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 ممخص الدراسة

معرفة ات العامة في إدارة الأزمات"، محاكلة "دكر العلبقػػػػػػ الدراسة كالمعنكنة بجاءت ىذه 

مدل اىتماـ التنظيمات بالعلبقات العامة، كبالضبط ما يتعمؽ باتصالات الأزمات كمدل اعتمادىا 

كعنصر محكرم في إدارة الأزمات كالككارث، كالتي بفعؿ عدة ظركؼ كمتغيرات مكلدة ليا يبقى 

ه الأزمات كالككارث تحصيؿ حاصؿ لتمؾ الظركؼ كالمتغيرات، كالحقيقة أف الدراسات كقكع ىذ

الأكاديمية فضلب عف الممارسات العممية تثبت أىمية البعد الاتصالي في إدارة الأزمات، بؿ إف 

أىميتو تتعاظـ خصكصا في ظؿ الثكرة المعمكماتية كالاتصالية ، ككذا ضغكط كسائؿ الاعلبـ، كؿ 

التنظيـ أماـ تحديات إدارة الأزمة ككذا تحدم إدارة ما تفرزه الأزمة عمى مستكل اتجاىات ىذا يضع 

دراكات الجماىير، كذلؾ باستخداـ استراتيجيات اتصالية مدركسة تمتد عبر مختمؼ مراحؿ  كا 

الأزمة، كتنبع أىمية الدراسة مف خلبؿ الأىداؼ التي تسعى إلييا، حيث تسعى إلى بناء تصكر 

دارة الأزمات كدكر العلبقات العامة في إدارة الأزمات كالاتصاؿ  نظرم حكؿ العلبقات العامة كا 

لمعلبقات العامة في إدارة  الاستراتيجيالأزماتي عمى كجو التحديد؛ كما تيدؼ إلى معرفة الدكر 

الأزمات، كأىـ المعيقات التي تحكؿ دكف نجاح برامج كخطط العلبقات العامة في إدارة الأزمات، 

لحماية المدنية كغيرىا مف التنظيمات الكطنية ليست بمنأل عف الأزمات كالككارث، بؿ إف التعامؿ كا

مع الأزمات كالككارث يدخؿ في صمب مياميا، ككنيا تعمؿ عمى حماية الأفراد كالممتمكات مف 

 الأخطار كالككارث الطبيعية كالصناعية، كىك ما يستدعي جيكدا اتصالية مدركسة كمخططة، تفعؿ

 مف خلبليا عمميات التكعية كالتحسيس؛

 :كقد انطمقت دراستنا مف تساؤؿ رئيسي مفاده
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 ؟"ما هو دور أنشطة العلاقات العامة في إدارة الأزمات-" 

كتندرج ىذه الدراسات في إطار الدراسات الكصفية، كقد اعتمدنا عمى عينة نمطية مف مجتمع 

كما اعتمدنا عمى عدة أدكات لجمع البيانات، منيا استمارة البحث، بالمديرية العامة لمحماية المدنية، 

مف أفراد مكتب الاعلبـ كالتكعية بالمديرية العامة لمحماية المدنية،  58الاستبياف التي كزعت عمى 

 ؛ككذا إجراء مقابمة مع رئيس ذات المكتب

لاتصالي في ائج التي تكصمنا إلييا، اىتماـ المؤسسة محؿ الدراسة بالجانب اكمف أىـ النت 

إدارتيا للؤزمات، كما تتبع أساليب استراتيجية في إدارة الأزمات كمنو اتصالات الأزمة، كما أف 

المديرية تتكفر عمى الإمكانيات المادية كالبشرية كالتقنية التي تمكنيا مف أداء العممية الاتصالية 

 الأزماتية بالكفاءة كالفعالية المطمكبة.

  

 

 

 

 

 



6 

 

 وياتالمحت قائمة

 لصفحةا الموضوع

 شكر كتقدير 

 ممخص الدراسة 

 قائمة المحتكيات

 قائمة الجداكؿ 

 شكاؿقائمة الأ 

 17 .........................................................................دمةمق 

 الباب الأوؿ: الجانب النظري

 الفصؿ الأوؿ: الاطار النظري لمدراسة

 26 ..........................................................................ييدتم 

 27 .................................................اختيار المكضكع أسباب -1-1

 27 ......................................................أسباب ذاتية -1-1-1

 28 .................................................أسباب مكضكعية -1-1-2

 29 ..........................................................أىداؼ الدراسة -1-2

 30 ...........................................................أىمية الدراسة -1-3

 31 .........................................................إشكالية الدراسة -1-4



7 

 

 38 ........................................................الدراسة فرضيات -1-5

 39 ..........................................................المفاىيـ تحديد -1-6

 82 ........................................................الدراسات السابقة -1-7

 83 ..............................................لدراسات الكطنيةا-1-7-1

 89 ..............................................الدراسات العربية-1-7-2

 93 .............................................بيةنالدراسات الأج-1-7-3

 97 .................................................اسةلمدر  نظريةقاربة المال -1-8

 102 .........................................................................خلبصة

 العلاقات العامة تأصيؿ نظرياني: الفصؿ الث

 104 ..........................................................................ييدتم 

 105 .........................كتطكر العلبقات العامة كأسباب الاىتماـ بيانشأة  -2-1

 105 .....................................كتطكرىاة العام العلبقاتنشأة  -2-1-1

 112 ...................................العلبقات العامةب أسباب الاىتماـ -2-1-2

 115 ..................................علبقات العامةأىمية، أىداؼ ككظائؼ ال -2-2

 115 .............................................لعلبقات العامةاأىمية  -2-2-1

 117 ............................................أىداؼ العلبقات العامة -2-2-2

 120 ...........................................كظائؼ العلبقات العامة -2-2-3

 125 ...............................مبادئ، خصائص كمياديف العلبقات العامة -2-3



8 

 

 125 ............................................مبادئ العلبقات العامة -2-3-1

 127 .........................................خصائص العلبقات العامة -2-3-2

 128 ............................................مياديف العلبقات العامة -2-3-3

 132 ............................................جميكر العلبقات العامة-2-3-4

 139 .........................................................................خلبصة

دارة الأزماتالث: الفصؿ الث  الأزمة وا 

 141 ...........................................................................ييدتم

 142 ......................................................مدخؿ إلى الأزمات -3-1

 142 ............................................التطكر التاريخي لممفيكـ-3-1-1

 143 .........................................خصائص الأزمة كأسبابيا -3-1-2

 154 ...........................كمناىج تشخيص الأزمات، مراحؿ أنكاع  -3-1-3

 176 ..................................الأثار الإيجابية كالسمبية للؤزمات -3-1-4

 179 ............................................................ة الأزماتإدار  -3-2

 179 .....................................نشأة كتطكر عمـ إدارة الأزمات -3-2-1

 181 .......................................أىمية كأىداؼ إدارة الأزمات -3-2-2

 186 ..................................ارة الأزماتعكامؿ نجاح كأسس إد -3-2-3

 190 .................................راحؿ كاستراتيجيات إدارة الأزماتم -3-2-4

 206 .............................................معكقات إدارة الأزمات -3-2-5



9 

 

 209 .................................................................خلبصة الفصؿ

 الاتصاؿ الأزماتي كآلية لمعلاقات العامة في إدارة الأزماترابع: الفصؿ ال

 211 ...........................................................................مييدت

 212 ..............................................أساسيات في اتصاؿ الأزمة -4-1

 212 ......................................أىمية كأىداؼ اتصاؿ الأزمة -4-1-1

 214 ....................................الأزمة كمتطمبات اتصاؿقكاعد  -4-1-2

 217 .......................................استراتيجيات كنماذج اتصاؿ الأزمة -4-2

 217 ...............تيجية الاتصاؿ الأزماتي كمراحمياعتبارات رسـ استراا -4-2-1

 222 ........................................استراتيجيات اتصاؿ الأزمة -4-2-2

 230 ..............................................نماذج اتصاؿ الأزمة -4-2-3

 241 ..........................................خلبؿ الأزمةالأزماتي الاتصاؿ  -4-3

 244 ...............................................الاتصاؿ قبؿ الأزمة -4-3-1

 249 ..............................................الاتصاؿ أثناء الأزمة -4-3-2

 251 .................................................الاتصاؿ بعد الأزمة 4-3-3

 256 ...................................................معكقات اتصاؿ الأزمة -4-4

 257 .................................................................خلبصة الفصؿ

 الجانب الميداني :الباب الثاني

 ةالمنهجي لمدراس طارالفصؿ الخامس: الإ



10 

 

 260 ...........................................................................مييدت

 261 ...................................................سةالدراكتقنيات ىج امن -5-1

 261 .....................................................منيج الدراسة -5-1-1

 263 ..............................................تقنيات جمع البيانات -5-1-2

 268 .....................................................مجتمع كعينة البحث -5-2

 269 ..................................................مجالات الدراسة الدراسة -5-3

 270 ...................................................نيلمجاؿ المكاا -5-3-1

 271 ....................................................الزماني مجاؿال -5-3-2

 291 .................................................................خلبصة الفصؿ

 فسير النتائجتو ت ناياض وتحميؿ البعر : لسادسالفصؿ ا

 293 ...........................................................................تمييد

 294 ..................................................تناياعرض كتحميؿ الب -6-1

 294 .........................................عرض البيانات الشخصية -6-1-1

 302 ..............................بيانات الفرضية الأكلى عرض كتحميؿ -6-1-2

 330 ..............................ض كتحميؿ بيانات الفرضية الثانيةعر  -6-1-3

 364 ..............................ض كتحميؿ بيانات الفرضية الثالثةعر  -6-1-4

 378 .....................................................نتائج الدراسة مناقشة -6-2

 378 ......................................مناقشة نتائج الفرضية الأكلى -6-2-1



11 

 

 381 .......................................مناقشة نتائج الفرضية الثانية -6-2-2

 385 .......................................مناقشة نتائج الفرضية الثالثة -6-2-3

 387 ..........................................................الاستنتاج العاـ لمدراسة

 390 ...................................................................خاتمة الدراسة

 394 ...................................................................قائمة المراجع

 414 ..................................................................قائمة الملبحؽ

 429 .........................................................الممخص بالمغة الأجنبية

 

 

 

 

 

 

 



12 

 

 داوؿقائمة الج

 فحةالص عنواف الجدوؿ الرقـ 

 55 يبيف أىـ الفركؽ بيف العلبقات العامة كالدعاية 01

 66 يبف أىـ الفركقات بيف الأزمة كالمفاىيـ المشابية ليا 02

 74 يكضح أكجو الاختلبؼ بيف إدارة الأزمة كالإدارة بالأزمة 03

 161 يمثؿ تصنيؼ الأزمات 04

 192 ماتيكضح الفركؽ بيف المؤسسة المستيدفة كالمستعدة في الأز  05

 235 يمثؿ التحديات التي تكاجو العلبقات العامة في إدارة الأزمة اتصاليا 06

 294 تكزيع أفراد حسب الجنس 07

 295 تكزيع أفراد العينة حسب متغير السف 08

 296 تكزيع أفراد العينة حسب متغير المستكل التعميمي 09

 297 تكزيع أفراد العينة حسب متغير التخصص العممي 10

 298 تكزيع أفراد العينة حسب متغير الكظيفة المشغكلة 11

 300 تكزيع أفراد العينة حسب متغير الخبرة 12

 301 تكزيع أفراد العينة حسب متغير الرتبة 13



13 

 

 302 تمثيؿ العلبقات العامة بالنسبة لمفردات الدراسة 14

15 
العامة  كالعلبقاتمدل اعتماد المديرية العامة عمى المختصيف في الاتصاؿ 

 حسب متغير الخبرة
304 

 307 المشاركة في الدكرات التدريبية حسب متغير المستكل العممي 16

 309 حسب متغير التخصص العممي المشاركة في الدكرات التدريبية 17

 312 في البرامج التدريبية مكانة الاتصاؿ كالعلبقات العامة 18

 314 ة في إدارة الأزماتأىمية الاتصاؿ كالعلبقات العام 19

 316 اتصاؿ مختصة في إدارة الأزماتخمية كجكد  20

 318 أىمية التخطيط لاستراتيجية الاتصاؿ حسب متغير الخبرة المينية 21

 321 الاستراتيجية الاتصالية المنتيجة 22

 323 الاىتماـ بالاتصاؿ كالعلبقات العامة في إدارة الأزمات 23

 326 إدارة الأزماتدكر الاتصاؿ في  24

 328 المسارعة لتزكيد الجميكر بالمعمكمات 25

 330 التخطيط كتكقع الأزمات 26

 333 الإجراءات الكقائية في التعامؿ مع الأزمات 27

 337 تخطيط العممية الأتصالية في إدارة الأزمات 28



14 

 

علبمية للؤزمات المحتممة 29  339 كضع خطة اتصالية كا 

 341 لمستيدفة كطرؽ الاتصاؿ بيا في حالة الأزماتالجماىير ا 30

 343 تحديد فريؽ اتصالي اعلبمي حسب متغير الخبرة المينية 31

 345 اؿ الأزمةامكانية تدريب الفريؽ عمى مياـ اتص 32

 346 درجة تكضيح العمؿ الاتصالي لإدارة الأزمة 33

 348 تعييف متحدث لإدارة الأزمة اتصاليا 34

 351 لجميكر بالمعمكمات حكؿ الأزمةتزكيد ا 35

 354 بيف قياـ المديرية بالتنسيؽ مع كسائؿ الإعلبـ كقت الأزمات 36

 357 كجكد تقييـ لمعمؿ الاتصالي بعد الأزمة 37

 359 يبيف عمؿ المديرية عمى سد النقائص 38

 361 كجكد قاعدة بيانات خاصة بالأزمة 39

39 
في إدارة الأزمة بالدركس كالتكصيات بعد قياـ المديرية بإبلبغ الفاعميف 

 الأزمة
362 

 364 كجكد معكقات في إدارة الأزمة عمى المستكل الإتصالي 40

 367 إمكانية تفعيؿ الاتصاؿ الغير رسمي كقت الأزمات 41

 368 تكفر المديرية عمى الكفاءات البشرية المدربة عمى إدارة الأزمات 42



15 

 

43 
رسمية كمراسيـ تحدد تحدد دكر العلبقات العامة  يمثؿ إمكانية كجكد أنظمة

 كالاتصاؿ في إدارة الأزمة
370 

 371 ية كالكسائؿ التكنكلكجيةيمثؿ مدل تكفر المديرية عمى الامكانيات الفن 44

45 
مدل استخداـ المديرية لمتقنيات الحديثة كالتكاصؿ الالكتركني في اتصالات 

 زمةالأ
374 

46 
يف لتحسيف دكر الاتصاؿ كالعلبقات العامة في إدارة يمثؿ تكصيات المبحكث

 الأزمة
376 

 

 

 

 

 

 



16 

 

 قائمة الأشكاؿ

 الصفحة عنواف الشكؿ الرقـ

 63 يكضح الفرؽ بيف المشكمة كالأزمة 1

 115 يبيف مضمكف العلبقات العامة 2

 124 يكضح كظائؼ العلبقات العامة 3

 154 يكضح أسباب الأزمات 4

 163 الأزمة يكضح دكرة حياة 5

 170 يكضح المنيج الكصفي لتشخيص الأزمات 6

 171 يكضح المنيج التاريخي في تشخيص الأزمات 7

 173 يكضح مككنات كطريقة عمؿ الأزمة 8

 197 يكضح مراحؿ إدارة لأزمة 9

 255 أثناء، بعد( يكضح نمكذج اتصاؿ الأزمة عبر مراحميا )قبؿ، 10

 

 



17 

 

 مقدمة

ذلؾ  ،أقدـ صكر النشاط الإنساني إف لـ يكف أقدميا عمى الإطلبؽ يعد الاتصاؿ كاحدا مف

لأنو كجد بكجكده، كما أنو لا ينفؾ عنو عمى الإطلبؽ، فالإنساف في كؿ أحكالو المادية كالصحية 

كالمكانية كالزمانية لا ينفؾ عف العممية الاتصالية، سكاء استقباؿ أك إرساؿ، كفؽ أنماط معينة 

ف الكتابة، القراءة ك ـ، الاستماع، كالكلب الإشارة بؿ حتى الصمت يعد لغة لمتكاصؿ الانساني، كا 

كانت ممارسة ىذه العممية تختمؼ مف مجتمع لأخر كمف زمف لأخر، سكاء مف حيث مجالو إذ كاف 

يندرج ضمف نطاؽ جغرافي محدكد، أك مف حيث الكسائؿ المستعممة في أداء عممية الاتصاؿ، فإف 

شخصيف بشكؿ مباشر في مجاؿ زماني كمكاني كاحد صار التكاصؿ اليكـ كاف الاتصاؿ يتـ بيف 

"مارشاؿ بيف عدد كبير مف البشر عبر مسافات شاسعة كأزمنة متباينة كتحققت بالفعؿ نبكءة 

في حديثو عف القرية الككنية، لذا فإف الاتصاؿ كلككنو ظاىرة إنسانية كاجتماعية فقد  ماكموهاف"

ذا كاف ىذا ىك حاؿ الاتصاؿ عمى المستكل  تطكر كفؽ تطكر أنماط كصكر الحياة المختمفة، كا 

الشخصي، فإف الأمر لا يختمؼ بالنسبة لممؤسسات كالمنظمات، عمى اختلبؼ أحجاميا كنكعية 

نشاطيا، فالدكر الياـ الذم يؤديو الاتصاؿ كعامؿ مؤثر في جكىر العلبقات الإنسانية كالاجتماعية، 

ذه المؤسسات مف خلبؿ تسيير علبقاتيا الداخمية ككذا علبقاتيا مع يؤدم نفس الدكر عمى مستكل ى

زمة لأداء لبجميع أطرافيا في المجتمع، مف خلبؿ جمع كتكفير مختمؼ المعمكمات كالبيانات ال

المياـ كالأدكار، التحكـ في مسارات ىذه المعمكمات، ككذا تبياف اليدؼ مف ىذه المعمكمات بما 

الأفراد كالجماعات داخؿ التنظيـ، سكاء عمى مستكل الأفكار  يضمف التأثير المطمكب عمى
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كالسمكؾ، أك تكضيح إجراءات العمؿ كأساليبو، بما يضمف تعاكف جميع أفراد التنظيـ كيقكم 

 علبقاتيـ الكظيفية كالاجتماعية؛

إذا كاف ىذا ىك حاؿ العممية الاتصالية في التنظيمات فميس مف المبالغة أف نقكؿ أف نجاح  

نظمة كاستمرارىا مرىكف بدرجة كبيرة بسياساتيا الاتصالية، كيؼ لا؟ كىذه السياسات الم

كالاستراتيجيات كفيمة بضماف تحقيؽ التكازف في المجتمع، انطلبقا مف العلبقات التبادلية بيف 

المنظمة كمجتمعيا، فالمنظمة لا ريب كجدت لتحقيؽ مصالح معينة يستفيد منيا جميكرىا، كما أنيا 

ع كترمي إلى تحقيؽ مصالحيا مف خلبؿ ذات الجميكر، كؿ ىذا يتـ في ظؿ أنظمة قانكنية تتكق

كرقابية مفركضة عمى المنظمة عمى كجو الخصكص، كلعؿ أكثر نظاـ رقابي ىك ما تفرضو كسائؿ 

الإعلبـ عمى أنشطة التنظيـ كأعمالو، مف ىذا المنطمؽ كاف مف الضركرم عمى التنظيمات إيجاد 

استراتيجيات اتصالية، ترتكز عمييا في إدارتيا كتسييرىا لمختمؼ علبقاتيا مع العناصر  آليات كبناء

لى التنظيـ، عف  المتفاعمة معيا في المجتمع، مف خلبؿ محاكلة تسييؿ تنقؿ المعمكمات مف كا 

طريؽ قنكات الاتصاؿ الداخمية كالخارجية، باعتبار أف التنظيـ نظاـ مفتكح يتفاعؿ مع مجمكعة 

المحيطة بو، كبذلؾ تعمؿ عمى شرح سياساتيا كأىدافيا ككسب تأييد الرأم العاـ، كالعمؿ عمى النظـ 

تحسيف صكرتيا عنده، كلا شؾ أف العلبقات العامة مف أنجح كأنجع تمؾ الآليات كالاستراتيجيات، 

التي  اريةكالابتكإف لـ تكف أنجحيا كأنجعيا عمى الإطلبؽ، نظرا لممزايا الفنية كالأساليب الإبداعية 

تضفييا عمى العممية الاتصالية المؤسساتية، كفي ىذا يذىب المختصكف إلى اختصار العناصر 

ليذا كلغيره نجد العلبقات  المنظمة، الجميكر كقنكات الاتصاؿ،الأساسية لمعلبقات العامة في: 

كاسعة  العامة اليكـ تدرس في كبريات الجامعات الأمريكية كالأكركبية، كما تخصص ليا أقساـ

كميزانيات ضخمة في المؤسسات المعاصرة، انطلبقا مف كعي ىذه الأخيرة بأف عامؿ نجاحيا 

 ة جياز العلبقات العامة كفعاليتو؛مرىكف بمدل قك 
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إف مف أىـ الرىانات التي تكاجو تنظيمات اليكـ تتمثؿ في قدرتيا عمى كسب ثقة جماىيرىا 

ة كذلؾ راجع لسيادة المنافسة الشديدة مف جية عمى اختلبؼ مستكياتيا، داخمية كانت أـ خارجي

كلككف ىذا الجميكر لـ يعد مف السيؿ إرضاؤه مف جية أخرل، ليذا فإف التنظيمات اليكـ أصبحت 

تحاكؿ تنظيـ علبقاتيا بشكؿ يساعدىا عمى الحفاظ عمى مكاردىا كمكقعيا في السكؽ، حيث ارتكز 

و مف أىمية كأثر عمى المردكدية كالإنتاجية، كفي اىتماـ التنظيـ عمى محيط العمؿ الداخمي لما ل

مقابؿ ذلؾ تظير أىمية تنظيـ العلبقات الخارجية كضركرة حتمية تفرض نفسيا عمى التنظيـ حتى 

 مستجدة كمكاجية تحدياتو المختمفة؛يضمف لو التكيؼ مع الظركؼ ال

حيث أنيا في حاجة لـ يعد في إمكاف التنظيمات المعاصرة الاستغناء عف العلبقات العامة، 

إلى تسكيؽ نفسيا كبحاجة إلى أف تتكاصؿ باستمرار مع جماىيرىا المختمفة، كما أنيا بحاجة دائمة 

لمتعرؼ عمى جماىيرىا مف خلبؿ الدراسات كالأبحاث كالاستطلبعات حتى تحقؽ التفاىـ الكامؿ 

 بينيا كبيف عملبئيا عمى أحسف كجو.

ف مكرست كغيرىا مف العمكـ نشأت العلبقات الع امة انطلبقا مف عدة مسببات كظركؼ )كا 

مف قبؿ تحت مسميات أخرل(، منيا ما ىك اقتصادم كالثكرة الصناعية كالإنتاج الكبير، كبركز 

ظاىرة المنافسة الحرة، كمنيا ما ىك سياسيي كظيكر الأنظمة الديمكقراطية كالمشاركة السياسية، 

الإعلبـ الجماىيرم، لكف يمكف القكؿ كبلب تردد أف كمنيا ما ىك اجتماعي كتطكر كسائؿ الاتصاؿ ك 

الأزمات المصاحبة ليذه التطكرات ىي مف عجمت بظيكر العلبقات العامة ككظيفة إدارية كاتصالية 

"كاف السبب كراء ظيكر العلبقات العامة ككظيفة كمينة متخصصة ىي تمؾ الظركؼ الإقتصادية 

، فتككف 1ا، إضافة إلى الأزمات الإقتصادية العالمية"كالاجتماعية، التي أفرزت مناخا نفسيا ضاغط
                                                           

، 1991. مصر: مكتبة الأنجمك مصرية. 1محمد محمد البادم: المشكلبت المينية في العلبقات العامة. ط  1
 .24ص
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بذلؾ العلبقات العامة ىي كظيفة التعامؿ مع الأكضاع كالظركؼ غير الطبيعية كغير العادية، مف 

مشكلبت كأزمات كككارث، كىي ظركؼ قد تتحكؿ بالتنظيـ إلى الأسكأ )كفؽ النظرة التقميدية 

ؿ إمكانية الفرصة كالخطر، كىذا يرتبط بطرؽ كأساليب للؤزمة( كما قد تنقمو للؤحسف لأنيا تحم

 كاستراتيجيات إدارة ىذه الظركؼ؛

في الحقيقة أف التنظيمات عمى اختلبؼ أحجاميا كمستكيات نشاطيا ككذا نكعو، تتعامؿ 

يكميا مع تحديات كتغيرات عديدة سكاء عمى المستكل الداخمي أك الخارجي، كحتى تتعاطى معيا 

ة المثمى فإنيا في بعض الأحياف تصبح بحاجة لتحسيف أكضاعيا الراىنة لتتأقمـ المؤسسة بالطريق

كتتكيؼ كتتفاعؿ مع كؿ ما يحيط بيا مف متغيرات أك حتى تيديدات كأكضاع غير طبيعية، ىذه 

 الأكضاع غير الاعتيادية ىي ما يعرؼ بالأزمات كالككارث؛

المعاصر، لدرجة يمكف القكؿ ىذه الأزمات كالككارث صارت تفرض نفسيا عمى المجتمع 

فييا أف عالـ اليكـ ىك عالـ الأزمات كالككارث، لدرجة أنيا صارت تضرب استقراره، كتحدث حالات 

مف عدـ التكازف كالاضطراب، مما يتطمب كجكب المجكء إلى المنيج العممي لإدارتيا كالتخفيؼ مف 

جائية التي تميزىا، ككذا سرعة تكالي كطأتيا عمى التنظيمات كالدكؿ عمى حد سكاء، نظرا لطابع الف

الأحداث، مما يجعؿ المسير ليا تحت ضغكط متعددة، ضغط الأزمة ذاتيا، ضغكط المتضرريف، 

ىذه الكسائؿ  ،كط الرأم العاـ، كضغكط الييئات الحككمية كالرسمية، ضغكط كسائؿ الإعلبـغض

الكفيمة بتكصيؿ الأفكار عف الأزمة  التي تعمؿ عمى تغذية الأزمة إما بالسمب أك الإيجاب، كما أنيا

 كحيثياتيا؛

ة، كبخلبؼ جيكد إدارة الأزمة التي تستدعي إجراءات تقنية بحتة خاصة حسب طبيعة الأزم

مف جماىير كرأم عاـ ككسائؿ إعلبـ، تستدعي جيكدا اتصالية مف نكع فإف إدارة باقي الضغكط 
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ثير عمى النظاـ الاجتماعي كحالة اللبتكازف خاص تتماشى مع سيركرة الأزمة كحياتيا ككذا حجـ التأ

التي تسببيا، مف ىذا المنطمؽ يظير دكر العلبقات العامة في إدارة الأزمة مف خلبؿ حملبت 

 التكعية كالإقناع كتحسيف الصكرة، إذ أف الأزمة غالبا ما يكتنفيا الغمكض، كاللبثقة كتشكيو لمصكرة؛

فة تقكـ بمياـ كقائية، علبجية كتصحيحية مف ىنا فرضت العلبقات العامة نفسيا ككظي

للآثار السمبية التي تركتيا الأزمة عمى التنظيـ كجماىيره الداخمية كالخارجية، كالأكيد أف العلبقات 

العامة في الأساس فضلب عف طبيعة الكضع عاديا كاف أك أزمكيا، تقكـ عمى مبدأ تقديـ المعمكمات 

يفة الكحيدة القادرة عمى مكاجية الرأم العاـ ككسائؿ الإعلبـ الصحيحة كالدقيقة، كبالتالي فيي الكظ

بداليا بمعمكمات صحيحة تتماشى  كجماعات الضغط، بغرض إقناعيا كتصحيح معمكماتيا كا 

كسياسة التنظيـ في إدارة الأزمة، فيذه الأخيرة تضع التنظيمات في مكاقؼ حرجة ترىف صكرتيا 

لبقات كالاتصالات التي تعمؿ كفقيا المنظمة عبر كمصالحيا، مما يجعؿ مف استراتيجيات الع

ا مراحؿ الأزمة عاملب حاسما في إدارة الأزمة، فإما تساعد في الخركج مف الأزمة كمعالجة آثارى

ما أف تتمكف الأزمة مف الاضرار فبرزت بذلؾ تخصصات في ىذا الجانب كالعلبقات  بيا أكثر، كا 

مف التجارب كالأبحاث المتعددة، بالنظر إلى ككف  العامة الأزمات، كاتصالات الأزمة انطلبقا

كسائؿ الإعلبـ تحديدا تبحث عف تحقيؽ السبؽ الإعلبمي كالأخبار الحصرية بما يغذم كينمي 

مكتسباتيا، قد يجعؿ منيا تنشر الأخبار غير الصحيحة أك المشكىة، مما قد يزيد مف حالات 

رة الأزمة كالخركج منيا، ليذا يصبح دكر الخكؼ، الغضب كالإشاعات، كىك ما يعرقؿ عممية إدا

، مف ىذا المنطمؽ جاءت دراستيا ةالاتصاؿ كالعلبقات العامة أكثر مف ضركرة لإدارة الأزمة كالكارث

لتبحث في الأىمية التي يكتسييا الاتصاؿ عمكما كالعلبقات العامة تحديدا كالدكر الذم يمعبو في 

تراتيجيات العلبقات العامة في سبيؿ تحقيؽ ذلؾ اليدؼ، إدارة الأزمات كالككارث، كما تبحث في اس

مع البحث في طبيعة المعكقات التي تعيؽ العممية الاتصالية كالعلبئقية في إدارة الأزمات، كفي 
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سبيؿ ذلؾ قمنا بتقسيـ الدراسة عمى النحك التالي: تقسيـ الدراسة إلى شقيف، شؽ نظرم، كالذم 

 بدكره قسـ إلى أربعة فصكؿ؛

يعرض أسباب اختيار المكضكع، أىداؼ الدراسة كأىميتيا، إشكالية الدراسة  ؿ الأوؿ:الفص-

كفرضياتيا، مع تحديد مفاىيـ الدراسة، كأىـ الدراسات السابقة التي اعتمدتيا كالمقاربة النظرية التي 

 ارتكزت عمييا؛

تعريؼ بيذه الكظيفة تناكلنا فيو تأصيلب نظريا حكؿ العلبقات العامة، مف خلبؿ الالفصؿ الثاني: -

مف حيث نشأتيا كتطكرىا كأسباب الإىتماـ بيا، كما حاكلنا التعريؼ بأىداؼ العلبقات العامة 

 ككظائفيا كالأىمية التي تكتسييا، لننتيي في الأخير بذكر مبادئيا كخصائصيا؛

دارة الأزمات، حيث قسمناه إلى مبحثيف خصصنا الأكؿ الفصؿ الثالث:- كمدخؿ  عنكاناه بالأزمة كا 

، مع ذكر خصائص الأزمات كأسبابيا ، ككذا أنكاعيا للؤزمات، تناكلنا فيو التطكر التاريخي لممفيكـ

نتيي بذكر الآثار الإيجابية كالسمبية للؤزمة، أما المبحث الثاني فخصصناه نلكمناىج تشخيصيا، 

كرنا مراحؿ لإدارة الأزمات، حيث تناكلنا العمـ مف حيث النشأة كالتطكر كالأىمية، كما ذ

 كاستراتيجيات إدارتيا كالمعكقات التي تحكؿ دكف إتماميا؛

حاكلنا مف خلبلو تخصيص العمؿ الإتصالي لمعلبقات العامة كقت الأزمات كالذم  الفصؿ الرابع:-

يعرؼ بالاتصاؿ الأزماتي، حيث ذكرنا أساسيات في اتصاؿ الأزمة، مف خلبؿ ذكر أىمية كأىداؼ 

كمتطمباتيا، ككذا استراتيجياتو كنماذجو، كما خصصنا عنصرا للئتصاؿ عبر ىذه الكظيفة كقكاعدىا 

 مراحؿ الأزمة، لننتيي في الأخير بذكر معكقات اتصاؿ الأزمة؛

 ىذا في الشؽ النظرم، أما في الشؽ الميداني فقسمناه إلى فصميف:
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نيات الدراسة، خصصناه للئطار المنيجي لمدراسة، حيث تناكلنا فيو مناىج كتق الفصؿ الخامس: -

 كما تناكلنا مجتمع كعينة البحث لننتيي بالإطاريف المكاني كالزماني لمدراسة؛

قسمناه إلى مبحثيف أساسييف، في الأكؿ قمنا بعرض كتحميؿ البيانات، لنعرج  الفصؿ السادس:-

 عمى مناقشة نتائج الفرضيات الثلبث، كننتيي بالإستنتاج العاـ.
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 الفصؿ الأوؿ: الإطار النظري لمدراسة

 أسباب اختيار الموضوع:-1-1

إف عممية اختيار مكضكع عممي قصد التعرض لو بالبحث كالدراسة يعد مف أصعب مراحؿ 

حث كقراءاتو المعمقة في نظرا لككنو نابعا مف أفكار البا، كف أصعبيا عمى الإطلبؽالبحث إلى لـ ي

إف اختيار مكضكع البحث يبنى عمى مجمكعة "": وفضيؿ دلي"مكضكع ما، كفي ىذا الصدد يقكؿ 

مف الأسس، حيث ينطمؽ في البداية مف الإحساس بمشكمة ما، كمف تـ تتكلد الرغبة في إيجاد حؿ 

 ، كمف أىـ الأسباب التي دفعتني إلى اختيار ىذا المكضكع:1"ليا

 تية:أسباب ذا -1-1-1

: المتغير البيئي كالاجتماعي، حيث أف كلاية الباحث في كلاية ساحمية كفي نفس الكقت أولها

كلاية جبمية غيابية كىك ما جعميا عرضة لكثير مف الأزمات كالككارث سكاء السيكؿ أك الحرائؽ 

لبحث الكاسعة كالتي عادة ما سببت خسائر في الأركاح كالممتمكات، كىك ما دفعنا إلى محاكلة ا

كالتنقيب عف الدكر الذم يمكف أف يمعبو الاتصاؿ كالعلبقات العامة في إدارة ىذه الأزمات سكاء 

 ؛تعمؽ الأمر بالجانب الكقائي أك العلبجي

                                                           

 .13، ص2001 .. الجزائر: ديكاف المطبكعات الجامعية1فضيؿ دليك: قضايا منيجية في العمكـ الاجتماعية. ط  1
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: إثارة ىذا المكضكع اىتمامي كفضكلي العممي خصكصا في الجانب الميداني منو، بحكـ ثانيها

بمختمؼ أنكاعيا كدرجاتيا  ثعاملب مع الأزمات كالككار جيزة تأف جياز الحماية المدنية مف أكثر الأ

 ؛كبالتالي محاكلة معرفة درجة أىمية البعد الإتصالي في سبيؿ إدارة الأزمات

ارتباط الدراسة بالتخصص العممي الباحث )عمـ الاجتماع العلبقات العامة( كبالتالي  ثالثها:

ثراء رصيدم المعرفي في جانب ميـ مف ى ذا التخصص ألا كىك إدارة الأزمات في محاكلة تنمية كا 

 الجانب الإتصالي منيا.

 أسباب موضوعية: -1-1-2

( 2010: أني تحصمت مرة عمى نسخة منشكرة لأعماؿ ممتقى دكلي عقد بالشارقة )أولها

دارة الأزمات كقد كانت العلبقات العامة في  رتباطيا بإدارة الأزمات إحدل المحاكر اعف الإعلبـ كا 

اؿ ىذا الممتقى، حيث عرفنا أف الأمر لا يتعمؽ فقط بمجرد مقاؿ أك مداخمة في ممتقى الكبرل لأشغ

بقدر ما ىك تخصص قائـ بذاتو إف صح التعبير، كىذا ما كاف دافعا مكضكعيا لمبحث في ىذا 

 الاتصاؿيمعبو  أف جؿ الدراسات تؤكد عمى الدكر المحكرم الذم رنظالمكضكع بالذات، كالممفت لم

 ؛لأزماتفي إدارة ا

: كثيرا ما نسمع أف أغمب الأزمات التي تحدث في المؤسسات الجزائرية سببيا الأكؿ  ثانيها

أك ما يزيد مف حدتيا ىك غياب استراتيجية كاضحة كمدركسة لمعلبقات العامة كقنكات اتصاؿ 

 ؛كجماىيرىا داخمية كانت أك خارجيةكاضحة بيف المؤسسة 

ما نعتقد( التي سمطت الضكء عمى دكر العلبقات العامة : قمة الدراسات كالأبحاث )كثالثها

كبالتالي محاكلة إثراء ، مات كالككارث عمى اختلبؼ درجاتياككظيفة اتصالية إدارية في إدارة الأز 



28 

 

زمات الرصيد المعرفي في ىذا المكضكع، فتككف الجامعة رافدا لتككيف مختصيف في مجاؿ الأ

دارتيا إعلبميا كاتصاليا  ؛كا 

محاكلة معرفة كاقع العلبقات العامة كممارساتيا في المؤسسة الجزائرية كقت  : رابعها

الخصكص قد تككف مرجعا لممسير  الأزمات عمى كجو التحديد، كمحاكلة تقديـ نماذج في ىذا

 مؤسسة عمكما تمكنيا مف إدارة الأزمة بأسمكب عممي احترافي بعيد عف الارتجالية كالصدفة.لمك 

  أهداؼ الدراسة: -1-2

حث، فإف تحديد أىداؼ الدراسة تعد بمثابة بالانطلبؽ ىك نقطة البداية في أم إذا كاف سؤاؿ 

نقطة الكصكؿ التي يرغب الباحث في بمكغيا، كعمكما فإف اليدؼ مف أم دراسة عممية ىك 

التقصي عف أسباب الظاىرة محؿ البحث كالكشؼ عف متغيراتيا كالعلبقة بيف تمؾ المتغيرات كمف 

حمكؿ أك تكصيات، كتسعى ىذه الدراسة لتحقيؽ مجمكعة مف الأىداؼ ككج بنتائج قد تقدـ ثـ الخر 

 نجمميا كالآتي:

  التعرؼ عمى الدكر الذم يمكف أف تمعبو أجيزة العلبقات العامة كبرامجيا كاستراتيجياتيا في

 ؛الأزمات كتسييرىامجاؿ إدارة 

  كمنيا المديرية العامة لمحماية المدينة التعرؼ عمى الأىمية التي تكلييا المؤسسة الجزائرية

 ؛كمعيا المديريات الفرعية لمعلبقات العامة عمكما كاتصالات الأزمة تحديدا

  متمثمة لمديرية العامة لمحماية المدينة التعرؼ عمى البرامج كالاستراتيجيات التي تنتيجيا ا

 ؛تكياتيامسمختمؼ في مديرية الإعلبـ في مجاؿ إدارة الأزمات عبر مراحميا ك 
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 المديرية العامة لمحماية المدنية في مجاؿ  ترضعمى العراقيؿ كالمعكقات التي تع التعرؼ

كفاءة كالتي قد تحكؿ دكف تحقيؽ ال ،إدارة الأزمات عمى المستكل الإعلبمي كالإتصالي

 ؛كالفعالية المرجكتيف منيما

 التعامؿ معيا ىيتيا كأسبابيا كطرؽمف خلبؿ معرفة ما، مكضكع الأزمات التعرؼ عمى، 

كالتركيز عمى البعد الإتصالي في إدارتيا مف خلبؿ تحديد نماذج خطط استراتيجية 

 عبر مراحؿ الأزمة. للبتصاؿ

 :أهمية الدراسة -1-3

كمدل إجابتيا ، ف خلبؿ تكافقيا مع تطمعات الباحثأم دراسة عممية تتضح م أىمية إف

مبحث العممي، كما أف الدراسة تستمد قيمتيا عمى التساؤلات التي انطمقت منيا كمدل إثرائيا ل

 ؛اتياذكأىميتيا العممية مف قيمة الظاىرة المدركسة في حدة 

دارية تااىرة تنظيمية، كمما لا شؾ فيو أف العلبقات العامة كظ  كأىمية مؿ قيمةحتصالية كا 

ف المؤسسة التنظيمات كالمجتمعات المعاصرة، فالعلبقات العامة تعد حمقة الكصؿ بي فيكبيرتيف 

كجماىيرىا سكاء كانت جماىير داخمية مف خلبؿ تحقيؽ التكازف كالتكافؽ بيف مختمؼ المستكيات 

إذف ، جسكر الثقة كالتفاىـ معيـ دخارجية مف خلبؿ تحسيف صكرتيا كم الإدارية، أك جماىير

ي فيـ ما فالعلبقات العامة في المنظمات المعاصرة )ميما كاف نكع نشاطيا( تساعد ىذه الأخيرة ف

يجرم في بيئتيا الداخمية كالخارجية عمى السكاء، كىذا ما يمكف المنظمات مف تحقيؽ التكيؼ 

مناخ تنظيمي يتميز بمؤشر دقة كالاستمرار مف خلبؿ رسـ البرامج ككضع الخطط كتنفيذىا في 

 ؛عاؿ
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مك بتاتا قتصادية، سياسية ...( يجد أنيا لا تخاجتماعية، الكف المتأمؿ لحاؿ ىذه البيئة ) 

بؿ قد تعصؼ بدكؿ بأكمميا بفعؿ ظركؼ غير  ،مف الأزمات التي قد تعصؼ بالتنظيمات الكبرل

ظيمات أك بفعؿ تراكمات تتفاقـ إلى أزمات يصعب السيطرة عمييا تستنزؼ مف إمكانات التن ،متكقعة

استراتيجية التنظيمات المحترفة تكقف أنو لا يمكف أكلا أف نسير بدكف  كمقدرات الدكؿ، ليذا نجد

برامج التخطيط في ىذه  كاضحة كتخطيط كتسطير أىداؼ، كالاتصاؿ يحظى بمكانة ميمة في

مف ىذا كمّو ، ميتو في حالات الأزماتىذا في الحالات العادية الركتينية فضلب عف أى، التنظيمات

الأزمات مف تتضح أىمية العلبقات العامة كدكرىا في تييئة الظركؼ المناسبة في التنظيمات لإدارة 

 ؛مثمة في البحث كالتخطيط كالتنسيؽخلبؿ كظائفيا المختمفة المت

كما أف ىكذا دراسات يمكف أف تصؿ إلى نتائج كتقدـ تكصيات تمكف مف التعريؼ أكثر 

بيذا العمـ الذم يكتنفو الكثير مف الغمكض في بلبدنا خصكصا، كبالتالي إعطاء الصكرة الحقيقية 

 يتيح إمكانية تبنييا كتعميميا في منظماتنا.لمعلبقات العامة مما قد 

 الإشكالية:  -1-4

ف لـ تكف ، يؽ فمسفات كآليات في إدارة شؤكنوعرؼ المجتمع الإنساني منذ القديـ تطب كا 

(الإدارة عمى درجة كبيرة مف العممية كالتعقيد )كما  الكتابات  لبؿكيظير ىذا مف خ، ىك الحاؿ اليكـ

 ؛ركرا بالحضارة العربية الإسلبميةماليكنانية ككذلؾ الركمانية 



31 

 

 "بيترأما عصرنا اليكـ فيمكف القكؿ أنو عصر الإدارة بامتياز، كفي ىذا الشأف يقكؿ 

قكؿ نة التسيير كالإدارة، كنستطيع أف إفّ التنمية الاقتصادية كالاجتماعية ما ىي إلا نتيج: "دراكر"

لكف تكجد دكؿ تحسف التسيير كالإدارة ببساطة أنو لا تكجد دكؿ متطكرة كأخرل غير متطكرة، ك 

مف خلبؿ العمؿ عمى ، كـكأخرل لا تحسنيا"، ليذا كاف الاىتماـ كلايزاؿ بالإدارة يتزايد يكما بعد ي

بما يحقؽ أكبر قدر مف الكفاءة كالفعالية،  ،كأساليبيا ككذا إثراء كتكسيع مجالاتيا سياسأتطكير 

جتماعية كحتى السياسية مف تغيرات كتقمبات قد كالاما تعرفو البيئة الاقتصادية  خصكصا في ظؿ

ـ التعامؿ معيا تيإذا لـ ، خصكصا ء عمى المستكل الجزئي أك الكمّي(تعصؼ بالكياف الإدارم )سكا

ىذه الطرؽ كالاساليب تككف نتاج عمؿ كجيكد مجمكعة ، طرؽ المنيجية كالأساليب المدركسةبال

إف العمؿ في ىكذا بيئة  (،...التخطيط كالتنفيذ، يـعمى مستكل التنظ)الفاعميف داخؿ التنظيـ 

الكتيرة التي بنفس  يستدعي مف التنظيمات العمؿ عمى مسايرة ىذه التغييرات ك التطكرات متغيرة،

ر عمى اعتبار أف التنظيمات كالمؤسسات اليكـ عبارة عف أنساؽ مفتكحة تؤث ،تفرضيا تغيرات البيئة

 ؛كتتأثر بالبيئة التي تنشط فييا

تصالية تعتمد عمييا المؤسسات مف إلى إيجاد سبؿ كآليات ا كانت الحاجة مف ىذا المنطمؽ

تصاؿ الداخمية اعمة، كتأميف التحكـ في قنكات الاأجؿ ضبط تعاملبتيا مع كؿ العناصر الف

لى المؤسسة، مما يضمف لممؤسسة التعرؼ عمى  كالخارجية، بما يسيؿ تنقؿ المعمكمات مف كا 

ار كالتطكر، ر ستمبالطرؽ التي تحقؽ ليا التكيؼ كالاة في بيئتيا كالتعامؿ معيا التغيرات الطارئ

ما ىي إلا اتصالات "الإدارة الأزمات"، فقد قيؿ أف ا كقت المشكلبت كالظركؼ المعقدة "خصكص

 ؛"فعالة
                                                           

 عاش معظـ حياتو في 1909اـ قتصادم أمريكي مف أصؿ نمساكم، كلد في فيينا عاكر: كاتب رابيتر فردناد د ،
ة، فمف كتبو " مفيكـ الشركة" ك سـ الأب الركحي للئدارة، إذ كرس جيكده في الكتابة في مجاؿ الإدار االك.ـ.أ، لقب ب

 . 2005كأكركبا، مات عاـ  أشار في شركات كبرل في الك.ـ.الإدارة في المجتمع القادـ"، كما عمؿ كمست"
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 أك مصمحة ك قسـأممحة جدا لكجكد شخص  بفعؿ ىذه الظركؼ كغيرىا كانت الحاجة

كالتي صارت تعرؼ منذ  ،تخطيط كتنفيذ ىذا النكع مف الأنشطةتنظيـ ك بداخؿ التنظيمات تعنى 

التي صارت تسعى لمكصكؿ إلى كافة الجماىير  ،منتصؼ القرف الماضي بالعلبقات العامة

ـ النصح كالمشكرة للئدارة مف خلبؿ ما تتكصؿ كتقده  ،المستيدفة بنقؿ المعمكمات إلييـ كتمقّييا منيـ

استيا كتحسيف صكرتيا كخدماتيا بما يتلبءـ كيتكافؽ مع يقصد تعديؿ س ،إليو مف نتائج في بحكثيا

"إف استمرار كنجاح أم مؤسسة مرىكف بتككيف ، ـ تحقيؽ التكيؼثباتيـ، كمف ر كرغحاجات الجميك 

 ؛1لإقامة التفاىـ المتبادؿ كالتكيؼ السميـ" ،علبقة إيجابية مع جميكرىا

تصاليا يتزايد انتشاره كتطكره باعتبار أنو صار تعتبر العلبقات العامة نشاطا إداريا كا 

نكع نشاطيا ك ، اميا )صغيرة، متكسطة، عملبقة(جعصب الحياة في التنظيمات عمى اختلبؼ أح

ساىـ في نجاحيا ت إذ في العمؿ المؤسسي ةليا أىمي تعية، حككمية(، فأصبح)تجارية، صنا

ىذا أنيا تحتؿ مكانة الصدارة كالريادة  كالدليؿ عمى ،كتمكينيا مف مكاجية الأزمات التي تعترضيا

صارت قريبة جدا مف ك ، عمكما ) أمريكا كأكركبا(متقدمة في إدارات التنظيمات المحترفة كالدكؿ ال

انطلبقا مف حاجة ىذه التنظيمات لتسكيؽ نفسيا  ىذا يأتي، القرارات ذياسات كاتخامناطؽ صنع الس

كما أنيا بحاجة إلى التعرؼ عمى جماىيرىا مف ، أف تتكاصؿ باستمرار مع جماىيرىا كبحاجة إلى

كالتعاكف معيـ عمى أحسف  كالتكاصؿ ؽ التفاىـتحق حتىلدراسات كالأبحاث كالاستطلبعات خلبؿ ا

مفعـ بالثقة كالتفاىـ ، المنظمة مف بناء جسر علبقات متيفقات العامة كفيمة بتمكيف فالعلب ،كجو

ذا كانت كظيفة المبني عمى أساس الشرح كالإقنا ،المشترؾ ع لا المراكغة كالتضميؿ كالكذب، كا 

ىميتيا تزداد في ظركؼ المشاكؿ أالأىمية في الظركؼ العادية فإف  العلبقات العامة بيذه
                                                           

. مصر: المكتب العممي 1عبد الحارث البخشكنجي: العلبقات العامة في مينة الخدمة الاجتماعية. ط حمدم 1
 .5، ص1997لمكمبيكتر كالنشر كالتكزيع. 
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بناء سياسات كاستراتيجيات ب زمة كمتخذم القرارلمديرم الأ محي تسإذ أنيا الكظيفة الت ،كالأزمات

" فرؽ بيف الدكؿ المتقدمة كالمتخمفة بمقدار قدرتيا عمى كرار الية فعالة كمدركسة، فإذا كاف "داتص

 ،تصاؿ ىك الذم يحدث الفرؽ بيف مؤسسة ناجحةإف الا" :فإف مف الباحثيف مف قاؿ ،الإدارة السميمة

كبيف مؤسسة أخرل غير اتصالية  ،ستماع كمناقشة المشاكؿ المختمفةتسييرىا قائـ عمى الحكار كالا

ىذه ، فتكثر الصراعات كالأزمات"، يير كتحقيؽ الأىداؼ المسطرةالتس تعاني صعكبات كبيرة في

الأزمات التي صارت كاقعا يفرض نفسو عمى جميع أصعدة حياة الإنساف سكاء الشخصي، العائمي، 

فصرنا نتحدث عف الأزمات الصحية كالنفسية )الذم يعد أصؿ  ،المؤسسي كحتى الكطني كالدكلي

  اجتماعيةنتيجة لعدة متغيرات  سياسية كالاقتصادية كالمالية،الكممة(، كالأزمات الاجتماعية كال

 بحت الأزمات شيئا متكقعا كلـ يبؽ، كأصعميياكسياسية كتكنكلكجية كالتقمبات التي تطرأ  كاقتصادية

 حترافيتو كتقدمو؛تمع بمنأل عنيا، ميما بمغت درجة اىناؾ تنظيـ أك مج

في طريقة إدارتو ليذه الأزمة ككيفية  ،عظيـ كتنظيـ، مجتمع كمجتمنتيبقى الفارؽ بيف  

 استغلبؿتجنبيا أك عمى الأقؿ التقميؿ مف حدتيا كآثارىا التدميرية، بينما صار اليكـ مف يتحدث عف 

التطكير كالتعمـ، كىنا يظير الفارؽ بيف مف يسعى لإدارة الأزمة فرصة لمتغيير ك  كاعتبارىاالأزمة 

ف آثارىا السمبية، كلا شؾ أف إدارة الأزمات تحتاج تعاملب كمف يتعامؿ معيا بعشكائية مما يزيد م

مركرا بمرحمة ، كانفجارىاعمميا مدركسا يشمؿ مختمؼ مراحميا، بدءا بمرحمة ما قبؿ ظيكر الأزمة 

ف قمنا أنيا  ،الأزمة كمف ثـ ما بعدىا ع الكياف ضكغير متكقع ي فاجئ محدث  إذ أف الأزمة كا 

أك لنقؿ أنيا تسبؽ  ،، إلا أنيا عادة ما تككف نتاج تراكمات معينةكالتنظيـ اماـ التيديد كالخطر

ف تفاكتت درجاتو مف خلبؿ  ،استشعار الأزمة كالكارثة شيئا ممكناأصبح بإشارات تنذر بيا، لذلؾ  كا 

ـ تجنبيا أك عمى ثكمف ، البحث كتحميؿ بيانات كمعمكمات بيئة الكياف كالتنظيـ الداخمية كالخارجية

ف كانت التكن الأقؿ التحضير لكجيا الحديثة كالحياة العصرية ك لمكاجيتيا بالكفاءة المطمكبة، إذ أنو كا 
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إلّا أفّ مكاجيتيا لا تككف إلا ، عض أك لنقؿ في الكثير مف الأزماتقد كانت كلاتزاؿ سببا في ب

كؿ ىذا  ،...لتدريبالتخطيط كاك  ات كالمعمكمات كالنظريات العمميةبالعمـ كالتكنمكجيا مف خلبؿ البيان

أنسب كأنجع  مف شأنو أف يساعد عمى تكقع الأزمات قبؿ حدكثيا كسرعة التعامؿ معيا باتخاذ

خصكصا ما ، كقت ىك السمة البارزة في الأزماتإذا عممنا أف ضيؽ ال، ىذا القرارات عند حدكثيا

  ؛تعمؽ بالأزمات التي تككف بسبب الككارث الطبيعية

أف إدارة الأزمات بفعالية كفاعمية لا يككف إلا بتبنّي  مف ىذا المنطمؽ بالذات يمكف القكؿ

ؿ فاعامؿ كتعاكف كتكخيرة )إدارة الأزمات( ىي نتاج تبمعنى أف ىذه الأ ،نظرة شمكلية في إدارتيا

ة كاقتصاد كمالية كسياسة مف إدار ، ت كتخصصات عممية متعددةخبرات ككفاءات مف مجالا

دكر البارز في إدارة ت العامة ككظيفة إدارية كاتصالية الكفي ىذا الالتقاء كاف لمعلبقا، كاجتماع

مف سرعة لرد الفعؿ كالتعامؿ  ،مف خلبؿ كظائفيا المتعددة كالمزايا التي تقدميا رثكاكالأزمات كال

الجيد كبناء العلبقات الحسنة مع الجماىير الداخمية كالخارجية، ىذا دكف أف ننسى دكرىا في 

بدءا مف السلبمة كالكقاية كصكلا إلى طرؽ  ، فيا كطرؽ التعامؿ معياالتكعية بالأخطار عمى اختلب

التصرؼ أثناء الأزمات كالككارث، كيكفينا في ىذا أف العلبقات العامة أصلب كلدت مف رحـ 

علبقات العامة كانت أزمة إضراب لمالتي حدثت في البدايات الأكلى  الأزمات "مف الأزمات الأكلى

الذم يسمى)أبك العلبقات العامة( "ركؾ فيمر"   "إيفي لي"، إذ أقنع 1914عماؿ منجـ ككلكرادك عاـ 

كمناقشة الأمكر مع العماؿ  مالؾ المنجـ لزيارة مكقع العمؿ كالتحدث مع العماؿ بشكؿ كدم

 ؛1ما أدل إلى إعادة الثقة بيف المؤسسة كالعماؿ كتحسيف صكرة الشركة في أذىانيـ "م ،بيفضر الم

                                                           

يد البحكث كالدراسات العربية. . القاىرة: مع1. ط-أسس نظرية كمفاىيـ عصرية-عمي برغكت: العلبقات العامة 1
 .114، ص2007
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عف الأزمات بؿ تعد الجزائر مف الدكؿ كثيرة التعرض للؤزمات  كالجزائر ليست بمنأل

( كأزمة 1991كالأزمة الأمنية ) ،كخصكصا تمؾ التي تسببيا الككارث الطبيعية كالأخطار الصناعية

ربع سنكات إلى جانب زلازؿ قكية ألأكثر مف  ( التي دامت2001) "الربيع الأمازيغي" العركش

غرداية  تضانا( كفي2001مو فيضانات باب الكاد )( كقب2003)بالشمؼ كعيف تمكشنت كبكمرداس 

(، انفجارات مركب تكرير البتركؿ، حكادث سقكط الطائرات )المدنية كالعسكرية(، كىك ما 2008)

كمؼ الجزائر خسائر بشرية كبيرة مما أنيؾ الخزينة الكطنية كىك ما دفع بالجزائر إلى تعزيز قدرات 

اد كآليات إلى تعزيز القدرات في مجاؿ العت فإضافةن  ،زمات كالككارثمصالحيا لمجابية كتسيير الأ

انصب الاىتماـ بالعممية الاتصالية كقت الأزمات كالككارث كالذم يعبر ، التدخؿ كالتدريب عمييا

فإذا كانت التنظيمات كالدكؿ تعمؿ ، "الاتصاؿ الأزمكم"بيات "بالاتصاؿ الأزماتي" أك دعنو في الأ

ت فإف مف أبرز أركانيا كأعمدتيا خطة "اتصالا، سيير الأزمات كالككارثطكير خطط تعمى ت

ستباقي الكقائي منيا مف خلبؿ إدارتيا سكاء ما تعمؽ بالجانب الاإذ لا يخفى دكرىا في ، الأزمة"

 تعمؽ بالجانب العلبجي الإدارم التكعية كالارشاد كالتحسيس ككضع سيناريكىات الأزمات، أك ما

 يضمفقيقة كالكافية عف الأزمة بما رأم العاـ كتزكيده بالمعمكمات الصحيحة، الدمف خلبؿ تنكير ال

ككذا سد باب الدعاية كالشائعات التي قد تزيد مف آثار ، مية الغمكض في طريقة التصرؼ معياتج

ىاف جماىيرىا كشعكبيا، الأزمة السمبية عمى التنظيـ كالدكلة بما يضر بمصالحيا كصكرتيا في أذ

إف ما يكتب عف الأزمة كيذاع عنيا قد يككف أىـ كأخطر مف الأزمة في حد ذاتيا" ذلؾ كقد قيؿ "

 أنيا )الكتابات، كما ينشر كيقاؿ( قد تككف مصادر ضغكطات إضافية عمى التنظيـ، كىذا ما جعؿ

كضع أىمية مف خلبؿ التخطيط لو كرسـ مت العامة( اتصالات الأزمة )ككظيفة لمعلبقا مف

 تصاؿ كقت الأزمات.ج لو تتحقؽ بيا كفاءة كفعالية الاع نماذاستراتيجيات، ككض
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إف الجزائر كبالنظر إلى التجارب السابقة مع الأزمات كالككارث أكلت ىذا الجانب اىتماما 

فكما تيتـ بالجكانب التقنية مف خلبؿ تككيف ككادر  ،دراكيا بأىميتو في إدارة الازماتبالنظر لإ

إلى تككيف مختصيف في مجاؿ العلبقات العامة كالاتصاؿ  تعس ،مختصة في الإنقاذ كالتدخؿ

-04القانوف رقـ في  كيتجمى ذلؾ مف خلبؿ القكانيف كالتشريعات كما ،الأزماتي عمى كجو التحديد

المتعمؽ بالكقاية مف الأخطار الكبرل كتسيير الككارث في إطار  2004 /25/12المؤرخ في 20

بأف " :منو 11 المادة(، كجاء في .يـ مخططات التدخؿ..التنمية )جاء فيو تصنيؼ المخاطر، تنظ

الدكلة تضمف لممكاطنيف اطلبعا عادلا كدائما عمى كؿ المعمكمات المتعمقة بالأخطار الكبرل 

طلبع عمى: معرفة الأخطار كالقابمية للئصابة المكجكدة في مكاف الإقامة كالنشاط كيشتمؿ حؽ الا

شاء ، كتطرؽ القانكف إلى كيفية إن1"مـ بترتيبات التكفؿ بالككارثكالعمـ بترتيبات الكقاية منيا، كالع

مف خلبؿ تحديد ، التكنمكجية كاستراتيجيات الاتصاؿار الطبيعية ك خطلجنة الاتصاؿ المرتبطة بالأ

عضاء لجنة مية، كما حدد نفس القانكف أعلبدعائـ ككسائؿ الاتصاؿ كضبط كيفيات المعالجة الا

ير الاتصاؿ كممثميف عف ىيئات رسمية إضافة إلى خبراء في عمـ النفس تصاؿ كالتي يرأسيا كز الا

 ؛2التطبيقي، عمكـ التربية، عمكـ الإعلبـ كالاتصاؿ كالأخطار الطبيعية كالتكنكلكجية

إفّ الناظر في الأزمات كالككارث التي مرت عمى الجزائر يجد أف قطاع الحماية المدنية مف 

لـ يكف أكؿ الحاضريف كاف مف أكائؿ الحاضريف إلى مكاف أكثر القطاعات احتكاكا بيا، فإف 

الأزمة كالكارثة، إذ أف مياـ الحماية المدنية تتمخص في الإنقاذ كالإجلبء، ىذا الاحتكاؾ بالأزمات 

رثة كعف أسبابيا يجعؿ مف قطاع الحماية المدنية يمتمؾ كمّا كافيا مف المعمكمات عف الأزمة كالكا

                                                           

ص  2004ديسمبر  29المكافؽ لػػ  ق1425 ذك القعدة 17-84زائرية، العدد الجريدة الرسمية لمجميكرية الج 1
 .17-16ص

 ،2004جكاف  27 لػ ىػ المكافؽ 1425جمادل الأكلى  9-41لجريدة الرسمية لمجميكرية الجزائرية، العدد ا 2
 .26ص
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( المصدر الأكؿ عف المعمكمة، في أغمب الأحيافعميا في ذات الكقت )ما يج ،كالمتضرريف منيا

دارتيا مف مياـ الحماية المدينة )إضافة إلى مياـ التدخؿ  كىذا ما يجعؿ مف تسيير المعمكمة كا 

تصاؿ كالعلبقات العامة في إدارة اءت ىذه الدراسة لتبحث في دكر الاج اكالإنقاذ كالاجلبء(، ليذ

دنية كالكشؼ عف ي المؤسسة الجزائرية كالمتمثمة في المديرية العامة لمحماية المالأزمات كالككارث ف

تصالية كقت الأزمات كالمعكقات التي قد تعترض عمميا، كعمى ىذا الأساس نطرح استراتيجياتيا الا

 التساؤؿ الرئيسي الآتي:

 ما هو دور أنشطة العلاقات العامة في إدارة الأزمات والكوارث؟ -   

 لى التساؤلات الفرعية التالية:إسمنا التساؤؿ الرئيسي كقد ق

إلى أم مدل تيتـ المديرية العامة لمحماية المدنية بأنشطة العلبقات العامة في إدارتيا  -   

 ؟للؤزمات كالككارث

لبتصاؿ لالمدنية عمى أساليب استراتيجية  إلى أم مدل تعتمد المديرية العامة لمحماية -   

 ة في إدارة الازمات كالككارث؟كالعلبقات العام

ما ىي المعكقات التي تكاجو العلبقات العامة في إدارة الأزمات عمى مستكل المديرية العامة  -   

 لمحماية المدنية؟

 : الدراسة فرضيات -1-5

 :في دراستنا مف الفرضيات التالية كقد ارتأينا أف ننطمؽ
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في إدارة الأزمات تصاؿ كالعلبقات العامة ىمية للبأديرية العامة لمحماية المدنية تكلي الم -   

 كالككارث.

بع المديرية العامة لمحماية المدنية أساليب استراتيجية للبتصاؿ كالعلبقات العامة في إدارتيا تت   -   

 .ؿ، أثناء كبعد الأزمة(للؤزمات عبر مراحميا )قب

في إدارتيا للؤزمات  تقنيةك  ة المدنية عقبات مادية كبشريةياحمتكاجو المديرية العامة لم -   

 تصاؿ كالعلبقات العامة.كالككارث عمى مستكل الا

 :تحديد مفاهيـ الدراسة -1-6

طمؽ منيا الباحث في بحثو، "إف لغة العمـ ىي لغة نطار المفاىيمي ىك الخمفية التي يإف الإ

ضيات التي المفاىيـ، لكف في مرحمة ما مف مراحؿ البحث العممي، كىي مرحمة التحقؽ مف الفر 

تمت صياغتيا، يحتاج الباحث إلى مفاىيـ عممية إجرائية أك متغيرات مممكسة، إف الجانب 

 1العممياتي في البحث السكسيكلكجي ضركرم في عممية التحقؽ".

إف عممية تحديد المفاىيـ تمكف الباحث مف الانتقاؿ مف المستكل التجريدم إلى إمكانية 

ي مجالات التأكيؿ كالخياؿ الشخصي فكما تسمح لمباحث بتلب ،فتجربتيا كالتحقؽ منيا في الميدا

 فاىيـ دراستنا عمى النحك التالي:لمقارئ، لذا استكجب عمينا تحديد م

 

 

                                                           

. الجزائر: دار 2كف: الدليؿ المنيجي في إعداد المذكرات كالرسائؿ الجامعية في عمـ الاجتماع. طسعيد سبع 1
 .115، ص 2012القصبة لمنشر كالتكزيع. 
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 ؛الدكر 

 ؛العلبقات العامة 

 ؛الأزمة 

 ؛إدارة الأزمة 

 ؛مةز اتصاؿ الأ 

كضعو عرؼ الدكر بأنو: "الجانب الديناميكي لمركز الفرد أك ي  : (le Rôle) الدور -1-6-1

تجاىات كالسمكؾ كالقيـ الذم يمميو المجتمع عمى ، كبذلؾ فالدكر يشمؿ الاأك مكانتو في الجماعة

 ؛1كؿ شخص، ككؿ الأشخاص المذيف يشغمكف مركزا معينا"

مجمكعة الحقكؽ كالكاجبات التي يمتزـ بيا الفرد  ىكالدكر بأنو: " "ناصر قاسيمي"كقد عرؼ   

 ؛2يتحدد الدكر مف خلبؿ السمطة كالمسؤكلية"داخؿ التنظيـ مف خلبؿ مكقعو، ك 

"الدكر ىك مجمكعة الأفعاؿ كالتصرفات التي يقكـ بيا الفرد مف خلبؿ مركزه كأماـ كما عرفو: 

 ؛3المكاقؼ داخؿ التنظيـ" مختمؼ

عمى الرغـ مف اختلبؼ عمماء الإدارة في تعريفيـ لمفيكـ الدكر، إلا أنيـ يتفقكف أف الدكر 

لمسمكؾ الذم يجب أف يقكـ بو الفرد، كيركف أف الدكر إطار معيارم يطالب  يتطمب كصفا كاضحا

بو الفرد نتيجة إشراكو في علبقات كظيفية مع الآخريف، كيظير في السمكؾ الذم ينتيجو الفرد 

 .اعتمادا عمى متطمبات مكانتو الكظيفية كالممارسات كالمسؤكليات المنكطة بتمؾ الكظيفة

                                                           

 .96، ص1989. مصر: المكتب الجامعي الحديث. 3جتماع. طبد اليادم الجكىرم: قامكس عمـ الاع 1
. الجزائر: ديكاف المطبكعات الجامعية. 1كالعمؿ. ط اصر قاسيمي: دليؿ مصطمحات عمـ اجتماع التنظيـن 2

 .65، ص2011
 .66، صنفسومرجع ال 3



40 

 

 

علبقات عامة مشتؽ مف  مصطمح "إف :(public relation) العلاقات العامة-1-6-2

 ؛1الذم يعني العلبقات بالجميكر" public relationsالتعبير الإنجميزم 

عامة " لفظ" ك relationsقات : لفظ " علبحظ أف ىذا المصطمح مككف مف لفظيفنلب

public": 

العلبقات .عيف أك أكثر..ي الربط بيف مكضك ىكالعلبقة ، ىي جمع علبقة" :Relationsعلاقات -

ستجابة شرط اساسي لتككيف علبقات ىي الركابط كالآثار المتبادلة التي تنشأ لنشاط أك سمكؾ، كالا

تصالات التي تتكفر بيف المنظمة : " حصيمة الصلبت كالاكما أف العلبقات تعني ،2"جتماعيةا

ا طرفيف يتحكماف في ىذه كالجماىير المتعاممة معيا، كباعتبارىا ىكذا فيي ذات اتجاىيف كلي

 3الصفات بحيث يتكقؼ قياميا عمى كجكدىا.

جاء في منجد الطلبب ىي: "مؤنث مذكره عاـ كجمعو عكاـ، كالعاـ خلبؼ  :Publicعامة -

  ؛4"الخاص

كنعني بيا عمكـ ككافة الجماىير المختمفة التي يتصؿ عمميا كترتبط مصالحيا كنشاطاتيا 

 .5بالمنظمة

                                                           

 .215، ص2011. الأردف: دار أسامة لمنشر كالتكزيع. 1علبـ التسكيقي. طاطمة حسيف عكاد: الاتصاؿ كالاف 1
  .364ر لمنشر كالتكزيع، ص فجمي. مصر: دار العلبحمد منير حجاب: المعجـ الإم 2
. مصر: المكتب الجامعي 1مة الاجتماعية. طدي: العلبقات العامة مف منظكر الخجالبخشكان ثعبد الحار حمدم  3

 .15، ص2011الجديد. 
 .497، ص1971. لبناف:  دار المشرؽ. 1ؤاد إفراـ البستاني: منجد الطلبب. طف 4
 .215حسيف عكاد، المرجع المذككر سابقا، ص 5
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أنو مف الصعب تحديد المفاىيـ الاجتماعية بصفة عامة،  :لاقات العامةالعتعريؼ -1-6-2-1

كالعلبقات العامة تعد كاحدة مف المجالات التطبيقية لمعمكـ الاجتماعية كالإنسانية، لذلؾ فقد تعددت 

، فلب يكجد تعريؼ جامع مانع ليا نظرا لعدـ الاتفاؽ بيف الباحثيف "فكؿ ممارس ياالمحاكلات لتعريف

و تعريؼ مختمؼ قميلب عف زملبئو، معتمدا في ذلؾ عمى تجربتو الخاصة في مضمار ليا لدي

، حيث أكرد 1"قتصاديةالعلبقات العامة، كمتأثرا في ذلؾ بالبيئة الاجتماعية السياسية، الثقافية كالا

: "ليست الصعكبة في أف تعبير العلبقات العامة لا معنى لو، بؿ في ىذا الشأف قكلو "جيرالد فيتز"

الصعكبة في أف ىذا التعبير يعني أشياء كثيرة مختمفة، كأف ىذه الرؤية لا تعد اعترافا بالعجز 

يذا فقد جاءت تعاريؼ ل، 2كلكنيا ملبحظة لاصطلبحات كمعاف كثيرة كميا محتممة ليذا التعبير"

ؾ رغـ أنو كانت ىنا ،العلبقات العامة مختمفة مف باحث لآخر كمف ىيئة لأخرل كمف قامكس لآخر

تفاؽ أف للب 1987عاـ  ""مكسيكولعلبقات العامة في مدينة محاكلة في الاجتماع الأكؿ لييئات ا

لقادة المنظمة كتقديـ الاستشارة ، حميؿ الاتجاىات كالتنبؤ بنتائجياالعلبقات العامة ىي: "فف كعمـ ت

 ؛3"لخدمة كؿ مف المنظمة كالجميكر، مخطط لياكتنفيذ برامج عمؿ 

 تعاريؼ العلبقات العامة عمى النحك التالي: نا نكردبكمف جان

النشاطات التي تقكـ بيا ىيئة أك اتحاد  مجمكعة"العلبقات العامة بأنيا:  "ويبستر"عرؼ قامكس  -

كسميمة مع  يبةعلبقات جيدة كط إيجادمف أجؿ ، أك ام تنظيـ في البناء الاجتماعيأك حككمة 

                                                           

باح. فمسطيف: دار الكتاب ايد ر فقات العامة الشكؿ كالأسمكب، ت: لمعلب كيكب كاريؿ: الكتابة ،يكسكـنكج د 1
 .42، ص2003 .الجامعي

 . 30، ص2005عماف:  دار جرير لمنشر.  .1عبد الرزاؽ محمد الديممي: العلبقات العامة كالعكلمة. ط 2
 .24كکاريؿ، المرجع المذككر سابقا، ص  ،نيكسكـ 3
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ة الأسيـ ككذلؾ ف كحمميمكيالمستخدميف كالمست كجميكر ،ماىير المختمفة التي تتعامؿ معياالج

  .1كذلؾ لتفسير نفسيا لممجتمع حتى تكتسب رضاه" ،الجميكر بكجو عاـ

ممارستيا في كافة المؤسسات ميما كاف  يمكفتعريؼ إلى أف العلبقات العامة أشار ىذا ال

لتعريؼ بأف اليدؼ كما نكّه ىذا ا ،م تمارسو، أك الجيات المالكة لياحجميا أك نكع النشاط الذ

المختمفة داخمية  الأساسي مف العلبقات العامة ىك إيجاد علبقات جيدة بيف المؤسسة كجماىيرىا

 ؛كانت أـ خارجية

ة مف مجمكعة الكسائؿ المستخدم"بأنيا:  "Le petit Larousse"كعرفيا قامكس -

ف أجؿ إعلبـ م، جك ملبئـ كمناسب داخميا كخارجيا لبناء، طرؼ تنظيمات عمكمية أك خاصة

  ؛2الجميكر بمختمؼ نشاطاتيا"

مف خلبؿ ىذا التعريؼ أنو ركز عمى الكسائؿ التي تستخدميا العلبقات العامة في نلبحظ     

 ؛ككذا شرح رسالة المنظمة كأىدافياسبيؿ تكفير جك الثقة بيف المؤسسة كجميكرىا 

فيا عمى أنيا: "بناء يضـ فعرّ  "القاموس الأمريكي لعمـ الاجتماع العلاقات العامة"أما  -

تفيد في دراسة كتحديد العلبقات ما بيف المؤسسات كجماىيرىا، حيث أف تمؾ  تقنياتنظريات ك 

اع، عمـ النفس الاجتماعي، عمـ تقدـ تطبيقات لعمكـ عدة مثؿ: عمـ الاجتم قنياتالنظريات كالت

                                                           

. مصر: المكتب 1علبقات العامة كالإعلبـ مف منظكر عمـ الاجتماع. طحسيف عبد الحميد أحمد رشكاف: ال 1
 .17، ص 2004الجامعي الحديث. 

2 Le petit Larousse, illustré. 2002 , p40. 
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بأسس الخبرة  عف الإلماـ قتصاد، العمكـ السياسية بالإضافة لعمكـ الصحافة كالإعلبـ، فضلبالا

 ؛1ما قد تكاجيو المؤسسة مف مشكلبت" لحؿمؾ المجالات تالتنظيمية، كتكظيؼ 

نيا عمما يضـ نظريات يستفاد كك ، ى الصفة العممية لمعلبقات العامةأشار ىذا التعريؼ إل

 و أشارىـ في ىذا التعريؼ أنفي حقكؿ عممية أخرل، كالممفت كالأكما أنيا قد تفيد مكاضيع ، منيا

أف ىذه النظريات كالتطبيقات يمكف الاستعانة بيا في حؿ مشكلبت كأزمات أم مؤسسة  إلى

 ؛كتنظيـ

تـ  قد أف سياسات كأنشطة العلبقات العامة" :إلى القكؿ "الموسوعة البريطانية"ذىبت ك -

جيزة أك الأ، ر نحك الأفراد أك منظمات الأعماؿكتطكير اتجاىات الجماىي، تصميميا لنقؿ المعرفة

نشرات تصالية الرئيسية لمعلبقات العامة تتضمف الأية مؤسسة أخرل، كما أف الطرؽ الاالعمكمية أك 

كالرد عمى تساؤلات جميكر المنظمة، كتنظيـ اشتراؾ المنظمة في ، الصحفية، كتنظيـ المؤتمرات

عداد صحيفة ال كالتقارير عامميف المناسبات العامة لممجتمع، كتجييز الأفلبـ المصكرة كالمطبكعات كا 

كالمشاركة في إعداد الخطابات المكجية إلى مختمؼ الجيات الخارجية، ، المرسمة إلى المساىميف

رض، كالقياـ بالأبحاث المسحية لقياس الرأم اكتنظيـ البرامج الإعلبمية كالتخطيط لإقامة المع

 ؛2"العاـ

 ،لتي تضطمع بيا العلبقات العامةتقريبا لجميع الأنشطة كالبرامج ا اكاف ىذا التعريؼ جامع    

جابية كمف المفركض أف تؤدييا عمى الكجو الذم يضمف تككيف اتجاىات إي، كالتي كجدت لأجميا

                                                           

 .34، ص2007. مصر: دار المعرفة الجامعية. 1شدكاف عمى شيبة: العلبقات العامة بيف النظرية كالتطبيؽ. ط 1
. الأردف: دار المسيرة لمنشر كالتكزيع كالطباعة. 1تصاؿ. طات العامة ككسائؿ الامطاف: العلبقمحمد صاحب س 2

 .34، ص2011
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ة كمنظمات كالجيات الحككمي، )كالمترشحيف للبنتخابات كالمناصب( لدل الجميكر نحك الأفراد

 ؛الأعماؿ كتحسيف صكرتيا

ىي مجمكعة النشاطات " فعرفت العلبقات العامة: "تصاؿعموـ الإعلاـ والا "ا مكسكعة مّ أ-

لتحسيف صكرتيا الذىنية ، اتيا كمنجزاتياالاتصالية الخاصة بمنظمة ما، تيدؼ إلى التعريؼ بنشاط

ة، باعتباره جميكر تجاه مختمؼ الجماىير، المتمثمة في جميكرىا الداخمي كأكؿ جميكر لممؤسس

 صكرة المؤسسة، كالجميكر الخارجي المتمثؿ في كالعامؿ الأساسي الذم يعكس، المؤسسة الأكؿ

كالمستيمكيف ، اعات المتعمقة بالمؤسسةكالجم، لييئات كممثمي النقابات العماليةاك  الإدارات ممثمي

 ؛1الحالييف كالمحتمميف"

ىدفيا ، أنشطة اتصالية ي مجمكعىبدكره يقرر أف العلبقات العامة  ىك تعريؼ آخر

تحسيف صكرتيا الذىنية لدل جماىيرىا  بغرضنشاطاتيا كأىدافيا، الأساسي التعريؼ بالمؤسسة ك 

 ؛الداخمية كالخارجية

جيكد الإدارية المخططة الأف العلبقات العامة ىي: "إلى  "المعجـ الإعلامي"كذىب -  

قائمة عمى أساس التفاعؿ كالإقناع ، لبناء علبقات سميمة كمجدية، اليادفة كالمكجية، كالمستمرة

لتحقيؽ ك  ،لتحقيؽ أىداؼ كمصالح الأطراؼ المعنية، تبادؿ بيف المؤسسة كجميكرىاؿ المكالاتصا

عمى النقد الذاتي لتصحيح طريؽ النشاط الداخمي القائـ  ، عفنسجاـ الاجتماعي كالبيئي بينيماالا

كالنشاط الخارجي الذم يستغؿ جميع كسائؿ النشر المتاحة لنشر الحقائؽ كالأفكار ، الأكضاع

                                                           

1 Bernard lanizet, Ahmed Silem: Dictionnaire Encyclopédique des sciences de 

l'information et de communication, ellipses, France, 1997, p 473. 
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ىا، كتطبيؽ كافة الأساليب المؤدية إلى ذلؾ بكاسطة أفراد مؤىميف لممارسة أنشطة ير فسكشرحيا كت

 ؛1مختمفة"

 يةمنيا أنو ذكر طابع العمدية كالقصد، ى العديد مف الجكانب الميمةركز ىذا التعريؼ عم    

ى في ممارسات العلبقات العامة، فيي لا ترتكز عمى الاعتباطية، كما أنو أشار إلى الإقناع عم

مد عمى اعتبار أنو مف أكلكيات كظيفة العلبقات العامة، كفي سبيؿ تحقيؽ ذلؾ فإف ىذه الأخيرة تعت

فاءات مؤىمة لمقياـ بيذه تصالية المتاحة كىذا لا يتـ طبعا الا بكجكد كجميع الكسائؿ كالكسائط الا

 ؛الكظيفة

فعرفيا  "ات العامةالمعهد البريطاني لمعلاق"أما  ،ه تعريفات بعض المعاجـ كالقكاميسىذ

تفاىـ المتبادؿ بيف كتنمية أسباب ال، عائـ مف التخطيط العممي الإيجابيالنشاط القائـ عمى د" :بأنيا

 ؛2"الجميكر المنشأة كبيف

يقكـ  أف العلبقات العامة ىي: "الفف الذم "دائرة المعارؼ الأمريكية"كجاء في تعريؼ  -

سكاء كاف ىذا المكضكع يدكر حكؿ فكرة أك حكؿ ، يفر لمكضكع معفسيعمى التحميؿ كالتأثير كالت

بقصد تييئة السبؿ أماـ الجميكر لكي يتعرؼ أكثر عمى الفائدة ، معينةشخص أك حكؿ جماعة 

  ؛3مف أداء ذلؾ" يد فعلبفكأنو يست، تي يتضمنيا ىذا المكضكعال

الأكلى عمى سبؿ ند بالدرجة العلبقات العامة مف كجية نظر دائرة المعارؼ الأمريكية تست    

 ؛لتأثير كالتفسير في إحدل مكاضعياخلبؿ القياـ بعمميات التحميؿ كا عممية

                                                           

 .364سابقا، صنير حجاب، المرجع المذككر م 1
، 1997. مصر: دار الحمامي لمطباعة. 1سيف الذيب: العلبقات العامة في مجالات التطبيؽ العممي. طح 2

 .11ص
، 2002مصر: المكتب الجامعي الحديث.  .1تصاؿ في الخدمة الاجتماعية. طميدلى: الامحمكد حمد م 3

 .69ص
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السياسات "ي مجمكعة ىفتعتبر أف العلبقات العامة  "دائرة المعارؼ البريطانية"أما -

كالأنشطة التي تستيدؼ نقؿ المعمكمات كتحسيف اتجاىات الجميكر نحك فرد أك مؤسسة أك دائرة 

 ؛1ىيئة أخرلحككمية أك 

يرتكز نشاطيا في التأثير  "دائرة المعارؼ البريطانية"إف العلبقات العامة مف كجية نظر     

كىك ما يعرؼ بتحسيف الصكرة ، بما يتناسب مع أىداؼ المؤسسة، ىات جميكرىاعمى أفكار كاتجا

 الذىنية. 

عرب إلى لغربييف كاليد مف المختصيف ادعالبخلبؼ القكاميس كالمعاجـ كالدكائر فقد ذىب     

 ذكر بعضيا كالآتي: نتعريؼ العلبقات العامة، 

 كالذم يعد المؤسس الحقيقي لمعلبقات العامة )كما سيأتي( "Evy leeإيفى لي عرفيا "-  

نقؿ اتجاىات الرأم العاـ لإدارة المؤسسة، كنقؿ سياساتيا كأخبارىا ) المؤسسة( لمرأم العاـ : "بأنيا

 ؛2"رسب ثقة كتأييد الجميك نة مف أجؿ كبصدؽ كأما

العلبقات العامة بأنيا ذلؾ الكسيط بيف المؤسسة كجماىيرىا، كىدفيا " إيفي لي" اعتبر

الأساسي ىك الرفع مف معدلات الثقة المتبادلة بيف المؤسسة كجماىيرىا شريطة التزاميا بالصدؽ 

 ؛كالأمانة في نقؿ الحقائؽ

تمؾ العممية " :ىيأف العلبقات العامة  فيرل "Edward Bernaysنيز ير ب دإدوار "أما -

بيدؼ تشكيؿ أك تعديؿ الأفعاؿ ، قناعية لمجميكرتـ مف خلبليا تقديـ المعمكمات الاالتي ي

                                                           

 .25، ص2007:  دار الفكر العربي. . مصر1تصاؿ كالرأم العاـ. ط: الااطؼ عدلي العبد عبيدع 1
 .11رغكت، المرجع المذككر سابقا، ص ب 2
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تصاؿ بالجميكر الداخمي كالخارجي قناعي كالاعف طريؽ التأثير الا ،كالاتجاىات الخاصة بالمؤسسة

 ؛1يد العاـ لنشاط المؤسسة"حيث تسعى عف طريؽ المعمكمات كالإقناع إلى كسب التأي

التأثير في أفكار كاتجاىات أفّ العلبقات العامة تيدؼ بالدرجة الأكلى إلى " "برنيزيرل     

العاـ كتحسيف صكرة المؤسسة في أذىاف الجماىير، انطلبقا مف قياميا بالإقناع كنقؿ  الرأم

 المعمكمات الصريحة كالصحيحة.

العلبقات العامة ليست قكلو: "بعلبقات العامة ال "Paul Garrettوؿ جاروت ب"كعرؼ -

نما ىي الجيكد المستمرة  كسيمة دفاعية لجعؿ المؤسسة تبدك في صكرة مخالفة لصكرتيا الحقيقية، كا 

 ؛2"مف جانب الإدارة لكسب ثقة الجميكر مف خلبؿ الأعماؿ التي تحظى باحترامو

مف  كغيرىاؼ الإدارية الضركرية ف الكظائيؤكد ىذا التعريؼ عمى أف العلبقات العامة م    

الأخرل، كأف اليدؼ الأسمى ليا ىك كسب ثقة الجميكر ككلائو مف خلبؿ نشر الصكرة  الكظائؼ

 ؛ية عف كاقع كأىداؼ المؤسسةالحقيق

فف معاممة الناس كالفكز بثقتيـ كمحبتيـ ": ىيفيرل أف العلبقات العامة  إبراهيـ إماـ""أما -  

يماف كتأييدىـ، كمعنى ذلؾ بب ساطة ىك كسب رضا الناس بحسف المعاممة الصادرة عف صدؽ كا 

 .3بقيمة الإنساف في المجمكعة"

أف نجاح العلبقات العامة في كسب ثقة جميكر المؤسسة يتكقؼ عمى  "إبراهيـ إماـ"يرل     

نسانيتو.  مدل احتراميا لقيمة الإنساف ككرامتو كا 

                                                           

 .23شيبة، المرجع المذككر سابقا، ص  1
 .21، ص 2012. مصر: الدار الجامعية لمنشر كالتكزيع. 2محمد يكسؼ: مقدمة العلبقات العامة. ط 2
 .8، ص 1968نجمك مصرية. . مصر: مكتبة الأ2راىيـ إماـ: فف العلبقات العامة كالإعلبـ. طاب 3
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ات العامة "مسؤكليات كأنشطة الأجيزة إلى أفّ العلبق ""محمود محمد الجوهريكذىب -

لمحصكؿ عمى تأييد كثقة جميكرىا  ،اجتماعية كعسكرية، تمفة في الدكلة سياسية، اقتصاديةالمخ

 الداخمي كالخارجي، كذلؾ بالأخبار الصادقة كالأداء النافع كالناجع في جميع مجالات العمؿ كفقا

سياستو في  ديا كمميزا في بناء الكطف كرسـعمميا مرشدا كىا ، حتى يصبحلمتخطيط العممي السميـ

  ؛1ميثاقو الكطني" إطار

عمى أف كسب ثقة الجميكر يقع  ""محمود محمد الجوهريكغيره مف التعاريؼ السابقة يؤكد 

عمى رأس أكلكيات العلبقات العامة مع تأكيده عمى ضركرة تبني الأسمكب العممي كضركرة الالتزاـ 

 ؛عمكمات كالحقائؽصراحة في نقؿ المبالصدؽ كال

العلبقات العامة تقكـ "فيرل أف  ة"جو "عمي عالعامة في الكطف العربي  أما رائد العلبقات-

مف خلبؿ البرامج ، سة كجماىيرىا الداخمية كالخارجيةبأداء رسالتيا في تحقيؽ التفاىـ بيف المؤس

  ؛2الإعلبمية كالتأثيرية، إضافة إلى حؿ المشكلبت التي تكاجو الجماىير"

عمى أف كظيفة العلبقات العامة الأساسية في  "عمي عجوة"ركز ىذا التعريؼ مف قبؿ 

مف خلبؿ ، عمى أفكارىـ كاتجاىاتيـعف طريؽ التأثير ، يؽ التفاىـ بيف المؤسسة كجميكرىاتحق

كالكظيفة ي العمـ ىطة ميمة كىي أف العلبقات العامة البرامج الإعلبمية المختمفة، كما ذىب إلى نق

  ؛المؤسسة مف حؿ مشكلبتيا كأزماتيا مف خلبليا تتمكف التي 

                                                           

، ص 1968. مصر: مكتبة الأنجمك مصرية. 1علبـ. طالعلبقات العامة بيف الإدارة كالاحمكد محمد الجكىرم: م 1
38. 
 .10رغكت، المرجع المذككر سابقا، ص ب  2
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ط اتصالي ىدفو تحقيؽ التكافؽ "نشا ىي: فيرل العلبقات العامة "عبد الرزاؽ الديممي"أما -

نسجاـ بيف المؤسسة كالجميكر عف طريؽ تبادؿ الرسائؿ الاتصالية مف المؤسسة إلى الجميكر كالا

  ؛1تصالية المتاحة"لاكالعكس باستخداـ كؿ الكسائؿ كالفنكف ا

تصاؿ في الاتجاىيف كاعتبره صمب عمؿ العلبقات العامة مستعينة عمى الا "الديممي"ركز    

في ذلؾ بكافة الكسائؿ الاتصالية المتاحة كؿ ىذا في سبيؿ أف تتكيؼ المؤسسة مع بيئتيا كأف 

 تحقؽ الانسجاـ مع جماىيرىا.

بقكلو: "ىي أحد أىـ المياـ الرسمية التي فعرؼ العلبقات العامة  "قاسيمي ناصر"أما - 

تسندىا المنظمات إلى أحد المختصيف التابعيف ليا، أك مستشاريف خارجييف، لمقياـ بيندسة الرضا 

كالارتياح في النسؽ الخارجي لممنظمة، بما فيو كسب لثقة الجميكر كخدمة مصالحو...أك ىي عمـ 

كمراجعتيا، كايجاد سبؿ  نظمة كالمحيط الخارجيكفف ييتـ بدراسة عكامؿ احداث التفاىـ بيف الم

التخفيؼ مف حدة الصراع، كتناقض المصالح كالآراء، كتعكيضيا بالتفاىـ كالتكامؿ كالانسجاـ، بيف 

 2الأفراد كالجماعات كالمجتمع الخارجي"

كاختلبفا لمفاىيـ العلبقات العامة كذلؾ  ادداريؼ السابقة أف ىناؾ تعنلبحظ مف خلبؿ التع    

بتعدد منطمقات الباحثيف كالممارسيف ليا الفكرية كىذا ليس انتقاصا مف المفيكـ يقدر ما ىك ثراء 

 اتفاؽ بيف تمؾ التعاريؼ نذكرىا كالتالي: ب لمبحث كالتنقيب، لكف ىناؾ نقاطفكرم كأنيا مجاؿ خص

  حكؿ الأىداؼ العامة لمعلبقات العامة كالتي في فكالممارسيف ليا يتفقك جؿ الباحثيف 

  ؛جماىيرىاك نسجاـ كالتكافؽ بيف المؤسسة مميا تتمخص في تحقيؽ التفاىـ كالامج
                                                           

 .30ص ، المرجع المذككر سابقا،الدليمي  1
، الجزائر: ديكاف المطبكعات 1الاتصاؿ، طناصر قاسيمي: مصطمحات أساسية في عمـ اجتماع الإعلبـ ك   2

 .171، ص2017الجامعية، 
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المؤسسة  تصاؿ ذك الاتجاىيف )تقكـ العلبقات العامة عمى الا  الجميكر(

 ؛مستعينة في ذلؾ بمختمؼ الكسائؿ كالإجراءات المشركعة كالأخلبقية

 فلب ينتيي دكرىا بمجرد  ،ؼ أنشطة كبرامج العلبقات العامة بالتجدد كالإستمراريةتصت

 ؛اسب كالمحافظة عميياكبؿ تسعى إلى تعزيز الم، ؽ أىدافياتحقي

  تعتمد العلبقات العامة عمى الطرؽ كالأساليب المدركسة كالمخططة دكف الأساليب

 العشكائية كالارتجالية.

 :التعريؼ الإجرائي لمعلاقات العامة-1-6-2-2

ية الإتصالية التي تتسـ ة الإدار ظيفتمؾ الك : بأنيا في ىذه الدراسة د بالعلبقات العامةنقص

دارة مختمؼ الأزمات كالتي تقكـ عمى مجمكعة نشاطات كممارسات كمياـ تيدؼ إلى إ، بالتخطيط

مف خلبؿ إدارتيا إعلبميا ، الحماية المدنية كمياميا مف نطاؽ عمؿض التي تدخؿكالككارث 

 كاتصاليا.

 المشابهة:  العلاقات العامة والمفاهيـ-1-6-2-3

إف عمـ العلبقات العامة عمـ لـ تتحدد معالمو بعد بالقدر الكافي في بلبدنا، كىك ما قد 

لكف في الحقيقة ىناؾ فركؽ ، نظرا لارتباطيا بو، لخمط بينو كبيف عمكـ ككظائؼ اخرليؤدم إلى ا

 كمف بيف ىذه الكظائؼ نجد:، بينيا



51 

 

لأخبار الصحيحة كالمعمكمات كالحقائؽ التي تزكيد الناس بايعرؼ الإعلبـ بأنو " :الإعلاـ-

 . 1"تمكف الجميكر مف تككيف رأم سميـ في أم مكضكع أك مشكمة معينة

حداث كيمتقي الإعلبـ مع العلبقات العامة في ككنيما يسعياف إلى نقؿ الأخبار كالأفكار كالأ    

يعتبر الإعلبـ أحد أنشطة  باستعماؿ كسائؿ الإعلبـ المختمفة، ليذا، الصحيحة كالمكثكقة لمجماىير

العلبقات العامة لكف ىذا لا ينفي كجكد اختلبؼ بينيما، ككف الإعلبـ قد ينتيي عممو بمجرد نقؿ 

كبث الأخبار كالآراء الصحيحة لمجماىير، أما العلبقات العامة فتتبع كتقتفي ردكد أفعاؿ الجماىير 

العلبقات العامة اتصاؿ في اتجاىيف، كما  المستيدفة، إذف فالإعلبـ ىك اتصاؿ في اتجاه كاحد بينما

 لعلبقات العامة أكسع مف الإعلبـ.أف الإعلبـ أحد الكظائؼ الأساسية ليا، كبيذا تككف ا

أك  الأفكار بأنو " كسيمة غير شخصية لتقديـ "جمعية التسويؽ الأمريكية"تعرفو الإشهار: -

 ؛2"السمع أك الخدمات بكاسطة جية معمكمة كمقابؿ أجر مدفكع

الإشيار كسيمة فاعمة مف كسائؿ كأدكات العلبقات العامة الذم ": "عمي السممي"كيقكؿ 

يكصؿ رسالتيا لجميكر المستيمكيف لممنظمة، كأداة لتحفيزىـ عمى مكاصمة التعامؿ معيا، ككذلؾ 

تعرؼ يشرح سياسة المنظمة كتكجياتيا كخططيا، كما تحتاج السمعة الجديدة إلى حملبت إعلبنية ل

اتيا كافضميتيا عمى سمع منافسة، كما قد تستخدـ العلبقات العامة لمد صفيكر عمى مكاالجم

الجميكر بالمعمكمات الصحيحة المتعمقة بأنشطة المنظمة، كيحاكؿ الإشيار )الإعلبف( تككيف 

 ؛3"صكرة جيدة عف المنظمة في أذىاف جميكرىا الداخمي كالخارجي

                                                           

 .229حسيف عكاد، المرجع المذككر سابقا، ص 1
 .16، ص 1971. مصر: دار المعارؼ. 1عمي السممي: الإعلبف. ط 2

 .14المرجع نفسو، ص 3
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 ،لبقة الكثيقة يف الإشيار )الإعلبف( كالعلبقات العامةمف خلبؿ ما تقدـ لا يمكف إغفاؿ الع    

، فتككف بذلؾ أكسع منو(حيث أف الإشيار ىك أحد أساليب العلبقات العامة في تحقيؽ أىدافيا )

لكف في الحقيقة ىناؾ فركؽ بينيما، فالإشيار )الإعلبف( يعمؿ عمى إغراء المستيمكيف كاستمالتيـ 

محاسنيا كالعمؿ قدر عف طريؽ إظيار ، مية( المشير عنيامادية أك خد) نحك اقتناء السمعة

في حيف أف العلبقات العامة تتسـ بقدر أكبر مف الشفافية في نقؿ ، إخفاء عيكبيا المستطاع عمى

 الأخبار كالحقائؽ.

مؾ العممية التي يتـ بمقتضاىا تبادؿ المعمكمات كالآراء "ت :بأنو الاتصاؿيعرؼ : الاتصاؿ-

 ؛1"دالة بيف الأفراد كالجماعات داخؿ المجمكعة لتحقيؽ أىداؼ معينة كالأفكار في رمكز

يعمؿ عمى دعـ كتعزيز مكانة ، العلبقات العامة ىي نشاط اتصالي مما لاشؾ فيو أف     

أنيا تتسـ بالقصدية ككضكح  المؤسسة في المجتمع كتكطيد العلبقة بينيا كبيف جماىيرىا، أم

تصالي اليادؼ إلى تحقيؽ علبقات الكد بيف طرفي العممية فيي أحد أكجو النشاط الإ، اليدؼ

، كم داخميا عمميات فرعيةالاتصالية، كبذلؾ يككف الإتصاؿ ىك العممية الرئيسية التي يمكف أف تنط

 منيا العلبقات العامة التي تستخدـ الإتصاؿ كأساليبيو كتقنياتو لتحقيؽ أىدافيا.

