرير السنوي بخط واضح ومختصر والابتعاد عن المصطلحات الأجنبية، والعل يكتب 
 .برد الجمهور المتلقي لها للاصطدام

 وهي وثيقة، الهدف منها توصيل المعلومات بصيغة قابلة ة(:  المسبقات الإخباري)المسبقات الصحفية    - ج
 .للنشر وترسل إلى المحررين العاملين في وسائل الإعلام المختلفة

على الجمهور المستهدف بشكل منظم، وتحتوي على المتغيرات الشخصية    وتوزع  :الإخباريةالرسائل   -د
 .والسياسات العامة للمؤسسة و نتائج البحوث حتى يكونوا على دراية بما يحدث فيها

 هي الأكثر شيوعا فلا تكاد أي مؤسسة تخلو من لوحات الإعلانات وسر نجاحها هو :لوحة الإعلانات  - ه
 للاهتمام، وهناك لوحات مخصصة للجمهور الداخلي وأخرى مخصصة للجمهوربقاؤها جذابة ومثيرة  

 .الخارجي، وتشمل كل ما يتعلق بالحياة الاجتماعية
 ومن خلالها يعلم الجمهور بالنشاط الحالي، المبيعات، التكريمات، الجوائز التي :والواجهاتالمعارض   - و

 .أو مجسمات يحصل عليها عمال المؤسسة، وتعرض في شكل صور أو رسومات 
 .تعقد للحصول على المعلومات من المشاركين أو لتزويدهم بالمعلومات أو لتبادلها :الاجتماعات - ز
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 ة الفصل الول: صخلا
نستنتج من خلال ما تم عرضه في الفصل الأول أن العلاقات العامة ظهرت منذ القدم، وتطورت  

جملة من العوامل المساعدة على ذلك، والتي متباينة لتصل إلى مفهومها الحديث وهذا بفعل    مراحل  عبر
نشاطات العلاقات العامة تتميز بجملة من الصفات والخصائص المعبرة عن طبيعتها، والتي    جعلت من

بدورها كيان    تسهل  لها  أنها عملية  لها على  المشابهة  النشاط  وأوجه  العامة  العلاقات  بين  التفرقة  عملية 
والوظائف، وتحظى بأهمية بالغة في ظل التحولات والتطورات    يضطلع بجملة من الأهداف  ومدخل خاص 

 .الاجتماعية المستمرة، والثورة التكنولوجية وما مس وسائل الاتصال من تطور مذهل والحركية
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 :تمهـيد
 زمة لا شك في انها تثير في النفس الاضطراب والخوف والفزع في ان واحد ومرد ذلك لان هذا أكلمة  

يسبب    اللفظ ليس محببا للنفس حيث تؤدي الكلمة عند سماعها بان هناك مشكلة كبيرة قادمة مما  أوالتعبير  
عكسية    العقل فتكون النتائج  الارتباك و اتخاذ القرارات التي قد تكون في كثير من الاحيان خارج مسؤولية

   .وليست كما يرغب ان تكون والواقع انه في ظل التطورات المتسارعة
  الأزمات ن  إوالسياسي والاجتماعي الذي سيطر على هذا العصر ف  الاضطراب الاقتصاديوفي ظل  

  من المفروض ان تستعد لها الإدارات بكافة  أصبح ومكان، ومن هنا    صبحت شيئا متوقعا في اي زمانأ
مفاجئ    بصفة عامة هي حدث   الأزمةف  ،الطوارئ مجالاتها وتخصصاتها وان تكون مستعدة دائما لمثل هذه  

قات  و الأ  غلب أ متوقع تكون نتائجها في اغلب الاحيان مؤثرة لأنها في    غير  أون مقترنا بتهديد خطر  يكو 
   .هدافتهدد القيم والأ   تحتوي على احداث سريعة ونتائج

عن    لاو وسنح دقيقة  صورة  نقدم  ان  الفصل  هذا  خلال  مفهومها،  الأزمة من  حيث    نواعهاأو   من 
 ... خصائصها وطرق التعامل معها
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 :للأزمةالتطور التاريخي  1 -3
 الـى الطـب الاغريقـي القـديم، حيـث كانـت تسـتخدم للدلالـة علـى وجـود  أزمةفـي الحقيقـة ترجـع كلمـة  

 في المرض هي  للأزمةلحظة مصيرية في تطور المرض، ان المؤشرات المعتادة    أونقطة تحول هامة،  
في   المتمثلة  الاعراض  الحرارةتلك  ودرجة  والتنفس  الدم  وضغط  القلب،  ضربات   .اضطرابات 

 في معناها المجرد: "هي تلك النقطة الحرجة والخطة الحاسمة التي يتجدد عنـدها مصـير تطـور   الأزمةو 
الأإلمــا  أمــا،   الأســو إل  أوفضـل  ى  الحياة  ءى  حيـث  حــل   الســلم،  أوالحــرب    أوالمـوت    أو ،  ايجــاد   حيث 

 .تركها للتفجير أوللمشكلة 
و تـم اقتباسـه فـي القـرن   اما في القرن السابع عشر شاع استخدام المصطلح فـي المعـاجم الطبيـة،

 عشر للدلالة على ارتفاع درجة التوتر في العلاقات بين الدولة والكنيسـة ( حيـث تحـول مـن المصـطلح   الثـامن
علـى    للدلالـة  الأزمةو الطرح السياسي)، وفي بداية القـرن التاسـع عشـر اسـتخدم مصـطلح    لأو الطبي الى التد 

خطيـرة،   مشـاكل  والاقتصـادية   أو ظهـور  السياسـية  العلاقـات  فـي  فاصـلة  و  حاسـمة  تحـول    لحظـات 
كل    نتـاج وتفـاقمللتعبير عن فشـل الافـراد فـي الا  الأزمةوالاجتماعية، حيث استخدم "كارل ماركس" مصطلح  

 .عن سابقتها الأزمات من هذه 
  الكسـاد العظـيم الـذي اصـاب   أزمةاسـتخدم المصـطلح بسـبب    مـا فـي القـرن العشـرين والواحـد والعشرين،أ

تبعتــه صــراعات  اقتصــادي  دمــار  مــن  نــتج عنــه  مــا  اقتصــادي،  وبشــلل وخــراب  كلــه  الانســاني    المجتمـع 
فــي سي ذريــة  بكارثــة  وانتهــت  طاحنــة،  عالميــة  لحــرب  الحــرب  ومقــدمات  بــوادر  كانــت  دوليــة،  و    اســية 
ان  " كمــا  وازباكســتاىن"،  تعبــر  الأزمةهيروشــيما  التــي  مســيرة  الاقتصــادية  فــي  المفــاجئ  الانقطــاع   عن 

الـى    المنظومة الاقتصادية، مما يهدد سيلولة الـى تحقيـق غايتهـا قـاد   أزمة الاداء المعتاد عليهـا والهـادف 
   .الدولية السياسية التي انتهت بأزمة بيئية نووية الأزمةدفعة بالسياسيين الى  نسانيةإاجتماعية و 

  المجتمــع والتفســخ ففــي القـرن الواحــد والعشــرين وبالضــبط فــي منتصــفه ومــع حــدوث انهيــار فــي قــيم  
المصـطلح حيـز الاسـتخدام  الثانيـة دخـل  العالميـة  الحـرب  بعـد  الصـناعية،  المجتمعـات    المجتمعـي خاصـة 

الاستهلاكية    الهويــة ومــع مطلــع الســبعينات وارتفــاع الانمــاط  أزمةحيــث اســتخدمه علمــاء الــنفس للتعبيــر عــن  
افريقيا استعار    ي دول العلم الثالث وما نجم عنه من ازمات وكوارث إنسانية خاصة فيوالزيادة السكانية ف

 1.الديمغرافيين استخدام مصطلح ازمة الانفجار السكاني
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الـى الوصـف    أزمةوفـي الثمانينـات اسـتخدم مصـطلح   مـن طـرف علمـاء الاجتمـاع وذلـك للوصـول 
  زمات الاجتماعية التي تهدد المجتمع بصفة عامـة، نتيجـة لسـيادة الشـعور بالإحباط والتفصيلي للأ  الـدقيق

ليات تسوية النزاعات والصراعات الاجتماعية وتحقيق التوازن الاجتماعي، في ظل تنامي مجتمع  آ  زاء انهيـارإ
فئـات اجتماعيـة معينـة داخـل المجتمـع بمـا يسـمى "بـالاغتراب    أوممـا ادى الـى شـعور طبقـات    ماليةالرأس

 الأزمة ضاع الراهنة في مجتمعاتنا وعند خوضنا البحث عن التطور التاريخي لمصطلح  و الأ  "خاصـة فـي
 1لخإ ... المشكلة الكارثة، زمةالأتداخلا وخلطا بين مجموعة من المفاهيم المختلفة مثل:  نه هنـاكأوجدنا 

 :الأزمةمراحل   3-2
تمر بعدة مراحل و لا يوجد اتفلق بين الباحثين و الكتاب    الأزمةالى ان    الأزمات تشير ادبيات ادارة  

وتتباين اراء الباحتين   الأزمة الحقل على عدد هذه مراحل، بل يتباينون في تقسيمهم لمراحل تطور    في هذا
ولكن هذا التباين هو تباين شكلي وليس اختلافا    الأزمةتمر بها    التيفي عدد و مسميات المراحل    و الكتاب 

 2  :الأزمة، و هناك تقسيمات متعددة لمراحل للأزمةالمضامين الجوهرية  في
 :  تيةلى الآإ الأزمةل: هناك من يقسم المراحل التي تمر بها ولتقسيم الأ ا

 .مرحلة الميلاد  ✓
 )الاتساعو )مرحلة النم ✓
 .مرحلة النضج ✓
 .والانحصارمرحلة التقلص  ✓
 مرحلة الاختفاء  ✓

 : لىإ الأزمةالتقسيم الثاني: وهناك من يقسم مراحل 
 .والتخطيط لمواجهتها الأزمةمرحلة التحذير من  ✓
 .الحاسمة والخطرة الأزمةمرحلة  ✓
 .مرحلة استعادة الثقة ✓
 .مرحلة العودة الى انتظام العمل ✓

 : تيألى ما يإ الأزمةالتقسيم الثالث: ومن جانب اخر فان بعض الباحثين يقسمون 
 .التحذيرية الأزمةمرحلة  ✓
 .الحادة الأزمةمرحلة  ✓
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 .المزمنة الأزمةمرحلة  ✓
 .الأزمةمرحلة تسوية  ✓
 .مرحلة تقدير الموقف ✓
 .مرجلة التحذير ✓
 .التأثيرمرحلة  ✓
 .الأزمةمرحلة التعافي من  ✓

 1:لل كمثاو فقط من خلال التقسيم الأ الأزمةوسنقوم بتوضيح المراحل التي تمر بها 
 الأزمة لى: مرحلة ميلاد و المرحلة الأ 

احسـاس غـامض بوجـود مـا    أول مـرة علـى شـكل مـبهم  و فـي الظهـور لأ  الأزمة فـي هـذه المرحلـة تبـدأ  
المـدى الـذي سيصـل اليـه وذلـك لا   أوالافـق و هـذا الاحسـاس ينـذر بخطـر غيـر محـدد المعـالم    يلـوح فـي

 .لفرد و اتساع نطاق المجهول الذي يسير فيه ا الأزمةعدم توافر بيانات و معلومات عن  شـك راجـع الـى
 اسـتطاع  الأزمةفإذا كان متخـذ القـرار لديـه الخبـرة و القـدرة علـى اسـتيعاب هـذه المرحلـة مـن مراحـل  

 فـي  الأزمةالـى مرحلتهـا الثانيـة، و يمكـن القضـاء علـى    الأزمةعليها في مهدها و إلا تقدمة    ان يقضـي
صدام بين اطراف مختلفة وكذلك بإيجاد محور   أووالقضاء عليها دون تحقيق اية خسائر   مولـدها بتجميـدها

 ويحولها الى شيء ثانوي لا قيمة له و كذلك يمكن القضاء عليهـا  الأزمةعلى الاهتمام ب   اهتمام جديـد يغطـي
 .المحركة لها و تشتيت جهودها بامتصـاص قـوة الـدفع

 :الأزمةساع المرحلة الثانية: مرحلة نمو و ات
 في مهدها فنمت و دخلت في مرحلة نمو و اتساع حيث نمت   الأزمةلم يستطع متخذ القرار ان يقضي على  

 :تغذيتها عن طريق
   ه(.ولم يتم القضاء علي) تستمد منه قوتها منذ نشأتها للأزمةمغذي داخلي  ➢
قوة دفع جديدة و قدرة على النمو والاتساع ولن   الأزمةمغذي خارجي يتفاعل بها و معها ليضيف الى  ➢

لان الخطر طال هذه  الأزمةتجاهلها نظرا لدخول اطراف جديدة في صراع    أو  الأزمةهنا انكار   يمكن
خل قبل ان تستفحل  ووجودها و تبدا المطالبة بالتد   الأزمةبووصل اليها وبالتالي لزم التنبيه  الأطراف  

في مرحلتها تلك بعدم السماح بتطورها اكثر من    الأزمةالمرحلة التالية ويمكن القضاء على    وتصل الى
نموها عند المستوى الذي وصلت اليه، بتحييد وعزل المغذيات الخارجية التي تزيدها اما  وإيقاف  ذلك  

 . الأزمةبث التعارض بين المصالح وبين استفحال ونمو  أواستقطابها  عن طريق
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 الأزمة المرحلة الثالثة: مرحلة نضج 
نادرا جدا في حياة   المرحلة  الى هذه  ولكن طالما كان هناك استخفاف واستبداد   الأزمات الوصول 

الى مرحلة النضج وتصبح ذات قوة تدميرية عالية وتصل الى اقصى قوتها وعنفها    الأزمة  وجهل تصل
عليها بعد ذلك ولا مفر من الصدام معها وتبدأ سلسلة من نزيف الخسارة المتتالية حتى    ويستحيل السيطرة

ى  عن طريق تحويلها ال  الأزمةوتنتهي و لكن... هناك امل بسيط ان لم يتم القضاء على    الأزمةتنحصر  
ليحمله اعصار    اتجاه اخر وبكل السابقة  التبعات  يتحمل كل  فداء  الى كبش  المقر    الأزمةقسوتها  حيث 

الاغتيال حيث القضاء على كل الاحلام و الطموحات الى حيث   أوالوفاة    أوالمؤسسة    النهائي له اما خارج
 .  خرى أ لا رجعة لها مرة

 الأزمة المرحلة الرابعة: مرحلة انحصار و تقلص 
الى مرحلة ليست نهائية حيث نضجت واستعدت بعد الاعصار الهائج في كل مكان    الأزمةوصلت  

  المرحلة السابقة و اصطدمت بالعديد من الصخور فحدث لها نوع من التفتت والانكسار فبدأت تتقلص   في
 مازالت كالأمواج الضعيفة يمكن ان تعلوا حدتها في اي زمان طالما وتنحصر لكنها لم تنتهي بعد، حيث  

الأمواج  ولن تنتهي هذه  ليه، إكانت هناك مصادر تغذيها و تستمد منها قوتها اذا لم يتحقق ما كانت تصبو 
  ودخلت في مرحلتها التالية والاخيرة فإذا ظلت على حالة عدم الاستقرار   الأزمةولن تستقر إلا اذا انتهت  

  كالموج الهائج   أوظلت توجه المزيد من الضربات للكيان الموجود، حقيقة هي ضربات ليست عنيفة    كتل
الكيان فهو لن يقوى على   أوتعطي حالة عدم الاستقرار    ولكنها تنتهي إلا اذا اختفى هذا    التوازن و لن 

 . هذه التوابع المتلاحقة مامأالصمود 
 الأزمة المرحلة الخامسة: مرحلة اختفاء 

  حيث تفقد هنا كل مظاهر قوى الدفع المولدة لها   الأزمةوصلنا الى المرحلة الاخيرة من دورة حياة  
 . التلاشي و ينتهي الاهتمام بها و يختفي الحديث عنها إلا كتاريخ سبق ان حدث و لكن انتهى وتبدأ في
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 1  :وتفاعلاتها الأزماتيمثل مراحل تكوين   02شكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 :الأزمةنشوء   أسباب 3-3

 لية، ووسطى، ونهائية تعززها... ولكلأو لكل أزمة مقدمات تدل عليها، وشواهد تشير إلى حدوثها، ومظاهر  
  فعل تداعيات وتأثيرات، وعوامل تفرز مستجدات، ومن ثم فإن حدوث المقدمات، ليس إلا شواهد   أوحدث  

 2. قمة جبل جليد، تخفي تحتها قاعدة ضخمة من الجليد ومن المتواليات والتتابعات 
 : يظهرها لنا الشكل التالي الأزمات اً مختلفة لنشوء أسبابوأيا ما كان فإن هناك 
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 ةزمالأنضج 

الصدام في حالة عدم مواجهة 
الأزمة حلال مرحلتي الميلاد والنمو 
تكون نتائجه مدمرة للكيان وتسبب 

  انهيار واحتفائه

 مةزالأ انحصار مةزالأ مون

 مةزالأ ميلاد
 ةزمالأ إختفاء

الاحتكاك الذي يمثل 
لق من شيء قالشعور بال

 مجهول يلوح في الأفق

تدهور الأزمة نفسها وهي تمثل 
بعد أن فقدت أهدافها وفقدت 

  قدرا كبيرا من قوة دفنها
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 1  :الأزمةنشوء  أسبابيوضح  (03شكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : على النحو التالي سباب ويمكن إيضاح تلك الأ
   :ســوء الفهـــم

