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 المقدمة

تُعَدُّ العلاقات العامة إحدى وظائف المنظمة التي تهدف إلى تحقیق نوع من الاتصال 
ف، والقیام بدور والتفاعل مع جماهیرها، بغرض إیجاد درجة مناسبة من القبول والتكیُّ 

التطور الصناعي  نَّ أولا شك  .التواصل بین المجتمعات والفئات المشتركة العاملة فیها
في ظل سیادة  ،كبیرة للتصریف والذي یستلزم أسواقاً  ،والتكنولوجي القائم على الإنتاج الكبیر

 ل عامل ضغط على العلاقات العامة،قد شكّ  ؛المنافسة الشدیدة وتطور وسائل لاتصال
  .)1(للمنظمات من وسائل وأسالیب تستطیع من خلالها كسب ثقة الجمهور دّ بُ  فأصبح لا

لارتباطها  نظراً  ،رت ممارسات العلاقات العامة لتشمل مجال إدارة الأزماتقد تطوّ و 
وهو ما یكون له الأثر  ،بالإجراءات الاتصالیة مع البیئة الداخلیة والخارجیة والقیام بالدراسات

حیث تكون الاتصالات بالجمهور ووسائل الاتصال أكثر أهمیة  ،الأكبر عند وقوع الأزمات
لا سیما المتعلقة  ،ر دورها عند احتواء الأضرار الناتجة عنهاكما یبرّ  ،عند إدارة الأزمة
من الأهمیة في احتواء  كبیراً  الاستعداد لوقوع الأزمات یعكس قدراً  نَّ إلذا ف .بالصورة الذهنیة

وهو ما یعنى  ،الإمكان أو منع وقوعها وحلها قبل تطورهاضرار والتقلیل منها بقدر الأ
  .)2(بالإجراءات الإستراتیجیة والوقائیة في التخطیط لإدارة الأزمات

والحد من  ،من حیث  قدرتها على إدارة الأزمات ، ومن هنا تنبع أهمیة العلاقات العامة
ومن واقع الممارسة الفعلیة للعلاقات . الوزارةفةٍ عن إفرازاتها، والسعي لتحقیق صورةٍ مشرّ 

ودانیة بصفة عامة وصادرات ـلصادرات السُّ الأزمات التي تلحق باالعامة؛ فقد لفت انتباه 
التداول الكثیف عن ظهور  الأزماتوكمثال لهذه  ،الثروة الحیوانیة على وجه الخصوص

ا ممَّ  ،یر الثروة الحیوانیةودان بالتزامن مع موسم الهدي ومواسم تصدـالحمى النزفیة في السُّ 
وهذه بالضرورة أزمة تلقي بظلالها على انتشار  .ف الصادرات لفترة طویلةى الى توقُّ أدّ 

في ظل التطور الكبیر لأجهزة الإعلام وسرعة التداول  ،ودانیة بالخارجـالصادرات السُّ 
دیة للنقد الأجنبي قات النقسفیري بین أرجاء المعمورة، وقد انعكس ذلك سلباً على التدفُّ الإ

                                                
، العلاقات العامة من منظور إداري، الإسكندریة، مؤسسة حورس الدولیة للنشر )م2005(الصیرفي، محمد،  ) 1(

  .5والتوزیع، ص 
، القاهرة، ، دار العلوم )دور العلاقات العامة(، إستراتیجیات إدارة الأزمات والكوارث )م2006(السید، السعید،   )2(

  .13للنشر والتوزیع، ص 
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وبالضرورة للعلاقات العامة دور فاعل في التخطیط لإدارة هذه الأزمة  ، على خزینة الدولة
  .والتي تمثل محور الدراسة

  :الدراسةأهداف 
ودانیة وفق ـواقع الأزمات التي تمر بها الصادرات السُّ  بحثإلى  الدراسة هسعى هذت

  : المعاییر العلمیة للعلاقات العامة وذلك لتحقیق الأهداف البحثیة التالیة
دراسة أوضاع العلاقات العامة لمعرفة مدى ملاءتها العلمیة والعملیة في إدارة ] 1[

 . الأزمات
من خلال اعتمادها  ،ف على بعض جوانب القوة والضعف للعلاقات العامةالتعرُّ ] 2[

 .الاً في إدارة الأزماتلتخطیط لاستخدام وسائل الاتصال استخداماً فعّ على البحوث وا
 .ر التقنيم العلمي والتطوُّ ف على مدى مواكبة برامج العلاقات العامة للتقدُّ التعرُّ ] 3[
ه إلیها برامج العلاقات العامة عند الأزمات جّ و ف على فئات الجماهیر التي تالتعرُّ ] 4[

  .التي توجه إلیهم من ناحیة أخرى ونوعیة الرسائل ،من ناحیة
 :الدراسةأهمیة 

 :في الآتي الدراسةتكمن أهمیة 
العلاقات (أهمیة موضوع العلاقات العامة في العصر الحدیث، وأهمیة التطبیق ] 1[

 .)وزارة التجارةودانیة دراسة تطبیقیة على ـالعامة ودورها في إدارة أزمات الصادرات السُّ 
یجابیة والسلبیة التي تقوم بها لمعرفة الخطوات والإجراءات الإتسعى الدراسة ] 2[

 .في إدارة الأزمات بوزارة التجارالعلاقات العامة 
د بها العلاقات العامة من تسهم الدراسة في إیضاح الطریقة المناسبة التي تتأكّ ] 3[

 .مقدرتها على الاستخدام الأمثل لوسائل الاتصال في إدارة الأزمات
م العلاقات یاقمعوقات تحول دون  دو ف إلى مدى وجمن خلال الدراسة التعرُّ یمكن ] 4[

 . العامة بدورها في إدارة الأزمات
ل لنتائج وتوصیات یمكن أن تفید تطویر دور العلاقات العامة تأمل الدراسة التوصُّ ] 5[

 . ودانیةـفي إدارة أزمات الصادرات السُّ 
  .العامة في مجال العلاقات الدراسة ههذ تضیفهاالإضافة العلمیة التي یمكن أن ] 6[

   :الدراسةمشكلة 
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لإمكانیتها لكسب تعتمد المنظمات المعاصرة اعتماداً كبیراً على توظیف العلاقات العامة 
ي أفكارها ورسالتها بهدف الوصول إلى درجة من التفاهم المشترك بما نبثقة الجمهور، وت

  . یخدم الصالح العام
 ،على مستوى الدول والمؤسسات المنتجة ماً هم اقتصادیاً  العامة دوراً  العلاقاتوتلعب 

والوقوف على  ،المستهلكینو ب ثقة الجمهور سمن خلال وسائلها التي تستطیع من خلالها ك
ن كانت تلجأ أبعد  ،آرائهم وانطباعاتهم تجاه السلع والخدمات التي تنتجها الدول والمؤسسات

  .ذه السلع والخدماتللدعایة والإعلان للترویج له
؛ كان لا قات العامة في المنظمات الحدیثةوانطلاقاً من أهمیة هذا الدور الذي تقوم العلا

دَّ  من معرفة ما تقوم به العلاقات العامة عن طریق تحدید أولویاتها، للوصول إلى صیغة  بُ
ودان یمر بمرحلة ـالسُّ  نَّ أخاصة و  ،ودانیةـخلالها من إدارة أزمات الصادرات السُّ  من نتتمكّ 

وخروج البترول من  ،مفصلیة یعاني فیها من تحولات اقتصادیة كبیرة بعد انفصال الجنوب
  .والاعتماد على الصادرات الأخرى للحصول على النقد الاجنبي ،میزانیة الدولة

 لاعهاطّ  وأ تجاربه وأ ملاحظاته عن طریق الباحث یدرك عندما البحث مشكلة دتتجسّ 
د وتتحدّ ، )1(والتحلیل والتفسیر الإیضاح من مزید لىإ ویحتاج ،غیر مفهوم ناً معیّ  شیئاً  نَّ أ

هي الخطوات والاجراءات التي ما : مشكلة البحث في الإجابة على التساؤل الرئیس التالي
  ودانیة؟ـأزمات الصادرات السُّ مواجهة  فيبوزارة التجارة العلاقات العامة  تقوم بها
  :الدراسةتساؤلات 

 ىلإوبالإجابة علیها یمكن الوصول  ،ة تساؤلاتتم إعداد عدّ  ؛لتحقیق أهداف البحث
دارة أزمات الصادرات مواجهة و  في بوزارة التجارةبه العلاقات العامة عالدور الذي تل إ

 :ودانیة، والتساؤلات هيـالسُّ 
ما هي أهم العوامل المؤثرة في كفاءة وفاعلیة أداء العلاقات العامة في إدارة ] 1[

 الأزمات؟ 
  لعلاقات العامة خلال مرحلة الأزمة؟ اما الدور الذي تقوم به ] 2[
  ثناء الأزمة؟أما هي طرق ووسائل الاتصال التي تستخدمها العلاقات العامة ] 3[

                                                
  الموصل،  جامعة مطبعة الاجتماعي، الموصل، البحث ، طرق)م2002( محمد، الحسن، إحسان )1(

  .55ص 
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ن تقوم به العلاقات العامة أوالدور الذي یمكن  ؟دانیةو ـما واقع أزمات الصادرات السُّ ] 4[
  في إداراتها؟

   .للأزمات ودانیةـلصادرات السُّ ا تتعرض ىلى أي مدإ] 5[
  ودانیة؟ـعلى الصادرات السُّ  الأزماتن تؤثر أأي مدى یمكن  ىلإ] 6[
  ؟صادراتال أزماتف برامج العلاقات العامة لمواجهة كیف توظّ ]  7[

  :بمصطلحات الدراسةالتعریف 
 ):The Role(الدور ] 1[

أنهم یتفقون على  إلاَّ  ؛على الرغم من اختلاف علماء الإدارة في تعریفهم لمفهوم الدور
الدور إطار  ویرون أنَّ  ،للسلوك الذي یجب أن یقوم به الفرد ب وصفاً واضحاً الدور یتطلّ  أنَّ 

ویظهر في السلوك  ،معیاري یطالب به الفرد نتیجة اشتراكه في علاقات وظیفیة مع الآخرین
على متطلبات مكانته الوظیفیة والممارسات والمسؤولیات  اعتماداً  ،الذي ینتهجه الفرد

  .)1(المنوطة بتلك الوظیفة
 ):Public Relations( العلاقات العامة] 2[

دة لإقامة علاقات الة والمستمرة مع فئات الجماهیر المتعدّ الفعّ إدارة الاتصالات 
لتحقیق أهدافها، ومساندة  تكون دافعاً  ،ق صورة ذهنیة إیجابیة للمؤسسةإستراتیجیة قویة، تحقّ 

  .)2(ة والأزماتدّ لها وقت الشِّ 
 ):Crisis( لأزمةا] 3[

 .)3()فوریاً  أو تغییراً  لاً فترة حرجة أو حالة غیر مستقرة تنتظر تدخُّ (
 ):Crisis management(إدارة الأزمات ] 4[

ه نحو التقلیل من حجم الضرر الناتج عن الأزمة ومسبباتها، سواء في وظیفة تتوجّ 
إمكانیة المؤسسة المادیة أو صورتها الذهنیة لدى الجمهور، إلى جانب أنها تمثل القدرة على 

ن كان هذا الموقف یقتصر على مرحلة حدوث الأزمة .م في موقفالتحكُّ  هناك  أنَّ  إلاَّ  ؛وإ

                                                
)1 (p. 272 The Social Psychology of Organization, New York : John Wiley and Sons Inc 

Kats .D   
  .160، ص 2، بحوث الأعلام، القاهرة، عالم الكتب، ط )م1995(حسین، سمیر محمد، ) 2(
 .44، إدارة الأزمات، الریاض، أكادیمیة نایف العربیة للعلوم الأمنیة، ص )هـ1419(رضا عبد الكریم، رضوان، ) 3(
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وأنها قضیة  ،بأنها شكل من إدارة القضایا ،من یتناولها في مرحلة سابقة لوقوع الأزمة
إستراتیجیة تظهر في أنها من أصعب القضایا في معالجتها، وذلك لتزامنها مع عدة 

  .)1(والحیرة البالغة ،محدودم الوالتحكُّ  ،ضعف الوقت :أهمها ،عناصر
   ):Media Campaigns(علامیة الحملات الإ] 5[

خطة مكتوبة شاملة وقصیرة الأمد تحتوي على سلسلة من الرسائل ( :هي عبارة عن 
في فترة زمنیة  المتصلة والمترابطة التي تظهر في وسائل الاتصال أو الإعلام الاتصالیة

  .)2()ذلكقل من أدة قد تمتد إلى سنة أو محدّ 
 ):Information(الإعلام ] 6[

تزوید الناس بالأخبار الصحیحة والمعلومات السلیمة والحقائق الثابتة، التي (: هو
بحیث  ،تساعدهم على تكوین رأي صائب في واقعة من الوقائع أو مشكلة من المشكلات

  .)3()ر هذا الرأي تعبیراً موضوعیاً عن عقلیة الجماهیر واتجاهاتهم ومیولهمیعبّ 
   ):Public(الجمهور ] 7[

ع من البشر لا تربطهم علاقات اجتماعیة، وتقل فیه قدرة الفرد تجمُّ ( :هو عبارة عن
خصائص وسمات أفراد هذا المجتمع تتسم  علي التفاعل مع الأفراد الآخرین، كما أنَّ 

  .)4()بالتباین، حیث لا تجمعهم في الغالب أیة خصائص وسمات مشتركة
 ):The Exports(الصادرات ] 8[

   ).الصادرات غیر البترولیة(یقصد الباحث بالصادرات في هذه الدراسة 
 :منهج البحث

أحد المناهج التي تسعى إلى تصویر (، وهو )الوصفي التحلیلي(تم استخدام المنهج 
قد تكون مؤسسة  ،نةالوقائع والأحداث والحقائق الجاریة، كما تقوم بوصف ورصد ظاهرة معیّ 

                                                
  . 34-33السعید، السید، مرجع سابق، ص ) 1(
، الاتصال الإنساني ودوره في التفاعل الاجتماعي، عمان، دار مجدلاوي للنشر )م1993(أبو عرقوب، إبراهیم، ) 2(

  .215والتوزیع، ص 
  .11، فن العلاقات العامة والإعلام، القاهرة، مكتبة الأنجلو، ص )م1981(إمام، إبراهیم، ) 3(
الفلاح للنشر  ، عمان، مكتبة)النظریة والأسالیب(، العلاقات العامة )م1999(زویلف، مهدي، والقطامى، مهدي، ) 4(

  .85والتوزیع، ص 
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من أنماط التفاعل بین  اً أو خصائص مادیة أو معنویة لأفراد أو حتى نمط اً إنسانی اً أو نشاط
  .)1()البشر

  :الدراسةأدوات 
بهدف ، طتها عملیة جمع البیاناتاالوسیلة التي تتم بوس( :ف أداة الدراسة بأنهاعرّ تُ 

   .)2()اختبار فرضیات البحث أو الإجابة عن تساؤلاته
 دُّ عَ توظیف عدد من الأدوات یُ  نَّ أن تحقیقها تبیّ  ىلإالدراسة  ىولإنجاز الأهداف التي تسع

 ّ التي من أبرزها الاستمارة  ،ق الإمساك بالمعطیات في مثل هذه الدراسةضرورة منهجیة تحق
  .المفتوحة وأداة تحلیل المضمونو المغلقة 
 :الدراسةحدود 

ودانیة ـالصادرات السُّ یتناول هذا البحث، فقط العلاقات العامة ودورها في إدارة أزمات 
حیث واجهت  م2013م الى 2007خلال الفترة من  ارةجوزارة التدراسة تطبیقیة على 

الصادرات خلال هذه الفترة عدة أزمات منها أزمة الحمى النزفیة شهدت هذا الفترة أیضاً 
نقص حاد في موارد الدولة من النقد الأجني خاصة بعد انفصال الجنوب وخروج البترول من 

  .الموازنة العامة للدولة
  : الدراسات السابقة

وتمت  ،راتالدراسات السابقة من أهم العناصر المعینة في التخطیط وضبط المتغیّ  دُّ عَ تُ 
الاستفادة من بعض الدراسات ذات العلاقة المباشرة أو غیر المباشرة بموضوع الدراسة، وقد 

 : اختار الباحث منها ما یلي
  

العلاقات العامة على إدارة الأزمات بشركات المشروبات الغازیة في أثر  :الدراسة الأولى
 :)3()م2008 – 2007(ودان ـالسُّ 

                                                
، البحث العلمي في الدارسات الإعلامیة، القاهرة دار العلوم للنشر والتوزیع، ص )م2000(عبد الحمید، محمد،  )1(

159.  
، )spss(، منهج البحث في العلوم السلوكیة مع تطبیقات على )م2004(القحطاني، سالم بن سعید، وآخرون، ) 2(

  .287، ص 2الریاض، مكتبة العبیكان، ط 
، أثر العلاقات العامة في إدارة الأزمات بشركات المشروبات الغازیة في السُّـودان، )م2008(ثمان، هاشم، محمد ع )3(

  .رسالة ماجستیر غیر منشورة، جامعة الزعیم الأزهري
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  :أهداف الدراسة

  ُّف على دور العلاقات العامة في التعامل مع الأزمات قبل وأثناء وبعد الأزمةالتعر. 
  ُّإدارة الأزمات في حالة وجود إدارة أو  علىف على مدى مقدرة العلاقات العامة التعر

 .فریق للأزمات أو في حالة عدمه داخل المنشأة
 دراسة مدى قدرة العلاقات العامة على التنبؤ والوقایة من الأزمات.  

  :منهج الدراسة
   .المنهج الوصفي التحلیلي

  :أهم نتائج الدراسة
 وسبیلها في  ،بالعلاقات العامةحد الأنشطة أو المهمات الملتصقة أالتنبؤ بالأزمة  نَّ إ

 ،والاستقراء والاستنباط ،وتحلیل البیانات ،قیاسها للآراء والاتجاهات السائدة :ذلك هو
وجمع المعلومات بالطرق الرسمیة وغیر الرسمیة، واكتشاف الإشارات التي تصدرها 

 .الأزمات قبل وقوعها
 سهم إداراتهم في إدارة معظم من أسهمت إداراتهم في إدارة الأزمات، وكل من لم ت

 .طة العلاقات العامةاالأزمات، كانت اتجاهاتهم قویة نحو إدارة الأزمات بوس
  ّزت المهمات التنفیذیة للعلاقات العامة أثناء الأزمات على الاتصال بجماهیر ترك

 .المصنع بمختلف الوسائل المتاحة والتنسیق بین إدارات المصنع
  یستخدمون أسلوب الدراسات والبحوث لممارسة معظم مدیري العلاقات العامة لا

هناك علاقة قویة بین التنبؤ  نَّ أنسبة كبیرة منهم یوافقون على  نَّ أ أنشطتهم، إلاَّ 
 .بالأزمات قبل حدوثها

  لى حد ما تمارس أنشطتها بالاعتماد على التخطیط، ولكن هذا إنسبة مرتفعة
العلاقات العامة بهدف بناء خطط التخطیط لم یعتمد على بحوث ودراسات أجرتها 

ع أن علیها، ولم تتوفر لدى أي من مصانع الدراسة خطة لإدارة الأزمات التي یتوقّ 
 .تحدث للمصنع
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أثر العلاقات العامة في إدارة الأزمات والكوارث بالتطبیق على الهیئة : الدراسة الثانیة
  :)1()م2010 - 2008(العامة للطیران المدني 

  : أهداف الدراسة
 دراسة أثر العلاقات العامة في الأزمات والكوارث. 
  تبیین دور العلاقات العامة فیما یخص التنبؤ بالأزمات والكوارث قبل وقوعها وتنفیذ

 .الخطة المناسبة
 تقییم استراتیجیات المعالجة للأزمات قبل وأثناء وبعد وقوعها. 
 العمل على ربط المنظمات بجمهورها في أوقات الأزمات.  

  : منهج الدراسة
  .المنهج التاریخي والوصفي التحلیلي

  :أهم نتائج الدراسة
 لعلاقات العامة دور رئیس في إدارة الأزمات ل نَّ أأثبتت الدراسة صحة الفرض القائل ب

 .والكوارث
   أوضحت الدراسة أهمیة استفادة العلاقات العامة من توثیق المعلومات والبیانات

 .الخاصة بالكوارث والأزمات
دراسة تطبیقیة على نماذج من (وظیفة العلاقات العامة في إدارة الأزمات : الدراسة الثالثة

  :)2()الأزمات في العهد النبوي

  :أهداف الدراسة
 تحدید الأدوار والمهام التي تستند لإدارة العلاقات العامة داخل المؤسسات المختلفة 
  ُّبعد ـ أثناء ـ قبل(التخطیط ف على نشاط العلاقات العامة في مراحل التعر.( 
  بیان العمل الذي قام به الرسول  تأصیل (في معالجة الأزمات في الدولة الإسلامیة

 .)موضوع الأزمات
                                                

الأزمات والكوراث بالتطبیق على الهیئة ، أثر العلاقات العامة في إدارة الأزمات )م2010(، محمد الجنة، السماني )1(
  .أمدرمان الاسلامیةسالة ماجستیر غیر منشورة، جامعة م 2010- م2008لطیران المدني، خلال الفترة العامة ل

دراسة تطبیقیة على نماذج من (، وظیفة العلاقات العامة في إدارة الأزمات )م2011(البشرى، عوض محمد،  )2(
  .سلامیة، رسالة ماجستیر غیر منشورة، جامعة أمدرمان الإ)الأزمات في العهد النبوي
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  : المنهج المستخدم
  .المنهج الوصفي

  :أهم نتائج الدراسة
  ّجمیع الأزمات یمكن أن تعالج وفق المنهج النبوي دت الدراسة أنَّ أك. 
  العامة في الدولة الإسلامیة في العهد النبوي على أسس ومبادئ قامت العلاقات

 ،القدوة الحسنة :وهذه الأسس والمبادئ. ارتكزت علیها لم یعرفها العالم من قبل
 .والصدق في الاتصال، والصراحة والوضوح

  استخدم الرسول المتمثلة في ،الأسالیب العلمیة الحدیثة في معالجة الأزمات: 
زالة الغموض ،والسیطرة والتوجیه ،الاختراق والحیطة  ،والرد على الشائعات ،وإ
 ،وتقدیم الحافز للعاملین وشكرهم ،والوقایة والمنع ،یف الأضرارفوتخ ،والحذر

 .وغیرها من الأسالیب ،والإكثار من الدعاء
  كذلك استخدم الرسول ق العمل والمشاركةرَ فِ  :المتمثلة في ،الاستراتیجیات العلمیة، 

 .تصعید وتفتیت وتفریغ وتحویل واحتواء وتدمیر الأزمةو 
ودانیة ـدور العلاقات العامة في إدارة الأزمات في المؤسسات السُّ  :الدراسة الرابعة

  :)1()بالتطبیق على بعض الحالات(
  : أهداف الدراسة

 عن طریق النماذج العلمیة الحدیثة المتعارف علیها في  ،إبراز أهمیة إدارة الأزمات
 .عملیة إدارة الأزمات

 وتحدید العناصر التي  ،ربط ممارسة وظائف العلاقات العامة بمنهج إدارة الأزمات
المراحل المختلفة لإدارة  من خلالتحتاج إلیها العلاقات العامة في مجابهتها للأزمات 

 .الأزمة
  والوقوف على  ،التي تتبع في العادة لمجابهة الأزماتتقویم الأسالیب والطرق

المعوقات التي تحول دون الاستفادة من إدارة الأزمات أثناء مواجهتها للأزمات 
 .والكوارث

                                                
، دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات في المؤسسات السُّـودانیة، رسالة )م2001(عبد الجبار، حیاة محمد،  )1(

  . ماجستیر غیر منشورة، جامعة أمدرمان الإسلامیة
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  :منهج الدراسة
  .المنهج التحلیلي 

  :أهم نتائج الدراسة
  َّهمة لنجاح أي عمل تقوم به موجود إدارة العلاقات العامة من العوامل ال إن

مقدور أي مؤسسة حدیثة في ولیس  ،المؤسسات أو الهیئات والشركات بصفة عامة
 .الاستغناء عنها

 لتفادي الخسائر المادیة والمعنویة  ،بها ةوعیتالأزمات وال ةمن الضروري مواجه
 .فهالّ خالجسیمة التي ت

 لنمو واستفحال الأزمات،  ،الأشكال الإداریة التقلیدیة أصبحت بیئة غیر صالحة
 .تتناسب مع طبیعة العصر الحالي ىم ضرورة استحداث أسالیب أخر ر الذي حتّ الأم

  ّءنهاإسند إلیه مهمة ب توفیر فریق متكامل بتبعاتها، تُ عملیة إدارة الأزمات تتطل 
 .الأزمة، ویختلف شكل هذه الفریق باختلاف نوع الأزمة والتعامل معها

دارة الأزماتـفعالیة الدبلوماسیة السُّ  :الدراسة الخامسة الأزمة المترتبة على ( ودانیة وإ
محمد حسني مبارك بأدیس أبابا  /محاولة اغتیال الرئیس المصري

   :)1()م26/6/1995بأثیوبیا 

  :أهداف الدراسة
  ُّودانیة في إدارة الأزمات ـر الذي أحرزته الدبلوماسیة السُّ الوقوف على مدى التطو

براز نشاط الدبلوماسیة السُّ  ،الدولیة ومدى  ،ودانیة في مواجهة الأزمة محل الدراسةـوإ
خفاقها في تحقیق أو درء مخاطر هذه الأزمة، ب نموذج الحالة  نَّ أ حسباننجاحها وإ

 .م1956واجهته الدبلوماسیة منذ تأسیسها عام  هو أكبر تحدٍ 
  ُّرة العملیة والعلمیة لعلم إدا سودانیة للأزمة بالأسـمعرفة مدى معالجة الدبلوماسیة الس

 .الأزمات وأسالیب وطرق وفن التعامل مع هذه الأزمة
  :منهج الدراسة

                                                
دارة الأزمات )م1998(حماد، ماجدة نسیم، ) 1( ى محاولة اغتیال الأزمة المترتبة عل(، فعالیة الدبلوماسیة السُّـودانیة وإ

، رسالة ماجستیر غیر منشورة، جامعة )م26/6/1995محمد حسني مبارك بأدیس أبابا بأثیوبیا / الرئیس المصري
  .النیلین
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  .استخدمت في الدراسة المنهج التاریخي والوصفي والاستقرائي والتحلیلي والمقارن
  :أهم نتائج الدراسة

  َّها وخطابها المتزن في إدارة الأزمةیتودانیة قد نجحت بفضل جدـالدبلوماسیة السُّ  إن، 
ودان أو ـن تصدر قرارات بحظر اقتصادي شامل على السُّ أتمل فقد كان من المح
ع دخول بعض القوات العسكریة الأجنبیة كما كان من المتوقّ  ،ینفذ الحظر الجوي

 .ودانـداخل السُّ 
  ُّأیادیه نظیفة من تهمة محاولة اغتیال الرئیس  ودان للمجتمع الدولي أنَّ ـبرهن الس

 .حسني مبارك
  الثقة وأعطى الخبرة الدبلوماسیة في التعامل مع الأزمات  كسبأالتعامل مع الأزمة

 .وفي التصدي لها
  ُوذلك من الأسس التي تم بها  ،انتهاج الأسلوب العلمي في إدارة الأزمة اتضح جلیا

من  ،والإمكانات التي أتیحت للجنة في إدارة الأزمة ،تیار أعضاء لجنة الأزمةخا
 .وخارجیاً  اخلیاً واستنفار الجهود د ،تشخیص الأزمة :حیث

  :الدراسات السابقةبالحالیة علاقة الدراسة 
من الدراسات ذات المساس المباشر وغیر المباشر  فیما سبق تم استعراض عدد

هات العلمیة حول المشكلة البحثیة، ف على الآراء والتوجُّ وذلك بقصد التعرُّ  ،بموضوع الدراسة
ة، بعضها معرفي هذه الدراسات على قلتها قد أبرزت معطیات أساسیة عدّ  ن أنَّ فقد تبیّ 

وكانت هذه  ،دعامتي البحث العلمي وركنیه الأساسیین یشكلان معاً  ،والآخر إجرائي
  :المعطیات كالتالي

هناك علاقة متلازمة بین التخطیط ودور العلاقات العامة في  نَّ أ اتأبرزت الدراس] 1[
 .احلها المختلفةإدارة الأزمات في مر 

أبرزت مؤشرات تأثیر تدریب وتأهیل العاملین بالعلاقات العامة لرفع قدراتهم للتنبؤ ] 2[
دارتهاعفاعل متبالأزمات قبل حدوثها ومن ثم ال  .ها وإ

والاستفادة من التجارب السابقة  ،دت الدراسات السابقة أهمیة البحث والدراساتأكّ ] 3[
 في إدارة الأزمات

 .دراسات السابقة استخدمت المنهج الوصفي التحلیليمعظم ال] 4[
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أثبتت الدراسات أهمیة تقویم الوسائل والطرق التي تتبعها العلاقات العامة وضرورة ] 5[
  .المواكبة والتحدیث لأسالیب إدارة الأزمات العصریة

د موقفها من الدراسات تحدّ  الحالیة الدراسة ومن خلال الاستعراض السابق؛ فإنَّ 
  :في النقاط التالیة السابقة

دراسة دور العلاقات العامة في إدارة أزمات الصادرات أمر قد یحقق رؤیة  أنَّ ] 1[
  . جدیدة في مفاهیم إدارة الأزمات

هذه الدراسة الوصفیة التحلیلیة للعلاقات العامة ودورها في إدارة الأزمات، تلامس ] 2[
ید جوانب الإیجابیة والسلبیة، وذلك من خلال واقع العلاقات العامة الفعلي الحالي، لتحد
  . ممارسة العلاقات العامة لبرامجها وخططها

تلافت هذه الدراسة السلبیات في الدراسات السابقة، واستفادت من الإیجابیات فیها، ] 3[
غفال جانب آخر، مثل التخطیط لإدارة  وعلى سبیل المثال عدم التركیز على جانب وإ

  . رة الأزمات، والعكسادإعلى  الأزمات أو التدریب
رات والبحوث یأمل الباحث أن تقدم الدراسة نموذجاً موافقاً مع أحدث التطوُّ ] 4[

والدراسات في العلاقات العامة من ناحیة، ویلامس حاجة الواقع الفعلي لممارسة العلاقات 
 .صودانیة بشكل خاـوأزمات الصادرات السُّ  ،العامة في إدارة الأزمات بشكل عام

  :الدراسةتبویب 
یتبع كل واحد منها عدد  ،ن من أربعة فصولطار منهجي یتكوّ إهذه الدراسة  في  جاءت

  : وذلك علي النحو التالي ،من المباحث
  .ویشتمل على الاطار المنهجي للدراسة: الفصل الأول

العلاقات ر نشأة وتطوُّ ": هي مباحث،ل على ثلاثة متویش ،العامة العلاقات :الثانيالفصل 
  .الاتصال في العلاقات العامة العامة، أهداف العلاقات العامة،

الأزمة،  إدارةمفهوم  :تناولت مباحث،مل على ثلاثة تویش ،الأزمات إدارة :الثالثالفصل 
 .زمات، طرق وأسالیب التصدي للأزماتأنواع الأ

دارة الأزمات العامةالعلاقات  :الفصل الرابعالفصل   مباحث،مل على ثلاثة تویش ،وإ
التخطیط للحملات الحملات الإعلامیة،  ط لبرامج العلاقات العامة، مفهومالتخطی :هي

  .الإعلامیة في العلاقات العامة
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الصادرات وزارة التجارة ویشتمل على مبحثین، هما وزارة التجارة،  :الخامسالفصل 
  .ودانیةـالسُّ 

الدراسة المیدانیة، تحلیل استمارة البحث والنتائج جراءات إ التطبیقیة، ، و  الدراسةویلیه 
 .التوصیات
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  الثانيالفصل 

  ة ــــامـــات العــــلاقـــالع
  )الـــالاتص.. دافــالأه.. النشأة والتطور(
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  نشأة وتطور العلاقات العامة: المبحث الأول
  

  :مفهوم العلاقات العامة
  : العلاقة العامة في اللُّغة] 1[

ق به الفرد من صناعة ونحوها(: تعني) العلاقة( الحب (: ، وهي)1()الارتباط وما یتعلّ
  .)2()ما تبلغ به من عیش(، و)اللازم للطلب

عمّ الشيء : یقال .كالعامة، وهي خلاف الخاص ،اسم جمع اللُّغة فهو في )العام(أمَّا و 
، أي شمل الجماعة   . )3(عموماً

  .ما یربط بین أفراد الجماعة: تعنيغة العلاقات العامة في اللُّ  وعلیه فإنَّ 
    :العلاقات العامة في الاصطلاح] 2[

تعدّدت مفاهیم العلاقات العامة، واختلفت باختلاف النظر لدورها ومهامها، وارتبطت 
، )فن(و) علم(إلى حد كبیر بعلم الإدارة، حتى إنَّ كثیراً من الباحثین اعتبر العلاقات العامة 

  : ومن هذه التعریفات. شأنها شأن الإدارة
 :العامة للعلاقات الدولیة الجمعیة تعریف] أ[

 المنظمات والهیئات خلالها من وتهدف ومستمر، خاص طابع ذات إداریة وظیفة(: هي
 بهم، تهتم الذین أولئك وتأیید وتعاطف تفهم على والمحافظة والخاصة إلى كسب العامة
جراءاتها قدر الإمكان  تقییم طریق عن وذلك الرأي العام المتعلق بها من أجل ربط سیاستها وإ

 المعلومات طریق عن أكفأ بدرجة العامة المصالح ومقابلة ولتحقیق تعاون مثمر أكبر
 .)4()ونشرها المخططة

                                                
 .622، استانبول، المكتبة الإسلامیة، ص )م1960(مصطفى إبراهیم وآخرون، المعجم الوسیط، ) 1(
  ، القاموس المحیط، بیروت، مؤسسة الرسالة، )م1987(الفیروز آبادي، مجد الدین محمد بن یعقوب، ) 2(

 .1176، ص 2ط 
 .1473القاموس المحیط، مرجع سابق، ص ) 3(
، العلاقات العامة، الإسكندریة، الدار الجامعیة، ص )م1993(عبد الباقي، صلاح الدین، أبو قحف، عبد السلام، ) 4(

15. 
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  :تعریف جمعیة العلاقات العامة الأمریكیة] ب[
حكومة أو أیة منشأة أخرى في نشاط أیة صناعة أو اتحاد أو هیئة أو مهنة أو (: هي

بناء وتدعیم علاقات سلیمة منتجة بینها وبین فئة من الجمهور كالعملاء والموظفین أو 
المساهمین من الجمهور بوجه عام، لكي تحور سیاستها حسب الظروف المحیطة بها، 

  .)1()وشرح هذه السیاسة للمجتمع
 :البریطاني المعهد تعریف] ج[

المنظمة  بین المستمر التفاهم إقامة منها یقصد ومرسومة مخططة جهود(: هي
  .)2()وجماهیرها

  :تعریف جمعیة العلاقات العامة الفرنسیة] د[
جراءات (: هي الوظیفة الإداریة التي تعمل على تقییم الرأي العام وتطابق سیاسات وإ

الجمهور المنظمة مع الصالح العام وتنفیذ برامج للعمل والإعلام یهدف إلى كسب تفهم 
  .)3()للمنظمة وتأییدها

 :)ویستر(القاموس العالمي الجدید  تعریف] هـ[
 والنقابات والأجهزة المختلفة والمهنیة الصناعیة المؤسسات به تقوم نشاط كل( :هي
المختلفة،  بالجماهیر طیبة علاقات تكوین به ویقصد الحكومیة، وغیر الحكومیة

 تعیش الذي المجتمع رضا تكتسب حتى وغیرهم، الأسهم وحملة والموظفین كالمستهلكین
  .)4()فیه
  :الإجرائي التعریف] 3[

 المقصودة الجهود( :هي العامة القول إنَّ العلاقات یمكن السابقة التعریفات خلال من
 وثقة تفاهم إلى الوصول إلى تهدف والتي إدارة المؤسسة، بها تقوم التي طةوالمخطّ  المستمرة،

 داخلها في معها تتعامل التي الجماهیر المؤسسة وبین بین سلیمة وعلاقات متبادل وتعاون
                                                

، الإسكندریة، مؤسسة حورس الدولیة للنشر )م2005(الصیرفي، محمد، العلاقات العامة من منظور إداري، ) 1(
 .6ص  1والتوزیع، ط 

  .7الصیرفي، محمد، المرجع السابق، ص ) (2
  .7المرجع السابق، ص ) (3
الحدیث، ص  الجامعي تبالإسكندریة، المك الاجتماعیة، والخدمة العامة ، العلاقات)م1998(بهجت،  كشك، محمد) (4

12.  
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 التوافق النهایة في یتحقق بحیث والاتصال الشخصي، والإعلام النشر طریق عن وخارجها،
  .)والجماهیر المؤسسة بین

غالبیتها تناولت مفهوم العلاقات العامة  یتضح من خلال التعریفات السابقة أنَّ 
  :بحسبانها

  .عملیة مستمرة -
 .تستخدم العلاقات وتستعین بالأسلوب العلمي لتحقیق أهدافها بأقل وقت وجهد وتكلفة -
 .تحتاج إلى متخصصین ذوي مهارات وقدرات متمیزة -
عداد الجماهیر لتقبُّ  -  .ل آراء جدیدةوسیلة مهمة لتدریب وإ
 .هاوسیلة لتحقیق التفاهم والترابط والتعاون بین المؤسسات وجماهیر  -
 .تستخدم أدوات الاتصال والإعلام والبحوث العلمیة لتحقیق أغراضها -
  .)1(توجّه برامجها إلى كافة الجماهیر -

  : نشأة وتطور العلاقات العامة
المجتمعات،  بتطور رتوتطوّ  الأرض، على البشریة بظهور العامة العلاقات ظهرت

 طبیعیة كنتیجة المجتمع في موجودة اجتماعیة ظاهرة بأنها حقیقتها على دیؤكّ  وهذا ما
 في للإنسان وضروریاً  حیویاً  نشاطاً  هاحسبانب وهذا وهیئاته، أفراده بین للاحتكاك الاجتماعي

وتدعیم علاقات سلیمة منتجة  .)2(المجتمع في الموجودة والهیئات المنظمات مع معاملاته
ّ  وعلى مرّ . )3(بین الهیئات التي یمثلونها والجمهور م القادة والزعماء مدى التاریخ فقد تفه

وذلك أنَّ  .)4(أهمیة التأثیر على الرأي العام للجمهور من خلال إقناعهم بأفكارهم وآرائهم
الإنسان كائن اجتماعي بطبعه، ومن الضروري أن یعیش في مجتمع آدمي ویتواصل مع 

                                                
  .20-19بهجت، المرجع السابق، ص  كشك، محمد) (1
 المكتب الإسكندریة، ،)ومبادئ أسس( الاجتماعیة المؤسسات في العلاقات ،)م1997(محمد،  الفتاح عبد محمد،) (2

  .39، ص 1والتوزیع، ط  والنشر للكمبیوتر العلمي
، 1العامة في المؤسسات الحدیثة، القاهرة، دار الفجر للنشر والتوزیع، ط ، العلاقات )م2007(حجاب، محمد منیر، ) (3

  .13ص 
  .23، العلاقات العامة مفاهیم وممارسات، عمان، المكتبة الوطنیة، ص )م2006(جودة، محفوظ أحمد، ) (4



18 
 

ما تفرضه حتمیة غیره في إطار مجتمعه الصغیر والمجتمعات البشریة الأخرى، وهو 
  .)1(فتاریخ العلاقات العامة قدیم قدم البشریة. المصالح وتبادل المنافع

التي تتولى الاتصالات ) طةاالوس(في الحضارة الفرعونیة المصریة القدیمة كان الكهنة 
ه ملكاً وبین شعبه، وكان هؤلاء الكهنة یقومون بمهام العلاقات العامة حسبانبین الفرعون ب
في ذلك أسلوب الاجتماعات التي كانوا یعقدونها في المعابد، ویختارون ویستخدمون 