الأنشطة كالأعماؿ المتكاممة تيدؼ إلى تكفير مجمكعة مف "يعرؼ التسكيؽ بأنو : التسويؽ

المطمكبة كفي الزماف كالمكاف المناسبيف كبأقؿ  كالمكاصفات السمعة أك الخدمة لمعميمة بالكميات

 .2"ممكنة تكمفة

                                                           

 .20، ص2018. مصر: عالـ الكتب. 1أثير. طحمد عبد الحميد: نظريات الإعلبـ كاتجاىات التم  1
 .14لسممي، المرجع المذككر سابقا، صا  2
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كالتداخؿ  في الحقيقة الفصؿ بيف التسكيؽ كالعلبقات العامة أمر صعب لمغاية نظرا لمتشابؾ

العلبقات  أىـ الأنشطة الإدارية تشابكا كتداخلب مع كظيفة" كيؽ يعدسنشطتيما، فالتأالكبيريف في 

كالصراع داخؿ ، الأكاديميةالنشاطيف نكعا مف الجدؿ في الأكساط  العامة، كقد أكجد ىذيف

لكف في الحقيقة ىناؾ اختلبفات جكىرية بينيما،  ،1المنظمات حكؿ مدل تبعية كؿ نشاط للآخر"

ف بشراء السمعة عمى رأس أكلكياتو، في حيف أف اليدؼ الأسمى فالتسكيؽ يضع إقناع المستيمكي

لمعلبقات العامة ىك كسب ثقة الجميكر كتأييده كتحسيف صكرتيا في ذىنو، كما تجد أف النشاط 

في حيف يصعب التعبير عف  ،مثلب كحجـ المبيعات ،التسكيقي يمكف التعبير عنو عمى أسس كمية

ذه الصكرة الكمية، إضافة إلى ككف التسكيؽ يتعمؽ أساسا منتجات كمخرجات العلبقات العامة بي

بينما العلبقات العامة تركز جيكدىا عمى العملبء كالمكظفيف كالمستيمكيف كالمكرديف  ،بالعملبء فقط

 مف الجماىير الداخمية كالخارجية.كغيرىـ 

جؿ خدمة محاكلة لتعريؼ الرأم العاـ برأم معيف أك فكرة محددة لأ"الدعاية ىي : الدعاية

مصالح ذاتية، حيث تحاكؿ فئة معينة السيطرة عمى عقكؿ الجماىير أك جعميا تسمؾ مسمكا معينا 

 ؛2"دـ أىداؼ الجية القائمة بالدعايةيخ

عاية تتضمف تشكية الصكرة الحقيقية كالمبالغة في الأمكر الكاقعية كتعتمد دكفي الغالب ال   

تبر الدعاية الصادقة أسمكبا مف أساليب العلبقات العامة دائما عمى أساليب الإثارة كالاستمالة، كتع

                                                           

 .225سيف عكاد، المرجع المذككر سابقا، ص ح  1
، ص 2008ىراف لمنشر كالتكزيع. . الأردف: دار ز 4حفكظ احمد جكدة: العلبقات العامة مفاىيـ كممارسات. طم 2

19. 
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رغـ اشتراكيما في  ،1التي تمجأ الييا كتستخدميا لأجؿ تحسيف صكرة المنظمة في أذىاف الجماىير"

 ىذا الا أنو ىناؾ اختلبفات كبيرة بينيما يكضحيا الجدكؿ التالي:

 .امة والدعاية( يبيف أهـ الفروؽ بيف العلاقات الع01الجدوؿ رقـ )

 عايةدال العلاقات العامة

 تقكـ عمى إثارة الغرائز كالانفعالات لدل الجميكر- لمتعاكف  كسبيـتعد خير كسيمة لتعبئة الجماىير -

تستند عمى أسس عممية كمعتمدة عمى الحقائؽ -

 كالكثائؽ 

ىدفيا إعلبمي غير صادؽ، بشكؿ خادع لا يستند -

 إلى الحقائؽ

 لا تكجد ليا أم أىداؼ تخدـ الفرد كمجتمعو- جتمع كالإنساف بشكؿ خاصىدفيا خدمة الم-

ا عمى الصدؽ كفي طرحيا عمى تحركي في تعتمد-

 الأمانة كالكضكح

 ىدفيا المركزم تحقيؽ مصالحيا ميا كاف الثمف-

تقكـ عمى الخداع كتخدير الجماىير كالمعب - مف قيمة الإنساف كتعرفو بدكرهثت مبادئيا كأساليبيا-

 بعكاطفيـ

 تحركيا مبني عمى الغش كالتضميؿ كالكذب.- تقكـ برفع الركح المعنكية لمعامميف كالجميكر-

 

دار المسيرة  . الأردف:1ط .العلبقات العامة ككسائؿ الإتصاؿ: محمد صاحب سمطاف: المصدر*

 .28، ص 2011. لمنشر كالتكزيع كالطباعة

                                                           

 .230حسيف عكاد، المرجع المذككر سابقا، ص  1
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، بؿ كصارت إف مفيكـ الأزمة مف أكثر الالأزمة :  -1-6-3 مفاىيـ انتشارا في حياتنا اليكـ

 ،الأزمات لصيقة بنا اذ لا يكاد يخمك جانب مف جكانب حياتنا مف الأزمات عمى اختلبؼ مستكياتيا

ات الدكلية، إف بدءا بالأزمات الشخصية كالأسرية كأزمات المؤسسات كالدكؿ كصكلا إلى الأزم

، جعؿ م لاستعماؿالانتشار الكاسع  ب إعطاء تعريؼ جامع مانع لو صعنو مفيكما يىذا المفيكـ

تشارلز "العممية كفي ىذا الصدد يقكؿ فتعريفيا يختمؼ باختلبؼ التكجيات الفكرية كالتخصصات 

بسبب الكـ اليائؿ مف الدراسات ، ذر كضع تعريؼ شمكلي لمعنى الأزمةيصعب كيتع" :كيلاند"ما

كالتي حاكلت معالجة ىذا المدلكؿ مف  ،لأعكاـ الماضية حكؿ مدلكؿ الأزمةالتي نشرت خلبؿ ا

 ؛1مختمؼ زكاياه"

"يعتبر مفيكـ الأزمة كاحدا مف  :"عباس رشدي العماري"كفي ىذا الصدد أيضا يقكؿ    

 المفاىيـ المراكغة التي يصعب تحديدىا كيعكد ذلؾ لأسباب متعددة أبرزىا:

 ؛صر كتحديد ما ىك المقصكد بالأزمةصعكبة ح 

 أزمة أخلبؽ، أزمة ، كاتساع نطاؽ استخدامو )أزمة ىكيةصطمح الطبيعة الشمكلية لمم

 ؛نتخابية أك سياسة أك عسكرية...(ا

 كخاصة بعد أف جذب ، فيكـ الأزمةخصكصية المنظكر الذم ينظر بو كؿ عمـ إلى م

 ؛الباحثيف في مجالات عممية مختمفةمجاؿ دراسة الأزمات العديد مف 

 كأدل ذلؾ إلى تعدد ، زيادة غمكض المفيكـ كع المعالجاتنتج عف كثرة التعاريؼ كتن

التعاريؼ المستخدمة في تحديد مفيكـ الأزمة، كلكف قراءة معمقة ليذه التعاريؼ تؤكد أف 

لى اختلبؼ الجانب الذم يجرم التركيز عميو ، د لاختلبؼ النظرة إلى الأزمةتعددىا يعك  كا 
                                                           

جية الاتحاد الأكركبي في إدارة أزمات الشرؽ الأكسط )القضية الفمسطينية نمكذجا(. رسالة ف جامع لمياء: استراتيب 1
 .09، ص 2010ماجيستير. الجزائر: قسـ العمكـ السياسية.  جامعة بسكرة، 
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القكؿ أف تتعدد كتنكع ىذه  مف بيف الجكانب المختمفة للؤزمة، الأمر الذم يتيح إمكانية

  .1التعاريؼ لا ينفي تكامميا

 تعريؼ الأزمة:-1-6-3-1

كالأزمة ىك ، ـ الشيء أمسؾ عنوكأز ، المغة الأزمة تعني الشدة كالقحط فيالأزمة لغة: -

 ؛2بيف جبميف مأزـ لذلؾ يسمى المكقع بيف المشعر كعرفة مأزميف  طريؽ يؽ، كيطمؽ عمىضالم

الأزـ شدة العض بالفـ كمو، كقيؿ بالأنياب " فعرّؼ الأزمة بأنّيا: لعرب""لساف اكأما معجـ -

 ؛3كالأنياب ىي الأكزاـ"

: أزـ الشيء أزما أم عض بالفـ كمو عضا المعجـ الوجيز""كفي - شديدا، كيقاؿ  في مادة أزـ

شدة : التأزـ اصابتو أزمة، كالأزمة ،السنة أزما أم اشتد قحطيات كأزماـ، جأزـ الفرس عمى الم

  ؛4كالقحط كالجمع أكزاـ كأزمات"

 بانيا تعني: نجد "Heritageهيريتج "كفي قامكس -

   ؛ؿحالة خطيرة كحاسمة أك نقطة تحك" 

 كالتي يكشؾ أف ، ة أك العالميةأكضاع غير مستقرة في الشؤكف السياسية أك الإقتصادي

  "؛فييا تغيير حاسـ يحدث

 

                                                           

 .16، ص1993. مصر: الأىراـ لمنشر كالتكزيع. 1باس رشدم العمارم: إدارة الأزمات في عالـ متغير. طع 1
 .15، ص1967. لبناف: دار الكتاب العربي. 1بكر الرازم: مختار الصحاح. ط حمد بف أبيم 2
 .16، ص 2000. 12. لبناف: دار صادر. المجمد 1ف منظكر: لساف العرب. طبمحمد بف مكرـ ا 3
 .16، ص1988مجمع المغة العربية: المعجـ الكجيز. مصر: المطبعة الأميرية.  4
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  1تدىكرمتحسيف أك لملمزمف إما  ضتغير فجائي في مر 

نقطة تحكؿ مف تطكر المرض أك تطكر ": فيعرؼ الأزمة بأنيا "قاموس جامعة أكسفورد"أما -

كالخطكرة كالقمؽ ككجكب ، الحياة أك تطكر التاريخ، كنقطة التحكؿ ىذه ىي كقت يتسـ بالصعكبة

 ؛2"اتخاذ قرار حاسـ في فترة زمنية محدكدة

تعرض مجمكعة مف تعاريؼ نسسطلبحية فكية أما مف الناحية الاصىذا مف الناحية المغ

 ي:الأزمة عمى النحك التال

تكقؼ الأحداث المنظمة كالمتكقعة بأنيا: " "الناحية الاجتماعية" يقصد بالأزمة مف- 

كلتككيف عادات جديدة أكثر ، ـ التغيير السريع لإعادة التكازفمما يستمز ، اداتكاضطراب الع

 ؛3"ملبئمة

 ،حالة أك مشكمة تأخذ بأبعاد النظاـ السياسي" :فيي "احية السياسيةالن"أمّا الأزمة مف -

اجتماعيا،  نظاميا، سياسيا،، حدم الذم تمثمو، سكاء كاف إدارياكتستدعي اتخاذ قرار لمكاجية الت

 . 4"أك ثقافيا اقتصاديا

 

                                                           

لأسس المراحؿ الأليات. الرياض: أكاديمية نايؼ العربية لمعمكـ الأمنية. يد أحمد الشعلبف: إدارة الأزمات اف 1
 .24، ص 2008

 .17، ص2002. مصر:  دار الكتب العممية لمنشر كالتكزيع. 1محمد شكماف: الإعلبـ كالأزمات. ط 2
لمنشر كالتكزيع.  . مصر: دار الأميف2ميكة السيد: إدارة الأزمات كالككارث: مخاطر العكلمة كالإرىاب الدكلي. طع 3

 .13، ص2002
 .13لمرجع نفسو، صا 4
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 حتى مك الاقتصادمانقطاع في مسار الن" تعنى: إف الأزمةف "الناحية الاقتصادية"أما مف -

 . 1"ك الفعمي أقؿ مف النمك الاحتماليعندما يككف النم كأ، انخفاض الإنتاج

 ،: "فشؿ إدارم لمتخذم القراريعبر عنيا بأنّيا "الناحية الإدارية"في حيف أف الأزمة مف -  

أك ليذه الأسباب جميعيا، مف ىنا ، أك حداثة معرفة ،أك عدـ خبرة، حدكث خمؿ إدارم معيفنتيجة ل

ث الأزمات بشكؿ متكرر يستكجب تغيير القائميف عمى الكياف الإدارم الذم حدث فيو فإف حدك 

 .2ار الأزمنة"ر تك

"عبارة عف مكقؼ يتسبب في جعؿ : فإف الأزمة "المنظور الاتصالي والإعلامي"أمّا مف -

المنظمة محؿ اىتماـ سمبي كاسع النطاؽ مف كسائؿ الإعلبـ... كمف جماعات أخرل كالمستيمكيف 

 .3لسياسييف"كا

أنيا عمى الأزمة  إلى نظرمف زاكية مكضكعو، فعمـ الاجتماع إف كؿ عمـ تناكؿ الأزمة 

إلى الأزمة  عرافو، أما عمـ السياسية فينظرأو ك ئالقيـ الخاصة بو، كالحيد عف مباد انييار لمنظكمة

اسي، أما عمـ فيرجع الأزمة إلى الإستفراد بالحكـ كالقرار كفشؿ النظاـ السي، مف جانب السمطة

اقتصادية غير مرغكبة: الاقتصاد فينظر للؤزمة عمى أنيا دخكؿ الكيانات كالدكؿ في ظكاىر 

 الرككد، التضخـ، الفقر...

     

                                                           

 .51، ص2004. مصر:  مركز تطكير الأداء كالتنمية. 4حمد عبد الغني جلبؿ: ميارات إدارة الأزمات. طم 1
 .18، ص2016لمنشر كالطباعة كالتكزيع.  . الجزائر:  دار ىكمة1الأزمات. طي: مركج إدارة صلبخضا ر  2
 .18، ص2009. مصر: الدار المصرية المبنانية. 1لبـ كمراجعة الأزمات. طحسف عماد مكاكم: الإع 3



59 

 

ر عف مكقؼ كحالة يكاجييا متخذ القرار في أحد عبت" :إلى أف الأزمة "حسف الخضيريم"كيذىب -

لبقى فييا الأحداث كتتشابؾ معيا الأسباب تت، ارية )دكلة، مؤسسة، مشركع، أسرة(الكيانات الإد

 .1بالنتائج، كيفقد معيا متخذ القرار قدرتو عمى السيطرة عمييا أك عمى اتجاىاتيا المستقبمية"

، كتعريفيا نلبحظ مدل التبايف في كجيات النظر للؤزمة، ف خلبؿ استقراء التعاريؼ السابقةم

  2في الآتي": "عميوة السيد"خصيا غير أف ىناؾ نقاط مشتركة بيف كافة الأزمات يم

 لمكاجية الظركؼ ، متزايدنقطة تحكؿ تتزايد فييا الحاجة إلى الفعؿ المتزايد كرد الفعؿ ال

 ؛الطارئة

 ؛ية مف الشؾ في القرارات المطركحةتتميز بدرجة عال  

  ؛فييا التحكـ في الأحداثيصعب 

  زمة يعممكف في جك مف كمديرك الأ، كؼ عدـ التأكد كنقص في المعمكماتتسكد فييا ظر

 ؛كالغمكض كعدـ كضكح الرؤية الريبة كالشؾ

 مع عدـ جكد احتماؿ لمخطأ لعدـ ، ة إلى اتخاذ قرارات صائبة كسريعةكالحاج، ضغط الكقت

 ؛كجكد الكقت لإصلبح ىذا الخطأ

  التيديد الشديد لممصالح كالأىداؼ، مثؿ انييار الكياف الإدارم أك سمعة ككرامة متخذ

 ؛القرار

 ؛حدث رغـ عدـ كجكد عنصر المفاجأةكالسرعة التي تحدث بيا، كمع ذلؾ قد ت لمفاجأةا 

                                                           

اقتصادم إدارم لحؿ الأزمات مستكل الاقتصاد القكمي كالكحدة  يجمن- سف أحمد الخضيرم: إدارة الأزماتحم 1
 .53، ص1996. مصر: مكتبة مدبكلي. 1الاقتصادية. ط

، ص 2003. مصر: دار الأميف لمنشر كالتكزيع. 1لأزمات. طميكة السيد: إدارة الكقت كالأزمات كالإدارة باع 2
 .82-81ص
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  المعارضة كالميتمة كغير التداخؿ كالتعدد في الأسباب كالعكامؿ كالعناصر كالقكل المؤيدة ك

 ؛كاتساع جبية المكاجية، الميتمة

  قد تصؿ إلى حد الرعب كتقييد الأفكار، كاليمعسيادة حالة مف الخكؼ. 

 في: النقاط المشتركة بيف جؿ الأزماتفمخص  "محمد منير حجاب"ا ام

 ؛المفاجأة كالصدمة 

  ؛ياتقدنقص المعمكمات كعدـ 

 ؛تصاعد كتشابؾ كتسارع الأحداث 

 ؛فقداف السيطرة كانعداـ التكازف 

 ؛حالة الذعر كالخكؼ كاليمع كالرعب 

 ؛ضيؽ الكقت 

 ؛الاستجابة السريعة 

 1.الشؾ في القرارات المطركحة 

 التعريؼ الإجرائي للأزمة:-1-6-3-2

ننا نعطي تعريفا ألا ا، إمعي رغـ التبايف في المفاىيـ بيف الأزمة كباقي المفاىيـ المتداكلة

يتناسب مع أىداؼ دراستنا كمع طبيعة المؤسسة محؿ الدراسة، فتككف الأزمة كتعريؼ إجرائي 

مف خلبؿ ، إبعادا اجتماعية خطيرة اجئة تأخذية أك حالة طارئة كمفضق أنيا كؿ حدث أك"لدراستنا 

تعيؽ المسار الاعتيادم لو ميما كاف نكعيا )الحادث، ، خمؿ في جزء مف النظاـ الاجتماعي إحداث

مف فيضانات كسيكؿ ، زلازؿ، انفجارات، أكبئة، تصاحبيا  حالة ، المسبب ليا ؼكالطر  القضية...(
                                                           

 .292، ص 2007. مصر: دار الفجر. 1حمد منير حجاب: العلبقات العامة في المؤسسات الحديثة. طم 1
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عمى أف إعلبمية كاىتماما جماىيريا كاسعا،  كما تأخذ أبعادامف الدعر كالخكؼ كالشؾ لدل الأفراد، 

جميع  الاتصاؿ معك مف خلبؿ عمميات الإعلبـ ، المدنية طرفا مباشرا في إدارتيا تككف الحماية

 .(كتحسيس إرشاد، ..( أك محتمميف )تكعية.)متضرريف أطراؼ الأزمة سكاء حقيقييف

المفاىيـ  في العمكـ  إف مفيكـ الأزمة كسائر :المفاهيـ المشابهةالأزمة و -1-6-3-3

ىيـ أخرل ىي بالأساس قد يكتنفو بعض الغمكض، كما قد يتداخؿ مع مفاجتماعية، الاك الإنسانية 

تداخؿ المجالات العممية التي تناكلت الأزمة في راجع بالدرجة الأكلى إلى تعدد ك  ىذاك ، مخالفة لو

 دراساتيا، كمف بيف ىذه المفاىيـ نجد:

ؿ بيف الفرد كاليدؼ الذم لمشكمة تعرؼ بأنيا عائؽ أك مانع يحك إف ا" :الأزمة والمشكمة-

ى تحقيقو، كبعبارة أخرل فإف المشكمة عبارة عف تعارض في النتائج كنقص في الأدلة، إلسيسعى 

ة عممية التفكير، فالعلبقة بيف المشكمة قانعداـ التكازف مما يؤدم إلى إعاكتؤدم المشكمة إلى حالة 

العلبقة بيف المشكمة كالأزمة ك تبدأ بالمشكمة كتنتيي بالتفكير، تجاه أحادم كالتفكير علبقة ذات ا

  ؛1علبقة كثيقة الصمة فالمشكمة قد تككف بسبب الأزمة كلكنيا لف تككف في الأزمة في حد ذاتيا

ليذا فإف المشكمة أخؼ حدة مف الأزمة، كيمكف حميا بطرؽ أسيؿ مف طرؽ حؿ الأزمة، لكف 

حتى لا  ا،المفعكؿ كمستمر كنافد  ا،لمشكمة يجب أف يككف نيائيلأزمة، كحؿ احميا قد يمنع كقكع ا

 اكما أنيا أقؿ خطر ، كمة قد تككف سببا في بركز الأزمةتتحكؿ تمؾ المشكمة إلى أزمة، يعني أف المش

 .أزمة يصعب حمياالأزمة بشرط المسارعة إلى حميا قبؿ أف تزيد مدتيا كتتطكر إلى مف 

 

                                                           

 .11، ص2015. الأردف: دار اسامة لمنشر كالتكزيع. 1حمكد جاد الله: إدارة الأزمات. طم 1
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 يوضح الفرؽ بيف المشكمة والأزمة: (1لشكؿ )ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .سة حكرس الدكلية لمنشر ك التكزيعمؤس . مصر:1. طحمد الصيرفي: إدارة الأزماتم ر:المصد*

 .25ص ، 2006

 

 

 لموقف معينإدراك 

 ىؿ ىناؾ معمكمات متاحة عف المكقؼ

 ادية لمعمؿممكارد  ؾىؿ ىنا

 متاح لمعمؿىؿ ىناؾ كقت 

 تعريؼ المشكمة كتحديد أبعادىا

 مةتحديد الحمكؿ البدي

 دراسة الحمكؿ البديمة

 اختيار الحؿ المناسب

 متابعة تنفيذ الحؿ

 

 مع المكقؼيارات لمتعامؿ تخا ؾىؿ ىنا

 أزمة لا تخضع لمنيج تحميؿ المشكمة العادية المشكمة عادية كيمكف حميا طبقا لمنيج تحميؿ المشكمة

 إدارة الأزمة

 نعـ

 نعـ

 نعـ

 لا نعـ

 لا

 لا

 لا
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ا لكف في الحقيقة ىناؾ فركؽ بينيما، أمّ  ،كثيرا ما يخمط بيف الكارثة كالأزمة: الأزمة  والكارثة-

ئ يككف مركعا يصيب المجتمع بخسائر مادية كبشرية تؤدم إلى حدث كمكقؼ مفاجالكارثة فيي: "

 ربضااجية، كتعـ الفكضى في الأداء كتارتباؾ كخمؿ كعجز المؤسسات في سرعة الإعداد لممك 

كقد تحدث الكارثة لأسباب طبيعية كالزلازؿ كالفيضانات، كما قد ، 1"عمى مختمؼ المستكيات الأدكار

كفي الغالب تتسـ  ،كالانفجارات كالتسربات الخطيرة الطائراتتنجـ عف الأخطاء البشرية كسقكط 

كىك ما  ،سيمة في الأركاح كالممتمكاتإذ ينجـ عنيا أضرار ج، دة الكبيرةالكارثة بالمفاجأة كالش

، فعند قد تككف سببا مباشرا لنشكء أزماتيجعميا ظاىرة لمعياف لا تخفى عمى أحد، لكف الكارثة 

، كيمكف إجماؿ الفركؽ بيف الأزمة كالكارثة في .ة السكف كأزمة المؤكنة ..الزلازؿ مثلب قد تظير أزم

 2النقاط التالية:

 الأزمة أعـ كأشمؿ مف الكارثة فيي، باب طبيعية لا دخؿ للئنساف فيياالكارثة تككف ليا أس 

المحمية كالخارجية، أما الكارثة فمدلكليا ينحصر في تعني الأحداث الصغيرة كالكبيرة 

 ؛كالخسائر في الأركاح كالممتمكات ذات الدمار الشامؿالحكادث 

 ؛صة الطبيعية غالبا لا مؤيديف لياللؤزمات مؤيدكف ، أما الككارث خا 

 أمّا في الكارثة  ،ربما تنجح كربما تخفؽ لبجياات نحاكؿ اتخاذ القرارات لحميا كعفي الأزم

 ؛توفا خممع مكينحصر في التعامؿ فإف الجيد غالبا ما يككف بعد الحادثة 

  جـ الكارثة كالخسائر كفؽ ح، يد الدكلة كمعيا الجيكد الخارجيةجتتطمب مكاجية الكارثة

 .التي تخمفيا

                                                           

 .11ر سابقا، صاد الله، المرجع المذكك ج  1
. الأردف: دار الإعصار العممي لمنشر كالتكزيع. 1: الإعلبـ كادارة الأزمات. طمي فلبح الضلبعيف كآخركفع  2

 .24، ص2015
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كلا  ،فكر تمامو كانقضى: يعد الحادث شيئا فجائيا غير متكقع تـ بشكؿ سريع الأزمة والحادث-

دث اشي تداعيات الحبؿ تتلبشى آثاره مع تلب، بعد حدكثو الفجائي العنيؼ الامتداديككف لو صفة 

، في حيف أف الأزمة قد تنجـ عف الحادث كلا تمثمو فعلب، كما أنيا في الغالب تمتد 1في حد ذاتو

  .2لفترة  زمنية معينة

ؿ أكفي كرضة كالتضاد كعدـ التطابؽ في الشالخلبؼ يعبر عف المعاالأزمة والخلاؼ: -

ك لا يمثؿ الأزمة كلكف يعبر ة، فيالظركؼ أك في المضمكف، كىك ما قد يككف أحد مظاىر الأزم

 .3أك يككف باعثا عمى نشكئيا كاستمرارىا، عنيا

، أك نقطة نقاش أك مسألة خلبؼ بيف طرفيف أك أكثر"تعرؼ القضية بأنيا : القضية والأزمة-

دكف ىذيف الطرفيف لا يمكف  مفثر( تعني اثنيف مف البشر أك أكثر، فخلبؼ، ككممة )طرفيف أك أك

ذا ربطنا القضية بالمؤسسة يمكف القكؿ أف القضية غالبا ما تنطكم عمى  ،قضية أف تككف ىناؾ كا 

كغالبا ما تتطمب اتخاذ قرارات حاسمة مف  ،نقطة أك مسألة خلبؼ بيف المنظمة كالطرؼ الآخر

 ؛4المنظمة مف أجؿ حماية سمعتيا

، قد ينتج عنيا قضاياا مف الازمات كبيذا فإف القضية كالأزمة يرتبطاف ارتباطا كثيقا لأف كثير  

إلى درجة أنيا قد ، ي في مكاجيتياكبعض القضايا قد تتفاقـ كتتحكؿ إلى أزمة في حالة التراخ

 كز الحدكد الجغرافية الإجتماعية.تتجا

                                                           

 . 59صالمرجع المذككر سابقا، الخضيرم:   1
زىراف لمنشر  . الأردف: دار1. ط-الإستراتيجية كالحمكؿ-اسـ محمد:  مبادئ إدارة الأزمات ي كجمدياجد سمـ الم  2

 .31، ص2008كالتكزيع. 
 .14، ص1996. مصر: مركز تطكير الأداء. 1: ميارات إدارة الأزمات. طمحمد عبد الغني كحسف ىلبؿ  3
يماف عبادم: الإتصاؿ الاستراتيجي كدكره في اتخاذ القرار خلبؿ الأزمات في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية. إ  4

 .166، ص 2019-2018.  3عة الجزائر أطركحة دكتكراه. الجزائر. جام
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يقترب مفيكـ الصراع مف مفيكـ الأزمة، باعتبار أف بعض الأزمات تعبر عف  الصراع:-

، إلا أف الصراع  لا يككف بالغ الحدة كشديد التدمير رضيماصالحيما كتعاتصارع إرادتيف، كتضاد م

كما ىك الحاؿ في الأزمات، كما أنو في الغالب تككف أبعاده معركفة ككذلؾ اتجاىاتو كأطرافو 

 .1كأىدافو، في حيف تككف مثؿ ىذه المعمكمات شبو مجيكلة بالنسبة للؤزمات

 :المشابية لياف الأزمة كالمفاىيـ كفيما يمي جدكؿ يكضع أبرز الفركؽ بي

 يبيف أهـ الفروقات بيف الأزمة والمفاهيـ المشابهة لها. :(2) الجدوؿ رقـ

 دليؿ الاختلاؼ التشخيص المفهوـ

الأزمة 

crisis 

عمميات الحيكية كقؼ يحدث فلب يؤثر تأثيرا ماديا عمى سير الم-

 ؛أك سمكؾ الأعماؿ

الإفتراضات ، ك يتسـ بالتيديد الشديد لممصالح كالاىداؼ-

 ؛لأساسية التي يقكـ عمى أساسيا النظاـا

 ؛المفاجأة في تكقيت الحدكث-

 يتطمب استجابة فكرية كرد فعؿ سريع كخارج إطار العمؿ-

 المعتاد.

 أحد أسباب-

 .الكارثة

 

أحد أسباب -حالة مدمرة تنجـ عنيا خسائر فادحة في الأركاح كالممتمكات - الكارثة

                                                           

. مصر: مركز تطكير 1محمد ىلبؿ: ميارات إدارة الأزمات : الأزمة الأمنية بيف الكقاية منيا كالسير عمييا. ط 1
 .62، ص 1996الأداء ك التنمية. 
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 ؛بالنسبة لمجمكعة مف الأفراد

 ؛مف صنع الإنساف قد تككف طبيعية أك-

تتطمب مكاجيتيا جيد الدكلة أك حتى الإقميـ كفقا لحجميا كمدل -

 ؛تي خمفتياالخسائر ال

 ؛ابيا غالبا طبيعية كأحيانا بشريةأسب-

 .يصعب التنبؤ بيا-

 الأزمة

شيء مفاجئ غير متكقع  تـ بشكؿ سريع كانقضى اثره فكر - الحادث

 .كقكعو

أحد  الأزمة-

 نتائجو

حالة غير مرغكب فييا مثؿ سؤاؿ يحتاج إلى إجابة أك اتخاذ - المشكمة

  ؛قرار

 .حالة مف التكتر كعدـ الرضا ىي بمثابة تمييد للبزمة-

 

قد تككف سببا -

للؤزمة أك 

مرحمة مف 

مراحميا قبؿ 

 .اتخاذ القرار

، لو أبعاده كاتجاىاتو تصادـ إرادتيف كتعارض مصالحيما- الصراع

 .كأطرافو كأىدافو

الصراع -

يستمر عمى 

 .عكس الأزمة

يعتبر أحد -المعارضة أك التضاد كعدـ التطابؽ سكاء في الشكؿ أك الظرؼ - الخلبؼ
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  .مظاىر الأزمة .أك المضمكف

التعامؿ معيا يتـ ك ، كر فجائي حاد نتيجة كقكع حادث ماشع- الصدمة

 بأسمكب الامتصاص لمتغمب عمى عنصر المفاجأة

أحد عكارض -

ك الأزمة أ

 .نتائجيا

مرحمة الإنذار - .علبمة أك إنذار لمخطر الممكف حدكثو- التيديد

قبؿ حدكث 

 .الأزمة

خمؿ في ككف أك نظاـ فرعي تـ تداركو كلـ يسفر عنو نتائج - الكاقعة

 .سمبية

لا تعبر عف -

 .الأزمة

دارة الأزماتعمي فلبح الضلبعيف كآخركف:  المصدر:*  لإعصار دار ا . الأردف:1ط .الإعلبـ كا 

 .27، ص2015.ممي لمنشر ك التكزيعالع

لتي لا خلبؼ في أف عالـ اليكـ  أضحى أكثر عرضة للؤزمات ا إدارة الأزمات: -1-6-4

مما يتطمب كجكب المجكء إلى  المنيج العممي  المنظـ لمكاجية  ،تضرب استقراره  ك ترىف مصيره

ف غائبا في المعالجة التقميدية للؤزمة، إذ ، ىذا المنيج الذم كاميما كاف نكعيا كحدتيا ىذه الأزمات

كالجيكد الإدارية التي تبذؿ لمكاجية اك الحد  الاستعداداتمجمكعة "كاف ينظر لإدارة الأزمة بأنيا 

ذا نظرنا إلى ىذا ال"مف الدمار المترتب عف الأزمة مة نجد أنو ينظر إلى إدارة الأز  تعريؼ، كا 

يتـ تكجيييا بعد حدكث الأزمة بالفعؿ كليس قبميا،  اداتالاستعدك  بمنظكر سمبي، حيث إف الجيكد 

ككذلؾ  ،ضركرة التفكير فيما لا يمكف التفكير فيو فف إدارة الازمة يتطمب مف المديريأما حديثا فإ
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تكقع ما لا يمكف تكقعو فتحكؿ النظر إلى إدارة الأزمة مف ككنيا عممية سمبية ىدفيا مكاجية الأزمة 

الداخمية كالخارجية التي  تنظـ كالمنتظـ لممشكلبعممية الإعداد كالتقدير الم" ابعد حدكثيا إلى ككني

لذا فقد صار ىناؾ اقتناع متزايد  ،1"تيدد بدرجة خطيرة سمعة المنظمة كربحيتيا أك بقائيا في السكؽ

ل ـ أصبح لإدارة الأزمات أكلكية لدث فكم، اممة بإجراءات إدارة الأزماتبالحاجة إلى معرفة ك

ة مف التخطيط للؤزمة ي التي تقكد الأنشطة التي تمكف المنظمىمات، إذ أف إدارة الأزمة المنظ

 الأزمات.إدارة مف ىذا المنطمؽ سنحاكؿ التعريؼ بإدارة الأزمات أك لنقؿ التعريؼ بعمـ ، كمكاجيتيا

 تعريؼ إدارة الأزمات:-1-6-4-1 

ف كاف المعنى  العاـ لمجمؿ ىذه التعريفات كاحدا تعددت التعريفات الخاصة بإدارة الأزمة، كا 

لكؿ باحث تعريؼ  كاف كىك كيفية التغمب عمى الأزمة بالأدكات الإدارية كالعممية المختمفة، فإف

إذ يجمع الكتاب كالباحثكف عمى أنيا أسمكب التغمب ، متفؽ في معناهمختمؼ في مفرداتو كلكنو 

ياتيا ما أمكف كتعظيـ نقاص سمبعمى الأزمة باستخداـ الأسمكب الإدارم العممي مف أجؿ إ

  ؛إيجابياتيا

ي نشاط ىادؼ يقكـ عمى البحث كالحصكؿ عمى المعمكمات اللبزمة ىت إذف فإدارة الأزما    

ئة المناخ المناسب لمتعامؿ كتيي، بأماكف كاتجاىات الأزمة المتكقعةالإدارة مف التنبؤ  التي تمكف

أك تغيير مسارىا ، ازمة المتكقعة كالقضاء عمييف طريؽ اتخاذ التدابير لمتحكـ في الأع، معيا

 ؛ 2لصالح المنظمة

                                                           

، 2018 . الجزائر: دار الخمدكنية.1فريد عيشكش: الاتصاؿ في إدارة الأزمات )حكادث المركر نمكذجا(. ط   1
 .93، 92ص ص

، 2016. الجزائر: مركز البحكث كالدراسات حكؿ الجزائر كالعالـ. 1دارة الازمات. طلإسعاد العقكف: مدخؿ    2
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كالتخطيط لمتعامؿ ، تستخدـ لمكاجية الحالات الطارئة "بأنّيا تقنية :كما عرّفت إدارة الأزمة

جراء التحضيرات للؤزمات المتنبئ بحدكثيا، كىي طريقة تطبؽ ، ع الحالات التي يمكف تجنبيام كا 

المتتابعة التي رض التحكـ في النتائج ، بغعند حدكثيا أك قبؿ حدكثيا حالاتلمتعامؿ مع ىذه ال

، كما تتضمف إدارة الأزمات كيفية الحاصؿ كالمؤدم إلى تمؾ النتائج الخمؿ عف يمكف أف تترتب

عداد الإجراءات الضركرية لمنع حدكثيا ، ذلؾ باستشعارىا قبؿ حدكثياك تفادم حصكؿ الأزمة  كا 

  ؛1ا كمكاجيتياكتفادييا أك التحضير لي

أنيا التعامؿ مع الأزمات مف أجؿ تجنب حدكثيا مف خلبؿ "كتعني إدارة الأزمة أيضا 

جراء التحضيرات للؤزمات، لتخطيط لمحالات التي يمكف تجنبياا في  ،التي يمكف  التنبؤ بحدكثيا كا 

الحد مف أك  بغرض التحكـ في النتائج، ىذه الحالات الطارئة عند حدكثيا إطار نظاـ يطبؽ مع

 ؛2أثارىا التدميرية "

كعدـ التأكد بما ، لقضاء عمى جانب كبير مف المخاطرةإذف فإف إدارة الأزمة تعني فف ا

 .تحقيؽ تحكـ أكبر في مصير المنظمة كمقدراتيايسمح لممدير 

تيتـ بالتنبؤ بالأزمات  ية الإدارية المستمرة التيعممال" :عرؼ إدارة الأزمات عمى أنياكما ت    

  ،كرصد المتغيرات البيئية الداخمية كالخارجية المكلدة للؤزمات الاستشعارعف طريؽ ، محتممةال

بأكبر قدر ممكف مف  ياأك الإعداد لمتعامؿ معالأزمات، كتعبئة المكارد كالإمكانيات المتاحة لمنع 

ع ضماف م ،عامميفلممكف مف الضرر لممنظمة كالبيئة ك كبما يحقؽ أقؿ قدر م، كالفعالية كفاءةال

العكدة للؤكضاع الطبيعية في أسرع كقت كبأقؿ تكمفة ممكنة، كأخيرا دراسة أسباب الأزمة 

                                                           

 . 56، ص2003. الجزائر: دار اليدل. 1: دكر الإعلبـ الجزائرم في إدارة الأزمات. طميمكدمراد   1
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مع محاكلة تعظيـ الفائدة  ،لاستخلبص النتائج لمنع حدكثيا أك تحسيف طرؽ التعامؿ معيا مستقبلب

 ؛1الناتجة عنيا إلى أقصى  درجة ممكنة

طيط كتنفيذ كمتابعة كتغذية مف تخ، منيجية التعامؿ مع الأزمة" آخر ىي كفي تعريؼ

كأنماط  المتكافرة كالمياراتلإدراؾ كالإمكانيات في ضكء الاستعدادات كالمعرفة كالكعي كا، عكسية

 2"؛الإدارة السائدة

لمكاجية أك الحد مف مجمكع الاستعدادات كالجيكد الإدارية التي تبدؿ تعتبر "كما أنيا 

 3"؛ب عف الأزمةتالدمار المتر 

تتمثؿ في مجمكعة مف الاجراءات ، زمة عبارة عف عممية إدارية خاصةارة الأإف إد"  

استراتيجية لمكاقؼ  استجاباتككظيفي المعتاد لممياـ الإدارية، ؼ الكصكز الالتي تتجا، الاستثنائية

كالمدربة تدريبا خاصا  الكفؤةتدار بكاسطة مجمكعة مف القدرات الإدارية أف الأزمة كما الأزمات، 

اجية الأزمات، ليذا تيدؼ إدارة الأزمة إلى تقميؿ الخسائر إلى الحد الأدنى مف خلبؿ مك عمى 

 4"؛استخداميا للؤسمكب العممي في اتخاذ القرار

إذ أف إدارة الأزمات تحتاج احتياجات إدارية خاصة كميارات متخصصة، كظركؼ خاصة 

 "Management By Exception الإدارة بالاستثناء"لممعالجة كىك ما يطمؽ عميو أيضا: 

قائـ، كتصبح الأكامر العادية، كمف الييكؿ التنظيمي ال رحيث تخرج الأكامر الادارية عف مسا

                                                           

دارة الأزمات. طعمي  1  .137، ص2007. مصر: دار الجامعة الجديدة. 1عبد المجيد قدرم: اتصالات الأزمة كا 
  .311، ص2003. الأردف: دار الثقافة. 1محمد عبد الفتاح الصيرفي: مفاىيـ إدارية جديدة. ط 2
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لمتعامؿ مع الأزمة ، ليا كافة الصلبحيات كالمسؤكليات ية )خمية الأزمة(خملالسمطات مستندة 

 1؛كتسمى فريؽ إدارة الأزمة

تقكـ عمى ، زمة عممية إدارية مقصكدةدارة الأ"إ ":محمد شوماف"ىذا الصدد يقكؿ  يكف

تحديد الأطراؼ التخطيط كالتدريب ليدؼ التنبؤ بالأزمات كالتعرؼ عمى أسبابيا الداخمية كالخارجية ك 

الإمكانات كالكسائؿ المتاحة لمكقاية مف الأزمات أك مكاجيتيا بنجاح  كؿالفاعمة كالمؤثرة كاستخداـ 

المخاطر مع استخلبص الدركس كاكتساب خبرات جديدة مما يحقؽ الاستقرار كتجنب التيديدات ك 

  .2تحسف مف أساليب التعامؿ مع الأزمات في المستقبؿ"

 مف خلبؿ استعراض التعاريؼ السابقة نجد أف جميا اشتركت في نقاط معينة:

  مف ، ة العامةترتكز عمى مبادئ ككظائؼ الإدار ، مات إدارة مقصكدة كمدركسةإدارة الأز

 ؛ارمتابعة ك تقييـ ك تقكيـ كقيادة ك اتخاذ قر يذ ك بحث كتخطيط كتنف

   ف اشتركت في ا تتطمب إجراءات خاصة إلا أني، مبادئيا مع مبادئ الإدارة العامةحتى كا 

 ؛ت في الحالات العادية كالركتينيةمقارنة بالمياـ كالإجراءا، كاستثنائية

 كمؤىمة كمدربة ليكذا نكع ة ؤ كمنيا مكارد بشرية كف، اج إدارة الأزمات إلى مكارد خاصةتحت

 ؛مف الظركؼ كالمياـ

  إلى العمؿ ، ؿ مف سمبياتيا كآثارىا التدميريةانتقؿ مفيكـ إدارة الأزمات مف محاكلة التقمي

ية ليا، كأبعد مف ىذا محاكلة عمى التنبؤ بيا مف خلبؿ دراسة المسببات الداخمية كالخارج

كىك المعنى المغكم لكممة أزمة في المغة يا إلى فرصة يستفاد مف آثارىا الإيجابية، تحكيم

                                                           

. الأردف: دار الإعصار لمنشر 1خركف: نظريات الاتصاؿ كالاعلبـ الجماىيرم. طالضلبعيف كآفلبح  عمي 1
 .70، ص2016كالتكزيع. 
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رصة التي يمكف ف( عف الJi( عف الخطر كتعبر)wet تعبر )( Ji - Wetالصينية )

 .استثمارىا

إذا كانت إدارة الأزمات في شمكليتيا ىي : التعريؼ الإجرائي لإدارة الأزمات-1-6-4-2

أنيا تمؾ  ارة الأزمات في دراستنانقصد بإد تمؾ العمميات الإدارية المدركسة كالمخطط ليا، فإننا

التي تككف الحماية المدينة ، عمقة بالجانب الإتصالي كالاعلبميالعمميات الإدارية المدركسة المت

، لغرض تنكير الرأم العاـ مف حيث تخطيطيا كتنفيذىا كتقييميا مصدرا ليا ك طرفا فاعلب فييا

خركج منيا بأقؿ الأضرار ر السمبية للؤزمة كالبالمعمكمات الصحيحة كمحاكلة التقميؿ كالحد مف الآثا

 الممكنة.

اىيـ في العمكـ الاجتماعية كغيرىا مف المف :إدارة الأزمات والمفاهيـ المشابهة-1-6-4-3

التي ليا ارتباط قكم بيا كمف  ،) إدارة الأزمات( ك بعض المفاىيـ الأخرل ؿ خمط بينياحصقد ي

 ا نذكر:أبرزى

كسيمة تعتمد صناعة الأزمة "تعرؼ الإدارة بالأزمة بأنّيا : بالأزمةرة الأزمة والإدارة إدا-

ص التي أزمة ثـ استثمار الفر  يجادأف يتـ ذلؾ مف خلبؿ التخطيط لإ كيمكف ،بصكرة حقيقية مفتعمة

يصعب تحقيقيا في الظركؼ  التي كاف، ك أزمة حقيقية لتحقيؽ بعض الأىداؼ فعتنتج أف يمكف 

  ؛1"العادية

يجاد"أيضا أنيا ة بالأزمات كتعرؼ الإدار  ىا مف العدـ ككسيمة لمتغطية افتعاؿ الأزمات كا 

كالتمكيو عمى المشاكؿ القائمة التي تكاجو الكياف الإدارم، فنسياف مشكمة ما يتـ فقط عندما تحدث 
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بحيث تغطي عمى المشكمة القائمة )سياسة تشتيت الانتباه(، أما عف ، مشكمة أكبر كأشد تأثيرا

 ينيا كبيف إدارة الأزمة فنكضحيا في الجدكؿ التالي:الاختلبؼ ب

 يوضع أوجه الاختلاؼ بيف إدارة الأزمة والإدارة بالأزمة. :(3) الجدوؿ رقـ

 الإدارة بالأزمة إدارة الأزمة فةالص

كات العممية فف التغمب عمى الأزمة بالأد- تعريفيا

الاستفادة مف الإدارية المختمفة كتجنب سمبياتيا ك 

 .يتياإيجاب

تقكـ عمى افتعاؿ الأزمات -

يجاد ىا مف العدـ ككسيمة كا 

لمتغطية كالتمكيو عمى المشاكؿ 

 .القائمة

 

افتعاؿ أزمة مؤقتة لمحاكلة - .محاكلة حؿ الأزمة نيائيا- اليدؼ منيا

 التعتيـ عمى أزمة قائمة.

استخداـ الأسمكب العممي في الإدارة )بحث، - منيج المعالجة

اية( كالابتعاد عف الارتجالية تخطيط، تنظيـ، كق

 .كالعشكائية كالانفعالات

فادة افتعاؿ أزمة كىمية كالاست-

 مف خاصية سيككلكجية تعتمد

مشكمة تتـ عف عمى أف نسياف 

 طريؽ إحلبؿ مشكمة بديمة

ـ بالتخطيط سمحدد مسبقا كيت- .غير محدد يتسـ بالمفاجأة في أغمب الأحياء- التكقيت

 .كالترتيب
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احتكاء  –الاستعداد كالكقاية –شارات الإنذار إ- المراحؿ

 .التعمـ –استعادة النشاط –ر كالحد منيا ضراالأ

إنماء  –الإعداد لميلبد الأزمة -

المكاجية  –زمة كتصعيدىا الا

السيطرة عمى  –العنيفة كالحادة 

سمب كابتزاز  –الكياف الإدارم 

تيدئة  –الطرؼ الآخر 

 .الأكضاع

 .إرادم كمخطط لو- .غير إرادم- التيديد

 مف صنع الإنساف فقط- أزمات قدرية، كأزمات مف افتعاؿ الإنساف- نكع الأزمة

، 2013. دار اليدل. الجزائر: 1. طدكر الإعلبـ الجزائرم في إدارة الأزمات ميمكد:مراد  المصدر:

 .64ص

 

دارة الموق- سة كتشخيص استخداـ عمـ الإدارة في درا ىيإف إدارة المكقؼ : ؼإدارة الأزمة وا 

متخذ القرار بما فيو مف ظركؼ محيطة،  يكاجيوالذم  عمييا الكياف الادارم، أك المكقؼ الحالة التي

كالسمطات المخكلة كصلبحياتو  ،المتكفرة لوك  التي تشمؿ كؿ الإمكانات المتاحةكالعكامؿ كالمحددات 

  ؛1"كالأىداؼ كالغايات التي يسعى إلييا كالكقت المتاح لو لتحقيقيا

                                                           

 129، ص2003. مصر: مجمكعة النيؿ العربية. 1زمات. طممدكح زيداف لكاء: تقييـ الأداء كمكاجية الأ 1



75 

 

يظير مف خلبؿ التعريؼ أف إدارة المكقؼ قد يككف مكقفا غير اعتيادم في السيركرة 

ت العادية )نفس الأمر كقد يتطمب إجراءات كتدابير خاصة غير الإجراءا، كالعادية لمعمؿ الركتينية

 غير أنو قد لا يرتقي إلى قكة الأزمة كمعيا تدابير التعامؿ معيا.، مع الأزمة(

ىي عممية اتخاذ كتنفيذ القرارات التي تقمؿ مف الآثار السمبية : دارة الخطرإدارة  الأزمة وا  -

ر أك تمييز كذلؾ مف خلبؿ العمؿ عمى اكتشاؼ الأخطا، ر التي تكاجييا الأجيزة الإداريةلمخسائ

 ،، ك اختبار مدل جدكل الطرؽ المستخدمة في التعامؿ مع ىذه الأخطارحالات التعرض لمخسارة

حسيس كتقييـ النتائج مع المراقبة كالت، كتنفيذه بالطريقة المناسبةالأسمكب الأفضؿ  كتطكيرىا كاختيار

 ؛بصفة مستمرة

طر يتعمؽ بالأساس بالربح كالخسارة  كأسباب كدعائـ كؿ منيما، كليذا ف مفيكـ إدارة الخإ

 نجد ىذا المفيكـ شائعا في المجاؿ المالي كالبنكي.

كس عمـ الاجتماع بأنو: "انتقاؿ المعمكمات، أك عرؼ الاتصاؿ حسب قامالإتصاؿ: -1-6-5

الأفكار، أك الاتجاىات، أك العكاطؼ مف شخص إلى شخص أك جماعة أخرل مف خلبؿ الرمكز، 

كيكصؼ الاتصاؿ بأنو فعاؿ عندما يككف المعنى الذم يقصده المرسؿ ىك الذم يصؿ بالفعؿ إلى 

مكننا مف نقؿ معارفنا، كييسر التفاىـ المستقبؿ، كالاتصاؿ ىك أساس كؿ تفاعؿ اجتماعي، فيك ي

بأنو: "ذلؾ المكانيزـ الذم مف خلبلو  1909عاـ  "Cooleyتشارلز كولي ، كعرفو "1بيف الأفراد"

بكاسطة كسائؿ نشر ىذه الرمكز عبر نية كتنمك كتتطكر الرمكز العقمية، تكجد العلبقات الإنسا

كجو كالإيماءات كالإشارات كنغمات الصكت المكاف كاستمرارىا عبر الزماف، ىي تتضمف تعبيرات ال

                                                           

، 2006. مصر:  دار المعرفة الجامعية لمطبع كالنشر كالتكزيع. 1محمد عاطؼ غيث: قامكس عمـ الاجتماع. ط 1
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كالكممات كالطباعة كالخطكط الحديدية كالبرؽ كالتميفكف، ككؿ تمؾ التدابير التي تعمؿ بسرعة ككفاءة 

  ؛1عمى قير بعدم الزماف كالمكاف"

الإنسانية، أما مف الناحية التنظيمية المؤسساتية فإف الإتصاؿ ك  الاجتماعيةىذا مف الناحية 

كالتي تتـ في شكؿ تعبير رسمي ممة لكؿ مجالات التفاعؿ التنظيمي، مكع العلبقات الشاىك: "مج

كمقصكد لممؤسسة بصفتيا القائمة بعمميات الاتصاؿ، كذلؾ بإدماج كؿ الكسائؿ التي بحكزتيا بغية 

تنتج عف نشر شخصية محددة تنسجـ كتيسير تككيف صكرة عمكمية معينة،  تسييؿ عمميا الداخمي

  2ا كأىدافيا كأحاسيس أعضائيا كطمبات محيطيا"مع كاقعي

  :الاتصاؿاستراتيجية -1-6-6

أف  " PIERRE GRIGORY"بيار غريغورييرل تعريؼ استراتيجية الاتصاؿ: -1-6-6-1

مجمكعة متناسقة مف  كسائؿ العمؿ في الاسكاؽ التي تسمح لممنطمة "الاستراتيجية الاتصالية ىي 

 ؛3كالتأثير عمى الجماىير" أك المؤسسة بالاتصاؿ بمحيطيا

ة مدركسة كمنظمة كذات "عبارة عف خطكات عممينيا: الاتصالية بأ الاستراتيجيةؼ كما تعر 

خدـ لتحقيؽ غايات متكاممة ت ،خطكات التخطيط الاستراتيجي الادارمتتكامؿ مع طبيعة خاصة، 

كذلؾ بأنيا:  الاتصالية الاستراتيجيةكتعرؼ ، 4ؤسسة كجماىيرىا معا"الاتجاه المستقبمي لكؿ مف الم

 أك لتحقيؽ العامة العلبقات أك الاتصاؿ حممة في نطرحيا سكؼ التي الاتصالية الأفكار صياغة"

                                                           

 .9الضلبعيف كأخركف، المرجع المذككر سابقا، ص  1
. مصر:  دار الفجر لمنشر 1الصحافة. طفضيؿ دليك: اتصاؿ المؤسسة، إشيار، علبقات عامة، علبقات مع   2

 .32، ص2003كالتكزيع. 
3 Grigory Pierre et Lilieu Jean Mark :Markiting, publicité .Bordeaux . 1999.P 90. 

، 2005. مصر:  دار الميندسيف لمطباعة. 1محمد محمد البادم: التخطيط الاستراتيجي للبتصاؿ. ط  4
 .105ص
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 الإجراءات كؿ معا تربط التي الأساسية الخطكط تمثؿ بذلؾ كىي حدد،م إجرائي ىدؼ إنجاز

 .1"الحممة تنفيذ أثناء بيا نقكـ سكؼ التي كالممارسات

 ىذا في الاتصالية بالإستراتيجية يقصدك  التعريؼ الاجرائي لاستراتيجية الاتصاؿ:-1-6-6-2

 .فاعمية ك فعاليةك  ءةبكفا الأزمات إدارة أجؿ مف الاتصالية كالبرامج الخطط كضع البحث

أك ضعفو بيف المستكيات الإدارية  الاتصاؿغالبا ما يككف غياب  :اتصاؿ الأزمة-1-6-7

سببا مف أسباب ظيكر الأزمة كغيابو  ،المختمفة كبيف المؤسسة كمحيطيا في الكياف الإدارم الكاحد

 ؛2أيضا يؤدم إلى استفحاليا كتفاقميا

 مف ئمة التي تتعمؽ بسياسات المنظمة المختمفة، فكؿعادة ما تفجر الأزمات سيلب مف الأس

ف يف الحككمييف كجماعات المصالح كالعامميف يريد أرجاؿ الإعلبـ ك الجماىير الأساسية ك المسؤكل

ات مفزعة ك يعرؼ: ماذا حدث؟ ك كيؼ؟ ك لماذا حدث؟ )كعادة ما تنطكم الأزمة عمى معمكم

ك تخطئ طريقة كالمنظمات التي تتأخر أأكد(، قمة الكقت اللبزـ لمتتضارب في التصريحات ك 

عمى ماىير ليا ك اتجاىاتيـ نحكىا، ك دراؾ الجتعاني مف آثار سمبية عمى مستكل إ عادة ماالإجابة، 

في الإدارة الفاعمة ك تي كعامؿ أساسي رة عمى الاتصاؿ بسرعة ك فاعمية يأالعكس مف ذلؾ فإف القد

 في الازمة، كذلؾ عبر مختمؼ مراحميا. للبتصاؿالكبيرة  ىذا ما يبرز الاىميةك  ،زمةالناجحة للؤ

الإتصاؿ الأزمكم بأنو: "عممية  "منير حجاب"عرؼ تعريؼ اتصاؿ الأزمة: -1-6-7-1

باستخداـ المسمكع بيف المنظمة ك جماىيرىا،  التفاعؿ المفظي الشفيي اك المكتكب اك المرئي أك
                                                           

. القاىرة: الدار المصرية 1خيرت عياد: إدارة العلبقات العامة المدخؿ الإستراتيجي. طراسـ محمد جماؿ كمعكض  1
 .208، ص  2004المبنانية. 

دراسة ميدانية عمى  -كساـ صبحي مصباح إسميـ : سمات إدارة الأزمات في المؤسسات الحككمية الفمسطينية  2
 43، ص2007سطيف: الجامعة الإسلبمية . كزارة المالية بغزة. مذكرة ماجستير في إدارة الأعماؿ. فم
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مكمات إلى الجماىير قبؿ كاثناء كقكع الأحداث كؿ المعتضمف كص ،أساليب اتصالية متنكعةكسائؿ ك 

مى تعتمد ع، ك ىذه الإتصالات صممت لتقميؿ الاضرار الكاقعة عمى سمعة المنظمةالسمبية للبزمة، ك 

الإتصاؿ المؤسساتي في القياـ بأنشطة اتصالية متعددة، يتعامؿ دكر ممارسي العلبقات العامة ك 

مرئية ك المطبكعة بما يحقؽ مصمحة المنظمة، ك يضمف فييا مندكبك كسائؿ الإعلبـ المسمكعة ك ال

 ؛1نقؿ رسائؿ تحمؿ معمكمات دقيقة ك صحيحة ك كافية"

 الاتصالية الأنشطة كافة يشمؿ اتصاؿفقد عرؼ اتصاؿ الأزمة بأنو: ""شوماف محمد" أما   

 أنكاع فم كؿ الاتصالية الأنشطة إطار في كيندرج للؤزمة، المختمفة المراحؿ أثناء تمارس التي

 الأنشطة فإف الأساس ىذا كعمى فييا، المستخدمة كالمضاميف الكسائؿ عف النظر بغض الاتصاؿ

 ذلؾ في بما الأزمة، مراحؿ أثناء كالمؤسسات المنظمات بيا تقكـ التي المختمفة الاتصالية كالأدكار

 بيا تقكـ التي اركالأدك  الأنشطة فإف كذلؾ الأزمة، اتصاؿ نطاؽ في تدخؿ العامة العلبقات داراتإ

 ؛2"الأزمة اتصاؿ نطاؽ في تدخؿ المجتمع في الجماىيرم الإعلبـ كسائؿ

بيذا فإف اتصاؿ الازمة ىك كافة الانشطة الإتصالية التي تقكـ بيا خمية اتصاؿ الازمة ك     

عبر مراحؿ الازمة سكاء قبؿ كقكعيا لتشكيؿ قاعدة كقائية بناءا عمى خطط استباقية ك كذا بناء 

دة معمكمات عف جميكر المؤسسة ك أزماتيا السابقة، أك عند كقكعيا مف خلبؿ التخفيؼ مف قاع

حدتيا اك بعد حدكثيا مف خلبؿ رسـ صكرة إيجابية عنيا إذ أف التحدم الأكبر بالنسبة لممؤسسة 

فأكؿ ما يتضرر في الأزمات بعد ف في كيفية استعادة ثقة جماىيرىا، بعد فترات الأزمة يكم

 المادية صكرة المؤسسة لدل جماىيرىا.الأضرار 

                                                           

 .300حجاب، المرجع المذككر سابقا، ص  1

 132شكماف، المرجع المذككر سابقا، ص  2
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نقصد باتصاؿ الأزمة في دراستنا جميع العمميات  لتعريؼ الإجرائي لاتصاؿ الأزمة:-1-6-7-2

كالتي تقكـ بيا مصالح الحماية المدينة أثناء المراحؿ ، ةركتينيالتكاصمية الإعلبمية الغير  الاتصالية

مستعينة  ،ات صحيحة ككافية لجميكر الأزمةبث معمكممف خلبؿ  كالكارثة، المختمفة للبزمة

الا كىك تقميؿ ، بما يضمف تحقيؽ اليدؼ منو، ـ مختمفة )مسمكعة، مرئية، مكتكبة(بكسائؿ إعلب

 الأفكار السمبية للؤزمة كتجاكزىا إلى الأكضاع الطبيعية.

العامة  مما لا شؾ فيو أف الكظيفة الأساسية لمعلبقات: يالأزمات الاتصاؿو  الاتصاؿ-1-6-7-3

لا يخفى عمينا دكر العلبقات العامة في إدارة كظيفة اتصالية بالدرجة الاكلى، ك في أم تنظيـ ىي 

 تالاتصالاالخمط بيف ا المنطمؽ ارتأينا ازالة المبس ك الأزمات اتصاليا )اتصاؿ الأزمة(، مف ىذ

في النقاط  تالاختلبفافي حاؿ الأزمات ك نجمؿ ىذه  الاتصالاتالعادية لمعلبقات العامة ك 

  1التالية:

  اتصالات الأزمة تتـ في ظؿ ظركؼ ك ضغكط غير عادية، تتسـ بقمة المعمكمات

الخارجية مما يمثؿ تيديدا لممؤسسة، كما أف ، إلى جانب الضغكط الداخمية ك باؾالارتك 

فضلب كسائؿ الإعلبـ تحاكؿ بمختمؼ السبؿ الكصكؿ لما تريد مف خلبؿ التغطية السمبية، 

أسكأ ما يمكف نشره عف ا في مثؿ ىذا المكقؼ إلى تصديؽ رأم العاـ يككف مييئعف أف ال

 ـ الأزمة؛الضعيفة ك غير السميمة يمكف اف تزيد مف حج الاتصالاتمف ثـ فإف التنظيـ، ك 

 تيا السمبية التي تتيـ التنظيـ تعمؿ اتصالات الأزمة عمى استبعاد كسائؿ الإعلبـ ك تغطيا

ية تعمؿ عمى كسب كسائؿ الإعلبـ العاد الاتصالات، بينما تيدد صكرتو لدل الجميكرك 

                                                           

. الجزائر: مقاؿ منشكر بمجمة الصكرة ك الإتصاؿ. 8-7حمركش: العلبقات العامة ك إدارة الأزمات. العدددليمة   1
 .74-73، ص ص2014فيفرم 
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ذلؾ مف خلبؿ تقديـ النشرات التي تفسر سياسة التنظيـ لمجميكر، كدعكة السعي إلييا، ك ك 

 غيرىا مف الكسائؿ الأخرل؛تنظيـ، كعقد المؤتمرات الصحفية ك الصحافييف لزيارة ال

 لإطلبع عف التنظيـ كالأزمة،  حد لممعمكماتصدر كاتسعى اتصالات الأزمة إلى بناء م

عدـ حدكث بمبمة، مف أجؿ تخفيؼ درجة السمبية كالعداء ك كقؼ، العامميف عف المالجميكر ك 

التي يمكف أف ك مطات كجماعات الضغط كغيرىا، دكف تدخؿ أطراؼ أخرل كالس كالحيمكلة

صكرة إلى رسـ تككف ليا تداعيات سمبية عمى التنظيـ، بينما تسعى الإتصالات العادية 

انتماء ىذه ناء علبقات كثيقة مع الجماىير، كخمؽ تفاىـ كتعاطؼ ك بمشرقة عف التنظيـ ك 

 الجماىير لممؤسسة؛

 زمة بكؿ عناية، ك تتسـ بالسرعة كالقدرة عمى التكيؼ السريع ينبغي التخطيط لاتصالات الأ

يسمح بإدخاؿ أف الإدارة في تعامميا مع الأزمة، ك المركنة لكي تصبح عاملب إيجابيا لنجاح ك 

كمما تطكرت  خطكط جديدة لاتصالات الأزمةر جديدة في عناصر نظاـ الإتصاؿ ك عناص

 المسارات التي تتخذىا.الازمة ك 

ميمتيا  الحماية المدنية ىي ىيئة كطنية تابعة لقطاع الدكلة، تعريؼ الحماية المدنية:-1-6-8

الاخطار الممكنة في ة مف كؿ شخاص كالممتمكات الخاصة كالعمكميتنحصر أساسا في حماية الأ

 ؛السمـ كالحرب

ية الاشخاص امة الإجراءات كالأعماؿ اللبزمة لحكما عرفت الحماية المدنية بأنيا مجمكع    

غاثة المنككبيف، كحماية  ،)حرائؽ ككارث، حركب (ة كالخاصة مف الأخطارك الممتمكات العام كا 

 ؛لكطنية كذلؾ في زمف السمـ كالحربا الثركة مصادر
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نجاز التدابير الكقائية لحماية السكاف كالممتمكات بأنيا الييئة التي تعمؿ مسبقا لإ كعرفت     

لمتقميؿ كالحد مف الآثار السمبية  ،مف خلبؿ اشتراؾ الأفراد ككافة الأجيزة الرسمية في تمؾ التدابير

 ؛اللبزمات كالككارث

خاص كالممتمكات، مكضكع الحماية المدنية الجزائرية مرفؽ عمكمي مكمؼ بحماية الأش

تحت كصاية كزارة الداخمية كالجماعات المحمية، تتمتع بتنظيـ إدارم تقني عممي لضماف القياـ 

 أثناء كبعػد الأزمات  كالككارث.المنكطة بيا قبؿ ك  بالميمات الأساسية

 الدراسات السابقة:  -1-7

ما ىي إلا حمقة  كانتكؿ بحث كدراسة ميما التراكمية كالحقيقة أن إف مف خصائص العمـ

مف حمقات ىذا التراكـ العممي كالمعرفي، كليذا فمف الضركرم عمى الباحث في أم مجاؿ الإطلبع 

عمى الدراسات السابقة التي تناكلت نفس مكضكعو أك تقاطعت معو في متغيرات أك مؤشرات 

السابقة ىي يضا مف عدـ الكقكع في نفس أخطاء تمؾ الدراسات، كالدراسات أكلمتأكد  ،معنية

حيث يككف اليدؼ مف استعراض ، 1"ثوحليا علبقة بالمكضكع المراد ب المساىمات العممية التي

الدراسات السابقة ىك تعريؼ القارئ أك الباحث بكافة الدراسات التي سبؽ إجراؤىا في مكضكع 

 .2نةأميبحث، مع عرضيا بطريقة منطقية ك ال

 :اعتمدناىا في بحثنا ىذا بقة التيكفيما يمي استعراض لمدراسات السا

 

 
                                                           

 33كر سابقا، ص دليك، المرجع المذك 1
 88، ص1996. مصر:  المكتبة الاكاديمية.1. ط2أحمد عبد المنعـ حسف: أصكؿ البحث العممي ج 2
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 : الدراسات الوطنية -1-7-1

  1الدراسة الأولى

مديرية  دراسة حالة "الدور الاستراتيجي لمعلاقات العامة في إدارة الأزمات"بعنكاف  

، حاكلت الدراسة معرفة الدكر الذم يمكف أف تمعبو العلبقات العامة في الأرصاد الجكية بقسنطينة

لأسئمة كد بالضركرة إلى طرح العديد مف اقت، إنطلبقا مف ككف الأزمات تزماإدارة كتسير الأ

كىك عادة ما يضر ، سباب التي أدت إلى  نشكء الأزمةكماىية الأ، المتعمقة بسياسات المنظمة

مديرية  كجاء اختيار ىذه المؤسسة بحكـ أف، مؤسسة لدل جماىيرىا كاتجاىاتيـ نحكىابصكرة ال

خصكصان ، يي بحاجة لشبكة علبقات عامة قكيةف ،تعد مؤسسة خدمية الأرصاد الجكية قسنطينة

خصكصا فيما يتعمؽ ، لأزمات بحكـ طبيعة عمميا كنشاطياكأنيا معرضة بدرجة كبيرة إلى ا

العلبقات العامة، كقد انطمقت الدراسة مف ا يفسر إقامتيا مديرية للبتصاؿ ك بالتقمبات الجكية، كىك م

 رئيسي مفاده:  سؤاؿ

الدور الاستراتيجي الذي تمعبه العلاقات العامة في إدارة وتسيير الأزمات بمديرية  ما هو-

 كنموذج مف المؤسسات الجزائرية؟  -قسنطينة- الأرصاد الجوية

 كقد اندرجت تحتو تساؤلات فرعية كالآتي: 

 ما ىي أكجو الإختلبؼ كالتشابو في تفسير  مفاىيـ العلبقات العامة ؟-

 ج النمطية لدكر العلبقات العامة في المؤسسة ؟ ما ىي أبرز النماذ-

                                                           

دراسة حالة مديرية الأرصاد الجكية  -: الدكر الاستراتيجي لمعلبقات العامة في إدارة الأزمات تكفيؽ عمرم 1
. الجزائر: كمية السياسية كالإعلبـ. قسـ تصاؿـ كالإشيادة الماجيستير في عمكـ الإعلب . رسالة مقدمة لنيؿ-قسنطينة

 .2011-2010عمكـ الإعلبـ كالإتصاؿ. جامعة الجزائر. 
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 كيؼ يمكف تكظيؼ العلبقات العامة إجرائيا في إدارة الأزمة ؟-

 ما ىي الرؤية السائدة لدل المؤسسات الجزائرية حكؿ العلبقات العامة؟-

ما ىي الرتبة التي تحتميا العلبقات العامة في مديرية الأرصاد الجكية بقسنطينة؟ ككيؼ -

 ؟بيا يا معالجة الأزماتيتـ ب

كقد استخدـ الباحث المنيج الكصفي، كاستخدـ أدكات البحث المنيجية كجمع المعمكمات 

الأكؿ تناكؿ أىمية العلبقات العامة ، ربعة محاكرأاستمارة الاستبياف كالتي تضمنت  مف المقابمة إلى

الإعلبـ كالجميكر خلبؿ  في تسيير الأزمات، كالثاني كاف لمعرفة طبيعة علبقة المؤسسة بكسائؿ

الأزمة، فيما كاف المحكر الثالث منيا لمعرفة طبيعة الفعؿ الإتصالي الذم تكظفو المؤسسة اثناء 

لعلبقات العامة انتياءا بالمحكر الرابع الذم خصص لمعرفة المياـ كالتدابير التي تتخذىا ا الأزمة،

 ؛عبر مراحؿ الأزمة

اختار الباحث  قصدية مف المجتمع المدركس، حيثأما عف عينة الدراسة فقد كانت عينة 

 ةالمفردات العاممة عمى مستكل قطاع الاتصاؿ كالعلبقات العامة المكجكد الكمي مف مجتمع البحث

( 48كقد بمغ عدد المفردات ) "بوضياؼحمد م"كعيا بمطار فر عمى مستكل المديرية كعمى مستكل 

 ؛مفردة

 الدراسة كانت كالآتي: أما عف أىـ النتائج التي تكصمت إلييا 

ـ العلبقات العامة كمياـ ممارسك الإتصاؿ كالعلبقات العامة لا يميزكف بيف أنشطة كميا-

  ؛ة في المؤسسةنماذج الإتصاؿ ىي النماذج الأكثر ممارس أف حيث، الاتصاؿ
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المؤسسة تعتمد بشكؿ كبير عمى ممارسييا في العلبقات العامة كالاتصاؿ أثناء الأزمة، -

فإف منح ليـ ميمة اتخاذ القرارات خلبليا، لكف لما يتعمؽ الأمر بالتصريحات الرسمية حيث ت

 ؛المؤسسة تقمص مف ىذه الميمة

ضعؼ الاتصاؿ مع الجماىير مما يسبب سكء الفيـ بيف المؤسسة ككسائؿ الإعلبـ رغـ -

 أف المؤسسة تتبنى استراتيجية متفتحة.

 ة في ذلؾتمدعمكقائع الحقيقية أثناء الأزمات التسارع المؤسسة إلى التصريح بالظركؼ ك -

  ؛كالخاصةعمى كسائؿ الإعلبـ العمكمية 

رة المؤسسة عمى قياس ما يضعؼ مف قدمتتبنى المؤسسة الاتصاؿ في اتجاه كاحد، -

 ؛الجماىير خصكصا كقت الأزماتصكرتيا لدل 

 ؿ كقائيكما تقكـ بكضع دلي، المنظمةمؤسسة إلى مراجعة نشرات كتقارير تسعى ال-

 ؛كارشادم بيدؼ تجنب كقكع الأزمات

تسعى إدارة العلبقات العامة إلى تزكيد الجميكر بالمعمكمات المتعمقة بالأزمة أثناءىا، -

إضافة إلى سعييا لبناء علبقات جديدة مع الجميكر مف خلبؿ العمؿ عمى تناسي الماضي، كما 

 تسعى إلى التنبؤ المسبؽ بظركؼ الأزمات.
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  1 لثانيةالدراسة اب. 

دراسة -اتصاؿ الأزمة  في المؤسسة الجزائرية " ػػػػ:كالمعنكنة بػ "هامؿ مهدية"لمباحثة 

، أطركحة دكتكراه عمـ الاجتماع تنمية "-ت مف المؤسسات الصناعية والخدميةحالات لوحدا

، ىدفت ىذه الدراسة إلى الكصكؿ لتحديد مسار 2008المكارد البشرية، جامعة قسنطينة،  كتسير

كذلؾ بتحديد أىـ الخطكات ، دميةالإتصاؿ كقت الأزمات في المؤسسات الجزائرية الصناعية كالخ

كتكاصميا مع الجميكر الداخمي كالخارجي، كتحديد مكانة  ،الأزمةتصالية المتبعة قبؿ، أثناء كبعد الا

التي قد كالكقكؼ عمى الفركؽ الإتصالية ، ؿ مرحمة مف مراحؿ إدارة الأزماتكدكر الإتصاؿ في ك

كقد تمحكرت إشكالية ، الخدمية في مختمؼ مراحؿ الأزمةتظير عمى مستكل المؤسسات الصناعية ك 

 :يسيالدراسة حكؿ تساؤؿ رئ

 ؟الصناعية والخدمية يسّير اتصاؿ الأزمة في المؤسسات الجزائرية كيؼ-

 :كتفرعت عنو أسئمة فرعية

  ؟ائرية الصناعية كالخدميةكيؼ يسير الإتصاؿ قبؿ حدكث الأزمة في المؤسسات الجز -

 مة في المؤسسات الجزائرية؟ ز ا ىك مسار الاتصاؿ أثناء كقكع الأم-

 كيؼ يفعؿ الإتصاؿ بعد الأزمة في المؤسسات الجزائرية؟ -

ناعية كالخدمية الجزائرية عمى مستكل صىناؾ فركؽ كاضحة بيف المؤسسات الىؿ -

 عمميات اتصاؿ  الأزمة في مراحمو المختمفة؟
                                                           

. -دراسة حالات لكحدات عف المؤسسات الصناعية كالخدمية-: اتصاؿ الأزمة في المؤسسة الجزائرية امؿ ميديةى 1
كمية العمكـ الإنسانية كالعمكـ  .ير المكارد البشريةأطركحة مقدمة لنيؿ شيادة دكتكراه العمكـ في فرع  تنمية كتسي

 .2009 – 2008الإجتماعية. الجزائر: قسـ عمـ الاجتماع. جامعة منتكرم. 
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 :التساؤلات ، انطمقت الباحثة مف مجمكعة مف الفرضيات بعد

 ؛ؿ حدكثيا في المؤسسات الجزائريةيساعد الإتصاؿ عمى الكقاية مف الأزمات قب-

 ؛رية لمعالجة الأزمة اثناء كقكعيايتدخؿ الإتصاؿ في المؤسسات الجزائ-

 ؛ئريةفي المؤسسات الجزاما بعد نياية الأزمة استمرارية نشاط الاتصاؿ إلى -  

تكجد فركؽ كاضحة بيف المؤسسات الصناعية  كالخدمية الجزائرية في حدكد تكظيفيا -  

 .لاتصاؿ الأزمة في مختمؼ المراحؿ

استخدمت ، ف تساؤلاتو كالتحقؽ مف فرضياتوكالإجابة ع، كفي سبيؿ تحقيؽ أىداؼ البحث

جمع المعمكمات مف ف خلبؿ الباحثة المنيج الكصفي، معتمدة عمى الأسمكب الكيفي كالكمي م

المؤسسات بالتطبيؽ عمى نكعيف مف ، عف طريؽ المسح الاجتماعي بالعينةلية ك مصادر أ

كاستخداـ المنيج المقارف عمى مستكل ىذه الكحدات، كقد  ،صناعية، خدمية(الاقتصادية الجزائرية )

ارات العميا طالإ استعانت الباحثة في سبيؿ جمع المعمكمات بأسمكبي المقابمة كالتي طبقت عمى

مفردة(، كأسمكب الإستمارة كالتي طبقت عمى العماؿ عمى  40التي بمغ عددىا بمؤسسات الدراسة )ك 

كقد خمصت الدراسة إلى ، مفردة 310عينة العماؿ يقدر بػػ مستكل المؤسسات الأربع فكاف عدد 

 النتائج التالية:

خطار الصناعية الفني لمكاجية بعض الأ ضيرالتحعمى  عمؿ المؤسسة الجزائريةت-

 ؛صالي ليا فيك غير محدد بشكؿ كاضحكالأزمات المرتبطة بالمحيط الخارجي، أما التجييز الإت

أف  إذ ،يظير الاتصاؿ بصكرة محتشمة ككظيفة تكميمية لبعض الكظائؼ الإدارية العميا-

 ؛ة غير متخصصة في المجاؿ الإتصاليالإدار  المراتب العميا في
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فقط  خصكصمت إلى أف الإتصاؿ الداخمي يكع الأزمات فتأما عف الإتصاؿ عند كق-

أما  ،عمكمات دقيقة مف المصادر الرسميةفي أماكف الأحداث فيتحصمكف عمى م يفالعماؿ المتكاجد

ف حدث ذلؾ فعف طريؽ الإتصاؿ الغير رسميك ، البقية فلب يتـ إعلبميـ يف لا تكجد فركؽ ب، ك ا 

ستكل الإتصاؿ الخارجي فالمدير العاـ في المؤسسات أما عمى م، المؤسسات محؿ الدراسة في ىذا

الخدمية يمثؿ المصدر الرسمي لممعمكمات، أما المؤسسات الصناعية فتتعدد مصادر المعمكمات 

 ؛لاختلبؼ المتحدثيف الرسمييف عنيانظرا 

)عدائية بيف  ة رأم كسائؿ الإعلبـ كانتقاداتيـلا تحاكؿ المؤسسات الجزائرية معرف-

بؿ ، رية الأزمة كفرصة لمنمك كالتطكيرلصحافة(، كما لا تستغؿ المؤسسات الجزائالمؤسسات كا

 زمة تعكد لمزاكلة نشاطيا الطبيعي.بمجرد انقضاء الأ

 

مف خلبؿ ما تـ عرضو مف الدراستيف الكطنيتيف، التعقيب عمى الدراسات الوطنية: -

بينيا كما أف ىناؾ نقاط اختلبؼ،  كبالمقارنة مع دراستنا، يمكف القكؿ أف ىناؾ نقاط تشابو كتقاطع

كلعؿ أكؿ ما نشير إليو مف نقاط الإختلبؼ، ىك الإختلبؼ في المجالات المكانية كالزمانية بينيا، 

مكانية تعميميا، خصكصا ما يتعمؽ بالدراسة الثانية إذ أنيا  كىك ما قد يؤثر عمى طبيعة النتائج كا 

، كالمؤسسات ذات الطابع الخدماتي، كما جيمزجت بيف المؤسسات ذات الطابع الصناعي الانتا

أنيا اعتمدت عمى المنيج المقارف في الدراسة مف خلبؿ محاكلة اجراء مقارنة بيف أنماط كأساليب 

كمحاكلة التكصؿ إلى الاتصاؿ في الأزمات حسب طبيعة نشاط المؤسسة، صناعيا كاف أك خدميا، 

يجيات الاتصاؿ في الأزمات، كقد تكصمت الفركؽ بيف ىذه المؤسسات فيما يخص أنماط كاسترات

الباحثة إلى نتائج في ىذا الصدد، أما عف نقاط التشابو، فإف دراستنا تتقاطع مع دراسة "تكفيؽ 
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عمرم" مف حيث مؤسسة الدراسة حيث كانت دراستو في مؤسسة كطنية ذات طابع خدماتي، كما 

مؽ بالككارث التي تخمفيا التقمبات أف أغمب أزمات تمؾ المؤسسة )مديرية الأرصاد الجكية( تتع

كما اشتركت الدراسات في البحث في الجكية، بمعنى أنيا تتعامؿ مع أزمات طبيعية في الغالب، 

الأىمية كالمكانة التي تعطييا مؤسسات الدراسة للبتصاؿ كالعلبقات العامة ككذا الدكر الذم تمعبو 

ات في استعماؿ المقابمة كالاستمارة كأدكات ، كما اشتركت الدراسىذه الأخيرة عبر مراحؿ الأزمة

 لجمع البيانات كالمعمكمات.

 :الدراسات العربية-1-7-2

  1الدراسة الأولى

 "فاعمية الإتصالات في إدارة الأزمات الأمنية بأجهزة وزارة الداخمية بالرياض"بعنكاف 

التعرؼ عمى أنكاع  حاكؿ الباحث مف خلبؿ ىذه الدراسة، كقد "سميماف حميدي الحميدي"لمباحث 

الإتصاؿ ككذا كسائمو كأساليبو في إدارة الأزمات الأمنية، كما حاكؿ التعرؼ عمى المعكقات التي 

ضع مقترحات لتفعيؿ دكر تقؼ حائلب دكف إتماـ فاعمية عممية الإتصاؿ في إدارة الأزمات كمف ثـ ك 

 تساؤؿ رئيسي مفاده: في إدارة الأزمات الأمنية، كقد انطمقت ىذه الدراسة مف  الإتصالات

أجهزة وزارة ما فاعمية الاتصالات في إدارة الأزمات الامنية مف وجهة نظر العامميف ب-

 الداخمية بالرياض؟

 كقد انبثقت عمى ىذا التساؤؿ تساؤلات فرعية عمى نحك :  

 ـ في إدارة الأزمات الأمنية؟ما أنكاع )مسارات( الإتصاؿ التي تستخد-

                                                           

: فاعمية الاتصالات في إدارة الأزمات الأمنية بأجيزة كزارة الداخمية بالرياض. رسالة سميماف حميدم الحميدم 1
 .2010عربية السعكدية: قسـ العمكـ الإدارية. جامعة نايؼ العربية الأمنية. مقدمة لنيؿ شيادة ماجيستير. المممكة ال
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 ؟تصاؿ التي تستخدـ في إدارة الأزمات الأمنيةما أساليب )طرؽ( الإ-

 ما كسائؿ )قنكات( الاتصاؿ التي تستخدـ في إدارة الأزمات الأمنية؟-

لإتصاؿ في إدارة الأزمات ما المعكقات التي تقؼ حائلب دكف إتماـ فاعمية عممية ا-

 ؟ الأمنية

العامميف بأجيزة  ما المقترحات لتفعيؿ دكر الاتصالات في إدارة الأزمات مف كجية نظر-

 ؟لداخمية بالرياضكزارة ا

كتحميؿ الظاىرة محؿ الدراسة استخدـ الباحث المنيج الكصفي الذم يقكـ عمى كصؼ كقد 

الإتصاؿ الأمني كقت الأزمات( مف خلبؿ إجابات عينة الدراسة، كالتي كانت عينة عشكائية مف )

يف بغرؼ العمميات الأمنية ؼ العامميدضباط  كضباط الالمجتمع البحث الذم يشتمؿ عمى 

كالتي اختيرت منيا ، ( مفردة850البالغ عددىـ )حرس الحدكد، الدفاع المدني( ك  ،ية)الدكريات الأمن

المحكر ( مفردة كعينة بطريقة عشكائية، مستعينا باستمارة استبياف مبنية عمى محاكر خمسة، 270)

ثالث التعرؼ عمى أساليب الإتصاؿ، ك الأكؿ ىدفو التعرؼ عمى أنكاع الإتصاؿ، كالثاني خاص بال

خاص بكسائؿ الاتصاؿ، أما الرابع فكاف خاصا بمعكقات فاعمية عممية الإتصاؿ في حيف كاف 

 ؛عبارة 56ر الاتصاؿ، بما مجمكعو الخامس متعمقا بالمقترحات لتفعيؿ دك 

 مف أىـ النتائج التي تكصمت إلييا الدراسة :

 إدارة الأزمات الأمنية في استخداـ الاتصالاتأىـ أنكاع الاتصاؿ التي تستخدـ في -

 ؛الرسمية أثناء الأزمة الأمنية

اؿ ت الأمنية ىي الاعتماد عمى الإتصأىـ أساليب الإتصاؿ التي تستخدـ في إدارة الأزما-

 ؛شفكم عبر أجيزة الاتصاؿ المختمفةال
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 ياتفي،، الاتصاؿ الأىـ كسائؿ الإتصاؿ التي تستخدـ في إدارة الأزمات الأمنية-

  ؛اللبسمكي

أىـ المعكقات التي تقؼ حائلب دكف إتماـ فاعمية الإتصاؿ  في إدارة الأزمات الأمنية في -

عدـ تدريب العامميف  في مجاؿ الإتصاؿ الأمني عمى المستيدؼ مف كسائؿ الإتصاؿ 

 الحديثة.

  1الدراسة الثانية

 مة في إدارة أزمات الصادراتبدور العلاقات العالمباحث الطيب محمد سميماف كالمكسكمة   

: تمحكرت إشكالية 2013إلى 12007مفالسودانية بالتطبيؽ عمى وزارة التجارة في الفترة الممتدة 

ىذه الدراسة في بحث كاقع الأزمات التي تمر بيا الصادرات السكدانية كفؽ المعايير العممية 

معرفة مدل ملبءمتيا العممية لمعلبقات العامة، كذلمؾ بيدؼ دراسة أكضاع العلبقات العامة ل

كالعممية في إدارة الأزمات، كالتعرؼ عمى جكانب القكة كالضعؼ لمعلبقات العامة مف خلبؿ 

، كما حاكلت التعرؼ عمى فئات الةفعكالتخطيط لإدارة الأزمات إدارة اعتمادىا عمى البحكث 

ؾ نكعية الرسائؿ التي تكجو لتمالجماىير التي تكجو إلييا برامج العلبقات العامة عند الأزمات ككذا 

 ؛الفئات

 كقد انطمقت الدراسة مف التساؤؿ البحثي الرئيسي الذم مفاده : 

جهة ماهي الخطوات والإجراءات التي تقوـ بها العلاقات العامة بوزارة التجارة في موا-

 الفرعية: إلى التساؤلاتالتساؤؿ ىذا كقد تجزأ ، أزمات الصادرات السودانية ؟
                                                           

الطيب محمد سميماف: دكر العلبقات العامة في إدارة الأزمات الصادرات السكدانية بالتطبيؽ عمى كزارة التجارة في  1
علبف.2013إلى 2007الفترة مف  السكداف: قسـ  . بحث مقدـ لنيؿ شيادة الدكتكراه تخصص علبقات عامة كا 

 العلبقات العامة كالإعلبف. جامعة السكداف لمعمكـ كالتكنمكجيا.
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 ـ العكامؿ المؤثرة في كفاءة كفعالية أداء العلبقات العامة في إدارة الأزمات؟ماىي أى-

 ما الدكر الذم تقكـ بو العلبقات العامة خلبؿ مرحمة الأزمة؟ -

 العلبقات العامة أثناء الأزمة ؟ ما ىي طرؽ ككسائؿ الإتصاؿ التي تستخدميا -

 رات؟كيؼ تكظؼ برامج العلبقات العامة لمكاجية أزمات الصاد-

ىرة مكضكع الدراسة كتحميميا كقد اعتمد الباحث عمى المنيج الكصفي لكصؼ الظا

أداة الإستمارة التي  معمكمات الميدانية باستخداـرىا، كليذا كاف لزاما النزكؿ لمميداف لجمع الفسيكت

ي ت العامة ف( سؤالا تتعمؽ بدكر العلبقا37كانت متضمنة )، زعت عمى العامميف بكزارة التجارةك 

محاكر تتعمؽ بالتخطيط لإدارة العلبقات العامة، نظاـ اتصاؿ  مكزعة عمى، إدارة أزمة الصادرات

تقكيـ أداء العلبقات العامة في الازمات، التنسيؽ بيف العلبقات  مات،ز العلبقات العامة في إدارة الأ

كما ، ت الصادراتالعامة في إدارة أزما كفاءة العلبقاتككسائؿ الإعلبـ لمتصدم للؤزمات ك العامة 

تناكلت أزمات الصادرات لمجمكعة الصحؼ التي " تحميؿ المضمكف" داةاستخدـ الباحث لأ

 ؛السكدانية

أما عف نتائج الدراسة العامة فكانت أف العلبقات العامة ترتبط ارتباطا كثيقا بإدارة الأزمات 

ييـ(، كما أثبتت النتائج أف مف خلبؿ مياميا الرئيسية )التخطيط التنفيذ، التنسيؽ، الإتصاؿ، التق

نما يشمؿ جة العلبحيعمؿ العلبقات العامة في الأزمات لا يقتصر عمى الكظيفة التصحي ية، كا 

 ربما تمنع حدكث الأزمات. الكظيفة الكقائية التي

بعد التطرؽ لمدراسات العربية المتعمقة بمكضكع دراستنا، التعقيب عمى الدراسات العربية: -

ط التشابو في ككنيا تبحث في الدكر العممي كالعممي الذم يمعبو الاتصاؿ يمكف أف نجمؿ نقا

كالعلبقات العامة في إدارة الأزمات عبر مراحميا، قبؿ أثناء كبعد الأزمات، كما بحثت في المعكقات 
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التي تحكؿ دكف قياـ العلبقات العامة بدكرىا في إدارة الأزمات بالكفاءة المطمكبة، مستعممة المنيج 

مع دراستنا في ميداف الدراسة، حيث  "سميماف حميدي الحميدي"في، كما تتقاطع دراسة الكص

طبقت دراستو عمى عدد مف الأجيزة الأمنية كالتي مف بينيا جياز الدفاع المدني )بمسمى الحماية 

، في حيف تجمت نقاط الاختلبؼ بيف دراستنا كىذه الدراسات العربية في ككنيا المدنية في الجزائر(

ستعانت بالعينة العشكائية، كما أنيا اعتمدت الاستبياف كأداة كحيدة لجمع البيانات بالنسبة لدراسة ا

"الطيب محمد ، كالاستبياف مع أداة تحميؿ المضمكف بالنسبة لدراسة "سميماف حميدي الحميدي"

  .سميماف"

 الدراسات الأجنبية:-1-7-3

 بنزويؿ"الذم قاـ بدراسة أزمة شركة ( robertsone 1995 وفست)دراسة روبير  الدراسة الأولى:

Pennzoil" تفاصيؿ الأزمة  أما عف، زمةمف منظكر العلبقات العامة كدكرىا في التغمب عمى الأ

قد أنيت أكبر صفقة  بنزويؿ""كانت شركة ،  1984التي تعرضت ليا الشركة أنو في بداية عاـ 

بمقاضاة شركة " نزكيؿب"مت شركة ، قا" GETTY OILأويؿ"جتي لتاريخ بشرائيا شركة ، با

في المحاكـ الأمريكية، كبعد صراع عنيؼ في المحاكـ بيف الشركتيف، حكمت  "texacoو كساكت"

بميكف دكلار تدفعو شركة  11بتعكيض قدره أكثر مف  "بنزكيؿ"محكمة تكساس لصالح شركة 

 "تيكساكو"جبيا شركة عمى تسكية كدية تدفع بمك  بيزويؿ"" كساكك، كخارج المحكمة كافقت شركةت

 ؛نقدا ( بلبييف دكلار3ليا )

ىذه الدراسة درست كيؼ تمت اتصالات الشركة مع الجميكر منذ بداية المشكمة حتى بعد   

ف ليا الدكر الرئيس كا ،"زويؿنب"ة كلعلبقات العامة في شر انتيائيا بفترة طكيمة، كخرجت بنتيجة أف ا

مة الرأم العاـ كذلؾ ، كخمصت الدراسة حككلكف أماـ م س فقط أماـ المحاكـفي الفكز بالقضية لي
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الجميكر الخارجي قبؿ حدكث مع  أف العلبقات العامة الجيدة يجب أف تتـ مع كسائؿ الإعلبـ ك

 ر.يىامؾ الجمتأثناءىا في تتبع في كسب كتأييد  الأزمة  بفترة  كليس

 1الدراسة الثانية 

 Johnson andسوف وجونسوف )نجو " كالتي قامت بدراسة شركة 1994يرم" دراسة "م

Johnson )" لة جيدة لما تككف عميو إدارة الأزمة مف كجية نظر العلبقات العامة، كتتمخص كحا

قاـ شخص مجيكؿ ، ينة شيكاغكبمد 1992مف عاـ  سبتمبرفي أنو في  (J and J)أزمة شركة 

: ( أشخاص07بعة )نتيجة لذلؾ تكفي س، ك بمادة سامة "Tylenolالتمينوؿ  "بسكلات بحقف ك

 J and) ، لذا فقد كجدت شركة( شخصا ظيرت عمييـ أعراض التسمـ250كمئتاف ك خمسكف )

J) ؟!اذا تتسبب منتجاتيا في قتؿ الناسسيا فجأة ك بدكف سابؽ إنذار مطالبة بأف تشرح لمعالـ لمفن 

ب عف طريؽ نائ"  Brukeبريؾ "كبينت الدراسة أف الأزمة كصمت لرئيس مجمس الإدارة 

فكرا باتخاذ الإجراءات  "ريؾ"بحيث قاـ  "Foosterفوستر "الشركة لمعلبقات العامة  رئيس مجمس

 التالية: 

 ؛مدير العلبمات العامة منسقا فيو لإدارة الأزمة يككؼ فيو اتيجياعيف فريقا استر -

أك يدؿ  يقبض ( دكلار لمف100000)مئة ألؼ ) فأة في كسائؿ الإعلبـ قدرىا اإعلبف مك-

 ؛الفاعؿ عمى

                                                           

1 Murray Eileen and Shehen : Saunhdra lessons from the Tybenol bragedy on 

surviving a corporate Crisis. Medical Marketing and media. Chicago. 1992 

. 12، صسابقا.المرجع المذككر نقلب عف: تكفيؽ عمرم  
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يشرح فييا لعمكـ الجميكر كالمستيمكيف عف ، بحجز صفحة كاممة في إحدل الجرائدقاـ -

 ؛طكات التي اتخذتيا الشركة تجاىياالأزمة كالخ ملببسات

 ؛منة مجاناآمشتراة بكبسكلات أخرل ال "التيمينوؿ"شركة لاستبداؿ كبسكلات استعداد ال-  

يف كالميتميف كالاتصالات مف المستيم انية لتمقيكضعت الشركة خطكط ىكاتؼ مج-

 ؛عمى استفساراتيـ بالأزمة للئجابة

في مقابمة تمفزيكنية شرح فييا الأعماؿ  (j and j) كما ظير رئيس مجمس إدارة شركة -

 ؛بيا الشركة لمسيطرة عمى الأزمة التي تقكـ

معملبء مكجية خصيصا ل "علبقات عامة"كضعت إدارة العلبقات العامة بالشركة برامج -

 ؛كالعامميف في الشركة ككسائؿ الإعلبـ المساىميف

كفيما يخص الجميكر الخارجي لمشركة فقد بذلت إدارة العلبقات العامة جيكدا كبيرة -

ا الشركة لتعريفيـ بالخطكات التي تتخذى ،للئتصاؿ بالأطباء  كالصيادلة عف طريؽ كسائؿ الإعلبـ

( 450000خميس ألؼ )اـ الشركة  بإرساؿ أربعمائة ك قي ث، إضافة إلىعبلتأميف منتجاتيا مف ال

( مف العامميف 2000رسالة بالبريد لتأميف سلبمة منتجاتيا، كفي الكقت نفسو قاـ أكتر مف ألفيف )

اتخذتيا  بتقديـ محاضرات لمقطاع الطبي لشرح أبعاد المشكمة كالإجراءات الكقائية التي  بالشركة

 ؛الشركة لتأميف منتجاتيا

كالذم كمفيا مائة  ،شركة بعد خمسة أياـ مف الأزمة سحب المنتج مف الأسكاؽقررت ال-

عبارة عف عبكات  ،نة، كما عقدت مؤتمرا صحفيا عالميا قدمت فيو عبكات مبتكرة آمدكلار مميكف

 ؛ثلبثية الغمؽ
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إنيا أعدت ليـ تجاه العامميف، فالعامة أما بشأف الإجراءات التي قامت بيا إدارة العلبقات -

كقد ، اف يجرل في شركتيـ أثناء الأزمةعرضت عمييـ ليتعرفكا عمى ما ك بعة أشرطة فيديكأر 

 أظيرت نتائج الدراسة ما يمي:

المؤسسة التي تقكـ بتقديـ الحقائؽ كالكقائع الفعمية تككف مساندة مف قبؿ كسائؿ الإعلبـ، -

 ادت الشركة في محنتيا، نظر ف القكؿ أف التغطية الإعلبمية مف قبؿ كسائؿ الإعلبـ سانمكىك ما يك

لأنيا قدمت الحقائؽ لكسائؿ الإعلبـ، كما أف الشركة كانت ليا علبقات جيدة مع كسائؿ الإعلبـ 

تطرقت المشكمة في  ألؼ قصة إخبارية 80قبؿ الأزمة، لذا فقد أحصت الدراسة أف ما يزيد مف 

 ؛كسائؿ الإعلبـ

%( مف 80)ت شير مف الأزمة، كاستعادثلبثة أ قتيا لدل الجميكر بعدثاستعادت الشركة -

الذم تـ تأمينو مف العبث زادت " التمينكؿ"كما أف منتج الشركة مف  مقارنة بما قبؿ الأزمة، مبيعاتيا

 ؛عما كاف عميو قبؿ الأزمة %50مبيعاتو بمقدار 

الأمر أنيا  ككخلبصة لمدراسة فإفّ الشركة أدارت الأزمة بصكرة ممتازة، كأفضؿ ما في

، كما "التمينكؿ"ييد كثقة كمشاعر الرأم العاـ، لأنيا ظيرت كضحية مثميا مثؿ ضحايا كسبت تأ

لبـ كتناكؿ كسبت تأييد ككلاء العامميف، إذ كاف سلبحيا في ذلؾ الصراحة التامة مع كسائؿ الإع

 ؛الأزمة بصكرة مكضكعية

رت أنيا مف الأزمات التي أديرت عمى أفضؿ كجو، كصا (J and J)كصفت أزمة شركة 

كأجمع  "القاعدة الذهبية لإدارة الأزمات"مقياسا لمدل نجاح إدارة الأزمات حتى أنّو أطمؽ عمييا 

في إدارة الأزمة  (J and J)المختصكف أف العلبقات العامة كاف ليا الدكر البارز في نجاح شركة 

 نائب رئيس مجمس الإدارة لمعلبقات العامة. "فوستر"بقيادة 
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صحيح أننا استعرضنا ىذه الدراسات عمى غير طرقة ت الأجنبية: التعقيب عمى الدراسا-

استعراض الدراسات الكطنية كالعربية، إلا أننا ذكرناىا لككنيا تتناكؿ مختمؼ الاستراتيجيات 

كالأساليب كالبرامج التي انتيجتيا العلبقات العامة في الشركات محؿ الدراسة في الخركج مف الأزمة 

نما مف خلبؿ بأقؿ الأضرار بؿ كالاس تفادة المادية كالمعنكية منيا، كالذم لـ يأت مف فراغ كا 

مدركسة كمخططة، فيذه الدراسات أعطت نماذج عممية كاقعية عف دكر التصرؼ كفؽ أسس 

 الاتصاؿ كالعلبقات العامة في إدارة الأزمات.

 عمى أنو يجب التنكيو أف الاستفادة مف ىذه الدراسات كاف مف عدة جكانب:

ا ىذه الدراسات لاكتشاؼ عديد المراجع التي أفادتنا في بناء الجانب النظرم قادتن-

 خصكصا مف الدراسة؛

 كانت ىذه الدراسات بحد ذاتيا مصدرا لممادة العممية في شقييا النظرم كالميداني؛-

عمكما يمكف القكؿ أف تشابو أىداؼ الدراسات السابقة مع أىداؼ دراستنا كالتي تتمحكر -

يو الاتصاؿ كالعلبقات العامة في إدارة الأزمات، كاستراتيجياتيا الدكر الذم يمكف أف يؤدحكؿ معرفة 

، أفادنا في عديد الجكانب خصكصا ما تعمؽ بالإطار المنيجي لمدراسة، كبدرجة أدؽ ما في ذلؾ

 تعمؽ بالاستمارة كبنائيا.

 المقاربة النظرية لمدراسة:-1-8

عف عممية أم عمـ ما لـ تكف لو أطر تصكرية مف المتفؽ عميو أنو لا يمكف الحديث 

"لقد أشار  :"شدواف عمي شيبة"كنظرية تحدد معالمو النظرية كالتطبيقية، كفي ىذا الصدد تقكؿ 

الاتحاد الأكركبي لمعلبقات العامة أنيا عمـ بشقيو الأكاديمي كالتطبيقي، ليذا  ذىب العديد مف 
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( " Cutlipكتميب"، "Centerسنتر"، "Broomوـبر ")مف أمثاؿ  المختصيف في العلبقات العامة

إلى أنو لا سبيؿ لكضع نظرية خاصة في العلبقات العامة دكف إسنادىا إلى الأصكؿ النظرية لعمـ 

الاجتماع، ذلؾ أف النظريات في عمـ الاجتماع تحاكؿ تفسير العلبقات الاجتماعية ككذلؾ الحاؿ 

، لذلؾ كاف ضركريا 1"علبقات التي تحدث في التنظيـبالنسبة لمعلبقات العامة التي تحاكؿ تفسير ال

 ؛عتمد عمى اقترابات نظرية نؤطر مف خلبليا دراستناأف ن

النظرية ضركرية لأم دراسة أكاديمية، فيي التي تعطي الفارؽ بينيا كبيف  المقاربة

طقي ، كىي تكجو تفكير الباحث كتؤطره ضمف نسؽ فكرم معيف كتفكير منالأكاديميةالدراسات غير 

كعقلبني، خاصة مف خلبؿ جممة المفاىيـ الدقيقة التي تتكفر عمييا كؿ مقاربة، كتعبر المقاربات 

لاجتماعي لذا مف الميـ الاستناد عف نتائج دراسات نظرية كتطبيقية كعف مختمؼ أشكاؿ الفعؿ ا

لنا  لييا، كما أنيا تعبر عف خلبصة تجارب متراكمة لا يمكف تجاكزىا كتجاىميا، فيي تختصرإ

الكثير مف الجيد كالكقت...ككؿ مكضكع دراسة يمكف أف تككف إحدل المقاربات الأنسب لتحميمو 

دكف غيرىا مف المقاربات...ىناؾ علبقة أكيدة كارتباطية بيف طبيعة المكضكع كاختيار المقاربة 

  2النظرية فميست كؿ المقاربات مناسبة لكؿ المكاضيع"

دراستنا ذلؾ أف ىذه النظريات  تستند عميو كمدخؿ نظرمكظيفية كقد ارتأينا اختيار البنائية ال

أم أنيما مف  3"منحصرة في دراسة النظاـ الاجتماعي ككيفية الحفاظ عميو كصعكبات تحقيقو"

النظريات التي تحاكؿ أف تعالج كؿ ما يؤثر عمى سيركرة النظاـ بصفة طبيعية كما أنيا تدرس 

                                                           

 .86شيبة، المرجع المذككر سابقا، ص 1
، 2017. الجزائر: ديكاف المطبكعات الجامعية. 1ط .-نماذج تطبيقية -التحميؿ السكسيكلكجي ناصر قاسيمي: 2

 .126-125ص ص 
 .126المرجع نفسو، ص  3
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ارة عف قرار لمعالجة جكانب القصكر في النظاـ كشركط ترسيخو إدارة الأزمة في أساسيا عب) القرار

 في الكاقع(.

