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 : مقدمة

تعامل مع الاتصال باعتباره حمقة الولم يعد  ،دور بالغ في حياة المجتمعات الحديثة تصالللاصبح ألقد 
تتم  تصاليةالاصبحت العمميات أبل  ،لى تبريرإفراد المجتمع وجماعاتو ومؤسساتو بحاجة أالوصل بين 

مام تأكيد العديد من الباحثين والمختصين أو  ،بصفة جد متداخمة مع واقع يتصف بالتعقد والتسارع الشديدين
وخاصة  ،كمتغير ميم يؤثر عمى جوىر العلاقات الاجتماعية تصالالاصبح يقوم بو ألمدور اليام الذي 

خصصت لو الكثير من الدراسات النظرية  ،دارة وتسيير علاقات المؤسسة في المجتمعإعمى مستوى 
لى الاىتمام إلتشجيع جميع المؤسسات ميما كانت طبيعة نشاطيا ،والميدانية في معظم الدول المتطورة 

فنجاح واستقرار المؤسسة مرتبط بسياستيا الاتصالية ومدى مقدرتيا عمى تحقيق التوازن  ،بعامل الاتصال 
ي العام لممجتمعات الحديثة حول ما تريده المؤسسة من الجماىير أوعي الر  ستمرارامام أو ،في بيئتيا 

وارتفاع تقنية وسائل الاعلام وقوة تأثيرىا  ،والجماعات من جية  فرادلأاومدى قدرتيا عمى تمبية  مصالح 
دعت الحاجة الى ايجاد اليات  ،كنظام يفرض رقابتو عمى نشاط المنظمات وتسييراتيا من جية اخرى

مين أوت ،جل ضبط تعاملاتيا مع كل العناصر الفاعمة في المجتمعأعمييا المؤسسات من  تعتمد تصاليةا
لىبما يسيل تنقل المعمومات من ،التحكم في قنوات الاتصال الداخمية والخارجية   المؤسسة. وا 

 نيا برزت بشكل واضح بعدأالتي يقال  ،ليات الاتصالية الحديثةتعتبر العلاقات العامة من بين ىذه الأ
ولى بتحقيق التفاىم المتبادل بين الناس عن طريق تعميق أوكانت مرتبطة بدرجة ،الحرب العالمية الثانية 
شكال وفق نشوء وتطور المؤسسات أخذت ممارستيا عدة أومنذ ذلك الوقت ،الفيم المعرفة والتوعية 

جديدة تيتم بعلاقات الاجتماعية والاقتصادية والسياسية وما نتج عنيا من ظيور حاجات ممحة لأنشطة 
وتجد العلاقات العامة تبريرىا في كون المنظمة بصفة  ،المؤسسات الصناعية والتجارية مع جماىيرىا

ن يتفاعل مع مجموعة النظم المحيطة بو انطلاقا من العمل عمى ألا نظام مفتوح يجب إعامة ما ىي 
لى الادبيات وخاصة منيا إر وبالنظ،ي العام أتحسين الصورة الذىنية لممؤسسة وكسب تأييد الر 

نيا جممة من ألى تعريف العلاقات العامة انطلاقا من" إن العديد منيا تميل أيلاحظ  ،الأنجموساكسونية
و بعض ألى تعزيز التفاىم بين المؤسسة وكل إالجيود والقرارات والسياسات التي تبذليا المنظمة وتيدف 

دىم لمعناصر الاساسية التي تقوم عمييا العلاقات العامة بينما لا يختمف الباحثون في تحدي،جماىيرىا" 
 وقنوات الاتصال.،الجميور  ،المنظمة: وىي باختصار

ن تتركو المنظمة من ألى حد ما قيمة الاتصال وما يجب إن المؤسسات الجزائرية بدأت تستوعب أوبما 
زمات من الأ -غير اعتيادية-وخاصة عندما تسيطر عمييا حالات مفاجئة ،يجابية لدى الافرادإانطباعات 
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تجد المؤسسة نفسيا في مواجية ظرف قد يتحول بيا  ،والاضطرابات الشديدة والمتسارعة التي تعصف بيا
زمات ن الأأذا عممنا إخاصة ،ن واحد آمكانية الفرصة والخطر في إنو يحمل لأسو لى الأإو ألى الاحسن إ

وبما  ،جل الحفاظ عمى كيانياأا جديدا من العلاقات يتوجب عمى المؤسسات التأقمم معيا من تطرح نمط
لى جياز الحماية المدنية لموحدة الفرعية بالمنيعة إأننا نتحدث عن المنظمات الجزائرية لابد من الاشارة 

لال معرفة دور حد المرافق العمومية التي نحن بصدد التعرف عمييا من خأي يمثل ذولاية غرداية ال
 زمة ومعرفة الوسائل الاتصالية المستخدمة في المنظمة.دارة الأإالعلاقات العامة في 

 ،لى أزمةإن عن التعرض أن أية مؤسسة أو منظمة في الجزائر وميما كانت طبيعتيا ليست بمإوعميو ف
وفي واقع  ،زمةة الأعموما والعلاقات العامة خصوصا أكثر من ضرورة لإدار  تصاللااوبالتالي يصبح دور 

 زمة من خلال العلاقات العامة.دارة الأإمر يجب أن تكون لكل مؤسسة مخططات واستراتيجيات لكيفية الأ

يضا الجميور أ ،المؤسسات المختمفة والمتنوعة باختلاف طبيعتيا : فالأزمة اليوم تيم فاعمين كثيرين مثل
وحتى المؤسسات الدولية والسفارات ، الصحافة والسياسيينسرىم ورجال أالعام والمجتمع المدني والضحايا و 

زمة في الوقت الحاضر تحدث في سياق يتميز لأفان ا، وزيادة عمى ىذا ،ي العام الدوليأالمعتمدة والر 
 ،علاميا واتصاليا إوالميدان الذي يفقد  ،و سمبياأيجابيا إما إزمات بالدور الذي تمعبو وسائل الاعلام في الأ

 مفقود عمى المستوى السياسي والاقتصادي والاجتماعي والدبموماسي.ىو ميدان 

ن لمعلاقات العامة جانبا ميما في تمكين المؤسسات من السيطرة عمى أولذلك ومن منطق اعتقادنا ب
ىمية العلاقات أستركز ىذه الدراسة عمى دور و  ،حداث التي تيدد كياناتيا ومصالحيامختمف المواقف والأ

طار ذلك تسميط الضوء عمى إوسيتم في  ،زمة بالوحدة الفرعية لمحماية المدنية بالمنيعةلأدارة اإالعامة في 
 : بالتقسيمات التالية ستعانةلابا ،عدة مقاربات عممية وعممية عالجت الموضوع 

ساسياتيا والميام ألى ماىية العلاقات العامة و إويتضمن ثلاث مباحث تعرفنا من خلاليا  : ولالفصل الأ-
ىم جوانب أردنا من خلال ذلك تسميط الضوء عمى أو  ،المنوطة لمعلاقات العامة والصعوبات التي تواجييا

 العلاقات العامة.

نواعيا وىذا من أزمة من حيث خصائصيا ومفيوميا و لى الجوانب المتعمقة بالأإويتطرق  : الفصل الثاني-
خير زمات ثم يميو المطمب الأدارة  الأإما المبحث الثاني فجاء بمداخل عامة حول أخلال المبحث الاول 

 زمات.دارة الأإوالذي تعرفنا فيو عمى استراتيجيات 



 
3 

لمحماية المدنية  لفرعيةيشتمل عمى الاطار التطبيقي حيث قمنا من خلالو بتقديم الوحدة ا : الفصل الثالث
ا من ذالاتصالية المستخدمة في المنظمة والييكل التنظيمي ليا وى لى التطرق لموسائلإبالمنيعة بالإضافة 
أما في المبحث الثاني فقمنا بجدولة النتائج وتفريغيا وعرض أىم النتائج والاجابة ،ول خلال المبحث الأ

 خيرا الخاتمة.أو   ،عمى تساؤلات الدراسة



 الجانب المنهجي
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 :الاشكالية_

الاسئمة التي تتعمق بالدرجة الاولى بسياسات المنظمات  كثرةزمات عادة ما يترتب عنو حدوث الأ
ساسية والمسؤولين الحكوميين وجماعات المصالح فكل من رجال الاعلام والجماىير الأ ،المختمفة

حوال تعاني الأوفي غالب  .، ؟ وكيف ولماذا حدث؟  ماذا حدث :ن يعرفأوالمجتمع المحمي يريد 
دراكات الجماىير ى إلتساؤلات عواقب سمبية عمى مستو في الاجابة عمى ىذه ا تتأخرالمنظمات التي 

 لصورة منظمة واتجاىيم نحوىا.

زمات لأن خوض مجال اأوحيث يقر العديد من الباحثين المختصين في العلاقات العامة والاتصال عمى 
ىداف المنظمات انطلاقا من فيم أكثر في فيم اىتمامات و أضرورة التعمق  فيم يرون، ليس بالرىان السيل

وىذا ما يخمص في النياية الى تغميب كفة  ،عمميات بناء العلاقات العامة لممؤسسة داخل المجتمع
مع محاولة الحفاظ عمى تاريخ وفمسفة ،زمات عمى مصالح المنظمات لأثناء اأبمصالح الجميور  ىتماملاا

 ر الامكان في ظل ىذه التغيرات.المنظمة قد

نجموساكسونية من تقدم كبير عمى لأخاصة منيا الدول ا،وعمى غرار ما تحقق اليوم في البمدان الغربية 
مقاربات ومناىج وتجارب  ستحداثاو والعلاقات العامة  تصاللااسطة موارد ادارة المؤسسات بو إستوى م

زمات عمى مستوى العلاقة بين حديثة تتناسب مع تسيير المؤسسات لمتغيرات التي يفرضيا مناخ الأ
ذا كانت تصورات وتطبيقات المؤسسات الجزائرية تتفق مع ما إفنحن نتساءل حول ما ،المنظمة وجماىيرىا 

 ليو سابقا.إتم التطرق 

زمات أدارة إن تتناول اشكالية دور العلاقات العامة في أي تحاول في ىذا السياق تندرج دراستنا الت
المؤسسات الجزائرية وقد حاولنا تطبيق ىذه الدراسة عمى جياز الحماية المدنية بالوحدة الفرعية بالمنيعة 

 كنموذج باعتبارىا مؤسسة من المؤسسات الجزائرية.

 : لتاليحول السؤال الجوىري ا ىذا البحثشكالية إومنو ستتمحور 

المنيعة ولاية  بمدينة لمحماية المدنية الفرعيةزمات بالوحدة دارة الأإالعلاقات العامة في  كيف تساىم
 ؟ غرداية

 : تساؤلات الدراسة
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 : بناءا عمى ما سبق في الاشكالية فقد جاءت التساؤلات عمى النحو التالي

 زمات؟كيف توظف العلاقات العامة في تشخيص الأ -1

 ؟ زمةدارة الأإكيف يتم تصور توظيف العلاقات العامة في  -2

 ما ىي أىمية العلاقات العامة بالوحدة الفرعية لمحماية المدنية بالمنيعة ولاية غرداية؟-3

 :أهمية الدراسة

ترجع أىمية ىذه الدراسة الى عدم وجود دراسات متعمقة تناولت موضوع العلاقات العامة في أجيزة  _1
لى كثير من إا المجال لا يزال في البداية ويحتاج ذا يوضح أن ىذوى ،زماتنية ودورىا في الأالحماية المد

 الدراسات والابحاث.

ن العلاقات العامة تمعب دورا ميما في تحديد ا  و  ،زماتالأ في تسييرأىمية العلاقات العامة ودورىا _2
 زمات.فشل أو نجاح المنظمات في الأ

براز دور العلاقات العامة في جوىر عممية تسيير المؤسسة ا  زمات و ظاىرة الأتوسيع دائرة البحث في _3
 زمات.التي ىي تحت التأثيرات السمبية للأ

 :أهداف الدراسة

ثناء وبعد بالوحدة الفرعية لمحماية أو  ،زمات قبلالتعرف عمى دور العلاقات العامة في التعامل مع الأ_1
 المدنية بالمنيعة ولاية غرداية.

زمات لمتقميل من المخاطر وتعزيز ة مدى مساىمة العلاقات العامة في تقديم حمول فورية للأمعرف_2
 الجانب الوقائي.

ثراء البحث العممي عموما والمكتبة ا  الاستفادة من نتائج الدراسة كدراسات سابقة لمواضيع أخرى و _3
 زمات.الجامعية خصوصا بالمعمومات عن موضوع العلاقات العامة والأ

 المفاهيم:تحديد 

 التعريف الاصطلاحي : العلاقات العامة_1
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العلاقات العامة ىي وظيفة الادارة المستمرة : قدمت الجمعية الدولية لمعلاقات العامة التعريف التالي
لكسب تفاىم الجماىير التي تيميا   التي تسعى بيا المؤسسات والمنظمات الخاصة والعامة، والمخططة
وذلك من خلال قياس اتجاىات ، والتأييدوالحفاظ عمى استمرا ر ىذا التفاىم والتعاطف ، وتأييدىاوتعاطفيا 

وتحقيق المزيد من التعاون الخلاق ، نشطتيا أمع سياساتيا و ي العام لضمان توافقو قدر الامكان أالر 
  1الاعلان الشامل المخطط ستخدامابداء الفعال لممصالح المشتركة والأ

 التعريف الاجرائي: لعلاقات العامةا_2

التي تيدف الى تحقيق أىداف كل المنظمة  تصاليةلاانشطة والعمميات والسياسات ىي مجموعة من الأ
وقد يواجو ىذه المؤسسات جممة من  ،بغية تحقيق التوازن واستمرارية المؤسسة  في تقديم مختمف خدماتيا 

ي تتطمب زمات التتبار الى ظيور بعض الأالعوائق و المشاكل التي يؤدي تعاقدىا وعدم أخدىا بعين الاع
 حشد كل الامكانيات لممؤسسة.

 التعريف الاصطلاحيزمة: ال _3

 ،صيب بيا أداري الذي لحظة حرجة وحاسمة تتعمق بمصير الكيان الإ نياأزمة من خلال تعرف الأ
ي قرار يتخذ في ظل دائرة خالية أ ،تجعمو في حيرة بالغة  ر، القرا متخذمام أمشكمة بذلك صعوبة حادة 

وتداعي كل  ،سباب بالنتائج وقمة البيانات و المعمومات واختلاط الأ ،وقصور المعرفة  ، التأكدمن عدم 
زمة في ظل مجيول متصاعدة عن منيما بشكل متلاحق ,ليزيد من درجة المجيول عن تطورات الأ

 2.اتيا ذزمة وفي الأ ،زمة ما قد يحد مستقلا من الأ حتمالاتا

 التعريف الاجرائيزمة: ال _4

و يكون التنبؤ بو قد تم أو موقف غالبا ما يتم بصورة مفاجئة وغير متوقعة أنيا كل حدث أ زمةبالأنقصد 
وىو ما يضع  ،جراءات لمواجيتو الإ تخاذلابوقت قصير قبل وقوعو بحيث لا يتيح الوقت المناسب 

 المنظمات في حالة ارتياب وتدىور في العلاقات.

 التعريف الاصطلاحي زمة:دارة ال إ_5

                                       
  1 24ص ،2008 ،الاكاديمية السورية والدولية لمتدريب والتطوير ،دمشق سوريا ،مدخل الى العلاقات العامة مرىوب،نزار  
54ص ،1999 ،المعارف ،عمان ،معالجة الازمات ،الميمونيمحمد   2  
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عادة التوازن إتيا لكي يتم يومن تم التخطيط السميم و الاستعداد والتحضير لمجاب ، زمةبالأالتنبؤ  عممية
 1زمة كما كان من قبل حدوث الأ وضع الطبيعيالى 

 الاجرائيالتعريف زمة: ال  دارةإ

زمة من خلال العلاقات الكيفية التي يتم التحضير بيا لمجابيا الأ ،زمة في ىده الدراسة الأ بإدارةونقصد 
جل التكيف أوذلك من  ،دارة الاتصالات في محيط المؤسسة ا  و  ،والتخطيط  ، كالأبحاثالعامة وعممياتيا 

 زمة .مع الواقع الجديد الذي فرضتو الأ

 الموضوعأسباب اختيار 

 سباب التي دفعتنا لدراسة ىذا الموضوع نقاط نحصرىا فيما يميومن جممة الأ

 :سباب الموضوعيةالأ

زمات في جياز الحماية المدنية بالوحدة الفرعية بالمنيعة ولاية دارة الأإمعرفة دور العلاقات العامة في  1
 غرداية.

 زمات.في المؤسسة كتقنية اتصالية في الألأىمية العلاقات العامة  المستخدميندراك إمعرفة مدى  2

 :سباب الذاتيةالأ

 وعميو كان ىذا دافع لدراستو. ،ا الموضوع عمى درجة من الحداثةذيمكن اعتبار ى

 ثراء المكتبة بالأبحاث المتعمقة بالأزمات.إ

 .من الموضوع وجعمو دراسة سابقة لمواضيع قادمة ستفادةلاا

 الدراسات السابقة

وفيما يمي سنعرض بعض  ،ىم ركائز البحوث والدراسات العممية ومنبع لياأتعتبر الدراسات السابقة من 
 .خر بدراستنا ىذهأو بأخرى غربية ترتبط بشكل أالدراسات العربية و 

                                       
196ص ،2001 مدبولي،مكتبة  ،القاىرة ،ادارة الازمات والجميور ،قدري عمي عبد الحميد  1  
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 :الأجنبيةالدراسات 

  1994سنة  Jonson and Jonsonقامت ىده الاخيرة بدراسة حالة أزمة شركة Murray دراسة 

شكالية دراستيا عمى النحو التالي كيف تدير العلاقات العامة أزمة إوكانت  ،وجية العلاقات العامة من ،
 شركة التينيمون.  الشركة؟

زمة شركة كبسولات أن تساير أاليدف الرئيسي من ىده الدراسة كان محاولة معرفة كيف لمعلاقات العامة 
 التينيمون.

 :ظيرت نتائج الدراسة ما يميأ

 المؤسسة التي تقوم بتقديم الحقائق والوقائع الفعمية تكون مساندة من قبل وسائل الاعلام.ن أ_

زمة دارة العلاقات العامة لأإسجمت ىده الدراسة بعد خوضيا العديد من التجارب في نفس الميدان ان _
 حيث كسبت تأييد الراي العام. ،دارةإفضل أىي 

دوات العممية كالملاحظات عتمادىا عمى العديد من الأوذلك لا ،ه الدراسة نموذجا ميماذتمثل ى_
 1حصائيات الدقيقة التي وفرتيا ىذه الدراسة .لإوالمتابعات وا

 الدراسات العربية:

 دراسة: ولاأ

دارة إدراسة تطبيقية عمى ،  زمات والكوارثدارة العلاقات العامة في التعامل مع الأإمحمد القحطاني, دور 
كاديمية نايف العربية لمعموم أ ،داريةرسالة ماجستير في العموم الإ ،الدفاع المدنيالعلاقات العامة في 

 .2003|2002 ،الامنية

 زمات والكوارث؟دارات العلاقات العامة في التعامل مع الأإكانت اشكالية ىده الدراسة حول ما ىو دور 

                                       
1
 Murray, Eileen and sachem, Saundra less from the Tylenol tragedy on surviving a corporate 

crisis, medical marketing, media, Chicago, February, 1992 
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زمات العامة في التعامل مع الأدارة العلاقات إواليدف الرئيسي من ىده الدراسة ىو التعرف عمى دور 
ثناء وبعد بالمديرية العامة لمدفاع المدني بمنطقة الرياض بالشكل الذي يحقق اىدافيا أو  ،والكوارث قبل

 الموجودة.

 :ظيرت نتائج ىده الدراسة ما يميأ

بالمديرية  دارة العلاقات العامةإزمة يتم تنفيذىا الى حد ما في نشطة المفترض القيام بيا قبل وقوع الأالأ
 العامة بالدفاع المدني.

لذا رأى  ،دارة العلاقات العامةإزمات والكوارث في مكانات الفنية والتنظيمية اللازمة لمواجية الأقمة الإ
 1الباحث ان ىنالك عدد من التوصيات قد يستفاد منيا مستقبلا.

 دراسة: ثانيا

شركة الخطوط الجوية الجزائرية ,مذكرة مقدمة  دراسة تجربة ،زمةدارة الأا  العلاقات العامة و  ،كموش مراد
 2008|2007،جامعة الجزائر ،تصاللاوالنيل شيادة الماجيستير في عموم الاعلام 

زمات دارة وتسيير الأإه الدراسة حول السؤال التالي ما ىو دور العلاقات العامة في ذتمحورت اشكالية ى
 المؤسسات الجزائرية؟بشركة الخطوط الجوية الجزائرية كنموذج من 

دارة أزمات شركة الخطوط الجوية وكيف إلى محاولة معرفة دور العلاقات العامة في إه الدراسة ذىدفت ى
 علام والجماىير ذات العلاقة المباشرة بالمؤسسة.لإرجال ا حتياجاتاتعاممت المؤسسة مع 

 :من بين النتائج التي خمصت الييا ىذه الدراسة

زمات غير واضح وذلك لوجود تداخل كبير بين جياز العلاقات العامة دارة الأإمة في دور العلاقات العا_
 بالمؤسسة وأجيزة اخرى.

 ارتباط العلاقات العامة بالمؤسسة الى حد كبير بسياسات الفعل ورد الفعل._

                                       
العامة دراسة تطبيقية عمى ادارة العلاقات  ،دور ادارة العلاقات العامة في التعامل مع الازمات والكوارث ،محمد القحطاني 1

  2003|2002 ،اكاديمية نايف العربية لمعموم الامنية ،رسالة ماجستير في العموم الادارية ،في الدفاع المدني
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 1تبني استراتيجيات التبرير وعدم مواجية المواقف المتأزمة في حينيا_

 ثالثا دراسة:

زمات، دراسة ميدانية عمى دارات العلاقات العامة في مواجية الأإماجد بن عبد الله بن سميمان، جيود 
عينة من شركات القطاع الخاص في المممكة العربية السعودية، رسالة مقدمة لمحصول عمى درجة 

 .2010ة، الماجيستير في عموم الاعلام والعلاقات العامة، جامعة الامام محمد بن سعود الاسلامي

زمات في تمحورت اشكالية الدراسة حول السؤال التالي: ما دور العلاقات العامة في التعامل مع الأ
 منشآت القطاع الخاص؟

دارات العلاقات العامة في منشآت القطاع الخاص بالمممكة العربية إلى التعرف عمى واقع إىدفت الدراسة 
ميع مراحميا، ومدى كفاءة واستعداد مسيري العلاقات زمات في جالسعودية ودورىا في التعامل مع الأ

من حيث  للازماتدارات لإزمات المحتممة، والكشف عن مدى استعداد ىده االعامة في التعامل مع الأ
 وجود الخطط المعدة مسبقا لمواجيتيا.

 زمات.دارة الأإه الدراسة عن انخفاض الاعتماد عمى العلاقات العامة ومشاركتيا في ذكشفت نتائج ى

زمة، كما أشارت نتائج ىده الدراسة الى تدني ممارسة العلاقات العامة لأنشطتيا ومياميا في مراحل الأ
 زمة.    ندرة البحوث والدراسات التي تجرييا العلاقات العامة في مرحمة ما قبل الأ

 رابعا:

النسيجية، مدكرة  حاج أحمد كريمة، العلاقات العامة داخل المؤسسة، دراسة حالة مؤسسة الصناعات
 .2009مقدمة لنيل شيادة الماجيستير في عموم الاعلام والاتصال، جامعة وىران، 

تمحورت اشكالية ىده الدراسة حول السؤال التالي: ما مدى أىمية وفاعمية العلاقات العامة كجانب 
 صالي في المؤسسة؟تا

                                       
مذكرة مقدمة لنيل شيادة ،دراسة تجربة شركة الخطوط الجوية الجزائرية  ،العلاقات العامة وادارة الازمة ،كموش مراد  1

 2008|2007،جامعة الجزائر، كمية العموم السياسية والاعلام ،الماجيستير في عموم الاعلام والاتصال
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 لصناعات النسيجية ومختمف فروعياكما ىدفت الدراسة الى معرفة واقع العلاقات العامة في مؤسسة ا

 تحديد مكانة العلاقات العامة في ىده المؤسسة.

دارات لإلإدارة العلاقات العامة كفرع مستقل بذاتو عن باقي ا ةخمصت نتائج الدراسة الى عدم وجود مكان
النسيجية دارة لمعلاقات العامة بمؤسسة الصناعات إفي الييكل التنظيمي لممؤسسة، وبالرغم من عدم وجود 

 الا أن أغمب المبحوثين أكدوا فعالية العلاقات العامة في مواجية أزمات المؤسسة.

من خلال الدراسات السابقة التي تطرقنا إلييا في موضوع بحثنا، فقد اعتمدنا عمييا كثيرا وخاصة في 
 ا .الجانب النظري لمموضوع وىذا لما ليا من أىمية كبيرة وقربيا من معالجة إشكالية بحثن

 : منهج البحث

أية البيانات العممية المتعمقة ب " الذي يتجو الى جمع: سنعتمد في دراستنا ىذه عمى منيج دراسة الحالة
ساس التعمق في دراسة مرحمة أوىو يقوم عمى ،و نظاما اجتماعيا أو مؤسسة أسواء كانت فردا ،  وحدة

بيا وذلك بقصد الوصول الى تعميمات متعمقة و دراسة جميع المراحل التي مرت أمعينة من تاريخ الوحدة 
 بالوحدة المدروسة وبغيرىا من الوحدات المتشابية.

جل أجراءات والخطوات الدقيقة التي يتبناىا الباحث من لإنو "مجموع اأ" المنيج باجرسويعرف "موريس 
 1الوصول الى نتائج معينة".

يكون استخدامنا ليذا المنيج في دراستنا بجمع كل البيانات المتعمقة بمجتمع بحثنا وتعميميا عمى مختمف 
 الوحدات.

 :دوات جمع البياناتأ

 ستعانةلاباوذلك ، و لمجموعة منياأنيا المشاىدة الواقعية لظاىرة من الظواىر أتعرف ب : الملاحظة-1
مع طبيعة ىذه الظواىر وذلك بيدف معرفة صفاتيا وخواصيا ساليب التي تتفق والأ جيزةلأوا بالأدوات
 1الداخمية.

                                       
دار القصبة  ،تدريبات عممية ،منيجية البحث العممي في العموم الانسانية ،ترجمة بوزيد صحراوي واخرون ،اجرسموريس  1

  98ص ،الجزائر ،لمنشر
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الملاحظة في البحث العممي ىي عممية مشاىدة الظاىرة محل الدراسة في اطارىا المتميز وفق ظروفيا 
نماط وطرق أوالتعرف عمى  ،الطبيعية بحيث يتمعن الباحث من مراقبة تصرفات وتفاعلات المبحوثين 

م اليومية .فيي عممية مقصودة وتسير وفق الخطة المرسومة لمبحث في اطار المنيج معيشتيم ومشاكمي
 2وينحصر ىدفيا في مشاىدة الجوانب الخاضعة لمدراسة.,المتبع 

ومصمحة  كالإدارةيتوجب عمينا التواجد في الميدان بمختمف مستوياتو  لأنوواعتمدنا عمى ىذه الاداة 
وبعض المصالح الاخرى كذلك لمعرفة ظروف عمل اطارات وموظفي المؤسسة وكذا مختمف  تصاللاا

 الوسائل الاتصالية التي تعتمد عمييا الوحدة الفرعية لمحماية المدنية بالمنيعة ولاية غرداية."

د و جماعيا قصألة الاشخاص المبحوثين فرديا أداة بحث مباشرة تستخدم في مسأنيا أتعرف ب: المقابمة-2
 3داة بحث تخضع من حيث استخداميا الى شروط عممية.أوىي ، و كيفيةأالحصول عمى معمومات كمية 

نيا تدل المبحوث عمى مدى اىتمام الباحث بحثو كما تسيل عممية أوتمتاز المقابمة لجمع المعمومات ب
تمكنو كذلك من جمع البيانات وتمكن الباحث من السيطرة عمى الموقف الذي يجري فيو جمع المعمومات و 

 4اكتشاف العلامات والاشارات غير المفظية التي تصدر عن المبحوث.

