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 اللهم لا تجعلني أصاب بالغرور إذا نجحت
 ولا باليأس إذا أخفقت و ذكرني أن الإخف اق

 هو التجربة التي تسبق النجاح اللهم إذا أعطيتني
 نجاحا ف لا تأخذ تواضعي وإذا أعطيتني

تواضعا ف لا تأخذ اعتزازي بكرامتي



 

 

 
 شكر وتقدير

 
 ﴾..لئن شكرتم لأزيدنكم..﴿عوذ بالله من الشيطان الرجيم أ جليقول الله عز و 

ا البحث وتوفيقنا لإتمامه لتحمل مشقة هذ والأناةاننا لنشكر الله تعالى على تزويدنا بالصبر 
 ويتم علينا نعمته بأجرنا المجتهدن يزيدنا من فضله أونطمع 

ونرفع شكرنا إلى الأستاذ المشرف المحترم بوعزيز بوبكر على عملنا هذا طيلة فترة انجازه وعلى 
 توجيهاته القيمة، وعلى صبره معنا املا في ان نقدم عملا مميزا يكون معين
 يددون ان ننسى كل من ساعدنا في انجاز هذا البحث العلمي من قريب او من بع

 .الى ان خرج من حيز التصور الى الواقع الملموس
أما الشكر الذي من النوع الخاص فنحن نتوجه بالشكر أيضا إلى كل من لم يقف إلى جانبنا، ومن 
وقف في ط ريقنا وعرقل مسيرة بحثنا، وزرع الشوك في طريق بحثنا فلولا وجودهم لما أحسسنا 

 ..منا كل الشكربمتعة البحث ولا حلاوة المنافسة، فلهم 
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 إلى كل من ساهم ولو بكلمة طيبة
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 مقدمة
 

 أ‌

 :مقدمة
إن التقدددم الددرف عرفتدده جميددع نددواحي اةددالاتا وخاعددة في هددرا العصددر الددرف أعددبح يطلددق عليدده بالعصدددر  

تدوفير القددرات الإداريدة الوددرورية لتحقيددق حاجددات ورابددات المددوافنا في كافددة اةدالات الاجتماعيدة الحدديثا حتم 
الخا فددالإدارة مهندة مددا مسددئولية اجتماعيددة وعليهدا واجبددات  دداو العددداملا والمددوافنا ...والخدميدة والتجاريددة والصددناعية

 .الات العمل المختلفةو او كافة الأفراف المشاركة في نشاط المؤسسة في مج
وقد أفوت هرو المصالح المشوكة إلى تنمية فلسفة أو نشداط حدديث لددددارة يطلددق عليدده العلاقددات العامددة  

وقدد ازداد الاهتمددام بالعلاقددات العامددة مددع اتسدداع حجددم المنومددات وتلمايددد المنافسددة وكددرلا التقدددم الددرف فددرأ علدد  
يددددث بدددددأت الإدارة تعددددي جيدددددا أن إقدددداد وإقامدددة أسدددداـ سددددليم للفهددددم المتبددددادل أمددددر ضددددروريا مددع وسدددائل الإعددددلاما ح

العاملا وكافة الجماهير الأخرى للمنشأةا فقد عدار المسدتهلكون والمدالكون والعداملون والمنافسدون واديرهم جميعدا مددم 
ومدددد  ت يتحقددددق مبدددددأ الجدددددار الشددددفافا كددددل هددددرو  سددددواء علدددد  حددددد مصدددلحة مشدددوكة في رخددداء وتقددددم اةتمعدددات

المعدايير تحقدق فعاليدة العلاقدات العامة في المؤسسة وحول هدرو الفكدرة يتمحددور ـثندداا حيددث نسددع  مدد  خددلال هددرو 
لددد  أبعدددادو الكثددديرةا الدراسدددة إلى تنددداول موضدددوع دور العلاقدددات العامدددة مددد  زوايددداو المختلفدددةا والى تسدددلي  الودددوء ع

ذلدا أن وظيفدة العلاقدات العامة في المنومات متعدددة الأدوار وقدادرة علد  أن تصدنع الفدرة خاعدة بالنسدبة لمؤسسدة 
 .م  النوع الرف نح  بصدد دراستها وهي المؤسسة خدماتية وقدد ت اختيارندا لمديرية الصحة بالمسيلة

ومددد  اجدددل ذلدددا قمندددا . العامدددة في مديريدددة الصدددحة بولايدددة المسددديلة وفي هدددرو الدراسدددة تناولندددا دور العلاقدددات 
 :بتقسيم دراستنا إلى الفصول التالية

وتطرقندا فيده إلى إشدكالية الدراسدة وتسداللات البحدث وأسدباب :  الفصل الأول ويسمى بالإطاار المنهياي 
منهجهدا وأدوات جمدع البيدانات وكمدا اختيار الموضوع وأهداف الدراسة وأهميتها وكدرا تحديدد المفداهيم وندوع الدراسدة و 

 .د مجتمع البحث والدراسات السابقةتطرقنا إلى تحدي
 . وتطرقنا فيه إلى التعريف بكل ما يتعلق بمتغيرات الدراسة:  الفصل الثاني ويسمى بالإطار النرري 
كدل التنويمدي تناولنا فيه التعريف بمؤسسة مديرية الصدحة وامي :بالجانب التطبيقي لفصل الثالث ويسمىا 

مددا وعددرض وتحليددل البيددانات الخاعددة دور العلاقددات العامددة بالمؤسسددة مدد  خددلال اسددتمارة اسددتبيان الددتي أجريناهددا مددع 
 .موظفي المؤسسة لنخرج بالأخير بمجموعة م  النتائج العامة للدراسة

 .الملاحق، و المراجع، قائمة الخاتمة 



 
 

 الفصل الأول
 الإطار المنهيي للدراسة
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 : الإشكاليةتحديد -1

نمت العلاقات العامدة كغيرهدا مد  الأعمدال الإداريدة المؤسسداتية كنتيجدة لحتميدة التغديرات الحاعدلة في اةتمدع  
الحددديث حيددث كددان ظهورهددا كمهنددة متخصصددة في تلددا الوددروف الددتي تسددودها الوددغوفات والأزمددات الاقتصددادية 

وايرهددا كلهدا مدد  الأسددباب المباشددرة لنمددو  والعالميدة إذا في اتصددال مباشددر للوددروف الغدير عاديددة فالمشددكلات والأزمددات
مددا عندددما تواجدده الحكومددة أو المؤسسددات أزمددة مددا قددد  دددد وضددعها  الإسددواتيجيةوازدهددار العلاقددات العامددة فالمهنددة 

ومقدددر ا علددد  العمددل أو المنافسدددة أو  دددد وجودهدددا في حددد ذاتددده حيددث تصدددح المؤسسددة عرضدددة للجمهددور الخدددارجي 
ل الإعدددلام فهندددا تدددعز خدددعة العلاقدددات العامدددة في حيددداة المؤسسدددات وأعدددبح أهميتهدددا كنشددداط والمراقبدددة مددد  فدددرف وسدددائ

 .إدارف يسهم في نجاح المؤسسة
يتعددرض العدداي اليددوم إلى أزمددة  دددد جميددع بقاعدده و دددد كافددة المؤسسددات وتعددرض الاقتصدداد العددالمي إلى  ديددد  

مد  الحدديث بطريقدة احوافيدة قدد  ددد كياتدا وسدعتها ومد  الإفلاـ إلا وهدي جائحدة كدورونا وان ي تتعامدل المؤسسدة 
عليهدا إدارة الأزمدة تسدمح بنشدافها وعدناعة أزمدات أخدرى كمدا انده في مثدل هدرو الأزمدات  با أهم النقاط الدتي يركدلم

جدددددر بإدارة فريددددق العلاقددددات العامددددة ابددددرز قيدددداد م كخددددعاء مدددد  خددددلال تواجدددددهم إعلاميددددا حيددددث مددددا نركددددلم عليدددده في 
اتنا هامته تأثير أزمة كورونا عل  مديرية الصدحة ولايدة المسديلة وذلدا بمعرفدة مسداهمة فريدق العلاقدات العامدة في اشكالي

دراسددة حالددة  covid 19 مواجهددة وكيفيددة اسددتغلال وظائفهددا لحددل الأزمددة ذقددل الإضددرار هددرا فيمددا يخددص جائحددة
 .بمديرية الصحة بولاية المسيلة

ساسددده بنيدددت إشدددكالية دراسدددتنا هدددو دور العلاقدددات العامدددة في مواجهدددة أمدددا موضدددوع دراسدددتنا والدددرف علددد  أ 
سدديلة في تسدديير إدارة الأزمددات وهنددا نطددرح الإشددكال الرئيسددي كيددف سدداهمة العلاقددات العامددة لمديريددة الصددحة بولايددة الم

 .أزمة كورونا
 :التساؤلات

 ؟ ما مكانة جهاز العلاقات العامة في مديرية الصحة بولاية المسيلة ●
 الوسائل التي تستخدمها جهاز العلاقات العامة في مديرية الصحة خلال أزمة كورنا؟ما هي  ●
 ما هي العراقيل والصعوبات التي تواجه جهاز العلاقات العامة بمديرية الصحة خلال الأزمة بولاية المسيلة؟ ●
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 اختيار موضوع أسباب-2

 : الأسباب الذاتية -2-1
المتواجدددي  بهددا وكددرلا كيددف كانددت فريقتهددا في و  معرفددة المؤسسددةالاهتمددام الشخصددي بالموضددوع الرابددة في   

 .تحدف الأزمة
اداريددة  يمكدد  اعتبددار هددرا الموضددوع علدد  درجددة مددا مدد  حادثددة لحادثددة وباء كددورونا والعلاقددات العامددة كوظيفددة 

 .وعليه كان دافعا للدراسة
 : الموضوعية الأسباب -2-2

 .لرا وجل تسلي  الووء عليهه جديد قلة الدراسات السابقة في هرا اةال كون ●
 .مديرية الصحة في ظل جائحة كوروناكثرة الأزمة في  ●
 :الدراسة أهمية-3

إللماميدة الاسدتعانة بفريدق العلاقدات و  تكم  أهمية دراستنا في توضيح دور العلاقات العامة في مديريدة الصدحة 
الاستفادة م  الأـاث السدابقة في هدرا اةدال العامة في المؤسسات عامة وفي مديرية الصحة خاعة في الأزمة وأيوا 

 .المستجد Covid19 وإضافة الجديد ما خصوعا أزمة
ويعددد موضددوع هددرو الدراسددة مدد  الموضددوعات امامددة في نطدداة العلاقددات حيددث تعتددع هددرو الرسددالة إضددافة  

ة العموميددة لولايددة المسدديلة مدد  علميددة لمددات قددب أن تقددوم بدده إدارة العلاقددات العامددة في الإدارة العامددة لمديريددة الصددح
جهود في مواجهة الأزمات مثل أزمة كورونا تفيدنا الدراسة في معرفدة تقيديم الجمهدور لأدوار المهمدات والوظدائف الدتي 
يتودددح أفدددراد الجمهدددور لان تقدددوم بهدددا العلاقدددات العامدددة في المؤسسدددات العموميدددة مثدددل إدارة مديريدددة الصدددحة العموميدددة 

 أتا تساهم في توضيح جمهور إدارة العلاقدات العامدة في الإدارة العامدة لمديريدة الصدحة العموميدة بالمسيلة بالإضافة إلى
بالمسيلة في التعامل مع الجمهور وتحديد المهام التي تقوم بها في إدارة الأزمات بالإضافة إلى توضيح الجهدود الدتي تقدوم 

لتلمويدد المدواف  بالمعلومدات الودرورية عد   الإعلامع وسائل بها إدارة العلاقات العامة لكسب رضا المواف  والتعامل م
الأزمات والخدمات التي تقدمها لمنع وقوع الأزمة مثل أزمة كورونا وتقديم حلول للازمات التي تواجده المدوافنا وتأثدر 

 .عل  عحة الدولة
 :الدراسة أهداف-4

العامة في مؤسسة مديريدة الصدحة ودورهدا هدفنا الأساسي م  هرو الدراسة هو معرفة دور جهاز العلاقات  
 :أثناء الأزمة وتمثل الأهداف في ما يلي
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 جمع المعلومات حول دور العلاقات العامة معرفة مساهمة العلاقات العامة في تسيير المؤسسة. 
 التعرف عل  الأدوار الفعلية التي تقوم بها وزارة الصحة والعلاقات العامة لإدارة الأزمات. 
 جمهدور الإدارة العامدة لمديريدة الصددحة العموميدة بالمسديلة عد  جهدود العلاقدات العامدة في مواجهددة  رعدد مددى رضدا

 .أزمة كورونا
  إبددراز وسددائل الاسددواتيجيات الددتي تسددتخدمها إدارة العلاقددات العامددة لمديريددة الصددحة بالمسدديلة في توعيددة الجمهددور

 .الخارجي تحت ضل أزمة كورونا
 ها إدارة العلاقات العامة بإدارة مديرية الصحة العمومية بالمسيلة في مواجهة الأزمةمعرفة التحديات التي تواجه. 
  التعرف علد  المقوحدات الدتي قدد تسدهو في تحسدا جهدود إدارة العلاقدات العامدة في الإدارة العامدة لمديريدة الصدحة

 .بالمسيلة مع انتشار فيروـ كورونا
 :منهج الدراسة-5

 .وفبيعة الدراسة في حد ذا ا إليهتحديد منهج الدراسة يتوقف عل  امدف الرف نسع  للوعول  نإ 
 أوالتحليدددل والتفسدددير العلمدددي المدددنوم لوعدددف ظددداهرة معيندددة  أشدددكالاحدددد "نددده أولدددرلا يعدددرف المدددنهج علددد   

ا للدراسدة الدقيقدة عهاوإخودامشكلة محددة وتصويرها كميا ع  فريق جمع البيانات ع  الواهرة وتصنيفها وتحليلهدا 
فدرة البحدث الوبدوف اسدتعمالا لأنده يمكنندا مد   أكثدرلقد استخدمنا المنهج المسحي في هرو الدراسة فهدو يعدد مد  و 

جماعدددة مددد  الجماعددددات  أوحادثددددة مخصصدددة  أوعددد  ظددداهرة معيندددة  الإمكدددانجمدددع وقدددائع ومعلومدددات موضدددوعية قدددددر 
علدد  تحليددل واقددع الحددال في مديريددة الصددحة بولايددة المسدديلة في ظددل  لددرا فقددد اعتمدددنا فيدده( واجتماعيددة ةيددو عددحية وترب)

 .كورونا  أزمة إدارةدور العلاقات العامة في "انتشار فيروـ كورونا وذلا بتطبيق دراستنا بها تحت عنوان 
وعددددف الودددداهرة المدروسددددة او تحديددددد  إلىفهددددو البحددددث الددددرف يهدددددف  "المددددنهج المسددددحي"فدددديمك  تعريددددف  

في التعامددددل مددددع  الآخددددرونالتعريدددف علدددد  مددددا  ملدددده  أوالتقيدددديم والمقارنددددة  أوالوددددروف والممارسددددات تعيددددر  أوالمشدددكلة 
 .الخط  المستقبليةالحالات المماثلة لوضع 

في مديريدة  الأزمدة إثنداءفاعتمدنا علد  مدنهج المسدح بالعيندة كونده يسداعد علد  وعدف دور العلاقدات العامدة  
كمدا   أزمداتوقدوع  أثنداءالعلاقات العامدة في المؤسسدة مجدال البحدث  أهميةالصحة بولاية المسيلة وكرلا الوقوف عل  

الكمددي الددرف يسدداعد علدد  تحويددل  الإحصددائي الأسددلوبيسددمح بتحليددل وتفسددير البيددانات عدد  فريددق الاعتمدداد علدد  
 .دانيامعطيات رقمية قابلة للقياـ مي إلىالمعطيات الكيفية 
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 :وع الدراسةن-6
الدراسددات الوعددفية الددتي تسددتهدف الحصددول علدد  معلومددات دقيقددة وكافيددة حددول  إلىنتمددي هدددو الدراسددة ت
المتعلقدة  الأدبيداتنورف وذلا بمحاولدة مسدح كدل )كورونا والبحث عل  مستويا   وأزمةالعلاقات العامة " الموضوع 
تطبيقي وذلا بوعف مفردات الدراسة بمديرية الصدحة لولايدة المسديلة ومد  ي تحليدل البيدانات وتفسديرها ) (بالموضوع
  .(نتائج الدراسة إلىللوعول 

 .مدراء وموظفي مديرية الصحة بولاية المسيلة تمثلت عينة البحث في: عينة البحث-7
 :ت جمع البياناتأدوا-8

 : الملاحرة ●
لقدددد كدددان اسدددتخدامنا للملاحودددة في ـثندددا هدددرا لان دراسدددتنا هدددي دراسدددة وعدددفية والدراسدددة الوعدددفية ترتكدددلم   

 .عل  الملاحوة أساسا
 الملاحرة بدون المشاركة: 

وتسددددم  كددددرلا بالملاحوددددة البسدددديطة فيهددددا يقددددوم الباحددددث بدراسددددة الودددداهرة عدددد  كثددددب دون ان يشددددو  في   
مد   أكثدروهدي لتتودم  . موقدف معدا ويراقدب الوداهرة أوالنشاط تقوم به الواهرة وهنا يقدوم الباحدث ذخدر مكدان 

وقددف الددتي يسددتخدم فيهددا فيهددا الم أمثلددةالنوددر والاسددتماع ومتابعددة الودداهرة موضددع البحددث دون مشدداركة فعليددةا ومدد  
ي يسدجل  الأففدالمجموعدة مد   الملاحوة بددون مشداركة مراقبدة العمدال في مكدان العمدل عد  بعددا وملاحودة سدلو 

 يددأ للباحددث ملاحوددة سددلو  الودداهرة  أتددامميددلما هددرو المقابلددة  أهددمالباحددث مددا يددراو ويسددمعه دون علددم بالودداهرة ومدد  
ونحدد  كبدداحثا اسددتخدمنا الملاحوددة بدددون المشدداركة لأتددا ترتكددلم  .يددة دون تصددنعالفعلددي كمددا  ددد في الوددروف الطبيع

لدرلا ففدي  في مديريدة الصدحة الأزمدة إدارةعل  عدم المشاركة الفعليدة في نشداط الوداهرة ولان موضدوعنا يرتكدلم علد  
شداط لا يلدلمم علد  هدرا الن( فديروـ كدورونا) الأزمدةكيف تتعامدل مدع  هرو المؤسسة إدارةهرو الدراسة قب ملاحوة 

المؤسسددة للازمددة ونوددرا للعتوكددول الصددحي  إدارةيلاحددع عدد  بعددد كيفيددة  إنالمشداركة فيدده لددرلا في هددرو الحالددة يكفددي 
 .كبني عل  الملاحوة بدون المشاركةالمطبق والوروف الحية ي نستطع المشاركة والملاحوة ع  قرب لرلا ر 

  الملاحرة بالمشاركة 
الملاحودةا حيددث يشدار  الباحدث الودداهرة موضدع البحددث  أحدداوهندا يقدوم الباحددث بددور اقدال وفعددال في   

مشاركة فعلية يسايرهم ويتجاوب معهم ويمر بنفس الوروف التي يمرون بهدا يتعدايم مدع المبحثدا بشدكل فبيعدي كأنده 
راسدة حيداة المسدجونا فانده يددخل عندد رابدة الباحدث في د: واحد مدنهم ـيدث لا يوهدر نفسده انده شد  اريدب مثدال
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لا يكشدددف عددد  هويتددده كباحدددث وذلدددا حددد  لا يتصدددنع  أن الأفودددلالسدددج  ويعددديم معهدددم كمسدددجون إلا انددده مددد  
هدددو  آخدددرومثدددال  المبحثدددا السدددلو  إلا ان هدددرو الطريقدددة قدددد تعدددرض الباحدددث للخطدددر فقدددد يهدددتم بالتجسدددس علددديهم

وفريقددددة تفكدددديرهم  أهدددددافهملتعددددايم معهددددم بهدددددف معرفددددة السياسددددية وحوددددور اجتماعددددا م وا الأحددددلمابالانخددددراط في 
وبصدددفة خاعددددة جهدددداز التلفدددداز فةننددددا نشدددداهد كيفيددددة تطبيددددق  الإعددددلاموكوننددددا علدددد  افددددلاع علدددد  وسددددائل . ونشدددافهم

مدد  اجددل الحددد مدد  انتشددار هددرا الفدديروـ الخطددير  التوعيددةالمؤسسددات والإدارات للعوتوكددولات الصددحية والإرشددادات 
 أيودداكددل فددرد لددرلا فالمؤسسددة تركددلم عليهددا   أساسددياتمدد   أعددبحتتواعددل الاجتمدداعي الددتي وأيوددا هنددا  مواقددع ال

وتحددث فيهددا علدد  الالتددلمام بالعوتوكددولات الصددحية بطريقددة  عددل الفددرد يلتددلمم بهددا التلمامددا دائمددا وتكمدد  هنددا الملاحودددة 
 .بالمشاركة
 : الاستبيان ●

اسدتنا في شدكل اسدتبيان الى مجموعدة مد  النقداط والاتصدال تطرقدت در  الإعدلامونح  كبداحثا في كليدة علدوم   
الدددتي  الإجدددراءاتكدددورونا ودلددا لمعرفدددة   أزمدددةلتسدديير  الإدارةداخدددل  إداريدددةالددتي تلخدددص دور العلاقدددات العامددة كوظيفدددة 