كنظرية في عمـ الاجتماع فإف جذكر البنائية الكظيفية تعكد إلى المدخؿ البنائي الوظيفي: 

روبرت "، "تالكوت بارسونز"، "ماكس فيبر"، "إيميؿ دوركايـ"نمكذج العممي الكضعي في كتابات ال

لمتفاعؿ داخؿ الأبنية تكجد كنتيجة  ه النظرية أف الظاىرة الاجتماعيةإذ ترل ىذ، يرتوف"م

كتككف كظيفتيا تعزيز ذلؾ البناء، كما تنظر ىذه النظرية إلى التنظيـ أنو رمز التفاعؿ الاجتماعية، 

علبقاتو ما ىك إلا جزء مف النسؽ الكمي، كبذلؾ يعد المنظكر البنائي أف التنظيـ ك  ك، الإجتماعي

باعتبارىا تنظر إلى المؤسسة باعتبارىا شبكة العلبقات ة "ف أىـ المنظكرات كأكثرىا كاقعيالكظيفي م

افؽ كالانسجاـ في شبكة الاجتماعية، بحيث أف استمرار التنظيـ ككجكده يعتمد عمى مدل التك 

"كما أف الكظيفة تعتبر الييكؿ التنظيمي لممؤسسة كعاءا تتفرع بداخمو كتتكزع أدكار  ،1العلبقات"

كليذا فإف دراسة دكر العلبقات العامة كإدارة في ظؿ ، 2الأفراد في مستكيات كدكائر كحدكد مختمفة"

أك لنقؿ حقؽ الكفاءة كالفعالية في الأداء، بما ي يضع ليا دكرا محددا في التنظيـ،البنائية الكظيفية 

  الداخمية أك الخارجية؛ حقيؽ التكازف بيف التنظيـ كبيئتو، سكاء البيئةبمفيكـ البنائية الكظيفية ت

كبمناسبة مفيكـ التكازف فإف المنظكر البنائي الكظيفي يقكـ عمى مجمكعة مفاىيـ "البناء، 

الكظيفة، التكازف، التكامؿ، التضامف، الاندماج، التكيؼ، الاستقرار، الاستمرار، الدكر، المركز، 

ي تعبير عف الكظائؼ التي لا يمكف كمفاىيـ أخرل كالبدائؿ الكظيفية كى  3الخمؿ الكظيفي، التطكر"

الاستغناء عنيا بحكـ أنيا حيكية كجكىرية في تكازف النظاـ كاستقراره كاستمراره كتطكره، مف ىذا 

                                                           

 .98، ص المذككر سابقاالمرجع قاسيمي،  1
 .15ص، المرجع المذككر سابقا، دليك 2
 .158اسيمي، المرجع المذككر سابقا، صق 3
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المنطمؽ تبرز "أىمية تحميؿ البناءات كالنظـ الاجتماعية كمعرفة دكرىا الكظيفي كتكجيييا مف أجؿ 

  1الحفاظ عمى النظاـ العاـ"

تبدأ أكلا بكصؼ أجزاء البناء، البنائية الكظيفية في "التحميؿ  عمى ذكر التحميؿ فإف منيجية

ثـ كظائؼ ىذه الأجزاء داخؿ البناء، ثـ العلبقات الكظيفية التي يبنييا، ثـ استخراج عكامؿ تحقيؽ 

 .2الاستقرار كالاستمرار داخؿ البناء كعكاـ لتجنب الاضطراب"

نطمؽ ك بمقتضى ىذه المنيجية في التحميؿ كانت الحاجة لدراسة العلبقات كمف ىذا الم

العامة )ككظيفة ككجزء أك نسؽ فرعي مف النسؽ الكمي الذم ىك التنظيـ( كدكرىا في المؤسسة 

كالذم يمثؿ فائدة بنائية كظيفية تسيـ في فيـ بناء المؤسسة ككذا الدكر الذم يقكـ بو الاتصاؿ 

التنظيـ، كمكانة العلبقات العامة في الييكؿ التنظيمي تتحدد بما تستطيع أف  كالعلبقات العامة في

تؤديو كمقدار قدرة ذلؾ الدكر عمى تحقيؽ التكازف كالاستقرار في التنظيـ، لذلؾ لا بد مف تككيف شؽ 

مف المعمكمات حكؿ العلبقات العامة ككؿ ما يتعمؽ بيا مف مشكلبت كحمكؿ، كأيضا ضركرة تحديد 

كالكيفية التي تتفاعؿ بيا مع سائر العناصر ا العلبقات العامة كبناء ككعممية، التي تعمؿ بي الكيفية

 دا متبادلا بيف ىذه العناصر كميا؛التنظيمية الأخرل مف  منطمؽ أف ىناؾ اعتما

يعد مفيكـ النسؽ مف المفاىيـ الأساسية لمفكر البنائي الكظيفي، كيعبر النسؽ عف مجمكعة 

باطية التساندية، كما يعد التنظيـ نسقا اجتماعيا مكجيا نحك تحقيؽ أىداؼ محددة العلبقات الارت

ت كيحتاج في سبيؿ أدائو لكظائفو عناصر تدعـ تكاممو كتكازنو كاستقراره كعناصر أخرل في ذا

لمؤثرات عديدة إذ أنو يعتمد عمى المجتمع في الكقت تؤدم إلى الصراع، ليذا فإف التنظيـ يتعرض 

                                                           

 .146، ص2006. مصر: دار المعرفة. 1عبد الله محمد عبد الرحماف: سكسيكلكجيا الاتصاؿ كالإعلبـ. ط 1
 .158قاسيمي،  المرجع المذككر سابقا، ص 2
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تمع مف خلبؿ الكظيفة التي كارده، كما يمارس التنظيـ في نفس الكقت تأثيرا عمى المجاستمداد م

 يؤدييا؛

مف ىذا كمو يتضح أف البنائية الكظيفية تعمؿ كفؽ افتراض مفاده أف المجتمع عبارة عف 

كؿ جزء يقكـ بدكر كظيفي محدد )مجمكعة أنساؽ فرعية( مككف مف مجمكعة أجزاء مترابطة  نظاـ

النظاـ الآلي تكازنو كاستقراره، لذا فمف منطمؽ دراستنا التي تبحث في إدارة الأزمات  يضمفحتى 

فإف الأزمة بمقتضى ىذا المدخؿ ىي كؿ خمؿ كظيفي يضرب النظاـ الكمي بما ييدد تكازنو 

كاستقراره كترابط أجزائو كتكامميا، كبما أف النظاـ بمقتضى البنائية الكظيفية يبحث عف سبؿ ضماف 

يعني فإف التكازف في البنائية لات الكظيفية التي قد تطرأ عميو، و كضماف التكازف بعد الاختلبحاجات

في مكضكع دراستنا، ىذا مف جية، كمف جية أخرل فإف المديرية العامة لمحماية  الأزمات" "إدارة

عة مي )المجتمع( كالتي بدكرىا تتككف مف مجمك ارة عف نظاـ فرعي داخؿ النظاـ الكالمدنية عب

عناصر تقكـ بأنشطة متكررة تسيـ في أداء أدكارىا في المجتمع كبالتالي المساىمة في تحقيؽ 

)النظاـ  التكازف فيو كمعالجة الاختلبلات الكظيفية التي تطرأ عميو بمقتضى مياميا كأدكارىا فيو

ة مؤسسة ذات انطلبقا مف ككف الحماية المدنيكالتأثر المتبادؿ، الاجتماعي( كىك ما يعرؼ بالتأثير 

نسؽ مفتكح يتفاعؿ مع بيئتو الخارجية تتمقى منو كترسؿ إليو، إذ أف النسؽ المفتكح يسعى إلى 

كتحقيؽ التكيؼ مع متغيرات البيئة الخارجية حتى تؤدم  ،مختمؼ جماىيره و كبيفتحقيؽ التكازف بين

 في دراستنا. "ةبإدارة الأزم"أدكارىا بكفاءة كفاعمية كعمى رأسيا التكازف الذم نعبر عنو 
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 خلاصة الفصؿ:

يعد الفصؿ الأكؿ بمثابة نافذة نطؿ منيا عمى المكضكع، حيث تمكنا مف خلبلو الإحاطة 

، تساؤلاتو بأىـ جكانب دراستنا كخصكصا الجكانب المنيجية كالمفاىيمية كالمتمثمة في إشكالية البحث

براز أىم ية كأىداؼ الدراسة، ككذا المفاىيـ كفرضياتو، بالإضافة إلى مبررات اختيار المكضكع كا 

الأساسية التي تحتكييا دراستنا، كصكلا إلى الدراسات السابقة التي زكدتنا بأفكار إضافية عف 

، فتمكنا مف إدارتياكأىميتيا المحكرية في ارتباطاتيا بمكضكع الأزمات مكضكع العلبقات العامة ك 

ج التي تكصمت إلييا، مما فتح المجاؿ أمامنا التعرؼ عمى المناىج التي تـ تكظيفيا، كأىـ النتائ

شباع فضكلنا العممي الذم دفعنا إلى اختيار ىذا  لمكاصمة ىذه الدراسة للئجابة عمى تساؤلاتنا كا 

 المكضكع، مستعينيف في ذلؾ بمقاربة نظرية تحدد الأطر العامة لمدراسة كتككف مرجعية ليا.
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 الفصؿ الثاني
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 العلاقات العامة: تأصيؿ نظري انيالفصؿ الث

 

 تمهيد:

ف لـ تكف عمى درجة كبيرة مف     إف ممارسة العلبقات العامة تعد ممارسة قديمة قدـ الإنساف كا 

العممية، أما اليكـ فقد أصبحت العلبقات العامة مف أىـ الكظائؼ الإدارية التي لا يمكف التخمي 

بو في تحقيؽ استمرارية التنظيمات كتنمية فيـ الجماىير عنيا، انطلبقا مف الكعي بالدكر الذم تقكـ 

 ليا بما يكفؿ بناء صكرة كاضحة كحسنة عنيا، فقد أصبحت كظيفة ليا صفة العممية.

يعد التعريؼ بيا كتناكؿ نشأتيا كبدايتيا كتطكرىا شيئا ىاما كضركريا مف أجؿ إزالة المبس  ذالي   

ف، كما أف الكشؼ عف خصائصيا كسماتيا مف الأمكر كالغمكض الذم قد يربؾ الدارسيف كالميتمي

الضركرية التي تؤكد أىمية ىذا النشاط العممي كدكره في المؤسسات كالييئات، كؿ ىده العناصر 

سنحاكؿ تناكليا في ىذا الفصؿ بما يكفؿ فيـ لى عناصر أخرل كالأىداؼ كالأىمية، إضافة إ

 طبيعة ىذه الكظيفة.
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 وأسباب الإهتماـ بها: قات العامةنشأة وتطور العلا -2-1

 وتطورها: العلاقات العامة نشأة -2-1-1

العلبقات العامة ىك بحث متشعب كمعقد كالدليؿ عمى ذلؾ في الحقيقة أف البحث في تاريخ 

أف العمماء كالباحثيف اختمفكا في كضع رؤية مكحدة بينيـ حكؿ مراحؿ تطكرىا كمختمؼ المحطات 

 كجعمتيا عمى ما ىي عميو اليكـ؛يا الزمنية التي مرت ب

كيعتقد الكثير مف الناس أف العلبقات العامة شيء جديد كأنيا كظيفة جديدة بدأت تأخذ 

مكانتيا في التنظيمات الحديثة فقط، كلكف في الحقيقة أف العلبقات العامة ليست بالأمر الحديث، 

ؼ يكمف في درجة البساطة لبلكف الاختنية كاجتماعية قديمة قدـ الإنساف، بؿ ىي ظاىرة إنسا

إذ كانت قديما تتسـ بالبساطة كتعتمد عمى مكانة القائـ بيا في مجتمعو كالخبرة الشخصية كالتعقيد، 

كأطر معرفية نظرا لارتكازىا عمى أسس ـ فيي عمى درجة كبيرة مف التعقيد، التي يتمتع بيا، أما اليك 

الخبرة كالقدرات الفطرية لمقائـ بيا ىذا مف جية،  فمـ تعد بذلؾ تعتمد فقط عمىلابد مف الإلماـ بيا، 

كمف جية أخرل فإف تعقد الحياة كتخصص الكظائؼ كقياـ الدكؿ التي اتسمت بالمؤسسات العملبقة 

نشاء أجيزة متخصصة تقكـ بيا؛دفع ىذه المؤسسات إلى الاىتماـ بالعلبقات العا  مة كا 

(، إلا أنيا كممارسة 20)القرف صحيح أف العلبقات العامة لـ تظير إلا في الماضي 

مكرست منذ القدـ، ففي العصكر البدائية اىتمت القبائؿ بالعلبقات بينيا كبيف القبائؿ الأخرل، فكاف 

رئيس القبيمة أك العشيرة بجمع أفراد قبيمتو مف أجؿ التشاكر في الشؤكف التي تخص القبيمة حتى 

ي شؤكف قبيمتو، "ككاف رئيس القبيمة ىك يتمكف عمى ضكء ذلؾ مف اتخاذ القرارات المناسبة ف

المكمؼ بالإعلبـ بيف أعضاء القبيمة فيدعك إلى الخركج لعمميات الصيد كالقنص أك حفلبت الزكاج، 
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مع حرصو عمى تدعيـ العلبقات الداخمية بيف أفراد القبيمة كيفصؿ في منازعاتيـ حتى يسكد الكئاـ 

 .1أف يسكد السلبـ بيف قبيمتو كالقبائؿ المجاكرة"بيف فئات المجتمع، كفي نفس الكقت يحرص عمى 

 العلاقات العامة في الحضارة الفرعونية: -2-1-1-1

في ظؿ الحضارة الفرعكنية كاف الكينة ىـ الكاسطة بيف فرعكف الممؾ كأفراد الشعب في     

ما الكسائؿ كافة المناسبات الدينية كمكاسـ الحصاد لتكصيؿ المعمكمات كالتكجييات لأفراد الشعب، أ

الاتصالية المستخدمة فتمثمت في الاجتماعات في المعابد كأكراؽ البردم إضافة إلى كاجيات 

المعابد كالنقكش عمى الأحجار كالتماثيؿ "كقد اىتـ الممكؾ كالكينة بإيجاد أنشطة لمتأثير عمى أفكار 

يرا مف الشرح كالتفسير الناس كمعتقداتيـ كاتجاىاتيـ خاصة في الأكقات التي يتطمب الأمر فييا كث

لإقناع الجماىير بيذه الاتجاىات الجديدة، لاسيما بعد حدكث انقلببات سياسية أك ظيكر ديانات 

، فالكثير مف آثارىـ تؤكد عمى مدل اىتماـ الفراعنة بعممية الاتصاؿ الجماىيرم "كقد 2جديدة"

 .3يف كالأنصار"نجحت ىذه الجيكد البدائية في تعبئة المشاعر كخمؽ طبقة مف المكال

 العلاقات العامة عند البابليين والآشوريين:-2-1-1-2
 

" بالاتصاؿ الجماىيرم بغرض التأثير عمى عكاطؼ الناس آشور" ك"بابؿلقد اىتـ ممكؾ "    

كأفكارىـ كمعتقداتيـ كاتجاىاتيـ خصكصا أثناء كقكع الأحداث السياسية كالعسكرية كالاقتصادية 

شتى، فقد كاف لممكؾ بابؿ صحؼ تسجؿ فييا الأحداث كتكجو عف مستخدميف في ذلؾ كسائؿ 

                                                           

 ،2007. مصر: المكتب الجامعي الحديث. 1محمد بيجت كشؾ: العلبقات العامة كالخدمة الاجتماعية. ط 1
 .33ص

. مصر: دار المعرفة. 1لعلبقات العامة كالإعلبـ في الخدمة الاجتماعية. طاعبد المحيي محمكد صالح كآخركف:  2
 .15، ص2000

: دار الحامد لمنشر 2015. 1إسماعيؿ مصطفي سالـ كآخركف: العلبقات العامة في الخدمة الاجتماعية. ط 3
  .09كالتكزيع، ص



106 

 

" بجمع عمالو كمكظفيو في الأعياد كالمناسبات، كفي رابيحمو طريقيا التعميمات "كقد كاف الممؾ "

، كيظير في ىذا حسف اختيار كقت القياـ بالحممة 1ىذا الكقت يستطيع أف يذيع أكامره كتعميماتو "

، إضافة إلى ىذا عممكا عمى -التي تعتبر مف أسس العلبقات العامة اليكـ ك  -الإعلبمية كالإعلبنية 

تسجيؿ الكقائع كخصكصا الانتصارات الحربية عمى النشرات الحجرية كالطينية في الشكارع كعمى 

كاجيات المعابد، كتذىب دراسات الآثار أف الآشكرييف ىـ أكؿ مف استخدـ النشرات المصكرة، فقد 

ؽ.ـ تسعى إلى حث المزارعيف عمى زيادة  1800نات يرجع تاريخيا إلى كجد في العراؽ إعلب

إنتاجيـ مف خلبؿ الاستخداـ الأمثؿ لمبذكر، كؿ ىذا يكازم اليكـ الحملبت ذات المنفعة العامة التي 

 تقكـ بيا مؤسسات الدكلة الحديثة.

 العلاقات العامة عند اليونانييف والرومانييف:-2-1-1-3

كنانيكف في تكصيؿ الأخبار كالأفكار عمى فف الخطابة لطرح أفكار الفلبسفة، لقد اعتمد الي    

كما استخدمكا الاجتماعات كالمؤتمرات التي شيدت مناظرات بيف أصحاب الفمسفات المختمفة ككاف 

الغرض مف ذلؾ أف يحظى أصحاب كؿ اتجاه فمسفي بتأييد الرأم العاـ، كقد آمف الحكاـ بأىمية 

يستعيف بعدد مف الخطباء كالشعراء  الإسكندر الأكبرير في الجماىير "فقد كاف النشر كطرؽ التأث

كالكتاب كالمفكريف في مككبو مف أجؿ العمؿ عمى إنشاء علبقات تسكدىا المكدة كالثقة بينو كبيف 

 .2شعبو"

ككذلؾ الحضارة الركمانية كانت تعمؿ عمى كسب ثقة الناس كتأييدىـ مف خلبؿ تبني     

يمقراطي في الحكـ كمف الدلائؿ عمى ذلؾ تمؾ العبارة التي كانت منقكشة عمى مبنى النظاـ الد

                                                           

 .15المذككر سابقا، ص محمكد صالح كآخركف، المرجع  1
، 2005. الأردف:  دار الجرير لمنشر كالتكزيع. 1عبد الرزاؽ محمد الديممي: العلبقات العامة في التطبيؽ. ط 2

.18ص  
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مجمس الشيكخ كالتي تقكؿ " مجمس الشيكخ كالشعب الركماني" مؤيديف بذلؾ اىتماميـ بالرأم العاـ 

 كدكر الشعب في السمطة.

 العلاقات العامة في الحضارة الإسلامية:-2-1-1-4

ية في تطكير نشاط العلبقات العامة بفضؿ تعاليـ الإسلبـ لقد ساىمت الحضارة الإسلبم

كالشكرل كالكرـ في معاممة الناس كاحتراـ الإنساف، كالحقيقة أف الدعكة الإسلبمية منذ بدايتيا عممت 

عمى تنكير فكر الإنساف كتخميصو مف الخرافات التي كانت منتشرة، لذا نجد أف الاىتماـ بأفكار 

الله عميو  ىلإنساف مف أكلكيات الدعكة الإسلبمية، فقد " كاف الرسكؿ )صمكمعتقدات كقيـ كرغبات ا

، حيث كاف يرسؿ رسمو إلى 1كسمـ( يستخدـ أساليب الاتصاؿ بنكعييا )شخصية كغير شخصية("

الممكؾ، كاتبعو في ذلؾ خمفاؤه حيث كانكا يعممكف عمى نشر الصكرة الحقيقية عف الإسلبـ في كؿ 

" يتضح أف الإقناع ككضكح اليدؼ كدراسة المجتمع كاتجاىات أفراده نكاحي الأرض، كمف ذلؾ 

كالتي تعد مف أحدث عمميات العلبقات العامة التي كصؿ إلييا خبراء العلبقات العامة في القرف 

كقد كانت ممارسة الاتصاؿ في الحضارة ، "2العشريف قد سبؽ كأف استخدمت منذ أربعة عشر قرنا"

مداده بالمعمكمات الإسلبمية ليا ضكابطيا ك  التزاماتيا الأخلبقية، كالتي تنص عمى احتراـ الجميكر كا 

الصحيحة كالتزاـ الصدؽ كالصراحة كالدقة في نقؿ المعمكمات كنشرىا كتجنب المكر كالخداع 

 .3كالغش"

 

                                                           

 .107كشؾ، المرجع المذككر سابقا، ص 1
. مصر: دار المعرفة 1سمير حسف منصكر: منياج العلبقات العامة مف منظكر الخدمة الاجتماعية. ط 2

 .35، ص 2005عية. الجام
 .16محمكد صالح كآخركف، المرجع  المذككر سابقا، ص 3
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 العلاقات العامة في العصور الوسطى:-2-1-1-5

نظرا لسيادة الجيؿ الأكركبي، صكر المظممة في التاريخ تعرؼ ىذه الفترة بفترة الع    

كالتعصب الديني، كقد كاف بابا الكنيسة ىك الآمر الناىي في المجتمع، كقد اىتـ المسيحيكف في 

ىذه الفترة لاسيما الكنيسة "الكاثكليكية" بالدعكة الدينية انطلبقا مف عمميات النشر كالإعلبف، 

يسة "الكاثكليكية" نفسيا في مأزؽ خصكصا بعد ظيكر المذىب "البركتستانتي"، حيث كجدت الكن

كحرج كرأت أنو لابد مف التفكير في فنكف الدعاية المختمفة مف أجؿ الديف في سعي منيا لمخلبص 

مف ىذا المذىب الجديد كلإعادة الثقة لمكنيسة "الكاثكليكية"، لكف في مقابؿ ذلؾ نجد أف زعيـ 

لعديد مف الجماىير بضركرة الكقكؼ في كجو المذىب "البركتستانتي" "مارتف لكثر" أفمح في إقناع ا

الظمـ الذم تمارسو الكنيسة كاعتمد في ذلؾ عمى مجمكعة مف دعاة لدييـ القدرة عمى إقناع الناس 

 بدعكتو الجديدة.

 العلاقات العامة الحديثة:-2-1-1-6

مما سبؽ مف محطات نلبحظ أف العلبقات العامة كممارسة مكجكدة لكنيا كانت ممارسة     

لب مسمى، لكف في العصر الحديث صارت العلبقات العامة عمما لو أصكلو كتقنياتو كأكثر منذ ب

 ذلؾ صار تخصصا يدرس في كبريات الجامعات في العالـ.

إذ كاف فييا يد الحقيقي لعمـ العلبقات العامة، في الحقيقة تعتبر الكلايات المتحدة الأمريكية الم   

 Dormen"دورماف إيتوفات العامة، حيث يذكر أف المحامي الاستخداـ الأكؿ لمصطمح العلبق

Eton 1882"ىك أكؿ مف استخدـ عبارات علبقات العامة في محاضرة ألقاىا بجامعة "بيؿ" سنة ،
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، لكف مف كاف لو الفضؿ في 1" العلاقات العامة وواجبات المهنة القانونية"كالتي كانت بعنكاف 

كالذم " IvyLedbetter Lee"إيفيميدبيتر لي ا الحديث ىكإرساء قكاعد العلبقات العامة في شكمي

 يعرؼ بػ" أبك العلبقات العامة ".

تعرضت الشركة التي كاف يعمؿ بيا إلى أزمة إضراب، فكانت إدارتو  1906حيث في عاـ 

للئضراب مف أكلى الميمات التي نفذت في ميداف العلبقات العامة آنذاؾ، إذ أف "مدير المصنع 

لمصحافة بأية معمكمات فيما يتعمؽ بالإضراب، لكف "إيفي لي" نجح في إقناعو بتغيير رفض الإدلاء 

خلبؿ مشكاره الميني بافتتاح " في لي"إ ، كقد قاـ2مكقفو كتزكيد الصحافة بكافة المعمكمات المطمكبة"

ة مكتب للبستشارات في العلبقات العامة حدد فيو أفكاره كمبادئو حكؿ ىذه المينة كاعتبرىا عممي

علبـ الجماىير مع التزاـ الصراحة كالأمانة بلب تحريؼ  مزدكجة تعني معرفة اتجاىات الرأم العاـ كا 

كلا إخفاء لمحقائؽ، حتى" أنو لما كاف يسأؿ عف طبيعة عممو كاف يجيب تفسير الشركة لمجميكر 

س ىذا مكتبا ، كبمناسبة افتتاحو لمكتبو كزع بيانا عمى الصحؼ فحكاه "لي3كتفسير الجميكر لمشركة"

خبار كليست ىذه ككالة سريا لمصحافة، فكؿ أعمالنا تتـ في كضح النيار، إننا نزكدكـ بالأ

إف خطتنا صريحة كاضحة كىي إعطاء الصحافة كالجماىير إعلبف...إف أخبارنا كمعمكماتنا دقيقة...

 .4معمكمات كافية عف الشركات كالمؤسسات حكؿ مكضكعات تيـ الناس كتفيدىـ"

التي كانت سائدة لعصكر مف الزمف،  مف ىذا يمكف القكؿ أف "إيفي لي" غير النظرة انطلبقا

كالتي كانت لا تعطي اعتبارا لرأم الجميكر كلا تحاكؿ في معرفة آرائو كاتجاىاتو، بؿ أف جؿ 
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دكف مراعاة النزعة بما يحقؽ ليا أكبر قدر مف الربح،  الشركات كانت تحاكؿ استغلبؿ ىذا الجميكر

فنادل بضركرة معاممة المستخدميف كالعماؿ ة الاجتماعية كالمعاممة الطيبة "ية كالمسؤكليالإنسان

معاممة إنسانية، كبذلؾ تحقؽ المؤسسة جانبا ىاما مف جكانب علبقتيا الداخمية مع العامميف بيا، 

قياـ المؤسسة بدراسة كأكضح أف ى رعاية مصالح الجماىير الخارجية، ككذلؾ ينبغي أف تعمؿ عم

 ،كاستطلبع اتجاىات الجماىير نحكىا يمكنيا مف رسـ سياستيا عمى أساس سميـلرأم العاـ، ا

 .1كبالتالي تككف المؤسسة قد نجحت في تدعيـ علبقتيا مع جماىيرىا الداخمية كالخارجية"

كالتأكيد  ،في ضكء ما سبؽ يمكف القكؿ إف "إيفي لي" نجح في رسـ حدكد لمعلبقات العامة

كقت للؤزمات، ىا في كؿ المؤسسات نظرا لككف ىذه الأخيرة معرضة في أم عمى ضركرة كجكد

لي" يحدد نشاط العلبقات العامة في نشاط مزدكج الاتجاه، بمعنى أنيا تتضمف كنستقي مف ىذا أف "

 إسداء النصح للئدارة، كما تتضمف أيضا إعلبـ الجماىير بحقيقة المؤسسة.

ف أبرز الشخصيات التي دفعت بعجمة م "Edward Bernaysإدوارد بيرنيزكيعد "

العلبقات العامة إلى مرحمة التقنيف، كقد أكلى " بيرنيز" مكضكع الرأم العاـ اىتماما كبيرا حيث 

، كفي نفس السنة درس مقررا لمعلبقات بمورة الرأي العاـ"كتاب بعنكاف " 1923صدر لو في عاـ 

عف العلبقات العامة عندما نشر كتابا آخر ثـ قاـ ايضا بتطكير افكاره  العامة بجامعة نيكيكرؾ،

، ركز فيو عمى طبيعة كأىمية الدكر الاجتماعي الذم 1955"عاـهندسة الموافقة والقبوؿبعنكاف "

تقكـ بو العلبقات العامة في التكفيؽ بيف مصالح الجميكر كالمؤسسات، " كما يرجع إليو الفضؿ في 
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كالتي  Public Rolation Quarterlyمة إصدار أكؿ مجمة متخصصة في حقؿ العلبقات العا

 .1ما زالت تصدر حتى كقتنا ىذا "

ككنتيجة ليذه الجيكد كاف تأسيس العديد مف الاتحادات كالجمعيات الخاصة بالعلبقات 

معهد العلاقات " ، كبعدىا1948سنة "الجمعية الأمريكية لمعلاقات العامةالعامة، كانت أكليا "

المركز الأوروبي ك جمعية العلاقات العامة الفرنسية"لسنة، ثـ تأسست في نفس ا "العامة البريطانية

عمى التكالي، كفي ىذه الفترة أيضا كانت ىناؾ محاكلات  1956ك 1949عامي  "لمعلاقات العامة

الجمعية الأمريكية لكضع دساتير خاصة بيذه المينة تحدد آدابيا كقكاعدىا مف أبرزىا دستكر " 

"المعهد البريطاني ، ككذلؾ دستكر1963كعدلتو عاـ 1960كضعتو عاـ " الذم لمعلاقات العامة

 .1970الذم صدر عاـ  لمعلاقات العامة"

 أسباب الاهتماـ بالعلاقات العامة: -2-1-2   

إف الاىتماـ بالعلبقات العامة لـ ينطمؽ مف فراغ كلـ يكف كليد الصدفة بؿ ىناؾ العديد مف     

لحاجة لكظيفة العلبقات العامة، كفيما يمي أبرز العكامؿ التي أدت العكامؿ التي أسيمت في زيادة ا

 كساىمت في كصكؿ العلبقات العامة إلى ما ىي عميو اليكـ:

لقد ميدت الثكرة الصناعية في أكائؿ القرف التاسع عشر  الثورة الصناعية والإنتاج الكبير: . أ

تطكر ىائؿ في أدكات الفرصة لتطبيؽ مبادئ الإدارة العممية كذلؾ لما نتج عنيا مف 

ى التغمب عمى الإنتاج كأساليبو، " كقد أجريت دراسات مختمفة لمكقت كالحركة، ساعدت عم

، كؿ ىذا ساىـ في " زيادة عدد العماؿ مما قمؿ في ظاىرة الاتصاؿ 2"مشكمة ندرة الإنتاج
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دارة ، ليذا ظيرت مشاكؿ عدة بيف الإ1المباشر كأصبحت العمميات الاتصالية أكثر تعقيدا "

كالعماؿ تجسدت في قياـ إضرابات كاحتجاجات عمى سكء المعاممة كالمطالبة بتكفير 

ظركؼ عمؿ أفضؿ، ما ألب الرأم العاـ ضد أصحاب الشركات كليذا ظيرت أىمية كجكد 

حمقة اتصاؿ بيف الإدارة كالعماؿ، ضؼ إلى ذلؾ " كبر حجـ المؤسسات كبالتالي انتشار 

مما زاد مف ضركرة تطكير عممية التكاصؿ معيا عبر إدارة جماىيرىا عمى رقعة كاسعة، 

 .2متخصصة لإدارة ىذا التحدم "

ليذا لا يمكف إنكار الدكر الكبير الذم لعبتو الثكرة الصناعية في زيادة الاىتماـ بالعلبقات 

 العامة كمينة لا غنى عنيا في أم مؤسسة.

كىك الأمر الذم تطمب أسكاقا : التطور الاقتصادي الكبير وبروز ظاهرة المنافسة الحرة . ب

كاسعة لتصريؼ المنتجات في ظؿ أجكاء المنافسة الشديدة، مما استمزـ تطكير كسائؿ 

الإعلبف كالتركيج كالاستعانة بتمؾ الكسائؿ لكسب ثقة جميكر المستيمكيف، كالتعرؼ عمى 

 3.آراءىـ كانطباعاتيـ إزاء السمع كالخدمات

يديكلكجيات  نشأة الحكومات المركزية الكبيرة: . ت ما تبنتو ىذه الحككمات مف فمسفات كا 

مختمفة الأمر الذم استكجب أف تبدؿ تمؾ الحككمات جيدا خاصا لمتعريؼ بيا كشرح 

 .4السياسات المستمدة منيا بتييئة أدىاف الجميكر لمتعريؼ كتعبئة الرأم العاـ لقبكليا"
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ع إلى الاىتماـ بالأنماط أك الشركات الدكلية مما دف ظهور الشركات متعددة الجنسيات: . ث

 .1الاجتماعية كالثقافية كالاقتصادية في أسكاؽ تمؾ الشركات التي تغطي قارات العالـ

لقد ساىـ التقدـ اليائؿ في كسائؿ الاتصاؿ في تقريب المسافات  تطور وسائؿ الاتصاؿ: . ج

ميو، بيف بقاع العالـ المختمفة حتى أصبح العالـ مف الناحية الإعلبمية أصغر مما ىك ع

 .2نتيجة لسرعة تداكؿ الأنباء كانتقاؿ المعمكمات كالآراء

كتزايد الاىتماـ بأىمية الرأم العاـ كأىميتو الكبرل لنظـ الحكـ  ظهور الأنظمة الديمقراطية: . ح

سقاطيا مما جعؿ الحككمات تيتـ بالتأثير في الرأم العاـ  كظيكر دكره في قياـ الحككمات كا 

 .3عف طريؽ كسائؿ الإعلبـ

لقد أدل تزايد الكعي كانتشار التعميـ كالثقافة  يد الوعي مف جانب جماهير الرأي العاـ:تزا . خ

لى المزيد  بيف الفئات المختمفة مف المجتمع إلى تزايد الحاجة إلى المعمكمات الصحيحة كا 

مف التفسيرات كالإيضاحات المتعمقة بالقرارات كالسياسات التي يتبعيا التنظيـ أك عمى 

ككؿ، كبيذا لـ تعد المؤسسة كحدىا القائـ بالاتصاؿ بؿ أصبح حتى  مستكل الدكلة

الجميكر يتفاعؿ مع رسائؿ المؤسسة كبذلؾ أصبحت العممية الاتصالية تسرم في اتجاىيف 

 لا في اتجاه كاحد كىك ما يكضحو الشكؿ التالي:
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 يبيف مضموف العلاقات العامة :(2الشكؿ )

 

 

 

 

 

الدكلية لمنشر  حكرس إدارم. مصر: لبقات العامة مف منظكرالع صيرفي:محمد ال :رالمصد

 20، ص2005 كالتكزيع.

 :العلاقات العامة ووظائؼ ، أهداؼأهمية -2-2

 أهمية العلاقات العامة: -2-2-1

يمكف القكؿ اليكـ أف نجاح أم مؤسسة مرىكف بمدل امتلبكيا لجياز علبقات عامة قكم كفعاؿ    

 بعض المجتمعات تعد الركيزة الأساسية في العمؿ المؤسساتي، ليذا نجد أف ىذه الكظيفة في

 كتستمد العلبقات العامة أىميتيا مف خلبؿ العديد مف الفكائد التي نكجزىا كالآتي:

تكضح بحكث العلبقات العامة لمييئات كالتنظيمات كالمؤسسات الاتجاىات الحقيقية  . أ

ساعده ىذه الييئات عمى إحداث لمجماىير ككذلؾ رغباتيـ كاحتياجاتيـ كىذا التكضيح ي

 ميكرج مؤسسة

 ةػامػػات العػلبقػإدارة الع

 سمع كخدمات

 إعلام جمهور

 معلومات
 أعمال

 سياسات 
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تعديلبت مناسبة في سياستيا كخططيا بما يتماشى مع رغبات الجماىير كبما يحقؽ النفع 

 ؛1ليـ كلمييئات معا

تعمؿ العلبقات العامة عمى غرس كدعـ المسؤكلية الاجتماعية بيف الجماىير، كىذا يساعد   . ب

جيا، لأف المشاركة الجماىيرية لا المجتمع كالتنظيمات عمى التغمب عمى العقبات التي تكا

 ؛2تجعؿ ىذه الييئات في عزلة عف الجماىير

تتضح أىمية العلبقات العامة في المنظمات الحككمية مف خلبؿ دكرىا العاـ في تحسيف   . ت

العلبقة بيف الحككمة أك الكزارة كالجميكر، كقد لمست المنظمات الحككمية أف العلبقات 

عاكف الكامؿ بيف المنظمة كالبيئة المحيطة بيا كبيف الأفراد العامة ىي السبيؿ لإيجاد الت

 ؛3كالجماعات داخؿ التنظيـ نفسو مف ناحية أخرل

تحقؽ العلبقات العامة التكيؼ الإنساني اللبزـ بيف الأجيزة كالييئات كبيف الجماىير كىذا   . ث

 كريات مجتمعاتنا الحديثة المعقدة؛التكيؼ الإنساني أصبح مف ضر 

قات العامة الكسيمة الفعالة لإطلبع الجماىير عمى أىداؼ التنظيـ كأنشطتو تعتبر العلب  . ج

اده بالبيانات كشرح سياساتو ككسب تأييد الرأم العاـ كاحترامو، كذلؾ عف طريؽ إمد

 كالحقائؽ المطمكبة؛

تمعب العلبقات العامة دكرا حيكيا في التركيج لمنتجات المنظمة ميما كاف إنتاجيا )سمع،   . ح

مف خلبؿ الأنشطة كالبرامج الإعلبمية كإقامة المعارض كالمساىمة في تمكيؿ خدمات(، 
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بعض الأنشطة في المجتمع المحمي كىذه الأنشطة تساعد في التركيج لاسـ المؤسسة 

قباؿ الأفراد عمى منتجاتو  .1كتككيف انطباع جيد عنيا، إضافة إلى زيادة المبيعات، كا 

 :أهداؼ العلاقات العامة -2-2-2

غمب المختصيف كالباحثيف في ميداف العلبقات العامة أف أىداؼ ىذه الأخيرة مقسمة بيف يرل أ

أىداؼ رئيسية كأخرل فرعية تنبثؽ عنيا، أما اليدؼ الرئيسي ليا فيكمف في إقامة علبقات طيبة 

كزيادة فرص التفاىـ المتبادؿ كالتكافؽ كالانسجاـ بيف المنظمة كجماىيرىا الداخمية كالخارجية 

اكلة تككيف انطباعات ايجابية تجاىيا كرسـ صكرة ذىنية جيدة عنيا، أما الأىداؼ الفرعية كمح

" أف  Philip Leslyفيميب ليزليلمعلبقات العامة فقد كاف لمعمماء آراء مختمفة بشأنيا، فيرل " 

 العلبقات العامة ىي:أهداؼ 

  كيج لسمع كخدمات كمبيعات المؤسسة؛التر 

 ة المؤسسة؛لعمؿ عمى الرفع مف مكانا 

 الحصكؿ عمى ثقة المكاطنيف؛ 

 كسب ثقة المساىميف؛ 

 بعلبقات حسنة مع المجتمع المحمي؛ التمتع 

 تجنب كحؿ المشاكؿ العمالية؛ 

 قات طيبة مع العملبء كالمستيمكيف؛تحقيؽ علب 

 ذاب أفضؿ العناصر لمعمؿ بالمنشأة؛القدرة عمى اجت 

 ة؛نة مع الأجيزة الإدارية الحككميتككيف علبقات حس 
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 تجاىات فئات الجميكر نحك المؤسسة؛معرفة ميكؿ كرغبات كا 

  تقديـ الاستشارة؛مساعدة المؤسسة في رسـ سياستيا مف خلبؿ 

 " إلى أف أىداؼ العلبقات العامة ىي: إبراهيـ إماـ كيذىب " 

 عطاء ىذا الاسـ سمعة كشيرة تمقى استحساف ال جماىير التي تتعامؿ بناء اسـ لمشركة كا 

 سة؛معيا المؤس

  ضماف تكظيؼ أفضؿ العناصر البشرية في المؤسسة كذلؾ بضـ أكثر الكفاءات التي

 ترغب في العمؿ في المؤسسة إذ ما اشتيرت ىذه الأخيرة بالسمعة الحسنة.

  نصح المؤسسة عند تحديد سياستيا حتى تراعي اتجاىات الرأم العاـ مف خلبؿ الاستعانة

 ع مستكل نجاح تمؾ السياسات.بالمعمكمات المرتدة مف جماىيرىا في تكق

 يف خدماتيا لمجميكر، كدعـ مساعدة إدارة المبيعات عمى زيادة مبيعات المؤسسة كتحس

 سمعتيا؛

  مكاجية الأزمات التي قد تتعرض ليا المؤسسة، كذلؾ مف خلبؿ سعييا المستمر في تحميؿ

ائؿ المختمفة اتجاىات الرأم العاـ مف اجؿ معرفة مسببات كحجـ تمؾ الأزمة كمعرفة البد

 .1لحميا

كما أف ىناؾ بعض الدراسات كالأبحاث التي صنفت أىداؼ العلبقات العامة بناء عمى الفصؿ    

 بيف أجزاء التنظيـ فكاف التقسيـ كالآتي:

 أهداؼ خاصة بالتنظيـ: . أ

 ة مع الجميكر )الداخمي كالخارجي(؛تحقيؽ الفيـ المشترؾ كالثقة المتبادل 
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 ت التنظيـ؛علبـ عف أىداؼ كنشاطاالإ 

 مكانة التنظيـ في أذىاف الجميكر؛ تعزيز 

 اؼ الجميكر؛خمؽ القناعة بالترابط بيف أىداؼ التنظيـ كأىد 

 ات كالخدمات التي يقدميا التنظيـ؛التركيج لممنتج 

 حماية التنظيـ مف الإشاعات؛ 

 1.تكعية إدارة التنظيـ برد فعؿ الجميكر اتجاه سياستيا 

 ي:أهداؼ خاصة بالجمهور الداخم . ب

 ىـ لمؤسستيـ بإمدادىـ بالمعمكمات؛كسب ثقة العامميف في التنظيـ كتأييد 

 ع قدراتيـ الإنتاجية )كما كنكعا(؛رفع الركح المعنكية لمعامميف مف اجؿ رف 

  مف أجؿ تنمية إحساسيـ رفع الكعي بيف العامميف بأىمية الدكر الذم يقكمكف بو

 بالمسؤكلية؛

 مميف، كخمؽ ركح التعاكف انية الايجابية بيف العاتنمية العلبقات الاجتماعية كالإنس

 كالتفاىـ؛

 ؛كسب تأييد الجميكر الداخمي لمختمؼ القكاعد التي تنظـ العمؿ بالمؤسسة كالتغييرات 

 .2كالتعديلبت التي يجب إدخاليا عمى سياسة المؤسسة كبرامجيا

 أهداؼ خاصة بالجمهور الخارجي: . ت

 كلو كاتجاىاتو كالقياـ بتكييؼ سياسات التعرؼ عمى حاجات الجميكر الخارجي كمي

 كمنتجات التنظيـ بما يكافقيا.
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 .تكضيح الدكر الاجتماعي الذم يقكـ بو التنظيـ 

 .كسب ثقة الجميكر الخارجي ككلائو كتأييده لمتنظيـ 

 1العمؿ عمى تحقيؽ القبكؿ الاجتماعي مف خلبؿ التعريؼ بنشاط التنظيـ. 

ف اختمفت أىداؼ العلبقات    العامة مف تنظيـ لآخر تبعا لنكع نشاطاتيا كقدراتيا المادية  عمكما كا 

 كالبشرية فإف جميع برامج العلبقات العامة تشترؾ في:

 نظمة داخؿ محيطيا الداخمي لخارجي؛بناء سمعة طيبة لمم 

  كالرضا عمى المنظمة لدل جماىيرىا؛الحفاظ عمى جك مف الثقة 

 ف صكرة ذىنية إيجابية عف التنظيـ؛تككي 

 2ؿ حالة مف التكافؽ المصمحي بيف المنظمة كجماىيرىا تشكي. 

 :وظائؼ العلاقات العامة-2-2-3

مما لا شؾ فيو أف قيمة كظيفة العلبقات العامة تستمدىا مف الكظائؼ التي تؤدييا داخؿ أم    

لا لأفرغت ىذه الكظيفة مف محتكاىا كلـ يعد ىناؾ بد مف استعماليا، فأساس كجكد  تنظيـ كا 

العامة في التنظيـ ىك قياميا بمجمكعة مف الكظائؼ التي تؤدم إلى تحقيؽ أىداؼ  العلبقات

المؤسسة، كأما عف تحديد ىذه الكظائؼ فقد اختمؼ العمماء في ضبطيا انطلبقا مف تصنيفات كؿ 

 كاحد منيـ لكظائؼ العلبقات العامة، كفيما يمي أبرز ىذه التقسيمات:

قاـ بحصر كظائؼ العلبقات العامة في  ": Veern Burnanett تقسيـ " فيرف بيرنت . أ

 كظيفتيف أساسيتيف ىما:
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 جماىيرىا؛ تفسير سياسة الييئة كأعماليا إلى 

 1ليذه الجماىير إلى الييئة ذاتيا تفسير ردكد الفعؿ الحالية كالمستقبمية. 

 في رأم " ليزلي " العلبقات العامة تقكـ عمى أربعة كظائؼ ىي:":  Leslyتقسيـ " ليزلي . ب

 ح كالشكرل؛النص 

 الإعلبـ؛ 

 كالتحاليؿ؛ الأبحاث 

  2بناء الثقة كدعميا. 

رأل أف العلبقات العامة عمـ سمككي ": وI.Robensonتقسيـ "إدوارد روبنسوف  . ت

 كاجتماعي تطبيقي يتضمف الكظائؼ التالية:

 لمختمفة التي ليا علبقة بالمنشأة؛قياس كتقييـ كتفسير اتجاىات الجماىير ا 

 تحديد الأىداؼ المتعمقة بزيادة تفيـ الجميكر لممنشأة كتقبمو  مساعدة الإدارة عمى

 ؛لمنتجاتيا كخططيا كسياساتيا

  كحاجات كأىداؼ الجماىير المختمفة؛تحقيؽ التكازف بيف أىداؼ المنشأة كبيف مصالح 

 ؛معرفة الأساليب النظرية كالعممية لتشكيؿ الاتجاىات كتغييرىا كىذا يتطمب فيـ السمكؾ 

 سي لمدراسات الاجتماعية كالنفسية؛يعتبر المكضكع الرئيالبشرم الذم 

  القدرة عمى التخطيط كالتدريب عمى الميارات الإدارية كالتنسيؽ مع الآخريف كىذا

 .3يتطمب تكافر خمفية في الأعماؿ لدل رجاؿ العلبقات العامة 
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العامة،  نلبحظ أف ىناؾ اختلبفا بيف العمماء حكؿ طبيعة الكظائؼ التي تؤدييا العلبقات

لكف ىناؾ اتفاؽ بيف عدد مف الباحثيف كالمختصيف عمى أف العلبقات العامة تتضمف الكظائؼ 

 التالية:

  :يقصد بو تمؾ الدراسات المتعمقة بقياس اتجاىات الرأم العاـ بيف جماىير البحث

التنظيـ سكاء في الداخؿ أك في الخارج، كتقدير مدل نجاح الحملبت كالبرامج 

 ؛1سائميا المختمفة بمقاييس إحصائية دقيقة الإعلبمية كك 

 كيقصد بو تمؾ الجيكد الرامية إلى رسـ سياسات التنظيـ مف خلبؿ التخطيط :

تحديد أىدافو كالجماىير المستيدفة مستعينا في ذلؾ بتصميـ البرامج الإعلبمية 

 ؛2المناسبة كتكزيع الاختصاصات كتحديد الميزانيات كتكزيعيا عمى الأنشطة 

 ة كالاتصاؿ بالجماىير المستيدفة، كيقصد بو القياـ بتنفيذ الخطط المختمف اؿ:الاتص

كتحديد الكسائؿ الإعلبمية المختمفة كالمناسبة لكؿ جميكر كالاتصاؿ بالييئات 

 ؛3كالأفراد في الخارج، كقادة الرأم العاـ كمراكز المعمكمات المختمفة 

 :كؿ ىك المستكل الداخمي حيث يككف التنسيؽ عمى مستكييف، المستكل الأ التنسيؽ

يتـ بيف إدارة العلبقات العامة كالإدارات الأخرل، داخؿ التنظيـ، أما المستكل 

الثاني فيك المستكل الخارجي إذ يككف التنسيؽ المستمر مع ىيئات المجتمع 

 ؛4المحمي 
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 :يشمؿ القياـ بتطبيؽ الخطط كالبرامج مف خلبؿ الاتصاؿ بالجماىير ك  التنفيذ

 ؛1رات، إنتاج الصكر، إعداد المعارضفة، عقد المؤتمالمستيد

 :يقصد بو قياس النتائج الفعمية لبرامج العلبقات العامة كالقياـ بالإجراءات  التقويـ

 .2التصحيحية لضماف فعالية البرامج كتحقيقيا لأىدافيا

ف اختمؼ العمماء في تحديد كظائؼ العلبقات العامة،  نخمص مف خلبؿ ما سبؽ أنو كا 

ما اختمفت كظائفيا أيضا مف منظمة إلى أخرل، فإف ىناؾ نقاط اتفاؽ بينيـ كتأكيدىـ عمى كمي

اىتماميا بالرأم العاـ مف خلبؿ تحميمو كتفسيره، ككذلؾ تسعى إلى الكشؼ عف سياسات التنظيـ 

كأىدافو كالحد مف المشكلبت التي قد تكاجيو التنظيـ كالشكؿ المكالي يمثؿ أىـ نقاط الاتفاؽ حكؿ 

 كظائؼ العلبقات العامة:
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 يكضح كظائؼ العلبقات العامة (:3الشكؿ)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مؤسسة حكرس الدكلية . مصر: العلبقات العامة مف منظكر إدارم محمد الصيرفي: المصدر:

 .18، ص2005. التكزيعك  لمنشر

 

 

 

تحديد اتجاهات 
 الجمهور

 وظائف العلاقات العامة

اتجاهات  ليلتح
 الجمهور

 تحليل الحالة العامة

 التنبؤ بالمشكلات

 تشكيل السياسات

التخطيط من أجل 
 التحسين

تنفيذ النشاطات 
 لاتصاليةا

تحديد اتجاهات 
 الجمهور

تحديد اتجاهات 
 الجمهور



124 

 

 :العلاقات العامة ، خصائص ومياديفمبادئ -2-3

 ة:مبادئ العلاقات العام -2-3-1

لا يمكف بأم حاؿ مف الأحكاؿ الحديث عف كظيفة العلبقات العامة دكف التعريج عمى ذكر أىـ    

لا خرج مف كظيفة العلبقات  مبادئيا التي لا بد عمى القائـ بالعلبقات العامة أف لا يحيد عنيا كا 

 العامة إلى كظائؼ أخرل، كيمكف إيجاز ىذه المبادئ فيما يمي: 

يبدأ عمؿ العلبقات العامة مف داخؿ التنظيـ  أ مف داخؿ التنظيـ:ات العامة تبدالعلاق . أ

كتتركز الجيكد عمى ضركرة إيجاد تفاىـ متبادؿ بيف المؤسسة كالعامميف بيا كالعمؿ عمى 

التماسؾ كالتعاكف كتدعيـ ركح الجماعة، إذ أف الاىتماـ بالجميكر الداخمي أكلى مف 

ب ثقة كتأييد الأكؿ ىك المفتاح الحقيقي لكسب الاىتماـ بالجميكر الخارجي كالنجاح في كس

 ؛1ثقة كتأييد الثاني )الجميكر الخارجي( 

يعني الإفصاح كالمصارحة كنشر الحقائؽ التي تيـ ك  إتباع سياسة عدـ إخفاء الحقائؽ: . ب

الجميكر كعدـ إخفاءىا، فميس ثمة أسرار في المؤسسة فيما عدا الأسرار الخاصة بعممية 

اسات كفيمة باف تقضي عمى الشائعات التي قد تكلد عدـ ثقة كىك ما الإنتاج، كىذه السي

 ؛2يؤثر عمى صكرة المؤسسة كسمعتيا 

مف أىـ كظائؼ العلبقات العامة إجراء البحكث كقياس اتجاىات إتباع الأسموب العممي:  . ت

الرأم العاـ لجماىير المنظمة، كفي ىذا المجاؿ فإنو لا بد لمكظفي العلبقات العامة أف 
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كيتصفكا بالمكضكعية في عممية  ،عكا الطريقة العممية في البحث كأف يبتعدكا عف التحيزيتب

 ؛1إجراء البحث لكي يصمكا إلى النتائج الدقيقة 

يجب أف تتسـ أعماؿ المؤسسة بالصدؽ كالأمانة كأف تتقيد مراعاة الصدؽ والأمانة:  . ث

لعامة لابد أف يمتزمكا بقيـ بالعدالة كالإنصاؼ كالإخلبص، ككذلؾ العاممكف في العلبقات ا

 ؛2الصدؽ كالأمانة كالابتعاد عف الكذب كالتزييؼ

تيدؼ العلبقات العامة في أم مؤسسة إلى العمؿ عمى كسب ثقة  كسب ثقة الجماهير: . ج

الجماىير حتى تتمكف مف تحقيؽ أىدافيا، معنى ىذا أف أنشطة المؤسسة لا يمكف أف 

و يجب أف يدرب العاممكف جيدا كي يتمكنكا مف تنجح إلا إذا رضيت جماىيرىا عنيا، كعمي

 ؛3القياـ بكاجبيـ لكسب الثقة عمى أكمؿ كجو بحسف أدائيـ لعمميـ كاحتراميـ لجماىيرىـ

لقد أصبح عمى العلبقات العامة المعاصرة شرح سياسة الدكلة نشر الوعي بيف الجماهير:  . ح

مع السياسة العامة لممجتمع كخطط تنميتيا كتكجيو الرأم العاـ إلى أحسف السبؿ لمتعاكف 

، ىذا عمى مستكل الدكلة أما عمى 4خاصة تمؾ المتعمقة بالنظاـ الاقتصادم كالسياسي

علبميـ بما تقكـ بو مف أنشطة  مستكل المؤسسات فإف ىذه الأخيرة تقكـ بتنكير الجماىير كا 

 كالأىداؼ التي تسعى إلى تحقيقيا؛ كأعماؿ كتشرح سياستيا

تعتبر المساىمة في رفاىية المجتمع ىدفا عاما تسعى  المجتمع:المساهمة في رفاهية  . خ

جميع ىيئات المجتمع لتحقيقيا، لذلؾ يجب أف تضع كؿ مؤسسة أىدافيا في ضكء 

الأىداؼ العامة لممجتمع كبذلؾ تصبح عضكا نافعا فيو فتقدـ المجتمع كتطكره ينعكس 
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داؼ المؤسسة مع أىداؼ أيضا عمى المؤسسات القائمة بو، لذلؾ يجب أف لا تتعارض أى

 ؛1المجتمع

لا يمكف اعتبار أم مؤسسة ميما كاف نشاطيا إلى نسقا  مبدأ المسؤولية الاجتماعية: . د

فرعيا مف النسؽ الكمي في المجتمع إذ أنيا تؤثر كتتأثر ببعضيا البعض، لذلؾ يجب عمى 

يا احترام المؤسسة أف تضع المجتمع كالبيئة التي تنشط فييا في الحسباف، إذ يجب عمييا

 كعدـ الإخلبؿ بقيميا كمبادئيا؛

لا يمكف لممؤسسة أف تنجح في تأدية مياميا  تعاوف المؤسسة مع المؤسسات الأخرى: . ذ

كرسالتيا في المجتمع ما لـ تتعاكف مع غيرىا، إذ أف التعاكف ىك أحد أسس النجاح، ليذا 

 .2عاكف فيما بينيانشأت الحاجة إلى تنظيـ الاتصاؿ بيف الييئات للبتفاؽ عمى أسس الت

 

 خصائص العلاقات العامة: -2-3-2

 تتميز العلبقات العامة بمجمكعة مف الخصائص نذكرىا كالآتي:   

 مخطط كىادؼ كلا تقكـ عمى الصدفة؛ العلبقة العامة قصدية، فيي نشاط 

 ،العلبقات العامة كظيفة إدارية، شأنيا شأف الكظائؼ الإدارية الأخرل) التخطيط 

 تنسيؽ كالرقابة. ..(؛التنظيـ، ال

 

                                                           

 .41حمكد صالح كأخركف، المرجع المذككر سابقا، ص م 1
 .41عبد الفتاح محمد، المرجع  المذككر سابقا، ص  2



127 

 

  بالرغـ مف ككنيا إدارية إلا أنيا متميزة عف باقي الكظائؼ، فيي ليست ميمة

 ؛1الإدارة العميا كلا ميمة إدارة أخرل بؿ إنيا ميمة جميع العامميف بالتنظيـ

  بؿ  أخريقتصر عمى ميداف  فنشاطيا لا الشمكلية،مف خصائص العلبقات العامة

جتماعية ككافة المؤسسات يف السياسية كالاقتصادية كالايمتد ليشمؿ كافة المياد

 ؛بأشكاليا

  جكىر العلبقات العامة ىك العممية الاتصالية، إذا أنيا تستخدـ كسائؿ الاتصاؿ

 ؛ر كتفسرىا لمجماىيرالمختمفة لكي تنشر المعمكمات كالأفكا

 ناسب العلبقات العامة نشاطيا مكقكت بمعني أنيا تسعى إلى اختيار التكقيت الم

 برامجيا؛لأجؿ تنفيذ برنامج مف 

  العلبقات العامة كظيفة ذات أنشطة مستمرة كلا يمكف اعتبارىا كظيفة عرضية

 .2الأزمات حؿلمعالجة المشاكؿ ك 

 :مياديف العلاقات العامة -2-3-3

إف كظيفة العلبقات العامة اليكـ تتغمغؿ في جميع أكجو النشاط الإنساني كذلؾ بمجمكعة    

أف جميع  (خصكصا في الدكؿ المتقدمة)العكامؿ التي سبؽ ذكرىا، كنرل اليكـ الظركؼ ك 

المؤسسات عمى اختلبؼ أنشطتيا كأحجاميا تعتمد بالأساس عمى السياسة التي يخطط ليا كيرسـ 

ياديف العلبقات العامة ليا جياز العلبقات العامة في ىيكميا الإدارم، كيمكف ذكر بعض مجالات كم

 فيما يمي:
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أدل التطكر الجديد في الحياة الصناعية إلى تنظيـ العلبقات : المؤسسات الصناعية مجاؿ . أ

بيف المؤسسة كعماليا كتحسيف ىذه العلبقات كىذا حتى تضمف اليدكء كالاستقرار في 

العمؿ كانتظامو، كتييئة الجك لإتقاف العمؿ كزيادة الإنتاج كمنو فمعظـ إدارات المصانع 

ير مسببات الراحة كالرضا لمعامؿ في إطار المخطط العاـ الذم الحديثة تسعى جاىدة لتكف

 .1تضعو إدارة العلبقات العامة 

 كتنحصر كاجبات العلبقات العامة في مجاؿ المؤسسات الصناعية في الكاجبات التالية:

  تمقي شكاكم العامميف كالجميكر كمتابعة بحثيا كدراستيا مع الأجيزة المعنية سكاء

 ؛ناعية أك الييئة التابعة لياالص كاف بالمؤسسة

 دارة الشؤكف الطبيةالربط الدائـ كالمستمر بيف علبقات المؤسس  ؛ة الصناعية كا 

 ؛كمستشفيات التأميف الصحي المختمفة لمتعرؼ عمى مشاكؿ علبقة العامميف بيا

  ع المستكل الاجتماعي كالثقافي كالركحي لمعامميف كنشر ركح التآخي رفالعمؿ عمى

لتعرؼ عمى أراء الجميكر اـ بالبحكث كالدراسات العممية الخاصة بابينيـ كالقي

 ؛كتطمعاتو

 يصدر مف الإدارة العميا عف قرارات  العمؿ عمى عقد الندكات لشرح كتغير ما

 .2كتعميمات كلكائح

كجماعات الضغط كالسياسييف كيككف عمى مستكل الأحزاب السياسية  :المجاؿ السياسي . ب

بالنظاـ الحزبي كيككف لمعلبقات العامة ىنا دكر كبير في  كخاصة في الدكؿ التي تأخذ

مجالات استقطاب الجماىير كالتأثير عمييـ بيدؼ الحصكؿ عمى تأيدىـ كأصكاتيـ في 
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 السياسييفالانتخابات، كتعتبر العلبقات العامة ىنا كبنشاطيا كخبراتيا حمقة كصؿ بيف 

 .1كبيف الجماىير

 ما في المجاؿ السياسي مف خلبؿ القياـ بالأنشطة التالية:كتمعب العلبقات العامة دكرا ىا   

  تنظيـ الندكات كالمؤتمرات لمناقشة أم مكقؼ مف المكاقؼ السياسية كالاستفادة مف

 الخبراء كالمختصيف لتكضيح أبعاد الآراء في صحفيا كمطبكعاتيا.

 تشجيع الأفراد عمى المشاركة في العمؿ السياسي القكمي مف خلبؿ التنظيمات 

 السياسية القائمة.

  مكاجية الشائعات الضارة كغيرىا مف صكر الحرب النفسية اليادفة لتبديد الأمف

ضعاؼ الركح المعنكية  .2السياسي كا 

يقصد بالمؤسسات الاجتماعية تمؾ المؤسسات التي لا  مجاؿ المؤسسات الاجتماعية: . ت

مؤسسات رعاية  تستيدؼ الربح فيما تقكـ بو مف أجؿ المجتمع المحمي مف خدمات مثؿ

الأحداث كالمعكقيف، الجمعيات الدينية، مراكز رعاية الشباب أك اليتامى كغيرىا مف 

المجالات الاجتماعية، كلا شؾ أف حاجة ىذه المؤسسات إلى تأييد المجتمع المحمي 

كمساندتو المادية كالمعنكية تعتبر ضركرية لنجاحيا كاستمرارىا في تأدية خدماتيا، كتيدؼ 

العامة في مثؿ ىذه المؤسسات إلى تككيف صكرة مشرفة عف ىذه الأخيرة كزرع  العلبقات
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الثقة بيا كالحصكؿ عمى تبرعات ليا كدعميا مف قبؿ الجميكر كحث الناس عمى التطكع 

 .1بأنشطتيا

ك مثؿ ىذه المؤسسات تحتاج إلى حملبت دعائية كبرامج متنكعة في العلبقات العامة لتحقيؽ 

 أىدافيا نذكر منيا:

 ت، غرس الشعكر بالمشاركة كالمسؤكلية كتكثيؼ الأعلبـ مف خلبؿ الكتيبا

 ؛المكحات، الاجتماعات، الندكات

  أسمكب تنظيـ حملبت التبرعات، إذ مف أىـ نشاطات العلبقات العامة في

دية كالأفراد المؤسسات الاجتماعية أف تجمع التبرعات مف المؤسسات الاقتصا

 ؛الأثرياء كالحككمات

 بمعاناة فئة معينة داخؿ المجتمع كبالتالي كسب التعاطؼ اتجاىا مما  التكعية

 .2يؤدم إلى مشاركة أكبر كشعكر بالمسؤكلية مف طرؼ أفراد المجتمع

 حتى لابد مف كجكد جسكر بيف الحككمة كالشعب مجاؿ الوزارات والمؤسسات الحكومية: . ث

لعامة فيي تقكـ بنقؿ أراء فيـ كؿ منيما الأخر، فيذه الميمة تقع عمى عاتؽ العلبقات اي

المكاطنيف لمحككمة مف ناحية كتعريفيـ بالجيكد التي تبدليا السمطات التنفيذية مف أعماؿ 

 .3كخدمات كما تسنو السمطات التشريعية مف قكانيف مف ناحية أخرل

 :فيما يمي نذكر أىـ الأعماؿ التي تؤدييا العلبقات العامة في الكزارات كالمؤسسات الحككميةك    

                                                           

ي لقصير رزيقة: دكر العلبقات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة الاقتصادية. مذكرة لنيؿ شيادة الماجيستر ف 1
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  العمؿ عمى كسب رضا الجماىير كتأييدىا إزاء القكانيف الجديدة كالإصلبحات التي

رضيا متطمبات المجتمع الحديث مع العمؿ عمى الإعلبـ المكاطنيف بالخدمات فت

يـ المشاركة في لصالحيـ مف الكزارات كالإدارات، كبذلؾ يتسنى ل لالتي تؤد

 ؛أنشطتيا كبرامجيا

  تككف القكانيف لا لمييئات التي ليا سمطة التشريع كبذلؾ التعبير عف الرأم العاـ

 ؛قبكؿ الجميكر ليابمنال عف المشرعة غير كاقعية ك 

 ؛الرد عميياالخارجي كمقترحاتو كالعمؿ عمى الداخمي ك  الاىتماـ بشكاكم الجميكر 

 .تدريب العامميف عمى حسف معاممة الجميكر 

 

  :جمهور العلاقات العامة -2-3-4

معمكـ العلبقات العامة ىي نشاط اتصالي بالأساس ليذا كجب معرفة مف ىـ كما ىك     

الأشخاص الذيف تتخذىـ العلبقات العامة ىدفا في العممية الاتصالية كىـ الذيف يعرفكف بجميكر 

سكؼ يككف العلبقات العامة، كالحقيقة انو إذا كاف لمعلبقات العامة عنكاف أك شعار يمخص عمميا ف

 ؛جميكرؾ "شعارىا " اعرؼ 

انطلبقا مف ككف معرفة الجميكر يسيؿ مف ميمة إدارة العلبقات العامة كيسيؿ كذلؾ     

نجاح المؤسسة عمكما، فإذ لـ يكف لدل القائـ بالعلبقات العامة فكرة جيدة عف طبيعة جميكر 

قناعو ميما كاف البرنامج المعد جيدا كثريا،  المؤسسة فسكؼ يحد ذلؾ مف مقدرتو عمى التأثير فيو كا 

 ؛قات عامة إلا مقركنة بجميكر معيفليذا لا يمكف تصكر علب
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الأشخاص المستفيدكف مف خدمات أك منتجات المؤسسة أك ممف "كيعرؼ الجميكر بأنو:    

، كما يعرؼ بأنو " تمؾ المجمكعات مف الناس التي تقكـ 1ليـ تأثير عمى كجكدىا كسياساتيا "

 .2جيا"المؤسسة بالاتصاؿ معيـ داخميا كخار 

 أما عف جميكر العلبقات العامة فإنو يمكف تقسيمو إلى قسميف:   

 جميكر داخمي 

 جميكر خارجي 

كما رأينا في خصائص العلبقات العامة أنيا تبدأ مف داخؿ المؤسسة،  الجمهور الداخمي: . أ

ليذا فإف الجميكر الداخمي ىك نقطة البدء في العلبقات العامة كعميو تتكقؼ فعالية برنامج 

علبقات العامة، كيقصد بالجميكر الداخمي " جميع الأفراد الذيف يعممكف داخؿ المنظمة ال

 3كالأفراد الذيف يساىمكف في رأسماليا"

 لمجميكر الداخمي أىمية بالنسبة لمعلبقات العامة كتكمف ىذه الأىمية في: ك    

 رشاد العامميف بالم  ؛اؤسسة بفمسفتيا كسياستيا كأىدافيالحاجة إلى إعلبـ كا 

 ؛ضخامة أعداد العامميف بالمؤسسات 

  ؛بداية العلبقات بالجميكر الخارجييعد الجميكر الداخمي 

 ؛كرة الذىنية الملبئمة عف المؤسسةخمؽ الص 
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 1استمالة الرأم العاـ الداخمي كبداية لاستمالة الرأم العاـ الخارجي. 

 ذه الأىداؼ ىي:كلمعلبقات العامة أىداؼ تسعى إلى تحقيقيا عمى المستكل الداخمي كى

 ؛ىداؼ المؤسسة كتاريخيا كسياساتياخمؽ التقدير لأ 

  ؛بيف حاجات المؤسسة كالعامميف بياتحقيؽ التكازف ما 

 ركح الفريؽ العمؿ عمى التنسيؽ بيف العامميف في الإدارات المختمفة، كالعمؿ ب

 ؛لتحقيؽ أىداؼ المؤسسة

  ؛سسةعف المؤ  كأرائييـالتعرؼ عمى ميكؿ العامميف كاتجاىيـ 

 ؛ميف كشكاكييـ كدراسة كجيات نظرىـالتعرؼ عمى رغبات العام 

 2التغمب عمى أشكاؿ سكء الفيـ بيف الإدارة العميا كالعامميف. 

 الذم تستيدفو العلبقات العامة مف: الداخمي ك يتككف الجميكر

 :ىـ أصحاب فكرة إنشاء المؤسسة، كتقع عمييـ كامؿ مسؤكليتيا، كىـ الذيف  المؤسسوف

ف كضع الخطط كالسياسات كاحتياجات المؤسسة مف الجكانب المادية ككذا البشرية، يتكلك 

أما عف علبقتيـ بإدارة العلبقات العامة فإف ىذه الأخيرة ىي مف يتكفؿ بالاتصاؿ بيـ 

بصكرة مستمرة لإطلبعيـ بالتقدـ المحرز الذم تحققو المؤسسة أك المشاكؿ التي تكاجييا 

 ؛قتراحات ليـ كمنيـكالحصكؿ عمى ا ككذا تقديـ

 :كيعدكف أصحاب المؤسسة كملبكيا، كيكمف  ءكنعني بيـ ملبؾ الأسيـ كالشركا المّلاؾ

دكر العلبقات العامة مع جميكرىا كالمّلبؾ في تزكيدىـ بالبيانات اللبزمة لسير العمؿ في 
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ضفاء صكرة مشرفة عف المؤسسة  المؤسسة، مع تمكينيـ مف إبداء الآراء كدراستيا، كا 

اؿ مما ميـ يحتفظكف بأسيميـ فييا مع محاكلة إقناعيـ بإيداع كميات أكبر مف الأمك تجع

 ؛يدعـ مكقؼ المؤسسة المالي

  :)يعتبر العماؿ مف الجماىير اليامة لمعلبقات العامة، إذ أف العلبقات العماؿ ) الموظفوف

يامات العامة الجيدة تبدأ مف الداخؿ مف خلبؿ شرح مختمؼ الأىداؼ كالسياسات كالإس

الخاصة بيا، كما أف العلبقات العامة الداخمية تيدؼ إلى خمؽ علبقات طيبة بيف عماليا 

كمكظفييا مف خلبؿ تكفير ظركؼ عمؿ مناسبة ليـ كىذا ما يزيد مف درجة إحساسيـ 

 بالكلاء لممؤسسة.

 الجمهور الخارجي: . ب

ارج أسكار المؤسسة كالجماعات كالييئات التي تقع خالأفراد يمثؿ الجميكر الخارجي كؿ    

الجميكر الخارجي ىك " الجميكر المستفيد  أفكتستيدفيـ ىذه الأخيرة في عمميا الاتصالي، كما 

، كيمكف القكؿ انو إذا اكتسبت المؤسسة ثقة 1مف خدمات أك منتجات المؤسسة كىك جكىر عمميا "

ده لتحقيؽ النجاح كتأييد الجميكر الداخمي لـ يبؽ ليا سكل كسب ثقة الجميكر الخارجي كتأيي

 كالاستمرار، كتكمف أىمية الجميكر الخارجي لمعلبقات العامة فيما يمي:

  تحقيؽ السمعة الطيبة لممؤسسة كتدعيـ الصكرة الذىنية لدل مختمؼ فئات

 الجميكر.

 ؛عمى تككيف الرأم العاـ السميـ مساعدة الجميكر 

 ؛مجتمع المحمي الذم تعمؿ مف خلبلوتدعيـ علبقة المؤسسة بال 
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 ية، الخدمية كالاجتماعية تعريؼ الجميكر بحقيقة الجيكد الاقتصادية كالإنتاج

 ؛لممؤسسة

  شرح سياسات المؤسسة كأىدافيا كتزكيد أفراد الجميكر بكافة البيانات كالمعمكمات

 ؛شاطياعف المؤسسة كن

 1شائعات أك أخبار كاذبة قد تمس سمعة المؤسسةأم  الرد عمى. 

 

 2 امة مع الجميكر الخارجي إلى:ليذا تيدؼ العلبقات الع

 ؛لة بيف الجميكر الخارجي كالمؤسسةإقامة علبقة متباد 

 ؛الجميكر الخارجي كمصالح المؤسسة المكازنة بيف مصالح 

 ؛ات متميزة كبحسف التعامؿكسب ثقتيـ كرأييـ العاـ عف طريؽ تقديـ خدم 

 .معرفة أرائيـ تجاه خدمات كمنتجات المؤسسة 

 جي لعلبقات العامة الفئات التالية:كيشمؿ الجميكر الخار 

 يمثؿ المستيمككف أىـ جماىير المؤسسة، لأف بقائيا مرتبط بمدل رضا ىذه المستهمكوف :

الجماىير كثقتيا في المؤسسة كمنتجاتيا، ليذا إذا أردنا معرفة مدل نجاح برامج العلبقات 

متع المؤسسة العامة ننظر في مدل إقباؿ المستيمكيف عمى منتجات المؤسسة كمدل ت

بصكرة ذىنية حسنة، كيتـ ذلؾ عف طريؽ قياـ إدارة العلبقات العامة بإعطاء الجميكر 

 ؛سة )أرقاـ مبيعات، أرباح، خسائر(معمكمات كحقائؽ عف كؿ ما يخص المؤس
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 :ك ىي الفئة )الأفراد، مؤسسات أخرل( التي تقكـ بتزكيد المؤسسة بالمستمزمات الموردوف

، كتيدؼ العلبقات العامة إلى إقامة علبقات طيبة مع المكرديف، التي تحتاجيا في عمميا

كتنمية التعاكف كالتفاىـ بيف المؤسسة كالمكردكف كبذلؾ تضمف المؤسسة الحصكؿ عمى 

 ؛لكقت المناسب، بالأسعار المناسبةالمنتجات كالمكاد التي تمزميا كبالكمية المطمكبة في ا

 :سة ككسيط بينيا كبيف المستيمؾ، كتيدؼ العلبقات كىـ الفئة التي تجعميا المؤس الموزعوف

العامة إلى تقكية الصمة بيف المؤسسة كالمكزعيف مف أجؿ دفعيـ إلى بدؿ جيكد أكبر 

سة، المكزعيف، جميكر لمتعريؼ بمنتجات المؤسسة كىك ما يكفؿ تحقيؽ مصالح المؤس

 ؛المستيمكيف

 :الأحكاؿ بالمساىميف كالمستثمريف  يرتبط نشاط العلبقات العامة في كثير مف حممة الأسهـ

في مجاؿ عمؿ المؤسسة نظرا لأنيـ يككنكف إطار عمؿ الييكؿ الاقتصادم الذم تعمؿ في 

ظمو، كلذا فإنو في حاجة دائمة لممعمكمات، كتفسير كافي عف مختمؼ التطكرات التي 

  ؛1حدثت في المؤسسة

 :اؿ الجانب الحككمي ىمكاؿ إلا يمكف بأم حاؿ مف الأح العلاقات مع الدوائر الحكومية

في عمؿ أم مؤسسة كانت، فالجيات الحككمية ىي المتحكـ الأكؿ في الحياة الاقتصادية 

كالتجارية مف خلبؿ القكانيف كالقرارات كالمراسيـ، كىي كميا أمكر تؤثر عمى المؤسسة،  

 فالتأثير الحككمي يبدأ منذ بداية تأسيس المؤسسة كيستمر معيا إلى غاية حؿ تمؾ

ا المؤسسة، كليذا فكظيفة العلبقات العامة تتمثؿ في تنكير مختمؼ الإدارات عف كؿ م

مف السياسات الحككمية التي مف المحتمؿ أف تؤثر عمى نشاطيا، بالإضافة إلى ييميا 

ضركرة العمؿ عمى مد جسكر الثقة بيف المؤسسة كالحككمة كالالتزاـ بالقكانيف الحككمية، 
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ما تحتاجو مف معمكمات ة تقكـ بيذه الدكائر الحككمية المختمفة بكؿ كما أف العلبقات العام

 ؛في المؤسسة

 :تمعب كسائؿ الإعلبـ دكر الناطؽ لأىـ الأحداث التي تجرم في المؤسسة،  وسائؿ الإعلاـ

العلبقات العامة يكلييا أىمية قصكل، إذ يسعى إلى إقامة علبقات طيبة بليذا فإف القائـ 

ذا عمى أساس الصدؽ كالثقة في إعطاء المعمكمات كىذا كفيؿ بكسب مع كسائؿ الإعلبـ كى

 ؛1ثقتيـ كتعاكنيـ الدائـ مع المؤسسة كخاصة أثناء الأزمات 

 :تساىـ العلبقات العامة مف خلبؿ أنشطتيا المختمفة في حماية المؤسسة ضد  المنافسوف

ف عكمات كالبيانات عكامؿ المنافسة التسكيقية، كىذا الأمر يتطمب تكفير قاعدة مف المعم

 ؛2لكسائؿ لمكاجية المنافسة القائمةنشاط المنافسيف كخصائصيـ كأماكف تكاجدىـ، كأفضؿ ا

 :يضـ كافة الأفراد كالفئات داخؿ المجتمع عمى اختلبؼ طبائعيـ كخصائصيـ،  المجتمع

كلا خيار أماـ المؤسسة سكل التكيؼ كالاندماج في البيئة التي تنشط خلبليا، ليذا فمف 

سؤكلية إدارة العلبقات العامة دراسة فئات المجتمع كاتجاىاتيـ، كما تعمؿ عمى تقديـ م

 يكف لياالمؤسسة في أحسف صكرة، فلب يمكف لأم مؤسسة أف تعيش كتستمر كسط مجتمع 

 العداء أك غير راض عف نشاطيا.

 

 

 

                                                           

كقكني باية: أثر العلبقات العامة عمى سمكؾ المستيمؾ النيائي. مذكرة ماجيستر في العمكـ التجارية. تخصص  1
 .2008 – 2007إدارة كتسكيؽ. الجزائر: جامعة محمد بكقرة. بكمرداس،

 .65سمطاف، المرجع المذككر  سابقا، ص 2
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 :خلاصة الفصؿ

ماـ في التنظيمات خلبصة القكؿ أف العلبقات العامة أصبحت تحظى بالكثير مف الاىت

د رغبات الجماىير، مما يستدعي قالمعاصرة نظرا لعدة أسباب لعؿ أىميا زيادة حدة المنافسة كتع

القياـ بجيكد أكبر مف الجيكد التسكيقية، كالعلبقات العامة عمكما ىي تمؾ الكظيفة الإدارية 

ة كمختمؼ جماىيرىا ؽ التكافؽ كالانسجاـ بيف المؤسسيالمخططة كالمستمرة التي تيدؼ إلى تحق

 سكاء داخمية كانت أـ خارجية.

العلبقات العامة عبر العصكر يمكف القكؿ بأف العلبقات العامة صحيح  كبعد استعراضنا لتطكر

أنيا كعمـ كككظيفة حديثة لـ تظير إلا مع بداية القرف العشريف الميلبدم إلا أنيا كممارسة فيي 

إلا أف صارت اليكـ ضركرة ممحة عمى المؤسسات ميما قديمة قدـ الإنساف، كتطكرت شيئا فشيئا 

كاف حجميا أك نكع نشاطيا إذا أف ىذه المؤسسات أصبحت اليكـ أكثر مف أم كقت مضى في 

علبقات متيف مفعـ بالثقة كالتفاىـ  حاجة إلى فتح قنكات اتصالية دائمة تساىـ في بناء جسر

كالذم يحقؽ استجابة ايجابية مف طرؼ  مشترؾ المبني عمى أساس الشرح كالتفسير كالإقناعال

 الجماىير.

كؿ ىذا طبعا لا يتحقؽ مف فراغ إذ أف العلبقات العامة كغيرىا مف العمكـ كالكظائؼ تستند إلى 

عرؼ جميكرؾ" امجمكعة أسس كمبادئ لا ينبغي لمقائـ بيا أف يحيد أك يخرج عنيا، لعؿ أبرزىا "

 مف الأنشطة الإدارية كالاتصالية الأخرل.ك" كف صادقا " كىذا ما يميزىا عف الكثير 
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دارة الأزمات الفصؿ الثالث:  الأزمة وا 

 تمهيد: 

إف الأزمات في عالمنا اليكـ صارت تفرض نفسيا فرض عمى الكيانات كالتنظيمات كالدكؿ 

ؼ معو، طبعا ىذا كصارت تشكؿ كاقعا يجب عمييا )الكيانات كالتنظيمات كالدكؿ( أف تتعامؿ كتتكي

نما لكؿ أ منيا ما ىك اقتصادم كمنيا ما ىك مالي كمنيا ما ىك  زمة أسبابيا،لـ يأت مف فراغ كا 

تكنكلكجي كمنيا ما ىك بيكلكجي طبي كىمـ جرا، كىك ما يضع التنظيمات أماـ حتمية إداراتيا 

كائد كمكاسب كىذا لا بالكيفية التي تضمف ليا الخركج منيا بأقؿ الأضرار بؿ حتى الخركج منيا بف

نما بإتباع خطط مدركسة كأساليب كاستراتيجيات عممية كىك ما يعرؼ بإدارة  يأتي مف فراغ كا 

 الأزمات.

دارتيا مف التعريؼ  كمف خلبؿ ىذا الفصؿ سنحاكؿ التطرؽ إلى مكضكع الأزمات كا 

 معيا.بخصائص الأزمات كمسبباتيا كأنكاعيا إلى مناىج تشخيصيا كاستراتيجيات التعامؿ 
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 مدخؿ إلى الأزمات: -3-1

 التطور التاريخي لمفهوـ الأزمة: -3-1-1

فمف خلبؿ ىذه المقكلة يتضح لنا  "،إف الحياة أزمة تمك الأخرل" "ريتشارد نيكسوف"يقكؿ 

أف الأزمات عمى اختلبؼ تأثيراتيا سكاء عمى الأفراد أك الأسر أك في الدكؿ كالييئات، كميما تكف 

 1رجية لا كلف تنتيي أبدا.داخمية أك خا

إذا كاف مكضكع الأزمات قد شد انتباه الباحثيف كالدارسيف عمى اختلبؼ تخصصاتيـ كزكايا 

المصطمح يضرب بعمؽ في التاريخ،  دراستيـ ليا بداية مف النصؼ الثاني مف القرف الماضي، فإف

حيث كانت تستخدـ يرجع إلى عمـ الطب الإغريقي القديـ،  ظيكر الأزمة كمصطمح أك كظاىرةك 

لمدلالة عمى كجكد نقطة تحكؿ ىامة، أك لحظات مصيرية في تطكر المرض، كيتكقؼ عمييا إما 

ما مكتو، مشفاء الم ع كجكد مؤشرات دالة عمى الأزمة كاضطراب ريض خلبؿ فترة قصيرة كا 

 ضغط الدـ، التنفس كدرجة الحرارة؛ ضربات القمب،

ة التي يتحدد مؾ النقطة الحرجة كالخطة الحاسمفكانت الأزمة في معناىا المجرد أنيا ت

مكت، حرب أك سمـ، حؿ أك  ما إلى الأفضؿ أك الأسكأ )حياة أكعندىا مصير تطكر ما، إ

 ""البيموبونيزفي تأريخو لحرب  "ثيوديدس"ففي ىذا المعنى استخدمو المؤرخ اليكناني  ،2انفجار(

 ؛3ى المعطيات الحاسمة في تمؾ الحربلمدلالة عم

                                                           

 .14ميمكد، المرجع المذككر سابقا، ص  1
 .14المرجع نفسو، ص  2
، ص 1999. مصر: مركز الأىراـ لمترجمة كالنشر. 1عباس رشدم العمارم: إدارة الأزمات في عالـ متغير. ط  3
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كتـ اقتباسو تخداـ المصطمح في المعاجـ الطبية، ( فشاع اس19في القرف التاسع عشر )أما 

كظيكر لحظات تحكؿ  ،1في العلبقات بيف الدكلة كالكنيسةأيضا لمدلالة عمى ارتفاع درجة التكتر 

فاصمة في تطكر العلبقات السياسية كالاقتصادية كالاجتماعية )انتقؿ المصطمح مف الميداف الطبي 

( في أزمة الميداف السياسي كالاقتصادم كالاجتماعي(، فكاف أف استخداـ )مصطمح الأزمةإلى 

كقبميا  ،فعرفت عمى أنيا خمؿ مفاجئ في العلبقة بيف العرض كالطمب (1929الكساد العالمي )

عف صراع الطبقات كأساليب لمتعبير عف أزمات الأفراد الناتجة  ماركس" "كارؿكاف قد استخدمو 

استخدمو  ،لتتكالى بعد ذلؾ استخدامات المصطمح، فبعد الأزمات السياسية كالاقتصاديةالإنتاج، 

ف كما صاحبيا م ،عمماء النفس لمتعبير عف أزمة اليكية التي كجدت في المجتمعات الصناعية

 Population"ليستخدمو بعد ذلؾ الديمكغرافيكف لمدلالة عمى الانفجار السكاني انييار لمقيـ، 

Explosion"  :مجاعات كككارث إنسانية، كعمماء الاجتماع بدكرىـ كما صاحبو مف أزمات

استخدمكا المصطمح لمدلالة عمى الأزمات الاجتماعية كالتي في غالبيا كانت بسبب تنامي مجتمع 

 كما صاحبو مف نزعات فردانية كتفسخ اجتماعي.  ،الرأسمالية

 خصائص الأزمة وأسبابها: -3-1-2

 مة:خصائص الأز -3-1-2-1

إف التسميـ بحقيقة أف الأزمات جزء مف حياة الأفراد كالمجتمعات يمثؿ في حد ذاتو نقطة 

فاعمة في عممية إدارتيا كالتعامؿ معيا، كلا شؾ أف معرفة الشيء يبدأ مف معرفة سماتو كخصائصو 

 عمى النحك التالي: كف أف نذكر خصائص الأزمة كسماتياحتى يميز عف غيره، كيم
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 أف أىـ خصائص الأزمات ىي: السيد""عميوة يرل 

 ؛نقطة تحكؿ تتزايد فييا الحاجة إلى الفعؿ المتزايد كرد الفعؿ المتزايد لمكاجية الظركؼ الطارئة-

 المطركحة؛تتميز بدرجة عالية مف الشؾ في القرارات -

تسكد فييا ظركؼ عدـ التأكد كنقص المعمكمات، ما يجعؿ مديرم الأزمة يعممكف في جك مف -

 الريبة كالغمكض كعدـ كضكح الرؤية؛ؾ ك الش

 يصعب فييا التحكـ في الأحداث؛-

ضغط الكقت كالحاجة إلى اتخاذ قرارات صائبة كسريعة مع التقميؿ مف احتماؿ الخطأ لعدـ كجكد -

 ذا الخطأ؛الكقت لتصميح ى

 كياف الإدارم كسمعة متخذ القرار؛التيديد الشديد لممصالح كالأىداؼ كانييار ال-

المعارضة، كالميتمة كغير اخؿ كالتعدد في الأسباب كالعكامؿ كالعناصر كالقكل المؤيدة ك التد-

 الميتمة؛

 ف أف تحدث رغـ عدـ كجكد المفاجأة؛المفاجأة كالسرعة التي تحدث بيا، مع أنيا يمك-

 1سيادة حالة مف الخكؼ كاليمع مما يحد مف القدرة عمى التفكير كاتخاذ القرار الصائب.-

 ىناؾ ثلبث خصائص للؤزمة تعرقؿ سبؿ معالجتيا: "Komfortلويس كمفورت "في رأم 

 عامؿ الشؾ أك عدـ التأكد؛-

                                                           

، ص 2009. مصر: دار الأميف لمنشر كالتكزيع. 1كالأزمات كالإدارة بالأزمات. ط  ترة الكقالسيد عميكة: إدا 1
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 عامؿ التفاعؿ؛-

 عامؿ التشابؾ كالتعقيد.-

كيضاؼ إلييا: أف الأزمة تساعد عمى ظيكر أعراض سمككية مرضية: القمؽ، فقداف العلبقات 

 1الاجتماعية، شيكع اللبمبالاة كعدـ الانتماء.

 يمكف أف تنطكم الأزمة عمى الخصائص: كما

كجكد مجمكعة مف القكل ذات الاتجاىات الضاغطة عمى الكياف الإدارم كمتخذ القرار، ىذه -

 إنسانية؛الضغكط تأخذ أشكالا متعددة مف ضغكط نفسية، مادية، مالية أك 

 الكظيفي؛ دارم كاستمراره في أدائويشكؿ الضغط الأزمكم تيديدا أساسيا لمصالح الكياف الإ-

كاقؼ مأف تخرج متطمبات معالجتيا عف الطريؽ كالكسائؿ العادية في مكاجية المشكلبت كال-

الحرجة الأخرل، فتحتاج المعالجة إلى كسائؿ غير عادية، قد تصؿ إلى حد الاستعانة بقكل خارجية 

 رد المستخدمة في الأعماؿ العادية؛أحيانا، كما تحتاج مكارد إضافية غير المكا

مؿ معيا، كما تككف جيكده مكضع متخذ القرار في حالة حيرة كعجز كعدـ القدرة عمى التعا تضع-

 2شؾ؛
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 1تشكؿ الأزمة نقطة جذب لكسائؿ الإعلبـ كمكضكعا لمتداكؿ.-

 ميما تعددت آراء المختصيف في الأزمة كخصائصيا فإنيا تشترؾ في ككنيا تتسـ بػ:

 :كالغمكض؛ ير متكقعة كتتسـ بالسرعةفيي غ المفاجأة 

 :بشرية كبيرة تيدد استقرار الكياف؛كالذم قد يؤذم إلى خسائر مادية أك  جسامة التهديد 

 :تيدد النظاـ كتخمؽ حالة مف القمؽ كالتكتر كعدـ يقيف بالبدائؿ المتاحة خاصة في  مربكة

 المعمكمات؛ ظؿ نقص

 :إذ أنيا تقع كتتصاعد بشكؿ متسارع؛ ضيؽ الوقت المتاح لمواجهة الأزمة 

 :كتعارض مصالحيـ مما يخمؽ صعكبات في  تعدد الأطراؼ والقوى المؤثرة في حدوثها

 2السيطرة عمييا.

مكاجية الأزمات تستكجب درجة عالية مف التحكـ في الطاقات كالإمكانيات كحسف إف 

التي تؤمف التنسيؽ درجة عالية مف الاتصالات الفعالة، ك تنظيميا في إطار مناخ تنظيمي يتسـ ب

 3المكحد بيف الأطراؼ ذات العلبقة بالأزمة. كالفيـ

 

 

 
                                                           

دارة الأزمات. ط  1 ، ص 2013. الأردف: دار اليازكرم العممية لمنشر كالتكزيع. 1عبد الرزاؽ الديممي: العلبقات كا 
136. 
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 للؤزمة في عنصر مضى أنو مف الخصائص الأساسية رأينا أسباب الأزمات:-3-1-3-2

أنيا تتسـ بالتشابؾ كالتعقيد كاختلبط الأسباب بالنتائج، كبذلؾ تتعدد أسباب الأزمات حسب طبيعة 

داخمية أك خارجية، بصنع الإنساف أك قصرية الأزمة بحد ذاتيا كالعناصر الفاعمة فييا سكاء كانت 

عميو، كالحقيقة أف البحث في أسباب الأزمة ينبع مف ككف التشخيص ىك أكلى خطكات العلبج، 

فمعرفة الأسباب ستساعد حتما في معالجتيا ما أمكف ذلؾ كبالتالي تحقيؽ التعمـ كمنو تجنب 

 الأزمات المشابية.

ارجة عف إرادة الإنساف إذ لا يمكف التنبؤ بيا )أك تختمؼ أسباب الأزمات فمنيا أسباب خ

كما لا يمكنو منعيا كلا التحكـ فييا، كعادة ما تككف غير كافي لتجنبيا(،  يسيريككف التنبؤ بمقدار 

ىذه الأسباب طبيعية بحثة )ككارث، الزلازؿ، الفيضانات...(، في حيف ىناؾ أسباب ترجع إلى 

، غياب ةالكفؤ كجكدىا مف خلبؿ الإدارة غير الفاعؿ الحقيقي في ىك الإنساف بالدرجة الأكلى كيككف 

التخطيط، غياب التكاصؿ الفعاؿ، الإىماؿ كضعؼ الرقابة كالمتابعة، سكء تقدير المكاقؼ، تعارض 

المصالح كالأىداؼ كالصراع عمى المكارد كالسمطة كالقكة، كما يمكف أف تككف العكامؿ التالية أسبابا 

 للؤزمات:

م إلى تفاقميا كتحكليا إلى كانيات المادية كالبشرية لمتعامؿ مع المشكلبت مما يؤذضعؼ الإم-

  أزمات؛

  ي تشير إلى إمكانية حدكث الأزمات؛تجاىؿ إشارات الإنذار المبكر الت-

ح أىداؼ التنظيـ إذ يؤذم ذلؾ إلى غياب رؤية كاضحة لممستقبؿ كبالتالي الفصؿ في ك عدـ كض-

 ات المحتممة؛ع خطط استباقية للؤزمكض
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ضعؼ نظاـ المعمكمات، فالمؤكد أف المعمكمة عنصر ميـ جدا في إدارة الأزمات بؿ إف غياب -

 أك يزيد مف حدة الأزمات الحاصمة؛ المعمكمات مف شأنو أف يكجد أزمات جديدة

 كبالتالي عدـ إجراء جمسات تقييمية لممكاقؼ السابقة ما يجعؿ مف عممية التعمـ مفقكدة في التنظيـ-

 الكقكع في نفس الأزمات؛

 عة كالرقابة كالاتصاؿ كالمعمكمات؛كجكد قصكر في نظاـ المتاب-

 فيما يخص سبؿ التعامؿ مع الأزمات؛غياب التخطيط كالبرامج التدريبية -

 1كما قد تنشأ الأزمات لأم مف الأسباب التالية:

كفاءة كصلبحية ـ الفشؿ التكنكلكجي قد يؤذم إلى أزمات، مشاكؿ في شبكات الاتصاؿ، عد-

 البرامج المستخدمة؛

إىماؿ القضايا العالقة كالبسيطة في بدايتيا قد يؤذم إلى تفاقميا كيتسبب في حدكث الأزمة -

 ى حالة عدـ اليقيف في مكاف العمؿ؛كالتحكؿ إل

تنشأ الأزمات عندما لا يككف المناخ التنظيمي مبنيا عمى الثقة كالكلاء، فالصراعات داخؿ التنظيـ -

 تنظيـ إلى أزمات عادة ترىف مصيره؛ف شأنيا أف تجر الم

 التصرفات غير القانكنية كالسمككيات الغير أخلبقية مثؿ الاحتياؿ كالتلبعب بالبيانات....-

 

                                                           

. كمية العمكـ 02بدر الديف ربيعة: مكانة إدارة الأزمات في المنظمات السياحية. مذكرة ماجستير، جامعة البميدة  1
 .49، ص 2015،2014الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير: قسـ العمكـ التجارية. تخصص تسكيؽ. 
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فيرل أف الأزمة تنشأ  "إدارة الأزمة وقيادة الصراع"في كتاب  "عبد المطيؼ الهميـ"أما 

 1بسبب:

 أزمات نشأت بسبب كباء مرضي؛ -

 نشأت بسبب تناقص كجكد )الندرة(؛ تأزما -

 بسبب اختلبؼ ديف أك إيديكلكجيات؛ أزمات نشأت -

 التاريخ بترسبات الماضي؛ احتقاف أزمات نشأت بسبب -

 ي يتصارع عمى كسائؿ كمصادر القكة؛أزمات نشأت بسبب نظاـ دكل -

 أزمات نشأت بسبب ثأر دكلي؛ -

دارتيا ع  مى مسببات مشتركة بيف الأزمات:كقد أجمع عدد مف الباحثيف في مجاؿ الأزمات كا 

 :الأزمات، كيحدث سكء الفيـ عادة الفيـ أحد الأسباب العامة لنشكء  يعتبر سكء سوء الفهـ

 مف خلبؿ جانبيف ىاميف:

 المعمكمات المبتكرة أك الناقصة؛ 

 

                                                           

. الأردف: دار عماف 1عبد المطيؼ اليميـ: إدارة الأزمة كقيادة الصراع في المكركث الإسلبمي المعاصر. ط  1
 .208، ص 2004لمنشر كالتكزيع. 
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  التسرع في اصدار القرارات أك الحكـ عمى الأمكر قبؿ تبيف حقيقتيا سكاء تحت

لتكتر أك نتيجة لمرغبة في استعجاؿ النتائج، كبالتالي فحؿ ضغط الخكؼ كالقمؽ كا

 .1ككف بالمبادرة إلى إيضاح الحقيقةىذه الأزمات ي

  :نو عممية معرفية ذىنية تتضمف يعد الإدراؾ أحد عكامؿ السمكؾ الرئيسية، إذ أسوء الإدراؾ

ككف الإدراؾ كالاختيار مف بيف المعمكمات التي تكصميا الحكاس لمدماغ، كبذلؾ ي الانتقاء

ـ التقديرم عمى الأمكر مف مرحمة استيعاب المعمكمات التي يمكف الحصكؿ عمييا كالحك

م إلى ة لمتشكيش الطبيعي أك المتعمد يؤدفإذا كاف الإدراؾ غير سميـ نتيج ،2خلبليا

اختلبؿ العلبقة بيف الأداء الحقيقي لمكياف كبيف القرارات التي يتـ اتخاذىا، مما يجعؿ مف 

 بنية عمى سكء الإدراؾ إلى الأزمة،ف أف تؤذم القرارات المالممك

 :يعد سكء التقدير كالتقييـ مف أكثر أسباب حدكث الأزمات في جميع  سوء التقدير والتقييـ

المجالات كعمى كجو الخصكص في المجالات العسكرية، حيث يككف أحد أطراؼ المعركة 

كيككف سكء التقدير مف خلبؿ المغالاة  3الحربية ضحية سكء تقديره كتقييمو لمطرؼ الآخر،

كالافراط في الثقة سكاء في النفس أك في القدرة الذاتية عمى مكاجية الطرؼ الآخر كالتغمب 

اره كما ينشأ مف سكء تقدير قكة الطرؼ الآخر كعدـ الاكتراث بو كاستصغعميو، 

 كاستضعافو؛

                                                           

. الأردف: الدار 1الأسس كالتطبيقات. ط -غساف قاسـ داكد اللبمي، خالد عبد الله إبراىيـ العيسكم: إدارة الأزمات 1
 .27، ص 2016يجية لمنضر كالتكزيع. المن

 .43ص  ، المرجع المذككر سابقا،الشعلبف 2
 .44، ص مرجع نفسوال 3
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 1أخرل لسكء التقدير كالتقييـ: اأبعاد "أحمد ماهر"كأضاؼ 

 شارات الإنذار عف الأزمة؛قمة المع  مكمات كا 

 خؿ كتشكيش في المعمكمات كتضاربيا؛تدا 

 لقدرة عمى ربط المعمكمات بالأزمة؛عدـ ا 

 لصحية كالنفسية لمستقبؿ المعمكمة؛سكء الحالة ا 

 الشؾ في قيمة المعمكمة كصحتيا؛ 

 ات الكاردة عف الأزمة؛عدـ تحميؿ المعمكم 

 ؿ نحف الأفضؿ.الشعارات الكىمية مثالتأثر ب 

  :إدارة، لكنيا ماىي إلا مجمكعة أىكاء كمزاجات  مجازا كيطمؽ عميياالإدارة العشوائية

 كتتصؼ بالصفات الآتية: مع أم مبادئ عممية تتنافى

 كضركرتو لمنشاط؛ عدـ الاعتراؼ بالتخطيط كأىميتو 

 تنظيمي؛عدـ احتراـ الييكؿ ال 

 عدـ التكافؽ مع ركح العصر؛ 

 ات كالمعمكمات كعدـ كجكد التنسيؽ؛كامر كالبيانقصكر التكجيو للؤ 

 ة أك رقابة عممية كقائية كعلبجية؛عدـ كجكد متابع 

                                                           

 .24، ص 2010. مصر: الدار الجامعية. 2أحمد ماىر: إدارة الأزمات. ط  1
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 .1سيطرة النظرة الأحادية 

لى التخطيط  إف كيانا إداريا بيذا القدر مف العشكائية مفتقر إلى الرؤية المستقبمية العممية كا 

 ا ما نراه كاقعا في تنظيمات دكلنا.العممي الرشيد لا شؾ أنو سيعاني أزمات تمك أزمات كىذ

 :تعد الرغبة في الابتزاز عف الأساليب التي تنتيجيا جماعات الضغط كجماعات  الابتزاز

تحقيؽ مصالحيا الخاصة الضيقة  المصالح كأعضاء التنظيمات غير الرسمية مف أجؿ

القرار  ي تجبر متخذالمكاسب غير العادلة عف طريؽ افتعاؿ المشاكؿ كالأزمات الت كجني

 .2عمى الانصياع

 رجع أسباب الابتزاز إلى:كت

 استعراض القكة أماـ الآخريف؛ 

 تعارض المصالح؛ 

 لرغبة صنع الأزمة كتدمير الآخريف؛ا 

 3الأخلبقي. ضعؼ الكازع 

  :عندما تتعارض الأىداؼ بيف الأطراؼ المختمفة يككف ذلؾ تعارض الأهداؼ والمصالح

أصحاب المصالح )صناع كمتخذم القرار، مدعاة لحدكث أزمة بيف تمؾ الأطراؼ 

                                                           

 .28العقكف، مرجع سبؽ ذكره، ص  1
. مصر: مكتبة مديكلي. 2ط  اقتصادم إدارم لحؿ الأزمات.منيج محسف أحمد الخضيرم: إدارة الأزمات  2

 .79، ص 2003
 .27ماىر، المرجع المذككر سابقا، ص  3
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المنفذيف، المساىميف...(، إذ أف كؿ طرؼ ينظر إلى الأمكر مف زاكيتو كالتي قد لا تتكافؽ 

 1مع الطرؼ الآخر.

 :إف الشخص اليائس يمكف أف يقكـ بتصرفات تفتقد إلى العقلبنية كالرشد كىك ما قد  اليأس

أس مف أخطر مسببات الأزمات، كاليأس ىك يككف سببا في حدكث أزمات عنيفة، إذ أف الي

حالة الإحباط كعدـ القدرة أك فقداف الأمؿ كالذم يرجع إلى القمع الإدارم كالتدىكر في 

 2الأنظمة الإدارية.

  :تعد الاشاعات مف أكبر مصادر الأزمات كالكثير مف الأزمات يككف مصدرىا الاشاعات

مؽ بشكؿ معيف كتكظؼ بشكؿ الاشاعة خصكصا إذا كانت مقصكدة كمخططة حيث تط

علبنيا في تكقيت معيف كفي مناخ كبيئة معينة، مف خلبؿ حدث معيف يؤذم إلى  معيف كا 

 انفجار الأزمة.

  :عادة ما يستخدـ ىذا الأسمكب مف قبؿ الكيانات القكية كالكبيرة كيطمؽ استعراض القوة

عؼ حصكؿ ض ة لمحصكؿ عمى قكة جديدة أكعميو أيضا مصطمح "ممارسة القكة"، نتيج

نتاج أزمة تضر  لدل الطرؼ الآخر، فتبدأ عممية استعراضية لمتأثير عمى مسرح الأحداث كا 

 بالكياف الضعيؼ.

