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وقفة شكر و عرف ان بالجميل إلى كل من الأساتذة الذين قيل فيهيم  
 من علمني حرف ا صرت له عبدا""

" الذي كان له فضلا  فزاني شاكرلشكر لأستاذ المشرف "جيل ا
نا  و إلى كل من الزملاء الذين ساعدو كبيرا في أنجاز هذا العمل  

 في إتمام هذا العمل .

شكر كل من وضع بصمته في هذا العمل سواء من قريب أو  أ
 بعيد.
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ل من كمت أناممه ليقدم لنا لحظات نهدي هذا العمل إلى ك
 .دةالسعا

 إلى الذي أنار لنا طريق العمم وأوصمنا لما نحن عميه. 

منبع الحب و  لىالقمب الطيب و الكبير "الأب" و إى صاحب إل
 الحنان .صاحبة القمب الطيب "الأم".

لى صديقات العمر اللاتي  إلى أغمى ما في الوجود"الإخوة" وا 
 .شاركانا طيمة مشوارنا الدراسي الجامعي

 مبنا و لم يسعهم قممنا.قإلى كل من وسعهم  
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سيرورة أي مجتمع و نجاحو قائمة عمى خطط و إستراتيجيات و نظاـ محكـ  تعد              
ومضبط ،فالمجتمع ىو مجموعة الأفراد أو المنظومات التي تشكؿ بيئة المؤسسة أو المنشأة ، و 

 لمؤسسة .التي مف شأنيا إقامة علاقة جيدة معيا أي مع بيئة ا

تتمتع بجاذبية متميزة لدى المتخصصيف و العامة ، ولدت  اجتماعيةو العلاقات العامة ظاىرة  
فيما بينيـ أو المؤسسات و بمولد الإنساف و فرضت نفسيا عمى مستوى تعامؿ الأفراد 

 المشروعات الخاصة أوالعامة .

نتيجة التطورات  سريعا ، و ذلؾلقد نمت العلاقات العامة كمفيوـ إداري و اجتماعي            
الحاصمة في المجتمع فمقد أصبحت جزءا مف فمسفة الحياة حيث تعمؿ باتجاىيف  الأوؿ، جية 
تؤمف العلاقة بموظفييا و العامميف بإطارىا و مف جية أخرى فيي تعني بالعلاقة مع الجميور 

يرورة الأوضاع في الخارجي الذي يفيد في خدمتيا و يستفيد منيا، فالجميور يعمؿ عمى س
 المؤسسة.

فالعلاقات العامة عمـ يتصؿ اتصالا مباشرا بالظروؼ و الأوضاع غير العادية فالمشكلات  إذف
و الأزمات و غيرىا كميا أسباب مباشرة لازدىار العلاقات العامة، فالميمة الإستراتيجية لمعلاقات 

دد وضعيا و مقدرتيا عمى العمؿ و تواجو المؤسسة أزمة ما،تيالعامة لا تتضح بجلاء إلا عندما 
تصبح المؤسسة آنذاؾ عرضة لمجميور  ودىا ذاتو و قدرتيا عمى البقاء. إذالمنافسة ، أو تيدد وج

و المراقبة مف وسائؿ الإعلاـ و ىنا تكمف خبرة العلاقات العامة في التأىب قبؿ وقوع الأزمة و 
 في حميا و الخروج منيا إذ وقعت.

أثناء و بعد وقوعيا.  تسير عميو لحؿ الأزمةو تخطيط  العامة إستراتيجيات معلاقاتل           
فيناؾ طاقـ قائـ عمى حؿ الأزمات و تصدييا فيي متواجدة بكثرة، فوجودىا المتكررة سواء كانت 
أزمة داخمية أو خارجية أي مع الجميور الداخمي والخارجي، فيي مصدر انتعاش العلاقات 

 العامة في المؤسسة.

ميمة الإستراتيجية لمعلاقات العامة لا تتضح بجلاء إلا عندما تواجو الحكومة أو ال
تو وقدراتيا المؤسسة أزمة ما تيدد وضعيا و مقدرتيا عمى العمؿ و المنافسة أو تيدد وجودىا ذا

عمى البقاء، إذ تصبح المؤسسة آف ذاؾ عرضة لمجميور و مراقبة مف وسائؿ الإعلاـ ، وىنا 
 لاقات العامة في التأىب قبؿ وقوع الأزمة و في حميا و الخروج منيا إف حدثت.تكمف خبرة الع
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فالعلاقات العامة كانت و لا زالت تعتبر قطب الرقى في كؿ مجتمع فمقد كانت 
الييئات و المؤسسات تحاوؿ حؿ مشكمتيا بطرؽ اجتيادية تخطأ أحيانا و تصيب أحيانا أخرى، 

 كبيرة مف التعقيد الشديد في المجتمعات الحديثة. إلى أف وصمت ىذه العلاقة إلى درجة

تبني إستراتيجية فعالة مبنية عمى أساس برنامج عممي واضح و قابؿ لمتحقيؽ يعد           
لمؤسسة التي تريد أف تنتيج سياسة التخطيط شفافة مع جميورىا بنوعيو، حتى لنجاح اأساس ك

 .جاه الجماىيرتكوف لنفسيا أو لمنتجيا و خدمتيا صورة طيبة ات

نجد أف المؤسسة التي تؤمف بدور التخطيط في العلاقات العامة كوظيفة أساسية           
لمتسيير الفعاؿ تخصص مصمحة أو قسما خاصا تطمؽ عميو عدة تسميات ، كمحصمة العلاقات 

ياميا العامة كما تكمؼ موظفا أو أكثر يقوـ بمياـ إعداد و تنفيذ برامج العلاقات العامة تكمف م
 في خمؽ صورة ذىنية طبية لمجميور و تعزيز العلاقات داخؿ و خارج المؤسسة .

يعمؿ القسـ الخاص بالعلاقات العامة في المؤسسات العمومية عمى محاولة بقاء المؤسسة و 
كيانيا و العمؿ عمى التخطيط الجيد الذي يسير عمميا، فالتخطيط نجده بنوعيو الوقائي و 

الحماية المدينة المتواجدة في ولاية المدية ، فالمؤسسة كونيا عمومية ذات  العلاجي في المؤسسة
طابع اجتماعي تحتاج إلى تخطيط جيد و فعاؿ لأنيا الأكثر عرضة للأزمات بنسبة لباقي 
المؤسسات العمومية، فيي مؤسسة تعترؼ بجيا العلاقات العامة وتعتبرىا أساسيا بحكـ أنيا تنمو 

.ا لأزمات بشكؿ متعدد و متنوععرضيفي بيئة مختمطة ت
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 :الإشكالية
تعبر العلاقات العامة في وضعنا الراىف في مختمؼ أشكاليا ىي عصب الحياة التي دائما ما 
تصبو إلى تحقيؽ أىدافيا و إشباع فضوؿ جميورىا، و كوف التخطيط وظيفة أساسية مف وظائؼ 

ف المؤسسات العلاقات العامة التي يتـ بموجبو التصدي للأزمات و حم يا وعدـ الوقوع فييا، وا 
العمومية ميما كاف نشاطيا فيي لا تستغني عف إستراتيجية التخطيط كوف مؤسسة الحماية 

مؤسسة ناشطة تنمو في بيئة مميئة بالأزمات فيي كياف يعتمد التخطيط بنوعيو و محور المدنية 
الحماية المدينة بالمدية و  ةدراستنا ىي التخطيط العلاجي في تعامؿ مع أزمة كورونا في مؤسس

 مف ىنا نطرح الإشكاؿ التالي:

 

 

زمة كورونا لأ تصدي لعبه التخطيط العلاجي لمعلاقات العامة في هو الدور الذي  ما
 1أفريل إلى غاية 1خلال الفترة ممتدة بين  اية المدينة بالمديةبمؤسسة الحم

 ماي؟

 

 

 

 

 

 

 



~ 8 ~ 

 

 :ؤلات الفرعية و ىي كالآتيو تتفرع عف ىده الإشكالية مجموعة مف التسا

 :التساؤلات
 حؿ الأزمات؟. ما ىي أىـ الإستراتيجيات التي تتخذىا العلاقات العامة في .1

 عامة في مؤسسة الحماية المدينة؟ فيما تتمثؿ فعالية التخطيط العلاجي لمعلاقات ال .2

في مديرية  ماىو واقع التخطيط العلاجي لمعلاقات العامة في تصدي لأزمة كورونا .3
  ؟ .لحماية المدنية ا

 

 :الموضوع أسباب إختيار
  موضوعية:أسباب 

 . معرفة إستراتيجيات التخطيط في مؤسسة الحماية المدنية 

 .معرفة نواحي والدور الذي يمعبو التخطيط العلاجي في حؿ الأزمات 

 أسباب ذاتية:

 .الميؿ لاكتشاؼ إستراتيجية العلاقات العامة في الحماية المدنية 

 بة الجامعة بموضوع يتناوؿ الدراسة الميدانية لمؤسسة الحماية المدينة .إثراء مكت 

 

 :أهمية إختيار الموضوع
 تكمف أىمية ىذا الموضوع في: 

تتمثؿ في إثراء الباحث و المكتبة حوؿ موضوع التخطيط العلاجي داخؿ : أىمية عممية
 المؤسسات العمومية.
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خطيط العلاجي الذي تعالج بو الأزمات فور تتمثؿ في استفادة المؤسسة بالت :أىمية عممية
 وقوعيا.

 أهداف الدراسة:
 .معرفة دور الذي يمعبو التخطيط في مؤسسة الحماية المدنية بالمدية 

  توضيح إسيامات التخطيط العلاجي في مؤسسة الحماية المدنية مع الأزمات التي
 تواجييا .

 المعنوي لقسـ الاتصاؿ  معرفة إستراتيجيات العلاقات العامة والعتاد المادي و
 المتواجد بمؤسسة الحماية المدنية بالمدية.

 

 :تحديد المفاهيم

ىو وظيفة إدارية ، تعتمد عمى خطط و إستراتيجيات و أساليب منظمة : التخطيط العلاجي
 . تتخذىا المؤسسة أثناء وقوع الأزمة لتفادييا وحميا

 

بر إستراتيجيات دقيقة و مدروسة، وكذا ىي فف التعامؿ مع الأزمات وذلؾ عالعلاقات العامة:
تسيـ في تحقيؽ التعامؿ مع الجميور عمى المستوى الداخمي والخارجي، و تسمى خمية العلاقات 

 العامة في مؤسسة الحماية المدنية بالمدية بخمية الإعلاـ والاتصاؿ.

وقؼ ،ىي حدث أو مالمشاكؿ أو مواقؼ التي تتعرض ليا المؤسسة ىي مجموعة مف :الأزمة
غالبا ما يتـ بصورة مفاجئة و غير متوقعة ، قد تـ بوقت قصير قبؿ وقوعو بحيث لا يتيح الوقت 

 .المناسب لإتخاذ الإجراءات لمواجيتيا

 

 المؤسسات العمومية: 
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منشأ تؤسس لغرض معيف، أو لمنفعة عامة ولدييا مف الموارد ما تمارس فيو ىذه  :المؤسسة
ىي مرفؽ عاـ  لى الإنتاج أو المبادلة لمحصوؿ عمى الربح.المنفعة، و ىي كؿ تنظيـ يرمي إ

يدار بواسطتو منظمة عامة و يتمتع بالشخصية المعنوية التي تكفؿ لو الاستقلاؿ الإداري و 
المادي تحت وصاية السمطة المركزية و يكوف نشاطيا إما أداري أو تجاري أو صناعي أو 

، ف بيا و تتمتع بالشخصية المعنويةفؽ لممنتفعيمنظمة عامة تتولى تقديـ خدمات و مرا إنساني.
 و تخضع لقواعد القانوف العاـ في تنظيميا و تسييرىا. 

 

 المنهج والأدوات:

يمكف تعريؼ المنيج عمى أنو مجموعة مف القواعد التي يتـ وضعيا بقصد الوصوؿ إلى الحقيقة 
مؤسسة تفادي الأزمات في العممية فموضوع الدراسة متمثؿ في إستراتيجية التخطيط العلاجي ل

. و الموضوع ييدؼ إلى معرفة الدور الذي يقوـ بو التخطيط العلاجي في مؤسسة الحماية المدنية
 الحماية المدينة و منو يتـ الاعتماد عمى منيج دراسة الحالة:

 منهج دراسة الحالة:

دية واحدة أو يقوـ ىذا المنيج عمى جمع البيانات و المعمومات كثيرة و شاممة عمى حالة فر 
مجموعة محدودة مف الحالات و ذلؾ بيدؼ الوصوؿ إلى فيـ أعمؽ لمظاىرة المدروسة وما 

 يشبييا مف ظواىر.

كما يعرفو عبد الباسط محمد حسف "منيج دراسة الحالة ىو ذلؾ المنيج الذي يتجو إلى جمع 
اجتماعيا محميا أو  البيانات العممية المتعمقة بأي وحدة سواء كانت فردية أو مؤسسة أو نظاما

عاما و يقوـ عمى التعمؽ في دراسة حالة معينة مف تاريخ وحدة أو دراسة جميع المراحؿ التي 
مرت بيا و ذلؾ قصد الوصوؿ إلى تعميمات عممية بالوحدة المدروسة أو غيرىا مف الوحدات 

 المتشابية".

ؤسسات و دراسة تاريخيا يستخدـ منيج دراسة الحالة في عممية البحث في داخؿ الأشياء و الم
 ومسارىا ومعرفة كؿ المشاكؿ المرتبطة بيا.
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 مف الخصائص أبرزىا كالتالي:  ولمنيج دراسة الحالة مجموعة

 ىو طريقة لمحصوؿ عمى معمومات شاممة عف الحالات المدروسة.

 ىو طريؽ لمتحميؿ الكيفي لمظواىر و الحالات.

 عمى أكثر مف أداة لمحصوؿ عمى المعمومات.ىو منيج يسعى إلى تكامؿ المعرفة لأنو يعتمد 

مف يسمح بجمع كـ ىائؿ مف المعمومات عف المجموعة مف الحالات بحيث يكوف منطمؽ 
 و التساؤلات. الفرضيات

 

 أدوات جمع البيانات:

 اعتمدنا بالأساس في دراستنا عمى:

فة أية استمارة : التي تعد مف أىـ أساليب و أدوات جمع المعممات و البيانات لمعر 
مشكمة ييتـ بدراستيا ميدانيا وكذا لمعرفة معمومات مؤسسة الحماية المدينة ولأنيا أسيؿ و 
أسرع طريقة لموصوؿ إلى المبحوث داخؿ المؤسسة بطريقة مباشرة وسريعة بغية الحصوؿ 
عمى معمومات دقيقة و مقننة و أيضا بيدؼ تحديد النتائج كاممة و بضبط عميؽ و دراسة 

و كذا  جابة عف أسئمة البحث العممي و بغية التوصؿ إلى نتائج دقيقة و سميمةجدية نحو الإ
 داخؿ مؤسسة الحماية المدينة. معرفة الاستراتيجيات التي تستخدـ

 

 

 مجتمع البحث و العينة:

مجتمع البحث: وىو المجتمع المراد تناولو بالدراسة و الذي نعمؿ عمى تعريفو و تفصيمو 
بخمية  دروس ىو مجتمع العامميف بمؤسسة الحماية المدنية بالمديةأفراده و المجتمع الم

 وىو عبارة عف مجاؿ عممي و مجتمع الدراسة في دراستنا ىذه ىو مجموع والاتصاؿالإعلاـ 
 فرد. 150الأفراد العامميف وحدة مديرية الحماية المدنية بالمصمى، المتمثؿ في 
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لمدروس يتـ اختيارىا وفؽ طرؽ معينة و العنية: عبارة عف مجموعة جزئية مف المجتمع ا
ى كامؿ المجتمع الأصمي لمدراسة ، مجراء الدراسة عمييا ثـ استخداـ النتائج و تعميميا ع

نظرا لتوفر قائمة البحث مف  ولقد اعتمدنا في دراستنا ىذه عمى العينة العشوائية المنتظمة
حيث  وفؽ ما يسمى بالعينة.جية ومف جية أخرى لا يمكننا أف نقوـ بدراسة المجتمع كاملا

 .فرد مف العينة  50تـ توزيع الاستمارة عمى 

 

 الدراسات السابقة: 

بعنواف " الدور الإستراتيجي لمعلاقات العامة في إدارة الأزمات" مف إعداد الدراسة الأولى: 
اؿ الطالب"توفيؽ عمري" ، و ىي مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماجستير في عموـ الإعلاـ و الاتص

 بجامعة الجزائر. 2011قدميا الباحث سنة 

موضوع ىذه الدراسة ىو الكشؼ عمى الدور الإستراتيجي الذي تمعبو العلاقات العامة في إدارة و 
كنموذج ، و محاولة التحري في الوضع  –قسنطينة  -زمات بمديرية الأرصاد الجوية تسيير الأ

الحكـ عمى  في إدارة الأزمة أو في غيابيا، ثـ بالجزائر مف خلاؿ مراجعة تطبيؽ العلاقات العامة
مدى تطابؽ تصور أىمية العلاقات العامة و دورىا في تسيير أدارة الأزمة لدى مديرية الأرصاد 

 الجوية

 ه الدراسة إلى التساؤلات و الإشكالية التالية:و قد خمصت ىذ

 إدارة  الأزمات؟.: ما ىو الدور الإستراتيجي لمعلاقات العامة في الإشكالية كالتالي

 و التشابو في تفسير العلاقات العامة؟. الاختلاؼالتساؤلات: ما ىي أوجو 

 ما ىي ابزر النماذج النمطية لدور العلاقات العامة في المؤسسة؟.             

 كيؼ يمكف توظيؼ العلاقات العامة إجرائيا في إدارة الأزمة؟.            

 سائدة لدى المؤسسات الجزائرية حوؿ العلاقات العامة؟.ما ىي الرواية ال            

 نتائج ىذه الدراسة:
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 .العلاقات العامة ضرورية أثناء الأزمة 

  إف المؤسسة تعتمد بشكؿ ميـ عمى إطاراتيا الممارسة العلاقات العامة و الإتصاؿ
 أثناء الأزمة.

 تتطابؽ أف تصورات مستخدمي المؤسسة لدور العلاقات العامة أثناء الأزمة لا 
 إلى حد ما مع النماذج التي تطرقا إلييا في الجانب النظري.

 الاستفادة مف الدراسة: 

لقد استفدنا مف ىذه الدراسة مف طريقة أسموب الباحث في كيفية تناولو المتغيرات) العلاقات 
دنا ، كما استفدنا مف المراجع التي استنزمة وكذا نوضح دورىما في المؤسسةالعامة و إدارة الأ

  إلييا في جمعو لممعمومات حوؿ ىذا المتغير.

التنظيمي في مؤسسة الحماية المدنية )دراسة ميدانية عمى عينة  الاتصاؿبعنواف ": دراسة الثانية
مف العامميف لمؤسسة الحماية المدنية(" ، مف إعداد: "توامة حفيظة" و "الراىـ سعاد" ، وىي مذكرة 

وـ الإعلاـ والاتصاؿ تخصص علاقات عامة ، قدميا مكممة لنيؿ شيادة الماستر في عم
 بجامعة محمد بوضياؼ بالمسيمة. -201الباحثتاف سنة 

و اختيار الحماية راسة ىو الاتصاؿ التنظيمي ودوره في المؤسسات العمومية موضوع ىذه الد
. أشاروا في ىذه الدراسة إلى أىمية الإتصاؿ التنظيمي لأنو عنصر فعاؿ المدينة كنموذج

ستمرار العمؿ و تطويره وىذا العنصر ىو الإتصاؿ ، فبدونو لا يمكف لمحياة أف تستمر لأف لا
 العلاقات تسير بو.

أما إشكالية ىذا الموضوع كانت كالتالي: ما مستوى واقع الإتصاؿ التنظيمي في مؤسسة الحماية 
 المدنية بالمسيمة؟.

 : ت الفرعية وىيو يندرج تحت ىذا التساؤؿ الرئيسي مجموعة مف التساؤلا

  ما ىي الإيجابيات التي يقدميا الإتصاؿ التنظيمي ليياكؿ الحماية المدينة
 بالمسيمة؟ .

  .فيما تتمثؿ فعالية الإتصاؿ التنظيمي بمؤسسة الحماية المدينة بالمسيمة؟ 
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  للاتصاؿ التنظيمي دور ىاـ و بارز في مؤسسة الحماية  الفرضية العامةىؿ
 المدنية ؟ .

 اسة منيا :نتائج الدر 

يعمؿ الاتصاؿ في مؤسسة الحماية المدنية عمى تحسيف صورة المؤسسة مع المؤسسات المجتمع 
 المدني.

تعتبر المؤسسة مف أنجح المؤسسات العمومية في الجزائر مف خلاؿ الييكؿ التنظيمي المحكـ و 
 دور الاتصاؿ التنظيمي في المؤسسة مف خلاؿ ترقية عمؿ الحماية المدينة.

 

 مف الدراسة : تفادةالاس

العمومية التي نحف بصدد دراستيا و  لقد استفدنا مف ىذه الدراسة لأنيا تدرس نفس المؤسسة
 معنى و أىمية الإتصاؿ التنظيمي لممؤسسات العمومية . أدركنا

 كاف الموضوع في مستوى تناوؿ الطالب كما كاف ىناؾ إثراء لممعمومات بطريقة جيدة.

 

 صعوبات الدراسة:

 ة الخروج إلى الميداف لمتربص بمؤسسة الحماية المدينة بسبب الجائحة.صعوب 

 .صعوبة التواصؿ مع عينة الدراسة 

  ندرة الدراسات السابقة حوؿ موضوع التخطيط لمعلاقات العامة في مؤسسات
 .عمومية

 خطة البحث:
 الإطار المنيجي:

 مقدمة 
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  تحديد الإشكالية 

  تساؤلات 

 أسباب الدراسة 

 أىمية الدراسة 

  أىداؼ الدراسة 

 تحديد المفاىيـ 

  المنيج وأدوات البحث 

 مجتمع البحث و العينة 

  الدراسات السابقة 

 صعوبات الدراسة 

 الإطار النظري:

 ماهية العلاقات العامة الفصل الأول :. 

 مفهوم العلاقات العامة.المبحث الأول : 

 .العلاقات العامةتعريؼ المطمب الأوؿ: 

 .العامة ومفاىيـ أخرىالعلاقات المطمب الثاني:

 العلاقات العامة. تاريخالمبحث الثاني:

 العلاقات العامة.أسباب ظيور : المطمب الأوؿ

 العلاقات العامة. أىـ محطات تطورالمطمب الثاني: 

 المبحث الثالث: أسس العلاقات العامة.

 : وظائؼ العلاقات العامة.المطمب الأوؿ



~ 16 ~ 

 

 .مبادئ العلاقات العامة المطمب الثاني:

 المبحث الرابع: أهداف العلاقات العامة.

 المبحث الأوؿ: أىداؼ مع الجميور الداخمي.

 المبحث الثاني: أىداؼ مع الجميور الخارجي.

 : العلاجي في العلاقات العامة التخطيط الفصل الثاني . 

 .العلاجي التخطيطمفهوم المبحث الأول: 

 . العلاجي  التخطيطتعريؼ المطمب الأوؿ :

 : إستراتيجية التخطيط لمعلاقات العامة.الثانيالمطمب 

 : : أىمية التخطيط في العلاقات العامةالمطمب الثالث

 .تخطيط العلاجي في ظل الأزماتالمبحث الثاني:ال

 .مفيوـ الأزمةالمطمب الأوؿ:

 أسباب حدوث الأزمة. المطمب الثاني:

 لعلاجي في ظؿ الأزمة.االمطمب الثالث: معيقات التخطيط 

 ل الثالث: مؤسسة الحماية المدنية.الفص 

 الإطار التطبيقي:   

 .مؤسسة الحماية المدنيةالمبحث الأوؿ:          

 .تعريؼ الحماية المدنيةالمطمب الأوؿ: 

 .مياـ الحماية المدنيةالمطمب الثاني: 

 .تاريخ الحماية المدنيةالمطمب الثالث: 

 .بالمدية مؤسسة الحماية المدينةالمبحث الثاني:          
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 .الحماية المدنية بالمدية مؤسسةلمحة عف المطمب الأوؿ:

 .المدنية بالمديةإستراتيجية تخطيط في الحماية المطمب الثاني:

 .بالمدية التنظيـ الإداري المحمي لمحماية المدينةالمطمب الثالث: 

 التحميؿ الكمي و الكيفي لمنتائج. 