عملددت بهددا مديريددة الصددحة بالمسدديلة لمواجهددة الوددرف الددوبائي مدد  الناحيددة الوقائيددة والعلاجيددة أف كيددف سدديتم تفددادف 
 :ووقاية الباقي منها الإعابات  عدد م أكثر
 مديرية الصحة بولاية المسيلةتمثل في  :مجتمع الدراسة-9

 مدراء وموظفي مديرية الصحة بولاية المسيلة تمثلت عينة الدراسة  :عينة الدراسة-11
 مجالات الدراسة -11

 المؤسسة أعواءالعمال المدير  المجال البشري 11-1
  2121/2222الدراسة في الموسم الجامعي أجريت : المجال الزماني -11-2
 مديرية الصحة بولاية المسيلة المجال المكاني -11-3
 تحديد المفاهيم والمصطلحات -12

 :مفهوم الدور -12-1
 (376ا عفحة 2113مدورا )فعل نفوذ يمارـ مهمة يقوم بها المرء  :لغة

 :اصطلاحا
المكتسددبة  الأفعددالالددنم  المتكددرر مدد   إلىيعددرف الدددور علدد  اندده عنصددر في التفاعددل الاجتمدداعي وهنددا يشددير  

 (1245 فحةمرادا ع) .التي يؤديها شخص معا م  موقف التفاعل
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السددلو  المتوقددع مدد  الفدرد في الجماعددة او مدد  اميئددة او المؤسسددة الددتي "كمدا يعرفدده ازددد زكددي بدددوف علد  اندده  
يشدير  الدرفوالدور يطلق عل  الجانب الديناميكي لمركلم القائم بالدور  إفرادهاالتي يقوم بها  الأدوارها م  تستمد دور 

الجماعدددة في ضدددوء توقعدددات  أوسدددلو  الفدددرد  إلىيشدددير كدددرلا  أو" المؤسسدددة واةتمدددع" "الفدددرد والجماعدددة"المكاندددة  إلى
 (395ا عفحة 1987بدوفا )منه  الآخري 
 ."ن يلعبه في التنويمأالرف ينبغي تفهيم بجماعة بجلمئه  أوهو توجيه " : الإجرائيالتعريف 
 :مفهوم العلاقات العامة -12-2
دار جدددل كبددير وسدد  البدداحثا والدارسددا حددول فبيعددة العلاقددات العامددة كعلددم لدده قواعدددو ومبادئدده العلميددة  

الخعات والمواهب وهدرا مدا نسدتعرض و  كف  يعتمد عل  الممارسات  أو.الجامعات والمعاهد  تدرـ في إنالتي يفوض 
 :له بالتعاريف

الاتصددالات الددتي تقددوم بددا المؤسسددة والددلمبائ  المتعددالما معهددا و  فكلمددة علاقددات عامددة تعددني حصدديلة الصددلات 
 .فهددي ذات ا دداها ومددا فرفددان يتحكمددان في هددرو الصددفات ـيددث يتوقددف قيامهددا علدد  وجودهددا. باعتبارهددا هكددرا

الحدرلا . )بالمؤسسدة وأنشدطتهمتدرتب  مصدالحهم  أوا العموم وكافة اللمبائ  الدري  يتصدل عملهدم وكلمة عامة يقصد به
 (34عفحة 

 .ملميد م  الثقة با اللمبائ  والمؤسسة إلىالعلاقات العامة ف  ترقية التفاهم مما يؤدف  
ي  لقوددية او بهدددف كسددب مؤيددد. العلاقددات العامددة فدد  متطددور مدد  فنددون الاتصددال بالددلمبائ  والتددأثير فدديهم 

هدددف معددا وتحددريكهم في ا دداو مرسددوم في ضددوء الدراسددة العلميددة فالعلاقددات العامددة مدد  هددرا المنوددور تعددع عدد  كددل 
اللمبائ  للتعامل مع المؤسسة مدع ملاحودة عددم  وإقناعالمهارات التي يتصف بهام مسؤول العلاقات العامة م  جرب 

 .لعامج العلاقات العامة جلالأللدراسة العلمية والتخطي  فويل  أهمية إعطاء
ذلا العلم الرف يدرـ سلو  اللمبائ  دراسة علمية موضوعية مد  اجدل تنوديم  أبواوالعلاقات العامة تعني  

الاجتماعيدة ؤسسدات الاقتصدادية و وكسب ود اللمبائ  وضمان التفاهم با الم .السلمية في اةتمع الإنسانيةالعلاقات 
 .لتهيئة جو ملائم أخرىجهة وبا كافة اللمبائ  م  . م  جهة
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 :العلاقات العامة -11-4
فالعلاقددات العامدددة هدددي مصددددر  الأبجددددفهدددي مفهدددوم مركدددب مدد  العلاقدددات العامدددة وحسددب مدددا ورد في المنجدددد : لغااة

ولفددع  علائددق وتعددني الصددلات والددرواب  والاتصددالات الددتي تددتم بددا هيئددة او مؤسسددة مددا والجمدداهير الددتي تتعامددل معهددا
 .عوام والعامة هي ما خالف الخاعة فكرها عام وجمعهعامة هي مؤنث 

 :اصطلاحا
رسدم جدرور لمفهدوم العلاقدات  إلىورام البحدوث والمسداعي الراميدة  أنسانيرام الامتداد التاريخي للعلاقات كنشاط   

تعريددف جددامع مددانع مددرا المفهددوم ولعددل مددا يفسددر تلددا الاختلافددات الكبدديرة بددا  إقدداد إلىاندده ي يتوعددل  إلاالعامددة 
التعريفددددات الددددتي قدددددمت مدددد  فددددرف العلمدددداء والبدددداحثا والدارسددددا وقددددد ت الاعتمدددداد في هددددرا البحددددث علدددد  ترتيددددب 

 :التعاريف بالشكل التالي
ة للثقددة المتبادلدددة عددد  فريدددق الجهدددود السدددائد الأحدددوالمسدددؤولية كدددعى تتطلددب دراسدددة  ذتدددايعرفهدددا " :لي أيفااايتعريااف 

 ."ستمرة التي تسير وفق خطة مدروسةالم
روابدد  وديددة سددليمة بددا  إقامددةالمبددادئ الددتي تسدداعد في و  الأسددسالعلاقددات العامددة علددم يهددتم بالكشددف عدد   

 (175عرجةا عفحة . )فئات اللمبائ  م  الناحية الاقتصادية والاجتماعية
ف يستخدم وسائل مختلفة لنشدر جدو مد  الثقدة بدا العمدال في المؤسسدة وفي العلاقات العامة ذلا العلم الر 

 .اتطورهوهي برلا تدعم نشافات المؤسسة و . المحي  مع الري  تربطهم علاقة بهرو المؤسسة
المختلفدددة للحصدددول علددد  ثقدددة  الأجهدددلمة وأنشدددطة مسدددؤوليات ذتددداويعدددرف لج الجدددوهرف العلاقدددات العامدددة  

وفقدددا للتخطدددي  العلمدددي السدددليم حددد  يصدددبح  الندددافع النددداجح والأداءالجمددداهير وتأييددددها وذلدددا بالإخبدددار الصدددادة 
 .علماها مرشدا وهادفا

 العلاقدات العامدة فريقدة علميدة في التعامدل مدع الدلمبائ  عد  فريدق قيداـ وتقدويم أن أقدرتكل هرو التعداريف  
عدد  كثددب بكددل مددا لدده علاقددة بالمصددالح  لدفددلاع موضددوعية بائ  ومحاولددة دراسددتها دراسددة علميددةتفسددير ا اهددات الددلم و 

 .المشوكة با المؤسسة وزبائنها
 :نستطيع استخلاص بعض الملاحوات المختلفة التعاريف هرو لأهم استعراضنا خلال وم  
 .الثقة ترب  با المؤسسة وزبائنهاالود و  أساسهاالعلاقات العامة  -
ي ينتهدي بدل جهدود  .فهي ليست عملا عشوائيا لفوة معينة .العلاقات العامة تؤدف بصفة دائمة وبطريقة مخططة -

 .تفاهم متبادل با المؤسسة وزبائنها إقامةمتصلة ومستمرة هدفها 
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 .عية سلو  اللمبائ  ودراسة ا اها م دراسة وا فهم أساـتقوم العلاقات العامة عل  برنامج مخط  وقائم عل   -
 .العلاقات العامة عنصر م  عناعر أهميعتع الاتصال  -

 :للعلاقات العامة الإجرائيالتعريف 
المنومدة  أفدرادعلميدة مدع  أسدسلعلاقات العامة هي ف  التعامل الناجح والاتصدال الفعدال الدرف يقدوم علد  ا 

 .المؤسسة أهدافعل  المستوى الداخلي والخارجي ما بطريقة واعية تساهم في تحقيق 
فالعلاقات العامة هي الجهاز الرف يتواجد بمؤسسة مجال ـثنا والرف يقوم بمجموعدة مد  الوظدائف المرتبطدة  

التسدددمية بالمؤسسدددة مجدددال ـثندددا تسدددم   ليدددة  أن إلاوعلميدددا  أكاديميدددابجهددداز العلاقدددات العامدددة كمدددا هدددو منطبدددق عليددده 
 .صالح المديرية تحت تسميات مختلفةعع مكاتب وم تواجد مختلف مهامه إلىبالإضافة  والإعلامالاتصال 
 :الأزمةمفهوم  -11-5
عدد  الشدديء امسددا عندده والمددازم هددو المودديق وكددل فريددق بددا جبلددا مددوزم  أزمالقحدد  و  الشدددةأتددا عرفددت علدد   :لغااة

 (22ا عفحة 2112المساعدةا " )منه الموضع الرف با المشعر وبا عرفة مأزماو  زمأم أيواوموضع الحرب 
 .تؤدف الى نتائج سيئة أنهي موقف عصيب يمك   :اصطلاحا

المسدتقبل الدتي تدؤدف الى  إحدداثيمثدل نقطدة تحدول تتحددد في ضدوئها و  كما تعتع ظرف انتقالي يتسم بعددم التدوازن  -
 (17ا عفحة 2113الاحرجيا . )تغيير كبير 

تأزمده ممدا كدون شدكلا جديددا و كاتفدتعبارة ع  مجموعة مد  المشداكل تفاقمدت وتعاظمدت وت ذتا الأزمةوتعرف  -
 .(72ا عفحة 2111رضاا . )يسم  بالأزمة
 :للازمة الإجرائيالتعريف 

موقف االبا مدا يدتم بصدورة مفاجئدة وادير متوقعدة او يكدون التنبدؤ بده قدد ت بوقدت قصدير قبدل  أوهي حدث  
 .واةتمع لمواجهته مما يهدد حياة الفرد الإجراءاتوقوعه ـيث لا يتيح الوقت المناسب للاتخاذ 

 :مديرية الصحة
تعتع حلقة وعل بدا المؤسسدات العموميدة للصدحة تحدت الوعداية خاعدة في مجدال جمدع وترتيدب المعلومدات  

 .المؤسسات هرووتقيم النشافات التي تقوم بها  والإحصائيات
 :السابقةالدراسات -13

الطالددب مددراد كمددوم وهددي مددركرة مكملددة  إعدددادمدد   "الأزمااات وإدارةالعلاقااات العامااة : "بعنااوان الأولىالدراسااة 
حيدددث يددددور  -بجامعدددة الجلمائدددر–م 2118والاتصدددال قددددمها الباحدددث عدددام  الإعدددلاملنيدددل درجدددة الماجسدددتير في علدددوم 
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ئريدددة وكانددددت الدراسددددة المؤسسددددات الجلما أزمددداتوتسدددديير  إدارةموضدددوع هددددرو الدراسدددة حددددول دور العلاقدددات العامددددة في 
نودرا لأهميدة الموضدوع ودورو و  إفريقيدا الميدانية مطبقة في شركة الخطوط الجوية الجلمائرية باعتبارهدا اكدع شدبكة فديران في

الحددوادث فالعلاقددات العامددة مددا دور في و  الأخطددارهددرو المؤسسددة ليسددت بمنددأى عدد   أنفي تطددوير المؤسسددة خصوعددا 
عدة تسداللات حيدث تمثدل التسدالل  إلىوالحد م  حدوثها فقد خلصت هرو الدراسة  أزمتها معالجةو  تحسا سمعتها

 الجوية الجلمائرية ؟ بشركة الخطوط الأزماتتسيير و  إدارةما هو دور العلاقات العامة في : الرئيسي مرو الدراسة في
 :والتساللات الفرعية تمثلت فيما يلي 
 ؟الأزمة إدارةفي  للعلاقات العامة ما هي المقاربات المختلفة -
 ما هو التصوير السائد لدى الشركات الجلمائرية حول العلاقات العامة ؟ -
 ما هي المرتبة التي تحتلها العلاقات العامة في شركة الخطوط الجوية الجلمائرية ؟ -
 مع النماذج النمطية السائدة؟ الأزمة إدارةمدى يتطابق التصور المحلي للعلاقات العامة في  أف إلى -
 :جمع البيانات وأدواتالمنهج  -
حدددول  دقيقدددة وكافيدددة يعتدددع هدددرا البحدددث مددد  الدراسدددات الوعدددفية الدددتي تسدددتهدف الحصدددول علددد  المعلومدددات 

المددنهج المسدحي في هددرو الدراسددة كمدا اندده اسددتعان بالأدوات العلميددة  أيودداكمدا اسددتخدم  والأزمدداتالعلاقدات العامددة 
 .المقابلة واستمارة الاستبيان: في جمع المعلومات والمتمثلة في

 :عينة الدراسة  -
عليها هرو الدراسة هي العينة القصدية حيث تتواجدد مفدردات اةتمدع المددروـ بكدل مد  المديريدة  أجريتالعينة التي 

مختلف وكلا ا التجارية المنتشدرة بالعاعدمة وقدد قدام الباحدث فديس اختيدار المفدردات المسدتخدمة في و  العامة للمؤسسة
 .مفردة 46البالغ عددها و  العلاقات العامةو  قطاعات الاتصال

 :ابرز النتائج في الدراسة
 :ة م  النتائج المتمثلة في ما يليمجموع إلىلقد خلصت هرو الدراسة  
 .مهمة في اميكل التنويمي للمؤسسةاحتلال العلاقات العامة مكانة  -
 .ممارسة في المؤسسة الأكثرنماذج الاتصال المؤسساتي هي النماذج  إن -
 .مة ضرورية بالمؤسسة اثناء الازمةالعلاقات العا إن -
 .مةالأز ممارسة الاتصال عند وقوع  إثناء إفارا االمؤسسة تعتمد بشكل مهم عل   إن -
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مددد   "دراسدددة حالددة لدددوزارة السدددياحة العلاقاااات العاماااة في الملسساااة الساااياحية الجزائرياااة: "الدراسااة الثانياااة بعناااوان 
الباحثددة والاتصددال قدددمتها  الإعددلاموهددي مددركرة مكملددة لنيددل درجددة الماجيسددو في علددوم  إبددراهيمالطالددب كرميددة  إعددداد
 .بجامعة الجلمائر 2115عام 

مكانددة وجددود العلاقددات العامددة و  أجهلم دداو  الدراسددة حددول المؤسسددات السددياحية بالجلمائددريدددور موضددوع هددرو  
مدددا مكاندددة " :بهدددا نودددرا للتطدددور الكبدددير الدددرف يشدددهدو هدددرا القطددداع حيدددث تمثدددل التسدددالل الرئيسدددي مدددرو الدراسدددة في

 ؟"جماهيرهافي عناعة الثقة مع  ما مدى مساهمتهاو  العلاقات العامة في المؤسسة السياحية الجلمائرية
 : كالأتيوقد خلصت هرو الدراسة الى عدة تساللات فرعية هي   
 ما موقع العلاقات العامة في المؤسسات السياحية ؟ -
 ما هي مهام ووظائف العلاقات العامة في المؤسسة السياحية ؟ -

 :كما وضع الباحث عدد م  الفروض لبحثه تمثلت في ما يلي 
 الموقع الاسواتيجي  إلىموقع العلاقات العامة بالمؤسسة السياحية مازال ي يرق   -
 دور العلاقات العامة بالمؤسسة السياحية محدود -
 بالمؤسسة السياحية يكاد يكون معدوما الأزمة إدارةمساهمة العلاقات العامة في  -

الطالددب توفيددق  إعدددادمدد   ".الأزمااات إدارةامااة في الاادور الاسااتراتييي للعلاقااات الع:"الدراسااة الثالثااة بعنااوان 
بجامعددة  2111والاتصددال قدددمها الباحددث عددام  الإعددلامعمددرف وهددي مددركرة مكملددة لنيددل درجددة الماجيسددو في علددوم 

وتسدديير  إدارةالجلمائددر موضددوع هددرو الدراسددة هددو الكشددف علدد  الدددور الاسددواتيجي الددرف تلعبدده العلاقددات العامددة في 
كنمدوذج ومحاولدة التحدرف في الوضدع بالجلمائدر مد  خدلال مراجعدة تطبيدق   -قسدنطينة–بمديرية الارعاد الجويدة  الأزمات

دورهددا في و  العلاقددات العامددة أهميددةفي ايابهددا ي الحكددم علدد  مدددى تطددابق تصددور  أو الأزمددة إدارةالعلاقددات العامددة في 
 .الجوية الأرعادلدى مديرية  الأزمة إدارةتسيير 

 :التساللات الفرعية التالية  إلىهرو الدراسة وقد خلصت  
 التشابه في تفسير العلاقات العامة ؟و  الاختلاف أوجههي  ما-
 هي ابرز النماذج النمطية لدور العلاقات العامة في المؤسسة ؟ ما-
 ؟ الأزمة إدارةفي  إجرائياكيف يمك  توظيف العلاقات العامة -
 الجلمائرية حول العلاقات العامة ؟هي الرلية السائدة لدى المؤسسات  ما-
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 :جمع البيانات  وأدواتالمنهج  -
 يعدددد هدددرا البحدددث مددد  الدراسدددات الوعدددفية الدددتي تسدددتهدف الحصدددول علددد  معلومدددات دقيقدددة وكافيدددة حدددول 

 :الباحث عل  مستويا  وأكد الأزماتو  العلاقات العامة
 المتعلقة بالموضوع  الأدبياتوذلا بمسح : نورف  ●
 الجوية بقسنطينة  الأرعادبوعف كل مفردات الدراسة بمديرية : تطبيقي  ●

 :كما المنهج المسحي في هرو الدراسة وقد قام الباحث بالاستعانة بالأدوات العلمية التالية   
 .المقابلة  ●
 .استمارة الاستبيان ●
 .التقارير الرسمية للمؤسسة الصادرة و  السجلاتو  الوثائق إلى إضافة ●
 :الدراسة عينة  -
عليهددا هددرو الدراسددة هددي العينددة القصدددية حيددث تتواجددد مفددردات اةتمددع المدددروـ بكددل  أجريددتالعينددة الددتي  

في اختيددار المفددردات المسددتخدمة في  ثقددام الباحددمختلددف فروعهددا المنتشددرة بقسددنطينة وقددد و  الجويددة الأرعددادمدد  مددديرة 
 .فردة م 48البالغ عددها و  العلاقات العامةو  قطاعات الاتصال

 :نتائج الدراسة  -
 . الأزمة أثناءالعلاقات العامة ضرورية  -
 . الأزمة ثناءأالاتصال و  الممارسة للعلاقات العامة إفارا االمؤسسة تعتمد بشكل مهم عل   إن -
احد ما مع النمداذج الدتي تطرقندا  إلى لا تتطابق الأزمة أثناءتصورات مستخدمي المؤسسة لدور العلاقات العامة  إن-

 .في الجانب النورف  إليها
 :الاستفادة من الدراسة  -
وهدو مدنهج المسدح  ولقد استفدنا م  هرو الدراسة م  فريقة استخدامها للمنهج الرف اعتمدنا في دراسدتنا  

 الباحددث في كيفيددة أسددلوب أفددادناكوتددا عالجددت نفددس المتغددير ينفددي الدراسددة الددتي نحدد  بصدددد تحودديرها حيددث و  بالعينددة
وكددرا توضدديح دورهمددا في المؤسسددة كمددا اسددتفدنا مدد  المراجددع ( الأزمددات وإدارةالعلاقددات العامددة )تناولدده مددران المتغدديري  

 .في جمعه للمعلومات حول هرا المتغير إليهاالتي استند 



 
 

 ثانيالفصل ال
 الإطار النرري للدراسة
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 العلاقات العامة: أولا

 ماهية العلاقات العامة-1

 : هنا  العديد م  التعريفات المقدمة للعلاقات العامة نركر أهمها 

 :جمعية العلاقات العامة الأمريكيةتعريف  -
او اتحدداد او هيئددة او نشدداط أف عددناعة : "عرفددت جمعيددة العلاقددات العامددة الأمريكيددة العلاقددات العامددة ذتددا  

مهنة او حكومة او أية منشأة أخرى في بناء وتدعيم علاقات سليمة منتجة بينهما وبدا فئدة مد  الجمهدور كدالعملاء 
او الموظفون او المساهما او الجمهور بوجه عاما والعمل عل  تكيف المؤسسة حسب الوروف البيئية المحيطدة وشدرح 

 (23ة ا عفح1998خورا " )المؤسسة للمجتمع

الجهدود : "عرف معهدد العلاقدات العامدة العيطداني العلاقدات العامدة ذتدا: تعريف معهد العلاقات العامة العيطاني -
الجددددوهرفا " )الإداريددددة المرسددددومة المسددددتمرة الددددتي  دددددف إلى إقامددددة وتدددددعيم تفدددداهم متبددددادل بددددا المنشددددأة وجمهورهددددا

 (18ا عفحة 1971
تلددا الوظيفددة الإداريددة المسددتمرة والمخططددة : "ذتدداوليددة العلاقددات العامددة عرفددت جمعيددة العلاقددات العامددة الد  