 :إذ تعمؿ القكل المنافسة لمتنظيـ كالتي تريد الاضرار بو عمى تتبع  الأزمات المخططة

  3ا.مسارات عمؿ ىذا التنظيـ محاكلة إيجاد ثغرات تمكنيا مف إحداث أزمة مف خلبلي

 

                                                           

 .30-29العقكف، مرجع سبؽ ذكره، ص ص  1
 .27ماىر، المرجع المذككر سابقا، ص   2
دارة الأزمات منيج اقتصادم إدارم لحؿ الأزمات عمى مستكل الاقتصاد القكم كالكحدة الاقتصادية، إالخضيرم،  3

 .89-80مذككر سابقا، ص ص المرجع ال
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 يكضح أسباب الأزمات. (:4الشكؿ )

 

 

 

 

 

 

رة ماجستير. جامعة مذك .مكانة إدارة الأزمات في المنظمات السياحيةبدر الديف ربيعة:  المصدر:

، 2015-2014 قتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير. قسـ العمكـ التجارية.كمية العمكـ الا :02البميدة 

. ط إدارة الأزمات: عمـ امتلبؾ القكة في أشد لحظات الضعؼف محسف أحمد الخضيرم: نقلب ع

 .66، ص 2002. مصر: مجمكعة النيؿ العربية. 2

 

 مناهج تشخيص الأزمات:مراحؿ و ، أنواع -3-1-3

، كبالتالي فإف الحكـ "الحكـ عمى الشيء فرع عف تصكره" يقاؿ: أنواع الأزمات:-3-1-3-1

دار  تيا يستدعي الإحاطة بحيثياتيا كتفاصيميا كالمعرفة الحقيقية بنكع الأزمة يساعد عمى الأزمة كا 

 عمى أمكر:

 سكء الفيـ

 سكء الإدراؾ

 سكء التقدير

 الإدارة العشكائية

 الرغبة في الابتزاز

 تعارض الأىداؼ

أسباب نشكء 
 الأزمات

 تعارض المصالح

 اليأس

 الاشاعات

 استعراض القكة

 الأخطاء البشرية

 الأزمات المعتمدة
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تصنيؼ الأزمات إلى عدة أنكاع يعمؽ التفكير فييا، فتنصيؼ الأزمات إلى متكرر كفير متكرر -

دارتيا؛يمكف مف فيـ درجات تكرارىا كبالتالي قدرة أكبر   عمى فيميا كتجنبيا كا 

يمدنا بالمفاىيـ الأساسية كالتي تعتبر أداة تكصيؿ للؤفكار كنقاط تشارؾ بيف  تصنيؼ الأزمات-

ختلبؼ الا إلى مدأطراؼ كمختصي الأزمات، أما غياب مفاىيـ متفؽ عمييا فإنو مف شأنو أف يؤ 

 1في منطمقات النقاش كالحكار؛

 2تقسيما للؤزمات عمى النحك الآتي: "M.Gabay"ميشاؿ غاباي قدـ 

 ييا ككارث )حكادث غير متكقعة(؛ب فأزمات تتسب 

 أزمات ناتجة عف أحداث متكقعة؛ 

 خمية بالنسبة لمتنظيـ أك المؤسسة؛أزمات دا 

 .أزمات تنمك بسرعة كأزمات بطيئة النمك 

 كىناؾ مف قسـ الأزمة حسب نكعيا كالآتي:

 ية كصراع المصالحكالتي تأخذ أبعاد متعددة كعدة أسباب كالإدارة العشكائ أزمات إدارية: . أ

 كتعارض الأىداؼ؛

تحدث الأزمات الاجتماعية في الغالب نتيجة اختلبؿ نظاـ القيـ أزمات اجتماعية:  . ب

كالمبادئ كالأعراؼ السائدة في مجتمع ما، فصار الحديث عف أزمة اليكية كأزمة العدالة 

الاجتماعية كأزمة القيـ مما يخمؽ صراعات حادة داخؿ المجتمع الكاحد تضع فئات 

                                                           

 .75عيشكش، المرجع المذككر سابقا، ص  1
2  Mivhele Gabay : La Nouvelle Communication De Crise-concepts Et Outils, 1=er 

Iclition, France : ed stratégies, p p 20-43. 
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في المجتمع في حالة اغتراب خصكصا في ظؿ غياب آليات ضبط تسكم  كطبقات كبيرة

ىذه الخلبفات الاجتماعية، مما يقتضي مف المختصيف في الاجتماع كاليندسة 

عادة التكاف الاجتماعي كمحاكلة إيجاد قيـ جتماعية التدخؿ لحؿ ىذه الصراعات، الا كا 

 جامعة كمتفؽ عمييا لدل كافة أفراد المجتمع.

تذىب الدراسات كالأبحاث إلى أف الأزمات النفسية سببيا الشعكر باليأس  ية:أزمات نفس . ت

كالإحباط كالاكتئاب الحاد كضعؼ الثقة بالذات، كالتي عادة ما تحدث خلبؿ انتقاؿ 

الإنساف مف مرحمة عمرية إلى مرحمة أخرل )أزمة مراىقة، أزمة كيكلة، أزمة 

ما أف تحدث اختلبلات نفسية الزكاج...(، فإما أف يككف الانتقاؿ بطريقة س مسمة سميمة كا 

 كأزمات تستدعي التدخؿ لحميا.

تشير الأزمة مف الناحية السياسية إلى مشكمة تأخذ بأبعاد النظاـ  أزمات سياسية: . ث

 أحزاب السياسي، كالتي قد تؤذم إلى الانييار كأزمات الشرعية السياسية كأزمات

متعددة كإعادة الييكمة المؤسسية لمنظاـ المعارضة، كحؿ ىذه الأزمات يستدعي إجراءات 

 كالمشاركة السياسية لمنخبة في المجتمع كالتجديدات الحككمية....

تشير الأزمات الاقتصادية إلى الانقطاع التدريجي أك المفاجئ في  أزمات اقتصادية: . ج

النمك الاقتصادم سكاء في المنظمات أك الدكؿ مما ييدد سلبمة الأداء المعتاد ليا 

ؿ مسيرة تحقيؽ أىدافيا كتتعدد الأزمات الاقتصادية كأزمات التضخـ، أزمات كيعرق

الطاقة، أزمات الرككد، أزمات التسكيؽ كالتصدير كالاستيراد، البطالة، العجز في الميزاف 

 التجارم....
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تنشأ عادة نتيجة أعماؿ تخريبية تنتج عنيا خسائر مادية كبشرية مثؿ  أزمات أمنية: . ح

  1ب الأىمية، الاختطافات....التفجيرات، الحرك 

 إضافة إلى ىذه التصنيفات أعلبه جاءت تصنيفات أخرل عمى نحك:

 :عمى أساس معيار مصدر الأزمة 

كىي أزمات خارجة عف إرادة الإنساف في الغالب إذ أنيا أزمات ناتجة  الأزمات الطبيعية: . أ

زداد خطكرة ىذا النكع عف الطبيعة كتقمباتيا مف ككارث كالأعاصير كالبراكيف كالزلازؿ، كت

مف الأزمات نظرا لصعكبة أك استحالة التنبؤ بيا، إضافة إلى تأثيراتيا التدميرية الكبيرة، 

إذ أف ىذه التأثيرات تككف عميقة ككاسعة كنتائجيا خطيرة لأنيا تمس جكانب عدة: 

 بشرية، اقتصادية، اجتماعية...

مباشرة مف النشاط الإنساني كما يقع أك لنقؿ الإنسانية لأنيا تنشأ  الأزمات الصناعية: . ب

فيو مف أخطاء كالتسربات الإشعاعية كالكيماكية مف المحطات كالمصانع )أزمة تشرنكبؿ 

زمة بذاتيا كالأضرار ( كتختمؼ تأثيراتيا كمجالاتيا عمى حسب درجة كحجـ الأ1986

 التي تخمفيا.

 :عمى أساس معيار درجة تكرارها 

ف ىذا النكع مف الأزمات مرتبطا بالاقتصاد كالتي ىي عادة ما يكك  الأزمات الدورية: . أ

الأزمات الاقتصادية المرتبطة بالدكرة الشرائية كمف أمثمة ذلؾ أزمة الكساد العالمي 

(، كالتي اتسمت بتأثيراتيا السمبية مف 2009-2008( كأزمة الرىف العقارم )1929)

                                                           

ت بمحافظة غزة. رسالة ماجستير: حساـ الديف حسف عطية: ممارسة مدير المدرسة الثانكية لميارة إدارة الأزما 1
 .25، ص 2006الجامعة الإسلبمية. غزة. فمسطيف. 
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لتأثيرات إذ مست جميع رككد كتضخـ كبطالة كدمار اقتصادم كاجتماعي، كاتساع ىذه ا

دكؿ العالـ تقريبا، كترتبط معالجة ىذا النكع مف الأزمات بنكع النظـ الاقتصادية 

 جتماعية في الدكؿ التي حدثت فييا؛كالسياسية كالا

ىذه الأزمات عكس الأكلى إذ أنيا تحدث بصفة عشكائية غير  الأزمات غير الدورية: . ب

ف كاف منتظمة، كلا يرتبط حدكثيا بأسباب دكرية  متكررة، كمف ثـ لا يسيؿ التنبؤ بيا )كا 

ىناؾ احتمالية لتكقعيا عف طريؽ البحث في أسبابيا كمعالجة ىذه الأسباب قبؿ أف 

ف  تتطكر(، فالأزمات الناشطة عف تقمبات الأحكاؿ الجكية كتغير الظركؼ المناخية كا 

ة حتى لا تككف كانت أسبابا دكرية إلا أنو يمكف عمؿ الاحتياطات اللبزمة الاستباقي

 تأثيراتيا كبيرة إلى درجة الأزمة.

  :تصنؼ الأزمات عمى ىذا المعيار إلى:عمى أساس مقدار عمؽ الأزمة 

ىذا النكع مف الأزمات لا يشكؿ خطكرة شديدة عمى الكيانات كالدكؿ،  الأزمات السطحية: . أ

ف كانت تنشأ بشكؿ فجائي إلا أنيا تنت  أسبابيا؛يي بسرعة بعد التعامؿ مع إذ أنيا كا 

ىي أخطر أنكاع الأزمات لأنيا أزمات جكىرية منغمقة شديدة القسكة  الأزمات العميقة: . ب

كالتأثير نظرا لارتباطيا ببنياف الكياف الذم حدثت فيو كأخطر ما فييا أف مدة علبجيا 

 تطكؿ كما أنيا تجر إلى أزمات أخرل.

 :عمى أساس درجة التأثير 

ة محدكدة التأثير تككف كليدة ظركفيا كتختفي بمجرد كىي أزمات ىامشيالأزمات الظرفية:  . أ

اختفاء تمؾ الظركؼ دكف أف تترؾ معالـ سمبية كاضحة عمى الكياف، مف ىذه الأزمات: 

 ية في فترة زمنية ليست بالطكيمة؛نقص كمية أك نكعية مادة أكل
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صنع قيكدا كىي أزمات جكىرية تتصؿ ببنياف الكياف الإدارم كأدائو مما يالأزمات الهيكمية:  . ب

نتاجو كأزمات الطاقة كالثكرات العمالية )الياقات الصفراء في  نتاجيتو كا  شديدة إلى حركتو كا 

فرنسا(، لذا فيذا النكع مف الأزمات تحتاج حمكلا سريعا كجذرية لأف مجرد التغاضي عنيا 

 م إلى أزمات أشد خطكرة كتدميرا.كرتيا يؤدأك إىماؿ أىميتيا كخط

 عمى أساس درجة الشدة: 

ىي أزمات جامحة ساحقة يصعب مكاجيتيا لأنيا أزمات بالغة الشدة الأزمات العنيفة:  . أ

لا بإفقادىا قكة الدفع كالعنؼ، تزعزع أركاف الكياف الكمي لممجتمع كلا سبيؿ لمتصدم ليا إ

ياف عنيفة كالثكرات التي تصؿ حد العصر الأزمة، كالأزمات العمالية الالخاصة بتيا

لدكلة ستجابة لممطالب المرفكعة، مما يحدث شملب في جياز الإنتاج باالمدني حتى تتـ الا

 كىك ما يكمفيا خسائر ضخمة؛

ف كجدت لمكىمة الأكلى أنيا  ة:الأزمات الهادئ . ب كىي أزمات خفيفة تسيؿ مكاجيتيا كا 

عنيفة بعض الشيء، إلا أنيا تتلبشى بمجرد معرفة أسبابيا كمعالجتيا كالأزمات الناجمة 

عماؿ التخريبية، فمصارحة الجميكر بالحقائؽ الكافية كالحقيقة عف أك الأعف الاشاعات 

 مضمكنيا يكسبيا تأييده كمساندتو بؿ كمشاركتو في حميا.

 :عمى أساس مستواها 

تصيب الدكلة ككؿ، كىي أزمات شاممة عامة سكاء في الأزمات عمى المستوى الكمي:  . أ

 ابيا أك نتائجيا التي أفرزتيا؛أسب
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تحدث عمى مستكل المشركعات كالكحدات الإنتاجية،  لمستوى الجزئي:الأزمات عمى ا . ب

كتتعدد الأزمات عمى المستكل الجزئي باعتبار أف الكحدات الإنتاجية بطبيعتيا متعددة 

 كمتنكعة.

 :عمى أساس علاقة الأزمة بالعالـ الخارجي 

كياف لكف كىي أزمات تنتج في الأساس خارج الدكلة كالالأزمات المستوردة مف الخارج:  . أ

يتـ استيرادىا إلى الداخؿ لاعتبارات سياسية كاقتصادية كحتى أمنية عسكرية، فاندلاع 

حركب أك حرائؽ كاسعة في دكلة مصدرة لمادة غذائية معينة يعني أف تبعات ىذه الكارثة 

ستؤثر عمى دكؿ أخرل )الحرب في أككرانيا كما يتبعيا مف نقص القمح في السكؽ 

حالات  ما الدكؿ المستكردة لمقمح قد تدخؿ في حالة أزمة(، أك حتىحتكبالتالي فالعالمي 

 ما يعرؼ بالتضخـ المستكرد؛

كىك عكس الحالة الأكلى حيث أف دكلا معينة  الأزمات المصدرة مف الداخؿ إلى الخارج: . ب

خضاعيا كمنع منتج  تصدر الأزمة لدكؿ أخرل بغرض الإضرار بيا أك تقكيض قكتيا كا 

 للئنتاج(؛ OPECنة )تخفيض دكؿ حيكم في دكلة معي

الدكلة الكاحدة حيث تنشأ فييا كلا تخرج كمبقاىا  كىي أزمات منشؤىا الأزمات المحمية: . ت

 منيا.

 :عمى أساس محور الأزمة 

 تدكر حكؿ محكر مكضكعي مادم: أزمة الغداء، السيكلة، العمالة....الأزمات المادية:  . أ



160 

 

ي يرتبط بذاتية الأشخاص المحيطيف تدكر حكؿ محكر غير مكضكع الأزمات المعنوية: . ب

 لمصداقية، أزمة الكلاء كالانتماء؛بالأزمة: أزمة الثقة، أزمة ا

ىذا النكع كثيرا ما يككف في الأزمات الدكلية  الأزمات المختمطة )مادية ومعنوية(: . ت

كالمحمية، أزمة الإرىاب، أزمة الاغتراب، فكؿ ليا جانباف: جانب مادم أحدثيا، كجانب 

 1دثو الأزمة في نفكس الكاقعيف فييا.معنكم تح

 (: يمثؿ تصنيؼ الأزمات.4الجدوؿ رقـ )

 "Exogéne"طبيعة خارجية المنشأ  "Endogéne"طبيعة داخمية المنشأ  المجاؿ

 حادث صناعي. - تقنية

 تخريب داخمي. -

 عيب في نكعية المنتكج. -

 عطب. -

 كارثة طبيعية. -

تخريب )فيركس حاسكب أك  -

 تمؼ المنتكج(.

 اقتصادم

 كمالي

 سكء النتائج الاقتصادية. -

 استبداؿ البنية. -

 غمؽ المكقع. -

 عمميات معارضة. -

 مقاطعة منتكج. -

 ظيكر منتج منافس. -

 انييار سكؽ البكرصة. -

                                                           

 .47-41ميمكد، المرجع المذككر سابقا، ص ص  1
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اجتماعي/ 

 انساني

 إضراب. -

 مشكؿ اجتماعي. -

 سمكؾ منحرؼ/ مضايقة. -

 مقارنة مع قطاعات أخرل. -

 غش. - قانكني

 جرائـ أعكاف الدكلة. -

 تعديؿ تنظيمي. -

 اختطاؼ قيادييف. - يميتنظ

 كفاة قيادم. -

 إرىاب. -

 فضيحة إعلبمية. -

 س صناعي.ستج - تسرب أخبار سرية. - إعلبمي

كحة دكتكراه في الإعلبـ أطر  .-مقاربة نسقية-الاتصاؿ كتسيير الأزماتنصيرة بف عمرة:  المصدر:

 : V.Sartreنقلب عف:  93، ص 2012. الجزائر. 3كالاتصاؿ. جامعة الجزائر 

Communication De crise : Anticiper Et Communiquer En Situation De 

crise, 2003, p 13. 

 مراحؿ الأزمة )دور حياة الأزمة(: -3-1-3-2

زمة ظاىرة اجتماعية تنظيمية ككغيرىا مف الظكاىر تمر الأزمة بدكرة حياة شأنيا شأف تعد الأ

لنمك مركرا بالقكة كصكلا إلى الضعؼ أم كائف أك ما يعرؼ بالنمكذج البيكلكجي، بدءا بالميلبد كا

 كمف ثـ المكت.
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تبدأ الأزمة في ىذه المرحمة بالظيكر لأكؿ مرة كتسمى أيضا بمرحمة الإنذار  ميلاد الأزمة: . أ

يصاحبيا إحساس بالقمؽ نظرا لعدـ الكضكح الذم يمفيا، ككذا الخطر الذم تنذر بو كالمدل 

المعمكمات الكافية عنيا )أسبابيا، مجاؿ تأثيرىا كحجـ  الذم ستصمو، كيرجع ىذا إلى غياب

التأثير(، كلنا في جائحة ككركنا خير مثاؿ ففي البداية صاحب ظيكرىا قمؽ كبير نابع ليس 

نما عف نقص المعمكمات عنيا.  1فقط مف خطكرتيا كمرض كا 

تخذ الإجراءات كالجدير بالذكر أنو لك استطاع متخذ القرار التنبو للؤزمة في ىذه المرحمة كا

 المناسبة لربما استطاع القضاء عمييا قبؿ أف تصؿ إلى المرحمة الثانية منيا كمف ىذه الإجراءات:

  إيجاد محكر اىتماـ جديد يغطي عمى الاىتماـ بالأزمة كيحكليا إلى شيء ثانكم لا قيمة

ف كاف فعالا في تدعيـ الركح المعنكية كزيادة الإحساس بال راحة كالتفاؤؿ لو، كىذا الإجراء كا 

ر مف اية ظيكر الأزمة إلا أنو يجب الحذكالأمؿ، كمعالجة القمؽ الذم يصاحب بد

لا لكانت عكاقبيا كخيمة؛الاستعا  نة بيا كا 

  كة للؤزمة كمحاكلة في نكاحي أخرل؛قكة الدفع المحر امتصاص 

                                                           

 .145الخضيرم، إدارة الأزمات، المرجع المذككر سابقا، ص  1

لميلبد مرحمة ا
)ظيكر 
الأزمة 

مرحمة النمك 
)زيادة حدث 

 الأزمة(

مرحمة 
النضج )تفاقـ 

 الأزمة(

مرحمة 
الضعؼ 
)تقمص 

مرحمة المكت 
 )زكاؿ الأزمة(
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  ب ماىيتيا مف خلبؿ البحث في أسباب كعكامؿ نشكئيا كاكتشاؼ أسبامحاكلة التعرؼ عمى

 1تطكرىا كتكسعيا، ما يسمح بفيميا كبالتالي اتخاذ الإجراءات المناسبة لحميا.

الأزمة أك التعامؿ معيا في حالة عدـ انتباه متخذ القرار إلى خطكرة نمو واتساع الأزمة:  . ب

غير الجدية المطمكبة فإف الأزمة حتما ستبدأ مرحمة جديدة تنمك كتتسع فييا بسطحية كب

أف ما يساعد  "الخضيري"عمى أحد، كيقكؿ تخفى ياف لا ىرة لمعفأكثر كتصبح ظاأكثر 

 الأزمة عمى النمك ككنيا تتغدل عمى نكعيف مف المغذيات:

 زمة تككنت معيا في مرحمة الميلبد؛مغذيات كمحفزات ذاتية مستمدة مف ذات الأ 

  مغذيات كمحفزات خارجية استقطبتيا الأزمة كتفاعمت معيا كبيا، كأضافت ليا قكة دفع

 2جديدة كقدرة عمى النمك كالاتساع.

تزداد يكما بعد كبالتالي يصبح إنكار الأزمة في ىذه المرحمة أمرا غير ممكف، إذ أنيا ضغكط 

 أطراؼ جديدة في الأزمة سكاء مف الفاعميف أك المتضرريف. يكـ خصكصا إذا دخمت

جراءات رغـ أف الأزمة بدأت في الانتشار كالتكسع إلا أف لمتخذ القرار مكاقؼ ي تبناىا كا 

 يتخذىا مف شأنيا أف تضعؼ الأزمة كتكقؼ تكسعيا:

  اكتشاؼ العناصر الخارجية المسببة أك المدعمة للؤزمة كمحاكلة تجسيد دكرىا بعدة

 نكنية أك محاكلة كسب ىذه العناصر؛أساليب، سكاء أساليب قا

 

                                                           

، ص 2009زيع. . الأردف: دار إثراء لمنشر كالتك 1ارة: إدارة الأزمات )مدخؿ متكامؿ(. ط فيكسؼ أحمد أبك  1
36. 

 .146الخضيرم، إدارة الأزمات، المرجع المذككر سابقا، ص  2
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 ا، كىك ما مف شأنو معرفة العكامؿ كالأسباب المغذية للؤزمة كمحاكلة إبطاليا أك معالجتي

 1أف يكقؼ نمك الأزمة أك تطكرىا أكثر.

عندما يككف متخذ القرار يفتقد إلى اليقظة كالكفاءة بؿ يككف عمى مرحمة النضج والانفجار:  . ت

ا درجة مف الجيؿ كالسطحية كاللبمبالاة، حتما أف الأمكر متطكرة كتخرج عف السيطرة نظر 

جة تصبح المكاجية العنيفة ىي الحؿ، كلا محالة اليا لدر لاكتماؿ قكة كحدة الأزمة كاستفح

ستككف خسائر في ىذه المرحمة عمى حسب قكة الأزمة كتأثيراتيا، فيككف متخذ القرار في 

ىذه المرحمة أماـ اختياريف فإما أف يعترؼ بالأزمة كيستسمـ ليا كيخضع لقكل الأزمة 

ما محاكلة إيجاد حمكؿ  إدارية ابتكارية تسيـ في )خصكصا إذا كانت الأزمة مفتعمة(، كا 

دفعيا نحك الانحسار كالتقمص، كتختمؼ ىذه الحمكؿ باختلبؼ الأزمة ذاتيا كأطرافيا فقد 

تككف الحمكؿ قانكنية أك اتصالية إعلبمية أك عف طريؽ إيجاد كبش فداء يحمؿ المسؤكلية 

 كاممة كبالتالي تشتيت الأزمة.

ة مع الأزمة تصؿ مرحمة تفقد فييا جزءا بعد المكاجية العنيف مرحمة الانحسار والتقمص: . ث

مف قكتيا كتبدأ في الانكماش سكاء كاف ذلؾ بانتصار متخذ القرار عمييا كعمى أطرافيا 

أك أف يككف ىك الضحية فيخضع لأطراؼ الأزمة كالفاعميف فييا،  كسيطرتو عمى الكضع

، ليذا كاف بعد أف تنحسر تتجدد ليا قكة دفع تحيييا مف جديد عمى أف بعض الأزمات 

لزاما عمى متخذ القرار أف يأخذ الدرس مف الأزمة كيبني عمييا خبرة تمكنو مف معالجة 

 أسباب الأزمة كآثارىا.

                                                           

، المرجع -منيج اقتصادم إدارم لحؿ الأزمات عمى المستكل القكم كالكحدة الاقتصادية-الخضيرم، إدارة الأزمات 1
 .74المذككر سابقا، ص 
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تصؿ الأزمة عمى ىذه المرحمة عندما تفقد بشكؿ كامؿ قكة الدفع المكلدة  مرحمة الاختفاء: . ج

ا كينتيي الاىتماـ بيا، تيا التي تنتمي ليا، كمف ثـ تتلبشى مظاىرىاليا أك لعناصرىا كجزئي

 1كانتيى.كيختفي الحديث عنيا إلا باعتبارىا حدثا تاريخيا قد انحسر 

 :كما ذىب بعض المختصيف إلى تمخيص مراحؿ الأزمة كالآتي-

تعتبر أخطر مرحمة كأىميا كالتي كثيرا ما يتـ تجاىميا حيث يككف  مرحمة بؤرة الأزمة:أ.         

مفتكحا أماـ تسرب قكل صنع الأزمة، دثت فيو ثغرة كمف ثـ أصبح جدار الحماية كالكقاية قد ح

كتتشكؿ بؤرة الأزمة مف العكامؿ الذاتية كالبيئة المحيطة بيا، في حيف يتشكؿ البعد الأزمكم لمبؤرة 

 لمتتالية التي تكلدىا قكل الأزمة؛مف خلبؿ الضغكطات ا

لؤزمة في ىذه لاغطة حيث تعمؿ القكل الضالمساعد:  المحابي إيجاد المناخ مرحمة . ت

اؿ الأزمة، مستعينة في ذلؾ المناخ الحاضف كالمساعد عمى استفحالمرحمة عمى إيجاد 

 بجممة مف الظركؼ المتكافرة أصلب في التنظيـ:

 سيادة حالة مف اللبمبالاة؛ 

 سيادة مناخ مف الجيؿ كالتجييؿ؛ 

 سيادة مناخ مف الفساد الإدارم؛ 

 سيادة نمط دكتاتكرم في التسيير؛ 

 مف الإحباط كضعؼ الركح المعنكية؛ دة حالةايس 

 .سيادة حالة مف الاغتراب 
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166 

 

كالتي يطمؽ عمييا مؤكدات نجاح عمميات صنع مرحمة استخداـ العوامؿ المساعدة:  . ث

الأزمة كأىـ ىذه العكامؿ تمؾ التنظيمات غير الرسمية المؤثرة في كياف المؤسسة، 

قرار كباقي المستكيات الإدارية حكاجز كسياسة الأبكاب المغمقة حيث يككف بيف متخذ ال

تعزؿ عنو الكقائع كالظركؼ الحقيقية في التنظيـ، كفي ىذا الجك تقكـ القكل الفاعمة 

ية كالتي زمة يزرع بذكر الأزمة كتغذيتيا مف خلبؿ تحكميا في التنظيمات غير الرسمللؤ

 تككف في حالة قكة كنفكذ؛

ىذه المرحمة كثيرا ما تبدكا مظاىر "التعبئة" في  عدـ الإحساس ببوادر الأزمة وتجاهمها: . ج

ك "الحسد" الأزمكم، لكف كبعدـ كعي منو يرفض متخذ القرار التنبو ليا بؿ ربما يكذب ما 

 مانا مف أف التنظيـ تحت سيطرتو؛قد يصمو عنو إي

في ىذه تككف قكل الأزمة قد عبأت بالكامؿ كافة العكامؿ  سيادة مظاهر التوتر والقمؽ: . ح

للؤزمة، كخاصة بعد اشتداد حالة الاحتقاف كفشؿ متخذ القرار في استعادة التكازف المفجرة 

كالتحكـ كالسيطرة عمى الأمكر، كسيادة حالة التكتر كالغضب داخؿ التنظيـ، في ىذه 

جعؿ الأحداث تتكالى كينفجر الأثناء تنتقؿ قكل الأزمة مف الترقب إلى الفعؿ، ما ي

 الكضع؛

بؿ ىك  ،ليس مف الضركرة أف يككف ليذا الحدث شدة الضخامةك  حدوث العامؿ المرتقب: . خ

مؿ إضافي )قد يبدك تافيا( أضيؼ العكامؿ الأخرل المتراكمة التي سبقتو كلـ مجرد عا

 زمة؛تفجر الأ

كىي قمة المراحؿ التي لا يمكف السيطرة عمييا، حيث يكلد انفجار الأزمة  انفجار الأزمة: . د

كالسريعة، ما يصعب حصرىا كقياس حجميا لتأثير طاقة ضخمة مف الأحداث المتلبحقة 
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الصدمة التي أحدثتيا كلكجكد حالة "عدـ التكازف" "فقداف الرؤية" "تشابؾ الآراء"، كما يزيد 

مف صعكبة كتعقيد المكقؼ أف متخذ القرار يككف في حالة انييار لمعنكياتو كفقداف الثقة 

  1في قرتو عمى مكاجية الأحداث.

 شخيص الأزمات:مناهج ت -3-1-3-3

إذا كنا قد شبينا تطكر الأزمة كمراحميا بالكائف الحي )التطكر البيكلكجي(، فإف الأزمة كذلؾ 

تحتاج إلى تشخيص كما يحتاج الكائف إلى التشخيص في حالة المرض، ذلؾ أف التشخيص الدقيؽ 

إذا كقع  ،كس بالعكسيقكد حتما إلى الدكاء الفعاؿ الذم يعطي مفعكلو الشفائي بالطريقة المثمى كالع

الخطأ في التشخيص فحتما تككف كصفات العلبج خاطئة، كبالتالي ضياع الكقت كالجيد كاستفحاؿ 

ىذا مع التشخيص الخاطئ فما بالنا إذا أىممنا عممية التشخيص أصلب ىذا التشخيص الذم  ،الأزمة

 مبنيا عمى:يككف 

  ف فييا؛بالأزمة كركافدىا كالفاعميالمعرفة الكاممة كالكافية 

 ة العممية في مجاؿ إدارة الأزمات؛الخبرة المينية كالممارس 

 ذلؾ أف  قت المناسب كالمكاف المناسب،الكافية كاللبزمة في الك  كالمعمكمات تكفير البيانات

كصا مع سيادة حالة الشؾ المعمكمة ميمة لا شؾ كتزداد أىميتيا في حالة الأزمات خص

 كالغمكض؛

                                                           

، ص 1993. مصر: مكتبة عيف الشمس. 1. ط -تجارب محمية كعالمية-محمد رشاد الحملبكم: إدارة الأزمات 1
81. 
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 حيث أف متخذ القرار مع الفريؽ طبعا يعمؿ  ف معالجة الأزمة:يفية كتكقيت كمكاتحديد ك

عمى كضع خطة استراتيجية كخارطة طريؽ لمخركج مف الأزمة كفقا لممعطيات كالمعمكمات 

 ف الأزمة كأطرافيا؛المتكفرة ع

  ،تحديد الطرؼ أك الفريؽ المسؤكؿ عف التعامؿ مع الأزمة مف خلبؿ عدة آليات )التفكيض

سبيؿ إدارة الأزمة  ب قدرات كخبرات كؿ فرد كالإضافة التي يعطييا فيالتعييف...( بحس

 كالخركج منيا؛

  معرفة العناصر كالعكامؿ التي دعمت الأزمة كساعدت عمى نمكىا كتطكرىا، فتحييد عمؿ

كبالتالي تكفير ىذه الأطراؼ كالحد مف تأثيرىا مف شأنو أف يخفؼ مف كتيرة نمك الأزمة 

 الكقت لحؿ الأزمة؛

 دارتيا مف خلبؿ محاكلة معرفة مسارىا بنا ء السيناريكىات الممكنة لمتعامؿ مع الأزمة كا 

 1كبناء الحمكؿ كفؽ تمؾ التكقعات كىك ما ينقص مف ىامش العشكائية كالمفاجأة.

 يناؾ عدة مناىج قد تسيـ في تشخيص الأزمة نذكر منيا:أما عف مناىج التشخيص ف-

لبمح الأزمة عامة كالنتائج التي أفرزتيا، إذ يعتمد كىك تحديد مظاىر كم المنهج الوصفي: . أ

ىذا المنيج عمى تشخيص الأزمة كفقا لممراحؿ التي كصمت إلييا في ىذه المحظة، حيث 

يتـ تحديد المظاىر كالملبمح العامة كالنتائج التي أفرزتيا ىذه الأزمة كمدل تأثيرىا عمى 

كاملب مف حيث ماىيتيا  كمتالكياف المكجكدة بو، أم يتـ كصؼ الأزمة كصفا شاملب

  2طرافيا كمراحميا كالتداعيات التي كصمت إلييا.كاكضاعيا كأ

                                                           

 .127ارة، المرجع المذككر سابقا، ص فأبك  1
 .84خلبصي، المرجع المذككر سابقا، ص  2
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ـ التكاليؼ المتكقعة لإدارة الأزمة، كالعكائد التي يمكف أف كما أف ىذا المنيج يحدد كيقي

ليذا فإف ىذا المنيج يحتاج إلى رصيد مف الخبرة ا تنجح المنظمة في إدارتيا بنجاح، تحقؽ عندم

 العممية كالقدرة مف مدير الأزمة لممارسةكا

 

 يكضح المنيج الكصفي لتشخيص الأزمات. (:5الشكؿ رقـ )

 

  

 

، 2003 . مصر: مجمكعة النيؿ العربية.1. ط إدارة الأزماتمحسف أحمد الخضيرم:  المصدر:

 .65ص 

 

أف أم  يعتمد ىذا المنيج عمى المدخؿ التدريجي لإدارة الأزمات، أم التاريخي: المنهج . ب

أزمة مف الأزمات لا تنشأ فجأة كأنيا ليست كليدة المحظة لكنيا نتاج تفاعؿ الأسباب 

كعكامؿ نشأت قبؿ ظيكر الأزمة، ليذا فإف أم تعامؿ مع ىذه الأزمة يجب أف يبنى أساسا 

عمى معرفة كاممة بالماضي التاريخي ليا ككيفية تطكرىا، كتتـ كفقا لممنظكر التاريخي تقسـ 

كؿ مرحمة كتتبع العكامؿ التي أثرت فييا كالعكامؿ لى مراحؿ تاريخية يتـ تكصيؼ الأزمة إ

 المنيج الكصفي

 مظاىرىا.-

 ملبمحيا العامة.-

 ما تـ التكصؿ إليو مف نتائج.-

كؿ شيء عف 
 الأزمة
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كمف ثـ معرفة أم عكامؿ كانت مسببة ليا كأيا كانت ناجمة أك ناشئة  ،1التي تأثرت بيا

عنيا، مما يسمح بتكضيح الرؤية حكؿ كيفية التعامؿ معيا، ليذا يتمكف الكياف كفؽ ىذا 

 المنيج مف:

  إلى مراحؿ تاريخية؛تقسيـ الأزمة 

  رات كالتتابعات المرتبطة بالأزمة؛تشخيص كتكصيؼ التطك 

 .كضع كؿ السيناريكىات اللبزمة لإدارتيا بكفاءة كفاعمية 

 

 يكضح المنيج التاريخي في تشخيص الأزمات. (:6الشكؿ )

 

 

 

 

 

، 2003 لعربية.. مصر: مجمكعة النيؿ ا1. ط إدارة الأزماتف أحمد الخضيرم: محس المصدر:

 .72ص 

                                                           

 .55العقكف، المرجع المذككر سابقا، ص  1

 المنيج الكصفي التحميمي

 المنيج الكصفي التحميمي

 المنيج الكصفي التحميمي

كؿ شيء 
 عف الأزمة

المنيج الكصفي 

المنيج الكصفي 
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يعتمد عمى دراسة كؿ أزمة عمى حدل عمى اعتبار أف كؿ أزمة حالة منهج دراسة الحالة:  . ت

كأف الأزمات لا تتماثؿ تماثلب تاما حيث الاختلبفات في الزماف كالمكاف  ،مستقمة بذاتيا

عمى زمة بدقة كتتبع خطكاتيا كما أفرزتو مف نتائج كطبيعة الأحداث، حيث يتـ تشخيص الأ

 1أف لا يتـ تجاىؿ أم عامؿ مف العكامؿ المؤثرة عمييا سكاء كاف بالماضي أك الحاضر،

كىذا بغرض الكصكؿ إلى رؤية متعمقة كشاممة كمترابطة كمف ثـ تساعد متخذ القرار عمى 

 رسـ طرؽ معالجة الأزمة بمكضكعية أكثر كبالتالي تزيد فرص النجاح في العلبج.

 لى مجمكعة نتائج:لباحثكف إكفقا ليذا المنيج تكصؿ اك 

 عة المنظمة كمجاؿ عمميا ككظائفيا؛تختمؼ الأزمة كدرجة خطكرتيا باختلبؼ طبي 

  يككف للؤزمة نتائج كتبعات عمى المدل القصير كالمدل الطكيؿ كعمى المنظمة إدراكيا لكي

 كف مف الكصكؿ إلى حؿ دائـ للؤزمة؛تتم

 يجابيات أم خسائ فس الكقت، حيث ر كمكاسب لممنظمة في نقد ينتج عف الأزمة سمبيات كا 

لى خسائر مادية، معنكية أك حتى بشرية، في حيف أنيا يمكف أف أنيا تعرض الكياف إ

 2تكشؼ عف جكانب القصكر كالضعؼ في الكياف ما يتبع إمكانية التركيز عمييا كمعالجتيا.

تعمؿ مع يفترض منيج النظـ أف ىناؾ مجمكعة مف الأجزاء أك الأقساـ منهج النظـ:  . ث

بعضيا البعض في تكافؽ كتناسؽ، كؿ جزء أك قسـ يؤذم كظيفة كدكرا لأجؿ تحقيؽ 

مدخلبتو أم العكامؿ التي أىداؼ الكياف الكمي الذم يعبر عنو بالنظاـ، ىذا الأخير لو 

                                                           

 .86خلبصي، المرجع المذككر سابقا، ص  1
 .55كف، المرجع المذككر سابقا، ص العق 2
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نظاـ تشغيؿ كلو مخرجاتو كالتي تعتبر سمسمة النتائج عف العمميات التي تستثير الأزمة كلو 

 1اـ.تقاـ بيا النظ

يعتمد عمييا أم نظاـ، كتحديد ىذه المدخلبت كمعرفتيا يساعد عمى مدخلات الأزمة:  -

 زمة، كأيف تكمف جكانب القصكر في النظاـ.تحديد أيف تقع بكاعث الأ

جراءات  نظاـ تشغيؿ الأزمة: - كىي العمميات التي تجرل عمى المدخلبت كفقا لقكاعد كا 

 محددة حتى تعزز نتائجيا.

 كىي ما أفرزه نظاـ التشغيؿ مف نتائج كآثار كمظاىر. مخرجات الأزمة: -

ىي عممية رقابية يكجدىا النظاـ لمتأكد مف أف جميع عممياتو تتـ كفقا التغذية العكسية:  -

 لما ىك محدد، كاكتشاؼ أم قصكر كانحراؼ لمعالجتو.

 (: يوضح مكونات وطريقة عمؿ نظاـ الأزمة.7الشكؿ )

 

 

 

 

، 2003 . مصر: مجمكعة النيؿ العربية.1. ط د الخضيرم: إدارة الأزماتمحسف أحم المصدر:

 .76ص 

                                                           

 .89الخضيرم، المرجع المذككر سابقا، ص  1

نظاـ التشغيؿ  مدخلبت الأزمة
 الخاص بالأزمة

 مخرجات الأزمة

 التغذية الراجعة
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يعتمد عمى تحميؿ البيئة المؤثرة عمى الأزمة حيث عناصر القكة كالضعؼ ي: المنهج البيئ . ج

كالمخاطر كالتيديدات البيئية التي أفرزت الأزمة، أم أف أية أزمة ىي كليدة البيئة التي 

، كيقكـ ىذا المنيج في سبيؿ تشخيص الأزمة عمى تحميؿ البيئة نشأت فييا كتفاعمت معيا

 كتصنؼ العكامؿ البيئية إلى ثلبث أصناؼ: 1المسببة ليا،

 يا كالتي تستجيب لضغكط الأزمة؛العكامؿ المتأثرة بالأزمة كالمرتبطة بيا كالمتفاعمة مع 

  ذه الأزمة في تطكرىا؛التي تلبزـ ىالعكامؿ المستقمة التي تؤثر في نمك الأزمة كاتجاىاتيا ك 

 .2العكامؿ التي تؤذم إلى إحداث تأثيرات عمى النكعيف المذككريف مف العكامؿ 

 أما عف القكل البيئية فتصنؼ إلى ثلبثة أصناؼ:

 ا بالكامؿ؛قكل بيئية يمكف التحكـ فيي-

 يمكف التحكـ فييا كالسيطرة عمييا؛قكل بيئية لا -

يمكف تكجيييا كالسيطرة عمى اتجاىيا بشكؿ قكل بيئية لا يمكف التحكـ فييا، لكف -

معيف، كيتـ الاستعانة بالقكل الخاصة بالمجمكعة الأكلى كالثالثة لمتأثير عمى القكل 

 الخاصة بالمجمكعة الثانية كىك ما يحد مف تطكراتيا.

يقكـ ىذا المنيج عمى أساس دراسة الأزمات التي حددت في الماضي  المنهج المقارف: . ح

عيا بالأزمات التي تكاجييا في الحاضر، حتى تتبيف أكجو الاتفاؽ كمقارنتيا مكضك 

                                                           

 .84خلبصي، المرجع المذككر سابقا، ص  1
 .133ارة، المرجع المذككر سابقا، ص فأبك  2
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كالاختلبؼ بيف تمؾ الأزمات، كىك ما يمكف مف استخداـ طرؽ علبج ناجحة في الماضي، 

كتقكـ المقارنة ، 1قاصرة استخدمت كذلؾ في الماضيكما تتجنب طرؽ علبج فاشمة أك 

 عمى أساس:

 مقارنة زمانية تاريخية؛ 

 جغرافية؛ مقارنة مكانية 

 صة بالنشاط الذم حدثت فيو الأزمة؛مقارنة خا 

 .مقارنة مف حيث حجـ كشدة الأزمة 

استخدامو لجميع المناىج  ؿيستمد ىذا المنيج تكاممو مف خلبمنهج الدراسات المتكاممة:  . خ

السابقة فيك يصؼ كيشخص الحالة المعركضة كيتابعيا تاريخيا، كيدرسيا في ضكء 

فة إلى أنو يدرس الأزمة كنظاـ ليا بنية كمحيط كفاعميف، الدراسات المقارنة، إضا

 كتشخيص الأزمات كفؽ ىذا المنيج يقكـ عمى ثلبث رؤل: 

 رفة أسباب، عكامؿ، كحكافز الأزمة؛رؤية عميقة في الماضي لمع -

 كاسعة تحيط بمناخ الأزمة؛ رؤية -

 رؤية استشرافية لممستقبؿ حكؿ تكقعات ما سيحدث ككيفية التعامؿ معو. -

 رتكز ىذا المنيج عمى ثلبث مستكيات في دراستو للؤزمة:كي

                                                           

 .93الخضيرم، إدارة الأزمات، المرجع المذككر سابقا، ص  1
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  :)كىك المستكل الأكثر تأثرا بكقكع الأزمة، لذلؾ فيذا مستوى جوهر الأزمة )قمب الأزمة

المستكل يتطمب فريؽ إدارة أزمة أكثر كفاءة كجدارة كفاعمية حتى يتسنى لو إدارتيا 

 كمعالجتيا؛

 :تأثرا باليزات الارتدادية التي تحدثيا الأزمة لأنو ىك المستكل الأكثر  مستوى جسد الأزمة

نتائج الأزمة  قريب مف جكىرىا لذلؾ فيك يتطمب إدارة فاعمة كناجعة حتى لا تتفاقـ فيو

 فيصبح جكىر الأزمة؛

 :ىك المستكل الذم تنتقؿ إليو نتائج الأزمة مف الجكانب الأخرل كىك  مستوى محيط الأزمة

ة الأزمة حتى لا تنعكس الآثار الكاقعة عميو بصكرة سمبية بذاتو يتطمب اىتماما مف إدار 

 1عمى المؤسسة كىك ما سيحدث فعلب لك تـ تجاىؿ إدارة الأزمة في ىذا المستكل.

م تنظيـ ىي لا شؾ أف حدكث الأزمة في أ: الآثار الإيجابية والسمبية للأزمة-3-1-4

ث فجأة ك في جك نيا عادة ما تحدلحظة حرجة لأنيا قد ترىف مصير التنظيـ الذم حدثت فيو، لأ

متخذم القرار في  ىك ما يشكؿ صعكبة لدلمف الغمكض ك قمة أك غياب المعمكمات الدقيقة ك 

مثؿ ك الأنجع لمخركج منيا، ك ىك ما يجعؿ تداعياتيا في الغالب خطيرة عمى اختيار الحؿ الأ

ذ يمكف لمتخذم القرار الإستفادة مف التنظيـ، لكف ىذا لا يعني أبدا أنو ليس للؤزمات آثارا إيجابية، إ

 2إيجابيات الأزمة، ك يمكف أف نمخص آثار الأزمة عمى التنظيـ كالآتي:

 

 
                                                           

 .135ارة، المرجع  المذككر سابقا، ص فأبك  1
 .48لمرجع  المذككر سابقا، صمكاكم، ا  2
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 الآثار السمبية للأزمة: -3-1-4-1

 عاقة ديديت ك ، فعادة ما ينتج عف الأزمة تكقؼ في النظاـ أدافوىأ قيؽتح عف التنظيـ كا 

 حتى الاعماؿ الركتينية لمتنظيـ؛

 فلب شؾ أنو مف أىـ تداعيات الازمة حدكث خسائر قد كالبشرية اديةمال رالخسائ إحداث ،

تككف مادية كاحتراؽ جزء مف التنظيـ)احتراؽ مخزف متعامؿ ككندكر( أك حتى بشرية)سقكط 

 (؛2017مكي في حج الرافعة عمى الحرـ ال

 ك كذا قةتلبحمال للؤحداث السريعة الأفعاؿ لردكد نظرا عممي يرغ بأسمكب القرارات اذتخا ،

 ت السميمة ك الكاقعية حكؿ كقكعيا؛غياب المعمكمات ك البيانا

 فالأزمة عادة ما تسبب حالة مف الشؾ سكاء لدل ؤسسةمال إدارة لدل بالنفس الثقة زعزعة ،

 متخذم القرار اك حتى مف جميكر التنظيـ الداخمي ك الخارجي.

 الآثار الإيجابية للأزمة:-3-1-4-2

 عمؿ ظركؼ في العادية الأكقات في متاحة تككف لا قد التي لبئمةمال تييراالتغ إحداث 

تنظيـ، فالأزمة كما يقاؿ تتيح لمتخذم القرار فرصة ترتيب البيت كاتخاذ قرارات بإحداث ال

 ؛تغييرات إيجابية ك التي قد تقابؿ بالمقاكمة لك اتخذ قرار التغيير في الأكقات العادية

 فلب شؾ أف تلبفييا أجؿ مفالتنظيـ  إدارة في نةالكام كالضعؼ القصكر جكانب إظيار ،

فية ك انفجار الازمة يجعؿ ىذه الأزمة تعبر في طياتيا عف جكانب قصكر قد تككف مخ

 سباب ظاىرة ما يسمح بمعالجتيا؛الأ

  نتائج مف الاستفادة ضكء في، مستقبلب دثتح قد التي الأزمات مع التعامؿ عممياتتحسيف 

فتصبح الازمات  مستقبلب حدكثيا نعمليا من كالعبر الدركس صاستخلبك  الحالية الأزمة
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كقاعدة معمكمات تسمح بالتنبؤ بالأزمات قبؿ حدكثيا ك تفعيؿ إدارتيا بعد حدكثيا.)تعمـ 

 .التنظيـ(

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



178 

 

 إدارة الأزمات: -3-2

 نشأة وتطور عمـ إدارة الأزمات: -3-2-1

نيا ترافؽ إذ أالبناء  كأكاء عمى صعيد اليدـ دكرا في تاريخ الشعكب س للؤزماتف ألا شؾ 

نو عمى مر التاريخ أ دار، إذمـ كالتنظيمات في جميع مراحؿ النشكء كالارتقاء كالانحالأك شعكب 

 ةغالبا ما تككف بيف المرحمف الشعكب، ىذه ةفي حيا ةمراحؿ الميمالتتكسط ة زملأكالعصكر كانت ا

ف ظيكر العمـ الذم أ لاالكاقع إرغـ ىذا  فلك كالابتكار،اع بدذىاف كتحفز الإتحرؾ الأ ةزمأ ةكالمرحم

في  لنقؿك أمضت  ةلا في سنكات قميمإلـ يظير كيتطكر  الاستثنائية ظركؼالىذه  ةبدراس صيخت

 .النصؼ الثاني مف القرف الماضي

نما ا  ك  ،ك عمى سبيؿ الترؼ الفكرمأتي مف فراغ ألـ ي ةدار مف الإ بالجان ذابي الاىتماـف إ  

 ةتطكريالزمات كانت تتكسط المراحؿ ف الأأنفا آنا قمكقد  ة،المتراكم كيةزمتجارب الأال ةاف نتيجك

ما فترات كأ ،نسافالإة صؿ في حياالأ ىيزمات اليكـ صارت ف الأأنا قمذا إلمشعكب كلا نبالغ 

، ىذه ةميا فترات عاديمزمات تتخنو صار ىناؾ تتابع للؤإذ أ ة،ستثنائيالافترات الفيي  فماالأ

كسيرىا كتحميميا لغرض الكصكؿ  ةزمالأ ةدراس ةلى ضركر إ االباحثيف دفعالظركؼ مجتمعة دفعت 

زمات بشكؿ متكامؿ الأ ةدار إب ختصعمـ يدعائـ   ءرساإليا تسيـ بدكرىا في  ةصيلبت عمميأالى ت

 .كمدركس

ف كانت  رثككاال ةدار إ حكؿ عمـفي العشرينيات مف القرف الماضي كتابات  إذ أنو كا 

لى إالتي تؤدم للؤحداث  ةتاريخيالالركايات  سردمجرد  للكف ىذه الدراسات لـ تتعد ةالاجتماعي

ظيرت فييا دراسات  ةمرحم (اتنيفي الخمسي)بعدىا  ألتبد ،ربحال ةحال مـ إلىالس ةالانتقاؿ مف حال
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جيا زمات كعلبالأ أسباب بؿ حاكلت البحث في ث،حدامجرد السرد كالكصؼ التاريخي للؤ طتتخ

 1ة.العممي ةكالبحثي ةدكات التحميميساليب كالمناىج كالأالأب

 ةدار الإ ةلى بيئإيعكد  (نسافمع كجكد الإ ةف كجد كممارسا  ك )مصطمح إف إدارة الأزمات ك 

تطكر ما كلكف سرعاف  ة،المفاجئ ةالككارث العام ةمكاجي ة فيمدكلللمدكر الجديد  ةشار إك ةالعام

 ة،زمألمتا ةدكليالمكاقؼ ال ةليعبر عف طرؽ مكاجي ةالعلبقات الدكليمجاؿ السياسي ك الخصكصا في 

ة، كىك ما ظير جميا خلبؿ أزمة الصكاريخ الككبية كالدكلي امةكمف ثـ تطكر في مجاؿ العلبقات الع

كالتي قاؿ فييا كزير  2)التي اعتبرت نقطة انطلبؽ الجيكد الأكاديمية لإرساء عمـ إدارة الأزمات(.

نما : ""ربرت ماكنمارا"كي آنذاؾ الدفاع الأمري لـ يعد ىناؾ اليكـ مجاؿ لمحديث عف الاستراتيجية كا 

 "؛عف إدارة الأزمات

لتأتي بعدىا مرحمة جديدة تبنت خلبليا الحككمات كالتنظيمات أسمكبا جديدا لإنجاز المياـ 

كفكرة غرفة  العاجمة كالمآزؽ الطارئة، فظيرت بذلؾ قكة المياـ الخاصة أك الإدارة بالاستثناء

التفكير في إيجاد نمى العمميات، كذلؾ لإدارة المشاكؿ الحادة المتفجرة، كبتبمكر معالـ ىذا الأسمكب 

نمط متكامؿ يسعى "إدارة الأزمات" يعمؿ ككحدة كظيفية لمعالجة الأزمات كالمشاكؿ كذلؾ بكضع 

 3كتقييـ القكاعد كالأسس العممية لو ليصبح نمطا إداريا محدد الخصائص.

كجكد ىذا التخصص العممي صاحبو التطكر اليائؿ الذم شيده العالـ في مجاؿ 

تكنكلكجيات الاتصاؿ )التي جعمت العالـ قرية ككنية كما قاؿ مارشاؿ ماكمكىاف(، كىك ما زاد مف 

                                                           

دارة الأزمات. ط  1 ، ص 1999. لبناف: الدار الجامعية لمطباعة كالنشر. 1عبد السلبـ أبك قحؼ: ثقافة الخرافات كا 
104. 

 .68العقكف، المرجع المذككر سابقا، ص  2
 .69العقكف، المرجع المذككر سابقا، ص  3
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التركيز عمى أىمية الجانب الاتصالي في إدارة الأزمات مف خلبؿ أساليب التعبئة كالتكعية عمى 

دكر ىذا الجانب كأىميتو في إدارة يرم، يقينا مف الدكؿ كالتنظيمات بصالي الجماىالمستكل الات

 الأزمات إضافة إلى الأساليب التقنية في إدارتيا طبعا.

 أهمية وأهداؼ إدارة الأزمات-3-2-2

زمات صارت صفة لصيقة نقكؿ كنكرر أف الأ أهمية إدارة الأزمات:-3-2-2-1

الأزمات تعد مف الأىمية كماداـ أف ىذا ىك كاقع الحاؿ فإف إدارة كالدكؿ كالتنظيمات، بالمجتمعات 

ي كظيفة إدارية بنفس أىمية الكظائؼ التقميدية الأخرل، كيدعـ ىذا القكؿ الاتجاه الحديث بمكاف، في

نحك محاكلة استغلبؿ ظركؼ الأزمات لمتطكير كالتغيير المرغكب، بدؿ الحديث عف مجرد الخركج 

 مية إدارة الأزمات مف خلبؿ:منيا بسلبـ كتنبع أى

  أنيا مصدر كمفعؿ أساسي لعممية التطكير في التنظيـ )كالتي قد تككف عممية شاقة كمعقدة

 خصكصا ما يعرؼ بمقاكمة التغيير(؛ في الحالات العادية

  تسيـ إدارة الأزمات في إبراز جكانب القصكر كالضعؼ عمى مستكل التنظيـ، كالتي قد

( كىك ما يعطي الفرصة )سكاء كانت بطريقة مقصكدة أك لا تككف غير ظاىرة لمعياف

 لمعالجتيا؛

  لكؿ تنظيـ ككياف أىدافو )القريبة كالمتكسطة(، كالأزمة قد تظير جكانب النقص في

الاستراتيجية المسطرة لمكصكؿ إلى ىذه الأىداؼ كبالتالي مراجعتيا كتعديؿ مسارىا بما 

فة، كبالتالي الحفاظ عمى مقدرات التنظيـ مف يضمف الكصكؿ إلييا في أقصر كقت كأقؿ تكم

 لاستغلبؿ الأمثؿ لممكارد المتاحة؛خلبؿ ا
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  تذىب النظرية المكقفية إلى القكؿ أف القادة كالفاعميف الإيجابييف في أم تنظيـ يظيركف مف

خلبؿ المكاقؼ، كىذه المكاقؼ عادة ما تككف صعبة )الأزمات(، كبالتالي فكضع فاعمي 

ة لأفراد ربما ؾ الأزمات مف شأنو أف يخرج الميزات القيادية كالإبداعيالتنظيـ عمى مح

 مغيبيف في العادية؛

  إف الأزمات مف شأنيا أف تجعؿ مف التنظيـ تنظيما متعمما، فالإدارة الفاعمة حتما ستتكصؿ

 للؤزمات اللبحقة كبالتالي تجنبيا؛إلى قكانيف كمبادئ تككف كأنظمة إنذار مسبقة 

 دارتيا بالطرؽ الإبداعية عادة ما يحسف صكرة التنظيـ في تضمف الخركج م ف الأزمات كا 

كما أنيا تضمف الخكرج مف الأزمات  أذىاف جماىيره كيكفؿ لو قكة كميزة تنافسية إضافية

كادارتيا بالطرؽ الابداعية عادة ما يحسف صكرة التنظيـ في أذىاف جماىيره كيكفؿ لو قكة 

 1؛كميزة تنافسية إضافية

 ع في العكدة إلى الظركؼ العادية، فالأزمات تخمؽ جكا مف الشؾ كالقمؽ كالحيرة الإسرا

السلبمة عمى كالتكتر، ككمما كانت العكدة إلى الظركؼ العادية أسرع كمما حافظ التنظيـ 

 الجماعية كالفردية.

 إلى أف أىمية إدارة الأزمات تنبع مف ككنيا تمكف التنظيـ مف:  "مكاوي"كيذىب 

 الي معالجة أسبابيا قبؿ أف تنفجر؛زمات، كبالتالتنبؤ بالأ 

  ،المحافظة عمى ثقة جميع الأطراؼ، إذ كؿ الفاعميف في التنظيـ )عماؿ، متحكميف

 مكرديف، مستيمكيف،...(، فخطر الأزمة يتعدل خطر الخسائر المادية كالبشرية إلى خطر

 أزمة الثقة مف التنظيـ كجماىيره؛

                                                           

. مصر: مكتبة 1ؿ التشخيص كالقياس كالتخطيط كالسيطرة". ط سيد اليكارم: المكجز في إدارة الأزمات "أصك  1
 .12، ص 1998عيف شمس لمتكزيع. 
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 ت التي تغذييا كىك ما يغذم الدعايات المغرضة كالإشاعا تخمؽ الأزمة حالة مف اللبيقيف

زمة، أما إدارة الأزمات فتكفؿ تكفير نظاـ اتصاؿ يضمف تدفقا الأطراؼ المغذية للؤ

 1كانسيابية لممعمكمات بالكيفية كالكمية المطمكبة.

 أهداؼ إدارة الأزمات:-3-2-2-2

ة المقصكدة كالمنظمة كالمخططة، كالتي ي تمؾ العممية الإداريرأينا سابقا أف إدارة الأزمات ى

تسعى إلى كضع الإجراءات التي يراىا متخذ القرار مناسبة لمخركج مف الأزمة بأقؿ الأضرار بؿ 

كالاستفادة مف مزاياىا، كىذا لا يأتي إلا بالاشتراؾ بيف الفاعميف في التنظيـ كالمذيف مف بينيـ 

لاتصالي العلبئقي نسؽ ميـ في إدارة الأزمات، مختصك الاتصاؿ كالعلبقات العامة، لأف النسؽ ا

 كتتجمى قيمة إدارة الأزمات في الأىداؼ التي تحققيا:

  عممية دقيقة الرفع مف إمكانية استقراء مصادر التيديد كالتنبؤ بالأخطار المحتممة بأساليب

 كمنيجية؛

  با ينعكس إيجاتقميؿ العشكائية كالتخطيط مف خلبؿ تحديد الأدكار كتقسيـ الأعماؿ كىك ما

 عمى جك العمؿ في إدارة الأزمة؛

  الاستغلبؿ الأمثؿ لممكارد كالإمكانيات المتاحة كتكفير الإمكانيات الغير متاحة كالتي تعد

 ضركرية في سبيؿ الخركج مف الأزمة؛

 

                                                           

 .72، ص 2005. مصر: الدار المصرية المبنانية. 1حسف عماد مكاكم: الإعلبـ كمعالجة الأزمات. ط  1
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  ،تحميؿ نقاط القكة كالضعؼ كالتيديدات المتكقعة مف الأزمة مف خلبؿ رسـ السيناريكىات

 1ىامش المفاجأة كيضمف التعرؼ في الكقت المناسب بالطريقة المناسبة. كىك ما يقمؿ مف

 زمة )إدارييف، خلبيا أزمة، متضرريف، تحديد خطة الاتصالات مع جميع أطراؼ الأ

صحافة، جميكر(، إذ كمما كانت معالجة الأزمة بالشفافية المطمكبة كمما كاف ذلؾ أدل 

مي( كدفعو لمتعاكف لمخركج مف الأزمة، لكسب تعاطؼ كتأييد الجميكر )الخارجي كالداخ

إضافة إلى المحافظة عمى الركح المعنكية للؤفراد خصكصا المتضرريف كالمتضرريف 

 أقرب كقت؛ المحتمميف مف خلبؿ نشر الأماف كطمأنتيـ بأف الأزمة ستعالج في

  البحث عف فرص إيجابية قد تكفرىا الأزمة، فككف التنظيـ في قمب العاصفة الأزمكية

كصا مف الناحية الإعلبمية لك أحسف استغلبلو قد يككف مصدر إشيار كتركيج مجاني خص

 لممنظمة.

 2فيضيؼ عمى الأىداؼ السالفة الذكر الأىداؼ التالية: "محمد سرور الحريري"أما 

 دكريا إلى مستكيات متخذم  العمؿ عمى استقاء المعمكمات كبناء تقارير عمى ضكئيا، ترفع

 القرار؛

 ناء خطط مستقبمية لتسيير الأزمات تككف مبنية عمى التنبؤ كالاكتشاؼ العمؿ عمى ب

ية إلى عيا تجييز الطرؽ كالمقترحات المؤدكالإحساس بالأزمات كالككارث كالمشكلبت كيتب

 ؛الحمكؿ الناجعة كالناجحة

                                                           

 .72المرجع نفسو، ص  1
. الأردف: دار حامد لمنشر 1ت الإدارية. ط محمد سركر الحريرم: إدارة الأزمات الاقتصادية كطرؽ حؿ المشكلب 2

 .35-34، ص ص 2013كالتكزيع. 
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 معرفة كؿ جكانب الأزمة، طبيعتيا؟  الأزمة فإف مديرم الأزمة يعممكف عمى عك في حالة كق

سبب فييا؟ ماىي أسباب ظيكرىا؟ كىذا لبناء التصكر الكافي كالكافي عف الزمة مف المت

 كحيثياتيا.

مف خلبؿ ىذا العنصر رأينا كيؼ أف لإدارة الأزمات أىدافا عديدة كلكؿ مختص رؤيتو فييا 

 كلكف لك حاكلنا إجماليا فمف نخرج عف النقاط التالية:

ؿ حدكث الأزمة مف أجؿ محاكلة تجنبيا أك إدارة الأزمات يبدأ دكرىا كتتجمى أىميتيا قب -

إعداد العدة اللبزمة ليا في حاؿ التيقف بأف لا مفر منيا، كذلؾ مف خلبؿ عمميات التنبؤ 

التنظيـ الداخمية ككذا  كالاستشراؼ المبني عمى البحث كجمع المعمكمات الخاصة ببيئة

 الخارجية؛

فيؼ مف تأثيرات الأزمة السمبية في حالة حدكث الأزمة فتعمؿ إدارة الأزمات عمى التخ -

نية عمى كتقميؿ تكمفة )الكقت كالمكارد(، الخركج منيا مف خلبؿ القرارات الصائبة المب

 التفكير العممي كالمنيجي؛

في حيف تظير أىداؼ إدارة الأزمات جمية بعد انتياء الأزمة مف خلبؿ إجراءات العكدة  -

لأزمة كترتيب حيثياتيا حتى تككف مرجعا إلى الأكضاع الطبيعية، دكف إىماؿ التعمـ مف ا

لممنظمة مستقبلب )سكاء أسبابيا كما يتعمؽ بيا بحد ذاتيا أك الإجراءات المعمكلة لإداراتيا 

 كجكانب القكة كالضعؼ في الإجراءات(.
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 عوامؿ نجاح وأسس إدارة الأزمات-3-2-3

 عوامؿ نجاح إدارة الأزمات:-3-2-3-1

ظيمات كالكيانات فتعمد ىذه الكيانات إلى محاكلة إدارتيا عادة ما تحدث الأزمات في التن

كالخركج منيا، لكف الخركج مف الأزمة بالفاعمية المطمكبة تتطمب كجكد مجمكعة مبادئ تتبناىا إدارة 

 في الحسباف كمف ىذه المبادئ نذكر:تضعيا  الأزمات ك

 ه يمكف التنظيـ ضركرة تحديد كتكضيح ىدؼ كجكد إدارة الأزمات، فكضكح اليدؼ كتحديد

مف إزالة المبس بيف المشاكؿ العادية الركتينية كبيف الأزمات أك المشاكؿ التي ستتسبب في 

ظركؼ التي لا الأزمات، كبالتالي تتحدد الظركؼ التي تستمزـ تدخؿ إدارة الأزمات مف ال

 تستدعي ذلؾ؛

 رصد المتغيرات  ضركرة الإعداد كالتخطيط المسبؽ للؤزمات المحتممة، كالتي تتـ عف طريؽ

 ات مع إعداد سيناريكىات المكاجية؛البيئية المكلدة للؤزم

 ي حالة مف عدـ اليقيف، كنقص الأزمة عادة ىضركرة تكفر المعمكمات الصحيحة كالكافية ف

 لاتخاذ القرارات السميمة؛المعمكمات اللبزمة 

  أك خارجية، العمؿ عمى تكفير نظاـ اتصالات جيد كفعاؿ، سكاء كانت اتصالات داخمية

 يثيات الأزمة كأسبابيا كتطكراتيا؛كالتي تمكف الإدارة مف معرفة ح

  ضركرة إيجاد القيادة السكية كالرشيدة التي تتكافر عمى الاتزاف النفسي كالثقافة الإدارية

 ف التعامؿ مع الأزمة بأسمكب عممي؛كالقدرة عمى تحميؿ الأمكر حتى تتمكف م

 في أقرب كقت كبأقؿ ط بصكرة طبيعية بعد حدكث الأزمة ضركرة العمؿ عمى استعادة النشا

 تكمفة ممكنتيف؛
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  ر كالخمؿ في إدارتيا، لمحاكلة ضركرة تحميؿ كتقييـ الأزمات السابقة ككشؼ جكانب القصك

 1يف أسمكب كالإعداد ليا كمكاجيتيا؛تكرارىا أك عمى الأقؿ تحس منع

  مف العمؿ عمى تطكير خطط إدارة أما في الجانب الأمني )الحماية المدنية مثلب( فلببد

الأزمات مف خلبؿ المراجعة الدكرية ليا، خصكصا باستخداـ أسمكب المناكرات القائـ عمى 

ىذا  المحاكاة ما يمكنيا مف الانتباه لمقصكر الحاصؿ في جكانب معينة كبالتالي استدراؾ

 العتاد، المكارد البشرية(. القصكر )سكاء الجانب التقني،

 إدارة الأزمات: أسس -3-2-3-2

تعنى إدارة الأزمات في الأساس بكيفية تجنب الجكانب السمبية كالاستفادة مف الجكانب 

نما بإتباع الطرؽ كالأدكات المدركسة، ىذه الأدكات  الإيجابية ليا، كىذا طبعا لا يأتي مف فراغ كا 

كالقرارات المتخذة بحد ذاتيا تبنى عمى مجمكعة مف الأسس العممية تبنى عمييا مجمكع الإجراءات 

كؿ متخذ قرار أف يعي ىذه الأسس خصكصا أنيا تعد  لزاما عمى خلبؿ الأزمة، لذا كاف عمى

دارتيا كالتي تعرؼ في الأدبيات بالأسس العشرة البحكث الخاصة بالأعصارة  خلبصة ك زمة كا 

 لإدارة الأزمات، كىذه الأسس العشرة ىي:

بة نصؼ الطريؽ المؤذم إلى إدارة الأزمة يعد تحديد اليدؼ بدقة بمثا تحديد الهدؼ: . أ

 ا تككف قابمة للبختراؽ كالمعالجة؛كمعالجتيا، ذلؾ أف الأزمة في بدايتي

تعتبر الحركة بمثابة الركح لمجسد بالنسبة  الاحتفاظ بحرية الحركة وعنصر المبادأة: . ب

 كقضى لمكياف الإدارم، فإذا ما كضعت قيكد أك محددات عمييا أبطمت حرية حركتو

                                                           

 .66ميمكد، المرجع المذككر سابقا، ص  1
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تي مى الكياف الإدارم، كمف ىنا يتعيف عمى كؿ متخذ قرار أف يحتفظ بحرية الحركة كالع

 يمكنو مف تحقيؽ عنصر المبادأة؛

تعتبر المباغتة مف أىـ ىذه الأسس العشر لمتعامؿ مع الأزمات إف لـ تكف  المباغتة: . ت

 صفةأىميا عمى الإطلبؽ، حيث أنيا تمكف مف السيطرة عمى الأزمة في فترة كجيزة كب

كاممة، ذلؾ أف المباغتة تكفر نكعا مف الذىكؿ كالصدمة لدل القكل الصانعة  شبو

لا عمى لتفكير ك للؤزمة، كىنا يمكف القضاء عمييا، لأنيا تصبح غير قادرة عمى ا

 ؛التصرؼ العقلبني

الفنية  يقصد بو جمع القكة المراد معالجة الأزمة بيا في الزماف الذم يييئ الكفرة الحشد: . ث

 ة كأسبابيا كعناصرىا؛لمقك 

إف استخداـ القكة أك صانعييا يجب أف يككف خاضعا  الاقتصاد في استخداـ القوة: . ج

لحسابات مضبكطة كدقيقة، ذلؾ أف التسرع كالاسراؼ في استعماؿ القكة عادة ما يككف 

مدمرا ليس فقط لصانعييا، بؿ أيضا لمكياف الإدارم ذاتو، سكاء مف حيث التكمفة التي 

 ككذلؾ لاحتمالات عممية الارتداد؛ يضا مف حيث الأماف كرد الفعؿ الانعكاسي،أنفقت كأ

 كيأتي ىذا التفكؽ مف خلبؿ عدة عكامؿ أىميا:  التفوؽ في السيطرة عمى الأحداث: . ح

 لممتابعة  المعرفة الكاممة التفصيمية بتطكرات الأزمة، كما يستدعيو ذلؾ مف حضكر فعاؿ

 الحيثية لأحداث الأزمة؛

 الأمني لمقكل المكاجية كالصانعة للؤزمة كالميتمة بيا، كىك ما يطمؽ عميو بػ  الاختراؽ

 ـ كالآتي:ختراؽ الثلبثي لأبعاد الأزمة" كيت"الا
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 :ة ما تكجو الأحداث؛كىي القكل التي عاد اختراؽ القوى الموجهة للأزمة 

 :الح كتعارضت مع مصكىي القكل التي أصدرت مصالحيا  اختراؽ القوى الصانعة للأزمة

 الكياف الإدارم،

 :كىي القكل التي استطاعت قكة الإدارة جذبيا إلى دائرة  اختراؽ القوى المهتمة بالأزمة

 الأزمة.

يشكؿ ىذا المبدأ ضركرة حتمية  الأمف والتأميف للأرواح والممتمكات والمعمومات: . خ

ذت لمكاجية الأزمات، خاصة تمؾ التي يككف ليا بعض الجكانب التدميرية أك التي اتخ

 مظاىر تخريبية، كتشمؿ عممية التأميف جانبيف أساسيف ىما:

 .التأميف الطبيعي الممتد مف قبؿ كقكع الأزمة الذم يقكـ بو الكياف الإدارم 

 .التأميف التعبيرم الإضافي عند كقكع الأزمة كيستخدـ في الأكقات غير العادية 

 كالتعرض السريع للؤحداث. المواجهة السريعة: . د

 1كمما كاف ذلؾ ممكنا. ليب غير المباشرة:استخداـ الأسا . ذ

قد لا يستطيع التنظيـ أف يتعامؿ لكحده مع بعض الأزمات قد تعترضو، خاصة  التعاوف: . ر

إذا كانت فجائية، لذا فإنو مف الكاجب عمى متخذ القرار أف يطمب معاكنة كؿ الأطراؼ 

مكانياتو في سبيؿ التي تساعد عمى التغمب عمى الأزمة طبعا بعد تسخير كافة قدراتو كا  

 2ذلؾ.
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 مراحؿ إدارة الأزمات واستراتيجياتها:-3-2-4

 مراحؿ إدارة الأزمات:-3-2-4-1

تعددت رؤل الباحثيف في ترتيب مراحؿ إدارة الأزمات كفي أسمائيا كفقا لنماذج متعددة، 

دارتيا تمر ببساطة بمراحؿ ثلبث أم: مرحمة ما قبؿ الأزمة، مر  حمة فيناؾ مف يرل أف الأزمة كا 

أثناء الأزمة كمرحمة ما بعد الأزمة، كالحقيقة أف إدارة الأزمة ميما تعددت التصنيفات فمف تخرج عف 

ىذه المراحؿ الثلبث، بيد أنو ىناؾ مف الباحثيف مف يفصؿ أكثر )في العمميات التي قد تتعدد في 

 خص في الآتي:المرحمة الكاحدة(، كمف أشير التصنيفات المراحؿ الخمسة لإدارة الأزمات كتتم

إشارات  مف عادة ما ترسؿ الأزمة قبؿ كقكعيا سمسمة مرحمة اكتشاؼ إشارات الإنذار: . أ

الإنذار المبكر أك الأعراض التي تنبئ باحتماؿ كقكع الأزمة، كفي ىذه المرحمة ييتـ 

فانخفاض مبيعات أك إنتاجية  1مختصك إدارة الأزمات بتشخيص ىذه الأعراض كتحميميا،

ثرة أعطاب الآلات فييا، أك كثرة الإضرابات أك زيادة معدلات دكراف العمؿ شركة ما، أك ك

 قد تيمؿ مف طرؼ مديريف، كما أنيا قد تعتبر إشارات إنذار مبكر تنذر بقرب انفجار أزمة، 

لكحظ أف المديريف ": "محمد رشاد الحملاوي"بيف الصنفيف، كفي ىذا الشأف يقكؿ كشتاف 

زمات عمى درجة عالية مف الميارة في حجب إشارات الإنذار بالمنظمات المستيدفة مف الأ

التي تنبئ بقرب كقكع الأزمات، بينما يتكافر لدل المديريف في المنظمات المستعدة لمكاجية 

ف كانت خافتة... كجعؿ الأمر  الأزمات ميارات عالية في الشعكر بأية إشارات حتى كا 

                                                           

 .52، ص المذككر سابقاع مرجالجاد الله،  1
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 ,No News اقبة حممة الأخبار السيئة بمديرم المنظمات المستيدفة مف الأزمات إلى مع

Good News.1 

" كالتي كثيرا ما تمقت شكاكم عف Mcdonald’s زد"ماكدونالكىك ما حدث مع شركة 

إلى أف حدث أف يسكب ككب قيكة عمى  ،السخكنة العالية لمقيكة المقدمة عمى مستكل متاجرىا

كصمت إلى كسائؿ الإعلبـ  لقضيةا في المحاكـ كما زاد الطيف بمة أف قضية زبكنة لترفع ضدىا

 2كىك ما أضر بصكرة الشركة كمبيعاتيا إضافة إلى التعكيضات التي تكبدتيا.

إف الاىتماـ بسبؿ اكتشاؼ إشارات الإنذار المبكر مف شأنيا أف تعطي المنظمة الكقت 

الأزمات  الكافي لمتعرؼ إزائيا أك إبطاء نمكىا، كما تعطي ىامشا لمتصرؼ بكفاءة كعقلبنية )إذ اف

زمة تخمؽ حالة مف الضغط عمى متخذ القرار ما قد يدفعو إلى اتخاذ قرارات خاطئة تزيد مف حدة الأ

 أك تسبب أزمات مع أطراؼ أخرل؛

أما عف سبؿ اكتشاؼ إشارات الإنذار فتككف عف طريؽ معرفة نقاط القصكر كالضعؼ في 

، التسكيقية،...(، كالعمؿ عمى معالجتيا أك أعماؿ المنظمة كأنشطتيا )الإدارية، الاتصالية، الإنتاجية

تشتيت الانتباه عنيا عف طريؽ جمع المعمكمات الدالة عمييا كالتعامؿ مع ىذه المعمكمات بدرجة 

 عالية مف المركنة.

 

 

                                                           

 .62ص  ، المرجع المذككر سابقا،الحملبكم: إدارة الأزمات: تجارب محمية كعالمية 1
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 (: يوضح الفروؽ بيف المؤسسة المستهدفة والمستعدة في الأزمات.5الجدوؿ )

 التنظيمات المستعدة التنظيمات المستهدفة

 تسكدىا ثقافة تنظيمية كاعية. تسكدىا ثقافة تنظيمية غير كاعية.

تتحرؾ قبؿ الأزمة كتعد العدة ليا )تحديد  نشاطيا بعد كقكع الأزمة.

إجراءات إدارة الأزمة، خمية الأزمة، خطة 

 إدارتيا.

 تتبع مناىج التخطيط الاستيراتيجي. لا تيتـ لمتخطيط، كتخطط بطرؽ تقميدية.

 تعتمد مبدأ إدارة الجكدة الشاممة. مفيكـ الجكدة الشاممة.قصكر في فيـ 

تعمؿ عمى تحمؿ كافة مسؤكلياتيا مع جميع  في أزماتيا. القدر تتيـ الغير،

 الأطراؼ.

تنظر إلى أزماتيا السابقة عمى أنيا فترات 

 مؤلمة.

تنظر إلى أزماتيا السابقة عمى أنيا خبرات 

 كتجارب مف خلبؿ تحميميا كدراستيا.

 تيتـ لإشارات الإنذار المبكر بؿ كتحجبيا لا

 كتغطي عمييا.

تيتـ بإشارات الإنذار كتبحث عنيا لأجؿ 

 الكقاية.

تتقبؿ الأخبار السيئة كتكافئ عاممييا كمكتشفي  لا تتقبؿ الأخبار السيئة بؿ كتعاقب حاممييا.

 الأخطاء كالأخطار.
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 رة الأزمات.تطبؽ أسمكب إدا يطبؽ أسمكب الإدارة بالأزمات غالبا.

دارة الأزماتعمي فلبح كآخركف:  المصدر: مي لمنشر الأردف: دار الإعصار العم .1ط  .الإعلبـ كا 

 .64، ص 2015 كالتكزيع.

كتعني التحضيرات المسبقة لمتعامؿ مع الأزمة المحتممة بقصد منع  الاستعداد والوقاية: . ب

الاستعدادات كالأساليب الكافية  كقكعيا أك الإقلبؿ مف آثارىا، كلا يتأتى ىذا إلا مف خلبؿ

لتكقع حدكث الأزمات، لأنو مف الصعب أت تمنع كقكع شيء لـ تتنبأ باحتماؿ كقكعو، 

ظيـ أك إحدل كاليدؼ مف الكقاية يتمخص في اكتشاؼ جكانب الضعؼ في نظاـ التن

 أنساقو؛

الاستعداد  فالدكلة مثلب التي تشيد نشاطا زلزاليا مستمرا )كالياباف( ينعكس ذلؾ عمى خطط

كالكقاية التي تقكـ بيا مختمؼ الأجيزة في الدكلة بما يتضمف تدريب الأفراد كتكعيتيـ كتحسيسيـ 

ككارث كالأزمات تحضيرا بذلؾ الخطر ككذا تحضير التجييزات كالمعدات الخاصة بيذا النكع مف ال

 مسبقا؛

عمييا نظرا لأنيا ىذا في الأزمات المتكقعة، لكف ىناؾ مف الأزمات ما تككف غير متعكد 

 1قميمة الحدكث، أك لـ يسبؽ ليا الحدكث ىنا يككف مف الضركرم إعداد ما يعرؼ بالسيناريكىات،

"كالتي ىي مجمكعة الإجراءات المحتممة كالبدائؿ الممكنة مف أجؿ مكاجية مكقؼ طارئ، كىك أداة 

 2أة".لمتفكير التخيمي لمكاجية الأزمات المتكقعة مع التغمب عمى عنصر المفاج
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تقكـ عمى التخطيط الاستراتيجي عف طريؽ التخطيط الذم يربط بيف   إذف فيذه المرحمة

تحميؿ المعمكمات المستمدة مف البحكث، كيبيف أىداؼ خطة العلبقات العامة كىي في مجاؿ إدارة 

 الأزمة تنحصر في ىدفيف ىما:

 ختمفة.منع حدكث الأزمة خلبؿ تفعيؿ خطة كقائية لعلبج جكانب القصكر الم 

 فعيؿ خطة علبجية يتـ الاستعداد المسبؽ لمكاجية الأزمة عند حدكثيا مف خلبؿ ت

 1ذ إذا حدثت الأزمة.تجييزىا لتنف

كتعني تنفيذ ما خطط لو في مرحمة الاستعداد كالكقاية،  احتواء الأضرار والحد منها: . ت

اجمة عف الأزمة كالحيمكلة دكف تفاقـ الأزمة كانتشارىا، حيث يتـ ىنا احتكاء الآثار الن

اما محاكلة كعلبجيا لتقميؿ الخسائر، فماداـ أنو مف المستحيؿ منع حدكث الأزمات كاف لز 

 .2الإنتشارمف  ياالحد مف أضرارىا كمنع

 كيتضمف سيناريك الأزمة العناصر التالية:

يناقش مكضكع الأزمة كيحدد نبذة عف الأزمة كاحتمالات كقكعيا كآثار  موضوع الأزمة: -

 عمى الكياف كبيئتو.الأزمة 

 يحدد عناصر البيئة )الداخمية كالخارجية( المرافقة للؤزمة كالمحيطة بيا. البيئة المحيطة: -

تحدد جميع الإمكانيات المادية كالبشرية كالمالية المتاحة كالممكف الإمكانيات المتاحة:  -

 استخداميا في إدارة الأزمة.
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 قعة مف كؿ طرؼ مف أطراؼ الأزمة.يتـ تحديد ردكد الأفعاؿ المتك  ردود الأفعاؿ: -

 حيث يتـ إدراج جميع البدائؿ الممكنة كالمحتممة. البدائؿ المتاحة: -

 1تحدد أدكار كؿ فاعؿ في الأزمة بدقة. أساليب المواجهة: -

كما يتـ في ىذه المرحمة تحكيؿ الخطة الاستراتيجية لمعلبقات العامة لإدارة الأزمة إلى خطة 

زمة لاستراتيجية كبيف البرامج الاتصالية التنفيذية لمحد مف اتساع نطاؽ الأتكتيكية فنية تربط بيف ا

 2كالأضرار الناتجة عنيا، كذلؾ باستخداـ كسائؿ اتصالية متعددة.

في ىذه المرحمة يتـ إعداد كتنفيذ برامج جاىزة كاختبرت بالفعؿ قصيرة  استعادة النشاط: . ث

ذا لـ تختبر ىذه البرامج مسبق ا فإنو مف الصعب الاستجابة ككضع حمكؿ كطكيمة الأجؿ، كا 

 3مناسبة عندما تحتدـ الأزمة.

كبيذا تككف ىذه المرحمة عبارة عف العمميات التي يقكـ بيا الجياز الإدارم لغرض استعادة 

تكازنو كمقدرتو عمى ممارسة أعمالو الاعتيادية كما كانت عميو مف قبؿ، كما يحاكؿ التنظيـ استعادة 

كبالتالي فإف ىذه المرحمة ىي مرحمة ترميـ ما  4لمعنكية التي فقدت جراء الأزمة،أصكلو المممكسة كا

 تضرر جراء الأزمة.

كىي المرحمة الأخيرة التي يتـ فييا بمكرة كضع الضكابط لمنع تكرار الأزمة كبناء  التعمـ: . ج

خبرات مف الدركس السابقة لضماف مستكل عاؿ مف الجاىزية في المستقبؿ، كتتضمف ىذه 

رحمة أيضا أخذ الدركس مف خبراتيا السابقة كخبرات التنظيمات الأخرل، كالتعمـ الم
                                                           

 .188المرجع نفسو، ص  1
 .100عيشكس، المرجع المذككر سابقا، ص  2
 .39شكماف، المرجع المذككر سابقا، ص  3
 .53جاد الله، المرجع المذككر سابقا، ص  4
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عادة التقكيـ لتحسيف ما تـ إنجازه في الماضي، تمتنع عديد التنظيمات مف  1المستمر كا 

القياـ بيذه المرحمة بسبب الاعتقاد بأف تحميؿ الماضي يعني فتح الجراح أك لمشعكر بأف 

 2كما أدار ىذه الأزمة بإمكانو إدارة أزمات مستقبمية.التنظيـ غير محتاج ليا ف

 3إلى أف إدارة الأزمات تمر عبر المراحؿ التالية: "عميوة السيد"ىذا كيذىب 

في ىذه المرحمة تقكـ القيادة باستشراؼ كؿ المتغيرات التي مف شأنيا  المرحمة التحذيرية: -

 أف تتحكؿ إلى أزمات.

مة تنمك متغيرات الأزمة كمسبباتيا كتتسع خصكصا في ىذه المرح مرحمة نشوء الأزمة: -

 إذا فشمت المرحمة الأكلى أك لـ يتـ الاىتماـ بيا أصلب.

كاضحة بفعؿ أف متغيراتيا في ىذه المرحمة تصبح الأزمة ظاىرة  مرحمة انفجار الأزمة: -

 قد انتشرت كتسارعت تفاعلبتيا.

زمة بفعؿ تلبشي مسبباتيا، تتلبشى في ىذه المرحمة مظاىر الأ مرحمة انحسار الأزمة: -

 حيف تعكد الأمكر إلى كضعيا الطبيعي قبؿ حدكث الأزمة.

فقط عرضيا بقدر ما يتكضح الفرؽ بيف  نقصد مف خلبؿ استعراض ىذه المراحؿ لا

التنظيمات التي تعمد إلى عمميات البحث كالتخطيط لتجنب الأزمات أك عمى الأقؿ لإعداد العدة 

نظيمات التي تنتظر كقكع الأزمة لتبدأ الإجراءات العشكائية لإدارتيا، لمكاجيتيا، كبيف تمؾ الت

 فالأكلى تتعامؿ بمبدأ "الكقاية خير مف العلبج" بينما الثانية تتعامؿ بمبدأ "رد الفعؿ".
                                                           

 .53ع نفسو، ص المرج 1
، ص 2001. مصر: دار التكزيع كالنشر الإسلبمية. 1. ط -فف إدارة الأزمات-محمد فتحي: الخركج مف المأزؽ 2

53. 
 .26ص المرجع المذككر سابقا، مة كالإرىاب العالمي، مخاطر العكل السيد: إدارة الأزمات كالككارث: 3
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 يكضح مراحؿ إدارة الأزمة. (:8الشكؿ )

 

 

 

 

  

  

 

الجزائر: دار اليدل،  .1ط  .لأزماتدكر الإعلبـ الجزائرم في إدارة اميمكد مراد:  لمصدر:ا

 .67ص  .2013

 

 1فيمخص مراحؿ إدارة الأزمة إلى: "محسف أحمد الخضيري"أما 

التصرفات التي قامت بيا قكل صنع الأزمة كىك تحديد جممة  تقدير الموقؼ الأزموي: . أ

كقكل كقفيا، كيشتمؿ تقدير المكقؼ تحميلب لمضمكف العلبقات كمككنات القكة لمطرفيف 

لى النتائج الحالية، كأسباب نشكء المكقؼ الراىف، كتشمؿ مرحمة كمص ادر الكصكؿ إلييا كا 

 تقدير المكقؼ الأزمكم أربعة أبعاد:

                                                           

 .78-77ميمكد، المرجع المذككر سابقا، ص ص  1

 الأزمة

 التعمـ

احتكاء 
 الأضرار

استعادة 
 النشاط

الاستعداد 
 كالكقاية

اكتشاؼ 
إشارات 

 نذارالإ
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 تحديد دقيؽ لمقكل التي صنعت الأزمة. -

 تحديد تكقع كرصد عناصر القكة التي ترتكز عمييا القكل الصانعة للؤزمة. -

 زمة.تحديد القكل المساعدة كالمؤيدة لقكل صنع الأ -

 تحديد لماذا ككيؼ صنعت الأزمة؟ -

بعد تقدير المكقؼ الأزمكم يقكـ مدير الأزمة بالتعاكف مع  تحميؿ الموقؼ الأزموي: . ب

مساعديو عمى تحميؿ المكقؼ الأزمكم كعناصره كمككناتو بغية اكتشاؼ المصالح الكامنة 

 كراء صنع الأزمة.

كتحميؿ المكقؼ الأزمكم، كيعتمد ىذا  كفي ىذه المرحمة يتـ استخداـ النماذج الرياضية لقياس

 الاختبار الدقيؽ لأدكات القياس كالتحميؿ كالتي ىي:

تحميؿ علبقات الارتباط كالاختبار لممتغيرات كالثكابت الخاصة بعكامؿ كعناصر المكقؼ  -

 الأزمكم.

 تحميؿ أسباب التكتر عمى أساس المعمكمات التي يتـ الحصكؿ عمييا. -

 مكاطف الضعؼ أيضا.كابحيا ك  انع الأزمة كتحميؿ مكاطف القكة لدل ص -

 تحميؿ طبيعة الخطر الذم تشكمو الأزمة. -

ىذه المرحمة ىي مرحمة السيناريكىات ككضع الخطط  التخطيط العممي لمتدخؿ في الأزمة: . ت

كالبرامج كحشد القكل لمكاجية قكل الأزمة كالتصدم ليا، كقبؿ أف يتـ ىذا يتـ رسـ الخريطة 

 كافة التغيرات التي تتـ عميو. إجراء و الحالي معت الأزمات بكصفالعامة لمسرح عمميا
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كيتـ ىذا مف خلبؿ المعرفة كالإحاطة الشاممة كالتامة  التدخؿ لمعالجة الأزمة: . ث

 بالسيناريكىات البديمة التي يتـ كضعيا في المرحمة السابقة.

إدارة الأزمة نلبحظ أف ىناؾ اختلبفات بيف منظرم الإدارة كالباحثيف فييا في مراحؿ 

في المسميات تارة، كما  إذ أنو اختلبؼ  ظاىرم فقط كتقسيماتيا كخطكاتيا، كالحقيقة أف الاختلبؼ

أف مف الباحثيف مف يفصؿ في المراحؿ كبيف مجمؿ ليا، لكف يبقى كضع ىذه المراحؿ عمى محؾ 

ر مشتركة بيف التنفيذ ىك الفيصؿ بيف تنظيـ كآخر، كلك أنو يجب القكؿ أنو ىناؾ عكامؿ كعناص

ىذه البرامج منيا ما يخص الجانب الاستراتيجي، فكمما كاف التعامؿ مع الأزمات بصفة استراتيجية 

كمما كانت طرؽ التعامؿ معيا أنجح كأنجع، كيقكم التنظيـ ىذا الجانب مف خلبؿ تكثيؼ الدكرات 

دارتيا، كالتخطيط التككينية في جانب إدارة الأزمات حتى يزيد كيطكر مف قدرات أفراده عمى إ

الاستراتيجي ليا سكاء يتكقع نكعيا كتكقيتيا أك تخطيط البرامج كالسيناريكىات الكاجب اتخاذىا 

كيعمؿ  لإدارتيا، ىذا مف ناحية الشؽ الاستراتيجي كىناؾ شؽ آخر لنقؿ عنو مؤسسي تنظيمي،

كقت الأزمات مف عمى إثراء رصيده كمقدراتو التي تككف السند لو  التنظيـ مف خلبؿ ىذا الشؽ

خلبؿ تكفير الإمكانيات البشرية )فريؽ متخصص في إدارة الأزمات(، المالية )مف خلبؿ تكفير 

أغمفة مالية تككف كاحتياطات لمتنظيـ كقت الأزمات، إذ عادة ما يصاحب الأزمة نقص في المكارد 

لى ضركرة تحديد المالية( أك الإمكانيات المادية )تكنكلكجيا اتصاؿ، عتاد خاص...(، إضافة إ

المكارد كالخبرات الخارجية التي تمجأ إلييا المنظمة كقت الأزمات )مبدأ التعاكف مبدأ أساسي في 

 إدارة الأزمات(.
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بعد أف تضبط المنظمة أمكرىا التنظيمية الداخمية فيما يخص إدارة الأزمات كجب عمييا 

تي تنشط فييا معرفة دقيقة، كما يجب عمييا الاىتماـ ببيئتيا العامة، كذلؾ بمعرفة البيئة القانكنية ال

 معرفة كؿ ما يخص الجميكر الذم تتعامؿ معو )منافسيف، سكؽ مالي،...(.

 استراتيجيات إدارة الأزمات:-3-2-4-2

تعد استراتيجية إدارة الأزمة الخطة الشاممة كالطريقة النمكذجية التي ينتيجيا كيختارىا فريؽ إدارة 

أعضاء مف اختصاصات عدة(، كاختيار استراتيجية معينة دكف غيرىا لا الأزمة )المككف مف عدة 

نما لاعتبارات عدة كحجـ الأزمة كأطرافيا كالظركؼ المحيطة بيا، كمف  يأتي طبعا مف فراغ كا 

أف المختصيف ذاتيا، كالمتصفح في الأدبيات يجد لمتنظيـ في حد  لفمسفة الإدارية الثقافة التنظيميةا

 مف الاستراتيجيات: استراتيجيات تقميدية كأخرل حديثة، نكردىا كالآتي:يفرقكف بيف نكعيف 

 الاستراتيجيات التقميدية: . أ

 :حيث لا يتـ الاعتراؼ بكجكد الأزمة أصلب أك التقميؿ مف شأنيا، بحيث  انكار الأزمة

 تصكر عمى أنيا مجرد فقاعات ىكاء لا تمبث أف تتبدد كيصاحب ىذه الاستراتيجية:

 تفكيت الفرصة عمى الطرؼ الآخر لإقناع البعض بالأزمة تعتيـ إعلبمي ل

 خطكرتيا؛بك 

  جكد أم أزمة أك التيكيف مف الأفراد في الحملبت الإعلبمية كاقناعيـ بعدـ ك تحصيف

 شأنيا؛
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كىذه الاستراتيجية عادة تستخدـ مف قبؿ الأطراؼ التي تتميز بالعنؼ في التعامؿ مع الآخر 

 1قراطية(.الإدارة: الإدارة الأكتك بمغة )

 :تعد استراتيجية بالغة العنؼ، إذ أنيا تقكـ عمى الصداـ العنيؼ كالعمني بيف  إخماد الأزمة

قكل المكقؼ الأزمكم )القكل المتسببة كالقكل المعالجة( بغض النظر عف المشاعر كالقيـ 

 2الإنسانية، خصكصا إذا صار ىناؾ تيديد بانييار الكياف الإدارم.

 ه الاستراتيجية بالعنؼ في التعامؿ مع الأزمة كمع الطرؼ الآخر، كتقضي ىذ الأزمة: كبت

عدـ كذلؾ بالتدخؿ السريع كمحاكلة كقؼ أحداث الأزمة كالقضاء عمى مكلداتيا، مع 

 3الاستجابة لأم نكع مف الضغكط؛

 يقكـ ىذا المكقؼ عمى التقميؿ مف شأف الأزمة )تأثيرىا كنتائجيا(،  الأزمة: بخس طريقة

مة غير ىامة، أك أنو حدث غير تراؼ فعلب بكجكد الأزمة لكف باعتبارىا أز حيث يتـ الاع

تعد ىذه الطريقة أك الاستراتيجية مفيدة في الأزمات ذات الشدة الضعيفة التي تككف  ،4ىاـ

 رة عمى علبجيا فعلب؛فيو المنظمة قاد

 :ى تنشأ الأزمة نتيجة كجكد قكل معينة عممت عم طريقة تفريغ الأزمة وعزؿ قواها

ذلؾ كعدـ تكازف في الكياف الإدارم،  خمؿ حدكث ؿإحداثيا، كتظير تأثيراتيا مف خلب

كبمكجب ىذه الاستراتيجية يتـ تفتيت قكة ككحدة كمسار كاتجاه تيار الأزمة، حيث يتـ إيجاد 

مسارات بديمة تتسرب إلييا قكة الدفع الأزمكم، حتى يتـ إفقاد قكة التيار الأزمكم بحكـ أنو 

ئا إلى تيارات فرعية، حيث يقكـ عزؿ قكل الأزمة عمى الإبعاد أك العزؿ )عزؿ أصبح مجز 
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 .93رضا خلبصي، المرجع المذككر سابقا ، ص  2
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اقتصادم، جغرافي، إدارم أك قانكني،...(، كىذا بحكـ أف مدير الأزمة يقكـ برصد كتحديد 

قكل الأزمة كعزليا عف بؤرة الأزمة كىك ما يضعؼ الأزمة كيفتتيا، كيحدث تفريغ الأزمة 

 عبر مراحؿ ثلبث:

 مع القكل الدافعة للؤزمة لمعرفة مدل قكة الأزمة كمدل تماسؾ القكل  صداـ:مرحمة ال

 التي أنشأتيا.

 :كىنا يقكـ المدير بكضع مجمكعة مف الأىداؼ البديمة لكؿ  مرحمة وضع البدائؿ

 اتجاه أك فرقة انبثقت عف الصداـ.

 :كطبعا ىذه المرحمة تحتاج أشخاصا مناسبيف  مرحمة التفاوض مع محركي الأزمة

مف خلبؿ جرىـ لمتفاكض كتحقيؽ الأىداؼ  ،زمة كمحركييالمحكار مع أطراؼ الأ

 1المرجكة مف عممية التفاكض.

 :تعمؿ ىذه الاستراتيجية عمى إيجاد فتحات في الأزمة تستخدـ  طريقة تنفيس الأزمة

كمتنفسات ليا، فتعمؿ عمى تيدئة الأكضاع قبؿ انفجارىا بالكمية، فتعتبر أف الأزمة عبارة 

قراطية" لأنيا تعمؿ ـ ىذه الطريقة بأنو طريقة "ديمبركاف لا بد لو مف متنفس، كتتس عف

بي الأزمة عف مطالبيـ كعف أسباب الأزمة، بؿ كفي سؤاؿ المؤيديف ليا عمى سؤاؿ مسبب

عف سبب ىذا التأييد، كىذا ما يسيـ في كثير مف الحالات في تيدئة الأكضاع مف خلبؿ 

 2.تبني المناقشات كالحكارات

  

                                                           

 .95المرجع نفسو، ص  1
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 الاستراتيجيات غير التقميدية في إدارة الأزمات: . ب

كانت ىذه الاستراتيجيات كالطرؽ في مجميا نتاجا لمتطكر في العمكـ الاقتصادية كالاجتماعية 

 كالإدارية كعمكـ التسيير، كمف أمثمتيا نجد:

 :ات، أستمدت ىذه الاستراتيجية مف عمكـ إدارة المخازف كالمشتري طريقة الاحتياطي التعبوي

ت، كذلؾ تحسبا لأم لممكارد كالخاما التنظيمات عمى إيجاد احتياطي أماف حيث تعمؿ

ىا فيككف ىذا الاحتياطي حاجزا كقائيا ضد أم ضغط أزمكم ييدد سلبمة تأخير في تكريد

الكياف )احتياطي في الخامات، في المنتجات، في الأدكية...(، فتعمؿ ىذه الاحتياطات 

 ات فتعمؿ كجدار كقائي عف الأزمات؛كمصادر الأزم عمى مكاجية مكاطف الضعؼ

 :أم العمؿ عمى محاصرة الأزمة في أضيؽ نطاؽ ممكف مف خلبؿ إظيار  طريقة الاحتواء

التفاىـ مع محركي الأزمة كمناقشتيـ كالتفاكض معيـ بشكؿ يستغرؽ الكقت، كبالتالي 

ؿ تصعيد الأزمة، كتتـ إضعاؼ قكة الأزمة كسد الطريؽ أماـ الأطراؼ الخارجية التي تحاك 

 عممية الاحتكاء مف خلبؿ:

  مف التفيـ لقيادات الأزمة كالاجتماع بيـ مف أجؿ استدراجيـ لتقديـ نكع  إظيار

مطالبيـ عبر القنكات الشرعية ممثمة في لجاف النقابات عف طريؽ الاجتماعات 

 الرسمية.

