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 الملخص:

يهدف هذا البحث الى معرفة مكانةة جلةا العلاقةات العامةةل والةدوج الةذه ي عبةر   ازاجت التيمةات الة    
خاصةةة   الةةال ااقتصةةازه والةة  مةةس ة مهةةا م   ةةة مسةةا س ا  ةةمة ةا  ةة  ة ل  تتعةةرله  ةةا  ت ةةس ا    ةةات

وكةةةةذلل  ت ةةةةس ا  اصةةةةفات و ال مةةةةانس الةةةة  يهةةةة ذ كةةةةا مةةةةس  لةةةةا م الهتهةةةةال وكةةةةذلل  اولةةةةة التعةةةةرف ع ةةةة  
اا ةةةيات ت ات و ا سةةةت الةةة  تتبماهةةةا م   ةةةة مسةةةا س ا  ةةةمة   الهةةةة التيمةةةاتل ومةةةس هةةةذا ا مس ةةة  لةةةا ت 

ا هةةةذل ل كعةةةس عةةةس  زوج جلةةةا العلاقةةةات العامةةةة   ازاجت التيمةةةات ةا    ةةةات ااقتصةةةازية  مسةةةا س زجا ةةةتم
 ا  مة ةا    ة(؟.

وللإلاةةةةة ع ةةة  االمةةةةكال ا سةةةروهل اعتدةةةدنا   هةةةةذل الدجا ةةةة ع ةةة  ا مهتةةةة  ا  ةةةح   مةةةمه  ا  ةةةة   
عس ةات الك ف ةة إلى كد ةةل كدةا ان ةتعما ةالع مة( الذه يمتد  إلى الدجا ات ال صف ة ل الذه  اعدنا   تح يةا ا 

  زجا ةةةتما ع ةةة   زوات يةةةت الب انةةةات وا ع  مةةةات التال ةةةة  ا لا مةةةةل ا هاة ةةةةل واا ةةةتداجت الةةة   ةةةدذ م  ةةة   
 زجا تمال وال  مس خلا ا ت ص ما الى المتان  التال ة  

ا  كةةةا التمم دةةة  ل لكمةةةر    ن جلةةةا العلاقةةةات العامةةةة   م   ةةةة مسةةةا س ا  ةةةمة  انةةة  ا  ةةةا    -
تج  دل   لمخص ة ا دير و ذلل مةس خةلال ق امةر ةةبع  مةس نعةاعات العلاقةات العامةة الة  ت ةد  

 لر  ن يحدا ا م جلا العلاقات العامة .
 كدا ت ص ما الى  ن جلا العلاقات العامة لر الهدجت ع   ااتصال و ااقما  ةالإ افة إلى ا صداق ة . -
سةةةا س ا  ةةةمة تعتدةةةد ع ةةة  ا ةةةيات ت ة ااعةةةياف ةالتيمةةةة و التصةةةري  كةةةا و عةةةدذ كدةةةا  ن م   ةةةة م -

 انكاجها.
وته ذ ة  ت ا ست مس خلال تعك ا فري  إزاجت التيمةة و تحديةد ا  ة ول ات الة  مةس ال الة  اله ةاذ  -

 كا لكا ع   .

 التيمة ل ا    ات ااقتصازية .الدوج لجلا العلاقات العامة ل التيمة ل إزاجت ل ازاجت   الكلمات المفتاحية :

 
 
 
 
 



 
 

 
Summary: 

  The aim of this research is to know the status of the man of public relations 

and the role he plays in the management of the crises that are exposed to 

various institutions, especially in the economic field, which includes the mills 

incubation mill, as well as the various specifications and functions that are to 

meet them, On the strategies and plans adopted by the Mills Association to 

confront crises, and from this point came our study to reveal the role of the 

man of public relations in the management of crises in economic institutions 

(Mills  El Hodhna_   Msila) 

 In order to answer these questions, we used the descriptive survey 

method (descriptive survey methodology), which helped us to convert 

qualitative data into quantity. In our study we used the following data 

collection tools: observation, interview, and The form that serves the subject 

of our study, through which we reached the following results: 

- The public relations man in the incubator mills is absent nominally in the 

organizational structure, but he was embodied in the personality of the 

manager, through some public relations activities that allow him to carry the 

name of the public relations man. 

- We also found that the public relations man has the ability to communicate 

and convince in addition to credibility. 

- The incubator mills rely on the strategy of recognizing the crisis and 

declaring it and not denying it. 

- Develops plans by forming a crisis management team and determining the 

responsibilities to be performed for each member. 

Keywords: role, public relations man, crisis, management, crisis management 

, economic institutions.
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 مقدمة:

 الععةريسلالهةرن  ةدايةة مةت الج  ة ص جتها   مهرت ال  ا عاصرت ا  ازيس مس العامة العلاقات م دان يعتبر
 تحه ةة  قصةةد  نعةةسة ةعةةدت البةةدان  الإن ةةان قةةاذ إذ الغةةاةرتل العصةة ج إلى تاجيخهةةا وجلةة   قةةدمها مةةس الةةر م ع ةة 

  والتك س مت الآخريس عس عري  و انا ااتصال البدان ة . التفاهم

مت تس ج الةممس وات ةا  جقعةة المعةاعات وكاةرت ا داج ةات االتداع ةة ا  ة دا ت ةل النعةسة ا متةمت   
 عةةر تمم د ةةة كا    ةةات وا ممدةةات ع ةة  اخةةتلاف  ن اعهةةا  ةة ا  كانةةي   ا ةة ة  و اقتصةةازية  و خدمات ةةة ل 

ث  ه معك ة  و خسر زاخ ها تتس   تدخا العمصر البعره مس  لا اله اذ ة مانفةر ويةبرتي ال     الة  دو 
مةةةس خلا ةةةا مكانتةةةر ل وهةةةذا مةةةس خةةةلال ا ةةةاذ االةةةرا ات اللاتيمةةةة قبةةةا  ن تتحةةة ل هةةةذل ا خةةةاعر وا عةةةاكا الى 

  تيمات .

االتداع ةة ةعةكا و ذا  صب  ع م إزاجت التيمةات يحمة  ةاهتدةاذ كبة  مةس قبةا البةا ا    مةال ع ة ذ 
عةةةاذ وااتصةةةال الجدةةةاه ه ةعةةةكا خةةةار ل وإن تةةةاه ازاجت التيمةةةات ةكافةةةة  ن اعهةةةا وع ةةة   ت ةةةس ا  ةةةت يات 
ي ةتمد   لة هرل ع ة  مد عةة مةس الةدعانم الرن  ة ة كدداج ةة  العلاقةات العامةة ل مةس  لةا ا ةاذ كافةة التةةداة  

مبة  دةدواها وتحديةد اةعازهةا واانةذاج كةا ومةروجا ةعد  ةات واالرا ات ا تخةذت لجد ةت مرا ةا التيمةة ةةد ا مةس الت
التخس ت والتم    ثم تهديم البدانا واخت اج ان بها وا ةاذ الهةراج و  ة  ل التعامةا معهةا وم الهةة جزوز الفعةال 

فازت والتداع ات المحتد ة  ا وصة ا الى ا ةتعازت الو ةا  وتعم دهةا ةا ةتخلار المتةان  وا ةروو ةالةدجو  ا  ةت
لصةةاا ا ةةةتخدامها م ةةةتهبلا   ازاجت  تيمةةات معةةةاكةل وهةةةذا مةةةا ت ةةع  ال ةةةر ا    ةةةات الةة  ت ةةةم مد عةةةة مةةةس 

ومةةس ة ةةمهم جلةةال العلاقةةات العامةةة الةةذيس يعد ةة ن وفهةةا لممةةاذ ته ةة م ال ةة سة والعدةةال  الفةةاع   االتدةةاع  
 وت ع  الى تحه    هداف مع مة ولدت مس  ل ها .

ومس ممس   اعتهازنا ةأن ل علاقات العامة ووم فتهةا لانبةا مهدةا    كة  ا    ةات مةس ال ة سرت ع ة  
 ت س ا  اقس وال داث ال  تهدز ك انها ومصا هال ف يكم زجا تما ع ة  زوج جلةا العلاقةات العامةة   ازاجت 

 ات الةة  اعتدةةدها   هةةذا الةةالل   ةةث وماكةةة التيمةةات ة   ةةة مسةةا س ا  ةةمة ل ايةةة ا  ةة  ة واا ةةيات ت
  دي الدجا ة الاث فص ل كالتالي  

الفصةةةةا الول  ت ةةةةدس ااعةةةةاج ا مهتةةةة  وتسرقمةةةةا ف ةةةةر الى معالجةةةةة م  ةةةة   الدجا ةةةةة وتحديةةةةد الإلمةةةةكال ة 
وت ةةةاااتها الفرع ةةةة و ه ةةةة و هةةةداف الدجا ةةةة ةالإ ةةةافة الى   ةةةبال اخت ةةةاج ا   ةةة   وا ةةةدخا الممةةةره وتحديةةةد 
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اه م وا صةةةةس حات والإلةةةةرا ات ا مهت ةةةةة فتدا ةةةةي   ا ةةةةمه  ا  ةةةةتخدذ وازوات يةةةةت الب انةةةةات ومةةةةاات ا فةةةة
 الدجا ة والع مة والدجا ات ال اةهة .

 ما الفصا الااني تماولما ف ر الااة مبا ث تعر ما مس خلا م  خت س ا هاجةات ال  تعنى ةةالعر الممريةة 
صةةةفاتر ومهةةةاجات ااتصةةةال الةةة  يتةةة فر ع  هةةةا مةةةس  لةةةا  زا  عد ةةةرل والتيمةةةات  هةةةاذ جلةةةا العلاقةةةات العامةةةة وم ا

 ةعكا عاذ ومرا  ها و ن اعها وإزاجت التيمات وا ال بها وا يات ت اتها .

الفصا الاالث والخ  ت دس الدجا ة ا  دان ة  و مةا يعةرف ةالجانة  التسب هة    ةث   الةرا ل ة   ةة 
  م ةةة ولي ا صةةةاا    اولةةةة ل تعةةةرف ع ةةة  مكانةةةة وزوج جلةةةا العلاقةةةات مسةةةا س ا  ةةةمة واا تكةةةا  مةةةت ةعةةة
   العامة وعب عة ازاجت التيمات كا .



 
 

 الفصل الأول
 المنهجي للدراسةالإطار  
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 الاشكالية: -1

 ن ت ةتغ  عةس وم فةة العلاقةات العامةة   تحه ة   نعاعها  لم يعد مس ا دكس له م   ة مهدا كان 
  ةةث اصةةب    ال قةةي ا ةةالي مةةس الصةةع  تصةة ج متدةةت يخ ةة  مةةس التيمةةاتل  ةة ا   ومانفهةةا وتح ةة  خةةدماتهال

هةةةذا   ةةة  تعةةةدز و ا ممدةةةة  و   ع ةةة  م ةةةت   ا معةةةأت ع ةةة  ا  ةةةت   المح ةةة  او ااق  دةةة ل او الةةةدولي او  ةةةى
تهدز ك انها وك ان العام     ا    ةل   ث يمكس  ذل ااتيمات ان يمةت  عمهةا خ ةانر مازيةة  و  ال ااتيمات 

 معم ية وذلل     المروف الهاندة.

ولك  تحه  العلاقات العامة  هدافها   خدمةة ا معةأت  و ا ممدةات ااقتصةازية مةس خةلال التعامةا مةت 
ا ال البعرهل   ث ي ةع  جلةا العلاقةات العامةة   ا ممدةة الى  ااتيمات وإزاجتهال تعد اله   العام ة ه  جا 

تحه ة  ا الةات ا تغة ت والمةبا  ج بةات الجدهة ج ا ةاجل ل مةس خةلال و ةت ا سةت والتممة م الج ةد ل دع  مةةات 
والةةةتحكم ف هةةةال وا ةةةاذ الهةةةراجات ا ما ةةةبةل فهمةةةا   تيمةةةات تحةةةدث فتةةةأت و خةةةر  تكةةة ن مت قعةةةة ل   ةةةث تجعةةةا 

ال  م ةةة جلةةا العلاقةةات العامةةة   م قةةت مهةةمل ويمكةةس لةةر  ن يتمبةةأ ةةةبع  ال ةةداث وا عةةاكا وهةةذا ااتصةةاات 
نمرا  ا يتدتةت ةةر مةس قةدجات ومهةاجات   العدةا زاخةا ا ممدةةل   ةث يةتم مةس خةلال العد  ةة ااتصةال ة ته ة م 

مةةةة  دياةةةة ا يةةةتم ا ةةة له ف هةةةا آزانةةةر   ماكةةةة التيمةةةةل وكةةةذلل عريهةةةة ااج ةةةتر ل علاقةةةات العامةةةة ةاعتباجهةةةا مه
مبالمرت و انما تعتدد ع   مد عة مس ال  انا والإمكان ات وكذلل عريهة التةدجي  مةس  لةا ان تحهة  ا    ةة 

 لهدافها ال  تسد    ال ص ل ال ها .

وتعتةةبر م   ةةة مسةةا س ا  ةةمة ة ايةةة ا  ةة  ة وا ةةدت مةةس ا    ةةات الةة  تسدةة  الى تحه ةة   كةةبر قةةدج 
ا ةاتل وذلةل مةس خةلال ا ةدمات الة  ت فرهةا ل د ةته ك  مةس ة مهةا ا الةات الغذان ةة والة  ي ةةع  مةس المت

ف هةةةا  خصةةةان  العلاقةةةات العامةةةة ل  صةةة ل إلى الهةةةداف ا ةةةراز تحه ههةةةا مةةةس خةةةلال ا ةةةتغلال إمكان اتةةةر و ت ةةةس 
وتح ةةة  صةةة جتها وال ةةةهر ع ةةة   ا هةةةاجات الةةة  يتدتةةةت كةةةا وم ةةةاهتر   إزاجت التيمةةةات الةةة  تتعةةةرله  ةةةا ا    ةةةةل 

 ل وهما نسره الت اال التالي      مد عة مس الإلرا ات وال مانسك   اهة ا  ته ل مس خلال اعتدازل ع

 بمؤسسة مطاحن الحضنة لولاية المسيلة ؟ ات ما هو دور رجل العلاقات العامة في مواجهة الأزم
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 تساؤلات الدراسة: -2

 هذا الت اال يه زنا الى عره الت ااات  الفرع ة التال ة   

 ه  مكانة جلا العلاقات العامة ة   ة مسا س ا  مة ة اية ا    ة ؟ ما -
ماه  اهم ا صانص وال دات ال ال  ت افرها   جلا العلاقات العامةة زاخةا م   ةة مسةا س ا  ةمة  -

 ة اية ا    ة ؟
 ماه   هم ال ال   ال  تعتددها م   ة مسا س ا  مة مس  لا م الهة التيمات ؟  -
 ك س يتم التخس ت لإزاجت ااتيمات   م   ة مسا س ا  مة ل اية ا    ة ؟ -

مةةةا هةةة  اهةةةم الصةةةع ةات و ا ع قةةةات الةةة  ت الةةةر جلةةةا العلاقةةةات العامةةةة خةةةلال م الهتةةةر ل تيمةةةة زاخةةةا  -
 ا    ة ؟ م   ة مسا س ا  مة ة اية

 أهمية موضوع الدراسة : -3

زجا ةةتما  اولةةة  ان التيمةةات م  ةة   قةةديم تحةةاول مةةس خلا ةةر خةةلالو ذلةةل مةةس   اةةا هةةذل الدجا ةةة اه ةةة ةالغةةة
 لةة ز خ ةا  و معةةكا زاخةا تممةة م مةا يةةدل معرفةة مةد  م ةةاهة جلةا العلاقةةات العامةة    ا ةةاز   ة ل  ةا ل ف

ع   ول ز  تيمة تتس ة  مةس جلةا العلاقةات العامةة   م   ةة مسةا س ا  ةمة ا ةاذ الهةراجات ا ما ةبةل اةا يماةا 
صةة جت ا    ةةة و اولتةةر لته  ةةا خ ةةانرها و اا ةةتفازت مةةس و تح ةة   نهسةةة تحةة ل إمةةا الى ال ةة   او إلى الف ةةا

ل و ه ةةة الةةدوج الةةذه يهةة ذ ةةةر جلةةا العلاقةةات العامةةة زاخةةا م   ةةة مسةةا س ا  ةةمة التيمةةات الةة  تحةةدث كةةا 
 وازاجتر ل تيمة .

 أهداف الدراسة : -4

 مس ة  الهداف ال  الدجا ة ال ص ل ال ها  

ته ةةةة م الزا  الفع ةةةة  لرلةةةةا العلاقةةةةات العامةةةةة   م الهةةةةة التيمةةةةة ت ةةةةع  الدجا ةةةةة الى هةةةةدف جن  ةةةة  وهةةةة   .1
 ة   ة مسا س ا  مة ل اية ا    ة .

 معرفة مد  م اهة جلا العلاقات العامة   ازاجت الةأتيمات ة   ة مسا س ا  مة ة اية ا    ة . .2
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ة مسةا س ا  ةمة    ت ةس  اولة ال ص ل الى  هم االرا ات ال  يتخةذها جلةا العلاقةات العامةة ة   ة .3
 مرا ا   ات التيمة .

 معرفة  هم اا يات ت ات وال ال   ال  تعتددها م   ة مسا س ا  مة ةا    ة   إزاجت التيمات . .4

 أسباب اختيار الموضوع: -5
 أسباب ذاتية:

ا    ةةات   ةةال زجا ةةات معالجةةة  اةةا م  ةة   زوج جلةةا العلاقةةات العامةةة   م الهةةة ااتيمةةة زاخةةا  .1
 ويعتبر زجا ة لديدت.

ج بةة  ا  حةةة   تمةةاول وزجا ةةة هةةذا ا   ةة   نمةةرا له تةةر وك نةةر م  ةة عا لةةر علاقةةة ةالتخصةةص الةةذه  .2
 ندج ر وإارا  ا كتبة ةاا هذل ا  ا  ت .

 أسباب موضوعية:

اةةةراتي مكانةةة جلةةا العلاقةةةات العامةةة ةا    ةةة و زوجل   م الهةةة التيمةةةات زاخةةا ا    ةةات وا ةةةروو  .1
 تركها تمد  .ممها ةأقا ا  انر وعدذ 

تح ةةة ج جلةةةا العلاقةةةات العامةةةة وا ةةة مف  زاخةةةا م   ةةةة مسةةةا س ا  ةةةمة ة ايةةةة ا  ةةة  ة ان تا ةةةر  .2
 ةهدتر   ماكة التيمة ي زه إلى ا تهراج وت اتين ا ممدة .

  اولة تهديم الفكاج ل دديريس وا  مف  زاخا مسا س ا  مة   ل ااج ة مهمة العلاقات العامة .    .3

 النظري للدراسة: المدخل -6

 وفة  وت لهةر البحةث اتجةال تحةدز ال  جةت الجان  الممره ةالجان  التسب ه  ةااةة ان نمرية الدجا ة ه 
 و  ا  ةاعدتل وا فةاه م البحةث معةك ة ل انة  ةع  فهم لر يت نى  ى إعاجل   البا ث ف    مع  اتجال

 إلى خلالةر مةس ن ةع  والةذه البحةث لسب عةة نمةرا ل داج ةة كدةدخا الة م ف  ا ممة ج  ةمتبنى هةذل زجا ةتما
 ةا    ة. لرلا العلاقات العامة مس  لا إزاجت التيمات الدوج ال م ف  ع   التعرف
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 تعريف النظرية الوظيفية :

لهد اخت في وتعدزت التعاجيس ةالم بة ل ممرية ال م ف ة     البا ا  وكذلل  ت س جوازهةا وال ةذيس 
 ةاج  نم ل جوةرت م ا ن. تالك ت زوجكايمل ايم ا  بم رل هرةرت ك نيل ة مهم   اول يمس 

  و التدةت   اةالا يكة ن الكةا هةذا و الكةا إلى الجةم  يهدمةر الةذه الإ ةهاذ إلى ال م فةة تعة  مةا  البةا
 ةعة    ع  ةر يس ة  مةا  و الكةا إعةاج اللةما    تكامةا  ةروجت ع ة  ي كةد الة م ف  فااتجةال إذن اهافةةل
 (160،ص. 2011) القريشي ،اللما  . ت اند ال  ان

)نجمم وم ف ةةإ.   ة   و وم ف ةة إمةا هة  عماصةرل  و االتدةاع  الم ة   لةما  ي ةت و  تعريس آخةر إإن
 (58،ص. 2004،

 :وممها ل ممرية ال ا  ة اله ايا الممرية مبازئ تعتبر :النظرية مبادئ

 وم ف ةا وا ت ةاندت ةمان ةا ا تكام ةة اللةما  مةس مد عةة ع ة  يحتة ه ن ةها ة صةفر ل دتتدةتل الك  ةة الممةرت -
 . فرازل ةتكاما )التدت( مره ن  الم    هداف تحه    ن  ه  هدافرل الم   لب  غ
 .ة مها ف دا والتأار التأا  وتبازل االتداع ة الع اما لتعدز االتداع ة العد  ة ا تماز -
 ل تكامةا وصة ا ةمف ةها نف ةها تحةا  نهةا  ة  الة م ف  والهصة ج التة ترات وااررافةات مةس الم ة  يخ ة  ا -

 .والت اتين
 .فتان ة ةص غة يحدث اا  كار ملاندة تدج  ة ةص جت التغ  يحدث -
 والمدة  ا اجل ةة التغة ات مةت الم ة  تك ةس   تتداةا   ا ة ة مصةازج الااةة مةس يةأي إنمةا ا اصةا التغة  -

 .وياعتر الم    فراز لان  مس والإةدا  والتتديد والاها ل ال م ف  ااختلاف عس المات 
، 2005)شمدوان ، .الهة م ع ة  العةاذ ااتفةا    يتداةا التكامةا خ ة    ال ا ة ة الع امةا  هةم إن -

 (62ص.

 إسقاط النظرية على موضوع الدراسة :

وذلةةل قصةةد التعةةرف ع ةة  وم فةةة  زجا ةةتما هةةذل نمةةرا  ةةا  ةةا مةةس  ه ةةةلقدمةةا ةاخت ةةاج الممريةةة ال م ف ةةة   
جلةةا العلاقةةةات العامةةة والعلاقةةةة ا تبازلةةةة ة مةةر وةةةة  الب اةةة الةةة  يعدةةةا كةةا إمسةةةا س ا  ةةمة إل وكةةةذا معرفةةةة زوجل  
كتةةةم  مةةةس التممةةة م  ومةةةد  م ةةةاهتر   إزاجت التيمةةةات الةةة  تعر ةةةي  ةةةا ا    ةةةةل والةةةذه يتداةةةا هةةةدفها   
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ا فاظ ع   ا تهراجها وت اتينها مس خلال النعسة ال  يه ذ كا ل ع   اعتباج  ن التيمة ه  ةااةةة خ ةا وم فة  
 ل وا مم ج ال م ف  ه  الذه تك م عس الزواج ال م ف ة ل د   ات وكذلل اختلا ا ال م ف  .  

 تحديد المفاهيم : -7
 : الدور 

م وقة  م اقةس ع ة  وتحت ه مع مة ةكانة ا رتبسة االتداع ة المداذو مس مد عة ه  كذلل والدوج :اصطلاحا 
 يعتهد   ث والدوج ا كانة ة  "ل مت ن" ويفر  ا كانة هذل يعغا فرز لكا التدت عرف مس  دزت و   كات

 ا هة   هةذل ع ة  فال ة  ل دكةان الديمام ك  ا مهر ه  الدوج وان وال البات ا ه   مد عة ه  ا كانة  ن
 (390،ص.1995)غيث،. ةالدوج اله اذ معمال وال البات

 لإزاجتالةةدوج   زجا ةةتما هةةذل هةة  السريهةةة او ال م فةةة الةة  يهةة ذ كةةا جلةةا العلاقةةات العامةةة  التعريممف الاجرائممي:
  ت س ا را ا ال   ر كا ااتيمات .