 :الاستبيان -3

وتعرف الاستمارة عادة  ،الاستبيان فرضتو طبيعة الدراسة التي نحن بصدد القيام بيا ستمارةلااختيارنا 
لتقديم  ،فراد المبحوثين بطريقة منيجية ومقننة سموب لجمع البيانات التي تستيدف استشارة الأأنيا أعمى 

وتتضمن الاستمارة  5ىدافيا.أطار البيانات المرتبطة بموضوع الدراسة و إفي  ،فكار معينةأراء و أحقائق و 
 عادة

 وأسئمة الاستبيان.  ستمارةلاباالورقة المرفقة 

                                                                                                                        
41ص ،1985 ،الجزائر ،المؤسسة الوطنية لمكتاب ،وكتابة الرسائل الجامعية دليل الباحث في المنيجية ،عمار بوحوش  1  
 ،2003 ،الجزائر ،ديوان المطبوعات الجامعية ،مناىج البحث العممي في عموم الاعلام والاتصال ،أحمد بن مرسمي 2

  203ص
ص  ،2003 ،الجزائر ،ديوان المطبوعات الجامعية ،مناىج البحث العممي في عموم الاعلام والاتصال ،أحمد بن مرسمي 3

214  
154ص ،1999 ،القاىرة ،جامعة القاىرة ،مقدمة في مناىج البحث في الدراسات الاعلامية ،مالجراسم محمد   4  

191ص ،1993 ،القاىرة, عالم الكتاب ،دراسات الجميور في بحوث الاعلام ،محمد عبد الحميد 5  
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 محور البيانات الشخصية وىيضافة الى إساسية مرتبطة بتساؤلات الدراسة أمحاور  5تضمنت الدراسة 

 زماتالمبكر لحدوث الأ الإنذاراشارات  كتشافامرحمة  :ولالمحور الأ

 زماتمرحمة الاستعداد والوقاية من الأ: المحور الثاني

 مرحمة احتواء الاضرار: المحور الثالث

 مرحمة استعادة النشاط: المحور الرابع

 مرحمة التعمم: المحور الخامس

 حدود الدراسة_

 المجال الزماني_

 2017"05"01الى   2017"02"12_من

 المجال المكاني_

 ه الدراسة بالوحدة الفرعية لمحماية المدنية بالمنيعة ولاية غرداية.ذطبقت ى

 المجال البشري_

 ه الدراسة عمى العاممين بالوحدة الفرعية لمحماية المدنية بالمنيعة من ضباط ومختمف الرتب.ذتم تطبيق ى

 وضوعيالمجال الم_

لى التعرف عمى دور العلاقات العامة في التعامل مع إه الدراسة من الدراسات الميدانية التي تيدف ذتعد ى
لذلك سوف تقتصر ىذه الدراسة  ،زمات في جياز الحماية المدنية بالوحدة الفرعية بالمنيعة ولاية غردايةالأ

 ا المفيوم بالتحديد وعمى العاممين بالوحدة.ذعمى ى

 : الدراسةعينة 

فقد ، مفردة 60والمقدر عددىا ب نظرا لقدرتنا عمى التحكم في مفردات مجتمع البحث الخاص بدراستنا
 اعتمدنا عمى طريقة الحصر الشامل.



النظري جانبال  
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 العلاقات العامة  مفهوم : مداخل رئيسية حولول الفصل ال 

 تمهيد:

لم تعد العلاقات العامة عمما وفنا من عموم وفنون العموم الحديثة فحسب، بل انيا أحد فنون 
كل شخص سواء خارج أو داخل المنظمة عن طريق الاقناع، الاتصال الحديثة التي تسعى الى أن ترضي 

وبالرغم من أن العلاقات العامة الحديثة بوصفيا نشاطا اتصالي قد ولدت مع مطمع القرن العشرين ، الا 
ا الفصل سنتعرف عمى أىم المداخل الرئيسية ذمن خلال ى .أنيا مرت بعدة تطورات عمى مستوى الممارسة

 لمعلاقات العامة.  

 العلاقات العامة  مفهومول : مبحث ال ال

 ول :تعريف العلاقات العامة المطمب ال 

من الصعب وضع تعريف دقيق وشامل لمعلاقات العامة وذلك نظرا لعدم وضوح الاختصاصات من جية 
. وعدم وضوح ىدا النشاط الدي يقع في محيط العلاقات العامة من جية ثانية  وكدا لعدم الوصول الى 

ساس أيا عمى وىدا ما يجعمنا نجد ان ىناك من ذىب الى تعريف ،اتفاق عام يحدد نشاط العلاقات العامة 
والتي غالبا ما تكون محدودة وكدلك اختصر ،ضفى عمييا خبرتو الشخصية أما تكون عميو وىناك من 

 1وتفسير . تأويل ىمن تعاريفيا شيء غامض يحتاج التعريفيا وجعل 

يقضي  تفاقانيا تجمع عمى أنلاحظ  فأننا ،رية بين وجيات النظر من الناحية النظ وبالرغم من الاختلاف
عن طريق  نشأتيمن ميمة كل العاممين بالعلاقات العامة تنحصر في بناء صور محببة لمجميور عن أب

ما ان الخلافات القائمة والجدل الحاصل حول وضع تعريف ك ،الاعمال المجيدة والصادقة التي تقوم بيا 
ت العامة لمفيوم العلاقات العامة. جعل من الصعب ايضاح ماىية العلاقاعام وشامل جامع ووصفي 

ودلك ما سيتضح من خلال  ،لمقارئ في معظم التعارف الموضوعة من قبل الباحثين في ىدا المجال 
 محاولتنا لعرض بعض التعاريف .

                                       
 1 ، 8002، ،دمشق  سوريا ،الاكاديمية السورية  والدولية لمتدريب والتطور  نزار مييوبي ،مدخل الى العلاقات العامة ، 

.82ص    
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 :لجمعية الدولية لمعلاقات العامة تعريف ا

 وردت الجمعية الدولية لمعلاقات العامة تعريف ينظر الييا كوظيفة تخطيط . وىدا التعريف يقول : **أ
ات طابع مخطط ومستمر تيدف من خلاليا المنظمات والييئات العامة و الخاصة دارية ذإوظيفة نيا أب
ي العام المتعمق أعن طريق تقييم الر  ،قتيم ثين تيتم بيم و الحفاظ عمى ذولئك الأ وتأييدلى كسب تعاطف إ

جل أومن  ،كتر أمثمر جل تحقيق تعاون أومن  ،ستيا و اجراءاتيا قدر الامكان اجل ربط سيأبيا من 
 كتر كفاءة عن طريق تخطيط المعمومات ونشرىا ** .أمقابمة المصالح العامة بدرجة 

ي يقوم بو دائرة معينة وقسم ذن العلاقات العامة ىي العمل المستمر المخطط الإف ،التعريفا ذوحسب ى
لتحقيق   تصالوالاعلان علام و الإوجميورىا في الداخل و الخارج عن طريق الإمعين من المؤسسة 

 ي العام .أالتوافق المطموب بين المؤسسة و الر 

 جتماعيةلاانيا نشاط تسويقي يدرك المسؤولية أ** ب  Wilkes ويكزيضا نشاطا تسويقيا ** أولقد عرفت 
ن أمزدوج مع الجماىير المنظمة لكي تضمن  تصالانشاء طريق ا  لممنظمة ويساعدىا عمى تنمية البرامج و 
 )1(جراءات المنظمة .إيكون كل منظم راض عن سياسات و 

الانضباط والتفاىم مع  لك عامل تسويق يجسد المسؤولية الاجتماعية لممنظمة ويساعدىا عمىذفيي ب
  .جماىيرىا

نوع من الصلات القوية  لإيجادوسيمة ترويجية حيث قال انيا : ** الترويج  عتبارىاالى إىب ذوىناك من 
و المجتمع بصفة عامة . ومن خلال أ ،و الشركة و الاشخاص الاخرين أبين الشخص و المؤسسة 

المستمرة وتغيير الاحداث و التفاعل بين الافراد و الجماعات ثم تقييم ردود الفعل عن ىدا  تصالاتالا
 الاتصال والتفاعل .

لك من خلال الاتصالات المستمرة ذن المؤسسة وجماىيرىا . ن العلاقات العامة ترويج قائم بيأوبمعنى 
 2بينيا لخمق الصلات فيما بينيا .

                                       
 .278ص ،لمنشر والتوزيع  منجد ولأوي.دار ،والعلاقات العامة الدعاية والاعلان ،محمد جودت ناصر  (1)  

. 55ص،2191 ،عالم الكتب،القاىرة ،العلاقات العامة في المؤسسات العامة والشركات ، العطر وزيمحمد فيمي   2  
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كل صديق دو  لإمدادما ** جون سيم ** اعتبرىا عملا تجاريا وقال انيا : ** ميمة حمل الحقائق أ
سمطة بجميع البراىين و الادلة التي يحتاج اليو التكوين فكرة نيائية عن قيمة شركتو واىميتو بالنسبة 

 1اليو**.

يضا العلاقات باتحادات العمل أنيا تشمل إبل  ،لكن العلاقات العامة لا تقتصر عمى العمل التجاري فقط 
ا العسكرية . ذاسية و التعميمية و الدينية و الخيرية وكلسياو المين والحكومات و الييئات الاجتماعية و 

اي انيا  ،عمى الناس في سموكيم لاتباع نفس الطريق الدي تريده  التأثيراعتبارىا : ) فن  إلىىب ذا ذولي
 2عن طريق الاتصال و التفسير الكافيين (. وتأييدهقتو ثرضا الجميور و فن الحصول عمى 

و ىيئة ما  أو منظمة أالصلات و الاتصالات التي تتوفر بين المؤسسة  فإنياما من حيث التعبير المفظي أ
 و يتصل نشاطيم بيا وترتبط مصالحيم معيا . أوبين الجماىير التي تتعامل معيا 

ورد ** حسين عبد الحميد رشون ** تعريفا قاموسيا شاملا ليا مفاده انيا ** مجموعة من أولقد 
جل خمق علاقات أي تنظيم في بناءه الاجتماعي من أو أو حكومة أو اتحاد أالنشاطات تقوم بيا ىيئة 

 3ودلك لتفسير نغسيا حتى تكسب رضاه. ،جيدة وطيبة وسميمة مع الجماىير المختمفة التي تتعامل معيا 

ي مؤسسة أن التفسير المفظي لمعلاقات العامة يتمحور حول تمك النشاطات التي تمارسيا إومن ىنا ف
 ات حسنة مع جماىيرىا .لخمق علاق

نيا دلك العمم الدي يدرس سموك الافراد و الجماعات دراسة أشمولا فيقول **  الأكثرما التعريف العام أ
عممية موضوعية من اجل تنظيم العلاقات الانسانية السميمة في المجتمع وكسب ود الجماىير وضمان 

جو لتييئة  من جية ثانية وبين الجماىير ، التفاىم بين المؤسسات الاقتصادية و الاجتماعية من جية
قة المتبادلة بين المؤسسة وجماىيرىا المتعاممة معيا عن طريق الجيود المستمرة من الفيم والث سيكولوجي

 4التي تسير وفق خطة مدروسة ** .

                                       
27ص،2118، رالجزائ،ديوان المطبوعات الجامعية ،عالم الاتصال  ،واخرون  ،عزي عبد الرحمان  1  
 77ص ،8000،الدار الجامعية ،مصر ،كيف ترفع مياراتك الادارية في الاتصال ،احمد ماىر   2
 ، مصردار الوفاء لمطباعة والنشر، (  والكوم بيروقراطيةوسائل الاتصال الرسمي )البيروقراطية  ،محمد حافظ حجازي  

.59ص، 8009 ،2ط 3  
.  88ص،  2177)د.ط(  القاىرة، عين الشمس،، مكتبة المبادئ والتطبيق العامة،العلاقات  الدين،حسين محمد خير   4  
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 المطمب الثاني : نشأة العلاقات العامة وتطورها 

ن مصطمح العلاقات العامة لم يصغ ولم يدرس ألا إعمى تحديد تاريخ العلاقات العامة  تفاقاليس ىناك 
**   Edward bernas بنزيلمريكا عمى يد ** ادوارد ألا في القرن العشرين في إدراسة عممية منظمة 

وتطورت بتطور الحضارات ومن تم لا يمكن  ،ومما لاشك فيو ان العلاقات العامة قديمة قدم الانسان ،
ن الانسان بطبيعتو كائن اجتماعي لا لأ ،ووسائل الطباعة  ،نيا ترتبط بتاريخ ضيور الصحافة أالقول 
فراد المجتمع نتيجة تفاعميم مع أعلاقات بين  نشاءة ومن ثم ،ن ن يعيش بمعزل عن الاخريأيمكن 

رجال ونساء مارسوا اعمال العلاقات العامة ولكن الجديد وجو الحياة اليومية . وضير أبعضيم البعض 
 في الموضوع ىو : 

وتعقد ىياكل الصناعة وزيادة لابتعادىا عن الاتصال  ،ظيور المنشآت الكبيرة بما ليا من مصالح -
 المباشر بجماىيرىا 

 ظيور شبكة واسعة من وسائل الاعلام لم تكن معروفة من قبل . -
 الجماىيري . التأييدازدياد قوة الراي العام وبروز الحاجة الى  -
 1المعرفة. جة لانتشار التعميم وياشتداد المطمب عمى الحقائق والمعمومات من جانب الجميور نت -

 :لعلاقات العامة في العصور القديمة ا

الاجتماعية حتى  الوحدة ثم اتسعت ،سرتو التي ولد فيياأأول ىذه العلاقات التي كونيا الانسان كانت مع 
وكان شيوخ العشائر  ورجال الدين يقومون  ،صل واحدألى إفرادىا أسر ينتسب أصارت عشيرة تتكون من 

 ،في بادئ الامر بدور الحكم بين العشائر ويقولون وجية نظرىم ويحاولون اقناع الطرف الاخر بحقوقيم
 ،ان تتماسك وتتعاون عن طريق التفاىم المشتركلقد كانت القبائل في المجتمعات البدائية تحاول دائما 

والالتجاء  الى القوة وان تقوم وتيتم بإقامة علاقات بينيا وبين القبائل الاخرى درئا لمحروب والتقاتل 
لى إو عن طريق الاحتكام  أ ،الصمح الدي كان يتم تارة باتفاق الطرفين مباشرة  لإقامةالودية  تصالاتلابا

 ونشأت بذلك فكرة التحكيم . ،الخصمان لمفصل بينيما  طرف ثالث يرجع الية

                                       
. 77ص  2112،الاردن ، 2ط،دار الميسر لمنشر والتوزيع والطبع ،العلاقات العامة  ،جميل احمد خضر   1  
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عضاء قبيمتو فيدعوا عمى الخروج لعمميات الصيد و أعمميات الاتصال بين  وكان رئيس القبيمة يتولى
ويحرص عمى كافة المناسبات عمى تدعيم العلاقات ،و حفلات الزواج أو الدفاع و القتال ،القنص 

وفي نفس الوقت  ،ويفصل في منازعاتيم حتى يسود الوئام بين فئات المجتمع  ،الداخمية بين افراد قبيمتو 
وقد يستعين رجل القبيمة برجل قوي الحجة او ،ن يسود السلام بين قبيمتو والقبائل المجاورة أيحرص عمى 

 وغير ذلك ،وقرع الطبول  ،ومن يجيدون فنون التعبير البدائية من انشاء ورقص  ،بالسحرة او الاطباء 
 1فقد كان الشاعر يقود بدور الاعلام بمفاخر القبيمة واثارىا وحداثتيا .

 : العلاقات العامة في الحضارة الفرعونية-

ثار قدماء المصريين المثام عن مدى اىتمام مموك الفراعنة بالاتصال آير من الاكتشافات بين ثك وجد
ووصف قدماء المصريين  ،ل لمترويج لحكم الحكام ذفقد كانت الجيود تب ،في كافة المناسبات  بالأىالي

لتعبيد كما وصفوا المشروعات الكبرى التي تتولاىا الحكومة  ،الوقائع العربية وانتصاراتيم الكبرى لمجميور 
 قامة الجسور التي تحمي القرى من الفيضانات وفي ذلك من الاعمال .ا  الطرق و 

عياد و المواسم وا الأاتخذ إذ ،يام بالاتصال بالجماىير سب لمقوقد اتقن الفراعنة سياسة اختيار الوقت المنا
 نباء و التعميمات الشفوية عمى الناس .فرصة لنشر الأ

لمحاربة اشياء  ،وراق البردي في النشرات التي كان يصدرىا فرعون وامراؤه أواستخدمت مصر الفرعونية 
تخدمون واجيات المعابد وجوانبيا لنقش كما كانوا يس ،خرى أشياء أو  ،ظيار محاسن مواقف إو أضارة 

 تعاليم الدين .

 : العلاقات العامة في الحضارة البابمية و الاشورية -

وقات أفكارىم ومعتقداتيم واتجاىاتيم في أو  ،في عواطف الناس  بالتأثيراىتم مموك وحكام بابل واشوار 
عندما يتطمب المرء مزيدا من  ،ورات ثحداث و الانقلابات السياسية و العسكرية و الاقتصادية و الالأ

وكان لمموك بابل صحف تسجل فييا  ،ذىان مع الاتجاىات الجديدة التفسير و الشرح لتكييف الأ
 كما توجو عن طريقيا التعميمات . ،حداث اليومية الأ

                                       
.71، صمرجع سبق ذكره خضر،جميل احمد   1  
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 عياد ولى بابل في الأإقاليم الحضور فقد كان الممك ** حمو رابي ** يدعوا عمالو وموظفيو في الأ
ولا  ،وامره وتوجيياتو وتعميماتو أن يدفع أا الوقت يستطيع ذوخاصة عيد حصاد القمح ففي ى ،المناسبات 

 ،ي اختيار الوقت المناسب لمحممة الاعلامية أ ،ا الاختيار فيو دليل عمى احكام خطة التوقيت ذن ىأشك 
حداث أالعلاقات العامة واستخدم الاشوريون الموحات الطينية المصورة التي تروي  لأسسوفي ذلك تطبيق 

 1وما فعمتو جيوشيم في التنكيل بالعداء ويعرضون في قصورىم وشوارعيم الكبرى . ،انتصاراتيم 

 : العلاقات العامة في الحضارة اليونانية -

عمال العلاقات العامة جزءا أوكانت  ،العام  يأاليونان القدامى اىتماميم الكبير لنفود الر توضح تسجيلات 
 ،ر اتصالا بالجماىير من العلاقات العامة في الحضارات الشرقية القديمة ثكأعمال الحكومة و أشاملا من 

كما  ،فراد والكينة والحكام عمال المموك والأأضواء تسمط عمى ففي مصر وبابل و اشوار وفارس كانت الأ
ضواء تسمط عمى بعض ما عند اليونان فقد بدأت الأأ،كانت الدعاية توجو عمى الطبقات الارستقراطية 

ىمية الاعلام و النشر أاليونان وقد عرف  ،عضاء مجمس الشيوخ والشعراء والفنانين وغيرىم أالقادة و 
المفكرين وكان اليونان  في الجماىير فكان يجمع في ركابو طائفة الخطباء و الشعراء و التأثيروطرق 

 2قة بينو وبينيم .علاقة من المودة والث لإنشاءوذلك فكاره لممسؤولين أو  آرائون يوضح أيسمحون لمشعب ب

 : العلاقات العامة عند الحضارة الرومانية و الاغريقية -

تفاعل واتصال بين الحكام و الجماىير ومع  كثربأحضارتين الاغريقية و الرومانية ز المجتمع ابان اليتم
ظيور مبادئ الديمقراطية في المدن الرومانية اخدت العلاقات العامة في الاتساع وخاصة بعد زيادة 

ومن اىم مظاىر العلاقات  ،الاىتمام وبالاتجاىات السائدة وميول الناس وتقاليدىم ) الراي العام حاليا ( 
و التي بات  ،لجريدة الوقائع اليومية  ،قيصر **  يوليوسستغلال ** ىو االعامة في تمك الحضارتين 

 3ق.م لتسجيل نشاط مجمس الشيوخ وعرضو عمى الجميور . 51بالظيور عام 

 : العلاقات العامة في الحضارة الاسلامية -

                                       
.71ص ،مرجع سبق ذكره خضر،جميل احمد   1  
.  22مصر ص،المكتبة الجامعية  ،العلاقات العامة في الدول النامية ، البخش وديحمدي عبد الحارث   2  
. 299ص، 2112مصر ،المكتب العممي  لمكمبيوتر ،العلاقات العامة في المؤسسات الاجتماعية ،محمد عبد الفتاح   3  
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ن تظير مفيوم العلاقات العامة من خلال اعتمادىا في الدعوة الى أاستطاعت الحضارة الاسلامية       
من   خاصة تمك التي جاء بيا الرسول عميو الصلاة والسلام،ساليب اتصالية مختمفة أالاسلام عمى عدة 

ونجد ان المسممين ،لقاءات و رسائل ومبعوثين واعتماد الصدق ومحاولة اقناع الناس بالعلاقات الطيبة 
فقد استخدموا الاحتفالات والاعياد والمواسم وىذا ما يدخل في صميم ،اتقانا لمدعوة وفنونيا كانوا أكثر 

 1.والاحاديث النبوية الشريفة رآنيةالق الآياتالعلاقات العامة ويتجمى بكل وضوح من خلال 

 : العلاقات العامة في العصور الوسطى-

ن ألى إوىذا ،ثناء العصور الوسطى من التدىور والفساد أعانت العلاقات العامة في المجتمعات الاوروبية 
حيث تجسد الاعتراف بقيمة الانسان وحقو ،عرفت بداية التطور والازدىار في عصر النيضة الاوروبية 

وتضاعف ،لى المعرفة والرغبة في التجربة وحب الاستطلاع وكشف المجيول إفي الحياة كما ازداد الميل 
كما ظيرت الصحف والنشرات واستغمت في شرح المذاىب ،ناس ومعرفة رغباتيم بدراسة اراء الالاىتمام 
 2المختمفة .

 : العلاقات العامة في العصور الحديثة-

مرة في السنوات الاخيرة من القرن التاسع العاشر  لأولاستعمل مصطمح العلاقات العامة بالمفيوم الحديث 
م 2228عام  ببل"في قاعة بكمية الحقوق جامعة  dormant Astonوكان ذلك في محاضرة القاىا "،
 3وكان موضوعيا العلاقات العامة والواجبات المينية والقانونية .،

وىو رئيس شركة ، "نفيلما المؤسس الفعمي لمعلاقات العامة في الولايات المتحدة الامريكية فيو "ثيودور أ
كات والشكاوى مميدا الطريق لمذين جاؤوا مكتب الاشترا2107سس سنة أالتمفون والتمغراف الاىمية حيث 

مرة سنة  لأولبعده تكممة ما بناه في العلاقات العامة وكان مصطمح "العلاقات العامة" قد استعمل 
" الذي برنربعده "ادوارد  ليأتيم في النشرة التي اصدرىا مع مساعديو بعنوان "العلاقات العامة "2182

 امة الى مرحمة التقنين العممي.لعب دورا كبيرا في دفع العلاقات الع
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ول من درس العلاقات العامة في جامعة أي العام "وكان أم كتاب بعنوان "بمورة الر 2187صدر سنة أحيث 
 public)ول مجمة متخصصة في حقل العلاقات العامةأكما يعود عميو الفضل في انشاء  ،نيويورك

relation   المعاصرة . ساسيا لمعلاقات العامةأوالتي تعتبر مرجعا 

نجمويكيونية وروبا في الدول الأألى إبالانتقال  بدأتمريكا أن نضجت ممارسة العلاقات العامة في أوبعد 
 1ىميا فرنسا.أو  الفرانكفونيولا ثم الدول أ

 : التالية بالإجراءاتلى القيام إدى أن ظيور الانتاج الكبير إخرى أومن جية 

كوسائط لتسييل توفير السمع العمل عمى ايجاد مجموعة من الافراد والمنظمات ومشاركتيم  -ا
جميع سمعيا  المستيمكين من جية ولمساعدة وتمكين المنظمات المنتجة من تصريفلجميع 

 من جية اخرى. ةبالمنشأولتوثيق و ربط العملاء ا ،المنتجة من جية ثاني

حداث علاقة طيبة مع الجماىير وكذا زيادة عدد الجماىير إىمية خاصة ايجاد و أالعمل عمى اعطاء -ب
 نواعيا .أالمتصمة بالمنظمات عمى اختلاف 

لى تحقيق ا  و  ،ولاأرضاء الجماىير إلى إدت في النياية أوكل ىذه المتغيرات المرفقة لمثورة الصناعية 
 2ىداف المنظمة في نفس الوقت ثانيا باستخدام العلاقات العامة.أ

 : زيادة وحدة المنافسة -8

الادارة العممية النتائج التي انبثقت عن الثورة الصناعية والتغيرات التي احدثتيا من تطبيق لمبادئ 
عمى زيادة دى أمما ،لى التغمب عمى مشكمة ندرة عوامل الانتاج إدت أ،والتخصص وتقييم العمل 

 وىذا مشترينلى سوق إوتحول السوق من سوق جائعين ،المعروض من المنتجات عن حجم الطمب عمييا 
 كأحدشباع رغباتو إرضاء المستيمك و إلى زيادة حدة المنافسة بين الشركات محاولة إدى أالتطور 

ت أوبد ،عداد المشروع ا  خذىا في المرتبة الاولى عند وضع و أو  ،منظمة  لأيالمجالات الاساسية 
 الشركات المختمفة.

 : خصائص العلاقات العامة: المطمب الثالث
                                       

.50، مرجع سبق ذكره، ص محمود يوسف مصطفى 1  
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 : ن ىناك عدة خصائص وىيأفي ضوء تحدينا لمفيوم العلاقات العامة يمكننا القول 

 وجوبا في كل ما تقولو وتفعمو.دارة وتستخدمو إفيي نشاط تمارسو كل ،دارية إن العلاقات العامة وظيفة أ-

نشطة المنظمات وىي أساسيا في أ بل تشكل عنصرا ،ن العلاقات العامة ليست من الانشطة التربويةإ-
 ضرورة تفرضيا طبيعة المجتمع الحديث.

لتحقيق الاىداف  أي منظمة لا تنشأن أوىذه الفمسفة تفترض  ،رةن العلاقات العامة تعتبر فمسفة الاداإ-
ن تضع صالح أوليذا فعمييا  جتماعيا ان تمعب دورا أيضا أنما ينبغي ا  و ،التي ينص عمييا قانونيا فحسب 

 الجميور في المقام الاول بالنسبة لمموضوعات التي تتعمق بسموك المنظمة .

ىذا الاتصال ضروري لجعل الجميور ،العلاقات العامة ىي ىمزة وصل بين فمسفة المشروع والجميور -
 يتقدم ويفيم انشطة المنظمة.

ساسيين ىما المؤسسات و الجماىير التي أن العلاقات العامة عممية اتصال دائم ومستمر بن طرفين إ-
ن إومن ثم ف،في نفس الوقت  ومتأثرا مؤثر م الخارجية كلاىمأالداخمية لممؤسسة  سواء معياتتعامل 

 العلاقات العامة تتسم بالديناميكية الحيوية والاستمرارية وقوة الفاعمين بين الطرفين .

سموب أي انيا تدير بميارة أوكسب موافقة الجماىير ،تستيدف العلاقات العامة تحقيق الرضا العام -
 والتكيف والتعاون.جل احداث التوافق أالصاعد واليابط من  التأثير

 ن تضع من السياسات ما يعكس خدمة الصالح العام.أيجب عمى ادارة العلاقات العامة -

مرغوب في وقت محدد واسموب معين  تأثيرفالعلاقات العامة نشاط مخطط مرسوم الاحداث : القصدية-
 مختار .

فنشاطيا لا يقتصر عمى ميدان دون الاخر بل يمتد ليشمل كافة ، تتصف العلاقات العامة بالشمولية-
كما تخدم ، نواعياأو  بأشكالياالميادين السياسية والاقتصادية والاجتماعية.....الخ وكافة المؤسسات 

 1صحاب الحرف والمين المختمفة. أ

                                       
، 8002والاعلام في الخدمة الاجتماعية، دار المعرفة الجامعية، عبد المحي محمود صالح واخرون، العلاقات العامة 
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بمعنى ان اختيار الوقت المناسب لتنفيذ برنامج معين من برامج  ،موقوتالعلاقات العامة نشاط -
العلاقات العامة امر ضروري وحيوي لنجاح ىذا البرنامج بالتقصير في توفير ىذه القاعدة قد يعني فشل 

 1نتائجو.  البرنامج كمو او ضعف اثارة

امل مع كائنات انسانية حية ذات تتع لأنياالعلاقات العامة عممية تطبيقية لمعموم الاجتماعية والسموكية -
 طابع مختمف.

ترتكز العلاقات العامة عمى التخطيط القائم عمى الملاحظة العممية و طرق البحث العممي التي تساعد -
وصدق  بأمانوتحسن مشكلاتيا وتنقل ىذه الدراسة ،واتجاىاتيا  أراءىاعمى احتياجات الجماىير ودراسة 

 الى مستويات عميا.

ولا يمكن ان يعيش في ، قات العامة عمى حقيقة عممية ىي ان الانسان اجتماعي بطبعوترتكز العلا-
فيي بدورىا لا تستطيع ان تعيش في عزلة من ،عزلة عن المجتمع والامر سواء بالنسبة لممؤسسات 

 المجتمع .

وليس نشاطا ،وىذا يعني انيا ليست نشاطا عشوائيا ،العلاقات العامة نشاط عممي قائم عمى التخطيط -
وقتيا يبدا حين تقع المؤسسة في ازمة وينتيي بانتياء الازمة وذلك لان انشطتيا طويمة المدى ونتائجيا 

 بعيدة الاثر.