  نتائج الدراسة. 

 استنتاجات عامة. 

 خاتمة. 

 لاحؽم. 

 قائمة المصادر و المراجع. 

 .الفيرس 
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العلاقات العامة ىي النشاط الذي يقوـ عمى توطيد الثقة والتفاىـ المتبادؿ بيف طرفيف ، المؤسسة 
و جميورىا بيف أية مؤسسة باختلاؼ أنواعيا سواد كانت حكومية أو تجارية أو سياسية أو دينية 

بيف فئات الجماىير ذات العلاقة مع تمؾ المؤسسة سواء كاف جميور أو خاصة أو عمومية و 
داخمي أو خارجي.فمقد تطرقنا في ىذا الفصؿ إلى تحديد المفيوـ وكذا تاريخ و مبادئ العلاقات 
العامة ، ففي المبحث الأوؿ تحت مسمى ماىية العلاقات العامة و قسمناه عمى مبحثيف الأوؿ 

امة والثاني عف العلاقة بيف  العلاقات العامة و مفاىيـ أخرى يتحدث عف تعريؼ العلاقات الع
كالدعاية وغيرىا ، أما في المبحث الثاني المسمى بتاريخ العلاقات العمة فمقد قسمناه أيضا إلى 
مطمبيف ففي الأوؿ تحدثنا عف أسباب ظيور العلاقات العامة والثاني عف أىـ محطات تطور 

الث كاف تحت مسمى أسس العلاقات العامة بحيث تحدثنا فيو أولا ، و المبحث الثالعلاقات العامة
و ثانيا عف مبادئ كوظيفة التخطيط التي ىي محور دراستنا عف وظائؼ العلاقات العامة 

وبالنسبة لأىداؼ العلاقات  ،كمبدأ التعاوف مع الجميور الداخمي والخارجي العلاقات العامة
ميور الداخمي وأىداؼ مع الجميور الخارجي وىذا تكممنا العامة فمقد قسمناىا إلى أىداؼ مع الج

 .عنو في المبحث الرابع
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 مفهوم العلاقات العامة:المبحث الأول: 

 : تعريف العلاقات العامة:المطمب الأول

تعني التواصؿ الدائـ عف التفاعؿ بيف فرديف أو أكثر و تحقؽ ىذه العلاقة بعد العلاقات لغة: 
فعؿ إيجابيا، و قد تكوف اتجاىا سمبيا حيث يقود إلى علاقات متوترة قد تؤدي  حدوثيا فعؿ و رد

 إلى التفكؾ و الاختلاؼ بيف الأفراد .

تنحصر كممة العامة في كونيا خلاؼ كممة الخاصة، و العامة اسـ لمجمع ، و العامة لغة: 
 .1، جماىير متعاممة مع المؤسسةrelation publicتعني كممة 

و ىي وظيفة إدارية تساعد في تحديد أىداؼ المنظمة و تسؿ التغيير فييا، مة: العلاقات العا
و يقوـ ممارسو العلاقات العامة بالاتصاؿ مع الجميور الداخمي و الخارجي الذيف ليـ صمة، 

 وذلؾ لخمؽ تماسؾ بيف أىداؼ المنظمة والتوقعات المجتمعية.

ى دائما إلى بمورتيا و  و التي يسع الخاصة بو و لكؿ عمـ مفيوـ و مصطمحات 
توضيحيا ، و قد يختمؼ المصطمح الواحد في تعريفو عندما تستخدمو عموـ مختمفة أو يطبقو 
أشخاص مختمفوف في أنظمة مختمفة ، و العلاقات العامة كمفيوـ  ينظر إلييا تارة في ضوء 

. مما جعؿ ىناؾ الفكر الإداري و تارة أخرى في ضوء عمـ الاتصاؿ أو التسويؽ أو عمـ الاجتماع
ضرورة ممحة لبمورة ىذا المفيوـ وجعمو شاملا متكاملا، بحيث يقدـ التوضيح و التفسير لماىية 

ولطالما حرص المتخصصوف والعمماء عمى إضافة  العلاقات العامة مف حيث الأداء والممارسة،
،علاوة عمى ذلؾ فإف التطبيؽ الخاطئ لمعلاقا ت العامة المعاني و التفسيرات لذلؾ المفيوـ

وبخاصة في المجتمعات النامية يرجع إلى سوء الفيـ لطبيعة ومضمف العلاقات العامة. مما 
يحصرىا في زاوية ضيقة بعيدة كؿ البعد أولا تشكؿ إلى جزئية ضيقة مف مفيوـ الأصيؿ 

ومما ترتب عمى ذلؾ سوء فيـ وضيفتيا وأىدافيا وأىميتيا لممؤسسة ومف ىنا  لمعلاقات العامة.

                                  
 .357(، ص2003، بيروت، لبناف:دار المشرؽ،1،)طمعجم المنجد الوسيط في العربية المعاصرة.أنطواف نعمة عصاـ مدور، 1
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ىذا الفصؿ التعاريؼ المختمفة لمعلاقات العامة القديمة منيا أو الحديثة لموصوؿ إلى  يعرض
 . 1تعريؼ متكامؿ يضع الخطوط العريضة لمعلاقات العامة كعمـ وعمؿ 

و تعد العلاقات العامة عمما يتخصص في فنوف الاتصاؿ و قد ازدادت الحاجة إلييا 
مجاؿ العلاقات الإنسانية و الاجتماعية و مع  مع ذلؾ التطور في كافة المجالات و خاصة في

تزايد علاقات الاعتماد المتبادؿ، أصبحت العلاقات العامة ضرورة لإحداث التوازف في المجتمع 
مما يحقؽ التساند المتبادؿ بيف الأفراد و التنظيمات ، ورعاية العلاقات الإنسانية السميمة بيف 

و جماىيرىا مف ناحية أخرى ، إذ تيتـ العلاقات أعضاء المؤسسة مف ناحية و بيف المؤسسة 
العامة بالكشؼ عف الأسس و المبادئ التي تسيـ في إقامة العلاقات المفعمة بالثقة بيف الفئات 

 .2الجماىيرية المختمفة بيدؼ تحقيؽ الفعالية في الأداء و النجاح لمتنظيـ المؤسسي

إزالة الغموض أو الترادؼ فيما  وقدمت تعريفات عدة لمعلاقات العامة بيدؼ تحديدىا و
عرفيا "بيرنر" بأنيا تمؾ العممية التي يتـ مف  1923بينيا و بعض المفيومات الأخرى، فؼ سنة 

خلاليا تقديـ المعمومات الإقناعية لمجميور بيدؼ تشكيؿ أو تعديؿ الأفعاؿ و الاتجاىات 
الداخمي و الخارجي. الخاصة بالمؤسسة عف طريؽ الأثير الإقناعي و الاتصاؿ بالجميور 

ويضيؼ أف العلاقات العامة تسعى عف طريؽ التوسؿ بالمعمومات و الإقناع و التكييؼ إلى 
كسب التأييد العاـ لشاط المؤسسة ، إذ يعد التكييؼ عنصر أساسي في العلاقات العامة ، حيث 

تيا في أف المؤسسة التي تعاني مف سوء التكييؼ تكوف عرضة ليزات قد تمس وضعيا أو مكان
 .3المجتمع

تعريؼ معيد العلاقات العامة البريطاني: ىي الجيود الإدارية المخططة و المستمرة 
التي تيدؼ إلى تعزيز التفاىـ المتبادؿ بيف المنشأة و جميورىا و يتضح مف التعريؼ أف 
العلاقات العامة ىي جيود مخططة لكسب ثقة الجماىير و الوصوؿ إلى تحقيؽ التفاىـ بيف 

 ظمة و الجماىير.المن

                                  
 .99، ص (1985دار الكتب الجامعية القاىرة ، )د.ط، د.بمد نشر: ، ، ديناميات العلاقات الاجتماعيةغريب سيد أحمد . 1

 .100ص  99. المرجع نفسو، ص  2

 .09(، ص1959حسني ، وديع فمسطيف )د.ط، مصر: دار المعارؼ،  ، ترجمة: خميفة العلاقات العامة فنوارد بيرنز، . إد3



~ 22 ~ 

 

تعرؼ جمعية العلاقات العامة الأمريكية: ىي نشاط ىيئة أو مينة أو حكومة في إنشاء و 
تعزيز علاقات جيدة بينيا وضع و بيف جميورىا كالعملاء و الموظفيف و المساىميف و الجميور 

 العاـ.

جميور تعريؼ "جوف مارستوف" بأنو وظيفة مف وظائؼ الإدارة ، معينة بتحميؿ سموؾ ال
لمعرفة اتجاىاتو و احتياجاتو والعمؿ عمى وضع البرامج التي تتفؽ مع المصالح العاـ في مقابمة 

 ىذه الاحتياجات.

تعريؼ الدكتور "حامد زىراف": الجيود المقصودة المستمرة و المخططة التي تقوـ بيا 
و التأييد المتبادؿ ، و إدارة المؤسسة و التي نيدؼ إلى الوصوؿ إلى تفاىـ متبادؿ و ثقة متبادلة، 

علاقات سميمة بيف المؤسسة و بيف الجماىير التي تتعامؿ معيا في داخميا و خارجيا عف طريؽ 
النشر و الإعلاـ و الاتصاؿ الشخصي بحيث يتحقؽ في النياية التوافؽ بيف المؤسسة وبيف 

 .1الجماىير

 

 

 

 

 

 

 

 

                                  
 .22ص  21( ،ص2018،د.ب.ف.: دار أمجد لمنشر و التوزيع ،1،)ط العلاقات العامة و استراتيجيات الاتصالعمي فرجاني،  1
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 : العلاقات العامة ومفاهيم أخرى:المطمب الثاني

السابقة عف طبيعة مفيوـ العلاقات العامة، و تنوع و تعدد  التحميلات كشفت
الأخرى التي  فاىيـ، و لكف ىناؾ العديد مف المالجوانب التي تـ تناوؿ ذلؾ المفيوـ مف خلاليا 

تتضمف في نشاط العلاقات العامة، بصرؼ النظر عف طبيعة تمؾ الوسائؿ كتقنيات توظفيا 
لشامؿ لتحقيؽ أىدافيا، ومثاؿ ذلؾ مفاىيـ، العلاقات الإنسانية و العلاقات العامة بمفيوميا ا

العلاقات الاجتماعية و الإعلاف ، والتسويؽ ، الترويج، النشر والدعاية، مما دعا إلى ضرورة 
 الإشارة إلييا و توضيح الفروؽ فيما بينيا و بيف مفيوـ العلاقات العامة.

 العلاقات العامة والعلاقات الإنسانية: .1

ؿ العلاقات الإنسانية بمفيوميا الواسع جميع العلاقات بيف البشر و التي وجدت بوجود تشم
العلاقات الإنسانية بيف الجماعات بيدؼ تقوية الروابط و الصلات ، و يعني اصطلاح العلاقات 
الإنسانية في مجاؿ الإدارة، علاقات الإنسانية في محيط العمؿ ولقد نشأ ذلؾ المفيوـ إباف الثورة 

لصناعية و في بداية القرف الحالي حيث قاـ "تايمور" بدراسات لمعمؿ و الفرد العامؿ و عرفت ا
عتراؼ الإدارة لإنسانية ىو االنتائج التي توصؿ إلييا بالإدارة العممية. إف جوىر العلاقات ا

قة و و النفسي للأفراد و الاىتماـ بتحقيؽ رفاىيتيـ حيث تتناوؿ خمؽ جو مف الثبالجانب المعنوي 
 .1التعاوف المتبادؿ بيف الأفراد و الإدارة، مما يحقؽ الرضا الوظيفي وزيادة الإنتاجية

 :العلاقات العامة والعلاقات الاجتماعية .2

إف العلاقات العامة ىي فف دراسة التعاملات و الاتصالات و العلاقات ما بيف الأفراد المكونيف 
الخارجي ، تمؾ العلاقات التي ىي سمة لجميور المؤسسة سواء عمى المستوى الداخمي أو 

نسانية وغيرىا، وميمة العلاقات العامة إيجاد  التجمعات الإنسانية جوانب عديدة اجتماعية ثقافية وا 
الانسجاـ والتوازف بيف تمؾ الجوانب لتجنب الصراع و عدـ التكيؼ و الاغتراب الذي قد ينشأ 

تـ بدراسة الجوانب الاجتماعية لمسموؾ بيدؼ داخؿ التنظيمات، والعلاقات العامة باعتبارىا تي
إقامة علاقات إيجابية بناءة تتصؿ بالعلاقات الاجتماعية أي اتصاؿ، ولكف ينبغي الفصؿ فييا 

                                  
 .14(، ص1983،)د ط ، الكويت: ذات السلاسؿ لمنشر والتوزيع ، مالعلاقات الإنسانية والإعلاجلاؿ ،  . عبد الوىاب 1
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ويقصد بالعلاقات الاجتماعية بيف المسميات بحيث لا ينظر لمعلاقات الاجتماعية كمرادفيف . 
اجتماعاتيـ وتبادؿ  تمع ، وتنشأ مف طبيعةالروابط و الآثار المتبادلة بيف الأفراد في المج

مشاعرىـ، و احتكاؾ بعضيـ بالبعض الآخر، و مف تفاعميـ في المجتمع و تيتـ العلاقات 
الاجتماعية بالسموؾ الاجتماعي الذي يكشؼ عنو التفاعؿ بيف أعضاء الجماعات بيدؼ تفيـ 

عة و تعتبر الفئة طبيعة العلاقات الاجتماعية و ىو ما يطمؽ عادة أسموب عمؿ الجما
 .1الاجتماعية أصغر وحدة يحدث فييا التفاعؿ بيف الفرد و الآخريف

 العلاقات العامة والإعلان: .1

يعد الإعلاف مف الفنوف الاتصالية التي يشوبيا الخمط أو التداخؿ مع مفيوـ العلاقات العامة 
الاستخداـ  برغـ الفروؽ الواضحة فيما بينيـ، حيث يختمؼ الإعلاف مف حيث المفيوـ و

لاف بأنو الفف الذي والتوظيؼ ، والعلاقات العامة تتضمف نشاط إعلامي فيي أشمؿ. يعرؼ الإع
ناعية بيعو بيدؼ زيادة مبيعات منتج ما سواء كاف خدمة أو سمعة بأقؿ قدر ممكف يقدـ رسالة اق

ئيسي مف التكمفة و أقصى قدر ممكف مف الربح و مف خلاؿ ذلؾ التعريؼ يتضح أف اليدؼ الر 
للإعلاف ىو البيع أما العلاقات العامة فتيدؼ إلى الإقناع عف طريؽ الإعلاـ والاتصاؿ مف 

علاف والعلاقات العامة ىي أف ومات، والعلاقات الأساسية بيف الإخلاؿ نقؿ و تبادؿ المعم
 العلاقات العامة  مسبقا لتقديـ المعمومات و الإعلاف يحقؽ نجاح مف خلاؿ الدور الذي تقوـ بو

خمؽ مناخ مف الفيـ عمى المنتج أو الخدمة المرغوب بالإعلاف عنيا ، ويعد كؿ مف الإعلاف 
والعلاقات العامة أنشطة اتصالية و لكنيما يتميزاف عف بعضيما البعض بفروؽ أساسية ، 
فالعلاقات العامة ليست نشاط إعلاني بؿ تمثؿ نشاط أوسع وأشمؿ مف الإعلاف أذ ترتبط بكافة 

لاتصالية التي تحدث داخؿ و خارج المؤسسة ، بينما يرتبط الإعلاف بالوظيفة العمميات ا
التسويقية، والإعلاف يكوف مدفوع الأجر، أما العلاقات العامة فلا يقاؿ أنيا مجانية و لكف يذىب 
دعميا المادي لمدراسات و الأبحاث و المؤسسة قد تمجا للإعلاف و قد لا تمجأ إليو إلا مف وقت 

العلاقات العامة فلا غنى لممؤسسة عنيا، و قد يستخدـ الإعلاف شكلا أو اثنيف مف آخر، أما 

                                  
(، ص 1993،)د ط ،القاىرة : دار الفجر لمنشر والتوزيع ،المداخيل الأساسية في العلاقات العامة.محمد منير حجاب، سير وىبي،  1
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أشكاؿ الاتصاؿ في حيف تستوعب العلاقات العامة كافة الأنشطة و الفنوف الاتصالية ، و 
 الإعلاف قد يكوف جزء مف أنشطة العلاقات العامة و لا يحدث العكس.

 العلاقات العامة و التسويؽ: .4

قديـ دارية تكوف مسؤولة عف تحديد وتحقؽ رغبات العملاء و إرضائيـ عف طريؽ تيمثؿ عممية إ
النفع ليـ في ضوء متطمباتيـ،  ومف خلاؿ ذلؾ التعريؼ يتضح أف إدارة التسويؽ تجعؿ نفسيا 
مسؤولة عف دراسة احتياجات السوؽ بيدؼ إرضاء متطمبات العملاء و ذلؾ عف طريؽ توظيؼ 

العلاقات العامة مف أجؿ خمؽ ما ويحتاج التسوؽ إلى مجيودات  تقنيات التسويؽ الحديثة ،
 يعرؼ بالعلاقات الوئاـ فبدوف الدور الذي تقوـ بو إدارة العلاقات العامة في خمؽ الثقة.

 العلاقات العامة والترويج: .5

يستيدؼ الترويج كسب الدعـ والتأييد لصالح  مف الأنشطة ذات الصمة بالعلاقات العامة الترويج
أو شخص أو مؤسسة، ويستعيف الترويج ببعض الأدوات الاتصالية التي تستخدميا العلاقات  فكرة

العامة بتوظيفو في حملاتيا ، وقد لا تستعيف بالمرة. و يعرؼ الترويج لممبيعات بأنو الجسر الذي 
يربط ما بيف الإعلاف  و المبيعات بحيث يساعد الإعلاف عف طريؽ وسائؿ الإعلاـ المباع 

عمى زيادة حجـ المبيعات وقد يحدث التداخؿ بيف مفيوـ الترويج و العلاقات العامة و  الشخصي
مرجع ذلؾ أف الترويج ييدؼ إلى التقريب بيف المنتج و المستيمؾ و قد تستخدـ أساليب 
الشخصي في عممية الترويج عمى العكس مف الإعلاف الذي لا يقدـ إلا مف خلاؿ وسائؿ 

 . 1الترويج جزء مف أنشطة العلاقات العامة و يمثؿ الاتصاؿ المختمفة

 العلاقات العامة و النشر: .6

، ومف الشائع اعتباره لمعلاقات يعد النشر وسيمة لجمب الانتباه لبعض الأحداث أو الأنشطة 
العامة مفيوـ واحد بالرغـ مف الاختلاؼ بينيما، فالنضر يمثؿ وظيفة اتصالية ، تمثؿ العلاقات 

ة ، و يمثؿ النشر وسيمة لبث المعمومات خلاؿ قناة اتصالية ما و مف ىنا العامة  وظيفة إداري
 النشر يمثؿ أداة أو وسيمة يوظفيا ممارس العلاقات العامة لتحقيؽ أىداؼ معينة.
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و يقصد بالنشر تمؾ المعمومات التي تأتي مف مصدر خارجي بيدؼ نقؿ أفكار و مضاميف تيـ 
كما يعرؼ النشر بأنو وسيمة تصبح سة أو أىدافيا، الجميور،  مثؿ معمومات عف نشاط المؤس

مف الصورة الذىنية لأية موضوع شريطو أف يكوف صادقا و موضوعيا و تستخدـ العلاقات 
 العامة النشر لأىداؼ الصالح العاـ.

 العلاقات العامة و الدعاية:  .7

الفارؽ لابد مف  ولكنو يختمؼ عف العلاقات العامة و حتى يتضح ذلؾ تمثؿ الدعاية فنا اتصاليا،
، أذ يعرؼ "فريزر" بقولو الدعاية نشاط أو فف إغراء الغير  الاختلاؼتحديد  في اليدؼ و المفيوـ

ما كيؼ ليتصرؼ بما دونما التعرض ليذا التأثير و يعرفيا "ليونارد بالتصرؼ بطريقة معينة، 
مة أو مشكوؾ دوب" بأنيا محاولات التأثير في شخصيات الأفراد و سموكيـ لأغراض غير عمي

فييا، و يرى أف العلاقات العامة قد يستخدـ الدعاية و إف كاف اليدؼ مينا الإقناع الأميف بيدؼ 
. و ىنا تختمؼ العلاقات العامة عف الإعلاف و 1التأثير في الرأي العاـ لخدمة الصالح العاـ

لسمعة أو المنتج و الدعاية حيث أف إستراتيجية الإعلاف تيدؼ إلى خمؽ الرغبة أو الدافع لطمب ا
يو ، بينما تستيدؼ إستراتيجية الدعاية إلى توفير الشروط اللازمة لكي يحؿ مالسعي لمحصوؿ ع

الفعؿ أو الأمر المرغوب في حدوثو محؿ لآخر يراد تغييره ليدؼ أخلاقي أ لا أخلاقي، بينما 
اتصالية ذات  تمثؿ العلاقات العامة كإستراتيجية وسيط لخمؽ الثقة و المصداقية في علاقة

 .أىداؼ أخلاقية
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 تاريخ العلاقات العامة:الثاني:  المبحث

 العلاقات العامة:أسباب ظهور  :الأول المطمب

قبؿ الغوص في تعريؼ الدراسة التحميمية لمعلاقات العامة رأينا أنو مف الضروري أولا 
لى نشاطيا و أف نقؼ عمى أىـ محطاتيا مف خلاؿ العموـ و الحضارات ومف خلاؿ التطرؽ إ

تطورىا عبر الحضارات لكف مف الصعب تحديد الزمف الذي ولدت فيع العلاقات العامة، ومف 
المحتمؿ أف لا يستطيع أحد تأكد أو توضيح مف كاف مؤسسيا أو في أي بمد كانت نشاطاتيا 
الأولى وىذا ليس غريبا لأف محاولات الإنساف لإقامة علاقات طيبة مع الوسط الاجتماعي 

يط بو منذ قدـ الوجود الإنساني و ليذا لابد مف الوقوؼ عند محطات تطور ىذا المفيوـ منذ المح
 عصور التاريخ.