 :وينشأ سوء الفهم عادة من خلال جانبين هامين هما
 .المعلومات المبتورة •
الحكـم علـى الأمـور قبـل تبـين حقيقتهـا، سـواء تحـت ضـغط الخـوف    أوالتسـرع فـي إصـدار القـرارات   •

 .نتيجة للرغبة في استعجال النتائج أووالتوتر  والقلـق
عليـه وسـلم لجمـع الزكـاة    اللهمـن الأمثلـة علـى سـوء الفهـم قصـة أحـد الصـحابة الـذي أرسـله الرسـول صـلى  

دة أهـل هـذه القبيلـة أن يخرجـوا لاسـتقبال ضـيوفهم وهـم يحملـون كامـل  وكـان مـن عـا  ،إحـدى القبائـل  مـن
فلمـا رآهـم هـذا الصـحابي ، وكـان بينـه   -وسـيوفهم مشـرعة فـي أيـديهم يلوحـون بهـا تحيـة للضـيف  أسـلحتهم

 أن عـاد أدراجـه وجـلًا ة، ظـن أنهـم خـارجون لمحاربتـه، فمـا كـان منـه إلاأو الجاهليـة ثـأر وعـد   وبيـنهم فـي
وكـادوا ) عليه وسلم  اللهصلى   (الرسول    وخائفـاً، مخبـراً  لمحاربتـه  وأنهـم خرجـوا  الزكاة،  منعوا عنه  بأنهم 

 عليه وسلم خلالهـا لمحاربـة هـذه   الله.. استعد الرسول صلى  .وكانت أزمة    .. يقتلونـه لـولا أنـه هـرب مـنهم
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زمات المتعمدة الا
 المخططة

 سوء الإدراك

 سوء التقدير

 الإدارة العشوائية

الابتزازالرغبة في   

 سوء الفهم

 الأخطاء البشرية

 استعراض القوة

 الإشاعات
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منوا  آفيها قرآناً "يا أيها الذين   اللهرد  أو .. والتي  الأزمةبالحقيقة وانتهت    القبيلـة، لـولا أن أدركـه أهلهـا ليخبـروه
 1" نقوماً بجهالة فتصبحوا على ما فعلتم نادمي  جاءكم فاسق بنبأ فتبينوا أن تصيبوا إن

 :سوء الإدراك
الإدراك يعد أحد مراحل السلوك الرئيسية حيث يمثل مرحلة استيعاب المعلومات التي أمكن الحصول 

والحكم التقديري على الأمور من خلالها، فإذا كان هذا الإدراك غير سليم نتيجة للتشويش الطبيعي    عليها
بالتالي إلى انفصام العلاقة بين الأداء الحقيقي للكيان الإ  المتعمد   أو القرارات التي يتم  يؤدي  داري وبين 

ومشكلة أخرى بالنسبة للمعلومات هي    .الأزمةيشكل ضغطاً من الممكن أن يؤدي إلى انفجار    مما  اتخاذها،
فيتقبل المرء من هذه المعلومات ما    ما يعرف باسم أوتفسيرها على ضوء رغبات المرء الشخصية،    لةاو مح

ويتجاهل من هذه المعلومات ما    منطق الميول النفسية   Psycho Logicهواه ويتفق مع تطلعاته،    يوافق
نفسه، كما يتفنن في إيجاد   رغباته، ومن ثم يسعى لاختلاق المبررات للمعلومات التي تجد هفي  يخالف
زمات مشوباً بنظرة  تفسيره للأ  لاستبعاد المعلومات التي تتناقض مع مفاهيمه الأساسية، ومن ثم يأتي  الذرائع

 .شخصية ضيقة
 :سوء التقدير والتقييم

 في جميع المجالات وعلى وجه الخصوص في  الأزمات حدوث    أسباب يعد سوء التقدير والتقييم من أكثر  
 . المجالات العسكرية

 :من خلال جانبين أساسيين هما الأزموي وينشأ سوء التقدير 
 في القدرة الذاتية على مواجهة الطرف الآخر والتغلب   أوالمغالاة والإفراط في الثقة سواء في النفس   •

 .عليه
  م1973وتعد حرب أكتوبر    .سوء تقدير قوة الطرف الآخر والاستخفاف به واستصغاره والتقليل من شأنه •

لدى كل من   توافرت  السبب/ خاصة عندما  هذا  القوية على  الأمثلة  وإسرائيل  المتحدة    الولايات أحد 
 القوة وخداع   المعلومات الكاملة عن الحشود المصرية والسورية العسكرية، ولكنها تحت وهم وغطرسة
والسوريين لن   النفس العنصري الإسرائيلي، وأسطورة الجيش الذي لا يقهر، اطمأنت إلى أن المصريين

 .لسوري المشترك مذهلًا وصادماً يقدموا على شيء ذي أهمية، ومن ثم كان الهجوم المصري ا
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 : الإدارة العشوائيـة
 ويطلق عليها مجازاً إدارة، ولكنها ليست إدارة، بل هي مجموعة من الأهواء والأمزجة التي تتنافى مع أي

 :  مبادئ علمية، وتتصف بالصفات الآتية
 .عدم الاعتراف بالتخطيط وأهميته وضرورته للنشاط •
 .للهيكل التنظيميعدم الاحترام  •
 .عدم التوافق مع روح العصر  •
 .يةاو السود سيطرة النظرة الأحادية  •
 .امر والبيانات والمعلومات وعدم وجود التنسيقو قصور التوجيه للأ •
 .رقابة علمية وقائية وعلاجية أوعدم وجود متابعة  •

  تدمير لإمكانياته وقدراته، ولعل هذا ما ويعد هذا النوع من الإدارة الأشد خطراً لما يسببه للكيان الإداري من  
  أزمات الكيانات الإدارية في دول العالم الثالث التي تفتقر إلى الرؤية المستقبلية العلمية   أسباب يفسر لنا  

التدمير    والتي لا تستخدم التخطيط العلمي الرشيد في إدارة شئونها وتطبق أنماطاً إدارية عشوائية شديدة 
 1 .والخراب 

 :الرغبة في الإبـتزاز
وذلك من أجل جني    سلوب تقوم جماعات الضغط، وأيضاً جماعات المصالح باستخدام مثل هذا الأ

المتتالية في الكيان الإداري،   الأزمات ها ٕ في ذلك هو صنع  أسلوبغير العادلة من الكيان الإداري، و   المكاسب 
 2  .رار على الانصياع لهمالتي تجبر متخذ الق الأزمات لسلسلة متوالية من وإخضاعه 

 :اليـأس
  " النفسية  الأزمات فائقة التدمير، حيث يعد اليأس في حد ذاته أحد "    الأزمات ويعد من أخطر مسببات  

نشوء   أسباب ومع ذلك ينظر إلى اليأس على أنه أحد    .والسلوكية والتي تشكل خطراً داهماً على متخذ القرار
عليه فقدان متخذ القرار الرغبة في التطوير والاستسلام    الإحباط مما يترتب ، بما أن اليأس يسبب  الأزمات 

  ذروتها   الأزمةوالكيان الإداري الذي يعمل من خلاله، وتبلغ    للرتابة، مما يؤدي إلى انفصام العلاقة بين الفرد 
 ان الإداري"الفرد الذاتية وبين مصلحة "الكي  أومصلحة العامل    عندما تحدث حالة "انفصام" وانفصال بين

 3 .هالذي يعمل في

 
 22، ص 1993،  1ط العماري عباس رشدي ، إدارة الازمات في عالم متغير، مركز الاهرام للترجمة والنشر، القاهرة  - 1
 76حسن أحمد ، المرجع سبق ذكره ، ص الخذري م - 2
 77نفس المرجع ، ص - 3
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 :الإشاعات
  عادة ما يكون مصدرها الوحيد هو إشاعة أطلقت   الأزمات ، بل إن الكثير من  الأزمات من أهم مصادر  

معين...، وتم توظيفها بشكل معين، ٕ وبالتالي فإن إحاطتها بهالة من المعلومات الكاذبة، واعلانها   بشكل
 1  .الأزمةمعين، وفي إطار مناخ وبيئة محددة، ومن خلال حدث معين يؤدي إلى أن تنفجر  في توقيت 

 :استعراض القوة
  القوية ويطلق عليه أيضاً مصطلح "ممارسة  أوعادة ما يستخدم من قبل الكيانات الكبيرة    سلوب وهذا الأ

  حصول ضعف لدى  أو ضاع التفوق على الآخرين سواء نتيجة الحصول على قوة جديدة أو واستغلال " القوة
 .للاثنين معا أولطرف الآخر ا

ويبدأ بعملية استعراضية خاطفة للتأثير على مسرح الأحداث دون أن يكون هناك حساب للعواقب، ثم 
 2  .الأحداث وتراكم النتائج، ومن ثم تتفاقم مع تتابع الأزمةجملة عوامل غير منظورة فتحدث  تتدخل

 :الأخطاء البشرية
المستقبل،    أوالحاضر    أوسواء في الماضي    الأزمات نشوء    أسباب وتعد الأخطاء البشرية من أهم  

 همال الرؤساء،وإ  العاملين، واختفاء الدافعية للعمل، وتراخي المشرفين، تلك الأخطاء في عدم كفاءة  وتتمثل
 .والمتابعة، وكذلك إهمال التدريب المراقبة وإغفال 

الناتجة عن الأخطاء البشرية، حادثة تشرنوبيل، وحوادث اصطدام الطائرات    الأزمات ومن الأمثلة على  
 3  و.الج في

 :المخططة الأزمات
حيث تعمل بعض القوى المنافسة للكيان الإداري على تتبع مسارات عمل هذا الكيان، ومن خلال  

 .الثغرات التي يمكن أحداث أزمة من خلالهاتتضح لها  التتبع
 :تعارض الأهداف

عندما تتعارض الأهداف بين الأطراف المختلفة يكون ذلك مدعاة لحدوث أزمة بين تلك الأطراف  
يته، والتي قد لا تتوافق مع  أو إذا جمعهم عمل مشترك، فكل طرف ينظر إلى هذا العمل من ز   خصوصاً 

 .الطرف الأخر
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 :تعارض المصالح
أهم   من  المصالح  تعارض  المصالحالأزمات حدوث    أسباب يعد  أصحاب  من  طرف  كل  يعمل  حيث   ،  

 1 .الأزمةالمتعارضة على إيجاد وسيلة من وسائل الضغط لما يتوافق مع مصالحه، ومن هنا يقوي تيار 
 :ويضيف عبد اللطيف الهميم أن لكل أزمة سبب نشوء فهناك

 .أزمات نشأت بسبب وباء مرضي •
 .أزمات نشأت بسبب تناقص وجود  •
 .أزمات نشأت بسبب اختلاف الدين •
 .أزمات نشأت بسبب احتقان التاريخ بترسبات الماضي •
 .دولي ثأرأزمات نشأت بسبب  •
 2 .أزمات نشأت بسبب نظام جديد لا يحسن السيطرة على وسائل القوة •

أن   الباحث  الباحث   الأزمات حدوث    أسباب ويرى  وعلى  الحياة،  تجدد سبل  مع  ومتجددة  متعددة، 
وأن يحدد جوانبها وأبعادها ويشخصها    سباب والإداري الناجح والخبير الممارس أن يكشف هذه الأ  المدقق

 .بنجاح الأزمةجيداً حتى يتمكن من ال ٕ تعامل معها وادارة  تشخيصاً 
 :الأزماتنواع أ 3-4

فهم   أزمة    –  الأزمةإن  بنوع    –أي  المعرفة  كبيرة على درجة  يعتمد بصورة  التعامل معها  وطريقة 
، والتي تحدث فيها الكثير من العلماء والباحثين  الأزمات وعلى الرغم من تعدد وتنوع    ،الأزمة  وطبيعة هذه

ذي ينظر يعتمد في الأصل على الجانب ال  الأزمات ، إلا أن الواقع أن تصنيف  الأزماتإدارة    في مجال علم
 .الحادثة منه إلى

 :إلى ما يلي الأزمات حيث انه يصنف أنواع  (،الشعلان) الأزمات وممن تطرق لهذا التقسيم لأنواع 
   :من حيث طبيعة الحدوث  3-4-1

 :حيث قسمها إلى قسمين
 الناتجة عن فعل إنساني مثل: التهديد بالغزو العسكري، وعمليات   الأزمات أزمة بفعل الإنسان: وهي تلك   •

 ...الإرهاب 
 .التي لا دخل للإنسان في حدوثها مثل: الزلازل، والبراكين، والجفاف الأزمةوهي  :أزمة طبيعية •

 

 
 . 17، ص2002العربية للعلوم الأمنية، ليات الرياض، أكاديمية نايف الآ –المراحل  –الشعلان، فهد أحمد: إدارة الازمات: الأسس  - 1
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 :من حيث المستهدف بالاعتداء  3-4-2
 .إقتداء على شخصيات  •
 .اعتداء على ممتلكات  •
 :من حيث الهدف  3-4-3
 .إرهاب الطرف الآخر.. كتفجير الطائرات دوت تحديد مطالب  •
 .الأزمة. كفرض مطالب معينة كشرط لإنهاء .تزاز .بالإ •
 :من حيث مسرح الجريمة  3-4-4
أزمة خلقتها الظروف في مسرح الحادث كالذي يحدث عندما يطلب مختطف طائرة، الهبوط في مطار  •

 .للتزود بالوقود  ما
 .  مسبقاً مسرح الحادث الذي وقعت فيهأزمة حدد فيها  •
 :من حيث المصدر   3-4-5
 .أزمة مصدرة كالذي يحدث عندما يتم تفجير معين في بلد ما لاعتبارات معينة لها أهميتها في بلد أخر •
 .غيرها  أوأزمة لها جذورها في بلد الحادث سواءا كانت سياسية  •
 :من حيث العمق  3-4-6
 .هامشية التأثيرأزمة سطحية غير عميقة  •
 .أزمة عميقة جوهرية هيكلية التأثير •
 :من حيث التكرار3-4-7
 .أزمة ذات طابع دوري متكرر الحدوث  •
 .أزمة فجائية عشوائية وغير متكررة •
 :من حيث المدة  3-4-8
 .أزمات قصيرة الأمد يتم إخمادها والقضاء عليها في مدة قصيرة •
 .معالجتها لمدة طويلةأزمات طويلة الأجل وهي التي تستمر  •
 :من حيث الآثار  3-4-9
 .أزمات ذات أثار وخسائر بشرية •
 .أزمات ذات آثار وخسائر مادية •
 .1أزمات ذات آثار وخسائر معنوية •
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 .أزمات ذات آثار وخسائر مختلطة •
 :من حيث القصد 3-4-10
 .أزمات عمديه تحبكها إحدى القوى وتنفذها لتحقيق أهداف معلومة •
 إهمال وسوء تقدير نما نتيجة  •
 . نما نتيجة إهمال وسوء تقديره، وإأزمات غير عمدي  •
 .أزمات قضاء وقدر، لا حيلة للإنسان فيها •
 :من حيث مستوى المعالجة 3-4-11
 .منشأة بعينها، وتتطلب معالجة محلية أوأزمة محلية تتعلق بدولة واحدة،  •
 .تنسيقاً إقليمياً لمواجهتهاأزمة إقليمية تتعلق بعدة دول في المنطقة، وتتطلب  •
 .  أزمة دولية تتعلق بعدة دول أجنبية، وتتطلب تنسيقاً وجهوداً دولية •
 :من حيث المظهر 3-4-12
 الأزمة الزاحفة: وهي التي تنمو ببطء ولكنها محسوسة، ولا يملك متخذ القرار وقف زحفها نحو قمة    الأزمة •

 .وانفجارها
 .العنيفة الفجائية: وهي أزمة تحدث فجأة وبشكل عنيف، وتأخذ طابع التفجر المدوي  الأزمة •
 المفتوحة: وهي أزمة لها مظاهرها الصريحة العلنية الملموسة، بحيث يشعر   أوالصريحة العلنية    الأزمة •

 .بها كل أطرافها منذ نشأتها
  وأشدها تدميراً للكيان الإداري، فهي أزمة  الأزمات المستترة: وهي من أخطر أنواع    أوالضمنية    الأزمة •

  تي ساعدت في ظهورها العوامل ال  أوأطرافها،    أوعناصرها،    أوها،  أسبابغامضة في كل شيء سواء  
 .1وتفاقمها

   :كما يلي الأزماتأما الدكتور أحمد ماهر فقد قسم 
 2:المعنوية  أوالمادية  الأزمات ❖

 :المادية الأزمات -أ
مادياً  معها  والتعامل  دراستها  ويمكن  للقياس،  وقابلة  وكمي،  ومادي،  اقتصادي،  ذات طابع  أزمات    وهي 

 .الأزمةوبأدوات تتناسب مع طبيعة 
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 :ومن أمثلتها
 .انخفاض حاد في المبيعات  •
 .غير مطابقة للمواصفات   أوإنتاج سلع فاسدة  •
 .أزمة الغذاء •
 .أزمة الديون  •
 .أزمة الاقتراض من البنوك •
 .عدم توفر السيولة •
 .أزمة العمالة •
 :المعنوية الأزمات  - ب

ملموس، ولا يمكن الإمساك بأبعادها بسهولة، ولا يمكن وهي أزمات ذات طابع نفسي، وشخصي، وغير  
 ، بل يمكن الشعور بها. الأزمةسماع  أو رؤية