فيي تستخدم وسائل الاتصال المختمفة لكي تنشر ،العلاقات العامة جوىرىا الاتصال بالمفيوم العممي -
 المعمومات والافكار وتشرحيا وتفسرىا لمجماىير.

 ترتكز العلاقات العامة عمى مبادئ اخلاقية لتدعيم وبناء الثقة بين المؤسسة وجماىيرىا .-

 ساسيات العلاقات العامة أ : المبحث الثاني-

 principales of P.Rمبادئ العلاقات العامة : ولالمطمب ال - 

                                       
79 ، صمرجع سبق ذكرهصالح، عبد المحي محمود  1  



النظري جانبال  
 

 
24 

فقد اصبح من الضروري  ،الكبير الذي تمارسو وسائل الاتصال عمى الراي العام لمجماىير  لمتأثيرنظرا 
والتي تعكس الاطار الفكري لمبادئ العلاقات ،وضع بعض الضوابط التي تنظم انشطة العلاقات العامة 

 : المبادئ هىم ىذأومن  ،العامة 

مفتوح يتفاعل مع ن المنظمة ىي نظام أالنظريات الادارية الحديثة تؤمن ب : لية الاجتماعيةالمسؤو -2
ن ىناك مسؤولية تقع عمى عاتق المنظمة فيما إبو .ولذلك ف وتتأثرولو فيؤثر بيا البيئة الخارجية التي ح

 .يتعمق بالمجتمع الذي تعيش فيو

الايمان بقيمة الفرد لاحترام حقوقو  أن ترتكز فمسفة العلاقات العامة عمى مبدأيجب : ي الفردأاحترام ر -8
ىو خير دافع  بالشيء فالإيمانن تراعي في ذلك واجبات الفرد ومسؤولياتو في المجتمع. أو ، الاساسية 

 للاىتمام بو.

ن نظام اخفاء المعمومات عن الجميور تثير الشك وتفسح إ: عدم اخفاء المعمومات عن الجميور-7
ن إوبالتالي ف، رىالى وجود شرخ في الثقة المتبادلة بين المنظمة وجميو إتؤدي ،المجال لمشائعات المغرضة 

عمى العلاقات العامة كشف كافة المعمومات التي يحتاجيا مع الاخذ بعين الاعتبار ضرورة عدم افشاء 
 مام المنافسين.أسرار العمل والتي قد تضر بمصالح المنظمة أ

لى الالتزام بمبادئ الاخلاق إتدعو فمسفة العلاقات العامة المنظمة : الالتزام بمبادئ الاخلاق السميمة-2
لى كسب ثقتو بالقدوة إالجميور ولا تغشو بل تسعى  لا تخدعالكريمة كالنزاىة والص والعدالة. وىكذا فيي 

فالعلاقات العامة ىي اعلام وسموك .فالجانب السموكي يتمثل في الالتزام  ،فقط بالأقوالالحسنة وليس 
ي ىو استخدام كافة وسائل الاعلام لتفسير نشاط المنظمة والجانب الاعلام،والاخلاق السامية  بالنتل

 وتحميل رد فعل الجميور حوليا.

جراء البحوث وقياس إىم وظائف العلاقات العامة أن من إ: ساليب العممية في البحوثاتباع الأ-5
يتبعوا ن أنو لابد لموظفي العلاقات العامة إي العام لجماىير المنظمة. وفي ىذا المجال فأاتجاىات الر 

جراء إن يبتعدوا عن التحيز الشخصي ويتصفوا بالموضوعية في عممية أالطريقة العممية في البحث و 
 لى النتائج الدقيقة.إالبحث لكي يصموا 

 بأىدافيتعمق بمعرفة الموظفين  لأىدافيان تحقيق المنظمة إ: من البيئة الداخمية أالعلاقات العامة تبد-9
ذا كان موظفييا إالمنظمة وبالدور المطموب منيم في ىذا المجال. فالمنظمة تؤدي عمميا بشكل افضل 
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لى إي ألى الخارج إيممون بكل ما يحدث من انجازات ومشاكل. فالعلاقات العامة يتجو مسارىا من الداخل 
والحصول عمى تعزيزىم  وىذا ما يستدعي الاىتمام بالموظفين وتوثيق الصلات معيم،الجماىير الخارجية 

 1المنظمة وسياساتيا. لإدارة وتأييدىم

 هداف العلاقات العامة أهمية و أ: المطمب الثاني

 : اهمية العلاقات العامة-أ

نتيجة لمتطور الاجتماعي والثقافي والاقتصادي العلاقات العامة  بأنشطةالدول لقد اىتمت الكثير من    
جيزة تيدف لبناء علاقات وطيدة بين مواطنييا من خلال التواصل الصادق والامين في أفشيدت ليا ،

الوزارات التي سميت  فأنشأهولبناء الثقة في نيجيا ، عماليا ومنجزاتياأتوفير المعمومات والبيانات عن 
 متعددة منيا وزارات الاعلام . بأسماء

ن أما مؤسسات الاعمال فقد تفننت في اتباع العديد من الاساليب في مجال العلاقات العامة بعد أ    
المؤسسات ضرورة التواصل مع الجميور وتممس  دركتأف الجميوراتسعت السوق وتعددت تطمعات 

يا في وانشات ليا دوائر لمعلاقات العامة اعتبرتيا سفراء ل،والتعرف عمى رغباتو  آرائوحاجتو ومعرفة 
 مجتمعيا لبيان وجية نظرىا لمجميور والتعرف عمى وجية نظره.

ىمية العلاقات العامة عمى صعيد الدولة ومؤسسات الاعمال في غالبية الدول ومنيا أكما برزت   
 الاردن.

خلال نشطة العلاقات العامة في الاردن تطورا ممحوظا و ذلك لموفاء بالتزامات التنمية أفقد شيدت   
صبحت بحاجة لمعرفة أوحدات لمعلاقات العامة في بعض المؤسسات التي  هفإنشاالماضيين  العقدين

 ذىانيم.أبراز صورتيا الايجابية في إجميورىا و ضرورة 

وبتطور الحياة الاقتصادية والصناعية برزت العلاقات العامة في العالم كمينة متخصصة تقدم خبراتيا 
 لخطط لحملاتيا الاعلامية.واستشارتيا لمؤسسات الاعمال وترسم ا

 : التالية للأسبابىمية العلاقات العامة أوترجع 
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تزايد تدخل الدول في الحياة الاقتصادية والاجتماعية مما تطمب ضرورة تبني جميورىا لمخطط التي -2
 تأييدىان انجاح تمك الخطط يقتضي إولذا ف ،تصنعيا والقرارات التي تتخذىا والتي تمس حياة مواطنييا 

ومحاصرة الاشاعات ،ي العام لقبوليا أبشرحيا ليم وتييئة الر   لاإولا يتم ذلك ،من قبل المواطنين 
ن تنتشر ويشجع عمى أ للإشاعةوالابتعاد عن السرية والتكتم الذي يسمح ،و غير المسؤولة أالمغرضة 
 ترويجيا .

اتساع السوق وزيادة حجم الانتاج وتعاظم النفقات مع وجود منافسة حادة ىدفيا جذب اكبر عدد من -8
وكمفت دوائر ،مما حدى بمؤسسات الاعمال استخدام كل الوسائل من ترويج و اعلان واعلام ،المستيمكين 

حاجاتو وافكاره لتضع العلاقات العامة فييا بشرح سمعيا وخدماتيا وخياراتيا لمجميور ومعرفة رغباتو و 
 سياستيا الانتاجية والتسويقية عمى ضوء ذلك.

ي العام وانتشار الديمقراطية وازدياد ثقافة الجميور مما تطمب اتصال الدولة ومؤسسات أتعاظم قوة الر -7
لضمان رعاية مصالح الجميور الاعمال بجميورىا والانتفاع الامثل من جيود ادارات العلاقات العامة 

 بيئتو والتعرف عمى مشاكمو وامالو وتطمعاتو. وسلامة 

قمار صناعية وكذلك التقدم في أجيزة الكترونية و ألقد وفر التقدم الذي رافق وسائل الاتصال من -2
الكثير من منافذ الوصول لمجميور وذلل الصعوبات التي تواجييا ادارة العلاقات ، الطباعة والاخراج

 زمانية.و أالعامة من صعوبات مكانية 

و الخدمات أو السمع أسعار الغذاء أفراده وذلك بالرقابة عمى أالاىتمام المتزايد بالمجتمع ومصالح -5
و سلامة الجميور ذاتو مما الزم مؤسسات الاعمال أو من حيث سلامة البيئة أ،وصلاحيتيا للاستعمال 

ن تساعده عمى حل أالاعمال ن الجميور يتوقع من ادارات مؤسسات أكما ،العناية بالعلاقات العامة 
تردي ثقة الجميور بمؤسسات الاعمال لعزلة تمك المؤسسات عن Jon .Hillى "جون ىل" ر و يع،مشاكمو 

 جماىيرىا.

العلاقات العامة في مؤسسات الاعمال  انشطة بحاث السموكية في تنشيط وتفعيلثر الدراسات والأأ-9
يسرت ليا الدراسات الموضوعية الحقائق العممية الصادقة وحثيا عمى العناية بالعلاقات العامة بعد ان 

 البعيدة عن التحيز والمخادعة.
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زيادة الاتصال بين دول العالم حيث اصبحت تربطيا علاقات اقتصادية وسياسية واجتماعية وثقافية -7
بين وتعددت المؤتمرات والندوات والاجتماعات الدولية التي تضيف تقاربا جديدا كل يوم  ، مشتركة

 1 وغايتيا اقامة اسس علاقات طيبة بين اعضاء الاسرة الدولية.،الانسان واخيو 

 : هداف العلاقات العامةأ -ب

ن تحدد لنفسيا جممة من الاىداف تساعد فييا المجتمع عمى مواجية أجيزة العلاقات العامة أتستطيع 
قامة إلى إن العلاقات العامة تسعى أف التحديات الاقتصادية والسياسية والادارية والاجتماعية ومن المعرو 

والعاممين فييا من جية وبينيا وبين المتعاممين علاقات طيبة مبنية عمى الثقة المتبادلة ما بين المؤسسات 
ن أمعيا من جية ثانية والعمل باستمرار عمى توازن ىذه العلاقات بحيث تخدم كلا الطرفين ورغم 

 ساليب التطبيق.أو المجتمع والوسائل و أن تكون متباينة حسب طبيعة المؤسسة أالاىداف يمكن 

 : ىداف عمى النحو التاليصول العلاقات العامة تنص عمى وحدة ىذه الأأن قواعد و إف

ىتمامات العلاقات العامة في ان تصب أتحقيق السمعة الحسنة ودعم الانطباعات الجيدة عنيا ويعني -2
وجيو الانطباعات الشعورية واللاشعورية عند الجماىير تجاه ىذه المؤسسة لتكوين لى تإكافة المؤسسات 

ن يكون عميو لدى أصورة حسنة وانطباعا جيدا عن شخصيتيا وسمعتيا وذلك في ضوء ما ترغب 
 ذىان الجميور.أجميورىا وفي ضوء ما خططت لو لرسم صورتيا في 

مبيعات وىي عممية تقوم بيا العلاقة العامة خاصة و خدماتيا لتنشيط الأترويج لمنتجات المؤسسة  -8
لمنتجات المؤسسة سيما تمك التي تكون عممية الاعلان عنيا ذات تكميف عالية جدا فتعمل العلاقات عمى 

تنظيم المعارض والمساىمة الترويج لمثل ىذه المنتجات عن طريق الاعلان الغير مدفوع الثمن عنيا عبر 
لى إ بالإضافةلتي تساعد عمى التعريف بالمؤسسة والاقبال عمى شراء منتجاتيا .في الانشطة الجماىيرية وا
لى وسائل الاعلام والتي تتمقفيا فتنشرىا وبذلك يروج إنباء عن منتجات المؤسسة أقيام العلاقات بتسريب 

 لممنتوج.

 ييدىم و ولائيم ليا.ألى المؤسسة وكسب تإتنمية شعور العاممين بالانتماء -7
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ولا ان تبدا من داخل المؤسسة أن العلاقات الطيبة يجب أبرز واجبات العلاقات العامة حيث أوىو من    
 : ويتم ذلك من خلال

 يجاد التفاىم المتبادل الداخمي .إ-ا

 تقدير عمل الافراد والعاممين وتحقيق الذات ليم.-ب

 يحتاجونيا . العاممين بكافة المعمومات التي لإبلاغاستخدام وسائل الاتصال -ج

 توسيع الانشطة الثقافية وحل المشكلات الخاصة بالعاممين.-د

جور عمل عادلة من خلال ذلك يظير العامل حبو أتوفير ظروف عمل تناسب صحتيم وتقديم -ه
 واعتزازه بالانتماء لمؤسستو ومخمص ووفيا ومتفانيا في العمل فييا.

ىداف العلاقات العامة .ويتم أىم أالمؤسسة وىو من الجميور الخارجي المتعامل مع  وتأييدكسب ثقة -2
 : ذلك من خلال

رضائيم مما يحقق إقامة العلاقات معيا والعمل عمى إتحديد الجماىير المرتبطة بالمؤسسة والعمل عمى -ا
 الفائدة والنفع لمجميع.

و مستيمكين أىداف ذوي العلاقة والمرتبطين بالمؤسسة سواء اكانوا موردين أتحقيق التوافق بين كافة -ب
 ىداف المؤسسة.أوالمجتمع المحمي والييئات الحكومية والتشريعية من جية وبين  ،وبنوك، وموزعين

المساىمة في انشطة المجتمع المحمي والتي تؤكد انتساب ىذه المؤسسة لممجتمع وتؤكد تفاعميا مع -ج
سساتو عن طريق تمويل الانشطة الثقافية والرياضية والاجتماعية وبناء المدارس المستشفيات افراده ومؤ 

 1ودور العبادة والاندية وغيرىا.

الاسموب ينتشر سيط المؤسسة في كل مكان وتنجذب الجماىير وتكسب ثقتو بتمك المؤسسة .ان وبيذا 
ف والوسائل التي تستخدميا الولايات المتحدة ىذه الوسائل والاىداف تدخل عنصرا واحدا من شمولية الاىدا

 نحاء العالم.أولة  في مالامريكية بشكل واسع في تنفيذ برامجيا في علاقاتيا العامة المع
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 وظائف العلاقات العامة: المطمب الثالث

مين ما أتتمثل وظيفة العلاقات العامة عمى المستوى القومي في تسييل ميام دوائر الحكومة في نقل وت
جراءات لصالح الجميور ومحاولة ايجاد نوع من التعاون بين المواطنين وبين الاجيزة إتتخذه من 
 الحكومية.

نيا خمس وظائف أما بالنسبة لوظائف العلاقات العامة عمى مستوى منظمات الاعمال فيعتقد البعض بأ
 : ىي ساسيةأ

 عام بين جماىير المنظمة الداخمية والخارجية.ي الأويتمثل في الدراسات الخاصة بقياسات الر : البحث-2

ىداف وتصميم ويتمثل في المساعدة في رسم سياسات المنظمة وذلك من خلال تحديد الأ: التخطيط-8
 .برامج الدعاية والاعلام في الوقت المناسب وتوزيع الاختصاصات وتحديد الميزانيات

والاتصال بالمنظمات والجماىير في الخارج  ويقصد بو الاتصال مع المسؤولين في الداخل: التنسيق-7
 خبار والبيانات وخاصة ما يؤثر منيا عمى سمعة المنظمة وشيرتيا.بيدف تزويدىم بالمعمومات والأ

داء وظائفيا المتصمة بالجماىير أخرى ومساعدتيا عمى وتعني تقديم الخدمات لبقية الادارات الأ: الادارة-2
 في دائرة العلاقات العامة.يضا بشؤون العاممين أكما تعني 

نتاج إلى الجميور حول نوعية إفلام السينمائية الموجية نتاج الأإوتتمثل تمك الوظيفة في : الانتاج-2
لى العاممين في المنظمة بغية توعيتيم إفلام الموجية نتاج الأإمكانياتيا وكذا ا  نشطتيا ومواقعيا و أالمنظمة و 

 1بشؤون منظماتيم.

 سس ومهام العلاقات العامة والصعوبات التي تواجههاأ : المبحث الثالث

 سس العلاقات العامةأ: ولالمطمب ال 

                                       
 8001،دار الفجر لمنشر والتوزيع  ،القاىرة مصر،كمية التجارة جامعة الاسكندرية ،العلاقات العامة ،محمد عبده حافظ  
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صبح من الضروري وضع أي الجماىير فقد أالكبير التي تمارسو وسائل الاتصال عمى ر  لمتأثيرنظرا 
العلاقات العامة  لأسسنشطة العلاقات العامة والتي تعكس الاطار الفكري أبعض الضوابط التي تنظم 

 : ىم ىذه الاسس نجدأومن 

خفاء المعمومات عن الجميور يثير الشك وتفسح إن نظام إ: المعمومات عن الجميورخفاء إعدم -2
ن عمى إوبالتالي ف،لى انعدام الثقة المتبادلة بين المنظمة وجميورىا إالمجال لمشائعات المغرضة وتؤدي 

خذ بعين الاعتبار ضرورة عدم التي يحتاجيا الجميور مع الأ العلاقات العامة كشف كافة المعمومات
 مام المنافسين.أسرار العمل والتي قد تضر بمصالح المنظمة أافشاء 

ن المنظمة ىي نظام مفتوح يتفاعل مع أن النظريات الادارية الحديثة تؤمن بإ: المسؤولية الاجتماعية-8
ن المسؤولية تقع عمى عاتق المنظمة فيما يتعمق إبو ولذلك ف وتتأثر،بيا  فيتأثرالبيئة الخارجية التي حولو 
 بالمجتمع الذي تعيش فيو.

جراء البحوث وقياس اتجاىات إىم وظائف العلاقات العامة أمن  : ساليب العممية في البحوثاتباع الأ-7
ا الطريقة ن يتبعو أي العام كجماىير المنظمة وفي ىذا المجال فانو لابد لموظفي العلاقات العامة أالر 

جراء البحث لكي إن يبتعدوا عن التحيز الشخصي ويتصفوا بالموضوعية في عممية أالعممية في البحث و 
 لى النتائج الدقيقة.إيصموا 

لى الالتزام بمبادئ الاخلاق إتدعوا فمسفة العلاقات العامة المنظمة : الالتزام بمبادئ الاخلاق السميمة-2
لى كسب ثقتو إوىي لا تخدع الجميور ولا تغشو بل تسعى  ،والعدالة وىكذاوالصدق الكريمة كالنزاىة 

فالجانب السموكي يتمثل في ،علام وسموك إفالعلاقات العامة ىي ، فقط بالأقوالبالقدوة الحسنة وليس 
الالتزام بالمثل والاخلاق السامية والجانب الاعلامي ىو استخدام كافة وسائل الاعلام لتفسير نشاط 

 ة وتحميل رد فعل الجميور نحوىا.المنظم

الايمان بقيمة الفرد واحترام حقوقو  أن ترتكز فمسفة العلاقات العامة عمى مبدأيجب : ي الفردأاحترام ر -5
ن تراعي في ذلك واجبات الفرد ومسؤولياتو في المجتمع أوضمنيا القانون و ساسية التي نص عمييا الأ

 1بو.بالشيء ىو خير دافع للاىتمام  فالإيمان
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 مهام العلاقات العامة: المطمب الثاني

ة. وىي بذلك يو خدماتأالعلاقات العامة وظيفة من وظائف الادارة العميا في المنشاة سواء كانت صناعية 
تي تحتم عمييا الاتصال يعة عمميا الوتؤىميا لذلك طب،ن تشارك في رسم سياسات واتخاد قرارات ألابد 

جميا وىي في ذلك تعمل عمى خطيين متوازيين أالتي تعمل من ،بالجميور الداخمي والخارجي لممؤسسة 
لى ىدف المؤسسة .فكما ليا دورا مع الجميور الخارجي لممؤسسة فيي في إوىو الوصول  ،في اتجاه واحد

كن تكون العلاقات العامة ناجحة مع نفس الوقت ليا الدور مع الجميور الخارجي لتمك المؤسسة ول
 1الجميور الخارجي مالم تكن ناجحة مع الجميور الداخمي لممؤسسة .

 : ومن خلال كل ذلك ىناك الكثير من الميام التي يمكننا توضيحيا فيما يمي

خارجة حيث يسود و أخمق علاقة ودية بالجماعة سواء من العاممين داخل جياز العلاقات العامة -
 مع تطبيق القانون الداخمي لممؤسسة بكل سلاسة.، الاحترام والالتزام كل حسب موقعو في السمم الاداري

المنظمة وجياز العلاقات العامة باستعمال الوسائل المتاحة من ممصقا ولافتات  بأخبارتزويد الصحافة -
شياريات   وبرامج تحسيسية عبر مختمف وسائل الاعلام المختمفة . وا 

تجدد  ،تراتيجية معينة للاتصالات وذلك من خلال التخطيط الامثل في مكتب الموارد البشرية وضع اس-
 لى ذلك.إدا دعت الحاجة إ

لكونو مطمع ودارس ،جياز العلاقات العامة  سماباعتبار موظف العلاقات العامة ناطق رسمي -
 لممسؤوليات الناتجة عن العلاقات العامة فيوجييا نحو الاحسن.

جياز العلاقات العامة من حيث ة العلاقات العامة عن المطبوعات المختمفة التي يصدرىا مسؤولي-
دارية إتطمع لتكون وثائق رسمية ذات دلالات ،اعدادىا والاشراف عمييا .فيو ينجز النماذج اليادفة 

 2تستخدم داخل المؤسسة نفسيا.

شخاص الاتصال وتدل كذلك أن ىذه الميام تدل عمى القدرات الفردية الخاصة التي يجب توفرىا في إ
فالعلاقات  ثبتت قدرتيا عمى تحقيق التقارب بين المنشاة وجماىيرىا.أىمية الوظيفة الادارية والتي أعمى 
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خرى عمى مستوى أت وتحقق انجازا ،ينا حمقة وصل بين المؤسسة والبيئة الاجتماعيةأالعامة مثمما ر 
تحسين ورفع مستوى الاداء بالنسبة لممنشاة وجميورىا الداخمي الذي يتمثل في التجاوب مع خطة العمل 

المطمب منيم بكيفية عالية ولمستوى جيد واداء عال وعمى مستوى الجميور الخارجي عندما تحصل  وتأدية
 .تأييدهالمنشاة عمى 

 العلاقات العامةالصعوبات التي تواجه : المطمب الثالث

 :ادارة العلاقات العامةصعوبات عمى مستوى عممية  -1

 لممنظمة. التنفيذية للإدارةتبعية ادارة العلاقات العامة  -

 عدم تحديد مكانة العلاقات العامة داخل التنظيم. -

 اخرى. إلىالعلاقات العامة من مؤسسة  لأعمالاختلاف التنظيم الداخمي  -

لى نجاح إواعطاء البيانات الصحيحة التي تؤدي ،لك لعدم تعاون الافراد ذالبحوث و صعوبة اجراء  -
مما ينجر عنو   الآراءن العلاقات العامة تعمل في بيئة تتسم بالتغيير المستمر في الاتجاىات و البحث لأ

 تقييم كفاءة البرامج في العلاقات العامة.التنبؤ بالمشاكل وفي مدى 

 1النتائج في عممية التقويم الا بعد فترة طويمة.صعوبة ادراك  -

 : وجدارة ممارستها فيما يخص العلاقات العامة في اخلاقياتها ادأبصعوبات عمى مستوى  -8

 : حيث ترتكز عمى ثلاث قواعد

 معاممة الغير كانسان مع العمل عمى استجابة حاجاتو النوعية . -

 لممادة الخام.ي الصانع أاحترام ر ،ن الانسان اجتماعي إ -

 يو أالتي تسمح لو بالتعبير عن ر ي الوسيمة أ،المادة الخام  بإعطاءي أتمبية الحاجيات النوعية لصانع الر  -

 العامة.القصور الواضح في ممارسة المبادئ والمفاىيم التي سوف تقوم عمييا العلاقات  -
                                       

الجامعي الحديث  مصر: المكتب)،العلاقات العامة من داخل منظور الخدمة الاجتماعية ،حمدي عبد الحارس بخوشي  
.222ص،8002( 1  
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 المؤسسات.معاناة الباحث باللامبالاة من طرف بعض  -

 : عمى المستوى الاجتماعيصعوبات  -7

 الذي كان يتسم بالسيولة.،عميو سابقا  ما كانتعقد المجتمع بالمقارنة عمى  -

ن فرص اتصاليم بيا محدودة نظرا لكثرة العراقيل التي منيا لى الحقائق لأإلا يستطيع الناس الوصول  -
الانباء والمعمومات .اضافة الى العوامل الشخصية والاجتماعية  مثل الرقابة التي تفرضيا الدولة عمى 

 والعقبات السياسية والمنافسات الشريفة وغير الشريفة . ،الاختلافات المغوية وفوارق السن

 تخمف المجتمعات "الجيل والامية". -

 : صعوبات عمى مستوى التكوين والكفاءات -2

 وممارسة العلاقات العامة. للأفرادضعف الامكانيات الفنية  -

فلابد ان يكون الخبير في ،نقص الميارات والخبرات ،نقص الخبراء والمختصين في ىذا المجال  -
والسينما واعلان ،العلاقات العامة متخصصا في وسائل النشر والاعلام كالصحافة والاذاعة والتمفزيون  

 الى ضعف دراسة عقمية لمجماىير وطرق قياس الراي العام . بالإضافة

 زمةاخل رئيسية حول ال مد: الفصل الثاني

 تمهيد:

ا ذزمات من شأنو أن يحدد من حجم المخاطر والاثار الناجمة، وىن التعامل العممي و الحكيم  مع الأإ
زمة، كما أن التخطيط المحكم والتدريب من زمات، أي قبل وأثناء وبعد الأالتعامل بشمل مختمف مراحل الأ

 واتخاذ القرارات الصائبة . شأنو أن يساعد عمى التعامل السريع والفعال

زمة وكيفية زمة من خلال التعرف عمى ماىية الأا الفصل أىم المداخل الرئيسية للأذوعميو سنتناول في ى
  دارتيا.إ

 زمةماهية ال : ولالمبحث ال 

 زمةمفهوم ال : ولالمطمب ال 
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ولو  ،نواعياأالازمات و ن تحديد يرتبط بطبيعة مر في غاية الصعوبة لأأزمة ن تحديد مفيوم دقيق للأإ
 علاقة مباشرة بالكثير من التخصصات.

"شدة العض بالفم : في المغة العربية ىي من الفعل "ازم" ففي معجم لسان العرب المحيط فيي فالأزمة
 زوما اشتد قحطو".أزما و أ يأزمزم عميو العام والدىر أنياب ىي الاوازم وقيل والأ،نياب وقيل الأ،

عمى الارض ودخولو في زمة مع وجود الانسان ورد في المغة العربية يؤكد وجود الأن التعريف الذي إ
زمات ن الانسان والمجتمع كانا يعترضان لأأي أ، ن القحط يعني الجفاف وندرة المياهلأ، صراع معيا

 1زمة بالقحط والشدة.ومن ثما ارتبطت الأ، تفرضيا عمييما الطبيعة الصحراوية التي عاشيا العربي

نوبة عصبية ،زمة أ،ضائقة مالية ، "يقابمو في المغة العربية نوبةcrisفي المغة الفرنسية فان مصطمح" ماأ
 بأشياء" مرحمة صعبة تعرف حالة من الاضطراب تتعمق : " le petit robertوىي في "  2،زمة وزاريةأ

 3فكار".أحداث و أو أما 

نيا زمن حاسم أزمة عمى "قد عرف الأdictionnaire waterما في القواميس الانجميزية فنجد ان قاموس"أ
 و الاقتصادية.أالمالية  كالأزمةذا كان ستتبعو عواقب سيئة إستقرر نتائجو ما ،و زمن خطر عظيم أ

و أو قرار حاسم أزمة وقت "الأthe American héritage dictionnaire" ىرتيكويعرفيا قاموس امريكا 
و الشؤون أكما في الشؤون السياسية والمشاكل الدولية  ،تغييرا حاسما متوقعاحالة غير مستقرة تشمل 

 4الاقتصادية .

 ،السياسي ،زمة اصطلاحا بالمفيوم الاجتماعين بعض الباحثين من عرف الأأفي حين 
 الاداري.، الاقتصادي

                                       
اطروحة ،دراسة حالات لوحدات من المؤسسات الصناعية والخدمية ،اتصال الازمة في المؤسسة الجزائرية ،ىامل ميدية  

70ص ،8001-8002السنة الجامعية ،قسنطينة  منثوريجامعة ،مقدمة لنيل شيادة الدكتوراه غير منشور  1  
.772ص ،8005 ،دار الادب بيروت،المنيل القاموس الفرنسي العربي ،سيل ادريس   2  

3 -Michèle Gaby،la nouvelle communication de crise concepts et outils ،Edition stratégie 
paris،2001.p55 

17ص،  8028. 2ط،دار الميسرة لمنشر والتوزيع ،عمان الاردن  ،الاعلام وادارة الازمات ،عبد الرزاق الدليمي   4  
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حداث المنظمة والمتوقعة واضطراب العادات بما يستمزم من الناحية الاجتماعية "توقف الأ بالأزمةويقصد 
 كثر ملائمة.أولتكوين عادات جديدة  ،التوازن  لإعادةالتغيير السريع 

النظام السياسي وتستدعي اتخاذ قرار لمواجية  بأبعاد تأخذما من الناحية السياسية فيي "حالة او مشكمة أ
 1و ثقافيا.أو اقتصاديا أو اجتماعيا أو سياسيا أالتحدي الذي تمثمو سواء كان اداريا 

و أما من الناحية الاقتصادية فيي تعني "انقطاع في مسار النمو الاقتصادي حتى انخفاض الانتاج أ
 2عندما يكون النمو الفعمي اقل من النمو الاقتصادي".

