
 

 

 

  
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

2.14=  1027 لعام معامل التأثير العربي       
 8102 هارس / يٌاير  - عشر الثاهيالعدد  - السادستالسٌت    - دوريت علويت هحكوت تصدرها الجوعيت الوصريت للعلاقاث العاهت

انبحىث انعربيـت: 

  وعلاقتهب بمتطهببث الجىدة انشبيهته كهيبث الإعلاو وأقسبي انتعهيًيت في انبرايج نحى انطلاةاتجبهبث 
دراست ييذاَيت عهً الجبيعبث انسعىديت   

 9ص  ... (الإمام محمد بن سعود الإسلاميةجامعة ) محمد بن سلٌمان الصبٌحًد/ م.أ.      

 دراست َظريت - دور إدارة الدعهىيبث لأجهسة انعلاقبث انعبيت في يىاجهت الأزيبث الدؤسسبتيت

 49ص   ... (الملك خالدجامعة ) عمر إبراهٌم بو سعدة /دأ.م.      

دور تطبيقبث وسبئم انتىاصم الاجتًبعي في تًُيت انىعي انسيبسي نذي الدرأة انسعىديت

 77ص   ... (جامعة الملك عبد العزيز) خلود عبد الله ملٌانً /د      

نعلاقبث انعبيت في انتعبيم يع الأزيبث الدؤسسيتيستشبر ا أدوار
 دراست ييذاَيت عهً عيُت يٍ انعبيهين في انعلاقبث انعبيت 

 109ص( ...  عجمانجامعة ) نصر الدٌن عبد القادر عثمان /د  

استخذايبث طلاة الجبيعت نهًىاد انفكبهيت الدقذيت بىسبئم الإعلاو والإشببعبث انتي تحققهب لذى
 153ص( ...  المنوفيةجامعة ) رباب صلاح السٌدد/      

 في تىاصههى يع الذيئبث انذبهىيبسيت  انتىاصم الاجتًبعياعتًبد انطهبت الخهيجيين عهً يىاقع
 209ص...   (اليرموكجامعة ) حسٌن فاٌز الشهرانً نذول لرهس انتعبوٌ الخهيجي

 ببلجسائر 7102حبنت تشريعيبث  انعلاقبث انعبيت انسيبسيتالاتصبل في الحًلاث الاَتخببيت: يٍ الإعلاٌ انسيبسي إلى      
 239ص( ...  3الجزائر جامعة ) ناصر أودٌة     

 :بهغبث أجُبيتيهخصبث بحىث 

  تذريس وسبئم انتىاصم الإجتًبعي في انعلاقبث انعبيت وعلاقته بسىق انعًم
 في دونت الإيبراث دراست يقبرَت عهً الجًهىر

  نادین عصام سلیم (جامعة الشارقة) ...   ص۲۷۱

 اٌشجىخ اٌمىِيخ ٌٍّعٍىِبد اٌعٍّيخ واٌتىٕىٌىجيخ

@  8102جّيع اٌحمىق ِحفىظخ 

مجلة
 بحوث العلاقات العامة

الشرق الأوسط

http://www.epra.org.eg/
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     ا  ّب  ِ  جخ و م ب ٌتب    اٌح ىي  ٍ    جخ   تب  جبِع  

 
 
 

 
 
 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ستشارية ةالهيئة الا
 

 علً السٌد عجوة /.دأ
  

 أستاذ العلاقات العامة المتفرغ والعميد الأسبق لكلية الإعلام جامعة القاهرة   
  

Prof. Dr. Thomas A. Bauer 
  

             Professor of Mass Communication at the University of Vienna                
  

 منى سعٌد الحدٌدي /أ.د
 جامعة القاهرة -أستاذ الإذاعة والتلفزيون المتفرغ بكلية الإعلام 

  

 ٌاس خضٌر البٌاتً /أ.د
 أستاذ الإعلام بجامعة بغداد ووكيل عميد كلية المعلومات والإعلام والعلوم الإنسانية  

                جامعة عجمان للعلوم والتكنولوجيا                        
                    

  

 حسن عماد مكاوي /أ.د
 جامعة القاهرة - كلية الإعلامالسابق لعميد ال -أستاذ الإذاعة والتلفزيون                      

  

  نسمة ٌونس /أ.د
    كلية الإعلام جامعة القاهرة   –الإذاعة والتلفزيون  أستاذ                             

  

 محمد معوض إبراهٌم /أ.د
 وعميد معهد الجزيرة العالي لعلوم الإعلامأستاذ الإعلام المتفرغ بجامعة عين شمس 
  

 سامً السٌد عبد العزٌز /أ.د
 لكلية الإعلام جامعة القاهرة الأسبقالعميد  -أستاذ العلاقات العامة والاتصالات التسويقية 
  

 عبد الرحمن بن حمود العناد /أ.د
 جامعة الملك سعود -أستاذ العلاقات العامة والإعلام بقسم الإعلام كلية الآداب                    

  

 محمود ٌوسف مصطفى عبده  /أ.د
 جامعة القاهرة -كلية الإعلام لشئون خدمة المجتمع وتنمية البيئة ل السابق كيلالوأستاذ العلاقات العامة و      

  

 سامً عبد الرؤوف محمد طاٌع   /أ.د
  جامعة القاهرة -أستاذ العلاقات العامة  بكلية الإعلام                                  

        

  

 شرٌف دروٌش مصطفى اللبان /أ.د      
 جامعة القاهرة -لشئون خدمة المجتمع وتنمية البيئة  كلية الإعلاموكيل  – أستاذ الصحافة

 

 عبد الحً عمر النجارأ.د/ جمال 
 الأزهرجامعة  -لبنات الدراسات الإسلامية ل الإعلام بكليةأستاذ 

 

 بركات عبد العزٌز محمد عبد الله /أ.د      
 جامعة القاهرة -للدراسات العليا والبحوث  كلية الإعلاموكيل  – الإذاعة والتلفزيونأستاذ 

  

 حسن علً محمد علً /أ.د
 جامعة المنيا -والتلفزيون ورئيس قسم الإعلام بكلية الآداب أستاذ الإذاعة 

  

 عابدٌن الدردٌر الشرٌف /أ.د
  ليبيا -أستاذ الإعلام وعميد كلية الآداب والعلوم الإنسانية بجامعة الزيتونة  

  

  محمود حسن إسماعٌل /أ.د                              
 جامعة عين شمس -معهد الدراسات العليا للطفولة  - الأطفالالإعلام وثقافة أستاذ                

 
  

 حمدي حسن أبو العٌنٌن /أ.د
 أستاذ الإعلام وعميد كلية الإعلام والألسن نائب رئيس جامعة مصر الدولية                     

      

  

 عثمان بن محمد العربً /أ.د
 جامعة الملك سعود -الإعلام بكلية الآداب أستاذ العلاقات العامة والرئيس السابق لقسم 
  

 ولٌد فتح الله مصطفى بركات /أ.د
 القاهرة  جامعة -الطلاب و التعليم ووكيل كلية الإعلام لشئونأستاذ الإذاعة والتلفزيون                    

  

  تحسٌن منصور رشٌد منصور /دأ. 
 الأردن -اليرموك جامعة بأستاذ العلاقات العامة بكلية الإعلام 

  

 محمد عبد الستار البخاري /أ.د
  

 بروفيسور متفرغ بقسم العلاقات العامة والدعاية، كلية الصحافة، جامعة ميرزة أولوغ بيك القومية الأوزبكية 
  

 علً قساٌسٌة     /أ.د 
  

 3الجزائر جامعة  –أستاذ دراسات الجمهور والتشريعات الإعلامية بكلية علوم الإعلام والاتصال 
  

 رضوان بو جمعة /أ.د
 جامعة الجزائر -أستاذ الإعلام بقسم علوم الإعلام والاتصال 

 

 

 

 هجلت بحىث العلاقاث العاهت الشرق الأوسط

JPRR.ME)) 
 دوريت علويت هحكوت

 

 2018 مارس/  ٌناٌر - السادسةالسنة  - عشر الثامنالعدد 
 

 

 هؤسسها 

 رئيس هجلس الإدارةو
   

 حاتن هحود عاطف /د

 EPRA ئيس  
  

 رئيس التحرير

 أ.د/ علي السيد عجىة

   تب  اٌعلالبد اٌعبِخ واٌعّيد   

 ا  جك ٌىٍيخ الإ لاَ جبِعخ اٌمبه ح 

  EPRA ئيس اٌٍجٕخ اٌعٍّيخ ثـ
                 

 التحرير اهديـر

 / هحود هعىض إبراهينأ.د 

   تب  الإ لاَ ثجبِعخ  يٓ شّس   
 ا  جك ٌىٍيخ الإ لاَ جبِعخ  يٕب واٌعّيد 

  EPRA ئيس اٌٍجٕخ الا تشب  خ ثـ
 

 هحوىد يىسف هصطفى / .دأ

واٌىويً اٌسبثك ثىٍيخ الإ لاَ  اٌعلالبد اٌعبِخ  تب     
 ٌشئىْ خدِخ اٌّجتّع و ّٕيخ اٌجيئخ

 جبِعخ اٌمبه ح 

 

 هساعدو التحرير                   

 د/ رزق سعد عبد الوعطيأ.
  

  ثىٍيخ الإ لاَ وا ٌسٓ   تب  اٌعلالبد اٌعبِخ 
 جبِعخ ِ   اٌدوٌيخ 

 
 / ثريا هحود السٌىسيأ.م.د

 و ئيس لسُ اٌعلالبد اٌعبِخ ثىٍيخ الإ لاَ ِشب ن  تب  
 ( ث ) – جبِعخ اٌغ   

  

 د/ سهاد عادل هحود
 ثىٍيخ الآ اة  تب  ِسب د اٌعلالبد اٌعبِخ 

 (اٌع اق) –اٌّستٕ   خ جبِعخ اٌ
  

 ر عثواىد/ ًصر الديي عبد القاد  
وٍيخ الإ لاَ واٌعٍىَ      تب  اٌعلالبد اٌعبِخ اٌّسب د 

 (جبِعخ  جّبْ )الإِب ادث الإٔسبٔيخ
  
 

 علي حسيي الويهي
 ِدلك اٌٍغخ اٌع ثيخ 

  EPRAثـ اٌثمب يخ ئيس اٌٍجٕخ 
 

 بدرعلي حود أ
 ِدلك اٌٍغخ الإٔجٍيز خ 

 

 الوراسلاث

 الجوعيت الوصريت للعلاقاث العاهت

 اٌع ثيخجّهى  خ ِ   
 اٌدل  -اٌجيزح 

 شب ع  حّد اٌز بد 8 -ثيٓ اٌس ا بد 
  

Mobile: +201141514157 

+2237620818 Tel : 

Www.epra.org.eg 

Jprr@epra.org.eg 

  

http://www.univie.ac.at/
http://www.jprr.epra.org.eg/Admin/browsers/FileImageFolder/Files/%D8%A7%D9%84%D8%B3%D9%8A%D8%B1%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D8%B0%D8%A7%D8%AA%D9%8A%D8%A9%20%D8%AF%20.%20%D9%86%D8%B5%D8%B1%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%8A%D9%86.pdf
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 الافتتاحية

تواصل صدور ي – م3102ومنذ بداية إصدارىا في أكتوبر/ ديسمبر من العام  السادسفي العام      
عددًا متتابعة تضم أبحاثاً ورؤى عممية متعددة لأساتذة  عشر نيةثماأعداد المجمة بانتظام ليصدر منيا 

  ومتخصصين وباحثين من مختمف دول العالم.
المجمة أول دورية عممية محكمة في بحوث العلاقات العامة بالوطن العربي والشرق الأوسط وبما أن     

العممية بأكاديمية البحث العممي تصدر عن الجمعية المصرية لمعلاقات العامة )عضو شبكة الجمعيات  -
وجد فييا الأساتذة الراغبون في تقديم إنتاجيم لممجتمع العممي بكافة مستوياتو  -والتكنولوجيا بالقاىرة(

ضالتيم لمنشر عمى النطاق العربي وبعض الدول الأجنبية التي تصل إلييا المجمة من خلال مندوبييا في 
مت المجمة عمى أول معامل تأثير عربي فقد تحص   لكتروني.ىذه الدول وكذلك من خلال موقعيا الإ

(AIF)  لمدوريات العممية العربية المحكمة في تخصص )الإعلام( عمى مستوى الجامعات والمؤسسات
، والمعامل تابع لمؤسسة النشر الأمريكية 0.24بمعدل =  التي تصدر محتوى بالمغة العربيةالعممية 
 الجامعات اتحاد وبرعاية Natural Publishing Sciences العموم الطبيعيةدار نشر ( (NSPالعالمية 

دار  - EBSCO HOSTضمن قواعد البيانات الرقمية الدولية )حاليًا مفيرسة المجمة و  .العربية
 (.العبيكان - المنظومة

 

الإعلامية نقدم لمباحثين في الدراسات ؛ السادس في عامياعشر من المجمة  الثامنوفي العدد     
 ،والمساعدين كذلك الباحثين المشاركينلأساتذة لو  للأساتذة والميتمين بيذا المجال بحوثاً ورؤى عممية

مقدمة لمنشر العممي بيدف تكوين رصيد لمباحثين من أعضاء ىيئة التدريس لمتقدم لمترقية أو الباحثين 
 .والماجستير لمناقشة الدكتوراه

الإمام محمد بن سعود جامعة  – محمد الصبيحيد/ م.أ.: من امقدمً  ثاًففي البداية نجد بح      
 الطلاباتجاىات  "عن:  ميدانية عمى الجامعات السعودية دراسة والذي قدم، (السعودية)من  – الإسلامية

 ".وعلاقتيا بمتطمبات الجودة الشاممةو كميات الإعلام وأقسام يالتعميمية ف البرامج نحو
         عن: نظرية دراسة فقدم( الجزائر) من -الممك خالدجامعة  –عمر إبراهيم بو سعدة  /دأ.م.: أما     

  ".  مة في مواجية الأزمات المؤسساتيةدور إدارة المعمومات لأجيزة العلاقات العا "
 تي قدمتوال ،(السعودية)من  -جامعة الممك عبد العزيز – خلود عبد الله مليانيد/  :توقدم      

 ".دور تطبيقات وسائل التواصل الاجتماعي في تنمية الوعي السياسي لدى المرأة السعودية دراسة عن: "

ميدانية  دراسة ،(السودان)من  - عجمانجامعة  – نصر الدين عبد القادر عثماند/  قدمبينما       
لعلاقات العامة في التعامل مع مستشار ا أدوارعن: " عمى عينة من العاممين في العلاقات العامة

 ."الأزمات المؤسسية



               عن:دراسة  تقدم( مصر)من  - المنوفيةجامعة  – رباب صلاح السيدد/ أما       
 ".استخدامات طلاب الجامعة لممواد الفكاىية المقدمة بوسائل الإعلام والإشباعات التي تحققيا ليم"

 

جامعة  – حسين فايز الشهراني كل من: قدم الدكتوراهعمى درجة  الحصولضمن متطمبات و      
في  التواصل الاجتماعياعتماد الطمبة الخميجيين عمى مواقع " بحثاً بعنوان: ،(السعودية)من  - اليرموك

 ". لدول مجمس التعاون الخميجي تواصميم مع الييئات الدبموماسية
الاتصال في الحملات " بحثاً بعنوان:)الجزائر(، من  – 2الجزائر جامعة  –ناصر أودية  وقدم      

 ".بالجزائر 3102حالة تشريعيات  العلاقات العامة السياسيةالانتخابية: من الإعلان السياسي إلى 
       

           بعنوان: بالمغة الإنجميزية ابحثً ، (مصر)من  –نادين عصام سليم  /تقدم – الشارقةجامعة ومن       
نة عمى كدراسة مقار  "،تدريس وسائل التواصل الإجتماعي في العلاقات العامة وعلاقتو بسوق العمل "

  الجميور في دولة الإمارات.
 

ومن المعموم  .وىكذا فإن المجمة ترحب بالنشر فييا لمختمف الأجيال العممية من جميع الدول     
بالضرورة أن جيل الأساتذة وبحوثيم لا تخضع لمتحكيم طبقًا لقواعد النشر العممي المتبعة في المجلات 

 العممية. 
لمدرجة الأعمى والطلاب  التقدم لمترقيلأعضاء ىيئة التدريس الراغبين فى أما البحوث المنشورة      

 فتخضع جميعيا لمتحكيم من قبل الأساتذة المتخصصين. ه والماجستيرالمسجمين لدرجة الدكتورا
وجميع ىذه البحوث والأوراق العممية تعبر عن أصحابيا دون تدخل من ىيئة تحرير المجمة التى      

وتقدم ملاحظاتيم إلى أصحاب البحوث الخاضعة لمتحكيم لمراجعة التعديلات العممية قبل تحدد المحكمين 
 النشر.
فى تخصص العلاقات العامة بشكل وأخيراً وليس آخرًا ندعو الله أن يوفقنا لإثراء النشر العممي       

 خاص والدراسات الإعلامية بشكل عام.