فبالرغـ مف أف العلاقات العامة الحديثة و اليادفة بيف مصمحة المؤسسة و جماىيرىا 
تاـ أف المؤثرة فييا لـ تظير إلا في القرف العشريف إلا أف الباحث في جذور التاريخ يجد بوضوح 

العلاقات العامة غرقت مف قديـ الزمف ففي العصور الأولى لحياة الإنساف احتاجة  القبائؿ 
البدائية مف أجؿ رعاية مصالحيا و الحفاظ عمى بقائيا و مع تقدـ الحضارة تقدمت معيا أساليب 

قبؿ  1800العلاقات العامة فقد وجد عمماء الآثار في العراؽ نشرة زراعية يعود تاريخيا إلى 
 .1الميلاد ترشد المزارعيف إلى كيفية إستخداـ البذور و التخمص مف القوارض

كما أوضحت الآثار أيضا أف الآشورييف مف أوؿ مف عرفوا النشرات المصورة و تحريؾ مشاعرىـ 
و استخدموا في ذلؾ شتر الأساليب، و طور الروماف أساليب التأثير في الرأي العاـ عمى أيدي 

في التاريخ مثؿ" مارؾ انطونيو" وفي العصور الوسطى و عندما غطت أوروبا  خطباء مشيوريف
في سبات عميؽ مف التخمؼ و الجيؿ عرؼ الإسلاـ المبادئ العامة للإدارة و العلاقات العامة، 

بدأ احتراـ الفرد و فقد أسيـ ظيور الإسلاـ مساىمة كبيرة في تطوير العلاقات العامة فقد طبعت م
بع أسموب الحجة و الإقناع لا الرىاف وقد أعترؼ الإسلاـ بأىمية الرأي العاـ مما تاتفكيره، حيث 

يعتبر اليوـ مف أىـ مبادئ العلاقات العامة الحديثة وتمثؿ ذلؾ مبدأ الشورى في الحكـ، حيث 
                                  

(، 2011، عماف: دار المسيرة لمنشر و التوزيع و الطباعة، 1، )طقات العامة ووسائل الاتصالالعلا.محمد صاحب السمطاف،  1
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كاف مجمس الشورى يمثؿ رأي الجماىير و يقوـ الخميفة بمبدأ التشاور معو في أمور الدولة و 
المسمميف بالتعرؼ عمى أراء الرعية وحث الإسلاـ عمى  اىتـي تيـ المسمميف ، كما القضايا الت

العدالة و المساواة و التمسؾ بالنزاىة و مبادئ الأخلاؽ في التعامؿ التجاري، و ىذا ىو أحد 
 .1المبادئ الأساسية في العلاقات العامة الحديثة 

ناس و خاصة بعد الثورة الصناعية التي و في العصور الحديثة تعقدت العلاقات العامة بيف ال
خمقت أوضاعا جديدة لـ يكف الناس عمى دراية بيا، فيبدو أف اصطلاح العلاقات العامة بمعناه 
الحديث قد استخدـ لأوؿ مرة في السنوات الأخيرة مف القرف التاسع عشر ، و قد كاف 

ائعا و مألوفا في العشرينيات "دورماناديوف" وواجبات المينية القانونية وقد أصبح الاصطلاح ش
 عندما ابتدع "بيرنز" عبارة مستشار العلاقات العامة.

كما يذىب بعض المؤرخيف إلى أف العلاقات العامة في أمريكا انتشرت بعد الحرب الأىمية 
واكتسبت نفوذ نتيجة اليجرات التي شنت عمى المشروعات التجارية الكبرى في نياية القرف ثـ 

 .2الثلاثينيات عندما أقنعت الأزمة الاقتصادية رجاؿ الأعماؿ بضرورتيابمغت نظميا في 

و بالتالي فإف العلاقات العامة شيدت تطورات فعلا مف الحضارة البابمية مرورا بالحضارات 
الفرعونية و الإغريقية و الرومانية وصولا إلى العصور الوسطى ثـ مجيء الإسلاـ و تنوعو في 

ف الناس خاصة بعد الثورة يور الحديثة أيف تعقدت العلاقات بالعص نش المعمومات وقوفا عند
 .3الصناعية و أوضاعيا الجديدة

ظيور الكثير مف الأساليب الخاصة بالإدارة، التي تساىـ في تعزيز الحوار، والعمؿ عمى مشاركة 
صة الموظفيف و العملاء، وحوؿ الطبيعة الخا الآراء، حتى تتمكف مف التعرؼ عمى رأي كؿ مف

 بتمؾ الشركات أو المؤسسات.

                                  
 38. المرجع نفسو، ص  1

، )د ط، الإسكندرية: مؤسسة شباب الجامعة لمنشر و الاتصال و العلاقات العامة في المجتمع المعاصر. غريب عبد السميع غريب،  2
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كما أف وسائؿ الاتصاؿ بيف الشركات و بعضيا بعضا، شيدت تطورا كبيرا و ممحوظاػ خلاؿ 
الفترة الماضية،  وقد اعتمدت الكثير منيـ عمى وسائؿ التواصؿ الاجتماعي كوسائؿ جديدة 

 1لمتواصؿ.

الأفكار الإبداعية ف وعمؿ  تنوع طرؽ الاستيلاؾ عند المستيمكيف، أدت إلى طيور المزيد مف
 عمى تحقيؽ المزيد مف متطمبات الجميور.
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  تطور العلاقات العامة: : أهم محطات الثاني المطمب

ومف أىـ  الرواد الذيف ليـ الفضؿ في تطوير العلاقات العامة "ادوارد بيرنز" حيث  
 ت إسياماتو في التالي:ساىـ في إرساء قواعد ممارسة مينة العلاقات العامة و تجم

o  1920أوؿ مف إستخدـ عبارة مستشار العلاقات العامة سنة. 

o  أصدر العديد مف الكتب التي تعد مراجع ىامة لمعلاقات العامة، مثؿ بمورة الرأي العاـ
 والدعاية و العلاقات العامة وىندسة الإقناع و غيرىا.

o  ضرورة اعتبار العلاقات العامة ، و أوؿ مف نادى بؿ مف قاـ بتدريس العلاقات العامةأو
 مف المواد الميمة في المناىج الحديثة.

: ىو الرائد الأوؿ لمعلاقات العامة الذي أرسى كثيرا مف مبادئيا خلاؿ رحمتو  "ايفي لي"
وقد تمثمت  1934مع المينة التي بدأت مع مطمع القرف العشريف حتى وفاتو عاـ 

 ي: إسيامات في مجاؿ العلاقات العامة كالآت

o  في نش إصدار ما تحمؿ 1921استخداـ تعبير العلاقات العامة في عاـ ،
 عنواف العلاقات العامة.

o  تأكيد ضرورة عكس العلاقات العامة واقعا سميما، فالقوؿ الجميؿ لا بد أف يدعـ
 الفعؿ الجميؿ.

o 1أكد ضرورة الاىتماـ الجماىير و دراسة أرائيا و اتجاىاتيا. 

o لإنساني أو النزعة الإنسانية في التعامؿ مع الناس.أكد عمى أىمية العنصر ا 

o .أوؿ مف إستخدـ الإعلاف كأداة للإعلاـ لا لمدعاية و الترويج لمسمع و المنتجات 

o .أكد عمى الأىمية الوضوح و الصراحة و نصح بضرورة تجنب سياسة الإخفاء 

                                  
 .15( ، ص2010،)د ط، عماف: دار الراية لمنشر و التوزيع،  لاتإدارة العلاقات العامة و البروتوكو ىاشـ حمدي،  رضى . 1



~ 31 ~ 

 

o 1أرسى مبدأ الاتصاؿ ذو الاتجاىيف 

ؿ قبؿ الوصوؿ إلى شكميا الحالي، وتمخص ىذه التطورات كما اتخذت العلاقات العامة عدة أشكا
 بثلاث مراحؿ رئيسية و ىي الآتي:

: نشأت ىذه المرحمة لحاجة المجموعات المختمفة و الأفراد مرحمة الترويج لمعلاقات العامة
لمتبمور، و تكويف ىوية خاصة، فقد انصب تركيز الشركات في ىذه المرحمة عمى الإعلانات و 

 ترويجية التي تعبر عف رسالتيا الأساسية، لموصوؿ لأكبر عدد ممكف مف الناس.الحملات ال

: لـ يعد دور العلاقات العامة مقتصرا عمى الدعاية لموصوؿ المرحمة التفصيمية لمعلاقات العامة
إلى أكبر عدد مف الناس، بؿ تجاوزىا للإقناع و حشد المؤيديف، مف أجؿ كسب الرأي العاـ 

نية، مف خلاؿ قياميا بتوضيح رؤيتيا ، وشرح أىدافيا ، وبياف سياستيا لصالح الجية المع
 .المتبعة

: يتـ في ىده المرحمة إجراء العديد مف التعديلات بناء عمى التغذية الراجعة مرحمة الرضا المتبادل
عمى درجة مف الجودة و تحقيؽ أفضؿ الواردة مف الفئات المستيدفة، لضماف الوصوؿ لأ

.2الأطراؼ لكافة المصالح 
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 أسس العلاقات العامة: المبحث الثالث:

 وظائف العلاقات العامة:: المطمب الأول

إف لمعلاقات العامة وظائؼ متعددة، و تتنوع جيات النظر المختمفة حوؿ طبيعة 
وواقعية تمؾ الوظائؼ ، إذ غالبا ما ينظر لمعلاقات العامة كوسيمة لضبط الجميور و ذلؾ عف 

كير تمؾ الجماىير عمى اختلافيا قدر المستطاع نحو ما يرضي لممؤسسة و التفطريؽ توجيو 
ويشبع احتياجاتيا و يحقؽ أىدافيا ، وترى وجية نظر أخرى أف وظيفة العلاقات العامة ىي 

و احتياجات الجماىير بيدؼ تحقيؽ الاستقرار و حؿ ما قد تواجيو المؤسسة استجابة لممتطمبات 
ظائؼ العلاقات العامة مف زاوية أخرى بأنيا تحقيؽ منفعة مف مشكلات، بينما ينظر إلى و 

  متبادلة مابيف الجميور الفعمي لممؤسسة و تحقيؽ الانسجاـ بيف العامميف داخؿ المؤسسة.

إف وظيفة العلاقات العامة تعزز وتكمؿ وظائؼ المنظمة ، إف المياـ المرتبطة بالعلاقات العامة 
 عديدة مف بينيا مايمي: 

  العامة.ىو ميارة أساسية لمعلاقات الكتابة: و 

 .العلاقات الإعلامية: إذ وجب التعامؿ مع الصحافة و التعرؼ عمى آراء الشارع 

 1التخطيط: وتعتبر وظيفة التخطيط مف المياـ الأساسية لممدير. 

  تقديـ النصح و المشورة: تقوـ العلاقات العامة عمى التعرؼ عمى آراء الجميور نحو
 المنظمة.

 يمة العلاقات العامة ىي التعرؼ عمى العوامؿ التي تؤثر عمى سموؾ البحث: م
 المستيمؾ.

 .التسويؽ و الاتصاؿ: مف خلاؿ ذلؾ يتـ التعرؼ عمى متطمبات الجميور المختمفة 

  العلاقات مع العامميف:أي العلاقات العامة مع المجتمع الداخمي مثؿ العامميف و المدراء
قات العامة إلى العديد مف المياـ التي تي تؤدييا العلافي الشركة ،كما تساعد الوظائؼ ال
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تباشر بيا المنظمات غير الحكومية و في ما يمي عرض الأىـ لوظائؼ التي تقوـ بيا 
 العلاقات العامة.

  التوعية العامة:فالعلاقات العامة تساعد عمى توعية المجتمع لأىمية القضايا التي
لتي تنفذىا المنظمة، وحيوية ارتباطيا بمصالح تتصدى ليا و أىمية الخدمات والبرامج ا

 المجتمع.

  كسب التأييد: فالعلاقات العامة تساعد عمى إيصاؿ السياسات و الآراء التي تتبناىا
المنظمة عبر عدة وسائؿ وىو مايؤثر في الرأي العاـ بالتالي فيو يؤدي إلى تأييده 

 .1لمواقؼ المنظمة و دعميا
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 مبادئ العلاقات العامة: المطمب الثاني:

ىناؾ عدد مف المبادئ و الركائز التي يسترشد بيا المشتغموف بالعلاقات العامة 
 وتتمخص ىده الأسس كالتالي:

تفاىـ متبادؿ بيف المؤسسة وجميع العامميف  إيجادالبدأ مف داخؿ المؤسسة و العمؿ عمى  .1
عة و التعاوف في داخؿ بيا والعمؿ عمى تماسؾ الجميور الداخمي و تدعيـ روح الجما

 المؤسسة.

مراعاة الصدؽ و الأمانة في شرح ما يصدر عف المؤسسة حرصا عمى كسب ثقة  .2
 الجميور و رضاه حتى تنجح المؤسسة و تدوـ طويلا.

التمسؾ بأسموب الميني و التمسؾ بأىداؼ العمؿ واتساؽ القوؿ و العمؿ و إتباع المبادئ  .3
 و القيـ الأخلاقية في كؿ التحركات.

الابتعاد عف اتخاذ موقؼ دفاعي عف تغطية المساوئ لأف ذلؾ يضرب منظرا مف  .4
 التظميؿ و يحجب الحقيقة و يعرقؿ وضوح الرؤية.

لأف إخفاء  الحقائؽ في صرامة و وضوح حرصا عمى كسب ثقة الجميور و ذلؾ إظيار .5
الحقائؽ إذا نجح بعض الوقت فإف ىذا النجاح مؤقت و سرعاف ما تنكشؼ الحقيقة و 

 .1يفقد الجميور ثقتو في المؤسسة

المساىمة في رفاىية المجتمع و تقدـ أفراده أكثر مف مجرد تحقيؽ أكبر كسب مادي و  .6
 ىذا يعمؿ عمى كسب تأييد لمجميور داخؿ المؤسسة وخارجيا.

التعاوف مع المؤسسات الأخرى و الاتفاؽ عمى الخطوط العريضة في محيط العلاقات  .7
 يع النجاح.العامة حتى يتحقؽ ليا جم

إػتباع مناىج البحث العممي المبنية عمى المنطؽ و التحميؿ الموضوعي في حؿ أي  .8
 مشكمة حتى يمكف الوصوؿ إلى قرار سميـ مبني عمى الواقع.
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 ضرورة اتصاؼ العلاقات العامة بالديناميكية والحيوية و التفاعؿ مع الجماىير. .9

 .1في جميع المجالاتإتساع نشاط العلاقات العامة حتى يمكنيا أف نعمؿ  .10

احتراـ الرأي العاـ و كسب ثقة الجماىير إذ تقوـ العلاقات العامة عمى احتراـ رأي الفرد  .11
 و حقو في التعبير عف ذلؾ الرأي.

العلاقات العامة تبدأ مف داخؿ المؤسسة بمعنى أنو يجب أف يوجد تفاىـ متبادؿ بيف  .12
تحسيف العلاقة مع الجميور المؤسسة ة العامميف بيا عمى اختلاؼ مستوياتيـ، و 

 الداخمي و الخارجي.

نشر الوعي بيف الجميور وذلؾ بأف تقوـ المؤسسة بتنوير الجماىير و إعلاميـ بما تقوـ  .13
بو مف أنشطة و أعماؿ، و أف تشرح سياستيا لجميورىا والأىداؼ التي تسعى إلى 

 تحقيقيا.

وى المؤثرة و المتأثرة ولذلؾ يجب الديناميكية ة الحيوية و تعتمد عمى قوة التفاعؿ بيف الق .14
أف تتصؼ المؤسسة بالإيجابية حيث تتغمب عمى المعيقات التي تواجييا و اف تضع رد 

 فعؿ الجميور موضعا لمدراسة و البحث.

تركز العلاقات العامة عمى مبادئ أخلاقية ة تراعي الدساتير الدولية لآداب مينة  .15
ؽ الإنساف في التمتع بحرية الرأي و التعبير و العلاقات العامة وأخلاقياتيا، بما فييا ح

 حقو في التعمـ و المعاممة الإنسانية.
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 أهداف العلاقات العامة: الرابع:المبحث 

 إلى إمكانية حصر الأىداؼ الرئيسية لمعلاقات العامة فيما يمي: ضالبع يشير

 تحسيف الصورة الذىنية لممؤسسة لدى الجماىير.

 الجميور الداخمي مع مراعاة مصالح الجميور الخارجي. العمؿ عمى تحسيف مصالح

 الموازنة بيف مصالح المنظمة  ومصالح جميورىا في إطار الصالح العاـ.

الجميور ىو مجموعة مف الأشخاص يتموقعوف داخؿ و خارج منطقة العمؿ لمؤسسة محددة و 
 .1بمقاييس تأثير الفاعمية

 ا:و ينقسـ جميور المؤسسة إلى عدة أصناؼ مني

 الجميور العريض.

 الجميور الجانبي أو اليامشي.

 الممولوف.

 الزبائف أو العملاء.

 مستخدمو المنتج.

 الملاؾ أو مجموعة المستخدميف أو الموظفيف في المؤسسة. 

 .2صناع القرار
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تخطيط بد مف الإدراؾ تماـ بأف محتوى المعمومة و الحوار و بنفس طريقة اللا و
مف الجميور لمعرفة أىداؼ  ، ولقد قسمنا ىذه الأصناؼ إلى اثنيفرفأنيـ يختمفوف مف صنؼ لآخ

 لمؤسسة.

 

 هداف مع الجمهور الداخمي:ول: أالمطمب الأ 

 ىي النتائج النيائية التي ترغب المنظمة في تحقيقيا، و يمكف إجماؿ العلاقات العامة كالآتي:

ظيمي أو عمى مستوى ما تقوـ تيدؼ العلاقات العامة إلى تحقيؽ الفعالية سواء عمى المستوى التن
  بو العلاقات العامة مف جيود و أنشطة.

كسب تأييد الجميور الداخمي: كما سبؽ القوؿ فإف العلاقات العامة يجب أف تبدأ مف داخؿ 
المنظمة ، أي أف يكوف ىناؾ تفاىـ متبادؿ بيف جماىير المنظمة الداخمية، و ف تعمؿ 

بأىميتيـ داخؿ المنظمة و ىنا نجد أف دور العلاقات العلاقات العامة عمى إشعار العامميف 
العامة يبرز في تنمية الشعور بالانتماء لممنظمة و الاستقرار الوظيفي و تقدير المنظمة لعمؿ 

 .1الأفراد و تحقيؽ الذات ليـ

و تستعيف العلاقات العامة في ذلؾ بوسائؿ الاتصاؿ الداخمي، والبرامج التعميمية الداخمية تشجع 
شطة الثقافية و الاجتماعية و الرحلات الترفييية و الرياضية و المساىمة في حؿ المشكلات الأن

 الخاصة بالعامميف.

و قبؿ ذلؾ كمو توفير الاستقرار في العمؿ و توفير ظروؼ عمؿ مناسبة و أجواء عادلة و إلى 
 غير ذلؾ مف الأمور اليامة.

ر الداخمي لممؤسسة مف أجؿ تحقيؽ استقرارىا تيدؼ ىنا العلاقات العامة إلى التعامؿ مع الجميو 
نتماء لدييـ، حيث تعتبر كؿ مؤسسة تنظيـ لمقوى الإنسانية، و رارىـ وتنمية الإحساس بالاستقوا

و لو علاقة معينة مع كؿ فرد لو مكاف في تنظيميا، ليا حقوؽ و عميو واجبات و مسؤوليات 
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أف العلاقات متبادلة بينيـ ليا تأثير مباشر الآخريف، وأف عممو مرتبط مباشر بعمؿ الآخريف ذلؾ 
. فالأجر وحده لا يكفي لإشباع 1عمى فمسفتيـ في الحياة و رأييـ في المؤسسة و العمؿ بيا

 .2رغبات الفرد الاجتماعية والنفسية
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 : أهداف مع الجمهور الخارجي:المطمب الثاني

ات العامة عمى إقامة و تدعيـ كسب ثقة الجميور الخارجي، ينطوي ىدؼ العلاق
العلاقات الطيبة مع جماىير المنظمة المتصمة بيا، و لذلؾ يعتبر كسب ثقة الجميور الخارجي 
مف أىـ أىداؼ أنشطة العلاقات المتصمة بيا، و لذلؾ يعتبر كسب ثقة الجميور الخارجي مف 

تقوـ بتحديد أىـ أىـ أىداؼ أنشطة العلاقات العامة داخؿ أي منظمة، فعمى المنظمة أف 
 .1الجماىير المتصمة بيا وتسعى إلى تدعيـ علاقتيا معيا و العمؿ عمى إرضائيا

تحقيؽ السمعة الطيبة لممنظمة و تدعيـ صورة الذىنية، وتيدؼ أنشطة العلاقات العامة 
إلى توطيد سمعة المنظمة باعتبارىا السمعة الطيبة ىي إحدى الدعائـ الأساسية التي يقوـ عمييا 

اف المنظمة. وتعتبر الصورة الذىنية لممنظمة مف أحسف المؤشرات عمى نجاح المنظمة أو كي
 فشميا لأنيا مقياس لقدرة الإدارة عمى تحقيؽ مسؤولياتيا الاجتماعية تجاه المجتمع

المساعدة في ترويج المبيعات: تمعب العلاقات العامة دورا مساعد النشاط التسويؽ في 
كة سواء المحمية , المنتجات الجديدة فبالنسبة لممنتجات الحالية يكوف الترويج عف منتجات الشر 

المتحصؿ مف دور العلاقات العامة في ترويج المنتجات اليامشية التي تزيد تكاليؼ إعلانيا عف 
 .2ـ طريؽ برامج توطيد السمعة يمكف ترويج وتسويؽ تمؾ المنتجاتمبيعاتيا و بالتالي في

ى المشاركة في المسئولية الاجتماعية، انطلاقا مف ىدؼ متدريب الجميور الخارجي ع
 .أساسي ألا وىو تحقيؽ التضامف بيف المؤسسة وجميورىا

نشر الوعي بيف الجماىير و ذلؾ عف طريؽ شرح سياسة المؤسسة وتوجيو الرأي العاـ إلى أفضؿ 
 .السبؿ لمتعامؿ مع السياسة العامة لممجتمع
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ارة ومختصيف إلى كسب التأييد واستمالة الرأي العاـ، و تعديؿ وتسعى إدارة العلاقات العامة كإد
ب المؤسسة ثـ مع جميورىا الاتجاىات، لتحقيؽ ذلؾ لابد أف تبدأ مف العلاقات العامة مف قم

 الخارجي
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يتعبر التخطيط أساسي في جؿ عمميات العلاقات العامة خاصة في حؿ الأزمات ، لو 
فيو رد فعؿ منظـ و فعاؿ لمواجية وقوعيا. تفادي الأزمة قبؿ أو أثناء بير وفعاؿ في دور ك

فالتخطيط نشاط لمعلاقات العامة يؤدي إلى تبني برنامج متكامؿ مع  الأزمة و إدارتيا.
إستراتيجية المنظمة المرتبطة بأىدافيا، مما يؤكد قدرة إدارة العلاقات العامة عمى المساىمة 

و يؤدي مف جية أخرى إلى كسب تأييد إدارة المنظمة وثقتيا في  الإيجابية في أداء المنظمة
المؤسسة منو الوقائي و التخطيط الطوارئ، و  اوظيفة العلاقات العامة،ولمتخطيط أنواع تستخدمي

العلاجي لمعلاقات  طزاوية الدراسة ىنا تنحصر فقط عمى نوع واحد مف التخطيط ألا وىو التخطي
ثاني تحت مسمى التخطيط العلاجي في العلاقات العامة وقسمناه حيث قسمنا الفصؿ ال العامة،

مف ثـ إلى مبحثيف لكؿ مبحث يحتوى عمى ثلاث مطالب حيث عرفنا التخطيط كمفيوـ و 
تطرقنا لتعريؼ التخطيط العلاجي بالنسبة لمعلاقات العامة بماذا يمثؿ و لماذا يستخدـ و بالنسبة 

يط العلاجي بالنسبة لمعلاقات العامة وحددنا أىمية لممطمب الثالث تحدثنا عف أىمية التخط
أما بالنسبة لممبحث الثاني كذلؾ قسمناه إلى ثلاث مطالب تحدثنا وأبعاده في العلاقات العامة .