والتي تسع  بها المؤسسات والمنومات الخاعة والعامة لكسب تفاهم وتعدافف وتأييدد الجمداهير الدتي  مهدا والحفدا  
وافقده قددر الإمكدان عل  استمرار هرا التفاهم والتعافف والتأييدا وذلا م  خلال قياـ ا او الرأف العام لومان ت

مدددع سياسدددتها وأنشدددطتها وتحقيدددق الملميدددد مددد  التعددداون الخدددلاة والأداء الفعدددال للمصدددالح المشدددوكة باسدددتخدام الإعدددلام 
 (18ا عفحة 1971الجوهرفا " )الشامل والمخط 

طددة تلددا الوظيفددة الإداريددة المسددتمرة والمخط: "ذتددا عرفددت جمعيددة العلاقددات العامددة الدوليددة العلاقددات العامددة 
والتي تسع  بها المؤسسات والمنومات الخاعة والعامة لكسب تفاهم وتعدافف وتأييدد الجمداهير الدتي  مهدا والحفدا  
عل  استمرار هرا التفاهم والتعافف والتأييد وذلا م  خلال قيداـ ا داو الدرأف العدام لودمان توافقده قددر الإمكدان 

لاة والأداء الفعدددال للمصدددالح المشدددوكة باسدددتخدام الإعدددلام مدددع سياسدددتها وأنشدددطتها وتحقيدددق الملميدددد مددد  التعددداوني الخددد
 (11ا عفحة 1981الحلبيا " )الشامل والمخط 

الجهددود الددتي يبددرما فريددق مدداا " :العلاقددات العامددة هددي: تعريددف الشددرعية المهنيددة لمستشددارف العلاقددات العامددة 
ا 1975البدددادفا ) ".اعدددات الدددرأف العددداملإقامدددة العلاقدددات الطيبدددة واسدددتمرارها بدددا أعودددائه وبينددده وبدددا مختلدددف قط

 (39عفحة 
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الددددوويج لإقدددداد نددددوع مدددد  الصددددلات القويددددة بددددا : "في التعريددددف العددددام لمفهددددوم العلاقددددات العامددددة يقددددال ذتددددا 
المؤسسددة والأشددخاص الآخددري  او اةتمددع بصددفة عامددة مدد  خددلال الاتصددالات المسددتمرة وتغيددير  أوالشددخص والشددركة 

المصدددرفا " )لإفدددراد والجماعددداتا ي تقيدديم ردود الفعدددل النا ددة عددد  هدددرا الاتصددال والتفاعدددلالإحددداث والتفاعدددل بددا ا
 (21ا عفحة 2111

 وظائف العلاقات العامة -2

 :لي أهم وظائف العلاقات العامة في الأتي يفيإحدد  
 إليهمساعدة الجمهور عل  التكيفا حيث يقصد بالتكيف التقبل ع  فريق الإقناع والمشورة الموجهة  ●
استخدام وسائل الإعلام والاتصال بصورة علمية ونؤكد هنا ضرورة دراسة الجماهير وتحليدل ا اهدات الدرأف العدام  ●

 والتعرف عل  أسباب عدم التقبل الواهر منها والمستو
 الإقناع أف خدمة اهتمامات الجماهير والعمل عل  حفع مستوى هرو الاهتمامات  ●
اريددددبا : )حديددددد وظددددائف ومسددددؤوليات تنودددديم العلاقددددات العامددددة في الآتيأمددددا عصددددام المصددددرف فةندددده قددددام بت  

 (63ا عفحة 2114
تعتع العلاقدات العامدة هدي المصددر الرئيسدي للمعلومدات عد  الوحددة والمنفدر الرئيسدي للاتصدال بدا المنشدأة  

الأنشدطة الدتي تدؤثر والجمهورا ولرلا قب علد  هدرو الإدارة امامدة أن تقدوم باسدتطلاع ا اهدات الجمداهير وتنسديق 
في تحسددا العلاقددات بينهمددا وبددا المؤسسددات ي  ميددع وتحليددل المعلومددات المرتبطددة با اهددات الجمدداهير نحددو المؤسسددة 

 :تيوالتخطي  لعامج المعلومات التي تفي بمسؤوليا ا التي تتلخص في الآ
 .اخلية والخارجيةالدوضع برامج العلاقات العامة وإدار ا في مجال علاقة الوحدة بجماهيرها  ●
 .مراجعة كل ما ينشر ع  الوحدة ●
 .ائل التعبير التي تنقل ع  الوحدةإعداد جميع الأخبار والمقالات والصور وجميع وس ●
 .و خطب كبار المسؤولا عندما يطلب منها ذلاأإعداد التوعيات والنماذج ع  البيانات  ●
 .ل شرح السياسة وإيواح المشكلاتنصح الإدارة فيما يتعلق بعلاقات العاملا عل  نحو يكف ●

هرا ولقد اجمع عديد م  الكُتاب المهتما بالعلاقات العامة علد  أن وظدائف العلاقدات العامدة لد  تتعددى   
 :ما سوف نركرو في النقاط التالية

 ـث وقيداـ الا اهدات والدرأف العدام واسدتجابات الجمداهير ودراسدة التغدير الاجتمداعي ومدد المؤسسدة أولا ذول -1
 .بكافة التطورات التي تحدث في ذلا
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تخطددي  ورسددم سياسددة العلاقددات العامددة في المؤسسددة وتخطددي  وإنشدداء العلاقددات السددليمة والتفدداهم بددا المؤسسددة  -2
 .والمؤسسات الأخرى وبينهما وبا وسائل الإعلام وبينها وبا اميئات الحكومية

ةتمددددع تحقيقددددا للتوافددددق في التفاعددددل الاجتمدددداعي في التنسدددديق بددددا المؤسسددددات واميئددددات والمصددددالح المختلفددددة في ا -3
 .اةتمعا والتنسيق با الإدارات المختلفة في المؤسسة لتحقيق التوافق بينها وبا الجمهور الداخلي والخارجي

إدارة المؤسسددة  وإفددلاعمددد مجلددس الإدارة بالآراء الفنيددة والاشددوا  في وضددع التخطددي  العددام لسياسددة المؤسسددة  -4
 .عل  رد فعل سياستها بالنسبة لجمهورها الداخلي والخارجي

إعددلام الجمهددور بالمؤسسددة وشددرح خدددما ا والدددور الددرف تقددوم بدده في اةتمددع في أسددلوب سددهل عددادة ودقيددق  -5
هدور وإعلام الجمهور الخارجي بسياسة المؤسسة وتعريفه ذف تعديل او تغيير او إضافة إلى نشدافها وتلمويدد الجم

 .بكافة المعلومات لمساعدته وتكوي  رأف عام مبني عل  أساـ م  الحقائق
إنتاج الوسائل الإعلامية ونشر أخبار المؤسسة وتحليل ما ينشر بوسائل الإعدلام المختلفدة مد  أخبدار ومعلومدات  -6

عدددد  المؤسسددددة والإجابددددة عدددد  استفسددددارات الجمدددداهير مدددد  خددددلال مكاتددددب الاسددددتعلامات وتقدددددير مدددددى نجدددداح 
بلقدبي . )ملات الإعلامية وزاية المؤسسة م  نشر أية معلومة كاذبة عنها او ترويج معلومدات ادير عدحيحةالح

 (81ا عفحة 2121وسيفونا 
مسدددداعدة وتشددددجيع التفاعددددل الاجتمدددداعي والاتصددددال بددددا المؤسسددددة والمؤسسددددات الأخددددرى والسددددعي إلى إقامددددة  -7

 .سة والأفرادا وبا الأفراد بعوهم وبعضعلاقات ودية قوية قائمة عل  الفهم المتبادل با المؤس
 (82ا عفحة 2121بلقبي وسيفونا )خدمة العاملا ورعايتهم في ش  اةالات نفسية وعحية واجتماعية  -8
 :مبادئ العلاقات العامة-3

 :ثابة الوواب  التي تنوم أنشطتها وهيبمتستند العلاقات العامة عل  مجموعة م  المبادئ التي تعد  
 لولية الاجتماعيةالمس: أولا
ن النوريات الإدارية الحديثة تؤم  ذن المنومة هي نوام مفتوح يتفاعل مع البيئة الخارجية التي حوله فيدؤثر إ 

 بهدا وتتدأثر بدها ولدرلا فدةن هندا  مسدؤولية اجتماعيدة تقدع علد  عداتق المنومدة فيمدا يتعلدق باةتمدع الدرف تعديم فيده

والدددتي تتمثدددل فيمدددا تقدمددده المنومدددة مددد  مسددداهمات في دادددم  (68-67ا الصدددفحات 2116كامدددل و الصددديرفيا )
النشددافات التعليميددة والثقافيددة والرياضددية والخيريددة في اةتمددعا ـيددث تددؤدف هددرو المسدداهمات الاقابيددة إلى تعلميددلم نوددرة 

 (17-16ا الصفحات 1984اوشةا )ل  نجاحها الاقتصادف اةتمع للمنومة وتقديرها وهرا بدورو ينعكس ع
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 عدم إخفاء المعلومات عن الجمهور: نياثا
إن إخفاء المعلومات يثير الشا ويفسح اةال أمام الشائعات الكاذبة والمغرضدة ويدؤدف إلى وجدود شدر  في  

الثقة المتبادلة بدا المنومدة وجمهورهدا الدداخلي والخدارجيا وبالتدالي فدةن علد  العلاقدات العامدة كشدف كافدة المعلومدات 
الجمهور و مه مع الأخر بعا الاعتبار ضرورة عدم إفشاء أسرار العمل والدتي قدد تودر بمصدالح المنومدة التي  تاجها 
 .أمام منافسيها

 الالتزام بمبادئ الأخلاق السليمة: ثالثا
تددددعو فلسدددفة العلاقدددات العامدددة المنومدددة إلى الالتدددلمام بمبدددادئ الأخدددلاة الكريمدددة كالنلماهدددة والصددددة والعدالدددةا  

 تخددددع الجمهدددور ولا تغشددده بدددل تسدددع  إلى كسددب ثقتددده بالقددددوة الحسدددنة ولددديس بالأقدددوال فقددد ا علددد  وهكددرا فهدددي لا
اعتبدار أن العلاقدات العامدة هدي إعددلام وسدلو  فالجاندب السدلوكي يتمثدل في الالتددلمام بالمثدل والأخدلاة السداميةا بينمددا 

نشددداط المنومدددة وتحليدددل رد فعددددل  يقدددوم الجاندددب الإعلامدددي علددد  اسدددتخدام كافدددة وسددددائل الإعدددلام والاتصدددال لتفسدددير
 (18ا عفحة 2116كامل و الصيرفيا . )الجمهور نحوها

 إتباع الأساليب العلمية في البحوث : رابعا
إن م  أهم مبادئ العلاقدات العامدة إجدراء البحدوث وقيداـ ا اهدات الدرأف العدام لجمداهير المنومدة وفي هدرا  

الطريقددة العلميدة في البحدث والابتعداد عدد  التحيدلم الشخصدي والتحلددي اةدال لابدد لمدوظفي العلاقددات العامدة مد  إتبداع 
 .بالموضوعية في عملية إجراء البحث للوعول إلى نتائج دقيقة وذات مصداقية

 العلاقات العامة تبدأ من البيئة الداخلية : خامسا
لدددور المطلدددوب إن تحقيددق المنومددة لأهددددافها بكفدداءة يقدددوم أساسددا علددد  معرفددة موظفيهدددا بهددرو الأهدددداف وبا 

منهم في هرا اةالا فالمنومة تؤدف عملها بشكل أفول إذا كان موظفيها يلمون بكل ما  ددث فيهدا مد  انجدازات 
وتغييرات ومشاكلا وهنا يعوز دور العلاقدات العامدة في توثيدق الصدلة مدع الجمهدور الدداخلي مد  المدوظفا وإعلامهدم 

قهددا المسدتقبلية وهددرا حد  يددتم الحصدول علدد  دعمهدم وتأييدددهم لإدارة بالمسدتجدات والتطدورات وأهددداف المنومدة وآفا
 (19ا عفحة 2116كامل والصيرفيا ) .المنومة وسياستها وترسي  الانتماء

 :أهمية العلاقات العامة-4

إن نمددو اةتمددع الإنسدداني جدداوز كددل التوقددعا فهددو لا يددلمال يتقدددم في النمددو والاتسدداع علدد  درجددة تتفدداوت مدد   
مكدددانا وكدددان مددد  نتيجدددة ذلدددا النمدددو أن تشدددابكت مصدددالح النددداـ وتعقددددت عدددلا م واختلفدددت ميدددومم مكدددان إلى 

وتنوعدددت اهتمامدددا م حددد  أعدددبح كدددل راادددب في التدددأثير في النددداـ سدددواء لغدددرض  دددارف أو لجاندددب ثقدددافي أو لواجدددب 
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ة الموجدددودة وتؤديددده إنسددداني أو لغدددير ذلدددا أن يتوعدددل إلى مقصددددو  طدددة محكمدددة مدروسدددة مددد  شدددأتا أن تبلغددده الرسدددال
 .الثمرة المنشودة

أعددبحت العلاقددات العامددة وظيفددة مدد  وظددائف الإدارة الددتي كانددت فيمددا مودد  تقتصددر علدد  التنودديم وتحديددد  
المسدددؤولية والإشدددرافا ولمدددا كاندددت العلاقدددات العامدددة وظيفدددة إداريدددة جديددددة ومهمدددةا فةتدددا تشدددمل جميدددع مسدددؤوليات 

ة تنودددديم تسددددتطيع الإدارة بوسددددافتها أن تحدددددد المسددددؤولية لأوجدددده النشدددداط المؤسسددددةا وهددددي بالإضددددافة إلى ذلددددا وظيفدددد
 (46ا عفحة 2119جراداتا ) .وتحافع عل  التعاون با الجمهور الرف له علاقة مباشرة بالمؤسسة

وهكرا فةن الا او السائد حاليا يؤم  ذن العلاقدات العامدة مدا دور مهدم وفعدال في الإدارة لا يمكد  إافالده  
ه أو اعتبدددارو نشدددافا ثاندددويا مددداا وبدددرلا يتودددح مددددى أهميدددة دور العلاقدددات العامدددة بالنسدددبة للمؤسسدددات عامدددة وإهمالددد

 .وبالنسبة للدولة بصفة خاعة فبدون العلاقات العامة يول نشاط الإدارة العامة في جهة والرأف العام في جهة أخر
بنشافها فلا بد أن تسند وتعتمد علد  تعداون الجمهدور والدولة المعاعرة هي دولة خدمات وح  تستطيع القيام     

فكيدددف سددديتحقق ذلدددا إذا كدددان الجمهدددور مفتقدددد أساسدددا إلى العلدددم بتلدددا الأنشدددطة وحددد  تسدددتطيع الإدارات العامدددة 
للدولة ولأف مؤسسة أن تعمل عل  هرا التعاون فينبغي ما أن تتعرف باستمرار عل  أراء الجمهور بالنسدبة لنشدافها 

ا عدفحة 2119الددليميا ) .ا ذلا م  التعديل والتطوير في أساليبها لكي تسدتمر تأييدد الدرأف العدام مداح  يمكنه
38) 
ممددا أعددبح مدد  واجددب المسددئولا الإداريددا أن يخدددعوا الجمدداهير بسياسددتهم ويدرسددوا ميددول وا اهددات الدددرأف  

مؤسسددا ما فالحكومددات الديمقرافيددة تعتمددد العدام قبددل إقددرار سياسددتهما وأن يعملددوا علدد  إقندداع الجمدداهير بوجهددة نوددر 
في إدار ددا للسددلطة والقيددام بواجبا ددا وبمهامهددا واسددتمرارها علدد  مدددى رضدد  الجمدداهير وتعاوتددا و اوبهددا معهدداا وتلبيددة 
رابدددات الجمهدددور وسددديادة القددديم والعدالدددة والمسددداواة يعطدددي مدددردودا سياسددديا وهدددو شدددعور الفدددرد بالمسدددؤولية والإخدددلاص 

 العمدل انطلاقدا مد  إيمانده بوجدود جهداز حكدومي يرعد  مصدالحه بشدكل موضدوعي هدادف وهدرا يدؤدف والتوحية في
 (47ا عفحة 2119جراداتا ) .إلى تقوية كيان الوف  كوحدة متلازة

وبهرا يمك  أن نوضح أهمية العلاقات العامةا فهي تعمل عل  دعم ثقة الجمهدور بالمنومدة وبنداء سمعدة فيبدة  
فهدددم وتقددددير الجمهدددور لرسدددالة المنومدددة وانجازا دددا وخددددما اا كمدددا أتدددا تسددداهم في توجيددده وإرشددداد  مدددا عددد  فريدددق زيادة

الإدارة إلى تطلعات الجمهور وا اهاته التي تخدم المنومة وبالتالي تكون هدرو الا اهدات وتلدا التطلعدات تحدت نودر 
الجيدددددة في تحسدددددا وتقدددددير وتفهدددددم المنومددددة عنددددد وضدددددع الخطددددوط والسياسددددات والدددددعامجا تسددددهم العلاقدددددات العامددددة 

المشكلات الإدارية سواء م  قبل العداملا الدري  يكوندون علد  درايدة ـقيقدة الموقدف أو أحدوال المنومدةا أو مد  قبدل 
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الجمهور الرف يتعامل مع المنومة حيث يكون عل  دراية بالحقائق الخاعدة بإمكدانات المنومدة وانجازا دا ومشدكلا ا 
لمحلددي بصددفة عامددة حيددث يكددون علدد  بيئددة مدد  الدددور الددرف تقددوم بدده المنومددة في الاقتصدداد المحلددي أو مدد  قبددل اةتمددع ا

بصددفة عامددةا حيددث يكددون علدد  بيئددة مدد  الدددور الددرف تقددوم بدده المنومددة في الاقتصدداد القددومي وفي رفددع مسددتوى هددرا 
الفئدات بمدا يكفدل تحقيدق الأهدداف  اةتمعا وبالتالي تحقق العلاقات العامة الواب  با المنومة وجماهيرها مد  مختلدف

الاجتماعيدة للعلاقددات العامدة تسددهم العلاقدات العامددة في  يئدة الددرأف العدام لنقددل أفكدار وأراء جديدددة وإقداد الجمهددور 
هدددرو اميئدددات والجمددداهير ويدددوفر تعددداونا بينهدددا ويسددداعد علددد  تماسدددا اةتمدددعا كمدددا توضدددح ـدددوث العلاقدددات العامدددة 

لمؤسسات الا اهات الحقيقية للجماهيرا وكرلا رابا م واحتياجدا م وهدو مدا يسداعد علد  للهيئات والتنويمات وا
أحددددداث التعددددديلات المناسددددبة في السياسددددات والخطدددد ا كمددددا تعمددددل العلاقددددات العامددددة علدددد  اددددرـ ودعددددم المسددددؤولية 

 .لعقبدات الدتي تواجههداالاجتماعية با الجماهيرا وهو ما يدؤدف إلى معاوندة اةتمدع والتنويمدات علد  التغلدب علد  ا
 (38ا عفحة 2112كريما )
 :أهداف العلاقات العامة-5

 دف العلاقات العامة في أف مؤسسة أو منومة خاعدة أو عامدة في تحقيدق مجموعدة مد  الأهددافا حيدث  
داريدة تعتع هدرو الأخديرة أول المتغديرات والمددخلات في عمدل العلاقدات العامدة ممدا يتطلدب اشدراكا واسدعا للقيدادات الإ

والمهنيددددة المختلفددددة لتسدددداهم في إعددددداد الأهددددداف ضددددم  الإفددددار العددددام لسياسددددة الدولددددة والمؤسسددددةا وأن تتميددددلم هددددرو 
 (41ا عفحة 2119جراداتا ) .الأهداف بالمرونة تعع عل  ضوئها فبيعة المؤسسة وعملها

إدارة العلاقددات  دددد أحددد البدداحثا ذن هنددا  مجموعددة مدد  عوامددل لابددد مدد  مراعا ددا عنددد وضددع أهددداف  
 :العامة ذتا

 .التمييلم با الأهداف الطويلة والقصيرة مما يتيح المدة اللممنية المحددة ما ●
 .تحديد الأهداف مما يتيح إمكانية قياـ النتائج ●
 .ضرورة أن تكون الأهداف واقعية وعملية ●
 (55ا عفحة 2113الحرلا ) .ارتباط أهداف إدارة العلاقات العامة ذهداف المنومة ●
 :واستنادا إلى ما تقدم يمك  تحديد أهداف نشاط العلاقات العامة وهي كما يلي  

 .ونشافات زيادة شهرة المؤسسةا ع  فريق إعلام الجمهور بسياسة تلا المؤسسةا ما تقدمه م  خدمات -
 .اتوفيد العلاقة الجيدة مع الموردي ا وكسب ثقة الوكلاء وتحقيق علاقات فيبة مع العملاء والمستهلك -
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إزالددة أف سددوء فهددم  ددث سسددةا والمحاولددة علدد  حددل مشدداكلهم و معرفددة متطلبددات واحتياجددات العدداملا داخددل المؤ  -
 .با العاملا وبا الإدارة العلياا وتشجيعهم عل  المساهمة في النشافات الفكرية والاجتماعية

الووقدددي لبددداقي وسدددائل الدددوويج الدددوويج لافكدددار أو الأشدددخاص أو السدددلعة أو الخددددمات بهددددف تكميدددل الجهدددد  -
 .الأخرى كالإعلان والبيع الشخصي وايرها