                                                                                                   والله الموفق،،                                                                                                             
 

                                                                
 

 

 

 

 

 رئيس تحرير المجلة
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 جبيؼخ ػجًبٌ. -الأعتبر انًغبػذ فً كهٍخ الاتصبل ٔالإػلاو  )*(



 د/ نصر الدٌن عبد القادر عثمان: أدوار مستشار العلاقات العامة فً التعامل مع الأزمات المؤسسٌة 021 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 www.epra.org.eg                                     www.jprr.epra.org.eg                  مجلة بحوث العلاقات العامة الشرق الأوسط  – الثامن عشرالعدد  020 

 ميدانية دراسة المؤسسية الأزمات مع التعامل في العامة العلاقات مستشار أدوار    
 العامة العلاقات في العاملين عينة من على 

 
 نصر الدٌن عبد القادر عثمان /د                                                                 

                                                                   nasry77@yahoo.com 
  ػجًبٌجبيؼخ                                                                                                         

      

ىىىى:خصلمال
تناكؿ الباحث في ىذا البحث أدكار مستشار العلاقات العامة في التعامؿ مع الأزمات المؤسسية،       

مع تكضيح  .حيث سعى البحث لمتعرؼ عمى مدل استيعاب المنظمات العربية لطبيعة عمؿ المستشار
لعربية مات امع السعي لمعرفة كيفية تعامؿ المنظ.مدل تكفر إمكانات النجاح في القضاء عمى الأزمات

 .مع الأزمات المؤسسية
 كتفسيرىا تحميميا ثـ الحقائؽ تجميع عمى يعتمد الذم كىك كقد إتبع الباحث المنيج الكصفي التحميمي    

 معيف سمكؾ كراء سبابالأ اكتشاؼ خلاؿ مف الحالي، الكضع تفسير خلاؿ مف. النتائج كاستخلاص
 ...العامة العلاقات في الاستشارة لمكضكع ككمي كيفي تعبير تقديـ مستيدفان  مكجكد،

 :أهم نتائج البحث
% مف مجتمع البحث مكافقكف عمى أف مستشار العلاقات العامة لو القدرة عمى النجاح في ِ.ِٕ .ُ

إدارة الأزمات، كيرل بعض المبحكثيف أف نجاح المستشار مرىكف بتعاكف إدارة المنظمة مع 
 إحتياجاتو

ت الاستشارة في مجاؿ العلاقات العامة يغمب عمييا أنيا أف شركا فمف مجتمع البحث يرك  %ّ.ّٔ .ِ
 .مكانات مع ضعؼ تجربة المستشاريف في التعامؿ مع الأزماتلإخاصة تنقصيا ا

لى مستكل الفيـ بضركرة إالعربية لـ تصؿ بعد  أف المنظمات كف% مف مجتمع البحث ير ٔ.ٔٓ .ّ
  .الاستعانة بالمستشار كقت الأزمات

أف الاستعانة بمستشار العلاقات العامة يساعد عمى التغمب عمى  فيرك %مف مجتمع البحث ٗ.ٖٕ .ْ
 .أىمية الاستشارة في العلاقات العامة كقت الأزماتعمى الأزمات المؤسسية، كىك ما يؤكد 

 :أهم توصيات البحث
ىيؿ ممارسي العلاقات أيب كتالعمؿ عمى إنشاء معيد للأزمات المؤسسية يتـ مف خلالو تدر  -

 .ةالعام
المعيد المقترح عمى إجراء التدريب كالتأىيؿ الإعلامي لفرؽ إدارة الأزمات، ككبار المسؤكليف يقكـ  -

 التنفيذييف في المنظمات.
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قناع الإدارة العميا في المنظمات بأف خطػط إدارة الأزمػات لا تمػثؿ الحؿ المثالي، بؿ مف إضركرة  -
 ي.الميـ نقؿ فكر الجاىػزية للأزمات المحتممة إلى نشاط يكم

قناع الإدارة العميا بأدكار مستشارم العلاقات العامة كأىمية كجكده بالقرب مف مسئكلي العلاقػات إ -
 .العامة

الاستفادة المثمى مف تكنكلكجيا الاتصاؿ كمنصات التكاصؿ الاجتماعي كاستغلاليا في إدارة  -
التكاصؿ بيف لكتركني مفتكح كمباشر، ييسيؿ مف إالأزمات. مف خلاؿ بناء نظاـ اتصالي 

 . المنظمات كجماىيرىا
ىـة:المقدمـ

يعتبر نشاط العلاقات العامة نشاطان جكىريان في حياة المنظمات كعػاملان رئيػسان مػف عكامؿ كفاءتيا       
لى الشكرل كالمشكرة جزءان لا يتجزأ مف حياتنا إفيو الحاجة  تكفاعميتيا، كلا شؾ أننا نعيش عصران أصبح

ٍـ فًي الأىمٍرً فىإًذىا عىزىمٍتى : الله سبحانو كتعالى رسكلو بمشاكرة أصحابو في قكلو حيث أمراليكمية،  شىاكًرٍىي "كى
كِّمًيفى  مىى المٌوً إًفَّ المٌوى ييحًبُّ الٍميتىكى كَّؿٍ عى إف التطكرات المتلاحقة كالتغيرات  كما، (ُٗٓآؿ عمراف، الآية :)فىتىكى

 ، جعمت المنظمات أكثر حاجة لممشكرة مف أصحاب الخبرة كأىؿ الدراية، حيث المفاجئة في عالـ اليكـ
تتعرض مؤسسات اليكـ بمختمؼ نشاطاتيا إلى الكثير مف الأزمات، التي تتسبب في تراجع أدائيا كبالتالي 
فقداف سمعتيا، كيبقى المفتاح الكحيد لبقاء المنظمة ىك قدرتيا عمى إدارة الأزمة بشكؿ فعاؿ، مف خلاؿ 

 لتخطيط كاتخاذ القرارات كالإجراءات الحاسمة كالسريعة اليادفة إلى حماية صكرة المنظمة. ا
ىمذكلةىالبحثىوتداؤلاتكا:

جاء إحساس الباحث بالمشكمة مف خلاؿ السعي لمتعرؼ عمى أدكار مستشار العلاقات العامة       
مميف في العلاقات العامة للأعماؿ كالكظيفة التي يمكف أف يقكـ بيا لممنظمة، خاصة في ظؿ انصراؼ العا

مف مديرم العلاقات العامة بمؤسسات النقؿ قد أبدكا عدـ  اأف عددن “السيد السعيد" “الركتينية، حيث ذكر 
اىتماـ بمجاؿ إدارة الأزمات، نتيجة لعدة أسباب منيا: افتقاد النظاـ السائد في العديد مف المنظمات 

العلاقات العامة بمياـ كأدكار ركتينية لا تتعدل الأعماؿ الركتينية دارة إلمتطكير كالتحديث، كتطكيؽ 
عف  ـ(. كما أف أداء المنظمات العربية، تكتنفو العديد مف العقبات، فضلان ََِٔكالخدمية" )السعيد ،

في معالجتو، جاء البحث  ليتناكؿ أدكار مستشار  ا خاصان اتسامو بالكثير مف التشابؾ كالتي تتطمب اىتمامن 
خاصة كأف أسمكب إدارة الأزمات مف الأساليب الحديثة كالتي ، لاقات العامة في التغمب عمى الأزماتالع

لـ تعرؼ إلا في منتصؼ الستينيات مف القرف الماضي. كما أف قضية الأزمات باتت ىمان يؤرؽ 
د السمكؾ كضع إطاران مفاىيميان ييدؼ إلى رسـ المسارات الصحيحة، لإيجاك المنظمات، حيث سعى البحث 

العممي السميـ للاستشارة في العلاقات العامة، كخمؽ المعرفة كالمبادرة في إمكانية تحديد كتشخيص 
)المشكمة( ككضع العلاج المناسب، حيث تذىب الدراسة إلى ما ىك أبعد مف حؿ أزمة، إلى دراسة طرؽ 
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ى البحث للإجابة عميو مف خلاؿ تفعيؿ العلاقة الاستشارية، بيف الجية الاستشارية كالمنظمة. كىذا ما سع
 -تساؤلات تمثمت في: 

 .ما مدل استيعاب المنظمات العربية لطبيعة عمؿ مستشار العلاقات العامة؟ -ُ
 .مكانات الكاممة في التعامؿ مع الأزمات؟لإىؿ تتكفر لمستشار العلاقات العامة ا -ِ
 .ىؿ تتعامؿ المنظمات العربية بجدية مع الأزمات المؤسسية؟ -ّ
 .جات المؤسسات العربية لطبيعة عمؿ مستشار العلاقات العامة؟ما مدل حا -ْ
؟ -ٓ  .ما ىي المشكلات التي تكاجو مستشار العلاقات العامة في عاـ اليكـ

ى:أهدافىالبحث
بما أف لمبحث غاية يسعى إلى تحقيقيا، تسعى الدراسة لميدؼ الأساسي المنبثؽ مف تساؤليا الرئيسي      

 -من خلال الأهداف التالية:  المستشار في أكقات الأزمات. التعرؼ عمى الدكر الذم يؤديو
 .التعرؼ عمى مدل استيعاب المنظمات العربية لطبيعة عمؿ مستشار العلاقات العامة .ُ
 .مكانات لنجاح مستشار العلاقات العامة في التعامؿ مع الأزماتلإتبياف مدل تكافر ا .ِ
 تكضيح طريقة تعامؿ المنظمات العربية مع الأزمات. .ّ
 .تحديد مدل حاجات المؤسسات العربية لطبيعة عمؿ مستشار العلاقات العامة .ْ
 .ممشكلات التي تكاجو طبيعة مستشار العلاقات العامة كالتصدم ليال التصدم .ٓ

 أهموةىالبحثىوماىوثورهىمنىبحوثىأخرى:ى
العامة  مستشار العلاقاتحيث المكضكع الذم يتناكلو، حيث تمعب كظيفة تنبع أىمية البحث مف       

، كما أف في المنظمات المعاصرة، خاصة مع تزايد الأزمات التي تمر بيا المؤسسات الحديثة ميمةأدكران 
أغمب البحكث السابقة تناكلت أدكار إحدل كسائؿ الإعلاـ في معالجة الأزمات المؤسسية، إلا أف البحث 

كاف المستشار فردان أك شركة استشارية، كىك ما ييعطي البحث  اءن الحالي يتناكؿ مكضكع الاستشارة سك 
حيث يساعد ىذا النكع مف  أىمية نكعية تحتاجو المنظمات علاكة عمى المكتبة العربية كالباحثيف العرب،

البحكث ممارسي العلاقات العامة في زيادة فيـ كاقع الاستعانة بالمستشار في المؤسسات كالمنظمات 
 العربية.
ىلبحث:منكجىا

 كالعقلانية الفكرية الخطكات إلى أجؿ الكصكؿ مف الدقيقة، كالخطكات الإجراءات مجمكعة "يمثؿ        
اتبع الباحث المنيج الكصفي التحميمي؛ كىك .."Maurice, , 1997, p9 "معينة بمكغ نتيجة إلى اليادفة

مف خلاؿ تفسير  .كاستخلاص النتائجالذم يعتمد عمى تجميع الحقائؽ كالمعمكمات ثـ تحميميا كتفسيرىا 
 تقديـ تعبير كيفي سباب كراء سمكؾ معيف مكجكد كقائـ، مستيدفان الكضع القائـ، مف خلاؿ اكتشاؼ الأ

qualitative ككمي quantitative .للاستشارة في العلاقات العامة 
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ىتعروفىالمتغوراتى)المفاهومىوالمصطلحات(:ى
ر،      رَ يدوِّ السُّمكؾ المتكقَّع مف الفرد في الجماعة، أك النَّمط الثَّقافيٌ المحدِّد ، كىك تدكيرنا أدوار، دوَّ

، كالمقصكد بيا ىنا التعرؼ عمى ما يقكـ بو أك يجب أف يقكـ بو لسمكؾ الفرد الذم يشغؿ مكانةن معيٌنة
 مستشار العلاقات العامة في التعامؿ مع الأزمات المؤسسية.

)ابف  ىي طمب المشكرة، كاستشاره أم طمب منو المشكرة"“الاستشارة لغة:  العامة:مستشار العلاقات 
ىك الخبير الأكؿ لمعلاقات العامة الحديثة، كىك شخص يخصص كؿ  ، كالمستشار(ٕمنظكر، الجزء: 

ف مختمفكف، كقد يككف منظمة ك ، كقد يككف فردان كاحدان كلو عملاء متعددةمنو لمنظمة معين كقتو أك جزءن 
كليا العديد مف العملاء عمى مستكل الدكلة، كىك شخص محترؼ كتغطى استشارتو كؿ جكانب العلاقات 

رغبة المؤسسة  ةرغـ كجكد إدارة لمعلاقات العامة في حال PR Consultantلى إالعامة، كيتـ المجكء 
 .المختمفة عف طريؽ علاقاتو كدائرة معارفو في الاستفادة مف خبراتو كقدرتو عمى التعامؿ مع المكاقؼ

نكميزية كممة مشتقة أيضان مف أصؿ لإ( كممة في المغة اcrisisفالأزمة )الأزمة الأزمات المؤسسية: 
( كتعني النقطة أك المحظة التي تكجب اتخاذ krineinسـ مف الفعؿ )لإ( كىي اkrisisيكناني ىك كممة )

 .(َٖ، صـُٖٗٗ)مكسى،  نقطة التحكؿالقرار بمعنى المحظة الحاسمة أك 
ىى ا:ونقدهررضىالدراداتىالدابقةى

 الأزمات اختار الباحث منيا التالي: الاستشارة ك ىناؾ العديد مف الدراسات التي تناكلت مكضكع 
 :محور مستشار العلاقات العامةالمحور الأول: 

ضركرة الاستعانة بالممارسيف  ذىبت الدراسة إلى التأكيد عمى.(Anthony c. 1999) :ولىالدراسة الأ 
في العلاقات العامة في مؤسسات التعميـ العالي، كترل أف كبار مسؤكلي العلاقات العامة ينبغي أف 
يشارككا في صنع القرارات المؤسسية في الكميات كالمؤسسات التعميمية الجامعية. غير أف المينييف 

ف مف فريؽ الإدارة العميا في المؤسسة. حيث ينكف بعيدا ما يكك كالممارسيف في مجاؿ العلاقات العامة غالبن 
بحثت الدراسة دكر كبار مسؤكلي العلاقات العامة في صنع القرار المؤسسي في مؤسسات التعميـ العالي 
ا بكلاية بنسمفانيا. كخرجت الدراسة إلى أف كبار مسؤكلي العلاقات العامة في مؤسسات التعميـ العالي غالبن 

 كالتأثير عمى القرارات المؤسسية. الميمةما لا يتـ تضمينيـ في الجيكد الرامية إلى حؿ القضايا 
 التي تشير إلى استعدادمعظـ التقارير ( أفاد الباحث إلى أف Wee Kim.2012 )الدراسة الثانية:

لأزمات في كثير غياب الخبرة في مجاؿ امعملان الأمر ل المنظمات للأزمات كاف دكف المستكل المطمكب،
تقييـ مساىمات الاستشارييف مف ككالات  حيث ىدؼ الباحث مف خلاؿ دراستو إلىمف المنظمات، 
الدراسة إلى فحص: مستكل خبرة حيث سعت ، الطكارئ كالأزمات في التعامؿ مع العلاقات العامة

ارية المقدمة. كأظيرت قيمة كنكعية الخدمات الاستش ،الاستشارييف في تقديـ الاستشارات لإدارة الأزمات
النتائج أف الككالات في سنغافكرة استأجرت مستشاريف يعتمدكف عمى ميارات مثؿ الكتابة كالتحدث كالقدرة 

 تعكيض نقص الخبرة المباشرة عف طريؽ التدريب الداخمي مع، لمبعضعمى إدارة كسائؿ الإعلاـ. بالنسبة 
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 مما يصعب مفغالبية الككالات لـ تقـ إلا بإدارة أزمات قميمة،  كأشار الباحث أف. في المؤسسات نفسيا
الاستشارييف في ككالات العلاقات العامة  تبحث أدكارالدراسات التي كخرج الباحث بأف . أدائياتقييـ 
 رز أىميتيا.بكىك ما يؤكد أىمية الدراسة الحالية كينادرة. 