 : رجل العلاقات العامة 

الةةةذه ع متةةةر ا معةةةأت ل وتعتدةةةد ع  ةةةر   إعةةةداز وتمف ةةةذ ةةةةرام   خصةةةان  العلاقةةةات العامةةةة هةةة  ا تخصةةةص 
يتع ةة  ةالعلاقةةات العامةةة ع ةة  الإزاجت الع  ةةا ويعدةةا  وخسةةت العلاقةةات العامةةة ل ومتاةعةةة نتانتهةةا واقةةياه كةةا مةةا

ةالعةةةكا الةةةذه تممدةةةر ا معةةةأت مةةةت فريةةة  عدةةةا   إعةةةاج الهةةةداف الةةة  تحةةةدزها الإزاجت الع  ةةةا  ةةة ا ا   و ةةةدت 
 ة م ته ة  و    إعاج و دت تمم د ة  خر  زاخا ا معأت لكدا ان ع  ةر  ن يتعةرف ع ة   وا ةةأول ع ة   تمم د

كا ما يتع   ة  ا ات ت ل الجداه  و  هدافهمل ومعةكلاتهم وزوافعهةم ل وعريهةة تفكة هم وتكة يس ج يهةم ل  
، 1998)البخشمونجي ،ا معةأت.كدا يتعرف ع   ال  انا الن ة  ل تةأا  ع ة  الةر ه العةاذ ةةا يخةدذ  هةداف 

 .(206ص.

و  تعريس آخر يعرف ااج   و جلا العلاقات العامة   ع    نر م مس   مممدةة  و م   ةة ممت ة  
ج  ةا لإزاجت  و ق ةم العلاقةات العامةة وكةذلل كةا مةس يهة ذ ةهدةا وصةلا  ات وومةانس العلاقةات العامةة تحةي 

ق م الت ة ي   و الجة زت  و إزاجت ا ةدمات  و ق ةم الإعةلاذ  و إزاجت م د   و آخر   إزاجت  و ق م قد يك ن 
لا صةةانص والصةةفات الععةةرت ال الةة  ت افرهةةا لكةة  تصةةب   خصةةان  علاقةةات 2014خدمةةة المةانس. زهةةان ل

 (.ibznz.com) عامة نال 
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 فر ع ةةة    زجا ةةةتما هةةةذل يمكةةةس تعريةةةس جلةةةا العلاقةةةات العامةةةة ةأنةةةر العةةةخص الةةةذه يتةةة   التعريمممف الإجرائمممي
مد عة مس ا صانص وا هاجات الة  تجع ةر  كاةر جق ةا مةس  لةا تحه ة   هةداف  ةدزت ل والة  مةس ة مهةا زوجل   

 .ازاجت التيمات زاخا م   ة إمسا س ا  مة ةا    ةإ

  :العلاقات العامة 

 ةة    مهاةةةا ل وقةةد تكةة ن تعةة  ك دةةة العلاقةةات الةةرواةت واااةةاج ا تبازلةةة الةة  تمعةةأ ا ةةتتاةة لمعةةا  او   لغممة 
 هما  علاقات متبازلة الم اهر  و الممم .

 مةةا ك دةةة إعامةةةإ فتعةة  مد عةةة الجدةةاه  ا خت فةةة الةة  يتصةةا عد هةةا و تةةرتبت مصةةا ها ونعةةاعها  اصممطلاحا:
 (44،ص.2010.) صبطي ، وكلثوم ، ةا  اة او ا    ة او العركة 

 عم مس ع اذ العامةإ فتع  يت والجده ج  ماإ م   ة و  لمخص  ة  التفاهم إقامة فس وإالعلاقاتإ
 (1040،ص.2002)مسهيل ،خاصة.  خلاف  ه الما  عامة وتع  العاذ م نث وه 

  لهةةد تعةةدزت التعةةاجيس ل علاقةةات العامةةة ةةة  البةةا ا  و  ت ةةس ا  اةةات وا عاهةةد   ةةث لم يت صةة  ا صممطلاحاا
 العامة  الى تعريس  دز   ث عرفي العلاقات 

 والتةأا  التح  ةا ع ة  يهة ذ الةذه الفةس"  نهةا ع ة  العامةة العلاقةات :الأمريكيمة المعمارف دائمرة كمما عرفتهما
  مةاذ ال ةبا ته اةة يهصةد مةا ياعةة  ة ل  و فكةرت  ة ل يةدوج ا   ة   هةذا كةان  ة ا  معة     ة   والتف ة 
.)جماد ا  كشم ، ذلةل  زا  مةس فعةلا ي ةتف د وانةر ا   ة   هةذا يت ةدمها الة  ةالفانةدت تعةيف لك  الجداه 
 (14،ص.2003

  ن الإزاجت هةذل وع ة  ا ممدةة إزاجت  اج ةر نعةا  وهة  إزاجيةة ةانهةا وم فةة "وتعةرف العلاقةات العامةة اي ةا  
 (31،ص.2005)عياد، و الجمال ، ا. ونعا  ق ل كا   ت تخدمر

وم فةةة ازاجيةةة  التعةةاجيس يمكةةس تعريةةس العلاقةةات العامةةة   زجا ةةتما هةةذل ةأنهةةا  مةةس خةةلال التعريممف الاجرائممي: 
تعةة   ت ةةس الجهةة ز الةة  تهةة ذ كةةا إزجات ا    ةةة إمسةةا س ا  ةةمة إ او جلةةا العلاقةةات العامةةة مةةس الةةا ماكةةة 

 ااتيمات و ا روو ممها ةاقا ا  انر .
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 الأزمة   

  تد مازت إ تيذإ   ال غة العرة ة تع  العدت والهحت و إ ا أتيذإ ه  ا     . لغة

    قةةام   اازاجت تعةةرف التيمةةة إهةة  المةةروف ا تبعةةة الةة  قةةد تتعةةرله  ةةا الدولةةة كأتيمةةة   ا ةة ة او  اصممطلاحا
 ا ممدة  كالعتم ا اليإ.

عمةة م   ةة  انهةةا تيمةةس  ا ةةم او تيمةةس خسةةرو  الهةة ام ج اات  ميةةة تةةد ان قةةام   وي ةةي يعةةرف التيمةةة ع
 .(289ص. ،2007 )حجاب، ااقتصازية.  تهرج نتانتر ما اذا كان   تبعر ع اق    اة كالتيمة ا ال ة او

متخةةذ الهةةراج     ةةد الك انةةات اازاجيةةة  وتعةةرف التيمةةة كةةذلل ةانهةةا إ تعةةبر عةةس م قةةس او  الةةة ي الههةةا
 (163،ص.1995)صادق ، زولةل م   ة لمعرو ل ...الخ.

عبةةاجت عةةس  ازاةةة  و معةةكا يحةةدث زاخةةا م   ةةة يمكةةس تعريةةس التيمةةة   زجا ةةتما ةأنهةةا التعريممف الاجرائممي : 
 ع   م اج ا    ة . ال  ت زه الى نتان  ت ار   با مسا س ا  مة ة اية ا    ة وهما  تعدز     باةر

 :الادارة 

تعةةرف اازاجت ةانهةةا نعةةا  يماولةةر فةةرز او عةةدز مةةس اافةةراز   التممةة م لت ل ةةر الجهةة ز البعةةرية وا ازيةةة : اصممطلاحا
مةةةةس خةةةةلال   ا ةةةةات والةةةةرا ات وتع  دةةةةات ولةةةة ان  عدةةةةا وقةةةة ان  ل تهةةةة ز    صةةةة تها الى تحه ةةةة  ااهةةةةداف 

 (26،ص.1997، )الكلالدةا ر  مة .

 اازاجت ه  ال م فة ال  يه ذ ةداج تها مد عة مس اافراز مس الا تحه   هدف  دز .التعريف الاجرائي :

 :ادارة الازمات 

تعةةةةةرف ازاجت التيمةةةةةة ةأنهةةةةةا اا ةةةةةتعداز   الهةةةةةة التيمةةةةةات مةةةةةس خةةةةةلال  سةةةةة ت وتمف ةةةةةذ عةةةةةدز مةةةةةس   اصمممممطلاحا
اةةاج ال ةة اة ع ةة  ا ممدةةة ل ويكةة ن ل علاقةةات العامةةة زوج   ةة ه   اا ةةيات ت ات الةة  يمكمهةةا ممةةت  و ته  ةةا الآ

 وقةةةةات التيمةةةةات ل لنهةةةةا ت ةةةةتس ت ته  ةةةةا الآاةةةةاج ال ةةةة ب ة ا يتبةةةةة ع ةةةة  التيمةةةةة ل والةةةة  يمكةةةةس  ن ت حةةةة   ةةةةرجا 
 (.2005.)الجمال،وعياد،ل دممدات يمكس ق ا ر مس خلال تده ج ص جت ا    ة و عتها 

التيمة ةانها  إ العدا ع   تجم  تح ل المما  إلى صرا  لمةاما ةتك فةة مهب لةة ا تت ةدس الت ةح ة  ةإزاجتويهصد 
 (.196،ص.2001.)قدري ، ص حة  و ق دة ل هرية 
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  مةةةس خةةةلال زجا ةةةتما يمكةةةس تعريةةةس ان ازاجت التيمةةةة هةةة   ت ةةةس ال  ةةةانا واا ةةةيات ت ات  التعريمممف الإجرائمممي
ي ةةتخدمها جلةةا العلاقةةات العامةةة وا    ةةة ككةةا مةةس الةةا م الهةةة ا عةةاكا والتيمةةات الةة  والتته ةةمات الةة  

 تتعرله  ا ا    ة.

 المؤسسة   

 قبا ا عةاي  مس ومصانة معتددت وممتمم زوجه ةعكا متكرجت التداع ة ااج ات"  نها ع     تعرفاصطلاحا
 تأ ة ج  ي ةا إلى ا صةس   ويعة  االتدةاع  الةدوج ماةا االتدةاع  البمةا    ل هريةة  ه ةة و ةا االتداع ةة

 متداخ ةة عامة  ه ة ذات و دت عس عباجت إذن فا    ة ق دال لمماذ اا ة ا    ة تعتبر ا إنما ال    ل  نما 
 ( .269،ص.2000.)العمر،الزواج مس مد عة مت تعاوني ةعكا

العماصةر ا ازيةة  مةس مد عةة عس عباجت ا    ة  ن اله ل يمكس ال اةهة التعاجيس خلال مس التعريف الاجرائي:
 وتممة م لةال ة س وه ك ةة العدةال وته ة م الجداع ل العدا نماذ ع   ةااعتداز ةع ها مت ا تفاع ة و البعرية
 ياه ها. لد  ص جتها وتح   ا ازيةل ال  انا

 المؤسسة الاقتصادية   

 الإنتةةال ل المعةةا   ةةاج  الةة  ااقتصةةازية ال  ةةدت وتعةةرف ا    ةةة ااقتصةةازية   إ ةأنهةةا اصممطلاحا :
) إ. ل هةا مةس ا    ةة  ولةدت الة  الهةداف تحه ة   لةا مةس وة ةت ولمةرا   ةميس مةس ةةر ا تعّ هةة والمعةاعات
 ( 05، ص.  1982حنوش، 

 وا دماتل ال  ت لإنتاو ت  يه ة كدممدة عرفي إذ ال    ةعد  ات تتد ماني تعرف   ا ا     ةأنها  كو  
 تكم ل ل ةة وةهةدجت  تدهةال ةصةغر   ةث تتد ةم صةغ ت فلا  ةة كدممدةات تعةرف الولى ا    ةات وكانةي
  اتجاهةات الااةة إلى ال  ةت هةذا تسة ج وقةد والعدةالل ا    ةة صةا   ةة  ولمخصة ة مبالمرت وةعلاقات صغ ت
 ( 24، ص.  2002)بن حبيب ، الت    .  نما  تعهد االتداع ةل ا ماتيعات ا تم لكارت اتّ ا 

م   ةة  عةس عبةاجتااقتصةازية    ا    ةة  ن الهة ل يمكةس ال ةاةهة التعةاجيس خةلال   مةسالتعريمف الإجرائمي
 ل ال د د ل ... الخ ( مهاةا تحه   الرة  ا ازه .  ر ها تهديم ا دمات   الفريمة
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 هج الدراسة :من -8

الفكرية ال اع ةة ل دمةاه  ا خت فةة الة  تسبة     ت ةس الع ة ذ  ا مه  ه  الدجا ة الفكرية ال اع ة ل دماه 
ل وق م مس  ق ةاذ ا مسة  ل وا ةمه  الع دة  هة  ةااةةة العدة ز الفهةره لتصةد م البحة ث الإلتداع ةة والإعلام ةة 

.)بوحمممممموش، ومحمممممممود لنةةةةةةر ي ةةةةةةد  ةتحديةةةةةةد ا فةةةةةةاه م ولمةةةةةةره ا عةةةةةةاني الإلران ةةةةةةة وتحديةةةةةةد متدةةةةةةت البحةةةةةةث 
 (11،ص.1995،

وةا  ن زجا ةتما تتدحة ج  ة ل إزوج جلةا العلاقةات العامةة   م الهةة التيمةات ة   ةة مسةا س ا  ةمة 
إ فإنما تد  نها تمتد  إلى الدجا ات ال صف ة العانعة   البح ث الإعلام ة و ااتصال ة وال  تهة ذ ع ة  تف ة  

العلاقةة ةة  متغ اتهةا كةدف اانتهةا   إلى ال  ت الهانم لماهرت  و معك ة مس خةلال تحديةد مروفهةا و  ةعازهةا و 
.)بمممممممن مرسممممممملي وصةةةةةةس عد ةةةةةةة  زق ةةةةةةة  ومتكامةةةةةةةا ل مةةةةةةةاهرت  و ا عةةةةةةةك ة الةةةةةةة  تهةةةةةةة ذ ع ةةةةةةة  ا هةةةةةةةان  ا رتبسةةةةةةةة 

 (173،ص.2005،

لنةةةر يةةةتم عةةةبر م ةةةت ي     الول نمةةةره   وذلةةةل  المسمممح بالعينمممةمةةةمه  وا ةةةمه  ا ما ةةة  لدجا ةةةتما هةةة  
لوالاةةاني تسب هةة   لنةةر يهةة ذ ة صةةس مفةةرزات الدجا ةةة ة   ةةة  هةةة ةا   ةة  ةحاولةةة م ةة  كةةا الزة ةةات ا تع 

مسا س ا  مة ومس ثمة تح  ا الب انات وتف ة ها ل  صة ل إلى نتةان  عامةةل ويمكةس تعريفةر انسلاقةا ع ة   نةر كةا 
ا تهصةةةا  يمصةةة  ع ةةة  زجا ةةةة المةةةاهرت ...كدةةةا هةةة  قاندةةةة   ا ا ةةةر ل ةهصةةةد تعخ صةةةها وكعةةةس ل انبهةةةا 

 .( 53، ص.1984.)تركي ، د العلاقة ة  عماصرها وتحدي

 الدراسة: مجالات -9

 أولا: المجال المكاني:

الريي الدجا ةة ةإ ةد  م   ةات الهسةا  العةاذ والة  تتداةا   م   ةة مسةا س ا  ةمة التاةعةة ل عةركة 
ك ةةةم مةةةس   2والةةة  تهةةةت ع ةةة  ةعةةةد  AGRODIVالفرع ةةةة  بةةة ل ق ةةةمس مة ا متد ةةةة لدةةةت الصةةةماعات الغذان ةةةة 

ري  ل ةةةد  ةمااهةةا  ةةمة و ةةت ا ديمةةة ع ةة  الجانةة  العةةرق  ع ةة  السريةة  الةةراةت ةةة م وايةة  ا  ةة  ة و ةةةرو ةةة عري
 .1982و  تعغ  ها لول مرت  مة  1980

 م ةةتخ ص   ةةر م ةةج الإزاجت جقةةم  01/10/1997تأ  ةةي العةةركة التاةعةةة إمسةةا س ا  ةةمةإ     
 تح لي العركة إلى تاةعة (. 07/09/1997ل ل  ة ي ذ 06
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 ثانيا: المجال الزماني:

نف  ةعةةةد  ةةبت ا   ةةة  ل   ةةث ا ةةةتغرقي فةةةيت انس ةة  العدةةةا ع ةة  هةةةذل الدجا ةةةة مةةت ةةةةدايات لمةةهر لةةةا
ل والةة    ف هةةا يةةت ا ع  مةةات 2019مةةاه  8زجا ةةتما ا  دان ةةة    ةة   دامةةا مةةس ةدايةةة لمةةهر ف فةةره إلى  ايةةة 

 اللاتيمة مس خلال الكت  و الدجا ات ال اةهة ال   فازتما لإكدال م     الدجا ة .

مةاه   ةث  20لدجا ةة فكانةي مةس ةدايةة لمةهر مةاج  إلى  ايةة  ما ةالم بة ل فيت الممم ة الة   ةي ف هةا ا
قدما ةمياجت ل د   ة م     الدجا ة مس خةلال ا ةتخداذ  زوات يةت الب انةات ا تدا ةة     ا لا مةة وا هاة ةة 

 ل وا تداجت ا تب ان .

 .أدوات جمع البيانات -10

مها البا ةةث قصةةد ا صةةة ل تعةةرف  زوات يةةت الب انةةات ع ةة   نهةةا مد عةةة مةةس ال  ةةانا الةة  ي ةةتخد 
الب انةةةات وا ع  مةةةات ا تع هةةةة ة  ةةة   الدجا ةةةةل والزات هةةة  ال  ةةة  ة الةةة  تعةةةكا نهسةةةة اتصةةةال ةةةة  البا ةةةث 

 (57،ص.1982)الحسن ،وا بح ث ال   كمر مس يت ا ع  مات . 

  زجا ةةتما هةةذل ع ةة  الزوات الع د ةةة التال ةةة   ا لا مةةةل ا هاة ةةةل وا ةةتداجت اا ةةتب انل   ولهةةد إ ةةتعما
 ةال اان  ا اصة ةا    ة. اكدا ا تعم

تعةةةرف ا لا مةةةة ةأنهةةةا ت ل ةةةر ا ةةة ا  واانتبةةةال الى المةةةاهرتل  و مد عةةةة مةةةس المةةة اهر ج بةةةة    الملاحظمممة: .1
إلى ك ةة  معرفةةة لديةةدت عةةس ت ةةل المةةاهرت  و المةة اهر  الكعةةس عةةس صةةفاتها وخصانصةةها ل كةةدف ال صةة ل

 (46،ص.1980.)زيدان ،

وقةةد  يةةت البةةا ا ن وا هتدةة ن ع ةة   ن ا لا مةةة كةةأزات هةة  مةةس  هةةم الزوات الةة  ت ةةتخدذ   البحةةث 
الع دةةةةةة  ل ومصةةةةةةدجا   ا ةةةةةة ا ل حصةةةةةة ل ع ةةةةةة  الب انةةةةةةات وا ع  مةةةةةةات اللاتيمةةةةةةة    ةةةةةة   الدجا ةةةةةةة ل خاصةةةةةةة اذا 

.)بمممممن هةةةةةة  سسةةةةةة و مصةةةةةددة ل ت انةةةةة  الةةةةة   ةةةةةتتم ملا متهةةةةةا وت ةةةةةت ا الب انةةةةةات عمهةةةةةا ا ةةةةةتخدمي ةسري
 (203، ص.2005مرسلي،

  ةةث تعتةةبر ا لا مةةةة هةة   ول  زات ا ةةتعد ي   هةةةذل الدجا ةةةل وةةةد ت ااج ةةةتها مةةس اخت ةةاج ا   ةةة   
التعةرف عةس ا هةاذ    ث  نما قدما ةاا تكا  مةت  ت ةس ا صةاا ا ت الةدت ةا    ةة وذلةل مةس خةلال  اولةة
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الة  قةةاذ كةةا جلةا العلاقةةات العامةةة ل وال ةال   ل والسةةر ل واا ةةيات ت ات ل الة    ااعتدةةاز ع  هةةا   الهةةة 
  ت س التيمات ال  تعر ي  ا هذل ا    ة .

 المقابلة: .2

هةة  تفاعةةا لفمةة  يةةتم ةةة  فةةرزيس   م قةةس ا  الهةةة يحةةاول   ةةدها  ن يعةةرف ةعةة  ا ع  مةةات لةةد  
،  2006.)غربمي،ااخر ل وال  تدوج   ل خبراتر وآجانر ومعتهداتر ل وتك ن ذات ص ة ةالماهرت ق د الدجا ة 

 (.119ص.

 ريةة ل دبحة ث لتهةديم ج يةر   ث اعتددنا   زجا تما هذل ع   ا هةاةلات ا فت  ةة ل مةس  لةا اعسةا  ا
ل ولنهةةا تتد ةةم  ي ةةا ةال   نةةة ل فهةة  الزات الةة   اولمةةا مةةس خلا ةةا ا صةة ل ع ةة  ةعةة  ا ع  مةةات الةة  تتدالمةة  
وم     داما ل   ث قدما ةإلرا  ي ة مس ا هاةلات مت  ت س ااعاجات ا ت الدت ةا ديريةة العامةة ل د   ةة 

لت ة ي  ل وذلةل مةس خةلال زل ةا   اعةدازل م ةبها لإلةرا  هةذل ا هاة ةة لو مةس ال  تتداا   م ةا ل مصة حة ا
 لةةا  ن رةةاول التعةةرف ع ةة  ا سةةت الةة    اعةةدازها   الهةةة التيمةةات  ا خت فةةة ل وكةةذا مكانةةة جلةةا العلاقةةات 

 العامة كذل ا    ة .

   استمارة الاستبيان .3

 ة  ة   الته ةد ع  ةر وتفةرله مس ا بحة ثل   ماتوا ع ا هان  يت ع   البا ث ت اعد ع د ة و   ة 
 (183،ص.1982)الحسن،العري ة وم ام مر وم اجاتر.  عرل عس ا روو وعدذ البحثل

 انسلاقةا   ةا تهال وصة ا ة تصةد دها   الة  اا ةتداجت  زات ع ة  ااعتدةاز البحا ة ال روجت اقت ي ولهد
 لإمكان اتهال ا  ح ة الدجا ات   ا تخداما الول ة الب انات يت  زوات  كار الدجا ة ل لنها مس معك ة مس
 ا  اقةس ع ة  والتعةرف الآجا  ا ةتسلا  زون ع  هةا ا صة ل ا دكةس مةس يكةس لم ومع  مةات ة انةات يةت  

 وااّتجاهات . 

 التسب ة  وقبةا وع  ةر قدمةا ةالبمةا  الولي للا ةتداجت ثم عر ةها ع ة  ال ةتاذت ا عةرفة إهةد  عك لمة إ ل
للا ةتداجت وكة نهم مةس    ا ة   ق ةم ع ة ذ ااعةلاذ وااتصةال كدحكدة    ةاتذت ع ة  عر ةها    ةال المهةان 

 ق دة ل ومس ة مهم   ملا مات قدم ا   ث نفج التخصصل

 ال تاذ ة خ ه صاا -
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     ة ج  انةال تاذ  -
 ال تاذ ة عبا  عبد ا د د -

وةعد مد عة مس التعديلات قدما ةت تييعهةا ع ة  مفةرزات الع مةةل ولهةد صة غي   ةا ة اا ةتداجت إلى الااةة 
  اوج   ا  ة ةالإ افة الى الب انات العخص ة ل دبح ا  لا ت كالآي 

   مفه ذ التيمة ومكانة جلا العلاقات العامة ة   ة مسا س ا  مة.المحور الأول  -
جلةةةا العلاقةةةات العامةةةة واالمةةةاجات التمم د ةةةة لإزاجت التيمةةةة ة   ةةةة مسةةةا س   مهةةةاذ المحمممور الثممماني -

 ا  مة.
 التخس ت لإزاجت  تيمات ة   ة مسا س ا  مة. المحور الثالث: -

م مةسل و   60  ث   ت تييت ا تداجتما ع   م مف  م   ةة مسةا س ا  ةمة والةذه كةان عةدزهم  
ممها ال انعة وممهةا ا  غةات وممهةا الة  لم ت ةيلتل   ةث   ا تداجات لم ت يلت 10ا تداجتل و 50ا يلا  

 تفريغها كلا  ك ا ل و  لما كا ا ع  مات الى مع  مات كد ة ثم إلى ك ف ة مس خلال تح   ها .