إلى بنداء ولاء وانتمداء  بناء علاقة اقابية مع الجماهير المستهدفة م  قبل هرو المؤسسة وبما يخدم منتجا دا ويدؤدف -
 .عالية ما

 . زاية المؤسسة م  أف هجوم أو أزمة يقع عليها -
المعلومات عد  المؤسسدة  بدعم عور ا الرهبية لدى فئات اةتمعا وتلمويدهم بكافة تحقيق سمعة فيبة ع  المنومة -

العاعدددميا ). روشددرح الجهدددود المبرولددة لددددى المؤسسددة مددد  أجدددل خلددق عدددورة ممتددازة للمؤسسدددة في أذهددان الجمهدددو 
 (331ا عفحة 2116

 . استخدام كافة السبل والوسائل المتقدمة في تحسا علاقة المنومة باةتمع -
 . ويد العاملا بجميع البيانات التي ترى الإدارة العليا أتا ضرورية ممتلم  -
 . إيصال قرارات الإدارة العليا الخاعة بالعمل إلى العاملا -
 . يعمل جهاز العلاقات العامة كنوام تحرير مبكر يساعد الإدارة في اتخاذ القرارات -
 .عات الوارة بهرا النشاطالإعلام م  أهداف المؤسسة وأوجه نشافهاا ومحاربة الشائ -
العمدددل علددد  كسدددب تأييدددد وثقدددة الدددرأف العدددام عددد  فريدددق إمددددادو بالمعلومدددات الصدددحيحة والبيدددانات والحقدددائق الدددتي  -

 .تعكس واقع عمل المؤسسة وتنمية أساليب التفاهم المتبادل مع جمهور المؤسسة
  .في المؤسسة ومنشأ اتقديم الخدمات في مجال الاجتماعي والثقافي والصحي والرياضي للعاملا  -
 (56ا عفحة 2113الحرلا ) .إعلان ع  منتجات وسلع المؤسسة بهدف زيادة مبيعا ا -
التعداون المثمدر فيهدا  رفع المستوى الثقافي والاجتماعي والسياسي للعاملا بالمؤسسة ومنشآ ا والعمل عل  تدعيم -

 .الإنتاج ورفع كفاءة الخدمات با المؤسسة والعاملا فيها وتبصيرهم ذفول الوسائل للميادة
 . تدعيم التعاون المستمر با المؤسسة والمؤسسات الأخرى المرتبطة معها بصلات العمل -
متابعدة مددا ينشددر مدد  شددكاوى وانتقددادات واقواحددات حددوول المنومددات والشددركات والعمددل علدد  دراسددتها وتحليلهددا  -

 .لأخرى وتنشر الإجابة عنها إعلاميا ذمانة وعدةوإزالة أسبابها و اوزها بالتعاون والتنسيق مع الجهات ا
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تبصدددير الجمددداهير  طددد  وأهدددداف التنميدددة القوميدددةا ومسدددؤوليتها في تحقيقهدددا وتحددددد مددددى مسددداهمة الدددتي يمكددد  أن  -
وتعاوتدا ومشداركتها  تقدمها الجماهير للارتفاع بمستوى الخدمات العامة ومستوى تنفيرها م  خلال عملها الجاد

 (52ا عفحة 2111حجابا ) .تحقيق تقدم وتطور الوف  وإسعاد اةتمع وضمان مستقبله بالمسؤولية في
 :وسائل وتقنيات العلاقات العامة-6

  وسائل مكتوبة -1
مد  الأوقدات لا  هي وثيقة إعلامية معدة للنشرا تتودم  معلومدات  دم الجمهدور في الوقدت: البيانات الصحفية -أ

يكدون تحددت سدديطرة  مقابددل مدادف وبددرلا فددةن الدتحكم في نشددرها أو إذاعتهددا لايددفع مقابددل نشدرها أو إذاعتهددا أف 
وينبغدي أن تتدوفر في محتدويات  مرسدلها سدواء كدان شخصدا أو منومدةا كمدا لا يمكد  الدتحكم بموقدع أو مكدان النشدرا

تكتدب  وعحيحة وأن تكون عبارة ع  حقدائق البيانات الصحفية ذن تكون المعلومات التي تتومنها دقيقة وعادقة
يهم الجمهدور أو شدر ة واسدعة مندها وأن يدتم الأخدر بعدا  بشكل مختصر لا إفالة منها وأن تكون هرو المعلومات مما

  (325ا عفحة 2111درة و اخرونا )إلى الجمهور المعني بها  الاعتبار التوقيت الملائم لوعول هرو المعلومات
إلى إحافدددة  تي تسدددتخدم في العلاقدددات العامدددةا  ددددفتعدددد وسددديلة أخدددرى مددد  وسدددائل المكتوبدددة الددد: الكتيباااات -ب

ثقددتهم وتأييدددهما  المرسددل إلدديهم مدد  الجمدداهير ذفكددار ومعلومددات عدد  المنومددة وسياسددتها وانجازا دداا بهدددف كسددب
خاعددة بالعدداملا وأخددرى  ويتوددم  الكتيددب بيددانات  ددم جمهددور المنومددةا وهنددا  عدددة أنددواع مدد  الكتيبدداتا فمنهددا

الكتيبددات يددوزع علدد  رجددال الصددناعة  ة توضددح مددم أهددداف المنومددة وسياسددا اا وهنددا  نددوع مدد خاعددة بددلموار المنومدد
 (118ا عفحة 2119جراداتا ) والتجارة وايرهم

أداة أخددرى مدد  أدوات الددتي تسددتخدمها العلاقددات العامددةا فهددي عبددارة عدد  مددواد إخباريددة : النشاارات الإعلاميااة -ج
العلاقددات العامددة بعددد  أو الشددركة وتتمثددل في قصددة خعيددة  ددم الجمهددور وتقددومتعدددها إدارة العلاقددات العامددة بالمنومددة 

الودروف فدةن علد  العلاقدات العامدة  إعدادها و هيلمها بإرسداما إلى وسدائل الإعدلام كدي تقدوم بنشدرهاا ومهمدا كاندت
ا عدفحة 2117عبدورفا ) التوقيعدات المتفدق عليهدا التقيد بمواعيد إرسدال هدرو النشدرات إلى وسدائل الإعدلام حسدب

131) 
العلاقدات العامدة في  هي عبارة ع  مطبوعة معدة بشكل جراب تقوم عل  إعددارها: الدورية أو المجلة المنرمة -د

العددداملا في المنومدددة والجمهدددور  المنومدددات وتوزيدددع مجدددانا علددد  الجمهدددور مختدددار بعنايدددة وعدددادة مدددا يودددم هدددرا الجمهدددور
 .الأساسي ما واللمبائ  الخاعا بالمنومة

 .و دف اةلة إلى أداة الاتصال با المنومة وجمهورها المستهدف 



 الإطار النرري للدراسة  الفصل الثاني
 

13 

 الوسائل المحكية والمسموعة -2

 :العلاقات العامة كالآتي تتوم  الوسائل المحكية والمسموعة التي تستخدمها -
 الإذاعةا الخطبا الاجتماعات الدوريةا المؤتمرات الصحفيةا المقابلات -

يمكدد   الجمهددور بالأخبددار حددول نشددافات وبددرامج منومددتهما كمددا تقددوم معوددم المنوددمات تلمويددد :الإذاعااة -1
نشددافات  اسددتغلال بددرامج متعددددة ومتنوعددة لخدمددة العلاقددات العامددة الددتي ينشدددوتا سددواء في الإعددلان عدد 
 الإذاعددة مسددتقبلية للمنومددة أو العمددل علدد  استوددافة مسددؤولي المنومددة في بددرامج الحددوارات الددتي تقدددم في

 (183ا عفحة 2112عالحا )
المسدؤولا الأول  فهي في أالب الأحيان تعد م  قبل أخصائي العلاقات العامة ليدتم إلقاءهدا مد  قبدل: الخطب-ب

مثدل هدرا المخدتص كتابدة  في المنومدة في مناسدبات متنوعدةا إذ لا بدد لأخصدائي العلاقدات العامدة ـيدث تكدون مهمدة
الاعتبددار عنددد إعددداد نصددوص الخطددب  وأن يأخددر فينصددوص للخطددب الددتي تطلددب مندده في المناسددبات المتنوعددة ولابددد 

تركددلم الخطددة علدد  موضددوع واحددد أو موضددوعية  نددوع الجمهددور الددرف سيسددتمع إلى الخطددب والقدديم الددتي  ملهددا وأن
إلى الوكيددلم علدد  لغددة وموددمون الخطدداب ووضددوحه ـيددث  رئيسدديا مدد  الموضددوعات المطروحددة في الخطددابا إضددافة

 .به ومع الجمهور والمستمع ومستواو الثقافي اسبة التي تلق يكون متسقا مع الحدث أو المن
الجامعدة وأعوداء  هدي وسديلة مد  وسدائل الاتصدال الشخصدي كالاجتماعدات بدا رئديس: الاجتماعات الدورية -ج

أو با ممثلي المنومة وممثلدي  اميئة التدريسيةا لغرض ـث مواضيع معينةا أو اجتماعات با رجال الإدارة والعاملا
للتعدددرف علددد  مطالدددب واحتياجدددات  المسدددتهلكا أو المدددوردي  أو المسدددتثمري  واددديرهما وتتددديح هدددرو الوسددديلة الفرعدددة

الفرعدة لده لكدي يعدع عد  رأيده ووجهدات  الجمهدور الخداص و إمددادو بكافدة المعلومدات والحقدائق الدتي تنقصدها وإ حدة
تعدديلها بمدا يتفدق مدع ا اهدات الدرأف العدام لجمهدورا ل نورو بشأن سياسات وبرامج وانجازات المنومة بما يتيح الفرعدة

 (121ا عفحة 2119جراداتا ) وكرلا توفير منا  للاستجابة الشخصية الفورية
إذ تمثدل المدؤتمرات  م  الوسائل والأدوات التي تسدتخدمها العلاقدات العامدة في أداء مهامهداا: الملتمرات الصحفية-د

و دف إلى تلمويد الصدحافة ووسدائل  بالتحوير ما أخصائيو العلاقات العامة الصحفية وسيلة اتصالية با اها يقوم
حول موضوع مثدير الاهتمدام سدواء للمنومدة  الإعلام بمعلومات جديدة تنشر أو ترع لأول مرة أو تتناول مستجدات

 .أو للجماهير
مقدددابلات  ي أمدددا أن تكدددونمددد  الوسدددائل الدددتي تسدددتخدمها العلاقدددات العامدددة في أدائهدددا لمهامهدددا وهددد: المقاااابلات -و

 .الانونت عحفية خاعة بالصحف أو مجلات أو مقابلات تلفلميونية أو إذاعية او أن تكون عع شبكة
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وتعتدددع المقدددابلات الصدددحفية فرعدددة للمنومدددات للحدددديث وبشدددكل موسدددع حدددول الموضدددوعات الدددتي ترادددب  
 (294ا عفحة 2116البكرفا . )بإيصاما عل  جمهور أو عل  شكل ندوة أو جلسة حوار مفتوح

 : الوسائل المرئية -3
اسدتخدامها في مجدال  عل  رام مد  كوتدا وسديلة أساسدية ومهمدة ضدم  نشداط الإعدلان إلا أنده يمكد : التلفزيون -أ

أو هددف محدددا يمكد  أن تعدع  العلاقات العامةا وذلا مد  خدلال الاشدوا  في بدرامج معيندة وحدوارات تخدص قودية
الموضددوع المبحدددوثا والددرف يخدددص في  ا وتصددورها أو اشددواكها في ذلدددا امدددف أوالشددركة مدد  خلالددده عدد  منهجهددد

ا عددفحة 2111درة و اخددرونا ) العمليددة التسددويقية الغالددب شددر ة واسددعة مدد  اةتمددعا أو الأفددراف المتفاعلددة في
335) 

مهمددتهم أداء  يمكدد  لأخصددائي العلاقددات العامددة أن يسددتخدموها كوسدديلة مدد  وسددائل: أفاالام الصااور المتحركااة -2
المنومدة علد  مسدتوى  ع  فريق تقديم الرعاية لفلم أو فلمدا مد  الصدور المتحركدة إذ يمكد  ذلدا مد  نشدر اسدم

سينشدر اسدم المنومدة ويسدهم في  ونطداة كبدير لمدا لأفدلام الصدور المتحركدة مد  سدوة مفتدوح عدع العداي المدر الدرف
 .العاي ت في سيد الصورة الرهنية ما لدى جمهور كبير منتشر عع القارا

الكمبيدددوتر مددد   يطلدددق اسدددم شدددبكة المعلومدددات الدوليدددة علددد  الشدددبكة الدددتي تدددرب  بدددا الملايدددا أجهدددلمة: الانترنااا  -ج
 .خلال بروتوكولات تتحكم في عملية تبادل المعلومات والواسل با هرو الأجهلمة

ا كمددا تسدداعدها علدد  حيددث تتدديح الانونددت لجهدداز العلاقددات العامددة التواعددل مددع أكددع عدددد مدد  الجمدداهيرر  
تدرويج خددما ا للجمهدور عد  فريددق إعدلانات إلكوونيدةا كمدا يمكنهدا اسددتقبال اقواحدات ورابدات الجمهدور بواسددطة 
العيد الالكوونيا حيث هرا الأخير يسهل عملية التواعل مع المسدتثمري  والمدوردي  مد  جهدةا وعمليدة التواعدل مدع 

 (186ا عفحة 2117جودةا )ومة م  جهة أخرى المنومات الأخر التي تتعامل معه المن
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 إدارة أزمة كورونا: ثانيا

 :طور التاريخي لعلم إدارة الأزماتالت-1

يددرى الددبعض أن اعددطلاح إدارة الأزمددات في الأعددل نشددأ كفددرع مدد  فددروع الإدارة العامددة وذلددا لدشددارة إلى   
الدددلملازلا الفيودددانات والحرائدددقا الغدددازات : مثدددل دور الدولدددة في مواجهدددة الكدددوارث العامدددة المفاجئدددة وظدددروف الطدددوارئ

الجويدة والحدروب الشداملةا ولكد  مدا لبدث مدا أوضدح في مجدال العلاقدات الدوليدة لدشدارة علد  أسدلوب إدارة السياسددة 
أزمدددة الصدددواري  الكوبيدددة وأزمدددة الشدددرة الأوسددد  عدددام : الخارجيدددة في مواجهدددة الموقدددف الدوليدددة السددداخنة والحدددادة مثدددل

ا ي سرعان مدا عداد اعدطلاح إدارة الأزمدات مدرة أخدرى ليلمدهدر كفدرع مد  1973لبوول العالمية عام وأزمة ا 1947
فددروع الإدارةا وكددان ذلددا حددا اسددتخدم للتلددويح ذسددلوب جديددد تبنتدده الأجهددلمة الحكوميددة والمنومددات العامددة لإنجدداز 

المهددام الخاعددة أو الإدارة  مهددام عاجلددة أو لحددل مددأزة فددارئا وفي سددبيل ذلددا ظهددرت بعددض المصددطلحات مثددل قددوة
بالاستثناء أو إدارة المشروعات أو فكرة ارفة العمليات لإدارة المشاكل الحادة والمتفجرة وهدو بدرلا بمثابدة أحدد فدروع 
أو أدوات الإدارة مثله مثل الإدارة بالأهداف أو الإدارة العماليةا ولما تبلورت معداي هدرا أسدلوب الإدارة الأزمويدة ثار 

متكامددل يسددم  إدارة الأزمدداتا يعمددل كوحدددة وظيفيددة  patternحددول إمكانيددة تحويلدده إلى نمدد  أو نمددوذج التسددالل 
لمعالجة موضوعات محددة هدي الأزمدات والمشداكل الصدعبةا وذلدا بوضدع القواعدد والأسدس النواميدة لده فيصدبح نمطدا 

 .لمتعاقبة والمتلمامنةإداريا محدد الخصائص وله آلياته المتميلمة في مواجهة الأزمات المتعددة وا
وقدد لقددي هددرا الا دداو اهتمامددا ملحوظددا مد  جانددب علمدداء الإدارة العامددة ذوف الخلفيددة في العلددوم السياسدديةا  

فتحدث البعض ع  ععوبة إقاد إدارة أزمدات للوقدوف في وجده الفوضد  المتصداعدةا والمشداكل المتلمايددة الناجمدة عد  
وددام السياسدديا بمددا في ذلددا الجهدداز الإدارف ذاتدده في الأقطددار الناميددة عدد  المتغدديرات المتلاحقددة الددتي كشددفت عجددلم الن

 (128ا عفحة 2118قدرفا ) .القائمة مواجهتها م  خلال الأفر والمؤسسات والبنى التنويمية
وقد اعتمد علم إدارة الأزمات في بدايته بعد أزمة الصواري  الكوبية عل  عدة مناهج كدان مد  أهمهدا مدنهج  

ريخيا حيددث تصددبح التجربددة التاريخيددة هددي المصدددر الرئيسددي والمعتمددد لدراسددة إدارة الأزمددةا مددع الأخددر في القيدداـ التددا
الاعتبددار المتغدديرات الراهنددة ومددا يطددرأ علدد  الأزمددة بتطددور النوددام الدددولي والعلاقددات السياسددية الدوليددةا حيددث توعددلت 

فيهددا علدد  وقددف تددداعيات الموقددفا أو الأ زمددة الدراسددات إلى تحديددد خصددائص المرحلددة الددتي يمكدد  للدولددة أن تعمددل 
قبددل أن تصددل إلى مرحلددة الصدددام المسددلح وهددي المرحلددة مددا أدوا ددا وتقنيا ددا والددتي تعددرف باسددم أدوات وتقنيددات إدارة 
الأزماتا وم  هنا  أعبحت إدارة الأزمات أسدلوبا مهمدا في معالجدة الصدراعات الدوليدة مدا اسدواتيجية محدددة تقدوم 

عة م  المبادئا كما أتا أعبحت فنا يتطلب تكييف واستثمار كافدة الوسدائل والأدوات لإدار دا والتعامدل عل  مجمو 
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معهدداا كمددا أتدددا أعددبحت مجددالا للبحدددث والدراسددةا وقددد يرجدددع ذلددا إلى نمددو الصدددراعات الدوليددة واخددتلاف التدددوازن 
الانفصدالية والعرقيدة مدع عددم اسدتقرار التسدويات الدولي والإقليمي وانتشار الأسلحة النوويدة ونمدو الأقليدات والحركدات 

 .السياسية
ويدددددرى الدددددبعض البددددداحثا أن التعامدددددل مدددددع الأزمدددددة كنودددددام إدارف محددددددد ي يوهدددددر في عدددددورته النهائيدددددة حددددد   

 الثمانينددداتا وذلدددا عنددددما استشدددهد أالدددب المدددراقبا بقصدددة سمدددوم التايلندددديون في الدددولايات المتحددددة الأمريكيدددة عدددام
جونسددون وكددأتم أبطدددال : ال حددي علدد  هددرا النوددام الجديددد حيددث بدددأ مصددنعو العقدداقير المسددكنةكددأول مثدد  1983

عقب اتخاذهم للموقف الفورف والسريع بسحب أحد منتجا م مد  السدوة في كافدة أرجداء الدبلادا مدع وقدف الحملدة 
سديانيد داخدل كبسدولات الإعلانية الخاعة به متحملا برلا عبء الخسارة كاملة في سبيل درء  مدة حقد  مدادة ال

 .ذلا العقار المسك 
كاندت بدايدة لانطدلاة الجهدد الأكداديمي نحدو   1929وترى بعض الدراسات أن أزمة الصواري  الكوبيدة عدام 

تأعددديل مبدددادئ إدارة الأزمدددات وأن انتهددداء الحدددرب البددداردة والنودددام العدددالمي أحدددادف القطبيدددة بدايدددة لتغدددير وتطدددور هدددرو 
. بدايدة لاسدتخدام اسدواتيجية إدارة الأزمدات الدوليدة علد  نطداة واسدع 1991ج الثانيدة المبادئ وكاندت حدرب الخلدي

 (124ا عفحة 2118قدرفا )
ورادددم أن التأعددديل النودددرف لإدارة الأزمدددات ي يبددددأ كمدددا يدددرى الكثدددير مددد  البددداحثا الأبعدددد أزمدددة الصدددواري   

لدددا بكثددديرا فقدددد كاندددت إدارة الأزمدددات أحدددد ا الا أن الممارسدددة العمليدددة والفعليدددة قدددد سدددبقت ذ1993الكوبيدددة عدددام 
أسدداليب إدارة العلاقددات الإنسددانية علدد  مسددتويا ا المختلفددة منددر فجددر التدداري  وأن القدددرة علدد  النجدداح فيهددا كانددت 

 (128ا عفحة 2118قدرفا )امتيازا اريلميا م  البشر دون الاخر 
مشدوكا لاهتمدام وعمدل باحثدا وخدعاء مد  والشداهد أن دراسدات إدارة الأزمدة قدد تطدورت وأعدبحت مجدالا  

تخصص وخعاتده العمليدة  تخصصات عملية مختلفةا  مع كافة فروع العلوم الإنسانية والطبيعية ورام أن أعحاب كل
إلا أن هنا  نقاط كثيرة للالتقاء والتعاون المشو  فرضته الطبيعة النوعية المركبة لبعض الأزمات والدتي تسدتدع  عمدل 

وقددد أفوددت نقدداط الاتفدداة والعمددل المشددو  إلى بلددورة العديددد مدد  المفدداهيم . تلددف التخصصددات والخددعاتفريددق مدد  مخ
النورية والمعايير الخاعة بتقسيم الأزمات ومراحل تطورها وأسس تشكيل فريق إدارة الأزمدة وأسداليب عملده فودلا في 