دراسة لمتعرؼ عمى مستكل فعالية الذات الإعلامية ىدفت الـ(.َُِْ :بالقاسمي -:)طاىرالثالثةالدراسة 
لدل مستشار التكجيو كالإرشاد المدرسي كالميني، كمدل تأثير كؿ مف عامؿ الجنس، كالتخصص 
الدراسي، كالخبرة، ككذا طبيعة المنطقة، عمى ىذا المستكل. كقد تـ صياغة فرضية البحث كالتالي: لا 

فعالية الذات الإعلامية لدل مستشار التكجيو كالإرشاد  تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستكل
المدرسي كالميني حسب كؿ مف متغير الجنس، كالتخصص الدراسي، كالخبرة، كطبيعة المنطقة. حيث 

ا مف مستشارم التكجيو كالإرشاد المدرسي كالميني المعينيف بثانكيات ( مستشارن ْٓأجريت الدراسة عمى )
، حيث استخدـ الباحث المنيج الكصفي التحميمي، خرجت  مف "كرقمة كالكادم"كمراكز التكجيو عبر كلايتي 

 %( يتمتعكف بفعالية ذاتية إعلامية مرتفعة.ٖٕ.ٕٕخلالو نتائج الدراسة بأف معظـ أفراد العينة )
ا ـ(عرض الكاتب فكرة المكضكع المتعمؽ بمستشار العلاقات العامة، مشيرن ُٗٔٗ ،)عمى :لرابعةاالدراسة 

لى إثر الكبير في المؤسسات الحديثة، كأشار لأفي مقالو إلى أف كظيفة المستشار مف الكظائؼ ذات ا
القياـ ا عف الصعكبات التي تعترض ضركرة الاستعانة بخدمات المستشار في المنظمات المعاصرة رغمن 

بعممو، كقد طرح مجمكعة تساؤلات تدكر حكؿ مدل حاجة المؤسسات لخدمات المستشار في العلاقات 
حكؿ مدل أفضمية كجكد الجيات الاستشارية في مراكز تتبع لمجامعات كالمعاىد  لان العامة؟ كما طرح تساؤ 

 الإدارية؟ حيث دعى الكاتب الباحثيف إلى ضركرة البحث حكؿ مكضكع الاستشارة في العلاقات العامة.
تناكؿ الباحث دراسة الحملات . TOBE LOUIS BERKOVITZ .1985):)الخامسةالدراسة 

، حيث قاـ بإجراء مقابلات مع المستشاريف فيكف مف كجية نظر المستشار الانتخابية عبر التمفزي
كأشار الباحث لمتأثير الكبير  السياسي. ذات الطابع مف الإعلانات التمفزيكنية اليدؼالإعلامييف لتحديد 
 الجية المسؤكلة ىك الإعلامي كما خرج الباحث بأف المستشار .الناخبيف قرار عمى لمحملات السياسية

 أىداؼ الإعلانات عف لممعمكمات الرئيسي الانتخابية كالمصدر الحملات في الإعلانات تنفيذ عف
 لممرشح اسمن إ تصنع كتخمؽ الإعلامييف المستشاريف أف الدراسة ىذه ككجدت. السياسي لممرشح التمفزيكنية
المرشح صفات  تبرز حيث أشار إلى أف الحملات الإعلانية. الحملات الإنتخابية معظـ الأكؿ في

كما خرج الباحث بالإشارة إلى أنو مف النادر التركيز  .التمفزيكنية الإعلانات كتصنع صكرتو مف خلاؿ
 الحممة كفيـ الناخبيف ليا. قضاياعمى 

 ،عمى القضايا المتعمقة بالعلاقات العامة الباحثيركز ( Roach, Thomas: 2007 :)السادسةالدراسة 
كتابة  أف. كيشير إلى في التعامؿ مع الأزمات كيقدـ نصائح حكؿ كيفية تكظيؼ مستشار العلاقات العامة

المؤسسات  كمدير لماذا يفضؿ  حكؿا يقدـ تفسيرن ك في العلاقات العامة.  مف أىـ المياراتالأخبار 
لحديثة لخبرات . كيرل بضركرة تكظيؼ المؤسسات اعف المستشار الفرد شركات الاستشارية الكبيرةلم
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كما حدد الباحث الاختلافات الرئيسية بيف الاستشارم الفردم كككالات  .مستشارم العلاقات العامة
الاستشارة الكبيرة في كمية العمؿ بينيما. حيث أشار الباحث لضركرة امتلاؾ مستشارم العلاقات العامة 

 للأزمات.امتلاؾ القدرة عمى البحث كايجاد الحمكؿ  مدلسجلات مكثقة تبيف 
 المؤسسية محور الأزماتالمحور الثاني: 

:"دكر العلاقات العامة في إدارة الأزمات :دراسة تحميمية لإحدل  ـ(ُٗٗٗ)البكرم: : السابعةالدراسة 
ف م لدراسة أزمة الارتباؾ التي تتعرض ليا شركة مصر لمطيراف،الباحثة ،سعت “أزمات مصر لمطيراف 

عف الدكر الذم الباحثة  ألتكأسباب ىذه الأزمة، كتس أزمة كامنة، خلاؿ تساؤؿ رئيسي عف مدل كجكد
. حيث ىدفت الدراسة إلى كضع نمكذج اتصالي لإصلاح الصكرة كقت الأزمات تقكـ بو العلاقات العامة

المؤسسية لممنشأة، كالعكدة بالمؤسسة إلى ما كانت عميو قبؿ كقكع الأزمة، ككيفية تطبيؽ ىذا النمكذج 
 شركة مصر لمطيراف. الاتصالي عمى

استراتيجيات إدارة الأزمات كالككارث داخؿ المنظمات الطكعية :" (ـَُِِ)ميادة حسف: : الثامنةالدراسة 
زمات كالككارث داخؿ المنظمات لى معرفة الاستراتيجيات المتبعة لمكاجية الأإالسكدانية" ىدفت الدراسة 

نقاط القكة كالضعؼ في كضع الخطة الاستراتيجية الطكعية في كلاية الخرطكـ، كذلؾ مف خلاؿ معرفة 
مف  ّٓلممنظمة. اتبعت الباحثة المنيج الكصفي حيث استخدمت الاستبانة كأداة لمعينة التي بمغ عددىا 

 إحصائية دلالة ذات فركقان  ىنالؾ ليس، خرجت الدراسة بنتائج أىميا: الطكعية العامميف في المنظمات
 دلالة ذات فركقان  ىنالؾ كما أنو ليس .الإستراتيجية الخطة ككضع ظماتالمن عمؿ فى النكع متغير بيف

كما أكضحت الباحثة بعدـ  .الإستراتيجية الخطة ككضع المنظمات عمؿ تسجيؿ متغير بيف إحصائية
 فركؽ الإستراتيجية لاتكجد الخطة ككضع كعمميا المنظمة مكقع بيف إحصائية دلالة ذات فركؽ كجكد
  .الإستراتيجية الخطة ككضع كعمميا بالمنظمة لمعامؿ الخبرة سنكات بيف إحصائية دالة ذات

ـ( :" تجربة الأزمات التنظيمية كأدكار العلاقات العامة" تناكؿ ُٓٗٗ::(David WGuthالتاسعةالدراسة 
كظيفتيا الإدارية في التعامؿ مع الأزمات ك الباحث في الدراسة الجكانب النظرية لمعلاقات العامة 

ية، حيث أكد الباحث أف العلاقات العامة تؤدم أدكاران مختمفة في المنظمات الحديثة، كخرجت التنظيم
الدراسة بكجكد علاقة بيف تجربة الأزمات التنظيمية ككضع كظيفة العلاقات العامة. كما لاحظ الباحث 

زمات كجكد علاقة بيف حجـ المنظمة كخبرتيا بالأزمات. كما كشؼ الباحث عف غياب لمتخطيط للأ
 كالتدرب عمييا في المنظمات.

 الاتصالية الاستراتيجيات كتقكيـ كتحميؿ عمى رصد الدراسة ركزت ـ(.َُِْ ::)يكسؼالعاشرةالدراسة 
 لتعبر يصدرىا، التي الرسمية الصحفية عبر البيانات الأزمة خطاب في الرسمي المتحدث يستخدميا التي
 كتقكيـ كتحميؿ رصد إلى الدراسة ىدفت حيث .كقعت التي الأزمات مف المؤسسة كمكقؼ سياسة عف

 في اتصالي خطاب مف تحتكيو المعنية كما بالمؤسسات الرسمي المتحدث عف الصادرة الاتصالية الرسائؿ
 ؾكذل أىدافيا، لتحقيؽ كالتحميمي الكصفي المسحي بشقيو الأسمكب عمى الدراسة كاعتمدت الأزمات، شأف
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في شأف عينة الأزمات  -المضمكف الكيفي لمبيانات الصادرة تحميؿ :المتمثمة في البحثية اةالأد باستخداـ
محؿ الدراسة. كخمصت الدراسة إلى أف كؿ المؤسسات التي تـ إجراء الدراسة عمييا سكاء في السمطة أك 

ا في كؿ الأزمات يعتمد عمى المصمحة الخاصة لكؿ مؤسسة، كليس ا إتصالين المعارضة، قد اتخذت خطابن 
كفؽ الأسمكب الميني كالأخلاقي كالمصمحة العامة لمدكلة في الإطار العممي لإدارة الأزمات، كما افتقدت 
جميع المؤسسات لخطاب تحمؿ المسئكلية كاتخاذ إجراءات تصحيحية كالمشاركة في علاج السمبيات، 

لقاء المسئكليات عمى أطراؼ متعددة، كل ـ تقدـ أم مؤسسة كاتجيت كؿ المؤسسات لتكجيو الاتيامات كا 
حمكلان حقيقية للأزمات طيمة الفترة الماضية، كغمبت سياسة المصالح عمى خطاب الأزمة لدل مؤسسات 

 السمطة كالمعارضة.
ـ( تناكؿ الباحث مكضكع المتحدث الرسمي لما لممتحدث الرسمي َُِٓ :: )البقميالحادية عشرالدراسة 

بر كسائؿ الاعلاـ، حيث ىدفت الدراسة لمتعرؼ عمى ع لأفراد المجتمعمف أىمية في تمميؾ الأخبار 
اتجاىات القائميف بالاتصاؿ في كسائؿ الاعلاـ السعكدية نحك مصداقية المتحدث الرسمي في المؤسسات 

مف  علاـ سعكديةػ تكصمتإمفردة، مف عدة كسائؿ  َُٓالحككمية السعكدية، كقد أجريت الدراسة عمى 
، حيث جاءت في المعمكماتمصادر العينة في الحصكؿ عمى  دتتعدلى نتائج أىميا: إالدراسة  خلالو

المركز الأكؿ فئة المسئكليف كثانيا فئة المتحدث الرسمي، كما بينت الدراسة أف معدؿ ثقة الإعلامييف في 
المتحدث الرسمي محدكدة، كىك ما يدعك مف خلالو الباحث إلى صياغة آلية جديدة لمتعامؿ بيف 

 الرسمي. الإعلامييف كالمتحدث
لى اقتراح استراتيجية إعلامية لمجامعات المصرية إـ(ىدفت الدراسة َُِٕ: : )فؤادعشر الثانيةالدراسة 

الحككمية في ضكء الأداء الراىف لمعلاقات العامة كالإعلاـ بالجامعات، حيث استخدـ الباحث منيج 
ت العامة بجامعة المنكفية مفردة مف العامميف في العلاقا َِْالمسح مف خلاؿ دراسة عينة قكاميا 

ككمياتيا، كبينت نتائج الدراسة: بعدـ كجكد استراتيجية إعلامية بالجامعة محؿ الدراسة، مع ضركرة حصر 
نقاط القكة كالضعؼ كالقصكر كالتيديدات المحتممة التي تعكؽ الأداء الجيد لمعلاقات العامة بيا، مع 

ا مف تحميؿ الكاقع الراىف لمعلاقات العامة، مع تحديد نطلاقن إلى صياغة رؤية كرسالة الجامعة إالحاجة 
 مؤشر قياس الأداء كمتابعة التنفيذ لأىداؼ إدارة العلاقات العامة بجامعة المنكفية.

 السابقة بموضوع الدراسة الحالية: اتعلاقة الدراس
الاستشارة لممنظمات مية ة في محكر مستشار العلاقات العامة عمى أىأغمب الدراسات السابق أجمعت 

، خاصة في ظؿ التغييرات الأقميمية كالدكلية التي يشيدىا العالـ. كاتفقت الدراسات في ىذه المعاصرة
المحكر مع ما جاء مف نتيجة البحث الحالي، خاصة الدراسة الثانية، حيث جاءت نتيجة الدراسة الحالية 

كأىمية كجكده بالقرب  ،كار مستشار العلاقات العامةبأدالعربية ضركرة أقناع الإدارة العميا في المنظمات ب
لاحظ الباحث أف أغمب الدراسات التي أجريت  في المقابؿ، في المنظمة مف مسئكلي العلاقػات العامة

دراسة أدكار إدارات العلاقات العامة أك إحدل كسائؿ حكؿ مكضكع الأزمات تناكلت المكضكع مف خلاؿ 
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مؤسسية، حيث لاحظ الباحث قمة الدراسات العربية التي تتناكؿ أدكار الإعلاـ في التصدم للأزمات ال
في  يكثر التطرؽ إليو. مػف ىػنا تنبع أىمية ىذه الدراسة ككنيا تعالج مكضكعان مستشار العلاقات العامة

أدكار المستشار لـ تنؿ الحظ الكافي مف  حيث أف"، مف خلاؿ الاستشارة إدارة الأزمػات“ منطقتنا العربية
 لبحث كالتقصي بالنسبة لباحثي العلاقات العامة. ا

ى:مجتمعىالبحث
كيقصد بمجتمع البحث جميع مفردات أك كحدات الظاىرة أك المشكمة مكضكع الدراسة، كيشمؿ       

( مفردة مف حممة َٗمجتمع البحث عينة عمدية مف المتخصصيف في العلاقات العامة قكاميا )
مارات، السعكدية، السكداف، لإمف بمداف عربية تمثمت في )ا العلاقات العامةالماجستير كالدكتكراة في 

، علاكة عمى عمميـ في مينة التدريس، كالتي تتيح ليـ الاطلاع عمى ما يدكر في إدارات الجزائر(
العلاقات العامة في البمداف التي يعممكف فييا، كما أف أفراد العينة يدرككف قضايا الأزمات المؤسساتية 

ىا عمى حد سكاء، علاكة ك طرؽ التغمب عمييا، كالأدكار التي تقكـ بيا إدارة العلاقات العامة كمستشار ك 
عمى متابعتيـ الدائمة للأزمات التي تقع فييا المنظمات، باعتباره جزءان مف طبيعة عمميـ التي تفرض 

لبحث مكاد كمساقات عمييـ الاطلاع كالمتابعة لما يدكر في محيطيـ .كما أف تدريس أفراد مجتمع ا
جامعية ذات صمة بالأزمات كالعلاقات العامة، جعمت الباحث يتمقى إفادات نكعية أفادت البحث كالباحث 

 كثيران.
ىالإطارىالمكانيىوالزماني:

كقع اختيار الباحث عمي عينة مف الأكاديمييف في العلاقات العامة مف حممة الماجستير كالدكتكراة      
( استبانة عمى أفراد المجتمع، ََُ( حيث تـ تكزيع عدد )السعكدية، السكداف، الجزائرمارات، لإامف )

جراء البحث عمييـ، أما فيما يتعمؽ بالفترة الزمنية فقد تناكؿ الباحث إكىك ما تـ  (َٗ)تمت الاستجابة مف 
الفترة التي ازداد ـ، كقد كقع اختيار الباحث عمى ىذه الفترة، باعتبارىا َُِٕ-َُِٔفترة العاـ الدراسي 

 .المؤسسية ا حكؿ مكضكع الأزماتالباحث اطلاعن 
ىأدواتىجمعىالبوانات:ى

يقصد بيا الأدكات المراد تكظيفيا في الحصكؿ عمى بيانات الدراسة، كتـ تحديد طريقة جمع       
 -الآتية: ولذلك استخدم الباحث الأدوات  ؛البيانات بناءن عمى طبيعة البيانات المراد الحصكؿ عمييا

أسبابيا كالكصكؿ  الاعتبار المنتبو لمظكاىر كالحكادث بقصد تفسيرىا كاكتشاؼ تعرؼ بأنيا: -الملاحظة:
كأستيدؼ الباحث بالملاحظة معرفة  ،(ّّـ، صُٕٕٗ)غرايبو كآخركف،  إلى القكانيف التي تحكميا

طريقة تعامؿ مديرم العلاقات العامة مع الأزمات التي تعرضت ليا المنظمات التي يعممكف فييا، مف 
 في العلاقات العامة. اكباحثن  اكأكاديمين  اخلاؿ تجربة الباحث باعتباره ممارسن 

أك أشػخاص آخػريف، بغػرض جمػع  محادثة أك حكار مكجو بيف الباحػث كشػخصتيعرؼ بأنيا :" -المقابمة:
المعمكمات اللازمة لمبحث يتـ عبر طرح مجمكعة مف الأسئمة مف الباحث التي يتطمػب الإجابػة عمييػا مػف 
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عػػػػدد مػػػػف ممارسػػػػي  كأسػػػػتخدـ الباحػػػػث المقابمػػػػة مػػػػع ـ(َََِ" )الفػػػػادنى ، الأشػػػػخاص المعنيػػػػيف بالبحػػػػث
 العلاقات العامة مف أصحاب الخبرة المينية.

 :حكثيف بطريقة منيجية، كيعرؼ بأنوكىي أسمكب جمع البيانات الذم يستيدؼ استثارة المب -الاستبانة:
"أسمكب جمع المعمكمات الذم يستيدؼ استثارة الأفراد المبحكثيف بطريقة منيجية كمقننة لتقديـ حقائؽ أك 

مف الباحث في آراء أك أفكار معينة في إطار البيانات المرتبطة بمكضكع الدراسة كأىدافيا، دكف تدخؿ 
كقد أستخدـ الباحث ىذه الأداة مف خلاؿ  ـ(،ُٗٗٗالتقرير الذاتي لممبحكثيف في ىذه البيانات" )حسيف، 

عينة عمدية مف أساتذة العلاقات العامة، باعتبارىـ مف المتابعيف لطرؽ تصدم إدارات العلاقات العامة 
 بالمنظمات للأزمات التي تعرضت ليا ىذه المؤسسات.

 

 الواقع والمأمول .. المؤسسية والخدمات الاستشارية الأزمات
ليس مف السيكلة تفسير الأزمات كبحث جكانبيا بشكؿ كامؿ؛ لأف الإحاطة بالأزمة أمر شاؽ      

 Modern crisesكيتطمب إجراءات تختمؼ بطبيعة اختلاؼ الأزمة المدركسة نفسيا، كالأزمات الحديثػة 
ف كضحت في بعض أسبابيا كمناخيا، كىذا ما  آليات  إيجاد إلى ضركرة دعيفػي عالـ اليكـ غامضة كا 

الأزمات  في الفاعمة العناصر كؿ مع تعاملاتيا ضبط أجؿ مف المؤسسات عمييا تعتمد اتصالية
لى مف المعمكمات تنقؿ يسيؿ بما مف الأخطار المحدقة، تا لممنظماحفظن  المعاصرة، المؤسسة، كبما  كا 

 .(ٖـ،صََِٔ) الجحني، ، يسيـ في الحد أك التخفيؼ مف الأزمات المحتممة
يا كىي ذات تأثير مباشر عمى ئعضاأحيث تعتبر الأزمة كاحدة مف المؤثرات عمى المنظمة ك      

كأف خاصة الجكانب الحيكية لممنظمة فتككف سببان في تأثرىا المباشر كالسريع بحسب شدة كقكة الأزمة، 
العلاقات تعاممت معيا مثمة لأزمات الأ الكثير مفىناؾ ك . المؤسسة سمعةك سلامة  حالة تيدد الأزمات
-Sorina)بشكؿ سميـ تيافشمت الشركات في إدار  أخرلفي الكقت نفسو،ىناؾ حالات  بنجاح تاـ العامة

Raula )حدة مف الجيات المنكط باعتبارىا كابالاستشارة في العلاقات العامة،  ، كمف ىنا جاء الاىتماـ
بيا التصدم للأزمات التي تحدث لممنظمة مع فريؽ العامميف بإدارة العلاقات العامة، حيث تعتبر إدارة 
الأزمات كظيفة تنظيمية حرجة. لأف الفشؿ فييا يؤدم إلى ضرر كبير كخسائر فادحة لممنظمة. كما أف 

عامؿ مع القرار كالمعمكمات كالكقت كالجميكر إدارة الأزمات يجب أف يتسـ فريقيا بالكاقعية لأنيا تت
 كالإعلاـ في آف كاحد إذ لا مجاؿ لمخطأ أك تحكير المعمكمة.