   الدراسة مجتمع -11

 البةا ا ن ي الةةر مةةا   ةةث عةازت إن اخت ةاج الع مةة مةةس  هةم ا سةة ات وا را ةا الةة  يمةر كةةا البحةثل
مهة زات  مةس ع  ةر ييتة   ةازجا ةتر مةس  يصةع  مةا وهة  الدجا ةةل  ةا ل دتتدةت الكبة ت العةداز معةك ة
عةدز   دوزيةة ولكةس التدةتل كا  فراز مس الب انات يت  اما  البا ث ت الر ال  الصع ةات إلى إ افة  ت فةل
 المةاهرت مفةرزات ي ةت" الدجا ةة ةتتدةت ويهصةد ل دجا ةةل نهةان  كدتةال نعتدةدل لع مةا  زجا ةتما متدةت  فراز
 (.198،ص.2009الجادري ، وآخرون،)البا ا ن. يدج ها ال 

ولهةةد عهةةدنا إلى اخت ةةاج الع مةةة السبه ةةة الععةة ان ة   ةةث يةةتم ال تةة   ال هةةا عمةةدما يكةة ن التدةةت الصةة   
والتع  دةةةة ل ةالإ ةةةةافة إلى ع امةةةةا التداع ةةةةة ال ةةةةسل ا  ةةةةت   االتدةةةةاع    ةةةة  متتةةةةانج مةةةةس   ةةةةث الجةةةةمجل

 واقتصازيةل عمدنذ ا يصب   فراز التدت متتان   .

ع ةة  ال م فةةة لوع  ةةر فةةإن متدةةت البحةةث  السبه ةةة اعتدةةازا  ةةث ا ةةتخدمما   زجا ةةتما الع مةةة الععةة ان ة 
مةةس  تةةم   %23مفةةرزت ل تحةةي ن ةةبة قةةدجت ل  50م مةةس لو   اخت ةةاج 220الك ةة  ل دجا ةةة يب ةة  عةةدزل 

الع مةةةةة لو   ته ةةةة در إلى اةةةةلاث عبهةةةةات متتان ةةةةة اعتدةةةةازا ع ةةةة  ا  ةةةةد  الةةةة م ف  ل مةةةة تيع  كالتةةةةالي   فاةةةةة 
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 66وفاةةة التمف ةةذ  ل%20م مةةس  ه ةم ةةبة  90ل وفاةةة الةةتحكم  %14م مةةس  ه ةم ةةبة  64الإعةةاجات 
 . %16ةم بة  م مس  ه

آجانهةةم و زوج جلةةا العلاقةةات العامةةة  عرفةةة اولةةة مو  اخت ةةاج هةةذل الع مةةة مةةس متدةةت البحةةث مةةس  لةةا 
و مةس همةا  ةة ف يةتم عةرله ال ةدات العامةةة  ا    ةةلوكة نهم لةم  مةس هةةذل  ا خت فةةةلخةلال مرا ةا التيمةات 

 ل دبح ا    

   يماا الت تييت الم بي ل د ت   ال م ف    مف  مسا س ا  مة. (1جدول رقم)

 التكرارات                     
 المستوى الوظيفي

 نسبةال العدد

 29 64 اطارات
 40.90 90 التحكم
 30 66 التنفيذ

 100 220 المجموع
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ي  ةةة  لمةةةا الجةةةدول  عةةةلال  ن همةةةا الااةةةة فاةةةات  ت ةةةس مةةةس   ةةةث ا  ةةةت   الةةة م ف  والةةة  تتداةةةا   فاةةةة 
مفةةرزت ل ثم فاةةة الةةتحكم والةة  قةةدجت  16مفةةرزت ل لت  هةةا فاةةة التمف ةةذ والة   ا ةةي    14الإعةاجات وقةةدجت ل 

 مفرزت . 20ل 

السا  ةة ع ة   ا ةا الفةراز مةس خةلال ال م فةة تتداةا   ث تب  لما ا عس ات ا ب مة   الجدول  ن الم ةبة 
  عدةةال الةةتحكم ل وهةة  ن ةةبة ا ي ةةتهان كةةا فهةة  فاةةة  ةةا تجرةةةة و كفةةا ت   ت ةة   لمةة ون ا    ةةة  وتعدةةا 
ع ةةةة  ايصةةةةال ا ع  مةةةةات ةسريهةةةةة فعالةةةةة و ةةةةريعة و  ةةةةس انتها ةةةةا ةةةةةا يخةةةةدذ مصةةةةا هال    ةةةة  تةةةةد  ن عدةةةةال 

مةس ع مةة الدجا ةة وهة  ن ةبة عازيةة    ه م   ةة مهاجنةة ةعدةال الةتحكم و % 14ة ااعاجات ا تتتاوتي ن ب
 التمف ذ . 

 مؤسسة مطاحن الحضة (: يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس02) جدول رقم

 الد   تمف ذ تحكم اعاجات
  %   %   %   % 

متغ  الجمج
 76 38 32 16 22 11 22 11 ذكر 

 24 12 / / 18 09 06 03  نا 
 100 50 32 16 40 20 28 14 الد  

 

 
ي    لما الجدول اعلال  ن الم بة العال ة وا رتفعة مس  فراز الع مةة ا دجو ةة هة  مةس الةذك ج   ةث ة غةي 

 . %24ل  ما ةالم بة للإناث فهد قدجت ل   %76ن بتهم 
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الةةذك ج ةا    ةةة خاصةةة   فاةةة التمف ةةذ الةة  تهةة ذ ومةةس خةةلال معس ةةات الجةةدول اي ةةا تةةد اجتفةةا  ن ةةبة 
ع ةةة  اانتةةةاول والصةةة انة وا را ةةةة الةةة  تعتةةةم عمهةةةا اانةةةاث ل وتتس ةةة  يةةةد عام ةةةة جلال ةةةة نمةةةرا لسب عةةةة العدةةةا 

 وصع ةترل عكج فاة ااناث ال  اي يت تيعس   ا هاذ ذات العدال الإزاجية .

 سب متغير السن بمؤسسة مطاحن الحضنة:( : يوضح توزيع مفردات العينة ح03جدول رقم )

 الد   تمف ذ تحكم اعاجات
  %   %   %   % 

متغ  ال س
 

20-29 01 02 / / 02 04 03 06 
30-39 08 16 13 26 08 16 29 58 
 36 18 12 06 14 07 10 05 فأكار 40

 100 50 32 16 40 20 28 14 الد  
 

 
 %58تعةةة  ا عس ةةةةات الكد ةةةةة ل تةةةةدول ا   ةةةة   عةةةلال  ن ا  ب ةةةةة ا بحةةةة ا  وا هةةةةدجت ن ةةةةبتهم دةةةة الي  

وتةةد  %36فةةأكار ل  40  ل    ةة  يهةةدج ا متدةة ن إلى الفاةةة العدريةةة  39-30يمتدةة ن الى الفاةةة العدريةةة  
الب انةةات يتبةة  لمةةا  ن    فدةةس خةةلال هةةذل29-20يمتدةة ن الى الفاةةة العدريةةة    %6ن ةةبة  ةةا  ة تهةةدج دةة الي 
 ال  ب ة هم لمبال  .
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وةعد ا تهصا  الب انات ال اةهة م دان ا عس عري  ا هةاةلات ا ةرت ات ة  لمةا  ن ا    ةة تعتدةد ع ة  فاةة 
العةةةةبال   ت ةةةة   لمةةةة ونها و م ةةةةاهتها   ازاجت التيمةةةةات الةةةة  تتعةةةةرله  ةةةةا مةةةةس  ةةةة  إلى آخةةةةر و ا ةةةةتعدازهم 

   الهتها . 

 ( : يبين توزيع مفردات العينة حسب المستوى التعليمي بمؤسسة مطاحن الحضنة 4)الجدول رقم 
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فا تأمةةا   هةةذا ا تغةة   ةةد  ن ا    ةةة تةة فر اكةةبر عةةدز مةةس ا ماصةة  لةةذوه العةةهازات الجامع ةةة ل وهةةذا 
 ة   زا  نمرا ل د ت   التع  د  الذه ي ع  زوجا هاما   تحديةد مةال الفهةم ل فةرزل و هة  يةمعكج ةالإ ةال ع

 لإزاجتا    ةةة ككةةا ل وجلةةا العلاقةةات العامةةة ةصةةفة خاصةةة مةةس خةةلال فهدةةر وته  دةةر وازجاكةةر ةعةة  الج انةة  
 التيمات ال  تتعرله  ا ا    ة .

 الدراسات السابقة : -12

يعةةةد البحةةةث ع ةةة  الدجا ةةةات ال ةةةاةهة    ةةة   زجا ةةةتما ا ةةةار ةةةةدوج جلةةةا العلاقةةةات العامةةةة   إزاجت 
ةا    ةةات ااقتصةةازية ل فح ةة  اعلاعمةةا ولةةدنا ةةةأن همةةا  ةعةة  الدجا ةةات متع هةةة ة  ةة   دامةةا التيمةةات 
 وه   

 الدراسة الأولى :

وهةة  زجا ةةة ةعمةة ان واقةةت  إزاجت التيمةةات   م تعةةف ات الهسةةا  العةةاذ العام ةةة   ال ةةفة الغرة ةةة و ا ةةيات ت ات 
 ةةةة لم ةةةا لمةةةهازت ا ال ةةةت   صةةةص إزاجت العدةةةال التعامةةةا معهةةةا مةةةس ولهةةةة نمةةةر العةةةام   لوهةةة  مةةةذكرت مكد

لوتتداةةا المةةكال ة هةةذل الدجا ةةة   ال ةة ال عةةس واقةةت  2011ل سالبةةة تييمةةات م  ةة  م ةةل لامعةةة ا   ةةا ل ةةمة 
إزاجت التيمةةات   م تعةةف ات الهسةةا  العةةاذ العام ةةة   ال ةةفة الغرة ةةة وواقةةت ولةة ز ا ةةيات ت ات متبعةةة ل تعامةةا 

 ماصر ال ا  ة لإزاجت مس خلال ولهة نمر العام   ل ومس  دس  هداف الدجا ة تد  معها ومد  ت افر الع

 التعرف ع   مد  ت فر نماذ لإزاجت التيمات   م تعف ات الهسا  العاذ العام ة   ال فة الغرة ة . -13
التعةةرف ع ةةة  مةةةد  ولةةة ز ا ةةةيات ت ات متبعةةةة   التعامةةا مةةةت التيمةةةات   م تعةةةف ات الهسةةةا  العةةةاذ  -14
 عام ة   ال فة الغرة ة .ال

التعرف ع   ا ع قات  مةاذ ولة ز نمةاذ لإزاجت التيمةات   م تعةف ات الهسةا  العةاذ العام ةة   ال ةفة  -15
 الغرة ة .

 ا ص ل ع   ا تخلار  هم المتان  و تهديم الت ص ات . -16

تع هةةةة وقةةةد ا ةةةتخدمي البا اةةةة   هةةةذا البحةةةث ع ةةة  ا ةةةمه  ال صةةةف    عةةةرله ا فةةةاه م وا ةةةبرات ا 
ة     الدجا ةة ل كدةا اعتدةدت هةذل الدجا ةة ع ة  الع مةة السبه ةة الععة ان ة  ا ةي   مد عةة مةس الإزاجية  و 
جا ا  الق اذ وم اعديس إزاجي    م تعف ات الهسا  العاذ العام ةة   ال ةفة الغرة ةة   ةث تةياوه  عدةاجهم 
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مفةةةةرزت ل ومةةةةس  لةةةةا يةةةةت الب انةةةةات  216 ةةةةمة ل وكةةةةان  تةةةةم ع مةةةةة هةةةةذل الدجا ةةةةة يهةةةةدج ل  39-30مةةةةس 
   اا م تيعة كالتالي   68ا تعاني البا اة ةا تداجت اا تب ان و ال  المتد ي ع  

  وا  واقت إزاجت التيمات   م تعف ات الهسا  العاذ العام ة   ال فة الغرة ة.
 م تعف ات الهسا  العاذ   ال فة الغرة ة.ا ع قات ال  تح ل زون ول ز نماذ لإزاجت التيمات    اان ا 
 مد  ول ز ا يات ت ات متبعة   إزاجت التيمات   م تعف ات الهسا  العاذ العام ة   ال فة الغرة ة. االاا  
 عماصر البرنام  الفعال لإزاجت التيمات   م تعف ات الهسا  العاذ العام ة   ال فة الغرة ة. جاةعا 
 ة إلى ةع  المتان   هها  كدا ت ص ي الدجا    

 ا ت  ت ة     ث K مت  سة ةدجلة الإنذاج إلماجات اكتعاف مر  ة   التيمات لإزاجت نماذ هما  -
 (0.86 )ا ع اجه واارراف ( 2.91 ) ا ر  ة  ذل ا  ابي

 ا  ةابي ا ت  ةت  ة ة    ةث مت  ةسة ةدجلة وال قاية اا تعداز مر  ة   التيمات لإزاجت نماذ هما  -
 (0.83 )ا ع اجه واارراف ( 2.87 )

 . مت  سة ةدجلة ال راج ا ت ا  مر  ة   التيمات لإزاجت نماذ هما  -
 ا  ةابي ا ت  ةت ة ة    ةث مت  ةسة ةدجلةة المعةا  ا ةتعازت مر  ةة   التيمةات لإزاجت نمةاذ همةا  -

 .84ه ا ع اج  واارراف ( 2.91 ) ا ر  ة  ذل
 العام ةة العةاذ الهسةا  م تعةف ات   التيمةات إزاجت نمةاذ  مةاذ مع قةات  ابتةي المتةان  ةةأن همةا  كدا -

 وا ع  مةات وااتصةااتل والتمم د ةة الإن ةان ة   ا ع قةات ا تدا ةةو  مت  ةسة ةدجلة الغرة ة ال فة  
 .ا ت  سة ا  افهة  دس وه  ( 3.16 )ا  ابي ا ت  ت فكان

 ةدجلةة الغرة ةة ال ةفة   العام ةة العةاذ الهسةا  م تعةف ات  تيمةات إزاجت   تتبةت ا ةيات ت ات همةا  -
 . 2.96  ابي وةت  ت مت  سة

 توظيف الدراسات السابقة : 

مةةس خةةلال ااعتدةةاز ع ةة  الدجا ةةات ال ةةاةهة ا ةةةد    ن يكةة ن همةةا  نهةةا  تعةةاةر و اخةةتلاف   ةةث  ن هةةذل 
الدجا ةةةة  اولةةةي التعةةةرف ع ةةة  اتجاهةةةةات العدةةةال   إزاجت التيمةةةات زاخةةةا الهسةةةةا  العةةةاذ عكةةةج زجا ةةةتما الةةةة  

ة   م الهةةةةة  اولةةةةي التعةةةةرف ع ةةةة  اتجاهةةةةات عدةةةةال مسةةةةا س ا  ةةةةمة مةةةةس خةةةةلال زوج جلةةةةا العلاقةةةةات العامةةةة
التيمةات ل ةالإ ةافة الى اخةةتلاف الةال ا كةةاني والممةاني ل دجا ةةةل ة مدةا تتعةاةر هةةذل الدجا ةة مةةت م  ة   دامةةا 
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  الع مة ال    ا تخدامها   هذل الدجا ةة هة  الع مةة السبه ةة الععة ان ة وهة  نفةج الع مةة الة  ا ةتخدمي   
وهةةة   كةةةةبر ةالم ةةةبة  تةةةةم الع مةةةة الةةةة    %61ا ةةةةة ةم ةةةبة زجا ةةةتمال   ةةةث يهةةةةدج متدةةةت البحةةةةث  ةةةذل الدج 

ل  ما ةالم بة لزوات يت الب انات فهةد   ا ةتخداذ ا ةتداجت  %23ا تخدمي   زجا تما وال  قدجت ةم بة 
 اا تب ان فهت عكج زجا تما ال    افي ازاي ا لا مة وا هاة ة . 

 الدراسة الثانية :

و زوجهةةا   إزاجت التيمةةات ةديريةةة ا دايةةة ا دن ةةة ل ايةةة اذ البةة اق  ل وهةة  مةةذكرت زجا ةةة ةعمةة ان اتصةةال التيمةةة  
مكد ة لم ا لمهازت ا ا ي    صص اتصال وعلاقات عامةة ل سالة  لمة ق  ة لمةاجل مةس لامعةة  ذ البة اق  ل 

التيمةةات وتةةدوج إلمةةكال ة هةةذل الدجا ةةة  ةة ل   فةة م يةةبرتي زوج اتصةةال التيمةةة   إزاجت  2015 – 2014ل ةةمة 
 ةديرية ا داية ا دن ة ل اية  ذ الب اق  ل وتهدف الدجا ة إلى  

 اولة التعرف ع   زوج ااتصال ةخت س  لمكالر وا  دا ااتصال الجدةاه ه   إزاجت التيمةة وإةةراتي  -
 زوج كا مس ال م فت  ال قان ة والعلال ة قبا و اما  التيمة .

د  ةة ااتصةال ة ةديريةة ا دايةة ا دن ةة و العراق ةا الة  تتعةرله  ةا مةت  اولة التعرف ع    ه ة واقت الع -
 اقياه ةع  ا   ل ا ما بة  ال ثم و ت تص ج ل ال   تس ير إزاجت التيمة .

 اولةةة الكعةةس ومعرفةةة كةةا االةةرا ات ال الةة  ا اذهةةا   عد  ةةة التخسةة ت لإزاجت التيمةةة و   ةةال    -
 م الهتها .

ث   زجا ةةةةةتر ع ةةةةة  ا ةةةةةمه  ال صةةةةةف  العةةةةةانت اا ةةةةةتخداذ   الدجا ةةةةةات ااتصةةةةةال ة وقةةةةةد ا ةةةةةتعان البا ةةةةة
والإعلام ةةةةل وقةةةد اعتدةةةدت هةةةذل الدجا ةةةة ع ةةة  الع مةةةة الهصةةةدية والةةة   ا ةةةي   ا ةةة مف  ةديريةةةة ا دايةةةة 

مفةةرزات ل ومةةس  لةةا  8 ةةمة فةةأكار ل وكةةان  تةةم الع مةةة  40و  30ا دن ةةة وا ياو ةةة  عدةةاجهم مةةا ةةة  
 ة اا م تيعةة ع ة  الااةة  13الب انات قاذ البا ث ةت م س ا لا مةة وا هاة ةة ل والة  المةتد ي ع ة  يت 

  اوج كالتالي   

 المح ج الول    ه ة ااتصال ةخت س  لمكالر   إزاجت التيمات ةديرية ا داية ا دن ة .
 زوج و انا الإعلاذ   إزاجت التيمات . المح ج الااني  

 المح ج الاالث   التخس ت لإزاجت التيمة و م الهتها .
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و ا ي خسة البحث   الفصا الول الذه تماولةي ف ةر الإلةرا ات ا مهت ةةل  مةا الفصةا الاةاني فتدحة ج 
الاالةةةث ت ةةةدس الدجا ةةةة ا  دان ةةةة  ةةة ل اتصةةةاات التيمةةةة و إزاجت التيمةةةات و التخسةةة ت  ةةةا و  ةةةال بهال والفصةةةا 
 ةديرية ا داية ا دن ة مس خلال تفري  الب انات وال ص ل إلى نتان  الدجا ة .

 ا ةةي خسةةة هةةذل الدجا ةةة   الإعةةاج ا مهتةة  الةةذه يعةةدا ا ةةة فصةة لل   ةةث تمةةاول الفصةةا الول 
اني فعةا  الإعةاج الممةره ل دجا ةة تحديد الإلمكال ةل ت ااات و هةداف و  ةبال و ه ةة الدجا ةةل  مةا الفصةا الاة

والةةذه يعةةدا الج انةة  ا تع هةةة ةةةإزاجت التيمةةاتل وةالم ةةبة ل فصةةا الاالةةث فةةتم ف ةةر تحديةةد الإلةةرا ات ا مهت ةةة 
ل بحةةث ل والفصةةةا الراةةةةت  ةةةرتي التح  ةةةا الكدةةة  والك فةةة  ل تانةة  التسب هةةة   و هةةةم المتةةان  الةةة  ت صةةة ي ال هةةةا 

م ف ةةر تهةةديم ةعةة  الت صةة ات وآل ةةات تمف ةةذها   م تعةةف ات الهسةةا  العةةاذ الدجا ةةة ل  مةةا الفصةةا ا ةةامج فةةت
 ةال فة الغرة ة .

 ت ص ي الدجا ة إلى مد عة مس المتان   هها  

ي ع  ااتصةال الةداخ   وا ةاجل  ةا ديريةة زوج ةةال  اله ةة   عد  ةة التم ة   ةة  ا ع  مةات والب انةات  -
 ا  ن ا  اهة   إزاجت التيمات .ا ر  ة وا  تهب ة وال  مس لمأنه

ةالم بة ل     ة الن ة    إزاجت التيمةات مةس ةة  ا  ةاجات ا تا ةة تتداةا   ا ةاتس والفةاكج ل ولكةس  -
 لكا و   ة زوجها ا ما     المرف ا ما   و  ت ل الاما  قد تتغ  ا  اتييس لصا ها .

ه  العةريل الر ة  لتب  ة  ا ة اعم  ةةا  ة  ع ة هم عد ةر كدا  كد    ب ة ا بح ا  ةأن و انا الإعلاذ  -
  اما  وةعد  دوث التيمة.

كدا  كدت مفرزات الع مة ع    ه ة الدجو  ا  تفاز ممها مس  تيمات  اةهة   تاعة عد  ةة التخسة ت  -
 لتيمات وك اجث معاكة .

 : ةتوظيف الدراس

ر ن عةةةا مةةةا ةدجا ةةةتما مةةةس خةةةلال ازاجت التيمةةةات لهةةةد  فازتمةةةا هةةةذل الدجا ةةةة   كةةة ن م  ةةة   الدجا ةةةة لمةةةب 
و اولةةةي التعةةةرف ع ةةة  زوج ااتصةةةال زاخةةةا ا    ةةةةل إا  ن همةةةا   ولةةةر اخةةةتلاف تكدةةةس   الةةةال ا كةةةاني 
والممةاني ل دجا ةةةل ةالإ ةةافة الى  نةر اعتدةةد ع ةة  الع مةةة الهصةدية عكةةج زجا ةةتما الةة   ةي ةااعتدةةاز ع ةة  الع مةةة 

ا ةةتخدذ البا ةةث ا ةةمه  ال صةةف   مةةا   زجا ةةتما فهةةد اعتدةةدنا ع ةة  ا ةةمه  ا  ةةح  ل   الععةة ان ة السبه ةةةل كدةةا
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كدةةةا ا ةةةتعدا ا لا مةةةة وا هاة ةةةة   يةةةت الب انةةةات و هةةةذا مةةةا   ا ةةةتخدامر   زجا ةةةتما ةالإ ةةةافة إلى ا ةةةتداجت 
 ا تب ان.

 الدراسة الثالثة :

   الج يةةة الجمانريةةةل وهةة  مةةذكرت مهدمةةة لم ةةا زجا ةةة ةعمةة ان العلاقةةات العامةةة و إزاجت التيمةةة ةعةةركة ا سةة
وقةةةاذ البا ةةةث ةسةةةةره  2008 -2007ل ةةةةمة  لمةةةهازت ا ال ةةةت    ع ةةة ذ الإعةةةةلاذ وااتصةةةال لامعةةةة الجمانةةةرل

الإلمكال ة التال ة   ما ه  زوج العلاقات العامة   إزاجت وت    التيمات ةعركة ا س   الج ية الجمانريةة كمدة ذو 
 نرية .مس ا    ات الجما

  ةةث اعتدةةد البا ةةث   زجا ةةتر ع ةة  ا ةةمه  ا  ةةح  الةةذه يمتدةة  إلى الدجا ةةات ال صةةف ة مةةس  لةةا 
ال صةة ل إلى نتةةان  عهلان ةةة و زق هةةة ل كدةةا عهةةدت الدجا ةةة إلى اخت ةةاج الع مةةة ةسريهةةة قصةةدية ع ةة  مد عةةة مةةس 

سة   الج يةة الجمانريةة ل   ةث تةياوه م مف  العلاقات العامة ع   م ت   ا ةديريات وا صةاا التاةعةة لعةركة ا 
مفةةرزت ل ومةةس ةةة   زوات يةةت الب انةةات الةة   46 ةةمة   ةةث كةةان  تةةم الع مةةة يماةةا 36-26 عدةةاجهم مةةا ةةة  

 ةةة اا ل انةةةدجلي تحةةةي  جةعةةةة  13ا ةةةتخدمها البا ةةةث تةةةد   ا هاة ةةةة وا ةةةتداجت ا ةةةتب ان والةةة  المةةةتد ي ع ةةة  
  اوج  

 العامة   ت    التيمات ةا    ة .المح ج الول   مكانة العلاقات 
 المح ج الااني   علاقة ا    ة مت الفاع   االتداع   خلال التيمة .