لإدارة الأزمات خاعدة في ظدل الا داو المتلمايدد  المستقبل إلى ظهور نوريات وأفر مفسرة تحسم إشكالية الوضع المعرفي
 .نحو التكامل والاندماج با العلوم المختلفة
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وتشددير كثددير مدد  الدراسددات إلى أن دراسددة الأزمددات قبددل الحددرب العالميددة الثانيددة ذتددا كانددت دراسددات  ريخيددة  
نيدددة شدددهدت دراسدددة الأزمدددات ثدددورة وسدددردية يمكددد  الخدددروج منهدددا بالددددروـ المسدددتفادةا ولكددد  بعدددد الحدددرب العالميدددة الثا

منهجيدددة شدددأتا شدددأن أف مجدددال علمددديا ومدددع دخدددول العددداي مرحلدددة الحدددرب البددداردة وخروجددده مددد  مرحلدددة المواجهدددات 
العسددددكرية المباشدددددرة إلى مرحلددددة عدددددناعة الأزمدددددات والصددددراعات و إدار دددددا ازدادت دراسدددددة الأزمددددة وتحديدددددد مفاهيمهدددددا 

اهيم أخدرى وظهدرت تفسديرات عمليدة جديددة لازمدة في اةدالات السياسدية وتعريفا ا تعقيدا وتشابكا واختلطت بمفد
 .والاجتماعية والنفسية تحاول أن تبلور خواعها ومبادئها وأسسها ومراحل تطورها

وي يعددد علددم إدارة الأزمددات قاعددرا الآن علدد  وضددع الأسدداـ العلمددي لمعالجددة آثار الأزمددة فقدد ا بددل امتدددت  
العمددل علدد  عدددم بددروز نتددائج الأزمددات مدد  البدايددة سددواء مدد  خددلال الإلمددام بتددوازنات القددوى أـاثدده ودراسدداته لتشددمل 

المحركة ما ورعد حركتها وا اها ا والتنبؤ  طوا ا المسدتقبلية وتوقعتهدا والتكيدف مدع المتغديرات الدتي تحددثها أو تحريدا 
اسدددية أو الاقتصددداديةا العسدددكرية لمندددع حددددوث الثوابدددت وقدددوى الفعدددل ورد الفعدددل في كافدددة اةدددالات الإنسدددانيةا أو سي

الأزمددة واتقدداء آثارهدداا وقددد هددل تطددور هددرا العلددم ليصددبح علمددا متصددلا بكافددة العلددوم الإنسددانية الأخددرى ويأخددر منهددا 
ويودديف إليهددا وإذا كانددت لدده ملامحدده المسددتقلة وأعددبح يهدددف لا لحددل الأزمددة الددتي يعددرض مددا بددل عليدده أن يتنبددأ قبددل 

ومد  هندا يمكد  القدول أن علدم إدارة الأزمدات . ي يودع نصدب عينيده أسدس تدلام الأزمدات مسدتقبلاحدوثها أعدلاا 
 (135-131ا الصفحات 2118قدرفا )هو علم حديث لك  ممارساته قديمة جدا 

 :أهداف إدارة الأزمات-2

قوعهددا التنبددؤ بالأزمددات والإحسدداـ بالمشددكلات واكتشدداف الأخطدداء والسددلبيات والكددوارث والصدددمات قبددل و  -1
 .وقبل حصوما

 .وضع خطة مستقبلية متكاملة للتعامل مع الأزمات -2
 .رفع التقارير والمعلومات المهمة بشكل مستمر إلى مستويات الإدارة العليا -3
توجيدده النصددح والإرشدداد لمختلددف المسددتويات الإداريددة لتوضدديح مددم كيفيددة التعامددل مددع الأمددور ومددا هددو التصددرف  -4

 .الحكيم في كل موقف
الأزمددددات الماليددددة والقودددداء علدددد  المشددددكلات الإداريددددة في حددددال حدددددوثها ووقوعهددددا في المؤسسددددات الماليددددة معالجددددة  -5

 .والمنشآت التجارية
تخفيدددف حالدددة الخدددوف كدددةجراء عملدددي سدددريع لمعرفدددة كيدددف نواجددده الخطدددر الآن ونشدددر الأمدددان وفمأندددة المدددوظفا  -6

 .لمشكلات في ظل الساعات القليلة القادمةوالعملاء عل  أنه يمك  لنا السيطرة عل  الأزمات والقواء عل  ا
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تتبددددع ورعددددد كددددل التحركددددات ومعرفددددة كددددل المسددددتجدات مدددد  الأهددددداف والأخبددددار والأمددددور والمعدددداملات في كددددل  -7
 .الا اهات الأخرى والمقابلة لنا م  المؤسسات الأخرى

ة وجديدددة عدد  تشددجيع الفكددر الإبددداعي ودعددم الأفكددار المبتكددرة والجديدددة في سددبيل الحصددول علدد  حلددول جيددد -8
 ..حدود الروتا والجمود القاتل

ا الصدددفحات 2112سدددرورا )خلدددق القددددرة الحقيقيدددة والقدددوة الفعليدددة في مواجهدددة الأزمدددات بكدددل شدددجاعة وجدددرأة  -9
51-52 ) 

 .إقاد القدرة عل  تحمل المصاعب والمتاعب والتدرب عل  مواجهة الكوارث دون ضعف أو خلل -11
ا والإداريددا لكسددب ولائهددم في التعدداون مددع المؤسسددة أو الشددركة خلددق الرابددة الحقيقيددة في عددفوف المددوظف -11

 .لتخطي عقبا ا المالية والإدارية
 .جلب مكاسب وتحقيق النجاحات المتواعلة والتصدف لكل المخافر -12
الحفددا  علدد  الأمدد  والاسددتقرار وامدددوء وجعددل الأمددور تسددير بشددكل جيددد دون نقددص في الأداء وضددعف في  -13

 العلمائم
 .ف الأخرى المتسببة في الأزمات ومواجهتها بكل ثقةتدمير الأفرا -14
 .تقليل درجة ردة الفعل الانعكاسي بعد حصول الأزمة -15
 .تخفيف م  حدة الأزمات والعمل عل  تخفيف آثار شدة الأزمات -16
 .التجهيلم الكامل والاستعداد التام لمواجهة كل الأزمات المحتملة الحدوث -17
 .الأعداء لعدم استفلمازهم وإثارة روح الحسد التنافسي لمؤسستناإخفاء القوة الموجودة لدينا ع  أعا  -18
نشددددر فكددددرة عدددددم اددددرور المددددوظفا بقددددوا م وأنفسددددهم مددددع زرع الثقددددة ذنفسددددهم ودعمهددددم وتشددددجيعهم ورفددددع  -19

 .معنويا م والتفاعل مع مشكلا م
 معيندة وإجدراء الاجتماع الدورف لكل أعواء وموظفي ومدراء الإدارات الأخرى لتنبيههم علد  اتخداذ قدوانا -21

 (38-37ا الصفحات 2112الحريرفا )خطوات محددة للتعامل مع الأزمات 
 .تعيا الأجهلمة المعينة بتنويم وإدارة الأزمةا وتحديد دورها عع مختلف المراحل -21
 .توفير الإمكانيات المادية للاستعداد ولمواجهة بسرعة إعادة التعمير ذقل تكلفة ممكنة -22
الأزمة م  خلال التنبؤ بالمشكلات وتمكا الإدارة مد  السديطرة علد  الموقدفا والمحافودة الاستعداد لمواجهة  -23

 .عل  ثقة جميع الأفراف المعنيةا وتوفير نوم الاتصال الفعالة
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التعامل الفورف مع الأحداث للوقدف تصداعدها وتحجيمهدا مد  خدلال الموقدفا ورسدم السديناريوهاتا وتحليدل  -24
ا 2113ةددددا )ات النا دددة عددد  كدددل حددددثا والاسدددتعداد المسدددتمر للتعامدددل معهدددا نقددداط القدددوة والودددعفا والتهديدددد

 (63عفحة 
 :علاقات العامة في مواجهة الأزماتخطة ال-3

 العلاقات العامة في مرحلة ما قبل الأزمة  -أولا
وتشدددمل الإجدددراءات الوقائيدددة الدددتي تتخدددرها المؤسسدددات اسدددتعدادا لوقدددوع الأزمدددات مددد  حيدددث إعدددداد فريدددق  

 :ت الأزمةا وقاعدة المعلوماتا ووسائل الاتصالا وتصميم الخط  والتدريب عليهاا وهي كالأتياتصالا
إن الدعامدة الأساسدية في الإعدداد والتخطدي  لازمدات تتمثدل في تكدوي  فريددق : إعاداد فرياق اتصاالات الأزماة -1

ة في عملهدا اليدوميا حيدث أن لإدارة الأزماتا وتقديرو علد  الدورة سدواء حددثت الأزمدة أم لاا مدع اسدتمرار المؤسسد
أبعداد الأزمدة المختلفدة وتعدددد جوانبهدا عندد حدددوثها يتطدل إعدداد فريددق مختلدف التخصصدات يكددون قدادرا علد  تغطيددة 

 .التخصصات تختلف باختلاف المؤسسات ونوعية الأزمات التي تتعرض ما  جوان الأزمة بكفاءة وسرعةا وتلا
مدد  البشددر قتمعددون للمسدداعدة في التخطددي  لإدارة الأزمددةا حيددث  وفريددق الأزمددة يتصددف ذندده جماعددة عددغيرة  

يتعاظم دورهم في حالة التخطي  لازمات الكامنةا والمحتملة الحدوث والتعامل معها وقدت حددوثهاا وتلدا الجماعدة 
ا إلى قب أن تتميلم بمجموعة م  الخصائص والخعات التي تؤهل لإدارة الأزمدة بددءا مد  استشدعار الأزمدة قبدل وقوعهد

 :مواجهة أثارها عند الحدوث وتتبعها واستخلاص الدروـ المستفادة منها
 .تحديد الأهداف والاسواتيجيات اللازمة لإدارة الأزمات - 
 .فحص الانتقادات وأوجه الخلل بالمؤسسة ومراعاة الأولويات في ترتيبها - 
 .عنع القرارات وتحديد المسؤوليات والأدوار - 
 .خطة إدارة الأزمة وإدخال التحسينات عليها مراجعة وإعداد - 
 ( 114-113ا الصفحات 2116السيدا )تقديم المشورة للمسؤولا التنفيريا بالمؤسسة  - 
مدد  المتفددق عليدده أن نجدداح إدارة الأزمددة يتوقددف علدد  مدددى كفدداءة وخددعة فريددق إدارة  :عناصاار فريااق إدارة الأزمااة -2

 :الأساسية والمساندة لفريق إدارة الأزمة في العناعر التاليةالعناعر  Riedريد الأزمةا وقدم 
 .قائد الفريق الرف يتولى مهام اختيار الأعواء وتقدير موقف الأزمة ومتابعة إدار ا-أ

 .المتحدث ال رسمي الرف يتعامل مع جمهور المؤسسة ووسائل الإعلام ويتحدث باسم المنومة-ب
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ق والمستشددار القددانوني ويتددولى مراجعددة وتحسددا الخطددة ومراجعددة التصددر ات الددرئيس الددرف يتعامددل مددع قائددد الفريدد-ج
 .المقدمة لوسائل الإعلام

 .المستشار القانوني وهو يشار  في إعداد الرسالة لتفادف الخطاء القانونية-د
مددددير الفريددددق حيددددث يعمددددل مددددع مسددددؤول الاتصددددالات ويقدددوم بتصددددنيف وإعددددداد المكالمددددات الددددواردة مدددد  الجمهددددور -ه

 .وتقديمها للمتحدث الرسميا وتقدير مدى أهميتها
 .المستقبل للمكالمات لتلقي المكالمات الواردة وتقديمها لمدير الفريق لتكون جاهلمة للمتحدث الرسمي-و
 .مسؤول علاقات عامة لدراسة النواحي الاتصالية مع الجمهور ووسائل الإعلام ومساندة المتحدث الرسمي-ف
 (115-114ا الصفحات 2116السيدا ) .التأمينية والمالية والعماليةمتخصصون في النواحي -ن
إن جمدع تلدا البيدانات يدتم عدادة مد  خدلال إجدراء البحدوث : بناء قاعدة معلوماتية عن بنية المنرمة وجمهورهاا-3

تغديرات ومدا  والدراسات التي  تم بتمييع المعلومات الورورية ع  بيئة المنومة الداخلية والخارجيةا وما حدث بها م 
فددرأ عليهددا مدد  أحددداثا وإجددراء تلددا البحددوث يعتددع مدد  المهددام الأساسددية للعلاقددات العامددة وهددي وظيفددة إسددواتيجية 

 .تسع  إلى البحث والدراسة والتحليل لبيئة المنومة الداخلية والخارجية
لازمدة عندد إعدداد قاعددة وفي هرا الشأن فقد قدم مجموعدة مد  المدؤلفا نمداذج لنوعيدة المعلومدات والبيدانات ال 

 :المعلومات منها
 .فبيعة المنومة وخلفيا ا التاريخيةا والدور الرف تؤديه في اةتمع ونوعية المنتفيات أو الخدمات التي تقدمها -1
 .جماهير المنومة وعملالها -2
 .نوعية المنومة م  حيث كوتا  دف إلى الربح أو اير ذلا -3
 قسام المنومة المختلفة -4
 .الخعاء الري  يعملون بالمنومة ونواحي تخصصا ممعرفة  -5
 .معرفة أوجه الوعف والخلل بالمؤسسة والتي قد تؤدف لأزمات ومحاولة حلها -6
 .(الموظفا)علاقة المنومة برسائل الإعلام وكرلا العلاقة با الجهور الداخلي  -7
 .لمنومة نفسهاالإعدارات والنشرات التي تصدر ع  المنومة سواء بواسطة الإعلام أو م  ا -8
 .التقارير والقرارات واللوائح والقوانا والنوم التي تعمل في إفارها المؤسسةا والتي قد تؤثر عل  عملها -9

 (116ا عفحة 2116السيدا . )دراسة توجهات الجمهور واهتماماته والاتصال بقادة الرأف في اةتمع -11
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المختلفدة وإعدداد قائمدة بهداا والدتي تتندوع مد   العلاقدات بدراسدة وسدائل الاتصدال كما قب أن يقدوم ممارسدو  
عحافةا إذاعة وتلفلميونا ووكالات الإعلان وعلاقدات عامدة وايرهدا مد  الوسدائل الاتصدالية المختلفدة بمدا فيهدا شدبكة 
الانوندددتا ـيدددث تسدددع  المؤسسدددة إلى تحديدددد المؤسسدددات والمواقدددع الاتصدددالية مدددا الدددتي يسدددال الاتصدددال بهدددا عدددع تلدددا 

م  الورورة أن تشمل قاعدة البيانات عل  كتيبات إرشادية ذات موضوعات متنوعة سهلة التدداول تكدون المواقعا و 
مرجعية سهلة الاستخداما كما تشمل كرلا عل  الأزمات التي تعدرض مدا المنومدة مد  قبدلا وكدرلا الأزمدات الدتي 

مدداتا وذلددا لتخفيددف الآثار السددلبية تعرضددت مددا المنومددات الددتي تمددارـ نفددس النشدداط وتحليلهددا وإدار ددا لتلددا الأز 
 .وتلافيها عند تكرار حدوث تلا الأزمات

وعلدد  هددرا فمدد  الأهميددة أن يكددون للمنومددة مركددلم للمعلومددات والتوثيددق يتددولى مهمددة  ميددع كافددة البيددانات  
يدانات مد  خدلال والمعلومات ع  المنومة وبيئتها الداخلية والخارجيةا وأن يتوافر به التقنيدة الحديثدة في حفدع تلدا الب

أجدازة الحاسدب الآلي الدتي تودم  تسديير إمكانيدة اسدوجاع المعلومددات المطلوبدة بدقدة وسدرعةا حد  تدتلاءم مدع موقددف 
الأزمة المفاجئا وضيق الوقت اللازم لاتخاذ القرارات والبحث ع  المعلومات مع الوضدع في الحسدبان تددوي  وتسدبيل 

السددديدا )ة ومحفوظدددة بالمركدددلم تحسدددبا لأف فدددارئ ذجدددازة الحاسدددب الآلي تلدددا البيدددانات والمعلومدددات في سددديلات مكتوبددد
 (121-118ا الصفحات 2116

 :يمك  القول أن القاعدة المعلوماتية ع  المنومة تحتوف عل  
 .المنومة والعاملون بها وما يتعلق بها م  تنويمات ولوائح وقوانا (1
الإعدلام وقدادة الدرأف والجمهدور الدرف تسدع  إليده المؤسسدة جمهور المنومة بشكل عام وفئاته المختلفدة مدع وسدائل  (2

 .لتحقيق أهدافها
الأزمددات السددابقة في  ريدد  المنومددة والمنومددات  نومددة وفبيعددة عملهددا ومددا  دددف إليددهالنددواحي المتعلقددة بنشدداط الم (3

 .الأزماتالأخرى التي تمارـ نفس النشاط والأساليب المتبعة في إدار ا وأوجه التطور في التخطي  لتلا 
 .البيانات المتعلقة بالمسؤولا في المنومة وفريق إدارة الأزمات والجهات الخارجية كاميئات والوزارات والمرافق (4
موقدددف التغطيدددة الإعلاميدددة والصدددحفية مددد  المنومدددة بصدددفة يوميدددة مددد  خدددلال  ميعهدددا وحفوهدددا إلكوونيدددا يسدددال  (5

 .اسوجاعها
 :تحديد المخاطر محتملة الحدوث-4
وتشددمل علدد  إدارة القوددايا وتوقددع الأزمدداتا فددةدارة  مرحلددة التصددور والتوقددع لازمددات محتملددة الحدددوثهددي  

 :القوايا تقوم عل  مبدأي  أساسيا هنا



 الإطار النرري للدراسة  الفصل الثاني
 

31 

 .التعرف عل  القوايا والمشكلات التي تكون مصدر قلق للمؤسسة والممكنة الحدوث في وقت لاحق -1
 .ا مداف المؤسسةالعمل عل  حل تلا القوايا والمشكلات قبل  ديده -2
وتلا القوايا التي تمثل إشارات الإنرار لوقوع الأزمات تتطلب الدراسة والبحث والتحليدل لتلدا القوداياا   

حيث يعز دور العلاقات العامدة في هدرا الشدأن مد  خدلال دورهدا في إجدراء البحدوث والدراسدات الميدانيدة والتحليليدة 
طورهدددا و ديددددها لمصدددالح المؤسسدددةا وذلدددا مددد  واقدددع اتصددداما بجمهدددور لأوجددده الخلدددل بالمؤسسدددة والمخدددافر الممكددد  ت

المؤسسة الداخلي والخارجيا ووسائل الإعلاما وكرلا دورها في فحدص المخدافر مد  واقدع اتصداما بنشداط المؤسسدة 
 .وفبيعة عملها وعلاقتها بالإدارة العليا

 :وهنا  عدة إجراءات لدراسة تلا القوايا منها 
صادر والأشياء التي قد تدؤدف إلى وجدود الأزمدةا في أن يقدوم القدائم بالاتصدال بوضدع نفسده مدرة في التعرف عل  الم-أ

 .وس  أزمةا ومرة كمرشد لوسائل الإعلام أو في موقف مواجهة معها
 .استخدام وسائل قياـ ومعرفة الجمهور وا اهاته وردود فعله  او المؤسسة-ب
 .لكوونية بصفة يومية لمعرفة التغطية الإعلامية لأحداث المنومةاستخدام فريقة القصاعات الصحفية الإ-ج
 .قب الإعلان ع  القوايا الطارئة بسرعة وحلها-د
استخدام الأسلوب المرن والحر في تحديد القوايا الكامنة والطارئةا وكرلا فريقة التوقعات لتحديد المسدؤوليات -ه

 (121ا عفحة 2116السيدا )والأدوار 
عليدده عنددد الإعددداد لازمددات المحتملددة الحدددوث أن يددتم إعددداد دراسددة تحليليددة عدد  نوعيددة المخددافر ومدد  المتفددق  

الممك  حدوثهاا وحصر مصادرها ونطاة التأثير الدرف بصدحبهاا وكدرلا إعدداد قائمدة بتلدا المخدافر تشدمل أندواع 
 (123-121ا الصفحات 2116السيدا )الأزمات المتوقع حدوثها 

لكدددي يتحقدددق النجددداح في إدارة اتصدددالات الأزمدددة والحفدددا  علددد  الصدددورة : وسدددائل وأدوات الاتصدددال بالجمهدددور -11
الرهنيددة لدددى الجمهددورا قددب أولا تأسدديس علاقددة قويددة مددع جمدداهير المؤسسددة الداخليددة والخارجيددةا حدد  تكددون 

ءات قدددب إتباعهددا عندددد جهددات مشدداركة ومتودددامنة في إدارة الأزمددة عندددد حدددوثهاا وهندددا  مجموعددة مددد  الإجددرا
 :تأسيس تلا العلاقة مع الجمهور منها

 .محاولة تدرف الجمهور عل  الطريقة التي يريدها القائم بالاتصال ويهدف إليها -
 .استخدام برامج العلاقات العامة في تدعيم العلاقات وتحقيق المصداقية مع الجمهور - 
 .مع إمكانية توجيه أسئلة وعرض مقوحات لصالح المؤسسةاتخاذ الطرة التي  عل الاتصال بالجمهور سهلا  -
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 .تدعيم إشارات الإنرار والإعلان عنها مباشرة وبجدية - 
 .العمل عل  قياـ وتقييم أنشطة الاتصالات و ميع الآراء والأحكام لتحسا العلاقات مع الجمهور - 
قنددوات ووسدائل للاتصدال بده تكددون  لدرا وجدب الاتصدال بهدرا الجمهددور في حالدة الأزمداتا وأن تكدون هندا  