 :ومن أمثلتها
 .أزمة الثقة •
 .تدهور الولاء •
 .عدم رضاء العاملين واستيائهم •
 .يأس البعض  •
 .تدهور الانتماء •
 .انخفاض الروح المعنوية •
 :الحادة أوالبسيطة  الأزمات ❖

 :1البسيطة الأزمات -أ
 .خفيفة التأثير، ويسهل معالجتها بشكل فوري وسريع الأزمات وهي 

 :البسيطة الأزمات ومن أمثلة هذه 
 .الإشاعات الداخلية المحدودة  •
 .عمل تخريبي في بعض أجزاء الكيان الإداري  •
 .إضراب عمال أحد الأقسام في الشركة •
 .استقالته أووفاة مدير إدارة  •
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 .عطل في خط إنتاج •
 :الحادة الأزمات  - ب

 .التي تتسم بالشدة والعنف وقهر الكيان الإداري للمنظمة وتقويض أركانه الأزمات وهي 
 :الحادة الأزمات ومن أمثلة هذه 

 .حريق لكل مخازن الخامات والسلع الجاهزة •
 .إضراب شامل لكل العاملين في الكيان الإداري  •
 .اعتصام الطيارين في شركة طيران •
 .كافة مدن الدولةمظاهرات في  •
 .عتداء من دولة خارجيةإ  •
 :عامة أوزمات جزئية أ ❖

 :أزمات جزئية -أ
  قد  الأزمةالنظام، وليس كله، ويكون الخوف من أن استمرار    أووهي أزمات تطول جزءاً من كيان المنظمة  

  .يمتد إلى باقي أجزاء النظام
 :ومن أمثلته ما يلي

 .حريق في أحد عنابر الإنتاج  •
 .لبعض العاملين في أحد الأقساماعتصام  •
 .تدهور العمل في أحد الأقسام •
 .انخفاض الروح المعنوية في إحدى الإدارات  •
 .ظهور وباء في أحد المدن الصغيرة •
 .تسمم في إحدى المدارس •
 :1أزمات عامة  - ب

  دولة )، وهو يؤثر على كافة أطراف  أومنظمة    أووهي أزمات تغطي كافة أجزاء الكيان (ً  سواء كان شركة  
 .النظام وأشخاصه، ومنتجاته

 :ومن أمثلته ما يلي
 .حريق يأتي على الشركة بأكملها •
 .تدهور حاد في إنتاجية المصنع •
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 .إضراب عام لكافة الموظفين والعاملين في الشركة •
 :متكررة أوزمات وحيدة أ ❖

 :الوحيدة الأزمات -أ
  خارجة   أسباب وهي أزمات فجائية، غير دورية، وغير متكررة، ويصعب التنبؤ بحدوثها، وعادة ما يكون هناك  

 .  عن الإدارة هي التي تؤدي إليها
 :ومن أمثلتها

 .جفاف يؤدي إلى خسائر أوأمطار عنيفة  •
 .حر شديد يؤدي إلى حرائق •
 .سيول تؤدي إلى هدم منشآت  •
 . أعاصير وصواعق •
 1:المتكررة الأزمات  - ب

 وهي أزمات تتسم بالدورية والتكرار وتحدث في دورات اقتصادية ومواسم يمكن التنبؤ بها. وبالدراسة والبحث 
 :ودرجة حدتها، وبالتالي يمكن السيطرة عليها، ومن أمثلتها الأزمةيمكن تحديد متى ستقع 

 .انخفاض الطلب على المشروبات في الشتاء
 .العاملة في مواسم الحصاد أزمة عدم توافر القوى  •
 .عدم الاحتياج للعاملين في شهور معينة دورياً  •
 .سنوات 10كساد عال كل  •
 .أزمات الصقيع التي تهدد المزروعات  •
 : الأزمةخصائص  3-5

 2 :بمجموعة من الخصائص تتمثل فيما يلي  الأزمةتتصف 
في    -1 والمعلومات  البيانات  في  نقص  وقوع  أوجود  عدم  الأزمةثناء  من  صورة  في  ينعكس   بما 

السليمة  الاتجاهات  تحديد  على  القدرة  عدم  الى  يؤدي  مما  القرار،  صناع  لدى  الرؤية   وضوح 
 .لصناعة القرارات الفاعلة

ذات   الأزمة  -2 الاطراف  جميع  انتباه  وتجذب  وقوعها  عند  وعنيفة  كبيرة  مفاجأة  احداث  الى   تؤدي 
 ع(. مديرين وعاملين و موردين وزبائن و مجتم) العلاقة بالمنظمة
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التشابك   الأزمةتتسم    -3 والمسببات ودرجة عالية من  العناصر  والتداخل في  التعقيد   بدرجة عالية من 
المصالح اصحاب  بين  طبيعة stakeholders" " والتناقض  في  جوهرية  تغيرات  الى  يؤدي   وهذا 

 .العلاقات القائمة، والى حدوث علاقات جديدة
المستقبل    جود حالة من الرعب والخوف في المنظمة، وهذا ناجم عن عدم القدرة على تقدير ما يحمله  -4

سمعتنها سلبا   مثل تأثر  مستقبلا،للمنظمة، اذ ان هناك احتمالات وتوقعات سلبية كثيرة قد تعصف بها  
 طراف متعددة أالصراع بين    و فقدان بعض المديرين الجيدين لمواقع ادارية مهمة في المنظمة وزيادة حدة

 .كامل للمنظمة شبه أوفي المنظمة، والخسارة المالية والسوقية ربما وقوع انهيار كامل 
  اما  زمة،أ لا تمتد لمدة زمنية طويلة واذا امتدت فإنها لا تصبح الأزمةف للأزمةالمدة الزمنية  محدودية  -5

  تتجاوز لا    المدة الزمنية فإنها من الامور المختلف عليها بين الباحثين، فهناك من يرى ان هذه المدة
 ن هذه المدة أ   هي ثلاثة ايام وهناك من يرى   للأزمةثماني ساعات و هناك من يرى ان المدة الزمنية  

  المنظمة وطبيعة  راء الباحثين على حجمأسابيع ويعتمد طول هذه المدة وفقا لآ   أوع  و سبأ  قد تصل الى
 .عملها

 والتعامل  الأزمةوجود حالة من الشعور بالحيرة والضعف وعدم قدرة صناع القرار على التعاطي مع    -6
  صناع القرار   وهنا فان بعض   الأزمةمعها، وعدم تأكدهم من جدوى ما يبذلونه من جهود في مواجهة  

 .قد يلجؤون الى الكذب 
سيطرة    فانهم قد يصبحون تحت   (الأزمةنتيجة لوقوع  )نظرا لانعدام حالة التوازن لدى صناع القرار    -7

 .القرارات  ك واضح في اتخاذ الاخرين من المتخصصين ومن غير المتخصصين وهذا يعود الى ارتبا
أصحاب  وتؤيد كل ما يقود الى تفاقمها ومن اهم هذه القوى    الأزمةظهور بعض القوى التي تدعم    -8

ويؤدي    المؤجلة، واصحاب مشكلات سابقة لم تعالج مشكلاتهم بصورة جوهرية،  أوالمصالح المعطلة  
  دارية جوهرية إ  تزداد المطالبات بضرورة احداث تغيرات   الأزمةظهور هذه القوى الى دعم شدة وعنفوان  

 . في المنظمة
  جانب اطراف متعددة وهذه   الى تهديد وضغوطات كبيرة من الأزمةتتعرض مصالح المنظمة في ظل   -9

و  وادائها  المنظمة  بأهداف  والضرر  الاذى  تلحق  والضغوطات  نموها التهديدات  ومعدلات    استقرارها 
 .وحصتها السوقية

  سبيل   الى ظهور اعراض سلوكية مرضية في غاية الخطورة، ومن هذه الاعراض على  الأزمةتؤدي   -10
 :1المثال لا الحصر نذكر ما يلي
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 .الاجتماعيةتفكك النسيج الاجتماعي وتفسخ العلاقات  ✓
 .العملالتوتر والقلق وفقدان الدافع نحو  ✓
 .الانتماءعدم  ✓
 . اللامبالاة ✓
 .التظاهرات والغضب  ✓
 لخ إ التخريب واتلاف مجودات المنظمة ... ✓
 وحتى يمكن التعامل مع الموقف الخطير الذي يواجه الكيان الإداري على أنه يشكل أزمة فلابد أن ✓

 :تتسم بالخصائص التالية الأزمات أن يتوافر فيه مجموعة من الخصائص. ويرى بعض العلماء 
خصائص   ثلاث  هناك  فإن  كمفورت  لويس  رأي  معها   للأزمةفي  التعامل  إعاقة  إلى   تؤدي 

 :ومعالجتها وهي
 Uncertainty.  : عدم التأكد  أوعامل الشك  •
 Interaction. : عامل التفاعل •
 Complexity. : عامل التشابك والتعقيد  •

إلى   الصباغ  السابقة:ويضيف  مثل"    تساعد على ظهور أعراض سلوكية  الأزمة أن    الخصائص  مرضية 
 1. القلق، فقدان العلاقات الاجتماعية، شيوع اللامبالاة

 :ما يلي  الأزماتأما السيد عليوة فيرى أن أهم خصائص 
 .الطارئةنقطة تحول تتزايد فيها الحاجة إلى الفعل المتزايد ورد الفعل المتزايد لمواجهة الظروف  •
 .تتميز بدرجة عالية من الشك في القرارات المطروحة •
 .يصعب فيها التحكم في الأحداث  •
المعلومات ومديرو   • التأكد ونقص  فيه ظروف عدم  الريبة   الأزمةتسود   والشك يعملون في جو من 

 .والغموض وعدم وضوح الرؤية
 وجود الوقت  وجود احتمال للخطأ لعدمضغط الوقت والحاجة إلى اتخاذ قرارات صائبة وسريعة مع عدم   •

 .لإصلاح هذا الخطأ
 .سمعة وكرامة متخذ القرار أوالتهديد الشديد للمصالح والأهداف، مثل انهيار الكيان الإداري  •
 .المفاجأة والسرعة التي تحدث بها، ومع ذلك قد تحدث رغم عدم وجود عنصر المفاجأة •
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 المهتمة... اصر والقوى المؤيدة والمعارضة، والمهتمة وغيروالعوامل والعن  سباب التداخل والتعدد في الأ •
 .واتساع جبهة المواجهة

 1.سيادة حالة من الخوف والهلع قد تصل إلى حد الرعب وتقييد التفكير •
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  2يوضح خصائص الأزمة  (1)شكل 
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يؤدي الى درجة عالية 
 من الشك في البدائل

خصائص 
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مواجهة الأزمة تستوجب 
درجة عالية من التحكم في 
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المفاجأة واستحواذها 
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 المألوفة
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 ودرجة عالية من التوتر
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 احداث متشابكة ومتصارعة
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الازمة من صنع الانسان 
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 :الأزمة اهية ادارة م   3-6  
الاهتمـام فـي الإدارة، حيـث أنـه يقتضـي وجـود نـوع خـاص مـن    ورمحاأحـد    الأزمات يعد التعامـل مـع  

الذين يتسمون بالعديد من المهـارات منهـا الشـجاعة والثبـات والاتـزان الانفعـالي، والقـدرة علـى التفكيـر    المـديرين
 1 .الأزمةللتعامل مع  للازمةاوالقدرة على الاتصال والحوار وصياغة ورسم التكتيكات  الإبـداعي

مع الإشارة إلى أزمة الصواريخ الروسية    الأزمةوفي هذا المبحث سيقوم الباحث بتوضيح مفهوم إدارة  
 .الأزمات في إدارة  الكيان الإداري    أو، ومراحلها، ووسائل تحسين قدرة المجتمع  الأزمةومقومات إدارة    في كوبـا

 فـي   الأزمة، وسيقوم بتوضيح نمـوذج لإدارة  الأزمات وسيتحدث الباحث أيضاً عن معوقات عمل إدارة  
  .الأزمةالمختلفة لإدارة  المراحـل

الإداري العلمـي مـن أجـل    سلوب باسـتخدام الأ   الأزمةيشـير إلـى كيفيـة التغلـب علـى    الأزمة مفهـوم إدارة  
 .سلبياتها ما أمكن، وتعظيم الإيجابيات  تلافـي

وذلـك للإشـارة إلـى دور الدولـة فـي  )  " إلـى الإدارة العامـة  الأزمةويرجـع أحـد البـاحثين أصـول" إدارة  
بئـــة، والحرائـــق،  و يضـــانات، الأالكـــوارث العامـــة المفاجئـــة وظـــروف الطـــوارئ، مثــل الـــزلازل، والف  مواجهـة

 ة(.الشاملوالحروب  الجوية والغـــارات 
التي تمكـن    للازمةاهي " نشاط هادف يقوم على البحث والحصول على المعلومات    الأزمات فإدارة  

المتوقعـة، وتهيئـة المنـاخ المناسـب للتعامـل معهـا، عـن طريـق    الأزمةالتنبـؤ بأمـاكن واتجاهـات    الإدارة مـن
 2. "تغيير مسارها لصالح المنظمة أوالمتوقعة والقضاء عليها  الأزمةللتحكم في  اتخـاذ التـدابير

  لة او ومح  داريـة المختلفـةبالأسـاليب العلميـة والإ  الأزمة بانهـا كيفيـة التغلـب علـى    الأزمةوكمـا تعنـي ادارة  
والاجـراءات   "كافـة الوسـائل  نهـا:أ ب  الأزمات يجابياتهـا، كمـا تعـرف ادارة  إتجنـب سـلبياتها و الاسـتفادة مـن  

  والتـي تهـدف  وخلالها وبعد وقوعها"،  الأزمةنشطة التي تنفذها المنضمة بصفة مستمرة في مراحل ما قبل  والأ
 :تي الآمن خلالها الى تحقيق 

 .ذلك  أمكنكلما  الأزمةمنع وقوع  ✓
 .وفاعليةبكفاءة  الأزمةمواجهة  ✓
 .والجمهورلدى العاملين  الأزمةزالة الاثار السلبية التي تخلفها إ ✓
 .والاستفادة منها في المستقبل الأزمةتحليل  ✓
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تحـول جـذري    لةاو محوهـي   الأإوقـف حـدوث  لهـا   سـوءلـى  تتعـرض  التـي  للعلاقـات  الطبيعـي  المسـار  فـي 
  ، تلـك هـي التـي تضـمن للأزمةوتحول التوتر الحادث الى نشوء خلاف يؤثر على المصلحة الادارة الرشيدة 

 فـي  الأزمات الجماعـة و حمايتهـا، و تتمثـل ادارة    أوالمؤسسـة    أوالحفـاظ علـى المصـالح الحيويـة للدولـة  
 لمعالجـة المشـكلة علميـا بهـدف الـتحكم   لةاو فبمحمع ضرف طارئ و حرج بعقلانية وموضـوعية،  التعامل  

 في ضغطها ومسارها واتجاهها ، تتطلب الحصول على المعرفة واسـتخدام البيانـات والمعلومـات المناسـبة
والرق  كأساس والتوجيــه  والتنظــيم  العلمــي  التخطــيط  علــى  وتقــوم  الارتجاليــة للقــرار  عــن  والابتعــاد   ابــة 

 1 .والعشوائية والانفعالات الوقتية
   (Crisis Management Phases):الأزمةمراحل إدارة   3-7

  فشـل متخـذ القـرار فـي إدارة مرحلـة مـن هـذه المراحـل فإنـه  وإذابخمـس مراحـل أساسـية،   الأزمات معظـم  تمـر
 . وتفاقم أحداثها الأزمةيصبح مسئولًا عن وقوع 

 Signal Détection: اكتشاف إشارات الإنذار المبكر 3-7-1
الأعـراض    أوقبـل وقوعهـا بفتـرة طويلـة سلسـلة مـن إشـارات الإنـذار المبكـر:    الأزمةعـادة مـا ترسـل  

، ومــا لــم يوجــه الاهتمــام الكــافي لهــذه الإشــارات فمــن المحتمــل جــداً أن الأزمةباحتمــال وقــوع    التـي تنبـئ
ة بهـا، وقـد يصـعب التفرقـة بـين الإشـارات وبالإضافة إلى ذلك فإن كل أزمة ترسل إشارات خاصـ  ،الأزمةتقــع  

في بعض الأمـاكن    أوأزمة على حدة، وعلى سبيل المثال فقد تكون الكتابة على الجدران    الخاصـة بكـل
ربما لا تحمل هذا المعنـى إطلاقـاً، وربمـا   أوعن غضب في صدور بعض العاملين،    الخاصـة مـثلًا تعبيـراً 

ربمـا تكـون    أوالآلات فجأة إشارة إنـذار مبكـر لعمليـات تخريـب داخلـي متعمـد،    لتعنـي زيـادة عـدد أعطـا
  .تحت التصنيع نتيجـة لوجـود عيـوب فـي المـواد 

على درجة عالية من المهارة في    CrisisProneزمات  وقد لوحظ أن المديرين بالمنظمات المستهدفة للأ
، بينمـا يتـوافر لـدى المـديرين فـي المنظمـات المسـتعدة  الأزمات إشـارات الإنـذار التـي تتنبـأ بقـرب وقـوع    حجب 

مهـارات عاليـة فـي الشـعور بأيـة إشـارات   كانـت خافتـة والأسـوأ مـن ذلـك  CrisisPrepared  الأزمات   لمواجهـة
للازمات  المستهدفة  بالمنظمات  المديرين  وأن  ولكـنهم لا  حتـى  فحسـب  الإنـذار  إشـارات  حجـب  يتعمـدون   