 المح ج الاالث   عب عة ااتصال والر انا ااتصال ة ال  ومفتها العلاقات العامة  اما  التيمة.
 المح ج الراةت  مهاذ والرا ات العلاقات العامة عبر مرا ا التيمة.

ةالم ةةةةبة  ةةةةذل الدجا ةةةةة فةةةةإن خستهةةةةا ا ةةةةتعانة ةالته ةةةة دات التال ةةةةة  الفصةةةةا الول الةةةةذه ت ةةةةدس  ت ةةةةس 
الج ان  ال  تهتم كا العلاقةات العامةة كالصة جت الذهم ةة ويهة ج ا    ةةل وتسةر  البا ةث   الفصةا الاةاني إلى 

ف ةر معالجةة المةكال ة الدجا ةة مةس خةلال الجانة  الج انة  ا تع هةة ةالتيمةة وإزاجت التيمةة ل  مةا الفصةا الاالةث فةتم 
الممةةرهل والفصةةا الراةةةت المةةتدا ع ةة  الجانةة  التسب هةة  مةةس خةةلال التعريةةس ةعةةركة ا سةة   الج يةةة الجمانريةةة مةةس 

 لهةل ومس لهة  خر  قاذ البا ث ةعرله وتح  ا نتان  الدجا ة كد ا وك ف ا وتهديم  هم المتان  .

 لى مد عة مس المتان  نذكر ممها  ومس خلال هذا ت ص ي الدجا ة إ 

 العلاقات العامة  روجية  اما  التيمة . -
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  ن ا    ة تعتدد ةعكا مهم ع   إعاجاتها ا داج ة ل علاقات العامة و ااتصال  اما  التيمة. -
ت ص ي الدجا ة إلى  ن ااج   العلاقات العامة   ف ة ا لانبةا مهدةا مةس العلاقةات الإ اة ةة الة  ت ةع   -

   ةة الى ا ازهةةا كدةا يما هةةا نمةة ذو  مةاجا  وهةة  الاهةة ل التفةةاهم ل ا صةةداق ة و الت افة  ةةة  ا    ةةة ا 
 وياه ها.

 توظيف الدراسات السابقة:

تعتةبر هةةذل الدجا ةةة قريبةةة كغ هةةا مةس الدجا ةةات    ةة   دامةةال وذلةةل مةس خةةلال  نهةةا  ةةاعدتما   تحديةةد  زوات 
ا هاة ةةة وا ةةتداجت اا ةةتب انل ةالإ ةةافة إلى  نهةةا ا ةةتخدمي ا ةةمه  ا  ةةح  وهةة  يةةت الب انةةات والةة  تتداةةا   

نفج ا مه  الذه   ا ةتخدامر   زجا ةتمال   ةث  ت ةس هةذل الدجا ةة مةت زجا ةتما   الةال ا كةاني والممةانيل  
 اولةةي التعةةرف كدةةا  نهةةا تسرقةةي إلى زوج لهةةاتي العلاقةةات العامةةة ككةةا   ازاجت التيمةةات عكةةج زجا ةةتما الةة  

  ه لم  مس هذا الجهاتي .  ع   مهاذ جلا العلاقات العامة فهتل
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 رجل العلاقات العامة. ةالمبحث الأول: ماهي

إن العمصر البعره ه   هم عمصر   الإزاجتل  ى مت تة فر الإمكان ةات وا ة اجز وافتهةاج العمصةر البعةره 
 (.46،ص 2014)عابد، أبو السعيد، ي زه إلى فعا ا    ة وه  عمصر فعال   تحديد كفا ت الإزاجت 

ل النعةةسة  داج ةةة ت ةةبرت والع ةةم ال ةةروجيان وقةةد تس ةة  ولةة ز كةة ازج ةعةةرية لةةديها اا ةةتعداز و  ةةل ا ةة
ع ة   كدةا ولةةر وةةأع   كفةا ت اكمةةةل وتتة افر ف هةا العةةرو  وا  اصةفات الة  تجع هةةا صةا ة لةتفهم ااتجاهةةات 
والتس جات ال  تحدث   الر ه العاذ كدا     ن يك ن ع   ع م تاذ ة  ا ةات الإزاجت ومعةكلاتها و ن ية مس 

دوج   لر زاخا ا    ةة وخاجلهةا مةس   ةداث تتة   لةر اا ةتفازت مةس  ةعد ر  و ج التر ال  ي زيها مت هما  ا ي
 (.137ص.، 2007)حجاب، .كا فرصة  دمة الجده ج وتحه   مصا ر 

 المطلب الأول: تعريف رجل العلاقات العامة: 

و ةةدت تمم د ةةة  إعةةاجكةة ن م مفةةا   ا معةةأت الةة  يعدةةا   ةةاكا    خصةةان  العلاقةةات العامةةة إمةةا  ن ي
مهدةةة ااج ةةة نعةةا  العلاقةةات العامةةةل و ت ةةس العةةرو  وا  اصةةفات ال الةة  ت افرهةةا لديةةر   ةة   إل هةةات ةةمد 

جت كد تعةاج ل علاقةات العامةة زاجت وإما  ن يك ن مس خةاجو الإزامكانتر   الإزاجت كأخصان  عاذ  و كددير للإ
جو ا معةةأت وتهةدذ خةةدماتها ا  ةةتها  و التةاةت ل كالةةة مةس ال كةةاات اا تعةاجية ل علاقةةات العامةة ا متعةةرت خةا  وهة

 (.138 ،ص، 2007)حجاب، دمعآت ال  تس بها.ةألر ل 

 اني: اختيار رجل العلاقات العامة:المطلب الث

م ةةت ياتها   ا ممدةةة هةة  مهدةةة تكةة يس ذهةة  الةةبع  إلى اعتبةةاج  ن ا هدةةة الرن  ةة ة لةةلإزاجت ع ةة  كافةةة 
اخت ةةاج  ع ةةا  الفريةة  قةةدجت الإزاجت    س مةةاات المعةةا  فع ةة    ةا  ةةوتمد ةة فريةة  مةةس الفةةراز العةام      ت

وتصد م ا هاذ ا  ك ةة إلى كةا فةرز وق ةا  ومتاةعةة  زانهةم وتةدجيبهم وتحف ةمهم يتحةدز مةد  المتةاه الةذه تحههةر 
  ا  ةةازيس ا خت فةةة الةة  يعدةةا ف هةةا الفةةراز وةالتةةالي ف ةة ج مةةس ا  ةةتغرل   مةةال الإزاجت  ن تركةةم ع ةة  العمصةةر 

 (62،ص. 2005)عجوة،.ل    م الإزاجت   ا ممدة البعره ع    نر مس  هم العماصر ا

 صةةةةةب  العدةةةةةا   م ةةةةةدان العلاقةةةةةات العامةةةةةة يهت ةةةةة   ةةةةةروجت اخت ةةةةةاج العةةةةةام   اخت ةةةةةاجا زق هةةةةةا   ةةةةةث  ن 
 ل عدةا ةةإزاجات ا تهةدم  الفةرازم  ول تها  صبحي  خدة وخس ت وا هص ز ةااخت اج هما ه  اخت اج  ف ةا 
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ومةة اهبهم  تلا ذيةة ا كةةان ا ما ةة  وتةة لههم إلى  زا  العدةةا  و المعةةا  الةةذه العلاقةةات العامةةة  ه و ةةعهم  
 (.327.، ص2005الطوباسي، )عليان، و وقدجاتهم وا تعدازهم وم هلاتهم 

 أخصائي العلاقات العامة:المطلب الثالث: الشروط والسمات الواجب توافرها في 

 دت      ا هتد  ةالعلاقات العامة  ن هما  جكم    ا    يتس بهدا ا عتغا ةالعلاقةات العامةة وهةا 
   الهاة  ات والصفات العخص ة و التأه ا الع د  .

 القابليات الشخصية: -أ
ا عةروف وه  مس اللم ا  ا امة   عدا  خصان   و  خصان ة العلاقات العامةةل لن مةس حسن المظهر:  -1

 اانسبا  الول   ا هاة ة العخص ة لر تأا  تاه  و فع ها.
 ه  ن يبةةد  ا ةديث ويخ ةة  لةر ا ما ةةبة الة  ي ةةتس ت ممهةا  ن ي ةةتدر    ا ةةديث  فممي الاتصمال: المبمادأة -2

 ويبتعد عس ااتصال ا ت م .
ولةة ج كةةا المةةا  قةةازجيس ع ةة  التعبةة  الصةةح   عةةس  فكةةاجهم ومةةس كةةان مةةمهم قةةازجا  :الإقنمماعالقممدرة علممى  -3

 ا ازئ وا مسه  البع د عس الجفا . الإقما الهدجت ع      ل وما نهصدل ه  إقما ع   
  ةةث تهةتم ةعةة  ا معةآت ةاخت ةةاج  خصةان  العلاقةةات العامةة مةةس ذوه  إحممدى اللغمات الأجنبيممة: إتقمان -4

والةةذيس يتهمةة ن إ ةةد  ال غةةات اللمب ةةة ع ةة  اعتبةةاج  ن عب عةةة عدةةا ا معةةأت ي ةةتدع  زعةة ت  ا هةةاجت الكلام ةةةل
 (.79.، ص2006)المصري، مماقعات ةإ د  ال غات  إلرا ةع  اللان   و 

ومةةس  ةرتيهةةا الصةةد ل المانةةة وال ةةدعة الس بةةة والغ يةةة و ةة  ذلةةل اةةا ي ةةاهم    الخصممائص الأخلاقيممة: -5
 ت ك د ا ياذ جلا العلاقات العامة والاهة مس الجده ج.

وهةةةذا مةةةا يفةةةيله االتةةةماذ ةأ ةةةج العلاقةةةات العامةةةة الع د ةةةة وةا مةةةاه  الع د ةةةة    المعرفمممة والموضممموعية: -6
 دة وخاجلها.تح  لات وق ا ات الر ه العاذ زاخا ا مم

وهما    ع   جلا العلاقات العامة  ن يك ن  ةريت ا ركةة وقةازجا ع ة  التعامةا مةت م اقةس   الديناميكية: -7
 (58، ص 2004)عساف، صالح، كا ت 

معمةم  هةةداف العلاقةات العامةةة ةع ةدت ا ةةد  لةذا ع ةة  جلةا العلاقةةات  القمدرة علممى المثمابرة والاحتمممال: -8
 اةرت.العامة  ن يتح   ةالصبر وا ا
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يحتةةةاو جو العلاقةةةات العامةةةة إلى تممةةة م  عدالةةةر وتب يةةة  مةةة ازل وت ق ةةةي  عدالةةةر وم اع ةةةدل  قابليمممة التنظممميم: -9
     الول يات.

 الخبةةةاج ةة  ع ةة  جلةةا العلاقةةات العامةةة  ن تكةة ن لديةةر ج بةةة ق يةةة ا ةةتسلا   حممب الاسممتطلاع: -10
 (150، ص 2010مسعودي،  و  ، طي)الصبوا ع  مات ا تع هة ةعد ر مس  لا كعس ا هان  وتف  ها 

 التأهيل العلمي : -ب 

  آن وا ةةد ويمتةةد عد ةةر ةاتجةةاه  وي ةةاهم   تحه ةة   وإعةةلاذإن جلةةا العلاقةةات العامةةة هةة  جلةةا إزاجت 
الع دةة  ا  ا ةة ت الةة  ت ةةاعدل    زا  وم فتةةر الإزاجيةةة والإعلام ةةة  إعةةدازل هةةداف ا    ةةة وا ةةةد  ن يعةةتدا 

 ومس ا هم  ن يك ن م دا ةا ه ل التال ة 

 ه   ن يك ن متدكما مس ال غات العانعةل إ افة إلى لغتر الذ. اللغة: -
 إلىيحتةةةاو  كةةةإعلام العلاقةةةات العامةةةة  ن يكةة ن م دةةةا ةفةةس الكتاةةةةة والصةةةحافةل لنةةر   اةةةةد لرلةةا :الكتابممة -

 ص ا ة ونعر ا  ا  ت الدعان ة.
ةع ةةم الةةمفج  عرفةةة زافةةت الةةمفج البعةةرية  الإ ةةاذيحتةةاو جلةةا العلاقةةات العامةةة إلى مهةةداج مةةس  علممم الممنفس: -

 .ل  تس ت التأا    الفكاج ولمخص ات الجداه  ال  يهاة ها
 متعدزت ذات تأا  ع      كر ونمت تفك ل.يع ش الفرز  دس ياعات علم الاجتماع:  -
ةأول يةةةةات ااقتصةةةةاز الإزاجت  عرفةةةةة مةةةةا  ةةةةره   إزاجت  الإ ةةةةاذاةةةةةد لرلةةةةا العلاقةةةةات  الإدارة والاقتصمممماد: -

 م   ة إزاجيا ومال ا.
إ  وتعةد ت ةل الصةفة اولى الصةفات الة   ة  ان تتة فر  المهارات الاتصمالية   القمدرة علمى الاتصمال -

  جلا العلاقات العامة المال  ة لر عةاذ ل وااتصةال كدةا هة  معةروف لةر ته ة داتر و م ةت ياتر ا خت فةة و  
 هذا الال تتخذ قدجت جلا العلاقات العامة   ااتصال ع   الااة  ن ا   

الةةةذات  و مةةةت الةةةمفج ل ويعةةةرف ةااتصةةةال الةةةداخ   او  يعةةةرف ةةةةالت اف  مةةةت  او مةةةا الاتصمممال بالمممذات -
 ااتصال مت المفج يحه  للإن ان الت اتين و الت اف  .

و يتداةةا هةةذا ااتصةةال   ااتصةةال ةةةالجده ج الصةةغ  اه الجدهةة ج   الاتصممال المباشممر مممع ا خممرين -
 الذه يتعاما معر جلا العلاقات العامة مبالمرت .
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  وهة  ال  ة  ة الة  ة ا ةستها يهةدذ ااعةلاذ ا ةدمات ا اصةة  هيريالاتصال بوسائل الاعملام الجمما -
ةةةةالب ت او العةةةرا  و الب ةةةةانت  و ااعةةةلاذ عةةةةس ةةةةرام  و  نعةةةسة ا ك مةةةةة ل وعةةةس المعةةةةاعات ا اصةةةة ةالعدةةةةال 

 ( .189،ص.2016.) الجبالي ، ا خت فة 
يعتدةةد تةةاه العلاقةةات العامةةة وا    ةةة ةصةةفة عامةةة ع ةة    ةة  ل  الإحصمماء وأصممول البحممث العلمممي: -

 (.52، ص 2001وري، )الجب البحث الع د 

وت ة س الةةدكت جت إتةلا  إ اع ةةا  نةةدإ ةأنةر اةةةد  ن تتةة افر لمةرو  الهةةاند  ةأعبةةا  العلاقةات العامةةةل وتمه ةةم 
 هذل العرو  إلى ما يأي  

لفسريةةة الةة  تعةةد ال ةةا  الول ل  ةة    الإن ةةانيل وا تكةة ن وهةة  تتع ةة  ةالةةدوافت ا: الشممروط الموروثممة -1
مةةةس يعدةةةا   مةةةال يمبغةةة  لمخصةةة تر مكتد ةةةةل ومةةةس ا ر ةةة ل  ن يكةةة ن لةةةذلل و نت تةةةة خةةةبرت  و تع ةةةم  و تجرةةةةة 

 العلاقات العامةل م زةال لبهال  ريت ا اعرل   صال  اتيمال لمتاعال مهدامال و   ااختلا .
يهصةةد كةةا تةة فر ا ةةد الزت مةةس ا  ةةت   التع  دةة ل والةةتع م والتةةدجي  الجةةامع  الةةذه : التعليميممةالشممروط  -2

ي هةةا ا تخصةةص   العلاقةةات العامةةة ل عدةةا   هةةذا الةةال وا لمةةل  ن التع ةة م الكةةازيم  ي ةةاعد ع ةة  تةةاه 
 و العلاقةةات  لاذالإعةجلةا العلاقةات العامةة و ي تح ةةس  ن يكة ن قةد  صةةا العةخص ع ة  زجلةةة لامع ةة   

 (.38 .، ص2017) أحمد إسماعيل، العامة  و التتاجت  و الآزال  و الهان ن 

 وظائف رجل العلاقات العامة : رابع:المطلب ال

 التعريس ةا    ة و ا ص ل ع   ا ع  مات و ااتصال و التم    و التخس ت والته  م .

  و ة  ة   التعريةس الصةح   ا همةت ةمعةا  ا    ةة وك ة  تأي ةد الجدهة ج و  التعريف بنشماط المؤسسمة -
 الر ا عمر .

ات ت ات   الةةةةرا  دةةةة ث الةةةةر ه و اا ةةةةتسلا  و يةةةةت مع  مةةةةات عةةةةس ا ةةةةي  البحممممث وجمممممع المعلومممممات -
 العركات ا ماف ة و ممتتاتها و ياه ها وكذلل مع  مات عس العركة وممتتاتها .

  تة ف  قمةة ات ااتصةةال ا ما ةةبة   ااتجةةاه  مةس ا ممدةةة الى الجدةةاه  ومةةس الجدةةاه  الى ا ممدةةة  الاتصممال -
 إما عس عري  ااتصال العخص   و ااتصال الجداه ه.
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  ت ةةت خسةةت وقان ةةة وعلال ةةة لتح ةة  صةة جت ا معةةأت الذهم ةةة  العلاقممات العامممة وتنفيممذهاتخطمميب بممرامج  -
 لد  الجداه  و ته م الى خست ع ي ة و مت  سة وقص ت ا د  .

 يه ذ ةته  م ةرامها و خسسها ته  دا مر   ا   ااما  التمف ذ( و ته  دا ةعديا . التقييم : -
 جات ا معأت ا خت فة ل وكذلل التم    ة  ا معأت وياه ها .لهاتي تم    ة  ازا  تعتبر لتنسيق ا -
  ةاهافةة ا معةأت ل تدهة ج الةداخ   وا ةاجل  مةس  لةا ال صة ل وتحه ة   هةداف  زيادة التفاعل و الاهتمام -

 ا معأت .
 بر جلا العلاقات العامة المهسة ا  ص ة ة  الق اذ زاخا العركة .  يعت التواصل -
متاةعة كا ما يمعر عس ا    ة   الصحس المح  ة  و ا اجل ة و الرز عمهةا    الةة ت ل ةر  ه ملامةة  ي ا  -

  و ذذ ل دمعةةةةةةةةةةةأت و  ي ةةةةةةةةةةةا  خةةةةةةةةةةةذ ا ع  مةةةةةةةةةةةات وو ةةةةةةةةةةةعها ة ةةةةةةةةةةةس  ةةةةةةةةةةةتص و جفعهةةةةةةةةةةةا  ةةةةةةةةةةةدير الإزاجت الع  ةةةةةةةةةةةا .
http://ar.m.wikipedia.com  05/05/2019  11 11 ا.) 

 المطلب الخامس: مزايا وعيوب أخصائي العلاقات العامة في المؤسسات.

 أولا: المزايا.

 ن يعةةرف ا  ف ةةات ا اصةةة ةعةةكلات ا معةةأت ويعةةرف عب عةةة التمم دةةات  ةة  الر  ةةة الةة  قةةد تةةرةت ةعةة   -
 الفراز ةغ  الممر عس ا  ت   الإزاجه لكا ممهم.

ومعالجتر ا  ةتدرت  عةكلاتها  ع ةر يكت ة  خةبرت متخصصةة   عةلاو هةذا المة   ع ل خبرتر زاخا ا معأت  -
 مس ا عكلات.

 ةالتفاص ا ا تع هة دهان  ا  قس. الإ اذيحم  ةا ياذ وتهدير العام   ةا معأت اا  ع ر قازجا ع    -
ر لبرنةةةام   و خسةةةة يحةةةافل ع ةةة    ةةةراج ا معةةةأت الةةة  قةةةد يس ةةةت ع  هةةةا مةةةس خةةةلال داةةةر ل دعةةةكلات  و تسب هةةة -

 العلاقات العامة.

 ثانيا: عيوب أداء أخصائي العلاقات العامة :

 و   ته  دية. اةتكاجير   ل  جد يفهدل الهدجت ع   تص  معايعتها  عكلات ا معأت ق -

http://ar.m.wikipedia.com/
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المصةة  ةعةةأن   ةةدا لإالعلاقةةات ال م ف ةةة الةة  ترةسةةر ةةةبع  الفةةراز   ا معةةأت تجع ةةر    ةةرو عمةةدما ي ةةسر  -
ةتح ةةة  العلاقةةةات مةةةت  تعةةةديا ةعةةة  عةةةر   زا   و  ةةة    هةةةذل اله ةةةازات الإزاجيةةةة كتةةةم  مةةةس الت صةةة ات

 الجده ج.
 ةةةا كانةةةي خبرتةةةر  صةةة جت ةةةةبع  الم ع ةةةات مةةةس ا عةةةكلات ا تكةةةرجت ته ةةةا قدجتةةةر ع ةةة  م الهةةةة معةةةكلات  -

 خسسل مس عراتي  ت س. إعدازلديدت  و 
هكةةذا وخاصةةة إذا كانةةي لةةر هةة  نف ةةر علاقةةة مبالمةةرت  و  ةة   إل ةةركاةة ا مةةا يكةة ن ج يةةر  ةة   ايةةد  و يممةةر  -

 (.326الطوباسي، مرجع سابق، ص و  )عليان،  .مبالمرت ةا عك ة  ا البحث
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 .ماهية الأزماتالمبحث الثاني: 

لهةةةد ةةةةد  الفكةةةر الإزاجه مةةةت ممتصةةةس ال ةةةت مات يحةةةداما عةةةس التيمةةةات ومفه مهةةةا وخصانصةةةها و  ةةةباكا 
ل ويحةةاول الفكةةر الإزاجه ا عاصةةر إزاجتهةةاو ن اعهةةا وا عةةاعر ا صةةا بة  ةةا والآاةةاج ا يتبةةة ع  هةةال و ولههةةا وك ف ةةة 

روف الةة  تفر ةةها مةةروف ومتغةة ات الت صةةا إلى نمريةةات ومةةداخا و فكةةاج ت ةةهم   التعامةةا مةةت ا  اقةةس والمةة
العصةةرل ولم يصةةا الفكةةر الإزاجه ةعةةد إلى نمريةةةة ااةتةةة خاصةةة ةةةإزاجت التيمةةات ةةةةا هةة  مةةرز  ةةاوات ومةةةداخا 

 فة ي يلمد كا   التعاما مت ا  اقس ا رلة. و عر  ت

ا صةةس   ال  نةةاني  كرن ةة (  ه و ول نعةة    فهةة ذ التيمةةة كةةان   نسةةا  الع ةة ذ السب ع ةةة د ةةث يرلةةت إلى 
ل فةةيت تيمم ةةة قصةة ت وهةة   مةةة مر ةة ة مةةدزت ل دةةري  يتحةة ل ف هةةا إلى ال ةة    و إلى الف ةةا خةةلا نهسةةة تحةة ل

الع ةة ذ الإن ةةان ة وخاصةةة ع ةةم ال  ا ةةة وع ةةم الةةمفج ثم ااقتصةةازل وخاصةةة  إلىومةةس ثم انتهةةا ةعةةد ذلةةل  ن ةةب ال
 (.11 ص.، 2015) عقيلان،  لم ممذ  واخر ال ت ماتااقتصازية   العا التيماتةعد تفتر 

 .المطلب الأول: خصائص الأزمة

 تت م التيمات ةبع  ا صانص نذكر ممها 

 نهسة تح ل تمزاز ف ها ا الة إلى الفعا ا تمايد وجز الفعا ا تمايد ة الهة المروف الساجنة. -
 ا سرو ةل ويصع  ف ها التحكم ةال داث.تتد م ةدجلة عال ة مس العل   الهراجات  -
 نع   ف ر مروف عدذ التأكد ونهص ا ع  مات و غت ال قي وا الة إلى ا اذ قراجات. -
ا ةةاذ قةةراجات صةةانبة و ةةريعة مةةت عةةدذ ولةة ز ا تدةةال ل خسةةأ لعةةدذ ولةة ز وقةةي  إلى ةةغت ال قةةي وا الةةة  -

 هذا ا سأ. لإصلاه
 انه اج الك ان الإزاجه  و  عة وكرامة متخذ الهراج التهديد العديد ل دصاا والهداف ماا  -
 ا فالأت وال رعة ال   دث كا. -
 (.81 .، ص2003)السيد، التداخا والتعهد   ال بال والع اما والعماصر واله   ا ميدت وا عاج ة  -
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 المطلب الثاني: أسباب نشوء الأزمات.