  :مفهوم الأزمة
أصػػػػبح عمػػػػـ الأزمػػػػات كفػػػػف إدارتيػػػػا كاحػػػػدان مػػػػف العمػػػػكـ الحديثػػػػة التػػػػي تحظػػػػى باىتمػػػػاـ البػػػػاحثيف مػػػػف      

 New communicationتخصصػػػػات مختمفػػػػة، كقػػػػد سػػػػاعدت تكنكلكجيػػػػا الاتصػػػػاؿ الحديثػػػػة 
technology  عمػػى اقتػػراب أجػػزاء العػػالـ مػػف بعضػػيا الػػبعض، نتيجػػة زيػػادة حػػدة المنافسػػة محميػػان كاقميميػػان
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كعالميػان، كبػات عػدد مػف الأزمػات الكطنيػة يحظػػى بانعكاسػات دكليػة فضػلان عػف تػداعيات الأزمػات الدكليػػة 
 .ـ(ََِٓ)مكاكم،  عمى الكاقع المحمي

زمة مف المفاىيـ الكاسعة الانتشار في المجتمعات الحديثة، حيث أصبحت تمس حيث يعتبر مفيكـ الأ    
خر كؿ جكانب الحياة بدءان مف الأزمات التي تكاجو الفرد مركران بالأزمات التي تمر بيا آبشكؿ أك ب

الحككمات كالمنظمات الرسمية كالخاصة، حيث أصبح المصطمح مف المصطمحات المتداكلة عمى كافة 
لما للأزمات مف أىمية كبيرة تمس جكانب الحياة الإنسانية كتتطمب تحديد سبؿ كآليات الأصعدة، 

 ـ(.َُِِ)عبد الفتاح، ،  المكاجية كالتصدم
كقد تعددت تعريفات الأزمة كاختمفت كجيات النظر حكؿ مفيكميػا، حيث ييلاحظ التبايف حكؿ    

 ات كتنػكع كالأفكار كالآراء،  حيث أجمعتمفيكميا. كما يلاحظ اختلاؼ التعريفات بحكـ تبايف التخصص
أغمب التعريفات عمى أف الأزمة ىي كضع غير مستقر كخطير يؤثر عمى فرد أك جماعة، أك المجتمع 
ككؿ. حيث يمكف أف تشمؿ الأزمات المجالات الأمنية كالاقتصادية كالسياسية ، كتتسـ الأزمات بعنصر 

كقعيا. كقد عرؼ الشعلاف الأزمة لغة بأنيا:" تعني الشدة الفجائية، مع إعطائيا إشارات إنذار يمكف ت
 .ـ(ََِِ)الشعلاف،  كالقحط كبمعنى آخر )نقطة تحكؿ كحالة متكفرة للانتقاؿ(

كأزمة تيدد العناصر  –نظاـ المنظمة  –كعرفيا ىيكؿ بأنيا:"خمؿ يؤثر تأثيران ماديان عمى النظاـ كمو      
فترة حرجة “. كقد عرؼ "رضا" الأزمة بأنيا: ـ(ََِٔ)ىيكؿ،  النظاـ"الرئيسية الأساسية التي يقكـ عمييا 

كبناءان عمى  -ق(.، يمكف تعريؼ الأزمة ُُْٗالة غير مستقرة تتنظر تدخلان أك تغييران فكريان" )رضكاف، ح
ضيؽ لمكقت، بما يؤدم مف المنظمة بما يصاحبيا  مىحالة إنتقالية حرجة تمثؿ خطران ع“بأنيا:  –ما تقدـ 

 لى تأثر القدرة عمى اتخاذ القرار السميـ، كبما يؤثر عمى صكرة المنظمة بدرجة غير مسبكقة". إ
  :خصائص الأزمة

حتى نتمكف مف إطلاؽ مصطمح الأزمة، فإنو ينبغي أف تتكافر عمى مجمكعة مف الخصائص التي      
 :.(ُٗـ، صُّٗٗ) العمارم، في يمكف إجماليا

 بشرية ىائمة تيدد استقرار كياف المنظمة.تؤدم إلى خسائر مادية أك  .ُ
 المنظمة. مكازيف ختلاؿايعمؿ عمى  قابؿ لمتنبؤ مفاجئ حدث الأزمة عبارة عف .ِ
 قمة المعمكمات كالبيانات المتكفرة عنيا كعدـ الدقة فييا. .ّ
 .ضيؽ الكقت المتاح لمكاجية الأزمة: فيي تقع كتتصاعد بشكؿ متسارع .ْ
خاصة في بدايتيا مما يسبب في الػضعؼ فػي إمكانية يصاحب الأزمة صدمة بدرجة عالية  .5

 التأثير الفعاؿ فييا.
 التسارع المتتابع في أحداثيا، كىك ما يؤكد أف الأزمات تعطي إشارات قابمة لمتنبؤ بيا. .6
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 :(ْٔـ،صََُِ) الشافعي،  أسباب حدوث الأزمات
 القيادية مع سكء تقدير المشكلات كتقييميا. ضعؼ الميارات .ُ
 سات العمؿ(.امتعمقة بالبيئة الداخمية )عدـ تخطيط، سكء إدارة، مخالفة قكاعد كسيعكامؿ  .ِ
 (.الصرؼ مثلان لأسعار عكامؿ متعمقة بالبيئة الخارجية)عدـ الاستقرار الاقتصادم  .ّ
 الشائعات. .ْ

 :مراحل الأزمة
ليػػػا بعػػػض المؤشػػػرات التي بػػػالرغـ مػػػف أف المفاجػػػأة كضيؽ الكقت أحػػػد خصػػػائص الأزمػػػة إلا أف       

ة إشارات الأزمة مبكرنا حتى تتمكف الإدارة مف التعامؿ معيا، اءمف الميـ قر تدؿ عمى قرب حدكثيا، لذا 
 .:(N. Augustine 1995) مراحؿ الأزمة تتمثؿ في كأىـ
ف بدذي مرحمة الإنذار المبكر: لا تيب العكاصؼ دكف ني أ(   الكضع ىادئان، فمكؿ أزمة نيذر ترسميا أر حتى كا 

              كىي آداة تيعطي دلالات أك إشارات ميسبقة تنتج عػف الأزمػة تيشػير إلػى قػرب كقكعياقبؿ انفجارىا 
 :ـ(.ََُِبينسي، )

: كىي مرحمة نشكء الأزمة كتسمى أيضان  -ُ  .الحادة، كىي نقطة اللاعكدة بمرحمة الأزمة مرحمة التأزـ
. انفجار الأزمة: عندما لا تتمكفمرحمة  -ِ  المنظمة مف التحرؾ في مرحمة التأزـ
 .المسئكلية لتعرؼ عمى الأزمة كتقدير الضرر كتحديداالمزمنة: كتتـ فييا  مرحمة الأزمة -ّ
 لأف الأزمة قد تعاكد الظيكر أثناء ؛مرحمة حؿ الأزمة: يجب النظر إلى ىذه المرحمة باعتبارىا البدايةب( 

 كىي مرحمة ميمة لمتعمـ مف الأزمة كالاستفادة مف التجربة تلافيان للأزمات المتكقعة مسقبلان مرحمة الحؿ، 
 ـ(.َُِٓبراىيـ، إ)

ف النجاح في التغمب عمى الأزمات يحتاج لتكفير الاتصاؿ في الاتجاىيف إمما تقدـ يمكف القكؿ     
إستراتيجيات كخطط جاىزة لمتنفيذ، خاصة خلاؿ مرحمة التحذير. مع ضركرة الاشارة إلى أنو لا تكجد 

كالدلالة تعرض العديد مف المؤسسات للأزمات المتتالية، لكف مف الميـ كضع خطط افتراضية كبرامج 
لآليات  ا، كذلؾ عف طريؽ جمع كتحميؿ كتقييـ المعمكمات المتعمقة بالأزمة كفقن ةتكقعية لكؿ أزمة عمى حد

ات الكبيرة كالتي تؤثر عمى أكثر مف قطاع مف قطاعات شاممة لكافة جكانبيا، خاصة في حالة الأزم
 ة ردكد أفعاؿ الجميكر كأصحاب المصمحة كالمجتمع المحمي بشكؿ عاجؿ.اءالمنظمة، كىذا ما يتطمب قر 

 : أهمية مستشار العلاقات العامة وقت الأزمات
لذلؾ  ؛لا تكجد مؤسسة في مأمف مف الأزمات، حيث أنو مف الممكف أف تحدث الأزمات في أم كقت     

فإف الإستعداد كالتكقع الجيد ليا أمر ضركرم لتلافي الأضرار، لأف التخطيط الجيد يمكف أف يسػاعد عمػى 
سػػييف فػػي الشػػركة ميػػـ التقميػػؿ مػػف الأضػػرار الناجمػػة عنيػػا. فكجػػكد فريػػؽ للأزمػػة يتػػألؼ مػػف الأعضػػاء الرئي

كىذا ما يفرض ضركرة تكسيع مجاؿ ممارسي العلاقات العامػة داخػؿ المنظمػة، بمػا يتػيح لػو التعػرؼ جدان، 
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عمػػػى الجكانػػػب الفنيػػػة للاتصػػػالات كمعرفػػػة التغيػػػرات التػػػي تحػػػدث، بمػػػا يسػػػاعد عمػػػى إدارة الأزمػػػة بفعاليػػػة 
 ككفاءة.
لأنيا تحظي بتغطية إعلامية  ؛مة لمتعامؿ مع الأزماتلى مستشار العلاقات العاإحيث تزداد الحاجة      

كاىتمػاـ جمػػاىيرم كمجتمعػػي غيػػر مسػػبكؽ، سػػعيان لمحصػكؿ عمػػى المعمكمػػات حكليػػا كتػػداعياتيا كتأثيراتيػػا، 
لذلؾ فإف كجكد الجية الاستشارية المتخصصػة التػي تقػكـ بأعمػاؿ تقػديـ الاستشػارات لممنظمػة أمػره يفػرض 

مف الأزمات يػؤثر بشػكؿ سػريع كمتتػابع عمػى المنظمػة كقطاعاتيػا المختمفػة  اأىميتو، خاصة أف ىناؾ نكعن 
مكاناتيا  .MARTIN B I , (2004) )كا 

فإف تبني استراتيجية فعٌالة مبنية عمى أساس برنامج عممي كاضح كقابؿ لمتحقيؽ، ىك أساس  إذان      
ذا كاف نجاح المؤسسة التي تريد أف تنتيج سياسة اتصاؿ شفافة مع جميكرىا الداخمي أك الخارجي،  كا 

ساعد عمى نو يلأ ؛ ف حاضرةأىمية، إلا أف مبررات كجكده الآ اليس ذ اكجكد المستشار في الماضي أمرن 
علامية قابمة لمنفاذ مع الأحداث كالمشكلات المتكقعة. خاصة مع تنكع الأزمات إإيجاد رؤية استراتيجية 

كفي ذلؾ فإف المدرسة الأنجمكساكسكنية كخاصة الأمريكية تعتمد عمى كاختلاؼ طبيعتيا كطرؽ تككينيا، 
أما المدرسة الأكربية فتعتمد بشكؿ عاـ العلاقات العامة كمكرد يسخرٌ الاتصاؿ في إدارة أزمات المؤسسة، 

عمى الاتصاؿ المؤسساتي في إدارة المنظمات، كىك ما جعميا تعتمد اتصاؿ الأزمات كآلية للإدارة، إلا أف 
 .( .(,Thomson Learning, , 2000 ف يتفقاف عمى كيفية إدارة الأزمة مف خلاؿ الاتصاؿيالمدرست

 الاستشارة في العلاقات العامة:أسباب الاستعانة بالمستشار أو شركات 
 يتـ المجكء إلى المستشار في العلاقات العامة للأسباب التالية:      
 دارة لمعلاقات العامة.إإنشاء  ةضركر ب إذا كانت المؤسسة المعنية ليست ميتمة، .ُ
 إذا كانت السياسة العامة لممنظمة تفضؿ أف يتـ التعامؿ مع الشركات الاستشارية. .ِ
 التنظيـ، خاصة إذا كاف لممؤسسة العديد مف الفركع.الرغبة في  .ّ
 مرة كاحدة.لالتعامؿ مع الأزمات الفريدة مف نكعيا كالتي تحدث  .ْ
 الاستفادة مف شبكة العلاقات الكاسعة لمجية الاستشارية. .ٓ
ك أ مما تقدـ يمكف الإشارة إلى أف أغمب شركات الاستشارة لمعلاقات العامة، كالتي يقكـ بيا أفراده       

، حيث يقتصر نشاط ىذه الجيات عمى لى الاستشارة أصلان إجيات استشارية تقكـ بأعماؿ لا تحتاج 
عداد المطبكعات فقط، بينما طبيعة عمؿ ىذه الجيات الاستشارية يفترض فيو  تنظيـ المناسبات كا 

لشكؿ الاتصاؿ  افتراضية كايجاد الحمكؿ ليا مف خلاؿ تقديـ سيناريكىات "المساعدة عمى التنبؤ بالأزمات"
ف في مجاؿ ي، كىذا الأسمكب متبع كثيران في دكؿ الغرب، مع ضركرة الإشارة الى أف المختصأثناء الأزمة

 استشارات العلاقات العامة قمة، حيث يسيطر عمى المجاؿ مف لا علاقة ليـ بالأمر مطمقان.
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 :الأزمة قبل العامة العلاقات مهام مستشار
تحكليا  قبؿ المشكمة مع التعامؿ محاكلة في تتمثؿ الأزمات إدارة عمـ تكاجو التي التحديات إف     

لأزمة، لأنو كخلاؿ الأزمات مف الميـ التفريؽ بيف المشكمة كالأزمة لأف المشاكؿ تحدث يكميان، أـ 
كمف الميـ في ىذه  التخطيط المتكقع للأزمات؛ مرحمة ما قبؿ الأزمة عمى كتعتمد الأزمات فميست كذلؾ،

 كعضك مف أعضاء فريؽ المنظمة، لأف الأزمة تتطمب ردكد فعؿ غير عاديةمرحمة كجكد المستشار ال
، كىك ما يتكفر في مستشار العلاقات العامة بحكـ خبرتو الطكيمة في التعامؿ مع (ـََِّيكليك )يكسؼ،

 قبؿ الأزمة تي في مرحمة مالذا مف الميـ لمستشار العلاقات العامة القياـ بالآالأزمات المشابية، 
 ـ(.ََِٔ)السعيد،
 تشخيص كمحاكلة تحديد مؤشرات الأزمة المحتممة. .ُ
 فحص كمناقشة الخمؿ كالنقد الذم يكجو لممنظمة. .ِ
 الأزمات أك حسف إدارتيا إف كقعت. مف كضع خطط كاستراتيجيات تسيـ في الكقاية .ّ
دارة العلاقات العامة في محاكلة التنبؤ .ْ  مة.المحتم بالأزمات التكامؿ بينو كا 
 صنع القرارات كتحديد المسؤكليات كالأدكار. .ٓ

 :الأزمة أثناء العامة العلاقات مهام مستشار
 تتعمؽ تمؾ التي أىميا الأزمات، عاتؽ المستشار أثناء عمى تقع التي المياـ مف الكثير ىناؾ     

الأزمة ىك تعدد لممؤسسة، لأف كاحدة مف أىـ التحديات التي تكاجو المنظمة أثناء  الذىنية بالصكرة
مصادر الحصكؿ عمى المعمكمات الخاصة بالأزمة، علاكة عمى يسر كسيكلة الحصكؿ عمييا، كىك ما 

المستشار، كالذم يمكف  يتطمب حنكة كدراية تآميف مف القائميف بالعلاقات العامة، كىك ما يتطمب كجكد
 :تحديد أدكاره في ىذه المرحمة في

 الإعلاـ. فتح خطكط الاتصاؿ فكران مع كسائؿ .ُ
 الجماىير. أفعاؿ ردكد جمع كمتابعة ما ينشر في منصات الاتصاؿ، سرعة متابعة .ِ
 الأزمة. لأف الجميكر حينيا سيغفر الخطأ غير المقصكد. إبلاغ الجميكر بتطكرات .ّ
 المؤسسة كتكضيح الإجراءات الفعمية المتبعة. مكقؼ شرح .ْ
 الاىتماـ بضحايا الأزمة. .ٓ
 إطلاؽ المعمكمات الخاصة بالأزمة )متحدث رسمي( مثلان.ة كاحدة تمثؿ مركز يتحديد ج .ٔ

 :الأزمة بعد نهاية العامة العلاقات مهام مستشار
بعد  ما مرحمة أف إذ المؤسسة، في للأزمات الجية الاستشارية ميمة انتياء يعني لا الأزمة انتياء     