  المتعارضة أك حتى مطالبتيـ بتكحيد رغباتيـ كحصرىا في أىـ الأمكر، لأف الرغبات

 1المتعددة لا تكصؿ إلى حمكؿ مجمع عمييا.
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 :كىي مف أكثر الطرؽ استخداما في الكقت الحالي، حيث تتطمب إدارة  طريقة فرؽ العمؿ

الأزمة كجكد أكثر مف خبير كمختص في مجالات مختمفة إذا كانت الأزمة متشعبة 

كجكد أشخاص مختصيف في كؿ  )الإنتاجية، التسكيقية، البشرية، القانكنية(، فلببد مف

جانب مف ىذه الجكانب، حيث يقدـ كؿ خبير خبرتو في المجاؿ الخاص بو، كتككف ىذه 

الفرؽ مؤقتة )خصكصا في الأزمات العابرة( ينتيي عمميا بانتياء الأزمة، كقد تككف فرؽ 

دائمة أك طكيمة الأمد )خصكصا في الأزمات العميقة( التي تحتاج إدارتيا إلى كقت 

 1يؿ.طك 

 :ليس ىناؾ أزمة بلب مضمكف كمضمكنيا قد يككف  طريقة تفريغ الأزمة مف مضمونها

سياسيا، اقتصاديا، اجتماعيا، عسكريا أك خميطا بيف عدة مضاميف، كبمقتضى ىذه يعمؿ 

مدير الأزمة عمى امتصاص مضمكنيا أك ما يعرؼ بػ "خنؽ الأزمة"، ليذا نجد ىذا النكع 

ثرة في الأزمات ذات الطابع الثقافي كالديني، ذلؾ أف الثقافة مف الاستراتيجيات يفعؿ بك

كالديف يستعصياف عف الإكراه كالعنؼ ما يجعؿ أحد الطرفيف يحاكؿ إفراغ الأزمة مف 

لمثقافة كالديف بصمة، بؿ ربما تمتد الميمة إلى  كنيا عف طريؽ الادعاء أنيا لا تمتمضم

 ملب؛جديدة لتشتيت الخصـ تفكيرا كعإيجاد مضاميف 

 :يقصد بالتصعيد زيادة حدة الأزمة لتحقيؽ أىداؼ محدكدة مثلب: يستعمؿ  تصعيد الأزمة

في حالة الغمكض الشديد في الأزمة كعدـ ظيكر أطرافيا الفاعميف، كأيضا عند الرغبة في 

تصنيؼ قكل الأزمة، حيث يستمر التصعيد إلى النقطة التي تبدأ عندىا الحقائؽ الميمة في 

مصالح القكل الصانعة للؤزمة بالتعارض، ليظير بعد لى الحد الذم تبدأ عنده ظيكر، أك إال

                                                           

 .94خلبصي، المرجع المذككر سابقا، ص  1
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ذلؾ الخلبؼ في الرأم كالانشقاؽ كالتحالفات، كغالبا ما تستخدـ ىذه الاستراتيجية في 

 1ذات القكل غير المتجانسة؛الأزمات السياسية 

 :لأزمة بالأفراد في مف أكثر الطرؽ تأثيرا كتستخدـ عندما تتعمؽ ا المشاركة الديمقراطية

المجتمعات ذات الحرية الفردية أك يككف محكرىا عنصرا بشريا، كتعني ىذه الطريقة 

شكؿ الإفصاح عف الأزمة كعف خطكرتيا ككيفية التعامؿ معيا بيف الرئيس كالمرؤكسيف ب

 شفاؼ كديمقراطي؛

 :د لمنع تيدؼ إلى التركيز عمى قبكؿ الأمر الكاقع كبذؿ الجي استراتيجية وقؼ النمو

تدىكره، كتقميؿ مشاعر الغضب، كىذه الاستراتيجية تستند إلى التعامؿ بذكاء كحرص مع 

 ا كتييئة الظركؼ لمتفاكض المباشر؛القكل المسببة للؤزمة كتمبية بعض طمباتي

 :تستخدـ ىذه الاستراتيجية مع الأزمات بإلغاء  استراتيجية احتواء وتحويؿ مسار الأزمة

كقؼ تصاعدىا، كىنا يتـ تحكيؿ الأزمة إلى مسارات بديمة، كيتـ العنؼ كالتي لا يمكف 

احتكاء الأزمة عف طريؽ استيعاب نتائجيا كالرضكخ ليا، كالاعتراؼ بأسبابيا ثـ التغمب 

م إلى التقميؿ مف أخطارىا مف خلبؿ اتيا كنتائجيا عمى النحك الذم يؤدعمييا كمعالجة إفراز 

يؿ قدراتيـ اليدامة إلى مسارات إيجابية فعالة مف معرفة طبيعة محركييا، ثـ جذبيـ كتحك 

استثمار  لمعاصفة كالسير في اتجاىيا كمحاكلة التحكـ في اتجاه الأزمة ك الإنحاء خلبؿ

 2نتائجيا لتعكيض الخسائر السابقة؛

 :كما في حالات نقص  ةعمى الازم ةمتغطيلتستخدـ الأسمكب النفسي  طريقة الوفرة الوهمية

كىك ما  )خبز، دقيؽ...(، كالتي تنذر بكقكع أزمات عنيفة لسيادة حالة الفزع ةالمكاد التمكيني

                                                           

 .104-103عيشكش، المرجع المذككر سابقا، ص ص  1
 .102العقكف، المرجع المذككر سابقا، ص  2
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الأزمة عمى  ةىذه المكارد لمسيطر  رفيتك تخذ القرار يعتبر حافزا إضافيا للؤزمة، ليذا يراعي م

 1.مؤقتاكلك 

 معوقات إدارة الأزمات:-3-2-5

 تزمات صار ف الأأبفعؿ لمتنظيمات  ةعماؿ الركتينيتقريبا ضمف الأ ة الأزمات صارتدار إ

ف ىناؾ أد بيف التنظيمات يالفرؽ الكح ،مفر منيالا  ةمنيا حتمي جعؿا م ،تتكالى كتتابع عمييا

 ة،غير مخطط ةتيا بطرؽ عشكائيازمأخرل تدير أك  ةلافع احترافية ةزماتيا بطريقأر يتنظيمات تد

 2ة:التالي ةالمحاكر الاربععف عدـ التخطيط ربما لا يخرج ة ك عشكائيىذه الكسبب 

 التنظيمية كالثقافة للؤفراد الإنسانية كىي المعكقات التي تتعمؽ بالطبيعة المعوقات الطبيعية: . أ

 :اتقبالتنظيـ كمف ىذه المعك  ةدائالس

 ةفراد التفكير في عمميما يتجنب الأ ةفعاد ،لنا صؿف يحألا يمكف ىذا ف أ رةالايماف بعبا 

و تحيطتينيا رك تنظيمات التي يككف عمميا الفي ة ادع ةكتتردد ىذه العبار  ،زماتللؤالتخطيط 

 نة كبالتالي يجرم استبعاد حدكثيا؛ة كبيئة آمر قعلبقات مست

 القصكر في فيـ مكامف الخطر؛ 

 امؿ مع الأزمة إلى غاية حدكثيا؛تأجيؿ بعض المديريف كمتخذم القرار التع 

  بالمناىج كالطرؽ التي الجمكد في الإجراءات حيث يتـ التعامؿ مع الأزمات رغـ تباينيا

 استخدمت في أزمات سابقة.

                                                           

 .102خلبصي، المرجع المذككر سابقا، ص  1
مير اليكسفي: تصكر مقترح إدارة الأزمات في مدارس التعميـ الثانكم العاـ في الجميكرية العربية السكرية رنيـ س 2

في ضكء بعض التجارب العالمية. أطركحة دكتكراه في عمكـ التربية. سكريا: تخصص إدارة كتكجيو تربكم. جامعة 
 .55-53، ص ص 2015دمشؽ. كمية التربية. قسـ المناىج كطرائؽ التدريس. 
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 تتعمؽ ىذه المعكقات بالجكانب التنظيمية كمنيا:  المعوقات التنظيمية: . ب

 ضح لمسمطة كالمسؤكلية في التنظيـ؛عدـ كجكد تحديد كا 

  الخمفيات الاجتماعية بيف الأفراد؛اختلبؼ كتبايف الثقافات ك 

  ات كاتخاذ القرارات؛كممارسة السمطصعكبات في عمميات التنسيؽ 

 لتأىيؿ كالتدريب في مجاؿ الأزمات؛ضعؼ سياسات ا 

  المعنية لمتعامؿ مع ظركؼ الأزمات؛عدـ كفاية الصلبحيات الممنكحة إلى الجيات 

 حرجة قد تككف الحاجة  احتفاظ بعض الأشخاص بالمعمكمات لأنفسيـ حتى في أكقات

 ماسة إلييا؛

  ناء انتقاليا داخؿ الكياف كخارجو؛أثتعرض المعمكمات لمتحريؼ كالتشكيو في 

   .صعكبة تشخيص دقة المعمكمات كضماف مصدر صحتيا في ظركؼ الأزمة 

 يتمثؿ بعضيا في: معوقات متعمقة بالاتصاؿ: . ت

 كتبادليا داخؿ المنظمة كخارجيا؛ صعكبات في عمميات نقؿ المعمكمات 

  لجة الأزمات؛الحديثة لمتصدم كلمعامحدكدية استخداـ أنظمة كأساليب الاتصاؿ 

  كجكد أزمة اتصالات بخلبؼ الأزمة الأصمية نتيجة عدـ كجكد خطة استراتيجية اتصاؿ

كقت الأزمة كماىي  نشرىا كقت الأزمات، فالتنظيـ لا يعرؼ المعمكمات التي يجب عميو

 الأطراؼ التي يجب أف تصميا المعمكمة كما ىي طريقة تكصيؿ ىذه المعمكمة.  

 تتمخص في: مات:معوقات متعمقة بالمعمو  . ث

 ي تمرد بعض الأفراد عمى قبكؿ الأفكار الجديدة مف الآخريف لأنيـ يعتقدكف أف ذلؾ يعن

 اعترافيـ بعدـ كفاءتيـ الشخصية؛
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 جديدة لف يستطيعكا  التكتؿ ضد الأفكار الجديدة الاعتقاد أنيا سكؼ تأتي بخبرات كميارات

 التعامؿ معيا؛

  كسيئا آخر، كىك ما يمثؿ مستقبلب مجيكلا عامة الخكؼ مف التغيير كالذم سيكلد تغيير

 لغير الأكفاء؛

  استخداـ عنصر المفاجأة في التغيير دكف أف تعرض الأفكار الجديدة عمى الأفراد

 شؾ؛ليناقشكىا، كذلؾ لأنيا تخمؽ جكا مف ال

 قي معمكمات جديدة أك تغذية رجعية؛رفض تم 

 فية؛لنتائج أك الأحداث كعدـ الشفامحاكلة التضميؿ في ا 

 زمة أك الييكؿ الإدارم التنظيمي؛مقاكمة الحاجة إلى إدخاؿ تعديلبت عمى فريؽ إدارة الأ 

 )نقص الدراسات التي يمكف أف تساعد التنظيمات عمى إدارة الأزمات )الكقاية كالعلبج 
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 خلاصة الفصؿ:

، فمـ مف خلبؿ كؿ ما تقدـ نقكؿ اختصارا أف الأزمات سمة بارزة مف سمات عصرنا الي كـ

يعد نطاقيا ضيقا يخص تنظيمات دكف غيرىا أك دكلا دكف غيرىا، كلا نبالغ إذا قمنا أف الأزمات 

تضع البشرية جمعاء أماـ تحديات جمة كعراقيؿ عدة تعكؽ عمميات التقدـ كالتنمية، إذ أف الأزمة 

لبفتراضات الأساسية عمكما تعبر عف خمؿ عاـ يؤثر تأثيرا ماديا عمى النظاـ بأكممو، كيمثؿ تيديدا ل

التي يقكـ عمييا النظاـ، كما يزيد مف خطكرتيا أكثر ىك طابع المفاجأة كضيؽ الكقت الذم تحدث 

بو كسرعة تأثيرىا السمبي ما ييدد الاستقرار كالثبات عمى ىذا النظاـ بأكممو، إذ قد تصؿ إلى زعزعة 

العلبمة الفارقة بيف التنظيمات ىي  الأمف القكم لمدكؿ كمقدراتيا الاقتصادية كالمالية، لكف تبقى

قدرتيا عمى التعامؿ معيا بالطرؽ الناجعة )إذا سممنا طبعا أنو لا مفر مف كقكعيا( كالأساليب 

العلبجية الفعالة، ىذه الطرؽ كالأساليب تتراكح بيف فترات "قبؿ الأزمة" مف خلبؿ الدراسات 

راسات، مركرا بػ "مرحمة الأزمة" التي يتـ كالتخطيط ككضع السيناريكىات الممكنة مف خلبؿ تمؾ الد

فييا تطبيؽ تمؾ الخطط كتنفيذىا، كصكلا إلى مرحمة "ما بعد الأزمة"، كالتي يتـ تقييـ ما تـ عممو 

رجاع الأمكر إلى نصابيا، محاكلة تجنبيا مستقبلب انطلبقا مف معرفتيا الحقيقية بأسبابيا، كؿ ىذه  كا 

أ أساسي ىك أف "كؿ أزمة تقريبا لية، ىذه الكظيفة تنطمؽ مف مبدالعمميات تربط بكظيفة إدارية اتصا

 مؿ في طياتيا مقكمات نجاحيا، ككذلؾ أسباب فشميا" كىك ما يعرؼ بإدارة الأزمات.تح
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 الإتصاؿ الأزماتي كآلية لمعلاقات العامة في إدارة الأزمات: الفصؿ الرابع

 

 تمهيد:  

كالعلبقات  الاتصاؿحاليا كظيفة أساسية مف كظائؼ إدارة  يزماتالأ الاتصاؿأضحى  

ك يككنكف مييئيف لمعالجة حالات الأزمات التي  بالاتصاؿالعامة داخؿ التنظيمات، إذ يعد القائمكف 

يمر بيا التنظيـ، سكاء عمى المستكل الداخمي )صراعات بيف العماؿ، إفلبس، نقص العمالة...إلخ( 

ارجي )امتداد أثر الازمة إلى الزبائف، المؤسسات، المساىميف، المجتمع(، ك أك عمى المستكل الخ

ما يفسر ىذا الكلبـ ىك ذىاب التنظيمات ك المؤسسات الرائدة ك المحترفة في حاؿ تعرضيا 

لأزمات إلى تعييف شقيف اك فريقيف لإدارتيا، الفريؽ الأكؿ فريؽ إدارم أما الفريؽ الثاني فيك فريؽ 

ك إعلبميا مف خلبؿ فتح خطكط مباشرة مع جميكر  اتصاليعمى إدارة الأزمة اتصالي يعمؿ 

، ك السير عمى تفادم تشكيو الرسائؿ الاتجاىيفالمفتكح في  الاتصاؿالتنظيـ ك تبني سياسة 

تكجياتو،  ، كما أف ىذا الفريؽ تككف لديو مؤىلبت خاصة كالمعرفة الجيدة بثقافة التنظيـ،الاتصالية

الإحاطة الدقيقة بجكانب الأزمة ك حيثياتيا الأطراؼ المتضررة منيا، عمى اف يككف  قيمو كفمسفتو ك

مف المصداقية ك الثقة ك الكعي  ىذا الفريؽ عمكما ك المتحدث الرسمي باسمو عمى درجة عالية

إنما  اتصاليالقدرة عمى السيطرة ك إدارة النقاش ك الحكار، إذ اف التنظيـ عندما يتعامؿ مع الأزمة ك 

ثقة عنصر ضركرم في تخطي الأزمة ، فعنصر الالانييارقكـ بإدارة سمعتو ك صكرتو مف ي

 .الخركج منيا بأقؿ الأضرارك 
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 :أساسيات في اتصاؿ الأزمة-4-1

 اتصاؿ الأزمة: أهداؼو أهمية -4-1-1

 تتجمى أىمية اتصالات الازمة في النقاط التالية:أهداؼ اتصاؿ الأزمة: -4-1-1-1

 ئؿ الإعلبـ بتغطية أخبار الاخطار الصناعية ك البيئية المحدقة تزايد اىتماـ كسا

بالجماىير، ك المجكء إلى تغطيتيا بعمؽ مف خلبؿ تقارير تقصي الحقائؽ، بالإضافة 

لمتأثير العميؽ ك المدمر للؤزمات عمى التنظيمات ك الييئات ك ما يترتب عف ذلؾ مف 

 السمعة ك الصكرة الذىنية لمتنظيـ؛عكاقب عمى 

 ظى الازمات ك الككارث بتغطية كاسعة مف كسائؿ الإعلبـ )ك كسائؿ التكاصؿ تح

الاجتماعي( باعتبارىا مف الاخبار السمبية التي تحقؽ الانتشار الكاسع لكسائؿ التكاصؿ، 

 في الاستطلبع ك الكشؼ عف الحقائؽ؛كتمبي حاجة الناس 

 لتدفؽ المعمكمات مةالمي المصادر أحد العامة كالعلبقات بالاتصاؿ يعد المشتغمكف 

 عمى الإعلبـ مندكبي كسائؿ مع تعامميـ طبيعة تؤثر كما الإعلبـ، كسائؿ في كالأخبار

 ؛سمبا أك إيجابا للبزمة، الإعلبمية التغطية طبيعة

  تستقطب الازمات اىتماـ السياسييف ك جماعات المصالح الذيف يحاكلكف استثمارىا

  1لمصمحتيـ.

 

                                                           

. القاىرة: الدار المصرية المبنانية 1عماد حسف مكاكم كعادؿ عبد الغفار: الإعلبـ ك المجتمع في عالـ متغير. ط  1
 65، ص2008. 
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تبرز مف خلبؿ جيكد القائميف عمييا )فريؽ اتصاؿ الأزمة( لاتصاؿ الأزمات أىمية كما 

  1المتمثمة في:تجاه جميكر التنظيـ ك  الاتصالية فيما يخص الإجراءات ك المياـ

 إلى المتعمقة بالأزمة المعمكمات كافة نشر تضمف ،الاتصالات مف مباشرة شبكة إقامة 

 ؛المرديف ك المساىميف...إلخك كذا جميكرىا الخارجي مف الزبائف ك  بالمنظمة العامميف

 التي اتخذتيا المنظمة  كالإجراءات الأزمة، حدكث في كتسبب حدث الذم كبدقة شرح

 كقكعيا تكرار القياـ بيا لمنع سيتـ التي المستقبمية ىي الأعماؿ كما لمكاجية الأزمة،

 مستقبلب؛

 تمؾ فك شريحة مف الجميكر الخارجي تتضم العامميف جميع عمى تكزع نشرات إصدار 

 .المعمكمات

كيعمؿ التنظيـ عمكما ك خمية اتصاؿ الأزمة عمى كجو الخصكص عمى تجسيد أىمية اتصاؿ 

لمتعكيض  الاستعدادك إبداء ركح التعاطؼ ك  كالاعتذارالأزمة مف خلبؿ تبني استراتيجيات معينة 

 ك التي سنتناكليا لاحقا بنكع مف التفصيؿ.

مف خلبؿ الأىداؼ  ىمية اتصاؿ الأزمة كتتضحتنجح أ اتصاؿ الأزمة:أهداؼ -4-1-1-2

التي يحققيا كالتي تتراكح عبر مراحؿ الأزمة، إذ ىناؾ أىداؼ لما قبؿ الأزمة كأىدافيا أثناء الأزمة 

 كأىدافيا لما بعدىا:

 الأزمة كتجنبيا قدر المستطاع؛ يدحيالعمؿ عمى ت 

 مات أثناءىا؛سيابية ككفاية المعمك مكاجية الأزمة في حالة حدكثيا كضماف ان 

                                                           

، 03اسماعيؿ حماني: التخطيط الإستراتيجي لاتصاؿ الأزمات في المنظمات المعاصرة.  جامعة الجزائر  1
 .172ص
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 ستجابة بعد الأزمة تككف العمؿ عمى تحقيؽ الاستجابة السريعة كالصحيحة)إذ أف أكؿ ا

 اتصالية(؛

 لبـ بالكفاءة كالفعالية المطمكبة؛تسيير الأزمة عف طريؽ كسائؿ الإع 

 أذىاف  تخفيؼ الآثار السمبية التي تخمفيا الأزمة كخصكصا ما يتعمؽ بسمعتيا كصكرتيا في

 خمية كخارجية(؛الجماىير)دا

  )...تعريؼ مختمؼ الجماىير بطبيعة الأزمة)أسبابيا، المتضرريف منيا، إجراءات المعالجة

 .1ما يضمف تعاكف الجماىير معيا

  قواعد ومتطمبات إتصاؿ الأزمة:-4-1-2

  2قواعد اتصاؿ الأزمة:-4-1-2-1

 الأزمة، اتصالات مميةع تحكـ التي كالمبادئ القكاعد مف مجمكعة الباحثيف مف كبير عدد حدّد

 الذم حددىا في:كوراد"  فرانؾء "ىؤلا كمف

 سريعا كفعالا كيحمؿ كافة المعمكمات المتعمقة بالأزمة،  يككف الاتصاؿ مخططا مسبقا، أف

ما يكفؿ التصدم لمشائعات التي قد تنتشر بسرعة فائقة عند نقص المعمكمات، كىذا ما يمزـ 

 اؿ كفريؽ إدارة الأزمة؛ميف بالاتصضركرة التنسيؽ بيف القائ

 ك  محدّد، فالمصداقية كقت كفي كاحد مكقؼ مف بالاتصاؿ القائميف أك المصادر تنطمؽ أف

 القصص كتختمؼ تتعدّد المصادر عندما كجماىيرىا المنظمة بيف تنيار أف الثقة يمكف

                                                           

دارة الأزمات. طعبد المجيد قدرم: اتصالات الأز   1  .180، ص2007. مصر: دار الجامعة الجديدة. 1مة كا 
 175-173اسماعيؿ حماني، المرجع المذككر سابقا، ص ص  2
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 خمؽ عمى الصحافة كتشجيع ارتباؾ الجميكر، إلى يؤدم ما الأزمة، عف كالمعمكمات

 مكضكع الأزمة؛ حكؿ القصص ؼكتألي

 رساؿ تدفؽ في التأخر لأفّ  منظـ، بشكؿ المعمكمات تحديث  يزيد قد المعمكمات لمجميكر كا 

 كالحيرة؛ القمؽ كيسبب سكءا الأمر مف

 في إدخاليا ذلؾ بمحاكلة كيككف الأزمة، حؿ في العميا الإدارة إشراؾ بالاتصاؿ القائـ عمى 

 الأزمات كقكع عند أنو بشكؿ متكرر التجارب اظيرت فقد الأزمة، لإدارة التخطيط جيكد

 .للبزمة كالمباشرة المعالجة السريعة في الاشتراؾ العميا الإدارة عمى ينبغي

" أف التعامؿ مع الأزمات الطارئة يمكف أف يككف سيلب إذا تـ الإستعداد الكافي بلاؾ ساـيرل "ك 

 بالإتصاؿ الأزماتي بالقكاعد التالية: لمكاجية الأزمات المحتممة، خاصة إذا التزـ القائمكف

 كضركرم في مكاجية  التعامؿ الفكرم مع تساؤلات كمتطمبات كسائؿ الإعلبـ، ىك أمر ىاـ

 ؛كمعالجة الأزمات

 التخميف؛ كعدـ المعمكمات الحقائؽ الفعمية، تكفير 

 طالما كجدت معمكمات، كيجب الإجابة عمى كؿ التساؤلات كما عقد المؤتمرات الصحفية 

مصداقية أكبر لتمؾ  بمكاف حضكر المسؤكليف الكبار، لأف ذلؾ يعطي مف الأىمية نوأ

 ؛المؤتمرات

 أقارب الضحايا كالمصابيف،  التفاعؿ بيا مع التي يتـ استغلبؿ الفرصة مف خلبؿ الطريقة

كما ينبغي التعامؿ بحذر مع المحاميف  ليـ، كالإحتراـ كالكرـ فيي مناسبة لإظيار التقدير

 ات اتصاؿ معيـ.كفتح قنك 

 أف مف اىـ القكاعد التي تحكـ اتصاؿ الأزمة ما يمي: "محمد رشاد الحملاوي"ك يضيؼ 
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 إلا كسيمة  فالاتصاؿ ما ىك لأىداؼ المطمكب تحقيقيا،يدعـ الاتصاؿ الأزماتي  يجب أف

كىك في كاقع الأمر أداة إدارة الأزمة في الحفاظ كالإبقاء عمى  حد ذاتو، كليس غاية في

 ؛لتحقيؽ الأىداؼ المنشكدة كالمحدّدة كف بيف كؿ مف ييميـ الأمرالتعا

 ،الإيضاحات مف كالمعمكمات ك  تأميف نقؿ التعميمات كالأكامر مف الرئيس لممرؤكسيف

 المرؤكس إلى الرئيس؛

  يجب أف تتّسـ خطة الاتصالات بالبساطة كالطابع العممي، كأف تككف جميع الاتصالات

 ا كمستقبميا؛مفيكمة لكؿ مف مرسمي بمغة

 أساس سيناريكىات عمى الخارجية ككذلؾ الداخمية، الاتصالات خطة تكضع أف يجب 

 تمقكا ما إذا مف العامميف تأتى أف يمكف الأكلى الدفاع أف خطة الكاقع ففي محتممة،

 الأطراؼ اليامة أحد أف العامميف يعتبرف مف الرغـ كعمى المناسب، الكقت في المعمكمات

 .تجاىميـ يتـ ما غالبان  أنيـ إلا أزمة أية في

 متطمبات اتصاؿ الازمة: -4-1-2-2

لقد أثبتت الدراسات ك البحكث الخاصة بالأزمة اف اتصالات الأزمة تمعب دكرا كبيرا في إدارتيا 

الجميكر( فبقدر -مف خلبؿ تكفير كفرة كسرعة تدفؽ البيانات ك المعمكمات في الإتجاىيف )التنظيـ

ر قدرة التنظيـ عمى القضاء عمى الشائعات ك تجاكز الازمة، لكف حتى يككف تكافر ىذا لعنصر بقد

 اتصاؿ الأزمة في أعمى درجات الكفاية لابد لو مف متطمبات نكجزىا كالآتي:

  إنشاء خمية خاصة باتصالات الأزمة تعمؿ بالتنسيؽ مع خمية الأزمة، إذ أشرنا سابقا اف

 ني اتصالي؛قيف الأكؿ إدارم ك الثاالأزمة تدار كفؽ ش
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  تكافر مركز لاتصالات الأزمة يككف كفؽ تجييز خاص خصكصا الإمكانيات الإتصالية

)ىاتؼ، فاكس، أنترنث( فكفاءة الكسيمة تضمف لحد كبير كفاءة الإتصاؿ، مع كجكد قاعة 

ددة ك لعقد الندكات ك المؤتمرات الصحفية بما يضمف كصكؿ المعمكمات للؤىداؼ المح

 مرجكة؛بالطريقة الصحيحة ال

  تمتع القائـ بالإتصاؿ حاؿ الأزمة )المتحدث الرسمي عمكما( عمى الميارات الإتصالية

ك اللبزمة التي تمكنو مف إيصاؿ المعمكمة بشكؿ كاضح ك دقيؽ مع القدرة عمى التفاكض 

 الإقناع؛

  إعداد سجلبت تتضمف معمكمات مصنفة في فئات تحتكم عمى كؿ الإحصائيات

ما قد يثار مف تساؤلات كانتقادات أثناء  مكاجية بالمنظمة لتستخدـ فيالمتعمقة  كالمعمكمات

 عمى تحديثيا؛ الأزمة مع الحرص

  إعداد نمكذج بياف صحفي سابؽ التجييز يتـ ممؤه قبؿ تكزيعو عمى مندكبي كسائؿ الإعلبـ

تتضمف معمكمات كاممة عف  لضماف سرعة العمؿ في حالة كقكع الأزمة، ك يرفؽ بنشرة

 المنظمة؛

 دارة الأزمة ك كافة إعداد فيرس كامؿ يتضمف أسماء ك عناكيف ك ىكاتؼ اعضاء فريؽ إ

 اطراؼ الأزمة؛

  ،كجكد خطة اتصاؿ أزمكم تضـ تحديدا دقيقا لميدؼ مف كؿ اتصاؿ، الجميكر المستيدؼ

 محتكل الرسائؿ ك الإتصالات.

 استراتيجيات ونماذج إتصالات الأزمة:-4-2

 تيجية الاتصاؿ الأزماتي ومراحمها: اعتبارات رسـ استرا-4-2-1
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 اعتبارات رسـ استراتيجية الاتصاؿ الأزماتي: -4-2-1-1

إف رسـ خطة ك استراتيجية لاتصالات الازمة لا يتـ بطريقة اعتباطية ك إنما كفؽ اعتبارات 

  1معينة يمكف اف نذكرىا كالآتي:

 اف تنشر مف خلبؿ الكسائؿ  تكفير المعمكمات ك البيانات المتعمقة بالأزمات، ك التي يمكف

ك الكسائط المتعددة حسب نكع الرسالة ك الجميكر المستيدؼ )كسائؿ إعلبـ، منصات 

 تكاصؿ اجتماعي...إلخ( دكف حدكث أضرار تمس ك تضر سمعتيا.

  التأكيد عمى الإيجابيات ك محاكلة تحييد السمبيات، ك ذلؾ مف أجؿ تقكية الركح المعنكية

 لجميكر المنظمة.

  المكجية لمجميكر الداخمي ك الاخرل  الاتصالاتبيف  الاىتماـمراعات التكافؤ في كجكب

الناجعة المتاحة، ك  الاتصاليةالمكجية لمجميكر الخارجي، مف خلبؿ تكظيؼ كافة الكسائؿ 

بتنكيع الرسائؿ  الاىتماـذلؾ في جميع مراحؿ الازمة )قبؿ، أثناء ك بعد(، كما يجب 

ية قد لا يصمح لمفئات الأكبر عمرا ك )فما يصمح لمفئات الشبابالمختمفة المكجية لمفئات 

في عرض المكضكعات المختمفة عف  الاتصاليةأقؿ تعميما(، مع التنكيع في الأساليب 

 الأزمة.

                                                           

، 2005. مصر: العالمية لمنشر كالتكزيع. 1جابر محمد الطماكم: العلبقات العامة ك تطبيقاتيا العممية. ط  1
 .193ص
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  لمتنظيـ بيف أفراد التنظيـ، كتزكيدىـ بالمعمكمات  الانتماءالعمؿ عمى تنمية ركح التعاكف ك

مف أزمة، ك ىذا ما لأفراد التنظيـ مف دكر فاعؿ سكاء  الصحيحة عف التنظيـ ك ما يمر بو

 بالتغمب عمى الأزمة أك تعميقيا خصكصا في حالة الشؾ في مصداقية التنظيـ ك أىدافو.

  ،العمؿ عمى عدـ تحييد الشرائح العريضة التي تتعامؿ مع المنظمة مف زبائف، مستيمكيف

ب أماـ المنظمات المنافسة ك كسائؿ مساىميف، شركاء اجتماعييف...إلخ ك ىذا ما يسد البا

 الإعلبـ في نشر المعمكمات المغمكطة عف التنظيـ ك الأزمة.

أثبتت العديد مف الدراسات ك التجارب في   مراحؿ بناء استراتيجية اتصالات الأزمة:-4-2-1-2

لب فش أثبتتي الت الحالات معظـف أمجاؿ إدارة الأزمة عمكما ك اتصالات الأزمة عمى كجو التحديد 

التخطيط أك   عنصر غياب إلى فيياسبب ال يرجع (العامة معلبقاتل ةممارس)ك اتصالات الأزمة في

كما يسمى الرؤية الكاضحة في كيفية إدارة الأزمة اتصاليا ك ما ىي الإستراتيجيات الكاجب اتباعيا، 

زمكية المتبناة مف عمما أف طبيعة الأزمات تختمؼ ك معيا تختمؼ طبيعة الاستراتيجية الإتصالية الأ

قبؿ خمية اتصاؿ الأزمة، لكف مع ىذا الإختلبؼ في الاسترتيجيات )التي سنتعرض ليا لاحقا( نقكؿ 

أف ىناؾ مجمكعة مف الشركط ك الضكابط الكاجب اتخاذىا عند بناء ك تبني أم استراتيجية 

 اتصالية أزمكية ميما كانت طبيعة الأزمة نجمميا كالآتي:

تمثؿ عممية تحديد الأىداؼ في كصؼ كتشخيص كضع التنظيـ في تتحديد الأهداؼ:  . أ

خضـ الأزمة، كتحديد جممة الأىداؼ التي يسعى إلى تحقيقيا مف كراء اتصالات الأزمة، 

ميما كاف طابع التنظيـ ك نكع الأزمة كميما كاف نكع إستراتيجية اتصاؿ الأزمة المراد 

العامة لمتنظيـ ك فمسفتو ك ثقافتو،  تطبيقيا، كىي تنتج بشكؿ مباشر مف الإستراتيجية

كتترجـ النظرة الإستراتيجية للئدارة العميا كالتشاركية لمختمؼ الأطراؼ عمى مستكل فريؽ 
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إدارة الأزمة بخميتيا الإتصالية، كىذه العممية تأخذ كقتا قد يطكؿ أك يقصر حسب خطكرة 

زماتي تجمع في ثلبث الأزمة كدرجة تأثيرىا عمى التنظيـ، كما أف أىداؼ الاتصاؿ الأ

مجمكعات كىي التجميع كالالتفاؼ حكؿ المنظمة كبرامجيا كأىدافيا، تحقيؽ أمثؿ كأكثر 

حركية بو لنفس الأغراض كىي أعمى فعالية ككفاءة، ككذلؾ تحضير شركط التغير فييا 

 ،كفؽ التطكرات كالأحداث التي قد تفرضيا الازمة

لا يمكف بأم حاؿ مف الأحكاؿ اىماؿ محيط  يـ:دراسة المحيط الإجتماعي و الثقافي لمتنظ . ب

التنظيـ الإجتماعي ك الثقافي، نظرا لتأثير ىذا العامؿ عمى مدم نجاح اتصاؿ الأزمة، فما 

يصمح أف يككف استراتيجية اتصالية أزمكية في بيئة اجتماعية ك ثقافية معينة قد لا يككف 

ىك منتظر، ك في ىذا الإجراء  مافعالا في بيئة أخرل بؿ قد يعطي نتائج عكسية تماما ل

  1يتـ:

 :كاليكية القكية لمتنظيـ تسمح بتحقيؽ الانسجاـ، كىكذا  تحديد هوية المنظمة وصورتها

فكؿ عممية اتصاؿ أزمكم ترتبط بيكية التنظيـ لتدعيـ ىذا الانسجاـ، كاليكية تتحدد مف 

ات الثقافية التي تككنيا، خلبؿ عدد مف العكامؿ منيا: ىياكميا، أنظمتيا، تاريخيا كالمجمكع

ليذا كاف لزاما عمى خمية الإتصاؿ الأزماتي ك المتحدث الرسمي الإحاطة الجيدة بيذه 

العكامؿ، حتى يكظفيا في اتصالات الأزمة، فتاريخ التنظيـ مع متعامميو مف زبائف ك 

 ي كسب التأييد ك زيادة ثقتيـ فيو؛جميكر قد يككف عاملب حاسما ف

                                                           

. الجزائر: 1. ط-دراسة نظرية كتطبيقية-اءة المؤسسة الاقتصادية ناصر دادم عدكف: الاتصاؿ كدكره في كف  1
 .78-76، ص ص2004دار المحمدية العامة. 
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  تحدد  اتيجية الاتصاؿ الأزماتي المحددة مف فريؽ إدارة وتكييفها:تأكيد أهداؼ استر

الأىداؼ مف طرؼ خمية اتصاؿ الازمة، انطلبقا مف تصكرىا لكاقع المؤسسة كما ترجكه 

 منيا؛

  :الدراسة الثقافية كالاجتماعية تسمح بتحديد تعييف خطوط حركة المعمومات في التنظيـ

إدارة الأزمة، كىذه الخريطة يجب أف تظير مرسمي خريطة لقنكات الاتصاؿ المستخدمة في 

المعمكمات)المتحدثيف الرسمييف، اعضاء فريؽ إدارة الأزمة الذيف يختاركف بعناية...( 

 كالكسطاء في العممية الاتصالية.

بعد تحديد الأىداؼ يجب ترجمتيا إلى رسائؿ اتصاؿ تعيف المستقبميف وتكييؼ الرسائؿ:  . ت

لعاـ ك جميع أطراؼ الأزمة، ك تجاكز الغمكض ك الضبابية الذم ىادفة إلى تنكير الرأم ا

عادة ما يصاحب الازمات ك يزيد مف حدتيا بفعؿ انتشار الإشاعات ك تضارب الأخبار، ك 

ىك ما يككف مجالا خصبا لسيطرة القمؽ عمى جميكر الأزمة ما يؤدم لارتفاع حجـ 

 Les) ذلؾ تحديد المستقبميف المخاطر ك الأضرار النفسية ك الإجتماعية للؤزمة، كك

cibles) للبتصاؿ، مع تكييؼ الرسائؿ حسب نكع ك درجة الأزمة ك الجميكر المستيدؼ

الجميكر...(، -أمييف، شريحة خاصة-غير مباشر، مستيدفيف مثقفيف-)اتصاؿ مباشر

كيعتبر تصميـ الرسائؿ في استراتيجية اتصالات الأزمة كبناؤىا البداية الناجحة لزيادة 

 كقعات بنجاح العممية الاقناعية.الت

 بإطارهييده تق كجبك خصكصا أكقات الأزمات  اتصالي نشاط في أمتحديد زمف التنفيذ:  . ث

 الخكؼ أك الرسالة محتكل مف بالممؿ المستيدفة الجماىير تشعر لا حتى كالمكاني الزماني

صاؿ جرائية في خطة اتالا الأىداؼ كضع في ميـ عنصركقيت الت كىذا ذلؾ غير أك

 الأزمة.
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تتضمف الإستراتيجية الاتصالية الأزمكية تنفيذ ومتابعة خطة استراتيجية اتصاؿ الأزمة:  . ج

أىدافا مرحمية )قريبة، متكسطة كبعيدة المدل( ليا آجاليا المحددة )فالكقت عنصر محكرم 

لا فقدت  في الأزمات(، كمف الضركرم تحديد المدة كالمكارد اللبزمة لكؿ ىدؼ لكحده كا 

اتيجية الإتصاؿ صفتيا مف الفاعمية، كىذا لا ينفي عنيا صفة المركنة كما يعتقد، استر 

فالكقت الإضافي محسكب في الآجاؿ مسبقا، كمف الأفضؿ دائما البداية بالأىداؼ البالغة 

  1التأثير كالمنخفضة التكاليؼ.

ف ابة عمييا عمميتاتنفيذ الإستراتيجية الاتصالية الأزمكية كالرق إفمتابعة التنفيذ والتقييـ:  . ح

زمات لذا لابد مف مراقبة تنفيذ كافة متكاممتاف ضمف العممية الكمية لإستراتيجية اتصاؿ الأ

التعميمات الخاصة بيا كالتأكد مف قياـ كافة أطراؼ إدارة الأزمة بأعماليـ كفؽ التكجييات 

معرفة المخصصة كالاستراتيجيات المرسكمة كذلؾ لتحقيؽ الغاية مف عممية الاتصاؿ ك 

 مختمؼ العراقيؿ التي تحكؿ دكف عدـ تكافؽ الأداء الفعمي مع ما ىك متكقع.

تسعى الإدارة لإنياء أية أزمة بأقؿ الخسائر الممكنة، لذا استراتيجيات اتصالات الأزمة: -4-2-2

عمييا أف تأخذ زماـ المبادرة في إدارة الأحداث ك عدـ الإكتفاء برد الفعؿ فقط، فعندما تكاجو 

تقادات أك الإتيامات مف الاطراؼ الخارجية )المؤسسات المنافسة، الإعلبـ، الرأم العاـ، الإن

الجيات الحككمية أك حتى جميكرىا(، فلببد ليا مف تقديـ استجابات اتصالية ك إعلبمية لمدفاع عف 

نفسيا ك العمؿ عمى كسب تفيـ الجماىير لسياساتيا ك السعي لكسب ثقتيـ ك تأييدىـ، ك ىي 

اتيجيات يقكـ بيا فريؽ إدارة الأزمة ك خمية اتصاؿ الأزمة ك تختمؼ ىذه الإستراتيجيات استر 

  باختلبؼ الأزمات:
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 المجاؿ غمؽ ىذه الاستراتيجية ىك اليدؼ مف استراتيجية الصمت )حائط الصد(:-4-2-2-1

بأمكر شخصية المعمكمات )ليذا تستخدـ غالبا في الأزمات المتعمقة  تقديـ كعدـ الإعلبـ كسائؿ أماـ

 تتأثر معتمدة كثيرا لأنيا أنيا استراتيجية غير إلى الإشارة مع كأخلبقية معركضة في المحاكـ(،

 انتشار بسرعة تتأثر كما المختمفة، الإعلبـ كسائؿ تحقيقات ككذا الرقابة ىيئات بتحقيقات عاـ بشكؿ

 فاف الصمت فضمت كانت إذا المؤسسة لأف الاجتماعي، التكاصؿ مكاقعالإعلبـ ك  عبر الإشاعات

بثقافة المنظمة،  ىذه الاستراتيجية ترتبط أف إلى الإشارة مع الأزمة، خبر سينشركف آخريفا أشخاص

مف  فبعض المنظمات تعتقد أف الرأم العاـ لا يعرؼ بالأزمة كأف بإمكانيـ الحفاظ عمى سريتيا

البحث  تمجأ كسائؿ الإعلبـ إلىيظير أم فعؿ اتصالي كىنا  خلبؿ التعتيـ عمى أحداثيا، بالتالي لا

يطمؽ  عف المعمكمات مف مصادر أخرل، مما قد يؤدم إلى إلحاؽ الضرر بسمعة المنظمة، لذا

 1عميو البعض استراتيجية التجاىؿ أك التعتيـ.

لكف السككت في حالة الأزمات العنيفة قد يضر بالمنظمة مف خلبؿ تفشي الإشاعة ك 

مسؤكلية ك ىك ما مف شأنو أف يضر بصكرة المنظمة لدل كذلؾ تفسيره عمى أنو ىركب مف ال

 جماىيرىا.

تحسب المنظمة في ىذه الاستراتيجية احتمالات امتداد الأزمة، استراتيجية الإعتراؼ: -4-2-2-2

ك تدرس احتماؿ التدخؿ القانكني ك الإعلبمي ك مدل تماشي ىذا كمو مع قدراتيا، فيي استراتيجية 

بالازمة ك بأقصى سرعة ممكنة، إذ انو إذا اكتشفت كسائؿ الإعلبـ تنطمؽ مف مبدا الإعتراؼ 

الأزمة قبؿ أف تعمف عنيا المنظمة ىذا يعني الإتصاؿ في ىذه المنظمة ليس جيدا ك اف الازمة قد 

                                                           

زائر: المجمة الجزائرية لمعمكـ الإجتماعية ك حكيمة جاب الله: استراتيجيات الإتصاؿ في إدارة الأزمات، الج  1
 .107، ص2019، 02، العدد01الإنسانية، المجمد
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خرجت عف نطاؽ التحكـ فييا ك اصبحت لا تخصيا لكحدىا، ك حتى تتفادل المنظمة مثؿ ىذه 

سرعة ك تعرؼ إذا كانت قدرتيا عمى الإتصاؿ في نفس قدرة الكضعية عمييا أف تحضر نفسيا ب

 انفجار الأزمة.

يككف اتصاؿ الازمة في ىذه الإستراتيجية فعالا كذا مصداقية إذا عرفت المنظمة كيؼ تبني ك 

لصكرتيا أما كسائؿ الإعلبـ، الجميكر، المستيمكيف، المحيط السياسي، النقابات ك حتى أما 

 تحقؽ ىذه الإستراتيجية نجاعتيا لابد اف تتسـ ب:جميكرىا الداخمي، ك حتى 

  : ىذه الصرامة في الإعتراؼ تككف مرفقة بإجراءات الشرح، ك حتى تككف الإعتراؼ الصارـ

عممية الشرح فعالة لابد عمى المنظمة اف تمتمؾ معمكمات دقيقة عف اسباب ك مخمفات 

 الازمة.

 :س الخط مع جيكد المنظمة لحؿ لابد اف يككف الإعتراؼ في نف السرعة في الإعتراؼ

الكضعية الازمكية، ك إلا سكؼ يفسر فيما بعد تفسيرات عمى أف الإعتراؼ جاء 

 بضغكطات مف قكل عمى المنظمة ك ىك ما سيطعف حتما في صكرتيا.

  :الإعتراؼ بالمسؤكلية شرط أساسي في ىذه الإستراتيجية حيث يككف تحمؿ المسؤولية

 اعترافا مباشرا ك صريحا.

ك في ىذه الإستراتيجية تعمد المنظمة إلى استراتيجية فصؿ المنظمة عف رجالها: -4-2-2-3

فصؿ الاسـ أك الماركة عف المتسببيف في الازمة، ك عادة ما تستخدـ المنظمات ىذه الاستراتيجية 

في قضايا الفساد المالي )رشكة، فاتكرات مزكرة، تحكيؿ أمكاؿ...إلخ(ىي عادة ممارسات تقدـ خارج 

 لمنظمة، ليذا فالمنظمة تعترؼ بكجكد المشكمة، لكنيا تمحقيا بمجاؿ الحياة الخاصة لمقائميف بيا.ا
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ك فييا يعمد القائمكف عمى اتصالات الأزمة إلى عدـ استراتيجية الهجوـ المضاد: -4-2-2-4

الإجابة عمى الأسئمة التي تدكر في فمؾ المشكؿ ك الدخكؿ في أعماقو، لكف يحكؿ اليجكـ إلى 

كجية أخرل اك إلى شخص آخر، فعكض الحديث عف فساد مسؤكؿ في مصنع ما مف مصانع 

المنظمة يحكؿ الحديث ك النقاش إلى مشكؿ اقتصادم تعاني منو المنظمة، أك تحكيؿ الحديث مف 

أزمة إفلبس بسبب الفساد إلى نقاش حكؿ كجكد ازمة مالية ناجمة عف الازمة العالمية، كعادة ما 

ستراتيجية في المجالات الإقتصادية حيث المنافسة شديدة جدا ك ضد حملبت تستعمؿ ىذه الإ

التشيير التي قد تتعرض ليا المنظمة، فتعمؿ المنظمة عمى تفتيت دعايا الأطراؼ المياجمة ليا، ك 

 حتى قد تمجأ إلى القضاء.

ك حيث يككف ىدؼ محتكل الرسائؿ الإتصالية فييا ىاستراتيجية تجنب الأسوأ: -4-2-2-5

التخفيؼ ك الإخماد، ك يحدث ذلؾ مف خلبؿ قياـ المتدخميف بمقارنة الكضع الكارثي الذم كاف قد 

حدث في السابؽ ك تمت معالجتو ك بيف ما يحدث كقت الازمة، كما يقكـ القائـ بالإتصاؿ بتكجيو 

يتـ إظيار الرسائؿ بالتقميؿ مف ركع الحادث بمنظكر تجنب الأسكأ، ك إذا ما تمت المقارنة بينيما ف

أف للبزمة الحالية جانبا إيجابيا لأنيا ستمنح الفرصة لمخركج منيا ك الإستفادة مف التجربة ميما 

كانت مخمفاتيا، كتصريح الرئيس الامريكي "دكنالد ترامب" بأف الإقتصاد الأمريكي ك الأكركبي 

  1سينطمؽ كالصاركخ بعد انجلبء جائحة ككركنا.

كتعتمد فييا المعالجة الإعلبمية للؤزمة عمى آراء كتكجييات ونية: الإستراتيجية القان-4-2-2-6

نكار الإتيامات المكجية  الشؤكف القانكنية بالمنظمة، كالتي تتمثؿ في ذكر أقؿ قدر مف المعمكمات كا 

                                                           

 276-269نصيرة بف عمرة، المرجع المذككر سابقا، ص ص  1
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عادة ما يككف المستشار القانكني ىك المكجو ليذه ، ك 1خرلأ لممنظمة كتحكيؿ المسؤكلية إلى جية

 يث يحاكؿ حماية المنظمة مف أم مساءلة قانكنية حيث يعمؿ عمى:الإستراتيجية، ح

  التقميؿ مف حجـ المعمكمات المصرحة حكؿ المنظمة، كطبيعة الأزمة ككؿ ما يخص سياسة

 .المنظمة

 .عدـ التصريح بأم معمكمة خاصة يمكف أف تكرط المنظمة كتحمميا مسؤكلية الأزمة 

 التي تستخدميا المنظمة تفاديا لمكقكع في أم فخ  التحمي بالحذر الشديد مف المغة الإعلبمية

 .قد يعكد بنتائج كخيمة عمى المنظمة كييدد بقاءىا ك استمرارىا

قبكؿ الأمر كبذؿ  كتيدؼ ىذه الاستراتيجية إلى التركيز عمى استراتيجية وقؼ النمو:-4-2-2-7

تقكـ ىذه الاستراتيجية مشاعر الغضب، ك  الجيد لمنع تدىكره، مع السعي في الكقت ذاتو إلى تقميؿ

 عمى:

 .الإىتماـ كالاستماع لقكل الأزمة 

 .الإعلبف عمى تمبية بعض المتطمبات كتقديـ بعض التنازلات التكتيكية 

 .التكجيو كالنصح كالإرشاد لتخفيؼ حدة الأزمة 

 .تقديـ العكف كالمساعدة لمقكل المعارضة لمتشاكر كالتفكير 

 شر.تييئة الظركؼ المناسبة لمتفاكض المبا 
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الاستراتيجية تركز عمى إعداد كبناء الرسائؿ الاتصالية مف  ىذه استراتيجية التريث:-4-2-2-8

بالمبادرة، لأف ظرؼ  الدراسة الدقيقة لمختمؼ جكانب الأزمة، إلا أنو يعاب عمييا عدـ الأخذ خلبؿ

اعد التي اتصالات الأزمة يعد مف أىـ القك  الأزمة ضيؽ كمتسارع الأحداث، كنحف نعمـ أف سرعة

  1تعزز فعاليتيا.

حيث تنكر المنظمة مسؤكليتيا أك حتى كجكد أزمة أصلب، كما  استراتيجية الإنكار:-4-2-2-9

تعمد إلى تقديـ المعمكمات التي تكضح ذلؾ، ك تعد ىذه الإستراتيجية ناجعة، لكف إذا ظيرت 

حؽ بالمنظمة أضرارا قد الحقيقة ك كاف لممنظمة مسؤكلية في حدكث الأزمة فأف ىذا بلب شؾ قد يم

تفكؽ حتى أضرار الأزمة في حد ذاتيا، لأف صكرة المنظمة ستككف في حالة تدىكر تاـ ك سمعتيا 

 في الحضيض.

ك في ىذه الاستراتيجية لا تعترؼ المنظمة بالخطأ، ك  استراتيجية حائط الصد:-4-2-2-10

الأطراؼ الخارجية المتعددة ترفض الإستجابة لضغكط القكل الخارجية، كما تحاكؿ صد محاكلات 

الحصكؿ عمى معمكمات عف مكضكع الازمة، لكـ ىذه الإستراتيجية قد تضر بالمنظمة مف حيث 

ازدياد انتقادات الجماىير ليا ك تفسيرىـ ليذه الاستراتيجية عمى أنيا محاكلة إخفاء أخطاء كبيرة مف 

 المنظمة سببت الازمة.

ىي استراتيجية تقكـ عمى الإعتراؼ بالمشكمة ك ة: استراتيجية الأفعاؿ التصحيح-4-2-2-11

التأكيد عمى العمؿ لمنع تكرارىا، ك ذكر الخطكات التي اتباعيا لإصلبح الأكضاع ك الأضرار 

الناجمة عف الأزمة، ك التصريح بسياسة المنظمة في ىذا الشأف، حيث يتميز أسمكب الخطاب 

                                                           

. 1. ط-ربية للؤجيزة الإلكتركنيةدراسة حالة الشركة الع–كريماف فريد: تقييـ كفاءة الإتصالات في إدارة الأزمة   1
 .14، ص1999. 06مصر: المجمة المصرية لبحكث الإعلبـ. العدد
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ك تحرم الدقة، حتى اف بعض الباحثيف يطمؽ  الإعلبمي في ىذه الاستراتيجية بالصدؽ ك الصراحة

عمييا استراتيجية العلبقات العامة، لكنيا في المقابؿ تمقى معارضة شديدة مف المستشاريف القانكنييف 

فالإعتراؼ بالخطأ يؤدم إلى استخداـ ذلؾ في رفع  -الإعتراؼ سيد الأدلة–لمنظمة مف منطمؽ 

  عمييا أتعابا مادية إضافية. دعاكم قضائية ضد المنظمة ك ىك ما قد يزيد

التخكيؼ كالترىيب،  كيعتمد فييا عمى استخداـ استمالات ستراتيجية تقميؿ التوتر:ا-4-2-2-12

المترتبة عف عدـ القياـ  حيث تحاكؿ الرسائؿ الاتصالية تخكيؼ الجميكر مف النتائج السمبية

ف تحذيرات مف أخطار فايركس بسمككيات مخالفة لما ترضاه المنظمة ك ىك نفس ما نراه اليكـ م

جراءات الكقائية قد تعرض صاحبيا لخطر ككركنا مف الدكلة ك مف مختمؼ الييئات، فمخالفة الإ

 الإصابة بالفايركس.

تسعى المنظمة مف خلبؿ ىذه الإستراتيجية لمتعامؿ ستراتيجية الدفاع الهجومي: ا-4-2-2-13

كم كغالبا ما تستخدـ في الأزمات ذات العلبقة الأزمة كمنع تدىكر المكقؼ الأزم بذكاء مع أطراؼ

محاكلة خمؽ رأم عاـ مساند لممنظمة مف خلبؿ محاكلة تفسير سياساتيا كأعماليا عمى  بالرأم العاـ

خلبؿ نشر  نطاؽ كاسع لممنظمة كما تحاكؿ أف تؤكد أنيا تستيدؼ الصالح العاـ كذلؾ مف

ؾ مف يطمؽ عمييا استراتيجية الصالح العاـ تتجاكز تكقعات الجماىير، لذلؾ ىنا معمكمات مفصمة

 التخفيض مف حدة اليجكـ عمييا، كذلؾ باستخداميا لعدة أساليب مف بينيا: ككؿ ذلؾ مف أجؿ

 .حرص المنظمة عمى الإجراءات ذات الصالح العاـ 

 .التركيز عمى الجكانب الإيجابية لممنظمة كالتشكيؾ في مصداقية الناقديف 
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 1ف مف الأزمةمكاساة كتعكيض المتضرري . 

"لكاتز تعد نظرية الإتصاؿ عمى مرحمتيف  استراتيجية الإتصاؿ عبر مرحمتيف:-4-2-2-14

رغـ مركر عقكد مف الزمف عمى النظرية )خمسينات القرف الماضي( إلا اف مبادئيا لا  ولازارسفيمد"

، حيث تقكـ النظرية عمى مبدأ أساسي ىك انو حتى تحقؽ الرس الة الإتصالية تزاؿ فاعمة إلى اليكـ

مبتغاىا ك ىدفيا يمزـ أف تنتقؿ الرسالة عبر مرحمتي، بدءا بمرسؿ الرسالة مركرا عمى الكسطاء ك 

الذيف يعبر عنيـ بقادة الرأم كصكلا إلى المتمقيف، ك السبب في تكظيؼ قادة الرأم في تكصيؿ 

نكف عمماء ديف أك الرسالة لما ليـ مف المكانة العالية كالمقامات المرمكقة، ك عادة ما يكك 

شخصيات تاريخية اك سياسية، مف ىذا المنطمؽ يمكف لممنظمة ك في سبيؿ إدارتيا للؤزمة أف 

تستعيف بقادة الرأم في تمرير رسائميا لما ليـ مف ثقة لدل الجماىير ك ىك ما يسيـ بدكره في إقناع 

جنة الكزارية لمفتكل في الجماىير برسائؿ المنظمة، ك كمثاؿ عمى ىذا الكثيقة التي أصدرتيا الم

الجزائر حكؿ عدـ جكاز الإشاعة ك نقؿ الأخبار المغمكطة خصكصا في كقت الأزمات ك ىذا 

تماشيا مع الإشاعات التي كثرت تزامنا مع انتشار "فايركس ككركنا" خصكصا الشائعات التي تقكؿ 

 أف التمكيف بالمكاد الإستيلبكية ك الطاقكية سيتكقؼ بسب انتشار المرض.

لقد حاكلنا مف خلبؿ ىذا العنصر ابراز أىـ استراتيجيات اتصالات الأزمة، ك قد تعمدنا 

ذكرىا مجممة دكف تصنيفات بسبب الكـ اليائؿ مف الاستراتيجيات ك التي قد لا يسمح المجاؿ 

بذكرىا، عمى أننا نقكؿ أنو لا يمكف أف نحكـ عمى استراتيجية معينة انيا انجع مف الأخرل لذاتيا، 

الحكـ عمى فعالية استراتيجية دكف أخرل يتكقؼ عمى طبيعة المكقؼ، أم أنو لكؿ أزمة  بؿ

                                                           

دارة الأزمات. ط  1 . القاىرة: عالـ 1عمي عجكة ككريماف فريد: إدارة العلبقات العامة بيف الإدارة الإستراتيجية كا 
 14-13، ص ص 2005الكتب. 
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استراتيجات خاصة بؿ اختيار الاستراتيجية يككف كفؽ اليدؼ المطمكب ك فمسفة المنظمة في 

 مكاجية الأزمات.

 : نماذج اتصالات الأزمة-4-2-3

لمنظمات ك ىناؾ اختلبفات لا شؾ أف ىناؾ اختلبفات في طبيعة الأزمات التي تعترض ا

في طرؽ المعالجة بيف منظمة ك أخرل حسب ظركفيا كفمسفتيا، لكف اليكـ ىناؾ محاكلات لكضع 

نماذج عامة سكاء لادارة الأزمات أك اتصالات الأزمة عمى كجو التحديد، ىذه النماذج حاكلت 

مى جيكد أكاديمة ك تفسير دكر الإتصاؿ في إدارة الأزمات، ك الأكيد أف ىذه النماذج بنيت ع

خبرات ميدانية، ىذه النماذج خرجت بإدارة الأزمات مف العشكائية إلى العممية التطبيقية، ك مف اىـ 

 ىذه النماذج نذكر:

 للؤىداؼمراحؿ  عدة النمكذج ىذا تضمف :lukaziwsky"1نموذج "لوكازيسكي -4-2-3-1

 تالي:ال النحك عمى كذلؾ الأزمة إدارة أثناء للبتصاؿ المعيارية

 كىي: أساسية معايير عدة ليا كضع كقد: للاتصاؿ السياسة العامة . أ

 التعامؿ مع الأزمة. سياسة في المصداقية في الحقائؽ كالأمانة كاعتبارىا 

 عمييـ، مع عدـ إخفاء أية حقائؽ  كالرد إلييـ الكصكؿ عمى كالقدرة الآخريف عمى الإنفتاح

 عمييـ.

 الإستراتيجية. كالقرارات الخططللؤحداث كطريقة التعامؿ معيا ك  الفكرية الإستجابة 

                                                           

. الإمارات العربية المتحدة: دار الكتاب الجامعي. 1ك إدارة الأزمات. ط نكير: العلبقات العامة رىاـ عمي حامد   1
 126-125، ص ص 2017

 



230 

 

اعتبارات عدة في تحديد أكلكيات الاتصاؿ ك قد رتبيا  : إذ ىناؾالاتصاؿ تحديد أولويات . ب

 كالآتي: 

 الضحايا. كىـ بالأزمة مباشرة بالمتأثريف خاصة: الأكلى الأكلكية 

 أيضا، كما أنيـ طرؼ ميـ  الضحايا مفحيث أنيـ قد يككنكف  العاممكف: الثانية الأكلكية

 في إدارة الأزمة.

 الأزمة مف مباشر غير بشكؿ تأثركا الذيفالأفراد  الأكلكية الثالثة: يمثؿ. 

 كالإعلبـ. الاتصاؿ كسائؿ: الأكلكية الرابعة 

إف تحديد أكلكيات الإتصاؿ يسيـ بشكؿ كاضح في الرفع مف فعالية إدارة الأزمة، إذ أنو يجعؿ 

 تصاؿ كاضحة، كما يسيـ في كسب المنظمة لمتعاطؼ.أىداؼ الإ

 : ك تشتمؿ ىذه القكاعد عمى: الاتصاؿ في الأساسية القواعدتحديد  . ت

 بالأفراد الأكثر تضررا. الاتصاؿ 

 الأفضؿ ىك المحمي الإعلبـ. 

 مكحد. بشكؿ الخطاب تكجيو 

 الإعلبـ. كسائؿ مع المنظمة ضركرة تعاكف 

 محكمة ك كاضحة ك مدركسة. إعلبمية خطة خلبؿ مف الكاضحةالقرارات  اتخاذ 
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 ىذا إضافة إلى اتخاذ القرارات ، الأزمة إدارة في كالإنساني الأخلبقي عمى البعد التركيز

 بشأف حؿ الأزمة مف خلبؿ المراحؿ التالية:

 العاـ مف خلبؿ دراسة الازمة مف كافة حيثياتيا. المكقؼ حميؿت 

 لمحؿ. تحديد كافة الخيارات ك البدائؿ المتكفرة 

 الحمكؿ أفضؿ المفاضمة بيف الخيارات مف أجؿ اختيار 

  متابعة سير خطة العمؿ ك مدل تحقيقيا للبىداؼ المرجكة مع العمؿ عمى معالجة النتائج

 الغير متكقعة.

 ك ذلؾ مف خلبؿ:وضع معايير الاتصاؿ التطبيقية )الإتصالات في مرحمة الأزمة(:  . ث

  كضع الخطط كالاستجابة عمى المستكل الداخمي الاستجابة للؤزمة مف حيث الاستعداد ك

 كالخارجي.

 .الإنفتاح عمى المجتمع كعمى الجماعات المتضررة بسرعة كبشكؿ متكامؿ 

  الإلتزاـ بالإحتراـ ك المباقة حتى في ظؿ مياجمة المنظمة مف قبؿ الأطراؼ الأخرل )كسائؿ

 الإعلبـ، الزبائف، الحقكقييف...إلخ(.

 ـ كالجيات المعنية بالأزمة.التعاكف مع كسائؿ الإعلب 

 .تحمؿ كامؿ المسؤكلية أثناء معالجة الأزمة 
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  John Burnett( "1998:)1نموذج "جوف بارنت -4-2-3-2

يقدـ "جكف بارنت" نمكذجا لإدارة الأزمة ك معو اتصالات الأزمة، حيث يقدـ رؤية 

مة في التنظيـ(، ىذا استراتيجية لمسؤكلي اتصالات الأزمة )الذيف ىـ اختصاص العلبقات العا

 النمكذج يساعدىـ في اتخاذ القرارات الصحيحة ك الصائبة أثناء الازمة.

يقكـ ىذا النمكذج عمى أساس الخصائص التي تميز الأزمة عف القرارات الاستراتيجية ك 

الأخرل ك التي لخصيا في: ضغط الكقت، مستكل التيديد الذم تسببو الازمة، خيارات الإستجابة 

مك  انية السيطرة عمييا.ليا كا 

مف خلبؿ ىذا النمكذج يذىب "جكف بارنت" أف حؿ الازمة ك التعامؿ معيا يتطمب مف 

المدير ك معو القائـ باتصالات الأزمة أف يقكـ بست مياـ أساسية تشكؿ استراتيجية إدارة الأزمة ك 

الإتصاؿ، تنفيذىا،  اتصالاتيا، ك ىذه المياـ ىي: كضع الأىداؼ، تحميؿ البيئة، صياغة استراتيجية

 الرقابة ك السيطرة عمييا، كأخيرا تقييـ كتقكيـ استراتيجية الإتصاؿ.

لكف يقر "بارنت" القياـ بيذه المياـ الإدارية الإتصالية تعترضيا أربعة قيكد أساسية تمثؿ تحديا 

 لممدير في مدل قرتو عمى أداء المياـ الستة السابقة ك ىذه القيكد ىي: 

ف الأزمات تتطمب استجابة فكرية ك ىك ما يقمؿ مف قدرة المدير ك القائـ ضغط الكقت إذ أ . أ

بالإتصاؿ عمى الإنتباه لكؿ المياـ الستة، ما قد يكقع العممية الإتصالية في فخ التسرع ك 

 ىك ما يحد مف فاعميتيا أك ربما حتى أنيا تشكه عف السياؽ المطمكب.

                                                           

. مصر: الدار 1راسـ محمد جماؿ كمعكض خيرت عياد: إدارة العلبقات العامة المدخؿ الإستراتيجي. ط  1
 .208، ص 2004المصرية المبنانية. 
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المطركحة: فالأزمة تؤدم إلى إحداث حالة قدرة الإدارة عمى السيطرة عمى كافة القضايا  . ب

مف اللبيقيف ك يككف عنصر المفاجأة فييا كاردا، ك مف ثـ فمف الصعكبة بمكاف السيطرة 

عمى ردكد الأفعاؿ خصكصا الغاضبة، لذا فالقياـ باستراتيجيات اتصالية في مثؿ ىذه 

 الظركؼ يككف أمرا في غاية الصعكبة

رجة التيديد لممنظمة مف أزمة لأخرل ك كمما كاف مستكل التيديد لممنظمة: تختمؼ د . ت

 مستكل التيديد مرتفعا كمما زادت صعكبة اتخاذ القرار ك القياـ بالعممية الإتصالية بأريحية.

فرص ك خيارات الإستجابة للؤزمة: فيناؾ علبقة طردية بيف فرص ك خيارات الإستجابة ك  . ث

 الحرية في اتخاذ القرار.

إدارة  كاتصالات الأزمة تتطمب حساسية لأساسيات الغدارة، ك قد أجمؿ  كعمى ذلؾ يمكف القكؿ أف

 دكر الإدارة في ثلبث انشطة رئيسة ك ىي:

  تحديد الأزمة: ك ىي اكؿ خطكة ميمة في ادارة الأزمة ك تتطمب القياـ بتحميؿ بيئة

 .المنظمة ك تحديد الاىداؼ )المياـ الستة(

 ع استراتيجية الإدارة ك الإتصاؿ مكاجية الأزمة: ك تتضمف ىذه المرحمة كض

 للؤزمة ك عرض البدائؿ المتاحة لتنفيذ ىذه الإستراتيجية.

  إعادة ترتيب أكضاع المنظمة: ك تتضمف ىذه الخطكة تنفيذ الإستراتيجية )الإدارية

 ك الإتصالية( ك الرقابة عمييا.        
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 إدارة الأزمة اتصاليا: يمثؿ التحديات التي تواجه العلاقات العامة في (6الجدوؿ) 

 عناصر نموذج إدارة

 الأزمة

 التحديات التي تواجه الأهداؼ

 اتصالات الازمة

وسائؿ التسويؽ و 

التغمب عمى 

 التحديات

تحديد الأزمة )كضع 

تحميؿ  -الأىداؼ

 البيئة

 الحساسية للؤزمة- الفيـ

نظاـ معمكمات -

 تسكيقي.

 بحكث أساسية.-

 بحكث ثانكية.-

مكاجية الأزمة 

ياغة الإستراتيجية )ص

 ك تقييميا(

تقميؿ مخاطر -

الأزمة إلى أقصى 

 حد.

 كضع خطط طارئة.-

الإلتزاـ بأسس -

 العلبقات العامة

الاستراتيجية ك -

 تنفيذىا.

تصنيؼ الجميكر ك -

 تصكيب الرسائؿ.

تخطيط طارئ -

لمزيج العلبقات 

 العامة.

إعادة ترتيب الأكضاع 

)تنفيذ الاستراتيجية ك 

 ا(الرقابة عميي

حؿ الازمة ك التعمـ -

 منيا كالسيطرة عمييا.

إدارة بيئة الإتصاؿ -

 الداخمي

بحكث تسكيؽ -

أساسية مع التركيز 

عمى الجانب 

 الداخمي.

 354راسـ محمد الجماؿ ك خيرت معكض عياد، ص المصدر:
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  1نموذج اتصالات الأزمة الموقفية:-4-2-3-3

ككفقا لمنمكذج  تصاؿ لإصلبح سمعة المنظمةإطارنا عف كيفية استخداـ الإ يقدـ ىذا النمكذج

 عناصر تستخدـ لتقييـ التأثير المحتمؿ للؤزمة عمى السمعة فإف المكقؼ الأزمكم يتألؼ مف أربعة

الأزمة مع المنظمة كعلبقة المنظمة  الأزمة، مدل الضرر الناتج عف الأزمة، تاريخ كىي: نكع

الإستجابة الإتصالية  لأزمة تعتمد عمى اختيارالتصكر فإف عممية إدارة ا بالأزمة، ككفقا لذلؾ

 .الملبئمة كفقا لمعناصر السابقة

خلبؿ الأزمة يرتبط بمدل مسؤكلية  كيؤكد النمكذج عمى أف تيديد سمعة المنظمة كالتأثير عمييا سمبا

الأزمة ككذلؾ بالأزمات السابقة أك المشابية التي مرت بيا المنظمة كمدل تأثر  المنظمة عف

ثلبث  فإف مسؤكلية المنظمة عف كقكع الأزمة تتحدد فيأيضا  بيذه الأزمات، ككفقا لذلؾسمعتيا 

 حالات الأكلى ىي: 

المسؤكلية الضعيفة: في حالة أف تككف المنظمة ضحية أحداث معينة أك أف الأزمة تسبب  . أ

 فييا عكامؿ طبيعية.

 ة.كقكع حادث عرضي كالحكادث التقني الثانية مسؤكلية متكسطة: في حالة . ب

أك قرارات  تككف المنظمة مسببة للؤزمة مف خلبؿ سياسات المسؤكلية القكية: حيث الثالثة . ت

 خاطئة، أك أف تسببيا أخطاء بشرية.

                                                           

دراسة حالة عمى شركة –ني لممنظمة في إدارة اتصالات الأزمة أحمد فاركؽ رضكاف: استخداـ المكقع الإلكترك   1
-172، ص ص2012. مام 08. المممكة العربية السعكدية: المجمة العربية للئعلبـ كالاتصاؿ. العدد-تكيكتا
174. 



236 

 

الأزمة يعرض المنظمة لمكقؼ  أما فيما يتعمؽ بتعرض المنظمة لأزمات سابقة فإف تكرار نفس

إدارتيا ك  عمى تكقع الأزمة أكانطباعا بأف المنظمة غير قادرة  صعب كيضر بسمعتيا لأنو يعطي

، كما أف الإدارة الخاطئة للؤزمات السابقة تؤدم إلى نفس التأثير السمبي في سمعة المنظمة، حميا

فإف التاريخ غير الناجح لممنظمة مع الأزمات التي تعرضت ليا، ك عدـ كجكد علبقات  كبالتالي

 ستجابةالإ يا التخطيط الجيد لاتخاذفعالة مع أطراؼ الأزمة يضر بالمنظمة، ك ىك ما يحتـ عمي

 الأزمة. الإتصالية المناسبة لمتعامؿ مع تداعيات

المتضرر في الأزمة " أف كلب مف المنظمة ك الجميكر Coombsككفقا ليذا التصكر ذكر "ككمبس 

عمى إسناد أسباب كقكع الأزمة لشخص أك جية معينة ك ذلؾ لأف يعممكف  أك كسائؿ الإعلبـ

ما يطمب تفسيرا لأسباب الأزمة، فإذا ما أسند الجميكر أك الإعلبـ الأزمة إلى  الجميكر دائما

كقعت فييا المنظمة فإف ذلؾ حرم بأف يفسد سمعة المنظمة كيضر بأعماليا كمبيعاتيا كىك  أخطاء

ما أطمؽ عميو نظرية الإسناد، كذلؾ يدفع المنظمة إلى اختيار مكقؼ معيف أك استراتيجية اتصالية 

 فسر مف خلبليا لمجميكر علبقتيا بالأزمة ك رد فعميا تجاىيا.معينة ت

" أف طبيعة الأزمة ك Vynche" ك "فينش Cavberghe"، "كفبكرغ Claeysكأضاؼ "كلبيس 

فييا لممنظمة  دخؿ لا التي المطمكب اتخاذه، فالأزمات الإجراء تحدددرجة مسؤكلية المنظمة عنيا 

لمتعامؿ معيا استراتيجيات اليجكـ عمى المدعي ك يصمح  شائعات عف الناتجة الأزمات مثؿ

 مفتكنمكجية في عممية الإنتاج يصمح ليا التيدئة  أخطاء عف الناتجة كالأزماتالتكذيب القاطع، 

بشرية ك قرارات خاطئة لممنظمة  ك ينتج  أخطاء عف الناتجة كالأزمات كالتبرير، الاعتذار خلبؿ

 عتذار ك التعكيض.عنيا ضحايا لابد أف تقكـ المنظمة بالإ

 الذىنية لممنظمة نذكرىا كالآتي:  الصكرة بإصلبح الخاصةكتكجد مجمكعة مف الاستراتيجيات 
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 مف خلبؿالإيضاح  الأزمة، أك كجكد إنكار خلبؿ مف أزمة تكجد إقناع الجماىير بأنو لا 

ديد كأنو لا يمثؿ أزمة، أك اليجكـ عمى مف يزعـ كجكد أزمة أك التي المكقؼ أسبابإيضاح 

 برفع قضايا قانكنية عمى مف يياجـ المنظمة. 

 عبر الأعذار صنع خلبؿ مفقكة ك سمبية  أقؿ بشكؿ الأزمة ترلالجماىير  لجعؿ السعي 

الخطأ، أيضا يتـ  في في الكقكعالمنظمة  إرادة إنكار أك المسبؽالنية ك القصد  كجكد إنكار

أحدثتو الأزمة أك بياف أف  الذم الضرر شأف مف ذلؾ مف خلبؿ التبرير عبر التقميؿ

الضحايا تسببكا في الضرر الذم لحؽ بيـ لسبب مف الأسباب كالتقصير في أسباب الكقاية 

 ك الأمف، أك التأكيد عمى أف الأزمة ضخمت ك بكلغ فييا.

 المنظمة  ربط خلبؿ إيجابية مف أكثر بشكؿ ككؿالجماىير تنظر لممنظمة  لجعؿ السعي

 عند قبكؿ خمؽ أك ميكر ك تذكيره بجكانب إيجابي في المنظمة،بأشياء إيجابية يثمنيا الج

 دفع مف خلبؿعلبجية  إجراءات اتخاذ جانب الجماعات )قادة الرأم مثلب(، إلى مف جماعة

 تكرارىا. لمنع إجراءات كاتخاذ الأزمة عف كالاعتذارالضحايا،  مساعدة أكتعكيضات 

 ت الأزمة: النموذج المدمج المتوازف لإدارة اتصالا-4-2-3-4

" بكضع نمكذج اتصالي لمتعامؿ مع Pratt" ك "برات Hereroقاـ الباحثاف "ىيريرك 

 الأزمات في مختمؼ مراحميا، ك تكصلب إلى أف اتصالات الأزمة تككف كفؽ أربع خطكات أساسية:

 المنظمة عمى تؤثر قد التي التكجيات عف كالبحث البيئة مسح كتشمؿ القضايا: إدارة . أ

 .الأزمة كقكع مف تمنع اتصاليةاستراتيجية  تطكير ثـ معمكماتال كجمع مستقبلب
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 عامة لخطط كالتحضير كقائية سياسة استحداث طريؽ عف كذلؾ المنع: أجؿ مف التخطيط . ب

 .الاتصاؿ خطة في كالأىداؼ الرسائؿ، الكسائؿ كتحديد خاصة أك

 السمبية التغطية حميؿكت الأزمة إدارة فريؽ تككيف عمى المنظمة تعمؿ الأزمة أثناء الأزمة: . ت

 الجماىير استيداؼ عمى العمؿ ثـ ذلؾ الأمر تطمب متى الخطة كتجديد الإعلبـ لكسائؿ

 .تأييدىا ككسب المناسبة

مدادىـ الإعلبـ كبكسائؿ بالجميكر الاتصاؿ مكاصمة الأزمة: بعد ما . ث  الجديدة بالمعمكمات كا 

 المرتدة العكسية لمتغذية كفقا سينياتح مع نجاحيا مستكل كتحديد الأزمة لخطة العاـ كالتقييـ

 .الجميكر تكجيات مف

بيف  قكة العلبقاتقياس  مارا" عمى" نمكذج( يقكـ 1992)":Marraنموذج "مارا -4-2-3-5

 "مارا" الأزمة، كقد حددت إدارة فيكجماىيرىا كمتغير رئيسي مستقؿ لقياس نجاح المنظمة  المنظمة

ظركؼ الأزمة )مف خلبؿ  مع في التعامؿ العامة لعلبقاتا نجاح في تؤثر متغيرات أساسية أربعة

 :البعد الإتصالي الأزماتي( كىي

كىي المتغير الرئيسي في النمكذج ك يقصد بيا علبقات المنظمة مع جماىيرىا العلاقات:  . أ

 ىذه تككف الداخمية الخارجية، كتككف ىذه العلبقة إما سمبية أك إيجابية أك محايدة، ك عندما

يفة فإنيا تزداد سكءا أثناء الأزمات، كالعلبقات الإيجابية كما يكضح ىذا ضع العلبقات

النمكذج ىي: الثقة، التفاىـ، الرضا، المصداقية، التعاكف كالتكافؽ بيف أىداؼ المنظمة ك 

 الجماىير.

 أزمة حدكث صكرة المنظمة لمتشكيو أثناء تتعرض قدالأزمة )الإستراتيجيات(:  اتصالات . ب

 أك إعادةلممنظمة  المرغكبة الصكرةعممية ضركرية لكقاية  الأزمة اتصالات ما، كليذا تعتبر
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 عندما)ك منيا فريؽ اتصالات الازمة(  العامة انكسرت، فالعلبقات بعدمابنائيا مف جديد 

فإنيا تختار كاحدة مف الاستراتيجيات التي ذكرناىا سابقا )كفؽ ما يتناسب  ما أزمةتكاجو 

 زمة(.مع طبيعة، قكة ك اطراؼ الأ

طكيؿ بإعلبـ الجماىير ك  بكقت الأزمة كقكع قبؿقياـ المنظمة  كتعني :الخطر اتصالات . ت

الجماىير لتقبؿ  استعداد أجؿ مف المستقبؿ، كذلؾ في لأزماتتثقيفيـ عف احتماؿ تعرضيا 

 .لذلؾ الحاجة كقت كضماف تأييدىا لممنظمة في الأزماتىذه 

يجب أف يككف لدل المنظمة ك خصكصا فريؽ  أنو كتعني: الأزمة )التكتيكات( اتصالات . ث

العلبقات العامة )الذم سيككف طرفا أساسيا في إدارة الأزمة اتصالي( برامج اتصالية 

)ك قد بينا ىذا الأمر بشيئ مف  الأزمة ظركؼ مع التعامؿ أجؿ مفمخطط ليا مسبقا 

  1التفصيؿ في العنصر الخاص باتصالات الأزمة(.

 النمكذج ىذا": Albrecht للأزمة "ألبريشت  الاستجابة في واتخط الخمس نموذج-4-2-3-6

 ي: ف كتتمثؿ رئيسية خطكات أربع مف يتككف

 .الضرر حجـ كتحديد حجميا، خطكرتيا، حدتيا، خطارالأ لتقدير مسحية بعممية القياـ . أ

 .ؽالفري قيادة عف المسؤكلة السمطة بتحديد كذلؾ، الازمة دارةإ عند كالكاجبات دكارالأ تحديد . ب

 ثيرىاأت كمدل ةزمكيالأ حداثالأ نكاعأ تحديد ككذا، زمةالأ دارةإ مف كالغرض اليدؼ تحديد . ت

 .المنظمة عمى

                                                           

تصاد مانع: النماذج الاتصالية لمعلبقات العامة في التعامؿ مع الأزمة. الجزائر: المجمة الجزائرية للئقفاطمة   1
 .76، ص2013. أكتكبر 04ك الإدارة. العدد
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 المسحية بالإجراء دار الإ اىتماـ ضركرة خلبؿ مف المخاطر تقرير مع كالتعامؿ الاستجابة . ث

 الأضرار كالمخاطر. لتقدير

حابيا إعطاء قكالب جاىزة لمتخذم القرار ىذه عمى العمكـ أىـ النماذج الإتصالية، كالتي حاكؿ أص

مف أجؿ الإستفادة منيا في تسيير الأزمات، منيا ما اىتـ بتقديـ قكاعد كنماذج لمتعامؿ مع جميكر 

المنظمة في كافة مراحؿ الأزمة كتفضيؿ جميكر عمى آخر، ك منيا ما اىتـ بأنكاع الإتصاؿ ك 

الإتصالية مع الجميكر، كؿ ىذه النماذج تسعى استراتيجياتو، ك منيا ما اىتـ بمضاميف الرسائؿ 

إلى إدارة الأزمة بفاعمية كالخركج منيا بأقؿ الأضرار الممكنة بؿ كبمكاسب، ككذا الحفاظ عمى 

صكرة ك سمعة المنظمة، عمى أنو لابد مف القكؿ أف النماذج كحدىا لا تكفي لمخركج مف الأزمة بؿ 

 كانيات إدارية ك فكرية كاسعة.يستدعي الأمر كجكد طاقـ إدارة أزمة ذا ام

 

 الاتصاؿ الأزماتي خلاؿ الأزمة: -4-3

)كما رأينا في الفصؿ السابؽ( أف إدارة الأزمات في  تتفؽ الأدبيات في مجاؿ إدارة الأزمة 

)في محاكلة  المؤسسات كالتنظيمات المحترفة تمتد عبر مراحؿ ثلبث، إذ تيتـ بإدارة ما قبؿ الأزمة

دارتيا عند حدكثيا)مع خلبؿ تقميؿ الخسائر كالأضرار ما لتجنبيا أك تخفيؼ  الصدمة معيا(، كا 

أمكنيا ذلؾ( كمف ثـ إدارة ما بعدىا)مف خلبؿ استيقاء الدركس منيا( كالحقيقة أف اتصاؿ الأزمة 

عنصر ىاـ كفعاؿ في إدارة الأزمة فإنو يأخذ نفس أبعادىا كمراحميا)الكمية( إذ ىناؾ اتصاؿ لما قبؿ 

اتصاؿ أثناء الأزمة كاتصاؿ بعد الأزمة بما يضمف عناصر التنظيـ كالعقلبنية في إدارتو، الأزمة ك 

إذ أف اتصاؿ الأزمة يتطمب ىدفا يسعى إليو كفي سبيؿ تحقي ىذا اليدؼ فلب بد مف إمكانيات 



241 

 

حددا كمدركسا، كفي ىذا مادية كاتصالية، ضؼ إلى ذلؾ عنصر الكقت الذم يجب أف يككف م

 1ستة محاكر يجب أف يتضمنيا مخطط اتصاؿ الأزمة: "Douvilleفيؿ دك الصدد قدـ "

فالحاجة للبتصاؿ فتزايد انطلبقا مف الاضطرابات المتسارعة للؤكضاع  رهانات الأوضاع: . أ

 في التنظيـ.

حيث يجب التفريؽ بيف عديد الأنكاع مف الأىداؼ التي تسعى المؤسسة  الأهداؼ: . ب

 لتحقيقيا.

لأنيا تعكس مدل قدرة التنظيـ عمى تنظيـ علبقاتو العامة  أنواع الرسائؿ الاتصالية: . ت

لمكاجية الأزمة، فالرسائؿ الاتصالية المتناقضة تدؿ عمى عجز ىذا التنظيـ عمى التعامؿ 

 مع كاقع الأزمة.

 كيقصد بيا الأسباب الحقيقية لنشكء الأزمة كالبحث في ذلؾ. الخمفيات: . ث

 الفعؿ الاتصالي.كمدل قدرتيا عمى تدعيـ  الوسائؿ الاتصالية: . ج

حيث أف تقييـ نتائج مخطط اتصاؿ الأزمة ليس سيلب، لأنو يجب أف تتكفر  تقييـ النتائج: . ح

فيو مجمكعة معايير مف خلبليا تظير كيفية تقييـ كمعرفة الاتصاؿ الناجح في إدارة 

 الأزمة.

يؽ كالحقيقة أف الحديث عف محاكر مخطط اتصاؿ الأزمة لا يمكف أف تبنى إلا مف خلبؿ فر 

يغذل باتصالات الأزمة، كالذم بدكره تخضع لعممية اختياره ك... إلى مجمكعة مف الشركط لعؿ 

 أىميا:

                                                           

 .127-126عيشكش، المرجع المذككر سابقا، ص ص  1
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 6تعدد التخصصات: ماداـ قمنا عنو فريؽ في طبيعة الحاؿ يتككف مف عدد مف الأفراد)مف 

 أفراد( تتنكع تخصصاتيـ العممية أبرزىا: العلبقات العامة، الإدارة، العمكـ النفسية 8إلى 

 كالاجتماعية، العمكـ القانكنية...إلخ.

  الميزات الشخصية: حيث يجب أف تتكفر في أعضاء الفريؽ مجمكعة مف السمات

الشخصية تعيف الفريؽ عمى أداء ميامو بالكيفية المطمكبة منيا: القدرة عمى الإنجاز، القدرة 

لتحمؿ)الفريؽ الذم عمى اتخاذ القرار كتحمؿ المسؤكلية، القدرة عمى العمؿ الجماعي، قكة ا

 يعمؿ لساعات أك لأياـ أك لشيكر متتالية( الجدية كالمركنة في التعامؿ.

  يقكـ الفريؽ بإعداد خطة اتصالات الأزمة كمعيا كضع السيناريكىات الممكنة كالتدريب

عمى تنفيذىا، كمما يضمف القياـ بيذه الميمة تعدد أفراد الفريؽ كتنكع تخصصاتيـ مما 

خطة اتصاؿ الأزمة كطرح معمكمات كثيرة)قد تغيب عف الشخص يمكف مف إفراد 

 كالشخصيف(.

  تدكيف كافة المعمكمات المتعمقة بالفريؽ كبياناتيـ الكاممة، مما يمكف مف الكصكؿ إلييـ

 بالسرعة المطمكبة حاؿ حدكث الأزمة.

  ة العمؿ عمى استقطاب متحدثيف رسمييف يتمتعكف بميارات الاتصاؿ، حيث تككف ليـ القدر

عمى إدارة الحكارات مع جميع الفاعميف في الأزمة)جميكر داخمي، خارجي، كسائؿ 

 الإعلبـ...(كما يتمتعكف بالقدرة عمى الإقناع ككسب ثقة الجماىير.

  لا شؾ أف إدارة الأزمة كمعيا إدارتيا اتصاليا ليس بالأمر الييف ذلؾ أف الأزمة يصاحبيا

ى إدارتيا )خصكصا المتحدثيف الرسمييف( أماـ دكما كـ مف الضغكط ما يضع  القائميف عم

 .1كـ ىائؿ مف القمؽ كالتكتر، لذا كاف لزاما يككف ليـ ىامش مف الحرية كمجاؿ لمخطأ

                                                           

 .122-121مكاكم، المرجع المذككر سابقا، ص ص 1
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  إعطاء الفريؽ )كخصكصا قائده( كافة الصلبحيات الضركرية لممارسة ميامو، كأف تككف

 راه مفيدا في الأزمة(.لو السمطة الكاممة في الحصكؿ عمى المعمكمات كنشرىا )طبعا بما ي

 كسنحاكؿ الآف استعراض الخطكط العريضة لاتصالات الأزمة عبر مراحميا:

يعد كضع مخطط لإدارة اتصالات الأزمة أمرا الاتصاؿ في مرحمة ما قبؿ الأزمة: -4-3-1

في غاية الصعكبة كالتعقيد، لتداخؿ عدة اعتبارات كمتغيرات بو، لكف ما ىك مسمـ بو أف كضع 

مؿ يغطي الأزمة عبر مراحميا يزيد مف فعالية إدارة الأزمة كالقدرة عمى تسييرىا تسييرا مخطط شا

 1محكما كيمكف إجماؿ ىذه الصعكبات الآتي:

 كتتمثؿ في:مصاعب موضوعية:  .أ 

 .طغياف الجانب السياسي أك العسكرم عمى الجانب الاتصالي الإعلبمي 

 مكاجية الأزمة.عدـ تأميف الإمكانيات المادية كالبشرية اللبزمة ل 

  غمكض كعدـ كضكح الأزمة مع انعداـ أك قمة المصادر المعرفية المتعمقة بجكانبيا

 المختمفة.

 .غياب التنسيؽ بيف الأطراؼ المعينة بالأزمة 

 مصاعب ذاتية: .ب 

 .عدـ فيـ الإستراتيجية العامة المحددة لإدارة الأزمة نتيجة عدـ التدريب عمييا 

 كبرامج تتناسب مع الكضع الأزمكم. عدـ القدرة عمى كضع كرسـ خطط 

                                                           

 .110ميمكد، المرجع المذككر سابقا، ص 1
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  العجز عف تحقيؽ التنسيؽ كالتكامؿ بيف المؤسسة محؿ الأزمة كباقي كسائؿ

الإعلبـ الاعتبارات عدة منيا السرية في العمؿ، العلبقات الغير طيبة مع كسائؿ 

 الإعلبـ...(.

 أما عف دكر العلبقات العامة كمنيا الاتصاؿ الأزماتي عمى كجو التحديد، في 

 1مرحمة ما قبؿ الأزمة فيتمخص في:

 .رسـ خطة الاتصاؿ لاحتمالات الأزمة 

 .التدريب عمى تنفيذ الخطة مف خلبؿ محاكاة مكاقؼ الأزمة 

  إقامة كدعـ العلبقات الإيجابية مع الحمفاء الحالييف كالمحتمميف كالعمؿ

 عمى تحييد الخصكـ كالمنافسيف.

 .بناء سمعة جيدة لممنظمة 

 يف مف ذكر دكر الاتصاؿ في مرحمة ما قبؿ الأزمة عمى كىناؾ مف الباحث

 2حد مف التفصيؿ

  إعداد الإستراتيجية الإعلبمية في قيكد الإستراتيجيات العامة لإدارة الأزمة

 كالتكجيات السياسية العامة.

  يتضمف التخطيط المراحؿ الثلبث)ما قبؿ، أثناء، بعد الأزمة( كتككف كؿ

 ككسائؿ متابعتيا كتقييميا.مرحمة مف متطمباتيا كأىدافيا 

  تحديد الجماىير المستيدفة لكؿ مرحمة مف مراحؿ الأزمة، كأساليب الإقناع

 لكؿ منيا ضمف الخطاب الإعلبمي لإدارة الأزمة.

                                                           

دارة الأزمات. ط 1 ، 2015تكزيع. . الأردف: دار الياككزم لمنشر كال1عبد الرزاؽ الديممي: العلبقات العامة كا 
 .273ص

 .129-128عيشكش، المرجع المذككر سابقا، ص ص 2
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  أف تتسـ الخطة الإعلبمية الاتصالية بالدقة كالشمكؿ ككضكح الكسائؿ

مسار كالأىداؼ، كأف تتسـ بالمركنة حيث تستجيب لما قد يطرأ عمى 

 الأزمة مف تطكرات.

 .الحفاظ في كؿ المراحؿ عمى الصكرة الذىنية الإيجابية لمتنظيـ 

  التعامؿ مع كسائؿ الإعلبـ بصدؽ كمكضكعية، كعدـ المبالغة كلا التيكيف

مف شأف الأىداؼ، كتحديد الكقت المناسب لتزكيد ىذه الكسائؿ الإعلبمية 

دارتيا.بالمعمكمات الجديدة بشكؿ لا يؤثر سمبا عمى م  سار الأزمة كا 

  الاستعانة بالخبرات كالمتخصصيف في تصميـ كتنفيذ كمتابعة الخطط

 الإعلبمية لمكاجية الأزمات.

  ،تزكيد مركز اتصاؿ الأزمة بكافة التجييزات كالتقنيات الحديثة للبتصاؿ

بما يمكنيا مف رصد ردكد الفعؿ المحمية كالإقميمية كالدكلية لتفاعلبت 

دارة ى  ذه الردكد بما يتناسب مع الخطة.الأزمة كا 

  اختيار المتحدثيف الرسمييف كتدريبيـ عمى مياـ التعامؿ مع كسائؿ

 الإعلبـ كقت الأزمات.

كيتطمب تحقيؽ الأىداؼ السابقة الذكر كالتخطيط الاتصالي لمرحمة ما قبؿ الأزمة المتطمبات 

 1التالية:

                                                           

 .136-131المرجع نفسو، ص ص  1
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 :خ المنظمة كنشاطيا يتضمف كضع تصكر شامؿ عف تاري رصد بيئة عمؿ المنظمة

كمركزىا المالي، كالمشكلبت التي تعرضت ليا مف قبؿ كالمشكلبت المتكقعة، الأىداؼ التي 

 علبقات العمؿ في الداخؿ كالخارج؛ تسعى إلييا، ظركؼ الإنتاج كالعمالة كالتسكيؽ،

 حيث يجب أف تككف لممنظمة أىداؼ محددة بدقة في جعمكف تحكيؿ تحديد المنظمة بدقة :

لأىداؼ إلى خطط قصيرة، متكسطة كطكيمة الأمد، مع برامج تنفيذية تكفؿ عدـ تعقيد ىذه ا

 المشكلبت كي لا تتحكؿ إلى أزمات.

 كىي الجماىير ذات العلبقة المباشرة كغير المباشرة تحديد الجماهير المستهدفة :

، ما بالمنظمة، كالتي ستخاطبيـ المنظمة في المراحؿ المختمفة للؤزمة)داخمية كخارجية(

يضمف سرعة الكصكؿ إلييا كبالتالي تكفير الكقت كالجيد، كتككف ىذه الجماىير مف فئات 

 زمة، إضافة إلى المتكرطيف؛المتأثريف كالمؤثريف في الأ

 :فيعد تحديد الجماىير كجب تحديد طرؽ الاتصاؿ بيـ،  طرؽ الاتصاؿ بالفئات المستهدفة

ؤكليف كالسمطات ككسائؿ الإعلبـ، عف طريؽ سجلبت تضـ: أسماء كأرقاـ ىكاتؼ المس

 عناكيف المكاتب كالمنازؿ، البريد الالكتركني، خطكط تمفكف الطكارئ...

 :يقاؿ أف ما تقكلو أثناء الأزمة أىـ مما تفعمو خصكصا في  بناء الرسائؿ الاتصالية

الساعات الأكلى بيا. لذلؾ فإعداد رسائؿ مفيدة تعد خطكة فعالة في مكاجية الأزمات 

علبميا مف ىذه الرسائؿ يككف آنيا )كقت الأزمة( كمنيا ما يككف كالكك  ارث اتصاليا كا 

مضافا)تضاؼ لممخطط الاتصالي تكممة للؤكلى( حيث تعمؿ التنظيمات عمى كضع 

 الأزمة كنشرىا عبر كسائؿ الإعلبـ؛بيانات صحفية جاىزة يتـ ممؤىا فكر كقكع 

 :اتصالات الأزمة إلى أف نصؼ  يذىب مختصك كخبرات التدريب عمى محاكاة الأزمة

علبميا يعتمد التدريب، بؿ أنو يأخذ نفس  النجاح في إدارة النجاح في إدارة الأزمة اتصاليا كا 



247 

 

قيمة الجيد في التخطيط، بالإضافة إلى ككنو يكسب المتدرب ميارات كخبرات جديدة يعمؿ 

ثـ معالجة جكانب عمى اختيار خطة إدارة الأزمة اتصاليا ككشؼ جكانب القصكر فييا كمف 

التقصي كتعديميا)مف الممكف أف يظير مف خلبلو عدـ مقدرة يعني بعض أفراد الطاقـ عمى 

 تالي استبداليـ قبؿ كقكع الأزمة(؛أداء مياميـ كبال

 يككف عمى شكؿ تعميمات مركزة كمذكرات مختصرة، يدؿ بدؿ وضع الدليؿ الارشادي :

ىك كا يضفي إلى كـ كبير مف الأكراؽ يصعب تدكيف كؿ الإجراءات كالتعميمات بالتفصيؿ ك 

مراجعتيا كقت الأزمة لأنيا تككف غير عممية خصكصا كقت الطكارئ، فيك جزء مف 

 بلبت كالأفكار كليس مجرد تعميمات؛منظكمة برامج التدريب كالمقا

 تعد إقامة ركابط إيجابية مع كبار المسؤكليف كالسمطات كالمجالس المنتقية بناء الجسور :

حفييف كمختصي الاتصاؿ كالعلبقات العامة في المنظمات الأخرل جانبا أساسيا في كالص

إدارة الأزمة، حيث أف الأشخاص الذيف عرفيـ كيعرفكنؾ عف قرب في المقالب يككنكف 

أكثر استعدادا لمتعاكف معؾ كأقؿ رغبة في الإضرار بؾ، كتتـ ىذه العممية في الظركؼ 

 لأزمة؛يعية حتى تأتي ثمارىا كقت االطب

 :حيث أف إعداد خطة إدارة الأزمة إعلبميا كاتصاليا عممية مستمرة، إذ لا بد  مشهد الإعداد

مف العمؿ عمى تطكير الإجراءات التي يراىا التنظيـ ذات فائدة كملبئمة مف خلبؿ التدريب 

 عمى الكعي بالأزمة، طرح الأفكار الجديدة، التخطيط، التدريب، التدقيؽ، محاكاة الأزمة.
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 الاتصاؿ أثناء الأزمة:-4-3-2

كيتعمؽ بالمياـ الفنية كالتنفيذية لجياز العلبقات العامة، كىي تحكؿ الخطة المكضكعة  

سمفا إلى خطك تنفيذية تحدد فييا الرسائؿ كالكسائؿ الاتصالية المستخدمة في معالجة الأزمة عند 

 .1حدكثيا

 2ء الأزمة( في العمميات:كيتجمى دكر العلبقات العامة في اتصاؿ الأزمة)أثنا

 ى المشكمة كتحديدىا أبعادىا بدقة؛التعرؼ عم 

 نات(؛السيطرة عمى الإجراءات كالرسائؿ الاتصالية)البيا 

 تعديميا لمكاكبة الظركؼ الراىنة؛ تفصيؿ الخطة المكضكعة مف قبؿ بعد 

  الجماىير كتمبية حاجاتيا لممعرفة؛سرعة الاستجابة لمتطمبات 

 قكية مع مندكبي كسائؿ الاتصاؿ مع التركيز عمى الحقائؽ الصادقة  إقامة ركابط اتصاؿ

 كالمؤثرة.

جراءات نكجزىا كالآتي:  كيبنى اتصاؿ الأزمة أثناء كقكعيا عمى مجمكعة عمى أسس كا 

 :يتـ التعامؿ عمى أساس أف القائـ بالاتصاؿ في مكاف الجماىير  الاستحواذ عمى الحدث

 ا يتكقع أف تفعؿ.فماذا يتكقع أف تقكؿ المنظمة كماذ

 :يجب أف تصدر المنظمة بيانا عاجلب خلبؿ دقائؽ مف الأزمة)يككف النمكذج  إصدار البياف

 محضرا مف قبؿ( كيتـ نشر ىذا البياف عبر الكسائؿ الاتصالية المعدة سمفا.

                                                           

 .136المرجع نفسو، ص 1
 .273الديممي، المرجع المذككر سابقا، ص 2
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 :يتـ تحديد إجراءات مكاجية الرأم العاـ كاستراتيجياتو، شريطة  اجتماع فريؽ إدارة الأزمة

مع بالسرعة المطمكبة كي لا تفكتو الأحداث)ما يجعؿ منو يمعب دكر المخرج أك أف يجت

يبذؿ جيكدا لمحاربة الإشاعة التي كانت قد انتشرت كقت غيابو عف مكاف الأزمة 

 كالكارثة(.

 :تضع الأزمة أك الكارثة المنظمة أماـ كـ ىائؿ مف  تحديد إستراتيجية التعامؿ مع الحدث

كميا فطمب المتحدث الرسمي، الذم يجب عميو الاجتماع بالإدارة طالبي المعمكمة ككنيا 

العميا كفريؽ إدارة الأزمة عمميا حتى يمتمؾ المعمكمات الصحيحة كيقرر الإستراتيجية 

 الاتصالية المتبعة.

 تعدد أكلكيات الاتصاؿ كمنو قيـ تحديد نكع الجماىير تحديد الجماهير المستهدفة :

 ات.المستيدفة كفؽ تمؾ الأكلكي

 :يتـ تضميف بياف الأزمة مجمكعة مف الرسائؿ حيث تشتمؿ  تحديد وسائؿ الاتصاؿ

 1تفاصيؿ الحدث، ماذا تفعؿ المنظمة الآف لمكاجية الكارثة...، عمى أف تتميز الرسائؿ:

 )اشباع احتياجات الجميكر المستيدؼ)منطقية كعاطفية، مادية كمعنكية 

 خص معنكم...(مصداقية المصدر)سكاء كاف شخصا، كثيقة، ش 

 الآنية كالفكرية 

 الدقة كالمكضكعية كالتزاـ الحياد 

 إبراز الجكانب الإنسانية دكف مبالغة 

  الكضكح كالإقناع مف خلبؿ العمؿ عمى تضميف الرسائؿ كالحجج كالبراىيف

 البسيطة كالكاضحة

                                                           

 .113-112ميمكد، المرجع المذككر سابقا، ص ص 1
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 .استخداـ الجكانب العاطفية)ترغيب، تخكيؼ...( بما يضمف تحقيؽ اليدؼ 

  لكف مع تغيير الشكؿ تجنبا لمممؿتكرار المكضكع 

 .الاعتماد عمى الصكر كالرمكز: حيث أنيا تمخص كتكثؼ المعاني كالمشاعر 

  تفيـ مشاعر الجماىير: مف خلبؿ إظيار التعاطؼ كالحس الإنساني، ما يحقؽ

 الاستقباؿ الأمثؿ لمرسالة كمف ثـ ردكد الفعؿ المرغكبة.

  كزيادتيا عف الحد، فالأكلى تعطي  المعمكمات نذرةتقديـ المعمكمات: مع تجنب

 الانطباع بأف المتحدث يخفي أمكرا سمبية بينما الثانية تقمؿ مف الاىتماـ بالأزمة.