 كدال  ن مس   بال نع   التيمات ما ي      ير   د ز مصسف 

 الهراجات. إصداجيمعأ     الفهم عازت مس خلال لانب  ها  ا ع  مات ا ته جت والت ر    سوء الفهم:  .1
 كةةم التهةةديره ع ةة  مر  ةةة ا ةةت عال ا ع  مةةات الةة   مكةةس ا صةة ل ع  هةةا وا الإزجا يماةةا  سمموء الادرا : .2

 ة.الم ج ا عرو 
ويمعةةأ   كاةة  مةةس ال  ةةان مةةس ا عةةازات   الاهةةة ةةةالمفج و  الهةةدجت الذات ةةة ع ةة  م الهةةة  سمموء التقيمميم: .3

 السرف الآخر.
 (.78، ص .2012) كمال ، ارراف والت   ته ذ ع   الجها وتعت ت ا الإدارة العشوائية: .4

 و    ولهة نمر عبد ال س س ا د م  ن لكا  تيمة  ب  نع   فهما   

  تيمات نعأت ة ب  وةا  مر  . -
  تيمات ة ب  تماق  ول ز. -
  تيمات نعأت ة ب  اختلاف الديس. -
  تيمات نعأت ة ب  ا تهان التاجيخ ةي بات ا ا  . -
  تيمات نعأت ة ب  اأج زولي. -
، ص 2004)الهمممميم ،  تيمةةةات نعةةةأت ة ةةةب  نمةةةاذ لديةةةد ا يح ةةةس ال ةةة سرت ع ةةة  و ةةةانا الهةةة ت  -

.208.) 

 كدا  و   ا   ه   بال وع اما نع   التيمات متدا ة   العكا التالي 
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 )66، ص. 2002الخضيري ، ( (  ة      بال وع اما نع   التيمات05العكا جقم  

 المطلب الثالث: أنواع الأزمات.

  تيمة فرزيةل  تيمة ياع ةل  تيمة متدع ة.تصنيف الأزمة من حيث المستوى:  - 

  تيمة مازيةل  تيمة معم ية.تصنيف الأزمة من حيث الطابع المميز لها: -ب 

  تيمة مفالاةل  تيمة مت قعة.تصنيف الأزمة من حيث التوقع:  -ت 

  تيمة نف  ةل  تيمة   ريةل  تيمة   ا  ةل  تيمة اقتصازية.تصنيف الأزمة من حيث النوع :  -ث 

  وته م إلى ق د   ومن حيث طبيعة الحدوث

 (.31.، ص 2015)الخشمي، .  عب ع ة  تيمةل الإن ان تيمة ةفعا 

 كما يمكن أن تصنف أنواع الأزمات إلى معايير أخرى وهي :

     مر  ة التك يس   -

 ال أ 

 العانعات

الخسا  
 البعرية

 ا تعراله اله ت

ا تعدزتالتيمات   

     الفهم

زجا     اا  

تهدير     ال
 والته  م

 الإزاجت العع ان ة

 الر بة   ااةتماتي

  بال وع اما   
 نع   التيمات

 تعاجله ا صاا

 تعاجله الهداف
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التيمة   مر  ة ا ة لازل مر  ةة المدة ل التيمةة   مر  ةة ااكتدةالل التيمةة   مر  ةة اار ةاجل التيمةة   مر  ةة 
 ااختفا .

     الآااج الماية عمها  -

 نب ة. تيمة ل ج  ا آااج لانب ةل  تيمة  ا آااج لا

 ويمكس ته  م التيمات عبها  عاي   ت فة إلى الن ا  التال ة 

  تيمات عب ع ة ماا الك اجث والوةاة وا ران  والف  انات وال   ل ...الخ -
  تيمات التداع ة ماا السانف ة و عدال العغ . -
  تيمات   ا  ة ماا اا ت اات واختساف السانرات. -
 ةا تخداذ اله ت وا رول.  تيمات ع كرية ماا التدرز والتهديد -
  تيمات الصرا  ا     وقد يمعأ هذا الم    اما  ا رول. -
 (214، ص 2007)حافظ محمود، البحيري، الدولي.  الإجهال تيمات  -

 .المطلب الرابع: مراحل الأزمات

وعمدما ا يكتعس عةس   ةبال التيمةة  و التيمةة نف ةها قبةا م لازهةال  و عمةدما تكتعةس وتةي  لتمهةر 
  و عمدما تفتعا التيمات فإنها  ر ةعدت مرا ا يمكس تف  ها   ا را ا التال ة  ال داثع    س  

ا ر  ةة قةد تسة ل وقةد  وه  ا ر  ة ال  تمهر ف ها   بال م لاز التيمةل وه اة مرحلة الكمون والتكوين: -1
 تهصرل     المروف والإلرا ات ال  تجعا  و تبسئ ةالتيمة  و ته   ع  ها قبا م لازها.

 .ال داثوه  ا ر  ة ال  تف ر ف ها التيمة عس نف ها ونمهر ع    س   مرحلة الميلاد: -2
  زانةةرت اذ ة ةةب  ات ةةا وهةة  ا ر  ةةة الةة  تبةةد  ف هةةا التيمةةة ةا ةةتهسال ااهتدةة مرحلممة التصمماعد والاتسمماع: -3

 .وعد  تأا ها وتصاعد نبرتها
 وه  ا ر  ة ال  لم يعد ةالإمكان معها ا ت ا  التيمة. مرحلة الانفجار: -4
وه  ا ر  ة ال  تب   ف ها التيمة  قص  زجلات تأا ها وقد ت تهر عمد ذلةل ا  ةت    و  مرحلة النضج: -5

 و عرافها. وإزاجتهاقد تس ل  و تهصر      عب عة التيمة 
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 وه  ا ر  ة ال  يبد  ف ها الك ان ةا تعازت ال  سرت عس ال داث والو ا . سار:مرحلة الانح -6
، 2016)لطفمي، تمتهة  ف هةا التيمةة  امةال وا يممةر آااجهةا ونتانتهةا  وهة  ا ر  ةة الة  مرحلة الاختفاء: -7

 (57.ص 

 وهما  مس يه م ا را ا ال   ر كا التيمة إلى ا را ا الآت ة 

 مر  ة العع ج ةالتيمة. -1
 مر  ة التيمة ا مممة. -2
 مر  ة  ا التيمة. -3

 التال ة وير  ةا ث آخر  نر يمكس ته  م التيمة إلى ا را ا 

 ا ر  ة التصديرية. -1
 مر  ة نع   التيمة. -2
 (.108، ص 2017، مر  ة ار اج التيمة.  التد د  -3

 .طلب الخامس: مناهج تشخيص الأزماتالم

 ي تخدذ   تعخ ص التيمات عدت مماه    ا  ة وف دا ي   عرله كا ممها ةإ اتي  

ويمتهةة  هةةذا ا ةةمه  ةت صةة س التيمةةة وعةةرله  ةعازهةةا ول انبهةةا وا ر  ةةة الةة   المممنهج لوصممفي التحليلممي: -1
 .إل هاوص ي إل ها والتداع ات ال  قد تصا 

يعدةةا هةةذا ا ةةمه  وفهةةا لممريةةة  ن  ه  تيمةةة مةةس التيمةةات ا تمعةةأ فتةةأت ول  ةةي ول ةةدت  المممنهج التمماريخي: -2
لتيمةة تاجيخ ةال ومةس ممافةات  ه تعامةا مةت هةذل ال حمةل ولكمها نتاو تفاعةا   ةبال وع امةا نعةأت قبةا مهة ج ا

التيمةةةة  ةةة   ن يبةةةنى   ا ةةةا ع ةةة  معرفةةةة كام ةةةة ةا ا ةةة  التةةةاجيخ  وك ف ةةةة تس جهةةةا فةةةالتعد    تعةةةخ ص التيمةةةة 
، 2016) جميمممل، . وجزهةةا إلى  صةة  ا التاجيخ ةةةة ا ه ه ةةة هةةة  ا هدمةةة ال ةةروجية لسةةةره ا عالجةةة و زويةةةة العةةلاو.

 (10ص
ويه ذ هذا ا ةمه  ع ة  زجا ةة التيمةة الة   ةي   ا ا ة  ومهاجنتهةا م  ة ع ا  المقارنة: منهج الدراسات -3

 ةالتيمات ال  ن الهها   ا ا رل و  ا  ا هاجنة وفها  ذا ا مه  قد يك ن   د ال ج التال ة 
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 هاجنة تيمان ة مكان ة.م  -  
 مهاجنة مكان ة لغراف ة. -
 ةالمعا  الذه  داي ف ر التيمة.مهاجنة نعاع ة يتصا  -
 .مهاجنة مس   ث ا تم الذه ة غتر التيمة  و العدت ال  وص ي إل ها  -   

ي ةتخدذ زجا ةة الب اةة لفهةم التيمةة تهةديرا مةس جواز  ن التيمةة ول ةدت ل ب اةة الة  نعةأت  منهج دراسة حالة: -4
 (.94)قجالي، ص ف ها وتفاع ي معها 

يهة ذ ع ةة    ةا  الممةر إلى التيمةة ع ة   نهةا نمةاذ متكامةال ويهةة ذ  ممنهج المنظم فمي تشمخيص الأزممات: -5
كةألما  م ةته ةل و ن  ه تغ ة     ه لةم  مةس   اافياله ال ا     تح  ا الةممم ع ة   ن الممةاذ يعدةا ككةا

 الممةةةاذ  ةةة ف يةةة ار   الممةةةاذ ك ةةةرل ويممةةةر ل تيمةةةة   هةةةذا ا ةةةمه  ع ةةة   نهةةةا نمةةةاذ يحتةةة ه ع ةةة   جةعةةةة عماصةةةر
، ص 2007) صمممادق، إمةةةدخلات التيمةةةةل نمةةةاذ تعةةةغ ا التيمةةةةل  رلةةةات نمةةةاذ التعةةةغ ال التغذيةةةة ا رتفعةةةةإ 

.113). 
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 آليات إدارة الأزمة.المبحث الثالث: 

وا ةديريس ل ك نة ا  الفةرازتعد إزاجت التيمات مس   د  هم المحاوج ال  ته ذ الإزاجت ةتخصة ص مد عةة مةس 
لت ة   التيمةات الة  ت الةر ا ممدةةل لمةر   ن تتة فر فة هم مد عةة مةس ال ةدات وا هةاجات كالعةةتاعة  م ةا ل 

وااتةةمان واا ةةتعداز   الهتهةةا وا ت انهةةا وا ةةروو ممهةةا ةأقةةا ا  ةةانر وذلةةل مةةس  لةةا تعمةة م ا كا ةة ل ومةةس 
ةةداع  وصة ا ة وج ةم ا سةتل وفريهةر ع ة  التفكة  الإ ا  ةا ل لا إعازت ص جت ا    ة مس خةلال قةدجت هةذا 

 وت     اا يات ت ات ال  مس الفروله  ن تمتهتها ا    ة  ا التيمة ال  ت الهها.

 مراحل إدارة الأزمة:المطلب الأول: 

 اتف       البا ا  ع    ن إزاجت التيمة  ر بخدج مرا ا 

وتأي قبةا وقة   التيمةة   ةث تس ة  ةعة  إلمةاجات الإنةذاج ا بكةر الة   اكتشاف إشارات الإنذار:مرحلة  -1
تمبةةئ ةهةةةرل  ةةةدوث التيمةةةل فةةةإذا تحةةةي الإزاجت   اكتعةةاف إلمةةةاجات الإنةةةذاج  ةةاعدت ا ممدةةةة ع ةةة  ا تةةة ا  

 التيمة قبا ةدايتها.
الجتهةا قبةا  ن  ة   ن تتة افر اا ةتعدازات الكاف ةة ل  قايةة مةس التيمةات ومع الاسمتعداد والوقايمة:مرحلة  -2

 (.39.، ص 2008)عشماوي، ي تغ ها ا ص ذ   تحه    هدافهم
تت ةةةدس هةةةذل ا ر  ةةةة ل انةةة  ممهةةةا الصةةة ل ا  د  ةةةة وا عم يةةةة الةةة    اسمممتعادة النشممماط والتممموازن:مرحلمممة  -3

 إعةازت إلىواختباجهةا م ةبها الة  تهةدف  إعةدازهافهدت وذلل مس خلال ا سةت والةبرام  قصة ت اللةا الة    
 الت اتين ةعكا تدج  .

وممعهةا لتعةدا  ال ةراجو انا ل حةد مةس  إعداز  هذل ا ر  ة يتم  احتواء الأضرار والحد منها:مرحلة  -4
اللةةةةما  الخةةةةر  الةةةة  لم تتةةةةأار ةعةةةةد   ا    ةةةةةل   ةةةةث يت قةةةةس تةةةةاه ا    ةةةةة   هةةةةذل ا الةةةةة ع ةةةة  زجلةةةةة 

 ا تعدازها   الهة التيمة.
يةةتم ته ةة م مةةا   إتةةاتيل  امةةا  ماكةةة التيمةةة  ةةى يمكةةس تح ةة مر   ا  ةةتهبا ربممة:الممتعلم وتقيمميم التجمرحلممة  -5

عةةة   ل وَ  وتةةة فر عد  ةةةة ته ةةة م ماكةةةة التيمةةةة مع  مةةةات مف ةةةدت مةةةس تياويةةةة ا    لةةةة زون تكةةةراج التيمةةةة  الرفةةةاع ل
 (.43 .ل ر2016

 وق دها  ند عم الديس إلى الاث مرا ا 
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وه  ا ر  ة ال  تمذج ة ق   التيمة وه   البا ما تكة ن مر  ةة تتب ة ج ف هةا معةك ة  مرحلة ما قبل الأزمة: -1
 ما وتتفاقم  ى تمت  التيمة عمها.

وهةةذل ا ر  ةةة هةة  المحةة ج الرن  ةة   فهةة ذ إزاجت التيمةةة   ةةث يتةة لى فريةة  إزاجت  مرحلممة التعامممل مممع الأزمممة: -2
 ت ا    عة.التيمة ا تخداذ الصلا  ات ا خ لة لرل ويس    ا س

وهة  ا ر  ةة الة  يهة م ف هةا ا تة ا  الآاةاج الماتجةة عمةد  ةدوث التيمةة وعةلاو ت ةل مرحلة ما بعمد الأزممة:  -3
 (43 . ، ص2013)صلاح، الآااج يعتبر لم  هاذ مس عد  ة إزاجت التيمة 

 .الثاني: التخطيب لإدارة الأزمات المطلب

التخسةة ت  إعةةاجالتخسةة ت ل تيمةةة ةالتأك ةةد يخت ةةس عةةس التخسةة ت ااعت ةةازهل فةةالتخس ت ل تيمةةة يمةةدجو تحةةي إن 
البمان ل لذلل فإنةر ا ت لةد خسةة م  ةدت لإزاجت التيمةاتل فهة   ت ةس ع ة    ة  عب عةة و هةداف ا    ةة 

 وكذا     التيمات ا خت فة وه  تتك ن ةصفة عامة مس العماصر التال ة 

وي ةةت التيمةةات المحتد ةةة  تةةتلا ذلتيمةةات المحتد ةةة الةة  تغس هةةا ا سةةة    ةةث  ن ا سةةة ا يمكمهةةا  ن تحديةةد ا -1
 ةا ه   تص ةتد عة ممها.

ا تا ةةة  تتس ةة  خسةةة إزاجت التيمةةات إمكان ةةات مازيةةة وفم ةةة وعماصةةر ةعةةرية  والإمكان ةةاتتحديةةد ال  ةةانا  -2
ات  مةر هةاذ   خسةة إزاجت التيمةات لن ف ةر ته ة م ل عدةا وهة  فري  إزاجت التيمة ويعتبر تحديةد فرية  إزاجت التيمة

 ، 2015،رحمال)  . عةس م الهةة التيمةة وع ة    ا ةر يت قةس تةاه  و فعةا إزاجت التيمةات ال ا   ا  ا ل
 (87ص . 

التيمات ع    نر عد  ة مممدة وم تدرت   ت ل ة اةت مهممةة  لإزاجتالتخس ت  ومس لهة  خر  يعرف 
ت ةةتدر مبكةةرا قبةةا الت ق ةةي ا متمةةر ل تيمةةة المحتد ةةةل   ةةث ي ةةتهدف عد  ةةة التخسةة ت ا  ةةاهة الفعالةةة   ممةةت 
 التيمةةة المحتد ةةةل والتح ةة  ل ةةرز ع  هةةا    الةةة  ةةدواها ثم العةة زت إلى ال  ةةت السب عةة  ةعةةد انتهانهةةال و نةةر يمكةةس

 تسب     ج عد  ة التخس ت ع    ه ن   مس التيمات المحتد ةل وهذل ال ج ه  

 تحديد وته  م ا خاعر والتهديدات ا خت فة. -
 ا ع  مات اللاتيمة ل خسة. -
  دان ول ز نماذ اتصال فعال مرتبت ةالتيمة. -
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 ااهتداذ ةا تدراج النعسة الج هرية. -
 (.243,، ص 2008)مهنا، اا تفازت مس إمكان ات وقدجات الهساعات ا خت فة.  -

 التخس ت لإزاجت التيمات ف دا ي     وتبرتي  ه ة

 يعدا ع   تييازت فاع  ة إزاجت التيمات   ته  ا وق عها  و ممعها. -
  دان اا تعداز ا  ب  ل تعاما الف جه ةكفا ت عال ة. -
 الرن   ة قبا  ن تصا إلى ذجوتها. ي هم   اليك م ع   ا عك ة -
هةةد واا ت الةةات ا ازيةةة والبعةةرية ل وتةة ف  ال قةةي والجالتيمةةةيعدةةا ع ةة  تحديةةد إلةةرا ات التعامةةا مةةت  -

 اللاتيمة ل تغ   ع   التيمة.
، 2018)التمويجري، المحافمة ع   ممهت ة التعامةا مةت التيمةةل ةمةت الإلةرا ات الععة ان ة  ااجتجال ةة( -

 (.378 .ص

 .لمطلب الثالث: فريق إدارة الأزمةا

 مهام فريق إدارة الأزمات: 

 و  هذا العأن فإن فري  إزاجت التيمة يه ذ ةعدت مهاذ ممها 

 زاجت التيمات.لإالهداف واا يات ت ات اللاتيمة تحديد  -
 ا  ا ةا    ة ومراعات الول يات   ترت بها. فحص ومماقعة اانتهازات و ولر -
 صمت الهراجات وتحديد ا   ول ات والزواج. -
 خسة إزاجت التيمة وإزخال التح  مات ع  ها. وإعدازمرالعة  -
 (.114.، ص 2006)السعيد، .التمف ذي  ةا    ة  ل د ا ل تهديم ا ع جت  -
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 : اختيار وتدريب فريق إدارة الأزمة

 عهةةةا ويك ةةةس هةةةذا الفريةةة  إزاجت التيمةةةة والتعامةةةا معهةةةا  ةةةال وق تعةةةك ا فريةةة  إلىت تةةةأ ةعةةة  ا معةةةآت  -1
    اخت ةةاج  فةةرازل  ن يك نةة ا مةةس ا  دةة  ةعةة ون ا معةةأت ا ويكةة ن  ةة ا ةصةةلا  ات كبةة ت ويراعةةةالتصةةده  ةة

 جن ج م ج الإزاجت  و مدير عاذ ا معأت.ل دال و البا ما ير   هذا الفري  
التيمةةة ع ةة  ك ف ةةة التصةةده  رنةةام  تةةدجيبي  و  كاةةر لع ةةا  فريةة تةةدجي  فريةة  إزاجت التيمةةة  يمبغةة  تةة ف  ة -2

ويف ةةا  ن يك نة ا مةةس  صةةحال ل ل تيمةة والتيمةةات المحتدةا التعةةرله  ةةا ويمبغة  اخت ةةاج مةةديريس مما ةب  لةةذلل 
التيمةةة  ن يعةةرف مةةا  ا ةةبرت   التصةةده ل تيمةةات ةعةةكا عةةاذ و ةةاعر التيمةةة ةعةةكا خةةار ويمبغةة  ع ةة  فريةة 

م مرالعةةة  و زل ةةا إجلمةةازه  ةةم ةعةةد انتهةةا  التةةدجي  هةة  مةةس وتةة ف  قةة انل ةةةر عمةةد وقةة   التيمةةة   ةة   ن يهةة ذ
 (.209.، ص 2010ميري، )الح.  ف ا اللم ا  ال  يمكس عد ها

   ويتم تدجي  فري  إزاجت التيمة عس عري 

 جلسات العصف الذهني: -1
  تدت فري  إزاجت التيمة ةكاما  ع انر. -
 العلاقات العامة ةت تييت قصاصة وجق ة ع   كا ممهم تت دس  تيمة  دزت ت الر ا ممدة. م ا ليه ذ  -
يس ةةة  مةةةس  ع ةةةا  فريةةة   ن يهةةةدذ كةةةا مةةةمهم  زا ل ومهي اتةةةر  ةةة ل ك ف ةةةة التعامةةةا مةةةت التيمةةةة كةةةا    -

  صصر ف دا يس   ع  ر  ا ا الزواج.
امة ا تخصصة لتةدجي  فرية  إزاجت التيمةة اا تعانة ة كاات العلاقات الع إلىقد ت تأ ةع  ا ممدات  -

 ةعكا عد   وتسب ه  يتتاوتي الدوجات التدجيب ة الممرية
 إعداد سيناريوهات العمل: -2

تتكرج ل  ات  ا ا الزواج د ث تعدا كةا ل  ةة مماقعةة إمكان ةة  ةدوث  تيمةة  ةدزت  ت فةة عةس  -
 التيمة ال  ن قعي   الج  ة ال اةهة.

مةاذا لة   ةدث؟ مةا ذا  ماا     الإلاةة عس ت اال جن    كا    صصر ي يتم معاجكة  ع ا  الفر  -
 تفعا ؟

 (.183 .فريد، صو   )عجوة،  .تهديم تهرير نهان  للإزاجت الع  ا   ل  كار ا عاكا ا تداا -
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 .ع الأزماتالتعامل مأساليب المطلب الرابع: 

 البا ا ن هذل السر  إلى ن ع   ت س وتتعدز عر  التعاما مت التيمةل ويصمس 

 وت م الن ا  التال ة  الطرق التقليدية:

 كاج التيمة  وعدذ ااعياف كا.إن -
 كبي التيمة   ملا ةالبحث عس  رو قبا اانفتاج. -
 ةتخف س  دتها.  تمف ج التيمة -
 مس خلال العدا ع   تفري  م د نهال وةالتالي مس تياها.  تفريت التيمة  -
 مس خلال ال ع  ا تبعاز  عراف مع مة و صر الصرا  مت عرف وا د.   عمل ق   التيمة -
، 1999)خضممور، ع ةة  ممةةاوجاتل الهبةة ل دةةا(  الإقةةداذالتيمةةة ةأ ةة  ل مةةا  تهةةديم تمةةاتياتل  إاةةاز -

 (.12ص 

 وته م ل ن ا  التال ة  الطرق غير التقليدية:

تحه هةةات ذات العلاقةةةة ةالتيمةةة لتتمبهةةا وزجا ةةتها وتحديةةةد الفريةة  ا تكامةةا وهةة  الفريةة  الةةةذه ي ةةم كافةةة ال -
  با التعاما معها وتحديد خسة العدا ال  تكفا تحه   المتاه.

الك انةةةات الإنتال ةةةة الصةةةماع ة الةةة  تحتةةةاو إلى مةةة از خةةةاذ لعد  ةةةات  ازخةةةاج اا ت اعةةةات وهةةة  ي ةةةتخدذ   -
 الإنتاو وةذلل يمكمها م الهة التيمة المهص   م از ا اذ.