أف تتجدد الأزمة بشكؿ أك بآخر، لأنو مف الممكف  الأزمات؛ مف عمر الأىمية بالغة مسألة تعتبر الأزمة
 مماثمة، كالاستعداد لأزمات الكقاية قدراتيا في لذا مف الميـ أف تستفيد المنظمة مف الأزمة في تحسيف

 :الأزمة في انتياء بعد مياـ المستشار كتتمثؿ
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 الأزمة. أسباب حدكث دراسة .ُ
 ء عمى الأزمة.معرفة آراء الجماىير الداخمية كالخارجية عف الخطة التي كضعت لمقضا .ِ
 الإعلاـ. كسائؿ رأم استقصاء .ّ
 مراقبة الشبكات الاجتماعية بشكؿ مستمر. حتى تتـ معالجة الآراء السالبة أكلان بأكؿ. .ْ
 الاستمرار في الحملات الإعلامية لتلافي الآثار السالبة التي لحقت بصكر المؤسسة. .ٓ
 الإعلاف عف نياية الأزمة. .ٔ

 ا لممفاهيم الأتية:يتعامل مع الأزمات المؤسسية وفق  لذلك من المتوقع من المستشار أن 
 تصحيح المكقؼ المثير للأزمة. .ُ
 الابتعاد عف المعالجة كالمكاجية السطحية للأزمة، لأنيا لا تقضي عمى جذكر المشكمة.  .ِ
 حؿ المستشار للأزمة، لا يعني تقديـ ضمانات بعدـ تكرارىا مستقبلان. .ّ
 .بقاء، فبعض المنظمات خرجت منيا أكثر تماسكان عدـ النظر للأزمة عمى أنيا تيديد لم .ْ
لى أف كجكد مستشار العلاقات العامة ىك الأفضؿ لممنظمة مف حيث القدرة كالأىمية عمى إنخمص     

معالجة الأزمات، خاصة المؤسسات ذات الثقؿ الجماىيرم، حيث أف حدكث الأزمة في حياة ىذه 
اعيا، سيككنكف في حالة تأىب كخكؼ عمى استثماراتيـ المنظمات يعني أف جماىير المنظمة بكافة أنك 

خاصة جميكر المنظمات الخاصة، كمف أجؿ استمرارية ضماف جكدة منتجات المنظمة كفي سبيؿ 
الحفاظ عمى صكرتيا كسمعتيا، تبدك الحاجة أكثر ضركرة مف أم كقت مضى لأدكار مستشار العلاقات 

نفاؽ لإالجية الاستشارية مكمؼ كيرىؽ ميزانية المنظمة، لكف االعامة. كىنا قد يقكؿ قائؿ أف الإنفاؽ عمى 
بسخاء عمى تلافي أسباب قياـ الأزمة، أفضؿ مف الإنفاؽ عمى استعادة سمعة منظمة فيقدت بسبب أزمة 

 ت بيا.ألمَّ 
 -ءات المنهجية لمدراسة الميدانية:الإجرا
تناكؿ الباحث في ىذا الجزء الإجراءات كالخطكات المنيجية التي اتبعت في الدراسة الميدانية المتعمقة     

بأدكار مستشار العلاقات العامة في التعامؿ مع الأزمات المؤسسية دراسة ميدانية عمى العامميف في 
 العلاقات العامة.

مستشار  دكرالمعمكمات المطمكبة حكؿ مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ الدراسة الميدانية كالحصكؿ عمى    
بطريقة ، كذلؾ مقياسلعممية  اتإجراء اعتماد، فقد تـ العلاقات العامة في التعامؿ مع الأزمات المؤسسية

0"كمية 
Quantitative"  كنكعية"Qualitative

مف عينة ممثمة  لاستيفائيا استمارةبحيث تـ تصميـ  "2
 .بطريقة عممية اختيارىـتـ  العامميف في العلاقات العامةلجميكر 

                                                           
0

 .Quantitative  عبر عنو بالمقدارالمتغير الذم يي ىك. 
2
  .Qualitative  ناث(المتغير الذم يصنؼ ىك  .الأشياء كالجنس )ذككر كا 
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ى-تجروبىالادتبوانىقبلىالتوزوعىالنكائي:
كذلػػػؾ لمكاجيػػػة أم عيػػػكب فػػػي الاسػػػتبياف فيمػػػا يخػػػتص بتصػػػميميا أك مػػػف حيػػػث طػػػكؿ الأسػػػئمة أك      

قصػػػػرىا، كضػػػػكحيا أك غمكضػػػػيا، فضػػػػلان عػػػػف مػػػػدل تغيرىػػػػا كمػػػػا يسػػػػتتبعيا مػػػػف مشػػػػكمة البحػػػػث كحمكليػػػػا 
لكتركني كىك أحد الطرؽ التي إقاـ الباحث بتصميـ استبياف  بالعمؿ الميداني فقدالمحتممة، أما فيما يتعمؽ 

يمكػػػف اسػػػتخداميا لتكزيػػػع الاسػػػتبيانات، كمػػػا أنػػػو يصػػػمح فػػػي حالػػػة العينػػػة العمديػػػة. حيػػػث تتميػػػز الاسػػػتبانة 
 الإلكتركنية بمميزات أىميا:

 ر الباحث.تزيد الحيادية لإحتكائيا عمى طريقة عرض مكحدة للأسئمة تحد مف تأثي .ُ
 أسرع كأكثر سيكلة في التحميؿ كاستخراج النتائج.اقتصادية مف حيث الكمفة كالكقت.  .ِ
 سيكلة التعامؿ معيا مف قبؿ أفراد مجتمع البحث، خاصة في حالة العينات العمدية. .ّ

ى-ختبارىالصدقىوالثباتىلأدواتىالدرادة:ا
قاـ الباحث بعرضيا عمى عدد مف الخبراء في مجاؿ العلاقات العامة  فقدلاختبار صدؽ أداة الدراسة     

، لمتأكد مف مدل 3كالممارسة المينية كالبحث العممي كمف أعضاء ىيئة التدريس ممف تتكفر فييـ الخبرة 
عادة تطبيقو  ،صدؽ الاستبياف بفارؽ أما فيما يتعمؽ بمعامؿ الثبات، فقد تـ تكظيؼ طريقة الاختبار كا 

كتـ حساب معامؿ الثبات لأداة الدراسة باستخداـ ( مف مجتمع الدراسة، ُٓتو أسبكع كاحد عمى)زمني مد
%( كىي نسبة ٓٗ( فكانت نسبة التأكد عمى جميع فقرات الاستبياف )Cronbach Alphaمعامؿ )

 .عالية تؤكد إمكانية استخداـ الأداة لمقياس
  :البحثىرونة
مف الأكاديمييف في العلاقات العامة مف حممة الماجستير  4عمديةيمثؿ مجتمع الدراسة عينة قصدية      

( ََُ، حيث تـ تكزيع عدد )مارات، السعكدية، السكداف، الجزائر(لإىي)اكمف جنسيات عربية  كالدكتكراه
مفردة كىك ما تـ أجراء البحث عمييـ، كىذه  (09) قبؿ استبانة عمى أفراد المجتمع، تمت الاستجابة مف

العينة النكعية ىي الأفضؿ لمبحث مف خلاؿ آرائيا التي أفادت البحث، كخرج مف خلاليا الباحث 
 .حكؿ كيفية التعامؿ مع الأزمات في كجكد مستشارم العلاقات العامة نكعية بتكصيات

 طريقة التواصل مع عينة البحث:
مدية مف حممة الماجستير كالدكتكراة في تخصص العلاقات العامة، كنتيجة اختار الباحث عينة ع     

لأف الباحث متخصص في العلاقات العامة، علاكة عمى أنو محكـ في عدد مف المجلات العممية فقد 
، لمختمفة، لاسيما العلاقات العامةتاح لو الأمر التكاصؿ مع العديد مف الباحثيف في مجالات الإعلاـ اأ

رساؿ الاستبياف مف سيكلة تكزيع الاستبياف عمى أفراد العينة المستيدفة بما مكنو ، بعد أف تـ تحديدىا كا 
، المركنة كالسرعة في تعبئتياك سيكلة في نشرىا لم اتحقيقن  كقد كاف اليدؼ مف استخداـ ىذه الطريقة، إلييا

                                                           
3

 د. ثشٍش صبنخ. ٔكهٓى يٍ أعبتزح انؼلالبد انؼبيخ ٔانًتخصصٍٍ فً انًجبل.  –د. خبنذ خهف الله   –. د. ػجذِ داؤٔد 
4

،  " ثٍٓئخ انخجشاءٌٔؼشف ْزا انُٕع " . يٍ خلال اختٍبس أفشاد انؼٍُخ يٍ انًتخصصٍٍ فً يجبل انؼلالبد انؼبيخاختبس انجبدج انؼٍُخ انؼًذٌخ . 

 .ػلأح ػهى أٌ ْزِ انؼٍُخ تخذو أْذاف انذساعخ، ٔتؼتجش يصذس حشي ٔغًُ ثبنًؼهٕيبد انُٕػٍخ
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 ,Messenger, whatsapp لكتركنية ممثمة في لإصؿ اكاكتـ التكاصؿ معيـ مف خلاؿ آليات الت
Twitter لعينة عبر المكاقع المشار لأفراد الكتركني لمحساب الشخصي لإ" كذلؾ بارساؿ الاستبياف ا

 مفردة كىك ما تـ إجراء البحث عمييـ. َٗكقد تفاعؿ مع الاستبانة عدد  إلييا.
ىى:أدالوبىالمعالجةىالإحصائوة

دخاؿ البيانات عمى الحاسب مف خلاؿ  تمت عممية المعالجة الإحصائية مركران       بترميز الإجابات كا 
" كتـ Statistical packages of social science برنامج الحزـ الإحصائية لمعمكـ الاجتماعية "

إجراء عمميات التدقيؽ كالاتساؽ الداخمي، كتـ تحميؿ البيانات مف خلاؿ استخداـ التكرارات كالنسب المئكية 
الاستبياف، كاستخراج النتائج، كعمى ضكئيا تـ مناقشتيا مع أسئمة الدراسة كاستخراج لجميع محاكر 

 .التكصيات
ىولىوالتفدورىللدرادةىالمودانوة:ىالتحل

 (0جدول رقم )
 ٌوضح العمر 

 

 النسبة المئوية % التكرار الفئة
 %ّ.ِّ 29 َْأقؿ مف 

 %َٓ 45 َٓكأقؿ مف  َْ
 %ٔ.ُٔ 15 َٔكأقؿ مف  َٓ

 %ُ.ُ 1 فأكثر َٔ
 100% 90 المجموع

 
ا، عامن  َٓكأقؿ مف َْ% مف مجتمع البحث تتراكح أعمارىـ بيف َٓيتضح مف الجدكؿ أعلاه، أف    

 َٔكأقؿ مف َٓبين  % تتراكح أعمارىـٔ.ُٔا، كأف عامن  َْفي الفئة العمرية أقؿ مف %ّ.ِّكأف 
لاحظ أف النسبة الأكبر ىي لمفئة التي %. يُ.ُا بمغت نسبتيـ عامن  َٔا، في حيف مف ىـ أكثر مف عامن 
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أف نتائج عمى % كىي فئة عمرية شبابية إلى حد ما، كىذا يدؿ ّٖا بنسبة قاربت مف عامن  َٓتقؿ عف 
عمى آراء مجتمع ناضج كمتابع، كما يمكف إرجاع الأمر إلى أف ىذه الفئة ىي الأكثر قدرة  تالبحث بني

لى الجيد كالكقت، كىي نتيجة تتفؽ مع المنطؽ، إاتو التي تحتاج عمى التدريس كالبحث العممي كمتطمب
 بحثية. مراكز باعتبار أف أفراد العينة يعممكف في مؤسسات تعميمية ك 
 

 ( 2جدول رقم )
 ٌوضح النوع

 النسبة المئوية % التكرار الفئة
 %ٓ.ٕٓ 68 ذكر
 %ٓ.ِْ 22 أنثى

 100% 90 المجموع

 
% مف مجتمع ٓ.ِْ% مف مجتمع البحث ذككر، كنسبة ٓ.ٕٓيتضح مف الجدكؿ أعلاه، أف نسبة      

البحث إناث، يلاحظ طغياف عنصر الذككر عمى الإناث. يلاحظ أف نسبة الذككر أعمى مف نسبة الإناث، 
ممي % كىي نسبة تشير إلى دخكؿ المرأة عالـ البحث العٓ.ِْكما يلاحظ أف نسبة الإناث تصؿ إلى 

ف كانت النسبة دكف المأمكؿ، كتتكافؽ ىذه النسبة مع طبيعة المجتمع العربي  كالتدريس الجامعي، كا 
علاكة عمى الأحكاـ المسبقة عمى قدرة  المحافظ كاختلاؼ نظرة كتعامؿ المجتمع مع الإناث عف الذككر،

ما أحكجنا  لكننا في مجتمعاتنا العربية .السيدات عمى خكض مجاؿ التدريس كالبحث العممي
لممتخصصات مف النساء كالقادرات أف يكف نكاة لممستشارات في مجاؿ العلاقات العامة، خاصة كأف 
ىناؾ مؤسسات ذات طبيعة نسائية أم أف طبيعة المنتج يقدـ لمنساء فقط، كىذه المؤسسات قد تتعرض 

 للأزمات مما يتطمب كجكد مستشارات لمعلاقات العامة مف النساء.
ف اختمفت في بعض البمداف، حيث النتي       جة أعلاه تتفؽ مع المنطؽ كخاصة في مجتمعاتنا العربية كا 

كما أف المرأة تكاجو تحديات في مجاؿ البحث يظؿ التدريس الجامعي يشيد طغياف الرجاؿ عمى النساء، 
فقط، حيث ما العممي كالمرتبط بالتدريس الجامعي. حيث لايزاؿ البعض يرل في المرأة الأـ كربة المنزؿ 

في المقابؿ يكثر كجكد المرأة بقكة  .زالت بعض الجامعات كالمؤسسات البحثية تفضٌؿ الرجؿ عمى المرأة
في مجاؿ التدريس ما قبؿ الجامعي، إلا أف النسبة تقؿ في حالة التدريس الجامعي كما بعد الجامعي كىك 

رة اىتماـ كميات الدراسات العميا بتشجيع ما أكضحتو النتيجة أعلاه بكضكح، كلعؿ ىذا يدعكنا لمقكؿ بضرك 
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النساء عمى دخكؿ مجاؿ الدراسات العميا، كزيادة تأىيميف لنيؿ الدرجات العميا في مجاؿ العلاقات العامة 
 تحديدان كالإعلاـ بشكؿ عاـ.

 
 ( 1جدول رقم )

 الازماتالعربٌة لم تصل بعد الى مستوى الفهم بضرورة الاستعانة بالمستشار وقت  المنظمات

 النسبة المئوية % التكرار الفئة
 %ٔ.ٔٓ 51 نعـ

 %ْ.ّْ 39 إلى حد ما
 %0 0 لا

 100% 90 المجموع

 
العربية لـ تصؿ بعد  المنظماتأف  ف% مف مجتمع البحث يرك ٔ.ٔٓيتضح مف الجدكؿ أعلاه، أف     

% مف نفس المجتمع ْ.ّْ، فيما أجاب لى مستكل الفيـ بضركرة الاستعانة بالمستشار كقت الأزماتإ
 لى حد ما، بينما غابت لا مف إجابات المبحكثيف.إب

لـ تعد عممية إدارة الأزمات مجرد ترؼ عممي، سكاء بالنسبة إلى الحككمات أك المجتمعات، بؿ إف     
الكاقع يفرض نفسو بضركرة كضع حمكؿ عممية كعممية للأزمات كالعمؿ عمى تلافييا قبؿ حدكثيا، كقد 

تجارب التي شيدناىا كنشيدىا، بأنو يجب عمينا التفكير مميان في الطرؽ الحديثة في التعامؿ مع بينت ال
حيث تمجأ الكثير مف المنظمات في الغرب إلى  خريف.الأزمات بؿ كالتعمـ كالاستفادة مف تجارب الآ

ؿ الغرب الجيات الاستشارية لمعلاقات العامة لمعالجة الأزمػات، بؿ تعتبر بعض المنظمات في دك 
المستشار فردان أساسيان مف المنظكمة المؤسسية، كىذا ما يدعكنا لمقكؿ بزيادة الاىتماـ بالاستشارة في 

، كالعمؿ عمى الذىاب أبعد ا كثيقان بالسمعة المؤسسيةالعلاقات العامة خاصة كأف الأزمات ترتبط ارتباطن 
 المنظمة، لأف أىمية ىذه الإدارة تكمف في:مف الاستشارة كالعمؿ عمى إنشاء إدارة للأزمات داخؿ 

تساىـ في إتباع الأسمكب العممي، بما يساىـ في الخركج بالحمكؿ السريعة في التعامؿ مع  .ُ
 الأزمات.