 No news, good news "  2" :الأخبار السيئة، وشعارهم يعـاقبون حملـة
   Préparation / Prevention: الاستعداد والوقاية  3-7-2
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، ويؤكـد ذلـك علـى الأزمات يجـب أن يتـوافر لـدى المجتمـع الاسـتعدادات والأسـاليب الكافيـة للوقايـة مـن  
تنذر باحتمال وقوعه، إن    أوإشارات الإنذار المبكر، لأنه من الصعب أن تمنع وقوع شيء لم تتنبأ    أهميـة 

ة بالمجتمع، وهناك علاقة بين التنبؤ  الوقاية يتلخص في اكتشاف نقاط الضعف في نظام الوقاي  الهدف من
الاســتعداد والوقايــة منهــا، إذ تعتبــر الــزلازل والحرائــق والســيول وانهيــارات المبــاني القديمــة   وبين  الأزمات ب

لتــي يقــوم بهــا تتعــرض لهــا الــدول، حيــث انعكــس ذلــك علــى خطــط الاســتعداد والوقايــة ا  أهــم الكــوارث التــي
  تتضـمنه مـن تـدريب للأفـراد واختيـار للمعـدات ومـا إلـى ذلـك، ولكـن تعـرض المبـاني   الــدفاع المــدني، بمــا

للانهيار لم يكن يدخل في دائرة المخاطر المحتملة، فعندما تقع الأزمة لا يسـتطيع   الحديثـة متعـددة الطوابـق
الناس أن يتصــرف بهــدوء وبكفــاءة دون أن يكــون مــدرباً علــى ذلــك، ولهــذا    سـوى عـدد محـدود جـداً مـن

نتخيلهـا، واختبـار ذلـك كلـه حتـى   زمةسيناريوهات مختلفة وتتابع للأحـداث لأ  الســبب فمــن الضــروري تصــميم
 1  .تماما يصـبح دور كـل فـرد معروفـاً لديـه

 Containment / Damage Limitation الأضرار والحد منها:احتواء  3-7-3
من الوقوع طالما أن الميول التدميرية تعد خاصـية    الأزمات من سوء الحظ، بل إنه من المستحيل منع  

تـتلخص فـي إعــداد وسـائل    الأزماتلكافـة الـنظم الحيـة، وعلــى ذلـك فـإن المرحلــة التاليـة فـي إدارة    طبيعيـ
الأضرار ومنعها مـن الانتشـار لتشـمل الأجـزاء الأخـرى التـي لـم تتـأثر بعـد فـي المجتمـع، وتتوقـف   للحـد مــن

علـى طبيعـة الحــادث الـذي وقـع، فعلـى سـبيل المثــال نجـد أن كارثـة غـرق   الأزمات فـي إدارة    هـذه المرحلـة
السـريع لـم يجعـل هنـاك أي مجـال لحمايـة أرواح مـن غرقـوا فعـلا، كمـا فـي حـال التعـرض    اعبـارة، وغرقهــ

 .لئك الأشخاص أو يصعب أن نفعل شيئاً لتقليل التأثير الناتج عن الصدمة على نفوس   للعمليـات الإرهابيـة
  نـاس والبيئـة لمخـاطر لا التـي يمكـن أن تعـرض ال  الأزمات مـن أخطـر    ية او الكيمويعـد تسـرب المـواد  

  أخـذنا تسـرب الوقـود مـن صـهاريج شـركات أنابيـب البتـرول ومـا يترتـب عليـه مـن تشـريد العديـد  وإذا  حـدود لهـا
 واتلاف الأراضي الزراعية والمحاصيل، وكذلك تعـريض العديـد مـن القـرى للحرائـق وتهديـد الأرواح  مـن الأسـر
 2  .الأزمات ة الحيوانية، فإننا ندرك أبعاد أهمية احتواء الأضرار التي تنشأ عن مثل هذه والثرو  والممتلكـات 

 Recovery :  استعادة النشاط 3-7-4
 قصـيرة وطويلـة الأجـل، واذا لـم تختبـر هـذه (  جـاهزة واختبـرت بالفعـل)تشمل هذه المرحلة إعداد وتنفيذ بـرامج  

  ، وتتضــمن الأزمةالبـرامج مسـبقاً فإنــه يكـون مــن الصـعب الإســتجابة ووضـع الحلــول المناســبة عنـدما تحتــدم  
  اسـتعادة الأصـول الملموسـة والمعنويـة التـي فقـدت والملاحـظ   لةاو محمرحلة استعادة النشاط عدة جوانب منهـا:  

 
 78-76يوسف احمد أبو فارة ، مرجع سبق ذكره ، ص - 1
 17فهد الشعلان ، مرجع سبق ذكره ، ص  - 2



 ماهية الأزمة  مدخل إلى    :  ثانيالالفصل 

49 
 

  ـر والعمليـات والأفـراد، الـذين يعتبـرون علـى درجـة مـن الأهميـة أن المديرين الذين يحددون مسـبقاً العناص
للأزمات    وقد ترتكب المنظمات المستهدفة  .بالعمليات اليومية يستطيعون إنجاز هذه المرحلة بكفاءة  للقيـام

  تهتم بذلك  أوعلى الأطراف الخارجية    الأزمةخطأً جسـيماً بـالتركيز علـى العمليـات الداخليـة بتجاهـل تـأثير  
ينتاب الجماعة التي تعمل في هذه المرحلـة  شيء من الحماس الزائد، حيث  في وقت متأخر، وعادة ما 

 .تتكاتف الجماعة وتتماسك في مواجهة خطر محدد ومهمة أكثر تحديداً 
 Learning: التعلم 3-7-5

إنجازه في الماضي، حيث أن الـتعلم  المرحلة الأخيرة هي التعلم المستمر واعادة التقييم لتحسين ما تم 
، ولكـي يـتعلم المـرء فإنـه يجـب أن  الأزمةحيوياً، غير أنه مؤلم للغاية ويثير ذكريات مؤلمـة خلفتهـا  يعـد أمـرا

 .استعداد لتقبل القلق دون الاستسلام للفزع يكـون علـى
مرهـف لـدى الإنسـان يجعلـه يقـدر  رهـن بتـوافر حـس    أزمة  أوإن اسـتخلاص دروس مسـتفادة مـن كارثـة  

  أووالتعلم لا يعني تبادل الاتهامات،  .أحب الناس إليه يمرون بتجربة الغير أوالغير ويتصور نفسه   معانـاة
 1 .إدعاء بطولات كاذبة أوالبحث عـن كـبش فـداء،  أوإلقاء اللوم على الغير وتحميله المسؤولية، 

  بشـكل مختلـف عمـا سـبق، فقـد قسـمها أحمـد عـز   الأزمةوقد قام بعض الباحثين بتحديد مراحل إدارة  
 ثلاث مراحل الـدين إلـى

 ، وهي غالباً مـا تكـون مرحلـة تتبلـور فيهـا الأزمةوهي المرحلة التي تنذر بوقوع    :الأزمةمرحلة ما قبل   •
 .عنها الأزمةمشكلة ما، وتتفاقم حتى تنتج 

 حيـث يتـولى فريـق   الأزمةهـذه المرحلـة هـي المحـور الـرئيس لمفهـوم إدارة  و :  الأزمةمرحلة التعامل مع   •
 .ةاستخدام الصلاحيات المخولة له، ويطبق الخطط الموضوع الأزمة

 ، وعـلاج الأزمةوهي المرحلة التي يـتم فيهـا احتـواء الآثـار الناتجـة عنـد حـدوث   :الأزمةمرحلة ما بعد   •
 2  .الأزمةلك الآثار يعتبر جزء هام من عملية إدارة 

 الأزمة مقومات إدارة   3-8
 يتطلب استخدام عدة أساليب إدارية متقدمة  الأزمةدارة  إ و   الأزموي يقول الخضيري بأن التعامل مع الموقف  

  الأزمات ، وفي الوقت ذاته تتيح لفريق التعامل مع  الأزمةتعمل على تحقيق المناخ المناسب للتعامل مع  
 .الحركة بالكامل حرية
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  إلى احتياجات إدارية خاصة وأيضاً إلى مهارات إدارية خاصة، ومن هنا   الأزمات ومن هنا تحتاج إدارة  
 امر الإدارية و حيث تخرج الأ  Management By Exceptionعليها البعض مصطلح الإدارة بالاستثناء    يطلق

 امر العادية، وعن الهيكل التنظيمي القائم وتصبح السلطات منزوعة ومسندة إلى فريق عملو عن مسار الأ
Task Force  الأزمةلديه كافة الصلاحيات والمسؤوليات للتعامل مع. 

 ويمكن أن نحدد أبرز مقومات الإدارة الفعالة للأزمات من خلال أدبيات الدراسة التي تطرقت لتلك المقومات 
 : فيما يلي

 :تبسيط الإجراءات وتسهيلها  3-8-1
ا  عـادة مـا تكـون حـادة وعنيفـة، وأيضـ  الأزمةللتعامـل بـنفس الإجـراءات التقليديـة، ف  الأزمةلا يجـوز إخضـاع  

  يمكـن تجاهـل عنصـر الوقـت الـذي قـد يـؤدي تجاهلـه إلـى دمـار كامـل للكيـان الإداري الـذي حـدثت فيـه  لا
  ـراءات ممـا يسـاعد علـى التعامـل مـع فـالأمر يتطلـب التـدخل السـريع والحاسـم مـن خـلال تبسـيط الإج  الأزمة
 1 .ومعالجته الأزموي  الحـدث 

 :للمنهجية العلمية الأزمةإخضاع التعامل مع  3-8-2
 سياســة الفعــل ورد الفعــل، بــل يجــب  أوفــي إطــار مــن العشــوائية الارتجاليــة  الأزمةلا يمكــن التعامــل مــع 

 للمــنهج الإداري الســليم لتأكيــد عوامــل النجــاح، وحمايــة الكيــان الإداري مــن  الأزمةيخضــع التعامــل مــع    أن
 تطـورات غيـر محسـوبة قـد يصـعب عليـه احتمـال ضـغطها، ويقـوم المـنهج الإداري علـى أربـع وظـائف  أي
 :هي اسـيةأس
 . المتابعة -د  .التوجيه - ج  .التنظيم -التخطيط. ب  -أ
 : الأزموي تقدير الموقف   3-8-3

 للقوى وتطورها، وتحديد دقيق وشامل    الأزمة  سباب تحليلًا كاملًا لأ   الأزموي لابد أن يشمل تقدير الموقف  
 ولة ؤ والإمكانات المتاحة لدى الجهة المس، والمساعدة لها، والمؤثرة فيها، ثم تقدير القدرات  للأزمة  الصانعة

أبعاد  الأزمةإدارة    عن عن  الدقيقة  المعلومات  جمع  من خلال  وذلك  تطور الأزمة،  باحتمالات  والتنبؤ   ،  
 2 ا.همكانية السيطرة علي  الأحداث 

 :لوياتو تحديد الأ   3-8-4
 على تقدير الموقف الحالي والمستقبلي لأحداث الأزمنة، توضع الخطط والبدائل التي يتم ترتيبها في   بناءا

 . لويات التي تم تحديدها وفق معايير معينةو ضوء الأ
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 :تفويض السلطة  3-8-5
 ، ومن ثمالأزمات يعد تفويض السلطة " قلب" العملية الإدارية النابض، وشريان الدورة الدموية في إدارة  

 ةالأزمويفي نطاق فريق المهام    أو،  الأزمات إلى تفويض السلطة محور العملية الإدارية سواء في إدارة    ينظر
  السلطة الضرورية لتحقيق   الأزمةويتطلب تفويض السلطات منح كل فرد من أفراد الفريق المناط به معالجة  

 . التي يتوقع منه إنجازها عمله المحدود، وفي الوقت ذاته على الفرد أن يعرف المهام والأنشطة
 :فتح قنوات الاتصال والإبقاء عليها مع الطرف الآخر  3-8-5

  ، وسلوكيات الأزمة  متابعة فورية لتداعيات أحداث إلى  إلى كم مناسب من المعلومات، و   الأزمةتحتاج إدارة  
  يساعد على تحقيق هذا أطرافها، ونتائج هذه السلوكيات، ومن ثم فإن فتح قنوات الاتصال مع الطرف الأخر  

 . الهدف
 :الوفرة الاحتياطية الكافية 3-8-7

 ، كما تحتاج إلى الدعمالأزمةتحتاج إلى الفهم الكامل لأبعاد الموقف الناشئ عن التواجد في موقع    الأزمة
 المادي والمعنوي الذي يساعد على سرعة التصدي للأحداث، إضافة إلى ما يمتلكه القطاع الخاص من

  وامكانيات كبيرة يمكن توظيفها، والاستفادة من القوى البشرية المخلصة والتي من الممكن أن تساعد معدات  
 . واتاحة فرصة العمل التطوعي وفق أسس مدروسة الأزمةفي عمليات إدارة 

 التواجد المستمر في مواقع الأحداث  3-8-8
  القرار، لذا فإن التواجد في مواقع   لا يمكن معالجة أزمة وهناك تغييب للمعلومات الخاصة بها لدى متخذ 

 :ين أساسيين هماأسلوبالأحداث يأخذ أحد 
 .التواجد السري في موقع الأحداث  -
 .الأزمات تأمين تدفق كم مناسب من البيانات الكافية لمتخذ القرار في إدارة  -
 :إنشاء فرق مهمات خاصة 3-8-9

  واختلاف طبيعتها فإن من الضرورة  الأزمات وهذه تفيد أكثر في الجوانب الأمنية، حيث أنه ونظراً لتباين  
 إنشاء فرق المهمات الخاصة وذلك للتدخل السريع عند الحاجة إليها، على أن تخضع هذه الفرق لتدريب 

 . لالسبق في هذا المجاخاص وعال حسب نوع وحجم المهمة، كما يجب الاستفادة من الدول الأخرى وذات  
 :1توعية المواطنين 3-8-10

  منهفي الحقيقة لا يمكن مواجهة أي أزمة بفاعلية دون إعلام وتوعية المواطنين والمقيمين بالدور المطلوب 
  الأزمة، حيث أن وعيهم بالدور المطلوب منهم يؤدي إلى المساعدة في مواجهة  الأزمةبه عند وقوع    القيام

 
 42نفس المرجع ، ص  - 1



 ماهية الأزمة  مدخل إلى    :  ثانيالالفصل 

52 
 

  مما يتطلب إعداد وتنفيذ خطط إعلامية وتوعوية في هذا الإطار، كما أنه يتطلب حملة إعلامية على كافة 
 المستويات تستخدم كافة وسائل وأساليب الاتصال الجماهيري من أجل توضيح الإجراءات المستخدمة في 

 .والمساعدة التي ينتظر المواطنين تقديمها الأزمةاجهة مو 
 :الأزمةالخطة الإعلامية في  3-8-11

، والضرورة تحتم وجود سياسة إعلامية قبل وأثناء  الأزمات تعد الخطة الإعلامية من أهم مقومات إدارة  
 .الأزمة وبعد 

 ، ولأنه عندما يهمش الدور الإعلامي يكون لذلكالأزمات ونظراً لما للإعلام من أهمية كبرى في إدارة  
إدارة   الكفاءةالأزمةانعكاس سلبي على عملية  قدر من  تعيين متحدث رسمي على  ذلك  إزاء  يقترح  لذ   ،  

 .الأزمةوالتأهيل والخبرة بحيث يتولى الإدلاء بكافة التصريحات عن 
 :الأزمةساليب ادارة أ 3-9
 :ساليب التقليدية الأ 3-9-1

 1  :يلي ما الأزمات هم هذه الاساليب التقليدية المستخدمة في ادارة أ من 
 .الأزمةانكار  أسلوب  •
 .الأزمةكبت  أسلوب  •
 .الأزمةبخس  أسلوب  •
 .الأزمةتنفيس  أسلوب  •
 .الأزمةتشكيل لجنة بحث  أسلوب  •
 .الأزمةاخماد  أسلوب  •
 .الأزمةتفريغ  أسلوب  •
 .الأزمةعزل قوى  أسلوب  •

 . من الاساليب المذكورة أسلوب وفيما يأتي توضيح لكل 
 :الأزمةانكار  أسلوب

ن  أدارة المنظمـة  إو عـدم الاعتـراف لوجودهـا و تعلـن    للأزمةيقوم على الانكار الكامل    سلوب هذا الأ
يمكن ان تكون افضل من ذلك، وتؤكد ادارة  فيها على خير ما يرام، وفي احسن صورها ، ولا    عضـاو الأ

حققت انجازات كبيرة وهـذه الانجـازات تعـود بمنـافع كبيـرة علـى جميـع اصـحاب المصـالح   قد   المنظمة انها
فانـه خـائن وجاحـد   –التـي تـدعي الادارة انهـا تحققـت    -مـن ينكـر هـذه الانجـازات    وتـرى الادارة ان كـل
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 الأزمة الاهـداف الاسـتراتيجية لأصـحاب المصـالح وتـدعي الادارة فـي ضـل هـذه    يعمـل ضـد و   ومنكـر للجميل
ضاع في المنظمة وبفعل جهود هذه الادارة قد تحولت من  و لوجودها بان الأ  وفـي ضـل الانكـار المطلـق
الاستبداد والدكتاتورية الى اشراك  والتفوق والريادة ومن التخلف الى التقدم ومن     الفشل الكبير الى قمة النجاح 
واعتماد الديمقراطية منهجا اساسيا فـي العمـل وهنـا لا بـد مـن التأكيـد علـى ان   العـاملين فـي القـرارات واعتمـاد 