 ا عاجكة الديمهراع ة هذا ال   ل لمديد التأا  عمدما تتع   التيمة ةالعمس البعره. -
 لةةما  صةةغ ت ل  ةةها التعامةةا معهةةال ممفةةرزت ويةةتم   اةةلاث  إلى التيمةةةتفت ةةي قةة   تفت ةةي التيمةةة ويةةتم ف هةةا  -

 .وله مت كا فري  ا التفاامرا ا ه  ااصسداذ وإعسا  البدانا ومر 
مةت ا ةت عال  إل هةاا ت ا  التيمة ويتم ف ها  اصرت التيمة   نسا      وتجد دها عمةد ا ر  ةة الة  وصة ي  -

 ا.ال غ   ا  لدت  ا   نفج ال قي افتهازها ق ته
 .عم سذات ال غت ال التيماتتدم  التيمة ذات ا وت تخدذ    -
الصةةةح ة  التيمةةةاتالةةة فرت ال ه ةةةة وهةةةذا عامةةةا نف ةةة  ي ةةةتخدذ لاكةةةة ا ةةة ف والةةةذعر خص صةةةا    إعةةةلان -

 والتد يم ة.
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) الظمماهر، العم فةةة الةة  ا يمكةةس إيهةةاف تصةةاعدها  التيمةةةتح يةةا م ةةاج التيمةةة وي ةةتخدذ هةةذا ال ةة  ل    -
 (.119 ص.، 2009

 :أساليب التعامل مع الأزمات

عماصةر التيمةة ع ة  اليالةت  لإلبةاجيه ذ هةذا ال ة  ل ع ة  ا ةتخداذ الهة ت القهري:  الإكراهيالأسلوب  .1
ا ممدة لتيمتها ةأ ر  وقي وزون إعالة تيممهال و البا مةا  إنها  إلىعس م قفهال وي زه ا تخداذ هذا ال   ل 

التصةريحات والتهديةدات الة   هةد كةا  إصةداجيبد  هذا ال   ل ةب ازج التةدخا الههةره  ةا التيمةة مةس خةلال 
 ا ممدة  ذا ال   ل.

يعتةةبر هةةذا ال ةة  ل ة لةةةر عةةاذ  ف ةةا   ةةال   التعامةةةا مةةت التيمةةات ع ةةة  سمماومة التممموفيقي: أسمملوب الم .2
اعتبةاج  نةةر يتمةةاول   م اقفةةر لانةة  الت ف ةة  وتبةة  ا  ة ل ال  ةةس ةل والتهريةة  ل لهةةات الممةةر وهةةذا يعتدةةد ع ةة  

 ف  قدج الإمكان. ا ير   السر  إلى  ا ممدات ع   التفاوله ل ت صا  التيماتخبرت ومهاجت فري  إزاجت 
  التغ ة  ع ة  التيمةانل ويهصةد  يعد هذا ال   ل مس   عس ال ال  قناعي  التنازلي : الأسلوب الا .3
ج ةة ف فريةةة  إزاجت التيمةةات  سالةةة  ا صةةم وت ب ةةةة متس بةةاتهم ل ت صةةةا إلى  ةةا نهةةةان ل وهةة  يه ةةةا مةةس ه بةةةة  ةةةر

ذ بخسسهةةم نمةةرا لهةةدجتهم ع ةة  ال صةة ل لهةةدافهم مةةس ا ممدةةة كدةةا  نةةر يعسةة  الفرصةةة ل كاةة  مةةس ا ماف ةة  اله ةةا
 (.95، ص 2017) الجار ا ، . تيمة ع   ا ممدة  خلال إااجت

 مس ال ال   الته  دية   م الهة التيمات تد  وكذلل

ةعةةة  ال ةةةال   ال ةةة ب ة ن ةةتخ ص مةةةس هةةةذل ا الةةةة الةةة  ا  إلى  ةةةث ي تةةةأ الفةةةرز ف ةةر  أسمملوب الهمممروب: -
  لمةةكالي ةةتس ت معايعةةتها عةةس عريةة  ا ةةرول مةةس ا  قةةس ك ةةر  ةةى ا ي ةةتدر تعر ةةر لت ةةل ا عةةك ة و ت ةةس 

   ث تأخذ ص جا  ت فة ممها   التيمةا رول مس 
 ا رول ا بالمر. -
 لجان  الآخر.ا رول    ا بالمر  التمصا مس ا   ول ةل اليك م ع   ا -
ا  ةةا ل نف ةةر تةةر  المةةاج تحةةي الرمةةازل   ةةث يعتهةةد  إلى  ويةة زه هةةذا ال ةة  ل  البةةا الأزمممةالقفممز فمموق  -
  ال ة سرت ع  هةال    ة   نهةا ت ةتعد ل مهة ج مةرت  خةر  ويكة ن تأا هةا   س ن ةر   متدت التيمةل  نةر قةدوالمح

 (163.، ص 2013)أبو العلا، . كار ق ت 
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 الوصايا العشر للتعامل مع الأزمات:

 ن تحديةةد ا ةةدف ةدقةةة هةة  نصةةس ا عالجةةة ا ه هةةة ل تيمةةة فكاةة ا مةةا يكةة ن ا ةةدف  ام ةةا  تةة خ  ا ةةدف  ❖
  ماذ متخذ الهراج.

تعةةد  ريةةة ا ركةةة ةااةةةة الةةروه  وإزاجتها   ةةثاا تفةةاظ دريةةة ا ركةةة وعمصةةر ا بةةاز ت وفةة  الهةةدجات ا ت  ةةرت  ❖
 مس الج د ل دولة.

ل   ةةث ت ةةاعد و ةةدت مما ةةبة مةةس الةةممس ال ةة سرت التيمةةاتا با تةةة  وهةة   هةةم ال صةةايا الععةةر ل تعامةةا مةةت  ❖
 العبر كام ة ع   التيمة.

 رت الفم ة ل ه ت.يه ئ ال ف ت ا ما  كا معالجة التيمة   الممان الذه ا عد  ويهصد ةر يت اله ❖
فهةةد ا ي ةةتس ت صةةانت الهةةراج  ن يتعامةةا مةةت التيمةةة الةة   تلالتعةةاون  يمبغةة   ن يممةةر ل دولةةة ك  ةةدت وا ةةد ❖

   م الهة التيمة.ن ي تع  ةأعراف يمكس  ن ت اعدل تعي رل فع  ر  
فهةةتل ةةةا  ل لةة ج  ةةا نع ةةر  ا ةةتخداذ الهةة ت لنةةر مةةدمر الإ ةةرافااقتصةةاز   ا ةةتخداذ الهةة ت   ه عةةدذ  ❖

 ل دولة ذاتها.
 التف     ال  سرت ع   ال داث. ❖
 المس والتأم  ل جواه وا دت كات وا ع  مات. ❖
 .ل  داثا  الهة ال ريعة والتعرله ال ريت  ❖
 (53.، ص 2015) الزبيدي، ا كان ذلل اكما.ا تخداذ ال ال      ا بالمرت ك د ❖

 المطلب الخامس: استراتيجيات إدارة الأزمات.

التيمة اله لة ال  ا يت افر لديها مع  مات كاف ةة  ة ل مت  الإ يات ت ةت تخدذ هذل  العنف: إستراتيجية -
و ةةةرل ال قةةة ز ا عةةةتعا  التيمةةةةوذلةةةل مةةةس خةةةلال تحسةةة م مه مةةةات  ل الةةة  يف ةةةد العمةةةس   م الهتهةةةا التيمةةةات

ةةال ق ز الةلاتيذ ا ةتدراجها كدةا يمكةس  صةر العماصةر ا  ةببة للاتيمةة وقسةت مصةازج  التيمةةللاتيمة  و وقةس تغذيةة 
 ع  ها. الإمداز
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هةةةذل المةةةر ال اقةةةتل وت ةةةتخدذ اليك ةةةم ع ةةة  قبةةة ل  إلى الإ ةةةيات ت ةتهةةةدف هةةةذل  وقمممف النممممو: إسمممتراتيجية -
وتهةديم ةعة   التيمةةو   هما اا تدا  لهة    والإ راةات   الة التعاما مت ق ايا الر ه العاذ  الإ يات ت ة

 .التيمةالتماتيات وت ب ة ةع  ا تس بات مس  لا ته اة المروف ل تفاوله ا بالمر و ا 
ع ةةة  زجا ةةةة وتح  ةةةا الع امةةةا ا ك نةةةة ل تيمةةةةل   ةةةث يمكةةةس  الإ ةةةيات ت ةتعدةةةا هةةةذل  التجزئمممة: إسمممتراتيجية -

 تح ي ها إلى  تيمات صغ ت ذات  غ    قا اا ي ها التعاما معها.
ع ةةةة  التةةةةأا    هةةةةذا الفكةةةةر  الإ ةةةةيات ت ةوتركةةةةم هةةةةذل  الفكممممر الصممممانع لجزمممممة  الإجهمممما  : إسممممتراتيجية -

ويمكةةس همةةا ا ةةتخداذ  التيمةةةوت ةةعس   ةةث يتصةةرف عمةةر ةعةة  الهةة   ل ال ةةج الةة  يهةة ذ ع  هةةا  وإ ةةعاف
 اانه اذ. وإ داثالتعك ل   العماصر ا ك نة ل فكر والت امس مت هذا الفكر ثم التغ   عمر 

 التيمةةالإ ةرا  ةةدفت الهة   ا عةاجكة   صةماعة  إلى التيمةةوتهدف هذل  دفع الأزمة إلى الأمام: إستراتيجية -
لتكةةة ن مصةةةدج   مع  مةةةات خاعاةةةة وتهةةةديم تمةةةاتيات ت ةةةري  ت ةالإ ةةةياتمر  ةةةة متهدمةةةة وي ةةةتخدذ   هةةةذل  إلى

 ل صرا  ثم ي تفاز ممها.
ال  يصةع  ال قة ف  مامهةا ل ة والعديدت الجاجي التيماتالتعاما مت  إلىوتهدف تغيير المسار:  إستراتيجية -

 إلىكمةةة ثم تغ ةة  م ةةاجها السب عةة  وتح ي هةةا لتيمةةة وال ةة  معهةةا لقصةةر م ةةألة اوتركةةم ع ةة  جكةة ل عرةةةة ق ةةازت ا
 (60ص. ، 2015)سالم،  التيمة.م اجات ةع دت عس اتجال قدة 

 مقومات إدارة الأزمة:المطلب السادس: 

مهةةةاجات إزاجيةةةة خاصةةةةل ومةةةس همةةةا يس ةةة   إلىا ت الةةةات إزاجيةةةة خاصةةةة و ي ةةةا  إلىتحتةةةاو إزاجت التيمةةةات 
ل   ث  رو الوامر الإزاجية عس م اج الوامةر العازيةةل وعةس ا  كةا  الإزاجت ةاا تاما  ع  ها البع  مصس   

فري  عدا لدير كافةة الصةلا  ات وا  ة ول ات ل تعامةا  إلىالتمم د  الهانم وتصب  ال  سات ممموعة وم تمدت 
 (.34.ص  ،2017)نصر، مت التيمات 

 ما ي    التيماتومس ة  ا تس بات الإزاجية ل تعاما وإزاجت 

 التيمةةةاتنفةةج الإلةةةرا ات ا مصةة ر ع  هةةةا   التعامةةا مةةةت  إلى التيمةةةاتعةةدذ خ ةةة   معالجةةة التعامةةةا مةةت  .1
 الخر  ومعالجة ا عاكا الخر .
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ل دمهت ةة الع د ةة وخ ة   التيمةة ل دةمه  الإزاجه ال ة  مل و  هةذا ا هةاذ تكة ن  التيمةالتعاما مت  إخ ا  .2
 هما  خس ات  دزت.

الةةةدانم  وهةةة  مهةةةداج اا ةةةتعداز وتةةة ف  الساقةةةات وال  ةةةانا ا ما ةةةبة ل تةةةدخا   الوقةةةات  الةةة فرت وا  ةةة ج .3
 .وإزاجتها ة م الهتها ال روجية  هاومة  ه عتم  و قص ج اكس  ن ي الر مدير التيمة    اما  عد 

ا  ةةةت يات الإزاجيةةةة ذاتهةةةا ويكةةة ن مرتبسةةةا  ي ةةةا ةتحديةةةد  إعةةةاجتفةةة ي  ال ةةة سة   يةةةتم تفةةة ي  ال ةةة سة    .4
 ا هدات ا س  ةة ةالم بة  ا.

فةةت  قمةة ات ااتصةةال والإةهةةا  ع  هةةةا مةةت السةةرف الآخةةر وذلةةل لن إزاجت التيمةةةات دالةةة ما ةةة لتةة ف  كةةةم  .5
 ثم ا تاةعة الف جية  ا. مما   مس ا ع  مات ومس

ماةةا اخةةةيا   إتباعهةةةاخسسةةةا مع مةةة  ةة  همةةا  ل وهةةذا يعةةة   ن التيمةةاتمر  ةةة العدةةا الإزاجه   م الهةةةة  .6
(.62،ص 2001)البمممممممممزار، نتعةةةةةةةةةاج ال ةةةةةةةةةريت لتةةةةةةةةةدم  ع امةةةةةةةةةا التيمةةةةةةةةةة لةةةةةةةةةداج التيمةةةةةةةةةة ثم التدركةةةةةةةةةم واا



 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الثالث:
 الإطار التطبيقي للدراسة
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 تمهيد :

تةةةدع دا  ةةةا تماولمةةةال   الفصةةة   ال ةةةاةه  وا ةةةهامما    ت ةةةس الج انةةة  الممريةةةة ا تع هةةةة ةرلةةةا العلاقةةةات  
ا ر  ةةة ا ا ةةةل  اولةةة التعةةرف ع ةة   –الجانةة  التسب ةة   –العامةةة وازاجت التيمةةاتل  ةةمتسر    الفصةةا الخةة  

ة   ةةةةة مسةةةةا س ا  ةةةةمةل وتب ةةةةان  هةةةةم مهةةةةاذ وومةةةةانس جلةةةةا العلاقةةةةات العامةةةةة وم ةةةةاهتر   ازاجت التيمةةةةات 
ا سة ات الة  تمتهتهةا ا    ةة مةس الةا م الهةة التيمةةات الة  تتعةرله  ةا ع ة   جله ال اقةتل  وذلةل اعتدةةازا 

 ةالعكا اللاتيذ ع   ما وجز ذكرل   الع  الممره وكذا قدما   الفصا ل  

ا افة إلى جةت نتةان  ا هةاةلات الة  تح  ا الب انات ا اصة ةكا   ج وعر ها لداول و عددت ة ان ةل  -
 .   ي مت م  ول مص حة الت  ي  

 نتان  الدجا ة       الت ااات . -
 نتان  الدجا ة العامة . -
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 الكيفية للبيانات الميدانية :و المعالجة الكمية  -1

 الحضنة :مكانة رجل العلاقات العامة بمؤسسة مطاحن و المحور الأول : مفهوم الأزمة 

 ( : يبين مفهوم الأزمة حسب عمال مؤسسة مطاحن الحضنة بالمسيلة .5الجدول رقم )

 المجموع تنفيذ تحكم اطارات
  %   %   %   % 

مفه ذ التيمة
 

مشكلة 
 أوموقف طارئ

04 4.95 08 9.75 07 08.55 19 23.17 

المنافسة 
 الشديدة

07 8.55 02 2.45 04 04.90 13 15.85 

إضراب 
 العمال

10 12.2 11 13.40 12 14.65 33 40.25 

 20.73 17 07.30 06 07.30 06 06.10 05 اعطاب تقنية
 / / / / / / / / أخرى تذكر
 100 82 35.34 29 32.90 27 32 26 المجموع
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عبةاجت عةس  تب  ا عس ات الكد ة ل تدول  علال ةأن    ب ةة ا بحة ا   لمةاجوا الى  ن مفهة ذ التيمةة هة  
معةةك ة  عبةةاجت عةةس  ازاةةة  و ة مدةةا يةةر  الآخةةرون ةةةان مفهةة ذ التيمةةة هةة ل %40.25ا ةةرال العدةةال ةم ةةبة  

 كةةدوا ةأنهةةا  %15.85ةم ةةبة  ثم% 20.73ل لت  هةةا اعسةةال تهم ةةة  ةم ةةبة قةةدجت ل % 23.17ةم ةةبة 
 ا ماف ة العديدت .

وع  ةةرل فانةةر يتبةة  لمةةا  ن اكةةبر عةةدز مةةس ا بحةةة ا  الةةاة ا ةةةأن التيمةةة هةة  عبةةاجت عةةس ا ةةرال العدةةةال 
ة   ةةةة مسةةةا س ا  ةةةمةل  وهةةةذا مةةةا يت افةةة  مةةةت مةةةا لةةةا    كتةةةال إ  ةةة ك ل ل ة ازاجت التيمةةةات إلإيةةةاز نصةةةر 

ا عةاجكة ةم ةبة الجةةةاهل   رال عةس العدةا مةس  لةا الميةازت   اللة جل   و   ةع  العدةال الى اا ة 53صةفحة 
 ا ص ل ع      ذلل مس ا مايا. خف   اعات العدا  و تك يس نهاةة خاصة كمل   و  و

ل  إا  نهةةا لم %15.85ا ماف ةةة العةةديدت كانةةي هةة  ال ةةعس مةةس   ةةث الم ةة  ولةةا ت ن ةةبتها 
ا ةع  البا ا  ةأنها خ  ت مةس ا ماف ةة والامان ةةل  وكدةا يهة ل  هةا الصة   رو مس تعاجيس التيمة   ث عرفه

 تهديد لديد . إن كا تغ   يأيل  إما ان يك ن  ا لديد  و

م قةةةس عةةةاجئ يتداةةةا   كةةةد لمةةةا م ةةة ول مصةةة حة الت ةةة ي  ةةةةأن التيمةةةة هةةة  معةةةك ة  و و  هةةةذا المحةةة 
تعتدةةةد ع ةةة  ا عس ةةةات ا تع هةةةة ةةةةالفراز     ةةةال     انةةةا   ا ةةةرال العدةةةال وهةةةذا جالةةةت إلى  ن ا    ةةةة ا

وا ت ةةةتس ت مكافةةةأت العدةةةالل  ةةةةا همةةةا  مكافةةةآت قان ن ةةةة تبعةةةث مةةةس عةةةرف الجهةةةة  ا كافةةةآت وجفةةةت اللةةة جل 
ال ص ةل  كدا  ن هما  مب   خار خاجو ا  مان ةة ي لةر إلى مصة حة ا ةدمات االتداع ةة  كافةأت العدةال فدةس 

مفة  ا فةاه م الخةر  الة   لةال ع  هةا  فةراز ع مةة الدجا ةة لنهةا ك هةا تصة    نفةج خلال هذا ا يمكس  ن ن
 الال إالتيمات إ وهذا زل ا ع    نهم لديهم فكرت   ل مفه ذ التيمة . 
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بمؤسسمة  يمثل اهم الخصائص التي تتميز بها الأزمات التمي تتعمر  لهما عنمد حمدوثها (:06جدول رقم )
 بمطاحن الحضنة:

 المجموع تنفيذ تحكم اطارات
  %   %   %   % 

ص الأزمات
خصائ

 

 36.85 35 11.57 11 14.73 14 10.52 10 سرعة حدوثها
 20 19 7.36 07 7.36 07 5.26 05 فجائية

 12.63 12 4.21 04 5.26 05 3.15 03 توتر العلاقات
تهديد 
المصالح 
 والأهداف

04 4.21 08 8.42 06 6.31 18 18.95 

صعوبة التحكم 
 في الأهداف

04 4.21 04 4.21 03 3.15 11 11.57 

 / / / / / / / / اخرى تذكر
 100 95 32.6 31 39.98 38 27.35 26 المجموع
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صعوبة في التحكم

ة مطاحن يبين الخصائص التي تتميز بها الأزمات بمؤسس( : 07)الشكل رقم 
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تب  الع اهد الكد ة   الجدول  علال  ن  فراز متدت الدجا ة ي كدون ةأن ا اصة ة ال ا ة ة ل تيمةات  
ةأنهةةا فتان ةةةل     ةة  يةةر   %20ل  ة مدةةا تهةةر ن ةةبة % 36.85هةة  ال ةةرعة    ةةدواها وكةةان هةةذا ةم ةةبة 

ل     ةة  عةةازت ن ةةبة %18.95الآخةةرون خاصةة تها تتداةةا   التهديةةد العةةديد ل دصةةاا والهةةداف ةم ةةبة 
 إلى كا مس ت تر العلاقات وصع ةة التحكم ةاليت   . %11.57و 12.63%

د م ةأنهةا تحةدث فدس خلال هذا يتب  لما   ن      التيمات ال  تتعرله  ا م   ة مسا س ا  مة تت
وتتصةاعد و   انةا تفهةد  فتأت وتك ن    مت قعة كدا  نها تمته  ة رعة  فأ  انا     ال قي  عا التيمةة تمدة 

 متخذه الهراج ال  سرت ع  ها .

وف دا يخص كا مس ت تر العلاقات وصع ةة التحكم  ال ذان تحصلا ع   نفج الم بة تهريبا وهذا ي افة   
وةالتحديةد  بمالوجيز فمي ادارة الأزممات الاقتصماديةا عمة ن   عولمي وخليمل الرفماعي كتاب بسمةما لا    

 ن التيمةةةة ...   ةةة   الةةةة مةةةس  ةةةاات اله ةةة  والتةةة ترل  عةةةدذ ال هةةة    البةةةدانا ا تا ةةةة  28  الصةةةفحة جقةةةم 
ه ع ةة  خاصةة   مةةا نهةص ا ع  مةةات المةر الةةذه ي ةاعس مةةس صةةع ةة ا ةاذ الهةةراج و عةا مةةس  ه قةراج يمسةة  

 قدج مس ا خاعرت .

وهةذا مةا  كةدل لمةا م ة ول مصة حة الت ة ي    مهاة ةةة الريماهةا معةر انةر    ة  وقة    تيمةة  تكة ن  ةة  
مت قعةةةة ةا    ةةةة فةةةإن ا  بهةةةا يحةةةدث فتةةةأت ويةةةتم التعامةةةا معهةةةا مبالمةةةرت مةةةس خةةةلال ال ةةةرعة   ا ةةةاذ الهةةةراجات  

 واخت اج ال قي ا ما     الهتها .
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 ( : يبين أهم الأسباب التي تؤدي إلى ظهور الأزمات بمؤسسة مطاحن الحضنة :07م )الجدول رق

 المجموع تنفيذ تحكم اطارات
  %   %   %   % 

اسباب ظهور الأزمات
 40 34 16.47 14 10.58 9 12.94 11 سوء الفهم 

 8.23 07 5.88 05 1.17 01 1.17 01 انعدام الثقة
 36.37 31 10.58 09 14.11 12 11.76 10 الاشاعات الداخلية

 15.3 13 03.52 03 04.70 04 07.05 06 اللامبالاة
 / / / / / / / / أخرى تذكر
 100 85 36.45 31 30.56 26 33 28 المجموع

 

 
ت  ةةة  ا عس ةةةات الكد ةةةة ا ب مةةةة   الجةةةدول   ةةةال  ةةةدوث    ةةة  التيمةةةات ة   ةةةة مسةةةا س ا  ةةةمة  

ل  ثم  %36.74ل  لت  هةا  االمةاعات الداخ  ةة ةم ةبة %40  ة  الاةةات ا بحة ا  إلى  ة   الفهةم ةم ةبة 
 . %08.23ل  واخ ا انعداذ الاهة ةم بة ممخف ة وه  %15.30اللامباات ةم بة تهدج ل

س خلال الاةات ا بحة ا  فةإن ال ةب  الرن  ة    مهة ج التيمةات زاخةا م   ةة مسةا س ا  ةمة وم 
جالت إلى     الفهم واا تهبال ا اعئ ل دع  مات عس التيمات ال  تحدث ة   ة مسا س ا  ةمة وهةذا مةا 
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تحكم

تنفيذ



للدراسة  تطبيقيالإطار ال                                                      ثالثالفصل ال  

 
55 

يهةةة ا ةةتهبا ا مةةس لةةا    الجانةة  الممةةره  ةة ل ا ةةبال التيمةةات  وهةةذا يةةدل ع ةة  الةةدوج ا ةةاذ ل دع  مةةات وعر 
 عرف ا   ول  وذلل جالت الى خبرتهم .