. الخ...المناسبات الدینیة والشعبیة لتوصیل المعلومات، مثل مواسم الحصاد وفیضان النیل
فالمصریون القدماء استعملوا العلاقات العامة أیام الحرب والسلم، ونجحوا في التأثیر على 

قناعهم بالاتجاه الجدید، وخاصة عند نفوس الناس وأفكارهم، كما  نجحوا في تعبئة مشاعرهم وإ
   .)2(حدوث انقلابات سیاسیة أو ظهور دیانات جدیدة

قناعهم الجمـاهیر تأیید كسب بهدف كان هذا كل  رفاهیتهم، من أجل یعمل الحاكم بأنّ  وإ
 الأحداث علیهاوصوروا  الدینیة التعالیم لنقش وجوانبها المعابد واجهات استخدموا كما 

 أوراق الفرعونیة مصر استخدمت كما  دینیة، أو اقتصادیة أو سیاسیة كانت سواء البارزة،
 لإظهار أو ضارة أشیاء لمحاربة وأمراؤه فرعون مصر یصدرها كان التي النشرات في البردي
  .)3(أخرى وأشیاء ومواقف محاسن

 ومعتقداتهم الناس أفكار على للتأثیر أنشطة بإیجاد یهتمون والكهنة الملوك وكان
 لإقناع والشرح التفسیر من كثیر فیها الأمر بیتطلّ  التي الأوقات واتجاهاتهم، خاصة في

 دیانات ظهور أو سیاسیة انقلابات حدوث بعد لا سیما الجدیدة،  بهذه الاتجاهات الجمهور
  . )4( جدیدة

الیومیة،  الحوادث فیها تسجل صحف بابل لملوك كان) بابل وآشور(وفي العراق القدیمة 
عماله  یدعو كان )حمورابي(الملك  بأنَّ  التاریخ طریقها التعلیمات، ویحدثنا عن توجّه كما

، )القمح جز( عید وخاصة والمناسبات الأعیاد في بابل إلى للحضور في الأقالیم وموظفیه
                                                

القاهرة، الدار  ،  العلاقات العامة بین المفهوم النظري والتطبیق العلمي،)م2009(مصطفى، عبد الحكیم خلیل، ) (1
  .17، ص 1العالمیة للنشر التوزیع، ط 

  .16المرجع السابق، ص (2) 
 المكتب الإسكندریة، النامیة، الاجتماعیة والمجتمعات الخدمة في الاتصال ، وسائل)م2001( حافظ، هناء بدوي،(3) 

  .14ص  الحدیث، الجامعي
  .15-14المرجع السابق، ص  حافظ، هناء بدوي،(4) 
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 من الكبیر العدد هذا حضور وتعلیماته في أوامره یذیع أن یستطیع هذا الوقت وفي
  . المملكة أنحاء كافة إلى تعلیماته وصول یضمن المسؤولین، وبذلك

ولا شك أنَّ هذا الاختیار فیه دلیل إحكام خطة التوقیت، أي اختیار الوقت المناسب 
  .للحملة الإعلامیة

 المصورة والتي النشرات تتضمن التي الطینیة اللوحات الآشوریون یستخدمون كان كما
 في قاعاتهم ویعرضونها بالأعداء التنكیل من جیوشهم فعلته وما انتصاراتهم حوادث تروي

  .)1(الكبرى وشوارعهم
 المزارعین ترشد )م .ق( 1800إلى  تاریخها یرجع إعلانات العراق أیضاً في وجد كما

 ما فكرته في یشبه الإجراء وهذا بمزروعاتهم، الضارة الآفات من صوالتخلُّ إنتاجهم  لزیادة
  .)2(الحاضر الوقت في الزراعة وزارة به تقوم

عدُّ   مقارنة بالجماهیر اتصالاً  العصور أكثر والرومانیة الإغریقیة الحضارتین عصر ویُ
 یكن لم الحضارتین هاتین في العامة العلاقات فتركیز القدیمة،  الحضارات بغیرها من

نما والكهنة والأمراء الملوك وقاصراً على منصباً   مثل الأخرى، الفئات بعض إلى امتد فقط، وإ
  .)3(والفنانین والشعراء مجالس الشیوخ أعضاء

العامة؛  العلاقات أنشطة في عواوتوسّ  الشعب بأفراد بالاتصال والیونانیون الرومان واهتم
 إرادة الشعوب عن عرفوه وتأییده، لما الشعب أفراد ثقة على تعتمدان كانتا حضارتیهما لأنَّ 

 الیونانیة في المدن الناس ومیول السائدة بالاتجاهات واهتمت العامة العلاقات ونمت .الحرة
 .الدیمقراطیة المبادئ بعض ظهور بعد خاصة

طریق  عن وخاصة الناس في التأثیر أهمیة الرومان، وأیضاً   الیونانیون، عرف وقد
 الخطباء اصطحاب على یحرصون الملوك كان ولذا والمجلات، والمناقشات الخطابة
 وجدوى وقیمة والنشر الإعلام بأهمیة منهم اقتناعاً  ركابهم، في والمفكرین والكُتّاب والشعراء

 كأشعار الشعریة القصائد منها الوسائل من العدید في الجماهیر، واستخدموا التأثیر

                                                
الإسكندریة، المكتب  الاجتماعیة، الخدمة مهنة في العامة العلاقات ،)م1997(الحارس،  عبد البخشونجي، حمدي(1) 

   .80والتوزیع، ص  للكمبیوتر والنشر العلمي
  .172رشوان، حسین عبد الحمید أحمد، مرجع سابق، ص (2) 
  .171المرجع السابق، ص (3) 
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 في یسیر الاتصال كان وبهذا .الأشراف مجلس أعمال عن والنشرات الیومیة ،)هومیروس(
  .)1(امكّ الحُ  إلى الشعب ومن الشعب، إلىام كّ الحُ  من :اتجاهین

رت  التي تستخدم والوسائل والأسالیب العامة العلاقات مفهوم الإسلامیة الحضارة طوّ
 الإسلام حیث إنَّ  العامة، العلاقات علیه تستند أن یمكن الذي الأساس قدمت إنها فیها، بل

  .)2(ورغباته وأفكاره وكرامته بالإنسان عني
وصحابته  والجدیر بالذكر أنه عند نشر الدعوة الإسلامیة اهتم الرسول محمد 

ر لإقناع الناس وتوضیح فضائل الدین الإسلامي بممارسته العلاقات العامة بشكل فعّال ومؤثّ 
الجدید، من خلال الاتصال بهم والتحدُّث إلیهم بعدة أسالیب، كأسلوب الخطابة والاجتماعات 

ا القرآن الكریم، وقد كان الخلفاء المسلمون یلتقون بالناس في المساجد التي كان یتلى فیه
ویتحدثون إلیهم ویسمعون منهم مشاكلهم وآراءهم، كما اتخذوا من مواسم الحج مناسبات 

وبعد اتساع رقعة الدولة الإسلامیة أصبح دیوان الرسائل خیر دلیل على . للحوار الفعّال
 یتخیّرون وكانوا .)3(قة مع الناس واستمرارها على هذا المنوالالإسلامیة بالعلا اهتمام الخلافة

 تتمیّز الأوقات هذه العامة، وكانت العلاقات والمناسبات الدینیة لممارسة الوقت المناسب
 والمناسبات الموالد، والاحتفالات، والأعیاد، والمواسم مثل من الناس عدد كبیر بتجمیع
 .الإسلامیة العصور في العامة العلاقات دوراً كبیراً في لعبتالتي  كالخطب الدینیة الدینیة،

 التوجیه بل فحسب؛ الدیني والإرشاد بدور التوجیه لیس ،الخطباء یقومون كان لقد
  .)4(العام بالإقناع والسیاسي الاجتماعي

 المجالات في واستخدمت العامة العلاقات نحو الاهتمام اتجه في العصور الوسطى
الذین  وغیرهم، والمؤلفین الكُتّاب طریق عن والسیاسیة، الاقتصادیة المجالاتبجانب  الدینیة

                                                
الحدیث،  الجامعي المكتب الإسكندریة، الاجتماعیة، والخدمة العامة اتالعلاق ،)م1998( جاد، بهجت كشك، محمد(1) 

  .35 ص
  .48، ص 1ط  والطباعة، والتوزیع للنشر المسیرة عمان، دار العامة، العلاقات ،)م1998(أحمد،  جمیل خضر،(2) 

، ص 1للنشر والتوزیع، ط ، العلاقات العامة في التطبیق، عمان، دار جریر )م2005(الدلیمي، عبد الرزاق محمد، ) (3
19.  

  .37 36ص كشك، محمد بهجت جاد، مرجع سابق، ص (4) 
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الكنیسة  حذت ثم وتعاونهم، وتأییدهم الجماهیر ثقة لكسب والإعلام النشر في ساهموا
  .)1(الكاثولیكي بالمذهب تأخذ التي الجماهیر تأیید لكسب أیضاً  حذوها الكاثولیكیة
ت التي العصور أسوء وهي  ظلمات في المجتمعات تردت حیث البشریة،بها  مرّ

 العصور هذه اتصفت كما .الدیني بوالفساد والتعصُّ  الجهل نتیجة والجهالة، بالتعصُّ 
 المجتمعات الأوروبیة كانت الإقطاعي، كما وانتشار النفوذ والاجتماعي، الاقتصادي لبالتحلُّ 
الملوك  بین العلاقات اأمَّ  .الدین رجال وطغیان الكنیسة، وجور الملوك، ظلم من تعاني

 الفلاحون كان فقد صوره، أبشع في البغیض الإقطاعي النظام على تقوم فكانت والأجراء
  .)2(یفلحونها التي الأرض من كجزء ویشترون ویباعون ،كالأغنام كالعبید، یساقون

 هذا جعل ؛الكنیسة لسلطان وتحدیه )لوثر مارتن( بها قام التي البروتستانتیة الثورة لكن
 عملت الدین، حیث أجل من المختلفة الرعایة توفیر ضرورة في ویفكر النظر یعید الأخیر
 معاهد طریق إنشاء عن والتبشیر، الدینیة الدعوة في متخصصین تخریج على الكنیسة
  .)3(بذلك خاص

 السنوات الأخیرة في مرة في العصر الحدیث استخدم اصطلاح العلاقات العامة لأول
 دومان( كان وقد ،عشر، رغم أنَّ العلاقات العامة قدیمة قدم الإنسانیة التاسع القرن من

 العامة العلاقات( :بعنوان م1882سنة  ألقاه خطاب في المصطلح استخدم أول من )ایتون
 في م1913سنة  وكذلك م1906سنة  المصطلح ظهر ثم ،)القانونیة وواجبات المهنة
السكك  حول )أومایو(و )بلتیمور( في الحدیدیة لسككا مدیرو شركات ألقاها الأحادیث التي

 شائعاً ومألوفاً  المصطلح أصبح وقد .بها تتصل التي العامة العلاقات ومشكلات الحدیدیة
 به قوبل رغم ما ،)العامة العلاقات مستشار( :عبارة )بیرنیز( ابتدع عندما العشرینیات في
  .)4()الصحفي السكرتیر( :لعبارة مرادف اصطلاح أنه على سخریة من

                                                
  .19 ص ، مرجع سابق،)والعملیات الأسس(الاجتماعیة  المؤسسات ، إدارة)م1999(حافظ،  بدوي، هناء) (1
  .17 ص المرجع السابق،) (2
، الخدمة الاجتماعیة في مجال العلاقات العامة، القاهرة، دار المعرفة )م2003(أحمد، محمد مصطفى، ) (3

  . 12الاجتماعیة، ص
 مؤسسة الإسكندریة، المجتمع المعاصر، في العامة والعلاقات الاتصال ،)م1996(غریب،  السمیع عبد غریب،) (4

  .37ص   الجامعة، شباب
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 نتیجة العشرین، القرن بدایة إلى فترجع الحدیثة؛ العامة للعلاقات الأولى التكتیكات اأمَّ 
 تعتمد التي الضخمة، الصناعیة المؤسسات الغربیة وظهور المجتمعات في الصناعي مالتقدُّ 
 مع یتعاملون الجماهیر الذین أعداد العمال، وتضاعف ألوف وتستخدم الكبیر، الإنتاج على
 شكّل الذي الأمر البلاد، من مساحات شاسعة في الجماهیر هذه وانتشار المؤسسات، هذه

 هناك وأنَّ  الجماهیر العدیدة، خاصة بهذه الاتصال في الأعمال أصحاب أمام صعوبة
 دفع ذلك أصحاب وقد الجماهیر، هذه ومصالح الأعمال أصحاب مصالح بین تعارضاً 
 وتأییدها، ومن رضاها على والحصول الجماهیر ثقة لكسب أسلوب عن البحث إلى الأعمال

 ، المختلفة الاتصال وسائل ذلك في واستخدمت المهمة، بهذه للقیام أخصائیین استخدمت ثم
ُ  حیث مكتب  بافتتاح م1903عام  قام إذ العامة العلاقات رائد هو Ivylee) إیفلي  (دّ عَ ی

 ممثل ) لي( أصبح قلیلة سنوات وبعد  George)  Parker باركر جورج( مع للاستثمار
 أن یمكن لا الأعمال رجال مشكلة إلى أنَّ  لوتوصّ . )1(بنسلفانیا حدید الفحم ولسكة لشركة
 أن یمكن ولا  ولّت قد الجماهیر عصور استغلال أكّد أنَّ  بل الكاذبة، الدعایة باستخدام تحل

 مشاكلهم، تحل التي هي الطیبة والمعاملة الاجتماعیة والمسؤولیة الإنسانیة النزعة تعود، وأنَّ 
 المجزیة، وبذلك الأجور ومنحهم إنسانیة معاملة والعمال المستخدمین بضرورة معاملة ونادى

 أن ینبغي وكذلك بها، العاملین مع الداخلیة علاقاتها جوانب من همم جانب تحقق المؤسسة
 الرأي بدراسة المؤسسة قیام أنَّ  وأوضح الخارجیة، الجماهیر مصالح على رعایة تعمل

 تعدیل ثم سلیم، أساس على سیاستها رسم من یمكنها نحوها اتجاهات الجماهیر واستطلاع
 قد المؤسسة وتكون الخارجي الجانب ویتحقق العام مع الصالح یتفق بما السیاسة هذه

   .والخارجیة جماهیرها الداخلیة مع علاقاتها تدعیم في نجحت
 إلیه الفضل ویرجع العامة العلاقات معالم تحدید في نجح قد )لي إیفي( یكون وبهذا

 نشاط مزدوج دهایحدّ  حیث سلیمة، وخلفیة علمیة  أسس على قواعدها إرساء في الأول
لا  إعلاماً صریحاً  المؤسسة بحقیقة الجماهیر إعلام أیضاً  نتتضمّ  أنها بمعنى الاتجاه، 

 لیسا )النشر(و )الإعلام( أنَّ  أیضاً  )لي إیفي( أوضح كما كتمان، ولا  ولا سریة فیه مواربة

                                                
  .89المرجع السابق، ص ) (1



23 
 

بـ  لقبوه الأفكار أن  هذه كل لتقدیمه،  وكان أدواتها،  من أداة العامة، ولكنهما العلاقات هما
    . )1()العامة العلاقات رائد(

دوارد العامة العلاقات مجال في یفليمنافس لإ ظهر الأولى العالمیة الحرب بعد  هو وإ
 أول أصدر الحرب، والذي قبل صحفیاً  وكیلاً  عمل حیث ،(Edward Bernays)بیرنز 
 للعلاقات مؤسسة( وظهرت حینها ،)العامالرأي  بلورة( :بعنوان العامة العلاقات في كتاب
  .)2(العالم في العامة للعلاقات مؤسسة أكبر والتي ما زالت) العامة

 في العامة العلاقات لعبته الذي الحیوي للدور الثانیة، ونتیجة العالمیة الحرب منذ
 الاجتماعیة والهیئات المؤسسات كافة في بعد ذلك استخدامها انتشر الصناعیة؛ المؤسسات

 في العامة العلاقات وفعالیة بقیمة والأهلیة، امتناناً واعترافاً  الحكومیة والتربویة، والدینیة
 والوزارات، والشركات في البنوك تستخدم الحدیث، فأصبحت العلاقات العامة المجتمع
 ، بل)3(والأهلیة الرعایة الحكومیة ومؤسسات الاجتماعیة والصحة والتربیة والتعلیم، كالشؤون

 هیئة الأمم :ومنها العامة، العلاقات إدارات عن تستغني لا الدولیة أصبحت الهیئات ىحت
 الأحمر والصلیب العالمیة، الصحة ومنظمة الیونیسیف الیونسكو، وهیئة وهیئة المتحدة،
  .)4(وغیرها

العامة،  العلاقات لدراسة بالجامعات علمیة أقسام وأنشئت الدراسیة للمناهج وأضیفت
العامة  العلاقات في والدكتوراه الماجستیر درجات مثلاً  أمریكا في بوسطن جامعة وتمنح

 مائتي معهد حوالي إلى بالإضافة والاتصال، العامة العلاقات مدرسة في والاتصال، وذلك
 .)5(وحدها بأمریكا العامة العلاقات في دراسات آخر یمنح

ت بتطورات  عدیدة حتى أصبحت على ما هي ونجد أنَّ العلاقات العامة الحدیثة مرّ
  :علیه الآن، وكان ذلك نتیجة لتطورات كثیرة، من أهمها ما یلي

  .زیادة عدد المنشئات التي تستخدم العلاقات العامة] 1[
                                                

  .89المرجع السابق، ص  هناء عبد الحافظ، بدوي،) (1
  .90ص  سابق، مرجع خلیل، صالح أصبع، أبو) (2

، المفاهیم الحدیثة للعلاقات العامة، الخرطوم، شركة مطابع السُّـودان للعملة، )م2008(محمد زین، منصور عثمان،  (3)
  .11ص 

  .40 ص سابق، مرجع كشك، محمد بهجت،) (4
  .112ص  قباء، دار القاهرة، والتنمیة، والتطویع العلم بین بالجماهیر الاتصال ،)م1998( بدر، أحمد،) (5



24 
 

  .زیادة عدد المطبوعات التي تتناولها وتبحث فیها] 2[
عیة جم: ظهور الهیئات المهنیة المتخصصة في تنظیمها ودراستها، ومن أمثلتها] 3[

  .العلاقات العامة الأمریكیة، ومعهد العلاقات العامة البریطاني
زیادة الكلیات التي تقوم بتدریس العلاقات العامة وجعلها قسماً علمیاً ضمن ] 4[

  .أقسامها
أصبحت العلاقات العامة تمارس في جمیع المؤسسات الاقتصادیة والاجتماعیة ] 5[

  .والتربویة والسیاسیة
العلاقات العامة تشكّل قوة هائلة في إدارة المجتمعات المعاصرة من خلال أنَّ ] 6[

  .)1(مسؤولیاتها الكبیرة
شهدت العلاقات العامة في إطار التاریخ المعاصر للعلاقات بین الدول وكذلك بین 
الفئات الاجتماعیة، ولا سیما في ظل وطأة الاستعمار والقهر والاستغلال والاستبداد 

الحقیقیة، علاقات أخذت طابع الدجل السیاسي والاجتماعي مقرونة بشتى والدكتاتوریة 
   .)2(أسالیب غزو العقول والتأثیر في الجماهیر وخداعهم وتضلیلهم

رت أسالیب العلاقات العامة وأدواتها الإعلامیة لتحمل في  وعلى هذا النحو تطوّ
العلاقات العامة بتباین  مضمونها مقومات الحقبة التاریخیة ومقاصدها، وهكذا تتباین صور

ومع ضیق المجتمعات القدیمة وسعة  الحقب التاریخیة والبیئیة والعقائد والفلسفات،
المجتمعات الحدیثة بمساحتها وعددها؛ فإنها جمیعاً تشترك في حاجتها للاتصال والعیش 

   .)3(الإنساني السلیم وتبادل المصالح والرأي

                                                
، العلاقات العامة بین المفهوم النظري والتطبیق العلمي، القاهرة، الدار )م2005(مصطفى، عبد الحكیم خلیل، ) (1

  .27، ص 1العالمیة للنشر والتوزیع، ط 
  .19 حجاب، محمد منیر، مرجع سابق، ص (2)
، عمان، إثراء للنشر والتوزیع، )مفاهیم، ومبادئ، وسیاسات(، إدارة العلاقات العامة )م2008(یونس، طارق شریف، ) (3

  .191، ص 1ط 
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  :   ر الحدیثمراحل تطور العلاقات العامة في العص
  : المرحلة الأولى

 بأنها ها بیرنیزوصفم، وقد 1914م إلى قیام الحرب العالمیة الأولى 1900تبدأ من عام 
، وقد واجهتها مؤسسات الأعمال بسیاسة )1()فترة التشهیر: (مرحلة إعداد وتخصیب وتسمى

صلاحات بعیدة المدى، فكانت فترة دفاعیة كما حدثت فیها تغیُّ  ازدهار اقتصادي كبیر رات وإ
لم یشهد العالم مثلها من قبل، ففي جیل واحد تزاید عدد سكان العالم بقدر تزایدهم في القرن 

  .)2(أو أكثر% 75السابع عشر، وتزاید الدخل الحقیقي للفرد بمقدار 
  : المرحلة الثانیة

وتتمیّز وتشمل سنوات الحرب العالمیة الأولى كلها،  م1919 – م1915وتقع ما بین 
ل الحكومي هذه المرحلة بظهور النشاط الحركي في مجال العلاقات العامة، إذ یظهر التدخُّ 

واضحاً في عدد كبیر من البلاد التي شملتها الحرب، ویأتي هذا الاهتمام على الأخص في 
ف على مقوماته من جهة، وأسالیب  الولایات المتحدة الأمریكیة وذلك بدراسة الرأي العام للتعرّ

التأثیر فیه والدور الذي یمكن أن یؤدیه لحشد الجهود من أجل الحصول على التأیید من 
عداده وتوجیهه. جهة أخرى واتصفت . وفي سبیل ذلك تقدّمت أسالیب قیاس الرأي وإ

العلاقات العامة نتیجة لذلك بصفات اجتماعیة وأخلاقیة ونفسیة تعتمد على احترام الكیان 
یة الفردیة، وتجنّب الإرهاب والتضلیل، والعمل على التأثیر في الإنساني، وتقدیس العقل

  .المجتمعات والأفراد عن طریق التبصیر والتوضیح والمساعدات العینیة
  : المرحلة الثالثة

م، وهي مرحلة نمو بسبب قوة الدفع التي انطلقت إبان 1929 –م 1919وتقع ما بین 
ز بازدهار واضح في أسالیب العلا قات العامة، وظهرت الأصول الفنیة الحرب، وتتمیّ

  ". ادوار بیرنیز"و" لیفي لي"والمنهج العلمي بفضل جهود 
وهي من أهم الفترات الصاخبة، حیث استخدمت كل الوسائل والأسالیب التي تم 
حداث موائمة وقبول  التوصل إلیها وتطویرها خلال الحرب العالمیة الأولى لترویج الإنتاج وإ

دتها التكنولوجیا الجدیدة، حیث دفعت النجاحات المتحققة خلال الحرب للتغیرات التي أوج
                                                

  .13-12الدلیمي، عبد الرزاق محمد، مرجع سابق، ص  (1)
  .13والنشر، ص ، فنون العلاقات العامة، القاهرة، دار الهاني للطباعة )م2002(العالم، صفوت محمد،  (2)
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العالمیة الأولى والخبرات المكتسبة خلالها مؤسسات الأعمال الكبیرة إلى مزید من الاعتماد 
عت  على العلاقات العامة، فأقیمت أقسام لها في مختلف القطاعات، ورسخت ممارستها وتنوّ

وسائل الاتصال المتاحة، كالإعلان، والرادیو، والسینما، أسالیبها، وأصبحت تستخدم كل 
والمقالات الصحفیة، والمجلات، والكتب، والاجتماعات، والفرق الموسیقیة، والاستعراضات، 

  . وكل ما هو صالح للتعبیر عن فكرة أو سیاسة
  : المرحلة الرابعة

الأزمة وظهرت خلال الفترة، التي تمتد بظهور  م1970 – م1930وتقع ما بین 
م، وتتمیّز 1935العالمیة الكبرى، وهي الأزمة الاقتصادیة التي اجتاحت العالم حوالي عام 

وطبیعي أنَّ أي برنامج للعلاقات . بظهور نوعیة من الضغوط نتیجة الانهیار الاقتصادي
العامة یستلزم میزانیة تستقطع من موارد المؤسسة، فكان الانهیار الاقتصادي سبباً في 

  .اط العلاقات العامةخفوت نش
وجاءت الحرب العالمیة الثانیة لتشهد انطلاق نشاط العلاقات العامة وحتى وقتنا 

، فكان یندر أن یعقد 1938الحالي، فمع بدایة عام  م أصبح مفهوم العلاقات العامة مستقراً
مؤتمر دون أن یكون فیه حدیث عن العلاقات العامة، أو أن یفرد لها موضوع، كما ندر أن 

  .یجتمع مجلس إدارة دون أن یتداول بعمق بعض موضوعات حول قوة العلاقات العامة
مؤسسة أقسام ) 400(م أصبح لدى 1949إنه في عام  :)forsh(فورش وتقول مجلة 

شركة علاقات عامة تدعمها المشروعات ) 500(أو برامج للعلاقات العامة، بالإضافة إلى 
  .التجاریة أساساً 

یضاً إنشاء جمعیة العلاقات العامة الأمریكیة، والمعهد البریطاني وشهدت هذه الفترة أ
م، والتي نظمت 1955م، وجمعیة العلاقات العامة الدولیة سنة 1948للعلاقات العامة سنة 

عدة مؤتمرات بهدف مناقشة أسس ومبادئ العلاقات العامة وتقییم مستوى الممارسة 
كما تكّونت في فرنسا جمعیة للعلاقات . ظیفةومشاكلها، وذلك بقصد تحسین وتقویم أداء الو 

م، وفي بلجیكا 1950وفي أسترالیا بدأ نشاط العلاقات العامة عام . م1949العامة عام 
م، وبالنسبة لإیطالیا فقد أنشأت أول جمعیة 1952أنشئ أول مركز للعلاقات العامة سنة 

  . م1954للعلاقات العامة سنة 
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ولات لوضع دساتیر أخلاقیة للمهنة تحدّد آدابها وكانت هناك خلال هذه الفترة محا
ومن أبرز الجمعیات التي اهتمت بهذا المجال جمعیة العلاقات العامة الدولیة، . وقواعدها

م وعدّلته في عام 1960وجمعیة العلاقات العامة الأمریكیة التي وضعت دستوراً للمهنة عام 
م 1970نوفمبر  23الذي أصدر في  ومحاولة لمعهد العلاقات العامة البریطاني. م1963

دستوراً للمهنة یتكون من خمسة عشر بنداً تماثل إلى حد كبیر دستور جمعیة العلاقات 
  .)1(العامة الأمریكیة

ویمكن رصد ثلاثة مجالات أساسیة لتحولات العلاقات العامة في جانبها الأكادیمي، 
  : وهي
  مدرسة ما بعد الحداثةظهور المدرسة النقدیة في العلاقات العامة أو 

)Postmodernism.(   
 وبروز المدرسة الأوروبیة باتجاهاتها الجدیدة.   
 والاتجاه العلمي الذي یرى التحول من إدارة اتصالات المنظمة )Corporate-

Communications ( إلى إدارة علاقات المنظمة بجماهیرها)Corporate 
Public Relationships( .  

ل الشركات الكبرى في الولایات المتحدة من إدارة وعلى الجانب المهني ، یمكن رصد تحوّ
، )Reputation Management( العلاقات بمفهومها التقلیدي إلى إدارة سمعة المنظمة

كوظیفة مستقلة  ) Marketing Public Relations( وظهور العلاقات العامة التسویقیة
   .)2(عن إدارة اتصالات المنظمة والعلاقات العامة التقلیدیة، وخاصة في بریطانیا
  :ویمكن تلخیص أهم تطورات العلاقات العامة في العصر الحدیث في الآتي

لم تعد العلاقات العامة مجرد أنشطة أو مجهودات یقوم بها أناس غیر ] 1[
ها ومراحلها، یقوم بها متخصصون في علم متخصصین، بل أصبحت مهنة لها عملیات

 .العلاقات العامة

                                                
  .23حجاب، محمد منیر، مرجع سابق، ص   (1)
، إدارة العلاقات العامة المدخل الإستراتیجي، القاهرة، الدار المصریة اللبنانیة، ط )م2005(الجمال، راسم محمد، )  (2

  . 19، ص 1
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كلیات الإعلام، أقسام الاتصال، أقسام (أصبح لها كلیات ومعاهد متخصصة ] 2[
 ).العلاقات العامة

نت العلاقات العامة لنفسها قاعدة معرفیة استمدت أصولها من العلوم النفسیة ] 3[ كوّ
 .فهخصائصه النفسیة والقیم التي تحكم تصرُّ والاجتماعیة والإداریة لفهم الجمهور و 

امتدت ممارسة العلاقات العامة من المؤسسات العملیة والتجاریة إلى المؤسسات ] 4[
 .والهیئات الاقتصادیة والمالیة

أصبحت العلاقات العامة تعتمد على الأسلوب العلمي في ممارسة أنشطتها ] 5[
 .المختلفة

 .خارجي إلى جانب الجمهور الداخلي أصبح للعلاقات العامة جمهور] 6[
أمكن بلورة مفهوم العلاقات العامة بحیث أصبح واضحاً الفرق بینه وبین غیره من ] 7[

الدعایة، والإعلان، : المفاهیم الأخرى التي قد یختلط على البعض التفریق بینها، مثل
 .)1(والشائعات

  :العلاقات العامة الإلكترونیة
رسة العلاقات العامة هي علم فن وعلم تحلیل الاتجاهات، والتنبؤ إذا انطلقنا من أنَّ مما

بنتائجها، وتقدیم الاستشارة لقادة المنظمة وتنفیذ برامج عمل مخطط لها، لخدمة كل من 
ة التكنولوجیا لدى ممارسي العلاقات العامة وتحدیداً یأهم ىالجمهور والمنظمة یتضح لنا مد
بین  )Convergence( التواصلي والناتجة من التقاربالتكنولوجیا اللصیقة بالمجال 

ت شریحة كمبیوتریة في جهاز ما  Information( تكنولوجیا المعلومات التي توجد أینما حلّ
Technology( والاتصالات )Communications(  والوسائط الإعلامیة)Media( ،

ف التقارب بأنه ، أو انصه(: ویعرّ ار تكنولوجیتین أو أكثر التقاء تكنولوجیات مختلفة معاً
داً تماما في  لتكونا شیئاً جدیداً مختلفاً یحمل صفات كل منهما على حده، إلاَّ أنه یكون متفرّ

  .)2()صفاته

                                                
  .16، ص 1، مدخل إلى العلاقات العامة، الكویت، ط )م2005(لیر، صالح، ) ( 1

 ومي رباح فاید :، ترجمة)والأسلوب الشكل (العامة للعلاقات الكتابة ،)م2003(بوب،  آریل، دوج و  نیوسوم،) 2(
  .2ص  الجامعي، الكتاب خاجة، عمان، دار
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وفي الواقع فإنَّ تكنولوجیا المعلومات، أصبحت متقاربة ومتفاعلة مع مختلف أشكال 
جیة الحدیثة من تضمین التكنولوجیا، حیث أصبح من النادر أن تخلو المنتجات التكنولو 

للحوسبة، سواء في أدوات التصنیع أو في المنتج نفسه، الأمر الذي أعطى لمصطلح 
)Information Technology(  شیوعاً مكّنه من وسم العصر الذي نعیش بأكمله بعصر

  .) Information Technology Age(تكنولوجیا المعلومات 
شدیدة الالتصاق  ،في الوسائط المعلوماتیةمتمثلة  ،لقد أصبحت تكنولوجیا المعلومات

رت هذه التكنولوجیا في قنوات الاتصال، . بطبیعة العمل التواصلي للعلاقات العامة فقد أثّ
وهویة جمهور المنظمة، ووتیرة الاتصال وأسالیبه، وشكل الرسالة التواصلیة ومضمونها، 

رت في تكنولوجیا . (Feedback) والتغذیة الراجعة دارتها، وأثرت في كما أثّ المعلومات وإ
ى تأثیر تكنولوجیا المعلومات في العلاقات العامة بوضوح عندما . هویة المنظمة ویتجلّ

، ألا وهي الوسائط المتعددة والإنترنت وطریق المعلومات نتطرّ  ق لتطبیقاتها الأكثر تداولاً
وماتیة، الذي هو أحد ولیكن المنطلق هو التعرُّف على مفهوم الوسائط المعل. فائقة السرعة

  .)1(الذي نحیا فیه الآن )Information Age( مظاهر عصر المعلوماتیة
  :الوسائط المتعددة والتواصل البینشخصي

ى أهمیة الوسائط المتعددة لدى ممارس العلاقات العامة، فیما یتعلق بالتواصل  تتجلّ
النقّال الذي  ، فبالإضافة إلى الهاتف)Information Communication(البینشخصي 

یتوفر على إمكانیة إرسال رسائل متعددة الوسائط توجد الوسائط المتعددة ضمن خدمة البرید 
الإلكتروني وتضفي علیه فعالیة وحمیمیة تذكرنا بفعالیة وحمیمیة التواصل الشخصي المباشر 

الصوتي  وتتمثل أبرز استخدامات البرید الإلكتروني للوسائط المتعددة في البرید. المواجهي
)Voice-mail( ّد الوسائط ، والبرید متعد)Multimedia Mail( ّدة ، والوسائط المتعد

دة في تفاعل، الأمر وتكمن قوة الوسائط المتعدّ . )Interactive Multimedia(التفاعلیة 
 عبر محاكاة التواصل البشري )Humanization(الذي یضفي علیها قدراً من الأنسنة 

)Communication Human( . هكذا یستطیع ممارس العلاقات العامة أن یستخدم

                                                
 حسام: ترجمة ،)وحیاتك عالمنا تغیّر وآیف المعلوماتیة الوسائط (الإنفومیدیا ، ثورة)م5/1/2000( آیلش، فرانك) 1(

  .89، ص 253العدد  ،"المعرفة عالم" سلسلة والآداب، والفنون للثقافة الوطني المجلسزآریا، الكویت،  الدین،
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دة في تفعیل التواصل داخل مؤسسته وخارجها عبر تلقى الرسائل التواصلیة الوسائط المتعدّ 
رسالها إلى الجماهیر المستهدفة   .)1(أو في ترمیزها وإ

  :العلاقات العامة والإنترنت
رت إیجاباً في یكاد الباحثون المهتمون بالعلاقات العامة  یجمعون على أنَّ الانترنت أثّ

الإنترنت تمثل أكثر الأدوات التي تم استخدامها في  إذ یعتقد أنَّ . ممارسة العلاقات العامة
نترنت الطریقة التي رت الإممارسة العلاقات العامة، وأكثرها أهمیة على الإطلاق فقد غیّ 

نترنت أبرز ن الإویتضمّ  ،مع جمهورها بین منتسبیها وخارجیاً  تتواصل بها المنظمات داخلیاً 
، شائعاً  لكتروني أمراً واستخدام البرید الإح مواقع الویب وأصبح تصفُّ  ،مقومات التواصل

نترنت أزالت الحاجز النفسي بین المنظمة وجمهورها، فأصبحت تبدو الإ وهناك من یرى أنَّ 
نترنت هي البوابة الأمامیة للمنظمة، وموقعها على الویب هو الردهة الإ قریبة منهم، وكأنَّ 

  .)2(ل فیها الجمهورالتي یتجوّ 
  : في العلاقات العامةنترنت استخدامات الإ 

ویمكن  ،نترنتفي الاستفادة من خدمات الإ هناك بعض المنظمات التي قطعت أشواطاً 
  :)3(إجمال أوجه الاستفادة في الآتي

في الحصول على  )Online Databases(استخدام قواعد البیانات على الشبكة ] 1[
لعلاقات العامة من المشاركة ن بعض ممارسي االأمر الذي مكَّ  .المعلومات وكتابة التقاریر

 .في صنع القرار داخل منظمتهم
 ،بین أفراد المنظمة لكتروني كوسیلة اتصال شخصي داخلیاً استخدام البرید الإ] 2[

 .من الجمهور ومع المنظمات الأخرى وخارجیاً 
 .الدائم في الشبكة العنكبوتیة من خلال الموقع الخاص بالمنظمة بقاءال] 3[

                                                
)1( Augustine S Ihator - Communication Style in the Information Age – Bradford: 

Corporate Communications, 2001. Vol. 6, Iss. 4. 
  .16بوب، مرجع سابق، ص  دوج و آریل، نیوسوم،) 2(
 .25المرجع السابق، ص ) 3(
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عبر البرید  )Online Interviewing(ث في شكل مقابلات الشبكة إجراء البحو ] 4[
ومجموعات الحوار ) Web Surveys(لكتروني والتصویت في موقع المنظمة الإ
)Newsgroups(  والتخاطب المكتوب)(نترنت والمهاتفة عبر الإ )الدردشةChat(.  

الإعلام ف على صورة المنظمة من خلال ما ینشر عنها في وسائل التعرُّ ] 5[
 .والمنافسین والمستخدمین وغیرهم على شبكة الانترنت

تقوم بعض المنظمات الرائدة بإعداد مواقع توضع على الشبكة في حالات الأزمات ] 6[
 .داً وتستهدف جمهورا محدّ  ،)Dark Web Sites(یطلق علیها تسمیة 

  :مستقبل العلاقات العامة في ظل طریق المعلومات فائقة السرعة
مصطلح طریق المعلومات فائق  )آل غور(أطلق نائب الرئیس الأمیركي  منذ أن

سبتمبر  19في خطابه الشهیر الذي ألقاه في ) Information Superhighway(السرعة 
الطریق  :دت المسمیات لتشملوتعدَّ  ،أصبح هذا المصطلح حدیث الساعة م1994

وطریق الاتصال فائق السرعة  ،)Electronic Superhighway( لكتروني فائق السرعةالإ
)Communications Superhighway(،  والطریق التفاعلي فائق السرعة)Interactive 

Superhighway(،  ّدة فائق السرعة وطریق الوسائط المتعد)Multimedia 
Superhighway.(   

طریق ( :)فرانك كلیش(، وهو بكل بساطة كما یقول اً ولكن یبقى المضمون واحد
عالیة القدرة بتوصیلة كابل ) بصریة(ألیاف  ت فائق السرعة في جوهره ما هو إلاَّ المعلوما

وبفضل الألیاف البصریة  .إلى المنازل وأمكنة العمل )Coaxial Cable(محوري 
یستطیع  ؛د الأغراضوالبرمجیات الذكیة التي تجعل من جهاز مثل التلفزیون جهازاً متعدّ 

نقل كمیات ضخمة من المعلومات إلى المنازل والمدارس طریق المعلومات فائق السرعة أن ی
  .)1()وأماكن العمل معلومات قادرة على تثویر الحیاة

ى قدرة طریق المعلومات فائق السرعة على تثویر الحیاة في بعض العناوین وتتجلّ 
مصارف بلا ( :مثل ،ر عن تبعات هذا الطریقوالتي تعبّ  )كلیش(النمطیة التي صاغها 

وقد سبق  .)تواصل بلا حدود ووجود دائم(، )نشر بلا ورق( ،)متاجر بلا أرفف(، )صرافین
ملیاردیر تكنولوجیا المعلومات بیل غیتس إلى الإشارة إلى قدرة طریق المعلومات فائق 

                                                
 .45دفیید فلیبس، مرجع سابق، ص ) 1(
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 The Road( )الطریق نحو المستقبل( :السرعة على تثویر الحیاة في كتابه الشهیر
Ahead(.  