من التوتر والحيرة لدى المسؤولين داخل المؤسسة نيا نوع أزمة في التخصصات الادارية بوقد عرفت الأ
وكيان المؤسسة واستراتيجية بقاءىا وعلاقتيا بالجميور ، داء العاممينأثر ذلك عمى الجوانب الادارية و أ

.وىي بذلك حادث عرضي متزايد يثير تيديد جدي لعممية وجود سمعة  3ىداف التي تترتب عميياوالأ
 4المنظمة.

العام تدل عمى حدوث خمل خطير ومفاجئ في العلاقة بين شيئين .ومن ىذا في مفيوميا  فالأزمة
ساسية التي ن القاعدة الأأوليا وجود خمل ىذا يعني أ: المنظور تتحدد الازمة وفقا لثلاثة متغيرات اساسية

قطاعات المجتمع  بإحدىو لمنيوض أو التي اسست بيدف تقديم خدمة أانطمق منيا صاحب المشروع 
زمة م المتغير الثاني يعطي للأأكانت فبيا نقائص لا تستجيب لمعايير عممية دقيقة ، عمى سبيل المثال

ىي  فالأزمةخيرا أو ،و استباق وقوعيا أنيا لا تخضع لتوقيت محدد يمكن التحكم فييا أي أ،صفة الفجائية 
ن التفاعل عممية أوىذا يؤكد ،ود طرفين ن تقع دون وجأزمة ي لا يمكن للأأنتاج علاقة بين شيئين 

خرى يمكن اعتبار أومن زاوية ،و تناقضات أزمات حينما تصاب ىذه العممية  بخمل أحيانا أساسية تفرز أ
نما يدل عمى إن دل عمى شيء إالذي تتضارب فيو العوامل المتعارضة ". وىذا نيا "الموقف أزمة الأ

                                       
27ص،  مرجع سبق ذكره ،عبد الرزاق الدليمي 1  

52ص، 8002 ،2ط،مركز تطوير الاداء والتنمية ،القاىرة ،ميارات ادارت الازمات  ،ىلال محمد عبد الغاني   2 
بتصرف 72ص، 8009 ،2ط،القاىرة ،دار العموم لمنشر ، والكوارثاستراتيجيات ادارة الازمات ،السيد سعيد   3  

4 Petro one ill ,developing an effective crisis media plan ,21 century emergency 
management ,Australia, Canberra,2003 p 05 
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ىي تجسيد لواقع طغت عميو تناقضات محددة بفعل وجود عوامل زمة ن الأأساسية مفادىا أقاعدة عامة و 
 1متعارضة لا تتناسب مع بعضيا البعض وكانت نتيجتيا الانسداد.

و المنظمة تعيش حالة من عدم أزمة تمثل حالة طارئة ومفاجئة تجعل من المؤسسة ن الأأوعميو نستنتج 
داء أزمة ناتجة عن ارتباك في ألى حدوث إقد يؤدي ، معقدبحيث تعرب عن موقف ،الاستقرار والتوازن 

كما يمكن ، الميام المتعمقة بالتدخل لاحتواء الكوارث الطبيعية والاخطار الصناعية والايكولوجية المختمفة
ذا كان ىذا القطاع الذي ظيرت فيو لو إلى داخميا إزمة ما من المحيط الخارجي لممؤسسة أن تنتقل أ

يحدث فيذا الموقف الطارئ  ،زمةساسية لمجابية ىذه الأأصفة  ق المغمبو المرفأعلاقة مباشرة بالمؤسسة 
وفي  ،مما يستمزم اتخاذ قرارات سريعة في وقت محدود ، ارتباكا في تسمسل الاحداث العادية لممنظمة

زمة الأ بأحداثظروف يسودىا التوتر نتيجة لنقص المعمومات والاتصالات وحالة عدم يقين التي تحيط 
و كمييما وىي أونجم عنيا ضرر في العناصر المادية والبشرية  ،.فالكارثة حالة مدمرة حدثت فعلاككل 

 2زمة في حد ذاتيا.أولكنيا ليست ،زمة أن تنجم عمييا أيمكن   بالأزمةكثر التصاقا أ

بل شمل ،زمة لا يقتصر عمى مجال عممي مختص بعينو ن استعمال مفيوم الأألى إن شرنا ألقد سبق و 
لات متعددة ومتنوعة سمحت بظيور خمط كبير بينو وبين بعض المفاىيم المشابية ليا ومن بين ىذه مجا

 : المفاىيم

فلان اشتد عميو وبمغ منو المشقة والكارث ىو : تقول، الكارثة من كرث بمعنى غم Désastre: الكارثة-
 3مر المسبب لمغم الشديد.الأ

نيا حدث يسبب دمارا واسعا ومعاناة عميقة وسوء حظ أ"بdésastreما قاموس اكسفورد فقد عرف الكارثة"أ
 4عظيم.

                                       
28-22ص، 8022كوم . طاسي،الجزائر ،محكمة    1 فصمية،فكر ومجتمع ،الاعلام وادارة الازمات ،صفوان حسيني  

 ،2ط ،لمنشر والتوزيعدار جميس الزمان  ،الاردن ،الارادة الاستراتيجية في ادارة الازمات ،احمد طبية ،محمد عبد السميع  
208ص ،8020 2  

  3 70-81ص ،8002 ،المأثردار ،المدينة المنورة ،ادارة الازمات والمفاوضات ،الضيحان عبد الرحمان ابراىيم  
8008 ،نايف العربية لمعموم الامنية أكاديمية،الرياض ،الاليات -المراحل-الاسس–ادارة الازمات ،الشعلان فيد احمد   4  
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ولكنيا ،زمة أوقد ينجم عنو  بالأزماتكثر المفاىيم التصاقا أحد أىي  : ن الكارثةأما السيد عميوة فقد قال بأ
ونجم عنيا ضرر في الماديات ،وتعبر الكارثة عن حالة مدمرة حدثت فعلا ،زمة بحد ذاتيا ألا تكون ىي 

 1و كميا معا.أ

وقوى معينة بيدف تحطيم ،رادات إيعبر الصراع عن تصادم :  confit and disputeالصراع والنزاع-
ما النزاع فيعبر عن تعارض أرادة الخصم إو التحكم في أوالانتياء بالسيطرة  ،و جزئياأبعضيا البعض كميا 
 زمة.ألى إزمة في حد ذاتو ولكنو يؤدي أوليس  ،في الحقوق القانونية 

 ،و يعبر عن الباعث الرئيسي الذي يسبب حالة من الحالات الغير مرغوب فييا:  problèmeالمشكمة-
 زمة أزمة ولكنيا ليست بحد ذاتيا ألى وجود إوقد تؤدي  ،لى جيد منظم لمتعامل معيا وحمياإويحتاج عادة 

ولا تكون لو  ،تم بشكل سريع واقضى اثره فور اتمامو،شيء مفاجئ غير متوقع :  Accidentالحادث-
 2صفة الاستمرارية بعد حدوثو الفجائي العنيف.

 زمةخصائص ال : المطمب الثاني

 : بالخصائص التاليةPatrick Lagardeزمة حسب تتميز الأ

و خارجي وتيدد مصالح أغالبا ما تتسم بالفجائية في نسق داخمي ، زمة محطة تحول حاسمتشكل الأ
 والارتباك. والمفاجأةمعينة وتثير نوعا من الذىول 

 سبابيا.أزمة بالتعقيد والتشابك في عناصرىا و تتسم الأ-

 ثار وانعكاسات سمبية.أوغالبا ما تفرز  ،تتطور بسرعة من حيث خطورتيا-

 لممستقبل.ىا تطوراتيا السمبية التي قد يمتد خطر  لتفادي ،تتطمب جيدا كبيرا لمواجيتيا-

بحيث تتطمب اتخاذ قرارات حاسمة تفرض استثمارا متسارعا ، صانعي القرار في محك حقيقيتضع -
 لموقت.

                                       
28ص ،8008 ،لمطباعة والنشر والتوزيع انتراك،القاىرة ،ادارة الازمات في المستشفيات ،عميوة السيد   1  

27ص ،مرجع سبق ذكره،  عميوة السيد 2  
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ويزداد الامر خطورة في ، تفرز حالة من الارتباك والذىول والشك في الخيارات المطروحة لمتعامل معيا-
 1غياب معمومات كافية حوليا.

 : ن خصائصيا ىيأالازمات"  دارةإفي كتابو " Steve Albertيرى  

ن أ المفاجأةوتعني ،نو لا يمكن التنبؤ بيا أذ إ،نيا تحدث بشكل فجائي أزمات تتسم الأ: المفاجأة-ا
مر غير متوقع لنا أبل بشكل مفاجئ مما يعني حدوث ، للأجراسو قرع أزمات تحدث بدون سابق انذار الأ

نو أقل مما يوصف بأمما ينذر بوضع جديد ، قل الاحوالأو الحاق الضرر بنا عمى أربما يؤدي لتدميرنا 
 سيء.

ويعود  ،و المتصرفأزمة ويعني عدم توفر معمومات عن المتسبب في ىذه الأ: نقص المعمومات-ب
مرة حيث لا نعرف من المتسبب في  لأولذا كانت تحدث إخصوصا ، لى نقص المعموماتإالسبب 
 ابط عممية لمعرفة كيفية التصرف.زمة ولا توجد ضو ولا بعرف حجم الأ،حدوثيا 

وعمى صاحب القرار  بالأزمةحداث بسرعة يضيق الخناق عمى من يمر ن توالي الأأزمة تصاعد الأ-ج
 يضا.أ

مور زمة تحدث خارج نطاق قدرة صاحب القرار وتوقعاتو عن الأحداث الأأن جميع أ: فقدان السيطرة-د
 العادية.

كان يعمد المدير  بالأزمةحيث تصدر ردود افعال شديدة من قبل جميع الجيات المتعمقة : حالة الذعر-ه
 و يمجا لمتشاجر مع معاونيو و مرؤوسيو.أ، لى اقالة كل من لو علاقة بوقوعياإو المسؤول أ

فضلا عن غياب  ،لا تنتظر الادارة حتى تتوصل لحل جذري فالأزمات: غياب الحل الجذري السريع -و
ىنا لابد من ،و غيرىا في غمضة عين أو الشركة أبل تيدد بتدمير سمعة المؤسسة ، صلا أليذا الحل 

 2قميا ضررا.أالمفاضمة بين عدد من الحمول المكمفة واختيار 

                                       
 1 Patrick lagide ,la gestion des crise ,outils de réflexion a l’usage des décideurs mcgraw-
hill,mares 1991p17. 

، 8022 ،لمنشر والتوزيع الخمد ونيةدار ،الجزائر  ،*نموذجاالاتصال في ادارة الازمات *حوادث المرور ،عشوش فريد    
77-78ص 2  
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 زمةنواع ال أ: الثالث المطمب

متفاوتة  بأضرارن تمتد بسرعة كبيرة و أويمكن ،التي قد تتعرض ليا المنظمات كثيرة ومتعددة زمات ن الأإ
 ن منيا ما قد يسبب عجزا لممنظمة بشكل كمي.أالخطورة حتى 

و أزمات تبعا لمخصائص المشتركة فيما بينيا الأ لأنواعليذا قام الكتاب والباحثون بتقديم عدة تصنيفات 
زمات والمخاطر لارتباط الأخرى ألى إحسب البيئة الخاصة لممنظمة والتي يختمف مدلوليا من منظمة 

نو يمكن ألا إزمات وتختمف ليذا تتعدد الأ، ىدافيا التنظيمية أتحقيق  بإمكانيةالتي تواجييا مباشرة 
 : سسأتصنيفيا وفقا لعدة 

 :ثرىاأحسب شدة -2

ويكون ، عمى البيئة الداخمية والخارجية محدودا تأثيرىازمات التي يكون تمك الأ ىي : زمات الخفيفةالأ-
زمة من السيل ادارتو والتعاطي معو وعلاجو بصورة سريعة وفورية بعد التعرف عمى الاسباب الحقيقية للأ

 1زمات بصورة ايجابية.ويجري التعامل والتعاطي مع ىذا النوع من الأ،

لعام ي اأعمى الر  تأثيرهن ألا إ ،زمات قد يبدو عنيفا بالنسبة لمقائمين بيان ىذا النوع من الأأعمى الرغم من 
 2سباب ثم سيتم التعامل معيا ايجابيا.والجميور يكون خفيفا ويسيل معالجتو بشكل فوري بمجرد معرفة الأ

عمدة ىذا الكيان أن تقمع أوتكاد تيز الكيان الاداري ، زمات بالغة الشدة والعنفأوىي : زمات العنيفةالأ-
ولا  ،يجتاح كل شيء ويعصف بو بل،زمات لا يقف في طريقو شيء وتقوض بنيانو وىذا النوع من الأ

جزاء ويتم معالجة أعناصر و لى إقوة الدفع الخاصة بتيارىا ويتم تفتييا  بإفقادىا أيزمة سبيل لمتصدي للأ
 3و اكتساب روابط جديدة.أالتوحد  لإعادةي فرصة أكل جزء عمى حدى مع حرمانو من 

 :حسب تكرار حدوثيا -8

                                       
  1 207،ص8002جامعة القدس المفتوحة .،ادارة الازمات مدخل متكامل ، يوسف احمد ابو فارة 
 ،8002 ،عمان ،زىران لمنشر والتوزيع، ول الاستراتيجية والحم،مبادئ ادارة الازمات ،جاسم محمد  ،اليدمينماجد سلام  

59ص 2  
  3 202ص،  ،مرجع سبق ذكره اليدمينماجد سلام  
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زمات الاقتصادية المرتبطة بالدورة زمات ىي الأالنوع من الأوخير مثال عمى ىذا : زمات الدوريةالأ-
شكل دائرة قمتيا مرحمة الرواج  تأخذوىي دروة رباعية المراحل ،و ما يطمق عميو دورة الاعمال أالشرائية 

والتي تقود مرحمة انعاش ، لى مرحمة ركود وكسادإلى مرحمة الانكماش والتي تدفع بدورىا إوالتي تقود 
 1حيانا.أطابع التكرار بل التوقع  تأخذزمات من الأ بأنواعلمجتمع حيث تصيب ا

نواع أوجود تسعة  (Meyer Et Lang off)"لأنوفلقد حدد كل من "مايرز "و ": زمات غير الدوريةالأ-
 : قل تواجو منظمات الاعمال وىيزمات عمى الأعامة من الأ

 السمبي لمجميور عن المنظمة.ي العام أالر -

 فشل المنتج.-

 سيميا.أدارة المنظمة عن طريق شراء إالسيطرة عمى -

 حدوث انخفاض مفاجئ في مبيعات المنظمة نتيجة لممنافسة الشديدة.-

 العالمية عمى المنظمة. للأحداثانعكاسات سمبية -

 اضرابات عمالية.-

 زمة سيولة.أ-

 عمال المنظمة .أتشريعات حكومية تعيق -

 2زمات ناتجة عن الادارة بالوراثة.أ-

 : لى قسمين رئيسين ىماإزمات حسب طبيعة الحدث خر بتقسيم الأكما قام البعض الأ

 : حسب طبيعة الحدث-7

                                       
، ، 8022 ،لمنشر والتوزيع الخمد ونيةدار ،الجزائر  ،*نموذجاالاتصال في ادارة الازمات *حوادث المرور ،عشوش فريد 

27ص  1  
2 Gerald Meyers et patricklanghoff.expectig the unexpected new management 
vo :05 :n :01.1987.pp22 
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 : زمات الناشئة بفعل الانسان مثلوىي الأ: زمات بفعل الانسانأ-

 والفتن المختمفة وحوادث ثموث البيئة . ،التيديد بالغزو العسكري -

 السفن وغيرىا.وحودث الطائرات وغرق ،الحرائق الكبرى 

 1الاىمال الذي ينتج عنو انييار السدود وانقطاع الكيرباء والماء في المدن الكبرى.-

 : زمات التي لا دخل لمنشاط الانساني في حدوثياوىي الأ: زمات بفعل الطبيعةأ-

علاقة و التي يكون ليا أالزلازل والبراكين والاعاصير والفيضانات وما شابو ذلك من الكوارث الطبيعية -
 : بالتغير المناخي مثل

 والجراد.غزو الحشرات الضارة -   

 2الجفاف ونضوب الموارد المائية.-  

 زماتدارة ال إمداخل عامة حول : المبحث الثاني

 : زماتال  لإدارةالعممي  والتأصيلالتطور التاريخي : ولالمطمب ال 

مظاىر التعامل وكانت مظيرا من  ،القدمزمات في الممارسة منذ عصور موغمة في دارة الأإلقد وجدت 
و الحرجة التي واجييا الانسان منذ جوبو بتحدي الطبيعة وغيره من البشر أالانساني مع المواقف الطارئة 

الحنكة الدبموماسية : خرى مثلأنما تحت مسميات إزمات و دارة الأإباسم -بطبيعة الحال-ولم تعرف انذال،
 دارة.و حسن الإأو براعة القيادة أ

زمات " ىس اشارة البدء الأ لإدارةباعتبارىا النموذج الناجح "، م 2198زمة الصواريخ الكوبية عام أوكانت 
 زمات".دارة الأإمبادئ " تأصيللانطلاق الجيد الاكاديمي نحو 

                                       
 82ع22المجمة العربية لمدراسات الامنية والتدريب ، مجمة –فيد احمد شعلان ،مواجية الازمات الامنية ،منظور اداري   

.252-257ص2119، 1  
.252-257ص،  ، مرجع سبق ذكرهفيد احمد شعلان  2  



النظري جانبال  
 

 
42 

" وزير ما كنمارطمق "روبرت أوذلك عندما ، لى قاموس العلاقات الدولية إن تاريخ دخول ىذا المصطمح إ
مجال لمحديث عن –لم يعد ىناك بعد الان دارة الرئيس كيندي جممتو الشييرة "إدفاع الامريكي في ال

" ىذا نتيجة حماسو المفرط لنجاح ما كنمارزمات فقط". وقد جاء تعقيب " دارة الأإنما عن ا  و ، الاستراتيجية 
زمات" قدرا كبيرا من الاىتمام دارة الأإىمية ايلاء "أزمة ليبرز دارة ىذه الأإالولايات المتحدة الامريكية  في  

 ،لى ىاوية الدمار النوويإزمة من التسبب في دفع العالم دارة ىذه الأإفي  للإخفاقبحسبان ما كان يمكن 
من تعداد سكان %50-77ما بين  ،في الارواح فقط ،حيث قدرت الخسائر المحتممة في ىذه الحالة 

 .%50-82زمة بين دارة ىذه الأإكما تراوحت نسبة النجاح في ،المعسكرين المتنازعين 

،  داري محدد لم يظير في صورتو النيائية حت الثمانيناتإزمة كنظام ن التعامل مع الأأويرى الباحثين 
في الولايات المتحدة الامريكية  temenos  التايمنديونغمب المرقبين بقصة سموم أوذلك عندما استشيد 

مثال حي عمى ىذا النظام الجديد حيث ظير متخذو القرار بمصنع العقاقير  لو كأ،م 2128عام 
بطال عقب اتخاذىم لمموقف الفوري أ كأنيم Johnson et Johnsonوجونسون جونسون: المسكنة

مع وقف الحممة الاعلانية الخاصة بو  ،رجاء البلادأحد منتجاتيم من السوق في كافة أوالسريع بسحب 
داخل كبسولات ذلك  Sandie السيانيدمتحممين بذلك عبء الخسارة كاممة في سبيل درء تيمة حقن مادة 

 1العقار المسكن.

زمات لم يتبمور الأ بأىميةن وعي الانسان ألا إ ،زمات قديم قدم التاريخ ذاتون حدوث الأأوعمى الرغم من 
 ،والمتغيرات المتصارعة في العصر الحديث مويةالأفالزخم المتراكم من التجارب ، الاخيرةلا في السنوات إ

لى بمورة ملامح عمم متكامل ومستقل إوصولا ، وتأصيلازمة تحميلا لى التعمق في مفيوم الأإدفع الباحثين 
 : قد نيجت مسارينزمات ن الاتجاىات العممية الحديثة في دراسة الأألى إوتشير بعض الدلائل ، لإدارتيا

زمة بدءا من تحديد مفيوم الأ، زمات بشكل عام وما اعتره من تطوراتاىتم بمفيوم عمم الأ: ولالمسار الأ
زمات والكوارث بحيث اتسعت لتشمل جانب الأ، والتطورات التي لحقت بيذا العمم وبمجالات دراستو

، خرى لمدراسة أضاف ليذا العمم مجالات أزمة البعد الاجتماعي الذي ي اضيف لمفيوم الأأ، الطبيعية

                                       
مذكرة ،ام اساليب ادارة الازمات  في المستشفيات الحكومية الكبرى في قطاع غزة واقع استخد ،الجدليربحي عبد القادر  

. بتصرف 57-95ص ،8007فمسطين .،الجامعة الاسلامية غزة ،ماجيستير  1  
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كما يشمل ىذا المسار ، وبيئية بجانب القضايا السياسية والعسكرية تضمنت قضايا اجتماعية  اقتصادية 
 ووضع اطار نظري لدراستيا. ،زماتاسيامات نظرية وعممية في مجال مناىج ومداخل تشخيص الأ

 زمات الطبيعيةمداخمو المختمفة بالتطبيق عمى بعض الأزمات و دارة الأإويركز عمى عمم : المسار الثاني
دارة إبل والبيئية وفي ىذا تناول الباحثون ،،الصناعية ،الاقتصادية ،الاجتماعية  ،السياسية العسكرية،
 1زمات من منظور عمم العلاقات الدولية.دارة الأإوكذا ،زمات من منظور عمم الادارة والعلاقات العامة الأ

زمات الأ لإدارةنشاء معيد خاص إدارة الازمات ىو إبرز مثال عمى تطور الاىتمام العممي بمجال أ
الاىتمام الحقيقي ببناء السموك العممي لمتعامل مع  أوالكوارث بجامعة "جون تاون" الامريكية حيث بد

 2زمة.لسيطرة عمى الألى جميع العناصر العممية المتاحة بغرض توفير وسائل اإ ستناداادارتيا ا  زمات و الأ

 زماتدارة ال إمفهوم : المطمب الثاني

زمات باعتبارىا مجال مشترك يمتقي فيو دارة الأإيدور جدل ونقاش بين الباحثين والخبراء حول ماىية 
زمة "ىي دارة الأإن أ: ىم ىذه المفاىيم نذكر منياأومن بين ، باحثون من تخصصات وميادين مختمفة 

المحتممة عن طريق الاستشعار ورصد المتغيرات  بالأزماتالعممية الادارية المستمرة التي تيتم بالتنبؤ 
و الاعداد لمتعامل مع أزمات وتعبئة الموارد والامكانيات المتاحة لمنع البيئية الداخمية والخارجية المولدة للأ

قل قدر ممكن من الضرر لممنظمة والعاممين أوبما يحقق ،قدر ممكن من الكفاءة والفاعمية  بأكبرزمات الأ
زمة سباب الأأخيرا دراسة أو ، سرع وقت وباقل تكمفة ممكنةأالطبيعية في  للأوضاعمع ضمان العودة 

و تحسين طرق التعامل معيا مستقبلا مع محاولة تعظيم الفائدة الناتجة ألاستخلاص النتائج لمنع حدوثيا 
 قصى درجة ممكنة.ألى إعنيا 

نيا مجال ديناميكي يزيد من كفاءة وفاعمية المنظمة في التعامل مع كثير أ" ب Littleton"2122 ويعرفيا
زمة وىي تطبق طريقة ادارية صممت لمتعامل مع مواقف الأ ،من الحوادث التي تتعرض ليا المنظمات

 قتصادية.كثر الوسائل تحقيقا لمكفاءة الاأىداف المنظمة وىذه الطريقة تحاول تطبيق أثناء تحقيق أ

                                       
.10-21ص، ،مرجع سبق ذكرهفيصل  عيوش  1  
 ،2ط ،الاردن،عمان ،دار اسامة لمنشر والتوزيع ، نموذجاالاعلام وادارة الازمات *الاعلام الامريكي ، شيرزادلمجد  
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كبر قدر من التحكم في ألتحقيق  التأكدزالة الكثير من المخاطر وعدم إنيا القدرة عمى أ" بFinkويعرفيا"
سوا ما يمكن حدوثو ثم تقييم القرارات البديمة قبل أمصير المنظمة وىذا يعني استخدام التخيل لعرض 

 الحدوث .

العممية الادارية المختمفة  بالأدواتزمات ىي كيفية التغمب عمييا دارة الأإن أويرى " محسن الخضيري " 
دارة عممية تقوم عمى البحث والحصول عمى المعرفة إوتجنب سمبياتيا والاستفادة من ايجابياتيا وىي 

دارة تقوم عمى التخطيط والتوجيو إلمقرار المناسب وىي  كأساسباستخدام البيانات والمعمومات المناسبة 
 والبعد عن الارتجالية والعشوائية وانفعالات المحظة. والرقابة

العممية والادارية  بالأدواتزمات كيفية التغمب عمى الأ بالأساسزمات تعني دارة الأإن أويرى السيد عميوة 
وفيم عمم الادارة التوازنات المختمفة وبحث اثارىا في ، وتجنب سمبياتيا والاستفادة من ايجابياتيا  ،المختمفة

 1ة المجالات.كاف

فعال وتصرفات عمى درجة عالية أزمات عممية ديناميكية وعممية مستمرة تتضمن ن ادارة الأأوعميو نستنتج 
يضا عمى التدريب بيدف التنبؤ أزمات فيذه العممية تقوم من الفاعمية والتخطيط لمواجية ومعالجة الأ

واستخدام  ،طراف الفاعمة والمؤثرة فيياد الأوتحدي ،سبابيا الداخمية والخارجيةأوالتعرف عمى  ، بالأزمات
و مواجيتيا بنجاح بما يحقق الاستقرار ويجنب التيديدات أ ،كل الوسائل والامكانيات المتاحة لموقاية منيا

زمات ساليب التعامل مع الأأمع استخلاص الدروس واكتساب خبرات جديدة تحسن من  ،والمخاطر
 مستقبلا.

  زماتدارة ال إهمية أ: المطمب الثالث

 : ىمياألى عوامل متعددة إوىذا يعود  ،زماتدارة الأإلقد تزايد الاىتمام مؤخرا بحقل 

وعمى جميع المستويات الادارية في ، فرادزمة حين تقع فان نتائجيا السمبية تنعكس عمى جميع الأن الأأ
حيث يجعل ىذا الحقل موضع اىتمام وعناية ، وكذلك تنعكس عمى البيئة الداخمية والخارجية ، المنظمة

                                       
.بتصرف222.227ص ، مرجع سبق ذكره،قدري عبد المجيد   1  
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ذ باتت جميع إ ،المسالة والمحاسبة أزمات يعزز مبددارة الأإن استخدام منيج أكما ، من كل المستويات
 1المسالة والمحاسبة. أالمستويات الادارية في المنظمات المعاصرة تطالب وتصر عمى تطبيق مبد

زمات التي تعرضت ليا وقد كان ات في مواجية الأوىناك تجارب كثيرة تظير وتوضح فشل المنظم
زمات والتصدي زمات في مواجية ىذه الأدارة الأإالسبب الرئيسي في ذلك ىو عدم استخدام سيناريوىات 

 ثارىا.أليا والقضاء عمييا وعمى 

فنظام معالجة ،ي منظمة أزمات عممية ميمة بل ضرورية في دارة الأإن أمما سبق ذكره يمكن القول 
 ،زمةبتجنب الأ أجل يبدبل ىو ارتباط طويل الأ، زمات( ىو نظام لا يوفر حلا فوريا دارة الأإ(زمات الأ

وذلك باستشعار مؤشرات حدوثيا واجياضيا في منبعيا والاعداد والتخطيط لمحالات التي لا يمكن تجنبيا 
والحد من الاضرار التي  زمات المثبت حدوثيا لغرض التحكم في نتائجياواجراء التحضيرات الضرورية للأ

و بالتالي التمكن من استعادة النشاط بالسرعة  ،ووقف تصاعدىا وتفاقم حدوثياقد تنجم عن حدوثيا 
عادة إومن ثم القيام بعممية  ،لى طبيعتيا واستمرار عمل المنظمة بشكل طبيعيإالامور  لإعادةالممكنة 

 2فضل وضع ممكن.ألى إاء السابقة لموصول نجازه في الماضي وتجنب الاخطإالتقييم ولتحسين ما تم 

دارة منيجية تقوم عمى خطة عممية ليا عناصر ومقومات بعيدة عن التناول إزمات في وتستند مواجية الأ
ويتضمن  ،لى عمم لو شكل وموضوعإزمات من الممارسة دارة الأإوقد تطورت ،و التمقائي  أالعشوائي 

 : يمي ىدافا يمكن تمخيصيا في ماأ

مثل لمموارد والاستغلال الأ بالأخطاروالتنبؤ ،توفير القدرة العممية عمى استقراء مصادر التيديد -
 الضار. تأثيرىاوالامكانيات المتاحة لمحد من 

 وتحديد دورىا عبر مختمف المراحل.،زمات دارة الأا  جيزة المعنية بتنظيم و تعيين الأ-

 قل تكمفة ممكنة.أعادة التعمير بإتوفير الامكانيات المادية للاستعداد والمواجية لتسريع -

                                       
.98ص،  8001فمسطين .،ادارة الازمات مدخل متكامل ،يوسف احمد ابو فارة   1  
رسالة ماجيستير غير ،ممارسة مدير المدرسة الثانوية لميارات ادارة الازمات في محافظة غزة ،حمدونة حسام الدين  
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 ،وتمكين الادارة من السيطرة عمى الموقف،زمة من خلال التنبؤ بالمشكلات الاستعداد لمواجية الأ-
 وتوفير نظم الاتصال الفعالة.،والحفاظ عمى ثقة جميع الاطراف المعنية 

حداث لوقف تصاعدىا وتحجيميا من خلال تحميل الموقف ورسم السيناريوىات مع الأ التفاعل الفوري-
الفرص والتيديدات الناتجة عن كل حدث والاستعداد المستمر ،وتحميل الموقف نقاط القوة والضعف 

 لمتعامل معيا.