ـع رض الواقـأ كاذيــب لا اســاس لهــا مــن الصــحة ولا وجــود لهــا علــى  أمجــرد    دارة يكـون تدعيـه هـذه الإ  كـل مـا
دكتاتورية مستبدة، وجميع دلائل الواقع تنكر هذه الادعاءات وتكشف ان  إدارة  دارة مجــرد  وتكــون هــذه الإ

 . ادارة هذه المنظمة تصر على انكارها حقيقية هـذه المنظمـة لكـن هناك ازمة
 ونتائجهـا   الأزمة  أسباب هـو اسـتخدام التعتـيم الاعلامـي لإنكـار جميـع    سلوب ويمكن القـول ان خلاصـة هـذا الأ

 لكن  وعلى جميــع اصــحاب المصــالح داخــل المنظمــة وخارجهــا،  وتــداعياتها وانعكاســاتها علــى المنظمــة،
   .لا ينجح في نهاية المطاف سلوب الأ هــذا

 :همهاأ دوات متعددة أ فان ادارة المنظمة تستخدم سلوب و لتحقيق النجاح المؤقت لهذا الأ
 .التعتيم الاعلامي -
 .استخدام الدكتاتورية القهرية -
 .السعي للسيطرة الكاملة على مجريات الامور -
 . الأزمةالاستمرار في عدم الاعتراف ب -
 .ضاع في المنظمة على احسن حالاتهاو تقديم الادعاءات و التبريرات بان الأ -
 . الأزمةالعزل الكامل لكادر المنظمة عن مجريات  لةاو مح -
 ي.مهاجمة الاطراف التي تشير الى وجود ازمة و اتهامها بالتخريب و عدم الولاء التنظيم -
 . للأزمةاستخدام الدعاية في الترويج لمواقف ادارة المنظمة المنكرة  -
 . يخالف ذلك  عدم السماح بتسريب اية اخبار عن المنظمة الى الخرج و معاقبة كل من -

يمتلكون    لا يستخدمه إلا المديرون الذين لا  (الأزمةانكار  )  التقليدي  سلوب وتجدر الاشارة الى ان هذا الأ
 القدرة لتقليل  و لا يمتلكون   و ادارتها بكفاءة و فاعلية،  الأزمةالقدرة العلمية و الخطوات المنهجية لمعالجة  

لا تؤمن بمبدأ    تلجا اليه الادارات التي  سلوب وهذا الأ،  الى حدودها الدنيا  الأزمةخسائر المنظمة من هذه  
 للمواقف  القرارات المناسبة  معهم للوصول الى اتخاذ   راو التحو    راو التش اشراك الاخرين في صناعة القرارات و  

 1.التي تواجهها المنظمة
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 : الأزمةكبت  أسلوب
  يركز على التعامل مع سلوب و هذا الأ ،الأزمةظهور  تأجيل أسلوب يطلق عليه ايضا  سلوب هذا الأ

لى  و بصورة مباشرة و التعامل معها بدرجة عالية من العنف من اجل القضاء عليها في مراحلها الأ  الأزمة
  و اغلاق جميع المسارب و الطرق التي قد تنفذ من خلالها   الأزمةالمنظمة الى التضييق على قوى  وتسعى
من خلال التخلص من قادتها والتخلص   الأزمة، كما يجري التركيز على اضعاف قوى  الأزمةوتصعيد    لتعظيم

 . الى تحقيقها الأزمةالتجدد والتي تسعى قوى  لات او محاية قيادات جديدة قد تبرز و القضاء على كل  من
بل ان ادارة المنظمة   الأزمةفانه لا يكون خناك اية استجابة لمطالب قوى    سلوب الأ  وعند استخدام هذا

  الأزمة   أسباب من خلالها القضاء على    لاو تحبالممارسات والتصرفات الادارية وغير الادارية التي    تقوم
رفات للقضاء وتجدر الاشارة الى هنا الى ان كل ما تبذله ادارة المنظمة من جهود و ممارسات وتص  ونتائجها

قد يتأجل طهورها وقد تأخذ اشكالا   الأزمةها ونتائجها لا تضمن لها تحقيق ذلك بل ان  أسبابو   الأزمة  على
 .تكون اشد خطورة من الوضع الحالي جديدة

 :الأزمةبخس  أسلوب
  و  هاأسبابوالتقليــل مــن اهميتهــا و  الأزمةعلــى التقليــل مــن شــان   هــو التركيز سلوب ان جــوهر هــذا الأ

إدارة    لا لكـن توضـحأو   الأزمة يتطلـب ان تعتـرف ادارة المنظمـة ب  سلوب ونتائجها وانعكاساتها وهذا الأ  تأثيراتهــا
ويجـري   مجرد حدث عابر وغير مهم لا يـؤثر علـى سـير المنظمـة وعلـى أنشـطتها  الأزمةان هذه    المنظمـة

تعـود   التعامـل معـه والـزوال، وسـوف  الـى الانتهـاء  وانـه فـي طريقـه  المناسـبة  المنظمـة   بالوسـائل والادوات 
جهــة، وبــين  وعهـدها قريبــا ويجــري اســتخدام ادوات الترغيــب والاغــراء والاســتقطاب مــن سـريعا الـى توازنهـا
 .عودتها اشد عنفا و قوةوالعقوبات لاحقا، و ربما تكون  الترهيــب والتخويــف

 :الأزمةتنفيس  أسلوب
بالتصاعد و تنذر   الأزمة  أسباب التي يتأخر انفجارها و تستمر دوافع و    الأزمات هناك بعض انواع  

يكسبها   الأزمةسيكون مروعا و قويا جدا عندما تحين ساعة الصفر اذ ان تأخر انفجار    الأزمةانفجار    بان
 و فكرة هذا  الأزمةتنفيس    أسلوب كبيرة عندما تحدث و تقع و لدلك فان ادارة المنظمة تلجا الى استخدام    قوة
 ارتها مما يؤديو العمل على اث  الأزمةو دوافع    أسباب هي ايجاد قضايا فرعية و جزئية تتعلق ب  سلوب الأ
و ربما يؤدي الى   الأزمةفي هذه القضايا فيؤدي ذلك الى استنزاف جانب من قوى    الأزمةشغال قوى  أ  لىإ

تقل و ربما لا تقع هذه    الأزمةو من هنا فان شدة غليان بركان    للأزمةو دوافع مهمة    أسباب على    اءالقض
 . تسهل السيطرة عليهامستقبلا و اذا وقعت فإنها تقع بصورة ضعيفة  الأزمة
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 :1الأزمةتشكيل لجنة لبحث  أسلوب
  سلوبيـتم اللجـوء الـى هـذا الأ  الأزمةتشـكيل لجنـة لبحـث    أسلوب تلجـا بعـض الادارات الـى اسـتخدام  

فيؤدي تشـكيل    ،الأزمةتتـوفر لـدى ادارة المنظمـة البيانـات والمعلومـات والمعرفـة الكاملـة عـن قـوى   عنـدما لا 
الـى حصـول ادارة المنظمـة علـى البيانـات والمعلومـات  (  التـي تتضـمن اطرافـا متعـددة مـن المنظمـة)  هـذه اللجنـة

  سباب والتعـرف علـى الـدوافع والأ  الأزمةلحقيقيـة التـي تقـف وراء  ومعرفـة القـوى ا  الأزمةالمتعلقة بقـوى    والمعرفـة
 .الأزمةالمؤدية لهذه  الحقيقيـة
ويؤدي الى ضياع الوقت ومرور الزمن دون    لقوتها،  الأزمةن تشكيل هذه اللجنة يؤدي الى افقاد هذه  إ
لجـان فرعيـة اخـرى لـن تتوصـل الـى نتـائج  وينبثق عـن هـذه اللجنـة    ،للأزمةالحقيقيـة    سباب الـى الأ  الوصول

  الأزمة وبذلك تكون ادارة المنظمة قد نجحت نجاحا مؤقتا في التعامل مع هـذه    ،الأزمةصنع    مفيـدة لقـوى 
تشـكيل   أسلوب وعندها لـن يفيـد    وتنفجر من جديد،  الأزمةقد لا يدوم طويلا وتعود هذه    ولكـن هـذا النجـا

 . وادارتها بنجاح الأزمةهذه  مـع اللجـان فـي التعامـل
 :الأزمةاخماد  أسلوب

هذا الأ الى  المنظمات  تكون    سلوب تلجا  المنظمـة ووجودهـا   الأزمةعندما  بقـاء  وتهدد  الخطورة  في غاية 
هـو مـن الاسـاليب التـي تسـتخدم العنـف والقـوة بصـورة شـديدة    سلوب وهـذا الأ  الـى انهيارهـا بالكامل،  وتـؤدي

فـان ادارة المنظمـة لا تلتفـت كثيـرا الـى المشـاعر و القـيم    سلوب وعنـد اسـتخدام هـذا الأ  ،الأزمة  تجـاه قـوى 
ان وجـود المنظمـة   والمبرر الاساسـي الـذي تقدمـه ادارة المنظمـة هـو   دارتهـا،إالتعامـل مـع    الإنسـانية فـي

 .شديد وان هذا هو السبيل الوحيد للحفاظ على مصالح جميع اصحاب المصالح ومنافعهم  وبقائهـا فـي خطـر
 . تلجا الى استخدامه كثيرا الادارات التي تتبنى الخط الدكتاتوري في ادارة منظمتها سلوب وهذا الأ
 2:  الأزمةتفريغ  أسلوب

 ل مع و الى عدة ازمات فرعية ويتم ذلك بعد وقوع الصدام الأ الأزمةعلى تقسيم وتجزئة  سلوب يعتمد هذا الأ
 كمجموعة متفرقة ومتفرعة   الأزمةفيجري بعد ذلك السعي الحثيث والسريع للتعامل مع قوى    ككل،  الأزمةقوى  

 مع هذا الطرف في  ض او التفوالعمل على    الأزمةمن القوى و يتم وضع اهداف بديلة لكل طرف من قوى  
 استقطاب كل طرف بما   لةاو محوتركيز الجهود على    هداف و المصالح الاكثر الحاحا و اهمية له،ضوء الأ

وازالة شدتها وحدتها و يمكن تحقيق ذلك من خلال عدة    الأزمةيناسبه والعمل على امتصاص وتذويب  
 : همهاأ  اورمح
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 .الأزمةتحديد ماذا تريد كل مجموعة من مجموعات قوى  ✓
 .الأزمةتحديد ماذا تريد المنظمة من كل مجموعة من مجموعات قوى  ✓
 .تحديد ما يمكن ان تقدمه المنظمة لكل مجموعة من هذه المجموعات  ✓
قوى   ✓ من  مجموعة  كل  على  من ضغوطات  المنظمة  تمارسه  ان  يجب  ما  هذه   الأزمةتحديد    لإجبار 

 .ض او التفات على قبول ما تعرضه المنظمة من عملية المجموع
 .الأزمةتحديد الاثار المترتبة على تحقيق بعض مطالب مجموعات قوى  ✓
  ض او التف  تحديد اشكال المغريات التي يمكن ان تستخدمها المنظمة في عملية استقطاب فاعلة اثناء عملية ✓

 .الأزمةمع مجموعات قوى 
 :الأزمةعزل قوى  أسلوب
الأخرى  و عن الاطراف    الأزمةعن جوهر احداث    الأزمةعلى تحقيق عزل كلي لقوى    سلوب هذا الأيقوم  

   ة(.الأزمالتي ليست جزءا من قوى ة )المنظم في
 : الى الأزمةفانه يجري تقسيم قوى  سلوب ووفقا لهذا الأ

 (. الأزمةلقوى التي تعمل على صنع )ا الأزمةقوى صنع  ✓
 .للأزمةالمؤازرة القوى المؤيدة و  ✓
 .الأزمةالقوى المهتمة ب ✓

العوائق   وهذه  من خلال اقامة عوائق وحواجز تحول دون هذه القوى،  الأزمةعن    الأزمةوتتم عملية عزل قوى  
اية    أو  قانونية   أو اقتصادية    أومالية    أووالحواجز مختلفة ومتنوعة فهي قد تكون عوائق وحواجز ادارية  

وتعاظم اثارها    وعدم انتشارها  الأزمةبصورة تؤدي الى السيطرة على    الأزمةعوائق وحواجز اخرى تحقق عزل  
 1  .في المنظمة

 : ساليب الحديثةالأ 3-9-2
 2: فتتمثل فيما يلي الأزمات ساليب الحديثة لإدارة ما الأأ
 .والتعامل معها الأزمةدائم لتشخيص ومتابعة تحرك وتطور  أوتشكيل فريق عمل مؤقت  أسلوب  ✓
 .الأزمةالاحتياطي التعبوي للتعامل نع  أسلوب  ✓
 .الأزمةالمشاركة الديمقراطية لقطاعات وقوى متعددة ومتنوعة معنية ب أسلوب  ✓
 .زهااو تج واستيعابها وربما  الأزمةاحتواء  أسلوب  ✓
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 .ضمن استراتيجية معينة مدروسة و مرسومة الأزمةتصعيد  أسلوب  ✓
 .عبر مراحل و تجزئتها  الأزمةتفتيت  أسلوب  ✓
 .ذاتيا من خلال تفجيرها من الداخل الأزمةتدمير  أسلوب  ✓
 .مجالات مناسبة أومن خلال تغيير وجهة تحركها باتجاه مناطق   الأزمةتحويل مسار  أسلوب  ✓

إدارة  من طرف للأزمةكما انه هناك مجموعة من الخطوات التابعة التي يمر بها التعامل الرشيد والعقلاني 
 :وتتمثل في الأزمات 

 :الأزموي تقدير الموقف 
الموقف    وقوى وقفها، ويشمل تقدي  الأزمةونقصد بذلك تحديد جملة من التصرفات التي قامت بها قوى صنع  

العلاقا  تحليلا لمضمون  النتائج الحالية  هذا  اليها والى  للطرفين ومصادر الوصول  القوة  نشوء   أسباب و ت 
 ...الموقف الراهن

 :بعاد هيأربعة أ الأزموي ويشمل تقدير الموقف 
 .الأزمةتحديد دقيق للقوى التي صنعت  ✓
 .و رصد عناصر القوة التي ترتكز عليها القوى الصانعة للازم تحديد و توقع ✓
 .الأزمةتحديد من هي القوى المساعدة و المؤيدة لقوى صنع  ✓
 ؟  الأزمةتحديد لماذا و كيف صنعة  ✓

 :الأزموي تحليل الموقف 
  مع مساعديه على تحلي   ن او بالتع   الأزمة، بان يقوم مدير  الأزموي ويكون ذلك من خلال تقدير الموقف  

  وعناصره المختلفة و مكوناته كل هذا بغية اكتشاف المصالح الحقيقية الكامنة وراء صنع  الأزموي الموقف  
  ويعتمد هذا على   الأزموي و في هذه المرحلة يتم استخدام النماذج الرياضية لقياس وتحليل الموقف    الأزمة

 1: أهمها الاختيار الدقيق لأدوات القياس والتحليل والتي
 .تحليل علاقات الارتباط والانحدار للمتغير والثوابت الخاصة بعوامل وعناصر الموقف الأزموي  -
 .التوتر على اساس المعلومات التي يتم الحصول عليها أسباب تحليل  -
 .تحليل مواطن القوة لدى كل من صانع الأزمة وكابحها ومواطن الضعف ايضا -
 .تشكله الأزمةتحليل طبيعة الخطر الذي  -
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 :التخطيط العلمي للتدخل في الأزمة
 وهذه المرحلة هي مرحلة السيناريوهات ووضع الخطط والبرامج وحشد القوى لمواجهة قوة الأزمة والتصدي
 لها، وقبل ان يتم هذا بكامله يتم رسم الخريطة العاملة لمسرح عمليات الأزمة بوصفه الحالي مع اجراء كافة 

 .لأو ل بأو تم عليه التغييرات التي ت 
 :التدخل لمواجهة الأزمة

 ويتم هذا من خلال المعرفة والاحاطة الشاملة والتامة بالسيناريوهات البديلة التي تم وضعها في المرحلة 
 .السابقة

 :خصائص قائد فريق الأزمة 3-10
الاتصـالات وهـو الـذي يتخـذ القـرارات يعتبـر قائـد فريـق الأزمة المحـور الـذي تبـدا وتنتهـي اليـه كافـة  

ة  التعامل مع الأزمة ورد الفعل واساليب التدخل تتأثر تأثر كبير بالطبيعة الفكري   أسلوبالاستشارات، ف  ويجـري 
 .والشخصية لقائد فريق المهام الأزموية، والذي على عاتقه تقع كامل المسؤوليات  والنفسية

الفريــق  مهمــة  نجــاح  فــي  الاساســية  المقومــات  احــد  الأزمويــة  المهــام  فريــق  رئــيس  اختيــار    فحســن 
 بل ان كثيرا ما يكـون فشـل الفريـق مـرده الـى سـوء اختيـار قائـده، ومـن ثـم يتعـين علـى مـدير  للأزمة  ومعالجتــه
  لقائد الذي تم اختياره يتمتع بالخصائص والمواصفات التي تجعله يتأكد من هذا الاختيار، وان اأن  الأزمات 
  قيادة هذا الفريق وعلى فرض الاحترام   في القيادة، لما لهذه الصفات من الاثر الكبير على  وناجحا  صالحا

 :يلي  اعضاء الفريق، وتتمثل هذه الخصائص والصفات فيما والطاعة والتقدير بـين
لديه    المنقوصة التي تدفع به الى اقتحام المخاطر بجسارة واقدام، فيجب ان يكون الشجاعة الكاملة غير   ✓