  المركنة: حيث يجب عمى فريؽ اتصاؿ الأزمة تكييؼ الرسائؿ الاتصالية كفؽ ما

 العامة للئدارة الأزمة كطبيعة التحكلات التي قد تأخذىا، مع الاستراتيجيةتقتضيو 

 مراعاة التفكير طكيؿ المدل.

  تتبع الأزمة: قد يظير لمرائي أف الأزمة قد انفضت لكف في الحقيقة لا تزاؿ ىناؾ

بكاعث ليا مخفية قد تجعميا تنفجر مرة أخرل)المتضرريف غير الراضيف بالحمكؿ( 

ليذا يجب عمى القائميف بالاستعماؿ تدعيـ الرسائؿ الاتصالية الأزماتية كمحاكلة 

 كؿ ما شأنو أف يبعث الأزمة مف جديد.إخماد 

 الاتصاؿ بعد الأزمة: -4-3-3

علبميا أف لا ييمؿ حقيقة أف الأزمة حدث يترؾ  اتصالييتحتـ عمى فريؽ إدارة الأزمة  كا 

 آثارا بعدية تقريبا بقدر ما يككف أثناء الأزمة فيككف عمى التنظيـ:



251 

 

التركيز عمى استخلبص النتائج إجراء عممية تقييـ شاممة لإدارة الأزمة اتصاليا، مع  . أ

دارة الأزمة إعلبميا كاتصاليا مف خلبؿ الإجابة 1كالعبر ، كيتـ تقييـ كفاءة العلبقات العامة كا 

 2عمى عدد مف الأمثمة:

 ىؿ تمت الاستجابة للؤزمة بالسرعة كالفعالية المطمكبة؟ في حالة "لا" لماذا؟-

 ف المنظمة مسيطرة عمى الكضع؟ىؿ أعطت البرامج الاتصالية المتبعة الانطباع أ-

 ىؿ تـ العمؿ كفؽ الخطط سابقة الإعداد؟-

 ىؿ تـ تجاىؿ فئة معينة مف الجميكر؟ لماذا؟-

 ىؿ كاف فريؽ إدارة اتصالات الأزمة مناسبا كمتعاكنا؟-

 ىؿ تـ تزكيد الإعلبمييف بالمعمكمات)كما كنكعا( في الكقت المناسب؟-

 ة؟ كيؼ تبدك الآف؟ىؿ اختمفت صكرة المنظمة بعد الأزم-

 ىؿ كانت التغطية الإعلبمية مؤيدة أـ معارضة؟-

 ىؿ ترؾ فريؽ اتصالات الأزمة أثرا طيبا عمى الجميكر)كسائؿ الإعلبـ، المسؤكليف...(.-

عدـ ترؾ الاىتماـ بالأزمة بصكرة مفاجئة كترؾ الجميكر في فراغ تسعى لملؤه مصادر  . ب

الأزمة في ترتيب أىمية الأحداث يختمؼ، كمع  أخرل، فدرجة التركيز تختمؼ، كما أف مكقع

، خاصة أف الإشاعات في ىذه المرحمة 3ذلؾ يجب التدرج في تخفيؼ التركيز عمى الأزمة

 .4تمعب دكرىا الكبير كالفعاؿ في التأثير عمى جميكر الأزمة

                                                           

 .114ميمكد، المرجع المذككر سابقا، ص 1
 .275سابقا، صالديممي، المرجع المذككر  2
 .141عيشكش، المرجع المذككر سابقا، ص 3
 .114ميمكد، المرجع المذككر سابقا، ص 4
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 1كتتركز أنشطة العلبقات العامة)الاتصالية كالإدارية( فيما بعد الأزمة في:

 لمنظمة:بيئة عمؿ ا 

 النظر في إعادة ىيكمة الإدارة بالمنظمة. -

 التعرؼ عمى مصادر التيديد، التنبؤ بالأخطار كاتخاذ الإجراءات الكقائية. -

 التعامؿ الفكرم مع الأحداث الطارئة لكقؼ تصاعدىا. -

 تحميؿ نقاط القكة كالضعؼ في المنظمة. -

لمنظمة خصكصا تمؾ مراقبة البيئة مف خلبؿ رصد الأفكار كالاتجاىات نحك أنشطة ا -

التي يمكف أف يككف ليا أثر في المستقبؿ.تجميع بيانات عف القضايا التي قد تسبب 

 مشكلبت لممنظمة.

 :دعـ العلاقات بجماهير المنظمة 

  التعرؼ المستمر عمى فئات الجميكر المستيدؼ كخصائصو كرصد التحكلات في رغباتو

 كاحتياجاتو.

 احتياجات الجماىير. كضع خطط الاتصاؿ القادرة عمى تمبية 

 .تفيـ الجميكر كمحاكلة كسب ثقتو 

 .التعامؿ مع شكاكم الجماىير بجدية كمحاكلة الاستجابة ليا بالشكؿ المطمكب 

 :دعـ العلاقات مع وسائؿ الإعلاـ 

 .إقامة صلبت قكية مع الإعلبمييف قائمة عمى الثقة كتبادؿ المصالح 

                                                           

  .277-275الديممي، المرجع المذككر سابقا، ص ص 1
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  عف المنظمة.المتابعة المستمرة لما تنشره كسائؿ الإعلبـ 

 .الاىتماـ بإبراز الجانب الإنساني في أنشطة المنظمة 

 .الالتزاـ بالكضكح كالصراحة كدقة المعمكمات 

 :مواجهة جماعات الضغط 

 .تحديد جماعات الضغط المحتممة كرصد أساليبيا كبناء خطط التعامؿ معيا 

 .)رصد الفئات التي تحتفظ بمشاعر عدائية تجاه المنظمة)فضح أساليبيـ 

 لسعي إلى كسب حمفاء مف الممكليف كالمنافسيف.ا 

  رصد مكاطف الخمؿ إلى العامميف بالمنظمة الناتجة عف بعض الصراعات أك التنافس

 كمحاكلة حصرىا كتضييؽ نطاقيا.
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 ( نموذج اتصاؿ الأزمة عبر مراحمها)قبؿ، أثناء، بعد(7الشكؿ رقـ)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

.اختيار فريؽ إدارة الأزمة 

.اختيار تدريب المتحدث 

.تحسيف تنفيذ خطة الأزمة 

.تطكير أدكات الاتصاؿ 

.التعامؿ مع جميكر الأزمة 

 .تنفيذ الخطة الاتصالية الإعلبمية 

.السيطرة عمى الشائعات 

.التعامؿ مع جميكر الأزمة 

.التعامؿ مع كسائؿ الإعلبـ 

قبة المشاكؿ.مرا 

.خطة تقييـ نقدية 

 دمج التغذية الرجعية في خطة
 الأزمة.

 تقسيـ الاتصاؿ مع جميكر
 الأزمة.

.كضع سياسة مبادرة كخطة طكارئ 

.اختيار أعضاء فريؽ الأزمة 

.اختيار تدريب المتحدث الملبئـ 

.كضع آلية السيطرة عمى الشائعات 

 تحديد اليدؼ، الرسالة ككسائؿ
 الإعلبـ.

لبيئة.مسح ا 

.تجميع المشاكؿ 

.تقييـ المشاكؿ 

تطكير الاستراتيجية 

 الأزمة

 ما بعد الأزمة

 إدارة المشاكؿ

تقييـ البعد كالتحكـ كقيكد 
 الكقت كالخيارات

 تحديث خطة الأزمة

 التخطيط كالكقاية التعمـ

.مراقبة البيئة 

.إنشاء نظـ معمكمات 

تطكير إجراءات الاتصاؿ الداخمية 
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 معوقات اتصاؿ الأزمة:-4-4

عرفنا دكر الاتصاؿ الأزماتي ك أىميتو في المساىمة في إدارة الأزمات، لكف قد تعترض  

ىذا الاتصاؿ مجمكعة مف المعكقات )قد تككف خارخة عف القائـ بالاتصاؿ بؿ معكقات تنظيمية( 

تحكؿ دكف تحقيؽ الاتصاؿ للؤىداؼ المسطرة ما قد يضعؼ دكره في إدارة ك تجاكز الأزمة، ك 

  المعكقات: نذكر مف ىذه

 ب ك التكاصؿ سكاء لفظية أك تقنية؛افتقار القائـ بالإتصاؿ إلى ميارات التخاط -

 ، القراءة، التحميؿ اك الإستقراء؛افتقار مستمـ الرسالة لميارات الإنصات -

 ك المعمكمات المقدمة حكؿ الأزمة؛ المعنى المبيـ لمرسالة اك التناقض في التصريحات -

الإتصاؿ أك التأخر في  ؿ التأخر في تنصيب خميةالكقكع في فخ الكقت مف خلب -

 التصريحات؛

الإعلبـ المضاد الذم قد يحاكؿ إفشاؿ الخطط الإتصالية الأزمكية، مف خلبؿ التشكيش  -

  1ك نشر الإاعات ك الدعايات المغرضة.

السعي كراء المنافسة في تغطية الأزمة يؤدم لمكقكع في بعض الأخطاء مما يخمؽ ضغكطات 

  42ى فريؽ إدارة الأزمة ك خصكصا خمية اتصاؿ الأزمة لأنيا تككف في دائما في الكاجية.جديدة عم

 

 

                                                           

طيمب: الإتصاؿ الفعاؿ أساس إدارة الأزمات في المؤسسة الإقتصادية. الأكاديمية لمدراسات الإجتماعية نسيمة    1
 .23، ص2018.  19كالإنسانية. العدد
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 خلاصة الفصؿ:

لقد حاكلنا مف خلبؿ ىذا الفصؿ تسميط الضكء عمى عنصر فاعؿ في إدارة الأزمات،  

فالأزمات كالككارث بخلبؼ آثارىا كما ىائلب مف الأسئمة التي تحكط بيا، مف قبيؿ: ماذا حدث؟ 

كيؼ حدث؟ ماذا سيحدث؟ كغيرىا مف الأسئمة، ىذا الكـ مف الأسئمة يشكؿ عنصر ضغط عمى 

مديرم الأزمة، باعتبار أنيـ أماـ مسؤكلية الإجابة عمى كؿ ىذه الأسئمة بالطريقة التي ترفع مف 

المنظمة الركح المعنكية لمجماىير أكلا، كبما يعكد بالفائدة عمى إدارة الأزمة نفسيا، فشرح ما تقكـ بو 

قناع الجماىير بيذا العمؿ مف شأنو أف يميد الطريؽ أماـ مدير الأزمة في سبيؿ تطبيؽ برامج  كا 

كيقمؿ حجـ الضغكط الممارسة عمى التنظيـ ككؿ، كؿ ىذا استقيناه مف تناكؿ فصؿ اتصاؿ  الإدارة

التي يمتد عمميا  الأزمة الذم يعد كآلية فاعمة لمعلبقات العامة في إدارة الأزمات، ىذه الإتصالات

مما قبؿ حدكث الأزمة إلى ما بعدىا، كفؽ استراتيجيات مدركسة كمضبكطة، مبنية عمى نماذج 

 عممية مجربة. 
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 :الباب الثاني

 الجانب الميداني لمدراسة
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 الفصؿ الخامس
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 الإطار المنهجي لمدراسة الفصؿ الخامس:

 

 تمهيد:

النظرم  اثيمة العممية لأم بحث عممي لا تقاس بمقدار أك كمية التر مف المعركؼ أف الق 

بؿ تتعداه إلى نزكؿ الباحث إلى الميداف محؿ الدراسة، ليذا  ،حكؿ المشكمة مكضكع البحث

فالجانب الميداني لمبحث في العمكـ الاجتماعية يكتسي أىمية بالغة، فبكاسطتو يتمكف الباحث مف 

المكجكدة بيف الظكاىر كالمتغيرات، ليذا فإف الإجراءات المنيجية لمدراسة فيـ الارتباطات كالعلبقات 

ىي مجمكعة الأساليب كالطرؽ كالأدكات العممية المتبعة في دراسة مشكمة عممية محددة، لذلؾ 

يعتبر اختيار منيج البحث كتقنيات جمع البيانات بالإضافة إلى عينة الدراسة مف أىـ الخطكات 

 د لمباحث مسار بحثو كىذا ما سنحاكؿ التطرؽ لو مف خلبؿ ىذا الفصؿ.المنيجية التي تحد
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 :مناهج وتقنيات الدراسة-5-1

 منهج الدراسة:-5-1-1

أجؿ أف تككف الدراسة مف يعتبر المنيج مف الركائز الأساسية لأم بحث عممي، كليذا ك  

ماعية عدد مف المناىج، ما عممية لا بد أف تمر عبر منيج عممي، كيتكفر في مجاؿ العمكـ الاجت

يسمح لمباحث باختيار المنيج المناسب الذم يساعده عمى دراسة ظاىرتو ك"المنيج ىك أسمكب 

يعتمده الباحث لتنظيـ أفكاره كتحميميا كعرضيا كبالتالي الكصكؿ إلى نتائج  الذم التفكير كالعمؿ

 كالعمؿ، تفكيرمل كبمأسأنو: "، كما عرؼ المنيج ب1كحقائؽ معقكلة حكؿ الظاىرة مكضكع الدراسة"

الكصكؿ إلى نتائج كحقائؽ معقكلة حكؿ  كبالتالي، ايكعرض امييمكتح أفكارهـ لتنظي الباحث يعتمده

مكضكع الدراسة، كالمناىج تختمؼ باختلبؼ الظكاىر كالمشكلبت المدركسة، كما يصمح لظاىرة 

كعة مف العمميات كالخطكات التي معينة قد لا يصمح لدراسة ظاىرة أخرل، كيعرؼ المنيج بأنو مجم

، "ىك الطريقة التي يتبعيا الباحث لدراسة مشكمة مكضكع 2يتبعيا الباحث بغية تحقيؽ أىداؼ بحثة"

البحث، كيجيب ىذا المنيج عمى الكممة الإستفيامية: كيؼ؟ فإف الإجابة عمى ذلؾ تستمزـ تحديد 

لتحقيؽ غاية محددة ألا كىي الإجابة عمى  ، كبذلؾ يككف المنيج ىك الكسيمة كالأسمكب3نكع المنيج"

نما طبيعة  الإستفسارات التي ينطمؽ منيا البحث، كبما أف المنيج المتبع لا يختار ىكذا جزافا كا 

رض عمى الباحث نكع المنيج كتكجيو إليو، فالكصؿ إلى الغاية يستدعي المكضكع ىي التي تف

 ؛استعماؿ الكسيمة الصحيحة
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كاليدؼ منيا ىي مف تحدد نكع المنيج الذم يتلبءـ مع طبيعة المكضكع، كبما أف مكضكع الدراسة 

كككننا نحاكؿ دراسة الدكر الذم قد تؤديو العلبقات العامة في إدارة الأزمات، ارتأينا استخداـ المنيج 

كتفسير علبقات  الكصفي التحميمي، ىذا المنيج الذم يسمح بكصؼ عناصر الظاىرة المدركسة

"المنيج الكصفي ة بالظاىرة كعلبقاتيا المتبادلة، ما يمكف مف كضع قكانيف خاص ،التأثير كالتأثر

التحميمي ىك المنيج الذم ييدؼ إلى جمع البيانات كالحقائؽ عف الظاىرة، أك عف مكقؼ معيف مع 

"أسمكب مف أساليب التحميؿ المرتكز كما يعرؼ المنيج الكصفي التحميمي بأنو: ، 1محاكلة تفسيرىا"

زمنية معمكمة، أك فترات مات كافية كدقيقة عف ظاىرة أك مكضكع محدد، خلبؿ فترة عمى معمك 

كذلؾ مف أجؿ الحصكؿ عمى نتائج عممية ثـ تفسيرىا بطريقة مكضكعية كبما ينسجـ مع المعطيات 

الفعمية لمظاىرة، كما يمكف اعتباره طريقة لكصؼ المكضكع المراد دراستو مف خلبؿ منيجية عممية 

 .2كير النتائج التي يتـ التكصؿ إلييا عمى أشكاؿ رقمية معبرة يمكف تفسيرىا"صحيحة، كتص

ف كاف  لابد مف التنكيو أف "كؿ المناىج تستعمؿ الكصؼ ككميا تستعمؿ التحميؿ، لذا كا 

 الباحثكف عمى اختصار المناىج في نكعيفتفؽ افالكصؼ كالتحميؿ تقنيتاف أكثر مما ىما منيجيف...

أكثر استخداما في الدراسات السببية، التحميؿ الإحصائي ك يككف كالكيفي... ىما المنيجاف الكمي

أم التي تيدؼ إلى البحث عف أسباب الظاىرة، مف خلبؿ كضع الاستمارة كاستخراج التكرارات في 

شكؿ جداكؿ تكرارية، أك في شكؿ رسكـ بيانية، يستيدؼ الباحث مف خلبليا ملبحظة النسب 

  3ؤاؿ كبكؿ فرضية".المئكية المتعمقة بكؿ س
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   تقنيات جمع البيانات:-5-1-2

كىي الأدكات التي تمكف الباحث مف جمع البيانات كالمعمكمات التي تخدمو في بحثو، 

بحيث تساعده عمى استقصاء المعطيات مف المبحكثيف بأسمكب عممي مضبكط، كقد يستخدـ 

أك ، أك للئجابة عف أسئمتيا، دراسةجمع المعمكمات حكؿ مشكمة الالباحث أكثر مف طريقة أك أداة ل

ميـ ص"كيتـ عادة تحديد الأداة أك الأدكات اللبزمة لجمع البيانات في مرحمة ت ،لفحص فرضياتيا

ىداؼ كالبيانات المتاحة كمدل ملبئمة ىذه الأدكات لدراسة المشكمة مكضكع البحث في ضكء الأ

 .1الدراسة"

 الدراسة الإستطلاعية: -5-1-2-1

ت المعمقة في مكضكع البحث تمكف الباحث مف بناء تصكر شامؿ عف المكضكع إف القراءا 

المراد بحثو، غير أنو في الغالب يبقى بعض الغمكض في ذىف الباحث ليس عف المكضكع بذاتو، 

نما قد تغيب عنو بعض المتغيرات التي يمكف أف تككف بمثابة مفاتيح لمشركع في إجراءات  كا 

 سات أك البحكث الإستطلبعية؛البحث، كىك ما يعرؼ بالدرا

الحماية ابتداءا اخترنا ىيئة كفي بحثنا ىذا عف دكر العلبقات العامة في إدارة الأزمات،  

المدنية باعتبار أنيا ىيئة ذات تجربة كاسعة في مجاؿ إدارة الأزمات كالككارث، ككنيا الجياز الأكؿ 

 تقريبا المتدخؿ في ظركؼ الأزمات؛

عية إلى المديرية الكلائية لمحماية المدنية، حيث كزعنا استمارة أكلية قمنا بدراسة استطلبكؽ 

ىذه المقابلبت ؼ  كما كانت لنا مجمكعة مف المقابلبت مع ضباط المديرية، ،عمى أفراد المديرية
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طابعيا مقابلبت نصؼ مكجية، كالتي تعرفيا "مادليف غرافيت" "بأنيا ذلؾ النمط مف المقابلبت التي 

لباحث ممما بمحاكر المقابمة لكف عممية الترتيب تبقى مرتبطة بجك المقابمة"، كبالعكدة يككف فييا ا

مكنتنا مف معرفة أعماؿ كمياـ الحماية المدنية في الأكضاع إلى استفادتنا مف ىذه المقابلبت فإنيا 

العادية ككذا في أكقات الأزمات مف خلبؿ مخططات العمؿ كالتدخؿ الخاصة بيذه الظركؼ، لكف 

ما استكقفنا خلبؿ ىذه المقابلبت أف الضباط )رئيس مكتب الحماية العامة، رئيس المكتب 

المخططات( أكدكا في مجمؿ تصريحاتيـ أف العمؿ الإعلبمي عمى المستكل المحمي يمارس في 

)بؿ منيـ  لعلبقات العامةللبتصاؿ أك امكتبا قسما كلا حتى إطار ضيؽ، ككف المديرية لا تمتمؾ 

في الأكضاع العادية فتككؿ إلى  الاتصاليةيمو بيذه الكظيفة كماىيتيا(، أما الأعماؿ مف صرح بج

"مكمؼ بالإعلبـ" ىذا في الأكضاع العادية، أما في أكقات الأزمات فإف الميمة الاتصالية تتـ كفؽ 

 المكزعة الاستمارةبركتكككؿ عمؿ معيف )سيتـ شرحو لاحقا(، ىذا مف جية المقابلبت، أما مف جية 

فقد لاحظنا أف المبحكثيف عبركا عف عدـ فيميـ لبعض الأسئمة، كحتى مف كانت لو دراية كاطلبع 

عمى مكضكع بحثنا )باعتبار العديد مف الضباط مف مستكيات جامعية بؿ دراسات عميا كما أف 

تتمحكر  الاتصاليةأف العممية أكد  (الاجتماعيةمنيـ مف ىك مف تخصصات الاتصاؿ كالعمكـ 

في الحصيلبت كالحملبت الجكارية لمتكعية كالتحسيس، كذلؾ ببرمجة مف المديرية العامة أساسا 

لمحماية المدنية، كىذا ما دفعنا إلى التكجو إلى المديرية العامة لمحماية المدنية كبالضبط مكتب 

 الإعلبـ كالتكعية كميداف لمدراسة.
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 الملاحظة:-5-1-2-2

مع البيانات التي يحتاجيا الباحث في دراسة مف أجؿ تعد الملبحظة مف بيف أىـ كسائؿ ج 

كيمكف لمباحث الاعتماد عمى عدة أدكات منيجية لجمع  تحميؿ كتفسير الظاىرة المراد دراستيا،

 المعمكمات، شرط أف تككف مناسبة لممعمكمات المراد البحث عنيا؛

ات التي يتعذر الحصكؿ "كقد تمكف الباحثكف مف تطكير ىذه الأداة كاستخداميا في جمع البيان 

عمييا عف طريؽ الاستبياف أك المقابمة فكضعكا ليا بعض القكاعد العممية التي تجعميا تحقؽ أىداؼ 

، ليذا فقد أجمع الباحثكف كالميتمكف عمى أف الملبحظة كأداة ىي مف أىـ الأدكات التي 1البحث"

المعمكمات اللبزمة لمكضكع تستخدـ في البحث العممي، كمصدر أساسيا لمحصكؿ عمى البيانات ك 

الدراسة، كتعرؼ الملبحظة بأنيا "مشاىدة الظاىرة محؿ الدراسة عف كثب في إطارىا المتميز كفؽ 

 ؛2ف مراقبة تصرفات كتفاعلبت المبحكثيف"مظركفيا الطبيعية، حيث يتمكف الباحث 

لمشاركة، "ىناؾ عدة أنكاع مف الملبحظة، الشائع منيا الملبحظة البسيطة كالملبحظة با 

كتعتبر البسيطة مف أكثر الأدكات استخداما في الدراسات الكصفية لأنيا تعيف الباحث كتعطيو 

أما الملبحظة بالمشاركة فيي التي يجرييا الباحث أثناء مشاركتو صكرة كمية عف المجتمع المبحكث 

 لمف يدرسيـ في الأنشطة التي يقكمكف بيا"؛

حظة في رصد أعماؿ كنشاطات الحماية المدنية خلبؿ في ىذه الدراسة اعتمدنا عمى الملب 

الأزمات كالككارث )خصكصا خلبؿ الجائحة الماضية( حيث كاف حضكر الحماية المدنية في 

                                                           

 .70، ص 2001عمي عجكة: العلبقات العامة بيف النظرية كالتطبيؽ. مصر: عالـ الكتب.  1
. الجزائر: ديكاف المطبكعات الجامعية. 2أحمد بف مرسمي: منياج البحث العممي في عمكـ الإعلبـ كالاتصاؿ. ط  2

 .203، ص 2005



265 

 

المشيد الإعلبمي كالاتصالي كاضحا، مف خلبؿ الحصص كالبرامج التمفزيكنية كالإذاعية، كمنصات 

 جكارم؛ى عمى المستكل الميداني الالتكاصؿ الإجتماعي كحت

كما اعتمدنا عمى الملبحظة في رصد بعض اجراءات العمؿ لذات المديرية، فكاف أف دعينا  

لحضكر يكـ دراسي كتككيني مف تنظيـ الحماية المدينية، ىدفو شرح كيفيات كآليات عمؿ كتفعيؿ 

 ، استفاد منو رؤساء بمديات ذات الكلاية، كالذم كاف كمنطمقات في بناءمخططات تنظيـ النجدة

 الاستمارة المعتمدة في البحث فيما بعد.

 المقابمة:-5-1-2-3

تعرؼ المقابمة بأنيا: "محادثة مكجية يقكـ بيا فرد مع آخر أك مع أفراد آخريف لمحصكؿ   

عمى بيانات أك معمكمات بيدؼ استخداميا في بحث عممي أك الاستفادة منيا في التشخيص 

فإف المقابمة ىي تمؾ "العممية التي تتـ بيف الباحث  ، كفي معناىا البسيط1كالعلبج أك التكجيو"

كشخص آخر أك مجمكعة أشخاص تطرح مف خلبليا أسئمة كيتـ تسجيؿ إجاباتيـ عمى تمؾ الأسئمة 

 ، 2المطركحة"

)كالتي تتميز بتحديد مكضكعيا كمحاكرىا كأسئمتيا بشكؿ  كقد اعتمدنا المقابمة المكجية 

مع  3(ييا قبؿ إجراء المقابمة، ككؿ أك معظـ أسئمتيا مفتكحةدقيؽ حسب شركط منيجية متعارؼ عم

رئيس مكتب الإعلبـ كالتكعية عمى مستكل مكتب الإعلبـ كالتكعية عمى مستكل المديرية العامة 

تكجو الحماية المدنية نحك لمحماية المدنية بالجزائر العاصمة، كالتي مكنتنا مف طرح أسئمة حكؿ 
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انطلبقا مف تجاربيا في ميداف الأزمات، ككذا الإجراءات المتبعة في  الإىتماـ بالاتصاؿ الأزماتي

إدارة الأزمات كالككارث في شقيا الإعلبمي كالإتصالي، كما حاكلنا معرفة المعكقات التي تحكؿ 

 دكف الكصكؿ إلى الأداء الاتصالي الفعاؿ في أكقات الأزمات كالككارث.

 الإستمارة: -5-1-2-4

تبياف، كيقصد بيا: "تمؾ القائمة مف الأسئمة التي يحضرىا الباحث كما تسمى أيضا بالاس 

بعناية في تعبيرىا عف المكضكع المبحكث في إطار الخطة المكضكعة، لتقدـ إلى المبحكث مف 

أجؿ الحصكؿ عمى إجابات تتضمف المعمكمات كالبيانات المطمكبة لتكضيح الظاىرة المدركسة 

 ؛1كتعريفيا مف جكانبيا المختمفة"

أننا بالنسبة لدراستنا فقد كانت الإستمارة ىي الكسيمة الأساسية لجمع البيانات، حيث  

كزعناىا عمى جميع الأفراد العامميف بمكتب الإعلبـ كالتكعية بالمديرية العامة لمحماية المدنية، كما 

حت كف تالمذيف يعمم، ك تـ تكزيع الإستمارة عمى عدد مف المكمفيف بالإعلبـ عمى مستكل الكلايات

التي تعمؿ تحت قيادة ذات  قيادة مكتب الإعلبـ كالتكعية، إضافة إلى خمية السمعي البصرم

تضمنت أسئمة مغمقة لأجؿ الحصكؿ عمى أجكبة محدد لغرض تكميميا في جداكؿ ، كقد المكتب 

عطائيا تحميلبت كتفسيرات سكسيكلكجية، كتضمنت أيضا أسئمة مفتكحة بيدؼ إعطاء  إحصائية كا 

لمبحكثيف لمتعبير عف أرائيـ، كما تضمنت أسئمة نصؼ مفتكحة حيث تحدد خيارات الإجابة حرية 

 مع ترؾ الحرية لممبحكث لتعبير عف رأيو غير الخيارات المتاحة للئجابة؛

أما عف محاكرىا فقد تضمف أربع محاكر: محكر أكؿ خاص بالبيانات الشخصية  

قات العامة في إدارة الأزمات، كمحكر ثالث لممبحكثيف، كمحكر خاص بأىمية الإتصاؿ كالعلب
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خاص باستراتيجيات إدارة الأزمات مف الناحية الاتصالية، لننتيي بمحكر رابع حاكلنا مف خلبلو 

معرفة المعكقات التي تحكؿ دكف فعالية برامج الاتصاؿ كالعلبقات العامة في إدارة الأزمات 

 كالككارث بالمديرية العامة لمحماية المدنية.

  مجتمع وعينة البحث:-5-2

كغيرىا مف الدراسات فإف الدراسات الإجتماعية تسعى في الأساس إلى تحقيؽ العينة  

الأىداؼ التي انطمقت منيا مف خلبؿ الإجابة عمى تساؤؿ أك مجمكعة تساؤلات الدراسة، كلا يتأتى 

سة كىك ما يعرؼ ىذا إلا باتباع اجراءات منيجية معينة، كالتي مف أىميا تحديد مفردات الدرا

بمجتمع البحث، كالذم تقكؿ عنو "مادليف غرافيت": "ىك مجمكع عناصر أك خاصية أك عدة 

خصائص أك عدة عناصر مشتركة تميزىا عف غيرىا مف العناصر الأخرل كالتي يجرم عمييا 

اصمة" ، كمجتمع البحث ىك المديرية العامة لمحماية المدنية بحيدرة "الجزائر الع1البحث أك التقصي"

التي تضـ عديد الأفراد عمى اختلبؼ رتبيـ كمياميـ الكظيفية مكزعيف عمى مديريات فرعية عف 

المديرية العامة المديريات كمديرية الكقاية، مديرية التككيف، مديرية الإحصائيات كغيرىا مف 

عدد  المديريات )انظر العنصر الخاص بالمجاؿ المكاني لمدراسة( كقد تعذر عمينا الحصكؿ عمى

ىؤلاء الأفراد كتكزيعاتيـ عمى المديريات كالمصالح، ىذا فيما يخص مجتمع البحث، أما عف العينة 

كالتي يعبر عنيا بأنيا: "تمؾ المجمكعة مف العناصر أك الكحدات التي يتـ استخراجيا مف مجتمع 

التحقؽ مف البحث كيجرم عمييا الإختبار كالتحقؽ، عمى اعتبار أف الباحث لا يستطيع مكضكعيا 

كؿ مجتمع البحث نظرا إلى الخصائص التي يتميز بيا ىذا المجتمع كعميو يمكف القكؿ أف العينة 

                                                           

 .62أنجرس، المرجع المذككر سابقا، ص   1
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؛ كقد لجأنا في دراستنا بعد المعاينة "مجمكعة 1ىي مجمكعة فرعية مف عناصر مجتمع بحث معيف"

، إلى 2مف العمميات التي تسمح بانتقاء مجمكعة فرعية مف مجتمع البحث بيدؼ تككيف عينة"

المعاينة "غير الإحتمالية" إذ أنيا تقكـ عمى أساس "اختيار الكحدات التي سكؼ تمثؿ العينة ىك 

اختيار مكجو أك مقصكد، كليس ىناؾ صدفة أك احتماؿ متساك لكؿ العناصر لمظيكر في العينة، 

منا بؿ يعرؼ الباحث إلى حد ما مف ىي العناصر التي سيتـ اختيارىا في العينة"، كقد استخد

تحديدا "العينة النمطية" )باعتبار أف العينة الغير احتمالية تضـ عدة أصناؼ مف العينة(، كبمقتضى 

العينة النمطية "يتـ التركيز في ىذا الصنؼ مف العينة عمى بعض الصفات النمطية لمجتمع 

 ؛3البحث، يكجو عمى أساسيا اختيار عينة الدراسة"

تـ اختيار عينة الدراسة في مكضكع دراستنا، ىي كالصفات النمطية التي عمى أساسيا  

العمؿ في مكتب الإعلبـ كالإتصاؿ كالتكعية عمى مستكل المديرية العامة، أك الأفراد المذيف ليـ 

ف كانكا في كلايات أخرل )المكمفيف بالإعلبـ عمى مستكل الكلايات(، بحكـ  ارتباط كظيفي بالمكتب كا 

ات العامة كالإتصاؿ في إدارة الأزمات كىك ما يعرؼ بالإتصاؿ أف دراستنا تتمحكر حكؿ دكر العلبق

  الأزماتي، الذم يدخؿ ضمف صمب مياـ المكتب المدركس مف خلبؿ عدة استراتيجيات كأساليب.

 مجالات الدراسة: -5-3

نقصد بمجاؿ الدراسة ذلؾ النطاؽ الجغرافي كالزمني الذم أجريت فيو ىذه الدراسة كتحديد  

 عد خطكة أساسية في البناء المنيجي لكؿ بحث عممي.مجاؿ الدراسة ي

 
                                                           

 .135المذككر سابقا، صالمرجع سبعكف،   1
 .136المرجع نفسو، ص   2
 148المرجع نفسو، ص  3
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 الإطار الزماني: -5-3-1

كحاؿ الدراسة التي تنقسـ إلى شقيف، شؽ نظرم كشؽ تطبيقي ميداني، كقد  ابدأنا الدراسة  

مف خلبؿ الجانب النظرم لمدراسة أيف تـ جمع المعمكمات البيبميكغرافية حكؿ المكضكع مف كتب 

ت، كالقياـ بقراءات فيو، مع محاكلة كضع خطة لممكضكع كفقا لمتطمبات كمقالات كحتى مذكرا

البحث ككذا البيانات المتحصؿ عمييا، لننتيي مف إنجاز الجانب النظرم تقريبا مع بداية سنة 

، ليتـ بعدىا الشركع في بناء استمارة أكلية كفؽ فرضيات الدراسة كمؤشراتيا، لكف كلظركؼ 2017

أيف تـ الإنتياء مف استمارة أكلية تـ  2022البحث، إلى غاية ديسمبر شخصية كاف انقطاع عف 

تكزيعيا بالمديرية الكلائية لمحماية المدنية بجيجؿ، ليتبيف مف خلبليا كمف خلبؿ المقابلبت 

الاستطلبعية أف مجاؿ الدراسة لا يخدـ متطمبات البحث، أيف تـ الإتصاؿ بمديرية التككيف 

المدنية، بطمب لإجراء دراسة عمى مستكل مكتب الإعلبـ كالتكعية في ذات  بالمديرية العامة لمحماية

، لمشركع في تكزيع الاستمارة كاسترجاعيا، 2023المديرية، كتمت المكافقة عمى الطمب في فيفرم 

 ؛2023-04-12كما قمنا بمقابمة مع رئيس المكتب بتاريخ 

البسيطة كالمركبة باستخداـ برنامج بعد ذلؾ تـ الشركع في تفريغ البيانات كبناء الجداكؿ  

(، إذ أف البيانات المتحصؿ عمييا تعد بيانات خاـ لابد مف تحميميا spssمعالجة الرزـ الإحصائية )

كميا كالذم يعطينا أكصافا رقمية لمؤشرات الدراسة التي تضمنتيا الاستمارة، ككيفيا مف خلبؿ 

ؽ متطمبات البحث كأىدافو كفرضياتو، طبعا اعطاء تحميلبت كتفسيرات لتمؾ المعطيات الكمية كف

 بعد بناء جداكؿ إحصائية بسيطة كمركبة.
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 الإطار المكاني:-5-3-2

كيقصد بو المكاف الذم أجريت فيو الدراسة، كبما أف دراستنا ىذه تستيدؼ البحث كالكشؼ  

مؤسسات، ليذا في جكانب معينة داخؿ ال ادارة الازماتعف الدكر الذم تمعبو العلبقات العامة في 

كاف لزاما عمينا اختيار مؤسسة لمبحث عف ىذه العلبقة، كليذا الغرض فقد تـ تحديد مكاف إجراء 

 "-الجزائر - العامة لمحماية المدنيةىذه الدراسة "المديرية 

  التعريؼ بالحماية المدنية، تطوراتها ومهاـ مديرياتها:-5-3-2-1 

في حالة  كاف جياز الحماية المدنية لا يزاؿ 1962اـ عندما حصمت الجزائر عمى استقلبىا في ع

يتككف  كاف ىذا الجياز، بدائية شأنو في ذلؾ شأف أمثالو في البمداف الحديثة العيد بالاستقلبؿ

مف ىيئة مركزية لمحماية المدنية تابعة لكزارة الداخمية، كمف مرافؽ الإغاثة كمكافحة الحرائؽ  أساسا

إداريا رمزيا يتمثؿ خاصة  ت كللؤسؼ أف ىذه المرافؽ لـ يكف ليا إلا دكراالقائمة عمى مستكل الكلايا

في اختيار كشراء المعدات ، ككانت الكحدات الميتمة بالعمميات مجرد جمع كفير مف الأجيزة 

أك مف ، الخاضعة لإشراؼ البمديات، كالمككنة إما مف رجاؿ المطافئ المستخدميف مقابؿ أجر

أيف أصبح مف الكاضح أف مثؿ ىذه اليياكؿ لا تستجيب ، لأجيزة كمكاردىالأىمية ا المتطكعيف تبعا

كعمى ىذا  ،لمتطمبات العصر كضركرات التنمية الشاممة لا سيما حماية الأشخاص كالممتمكات

 الأساس أصبح التغيير الجذرم ضركرة حتمية.

 تطور الحماية المدنية:  . أ

  ح في ىذا المجاؿ إذ يعتبر أكؿ حركة إصلب 1964فكاف أف شيد عاـ : 1964إصلاح

 – 64مرحمة انتقالية مف النظاـ الاستعمارم إلى النظاـ الجزائرم فبمقتضى المرسكـ رقـ 
                                                           

  معمكمات مقدمة مف قبؿ مكتب الإعلبـ كالتكعية بالمديرية العامة لمحماية المدنية 
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حيث ، المتضمف التنظيـ الإدارم لمحماية المدنية 1964افريؿ  15المؤرخ في  129

 تضمف الباب الأكؿ مف ىذا المرسكـ مياـ كتحضير الحماية المدنية "حيث أسست الحماية

الإنساني في الإطارم الكطني كالدكلي لمقياـ بالميمة الكمية  لتضامفا المدنية عمى مبدأ

تمس  "، التدخؿ –التكقع  –الكقاية "المتمثمة في حماية الأشخاص كالممتمكات تحت شعار 

كعمى ىذا ، جميع أفراد المجتمع لحماية الحياة كالمكارد المادية التي تمثؿ الثركة الكطنية

كفاءتيـ في  كرفع الأفرادكفقا لمتغيرات الحاصمة قامت الدكلة بإعادة تأىيؿ معظـ الأساس ك 

 02 :المؤرخ في 151/  66: إطار المدرسة الكطنػية لمحماية المدنية التي أنشأت بالمرسكـ

ك قد أسفرت ىذه  1967/  12/  26 :المؤرخ في 67/288المعدؿ ب  1966/  06/ 

تماما كأنشأت  لأجيزة السابقة لإدماجيا في قالب جديدالخطكة كذلؾ عمى إعادة تنظيـ ا

 فئتيف مف العامميف:

 ؛العامميف المؤىميف 

  كالعامميف المستعاف بيـ مؤقتا بناء عمى الاحتياجات، كلـ يكف عمؿ ىذه الفئة

 لنظاـ معيف. خاضعا

ة المصمحت كأصبح، كجدت صعكبات كمشاكؿ تنظيمية 1964كرغـ ىذا التغيير فإنو بعد إصلبح 

المؤسسات  ثير مفك ، فيالكطنية لا تتماشى مع التطكر الحديث الذم مس جميع المياديف

كزيادة في النمك الديمكغرافي،  ،كالمناطؽ الصناعية التي أصبحت تزداد يكما بعد آخر العمكمية

ىذا كمو جعؿ الحاجة المتزايدة لتطكير مصمحة  ،كزيادة المكاصلبت كطرقات النقؿ بمختمؼ أنكاعو

 .1970فكاف تنظيـ الحماية المدنية لسنة ، حماية المدنية الكطنيةال
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  1970إصلاح : 

كالمتضمف ، 1970نكفمبر  10 :المؤرخ في 70/167: كاف ىذا التنظيـ بمقتضى المرسكـ رقـ

ىذا المرسكـ سمح بإدماج معظـ ، تصنيؼ كحدات الحماية المدنية كتحديد إطارىا كتجييزىا

كما سمح بإدماج مكظفي معينة، مؤقتا كالذيف يتكفركف عمى مؤىلبت العامميف المستعاف بيـ 

القطاع في الكظيؼ العمكمي كما حدد ىياكؿ الحماية المدنية عمى مستكل البمدية كالدائرة كالكلاية 

 حيث صنفيا تبعا لأىمية المياـ المكمفة بإنجازىا ضمف أربع أصناؼ ىي:

 ؛الوحدات الرئيسية 

 ؛الوحدات الثانوية 

 ؛ت القطاعوحدا 

 . المراكز المتقدمة 

، المستخدميف ككذا تشكيلبت الفرقة ،كسائؿ التدخؿ ،كما حدد ىذا المرسكـ نطاؽ تدخؿ الكحدات-

 .السرية كالكتيبة، المفرزة، الفصيمة

 ىذا التنظيـ أعطى ثماره خاصة في تأميف المحركقات، فرجاؿ الحماية المدنية خمفكا الاستعمار

كالمعادف، كالدكلة الجزائرية أدركت ضركرة ضماف سلبمة المكاطنيف في حماية المحركقات  

ىذا  ككفؽ ،تكجيات السياسية الكطنيةالكالحاجة الشديدة لحماية الثركة الكطنية، كسعت لمعمؿ كفؽ 

إذ أتاح جمع كؿ أجيزة المطافئ كالجيات  النص القانكني تقرر تأميـ جميع مرافؽ الحماية المدنية

كعف الحماية المدنية لتصبح معركفة باسـ الحماية  ،راؼ عمى تدابير الأمفكلة عف الإشؤ المس

 ،المدنية لا غير
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كرتب كدرجات كمراكز تدريب تابعة  ،كىكذا أنشئ تنظيـ شبو عسكرم لو ىياكؿ مميزة كرؤل مكحدة

 لو.

 ـكفيما يتعمؽ بالعمميات أصبح مف الممكف تنسيؽ العمؿ عمى الصعيد الكطني ك نقؿ كحدات الدع

كبيذا أضيفت إلى المسؤكليات الآلية لأجيزة الإطفاء مياـ أخرل كالبحث  ،إلى المناطؽ المنككبة

عف المفقكديف بالصحراء، كغيرىا مف المياـ المرتبطة بالنيضة الاقتصادية مكافحة التمكث بأنكاعو، 

المؤرخ  04-76الإشراؼ عمى تدابير الأمف، إلى جانب العمؿ الكقائي المنصكص عميو في الأمر 

 .1976فيفرم  20: في

  تحوؿ المصمحة الوطنية إلى المديرية العامة لمحماية المدنية :1976إصلاح 

المتضمف إعادة تنظيـ الإدارة ، 1976/ 02/ 20: المؤرخ في 39-76 بصدكر المرسكـ رقـ

ة لمحماية تحكلت المصمحة الكطنية لمحماية المدنية إلى المديرية العام ،المركزية لكزارة الداخمية

 المدنية.

  1976تنظيـ و مهاـ المديرية العامة لمحماية المدنية سنة 

 مكمفة بدراسة ك برمجة كمتابعة كسير الكسائؿ البشرية كالمعدات :مديرية الدراسات و الوسائؿ-

 ؛الضركرية لإتماـ المياـ المتعمقة بجميع مصالح الحماية المدنية

راسة ككضع كضبط البرامج بالييكؿ الأساسي كالتجييز مكمفة بد :المديرية الفرعية لمبرامج-

 ؛المخصصيف لدعـ نشاط المصالح العممية

ي الخاص بكسائؿ العمؿ كتكزيعيا كمتابعة لإحتياطابمكمفة : المديرية الفرعية لوسائؿ العمؿ-

 ؛تطكيرىا كمراقبة تسييرىا كاستعماليا
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المبرمجة ك متابعة تنفيذىا ك تحديد مراقبة مكمفة بتطبيؽ العمميات : المديرية الفرعية للإنجازات-

 شركط استعماؿ اليياكؿ الأساسية ك المعدات .

مكمفة بتحديد القكاعد العامة للبحتياط كالحماية كتحديد الشركط العممية : مديرية النشاط العممي-

 ؛لتنفيذىا كمراقبة تطبيقيا

كقكاعد  ،د القكاعد العامة للبحتياطمكمؼ بدراسة كتحدي :المديرية الفرعية للإحصائيات والتنظيـ-

 ؛الأمف المطبقة في مختمؼ قطاعات النشاط الكطني

قرار جميع مخططات الدفاع  :المديرية الفرعية لمتدخلات و الحماية العامة- مكمفة بكضع كا 

يضاح الشركط التطبيقية لتنفيذىا ،كالحماية كالنجدة ضد الآفات كالككارث مف أم نكع كانت  ؛كا 

مكمفة بتطبيؽ التكجييات مف طرؼ المصالح كالكحدات العممية : الفرعية لممراقبة المديرية-

 .كالمتعمقة بممارسة نشاطاتيا كاقتراح كؿ تدبير ملبئـ لدعـ فعالياتيا

سمحت ليا بتدعيـ مختمؼ ، إف التحكلات المتعددة كالمتتالية التي عرفتيا الحماية المدنية        

 كالمياـ غير المقسمة نظرا لتطكر كتعقد الأخطار الطبيعية، النشاطاتمصالحيا استجابة لمتطمبات 

 .كالتكنكلكجية 

اتخذت مجمكعة مف الإحتياطات التنظيمية ككذا تحسيف الإطار ، كانطلبقا مف ىذا المنظكر

ليكرس ىذا التغيير  1991التنظيمي كالعممي لممصالح المرتبطة بظيكر التنظيـ القانكني لسنة 

 دارة المركزية لممديرية العامة لمحماية المدنية.الجذرم في الإ
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  1991إصلاح : 

 1991ديسمبر  21المؤرخ في  503-91 تمثؿ ىذا التنظيـ القانكني في المرسكـ التنفيذم رقـ

كالغاية مف ىذا ، المتعمؽ بتنظيـ الإدارة المركزية لممديرية العامة لمحماية المدنية المعدؿ كالمتمـ

مف في تحسيف التسيير عمى المستكل المركزم ككذا القدرة عمى التحكـ الفعمي التنظيـ الجديد يك

كالنكعي في النشاطات التقنية كالعممية المكمفة بأدائيا ىي كالتي تقكـ بيا مف خلبؿ مصالحيا 

 الخارجية.

 1992فيفرم  12المؤرخ في  54 – 92إذ اكتمؿ التنظيـ الإدارم بنصكص أخرل تتمثؿ في ـ ت 

المؤرخ  43 – 92 بتنظيـ المصالح الخارجية لمحماية المدنية كعمميا كالمرسكـ التنفيذم رقـالمتعمؽ 

 يتضمف إنشاء المفتشية العامة لمصالح الحماية المدنية كتنظيميا كسيرىا. 1992فيفرم  04في 

التعمؽ بتنظيـ الإدارة المركزية  1991ديسمبر  21المؤرخ في  503/  91تضمف المرسكـ رقـ 

 22في  المؤرخ 147 – 93المعدؿ كالمتمـ بكاسػػطة المرسػكـ  ،ػرية العامة لمحػماية المدنيةلممدي

كالمياـ  التعديلبت الأساسية المتضمنة في التنظيـ الجديد تتعمؽ كذلؾ باليػػياكؿ، 1993جكاف 

 .المسندة لكؿ المرافؽ

 :المديرية العامة والمديريات المرتبطة بها 

 : مديرية الوقاية 

ة الكقاية مؤىمة في إطار نشاطاتيا المطكرة مف طرؼ الحماية المدنية لدراسة كتحديد القكاعد مديري

العامة كمقاييس الأمف المطبقة في مجاؿ الكقاية في مختمؼ قطاعات النشاط المحددة لقكاعد مراقبة 
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ة مف مؤىمة لدراسة كلمساىمة في دراسة القكاعد العامة أك الخاصة لمكقاي، كما أنيا تطبيقيا

 مكمفة ب : في ىذا المجاؿ فإف المديرية الكقاية، ك الأخطار الطبيعية أك التكنكلكجية الكبرل

 دراسة كتحديد القكاعد كالمقاييس الأمنية المطبقة في مجاؿ الدفاع ضد الحريؽ، الانفجار 

 ؛كاليمع في مختمؼ القطاعات 

 مقة بمجاؿ أمف دراسة ك تحضير النصكص ذات الطابع التشريعي كالتنظيمي المتع

 الأشخاص

 ؛كالممتمكات 

 ؛دراسة ك متابعة المسائؿ المرتبطة بالكقاية مف الأخطار الكبرل 

 ؛المشاركة مع المصالح المعنية في تعريؼ قكاعد حماية البيئة كالدفاع المدني 

 ؛دراسة ك تحضير خرائط كطنية للؤخطار 

 ؛ر الأخطار المختمفةدراسة ككضع حيز التطبيؽ عمميات الإعلبـ كالتحسيس مف أضرا 

 جمع كتحميؿ إحصائيات التدخلبت. 

 :مديريات فرعية 03مديرية الوقاية بها 

 ؛المديرية الفرعية لمدراسات ك التنظيـ -

 ؛المديرية الفرعية للؤخطار الكبرل -

 ؛المديرية الفرعية للئحصائيات كالإعلبـ -
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 :المديرية الفرعية لمدراسات و التنظيـ: مكمفة ب 

 نصكص ذات الطابع التشريعي كالتنظيمي المتعمقة بنشاط الكقاية دراسة كتحضير ال

 ؛لمصالح الحماية المدنية

  دراسة النصكص ذات الطابع التشريعي كالتنظيمي المتعمقة بميداف الأمف الأكلي

 ؛لقطاعات النشاط الأخرل

 ئية دراسة المخطط التقني لأخطار الحريؽ الانفجار كاليمع كتحدد القكاعد كالمقاييس الكقا

 ؛كالأمنية كتطبيقيا

  متابعة تطكير التقنيات كأساليب الكقاية مف أخطار الحريؽ كالانفجار كاليمع في مختمؼ

 ؛أنكاع المؤسسات ك نشاطاتيا

 ؛تحضير الدراسات الأمنية المتعمقة بالمشاريع ذات الأىداؼ الكطنية 

 ت الخاضعة لممراقبة تحديد القكاعد المنية كمراقبة تطبيؽ الإجراءات الأمنية في المؤسسا

 الكقائية.

 مكاتبها :

 مكتب التنظيـ. -

 مكتب الكقاية ك قكاعد الأمف. -

 .مكتب المؤسسات المصنفة -
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 :المديرية الفرعية لمكوارث الكبرى: مكمفة ب 

 ؛جمع كتكزيع المعمكمات كالمعطيات المتعمقة بالأخطار الكبرل 

  فة الظكاىر العامة المسببة لمككارث تباشر كتساىـ في إعداد الدراسات التقنية كالعممية لمعر

 ؛الطبيعية كالتكنكلكجية

 ؛جمع ك معالجة كتحميؿ كؿ المعطيات التي تسمح بتقييـ مختمؼ الأخطار الكبرل 

 ؛تدير ك تشارؾ في إدارة الدراسات لممناطؽ المعرضة للؤخطار الكبرل 

  الخاصة بكؿ دراسة ك اقتراح ك المشاركة في تعريؼ المقاييس كالإحتياطات الكقائية

 ؛الأخطار الكبرل

 .المشاركة كمتابعة النشاطات عمى المستكل الدكلي في مجاؿ الكقاية مف الأخطار الكبرل 

 :مكاتبها

 .prospectivesمكتب دراسة التنبؤات )التكقع(  -

 ؛مكتب التخميص كخرائط الأخطار -

 ؛مكتب الأخطار الطبيعية -

 .مكتب الأخطار التكنكلكجية -

 مكمفة ب:: حصائيات و الإعلاـالمديرية الفرعية للإ 

 ؛جمع كمعالجة كتحميؿ إحصائيات التدخلبت لمصالح الحماية المدنية كضماف تكزيعيا 
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 ؛دراسة تنظيـ ك متابعة الحملبت الإعلبمية ك التحسيسية حكؿ مختمؼ الأخطار 

 الإعلبـ عف كؿ النشاطات العممية ) الميدانية ( كالتقنية لمصالح الحماية المدنية. 

 مكاتبها:     

 مكتب الإحصائيات ك التحميؿ. -

 مكتب الإعلبـ ك التحسيس . -

 :مديرية المكظفيف كالتككيف مؤىمة لتسيير كتكزيع المكارد  مديرية الموظفيف والتكويف

، التككيف ك تحدد البرامج البيداغكجية كتضع قكاعد كشركط تطبيقيا البشرية، تحدد سياسة

 مكمفة ب :ليذا فإنيا 

 كتكزيع المكارد البشرية لمحماية المدنية. تقييـ التسيير -

 تحضير) إعداد ( كتكجيو سياسة التكظيؼ كتسيير مستخدمي الحماية المدنية كضماف تنفيذىا. -

 ترقية النشاط الطبي كسط مستخدمي الحماية المدنية. -

 ضبط سياسة التككيف كالإتقاف لمستخدمي الحماية المدنية كضماف تطبيقيا كمراقبتيا. -

 نشاط المتعمؽ بالرياضة كالتسمية.ترقية ال -

 متابعة كمراقبة النشاط البيداغكجي لمؤسسات التككيف التابعة لمحماية المدنية. -
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 : المديرية الفرعية لممواصلات و الاتصالات الميدانية : مكمفة ب 

دراسة مخطط الاتصالات العممية لمصالح الحماية المدنية كالسير عمى سير شبكة  -     

 ؛ت كالاتصالاتالمكاصلب

 ؛تييئة كتسخير الاتصالات العممية المتخصصة أثناء الكارثة -     

 ؛تعريؼ كتحديد قكاعد التسيير كاستغلبؿ كسائؿ المكاصلبت كالاتصالات -     

 ؛تسيير ك مراقبة مخطط التكترات التابعة ) المكجية ( لقطاع الحماية المدنية -     

 ؛لتابعة لمحماية المدنيةضماف أمف شبكة الإشارة ا -     

 ؛ضماف تسيير ك صيانة عتاد المكاصلبت كالاتصالات -     

 :مكاتبها      

 مكتب تطكير الشبكات. -

 مكتب الاستغلبؿ. -

 مكتب الصيانة. -

 الهياكؿ الموضوعة تحت سمطة المدير العاـ . ب

 : المفشية العامة لمصالح الحماية المدنية 
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 المتضمف إنشاء المفشية العامة 1992فيفرم  04رخ في المؤ  43 – 92المرسكـ التنفيذم رقـ   

  لمصالح الحماية المدنية ك تنظيميا ك سيرىا جياز التفتيش ىذا يكضع تحت سمطة المدير العاـ

 مكمفة ب:، مفتشيف 03يسير المفتشية العامة لممصالح، مفتش عاـ يساعده ، لمحماية المدنية

يما العمؿ كالخاصيف بالقطاع كتنظيـ عمؿ الأجيزة مراقبة تطبيؽ التشريع كالتنظيـ الجارم ب

 .كاليياكؿ ك المؤسسات التابعة لقطاع الحماية المدنية

 مهامها: 

 ؛تراقب حسف سير اليياكؿ كالمؤسسات كالأجيزة التابعة لقطاع الحماية المدنية كتتحقؽ منو -

، الحماية المدنيةتتكقى حدكث النقائص في سير اليياكؿ كالمؤسسات كالييئات التابعة لقطاع  -

 ؛ككؿ نزاع في العمؿ يمكف اف يظير كيعرقؿ السير العادم لممصالح

تعنى بالمحافظة عمى المكارد المكضكعة تحت تصرؼ مصالح الحماية المدنية كتسير عمى  -

 ؛استعماليا في إطار التنظيـ المعمؿ بو في ىذا المجاؿ

 ؛ع ذلؾتتأكد مف تنفيذ الإجراءات كالقرارات كالتكجييات كتتاب -

تتكلى تقييـ سير اليياكؿ كالأجيزة كالمؤسسات التابعة لقطاع الحماية المدنية، كتستغؿ التقارير  -

  ؛السنكية عف الأنشطة

 ؛تقترح كؿ إجراء مف شانو تحسيف عمؿ المصالح كتعززه  -

 ؛كما تعمؿ المفتشية العامة لممصالح عمى أساس برنامج تفتيش سنكم  -

 ابة مباغتة تقتضييا أية كضعية خاصة.يمكنيا أف تقكـ بأم ميمة رق -
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 :مديرية الدراسات 

المؤرخ  147-93المذككر سابقا المتمـ بالمرسكـ رقـ  503-91أنشئت بمكجب المرسكـ          

( 04( ثلبث مدراء دراسات ك )03، إذ يساعد المدير العاـ لمحماية المدنية)1993-06-22في 

 ( بالقياـ بتنسيؽ ك متابعة النشاطات02دراسات ) ف بالدراسات، حيث يكمؼ مديرميأربعة مكمف

 الغير مرتبطة بإطار صلبحيات ىياكؿ المديرية العامة ك المتمثمة في:

 تسيير ك إدارة المراسلبت الإدارية -

 الاتصالات مع الصحافة -

 تنظيـ ك تنسيؽ العلبقات الخارجية -

 دراسة الممفات الخاصة ك الاستثنائية -

 قياـ بالدراسات ك التحميؿالتكفؿ بمياـ التكجيو ك ال -

كبالنظر إلى ما حققتو الحماية المدنية في شتى المجالات أسندت ليا مياـ أخرل سميت بالمياـ 

حيث يكمؼ مدير دراسات يساعده  22/06/1993الجديدة نظمنيا المرسكـ التنفيذم المؤرخ في 

التقنية التي سميت مياـ  مكمفيف بالدراسات بمتابعة كتنشيط كتنفيذ المياـ الخاصة كالأنشطة 04

 جديدة كالمتمثمة في:

قامة شبكة كطنية لإزالة الألغاـ كالقنابؿ المتفجرة -  ؛تنظيـ كا 

 ؛إقامة كسائؿ جكية كتنظيميا كاستعماليا في إطار الحماية المدنية -

 ؛تنظيـ كتطكير الغطس في الماء كميمة البحارة الإطفائييف للئسعاؼ كالإنقاذ -
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 ذات الصمة باستعماؿ عناصر فكج الخدمة الكطنية بمقتضى مياـ الحماية المدنية تسيير العممية -

  " SIG"كما أنشئت خمية للئعلبـ الجغرافي سميت 

 

 الإعلاـ والإتصاؿ في الحماية المدنية:-5-3-2-2

باعتبار ميمة الحماية المدنية ىك عمؿ إنساني بالدرجة الأكلى كالمتمثؿ في تكفير الحماية  

كتقديـ المساعدة لممكاطنيف المتضرريف كالمصابيف، كتكعيتيـ كتحسيسيـ بالأخطار الطبيعية كالأمف 

كالتكنكلكجية المحدقة بيـ، كتبياف الطرؽ كالتدابير الكقائية الكفيمة بتفادم ىذه الأخطار ككيفية 

دنية في مكاجيتيا أك عمى الأقؿ لمتقميؿ مف كطأتيا كشدتيا عمى الإنساف، فإف مصالح الحماية الم

الجزائر تقكـ بإشراؾ كسائؿ الإعلبـ المختمفة في حملبتيا التكعية كالتحسيسية، كتغطية كؿ نشاطتيا 

كتكجيو النصائح كالإرشادات عبر القنكات الإذاعية كالتمفزة الكطنية كالصحؼ، كفي ىذا الإطار فإف 

براز نشاطاتيا الكقائية المديرية العامة لمحماية المدنية ركزت عمى الجانب الإعلبمي في تعاملب تيا كا 

كالعممية لممكاطف عف طريؽ كسائؿ الإعلبـ، بحيث نصبت خلبيا إعلبمية محمية يؤطرىا ضباط 

مدربيف عمى تقنيات الإتصاؿ كالإعلبـ، كما ىك الشأف عمى مستكل المركزم، كما تحرص عمى 

عف كؿ حادث أك نشاط  ربط اتصاؿ دائـ كمستمر مع ىذه الكسائؿ، كمدىا بالمعمكمات الضركرية

 بعدما يتـ إحصاؤه كدراستو كتحميمو.

إف جميع الأحداث كالعمميات كالنشاطات المنجزة مف طرؼ كحدات الحماية المدنية يتـ نقميا 

رساليا بطريقة تصاعدية كفقا لميرـ التسمسمي ابتداء مف مكقع الحادث أك العممية عمى مستكل  كا 

لى المديرية المكمفة بالإعلبـ كالإتصاؿ ليتـ جمعيا كتحميميا المحمي إلى المركزم، حتى كصكليا إ
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علبميا كتكزيعيا عمى  ( مختمؼ كسائؿ الإعلبـ )المرئية، المسمكعة ك المكتكبةثـ استغلبليا عمميا كا 

 التي تتكلى بدكرىا نقميا كالتعميؽ عمييا كنشرىا كتبميغيا لممكاطنيف.

ـ بالمعمكمات كمختمؼ النشاطات المنجزة مف طرؼ عمى المستكل المحمي يتـ تزكيد كسائؿ الإعلب

كحدات الحماية المدنية مف طرؼ خمية الإعلبـ المكضكعة تحت سمطة المدير الكلائي لمحماية 

المدنية، أيف يتـ جمع كتحميؿ الإحصائيات المسجمة كالمعمكمات بمختمؼ النشاطات ثـ التعميؽ 

المحمية مف قنكات إذاعة محمية، ككالة الأنباء،  عمييا كاستغلبليا كتكزيعيا عمى كسائؿ الإعلبـ

التمفزة الجيكية، كمختمؼ اليكميات ك الأسبكعيات المكتكبة لنشرىا كتبميغيا لممكاطنيف، ككذلؾ الشأف 

 عمى المستكل المركزم بعد كصكؿ المعمكمات إلييا كصعكدىا مف المحمي إلى المركزم.

 مهاـ و شروط المكمؼ بالإعلاـ: . أ

ف المكمؼ بالإعلبـ ذك كفاءة كقدرة عالية، ككذا عمى دراية بالكفاءات يجب أف يكك  

المكجكدة بالقطاع، كلو القدرة عمى تحرير المقالات، كعمى علبقة كاتصاؿ دائـ بمختمؼ اليياكؿ، 

كيعمؿ عمى تكطيد علبقات جيدة مع رجاؿ الإعلبـ كأف يككف ضمف طاقـ قيادة الأركاف، كمساعد 

 عف الحماية المدنية.مختص لممسؤكؿ الأكؿ 

يعمؿ كمستشار لممسؤكؿ الأكؿ عف قطاع الحماية المدنية في جميع المسائؿ المتعمقة  -

 بالإعلبـ؛

 يرسـ كيدعـ السياسة الإعلبمية في القطاع؛ -

 يسير بدقة كمكضكعية الميزانية المعدة للئعلبـ كالتكعية؛ -

 ـ الداخمي؛يساعد المسؤكؿ عف قطاع الحماية المدنية فيما يتعمؽ بالإعلب -
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 يجمع كؿ المعمكمات الخاصة بالحماية المدنية كيعمؿ عمى تقييميا كتحميميا؛ -

 ينشئ بطاقية حكؿ كسائؿ الإعلبـ؛ -

يضع سجؿ خاص بكؿ الندكات ك التسجيلبت المسجمة مع كسائؿ الإعلبـ )التاريخ،  -

 الساعة ك مكضكع المداخمة(؛

 المدنية أك تمؾ المتعمقة بنشاطاتييتكفؿ بتكزيع كتسيير المعمكمات الخاصة بالحماية ا -

 الكقائية كالعممية بالتنسيؽ مع السمطات المعنية،

 يسير عمى تنظيـ أبكاب مفتكحة، كينشط ندكات لفائدة المكاطنيف؛ -

 يعد كيتابع جميع المنشكرات كالدكريات الخاصة بالقطاع؛ -

 ع.يعد يكميا مجمة صحفية تتضمف مختمؼ المقالات الصحفية المتعمقة بالقطا -

 تنظيـ عممية الإتصاؿ مع وسائؿ الإعلاـ: . ب

 :في الحالات العادية 

 :التغطية الإعلبمية لمحكادث 

 الطريقة المباشرة: –

في حالة كقكع حادث يتـ إبلبغ كحدات الحماية المدنية بحادث ما التي تتكلى بدكرىا إعلبـ الخمية 

إبلبغ كسائؿ الإعلبـ ) كالتمفزة المعنية بالإعلبـ عمى المستكل المحمي حيث تقكـ ىذه الأخيرة ب

الجيكية، كالقنكات الإذاعية المحمية بالحادث أيف تقكـ ىذه الأخيرة بالتنقؿ إلى مكاف الحادث إذا 



286 

 

كاف ذك أىمية يحتاج إلى تغطية إعلبمية، كتككف في ىذه الحالة تغطية مباشرة مف قبؿ الصحفي 

 بعيف المكاف.

 

 الطريقة غير المباشرة: -

الة تقكـ خمية الإعلبـ بجمع المعمكمات عف الحادث كدراستيا كتحميميا ثـ تبميغيا في ىذه الح

 لكسائؿ الإعلبـ عف طريؽ:

 بلبغات صحفية؛ -

 إذاعية ك تمفزيكنية؛ تسجيلبت -

 لقاءات صحفية بمكاعيد كبدكف مكاعيد؛ -

 عف طريؽ تسجيلبت عبر الياتؼ مع الصحافة المكتكبة. -

 

 اطات: التغطية الإعلامية لمنش 

في ىذه الحالة تتكلي خلبيا الإعلبـ بالاتصاؿ بكسائؿ الإعلبـ المختمفة عف طريؽ دعكة لتغطية 

النشاط ميما كانت طبيعتو كتقدـ ليـ ممفات صحفية الخاصة بمكضكع النشاط  كما قد تنظـ في 

حؿ ىذه الحالات ندكة صحفية للئجابة عف أسئمة ك انشغالات الصحفييف المتعمقة بالمكضكع م

 التغطية أك أسئمة عامة تدخؿ في إطار مياـ كنشاط الحماية المدنية.

  :الإعلاـ الجواري 
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كمحمية لمكقاية كالتحسيس مف الأخطار المختمفة  ةتنظـ الحماية المدنية دكريا قكافؿ كطنية كجيكري

ف كالتي تبنى عمى أساس الإحصائيات المسجمة في مختمؼ الحكادث لغرس ثقافة كقائية أمنية م

الأخطار، كالتعريؼ بيا لمتقميؿ مف حدتيا حيث يتـ إشراؾ كسائؿ الإعلبـ في العممية كىذا لتحضير 

رشادات كقائية  المكاطنيف كحثيـ عمى الاىتماـ بيذه القكافؿ نظرا لما تقدمو مف تكجييات كنصائح كا 

الكلايات، لإعطاء  كىذا قبؿ مباشرة القافمة لعمميا، كأثناء انطلبقيا ، كفي كؿ محطة تحط بيا عبر

 صدل كاسع لمعممية.

كمف أجؿ تعميـ الفائدة تتكلى خمية الإعلبـ إعداد دعائـ إعلبمية مف منشكرات كمطكيات ك 

رشادات عف مختمؼ الحكادث كطبيعتيا كيتـ تكزيعيا عمى  ممصقات التي تتضمف نصائح كا 

حملبت تحسيسية كتكعكية داخؿ المكاطنيف أك نشرىا كتعميقيا في الأماكف العمكمية، كما قد تقكـ ب

 المؤسسات التربكية، المعاىد كدكر الشباب كمختمؼ المؤسسات العمكمية كالخاصة.

 ) في الحالات الاستثنائية: ) وقوع كارثة 

في حالة كقكع كارثة ما طبيعية كانت أـ تكنكلكجية فإف تنظيـ كتنسيؽ الإسعافات يتـ كفقا 

لحالات كالمتعمقة بإدارة العمميات أثناء الككارث فتقكـ كؿ ىيئة أك لمتنظيمات كالقكانيف المسيرة ليذه ا

 مصمحة بالمياـ المنكطة بيا.

كمف بيف ىذه المياـ "الميمة الإعلبمية" بحيث يتـ جمع كتحميؿ كتكزيع المعمكمات الخاصة   

ستكل الكلائي بتسيير الكارثة، كيتكلى إدارة المقياس عمى مستكل البمدم الأميف العاـ لمبمدية، عمى م

رئيس ديكاف الكلاية مع العمـ أف ىذا المقياس يضـ ممثميف عف القطاعات المتدخمة في الكارثة 

كبالأخص الحماية المدنية، التي تنشط ضمف ىذا المقياس، كما نجدىا في أغمب الحالات ىي التي 

 القيادة الثابت؛تقكـ بتزكيد لجنة ىذا المقياس بالمعمكمات عف الكارثة كىذا عمى مستكل مركز 
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كما تتكلى الحماية المدنية تزكيد كسائؿ الإعلبـ بالمعمكمات كالمعطيات عف الكارثة كنشاطات 

الحماية المدنية مباشرة عمى مستكل مركز قيادة العمميات الذم يديره مسؤكؿ الحماية المدنية عمى 

أك الكلاية في مجاؿ تسيير  مستكل المحمي، كالذم يعد المستشار التقني لممسؤكؿ الأكؿ عف البمدية

دارة الكارثة  .كا 

كعند حدكث كارثة ليا طابع كطني أم تمس عدة كلايات، فيتـ تنصيب قيادة الأركاف بالمديرية 

العامة لمحماية المدنية يرأسيا المدير العاـ لمحماية المدنية كمككنة مف إطارات كضباط سامكف 

لشؤكف كالمياـ المنكطة بالحماية المدنية في الكارثة كضباط لمحماية المدنية، كالتي تتكلى إدارة ا

 كتتشكؿ مف لجاف عممية كتقنية مف بينيا لجنة الإعلبـ كالإتصاؿ.

 مهاـ لجنة الإعلاـ و الإتصاؿ: . ت

ىذه المجنة تناط بيا ميمة التنسيؽ الميداني مع مختمؼ خلبيا الإعلبـ المحمية أم في الكلايات 

حميؿ كؿ المعمكمات كالإحصائيات المسجمة بالكلايات كالبمديات المتضررة، بحيث تقكـ بدراسة كت

 مكقع الكارثة، كتسير كتعمؿ عمى التنسيؽ مع كسائؿ الإعلبـ الكطنية كالدكلية ك تقكـ بػػ:

 تنشيط ندكات صحفية؛  -

 تنشيط مكائد مستديرة عمى مستكل القنكات الإذاعية كالتمفزية؛  -

بلبغيا   -  لكسائؿ الإعلبـ؛تحرير بلبغات صحفية كا 

رشادات ككؿ ما يفيد  - إعداد كتحرير إعلبنات مكجية لممكاطنيف تتضمف تكصيات، نصائح كا 

 المكاطنيف لأجؿ التحكـ في الأكضاع؛
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تسجيؿ ربكرتاج لفائدة الصحافة المكتكبة المرئية كالمسمكعة حكؿ تقدـ عمميات الإنقاذ كالإسعاؼ  -

 ؛كالتكفؿ بالضحايا كالعائلبت المتضررة

 تكجيو النداءات لممكاطنيف عبر القنكات الإذاعية كالتمفزة تتضمف نصائح، إرشادات كبلبغات؛ -

رشادىـ لمقياـ باستجكابات  - تكجيو كمرافقة الصحفييف إلى المناطؽ المتضررة، كمساعدتيـ كا 

 لمسؤكلي القطاعات المتدخمة الأخرل ككذا انشغالات المكاطنيف؛

ية لممكاضيع الصحفية المنشكرة المتعمقة بتحميؿ الكارثة عمميا تقنيا كىذا المتابعة كالدراسة اليكم -

حتى يتسنى لخمية الإعلبـ الإجابة عمى التساؤلات كالانشغالات المطركحة كالرد عمى المعمكمات 

 الخاطئة أك غير المؤسسة 
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 خلاصة الفصؿ: 

متبعة في دراسة مكضكع لقد حاكلنا في ىذا الفصؿ استعراض الإجراءات المنيجية ال

دارة الأزماتالعلبقات العامة ك  ، حيث قمنا بتكضيح أىـ المراحؿ التي مرت بيا الدراسة مف خلبؿ ا 

التعريؼ بالمؤسسة التي قمنا باختيارىا كمجاؿ لمدراسة الميدانية، كما كضحنا كيفية اختيار العينة، 

التي ساعدتنا في جمع البيانات  إضافة إلى تكضيح المنيج المتبع في الدراسة كأىـ الأدكات

 كالمعمكمات الكافية مف أجؿ إتماـ ىذه الدراسة، ككذا أساليب التحميؿ المعتمدة فييا.
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 الفصؿ السادس
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 عرض وتحميؿ المعطيات ومناقشة النتائج

 

 تمهيد:

راستنا، كالتي بمكجبيا مف خلبؿ ىذا الفصؿ سكؼ نقكـ بعممية تفريغ كتحميؿ البيانات الخاصة بد   

سيتـ حصر كافة البيانات كالمعمكمات التي جمعناىا عف طريؽ جميع المفردات التي شممتيا 

الدراسة، كعممية التفريغ كالتحميؿ سكؼ تشمؿ كافة البيانات المتعمقة بفرضيات الدراسة، حيث أف 

داؼ التي سعت ىذه الدراسة ىذه العممية مف شأنيا أف تساعدنا عمى الكصكؿ إلى أىـ النتائج كالأى

 إلى تحقيقيا.
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 عرض وتحميؿ المعطيات:-6-1

 عرض البيانات الشخصية:-6-1-1

بمكتب الإعلبـ كالتكعية بالمديرية العامة  الأفراد العامميف جميع مف الدراسة مجتمع يتككف 

ؿ لجميع ( حصر شام58) المبحكث تمعلمجا مفردات عدد إجمالي بمغ كقد، لمحماية المدنية

 خصائص عف صكرة تقديـ نستطيع البيانات فحص بعممية قيامنا كبعدمفردات المكتب المذككر، 

 :التالية لممتغيرات كفقا البحث مجتمع

  

 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس7الجدوؿ رقـ )

 النسبة المئكية تكرار الجنس

 %8662 5 أنثى

 %91638 53 ذكر

 %100600 58 المجموع

 

منيـ مف  53مف مفردات البحث نجد  58مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه نلبحظ أف مف مجمكع  

 منيـ مف جنس الإناث بنسبة  5%، في حيف كاف 91638 ثؿ نسبةجنس الذككر كىك ما يم

8662.% 
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 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير السف8الجدوؿ رقـ )

 النسبة المئكية تكرار السف

 %12607 7 سنة( 25-30)

 %24614 14 سنة( 31-35)

 %18697 11 سنة( 36-40)

 %15652 9 سنة( 45 -41)

 %15652 9 سنة( 46-50)

 %13679 8 سنة فما فوؽ 51

 %100600 58 المجموع

 

% مف أفراد العينة ينتمكف إلى الفئة العمرية 24614نلبحظ مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه أف  

سنة(، في حيف كانت  40-36إلى الفئة العمرية )% ينتمكف 18697سنة(، تمييا نسبة  35 -31)

سنة(، كما تقاربت  50-46سنة( كفئة ) 45-41% مف نصيب الفئتيف العمريتيف )15652نسبة 

 % عمى التكالي.12607% ك13679سنة( بنسبتي  30-25فما فكؽ كفئة ) 51نسب الفئتيف)

ماية المدنية عمى مستكل كيمكف أف نقكؿ أنو مف خلبؿ ىذه النسب أف المديرية العامة لمح 

مكتب الإعلبـ كالتكعية تحاكؿ المزج بيف عنصرم الشباب كعنصر الخبرة، إذ أف الشباب في غالب 

الأحياف يككف متحكما في الأساليب كالكسائط التكنمكجية للئتصاؿ كالتي تعد الكسيمة الأساسية التي 

أخرل فإف عامؿ الخبرة )الذم  يعتمدىا مكتب الإعلبـ في أداء كظائفو ىذا مف جية، كمف جية

سنفرد لو جدكلا لاحقا( يعد أيضا عاملب فارقا في ىذا المجاؿ مف خلبؿ المعرفة الجيدة بأساليب 
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جراءات العمؿ كالتي قد تغيب عف عنصر يممؾ خبرة ضيقة في المجاؿ، خصكصا أف عمؿ ىذا  كا 

 ف خلبؿ الدراسة( المكتب يتأكد كيتضح أكثر خلبؿ فترات الأزمات )كىذا ما سنبينو م

 

 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعميمي9الجدوؿ رقـ )

 النسبة المئكية تكرار المستوى التعميمي

 %29631 17 ثانوي

 %53645 31 ليسانس

 %17624 10 ماستر

 %100600 58 المجموع

 

المسانس بنسبة  مفردة مف مفردات الدراسة بمستكل 31أف  يتبيف مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه 

مفردة مف المستكل الثانكم، أما مستكل الماستر فكاف  17% ب29631%، تمييا نسبة 53645

 مفردات. 10% بما يمثؿ 17624بنسبة 

يتضح مف خلبؿ ىذه النسب كالأرقاـ اتجاه مكتب الإعلبـ كالتكعية عمى مستكل المديرية  

جامعية كالذم يعد مف متطمبات الكظيفة، إذ  العامة لمحماية المدنية إلى تكظيؼ أفراد مف مستكيات

أنيا تحتاج إلى مستكل تعميمي يكفؿ ليا أداء مياميا بالكيفية المطمكبة خصكصا ما يتعمؽ بجكانب 

 الإتصاؿ كالتكاصؿ كالإقناع كالتحرير كالتعامؿ مع مختمؼ التكنمكجيات. 
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 ي(: توزيع أفراد العينة حسب متغير التخصص العمم10الجدوؿ رقـ )

 النسبة المئكية تكرار التخصص العممي

 %12607 7 اعلاـ واتصاؿ وعلاقات عامة

 %51672 30 عموـ إنسانية واجتماعية

 %36621 21 عموـ طبيعية وتقنية

 %100600 58 المجموع

 

% مف مفردات البحث تمقكا 51672يتضح مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه أف ما نسبتو 

% مف مفردات البحث درسكا 36621جتماعية، تمييا نسبة تعميما في العمكـ الإنسانية كالإ

تخصصات تقنية كعمكـ طبيعية، بينما بمغت نسبة مف تخصصكا في عمكـ الإعلبـ 

 %.12607كالإتصاؿ كالعلبقات العامة 

كما ىك الحاؿ بالنسبة لممستكل التعميمي فإف المديرية العامة تسعى إلى تكظيؼ 

الإجتماعية كعمكـ الإعلبـ كالإتصاؿ كىك ما يتناسب مع المختصيف في العمكـ الإنسانية ك 

طبيعة الكظيفة كالمياـ المككمة لممكتب عامة كللؤفراد خصكصا، كما كانت نسبة 

المتخصصيف في العمكـ التقنية كالطبيعية نسبة معتبرة، حيث كاف لممختصيف في الإعلبـ 

متطمباتيا، فالرسالة الإعلبمية الآلي النصيب الأكبر كىك ما يرجع بدكره لطبيعة الكظيفة ك 

تحتاج إلى مختصيف كذكك خبرة لصياغتيا بما يكفؿ تحقيؽ اليدؼ منيا، كما تحتاج إلى 

كسيمة معالجة ككسيمة إرساؿ كالتي في العادة تككف بأساليب كتقنيات الإعلبـ الآلي 

 كتكنمكجيات الإتصاؿ.
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 يفة المشغولة(: توزيع أفراد العينة حسب متغير الوظ11الجدوؿ رقـ )

 النسبة المئكية تكرار الوظيفة

 %8696 6 عوف مكتب

 %31634 21 رئيس مكتب

 %44678 30 مكمؼ بالإعلاـ

 %14692 10 خمية السمعي البصري

 67 100600% المجموع

 

% مف مفردات البحث يشغمكف كظيفة "مكمؼ 44678يتضح مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه  

% 14692%، تمييا نسبة 31634ف يشغمكف منصب "رئيس مكتب" بالإعلبـ"، بينما بمغت نسبة م

ينتمكف إلى خمية السمعي البصرم عمى مستكل المديرية العامة لمحماية المدنية، في حيف قدرت 

 %.8696نسبة كظيفة "عكف مكتب" ب

ف كاف بيا مكتب خاص بالإعلبـ كالتكعية )التي   إف المديرية العامة لمحماية المدنية كا 

ى كظائؼ اتصالية متعددة سكاء في الظركؼ العادية أك ظركؼ الأزمات( إلا أنو عمى تضطمع عم

مستكل المديريات الكلائية نجد أنيا تفتقر إلى منصب خاص بيذا النكع مف المياـ، بؿ تكتفي بأفراد 

مكمفيف بالأعلبـ تككف كظائفيـ الأساسية في إعطاء الإحصائيات كالأرقاـ المتعمقة بالحكادث 

خلبت الخاصة بالحماية المدنية، ما يجعؿ مف كظيفة الإعلبـ )حسب تسمية المكتب عمى كالتد

                                                           

 (، وهذا ناتج عن تعدد الإجابة.85( أكثر مجموع عينة المبحوثين )76نلاحظ أن المجموع )  
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مستكل المديرية العامة( كظيفة تخطط كتمارس عمى مستكل مركزم أكثر منو عمى المستكل 

المحمي أك الجيكم إذ عمى ىذه المستكيات تككف أعماؿ الحماية المدنية محصكرة في جكانب 

نقاذ"، كىذا ما لمسناه مف خلبؿ الدراسة الإستطلبعية عمى مستكل المديرية "التدخؿ، الإجلبء كالإ

الكلائية لكلاية جيجؿ، كالتي أكد فييا الضباط كالقادة عمى أف رسـ الإستراتيجيات الإتصالية كتنفيذىا 

 يتـ عمى المستكل المركزم أكثر منو عمى المستكل المحمي كالذم يكتفي بتنفيذ ىذه البرامج.

 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير الخبرة12الجدوؿ رقـ )

 النسبة المئكية تكرار الخبرة

 %37693 22 سنة(11-15)

 %17624 10 سنة(16-20)

 %17624 10 سنة( 21-25)

 %24614 14 سنوات(5-10)

 %3645 2 سنة فما فوؽ 26

 %100600 58 المجموع

 

% مف مفردات الدراسة يمتمككف سنكات خبرة 37693مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه يتضح نسبة 

 10ك 5% مف المفردات تراكحت سنكات خبرتيا بيف 24614سنة(، أما  15-11مينية ما بيف )

سنة(، لتأتي في  25-21سنة( كفئة ) 20-16% بالنسبة لمفئتيف )17624سنكات، تمييا نسبة 

 سنة فما فكؽ. 26% بالنسبة لمفئة )3645الأخير نسبة 
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كرنا أف العمؿ في مجاؿ الإعلبـ كالاتصاؿ يتطمب ميارات كقدرات خاصة، منيا سبؽ كذ 

ما يدخؿ ضمف السمات الشخصية كمنيا ما يتعمؽ بجانب التحكـ في الكسائؿ التكنكلكجية كىذا ما 

تتقنو فئة الشباب أكثر منو في الفئات العمرية المتقدمة عنيا، مع التنكيو إلى ككف التكظيؼ في 

سنة كىذا ما جعمنا نحكـ  23ك 19المدنية يككف محصكرا في الفئة العمرية ما بيف  سمؾ الحماية

سنة عمى أنيا مف فئة الشباب، كيذىب مكتب الإعلبـ  15ك 11عمى الفئة التي تمتمؾ خبرة ما بيف 

إلى تكظيؼ العناصر القادرة عمى تقديـ الإضافة المرجكة في المكتب، ليبقى عنصر الخبرة يتعمؽ 

 ر كالتكجيو.بالتأطي

 

 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير الرتبة13الجدوؿ رقـ )

 النسبة المئكية تكرار الرتبة

 %70669 41 ضابط

 %1672 1 ضابط سامي

 %22641 13 عوف

 %5617 3 مستخدـ شبيه

 %100600 58 المجموع

 

ة % مف مفردات العينة يممككف رتب70669يتضح مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه يتضح أف  

% مف المفردات كانكا برتبة "عكف"، لتأتي بعدىا رتبة "مستخدـ شبيو" 22641"ضابط"، تمييا نسبة 

 %.5617%، في حيف احتكت الدراسة عمى مفردة كاحدة برتبة "ضابط سامي" بنسبة 5617بنسبة 
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كىذا الأمر طبيعي جدا بالنظر لككف نسبة كبيرة مف مفردات الدراسة ذات مستكل جامعي  

 .الكظيفي في سمؾ الحماية المدنية يتناسب مع رتبة الضباط في السمـ كىك ما

 

 عرض وتحميؿ بيانات الفرضية الأولى-6-1-2

 اؿ والعلاقات العامة في الأزماتالخاصة: بمدى اهتماـ المديرية بالإتص

 تصور مفردات الدراسة لطبيعة العلاقات العامة (: 14الجدوؿ رقـ )

 النسبة المئوية لتكراراتا تمثيؿ العلاقات العامة

 %1763 19 التعريؼ بالقطاع وتحسيف صورته

 %3069 34 الوسيط بيف المديرية وجماهيرها

 %3060 33 إدارة الأزمات والكوارث

 %2168 24 التوعية، التحسيس وتنوير الرأي العاـ

 110 10060% المجموع

 

% مف مجمكع اقتراحات 3069يتبيف مف خلبؿ معطيات الجدكؿ أعلبه أف أعمى نسبة ىي 

مفردات الدراسة رأت أف العلبقات العامة تمثؿ لدييـ الكسيط بيف المديرية العامة كجماىيرىا 

سكاء كانت جماىير داخمية )بيف مختمؼ المستكيات الإدارية كبيف الأفراد( أك جماىير خارجية 

                                                           

  ( كىذا ناتج عف تعدد58( أكثر مجمكع عينة المبحكثيف )110نلبحظ أف المجمكع ،) .الإجابة 
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دارة الأزمات % ترل أنيا كظيفة تخص إ30)ىيئات رسمية كمكاطنيف...(، تمييا نسبة 

% تذىب إلى ككف العلبقات العامة كظيفة ميمتيا التكعية، التحسيس 2168كالككارث، ثـ نسبة 

كتنكير الرأم العاـ، لتعبر المفردات في الأخير أف كظيفة العلبقات العامة ميمتيا التعريؼ 

 %.1763بالقطاع كتحسيف صكرتو كذلؾ بنسبة 

جدكؿ نرل أف إجابات مفردات الدراسة كانت مف خلبؿ القراءة الإحصائية لمعطيات ال

متقاربة إلى حد بعيد خصكصا في آرائيـ حكؿ ككف العلبقات العامة ىي الكسيط بيف المديرية 

كجماىيرىا كىذا ما تذىب إليو جؿ الأدبيات التي تتحدث عف ككف العلبقات العامة تمثؿ حمقة 

شرح سياساتيا كأىدافيا كىك بدكره الكصؿ كالربط بيف المؤسسة كمختمؼ جماىيرىا بما يضمف 

مف شأنو أف يضمف تعاكف جميع الأطراؼ معيا )جميكر داخمي كخارجي( ىذا في الحالات 

العادية، كتككف الحاجة أكثر إلى تعاكف ككلاء الجماىير في الحالات الاستثنائية كالتي غالبا 

ي لدل مفردات تككف حالات أزمات كككارث، كالملبحظ مف خلبؿ الإجابات أف ىناؾ كع

الدراسة بدكر العلبقات العامة في إدارة الأزمات كالككارث، كيمكف أف نرجع ىذا الكعي بككف 

العلبقات العامة كظيؼ إدارية كاتصالية تيتـ بإدارة الأزمات كالككارث إلى طبيعة التككيف 

نية الدراسي لمفردات الدراسة كالتي كانت في غالبيا تككيف في مجالات العمكـ الإنسا

كالإجتماعية كمف أخصيا عمكـ الإعلبـ كالإتصاؿ كالعلبقات العامة كىذا ما أظيرتو معطيات 

البيانات الشخصية لمفردات الدراسة حسب متغير التخصص الدراسي، كما أف طبيعة عمؿ 

مفردات الدراسة المتمثؿ في مكتب الإعلبـ كالتكعية تعطي ليا صكرة كاضحة لطبيعة مياـ 

مة، ضؼ إلى ىذا أف خبرات الإنساف كتجاربو تسيـ في صقؿ تصكراتو كتمثلبتو العلبقات العا

حكؿ الأشياء كالقضايا، ككذلؾ الحاؿ بالنسبة لمفردات الدراسة فخبرة جياز الحماية المدنية فيما 

 .يتعمؽ بالأزمات كالككارث مكنيا مف بناء نظرة حكؿ كظيفة العلبقات العامة
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د المديرية العامة عمى المختصيف في الإتصاؿ والعلاقات العامة (: مدى اعتما15الجدوؿ رقـ )

 حسب متغير الخبرة المهنية

مدى الاعتماد عمى 

المختصيف في 

الاتصاؿ والعلاقات 

العامة في إدارة 

 الأزمات

 الخبرة

 المجمكع
 سنكات(10-5) سنة( 25-21) سنة(20-16) سنة(11-15)

سنة فما  26

 فكؽ

 % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ

 %364 2 %060 0 %060 0 %060 0 %060 0 %961 2 بدرجة ضئيمة

 %7461 43 %10060 2 %10060 14 %7060 7 %9060 9 %5060 11 بدرجة كبيرة

 %2264 13 %060 0 %060 0 %3060 3 %1060 1 %4069 9 بدرجة متكسطة

 %10060 58 %10060 2 %10060 14 %10060 10 %10060 10 %10060 22 المجمكع

 

فما فكؽ  26سنكات( ك )10-5% مف الفئتيف )100مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه يتضح أف  

صرحكا أف المديرية العامة لمحماية المدنية تعتمد عمى المختصيف في الإتصاؿ كالعلبقات العامة 

سنة( ترل أف الإعتماد يككف 20-16% مف فئة )90في إدارة الأزمات بدرجة كبيرة، تمييا نسبة 

 10% مف مجمكع 70% مف نفس الفئة ترل أنو بدرجة متكسطة، ليصرح 10مقابؿ بدرجة كبيرة 

% منيـ يركف 30سنة( يركف أف الإعتماد يككف بدرجة كبيرة مقابؿ 25-21مفردات يمتمككف خبرة )

سنة( أف الاعتماد عمى مختصي 15-11% مف مفردات فئة )50أنيا بدرجة متكسطة، كيرل 
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% منيـ يركف أف 4069دارة الأزمات يككف بدرجة كبيرة مقابؿ الإتصاؿ كالعلبقات العامة في إ

 الإعتماد يككف بدرجة متكسطة.

كبما أفّ أعمى النسب، فيما يتعمؽ باختيارات مفردات الدراسة عمى اختلبؼ فئاتيـ لسنكات  

الخبرة استقرّت عمكمان في ككنالإعتماد عمى المختصيف في الإتصاؿ كالعلبقات العامة في أكقات 

زمات يككف بدرجة كبيرة فإنّا نستنتج عدـ تأثير متغير الخبرة في تقييـ المفردات لدرجة الإعتماد الأ

 عمى مختصي الإتصاؿ كالعلبقات العامة في إدارة الأزمات.

مف المعركؼ أف العلبقات العامة ككظيفة إدارية تسعى إلى تعزيز الثقة بيف التنظيمات  

الكظيفة أكثر في أكقات الأزمات كالككارث كالتي تحتاج إلى  كجماىيرىا ككسب كلائيـ كتتعزز ىذه

مضاعفة العمؿ أكثر، إذ أنو بغض النظر عف تأثيرات الأزمة أك الكارثة عمى النظاـ الإجتماعي 

كحجـ تأثيراتيا عميو فإنيا أيضا تحمؿ عديد الصعكبات التي تحيط بيا كصعكبات تحديد أبعادىا 

قد يصؿ الأمر إلى صعكبات تفسير أسبابيا، كؿ ىذه المؤشرات ككذا الجيات التي قد تطاليا ك 

تضع الأكساط الإجتماعية في حالة مف الشؾ كحالة مف الشعكر بالخطر كالتكتر الشديد، كىنا يجد 

خراجيـ مف  التنظيـ نفسو أماـ تحد كبير جدا مف حالة محاكلة بث الطمأنينة في نفكس الأفراد كا 

عميو )التنظيـ( أف تككف لو ردة فعؿ إيجابية لمعالجة ىذه الأكضاع حالة الغمكض كالشؾ، لذا كاف 

الغير مستقرة، ردة الفعؿ ىتو تككف عمى مستكيات عدة، سكاء عمى مستكل المعالجة الميدانية لمخمؿ 

الحاصؿ بفعؿ الأزمة كالكارثة، ىذا الأمر عمى أىميتو الكبيرة يحتاج إلى عمؿ اتصالي إعلبمي 

ذا الجانب مف المعالجة ىك الذم يشرح لمجماىير أسباب الأزمة كخطة التنظيـ بدرجة كبيرة، ككف ى

دارتيا كالإجراءات التي تتبع في سبيؿ ذلؾ.  في معالجتيا كا 
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إف الحماية المدنية باعتبارىا ىيئة كطنية تؤثر كتتأثر بالكسط الإجتماعي كما يحدث فيو  

مات في الأزمات كالككارث، ما يضعيا خصكصا في الأكقات الحرجة تككف المصدر الأكؿ لممعمك 

لدينا مكتب إعلبـ تابع لممديرية الفرعية للئعلبـ أماـ حتمية المعالجة الإعلبمية كالإتصالية للؤزمة "

كالإحصاء ىذا المكتب لديو ميمتيف، ميمة الإتصاؿ كميمة الإعلبـ يقكـ بميمة الإتصاؿ 

عممياتي كالإعلبـ الكقائي تنفد مع كسائؿ المؤسساتي أم داخؿ المؤسسة كلديو جانب الإعلبـ ال

الإعلبـ أك مع المكاطنيف في إطار تطبيؽ مخطط الخاص بالكقاية كالتحسيس كالتكعية في مكتب 

الإعلبـ كالتكعية كجانب الإتصاؿ ىك عمؿ ركتيني يكمي نطبقو يكميا دكف أف نشعر بذلؾ، كيزداد 

ا التصريح يفسر معطيات الجدكؿ أعلبه فالعمؿ ىذ ىذا العمؿ أىمية في أكقات الأزمات كالككارث"

الإتصالي الإعلبمي يدخؿ في صمب مياـ مكتب الإعلبـ كالتكعية عمى مستكل المديرية العامة، 

كفي ىذا السياؽ يضيؼ رئيس مكتب الإعلبـ كالتكعية "ىناؾ عمؿ ركتيني في حالة الأزمات 

ة إستسقاء المعمكمة، تحميؿ المعمكمة، كالككارث عند مكتب الإعلبـ العمؿ ىك المعمكمات )كيفي

إعطاء المعمكمة، تحرير البلبغات الصحفية، الرد عمى انشغالات المكاطنيف، الكسائؿ المستعممة، 

  القنكات المستعممة(، كىذا كمو عممية تحدث في أكانيا حسب مقضيات الأزمة كآثارىا"

 

 

 

 

                                                           

  مقر المديرية العامة  نسيـ برناكم: رئيس مكتب الإعلبـ كالتكعية بالمديرية العامة لمحماية المدنية مقابمة مع ،
 .2023-04-12لمحماية المدنية، يكـ 
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 سب متغير المستوى التعميمي(: المشاركة في الدورات التدريبية ح16الجدوؿ رقـ )

 المشاركة في الدورات التدريبية

 المستوى التعميمي
 المجموع

 ماستر ليسانس ثانوي

 % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ

 %3662 21 %3060 3 %3263 10 %4761 8 لا

 %6368 37 %7060 7 %6767 21 %5269 9 نعـ

 %10060 58 %10060 10 %10060 31 %10060 17 المجموع

 

% مف ذكم مستكل الماستر تمقكا 70معطيات الجدكؿ أعلبه يتضح أف  مف خلبؿ

% منيـ صرحكا بعدـ تمقييـ أم دكرات تككينية، كفيما يخص 30دكرات تدريبية مقابؿ 

بنسبة  31مفردة مف مجمكع  21مفردات الدراسة مف مستكل الميسانس فقد صرحت 

% لـ يسبؽ 3263مقابؿ  % بتخضكعيـ لدكرات تككينية في مجاؿ إدارة الأزمات،6767

% منيـ فقد تمقكا 5269ليـ ذلؾ، أما فئة مفردات المبحكثيف مف المستكل الثانكم فإف 

% منيـ تمقييـ ليذا النكع مف 4761دكرات تككينية في مجاؿ إدارة الأزمات، في حيف نفى 

 الدكرات التككينية؛

تيـ الدراسية كاستقراء لمعطيات الجدكؿ نجد أف المبحكثيف عمى اختلبؼ مستكيا

صرحكا بتمقييـ  دكرات تدريبية في مجاؿ إدارة الأزمات، لكف الملبحظ أنو كمما ارتفع 

المستكل الدراسي لممبحكث زادت نسبة فرصيـ في الإستفادة مف دكرات تدريبية، كيمكف 

إرجاع ذلؾ إلى حجـ المياـ كالمسؤكليات التي يتقمدىا كؿ فرد في المديرية العامة، فمف 

ـ أنو كمما زاد المستكل الدراسي زادت معو الرتبة الكظيفية كمعيا تزيد المسؤكليات المعمك 
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كالمياـ المككمة لمفرد كبالتالي كاف لزاما تمقي كـ كافي مف التدريب بما يكفؿ القياـ 

بمقتضيات الكظيفة كمسؤكلياتيا، كالحقيقة أف البرامج التدريبية كما تعكد عمى الفرد بالفائدة 

لتعمـ كاكتساب معارؼ كميارات جديدة، فإنو يعكد عمى التنظيـ ككؿ بنفس مف خلبؿ ا

الفائدة، إذ أف مثؿ ىذه البرامج تمكنيا مف اختبار خطط العمؿ المتبعة كقت الأزمات 

كالعمؿ عمى تعديميا كتطكيرىا كفؽ قدرات الأفراد ككذا الإمكانيات المتاحة كقبمو التجارب 

لتعديؿ كالتطكير كما تطاؿ البرامج كالإستراتيجيات العامة السابقة التي مر عمييا، خطط ا

لإدارة الأزمات قد تطاؿ أفراد خلبيا إدارة الأزمات، انطلبقا مف ككنيا تمكف التنظيـ مف 

معرفة قدرات كؿ فرد كمنو محاكلة تدعيـ نقاط القكة عنده كالإستثمار فييا، خصكصا إذا 

لحماية المدنية تككف عف طريؽ ما يسمى عممنا أف البرامج التدريبية عمى مستكل ا

ف كانت  بالمناكرات، كالتي تضع الفريؽ المتدرب أماـ سيناريك أزمة حقيقة، ىذه الطريقة كا 

تكسب المتدرب خبرات نظرية كميدانية جديدة إلا أنيا فييا مف السمبيات ما فييا خصكصا 

عنصرا أساسيا كقت  ككنيا عمميات تمثيؿ خالية مف ضغط الكقت كالتكتر، كالذم يككف

الأزمات كالككارث الحقيقية، كىك ما يستدعي الإستعانة بمختصيف في مجاؿ إدارة الأزمات 

يتـ فييا بناء نماذج جاىزة لمتعامؿ مع الأزمة طبعا مع إمكانية تعديؿ ىتو النماذج بما 

 تقتضيو ضركرات الأزمة ككيفياتيا، كىك ما يعرؼ ببناء السيناريكىات.
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(: المشاركة في الدورات التدريبية حسب متغير التخصص 17رقـ )الجدوؿ 

 العممي

المشاركة في دورات تدريبية وتكوينية 

 حوؿ سبؿ إدارة الأزمات والكوارث

 التخصص العممي

اعلاـ واتصاؿ  المجموع

 وعلاقات عامة

عموـ إنسانية 

 واجتماعية

عموـ طبيعية 

 وتقنية

 % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ

 %3662 21 %2368 5 %4667 14 %2866 2 لا

 %6368 37 %7662 16 %5363 16 %7164 5 نعـ

 %10060 58 %10060 21 %10060 30 %10060 7 المجموع

 

يتبيف لنا مف خلبؿ معطيات الجدكؿ أعلبه كالذم حاكلنا في ربط المشاركة في  

كثيف % مف المبح7662دكرات تككينية كفؽ متغير التخصص العممي لمفردات الدراسة، أف 

الذيف ليـ تخصص عممي في العمكـ الطبيعية كالتقنية قد استفادكا مف برامج تدريبية في 

% منيـ صرحكا بعدـ استفادتيـ مف مثؿ ىذه البرامج التدريبية، 2368إدارة الأزمات، مقابؿ 

بينما بمغت نسبة مف ليـ تخصص في الإتصاؿ كالإعلبـ كالعلبقات العامة كاستفادكا مف 

% مف نفس التخصصات صرحكا بعدـ 2866% مقابؿ 7164تدريبية كالتككينية البرامج ال

استفادتيـ مف ىذه البرامج، أما المبحكثيف مف تخصصات العمكـ الإنسانية كالاجتماعية 

%منيـ باستفادتيـ مف البرامج التدريبية في مجاؿ 5363فكانت إجاباتيـ متقاربة، حيث أكد 

 أقركا بعدـ استفادتيـ مف ذات البرامج.% منيـ 4667إدارة الأزمات مقابؿ 
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تنبع أىمية البرامج التدريبية مف ككنيا أف أم قطاع )كمنو قطاع الحماية المدنية( 

تعترضو عديد المشكلبت في الأكضاع العادية فضلب عف الأزمات كالككارث التي تعد 

ىذه المشاكؿ كالتي ظركفا استثنائية، كمف إيجابيات البرامج التدريبية أنيا تساىـ في إدراؾ 

قد تتفاقـ إلى حد الأزمات كبالتالي العمؿ عمى تلبفييا قبؿ حدكثيا مف خلبؿ البرامج 

التدريبية طبعا، كما أف البرامج التدريبية تقكـ عمى تصكر أسكأ الاحتمالات الممكنة كىك ما 

زمات يسيؿ التعامؿ معيا في حالة كقكعيا فعلب، كىك ما يجرنا بدكره إلى ككف تكقع الأ

كالككارث ينبؤنا بمؤشرات حدكثيا لكنيا تككف مغيبة عف صانع القرار في الظركؼ العادية، 

بمعنى أف التدريب كما يساىـ في الرفع مف قدرة ككفاءة التعامؿ مع الأزمة فإف لو كظيفة 

 تنبئية كتكقعية.