تةةةدها  ي ةةةا تعةةةد  ةةةببا مةةةس   ةةةبال  %36.74 مةةةا ةالم ةةةبة للالمةةةاعات الةةة  تحصةةة ي ع ةةة  ن ةةةبة    
 58صةةفحة  غممادة البطريممقل  فممن إدارة الأزممماتو كتمماب العلاقممات العامممة  ةةدوث التيمةةات   ةةث تةةد   

صةةةدجها ال   ةةد االمةةةاعات الةةة    ت م فهةةال  ويةةةتم ت ةةةخ  االمةةةاعة والةة  ج ت ان كاةةة ا مةةةس التيمةةات يكةةة ن م
ةا تخداذ مد عة مس ا هان  الصازقة ومع  مات مس قبةا قسةا  كبة  مةس الفةرازل  وةالتةالي فةان ا اعتهةا كالةة 

 مس ا ع  مات الكاذةة يفتر التيمة.

اهةةا معةةر ةأنةةر   فصةةا الصةة س و  هةةذا ال ةة ا   فازنةةا م ةةا ل مصةة حة الت ةة ي  مةةس خةةلا مهاة ةةة  لريم 
واجتفةةا  زجلةةة ا ةةراجت مةةالا  ن ا مت لةةات كال ةةد دل  الفريمةةةل  ...الخ  تتعةةرله الى ال ةةغت وةالتةةالي يةة زه ذلةةل 
الى نهص   الت تييت والتأا  ع   جقم  عدال ا ممدة ومس خلال هةذا ن ةتمت  ةةأن ال ةبال السب ع ةة ت ةاهم   

 ا  مة.  دوث التيمات زاخا م   ة مسا س

 ( : يبرز مدى ممارسة مؤسسة مطاحن الحضنة لنشاط العلاقات العامة :08الجدول رقم )

 المجموع تنفيذ تحكم اطارات
  %   %   %   % 

ممارسة نشاط 
العلاقات العامة

 

 100 50 40 16 40 20 28 14 نعم
 / / / / / / / / لا

 100 50 40 16 40 20 28 14 المجموع
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ي  ةة  الجةةدول اعةةلال ةةةأن كةةا ا بحةة ا  ة   ةةة مسةةا س ا  ةةمة  قةةروا ةةةأن م   ةةتهم  ةةاج  نعةةا   
 . %100العلاقات العامةل   ث قدجت ن بة الذيس  لاة ا لإنعمإ ل 

ومس خلال هذل المت تة  كد لما م  ول مص حة الت  ي    مهاة ة معةر عةس   ةال م مةس يحدةا ا ةم 
ة مسةةا س ا  ةةمةل  لكةةس مةةس نا  ةةة ا داج ةةة    ةةاف  ن همةةا   نعةةا  خةةار جلةةا العلاقةةات العامةةة  ة   ةة

ةالعلاقةةات العامةةة م  ةةحا ةةةأن م   ةةتهم تهةةتم ةةةا  مف  وتحهةة  ج بةةات الجدهةة ج ا ةةاجل  ل د   ةةة وهةةذا مةةا 
  كدتر ةع  التعاجيس  ن ااهتداذ ةالجده ج الداخ   وا اجل  ل دممدة مس ومانس العلاقات العامة .

 ( : يوضح القائم بممارسة رجل العلاقات العامة بمؤسسة مطاحن الحضنة :09رقم )الجدول 

 المجموع تنفيذ تحكم اطارات
  %   %   %   % 

رجل العلاقات العامة
 63.07 41 21.53 14 23.07 15 18.46 12 المدير 

 3.07 02 3.07 02 / / / / نائب المدير
 33.84 22 10.76 07 13.84 09 9.23 06 رئيس مصلحة ما
 / / / / / / / / أخرى تذكر
 100 65 35.36 23 36.91 24 27.69 18 المجموع
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مةةس خةةلال الب انةةات ا   ةةحة   الجةةدول  ن    ب ةةة  فةةراز ع مةةة الدجا ةةة يةةرون ةةةأن مةةدير ا    ةةة  نلا ةةل
الهةانم ةةدوج  ل ف دا تهر فاة  خر  ةأن م  ول مص حة  خةر  هة % 60.95جلا العلاقات العامة ةم بة  ه 

 . %6.25ل ونان  ا دير ةم بة %32.8جلا العلاقات العامة ةم بة 

الةةذه يهةة ذ  وةةةالممر إلى معس ةةات الجةةدول وةمةةا  ع ةة  الاةةةات ا بحةة ا  وتصةةريحاتهم تةةد  ن ا ةةدير هةة 
ل  ن ةبة إلى نانة  %60ةدوج جلا العلاقات العامة ة   ة مسةا س ا  ةمة اعتلانةر ع ة   كةبر ن ةبة فاقةي 
تك  فةر ةهدةة العلاقةات  ا دير الذه  اتي ع   ن بة الى جن ج مص حة ما الذه  اتي ع   ن ةبة تبة  عةس عةدذ

 العامة إا   ا اات اا تامان ة ال  قد ا تها         ال  ال .

  هةةةذا الصةةةدز و ةةة  لمةةةا م ةةة ول مصةةة حة الت ةةة ي  عةةةس   ةةةال م مةةةس ةا    ةةةة يحدةةةا ا ةةةم جلةةةا  
عامممة سمميكولوجية العلاقممات ال  كتاةةةر   زهيممر ياسممين الطاهمماتكةةد   العلاقةةات العامةةة ومةةس خةةلال ت  ةة حرل ي

ةأنةةةر ي لةةةد اخةةةتلاف   ت ةةةد ة نعةةةا  العلاقةةةات العامةةةةل    ةةةث يمةةةاج  تحةةةي   ةةةا   19صةةةفحة  الاعممملانو 
متعدزتل  كالدعاية وااعلاذ وااعلان والمعر واا تعلامات و  ها مةس ا فةرزات العةانعةل  وذلةل لنهةا مةاهرت 

 دت ممذ ول ز البعرية ع   الجله.  دياة لم تبد    التب  ج إا   مس ت الهرن الععريسل  مت  نها ول

 (: يبرز مواصفات رجل العلاقات العامة بمؤسسة مطاحن الحضنة:10الجدول رقم )

 المجموع تنفيذ تحكم اطارات
  %   %   %   % 

مواصفات رجل العلاقات العامة
 15.94 11 5.79 04 7.24 05 2.90 02 المصداقية 

 11.60 08 4.34 03 2.90 02 4.35 03 الجاذبية
القدرة على 
 الاقناع

09 13.04 08 11.59 08 11.59 25 36.23 

القدرة على 
 الاتصال

10 14.49 09 13.04 06 08.69 25 36.23 

 / / / / / / / / اخرى تذكر
 100 69 31.86 22 37.67 26 30.45 21 المجموع
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نلا ةةل مةةس خةةلال الب انةةات ا   ةةحة   الجةةدول  عةةلال  ن    ب ةةة ا بحةة ا   كةةدوا ةةةأن جلةةا العلاقةةات 

 15.95ل  لت  ها الجاذة ةة ةم ةبة %36.23العامة ة   ة مسا س ا  مة يتد م ةهدجتر ع   ااتصال ةم بة 
 . %11.6ل و  الخ  ا صداق ة ةم بة %

انصبي ل ها   صةفة الهةدجت ع ة  ااتصةال والهةدجت ع ة  ااقمةا ل   يمكس تف   تصريحات ا بح ا  ال 
 نةةر ك دةةا كةةان جلةةا العلاقةةات العامةةة قةةازجا ع ةة  ااتصةةال ك دةةا ا ةةتسا  ايصةةال الر ةةالة ةالسريهةةة الصةةح حة   
الهمات ال   دةل  فتصةا ا ع  مةة ةالعةكا الصةح   ف ةتدكس الجد ةت مةس فهدهةا ةغة  الممةر عةس ال ةس وال م فةة 

برت  وةالتالي تتحه  صفة ااقما ل  مةا ةالم ةبة ل دصةداق ة  كةد لمةا م ة ول مصة حة الت ة ي  خةلال مهاة تمةا وا 
 معر  نر مس ا هم  ن تت فر ةرلا العلاقات العامة وذلل مس  لا ك   الاهة   ا    ة .

الة   ة خبرهم  ما عس صفة الجاذة ةة فهة  ن ةبة ممعدمةة لن ا  مةس ا يهدةر لمةكا ا تصةا ةةا الر ةالة 
كةةةا وا ةةةةاف لمةةةةا ةةةةةأن العةةةةبرت ةا  ةةةةد ن ولةةةة ج ةالعةةةةكا وا مهةةةةرل كدةةةةا و ةةةة  لمةةةةا ةةةةةأن جلةةةةا العلاقةةةةات العامةةةةة 
ة   تهم لدير مهاجات اتصال لمفه ة وهذا مس خلال االتداعاتل ومهاجات اتصال كتاة ة مةس خةلال قدجتةر 

  كت ةة ل دان    العدا . ع   التعب  الكتابي وهذا عس عري  اج ال التع  دات والوامر ا
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مهمممام رجمممل العلاقمممات العاممممة والمممدلالات التنظيميمممة لإدارة الأزممممات بمؤسسمممة مطممماحن  المحمممور الثممماني:
 .الحضنة

(: يبممرز مممدى الممدور الممذي يلعبممق رجممل العلاقممات العامممة فممي إدارة الأزمممات بمؤسسممة 11الجممدول رقممم )
 .مطاحن الحضنة 

 المجموع تنفيذ تحكم اطارات
  %   %   %   % 

دور رجل 
العلاقات 

 العامة بالأزمات

 86 43 28 14 32 16 26 13 نعم
 14 07 04 02 08 04 2 01 لا

 100 50 32 16 40 20 28 14 المجموع
 

 
مس خلال قرا تما ل تدول ا ب   علالل والذه يبرتي زوج جلا العلاقات العامة   ازاجت التيمةات ة   ةة 

مةةس ا بحة ا  لتأكةد ع ة  الةدوج الفعةال لرلةا العلاقةةات %86مسةا س ا  ةمة ةا  ة  ةل    ةث لةا ت ن ةبة 
مةةةس تصةةةريحات ا بحةةة ا   كةةةدت ع ةةة  عةةةدذ م ةةةاهتر   م الهةةةة  %14العامةةةة   ازاجت التيمةةةاتل   مةةةا ن ةةةبة 
 التيمات ال  تتعرله  ا ا    ة .
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 س يماا مد  م اهة جلا العلاقات العامة   ازاجت التيمات ة   ة مسا( 12 العكا جقم 
ا  مة

اطارات

تحكم

تنفيذ



للدراسة  تطبيقيالإطار ال                                                      ثالثالفصل ال  

 
60 

ة ي عةةة  زوجا هامةةةا   م   ةةةة مسةةةا س ا  ةةةمةل   ةةةث وع  ةةةر فإنمةةةا ن ةةةتمت   ن جلةةةا العلاقةةةات العامةةة 
ي ةةاعد وةهةة ت   ماكةةة التيمةةات خاصةةة مةةس خةةلال ا ةةاذل لةةبع  الهةةراجات واالةةرا ات ال قان ةةة والعلال ةةة فةة ج 
وقةة   التيمةةاتل  وهةةذا مةةا  كةةدل لمةةا م ةة ول مصةة حة الت ةة ي  ةةةأن ا ةةدير    ةةال وقةة    تيمةةات يهةة ذ ةتكةة يس 

ي ةة مةس الإعةاجات والكفةا ات ا  ة ت مةس  لةا  البحةث عةس   ة ل وا ةاز السةر   م ج ا تعاجه يتك ن مةس
 ال  ت زه الى ا روو مس التيمات ةالإ افة إلى   قعر   ا  كا التمم د  ل د   ة.

( : يبممرز أهممداف رجممل العلاقممات العامممة التممي يسممعى إلممى تحقيقهمما مممن خمملال الأزمممات 12الجممدول رقممم )
 .ة بمؤسسة مطاحن الحضن

 المجموع تنفيذ تحكم اطارات
  %   %   %   % 

أهداف رجل العلاقات العامة
 

خلال التيمات
 

 22.5 18 7.50 06 8.75 07 6.25 05 منع تكرار وقوع أزمات
 11.25 09 3.75 03 2.50 02 05 04 تقليل خسائر المؤسسة
 36.25 29 11.25 09 13.75 11 11.25 09 تحسين صورة المؤسسة
 30 24 11.25 09 8.75 07 10 08 توفير قنوات الاتصال

 / / / / / / / / أخرى تذكر
 100 80 33.75 27 33.75 27 32.5 26 المجموع
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يةةةرون ةةةةأن ا ةةةدف الةةةذه ي ةةةع  جلةةةا  إن الهةةةرا ت ا تأن ةةةة ل تةةةدول  عةةةلالل ت  ةةة   ن    ب ةةةة ا بحةةة ا 
ل  ل   هةةا هةةدف تةة ف  قمةة ات ااتصةةال %36.25تح ةة  صةة جت ا    ةةة ةم ةةبة  العلاقةةات العامةةة لتحه هةةر هةة 

الةةة  تعةةةبر عةةةس ممةةةت تكةةةراج وقةةة    تيمةةةات إن  مكةةةسل  و  الخةةة  ته  ةةةا  %22.5ل  ثم ةم ةةةبة % 30ةم ةةةبة 
 .%11.25خ انر ا    ة ةم بة تهدج ل 

تح ةة  صةة جت م   ةةة مسةةا س ا  ةةمةل لك نهةةةا  وع  ةةر نهةة ل ةةةأن هةةدف جلةةا العلاقةةات العامةةة هةة    
 ع   ن بة  قرها  فراز ع مة الدجا ةل  ومس خلال زوجل هذا تد  نر  اهم   تحه   التكاما ة مةر وةة  ا    ةة 

 لا    الممرية البمان ة ال م ف ة . وهذا ما

ا ةةأن تة ف  قمة ات ااتصةال يعتةبر  ةروجه وةالتةالي فتة ف  قمة ات اتصةال كدا  ن ةع  ا بح ا  اقي      
خ ةةت   ا ع  مةةات قةةد يةة ار  ي ةةها عد  ةةة ااتصةةال  امةةا  التيمةةة وتةة ف  ا ع  مةةات    ةةا لن ولةة ز تغ ةة ت  و

   با ع   ص جت ا    ة .

 ةةع فة فهةة  تعةةد   وف دةةا يخةةص ته  ةةا ا  ةةانر وممةةت تكةةراج  ةةدوث  تيمةةات  ةةى وان  ةةاتيت ع ةة  ن ةةبة 
تقيميم   كتاةةر  يشير ممدوح زيدانكذلل هدف مس الهداف ال  يريد تحه هها جلا العلاقات العامة   ث 

ةةةأن فريةةة  ازاجت التيمةةة يبةةةد  فةة جا   عد  ةةة التح  ةةةا واا ةةتمتاو والتمبةةة   12صةةفحة  مواجهممة الأزمممماتو الأداء 
نفتاج مت العدا ع   ته  ةا ا  ةانر ا ت قعةة الى  قةا قةدج ...ا ت ا  التيمة وممت تصاعدها ووص  ا لدجلة اا

 اكسل مت  ه ة متاةعة المتان  وجزوز الفعال واا تعداز ل تعاما مت  ه متغ ات تحدث ااما  ازاجت التيمة . 

  ةةث  كةةد لمةةا   هةةذا الصةةدز م ةةا ل مصةة حة الت ةة ي  ةةةأن جلةةا العلاقةةات العامةةة يهةةدف الى تةةاه  
 ا وتحه   ا تدراجيتها .ا    ة وتهدمه
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( : يبرز أهم الاجراءات التي يتخذها رجل العلاقات العاممة  قبمل حمدوث أزممة بمؤسسمة 13جدول رقم )
 مطاحن الحضنة 
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اكتشاف اشارات الانذار عقد اجتماعات المسارعة الى تقديم 
المعلومات عن الحادث

مالرفع الروح المعنوية للع

ة يماا مهاذ جلا العلاقات العامة  خلال  دوث  تيمة ة   (   14 العكا جقم 
مسا س ا  مة

اطارات

تحكم

تنفيذ

 المجموع تنفيذ تحكم اطارات
  %   %   %   % 

الاجراءات التي يتخذها رجل العلاقات قبل حدوث الأزمات
 

اكتشاف اشارات 
 الانذار

10 11.90 13 15.47 12 14.28 35 41.66 

عقد اجتماعات 
 وندوات

07 8.33 07 8.33 08 9.52 25 29.76 

المسارعة الى 
تقديم المعلومات 
 عن الحادث

06 7.14 05 5.95 03 3.57 14 16.66 

رفع الروح المعنوية 
 للعمال

03 3.57 04 4.76 03 3.57 10 11.90 

 / / / / / / / / أخرى تذكر
 100 84 30.94 26 34.51 29 30.94 27 المجموع
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مةةس خةةلال ا ةةتهرانما ل تةةدول ا بةة   عةةلال وا ةةار ةةةدوج جلةةا العلاقةةات العامةةة خةةلال تعةةرله ا    ةةة  
ل  %41.66إلى  تيمة مةا ةا    ةةل ت  ة  لمةا ةأنةر يهة ذ ةاكتعةاف المةاجات هة  الم ةبة الغالبةة والة  تهةدج ل 

ا اصةةةةة ةا ةةةةازث ةم ةةةةبة إلى عهةةةةد التداعةةةاتل  لت  هةةةةا ا  ةةةةاجعة الى تهةةةةديم ا هةةةان   %29.76وتعةةة ز ن ةةةةبة 
 . %11.99ل  ثم جفت الروه ا عم ية ل عدال ةم بة تهدج ل %16.66

ويتبةةة  لمةةةا مةةةس نتةةةان  الجةةةدولل   ن جلةةةا العلاقةةةات العامةةةة ة   ةةةة مسةةةا س ا  ةةةمة مهدتةةةر اكتعةةةاف  
  كتاكدةا الماجات اانةذاج مةس خةلال زجا ةتها وتح   هةال  وهةذا الةر ه تةدل عمةدإ ع ة  عتة تل  وكريمةان فريةد إ 

ةةةةأن مهدةةة جلةةا العلاقةةةات 77رة الاسمممتراتيجية وادارة الأزمممات بالصممفحة ادارة العلاقممات العامممة بممين الإدا
العامة يعدا كدراق  لكا ما يحدث   ة اة ا ممدة ل  تععر  ية تغ ات قد ت ار ع   ا ممدةةل  وةةذلل يعدةا  

  ةةر اله ةةاذ ةةةةدوج ا تعةةاجه يت ةةدس اقةةياه نةة   مةةةس ك  ةة ت ةةة  ا ممدةةة والب اةةة الةة  يعدةةةا ف هةةال  كدةةا يهةةت ع
 الت ص ات اللاتيمة   الهة  ية تغ ات قد ت ر ةا ممدة .

و  هةةةذا الصةةةةدز صةةةةره لمةةةا م ةةةة ول مصةةةة حة الت ةةة ي   ن جلةةةةا العلاقةةةةات العامةةةة يهةةةة ذ ةتد عةةةةة مةةةةس  
لإنةةةةذاج ا بكةةةةر االةةةةرا ات  ههةةةةا  عهةةةةد االتداعةةةةات زاخةةةةا ا    ةةةةة وهةةةةذا يةةةةتم خةةةةلال اكتعةةةةافر لإلمةةةةاجات ا

وا ةةتخدامر لعةةع جل ل تمبةة  كةةا فهةةت د ةةث ا تتةة فر لةةديهم و ةةانا  كةةمهم مةةس اكتعةةاف المةةاجات اانةةذاج الآل ةةة  
 كألهمت ا تععاج الدخان وا ران . 

( : يمثممل أهممم الصممعوبات التممي يتعممر  لهمما رجممل العلاقممات العامممة أثنمماء إدارتممق للازمممات 14جممدول رقممم )
 بمؤسسة مطاحن الحضنة:

 الد   تمف ذ تحكم اعاجات
  %   %   %   % 

الصع ةات ال  ت الر جلا 
العلاقات العامة

 

 11.94 08 1.49 01 2.98 02 7.46 05 ق ة ا برت ةالال
عدذ الهدجت ع   
 55.22 37 17.91 12 20.89 14 16.41 11 تص ج ا   ل

 32.83 22 8.95 06 10.44 07 13.43 09 ال غ   المف  ة
 / / / / / / / /  خر  تذكر
 100 67 28.35 19 34.31 23 37.3 25 الد  
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الهدجت ع   تص ج ا   ل ه  مس الصةع ةات الة   مس خلال ا  لمرات ا  ل زت   الجدولل ةأن  عدذ  

ل  ثم ال ةةغ   المف ةة ة الةة   صةة ي ع ةة  ن ةةبة %55.22ت الةةر جلةةا العلاقةةات العامةةة والةة  ة غةةي ن ةةبتها 
 . %11.94 ل   ما ق ة ا برت ةالال فا تهرت عمد32.83%

وع  ةةر فةةإن الم ةة  ا ا يةةة ا ةةذك جت ت  ةة  لمةةا  ن    ب ةةة  فةةراز ع مةةة الدجا ةةة يةةرون ةةةأن جلةةا العلاقةةات  
العامة  خلال التيمات ا ي تس ت تص ج    ا ل تيمة ال  تتعرله  ا ا    ة وعدذ قدجتةر ع ة  اةتكةاج   ة ل 

كةةبر ن ةةبةل  فح ةة  م ةة ول مصةة حة  ةة  ته  ديةةة وهةة  مةةس  كاةةر الصةةع ةات الةة  ي الههةةا وهةةذا لنهةةا نالةةي  
الت  ي   ابي لما  نر نت تة ال غ   ا تع هة ةالعدا  الة  يتعةرله  ةا جلةا العلاقةات العامةة وتةراكم ا عةكلات 

   ث يصب  ا ي تس ت اا ت عال  وا يص     ا اذ قراجاتر .
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 : تقييمها بمؤسسة مطاحن الحضنةو التخطيب لإدارة الأزمات  المحور الثالث:

 (: يمثل ما مدى وضع الخطب لإدارة الأزمات بمؤسسة مطاحن الحضنة :15الجدول رقم )

 المجموع تنفيذ تحكم اطارات
  %   %   %   % 

خطب ادارة 
الأزمات

 66 33 18 09 28 14 20 10 نعم 
 34 17 14 07 12 06 08 04 لا

 100 50 32 16 40 20 28 14 المجموع
 

 
مةةةس خةةةلال الب انةةةات ا   ةةةحة   الجةةةدول  عةةةلالل  تةةةد  ن ا  ب ةةةة ا بحةةة ا  يعةةة ون الى  ن م   ةةةتهم 

ل       يمفة  الآخةرون ةأنهةا تهة ذ %66تعتدد خست مس  لا ماكة التيمات ال  تتعرله  ا وذلل ةم بة 
 .%34ة  ت ا ست وذلل ةم بة 

 س ا  مة تعتدةد ع ة  خسةت مةس  لةا الته  ةا  كبر ن بة لا ت لت     ن م   ة مسا  وع  ر فان 
مةةةس ممةةةت  ةةةدوث التيمةةةات وتةةة ف  ال قةةةي الةةةلاتيذ مةةةس  لةةةا ا ةةةاذ الهةةةراجات وتحديةةةد ال  ةةةانال  وكةةةذلل ي ةةةاهم 

 التخس ت   اا تعداز ا  ب   ا .
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 ( : يوضح أهم الخطب المعتمدة لإدارة الأزمات بمؤسسة مطاحن الحضنة :16الجدول رقم )

 المجموع تنفيذ تحكم اطارات
  %   %   %   % 

الخطب المعتمدة لإدارة الأزمات
 

تحديد 
الإمكانيات 
 المتاحة

08 10.38 06 07.79 06 07.79 20 25.97 

تشكيل فريق 
 الأزمة

11 14.28 14 18.18 11 14.28 36 46.75 

تحديد الأهداف 
 المراد مهاجمتها

04 05.19 07 09.09 06 07.79 17 22.07 

 05.19 04 02.59 02 01.29 01 01.29 01 الاستعانة بخبراء
 / / / / / / / / أخرى تذكر
 100 77 32.45 25 36.35 28 31.14 24 المجموع

 

 
فريةة   تعةةك ا  ةأنةةر مةةس  ةةدس خسةةت م الهةةة التيمةةات ه ل تعةة  ا عس ةةات ا  لةة زت   الجةةدول  عةةلال

الةةةة  تهةةةةر ةتحديةةةةد  %25.97ثم ن ةةةةبة  ل %46.75لإزاجت التيمةةةةة ة   ةةةةة مسةةةةا س ا  ةةةةمة وذلةةةةل ةم ةةةةبة 
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و  ااخةةة  اا ةةةتعانة  ل الةةة   اةةةا تحديةةةد ااهةةةداف ا ةةةراز مهايتهةةةا %22.07ةعةةةدها  ل اامكان ةةةات ا تا ةةةة
 بخبرا  مس خاجو ا    ة .