 زماتدارة ال إاستراتيجيات : المبحث الثالث

 : زمةال  لإدارةصناعة السيناريو : ولالمطمب ال 

دارات إزمات وبروز الأ تجاهالى التخصيص والتوثيق إصبحت ادبيت الادارة الحديثة والمعاصرة تتطرق أ
صبح أو ، ذوات خصوصية تعمل في ىذا المجال المؤثر عمى مسارات دورة الحياة لممنظمة والمجتمعات

كبيرة ذات شان ووقع عمى صناعة الحاضر  بأحداثزمات( مرتبطا ارتباطا وثيقا دارة الأإمصطمح)
و غيرىا من المنظمات العاممة وسط الحياة أ،اقتصادية ،تجارية ،منظمة صناعية  لأيوالمستقبل معا 

 للأحداثلى مسمسل متوقع إويشير  ،زمةضحى مرافقا وقرينا للأأن مصطمح السيناريو أبيد ،المادية 
 والنتائج اتجاه قضية معينة.

نو" مجموعة من الافتراضات المتعمقة بالموقف في مجال محدد يقوم فيو أالسيناريو بويعرف "حواش" 
 زمة وايجاد بدائل عديدة لمحمول الموضوعة ".مما يساعد عمى وضع تصورات للأ،النظام بتحميمو ودراستو 

 : زمة تتمثل فيللأ التنبؤىمية ىذا الرسم أو 

جراءات اللازم اتباعيا لمواجية كل تطور من الإزمة وتحديد ن وضع سيناريو وتصور لمواجية الأإ-
 زمة.لنجاح خطة مواجية الأ ساسيةأو  ،مور الميمة والحيويةالتطورات يعتبر من الأ

ن يحدث أوىو تشخيص وعلاج في نفس الوقت وىو تصور لما يمكن ،ساسيا لمعمل أيعتبر السيناريو -
 لموارد والامكانيات الازمة لممواجية.وا للأدوارمع تحديد لردود الفعل لكل حدث وتحديد واضح 
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بعد تحديد التغيرات التي  ،ثناء المواجيةأزمة تسيي عممية اتخاذ القرار يتيح وجود سيناريوىات للأ-
جراء التعديلات اللازمة عمى ىذه إثم  ،ساسيا السيناريوىاتأاختمفت من الافتراضيات التي وضعت عمى 

 لتكون صالحة للاستخدام الفعمي.عادة تقييم البدائل ا  السيناريوىات و 

 : زمة وىيوىنالك مجموعة من العوامل الميمة لرسم سيناريو الأ

وماىي ىذه الارض وموانعيا الطبيعية  ،التي سوف يقام عمييا السيناريو والمرغوب تنفيذه: زمةرض الأأ-2
مور التي ذلك من الأ لى غير منإومناطق الدفاع واليجوم والمناخ والطقس ليذه الارض......والصناعية 

 سوف تؤثر بلا شك في رسم السيناريو المطموب .

تحديد القيود والمحددات التي سوف يتم التعامل معيا وكذلك القوى المنتظر مواجيتيا : الموقف العام-8
خر وما من ىو الطرف الأ،والمخاطر المتوقع مواجيتيا وتكاليف ىذه المواجية  ،ومصادر قوتيا وضعفيا

قل حجم من المخاطر أوما ىي خطة راسم وكاتب السيناريو لمواجية ذلك وب ،ن يواجو بوأقع ىو المتو 
بعادىا بما في ذلك تحميل أوبكافة ،زمة وبالتحديد لا بد من تحميل الموقف العام وبدقة للأ ،والتكاليف
 الخصم.

الامكانيات التي يحتاج ن يعرف ما ىي أعمى معد السيناريو : الامكانيات المطموبة والممكن توفرىا-7
زمة وكيفية استثمار ىذه الامكانيات المتاحة ساس لمتعامل مع الأأوىي ،م بشرية أسواء كانت مادية  ،ليا

في نفس الوقت ماىي الامكانات المتاحة وكيف يستفيد من التوفر في حالة وجود  ،فضلالاستثمار الأ
في فشل الميمة -العجز والفائض-ا الحالتينعجز في الامكانيات ويستعيد الفائض حتى لا يتسبب كمت

 زمة.المطموبة لمواجية الأ

ىمية بالغة في أزمات فان لمتخطيط الأ لإدارةذا كانت ىذه ميام السيناريو والاستراتيجيات المختمفة ا  و -2
 1زمات.دارة الأإ

  زماتدارة ال إهمية التخطيط في أ: المطمب الثاني

جراء رد فعل منظم وفقا لمواجية إزمات القدرة عمى دارة الأإالتخطيط يتيح لفريق ن أذن إيمكن القول :
زمة والتي قد تصاحب الأ ،زمة بكفاءة عالية الاستعداد لمواجية المواقف الطارئة غير المخطط لياالأ
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زمة بدلا من القرارات العشوائية التي قد تتخذ عند فالتخطيط يمثل ردة فعل مدروسة ودقيقة لمواجية الأ
يقافيا في مرحمة إمكانية ا  زمة ونموىا و لى زيادة تفاقم الأإزمة في غياب التخطيط والتي قد تؤدي أظيور 

وكيفية القيام  ،التخطيط المسبق لما يجب عممو: زمات فيما يمينموىا. ويمكن تمخيص عممية التخطيط للأ
فضلا عن القيام بعممية التحميل الاستراتيجي التي تتضمن تحميل العناصر البيئية  وبو ومتى ومن يقوم ب

حداث والاعداد وتوقع الأ،وضاع المستقبمية ووضع التصورات عن الأ ،الداخمية والخارجية لمكيان الاداري
 ليا ورسم السيناريوىات المختمفة ليا.

والتي  ،لتنظيم والتنسيق والتوجيو لمجيود المختمفةزمة تتطمب ان عممية مواجية الأأيتضح مما سبق ذكره 
 : في مراحميا المختمفة ويتضمن ذلكزمة مع الأتبذل لمتعامل 

 زمة عند حدوثيا والميام.تحديد الاشخاص والفريق الذي يوكل لو التعامل مع الأ-

 نشطة التي يقوم بيا ومن يساعدىم ومن يكون مسؤولا.الأ-

لى الحديث إوىو ما يقودنا ،زمات دارة الأإمور المتعمقة بعممية وغيرىا من الأالسبل المحددة للاتصال -
 1.؟ وما ىي ميامو؟ زمة فيما يتمثلكثر عن ما يسمى بفريق الأأ

دارة قوية قادرة عمى المواجية والتصدي خاصة إلى إزمات الأتحتاج عممية مواجية : زمةدارة الأإفريق -
مما يستوجب توفر عناصر  ،معيا يأتيفي ظل سمات الازمة المتمثمة في ضيق الوقت والتيديد الذي 

 ويعرض البحث ىنا جوانب الاعداد. ،بشرية قادرة عمى المواجية

 زماتدارة ال إفريق  : المطمب الثالث

زمة دورا في تشكيل ىذا الفريق الذي ونطاق الأو التيديد أيمعب مستوى الخطر : مويةالأفريق الميام -
مع مراعاة العدد  ، يواجيازمة والكيان الاداري الذي وفقا لنوع الأ، يتكون من مجموعة الخبراء والمختصين

تشكيل ىذا ومن ىنا يختمف ، بالأزمةالمناسب المتكامل من الخبراء في المجالات المختمفة التي ليا علاقة 
 .لأخرىزمة أالفريق من 

                                       
805ص ، ،مرجع سبق ذكرهمحسن احمد الخضيري   1  



النظري جانبال  
 

 
49 

ة القدرة عمى التعامل المرن أزمات المجموعة المنتقاة والتي تممك بواسطتيا المنشدارة الأإويقصد بفريق 
 .ثناءأو قبل الوقوع وبعده  ،وغير المتوقع ،زمات المختمفة المتوقع منياواليادف مع الأ

دارتيا. ولقد اشار العديد من الباحثين إزمة المتوقعة وكيفية ويختمف تشكيل ىذا الفريق وفقا لنوع وحجم الأ
سس العممية الواجب مراعاتيا عند تشكيل لى العديد من الأإ" "ىاريسون" و "بلاند" سيستر" "جروتي": منيم

 : ىذا الفريق وىي

خصصات ويعاونو بعض النواب والخبراء من ذوي الت ،عمى المستويات القياديةأن يتشكل من أنو ينبغي أ
فراد الفريق ما بين أن يتراوح أكما يجب ، زمةحول موضوع الأالمختمفة لضمان تمثيل كل وجيات النظر 

 ،خر قميل العدد بمثابة المساعدين لمفريق الاصميأىمية اختيار فريق أمع ، فرادأ( 2( وثمانية)9ستة )
كمما زاد عدد المشاركين كمما كان  لأنو، والحكمة من تقميل العدد ىو المساعدة عمى اتخاذ القرار السميم 

يضا ان لا يكون عدد الفريق صغيرا أومن الحكمة ، من الصعب اتخاذ القرار لاختلاف وجيات النظر 
ن يتم اختيار شخص ليكون أوعمى  ،ي تقصيرأحتى يتم اتخاذ القرار وفقا لمتخصصات المختمفة دون 

فراد الفريق بحيث تولي كل فرد أيضا توزيع الميام عمى أوينبغي ، ساسيالمتحدث الرسمي باسم الفريق الأ
ن يتضمن تشكيل الفريق عضوا من خارج مجموعة صنع القرار لضمان تقديم وجية أيضا أو ، ميمة معينة 

 ،و لمكيان الاداري أبعيدة عن التحيز الذي عادة ما يظير نتيجة الولاء الشديد لممينة نظر موضوعية 
ويقوم ىذا الفريق بكتابة الخطة وبمورتيا ووضع سيناريو الازمات المحتممة  ،سواء بقصد او عن غير قصد

وقات أعضاء الفريق بيا في غير أعداد كشف لكافة العناوين التي يحتمل وجود إوالتدرب عمييا وينبغي 
 العمل الرسمية.

 : يختص ىذا الفريق ب: زمةميام فريق الأ-

 زمة وتشخيصيا بشكل فوري وسريع.دراسة الأ-

 زمة والتعامل معيا.عداد خطة عمل لمتحرك لمواجية الأإ-

 زمة.مكانية تصاعد الأإالحد من -

 ثناء تنفيذ الخطة الموضوعة.أسرعة اتخاذ الاجراءات التصحيحية اللازمة -
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 1زمة.زمات عن مدى تقدم العمل في التعامل مع الأالأ بإدارةلممدير المختص  بأولولا أرفع التقارير -

ن تعقيدات الحياة المعاصرة ألا إزمات من التطور الممحوظ في الدراسات المتعمقة بمعالجة الأعمى الرغم 
صبحت كل أزمات عي الماضي لذلك كثر عرضة للأأجعمت من المنظمات والمؤسسات ومختمف المرافق 

التكييف وحرصا منيا عمى  ،زماتالأ لإدارةخطط متكاممة ىمية بالغة في تطوير أالمرافق المتطورة تولي 
ىم الركائز التي تنبني عمييا مختمف أبرز و أولعل ، زماتمع المواقف الطارئة التي تفرضيا الأ

 ،ىذه الاخيرة لأىميةزمات توفر شبكة معمومات واتصالات متطورة دارة الأإالاستراتيجيات المنتيجة في 
 زمات.دارة الأإة برز مقومات نجاح عمميأ كأحدساسيا يعول عمييا كثيرا أصبحت عنصرا أوالتي 
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 لوحدة الفرعية لمحماية المدنية بالمنيعة ولاية غردايةا ماهية:  الفصل الرابع

 

 الوحدة الفرعية لمحماية المدنية بالمنيعة ولاية غرداية  : تقديمولالمبحث ال 

 تعريف ونشأة المؤسسة :الولالمطمب 

 الوسائل الاتصالية المستخدمة في المؤسسة : الثانيالمطمب 

 التنظيمي لموحدة الثالث: الهيكلالمطمب 

 المبحث الثاني: تحميل الجداول وعرض أهم النتائج

 ول: التحميل الكمي والنوعيالمطمب ال 

 المطمب الثاني: نتائج الدراسة

 الخاتمة

 

 :تمهيد

نخصص فصل من الدراسة لمجانب  أن أردنا الأزمةدارة إلى دور العلاقات العامة في إبعد التطرق 
وأىداف الدراسة  لأىميةذ نجد توضيح إالتطبيقي باعتبار أن البحث العممي يرتبط ارتباطا وثيقا بالتساؤلات 

ومن خلال ىذا  ،اية وكذا الاشكالية فاختبارنا كان حول الوحدة الفرعية لمحماية المدنية بالمنيعة ولاية غرد
 ة من خلال: حاولنا أن نعرف مجالات الدراس

 تعريف المؤسسة -
 ة المؤسسةنشأ -
  الييكل التنظيمي لممؤسسة -
 الوسائل المستخدمة في العلاقات العامة داخل المؤسسة -
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 الوحدة الفرعية لمحماية المدنية بالمنيعة ولاية غرداية تقديم :الولالمبحث 

 تعريف ونشأة المؤسسة :الولالمطمب 

 :تعريف المؤسسة -1

ىي مرفق عمومي ذو ىيكل خاص من حيث التنظيم الاداري وميزانيتيا المستقمة وىي تعمل تحت اشراف 
الاشخاص والممتمكات والتكفل بالميام الانسانية المنوطة  في حمايةتتمثل ميامو ووظيفتو  ،وزارة الداخمية

1 بيا.
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رجاء التراب الوطني والتي أتعتبر الوحدة الفرعية لمحماية المدنية احدى الوحدات الفرعية المنتشرة عبر 
طفاء الحرائق واجلاء إتقدم خدمات وتدخلات كثيرة لممواطن والفرد الجزائري والمتمثمة خصوصا في 

 1والمنكوبين. المصابين

 المؤسسة: نشأة-2

المؤرخ  54°92 التنفيذيبمقتضى المرسوم  تأنشاالوحدة الفرعية لمحماية المدنية بالمنيعة ولاية غرداية 
والمتعمق بتنظيم وتسيير المصالح الخارجية لمحماية المدنية والذي سمح بتحويل  2992فيفري  22في 

لى مديريات الحماية المدنية عمى مستوى كل الولايات إمصالح الحماية المدنية والاسعاف لمولايات 
 2وبالتالي ضبط قواعد سيرىا وىيكمتيا وتنظيميا.

وفي ضل ىذه المعطيات التنظيمية الجديدة فان مديرية الحماية المدنية عمى مستوى الولاية تتولى تنسيق 
 س المرسوم السابق الذكرمن نف 2نشاطات المصالح المتواجدة بالولاية والمنصوص عمييا في المادة 

 الهيكل التنظيمي لممؤسسة الثاني:المطمب 

 :مكتب قائد الوحدة -2

من ميامو الاشراف عمى  ،ول عن الوحدة الفرعية لمحماية المدنية بالمنيعة ولاية غردايةوىو المسؤول الأ
 .مختمف أنشطة الوحدة

 :قسم تنظيم وتنسيق الاسعافات-2

 3المخططات والمتابعة والمراقبة لمعمميات الميدانية. بإعداديقوم 

 مكتب التنسيق العممي:-3

                                       
 23:23الساعة  ،2327|33|22يوم ،مقابمة مع قائد الوحدة 1
  4 ،الواجية ،حسب مطوية تعريفية مقدمة عمى مستوى الوحدة الفرعية لمحماية المدنية 2

 مرجع سابق الذكر. ،مقابلة مع قائد الوحدة  3
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ويكون ،ففي حالة وقوع أزمة أو كارثة ضخمة فانو يتشكل لمعالجة الموقف  ،يكون عممو بصفة مؤقتة 
 1زمات.و رئيس البمدية وىذا حسب مخطط الأأتحت اشراف والي الولاية 

 :لميدانيةمكتب المواصلات والاتصالات ا -4

 سا. 24خصص ىذا المكتب لاستلام المكالمات اليومية لمحوادث المتكررة عمى مدار 

 

 

 

 قــــــســــــم تنــــــظيم وتنـــــسيق الاسعـــــــافـــــات

 

 

 الييكل التنظيمي لموحدة الفرعية لمحماية المدنية بالمنيعة ولاية غرداية -

 .المستخدمة في العلاقات العامة في المؤسسة الثالث: الوسائلالمطمب 

بالمنيعة ولاية غرداية عمى مجموعة ىامة من وسائل الاتصال التي تتوفر الوحدة الفرعية لمحماية المدنية 
 وىذه الوسائل ىي ،تستعمميا في تعاملاتيا اليومية

  :الهاتف -2
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 مــــكـــتب قـــــــائد الوحــــــدة 

 مـــــكـــــتب التــــــخطيط 
 المـــــــيداني

 مــــــكــــتب التنــــــسيق   
 العمــــــمي

 مكتب المواصلات 
 والاتصالات الميدانية 
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من أكثر الوسائل استخداما في المؤسسة وذلك لسرعة في ايصال المعمومات داخل وخارج  يعتبر الياتف
شبكة داخمية تخص ما بداخل المؤسسة  وتحتوي المؤسسة عمى شبكتين من الخطوط الياتفية ،المؤسسة

 وىي تربط بين مختمف المصالح والمكاتب وىي تساعد عمى اختصار الوقت والمسافات

 ..الخومؤسسات.تربط المؤسسة بالعالم الخارجي من أفراد  ،شبكة خارجية

 :جهاز محطة الترونسميسو -2

 .زمات والكوارث المشتركةلمتواصل بين الوحدات الفرعية لمحماية المدنية بالولاية في حالة الأيستعمل 

 : جهاز محطة التوتر العالي -3

 .يربط جميع المديريات العامة لمحماية المدنية ويغطي كافة أرجاء الوطن

 المقابلات: -4

فيي تستقبل شخصيات  ،ر الخارجيتستخدم المؤسسة المقابلات الشخصية من خلال تعامميا مع الجميو 
كما توفر المؤسسة الاستقبال  ،ورئيس البمدية وممثمي المؤسسات العمومية وغيرىامتعددة مثل الوالي 

 الحسن ليم وتوفير الجو الملائم والمناسب لممتربصين.

 :الاجتماعات -5

تعتبر الاجتماعات من بين أكبر الوسائل المستخدمة في الاتصال الداخمي ويتم الاعداد للاجتماع 
وىو غالبا ما يكون بين قائد الوحدة  ،بصياغة مخطط العمل الذي يتضمن أىم النقاط الرئيسية لمموضوع 

 ومختمف المكاتب داخل الوحدة الفرعية لمحماية المدنية بالمنيعة ولاية غرداية

 :التقارير -6

التقرير ىو عرض لمجموعة من المعمومات التي تتعمق بموضوع أو مشكل معين بحيث يكون ىذا العرض 
 1من التفصيل بغرض شرح الموضوع لمجية المستقبمة لمتقرير. بشيءكتابيا 

 :الفاكس -7
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لا أنو يختمف عنو في كونو إلى كتابية سريعة جدا ومثمو مثل الياتف إوىو جياز تحويل الرسائل الشفوية 
 م.وتستخدمو الوحدة الفرعية في اتصالاتيا مع الوحدة الأ ،يتعامل بالرسائل الكتابية دون الصوتية 

 الاستقبال:-8

وجود مكتب خاص حيث لاحظنا  ،والخارجي لممؤسسة الاتصال الداخمييعد الاستقبال من وسائل 
 وتوجيييم بطريقة سيمة وواضحة.باستقبال الجميور لتزويدىم بالمعمومات 

 :مذكرة اعلامية داخمية -9

تعتبر وثيقة رسمية بوجود وامضاء  ،ىي وثيقة ادارية عادة ما تكون مختصرة تعمق عمى عارضة حائطية
 1.ىدفيا ارسال المعمومات أو التعميمات أو الاوامر والتدخلات ،المدير عمييا

 النتائجالمبحث الثاني: تحميل الجداول وعرض أهم 

 مب الاول: التحميل الكمي والنوعيالمط

 خصائص مجتمع البحث :أولا

 متغير الجنس .1
 (: خصائص مجتمع البحث حسب متغير الجنس 10الجدول رقم )

 المجموع أنثى ذكر الجنس
 63 33 63 التكرار
 %233 %33 %233 النسبة

 

يبين الجدول السابق أن نسبة الذكور تمثل جميع مفردات البحث بالوحدة الفرعية لمحماية المدنية ، فقد 
ا ما يفسر ذالعمل الميداني والجيود التي يتطمبيا الميدان العممي وى% ، وىذا راجع لطبيعة 233بمغت 

 . الأغمبية الساحقة لنسبة الذكور عمى الاناث في جياز الحماية المدنية

                                       
1 25:45, على الساعة  2327|33|22, يوم  مقابلة مع السيد مسؤول قسم تنظيم وتنسيق الاسعافات    
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 توزيع العينة حسب متغير الجنس يبين: (01شكل رقم )

 متغير المستوى التعميمي .2
 (: خصائص مجتمع البحث حسب متغير المستوى التعميمي.02الجدول رقم ) 

 النسبة التكرار المستوى
 %70 42 باكالوريا
 %13،30 8 ليسانس
 1O 16،70% ماستر
 %100 60 المجموع

 

وىذا يرجع إلى  ،% من مجتمع البحث متحصلا عمى مستوى الباكالوريا73نلاحظ من خلال الجدول أن 
 سياسة المنظمة وطبيعة عمميا فيي تعتبر وحدة تدخل ميداني فيي بحاجة لممستخدمين داخل الميدان.

 

 

 

 

60 

0 
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 التكرار

 ذكر
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 خصائص مجتمع البحث حسب متغير المستوى التعميمي.( :03شكل رقم )

 

 

 متغير الرتبة الوظيفية .3
 (: خصائص مجتمع البحث حسب متغير الرتبة الوظيفية00الجدول رقم ) 

 النسبة التكرار الرتبة
 %83،35 50 عريف
 %15 9 رقيب
 %1،65 1 ضابط

 %100 60 المجموع
 

رتبة عريف مثمت أعمى نسبة من المستخدمين داخل الوحدة الفرعية لمحماية نلاحظ من ىذا الجدول أن 
أمر طبيعي فكما اشرنا سابقا بأن الوحدة عبارة عن وحدة تدخل في المدنية بالمنيعة ولاية غرداية، وىذا 

 العمل الميداني، فيي بحاجة لمستخدمييا لمعمل الميداني.
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8 

0 

60 

 التكرار

 باكالوريا

 ليسانس

 ماستر

 المجموع
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 ( : توزيع العينة حسب الرتبة الوظيفية03شكل رقم )

 متغير الخبرة  .4
 (: خصائص مجتمع البحث حسب متغير الخبرة 05الجدول رقم )

 35أقل من  الخبرة
 سنوات

 23الى  36من 
 سنوات

إلى  22من 
 سنة 25

 25أكثر من 
 سنة

 المجموع

 63 33 33 39 45 التكرار

 %233 %33 %39 %39 %75 النسبة
 

وىذا راجع لعممية التوظيف داخل  ،سنوات 5% لدييم خبرة تقل عن 75نلاحظ من خلال الجدول أن 
 ما يعاب عميو من ناحية الخبرة. عوان كل سنة وىذاالوحدة فجياز الحماية المدنية يقوم بتوظيف الأ

50 

9 

1 

60 

 التكرار

 عريف

 رقيب

 ضابط

 المجموع
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 خصائص مجتمع البحث حسب متغير الخبرة ( :04شكل رقم )

 متغير السن:.5

 (: خصائص مجتمع البحث حسب متغير السن 36الجدول رقم )

 23الى  29من  السن
 سنة

 29الى  24من 
 سنة

سنة فما  33من 
 فوق

 المجموع

 63 35 23 32 التكرار

 %233 %38.33 %38.33 %53.33 النسبة
 

سنة بنسبة   23الى  29نلاحظ من خلال الجدول أن أكثر من نصف مجتمع البحث تتراوح أعمارىم من 
ا ما يفسر اعتماد الوحدة عمى عنصر الشباب باعتبار عمل الوحدة يتطمب مجيودات ذوى ،53.33%

سنة فما  33% ومن 38.33سنة  29الى  24في حين بمغت نسبة السن من  ،خلال العمل الميداني
 %.38.33فوق

45 

9 
3 3 

60 

 التكرار

 سنوات 05أقل من 

 سنوات 10الى  06من 

 سنة 15إلى  11من 

 سنة 15أكثر من 

 المجموع
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 السنخصائص مجتمع البحث حسب متغير  ( :05شكل رقم )

 ثانيا: تحميل الجداول.

 زماتمرحمة اكتشاف اشارات الانذار المبكر لحدوث ال  -1

 قد تتفاقم وتتطور الى أزمات ؟         التيوسائل الاتصال ضرورية لاكتشاف الاخطار والكوارث ترى أن  هل

وسائل الاتصال 
ضرورية لاكتشاف 

 الاخطار
 غير موافق محايد موافق موافق بشدة

غير موافق 
 بشدة

 3 3 3 3 63 التكرار

 %3 %3 %3 %3 %233 النسبة

 

ضرورة وسائل الاتصال في اكتشاف الاخطار والكوارث التي قد تتفاقم وتتطور  (:06*الجدول رقم )
 .زماتأالى 

32 

23 

5 

60 

 التكرار

 سنة 23الى  19من 

 سنة 29الى  24من 

 سنة فما فوق 30من 

 المجموع
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وسائل الاتصال مستخدمي الوحدة الفرعية لمحماية المدنية يرون بأن  نلاحظ من ىذا الجدول أن جميع
ولة بدمج  ضرورية لاكتشاف الاخطار والكوارث التي قد تتفاقم ، وىذا راجع للاىتمام الواسع من قبل الد

مختمف وسائل الاتصال  بالعديد من المرافق الحيوية )الحماية المدنية، جياز الأمن المستشفيات....(. 
بالإضافة لطبيعة الميام وطريقة عمل ىذا المرفق الذي يعتمد بالأساس عمى الاتصالات أثناء أداءه 

 لمختمف الميام المنوطة بو.