هذا التطور السریع للإنترنت كوسیلة اتصال إلي ضرورة إعادة النظر في  ىدوقد أ
الاستراتیجیات الاتصالیة للعلاقات العامة في كافة المنظمات سواء كانت حكومیة أو 

   .خاصة، إنتاجیة أو خدمیة
وظیفة العلاقات العامة كانت من أكثر الوظائف الإداریة  أنَّ  (Hiebert) ویرى هیربرت

ف تأثیر الإنترنت علي مجال الدراسات الأكادیمیة ولم یتوقّ . بالإنترنت كوسیلة اتصال تأثراً 
نما امتد لیشمل ممارسة هذه الوظیفة في إطار  ؛للعلاقات العامة كوظیفة إداریة واتصالیة وإ

نترنت طبیعة وسائط الاتصال مع رت الإكما غیّ  .الوظائف الإداریة والتسویقیة الأخرى
  .)1(لكترونيإا إلى شكل لتهالجمهور وحوّ 

   

                                                
 .32بوب، مرجع سابق، ص  دوج و آریل، نیوسوم،) 1(
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  أهداف العلاقات العامة :المبحث الثاني
أهداف أیة مؤسسة من المؤسسات تشكّل وتحدّد أهداف كل من  لا یوجد شك في أنَّ 

فهذه الإدارات إنما وجدت لتقابل احتیاجات محدّدة، لذلك یجب أن  .الإدارات التي تضمها
ترتبط أهداف العلاقات العامة ارتباطاً كاملاً بالمؤسسة ككل، فالعلاقات العامة لا یمكن 
عزلها عن بقیة الإدارات، والعاملون فیها لا یعملون من فراغ واستقلالیة، فعملهم وظیفة 

هذه الإدارة  بمعنى أنَّ . كامل مع باقي عملیات المؤسسةمساعدة تقدم للجمیع، ویجب أن تت
تهدف إلى إیجاد وخلق التفاهم المتبادل بین المؤسسة وجمهورها، وكذلك إقامة سمعة طیبة 
لها في أوساط العمل، والعمل على استمرار الاتصالات فیما بینهم، مع التصدي لأي 

ت، أي هي تنویر الجماهیر قبل محاولة للنیل من هذه العلاقة أو السمعة أو الاتصالا
  .)1(محاولة التأثیر علیهم

وفي كافة المجالات وكل المیادین  ،تمارس العلاقات العامة أنشطتها المختلفة
وذلك لتحقیق مجموعة من الأهداف ترتكز على سلسلة  ،الاقتصادیة والاجتماعیة والسیاسیة

ب، والنتیجة هدف في تناسق مرتّ فیتحقق هدف وراء . متكاملة من الأهداف الموضوعة سلفاً 
وفي النهایة بلوغ الهدف الأسمى الذي تسعى له جمیع  العامة هي تحقیق الأهداف جمیعاً 

ولما كان من المألوف أن تتضارب مصالح الجماهیر یتضح أن أي هدف منشود . الأطراف
على بین هذه المصالح المتضاربة، كما یجب تعیین هذه الأهداف  ینبغي أن یكون وسطاً 

كما ینبغي أن . ضوء الاتجاهات الاقتصادیة والاجتماعیة العریضة والسائدة في المجتمع
تكون تلك الأهداف واقعیة، من حیث الجهد والمال والعاملین الذین یسعون إلى تحقیقها، 

  .)2(ولعامل الوقت أثر كبیر في تعیین وتحقیق أهداف العلاقات العامة
مهمة الربط المباشر للعلاقات العامة بالعمل الیومي للمؤسسة مهمة حیویة، كما  عدُّ وتُ 

ول عن وظیفة العلاقات العامة هي كسب التأیید والتعاطف مع ؤ المهمة الأولى للمس أنَّ 
  .مفهوم وفلسفة العلاقات العامة داخل المؤسسة

    
                                                

  .74، ص 1، العلاقات العامة، الإسكندریة، مؤسسة شباب الجامعة، ط )م2006(المصري، أحمد حمد، ) (1
، القاهرة، الدار العربیة للنشر )ومجالات تطبیقیةمفاهیم نظریة (، العلاقات العامة )م2000(العوضي، سعید یماني، ) (2

  .44، ص 1والتوزیع، ط 
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أهداف المؤسسة  الهدف الرئیسي للعلاقات العامة في كل المؤسسات هو تحقیق إنَّ 
  .ذاتها، ولكي یتحقق هذا الهدف هناك مجموعة من الأهداف الفرعیة الموصلة إلى تحقیقه

یقتضي هذا الهدف من العاملین بالعلاقات العامة دراسة الجماهیر دراسة عمیقة، 
  .وكذلك قدرتهم على إعلام الرأي العام

م فیه، إذ یمكن التمییز بین للمجال الذي تستخد ع أهداف العلاقات العامة تبعاً وتتنوّ 
أهدافها في القطاع الحكومي والإدارات التابعة له، وبین أهدافها في المنظمات والمؤسسات 

العلاقات العامة تنبثق من أهداف  نَّ إلذا یمكن القول . الخاصة على اختلاف أنواعها
كس لنا تطور المؤسسة والمنظمة العامة بالنظر إلى أهداف المؤسسات والمنظمات نجدها تع

، فهنالك أهداف أساسیة إلى جانب الأهداف )1(وأهمیة العلاقات العامة في أي مؤسسة
لكي نعرف تماما ماذا نرید أن نقول ولماذا نتصل؟ وكیف یتم  ،الفرعیة بالنسبة لكل جمهور

ا الأهداف أمَّ  .والأهداف العامة للعلاقات العامة تتفق فیها كل المؤسسات هذا الاتصال؟
  .)2(عیة فتختلف من منظمة لأخرى حسب مجال عملها وجمهورهاالفر 

فإنه یجب على العاملین بها أن  ؛ولتحقیق الإقناع والتأیید بأهداف العلاقات العامة
  :)3(یعملوا على تحقیق ما یلي

  ُّد من توافر عقلیة وفلسفة العلاقات العامة لدى مدیري المؤسسة والعمل على التأك
  .ترسیخها

  تأیید مكتوب للمسؤولیات والسلطاتالحصول على. 
 كسب ثقة وتعاون الزملاء. 
 خدمة جمیع إدارات المؤسسة. 
 إیجاد وتنمیة الرغبة والفرصة للمساهمة المتبادلة في برامج العلاقات العامة. 
 ترویج فلسفة الاتصال. 

                                                
  . 141، ص 4، العلاقات العامة والمجتمع، القاهرة، مكتبة الأنجلو المصریة، ط )م1981(إمام، إبراهیم، ) (1
  .32 ، ص)ن.د(, ، العلاقات العامة والإعلام في الدول النامیة، القاهرة)م1985(حسن، محي محمود، ) (2
، الاتصال بالجماهیر، الإعلام والتطویر والتنمیة، القاهرة، دار قباء للطباعة والنشر والتوزیع، )م1998(بدر، أحمد، ) (3

  .110ص 
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  :أهداف العلاقات العامة ومبادئها
 .وفیما یلي عرض لأبرزها ،العامةاب نحو أهداف العلاقات تّ دت اتجاهات الكُ تعدّ 

   :)1(أهداف العلاقات العامة تتمثل فیما یلي نَّ إ
  الإعلام عن أهداف المؤسسة وأوجه نشاطها، ومحاربة الشائعات الضارة بهذا

النشاط، وشرح سیاسة المؤسسة لجمهور المتعاملین معها، والعمل على كسب تأیید 
بالمعلومات الصحیحة، والبیانات، والحقائق، وثقة الرأي العام عن طریق إمداده 

  .والمشروعات، والخدمات التي تؤدیها
 كالعلاج والتأمین، والعمل على نشر الوعي الثقافي  ،تقدیم الخدمات للجمهور الداخلي

 .والریاضي والاجتماعي
  كسب ثقة وتعاون جمهور المتعاملین مع المؤسسة، وتنمیة أسباب التفاهم المتبادل

 .لجمهورمع هذا ا
 الترویج لمنتجات المؤسسة أو خدماتها، والإعلان عنها. 
 العمل على تدعیم العلاقة بین المؤسسة والمؤسسات الأخرى وأجهزة الإعلام. 
  رفع المستوى الثقافي والاجتماعي للعاملین بالمؤسسة، والعمل على تدعیم التعاون

 .المثمر بینهم
  ُّعها للإدارة العلیا، ومحاولة ربط الإدارة ف على متطلبات جماهیر المؤسسة ورفالتعر

 .بالعاملین بعلاقات وطیدة، وخلق روح التفاهم
 دعم العلاقة الإنسانیة بین جمیع العاملین بالمؤسسة. 
 نشر الوعي بنشاط المؤسسة على النحو الوطني. 
 رفع الروح المعنویة للعاملین، وتلبیة مطالبهم. 
 هان جمهور المتعاملین معهاإیجاد صورة ومركز ممتاز للمؤسسة في أذ. 
 شرح سیاسة الإدارة وتوضیحها للعاملین. 
  نشر الوعي بأهمیة الخدمة التي تقدمها المؤسسات بین العاملین لیكونوا دعاة لها لدى

 .العملاء وزیادة كفاءة أدائهم
  :أهداف العلاقات العامة لأي مؤسسة فیما یلي ویرى بعض العلماء أن

                                                
 .88، دراسات في العلاقات العامة القاهرة، مكتبة عالم الكتب، ص )م1982(حسین، سمیر محمد، ) 1(
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 بلغة سهلة بسیطة ،وشرح السلعة أو الخدمة التي تنتجها تعریف الجمهور بالمؤسسة، 
 .بغیة اهتمام الجمهور بها

 بغیة قبوله والتعاون  ،شرح سیاسة المؤسسة على الجمهور أو أي تعدیل أو تغییر فیها
 .معها

  ُّجمیع الأخبار التي تنشر على الجمهور صحیحة وسلیمة من حیث  د من أنَّ التأك
 .الشكل والمضمون

  المؤسسة من أي هجوم قد یقع علیها نتیجة نشر أخبار كاذبة أو غیر حمایة
 .صحیحة عنها

 بحث وتحلیل وتلخیص جمیع المسائل التي تهم الإدارة العلیا ورفعها إلیها. 
 مساعدة وتشجیع الاتصال بین المستویات الإداریة المختلفة بالمؤسسة. 
  ُّلقى الاهتمام الكافي من فئات أهداف المؤسسة وأغراضها وأعمالها ت د من أنَّ التأك

 .الجمهور المختلفة
  ،التنسیق بین الإدارات المختلفة في المؤسسة لتحقیق الانسجام بین بعضها البعض

 .وبینها وبین الجمهور الداخلي والخارجي
 1(تقدیم الاستشارات ذات العلاقات لأعضاء الإدارة العلیا(  

  
  
  
  
  
  
  
 
  
  

  
  

  
  

 )1(یوضح أهداف وأنشطة العلاقات العامة) 1(رقم كل ش
                                                

 .29لاقات العامة، القاهرة مكتبة عین شمس، ص ، أصول الع)م1976(حسن، خیر الدین محمد، ) 1(
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عما یمكن أن تحققه العلاقات العامة للمؤسسة، حدّد فیلیب لیسلي : وحول التساؤل
)Philip Lesley (أربعة مهام، وهي)2(:  

 تلمس التغیرات في اتجاهات الرأي العام واستشعار محركاتها الرئیسیة. 
  الاتجاهات، والوصول بالمؤسسة إلى حالة معاونة المؤسسة على التعامل مع هذه

 .توائم معها بدلاً من إحلال الصراع
 وضع البرامج والسیاسات الكفیلة بتحقیق التوافق مع الجماهیر واتجاهاتها. 
  مساعدة المؤسسة في خلق المناخ المستقبلي للاتجاهات التي سوف تتعامل معها

 .المؤسسة
أنها  أهداف العلاقات العامة ترتبط بمفاهیم ووظائف العلاقات العامة، إلاَّ  ویلاحظ أنَّ 

لطبیعة النشاط الذي تمارسه المؤسسة ولأهمیة إدارة العلاقات العامة لدى الإدارة  تتباین وفقاً 
أن  دّ بُ  لا ،التي هي أهداف المؤسسة ،تستطیع العلاقات العامة تحقیق أهدافها وحتى .العامة

ا یجعل لها ع بصلاحیات واسعة مثل نائب رئیس المؤسسة، ممَّ یرأسها شخص یتمتّ 
ضفاء طابع العلاقات العامة  صلاحیات واسعة وسلطات قویة لتوجیه الإدارات الأخرى، وإ

  .)3(على أنشطتها
الهدف الأسمى للعلاقات العامة والذي تلتقي حوله بقیة  إنَّ (: )إبراهیم إمام .د(یقول 

. رات السریعةف، هو تحقیق الانسجام والتوافق في المجتمع الحدیث الذي تعتریه التغیُّ الأهدا
 تحقیقاً  فالعلاقات العامة تسعى للتوفیق بین عناصر المجتمع ومؤسساته والتنسیق بینها،

  .)4()وجماعات لمصالح المجتمع أفراداً 
هدف العلاقات العامة هو رعایة العلاقات الإنسانیة  نَّ إ( :)إبراهیم إمام(ویواصل 

وضمان التفاهم بین المؤسسات الاقتصادیة  ،السلمیة في المجتمع، وكسب ود الجماهیر
                                                                                                                                                  

، العلاقات العامة ودورها في تحقیق وتقویة دعائم الأمن الوطني، رسالة ماجستیر )م2011(سلیمان، الطیب محمد، ) 1(
 .15غیر منشورة، أكادیمیة السُّـودان للعلوم، ص 

ة العلاقات العامة، القاهرة، الشركة العربیة ، إدار )ت.د( عبد الرحیم، محمد عبد االله، وراغب، مدحت مصطفى ) 2(
 .33للنشر والتوزیع، ص 

، 1، وسائل الاتصال في العلاقات العامة، عمان، دار مكتبة الرائد العلمیة، ط )م2000(الجوهر، محمد ناجي، )  (3
  .22ص 

  .52مصطفى، عبد الحكیم خلیل، مرجع سابق، ص )  (4
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 دّ بُ  والتفاهم هو عملیة متبادلة، لذا لا وبین الجماهیر من جهة أخرى، والاجتماعیة من جهة،
فعلم العلاقات العامة یهتم  مؤسساتها،وأن تفهم الجماهیر  للمؤسسات أن تفهم جماهیرها،

بین فئات الجمهور وبین  تي تساعد على إقامة علاقات سلیمةبمعرفة الأسس والمبادئ ال
ف الاجتماعي بین التكیُّ (ـ ى بسمَّ المؤسسات الاقتصادیة والاجتماعیة المتعددة، وهو ما یُ 

  .)1()الأفراد والمجتمعات
هو تحقیق الانسجام والتوافق في المجتمع الحدیث إذن الهدف الأسمى للعلاقات العامة 

رات السریعة في نظم الحكم والسیاسة والمخترعات العلمیة والمستحدثات الذي تعتریه التغیُّ 
ف الأفراد مع وما لم یتكیّ . رت وجه التاریخ، والعلاقات الدولیة والاجتماعیةالجدیدة التي غیّ 

فالمدینة الحدیثة التي . إنهم یعیشون كالغرباءف ؛والمخترعات الحدیثة لجدیدةهذه النظم ا
ولة عن توثیق أواصر ؤ ص وأوجدت معها المنظمات والهیئات المعقدة، مسأوجدت التخصُّ 

المجتمع، حتى لا تتنافر قطاعاته المختلفة أو تتصارع من أجل الربح العاجل والاستغلال، 
  .)2(دون اعتبار للصالح العام

عامة هي التوفیق بین عناصر المجتمع ومنظماته وهیئاته، فالمهمة الكبرى للعلاقات ال
ما تتداخل المصالح  وكثیراً . لمصالح البلاد العلیا تحقیقاً  والتنسیق بین مصالحه المختلفة،

ولیة خبراء العلاقات العامة هي حل هذه ؤ المتنافرة في المجتمعات الحدیثة لتكون مس
بمعنى العمل على ترقیة أسباب التفاهم  ،نفالأزمات بالطرق الإنسانیة ودون استعمال الع

والانسجام الاجتماعي بین مختلف المصالح بالمنظمات والهیئات، وكذلك إیجاد رابطة قویة 
  .بین المؤسسات والجماهیر المتصلة بها عن طریق وسائل الاتصال المستمرة بین الجهتین

هو تكوین : العامة ومن الأهداف الأساسیة التي یدور حولها كافة أنشطة العلاقات
  .صورة طیبة ومحببة للمنشأة لدى الجمهور

  :تحدید الأهداف في الجوانب الرئیسیة الآتیة )أحمد كمال(ویرى 

                                                
العلاقات العامة والاتصال الإنساني، القاهرة، دار الشروق للنشر والتوزیع، ، )م2009(أبو أصبع، صالح خلیل، )  (1

  .82ص 
، العلاقات العامة والإعلام في الخدمة الاجتماعیة، الإسكندریة، دار المعرفة )م2004(صالح، عبد المحي محمود، ) (2

  .43، ص 1الجامعیة، ط 
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ف حیث تهدف العلاقات العامة إلى مساعدة المواطنین على التكیُّ  :الجانب الاجتماعي
   .الرأي العام واء تحت حظیرةضوالان ،لحاجتها ومطالبها الاجتماعي مع الجماعة تبعاً 

وفیه تحاول العلاقات العامة إقامة مبادئ تستند على احترام الكیان  :الجانب الأخلاقي
وتعتمد على استثارة  ،وتبعد الإنسان عن استخدام أسالیب الإرهاب ،الإنساني وفردیة الإنسان

عاونة الإنسان وعلى التشویق والإقناع القائم على عملیات التوضیح النفسي والتبصیر والم
  .)1(السلیمة

حیث یتعامل مع كائنات إنسانیة حیة ذات  ،وهو أهم جانب فیها :الجانب السلوكي
ر من وقت إلى الفرد في ذاته یتغیّ  بل إنَّ  طبائع مختلفة وتكوین نفسي متغایر من فرد لآخر،

ومن السهل التأثیر على الأفراد وتوجیههم، ولذا یجب أن  ،بل ومن لحظة إلى أخرى ،آخر
وأن یكونوا من  ،یقوم بتنفیذ برامج العلاقات العامة أفراد لهم درایة بأسالیب قیادة الرأي العام

المؤمنین بأهمیة الرأي العام وكیفیة الوقوف على الطبیعة البشریة وطریقة استخدام أسالیب 
 ّ   .هیرالة على الجماالاستثارة الفع

  :)2(د أهداف العلاقات العامة بصفة عامة بأنهاحدّ نویمكننا أن 
  ترقیة أسباب التفاهم والانسجام الاجتماعي بین المصالح المختلفة، وذلك عن طریق

برامج العلاقات العامة  حیث إنَّ . التوفیق بین المصالح المتباینة للأفراد والجماعات
ترمي إلى خدمة المصالح الخاصة لجمیع الطوائف التي تتعامل مع المنظمة من 

 .وجمیع الهیئات التي تكون للمنظمة علاقة بها ،موظفین وعملاء
  زیادة فرص نجاح المؤسسة، وهي بالتالي تؤدي إلى زیادة فرص تحسین ظروف

مكانیاته ائن حي له حاجاته ومطالبه المتزایدة من والاهتمام بالعاملین كك ،العمل وإ
فالعلاقات . ترویح ورعایة صحیة وثقافیة واجتماعیة داخل نطاق العمل وخارجه

العامة تخدم أصحاب المنظمة ومؤسسیها وعملائها والمستفیدین من خدماتها، إلى 
ن وتحسی ،یتمثل في عملیة رفع معنویات العمال هماً م إنسانیاً  جانب أنها تحقق هدفاً 

 .ورفع مستوى معیشتهم ،ظروف حیاتهم

                                                
  .40الدلیمي، عبد الرزاق محمد، مرجع سابق، ص ) (1
  29محمد زین، منصور عثمان، مرجع سابق، ص ) (2
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 والعمل على إیضاح كل من سیاستها وخططها  ،توعیة الجماهیر بأهداف المؤسسة
 .لهم، وتعلیمهم بالخدمات التي تؤدیها لهم وبكیفیة استفادتهم منها

 حتى تتلاءم مع اتجاهات الرأي العام ولا  ،المشاركة في السیاسة العامة للمؤسسة
 .تتعارض معها

 حتى تراعي اتجاهات الرأي العام بین  ،تقدیم النصح للمنشأة عند تحدید سیاستها
والاستعانة بالمعلومات المرتدة من تلك الجماهیر في  ،الجماهیر المتصلة بالمنشأة

 .ع مستوى نجاح تلك السیاساتتوقُّ 
 ومحاولة جعل  ،الحصول على رضا المجتمع واعتراف الرأي العام وكسب تأییده

وخلق الانطباع المناسب والجید عن المنشأة  ،متفهمة لخططها وسیاساتها المنشاة
 .لدى الجمهور

  ّومساعدتها على  ،ض لها الإدارة والمنشأةمواجهة الأزمات أو الطوارئ التي قد تتعر
 .)1(تجاوز تلك المواقف والأزمات بأقل خسارة ممكنة

 :أهداف العلاقات العامة في النقاط التالیة )هناء(صت ولخّ 
 جمهوراً  الجمهور هذا كان سواء والجمهور المنظمات بین والانسجام التوافق تحقیق 

 وتوافق جماهیرها، مع المنظمات توافق :جانبان له هنا والتوافق ،خارجیاً و أ داخلیاً 
 والمعلومات الحقائق نشر على برامجها تقصر لا فهي ولذلك .المنظمة مع الجماهیر
 من تقدمه أو سلع من تنتجه ما أو وخططها وبرامجها وسیاستها بالمنظمة المتصلة
 نحو واتجاهاتها أفكار الجماهیر بنقل تهتم أیضاً  ولكنها الجماهیر، إلى خدمات
 المنظمة وخططها سیاسة تعدیل من یتمكنوا حتى ،إدارتها على القائمین إلى المنظمة

 . المنظمة هذه من الجماهیر عهتتوقّ  ما مع یتناسب بما
 برامج لأنَّ  ؛الجماهیر بین المتبادل التفاهم فرص وزیادة طیبة، علاقات إقامة 

والجماعات،  للأفراد المتباینة المیول بین التوفیق في كبیراً  تؤدي دوراً  العامة العلاقات
 ومساعدة اجتماعي تأیید على الحصول محاولة العامة في العلاقات برامج نَّ إ حیث 

 میول إلى المتعارضة تحویل المیول فرص من معینة منظمة على المتعاملین
 نسیج المجتمع، ویقوى فئات بین الاجتماعي الانسجام یتحقق مشتركة، وبذلك

                                                
  .22، ص 1، الكویت، مكتبة الفلاح، ط )م2005(, لیر، صالح، مدخل إلى العلاقات العامة) (1
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 الاجتماعیة العلاقات المتبادل تحسین التفاهم إلى الوصول فرص وتزداد العلاقات
 كإنسان والاهتمام بالعامل ،العمل ظروف وتحسینبالمنظمة،  العاملین جماهیر بین
 والنفسیة، وبذلك تزید والاجتماعیة والترویحیة والثقافیة والصحیة المادیة حاجاته له

 . بها العاملین كافة بین والانتماء الولاء ویتحقق المنظمة نجاح فرص
 المجتمع في أساسیاً  جزءاً  لونیشكّ  همنباحسب المنظمة في العاملین بالجماهیر الاهتمام 

 منظمتهم عن راضین العاملون كان فیه، فإذا یؤثرون فإنهم ویتفاعلون معه، وبذلك
 رضا في أنَّ  إلى بالإضافة هذا الخارجیة، إلى الجماهیر المشاعر هذه انتقلت

 وأدائه الإنتاج من المزید نحو أن یدفعه یمكن الذي الأساس منظمتهم عن العاملین
 . خدمات أو اً سلع الإنتاج هذا كان سواء بدقة،

 وكذلك بناءة،  إیجابیة اتجاهات إلى وتحویلها المجتمع في السلبیة الاتجاهات تعدیل 
 في الجمهور نحو برامجها هتوجّ  العامة الإیجابیة، فالعلاقات على الاتجاهات التأكید
 الوصول بغیة الجماهیر وأفكار آراء على ینصب فیه، وهذا التأثیر للتأثیر محاولة

 وسائل تستخدم فإنها ولذلك المنظمة والمجتمع،  مصلحة مع یتفق عام رأي إلى
 .المطلوب التأثیر هذا لتحقیق المختلفة الاتصال

 لهذه الاجتماعیة المسؤولیات في المشاركة على بالمنظمة المرتبطة الجماهیر تدریب 
 تواجهها التي والعقبات وبوجودها المنظمة بإمكانیات تبصیرهم عن طریق ،المنظمة

 العامة السیاسة رسم في المسؤولیة لتحمُّ  على تأیید، تساعدهم من منهم تنتظره وبما
 هدفاً  قیحقّ  الهدف هذا تحقیق أنَّ  شك ، ولا وآرائهم بأفكارهم وتأییدها للمنظمة
 .)1(المواطنین لدى الاجتماعیة والقومیة بالمسؤولیة الشعور ینمي لأنه ؛اجتماعیاً 

 :أهداف العلاقات العامة تتمثل في التالي أنَّ  بعض العلماءویرى 
 أنشطة  نلاحظ أنَّ إذ  ،تحقیق السمعة الحسنة للمنظمة ودعم الانطباعات الجیدة عنها

العلاقات العامة تصب اهتماماتها بـكافة المنظمات إلى توجیه الانطباعات الشعوریة 
د عن شأة لتكوین صورة حسنة وانطباع جیّ واللاشعوریة عـنـد الجماهیر اتجاه هذه المن

  .المؤسسة

                                                
  .49- 48بدوي، هناء حافظ ، مرجع سابق، ص ) (1
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 تلعب العلاقات  ، حیثالترویج لمنتجات المؤسسة أو خدماتها وتنشیط المبیعات
في نشاط التسویق في الترویج عن منتجات الشركة الحالیة أو أساسیاً  العامة دوراً 

  .                 التي ستنتج فیما بعد
 ولائهم وتأییدهم بماء للمنظمة وكستنمیة شعور العاملین بالانت.   
 ویعني إشعار كل واحد العمل على إیجاد التفاهم المتبادل بین جمهورها الداخلي ،

  .بـأهمیته
 تقدیر المؤسسة لعمل الأفراد وتحقیق الذات لهم .  
  المساهمة في استخدام كـافة وسائل الاتصال الداخلي لإبلاغ العاملین بـالمعلومات

 . الضروریة على سیاسات وأهداف المؤسسة
 توفیر ظروف عمل مناسبة تناسب الأوضاع الصحیة للعاملین .  
  السعي إلى تحدید جماهیر متصلة بـالمؤسسة والمتعاملة معها من أجل العمل على

.                                                           طیبة مع هذه الجماهیرإقامة العلاقات ال
  تحقیق التوافق والتماسك بین أهداف مختلف الأطراف المتعاملة مع المؤسسة

كـالمستهلكین، الموردین، الموزعین، البنوك، المجتمع المحلي، الهیئات الحكومیة 
  . مؤسسة في حد ذاتها من جهة أخرىوالتشریعیة من جهة، وبین أهداف ال

  ّض لها الإدارة أو المؤسسة بـأقل خسارةمواجهة الأزمات أو الطوارئ التي قد تتعر .  
 إخبار الإدارة العلیا للمؤسسة بردة فعل سیاستها بین فئات الجمهور المختلفة                  .  
 بحث وتحلیل وتلخیص جمیع المسائل التي تهتم بها الإدارة العلیا ورفعها إلیها . 
  والمستویات الدنیا، والعكس العلیا ةیمساعدة وتشجیع الاتصال بین المستویات الإدار . 
  ُّأهداف المؤسسة وأغراضها وأعمالها تلقى الاهتمام الكافي من فئات  د من أنَّ التأك

  . الجمهور المختلفة
 لتحقیق الانسجام بین بعضها  ،كـمنسق بین الإدارات المختلفة في المؤسسة تعمل

  . وبین الجمهور الداخلي والخارجي البعض
 ولجمیع الأفراد في المستویات  ،تعمل كـمستشار شخصي لأعضاء مجلس الإدارة

  . الإداریة العلیا
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 1(إسداء النصائح للمسؤولین عند إصدار القرارات وتعدیل السیاسات(. 
  .:الأهداف حسب مدى تنفیذها

  .)2(وقصیرة المدى حسب الخطة ،ومتوسطة ،بعیدة :ف الأهداف إلىصنّ ت
  :)الإستراتیجیة(الأهداف طویلة المدى 

 ة عند الجماهیر التي تتعامل مع المنشأةأبناء اسم وسمعة وشهرة طیبة للمنش. 
 الاحتفاظ بعلاقات طیبة ومستمرة مع كل من له ارتباط بالمؤسسة. 

  :الأهداف متوسطة المدى
  :مثل ،وتمتاز بطابع التنفیذ والتطبیق

 وذلك لسعي أكبر الكفاءات  ،ضمان توظیف أفضل العناصر البشریة في المؤسسة
  من أجل الالتحاق بالمؤسسة إذا ما اشتهرت تلك المؤسسة بسمعة جیدة

 3(العمل كنظام تحذیر مبكر یساعد الإدارة في اتخاذ القرارات(. 
  :قصیرة المدىالأهداف 

وهي أهداف تتعلق بكل أوجه نشاط  ،وتعني الأهداف العملیة التي یبدأ بها التنفیذ
   .)4(المؤسسة واتصالاتها بفئات الجماهیر المختلفة

الكلیة للمؤسسة ووضع الخطة  تحقیق الأهداف هذا التقسیم یفید في الجدیر بالذكر أنَّ 
  .)5(من تحدید من ینفذ هذه الأهداف من الأقسام دّ بُ  لكن لا ،العامة

ن كان هناك اتفاق بین الخبراء على الأهداف العامة للعلاقات العامة إلاَّ  هناك  أنَّ  وإ
  .في تصورات عرضها وتحدیدها اختلافاً 

                                                
  .239، الدعایة والإعلان والعلاقات العامة، عمان، دار مجد للنشر، ص )م1998(ناصر، محمد جودت، ) (1
  .21لیر، صالح، مرجع سابق، ص ) (2
، ص 1، العلاقات العامة والعولمة، عمان، دار جریر للنشر والتوزیع، ط )م2005(الدلیمي، عبد الرزاق محمد، ) (3

40.  
  .95، ص 1، إدارة الأعمال مدخل وظیفي، بیروت، دار النهضة العربیة، ط )م1986( توفیق، جمیل أحمد، ) (4
، هندسة الإعلان والعلاقات العامة وتطبیقاتها، بیروت، دار المعرفة للطباعة والنشر، )ت.د(حف، عبد السلام أبو ق) (5

  .230ص 
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  :المتطلبات الأساسیة لتحقیق أهداف العلاقات العامة
ب توافر عدد من للعلاقات العامة یتطلّ ولتحقیق الأهداف والأنشطة والمهام السابقة 

  :)1(المتطلبات الأساسیة والتي بغیرها لا تتحقق، وهذه المتطلبات هي
 تأیید ومساندة الإدارة العلیا ودرجة الاهتمام التي تولیها للوظیفة.  
  إدارة العلاقات العامة(قدرة وكفاءة العنصر البشري الذین یشغلون وظائف الإدارة.( 
  ا یؤدي إلى عدم وجود سیاسات متعارضةممّ  ،السیاسةمركزیة صنع. 
 الاتصالات المتبادلة بین الجماهیر التي تخدمها الإدارة. 
 التنسیق بین جمیع الجهود المؤدیة إلى تحقیق أهداف محددة. 

  :عدم الفهم الجید لمفهوم العلاقات العامة ولوظائفها وأهدافها، یؤدي إلى إنَّ 
 خل التنظیم الإداريوضعها في مكان غیر لائق دا.   
 تزویدها بأفراد غیر مؤهلین.  
 عدم دعمها بالمیزانیة المناسبة لأنشطتها.  
 وتكلیفها بأعمال تخرج من نطاقها.  

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  )2(یوضح المتطلبات الأساسیة لإنجاح أهداف العلاقات العامة) 2(شكل رقم 

                                                
 .33عبد الرحیم، وراغب، مرجع سابق، ص ) 1(
 .33سلیمان، الطیب محمد، مرجع سابق، ص ) 2(

  قدرة وكفاءة أفراد
 العلاقات العامة

تأیید ومساندة الإدارة 
 العلیا

الاتصال لمتبادل 
 مع الجماھیر

بین جھود التنسیق 
 العامةالعلاقات 

عدم التعارض في سیاسات 
 المؤسسة
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  :أسباب الاهتمام بالعلاقات العامة وعوامل تطورها
تطور العلاقات العامة جاء كنتیجة طبیعیة للاهتمام بها؛ وذلك الاهتمام تقف خلفه  إنَّ 

  :)1(أسباب متعددة، تتمثل في
  :رات التي طرأت على المناخ التنظیميالتغیُّ ] 1[

 :ویتمثل أهمها في الآتي
 التطور التكنولوجي وانعكاساته على تعقد هیكل الصناعة. 
  بالجماهیر، وهو ما أدى إلى فتح مجالات واسعة التطور في تقنیات وسائل الاتصال

 .في نقل المعلومات والحقائق للجمهور
  زیادة الوعي لدى الجماهیر المتعاملة مع مؤسسات الأعمال، وهو ما أدى إلى

  .الاهتمام بنوعیة البیانات والمعلومات المقدمة من جانب المؤسسات للجماهیر
  :الإداريرات التي طرأت على الفكر التغیُّ ] 2[

حیث كان الفكر الإداري لوقت قریب یخضع لسیطرة فكرة النظام المغلق في نظرته 
  .للعلاقة بین المؤسسة والمناخ التنظیمي المحیط بها

رات وتقوم هذه الفكرة على أساس فرض انعزال المؤسسة عن أیة تأثیرات تحدثها المتغیّ 
التحولات التي طرأت على الفكر وقد أدت  .الموجودة في المناخ التنظیمي المحیط بها

الإداري إلى عدم مواكبة فكرة النظام المغلق كأساس لتفسیر علاقة المؤسسة بالمناخ المحیط 
ل الفكر الإداري إلى تبني مفهوم العلاقة التبادلیة بین مؤسسات  بها، ونتیجة لذلك تحوّ

  .الأعمال والمناخ التنظیمي المحیط بها
ت على الفكر الإداري في نظرته لطبیعة العلاقة بین المؤسسة التحولات التي طرأ دّ عَ وتُ 

أحد الأسباب المهمة لزیادة الاهتمام بالعلاقات العامة، حیث أظهر هذا التحول  ؛وبیئة العمل
  .الحاجة الماسة إلى نشاط العلاقات العامة

ومن خلال نظرة منطقیة شاملة تقوم على التحلیل المنطقي الذي یهتم بالإنسان 
؛ أعطیت العلاقات العامة دفعة قویة إلى الأماموال حیث قام علماء النفس  .مجتمع معاً

والاجتماع والرأي العام بدراسة سلوك الأفراد والجماعات والمجتمعات للوقوف على أسالیب 

                                                
 .40 – 36عبد الرحیم، وراغب، مرجع سابق، ص ) 1(
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ر والتحول في القیم والمفاهیم، والعواطف والمشاعر، وفي السلوك التأثیر والتأثر، وطرق التغیُّ 
 .)1(والتفكیر

ونظراً لزیادة الاهتمام بالعلاقات العامة للأسباب سالفة الذكر؛ فقد تطورت العلاقات 
رت في هذا التطور ما یلي    :)2(العامة، ومن أهم العوامل التي أثّ

  تطور الفكر السیاسي والتحول عن الأنظمة الدیكتاتوریة إلى أنظمة هدفها إرضاء
  .الجمهور العام

 لتسهیل عملیة الاتصال والتواصل بین الجمهور والإدارات اهتمام الإدارة بالإعلام. 
 من خلال الحملات  ،لعبت الأحزاب السیاسیة دوراً مهماً في العلاقات العامة وتطورها

 .الانتخابیة التي هدفت إلى التأثیر على الرأي العام وكسب أصوات الناخبین
  سعت دول التحالف، تأثیر الحروب ـ وبخاصة في الوقت الراهن ـ حیث رأینا كیف

ودولة العراق إلى التنافس الإعلامي في الحرب على العراق إبان حرب الخلیج، نظراً 
لما یلعبه الإعلام من دور مهم في رفع أو خفض معنویات الجنود في أرض 

إلى غیر ذلك من الأمور، ویظهر الیوم التنافس الإعلامي جلیاً في حرب  ،المعركة
 ).ى الإرهابالحرب عل(ى بـ سمَّ ما یُ 

 المساقات التي : من خلال ،ساهمت الجامعات في توسیع نطاق العلاقات العامة
تدرس في الجامعة من العلوم الاجتماعیة، ومواد العلاقات العامة، وكذلك من خلال 

 .الدور الاجتماعي الذي تقوم به الجامعات لخدمة المجتمع
 في تنمیة العلاقات مع هذه  ساعد الاستقلال ـ الذي حصلت علیه الدول النامیة ـ

 .الدول
 وكالة العون الدولیة، التي كسبت ثقة  مثل ،دور المنظمات الدولیة والإقلیمیة

الجماهیر من خلال الخدمات التي قدمتها وتقدمها، وبخاصة للشعب الفلسطیني الذي 
ا أعطى العلاقات العامة زخماً ساعد على تفاعل الشعوب مع بعضها البعض، ممَّ 

 .وتطوراً  ونمواً 

                                                
 .146، ص )دون بیان للناشر(، )ت. د(العامة المبادئ والأسس العلمیة، الشامي، لبنان هاتف،  العلاقات ) 1(
 .16- 14، ص 1مبادئ العلاقات، القاهرة، دار یافا العلمیة، ط ) هـ1421(عارف، حسین ناجى، ) 2(
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  :المبادئ التي تقوم علیها العلاقات العامة
  :تقوم العلاقات العامة على مجموعة من الأسس والمبادئ، تتمثل في الآتي

  العلاقات العامة وظیفة إداریة مستمرة ومخططة، تحتاج إلى إسهام العملیة الإداریة
  .)1(ة الأخرى، شأنها شأن وظائف المؤسس)التقویم(، و)التنظیم(، و)التخطیط: (كـ

  یرتبط نشاط العلاقات العامة بالرأي العام بصورة أساسیة، فالعلاقات العامة تعمل
على تبادل التفاهم مع الرأي العام على أساس من الحقیقة والصدق لكسب تعاطفه 
وثقته، فعندما یكون للرأي العام أهمیته بالنسبة لإدارة المؤسسة، یمكن للعلاقات 

 .)2(دورها بصورة فاعلةالعامة أن تؤدي 
  ،تتسم العلاقات العامة بالدینامیكیة وقوة الفاعلیة، فهي تقوم على الأخذ والعطاء

والفهم المتبادل، والإیجابیة، من جانب كل من طرفي العلاقة، وهي سیاسات وأعمال، 
علام، وبمعنى آخر فهي تعكس وجهة نظر الجمهور للمؤسسة والعكس،  ثم اتصال وإ

 .)3(و اتجاهینفهي اتصال ذ
  :ومن المبادئ التي تقوم على العلاقات العامة كذلك

  احترام رأي الفرد، لذلك یجب أن تبنى فلسفة العلاقات العامة على أساس الإیمان
بقیمة الفرد واحترام حقوقه الإنسانیة، وفي الوقت ذاته تراعي واجبات الفرد ومسؤولیاته 

  .في المجتمع
 إخفاء المعلومات عن الجماهیر تحدث  ماهیر، لأنَّ عدم إخفاء المعلومات عن الج

 .شرخاً في الثقة المتبادلة بین المؤسسة وجمهورها
 النزاهة، والصدق، والعدالة: الالتزام بمبادئ الأخلاق الإسلامیة السامیة، مثل. 
 4(تباع الأسالیب العلمیة في البحوث لقیاس اتجاهات الرأي العام لجماهیر المؤسسةا(. 