في البداية عمى الأزمة و تعريفيا وفي المطمب الثاني عف أسباب التي تؤدي إلى حدوث 
عدىا تطرقنا في المطمب الثالث إلى التحدث الأزمات بشكؿ عاـ وخاص بالنسبة لممؤسسات و ب

 عف معيقات التخطيط في ظؿ الأزمة حيث ربطنا بيف المبحث الأوؿ والثاني في ىذا المطمب.
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 :العلاجي مفهوم التخطيطالمبحث الأول: 

 تعريف التخطيط العلاجي:المطمب الأول: 

 

لرسـ أو الكتابة و التخطيط مف فمع خطط وىو إثبات لفكرة ما با :التخطيط لغة
 . 1جعميا تدؿ دلالة تامة عمى ما يقصد بالصورة أو بالرسـ

ىو عممية تيدؼ إلى رسـ مجموعة مف الخطط : التخطيط العلاجي اصطلاحا
أو الإستراتيجيات التي تتبعيا المؤسسة في فترة وقوع الأزمة أي أثناء حدوثيا. وىو معروؼ 

 ة و الاستعداد.بتخطيط الأزمات أو الكوارث يتسـ بالحرك

مات مف معرفة يعد التخطيط مف أولى وظائؼ الإدارة و العامؿ الحاسـ في تمكيف المنظو 
، و كيؼ يتـ عمؿ الأشياء ، و متى و مف الذي يقوـ بذلكف و مف دوف ما ينبغي عممو سمفا

تخطيط فإف الفوضى و الإرباؾ سيسوداف حتما مما سيجعؿ مف المستحيؿ عمى المنظمة بموغ 
و يعتبر التخطيط الخطوة الثانية في عممية العلاقات العامة و يعرؼ بأنو  فيا المنشودة،أىدا

النشاط العقمي الإداري الذي يوجو لإختيار أمثؿ ممكف لمجموعة الطاقات المتاحة لتحقيؽ 
ي جميع أغراض معينة في فترة زمنية محددة ، وأصبح التخطيط عممية ضرورية وأساسية ف

 لات و مرافؽ الحياة.ميع المجاالمستويات و في ج

أف كممة تخطيط مف الكممات ذات المعنى واسع، بالنسبة لمبعض يعتبر التخطيط 
اصطلاحا شاملا لو منفعتو المؤكدة و الذي يمتد مضمونو العاـ مف الاعتبارات الفمسفية الواسعة 

عض الآخر ينما البإلى التفاصيؿ الدقيقة المحددة ، و ىناؾ مف يفكر في التخطيط كنشاط محدد ب
يعتقد أنو جزء مف كؿ شيء تقريبا يقوـ بو الفرد، إضافة إلى ذلؾ أف التوسع في إستخداـ 

 .2التخطيط أدى إلى ظيور الكثير مف الأنواع المختمفة مف التخطيط مما زاده مف التخبط
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و كما أف ىناؾ مف يعتبر التخطيط مرادؼ لعممية اتخاذ القرارات و لكف ىذا الاعتبار 
خطأ ، فاتخاذ القرار ليس ىو نفس الشيء كالتخطيط، فمف المحتمؿ خطأ ، يتخذ الفرد قرارات 

، و مع ذلؾ لا يحقؽ شيئا مف التخطيط  .1طواؿ اليوـ

تتـ عممية التخطيط بدوف إتخاد القرارات ،بعبارة أف  و لكف مف الناحية الأخرى لا يمكف
أي تخطيط بالمرة، كؿ عممية تخطيط لا بد و أخرى إف عممية اتخاذ القرارات قد لا تنطوي عمى 

 أف تنطوي عمى اتخاذ القرارات.

المرتبطة بالحقائؽ ووضع إستخداـ الفروض المتعمقة  اتىو الاختيار  العلاجي التخطيط
المقترحة التي يعتقد بضرورتيا لتحقيؽ النتائج مستقبؿ عند تصور و تكويف الأنشطة بال

الفروض المعقولة و عند قيامو بالتخطيط يستخدـ الحقائؽ، و  . و معنى ىذا أف المدير2المنشودة
اىمتيا القيود و مف ىذا كمو يقوـ بتصوير و تكويف الأنشطة الجازمة، و كيؼ سيتـ و ما ىي مس

 في تحقيؽ النتائج المرجوة.

ارتبط ىدا النوع بالنشأة العلاقات العامة، يعتمد عمى التوقعات التي يعتمد خبراء 
مة أنيا ممكنة الحدوث ، يستخدـ ىذا النوع لمواجية الأزمات و الكوارث و العلاقات العا

 الحالات العاجمة، فيو تخطيط مسبؽ الإعداد عند الحاجة لو.

ىو معروؼ بتخطيط الأزمات أو الكوارث وىو تخطيط يتسـ بالحركة و الاستعداد 
اولة لمنع حدوث ويكوف عادة متأىبا لمواجية أي مشكمة أو أزمة أو موقؼ طارئ، وىو مح

الأزمات التي تؤثر عمى المجتمع ومعدلات تدفقيا مف جية أو لاحتواء الأزمات و عدـ تفاقميا 
 عند حدوثيا مف جية أخرى.

يتسـ ىذا النوع مف التخطيط بالسرعة و الخدـ ، ما يتطمب نوعا مف الإعداد و 
حمؿ حدوثيا في أي الأولي يختمؼ باختلاؼ طبيعة عمؿ المنظمة و أنواع الأخطاء التي يت

وقت و يقوـ ىذا النوع مف التخطيط عمى أسس عممية بعيدة الأمد، إذ أف كؿ ما يتطمب ىو 
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مخازف  عداد و برنامج عمؿ جيود لمواجية الأزمات و المواقؼ الحادة مثؿ حدوث حريؽ في
ة الشركة أو توقع سقوط إحدى الطائرات نقؿ المسافريف ىذه التوقعات تتطمب وجود خطط واضح

 .1المعالـ لمواجيتيا حالة حدوثيا
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 : إستراتيجية التخطيط لمعلاقات العامة:المطمب الثاني

التخطيط في مجاؿ العلاقات العامة ىو توقع المستقبؿ و تحديد مسارات التصرؼ 
 الأكثر احتمالا لتحقيؽ أىداؼ العلاقات العامة، إذا التخطيط يعني رسـ سياسة العلاقات العامة
لممؤسسة وذلؾ بتحديد الأىداؼ و تصميـ البرامج و الحمالات الإعلامية و توزيع الاختصاصات 

 و تحديد الميزانية و توزيعيا عمى الأنشطة.

و العلاقات العامة كوظيفة إدارية تخضع لمقتضيات التخطيط و ىي تمثؿ جزء مف الخطة 
موظائؼ الإدارية الأخرى و بدوف الشاممة لممؤسسة و التي تتكامؿ مع بقية الخطط الجزئية ل

 عممية التخطيط تشيع الأعماؿ العشوائية و الفوضى.

كما يعرفو الدكتور يحي مصطفى العمياف بأنو عممية ذىنية  و قدراتو فكرية تستند عمى الخبرات 
العممية و العممية وتتعامؿ مع الحقائؽ بيدؼ التنبؤ فالاحتياطات و الطمبات و حجـ العمميات ، 

 .1رات الزمنية، قد تكوف طويمة أو قصيرة المدىالفت

و التخطيط في مجاؿ العلاقات العامة ىو توقع المستقبؿ و تحديد مسارات التصرؼ أكثر 
التصرؼ الأكثر احتمالا لتحقيؽ أىداؼ العلاقات العامة، إذف فالتخطيط عممية ضرورية لكؿ 

 عمؿ ىادؼ.

تكوف عادة مف ثلاثة أجزاء: دراسة الحالة، و التخطيط ىو وثيقة طموحة و أكثر إستراتيجية ت
وطرائؽ العمؿ التي تندرج ضمف ىذا اليدؼ.  وىذا ىو وثيقة مف وثائؽ  ياليدؼ الإستراتيج

تنفيذية، الذي ييدؼ إلى تعبئة أو الوعي لكف تحديد إطار مرجعي لكافة الإجراءات . إزاحة 
ات محددة عمى الأسيـ العممية، ىي سرية الستار عف إستراتيجية و لمتأكد مف اكتماليا، مع إشار 

 و لف يتـ نشرىا خارجيا.
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اليدؼ مف التخطيط ىو إعطاء المنظمة إطارا متماسكا الصفة الرئيسية التي يجب أف يكوف 
الاستقرار. خطة مرنة جدا و مف المرجح أف تكوف غير فعالة أو لأف الأىداؼ غامضة جدا و 

 باستمرار بحجة المرونة. مصدرا للارتباؾ، أما لأنو سيتـ الطعف

تشترط في أبرز مبادئيا توقع  باعتبارىارغـ أف القدرة عمى تطبيؽ ىذه التقنية صعب جدا 
ماف التحكـ في أثارىا، أو المعالجة السميمة لممشكمة أثناء المشكمة أو الأزمة قبؿ حدوثيا وىذا لض

ة أساسية، وىي وضع خمية حدوثيا، بدوف ترؾ أي أثار نسبية، و ىذه التقنية تعتمد عمى صيغ
 في المؤسسة مكمفة خصيصا بإستراتيجية التخطيط.

يعتبر التخطيط الخطوة الثانية في عممية العلاقات العامة و يعرؼ بأنو النشاط 
العقمي الإداري الذي يوجو لاختيار أمثؿ استخداـ ممكف لمجوعة الطاقات المتاحة لتحقيؽ 

ث يبدأ التخطيط لمعلاقات العامة بالتفكير و محاولة أغراض معينة في فترة زمنية محددة، حي
التنبؤ بما يمكف أف تكوف عميو ظروؼ المؤسسة مع الأخذ في الاعتبار المتغيرات و الظواىر 
التي يمكف أف تمعب دورا أساسيا في التحكـ في صورة المؤسسة أو الإدارة مستقبلا و دراسة كؿ 

ذلؾ مرحمة تحديد الأىداؼ و رسـ السياسات التي يجب الإمكانيات و المواد المتاحة لتأتي بعد 
 .1أتباعيا في فترة زمنية محددة
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 : أهمية التخطيط العلاجي لمعلاقات العامة: المطمب الثالث

تمكف أىمية التخطيط في أنو يوفر توافؽ اجتماعي لممسؤوؿ في المنشأ إزاء أويات و 
تحقيؽ تمؾ الأوليات، و يساعد ىذا التوافؽ عمى مصمحة الموارد البشرية و المالية التي تحتاجيا ل

ة أو متوقعة و بصورة ترسـ أفضؿ ي، كما يساعد عمى وضع رؤية مستقبمكاعتبارالمنشأ فوؽ 
عمى  الاعتمادمستقبؿ المنشأة، كما أنو مف ناحية أخرى عامؿ ميـ في خمؽ الشعور بالثقة و 

وقائيا أو علاجيا أما لمواجية كارثة أو أزمة النفس ، لأنو نشاط العلاقات العامة سواء كاف 
سيكوف حينئذ قائـ عمى أساس مبدأ التنظيـ و الإعداد، أما غياب التخطيط فغالبا ما يؤدي إلى 

 .1التخطيط العشوائي في معالجة القضايا و الأزمات

تنبثؽ أىمية التخطيط مف مضموف العلاقات العامة التي تدور حوؿ كونيا نشاط 
ي عميو علاقات حسنة مع الجميور بيدؼ تعزيزىا بإستمرار و صياغتيا و يتفرغ مستمر ينطو 

ىذا اليدؼ أىمية  وقائية وأخرى علاجية إذا إف الدور الوقائي يمنع حدوث المشاكؿ والمؤثرات 
مع الجميور في حيف العلاجي يعمؿ عمى تصحيح الأوضاع و المواقؼ المتدىورة حاؿ ظيورىا 

 .2الوضعو إعادة التوازف إلى 

و ترتكز التخطيط عمى مجموعة الجيود التي تحقؽ الأىداؼ المنشودة، ة يتيح 
الاستخداـ الأمثؿ للإمكانيات البشرية و المادية ، و يساعد عمى التعاوف و التنسيؽ بيف 

 مجيوداتيـ و تحقيؽ الكفاءة الإنتاجية ليـ.

قيؽ الأىداؼ ،و يساعد و يعتبر أساس الرقابة عمى التنفيذ و تقييـ الأداء و مدى تح
 عمى اكتشاؼ المشاكؿ قبؿ حدوثيا و يتيح الفرصة لتصحيح المسار إذا اقتضى الأمر.

فالتخطيط ىو وضع اللازـ لتحقيؽ الأىداؼ و ىو الوظيفة الأولى التي تعتمد عمييا 
باقي وظائؼ الإدارة الأخرى و ىو عممية فكرية تعتمد عمى المنطؽ و الترتيب حيث يبذؿ فييا 

يد لتوضيح الأىداؼ التي تريدىا الإدارة و البحث عف أفضؿ الوسائؿ لتحقيقيا، و كذا محاولة ج
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التنبؤ أو التوقع بالمعيقات التي يمكف أف تعترضيا و كيفية التغمب عمييا ، و عميو فإف التخطيط 
 أساسي  لإدارة الوقت وىو بالتالي يسيؿ عممية التطبيؽ كما تتطمب وظيفة التخطيط الوصوؿ

 بأسموب منيجي.

 و يمكف توضيح أىمية العلاقات العامة في النقاط التالية:

  تحقؽ الصورة الذىنية لمفرد أكبر قدر مف التكييؼ مع ظروؼ
 الحياة

 إف التصور الذىني يضيؼ نطاؽ العمؿ بالآخريف 

  تؤدي عممية الصورة الذىنية إلى تحويؿ العالـ إلى أسيؿ و
 أكثر تنظيما

 ة في تفسير مواقؼ الفرد و آرائو و أنماط تسيـ الصورة الذىني
 سموكو في الحياة الاجتماعية.

 .الصورة الذىنية و دور كبير في تكويف الرأي العاـ 

 .تحقيؽ الاتصاؿ في الاتجاىيف مع جماىير عديدة 

  يستيدؼ غايات بعيدة تدر في محيط إقامة علاقات ودية بيف
لى مواجية الأزمات و المؤسسة و جماىيرىا، و التخطيط العلاجي ييدؼ إ

 .1المواقؼ المفاجئة
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 التخطيط العلاجي في ظل الأزمات: المبحث الثاني:

 مفهوم الأزمة: :المطمب الأول 

 

، أزما، تأزما و تعني أصابتو أزمة، أزـ عمى الشيء أزما: أي عض بالفـ  لغة: أزـ
 . 1كمو عضا شديدا،و الأزمة تعني الشدة والقحط

وؿ أو موقؼ مفاجئ يؤدي إلى أوضاع غير مستقرة، و ىو نقطة تحاصطلاحا: 
 . تحدث نتائج غير مرغوب فييا في وقت قصير، و يستمزـ اتخاذ قرار لمواجيتيا

تعددت التعريفات التي تناولت مفيوـ الأزمة كنتيجة مباشرة لمتغيرات البيئية الداخمية 
ات سواء كانت إنتاجية أو والخارجية السريعة و المتلاحقة و التي تعمؿ في إطارىا المنظم

خدمية، الأمر الذي يترتب عميو حدوث أزمات تفرض عمى المنظمات إدارتيا بكفاءة و فعالية و 
 .2بيدؼ الحد مف نتائجيا السمبية والاستفادة مف نتائجيا الإنتاجية

و في تعريؼ آخر الأزمة لحظة حرجة وحاسمة تتعمؽ بمصير الكياف الإداري بالغة 
شكمة تمثؿ صعوبة حادة أماـ متخذ القرار تجعمو في حيرة بالغة فيصبح أي قرار يصاب بيا، و م

يتخذه داخؿ دائرة مف عدـ التأكد، وقصور المعرفة و اختلاط الأسباب بالنتائج و التداعي 
 .3المتلاحؽ الذي يزيد درجة المجيوؿ في تطورات ما قد ينجـ عف الأزمة

ف السموؾ المعتاد ، تعني تداعي سميمة و في تعريؼ آخر الأزمة ىي تحوؿ فجائي ع
مف التفاعلات يترتب عمييا نشوء موقؼ فجائي ينطوي عمى تيديد مباشر لمقيـ أو المصالح 
الجوىرية لمدولة مما يستمزـ معو ضرورة اتخاذ قرارات سريعة في وقت ضيؽ و في ظروؼ عدـ 

 التأكد حتى لا تنفجر الأزمة.
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تخص التوتر و ىي مف المفاىيـ التي انتشرت في الأزمة في حالة مف الحالات التي 
المجتمع المعاصر بشكؿ واسع، فأصبحت تمس كؿ جوانب الحياة، و دلؾ إبتداءا مف الأزمات 
التي قد تواجو الفرد إلى الأزمات التي تواجو المؤسسات، ومصطمح الأزمة أصبح أكثر تداولا و 

و حدث مفاجئ يغير في الأوضاع  الغير انتشارا عمى جميع الأصعدة فالأزمة ىي نقطة تحوؿ أ
مستقرة كما أنو يحدث ىناؾ نتائج غير مرغوب فييا و ىذه النتائج تحدث في وقت قصير ولا بد 

 .1مف اتخاذ قرار لممواجية

بيبر يعرؼ الأزمة بأنيا عبارة عف نقطة تحوؿ تأتي في الأوضاع الغير مستقرة، ومف 
غير مرغوب فييا ، وذلؾ في حالة إذا كانت الأطراؼ الممكف أف تؤدي في النياية إلى نتائج 

 غير مستعدة أو غير قادرة عمى إبعاد المخاطر.
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 : أسباب حدوث الأزمة:المطمب الثاني 

لكؿ أزمة مقدمات تدؿ عمييا، و شواىد تشير إلى حدوثيا، و مظاىر أولية و وسطى 
رات، و عوامؿ تفرز مستجدات، و مف ثـ ، ونياية تغزرىا،ولكؿ حدث أو فعؿ تداعيات و تأثي

فإف حدوث المقدمات، ليس إلا شواىد قمة جبؿ جميد، تخفي تحتيا قاعدة ضخمة مف الجميد و 
 ، وىناؾ رسـ تخطيطي يوضح أسباب نشوء الأزمة و ىو كالتالي:1مف المتواليات
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 النحو التالي: و يمكف إيضاح تمؾ الأسباب عمى

 :سوء الفيـ: وينشأ سوء الفيـ عادة خلاؿ جانبيف ىما 

 * المعمومات المبتورة               

* التسرع في إصدار القرارات و الحكـ عمى الأمور قبؿ تبييف حقيقتيا سواء تحت               
 ضغط الخوؼ أو القمؽ و التوتر أو نتيجة لمرغبة في استعجاؿ النتائج.

 لإدراؾ: يعد أحد مراحؿ السموؾ الرئيسية حيث يمثؿ مرحمة استيعاب المعمومات سوء ا
التي أمكف الحصوؿ عمييا، فإذا كاف ىذا الإدراؾ غير سميـ سيؤدي إلى انفصاـ العلاقة 

 بيف الأداء الحقيقي لمكياف الإداري.

  اجية الطرؼ سوء التقدير: الإفراط في الثقة سواء في النفس,أو في القدرة الذاتية عمى مو
الآخر و التغمب عميو، سوء تقدير قوة الطرؼ الآخر و استخفاؼ بو و استصغاره 

 والتقميؿ مف شأنو.

  الإدارة العشوائية: يعد ىذا النوع مف الإدارة الأشد خطرا لمكياف الإداري مف تدمير
الرؤية لإمكانياتو وقدراتو، ولعؿ ىذا ما يفسر لنا أسباب أزمات الإدارية التي تفتقر إلى 

المستقبمية العممية و التي لا تستخدـ التخطيط العممي المرشد في إدارة شئونيا وتطبؽ 
 .1أنماط إدارية عشوائية شديدة التدمير و الخراب

  الرغبة ؼ الابتزاز: تقوـ بو جماعات الضغط لأجؿ جني مكاسب غير العادلة مف الكياف
 .2الإداري لصنع الأزمات

 لازمة، بؿ ىناؾ الكثير مف الأزمات عادة ما يكوف مصدرىا الإشاعات: ىو أىـ مصدر ل
 الوحيد ىو الإشاعة.

                                  
دار وفاء لمنشر و التوزيع،  ،عماف:1،)ط، منهجية البحث العممي مدخل لبناء المهارات البحثية. حسيف محمد جواد الحبوري 1

 .147(، ص2010

 .113(، ص2006، عماف: دار كنوز لمنشر و التوزيع، 1،)ط إدارة الأزمات.زيد منير عبودي،  2
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  اليأس: يسبب الإحباط مما يترتب عميو فقداف متخذ القرار الرغبة في التطوير و
الاستسلاـ لمرتابة، مما يؤدي إلى انفصاـ العلاقة بيف الفرد و الكياف و ىنا تبمغ الأزمة 

 ذروتيا.

 دـ مف قبؿ الكيانات الكبير أو القوية، ويبدأ بعممية استعراضية استعراض القوة: يستخ
فاضمة لمتأثير عمى مسرح الأحداث دوف أ، يكوف ىناؾ حساب لمعواقب، ثـ تتدخؿ حممة 

 .1عوامؿ غير منظورة فتحدث الأزمة، و مف ثـ تتفاقـ الأحداث

 معمؿ، وتراخي الأخطاء البشرية: تتمثؿ في عدـ كفاءة العامميف و اختفاء الدافعية ل
ىماؿ الرؤساء.  المشرفيف، وا 

  الأزمات المخططة: حيث تعمؿ بعض القوى المنافسة لمكياف الإداري عمى تتبع مسارات
عمؿ ىذا الكياف، ومف خلاؿ التتبع تتضح ليا الثغرات التي يمكف أحداث أزمة مف 

 .2خلاليا

 مى إيجاد تعارض المصالح: يعمؿ عمى كؿ طرؼ مف أصحاب المصالح المتعارضة ع
 وسيمة مف وسائؿ الضغط لما يتوافؽ مع مصالحة، و مف ىنا يقوي تيار الأزمة.

  تعارض لأىداؼ: عندما تتعارض الأىداؼ المختمفة يكوف ذلؾ مدعاة لحدوث أزمة بيف
 تمؾ الأطراؼ.

 

 

 

 

                                  
 .96(، ص 2006مصر، القاىرة :دار الثقافة لمنشر والتوزيع، ،1، )طمدخل إلى العلاقات العامة.سعاد راغب الخطيب،  1

،د.ب.ف: الشركة العربية المجددة لمتسويؽ و التوريدات 1،،)ط والعلاقات العامة الاتصالاتعرجة، صالح أبو أصبع، تسير أبو  2
 .57(، ص 2000،
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 :العلاجي لمعلاقات العامة معيقات التخطيط :المطمب الثالث

 لعامة نجد:مف معيقات التخطيط في العلاقات ا

  الإحباط الذي يصيب رجاؿ العلاقات العامة أثناء عمميـ، وعند تبادؿ الجيود و التنسيؽ
 مع الإدارات الأخرى.

  اعتقادىـ أف النشر ىو اليدؼ النيائي و القيمة الفعمية ىو اليدؼ النيائي و القيمة
 الفعمية لنشاط العلاقات العامة.

  العامة في العمؿ اليومي.ضيؽ الوقت مف وجية نظر رجاؿ العلاقات 

 .تخفيض الميزانيات المستمرة بدعوى تخفيض المصروفات 

  افتقارىـ لمموافقة الصريحة عمى الأىداؼ التي توضع، وتتطمب أنشطة محددة، و
إمكانيات و طاقة و زمف محدد و عدـ الفيـ الصحيح لمياـ العلاقات العامة سواء مف 

ف قبؿ الإدارة العميا ف عدـ وجود موظفيف أكفاء قبؿ موظفي دائرة العلاقات العامة أو م
 .ذوي خبرة لمقياـ بالتخطيط

 .عدـ إعتراؼ الإدارة بأىمية التخطيط في العلاقات العامة 

  عدـ ثبات مدير العلاقات العامة في منصبو و كثرة التغيرات عمى المناصب الإدارية في
 دائرة العلاقات العامة.