 ي عممية التنبؤ بحدوث أزمات؟هل ترى بان شبكات المعموماتية تساهم ف
تساىم شبكات 
المعموماتية في 

عممية التنبؤ 
 بحدوث أزمات

غير  محايد موافق موافق بشدة
 موافق

غير 
موافق 

 بشدة

 المجموع

 التكرار
56 
 

34 33 33 33 63 

 النسبة
93.33% 

 
6.73% 33% 33% 33% 233% 

 
 

 (: أهمية  شبكات المعموماتية بالوحدة الفرعية لمحماية المدنية           07*الجدول رقم )

% من مجموع المبحوثين توافق بشدة عمى أن شبكات 93.33من الجدول السابق أن نسبة  نلاحظ
 الفرعيةالوحدة المعموماتية تساىم في عممية التنبؤ بحدوث أزمات ، وىذا يعود لمتطورات التي شيدتيا 

 بتدعيم الوحدة الفرعية بأجيزة اتصالية حديثة ومتطورة مدنية في مجال شبكات المعموماتيةلمحماية ال
 .متمثلا في محطة التوتر العالي وجياز الترونسمسيو 

 هل توفير أنظمة لرصد مؤشرات احتمال وقوع الازمات تقمل من حدوث الازمات؟

توفر أنظمة لرصد 
مؤشرات احتمال وقوع 

 زماتالا

غير  محايد موافق موافق بشدة
 موافق

غير 
موافق 

 بشدة

 المجموع
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 التكرار
47 
 

23 33 33 33 63 

 النسبة
78.33% 

 
22.37% 33% 33% 33% 233% 

 
 

 زمات      (: توفير أنظمة لرصد مؤشرات احتمال وقوع ال  08*الجدول رقم )

نظمة أمجموع المبحوثين توافق بشدة عمى ضرورة توفير  % من78.33من الجدول السابق أن  نلاحظ
% 22.37ونسبة  ،زماتلى التقميل من حدوث الأإا راجع ذوى ،زماتلرصد مؤشرات احتمال وقوع الأ

زمات وتجاوز كل الصعوبات الأ لإدارةخطط دورية  بإعدادحيث أن الوحدة الفرعية تيتم  توافق عمى ذلك.
  لمعالجة المشاكل.واتخاد التدابير المزمة 

 زماتمرحمة الاستعداد والوقاية من ال  -2

 زمات؟هل يساهم الاتصال في عممية تشخيص ال 

الاتصال يساىم في عممية 
 زماتتشخيص الأ

غير  محايد موافق موافق بشدة
 موافق

غير 
موافق 

 بشدة

 المجموع

 التكرار
57 
 

33 33 33 33 63 

 النسبة
95% 
 

35% 33% 33% 33% 233% 
 

 

 زماتمساهمة الاتصال في عممية تشخيص ال  (:09*الجدول رقم )

% من مجموع المبحوثين يوافقون بشدة عمى مساىمة الاتصال في 95الجدول السابق أن خلالنستنتج من 
ا ذ، وىلكذ% توافق عمى 35و ،وىدا يعود لسرعة الاتصال داخل وخارج الوحدة ،زماتعممية تشخيص الأ
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راجع لمتنظيم الاداري اليرمي الصارم الذي تعتمد عميو الوحدة الفرعية لمحماية المدنية، وتكون في الغالب 
 لى أسفمو وتكون في الغالب عل شكل أوامر وتعميمات.إىذه القرارات من أعمى اليرم 

 هل تساهم الاتصالات  في تعزيز الجانب الوقائي من الزمات؟

تساىم الاتصالات 
الجانب في تعزيز 

الوقائي من 
 زماتالأ

غير  محايد موافق موافق بشدة
 موافق

غير 
موافق 

 بشدة

 المجموع

 التكرار
63 
 

33 33 33 33 63 

 النسبة
233% 

 
33% 33% 33% 33% 233% 

 
 زماتمساهمة الاتصالات  في تعزيز الجانب الوقائي من ال  (:10*الجدول رقم )

مفردات البحث توافق بشدة عمى أن الاتصالات تساىم في يتضح لنا من خلال ىدا الجدول أن جميع 
ا يرجع الى عمل مكتب المواصلات والاتصالات الميدانية الذي ذوى ،زماتتعزيز الجانب الوقائي من الأ

ا ما يؤكد نجاح ىدا القسم بحيث ذ، وىيشرف عل الجانب الوقائي من خلال متابعة المؤسسات المختمفة
  زمات.مى مساىمة الاتصالات في تعزيز الجانب الوقائي من الأجميع مفردات البحث تجمع ع

 زمات؟ال  لإدارةما ضرورة الاعتماد عمى مختصين في العلاقات العامة في الفريق المشكل 

الاعتماد عمى مختصين 
في العلاقات العامة في 

الفريق المشكل لإدارة 
 زماتالأ

غير  محايد موافق  موافق بشدة
 موافق

غير 
موافق 

 بشدة

 المجموع

 التكرار
44 
 

25 32 33 33 63 

 النسبة
73.33% 

 
25% 2.37% 33% 33% 233% 
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 زماتالاعتماد عمى مختصين في العلاقات العامة في الفريق المشكل لإدارة ال  (:11*الجدول رقم )

% من مجموع المبحوثين توافق بشدة عمى الاعتماد بمختصين في 73.33نلاحظ من خلال الجدول أن 
دارة إلى الدور الدي يمعبو المختصين في إا يرجع ذوى ،زماتالعلاقات العامة في الفريق المشكل لإدارة الأ

بينما  ،لكذ% توافق عمى 25و ،زمات والحد من تفاقمياوالخبرة الطويمة في مجال معالجة الأ زماتالأ
المختصين في العلاقات  لى عدم معرفتيم  بدورإا يرجع ذوى ،% من مجموع مفردات البحث محايدة2.37

 زمات.العامة في الفريق المشكل لإدارة الأ

 مرحمة احتواء الاضرار -3

د من فاعمية نجاح ادارة هل الاتصال يسهم في انتقال المعمومات داخميا وخارجيا بالمديرية ويزي
 زمات؟ال 

الاتصال يسيم في 
انتقال المعمومات 

 داخميا وخارجيا

غير  محايد موافق موافق بشدة
 موافق

غير 
موافق 

 بشدة

 المجموع

 التكرار
63 
 

33 33 33 33 63 

 النسبة
233% 

 
33% 33% 33% 33% 233% 

 
مساهمة الاتصال في انتقال المعمومات داخميا وخارجيا بالمديرية ويزيد من فاعمية  (:12*الجدول رقم )

 زماتدارة ال إنجاح 

البحث عمى مساىمة الاتصال في انتقال المعمومات من خلال الجدول نلاحظ عمى اجماع جميع مفردات 
ا راجع لموسائل الاتصالية المتاحة لموحدة من شبكة الياتف ومحطة التوتر ذوى ،داخميا وخارجيا بالوحدة

 زمات. دارة الأإه الوسائل الاتصالية تزيد من فاعمية نجاح ذكل ى ،العالي وجياز الترونسميسيو

 زمة؟ال  لإدارةصال المتاحة بالوحدة الفرعية في اعداد الخطة الاعلامية هل تساهم وسائل الاعلام والات
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تساىم وسائل الاعلام 
والاتصال المتاحة بالمديرية 
في اعداد الخطة الاعلامية 

 زمةلإدارة الأ

غير  محايد موافق موافق بشدة
 موافق

غير 
موافق 

 بشدة

 المجموع

 التكرار
59 
 

32 33 33 33 63 

 النسبة
93.33% 

 
6.7% 33% 33% 33% 233% 

 
مساهمة الاتصال في انتقال المعمومات داخميا وخارجيا بالمديرية ويزيد من فاعمية  (:13*الجدول رقم )

 زماتدارة ال إنجاح 

مساىمة وسائل الاعلام والاتصال المتاحة % توافق بشدة عمى 93.33من خلال الجدول نلاحظ أن
ا يرجع لأىمية ذوى ،لكذ% توافق عمى 6.7و ،زمة الاعلامية لإدارة الأعداد الخطة إبالوحدة الفرعية في 

ن المرفق يحتاج لمساىمة ا الامر طبيعي لأذ، وى وسائل الاعلام والاتصال التي تستخدميا الوحدة الفرعية
 .الاتصال في عممية نقل وتبادل المعمومات

 يسهم القائمون عمى العلاقات العامة في تقديم حمول فورية للازمات لمتقميل من المخاطر؟ هل

يسيم القائمون عمى 
العلاقات العامة في تقديم 

 حمول فورية للازمات

غير  محايد موافق موافق بشدة
 موافق

غير 
موافق 

 بشدة

 المجموع

 التكرار
53 
 

23 33 33 33 63 

 النسبة
83.33% 

 
26.37% 33% 33% 33% 233% 

 
مساهمة القائمون عمى العلاقات العامة في تقديم حمول فورية للازمات لمتقميل  (:14*الجدول رقم )
 من المخاطر.
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ن أغمبية مجتمع البحث توافق بشدة عمى مساىمة القائمون عمى العلاقات أمن خلال الجدول  نلاحظ
عمى العلاقات لى خبرة القائمون إا يرجع ذوى ،المخاطرزمات لمتقميل من العامة في تقديم حمول فورية للأ

  % توافق عمى دلك.26.37و ،زمات العامة في مجال الأ

 مرحمة استعادة النشاط -4

ىل وسائل الاتصال ضرورية في اتخاذ الاجراءات المزمة لمواصمة ميام ونشاطات المديرية أثناء 
 زمات؟الأ

وسائل الاتصال ضرورية في 
الاجراءات المزمة اتخاذ 

لمواصمة ميام المديرية أثناء 
 زماتالأ

غير  محايد موافق موافق بشدة
 موافق

غير 
موافق 

 بشدة

 المجموع

 التكرار
59 
 

32 33 33 33 63 

 النسبة
98.33% 

 
2.37% 33% 33% 33% 233% 

 
المديرية  وسائل الاتصال في اتخاذ الاجراءات المزمة لمواصمة مهام ونشاطات (:15*الجدول رقم )
 أثناء الازمات

% من مجتمع البحث توافق بشدة عمى ضرورة أىمية وسائل 98.33أن نلاحظمن خلال الجدول 
لى تنوع الوسائل إا يرجع بالأساس ذوى ،زماتالاتصال في مواصمة ميام وأنشطة الوحدة أثناء الأ

 لك.ذ% توافق عمى 2.37في حين أن   ،مر طبيعي لأنيا مرفق حيوي ا الأذوى الاتصالية بالوحدة

 زمة واحتواءها مع المحيط الخارجي؟ما مدى مساهمة العلاقات العامة في التخفيف من أثار ال 

العلاقات العامة تسيم 
في التخفيف من أثار 
الازمة واحتواءىا مع 

 المحيط الخارجي

غير  محايد موافق موافق بشدة
 موافق

غير 
موافق 

 بشدة

 المجموع
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 التكرار
49 
 

22 33 33 33 63 

 النسبة
82.37% 

 
28.33% 33% 33% 33% 233% 

 
زمة واحتواءها مع المحيط مساهمة العلاقات العامة في التخفيف من أثار ال  (:16*الجدول رقم )

 الخارجي

مساىمة العلاقات العامة في % توافق بشدة عمى 82.37من خلال الجدول أغمبية مجتمع البحث ب  
لى دور العلاقات العامة بالوحدة إا يعود ذوى، زمة واحتواءىا مع المحيط الخارجيمن أثار الأ التخفيف
% توافق عمى 28.33في حين أن  ،ودور المكمف بالإعلام والاتصال في عممية تقديم المعمومة الفرعية

 لك.ذ

 زمات؟ما مساهمة  الاستراتيجيات الاتصالية في اعداد برامج ونماذج جاهزة لإدارة ال 

يتم ادراج استراتيجيات 
اتصالية في اعداد برامج 

ونماذج جاىزة لإدارة 
 زماتالأ

غير  محايد موافق موافق بشدة
 موافق

غير 
موافق 

 بشدة

 المجموع

 التكرار
55 
 

35 33 33 33 63 

 النسبة
92.37% 

 
8.33% 33% 33% 33% 233% 

 
 زماتاعداد برامج ونماذج جاهزة لإدارة ال  مساهمة  الاستراتيجيات الاتصالية في (:17*الجدول رقم )

استراتيجيات اتصالية  % من مجتمع البحث توافق بشدة عمى ادراج92.37نلاحظ من خلال الجدول أن 
من تقنيات  تطمبولى العمل الميداني وما إا يعود ذوى ،زماتفي اعداد برامج ونماذج جاىزة لإدارة الأ

في حين أن  ،زماتدارة وتسيير الأإزمات وكذا اعتماد الوحدة عمى المخطط الولائي في وبرامج لمجابية الأ
 % توافق عمى دلك.8.33

 مرحمة التعمم -5
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 زمات بالوحدة للاستفادة منها مستقبلا؟ما مساهمة تدعيم بنوك المعمومات حول ال 

تدعم بنوك معمومات حول 
الازمات بالمديرية للاستفادة 

 منيا مستقبلا

غير  محايد موافق موافق بشدة
 موافق

غير 
موافق 

 بشدة

 المجموع

 التكرار
56 
 

34 33 33 33 63 

 النسبة
93.33% 

 
6.7% 33% 33% 33% 233% 

 
 زمات بالوحدة للاستفادة منها مستقبلامساهمة تدعيم بنوك المعمومات حول ال  (:18*الجدول رقم )

% توافق بشدة عمى تدعيم بنوك المعمومات 93.33أغمبية مجتمع البحث ب  نلاحظ من خلال الجدول أن
ا من خلال تقديم التقارير المتعمقة بالأحداث اليومية واحصاء وحفظ ذوى ،بالوحدة للاستفادة منيا مستقبلا

 . المعمومات المتعمقة بالأزمات والكوارث 

 زمات والتفاعل مع المحيط الخارجي؟ال  هل أنت مع انشاء مواقع استعجالية أو خطوط اتصال لمواجهة

انشاء مواقع استعجالية أو 
خطوط اتصال لمواجية 

 زمات الأ

غير  محايد موافق موافق بشدة
 موافق

غير 
موافق 

 بشدة

 المجموع

 التكرار
54 
 

36 33 33 33 63 

 النسبة
93% 
 

23% 33% 33% 33% 233% 
 

زمات والتفاعل مع المحيط خطوط اتصال لمواجهة ال انشاء مواقع استعجالية أو  (:19*الجدول رقم )
 الخارجي

انشاء مواقع استعجالية أو خطوط % من مجتمع البحث توافق بشدة عمى 93من خلال الجدول أن نلاحظ
ا راجع بالأساس لعمل الوحدة باعتبارىا وحدة ذوى ،زمات والتفاعل مع المحيط الخارجياتصال لمواجية الا
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ه ذبإحصاء تدخلات عبر مختمف تراب الولاية وىدا ما يفسر حاجتيا لإنشاء ى تدخل ميداني فيي تقوم
 % توافق عمى دلك.23ن أفي حين  ،المواقع 

 زمات؟ما ضرورة تكوين شبكة ولائية بالوحدة الفرعية لمواجهة ال 

تكوين شبكة ولائية 
بالمديرية الفرعية 

 زماتلمواجية الأ

غير  محايد موافق موافق بشدة
 موافق

 غير
موافق 

 بشدة

 المجموع

 التكرار
59 
 

32 33 33 33 63 

 النسبة
98.33% 

 
2.73% 33% 33% 33% 233% 

 
 زماتتكوين شبكة ولائية بالوحدة الفرعية لمواجهة ال  (:20*الجدول رقم )

شبكة % توافق بشدة عمى ضرورة تكوين 98.33نلاحظ من خلال الجدول أن أغمبية مجتمع البحث ب 
لى كثرة التدخلات المسجمة عمى مستوى الوحدة إا يرجع ذوى ،زماتالفرعية لمواجية الأولائية بالوحدة 

مر جد ضروري باعتبار الوحدة الفرعية لمحماية المدنية بالمنيعة ا الأذلمحماية المدنية بالمنيعة وى الفرعية
 لك.ذ% توافق عمى 2.73ن أفي حين  ،وحدة تدخل ميداني

 نتائج الدراسة :المطمب الثاني

حيت أن جميع مفردات مجتمع  ،خطار والكوارث التي قد تتفاقم.وسائل الاتصال ضرورية  لاكتشاف الأ2
ا يرجع للاىتمام الواسع من قبل الدولة بدمج مختمف وسائل الاتصال ذوى ،لكذالبحث توافق بشدة عمى 

الذي يعتمد بالأساس  ا المرفقذلى طبيعة الميام وطريقة عمل ىإبالعديد من المرافق الحيوية بالإضافة 
 عمى الاتصالات أثناء أداءه لمختمف الميام المنوطة بو.

من  %93.33.يتم الاعتماد عمى شبكات المعموماتية بالوحدة الفرعية لمحماية المدنية حيث يرى 2
 ،المستخدمين بأن شبكات المعموماتية تساىم في عممية التنبؤ بحدوث أزمات ويوافقون عمى ذلك بشدة

 لى التطورات الكبيرة التي شيدتيا الوحدة الفرعية لمحماية المدنية في مجال شبكات المعموماتية.إود ا يعذوى
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زمات من مجموع المبحوثين عمى ضرورة توفير أنظمة لرصد مؤشرات احتمال وقوع الأ %78.33.يرى 3
 زمات.فيي كفيمة بتقميل حدوث الأ

ا ذوى ،زماتمة الاتصال في عممية تشخيص الأمن مجموع المبحوثين توافق بشدة عمى مساى 95%. 4
 لى نوعية الوسائل الاتصالية المستخدمة في الوحدة الفرعية لمحماية المدنية.إيرجع 

حيث جميع مفردات مجتمع البحث  ،زماتن الاتصالات ضرورية في تعزيز الجانب الوقائي من الأأ.5
والاتصالات الميدانية الذي يشرف عمى لى عمل مكتب المواصلات إا يرجع ذتوافق بشدة عمى ذلك وى

 الجانب الوقائي من خلال متابعة مختمف المؤسسات المختمفة.

زمات ضروري حيث يرى ن الاعتماد عمى مختصين في العلاقات العامة في الفريق المشكل لإدارة الأإ.6
خبرتيم في  لىإا يرجع ذوى ،من مجموع المبحوثين ضرورة الاعتماد عمى مختصين في المجال 73.33%

 زمات.دارة الأإ

 ،زماتدارة الأإ.يسيم الاتصال في انتقال المعمومات داخميا وخارجيا بالوحدة ويزيد من فاعمية نجاح 7
 ا ما وافق عميو بشدة جميع مفردات البحث.ذوى

من مجموع مفردات البحث توافق بشدة عمى ضرورة الاستعانة بالقائمين عمى العلاقات  83.3%. 8
ا بفضل خبرة وتجربة القائمون عمى ذوى ،زمات لمتقميل من المخاطرتقديم حمول فورية للأ العامة في

 زمات.العلاقات العامة في مجال الأ

من مجموع المبحوثين عمى أن وسائل الاتصال لازمة لمواصمة ميام ونشاطات الوحدة % 98.33.يرى 9
 الاتصالية بالوحدة.لى تنوع الوسائل إا يرجع بالأساس ذوى ،زماتأثناء الأ

من مجموع المبحوثين توافق بشدة عمى مساىمة الاستراتيجيات في اعداد برامج ونماذج  92.37%. 23
 ،زماتلى العمل الميداني وما يتطمبو من تقنيات وبرامج لمجابية الأإوىدا يعود  ،زماتجاىزة لإدارة الأ

 ت وتسييرىا.زمادارة الأإوكذا اعتماد الوحدة عمى المخطط الولائي في 

زمات بالوحدة من مجموع المبحوثين أن مساىمة تدعيم بنوك المعمومات حول الأ %33ى .ير 22
لى تدعيم الوحدة بالمعمومات إا يرجع ذوى ،لك بشدةذللاستفادة منيا مستقبلا ضرورية ويوافقون عمى 

 المتعمقة بالأزمات والكوارث.
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و خطوط اتصال لمواجية أمن مجموع المبحوثين يوافقون بشدة عمى انشاء مواقع استعجالية  93%. 22
ا يرجع بالأساس لعمل الوحدة باعتبارىا وحدة تدخل ميداني ذوى ،زمات والتفاعل مع المحيط الخارجيالأ

 المواقع.ما يفسر حاجتيا لإنشاء  مثل ىذه  ذافيي تقوم بإحصاء تدخلات عبر مختمف تراب الولاية وى

من مجموع المبحوثين عمى تكوين شبكة ولائية بالوحدة الفرعية لمحماية المدنية  %98.33.يوافق بشدة 23
لى كثرة التدخلات المسجمة عمى مستوى الوحدة الفرعية بسبب شساعة إا يرجع ذوى ،زماتلمواجية الأ

 المساحة.

ل والاعلام المتاحة بالوحدة الفرعية من مجموع المبحوثين أن مساىمة وسائل الاتصا %93.33.يرى 24
ا بفضل وسائل الاعلام والاتصال المتوفرة لدى ذوى ،زمة ضروريةعداد الخطة الاعلامية لإدارة الأإفي 

 الوحدة الفرعية لمحماية المدنية.

زمة من مجموع المبحوثين عمى أن مساىمة العلاقات العامة في التخفيف من أثار الأ% 82.37.يرى 25
بالوحدة الفرعية لمحماية لى دور المكمف بالإعلام والاتصال إا يعود ذوى ،واحتواءىا مع المحيط الخارجي

 .المدنية
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وسائل الاتصال ضرورية لاكتشاف الأخطار و الكوارث التي قد  *  

 تتفاقم و تتطور إلى أزمات
وسائل  المستوى التعميمي

الاتصال 
ضرورية 
لاكتشاف 
الأخطار و 
الكوارث 
التي قد 
تتفاقم و 
تتطور إلى 

 أزمات

Total 

موافق 
 بشدة

 
 ماستر

 10 10 

 المستوى التعميمي
100.0% 100.0

% 

 ليسانس 
 

8 8 

 المستوى التعميمي
100.0% 100.0

% 

 
شيادة 
 البكالوريا

 
42 42 

 المستوى التعميمي
100.0% 100.0

% 
 نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أنو ىناك توافق كبير في اجابات المبحوثين وفق متغير المستوى التعميمي
فجميع فئات المستخدمين تجمع وبشدة عمى ضرورة وسائل الاتصال في اكتشاف الاخطار والكوارث التي 

 قد تتفاقم وتتطور الى أزمات
  ويمكن تفسير ذلك بأىمية الاعتماد عمى وسائل الاتصال الحديثة والمتطورة المستخدمة داخل الوحدة.
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) في عممية التنبؤ بحدوث أزمات اكسترانتانترنت، انترانت،  تساهم شبكات  (

 المعموماتية
تساىم شبكات  

انترنت، )المعموماتية 
 (انترانت، اكسترانت
في عممية التنبؤ 
 بحدوث أزمات

Total 

موافق 
 بشدة

 موافق

 

100.0 المستوى التعميمي ماستر
% 

0.0% 100.0
% 

 المستوى التعميمي ليسانس
87.5 12.5% 100.0

% 

البكالورياشيادة   المستوى التعميمي 
92.9% 7.1% 100.0

% 
 
  

   

 نلاحظ من خلال الجدول المبين أعلاه أن ىناك فرق بين 
 011المبحوثين وفق متغير المستوى التعميمي فالفئة الاولى والتي تضم مستوى ماستر توافق بشدة وبنسبة 

 8،،5عمى أن شبكات المعموماتية تساىم في عممية التنبؤ بحدوث أزمات، أما بالنسبة لفئة ليسانس ف
ضرورة شبكات توافق بشدة عمى  39،9توافق بشدة عمى ذلك في حين أن فئة الباكالوريا بنسبة 

والمعرفي لدى  المعموماتية، ويمكن تفسير ىدا الاختلاف في المستوى التكويني فكمما زاد المستوى التكويني
. ممارسي الاتصال والعلاقات العامة كمما زاد ادراكيم بأىمية العلاقات العامة والعكس صحيح  

 
 توفر أنظمة لرصد مؤشرات احتمال وقوع الأزمات *

التعميمي المستوى توفر أنظمة لرصد  
مؤشرات احتمال وقوع 

 الأزمات

Total 
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موافق 
 بشدة

 موافق

 

100.0 %0.0 %100.0 المستوى التعميمي ماستر
% 

 المستوى التعميمي ليسانس
62.5% 37.5% 100.0

% 
شيادة 
 المستوى التعميمي البكالوريا

76.2% 23.8% 100.0
% 

من خلال الجدول نلاحظ أن اجابات المبحوثين حول توفير أنظم لرصد مؤشرات احتمال وقوع أزمات  
حسب متغير المستوى التعميمي متباينة فنجد أن فئة الماستر توافق بشدة عمييا في حين تباين النسبة بين 

 فئة ليسانس والباكالوريا.
 

 الاتصال يساهم في عممية تشخيص الأزمات *
التعميمي المستوى الاتصال يساىم في  

عممية تشخيص 
 الأزمات

Total 

موافق 
 بشدة

 موافق

 

 المستوى التعميمي ماستر
100.0% 0.0% 100.0

% 

 المستوى التعميمي ليسانس
100.0% 0.0% 100.0

% 
شيادة 
100.0 %7.1 %92.9 المستوى التعميمي البكالوريا

% 
Total 

 
   

من خلال الجدول نلاحظ ان اجابات المبحوثين حول مساىمة الاتصال في عممية تشخيص الازمات 
ن فإجابات فئة الماستر وليسانس توافق كميا وبشدة عمى ذلك في حسب متغير المستوى التعميمي متقاربة 

اوت في المستوى من إجابات فئة الباكالوريا توافق بشدة ىي كذلك ويمكن تفسير ىدا كمو بالتف 39حين أن 
  التكويني والتعميمي لممستخدمين.
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  تساهم الاتصالات في تعزيز الجانب الوقائي من الأزمات  *

تساىم  المستوى التعميمي
  الاتصالات
في تعزيز 
الجانب 

الوقائي من 
 الأزمات

Total 

موافق 
 بشدة

 

 المستوى التعميمي ماستر
100.0% 100.0

% 

 المستوى التعميمي ليسانس
100.0% 100.0

% 
شيادة 
100.0 %100.0 المستوى التعميمي  البكالوريا

% 
Total 

 
  

من خلال الجدول السابق نلاحظ أن إجابات المبحوثين حول مساىمة الاتصال في تعزيز الجانب الوقائي 
وىدا يرجع لإلمام المستخدمين  ، 011من الأزمات حسب المستوى التعميمي كميا موافقة بشدة وبنسبة 

 داخل الوحدة بضرورة ومكانة الاتصال في تعزيز الجانب الوقائي.
 

 الاعتماد عمى مختصين في العلاقات العامة في الفريق المشكل لإدارة الأزمات
الاعتماد عمى مختصين في  المستوى التعميمي

العلاقات العامة في الفريق المشكل 
 لإدارة الأزمات

Total 

موافق 
 بشدة

 محايد موافق

 
100.0 %0.0 %40.0 %60.0 المستوى التعميمي ماستر

% 
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 المستوى التعميمي
87.5% 12.5% 0.0% 100.0

% 
شيادة 
100.0 %2.4 %23.8 %73.8 المستوى التعميمي البكالوريا

% 
Total 

 
    

إلى تأكيد الاعتماد عمى مختصين في  01ظير من خلال الجدول ان إجابات فئة الماستر تميل بنسبة 
لفئة ليسانس فمعظم إجاباتيا توافق بشدة الازمات، أما بالنسبة  لإدارةالعلاقات العامة في الفريق المشكل 

يمكن تفسير ذلك بطريقة عمى ذلك في حين تباينت إجابات فئة الباكالوريا بين موافق بشدة وموافق، و 
 الاشراك في طريقة اتخاد القرارات.

 
يسهم في انتقال المعمومات داخميا و خارجيا بالمديرية ويزيد  الاتصال

 من فاعمية نجاح إدارة الأزمات
 الاتصال *  المستوى التعميمي

يسيم في 
انتقال 

المعمومات 
داخميا و 
خارجيا 
بالمديرية 
ويزيد من 
فاعمية 

نجاح إدارة 
 الأزمات

Total 

موافق 
 بشدة

 

 المستوى التعميمي ماستر
100.0% 100.0

% 

100.0 %100.0 المستوى التعميمي ليسانس
% 
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 البكالوريا
 المستوى التعميمي

100.0% 100.0
% 

Total 
   

من خلال الجدول السابق نلاحظ عمى إجماع جميع المستخدمين وموافقتيم بشدة عمى أن الاتصال يسيم 
في انتقال المعمومات داخميا وخارجيا بالمديرية ويزيد من فاعمية نجاح إدارة الازمات، ويمكن تفسير ذلك 

باستعمال أحدث وسائل الاتصال المتاحة.إلى نجاح العممية الاتصالية داخل وخارج الوحدة وىدا   
 
تساهم وسائل الإعلام والاتصال المتاحة بالمديرية في إعداد الخطة الإعلامية  *  

 لإدارة الأزمة
تساىم وسائل الإعلام  المستوى التعميمي

والاتصال المتاحة 
بالمديرية في إعداد 

الخطة الإعلامية لإدارة 
 الأزمة

Total 

موافق 
 بشدة

 موافق

 

 المستوى التعميمي ماستر
100.0% 0.0% 100.0

% 

100.0 %0.0 %100.0 المستوى التعميمي  ليسانس
% 

شيادة 
 المستوى التعميمي البكالوريا

97.6% 2.4% 100.0
% 

Total 
 

   
من خلال الجدول السابق نلاحظ أن إجابات المبحوثين من ماستر وليسانس جاءت كميا موافقة بشدة 

عمى أن وسائل الاتصال المتاحة بالمديرية تساىم في إعداد الخطة الاعلامية، وىدا ما  011وبنسبة 
 يفسر كما أشرنا سابقا لموسائل الاتصالية والاعلامية لموحدة. 

 
العلاقات العامة في تقديم حمول فورية للأزمات لمتقميل من يسهم القائمون عمى 

 المخاطر
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يسيم القائمون عمى  *  المستوى التعميمي
العلاقات العامة في 
تقديم حمول فورية 
للأزمات لمتقميل من 

 المخاطر

Total 

موافق 
 بشدة

 موافق

 

 المستوى التعميمي ماستر
100.0% 0.0% 100.0

% 

100.0 %0.0 %100.0 المستوى التعميمي ليسانس
% 

شيادة 
 المستوى التعميمي البكالوريا

76.2% 23.8% 100.0
% 

Total 
 

   
 

عمى ضرورة مساىمة 011وبنسبة من خلال الجدول نلاحظ بأن جميع مفردات مجتمع البحث توافق بشدة 
للأزمات لمتقميل من المخاطر، وىدا ما يفسر الدور القائمون عمى العلاقات العامة في تقديم حمول فورية 

ن لم تظير مكانتيا في الييكل التنظيم إلا أنيا موجودة فعميا  الناجح لمعلاقات العامة  داخل الوحدة وا 
 ومجسدة عمى أرض الواقع.