كالحماية المدنية بدكرىا سعت منذ سنكات مضت إلى برمجة دكرات تدريبية 

ينية في إدارة مختمؼ الأزمات كالككارث، فمثلب نجد أنيا تركز عمى دكرات إدارة كتكك 

الأزمات المتعمقة بالأخطار البيكلكجية انطلبقا مف تجاربيا السابقة مع مثؿ ىذا النكع مف 

الأزمات )الإيبكلا، أنفمكنزا الخنازير كالطيكر...( كىك ما مكنيا مف التعامؿ مع "فيركس 

ؼ بالعالـ بنكع مف الدراية كالإستعداد الكافي، فالمديرية العامة لمحماية ككركنا" الذم عص

مف خلبؿ إعداد برنامج كطني لإدارة  2015المدنية في برنامجيا التككيني التدريبي منذ 

الأخطار البيكلكجية كالذم يسعى إلى إرساء التدابير الكقائية الأكلية المتعمقة بالأخطار 

ع جكانب الخطر البيكلكجي، مف خلبؿ تعريؼ المتدربيف بماىية البيكلكجية، بتحديد جمي

الخطر البيكلكجي ككسائؿ كطرؽ انتقالو، ككذا الإجراءات الكقائية الفردية كالجماعية 

بالإضافة إلى إجراءات إدارة النفايات كنقؿ المكاد المعدية، كتيدؼ ىذه البرامج بالأساس 

جي سكاء بالنسبة لأفراد الحماية المدنية أك إلى غرس ثقافة التعامؿ مع الخطر البيكلك 
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المجتمع عمكما كؿ كالدكر المطمكب منو في ىكذا ظركؼ، حيث كاف البرنامج بتككيف 

عداد كسائط بيداغكجية كمكاد عممية متخصصة في ىذا النكع مف  الضباط البيكلكجييف كا 

حترافية خلبؿ الأزمات، كىك ما مكف جياز الحماية المدنية مف التعامؿ بنكع مف الإ

 الجائحة الأخيرة.

ىذا عمكما، أما مف ناحية دراستنا فقد حاكلنا مف خلبؿ ىذا الجدكؿ معرفة نكع 

الفئات التي تركز عمييا الحماية المدنية في برامجيا التدريبية عمى مستكل مكتب الإعلبـ 

ف كالتكعية بالنظر إلى تخصصيـ العممي فكانت التخصصات التقنية أكثر استفادة م

البرامج التدريبية، كيمكف ارجاع ىذا إلى ككف ىذه الفئة تعمؿ بمكتب الإعلبـ لكنيا قد 

تفتقر إلى الكـ الكافي مف الميارات الإتصالية بحكـ التككيف العممي البعيد عف تخصص 

الإتصاؿ كالإعلبـ ما يستدعي قياميا بدكرات تدريبية تمكنيا مف أداء مياميا عمى مستكل 

ف أف الدكرات التدريبية بالنسبة لتخصصات العمكـ الإنسانية كالإجتماعية المكتب، في حي

ككذا عمكـ الإعلبـ كالإتصاؿ فيي برامج تدعيمية بالأساس بحكـ أف التككيف الأكاديمي 

 )في الغالب تككيف نظرم( يغطي ىامشا كبيرا مف المعرفة بالتخصص كمقتضيات الكظيفة.
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 تصاؿ والعلاقات العامة في البرامج التدريبية(: مكانة الا 18الجدوؿ رقـ )

 النسبة المئكية التكرارات وجود برنامج تدريبي في الاتصاؿ والعلاقات العامة

 %17624 10 لا

 %82676 48 نعـ

 %100600 58 المجموع

 

مف مفردات الدراسة بنسبة  48مف خلبؿ معطيات الجدكؿ أعلبه يتضح أف  

دريبية التي استفادكا منيا كاف لمجانب الإتصالي كالإعلبمي % يركف أف البرامج الت82676

% مف مفردات الدراسة أف الجانب 17624مكانة ضمف برنامج الدكرة، في حيف ذىب 

 الإتصالي كالعلبقات العامة لـ تكف ذات أىمية تذكر.

كيرجع ىذا إلى ككف المديرية العامة لمحماية المدنية تعمؿ عمى الرفع مف كفاءة  

الأفراد العامميف عمى مستكل مكتب الإعلبـ كالتكعية خصكصا ما يتعمؽ بالجانب  كقدرت

الإتصالي كالإعلبمي، كالتي تعد مياما تدخؿ في صمب مياـ أفراد ىذا المكتب، كيتـ ذلؾ 

مف خلبؿ برمجة دكرات تككينية في مجاؿ تقنيات الإتصاؿ كالإعلبـ لغرض دعـ قدرات 

إدارة كتسيير المعمكمة الكقائية كالعممية، كتأىيميـ للئتصاؿ الضباط المكمفيف بالإعلبـ في 

في جميع الحالات، العادية منيا كفي الأزمات ككيفيات التعامؿ مع كسائؿ الإعلبـ 

المختمفة، مف خلبؿ التدريبعمى كيفيات إعداد البلبغات الصحفية مع مراعاة المصداقية 

اـ المكمؼ بالإعلبـ، ككذا الإستخداـ كالكضكح، إضافة إلى التعريؼ بمميزات كشركط كمي

الأمثؿ لكسائؿ التكاصؿ الإجتماعي التي صارت اليكـ مصدرا لممعمكمة كانتشارىا خصكصا 
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في الظركؼ الإستثنائية، كما تيدؼ ىذه البرامج إلى تحسيف أداء المكمفيف بالإعلبـ خلبؿ 

نابر الأساسية لمحماية المداخلبت الصحفية كالحصص الإذاعية كالتمفزيكنية، التي تعد الم

المدنية سكاء عمى المستكيات المحمية أك عمى مستكل المديرية العامة التي تشرح مف 

خلبليا الأعماؿ الركتينية كحصيلبت التدخؿ ككذا التعامؿ مع الظركؼ الإستثنائية 

يجب أف تككف مدركسة، حاليا  خصكصا ما يتعمؽ بالككارث، حيث أف كؿ ىذه الأعماؿ "

مكاقع الجزائرية تمتمؾ صفحة رسمية عمى د سنيف كسنيف أصبحت الحماية المدنية كبعد جي

التكاصؿ الإجتماعي كصفحة ذات مصداقية كمحؿ متابع مف العاـ كالخاص...فالناس 

ستبحث عف المعمكمة عندؾ لانيـ عمى دراية باف المعمكمات ستككف عند الحماية المدنية 

تكح عمى الصحافة، قطاع المعمكمات( فنحف لا كمف المعركؼ عف أننا قطاع منفتح)مف

ننغمؽ عمى أنفسنا، كما أف الناس تبحث عف معمكمات رسمية كعندما تتحدث الحماية 

، كبيذا فإف مثؿ ىذه الدكرات تساىـ في المدنية فيي تعطي الرابط الرسمي لممعمكمة"

خلبؿ كيفية تحسيف ميارات المكمفيف بالإعلبـ في التعامؿ السمس مع المعمكمة مف 

استسقاء المعمكمة، تحميؿ المعمكمة، إعطاء المعمكمة، ككيفيات إعطاء ىذه المعمكمة 

جراءات التعامؿ مع  كقنكات ذلؾ، لأنيا السبيؿ لنجاح عمميات التكعية كالتحسيس كا 

 الأزمات كالككارث.

 

 

 
                                                           

  .برناكم: المصدر المذككر سابقا 
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 (: أهمية الإتصاؿ والعلاقات العامة في إدارة الأزمات19الجدوؿ رقـ )

 لإتصاؿ والعلاقات العامة في إدارة الأزماتأهمية ا

 
 النسبة المئكية التكرارات

 %5617 3 لا

 %94683 55 نعـ

 %100600 58 المجموع

 

% مف 94683مف خلبؿ معطيات الجدكؿ معطيات الجدكؿ أعلبه نلبحظ 

المبحكثيف يركف أف للئتصاؿ كالعلبقات العامة دكرا ميما في إدارة الأزمات خصكصا بعد 

 % منيـ أنيا غير ذات أىمية فييا.5617دكرات التككينية التي استفادكا منيا، بينما يرل ال

، فإذا كانت الدكرات التدريبية في أساليب "إذا نجحت إعلبميا فقد نجحت في إدارة الأزمة"

علبميا، عف طريؽ  إدارة الأزمات فإنو لابد مف الإىتماـ بكيفيات كخطط إدارة الأزمة اتصاليا كا 

تحكـ في كسائؿ الاتصاؿ كتكنكلكجياتيا ككيفيات التعامؿ معيا كاستغلبليا كقت الأزمات، ىذه ال

نما لاعتبارات عدة لخصيا المبحكثكف في نقاط أساسية تبرز أىمية البعد  الأىمية لا تنبع مف فراغ كا 

% إلى 55الإتصالي كالإعلبمي في إدارة الأزمة، حيث ذىب قسـ كبير مف المبحكثيف بنسبة تفكؽ 

أف أىمية الإتصاؿ كالعلبقات العامة تتجمى مف خلبؿ تمكيف المديرية مف القياـ بحملبت تكعية 

كتحسيس استباقية كانت أـ حاؿ كقكع الأزمة كالكارثة ككذا تمكنيا مف تزكيد الجميكر بالمعمكمات 

 %.30ؽ الدقيقة كالصحيحة عف الأزمة، لتمييا أىمية التعامؿ مع كسائؿ الإعلبـ بنسبة تفك 

                                                           

   .برناكم، المصدر المذككر سابقا 
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كيظير مف خلبؿ إجابات المبحكثيف أف أىمية الإتصاؿ كالعلبقات العامة في الأزمات تنبع  

عندما تعمؿ باحترافية كتعطي معمكمات مف أىمية المعمكمة كتسيير المعمكمة ككسائؿ بث المعمكمة "

لبمة دقيقة كمدركسة كفي بعض الأحياف كاجب التحفظ فميس كؿ المعمكمات يجب الإدلاء بيا لس

نما  الكطف كالمكاطنيف، نعـ سمعة البلبد كأمف البلبد، فينا يجب التحفظ كىذا لا يعني الكذب كا 

تجنب الإجابة فمثلب في أزمة تيزم كزك عدد الكفيات تستطيع التحفظ عمى بعض المعمكمات لا 

إذا سيما كفيات الجيش الكطني الشعبي عمى سبيؿ المثاؿ فيي مؤسسة عسكرية ذات سمعة كبيرة ف

خرجت المعمكمة سيفتح ذلؾ مجاؿ لمقيؿ كالقاؿ، فيجب عميؾ أف تعي جيدا كيؼ تركج لمصكرة 

كفي ىذا الصدد يضيؼ رئيس  فيمكف لممعمكمة أف تأخذ بشكؿ خاطئ أك تستخدـ بشكؿ خاطئ"

مكتب الإعلبـ كالتكعية مبررا: "...قضية رأم عاـ كقضية سياسية كيصبح مصدرىا أنت مؤسسة 

ة، فيجب حماية الدكلة مف كؿ الجكانب )حماية الكطف، الممتمكات...(، كىذا ىك سبب دكلة محترف

التحفظ كليس إخفاء المعمكمة فيجب عمينا أف تككف لدينا صكرة بعدية لممعطيات المقدمة كىذا ىك 

سر إتصاؿ الأزمات فالمعطيات كالمعمكمات المقدمة في بداية مرحمة الأزمة، فنحف مف القطاعات 

ككخلبصة لكؿ ما سبؽ فإف أىمية  مة الأكلى بحكـ المياـ المككمة إلى الحماية المدنية"المتدخ

الإتصاؿ الأزماتي كالعلبقات العامة تبرز بشكؿ كاضح خلبؿ الأزمات كالككارث انطلبقا مف كعي 

الأزمة مف خلبؿ عمميات بث المعمكمات الصحيحة  في إدارة جياز الحماية المدنية بأىمية المعمكمة

كالدقيقة بما يفضي إلى تككيف كعي مجتمعي عف طبيعة الأزمة كأبعادىا كأضرارىا كسبؿ الخركج 

 منيا.

 

                                                           

  .برناكم، المصدر المذككر سابقا 
 لمصدر نفسوا 
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 (: وجود خمية اتصاؿ مختصة في إدارة الأزمات20الجدوؿ رقـ )

 النسبة المئكية التكرارات وجود خمية اتصاؿ أزمة

 %10634 6 لا

 %89666 52 نعـ

 %100600 58 المجموع

 

% مف مفردات الدراسة صرحكا بكجكد خمية 89666ؿ الجدكؿ أعلبه أف يتضح مف خلب 

 % صرحكا بعدـ كجكد ىذه الخمية؛10634اتصاؿ أزمة، مقابؿ 

في حقيقة الأمر أف خمية الأزمة متككنة مف عدة أفراد بتخصصات متعددة، لكف في 

ممي للؤزمة كفريؽ المجمؿ فإف خمية الأزمة تتشكؿ مف فريقيف، فريؽ مختص بالجانب الإدارم الع

آخر يتكفؿ بالجانب الإتصالي كالإعلبمي للؤزمة، حيث يتعامؿ في الأساس مع المعمكمات المتعمقة 

عادة بثيا بالكيفية كالكمية التي تضمف الفعالية  بالأزمة، مف خلبؿ استيقاء المعمكمة كمعالجتيا كا 

جماعة صغيرة مف الأفراد  المرجكة مف كراء تمؾ المعمكمات بالذات، كخمية الأزمة عبارة عف

يجتمعكف لممساعدة في التخطيط لإدارة الأزمة، حيث يتعاظـ دكرىـ في حالة التخطيط للؤزمات 

الكامنة كالمحتممة الحدكث كالتعامؿ معيا كقت حدكثيا، كتضطمع خمية اتصاؿ الأزمة عمى "ميمتيف 

انتظارات الجميكر تظير الأكلى في تحقيؽ الاتصاؿ الصاعد، كيتجسد ذلؾ مف خلبؿ نقؿ 

كيؼ يتقبمكف مثؿ ىذه القرارات المتخذة؟ كالميمة ؟ الخارجي كماىي اىتماماتيـ؟، ما ىي تمنياتيـ
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 الثانية تتمثؿ في كتابة أك تسجيؿ الرسائؿ الاتصالية كنقؿ القرارات المتخذة إلى المستقبميف:

 1الجميكر المستيدؼ"

لب لكف المفردات التي نفت كجكدىا يرجع كيمكف القكؿ أف خمية اتصاؿ الأزمة مكجكدة فع 

إلى أمريف اثنيف، فالأكؿ ككف ىذه الخلبيا في العادة لا تنصب إلا كقت الأزمات كالككارث، أم 

ليس ليا كجكد كييئة أك قسـ أك مكتب ثابت يككف مكقعو ظاىرا في الييكؿ التنظيمي للئدارة، أما 

كف عمى مستكل المديريات المحمية لمكلايات، ثاني الأسباب فيك ككف بعض مفردات الدراسة يعمم

كىذه المديريات لا تمتمؾ فعلب مثؿ ىذه الخلبيا إلا في حالة كقكع الأزمات كالككارث، كىذا ما 

استقيناه مف خلبؿ الدراسة الإستطلبعية عمى مستكل المديرية المحمية لكلاية جيجؿ، إذ تأكد لنا مف 

كل المحمي يتمركز دكرىا في عمميات التدخؿ، الإنقاذ خلبليا أف الحماية المدنية عمى المست

كالإجلبء، كفي أحسف الأحكاؿ التصريح بحصيلبت التدخؿ كأرقاميا، أما اتصالات الأزمة كرسـ 

الإستراتيجيات الإتصالية فتتـ عمى المستكل المركزم المتمثؿ في المديرية العامة، إلا إف كانت 

دا خطيرة، كالزلازؿ كالفياضانات كالسيكؿ كالحرائؽ الكاسعة، الأزمة أك الكارثة محمية كأخذت أبعا

 planفإف ىذه المديريات تذىب إلى تفعيؿ مخططات تنظيـ النجدة سكاء البمدية أك الكلائية )

ORSEC سيأتي شرح بعض مف جكانبو لاحقا( كىك مخطط يعمؿ كفؽ مقاييس معينة كيككف( )

 .مقياس اتصاؿ الأزمة أحد ىذه المقاييس

ما عمى مستكل المديرية العامة لمحماية المدنية فإف تنصيب خمية الأزمة كاتصالاتيا فإنيا أ

تنصب كقت الأزمات كفي ىذا الصدد يقكؿ رئيس مكتب الإعلبـ "أما في ما يخص خمية الإتصاؿ 

فيي تنصب مف قبؿ نفس الفريؽ الذم يعمؿ في مكتب الإعلبـ لأف في نظاـ العمؿ في الحماية 
                                                           

 91ىامؿ ميدية، مرجع سبؽ ذكره، ص  1
   2023-03-9مقابمة مع المقدـ بكبرطخ رجب، رئيس مصمحة الحماية العامة بمديرية جيجؿ، بتاريخ 
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تنصب خلبيا الأزمة كالإتصاؿ جانب تابع يضـ إلى خمية الأزمة في ما يخص تطبيؽ المدنية 

الإتصاؿ الأزماتي طبعا تككف خمية الأزمة كخمية الإتصاؿ مف عدة عناصر )ضباط الحماية 

المدنية( عمى المستكل المركزم أك عمى المستكل المحمي ففي بعض الأحياف تتـ الإستعانة بضباط 

 اكرة لتدعيـ الخمية في الأزمة كيككف ذلؾ حسب نكعية الأزمة"مف الكلايات المج

  

 (: أهمية التتخطيط لاستراتيجية الإتصاؿ حسب متغير الخبرة المهنية21الجدوؿ رقـ )

أهمية استراتيجية 

 الإتصاؿ

 الخبرة

 المجموع
 سنة(20-16) سنة(11-15)

(21-25 

 سنة(
 سنوات(5-10)

سنة فما  26

 فوؽ

 % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ

 %7569 44 %10060 2 %9269 13 %8060 8 %7060 7 %6366 14 بدرجة كبيرة

 %167 1 %060 0 %060 0 %060 0 %060 0 %465 1 بدوف أهمية

 %2264 13 %060 0 %761 1 %2060 2 %3060 3 %3168 7 بدرجة متوسطة

 %10060 58 %10060 2 %10060 14 %10060 10 %10060 10 %10060 22 المجموع

 

سنة فما  26يتضح لنا مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه أف جميع مفردات الدراسة ممف يممككف خبرة 

% ممف 9269فكؽ يركف أف لمتخطيط ككضع استراتيجية اتصالية دكرا ميما في إدارتيا، بينما ذىب 

ىمية، سنكات إلى ككف التخطيط للئستراتيجية الإتصالية بدرجة كبيرة مف الأ 10ك 5يممككف خبرة بيف 
                                                           

   .برناكم، المصدر المذككر سابقا 
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 16% ممف يممككف خبرة ما بيف 70% منيـ يركف أنيا عمى درجة متكسطة، في حيف أف 761مقابؿ 

% منيـ يركف أنيا 30سنة يقركف أف التخطيط للئستراتيجية عمى درجة كبيرة مف الأىمية مقابؿ  20ك

التخطيط سنة فقدرت إجابات مف قالكا أف  15ك 11بدرجة متكسطة، أما عف الفئة ذات الخبرة بيف 

% ممف قالكا بأنيا 3168% في مقابؿ6366للئستراتيجية الاتصالية عمى درجة كبيرة مف الأىمية ب

 عمى درجة متكسطة مف الأىمية مف نفس الفئة؛

صار مف المسمـ بو أف خطط اتصاؿ الأزمة كاستراتيجياتيا لا يقؿ أىمية عف الإدارة الشاممة 

مى التنبؤ بالأزمة كالتعرؼ عمى أسبابيا الداخمية كالخارجية، لإدارة الأزمة، كالخطة عمكما تساعدنا ع

كتحديد الأطراؼ الفاعمة كالمؤثرة فييا كاستخداـ كؿ الإمكانيات كالكسائؿ المتاحة لمكقاية منيا، أك 

مكاجيتيا بنجاح بما يحقؽ الاستقرار كتجنب التيديدات كالمخاطر، مع استخلبص الدركس كاكتساب 

الأزمات في المستقبؿ، كبذلؾ فإف كضع الخطة كرسـ  ف أساليب التعامؿ معخبرات جديدة تحسف م

الإستراتيجية  يقمؿ مف عامؿ المفاجأة الذم تتسـ بو الأزمات ككنو يعمؿ عمى تحديد مصادر الخطر 

كالتيديد المتكاجدة بمحيط المنظمة، كما يجنب التنظيـ العشكائية في التعامؿ مع الأزمة ككنو يرسـ 

مؿ مع الأزمة بصكرة استباقية، كالحقيقة أف الخطة الاتصالية كاستراتيجياتيا لابد أف تنظكم طرؽ التعا

عمى اليدؼ مف ىذه الخطة عمى حسب ظركؼ التنظيـ كطبيعة الأزمة المحتممة، كلعؿ الحفاظ عمى 

الصكرة الحسنة لممنظمة كبث الطمأنينة في نفكس الجماىير ككسب تضامنيـ كتأييدىـ مف الأىداؼ 

المشتركة بيف جميع الخطط كالاستراتيجيات ككف الأزمة تضرب ىذه العناصر، ىذا مف جية اليدؼ 

لكف لا يمكف إغفاؿ تقييـ التنظيـ، فلب يمكف الحديث عف خطة تحقؽ اليدؼ منيا دكف الحديث عف 

كبكاعث معرفة نقاط القكة كالضعؼ لدل التنظيـ، كالمتغيرات الداخمية كالخارجية التي يمكف أف تعمؿ 

للؤزمات كمسببات ليا، كما تعمؿ ىذه الخطط عمى تحديد مختمؼ الجماىير ذات العلبقة بالأزمة سكاء 



318 

 

مكانية أف  كانكا مسببيف أك ضحايا كطرؽ الإتصاؿ بيـ، خصكصا إذا عممنا عامؿ ضغط الكقت كا 

 يساء فيـ المنظمة؛ 

جدكؿ نجد أف إجابات ىذا كتأصيؿ للئستراتيجية الإتصالية، كبالرجكع إلى معطيات ال

المبحكثيف عمى اختلبؼ فئات خبراتيـ تركزت في ككف كضع خطط كاستراتيجيات للئتصاؿ عمى درجة 

كبيرة مف الأىمية، مما يعني أنو ليس ىناؾ تأثير لمتغير الخبرة المينية عمى نظرة المبحكثيف لأىمية 

بيعة عمؿ مفردات الدراسة كالتي رسـ خطط اتصالية استراتيجية لإدارة الأزمات، كيرجع ىذا إلى ط

يتمحكر عمميا أساسا في الجانب الإتصالي كالإعلبمي في الظركؼ العادية كظركؼ الأزمات، ما 

يشكؿ كعيا كافيا عندىا لفيـ طبيعة العمؿ الاتصالي الإعلبمي ككذا أىميتو، كما تجدر الإشارة إلى أف 

ف تركزت كميا في ككف إعداد الخ طط عمى درجة كبيرة مف الأىمية، إلا أننا نجد إجابات المبحكثيف كا 

أنيا أخذت منحى تصاعدم فكمما زادت سنكات الخبرة زادت نسبة التعبير عمى أىمية خطط الاتصاؿ 

 في إدارة الأزمات.
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 في إدارة الأزمات والكوارث (: الإستراتيجية الإتصالية المنتهجة22الجدوؿ رقـ )

 النسبة المئوية راتالتكرا الإستراتيجية المتبعة

 %4163 33 استراتيجية الشفافية ونشر الحقائؽ

 %368 3 استراتيجية التكتـ

 %868 7 استراتيجية التحفظ

 %4663 37 حسب طبيعة الأزمة

 80 10060% المجموع

 

% مف إجابات المبحكثيف تذىب إلى أف 4663يتضح مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه أف 

% مف 4163تبعة في إدارة تتحدد حسب طبيعة الأزمة، تمييا نسبة الإستراتيجية الاتصالية الم

إجاباتيـ كانت بأف الاستراتيجية المتبعة ىي استراتيجية الشفافية كنشر الحقائؽ، ككاف لاستراتيجية 

 %؛368% مف إجابات المبحكثيف، أما استراتيجية التكتـ فكانت بنسبة 868التحفظ 

غض النظر عف آثارىا التدميرية كحجـ الخسائر التي إف أخطر ما في الأزمات كالككارث ب

قد تسببيا، ككنيا تحكز عمى اىتماـ الجماىير عمى اختلبؼ أصنافيا كمستكياتيا، مايضع 

ما أف يقاؿ عنؾ"، فإضافة  التنظيمات كالييئات كالدكؿ المتأزمة أماـ حتمية مفادىا: "إما أف تقكؿ كا 

ة ىناؾ إجراءات اتصالية إعلبمية تسعى إلى ترميـ ما تضرر إلى الإجراءات العممياتية لإدارة الأزم

عراض  مف صكرة التنظيـ كمحاكلة تطميف الجماىير بما تـ كيتـ عممو في سبيؿ تجاكز الأزمة، كا 

                                                           

  ( كىذا ناتج عف تعدد الإجابة58( أكثر مف مجمكع عينة المبحكثيف )80نلبحظ أف المجمكع ،) 
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التنظيـ عف نشر الحقائؽ يفتح المجاؿ كاسعا لانتشار الأخبار المغمكطة كالإشاعات كالتي إف صح 

خلبؼ الأزمة الأصمية خصكصا في ظؿ الكسائط التكنمكجية التي  التعبير في حد ذاتيا أزمة أخرل

فيناؾ الكثير مف الأحداث)صكر كفيديكىات( تضمف سرعة انتشار المعمكمة عمى نطاقات كاسعة، "

لا تنتسب لمعممية أك الكارثة كلكف الناس تخاؼ كحتى الصحافة المحترفة كالقنكات الكبرل تقع في 

جد نفسيا تتخبط في كـ مف المعمكمات المغمكطة فيجب عمى الصحافة فخ الفيديكىات المفبركة، كت

ليذا تسعى التنظيمات المحترفة إلى سد كؿ ثغرة قد  ،أف تتحفظ كتأتي بالمعمكمة مف المصدر"

تككف منفذا لانتشار المعمكمات المغرضة كالمضممة، كيمكف الجزـ أنو لا يمكف أف يتأتى ذلؾ إلا 

ؽ كالشفافية في التعامؿ الإتصالي كقت الأزمات، إذ "يعمؿ التنظيـ مف خلبؿ تبني سياسة الصد

عمى إقامة شبكة مباشرة مف الإتصالات تضمف نشر كافة المعمكمات المتعمقة بالأزمة، مع محاكلة 

شرح ظركؼ الأزمة بدقة كالمتسببيف فييا كالإجراءات المتبعة في سبيؿ معالجة الأزمة، كىذا ما 

رة الأزمة كمنو خمية اتصاؿ الأزمة ميتمة بتقديـ معمكمات لجميكرىا بصفة يعطي الإنطباع أف إدا

   1منتظمة لإعلبميـ بحيثيات الأزمة كمستجداتيا"

أما عف إجابات المبحكثيف ككف الإستراتيجية المتبعة تككف حسب طبيعة الأزمة،"ليس كؿ 

مات المتعمقة بالأزمة قد ما يعمـ يقاؿ" فإنو لكؿ أزمة خصكصياتيا كمقتضياتيا، كما أف المعمك 

تحكميا اعتبارات أخرل كالإعتبارات السياسية كالمسؤكلية الإجتماعية لمحماية المدنية، مف خلبؿ 

محاكلة بث الطمأنينة في نفكس الجماىير كالأفراد "حرائؽ تيزم كزك أيف كانت كسائؿ الإعلبـ 

ة كيصبح مصدرىا أنت قضية رأم عاـ كقضية سياسي أعطتيا بعد سياسي أك جانب سياسي...

مؤسسة دكلة محترفة، فيجب حماية الدكلة مف كؿ الجكانب )حماية الكطف، الممتمكات...( كىذا ىك 

                                                           


 برناكم، المصدر المذككر سابقا.  
 188قدرم، المرجع المذككر سابقا، ص 1
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سبب التحفظ كليس إخفاء المعمكمة فيجب عمينا أف تككف لدينا صكرة بعدية لممعطيات المقدمة كىذا 

، لكف بخلبؼ مة الأزمة"ىك سر إتصاؿ الأزمات فالمعطيات كالمعمكمات المقدمة في بداية مرح

ىذه الإعتبارات فإنو يظير مف خلبؿ إجابات المبحكثيف أف الحماية المدنية تتبنى مبدأ الشفافية 

كنشر الحقائؽ، ككف عمميا يتعمؽ أساسا بالجانب الإنساني كىك ما يفسر الصكرة الحسنة كالسمعة 

 التي يحظى بيا ىذا الجياز، كثقة الجماىير تجاه ما تنشره.

 

 (: الإهتماـ بالإتصاؿ والعلاقات العامة في إدارة الأزمات23لجدوؿ رقـ )ا

 النسبة المئكية التكرارات الإهتماـ بالإتصاؿ والعلاقات العامة

 %89666 52 بدرجة كبيرة

 %10634 6 بدرجة متوسطة

 %100600 58 المجموع

 

ة يركف أف % مف مفردات الدراس89666يتضح مف خلبؿ معطيات الجدكؿ أعلبه أف  

% منيـ 10634الإىتماـ بالجانب الإتصالي كالعلبقات العامة في الأزمات بدرجة كبيرة، بينما يرل 

 أف درجة الإىتماـ كانت بدرجة متكسطة؛

تقكؿ "سكزاف كنغ" كالتي كانت تعمؿ كمتحدثة رسمية في إدارة الرئيس الأمريكي "بيؿ  

كاحدة، كابحث الحقائؽ  اؼ الرئيسييف في غرفةكمنتكف": "قـ في كقت الأزمات بجمع جميع الأطر 

                                                           

   .برناكم، المصدر المذككر سابقا 
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تفكر فيو، كقـ بتزكيد الصحفييف  بصراحة، كلا تقؿ أبدا أكثر مما تعرؼ، كلا تحاكؿ التكيف بما

فالصحفيكف بحاجة إلى الحصكؿ عمى معمكمات، فإذا لـ  باستمرار بأحدث ما لديؾ مف تطكرات،

كـ عمى اختلبؼ تخصصاتيا كحجميا لـ تعد في إف المؤسسات الي"، الشائعات تزكدىـ بيا سيكتبكف

معزؿ عف بيئتيا، لككنيا أنساقا مفتكحة تمارس تأيرا عمى بيئتيا كما تتأثر بالمتغيرات الحاصمة في 

بيئتيا، خصكصا إذا كانت ىذه المتغيرات تحمؿ أزمات كككارث قد تعصؼ بالنظاـ الإجتماعي 

التنظيـ طرفا في الأزمة سكاء كمتسبب أك  كتخؿ بتكازنو، ضؼ إلى ىذا أف تككف المؤسسة أك

مسير ليا، فلب يمكف أبدا النجاح في إدارتيا بمعزؿ عف الجماىير، إذ لابد أف تستحكذ المؤسسة 

جماىيرىا كتفكر إذا ما كانت في كضع ىؤلاء، كأف تككف  عمى الحدث كتتخيؿ نفسيا في مكضع

معمكمات مكتممة دكف حجب أك تضارب، خلبؿ السبؽ في تقديـ ال مستعدة للبستجابة للؤزمة مف

، مف ىنا تظير أىمية العمؿ 1معيا، كسرعة التكجو إلييـ بحقائؽ الحدث" كتمبية اىتماـ المتعامميف

الإتصالي كالإعلبمي أك ما يعرؼ باتصالات الأزمة في إدارتيا، مف خلبؿ انتياج استراتيجية 

قائع الأزمة كىك ما يككف اتجاىات اتصالية تضمف نشر المعمكمات الصادقة كالحقيقية عف ك 

لا سيككف المجاؿ خصبا لمشائعات كالأخبار  إيجابية تجاه ما تقكـ المؤسسة في إدارة الأزمة، كا 

نما ما يعتقد الناس أنو حدث"؛  الكاذبة كقد قيؿ "الأزمة ليست ما حدث كا 

ارث كالأزمات كيظير جميا أف الحماية المدنية كمف منطمؽ تجاربيا السابقة في إدارة الكك  

أنيا صارت تكلي اىتماما بالجانب الإتصالي الأزماتي خصكصا في ظؿ الإنتشار الكاسع لكسائؿ 

التكاصؿ الإجتماعي أيف أصبح كؿ مستخدـ ليا يمعب دكر الصحفي الذم يمتمؾ المعمكمة 

ىذه  الصحيحة، فكاف لزاما عمى الحماية المدنية أف تكيؼ طبيعة عمميا الاتصالي كفؽ ما تقتضيو

                                                           

إيماف عبادم: الإتصاؿ الاستراتيجي كدكره في إدارة الأزمات المؤسساتية. الجزائر: مجمة   1
 310.ص2019.ديسمبر 06المفكر.العدد
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الظركؼ مف خلبؿ إنشائيا لمنصات رقمية كمكاقع أنترنث كصفحات عمى مكاقع التكاصؿ 

الإجتماعي، تساير عف طريقيا الأحداث إذ أف عمميا يبدأ حتى قبؿ الأزمات مف خلبؿ تسطير 

برامج تكعكية كتحسيسة سكاء عمى المستكل الكمي أك عمى المستكل الجكارم تعرؼ مف خلبليا 

ر الممكنة الحدكث كالتي يمكف أف تسبب ككارث كأزمات، كما أنيا تفعؿ برامج كقائية طبيعة الأخطا

مف خلبؿ تككيف أفرادىا عمى اختلبؼ رتبيـ بطرؽ التعامؿ مع الأخطار المحتممة، كما أنيا تعمؿ 

عمى شرح الإجراءات المتبعة كأرقاـ الكارثة كتداعياتيا كقت الأزمات، كصكلا إلا العكدة إلى 

فإذا لـ تستطع ع العادية كالطبيعية كمحاكلة إظيار عكامؿ النجاح في إدارة الأزمة كالكارثة "الأكضا

إظيار نجاحؾ الميداني إعلبميا فيذا يعتبر فشؿ فخمية الأزمة كخمية الإتصاؿ ىي المسؤكلة عف 

 إظيار ىذا النجاح"

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

   .برناكم، المصدر المذككر سابقا 
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 لأزماتفي إدارة ا والعلاقات العامة (: دور الإتصاؿ24الجدوؿ رقـ )

 النسبة المئوية التكرارات دور الإتصاؿ والعلاقات العامة

 %2361 37 توجيه الرأي العاـ

 %2464 39 توفير الكـ الكافي مف المعمومات لمجمهور

 %2560 40 الحد مف الإشاعات

 %2765 44 التعريؼ بطبيعة الأزمة وخطرها وآثارها

 160 10060% المجموع

علبه أف إجابات مفردات الدراسة كانت جد متقاربة، حيث بمغت يتضح مف خلبؿ الجدكؿ أ 

نسبة مف أجابكا في ككف أىمية اتصاؿ الأزمة تنبع مف خلبؿ التعريؼ بطبيعة الأزمة كخطرىا 

% ممف أجابكا أف دكره يتمثؿ في الحد مف الإشاعات، كما أجابكا أف مف 2560%، ك2765كآثارىا 

%، ليجيب في الأخير 2464ة لمجميكر عف الأزمة بنسبة أىميتو أنو يكفر المعمكمات الكافي

% مف مفردات الدراسة أف دكر الإتصاؿ كالعلبقات العامة كقت الأزمات كأىميتو تتمثؿ في 2361

 ككنو يساىـ في الحد مف الإشاعات؛

إف تبعات الأزمة أك الكارثة كآثارىا عمى الجماىير كالمجتمع ككؿ قد تككف في بعض  

مف الأزمة في حد ذاتيا، فانتشار الإشاعات قد يضمؿ الرأم العاـ بتمؾ الأخبار الأحياف أخطر 

الكاذبة كالذم قد ينتج عنو ردكد أفعاؿ عنيفة قد تعمؽ مف الأزمة كآثارىا، كما أنيا تضر بصكرة 

المؤسسة محؿ الأزمة أك الكارثة أكثر مف إضرار الأزمة بيا، كىنا بالذات يظير دكر الإتصاؿ 

مف خلبؿ محاكلة بث المعمكمات الدقيقة  كالصادقة كالكافية عف جميع حيثيات الأزمة الأزماتي 
                                                           

  كذلؾ راجع لتعدد الإجابات 58أكبر مف عدد المبحكثيف  160د الإجابات عد 
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مايسيـ في تكجيو الرأم العاـ تكجييا إيجابيا، كما أف التعريؼ بطبيعة الأزمة كمسبباتيا كالإجراءات 

ية المتبعة في إدارتيا يسيـ في فيـ جميع اطراؼ الأزمة لحيثياتيا ما قد يرفع مف الركح المعنك 

 لمديرم الأزمة كلممتضرريف منيا كالمتضرريف المحتمميف؛

في كقت الأزمة يجب أف تككف حاضرا فنحف مف القطاعات الحاضرة دائما، كلا يجب  " 

فإدارة المعمكمات كتسييرىا يعد الركيزة الأساسية التي تستند  عمييا أف تغيب عف تقديـ المعمكمات"

دارة للؤزمة تتسـ بالكفاءة كالفعالية عمييا إدارة الأزمة ككؿ، فإذا كنت  تتبع إجراءات معالجة كا 

كالجكدة، دكف تقديـ ىذه الإجراءات لمجميكر في شكؿ معمكمات فإف الجيكد كميا قد تنسؼ بسبب 

أك بآخر خصكصا في ظؿ الإشاعة كحالة الخكؼ كاليمع التي ترافؽ الجماىير كقت الأزمة، كحسب 

لعامة لمحماية المدنية فإف ىذه الأخيرة كثيرا ما كجدت نفسيا في مدير مكتب الإعلبـ بالمديرية ا

قمب مشاكؿ إضافية عف الكارثة الأساسية "عمى سبيؿ حاثة "عياش" في المسيمة ىك حدث عادم 

أصبح استثنائي ىناؾ الكثير مف حكادث الكقكع في الآبار كلكف حادثتو كانت استثنائية...نعـ 

ثير مف الحكادث البسيطة أصبحت قضية متابعة كمحؿ اىتماـ أصبحت قضية رأم عاـ فيناؾ الك

المكاطنيف كالصحافة كىنا يجب عمينا مكاكبتيا كتقديـ المعطيات التي تبنى عمييا المعمكمات 

لمكاجية الأزمة أك الحادث الاستثنائي، كتكجيو الرأم العاـ بالحد مف الإشاعات فالإعلبـ ىك مف 

 لأزمات كالككارث فإذا نجحت إعلبميا فستنجح في إدارة الأزمة"بيف الأدكات الاساسية لإدارة ا

 

 

                                                           

   .برناكم، المصدر المذككر سابقا 
   .المصدر السابؽ 
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 (: المسارعة لتزويد الجمهور بالمعمومات25الجدوؿ رقـ )

 النسبة المئكية التكرارات تزويد الجمهور بالمعمومات

 %18697 11 أحيانا

 %81603 47 دائما

 %100600 58 المجموع

 

مف المبحكثيف بنسبة يركف أف الحماية  58مف  47يتضح مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه أف  

العامة تسارع إلى تزكيد الجماىير بالمعمكمات الصحيحة، الدقيقة كالكافية عف الأزمة، بينما أشار 

 % أنيا أحيانا ما تفعؿ ذلؾ؛18697منيـ بنسبة  11

ة لاشؾ أف الأزمة كالكارثة تحدث كتنقضي، لكف تبقى العلبمة الفارقة التي تميز بيف إدار  

دارة أقؿ فعالية ىي حسف التعامؿ مع جماىير الأزمة كأطرافيا، متضرريف كانكا أك  فعالة كا 

علبـ الأزمة في عمميات  متسببيف، داخمية كانت أك خارجية، ليذا فإف فريؽ أك خمية اتصاؿ كا 

ؼ التخطيط ليا أك إدارتيا عادة ما يحدد الجماىير التي تمثؿ أطراؼ الأزمة، لأجؿ تزكيدىـ بمختم

مجيكدات التنظيـ في إدارتو لكؿ الأحداث المتعمقة بالأزمة،  المعمكمات عف الأزمة كتطكرىا كعف

الذم سيخاطبو قبؿ كقكع الأزمة، كعميو أف يختار المتحدث  "...يحدد نكعية كطبيعة الجميكر

دىا، الضركرية التي يسعى الجميكر لمتعرؼ عمييا كالكقكؼ عمى أبعا المناسب للئدلاء بالمعمكمات

الداخمية لممنظمة كالجماىير الخارجية، كيكصي الخبراء بضركرة تحديد الجماىير  كتشمؿ الجماىير
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، كيعمؿ 1أزمة محتممة، لأف لكؿ أزمة جميكرا خاصا بيا كذلؾ بحسب طبيعة كنكعية الأزمة" فيكؿ

جر  اءات المكاجية، التنظيـ عمى بعمؿ بيانات إعلبمية يضمنو شرحا دقيقا للؤزمة كتحميلب لأسبابيا كا 

كاليدؼ مف ىذا الإجراء ىك كضع جميع أفراد التنظيـ في الصكرة كتعريفيـ بحيثيات الأزمة بحكـ 

أنيـ يمكف أف يككنكا سفراء لمتنظيـ، خصكصا إذا عممنا أف الصحافة كمعيا جميع الميتميف بالأزمة 

يستدعي كسب كلائيـ  يسعكف لمحصكؿ عمى المعمكمات المتعمقة بيا مف داخؿ التنظيـ، كىذا ما

كتعاكنيـ بما يضمف السير الجيد للؤعماؿ كفؽ ما تقتضيو خطة العمؿ، كتحد مف الشائعات التي 

قد تككف سببا لأزمات اجتماعية كعلبئقية كقانكنية أخرل، كما تككف جميع أفعاليـ كتصريحاتيـ 

لإدارة الأزمة، ىذا مف سكاء بالإدلاء أك الإمتناع تتماشى مع الخطة الإتصالية كالخطة العامة 

جانب الجميكر الداخمي، أما مف جية الجميكر الخارجي فإف التنظيـ يسعى إلى إعلبـ الييئات 

الرسمية كالعمكمية كأىالي الضحايا كغيرىـ بالطريقة التي تككف مناسبة لذلؾ كالتي عادة ما تتـ عف 

المعمكمات منيا إلى الجماىير  طريؽ فتح خطكط ساخنة تبث كتتمقى مف خلبليا خمية إدارة الأزمة

مف الذكاء أف تقدـ معمكمات كمعطيات تساىـ في جعؿ القطاع أكثر أك مف الجماىير إلييا، "

مصداقية خاصة عندما تككف عمى دراية بأنيا حادثة تشغؿ العاـ كالخاص كىنا يجب عميؾ أف 

كماىي المعمكمات التي  تككف عمى قدر المسؤكلية كعمى دراية بالمعمكمات الكاجب عميؾ إعطاءىا

، فالتعامؿ مع الأزمة إعلبميا يقتضي بث المعمكمات بطريقة سريعة يجب عميؾ أف تتحفظ عمييا"

كغير متسرعة خصكصا مف قبؿ الحماية المدنية التي تعد ىيئة رسمية كالمصدر الأكؿ لممعمكمة 

 يراتيا.كقت الأزمة كالكارثة ككنيا أكؿ المتعامميف معيا كالعارفيف بحجـ تأث

 
                                                           

كالإدارة.  للبقتصاد العزيز عبد الممؾ جامعة مجمة الأزمة . لإدارة عممية منيجية شحادة: نحك حممي يكسؼ  1
 108.ص1998عكدية. الس العربية . المممكة 1 العدد. 12 مجمد

  برناكم ، المصدر المذككر سابقا  . 
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 عرض وتحميؿ بيانات الفرضية الثانية-6-1-3

 الخاصة ب: الأساليب الإستراتيجية للاتصاؿ والعلاقات العامة في إدارة الأزمات:

 المحتممة (: التخطيط وتوقع الأزمات26الجدوؿ رقـ )

 النسبة المئكية التكرارات التخطيط للأزمات المتوقعة

 %20669 12 أحيانا

 %79631 46 دائما

 %100600 58 المجموع

 

% أجابكا بأف المديرية العامة تعمؿ عمى إعداد 79631يتضح مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه أف  

% منيـ أف المديرية العامة لا تقكـ 20669خطط تمكنيا مف تكقع الأزمات المحتممة، بينما أجاب 

 بيذا العمؿ؛

نما صار لـ تعد التنظيمات اليكـ تنتظر الأزمات لتقع حتى تبدأ في   إجراءات معالجتيا، كا 

الإىتماـ بسبؿ الكشؼ عف الأزمات قبؿ حدكثيا، مف خلبؿ عمميات التخطيط، تعد الدارسات 

التي تجرييا العلبقات العامة،  كالبحكث مف أفضؿ كسائؿ التنبؤ بالأزمات كالكشؼ عنيا، فالدارسات

عمى الاتجاىات السائدة التي بالتعرؼ  سكاء عف الرأم العاـ الداخمي أك الخارجي، إنما تسمح

أف يكجو إليو المزيد مف الاىتماـ، كجكانب  تساعدىا عمى التعرؼ عمى مكاطف الخمؿ التي ينبغي

أك العلبقات العامة فييا، مف ىذا المنطمؽ تتضح  أداء المؤسسة القصكر التي ينبغي استكماليا في
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ة كضع قائمة التيديدات كالمخاطر لنا أىمية عممية التخطيط في إدارة الأزمات مف خلبؿ محاكل

المحتممة ككضع أكلكيات ليا حسب أىميتيا، كما تسيـ في تجنب عنصر المفاجأة المصاحبة 

لحدكث المخاطر كالأزمات عف طريؽ المتابعة المستمرة كالدقيقة لمصادر التيديد كالمخاطر 

رار في الكقت المناسب المحتممة كاكتشاؼ إشارات الإنذار المبكر مع ضماف تكصيميا لمتخذ الق

لاتخاذ اجراءات مضادة، كىك ما يمكف مف كضع خطط الطكارئ كالإجراءات الكقائية لمحاكلة منع 

حدكث الأزمات، مع تحديد خطة الإتصالات مع الأطراؼ المعنية كأساليب استعادة النشاط كالعكدة 

مية الإدارة، كما أف عممية للؤكضاع الطبيعية كأساليب التعمـ كتحميؿ نكاحي القكة كالضعؼ في عم

التخطيط تمكف التنظيـ مف حسف استغلبؿ الكقت المتاح لممكاجية عف طريؽ تقميؿ الكقت اللبزـ 

، كىذا ما 1لاتخاذ القرار كقت الأزمة، مع الإستغلبؿ الأمثؿ لممكارد المتاحة كضماف سرعة تكجيييا

ت المتعمقة بالمنظمة، كباعتبار أف يستدعي مف المنظمة بناء قكاعد بيانات فييا جميع المعمكما

المنظمة ينظر إلييا عمى أنيا نسؽ مفتكح فيجب أف تتضمف قاعدة البيانات جميع المعمكمات عف 

بيئة المنظمة الداخمية كالخارجية بما يسيؿ عميمة الرجكع إلييا كالإستفادة منيا كقت الأزمات، "مف 

المؤسسة مف قبؿ، أم  زمات التي تعرضت لياالضركرم أف تشمؿ قاعدة المعمكمات بيانات عف الأ

تقكـ برصد تاريخي للؤزمات التي عرفتيا ىي أك مؤسسات أخرل تمارس نفس النشاط، كلا نقصد 

ىنا المعمكمات عف الأزمات فحسب بؿ عف طرؽ معالجتيا كمدل انتشارىا كآثارىا كالدركس 

ثارىا لك حدث كأف تكررت بشكؿ المستخمصة منيا، كذلؾ مف أجؿ تجنب تكرارىا أك التخفيؼ مف آ

إذف فإف مسألة تسجيؿ كتكثيؽ الأزمات الماضية في غاية الأىمية لتككيف قاعدة معمكماتية  ،2فعمي"

                                                           

 62بكزكايد، المرجع المذككر سابقا، ص  1
 96ىامؿ، المرجع المذككر سابقا، ص  2
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تفيدنا في تكقع الأزمات باعتبار معرفة الأسباب التي أدت إلى أزمات ماضية ككذلؾ تساعد في 

 تسيير الأزمة إداريا كاتصاليا؛

مف كبريات كظائؼ الإدارة، كتزيد أىميتيا مف خلبؿ التخطيط  إف عممية التخطيط كاحدة 

للؤزمات كسبؿ تسييرىا عمى المستكييف الإدارم كالإتصالي، ما يمنح التنظيـ ىامشا مف القدرة عمى 

التصرؼ بعقلبنية كبصكرة عممية مخططة، كالحماية المدنية باعتبارىا سمكا يتعامؿ مع الأزمات 

تخطط كذلؾ بالتحضير  ليس في غنى عف عمميات التخطيط للؤزمات "كالمشاكؿ في الأساس فإنو 

للؤزمات مف خلبؿ التدريب ك التككيف كتركيب الفرؽ المتدخمة في حالة حدكث الأزمة) فرؽ الدعـ 

كالتدخؿ الأكلي اثناء الككارث(، كالإعلبـ يككف تابع ليذه الفرؽ كعند حدكث الأزمة تككف خمية 

يع الكسائؿ المطمكبة لمكاجية الأزمة كالتعامؿ معيا )كقت التذخؿ، الإعلبـ جاىزة كتمتمؾ جم

 الركبكرتاجات، الأمكر التقنية...("

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

   .برناكم، المصدر المذككر سابقا 
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 (: الإجراءات الوقائية في التعامؿ مع الأزمات27الجدوؿ رقـ )

 النسبة المئكية التكرارات اتخاذ اجراءات وقائية

 %1672 1 أبدا

 %25686 15 أحيانا

 %72641 42 دائما

 %100600 58 المجموع

 

% مف المبحكثيف صرحكا أف المديرية 72641يتضح مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه يتضح لنا أف  

% أنيا 25686دائما ما تتخذ إجراءات كقائية مبنية عمى التخطيط المسبؽ للؤزمات، بينما صرح 

 أحيانا فقط تقكـ باتخاذ ىذه الإجراءات؛

لمفترض مف المنظمة القياـ بيا، كاف لزاما عمييا بعد عمميات التخطيط التي كاف مف ا 

القياـ بتدابير كقائية كفؽ نتائج تمؾ الخطط كتكقعاتيا، مما يمكنيا مف الحد مف المخاطر كتعزيز 

  الإستعداد لمتعامؿ مع الأزمة في حالة كقكعيا فعلب، فعممية تحميؿ المخاطر تمكنيا مف تحديد

ار أف دراستنا مست جياز الحماية المدنية فإف عممية تحديد الككارث كالأزمات المحتممة، كباعتب

 25/12/2004المؤرخ في  20/04الككارث كالأزمات تستند إلى نص قانكني كالمتمثؿ في القانكف 

كالذم يحدد الأخطار الكبرل في الجزائر، كىك ما يعرؼ بالأخطار العشرة: الزلازؿ كالأخطار 

مناخية، حرائؽ الغابات، الأخطار الصناعية كالطاقكية، البيكلكجية، الفيضانات، الأخطار ال

الأخطار الإشعاعية كالنكككية، الأخطار المتصمة بصحة الإنساف، الأخطار المتصمة بصحة 

الحيكاف كالنبات، أشكاؿ التمكث البرم أك البحرم أك الجكم أك المائي، الككارث المترتبةعمى 
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ه ىي الأخطار الكبرل التي يمكف أف تسبب ككارث في التجمعات البشرية كالسكانية، بمعنى أف ىذ

الجزائر، انطلبقا مف ىذا تعمؿ ىيئة الحماية المدنية بالتنسيؽ مع ىيئات رسمية أخرل عمى 

التخطيط ليذه المخاطر كالقياـ بالتدابير الكقائية بالتنسيؽ مع ىيئات كأسلبؾ أخرل، كىك ما يعرؼ 

ا المخطط عبارة عف دليؿ لتنظيـ عمميات التدخؿ (، ىذplan ORSECبمخطط تنفيذ النجدة )

دارة الككارث كالأزمات، حيث يحتكم ىذا الدليؿ عمى بطاقات جاىزة تضـ إلى جانب بطاقة تحديد  كا 

الأخطار كالككارث المحتممة )عمى مستكيات: البمدية، الكلائية كالكطنية(، بطاقة الخرائط، ىذه 

فؽ الأخطار المحتممة في تمؾ المناطؽ سكاء البمدية، البطاقة تعنى بمحاكلة تصنيؼ المناطؽ ك 

الكلائية أك الكطنية، فمثلب تصنؼ جيجؿ عمى أنيا منطقة معرضة لخطر الزلزاؿ بفعؿ مركر شقيف 

بحرم كأرضي، فعمى ىذا الأساس كبمقتضى مخطط تنظيـ النجدة فإف الحماية المدنية كبالتنسيؽ 

بالمقاييس تقكـ بعمميات تخطيط كاتخاذ تدابير استباقية مع ىيئات أخرل كالتي يعبر عنيا المخطط 

مقياس،  13لتنظيـ النجدة في حالة حدكث زلزاؿ في أم كقت، أما عف المقاييس فيي ثلبث عشر

كؿ مقياس لو مياـ خاصة يقكـ بيا كقت حدكث الكارثة، كىذه المقاييس تتمثؿ في: مقياس الأمف 

ة كالدرؾ الكطني كالتي تككف مياميا في حماية الأشخاص كالنظاـ العاـ كالمتمثمة في جياز الشرط

كالممتمكات كتأميف التدخلبت، مقياس النجدة، الإنقاذ كالإجلبء كالمتمثؿ في جياز الحماية المدنية، 

مقياس التكفؿ الطبي كالنفسي لممنككبيف كالمتمثؿ في مديريات الصحة، مقياس الأشعاؿ العمكمية، 

لسمكية كاللبسمكية، مقياس النقؿ، مقياس الطاقة، مقياس التضامف، مقياس الربط كالإتصالات ا

مقياس التزكيد بالماء الشركب، مقياس الإسكاف المؤقت، مقياس الخبرات كالتقييـ كالحصيمة، كما 

علبمية تدخؿ في  يضـ المخطط مقياس الاتصاؿ كالإعلبـ كالذم تسند لو عدة مياـ اتصالية كا 

ؿ الدعائـ ككسائؿ الإتصالالتي تتلبءـ مع متطمبات الأزمة كالكارثة كاستغلبإطار إدارة الأزمة 

علبـ  كالكفيمة بضماف استمرارية خدمة البث الإعلبمي، كيعمؿ ىذا المقياس عمى ضماف تكعية كا 
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المكاطنيف كالمنككبيف كتنكير الرأم العاـ، كما يقكـ بميمة جمع المعمكمات المتعمقة بجميع مراحؿ 

علبـ المكاطنيف بشأنيا، مف أجؿ ضماف التعاكف عمى تجاكزىا بسيكلة إلى تسيير الكارثة كالأ زمة كا 

غاية تعافي الأكضاع، ىذا كتكمف أىـ كظيفة ليذا المقياس في الإستعداد لاستعماؿ الإستراتيجيات 

  المكضكعة مسبقا لمتصدم لأشكاؿ تحريؼ الرأم العاـ؛

مكانيات الدعـ كما يتـ مف خلبؿ ىذا المخطط تحديد كافة الكسائ  ؿ كالمعدات، كا 

المكجيستيكي التي تتكفر عمييا الكلاية محؿ التخطيط، كتحديد الأماكف التي يمكف أف تتخذ كأماكف 

إيكاء كالمدارس كالإقامات الجامعية، ككذا إحصاء كافة المعدات كالكسائؿ التي يمكف أف تستعمؿ 

 ؛في الكارثة؛ عمى أف يتـ تحييف المخطط بصفة دكرية

كيجب التنكيو إلى أف ىذا المخطط جاء بعد عديد التجارب القاسية التي مرت بيا الجزائر  

مف زلازؿ كفياضانات كغيرىا مف الككارث، لذا كاف عمييا التكيؼ مع ىذه الظركؼ كأخذ الدركس 

منيا، كجعميا كمنطمقات لبناء خطط مستقبمية، تعيف مدراء الأزمة عمى العمؿ في ظركؼ تتسـ 

ـ كالإبتعاد عف التخبط كالعشكائية، حتى أف المخطط يحدد مكاف التقاء خمية الأزمة سكاء بالتنظي

نطلبقا مف زلزاؿ بكمرداس إلى كقتنا الحالي فقد تحسنا كثيرا حيث كاف القطاع الميدانية أك الثابتة، "ا

نا بفكرة بعيد نكعا ما عف التكفؿ بالكارثة، بالإضافة غمى نقص العناصر كلكف بعد الحادثة أتي

الكلبب المدربة، كذلؾ بشراكة مع الدكؿ الأجنبية حيث بدأنا بكمبيف كالآف نحكؿ تعميميا عمى 

سنكات أصبحنا نعتمد عمى تدريبيا داخؿ الجزائر بدكف المجكء إلى  10كلاية، فمنذ  58مستكل 

عمييا في  الدكؿ الأخرل،بالإضافة إلى فرؽ الدعـ كالتدخؿ الأكلي كىي نفسيا التي تـ الإعتماد

 2008كلاية تـ أنشاءىا منذ سنة  48زلزاؿ تركيا كسكريا، كىي فرؽ محمية مكجكدة عمى مستكل 

                                                           

   ح بكالذباف محمد الصالح: رئيس مكتب المخططات بمدرية الحماية المدنية لكلاية جيجؿ. يكـ دراسي حكؿ شر
 2023-03-14مياـ مقاييس مخطط تنظيـ النجدة. يكـ 
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كىذا ما  "حيث تأخذ مدة ساعتيف عمى الأكثر لتككف جاىزة بعناصرىا كعتادىا لمكاجية الأزمات

قة كالعمؿ عمى يعكس طابع التعمـ أكلا لدل الحماية المدنية مف خلبؿ الاستفادة مف التجارب الساب

التخطيط للؤزمات كالككارث المتكقعة بناءا عمى دراسات متخصصة تضـ خبراء في مجالات تمؾ 

"ككاف ىذا نتاج التعمـ مف الخبرات السابقة نعـ ىناؾ عدة فرؽ متخصصة في جميع الأخطار، 

رل الإختصاصات )فرؽ الأماكف الكعرة، فرؽ الغطس...(، بالإضافة إلى إختصاصات متعددة أخ

كخمية التدخؿ في الحكادث الكيميائية كالإشعاعات كىي خمية مجيزة بعتاد متطكر جدا تـ تكفيره 

السنة الماضية، كىذه أمكر قمنا بإبرازىا إعلبميا كركزنا عمييا أكثر مف مرة، عمى سبيؿ المثاؿ 

ا يكمف في الخبرة زلزاؿ تركيا فالفرؽ الجزائرية كانت مف الأكائؿ في قدرتيا عمى الإنتشاؿ، كالسر ىن

كتكفر العتاد المناسب كالتدريب عمى كيفية إستعماليا كىذا ما جعمنا نتفكؽ عمى الفرؽ مف الدكؿ 

 "الأخرل

 

 

 

 

 

 

                                                           

   .برناكم، المصدر المذككر سابقا 
   .برناكم، المصدر المذككر سابقا 
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 تخطيط العممية الإتصالية في إدارة الأزمات(: 28الجدوؿ رقـ )

 النسبة المئكية التكرارات التخطيط الإتصالي للأزمات

 %10634 6 أحيانا

 %89666 52 دائما

 %100600 58 المجموع

 

مف إجابات المبحكثيف ذىبت في ككف  %89666يتضح لنا مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه أف  

المديرية العامة دائما ما تعمؿ عمى كضع الخطط الإتصالية لإدارة الأزمات، في حيف ذىب 

 منيـ أنيا نادرا ما تخطط لمعممية الإتصالية في إدارة الأزمات؛ 10634%

عندنا مف خلبؿ التحاليؿ السابقة أف جانبي الإعلبـ كالإتصاؿ، إذ أف الإتصاؿ تقرر  

الأزماتي يعد مف الإجراءات الكقائية ككذا العلبجية، ككنو يبدأ مف قبؿ الأزمة كيسير معيا كيستمر 

إلى ما بعدىا، إذ أنو يتـ تطكيؽ ىذه المشكمة إعلبميا بشكؿ عقلبني قبؿ كأثناء كبعد حدكثيا، 

ؽ الإتصالي في إدارة الأزمة أكثر أىمية مف الشؽ الإدارم كيعمؿ الفريقاف الإتصالي كالإدارم "كالش

بشكؿ مكاز، كيعمؿ  عمى فريؽ اتصاؿ الأزمة التعامؿ مع طبيعة المعمكمات المقدمة للؤجيزة 

ـ الرسمية، كما سيككف عميو مكاجية الإعلبـ كقطاعات الجميكر المستيدفة فبذلؾ يككف مكمفا بإعلب

الرأم العاـ حكؿ حيثيات الأزمة كمحاكلة طمأنتو كزرع الثقة فيو"، فإذا كاف الإتصاؿ الأزماتي بيذه 

الأىمية فلب يجب أف يغفؿ في عمميات التخطيط للؤزمات، كالحقيقة أف خطة إدارة الأزمة يجب أف 

أدكارىـ تبنى قبؿ حدكث الأزمة كالكارثة مف خلبؿ تحديد عناصر كأفراد إدارتيا كتححديد 

كمسؤكلياتيـ بدقة )كما رأينا في الجدكؿ السابؽ( بما فييا الخطة الإتصالية، ىذه الخطة التي يجب 
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 المؤسسة كاستعداداتآثارىا،  مف كالتخفيؼ الأزمة حؿ في تتخذ التي الإجراءاتأف تتأسس عمى 

، الأزمة مع لتعامؿا في الإدارةأسمكب  نحك كتكجياتو الجميكر كتكقعات الإعلبـ كسائؿ مع لمتعامؿ

فريؽ اتصاؿ الأزمة مف خلبؿ  بيف كالتضامف التعاكفكما يجب أف تعمؿ عمى إيجاد السبؿ لتدعيـ 

العمؿ عمى تقديـ الحمكؿ، كبناء علبقات قكية مع الجميكر كالحفاظ عمى صكرتيا في أذىانيـ، 

جب أف يككف كؿ حيث يجب أف يككف ىذا الفريؽ عمى درجة كبيرة مف الكفاءة كالتدريب، كما ي

 عضك عمى دراية بالخطة الإتصالية كتطبيقاتيا؛

كالحماية المدنية بدكرىا تكلي عممية الإتصاؿ قيمة كأىمية قصكل سكاء مف خلبؿ تسطير  

برامج تكعية كتحسيس بالأخطار المتكقعة أك الحاصمة، أك المشاركة في نشر الكعي كتنكير الرأم 

زمات، "في خلبؿ جائحة ككركنا ركزنا عمى الجانب الإتصالي العاـ بالمعمكمات الصحيحة كقت الأ

دكر ال لمحماية المدنيةبشكؿ كبير جدا، سكاء قبؿ بداية انتشار الفيركس في الجزائر أك بعده، فكاف 

كنا في دكرات تككينية كقمنا بالدكرة الأكلى  2019كبير في ىذه الفترة أتذكر أنو في شير ديسمبر ال

نداؾ، كتكممنا مع آلف يقتصر عمى الصيف  أنو ىذا الفيركس بالإعلبـ عفف كتكممنا مع المكمفي

المكمفيف بالإعلبـ كقررنا القياـ بمخطط كقائي كتككيني مع أطباء الحماية المدنية كمكتب التككيف 

كأعكاف الحماية المدنية، حيث كاف يتكجب عمينا معرفة أبعاد ىذا الفيركس، فإذا تعدل بمد الصيف 

يف إعلبميا ككقائيا ليذا الخطر حيث بدأنا العمؿ عمى ذلؾ لمدة ثلبثة أشير أك أكثر نككف جاىز 

قبؿ تسجيؿ أكؿ حالة في الجزائر فإعلبميا بدأنا في شير ديسمبر، أما عمميا فبدأنا في شير جانفي 

مع بيكلكجييف الحماية المدنية، حيث ثـ عقد تجمعات جيكية بيف البيكلكجييف كتمت مناقشة خطة 

تعامؿ مع ىذا الخطر، معمكمات خاصة بالفيركس )أعراضو، طرؽ الكقاية...( كحضرنا أكؿ ال

في المكقع الرسمي، بعد ذلؾ بدأت الحماية المدنية  2020جانفي  28مطكية كقمنا بنشرىا يكـ 
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دراسة ما نممكو مف تـ خلبليا تستعد مف خلبؿ عقد اجتماعات مع المدير العاـ لمحماية المدنية، 

 )كمامات، المباس...(معدات 

 

علامية للأزمات المحتممة29الجدوؿ رقـ )  (: وضع خطة اتصالية وا 

 النسبة المئكية التكرارات وضع خطة اتصالية

 %1672 1 أبدا

 %10634 6 أحيانا

 %87693 51 دائما

 %100600 58 المجموع

 

بأف المديرية صرحكا  %87693يتضح مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه أف أغمب المبحكثيف بنسبة  

دائما ما تعمؿ عمى كضع خخط اتصالية للؤزمات المحتممة، أما مف صرحكا بأنو أحيانا ما تخطط 

المديرية لما يجب فعمو عمى المستكل الإتصالي الإعلبمي كقت الأزمات فكانت الإجابات بنسبة 

 ؛10634%

خطيط للؤزمات أكلا، مف خلبؿ المعطيات الكمية لمجدكؿ نستنتج أف المديرية تكلي أىمية لمت 

كمنو تكلي أىمية لتخطيط الأعماؿ الإعلبمية الإتصالية الاستثنائية المتعمقة بمثؿ ىذه الأزمات 

المحتممة، عممية التخطيط ىذه عمى مستكل المديرية العامة نابعة مما يسمى "بالمخططات" كالذم 

                                                           

  .برناكم، المصدر المذككر سابقا 
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المعطيات ع المعمكمات ك جمع كتكزيمن خلال  ،للؤخطاردراسة ك تحضير خرائط كطنية يعمؿ عمى 

الدراسات التقنية كبدكرىا ىذه المعمكمات كالمعطيات تبنى عمى أساس  الكبرلالمتعمقة بالأخطار 

، تجمع ىذه المعمكمات عامة المسببة لمككارث الطبيعية كالتكنكلكجيةالعممية لمعرفة الظكاىر الك 

ذا الإطار كاف مف ضمف أعماؿ كتعالج كتحمؿ بالكيفية التي تسمح بتقييـ ىذه الأخطار، كفي ى

أف كاف مف ضمف مداخلبت ضباط الحماية المدنية،  اليكـ الدراسي حكؿ مخططات تنفيذ النجدة

أف الرسائؿ الاتصالية لمحماية المدنية تبنى كفؽ ما تقتضيو طبيعة المنطقة كالأخطار المحتمؿ أف 

تعمد المديرية إلى بث رسائؿ تسبب ككارث، النشريات الخاصة مثلب مف قبؿ الأرصاد الجكية، 

التحذير بناءا عمى الأخطار التي قد تسببيا تمؾ الظركؼ الطبيعية الاستثنائية، كما أف المديرية 

العامة عمى تنكيع الرسائؿ الاتصالية كقنكاتيا بناءا عمى الأخطار المحتممة، كالأخطار المكسمية 

بمديريتيا العامة كبإشراؾ المديريات الكلائية كالظركؼ الإستثنائية؛ كما يتضح أف الحماية المدنية 

تتبنى مبدأ "الكقاية خير مف العلبج" مف خلبؿ استباؽ كقكع الككارث كالأزمات بالتنبؤ كالتخطيط 

كالقياـ بإجراءات مف شأنيا تحييد الخطر قبؿ كقكعو، مف خلبؿ حملبت التكعية كالتحسيس 

ات تمؾ الأنماط، كفي ىذا الصدد يؤكد "رئيس باستخداـ أنماط اتصالية مختمفة مع اختلبؼ قنك 

الات، كذلؾ عف طريؽ الإعلبـ الكقائي كالعممياتي ككذا الرد عمى الإنشغمكتب الإعلبـ كالتكعية": "

إمتلبؾ خريطة إتصاؿ كاضحة تتضمف نكعية الجماىير التي تستيدفيا  كنكعية الرسائؿ التي تبنييا 

ة عمى مكاقع التكاصؿ كالرسائؿ النصية بما يضمف كنكعية كسيمة الاتصاؿ كالصفحات الرسمي

ىذه كميا تندرج تحت إطار العلبقات الداخمية كالخارجية كالتي كصكؿ الرسالة لمجماىير المستيدفة، 

 ".تساعد عمى قدرة المؤسسة في التعامؿ مع أم أزمة تكاجييا كىنا تبدا آلية الأزمة
                                                           

   يكـ دراسي مف تنظيـ الحماية لمدنية لكلاية جيجؿ، تحت عنكاف "شرح مياـ المقاييس كمياـ الكظائؼ المكجكدة
، 2023-03-14تنظيـ النجدة البمدم لفائدة مسؤكلي مقاييس التدخؿ كالمكظفيف المعنييف بالمخطط، يكـ  بمخطط
 صباحا 9:40الساعة 
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 وطرؽ الاتصاؿ بها في حالة الأزماتالجماهير المستهدفة تحديد  (:30الجدوؿ رقـ )

 النسبة المئكية التكرارات تحديد الجماهير المستهدفة

 %27659 16 أحيانا

 %72641 42 دائما

 %100600 58 المجموع

 

يركف أف المديرية  %72641مف مفردات الدراسة بنسبة  42مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه يتضح أف 

يدفة كطرؽ الإتصاؿ بيا كقت الأزمات كذلؾ بصفة دائما، العامة تعمؿ عمى تحديد الجماىير المست

 بينما ذىب منيـ أف ىذه العممية تتـ في بعض الأحياف فقط؛

إف مف أسس الإستراتيجية الإتصالية الفعالة كمعايير جكدتيا أف تحدد ىذه الخطة اليدؼ  

ذا لـ تتضمف الخ طة مثؿ ىذه الحسابات مف الرسالة، قنكاتيا، تكمفتيا كتكقيت تنفيذ تمؾ الخطة، كا 

فالخطة تفتقر إلى أسس نجاحيا بؿ كتفتقر إلى اسـ خطة أساسا، كمف أساسيات الخطة أف تحدد 

لا لذىبت جدكاىا أدراج الرياح، بؿ قد تعكد بالسمب عمى مرسميا  أيضا الجماىير المستيدفة فييا كا 

عة أك الحاصمة قد يعطي دفعا عمكما كعمى التنظيـ تحديدا، فالتعامؿ مع جميكر الأزمة سكاء المتكق

كبيرا نحك إدارتيا كالخركج منيا في أقؿ كقت كبأقؿ الأضرار، فأف تضمف المنظمة جميكرا متفيما 

 Jلرسالة عارفا بإجراءات إدارتيا؛ فقد ضمنت تعاكنو معيا، كتعاطفو معيا، فما قامت بو شركة "
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and J في التعامؿ مع جماىيرىا، ككسب " )كما رأينا مف قبؿ( مثاؿ حي عف احترافية المنظمة

 كلائيـ كتعاطفيـ معيا؛

أما عمى مستكل الحماية المدنية فإننا نخمص مف خلبؿ الجدكؿ اتجاه ىذا القطاع انطلبقا  

مف تجاربو في مجاؿ إدارة الأزمات الككارث ككذا تككينو في مجاؿ الإعلبـ كالإتصاؿ الأزماتي، أف 

سبيؿ إدارة الأزمات سكاء في الجانب الكقائي كالجانب العلبجي الييئة تكلي أىمية ليذا الجانب في 

كىنا تكمف ميمة قطاعنا إعلبميا حيث يتكجب عمينا مكاكبة كؿ ىذه الأمكر كيجب أف تكضح "

لتدخؿ كالتعامؿ مع لممكاطنيف أننا قادريف عمى التعامؿ مع ىذه الأزمة حيث كاف يجب عمينا ا

بغية الكصكؿ لمجماىير أمكرا عدة متعمقة ف تبرز للئعلبـ الناس، كما يجب أ ةنالإشاعات لطمأ

، كعمى ىذا الأساس فإف الأعماؿ الاتصالية ؟"الاستعدادات؟ ما ىي ماىي المعداتبالأزمة، 

تحميؿ إحصائيات جمع كمعالجة ك كالإعلبمية عممية مستمرة في الظركؼ العادية، مف خلبؿ 

عمى فئات الجميكر حسب اليدؼ مف الرسائؿ  يعياتكز ضماف تدخلبت لمصالح الحماية المدنية ك ال

 مع مراعاة بعض الإعتبارات في كمية كنكعية المعمكمات المنشكرة.

 

 

 

 

 

                                                           

  المصدر المذككر سابقارناكمب ،. 
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 تحديد فريؽ اتصالي إعلامي في الأزمات حسب متغير الخبرة(: 31الجدوؿ رقـ )

تحديد فريؽ اتصالي 

 إعلامي

 الخبرة

 المجموع
 سنة(20-16) سنة(11-15)

(21-25 

 سنة(

(5-

 سنوات(10

سنة فما  26

 فوؽ

 % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ % ؾ

 %167 1 %060 0 %060 0 %060 0 %060 0 %465 1 أبدا

 %1565 9 %060 0 %2866 4 %3060 3 %060 0 %961 2 أحيانا

 %8268 48 %10060 2 %7164 10 %7060 7 %10060 10 %8664 19 دائما

 %10060 58 %10060 2 %10060 14 %10060 10 %10060 10 %10060 22 المجموع

 

يتضح مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه أف فئتيف مف فئات الخبرة المينية كالمتمثمتيف في )فئة  

فما فكؽ أجاب جميع المبحكثيف المنتميف إلييما بأف المديرية دائما ما  26سنة( كفئة )16-20

مف  %8664ذىب تعيف فريؽ خاص بالجانب الإتصالي الإعلبمي في حالة الأزمات، في حيف 

سنة، إلى أف المديرية دائما ما تعيف فريقا خاصا بالإتصاؿ في 15ك 11المبحكثيف ذكك الخبرة بيف 

بالنسبة  %7164سنة( ب25-21سنكات( )10-5حالة الأزمات، بينما تماثمت نسب الفئتيف )

 دائمة؛ بالنسبة لمثانية في ككف المديرية تححد فريقا لاتصالات الأزمة بصفة %7060للؤكلى ك
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حاكلنا مف خلبؿ إدراج ىذا الجدكؿ  معرفة إلى أم مدل تعمؿ المديرية عمى تعييف فريؽ  

اتصالي كقت الأزمات كالككارث حسب متغير الخبرة المينية، مف منطمؽ أنو كمما زادت الخبرة كمما 

ا  زادت المعرفة بإجراءات العمؿ خصكصا في حالة الأزمات التي تتطمب خبرة كافية بما أني

تستدعي اجراءات خاصة غير تمؾ الإجراءات المعمكؿ بيا في الظركؼ الطبيعة، مف خلبؿ 

ملبحظة إجابات المبحكثيف نرل أنيا تركزت كميا في ككف فريؽ الإتصاؿ دائما ما يحدد مف قبؿ 

ر المديرية العامة في حالة الأزمات كالككارث، كمنو نستنتج أنو ليس ىناؾ تأثير بيف المتغيريف متغي

تحديد فريؽ اتصالات الأزمة كمتغير الخبرة، ما يمكننا مف القكؿ أنو صار مف المتعارؼ كالمتفؽ 

عميو لدل جميع أفراد المديرية أف إدارة الأزمة تحتاج فريقا اتصاليا إعلبميا في إدارتيا، ىذا الكعي 

 ككارث؛نابع أساسا مف كعي المديرية نفسيا بأىمية ىذا العامؿ في إدارة الأزمات كال

إف إدارة الأزمة ينبغي أف تتـ بطريقة مدركسة كمنتظمة، إذ أنيا تتطمب الكفاءة كالقدرة عمى  

 عقدة، كما تتطمب عف الأزم تحميؿ المعطيات ك التصرؼ بمكضكعية في المعمكمات المتكفرة

ؽ الكارثة، لإبعاد طر الأزمة ك ندكات صحفية لتزكيد الصحفييف عف مدل تقدـ الحاصؿ في تسيير 

كتشكيو الحقائؽ التي قد تمجأ إلييا أطراؼ أخرل، إف عملب بيذه الأىمية لا يمكف إىمالو، المزايدة 

كما لا يمكف إسناده إلا لفريؽ متخصص بيكذا نكع مف المياـ يتـ بميزات شخصية كمؤىلبت كافية 

 تمكنو مف أداء ىذه الأعماؿ بالكفاءة المطمكبة. 
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 دريب الفريؽ عمى مهاـ اتصاؿ الأزمةإمكانية ت(: 32الجدوؿ رقـ )

 النسبة المئكية التكرارات تدريب فريؽ اتصاؿ الأزمة

 %6690 4 لا

 %93610 54 نعـ

 %100600 58 المجموع

 

مف مفردات الدراسة صرحكا بأف فريؽ إدارة  %93610يتضح مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه أف 

جاؿ اتصاؿ الأزمة، كلـ ينؼ ىذه الإستفادة إلا الأزمة اتصاليا يستفيد مف برامج برامج تدريبية في م

 مف المبحكثيف؛ 6690%

مف خلبؿ ىذه النسب يمكف أف نقكؿ أف المديرية العامة لمحماية المدنية، تكلي أىمية 

بالجانب الاتصالي في إدارة الأزمات، كمف جكانب ىذا الإىتماـ برمجة برامج تدريبية كتككينية في 

منيا بفاعمية ىذا العنصر في إدارتيا كتسييرىا، فابتداءا نجاح العممية  مجاؿ اتصالات الأزمة كعيا

لا يجب عمينا نغفؿ الاتصالية الأزمكية تتطمب ميارات ككفاءات خاصة ينبغى تكفرىا في القائـ بيا "

دكر القدرات الشخصية فيي ميمة جدا حيث أف ىناؾ مؤىلبت شخصية مطمكبة في مجاؿ 

ميارات في حد ذاتيا تحتاج تطكيرا مستمرا، بحكـ أف الأزمات تزداد تعقيدا ، كما أف ىذه ال"الإعلبـ

 لابد مف أف تساير بنفس الكتيرة مف التطكر في الميارات؛ 

كتبنى برامج الدكرات التككينية بناءا عمى احتياجات القطاع كالتي تبنى عمى دراسات 

عندما ية القطاع أكثر...ف تساىـ في تقك حيث أف الأزمة تستطيع أتقييمية لمستكل الأفراد كأدائيـ، "

                                                           

 برناوي، المصدر المذكور سابقا.  
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الإتصاؿ كىنا تكمف أىمية التككيف في بالشكؿ الصحيح،  تجيد كيفية التعامؿ مع الأزمة كاستغلبليا

جيدا في ىذا الجانب حيث كانت ىناؾ العديد مف الدكرات التككينية الأزماتي حيث أننا تمقينا تككينا 

اؿ الأزماتي كفي مختمؼ البرامج أيضا بيف الجزائر المحمية منيا كالدكلية مخصصة في الإتص

؛ كمفيف بالإعلبـ"كالإتحاد الأكركبي، ففي العادة نقكـ بدكرات تدريبية كتككينية كؿ سنة لفائدة الم

جابات المبحكثيف تقكدنا إلى نتيجة مفادىا أف المديرية العامة تكلي أىمية  ىذه التصريحات كا 

 .زماتبالجانب الإتصالي في إدارة الأ

 درجة توضيح خطط العمؿ الاتصالي لإدارة الأزمة  (:33الجدوؿ رقـ )

 النسبة المئكية التكرارات توضيح خطط العمؿ الإتصالي

 %1672 1 أبدا

 %15652 9 أحيانا

 %82676 48 دائما

 %100600 58 المجموع

  

العامة دائما  مف المبحكثيف يركف أف المديرية %82676يتبيف مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه أف  

منيـ أف  %15652ما تكضح خطط إدارة الأزمات عمى المستكل الإعلبمي كالإتصالي، كأجاب 

 تكضيح خطط العمؿ يككف في بعض الأحياف فقط؛

لا شؾ أف النجاح في أم خطة عمؿ تبدأ في الأساس مف فيـ منفذ الخطة لتفاصيميا  

نحرؼ بالخطة عف مسارىا كالأىداؼ المرجكة كتطبيقاتيا، كغياب الفيـ لدل منفذ الخطة لا ريب سي
                                                           

   ،اسابق المذككر المصدربرناكم 
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منيا، كلك كانت الخطة في منتيى الدقة كالكفاءة، بمعنى أف عنصر الفيـ ليأتي بثماره في الخارج 

لابد أف يبدأ مف داخؿ التنظيـ نفسو، كالقائمكف عمى الاتصاؿ الأزماتي يمثمكف حمقة الكصؿ بيف 

 ؛التنظيـ كجماىيره

نستنتج أف المديرية تعمؿ عمى شرح خطط العمؿ الخاصة بإدارة مف خلبؿ ىذه المعطيات  

" إذ كاف لممديرية العامة دكرا 19الأزمة، ككإسقاط ليذه المعطيات عمى أزمات سابقة كأزمة "ككفيد 

في إدارة ىذه الجائحة مف خلبؿ كضع استراتيجيات استباقية تعمؿ عمى التكعية كالتحسيس، كما 

امج تككيني يتعمؽ بإدارة الأخطار البيكلكجية كتدابير الحماية المناسبة، قامت المديرية بتفعيؿ برن

كندكات تدريبية لفائدة أطباء الحماية المدنية بالتعاكف مع كزارة الصحة، مع التدريب عمى 

بركتكككلات التعامؿ مع الفيركس كطرؽ التدخؿ كالإجلبء، طرؽ الكقاية كالتعقيـ كارتداء الألبسة 

لأعماؿ العممياتية كالإتصالية تضطمع بيا خمية الأزمة برئاسة المدير العاـ لمحماية الكاقية، ىذه ا

المدنية ىدفيا كضع استراتيجيات التعامؿ مع الأزمة، كاتخاذ القرارات كنشرىا كتكضيحيا، كتنسيؽ 

مية الإجراءات الاتصالية كالإعلبمية المتعمقة بإجراءات الكقاية كالتدخؿ، مف خلب تقديـ تقارير يك 

 عف كافة ىذه الإجراءات.
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 تعييف متحدث لإدارة الأزمة إتصاليا  (:34الجدوؿ رقـ )

 النسبة المئكية التكرارات تعييف متحدث رسمي

 %3645 2 لا

 %96655 56 نعـ

 %100600 58 المجموع

 

مف المبحكثيف أف المديرية العامة تعييف  %96655نلبحظ مف خلبؿ معطيات الجدكؿ أف  

 ثا رسميا باسـ المديرية في حالة الأزمات كالككارث؛متحد

إف بناء استراتيجيات كرسـ خطط إدارة الأزمة أمر في غاية الأىمية، إذ أنو يجنب التنظيـ  

التعامؿ بعشكائية كما أنو يقمؿ مف ىامش الخطأ، باعتبار أف الخطة تبنى عمى تقييـ الأزمة 

لمتضرريف منيا، إضافة إلى ىذا تقكـ خطط الأزمة عمى كالكارثة، أسبابيا، أطرافيا، تطكراتيا كا

رسـ السيناريكىات المحتممة، كتكقع جميع الظركؼ الممكنة كحتى الغير ممكنة، لكف نجاح الخطة 

يبقى مرىكنا بدرجة كفاءة القائـ بالاتصاؿ لأنو يضع نفسو في كاجية الأحداث مع الجماىير كمع 

، فكؿ حركاتو كتصرفاتو تحسب لمتنظيـ، كلساف حالو كمقالو، كيككف ممثلب الإعلبـ كالرأم العاـ

عمى التنظيـ أك لو، ككذلؾ الحاؿ لما يقكلو، طبعا المتحدث الرسمي لا يعمؿ بمعزؿ عف بقية 

الفريؽ بؿ ىك أحد أعضائو، ككغيره مف أعضاء فريؽ إدارة الأزمة، يجرم اختيار القائـ بالاتصاؿ 

رسمي عمى تكفر شركط كصفات كميارات في ىذا المتحدث، الأزماتي أك ما يعرؼ بالمتحدث ال

ىذه الميارات تتنكع بيف الميارات الشخصية كالقدرة عمى التكاصؿ كالتفاكض كالإقناع، ككذا 
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الميارات المعرفية كسعة الإطلبع في ميداف تخصصو كالتخصصات الأخرل، إذ أف الدقة في 

 اؿ جمي "نذكر الصكرة التي قدميا "الصحاؼ"اختيار ىذه الشخصية أمر في غاية الأىمية، ككمث

عف طريؽ فصاحة لسانو ككذا صكرة المعارؾ التي كاف يقدميا لمرأم العاـ العربي 2003في حرب 

كالعالمي عف مستجدات الحرب، كالتي كاف يصكر مف خلبليا انتصار الجيش العراقي عمى جيكش 

صية قكة إقناع لدرجة أننا صدقنا فعلب أف الحؼ، فإذا بنا نتفاجأ بسقكط بغداد، فكاف ليذه الشخ

، عمى أف يتـ تدريب 1قكات بلبده كانت منتصرة في المعركة، عقب كؿ ندكة صحفية كاف ينشطيا"

ىذا المتحدث بصفة دكرية تمكنو مف تقكية جكانب الضعؼ ككذا استدراؾ التطكرات الحاصمة في 

 مجاؿ الإتصاؿ في الأزمات كاستراتيجياتو؛

بؿ اختياره فؽ ذىبت إجابات المبحكثيف إلى أف اختيار المتحدث الرسمي يتـ كأما عف س  

، بينما إجاباتيـ بأف الإختيار يككف كفؽ التخصص %39,4كفقا لكفاءة الشخص كقدراتو بنسبة 

 ، كىذا العنصراف ميماف جدا في الإختيار؛%37.40العممي كاف بنسبة 

ية العامة" فقد ذىب إلى أف المتحدث الرسمي أما عف "رئيس مكتب الإعلبـ كالتكعية بالمدير 

عمؿ قبمي لأنو في  حالو حاؿ البقية يككف لولابد أف يتصؼ بمكاصفات معينة "المتحدث الرسمي 

يا في ما يخص كقت الأزمات ستقاس بمقكلتيف "الصدؽ كالمصداقية" فالصدؽ ىك ما تقكلو حال

، كالمتحدث خ المؤسسة، تاريخ رجؿ الإعلبـأما المصداقية فيك تاريخؾ )تاريالأزمة أك الكارثة، 

بالضبط سمعتو فالمصداقية ميمة جدا عند اختيار العناصر المناسبة لممكاف ...(الرسمي خصكصا

ثر بالإيجاب عمى المؤسسة ز بصفة المصداقية يؤ المناسب فاختيار الشخص المناسب الذم يتمي

درات الشخصية فيي ميمة جدا حيث أف أنو لا يجب عمينا أف نغفؿ دكر الق...،كما دكف أف نشعر
                                                           

   العراقي صداـ حسيفكزير الإعلبـ في عيد الرئيس. 
 .250بف عمرة، مرجع سبؽ ذكره، ص  1
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يتـ اختيارىـ كقكة الشخصية كقكة التأثير... ىناؾ مؤىلبت شخصية مطمكبة في مجاؿ الإعلبـ

...عمى أف تطكر بالكفاءة كالمصداقية فالتجربة كالممارسة، ىـ أشخاص معركفك بحسب التككيف، 

امج تدريبية كتككينية مع خبراء ىذه القدرات بالتككيف، فنحف عمى مستكل المكتب استفدنا مف بر 

 ؛خزائرييف كمف خارج الجزائر..."

إف ىذا الكلبـ تؤكده جؿ الأدبيات في مجاؿ إدارة كاتصاؿ الأزمة، حيث تجمع عمى أف 

المتحدث الرسمي يككف شخصية مرمكقة داخؿ التنظيـ كخارجو، كىك ما يحسف مف صكرة التنظيـ 

كتجاكبو الإيجابي مع خطط المنظمة، فكما ذكرنا آنفا أف داخميا كخارجيا كيكسب تضامف الجميكر 

المتحدث الرسمي لابد أف تتكافر فيو مؤىلبت شخصية، فميس كؿ الأفراد لدييـ القدرة عمى المكاجية 

دارة الحكارات كالنقاشات كالتصرؼ في المكاقؼ الصعبة كلك امتمككا أعمى الشيادات في  كا 

د مساحة كاسعة مف الإطلبع في مكضكعات تخصصاتيـ، كما أف التخصص يعطي لمفر 

ف كانت ثقافتو العامة كاسعة إلا أف معمكماتو حتى لا  التخصص عكس غير المتخصص، الذم كا 

 نقكؿ سطحية، نقكؿ أنيا تسير بمنحى أفقى بمعنى أنيا قد تفتقر لمعمؽ الذم قد يممكو المتخصص.

 

 

 

 

 

                                                           

     .برناكم، المصدر المذككر سابقا 
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 عف الأزمة:يمثؿ تزويد الجمهور بالمعمومات  (:35الجدوؿ رقـ )

 النسبة المئكية التكرارات اطلاع الجمهور عمى مضموف الأزمة

 %72641 42 نعـ

 %27659 16 لا

 %100600 58 المجموع

 

يكضح الجدكؿ أعلبه كالذم يمثؿ عمؿ المديرية عمى تزكيد الجميكر بالمعمكمات الكافية  

راسة ذىبكا إلى أف المديرية مف مفردات الد %72641عف الأزمة سكاء مضمكنيا أك أضرارىا، أف 

أف المديرية لا تقكـ بيذا النكع مف  %27659تعمؿ عمى تزكيد الجميكر بيذه المعمكمات، فيما رأل 

 الإعلبـ؛

يتضح مف خلبؿ ىذه الإجابات تكجو المديرية العامة نحك أنشطة الإعلبـ التنكيرم، الذم  

ف ىذه العممية لا تمارس ىكذا يعطي المعمكمات الصحيحة عف الأزمة، مع التنكيو إلى أ

بالإطلبؽ،يؿ ىناؾ مف الظركؼ التي  تحتـ عمى القائـ بالإتصاؿ كالإعلبـ التعامؿ مع المعمكمات 

كفؽ رؤية "حارس البكابة" إذ أف المعمكمة تحكميا بعض الاعتبارات التي يجب أف تراعى )كما رأينا 

رىا حقا مشركعا لجميكرىا، عمى أف تتـ سابقا(، لكف يبقى حؽ الإطلبع عمى مضاميف الأزمة كآثا

ف بمغت المنتيى  ىذه العممية بطريقة مخططة كمدركسة بعناية تسمح ببمكغ الغاية منيا، فالرسالة كا 

في التصميـ كالإبداع دكف أف تحدد الجميكر المستيدؼ فيي غير ذات أىمية، فالعممية الإعلبمية 

عممية ضركرية جدا، باعتبار أنيا تقكـ بكظيفيتيف كالإتصالية كقت الأزمات كالككارث مع الجميكر 



350 

 

أساسيتيف ليس لمجميكر غنى عنيا، الكظيفة الإعلبمية الإخبارية كالكظيفة التأثيرية التكجييية، 

فالأكلى تخص الأزمة في حد ذاتيا ككذا سبؿ مكاجيتيا، فيما تخص الثانية عممية تحسيس 

ؿ التعامؿ كطرؽ الكقاية منيا كتجنبيا، كىذا ما مف الجماىير بخطر الأزمة كالكارثة كتكعيتيـ بسب

شأنو أف يرتب الجيكد المبذكلة لإدارتيا كيجعميا تسير في اتجاه كاحد بعيدة عف التعارض، مف ىذا 

المنطمؽ تظير أىمية تزكيد الجماىير بيذه المعمكمات المتعمقة بالأزمة كمضمكنيا بالطريقة 

 الإبتكار في تصميـ الرسائؿ لضماف شد الإنتباه كالتأثير؛المناسبة، مع مراعاة جانب الإبداع ك 

أما عف طرؽ الاتصاؿ بالجماىير فقد ذىبت إجابات المبحكثيف إلى أف المديرية العامة  

تستيدؼ الجماىير مف خلبؿ كسيمة مكقع الحماية المدنية ككذا صفحاتيا عمى كسائؿ التكاصؿ 

ير ىذه الكسائؿ عمى الجماىير بحكـ الإستعماؿ الكاسع الإجتماعي، كالحقيقة أنو لا يمكف إنكار تأث

ليا، كالمشاركة الكاسعة لممضاميف الإعلبمية كالإتصالية التي تبث مف خلبليا، حيث أنشأت 

بالمغتيف العربي ك الفرنسية، كحسابا  2007المديرية العامة لمحماية المدنية مكقعيا الرسمي سنة 

حة تحمؿ اسـ: المركز الكطني للئعلبـ لمحماية المدنية ، كصفDGPC/CNIرسميا عمى الفايسبكؾ 

CNI  تمتمؾ المديرية العامة حسابات في جؿ كسائؿ ألؼ مشترؾ 85يشترؾ فييا أكثر مف" ،

التكاصؿ الإجتماعي، كليا متابعكف بالآلاؼ، فمثلب صفحة المديرية عمى "الفايسبكؾ" بعد أزمة 

بالآلاؼ مف داخؿ كخارج الكطف، كصارت تحمؿ الشارة  زلزاؿ تركيا كسكريا زاد عدد المتابعيف ليا

، كىذا ما يدؿ عمى اىتماـ المديرية بالجماىير كتزكيدىا بالمعمكمات الكافية عف الأزمة، الزرقاء"

كما جاء مف خلبؿ إجابات المبحكثيف أف المديرية تستخدـ كسيمتي الإذاعة كالتمفزيكف في عممية 

مات كافية عف الأزمات كالككارث مف خلبؿ الحضكر الإعلبمي إعلبـ الجماىير كتزكيدىـ بمعمك 

 عمى الشاشات كمكجات الإذاعة؛
                                                           

  .برناكم، المصدر المذككر سابقا 
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يتضح مف خلبؿ ما سبؽ أف المديرية العامة لمحماية المدنية، تيتـ بإطلبع الجميكر عمى  

مضاميف الأزمات، كذلؾ بغرض الحفاظ عمى صكرة القطاع أكلا، ككذلؾ القياـ بالعممية الإعلبمية 

كية التي تعمؿ لا شؾ عمى تكحيد الجيكد كتنسيقيا في سبيؿ إدارة الأزمة كالحد مف أضرارىا، التكعي

كلنا في الجائحة الماضية خير دليؿ، فجياز الحماية المدنية كاف لو حضكر قكم في إدارة الأزمة 

خطة مدركسة  مف خلبؿ تكثيؼ التكاصؿ مع الجماىير مف خلبؿ كسائؿ اتصالية متعددة، "كفؽ

عطاء مجاؿ لمقطاعات الأخرل تتك  جب الحظكر إعلبميا كتككف عمى دراية بما يجب عميؾ قكلو كا 

لمظيكر فمثلب المعمكمات الطبية يجب أف يصرح بيا أطباء، فقطاع الحماية المدنية يممؾ كؿ 

 "يجب أف يعطى المجاؿ للؤطباء للئدلاء بيا المعطيات كلكف مف الناحية الطبية

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

   .برناكم، المصدر المذككر سابقا  
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 : يبيف قياـ المديرية بالتنسيؽ مع وسائؿ الإعلاـ وقت الأزمات(36الجدوؿ رقـ )

 النسبة المئكية التكرارات التنسيؽ مع وسائؿ الإعلاـ

 %89666 52 نعـ

 %10634 6 لا

 %100600 58 المجموع

 

يتبيف مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه كالذم يمثؿ قياـ المديرية العامة لمحماية بالتنسيؽ مع كسائؿ  

مف الإجابات تقكؿ أف  %89666فيما يخص إدارة الأزمة إعلبميا كاتصاليا، فكانت الإعلبـ 

 %10634المديرية تعمؿ عمى التنسيؽ مع كسائؿ الإعلبـ في إدارة الأزمات كالككارث، فيما رأل 

 منيـ أف ىذا التنسيؽ لا يتـ؛

زمة بنفس صار مستقرا لدل المختص كغير المختص أف الإدارة الإتصالية كالإعلبمية للؤ 

الأىمية التي تتبكؤىا العممية الإدارية التقنية لذات الأزمة، لكف ىذه العممية الإعلبمية الاتصالية 

تحتاج إلى دعائـ ككسائؿ اتصالية متعددة كمتنكعة تسمح بالقياـ بيا بالكفاءة كالفعالية المطمكبة، 

في إدارة الأزمة ككاف في صفيا فالإعلبـ بكسائمو إذا استغؿ الإستغلبؿ الأمثؿ مف قبؿ التنظيـ 

)كىذا نادرا ما يككف، ككف كسائؿ الإعلبـ تبحث عف الأخبار غير الإعتيادية ككنيا الأخبار كالتي 

تعد مصادر ركاجيا كزيادة أرقاـ مبيعاتيا، كرفع نسب المشاىدة، كقد رأينا ىذا عيانا في أثناء الأزمة 

لأمر ببعض الصحؼ أف تنفذ أعدادىا في كقت كيؼ كصؿ ا 2009التي حدثت بيف الجزائرية سنة 

قياسي بسبب ارتفاع مبيعاتيا كتدافع الناس لاقتنائيا بفعؿ أنيا كانت تنشر أخبارا عما يحدث في 
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الأراضي المصرية كنفس الأمر يتعمؽ بمكقعيا الذم زاد عدد زكاره في أثناء تمؾ الأزمة خصكصا 

مف الجانب المصرم(، كاف سببا في احتكاء الأزمة أف تمؾ الجريدة تكفمت بالرد عمى كؿ ما يصدر 

بالنظر إلى حجـ التأثير الذم يمارسو عمى الجماىير كالدراسات كالتجارب تثبت ىذا إلى درجة 

ذىبت إلى ككف ىذه الكسائؿ تصنع نماذج جاىزة لمتفكير كالتصرؼ، غير أف ذات الكسائؿ قد تككف 

ية كالمتمثمة في أزمات الثقة كالمصداقية كتشكيو سببا في حدكث أزمات أخرل غير الأزمة الأصم

صكرة المنظمة كسمعتيا كيؼ لا كىي تمثؿ السمطة الرابعة؟، كيتعمؽ حدكث ىذا الأمر أك ذاؾ )أف 

تمشي كفؽ مخطط المنظمة الإتصالي لإدارة الأزمة أك عكسو( إلى طبيعة علبقة المنظمة بكسائؿ 

ـ تعد نقطة فارقة في عممية إدارة الأزمة، إذ أنيا المنصة الإعلبـ، لذا فضماف مساندة كسائؿ الإعلب

كالكاجية التي تطؿ مف خلبليا المنظمة المتضررة مف الأزمة عمى جماىيرىا، في محاكلاتيا لتنكير 

زالة الغمكض الذم يكتنؼ الأزمة، ككبت الشائعات التي تجد ليا مكانا للئنتشار كقت  الرأم العاـ كا 

صا في ظؿ غياب مصدر كحيد لممعمكمة كالذم يتصؼ بمراعاة الصدؽ الأزمات كالككارث، خصك 

 كالدقة؛

تتنافس كسائؿ الإعلبـ في الحصكؿ عمى ما يسمى بالسبؽ الإعلبمي كالحصرم، كما  

تعمؿ عمى تأكيد ىذا السبؽ الإعلبمي بطريقة أك بأخرل، كىك ما يستدعي ضركرة التنسيؽ معيا 

السبؽ، كفي نفس الكقت تضمف المنظمة تركيج الأخبار التي مف خلبؿ إشباع حاجاتيا لتحقيؽ ىذا 

تريدىا ىي، فمف الأخطاء الفادحة في الأزمة أف تسمح المنظمة لكسائؿ الإعلبـ أف تستقي الأخبار 

 مف مصادر أخرل غيرىا؛

أما عف المديرية العامة لمحماية المدنية فيظير مف خلبؿ إجابات المبحكثيف أنيا تيتـ  

شراكيا في عمميات إدارة الأزمات كالككارث، سكاء تعمؽ الأمر بالتنسيؽ مع  كسائؿ الإعلبـ كا 
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بالجانب الكقائي أك  كالعلبجي، "مف الخبرة في مجاؿ إدارة الأزمات كبالأخص الإتصاؿ الأزماتي 

أك تقكم علبقاتؾ بالقطاعات الأخرل كعمى رأس ىذه القطاعات قطاع الإعلبـ، كأف تسعى دائما 

لمعمكمات التي لديؾ عف الأزمة أك الكارثة عمى كسائؿ الإعلبـ بطريقة عادلة كأف إلى تكزيع ا

تعتبرىـ شركاء دكف الإنحياز إلى كسيمة دكف أخرل، كىذا ما يقكم مف علبقة القطاع مع كسائؿ 

، ىذا مايبرز اىتماـ المديرية بإشراؾ كسائؿ الإعلبـ في إدارة الأزمات كالككارث، انطلبقا الإعلبـ"

المنفعة المتبادلة بينيما، فكسائؿ الإعلبـ تبحث عف المعمكمة مف مصدرىا، أما المديرية فتبحث  مف

عف الكسيمة التي تبث مف خلبليا لمعمكمة شرط أف تككف كسيمة متعاكنة مع سياؽ القطاع في إدارة 

عمى قناة  تـ بثوتركيا كسكريا، ىناؾ ركبكرتاج  زلزاؿ فعمى سبيؿ المثاؿ أزمةالأزمة اتصاليا، "

 ."مف تصكير الحماية المدنية بالمئة 80النيار بني بنسبة 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

   .برناكم، المصدر المذككر سابقا 
  نفسو. المصدر 
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 يبيف وجود تقييـ لمعمؿ الاتصالي بعد الأزمة (:37الجدوؿ رقـ )

 النسبة المئكية التكرارات تقييـ العمؿ الاتصالي بعد الأزمة

 %81603 47 نعـ

 %18697 11 لا

 %100600 58 المجموع

 

مف مفردات الدراسة أجابكا بأف  %81603أف  يات الجدكؿ أعلبهيتضح مف خلبؿ معط 

 %18697المديرية العامة تقكـ بعمميات تقييـ لمعممية الاتصالية المتبعة في إدارة الأزمة، كأجاب 

 منيـ أنيا لا تقكـ بيذه الأعماؿ التقييمية؛

عمى المجتمع إف الأزمة ميما كاف نكعيا كحدتيا غالبا ما تترؾ آثارىا عمى التنظيـ ك  

عمكما، بؿ كربما تضع ىذه الآثار التنظيـ أماـ تحديات أخرل تحتاج استراتيجيات كخططا خاصة 

مف أجؿ إعادة الأمكر إلى ما كانت عميو أك حتى أحسف مما كانت، لكف ىذا لا يتأتى إلا مف 

اتيجيات خلبؿ القياـ بعممية تقييـ شاممة لما تـ عممو خلبؿ طكؿ فترة الأزمة مف خطط كاستر 

كقرارات، كتقييـ الكضع الحالي أم كضع ما بعد الأزمة، كىنا يظير دكر اتصاؿ ما بعد الأزمة، 

كالذم يسعى في الأساس إلى ترميـ الصكرة محاكلة الرجكع إلى التعافي، حيث أف صكرة المنظمة 

ثر بدكره عادة ما تتضرر بعد الأزمة ما يجعؿ علبقتيا مع الجميكر في كضع غير محبذ كىك ما يؤ 

عمى جكانب عدة في التنظيـ المالية كالإقتصادية كالقيمة السكقية كأرقاـ الأعماؿ كغيرىا، كىذا ما 

يجعؿ مف مضاعفة المجيكد الاتصالي لما بعد الأزمة أمرا ضركريا، فانتياء الأزمة لا يعني أبدا 
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داء الاتصالي كالإدرام ككؿ نياية العمؿ الاتصالي، كاستمرارية ىذا العمؿ مرىكف بعممية التقييـ للؤ

للؤزمة، مف خلبؿ المقارنة بيف ما تـ تخطيطو كما تـ الكصكؿ إليو مف نتائج، كما يتـ تقييـ النتائج 

في حد ذاتيا كالمعكقات التي اعترضت تحقيؽ النتائج المرغكبة مف الناحية الاتصالية كالادارية 

ية الأزمة إلى جانب تقييـ خطة الأزمة ذاتيا حكؿ تقييـ أداء خم تدكر العممية فيذهعمى حد سكاء، "

مكانية تعديميا لتفعيميا في أزمات أخرل مشابية عمى أف يتـ معرفة آراء كاقتراحات  كمراجعتيا كا 

خمية إدارة كاتصاؿ الأزمة نحك تسيير الأزمة حتى يمكف تحديد مدل كفاءتيـ لمكاجية أزمات أخرل 

 ؛1مماثمة"

ا فمف المستحيؿ انتياء الأزمة مباشرة، فالأزمة لدييا آثار الاتصاؿ بعد الأزمة ميـ جد" 

بعدية تجعمؾ تعمؿ عمى "المجابية" كىي العكدة لمحياة اليكمية، كىذا يتطمب كقت، كالاتصاؿ 

الأزماتي لا ينحصر فقط في الخسائر كما شابو ذلؾ فيجب الإىتماـ بمخمفات الأزمة كالكارثة، 

،يظير مف خلبؿ المبحكثيف ي كالعكدة إلى الأكضاع الطبيعية"كالقياـ بأعماؿ أخرل تضمف التعاف

كمف خلبؿ ما ذىب إليو رئيس المكتب، أف المديرية العامة لمحماية المدنية تعتبر عممية اتصاؿ 

الأزمة عممية مستمرة تبدأ مف قبؿ الأزمة كتمتد إلى ما بعدىا، مف خلبؿ محاكلة تقييـ العمؿ 

مة، كتعمد المديرية إلى ىذا الإجراء مف خلبؿ عدة عمميات كآليات، الاتصالي خلبؿ طكؿ فترة الأز 

ذىب أغمب المبحكثيف إلى أف المديرية تنظـ اجتماعات لما بعد الأزمة، أك ما يعرؼ بالاجتماعات 

التقييمية، حيث تناقش فييا جميع الأعماؿ التي تـ إنجازىا في سبيؿ إدارة الأزمة كمنيا عممية 

كلة معرفة الأخطاء التي تـ الكقكع فييا، كما تعمؿ المديرية عمى مراجعة ما اتصاؿ الأزمة، كمحا

                                                           

 .121ىامؿ، المرجع المذككر سابقا، ص   1
  برناكم: المصدر المذككر سابقا 
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يكتب عف الأزمة كيذاع عنيا في كسائؿ الإعلبـ، كدكر الحماية في ىذه الإدارة، كؿ ىذا بحسب 

 المبحكثيف لأجؿ بناء خبرة عف الأزمة كتطكير أساليب العمؿ كفؽ ىذه الخبرة.