مجهدددلمة ومعددددة وقدددادرة علددد  إدارة الأزمدددة واتصدددالا ا وإمدددداد الجمهدددور بالمعلومدددات السدددريعة والصدددادقة واختيدددار تلدددا 
 .الوسائل والطرة المستخدمة في الاتصال يتوقف عل  مدى ملائمة الوسيلة لنوع الجمهور المستهدف وفبيعته

تصدددالية في إجدددراءات عقدددد المدددؤتمرات الصدددحفيةا وإعدددداد النشدددرات الصدددحفية وتتمثدددل الوسدددائل والقندددوات الا 
وإجددراء المقددابلاتا والإعددلاناتا والنشددرات الإخباريددة المرئيددة ومراسددلة الجمهددورا الاتصددالات التلفلميونيددةا المددركراتا 

لدد  الاتصددال المباشددر التقدداريرا وكددرلا وسددائل التكنولوجيددا الحديثددةا إلى جددان وسددائل العلاقددات العامددة الددتي تعتمددد ع
بالجمهددور في الميدددان في حالددة حدددوث الأزمددة والددتي  دددف إلى فمأنددة الجمهددور وإمدددادو بالمعلومددات الصددحيحة الددتي 
يلجددأ إليهددا مندددول وسددائل الإعددلام في حالددة عدددم وجددود بيددانات ومعلومددات مدد  الجهددات المسددؤولة عدد  إدارة الأزمددة 

 (124-123ا الصفحات 2116السيدا )
يتحقددق الاتصددال الفعددال بهددرا الجمهددور قددب تحديددد نوعيددة الرسددالة الاتصددالية الددتي يمكدد  بثهددا خددلال  لكدديو  

 .الأزمةا ـيث تتناـ مع فئات الجمهور العريض
وعلدد  هددرا قددب أن يقددوم ممارسدددو العلاقددات العامددة بدراسددة الجمهدددور المتعلددق بالمؤسسددة سددواء الدددداخلي أو  

فئددات حددس المسددتويات التصددنيفية المختلفددةا ومراعدداة نددوع الخطدداب الموجدده إلى  الخددارجيا وتصددنيف هددرا الجمهددور إلى
هرا الجمهور ـيث يتناسب مع مستوى تعليمده ودرجدة ارتبافده بالأزمدة ونوعيدة الوسديلة الدتي يدتم نقدل الرسدائل ععهدا 

 .إلى الجمهور
 العلاقات العامة في مرحلة حدوث الأزمة: ثالثا
العلاقددات العامددة  االأزمددةا ومددا يقددوم بتنفيددرو مسددؤولو ويمثددل هددرا المحددور إجددراءات التخطددي  لمرحلددة حدددوث  

بالمؤسسدددةا حيدددث توكدددلم الإجدددراءات في جواندددب التعامدددل مدددع الجمهدددور الدددداخلي والخدددارجي بفئاتددده المختلفدددةا وجمدددع 
 :المعلومات ع  الأزمةا وتتمثل هرو الإجراءات فيما يلي

حيددث يتفددق المؤلفددون علدد  أن العلاقددات العامددة تقددوم أولا  :والتعاماال مااع الحاادث فااور وقوعااه جمااع المعلومااات -1
بتلبية الاحتياجات الورورية م  خلال جمع المعلومات ع  الأزمةا والاتصدال بالسدلطات المسدؤولةا وبالجمهدور 

ل مددع المتحدددث الرسمددي سددواء المتددأثر بالأزمددة أو الجمهددور الددرف  تدداج إلى المعلومددات عدد  الأزمددة وكددرلا العمدد
 .ومعاونته بعد تحديدو في توفير المعلومات اللازمة له ع  موقف الأزمة
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ويمكد  القدول أندده عندد حددوث الأزمددة فدان مددا يشدغل مسدؤولوا العلاقددات العامدة هدو جمددع المعلومدات اللازمددة   
ثا كمددا أن للعلاقددات العامددة دور عدد  الأزمددة وتنفيددر الإسددواتيجية الاتصددالية المعدددة مسددبقا لازمددات المحتملددة الحدددو 

فعددال في مسدداندة موقددف الإدارة العليددا مدد  خددلال قيامهددا بجمددع المعلومددات المسدداندة لموقددف المؤسسددة عدد  دورهددا في 
خدمة الجمهور الداخلي والخارجي ووسائل الإعلاما وم  خلال دراسة مدا يصددر عد  تلدا الوسدائل تحديدد موقفهدا 

 .ليا والمسؤولا ع  تطورات أحداث الأزمةم  المؤسسة وإمداد الإدارة الع
 :عددا م  الإجراءات التي تتخر عند التعامل مع الأزمات وقت حدوثها منهاتيمسون شيرمان وقدم  
 .تحديد ومعرفة الحقائق المتعلقة بالأزمة - 
 .توزيع وتنويم مصادر القوة في إدارة الأزمة -
 .قا قبل حدوث الأزمةإعداد و هيلم التقارير الصحفية المعدة مسب - 
 .معرفة الوحايا وأقاربهم - 
 .التعامل مع استفسارات وسائل الإعلام - 
ا الصدفحات 2116السديدا ) التحكم في إجراءات التغطية لأحداث الأزمة وتنويم وتنسيق اللقاءات والمؤتمرات - 

133-135) 
منددر أن اهددتم خددعاء العلاقددات العامددة : الأزمااةتحديااد الإسااتراتييية الاتصااالية ونااوع الخطاااب المناسااب لموقااف -2

بدراسة إسواتيجية العلاقات العامةا وتناولوها م  حيدث أتدا  ددف إلى تبيدان أسداليب العمدل في العلاقدات العامدةا 
فقد قدموا عددا مد  الاسدواتيجيات الدتي يسدتخدمها مسدؤولوا العلاقدات العامدة بصدفة مسدتمرة في نشدافا ما حيدث 

الاسددواتيجيات إلى إسددواتيجية الوكيددلم عنددد تحقيددق هدددف معددا بصددورة عاجلددةا إسددواتيجية المفاجددأة في تتنددوع تلددا 
حالدددة الطدددوارئ عندددد إدارة تلدددا المواقدددفا وإسدددواتيجية المشددداركة بدددا العددداملا والإدارةا وإسدددواتيجية ملتقددد  الطدددرة 

 .ند تقديم أنشطة العلاقات العامةواختيار المواعيد والأماك  امامة وكرلا إسواتيجية الاختفاء ع
ومدد  المتفددق عليدده أن تلددا الاسددواتيجيات الاتصددالية قددد ت إعدددادها قبددل حدددوث الأزمددة وت اختبارهددا مدد   

خلال سيناريوهات الأزمة وهي التي تعني بالكيفية التي يتم بها التعامل مع الأزمة والجمهور ونوعية الخطداب والرسدالة 
هددرا الجمهددورا ومدد  ي فددةن ممارسددي العلاقددات العامددة والاتصددال بالمؤسسددات لا بددد علدديهم أن  الاتصددالية الموجهددة إلى

 (136ا عفحة 2116السيدا )يقدموا الإسواتيجية المناسبة لموقف الأزمة 
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 العلاقات العامة في مرحلة ما بعد الأزمة : ثالثا
الموقدددف أو المشدددكلة أو الأزمدددةا إذ تسدددتمر أنشدددطة العلاقدددات العامدددة بالاسدددتمراريةا وعددددم الانتهددداء بانتهددداء  

أعمامددا لأبعددد مدد  ذلدداا مدد  خددلال متابعتهددا لتلددا المواقددف أو القوددايا ودراسددتها لأبعادهددا المتعددددةا فقددد تكدددون 
 .هنا  مخافر م  الممك  أن تسبب نفس الأزمة مرة أخرى بعد وقت قصير

ني انتهداء مهمدة إدارة العلاقدات العامدة لازمدات في إن انتهداء الأزمدة لا يعد :مهام العلاقاات العاماة بعاد الأزماة -1
المؤسسددةا إذ أن مرحلددة مددا بعددد الأزمددة تعتددع مسددألة بالغددة الأهميددة في إدارة الأزمدداتا لأتددا تحسدد  مدد  قدددرات 

 :المؤسسة في الوقاية والاستعداد لأزمات مماثلةا وم  مهام العلاقات العامة بعد انتهاء الأزمة
 .للكشف ع  أوجه القصور في توقعا ا أو معالجتها دراسة أسباب الأزمة-أ

 .التخطي  لإعادة الأمور داخل المؤسسة إلى ما كانت عليه قبل الأزمة-ب
 .وضع برامج لتحسا الصورة الرهنية للمؤسسة إن حصل فيها تأثير-ج
 .إعادة تأهيل العاملا في المؤسسة نفسيا لمحو الآثار النفسية للازمة عل  العاملا-د
 .إعادة ترتيب المؤسسة بعد زوال الأزمة-ه
 (21ا عفحة 2119الدليميا ) .العمل عل  إزالة رواسب الأزمة بالنسبة للجمهور الخارجي-و
 :دور إدارة العلاقات العامة في إدارة أزمة كورونا-2
الأزمداتا م  اير سابق إنرارا وعنصر المفاجأة مد  أهدم خصدائص كورونا  كل المؤسسات تفاجأت ذزمة 

وكثددير منهددا وقفددت حددائرة أمددام أزمددة هددددت دول كددعى فمددا بالددا بالمؤسسددات الشددركاتا فمددا الدددور المطلددوب مدد  
 .إدارات العلاقات العامة في تخفيف آثار الأزمة

يكددددون لدددده تأثددددير كبددددير وعاعددددف علدددد  المؤسسددددة ووظائفهددددا ( كفدددديروـ كددددورونا)ونعددددني بالأزمددددة هنددددا حدددددث  
 .ل المؤسسة مع الحدث بطريقة احوافية فةنه يهدد كياتا وقدرا ا وسمعتهاوجمهورهاا فةن ي تتعام

إدارة الأزمددات يكددون علدد  مسددتويات متعددددا وتبدددأ مدد  الإدارة العليددا للمؤسسددة وقيددادات الصددف الأولا  
 .وتشكيل إدارة أزمة لعمل خطة بهدف تخفف آثارها عل  المؤسسةا وكل إدارة تقوم بدورها المنوط بها

ة كورونا نشأت لأسباب خارجيةا م  المهم في إدارة الأزمدة ألا تسدمح بتشدويها وعدناعة أزمدات أخدرى أزم 
ودور العلاقددددات العامددددة هنددددا جددددوهرف في إدارة التواعددددل بددددا المؤسسددددة وجمهورهددددا الددددداخلي  يكددددون أسددددبابها داخليددددةا

 .الرسائل الموجهة للجمهوروضب  الرسائل الاتصالية واختيارها بعناية والحرر م  ازدواجية  والخارجيا
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العلاقدات العامدة تقديس ندبض الجمهدور وتتعدرف علد  تسداللاته ومخاوفده وراباتدها ونقلهدا لخليدة إدارة الأزمددةا  
عنصدددر السدددرعة هندددا في اايدددة الأهميدددةا فالاتصدددال ثندددائي الا ددداو قدددب أن يندددتج عنددده اسدددتجابة سدددريعةا التدددأخر يسددديء 

 .مجال لتوليد أزمات فرعية تشغل ع  الأزمة الأساـللمؤسسة ومكان خصب لنقل الشائعاتا و 
في ذروة الأزمددة تددركر جمهددور  الددداخلي وأندده ـاجددة إلى تحفيددلم وتطمددا وتقويددة الثقددةا فهددرا الجمهددور عامددل  

 (21ا عفحة 2119الدليميا . )مهم يقف معا لتجاوز الأزمات بنجاحا وإهماله قد يواعف الخسائر
بجهددات سدديادية عليدداا وقددب العنايددة الكبدديرة بانسددجام الرسددائل الاتصددالية وتوافقهددا إدارة أزمددة كددورونا مددرتب   

مع توجهات قيادة الأزمدة في الدولدةا الخلدل في ذلدا سديوقع المؤسسدات أو الأفدراد في عقدوبات كبديرةا لا سديما وأتدا 
 .أزمة ما علاقة بصحة الإنسان

بددددا مدددددير العلاقددددات العامددددة وبددددا قيددددادات تبسددددي  الإجددددراءات وعدددددم تعقيدددددها وفددددتح خطددددوط التواعددددل  
 .المؤسسةا وكرلا بينه وبا جمهورو ووسائل الإعلام

ايدداب إدارة العلاقددات العامددة عدد  الأزمددة يسددبب خيبددة أمددل عنددد الجمهددور الددداخلي والخددارجيا والإبددداع في  
 .د ح  تنتهي هرو الأزمةالرسائل الاتصالية وأشكاما فيه رسالة اير مباشرة للجمهور أننا متواجدون ونعمل بج

في مثددل أزمددة كددورونا  سدد  بإدارة العلاقددات العامددة إبددراز قيادا ددا كخددعاء مدد  خددلال تواجدددهم الإعلامدديا  
ا عدفحة 2119الددليميا . )وهرا أثرو ظاهر في بناء الصدورة الرهنيدة للمؤسسدةا وإيصدال اسمهدا إلى شدرائح جديددة

22) 
العامددة متيقوددة لكددل مددا يخدددم عددور ا الرهنيددةا وإزالددة كددل مددا يددؤثر عليهدداا قددب أن تكددون إدارة العلاقددات  

 .والأكمل هو استثمار الأزمة لجلب مكتسبات جديدة للمؤسسة عل  مستوى السمعة والفرص والجمهور
 إدارة العلاقدددات العامدددة الدددتي ي تودددع مدددا خطدددة لإدارة الأزمدددة تغدددامر بسدددمعة المؤسسدددة وجمهورهددداا: الرساااالة الأخااايرة

 (2121الوفيرفا . )فيجب أن تخط  وتحدد الجمهور بدقةا والرسائل الاتصاليةا والوسائل المناسبة



 
 لفصل الثالثا
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 :التعريف بملسسة الدراسة: أولا
 ووالي المستشفيات وإعلاح والسكان الصحة وزير وعاية تحت للدولة ممركلمة اير مصالح ع  عبارة هي 

 الخاعة القواعد  دد الرف 1997/17/14 في المؤر  97/261 رقم التنفيرف المرسوم بموجب أنشأت الولايةا
 .وسيرها الولائية والسكان الصحة مديريات بتنويم

 لمديرية التنويمي المخط  يتوم  الرف 1998/15/12 في المؤر  المشو  الوزارف القرار وبموجب 
 .الولاية في والسكان الصحة
 مكتبا 12 و مصالح 14 م  المسيلة لولاية والسكان الصحة مديرية تتكون: والسكان الصحة مديرية تنريم
 :وهي
 :من تتكون والتي القانونية والشلون البشرية الموارد مصلحة -1
 .المستخدما مكتب -
 .التكوي  مكتب -
 .والمنازعات القانونية الشؤون مكتب -
 :من تتكون والتي والوسائل التخطيط مصلحة -2
 .والإحصائيات الصحية الخريطة مكتب -
 .والصفقات الاستثمارات مكتب -
 .والمراقبة الميلمانية مكتب -
 :من تتكون والتي الصحية والمهن الهياكل مصلحة -3
 .وتقييمها للصحة العمومية امياكل تنويم مكتب -
 .الخاص القطاع مكتب -
 .والإسعافات الاستعجالات مكتب -
 :من تتكون والتي الوقاية مصلحة -4
 .الصحية العامج مكتب -
 .المتنقلة واير المتنقلة الأمراض مكتب -
 .الصحية الأوساط في الصحية الحماية مكتب -
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 :من تتكون والتي السكان مصلحة -5
 .العائلي والتنويم التناسلية الصحة مكتب -
 .السكانية العامج مكتب -
 .والاتصال والوبية الإعلام مكتب -
 :من تتكون والتي الصيدلانية والمنتوجات الصحي النشاط مصلحة -6
 .العقلية الأمراض وفب القاعدف العلاج ترقية مكتب -
 .الصيدلانية المنتوجات تنويم مكتب -
 .الطبية اللجان ومتابعة الصحي النشاط مكتب -
 :والسكان الصحة مديرية مهام: ثانيا
 النشافات تؤفر أن شأتا م  التي التدابير كل التنفير حيلم وتوع الولائية والسكان الصحة مديرية تسهر 

 :يلي بما تكلف الصفة وبهرو والسكانا بالصحة الخاعة
 .والسكان الصحة ذنشطة المتصلة اةالات جميع في والتنويم التشريع تطبيق عل  تسهر -
 الأمومة وزاية العامة الوقاية مجال في لاسيما للصحةا والمحلية الوفنية العامج تنفير وتقوم وتنسق تنش  -

 العائلي والتخطي  الديموارافي النمو في التحكم مجال في وكرلا الخاعة الأوساط في الصحية والحماية والطفولة
  دف التي النشافات كل بتطوير لاسيما للعلاجا التسلسلي السلم إحوام عل  تسهرا التناسلية الصحية وترقية
 ا او في وخصوعا ومكافحتها المخدرات إدمان م  الوقاية إلى يهدف عمل كل تطورا القاعدف العلاج ترقية إلى

 لرلساء قانونا المخولة بالصلاحيات المساـ دون والمالية والمادية البشرية للموارد المتوازن التوزيع عل  تسهرا الشباب
 .الصحة مؤسسات

 الاجتماعية الجمعيات مع بالاتصال الصحية الوبية لاسيما الاجتماعي الاتصال أنشطة كل وتطور تشجع -
 المعنيا الآخري  والشركاء المهنية

 .وتبليغها وتحليلها واستغلاما والديمغرافية والوبائية الصحية المعلومات بجمع يختص جهاز وضع عل  تسهر -
 .وتقومها وتنسقها الصحية امياكل تنش  -
 .التنفير حيلم وعيانتها الصحة و هيلمات المنشآت ـفع المتعلقة الإجراءات وضع عل  تسهر -
 .وتفتيشها والخاعة العمومية ومؤسسا ا الصحة هياكل تأفير تتولى -
 .مراقبتها وضمان الصحية المه  بممارسة المتعلقة الوخيصات تعد -
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 حالة في وتنسيقها الإسعافات تنويم في والمشاركة المعنية السلطات مع بالاتصال الإستعجالية المخططات تعد -
 فبيعتها كانت مهما كوارث حدوث

 .بها المعمول والإجراءات التنويمات إفار في وتتابعها الاستثمار برامج تدرـ -
 .وتقويمها الصحة مستخدمي مستوى وتحسا التكوي  ميدان في المقررة العامج تنفير وتقوم تتابع -
 .المهنية الامتحاناتو  للمسابقات الحس  السير عل  وتسهر تشرف -
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 :التحليل الكمي والكيفي لنتائج الدراسة: ثانيا
 :الأولعرض نتائج المحور 

بعد المعالجة الإحصائية ت التوعل إلى النتيجة الموضحة في الجدول  :توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس -1
 :التالي

 يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس( 11)جدول رقم 

 الجنس 
 التكرار
 المشاهد

 %النسبة
التكرار 
 المتوقع

الفرق بين التكرار 
 المشاهد والملاحظ

قيمة كاي 
 تربيع

درجة 
 الحرية

مستوى 
 الدلالة

 14,51 12,51 68,0 17 ذكر

 -14,51 12,51 32,0 8 أنثى 2.222 21 03.240

 122 25 الإجمالي
  

 
موظفا  25م  خلال الجدول أعلاو وبالنور إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا  

احتلت الوتيب الأول بتكرار بلغ " الركور"؟ا نلاحع أن حجم أفراد العينة م  جنس "حسب فبيعة الجنس
( 18)ب  "أنث " نس م  ذوف الج ا في حا احتل حجم أفراد العينة(%68.11)ذكرااوبنسبة ( 17)حجمه بد 

ا وهرا ما دلت عليه قيمة  الركورا وعليه فان االب أفراد العينة م  ذوف جنس %32,11  وبنسبة قدرت بد
ا وهو (1.11)ا وعند مستوى الدلالة (11)ا بدرجة حرية قدرت بد (13.24)كآف تربيعا والتي بلغت قيمتها

 .(%11)مع احتمال الوقوع في الخطأ بنسبة  م  نتائج الدراسة( %99)ما يعني أن الباحث متأكد بنسبة 
وترجع هرو النتيجة إلى ارتفاع نسبة الركور اكع م  الإناث كون الأعمال الإدارية تحتاج إلى جهد بدنيا وكرلا  
كون فبيعة العمل في جهاز العلاقات العامة تقتوي تقلد المنصب م  جنس الركورا وهرا ما يسهل عل  

 .نجاحالمؤسسة تحقيق أهدافها ب
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بعد المعالجة الإحصائية ت التوعل إلى النتيجة الموضحة  :المستوى التعليميتوزيع أفراد العينة حسب متغير  -2
 :في الجدول التالي

 المستوى التعليمييوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير ( 12)جدول رقم 

 المستوى التعليمي
 التكرار
 المشاهد

 %النسبة
التكرار 
 المتوقع

بين التكرار الفرق 
المشاهد 
 والملاحظ

قيمة كاي 
 تربيع

درجة 
 الحرية

مستوى 
 الدلالة

 22 22 22 22 لا شيئ

06.760 01 0.000 
 26,52 12,52 76,0 19       متخرج

 -26,52 12,52 24,0 6       ثانوي

 // // 100 25 الإجمالي

 
موظفا  25م  خلال الجدول أعلاو وبالنور إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا  

 " متخرج " المستوى التعليمي؟ا نلاحع أن حجم أفراد العينة م  ذوف "المستوى التعليميطبيعة "حسب 
ا في حا احتل أفراد العينة %76,11ا بنسبة قدرت بد موظف( 19)احتلت الوتيب الأولا والبالغ عددهم بد 