  :العلاقات العامة أیضاً  ومن مبادئ
                                                

 ، المسارات الصحیحة لوظیفة العلاقات العامة في الأزمات، المجلة العربیة للإدارة،)م1975(علي، حسین محمد، ) 1(
 . 45، ص )م1975(العدد الثالث، القاهرة، ینایر 

، المدخل المعاصر لمفاهیم ووظائف العلاقات العامة، القاهرة، مكتبة الأنجلو )م1976(علي، حسین محمد، ) 2(
 .137المصریة، ص 

 .22، ص 1، العلاقات العامة، القاهرة، مكتبة القاهرة الحدیثة، ط )م1992(أحمد، أحمد كمال، ) 3(
 .27-26ودة، محفوظ أحمد، مرجع سابق، ص ج) 4(
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  ُّماً معرفة الأسالیب النظریة والعملیة لتشكیل الاتجاهات وتغییرها، وهذا یستوجب تفه
  .لطبیعة السلوك البشري

  ضرورة جعل العلاقات العامة من مسؤولیة الإدارة العلیا، لتكون برامجها متطابقة مع
مع مصالح  سیاسات المؤسسة یجب أن تلتقي سیاسات المؤسسة، كما أنَّ 

 .)1(الجماهیر
  :ومن مبادئ العلاقات العامة كذلك

  مساهمة المؤسسة في رفاهیة المجتمع، لذلك یجب أن تضع كل مؤسسة أهدافها في
  .ضوء الأهداف العامة للمجتمع

  نشر الوعي بین الجماهیر ویقع عاتق على العلاقات العامة شرح سیاسات الدولة
 .)2(هعاتقها مسؤولیة التوجیوخططها التنمویة، كما یقع على 

  
   

                                                
 .24- 23الشامي، لبنان هاتف، مرجع سابق، ص ) 1(
 .26 -23كشك، مرجع سابق، ص ) 2(
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  الاتصال في العلاقات العامة: المبحث الثالث
  

تتعاظم أهمیة الاتصال للعلاقات العامة خاصة في إدارة الأزمات في الزمن المعاصر 
تقدیم  :من خلال ،بسبب تصاعد الدور الذي تقوم به وسائل الإعلام في المجتمع

ر والقلق، ومن وتخفیف حدة التوتُّ  ،وبناء الوئام الاجتماعي ،وشرح الأحداث ،المعلومات
ناحیة أخرى بسبب الاندفاع الجماهیري نحو هذه الوسائل لإشباع نهمها وتعطشها للمعرفة 

  . والوقوف على تطورات الأحداث عند حدوث الأزمات
 ،هیرهاوأساسیاً في أعمال العلاقات العامة للتواصل مع جما هماً مب الاتصال دوراً عیل

أكبر الأزمات والكوارث التي منیت بها المنظمات والدول  اب أنَّ تّ الكثیر من  الكُ  ىحیث یر 
كان سببها الإخفاق في عملیة الاتصالات، وفى التاریخ العالمي الحدیث هناك حوادث كان 

  . من أسبابها الرئیسیة الفشل في عملیة الاتصالات
فكثیر من المشكلات تنشأ في  ،یاة الإنسانالاتصال أمر مهم في ح نَّ إویمكن القول 

 نَّ إ( ):سیري(و )هربرت(ویقول كل من  ،حیاة الفرد ویكون سببها في الغالب سؤ الاتصال
قلب مشكلة العالم هو عدم القدرة على الاتصال رغم اعتقاد الإنسان أنه یجید الاتصال 

  .)1()بالآخرین
  :مفهوم الاتصال في العلاقات العامة

وصل  :ویقال ،)یصل(والمضارع منه  ،)وصل(شتق من الفعل الثلاثي م لغة الاتصال
  .)2(إلیه ىأي بلغه وانته ،شيء وصولاً  ىالشيء أو وصل إل

ا  لیس له تعریف واحد  ،كأي مفهوم في العلوم الاجتماعیة الاتصال دُّ عیُ ف اً اصطلاحوأمَّ
لذا اختلف العلماء في تحدیدهم لمفهوم الاتصال كونه یرتبط بجمیع میادین  ،متفق علیه

عملیة (لماء الاجتماع بأنه فه ععرّ فیُ  .الحیاة الاجتماعیة، والسیاسیة، والاقتصادیة، والتربویة
 ،غة اللفظیة وغیر اللفظیةعملیة دینامیكیة تتم باللُّ (بأنه ف الاتصال عرّ ویُ  ).المعلومات تبادل

بغرض  ،من خلال القنوات المناسبة ،رسالة معینة ىلنقل محتو  ،مرسل والمستقبلبین ال
                                                

  ، مهارات الاتصال الفعّال، القاهرة، المجموعة العربیة للتدریب والنشر، )م2009(أبو النصر، مدحت، ) 1(
 .21ص 

 .13التعلیم، الریاض، مكتبة الرشید، ص ، وسائل وتكنولوجیا )م2004(سالم، أحمد، ) 2(
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عملیة نقل هادفة للمعلومات من شخص (ف الاتصالات بأنها عرّ وتُ  .)تحدید أهداف معنیة
   .)بغرض إیجاد نوع من التفاهم بینهما ،لآخر

للخواطر النقل والاستلام مع الفهم (: في تعریف الاتصال بأنه )أندرسون(ویذهب 
العملیة التي تجعل أفكار الشخص ( :بأنه )نجرو(فه عرّ بینما یُ . )والتعلیمات والمعلومات

  .)1()ومشاعره معروفة للآخرین
نقل المعلومات  ىالعملیة الهادفة إل(اب العرب الاتصال على أنه تّ ف بعض الكُ عرّ ویُ 

   .)وتتخذ القرارات ،وتتفق المفاهیم ،د الفكرالتي على أساسها یتوحّ  ،وتبادل المعلومات
وهناك من  .)لإدارياتبادل الأفكار والبیانات بغرض تحقیق أهداف العمل ( :ف بأنهعرّ ویُ 

  .)عملیة رئیسیة لتفاعل الأفراد والجماعات والحضارات مع بعضها(: ف الاتصال بأنهعرّ یُ 
   .)2()التعامل مع الآخرینحاجة اجتماعیة أساسیة للإنسان تتمثل في ( :بأنه ف أیضاً رّ وعُ 

عرَّف  العملیة التي تنقل بها المعلومات بین مرسل (: بصفة عامة بأنه) الاتصال(ویُ
  .)ومستقبل بإحدى طرق الاتصال المختلفة

وقد اهتم بمفهوم الاتصال كثیر من الكُتّاب في كتاباتهم، ولم تقتصر هذه الكتابات على 
عاملاً مشتركاً في كثیر من المهن والمجالات، ولذلك الاتصال یكاد یكون  لأنَّ  ؛مهنة معینة

لقد اهتم به المهتمون بالتربیة، والمهتمون . لم تقتصر هذه المحاولات على مهنة دون الأخرى
الاتصال یحدث مع أناس  إنَّ : وفي ذلك یقال .الخ...بالتثقیف والتوجیه والإرشاد والإدارة

  .المكتوبة للتأثیر على الآخرین یحاولون استخدام قوة الكلمات المنطوقة أو
تلك العملیة الهادفة إلى نقل وتبادل : (في العلاقات العامة بأنه) الاتصال(ویعرّف 

المعلومات بین طرفي الاتصال داخل التنظیم أو خارجه باستخدام وسیلة أو وسائل معینة 
لنحو تحقیق  من خلال إطار موقفي یجمع بینهما، بغرض تحقیق التفاعل والتفاهم المتبادل

  .)3()الأهداف

                                                
، )ن. ب(، الریاض، )ماهیتها، أهمیتها، أسالیبها(، الاتصالات الإداریة )هـ1425(العثیمین، فهد بن عبد العزیز ) 1(

 .13ص 
 .18أبو النصر، مدحت، مرجع سابق، ص ) 2(
 .10-9امة للنشر والتوزیع، ص ، الاتصال الإداري والإعلامي، عمان، دار أس)م2008(أبو سمرة، محمد، ) 3(
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  :أهداف الاتصال
  :)1(إلى تحقیق عدة أهداف منها ىفهو یسع ،الاتصال وسیلة ولیس غایة في حد ذاته

  ة لحسن سیر العمل داخل المنظمةیتحقیق انسیاب المعلومات والبیانات الضرور.  
 الإجراءات والممارسات الخاصة  نتزوید العاملین بما یحتاجون إلیه من معلومات ع

  .للقیام بمهام أعمالهم على أكمل وجه ،بالعمل
  وضع كافة البیانات والمعلومات الدقیقة أمام متخذي القرار في مواقع التنفیذ والقیادات

  .حتى یتمكنوا من صنع قرارات سلیمة ومناسبة ،المختلفة
 تحقیق قدر من الفهم المشترك بین مختلف فئات المنظمة.  
 منع حدوث الازدواجیة في العمل خلال التشاور .  
  مساعدة القیادة للقیام بأعمالها الرئیسة في رسم سیاسات المنظمة، ووضع خططها

  .واتخاذ قراراتها
 العاملین،  ىونصائحها إل ظمة من توصیل توجیهاتها وأفكارهاتمكین القیادة في المن

هم وآرائهم ووجهات نظرهم ن العاملین من توصیل مقترحاتیوفى الوقت نفسه تمك
  . وشكواهم إلى القادة

  شرح طریقة أداء العمل إلى المرؤوسین، وتوضیح علاقته بباقي الأعمال في المنظمة
مع تحدید معاییر الأداء، وتزوید العاملین بتغذیة عكسیة عن مستویات تقدمهم في 

  .الإنتاج
  : عناصر الاتصال

التي یسهم توفرها في نجاح عملیة الاتصال یقوم الاتصال على مجموعة من العناصر 
دت النماذج أو المخططات التي وضعها علماء وقد تعدّ  .وأداء وظائفها وتحقیق أهدافها

  :)2(ویمكن إیجازها فیما یلي ،الاتصال والتي توضح تلك العناصر
  : المرسل] أ[

  .وهو ذلك الشخص الذي لدیه الرغبة في مشاركة الآخرین لمشاعره وأفكاره
                                                

 .20المرجع السابق، ص ) 1(
، السلوك الإداري والتنظیمي في المنظمات المدنیة والأمنیة، الریاض، الشقري للنشر )م2008(حمزاوي، محمد سید، ) 2(

 .100والتوزیع، ص 
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   :الرسالة] ب[
هؤلاء الذین یود أن  ىأي الأسلوب الذي تخرج به الفكرة أو المشاعر من المرسل إل

 . یشاركونه في أفكاره ومشاعره
  : قناة الاتصال ]ج[

  .وهي الطریقة التي تنتقل بها الرسالة بین المرسل والمستقبل
  : المستقبل] د[

والذي یهدف المرسل أن  ،الاتصالوهو الشخص أو المجموعة المستهدفة من عملیة 
 .یشاركه في أفكاره ومشاعره

 
 

   :الاستجابة] هـ[ 
المستقبل نتیجة عملیة الاتصال،  ىیحدث لد يوهي ما یمكن أن نسمیه رد الفعل الذ

تحقیق المشاركة في  نت منكمل حققت التأثیر أو الهدف المطلوب أم لا، أي هل تهو 
  .ل فهم معنى آخر غیر ما یقصده المرسلالمستقب الأفكار والمشاعر أم أنَّ 

  :أنواع الاتصال في العلاقات العامة
 ،داخلیة تتم داخل المنظمة :ىإل ـ خاصة الإداریة منها ـ م أنواع الاتصالاتتقسّ 

مها إلي ثلاثة أنواع وفق وبعضهم یقسّ  .وخارجیة تتم بین المنظمة وجمهورها الخارجي
م في حین یقسّ  .اتصالات صاعدة، واتصالات هابطة، واتصالات أفقیة ىإل: اتجاهاتها

   .غیر رسمیة ىآخرون الاتصالات إلى اتصالات رسمیة، وأخر 
  :)1(وفیما یلي نبذة مختصرة عن هذه الاتصالات

  :الاتصالات الرسمیة] 1[
وتتبع تتم من خلال القنوات الرسمیة في المنظمة وفي إطار القواعد التي تحكم المنظمة 

وفى إطار تلك القواعد تتدفق  .القنوات والمسارات التي یحددها البناء التنظیمي الرسمي
   .والتوزیع الرسمي للاختصاصات الوظیفیة ىالبیانات والمعلومات في المنظمة بما یتماش

  :منها ،ة عواملف فاعلیة الاتصالات الرسمیة علي عدّ وتتوقّ 
                                                

 .22العثیمین، مرجع سابق، ص ) 1(
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 وجود قنوات اتصال منظمة وواضحة.  
 حیة هذه القنوات للعمل وفعالیتها في نقل الاتصالاتصلا.  
  إدراك الأفراد الذین یحتلون مناصب معینة في مراكز الاتصال بهذه القنوات أهمیة

نه على قدر جودة توصیلهم للمعلومات والتعلیمات تتوقف عملیة أدورهم، و 
  .الاتصالات

 یمات من الشخص أن تصدر التعل ىبمعن ،ن تتم الاتصالات في إطارها الرسميأ
  . ولؤ المس

الاتصالات : وتأخذ الاتصالات الرسمیة ثلاثة مسارات أو اتجاهات أساسیة هي
  :)1(وفیما یلي تفصیل ذلك .الهابطة، الاتصالات الصاعدة، والاتصالات الأفقیة

  :الاتصالات الهابطة] أ[
مستویات الهرم  ىوهي الاتصالات التي تربط بین الرؤساء والمرؤوسین، وتهبط من أعل

مختلف الوحدات التنظیمیة بهدف نقل الأوامر والتعلیمات والتوجیهات  ىالتنظیمي إل
  . بقیة المستویات ىوالقرارات التي تشرح السیاسات والأهداف من الإدارة العلیا إل

   :الاتصالات الصاعدة] ب[
أسفل مستویات  ت منوهي الاتجاه الثاني من الاتصالات الرسمیة، وتتجه فیها الاتصالا

 ىالرؤساء، ویتم عن طریق انتقال المعلومات التي تبن ى، أي من المرؤوسین إلالتنظیم أعلاه
على ضوئها القرارات والخطط والأوامر والتعلیمات، كما تشتمل على التقاریر والآراء 

ب علیها والاقتراحات التي تحمل رؤى العاملین عن المشكلات التي تواجه التنفیذ وكیفیة التغلُّ 
ویمكن تقسیمه إلى معلومات عن  .والمعلومات التي یتم نقلها في صورة الاتصال الصاعد

العامل نفسه وأدائه ومشاكله، ومعلومات عن الآخرین ومشاكلهم، معلومات حول السیاسات 
  . والإجراءات التنظیمیة

   :الاتصالات الأفقیة] ج[
ادل المعلومات وانتقالها بین الإدارات ویطلق علیها الاتصالات الجانبیة، وتتمثل في تب

والأفراد في المستویات التنظیمیة المتشابهة، أي اتصال الرؤساء بعضهم ببعض، واتصال 
  .الوظیفة أو السلطة ىالمرؤوسین بعضهم بالبعض الآخر، من نفس مستو 

                                                
 .47أبو سمرة، محمد، مرجع سابق، ص ) 1(
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وللاتصالات الأفقیة أهمیة كبیرة في تدفق المعلومات والبیانات في نفس المستویات 
ورفع الروح  ،سرعة إنجاز الأعمال، وحل المشكلات ىا یساعد علممّ  ،داریة المتماثلةالإ

  . وتحسین العلاقات المتداخلة، وانخفاض احتمالات الصراع الوظیفي ،الأفراد ىالمعنویة لد
  :الاتصالات غیر الرسمیة] 2[

أفراد المنظمة وهذا النوع من الاتصالات یتم في التنظیم غیر الرسمي الذي ینشأ بین 
ولا یتبع خطوط  ،نتیجة لوجود بعض العلاقات الخاصة والممیزة فیما بینهم ،الرسمیة

الاتصال الرسمي، ولكنه یعتمد على العلاقات الشخصیة بین العاملین في المنظمة، كما أنه 
وظیفي معین، فقد نجد رئیس العمال أو أحد العاملین ممن لدیه كافة  ىلا یرتبط بمستو 

المدیر؛  ىمات عن المنظمة تصله المعلومات الضروریة یوماً بیوم قبل أن تصل إلالمعلو 
ز ولذلك تحاول الإدارة الاستفادة من الاتصال الرسمي بجانب الاتصال غیر الرسمي، ویتمیّ 

نه یستخدم أولین عن المنظمة، و ؤ الاتصال غیر الرسمي بأنه لا یخضع للرقابة بواسطة المس
  .)1(الشخصیة للأفرادمن أجل خدمة الأغراض 

الأفراد العاملین في مواقع العمل المختلفة، ویتم  ىویعتمد الاتصال غیر الرسمي عل
ویتصف الاتصال . استخدام الاتصال غیر الرسمي في ترویج الإشاعات ونقل المعلومات

  :)2(غیر الرسمي بصفات رئیسیة هامة منها
 تصدق المعلومات والبیانات المنقولة في معظم الحالا. 
 تتصف المعلومات والبیانات بالحیویة. 
 یتصف الاتصال غیر الرسمي بالسرعة في نقل المعلومات والبیانات. 
  طة الاتصال الرسمياسیوضح المعلومة المنقولة بو.  

عَّال] 3[   : الاتصال الفَ
ال عن الاتصال فقط في وجود التغذیة المرتدة عن المستقبل یختلف الاتصال الفعّ 

رسالته قد وصلت للمستقبل  أولى عملیات الاتصال، وأن یشعر المرسل أنَّ للمرسل في 
  .)3(ثیره في استكمال الاتصالسا یوأصبح لها استجابة، ممّ 

                                                
 .433، ص 3، أصول الإدارة، القاهرة، كلیة التجارة، ط )م2001(إسماعیل، یسري خضر، ) 1(
 .58أبو سمرة، محمد، مرجع سابق، ص ) 2(
 .17، ص 2، الاتصالات المهنیة، بیروت، دار النهضة العربیة، ط )م2004(قدوره، فاطمة مروة، ) 3(



55 
 

ال   :ممیزات الاتصال الفعّ
إلى طریقة الاتصال المبلغة والاختیار المناسب لوسیلة الاتصال  یجب الانتباه دائماً 

نها الرسالة بالدقة ز المعلومات التي تتضمّ یجب أن تتمیّ ال؛ لذلك حتى یتم الاتصال بشكل فعّ 
ن تصل هذه المعلومات بالسرعة المناسبة إلى المتصل به، أوالوضوح والشمول والإقناع، و 

  . مع مراعاة توفیر الوسیلة الأسرع والأوفر والأسهل استخداماً 
به؛ لكتابة التبلیغ غوي والثقافي للمتصل الأخذ بعین الاعتبار المستوى اللُّ  أیضاً  ویجب

للازمة عند تبلیغ الرسالة ولا ننسى أنه یجب أخذ الاحتیاطات ا. بشكل یسهل فهمه من قبله
  .السریة

   :المقومات الاتصال الفعّ 
   :)1(للحصول على اتصالات فعالة وناجحة یلزم مراعاة العوامل والاعتبارات التالیة

  واضحاً أن یكون موضوع الاتصال أو مضمون الرسالة. 
  ّن استقباله واستیعابهأن تكون كمیة المعلومات بالعدد الذي یتمك. 
  َّالمرسل إلیه قد أدرك الرسالة  أن تتم عملیة استرجاع، وأن یتأكد المرسل من أن

 .وتفاعل معها
  یجب أن تركز الرسالة على الحقائق والمعلومات المهمة مع شرح المعلومات الفنیة

 .والتعریف بالمصطلحات
  :قات الاتصالمعوّ 

 .)العوامل التي تمنع أو تحد من وصول الرسالة إلى مستقبلیها(هي : قاتالمعوّ 
ع من منظمة لأخرى ومن بیئة لأخرى، كما تختلف هذه د وتتنوّ قات الاتصال تعدّ ومعوّ 

وذلك بحسب نظرة ومفهوم كل كاتب لمضمون هذه  ،المعوقات في تصنیفها من مكان لآخر
  :)2(تأثیرها على فاعلیة الاتصال  على النحو التالي ىقات ومدهذه المعوّ قات، وتنقسم المعوّ 

                                                
، ص 5، الریاض، مكتبة الشقري، ط )الأسس والوظائف(ة ، الإدارة العام)هـ1422(التمر، سعود محمد، وآخرون، ) 1(

386. 
، عمان، )ومراسلات أسس، ومفاهیم،(، الاتصالات الإداریة )م2007(علي، صباح أبو حمید، وغازي، أبو زیتون، ) 2(

 .40-36، ص 1جامعة البتراء، ط 
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البشر عادةً هم  لأنَّ : الترجمة غیر الملائمة للرسالة من قبل المستلم في تحدید الفكرة
  .عرضة لسماع الكلمات التي تؤثر أو تحفز معتقداتهم أو دوافعهم أو حاجاتهم

وهي التي تتعلق باختیار قناة اتصال غیر : الاستخدام غیر المناسب لقنوات الاتصال
  .مناسبة للأهداف أو الموضوع

هذه المعلومات تعود إلى النقص في الثقة والصراحة التي یملكها : مصداقیة المصدر
  .المستلم تجاه الكلمات

ر الوقت الكافي للقیام بالاتصال لما یعانیه المدراء من مشكلة عدم توفُّ : ضغط الوقت
  .بشكل متعاقب

للكلمات نحو  ىسبب اختلاف الأفراد في فهم المعنب: المشاكل الناتجة عن اللفظ
  .الأشیاء

  .ومنها المشاكل التقنیة في أجهزة الاتصالات: تكنولوجیة معوقات
أي الظروف البیئیة مثل الأصوات أو البرد أو الحر أو الأماكن : معوقات بیئیة

  .المزدحمة أو اختلاف اللهجات
د المستویات الإداریة والقصور منها عدم وضوح نظام الاتصال، وتعدُّ  :معوقات تنظیمیة
  .في الهیكل التنظیمي
   .أي التباعد في الأماكن وتأثیر الوقت على مستلم الرسالة :معوقات جغرافیة

  :)1(منها ،وهناك تقسیمات أخرى للمعوقات
 عدم الرغبة في الاتصال وعدم وضوح الرسالة.  
  تناسب المستقبلاختیار وسیلة اتصال لا. 
 تشویش أثناء استقبال الرسالة. 
 قصور مهارات الاتصال للمرسل والمستقبل. 
 عدم وضوح الرسالة لمستقبلیها . 

  :)2(ىم المعوقات إلوهناك من قسّ 

                                                
 .32، ص )ن.ب(اض، ، تقنیات التعلیم والاتصال، الری)م2004(العقیلي، عبد العزیز، وآخرون، ) 1(
 .83قدوره، مرجع سابق، ص ) 2(
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العوائق  :وتشمل ،وهى التي تتعلق بشخصیة المتصل أو المتصل به: معوقات فردیة
والتي تتعلق بالحالة النفسیة كحالة الخوف، الارتباك،  ،ذات الطابع الانفعالي أو العاطفي

والتي تتعلق  ،التعب، الشرود، أو عدم الاهتمام، والعوائق ذات الطابع الإدراكي أو المعرفي
  . غة والتعابیر المفهومة من قبل الفریقین في عملیة الاتصالباللُّ 

ت الطابع التقني من وهي المرتبطة بمشاكل التنظیم والصعوبات ذا: ومعوقات جماعیة
الصعوبات  وأیضاً  .ناحیة اختیار الزمان أو المكان أو الوسائل والأدوات الخاصة بالاتصال

ر الإمكانیات اللازمة لإجراء الاتصال في الوقت ذات الطابع الاقتصادي المرتبطة بتوفُّ 
ي الحصول على المعلومات عنصر السرعة أصبح له أهمیة كبیرة ف المناسب؛ لأنَّ 

  .یصالهاوإ 
  :الشبكات الاتصالیة للعلاقات العامة

لكي تحقق العلاقات العامة أهدافها؛ فهي في حاجة إلى إدراك طبیعة شبكات الاتصال 
إدراك  د مدى فاعلیة الاتصال وأفضل الوسائل المؤدیة إلیه، لذا فإنَّ في مؤسساتها، كي تحدّ 

عداد الرسالة المناسبة لتكون طبیعة الشبكات یسهل على أخصائي العلاقات العامة مهمة إ
ف على الاختبارات والبدائل الاتصال الجید یتیح فرصاً أفضل للتعرُّ  ذات تأثیر أكثر، كما أنَّ 

  .المناسبة بشأن اتخاذ القرار المناسب
د شبكات الاتصال التي تستخدمها العلاقات العامة وفقاً لأنواع وأنماط الاتصال وتتعدّ 

وتختلف هذه الأنواع أو الأنماط وفقاً للغة المستخدمة، والاتجاه، القائمة فعلاً بالمؤسسة، 
  .ودرجة التأثیر

  :في اتصالات العلاقات العامة )الجمهور(مفهوم 
العلاقات العامة هي وظیفة تعمل على تقویة الاتجاهات العامة للجماعات داخل  بما أنَّ 

لتنظیمات التي تهدف للصالح ق من السیاسات والإجراءات التي تتبعها االمؤسسة، والتحقُّ 
فات وقبولها؛ فإنه ینبغي أن العام، وتنفیذ برامج تهدف إلى اكتساب التفهم العام للتصرُّ 

یحرص للعاملین بالعلاقات العامة على دراسة الوحدات الاجتماعیة التي تنتظم الأفراد 
  .والجماهیر

لعاملین بالعلاقات العامة ر في عملیة الاتصال، فإذا لم یكن لدى لأهم متغیّ ) الجمهور(و
فكرة جیدة عن طبیعة الجمهور العقلیة والعاطفیة وخصائصها الأولیة، فسوف یحد ذلك من 
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مقدرته على التأثیر والإقناع، مهما كانت مقدرته الاتصالیة، ومهما أحسن اختیار الوسیلة 
عداد الإعلامي والجوانب فالجمهور هو الذي یحدد مدى فاعلیة الرسالة الإعلامیة،  .وإ
  .المتعلقة بالجمهور

جنسه، وسنه، وشخصیته، وخلفیته، : وتؤثر على فاعلیة المضمون عدة أمور منها
  .وتجاربه، وعواطفه، وتعلیمه، وثقافته، وظروفه النفسیة والاجتماعیة والحضاریة والسیاسیة
عام ولعل أهم سمات المجتمعات الحدیثة الاعتراف بأهمیة الجماهیر، واعتبار الرأي ال

جماعة من الناس : (محور النشاط الاجتماعي والسیاسي والاقتصادي وغیره، والجمهور هو
  ). نیجمعهم میل مشترك لموضوع معیّ 

ورغم أنها جماعة میل مشترك نحو قضیة معینة؛ فهو أیضاً جماعة مناقشة حول هذه 
اهتمام بعض القضیة التي لا یزال یوجد اختلاف في الرأي حولها، وكل قضیة یدور حولها 

الأفراد، ویكون لهم رأي حولها، ویتناقشون فیها؛ یُسمَّى الحكم الذي یصل إلیه الجمهور بعد 
  ). الرأي العام: (ل وحریةالتفكیر والتدبیر ومناقشة الأمور بتعقُّ 

مجموع : (الرأي العام هو أنه بالنسبة لأمر ما؛ فإنَّ ) Hennessy(ویرى هینسي 
  ).اس لدى الأفراد الذین لهم مصلحة في هذا الأمروجهات النظر القابلة للقی

الفكرة السائدة بین جمهور من : (والرأي العام من وجهة نظر العلاقات العامة، هو
الناس تربطهم مصلحة مشتركة إزاء موضوع أو مسألة أو قضیة یثار حولها مناقشة أو 

  ). جدل
ن من ینبغي أن ینسب إلى نوع معیّ ) الرأي العام(مصطلح  أنَّ  (Childs)د تشایلدز ویؤكّ 

یعبّر عن أفكار واتجاهات جماعة معینة أو جمهور نوعي إزاء موضوع : (الجمهور، أي أنه
  .)1()د بالذاتجدلي محدّ 

أهمیة مركزیة في عملیة الاتصال، ومصدر نجاح وفاعلیة الاتصال ) الجمهور(ویمثل 
  :یعتمد على

  ر ویدرك ویفسر الرسالة الاتصالیة؟ كیف یستقبل الجمهو  
  ّف إزاء مصدر الرسالة؟ وكیف یتصر  

                                                
)1 ( Newson.D. (1989).Scott.A.Turk.V.J.The Realities of Public Relations 4th 

ed.Califomia: Wadsworth Publishing Company:P63.  
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  وهل یتفاعل معه؟  
  وهل یقبل على هذا المصدر؟  
 وما وسائل الاتصال المناسبة لكل فئة من الجمهور؟ 
 وأي الأوقات أنسب لإتمام هذا الاتصال؟  

لى تحلیله وتحتاج الإجابة على هذه الأسئلة إلى مزید من المعلومات عن الجمهور ، وإ
، والتعرُّ  ف علیه من حیث أهدافه واتجاهاته تجاه المؤسسة وسیاستها تحلیلاً موضوعیاً

وبرامجها، وتحدید خصائصه، وتحدید الجماهیر الخاصة بكل مؤسسة، وترتیب أولویاتها 
ال بالنسبة للمؤسسة، ونادراً ما تتاح الموارد المالیة والبشریة التي تسمح بالقیام بجمیع الأعم

  .المطلوبة
ف على الجمهور، من وجهة نظر العلاقات العامة، هي تحدید ونقطة البدایة في التعرُّ 

لكل مؤسسة  من المعروف أنَّ  إذ إنَّ . نوع الجمهور الذي یفترض أن تتعامل معه المؤسسة
. ع هذه المعاملاتجمهورها الذي یكثر أو یقل حسب طبیعة عملها، وحجم معاملاتها، وتنوُّ 

الجمهور الداخلي یتكون من رجال  نجد أنَّ  ، مثلاً،فبالنسبة لجهاز الأمن والمخابرات الوطني
، والجمهور الخارجي بالنسبة لجهاز الأمن  ، سواء كانوا ضباطاً أم جنوداً الأمن جمیعاً
والمخابرات الوطني هو أفراد المجتمع جمیعاً في كافة أرجاء الدولة، فجهاز الأمن وهو یؤدي 

  .أفراد الجماهیروظیفته إنما یؤدیها في كل مكان، ولكل مواطن، كما أنه یحتك بكل 
فدراسة الجماهیر، ومعرفة بواعث سلوكیاتهم، وكیفیة تكوین أحكامهم؛ من أهم 
مسؤولیات للعاملین بالعلاقات العامة، حتى یستطیع الوصول إلى فئات الجمهور التي لها 

ن من رسم الخطط العلمیة الكفیلة بالإعلام والإقناع، علاقة بأهداف الاتصال، وحتى یتمكّ 
  .ز والوصول إلى التوافق الاجتماعيوء الفهم والتحیُّ لإزالة س

وتحدید الجمهور تحدیداً دقیقاً یساعد أخصائي العلاقات العامة أیضاً في تحدید 
  .الموضوعات التي یتناولها الاتصال، وفي اختیاره للمادة الاتصالیة وطریقة صیاغتها

ماعیة والثقافیة والسیاسیة كما یساعده لیس فقط في معرفة الخلفیات الاقتصادیة والاجت
نما أیضاً في معرفة معتقداتهم واحتیاجاتهم وما یألفه الجمهور من مسائل  لأفراد الجمهور؛ وإ

ف على مراكز القوى في المجتمع تجاه مصدر الرسائل ومعرفة الفئات أو الجماعات، والتعرُّ 
في الوقت و . اتة، فهم الذین یصنعون السیاسهم أصحاب الرأي والكلمة المسموعنباحسب
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، فلكل نفسه أیضاً التعرُّ  ف على الاختلافات الجوهریة بین الجماهیر من حیث المصالح أیضاً
  .جمهور مصالحه الخاصة التي قد تختلف عن مصالح الجماهیر الأخرى

دة لتصنیف الجماهیر في العلاقات العامة، وما یهم هنا تقسیم وتوجد معاییر متعدّ 
  .)1(ي، وجمهور داخليجمهور خارج: الجمهور إلى

  :الجمهور الخارجي: أولاً 
د حجم الجمهور الخارجي الذي یسعى للعاملین بالعلاقات العامة للاتصال به یتحدّ 

. وطبیعة الخدمة أو السلعة التي تنتجها ،وسعة نشاطها ،والتأثیر علیه وفقاً لطبیعة المؤسسة
  .یختلف عنه بالنسبة لمؤسسة محلیةدة الجنسیات ـ مثلاً ـ فالجمهور العام للمنظمات متعدّ 

وتهدف العلاقات العامة في إطار هذا المستوى إلى الاتصال بالجمهور الخارجي في 
المجتمع المحلي أو الوطني أو الدولي بكل أفراده، بغض النظر عن فئاته أو تقسیماته 

ات والإجراءات ق من السیاسالنوعیة، وذلك لتقییم الاتجاهات العامة باتجاه التنظیم والتحقُّ 
م العام التي تتبعها، والتي تهدف إلى الصالح العام وتنفیذ برامج تهدف إلى اكتساب التفهُّ 

ف على اتجاهات الرأي العام في الخدمات التي فات وقبولها، بالإضافة إلى التعرُّ للتصرُّ 
ع أن تؤدیها المنظمات، والنواحي التي یشكو منها الجمهور حین تعامله معها، حتى تستطی

تكتسب الرأي العام، وهو عبارة عن سلسلة من العلاقات القائمة والمرغوب في إقامتها بین 
  .المؤسسة والجماهیر العامة التي تعیش في دائرة معلومة حول نشاط المؤسسة

وتقدیمها للجمهور  ،ویمكن تحقیق ذلك كله من خلال نشر الأخبار والمعلومات والحقائق
الجماهیریة، فإعلام الجماهیر بكل ما یتعلق بالمؤسسة هو عن طریق وسائل الاتصال 

  .الصرح المتین الذي یبنى علیه الرأي العام
الاتصال الجید بالمجتمع أو الجمهور العام یبدأ من داخل  أنَّ  علىوینبغي التأكید 

ر ظروف العمل الجیدة للمستخدمین، والعنایة بصحتهم وثقافتهم ورفاهیتهم، المؤسسة، بتوفُّ 
صبحون بذلك رسل خیر، یثنون على المؤسسة ویمدحونها، ویعبّرون عن نجاحها تعبیراً فی

  .)2(صادقاً 
                                                

ة الفلاح للنشر ، عمان، مكتب)النظریة والأسالیب(العلاقات العامة ) م1999(زویلف، مهدي والقطامى مهدى، ) 1(
 .85والتوزیع، ص 

 .52، فن العلاقات العامة والإعلام، القاهرة، مكتبة الأنجلو المصریة، ص )م1986(إمام، إبراهیم، ) 2(
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  :الجمهور الداخلي: ثانیاً 
ویتكون من كافة العاملین في المنظمة في المستویات الإداریة المختلفة، والعاملین في 

  .الإدارات والأقسام والفروع التي تضمها المؤسسة
العامة إلى التعامل مع الجماهیر الداخلیة لتحقیق الاستقرار لها، وتسعى العلاقات 

ب على ذلك من تبني هذه وتنمیة الإحساس بالولاء والانتماء إلى المؤسسة لدیها، وما یترتّ 
س لها، وتتكون هذه المشاعر الجماهیر لسیاسات المؤسسة وأهدافها والدفاع عنها والتحمُّ 

شباع الحاجات النفسیة والاجتماعیة والمادیة لتلك الجماهیر،  الإنسانیة نتیجة التعامل وإ
  .والعمل على رفع معنویاتها، وتحقیق تماسكها، وكسب رضاها

العاملین في أیة مؤسسة هم العمود الفقري للجمهور الداخلي، وهم یكونون  وحیث إنَّ 
علاقات بینهم، تنمیة ورعایة ال ف نجاحها أو فشلها؛ فإنَّ قلب المؤسسة النابض، وعلیهم یتوقّ 

، من أهم المقومات لنجاح أیة  ورعایة العلاقة بینهم وبین رؤسائهم، وبین بعضهم بعضاً
ف هذا النجاح على قوة نظام الاتصال، ومدى توافر نقاط القوة له، وهنا یبرز ویتوقّ . مؤسسة

رسائه على دعائم ثابتة وقویة   .دور العلاقات العامة في دراسة ذلك النظام وإ
العلاقات العامة أن تسهم في تعمیق الاتصال بأولئك، وتأمین رضاهم وفي وسع 

وتعاونهم البناء من أجل صالح الطرفین، من منطلق المشاركة بین الإدارة والأفراد، والشعور 
العاملین  مصالح المؤسسة لیست متعارضة مع مصالح العاملین، وأنَّ  بأهمیة العاملین، وأنَّ 

  .من أهم أصول المؤسسة
مقدور للعاملین بالعلاقات العامة أن یسهم بدور مؤثر في تخطیط برامج العلاقات وفي 

العامة مع العاملین والإشراف على تنفیذها، ویكون دوره في هذه الحالة أشبه بدور العامل 
نصاف   .المساعد، الذي یربط بین الإدارة والعاملین، ویرعى مصالح الطرفین بأمانة وإ

تحقیقها الإدارة من خلال برامج العلاقات العامة للجمهور  والأهداف التي تسعى إلى
  :الداخلي عدیدة، منها

  إیجاد الرضا والارتیاح بین العاملین بالمؤسسة وبین العاملین بعضهم بالبعض
  .الآخر، ودعم هذا الرضا والتأیید بصورة مستمرة

  إحساسهم الارتقاء بمعنویات العاملین، بما یساعد على زیادة إنتاجهم، وتنمیة
 .بالانتماء
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 توعیة الأفراد والجماعات بالتثقیف والإرشاد والمصارحة بالحقیقة. 
  المعاونة في اجتذاب الكفاءات الصالحة للعمل في المؤسسة، بإعطاء صورة طیبة

 .عنها، والحفاظ على هذه الصورة، حتى یدرك الجمهور أنها أفضل مكان للعمل
  الإدارة العلیا والمستویات الدنیادعم سبل الاتصال المزدوجة بین. 

ویساعد تحقیق هذه الأهداف الإدارة على تأسیس العلاقات الطیبة مع الجمهور 
ف من ناحیة أخرى على قدر مشاركة الطرفین الداخلي، وتأسیس هذه العلاقات یتوقّ 

من المشاركة الإیجابیة یمكن أن تكون أهم  "أوقیة": (ومن الأقوال المأثورة هنا أنَّ . الإیجابیة
دّ أن تتحول إلى المناقشة ). من المطبوعات "طن"من  ذا وعت المنظمات ذلك لا بُ وإ

  . م ومعرفة أكثر مما یؤدي إلیه العرض من طرف واحدفالمناقشة تؤدي إلى تفهُّ . الجماعیة
  :ومن النتائج التي تؤدي إلى عملیة المشاركة

 الداخلي الطیبة إلى أفراد الجمهور الخارجي نقل مشاعر الجمهور.  
 إتاحة الفرصة للعاملین للسؤال والتعبیر عن أفكارهم. 
 إتاحة الفرصة للعامل للوقوف على البیانات المهمة، وخاصة بالنسبة لغیر المهتمین. 