 الأزمات   القدرة على معالجة مخاطر الازمة وفق تصاعدها، فلا يكون متهورا منفعلا فيتسبب بالمزيد من
 1 .ويزيد من حدة وخطورة الازمة المتصاعدة

   وتطويرها مع اعضاء فريق المهامان يكون لديه القدرة على تنمية العلاقات الادارية  ✓
 .ان يكون مؤهلا ومدربا على اصول القيادة ومتطلباتها ✓
  .ان يكون قادرا على مجابهة كل الامور مهما كان حجم الازمة ✓
 التعاطف   المشاركة الوجدانية القائمة على الاحساس الشديد بالموقف الذي يواجه الفريق، وفي الوقت ذاته ✓

  الوجدانية لأعضاء الفريق ورؤيته الصادقة القائمة على المعرفة والدراية والخبرة والمعايشةوالتلاحم مع 
  .ت الفريق واحساسه بكل الصعوبا
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 .مةز القدرة على اتخاذ القرار في الوقت المناسب وعدم تضييع فرص مناسبة في التعامل مع الأ ✓
التخيل والتنبؤ للحوادث، والتوقع ✓ القدرة على   بمسار احداث الازمة واتجاه حركة قوى   ان تكون لديه 

 .زموي الفعل الأ
والتوافق  ✓ معها  السريع  التكيف  على  والقدرة  الاحداث،  تدهور  امام  والصمود  الجأش  ورباطة   الثبات 

 .والسيطرة عليها وتوجيه اعضاء الفريق بطريقة مناسبة، وعدم الانفعال في المواقف الصعبة
الكاملة   ✓ المسؤولية  بالذات تحمل  للتضحية  الكامل  والاستعداد  الذات  ونكران  المعنوية  الروح   وارتفاع 

 .خرينلآقبل ا
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 :خلاصة الفصل
  يه هي وضعية إلومن خلال كل ما تقدم نختم هذا الفصل بالقول ان الازمة و كما سبق و تطرقنا  

  أو هي مجموعة احداث و ظروف مفاجئـة تحتـوي علـى تهديـدات واضـحة للوضـع الـراهن    أو  ومعقدة،  صعبة
 مختلفــة، ولمواجهــة هــذه الوضــعيةتــؤثر علــى المصــالح العليــا للبنــى الاجتماعيــة و الاقتصــادية ال  الحـالي

 اعتمــادا علــى  زمةالمعقــدة كــان مــن الــلازم علــى متخــذي القــرار و صــانعيه تشــخيص واقــع الأ  الصــعبة و
 الحقائق والبيانات وتحليلها تحليلا معمقا لان لكل ازمة ابعاد مختلفة مرتبطـة بطبيعتهـا ونوعهـا   مجموعــة مــن

 زمةللفشل لـذلك فـان الطريقـة الانسـب للتعامـل مـع الأ  أسباب تقريبا لها مقومات نجاح وأيضا    أزمةو ان كـل  
 . الأزمات لها جيدا، وهذه العدة بطبيعة الحال هي ما يعرف في عصرنا الحالي بإدارة  عـداد العـدةأ هـي 
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 نظرة عامة لجامعة محمد خيضر:  -1

على بعد حوالي كيلومترين عن وسط مدينة بسكرة على الطريق المؤدي الى مدينة   تقع جامعة محمد خيضر
 سيدي عقبة. 

 أنشأت جامعة محمد خيضر بالمعاهد الوطنية الأتية: 
 )18-08-1984المؤرخ في :   254-84المرسوم رقم (معهد الري  •
 )05-08- 1984المؤرخ في:   253-84المرسوم التنفيذي رقم:  (معهد الهندسة المعمارية •
التقنية في عام   • الكهرباء  التنفيذي رقم:  (  1986معهد  - 18- 08المؤرخ في :    169- 86المرسوم 

1986( 
 1992- 07- 07المؤرخ في :   295- 92ثم تحولت هذه المعاهد الى مركز بمقتضى المرسوم رقم: 

تحول المركز الجامعي الى جامعة تضم    07-07-1998المؤرخ في :  219-98وبصدور المرسوم رقم:  
 ثلاث كليات وسبعة اقسام، كما تم إضافة كلية رابعة بعد ذلك. 

رقم:   • المرسوم  في:    90/09وبمقتضى  من  17-02-2009المؤرخ  مشكلة  الجامعة  أصبحت   ،
 والتخصصات. نمختلف المباديي قسما تضم   (31) كليات وواحد وثلاثين(06) ست 

كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية: أنشئت كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية بجامعة محمد خيضر   -
فبراير    17الموافق    1430صفر عام    21مؤرخ في    90- 09بسكرة بمقتضى المرسوم التنفيذي رقم  

  1419ربيع الأول عام   13المؤرخ في   219- 96، يعدل ويتمم المرسوم التنفيذي رقم 2009سنة  
والمتضمن انشاء جامعة بسكرة الواقع مقرها بالقطب الجامعي شتمة    1998يوليو سنة    7الموافق  

بسكرة تضم ثلاث اقسام وهي: قسم العلوم الاجتماعية، قسم العلوم الإنسانية وقسم التربية البدنية  
 والرياضية. 

 الهياكل البيداغوجية:  -
 واخر للأساتذة وطلبة ما بعد التدرج. فضاء الانترنت: فضاء لطلبة الليسانس وطلبة الماستر •
•   : مصلحة    600المكتبة  الأتية:  المصالح  بها  التي  للكلية  المركزية  المكتبة  استيعاب  طاقة  طالب 

المقتنيات، مصلحة بنك الإعارة ومصلحة الرسائل الأكاديمية، بالإضافة الى مبنى يتألف من ثلاث  
 طالب.  160داخلية وبقدرة استيعاب طوابق مخصص للمطالعة كل طابق به بنك للإعارة ال

 مقعد.  300مقعد ومدرجان بسعة استيعاب  200مدرجات بسعة استيعاب   4المدرجات:  •
 قاعات للمحاضرات. 07قاعة للأعمال الموجهة،  64قاعات الدراسة:  •
 .)للأعمال التطبيقية(لي قاعات للإعلام الآ 03قاعات الاعلام الالي:  •
للأساتذة:   • ومكاتب  قاعة م  72قاعات  للمداولات،  مكتب  الطلبة،  للأساتذة مخصص لاستقبال  كتب 

 قاعات للاجتماعات، قاعة للمناقشات وقاعة لاستقبال اللجان.  04للأساتذة، 
 والرياضية: انفصل قسم التربية البدنية والرياضية ليصبح معهد علوم وتقنيات النشاطات البدنية  ملاحظة:
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STAPS 2014فريل أ 05المؤرخ في  14- 129م بعد صدور المرسوم التنفيذي رق. 
قسم العلوم الاجتماعية: يضم هذا القسم خمس شعب هي: شعبة علم النفس، شعبة علوم التربية،   -

 شعبة الفلسفة وشعبة الانثروبولوجيا وشعبة علم الاجتماع.
والاتصال، شعبة  قسم العلوم الإنسانية: يضم هذا القسم ثلاث شعب وهي: شعبة علوم الاعلام   -

 التاريخ، شعبة علم المكتبات.
 تحليل وتفسير البيانات:  -2

نتناول هذا العنصر تحليل البيانات الميدانية التي تم اسخلاصها من استمارة الاستبيان وذلك بعد 
القيام بالخطوات الضرورية قي هذه المرحلة وهي القيام بالخطوات الضرورية في هذه المرحلة وهي تبويبها  

 ريغها في جداول حيث تعتبر هذه البينات أهم تعامل في عملية الوصف والتحليل للظاهرة محل الدراسة. وتف
كما قمنا بتوزيع هذه الاستمار على الأستاذة المحكمين كل من : أستاذة قسمية منوبية والأستاذ محمد طه  

المؤطرة    للأستاذةع النهائي  فريجة وبعد تقييمهم للاستمارة وتوجيه بعض الملاحظات بخصوصها وبعد الاطلا
 علينا قمنا بتصحيح الأخطاء للخروج بالاستمارة النهائية 

 الجداول البسيطة:  -أ
 : يبين توزيع مفردات العينة حسب متغير الجنس.(1)جدول رقم 

 
 النسبة المئوية  التكرار الجنس
 50 15 ذكر
 50 15 أنثى

 100 30 المجموع
بالنسبة للإناث    %50 المبين أعلاه أن نسبة المبحوثين مساوية قدرت ب نلاحظ من خال الجدول   -

 للذكور..  % 50و 
الجامعة  - يساعد  ما  الإداري وهذا  العمل  يرغبون في  الجنسين  النسب كون كلا  تساوي  يعود  وقد 

 وتحقيق أهدافها التي تسعى اليها وهذا ما يؤدي إلى السير الحسن للعمل الإداري.
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 يوضح توزيع مفردات العينة حسب متغير السن: (2)جدول رقم 
 

 النسبة المئوية  التكرار السن 
 43,3 13 سنة  31إلى  28من 
 26,7 8 سنة  35إلى  32من 
 30 9 سنة  40إلى  36من 

 100 30 المجموع
العمرية  نلاحظ من خلال الجدول أن مختلف الفئات العمرية يعملون في الجامعة فنلاحظ بوضوح أن الفئة 

  من (العمريةثم تليها الفئة   % 43.3تمثل أعلى نسبة من أفراد العينة وتقدر بــــــــــ  )سنة 31الى  28من )
   %26.7هي أقل نسبة بحيث تقدر بــــ  (32-35)كما تمثل الفئة العمرية الثالثة  %30بنسبة  )40- 36

 من المبحوثين.
 
 

Série1; 
;  50; ذكر

50%

Série1; 
;  50; أنثى

50%

ذكر أنثى
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   المستوى التعليمي لمفردات العينة: يوضح (3)جدول رقم 
 

 النسبة المئوية  التكرار المستوى التعليمي 
 16,7 5 ليسانس
 33,3 10 ماستر 
 50 15 دكتوراه
 100 30 المجموع

 

نلاحظ من خلال الجدول المبين أعلاه والمتعلق بالمستوى التعليمي للموظفين أن أعلى نسبة كانت  
في حين كانت أقل نسبة    %50للموظفين أن أعلى نسبة كانت للمستوى دكتوراه وذلك بــــللمستوى التعليمي  

وقد يرجع ارتفاع نسبة المستوى الدكتوراه لدى   %16.7في الجدول تمثل المستوى ليسانس بنسبة يدر بــــ  
وي كفاءات أغلبية الموظفين في الجامعة الى طبيعة عمل الجامعة والكلية والذي يستلزم توظيف اشخاص ذ 

 عالية ومستوى تعليمي مقبول و مرهل للعمل بالإدارة في الامعة. 
 ومنه نستنتج أن أكبر نسبة من الموظفين هم بمستوى الدكتوراه.  -

Série1; 
إلى 28من 

;  سنة31
43,3  ;
43%

Série1; 
إلى 32من 

;  سنة35
26,7  ;
27%

Série1; 
إلى 36من 

;  سنة40
30 ;30 %

سنة31إلى 28من  سنة35إلى 32من 

سنة40إلى 36من 
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 : يوضح توزيع مفردات العينة حسب متغير الوظيفة. (4)جدول رقم 
 

 النسبة المئوية  التكرار الوظيفة الإدارية 
 3,3 1 عميد كلية 

 3,3 1 نائب عميد كلية 
 6,7 2 رئيس قسم 

 6,7 2 نائب رئيس قسم 
 10 3 مسؤول شعبة 

 16,7 5 مسؤول تخصص 
 30 9 متصرف إداري 
 13,3 4 ملحق إداري 
 10 3 عون إداري 
 100 30 المجموع

Série1; 
;  ليسانس
16,7  ;
17%

Série1; 
;  ماستر
33,3  ;
33%

Série1; 
;  دكتوراه

50 ;50 %

ليسانس ماستر دكتوراه
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متفاوتة  نلاحظ من خلال المبين أعلاه أن بكلية الجامعة عدد فئات خاصة بالوظيفة والنسب بينها  
 . %30حيث أعلى نسبة حسب إجابات المبحوثين تعود إلى وظيفة متصرف اداري والتي قدرت بـــــ 

ومنه نستنتج أن كلية الجامعة تحتوي على أعلى نسبة من متصرف اداري واغلبهم ناشطين في مهام العلاقات 
 العامة.

 

 
 

  :(5)جدول رقم 
 الجامعة على دراية بماهية العلاقات العامة ؟ هل الموظفين المكلفين بالاتصال في 

 
 النسبة المئوية  التكرار 
 70 21 نعم
 30 9 لا

 100 30 المجموع
 

يرون بأن لموظفين المكلفين بالاتصال    نمن خلال الجدول المبين أعلاه نلاحظ ان اغلبية المبحوثي 
في حين قدرت نسبة المبحوثين الذين   %70في الجامعة على دراية بماهية العلاقات العامة وذلك بنسبة  

على دراية بماهية العلاقات العامة الى معرفتهم    ايرون بأن الموظفين المكلفين بالاتصال في الجامعة ليسو 
 يساعدهم في ممارسة نشاطاتهم وبصفة جيدة في الجامعة. الجيدة العلاقات العامة وهذا ما

منه نستنتج أن العلاقات العامة بالجامعة مجسدة بالمفهوم والوظيفة وهذا ما يؤكد بأن الموظفين  -
 المكلفين بالاتصال على دراية بماهية العلاقات العامة. 

Série1; 
;  عميد كلية

3,3 ;3 %

Série1; 
نائب عميد 

;  3,3; كلية
3%

Série1; 
;  رئيس قسم

6,7 ;7 %

Série1; 
نائب 
رئيس 

;  قسم
6,7  ;
7%

Série1; 
مسؤول 

;  شعبة
10  ;

10%

Série1; 
مسؤول 
;  تخصص
16,7  ;
17%

Série1; 
متصرف 

;  30; إداري
30%

Série1; 
ملحق 
;  إداري
13,3  ;
13%

Série1; 
;  عون إداري

10 ;10 %

عميد كلية نائب عميد كلية

رئيس قسم نائب رئيس قسم

مسؤول شعبة مسؤول تخصص

متصرف إداري ملحق إداري
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 : يوضح الإجابة على التساؤل التالي: (6) جدول رقم
 قات العامة دور في تحسين صورة الجامعة؟ هل للعلا

 
 النسبة المئوية  التكرار 
 76,7 23 نعم
 23,3 7 لا

 100 30 المجموع
 

في   دور  العامة  للعلاقات  بأن  يرون  المبحوثين  أغلبية  أن  نلاحظ  أعلاه  المبين  الجدول  من خلال 
في حين قدرت نسبة المبحوثين الذين يرون العلاقات    %  76.7تحسين صورة الجامعة وذلك بنسبة تقدر بـــــ

 .  %23.3العامة ليست لها دور في تحسين صورة الجامعة بـــــــ 
سبة المبحوثين الذين يرون بأن للعلاقات العامة دور في تحسين صورة الجامعة الى  قد يعود ارتفاع ن

 الأهداف التي تقوم على أساسها العلاقات العامة، مما يجعل الموظف بالرضى الوظيفي. 
وهذا ما يحسن صورة الجامعة لدى جمهورها الداخلي والخارجي، وكما يبرز أهمية العلاقات العامة 

Série1; 
;  70; نعم

70%

Série1; 
;  30; لا

30%

نعم لا
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 لعمل مما ينعكس ايجابيا على صورة الجامعة.في تحسين ظروف ا
ومنه نستنتج ان العلاقات العامة ها دور إيجابي في تحسين صورة الجامعة لدى جمهورها الداخلي 

 والخارجي الذي تتعامل معه.

 
 
 
 
 
 

 يوضح الإجابة على التساؤل التالي:  :(7)جدول رقم 
 كيف تجدون أهمية العلاقات العامة في مؤسستكم؟   
 

 النسبة المئوية  التكرار 
 40 12 ذات أهمية وقائية 
 60 18 ذات أهمية علاجية 

 100 30 المجموع
 
نلاحظ من خلال الجدول المبين أعلاه بأن أغلبية المبحوثين يرون بأن العلاقات العامة أهمية   -

في حين قدرت المبحوثين الذين يرون بأن العلاقات العامة   %60علاجية وذلك بنسبة قدرت بــــ 
 %. 40ذات أهمية وقائية بالمؤسسة بـــــ 

فحسب معطيات الجدول لتي تمثل وجهة نظر المبحوثين نجد أن أهمية العلاقات العامة في أهمية   -
امعة وهذا علاجية تتمثل في مختلف الإجراءات التي يتخذونها من حدوث مشاكل أو أزمات في الج

 راجع الى أهمية  نشاط ع.ع بالجامعة بإعطائها حماية تامة اثناء مواجهتها للأزمات.

Série1; 
;  نعم

76,7  ;
77%

Série1; 
;  23,3; لا

23%

نعم لا
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 تتمثل في مختلف تصحيح الأوضاع والمواقف المتدهورة وضع برنامج لتحسين صورة المؤسسة. -
ومنه نستنتج أن أهمية العلاقات عامة في جامعة محمد خيضر تبرز أكثر في الدور العلاجي دون  -

ننسى أهميتها في معالجة الوضع الداخلي والخارجي للمؤسسة وهذا ما يجعل المسؤولون عن  أن 
 استعداد دائم لمواجهة الازمات مهما كانت حدتها و صعوبتها. 