 يقمؿ مف فترة مكاجية الأزمة. كيزيد مف كفاءة المكاجية كطرؽ التصدم. .ِ
 يساعد عمى مكاجية حالات الشائعات كالتي تكثر كقت الأزمات. .ّ
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الأزمات، يساعد عمى  المنظمات لعممية اللامركزية عند تككينيا لفرؽ إدارة كفي ىذا الشأف فإف تبني   
سرعة التعامؿ مع الأزمة، مف خلاؿ عدـ تركيز السمطة في أيدم أشخاص بعينيـ، كالعمؿ عمى تكزيع 

ث الأزمة مف الممكف المختمفة في المنظمة، خاصة كأف حدك  المسؤكليات كالأدكار بيف المستكيات الإدارية
كىك ما يحتـ كجكد الجية الاستشارية داخؿ  أف يؤثر عمى عدد مف القطاعات داخؿ المنظمة ذاتيا،

المنظمة التي تقدـ المشكرة  اللازمة لمتعامؿ مع الأزمة، كبما يساعد عمى تكافر سبؿ المكاجية 
  مبكر دكف أف تأخذ كقتان مف عمر المنظمة. كقت في

 ( 1جدول رقم )
 ٌوضح شركات الاستشارة فً مجال العلاقات العامة ٌغلب علٌها أنها خاصة تنقصها الامكانات

 النسبة المئوية % التكرار الفئة
 %ّ.ّٔ 57 أكافؽ

 %ٔ.ّٓ 32 أكافؽ إلى حد ما
 %ُ.ُ 1 لا أكافؽ
 100% 90 المجموع

 
أف شركات الاستشارة في مجاؿ  ف% مف مجتمع البحث يرك ّ.ّٔيتضح مف الجدكؿ أعلاه، أف     

%، فيما ٔ.ّٓمكانات، فيما يرل إلى حد ما نسبتو لإالعلاقات العامة يغمب عمييا أنيا خاصة تنقصيا ا
 % مف مجتمع البحث بخلاؼ ذلؾ تمامان.ُ.ُرأت نسبة بمغت 

ت العامة تتفؽ النتيجة أعلاه مع ما نلاحظو منذ سنكات قميمة، بأف شركات الاستشارة في العلاقا     
شركات  :تتكاثر بشكؿ ممحكظ في عالمنا العربي، خاصة كأف سكقيا كاعد ينمك بخطى متسارعة، كىي

متخصصة بالتركيج كتنظيـ الفعاليات كالحملات الإعلامية، كليذه الشركات القدرة عمى الكصكؿ 
ة كخدماتيا لمجماىير مف خلاؿ قكة المضمكف الإعلامي الذم تقدمو، كقدرتيا عمى التعريؼ بالشرك
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لكف مف خلاؿ متابعة شركات العلاقات العامة المكجكدة في بمداننا  .كمنتجاتيا لأكبر عدد مف الجماىير
العربية، نجد أف نشاطيا لا يتعدل إنتاج النشرات كالقياـ بالحملات التركيجية كالتسكيقية، كىذا النشاط مف 

 الممكف أف تقكـ بو أم إدارة صغيرة لمعلاقات العامة. 
تبع ليذه الأنشطة التي تقدميا شركات الاستشارة المكجكدة حاليان، يجد أف المنظمات ليست تكما أف الم    

لان طائمة بلا الى ىذا النمط مف الخدمات الإعلامية، فالعديد مف المنظمات العربية تصرؼ أمك إفي حاجة 
ستعانة بالجيات الاستشارية أمران كىنا لابد مف الإشارة إلى أف ضركرات الاجدكل تتعمؽ بالأزمة نفسيا. 

، لكف في ظؿ سكؽ تنافسية كبيئة عمؿ متباينة كمتغيرةقميمية كالدكلية، لإتفرضو ظركؼ السكؽ كالتقمبات ا
الفائدة المنتظرة منو كالمتكقعة لممؤسسة كالبعيدة عف العمؿ  معمى أف تككف الاستعانة بالمستشار ذ

 التقميدم.
 (1جدول رقم )

 العلاقات العامة له القدرة على النجاح فً إدارة الأزماتٌوضح مستشار 

 النسبة المئوية % التكرار الفئة
 %ِ.ِٕ 65 أكافؽ 

 %ٓ.ِٓ 23 أكافؽ إلى حد ما
 %ّ.ِ 2 لا أكافؽ
 100% 90 المجموع

 
% مف مجتمع البحث مكافقكف عمى أف مستشار العلاقات العامة ِ.ِٕيتضح مف الجدكؿ أعلاه، أف     

أف المستشار  ف، كيرك " لى حد ماػػػػػ " إ% أجابكا بٓ.ِٓلو القدرة عمى النجاح في إدارة الأزمات، في حيف 
% ّ.ِالاستشارية، كذىب  ا كاملان مف إدارة المنظمة مع متطمبات الجيةحتى ينجح يتطمب الأمر تعاكنن 

إلى أنيـ لا يكافقكف عمى قدرة مستشار العلاقات العامة عمى النجاح في إدارة الأزمات المؤسسية، كيركف 
أف ممارسي العلاقات العامة في العديد مف المؤسسات لا يتعاممكف مع احتياجات المستشار بالشكؿ 

 المطمكب. 

0
20
40
60
80

100

أوافق إلى  أوافق 

 حد ما
 المجموع لا أوافق

65 التكرار 23 2 90

%النسبة المئوٌة   72.20% 25.50% 2.30% 100%



 www.epra.org.eg                                     www.jprr.epra.org.eg                  مجلة بحوث العلاقات العامة الشرق الأوسط  – الثامن عشرالعدد  010 

% ترل أف مستشار العلاقات العامة لو القدرة عمى ٖٗب مف مف خلاؿ النتيجة أعلاه نلاحظ ما يقار     
النجاح في إدارة الأزمات، كيمكف تفسير ذلؾ الأمر إلى أف العديد مف الأزمات التي كقعت كالأبحاث التي 

العلاقات العامة القياـ  كأجريت، قد أكدت أف مستشار العلاقات العامة يؤدم أدكاران لا يستطيع ممارس
ف المؤسسات العربية مازالت بعيدة عف الاىتماـ بتكفير متطمبات نجاح إلكقت ذاتو فبيا، لكف في ا

 (.ٗالاستشارة كىذا ما أكدتو النتيجة في الجدكؿ رقـ )
مما يقرأ مف النتيجة أعلاه كذلؾ فإف إدارة الأزمة تعتبر كظيفة تنظيمية حاسمة. كيمكف أف يؤدم    

الفشؿ في إدارتيا إلى إلحاؽ أضرار بأصحاب المصمحة، أك خسائر لممنظمة، لأف إدارة الأزمات بفعالية 
ت عميو. كمع ذلؾ يمكف أف يقمؿ مف الضرر الكاقع، كفي بعض الأزمات تخرج المنظمة أقكل مما كان

لذا فإف كجكد الجية الاستشارية في المنظمة  فإف الأزمات ليست الطريقة المثمى لتحسيف صكرة المنظمة.
 تي:لآيساعد عمى الاستجابة للأزمات، كمف خلاؿ تركيز المستشار عمى تحقيؽ ا

 .تحديد فريؽ الأزمة داخؿ المنظمة كتكميفيـ بالأعباء لمخركج مف الأزمة 
 شكرة كتحديد السيناريكىات الإفتراضية كالمحتممة للأزمة.تقديـ الم 
 .المساىمة في كضع السياسات، كمنيجية التدقيؽ كالأنشطة الإرشادية في التعامؿ مع الأزمة 
 .تحديد طرؽ التعامؿ مع كسائؿ الإعلاـ كجماعات الضغط كآليات التأثير عمييا 

 ( 1جدول رقم )
 مستمرة إلى خدمات مستشار العلاقات العامةٌوضح أن المنظمات العربٌة فً حاجة 

 النسبة المئوية % التكرار الفئة
 %ٖ.ٕٕ 70   أكافؽ 

 %ُ.ُِ 19 أكافؽ إلى حدا ما
 %ُ.ُ 1 لا أكافؽ
 100% 90 المجموع

 
% مف مجتمع البحث يركف أف المنظمات العربية في حاجة ٕ.ٕٕيتضح مف الجدكؿ أعلاه، أف       

% ُ.ُ، كذىب " لى حد ماػػ " إ% أجابكا بُ.ُِمستشار العلاقات العامة، في حيف مستمرة إلى خدمات 
مف خلاؿ النتيجة . إلى أف المنظمات العربية ليست في حاجة إلى خدمات مستشار العلاقات العامة

الحاجة الى خدمات مستشار العلاقات العامة تتزايد في  % تؤكد أفٗٗأعلاه نلاحظ أف ما يقارب مف 
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لراىف أكثر مف أم كقت مضى، كذلؾ بفعؿ التطكرات الاتصالية المتلاحقة، علاكة عمى انفتاح الكقت ا
قميمي كالدكلي، مما يحتـ عمييا الاستعانة بخدمات الشركات الاستشارية لإالمؤسسات عمى صعيدىا ا

 القادرة عمى التعامؿ مع مجتمعات متعددة كجميكر متنكع ككاقع يتسـ بالتغير المستمر.
الأزمات، لكف ىذا لا يعني  مفمكضكع الاستشارة في العلاقات العامة كسيمة مساعدة لمحد  ا أفكم   

الرئيسي للاتصاؿ في الأزمات ىك "عدـ  الاستغناء عف إدارة العلاقات العامة فكجكدىا يعني تحقيؽ المبدأ
عمى النيكض بمستكل أداء  ة النتيجة أعلاه يمكف القكؿ إف الاستشػارة تساعداءكبقر  العزلة أثناء الأزمة"،

المنظمة كتكقع الأزمات قبؿ حدكثيا. كما أف حاجػة المػنظمات العربػية إلى ىذه الخدمة أكبر في الكقت 
 (:ـََِٖالراىف حيث تنبع الحاجة مف )السيد،

 تطكر كتنامي المعرفة الإنسانية، كبالتالي تطكر كتنامي الحاجة إلى التخصص الدقيؽ. -ُ
 المكضكعية كالمحايدة التي تتسـ بالإستقلالية بالمقارنة بالمكظؼ الداخمي.تكافر الرؤية  -ِ
تكافر الرؤية الشمكلية لممستشار عف الشركة، علاكة عمى إنغماس المكظفيف بأعباء العمؿ  -ّ

 الركتينية.
الإعتماد عمى فريؽ عمؿ إستشارم يضـ تخصصات متنكعة مرتبطة بمكضكع الإستشارة، كىك  -ْ

لممكظفيف الداخمييف، إلا أف ظلالان مف معرفتيـ كخبرتيـ الفنية المتخصصة  أمر قد يككف متاحان 
 كتحيزىـ الميني كتنافسيـ عمى الظيكر كربما صراعاتيـ قد تنعكس عمى عمميـ في الفريؽ.

عمػى الػرغـ مػف الأىمػية الػبالغة التػي تحيط بالخدمات الاستشاريػة كما بينت النتيجة أعلاه، علاكة عمى    
صكات التي تنادم بضركرة الاسػتعانة بخدمات الخبير كالمستشار في مجاؿ العلاقات العامة، إلا أف الأ

ىػناؾ أصكاتان أخرل تتحفظ حكؿ مبدأ الاستعانة بخدمػات الاستشػارة، كذلػؾ لأسباب أىميا: الخدمة 
مف الأعماؿ الاستشارية تيكمؼ المنظمات مبالغ طائمة، كالبعض يرل أف المستشار يعطؿ الكثير 

بالمػنظمة. بينما يرل البعض الأخر أف مقترحات المستشار لمتطكير تتسػـ بالبعد عف الكاقع كصعكبة 
 .التنفيذ

 ( 1جدول رقم )
 ٌوضح أن المؤسسات العربٌة، لا تتعامل بجدٌة مع الاستشارة وقت الأزمات المؤسسٌة

 النسبة المئوية % التكرار الفئة
 %ّ.ِٔ 56 أكافؽ 

 %ٕ.ّٕ 34 إلى حد ماأكافؽ 
 %0 0 لا أكافؽ
 100% 90 المجموع
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أف المؤسسات العربية، لا  عمى % مف مجتمع البحث مكافقكفّ.ِٔيتضح مف الجدكؿ أعلاه، أف     

تتعامؿ بجدية مع الاستشارة كقت الأزمات المؤسسية، كعندما نقرأ النتيجة أعلاه نجد أف نسبة عالية، 
خاصة كأنيا آراء أكاديمييف في مجاؿ العلاقات العامة، كىي نتيجة تكضح بجلاء أف المؤسسات لا تيتـ 

% مكافقكف إلى حد ما كيمكف قرأة ٕ.ّٕقية، في حيف بالمشكلات الصغيرة القابمة لأف تتحكؿ لأزمات حقي
الحجـ  ةىذه النسبة بأف الاىتماـ بالأزمات يظؿ فقط لممؤسسات الكبيرة ذات الثقؿ المادم كصاحب

الجماىيرم، أما المؤسسات الصغيرة فيرل البعض أنيا لا تيتـ مطمقان بالاستشارة كقت الأزمات، في حيف 
 غابت نسبة مف لا يكافقكف.

بالنظػر إلى كاقع المنظمات كالمؤسسات العربية نجد أف الغالبية العظمى مف متخذم القرار يعتمدكف      
في ركتيف العمؿ كىمكمو اليكمية،  اعمػى أسػمكب الإدارة اليكمي "يكمان بيكـ"، حيث نجد متخذ القرار منيمكن 

طط الاستراتيجية كنمط الإدارة رافضيف مجرد الاستماع للأصكات التي تنادم بضركرة التركيز عمى الخ
ي يجب أف تقكـ بيا المؤسسات التالعممية، حيث يمثؿ نمط الإدارة العممية كاحدة مف أىـ الممارسات 

الحديثة، كالمتمثؿ في دراسة المشكلات كمحاكلة التنبؤ بيا قبؿ حدكثيا كتطكرىا كتحكليا لأزمات تأخذ 
يئان جديدان في حياتنا، لكف الجديد ىك الأدكات كالمنصات الأزمات ليست ش مع العمـ أف  كقتان في حميا،

 .   الاتصالية الجديدة التي ساعدت عمى زيادة اتساع الأزمة كانتشارىا
فالأزمات تضر بالسمعة المؤسسية، كيمكف أف تؤثر ىذه التغييرات عمى كيفية تفاعؿ أصحاب     

الأزمة لصالح السمعة أك منع الأضرار التي المصمحة مع المنظمة، كيمكف استخداـ الاتصالات ما بعد 
قد تمحؽ بالسمعة، كىنا يمثؿ مستشار العلاقات العاـ بأدكاره كتجاربو، في زيادة فيـ كيفية نستخدـ 
الاتصالات في حالات الأزمات لحماية أصكؿ السمعة المؤسسية، خاصة الأزمات المرتبطة بالجانب 

لأبحاث عف المنظمات التجارية أنيا تفقد سمعتيا جراء الاخفاقات المالي كالأداء المالي ليا. حيث تيظير ا
المالية ليا. خاصة كأف "إدارة السمعة المؤسسية" لا تيقيـ مف داخؿ المنظمة كلكنيا تقع كتيقيـ خارجيان في 

 الآراء الجماعية كالأحكاـ الصادرة عف الجميكر كالمجتمع.
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 ( 1جدول رقم )
 دارات العلاقات العامة تتظاهر بعدم الاهتمام بحاجتها لخدمات المستشار إٌوضح أن 

 النسبة المئوية % التكرار الفئة
 %70 63 أكافؽ 

 %ٔ.ِٔ 24 أكافؽ إلى حد ما
 %ْ.ّ 3 لا أكافؽ
 100% 90 المجموع

 
% مف مجتمع البحث مكافقكف أف إدارات العلاقات العامة تتظاىر َٕيتضح مف الجدكؿ أعلاه، أف     

بعدـ الاىتماـ بحاجتيا لخدمات المستشار، كقد أرجع البعض الأمر إلى أف المستشار يعتبر لدل مكظفي 
عمى ضركرة أف المؤسسة شخصان غريبان يريد أف يفرض أسمكبو كشخصيتو عمى العامميف، كىك ما يؤكد 

مكجكدة بصفة دائمة في المنظمة، حتي تنسجـ العلاقة بيف الجية  قناتككف فرؽ كلجاف الاستشارة فر 
الاستشارية كالعامميف في ركح عمؿ كاحدة، بما يساعد الاستشارم عمى القياـ بكاجبو كحتى يككف أقرب 

بالاستشارة في مجتمعاتنا العربية  مع العمـ أف كاقع الاستعانةلكاقع المشكلات كالأزمات في المنظمة، 
شكاليات حقيقية بسبب  :ـ(.ََِّ)الصالح، يكاجو تحديات كا 

 عدـ كضكح طبيعة العمؿ الاستشارم. .ُ
 عدـ معرفة المستشار كضعفو بآليات العمؿ الاستشارم. .ِ
 عدـ التكامؿ كغياب كضكح العلاقة بيف إدارة العلاقات العامة كالجية الاستشارية. .ّ
 الإدارم في المنظمات )بشخصية المدير( فقط. ارتباط التطكير .ْ
 محدكدية الككادر الاستشارية المؤىمة كالمدربة. .ٓ

دارات العلاقات إ% إلى أنيـ لا يكافقكف كيركف أف ْ.ّ% مكافقكف إلى حد ما، كذىب ٔ.ِٔفي حيف 
% مف مجتمع ٕٗالعامة تيتـ بالحاجة لخدمات المستشار. الملاحظ مف النتيجة أعلاه أف ما يقارب مف 

دارات العلاقات العامة تتظاىر بعدـ الاىتماـ بحاجتيا لخدمات المستشار، كىك ما يؤكد إالبحث أف 
ارة محؿ الاىتماـ، حيث أضحت بضركرة زيادة الكعي لقيادات المنظمات بالعمؿ عمى كضع أمر الاستش

كؿ العالـ كأعطتو أكلكية كاىتمامان بالغيف لما قضية الأزمات المؤسسية ىمان دكليان، حيث عنيت بو كؿ د
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تشكمو الأزمة مف خطكرة تيدد بقاء المنظمات، كما أف الأزمات تكلد ظركفان قاسية تتطمب تعاكنان كتضافران 
في التعامؿ، كىك ما يتطمب كجكد إدارة قكية لمعلاقات العامة قادرة في الجيكد، كحكمة في الإدارة كميارة 

كىك ما يحتـ بضركرة تطكير كتأىيؿ العامميف في العلاقات العامة  .عمى معرفة المشكلات كالتنبؤ بيا
 باعتبار أدكارىـ التي مف الممكف أف يؤدكىا في لجاف إدارة الأزمات المؤسسية.