  العامة و قد يتضمف الجميور أف العلاقات العامة ىي الأفكار الخاطئة حوؿ العلاقات
عمميات تستيدؼ الإعلاف  الدعاية لكسب الجميور بأية وسيمة ممكنة، في حيف أنيا 
تتجاوز الكسب الأجؿ لمتأييد وثقة الجماىير و تدعيميا في المؤسسة وتوفير مناخر مف 

ماىير وبسبب سوء فيـ الفيـ المتبادؿ الذي يعكس آثارا مزدوجة في  المؤسسة  و الج
العلاقات العامة فإنو مف الصعوبة أف تقوـ برامجيا استنادا عمى أسس غير عممية بعيدة 

 .1عف اليدؼ الأصمي

                                  
 .112مرجع سبؽ ذكره ، ص ، مدخل إلى العلاقات العامةسعاد راغب الخطيب،  .1



~ 56 ~ 

 

  عدـ توفير الخبرة المينية قد لا يكوف عامؿ الخبرة المينية دو أثر كبير في نجاح أو
التخطيط و التنفيذ  فشؿ الخطة المحددة لمعلاقات العامة فعمميات الدراسة العممية و

تخاطب أعداد كبيرة مف الجماىير و تتطمب ميارة و تخصصا في فيـ سيكولوجية 
الجماىير و كيفية التأثير فييا و نقص ىذه الخبرة يقؿ مف فاعمية البرامج و يصعب 
عمميات التخطيط،  ونتيجة لنقص الخبرة المينية لبعض الخبراء، قد يقعوف في خطأ 

 العامة عمى أنيا عممية قصيرة المدى. النظر إلى العلاقات

  صعوبة تقييـ أثر وسائؿ الاتصاؿ المختمفة حيث تستخدـ العلاقات العامة وسائؿ يتـ مف
خلاليا الاتصاؿ  بالجماىير و تتفاوت آثار ىده الوسائؿ بحسب درجة التأثر الذي تحدثو 

ف يتـ ذلؾ إلا في الناس، كما يصعب تقدير مدى فاعمية ىذه الوسائؿ حيث لا يمكف أ
في إطار بحوث عميمة مستضيفة متلاحقة في تقويـ أثر وسائؿ الاتصاؿ المختمفة مع 

 الجماىير.

  التغيير المستمر في العناصر الثقافية إذ تتعامؿ العلاقات العامة مع أنواع عديدة مف
الجماىير سواء جميور العامميف و الموظفيف أي الداخمي أو جميور المستفيديف 

ميف أي الخارجي و تعمؿ المؤسسة عمى دراسة اتجاىات ىذه الجماىير. إلا أف والمساى
ىذه الاتجاىات تتعرض لتغير مستمر بسبب التقدـ العممي و التكنولوجي و استحداث 

، مما يترتب عميو تغير متراكـ و سريع في المكونات المادية و 1وسائؿ الاتصاؿ السريع
تصعب مف عممية التنبؤ مما يصعب مف إمكانية  الثقافية، و ىذه التغيرات المتلاحقة

 رسـ الخطط بعيدة المدى أو حتى متوسطة المدى في برامج العلاقات العامة.
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  الجانب التطبيقي:

 

 

لدي المجتمعات عدة مؤسسات عمومية وخاصة التي تسير و تعمؿ جاىدة عمى تقديـ  
مساعدتو و مساندتو ماديا و معنويا بكؿ الطرؽ و  الأفضؿ و الأحسف لتسيير المجتمع و

تعمؿ  وكافة الولايات الأساليب. و مؤسسة الحماية المدينة لمجرائر عامة و ولاية المدية خاصة
توفير و تحسيف كؿ ما يتطمبو المجتمع كونيا مؤسسة عمومية ناشطة خاصة عمى لجاىدة 

رث و حوادث نادرا ما يتصدى ليا أو الصعيد العمومي الذي ىو بدوره يواجو صعوبات و كوا
يحميا، فمؤسسة الحماية المدنية أو الدفاع المدني تممؾ مف العتاد ما يكفي لتصدي الصعوبات و 

. فجيش الدفاع المدني يعمؿ ليلا نيارا عمى نشر الجانب الحوادث و الكوارث الطبيعة و البشرية
 الإنساني الخير.

حدي الذي يواجو المجتمعات و الدوؿ، تحدي الكوارث لقد ارتبطت الحماية المدنية بالتو 
والأحداث المختمفة الذي بمغ أقصاه مع بداية الألفية الثالثة و بشكؿ أصبح ييدد و جود و 
اقتصاديات مختمؼ الدوؿ و ليذا كاف لزاما أف تحضى  الحماية المدنية كمؤسسة تابعة لوزارة 

الوسائؿ الضرورية المتاحة مف أجؿ دفع الأخطار  الداخمية بدور أكبر و تسخر ليا الإمكانيات و
 و الكوارث التي تيدد و تصيب المواطنيف و ممتمكاتيـ والدوؿ ومؤسساتيا.

 و عميو فإف مجاؿ دراستنا يدرس تدخؿ الحماية المدنية في حؿ الأزمات و تفادييا.
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 :الحماية المدنيةالمبحث الأول:مؤسسة 

 المدنية:مفهوم الحماية المطمب الأول: 

الذي أستخدـ ( civile défense مصطمح الدفاع المدني ترجمة لممصطمح الإنجميزي )"
ة الثانية ليصبح الحماية عقابيا، و تطور بعد الحرب العالميأثناء الحرب العالمية الثانية و في أ

 . "1المدنية لمسايرة الخدمات التي يقوـ بيا الدفاع المدني في حالتي السمـ و الحرب

قصد بالدفاع المدني وقاية المدنييف و تأميف سلامة المواصلات و المخابرات و ضماف وي
سير العمؿ بإنتضاـ في المرافؽ العامة، و صيانة المعالـ الفنية و الأثرية الوطنية و حماية 
المباني و المنشآت و المؤسسات و المشروعات العامة و الخاصة مف أخطار الغارات الجوية 

 عماؿ الحربية.وغيرىا مف الأ

الحماية  المدنية الجزائرية ىو الجياز الخاص برجاؿ الإطفاء والدفاع المدني في الجزائر لمخدمة 
العمومية تابع لوزارة الداخمية و الجماعات المحمية مديريو العاـ الحالي " العقيد بوغلاؼ بوعلاـ" 

ف والممتمكات  العامة و جياز لو مجموعة مف الإجراءات و الأعماؿ اللازمة لحماية السكا
غاثة المنكوبيف و تأميف  الخاصة مف أخطار الحريؽ و الكوارث والحروب والحوادث المختمفة وا 
سلامة المواصلات والاتصالات و سير العمؿ في المرافؽ العامة و حماية مصادر الثروة الوطنية 

 1963عاـ كانت  (. النشأة14يـ الأخضر ىو )في زمف المـ و حالات الحرب و الطوارئ وق
، دورىا يتمثؿ في إغاثة الدوؿ واللاجئيف، مواجية الكوارث، مساندة القطاعات الأمنية و العسكرية

، مديريتيا ية و الجماعات المحمية الجزائريةحيث تعتبر الحماية المدنية جزء مف الوزارة الداخم
اية المدنية أكثر مف    حم، و تممؾ مؤسسة الالعامة لمدفاع المدني مقرىا في الجزائر العاصمة

 عتاد مادي مف السيارات و الطائرات و القوارب.فرد و 265.366

                                  
( 2006،) د ط ،القاىرة: اتراؾ لمطباعة و النشر و التوزيع، الإغاثة التخطيط الإداري لمكوارث و أعمالجماؿ حواش وعبد الله عزة،  . 1

 .350، ص
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الوقاية مف الأخطار "كما عرؼ الحماية المدنية كؿ مف "جماؿ حواش" و "عزة عبد الله" بأنيا 
الطبيعية و الصناعية و الحربية و التخفيؼ مف نتائجيا و توحيد الجيود لمواجية تمؾ الأخطار 

عمؿ عمى استمرار عمؿ المرافؽ العامة ووضع الإجراءات و الأعماؿ المناسبة لحماية الأرواح وال
 .1"والممتمكات العامة و الخاصة تحت كؿ الظروؼ
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 :مهام الحماية المدنيةالمطمب الثاني: 

ى التي سوؼ نتطرؽ إل إف التحولات المتعددة و المتتالية التي عرفتيا الحماية المدنية
سمحت ليا بتدعيـ مختمؼ  مصالحيا استجابة لمتطمبات  التحدث عنيا فيما يمي و التي

النشاطات و المياـ غير المقسمة نظرا لتطور و تعقد الأخطار الطبيعية و لتكنولوجية و انطلاقا 
مف ىذا المنظور اتخذت مجموعة مف الاحتياطات التنظيمية بظيور التنظيـ القانوني لسنة 

 ىذا التغيير الجذري في الإدارة المركزية لمديرية العامة لمحماية المدنية. ليكرس 1991

ديسمبر  21المؤرخ في  503-91في المرسوـ التنفيذي رقـ  تمثؿ ىذا لتنظيـ القانوني
المتعمؽ بتنظيـ الإدارة المركزية لممديرية العامة لمحماية المدنية لمعدؿ و المتمـ و الغاية  1991

   الجديد يمكف في تحسيف التسيير عمى المستوى المركزي و كذا القدرة عمى التحكـمف ىذا التنظيـ 
الفعمي و النوعي في النشاطات التقنية و العممية المكمفة بأدائيا ىي و التي تقوـ بيا مف خلاؿ 

 مصالحيا الخارجية.

فيفري  12المؤرخ  54-92إذ اكتمؿ التنظيـ الإداري بنصوص أخرى تتمثؿ في 
متعمؽ بتنظيـ المصالح الخارجية لمحماية المدنية و عمميا و المرسوـ  التنفيذي رقـ ال 1992

يتضمف إنشاء المفتشية العامة لمصالح الحماية المدنية و  1991فيفري  4المؤرخ في  29-43
التعمؽ ب  1991ديسمبر  21المؤرخ في  503-91تضمف المرسوـ رقـ  تنظيميا و سيرىا.

-93ة لممديرية العامة لمحماية المدنية المعدؿ و المتمـ بواسطة المرسوـ تنظيـ الإدارة المركزي
التعديلات الأساسية المتضمنة في التنظيـ الجديد تتعمؽ  1993جواف  22المؤرخ في  147

 .1كذلؾ باليياكؿ و المياـ المسندة لكؿ المرافؽ
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 :تاريخ الحماية المدنيةالمطمب الثالث: 

ة بمعناىا الحديث في الحروب ، و تحددت مظاىرىا أثناء لقد نشأت الحماية المدني
الحرب العالمية الثانية، ثـ اكتسبت أىمية كبيرة بعد إعادة بناء المدف المدمرة خلاؿ الحرب، 
فالحماية المدنية ىي مجموعة الإجراءات و الأعماؿ اللازمة لحماية السكاف و الممتمكات العامة 

كوارث  والحروب و الحوادث المختمفة و إغاثة المنكوبيف، و و الخاصة مف أخطار الحرائؽ و ال
تأميف سلامة المواصلات و الاتصالات و سير العمؿ في المرافؽ و حماية مصادر الثروة 

 الوطنية و ذلؾ في زمف السمـ و حالات الحرب و الطوارئ.

في ، وجدت نفسيا تواجو صعوبات كبيرة الجزائرية و بعد استرجاع السيادة الوطنية
قطاع الحماية المدنية الذي ورثتو عف الاستعمارية في وضعية يرثى ليا كباقي القطاعات الأخرى 
لمدولة، حيث كاف غير منظـ ولا محدد المعالـ مف حيث التنظيـ والتجييز، ولا مف حيث العدد، و 

و ألقيت ـ، فيما يتعمؽ بالحماية المدنية 1884أبقت الجزائر عمى تطبيؽ القانوف الفرنسي لسنة 
الحماية تحت مسؤولية البمدية، و تمثؿ عف طريؽ ىيئة عمى مستوى وزارة الداخمية،  و كانت ىذا 

توى التراب الوطني وأصبح الفرؽ تكوف مف رجاؿ الإطفاء في المناطؽ الإستراتيجية عمى مس
المجمس الشعبي البمدي مسؤولا عف سير الحماية المدنية و عميو أف يتبنى كؿ القواعد و 
الاحتياطات لمكافحة الحرائؽ و الكوارث. و أف يشجع كؿ الجمعيات و المنظمات التي تساند 

ذي في المجمس فإنو الحماية المدنية، و باعتبار رئيس المجمس الشعبي البمدي يمثؿ العضو التنفي
يقوـ بالسير و الحرص عمى تنفيذ المقاييس الوقائية المقررة والنظر في مدى توفير الاحتياطات 
اللازمة في ميداف الوقاية مف الأخطار و الحد مف النتائج الناجمة عف الكوارث والحرائؽ التي 

 .1حصمت

ة ىيكمة البمديات، و عد الاستقلاؿ عمى حالو حتى إعادبقي تنظيـ الحماية المدنية ب
كانت نشأتو في حالة بدائية، كاف الجياز يتكوف أساسا مف ىيئة مركزية لمحماية المدنية تابعة 
لوزارة الداخمية، و مف مرافؽ الإغاثة و مكافحة الحرائؽ القائمة عمى مستوى الولايات و لـ يكف 

ت، و كانت الوحدات الميتمة ليا إلا دورا إداراي رمزيا يتمثؿ خاصة في اختيار و شراء المعدلا
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بالعمميات مجرد جمع وفير مف الأجيزة الخاضعة لإشراؼ البمديات، و المكونة أما مف رجاؿ 
 المطافئ المستخدميف مقابؿ أجرف أو مف المتطوعيف تبعا لأىمية الأجيزة و مواردىا.

 ثـ مرت الحماية المدنية الجزائرية عمى عدة مراحؿ سميت بالإصلاحات:

: أوؿ حركة إصلاح في ىذا المجاؿ إذ المجاؿ إذ تعتبر مرحمة انتقالية 1964إصلاح 
 15المؤرخ في  126-64مف النظاـ الاستعماري إلى النظاـ الجزائري فبقتضى المرسوـ رقـ 

المتضمف التنظيـ الإداري لمحماية لمدنية حيث تضمف الباب الأوؿ مف ىذا لمرسوـ  1964أفريؿ 
لمدنية حيث أسست الحماية المدنية  عمى مبدأ التضامف الإنساني في مياـ و تحضير الحماية ا

الإطاري الوطني و الدولي لمقياـ بالميمة الكمية المتمثمة في حماية الأشخاص و الممتمكات تحت 
شعار ) الوقاية_ التوقع_ التدخؿ(، تمس جميع أفراد المجتمع لحماية الحياة و الموارد المادية 

 لوطنية.التي تمثؿ الثورة ا

 10المؤرخ في  167-70: كاف ىذا التنظيـ بمقتضى لمرسوـ رقـ 1970إصلاح 
 و المتضمف تصنيؼ وحدات الحماية المدنية و تحديد إطارىا و تجييزىا. 190نوفمبر 

تحوؿ المصمحة الوطنية إلى المديرية العامة لمحماية المدنية بصدور المرسوـ رقـ 
مف إعادة تنظيـ الإدارة المركزية لوزارة الداخمية المتض 20/02/1976المؤرخ في  76-39

 .1ةتجولت المصمحة الوطنية لمحماية المدنية إلى المديرية العامة لمحماية المدني
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 :المبحث الثانيقدمة م

أما في ىذا المبحث فيو يتحدث في حالتو الخاصة عمى الحماية المدنية بولاية المدية ، حيث 
لمحة عمى المؤسسة و ما بيا مف ىياكؿ  فالأوؿ يتحدث عف حث إلى ثلاثة مباحثقسـ المب

وأجيزة و فروعيا و مراكزىا المتفرقة و المتعددة التي تعمؿ حسب نطاؽ محددة و متعدد يعود 
الذي تتحكـ في عوامؿ طبيعية و أخرى بشرية ، و لكؿ  اختلافو إلى التقسيـ الإداري و الجغرافي

دثيا عف مكتب خاص بالعلاقات فرع عماؿ خاصيف حسب التخصص و المجاؿ الفرع ، كما تح
العامة الذي يحدد أكثر مجاؿ دراستنا و بحثنا ، فكاف التحدث عمى المجالات الأخرى فقط 
لمتعريؼ و كسب معمومات جديدة أما في مجاؿ العلاقات العامة فيو محو الدراسة وأساسيا فعميو 

الثاني فيو يتحدث عف  تطرقنا إلى التعريؼ بو أكثر و محاولة الإحاطة بو ، أما في المطمب
التخطيط في مؤسسة الحماية المدينة الذي يعتبر جزء مف العلاقات العامة ولا يمكف أف يكوف 
جياز علاقات العامة دوف أف يكوف تخطيط خاصية و شرط أساسي لمحماية  المدنية و جياز 

ؿ ليس و فقط العلاقات العامة، فالتخطيط يعتبر أساسي في كؿ ما يقوـ بو الإنساف في أي مجا
. لمجتمع و العمؿ و الحياة اليوميةفي العلاقات العامة بؿ في كؿ ما يدور حوؿ الفرد مف ا

فالتخطيط يعتبر أساسي في مجالات الحياة المتعددة و المتنوعة و يحتاج عقؿ سميـ وتفكير سميـ 
 الثالث المطمبليكف حسف و يوصؿ المرء إلى تحقيؽ أىدافو و ما يريد الوصوؿ إليو، و في 

المدنية و جيازىا الإداري و قد وضحنا ذلؾ في رسـ تخطيطي. و فيما يمي  تحدثنا عف الحماية
 توضيح أكثر عف المطالب.
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 مؤسسة الحماية المدنية بالمدية:المبحث الثاني : 

 المطمب الأول: لمحة عن مؤسسة الحماية المدنية بالمدية:

كمؤسسة عمومية تتعامؿ مع مختمؼ الجماىير تعتبر مديرية الحماية المدنية لممدية 
عبر وسائؿ عديد لتمقي الأزمات والمشاكؿ و الكوارث و لمؤسسة الحماية المدنية عدة فروع و 

حيث تعتبر وحدة المصمى ىي المديرية و وحدة عيف مراكز مختمفة نشاطاتيا وأماكف تموقعيا، 
مركز التخصصات ببمدية وزرة، و يوجد الذىب بوحدة مركزية و كما يوجد مركز متقدـ ببزيوش و 

فرد و يرئسيـ  50أفواج و بكؿ فوج 3وحدات ثانوية بكؿ بمدية مف بمديات المدية و في كؿ وحدة 
، لمحماية المدنية بالمدية وحدات عدة مسؤوؿ لمتواصؿ معو عند وجود أزمة أو ممتقى و غيره

أربعة: الوحدات الرئيسية، الوحدات مقسمة عبر الولاية والبمديات و تصنؼ تبعا لمياميا و ىي 
، بالنسبة لممديرية بيا عدة مكاتب منيـ مكتب خاص  الثانوية، وحدات القطاع، المراكز المتقدـ

يقوموف بالنشر و  بالعلاقات العامة تحت مسمى محصمة الإعلاـ والاتصاؿ ، يوجد بو مسؤوليف
ذا يجب أف يصادؽ عميو المدير التسيير و الاجتماعات إعداد ممتقيات و ندوات و لكف كؿ ى

تمتمؾ المؤسسة معدات مادية ومعنوية كافية لمواجية الأزمات بمختمؼ أشكاليا الذي رتبتو مقدـ.
حتى المالية، و ذلؾ التدخؿ  فقط تحتاج تركيز و تخطيط محكـ وجيد بالنسبة للإعلاـ والوقاية و

شاط المصالح عف طريؽ وضع برامج و ىياكؿ أساسية و تجييز مخصصيف لدعـ ن
تسعى  لمعمؿ وفؽ توجيات السياسية الوطنية و وفؽ إطار قانوني ، إذ تممؾ أجيزة العممية،

و ىما  يترأس المديرية العامة مدير عاـ يساعده مديريف إثنيف مطافئ و تدخؿ عبر الطرقات .
لتي لا يقوماف بمياـ التنسيؽ و المتابعة لمنشاطات ا المسؤوليف عف جياز العلاقات العامة و

تدخؿ في إطار مياـ ىياكؿ المديرية العامة ، و عمى الخصوص مكمفاف بما يمي : تسيير و 
متابعة البريد و المواصلات ، العلاقات مع الصحافة، تنسيؽ العلاقات الخارجية، مياـ الترجمة و 

يؽ التراجـ ، و تضـ مديرية الحماية المدنية لممصالح مكمفة عمى الخصوص بمياـ مراقبة تطب
و تنظيـ و عمؿ أعضاء ىياكؿ و التشريع و التنظيـ المعموؿ بو و الخاص بالحماية المدنية 

مؤسسات الحماية المدينة. فالمفتشية العامة لمصالح الحماية المدنية تمارس مياميا المذكورة 
أعالاه عمى أساس برنامج سنوي لمنشاط و حسب الحاجة و بطمب مف المدير العاـ لمحماية 

 ة يمكف أف تقوـ بزيادة المراقبة الفجائية لميياكؿ.المدني
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 :المدنية بالمدية إستراتيجية التخطيط في الحمايةالمطمب الثاني: 

ىو عممية تتضمف وضع مجموعة مف الافتراضات حوؿ الوضع في المستقبؿ، ثـ وضع خطة 
افرىا لتحقيؽ ىذه تبيف الأىداؼ المطموب الوصوؿ إلييا خلاؿ فترة محددة والإمكانيات الواجب تو 

الأىداؼ و كيفية استخداـ ىده الإمكانيات بالكفاءة و الفعالية المطموبة فيو يرمي إلى مواجية 
و يتميز التخطيط المستقبؿ بخطط مصممة سمفا لتحقيؽ أىداؼ محددة في إطار زمني محدد،

سجاـ، فيو والانالإستراتيجي بأنو يساعد في التنسيؽ بيف جميع الأعماؿ عمى أساس التعاوف 
وسيمة فعالة في تحقيؽ الرقابة الداخمية و الخارجية عمى مدى تنفيذ الأىداؼ. وتحقيؽ الأمف 
النفسي للأفراد والجماعات، ويحاوؿ توقع الأحداث مما يجعؿ في الإدارة موقؼ يسح ليا بتقدير 

ة و البشرية ظروؼ المستقبؿ و عدـ ترؾ الأمور لمصدفة، كما يساعد عمى استثمار الموارد المادي
المتاحة، مما يؤدي إلى الاقتصاد في الوقت و التكاليؼ، و تنمية ميارات و قدرات المديريف 

الخطة ، و  إلىالحاجة  إدراؾو الكوارث و الوقاية منيا و  الأزماتويتطمب التخطيط لمواجية 
.  عممي بأسموبالقصور و التركيز عمى معالجتيا  أوجوالتحميؿ العممي لمخطط لاكتشاؼ 

وتحديد اليدؼ مف الخطة لتسييؿ جميع المعمومات اللازمة و تحميميا ، وتجميع وتحميؿ البيانات 
، وتجميع وتحميؿ البيانات التي تتعمؽ بعممية التي تتعمؽ بعممية جمع المعمومات اللازمة وتحميميا 

ة كافة التخطيط ، وتنمية التفاصيؿ الخاصة بالخطة و الارتقاء بيا ، والحصوؿ عمى موافق
 ييا الخطة مف اجؿ الابتعاد عف الشؾ و الفشؿ .الإدارات التي تعن

قبؿ وقوعيا مف  الكوارثو  الأزماتلمواجية  بالإعدادوتنحصر الخطة في بدايتيا بالاىتماـ 
،  أثارىاالتخفيؼ مف  آوو الكوارث المحتممة ، و اتخاذ تدابير المنع  الأزماتخلاؿ تحديد 
التجييزات اللازمة لعمميات المواجية و تشكيؿ  البشرية ونظيـ القوى و ت الإنذارووضع نظاـ 

سيناريوىات المواجية وخطة العمميات التي يتـ  إعداد، و  الإيواءجياز قيادة ووسائؿ الاتصاؿ و 
الكارثة ، بتحميؿ الموقؼ ، وتحديد نوع وكمية المعونة المطموبة ، و  أو الأزمةتنفيذىا عند وقوع 

و الوسائؿ ، ونوع و حجـ المساعدات  الأفرادو  الإسعاؼو  الإنقاذير الوقاية و تداب أولويات
، وتنسيؽ التدابير التي تشترؾ في مواجية آثار الأزمة و إيوواء ااستخداماتيالخارجية و 

المتضرريف، و اتخاذ إجراءات المنح، و السيطرة عمى العاصر التي قد ينجـ عنيا تيديد صحة ة 
متمكاتيـ و اتخاذ التدابير اللازمة لإعادة الحياة الطبيعية في المجتمع المنكوب، حياة السكاف ة م
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و خطط الطوارئ التي تشتمؿ عمى أساليب معدة مسبقا لمواجية أي خطر ييدد الأمف بصورة 
مفاجئة تتطمب مواجيتيا جيودا غير عادية تتناسب مع طبيعة الخطر، و تتسـ ىذه العمميات 

ىا في ظؿ ظروؼ نقص المعمومات الذي يجعؿ مف التطور المستقبمي بسرعة صنعيا و تنفيذ
 للأحداث في دائرة المجيوؿ.