ا  ن م   ةةة مسةةا س ا  ةةمة تعتدةةد ع ةة  تكةة يس فريةة  يت ةة  لمةةل فدةةس خةةلال الم ةة  ا ا يةةة ا تبايمةةة  
إزاجت التيمةةةةة وو ةةةةعر مةةةةس  ةةةةدس خسسهةةةةا ةالدجلةةةةة الولى   ةةةةث نةةةةر   ن هةةةةذا الفريةةةة  ي ةةةةتدع  ولةةةة زل تةةةة ف  

 كدل البا ا ن .  ممر وهذا ما ي   روجت  ن يتم ت تييت ا هاذ ع   كا ع و اامكان ات اللاتيمة 

ا ن ةةبة لكمهةةا تعةةد مةةس  ةةدس ا سةةت الةة  ت ةةعها ا    ةةة وع  ةةر فةةان تحديةةد ااهةةداف الةة  نالةةي  قةة 
 ا ا ةة ة عمةةد ااعةةداز واا ةةتتاةة وكةةذلل ان تحديةةد ا ةةدف ةدقةةة هةة ت يةةرال ةعةة  البةةا ا  ةانهةةا خسةة   وهةةذا مةةا

 نصس ا عالجة ا ه ه ة ل تيمة .

وجا ةةا    ل  ةةث  ن م ةة ول مصةة حة الت ةة ي  ةةة  لمةةا فريةة  ازاجت التيمةةة ة   ةةتهم يتكةة ن مةةس   ا ةةدير
تييةةت وم ةةا ل المحا ةةبة وا ال ةةةل  وهةةذا   ةة  عب عةةة التيمةةة الةة  الت  و اانتةةاو الت ةة ي  وجنةة ج  ا صةةاا كد ةة ول 
 .تحدث ةا    ة 

 ( : يبرز أهم استراتيجيات مواجهة الأزمات بمؤسسة مطاحن الحضنة 17جدول رقم )

 المجموع تنفيذ تحكم اطارات
  %   %   %   % 

استراتيجيات مواجهة الأزمات
 14.92 10 04.47 03 04.47 03 05.97 04 تغيير مسار الأزمة 

احتواء ومحاصرة 
 الأزمة

08 11.94 09 13.43 05 07.46 22 32.83 

الهروب وعدم 
 المواجهة

/ / / / 02 02.98 02 02.98 

 49.25 33 13.43 09 19.40 13 16.41 11 الاعتراف بالأزمة
 / / / / / / / / أخرى تذكر
 100 67 28.34 19 37.30 25 34.32 23 المجموع
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م الهةةة  تيماتهةةا هةة  ا ةةيات ت ة يكعةةس الجةةدول  عةةلالل ةةةأن اا ةةيات ت ات الةة  تعتدةةدها ا    ةةة   

ل لت  هةا %32.83ل  ثم ةم بة ة غةي  ا ةيات ت ة ا تة ا  و اصةرت التيمةة  %49.25ااعياف ةالتيمة ةم بة 
ل  وا ةةةيات ت ة ا ةةةرول وعةةةدذ ا  الهةةةة ةم ةةةبة  ةةةا  ة  اةةةا %14.92مبالمةةةرت ا ةةةيات ت ة تغ ةةة  ا  ةةةاج ةم ةةةبة 

2.98%. 

 تمت  ةأن م   ة مسا س ا  مة تعتدد ا يات ت ة ااعةياف ةالتيمةة ومس خلال الاةات ا بح ا  ن 
 ف ةا مةس التهةرل  والتصري  كا ل تده ج ا  تهدف وعدذ انكاجها لنر ي اهم   انهانهةا     ةر  وقةي وهة 

 اامتما  عس الإلاةة الذه يأي ةمتان     مر  ل ف ها .  و

لل مةس خةلال  ن م   ةة مسةا س ا  ةمة تعتدةد م اقةت وع  ر فإن م  ول مص حة الت  ي   كد لما ذ 
الت اصا االتداع  ع    راج الف ج ةة   ل ت اصةا مةت يه جهةا وتمويةدل ةةأهم ا  ةتتدات ا اصةة ةا    ةةل  

   ث ن تمت   ن ا    ة ا تخدمي ا يات ت ات  دياة   تعام ها مت التيمات .
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 يوضح ا ثار الناتجة عن الأزمات التي حدثت بمؤسسة مطاحن ( :18الجدول رقم )

 المجموع تنفيذ تحكم اطارات
  %   %   %   % 

تقييم الأزمات
 

استخلاص 
 الدروس

08 10.81 11 14.86 12 16.21 31 41.89 

انخفا  رقم 
 الأعمال

07 09.45 06 08.10 09 12.16 22 29.72 

نقطة تحول الى 
 الأفضل

05 06.75 08 10.81 06 08.10 19 25.67 

نقطة تحول الى 
 الأسوء

/ / 01 01.35 01 01.35 02 02.70 

 / / / / / / / / أخرى تذكر 
 100 74 37.82 28 35.12 26 27.01 20 المجموع

 

 
اخت فةي آجانهةم  ة ل المتةان  ا يتبةة  تةد  ن  ا بحة ا ل مس خلال الب انةات ا   ةحة   الجةدول  عةلال

ج ت ةأنهةا يمةت  عمهةا اضفةاله جقةم  عدةال  %29.72 مةا ن ةبة  ل  %41.89عس التيمات   ث ج ت ن بة 
ل  مةةا نهسةةة تحةة ل إلى ال ةة   %25.67كدةةا يعتبرهةةا الآخةةرون ةأنهةةا نهسةةة تحةة ل إلى الف ةةا ةم ةةبة   ل ا    ةةة

 . %02.70ن بة ا تهرت عمد ف
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لال هةةةذل المتةةةان  ا ب مةةةة  ماممةةةال  ن الةةةدجو  ا  ةةةتفازت هةةة   هةةةم نت تةةةة تيتةةة  عةةةس ن تكعةةةس مةةةس خةةة
التيمةةةات الةةة  تحةةةدث   م   ةةةة مسةةةا س ا  ةةةمةل  لنهةةةا تعةةةكا تراكدةةةا معرف ةةةا ا  ةةةنى عمةةةر   الهةةةة  تيمةةةات 

واقةةةت معةةةاكة   ا  ةةةتهبا قبةةةا  ن ت ةةةتفحال  كدةةةا يعةةةكا الةةةياكم ا عةةةر  ةةةةدوجل مرلع ةةةا لتةةةدجي  العدةةةال مةةةس 
ا ةةبرات ا كت ةةبةل  وهةةذا مةةا  كةةدل لمةةا م ةة ول مصةة حة الت ةة ي  ةةةأن ا    ةةة ت ةةع  مةةس خةةلال التيمةةات الةة  

 تتعرله  ا الى اكت ال ا هاجات وا براتل  ةالإ افة إلى اضفاله جقم  عدا ا   ال هذل التيمات .

عدةةةةالل  وكةةةةذلل ومةةةةس خةةةةلال هةةةةذل االاةةةةةات تةةةةد  ن م   ةةةةة مسةةةةا س ا  ةةةةمة ت ةةةةع  إلى تةةةةدجي  ال
  ص صها   مان ة    مال إزاجت التيمات .

 نتائج الدراسة : -2

 تحةاول فهة  لةذلل وازاجت التيمةاتل العامةة العلاقةات م ةدان   الع د ةة البحة ث اةرا إ إلى  ةةاالدج  هةذل تهةدف
قدةي  وقةد .ا  ةداني ال اقةت معس ةات مةس م ةتهات وتكة ن ع د ةةل  هةان  ع ة  مبم ةة تكة ن نتةان  إلى ال صة ل
   ع   ةما  المتان  هذلةعرله 

   نتائج الدراسة في ضوء التساؤلات

 ماه  مكانة جلا العلاقات العامة ة   ة مسا س ا  مة ةا    ة ؟ -

ال هةةا ومةةس خةةلال البحةةث ا  ةةدانيل يمكةةس الهةة ل  ن الدجا ةةة  ههةةي هةةدفها  ا ةةتمازا الى المتةةان  ا ت صةةا
الرن    والذه  ح ج  ة ل معرفةة مكانةة جلةا العلاقةات العامةةل    ةث ت صة ي المتةان  إلى  ن مةدير م   ةة 

(ل ويحدةةا ع ةة  09ا ك ةةس ةةةدوج جلةةا العلاقةةات العامةةة وذلةةل مةةس خةةلال الجةةدول جقةةم   مسةةا س ا  ةةمة هةة 
 ةةد  فهةةت  ول ة التخسةة ت   الهةةة التيمةةاتل  وممةةر ن ةةتس ت الهةة ل  ن جلةةا العلاقةةات العامةةة هةة عاتهةةر م ةة  

 .    ث ا ي لد م دا ع    جله ال اقت تحي ا م جلا العلاقات العامة

 ماه   هم ا  اصفات ال  يت فر ع  ها جلا العلاقات العامة ة   ة مسا س ا  مة ةا    ة ؟ -

ا ةةبرت    نص وم اصةفات جلةةا العلاقةات العامةةل وت صةة ما إلى  نةر لمةخص ذولهةد ا ةتسعما معرفةةة خصةا
(ل كدةةا   ةةاف لمةةا 10العدةةال  كدةةا لةةر الهةةدجت ع ةة  ااتصةةال والهةةدجت ع ةة  ااقمةةا  وهةةذا مةةا لةةا    الجةةدول  

 م ا ل مص حة الت  ي  ةأنر يم م ةا صداق ة مس  لا ك   اهة الآخريس.
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 ت زه إلى  دوث التيمات ة   ة مسا س ا  مة ةا    ة ؟ه   هم ال بال ال   ما -

زجا ةةتما  ن  ةة   الفهةةم  ه تةة ف  ا ع  مةةات ا اعاةةة  ةة ل التيمةةات   ةة  المتةةان  الةة  ت صةة ي إل هةةا 
والتمبةةة  الغةةة  صةةةح   كةةةا يةةة زه الى  ةةةدوث التيمةةةات ة   ةةةة مسةةةا س ا  ةةةمة وهةةةذا مةةةا و ةةةحر الجةةةدول جقةةةم 

  حة الت  ي   ي ا ةأنها تع ز الى   بال عب ع ة كاجتفا  زجلة ا راجت .(ل  و لماج لما م  ول مص07 

مةةةاه  اهةةةم الصةةةع ةات الةةة  ت الةةةر جلةةةا العلاقةةةات العامةةةة خةةةلال التيمةةةات ة   ةةةة مسةةةا س ا  ةةةمة  -
 ةا    ة ؟

كدةةا كعةةفي نتةةان  زجا ةةتما  مةةس خةةلال   ا هاة ةةة واا ةةتداجت (  ن مةةس ةةة   هةةم ا ع قةةات الةة  تةة ار ع ةة  مهةةاذ 
جلا العلاقات العامة خلال التيمةات هة  عةدذ قدجتةر ع ة  اةتكةاج   ة ل لديةدت و ة  ته  ديةةل  ةاا ةافة الى 

  غ   العدا  وتراكم العديد مس ا عكلات. 

 ت ات ال  يتم اتباعها مس  لا م الهة التيمات ة   ة مسا س ا  مة ؟ما ه  ا ست واا يات  -

تع  الب انات ا تحصةا ع  هةا الى  ن م   ةة مسةا س ا  ةمة تعتدةد ع ة  مد عةة مةس ا سةت   ازاجت  تيماتهةا 
 مةةةس ة مهةةةا تحديةةةد خ  ةةةة لإزاجت التيمةةةات ويتعةةةكا   ةةة  عب عةةةة التيمةةةة الةةة  تتعةةةرله  ةةةا التيمةةةةل ةالإ ةةةافة إلى
اعتدازهةةةا ع ةةة  ا ةةةيات ت ة ااعةةةياف ةالتيمةةةة وذلةةةل مةةةس خةةةلال اتصةةةا ا لداه هةةةا عةةةس عريةةة  م اقةةةت الت اصةةةا 

 االتداع  .

 النتائج العامة للدراسة :

 فأكار  39-30اابتي المتان   ن      ا  مف    م   ة مسا س ا  مة ذك ج تياوه  عداجهم ما ة   -
 . %24ع   ت م س الإناث   مماص  إزاجية ةم بة   ابتي المتان   ن ا    ة تعتدد -
مةةةس  %40.25  ةةةث لةةةا ت ن ةةةبة ل مةةةس خةةةلال نتةةةان  الدجا ةةةة ن ةةةتمت   ن همةةةا  خ ةةةت  فهةةة ذ التيمةةةة -

ل  ومةةس خةةلال ا هاة ةةة تأكةةدنا ةانهةةا عبةةاجت عةةس ا ةةراةات ا بحةة ا   يعةة ا ع ةة   نهةةا عبةةاجت عةةس ا ةةرال العدةةال
 م قس عاجئ. معك ة  والعدال وكذلل ه  عباجت عس 

 ابتةةةةةي المتةةةةةان   ن جلةةةةةا العلاقةةةةةات العامةةةةةة يتد ةةةةةم ةالهةةةةةدجت ع ةةةةة  ااتصةةةةةال والهةةةةةدجت ع ةةةةة  ااقمةةةةةا  ةم ةةةةةبة  -
 نفج ما ت صما ال ر خلال ا هاة ة . ل  وه 36.23%
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تةةةةد  ن ا  ةةةة  ا بحةةةة ا  يةةةةرون ةةةةةأن    ةةةة  التيمةةةةات الةةةة  تحةةةةدث زاخةةةةا ا    ةةةةة تتد ةةةةم ةال ةةةةرعة ةم ةةةةبة  -
 مس خلال ا هاة ة ا تمتتما  نها تتد م ةا فالأت  وال رعة عمدما تك ن    مت قعة .ل   ما 36.85%

تةةد  ن كةةا ا بحةة ا  اكةةدوا ع ةة   ن م   ةةتهم  ةةاج  نعةةا  العلاقةةات العامةةة   ةةث لةةا ت ن ةةبة وا ةةدت  -
 مة .ل      تب  نتان  ا هاة ة عس انعداذ م مس يحدا الت د ة ا ه ه ة لرلا العلاقات العا100%
يحتا جلا العلاقات العامة مكانة مهدة   ا  كا التمم د  ة   ة مسةا س ا  ةمة والة  تتداةا   ا ةدير  -

 ل وهذا ما لا  مساةها لمتان  ا هاة ة .%60.95ةم بة 
ل   %86   ةة  ا بحةة ا   قةةروا ةةةأن جلةةا العلاقةةات العامةةة ي عةة  زوجا   هامةةا   ازاجت التيمةةات ةم ةةبة  -

نتان  ا هاة ة ذلل مس خلال ق اذ جلا العلاقات العامة ةا    ة ةتك يس م ج ا تعاجه يةتم ف ةر      ابتي
 معالجة التيمات ال  تتعرله  ا .

تبةة  المتةةان   ن    ةة  ا بحةة ا  يعةة ون إلى  ن جلةةا العلاقةةات العامةةة ة   ةةتهم يهةةدف خةةلال التيمةةات  -
ته  ةا خ ةانر    ة   ابتةي نتةان  ا هاة ةة ةةأن هدفةر هة ل  %36.25الى تح   ص جت ا    ة وذلةل ةم ةبة

 ا    ة وتحه   اا تدراجية .
ة مي المتان   ن    ة  ا بحة ا   يعة ا ةةأن جلةا العلاقةات العامةة يهة ذ ةاكتعةاف المةاجات الإنةذاج والتمبة   -

داعةةةات وا هةةةاةلات ل   مةةةا ةالم ةةةبة لمتةةةان  ا هاة ةةةة فةةةأقرت ةأنةةةر يهةةة ذ ةعهةةةد االت%41.66ةالتيمةةةات ةم ةةةبة 
وتحديةد ا هةةاذ وا  ةة ول ات م كةةد ع ةة  ا ةةتخداذ العةةع ج لرلةةا العلاقةةات العامةةة و  ةةال نمةةم اكتعةةاف اانةةذاج 

 ا بكر الآل ة إ لهاتي ق ا  زجلات ا راجت وتغ  ال  ال الج ية مالا إ .
از   ة ل مبتكةرت ل خةروو تب  المتان   ن      ا بح ا  يهرون ةان جلا العلاقةات العامةة يصةع  ع  ةر ا ة -

 ل ف دا تع  نتان  ا هاة ة الى ان هما  صع ةات تتع   ة غ   العدا .%55.22مس التيمة وكان ةم بة 
يأكةةةةدون ةةةةةأن م   ةةةةتهم  %66ت صةةةة ي الدجا ةةةةة الى  ن ا  ةةةة  افةةةةراز ع مةةةةة الدجا ةةةةة وا هةةةةدجت ن ةةةةبتهم ل -

 ت اهم   و ت ا ست .
ل    ة  %46.75دةد ع ة  تعةك ا فرية  لإزاجت التيمةات ةم ةبة كعفي نتان  الدجا ة ةأن ا    ةة تعت -

ت صةة ما مةةس خةةلال ا هاة ةةة إلى  ن فريةة  ازاجت التيمةةة ع ةة   ةةب ا ا اةةال عمةةد  ةةدوث  تيمةةة ةصةة حة الت ةة ي  فانةةر 
 يتعكا مس ا ديرل ومص حة اانتاو والت  ي ل ومص حة المحا بة وا ال ة .

س ا بحة ا  يةةرون ةةةأن م   ةتهم تهةة ذ ةةااعياف ةالتيمةةة الةة  مةة %46.37ت صة ي الدجا ةةة الى  ن ن ةبة  -
 تتعرله  ا عس عري  م اقت الت اصا االتداع  وهذا ما اابتتر نتان  ا هاة ة .
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يعةةة ون إلى ان التيمةةةات الةةة  تحةةةدث ةا    ةةةة تعتةةةبر ةااةةةةة زجو  يمكةةةس اا ةةةتفازت ممهةةةا     ةةة  ا بحةةة ا  -
ل   مةةةا نتةةةان  ا هاة ةةةة  لمةةةاجت الى  ن التيمةةةات تةةة ار ع ةةة  جقةةةم العدةةةال وةالتةةةالي  صةةة ص %41.89م ةةةتهبلا 

 م مان ة مس  لا م الهتها  .

 ملاحظة :

مةةس خةةلال المتةةان  ا ممةةا ةةةأن ا بحةة ا  يةةدجك ن ة لةة ز نعةةا  علاقةةات عامةةةل لكةةمهم ا يةةدجك ن ا عةةنى  -
 ا ه ه   ذا ا فه ذ.
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 خاتمة :

الخ  يمكس اله ل ةأن جلةا العلاقةات العامةة ة   ةة مسةا س ا  ةمة يحتةا مكانةة عال ةة   ا  كةا   
التمم دةة  ل د   ةةة والةةذه يماةةا ا ةةدير العةةاذ ل د   ةةة د ةةث  نةةر ا ي لةةد م مةةس يحدةةا ا ةةم جلةةا العلاقةةات 

الجمانريةة وهةذا ةسبعةر العامة لكس هما  مس يماج ةها وذلةل مةس خةلال مهامةر وهةذا م لة ز      ة  ا    ةات 
 جالت إلى  دااة ع م العلاقات العامة.

إذن فرلةةا العلاقةةات العامةةة ي عةة  زوجا هامةةا   ازاجت التيمةةات و خةة  زل ةةا ع ةة  هةةذا هةة  زجا ةةتما هةةذل 
ال   ابي الهدجات ااتصال ة ال  يتدتت كال وقراجاتر و مهامةر الة  يهة ذ كةا خةلال التيمةات ةالإ ةافة الهةداف 

 ي ع  إلى تحه هها زاخا هذل ا    ة وتفع  ر للاتصال الداخ   و ا ةاجل  مةس خلا ةال كدةا  ن م   ةة ال 
مسةةا س ا  ةةمة تعدةةا ككةةا مةةس  لةةا م الهةةة التيمةةات وهةةذا مةةس خةةلال ا سةةت الةة  تعتدةةدها كتعةةك ا فريةة  

 ال  تتعرله  ا. التيمة وتحديد ال  انا واامكان ات ا تا ة ك  ت ا يات ت ات لاكة التيمات
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 19 يب  ت تييت مفرزات الع مة     ا  ت   التع  د  ة   ة مسا س ا  مة 04
 50 يب  مفه ذ التيمة     عدال م   ة مسا س ا  مة  05
يماا  هم ا صانص ال  تتد م كا التيمات ال  تتعرله  ا عمد  دواها ة   ة  06

 مسا س ا  مة
52 

 54 يب   هم ال بال ال  ت زه إلى مه ج التيمات ة   ة مسا س ا  مة  07
لمعا  العلاقات العامة يبرتي مد  ااج ة م   ة مسا س ا  مة 08  55 
 56 ي    الهانم ةمعا  العلاقات العامة ة   ة مسا س ا  مة 09
 57 يبرتي م اصفات جلا العلاقات العامة ة   ة مسا س ا  مة  10
يبرتي مد  الدوج الذه ي عبر جلا العلاقات العامة   ازاجت التيمات ة   ة مسا س  11

 ا  مة 
59 

يبرتي  هداف جلا العلاقات العامة ال  ي ع  إلى تحه هها مس خلال التيمات  12
 ة   ة مسا س ا  مة

60 

يبرتي  هم االرا ات ال  يتخذها جلا العلاقات العامة قبا  دوث  تيمة ة   ة  13
 مسا س ا  مة 

62 

يماا  هم الصع ةات ال  يتعرله  ا جلا العلاقات العامة  اما  إزاجتر ل تيمات  14
 ة   ة مسا س ا  مة

63 

 65 يماا ما مد  و ت ا ست لإزاجت التيمات ة   ة مسا س ا  مة 15



 

 

61  66 ي     هم ا ست ا عتددت لإزاجت التيمات ة   ة مسا س ا  مة 
 67 يبرتي  هم اا يات ت ات   الهة التيمات ة   ة مسا س ا  مة 17
 69 ي    الآااج الماتجة عس التيمات ة   ة مسا س ا  مة 18

 

 قاندة اللمكال 

 الصفحة شكلالعنوان   رقم الشكل
مفرزات الع مة     متغ  الجمج ة   ة مسا س ا  مةي    ت تييت  01  16 
 17 ي    ت تييت مفرزات الع مة     متغ  ال س ة   ة مسا س ا  مة 02
 18 ي    ت تييت مفرزات الع مة     متغ  ا  ت   التع  د  ة   ة مسا س ا  مة 03
 19 يماا   بال نع   التيمات ة   ة مسا س ا  مة 04
 35 ي    ا  ت   ال م ف  ل فاات ا هم ة ة   ة مسا س ا  مة 05
 50 ي    مفه ذ التيمة     عدال م   ة مسا س ا  مة  06
 52 يب  ا صانص ال  تتد م كا ااتيمات ة   ة مسا س ا  مة 07
 54 يب   هم ال بال ال  ت زه إلى مه ج التيمات ة   ة مسا س ا  مة  08
 55 يب  مد  ااج ة نعا  العلاقات العامة ة   ة ما س ا  مة  09
 56 ي    الهانم ةداج ة جلا العلاقات العامة ة   ة مسا س ا  مة 10
 58 يماا م اصفات جلا العلاقات العامة ة   ة مسا س ا  مة 11
 59 يماا مد  م اهة جلا العلاقات العامة   إزاجت التيمات ة   ة مسا س ا  مة 12
 60 يماا  هم الهداف ال  ي ع  جلا العلاقات العامة إلى تحه هها خلال التيمات  13
 62 يماا مهاذ جلا العلاقات العامة خلال  دوث  تيمة ة   ة مسا س   مة 14
الصع ةات ال  ت الر جلا العلاقات العامة خلال التيمات ة   ة مسا س ا  مةيماا  15  64 
 65 يب  مد  و ت ا ست لإزاجت التيمات ة   ة مسا س ا  مة 16
 66 يب   هم ا ست لإزاجت التيمات ة   ة مسا س ا  مة 17
 68 يماا ا يات ت ات م الهة التيمات ة   ة مسا س ا  مة 18
 69 يماا الآااج ا يتبة عس التيمات ال  تحدث ة   ة مسا س ا  مة 19
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