في الوتيب الثالث  أماا %24,11وبنسبة قدرت بد ( 16)والبالغ عددهم بد  "ثانوي" المستوى التعليميم  ذوف 
ا وعليه %11,11وبنسبة قدرت بد ( 11) دب "لا شيئ" المستوى التعليميعينة م  ذوف ال فكانت لإجابات أفراد

وهرا ما دلت عليه قيمة كآف تربيعا والتي بلغت ، "متخرج"  فان االب أفراد العينة م  ذوف الس
ا وهو ما يعني أن الباحث (1.11)ا وعند مستوى الدلالة (11)ا بدرجة حرية قدرت بد (16.761)قيمتها

 (.%11)م  نتائج الدراسة مع احتمال الوقوع في الخطأ بنسبة ( %99)متأكد بنسبة 
وترجع هرو النتيجة إلى فبيعة التوظيف في المؤسسة لتقلد هرا المنصب تتطلب موظف في التخصصا  

ومتحرج يتميلم بالكفاءة ومستوى تعليمي مقبول ومؤهل للعمل بالإدارةا مما يساعد المؤسسة عل  نجاحها وتنويم 
 . عملها وخلق خدمات ذات جودة عالية

  



 الإطار التطبيقي للدراسة  الثالث الفصل
 

43 

بعد المعالجة الإحصائية ت التوعل إلى النتيجة الموضحة  :المستوى الوظيفيتوزيع أفراد العينة حسب متغير  -3
 :في الجدول التالي

 يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى الوظيفي( 13)جدول رقم 

 المستوى الوظيفي
 التكرار
 المشاهد

 %النسبة
التكرار 
 المتوقع

الفرق بين التكرار 
 المشاهد والملاحظ

قيمة كاي 
 تربيع

درجة 
 الحرية

مستوى 
 الدلالة

 -3.3 26,32 12,0 3 عامل مهني

24.760 2 0.000 

 -3.3 26,32 12,0 3 طبيب

 -24,32 26,32 8,0 2 ممرض

 12,02 26,32 68,0 17 إداري

 // // 100 25 الإجمالي

 
موظفا  85م  خلال الجدول أعلاو وبالنور إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا  

احتلت الوتيب  "إداري" فئة أفراد العينة م  ذوف المستوى الوظيفي ؟ا نلاحع أن "المستوى الوظيفيحسب 
عامل " احتلت فئة ذوف المستوى الوظيفي  ا في حا(%68.11)وبنسبة  ا( 17)بلغ حجمه بد  الأول بتكرار
ا أما في (%12.11)ا وبنسبة قدرت بد ( 13) دبتكرار بلغ حجمه ب والثالث الوتيب الثاني " طبيب مهني و

ا وبنسبة قدرت بد ( 12)بتكرار بلغ حجمه ب "  ممرض" الوتيب الثالث فقد احتلت فئة ذوف المستوى الوظيفي 
وهرا ما دلت عليه قيمة كآف . "إداري"العينة م  ذوف المستوى الوظيفي  فرادأوعليه فان االب ا (18.11%)

ا وهو ما (1.11)ا وعند مستوى الدلالة (13)ا بدرجة حرية قدرت بد (24.761)تربيعا والتي بلغت قيمتها
 (.%11)م  نتائج الدراسة مع احتمال الوقوع في الخطأ بنسبة ( %99)يعني أن الباحث متأكد بنسبة 

وترجع نتيجة هرو الدراسة إلى أن فبيعة الأعمال المختلفة في المؤسسةا و المصالح المتنوعة تتطلب  
 .فا م  المستوى الوظيفي إدارياموظ
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 :الصحة مكانة العلاقات العامة في مديرية: الأولتحليل نتائج المحور 
الإحصائية ت التوعل إلى النتيجة  بعد المعالجة ؟توزيع افراد العينة حسب متغير معني العلاقات العامة -4

 :الموضحة في الجدول التالي
 معنى العلاقات العامة لأفراد العينةيوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير ( 14)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار "23" السلال 
قيمة كاي  الفرق المتوقع

 تربيع
درجة 
 الحرية

مستوى 
 الدلالة

 2.222 21 20.222 -20.52 12.52 %22,22 05 وظيفة إدارية داخل الملسسة

نشاط اتصالي تقوم به 
 الملسسة

20 02,22% 12.52 20.52 

 // // % 100 25 المجموع

 
موظفا عل  25م  خلال الجدول أعلاو وبالنور إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا 

وظيفة إدارية داخل " العينة عل  البديل  أفرادإجابات  أن؟ا نلاحع " ماذا تعني لك العلاقات العامة" السؤال 
ي في الوتيب الثاني إجابات  ا احتلت الوتيب الأولا%81,11ا و بنسبة بلغت 21والبالغ عددهم "  الملسسة
ا و موظف 15والبالغ عددهم "  نشاط اتصالي تقوم به الملسسة" الري  كانت إجابا م عل  البديل  الموظفا

نشاط اتصالي باتا  تعني مم العلاقات العامة :ا وعليه فان االب أفراد العينة يقرون ذن%21,11بنسبة قدرت بد 
ا بدرجة حرية قدرت بد (19.111)وهرا ما دلت عليه قيمة كآف تربيعا والتي بلغت قيمتها .تقوم به المؤسسة

م  نتائج الدراسة مع ( %99)ا وهو ما يعني ان الباحث متأكد بنسبة (1.11)ا وعند مستوى الدلالة (11)
 (.%11)احتمال الوقوع في الخطأ بنسبة 

وموظفيها عمل يساعد مؤسسة وترجع نتيجة إلى أن العلاقات العامة تعتع نشاط اتصالي تقوم به المؤسسةا وأتا 
 .الري  يتوقف عليهم نجاحها أو فشلهاو  ا فيما بينهموجماهيرها في التكيف المتبادل 
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بعد المعالجة  ؟بإدارة العلاقات العامة داخل الملسسة توزيع افراد العينة حسب متغير وجود جهاز مختص -5
 :الإحصائية ت التوعل إلى النتيجة الموضحة في الجدول التالي

 العامة العلاقات بإدارة مختص جهاز وجوديوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير ( 15)جدول رقم 
 النسبة التكرار "لا" في حالة الإجابة على السلال با  %النسبة  التكرار "23" السلال 

 لا
 %40,22 12 السكرتارية 60,22% 17

 %22,22 25 مكتب الاتصال
  %32,22 8 نعم

 % 100 25 المجموع

 
موظفا  25 أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالام  خلال الجدول أعلاو وبالنور إلى تكرارات  

العينة  أفرادإجابات  أن؟ا نلاحع "بإدارة العلاقات العامة داخل الملسسة هل هناك جهاز مختص"عل  السؤال 
عل  وتوزعت إجابا م  ا احتلت الوتيب الأولا%68,11ا وبنسبة بلغت 17والبالغ عددهم " لا"عل  البديل 

والبالغ عددهم "  السكرتارية" عل  البديل" لا"في حالة إذا كانت الإجابة أن الجهة التي تقوم بالاتصال بالموظفا 
والبالغ "  مكتب الاتصال "ا في حا جاءت إجابات الأفراد عل  البديل %(48,11)وبنسبة قدرت ( 12)

إجابات الموظفا الري  كانت إجابا م عل  في حا احتلت ا %(21,11)وبنسبة بلغت بد ( 15)عددهم 
ا وعليه فان االب أفراد %32,11موظفا و بنسبة قدرت بد  18الوتيب الثاني والبالغ عددهم " نعم" البديل 

و أن الجهة التي تقوم بالاتصال  جهاز مختص بإدارة العلاقات العامة داخل المؤسسةلا يوجد  :العينة يقرون ذنه
 .السكر ريةلمؤسسة هي بالموظفا داخل ا

وترجع هرو النتيجة إلى أن المؤسسة لا تملا جهاز مختص في العلاقات العامة بل يقوم به مكتب  
السكريتارية الرف يختص في العلاقات العامةا كون أن مكتب السكر رية يقتصر عل  تقديم جميع الخدمات 

وتنويم كل الملفات المتعلقة  العيدا والرد عل  اماتفاالمتعلقة بالمؤسسة مثل استلام ونقل العيدا وعرض 
 .بالمؤسسة
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بعد المعالجة :توزيع افراد العينة حسب متغير الوظائف التي يقوم بها المكتب الذي يمثل العلاقات العامة   -6
 :الإحصائية ت التوعل إلى النتيجة الموضحة في الجدول التالي

 العلاقات العامة الوظائف التي يقوم بها المكتبة حسب متغير يوضح توزيع أفراد العين( 16)جدول رقم 

درجة  قيمة كاي تربيع الفرق المتوقع %النسبة  التكرار "23" السلال 
 الحرية

مستوى 
 الدلالة

 2.222 22 22.102 -12.22 11.22 %23,32 21 الاتصال بالمرضى
 -21.22 11.22 %32,32 10 حل نزاعات العمل

 11.22 11.22 %66,02 22 بالموظفينالاتصال 
 22 22 %22 22 أخرى
 // // % 100 33 المجموع

موظفا  25 م  خلال الجدول أعلاو وبالنور إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا 
 أفرادإجابات  أن؟ا نلاحع " الوظائف التي يقوم بها المكتب الذي يمثل العلاقات العامة ما هي" عل  السؤال 

ا احتلت الوتيب %66,71ا و بنسبة بلغت 22والبالغ عددهم " الاتصال بالموظفين" العينة عل  البديل 
والبالغ " حل نزاعات العمل"ي في الوتيب الثاني إجابات الموظفا الري  كانت إجابا م عل  البديل  الأولا

ا في حا بلغ عدد الموظفا الري  كانت إجابا م عل  %31,31موظفا و بنسبة قدرت بد  11عددهم 
ا الوتيب الثالثا أما في %13,31موظفا وبنسبة قدرت بد  11والبالغ عددهم " الاتصال بالمرضى" البديل 

 11والبالغ عددهم " أخرى"إجابات الموظفا الري  كانت إجابا م عل  البديل فتمثلت الوتيب الأخير الرابع 
الوظائف التي يقوم بها المكتب  :ا وعليه فان االب أفراد العينة يقرون ذنه%11,11موظفا بنسبة قدرت بد 

وهرا ما دلت عليه قيمة كآف تربيعا والتي بلغت قيمتها . الاتصال بالموظفاالرف يمثل العلاقات العامة تتمثل في 
الباحث متأكد  أنا وهو ما يعني (1.11) ا وعند مستوى الدلالة(13)ا بدرجة حرية قدرت بد (21.182)

 (.%11)م  نتائج الدراسة مع احتمال الوقوع في الخطأ بنسبة ( %99)بنسبة 
وهرا م  بالموظفا وترجع نتيجة ان م  وظائف العلاقات العامة في المؤسسة مديرية الصحة في الاتصال  

ا والووقية ومحاولة مساعد م عل  حل مشاكلهممعرفة احتياجات العاملا بالمؤسسة م  الجوانب الثقافية اجل 
تابعة الموظفا والعمال م  خلال الرقابة الداخلية للمؤسسة وكرلا ع  المؤسسة بم  تم كما أتاونقل انشغالا ما  

 .فريق التوجيه والإرشاد
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التوعل إلى  بعد المعالجة الإحصائية ت؟توزيع افراد العينة حسب متغير اهداف إدارة العلاقات العامة  -0
 :النتيجة الموضحة في الجدول التالي

 اهداف إدارة العلاقات العامةيوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير ( 17)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار "23" السلال 
 قيمة كاي  الفرق المتوقع

 تربيع
درجة 
 الحرية

مستوى 
 الدلالة

 2.222 23 13.114 20.32 20.02 %40,62 10 تقريب وجهات النرر بين المسلولين والموظفين
 21.32 20.02 %20,62 12 تكوين علاقات جيدة بين العمال

 -24.02 20.02 %11,42 24 تكوين صورة حسنة عن الملسسة لدى المرضى
 -24.02 20.02 %11,42 24 تنريم النشاطات الاتصالية داخل المستشفى

 // // % 100 35 المجموع

موظفا  25 خلال الجدول أعلاو وبالنور إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالام   
العينة  أفرادإجابات  أن؟ا نلاحع "لتحقيقها إدارة العلاقات العامة الأهداف التي تسعى ما هي"عل  السؤال 
ا %48,81ا وبنسبة بلغت 17والبالغ عددهم " والموظفين المسلولين بين النرر وجهات تقريب"عل  البديل 

 علاقات تكوين"ي في الوتيب الثاني إجابات الموظفا الري  كانت إجابا م عل  البديل  احتلت الوتيب الأولا
ا في حا بلغ عدد الموظفا الري   %28,61بنسبة قدرت بد ا و موظف 11والبالغ عددهم " العمال بين جيدة

 الاتصالية النشاطات تنريمو حسنة عن الملسسة لدى المرضى تكوين صورة"كانت إجابا م عل  البديل 
الوتيب الأخير و ا الوتيب الثالثا %11,41  موظفا وبنسبة قدرت بد 14والبالغ عددهم " المستشفى داخل

 لتحقيق أهداف التي تتمثل في إدارة العلاقات العامة تسع  :والرابعا وعليه فان االب أفراد العينة يقرون ذنه

وهرا ما دلت عليه قيمة كآف تربيعا والتي بلغت قيمتها  .والموظفا المسؤولا با النور وجهات تقريب
الباحث متأكد  أنا وهو ما يعني (1.11)ا وعند مستوى الدلالة (13)ا بدرجة حرية قدرت بد (13.114)

 (.%11)م  نتائج الدراسة مع احتمال الوقوع في الخطأ بنسبة ( %99)بنسبة 
هرو النتيجة إلى تقريب وجهات النور با المسؤولا والموظفا م  اجل خلق جو م  الحوار وترجع  

تنمية شعور العاملا ا و تقديم المشورة المدروسة لددارة العليا عند اتخاذ القرارات ورسم السياساتوالتفاهما و 
تقدير عمل الأفراد ا و ادل الداخليالتفاهم المتب( التبادل الداخلي)إقاد و بالانتماء للمؤسسة وكسب تأييدهما 

توسيع الأنشطة ا و استخدام وسائل الاتصال لإبلاغ العاملا بكافة المعلوماتا و والعاملا وتحقيق الرات مم
 .كسب ثقة وتأييد الجمهور الخارجي المتعامل مع المؤسسةا و الثقافية وعل  المشكلات الخاعة بالعاملا
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 :الصحة وسائل العلاقات العامة في مديرية: الثانيتحليل نتائج المحور 
بعد المعالجة الإحصائية ت التوعل :إدارة العلاقات العامة  توزيع افراد العينة حسب الوسائل التي تعتمدها -0

 :إلى النتيجة الموضحة في الجدول التالي

 العلاقات العامةإدارة  الوسائل التي تعتمدهايوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير ( 18)جدول رقم 

 قيمة كاي  الفرق المتوقع %النسبة  التكرار "23" السلال 
 تربيع

درجة 
 الحرية

 مستوى الدلالة

 2.222 23 13.226 -24.32 13.32 %10,22 20 الإعلانات الداخلية
 22.02 13.32 %26,42 14 الاتصال الشخصي

 -21.32 13.32 %22,62 12 الانترن 
 24.02 13.32 %34,22 10 الهاتفيةالاتصالات 
 // // % 100 53 المجموع

موظفا  25 م  خلال الجدول أعلاو وبالنور إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا 
العينة عل   أفرادإجابات  أن؟ا نلاحع "إدارة العلاقات العامة الوسائل التي تعتمدها ما هي"عل  السؤال 

ي في  ا احتلت الوتيب الأولا%34,11بنسبة بلغت ا و 18والبالغ عددهم " الاتصالات الهاتفية"البديل 
 14والبالغ عددهم " الاتصال الشخصي"الوتيب الثاني إجابات الموظفا الري  كانت إجابا م عل  البديل 

" الانترن "ري  كانت إجابا م عل  البديل ا في حا بلغ عدد الموظفا ال%26,41موظفا وبنسبة قدرت بد 
ا الوتيب الثالثا أما في الوتيب الأخير والرابع إجابات %22,61 موظفا وبنسبة قدرت بد 12والبالغ عددهم 

موظفا بنسبة قدرت بد  19والبالغ عددهم " الإعلانات الداخلية"الموظفا الري  كانت إجابا م عل  البديل 
إدارة العلاقات العامة في  الوسائل التي تعتمدهاتتمثل  :االب أفراد العينة يقرون ذنها وعليه فان 17,11%

ا بدرجة حرية قدرت (13.266)وهرا ما دلت عليه قيمة كآف تربيعا والتي بلغت قيمتها .الاتصالات اماتفية 
م  نتائج الدراسة مع ( %99)ا وهو ما يعني ان الباحث متأكد بنسبة (1.11)ا وعند مستوى الدلالة (13)بد 

 (.%11)احتمال الوقوع في الخطأ بنسبة 
وترجع نتيجة إلى أن الوسيلة الأكثر استخداما في مؤسسة مديرية الصحة هي الاتصالات اماتفيةا وهرا  

متوفرة م  المؤسسة سواء م  اجل تسريع الخدماتا وكون أن الاتصالات اماتفية أعبحت مجانية و ح  أتا 
 . اللاسلكية جعل م  الموظفا يستخدموتا بكثرة والسلكية أ
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بعد المعالجة ؟امكانية الموظفين في التواصل مع مسلول العلاقات العامة  توزيع أفراد العينة حسب متغير -0
 :الإحصائية ت التوعل إلى النتيجة الموضحة في الجدول التالي

 الموظفين في التواصل مع مسلول العلاقات العامةامكانية يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير ( 19)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار "23" السلال 
 قيمة كاي  الفرق المتوقع

 تربيع
درجة 
 الحرية

 مستوى الدلالة

 2.222 22 20.202 -26.32 20.32 %20,22 22 ابدا
 23.02 20.32 %40,22 12 دائما
 22.02 20.32 %44,22 11 احيانا
 // // % 100 25 المجموع

 
موظفا  25 م  خلال الجدول أعلاو وبالنور إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا 

؟ا نلاحع ان "امكانية الموظفين في التواصل مع مسلول العلاقات العامةإلى أي مدى تتمثل "عل  السؤال 
 ا احتلت الوتيب الأولا%48,11ا وبنسبة بلغت 12والبالغ عددهم " دائما"العينة عل  البديل  أفرادإجابات 

موظفا  11والبالغ عددهم  "حياناأ"ي في الوتيب الثاني إجابات الموظفا الري  كانت إجابا م عل  البديل 
والبالغ عددهم " ابدا"ا في حا بلغ عدد الموظفا الري  كانت إجابا م عل  البديل %44,11وبنسبة قدرت بد 

تتمثل  :ا الوتيب الثالثا وعليه فان االب أفراد العينة يقرون ذنه%18,11 وبنسبة قدرت بدموظفا  12
وهرا ما دلت عليه قيمة كآف تربيعا والتي .امكانية الموظفا في التواعل مع مسؤول العلاقات العامة بشكل دائم

ا وهو ما يعني ان (1.11)ا وعند مستوى الدلالة (12)ا بدرجة حرية قدرت بد (17.281)بلغت قيمتها 
 (.%11)م  نتائج الدراسة مع احتمال الوقوع في الخطأ بنسبة ( %99)الباحث متأكد بنسبة 

وهرا راجع إلى انم سؤول العلاقات العامة هو الشخص الأول الرف يتلق  الأخبار أو الرسائلا كما انه  
 .والندواتهو المسؤول عل  تعليق الإعلانات للموظفا م  عقد اجتماعات 
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بعد المعالجة ؟الصفات الواجب توفرها في مسلول العلاقات العامة توزيع أفراد العينة حسب متغير  -12
 :الإحصائية ت التوعل إلى النتيجة الموضحة في الجدول التالي

 الصفات الواجب توفرها في مسلول العلاقات العامةيوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير ( 11)جدول رقم 

 قيمة كاي  الفرق المتوقع %النسبة  التكرار "23" السلال 
 تربيع

درجة 
 الحرية

 مستوى الدلالة

 2.222 23 25.222 24.02 11.32 %35,62 16 القدرة على الحوار
 -23.32 11.32 %10,02 20 قوة الشخصية

 22.02 11.32 %31,12 14 القدرة على حل المشاكل
 -24.32 11.32 %15,62 20 القدرة على الاقناع

 // // % 100 45 المجموع

موظفا عل  25م  خلال الجدول أعلاو وبالنور إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا 
؟ا نلاحع ان إجابات افراد العينة عل  " الصفات الواجب توفرها في مسلول العلاقات العامة ما هي"السؤال 
ي في  ا احتلت الوتيب الأولا%35,61ا وبنسبة بلغت 16والبالغ عددهم " الحوارالقدرة على "البديل 

والبالغ عددهم " القدرة على حل المشاكل"الوتيب الثاني إجابات الموظفا الري  كانت إجابا م عل  البديل 
قوة "ديل ا في حا بلغ عدد الموظفا الري  كانت إجابا م عل  الب%31,11موظفا وبنسبة قدرت بد  14

ا الوتيب الثالثا أما في الوتيب الأخير %17,81  موظفا وبنسبة قدرت بد 18والبالغ عددهم " الشخصية
موظفا  17والبالغ عددهم " القدرة على الاقناع" والرابع إجابات الموظفا الري  كانت إجابا م عل  البديل 

الصفات الواجب توفرها في مسؤول  :يقرون ذنها وعليه فان االب أفراد العينة %15,61بنسبة قدرت بد 
وهرا ما دلت عليه قيمة كآف تربيعا والتي بلغت قيمتها  .القدرة عل  الحوارالعلاقات العامة تتمثل في 