الصحف : مثل ،وتستخدم العلاقات العامة للاتصال بالجمهور الداخلي وسائل عدیدة
تقاریر الدوریة، ودلیل المؤسسة، والنشرات، والبرامج الإذاعیة، والحفلات، الحائطیة، وال

والرحلات الجماعیة، والجوائز، والمنح الدراسیة، والاجتماعات السنویة، والندوات، وعرض 
  .الخ...الفنون، وعرض الصور الفوتوغرافیة، والمعارض

  :اتصالات العلاقات العامة وأثرها في تكوین الصورة الذهنیة
  :مفهوم الصورة الذهنیة

عندما أصبح لمهنة لعلاقات العامة  )Image( بدأ استخدام مصطلح الصورة الذهنیة
وقد كان لظهور . تأثیر كبیر علي الحیاة الأمیركیة مع بدایة النصف الثاني من هذا القرن

في العام  ) Lee Bristol(للكاتب الأمریكي لي بریستول  )تطویر صورة المنشأة( :كتاب
وما لبث هذا . أثر كبیر في نشر مفهوم صورة المنشأة بین رجال الأعمال م1960

وقد . والسیاسیة والإعلامیة والمهنیة المصطلح أن تزاید استخدامه في المجالات التجاریة
حینما ظهر  1965تبلور هذا المصطلح في مجال العلاقات الدولیة بشكل واضح عام 
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مع مجوعة من زملائه من  )هربرت كلیمان(رك في تألیفه الذي اشت ،)السلوك الدولي( :كتاب
  .)1(علماء النفس والباحثین في مجال العلاقات الدولیة

بمعنى رسم أو شكل أو ) Image(كلمة مشتقة من اللفظ اللاتیني ) الصورة الذهنیة(و
  :)2(صورة، ولهذا المصطلح عدة تعریفات، منها ما یلي

 نها الفرد حول شيء مامجموعة من : (هي عبارة عن   ).الإدراكات التي یكوّ
 الانطباع الذي یكونه الفرد عن الأشیاء المحیطة به متأثراً بالمعلومات المخزنة : (هي

  ).عنها وفهمه لها
 الصورة العقلانیة التي تتكون في أذهان الناس عن المنظمات، وقد تتكون هذه : (هي

أو غیر رشیدة، وقد تعتمد على الأدلة  الصورة عن التجربة المباشرة، وقد تكون عقلیة
والوثائق أو على الشائعات والأقوال غیر الموثقة، ولكنها نهایة الأمر تمثل واقعاً 

 ).صادقاً بالنسبة لمن یحملونها في رؤوسهم
الإدراك، التخزین، ثم الاستحضار عند : مراحل تكوین الصورة تتمثل في وعلیه فإنَّ 
  .حدوث أي تنبیه
  :ة الذهنیةخصائص الصور 

  :وتتمثل خصائص الصورة فیما یلي
 استحضار ذهني لشيء وقع في السابق.  
  ّز الصورة بأنها شخصیة وغیر موضوعیة، تختلف من شخص للآخرتتمی. 
  وقد تكون الصورة معرفیة ناتجة عن الآراء والمعتقدات والخصائص المدركة بطریقة

 .لشيء معین أو النفور منهعقلیة، وقد تكون وجدانیة تتشكل بناءً على المیل 
  تكون الصورة الذهنیة نسبیاً ثابتة لا تتغیر إلا إذا تعرضت إلى أحداث أو تجربة

 :جدیدة یتم استقبالها وتفسیرها بأحد الطرق التالیة
ر الحالي الموجود معلومات جدیدة أو تدعم ا أن تضیف إلى التصوُّ مَّ إ -

 .ر الحاليالتصوُّ 
                                                

 .3، العلاقات العامة والصورة الذهنیة، القاهرة، عالم الكتب، ص )م2003(عجوة، علي، ) 1(
ال ف)م1994(حجاب، محمد منیر، ) 2( ّ ي العلاقات العامة النظریة والأسالیب، عمان، دار حنین، ص ، الاتصال الفع

167. 
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 .رهذا التصوُّ أو تحدث مراجعات طفیفة على  -
 .رأو ینتج عنها إعادة بناء كامل للتصوُّ  -

  :العوامل المؤثرة في تكوین الصورة الذهنیة
  :)1(تتمثل العوامل المؤثرة في تكوین الصورة الذهنیة في النقاط التالیة

السمات الذاتیة الشخصیة المستقبلة للمعلومات  :وهي تتمثل في ،عوامل شخصیة
قدرة الفرد على تفسیر المعلومة الخاصة بالمنظمة ودرجة و ، ...)القیمالتعلیم، الثقافة، (

 .دافعتیه واهتمامه بالمعلومات المقدمة عن المنظمة
، تأثیر الجماعات الأولیة على الفرد المستقبل للمعلومة :وتتمثل فيعوامل اجتماعیة و 

یعیش فیه الأفراد  تأثیر ثقافة المجتمع الذي، و تأثیر قادة الرأي على اتجاهات الجماهیرو 
 .والقیم المساندة فیه

الرسالة  ، الأعمال الحقیقیة للمنظمة، سیاساتها ومنتجاتها: مثل :عوامل تنظیمیةو 
نوعیة الوسائل ، الاتصالیة الخاصة بالمنظمة والمنقولة عبر وسائل الاتصال المختلفة

ن العاملین بالمنظمة الاتصالات الشخصیة المباشرة بی، الاتصالیة المستخدمة لنقل الوسائل
 .الأعمال الاجتماعیة التي تقوم بها المنظمة لخدمة المجتمع، والجماهیر

  :أنواع الصورة الذهنیة
  :)2(یمكن تقسیم الصورة إلى ثلاثة أنواع، وهي

  : الصورة المرغوبة: النوع الأول
  .أذهانهمن في وهي الصورة التي ترغب المنظمة في إیصالها إلى الفئة المستهدفة وتتكوّ 

  : الصورة الحقیقیة: النوع الثاني
  .وهى الصورة التي تعكس الواقع الحقیقي للمنظمة

  : الصورة المدركة: النوع الثالث
  . وهى الصورة التي تدركها الفئة المستهدفة

 :الصورة الذهنیة السلبیة المتبادلة

                                                
 .172المرجع السابق، ص ) 1(
 .183المرجع السابق نفسه، ص ) 2(
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المعلومات والأفكار والانطباعات والآراء التي  مند ب معقّ الصورة الذهنیة هي مركّ 
  .)1()جماعة أخرى(أو  عن شخص آخر) جماعة(یحملها شخص أو 

دة ومتشابكة عملیة معقّ  من خلالتتشكل الصورة الذهنیة في المخیلة الفردیة والجمعیة 
فإنها  ؛مكونات هذه الصورة قد لا تكون دقیقة أو واقعیة وبالرغم من أنَّ . وممتدة في الزمن

  .تؤثر بشكل فاعل في اتجاهات وسلوكیات الفرد والجماعة
   

  
  

 )2(یوضح العوامل المؤثرة في تكوین الصورة الذهنیة) 3(شكل رقم 

  
  
  
  
  

                                                
  .24-23أدیب خضور، مرجع سابق، ص ) 1(
  .54سلیمان، الطیب محمد، مرجع سابق، ص ) 2(

 عوامل تنظیمیة عوامل اجتماعیة شخصیةعوامل 
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  الثالثالفصل 

   اتــــــــإدارة الأزم
طرق وأسالیب التصدي .. أنواع الأزمات.. مفهوم الأزمة(

  )للأزمات
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  مفهوم الأزمة: المبحث الأول
  

، إذ یطلقونه )الأزمة(غة الصینیة في نحت مصطلح برعت اللُّ (): المعیاري(یقول 
)Wetji(على الفرصة التي  الخطر، والأخرى تدلُّ  ىعل الأولى تدلُّ : ، وهو عبارة عن كلمتین

یمكن استثمارها، ولقد عرفت الأمم قدیمها وحدیثها الأزمة بأنواعها المختلفة، حیث كانت تلك 
، وبإخفاق أحیاناً  أخرى، وبناءً على ذلك تكونت لدیها  الأمم تتجاوز أزماتها بنجاح أحیاناً

  .)1()تجارب في معالجة تلك الأزمات
  : غویاً مفهوم الأزمة ل

ف قاموس  : أزم عن الشيء) أزم( ،دة والقحطالشِّ : الأزمة بأنها) مختار الصحاح(یعرّ
: سأل الحارث بن  كلدة الدواء، فقال سیدنا عمر بن الخطاب  أمسك عنه، وفي الحدیث أنَّ 

  .، یعني الحمیة، وكان طبیب العرب)الأزم(
ومنه سُمِّي الموضع الذي ، )مأزم(المضیق، وكل طریق ضیق بین جبلین ) المأزوم(و

ان(بین المشعر وعرفه  أْزَمَ لضیق المجال وعسر الخلاص ) مأزم( ، وموضع الحرب أیضاً )مَ
  .)2(منه

فها قاموس هیرتیج ) CRISIS(غة الإنجلیزیة باللُّ ) الأزمة(أما ترجمة  فیعرّ
)HERITAGE (بأنها تعني: )3(  

  .و نقطة تحولأحالة خطیرة وحاسمة  ]1[
غیر مستقرة في الشؤون السیاسیة أو الاقتصادیة أو العالمیة أو التي یوشك أوضاع ] 2[

  .أن یحدث فیها تغییر حاسم
  :مفهوم الأزمة اصطلاحاً 

 ،فاتفقت في بعض الجوانب واختلفت في بعضها ،)الأزمة(دت تعریفات اصطلاحاً تعدَّ 
  :وفیما یلي عرض لبعض التعریفات

                                                
مركز الأهرام للترجمة والنشر، القاهرة، ص ، إدارة الأزمات في عالم متغیر، )م1999(المعیاري، عباس رشدي، ) 1(

96. 
 .15محمد بن أبي بكر، مختار الصحاح، دار الكتاب العربي، بیروت، ص الرازي، ) 2(
)3(p27 The American Heritage Dictionary: Houghton Mifflin Company،Boston  USA    
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أو حالة غیر مستقرة یترتب علیها حدوث نتیجة مؤثرة، فترة حرجة ( :ف الأزمة بأنهاعرَّ تُ 
التي یؤمن بها من  وتنطوي في أغلب الأحوال على أحداث سریعة وتهدید للقیم أو الأهداف

  .)1()یتأثر بالأزمة
 ُ نقطة تحول في أوضاع غیر مستقرة یمكن أن تقود إلى (: بأنها) Bieber(فها عرّ كما ی

لأطراف المعنیة غیر مستعدة أو غیر قادرة على احتوائها نتائج غیر مرغوب فیها إذا كانت ا
  .)2()أو درء مخاطرها

 م بعدم التوازن، ویمثل نقطة تحولیتس) Transitional(ظرف انتقالي (الأزمة 
)Turning Point ( ًما ینتج عنه  في حیاة الفرد أو الجماعة أو المنظمة أو المجتمع، وغالبا

  .)3()تغییر كبیر
 أنَّ  ذلك معنى .)Unfamiliar Obstacle(متعلقة بمعوق غیر مألوف خبرة (الأزمة 

المنشأة  الأزمة خبرة ممتازة للطرف أو الأطراف التي عانت وتعاني من الأزمة، وذلك لأنَّ 
والقضیة . في موقف الأزمة تحاول أن تكون سیدة الموقف بعد أن كان الموقف سید المنشأة

 والموارد المألوفة لا یتم الاستفادة منها، وذلك نظراً لأنَّ  الخبرات الماضیة في الأزمة هي أنَّ 
الأزمة هي موقف إعاقي غیر مألوف، لذا نجد المنشأة التي تعاني من أزمة قد تحتاج في 

  .)4(الغالبیة العظمى لمساعدة الآخرین
 ،نقطة تحول أو موقف مفاجئ یؤدي إلى أوضاع غیر مستقرة(الأزمة تعني  كما أنَّ 

ویستلزم اتخاذ قرار محدد للمواجهة في  ،وتحدث نتائج غیر مرغوب فیها في وقت قصیر
  .)5()وقت تكون فیه الأطراف المعنیة غیر مستعدة أو غیر قادرة على المواجهة

                                                
 . 9دن للنشر والتوزیع، ص م، إدارة الأزمات، عمان، دار الأر 2008جاد االله ، محمد، ) 1(
، المعلومات وأهمیتها في إدارة الأزمات، تونس المجلة العربیة للمعلومات، )م19/1/1998(جبر، محمد صدام، ) 2(

 .67ص 
، العلاقات العامة ومعالجة الأزمات في المنظومة الإداریة، المجلة التونسیة لعلوم )م1995(منصور تحسین، ) 3(

 .14، ص 57الاتصال، العدد 
، مفهوم الأزمات منظور إداري واجتماعي، الریاض، جامعة نایف العربیة )م1997(أبو النصر، مدحت محمد، ) 4(

 .34للعلوم الأمنیة، ص 
، التفاوض في الأزمات والمواقف الصعبة، القاهرة، ایتراك للطباعة والنشر والتوزیع، ص )م2005(حواش، جمال، ) 5(

4. 
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: وزیر خارجیة الولایات المتحدة الأمریكیة الأسبق بأنها )هینري كسینجر(فها عرّ ویُ 
مما یقتضي ضرورة المبادرة  ،لوصول مشكلة ما إلى مرحلة مباشرة على الانفجار عرض(

  .)1()بحلها قبل تفاقم عواقبها
هناك عدة  یتضح أنَّ  ؛نه باستقراء تعریفات الأزمة في أدبیات الإدارةأ )الشعلان(ویرى 

  :)2(وتتمثل في ،ل ملامح الأزمةعناصر مشتركة تشكّ 
 وجود خلل وتوتر في العلاقات. 
 الحاجة إلى اتخاذ قرار. 
 عدم القدرة على التنبؤ الدقیق بالأحداث القادمة. 
 نقطة تحول إلى الأفضل أو الأسوأ.  

  :علاقة مفهوم الأزمة بغیره من المفاهیم المشابهة
مثل مفهوم  ،ما یحدث التداخل بین مفهوم الأزمة وغیرها من المفاهیم الأخرى كثیراً 

یوضح الباحث الفرق  ).الحادث(و ،)المشكلة(و ،)الصراع(و ،)ةالكارث(و ،)الإدارة بالأزمات(
  :بینهما على النحو التالي

 ): Management by Crisis(مفهوم الإدارة بالأزمات ] أ[
ف أو انقطاع نشاط من الأنشطة أو زعزعة استقرار فعل یهدف إلى توقُّ (هي عبارة عن 

  .)3()لصالح مدبرهوضع من الأوضاع بهدف إحداث تغییر في هذا النشاط 
یجادها كوسیلة  لتحقیق (بأنها تقوم على  )علیوة(فها السید عرّ كما یُ  افتعال الأزمة وإ

یاب المنهج غأهداف معینة لصانع الأزمة أو تكون نتیجة الارتجال وسیاسة رد الفعل و 
  .)4()دالعلمي في ظل ظروف عدم التأكُّ 

                                                
  ، إدارة الأزمات والمفاوضات، المدینة المنورة، دار المآثر، )م2001(الضیحان، عبد الرحمن إبراهیم، ) 1(

 .30-29ص 
، الریاض، جامعة نایف العربیة )الأسس، المبادئ، المراحل، الآلیات(إدارة الأزمات ) م2002(الشعلان، فهد أحمد ) 2(

 .26للعلوم الأمنیة، ص 
 .26المرجع السابق، ص  الشعلان، فهد أحمد،) 3(
 .83، إدارة والوقت والأزمات والإدارة بالأزمات، القاهرة، دار الأمین للنشر والتوزیع، ص )م2003(علیوه، السید، ) 4(
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 ): Disaster(مفهوم الكارثة ] ب[
والكارث هو  ،علیه وبلغ منه المشقة فلان اشتدّ : تقول ،الغم ىبمعن الكارثة من كرث

  .)1(الأمر المسبب للغم الشدید
وهو سوء  ،ب دماراً واسعاً ومعاناة عمیقةحدث یسبّ ( :بأنها )كسفوردأقاموس (فها وعرّ 

  .)2()حظ عظیم
من المجتمع أو المجتمع  حدث مروع یصیب قطاعاً ( :الكارثة بأنها )كامل(ف عرّ ویُ 

ویؤدي إلى ارتباك وخلل وعجز في  ،بأكمله بمخاطر شدیدة وخسائر مادیة وبشریة
تضارب تو  ،وتعم الفوضى في الأداء ،التنظیمات الاجتماعیة في سرعة الإعداد للمواجهة

  .)3()الأدوار على مختلف المستویات
  :)4(على النحو التالي ،)الكارثة(و )الأزمة(وهنا تتضح بعض الفروق بین مفهومي 

 فهي تعني كافة الأزمات الصغیرة  ؛أزمة :فعندما نقول ،الأزمة أعم وأشمل من الكارثة
مدلولها ینحصر في الحوادث ذات  أما الكارثة فإنَّ  .والكبیرة، والمحلیة والخارجیة

 .الدمار الشامل والخسائر الكبیرة في الأرواح والممتلكات
  ًفغالباً لا یكون  ،وخاصة الطبیعة منها ،أما الكوارث .وخارجیاً  للأزمات مؤیدون داخلیا

 .لها مؤیدون
 ا في الكارثة فإنَّ أمَّ  .في الأزمات تتخذ قرارات لحل تلك الأزمات وقد تنجح أو تخفق 

 .الجهد غالباً ما یكون بعد وقوع الكارثة وینحصر في العامل معها
 ): Conflict and Dispute(مفهوم الصراع والنزاع ] ج[

وتمهد العوامل التالیة لظهور  ،یركز مفهوم الصراع على العلاقة الاجتماعیة بین الأفراد
  :النزاع
  ًالاعتقاد في وجود النزاع سواءً كان حقیقاً أو وهمیا. 

                                                
 .720، ص 1المنجد، بیروت، المطبعة الكاثولیكیة، ط ) م1951(ملعوف، لویس، ) 1(
 .28الشعلان، مرجع سابق، ص ) 2(
، سیكولوجیة إدارة الأزمات، عمان، دار الفكر للطباعة والنشر والتوزیع، ص )هـ1424( محمد، كامل، عبد الوهاب ) 3(

21. 
 .30الشعلان، المرجع السابق، ص ) 4(
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  ُّفات یؤدي إلى التنازع بین الأفراد وجود تعارض في الأهداف أو المصالح أو التصر
  .)1(التنظیمیة والاجتماعیة المختلفةوالقیادات داخل الكیانات 

 : )Problem( مفهوم المشكلة ]د[
من الحالات غیر المرغوب فیها، غیر أنها تحتاج إلى  حالةب یسبّ  اً رئیسی اً باعث دُّ عَ تُ 

  .)2(جهد كبیر ومنظم بصدد التعامل معها
 : )Accident( مفهوم الحادث ]هـ[

نجم عنه أزمة توقد  ،أثره فور تمامهشيء مفاجئ عنیف یتم بشكل سریع وینقضي (هو 
   .)3()نما تكون أحد نتائجهإ و  ،لكنها لا تمثله فعلاً 

حالة من عدم التوازن ( :الأزمة هي ومن التعریفات السابقة للأزمة یمكن القول بأنَّ 
وینتج عنها مواقف جدیدة تتطلب استجابة سریعة من  ،تؤدي إلى نتائج غیر مرغوب فیها

  .)للسیطرة علیها والحد والتقلیل من آثارها السالبة ،قبل المؤسسة
من أخطر الأزمات التي  دُّ عَ وفي عصر صدر الإسلام كانت أزمة الحدیبیة، التي تُ 

نَّ  في مواجهة تلك الأزمة الخطیرة،  المبادئ التي طبقها الرسول  شهدها التاریخ، وإ
جهة العسكریة المدمرة؛ تجعل منها والسیطرة علیها والانتقال بها إلى الصلح بدلاً عن الموا
  .)4(مدرسة دولیة، هي الأولى من نوعها في التاریخ الإنساني

والقرآن الكریم یطلعنا على الكثیر من الأمثلة على أزمات وطرق مواجهتها، ومن بین 
هذه الأمثلة ما جاء في سورة یوسف، فعندما رأى عزیز مصر في منامه رؤیا لم یستطع 

مصر مقبلة على كارثة غذائیة تتمثل في  ، الذي عبّرها بأنَّ  لسیدنا یوسفتفسیرها أرسل 
  . )المجاعة(

من عزیز مصر أن یولیه إدارة خزائن الأرض حتى تمر الأزمة،  طلب سیدنا یوسف 
من تعالى ما أعطاه االله  فضل، الذي استطاع ب ووافق العزیز على طلب سیدنا یوسف

                                                
  ، مهارات إدارة الأزمات، القاهرة، مركز تطویر الأداء والتنمیة، )م2004(هلال، محمد عبد الغني، ) 1(

 .14ص 
 .13المرجع السابق، ص ) 2(
 .13جمال، المرجع  السابق، ص  حوش) 3(
 .129، ص )ن. د(، إدارة الأزمات في الإسلام، القاهرة، )م2002(جمال الدین أحمد، ) 4(
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یدیر هذه الأزمة باقتدار، ویحفظ مصر بمشیئة االله من  من أن ؛ف وعلمحكمة وحسن تصرُّ 
   .كارثة حقیقیة

  :خصائص الأزمات
د مدة إمكانیة تتسم الأزمات والكوارث بصفة عامة ببعض الملامح المشتركة التي تحدّ 

مرتبة من تصنیف الكوارث أو  ىدنألا یرقى إلى  عاديد حادث قبولها كأزمة أو هي مجرّ 
  .الأزمات

ن توافرها حتى یمكن التعامل معها على أنها مجموعة من الخصائص یتعیّ للأزمة ف
  :الأزمات تتسم بالخصائص التالیة اب أنَّ تّ ویرى بعض الكُ  .أزمة

هناك ثلاث خصائص للأزمة تؤدي إلى  نَّ إف )L. Comfort( في رأي لویس كمفورت
عامل التفاعل ، و )Uncertainty( دعامل الشك أو عدم التأكُّ  :إعاقة التعامل معها وهي

)Interaction( عامل التشابك أو التعقید، و )Complexity()1(. 
ظهور أعراض "الأزمة تساعد على  أنَّ إلى الخصائص السابقة  )الصباب(یضیف و 

مبالاة، وعدم  لالاوفقدان العلاقات الاجتماعیة، وشیوع  ،القلق: سلوكیة مرضیة مثل
  )2( :الأزمات ما یليأهم خصائص أنَّ ویرى  .الانتماء
  نقطة تحول تزاید فیها الحاجة إلى الفعل المتزاید ورد الفعل المتزاید لمواجهة الظروف

 .الطارئة
  ّز بدرجة عالیة من الشك في القرارات المطروحةتتمی. 
  ُّم في الأحداثیصعب فیها التحك. 
  ُّد ونقص المعلوماتتسود فیها ظروف من عدم التأك. 
  إلى اتخاذ قرارات صائبة وسریعةضغط الوقت والحاجة. 
 التهدید الشدید للمصالح والأهداف. 
 المفاجأة والسرعة التي تحدث بها. 
 سیادة حالة من الخوف والهلع قد تصل إلى حد الرعب وتقیید التفكیر.  
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الأزمات عموما  العلماء والباحثین في مجال إدارة الأزمات یرون أنَّ  نَّ إوبصفة عامة ف
   :)1(تتسم بالآتي

 مما یحدث أثراً من وقع الصدمة ،المفاجأة. 
 للقیم والحاجات مباشراً  الأزمة تهدیداً  دُّ عتُ  ،التهدید. 
 د عنها سلسلة من المواقف المتجددة والحادةتتولّ  ،السرعة. 
 دراك كنه الأزمة إعوامل المفاجأة والتهدید والسرعة لا تسمح ب نَّ إإذ  ،الغموض

  .المتلاحقةوالعوامل المتشابكة في المواقف 
  ُّعها قد تم قبل وقوعه بوقت قصیر جداً لا یتسع ع أو أن یكون توقُّ تقع فجأة دون توق

 .لاتخاذ الإجراء المناسب للمواجهة
  تحاذ الإجراء المناسب للمواجهةلاالوقت لا یتسع. 
 ب في وقوع خسائر مالیة أو بشریة أو نفسیةتسبّ ت. 
 ب في خلق مشكلات جدیدة لا تمتلك المنشأة الخبرة اللازمة لمواجهتها أو ربما تسبّ ت

  .)2(غیر كافیةقلیلة و كانت الخبرة 
  مصدر الأزمة یمثل نقطة تحول في أحداث أساسیة متعاقبة ومتسارعة في حیاة

  .المؤسسة
  ّف مما یضاعف من إمكانیة التصرُّ  ،وضغطاً  ب في بدایتها صدمة وتوتراً الأزمة تسب

 .)3(السریع والمؤثر لمجابهتها
  التصاعد المفاجئ للأزمة یؤدي إلى درجة عالیة من الشك في البدائل المطروحة

 .لمجابهة الأحداث المتسارعة
  ّتنظیمیة غیر مألوفة ونظماً وأنشطة مبتكرة تمكن من  ب أنماطاً مجابهة الأزمة تتطل

 .)4(رات الفجائیةاستیعاب ومجابهة الظروف الجبریة المترتبة على التغیُّ 
  :أهم خصائص الأزمة الأساسیة هي أنَّ  ىوهناك من یر 
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واستقطابها لكل الاهتمام من جانب جمیع الأفراد  ،المفاجأة العنیفة عند انفجارها] 1[
  .والمؤسسات المتصلة بها أو المحیطین بها، والتي قد تصل إلى درجة الصدمة العنیفة

د في عنصرها وعوامل أسبابها وقوى المصالح والتعدُّ التعقید والتشابك والتداخل ] 2[
 .المؤیدة والمعارضة لها، بل وانقلاب أطرافها وتحولها من النقیض إلى النقیض

نقص المعلومات وعدم وضوح الرؤیا لدى متخذ القرار، ووجود ما یشبه الضباب ] 3[
الاتجاه من أخطار الكثیف الذي یحول دون رؤیة أي الاتجاهات یسلك وماذا یخفیه له هذا 

ل الكیان الإداري لها وتكاثف الضباب مجهولة سواء في حجمها أو كیانها أو في درجة تحمُّ 
 .أو عدم الرؤیة الكاملة مع تصاعد حدة الأحداث واشتداد حوادث الأزمة

طار إحد الرعب من المجاهل التي یضمها  ىسیادة حالة من الخوف قد تصل إل] 4[
 .)1(الأزمة

  :التاریخي لمفهوم الأزمةالتطور 
عمق جذوره التاریخیة في علم الطب الإغریقي القدیم، حیث كان هذا المصطلح یضرب ب

مة، أو لحظات مصیریة في تطور المرض، همل مقابله یستخدم للدلالة على وجود نقطة تحوّ 
قیة أو موته ومنه اشتقت الكلمة الإغری إما شفاء المریض خلال فترة قصیرةف علیها ویتوقّ 

   .والتي تعني القرار
د جراثیم في مرض ذات الرئة تحدث الأزمة عندما تهدّ (): نورث(وفي تفسیر هذا یقول 

ب على الأجسام المرض، متكاتفة في ذلك مع الالتهابات في الجهاز التنفسي، بالتغلُّ 
حمایة الجهاز الرئوي، وتبدو نتیجة المعركة الفاضلة بینهما موضع  ىالمضادة التي تتول

المؤشرات المعتادة للأزمة في المرض هي تلك الأعراض المتمثلة في اضطراب  إنَّ ". شك
ویمكن أن نقول بصفة . ضربات القلب، وضغط الدم، والتنفس، ودرجة الحرارة وما إلى ذلك

المحتدم بین الجراثیم والأجسام المضادة لها،  هذه الأعراض هي نتائج للصراع نَّ إعامة 
إحدى  بید أنه من الجدیر بالملاحظة في نفس الوقت أنَّ . في حدوث الأزمة ولیست سبباً 
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د أو على الأقل یؤثر هذه الظواهر، مثل الارتفاع الشدید في درجة حرارة الجسم، قد یحدّ 
  .)1()بشدة على مصیر هذه الأزمة

یشیر إلى ) الأزمة(هذا المصطلح الطبي العریق لكلمة  أنَّ  ومن ثم یمكننا أن نلاحظ
( أو على حد تعبیر. أو الشفاء ي مسار المرض یفضي أما إلى الموتحدوث تحول ف

الأزمة الصحیة تحدث عندما تشتد حدة  إنَّ  (...في تعریفه للأزمة الصحیة ) أبوقراط
بمرض آخر، أو بالتلاشي ب بمضاعفاتها الجانبیة في إصابة المریض المرض، أو تتسبّ 

هذه المصطلح ست مرات ) ثیودیوس(واستخدم الفیلسوف المؤرخ الإغریقي القدیم  ....كلیة
للدلالة على حدوث منعطفات حاسمة في مسار تلك ) حرب البلوبونیز(في مؤلفه عن 

 .وحقیقة الأحداث بأنه المحك الدقیق لمعادن الرجال) موقف الأزمة(الحرب، وفي هذا عرف 
ه عندما شبّ ) ولیم كونانت(فس المعنى نجده في التعریف المعاصر للأزمة الذي صاغه ون

الأزمة بلحظات الحقیقة التي تسبق الموت مباشر، وتنجلي فیها بصیرة الإنسان لترى طبیعة 
  .دت عن زخرفهاالأشیاء وقد تجرّ 

واللحظة  د، هي تلك اللحظة الحرجة،والأزمة على هذا النحو، بمعناها العام والمجرّ 
ما إلى الأسوأالحاسمة التي یتحدّ  الحیاة أو : د عندها مصیر تطور ما، إما إلى الأفضل، وإ

  .الموت، أو السلم لإیجاد حل لمشكلة ما أو انفجارها
وفي القرن السادس عشر شاع استخدام المصطلح في المعاجم الطبیة، وتم اقتباسه في 

. التوتر في العلاقات بین الدولة والكنیسة القرن السابع عشر للدلالة على ارتفاع درجة
وبحلول القرن التاسع تواتر استخدامه للدلالة على ظهور مشاكل خطیرة أو لحظات تحول 

  .)2(فاصلة في تطور العلاقات السیاسیة والاقتصادیة والاجتماعیة
  : أسباب الأزمة

ّ  ،الأزمات أنماط وأنواع عدیدة ، )جیة مناخیةبیولو (إلى طبیعیة  ف علمیاً وهي تصن
ویمكن التنبؤ بها بوقوع  ،)غیر إرادیة(و )إرادیة(ومن صنع الإنسان  ،)جیولوجیة كونیة(و

وكل ما یمكن أن نفعله هو أو نستعد  ،ولكن رغم ذلك فمن المستحیل منع وقوعها ،بعضها
                                                

، إدارة الأزمات في عالم متغیر، القاهرة، مركز الأهرام للترجمة والنشر،  ص )م1993(العماري، عباس رشدي، ) 1(
17 . 

 .18المرجع السابق، ص ) 2(



76 
 

بعكس الأزمات التي هي من صنع البشر  ،بشكل أفضل لنواجه تحقیق احتمالات وقوعها
 نر الأزمة عولكن نسعى لمنع حدوثها، وتعبّ  ؛نستعد فقط لمواجهتها إذا ما وقعتفإننا لا 

  .فضل إداري لمتخذ القرار نتیجة لحدوث خلل معین أو عدم الخبرة
هناك أسبابا  وشواهد تشیر إلى حدوثها، وحیثما كان فإنَّ  ،علیها ولكل أزمة مقدمات تدلّ 

  .مختلفة لنشؤ الأزمات
ذا كانت الأزمات لا  د، ولكن یمكن رد أسبابها ع وتعدّ أسبابها تتنوّ  نَّ إف ؛تنشأ من عدموإ
  :)1(إلى عناصر وأطراف الأزمة

 :أسباب راجعة لموضوع الخلاف والبیئة المحیطة] 1[
والأسباب التي ترجع لموضوع الخلاف والبیئة المحیطة تشمل الأسباب التي ترجع 

ولم تتم معالجته  ،معه بكفاءاتلاف وتعارض حول موضوع معین لم یحسن التعامل خل
  :وتتمثل العوامل فیما یلي. وتسانده عوامل البیئیة المحیطة على التصاعد ،وتداركه

 :موضوع خلاف] أ[
ولم یتم اتخاذ أي إجراءات لحلها  ،وجود بؤرة خلاف لم یتم الإحساس والتنبؤ بها

  .وامتصاص حالة الخوف والقلق والضیق منها
  :تعارض المصالحوجود حالة من ] ب[

وجود خلاف لوحده لا یكفي لخلق أزمة ما لم توجد حالة من التعارض في المصالح  إنَّ 
من أهم أسباب حدوث الأزمات بكافة أنواعها، لأنه إذا ما  عدّ وهذا التعارض یُ  .بین طرفین

فیعمل كل طرف من  ،برز الدافع لإحداث ونشوء الأزمة ؛تعارضت المصالح بشكل شدید
لمصالح المتعارضة على إیجاد عنصر ضغط واستمرار هذا الضغط لإلحاق أصحاب ا

  .أقصى ضرر بالطرف الآخر
 :تعارض الأهداف] ج[

وكثیراً ما یحدث اختلاف في الرؤیا والطموحات والأهداف بین منفذي القرار في كیان 
فالبعض یسرع في تنفیذ الأوامر  ،د التوجیهات وتتعارض أهدافهمومن ثم تتعدّ  ،ما
  .التوجیهات، والبعض الآخر یتخاذل عن إجراء هذا التنفیذو 
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وقد یلجأ متخذ القرار إلى التوفیق بین منفذي القرار عن طریق تغییر قراراته وتوجیهاته، 
إلى البدیل الأول ثم البدیل  ىفلیجأ مرة أخر  ،مع أهداف البعض الآخر مما یوجد تعارضاً 

  .وتحدث أزمة غامضة یصعب الإحاطة بأسبابها. الثاني وهكذا
 :عاتائالش] د[

بل في كثیر من الأحیان تكون هي المصدر  ،عات من أهم مصادر الأزماتئالشا دُّ تُعَ 
وفي ظل استخدام مجموعة حقائق صادقة  ،نفإذا أطلقت وتم توظیفها بشكل معیّ  .الوحید لها

حاطتها  بهالة من البیانات والمعلومات الكاذبة والمضللة ،ت فعلاً حدث علانها في  ،وإ وإ
تتحقق عندها  ؛نوتم استغلال حدث معیّ  ،ن، وفي إطار مناخ وبیئیة محیطةتوقیت معیّ 

  .الأزمات
 :ض لأزمات مخططةالتعرُّ ] ه[

والتي  ،رةض لأنواع من الأزمات المدبرة والمصدومن أهم أسباب الأزمات هو التعرُّ 
برى بهدف الأزمات التي تخلقها أطراف وقوى ك وهي غالباً  ،)الأزمات المخططة(ـ تعرف ب

  .ر لتحقیق أهداف خاصة بالقوى الأكبراستمالها ضد كیانات أصغ
 :أسباب راجعة للأخطاء البشریة] 2[

تثمر عنه إشاعة حالة من  ،قد یؤدي خطأ بشري إلى سیادة مناخ عمل غیر مناسب
وتتبلور  .التراخي والتوجس والخوف وتقاعس الكثیر عن القیام بوظائفهم وانتشار الخلل

سوء الفهم، سوء الإدراك، سوء التقدیر والتقییم، سوء : الأخطاء البشریة في عدة أمور أهمها
  .الإدارة، الیأس، المیل لاستعراض القوة، الرغبة بالابتزاز

  :)1(هي ،أنه یمكن تحدید أربعة أسباب رئیسیة وراء الأزمات )نصرأبو ال(ویرى 
م فیها ولا إیقافها ولا وبالتالي لا یمكن التحكُّ ، أسباب خارجة عن قدرات الإنسان] 1[

لا  ،وأین قد یمكن التنبؤ بحدوثها ولكن متىإضعافها، ولا قدرة له على التنبؤ بحدوثها، و 
  .نعرف
هم، سوء الإدراك، سوء التقدیر، سوء سوء الف: مثل، أسباب ترجع إلى الإنسان] 2[

  ...التخطیط، الإهمال، الإدارة غیر الرشیدة، الأخطاء البشریة، ضعف المتابعة والمراقبة
  ضعف الإمكانیات المالیة والمادیة والتكنولوجیة] 3[
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  .تعارض المصالح والأهداف، والصراع على الموارد والسلطة] 4[
وتحدث الأزمات الاجتماعیة بصفة عامة نتیجة لسیادة الشعور بالإحباط، إزاء انهیار 

تماعي، ومما یؤدي إلى شعور وتحقیق التوازن الاج آلیات تسویة الصراعات الاجتماعیة
  .أو فئات اجتماعیة معینة بالاغتراب في ظل الأوضاع الراهنة لمجتمعها طبقات
من الانقطاع المفاجئ في مسیرة المنظمة الاقتصادیة،  دُّ الاقتصادیة، فتعالأزمات ا أمَّ 
  .د سلاسة الأداء المعتاد لها والهدف لتحقیق غایاتهامما یهدّ 

لعملیة التفاعل  طبیعیاً  نتاجاً  الأزمة الاجتماعیة بمدلولها لیس إلاَّ  نَّ إوخلاصة القول 
یة ما، عندما تصل الحیوي المستمر في طبیعة الروابط القائمة بین طرفي علاقة إنسان

 .) 1(عناصر التوتر في هذا العلاقة إلى مرحلة تنذر بالانفجار
  

  :مراحل تطور الأزمة
تمر بمراحل أساسیة توضح سلسلة  ،مثل باقي الظواهر ،الأزمة كظاهرة اجتماعیة

وحتى مواجهتها  ،بل حتى قبل ظهورها على السطح ،منذ بدایتها كحدث عارض ،تطورها
  .وبدء التعامل معها

هناك أزمات لا تمر بمراحل  نَّ إتختلف مراحل تطور الأزمة باختلاف طبیعتها حیث 
هناك أزمات أصبح من الممكن رصد  وبالتالي یصعب التنبؤ بحدوثها إلا أنَّ  ،معلومة

نها من انعكاسات وذلك للحد من أثرها وما ینتج ع ،بأول بعتها أولاً امؤشراتها منذ البدایة ومت
  .سلبیة

ویوحي تحلیل الأزمات المختلفة بنوع من التطابق مع النموذج البیولوجي الذي یجتازه 
 ). الموت(المیلاد، والنمو، والنضج، والأفول  :الكائن الحي بصورة متتابعة عبر مراحل

  
 :حیاة الأزمة كالتاليمراحل وفي ضوء ما سبق  یمكن تحدید 
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  )1(حیاة الأزمةمراحل یوضح ) 1(جدول رقم 
  

  تطور الأزمة  المرحلة
  )ما قبل الأزمة(  مرحلة ما قبل المیلاد .
  )ظهور أو حدوث الأزمة(  مرحلة المیلاد .
  )زیادة حدة الأزمة(  مرحلة النمو .
  )تفاقم الأزمة(  مرحلة النضج .
  )انكسار حدة الأزمة(  مرحة الانكسار  .
  )تقلص وضعف الأزمة(  مرحلة الانكسار والوهن .
  )ما بعد الأزمة -أفول الأزمة(  مرحلة الموت أو الوفاة .