وسائل الاتصال ضرورية في اتخاذ الاجراءات اللازمة لمواصمة مهام ونشاطات 
الأزماتالمديرية أثناء   

  وسائل الاتصال  *  المستوى التعميمي
ضرورة في اتخاذ 
الإجراءات اللازمة 
لمواصمة ميام و 

نشاطات المديرية أثناء 
 الأزمات

Total 

موافق 
 بشدة

 موافق
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 المستوى التعميمي
100.0% 0.0% 100.0

% 

100.0 %0.0 %100.0 المستوى التعميمي ليسانس
% 

شيادة 
 المستوى التعميمي البكالوريا

97.6% 2.4% 100.0
% 

Total 
 

   
ترى بأن وسائل الاتصال  011من خلال الجدول اعلاه نلاحظ أن كل إجابات المبحوثين وبنسبة 

إليو ضرورية في اتخاد الاجراءات اللازمة لمواصمة ميام ونشاطات المديرية أثناء الازمات، وىدا ما أشرنا 
 سابقا من خلال التعميقات عمى الجداول السابقة.

 
   العلاقات العامة تسهم في التخفيف من اثار الأزمة واحتوائها مع المحيط الخارجي

  العلاقات العامة تسيم المستوى التعميمي
في التخفيف من أثار 
الأزمة واحتوائيا مع 
 المحيط الخارجي

Total 

موافق 
 بشدة

 موافق

 

100.0 %40.0 %60.0 المستوى التعميمي ماستر
% 

 المستوى التعميمي ليسانس
87.5% 12.5% 100.0

% 
شيادة 
 المستوى التعميمي البكالوريا

85.7% 14.3% 100.0
% 

Total 
    

من خلال الجدول السابق نلاحظ بأنو فيو تباين في إجابات المبحوثين في كافة فئات المستوى التعميمي 
في حين فئة ليسانس تراوحت ما بين موافق وموافق بشدة  01إلى  01ففي فئة الماستر تباينت النسبة من 

موافق  ،،50مثمة في نسبة موافق أما فئة الباكالوريا فكانت إجاباتيم مت 00،9موافق بشدة و  ،،58بين 
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موافق، وىدا ما يفسر التفاوت والادراك لفيم العلاقات العامة ودورىا في التخفيف من  05،9بشدة و 
 الازمة واحتواءىا مع المحيط الخارجي. 

 
ونماذج جاهزة لإدارة الأزمات    اتصالية في إعداد برامج استراتيجياتيتم إدراج       

 استراتيجياتيتم إدراج  المستوى التعميمي
اتصالية في إعداد 

ونماذج جاىزة    برامج
 لإدارة الأزمات

Total 

موافق 
 بشدة

 موافق

 

 المستوى التعميمي ماستر
100.0% 0.0% 100.0

% 

 المستوى التعميمي ليسانس
100.0% 0.0% 100.0

% 
شيادة 
100.0 %11.9 %88.1 المستوى التعميمي البكالوريا

% 
Total 

 
   

من خلال الجدول السابق نلاحظ بان جل الفئات من ماستر وليسانس وشيادة بكالوريا توافق بشدة وتقريبا 
عمى ضرورة ادراج استراتيجيات اتصالية ونماذج جاىزة لإدارة الازمات، وىدا بسبب  011كميا بنسبة 

مص منيا وعي مجتمع بحثنا بعمميات التخطيط ووضع الاستراتيجيات لمجابية الازمات والتخ  
 

 تدعم بنوك معمومات حول الأزمات بالمديرية للاستفادة منها مستقبلا
تدعم بنوك معمومات  *  المستوى التعميمي

حول الأزمات بالمديرية 
 للاستفادة منيا مستقبلا

Total 

موافق 
 بشدة

 موافق

 
100.0 %0.0 %100.0 المستوى التعميمي ماستر

% 
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 المستوى التعميمي
100.0% 0.0% 100.0

% 

100.0 %9.5 %90.5 المستوى التعميمي 
% 

Total 
 

   
من خلال الجدول السابق نلاحظ بأن جميع فئات مجتمع البحث توافق بشدة عمى تدعيم البنوك بمعمومات 

اليات حول الازمات للاستفادة منيا مستقبلا، وىدا ما يفسر طريقة تنظيم وعمل الوحدة من خلال وضع 
  لحفظ المعمومات حول الازمات.

 
   خطوط اتصال لمواجهة الأزمات و التفاعل مع المحيط الخارجي نشاءأ

  إنشاء مواقع استعجالية *  المستوى التعميمي
أو خطوط اتصال 
لمواجية الأزمات و 
التفاعل مع المحيط 

 الخارجي

Total 

موافق 
 بشدة

 موافق

 

100.0 %10.0 %90.0 المستوى التعميمي ماستر
% 

 المستوى التعميمي ليسانس
100.0% 0.0% 100.0

% 
شيادة 
 المستوى التعميمي البكالوريا

88.1% 11.9% 100.0
% 

Total 
    

خطوط أو مواقع استعجالية لمواجية الازمات والتفاعل مع  بإنشاءمن خلال الجدول السابق والمتعمق 
المتمثمة في فئة ليسانس  011والمتمثمة في فئة الماستر ونسبة  31المحيط الخارجي فنرى بأن نسبة 

من فئة الباكالوريا توافق عمى دلك، وىدا التفاوت في النسب  31توافق بشدة عمى دلك في حين نسبة 
والمستوى التعميمي لمفردات البحثيرجع الى مستوى الادراك   
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   تكوين شبكة ولائية بالمديرية الفرعية لمواجهة الأزمات
تكوين شبكة ولائية  *  المستوى التعميمي

  بالمديرية الفرعية
 لمواجية الأزمات

Total 

موافق 
 بشدة

 موافق

 

 المستوى التعميمي ماستر
100.0% 0.0% 100.0

% 

100.0 %0.0 %100.0 المستوى التعميمي ليسانس
% 

شيادة 
 المستوى التعميمي البكالوريا

97.6% 2.4% 100.0
% 

Total 
    

نلاحظ من خلال الجدول السابق بان جميع أفراد مجتمع البحث وفئاتو من ماستر وليسانس وباكالوريا 
بالمديرية لمواجية الازمات الفرعية ، وىدا ما يفسر كثرة عمى تكوين شبكة ولائية  011توفق بشدة وبنسبة 

 التدخلات لموحدة الفرعية باعتبارىا وحدة تدخل ميداني فيي بحاجة الى تعزيزات ولائية.
 
وسائل الاتصال ضرورية لاكتشاف الأخطار و الكوارث التي 

 قد تتفاقم و تتطور إلى أزمات
وسائل  *الرتبة الوظيفية 

الاتصال 
ضرورية 
لاكتشاف 
الأخطار و 
الكوارث 
التي قد 
تتفاقم و 
تتطور إلى 

 أزمات

Total 
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موافق 
 بشدة

 

ضاب
100.0 %100.0 الرتبة الوظيفية ط

% 

 الرتبة الوظيفية رقيب
100.0% 100.0

% 

 الرتبة الوظيفية عريف
100.0% 100.0

% 
Total 

   
 

مفردة ترى أن وسائل الاتصال ضرورية  01الإطارات والبالغ عددىا نلاحظ من خلال الجدول أن كل 
لاكتشاف الاخطار التي قد تتفاقم وتتطور إلى أزمات، ويمكن تفسير النسبة العالية من الاجابات التي ترى 

أن وسائل الاتصال ضرورية لاكتشاف الاخطار التي قد تتفاقم إلى ازمات بإدراك كل من الاطارات 
ىمية وسائل الاتصال أثناء الازمات بالإضافة إلى اشتراكيم في ىده العمميات.والموظفين بأ  

( الرتبة الوظيفية في عممية التنبؤ بحدوث أزمات * انترنت، انترانت،  
  تساهم شبكات المعموماتية  (اكسترانت

تساىم شبكات  الرتبة الوظيفية
انترنت، )المعموماتية 
في  (انترانت، اكسترانت

بحدوث  عممية التنبؤ
 أزمات

Total 

موافق 
 بشدة

 موافق

 

100.0 %0.0 %100.0 الرتبة الوظيفية ضابط
% 

 الرتبة الوظيفية رقيب
100.0% 0.0% 100.0

% 

100.0 %8.0 %92.0 الرتبة الوظيفية عريف
% 
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من خلال الجدول السابق نلاحظ بأن إجابات جميع الاطارات ترى بأن شبكات المعموماتية انترنت، 
انترانت، اكسترانت تساىم في عممية التنبؤ بحدوث أزمات، وبالوقوف عمى إجابات الموظفين والاطارات 

فسيرات السابقة.  يكاد لا يختمف تماما عن الاجابات السابقة وىو ما يمكننا من إسقاط نفس الت فالأمر  
 

Tableau croisé توفر أنظمة لرصد مؤشرات احتمال وقوع الأزمات 
توفر أنظمة لرصد  *الرتبة الوظيفية 

مؤشرات احتمال وقوع 
 الأزمات

Total 

موافق 
 بشدة

 موافق

 

 الرتبة الوظيفية ضابط
100.0% 0.0% 100.0

% 

 الرتبة الوظيفية رقيب
100.0% 0.0% 100.0

% 

 الرتبة الوظيفية عريف
74.0% 26.0% 100.0

% 
Total 

 
   

من خلال الجدول السابق نلاحظ بأن جل إجابات المبحوثين توافق بشدة عمى توفير أنظمة لرصد احتمال 
وقوع الأزمات، وىدا ما يفسر تسييل الانظمة لعمميات الرصد التي تسيل توقع حدوث الازمات وىدا 

.لتفادييا  
 

 الاتصال يساهم في عممية تشخيص الأزمات
الاتصال يساىم في  *الرتبة الوظيفية 

عممية تشخيص 
 الأزمات

Total 

موافق 
 بشدة

 موافق

 
100.0 %0.0 %100.0 الرتبة الوظيفية ضابط

% 
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 الرتبة الوظيفية
100.0% 0.0% 100.0

% 

الوظيفية الرتبة عريف  94.0% 6.0% 100.0
% 

Total 
 

   
من خلال الجدول السابق نلاحظ بأن جميع إجابات المبحوثين توافق بشدة عمى أن الاتصال يساىم في 

عممية تشخيص الازمات ، وىدا ما يفسر ما أشرنا إليو في التعميقات والتفسيرات السابقة من خلال 
 الجداول. 

 
تعزيز الجانب الوقائي من الازماتتساهم الاتصالات في   

تساىم  *الرتبة الوظيفية 
  الاتصالات
في تعزيز 
الجانب 

الوقائي من 
 الأزمات

Total 

موافق 
 بشدة

 

ضاب
 الرتبة الوظيفية ط

100.0% 100.0
% 

 الرتبة الوظيفية رقيب
100.0% 100.0

% 

100.0 %100.0 الرتبة الوظيفية عريف
% 

Total 
 

  
من خلال الجدول السابق نرى بأن كل إطارات مجتمع البحث توافق بشدة وبنسبة مئة بالمئة عمى أن 

الاتصالات تساىم في عممية تعزيز الجانب الوقائي من الازمات، وىدا يرجع بالدرجة الاولى إلى الوسائل 
 الاتصالية المتاحة لممستخدمين داخل الوحدة.
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مختصين في العلاقات العامة في الفريق المشكل لإدارة الأزماتالاعتماد عمى   
الاعتماد عمى مختصين في  *الرتبة الوظيفية 

العلاقات العامة في الفريق المشكل 
 لإدارة الأزمات

Total 

موافق 
 بشدة

 محايد موافق

 

ضاب
 الرتبة الوظيفية ط

0.0% 100.0% 0.0% 100.0
% 

الوظيفية الرتبة رقيب  66.7% 33.3% 0.0% 100.0
% 

 الرتبة الوظيفية عريف
76.0% 22.0% 2.0% 100.0

% 
Total 

     
من خلال الجدول السابق نلاحظ تباين في النسبة المعبرة عن الاعتماد عمى مختصين في العلاقات 

بين محايد وموافق و موافق بشدة ويرجع العامة في الفريق المشكل لإدارة الازمات فقد جاءت النتائج ما 
ىدا التفاوت في النسب إلى مستوى إدراك وفيم مصطمح العلاقات العامة ووظيفتيا بين مختمف عناصر 

 مجتمع البحث.
 

يسهم القائمون عمى العلاقات العامة في تقديم حمول فورية للأزمات 
 لمتقميل من المخاطر

 يسيم القائمون عمى *الرتبة الوظيفية 
العلاقات العامة في 
تقديم حمول فورية 
للأزمات لمتقميل من 

 المخاطر

Total 

موافق 
 بشدة

 موافق

 
100.0 %0.0 %100.0 الرتبة الوظيفية ضابط

% 
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 الرتبة الوظيفية
100.0% 0.0% 100.0

% 

100.0 %20.0 %80.0 الرتبة الوظيفية عريف
% 

Total 
 

   
من خلال الجدول السابق نلاحظ بأن جل إجابات المبحوثين اتجيت إلى الموافقة بشدة عمى مساىمة 

القائمون عمى العلاقات العامة في تقديم حمول فورية للأزمات لمتقميل من المخاطر، وىدا ما يفسر النتائج 
 السابقة الذكر في بعض الاجابات .

 
اللازمة لمواصمة مهام و  ضرورة في اتخاذ الإجراءاتوسائل الاتصال 

 نشاطات المديرية أثناء الأزمات
  وسائل الاتصال  *الرتبة الوظيفية 

ضرورة في اتخاذ 
الإجراءات اللازمة 
لمواصمة ميام و 

نشاطات المديرية أثناء 
 الأزمات

Total 

موافق 
 بشدة

 موافق

الرتبة 
 الوظيفية

 الرتبة الوظيفية ضابط
100.0% 0.0% 100.0

% 

 الرتبة الوظيفية رقيب
100.0% 0.0% 100.0

% 

100.0 %2.0 %98.0 الرتبة الوظيفية عريف
% 

Total 
 

   
ما يمكن ملاحظتو من خلال الجدول السابق أن جميع مفردات مجتمع البحث توافق بشدة عمى أن وسائل 

ميام ونشاطات المديرية أثناء الازمات، وىدا ما الاتصال ضرورية في اتخاذ الاجراءات اللازمة لمواصمة 
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يفسر ما ذكرناه سابقا من خلال التفسيرات والتعميقات بأن وسائل الاتصال الحديثة المستعممة من قبل 
 المديرية الفرعية لمحماية المدنية أعطت أكميا.

 
أثار الأزمة واحتوائها مع المحيط  في التخفيف منالعلاقات العامة تسهم 

 الخارجي
  العلاقات العامة تسيم *الرتبة الوظيفية 

في التخفيف من أثار 
الأزمة واحتوائيا مع 
 المحيط الخارجي

Total 

موافق 
 بشدة

 موافق

 

 الرتبة الوظيفية ضابط
100.0% 0.0% 100.0

% 

 الرتبة الوظيفية رقيب
55.6% 44.4% 100.0

% 

100.0 %14.0 %86.0 الرتبة الوظيفية عريف
% 

Total 
 

   
من خلال الجدول السابق نلاحظ أنو فيو اختلاف في النسب وتباين بين مختمف الرتب في ما يخص 

العلاقات العامة واسياميا في التخفيف من أثار الازمة واحتواءىا مع المحيط الخارجي ، ويمكن تفسير 
الاختلاف بطبيعة عمل كل مفردة من مفردات مجتمع البحث.ىدا   

 
اتصالية في إعداد برامج استراتيجياتيتم إدراج   الأزمات   

 استراتيجياتيتم إدراج  *الرتبة الوظيفية 
اتصالية في إعداد 

ونماذج جاىزة    برامج
 لإدارة الأزمات

Total 

موافق 
 بشدة

 موافق
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الوظيفية الرتبة  
100.0% 0.0% 100.0

% 

100.0 %0.0 %100.0 الرتبة الوظيفية رقيب
% 

 الرتبة الوظيفية عريف
90.0% 10.0% 100.0

% 
Total 

 
   

من خلال الجدول السابق نرى بأن جل مفردات مجتمع البحث توافق بشدة عمى ادراج استراتيجيات 
لمواجية الازمات، وىدا ما يفسر أىمية تدعيم بنوك المعمومات وتوفير الوسائل اتصالية ونماذج جاىزة 

حتوائيا.  الاتصالية فيي ضرورية لمتخفيف من الازمة وا 
 

 تدعم بنوك معمومات حول الأزمات بالمديرية للاستفادة منها مستقبلا
تدعم بنوك معمومات  الرتبة الوظيفية

حول الأزمات بالمديرية 
منيا مستقبلاللاستفادة   

Total 

موافق 
 بشدة

 موافق

 ا

 الرتبة الوظيفية ضابط
100.0% 0.0% 100.0

% 

 الرتبة الوظيفية رقيب
100.0% 0.0% 100.0

% 

100.0 %8.0 %92.0 الرتبة الوظيفية عريف
% 

Total 
 

   
المبحوثين توافق بشدة عمى ضرورة تدعيم بنوك ما يمكن ملاحظتو من الجدول أعلاه أن جل إجابات 

المعمومات حول الازمات بالمديرية للاستفادة منيا مستقبلا، وىدا ما يفسر دور المعمومات في التقميل من 
 اثار الازمة واحتوائيا كما أشرنا إليو سابقا.
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أو خطوط اتصال لمواجهة الأزمات و التفاعل مع   إنشاء مواقع استعجالية
الخارجي المحيط  

  إنشاء مواقع استعجالية *الرتبة الوظيفية 
أو خطوط اتصال 
لمواجية الأزمات و 
التفاعل مع المحيط 

 الخارجي

Total 

موافق 
 بشدة

 موافق

 

 ضابط
 

1 0 1 

100.0 %0.0 %100.0 الرتبة الوظيفية
% 

 رقيب
 

8 1 9 

 الرتبة الوظيفية
88.9% 11.1% 100.0

% 

 عريف
 

45 5 50 

 الرتبة الوظيفية
90.0% 10.0% 100.0

% 
Total 

    
من خلال الجدول السابق نلاحظ بأن إجابات المبحوثين حول انشاء مواقع استعجالية أو خطوط اتصال 

لمواجية الازمات والتفاعل مع المحيط الخارجي جاءت متباينة، وىدا ما يفسر طريقة فيم وادراك 
والاستعداد لمواجية الازمات.المبحوثين لكيفية التصدي   

 
* لمواجهة الازمات     تكوين شبكة ولائية بالمديرية الفرعية 

تكوين شبكة ولائية  الرتبة الوظيفية
  بالمديرية الفرعية
 لمواجية الأزمات

Total 

موافق 
 بشدة

 موافق

 1 0 1  ضابط 
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 الرتبة الوظيفية
100.0% 0.0% 100.0

% 

 رقيب
 9 0 9 

الوظيفية الرتبة  
100.0% 0.0% 100.0

% 

 عريف
 

49 1 50 

100.0 %2.0 %98.0 الرتبة الوظيفية
% 

Total 
 

   
من خلال الجدول السابق نلاحظ بأن جميع مفردات البحث وعمى مختمف رتبيم الوظيفية توافق بشدة عمى 

طريقة عمل الوحدة باعتبارىا وحدة  تكوين شبكة ولائية بالمديرية الفرعية لمواجية الازمات، وىدا ما يفسر
   .تدخل ميداني فيي بحاجة الى تدعيم العناصر

 
 
وسائل الاتصال ضرورية لاكتشاف الأخطار و الكوارث التي قد تتفاقم و 

 تتطور إلى أزمات
وسائل  *  الخبرة المهنية

الاتصال 
ضرورية 
لاكتشاف 
الأخطار و 
الكوارث 
التي قد 
تتفاقم و 
تتطور إلى 

 أزمات

Total 

موافق 
 بشدة

 05اقل من  ة
 

50 50 
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 سنوات
 الخبرة المينية

100.0% 100.0
% 

 15 الى 11من 
 سنوات

 9 9 

 الخبرة المينية
100.0% 100.0

% 

 15اكثر من 
 سنة

 
1 1 

100.0 %100.0 الخبرة المينية
% 

Total 
 

  
لاكتشاف الاخطار التي قد تتفاقم وتتطور غمى من خلال الجدول الدي يبين ضرورة وسائل الاتصال 

أزمات حسب متغير السن، نلاحظ أن جميع الفئات العمرية توافق بشدة عمى ضرورة ىده الوسائل ويرجع 
 دلك إلى خبرة المستخدمين في مجال عمميم.

 
Tableau croisé في  (انترنت، انترانت، اكسترانت) تساهم شبكات المعموماتية

حدوث أزماتعممية التنبؤ ب  
تساىم شبكات  *  الخبرة المهنية

انترنت، )المعموماتية 
في  (انترانت، اكسترانت
عممية التنبؤ بحدوث 

 أزمات

Total 

موافق 
 بشدة

 موافق

 

 05اقل من 
 سنوات

 
46 4 50 

 الخبرة المينية
92.0% 8.0% 100.0

% 

 15 الى 11من 
 سنوات

 9 0 9 

100.0 %0.0 %100.0 الخبرة المينية
% 

 15اكثر من 
 

1 0 1 



 
100 

 سنة
 الخبرة المينية

100.0% 0.0% 100.0
% 

Total 
    

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ بأن جميع الفئات العمرية توافق بشدة عمى مساىمة شبكات المعموماتية 
وأىمية وسائل انترنت، انترانت، اكسترانت في عممية التنبؤ بحدوث أزمات، ويمكن تفسير دلك بدور 

 المعمومات المستخدمة من قبل الوحدة الثانوية لمحماية المدنية بالمنيعة.
 

 توفر أنظمة لرصد مؤشرات احتمال وقوع الأزمات
توفر أنظمة لرصد  *  الخبرة المينية

مؤشرات احتمال وقوع 
 الأزمات

Total 

موافق 
 بشدة

 موافق

 

 05اقل من 
 سنوات

 37 13 50 

المينية الخبرة  
74.0% 26.0% 100.0

% 

 15 الى 11من 
 سنوات

 
9 0 9 

100.0 %0.0 %100.0 الخبرة المينية
% 

 15اكثر من 
 سنة

 
1 0 1 

 الخبرة المينية
100.0% 0.0% 100.0

% 
Total 

 
   

متغير من خلال الجدول السابق والمتعمق بتوفير أنظمة لرصد مؤشرات احتمال وقوع الازمات حسب 
سنوات عمل توافق عمى دلك بنسبة ضئيمة ن في حين باقي  8الخبرة المينية نجد أن الفئة التي تقل عن 

سنوات خبرة توافق بشدة عمى دلك، ويمكن تفسير دلك بالخبرة  8الفئات العمرية التي تمثل أكثر من 
 المينية المكتسبة في حقل العمل.

 
Tableau croisé  عممية تشخيص الأزماتالاتصال يساهم في  
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الاتصال يساىم في  *  الخبرة المينية
عممية تشخيص 

 الأزمات

Total 

موافق 
 بشدة

 موافق

 

 05اقل من 
 سنوات

 47 3 50 

 الخبرة المينية
94.0% 6.0% 100.0

% 

 15 الى 11من 
 سنوات

 
9 0 9 

100.0 %0.0 %100.0 الخبرة المينية
% 

 15اكثر من 
 سنة

 
1 0 1 

 الخبرة المينية
100.0% 0.0% 100.0

% 
Total 

 
   

من خلال الجدول السابق والمتعمق بمساىمة الاتصال في عممية تشخيص الازمات والمتعمق بالخبرة 
المينية نلاحظ بأن جميع مختمف الفئات توافق بشدة عمى مساىمة الاتصال في تشخيص الازمات، 

الاتصالية وكيفية العمل بيا من قبل عناصر الوحدة الثانوية لمحماية ويمكن تفسير دلك بدور السائل 
 المدنية.

 
Tableau croisé ت تساهم في تعزيز الجانب الوقائي من الأزما

 الاتصالات  
تساىم  *  الخبرة المينية

  الاتصالات
في تعزيز 
الجانب 

الوقائي من 
 الأزمات

Total 

موافق 
 بشدة



 
102 

 

 05اقل من 
 سنوات

 
50 50 

 الخبرة المينية
100.0% 100.0

% 

 15 الى 11من 
 سنوات

 
9 9 

 الخبرة المينية
100.0% 100.0

% 

 15اكثر من 
 سنة

 1 1 

 الخبرة المينية
100.0% 100.0

% 
Total 

 
  

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه الذي يبين مساىمة الاتصالات في تعزيز الجانب الوقائي من الازمات  
متغير الخبرة المينية أن جميع مفردات مجتمع البحث وعمى غرار خبرتيم المينية توافق بشدة عمى  حسب

 دلك، ويمكن تفسير دلك كما أشرنا سابقا بخصوص مساىمة الوسائل  الاتصالية في التقميل من الازمات.
 

Tableau croisé ارة الاعتماد عمى مختصين في العلاقات العامة في الفريق المشكل لإد
 الأزمات

الاعتماد عمى مختصين في  *  الخبرة المينية
العلاقات العامة في الفريق المشكل 

 لإدارة الأزمات

Total 

موافق 
 بشدة

 محايد موافق

 

 05اقل من 
 سنوات

 
38 11 1 50 

 الخبرة المينية
76.0% 22.0% 2.0% 100.0

% 

 15 الى 11من 
 سنوات

 
6 3 0 9 

 الخبرة المينية
66.7% 33.3% 0.0% 100.0

% 
 1 0 1 0  15اكثر من 
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 سنة
 الخبرة المينية

0.0% 100.0% 0.0% 100.0
% 

Total 
     

 
من خلال الجدول السابق والمتعمق بالاعتماد عمى مختصين في العلاقات العامة في الفريق المشكل لإدارة 
الازمات عمى حسب متغير الخبرة المينية جاءت النتائج متباينة ، فنرى أن فئة المستخدمين  والتي تمثل 

خبرة عمل توافق بشدة  08 سنة خبرة توافق عمى دلك ، في حين الفئة التي لدييا أكثر من 08أقل من 
وبنسبة مئة بالمئة عمى ضرورة الاعتماد عمى مختصين في العلاقات العامة  ويمكن تفسير دلك بمدى 

 ادراك المستخدمين بدور العلاقات العامة و فيميم لمصطمح العلاقات العامة. 
يسهم في انتقال المعمومات داخميا و خارجيا بالمديرية ويزيد  الاتصال

ية نجاح إدارة الأزماتمن فاعم  
 الاتصال الخبرة المهنية

يسيم في 
انتقال 

المعمومات 
داخميا و 
خارجيا 
بالمديرية 
ويزيد من 
فاعمية 

نجاح إدارة 
 الأزمات

Total 

موافق 
 بشدة

 

 05اقل من 
 سنوات

 50 50 

 الخبرة المينية
100.0% 100.0

% 

 15 الى 11من 
 سنوات

 
9 9 

100.0 %100.0 الخبرة المينية
% 
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 15اكثر من 
 سنة

 
1 1 

 الخبرة المينية
100.0% 100.0

% 
Total 

 
  

من خلال الجدول يظير عمى إجابات المبحوثين كميا أنيا توافق بشدة وتجمع عمى مساىمة الاتصال في 
المستعممة من قبل انتقال المعمومات داخميا وخارجيا بالمديرية ، وىدا ما يفسر دور الوسائل الاتصالية 

 عناصر الوحدة وكيفية الاتصال والتواصل داخميا وخارجيا.
 
تساهم وسائل الإعلام والاتصال المتاحة بالمديرية في إعداد الخطة الإعلامية لإدارة 

 الأزمة
تساىم وسائل الإعلام  *  الخبرة المهنية

والاتصال المتاحة 
بالمديرية في إعداد 

الخطة الإعلامية لإدارة 
 الأزمة

Total 

موافق 
 بشدة

 موافق

 

 05اقل من 
 سنوات

 49 1 50 

 الخبرة المينية
98.0% 2.0% 100.0

% 

 15 الى 11من 
 سنوات

 
9 0 9 

100.0 %0.0 %100.0 الخبرة المينية
% 

 15اكثر من 
 سنة

 
1 0 1 

 الخبرة المينية
100.0% 0.0% 100.0

% 
Total 

    
الجدول الدي يوضح مساىمة وسائل الاعلام والاتصال المتاحة بالمديرية في اعداد نلاحظ من خلال 

الخطة الاعلامية لإدارة الازمة حسب متغير الخبرة المينية، أن جل مفردات مجتمع البحث توافق بدة عمى 
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لفرعية دلك وىدا ما يفسر كما أشرنا سابقا الى دور الوسائل الاعلامية والاتصالية المتاحة بالوحدة ا
 لمحماية المدنية بالمنيعة.