الباحث متأكد  أنا وهو ما يعني (1.11)ا وعند مستوى الدلالة (13)ا بدرجة حرية قدرت بد (15.222)
 (.%11)مع احتمال الوقوع في الخطأ بنسبة م  نتائج الدراسة ( %99)بنسبة 

وترجع نتيجة هرو الدراسة إلى كون أن مسؤول العلاقات العامة يتصف بالقدرة عل  الحوار وهرا م   
س  التفاهم ا كما أن  اجل النقاشات في الاجتماعاتا م  اجل الاستماع والإنصاف إلى الموظفاا وله لغة وـ

ص الرف يواجه الجمهور الخارجي في نقل مستجدات التي قد تطرأ في مكان مسؤول العلاقات العامة هو الشخ
  .العمل
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 :الصحة العلاقات العامة في مديرية العراقيل والصعوبات جهاز: الثالثتحليل نتائج المحور 
بعد المعالجة ؟الجهة التي يليئون اليها لتقديم الشكوى يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير  -11

 :التوعل إلى النتيجة الموضحة في الجدول التاليالإحصائية ت 
 الجهة التي يليئون اليها لتقديم الشكوىيوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير ( 11)جدول رقم 

 قيمة كاي  الفرق المتوقع %النسبة  التكرار "23" السلال 
 تربيع

درجة 
 الحرية

 مستوى الدلالة

 2.222 22 20.100 25.02 12.32 %40,62 10 الاتصال المباشر بالمدير
 -20.32 12.32 %13,52 25 الاتصال بمكتب العلاقات

 21.02 12.32 %30,02 14 طلب مكتوب
 // // % 100 30 المجموع

موظفا  25م  خلال الجدول أعلاو وبالنور إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا 
إجابات افراد العينة عل  البديل  أن؟ا نلاحع "يليئون اليها لتقديم الشكوىالجهة التي  ما هي"عل  السؤال 

ي في الوتيب  ا احتلت الوتيب الأولا%48,61ا وبنسبة بلغت 18والبالغ عددهم " الاتصال المباشر بالمدير"
ا وبنسبة موظف 14والبالغ عددهم " طلب مكتوب"الثاني إجابات الموظفا الري  كانت إجابا م عل  البديل 

" الاتصال بمكتب العلاقات"ا في حا بلغ عدد الموظفا الري  كانت إجابا م عل  البديل %37,81قدرت بد 
ا الوتيب الثالثا وعليه فان االب أفراد العينة يقرون %13,51موظفا وبنسبة قدرت بد  15والبالغ عددهم 

وهرا ما دلت عليه قيمة كآف .الاتصال المياشر بالمديرالجهة التي يلجئون اليها لتقديم الشكوى في تتمثل  :ذنه
ا وهو ما (1.11)ا وعند مستوى الدلالة (12)ا بدرجة حرية قدرت بد (17.189)تربيعا والتي بلغت قيمتها 

 (.%11)م  نتائج الدراسة مع احتمال الوقوع في الخطأ بنسبة ( %99)يعني ان الباحث متأكد بنسبة 
ر هو المسؤول الأول وله السلطة في اتخاذ القرار ع  المؤسسة وموظفيهاا كما أن وهرا راجع إلى أن المدي 

 .مدير المؤسسة هو الرف يتكفل بانشغالات الموظفا وتوفير مم كل ما تتطلبه المؤسسة
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بعد المعالجة ؟دور العلاقات العامة في حال وقوع الازمة يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير  -12
 :التوعل إلى النتيجة الموضحة في الجدول التاليالإحصائية ت 

 دور العلاقات العامة في حال وقوع الازمةيوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير ( 12)جدول رقم 

 قيمة كاي  الفرق المتوقع %النسبة  التكرار "23" السلال 
 تربيع

درجة 
 الحرية

 مستوى الدلالة

 2.222 23 12.420 25.32 20.02 %42,22 14 اقناع الراي العام
 -21.02 20.02 %22,22 20 تسيير وسائل الاعلام

 24.32 20.02 %30,12 13 خلق الانسيام والتضامن
 -20.02 20.02 %22,02 21 العناية بعائلات الضحايا

 // // % 100 35 المجموع

موظفا  25 والبالغ حجمهم إجمالام  خلال الجدول أعلاو وبالنور إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة  
؟ا نلاحع ان إجابات افراد العينة عل  "دور العلاقات العامة في حال وقوع الازمة فيما تتمثل"عل  السؤال 

ي في الوتيب  ا احتلت الوتيب الأولا%41,11ا وبنسبة بلغت 14والبالغ عددهم " إقناع الرأي العام"البديل 
 13والبالغ عددهم " خلق الانسيام والتضامن"الثاني إجابات الموظفا الري  كانت إجابا م عل  البديل 

تسيير "ا في حا بلغ عدد الموظفا الري  كانت إجابا م عل  البديل %37,11موظفا وبنسبة قدرت بد 
ا الوتيب الثالثا أما في الوتيب %21,11 موظفا وبنسبة قدرت بد 17والبالغ عددهم " وسائل الإعلام

 11والبالغ عددهم " العناية بعائلات الضحايا"الأخير والرابع إجابات الموظفا الري  كانت إجابا م عل  البديل 
دور العلاقات العامة في تتمثل  :ا وعليه فان االب أفراد العينة يقرون ذنه%12,91موظفا بنسبة قدرت بد 

ا (12.429)وهرا ما دلت عليه قيمة كآف تربيعا والتي بلغت قيمتها . اقناع الرأف العامحال وقوع الازمة في
( %99)ا وهو ما يعني ان الباحث متأكد بنسبة (1.11)ا وعند مستوى الدلالة (13)بدرجة حرية قدرت بد 

 (.%11)م  نتائج الدراسة مع احتمال الوقوع في الخطأ بنسبة 
نشاط العلاقات العامة بشكل رئيسي بالرأف العام حيث بدون وجود الجمهور لا  وهرا لطبيعة ارتباط 

يكون نشاط للعلاقات العامة فهي تعمل عل  تبادل التفاهم مع الرأف العام عل  أساـ م  الحقيقة والصدة 
أن تؤدف  لكسب تعاففه وثقته فعندما يكون للرأف العام قيمة وأهمية بالنسبة للمؤسسة يمك  للعلاقات العامة

 .دورها بشكل فعال
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بعد ؟نسبة الادارة الالكترونية في تحسين مستوى العلاقات العامة توزيع أفراد العينة حسب متغير  -13
 :المعالجة الإحصائية ت التوعل إلى النتيجة الموضحة في الجدول التالي

تحساااين مساااتوى  نسااابة الادارة الالكترونياااة فييوضاااح توزياااع أفاااراد العيناااة حساااب متغاااير ( 13)جااادول رقااام 
 العلاقات العامة

 قيمة كاي  الفرق المتوقع %النسبة  التكرار "23" السلال 
 تربيع

درجة 
 الحرية

 مستوى الدلالة

 2.222 22 12.422 2.02 20.32 %36,22 20 جيدة
 21.02 20.32 %42,22 12 متوسطة
 -22.32 20.32 %24,22 26 ضعيفة
 // // % 100 25 المجموع

موظفا  25 خلال الجدول أعلاو وبالنور إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالام   
؟ا نلاحع ان إجابات "نسبة مساهمة الادارة الالكترونية في تحسين مستوى العلاقات العامة كم"عل  السؤال 

ي في  حتلت الوتيب الأولاا ا%41,11ا وبنسبة بلغت 11والبالغ عددهم " متوسطة"افراد العينة عل  البديل 
موظفا وبنسبة  19والبالغ عددهم " جيدة"الوتيب الثاني إجابات الموظفا الري  كانت إجابا م عل  البديل 

 16والبالغ عددهم " ضعيفة"ا في حا بلغ عدد الموظفا الري  كانت إجابا م عل  البديل %36,11قدرت بد 
نسبة مساهمة  :ب الثالثا وعليه فان االب أفراد العينة يقرون ذنا الوتي%24,11 موظفا وبنسبة قدرت بد

وهرا ما دلت عليه قيمة كآف تربيعا والتي .الادارة الالكوونية في تحسا مستوى العلاقات العامة بمستوى متوس 
 أنا وهو ما يعني (1.11)ا وعند مستوى الدلالة (12)ا بدرجة حرية قدرت بد (11.411)بلغت قيمتها 

 (.%11)م  نتائج الدراسة مع احتمال الوقوع في الخطأ بنسبة ( %99)الباحث متأكد بنسبة 
وترجع هرو النتيجة إلى كون أن العلاقات العامة تقتصر داخل المؤسسة وبا الموظفا الأمر الرف جعل  
 .ستخدام اماتفبا
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بعد ؟طبيعة النقائص التي تواجه مكتب العلاقات العامة في الملسسة توزيع أفراد العينة حسب متغير  -14
 :المعالجة الإحصائية ت التوعل إلى النتيجة الموضحة في الجدول التالي

 النقائص التي تواجه مكتب العلاقات العامةيوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير ( 14)جدول رقم 

 قيمة كاي  الفرق المتوقع %النسبة  التكرار "23" السلال 
 تربيع

درجة 
 الحرية

 مستوى الدلالة

 2.222 22 20.062 21.32 20.32 %20,22 20 نقائص معنوية
 26.02 20.32 %62,22 15 نقائص مادية

 -25.32 20.32 %12,22 23 نقائص مادية ومعنوية
 // // % 100 25 المجموع

موظفا  25 أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالام  خلال الجدول أعلاو وبالنور إلى تكرارات  
؟ا نلاحع ان إجابات "طبيعة النقائص التي تواجه مكتب العلاقات العامة في الملسسة ما هي"عل  السؤال 

ي في  ا احتلت الوتيب الأولا%61,11ا وبنسبة بلغت 15والبالغ عددهم " مادية"افراد العينة عل  البديل 
موظفا وبنسبة  17والبالغ عددهم " معنوية"جابات الموظفا الري  كانت إجابا م عل  البديل الوتيب الثاني إ

والبالغ " معنوية ومادية"ا في حا بلغ عدد الموظفا الري  كانت إجابا م عل  البديل %28,11قدرت بد 
 :العينة يقرون ذنا الوتيب الثالثا وعليه فان االب أفراد %12,11 موظفا وبنسبة قدرت بد 13عددهم 

وهرا ما دلت عليه قيمة  .فبيعة النقائص التي تواجه مكتب العلاقات العامة في المؤسسة تتمثل في النقائص المادية
ا (1.11)ا وعند مستوى الدلالة (13)ا بدرجة حرية قدرت بد (14.721)كآف تربيعا والتي بلغت قيمتها 

 (.%11)نتائج الدراسة مع احتمال الوقوع في الخطأ بنسبة م  ( %99)وهو ما يعني ان الباحث متأكد بنسبة 
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 :نتائج العامة للدراسةال: ثالثا
م  خلال دراستنا لموضوع دور العلاقات العامة في إدارة الأزمة كورونا بمديرية الصحة لولاية المسيلةا  

 :توعلت الدراسة إلى النتائج التالية
 :والتي بينت نتائجها كما يلي: نتائج الدراسة حسب المتغيرات الشخصية: أولا
 .م  ذوف جنس الركوراالب أفراد العينة  -
 ."متخرج" االب أفراد العينة م  ذوف الس   -
 . "إداري"االب أفراد العينة م  ذوف المستوى الوظيفي  -
 :يلي والتي بينت نتائجها كما: نتائج الدراسة للمحور الأول: ثانيا
 .نشاط اتصالي تقوم به المؤسسةذتا  تعني مم العلاقات العامة -
أن الجهددة الددتي تقددوم بالاتصددال بالمددوظفا داخددل و  جهدداز مخددتص بإدارة العلاقددات العامددة داخددل المؤسسددةلا يوجددد  -

 .السكر ريةالمؤسسة هي 
 .الاتصال بالموظفاالوظائف التي يقوم بها المكتب الرف يمثل العلاقات العامة تتمثل في  -
 .لتحقيق أهداف التي تتمثل في تقريب وجهات النور با المسؤولا والموظفا إدارة العلاقات العامة تسع  -
 :والتي بينت نتائجها كما يلي: نتائج الدراسة للمحور الثاني: ثالثا
 .الاتصالات اماتفيةإدارة العلاقات العامة في  الوسائل التي تعتمدهاتتمثل  -
 .امكانية الموظفا في التواعل مع مسؤول العلاقات العامة بشكل دائمتتمثل  -
 .القدرة عل  الحوارالصفات الواجب توفرها في مسؤول العلاقات العامة تتمثل في  -
 :والتي بينت نتائجها كما يلي: نتائج الدراسة للمحور الثالث: رابعا
 .الاتصال المياشر بالمديرالجهة التي يلجئون اليها لتقديم الشكوى في تتمثل  -

 .اقناع الرأف العامدور العلاقات العامة في حال وقوع الازمة في تمثل  -
 .نسبة مساهمة الادارة الالكوونية في تحسا مستوى العلاقات العامة بمستوى متوس  -
 .فبيعة النقائص التي تواجه مكتب العلاقات العامة في المؤسسة تتمثل في النقائص المادية -
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 :ةخاتم
لقد ذكرنا أن العلاقات العامة تسع  إلى شرح أهداف المؤسساتا وسياستها للجمهورا كما تنتقل نتائج  

العلاقة بينهم وتدعيمهاا وعليه فهي تعمل كسفير اتصال دراستنا للجمهور إلى إدارة المؤسساتا بغرض تحسا 
 .بينهماا ولرلا يكون الاتصال فيها م  أهم العناعر الأساسية في نجاح العلاقات العامة سلميا

المفروض في العلاقات العامة أن تشرح وتوهر الحقيقةا لا أن تغطي المساوئا أو تخفي الحقائقا ولك  و  
مية لوجدنا أن الكثيري  م  المشتغلا في العلاقات العامةا التي  دف إلى التسو وراء لو نورنا إلى الحياة العل

السريةا وعليه فةن الأساـ السليم للعلاقات هو الشرح والإقواء وتوخي الصدة والأمانة في كل ما يصدر ع  
 .المؤسسة
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 :راجعقائمة الم
 .ابو اعبع عالح ا تسيير ابو عرجةا الاتصالات والعلاقات العامةا الشركة العربية المحددة للتسويق والتوريدات .1
 .2113ا 1التوزيعا الاردنا عمانا طواتخاذ القراراتا دار اليازورف للنشر و  الأزمات إدارةالاحرجي عاعم ا  .2
 .1975 االعامةا مكتبة الانجلو مصريةا القاهرةالبادف لج لج ا البنيان الاجتماعي للعلاقات  .3
 .1987بدوف ازد زكي ا معجم المصطلحات للعلوم الاجتماعيةا مكتبة لبنانا بيروتا  .4
 .2116ا 1ا عمانا طالبكرف ثامر ا الاتصالات التسويقية والوويجا دار الحامد للنشر والتوزيع .5
ا 18ة وعلدددوم اةتمدددعا العددددد ارة الأزمددداتا مجلدددة الاناسدددبلقدددبي فطدددوما سددديفون بايدددةا دور العلاقدددات العامدددة في إد .6
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 .1981لماا بيروتا زدني ع
 .1971ا 1مكتبة الا نجلو مصريةا ط الجوهرف محمود ا الا اهات الجديدة في العلاقات العامةا .9
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ا 1للنشدددددر والتوزيدددددعا عمدددددانا ط عدددددالح نجدددددلاء لج ا مهدددددارات الاتصدددددال في الخدمدددددة الاجتماعيدددددةا دار الثقافدددددة .19
2112. 



 قائمة المراجع
 

61 
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ا مؤسسددة شددباب الجامعددةا مصددرا اريددب عبددد السددميع اريددبا الاتصددال والعلاقددات العامددة في اةتمددع المعاعددر .22

2114. 
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 21رقم  الملحق
 استمارة استبيان

 استبيان حول إدارة العلاقات العامة في مديرية الصحة بالمسيلة
 

 البيانات الشخصية 
 انث    ذكر   :الجنس 

 المستوى التعليمي 
 ثانوف 
 لا شيء
 متخرج 
 الوظيفة 

 عامل مهني 
 إدارف 
 فبيب 
 ممرض

 مادا تعني لك العلاقات العامة : مكانة العلاقات العامة في مديرية الصحة: المحور الأول
 وظيفة إدارية داخل المؤسسة

 نشاط اتصالي تقوم به المؤسسة داخليا وخارجيا 
 هل هناك جهاز مختص بإدارة العلاقات العامة داخل الملسسة 

 نعم 
 لا

 بالاتصال بالموظفين  في حالة الإجابة بلا ماهي الجهة التي تقوم
 مكتب الاتصال 

 السكر رية 
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  يقوم بها المكتب الذي يمثل  العلاقات العامة تيهي الوظائف ال ما
 الاتصال بالموظفا
 الاتصال بالمرض 

 حل نلماعات العمل 
 هي الأهداف التي تسعى إدارة العلاقات العامة لتحقيقها  ما

 تكوي  علاقات جيدة با العمال 
 تقريب وجهات النور با المسؤولا والموظفا 
 تكوي  عورة حسنة ع  المؤسسة لدى المرض  
 تنويم النشافات الاتصالية داخل المستشف  

  الصحة مديريه في العامة العلاقات وسائل :الثاني المحور
 العامة العلاقات اداره تعتمدها التي الوسائل هي ما
 الداخلية الاعلانات 
 اماتفية الاتصالات 
  الشخصية الاتصال 

  الانونت
 العامه العلاقات مسلول مع التواصل في الموظفين امكانيه تتمثل مدى اي الى
 ابدا 
 دائما 
  احيانا 
 رايك في العامة العلاقات مسلول في توافرها الواجب الصفات هي ما

 الحوار عل  القدرة
  المشاكل حل عل  القدرة 

  الاقناع عل  القدرة
  الشخصية قوو
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  الصحة بمديريه العامة العلاقات الجهاز تواجه التي والصعوبات العراقيل :الثالث المحور
 الشكوى لتقديم اليها تليئون التي الجهة هي ما

 العامة العلاقات بمكتبه الاتصال
  المكتوب فلب 

  بالمدير المباشر الاتصال
 الازمه وقوع حال في العامة العلاقات دور تمثل فيما

  المؤسسة داخل والتوام  الانسجام خلق 
 العام الراف اقناع

 الاعلام وسائل تسير 
  ضحايا بعائلات العناية 
 العامة العلاقات مستوى تحسين في الإلكترونية الإدارة مساهمه نسبه كم
 ضعيف 
 جيد 
  متوس  
  الملسسة في العامة العلاقات مكتب تواجه التي النقائص طبيعة هي ما
 معنوية 
 مادية 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 :الملخص
ميدانيدددددة في مديريدددددة الصدددددحة ا دراسدددددة الأزمددددداتتتمثدددددل دراسدددددتنا في دور العلاقدددددات العامدددددة في التعامدددددل مدددددع  

السدددكان ودورهددددا فددددي دات العامددددة فددددي مديريددددة الصدددحة و ا حيدددث يددددور موضدددوع الدراسدددة حدددول واقدددع العلاقدددوالسدددكان
ا ولمعرفددددة واقدددددع دور العلاقدددددات العامدددددة بالمديريدددددة مجددددال ـثنددددداا قمندددددا بطدددددرح التسدددددالل الرئيسدددي الأزمددداتالتعامدددددل مدددددع 

 أزمة كورونا؟ وإدارةكيف ساهمت العلاقات العامة لمديرية الصحة بولاية المسيلة في تسيير : التالي
بهددددا فددددي دراسددددتنا هدددددي  اسدتعناالتدددي  والأدواتددتخدمناو فدددي دراسدددتنا هدددو المسدددح بالعيندددةا المدددنهج الدددرف اسد 

العلاقدددددات العامدددددة مدددددا  إن: جدددددل النتدددددائج التدددددي توعدددددلنا مددددد  خدددددلال دراسدددددتنا هدددددرو هدددددي أمددداالملاحودددددة والاسدددددتمارةا 
ايددر مجسدددة كجهدداز فددي اميكددل التنويمدددي للمؤسسدددةا وظدددروف العمدددل  أتايددة الصحة راددم مكانددة مهمددة فددي مدير 

بالمؤسسدددددةا فدددددتكم  مسددددداهمة العلاقدددددات العامدددددة فدددددي تسددددديير  أزمددداتحددددددوث  إلىالتدددددي تدددددؤدف  الأسدددباب أكثدددرهدددددي 
لأزمدددة وكدددرا إتبددداع اسدددوا يات لمواجهتهدددا قبدددل وأثنددداء وبعدددد فريدددق خددداص لمواجهدددة تلدددا ا مددددد  خدددددلال تكدددددوي  الأزمدددة

 .حدوثها بالمؤسسة
 مديرية الصحة والسكانا الأزماتالتعامل مع  االعلاقات العامة ادورال: الكلمات المفتاحية

Abstract: 

 Our study is represented in the role of public relations in dealing with 

crises, a field study in the Directorate of Health and Population, where the 

subject of the study revolves around the reality of public relations in the 

Directorate of Health and Population and its role in dealing with crises, and to 

know the reality of the role of public relations in the Directorate, the field of our 

research, the following main question: How did the public relations of the 

Directorate of Health in M'Sila State contribute to the management and 

management of the Corona crisis? 

 The curriculum that we used in our studies is the survey of the eye, and 

the tools that we have used in our studies are the observation and form. Work is 

the most common cause of crises in the institution, so the contribution of public 

relations lies in managing the crisis through the formation of a special team to 

confront that crisis, as well as following strategies to confront it before, during 

and after its occurrence in the institution. 

Keywords: the role, public relations, dealing with crises, the Directorate of 

Health and Population 