 
 
 
 
 

 : يوضح الإجابة على التساؤل التالي : (8)جدول رقم 
 \ هل تجدون ضرورة لوجود جهاز العلاقات العامة في مؤسستكم؟

 النسبة المئوية  التكرار 
 53,3 16 نعم
 46,7 14 لا

 100 30 المجموع
 

نلاحظ من خلال الجدول المبين أعلاه أن أغلبية المبحوثين يرون بضرورة وجود جهاز للعلاقات   -
في حين كانت نسبة من يرون بأن العلاقات العامة   % 53.3العامة في الجامعة وذلك بنسبة  

 %. 46.7الجامعة بـــــ ليست ضرورية في 
قد يعود ارتفاع نسبة المبحوثين الذين يرون ان جهاز العلاقات العامة في الجامعة ضروري الى  -

داخل  الاتجاهين  ذو  الاتصال  لديهم  يحقق  مما  الجهاز،  هذا  ووظائف  نشاطات  إدراكهم لأهمية 
 أهدافها. وخارج المؤسسة وكذلك ادراكهم لمدى احتياج الجامعة لهذا الجهاز لتحقيق

 ومنه نستنتج أن وجود جهاز العلاقات العامة ضروري في الجامعة حسب وجهة نظر المبحوثين.  -

Série1; 
ذات أهمية 

;  وقائية
40  ;

40%

Série1; 
ذات أهمية 

;  علاجية
60  ;

60%

ذات أهمية وقائية ذات أهمية علاجية
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 يوضح الاجابة على التساؤل التالي: :  (9)جدول رقم 
 لمواجهة الازمات في المؤسسة هل تشكلون خلية من أجل ذلك؟ -

 النسبة المئوية  التكرار 
 40 12 نعم
 60 18 لا

 100 30 المجموع
 

نلاحظ من خلال الجدول المبين أعلاه ان أغلبية المبحوثين يرون بأنن الجامعة لا تشكل خلية  
في حين كانت نسبة المبحوثين الذين يرون بأن الجامعة   %60لموجهة الازمات وذلك بنسبة قدرت بـــــ 

 .  % 40تشكل خلية لمواجهة الازمات بــــــ

Série1; 
;  53,3; نعم

53%

Série1; 
;  46,7; لا

47%

نعم لا
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 : يوضح الإجابة عن التساؤل التالي:(10)جدول رقم 
 ؟ 19هل ساهم فعلكم الاتصالي في الحفاظ على الصورة الطيبة للمؤسسة خلال أزمة كوفيد  -

 النسبة المئوية  التكرار 
 56,7 17 نعم
 43,3 13 لا

 100 30 المجموع
 

نلاحظ من خلال الجدول المبين أعلاه أن أغلبية المبحوثين يرون بأن الفعل الاتصالي لم يساهم   -
في حين    56.7%وذلك بنسبة    19في الحافظ على الصورة الطيبة للمؤسسة خلال أزمة كوفيد  

كانت نسبة من يرون بأن الفعل الاتصالي لم يساهم في الحفاظ على الصورة الطيبة للمؤسسة خلال  
 . %43.3التي قدرت بـــ 19ة كوفيد ازم

 ومنه نستنتج أن الفعل الاتصالي يساهم في الحفاظ على الصورة الطيبة للمؤسسة خلال الأزمة. -

 
 

 : التالي يوضح الإجابة على التساؤل :(11) جدول رقم

Série1; 
;  40; نعم

40%

Série1; 
;  60; لا

60%

نعم لا

Série1; 
;  56,7; نعم

57%

Série1; لا ;

43,3  ;
43%

نعم لا
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 ما هي الأدوات التي يستخدمها المكلف بالعلاقات العامة؟
 النسبة المئوية  التكرار 

 16,7 5 الندوات
 83,3 25 الاجتماعات
 100 30 المجموع

 

نلاحظ من خلال الجدول المبين أعلاه أن أغلبية المبحوثين يرون بأن الاجتماعات هي الأكثر توظيفا  
من طرف المكلف بالعلاقات العامة لنقل وتبادل المعلومات في الجامعة اثناء الازمات وذلك بنسبة تقدر 

التي     %83.3بـــ الأدوات  بين  من  هي  الندوات  أن  في  المبحوثين  تمثل راي  نسبة  أقل  كانت  حين  في 
 .% .16.7يستخدمها المكلف بالعلاقات العامة أثناء الأزمة والتي قدرت بـــــ

 

 
 

 : يوضح الإجابة على التساؤل التالي: (12)جدول رقم 
 الجامعة؟ كيف يتجسد دور العلاقات العامة في تسير الأزمة في  -

 النسبة المئوية  التكرار 
 56,7 17 تكوين فريق خاص لمواجهة تلك الازمة 

 43,3 13 وضع سياسات وخطط لمواجهة الازمة 

 100 30 المجموع
 

نلاحظ من خلال الجدول المبين أعلاه أن أغلبية المبحوثين يرون بأن تجسد دور العلاقات العامة في   -
في حين   %56.7تكوين فريق خاص لمواجهة تلك الأزمة بنسبة تقدر بـــــ  تسيير الأزمة يتم من خلال 

كانت أقل نسبة للمبحوثين الذين يرون بأن تجسيد دور العلاقات العامة في تسير الأزمة يتم من خلال 

Série1; 
;  الندوات
16,7  ;
17%

Série1; 
;  الاجتماعات

83,3  ;
83%

الندوات الاجتماعات
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 . % 43.3وضع سياسات وخطط لمواجهة الأزمة بنسبة  
ر العلاقات العامة في تسيير الأزمة في  قد يعود ارتفاع نسبة المبحوثين الذين يرون بأن تجسيد دو  -

الجامعة يتم من خلال تكوين فريق خاص لمواجهة تلك الأزمة الى الدور الفعال الذي تقوم به العلاقات  
العامة خلال الأزمة في تسييرها الجيد لها فالأزمة تحتاج إلى فريق خاص لمواجهتها وأسلوب ذكي 

 للتعامل معها.

 
 يوضح الإجابة على التساؤل التالي:  :(13)جدول رقم 

 هل تأثر عمل جهاز العلاقات العامة الأزمة الصحية؟  -
 النسبة المئوية  رالتكرا 
 66,7 20 نعم
 33,3 10 لا

 100 30 المجموع
نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن أغلبية المبحوثين يرون بأن عمل جهاز العلاقات العامة قد تأثر  -

في حين قدرت نسبة الذين يرون بأن عمل جهاز العلاقات     %66.7الصحية بنسبة قدرت بـــــبالأزمة  
  %33.3العامة لم يتأثر بالأزمة الصحية بـــــــ

Série1; 
تكوين 
فريق 
خاص 

لمواجهة 
تلك 
;  الازمة
56,7  ;
57%

Série1; 
وضع 

سياسات 
وخطط 
لمواجهة 

;  الازمة
43,3  ;
43%

تكوين فريق خاص لمواجهة تلك الازمة

وضع سياسات وخطط لمواجهة الازمة
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 الجداول المركبة:     -ب

   :(14)جدول رقم 
 يمثل الأطراف الفاعلة في التعامل مع الأزمة بالمؤسسة 

 

ما هي الأطراف الفاعلة التي تعاملت مع  
 19-أزمة كوفيد 

عميد كلية  المجموع
العلوم 
 الإنسانية

مصلحة 
الموارد  
 البشرية 

مصلحة 
الاتصال  
 والاعلام

 الجنس 

 ذكر 
 15 1 5 9 التكرار

النسبة   %
 %50,00 %3,30 %16,70 %30,00 المئوية

 أنثى
 15 2 6 7 التكرار

النسبة   %
 %50,00 %6,70 %20,00 %23,30 المئوية

 المجموع
 30 3 11 16 التكرار

النسبة   %
 %100,00 %10,00 %36,70 %53,30 المئوية

 السن

إلى   28من 
 سنة 31

 13 0 3 10 التكرار
النسبة   %

 %43,30 %0,00 %10,00 %33,30 المئوية

إلى   32من 
 سنة 35

 8 0 2 6 التكرار
النسبة   %

 %26,70 %0,00 %6,70 %20,00 المئوية

Série1; 
;  نعم

66,7  ;
67%

Série1; 
;  33,3; لا

33%

نعم لا
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إلى   36من 
 سنة 40

 9 3 6 0 التكرار
النسبة   %

 %30,00 %10,00 %20,00 %0,00 المئوية

 المجموع
 30 3 11 16 التكرار

النسبة   %
 %100,00 %10,00 %36,70 %53,30 المئوية

المستوى 
 التعليمي

 ليسانس 
 5 0 0 5 التكرار

النسبة   %
 المئوية

16,70% 0,00% 0,00% 16,70% 

 ماستر
 10 1 4 5 التكرار

النسبة   %
 %33,30 %3,30 %13,30 %16,70 المئوية

 دكتوراه
 15 2 7 6 التكرار

النسبة   %
 %50,00 %6,70 %23,30 %20,00 المئوية

 المجموع
 30 3 11 16 التكرار

النسبة   %
 %100,00 %10,00 %36,70 %53,30 المئوية

من خلال الجدول أعلاه سب متغير نلاحظ ارتفاع نسبة الإجابات لدى المبحوثين الذين يعملون   
بالمؤسسة الذكور هم أكبر نسبة يرون بأن الأطراف الفاعلة في التعامل مع الأزمة بالمؤسسة هو عميد  

في حين نلاحظ اجابة المبحوثين     %23.30في حين قدرت نسبة الاناث بـــتت   %  30الكلية بنسبة قدرت بـــــ
 %20أقل من نسبة البنات التي قدرت ب     %16.70من مصلحة الموارد البشرية بالنسبة للذكور قدرت بــــ

بالنسبة للذكور أما بالنسبة     %3.30لها قدرت بــ  نأما مصلحة الاتصال والاعلام فنسبة إجابة المبحوثي 
  %6.70للبنات قدرت بــــــ

وحسب القراءة الكمية للنسب المتحصل عليها نجد أن عميد كلية العلوم الإنسانية هي الطرف الرئيسي    -
 والفاعل في التعامل مع الأزمة بالجامعة باعتباره صاحب القرار على المستوى الإداري والإدارة العليا.

 تالي: يوضح الإجابة على التساؤل ال :(15)جدول رقم 
 ما هي المعوقات التي تواجه الناشطين في العلاقات العامة في ظل جائحة كورونا؟  -

 

 

ماهي المعوقات التي تواجه الناشطين في 
 العلاقات العامة في ظل جائحة كورونا

 المجموع
عدم تجاوب  
الإدارة العليا 

نقص  
الأجهزة 

نقص كفاءة 
العاملين في 
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مع العلاقات 
 العامة

والتقنيات  
 الحديثة 

العلاقات  
 العامة

 الجنس 

 ذكر 
 15 1 4 10 التكرار

النسبة   %
 المئوية

33,30% 13,30% 3,30% 50,00% 

 أنثى
 15 2 10 3 التكرار

النسبة   %
 %50,00 %6,70 %33,30 %10,00 المئوية

 المجموع
 30 3 14 13 التكرار

النسبة   %
 %100,00 %10,00 %46,70 %43,30 المئوية

 السن

إلى   28من 
 سنة 31

 13 2 10 1 التكرار
النسبة   %

 %43,30 %6,70 %33,30 %3,30 المئوية

إلى   32من 
 سنة 35

 8 0 2 6 التكرار
النسبة   %

 %26,70 %0,00 %6,70 %20,00 المئوية

إلى   36من 
 سنة 40

 9 1 2 6 التكرار
النسبة   %

 %30,00 %3,30 %6,70 %20,00 المئوية

 المجموع
 30 3 14 13 التكرار

النسبة   %
 %100,00 %10,00 %46,70 %43,30 المئوية

المستوى 
 التعليمي

 ليسانس 
 5 0 5 0 التكرار

النسبة   %
 %16,70 %0,00 %16,70 %0,00 المئوية

 ماستر
 10 0 4 6 التكرار

النسبة   %
 %33,30 %0,00 %13,30 %20,00 المئوية

 دكتوراه
 15 3 5 7 التكرار

النسبة   %
 المئوية

23,30% 16,70% 10,00% 50,00% 

 المجموع
 30 3 14 13 التكرار

النسبة   %
 %100,00 %10,00 %46,70 %43,30 المئوية
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تمثل عدم  نلاحظ من خلال   - المبحوثين والتي  المبين أعلاه أن أعلى نسبة حسب إجابات  الجدول 
وعند الاناث قدرت بـــ   %  33.30تجاوب الإدارة العليا مع العلاقات العامة بالنسبة للذكور قدرت بـــــ

وأدنى نسبة حسب إجابات المبحوثين والتي تمثل نقص كفاءة العاملين في العلاقات العامة    10%
 بالنسبة للبنات.   %6.70بالنسبة للذكور وقدرت بـــــ   %3.30درت بــــ حيث ق

 نستنتج في الأخير أن إجابات المبحوثين كانت عدم تجاوب الإدارة العليا مع العلاقات العامة
 يوضح الإجابة على التساؤل التالي:  : (16)جدول رقم 

 ؟ 19هل تم استخدام الوسائل التكنولوجية الحديثة للإعلام والاتصال اثناء إدارة أزمة كوفيد  -
 

  

هل تم استخدام الوسائل 
التكنولوجية الحديثة للاعلام  
والاتصال اثناء إدارة ازمة  

 19-كوفيد 
 المجموع

 لا نعم

 الجنس 

 ذكر 
 15 10 5 التكرار

النسبة   %
 %50,00 %33,30 %16,70 المئوية

 أنثى
 15 9 6 التكرار

النسبة   %
 %50,00 %30,00 %20,00 المئوية

 المجموع
 30 19 11 التكرار

النسبة   %
 المئوية

36,70% 63,30% 100,00% 

 السن

إلى   28من 
 سنة 31

 13 7 6 التكرار
النسبة   %

 %43,30 %23,30 %20,00 المئوية

إلى   32من 
 سنة 35

 8 6 2 التكرار
النسبة   %

 المئوية
6,70% 20,00% 26,70% 

إلى   36من 
 سنة 40

 9 6 3 التكرار
النسبة   %

 %30,00 %20,00 %10,00 المئوية

 30 19 11 التكرار المجموع
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النسبة   %
 %100,00 %63,30 %36,70 المئوية

المستوى 
 التعليمي

 ليسانس 
 5 2 3 التكرار

النسبة   %
 %16,70 %6,70 %10,00 المئوية

 ماستر
 10 7 3 التكرار

النسبة   %
 %33,30 %23,30 %10,00 المئوية

 دكتوراه
 15 10 5 التكرار

النسبة   %
 المئوية

16,70% 33,30% 50,00% 

 المجموع
 30 19 11 التكرار

النسبة   %
 %100,00 %63,30 %36,70 المئوية

 

أن   أعلاه  المبين  الجدول  خلال  من  الوسائل  نلاحظ  تستخدم  لا  الجامعة  بأن  يرون  نسبة  أعلى 
التكنولوجية الحديثة للإعلام والاتصال أثناء إدارة الأزمة حسب متغير الجنس بنسبة للذكور حيث قدرت  

 .  %16.7في حين قدرت نسبة الاناث الذين اجابو بنعم   %33.30بــــ
  23.30بلا حيث قدرت بـــــ    (31-28)أما حسب متغير السن فقد كانت أعلى نسبة هي إجابة الفئة   -

   %20أما نسبة المبحوثين الذين اجابو بنعم فقد قدرت بـــــ %
العمرية   - للفئة  بالنسبة  الذين اجابو بلا    (32-35)أما  المبحوثين  والمبحوثين    %20فقد قدرت نسبة 

 .%6.70الذين اجابو بنعم قدرت نسبتهم 
 اجابو بنعم كانو ذوي المستوى دوكتوراه. %16.70ي  أما المستوى التعليمي فقد كانت أعلى نسبة ه -
 ومنه نستنتج أن الجامعة لا تستخدم الوسائل التكنولوجية الحديثة للإعلام والاتصال أثناء إدارة الأزمة. -

 النتائج العامة للدراسة  -3
 همان العلاقات العامة لها دور في تحقيق الات ال التفاعلي مع الا خاص والهيئات الذين تتعامل مع ✓

 ية العلاقات العامةمنحو اه  المبحوثينر في وجهة نظر  ث، ومتغير الجن لا يؤ جامعة محمد خيضر
الات تحقيق  اغلبية صفي  اكد  بل  المؤسسة  معه  تتعامل  الذي  الخارجي  جمهورها  مع  التفاعلي   ال 

الات  المبحوثين تحقيق  في  العام  العلاقات  بأهمية  الجنسين  كلى  التفاعليصمن   .ال 
رغم انها غير مجسدة فعليما فمي   جامعة محمد خيضر  في   مهمة  مكانة  العامة  العلاقات   تحتل  ✓

التنظيمي اشت  ،إذ   للمؤسسة   الهيكل  عليا  مبالجامعة  رف  عمليا  مرتبطة  العامة  فالعلاقات  رة  شالعامة 
الاستراتيجية كما  بالقمة   .للمؤسسة  العامة  اليةصالات  والسياسات   المهام  برسم  تقوم   للمؤسسة، 

ر  ثيؤ  ل الطرف الفاعل في التعامل مع الازمة بالمؤسسة، ومتغير سنوات الخبرة لثتم الجامعة    ان✓
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 . في وجهة نظر الموظفين
 . مساهمة العلاقات العامة في تسيير الازمة تتم من خلال تكوين فريق لمواجهة تلح الازمة ✓
العمل هي    ✓ العامة ومكتب   أكثر ظروف  والمديرية  بالمؤسسة  ازمات  الى حدون  تؤدي  التي   الاسباب 

 .الاطراف الفاعلة في تسييرها التعامل معها أكثرالمنازعات 
ما    ناء الازمة وهذاثطين بالعلاقات العامة اشنقص كفاءة العاملين بالعلاقات العامة ت كل عائق للنا  ✓