 

 مديرية عمى سد النقائصيبيف عمؿ ال (:38الجدوؿ رقـ )

 النسبة المئكية التكرارات العمؿ عمى سد النقائص

 %87693 51 نعـ

 %12607 7 لا

 %100600 58 المجموع

 

يركف أف المديرية  %87693يتبيف مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه أف أغمب المبحكثيف بنسبة  

ؿ كجكدىا، كأجاب تعمؿ عمى سد النقائص في الخطط الإتصالية كقت الأزمات كالككارث حا

 منيـ أنيا لا تقكـ بيذه العممية؛ 12607%

لا فلب فائدة مف العممية   إف القياـ بالعممية التقييمية لابد أف يتبعو قياـ بالعممية التقكيمية كا 

الأكلى غير إىدار الكقت كالجيد، فالعممية التقييمية تمكف متخذ القرار كالتنظيـ ككؿ مف معرفة 

كنو مف معرفة جكانب النقص في الخطط الادارية كالاتصالية في إدارة الأزمة، جكانب القكة كما تم

كمف ىنا يبدأ العمؿ عمى تعزيز نقاط القكة، كتدارؾ نقاط الضعؼ كالقصكر بالمعالجة كالتعمـ منيا، 

لا الأزمة ليست مصيبة بمعنى تطكير خطط كأساليب كاستراتيجيات إدارة الأزمة إداريا كاتصاليا، "

مستكل  ة في الجزائر ىي فرصة لمتحسيف، تحسيف فيصة لمتحسيف فحتى إذا كانت الأزمىي فر 
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تقديـ المعمكمات كالتطكير مف الإعلبـ الكقائي، فيجب تطكير طريقة تقديـ المعمكمات، طريقة 

، مف ىذا المنطمؽ يرل مدير مكتب الأعلبـ "الإلقاء كذلؾ نظرا لأىمية المعمكمات التي تدلي بيا

جراءات كالتكعي ة بالمديرية العامة لمحماية المدنية أف الأزمة ىي فرصة لمتعمـ، تعمـ في أساليب كا 

العمؿ، كفرصة لتطكير ميارات القائـ بيذا العمؿ، كىذا نفسو ما ذىبت إليو إجابات المبحكثيف، 

حيث أنيـ ذىبكا إلى أف سد النقائص يتـ مف خلبؿ إدراؾ النقائص كما كنكعا، بشرية كانت أك 

تقنية كمنو محاكلة إيجاد حمكؿ المشاكؿ التي تعترض القياـ بالأداء الإتصالي عمى الكجو 

المرغكب، ككذلؾ البدائؿ الأكثر نجاعة مف خلبؿ تكثيؼ العمؿ التككيني ككذا تطكير الجانب 

 التقني المتعمؽ أساسا بأدكات العمؿ عتادا كاف أك برمجيات.

 د إجراءات إدارة الأزمات كقاعدة بيانات: يبيف اعتما(39الجدوؿ رقـ )

 النسبة المئكية التكرارات قاعدة بيانات الأزمات

 %68697 40 نعـ

 %31603 18 لا

 %100600 58 المجموع

 

يتضح مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه كالمتمثؿ في اعتماد اجراءات إدارة الأزمات كقاعدة بيانات 

مف المبحكثيف يركف أف المديرية تعمؿ عمى  %68697 لمرجكع إلييا في حالة الأزمات المشابية أف

                                                           


 برناكم، المصدر المذككر سابقا.   
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منيـ يركف أف ىذا الإجراء غير متبع فيما بعد  %31603ىذا الإجراء بعد الأزمات، في حيف أف 

 الأزمات؛

ف كانت آثارىا كخيمة عمى التنظيـ كالمجتمع، إلا أنيا  كما سبؽ كأشرنا فالأزمة حتى كا 

يكـ أزمة، فيك في الغد معرفة بأسباب الأزمة كطرؽ تجنبيا فرصة لمتعمـ كأخذ الدركس، فما كاف ال

دارتيا بطريقة أكفأ مف التي كانت قبميا، لكف نعمـ أيضا أف مكارد التنظيـ متغيرة مع الزمف، كمف  كا 

ىذه المكارد المكرد البشرم، فالمشارككف في إدارة الأزمة اليكـ قد لا يككنكف حاضريف لإدارة أزمة 

عشر سنكات، لذا كاف لزاما كضع ىذه الدركس المستقاة مف الأزمات التي تمر مف نفس النكع بعد 

عمى التنظيـ في ممفات خاصة يتـ الرجكع إلييا في حالة الأزمات المشابية دكف الحاجة لكجكد 

نفس الأشخاص حتى ينجح التنظيـ في إدارتيا تسييريا كاتصاليا، بحكـ أف إدارة الأزمات صار مف 

مقدراتو، ىذه الممفات  تكظؼ كقاعدة بيانات، كما تكظؼ في إدارة الأزمات تكظؼ ثقافة التنظيـ ك 

في إعداد سيناريكىات الأزمات كتدريب الأفراد عمى أساسيا ككضع الخطط الاستراتيجية لمكاجية 

الأزمات، بمعنى أف ىذه القكاعد تسيؿ إجراءات العمؿ الإستباقي كالتسييرم في الأزمات، كما 

إدارة الأزمات في التنظيـ، كىذا ما تذىب إليو المديرية العامة لمحماية المدنية، فنجد ترسخ لثقافة 

أنيا تعد تقارير عف الأزمات كالككارث التي مرت عمى الجزائر كفيضانات باب الكاد مف خلبؿ ذكر 

أسبابيا كسبؿ إدارة تمؾ الأزمة، كما تعمؿ عمى برمجة مناكرات عمى أساس محاكاة أزمات سابقة 

كزلزاؿ بكمرداس، لأجؿ تدارؾ الأخطاء السابقة كاختبار نجاعة طرؽ العمؿ الجديدة كالمعدات 

 الحديثة.
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يبيف قياـ المديرية بإبلاغ الفاعميف في إدارة الأزمة بالدروس  (:39الجدوؿ رقـ )

 والتوصيات بعد الأزمة

 النسبة المئوية التكرارات إبلاغ المشاركيف بالدروس والتوصيات

 %82676 48 نعـ

 %17642 10 لا

 %100600 58 المجموع

 

يركف المديرية العامة تعمؿ عمى إبلبغ  %82676يتبيف مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه أف  

بخلبؼ ذلؾ حيث يركف أنيا لا تقكـ  %17642تكصيات كدركس الأزمة لجميع أطرافيا، كأجاب 

 بيذا الإجراء؛

خذ الدركس ككضعيا في قكاعد خاصة كنا قد ذكرنا في الجدكؿ السابؽ أف الغرض مف أ 

في الأساس ىك تككيف ثقافة تنظيمية  تقكـ عمى أساس أف الأزمة فرصة لمتعمـ بؿ كلتحسيف الكثير 

مف جكانب النقص كالتي قد لا يككف في الإمكاف معالجتيا في الظركؼ العادية، لكف الأىـ مف ىذا 

عمؿ متطكرة لا يفيد التنظيـ في شيء إذا  ىك العنصر البشرم، فكجكد قكاعد بيانات حديثة كأنظمة

لـ يصاحبو كعي كتككيف بشرم عمى المستكل المعرفي كالميني، كبذلؾ تنمك معارؼ كممارسات 

الأفراد التطبيقية، كؿ ىذا يبنى مف خلبؿ إيصاؿ الدركس كالتكصيات الخاصة بالأزمات لكؿ فرد 

ك خارجو، فنجد الحماية المدنية مف يمكف أف يككف طرفا في إدارتيا سكاء مف داخؿ القطاع أ

التككينات التي تبرمجيا للؤعكاف كالضباط مف داخؿ القطاع، تبرمج دكرات حتى لجميكر 
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المكاطنيف، انطلبقا مف أف نقؿ الدركس كالمعارؼ في مجاؿ الأزمات كالككارث مف شأنو أف يككف 

معيا حاؿ كقكعيا، كالدكرات عنصرا بشريا إيجابيا كمنو كعي مجتمعي بالأخطار كبسبؿ التعامؿ 

الخاصة بجانب الإنقاذ، خصكصا في ظؿ الأحداث الأخيرة التي شيدتيا الجزائر، فيما يخص 

الحرائؽ، فيتـ برمجة دكرات في الإسعاؼ لمختمؼ الحالات حركؽ، غرؽ...، كىذا يدخؿ في جانب 

 اتصاؿ الأزمة الكقائي التحسيسي التكعكم كحتى العلبجي.
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 ثالثةوتحميؿ بيانات الفرضية ال عرض-6-1-3

 الخاصة بمعوقات اتصاؿ الأزمة:

 

 يبيف وجود معوقات في إدارة الأزمات عمى المستوى الاتصالي (:40الجدوؿ رقـ )

 النسبة المئكية التكرارات وجود معوقات اتصالية

 %39665 23 نعـ

 %60635 35 لا

 %100600 58 المجموع

 

مف المبحكثيف يركف أنو لا تكجد معكقات  %60635أف يتضح مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه  

عكس ذلؾ، حيث صرحكا بكجكد معكقات في  %39665اتصالية في عممية إدارة الأزمات، كذىب 

 ىذا الجانب؛

نستنتج مف خلبؿ الجدكؿ أف أغمب المبحكثيف يركف بعدـ كجكد معيقات تعيؽ العمؿ  

ف كانت أقؿ الاتصالي كقت الأزمات، لكف يبقى كجكد معيقات أ مرا كاردا فنسبة مف قالكا بكجكدىا كا 

ف كانت مبنية عمى خبرات  إلا أنيا نسبة ذات قيمة، فخطة إدارة الأزمة بشقييا الإدارم كالاتصالي كا 

ألا أنو لابد كأف تعترضيا معيقات معينة، قد تضعؼ مف   متراكمة كعمى درجة كبيرة مف التخطيط

لمعيقات قد تككف بشرية حيث تككف ىناؾ محدكدية في كفاءة الجانب الإتصالي في الأزمة، ىذه ا
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العنصر البشرم المكمؼ بيذه المياـ أك افتقاره إلى الخبرة الكافية كالتدريب العالي، كما قد تككف 

معيقات مادية كالنقص في العتاد كالبرمجيات كحتى المخصصات المالية الكافية لمقياـ بيذه 

ف كاف يتـ داخؿ المديرية فيك يحتاج إلى العممية، فتصميـ الرسائؿ كالم مصقات كالركبكرتاجات كا 

أغمفة مالية تغطي تكاليؼ ىذه الاجراءات، كما قد يككف سببيا نقص في الامكانيات الفنية كقكاعد 

البيانات التي تختصر الطريؽ أماـ متخذ القرار كتقمص مف كقت اتخاذ القرار باعتبار الكقت 

أما عف إجابات المبحكثيف المذيف رأكا بكجكد صعكبات فقد كانت عنصر ثميف كقت الأزمات، 

منيـ إلى نقص التقنيات الحديثة فيما يخص الاتصاؿ  %3467متقاربة إلى حد ما، حيث أرجعيا 

الأزماتي، كبنسب جد متقاربة بيف ضعؼ الإمكانيات البشرية، المادية كالفنية، كما يمفت الإنتباه ىك 

أف العائؽ الحقيقي يكمف في الإشاعات، كىذا عنصر ميـ جدا، ككف  تصريح عدد مف المبحكثيف

الإشاعة تزيد مف حدة التكتر، اليمع كالغضب المصاحبة للؤزمة، كما تشتت الجيكد عف معالجة 

الأزمة الحقيقة، فالإشاعة لا يمكف تجاىميا بؿ يجب معالجتيا في كقتيا قبؿ استفحاليا، ما يرىف 

عند كفاة  عمى سبيؿ المثاؿ ما قمنا بو في البكيرةإدارة الأزمة كالكارثة، "صكرة التنظيـ كجيكده في 

بعد ىذه الحادثة سمعة القطاع  2019العكف عاشكر رحمة الله عميو الذم غرؽ في النير سنة 

 ذلؾ حيث خرجت فئة مف المغرضيف تضررت كتأثرت بالسمب، كلكف الحمد لله عممنا عمى تغيير

ة القطاع كلكف الله أنصفنا فبعد ىذه الحادثة كقعت حادثة مشابية في الذيف حاكلكا تخريب سمع

الجدير بالذكر أف "عاشكر" رحمة الله عميو عكف مف أعكاننا غرؽ أثناء فيضانات البكيرة ...إسبانيا

، كىذا لـ يكف سيلب لأف العممية كانت في ( يكما14عممية البحث عميو أربع عشرة ) كاستمرت

يكما كانت مدة طكيمة لـ  (14ىذا ما أخر إيجاد الجثة إلى أربع عشرة )ك ظركؼ جكية جد صعبة 

تحدث لنا مف قبؿ فالجثث الغارقة في العادة تأخذ مدة يكميف لدينا كأقصى تقدير، كىذا ما أثر سمبا 

عمى مصداقية القطاع فتعاممنا معيا بإبراز الجانب الاجتماعي كىذا ما ساىـ في عكدة كاسترجاع 
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ية القطاع، كمساعدة المكاطنيف بالإضافة إلى الحد مف الإشاعات كإشاعة إيجاد سمعة كمصداق

قمنا بو بالفعؿ  الجثة، حيث قدمنا كعد لممكاطنيف بأننا سنصرح عند إيجاد جثة المرحكـ كىذا ما

مبدئيا اختلبؼ الأزمات ، كيضيؼ في شأف صعكبات كمعكقات اتصاؿ الأزمة: "كىذا ما شفع لنا"

اتيا عمى الرغـ مف أف خريطة العمؿ كخطكطيا العريضة كاحدة كلكف الأزمات كاختلبؼ معطي

تختمؼ خاصة الأزمات التي تصبح قضية رأم عاـ فيي تتطمب التكاجد الدائـ، كالحيطة كالحذر 

كىذه ليست معيقات أكثر ماىي صعكبات في العمؿ أما المعيقات فيي الحرماف مف المعمكمات، أك 

صحيحة ىذا ىك أكبر المعيقات حيث يتكجب عمينا التصحيح كتدارؾ الخطأ  عدـ تزكيدنا بمعمكمات

، يظير مف خلبؿ ىذا القكؿ أف أكبر الصعكبات كالمعيقات ما "سكاء كاف ىذا الخطأ عف قصد

ذىبنا إليو آنفا في ككف الإشاعات كالمعمكمات المغمكطة تجعؿ العمؿ الاتصالي كقت الأزمات 

ا في الحسباف ضغط المتضرريف، المتضرريف المحتمميف كالرأم عملب صعبا، خصكصا إذا كضعن

العاـ عمكما ما يجعؿ القائـ بالإتصاؿ يعمؿ في جك مف القمؽ كالضغط كىك عامؿ يعيؽ الأداء 

 الإدارم كالاتصالي المطمكب.

 

 

 

 

 

                                                           

   .برناكم، المصدر المذككر سابقا 
  نفسو. المصدر 
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 إمكانية تفعيؿ الاتصاؿ غير الرسمي وقت الأزمات (:43الجدوؿ رقـ )

 النسبة المئكية التكرارات يتفعيؿ الاتصاؿ غير الرسم

 %43610 25 إلى حد كبير

 %48628 28 متوسطإلى حد 

 %8662 5 أبدا

 %100600 58 المجموع

 

مف مفردات الدراسة يركف أف  %48628أف  يتضح مف خلبؿ معطيات الجدكؿ أعلبه 

تفعيؿ منيـ أف  %43610تفعيؿ الإتصاؿ الغير رسمي كقت الأزمات يككف بدرجة متكسطة، كذىب 

أف المديرية لا تعمؿ  %8662الاتصاؿ غير الرسمي كقت الأزمات يككف بدرجة كبيرة، فيما أجاب 

 أبدا عمى تفعيؿ الاتصاؿ غير الرسمي؛

إف الأزمة في الأساس ىي ظرؼ خارج عف المألكؼ كيككف غير مرغكب لممتضرريف منو،  

اعتيادية لمخركج منو بأقؿ  ىذا الظرؼ غير المألكؼ قد يستدعي إجراءات غير مألكفة كغير

الأضرار، كمف بيف ىذه الإجراءات التي تستدعي التكيؼ كالتشكؿ كفؽ تغيرات الأزمة كتمظيراتيا 

كمتطمبات التعامؿ معيا نجد العممية الاتصالية، إذ لابد أف تككف مبنية عمى المركنة كالتكيؼ مع 

ير المقبكؿ أف تنتقؿ المعمكمات كقت الظركؼ الاستثنائية التي تفرضيا الأزمة كالكارثة، فمف غ

الأزمات كفقا لممسارات الرسمية التي تسمكيا في الظركؼ العادية، خصكصا مع ضيؽ الكقت كحالة 

الغمكض التي تفرضيا الأزمة، تككف الحاجة لممعمكمة أكبر مف الظركؼ العادية، لذا كاف لزاما 
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ا لممعمكمات أكبر، لكف بطريقة بعيدة عف تفعيؿ الاتصاؿ غير الرسمي بصكرة تضمف انسيابية كتدفق

الفكضى كالعشكائية، فقط بالطريقة التي تسمح بكصكؿ المعمكمة إلى مناطؽ اتخاذ القرار بالسرعة 

 المطمكبة كدكف القيكد التي قد يفرضيا المسار الرسمي للبتصاؿ؛

ف كاف عمميا مدنيا يختص بال  تدخؿ لكف في حقيقة الأمر أف المؤسسة محؿ الدراسة كا 

دارة الككارث كالأزمات إلا أف نظاـ العمؿ التي تتبعو كتفرضو عمى أفرادىا يعد نظاما عسكريا  كا 

يفرض تسمسلب لمرتب كمعو تسمسلب محددا لمعممية الاتصالية بيف المستكيات الإدارية، كىذا ما 

يظير مف خلبؿ إجابات المبحكثيف أعلبه، حيث أف معظميا تركزت في ككف الاتصاؿ غير 

 الرسمي كقت الأزمات يمارس في حدكد أقؿ مف المطمكب حتى لا نقكؿ ضعيفة.

 

 توفر المديرية عمى الكفاءات البشرية المدربة عمى إدارة الأزمات (:44الجدوؿ رقـ )

 النسبة المئكية التكرارات توفر الكفاءات البشرية المدربة

 %82676 48 نعـ

 %17624 10 لا

 %100600 58 المجموع

 

مف المبحكثيف يركف أف المديرية تتكفر عمى  %82676مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه أف  حيتض 

أقركا بعدـ تكفر ىذه  %17624الكفاءات البشرية المدربة في مجاؿ اتصاؿ الأزمات، فما بقي 

 الكفاءات؛
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العنصر البشرم ىك أساس العممية الاتصالية، التخطيط ليا ابتداءا كتنفيذىا كتقييميا ككؿ  

مؽ بيا، أما العممية الاتصالية في كقت الأزمات فيي عممية خاصة، تحت ظركؼ خاصة ما يتع

كتحتاج مؤىلبت خاصة، لذا فالنقص في ىذه المؤىلبت أك عدـ كفاءتيا ككفايتيا سينعكس حتما 

عمى كفاءة ككفاية العممية الإدارية للؤزمة كاتصالاتيا، كمف منطمؽ أف الحماية المدنية احتمالية 

مع الأزمات كالككارث تككف مرتفعة بحكـ أنيا المتدخؿ الأكؿ فييا تقريبا، كاف لزاما عمى  تعامميا

مختصي الاتصاؿ كالمكمفيف بالاعلبـ كالاتصاؿ أف يككنكا عمى درجة كبيرة مف التأىيؿ كالتدريب، 

مطمب لا فالعدد كالعدة يحتاج عنصرا ثالثا ألا كىك اكتساب الكفاءة لأداء المياـ باحترافية، كىذا 

يتأتى إلا عف طريؽ التككيف الملبئـ الذم يستمزـ تسطير برامج كمتابعة تنفيذىا كالتقييـ المرحمي 

لأطكارىا لمكصكؿ إلى الأىداؼ المسطرة، إذف فالاستثمار الحقيقي ىك الاستثمار في العنصر 

كاجية الأزمات البشرم، ىذا الستثمار يككف كفقا لمتطكرات العممية كالتكنمكجية، بما يسمح لو م

كالككارث بالطريقة المثمى، ككذلؾ الحاؿ بالنسبة لمعممية الاتصالية كقت الأزمات، التي تتطمب 

إلماما بأسس كأبجديات ىذا العمـ، كتطبيقاتو العممية في الميداف، كالتمكف مف استخداـ الكسائؿ 

تصاؿ، كالمديرية العامة المساعدة في أداء تمؾ المياـ خصكصا ما يتعمؽ بتكنمكجيات الإعلبـ كالا

تكلي أىمية لعممية التككيف عمكما كعممية تككيف المختصيف في الإتصاؿ عمى كجو الخصكص 

"كبرامج اعداد البلبغات الصحفية لنشاطات الحماية المدنية، كمحاضرات حكؿ مميزات كشركط 

غرض تحسيف أداء مياـ المكمؼ بالإعلبـ كحكؿ الاستغلبؿ الأمثؿ لكسائؿ التكاصؿ الإجتماعي، ب

 المكمفيف بالاعلبـ خلبؿ المداخلبت الصحفية كالحصص التمفزيكنية كالحصص الإذاعية"

 

                                                           

   .برناكم، المصدر المذككر سابقا 
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يمثؿ إمكانية وجود أنظمة رسمية  ومراسيـ تحدد دور العلاقات العامة  (:45الجدوؿ رقـ )

 والاتصاؿ في إدارة الأزمة

 ة المئكيةالنسب التكرارات اثيؽ ومراسيـد قواعد وأنظمة رسمية ومو و وج

 %84648 49 نعـ

 %1672 1 لا

 %13679 8 غير كافية

 %100600 58 المجموع

 

مف المبحكثيف يركف أف دكر العلبقات العامة  %84648يكضح الجدكؿ أعلبه أف  

إلى أنيا  %13679كالاتصاؿ في الأزمات محدد بقكاعد كأنظمة رسمية كمكاثيؽ كمراسيـ، كذىب 

 غير كافية؛

قانكني كالتنظيمي لأم كظيفة ضركرم جدا ككنو يحدد حدكد السمطة إف الجانب ال 

مكانية  كالمسؤكلية الخاصة بتمؾ الكظيفة، ككذا المياـ التي تنظكم عمييا بما يرفع المبس ماىيتيا كا 

تداخميا مع مياـ ككظايؼ أخرل، كما تحدد الدكر الكظيفي الذم تؤديو في التنظيـ كالمجتمع، 

العامة في أصؿ نشأتيا كانت في ظؿ التقدـ الصناعي كالتكنمكجي كالمنافسة  كالحقيقة أف العلبقات

الشديدة كما صاحبو مف أزمات مالية كتسكيقية ضربت كيانات العديد مف التنظيمات حتى الكبرل 

منيا، فكاف أف استحدثت العلبقات العامة ككظيفة إدارية اتصالية ىدفيا بناء علبقات قكية بيف 
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يجاد حمكؿ لممشاكؿ التي تعترض المنظمة كجماىير  ىا، كما أسيمت في تقريب كجيات النظر كا 

التنظيـ خصكصا تمؾ التي يصاحبيا اىتماـ إعلبمي كاسع كحملبت تشكيو سمعة كصكرة، مف ىذه 

الظركؼ كغيرىا نشأت ىذه الكظيفة ككاف لزاما أف تحدد بمكاثيؽ كأنظمة قانكنية تمنع أك تقمؿ 

ظائؼ الأخرل، كغياب ىذه الأنظمة كالمراسيـ قد يككف عائقا أماـ كظيفة التداخؿ بينيا كبيف الك 

الاتصاؿ كالعلبقات العامة في سبيؿ أداء مياميا بالكيفية المناسبة كالدكر الكظيفي المطمكب، 

كيظير مف خلبؿ إجابات المبحكثيف أف ىذا العائؽ غير مطركح بحكـ أف مياـ المكتب كاضحة 

 .كمحددة

 : يمثؿ مدى توفر المديرية عمى الإمكانيات الفنية والوسائؿ التكنموجية(46الجدوؿ رقـ )

 النسبة المئكية التكرارات يةوسائؿ تكنموجالفنية و المكانيات الإ توفر

 %51672 30 كبيرإلى حد 

 %36621 21 متوسطإلى حد 

 %12607 7 بسيطإلى حد 

 %100 58 المجموع

 

مف مفردات الدراسة يركف أف المديرية  %51672يتضح مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه أف  

العامة تتكفر عمى إمكانيات فنية ككسائؿ تكنمكجية للبتصاؿ إلى حد كبير، بينما بمغت نسبة مف 

مف المبحكثيف أف  %12607، فيما أقر %36621رأكا أف الإمكانيات المتكفرة بدرجة متكسطة 

 د بسيط؛الإمكانيات الفنية كالكسائؿ التكنمكجية متكفرة إلى ح
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خلبؿ السنكات الأخيرة شيدت الاتصاؿ كالمعمكمات  تتكنكلكجيا إف الجدير بالذكر أف 

تطكرات سريعة كتأثيرات مباشرة لمثكرة الرقمية عمى نمط الحياة الإنسانية عمى الأصعدة الاقتصادية 

مستكل ، كصارت تفرض نفسيا كمؤشر فاعؿ في قياس التنمية الاقتصادية ك كالاجتماعية كالثقافية

الرفاه الاجتماعي، كمف ىذا المنطمؽ تسعى الدكؿ كالكيانات إلى مسايرة التطكرات الحاصمة في ىذا 

المجاؿ، بالنظر إلى القيمة الفنية كالتكنمكجية التي تضفييا عمى ىذه الكايانات كالمجتمعات 

حدثت خلبؿ في مجالات الاتصالات التي  ةتمؾ التطكرات التكنكلكجيىي  تكنكلكجيا الاتصالاتك 

الربع الأخير مف القرف العشريف كالتي اتسمت بالسرعة كالانتشار كالتأثيرات الممتدة مف الرسالة إلى 

ما جعؿ مف فكرة "القرية الككنية" المجتمعات،  الكسيمة، إلى الجماىير داخؿ المجتمع الكاحد أك بيف

ـ الاتصاؿ كآلياتو لمارشاؿ ماكمكىاف تتحقؽ عمى أرض الكاقع بكضكح، مف خلبؿ تطكر نظ

كتقنياتو، كامتزاج عمؿ الحاسبات الآلية مع عمؿ ىذه لأنظمة، فصارت العممية الاتصالية كمعيا 

كسائميا التكنمكجية في تطكر متسارع، ىذه التكنمكجيات التي مست الجانب الاتصالي مست معو 

نة...كغيرىا مف الجانب التنظيمي لو، فصرنا نسمع بمصطمحات كالادارة الالكتركنية كالرقم

 المصطمحات التي تعني شيئا كاحدا: زيادة كفاءة الأداء الاتصالي في العممية الادارية؛

ككتذىب المديرية العامة في ىذا المنحى حيث تسعى إلى استحداث أنظمة تسمح  

بالاستغلبؿ الأمثؿ لممعمكمات، مف خلبؿ القدرة عمى جمعيا، تحميميا كنشرىا، بحكـ أف المعمكمة 

اس العممية الإدارية بأكمميا مف تخطيط كاتخاذ قرار كغيرىا مف العمميات، كتزداد الحاجة إلى أس

ىذه المعمكمات كقنكات إيصاليا في كقت الأزمات كالككارث، فكمما كاف متخذ القرار يمتمؾ المعمكمة 

عصرنة  الدقيقة في الكقت المناسب كاف أقرب إلى اتخاذ أنجع القرارات، كاتجيت المديرية إلى

قطاع الحماية المدنية كىذا ما نستنتجو مف خلبؿ إجابات المبحكثيف، خصكصا فيما يتعمؽ بالعممية 

الاتصالية كسبؿ التنسيؽ بيف مختمؼ الكحدات كالمديريات عبر التراب الكطني، كاستحداث 
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نستغني عمى  بالإضافة إلى الدكر الميـ الذم تمعبو الأجيزة الذكية التي جعمتناأرضيات رقمية، "...

الكثير مف الأجيزة طبعا الإستغناء عنيا ليس كمي لأف التكنكلكجيا يمكف أف تضيع فييا المعمكمات 

كما أننا نممؾ برنامج يساعدنا عمى معرفة معمكمات كمعطيات ...بسبب فيركس قد يضرب الأجيزة

معرفة كؿ  ات تساعدنا فيفي كقت كظرؼ قياسي، كىذه أدك  ما يحدث في كامؿ التراب الكطني

؛ تحتاج العممية الاتصالية إلى مرسؿ عارؼ لميدؼ مف الرسالة كأبجديات الرسالة التطكرات"

كآليات تحقيؽ ذلؾ اليدؼ، كما تحتاج إلى الكسيمة التي تنقؿ تمؾ الرسالة كالتكنمكجيات الحديثة 

د عاملب مساعدا فتحت آفاقا جديدة في مجاؿ الاتصالات كالمعمكمات، كامتلبؾ ىذه التكنمكجيات يع

 لكفاءة العممية الاتصالية أما غيابيا فلب شؾ معيقا ليا كلفعاليتيا.

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

   .برناكم، المصدر المذككر سابقا 
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يمثؿ مدى استخداـ المديرية لمتقنيات الحديثة والتواصؿ الالكتروني في  (:47الجدوؿ رقـ )

 اتصالات الأزمة

 النسبة المئكية التكرارات استخداـ التقنيات الحديثة والتواصؿ الالكتروني

 %70669 41 كبيرة بدرجة

 %27659 16 متوسطةبدرجة 

 %1672 1 بسيطةبدرجة 

 % 100 58 المجموع

 

مف المبحكثيف يركف أف استخداـ التقنيات  %70669يتبيف مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه أف  

الحديثة كالتكاصؿ الالكتركني يككف بدرجة كبيرة في اتصالات الأزمة، أما مف قالكا بأف الاستخداـ 

 ؛%27659ككف بدرجة متكسطة في ذات العممية فكاف ي

كزيادة عدد  سرعة مشاركة المعمكمات يادةجتماعي إلى ز لاأدل استخداـ كسائؿ التكاصؿ ا 

تباعديف مكانيان فراد المالأ ، كما دعمت ىذه الكسائؿ قدرةتصاليةلافراد الذيف يستقبمكف الرسائؿ الأا

قنكات مباشرة  جدأف ت جتماعيلاكسائؿ التكاصؿ ا استطاعت، كبذلؾ ندماجالاعمى التكاصؿ ك 

، كاستخداـ الكسائؿ التكنمكجية كمنيا كسائؿ صاؿ بيف المنظمة كالجميكرللبت كانتقائية كتفاعمية

التكاصؿ الالكتركني  يعتبر كاحدا مف الاساليب الميمة في إدارة الأزمة، كذلؾ لأمريف اثنيف، الأكؿ 

الكاسع مع الجميكر كنشر المعمكمات في الحالات العادية  ككف ىذه الكسائؿ تسمح بالتكاصؿ

كحالات الأزمات كالككارث خصكصا إذا عممنا أف ىذه الكسائؿ تتيح السرعة في مشاركة المعمكمات 
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ككذا اتساع حجـ الجماىير التي تستقبؿ ىذه الرسائؿ كتتفاعؿ معيا، أما الأمر الثاني فإذا كانت 

ارة الأزمة اتصاليا مف خلبؿ الاتصاؿ الكاسع بالجماىير كاستخداـ ىذه الكسائؿ تتيح لمتنظيـ إد

أساليب تحسيف الصكرة، فإف ىذه الكسائؿ قد تككف سببا للؤزمات بفعؿ ما ينشر فييا عف التنظيـ، 

لذا فاستخداـ الكسائؿ التكنمكجية التي تتيح المعمكمة الآنية كالكافية كمعيا كسائؿ التكاصؿ 

في إدارة الأزمات عمى المستكل الاتصالي، كقد قيؿ "مف يمتمؾ المعمكمة،  الالكتركني أمر ضركرم

يمتمؾ القكة" خصكصا في كقت الأزمات، حيف يصبح الحصكؿ عمى المعمكمة كالتحكـ فييا 

 كمساراتيا علبمة فارقة في إدارة الأزمة؛

جية في جمع كيظير مف خلبؿ إجابات المبحكثيف اىتماـ المديرية باستخداـ الكسائؿ التكنمك  

رة نافعة في الأياـ الأكلى ارب ضالمعمكمات كالاستفادة منيا في رسـ استراتيجيات إدارة الأزمة، "

، عف الأزمة تجمع كؿ المعطيات اللبزمة 19-لمفيركس أتينا بفكرة فتح أرضية خاصة بالككفيد

ضية رقمية خاصة )أر  يمكف أف يتحكؿ إلى أزمة ككارثة كالآف لدينا أرضية رقمية خاصة بكؿ مجاؿ

كأخرل خاصة بحرائؽ الغابات، بالتدخلبت اليكمية، أرضية خاصة بالحالات الاستثنائية، 

"، ضانات، التقمبات الجكية...( كؿ حالة لدييا أرضية خاصة بيا حيث تـ رقمنة الإدارة العممية.الفي

حد ذاتو يضع صارت التكنمكجيا تفرض نفسيا عمى كاقع التنظيمات كالتخمؼ عف ىذا الركب في 

أماـ حالات مستعصية مف الأزمات، كلـ يعد استخداـ ىذه الكسائؿ مسألة تخضع لاختيار  التنظيـ

 التنظيـ.
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يمثؿ توصيات المبحوثيف لتحسيف دور الاتصاؿ والعلاقات العامة في إدارة  (:48الجدوؿ رقـ )

 الأزمات

 النسبة المئوية التكرارات توصيات تحسيف دور الاتصاؿ والعلاقات العامة في الأزمات

 %1366 14 الإعتماد عمى تكنموجيا الإتصاؿ

 %1167 12 توظيؼ مختصيف في الإتصاؿ العلاقات العامة

 %2961 30 تكثيؼ الدورات التدريبية التكوينية في العلاقات العامة

 %1167 12 مةاتنظيـ المؤتمرات والممتقيات والأياـ الدراسية في مجاؿ العلاقات الع

 %1067 11 استحداث قسـ خاص بالإتصاؿ والعلاقات العامة

 %668 7 تقييـ التجارب السابقة وتقويمها

 %768 8 وضع خطط اتصالية متوسطة وطويمة المدى

 %867 9 تطوير مسارات الإتصاؿ وقت الأزمات

 103 10060% المجموع

 

ات المبحكثيف لتحسيف يتبيف مف خلبؿ معطيات الجدكؿ أعلبه كالخاص باقتراحات كتكصي 

دكر الاتصاؿ كالعلبقات العامة في إدارة الأزمات أف إجاباتيـ جاءت متقاربة إلى حد بعيد، فنصت 

مف الإجابات أف السبيؿ لتحسيف دكر الاتصاؿ كالعلبقات العامة في إدارة الأزمات ىك  2961%

أف السبيؿ إلى ذلؾ ىك مف الإجابات  %1366تكثيؼ الدكرات التككينية في ىذا المجاؿ، كذىبت 

الإعتماد أكثر عمى التكنمكجيات الحديثة في مجاؿ الاتصاؿ، كبدرجات أقؿ جاءت اقتراحات أخرل 

                                                           

   نظرا لتعدد الإجابات 58بحكثيف أكبر مف عدد الم 103عدد الإجابات 
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تنظيـ المؤتمرات كالممتقيات كالأياـ ، كتكظيؼ مختصيف في مجاؿ الاتصاؿ كالعلبقات العامة

تقييـ التجارب السابقة ، تطكير مسارات الإتصاؿ كقت الأزمات، مةاالدراسية في مجاؿ العلبقات الع

استحداث قسـ خاص بالإتصاؿ كالعلبقات ك  ،كضع خطط اتصالية متكسطة كطكيمةا، كتقكيمي

 ؛العامة

حاكلنا مف خلبؿ ىذا السؤاؿ كالذم يندرج تحت معكقات العلبقات العامة كالاتصاؿ في  

ة الأزمات اتصاليا كالتي إدارة الازمات معرفة أىـ النقائص التي تعاني منيا المديرية في مجاؿ إدار 

تككف كمعكقات ليذه العممية، كيمكف أف نستنتج مف خلبؿ الجدكؿ أف مفردات الدراسة عمى شبو 

اتفاؽ عمى ىذه النقائص، إذ أنيا لا تخرج عف ككنيا نقائص تمس الجانب البشرم سكاء مف حيث 

ت الاقتراحات لتغطي أك التدريب، كما تمس الجانب الفني كالتكنمكجي كالمادم، كجاء التخصص

شراؾ ىيئات أخرل في ىذا الجانب كالجامعات  عمى ىذه النقائص كالتدريب كتكظيؼ المختصيف كا 

كالمعاىد مثلب، كتجدر الإشارة إلى أف رئيس مكتب الإعلبـ كالتكعية يرل نكعا آخر مف المعيقات 

يحة ىذا ىك أكبر "أما المعيقات فيي الحرماف مف المعمكمات، أك عدـ تزكيدنا بمعمكمات صح

، فالحصكؿ عمى المعمكمة الصحيحة ىك المعيقات حيث يتكجب عمينا التصحيح كتدارؾ الخطأ"

أكبر تحد كأكبر عائؽ يمكف أف يكاجو العمؿ عمى إدارة الأزمات اتصاليا كىذا ما ذىبنا إليو مف 

 خلبؿ جداكؿ سابقة.
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 نتائج الدراسة: مناقشة-6-2

 ية الأولى:مناقشة نتائج الفرض-6-2-1

مف خلبؿ نتائج الدراسة الميدانية كمعطياتيا الخاصة التي حاكلت معرفة درجة أىمية  

الاتصاؿ كالعلبقات العامة في إدارة الأزمات كالككارث بالمديرية العامة لمحماية المدنية، تبيف لنا 

اتيـ أف العلبقات بعد التحميؿ أف كعي مفردات الدراسة بماىية العلبقات العامة، حيث تمحكرت إجاب

دارية دكرىا إدارة الأزمات كالككارث كقدرت بنسبة  ، ىذه النسبة تتعمؽ %30العامة كظيفة اتصالية كا 

بإجابات المبحكثيف المباشرة في ككف العلبقات العامة ىي كسيمة إدارة الأزمات كالككارث، إذ جاءت 

ات العامة ىي الكسيط بيف المديرية إجابات أخرل تدعـ ىذا التصكر عف الماىية، كالقكؿ أف العلبق

، كالحاجة إلى ربط علبقات طيبة مع الجماىير %30609كجماىيرىا الداخمية كالخارجية بنسبة 

، ككنيا تسيـ في عمميات الإقناع، كما كبيرة كتككف ىذه الحاجة آكد كأىـ كقت الأزمات كالككارث

ؿ مؤسسة الدراسة إنساني بالدرجة تسيـ في بناء صكرة طيبة لمتنظيـ خصكصا إذا عممنا أف عم

الأكلى، لكف قد تعترض ىذه الصكرة الحسنة بعض المشاكؿ التي قد تضر بيا، كما كجدنا نسبة 

مف المبحكثيف يصرحكف أف الإعتماد عمى المختصيف في الاتصاؿ كالعلبقات العامة كقت  7461%

ؼ استثنائية تستدعي جيكدا الأزمات كالككارث يككف بدرجة كبيرة، ككف الأزمات كالككارث ضرك 

خاصة، خصكصا فيما يتعمؽ بالإجراءات الكقائية كالاستباقية للؤزمات مف خلبؿ عمميات التكعية 

بالأخطار كالتحسيس بيا، كما أف الأزمات كالككارث تعد ضركفا مبيمة تستدعي الشرح كتقديـ 

لدل الجماىير، ىذا يستدعي  المعمكمات الدقيقة عنيا بالطريقة التي تسيـ في التخفيؼ مف آثارىا

جيكدا اتصالية إضافية عف الجيكد الاعتيادية، طبعا ىذه الجيكد حتى تؤتي الفائدة المرجكة منيا 

كجب أف تككف مدركسة بدقة في جكانب عدة، كتصميـ الرسائؿ كالجماىير المستيدفة منيا 
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لمرغكب يجب تكفر كالكسائؿ المستخدمة في ذلؾ، كطبعا لاتماـ ىذه الأعماؿ عمى الكجو ا

مختصيف في ىذا المجاؿ كالاىتماـ بو، كمف صكر ىذا الإىتماـ برمجة دكرات تككينية كتدريبية 

مف المبحكثيف تمقييـ دكرات تككينية في مجاؿ إدارة  %6368لممنتميف ليذا المكتب، حيث صرح 

اختلبؼ  الأزمات كالككارث، كما يثبت ىذا الاىتماـ أكثر ىك خضكعيـ ليذه الدكرات عمى

مستكياتيـ الدراسية ككذا تخصصاتيـ العممية، حيث أف متغيرم المستكل الدراسي كالتخصص 

العممي لـ يككنا متغيريف مؤثريف في متغير الخضكع لمدكرات التككينية، بمعنى أف جميع الأفراد 

ف في معنيكف بعممية التدريب كالتككيف عمى اختلبؼ مستكياتيـ كتخصصاتيـ، ىذا مف جية التككي

مجاؿ إدارة الأزمات عمكما، فقد حاكلنا معرفة كجكد الجانب الاتصالي ضمف برامج ىذه الدكرات، 

فكانت أغمب إجابات المبحكثيف تشير إلى أف برنامج الدكرات التدريبية تضمف برنامج تدريبي في 

طبعا ، ك %82676العلبقات العامة كقت الأزمات أ ما يعرؼ بالاتصاؿ الأزماتي، كذلؾ بنسبة 

الإىتماـ بالتككيف يعكس الإىتماـ بمجاؿ التككيف، عمى أننا نقكؿ أف نجاح البرنامج التدريبي 

كالتككيني يقاس بكـ الميارات كالمكتسبات الجديدة التي يمنحيا لممتربص كحتى في اتجاىاتو نحك 

رجة أف البرامج التدريبية زادت مف د %94683الأشياء كالمكضكعات، كفي ىذا الاطار صرح 

كعيييـ بأىمية البعد الاتصالي كالعلبئقي في مجاؿ إدارة الأزمات كالككارث، كما كضحت ليـ الدكر 

المنكط بيذا البعد كالذم تمحكر حسب إجابات المبحكثيف في كيفيات كأساليب التكعية كالتحسيس، 

ارثة مف منطمؽ التعامؿ مع كسائؿ الإعلبـ المختمفة ككذا كيفية إدارة المعمكمات عف الأزمة كالك

"ليس كؿ ما يعمـ يقاؿ" صحيح أف ىدؼ الاتصاؿ الأزماتي حسب المبحكثيف ىك تزكيد الجميكر 

بالمعمكمات الصحيحة كالدقيقة عف الأزمة إلا أنو يجب دراسة المعمكمات المنشكرة مف حيث الكـ 

حيث صرح كالنكع، ىذا الأمر بدكره تضطمع بو خمية الاتصاؿ المتخصصة في إدارة الأزمات، 

مف المبحكثيف بكجكدىا، عمى أف يتـ تنصيبيا كقت الأزمات كفؽ حجـ الأزمة  89666%
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كمتطمباتيا، فالأزمة التي تحدث في كلاية ما كلا يككف أثرىا متعدم إلى كلايات أخرل، تنصب 

ة الخمية في ذات الكلاية فقط، بعكس الأزمة التي يككف أثرىا كاسعا، كما أف متطمبات إدارة الأزم

ىي مف تممي أعضاء خمية الأزمة، بخلبؼ خمية الاتصاؿ أك مسؤكؿ مقياس الإعلبـ كالاتصاؿ 

الذم يككف حتما ضمف أعضاء الخمية، كىذا راجع لأىمية البعد الاتصالي في إدارة الأزمة، فمـ يعد 

ىذا السككت استراتيجية فعالة بؿ ىي استراتيجية مضرة بالتنظيـ كقت الأزمات كرأينا ذلؾ، كفي 

مف المبحكثيف أف التخطيط لاستراتيجية الاتصاؿ كقت الأزمات عمى درجة  %7569الصدد صرح 

كبيرة مف الأىمية، ككنيا تمكف مف معرفة اليدؼ مف العممية الاتصالية كالأدكات المساعدة 

لمكصكؿ إلى ىذا اليدؼ كالكقت كالامكانيات اللبزمة لذلؾ، ما يجعؿ منيا عممية مدركسة، مخططة 

منظمة كبذلؾ يبتعد التنظيـ عف العشكائية كالتضارب، ىذا الكعي بأىمية التخطيط لاستراتيجية ك 

الاتصاؿ مشترؾ بيف أفراد المديرية ككننا حاكلنا معرفة تأثير متغير الخبرة، فكجدنا أنو ليس لمتغير 

ة، ككف ىذا الكعي الخبرة تأثير كعي أفراد مكتب الإعلبـ كالتكعية بالمديرية العامة لمحماية المدني

متأصؿ مف طبيعة عمؿ المكتب كالأعماؿ الركتينية كالاستثنائية التي يقكـ بيا بغض النظر عف 

خبرة الفرد في العمؿ، كمف خلبؿ إجابات المبحكثيف تبيف أف المديرية لا تتصرؼ مع الأزمات مف 

تحدد طبيعة الناحية الاتصالية بصكرة نمطية، بؿ إف طبيعة الأزمة كمقتضياتيا ىي مف 

، إذ أف اتباع استراتيجية معينة ينبع عف %4663الاستراتيجية الاتصالية المتبعة في إدارتيا بنسبة 

دراسة الأزمة عمكما كالعممية الاتصالية كقت الأزمة عمى كجو التحديد كلا يتـ ىكذا جزافا، كما يؤكد 

يا ما ىك سياسي كمنيا ما ىك ما ذىبنا إليو سابقا في ككف المعمكمات تحكميا اعتبارات عدة من

اجتماعي كغيرىا مف الاعتبارات، كؿ ىذا يدؿ عمى الاىتماـ الذم تكليو المديرية بالعممية الاتصالية 

كقت الأزمات كالتخطيط ليا، عمى أنو يجب التنكيو أف المبحكثيف يركف في استراتيجية الشفافية 

ما يعكس تكجو المديرية  %4163ياف بنسبة كنشر الحقائؽ ىي الاستراتيجية المتبعة في أغمب الأح
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نحك نشر الحقائؽ عف كقائع الأزمة، بمعنى أنؾ تخطط ما تقكؿ لكف عندما تقكؿ لا تقؿ إلا 

الحقائؽ كىك جكىر العلبقات العامة كخاصة كقت الأزمات، أيف تستعيف المديرية بالاتصاؿ 

عريؼ بطبيعة الأزمة كخطرىا كآثارىا كالعلبقات العامة في تحقيؽ أىداؼ معينة لعؿ عمى رأسيا الت

، كىي عناصر يجب %25، الحد مف الاشاعات %2361، تكجيو الرأم العاـ %2765بنسبة 

الاىتماـ بيا بغض النظر عف طبيعة الأزمة كمستكاىا، فأف يككف كعي كاؼ لدل الجماىير 

تـ العمؿ عمى بحيثيات الأزمة كفيؿ بأف نضمف الاستجابات الايجابية المرغكبة خصكصا إذا 

إبطاؿ الإشاعات كالحد منيا، ىذا كمو يقكدنا إلى نتيجة أف المديرية العامة لمحماية المدنية تعي 

دكر العلبقات العامة كالاتصاؿ في الأزمات كىك ما يعكس اىتماميا بيذه الكظائؼ، اعتبارا مف 

لإدارتيا، ليذا تعمؿ  ككف أف مف حؽ الجماىير الاطلبع عمى تفاصيؿ الأزمة كالإجراءات المتبعة

مف إجابات  %81603المديرية عمى تزكيد الجماىير بالمعمكمات المستجدة عف الأزمة، فكانت 

المبحكثيف تشير إلى أف المديرية تعمؿ عمى تزكيد الجماىير بالمعمكمات المتعمقة بالأزمة كذلؾ 

 بصفة دائمة.
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 مناقشة نتائج الفرضية الثانية:-6-2-2

لدراسة الميدانية المتعمقة بالفرضية الثانية، كالمتعمقة باتباع المديرية العامة مف خلبؿ نتائج ا 

لمحماية المدنية لأساليب استراتيجية في إدارتيا للؤزمات عبر مراحميا، تبيف لنا بعد تكميـ 

المعطيات كتحميميا أف المديرية العامة ممثمة في مكتب الإعلبـ كالتكعية تعمؿ عمى إعداد برامج 

، كىك ما يمكنيا مف %79631ط تمكنيا مف تكقع الأزمات كالككارث المحتممة كذلؾ بنسبة تخطي

بناء برامج اتصالية استباقية خصكصا ما يتعمؽ بالتكعية كالتحسيس لتمؾ الأخطار التي يمكف أف 

تككف سببا في أزمات كككارث، كىك ما ذىبت إليو إجابات المبحكثيف، حيث كانت إجابات 

تي أكدت أف المديرية العامة دائما ما تتخذ إجراءات كقائية بالارتكاز عمى عمميات المبحكثيف ال

، كفي سؤالنا عف اتخاذ خطط اتصالية عمى كجو التحديد، %72641التخطيط كالتكقع كذلؾ بنسبة 

مف المبحكثيف أف البرامج الاتصالية دائما ما تعد سمفا بناءا عمى تكقع الأخطار  %87693ذىب 

تطكرىا إلى أزمات كككارث، كقد تكممنا آنفا في ككف التخطيط عمكما كلمبرامج الاتصالية كامكانية 

تحديدا يجنب التنظيـ العشكائية في التصرؼ، كالتضارب في الآراء كالتصريحات مما يضر بصكرة 

التنظيـ أكلا، كيضرب خطط إدارة الأزمة كلك كانت عمى درجة كبيرة مف الجكدة كالفعالية، ككف ىذا 

التضارب يعطي الانطباع لدل الجماىير بالفشؿ في السيطرة عمى الكضع الأزمكم كىك بدكر 

عنصر معيؽ في النجاح في إدارة الأزمة، كلعؿ تحديد الجماىير المستيدفة مف عممية الاتصاؿ مف 

أىـ عناصر كمؤشرات الخطة الاستراتيجية للبتصاؿ، فقد حاكلنا معرفة اىتماـ المديرية بيذا 

يركف أف المديرية دائما ما تحدد الجماىير  %72641ر فكاف أغمب المبحكثيف بنسبة المؤش

المستيدفة مف العممية الاتصالية في حالك كقكع الأزمات كالككارث المحتممة، فعممية الاتصاؿ لابد 

أف تتضمف طرؽ الاتصاؿ بكافة أطراؼ الأزمة كفئاتيا، كىك ما يقتصد الكقت كالجيد في العممية 

صالية كضماف سيرىا كفؽ المسارات المرغكبة، ىذا مع التنبيو أف ىذه العممية تقكـ بيا جية الات
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معينة، تتمتع بالخبرة الكافية في بناء ىكذا خط كأداء ىكذا مياـ، كالمتمثمة في فريؽ اتصاؿ الأزمة 

تبنى  مف المبحكثيف صرحكا بأف الخطط الاصالية %8268أك خمية اتصاؿ الأزمة، كقد تكصمنا أف 

مف قبؿ فريؽ متخصص عمى أف يتـ تحديد ىذا الفريؽ سمفا كيبدأ عممو مف خلبؿ برامج التخطيط، 

ذا كانت برامج الاتصاؿ الأزماتي تبنى مف طرؼ ىذا الفريؽ كجب أف يككف عمى درجة كبيرة مف  كا 

عمى اختيار الكفاءة، ككف نجاح الخطط الاتصالية مرتبطة بدرجة كفاءة الفريؽ، لذا تعمؿ المديرية 

أنسب الأفراد ليذه المياـ، كما تعمؿ عمى تدعيـ ىذه الكفاءة كتنميتيا مف خلبؿ تفعيؿ برامج 

مف إجابات المبحكثيف، كمما لا شؾ فيو أنو بعد اختيار  %9361تدريبية ليذا الفريؽ كذلؾ بنسبة 

، أنو يجب تكضيح ىذه الأفراد الأكفاء لأداء الميمة الاتصالية كتدريبيـ عمى ىذا النكع مف المياـ

الخطط لجميع الأطراؼ الفاعمة في إدارة الأزمة، كذلؾ بغرض تعريؼ كؿ طرؼ بطبيعة الميمة 

المنكطة بو، ليتـ تكزيع المياـ بما يحقؽ الفعالية المطمكبة لمخطة دكف الكقكع في مشاكؿ تداخؿ 

لعممية الاتصالية كمعو العممية المياـ أك عدـ دراية الأفراد بيذه المياـ بصكرة دقيقة كىك ما يعيؽ ا

الادارية للؤزمة، كلذا يتضح مف خلبؿ إجابات المبحكثيف أف المديرية دائما ما تكضح الخطط 

، ككما قمنا آنفا أف بتكضيح %82676المعدة لمعممية الاتصالية خلبؿ الأزمات، كذلؾ بنسبة 

اـ بيف الأفراد كالخلبيا، الخطط تتضح ميمة كؿ عنصر كمسؤكليتو فييا، بما يضمف تداخؿ المي

يركف أف المتحدث الرسمي يحدد خلبؿ عممية التخطيط للؤزمات،  %96655فإف المبحكثيف كبنسبة 

ليككف ىك المبمغ لرسالة المديرية كاستراتيجياتيا في إدارة الأزمات كالككارث، عمى أف يتـ تعييف ىذا 

الخبرة أك تخصصو العممي، حيث تتكلى المتحدث كفقا لمجمكعة مف الاعتبارات كاعتبار الكفاءة ك 

المديرية عمى لساف المتحدث الرسمي إطلبع الجميكر بمضمكف الأزمة كأضرارىا، باستعماؿ كسائؿ 

اتصالية متعددة كالحصص التمفزيكنية كالإذاعية، المؤتمرات الصحفية كصفحات المديرية عمى 

الكسائؿ الاتصالية، فقد ذىب أغمب مكاقع التكاصؿ الاجتماعي كالمكقع الرسمي، كعمى ذكر ىذه 
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إلى أف المديرية تعمؿ عمى التنسيؽ مع كسائؿ الإعلبـ  %89666المبحكثيف بنسبة قدرت ب 

المختمفة في عممية الإدارة الإعلبمية كالاتصالية للؤزمة، ما يضمف صدل أكبر للبستراتيجيات 

ير تجاه المديرية كأعماليا كتجاه المتبعة كدرجة تأثير إيجابي أفضؿ عمى اتجاىات كسمككات الجماى

الأزمة في حد ذاتيا، مما قد يعطي دفعا كبيرا في طريؽ الخركج مف الأزمة كعكدة التعافي 

للؤكضاع، لكف حتى كتـ الخركج مف الأزمة إلا أف العممية الإتصالية تبقى مستمرة، حيث يتـ تقييـ 

 %81603اؼ المحققة فعلب، كقد أجاب الأداء الاتصالي الأزماتي كفقا للؤىداؼ المسطرة كالأىد

مف المبحكثيف أف المديرية فعلب تعمؿ عمى تقييـ الأداء الإتصالي كالإعلبمي لخمية اتصالات 

الأزمة، كذلؾ مف خلبؿ عقد الإجتماعات التقييمية كحكصمة النشاط الإعلبمي لمحاكلة معرفة 

ب النقص كالقصكر، فقد ذىب جكانب النقص كالقصكر في خطة اتصلبت الأزمة، كعمى ذكر جكان

مف المبحكثيف أف المديرية تعمؿ معرفة تمؾ النقائص كمحاكلة معالجتيا بالطريقة التي  87693%

ترفع مف كفاءة الأداء الاتصالي كفعاليتو، كذلؾ مف خلبؿ تدارؾ النقائص ميما كاف نكعيا بشرية 

قصكر بعض الجكانب سكاء  كانت أك تقنية، كمحاكلة إيجاد البدائؿ الناجعة التي تعكض مف

البشرية أك ما يتعمؽ بالخطة كالاستراتيجية الاتصالية ذاتيا، طبعا ليست ىناؾ خطط يقاؿ عنيا 

مثالية فمجاؿ التطكير كالتغيير يبقى مفتكحا كفقا لمعطيات كخصكصيات كؿ أزمة ككذا التطكرات 

دارة الأزمات عمكما، لكف ىذا لا يغن ي التنظيـ عف اعتبار الأزمات الحاصمة في مجاؿ الإدارة كا 

كالككارث كتجارب ميمة يتـ الرجكع إلييا كقت الأزمات المشابية بما يقتصد في الجيد كالكقت، 

فالأزمات السابقة عبارة عف نماذج جاىزة لعممية إدارتيا، لذا كجب حفظيا كاعتبارىا كتجارب يستفاد 

عف المديرية العامة لمحماية المدنية فإف  منيا كمف دركسيا لا كمحظات مأساكية يجب نسيانيا، أما

مف المبحكثيف يركف أف إجراءات إدارة الأزمة كمنيا الجانب الاتصالي، يتـ حفظيا في  68697%

قكاعد بيانات خاصة يتـ الرجكع إلييا كقت الأزمات، كالحقيقة أف حفظ المعمكمات دكف تعريفيا 
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ؿ عمى إبلبغ جميع المشاركيف في إدارة الأزمة بيذه كشرحيا أمر لا فائدة منو، لذا فإف المديرية تعم

 .%82676المعمكمات كالتكصيات كالدركس، كىك رأم أغمب المبحكثيف بنسبة 
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 مناقشة نتائج الفرضية الثالثة:-6-2-3

مف خلبؿ نتائج الدراسة الميدانية كالمتعمقة بالفرضية الثالثة كالمتعمقة بكجكد معكقات تحكؿ  

مف المبحكثيف  %60635ؿ كالعلبقات العامة بدكرىا في إدارة الأزمات، نلبحظ أف دكف قياـ الاتصا

يركف أنو لا تكجد معكقات في إدارة الأزمات عمى المستكل الاتصالي كالعلبقات العامة، فيذه 

الأخيرة تحتاج في سبيؿ أدائيا الكظيفة المطمكبة منيا سكاء في الأكضاع العادية أك في أكضاع 

ى مجمكعة مف الإمكانيات التي تتنكع بيف الإمكانيات المادية، البشرية كالفنية، حيث أف الأزمات، إل

المديرية تتكفر عمى ما يكفي مف ىذه الإمكانيات في داء العمؿ الاتصالي الأزماتي، غير أف 

المبحكثيف صرحكا أف مف أىـ العكائؽ التي تحد مف القياـ بالعمؿ الإتصالي كالإعلبمي كقت 

ىي الشائعات، إذ أنيا تستنزؼ مزيدا مف الجيد الذم تبذلو خلبيا اتصالات الأزمة كقت  الأزمات

الأزمات، كيمكف القكؿ أف ىذا في حد ذاتو  عنصر إيجابي ككف المديرية ترصد كؿ ما يقاؿ 

كيشاع عف الأزمة كتحاكؿ القياـ بالحملبت الإعلبمية التي مف شأنيا تصحيح ىذه المعمكمات 

الأزمة، لا شؾ أف المعيقات تتنكع بيف معيقات تقنية كبشرية كبيف معيقات تنظيمية المغمكطة عف 

تخص إجراءات كأساليب كاستراتيجيات العمؿ بالدرجة الأكلى، كمف بيف أىـ العناصر التنظيمية 

الفاعمة في عممية إدارة الأزمة نجد الاتصاؿ غير الرسمي، الذم يعطي قنكات جديدة للبتصاؿ 

لمقنكات الرسمية كمكممة ليا، فكانت إجابات المبحكثيف أف الاتصاؿ غير الرسمي تككف دعامة 

، مع التنكيو أف %48628يفعؿ لكف بنسبة متكسطة، كقد بمغت نسبة الإجابات في ىذا المنحى 

كىي  %4361نسبة الإجابات التي ذىبت إلى ككف الاتصاؿ غير الرسمي يفعؿ بدرجة كبيرة ىي 

، إضافة إلى الأنظمة المعمكؿ بيا التي قد تككف عائقا أماـ كفاءة العممية نسبة قريبة مف الأكلى

الاتصالية، نجد أف العنصر البشرم إما يككف عنصرا مساعدا عمى فعالية البرامج الاتصالية 

ما يككف عاملب معيقا ليا، كقد جاءت أغمب إجابات المبحكثيف كبنسبة  أف  %82676كتطبيقاتيا كا 
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ى الكفاءات البشرية المدربة عمى إدارة الأزمات، كالحماية المدنية كغيرىا مف المديرية تتكفر عم

الييئات الرسمية تعمؿ كفؽ أنظمة كقكانيف كمراسيـ تحدد طبيعة الأعماؿ كالمياـ كالأنماط كالكيفيات 

التي تؤدل بيا، كغياب ىذه الأنظمة كالقكانيف، خصكصا فيما يتعمؽ بتكصيؼ الكظائؼ كمتطمباتيا 

عائقا أماـ أداء المياـ بالكيفيات المطمكبة، كقد جاءت أغمب إجابات المبحكثيف أف المديرية  يعد

تتكفر عمى قكاعد كأنظمة رسمية كمكاثيؽ كمراسيـ تحدد طبيعة كظيفة الاتصاؿ كالعلبقات العامة 

، كما أف استخداـ التكنمكجيات الحديثة خصكصا فيما يتعمؽ بآليات %84648كذلؾ بنسبة 

مكجيات الاتصاؿ يعد عاملب ميما في العممية الاتصالية خصكصا كقت الأزمات فالمؤسسة كتكن

عبارة عف نسؽ مفتكح في تكاصؿ مستمر مع الجماىير كفي علبقة تأثير كتأثر فييـ كبيـ، كتكفر 

تكنمكجيات الاتصاؿ كالإلاـ كالتحكـ فييا يساعد التنظيـ عمى أداء العممية الاتصالية بالجكدة 

كبة، عمى عكس غياب ىذه التكنكلكجيات قد يعيؽ العممية الاتصالية خصكصا كنحف في المطم

مف  %70669عصر تكنكلكجيا الاتصاؿ كالمعمكمات، أما عف المديرية محؿ الدراسة فقد صرح 

المبحكثيف المديرية تستخدـ التقنيات الحديثة خصكصا ما يتعمؽ بالتكاصؿ الالكتركني بدرجة كبيرة، 

ؿ استحداث صفحات عمى مكاقع التكاصؿ الاجتماعي ككذا مكاقع خاصة، إضافة إلى كذلؾ مف خلب

أرضيات رقمية، كؿ ىذا لأجؿ تحسيف الخدمة كتحسيف جكدة الأداء الاتصالي بيف القطاع 

كالجميكر، أما عف اقتراحات المبحكثيف لزيادة كفاءة العممية الاتصالية كقت الأزمات فقد جاءت 

تقاربة مف خلبؿ التأكيد عمى التكثيؼ مف الدكرات التدريبية، كزيادة عدد إجابات المبحكثيف م

 المختصيف في الاتصاؿ كالعلبقات العامة.
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 الإستنتاج العاـ:-

كاف اليدؼ الرئيسي مف الدراسة معرفة الدكر الذم يمكف أف تؤديو العلبقات العامة في  

تعمؿ في بيئة اجتماعية كاقتصادية كسياسية لا إدارة الأزمات، فمما لا شؾ فيو أف التنظيمات اليكـ 

تخمك مف الأزمات كالككارث، بفعؿ عدة مسببات، فقد تككف ىذه المسببات طبيعية كما قد تككف مف 

فعؿ الإنساف كتدبيره، أما الشيء الأكيد أف ىذه الأزمات تضع التنظيـ كحتى المجتمع ككؿ في 

ف كانت النظرة إلى الأ زمة أنيا حدث غير مرغكب يترؾ آثارا غير كضعيات صعبة كحرجة، كا 

مرغكبة عمى التنظيـ كأفراده، فقد صار اليكـ النظر إلى الأزمات عمى أنيا أحداث تحمؿ في طياتيا 

فرصا لمتغيير كالتطكير بؿ صار ىناؾ ما يعرؼ بالإدارة بالأزمات، التي تقكـ عمى أساس افتعاؿ 

يرىا في الحالات العادية، لكف يبقى الرىاف في أزمات لأجؿ تغيير أكضاع سمبية قد يصعب تغي

كيفية إدارة ىذه الأزمات، بيف تنظيـ يعتمد الدراسات كالبحكث كتراكـ الخبرات الذاتية كخبرات 

دارتيا، كبيف تنظيـ يترؾ كؿ الأمكر لمصدفة  تنظيمات كدكؿ أخرل أساسا في عمميات تسييرىا كا 

الية، كعمى ذكر الدراسات كالبحكث فقد تكصمت العديد مف كيتبع طرؽ إدارة تتسـ بالعشكائية كالإرتج

الدراسات إلى أىمية العلبقات العامة في إدارة الأزمات انطلبقا مف الدكر الإدارم كالاتصالي الذم 

تقكـ بو خلبؿ الأكضاع العادية كخلبؿ الأزمات تحديدا، كقد حاكلنا مف خلبؿ ىذه الدراسة معرفة 

 ت العامة في إدارة الأزمات كتصمنا إلى النتائج التالية: الدكر الذم تمعبو العلبقا

كعمى ضكء الفرضية التي مفادىا: تكلي المديرية العامة مف خلبؿ الدراسة الميدانية -

لمحماية المدنية أىمية للئتصاؿ كالعلبقات العامة في إدارة الأزمات كالككارث، كانت إجابات 

ة عمى اىتماـ المديرية العامة بالاتصاؿ كالعلبقات العامة في المبحكثيف إيجابية تجاه المؤشرات الدال
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إدارة الأزمات، حيث التمسنا أكلا كعيا لدل المبحكثيف بطبيعة كظيفة العلبقات العامة في ككنيا 

كظيفة إدارية كاتصالية تسيـ في إدارة الأزمات ككذا الكظائؼ العلبجية لآثارىا مف خلبؿ ككنيا 

كرة المؤسسة، ككذا التكعية كالتحسيس كتنكير الرأم العاـ، ككمؤشر كظيفة تسيـ في تحسيف ص

آخر عمى الأىمية نجد ميؿ مفردات الدراسة إلى القكؿ باعتماد المديرية عمى المختصيف في 

الاتصاؿ كالعلبقات العامة في أكقات الأزمات كالككارث "بدرجة كبيرة"، كعف اىتماـ المديرية 

بإدارة الأزمات كمعيا برامج اتصالات الأزمة، أشار غالبية المبحكثيف أف بالبرامج التدريبية الخاصة 

المديرية تيتـ بيذا النكع مف البرامج التدريبية، كأما عف الإىتماـ بالجانب الاتصالي في إدارة 

الأزمات، فقد عبر أغمب المبحكثيف أف الإىتماـ بالجانب الاتصالي في إدارة الأزمات يككف "بدرجة 

 كبالتالي فإف نتائج الجداكؿ تثبت أف الفرضية الأكلى تحققت.كبيرة"، 

افترضنا أف المديرية العامة لمحماية المدنية تتبع أساليب استراتيجية للبتصاؿ كالعلبقات -

العامة في إدارتيا للؤزمات كالككارث عبر مراحميا فقد أغمب إجابات المبحكثيف عمى المديرية تتبع 

اؿ كالعلبقات العامة في الأزمات كذلؾ مف خلبؿ الإقرار بأف المديرية أساليب استراتيجية للبتص

العامة تقكـ بعدد مف الأنشطة الدالة عمى ذلؾ كبدرجة كبيرة في غالب الأحياف، كالقياـ بعمميات 

تخطيط للؤزمات المحتممة كمعو التخطيط لمحمكؿ المسبقة كمف بيف الحمكؿ المسبقة، كالتي مف 

فعمو عمى المستكل الإتصالي كالإعلبمي في حالة حدكث الأزمة، كتحديد  ضمنيا تخطيط ما يجب

الجماىير المستيدفة سمفا، ىذا فيما قبؿ الأزمة، أمافي أثناء الأزمة فإف المديرية تعمؿ عمى تعييف 

متحدث رسمي يتسـ بالكفاءة كالخبرة، كما تعمؿ عمى إطلبع الجميكر بمضمكف الأزمة كحيثياتيا، 

استغلبؿ كسائؿ اتصاؿ متعددة عمى أف المديرية تيتـ بالتنسيؽ مع كسائؿ الإعلبـ  كذلؾ مف خلبؿ

المختمفة حسب آراء المبحكثيف، عمى أف يتـ بعد انتياء الأزمة بتقييـ الأداء الإتصالي كالإعلبمي 

كاكتشاؼ جكانب الخطأ في الخطط الاتصالية، ككضع زبدة تمؾ التجارب في قكاعد بيانات خاصة، 
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ؿ ىذه الإجابات عمى الأسئمة التي حاكلنا مف خلبليا البحث في مؤشرات كجكد استراتيجية مف خلب

 كاضحة لإدارة قبؿ، أثناء كبعد الأزمة نستنتج أف الفرضية الثانية محققة.

أما ما يتعمؽ بالفرضية الثالثة كالتي مفادىا: تكاجو المديرية العامة لمحماية المدنية عقبات -

دارتيا للؤزمات كالككارث عمى مستكل الاتصاؿ كالعلبقات العامة، كمف خلبؿ مادية كبشرية في إ

المعطيات الكيفية كالكمية يتضح اتجاه المبحكثيف نحك القكؿ بعدـ كجكد عقبات مادية كلا بشرية 

تحد مف فعالية كفاعمية برامج إدارة الأزمات كالككارث فيما يتعمؽ بالشؽ الاتصالي كالعلبقات العامة 

ففي السؤاؿ العاـ عف كجكد معكقات اتصالية في إدارة الأزمات كالككارث أجاب أكثر  منيا،

المبحكثيف بعدـ كجكد ىكذا معكقات، كما أف المبحكثيف يركف أف المديرية تمتؾ مف المكارد البشرية 

حاؿ المدربة التي ليا مف الكفاءة ما يكفييا لأداء الفعؿ الاتصالي بفعالية كجكدة عالية، ككذلؾ ال

بالنسبة للؤنظمة الرسمية كالمكاثيؽ كالمراسيـ فإنيا تحدد الدكر الاتصالي لمعلبقات العامة التي 

دارتيا، كىك ما يجمي الكثير مف الغمكض الذم يكتنؼ الكظيفة كما يتعمؽ  تؤديو كقت الأزمات كا 

ؾ كتستخدـ بيا مف مياـ ككظائؼ، ليككف ميؿ مفردات الدراسة في الخير إلى ككف المديرية تمتم

الكسائؿ التكنمكجية خصكصا ما يتعمؽ بالاتصاؿ كقت الأزمات بدرجة كبيرة، ككحكصمة فإننا حاكلنا 

معرفة ما إذا كانت ىنالؾ معكقات تعيؽ العمؿ الاتصالي كقت الأزمات، ىذه المعكقات قد تتعمؽ 

أك ما يتعمؽ بالجانب  بالجانب البشرم كمقدار كفاءتو كتدريبو، أك الجانب التنظيمي كأساليب العمؿ،

المادم كالتقني، ككانت اجابات المبحكثيف في اتجاه أف المديرية تمتمؾ مف ىذه المكارد كالإمكانيات 

  ما يكفييا لأداء العمؿ الاتصالي كقت الأزمات كبالتالي فالفرضية الثالثة لـ تتحقؽ.
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 الخاتمة:

، ربما لف يختمؼ اثنيف في ككنو عصر الأزمات  لك سئمنا عف السمة البارزة لعصر اليكـ

كالككارث، إذ لا يكاد يخمك منيا مجتمع أك تنظيـ، بؿ لا يكاد يخرج مف كاحدة إلا كتتمكىا أخرل، 

بفعؿ العديد مف التغيرات كالتحكلات الاقتصادية كالسياسية كالاجتماعية كحتى التكنمكجية، كباعتبار 

ليكـ إلى ىذه الأزمات عمى أنيا فرصة أف الأزمة صارت شرا لابد مف حصكلو، أصبح النظر ا

لمتغيير كالتطكير عمى عدة مستكيات )التدريب كالتككيف، أنظمة العمؿ...(، بخلبؼ النظرة التقميدية 

التي كانت تنظر إلى الأزمة عمى أنيا حالة طارئة كحدث مفاجئ ينتج عنو حالة مف اللبإستقرار 

يعرؼ بالتنظيـ، مف ىذا المنطمؽ صار ينظر إلى  ككضعية مف اللبتكازف، عمى مستكل البناء أك ما

إدارة الأزمات عمى أنو عمـ مستقؿ لو مناىجو كأىدافو العممية كالعممية، خصكصا بعد أزمة 

الصكاريخ الككبية، التي تأسست مف خلبليا الخيكط العريضة ليذا العمـ، مف خلبؿ الممارسات 

حمؿ طابع النمطية بؿ ىي متعددة الأكجو كالأنكاع المتعددة كتراكـ الخبرات، بحكـ أف الأزمات لا ت

كالتمظيرات، ظير عنصر الاتصاؿ كعنصر فاعؿ بؿ كأىـ العناصر في إدارة الأزمات، ككما سبؽ 

كأشرنا فإف العلبقات العامة لـ يؤسسيا أشخاص بقدر ما فرضتيا الظركؼ الخاصة التي تعد في 

ت لـ تفكر في استحداث قسـ خاص بالعلبقات الغالب ظركؼ أزمات، بؿ إف الكثير مف التنظيما

 العامة إلا بعد تعرضيا لأزمات كضعت مصيرىا عمى المحؾ؛

ىذه الأىمية لـ تأت مف فراغ، إذ أف العلبقات العامة كالاتصاؿ تعمؿ عمى تكفير المعمكمات 

ييرىا الصحيحة كالصادقة كالكافية عف الأزمة، إذ أف الأزمة كما تحتاج إلى إجراءات عممية لتس

تحتاج إلى نظاـ اتصالات سريع كفعاؿ بيف جميع أطراؼ الأزمة، ككنيا تمثؿ القمب النابض 
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لمتنظيـ مف خلبؿ العمؿ الاتصالي المتعمؽ بجميع مراحؿ الأزمة كنمط الاتصاؿ الخاص بكؿ 

عادة الأكضاع إلى كضعية  مرحمة، كالكقاية كالعلبج كالتصحيح، كتحسيف الصكرة كترميميا، كا 

في، باعتبار أف التنظيـ نسؽ مفتكح في تفاعؿ مستمر مع بيئتو كالاتصاؿ كالعلبقات العامة التعا

تمثؿ نسقا فرعيا يقكـ بيذه الميمة، مف ىذا كمو تتجمى الأىمية العممية كالعممية لمعلبقات العامة في 

 الأزمة أك ما يعرؼ اتصالات الأزمة؛

مدل استراتيجي، أم اتصالات كعلبقات ما  عمى أف يتـ تخطيط ىذه العلبقات كالاتصالات عمى

قبؿ الأزمة كاتصالات أثناء الأزمة كاتصالات ما بعد الأزمة، فالأكلى تبدأ مف تكقع الأزمات 

المحتممة كالتصرؼ كفؽ تمؾ التكقعات، إذ يتـ التحضير ليا مف جكانب عدة، البشرم كالمادم 

تي ىدفيا تجنب الكارثة كالأزمة قبؿ كقكعيا، كالتقني، كمف ثـ القياـ بحملبت التكعية كالتحسيس ال

كيتـ ذلؾ عف طريؽ أفراد مجيزيف كمدربيف ليذا الغرض، مع محاكلة تحديد الجماىير المستيدفة 

في حالة كقكع الأزمة كالكارثة ككسائؿ الاتصاؿ بيا، ليتـ في حالة كقكع الأزمة الاتصاؿ بيذا 

حيحة كالكافية عف الأزمة كالكارثة بالكيفية التي الجميكر المحدد سمفا كتزكيده بالمعمكمات الص

تصنع اتجاىات إيجابية تجاه ما تفعمو المنظمة متمثمة في الحماية المدنية كضماف تعاكنو معيا، 

بالاستعانة بكسائؿ الإعلبـ المختمفة كالتنسيؽ معيا لغرض إزالة المبس الذم يكتنؼ الأزمة لدل 

تمر العممية الإدارية كالاتصالية لما بعد الأزمة مف خلبؿ تقييـ الجميكر الداخمي كالخارجي ليا، لتس

ما تـ إنجازه كالاستفادة منو كتجارب كخبرات جديدة مفيدة في حالة الأزمات كالككارث المشابية، 

فيككف بذلؾ منتيى الأزمة ىك الابتداء في الأزمات اللبحقة بالإعتماد عمى قكاعد البيانات 

 المخصصة ليذا الغرض؛
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قياـ العممية الاتصالية الأزماتية بعمميا بالكفاءة كالكفاية المطمكبة، يحتاج إلى ظركؼ عمؿ عمى  إف

أقؿ قدر ممكف مف المعيقات، إذ تعتبر العقبات كالمعكقات مف أىـ الأسباب التي تحكؿ دكف 

 كصكؿ التنظيـ لتحقيؽ أىدافو عمى الكجو الذم خطط لو، كالحقيقة أف إدارة الأزمات ىي نكع

خاص مف الإدارة تختمؼ عف الإدارة في الأكضاع العادية، فباعتبار أف الأزمة حدث خاص 

مكانيات خاصة لإدارتيا، فالأزمة إجراءات تنظيمية مغايرة  فبالضركرة تستدعي إجراءات كمكارد كا 

عف تمؾ التي تتبع في الأكضاع العادية كخطكط كقنكات الاتصاؿ، حدكد السمطة كالمسؤكلية 

كما تحتاج مكارد بشرية مف نكع خاص أم ذات خبرة كتككيف في مجاؿ إدارة الأزمات  كغيرىا،

ف استدعى الأمر الإستعانة بيا مف خارج التنظيـ، كما تحتاج إدارة الأزمة إلى مكارد مادية  بالذات كا 

مة مختمفة مف أمكاؿ كعتاد كتقنيات حديثة، كغياب مثؿ ىذه المكارد يعد عائقا في سبيؿ تسيير الأز 

دارتيا كجب عمى التنظيـ التغمب عميو كتذليمو بالطريقة التي تسمح ليا بأداء المياـ المتعمقة  كا 

 بالأزمة عمى أكمؿ كجو.

كقد تكصمنا مف خلبؿ الدراسة الميدانية عمى مستكل قسـ الإعلبـ كالتكعية بالمديرية العامة  

مؤسسات في المجتع، كقد جاء اختيار لمحماية المدنية، باعتبارىا نسقا فرعيا مف مجمكع أنساؽ ال

ىذا النسؽ بالذات بحكـ أنو يدخؿ كطرؼ فاعؿ في إدارة الأزمات كالككارث، كقد تبيف اىتماـ ذات 

المديرية ممثمة في مكتب الاعلبـ بالجانب الاتصالي في حالة الأزمات مف خلبؿ عمميات التخطيط 

أف العممية الاتصالية للؤزمات كالككارث تتـ كفؽ  لو كتككيف أفراد مؤىميف ليذا النكع مف المياـ، كما

اسس استراتيجية مف خلبؿ تكقع الأزمات كالأخطار كالقياـ بنشاطات اتصالية استباقية لمكقاية منيا، 

كما تكثؼ الجيكد في حاؿ كقكع الأزمة كالكارثة، مع محاكلة الاستفادة منيا كخبرات في حالة 

ؿ الدراسة كجكد معكقات اتصالية كقت الأزمات في حدكد الأزمات اللبحقة، كما تبيف مف خلب

 ضيقة جدا؛
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كتجدر الإشارة في الأخير أف مكضكع الأزمات كدكر الاتصاؿ كالعلبقات في إدارتيا  

مكضكع عمى درجة كبيرة مف الاتساع كالتشعب، ككنو يضـ متغيرات عدة كيجمع تخصصات 

دراسة المكضكع، في مجاؿ زماني كمكاني عممية عدة، كىذا البحث ماىك إلا محاكلة بسيطة ل

محدديف، عمى أننا نقكؿ أف النتائج المتكصؿ إلييا تخص ذات المجاليف فقط، ذلؾ أف لكؿ زماف 

  كمكاف خصكصياتو، كالنتائج تترتب عمى تمؾ الخصكصيات.
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 وزارة التعميـ العالي والبحث العممي
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 كمية العموـ الاجتماعية والإنسانية

 عيةقسـ العموـ الاجتما

 

 استمارة بحث حوؿ

 

 

في إطار إعداد أطركحة مقدمة لنيؿ درجة الدكتكراه، تخصص: عمـ اجتماع الاتصاؿ كالعلبقات العامة حكؿ 

دكر العلبقات العامة في إدارة الأزمات، نرجك مف سيادتكـ تقديـ المساعدة في الإجابة عف أسئمة ىذا الاستبياف، 

 اط بالسرية، كلف يستخدـ إلا في الأغراض العممية لمدراسة.عمما أف ما تدلكف بو مف معمكمات سيح

      إشراؼ: أ/د براح أحمد                                         حمزة سمولةإعداد الطالب: 

                                                 

 

 

 

 إدارة الأزةت  في قات  العتة دور العلا
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 .2022/2023السنة الجامعية: 

 

 

 

 صية:المحور الأوؿ: البيانات الشخ

 الجنس:       ذكر             أنثى         .1

 سنة(              35-31سنة(         ) 30-25سنة         ) 25السف: أقؿ مف  .2

 فما فكؽ  51(           )50-46(         )45-41)   سنة(         36-40)      

  ..………………………المستكل التعميمي:  .3

 و            عكف         ضابط        أخرل اذكرىا:..............الرتبة: مستخدـ شبي .4

 سنة(                   15-11سنكات(         )10-5سنكات         ) 5الخبرة: أقؿ مف  .5

 فما فكؽ         26سنة(         ) 25-21سنة(         )16-20)       

 المنصب: ........... .6

 ة العلاقات العامة والإتصاؿ:المحور الثاني: أهمي

 ؟بالنسبة لؾ  ماذا تمثؿ العلبقات العامة .7
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..........................................................................................

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

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

إلى أم مدل تعتمد المديرية عمى المختصيف في الإتصاؿ كالعلبقات العامة في مكاجية  .8

دارتيا؟  الأزمات كا 

 بدرجة كبيرة                بدرجة متكسطة                    بدرجة ضئيمة

 ىؿ سبؽ كشاركت في دكرات تدريبية كتككينية حكؿ سبؿ إدارة الأزمات كالككارث؟  .9

 نعـ                  لا         

كالعلبقات العامة في الأزمة مكانة ضمف برنامج الدكرة  الاتصاليىؿ كاف لمجانب  .10

 التدريبية؟                  نعـ                                لا 

دكرا ميما في إدارة  الاتصاليبعد المشاركة في ىذه الدكرات، ىؿ ترل لمجانب  .11

 ؟ الأزمات

 نعـ                               لا                                                                 

 إذا كانت الإجابة ب "نعـ" فيـ تكمف ىذه الأىمية؟ -

o         تزكيد الجميكر بالمعمكمات الصحيحة كالدقيقة عف الأزمة 

o التعامؿ مع كسائؿ الإعلبـ 

o ي كالإجتماعي بالمتضرريفالتكفؿ النفس 
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o حملبت التكعية كالتحسيس 

o :امكر أخرل 

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

               نعـ                        لا    ؟ كجد بالمديرية خمية اتصاؿ أزمةىؿ ت .12

  

 ؟ع استراتيجية اتصالية في إدارة الأزماتما مدل أىمية التخطيط ككض .13

 بدرجة كبيرة مف الأىمية           بدرجة متكسطة             بدكف أىمية                  

 اىي الإستراتيجية الإتصالية التي تنتيجيا المديرية في الأزمات؟م .14

o استراتيجية الشفافية كنشر الحقائؽ 

o استراتيجية التكتـ 

o  التحفظاستراتيجية 

o حسب طبيعة الأزمة 

o  :أخرل أذكرىا

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

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

............ 
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قدر كاف  لك رجعنا إلى أزمات ماضية )جائحة ككركنا مثلب(، في اعتقادؾ إلى أم .15

 بالجانب الإتصالي كالعلبقات العامة في إدارتيا؟  الاىتماـ

 بدرجة كبيرة                  بدرجة متكسطة               بدرجة بسيطة          

 كالعلبقات العامة في إدارة الأزمات؟ الاتصاؿ دكركمف يفيـ  .16

o   تكجيو الرأم العاـ 

o مجميكر  تكفير الكـ الكافي مف المعمكمات ل 

o    الحد مف الإشاعات 

o    التعريؼ بطبيعة الأزمة كخطرىا كآثارىا 

o  :أمكر أخرل

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

في حالة الأزمة، ىؿ تسارع المديرية إلى تزكيد الجميكر )الداخمي كالخارجي(  .17

الدقيقة كالكافية عف الأزمة؟   دائما            أحيانا                   بالمعمكمات الصحيحة،

 أبدا

 المحور الثالث: الأساليب الإستراتيجية لمعلاقات العامة والإتصاؿ في إدارة الأزمات:

 ىؿ تقكـ المديرية بعمميات تخطيط تمكنيا مف تكقع الأزمات المحتممة؟ .18

                    لا                              نعـ                 
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بعد عمميات التخطيط كالتكقع، ىؿ تتخذ المديرية إجراءات كقائية كمعيا إجراءات  .19

 التعامؿ مع الأزمة فكر حدكثيا؟

 دائما                     أحيانا                    أبدا                

المحتممة، ىؿ يتـ تخطيط ما يجب عممو مف ضمف الحمكؿ المسبقة لإدارة الأزمات  .20

 عمى المستكل الإتصالي، الإعلبمي كالتكعكم؟

 أبدا                          أحيانا  دائما                                        

ىؿ تكضع خطط اتصالية لمطكارئ معدة سمفا لمتعامؿ مع أطراؼ الأزمة فكر  .21

 حدكثيا؟

 دائما                      أحيانا                     أبدا                   

 

 ىؿ تحدد الجماىير المستيدفة كطرؽ الإتصاؿ بيا في حالة كجكد الأزمة؟ .22

 دائما                      أحيانا                      أبدا                   

 

 زمات؟ىؿ يحدد فريؽ خاص بالجانب الإتصالي في حالة الأ .23

 دائما                      أحيانا                      أبدا                   

 نعـ             لاىذا النكع مف المياـ؟   ىؿ يتـ تدريب ىذا الفريؽ عمى .24
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 ىؿ تقكـ المديرية بتكضيح خطة العمؿ كالإجراءات المتبعة لإدارة ىذه الأزمة؟ .25

 أحيانا                        أبدا            دائما                 

 ىؿ يتـ تعييف متحدث رسمي باسـ المديرية لإدارة الأزمة إعلبميا كاتصاليا؟  .26

 نعـ                     لا                                                                   

 تعييف ىذا المتحدث؟ في حالة الإجابة ب: "نعـ"، عمى أم أساس يتـ-

o عمى أساس التخصص العممي الأكاديمي 

o عمى أساس المستكل العممي 

o عمى أساس الأقدمية 

o عمى أساس الكفاءة 

o ...................................................................أخرل 

 

ف ىؿ يتـ إطلبع الجميكر )المتضرريف، المكاطنيف، الييئات الأخرل( بمضمك  .27

 نعـ                   لا    الأزمة كأضرارىا؟ 

                                        

 ماىي الكسائؿ المستخدمة في ذلؾ؟في حالة الإجابة بنعـ، -

o مؤتمرات صحفية 
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o  مكقع أك صفحة المديرية عمى النت 

o صفحات الشبكات الإجتماعية 

o الإذاعة كالتمفزيكف 

o الممصقات 

o  كالكتيبات كالمجلبتالنشريات 

o ............................................................. كسائؿ أخرل 

ىؿ يتـ التنسيؽ مع كسائؿ الإعلبـ المختمفة فيما يخص تغطية الأزمة إعلبميا  .28

 كاتصاليا؟ 

                     لا                       نعـ                

 ة، ىؿ يتـ تقييـ الأداء الإتصالي كالإعلبمي لخمية الّأزمة؟ بعد نياية الأزم .29

                    لا                       نعـ                 

كيؼ يتـ ذلؾ؟ في حالة الإجابة بنعـ، -

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

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

...... 
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 في حالة كجكد نقائص، ىؿ تعمؿ المديرية عمى سد تمؾ النقائص؟ .30

 نعـ                        لا                    

في حالة الإجابة بنعـ، كيؼ يتـ ذلؾ؟ -

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

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

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

يتـ ترتيب إجراءات إدارة الأزمة كقاعدة بيانات لمرجكع إلييا في حالة الأزمات ىؿ  .31

                       لا                         نعـ؟              المشابية

ىؿ يتـ إبلبغ جميع المشاركيف في إدارة الأزمة بيذه المعمكمات كالتكصيات  .32

 كالدركس؟            

         لا                         نعـ              

 

               

 قات العامة في إدارة الأزماتالمحور الثالث: معوقات العلا

 ىؿ تكاجو المديرية معكقات في إدارة الأزمات عمى مستكل الاتصاؿ كالعلبقات .33

   العامة؟

              لا                             نعـ               
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 ما ىك سبب ىذه الصعكبات؟ في حالة الاجابة بنعـ، -

o ؿ...(ضعؼ الإمكانيات المادية )عتاد كأمكا  

o )....ضعؼ الإمكانات البشرية )الكفاءة، التدريب، الخبرة  

o )....ضعؼ الإمكانيات الفنية )قكاعد بيانات، تخطيط  

o نقص التقنيات الحديثة 

o  :أمكر أخرل

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

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

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

المديرية عمى تفعيؿ الإتصاؿ الغير  ما مدل عمؿ ات كالككارث،في حالة الأزم .34

الرسمي )كقدرة أم عنصر في المديرية ميما كانت رتبتو الإتصاؿ بالمدير( مف أجؿ 

 ضماف سرعة انتقاؿ المعمكمة؟ 

 إلى حد متكسط               أبدا       إلى حد كبير            

ىؿ تعتقد أف المديرية تتكفر عمى الكفاءات البشرية المدربة عمى المستكل  .35

 لا                          الإتصالي لإدارة الأزمة؟            نعـ           

ة ىؿ تكجد قكاعد كأنظمة رسمية كمكاثيؽ كمراسيـ تحدد دكر العلبقات العام .36

 غير كافية             لا        نعـ                     كالإتصاؿ في إدارة الأزمات؟   
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المديرية كمعيا الفركع عمى إمكانيات فنية ككسائؿ تكنمكجية لازمة  ما مدل تكفر .37

 ككافية في مجاؿ الإتصاؿ؟ 

 بسيطإلى حد كبير            إلى حد متكسط             إلى حد            

حسب رأيؾ، إلى أم مدل تستخدـ المديرية التقنيات الحديثة كالتكاصؿ الإلكتركني  .38

كالاجتماعي بشكؿ فعاؿ في عمميات الإتصاؿ كالعلبقات العامة مع الجميكر في حالات 

 الأزمات؟ 

 بسيطةبدرجة كبيرة            بدرجة متكسطة              بدرجة              

ات لتحسيف دكر الإتصاؿ كالعلبقات العامة في حالات الأزمات؟ اقترح لنا تكصي .39

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

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

.......... 

 

 

 

 

 

 مى تعاكنكـ******شكرا ع
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 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعميـ العالي والبحث العممي

 -2البميدة  -جامعة لونيسي عمي 

 كمية العموـ الاجتماعية والإنسانية

 قسـ العموـ الاجتماعية

 

 مقابمة مع رئيس مكتب الإعلاـ والتوعية بالمديرية العامة لمحماية المدنية

 

 

 

      

                                           دبراح  إشراؼ: أ/د                                           سمكلة حمزةإعداد الطالب:  

 

                            

 ىذه المعمكمات تستعمؿ لغرض البحث العممي فقط

 

 إدارة الأزةت في دور العلاقات  العتة  
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 أسئمة المقابمة:

 

تصاؿ المؤسساتي عمكما كلمعلبقات العامة . ىؿ يمكنكـ إعطاء تصكركـ كنظرتكـ للب1س

 تحديدا؟

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

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

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

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

. فيـ تتجمى أىمية الاتصاؿ كمديرية الاعلبـ عمى كجو التحديد عمى مستكل المديرية 2س

 العامة لمحماية المدنية، بعبارة أخرل ما ىي طبيعة عممكـ بالتحديد؟

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

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

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

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

. كما عممتـ، مكضكعي يتمحكر حكؿ الأزمات، ما ىي الأزمات التي يمكف أف تككف 3س

 الحماية المدنية كعمى رأسيا المديرية العامة طرفا في إدارتيا؟ بمعنى ماىي الأزمات المحتممة؟

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

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

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

تصاؿ خاصة بالأزمات عمى مستكل المديرية العامة؟ كمتى يتـ . ىؿ تكجد خمية ا4س

 تنصيبيا؟

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

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

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

 . ما ىك مكقع الإعلبـ كالاتصاؿ كالعلبقات العامة في عممية إدارة الأزمة؟5س

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

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

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

. لك ذىبنا إلى الجانب العممي، كيؼ تديركف ىذه الأزمات عمى المستكل الاتصالي 6س

 كالإعلبمي عبر مراحؿ الأزمة؟ أم ما ىك مكقع كدكر الاتصاؿ خلبؿ كؿ مرحمة؟

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

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

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

 . ما ىي أىـ الاستراتيجيات المتبعة للبتصاؿ في ىذه المراحؿ؟7س
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..........................................................................................

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

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

. ىؿ تتكفر لديكـ قاعدة مجيزة بكؿ الامكانيات الاتصالية الحديثة؟ كفيـ تكمف ىذه 8س

 التقنيات بالذات؟

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

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

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

. ىؿ يتـ تدريب الأفراد المذيف يعممكف عمى مستكل مديرية الاعلبـ عمكما كالأفراد عمى 9س

 تكل خمية الأزمة تحديدا؟مس

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

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

لأفراد( التي يمكف أف تكاجو فعالية . في نظركـ ما ىي المعكقات )التنظيمية، التقنية كا10س

 العممية الاتصالية كخصكصا كقت الأزمات؟

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

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

 

 *شكرا عمى تعاكنكـ*****
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 الممخص بالمغة الأجنبية:

This study titled "The Role of Public Relations in Crisis 

Management" aims to determine the extent of organizations' interest in 

public relations, specifically regarding crisis communications and their 

adoption as a central element in crisis and disaster management. 

Crises and disasters occur as a result of various circumstances and 

variables, and academic research, along with practical experience, 

highlight the significance of the communication aspect in crisis 

management. Its importance is further magnified in the era of 

information and communication revolution, as well as the pressures 

exerted by the media. These factors present challenges to 

organizations in crisis management and managing the public's 

attitudes and perceptions. Strategic communication strategies, 

implemented throughout different stages of a crisis, are required to 

address these challenges. 

The study's significance lies in its objectives. It seeks to build a 

theoretical framework on public relations, crisis management, and the 

specific role of public relations in crisis management and crisis 

communication. Additionally, it aims to identify the strategic role of 
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public relations in crisis management and the major obstacles 

hindering the success of public relations programs and plans in crisis 

management. 

Civil defense, like other national organizations, is not immune to 

crises and disasters. Dealing with crises and disasters falls within its 

core responsibilities, as it works to protect individuals and properties 

from natural and industrial hazards. This necessitates well-planned 

and studied communication efforts, through which awareness and 

sensitization campaigns can be conducted. 

The main research question driving our study is: "What is the role of 

public relations activities in crisis management?" This research falls 

under the descriptive studies category, and we relied on a 

representative sample from the research community, specifically the 

General Directorate of Civil Defense. Data was collected through a 

questionnaire distributed to 58 individuals from the Information and 

Awareness Office of the General Directorate of Civil Defense, as well 

as an interview conducted with the head of the office. 

Among the key findings, we discovered that the studied institution 

prioritizes the communication aspect in its crisis. 
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