 (1جدول رقم )
 الاستعانة بمستشار العلاقات العامة ٌساعد على التغلب على الأزمات المؤسسٌةٌوضح أن 

 النسبة المئوية % التكرار الفئة
 %ٗ.ٖٕ 71 أكافؽ 

 %ُ.ُِ 19 أكافؽ إلى حد ما
 %0 0 لا أكافؽ
 100% 90 المجموع

 
 بمستشارالاستعانة % مف مجتمع البحث مكافقكف عمى أف ٗ.ٖٕيتضح مف الجدكؿ أعلاه، أف     

% مكافقكف إلى حد ما، ُ.ُِ، في حيف العلاقات العامة يساعد عمى التغمب عمى الأزمات المؤسسية
 كغابت نسبة مف لا يكافقكف.

لممنظمات عمى تحسيف أدائيا، حيث يعمؿ  امساعدن  لان تشار العلاقات العامة، يعتبر عامالاستعانة بمس    
قائمة ككضع خطط التحسيف كالتطكير. كييمكف المنظمات المستشار عمى تحميؿ المشاكؿ التنظيمية ال

نتيجة تعرض  .الاستفادة مف خدمات الاستشارة مف خلاؿ الحصكؿ عمى الخبرة كالممارسة المتخصصة
المستشار لمعديد مف الأزمات مع العديد مف المنظمات، حيث تدرؾ الجيات الاستشارية عادة "أفضؿ 
الممارسات" في صناعة قرار الأزمة. كما أف الاستشارات تساعد عمى تكفير المساعدة التنظيمية لإدارة 

تنفيذ التكنكلكجيا لمعامميف في التغيير في المنظمة، مع تطكير ميارات التدريب، كتحميؿ العمميات، ك 
 العلاقات العامة، كتطكير استراتيجية العلاقات العامة في التعامؿ مع الأزمات المتكقعة.

لأف الأزمات المؤسساتية مف حكادث  ؛لذا يمكف القكؿ إف الأزمة مف الممكف أف تتحكؿ لفرصة نجاح     
مة، باتت الأكثر تكراران، فالمؤسسات التقميدية صناعية إلى منتجات فاسدة مركران بالشائعات حكؿ المنظ
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تعتمد عمى الييكؿ العمكدم في اتخاذ القرارات، في حيف الفضاء الافتراضي يعتمد عمى أفقية متفاعمة 
ما نعيشو الأف مف كىك  .تحتكـ لمنظكمة قيميا الأخلاقية ككمية الزخـ المتكلد عف ىذا التفاعؿ المباشر

لى فيـ ما يدكر في ا  الأزمات، حيث تزداد حاجة الجميكر إلى المعمكمات ك  اقتراف الإعلاـ الجديد مع
إليو الجميكر لاستقاء  أالمؤسسة، فتككف منصات الإعلاـ الجديد ىي المصدر الأكؿ الذم يمج

كىك ما يفسر أفَّ الأزمة  لشائعات كأخبار ممفقة، كمركجان  المعمكمات، كالتي في أغمبيا يككف غير صحيحو 
لذا فإف تحديد نكعية المعمكمات  .ئمنا استخداـ مكثؼ لكسائؿ الاتصاؿ مف قبؿ الجميكريصاحبيا دا

المطمكب تمميكيا لمجميكر أثناء الأزمة، يمثؿ أحد جكانب خبرة المستشار كبمعاكنة إدارة العلاقات العامة 
 في التغمب عمى الأزمات خاصة المتعمقة بالجانب المعمكماتي.

 (01جدول رقم )
ٌُمكن المؤسسة من اتخاذ القرارات المتعلقة بالأزمات   ٌوضح أن مستشار العلاقات العامة 

 النسبة المئوية % التكرار الفئة
 %70 63 أكافؽ 

 %30 27 أكافؽ إلى حد ما
 %0 0 لا أكافؽ
 100% 90 المجموع

 
العلاقات العامة  مستشارأن % مف مجتمع البحث مكافقكف عمى َٕيتضح مف الجدكؿ أعلاه، أف     

ييمكف المؤسسة مف اتخاذ القرارات المتعمقة بالأزمات، تعتبر عممية اتخاذ القرارات الاستراتيجية كفي الكقت 
المناسب أمران حاسمان في الاستجابة للأزمة. مع العمـ أف الأزمات تككف فجاءة، كقد يصاحب الأزمات مف 

كعدـ  –لأف الأزمة يصاحبيا مشكلات تنظيمية  ؛ فشؿ في بعض الأحياف في اتخاذ القرار السميـ
 الاستعداد الكافي لمتعامؿ معيا، كعدـ القدرة عمى اتخاذ القرارات المتعمقة بيا.

كحتى يتـ اتخاذ القرار الصحيح تبدك الحاجة إلى الخطط الاستباقية المتكاممة كاستراتيجية العمؿ      
غياب ىذه الاستراتيجيات لا يمكف مكاجية كبالكاضحة مف المتطمبات الأساسية في عممية إدارة الأزمة، 

العامميف في العلاقات العامة  الأزمات، كىنا يبرز دكر المستشار بالتنسيؽ مع معاكنيو في إدارة المنظمة
لاختيار كاختبار أمثؿ الحمكؿ الكاقعية، كىك ما يمثؿ تعكد كاعتياد فريؽ الأزمة داخؿ المنظمة كبمركر 
الكقت عمى التعامؿ مع الأزمات، باعتبارىا مف مكاقؼ العمؿ الاعتيادية، بما يساعد عمى التعاطي مع 
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ما يتطمب كجكد إدارة العلاقات العامة في مكقع مناسب مف  المكقؼ بيدكء كقدرة عمى اتخاذ القرار. كىك
 الييكؿ التنظيمي لممنظمة، يمكنيا مف معرفة كالاطلاع عمى المشكلات كالمكاقؼ. 

كىنا تجدر الإشارة إلى أف المؤسسات التي تستعيف بمستشارم  % يكافقكف إلى حد ما َّيلاحظ أف    
ككيف لجة الأزمات، كلا تيتـ بأف يساعد المستشار المنظمة في تالعلاقات العامة، تستعيف بيـ فقط في معا

، لأف الدكر الأىـ لممستشار يحب أف يتعدل التغمب عمى الأزمات، بؿ يجب إدارة لمعلاقات العامة قكية
رشاد لتككيف إدارة لمعلاقات العامة قكية  . أف يساىـ في تقديـ نصح كا 

بحكث دكرية لأغراض تككينية كتقييمية تعينيا في مرحمة ما  لذا مف الميـ أف تقكـ المؤسسات بإجراء    
لأف ىذه الخطكات مطمكبة لمعلاقات العامة الاستراتيجية، حيث تساعد ىذه البحكث عمى  ؛قبؿ الأزمة

معرفة الكاجبات عمى المدل القصير كالبعيد. حيث تجيب ىذه البحكث عمى: "ماذا أعرؼ عف ىذا 
الحالي(؛ "ماذا أريد أف أنجز؟" )الأىداؼ كطرؽ تحقيقيا(. "كيؼ يمكنني  الكضع الحالي؟" )تحميؿ الظرؼ

كىك ما أصبح ييعرؼ بالسيناريكىات  تحقيؽ ذلؾ؟" )استراتيجية(؛ ك"ماذا سأقكؿ؟" )تكنيؾ كتكتيؾ(.
اإذا الحاجة أضحت أكثر إلحا كالسيناريكىات البديمة، إلى كضع تصكر يحاكي ما ىك متكقع مف  حن

 أزمات، لنخرج بممارسيف قادريف عمى اتخاذ القرار السميـ في الأكقات العصيبة.
 ( 00جدول رقم )  

 ٌوضح ما ٌضطلع به مستشار العلاقات العامة من مهام ٌصعب على إدارات العلاقات العامة القٌام به

 النسبة المئوية % التكرار الفئة
 %ٔ.ٓٓ 50 أكافؽ 

 %ٕ.ّٔ 33 أكافؽ إلى حد ما
 %ٕ.ٕ 7 لا أكافؽ
 100% 90 المجموع

 
% مف مجتمع البحث مكافقكف عمى أف ما يضطمع بو مستشار ٔ.ٓٓيتضح مف الجدكؿ أعلاه، أف     

% مكافقكف إلى ٔ.ّٕالعلاقات العامة مف مياـ يصعب عمى إدارات العلاقات العامة القياـ بو، في حيف 
طمع بمياـ % إلى أنيـ لا يكافقكف، كيركف أف إدارات العلاقات العامة يمكف أف تضٕ.ٕحد ما، كذىب 
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الجيات الاستشارية، كىنا يرل النمكذج الياباني في الإدارة أف الاستشارة تعني تقكـ أساس الاستعانة 
 بالأشخاص الأقرب للأزمة كتداعياتيا.

النتيجة أعلاه يمكف القكؿ إف الأزمات الراىنة أضحت تتغير مع تغير كسائؿ الإعلاـ الجديدة،  اءةبقر     
قد تجدي طريقىيا عبرى ىذهً الأدكاتً لتقمب المكازيفى رأسان عمى عىقًب. ففي مثاؿ أف معمكمة صغيرة حيث 

برو غير صحيح. كخلاؿ  قريب، تـ اختراؽ حساب ككالة أنباءو عالمية عمى مكقعً تكيتر لمتكاصؿ كنشر خى
تةن ( مائةن كسمؤشر داو جونزدقيقتيفً فقط تراجعت أسكاؽ الماؿً بشكؿ حادو ... كخسرت الأسيـ في )

كلعؿ ىذا يدعكنا لمقكؿ بأف كاقع إدارات العلاقات العامة يحتاج الكثير بسبب النظرة  كثلاثيفى مميار دكلار، 
 مف قبؿ متخذم القرار في المنظمات لمعلاقات العامة نفسيا.

لما الأزمات المتكقعة، ك في تلافي المشكلات  اأساسين  اإف كجكد مستشار العلاقات العامة يعتبر شريكن      
أكتسبو خلاؿ فترات عممو مف ميارات كخبرات، علاكة عمى إدراكو لمجريات الأحداث المحمية كالاقميمية، 
كما أف كعيو بالمنظمات المنافسة يمكف أف يشكؿ ميزة إضافية تساعده عمى تقديـ المشكرة كالخبرة كقت 

 .الحاجة
 ف مفيكـ مستشار العلاقات العامة أمري لذا فإف تغيير الصكرة لدل الإدارة العميا في المؤسسات ع    
، مع ضركرة إشراؾ المستشار عند كضع الاستراتيجية الخاصة بطبيعة عمؿ المؤسسة في كؿ ميهـ 

عطائو صلاحية التصرؼ مف خلاؿ الاعتماد عمييـ ا  مراحميا المختمفة مف الرؤية كالرسالة كالأىداؼ.. ك 
لأزمة، مع الاستفادة منو في تأىيؿ مكظفي العلاقات بشكؿ دائـ، كجعمو عضكان رئيسان في فريؽ إدارة ا

حيث أف المكرد البشرم ىك أىـ الطاقات التي تعتمد عمييا المنظمات  العامة كتقديـ خبراتو كتجاربو ليـ.
الحديثة، كىك ما يفرض عمينا تأىيميا كزيادة قدراتيا، لذا لا يكجد بديؿ لكجكد أشخاص أكفاء لدييـ خبرات 

 لتصرؼ بسرعة، إلا مف خلاؿ تأىيؿ كتدريب عناصر المنظمة.عالية تمكنيـ ا
 (02جدول رقم )

 ٌوضح أكثر المجالات التً تحتاج لمهام مستشار العلاقات العامة 

النسبة المئوية  التكرار الفئة
% 

 %ٕ.ٕٓ 52 المجالات الأمنية كالعسكرية
 %ٓ.ْٓ 41 المجاؿ الصحي

المجاؿ الخدماتي 
 )التعميـ،الاتصالات،الأمف، الطيراف(

73 ُٖ.ُ% 

 %ٖ.ٖٔ 62 المجاؿ التجارم
 %ٔ.ٔ 6 أخرل تذكر
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( يلاحظ زيادة حجـ العينة نسبة لاختيار المبحكث لأكثر مف ُِبالإشارة إلى الجدكؿ أعلاه بالرقـ )     

بديؿ، حيث تـ حساب النسبة المئكية ليـ بطريقة مختمفة، نسبة لأف المبحكث اختار أكثر مف بديؿ كما 
معزؿ عف بقية التكرارات، (، حيث تـ استخراج النسبة المئكية بحساب كؿ تكرار لكحده بُِفي السؤاؿ )

 كىكذا في الجدكؿ التي في الأسفؿ.
 -أكثر المجالات التي تحتاج لمهام مستشار العلاقات العامة: ، يتضح من الجدول أعلاه

 ُٖ.ُ ترل أف أكثر المجالات التي تحتاج لمياـ المستشار ىك المجاؿ الخدماتي %
ا مف المجاؿ المذككر يمثؿ حياة الناس، إذن )التعميـ،الاتصالات،الأمف، الطيراف(. باعتبار أف 

الطبيعي أف يتصدر ىذا المجاؿ اىتماـ مجتمع البحث، خاصة كأف ىذا المجاؿ يعج بالكثير مف 
كما أف الحاجة إلى الاستعانة بالمستشار مف  الأزمات كالتي تتطمب كجكد الجيات الاستشارية.

تكيات الحككمة التي تفرضيا التشريعات قبؿ المنظمات كالمؤسسات ميـ جدان نتيجة لارتفاع مس
الجديدة كالمتسارعة في أغمب الدكؿ، كنظران لحجـ التعقيدات التي تنتج مف العمميات التجارية بيف 

( اياتاكىذا ما جعؿ الاتحاد الدكلي لمنقؿ الجكم ) قميمية كالدكلية،لإالمؤسسات التجارية المحمية كا
بالاستعداد لمتفاعؿ بشكؿ استباقي مع كسائؿ الإعلاـ أثناء بتكصية شركات الطيراف القياـ 

الأزمات التي تمر بيا شركات الطيراف، خاصة كأف أم تأخير أك تردد في الاستجابة مع كسائؿ 
 الإعلاـ مف شأنو الإضرار بسمعة الشركة كأعماليا.

 ٖٔ.ٖ التجارم. حيث يشكؿ % ترل أف أكثر المجالات التي تحتاج لمياـ المستشار ىك المجاؿ
المجاؿ التجارم عصب الحياة، كىك مجاؿ عرضة لمتقمبات الدكلية كالسياسات الاقتصادية 

ـ، كما زالت تداعياتيا باقية ََِٖلأزمة المالية التي ضربت العالـ في العاـ العالمية، خاصة ا
تتطمب رغـ تحسف بعض المعدلات الاقتصادية لبعض الدكؿ، حيث أف الأزمات الاقتصادية 
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ا، كما يتطمب شمكلية دراستيا، حتى لا تستمر تداعياتيا لفترة أطكؿ كتؤثر عمى تدخلان سريعن 
 قطاعات أخرل مف المجتمع.

 ٕٓ.ٕ.ترل أف أكثر المجالات التي تحتاج لمياـ المستشار ىي المجالات الأمنية كالعسكرية % 
ية، كفي مثؿ ىذه الحالات كغني عف القكؿ ما تمر بو عدد مف الدكؿ العربية مف أحداث أمن

ف مازالت العديد مف حتى الآك  تزداد الحاجة لممعمكمات، مما يترتب عميو دخكؿ الشائعات،
الجيات الأمنية كالعسكرية تتعامؿ مع المعمكمة كالصكر بأنو "معمكمة عسكرية" أك ممنكع 

التي تتطمب  قؼاالاقتراب كالتصكير"، حيث تكصؼ ىذه المؤسسات بالتكتـ كالسرية إزاء المك 
الصراحة كالكضكح، كما أف إدارات الإعلاـ الأمني لممؤسسات العسكرية لـ تعد المصدر الكحيد 
لممعمكمة. لذا تعامؿ المؤسسات الأمنية يجب أف يختمؼ تمامان عما ىك عميو، صحيح أف التعامؿ 

لمعمكمة بعيدة مع المعمكمات الأمنية يحتاج إلى شيئ مف الحذر، لكف ليس بالطريقة التي تجعؿ ا
عف أيدم الجميكر، خاصة كأف التحديات الأمنية المعاصرة تتعاظـ بفعؿ تأثير مكاقع التكاصؿ 
الاجتماعي، كالدخكؿ في عصر انتقاؿ الأخبار بلا رقيب أك حسيب، مع ضيؽ الكقت المتاح 

ا ثر اىتمامن لاتخاذ القرارات لمكاجية الأزمات الأمنية المتعمقة بالمعمكمة، مما يجعؿ الجميكر أك
 بالحصكؿ عمييا.