 .يؤدي الى تدهور الوضع الداخلي للمؤسسة
 :الاستنتاجات الجزئية❖
  طة شطة العلاقات العامة وأنشال لا يفرقون بمين أنصأن ممارسي العلاقات العامة أو حتى القائمين بالات -

 .الصالات
 لا ينطبق على كل المتغيرات كمتغير  كاء الأزمة، ولكن ذلثنأن العلاقات العامة بالمؤسسة ضرورية أ -

  رت علىثالتعليمي، إذ كلما تضاءلت مستويات الأفراد وفق هذه المتغيرات أالوظيفة ومتغير المستوى  
 .العلاقات العامة من جانب الت ور والممارسة أهمية

 ناء الأزمة وهذا مماث ال أصت المماِرسة للعلاقات العامة والاتاكل مهم على إطار شأن المؤسسة تعتمد ب -
  ناء الأزمة، إلا أن مركزية ثياسات والقرارات المهمة ألهؤلاء الإطارات الوقوف على تحديد ورسم الس   حيتي

  ة صالعامة وخا تحد من حين لآخر من مكانة ممارسي العلاقات  جامعةوالتي تفرضها عادة ال القرارات 
 .عندما يتعلق الأمر بالت ريحات الرسمية

ت - أصأن  العامة  العلاقات  لدور  المؤسسة  مستخدمي  إلى  ثورات  تتطابق  لا  الأزمة،  مع ناء  ما   حد 
 استراتيجيات العلاقات العامة عبر مراحل الأزمة أو الممارسات العلمية التي تطرقنا إليها في الجانب 

 .النظري 
إتاحة  - مع  فعالة  بقرارات  الخروج  أجل  من  الأزمة  أنناء  الاجتماعات  عقد  على  تعتمد  المؤسسة    أن 

 ث.ري بوقائع الأحداحللجمهور، في تغطية أحدان الأزمة، والمسارعة إلى الت المعلومات 
الأزمة     ناء ثا   ةثالوسائل التكنلوجية الحديلا يستخدمون   %63أن ممارسي العلاقات العامة يعتمد وبنسبة   -

الإلكترونية وخدمات   ة في المراحل الأولى من الأزمة، إلا أن المؤسسة لا تعتمد على المدونات صخا
 .الأزمة تسهل التعامل مع لوسيلة من فرص الموقع الالكتروني أنناء الأزمات رغم ما تتيحه هذه ا

  در من وعن صرات والتقارير التي تشلأزمة بمراجعة الن  أن إدارة العلاقات العامة بالمؤسسة تقوم قبيلا -
 كالمنظمة كما تقوم بوضع سياسات وخطط مسبقة تستهدف تجنب وقوع الأزمات، بالإضافة إلى ذل

  الوقت تهمل  سقادرة على مواجهة الأزمات، ولكنهما في نفبتأهيل وتدريب كوادر ب رية    فإنها تقوم
  الرأي والاتجاه وهي ضرورية في هذه المرحلة من أجل خلق   سقيا  ث كإجراء بحو   عمدة إجراءات مهمة،

 .استجابات 
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أن إدارة العلاقات العامة بعمد الأزمة تسمى إلى بنماء علاقات جديدة مع الجمهور من خلال العمل   -
  ناء ثالي الجيد الاتصفهي تعمل على دعم العلاقات، بالإضافة الى الفعل ا  ك، وبذلتناسي الماضي  على

إجابات  والذي يجعل العلاقة طيبة مع الجمهور حتى بعد الازمة، وهذا مما كان حسب نسبة    الازمة
 . %92قدرت ب  التي المبحوثين

 .ناء ادارة الازمةثال اص ة للإعلام والاتث تستخدم الوسائل التكنلوجية الحديالجامعة لا  ان  -
 .لجامعةان الاضرار التي تنجم جراء حدون الازمات هي تدهور الوضع الداخلي ل -
 . المبحوثينحسب وجهة نضر الجامعة  ان وجود جهاز العلاقات العامة ضروري في  -

 :الاقتراحات والتوصيات
بجامعة محمد   19في إدارة أزمة كوفيد بعد اتمامنا لهذا البحـث المتمثـل فـي دور العلاقـات العامـة  

مسـؤولي    تتطلـب مـن  مجـال دراسـتنا الميدانيـة، وجـدنا ان هنـاك بعـض الامـور التـي  لولايـة بسكرةخيضر  
نظـرا    الجامعة الاهتمـام  بعـض  يعيروهـا  اهـداف  لأهميتهاان  تحقيـق  علـى  تعـود  قمنا جامعةال  التـي  لذا   ،

  :بتلخيصها في النقاط التالية
بال ✓ الخـاص  التنظيمي  بالهيكل  العامة  للعلاقات  يشـمل جـل جامعة  ضرورة تجسيد قسم خاص    والـذي 

 التعامـل مـع الازمـة والتخطـيط لهـا فـي شـتى  وظائف العلاقات العامة وادارة الازمات، ليتولى مهمة
 .مراحلها

بكيفيــة  ✓ المؤسســة  لإرشــاد  وذلــك  الازمــات  وادارة  العامــة  للعلاقــات  بمستشــارين  الاســتعانة   ضــرورة 
   .التعامل مع الازمة

  .الاهتمام بوسائل الاتصال اثناء الازمة ووضع الاساسيات والخطط الواضحة لها ✓
تواجد   عقـد دورات تدريبيـة تخصصـية فـي مجـال العلاقـات العامـة والازمـات، لزيـادة الـوعي حـول اهميـة  ✓

 .ازمات العلاقـات العامـة كجهـاز اثنـاء الازمـة، وكـذا الحـد مـن حـدوث الاضـرار الناجمـة عـن حـدوث 
خطط   لمديريـة، ذات العلاقـة فـي تنفيـذ ضرورة التنسيق مع الجهات الاخرى والهيئات التي تتعامل معها ا ✓

 .الازمات والتعامل معها
لتنمية    ذا كانـت مبهمـة، وذلـكإزمـة  سـباب الأأعـن  جامعة  ضرورة اطلاع الجمهور الـداخلي والخـارجي لل ✓

 .وكذا الحفاظ على العلاقة الطيبة فيما بينهم جامعةالثقة المستمرة بين الجمهور وال
تكثيــ ✓ علـى  مــعالعمــل  العلاقــات  وتحســين  الازمــة،  اثنــاء  خاصــة  الاتصــال  وســائل  مــع  التعامــل   ف 

 .خاصةالإذاعة 
التالية    يجــب علــى المؤسســة ان توظــف مســتقبلا القــائمين بالعلاقــات العامــة وان تراعــي تــوفر الكفــاءات 

 :عند الشخص المتقدم للوظيفة
 . القدرة الاتصالية •
 يط.القدرة على ادارة النقاش والحوار والتخط •
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 خــــــــــــــــاتمة
 

 
 



   مةخـــــات
بجامعة محمد خيضر    لقد حاولنا من خلال هذه الدراسة تسليط الضـوء علـى دور العلاقـات العامـة  

ا دراستنا هذه تبين لنا أن دور العلاقات العامـة فـي التعامـل مـع الأزمـات ي اثنوفي     19إدارة أزمة كوفيد    فـي
بـين وظـائف العلاقـات العامـة بالمؤسسـة وأجهـزة أخـرى ويرجـع هـذا تـداخل كبيـر    غيـر واضـح، وذلـك لوجـو
دراك  وإرغـم وجـود وظائفهـا    الجامعةخاص للعلاقـات العامـة فـي الهيكـل التنظيمـي    إلـى عـدم تخصـيص جهـاز

نـا أن  توظيف أصحاب تخصص مؤهلين للعمل خاصة أثناء الأزمات، كمـا تبـين ل  المـوظفين لهـا، لـذا وجـب 
حدوث أزمات بالمؤسسة تمس المستوى الداخلي أكثر من الخارجي، لذا كان من   الإضـرار التـي تـنجم جـراء

العامة بالمؤسسة تكثيف جهودهم أكثر لتفادي تلك الأضرار أثناء الأزمة، ولكننا    الممكن لممارسي العلاقـات 
ـة، انطلاقــا مــن اعتمادهــا علــى خطــوات ونشــاطات الأفعــال الإيجابيــة للمؤسسـ  بطبيعة الحـال لمسـنا بعـض 

إدارة الأزمات بالنسبة لهذه الأخيرة لا تعتبـر وظيفـة رئيسـية   ن كانـت وإالأزمـة،  العلاقــات العامــة فــي تســيير 
دارتـين السـابقتين  هـي عبـارة عـن إجـراءات طارئـة تتخـذها الإ  نمـاوإمـن وظـائف الاتصـال أو العلاقـات العامـة،  

معظم هذه المؤسسات لازالت تعتمـد علـى سياسـات الفعـل ورد    مـن أجـل التخفيـف مـن حـدة الأزمـة، مـادام أن
وظائف العلاقات العامة مع مراحل الأزمة، وكما تبين لنا من    الفعـل، و هـذا مـا أثـر فعـلا علـى عـدم انسـجام

الأزمــة فهــي تقــوم بعمليــات البحــث والتخطــيط وفــي مرحلــة    حلة مـا قبـل خلال دور العلاقات العامة في مر 
والتنسيق والاتصال، وأخيرا في مرحلة ما بعد الأزمة تقوم   الأزمــة تقــوم العلاقــات العامــة بعمليــات التنفيــذ 

 .صلاح الخللوإبإجراءات المتابعة والتقييم 
إدارة أزمة كوفيد   إعطـاء صـورة واضـحة عـن دور الاتصـال والعلاقـات العامـة فـيويمكـن فـي النهايـة  

ة الدراسـ ، انطلاقـا ممـا درس فـي الجانـب النظـري و مـا طبـق فـي بسكرةلولايـة  في جامعة محمد خيضر 19
 :الميدانية، من خلال ما يلي

ل ، وذلـك بنقـل وتبـاد بجامعة محمد خيضرعلي  ـة فـي تحقيـق الاتصـال التفـا همي  أ ن للعلاقات العامة  إ
  مـع الاشـخاص والهيئـات الـذين تتعامـل معهـم  جامعةفكـار والمعلومـات والبيانـات بـين مختلـف مصـالح الالأ

  اثنـاء الازمـة، لـذلك مـن الضـروري وجـود جهـاز للعلاقـات العامـة فـي المؤسسـة نضـرا للـدور المهـم والفعـال 
 تلعبه هذه الوظيفة في حل المشاكل والازمات، فكلما اتضـحت مهـام العلاقـات العامـة بالمؤسسـة كلمـا الذي

  مـن   لجامعة سهل التعامل مع الازمة ومنه يتجسد دور العلاقات العامة اكثر في التعامل مع الازمات في ا
 وخطـط لمواجهتهـا وكـذا إعـادة النظـر فـيتكـوين فريـق خـاص لمواجهـة تلـك الازمـة ووضـع سياسـات    خـلا

  جامعة اسـباب حـدوث الازمـات بالمؤسسـة لإيجـاد حلـول لهـا، ولكسـب ثقـة الجمهـور الـداخلي والخـارجي لل
 .فتعتمد العلاقات العامة بعد حدوث الازمة على تصحيح الاوضاع والمواقف المتدهورة 



   مةخـــــات
م التوصل إليه في هذا البحث بمثابـة احتـواء كامـل ا تم  ولكننا في الأخير لا نستطيع أن نجزم بأن

ظاهرة معقـدة كمـا يؤكـد علـى ذلـك  مقد يمثل محاولة مكنتنا من معرفة جزء صغير    نماوإالمدروسة،   للظـاهر
 .من المختصين والباحثين العديـ
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 ....................................................................     

 هل للعلاقات العامة دور في تحسين صورة الجامعة ؟  -6

 لا                          نعم                                

 كيف تجدون أهمية العلاقات العامة في مؤسستكم ؟ -7

   ذات أهمية وقائية وذلك ب :  -ا-

 التوعية  -

 تحقيق الرضى الوظيفي   -

 التخطيط  -

  ذات أهمية علاجية وذلك ب :   -ب 
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 وضع برنامج لتحسين صورة المؤسسة   -

 إعادة النظر في أسباب حدوث الازمات بالمؤسسة لإيجاد حلول  -

 تصحيح الأوضاع والمواقف المتدهورة .  -

 حسب وضعكم الحالي هل تجدون ضرورة لوجود جهاز العلاقات العامة في مؤسساتكم ؟  -8

 لا        نعم                                     

   19اللجوء الى جهاز العلاقات العامة في إدارة ازمة كوفيد  المحور الثاني :

   19ماهي الأطراف الفاعلة التي تعاملت مع ازمة كوفيد   -9

 عميد كلية العلوم الإنسانية  -

 مصلحة الموارد البشرية  -

 مصلحة الاتصال والاعلام   -

   19لال ازمة كوفيد الاتصالي في الحفاظ على الصورة الطيبة للمؤسسة خهل ساهم فعلكم  -10

 لا         نعم                                       

 لمواجهة الازمات في المؤسسة هل تشكلون خلية من اجل ذلك :  -11

                            نعم            لا   

ماهي الأدوات التي يستخدمها المكلف بالعلاقات العامة لنقل وتبادل المعلومات في مؤسستكم في   -12
 ظل جائحة كورونا  

 الاجتماعات        الندوات                                   

   19الثالث : مساهمة العلاقات العامة في تسيير ازمة كوفيد المحور 

   19كيف يتجسد دور العلاقات العامة في تسيير ازمة كوفيد  -13

 تكوين فريق خاص لمواجهة تلك الازمة   -

 وضع سياسات وخطط لمواجهة الازمة  -

 ............................................ أخرى تذكر  -
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 ماهي المعوقات التي تواجه الناشطين في العلاقات العامة في ظل جائحة كورونا  -14

 العلاقات العامةعدم تجاوب الإدارة العليا مع  -

 نقص الأجهزة والتقنيات الحديثة   -

 نقص كفاءة العاملين في العلاقات العامة  -

 19للاعلام والاتصال اثناء إدارة ازمة كوفيد هل تم استخدام الوسائل التكنولوجية الحديثة  -15

 نعم                لا 

 هل تأثر جهاز العلاقات العامة بالأزمة الصحية؟  -16

 نعم                        لا 
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  لخصم

 
 

 ملخص الدراسة 

،  19 تتمثل دراستنا في دور العلاقات العامة بجامعة محمد خيضر في إدارة ازمة كوفيد  :نص الملخص -
دراسة ميدانية على عينة من الموظفين الاداريين بكلية العلوم الانسانية والاجتماعية، مـذكرة مكملـة لنيـل  

لخذاري رانيا،    مـن انجـاز الطالبـتين عون وسام،  - تخصـص اتصـال وعلاقـات عامـة    -شـهادة الماسـتر  
معة محمد خيضر ودورهـا فـي ادارة ازمة حيث يدور موضوع الدراسة حول واقع العلاقـات العامـة فـي جا

ولمعرفـة واقـع دور العلاقـات العامـة مجـال بحثنـا، قمنـا بطـرح التسـاؤل الرئيسي التالي : ماهي    ،19كوفيد  
المــنهج الــذي اســتخدمناه فــي    بجامعة محمد خيضر ؟  19زمة كوفيد  أجهود العلاقات العامة في مواجهة  

مـا جـل أنهج المسحي، والادوات التــي اســتعننا بهــا فــي دراســتنا هــي الملاحظـة والاسـتمارة،  دراســتنا هــو الم 
النتـائج التـي توصـلنا مـن خـلال دراسـتنا هـذه هـي : ان العلاقـات العامـة لهـا مكانـة مهمـة فـي جامعة محمد  

مـي للمؤسسـة، وظـروف العمـل هـي اكثـر الاسـباب  خيضر رغـم انهـا غيـر مجسـدة كجهـاز فـي الهيكـل التنظي 
التـي تـؤدي الـى حـدوث ازمـات بالمؤسسـة، فـتكمن مسـاهمة العلاقـات العامـة فـي تسـييرها للازمة مـن خـلال 
حدوثها   وبعد  واثناء  قبل  لمواجهتها  اسـتراتيجيات  اتبـاع  وكـذا  الازمـة،  تلـك  لمواجهـة  خـاص  فريـق  تكـوين 

 .سسةبالمؤ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  لخصم

 
 

 

Notre étude porte sur Le rôle des relations publiques de l'Université Mohammad Khaidar dans 

la gestion de la crise du Covid-19 Une étude de terrain sur un échantillon du personnel 

administratif de la Faculté des sciences humaines et sociales Cette modeste recherche est 

destinée pour l’obtention du diplôme de Master en Communication et Relations Générales 

élaborée par wissam Aoun et likhdari rania, nous sommes posées la question suivante: Quels 

sont les efforts de relations publiques de l'université de Mohammed khaidar face à la crise du 

Covid-19? Afin de parvenir à répondre à cette interrogation, nous opté pour la méthodologie de 

l’échantillonnage. Nous avons par ailleurs choisi l’observation et les questionnaires comme 

outils de travail. Les résultats de notre recherche peuvent se résumer dans le fait que les 

Relations Générales jouent un rôle des plus prépondérants à l’université et ce bien qu’elle ne 

soit pas considérée comme un service à part entière au sein de la structure organisationnelle de 

cet établissement. Nous sommes parvenues à savoir que se sont spécialement les conditions et 

les circonstances du travail quotidien qui sont les causes génératrices de crise. La plus 

importante mesure que suit cette institution dans ces cas est mise sur pied d’équipes spécialisées 

adoptant les stratégies jugées adéquates. 
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