 
Tableau croisé  يسهم القائمون عمى العلاقات العامة في تقديم حمول فورية

 للأزمات لمتقميل من المخاطر
يسيم القائمون عمى  *  الخبرة المينية

العلاقات العامة في 
تقديم حمول فورية 
للأزمات لمتقميل من 

 المخاطر

Total 

موافق 
 بشدة

 موافق

 

 05اقل من 
 سنوات

 40 10 50 

 الخبرة المينية
80.0% 20.0% 100.0

% 

 15 الى 11من 
 سنوات

 
9 0 9 

100.0 %0.0 %100.0 الخبرة المينية
% 

 15اكثر من 
 سنة

 
1 0 1 

 الخبرة المينية
100.0% 0.0% 100.0

% 
Total 

    
خلال الجدول السابق والمتعمق بمساىمة القائمون عمى العلاقات العامة في تقديم حمول فورية للازمات  من

لمتقميل من المخاطر حسب متغير الخبرة المينية، نلاحظ بأن جميع مفردات البحث توافق بشدة عمى ذلك، 
 وىدا ما يفسر دور العلاقات العامة داخل جياز الحماية المدنية.

 
ضرورة في اتخاذ الإجراءات اللازمة لمواصمة مهام و نشاطات وسائل الاتصال 

 المديرية أثناء الأزمات
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  وسائل الاتصال  الخبرة المهنية
ضرورة في اتخاذ 
الإجراءات اللازمة 
لمواصمة ميام و 

نشاطات المديرية أثناء 
 الأزمات

Total 

موافق 
 بشدة

 موافق

 

 05اقل من 
 سنوات

 
49 1 50 

 الخبرة المينية
98.0% 2.0% 100.0

% 

 15 الى 11من 
 سنوات

 9 0 9 

 الخبرة المينية
100.0% 0.0% 100.0

% 

 15اكثر من 
 سنة

 
1 0 1 

100.0 %0.0 %100.0 الخبرة المينية
% 

Total 
 

   
 

ونشاطات المديرية من خلال الجدول السابق والمتعمق  بوسائل الاتصال وضرورتيا في مواصمة ميام 
اثناء الازمات والمتمق بالخبرة المينية، نلاحظ بان جل المستخدمين يوافقون بشدة عمى دلك، وىدا ما يفسر 

 كما أشرنا سابقا عمى أىمية وسائل الاتصال المستعممة داخل المديرية الفرعية لمحماية  المدنية.
التخفيف من أثار الأزمة واحتوائها مع المحيط الخارجي في  العلاقات العامة تسهم  

  العلاقات العامة تسيم *  الخبرة المينية
في التخفيف من أثار 
الأزمة واحتوائيا مع 
 المحيط الخارجي

Total 

موافق 
 بشدة

 موافق

 
 05اقل من 

 
43 7 50 
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 سنوات
 الخبرة المينية

86.0% 14.0% 100.0
% 

 15 الى 11من 
 سنوات

 5 4 9 

 الخبرة المينية
55.6% 44.4% 100.0

% 

 15اكثر من 
 سنة

 
1 0 1 

100.0 %0.0 %100.0 الخبرة المينية
% 

Total 
 

   
نلاحظ من خلال الجدول السابق الذي يوضح مساىمة العلاقات العامة في التخفيف من اثار الازمة 

سنوات عمل متباينة بين  8الخبرة المينية، أن فئة الاقل من واحتوائيا مع المحيط الخارجي حسب متغير 
موافق وموافق بشدة وىدا راجع الى مدى معرفتيم بعمل العلاقات العامة، في حين أن فئة الاكثر من ) 

سنوات عمل توافق بشدة عمى دلك وىدا ما يفسر مدى معرفتيم بعمل ونشاط العلاقات العامة ومساىمتيا 
والتقميل منيا.في احتواء الازمة   

 
اتصالية في إعداد برامج استراتيجياتيتم إدراج   ونماذج جاهزة لإدارة الأزمات   

 استراتيجياتيتم إدراج  الخبرة المينية
اتصالية في إعداد 

ونماذج جاىزة    برامج
 لإدارة الأزمات

Total 

موافق 
 بشدة

 موافق

 

 05اقل من 
 سنوات

 
45 5 50 

100.0 %10.0 %90.0 الخبرة المينية
% 

 15 الى 11من 
 سنوات

 
9 0 9 

 الخبرة المينية
100.0% 0.0% 100.0

% 
 1 0 1  15اكثر من 
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 سنة
 الخبرة المينية

100.0% 0.0% 100.0
% 

Total 
    

من خلال الجدول السابق والمتعمق بإدراج استراتيجيات اتصالية ونماذج جاىزة لإدارة الأزمات حسب 
متغير الخبرة المينية، نلاحظ بأن جميع عناصر البحث توافق بشدة عمى ذلك، وىدا ما يفسر التنظيم 

 المحكم والتسيير المثالي لإدارة الازمة والتخطيط المسبق.  
 

حول الأزمات بالمديرية للاستفادة منها مستقبلاتدعم بنوك معمومات   
تدعم بنوك معمومات  *  الخبرة المهنية

حول الأزمات بالمديرية 
 للاستفادة منيا مستقبلا

Total 

موافق 
 بشدة

 موافق

 

 05اقل من 
 سنوات

 46 4 50 

 الخبرة المينية
92.0% 8.0% 100.0

% 

 15 الى 11من 
 سنوات

 
9 0 9 

المينية الخبرة  100.0% 0.0% 100.0
% 

 15اكثر من 
 سنة

 
1 0 1 

 الخبرة المينية
100.0% 0.0% 100.0

% 
Total 

 
   

من خلال الجدول السابق والمتعمق بتدعيم البنوك بمعمومات حول الأزمات  للاستفادة منيا مستقبلا 
والمتعمق بالخبر المينية نلاحظ عمى إجماع مفردات البحث وموافقتيم بشدة عمى دلك ، وىدا ما يفسر 

 دور المعمومات الصحيحة في تسيير الازمة.  
 
اتصال لمواجهة الأزمات و التفاعل مع المحيط أو خطوط   إنشاء مواقع استعجالية

 الخارجي
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  إنشاء مواقع استعجالية *  الخبرة المهنية
أو خطوط اتصال 
لمواجية الأزمات و 
التفاعل مع المحيط 

 الخارجي

Total 

موافق 
 بشدة

 موافق

 

 05اقل من 
 سنوات

 45 5 50 

100.0 %10.0 %90.0 الخبرة المينية
% 

 15 الى 11من 
 سنوات

 
8 1 9 

 الخبرة المينية
88.9% 11.1% 100.0

% 

 15اكثر من 
 سنة

 
1 0 1 

 الخبرة المينية
100.0% 0.0% 100.0

% 
Total 

    
من خلال الجدول السابق والمتعمق بإنشاء مواقع استعجالية لمواجية الازمات والتفاعل مع المحيط 

بأن جميع مفردات البحث توافق بشدة عمى ذلكن وىدا ما يفسر  و التعمق بالخبرة المينية نلاحظالخارجي 
  طبيعة عمل الوحدة فيي وحدة تدخل ميداني وتحتاج الى توفير الدعم والمواقع الاستعجالية.

 
 لمواجهة الأزمات  تكوين شبكة ولائية بالمديرية الفرعية

تكوين شبكة ولائية  الخبرة المينية
  بالمديرية الفرعية

الأزماتلمواجية   

Total 

موافق 
 بشدة

 موافق

 
 05اقل من 
 سنوات

 49 1 50 

100.0 %2.0 %98.0 الخبرة المينية
% 
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 15 الى 11من 
 سنوات

 
9 0 9 

 الخبرة المينية
100.0% 0.0% 100.0

% 

 15اكثر من 
 سنة

 
1 0 1 

 الخبرة المينية
100.0% 0.0% 100.0

% 
Total 

    
 

السابق والمتعمق بتكوين شبكة ولائية لمواجية الازمات الفرعية والمتعمق بالخبرة المينية  من خلال الجدول
نلاحظ، بان جميع فئات مفردات البحث وعمى غرار خبرتيم فيم يوافقون بشدة عمى ضرورة توفير شبكة 

 ولائية، وىدا ما يفسر كما أشرنا سابقا إلى أىمية وجود مواقع استعجالية.

 



 
111 

 المقابلة: تحليل

أزمة -كيف تؤثر طبيعة الكوارث والأزمات عمى طرق تشخيصيا بالوحدة الفرعية لمحماية المدنية 1س
 ؟-فيضانات غرداية مثلا

وذلك بعد  تكون في حالة تأىب، عندما تصاب منطقة من مناطق ولاية غرداية ، الولايات المجاورة 1ج
 أمر من المديرية العامة لمحماية المدنية.

أما بخصوص أزمة فيضانات غرداية، وباعتبارىا الوحدة الأم فجميع الوحدات تكون في حالة تأىب 
المختص بنوع الأزمة أو الكارثة، في انتظار تمقي الأوامر من قبل المديرية الولائية  وتحضير لمعتاد
 1لمحماية المدنية.

ة لمحماية المدنية بالمنيعة في حالة من خلال الاجابة عمى السؤال السابق نلاحظ بأن الوحدة الفرعي-
 ا من خلال اتباع خريطة الاخطار والمخطط الولائي للأزمات.ذاستعداد دائمة ونشاط مستمر، وى

 كيف تكون استجابة الوحدة الفرعية لمحماية المدنية في التعامل مع الأزمات؟ 2س

لتنسيق العممي، يستقبل جميع بالمنيعة يسمى بمركز ا يوجد مركز داخل الوحدة الفرعية لمحماية 2ج
المكالمات عمى مدار الساعة سواء عبر الياتف الثابت، وىو مخصص لممواطنين والمؤسسات أو عبار 

جياز محطة الترونسميسيو الذي يشمل المساحة الولائية ويكون مخصص لموحدات الفرعية، أو من خلال 
 2جياز محطة التوتر العالي، والذي يغطي كافة أرجاء الوطن.

عممية تمقي الاتصالات، قوم بتنظيم من خلال الاجابة عمى السؤال السابق نلاحظ بأن الوحدة الفرعية ت-
وىدا بفضل مركز التنسيق العممي الذي يشرف عمى ىدا العمل وبفضل الأجيزة الاتصالية المتطورة 

 الموجودة في حوزة الوحدة الفرعية لمحماية المدنية بالمنيعة.

 لجانب الوقائي من الأزمة بالوحدة الفرعية لمحماية المدنية؟فيما يتمثل ا 3س

ا من خلال متابعة ذمصمحة الوقاية عمى مستوى المديرية الولائية، وىالجانب الوقائي تشرف عميو 
المؤسسات المختمفة منيا سواء المؤسسات المستقبمة لمجميور كالمستشفيات والمدارس والادارات أو 

                                       
14:40، عمى الساعة .20.03.201يومالوحدة، مقابمة مع السيد قائد  1  

15:00، عمى الساعة .03.20.201مقابمة مع مسؤول مكتب المواصلات والاتصالات الميدانية، يوم  2  
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ا بوضع مخطط يسمى بمخطط الوقاية لممؤسسات، كما ذرة نفطال والمطار، وىالمؤسسات المصنفة الخطي
ه ذتكون فيو دوريات وزيارات وقائية لمختمف المؤسسات ، كما توجد مقاييس أمنية مشروطة عمى ى

  232.231المؤسسات من قبل الحماية المدنية كما ىو متضمن في المرسوم التنفيذي رقم 

 3ر واليمع.والمتعمق بالحرائق والانفجا

من خلال جواب السؤال السابق نلاحظ بأن الوحدة الفرعية لمحماية المدنية تسير عمى حماية الأشخاص -
الاعتماد بو والمؤسسات بفضل عممية الاتصال والتواصل المستمر بينيا وبين مختمف أطراف المجتمع، 

المؤسسات فنسبة الأخطار تقل متضمنة في المرسوم التنفيذي ومن خلال حماية جراءات امقاييس و  عمى
 داخل المحيط العمراني.

 كيف يتم الحصول عمى المعمومات المتعمقة بالأزمات التي تسيرىا الوحدة الفرعية لمحماية المدنية؟ 4س

ه الاخيرة من خلاليا نتبع المعمومات ذنتمقى كافة التعميمات والمعمومات من قبل الوحدة الولائية وى 4ج
و قسم مختص في تسيير الأزمات مع ألأنو لا توجد لدينا داخل الوحدة الفرعية خمية قصد أدارة الأزمة 

 4و حتى تكوين فري مختص بالأزمات.أه الأزمات ذالعمم عمى أن بمقدورنا وضع شخص مكمف بتسيير ى

يع من خلال الاجابة عمى السؤال السابق نلاحظ بأن الوحدة الفرعية لمحماية المدنية بالمنيعة تتمقى جم-
مختص  ا ما يعاب عمييا فيي بمقدورىا تكوين فريقذالمعمومات والتعميمات من قبل الوحدة الأم، وى

 بالأزمات داخل وحدتيا.

 دارة أزمة ماىي الاجراءات التي تقومون بيا؟إفي حالة تدخل لموحدة الفرعية لمحماية المدنية في  5س

العتاد أو العنصر البشري، من ثم تعيين  جميع المستخدمين لدينا في حالة تأىب سواء من حيث 5ج
المنطقة المضرورة والوصول الييا بأسرع طريقة ممكنة لمتعامل مع الوضع في تمك المنطقة، في حالة 

 5انتياء الأزمة نقوم بإعداد التقارير التقنية واحصاء عدد التدخلات والخسائر المادية والبشرية.

السابق أن الوحدة الفرعية لمحماية المدنية بالمنيعة أنيا فعلا يتضح لنا من خلال الاجابة عمى السؤال -
 وحدة تدخل ميداني وىدا ما لمسناه عند زيارتنا لمقر الوحدة. 

                                       
00:00، على الساعة .21.03.201مقابلة مع السيد مكتب التنسيق العملي، يوم  3  

0:30مى الساعة ، ع.21.03.201مقابمة مع السيد مسؤول مكتب التخطيط الميداني، يوم  4  
04:45، عمى الساعة .22.03.201مقابمة مع السيد مسؤول مكتب المواصلات والاتصالات الميدانية، يوم  5  
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 خاتمة

م متكامل لإدارة الأزمات بالاعتماد عمى العلاقات العامة أصبح  مطمبا ممحا لابد منو في ظل ابناء نظ
التعامل مع الأزمة  خلال كل مراحميا، وىذا  التي تفرضيا طبيعة   الأزمات  وزيادة التعقيدات تفاقم

تدفق المعمومات داخميا وخارجيا يتطمب منظومة اتصالية متطورة  تكنولوجيا تعمل عمى تنظيم سيرورة 
بيذه المرافق الحيوية، ويضمن بذلك  وصول القرارات  في الوقت المناسب  بالإضافة إلى تكوين كوادر 
ذات  قدرات قيادية عالية تحسن توظيف ىذه القدرات التكنولوجية في إعداد الخطط الإعلامية لمتابعة كل 

اد التي قد تفرضيا ىذه الأخيرة بكل شفافية ،  فيجب عمى تطورات الأزمة و التعامل مع مختمف  الأبع
المنظمة أن تبنى ىيكل  تنظيمي  يتسم بالمرونة والقدرة عمى التنبؤ بالأزمات وسرعة التعامل معيا حين 
حدوثيا والاستفادة من الدروس بعد تسيرىا فتكون بذلك فرصة سانحة لتعزيز المكاسب وتطوير التجارب و 

، مواجيتيا  إعداد خطة لمواجية الأزمة  وتطوير استراتيجيات ا المنطمق تبرز أىميةومن ىذ، الخبرات
 اكتشاففالوسائل التكنولوجية من شبكات معموماتية وأقمار صناعية أضحت  ركيزة أساسية،  وضرورية 

الأخطار والكوارث  وتوفير أنظمة لرصد مؤشرات احتمال وقوع أزمات واحتواءىا والتقميل من خسائرىا 
التي قد تنجم عنيا، وفي ىذا السياق  يجب تبادل المعمومات بين  الاقتصاديةوبالتالي تقميص الخسائر 

ة إلى استثمار ىذه مختمف الأطراف التي قد تتداخل في إدارة الأزمة في إطار من التكامل بالإضاف
المعمومات في التوعية بخطورة الأزمات الطبيعية وتداعياتيا وترسيخ ثقافة الإجراءات الوقائية بالمنظمة.  

المعمومات داخميا وخارجيا بالمنظمة  يزيد من فاعمية نجاح إدارة الأزمات، بالإضافة  انتقالفسرعة ومرونة 
يسيم  بدوره في  تقديم حمول فورية للأزمات تقمل من المخاطر إلى أن تعزيز الجانب الوقائي منيا والذي  

لمواصمة  اللازمةوالتكاليف، فقدرة المنظمة عمى المحافظة عمى توازنيا  مرىون  بضرورة اتخاذ الإجراءات 
ميام ونشاطاتيا أثناء الأزمات وبالتالي  إعداد برامج ونماذج جاىزة لمواجية وتسيير الأزمات، فيجب عمى 

تتداعم بنوك معمومات حول الأزمات للاستفادة منيا مستقبلا ، وزيادة عمى ذلك جدية  أن   مةالمنظ
نشاء مواقع إلكترونية   أو خطوط اتصال لمواجية الأزمات والتفاعل مع   استعجاليةالتفكير في تصميم  وا 

القائمين بالعلاقات المحيط الخارجي والعمل عمى   تكوين شبكة ولائية لمواجية الأزمات بالاعتماد عمى 
حمول لمختمف الأزمات من  ابتكارالعامة،  وعمى المنظمة أيضا أن تيتم بتشجيع التفكير الابداعي عمى 

 خلال تكوين خبراء و مختصين. 
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 التعميم العالي والبحــــــــــــث العممي  وزارة
 كمية العموم الإنسانية والاجتماعيـــــــة

 قسم العمــــــــــــوم الإنسانيـــــــــــة
 شعبة عموم الإعلام والاتصال 

 
 استمارة بحث ميداني:

 
عموم الإعلام و في إطار إنجاز بحث عممي يندرج ضمن التحضير لمحصول عمى شهادة الماستر في 

دارة الأزمات الاتصال بعنوان: دراسة حالة الوحدة الفرعية لمحماية المدنية بالمنيعة ولاية  العلاقات العامة وا 
 غرداية 

 
 
 
 

يرجى الاجابة عمى أسئمة الاستمارة بتأن  ودقة  وموضوعية عمما أن المعمومات التي سيتم الحصول 
 ط .عميها ستستخدم لغايات البحث العممي فق

 

 في الخانة المناسبة )×( ملاحظة :ضع علامة 

 
 

 شكرا جزيلا عمى تعاونكم 
 
 

                                         : بورويس يونسإعداد الطالب إشراف الأستاذ : دكاني لطفي 

 

 

 2012/2012الموسم الجامعي 
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 البيانات الشخصية:

 

 ذكر                           أنثى                 ( الجنس :                         1 -

 

 +  23                                 31 – 32              32 – 91  :السن  (2 -

 

  التعليمي:( المستوى 3 -

 ماستر

 ليسانس

 شهادة البكالوريا

 مؤهلات أخرى تذكر: ...........................................................................

 

 يه:الوظيف( الرتبة 4 -

 ط ابض

 رقيب 

 عريف

 

 المهنية:( الخبرة 5 -

 سنوات      30أقل من 

 سنوات 93إلى  6من

 سنة 90إلى  99من 

 سنة 90أكثر من 
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دارة الأزمات بجهاز  الرقم العلاقات العامة  وا 
 الحماية المدنية بوحدة المنيعة

 موافق
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة
 

 
 مرحمة اكتشاف إشارات الإنذار المبكر لحدوث الأزمات

وسائل الاتصال ضرورية لاكتشاف  10
الأخطار و الكوارث التي قد تتفاقم و 

 أزماتتتطور إلى 
 

     

تساهم شبكات المعموماتية )انترنت،  10
 تنبؤانترانت، اكسترانت( في عممية ال

 بحدوث أزمات

     

توفر أنظمة لرصد مؤشرات احتمال وقوع  10
 الأزمات
 
 

     

موافق  
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 
 مرحمة الاستعداد و الوقاية من الأزمات

يساهم في عممية تشخيص الاتصال  10
 الأزمات

     

تساهم الاتصالات في تعزيز الجانب  10
 الوقائي من الأزمات

 

     

الاعتماد عمى مختصين في العلاقات  10
 العامة في الفريق المشكل لإدارة الأزمات
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 مرحمة احتواء الأضرار
 

يسهم في انتقال المعمومات داخميا  الإتصال 10
و خارجيا بالمديرية ويزيد من فاعمية نجاح 

 إدارة الأزمات

     

تساهم وسائل الإعلام والاتصال المتاحة  10
بالمديرية في إعداد الخطة الإعلامية لإدارة 

 الأزمة

     

يسهم القائمون عمى العلاقات العامة في  10
لمتقميل من تقديم حمول فورية للأزمات 

 المخاطر

     

 
 مرحمة استعادة النشاط

 
وسائل الاتصال  ضرورة في اتخاذ  01

الإجراءات اللازمة لمواصمة مهام و 
 نشاطات المديرية أثناء الأزمات

     

العلاقات العامة تسهم  في التخفيف من  00
 أثار الأزمة واحتواءها مع المحيط الخارجي

     

استراتجيات اتصالية في إعداد يتم إدراج  00
 برامج   ونماذج جاهزة لإدارة الأزمات

     

 
 مرحمة التعمم

تدعم بنوك معمومات حول الأزمات  00
 بالمديرية للاستفادة منها مستقبلا

     

أو خطوط اتصال   إنشاء مواقع استعجالية 00
لمواجهة الأزمات و التفاعل مع المحيط 

 الخارجي

     

شبكة ولائية بالمديرية الفرعية  تكوين  00
 لمواجهة الأزمات
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 دليل المقابمة:

لمحماية المدنية الفرعية كيف تؤثر طبيعة  الكوارث والأزمات )نوعها( عمى طرق تشخيصها بالوحدة  -
 "أزمة فيضانات غرداية مثلا "؟

 كيف تكون استجابة الوحدة الفرعية لمحماية المدنية في التعامل مع الأزمات؟ -

 لمحماية المدنية ؟لفرعية ا فيما يتمثل الجانب الوقائي من الأزمة بالوحدة  -

 المدنية؟ الفرعية لمحمايةكيف يتم الحصول عمى المعمومات المتعمقة بالأزمات التي تسيرها الوحدة  -

 في حالة تدخل لموحدة الفرعية  لمحماية المدنية في إدارة أزمة ما هي الإجراءات التي تقومون بــــــــــها؟  -

 المدنية؟  الفرعية لمحمايةارة الأزمات بالوحدة هل هنالك برامج وخطط جاهزة لإد -
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 فهرس الجداول

 الصفحة عنوان الجدول   رقم الجدول

 01 توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس 10
 06 توزيع عينة الدراسة حسب متغير السن 10
 01 توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي  16
 00 توزيع عينة الدراسة حسب الرتبة الوظيفية 10
 00 الخبرة توزيع عينة الدراسة حسب متغير 10
ضرورة وسائل الاتصال في اكتشاف الاخطار والكوارث التي  10

 .قد تتفاقم وتتطور الى ازمات
 

00 

 00 أهمية  شبكات المعموماتية بالوحدة الفرعية لمحماية المدنية           10
 00 توفير أنظمة لرصد مؤشرات احتمال وقوع الازمات       10
 00 عممية تشخيص الازماتمساهمة الاتصال في  10
 00 مساهمة الاتصالات  في تعزيز الجانب الوقائي من الازمات 01
الاعتماد عمى مختصين في العلاقات العامة في الفريق  00

 المشكل لإدارة الازمات
00 

مساهمة الاتصال في انتقال المعمومات داخميا وخارجيا  00
 الازماتبالمديرية ويزيد من فاعمية نجاح ادارة 

 

00 

مساهمة الاتصال في انتقال المعمومات داخميا وخارجيا (:  06
 بالمديرية ويزيد من فاعمية نجاح ادارة الازمات

 

00 

مساهمة القائمون عمى العلاقات العامة في تقديم حمول فورية  00
 للازمات لمتقميل من المخاطر.

 

00 

لمواصمة مهام وسائل الاتصال في اتخاذ الاجراءات المزمة  00
 ونشاطات المديرية أثناء الازمات

01 

00  
مساهمة العلاقات العامة في التخفيف من أثار الازمة 

 واحتواءها مع المحيط الخارجي

01 
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مساهمة  الاستراتيجيات الاتصالية في اعداد برامج ونماذج  00

 جاهزة لإدارة الازمات
00 

الازمات بالوحدة مساهمة تدعيم بنوك المعمومات حول  00
 للاستفادة منها مستقبلا

00 

انشاء مواقع استعجالية أو خطوط اتصال لمواجهة الازمات  00
 والتفاعل مع المحيط الخارجي

 

00 

 06 تكوين شبكة ولائية بالوحدة الفرعية لمواجهة الازمات 01
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 الاشكال فهرس

 الصفحة الشكلعنوان    الشكلرقم 

الهيكل التنظيمي لموحدة الفرعية لمحماية المدنية بالمنيعة ولاية  10
 غرداية

75 

 01 جنستوزيع عينة الدراسة حسب متغير ال 10
 00 توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعميمي  10
 00 توزيع العينة حسب الرتبة الوظيفية 10
 00 خصائص مجتمع البحث حسب متغير الخبرة 17
 00 خصائص مجتمع البحث حسب متغير السن 10

 

 



 
126 

 الفهرس

 7المقدمة....................................................................................-

 01...شكالية...............................................................................لإا-

 01...الدراسة........................................................................تساؤلات -

 01..الدراسة.......................................................................... أهمية-

 00.............الدراسة................................................................ دافأه-

 01........تحديد المفاهيم.....................................................................-

 02......أسباب اختيار الموضوع..............................................................-

 05السابقة...........................................................................الدراسات -

 06.......منهج الدراسة.......................................................................-

 07..............أدوات جمع البيانات..........................................................-

 08....................,حدود الدراسة.........................................................-

 08..................عينة الدراسة............................................................-

 11......................................الفصل الاول9 مداخل رئيسية حول العلاقات العامة......

 11.......................المبحث الاول9 ماهية العلاقات العامة.................................

 12......................المطمب الاول9 تعريف العلاقات العامة...............................-

 17العامة وتطورها.............................................. المطمب الثاني9 نشأة العلاقات-

 21..................المطمب الثالث9 خصائص العلاقات العامة...............................-

 21..................المبحث الثاني9 أساسيات العلاقات العامة..................................

 20.................ول9 مبادئ العلاقات العامة....................................المطمب الا-
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 24............................................المطمب الثاني9 أهمية وأهداف العلاقات العامة-

 25.............المطمب الثالث9 وظائف العلاقات العامة.......................................

 26.............المبحث الثالث9 أسس ومهام العلاقات العامة والصعوبات.......................

 26............المطمب الاول9 أسس العلاقات العامة.........................................-

 27...........العامة..........................................المطمب الثاني9 مهام العلاقات -

 28.........المطمب الثالث9 الصعوبات التي تواجه العلاقات العامة...........................-

 31.......زمة..........................................الفصل الثاني9 مداخيل رئيسية حول الأ

 31......زمة.......................................................ماهية الأ المبحث الاول9-

 33....زمة........................................................المطمب الاول9 مفهوم الأ-

 34.................زمة.........................................المطمب الثاني9 خصائص الأ-

 37................زمات............................................المطمب الثالث9 أنواع الأ-

 37..............زمات..............................دارة الأإالمبحث الثاني9 مداخل عامة حول -

 38........العممي..................................المطمب الاول9 التطور التاريخي والتأصيل -

 40......زمات.................................................دارة الأإالمطمب الثاني9 مفهوم -

 41....................زمات...................................دارة الأإالمطمب الثالث9 أهمية -

 41.................زمات...............................دارة الأإراتيجيات المبحث الثالث9 است-

 43.............زمات..............................الأ لإدارةالمطمب الاول9 صناعة السيناريو -

 44..........زمات................................دارة الأإالمطمب الثاني9 أهمية التخطيط في -

 45.....................زمات..................................دارة الأإالمطمب الثالث9 فريق -

 46..................الفصل الثالث9 الاطار التطبيقي..........................................
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 46.....................المبحث الاول9 تقديم الوحدة الفرعية لمحماية المدنية بالمنيعة.............-

 48...........المطمب الاول9 تعريف ونشأة المؤسسة...........................................-

 51.........................المطمب الثاني9 الهيكل التنظيمي لممؤسسة..........................-

 51.....................عامة بالمؤسسة.......المطمب الثالث9 الوسائل المستخدمة في العلاقات ال-

 51.................المبحث الثاني9 تحميل الجداول وعرض أهم النتائج..........................-

 65...........المطمب الاول9 التحميل الكمي والنوعي...........................................-

 67..............................الدراسة.................................المطمب الثاني9 نتائج -

 71تحميل المقابمة9................................................................................-

 70التوصيات9.................................................................................-  

 72.........................خاتمة.............................................................

 76.................المراجع.............................................................قائمة 

 81..............الملاحق.....................................................................

 83..............فهرس الجداول...............................................................

 84........فهرس الاشكال.....................................................................

 