 ْٓ.ٓ ترل أف أكثر المجالات التي تحتاج لمياـ المستشار ىك المجاؿ الصحي. مما لا شؾ %
 عفيو أف مجاؿ الصحة مف المجالات الحيكية كالتي تتطمب الاستعداد كالجاىزية في التعامؿ م

صدمة لمقائميف  كعند تعرض أم مؤسسة صحية لأزمة فإف الأمر يشكؿ الأزمات المرتبطة بو.
لإدارة الأزمات، عمى أف  دائرةعمييا، كىذا ما يفرض عمى المؤسسات الصحية بضركرة إنشاء 

تتكفر لإدارة الأزمات لممؤسسات الصحية منيجية عمؿ متكاممة لمتعامؿ مع الأزمات في مختمؼ 
ت كفي مثاؿ قريب حدث لمؤسسة صحية في دكلة عربية، أصيب العشرات بالتيابا .مراحميا

كحمى كصداع، نتيجة "ميكركب غامض" فكر حقنيـ بمادة "الأفاستنيف"، التي تستخدـ لشفط 
في مثؿ  .المياه البيضاء مف العيف لمرضى السكرم، ما أدل لفقداف عدد مف المرضى البصر

ىذه المكاقؼ يجب تناكؿ القضية بعممية بعيدان عف التعجؿ كاستباؽ الأحداث، خاصة كأف ىذه 
ميا اىتزاز ثقة الجميكر في المستشفى المعني، كقد يتعدل الأمر التشكيؾ في الأحداث يقاب

ا كجكد المستشار كالخبير الذم تعامؿ في ت فيو الكاقعة، إذن عالخدمات الصحية ليذا البمد الذم كق
 ذهان في كيفية التعامؿ مع مثؿ ىيمتجارب سابقة مع مشكلات لمؤسسات صحية يعتبر أمران م

 مكاقؼ.ال
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 (01جدول رقم )
 ٌوضح المشكلات التً تواجه طبٌعة مهنة مستشار العلاقات العامة فً المؤسسات العربٌة )ٌمكن اختٌار أكثر من بدٌل(

النسبة  التكرار الفئة
 المئوية %

عدـ إدراؾ المسئكليف بالمنظمات لمحاجة إلي 
 المستشار

60 ٔٔ.ٔ% 

مينة مستشار العلاقات العامة حديثة نسبيا لـ 
 يتـ تنظيميا في المجتمعات العربية

63 َٕ% 

ضعؼ الميزانيات المخصصة لمعلاقات العامة 
 في المؤسسات العربية

54 60% 

لجكء الشركات إلي أساتذة الجامعات لقمة 
 المستشاريف الممارسيف

29 ِّ.ِ% 

ضعؼ التجربة لمينة الاستشارة، حيث ينظر 
البعض لممستشار كما لك كاف مكظفا يتمقى 

 التعميمات

29 ِّ.ِ% 

 %0 0 أخرل تذكر

 
المشكلات التي تكاجو طبيعة مينة مستشار العلاقات العامة في ، أف أىـ يتضح مف الجدكؿ أعلاه      

 -المؤسسات العربية تتمثؿ في: 
ا لـ يتـ تنظيميا في المجتمعات % يرل أف أىـ المشكلات مينة مستشار العلاقات العامة حديثة نسبين َٕ

% يرل أف أىـ المشكلات عدـ إدراؾ المسئكليف بالمنظمات لمحاجة إلي المستشار. ٔ.ٔٔالعربية. بينما 
% ترل أف أىـ المشكلات ضعؼ الميزانيات المخصصة لمعلاقات العامة في المؤسسات َٔفي حيف 

% أف أىـ المشكلات ضعؼ التجربة لمينة الاستشارة، حيث ينظر البعض ِ.ِّالعربية. كذىب 
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بالمنظما

ت للحاجة 

 …إلً 

مهنة 

مستشار 

العلاقات 

العامة 

حدٌثة 

 …نسبٌا لم 

ضعف 

المٌزانٌات 

المخصص

ة للعلاقات 

العامة فً 

 …المؤسسا

لجوء 

الشركات 

إلً أساتذة 

الجامعات 

لقلة 

 …المستشا

ضعف 

التجربة 

لمهنة 

الاستشارة

، حٌث 

 …ٌنظر 

أخرى 

 تذكر

60 التكرار 63 54 29 29 0

%النسبة المئوٌة   66.60% 70% 60% 32.20% 32.20% 0%
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% يرل أف أىـ المشكلات لجكء المنظمات إلى ِ.ِّا يتمقى التعميمات. فيما مستشار كما لك كاف مكظفن لم
الدقة في تحديد الغرض مف الاستشارة  يمكف القكؿ إف عدـ أساتذة الجامعات لقمة المستشاريف الممارسيف.

تعمد بعض  أكلخكؼ ئيسية لممنظمة إما عمى المعمكمات الر المستشار حصكؿ ، مع صعكبة ىدافياأك 
المكظفيف اخفائيا لأسباب خاصة بيـ، كىذا ما يدعكنا لمقكؿ بضركرة أف تكلي المنظمات التحديات أعلاه 

 جانبان مف الاىتماـ عند الاستعانة بالمستشار.
 (01جدول رقم )

 كن اختٌار أكثر من بدٌل(ٌوضح المقترحات التً ٌمكن أن تسهم فً نجاح مستشار العلاقات العامة فً المنظمات العربٌة )ٌم

النسبة  التكرار الفئة
 المئوية %

رفع مستكل الكعي بأىمية مستشار العلاقات 
 العامة

65 ِٕ.ِ% 

تحديد دقيؽ لمشركط الكاجب تكافرىا في 
 المستشار

56 ِٔ.ِ% 

تحديد جية متفؽ عمييا تمنح صفة مستشار 
 العلاقات العامة

56 ِٔ.ِ% 

 %ٔ.ْٔ 42  المينةكضع معايير كضكابط تنظـ 
زيادة الاىتماـ بممارسي العلاقات العامة لفترات 
طكيمة باعتبارىـ نكاة لتجربة عربية رائدة في 

  مجاؿ استشارة العلاقات العامة

44 ْٖ.ٖ% 

 %ٕ.ٕ 7 أخرل تذكر

 
المقترحات التي يمكن أن تسهم في نجاح مستشار العلاقات العامة تتمثل ، أن أهم يتضح من الجدول

 -في: 
 ِٕ.ِ.ترل أف أىـ المقترحات بضركرة رفع مستكل الكعي بأىمية مستشار العلاقات العامة % 
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65 التكرار 56 56 42 44 7

%النسبة المئوٌة   72.20% 62.20% 62.20% 46.60% 48.80% 7.70%
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 ِٔ.ِ.ترل أف أىـ المقترحات بتحديد جية متفؽ عمييا تمنح صفة مستشار العلاقات العامة % 
 ِٔ.ِ ترل أف أىـ المقترحات تحديد دقيؽ لمشركط الكاجب تكافرىا في مستشار العلاقات %

 العامة.
 ْٖ.ٖ ترل أف أىـ المقترحات زيادة الاىتماـ بممارسي العلاقات العامة لفترات طكيمة %

كىذه النتيجة تدعكنا لمقكؿ  باعتبارىـ نكاة لتجربة عربية رائدة في مجاؿ استشارة العلاقات العامة.
. بضركرة الاىتماـ بالاتصاؿ الداخمي مع التركيز عمى كيفية التكاصؿ مع المكظفيف حكؿ الأزمة

لأنو يساعد عمى تخفيؼ الأزمات الداخمية، كالتي يمكف أف تككف نكاة لأزمة خارجية أقكم كأشد، 
تفرضو  لذا فإف كجكد علاقة كاضحة كمترابطة تجمع مستشار العلاقات العامة بالمكظفيف، أمره 

طبيعة الأزمات الحالية، حيث أثبت العديد مف الدراسات في مجاؿ اتصالات الأزمة أف المديريف 
 ىا.ءيتجاىمكف التكاصؿ مع مكظفي العلاقات العامة أثنا

 ْٔ.ٔ ترل أف أىـ المقترحات كضع معايير كضكابط تنظـ مينة الاستشارة، مع ضركرة كضع %
 ف لممؤسسات.لآالتي تقدـ امعايير تقيمية لمخدمات الاستشارية 

ى:نتائجىالدرادةىالمودانوة
 -أشارت نتائج الدراسة إلى:  

% مف مجتمع البحث مكافقكف عمى أف مستشار العلاقات العامة لو القدرة عمى النجاح في ِ.ِٕ .ُ
أف المستشار حتى ينجح  ف، كيرك " لى حد ماػػػ " إ% أجابكا بٓ.ِٓإدارة الأزمات، في حيف 

 يتطمب ذلؾ تعاكنان كاملان مف إدارة المنظمة مع متطمبات الجيات الاستشارية.
% مف مجتمع البحث مكافقكف أف المؤسسات العربية لا تتعامؿ بجدية مع الاستشارة ّ.ِٔ .ِ

كضركراتيا في الأزمات المؤسسية، كيرل بعض أفراد مجتمع البحث أف الشركات الاستشارية لا 
% مف مجتمع البحث ّ.ّٔ قدـ الحمكؿ الكاممة كقت الأزمات، كىك ما ذىبت إليو ما نسبتوت

أف شركات الاستشارة في مجاؿ العلاقات العامة يغمب عمييا أنيا خاصة تنقصيا  فحيث يرك 
 مكانات، مع ضعؼ تجربة المستشاريف في التعامؿ مع الأزمات.لإا

لى مستكل الفيـ بضركرة إالعربية لـ تصؿ بعد  المنظماتأف  ف% مف مجتمع البحث يرك ٔ.ٔٓ .ّ
% مف ٗ.ٖٕ( بأف ٗفي حيف بينت النتيجة في الجدكؿ ) الاستعانة بالمستشار كقت الأزمات.

العلاقات العامة يساعد عمى التغمب عمى الأزمات  أف الاستعانة بمستشار فمجتمع البحث يرك 
 العامة كقت الأزمات.المؤسسية، كىك ما يؤكد بأىمية الاستشارة في العلاقات 

% مف مجتمع البحث يركف أف المنظمات العربية في حاجة مستمرة إلى خدمات مستشار ٕ.ٕٕ .ْ
% مف مجتمع َٕالعلاقات العامة، كقد اتفقت النتيجة المذككرة مع نتيجة أخرل ذىبت إلى أف 

المتعمقة  مستشار العلاقات العامة ييمكف المؤسسة مف اتخاذ القراراتأن البحث مكافقكف عمى 
 بالأزمات المؤسسية.
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ى:توصواتىالدرادة
  -بمراجعة نتائج الدراسة يوصي الباحث بالآتي:  

العمؿ عمى إنشاء معيد أك قسـ داخؿ جمعيات العلاقات العامة في منطقتنا العربية يعنى  .ُ
بالأزمات المؤسسية، يتـ مف خلالو تدريب كتأىيؿ ممارسي العلاقات العامة عمى أنجع السبؿ 
كالطرؽ في مكاجية الأزمات، يقكـ المعيد المقترح عمى إجراء التدريب كالتأىيؿ الإعلامي لفرؽ 

الأزمات، مف خلاؿ تقديـ برامج تدريبية كتككينية يقدـ فييا الخبراء التجارب المستفادة مف إدارة 
إنشاء قكاعد كسجؿ بيانات تضـ أمثمة كنماذج للأزمات ممارساتيـ العممية. عمى أف يتبنى المعيد 

يا المؤسسية التي حدثت في مجتمعاتنا تككف بمثابة ذاكرة يمكف الرجكع إلييا كالتعرؼ مف خلال
  عمى طرؽ الكقاية مف الأزمات المتكقعة.

الشراكة الذكية في العمؿ الاستشارم بيف أقساـ العلاقات العامة بالجامعات كالجمعيات المينية  .ِ
لمعلاقات العامة، يتـ مف خلاليا تطكير كتأىيؿ دارسي كممارسي العلاقات العامة حكؿ طرؽ 

لأغراض استطلاعية كتقييمية تعيف المنظمات إدارة الأزمات المؤسسية، مع إجراء بحكث مشتركة 
 في مرحمة اتخاذ القرار الخاص بالأزمة. 

ضركرة أقناع الإدارة العميا في المنظمات بأف خطػط إدارة الأزمػات لا تمػثؿ الحؿ المثالي، بؿ مف  .ّ
 الميـ نقؿ فكر الجاىػزية للأزمات المحتممة إلى نشاط يكمي، كما يجب أقناعيـ بأدكار مستشارم
العلاقات العامة كأىمية كجكدىـ بالقرب مف مسئكلي العلاقػات العامة. كىك ما يستدعي كضع 
العلاقات العامة في مكاف مناسب في الييكؿ التنظيمي لممنظمة، بما ييمكنيا مف اتخاذ قرارات 

 الأزمة بالسرعة الكافية.
ي كاستغلاليا في إدارة الاستفادة المثمى مف تكنكلكجيا الاتصاؿ كمنصات التكاصؿ الاجتماع  .ْ

مف خلاؿ بناء نمكذج اتصالي الكتركني مفتكح كمباشر، ييسيؿ مف التكاصؿ بيف  الأزمات.
أىمية التنسيؽ بيف ممارسي العلاقات مع  المنظمات كالجميكر كقيادات المؤسسات المختمفة.

الرسائؿ الاتصالية العامة كالجيات الاستشارية، كأىمية التعاكف مع الجيات الحككمية، مع تكحيد 
 أثناء الأزمة.

كضع استراتيجية إعلامية مكحدة تيشكؿ إطاران عامان لجميع الأجيزة الإعلامية "الرسمية كالخاصة"  .ٓ
في التعامؿ مع المعمكمات المتعمقة بالأزمة، مع ضركرة كجكد متحدث أك ناطؽ رسمي في 

 مى أخبار الأزمة.المنظمة يمثؿ أداة مرجعية لكسائؿ الإعلاـ تحصؿ مف خلاليا ع
أىمية كجكد جية استشارية داخؿ المنظمة لأنيا تساعد عمى تقديـ المشكرة في التعامؿ مع  .ٔ

مبكر... كما أف الجية الاستشارية كلما  كقت الأزمات، بما يساعد عمى تكافر سبؿ المكاجية في
تغمب عمييا دكف ليا مف خبرة في التعامؿ مع الأزمات الحالية كالمتكقعة، تساعد المنظمة في ال

  أف تأخذ كقتان مف عمر  كسمعة المنظمة.
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قميمية كالدكلية عمى كاقع لإتفرضو ظركؼ السكؽ كالتقمبات ا الاستعانة بالجيات الاستشارية أمره  .ٕ
تغيير الصكرة لدل الإدارة العميا في المؤسسات عف مفيكـ الاستشارة، مع المؤسسات، لذا يجب 

الاستراتيجية الخاصة بطبيعة عمؿ المؤسسة في كؿ مراحميا ضركرة إشراؾ المستشار عند كضع 
المختمفة مف الرؤية كالرسالة كالأىداؼ.. كاعطائو صلاحية التصرؼ مف خلاؿ الاعتماد عميو 
بشكؿ دائـ، كجعمو عضكان رئيسان في فريؽ إدارة الأزمة، كالاستفادة منو في تأىيؿ مكظفي 

 ليـ.العلاقات العامة كتقديـ خبراتو كتجاربو 
مقترحات المبحوثين والتي يمكن أن تسهم في نجاح المستشار في التعامل مع الأزمات أهم   . .8

 -تتمثل في: 
  ِٕ.ِترل ضركرة رفع مستكل الكعي بأىمية الاستشارة في مجاؿ العلاقات العامة %. 
 ِٔ.ِترل تحديد جية متفؽ عمييا تمنح صفة مستشار العلاقات العامة %. 
 ِٔ.ِ شركط دقيقة يجب تكافرىا في مستشار العلاقات العامة% ترل كضع. 

ىالكوامش:
 .951آل ػًشاٌ، اٌَخ : -

 .انمبْشح: داس انؼهٕو نهُشش. استزاتيجيح إدارج الأسياخ وانكىارثو(. 6006انغؼٍذ، انغٍذ.) -

- Maurice, Angers : Initiation Pratique a la Méthodologie des SCIENCES Humain, Alger, 

Casbah ,1997, p9. 

 .7اثٍ يُظٕس، نغبٌ انؼشة، انجضء:  -

 .الاعكُذسٌخ: داس انًؼبسف.  ادارج الاسياخ وتطثيقاتها في قطاع انسياححو(. 91111يٕعى، عٍذ.) -
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دساعخ يٍذاٍَخ  فؼانيح انذاخ الإػلاييح نذي يستشار انتىجيه والإرشاد انًذرسيو( 6094ثبنمبعًً شؼجبٌ) -طبْش يذًذ -
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the organizations understand that they must get ready daily for the 

potential crises. 

4- The organization high administration must be persuaded of the 

importance of the presence and cooperation of the PR consultant. 

5- Maximization communication technology and social media in crisis 

management through the establishment of an electronic, direct and open 

system to ease communication with clients. 
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institutional crises On public relations workers. 
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Abstract 
 

       This work discusses the role of the Public Relations (PR) consultant in 

dealing with the institutional crises. It seeks to identify the degree of the Arab 

organizations understanding of the nature of the consultant work.  It also aims at 

explaining the potentials available to succeed in overcoming these crises in 

order to understand how these organizations deal with these crises. The 

researcher followed the descriptive analytical method, which is based on the 

collection of facts and then analyzed and interpreted and draw conclusions. 

Through the interpretation of the current situation, by discovering the reasons 

behind a certain behavior exists, aiming to provide a qualitative and quantitative 

expression of the subject of public relations consulting. 

Conclusion: 

1-  72.2% of the respondents agreed that the PR consultant has the potential 

of success in managing the crises and some respondents believe that this 

success is dependent on the cooperation offered by the organization 

administration. 

2- 63.3% of the respondents see that most the PR consultation companies 

are private and their consultants have no experience in dealing with these 

crises. 

3- 56.6% of the respondents think that the Arab organizations have not yet 

reached the level of understanding the importance of asking for the 

consultant help in time of crises. 

4- 78.9% of the respondents are of the view that the need for the help of the 

consultant helps overcome the institutional crises. This proves that 

consultations in the field of PR are important.   

Recommendations 

1- The need for the establishment of an institute for the institutional crises 

through which PR practitioners can be trained and qualified. 

2- This proposed institute can provide   training   and qualifying crises 

management teams and organizations „top CEOs in the field of media. 

3- The organizations; high administrations must be persuaded that the plans 

of the crisis management are not perfect. It is however important to make 
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