  

وهي نماذج  ،م عدد من الباحثین نماذج متعددة تفسر التطور التاریخي للأزماتویقدّ 
 ، التراجع الدفاعي)Shock( الصدمة: )2(تتفق على نسق تتابعي من المراحل التالیة 

)Defensive retreat( الاعتراف ،)acknowledgement( ُّر ف والتغیُّ ، ثم التكی
)change.(   

ز كل مرحلة من هذه المراحل بخبراتها المختلفة، وبإدراكها للواقع وبأفكارها وتتمیّ 
ن والنمو بقدر وانفعالاتها، وبأنماطها من السلوك، وصولاً إلى المستوى المتوقع من التحسُّ 

  .فعالیة استراتیجیات المواجهة للأزمة
  :)3(عن مراحل الأزمة) مHorowitz  1976هورویتز (ویقول 

  یتمثل أول رد فعل لأحداث الأزمة، وما یتضمنه من إحساس بالتعدید والخطر، أي
  .، وهي ردود الأفعال الأولیة لتأثیر الأزمة)Outcry(الصرخة، الاحتجاج 

  َّا إلى الإنكار أو الرفض ویؤدي رد الفعل الأولي للأزمة إم)Denial (أو إلى  للأزمة
لى تحجیم . الخوض فیها یشیر الإنكار إلى النزع إلى الحد من تأثیر الأزمة وإ

والتي قد تظهر في شكل نزعة إلى . تداعیاتها، مع السعي إلى إظهار التماسك والقوة
                                                

 .375أبو النصر، مرجع سابق، ص ) 1(
 .48منصور، تحسین، مرجع سابق، ص ) 2(
 .79المرجع السابق، ص  3)(
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ا الانغماس أمَّ  .الأزمة لم تقع التفكیر فیما حدث أو إلي القیام بأنشطة كما لو أنَّ 
)Intrusiveness(كه لمشاعر التي تتملّ الا إرادي للأفكار و المن التدفق ، فیتض

إلى مرحلة  )الإنكار(وهناك من الأفراد من ینتقل مباشرة من مرحلة . وتستحوذ علیه
  .، وهناك غیرهم ممن یتأرجح بینهما فیعیش هاتین الحالتین)الانغماس(
  ب على الأزمةالعمل على التغلُّ یعقب ذلك مرحلة )Working through(،  هي و

المرحلة التي یجري فیها تشغیل تلك العملیات التي یعمل فیها الأفراد على التعبیر 
عن أفكارهم ومشاعرهم وعن صور خبرات الأزمة، وعلى تعرفها وتحدیدها، وكذلك 

م نحو استعادة التوازن وترشید الحیاة بعد وتلك مرحلة من التقدُّ . على تقبلها واستیعابها
بعض الأشخاص إلى المساعدة أو السند من الآخرین كي وهنا قد یحتاج . الأزمة

  .یصلوا إلى هذه المرحلة من تطور الأزمة
  مرحلة الاكتمال)Completion(،  هي مرحلة تكامل خبرة الأزمة داخل حیاة الفرد و

وتلك هي المرحلة النهائیة . أو الجماعة، واندماجها في نسیج حیاة الفرد أو الجماعة
تتنامى قوى مواجهتها، وحیث یجري تحدید المشاعر والأفكار لخبرة الأزمة، وحیث 

أو المجتمع لمواجهة الأزمة وما نتج  دوالتعبیر عنها، وكذلك إعادة تنظیم فعالیات الفر 
  .أسلوب حیاة جدید یفید من خبرات الأزمة معنها من آثار، مع العمل على ترسی

  :)1(هي ،ة تطوراتتمر الأزمة عادة بعدّ وبأسلوب آخر؛ 
 :مرحلة الحضانة] أ[

وهذه  ).ما قبل الأزمة(وهي متطابقة مع مرحلة  ،وهي المرحلة التي تمهد لوقوع الأزمة
دراكها إدراكاً   كان التعامل مع الأزمة میسوراً  ؛كاملاً  المرحلة إذا ما تم تبنیها واستیعابها وإ

  .الأزمة بكفاءة ، حیث یمكن تدبیر الاحتیاجات المناسبة، والقادرة على التعامل معوسهلاً 
 :مرحلة الاجتیاح] ب[

 ).لحظة بدایة الأزمة(وهي المرحلة التي تبدأ الأزمة فیها في الوقوع أو بمعنى آخر 
أوقات التعامل مع الأزمة، لأنها تتسم في هذه المرحلة بالشدة والعنف  صعبوهي بلا شك أ

                                                
، إدارة الأزمات ومكافحة الإرهاب، الریاض، جامعة نایف العربیة للعلوم الأمنیة، )م1990(عز الدین، أحمد جلال،  1)(
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ف على عامة، ویتوقّ مراحل الأزمة بصفة  ل أشدّ ر والصدمة، ومن ثم فإنها تشكّ والتوتُّ 
  .استیعاب هذه المرحلة سلامة العملیة كلها

  :مرحلة الاستقرار] ج[
وهي المرحلة التي تتبلور فیها أبعاد الأزمة، ویتم فیها تطبیق الخطط والاستراتیجیات 

ي إذن المرحلة هوتمثل هذه المرحلة الفترة من بدایة الأزمة ونهایتها، ف .الخاصة بإدارة الأزمة
   .التي تختبر فیها الكفاءة الفعلیة لأسلوب إدارة الأزمة الحقیقیة

نما هي  وتختلف مرحلة الحضانة عن مرحلة الاستقرار في أنَّ  ، وإ الأولى لا تستغرق وقتاً
ا الثانیة فهي مرحلة أمَّ  .بمثابة الشرارة الأولى للأزمة، والتي تكون عادة بالغة الشدة والإثارة

  .منذ اندلاع شرارتها الأولى وحتى بدایة انطفاء نارها ،ممتدة تستغرق كل عمر الأزمة
  :مرحلة الانسحاب] د[

والأزمة إذا ما  .وتمتد حتى تنتهي تماماً  ،وهي المرحلة التي تبدأ فیها الأزمة في التلاشي
والذي لا یستغرق ) الاجتیاح(ر كانت تبدأ عامة بحدوث مفاجئ یتسم بالحدة والصدمة والتوتُّ 

بالقیاس إلى  نسبیاً  طویلاً  مرحلة الانسحاب عادة ما تستغرق وقتاً  فإنَّ  ؛عادة زمناً یذكر
  .)التعویض(وتمهد مرحلة الانسحاب للمرحلة التي تلیها وهي مرحلة  ،مرحلة الاجتیاح

  :مرحلة التعویض] هـ[
، والتي تتم فیها عملیة التقویم وتلافي )ما بعد الأزمة(وهي المرحلة المطابقة لمرحلة 

  .الآثار
  :)1(الأزمة تمر بالمراحل التالیة ویرى الشعلان أنَّ 

  :مرحلة المیلاد] 1[
مجهول  ،تبدأ الأزمة على شكل إحساس مبهم ینذر بوجود شيء ما یلوح في الأفق

نما هي نتیجة لمشكلة ما لم یتم  والأزمة غالباً  .المعلم والاتجاه والحجم لا تنشأ من فراغ، وإ
  .معالجتها بالشكل الملائم

فقادها مرتكزات النموالمرحلة تتطلّ  وهذه ثم تجمیدها  ،ب من متخذ القرار تنفیس الأزمة وإ
خسائر مادیة أو بشریة وقبل وصولها إلى مرحلة  ىدون أدن ،أو القضاء علیها وهي ولیدة

  .الصدام
                                                

 .62-61الشعلان، مرجع سابق، ص  1)(
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  :مرحلة النمو والاتساع] 2[
الأزمة تأخذ  فإنَّ  في الوقت المناسب، لذا) المیلاد( نتیجة لعدم معالجة المرحلة الأولى

سواءً كانت تلك المحفزات داخلیة من  ،في النمو من خلال محفزات أخرى تنمو من خلالها
  .ذات الأزمة أو خارجیة تفاعلت معها الأزمة

  :مرحلة النضج] 3[
إذا  ومن النادر أن تصل الأزمة إلى مثل هذه المرحلة إلاَّ  ،من أخطر مراحل الأزمة عدّ تُ 

الصدام  فإنَّ  ؛ومتى ما صلت الأزمة إلى هذه المرحلة .قوبلت باللامبالاة من متخذ القرار
  .ضرورة حتمیة لمواجهة هذه المرحلة

  :صمرحلة الانحسار والتقلُّ ] 4[
ي یفقد الأزمة ذي تم اتخاذه والذلاص نتیجة للصدام العنیف تبدأ الأزمة بالانحسار والتقلُّ 

د لها قوة دفع أخرى عندما یفشل هناك بعض الأزمات تتجدّ  على أنَّ  .ماً من قوتهاهم اً جزء
  .الصراع في تحقیق أهدافه

  ):ما بعد الأزمة(مرحلة الاختفاء أو ] 5[
تصل الأزمة إلى هذه المرحلة عندما تفقد بشكل كامل قوة الدفع المولدة لها أو 

إلا أنه من  .حیث تتلاشى مظاهرها وینتهي الاهتمام بها والحدیث عنها ،لعناصرها
  .من سلبیات الضروري الاستفادة من الدروس المستقاة منها لتلافي ما قد یحدث مستقبلاً 

   :)1(هي ،الأزمة تمر بخمس مراحل أنَّ  )أحمد عز الدین(ویرى 

  
  : مرحلة الحضانة] 1[

 ّ دراكها د لوقوع وهي المرحلة التي تمه الأزمة، وهذه المرحلة إذا ما تم تبنیها واستیعابها وإ
 .كان التعامل مع الأزمة سهلاً  كاملاً  إدراكاً 

  : مرحلة الاجتیاح] 2[
وهي المرحلة التي تبدأ الأزمة فیها الوقوع أو بمعنى آخر بدایة الأزمة، وهي بلا شك 

 .أصعب أوقات التعامل مع الأزمة
  : مرحلة الاستفزاز] 3[

                                                
 .31عز الدین، مرجع سابق، ص  1)(
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ي المرحلة التي تبدو فیها أبعاد الأزمة، ویتم تطبیق الخطط والاستراتیجیات الخاصة وه
 .بإدارة الأزمة

  : مرحلة الانسحاب] 4[
  .هي تماماً توهي المرحلة التي تبدأ فیها الأزمة في التلاشي وتمتد حتى تن
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  أنواع الأزمات والتنبؤ بها: المبحث الثاني
  

نظر منه إلى الحادثة،  نَّ أالواقع  تصنیف الأزمات والكوارث یعتمد على الجانب الذي یُ
دت أنواع التصنیفات وقد تعدَّ  .صهذا التصنیف بطبیعة الحقل والتخصُّ  كما یتأثر أیضاً 

والخطوة الأولى في إدارة الأزمات السلیمة هي  ،في هذا المجال والباحثیناب تّ د الكُ بتعدُّ 
الأزمة بحكم طبیعتها  ن تحدید نوع الأزمة لیس عملیة سهلة، لأنَّ لك .تحدید طبیعة الأزمة

نسانة وجغرافیة وسیاسیة، وبالتالي  ،تنطوي على عدة جوانب متشابكة إداریة واقتصادیة وإ
   .د المعاییر المستخدمة في عملیة تحدید أنواع الأزماتع التصنیفات بتعدُّ د وتتنوّ تتعدّ 

   :)1(ى المعاییر التالیةیمكن تصنیف الأزمات استناداً إلو 
  :معیار مضمون الأزمة] 1[

هذا المعیار فقد تظهر ووفق  .الخ...فهناك أزمة تقع في المجال الاقتصادي أو السیاسي
وفي  .أو أزمة سیاسیة أو أزمة اجتماعیة أو أزمة إعلامیة أو أزمة اقتصادیة أزمة بیئیة

  .مثل الأزمة المالیة ضمن الأزمة الاقتصادیة، وهكذا ،داخل كل نوع قد تظهر فرعیة
  :النطاق الجغرافي للأزمةمعیار ] 2[

التي تقع في نطاق  )الأزمات المحلیة(ـ ب م معیار جغرافي یؤدي إلى ما یعرفاستخدا إنَّ 
ثم . جغرافي محدود أو ضیق، كما یحدث في بعض المدن كانهیار جسر أو حادث قطار

كالتلوث البیئي أو وجود تهدید عسكري  ،تؤثر في المجتمع ككل )امةأزمات قومیة ع(هناك 
  .كالانحباس الحراري وغیره ،)أزمات عالمیة(وهناك . من عدو خارجي

  :معیار حجم الأزمة] 3[
فهناك أزمة صغیرة أو محدودة  ،یشیع معیار الحجم أو الضخامة في تصنیف الأزمات

  .أزمة كبیرة، و أزمة متوسطةو  ،تقع داخل إحدى منظمات أو مؤسسات المجتمع
كالخسائر والأضرار الناجمة عن  ،ویعتمد معیار الحجم أو الضخامة على معاییر مادیة

 ،ل في تولید الطاقة الكهربائیة، ثم هناك في كل أزمة معاییر معنویةأزمة المرور أو تعطُّ 
ضت لتي تعرّ كالأضرار والآثار التي لحقت بالرأي العام وبصورة المجتمع أو المؤسسة ا

  .للأزمة
                                                

 .21، إدارة الأزمات، عمان، دار أسامة، ص )م2010(جاد االله، محمود، ) 1(
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  :لأزمةاالمدى الزمني لظهور وتأثیر معیار ] 4[
  :یعتمد هذا المعیار على عمر الأزمة، وفي هذا الإطار هناك نوعان من الأزمات

  : الأزمة الانفجاریة السریعة] أ[
ف نتائج هذه الأزمات على بسرعة، وتتوقّ  وتحدث عادة فجأة وبسرعة، كما تختفي أیضاً 

مثل اندلاع حریق ضخم في مصنع للإنتاج المواد  ،م منهاإدارة الأزمة والتعلُّ الكفاءة في 
  .الكیماویة

  : الأزمة البطیئة الطویلة] ب[
ج، وتظهر على السطح رغم الإشارات التي صدرت عنها، لكن تتطور هذه الأزمة بالتدرُّ 

ولا تختفي هذه  نوا من استیعاب دلالات هذه الإشارات والتعامل معها،ولین لم یتمكّ ؤ المس
من تعدیل الخطة الموجودة  دّ ومن هنا لا بُ  .د المجتمع لعدة أیام، بل قد تهدّ الأزمة سریعاً 

د، فكل لمواجهة الأزمة أو وضع خطة جدیدة، والتعامل مع الأزمة في سرعة وحسم وبلا تردُّ 
ل دقیقة لها قیمة، وفي كل دقیقة ستواجه بتحدیات وضغوط من الجمهور ومن بعض وسائ

 .الإعلام المحلیة والأجنبیة
  

   :ر الأزماتتكرُّ معیار ] 5[
عَدُّ التكرُّ     :)1(ویمكن  تقسیمها إلى. ر من أهم الأسس في تصنیف الأزماتیُ

  : أزمات دوریة متكررة] أ[
ر الأزمات بتوقع حدوثها، فإنه لا یتیح التنبؤ تنبؤاً دقیقاً بمداها وحجمها لئن سمح تكرُّ 

لناجمة عن المرتبطة بالدورة الشرائیة وا مجالها، مثل الأزمات الاقتصادیة وشدتها واتساع
  .نتیجة لخلل في قوى الإنتاج الكساد، والتي قد تنجم كذلك عن  الانتعاش

بها وعلى الرغم من أنَّ   ،أيّ كیان إداري فإنَّ  ؛حدوثها  الدوري، یتیح رصد مقدماتها وتجنّ
  .لا یستطیع تلافیها، على ما یملك من أجهزة وقائیةسواء كان فرداً أو  مؤسسة أو دولة، 

  : أزمات غیر دوریة] ب[

                                                
 .69،  ص 1، إدارة الأزمات، عمان، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزیع، ط )م2007(زید عبودي، ) 1(
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غیر  .وهي تتصف بالعشوائیة، ولا یرتبط حدوثها بأسباب دوریة، ولذلك، یصعب توقّعها
المتابعة الدقیقة وملاحظة عوامل نشوئها، یساعدان على تلافیها، مثل الأزمات الناجمة  أنَّ 

  .ر الظروف المناخیة مثل الأمطار والأعاصیرو تغیُّ عن سوء الأحوال الجویة أ
  :لأزمةا عمق أسباب حدوث معیار] 6[

یمكن تقسیم الأزمات، طبقاً لعمق أسباب حدوثها في الكیان الذي أصابته، إلى نوعَین 
  :أساسیَّین، هما

  : الأزمات السطحیة] أ[
، إذ إنها تحدث فجأة وتنقضي بسرعة، وخاصة إذا عولجت وهي أزمات، لا تشكّ  ل خطراً

نها أزمة بدون جذور، مثل إیمكن القول عنها وهي تنجم عن الشائعات الكاذبة، و . أسبابها
  .الأزمات التموینیة المفتعلة

  
  : الأزمات العمیقة] ب[

، إذ تكون شدیدة الضرر والقسوة، لارتباطها ببنیة الكیاو  ن الذي تعتریه، هي الأشد خطراً
  .وقد تدمره إن أهملت مواجهتها

  :ةتأثیر الأزممعیار ] 7[
  :كما یلي ،یتفاوت تأثیر بتفاوت أسبابها

  : أزمات محدودة التأثیر] أ[
 .وهي ولیدة ظروف معینة، ولا یكون لتأثیرها معالم واضحة في الكیان الذي تنتابه

مواجهتها تتحقق من خلال تعدیل سیاساته وأسالیب إدارته، مثل افتقاد سلعة  ولذلك فإنَّ 
  .تموینیة معینة مع توافر بدائلها

  : أزمات جوهریة ذات تأثیر متسع المجال] ب[
یؤثر هذا النوع من الأزمات تأثیراً واضحاً مؤكداً في بنیة الكیان الذي یحل به، مما 

حركته، ویساعد على حرمانه حاجاته ومطالبه ینعكس على أدائه ویفرض قیوداً على 
ولذلك، فإنه لا یمكن تجاهل هذا النوع من . الأساسیة، التي لا یمكنه الاستغناء عنها

د أزمات لّ و استمرارها قد یسفر عن نتائج  صعبة، وقد ی الأزمات أو إهمال مواجهتها، إذ إنَّ 
، مثل نقص المیاه أو الوقود أو الغذ   .اءأشد خطراً وتدمیراً
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  : ةة الأزمشدّ معیار ] 8[
  :تتراوح الأزمات بین نوعَین أساسیَّین من الشدة والضعف، هما

  :  أزمات عنیفة] أ[
وهي بالغة الشدة والعنف، تؤثر في الكیان الإداري، بل تكاد تدمره، ولا سبیل إلى 
مواجهتها، غیر إفقادها للقوة الدافعة، وتفتیتها إلى أجزاء حتى یمكن  معالجة كلِّ جزء على 

ما یسبب محدة، مثل الإضرابات العمالیة والامتناع عن العمل حتى تُستجاب المطالب 
  .خسائر ضخمة

  : مات خفیفةأز ] ب[
، ویسهل معالجته  على الرغم من أنها قد تبدو عنیفًة، إلاّ أنَّ  تأثیرها یكون محدوداً

ستعان علیها بالجمهور، بتحویله  بسرعة، بعد معرفة الأسباب، والكشف الصریح عنها، وقد یُ
ال في علاج الأزمة، مثل الأزمات الناتجة من من طرف خصم إلى طرف مشارك وفعّ 

  .ةعات خاطئئشا
  : ةمستوى الأزممعیار ] 9[

 :لمستواها إلى طبقاً  لأزماتا یمكن تقسیم
  

  :  الأزمات الشاملة] أ[
فهي أزمات شاملة، سواء في أسبابها ونتائجها،  .المجتمع كلهفي  وتؤثر تصیب الدولة

ولهذا النوع من الأزمات تداخلات وأبعاد مختلفة التأثیر، مثل  .وكذلك متطلبات علاجها
الأزمات المتصلة ببنیة الدولة وأدائها الاقتصادي ونظامها السیاسي، أو وضعها الأمني 

وهذه الأزمات  .الداخلي أو الخارجي فضلاً عن سیادتها واستقرارها السیاسي والاجتماعي
  .ب معونات ودعماً خارجیاً أحیاناً بل تتطلّ  ،ب مواجهتها جهداً كبیراً تتطلّ 

  :  الأزمات الجزئیة] ب[
أنه قد  تتمثل في أزمات المشروعات أو الوحدات الإنتاجیة، وینحصر تأثیرها فیها إلاَّ 

تها إن لم  یكن السیطرة  ،یمتد إلى المشروعات الأخرى المرتبطة بها بل یطال الدولة برمّ
د، طبقاً للكیان الذي قد ینشأ فیه، إضافة ع والتعدُّ لتنوُّ ز باوهذا النوع من الأزمات یتمیّ  .علیه

إلى التأثیرات المتباینة للأزمات، والمتمثلة في عوامل انتشارها وترابطها وتكاملها ونشوئها 
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لمواجهة الأزمة واحتوائها، إنْ لم  نوع من الأزمات یجب تدخّل الدولةوفي هذا ال .واختفائها
  .تأثر بها من مواجهتهان الكیان الإداري الذي یتمكّ 

   :ةأبعاد الأزممعیار ] 10[
  :یمكن تقسیمها إلى ما یلي

  : أزمات عالمیة لها تأثیر محلي] أ[
غالباً ما تنجح الدول الكبرى في نقل أزماتها إلى الدول التي تدور في فلكها، فیكون 

فلو ساء محصول القمح الأمریكي  .تأثیر تلك الأزمات فیها أشد خطراً منه في الدولة المركز
بل سیكون أشد تأثیراً في  ،تأثیره لن یقتصر على الولایات المتحدة الأمریكیة  فقط فإنَّ  ؛مثلاً 

ن حاجتها إلى القمح من مخزونها الدول التي یعتمد علیه غذاؤها، إذ یمكن واشنطن أن تؤمّ 
على الدول التي تعتمد علیه في  رالإستراتیجي، أو أن تستبدل به سلعاً أخرى، وهو ما یتعذّ 

  .غذائها
  : أزمات محلیة لها تأثیر خارجي] ب[

ها إذ یمكنها ترابطها وعلاقت ،یتضح مثل هذه الأزمات كلما كانت الدول النامیة مترابطة
ل العالم الخارجي، فتدفع الدول الكبرى  إلى النهوض التعاونیة من جعل أزماتها تطا

ویتحقق ذلك على مراحل، تتمثل في امتصاص ضغطها  .الأزماتبمسؤولیاتها تجاه تلك 
واستیعابه، ثم إفقادها تأثیرها الذاتي، وتحویله إلى باعث لضغوط أزمة جدیدة، یمكن 

استغلال ضغوط الأزمة الجدیدة كرد فعل للتعامل مع بویكون ذلك  .تصدیرها إلى الخارج
وهي جني مكاسب تحویل  ،الأخیرةالأزمة الأصلیة وتحویل مسارها، ویلي ذلك المرحلة 

جبارها على مواجهتها، مثل ما عمدت إلیه الدول المنتجة  مسار الأزمة إلى أطراف أخرى وإ
للنفط من نقل الأزمة النفطیة إلى جمیع الدول المستهلكة، وما بادرت إلیه في الوقت نفسه 

عالم كافة التي تعتمد الدول الصناعیة الكبرى من نقل عبء تلك الأزمة مرة أخرى إلى دول ال
  .على منتجات تلك الدول النفطیة

   :أزمات محلیة فقط] ج[
وهي الأزمات التي لا یتعدى تأثیرها حدود الدولة، بل یقتصر على قطاع محدود منها 

ولذلك فهي تعالج في إطار محلي داخلي فقط، مثل الأزمة  .ولا یمكن ترحیلها إلى الخارج
لكهرباء عن معظم مناطق جمهوریة مصر العربیة في أحد التي نشأت عن انقطاع خدمات ا



89 
 

، بسبب صاعقة ضربت خطوط كهرباء الضغط العالي، في أحد المواقع 1990أیام أبریل 
الأمر الذي نجم عنه زیادة التحمیل فجأة على المحطات الأخرى، فانقطع  ،في الوجه القبلي

كهرباء، ولقد أسهم ذلك في أزمات  التیار عن بعضها وأبقى العدید من أنحاء الجمهوریة بلا
وسائل النقل التي تعمل بالكهرباء، القطاعات وخاصة بعض المستشفیات و محلیة للعدید من 

  .إلا أنها بقیت محلیة فقط، كما اختلفت درجات تأثیرها في القطاعات الخدمیة والإنتاجیة
  :ةمحاور الأزممعیار ] 11[

  :یمكن تقسیمها إلى
  : أزمات مادیة] أ[

وهي أزمات ذات طابع اقتصادي، ومادي، وكمي، : وهي التي یكون تأثیرها ملموساً 
 ،وقابلة للقیاس، ویمكن دراستها والتعامل معها مادیاً وبأدوات تتناسب مع طبیعة الأزمة

، بطرائق ومناهج مختلفة ومتعددة، كما یمكن التحقق من  ویمكن التعامل معها مادیاً وطبیعیاً
ومن  .تعامل معها، من خلال النتائج  المترتبة على محاولات مواجهتهامدى نجاح آلیات ال

انخفاض حاد في المبیعات، إنتاج سلع فاسدة أو غیر مطابقة للمواصفات، أزمة : أمثلتها
  .الخ...ر السیولة، أزمة العمالةالغذاء، أزمة الدیون، أزمة الاقتراض من البنوك، عدم توفُّ 

  : أزمات معنویة] ب[
ت ذات طابع نفسي، وشخصي، وغیر ملموس، ولا یمكن الإمساك بأبعادها وهي أزما

وهي التي تدور حول محور  .بسهولة، ولا یمكن رؤیة أو سماع الأزمة، بل یمكن الشعور بها
غیر موضوعي، له ارتباط بذاتیة الأشخاص المحیطین بها، مثل أزمات الثقة أو المصداقیة 

 ولذلك فإنَّ  ،هذه الأزمات معنوي شخصي غیر ملموس محور ویلاحظ أنَّ  .أو أزمات الولاء
  .مواجهتها تتحقق بإدراك مضمونها

  : الأزمات المزدوجة] ج[
رهاب أو لإایتمثل هذا النوع في المشكلات الدولیة والمحلیة، مثل أزمات الرهائن وأزمة 

أو نتج لمادي الذي أحدثته هو الواقع ا ،ین أحدهما مادي ملموسالاغتراب، وهي ذات جانب
یتمثل في  ،هو الأشخاص المختطفون أو الخسائر والأضرار المادیة، والآخر معنويو  ،منها

ردود الفعل العنیفة المصاحبة للأعمال الإرهابیة وما تشیعه من عدم الإحساس بالأمن 
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وهذا الشكل المزدوج من الأزمات أصبح هو السائد في  .والخوف من ردود الفعل الانتقامیة
  .ليالعصر الحا

  :معیار أسباب الأزمة] 12[
  :یمكن قسیمها إلى ؛اعتماداً على نوع الأسباب المؤدیة للأزمات

ن الأخطاء الإداریة وتتضمّ  ،ف المنظمةف أو عدم تصرُّ أزمات تظهر نتیجة تصرُّ ] أ[
  .والفنیة أو الفشل في تحقیق أسالیب العملیات المعیاریة

  .في البیئة الخارجیة الأزمات الناتجة عن الاتجاهات العامة] ب[
  .الأزمات الناتجة من خارج المنظمة ولیس للمنظمة أي سبب في حدوثها] ج[
  .كالفیضانات والزلازل والبراكین ،الأزمات الناتجة عن الكوارث الطبیعة] د[

  :طبیعة أطراف الأزمةمعیار ] 13[
 ؛على الدولةاستناداً إلى طبیعة الطرف أو الأطراف المنخرطة في الأزمة أو تأثیرها 

  : یمكن التمییز بین
  .الأزمات الداخلیة ]أ[
  .والأزمات الخارجیة ]ب[

ق الأمر بأحد جوانب السیادة الخارجة للدولة أو انخرط طرف خارجي في فإذا تعلّ 
كما هو الحال في النزاعات البریة والجویة والحروب  .كانت الأزمة دولیة خارجیة ؛الموقف

  .الخ...العسكریة، وقطع العلاقات الدبلوماسیة والتهدیدات باستخدام القوة
كانت الأزمة  ؛ا إذا ارتبط الأمر بتفاعلات القوى السیاسیة والمجتمعیة في الداخلأمَّ 
   .داخلیة

التصنیف الأكثر لأهمیة الأزمات هو ذلك التمییز بین  نَّ إوفي إطار الأزمات الخارجیة ف
  .ستراتیجي الهیكليالأزمة منخفضة الحدة والأزمة ذات الطابع الا

الأزمة الدولیة الإستراتیجیة هي موقف تدهور خطیر في عناصر البیئة الداخلیة أو  إنَّ 
وقد یصاحبه  ،یمثل تهدیداً للقیم والأهداف الرئیسیة للدولة ،الخارجیة لأطراف الأزمة

احتمالات كبیرة لاستخدام القوة العسكریة الشاملة، مع وقت محدود لاتخاذ قرارات حاسمة 
  .بشأن هذا التدهور أو التهدید الخطیر
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أي تصنیف منها لا  وتنطوي التصنیفات السابقة على قدر كبیر من التداخل، كما أنَّ 
لباحثین والخبراء استخدام أكثر من هنا انتشر بین ا .یستطیع أن یحیط بكل جوانب الأزمة

الذي یدخل في  ،)بر المركَّ االمعی(ـ وهو ما یعرف ب ،من معیار لتحدید أنواع الأزمات
  .اعتباره أكثر من معیار

سواء في مرحلة  ،ب هو الأكثر ملائمة للتعامل مع الأزماتالمعیار المركَّ  ولا شك أنَّ 
ّ التخطیط للوقایة من الأزمة أو مرحلة احتواء أض  ؛كانت طبیعتها ومجالاتها اً رارها، فالأزمة أی

فقد تحدث أزمة في قریة بعیدة لكنها تؤثر في المجتمع ككل، كذلك  .تؤثر في المجتمع ككل
وبالتالي  ،الأزمة المالیة لا تؤثر في النظام الاقتصادي فقط، بل تؤثر في المجتمع ككل نَّ إف

وثمة اتفاق بین الخبراء  .مجتمعي شامل من منظور ینبغي التعامل مع  أي أزمة إعلامیاً 
  .والباحثین على هذا المنظور

ّ  ،وهناك تصنیف آخر لأنواع الأزمات ا ممَّ  ،)أبو قحف(لما ذكره  وفقاً  ،فحیث تصن
 : )1(یلي

  
  :حسب شدة أثرها] 1[

  .وهي الأزمات التي یصعب التعامل معها ،أزمات شدیدة الأثر -
  .الأزمات التي یسهل التعامل معهاأزمات محدودة الأثر، وهي  -

  :أزمات حسب المستوى] 2[
  .مثل الحروب ،تؤثر على العالم كله ،أزمات عالمیة -
 .ن من العالمتؤثر على إقلیم معیّ  ،أزمات إقلیمیة -
 .تؤثر على دولة واحدة دون غیرها ،أزمات محلیة -
 .تؤثر على المنظمات داخل الدولة الواحدة ،أزمات تنظیمیة -

   :من حیث مرحلة التكوین] 3[
 .الأزمة في مرحلة المیلاد -
 .والأزمة في مرحلة النم -
  .الأزمة في مرحلة النضج -

                                                
 .21، إدارة الأزمات، القاهرة، مطابع الشعاع للطباعة والنشر والتوزیع، ص )م1999(أبو قحف، عبد السلام ) 1(
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 .الأزمة في مرحلة الانحسار -
   .)1(الأزمة في مرحلة الاختفاء -

  :من حیث المدة] 4[
 .أزمات قصیرة الأمد، یتم إخمادها بسرعة -
 .أحیاناً أزمات طویلة الأجل، تصل لسنوات  -

 : من حیث الآثار] 5[
 .أزمات ذات آثار وخسائر بشریة -
  .أزمات ذات آثار وخسائر مادیة -
 .أزمات ذات آثار وخسائر معنویة -
 .أزمات ذات آثار وخسائر مختلطة -

 :من حیث القصد] 6[
  .، لتحقق أهداف وأطماع معلومةةأزمات عمدی -
 .الصناعیة، مثال الكوارث ةأزمات غیر عمدی -
 .أزمات قضاء وقدر، كالزلزال والبراكین والفیضانات -

  :من حیث المظهر] 7[
  : الأزمة الزاحفة] أ[

وهي التي تنمو ببطء ولكنها محسوسة، ولا یملك متخذ القرار وقف زحفها نحو قمة 
  .الأزمة وانفجارها

  : الأزمة العنیفة الفجائیة] ب[
 .ر المدويوتأخذ طابع التفجُّ وهي أزمة تحدث فجأة وبشكل عنیف، 

   :الأزمة الصریحة العلنیة أو المفتوحة] ج[
وهي أزمة لها مظاهرها الصریحة العلنیة الملموسة، بحیث یشعر بها كل أطرافها منذ 

 .الأزمات التموینیة وأزمة البطالة: مثل .نشأتها

  ): المستترة(الأزمة الضمنیة ] د[ 

                                                
 . 130الخضیري، مرجع سابق، ص ) 1(
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تدمیراً للكیان الإداري، فهي أزمة غامضة في كل  وهي من أخطر أنواع الأزمات وأشدها
. أو أطرافها أو العوامل التي ساعدت في ظهورها وتفاقمها أو عناصرها سواءً أسبابها ،شيء

 .)1(مثل أزمة الثقة في الجهاز المصرفي
   :من حیث مصدر الأزمة ]8[

  .ب الغازات والحروبتسرُّ ك ،أزمات تقع بفعل الإنسان -
 .الزلال والبراكین: بفعل الطبیعة، مثلأزمات تقع  -

  : طة والحدةاالبس من حیث] 9[
   :الأزمات البسیطة] أ[

ومن أمثلة هذه  .وهي الأزمات خفیفة التأثیر، ویسهل معالجتها بشكل فوري وسریع
  : الأزمات البسیطة

  .الإشاعات الداخلیة المحدودة -
 .عمل تخریبي في بعض أجزاء الكیان الإداري -
 .إضراب عمال أحد الأقسام في الشركة -
 .وفاة مدیر إدارة أو استقالته -
 .عطل في خط إنتاج -

  : الأزمات الحادة] ب[
 .وهي الأزمات التي تتسم بالشدة والعنف وقهر الكیان الإداري للمنظمة وتقویض أركانه

  : ومن أمثلة هذه الأزمات الحادة
 .الإداريإضراب شامل لكل العاملین في الكیان  -
 .اعتصام الطیارین في شركة طیران -
 .مظاهرات في كافة مدن الدولة -
 .اعتداء من دولة خارجیة -

  :من حیث طبیعة التهدیدات] 10[
 .أزمة تهدید خارجي -
 .تشمل أعطال المصانع والآلات ،أزمات الأعطال والفشل -

                                                
 . 55الشعلان، مرجع سابق، ص ) 1(
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 .منتجات معینةأزمات تهدید موجهة ضد اقتصاد المنطقة، مثل الشائعات ضد  -
 .الشائعات المغرضة ضد المنظمات: أزمات نفسیة، مثل -
 .)1(أمراض الحساسیة في مصانع الأسمنت :مثل ،أزمات الأمراض المهنیة -

   :من حیث استمرارها] 11[
  :تنقسم الأزمات من حیث استمرارها إلى

  : أزمة مؤقتة] أ[
والتوقیت مسألة  .مثل الأعاصیر والزلازل ،وهي التي تقع للحظة مخلفة دماراً هائلاً 

وضع القنابل الموقوتة والأخبار عن عملیات  ن قصیرة جداً كما هو الحال فينسبیة، فقد تكو 
قد تستمر أطول نسبیاً وتبقى و  .دتستغرق نصف ساعة، یتم خلالها مثلاً إخلاء المرفق المهدَّ 

عل الیاباني في نهایة الألفیة ب النووي في المفاكما حدث في التسرُّ  ،ك مؤقتةلمع ذ
 .الماضیة

  : أزمة مستمرة] ب[
، مثل الفیضانات،  وهي التي تستمر في الإضرار بالمكان لفترات ممتدة طویلة نسبیاً

والاستمرار كذلك نسبي . ف معهاب أسالیب خاصة في التكیُّ وبالتالي فإنها تتطلّ  .والبراكین
، أو قد )2()تشیرنوبل(كما حدث في حادثة انفجار المفاعل النووي في  ،فقد تستمر لسنوات

ب الكیماوي في بهوبال بالهند التي أودت بحیاة تستمر أقل من ذلك كما في حادثة التسرُّ 
 .ة أشهرعالآلاف واستمرت بض

  :من حیث القابلیة للتنبؤ بها] 12[
مكانیة الاعتماد على ص ر دقه، الأمر الذي یبرّ ویقصد بها درجة الثقة بالتنبؤ وإ

 :فات والنفقات الاستثنائیة، وتنقسم إلىالتصرُّ 

   :أزمات لا یمكن التنبؤ بها] أ[
وفق معطیات نظریات الاحتمالات  عه ضئیلة جداً درجة توقُّ  وهذا النوع یفترض أنَّ 
 ،وهذا النوع یقترن بالإهمال .جیولوجیة كانت أو أمنیة أم غیرها ،المستخدمة للحقائق الواقعیة

                                                
 . 106سابق، ص المرجع ال) 1(
، )2(، إدارة الأزمات والكوارث مخاطر العولمة والإرهاب الدولي، سلسلة دلیل صنع القرار )م2004(علیوه، السید، ) 2(

 .70القاهرة، دار الأمین للنشر والتوزیع، ص 
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ب الإشعاعي، وحدوث هذا الخطأ وغیاب الإرادة یجمع خصائص الصدفة التي مثل التسرُّ 
 .عن التنبؤ المباشر في الحیاة العملیة أىتن
  : أزمات یصعب التنبؤ بها] ب[

، لكنه یتطلّ  دُّ عوهذه الفئة لا یُ  مكانیات ونفقات تدخل التنبؤ بها مستحیلاً في ب جهداً وإ
 .الإمكان، لكنها تكون على حساب مصالح أخرى

  : أزمات یسهل التنبؤ بها] ج[
ب هذا التنبؤ جهداً كبیراً یتجاوز القدرات، ولا عها، ولا یتطلّ ر إمكانیة توقُّ ز بتوفُّ وهذه تتمیّ 

لكن ذلك لا ینفي تجاوز  ؛التنبؤ سهل ورغم أنَّ . إمكانیات تخرج عما تستطیع المؤسسة توفیره
  . لدى الجهة المعنیة بالمعالجة ات التعامل للمتوفر روتینیاً إمكانی

 :ویقسم هذا النوع من الأزمات إلى
 غیر كافیة للقیام بما یجب  أزمات یمكن التنبؤ بها قبل حدوثها بفترة قصیرة

لمواجهتها، مثل الزلازل، والأعاصیر المنحرفة عن مسارها المفترض، والفیضانات 
التي تحول المدة القصیرة الفاصلة بین التنبؤ بها ووقوعها دون إمكانیة الاستعداد 

 .الكافي لها
 دث في للقیام بمواجهتها، كما ح أزمات یمكن التنبؤ بها قبل حدوثها بفترة كافیة

أعاصیر شرق الولایات المتحدة الأمیركیة أكثر من مرة، حیث شوهدت الأعاصیر 
وهي تتجه نحو هدفها، ولكن لیست ثمة طریقة لمنع وصول الإعصار إلى هدفه، 

التقلیل من  كما أنه لیس ثمة طریقة لإلغاء آثار الإعصار المدمرة، فلا یبقى إلاَّ 
 .الأضرار وخاصة البشریة

على بعض أنواع البراكین الواقعة بقرب مدن وبلدات مأهولة، والتي  یضاً وهذا ینطبق أ
تظهر علامات وأعراضاً مبكرة، لكنه لا یكون ثمة طریق لمنع ثوران البركان ولا لإلغاء آثاره 

 .المدمرة الناجمة عن جریان الأنهار الحمیمة إلى المناطق المأهولة المتاخمة للبركان
   :ؤ بهاعوامل نشؤ الأزمات والتنب

ب في وجود الأزمة؛ فهي لا تنشأ مجزأة، هناك عوامل تتسبّ  فإنَّ  ؛لكل شيء سبباً  ما أنَّ ب
   .ولیست ولیدة اللحظة، ولكنها نتاج تفاعل أسباب وعوامل نشأت قبل ظهور الأزمة
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سوء الفهم والإدراك أو سوء : فمنها ،د الأسباب التي تؤدي إلى نشوب الأزمةوتتعدّ 
الأزمات  كما أنَّ  .التقدیر والتقییم أو الرغبة في الابتزاز واستعراض القوة وتعارض المصالح

ع السكاني، كالمیاه والغذاء والمراعي والصراع من أجل التوسُّ  ،تنشب من أجل الموارد
ع الأیدیولوجي والاجتماعي، والصرا ،وأزمات الانفجار السكاني، وأزمات النظام الرأسمالي

والصراع على الأسواق ومصادر المواد الأولیة، والصراع السیاسي على السلطة بین 
بالإضافة إلى الأسباب الاجتماعیة  ،كذلك الصراع على الهیبة والنفوذ ،الأحزاب المختلفة

  .)1(والاقتصادیة للصراع
بالأزمة من مهمات العلاقات  التنبؤ ترتكز الفكرة الأساسیة لهذه الجزئیة على أنَّ و 

العلاقات العامة هي الجهة الأكثر تواصلاً مع المؤسسة نفسها  أنَّ  حسبانالعامة، ب
وجمهورها الداخلي والخارجي، وقربها من الإدارة العلیا، ومركز اتخاذ القرار فیها، وهي الجهة 

طلاعها على كل ما یدور في المؤسسة،  المناط بها إدارة القضایا والمشكلات بالمؤسسة،  وإ
إضافة إلى أنَّ التنبؤ بالأزمة أمر ممكن في ضوء الإمكانیات البحثیة والتخطیطیة للعلاقات 
العامة، وكله یحتاج فقط لبعض التنظیم في عملیة تحلیل وجمع المعلومات لكل ما یدور 

  . داخل المؤسسة وخارجها فیما یتعلق بالتنبؤ بالأزمة
وقوعها بفترة طویلة سلسلة من إشارات الإنذار المبكرة أو فعادة ما ترسل الأزمة قبل 

ه الاهتمام الكافي لهذه الإشارات فمن الإشارات التي تنتهي باحتمال وقوعها، وما لم یوجّ 
  .)2(المحتمل جداً أن تقع الأزمة