أف خطة الطوارئ عبارة عف طريقة عمؿ منظمة مسبقا لمواجية حدث أو مجموعة مف 
الأحداث المفاجئة التي تواجو متخذ القرار، مما يجعؿ متخذ القرار مشاكؿ في اتخاذ القرار 

أف اليدؼ مف خطط الطوارئ ليس مواجية مة الكياف الذي تعرض لمكارثة.المناسب لتأميف سلا
الموقؼ و التغمب عميو فقط بؿ ىو تدريب و إعداد الأفراد لمقياـ بواجباتيـ في حاؿ وقوع الأزمات 
والكوارث ،في ظؿ عدـ وجود المعمومات الكافية وضيؽ لوقت و في ىذه الظروؼ يتطمب سرعة 

 توجيو و الرقابة و إدارة الوقت.التخطيط و التنظيـ و ال
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 التنظيم الإداري لمحماية المدنية بالمدية:المطمب الثالث: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: مسؤوؿ خمية الإعلاـ و الاتصاؿ لمؤسسة الحماية المدنية بالمدية.

 ة بالمدية.رسـ تخطيطي يوضح التنظيـ الإداري لمحماية المدني

 

 وزارة الداخمية و الجماعات المحمية

 -المصمى–بالمدية  المديرية العامة لمحماية المدنية

مصمحة الاستقباؿ  مديرية الوقاية
 و التوجيو

مديرية الموظفيف و 
 كويفالت

مصمحة الإمداد و 
 المنشآت

المديرية الفرعية 
 لمدراسات و التنظيـ

المديرية الفرعية 
 لمموظفيف

المديرية الفرعية 
 لمكوارث الكبرى

الإعلاـ و  مصمحة
 الاتصاؿ

المديرية الفرعية 
 للإسعاؼ الطبي

مصمحة تنظيـ 
 وتنسيؽ الإسعافات

المديرية الفرعية 
 لمتكويف

المديرية الفرعية 
 لمنشاط الاجتماعي

مصمحة التجييز و 
 الإمداد



~ 69 ~ 

 

 التحميل الكمي و الكيفي لمنتائج:تفريغ الجداول و  

 المحور الأول:صفات العينة.

 : يبيف صفات العينة حسب متغير الجنس : 1الجدوؿ 

 النسبة العدد المتغير

 %20 10 الإناث

 %80 40 الذكور

 %100 50 المجموع

و   %80لدراسة ىي الذكور بنسبة نلاحظ مف خلاؿ قراءتنا لمجدوؿ إف الفئة الغالبة في عينة ا
 . %20ىي نسبة عالية نوعا ما . في حيف كانت نسبة الإناث ىي 

نتيجة لتواجد الذكور   %80نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه إف ارتفاع نسبة الذكور المتمثمة ب 
فرد مف الذكور . في حيف العنصر الأنثوي كاف  40في المؤسسة بصفة كبيرة حيث تمثؿ العدد 

فرد . و ىذا  50مف أصؿ  10مف أصؿ العينة . أي عددىـ   %20سبة قميمة و تمثمت بنسبة بن
 راجع إلى عدـ توجو البنات إلى ىذه المينة .

 

 : يبيف صفات العينة حسب متغير السف : 02الجدوؿ 

 النسبة العدد المتغير

 %60 30 سنة 39-20مف 

 %40 20 سنة 40-60

 %100 50 المجموع
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. أف أعمى نسبة كانت يف أعلاه و المتعمؽ بسف الموظفيفخلاؿ الجدوؿ المبنلاحظ مف 
في حيف كانت اقؿ نسبة في الجدوؿ تمثؿ   %60سنة و ذلؾ ب  39-20لأصحاب السف مف 

 .   %40سنة تمثمت ب  60-40السف مف 

يـ سنة إلى طبيعة تواجدىـ و امتلاك 39-20قد يرجع ارتفاع أغمبية الموظفيف إلى سنة مابيف 
 60-40طاقة فكرية و بدنية تساعد عمى سير العمؿ و العطاء أكثر .أما الموظفوف ذو السف 

 سنة فيـ أصحاب الأقدمية و خبرة طويمة في العمؿ .

 

 : يبيف صفات العينة حسب متغير سنوات الخبرة : 03الجدوؿ 

 النسبة العدد المتغير

 %52 26 سنوات 10اقؿ مف 

 %48 24 سنوات 10مف  أكثر

 %100 50 المجموع

 

 10نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ إف الفئة الغالبة في عينة الدراسة ىي لأصحاب الخبرة الأقؿ مف 
 %48سنوات خبرة تمثؿ  10سنوات في حيف كانت نسبة أصحاب الأكثر مف 

سنوات تميؿ إلى أعمى  10فنلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف إقباؿ أصحاب الخبرة الأقؿ مف 
. في حيف قدرة نسبة أصحاب الخبرة مف أصؿ أفراد العينة 26بعدد  %52تمثمة في نسبة و الم

فرد و ىذا راجع إلى بناء مؤسسة شبابية تعتمد عمى  50فرد مف أصؿ  24وذلؾ بعدد    48ب 
 .ة شابة ذات بنية لمواجية الأزماتفئ
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 المحور الثاني:إستراتيجية العلاقات العامة في حل الأزمات الخارجية.

 : يمثؿ اعتراؼ المؤسسة بقسـ العلاقات العامة : 04الجدوؿ 

 النسبة التكرار الخيارات

 %82 41 نعـ

 %18 9 لا

 %100 50 المجموع

إف أغمبية المبحوثيف يروف بضرورة اعتراؼ المؤسسة بقسـ  04تبيف مف خلاؿ قراءة الجدوؿ رقـ 
في حيف نسبة مف يروف باف  %82بةية الحماية المدنية. و ذلؾ بنسالعلاقات العامة في مدير 

 %.18العلاقات العامة ليس معترؼ بيا قدرت ب 

فقد يعود ارتفاع نسبة المبحوثيف الذيف يروف لأنو لابد مف الاعتراؼ بجياز العلاقات العامة 
بالمؤسسة ضروري لإدراكيـ أىمية نشاطات و وظائؼ ىذا الجياز. كما قد يعود ذلؾ إلى إدراؾ 

 احتياج المؤسسة ليذا الجياز لتحقيؽ أىدافيا.المبحوثيف لمدى 
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متغير الجنس و  : بيف مف ىو المكمؼ بإستراتيجية العلاقات العامة بالمؤسسة حسب05الجدوؿ
 الخبرة:

 

 

اتيجية نتيجة العلاقات العامة مف خلاؿ الجدوؿ المبيف أعلاه الذي يمثؿ مف ىو المكمؼ بإستر 
بالنسبة لمذكر  %63بالمؤسسة حسب متغير الجنس و سنوات الخبرة حيث نلاحظ ارتفاع نسبة 

عدد أصحاب الخبرة اقؿ  %42سنوات و عند الإناث أعمى نسبة مثؿ  10الذي لو خبرة اقؿ مف 
بالنسبة  %48ة سنوات كانت ىذه النسب بالنسبة لمخيار المكمؼ بالاتصاؿ . ثـ نسب 10مف 

سنوات خبرة حيث ناؿ المدير العاـ اخفض نسبة  10لمصمحة الإعلاـ عدد الذكور الأكثر مف 
 عدد كؿ المتغيرات.

يعود ارتفاع نسبة المبحوثيف الذيف يروف باف المكمؼ بالاتصاؿ ىو المسؤوؿ عف إستراتجية 
ؿ عف خمية العلاقات العامة العلاقات العامة حسب المتغيرات ويرجع ىذا إلى كونو المسؤوؿ الأو 

وىو المسؤوؿ عف القرارات و التي تتخذىا المؤسسة المواجية أي مشكؿ و أزمة و كونو صاحب 
 خبرة ولو قرار عمى المستوى الإداري لممديرية .

 

 أنثى ذكر المتغير

 

 المجموع

 سنوات10أكثر مف  سنوات10أقؿ مف  سنوات10أكثر مف  سنوات10أقؿ مف 

 ف ت ف ت ف ت ف ت ف ت الخيارات

 28% 14 %67 2 %28.5 2 %23 5 %26 5 المدير العاـ

المكمؼ 
 بالاتصاؿ

12 63% 6 29% 3 43% 1 33% 22 44% 

 %28 14 %0 0 %28.5 2 %48 10 %11 2 مصمحة الإعلاـ

 %100 50 %100 3 100% 7 %100 21 %100 19 المجموع
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 : يبيف مف ىو المكمؼ بإستراتيجية العلاقات العامة بالمؤسسة حسب متغير السف:06الجدوؿ 

 المتغير

 الخيارات

 المجموع سنة 60-40مف سنة 39-20مف 

 ف ت ف ت ف ت

 %20 10 %15 3 %24 7 المدير  العاـ

 %64 32 %75 15 %56 17 المكمؼ بالاتصاؿ 

 %16 8 %10 2 %20 6 مصمحة الإعلاـ

 %100 50 %100 20 %100 30 المجموع

   

بالمؤسسة حسب يكشؼ لنا الجدوؿ الموضع أعلاه مف ىو المكمؼ بإستراتجية العلاقات العامة 
 39-20متغير السف فبالنسبة لمف أجابوا بالمكمؼ بالاتصاؿ سجمت أعمى نسبة عند السف مف 

سنة .  39-20عند متغير مف  %24سنة .تمييا نسبة  60-40عند السف  %56سنة بنسبة 
و عند الفئة  %20سنة بنسبة  39-20وبالنسبة لمصمحة الإعلاـ كانت مرتفعة عند سف 

 .%10نسبة الأخرى كانت ب

و حسب القراءة الكمية لمنسب المتحصؿ عمييا نجد أف المكمؼ بالاتصاؿ ىو المسؤوؿ عف 
وعلاج للازمات مف قبؿ المكمؼ  إستراتجية العلاقات العامة و ىذا راجع إلى توفيره لحموؿ

بالاتصاؿ كونو خبرة في المجاؿ حسب مجاؿ دراستو . وعند اتخاذ لقرارىا يقوـ بإرسالو إلى 
دير العاـ الذي احتؿ الرتبة الثانية بعد المكمؼ بالاتصاؿ لأنو لا يطبؽ أي قرار إلا بعد الم

 . المصادقة عميو مف طرؼ المدير العاـ
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 ة في التعامؿ مع الأزمة الخارجية حسب متغير الجنس والخبرة:: يبيف الأطراؼ الفاعم07الجدوؿ

 المتغير

 

 الخيارات

 المجموع أنثى ذكر

 ف ت سنوات10أكثر مف سنوات10اقؿ مف  سنوات10أكثر مف سنوات10أقؿ مف

 ف ت ف ت ف ت ف ت

 %26 13 %67 2 %14 1 %19 4 %31 6 المدير العاـ

 %44 22 %33 1 %57 4 %43 9 %43 8 مصمحة الإعلاـ 

 %30 15 %0 0 %29 2 %38 8 %26 5 خمية خاصة

 %100 50 %100 3 %100 7 %100 21 %100 19 المجموع

 

طراؼ الفاعمة في التعامؿ مع الأزمة حسب لجدوؿ المبيف أعلاه و الذي يمثؿ الأمف خلاؿ ا
متغير الجنس و سنوات الخبرة. نلاحظ ارتفاع نسبة الإجابات لدى المبحوثيف الذيف يعمموف اقؿ 

بالنسبة  %43سنوات بالنسبة لمتغير الذكر نجدىا أعمى نسبة متمثمة في  10مف و أكثر مف 
صمحة الإعلاـ و الاتصاؿ. تمييا الخمية الخاصة عند الذكور أصحاب الخبرة أكثر مف لخيار م

بالنسبة للإناث  %19أما أدنى نسبة تعود إلى المدير العاـ بنسبة  %38سنوات بنسبة  10
أما عدد أصحاب الخبرة الأكثر  %57فتحصؿ مصمحة الإعلاـ أعمى نسبة بالنسبة متمثمة في 

وتحصمت الخمية الخاصة  %66.6ى نسبة لممدير العاـ و تمثمت ب سنوات كانت أعم 10مف 
 .%0عمى أدنى نسبة و متمثمة ب 

حسب قراءة الجدوؿ لمنسب المتحصؿ عمييا نجد أف المصمحة الإعلاـ و الاتصاؿ ىي الطرؼ 
الفاعؿ و الرئيسي في التعامؿ مع الأزمة بالمؤسسة باعتبارىا صاحبة قرار عمى المستوى 

ضافة إلى مياميا في التوجيو و التقييـ و كذا تسيير شؤوف الموظفيف و الإدارييف و الإداري. بإ
التقنييف و الأعواف في المؤسسة. وينطبؽ ىذا لما تطرقنا إليو في لإطار التطبيقي مف خلاؿ 

 ذكرنا لمياـ المديرية.
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 ة في التعامؿ مع الأزمة حسب متغير السف:: يبيف الأطراؼ الفاعم08الجدوؿ

 تغيراتالم

 الخيارات

 المجموع سنة 60-40مف سنة 39-29مف

 ف ت ف ت ف ت

 %16 8 %15 3 %17 5 المدير العاـ

 %64 32 %65 13 %63 19 مصمحة الإعلاـ

 %20 10 %20 4 %20 6 خمية خاصة

 %100 50 %100 20 %100 30 المجموع

 

مصمحة الإعلاـ بنسبة نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف أعمى نسبة سجمت في الجدوؿ كانت ل
سنة. ونلاحظ أدنى نسبة في الجدوؿ  60-40عند السف  %65و  39-20عند سف  63%

 .جاباتيـ لممدير العاـبالنسبة لممبحوثيف الذيف كانت إ %15تمثمت ب 

يعود ارتفاع نسبة المبحوثيف الذيف يروف باف مصمحة الإعلاـ كونو طرؼ فاعؿ في التعامؿ مع 
 الخارجية بالمؤسسة و متغير السف لا يؤثر عمى وجية نظر الموظفيف .الأزمة الداخمية و 

 

: يبيف تواكب مؤسسة الحماية المدنية معايير المؤسسة الناجحة و المعاصرة لمتعامؿ 09الجدوؿ
 مع الأزمة:

 النسبة التكرار الخيارات

 %32 16 نعـ

 %20 10 لا

 %48 24 أحيانا

 %100 50 المجموع
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أف أغمبية المبحوثيف باف المؤسسة تواكب معايير  09راءة الجدوؿ رقـ نلاحظ مف خلاؿ ق
بأنيا تواكب معايير المؤسسة  %32أحيانا، في حيف يروف  %48المؤسسة الناجحة بنسبة 

 تواكب المعايير. لا بأنيا يروف %20الناجحة. أما بنسبة 

ؤسسة المعايير الناجحة و يعود ارتفاع نسبة المبحوثيف الذيف يروف بأنو أحيانا ما تواكب الم
المعاصرة لمتعامؿ مع الأزمة ولأنو أحيانا تكوف الأزمة اكبر مما يصعب التغمب عمييا كأزمة 

 .كورونا. و ىذا قد يعود إلى طبيعة الأزمة و طبيعة التعامؿ معيا

 :ات: يمثؿ تصنيؼ نوعية الاستقباؿ داخؿ المؤسسة مع الجميور و المؤسس10الجدوؿ

 النسبة رارالتك الخيارات

 %44 22 جيدة

 %18 9 ضعيفة

 %38 19 مقبولة

 %100 60 المجموع

التي تمثؿ نوعية استقباؿ جيدة.  %44نلاحظ مف خلاؿ قراءتنا لمجدوؿ باف أعمى نسبة فيو ىي 
التي تمثؿ نوعية استقباؿ مقبولة . أما بالنسبة لنوعية استقباؿ ضعيفة  %38في حيف تمييا نسبة 

 .%18قدرت بنسبة 

يعود ارتفاع نوعية الاستقباؿ بالمديرية كونيا مديرية ناشطة  تتعامؿ مع الجميور بكثرة و يوميا . 
مف العينة و ىذا يرجع إلى نقص أجيزة الاستقباؿ و  50فرد مف أصؿ  19وكانت مقبولة بعدد 

قباؿ الانشغاؿ الدائـ لأفراد المؤسسة في حيف يرى أصحاب إجابة بضعيفة بأنيا تحتاج إلى است
 حسف وجيد أكثر مما ىي عميو و ىذا راجع إلى نقص في عتاد الاستقباؿ .

 

 

 

 



~ 77 ~ 

 

 يبيف اعتماد المؤسسة عمى إستراتجية تخطيط معينة في التعامؿ مع الأزمة : :11الجدوؿ

 النسبة التكرار الخيارات

 %44 22 نعـ

 %18 9 لا

 %38 19 أحيانا

 %100 50 المجموع

أعلاه الإجابة بنعـ حوؿ اعتماد المؤسسة عمى إستراتجية معينة  في الجدوؿ %44 تمثؿ نسبة 
 للإجابة ب لا. %18الإجابة أحيانا . ونسبة  %38وتمييا نسبة 

مف الإجابة إلى اعتماد المؤسسة عمى إستراتجية تخطيط معينة لمتعامؿ   %44يعود ارتفاع نسبة 
ما تعتمد إستراتجية يعود إلى مع الأزمة كونيا معرضة للازمات بشكؿ دائـ في حيف أحيانا 

حسب نوعية الأزمة و حدتيا فيي تمعب دور في تحسيف و تعزيز صورة المؤسسة . أما الإجابة 
فرد مف العينة حيث لا تعتمد المؤسسة عمى إستراتجية  50أفراد مف أصؿ  9ب لا فكانت ؿ 

ة لمتعامؿ مع تخطيط معينة كوف ليا مكتسبات قبمية قد تغير فقط بعض المعدات و الأجيز 
 .الأزمة

 فعالية التخطيط العلاجي لمعلاقات العامة في مؤسسة الحماية المدينة. المحور الثالث:

: يمثؿ الأدوات التي يستخدميا المكمؼ لمعلاقات العامة في نقؿ وتبادؿ المعمومات في 12الجدوؿ
 المؤسسة:

 النسبة التكرار الخيارات

 %32 16 اتصاؿ شخصي

 %30 15 اتصاؿ جماعي

 %24 12 رسائؿ سمعية بصرية

 %14 7 المطبوعات

 %100 50 المجموع
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 %32مف خلاؿ قراءتنا لمجدوؿ نلاحظ أف اغمب نسبة تعود إلى اتصاؿ الشخصي وتقدر ب 
التي تمثؿ الاتصاؿ الجماعي. أما بالنسبة لمرسائؿ السمعية البصرية فتقدر  %30تمييا نسبة 

  %14المطبوعات و تمثمت ب  في حيف نالت اقؿ نسبة %24بنسبة 

يعود ارتفاع إجابات المبحوثيف الذيف يروف باف الاتصاؿ الشخصي ىو أكثر الأدوات التي 
يستخدميا المكمؼ بالعلاقات العامة لأنو يتواصؿ مع كؿ وحدة و لكؿ وحدة شخص مكمؼ 

اؿ الفعاؿ فيكوف الاتصاؿ الشخصي. أما بالنسبة للاتصاؿ الجماعي فيو قادر عمى تحقيؽ الاتص
و الناجح أثناء نقؿ المعمومات بالمؤسسة ليذا ىو الأقؿ أىمية عف الاتصاؿ الشخصي أما 
الرسائؿ السمعية البصرية فتكمف أىميتيا في إيجاد حموؿ للازمة مف خلاؿ تبادؿ الأفكار البناءة 

 مف طرؼ الأطراؼ الفاعمة .

 :الصورة الذىنية لممؤسسةفي تحسيف : يبيف دور التخطيط لمعلاقات العامة 13الجدوؿ

 النسبة التكرار الخيارات

 %62 31 نعـ

 %38 19 لا

 %100 50 المجموع

 

المبحوثيف يروف باف لمعلاقات العامة دور في  أغمبية أفنلاحظ  أعلاهمف خلاؿ الجدوؿ المبيف 
في حيف قدرت نسبة المبحوثيف الذيف يروف  %62تقدر ب  بنسبةتحسيف صورة المؤسسة و ذلؾ 

 .%38باف العلاقات العامة ليس ليا دور في تحسيف صورة المؤسسة ب 

نسبة المبحوثيف الذيف يروف باف العلاقات العامة دور في تحسيف صورة المؤسسة  ارتفاعيعود 
الوظيفي  بالرضى. مما يحس الموظؼ أساسيا العلاقات العامةالتي تقوـ عمي  الأىداؼ إلى

بالنسبة لمذيف يروف انو  أماىذه المؤسسة لدى جميورىا  داخؿ المؤسسة و ىذا ما يحسف صورة
ليس  أفيرى  بأنوعدـ خبرة المبحوث و  إلىو دور في تحسيف الصورة فيذا يعود  أىميةليس ليا 

 لو فعالية .



~ 79 ~ 

 

 : يمثؿ فعالية التخطيط في المؤسسة المواجية للازمة :14الجدوؿ

 النسبة التكرار الخيارات

 %38 19 فعاؿ جدا

 %34 17 لفعاليةقميؿ ا

 %28 14 ضعيؼ الفعالية

 %100 50 المجموع

 

يمثؿ الجدوؿ فعالية التخطيط في المديرية ونلاحظ باف أفراد العينة يروف بأنو فعاؿ جدا و ذلؾ 
تمثؿ فئة قميؿ الفعالية. في حيف نلاحظ أف اقؿ نسبة  %34في حيف كانت النسبة  %38بنسبة 
 لضعيؼ الفعالية. %28كانت 

ارتفاع نسبة فعالية التخطيط بالمؤسسة كونو إستراتجية ميمة في التعامؿ مع شتى الأزمات يرجع 
ويساعد في حؿ بعض الأزمات وتفادي البعض الآخر و كنونو قميؿ الفعالية لأنو لا يقطع الأزمة 

 مف جذورىا . فيي تبقى الأزمة قابمة لمتجديد و الانتشار في أي لحظة دوف سابؽ إنذار .

 : يبيف أىمية التخطيط العلاجي لمعلاقات العامة بالمؤسسة :15الجدوؿ

 النسبة التكرار الخيارات

 %22 11 وضع برنامج لتسيير المؤسسة

 %24 12 إعادة النظر في أسباب حدوث الأزمة

تصحيح الأوضاع و المواقؼ 
 المتدىورة

15 30% 

المنع مف حدوث المشاكؿ و التوترات 
 مع الجميور

12 24% 

 %100 50 وعالمجم
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نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أف أغمبية المبحوثيف يروف باف أىمية التخطيط العلاجي تتمثؿ في 
يمييا تعادؿ في اىميتيف المتمثمتيف في إعادة  %30تصحيح الأوضاع و الموقؼ المتدىورة بنسبة 

 أما بالنسبة %24النظر في أسباب حدوث ألازمة و منع حدوث مشاكؿ مع الجميور بنسبة 
حسب  %22للأىمية الأقؿ نسبة المتمثمة في وضع برنامج لتسير المؤسسة تتمثؿ بنسبة 

معطيات الجدوؿ التي تمثؿ وجية نظر المبحوثيف نجد أف أىمية التخطيط العلاجي لمعلاقات 
العامة تمثمت في تصحيح الأوضاع و المواقؼ المتدىورة التي تتخذ لحؿ وعلاج الأزمة بالمديرية 

إلى أىمية إستراتجية التخطيط العلاجي في المؤسسة بإعطائيا تصحيح شامؿ  . وىذا راجع
للأوضاع قبؿ و أثناء حدث الأزمة و ىذا ما يجعؿ المسؤوليف عمى استعداد دائـ لمواجية الأزمة 

 ميما كانت حدتيا و صعوبتيا .

متغير : يبيف كيفية مساىمة التخطيط العلاجي في إدارة العلاقات العامة حسب 16الجدوؿ
 الجنس وسنوات الخبرة:

 المتغيرات

 

 الخيارات

 المجموع أنثى ذكر

 سنوات10أكثرمف سنوات10أقؿ مف سنوات10أكثرمف سنوات10أقؿ مف

 ف ت ف ت ف ت ف ت ف ت

 %32 16 33.3 1 %29 2 %34 7 %32 6 اتخاذ القرارات

 %16 8 33.3 1 %14 1 %14 3 %15 3 توجيو الرقابة

تفعيؿ عممية 
 صاؿالات

6 32% 5 23% 3 43% 0 0 14 28% 

مواجية الأزمة 
والمواقؼ 
 المفاجئة

4 21% 6 29% 1 14% 1 33.3 12 24% 

 %100 50 %100 3 %100 7 100% 21 %100 19 المجموع

 

مف خلاؿ قراءتنا لمجدوؿ الذي يبيف كيفية مساىمة التخطيط العلاجي في إدارة العلاقات العامة 
لمذيف  %31تمييا نسبة  %43نس. نلاحظ أف أعمى نسبة بو ىي حسب متغير الخبرة و الج
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كانت إجابتيـ باف التخطيط يساىـ بالتوجيو و الرقابة أما الجدوؿ شيد عدة نسب متكررة وىي 
بنسبة  لمذيف كانت إجابتيـ باف التخطيط يساىـ بالتوجيو و الرقابة أما الجدوؿ شيد عدة نسب 

يعود ارتفاع نسبة المبحوثيف الذيف يروف  %14بة كانت أما أدنى نس %33متكررة وىي بنسبة 
باف مساىمة التخطيط العلاجي بمواجية الأزمة كوف التخطيط طريقة مثمى و ناجحة في التصدي 
و مواجية الأزمات و معتمد بشكؿ دائـ بمديرية الحماية المدنية كونيا مديرية ناشطة معرضة 

عود إلى خيار اتخاذ القرارات التخطيط ىنا لإعطاء للازمات بشكؿ دائـ متكرر و تعادؿ النسب ي
 المؤسسة إطار متماسؾ . 

 :يبيف كيفية مساىمة التخطيط العلاجي في إدارة العلاقات العامة حسب متغير السف:17الجدوؿ

 المتغيرات

 الخيارات

 المجموع سنة 60-40مف سنة 39-20مف

 ف ت ف ت ف ت

 %22 11 %30 6 %16 5 اتخاذ القرارات

 %18 9 %15 3 %20 6 لتوجيو والرقابةا

 %14 7 %20 4 %10 3 تفعيؿ عممية الاتصاؿ

مواجية الأزمة و المواقؼ 
 المفاجئة

16 54% 7 35% 23 46% 

 %100 50 %100 20 %100 30 المجموع

 

المتمثمة في الخيار مف  %54اتضح لنا أف أعمى نسبة بو ىي  16مف خلاؿ قراءتنا لمجدوؿ 
 %15و  %16وىي نسبة متقاربة و مثمت أدنى نسبة  %30و  %35ييا نسبة جية الأزمة. تم

 وىي نسبة متقاربة جدا.

يعود ارتفاع نسبة المبحوثيف الذيف يروف باف مساىمة التخطيط العلاجي في مواجية الأزمة 
حسب متغير السف بالمساىمة في مواجية الأزمة كوف المديرية مؤسسة عمومية تحتاج إلى 

ير مؤسساتيا فيي نشاط عقمي إداري الذي يوجو لاختيار امثؿ لتحقيؽ أىدافيا و التخطيط لتس
 أىداؼ جميورىا .



~ 82 ~ 

 

: يبيف عمى ماذا يقوـ التخطيط السميـ في العلاقات العامة حسب متغير الجنس 18الجدوؿ
 والخبرة:

 المتغيرات

 

 الخيارات

 المجموع أنثى ذكر

 سنوات10أكثر مف تسنوا10اقؿ مف  سنوات10أكثرمف سنوات10أقؿ مف

 ف ت ف ت ف ت ف ت ف ت

دراسة بناء 
 المؤسسة

4 21% 6 29% 1 14% 1 33% 12 24% 

تحقيؽ الأىداؼ 
 لممؤسسة

4 21% 6 29% 2 29% 0 0 12 24% 

تحسيف الصورة 
 الذىنية لمجميور

9 47 5 23% 3 43% 2 67% 19 38% 

تمبية رغبات 
 الجميور

2 11 4 19% 1 14% 0 0 7 14% 

 %100 50 %100 3 %100 7 %100 21 %100 19 موعالمج

التي تمثؿ باف التخطيط السميـ يقوـ عمى  %67نلاحظ مف خلاؿ قراءتنا لمجدوؿ أعلاه أف نسبة 
بالنسبة لمذكور. تمييا نسبة  %47تحسيف الصورة الذىنية لمجميور عند الإناث و تمييا نسبة 

عند الذكور . في حيف كانت اقؿ نسبة  سنوات 10بالنسبة لمتغير الخبرة الأكثر مف  38%
 . %14متمثمة ب 

يعود ارتفاع نسبة المبحوثيف الذيف يروف باف التخطيط السميـ يقوـ عمى تحسيف الصورة الذىنية 
لمجميور و محاولة منع حدوث الأزمات التي تؤثر عمى المجتمع كوف المؤسسة تتعامؿ بشكؿ 

ؿ عمى تحسيف الصورة الذىنية لمجميور بتمبية مستمر مع جميورىا فيي بحاجة لكسبو و العم
 رغباتيـ و متطمباتيـ .
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 :يبيف عمى ماذا يقوـ التخطيط العلاجي السميـ لمعلاقات العامة حسب متغير السف:19الجدوؿ

 المتغيرات

 الخيارات

 المجموع   سنة 60-40مف سنة 30-29مف

 ف ت ف ت ف ت

 %18 9 %15 3 %20 6 دراسة بناء المؤسسة

 %22 11 %30 6 %16 5 تحقيؽ الأىداؼ لممؤسسة

تحسيف الصورة الذىنية 
 لمجميور

16 54% 7 35% 23 46% 

 %14 7 %20 4 %10 3 تمبية رغبات الجميور

 %100 50 %100 20 %100 30 المجموع

يبيف الجدوؿ أعلاه عمى ماذا يقوـ التخطيط السميـ في العلاقات العامة حسب متغير السف فأعمى 
عند فئة السف  %35سنة. تمييا نسبة  39-20لأصحاب السف مف  %54بالجدوؿ ىي نسبة 

 سنة. 39-20كانت في فئة السف مف  %10الأخرى . في حيف نجد أدنى نسبة الجدوؿ ىي 

ارتفاع نسبة المبحوثيف الذيف يروف باف التخطيط السميـ يقوـ عمى تحسيف الصورة الذىنية 
ىو اليدؼ الرئيسي و الأوؿ الذي تسعى المؤسسة إلى كسبو و لمجميور يعود إلى كونو الجميور 

 إلى تمبية رغباتو و متغير السيف لا يؤثر ىنا عمى وجية نظر المبحوثيف .

 المحور الرابع: واقع التخطيط العلاجي في التصدي لأزمة كورونا:

 :الجميور الخارجي  أزمات: يبيف وسائؿ التي تستعمميا المؤسسة لاستقباؿ 20الجدوؿ

 النسبة التكرار الخيارات

 %20 10 مواقع التواصؿ

 %60 30 الياتؼ

 %20 10 الفاكس

 %100 50 المجموع
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ذلؾ  الجميور ومع  لمتواصؿلمجدوؿ نلاحظ باف المؤسسة تستخدـ الياتؼ  قراءتنامف خلاؿ 
فاكس في حيف تعادؿ نسبة المبحوثيف بيف الخيارات مواقع التواصؿ الاجتماعي و ال %60بنسبة 

 .لكؿ خيار %20بنسبة قدرت ب 

 أسيؿ لأنويعود ارتفاع نسبة المبحوثيف الذيف يروف باف المديرية تستخدـ الياتؼ كوسيمة اتصاؿ 
. الأزمة دوف ترددوسيمة لمتواصؿ مع الجميور الخارجي و التجاوب لو فور وقوع  أسرعطريقة و 

 إلاسائؿ فرعية قميمة الاستعماؿ في حيف وسيمة الفاكس و مواقع التواصؿ الاجتماعي تعد و 
و الاتصاؿ فور وقوعيا وليس مستعمؿ عند  الأزمةمعمومة حوؿ  أيلمضرورة فالفاكس لا يستقبؿ 

 .الأحداثالجميور و مواقع التواصؿ تعد صفحات رقمية فقط لنقؿ و نشر المستجدات و  كافة

ستوى الداخمي و الخارجي مكورونا عمى ال أزمةالتي تنجـ جراء حدوث  أضراريبيف  :21الجدوؿ
 :لممؤسسة

 النسبة التكرار الخيارات

 %22 10 مادية أضرار

 %36 15 معنوية أضرار

 %44 22 الاثنيف معا

 %100 50 المجموع

 أما %44نسبة تمثمت في الاثنيف معا بنسبة قدرت ب  أعمى أفلمجدوؿ تبيف  قراءتنامف خلاؿ 
في حيف كانت اقؿ نسبة ىي التي  %36ت نسبتيا ب المعنوية المعنوية فقدر  للأضراربالنسبة 
 .%22المادية و قدرت ب  الأضرارمثمت 

 أزمةكورونا  أزمةتكوف الاثنيف معا لكوف  الأضراريعود ارتفاع نسبة المبحوثيف الذيف يروف باف 
إلى تدىور الوضع في ا يرجع أثارىا في كؿ شيء و ىذ. فبثت إنذاردخمت المجتمع دوف سابؽ 

المعنوية تمثمت في ىمع و خوؼ الناس مف الجائحة جعميا تكوف  الأضرار. في حيف المجتمع
مف العصب التعامؿ  فأصبحت المؤسسةداخؿ  أيضابثت الرعب  أنيااقؿ نسبة في الجدوؿ كما 
المادية مست المجتمع الداخمي  الأضرارمع الجميور بنوعية و  للأفرادداخؿ و خارج المؤسسة 
 .الحماية المدنية و لكف بنسبة اقؿي لمديرية فدىورت الوضع الداخم
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 كورونا : أزمةلمتعامؿ مع  أزمة: يمثؿ تشكيؿ خمية 22الجدوؿ

 النسبة التكرار الخيارات

 %28 14 دائما

 %46 23 أحيانا

 %26 13 نادرا

 %100 50 المجموع

لحماية المدنية المبحوثيف يروف باف مديرية ا أغمبية أفنلاحظ  أعلاهلمجدوؿ  قراءتنامف خلاؿ 
إجابتيـ الذيف كانت  %28تمييا نسبة  %46و ذلؾ بنسبة  الأزمةتشكؿ خمية لمواجية  أحيانا
 .  %26بنادرا تمثمت بنسبة  إجابتيـالمبحوثيف كانت  أما. دائما

 إلى أزمةتشكؿ خمية  أحيانايعود ارتفاع نسبة المبحوثيف الذيف يروف باف المديرية الحماية المدنية 
خاصة  التي يتخذىا الناشطيف في العلاقات العامة . والتي مف بينيا تشكيؿ خمية ءاتالإجرا

فرد مف  14المبحوثيف كانت بدائما المتمثمة بتكرار  إجابات. في حيف معظـ لمواجية أزمة كورونا
. ويرجع أزمة كوروناتشكيؿ خمية لمواجية  أىميةلمدى  إدراكيـ إلىيرجع ىذا  50العينة  أصؿ

فنادر ما  الأزمةالعلاقات العامة دائما عمى استعداد لمواجية  أففكرة  إلىبنادرا  لإجابةا أصحاب
 تعمؿ عمى تشكيؿ خمية خاصة .

 

 :أزمة كورونا أثناء: يبيف العامميف عف كيفية الاتصاؿ 23الجدوؿ

 النسبة التكرار الخيارات

 %28 14 دائما

 %40 20 أحيانا

 %32 16 نادرا

 %100 50 المجموع
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تدريب العامميف  أحيانايتـ  بأنواغمب المبحوثيف يروف  أف أعلاهنلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ المبيف 
ف يروف انو نادرا بالنسبة لمذي %32تمييا نسبة  %40عف كيفية الاتصاؿ و ذلؾ بنسبة تقدر ب 

 %28دائما يتـ تدريب العامميف  تقدر ب  بأنو. في حيف كانت نسبة مف يروف ما يتـ التدريب
 إلىيتـ التدريب العامميف عف كيفية الاتصاؿ  أحيانا بأنويعود ارتفاع نسبة المبحوثيف الذيف يروف 

. الأزمة أثناءالاستراتجيات التي تعتمدىا المؤسسة فيي في تدريب متواصؿ عف كيفية الاتصاؿ 
مية وىذا ما يسيؿ عم الأزمة أثناءفي حيف تقوـ دائما بتدريب العامميف عف كيفية الاتصاؿ 

 و الاحترافية لمعامميف بالمجاؿ حسب مراحؿ دقة  الأزمةمواجية 

: يبيف كيفية تجسيد العلاقات العامة في تسير أزمة كورونا بالمؤسسة حسب متغير 24الجدوؿ
 الجنس و الخبرة:

  المتغيرات

 

 الخيارات

 المجموع أنثى ذكر

 سنوات10مفأكثر  سنوات10أقؿ مف سنوات10أكثر مف سنوات10أقؿ مف

 ف ت ف ت ف ت ف ت ف ت

 %44 22 %33 1 %29 2 %48 10 %47 9 تكويف فريؽ

استخداـ 
أساليب لزيادة 

 الجانب

2 10% 7 34% 3 42% 2 67% 14 28% 

التوعوي تنظيـ 
مؤتمرات و 

 ممتقيات

8 43% 4 19% 2 29% 0 0% 14 25% 

 %100 50 100% 3 %100 7 %100 21 %100 119 عالمجمو 

 

التي تمثؿ استخداـ أساليب لزيادة  %67ؿ قراءة الجدوؿ نلاحظ أف أعمى نسبة ىي مف خلا
سنوات  10بالنسبة لمتغير الذكر ذو أصحاب الخبرة أكثر مف  %47الجانب التوعوي تمييا نسبة 
 .%10. أما اقؿ نسبة قدرت ب 
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كيفية تجسيد  نسبة المبحوثيف الذيف يروف باف استخداـ أساليب لزيادة الجانب التوعوي تبيف
 العلاقات العامة في تسير أزمة كورونا بالمؤسسة و ذلؾ مف خلاؿ استعماؿ أساليب معينة لزيادة 

الجانب التوعوي لتصدي الأزمة مدروسة كورونا التي كونيا جائحة صعبة التحكـ فييا و قمة 
أصحاب  التوعية لدى مجتمع تسببت في تدىور الوضع مما دفع إلى كؿ مف الذكر و الأنثى و

 سنوات يعمموف عمى استخداـ أساليب لزيادة التوعية لدى المجتمع. 10الخبرة أكثر و اقؿ مف 

  : يبيف كيفية تجسيد العلاقات العامة في تسير أزمة كورونا حسب متغير السف:25الجدوؿ 

 المتغيرات

 الخيارات

 المجموع سنة 60-40مف  سنة 39-20مف

 ف ت ف ت ف ت

 %40 20 %15 3 %56 17 تكويف فريؽ

استخداـ أساليب لزيادة 
 الجانب

7 24% 15 75% 22 44% 

التوعوي تنظيـ مؤتمرات 
 و ممتقيات

6 20% 2 10% 8 16% 

 %100 50 %100 20 %100 30 المجموع
 
 

سنة  60-40بالنسبة لمتغير السف مف  %75بالنسبة لمجدوؿ أعلاه اتضح أف أعمى نسبة ىي 
. أما %24تمييا نسبة  %56سنة فسجمت أعمى نسبة  39-20ي مف أما بالنسبة لممتغير الثان

 . %10بقيت النسب فيي متقاربة و اقؿ نسبة ىي 

سنة إلى تكويف فريؽ لاف العلاقات  39-20يعود ارتفاع نسبة الخيار عند المتغير السف مف 
مع ولكف العامة تحتاج لتسيير أزمة كورونا فريؽ خاص في بادئ الأمر لأنيا جديدة عمى المجت

مع الوقت أصبح لا داعي لذلؾ لذا كانت تتطمب استخداـ أساليب لزيادة الجانب التوعوي 
 استخداـ لاف التعايش مع الأزمة أصبح عادي ولكف يجب استخداـ أساليب وقائية .
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:يبيف المعيقات التي تواجو العامميف في التخطيط لمعلاقات العامة أثناء حدوث الأزمة 26الجدوؿ
 ب متغير الجنس والسنوات الخبرة:حس

 

 المتغيرات

 

 الخيارات

 المجموع أنثى ذكر

 سنوات10أكثر مف سنوات10أقؿ مف سنوات10أكثر مف سنوات10أقؿ مف

 ف ت ف ت ف ت ف ت ف ت

نقص كفاءة 
 العامميف

5 27% 7 34% 4 57% 1 33.3% 17 34% 

 %22 11 %33.3 1 %15 1 %24 5 %21 4 نقص الأجيزة

الاعتراؼ عدـ 
 التخطيطبأىمية

10 52% 9 42% 2 29% 1 33.3% 22 44% 

 %100 50 %100 3 %100 7 %100 21 %100 19 المجموع

 

نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ المبيف أعلاه أف أغمبية المبحوثيف يروف باف المعوقات التي تواجو 
ر الجنس و الخبرة العامميف في التخطيط لمعلاقات العامة أثناء حدوث أزمة كورونا حسب متغي

و عند الإناث أعمى نسبة  %52بالمديرية ىي عدـ الاعتراؼ بالتخطيط. وذلؾ بنسبة قدرت ب 
التي مثمت نقص كفاءة العامميف. في حيف كانت اقؿ نسبة مف المبحوثيف الذيف يروف  %57كانت

 . %15باف المعيقات التي تواجو العامميف ىي نقص الأجيزة و التي قدرت بنسبة 

يعود ارتفاع نسبة المبحوثيف الذيف يروف باف المعيقات التي تواجو العامميف في التخطيط قد 
لمعلاقات العامة أثناء حدوث الأزمة ىي عدـ الاعتراؼ بالتخطيط كوف المؤسسة تسير عمييا و 
تعتمده بكثرة لكف لنعترؼ بو كجزء ميـ و ىاـ في جميع استراتجياتيا. و بالنسبة لنقص كفاءة 

ميف في العلاقات العامة تسبب في نقص التكويف وعدـ الاعتراؼ بالتخطيط كإستراتجية العام
 أساسية و لمتصدي للازمات وحميا و محاولة تفادييا.
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: يبيف المعيقات التي توجو العامميف في التخطيط لمعلاقات العامة أثناء حدوث الأزمة 27الجدوؿ
 حسب متغير السف:

 المتغيرات

 الخيارات

 المجموع سنة 60-40مف سنة39-20مف 

 ف ت ف ت ف ت

 %22 11 %20 4 %24 7 نقص كفاءة العامميف

 %21 12 %35 7 %20 6 نقص الأجيزة

عدـ الاعتراؼ بأىمية 
 التخطيط

17 56% 9 45% 27 54% 

 %100 50 %100 20 %100 30 المجموع

 

سبة لممبحوثيف الذيف بالن %73مف خلاؿ قراءتنا لمجدوؿ أعلاه نلاحظ أف أعمى نسبة قدرت ب 
بالنسبة لممبحوثيف الذيف يروف باف  %56سنة في حيف تمييا نسبة  60-40تتراوح أعمارىـ بيف 

المعيقات التي تواجو العامميف ىي عدـ الاعتراؼ بالتخطيط بالنسبة لمذيف تتراوح أعمارىـ بيف 
 .  %20سنة و نلاحظ أدنى نسبة سجمت في الجدوؿ ىي  20-39

نسبة المبحوثيف في مجموع الفئتيف الذيف يروف باف المعيقات التي تواجو العامميف في يعود ارتفاع 
التخطيط لمعلاقات العامة أثناء حدوث الأزمة حسب متغير السف ىي عدـ الاعتراؼ بالتخطيط . 
عمى غرار استخدامو بكثرة في قسـ الإعلاـ و الاتصاؿ أثناء مواجيتيـ للازمة. وكونو إستراتجية 

ة في التصدي للازمة إلا أف مسؤوؿ القسـ يعتبره إستراتجية مف إستراتجيات العلاقات العامة فعالي
 وىي جزء منيا لا يمكف الاعتراؼ بو  كإستراتجية منفردة .

:يبيف أبعاد إستراتيجية التخطيط العلاجي لمعلاقات العامة في التعامؿ مع أزمة كورونا 28الجدوؿ
 حسب متغير الجنس والخبرة:
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 لمتغيراتا

 

 الخيارات

 المجموع أنثى ذكر

 سنوات10أكثر مف سنوات10أقؿ مف سنوات10أكثر مف سنوات10أقؿ مف

 ف ت ف ت ف ت ف ت ف ت

اكتشاؼ 
الأغراض لمتنبؤ 

 بالأزمة

4 21% 4 19% 3 42% 1 33.3% 12 24% 

الاستعداد و 
العلاج الفوري 

 للأزمة

4 21% 4 19% 1 15% 1 33.3% 10 20% 

ماخطط لو  تنفيذ
في مرحمة 
 الاستعداد

9 47% 5 24% 2 28% 0 0% 16 32% 

بناء خبرات مف 
 التجربة

2 11% 8 38% 1 15% 0 33.3% 12 24% 

 %100 50 %100 3 %100 7 %100 21 %100 19 المجموع

 

مف خلاؿ الجدوؿ المبيف أعلاه و الذي يمثؿ أبعاد إستراتجية التخطيط العلاجي لمعلاقات العامة 
لتعامؿ مع أزمة كورونا حسب متغير الجنس و الخبرة . نلاحظ وجود أعمى نسبة حوؿ خيار في ا

 %42سنوات خبرة. في حيف تمييا نسبة  10تنفيذ ما خطط لو بالنسبة لمذكر الذي لو اقؿ مف 
سنوات حوؿ خيار اكتشاؼ الأغراض. و أدنى نسبة  10بالنسبة للإناث التي ليف خبرة اقؿ مف 

 . %10ىي سجمت بالجدوؿ 

ارتفاع نسبة المبحوثيف الذيف يروف باف البعاد الإستراتجية التخطيط العلاجي لمعلاقات العامة في 
التعامؿ مع أزمة كورونا حسب متغير الجنس و سنوات الخبرة تعود إلى تنفيذ ما خطط لو . كوف 

بشكؿ كبير  إستراتجية التخطيط العلاجي تساعد في التصدي لمجائحة و التجاوب معيا و ساعد
التخطيط في التصدي للازمة  لأنيا ليست سيمة لمتجاوب معيا و تفادييا . فكاف مف المتطمب 
وجود خطط كثيرة لمتعامؿ مع المجتمع الخارجي لأنو مف الصعب استعاب أزمة كورونا عند 
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الجميور الخارجي . فوجب التخطيط بشكؿ دائـ و متكرر و تنفيذ ما خطط لو لتفادي اليوؿ و 
 لخوؼ عند المجتمع الخارجي .ا

: يبيف أبعاد إستراتيجية التخطيط العلاجي لمعلاقات العامة في التعامؿ مع أزمة 29الجدوؿ
 كورونا حسب متغير السف:

 المتغيرات

 الخيارات

 المجموع سنة 60 -40مف سنة 39-20مف

 ف ت ف ت ف ت

اكتشاؼ الأغراض لمتنبؤ 
 بالأزمة

2 7% 1 5% 3 6% 

و العلاج الاستعداد 
 الفوري للأزمة

6 20% 2 10% 8 16% 

تنفيذ ماخطط لو في 
 مرحمة الاستعداد

12 40% 13 65% 25 50% 

 %28 14 %20 4 %33 10 بناء خبرات مف التجربة

 %100 50 %100 20 %100 30 المجموع

 

حسب متغير السف و أدنى  %65مف خلاؿ قراءتنا لمجدوؿ نلاحظ وجود أعمى نسبة قدرت ب 
و الجدوؿ يمثؿ أبعاد إستراتجية التخطيط العلاجي لمعلاقات   %5سجمت بو قدرت ب  نسبة

 كورونا . أزمةالعامة في التعامؿ مع 

يعود ارتفاع نسبة المبحوثيف الذيف يروف باف إستراتجية التخطيط العلاجي لمعلاقات العامة ليا 
فاجئة تحتاج التخطيط العلاجي بعد في تنفيذ ماخطط لو لمتعامؿ مع أزمة كورونا. كونيا أزمة م

لمتصدي و التعامؿ معيا. و المجتمع الخارجي ليس لو وعي كافي لمتعامؿ معيا أو مع المصاب 
 بالجائحة فوجب وضع خطط و برامج لمسير عمييا و تنفيذىا لمخروج بأقؿ خسائر ممكنة .
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ي يمتد إلى ما بعد :يبيف الدور الذي يمثمو التخطيط العلاجي لمعلاقات العامة الذ30الجدوؿ
 الأزمة حسب متغير الجنس والخبرة:

 

 المتغيرات

 

 الخيارات

 المجموع أنثى ذكر

 سنوات10أكثرمف سنوات10أقؿ مف سنوات10أكثرمف سنوات10أقؿ مف

 ف ت ف ت ف ت ف ت ف ت

البحث عف كيفية 
 تفادي القصور

3 16% 5 24% 3 43% 1 33.3% 12 24% 

علاج الأخطاء 
ي التي حدثت ف

 الماضي

3 16% 3 14% 1 14% 1 33.3% 8 16% 

الإسفادة مف 
 التجارب

5 26% 4 19% 1 14% 0 0 10 20% 

الخروج مف 
الأزمة بأقؿ 

 خسائر

8 42% 9 43% 2 29% 1 33.3% 20 40% 

 %100 50 100 3 %100 7 %100 21 %100 19 المجموع

 

جي حسب متغير الجنس و مف خلاؿ قراءتنا لمجدوؿ أعلاه الذي يمثؿ دور التخطيط العلا
لمخيار الممثؿ لمخروج مف الأزمة بأقؿ خسائر ممكنة  %43الخبرة. نلاحظ أعمى نسبة قدرت ب
 %.14في حيف نلاحظ أدنى نسبة قدرت ب

يعود ارتفاع نسبة المبحوثيف في مجموع المتغيريف الذيف يروف باف لمتخطيط العاجي دور يمتد 
مف الأزمة بأقؿ خسائر ممكنة. حيث أف أزمة كورونا في  إلى ما بعد أزمة كورونا إلى الخروج

البداية كانت فاجعة بخسائر كبيرة. فعمؿ التخطيط العلاجي عمى تقميص الخسائر و تقميؿ منيا 
و الخروج مف الأزمة بأقؿ خسائر ممكنة حيث عمؿ التخطيط في العاقات العامة عمى علاج 
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مؿ العلاقات العامة عمى نشر الوعي الصحي الوضع و تحسيف السيطرة عميو في حيف كانت تع
 في المجتمع.