وهذه الإشارات بحاجة إلى من یلتقطها ویتعامل معها، ولكنها لو أهملت فكأنها لم تكن، 
دارتهاتستفید منها المؤسسة وستقع الأزمة، وستضعف معها احتمالات التحكُّ ولن    .م فیها وإ

ولا یكفي التقاط هذه الإشارات فقط، بل یجب تنظیمها واستخدامها الاستخدام الأمثل، 
من خلال  وهذا التنظیم لا یتم إلاَّ . سواء في التنبؤ بالأزمة أو الوقایة منها أو إدارتها

المنطق العلمي السلیم یقتضي التخطیط لإدارة الأزمة قبل حدوثها، وعدم ف(التخطیط فقط 
فاعلیة إدارة الأزمات تزداد عندما یتم  لأنَّ ؛ )3()الانتظار حتى تعلن عن نفسها بوضوح

                                                
 . 11جاد االله، مرجع سابق، ص ) 1(
 .62وعالمیة، القاهرة، مكتبة عین شمس، ص ، إدارة الأزمات، تجارب محلیة )م1999(الحلاوي، محمد رشاد، ) 2(
 . 100، دراسات في العلاقات العامة المعاصرة، القاهرة، ص )ت.د(محمد یوسف، ) 3(
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التعامل معها بسرعة، من خلال الكشف المبكر عن احتمال حدوثها، قبل أن یزداد خطرها 
  .المؤسسة ىعل

زمات على أنها جزء مهم ورئیس في حیاة المؤسسة، فلا توجد ویمكن النظر إلى الأ
ذا لم  مؤسسة ـ بغض النظر عن حجمها وطبیعة أعمالها التي تؤدیها ـ بعیدة عن الأزمات، وإ
تكن توجد أزمة الآن فإنها مرحلة ما قبل الأزمة، وعلیها أن تستعد لإدارتها عندما تظهر في 

  .)1(أي وقت
تعاني أو تواجه أي نوع من الأزمات، ولا یمكن التنبؤ  فأیة مؤسسة یمكن أنإذن، 

بالأزمات بدون وجود جهاز وظیفته الرئیسیة التنبؤ بها، أو أیة  إدارة داخل الكیان الإداري 
یقاعها السریع، وأهمیة تغییر  ، فمتغیرات العصر وإ تهتم بهذا الأمر، كالعلاقات العامة مثلاً

ستشعار الأزمات والتنبؤ بها قبل وقوعها، المواقف، تستدعى وجود جهاز متخصص لا
یحسب جمیع حساباتها، ویرصد عواملها وعناصرها، وقواها الباعثة والمحرضة علیها، 

  .)2(والمستفیدة منها، والفاعلة فیها
دّ من وجود مثل هذا الجهاز داخل أیة مؤسسة، ولكن في ضوء الضعف الملموس  ولا بُ

عوبة استیعاب مثل هذا الجهاز ضمن الأجهزة الإداریة في الأنظمة الإداریة المختلفة، وص
، ف نه من الضروري إسناد مهمة التنبؤ بالأزمة  لإحدى الإدارات في إالمعمول بها حالیاً

وأفضل الإدارات المرشحة لانجاز هذه المهمة هي العلاقات العامة؛ لكونها تعمل  .المؤسسة
  .)3(راراتكنظام تحذیر مبكر یساعد الإدارة على اتخاذ الق

  .هذا الأمر قد یكون متحققاً ولكنه لیس بالقدر المطلوب، ولا یمارس بالشكل المهني
جهود العلاقات العامة قبل حدوث الأزمة تتمثل في دارسة  وعلى كل حال، فإنَّ 

على قرب  المشكلات التي تواجهها المؤسسة، فكثیر من الأزمات تحمل إشارات تدلُّ 
حدوثها، وبالإحساس بهذه الإشارات وبدراستها یمكن الحیلولة دون حدوث الأزمة، ویمكن أن 

  .تتم إدارتها بنجاح
                                                

 23السید، خالد قدري، الأزمات التنظیمیة، تقریر قدم للمؤتمر السنوي الثالث لإدارة الأزمات والكوارث، القاهرة، ) 1(
القاهرة، المؤتمر (دته جامعة عین شمس كلیة التجارة، ووحدة إدارة الأزمات ، الذي عق1988أبریل  26أبریل إلى 

 .25 59، ص )م1998
 .56، ص )ن .د(، إدارة الأزمات، القاهرة، )م2003(الحصري، محسن أحمد، ) 2(
 .97، ص 1، العلاقات العامة والاتصال الإنساني، عجمان، دار الشروق، ج )م1998(أبو أصبع، صالح خلیل، ) 3(
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التنبؤ یساعد، وبشكل كبیر، على الوقایة منها أو على الأقل الاستعداد  د أنَّ ومن المؤكّ 
للكثیر من بشكل أفضل في حال حدوثها، وهو عمل شاق لا یتم بسهولة، إنما یحتاج 

استطلاع الرأي العام، والدراسات، والاتصال بجمیع : المهارات والقدرات التي تتمثل في
المستویات الإداریة في المؤسسة، والقرب من الإدارة العلیا، والعلم بالقرارات قبل نشرها، 

  .والقرب من العاملون، واستقراء الظروف الحالیة، والاستنباط من الأحداث والمجریات
، وهي تتوفر في الإدارة )وسائل التنبؤ بالأزمات(بـ ویمكن تسمیة هذه المهارات والقدرات 

، ویضاف إلى ذلك القدرات والمهارات التي یتمتع بها العاملون في مجال  العامة عموماً
د مبرراً كافیاً لإسنا دُّ عالعلاقات العامة، إذا فامتلاك العلاقات العامة لتلك القدرات والمهارات تُ 

لزامها بتلك المس   .ولیةؤ مهمة التنبؤ بالأزمات لها؛ بل وإ
ذلت من   ولیس غریباً التأكید بأنَّ  تورط المؤسسات في الأزمات أمر حتمي، مهما بُ

نَّ  ةجهود تحسبی الحدیث عن الجهود الوقائیة للأزمات هو نفسه الحدیث عن  أو وقائیة، وإ
  .)1(العلاقات العامة الإستراتیجیة

 .إلى اختلاف كبیر في الواقع العلمي ـ في غالب الأحیانـ الممارسات یشیر ولكن واقع 
فكثیراً ما تتجه جهود العلاقات العامة إلى مكافحة أو مواجهة المشكلة، بقدر أكبر من 

ا یتبعه خسارة مبالغ طائلة للاعتذار عن أحـداث قدیمة الاهتمام باتخاذ إجراءات وقائیة، ممّ 
  .)2(أو الإعلان عن إجراءات غیر صحیحةطت فیها المؤسسات تورّ 

، یمكن أن تحققه إدارات العلاقات مجرّ  إنَّ  دّ إنجازاً كبیراً عَ د التفكیر في التنبؤ بالأزمة یُ
ذلك حتماً من شأنه أن یقود نحو التفكیر في تصمیم  العامة في المؤسسات عموماً؛ لأنَّ 

ب مراجعة كافة أعمال زمة، یتطلّ خطط وقائیة وخطط مستقبلیة لإدارة الأزمة والتنبؤ بالأ
ویتم ذلك التقییم والمراجعة في . المؤسسة وتقییمها بشكل دوري، للكشف عن أي خلل كامن

حالة الإدارة التي تتسم بالمهنة الشاملة، والتي تعطي التفكیر المستقبلي قدراً كبیراً من 
یا التي من المحتمل ل إجراء تدقیق، ومراجعات لكل القضاالأهمیة، فبعض المؤسسات تفضّ 

                                                
، المجلة )مسح وتقییم للتطورات النظریة فیها(، اتصالات الأزمة )م1999أبریل  15ینایر ـ  5(العربي، عثمان، ) 1(

 .107 - 93المصریة للبحوث والإعلام، العدد الخامس، ص 
مقدمة  ، دور إدارة العلاقات العامة في التعامل مع الأزمات والكوارث، رسالة ماجستیر)هـ1424(القحطاني، محمد، ) 2(

 .33إلى أكادیمیة نایف العربیة للعلوم الأمنیة، ص 
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مع المراجعة  متوازٍ  أن تعترض سیر العمل فیها للخطر، تلك المراجعة عادة ما تسیر بشكلٍ 
ا في حالة إجراء تلك المراجعات بعد حدوث أمّ . الدوریة لإجراءات خطة إدارة الأزمات

رة عامل الوقت لن یساعد في اتخاذ إجراءات جدیدة من شأنها أن تخدم إدا الأزمة؛ فإنَّ 
الأزمة فیما یتعلق بالوقایة من الأحداث التابعة التي ستلحق بالمؤسسة كنتیجة للأزمة، لذلك 
فلا ینبغي إغفال عامل الوقت في مراحل الأزمة، الذي قد یمثل معوقاً للقدرة على التنبؤ بها، 

  .)1(رؤیة المستقبل تظل مشوشة وصعبة ویجب التأكید على أنَّ 
جوانبه یعني قراءة المستقبل، استشرافه، وما قد یحمل من فالتنبؤ بالأزمات في أحد 

أحداث مفاجئة، إذ تأخذ إدارة الأزمات المستقبل بعین الاعتبار، وتحاول أن تتوقع الأحداث 
الاستقراء والاستنباط العلمیین  أنَّ  ب خللاً أو إزعاجاً للأوضاع السائدة، إلاَّ التي یمكن أن تسبّ 

ع أحداثه، وقد یجعل الصورة كالیات صعوبة قراءة المستقبل وتوقُّ قد یمثلا حلاً واقعیاً لإش
  . المستقبلیة أكثر وضوحاً 

معظم الكیانات الكبرى تقوم بإنشاء نظام للوقایة  ونظراً لأهمیة الوقایة من الأزمات؛ فإنَّ 
دارتها، بعیداً عن دفع المس ولین بها ؤ من الأزمات، وذلك بالاستعداد المسبق لمنع حدوثها وإ

  .)2(إلى الاستسلام والانصیاع لما یملیه ضغط الأزمة
د إجراء مراجعات أعمال لمؤسسة أو جراء بحوث أو استطلاع وهذه النظم لا تعني مجرّ 

فقط، إنما تعني تحدید كیان في المؤسسة تكون مهمته الأساسیة الكشف عن إشارات الإنذار 
، المبكر للازمة، والتنبؤ بالأزمات المتوقعة وغیر المت وقعة، من خلال برامج تنبؤ محددة سلفاً

مثلما تفعل المؤسسات التي تعتمد على تدریب فریق متخصص مهمته الأساسیة تحدید 
المشكلة التي یمكن أن تحدث، ویصل عدد هذا الفریق إلى خمسة أو ستة أشخاص في 

الأهمیة  بعض الأحیان، ویمثل تكوین هذا الفریق بهذا المسمى، وهذه المهمة، وهذا العدد،
  .ف علیها قبل حدوثهاالتي تمثلها مرحلة ما قبل الأزمة، وأهمیة التنبؤ بها والتعرُّ 

                                                
 . 50المرجع السابق، ص ) 1(
الشافعي، محمد محمد، إدارة الأولویات كأحد سبیل الوقایة من الأزمات، تقریر مقدم للمؤتمر السنوي الخامس لإدارة ) 2(

امعة عین شمس، كلیة التجارة، وحدة الذي عقد بج) م9/1/2006م  إلى 5/1/2005القاهرة، (الأزمات والكوارث، 
 .67- 65بحوث الأزمات، ص 
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ع الأوضاع إجراءات الوقایة من الأزمات یجب أن تعتمد على محاوله توقُّ  كما أنَّ 
، وأخرى للأزمات )إعداد قوائم الأزمات(الخاطئة قبل حدوثها، ویمكن أن یتم ذلك من خلال 

ضت لها المؤسسات الأخرى ومن ن الكوارث الطبیعیة، وأخرى للأزمات التي تعرّ التي تنتج ع
   .الممكن أن  تحدث للمؤسسة

التنبؤ بالأزمات یندرج ضمن إطار الوظیفة  وهنا یبرز تساؤل حول مدى اعتبار أنَّ 
العلاقات العامة  للعلاقات العامة؟ خصوصاً وأنه لا یمكن اعتبار أنَّ ) الوقائیة(البنائیة 

وطبیعتها عرضة لمعالجة المشكلات والأزمات فقط، أنما هي وظیفة یتسم عملها 
بالاستمراریة وذات طابع وقائي وعلاجي في نفس الوقت، إدارة الأزمات هي فرع جدید ینبع 

  .)1(ع أي انحراف عن المسارمن المهمة الوقائیة للعلاقات العامة الذي یعمل على توقُّ 
ة في المؤسسة لا تقتصر على فئة دون غیرها، فهي مهمة أنشطة العلاقات العام إنَّ 

العلاقات العامة المهنیة تسعى لتحقیق  بمكانة وقوة العلاقات بین العاملین والإدارات؛ لأنَّ 
التفاهم والانسجام بینها وبین كل العاملین بالمؤسسة، وهي تستطیع بحكم صلتها وقربها من 

سة، اتخاذ الإجراءات المناسبة، والاتصال بجمیع الأفراد وما یجري من أحداث داخل المؤس
المستویات الإداریة، والذي یتم من خلال عملیات العلاقات العامة المستمرة، ومن خلال 

ومن ناحیة . لعلائقي المستخدم عند تنسیقها بین الإدارات بعضها بالبعض الآخراالنظام 
أخرى فهي دائمة التنسیق بین الإدارات الوظیفیة داخل المؤسسات لتأمین سیر العمل 

  . وانتظامه، ودراسة المشكلات التي تعوق ذاك
لعلیا في العلاقات العامة جهاز یتبع للإدارة ا( أنَّ ) عبد السلام أبو قحف(یرى 

المؤسسة، وهذه المكانة الإداریة الرفیعة تمكّنها من تقدیم الاستشارات والآراء للإدارة العلیا، 
سداء النصح والمشورة لها عند   .)2()اتإصدار القرارات أو تعدیل السیاس وإ

                                                
، العلاقات العامة من منظور الخدمة الاجتماعیة، المكتب الجامعي )م2001(النحوسنجي، حمیدي عبد الحارث، ) 1(

 .138الحدیث، الإسكندریة، ص 
الإسكندریة، الدار الجامعیة للنشر، ص ، هندسة الإعلان والعلاقات العامة، )م2001(أبو قحف، عبد السلام، ) 2(

419. 
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وترجع تبعیة العلاقات العامة للرئیس الأعلى للمؤسسة، وعدم تبعیتها لأیة إدارة من 
لتنفیذیة بالمؤسسة؛ لكونها وظیفة استشاریة تخدم الإدارات والمؤسسة ككل، لذلك الإدارات ا

  . یجب أن تقدم تقاریرها للمدیر مباشرة
إدارة القضایا والمشكلات هي إحدى المهمات التي تضطلع بها العلاقات العامة في  إنَّ 

ة في السابق، ض لها المؤسسالمؤسسة، ویمثل تعاملها مع القضایا والمشكلات التي تتعرّ 
وتلعب الخبرات السابقة دوراً كبیراً في إدراك واقع المؤسسة في الوقت الحاضر، فعندما 

ب لها صدمة تحاول العلاقات العامة الخروج من هذه تصیب المؤسسة مشكلة ما أو تسبّ 
یجاد طریقة ملائمة لتكییف نفسها معها، ویتم ذلك من خلال الإجابة عن  الظروف، وإ

ما القضیة؟ وكیف یمكن أن تؤثر على المؤسسة؟ وعلى من یقع التأثیر؟ وما : الیةالأسئلة الت
الاتجاهات التي تحتاج المؤسسة لتطویرها؟ وكیف یمكن تحقیق ذلك؟ وما الوسائل التي 

  رات؟تحتاج أن تسلط علیها الضوء؟ ومتى یمكن أن تحدث تلك التغیُّ 
من أفضل وسائل التنبؤ بالأزمات والكشف عنها، فالدراسات  )الدراسات والبحوث( دُّ عتُ 

إنما تسمح  ،سواء عن الرأي العام الداخلي أو الخارجي ،التي تجریها العلاقات العامة
ف على موطن الخلل الذي ینبغي ف على الاتجاهات السائدة التي تساعدها على التعرُّ بالتعرُّ 

ب التقصیر التي ینبغي استكمالها في أداء المؤسسة ه إلیه المزید من الاهتمام، وجوانأن یوجّ 
  .أو العلاقات العامة فیها

وفى بعض الأحیان یصعب على العلاقات العامة التنبؤ بالأزمات؛ لعدم وجود أیة 
على قرب حدوثها، وخصوصاً في حالة الأزمات الناتجة عن الكوارث  مؤشرات تدلّ 

ولكنهم یراقبون  ،عون التنبؤ بكل الأزماتالطبیعیة، فخبراء العلاقات العامة لا یستطی
  . الأحداث غیر المتوقعة

  :ومن الأسباب التي تحول دون التنبؤ بالأزمات ما یلي
 المنظمة قویة بما یكفى لإدارة  بأنَّ  خطأ الثقافة التنظیمیة، والاعتماد الخاطئ والكائن

  . ه ترفاً ولیس حاجه ملحةدّ ض لها، ولیس من اللازم التنبؤ بها، وعأیة أزمة قد تتعرّ 
 لإخفاء نقاط الضعف السائدة ،إعطاء تقدیرات ومبررات غیر حقیقیة وغیر واقعیة . 
 غفال ما قد  ،عدم تحدید المخاطر والأزمات التي یمكن أن تحدث في المستقبل وإ

  . یكون نادر الحدوث منها، ولكنها تحمل تأثیراً مدمراً في حالة حدوثها
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  َّالمؤسسات غیر الناجحة هي فقط التي تحتاج للتنبؤ بالأزمات،  الاعتقاد الخاطئ بأن
 . في المؤسسات الفاشلة وأنها لا تحدث إلاَّ 

 عدم توفیر الخبرات اللازمة للقیام بعملیة التنبؤ على أساس سلیم . 
  عدم الاستعداد بصورة جدیة لبذل الوقت والجهد والأموال للتنبؤ بالأزمات والاستعداد

عتقاد الخاطئ بضعف احتمال حدوثها، وللطبیعة البشریة التي تسعي لها، بسبب الا
  .)1(يءدائماً للهروب من مواجهة السی

   

                                                
 .69القحطاني، محمد، دور إدارة العلاقات العامة في التعامل مع الأزمات والكوارث، مرجع سابق، ص ) 1(
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  )إدارة الأزمات( طرق وأسالیب التصدي للأزمات: المبحث الثالث
  

  :تعریف إدارة الأزمة
   .)الأزمة(و) الإدارة( :كلمتین ىعل) إدارة الأزمة(تشتمل عبارة 

ن النشاط الإنساني الذهني والاجتماعي المستمر الذي یتضمّ ( :ویقصد بكلمة الإدارة
 ،والمتابعة ،والتنسیق ،والاتصال ،والإشراف ،والتوجیه ،والقیادة ،والتنظیم ،التخطیط :وظائف
واتخاذ القرار الذي یقوم به القادة في المنظمات والمشروعات لتحقیق الأهداف  ،والرقابة

  .)1()بكفاءة وفعالیة
أي حین تواجه المنظمة  ،إلى طریقة السیطرة على الأزمة )إدارة الأزمة(یشیر مصطلح 

واحتواء الأزمات  ،ب على الأزمةفإنها تستخدم مجموعة من الأدوات والجهود للتغلُّ  ؛أزمة
  .)2(م من الجوانب الخاصة بالأزمةالمسببة لها، والاستفادة والتعلُّ 

  :منها ،وهناك عدة تعریفات لإدارة الأزمات
صراع شامل بتكلفة مقبولة، لا  ىب تحول النزاع إلالعمل على تجنُّ (إدارة الأزمة تعني 

قیمة جوهریة، ویقصد بالنزاع هنا أي نزاع ینشأ على مستوى  أوتضمن التضحیة بمصلحة 
من مستویات العلاقات الإنسانیة وفي أي مجال من مجالاتها، من العلاقات الأسریة إلي 

  .)3()الأنماط المختلفة من العلاقات الاجتماعیة أو الدولیة
عن  ،زمات المحتملةالعملیة الإداریة المستمرة التي تهتم بالتنبؤ بالأ(: إدارة الأزمات هي

وتعبئة  ،دة للأزماتطریق الاستشعار ورصد المتغیرات البیئیة الداخلیة والخارجیة المولّ 
الموارد والإمكانات المتاحة لمنع أو الإعداد للتعامل مع الأزمات بأكبر قدر ممكن من 

یعیة في مع ضمان العودة للأوضاع الطب ،الكفاءة والفاعلیة وبما یحقق أقل قدر من الأضرار
وأخیراً دراسة أسالیب الأزمة لاستخلاص النتائج لمنع حدوثها  ،أسرع وقت وبأقل تكلفة ممكنة

                                                
، مهارات إدارة الأزمات والكوارث والمواقف الصعبة، القاهرة، الهیئة المصریة العامة )م2006(هیكل، محمد، ) 1(

 .21للكتاب، ص 
 .21، ص 2، إدارة الأزمات، الإسكندریة، الدار الجامعیة، ط )م2010(ماهر، أحمد،  )2(
، الریاض، أكادیمیة نایف العربیة للعلوم )الأسس، المراحل، الآلیات(، إدارة الأزمات )م2002(الشعلان، فهد أحمد، ) 3(

 .29، ص 2الأمنیة، ط 
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مع محاولة تنظیم الفائدة الناتجة عنها لأقصى فائدة  ،أو تحسین التعامل معها مستقبلاً 
  .)1()ممكنة

لأزمات عملیة خاصة من شأنها إنتاج استجابة إستراتیجیة لمواقف ا(: إدارة الأزمة هي
من خلال مجموعة من الإداریین المنتقین مسبقاً والمدربین تدریباً خاصاً والذین یستخدمون 

  .)إجراءات خاصة من أجل تقلیل الخسائر إلى الحد الأدنى ىمهاراتهم بالإضافة إل
نشاط هادف یقوم على البحث والحصول على المعلومات اللازمة (: فإدارة الأزمات هي

رة من التنبؤ بأماكن واتجاهات الأزمة المتوقعة، وتهیئة المناخ المناسب ن الإداالتي تمكّ 
م في الأزمة المتوقعة والقضاء علیها أو تغییر للتعامل معها، عن طریق اتخاذ التدابیر للتحكُّ 

  .)2()مسارها لصالح المنظمة
من خلال  ،ب حدوثهاالتعامل مع الأزمات من أجل تجنُّ (كما تعني إدارة الأزمة 

جراء التحضیرات للأزمات التي یمكن التنبؤ التخطیط للحالات التي یمكن تجنُّ  بها، وإ
م في بغرض التحكُّ  ،في إطار نظام یطبق مع هذه الحالات الطارئة عند حدوثها ،بحدوثها

  .)3()ةالنتائج أو الحد من آثارها التدمیری
درایة المستمرة التي تهتم بالتنبؤ الإالعملیة (بأنها  )إدارة الأزمة(ومن هنا یمكن تعریف 

عن طریق الاستشعار ورصد المتغیرات البیئیة الداخلیة والخارجیة  ،بإدارة الأزمات المحتملة
الموارد والإمكانات المتاحة لمنع أو الاستعداد للتعامل مع الأزمات  ةلأزمات، وتعبئلدة المولّ 

مع ضمان العودة  ،أقل قدر من الضرربأكبر قدر ممكن من الكفاءة والفاعلیة وبما یحقق 
  .)للأوضاع الطبیعیة في أسرع وقت وبأقل تكلفة ممكنة

  :)4(الأزمة بما یلي إدارة ومن خلال هذه التعریفات المختلفة یمكن تحدید عناصر
  .استجابات إستراتیجیة لمواقف الأزمات] 1[
في  جیداً  والمدربة تدریباً طة مجموعة من القدرات الإداریة الكفوءة استدار الأزمة بو ] 2[

 .مجال مواجهة الأزمات

                                                
 .29الشعلان، المرجع السابق، ص ) 1(
 .35، القاهرة، دار الفكر العربي، ص )الأسباب والعلاج(، إدارة الأزمات )م2002(م أحمد، أحمد، إبراهی) 2(
 .29عز الدین، أحمد جلال، مرجع سابق، ص ) 3(
 . 35المرجع السابق، ص ) 4(
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الوفورات التي  نَّ إحیث  ،تقلیل الخسائر إلى الحد الأدنى ىتهدف إدارة الأزمات إل] 3[
 .حد كبیر على تكالیف مواجهة الأزمة ىتتحقق من خلال إدارة الأزمة تزید إل

 .رأنها عملیة إداریة تستخدم الأسلوب العلمي في اتخاذ القرا] 4[
  : علم إدارة الأزمات

 ،علم إدارة الأزمات هو أحد العلوم الإنسانیة التي ازدادت أهمیة في عصرنا الحدیث
وعلم  ،المستقبل معل ورصد حركاتها واتجاهاتها، وهو أیضاً  ىوهو علم إدارة توازنات القو 

   .كافة الفعل في المجالات الإنسانیة ىوعلم تحریك الثوابت وقو  ،ف مع المتغیراتالتكیُّ 
له  اً منهج له أنَّ  ىعلم بمعن يهف. واحد في آنٍ  )فن(و )علم(إدارة الأزمات  نَّ أكما 

ممارستها أصبحت تعتمد على مجموعة من المهارات  نَّ أفن بمعنى  يأصوله وقواعده، وه
  . فضلاً عن الابتكار والتجدید ،والقدرات

وقد ازدادت الأزمات في عصرنا بعد أن أصبح عالم الأزمات جزء منا، وقد زاد الوضع 
قلیمیاً على تحقیق أهدافها من خلال  تعقیداً نتیجة إصرار العدید من القوى الفاعلة دولیاً وإ

أحد الأطراف یرید  والذي یعنى أنَّ  ،)Management by crisis(إثارة وافتعال الأزمات 
ف أو ن خلال الأزمة، وتصبح الأزمة بهذا المعنى فعل یهدف إلى توقُّ تحقیق هدف ما م

إذا فشل هذا  عة استقرار وضع من الأوضاع، ولكنانقطاع نشاط من الأنشطة أو زعز 
   .)1(ر الأزمة نفسه، وقد أصبح في مأزق حقیقيالطرف في تحقیق ما یریده ویجد مدبّ 

ة قادرة على الاستجابة والتحدي وعدم لذلك تحتاج عملیة إدارة الأزمات إلي إدارة صلب
فإدارة الأزمة  .والتأثیرات التي أفرزتها الأزمة، ومواجهة الخطر الذي تفرزه ىالخضوع للقو 

  .)2(حد كبیر بفن التعامل مع مواقف الأزمات المختلفة ىبفاعلیة ونجاح یرتبط إل
 : استعداد العلاقات العامة لإدارة الأزمات

یكون هذا العصر هو عصر المعلومات والتقنیة والتحولات المذهلة؛ لا شك أنه بقدر ما 
ا یستدعي أجهزة فإنه في نفس الوقت عصر محفوف بالكوارث والمخاطر والأزمات، ممّ 

الأمن والعلاقات العامة وكافة طاقات العمل والحمایة أن تكون  على أهبة الاستعداد، 

                                                
 .10، الإعلام والأزمات، الریاض، أكادیمیة نایف للعلوم الأمنیة، ص )م1999(خضور، أدیب، ) 1(
 .113، إدارة الأزمات، القاهرة، مكتبة مدبولي، ص )م1990(أحمد، الخضیري، محسن ) 2(
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ن أدوات ووسائل واستراتجیات فاعلة، للتصدي لجمیع الأوضاع والأحداث بما یناسبها م
  .تعمل على الحد من الكوارث والأزمات

  :)1(ولتحلیل أیة أزمة، على سبیل المثال، یلاحظ أنها تتصف بالخصائص التالیة
 وجود نقطة تحول أساسیة في أحداث متتابعة ومتسارعة .  
 تقع نتیجة حدث مفاجئ غیر متوقع، مثل الزلزال .  
  ّرصدمة ودرجة عالیة من التوتُّ ب في بدایتها تسب .  
 التهدید للمصالح الأساسیة للأطراف المعنیة .  
  تصاعد مفاجئ یؤدي إلى نقص شدید في البدائل المطروحة لمواجهة الأحداث

  . المتسارعة، في ظل ضیق الوقت المتاح، ونقص المعلومات والإمكانیات اللازمة
  ّعادة والتحكُّ رات الفجائیة، ب مواجهة التغیُّ المواجهة تتطل م في الطاقات والإمكانیات، وإ

  . النظر في وسائل التنبؤ
  بروز أبعاد وآثار خطیرة، مما یحتم إیجاد استراتیجیات للكوارث تكون واضحة

  . الأهداف والوسائل وآلیات التنفیذ
ولة عن مواجهة الكوارث والأزمات في التعامل ؤ نجاح العلاقات العامة والجهات المس إنَّ 

  :ب اتخاذ الإجراءات التالیةوسائل الأزمة، یتطلّ مع 
 بناء علاقة وثیقة مستمرة بوسائل الإعلام .  
 تزوید وسائل الإعلام بالمعلومات اللازمة والمناسبة التي تحتاجها.  
 دراسة الأسالیب التي سبق لوسائل الإعلام العمل بها في حالات الكوارث والأزمات .  
  تحدید حالات معینة نجحت فیها وسائل الإعلام في التعامل النموذجي مع الكوارث

  . والأزمات
  تحدید المجالات المطلوب التوعیة فیها، وتهیئة الجمهور للأحداث وكیفیة التعامل

معها، فتنذر السكان وتعطي التعلیمات اللازمة للحد من الخسائر بالأرواح 
  . والممتلكات إذا وقعت الأزمة

                                                
، الإعلام الأمني أثناء الكوارث والأزمات، جامعة نایف للعلوم الأمنیة، )هـ1420(الفرائضي، عبد العزیز عبد االله ) 1(

 .24ص 
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الإعلام تساعد في الكشف عن الضحایا،  ةأجهز  فإنَّ  انتهائها الأزمة أوانجلاء ا بعد أمَّ 
 باعثة الأمل ،وبث التوجیهات والتعلیمات للجمهور المعني، وتحدید مراكز الإغاثة والإیواء

الناس  فإنَّ  ؛والتخفیف من معاناة المصابین؛ لأنه في حالة غیاب إعلام دقیق وصحیح
  . ئعات المنتشرةیكتفون بالشا

للعلاقات العامة وسائلها العدیدة، ولكل وسیلة منها طبیعتها  بناء على ما سبق؛ فإنَّ 
الإذاعة، التلفزیون، الصحافة، المؤتمرات، الندوات : الخاصة في مواجهة الأزمات ومنها

  . الخ... والمحاضرات، اللقاءات
المصداقیة، والفوریة، والتوقیت : ن أن تتمتع بـولضمان فاعلیة هذه الوسائل، فإنه یتعیّ 

المناسب، وأن ترتكز على توعیة الجمهور بالحمایة الذاتیة من مخاطر الكوارث والأزمات، 
ق المعلومات المرغوبة د من تدفُّ وكیفیة مواجهتها، وسبل معالجتها، وفي الوقت نفسه التأكُّ 

دّ من الإ. بین الجمهور والأجهزة المعنیة جابة على مثل الأسئلة التالیة وفي هذا الإطار لا بُ
  : عند حدوث إلى كارثة

  كیف وقعت الأزمة؟] أ[
  كیف تدیر الجهات المعنیة الأزمة؟] ب[
  متى عرفت الجهة المعنیة لأول مرة بالأزمة؟ ] ج[
 ؟ رة مبكرة لتنذر بقرب وقوع الأزمةلماذا لم تستطیع تلك الجهة ـ مثلاً ـ رصد أیة إشا] د[

، حیث إنها تستطیع  وهكذا فإنَّ  العلاقات العامة أثناء الأزمة والكوارث تلعب دوراً مهماً
ف ما یكتنف أفكار المصابین من غموض وما یعتري أفراد المجتمع أن تنشر الوعي، وتخفّ 

من تساؤلات، وذلك بتقدیم معلومات صحیحة وأكیدة لهم، بعیداً عن الإرجاف والشائعات 
  . )1(والأخبار المضللة

من أهم عوامل نجاح العلاقات العامة في مواجهة الكوارث  فإنَّ  ؛ل الأحوالوفي ك
والأزمات؛ أنها تتمحور في دراسة العوامل الداخلیة والخارجیة والمستقبلیة للوضع، وعلى 
مفاهیم الوقایة والسلامة، ومفاهیم الاستعداد، ومفاهیم الاستجابة والتنفیذ والمعالجات السلیمة، 

  . عادة الوضع بعد الأزمة إلى حالته الطبیعیة والإصلاح والتأهیلوالمساعدة في إ

                                                
 .24الفرائضي، عبد العزیز عبد االله، المرجع السابق، ص ) 1(
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وفى إطار تقییم أداء العلاقات العامة واتصالاتها بشكل عام؛ نأتي على تقییم أداء 
ق من نجاح أو العلاقات العامة بعد انقضاء الأزمة، لمحاولة فحص كافة الجوانب وما تحقّ 

  .فشل
دُّ  إنَّ  عَ تباعه لتقییم جهود العلاقات العامة في الأزمات اوباً یمكن مؤشراً وأسل التقییم یُ

  :على الإجمال، ومنها الأسالیب التالیة
  ّقها برنامج العلاقات العامة بالأهداف المحددةمقارنة النتائج التي حق.  
 إجراء مسح لآراء واتجاهات وردود فعل الناس .  
  آراء شریحة أو عینة إجراء بحوث میدانیة موجهة، بحیث تقارن نتائج استطلاع

تجریبیة من جمهور معین یتابع استطلاع آراء شریحة أو عینة أخرى لم تشملها 
  .أنشطة العلاقات العامة

  إجراء مقابلات شخصیة مع عینة من الجمهور المنشود، للوقوف على مدى التغییر
  . في اتجاهاته بتأثیر من أنشطة العلاقات العامة

  تنفیذ أنشطة العلاقات العامة أولاً بأولإعداد تقاریر دوریة لمتابعة .  
 مقارنة النتائج المحققة في مجالات معینة قبل وبعد تنفیذ خطة العلاقات العامة . 

  :مقومات إدارة الأزمات
ز علیها، وهي عدیدة تناولها الكثیرون من للإدارة الفاعلة للأزمات مقومات أساسیة تركّ 

  :دید ابرز هذه المقومات فیما یليالمختصین بالدراسة والتحلیل، ویمكن تح
  :المنهجیة العلمیة] 1[

نما یجب أن یخضع  اً فلا یمكن التعامل مع الأزمة أیّ  كان نوعها في إطار العشوائیة، وإ
  .)1(هذا التعامل في جمیع مراحل تطور الأزمة

أخطر المشكلات الإداریة في دول العالم النامیة هو عدم الاعتماد  ومع ذلك وجد أنَّ 
  .على الأسالیب العلمیة

  :تقدیر الموقف الأزموي] 2[
 شاملاً  لأسباب الأزمة وتطورها، وتحدیداً  كاملاً  یشمل تقدیر الموقف الأزموي تحلیلاً 

تقدیر التقدیرات  ویلي ذلك. الصانعة للأزمة، والمساعدة لها، والمؤثرات فیها ىكذلك للقو 
                                                

 .134، ص )ت.د(الخضیري ) 1(
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دارة الأزمة وذلك عن طریق جمع المعلومات إالجهة المسؤولة عن  ىوالإمكانیات المتاحة لد
مكانیة السیطرة علیهاأالدقیقة عن الأزمة و    .)1(بعادها والتنبؤ باحتمال تطور الأحداث وإ

  :تحدید الأولویات] 3[
الأولویات التي حددت وفق حیث توضع الخطط والبدائل التي یتم ترتیبها في ضوء 

  .)2(معاییر معینة، وفى ضوء التقدیر الجید للموقف الحالي والمستقبلي لأحداث الأزمة
  :الوفرة الاحتیاطیة الكافیة] 4[

دارتها تحتاج إل الاستعداد والوفرة الكافیة والمناسبة، ومقاومة كل قصور  ىفالأزمة وإ
لأزمة على اختلاف أنواعها في ظل عجز أو فلا یمكن التعامل مع ا. اً كان نوعهوعجز أیّ 

  .)3(قصور في الحركة، سواء كان ذلك بسبب نقص في الإمكانیات أو الفهم
   :توعیة المواطنین] 5[

ب حملة إعلامیة شاملة وفاعلة، تستخدم فیها أسالیب الاتصال وهذا الأمر یتطلّ 
، والمساعدة التي الجماهیري من أجل توضیح الإجراءات المستخدمة في مواجهة الأزمة

یمكن أن یقدمها المواطن، والدور الذي ینبغي أن یضطلع به فلا یمكن مواجهة أي أزمة 
وقوع  ىوالسیطرة علیها والتقلیل من آثارها دون توعیة المواطن بهذا الدور لمطلوب لد

   .)4(الأزمات
   :تبسیط الإجراءات] 6[

الأزمة عادة ما تكون حادة وعنیفة، لذلك لا یمكن تجاهل عنصر الوقت، إنما  إنَّ 
ب الأمر التدخل الفوري والحاسم، والبعد عن الإجراءات الروتینیة والتقلیدیة، وذلك من یتطلّ 

ا یساعد على سرعة مواجهة الموقف الأزموي بكل سهولة خلال تبسیط الإجراءات، ممَّ 
  .)5(ویسر
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ق ] 7[  : مهمات خاصةإنشاء فِرَ
ق مهمات رَ فِ  اءنشإذلك یقتضي ضرورة  نَّ إف ؛لاختلاف طبیعة الأزمة وتباینها نظراً 

لتأهیلهم  وكافٍ  ل السریع، على أن یخضع أفراد هذه الفرق لتدریب عالٍ خاصة للتدخُّ 
ق بإدارة الأزمة وبصفة رَ ن أن ترتبط هذه الفِ لمجابهة الأزمات المتعددة والمختلفة، ویتعیّ 

  .)1(لدى مواجهتها خاصة
   :تفویض السلطات] 8[

منح كل فرد من أفراد الفریق الذي یفترض أن یقوم  ؛ویستدعي تفویض السلطات
ویمثل عنصر تفویض . دنجاز عمله المحدَّ بمعالجة الأزمة السلطة أو السلطات اللازمة لإ

الإداریة الذي من السلطات هذا الشریان الحیوي في إدارة الأزمات، بل هو محور العملیة 
شأنه تحقیق السرعة المطلوبة في اتخاذ القرارات الدقیقة والصائبة والمناسبة للموقف 

  .)2(الأزموي
  :استخدام نظم الخبرة الآلیة] 9[

تشتمل نظم الخبرة الآلیة على جملة من الحقائق المستندة إلى الخبرة العملیة التطبیقیة، 
یر في حل المشكلات، علاوة على قدرتها الفائقة في المعرفة التي یعتمد علیها الخب ىلإ و 

 نَّ إومن ثم ف. تزوید فریق إدارة الأزمة بالبیانات والمعلومات الفوریة وبصفة دائمة ومستمرة
من الأهمیة بمكان استخدام نظم الخبرة الآلیة في التصدي للأزمات المختلفة التي تجابه 

  .)3(الإدارة المعاصرة
  :)4(العلاقات العامة في إدارة الأزماتالعوامل المؤثرة على 

منها ما یتعلق  ،ف على عدة نواحينجاح العلاقات العامة في إدارة الأزمات یتوقّ  إنَّ 
ومنها ما یتعلق بالعلاقات العامة وممارسیها وثقافتهم في إدارة  ،بالمنظمة والإدارة العلیا بها

  :وهي كالتالي ،الأزمات
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د مدى استهداف المنظمة للأزمات في الأزمات، والتي تحدّ ثقافة المنظمة الاتصالیة ] 1[
المنظمة في حالة اهتمامها بالإعداد  نَّ إومدى اهتمامها ببرامج التخطیط لها، حیث 

فإنها تهتم بدور العلاقات العامة بالمؤسسة عند التخطیط لتلك الأزمات وتقدیم  ؛للأزمات
ب علیه كافة الإجراءات التي تتخذ في كما أنها الأساس الذي یترتّ . المقترحات بكیفیة إداراتها

  .التخطیط للأزمات وطرق تنفیذها
قات العامة تتأثر أجهزة العلا نَّ إالوضع التنظیمي للعلاقات العامة بالمؤسسة، حیث ] 2[