:يبيف الدور الذي يمثمو التخطيط العلاجي لمعلاقات العامة الذي يمتد إلى ما بعد 31الجدوؿ
 الأزمة حسب متغير السف:

 المتغيرات

 الخيارات

 المجموع سنة 60-40 سنة 39-20مف

 ف ت ف ت ف ت

البحث عف كيفية تفادي 
 القصور

6 20% 1 5% 7 14% 

علاج الأخطاء التي 
 حدثت في الماضي

2 7% 2 10% 4 8% 

 %28 14 %20 4 %33 10 الإسفادة مف التجارب

الخروج مف الأزمة بأقؿ 
 خسائر

12 40% 13 65% 25 50% 

 %100 50 %100 20 %100 30 المجموع

 

في فئة حسب متغير السف  %65مف خلاؿ قراءة الجدوؿ أعلاه نلاحظ أعمى نسبة قدرت ب 
 . %5سنة. في حيف كانت اقؿ نسبة في الجدوؿ ىي  60-40العمر مف 

يعود ىذا الارتفاع المتمثؿ في الجدوؿ أعلاه أف دور التخطيط العلاجي لمعلاقات العامة يمثؿ 
الخروج مف الأزمة بأقؿ خسائر ممكنة حسب متغير السف و ىذا راجع إلى وجود جائحة كبرى 

مجتمع معظمو لـ يستطيع التعامؿ معو مف ىوؿ الجائحة فعممت حمت عمى المجتمع و لكف ال
المديرية عمة التخطيط للازمة كورونا و الخروج منيا بأقؿ خسائر لمتقميؿ مف الخوؼ و نشر 

 الوعي الصحي لدي المجتمع .
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 : نتائج الدراسة 

. توصمنا إلى النظرية بعد قراءة و تحميؿ و تفسير نتائج الجدوؿ و تساؤلات الدراسة و المداخيؿ
 نتائج التالية :

 نتائج المحور الأوؿ:

  عنصر الذكر متواجد بكثرة لأنيا مؤسسة تحتاج البنية الجسدية والعقمية و نادرا ما تحمؿ
 الأنثى ىذه المواصفات لتحدي الكوارث الطبيعية و البشرية.

 نتائج المحور الثاني :

 لأىميتيا  %82بة قدرت ب سنب المدنية بقسـ العلاقات العامة تعترؼ مؤسسة الحماية
 .ووظائفيا الضرورية

  العلاقات العامة في المؤسسة  إستراتجيةو الاتصاؿ ىي المسؤوؿ عف  بالإعلاـالمكمؼ
 . %63بنسبة قدرت ب 

  و الاتصاؿ  الإعلاـبالمؤسسة ىي مصمحة  الأزمةالفاعمة في التعامؿ مع  الأطراؼ
 .الإداريباعتبارىا صاحبة القرار عمى مستوى 

   بنسبة  أحياناتواكب مؤسسة الحماية المدنية معايير المؤسسة الناجحة و المعاصرة
 .أحيانا لا يمكف السيطرة عمى الوضع كميا لأنو %48قدرت ب 

  الأزمات. وتعتمد في تعامميا مع تقباؿ داخؿ المؤسسة باستقباؿ جيدتصنؼ نوعية الاس 
 تخطيط معينة . إستراتجية

 المحور الثالث :نتائج 

 . يستخدـ المكمؼ في العلاقات العامة للاتصاؿ الشخصي لتبادؿ المعمومات و نقميا 

   الذيف يتعامموف معيـ بنسبة  الأشخاصلمتخطيط دور في تحسيف الصورة الذىنية لدى
 .%62قدرت ب 

  الأزمةفي مواجية  %38التخطيط العلاجي فعاؿ جدا بنسبة . 
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   و المواقؼ  الأوضاععامة في تصحيح جي لمعلاقات اللاالتخطيط الع أىميةتكمف
 . %30المتدىورة بنسبة قدرت ب 

   المفاجئةو المواقؼ  الأزمةيساىـ التخطيط في ادراة العلاقات العامة بمواجية . 

  . يقوـ التخطيط عمى تحسيف الصورة الذىنية لمجميور 

 المحور الرابع :نتائج 

   الجميور الخارجي أزماتتقباؿ وسيمة اتصاؿ تستعمميا المؤسسة لاس أكثرالياتؼ ىو . 

  كورونا عمى المستوى الداخمي و الخارجي ىي  أزمةالتي تنجـ جراء حدوث  الأضرار
 .أضرار مادية و معنوية

   كورونا .  أزمةلمتعامؿ مع  أزمةخمية  أحياناتشكؿ المؤسسة 

   أزمة كورونا أثناءنادرا ما يتـ تدريب العامميف عف كيفية الاتصاؿ . 

   أساليبكورونا في المؤسسة باستخداـ  أزمةدور العلاقات العامة في تسيير يتجسد 
 لزيادة الجانب التوعوي لمجميور الخارجي .

   المعيقات التي تواجو العامميف في التخطيط لمعلاقات العامة أثناء حدوث الأزمة ىي
 عدـ اعتراؼ الإدارة بأىمية التخطيط .

  علاقات العامة تتمثؿ في تنفيذ ما خطط لو في أبعاد إستراتجية التخطيط العاجي لم
 مرحمة الاستعداد .

   لمتخطيط العلاجي دور يمتد إلى ما بعد أزمة كورونا لمخروج مف الأزمة بأقؿ خسائر
 ممكنة.
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 : النتيجة العامة 

يعتبر التخطيط العلاجي إستراتجية أساسية في عممية تصدي للازمات في العلاقات العامة لو 
و كبير في تفادي الأزمة أثناء وقوعيا فيو رد فعؿ منظـ و فعاؿ لمواجية الأزمة و  دور فعاؿ

إدارتيا . فيو جزء رئيسي في العلاقات العامة . وقسـ الإعلاـ و الاتصاؿ الذي ىو معترؼ بو 
في مديرية الحماية المدنية يستخدـ التخطيط بصفة دائمة و مستمرة خاصة التخطيط العلاجي. 

اسي في عممية التصدي للازمات ومف اعقد العمميات التي تقوـ بيا العلاقات العامة باعتباره أس
 لأنو يجعؿ صاحبو يخطط أثناء وقوع الأزمة.

و تعتبر أزمة كورونا أزمة مفاجئة لـ تعطي أي سابؽ إنذار. حيث ساىـ التخطيط ىنا في 
زمة. كما لو دور في تصحيح الأوضاع و المواقؼ المتدىورة و ىو فعاؿ جدا في مواجية الأ

تحسيف صورة المؤسسة لدى الأشخاص الذيف يتعامموف معيـ . ولمتخطيط العلاجي مساىمة 
كبيرة في ادراة العلاقات العامة بمواجية أزمة كورونا حيث كانت للازمة أضرار تمثمت في 

اىير أضرار مادية ممموسة كإصابة المجتمع وبعض مف أفراده و معنوية بتأثير عف نفسية الجم
الداخمية و الخارجية تتـ سيرورة التخطيط باتصاؿ شخصي مع مسؤوؿ كؿ وحدة و تشكيؿ خمية 
أزمة في بعض الأحياف كأزمة كورونا . ويتـ تدريب أفراد الحماية عف كيفية التواصؿ و الاتصاؿ 
مع المصابيف بالكوفيد و الأزمة. يتجسد دور العلاقات العامة ىنا في تسيير الأزمة خارج 

 لمؤسسة و داخميا و ذلؾ عف طريؽ استخداـ أساليب لزيادة الجانب التوعوي لمجميور .ا

لمتخطيط العلاجي إستراتجية سمسة و واضحة و فعالة لمعلاقات العامة متمثمة في تنفيذ ما خطط 
 في  مرحمة الاستعداد ولو دور يمتد إلى ما بعد أزمة كورونا لمخروج منيا بأقؿ خسائر ممكنة. لو

 

 

 

 

 



~ 97 ~ 

 

 اتمة:خ 

لقد حولنا مف خلاؿ ىذه الدراسة تسميط الضوء عمى دور التخطيط العلاجي لمعلاقات العامة في 
دور فعاؿ جدا و  ي لوتصدي لأزمة كورونا، و في ثنايا دراستنا ىذه تبيف لنا أف التخطيط العلاج

جميع  فعاليتو الكبيرة التي تسيرلكف المؤسسة تعتمده كإستراتيجية في مصمحة الإعلاـ رغـ 
الأزمات و المشاكؿ و الكوارث التي تواجو المؤسسة، فالتخطيط العلاجي ىو احد الجوانب اليامة 
في إدارة الأزمة و ىو مف العوامؿ المشجعة عمى تقديـ ملاحظات  و قياس الرأي العاـ و يساعد 

تحقؽ إلا عمى التنبؤ بتطويرات المستقبؿ.و الواقع أف أي نشاط لمعلاقات العامة لا يمكف أف ي
بالاعتماد عمى التخطيط الناجح لتحقيؽ أىداؼ المؤسسة التي ىي مقسمة عمى نوعيف أىداؼ 
المؤسسة مع الجميور الداخمي و أخرى مع الجميور الخارجي فمف عوامؿ نجاح عممية التخطيط 
لمعلاقات العامة معرفة الجماىير المستيدفة و تحديد مسؤولية الأفراد لذا يجب توظيؼ أصحاب 
الخبرة و التخصص لتكوف المؤسسة أكثر نجاحا في التصدي للأزمات وتقديـ نشاطيا و سياستيا 

و في ظؿ أزمة كورونا شيدت المؤسسة نشاط كبير في جانب الأزمات حيث لمجميور بنوعيو.
أصبحت أكثر عرضة  للأزمات مما سبؽ و سبب لممؤسسة اضطراب في نفسية الأعواف وكذا 

بعد نشر العتاد حيث أصبح صعب التحكـ في الوضع في بداية الأمر ثـ  في الجانب الممموس و
الوعي الصحي عف طريؽ ممتقيات و نشرات صحفية عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي و إرشادات 

واف الحماية أصبح الأمر ليس فيو خوؼ و لا ىمع كما كاف في بدايتو لكف الإصابة ‘مف طرؼ أ
يؼ تصيب الشخص. و كوف أزمة كورونا أزمة مفاجئة تبقى أمر غير متوقع مف تصيب و ك

أف لو دور كبير و فعاؿ  الطوارئ فاتضحالتخطيط العلاجي الذي يعد تخطيط  تحتاج إلىفيي 
فالعلاقات العامة استخدمت إستراتيجية التخطيط كأوؿ خطوة في تصدي لأزمة و مواجيتيا 

ستراتيجيات ي ف اتطرقت لي ذ ما خطط لو في مرحمة الاستعداد ثـ التطبيؽ و تنفيوضع خطط وا 
للأزمة، في حيف تمثمت فعالية التخطيط في العلاقات العامة في وضع برامج و خطط تسير 
عمييا المؤسسة و تسيرىا وفي تصحيح الأوضاع و المواقؼ المتدىورة كما يساىـ التخطيط في 

يقوـ التخطيط عمى تحسيف  ادراة العلاقات العامة بمواجية الأزمة و المواقؼ المفاجئة ، و أيضا
 .و المؤسسات التي تتعامؿ معيا مؤسسة الحماية المدنيةالصورة الذىنية لمجميور 
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تعتمد المؤسسة الياتؼ فيو أكثر وسيمة اتصاؿ تستعمميا لاستقباؿ أزمات الجميور الخارجي، 
رجي ىي وبالنسبة للأضرار التي تنجـ جراء حدوث أزمة كورونا عمى المستوى الداخمي و الخا

أضرار مادية و معنوية. حيث تشكؿ مؤسسة الحماية المدنية بالمدية خمية أزمة لمتعامؿ مع أزمة 
نادرا ما يتـ تدريب العامميف عف كيفية الاتصاؿ أثناء  كورونا .ولكف الشيء غير الواضح ىو 

استخداـ يتجسد دور العلاقات العامة ىنا في تسيير أزمة كورونا في المؤسسة ب و أزمة كورونا
 أساليب لزيادة الجانب التوعوي لمجميور الخارجي عف طريؽ التخطيط العلاجي ليا.

إف اختيارنا لموضوع التخطيط لمعلاقات العامة كاف انطلاقا مف كوف العلاقات العامة وظيفة 
أساسية مف وظائؼ الإدارة الحديثة و أف أزمة كورونا ىي جانب الدراسة التي تعد جانب جديد و 

لمدراسة في مؤسسة عمومية و مثاؿ مؤسستنا كاف مؤسسة الحماية المدنية لأنيا مف أكثر آني 
، و التخطيط ىنا يعتبر ىمزة وصؿ بيف العلاقات العامة  المؤسسات عرضة لمتعامؿ مع الأزمة

، حيث يعتبر التخطيط أساسي في عممية حؿ و التصدي للأزمة و تعتبر عممية مف  و الأزمة
التي تقوـ بيا العلاقات العامة أنيا تجعؿ مف صاحبيا يخطط أثناء وقوع الأزمة أعقد العمميات 

فيي تشكؿ لو ضغط كبير، و رغـ ىذا إلا أف التخطيط إستراتيجية أساسية في عممية التصدي 
لأزمة كورونا ، فمو دور كبير و فعاؿ في التعامؿ مع الأزمة فيو رد فعؿ منظـ و فعاؿ لمواجية 

ا، و تستخدـ مؤسسة الحماية المدنية بالمدية الياتؼ و مواقع التواصؿ الاجتماعي الأزمة و إدارتي
و تتـ سيرورة الاتصاؿ عبر تقارير و إعلانات و  و الفاكس للاتصاؿ مع الجميور الخارجي

اجتماعات و مقابلات شخصية حيث يجرى الاتصاؿ بطريقة سيمة و وواضحة و فعالة تبني 
 ييا و المتعامميف معيا.الثقة و الإنتاجية مع موظف
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 جامعة الدكتور يحي فارس

 كمية العموـ الإنسانية و الاجتماعية

 قسـ عموـ الإعلاـ و الاتصاؿ

 

 

 إستمارة بحث حوؿ

 دور التخطيط العلاجي لمعلاقات العامة في تصدي الأزمة بالمؤسسة العمومية

 –ة في ظؿ أزمة كورونا بالمدية دراسة حالة مؤسسة الحماية المدني -

 .ماي 31أفريؿ إلى غاية  1خلاؿ الفترة الممتدة ما بيف 

تخصص اتصاؿ  –مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماستر في عموـ الإعلاـ و الاتصاؿ 
 -و علاقات عامة

 مف إعداد:                                               تحت إشراؼ:

 أ/ فزاني شاكر                                      سامية تواتي           

 فمة مقاتمي

 ملاحظة

 

 

 .2020/2021السنة الجامعية : 

 

إف المعمومات التي تدلوف بيا في ىذه الاستمارة سرية و لا تستخدـ 
 إلا لأغراض البحث العممية  
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 صفات العينة.المحور الأول:

 ( أماـ الإجابة المناسبة :مف فضمؾ إملأ الفراغات بوضع علامة )

 بيانات شخصية: 

 الجنس :             ذكر         أنثى .1

 سنوات 10سنوات       أكثر مف  10ة:   أقؿ مف سنوات الخبر  .2

 إستراتيجيات العلاقات العامة في حل الأزمات الخارجية.المحور الثاني:

 ىؿ تعترؼ مؤسستكـ بقسـ العلاقات العامة؟ .1

 نعـ           لا

 مف ىو المكمؼ بإستراتيجية العلاقات العامة في مؤسستكـ؟ .2

 المدير العاـ            

 المكمؼ بالاتصاؿ            

 مصمحة الإعلاـ والاتصاؿ           

 ما ىي الأطراؼ الفاعمة في التعامؿ مع الأزمة الخارجية بالمؤسسة؟ .3

 المدير العاـ               

 مصمحة الإعلاـ والاتصاؿ            

 خمية خاصة            

حة ىؿ تواكب مؤسسة الحماية المدنية معايير المؤسسة الناج .4
 والمعاصرة لمتعامؿ مع الأزمة ؟
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 ربما نعـ            لا                  

كيؼ تصنؼ نوعية الاستقباؿ داخؿ المؤسسة خاصة مع الجميور و  .5
 المؤسسات ؟

 جيدة 

 ضعيفة

 مقبولة  

 في اعتقادؾ ىؿ تعتمد مؤسستكـ عمى إستراتيجية تخطيط معينة في  .6

 ؟تعاملاتيا مع أزمة كورونا 

 عـ    ن

 لا 

 أحيانا

فعالية التخطيط العلاجي لمعلاقات العامة في مؤسسة الحماية المحور الثالث: 
 المدينة.

ما ىي الأدوات التي يستخدميا المكمؼ في العلاقات العامة لنقؿ و  .1
 تبادؿ المعمومات في مؤسستكـ؟ 

 اتصاؿ شخصي                       اتصاؿ جماعي                

 رسائؿ سمعية بصرية                  المطبوعات                 

 أخرى أذكرىا..............................................................
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ىؿ التخطيط في العلاقات العامة دور في تحسيف صورة مؤسستكـ  .2
 لدى الأشخاص و المؤسسات الذيف تتعامموف معيـ؟

 نعـ                  لا                       

 في كمتا الحالتيف لماذا؟ ......................................................

 ما مدى فعالية التخطيط العلاجي في مؤسستكـ لمواجية الأزمة؟ .3

 فعاؿ جدا

 قميؿ الفعالية

 لية ضعيؼ الفعا

 ـ؟ما ىي أىمية التخطيط العلاجي لمعلاقات العامة بمؤسستك .4

 وضع برنامج لتسير المؤسسة

 إعادة النظر في أسباب حدوث الأزمات

 تصحيح الأوضاع و المواقؼ المتدىورة

 المنع مف حدوث المشاكؿ و التوترات مع لجميور

 التخطيط العلاجي في إدارة العلاقات العامة؟ يكؼ يساىـ .5

 اتخاذ القرارات

 التوجيو و الرقابة

 تفعيؿ عممية الاتصاؿ

 ية الأزمة و المواقؼ المفاجئةمواج
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 عمى ماذا يقوـ التخطيط السميـ في العلاقات العامة؟ .6

 دراسة بناء المؤسسة

 تحقيؽ الأىداؼ السياسية والوظيفية لممؤسسة

 تحسيف الصورة الذىنية لمجميور

 تمبية رغبات الجميور و متطمباتيـ

 ونا.واقع التخطيط العلاجي في تصدي لأزمة كور  المحور الرابع:

وسائؿ الاتصاؿ التي تستعمميا مؤسستكـ لاستقباؿ أزمات ما ىي  .1
 الجميور الخارجي؟

 مواقع التواصؿ الاجتماعي               

 الياتؼ       

 الفاكس       

 أخرى أذكرىا........................................................

عمى مستوى  كورونا أزمةما ىي الأضرار التي تنجـ جراء حدوث   .2
 الداخمي و الخارجي لممؤسسة؟

 أضرار مادية              

 أضرار معنوية             

 الإثنيف معا 

 لمتعامؿ مع أزمة كورونا ىؿ تشكموف خمية أزمة لأجؿ ذلؾ؟ .3

 دائما            
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 أحيانا

 نادرا

 ؟ كورونا أزمةكيفية الاتصاؿ أثناء  ىؿ يتـ تدريب العامميف عف .4

 دائما

 أحيانا

 نادرا

كيؼ يتجسد دور العلاقات العامة في تسير أزمة كورونا في  .5
 مؤسستكـ؟ 

 تكويف فريؽ خاص لممواجية

 استخداـ أساليب لزيادة الجانب التوعوي لمجميور الخارجي 

 تنظيـ مؤتمرات و ممتقيات صحفية

ت العامة ف في التخطيط لمعلاقاالعاممي. ما ىي المعيقات التي تواجو 6
 أثناء حدوث الأزمة؟

 نقص كفاءة العامميف.   

 نقص الأجيزة والتقنيات .  

 عدـ اعتراؼ الإدارة بأىمية التخطيط. 

فيما تتمثؿ أبعاد إستراتيجية التخطيط العلاجي لمعلاقات العامة في  .7
 التعامؿ مع أزمة كورونا؟

 اكتشاؼ الأغراض التي تنبؤ بوقوع الأزمة
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 علاج الفوري لمتعامؿ مع الأزمةالاستعداد و ال

 تنفيذ ما خطط لو في مرحمة الاستعداد 

 بناء خبرات مف التجربة لضماف مستوى عاؿ في المستقبؿ 

تالي ىي تحتاج  البإذا كانت الأزمة بكؿ توابعيا تكشؼ عف قصور، ف .8
إلى تخطيط علاجي لمعلاقات العامة حيث يمعب دور يمتد إلى ما بعد 

 مثؿ ذلؾ؟الأزمة فيما يت

 البحث عف كيفية تفادي القصور

 علاج الأخطاء التي حدثت في الماضي

 الاستفادة مف التجارب لاحتماؿ مواجية أزمة أخرى

 الخروج مف الأزمة بأقؿ خسائر ممكنة
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