بما یحدث داخل المنظمة والإدارات المتخلفة بها، وما یصدر عنها من قرارات ومسؤولیات، 
 كما أنَّ . وكذلك مدى ثقة الإدارة العلیا في العلاقات العامة في إسناد مسؤولیات إلیها

تلك  نَّ إوهو المنشأة ككل، وبالتالي ف ،العلاقات العامة لیست سوى نظام فرعي في إطار عام
  .الجهات المحیطة تؤثر على القرارات والسیاسات والأنشطة التي تقوم بها العلاقات العامة

وى الخبرة في التعامل مع مدى كفاءة جهاز العلاقات العامة بالمؤسسة ومست] 3[
ولي العلاقات العامة في التخطیط للأزمات، ومقدار ؤ أمام مس ، والتي قد تكون عائقاً الأزمات
ب مدیرین على درجة عالیة فإدارة الأزمات تتطلّ . یات المسندة إلیهم من قبل الإدارةالمسؤول

  .من الخبرة والكفاءة
د الأزمات قد التي قد تواجه المؤسسات، واختلافها في مستوى شدتها ع وتعدُّ تنوُّ ] 4[

 ،وبالتالي اختلاف طرق الاستجابة لها، وكذلك الخطط المناسبة لكل فئة .وسبب حدوثها
مدى تناسبها مع موقف الأزمة الذي یكتنفه الغموض، وضرورة أن تكون تلك الخطط و 

  .المستویات في نجاح إدارة الأزمة ىمتكاملة ومتناسقة ومحققة لأعل
وعدم اهتمام المؤسسات  ،قلة الشركات الاستشاریة في مجال العلاقات العامة] 5[

الكامنة أو الأزمات التي وقعت بالاستعانة بالمتخصصین في دراسة المخاطر والمشكلات 
بالفعل، وكذلك نظرة المؤسسات لوظیفة العلاقات العامة على أنها وظیفة تكمیلیة لتلبیة 

  .احتیاجات الإدارة العلیا
 المسؤول الإدارة العلیا جعل منمركزیة الإدارة والتخطیط واتخاذ القرارات، والتي ت] 6[

لة الأزمات، ومن ثم لا یحق للعلاقات العامة عن كل النواحي الإداریة والاتصالیة في حا
بتصریح من الإدارة العلیا،  ف أو اتخاذ أي إجراءات في إدارة الأزمة وقت حدوثها إلاَّ التصرُّ 

  .ف على نواحي التنسیق والتخطیط والاستعداد قبل موقف الأزمةوهذا یتوقّ 
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  :)1(مظاهر عدم كفاءة إدارة الأزمات في النقاط التالیة ىتتجلّ 
 .التقدیر لمركز الخصم أو خطورة الحدث وءس] 1[
  .التحلیل لمعطیات الواقع وءس] 2[
 .الكفاءات في وضع خطة إستراتیجیة للتعامل مع الأزمة ىالافتقار إل] 3[
  .ف في الشعور الوطنيغلبة التطرُّ ] 4[

  :العلاقات العامة في الأزماتلدور نماذج 
العلاقات العامة، مثل الجمعیة الدولیة أخذت تهتم بعض الجمعیات المتخصصة في 

للعلاقات العامة، والجمعیة الأمیركیة للعلاقات العامة تهتم في إقامة الندوات والمحاضرات 
  .)2(والحلقات الدراسیة عن العلاقات العامة ودورها في الأزمات

 عمدت الكثیر من الجمعیات، وخاصة الجمعیة الأمریكیة، بتدریس العلاقات العامة في
الأزمات كمادة مستقلة، ومن ثم أصبح للعلاقات العامة أو الاتصالات في الأزمات مهمات 

ز هذا الدور موضوع  ) إدارة القضایا(ووظائف راسخة لیست مجال جدل أو تشكیك، وعزَّ
  . كمجال حدیث نسبیاً أسند في الغالب إلى وظائف العلاقات العامة

، وهما )Pauchant and Dovville(م قام كل من باجانت ودوفیل 1992وفي عام 
ف على من رواد حقل إدارة الأزمات، بدراسة متعمقة في موضوع إدارة الأزمات، للتعرُّ 

م، حیث بحثوا ثمانیة مواضیع 1991م وحتى عام 1986التطورات التي حدثت له منذ عام 
ة وثقافة بناء النظریة، قضایا التقنیة، ذاتی: رئیسیة تأتي ضمن حقل إدارة الأزمات وهي

المنظمة، بناء الهیكل، قضایا الاتصالات، إدارة أطراف الأزمة، الإستراتیجیة والنقد 
  .الاجتماعي

  ): Mara Model(م 1992نموذج مارا : أولاً 
على فكرة قیاس قوة العلاقات العامة بین المنظمة وجماهیرها المعنیة ) مارا(یقوم نموذج 

متغیرات ) مارا(ر رئیسي مستقل، لقیاس نجاح المنظمة في إدارة الأزمة، وقد حدّدت كمتغیّ 
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تؤثر على مدى نجاح العلاقات العامة في التعامل مع ظروف الأزمات، وهذه المتغیرات 
  : هي

  : العلاقات] 1[
والعلاقات هي المتغیر الرئیسي المستقل في هذا النموذج، ویقصد بها علاقة المنظمة 

  . مع جماهیرها المعنیة
ا أن تكون ایجابیة أو سلبیة أو محایدة، وعندما تكون علاقات المنظمة والعلاقات أمَّ 

  .زماتهذه العلاقات تزداد سوءاً أثناء الأ ضعیفة مع جماهیرها في الأوقات العادیة؛ فإنَّ 
الثقة، والتفاهم، والرضي، : والعلاقات الایجابیة، كما وضَّحها هذا النموذج، هي

  . والمصداقیة، والتعاون، والتوافق بین المنظمة وجمهورها
  :اتصالات الأزمات والعملیات الممارسة] 2[

  :عندما تواجه المنظمة أزمة ما؛ فإنها تختار واحداً من استراتیجـیات الاتصال التالیة
  لا تعلیق(أو ) السكوت(إستراتیجیة .(  
  غیر المتوازن(إستراتیجیة الاتصال باتجاه واحد، أو الاتصال غیر المتناسق .( 
  المتوازن(إستراتیجیة الاتصال باتجاهین أو الاتصال المتناسق .( 

إلى سبب تاریخي ) لا تعلیق(أو  )السكوت(ویرجع سبب اختیار المنظمة إستراتیجیة 
ا السبب الثاني فهو نفسي سیكولوجي، ذلك أمَّ . الرأي العام في أزمة سابقة یعود إلى ضعف

ث ا یجعل أكثرهم لا یرغبون بالتحدُّ الأزمة ذات تأثیر نفسي عمیق على المدیرین، ممَّ  أنَّ 
  . ل الهروب عن مواجهة الأزمة، وآخرون یرفضون وجودها أصلاً عنها، والبعض الآخر یفضّ 

ذا اختارت المنظمة أن   اتشارك جماهیرها المعلومات عن الأزمة؛ فهي قد تختار إمَّ وإ
  ). متوازن(أو أسلوب اتصال متناسق ) غیر المتوازن(أسلوب الاتصال غیر المتناسق 

أسلوب الاتصال غیر المتناسق یعني الاتصال باتجاه واحد، یقوم على محاولة الإقناع 
  . عتبار مصلحة تلك الجماهیروالتأثیر على الجماهیر لمصلحة المنظمة، بدون أخذ الا

وفي المقابل إستراتیجیة الاتصال المتناسق هي بعكس إستراتیجیة الاتصال غیر 
: المتناسق، فهي تعني الاتصال ذو الاتجاهین، یُؤسس على الحوار لمصلحة الطرفین

ستراتیجیة الاتصال المتوازن تشیر إلى أنَّ . المنظمة، وجماهیرها  الجماهیر ترغب وتحتاج وإ
  .وتطلب بسرعة معلومات كاملة عن ظروف الأزمة
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  : اتصالات الأزمة] 3[
وتعني الاتصالات القائمة على خطط موضوعة مسبقاً من أجل التعامل مع ظروف 

  .الأزمة
وخطط اتصالات الأزمة تشتمل على أنشطة فنیة ومنطقیة لتوفیر الاتصالات اللازمة 

  .لإدارة الأزمة أثناء وقوعها
  ):إعلام الحظر(الحظر اتصالات ] 4[

الاتصالات التي تتم بین المنظمة وجماهیرها، وخاصة : ویقصد باتصالات الحظر
  .الخارجیة، قبل وقوع الأزمة بوقت طویل

وهي تعني إعلام وتثقیف الجماهیر المعنیة بالمنظمة عن احتمال وقوع أزمات أو 
  . مخاطر قد تؤثر علیها

  : أیدیولوجیة اتصالات المنظمة] 5[
الثقافة أو المناخ السائد في المنطقة أو الفلسفة التي (: ویقصد بالأیدلوجیة المنظمة

  .)تؤمن بها المنظمة
والمعاییر التي یعتنقها  ،عاتوالتوقُّ  ،والاتجاهات ،المعتقدات(: والأیدلوجیة هي عبارة عن

  . )العاملون بالمنظمة
وتساعد على الاتصال داخلیاً بعض المنظمات تمتلك أیدلوجیة اتصالیة منفتحة، تشجع 

وفي المقابل یوجد بعض  .بین العاملین بالمنظمة، وخارجیاً مع الجماهیر المعنیة بالمنظمة
المنظمات منغلقة على نفسها، سواءً من الداخل أو الخارج، ومن ثم هي بطبعها متكتمة 

  . علي المعلومات ولا تشجع على الاتصال
  : ظمةنفوذ الوظیفة القانونیة للمن] 6[

قوة نفوذ الإدارة القانونیة بالمنظمة، كمتغیر قوي،  أدبیات إدارة الأزمات تشیر إلى أنَّ  إنَّ 
یؤثر على أداء العلاقات العامة عند مواجهة الأزمة، فعند نشوب الأزمة دائماً ما تتعارض 

لقانونیة، النصائح المقدمة إلى الإدارة العلیا بین القائمین على العلاقات العامة والإدارة ا
م أثناء الأزمة خوفاً من أن فالمحامون أو رجال القانون في المنظمة ینصحون الإدارة بالتكتُّ 
رجال  وعكس ذلك فإنَّ  .تلحق بالإدارة مساءلات قانونیة قد تكلفها الكثیر في المحاكم

العلاقات العامة دائماً ینصحون الإدارة أن تقول الحقیقة وبأسرع وقت ممكن، من أجل 
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قیق أهداف طویلة الأمد، وقد لا تكون ملموسة على المدى القریب، مثل مهمة المنظمة تح
  . وصورتها أمام الجماهیر

  ):Hurd Model(م 1992نموذج هرد : ثانیاً 
على تأسیس نظام اتصال متكامل لدعم ومساندة فریق إدارة ) هرد(تقوم فكرة نموذج 

ج من سبعة دعائم، كل دعامة تساند الأخرى، ویتكون النموذ .الأزمة أثناء مواجهتهم للأزمة
بهدف تكوین نظام اتصال الفریق للحصول على المعلومات المطلوبة أثناء الأزمة بسرعة 
ودقة، أیضاً تأمین قنوات اتصال بین فریق إدارة الأزمة والأطراف المعنیة بالأزمة، 

ث، واختیار الوسیلة وخصوصاً وسائل الإعلام، وهذا یشمل تحدید الرسالة المناسبة للحد
ویقوم هذا  .ف على مدى فاعلیة الاتصاللبعث الرسالة، ومن ثم تأمین تغذیة مرتجعة للتعرُّ 

  : النموذج على الدعامات التالیة
  : الربط: الدعامة الأولى

تأمین خطوط اتصال احتیاطیة مفتوحة بین الأطراف : والمقصود بالربط في هذا النموذج
لت أو انهارت وأیضاً بینهم وبین ما یحتاجونه أثناء الأزمة، فیما لو تعطّ المعنیة بالأزمة، 

قنوات الاتصال الرئیسیة في المنظمة نتیجة كارثة حلّت بها، وهذه القنوات الاتصالیة 
  . الأطباق الفضائیة أو الهواتف النقّالة أو قنوات الرادیو المفتوحة: الاحتیاطیة مثل
  : اناتتصحیح البی: الدعامة الثانیة

جودة ودقة البیانات والمعلومات المقدمة لفریق إدارة الأزمة من العوامل الرئیسیة  إنَّ 
  . لنجاح إدارة الأزمة

 ىب علوللتغلُّ . قد یؤثر ویحرق الرسالة) تشویش(ودائماً ما یصاحب عملیة الاتصال 
أو التشویش  د الغموضهذه المشكلة یجب الإعادة والاستمرار في إعادة الرسالة، حتى یتبدّ 

  . عند المتلقي لها
زها تلقیها أكثر من مصدر موثوق، فكلما كثرت المصادر كلما وصحة الرسالة یعزّ 

  . كانت الرسالة أكثر صحة ومصداقیة في نظر الآخرین
  : قیة البیاناتنتصنیف وت: الدعامة الثالثة

المسؤولة  یصاحب وقوع الأزمة انهمار غزیر من المعلومات والبیانات على الأطراف 
، والكثیر من هذه المعلومات والبیانات غیر مناسبة أو )فریق إدارة الأزمة(عن إدارة الأزمة 
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ا یربك أو یؤثر على متخذي  قرار الأزمة، ویهدر الكثیر من وقتهم الذي غیر صالحة، ممَّ 
لذلك یجب تفتیت المعلومات والبیانات التي تصل إلى  .هو أغلى الموارد في هذه اللحظة

للبیانات والمعلومات المفیدة التي لها علاقة مباشرة  أطراف إدارة الأزمة، وعدم السماح إلاَّ 
بالأزمة القائمة، وأفضل طریقة لتصفیة وتنقیة المعلومات والبیانات المتعلقة بالأزمة هي عن 

 ،طریق تخصیص بعض الخبراء المدربین لتلقي البیانات والمعلومات، أولاً لتفتیتها وتصفیتها
واستبعاد ما هو غیر مناسب لظروف الأزمة الحالیة، ومن ثم إیصال البیانات ذات العلاقات 

  . بالأزمة إلى فریق إدارة الأزمة أو الإطراف المعنیة بالأزمة
  : اختیار وسیلة الاتصال: الدعامة الرابعة

فاعلة لإرسال تحدید الرسالة الإعلامیة المناسبة للحدث، واختیار الوسیلة الإعلامیة ال إنَّ 
د في هذه الرسالة، من ضرورات إدارة الأزمة الجدیدة، وهذا من شأنه تقلیل خاصیة عدم التأكُّ 

  .مثل هذه الأحداث، وتحقیق التعاون والتفاهم بین المنظمة وجماهیرها
ممارسي  تقوم هذه الدعامة على نظریة إثراء وسیلة الاتصال، وتعنى هذه النظریة أنَّ 

الهدف من الاتصال  الوسیلة المتوافقة للهدف من الاتصال، أي أنَّ  الاتصال یختارون
  . د الوسیلة الاتصالیةالنهائي هو الذي یحدّ 

  : ، وهي)هرد(وهنالك أربعه عوامل تؤثر على وسیلة الاتصال، كما یرى 
 .التغذیة المرتدة ]1[
  . د الوسائلتعدُّ  ]2[
 . غةع اللُّ تنوُّ  ]3[
 . الاتصال الشخصي ]4[

  :ذاكرة المنظمة: الدعامة الخامسة
ت بها التجارب والخبرات التي مرّ  الفكرة الرئیسیة من هذه الدعامة هي أنَّ  لا شك أنَّ 

المنظمات یجب أن تسجل في ذاكرة المنظمة، للاستفادة منها مستقبلاً لتحسین عملیة 
عاملاً مهماً  دُّ عالدروس المستخلصة من الأزمات الماضیة تُ  مواجهة الأزمة، وهذا یعني أنَّ 

  . بها المنظمة ومفیداً كمدخلات لمرحلة الأزمة الحالیة التي تمرّ 
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ت بها المنظمة في الأزمات الماضیة في بالإمكان تسجیل الخبرات والتجارب التي مرّ 
وثائق أو ملفات أو أیة وسیلة تخزین یتاح الاطلاع علیها من قبل المعنیین بإدارة الأزمة، 

  . منها، وتلافي سلبیات ما حدث في الماضيبهدف الاستفادة 
الاستفادة من تجارب وخبرات المنظمات الأخرى  ؛ومن الممكن في هذه الناحیة كذلك

به المنظمة من أزمات، ویكون ذلك عن  ت بظروف أزمات متشابهة لما قد تمرّ التي مرّ 
تجاربهم في  وا بمثل هذه التجارب لیقدموا خلاصةاستضافة من مرّ : طریق عدة طرق، منها

حدى الطرق هي مشاهدة تسجیلات مصورة عن أحداث أزمة  مواجهة ظروف الأزمة، وإ
وقعت في الماضي، لاستخلاص الدروس والعبر، وخاصة لفریق إدارة الأزمة، لتكون أحداث 
ما رأوا ماثلة في ذاكرتهم، لیتجنبوا سلبیات ما شاهدوا، ولیستفیدوا من جوانب النجاح في 

  .الأزمةعملیة مواجهة 
  : قیم المنظمة: الدعامة السادسة

ف بها فریق إدارة القیم التي تؤمن بها المنظمة تُوضح إلى حد كبیر الكیفیة التي یتعرّ  إنَّ 
  . الأزمة أثناء مواجهتهم للأزمة

، متفق علیها من قبل العاملین  وقیم المنظمة، سواء كانت قیم ظاهرة علناً أو ضمنیاً
على متخذي قرار الأزمة في عملیة اختیار أولویات مواجهة  بالمنظمة ذات تأثیر قوي

  . الأزمة
  : المعالجة الجماعیة: الدعامة السابعة

ل صعوبات حادة أمام متخذ القرار في قرار الأزمة لحظة حرجة في المنظمة، تشكّ 
د ومحدودیة البدائل، بسبب ما یشكله من ضیق الوقت یتخذه في ظل دائرة من عدم التأكُّ 

  . مؤثر على ضرورة اتخاذ قرارات سریعة كعامل
أطراف إدارة الأزمة ـ في الغالب ـ لن یكون لدیهم الوقت الكافي لاختیار ومسح جمیع أو 

ب على هذه المشكلة یمكن اعتماد بعض وللتغلُّ . أكثر البدائل المتاحة في عملیة اتخاذ القرار
الاتصالیة الجماعیة عملیة أدوات اتصال آلیة المعالجة الجماعیة، من هذه الأدوات 

   .)العصف الذهني(
جماعة متخذي القرار یجتمعون وجهاً لوجه،  والعصف الذهني یعني ـ ببساطة ـ أنَّ 

ویطرحون أكبر قدر من بدائل اتخاذ القرار بوقت محدد سلفاً، ویتم تسجیل الأفكار المطروحة 
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لبدائل على أساس مدى بدون تقییم، لتشجیع عملیة الاتصال بینهم، وبعد ذلك تصنّف ا
  .ملائمة هذه البدائل لأولویات مواجهة الأزمة من حیث الكفاءة والفاعلیة

، )محامي الشیطان(د من جودة القرار وفاعلیته؛ یمكن استخدام فكرة أو طریقة وللتأكُّ 
وفكرة محامي الشیطان تقوم على تحدید شخص أو مجموعة عمل صغیرة من الأشخاص 

مهمتهم هي إظهار نقائض القرار محل النقاش، ولماذا یجب عدم  من بین متخذي القرار
  اتخاذه؟ 

، وهذه الطریقة تبدأ بطرح )المناظرة الجدلیة(والطریقة الثانیة في هذا المجال، استخدام 
ما هو أفضل بدیل أو قرار یمكن اتخاذه لمواجهة الأزمة؟ ومن : سؤال منطقي ومعقول عن

للإجابة علیه، بهدف الخروج بأفضل البدائل المتاحة  ثم یمرر هذا السؤال على الجمیع
  . لمواجهة ظروف الأزمة الحالیة

  ): Alfounso Herrero(نموذج الفونسو هریرو : ثالثاً 
  : ویتكون من أربع مراحل رئیسیة، هي

  : إدارة القضایا: المرحلة الأولى
  : وتعتمد إدارة القضایا على الآتي

  مسح البیئة المحیطة بحثاً عن الاتجاهات العامة التي قد تؤثر فیها في المستقبل
  . القریب

 جمیع المعطیات عن القضایا التي یحتمل أن تثیر المتاعب ومن ثم تقییمها .  
  تطویر إستراتیجیة للاتصالات وتركیز جهودها على منع حدوث أیة أزمة أو إعادة

  .توجیه مسارها
  : التخطیط المنعي أو الوقائي: المرحلة الثانیة

التخطیط المنعي (المربع الذي یحمل تسمیة  من أجل البحث عن تحذیر إضافي؛ فإنَّ 
یسهم في رصد البیئة المحیطة مع مرحلة إدارة القضایا، كما أنه یستخدم ) أو الوقائي

  . المعلومات والتحذیر ونظم الاتصالات الداخلیة
إدارة القضایا إلى تحدید القضیة التي تمثل تهدیداً توجه المنظمة مواردها في مرحلة 

  .والعمل في التأثیر على مسارها
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 ا في مرحلة التخطیط الوقائي فیضاف عنصر آخر وهو الوقایة، وفضلاً عن ذلك فإنَّ أمَّ 
: مرحلة التخطیط الوقائي هي نقطة البدء في عملیة إدارة الأزمة في بعض المواقف مثل

  .، الأعاصیر والفیضانات، حیث تكون المفاجأة حتمیةالحرائق، الانفجاریات
  : وعند هذه المرحلة یحث الوقت للقیام بما یلي

 وضع سیاسة تتسم بالمبادرة حیال المشكلة .  
 إعادة تحلیل ارتباط المنظمة بجمهورها . 
 اختیار الأعضاء المحتملین لفریق إدارة الأزمة . 
 علاقات مع وسائل الإعلامتحدید الممثل الملائم للمنظمة في إدارة ال . 
  تحدید الرسالة والهدف والمنافذ الإعلامیة التي ستخدم في تنفیذ خطة اتصالات

 . الأزمة
 : وفي هذه المرحلة أیضا یجب أن تقییم الإدارة ما یلي

 إبعاد المشكلة .  
  ُّم المنظمة في الوقتدرجة تحك . 
  الخبرات التي یمكن للمنظمة أن تختار من بینها في تطویر خطه نوعیة لمواجهة

 . الأزمة
  :الأزمة: المرحلة الثالثة

فإذا لم تكن  .عند هذه النقطة ربما تكون المنظمة قد فقدت جمیع المبادرات النشطة
المنظمة رد  فإنَّ  ؛فخطة مواجهة الأزمة موجودة أو إذا كان الموقف قد قوبل بسوء التصرُّ 

ل من أي ن أن ینحصر في التأثیر في الأحداث، واستخدام إجراءات الطوارئ التي قد تقلّ یتعیّ 
  .)1(ضرر قد ینتج من الأزمة

  
  : ن هذه المرحلة، وفقاً لهذا النموذج، ما یليوتتضمّ 

 تقییم استجابة المنظمة للأزمة .  

                                                
)1( Alfons،G. Herreo How to Manage Crisis Before or Whenever in Public 

Relations،Quarterly Spring1990،p,97-98    
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  إجهاض الدعایة السلبیة، مع إبلاغ جمهور المنظمة بالإجراءات التي اتخذت لحل
  . المشكلة

  توجیه رسالة من المنظمة إلى جمهورها المعني، والاستعانة بالخبراء والبدء في تنفیذ
 .برنامج الاتصالات الداخلیة
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  الرابعالفصل 
  والتـــخطیط للحــــملات الإعلامــیةة ـــــامـــات العـــلاقـــــالع
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  التخطیط لبرامج العلاقات العامة: المبحث الأول
  

  :برامج العلاقات العامة
المقصود بالبرامج تكامل الخطط ووصولها مرحلة التنفیذ، فالتخطیط أهم  یمكن القول إنَّ 

الخطة هي دعامة الفوز  إنَّ  :نابلیون بونابورت قوله إلىسمات العلاقات العامة، حیث نسب 
نَّ  ا الاعتماد ك وتحلیله قبل القیام به، أمَّ من واجبات القائد دارسة كل تحرُّ  في المعركة، وإ

. الفشل والانحدار ىعلى المحاولات التكتیكیة التي لا یجمعها هدف واحد لا ینجم عنها سو 
على میادین  یضاً وبعد انطباق هذا القول على میادین الحروب والقتال یمكن أن ینطبق أ

 ،د مراسمى الوقت الذي كان فیه نشاط العلاقات العامة مجرّ ولقد ولّ  ،عمل العلاقات العامة
وبرتوكولات  ،وندوات ومؤتمرات تعقد ،وأفلام تعرض ،وخدمات عامة ،واستقبال وتودیع

  .)1(فضفاضة لیس لها أساس علمي ولا قواعد ثابتة
العلاقات العامة وازدیاد  شك فیها أنَّ  الحقیقة التي لا نَّ إفإنه یمكن القول  ؛ومع ذلك

واتخاذها الدراسات  ،درجة الرشد والعقلانیة فیها مرتبط في الأساس على اعتمادها على العلم
ف الارتجالي الآني، ط والتصرُّ فغیاب التخطیط الواعي یحل محله التخبُّ  ،والبحوث منهجاً لها

ول ؤ فات مسوهذا ما یجعل تصرُّ . التخطیط المتسرع وفى أحسن الأحوال یكون البدیل هو
العلاقات العامة من قبیل ردود الأفعال ولیس المبادرات، الأمر الذي یجعله مشغولاً أشبه بما 

لا یكاد یفرغ من موقف طارئ حتى  ،یكون بمكافح النیران في الغابات وهو في یوم ریح
ائج سلبیة وخاصة في أوقات الطوارئ وفى الغالب فذلك یؤدي إلى نت. یواجه بموقف مماثل

  .  والأزمات
  :أنواع التخطیط لبرامج العلاقات العامة ]1[

دة ومستمرة تتصف التخطیط لبرامج العلاقات العامة عملة متجدّ  د أنَّ من المؤكّ 
طبیعة المشكلات التي تتصدي لها وتتعامل معها تختلف باختلاف  نَّ إبالمرونة، حیث 

وزمان ومكان هذه المشكلات عن طریق أسالیب  قطبیعة الجمهور وتعاملات المنشأة والمواق

                                                
 .150المصریة، ص  ، فن العلاقات العامة والإعلام، القاهرة، مكتبة الأنجلو)م1986(إمام، إبراهیم، ) 1(
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أن تواجه هذه المشكلات من خلال نوعین رئیسیین للتخطیط  دّ بُ  ولذلك لا .التخطیط الحدیثة
  :وهما ،في العلاقات العامة

  :یط الوقائيالتخط] أ[
هذا النوع من  )ویدنج(ف عرّ ویُ . ب الأزمة قبل وقوعهاتجنُّ  ىوهو تخطیط یهدف إل

التخطیط المبني على دراسات مستفیضة وبحوث رشیدة تستهدف غایات (التخطیط بأنه 
بعیدة تدور في محیط إقامة علاقات ودیة بین المنشأة وجماهیرها المختلفة، وذلك عن طریق 

 نَّ أب )ویدنج( ىویر  .)ب في سؤ الفهم أو تعارض المصالحلإزالة كل ما یتسبّ العمل الدائب 
الذي تنفذ ) كالتكتیك(ستراتیجي أو قصیر المدى ه بالإالتخطیط قد یكون طویل المدى ویشبّ 

  .)1(به الإستراتیجیة
  :التخطیط العلاجي] ب[

لحوادث، فهو یطلق علیه بعض خبراء العلاقات العامة التخطیط للأزمات أو مواجهة ا
تخطیط یتسم بالحركة ویقف متأهباً للنزول إلى للمیدان لمواجهة أي أزمة أو موقف 

  .)2(طارئ
  :أنواع برامج العلاقات العامة] 2[

ا من حیث الحجم أمَّ . هناك تقسیم لبرامج العلاقات العامة من حیث حجمها وأهدافها
  :هما ،فتنقسم إلي نوعین

 :التأثیربرامج بسیطة ومحددة ] أ[
الخدمات  ىنجاز على مستو بقدر الإ ىوهذا النوع من البرامج لا یتجاوز أهدافه سو 

. والمراسیم والمحافظة على علاقات ذات قیمة محدودة عند أشخاص معینین بالمنشأة فقط
 وأغلب الظن أنَّ . والاستقبال والتودیع والزیارات، والمناسبات، ومثال ذلك برامج الاحتفالات،

هذا النوع هو مجاراة أحداث  لأنَّ  ،هذا النوع لا یحتاج إلى المتخصص في العلاقات العامة
  .فقط

  
                                                

 .207، العلاقات العامة، الإسكندریة، المكتبة العربي الحدیث، ص )م1987(الصحن، محمد فرید، ) 1(
، القاهرة، مكتبة )مفاهیم ومواقف(، العلاقات العامة في المؤسسات الصناعیة )م1980(علي، محمد حسین، ) 2(

 .95، ص 2الأنجلو مصریة، ط 
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  :دة الاتجاه والتأثیربرامج كبیرة متعدّ ] ب[
هذا النوع من البرامج یحتاج إلى إمكانیات كبیرة تتوافق مع حجم البرنامج وأهدافه 

وعة من خبراء العلاقات العامة إشراك مجم نَّ أوهنا یمكن القول ب. وخططه الموضوعة
وقد یستعان بمستشار علاقات عامة خارجي، أعني بذلك  ،والمتخصصین فیها أمر حتمي

إذ لم یكن على رأس العملیة مثله،  ،كالجامعات المحلیة أو مثیلاتها ،من خارج المنشأة
أو  استخدام أكثر من وسیلة لتحقیق الهدف ىوخاصة إذا كان تنفیذ البرنامج یحتاج إل

  .)1(الأهداف
  :هي ،ثلاثة أنواع ىیمكن تقسیم برامج العلاقات العامة إلفا من حیث الأهداف أمَّ 

   :البرامج الهجومیة] 1[
منع وقوع ضرر  ىوهذا النوع من البرامج غیر محبذ أو مرغوب فیه، ولكنه یؤدي إل

  .مبیت أو محاولة تلافي بعض الأخطاء أو الأخطار قبل حدوثها
   :الدفاعیةالبرامج ] 2[

. وجود المتخصص الدقیق والحریص فیما سوف یفعله أو یقوله ىیحتاج هذا البرنامج إل
ویقابل هذا البرنامج الحملات الإعلامیة الهجومیة التي تنقلها البرامج الهجومیة المضادة، 

  . وهذا هو موضوع هذه الدراسة
خلال شرح الموقف أو تفنید وأول هدف لهذا النوع هو إزالة آثار البرنامج الهجومي من 

ویجب أن تكون  ،الأكاذیب والإشاعات وعرض الحقائق من خلال وسائل الإعلام المختلفة
هناك دلائل وبراهین واضحة تزیل الشك وتكشف الغموض من خلال الرأي العام على درایة 

  .)2(وتشكیل قاعدة صلبة أمام البرامج الهجومیة ،كاملة بالسلبیات قبل الایجابیات
  :البرامج الوقائیة] 3[

: هما ،هناك نوعین من خلال استعراض أنواع البرامج من حیث الهدف اتضح أنَّ 
وهي البرامج الوقائیة،  ،هناك حلقة ثالثة مفقودة نَّ إویمكن القول  .البرامج الهجومیة والدفاعیة

  .)للعلاقات العامة ىالإستراتیجیة الأول(ـ وهذا النوع من البرامج یمكن تسمیته ب

                                                
 .134ق، ص الصحن، محمد، مرجع ساب) 1(
 .65- 64، مرجع سابق،  ص )هـ1409(الداود، صالح محمد، ) 2(
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فإن أحسنت إدارة العلاقات العامة عند تخطیطها لبرامجها ووضعت هذه الإستراتیجیة 
 ،ل حاجزاً قویاً أمام البرامج الهجومیةطویلة أو قصیرة المدى بحسب الحاجة، فإنها بذلك تشكّ 

 ،ع بالمعلوماتیة لدى الجماهیر المختلفةإذ یوجد تشبُّ  ،جماهیر العلاقات العامة ىفلا تنفذ إل
الحاجة إلى البرامج الدفاعیة قد  وبالتالي فإنَّ .  یكون هناك تأثیر للبرامج الهجومیةفلا

  .أمام نجاحات البرامج الوقائیة في نظر الباحث ىتتلاش
   :أنواع التقییم وأدواته ومراحله

أو  ل إلیه المختصون في مجال تقییم برامج العلاقات العامةعن حقیقة ما توصَّ  بحثاً 
ى من أجل الوقوف على مستجدات تلك البحوث في التقییم وأنواعه ومراحله البرامج الأخر 

 Cipp(بنموذج كب  ىالنموذج المسم ،نه أفضل نماذج التقییم التي تطورت حدیثاً أویبدو "
Model(،  والذي طوره ستفل بیم)Staffle Beam( من جامعة ولایة أوهایو الأمریكیة، 

وتمثل أربعة أنواع من  ،النموذج من الأحرف الأولي للكلمات المكونة لأجزائه ىویتكون مسم
، والنتیجة )Process(، والعملیة )Input(، والمدخل )Context(السیاق  :وهي ،التقییم

)Product( ")1( . َّأنها  ورغم الكتابات من قبل المهتمین والمختصین بالدراسات التقیمیة إلا
ن اختلفت تلك الدراسات في الطرحم ىفي النهایة تصل إل إذ یقول  ،فاهیم وأنواع متقاربة وإ

  :التقییم نوعان البعض أنَّ 
  ).Formative Evaluation(التقییم التكویني : الأول
  ). Evaluation Summative(التقییم الجمعي : الثاني

تخطیط سیاسة  :یستخدم التقییم التكویني أفضل البرامج الممكنة ویشمل هذا النوع
  .وتحدید إجراءات متابعة عملیات البرامج ،وتقییم الحاجات ،البرامج
د من إجراءات صحة القرارات التي اتخذت في مرحلة ا التقییم الجمعي فیشمل التأكُّ أمَّ 

  . د من فاعلیة البرامج ونوعیتهاالتقییم، والتأكُّ 
وفیما یلي شرح . سبق الإشارة إلیهاهناك أربعة أنواع للتقییم كما  د آخرون أنَّ بینما یؤكّ 

  :المقصود بهذا التقسیم
  
  

                                                
  .29الخطیب، مرجع سابق، ص ) 1(
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  ): البیئي(التقییم السیاقي ] 1[
حیث یتم تقییم الأهداف والمشكلات المحتملة بشكل كلي، أي تقییم  ،یشبه التقییم القبلي

  .البرامج على ضوء محیط المنشأة
  ): الهدفي(التقییم المدخلي ] 2[

وقبل تنفیذ البرنامج، وهدف هذا النوع من التقییم معرفة  وهذا یتم بعد تحدید الأهداف
  .ة لتحقیق الأهداف المحددةملائمة الوسائل المعدّ  ىمد
  ): مرحلي(التقییم العملي ] 3[

  .وهذا یتم أثناء وخلال عملیات التنفیذ
  : تقییم النتیجة] 4[

  . عةز هذا النوع على مقارنة النتائج المتحققة بالنتائج المتوقّ ویركّ 
  .تقییم كمي وكیفي :ویقول آخر

نجاح البرنامج في إشباع رغبات وسیاسة من  ىق من مدیشمل التحقُّ : التقییم الكمي
ومن ثم إعداد الكوادر القادرة على تنفیذ الغایات  ،ناحیة، والمنظمة من ناحیة أخرى

لذا یجب أن یكون  .والأهداف العلیا المتمثلة في تحقیق أهداف السیاسة العامة للمنظمة
  .التقییم مبنیاً على مدى تنفیذ الخطط التنمویة العامة

ع تنفیذ ب تتبُّ حیث یتطلّ . فهو عملیة أصعب من عملیة التقییم الكمي :ا التقییم الكیفيأمَّ 
وتحدید الكیفیة التي تتم بها عملیة التنفیذ من خلال  ،البرامج من خلال مهارات معینة

م في هذه العملیة ویتحكّ . دفي زمن ومكان محدّ  كفاءات معینة ومحددة البرنامج محددة أیضاً 
البرامج الاقتصادیة والاجتماعیة والسیاسیة التي یجب أن تعالج قبل  :منها ،عوامل متعددة

  .)1(معالجة البرنامج نفسه
دارة العلاقات العامة أنَّ  )العناد(ویضیف  هناك ثلاثة أنواع للتقییم،  في كتابه تخطیط وإ

  . )2(التقییم القبلي، والتقییم المرحلي، والتقییم البعدي أو النهائي :وهي

                                                
 .224الشاعر، عبد الرحمن، مرجع سابق، ص ) 1(
دارة برامج العلاقات العامة، الریاض، وزارة الإعلام، )هـ1414(العناد، عبد الرحمن، ) 2(   ، تخطیط وإ

 .214ص 
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  :مراحل التقییم
عملیة تقییم البرامج لا تخرج عن ثلاث مراحل  اب على أنَّ تّ اتفق أغلب الخبراء والكُ 

  .)1(ل في مدخلات، وعملیة التقییم ذاتها، ومخرجاتیعتمد بعضها على بعض وتتمثّ 
 :)2(الثلاث اتوفیما یلي ذكر لمراحل التقییم

 
  :مرحلة التقییم قبل التنفیذ] 1[

العلاقات العامة ویقصد بها جمیع الإجراءات التي تقوم بها المؤسسة أو العاملون في 
ف على الإمكانیات والتعرّ  ،وتحدید أولویات التنفیذ ،لتحدید مدى الحاجة إلى مثل هذه البرامج

  .إعداد البرنامج وأخیراً  ،المتاحة والمتوفرة مادیة أو معنویة أو بشریة
وتتم عملیة التقییم عند في المرحلة باستطلاع الآراء حول مدى الحاجة لمثل هذه 

  .البرامج
   :مرحلة التقییم أثناء التنفیذ] 2[

فقد . التقدیرات المیدانیة لعملیة التنفیذ غالباً ما تتطابق مع الواقع العملي أثناء التنفیذ إنَّ 
تقییم  وبالتالي فإنَّ . یواجه المنفذون العدید من العوائق والصعوبات أثناء عملیة تنفیذ البرامج

ب على موطن على الاحتیاج الفعلي والتغلُّ ف الواقع الفعلي أكثر دقة وموضوعیة للتعرّ 
  .الضعف، والاستفادة من جوانب القوة أثناء العملیة التنفیذیة

  :مرحلة التقییم النهائي] 3[
فإذا . عن حجم المخرجات حجم المدخلات یعطى انطباعاً  تعتمد هذه المرحلة على أنَّ 

 ،هدراً في عملیة التنفیذهناك  حدث اختلاف وتفاوت بین حجم المدخلات والمخرجات فإنَّ 
  .ومردوداً غیر مرضٍ 

ولتتضح الطریقة التي تتم بها عملیة تقییم البرامج في هذه المراحل الثلاث أوجزها أحد 
 :المختصین في الجدول التالي

 
  

                                                
 .213من، مرجع سابق، ص الشاعر، عبد الرح) 1(
 .29الخطیب، مرجع سابق، ص ) 2(



128 
 

  مرحلة التخطیط
  وتتم في الخطوات التالیة

  مرحلة التنفیذ
  وتتم في الخطوات التالیة

  مرحلة الاستعمال
  الخطوات التالیةوتتم في 

  كتابة النتائج في التقریر. 1  جمع البیانات. 1  تقریر أهداف وغایات البرنامج. 1
  تطبیق نتائج التقییم. 2  تحلیل البیانات. 2  تطویر لعامة البرنامج. 2
      تقریر تصمیم التقییم المناسب. 3
      اختیار وتوفیر أدوات التقییم. 4

 )1(الثلاثالتقییم الخطوات التي تتم في كل مرحلة من مراحل  یوضح) 2(جدول رقم

  :أدوات التقییم
عملیة التقییم  ىنه من تنفیذ ما أوكل إلیه وتبقیحتاج المنفذ لأي عملیة لآلیة أو أداة تمكّ 

 :وهي تشمل) مPolton 1996(فقد وصفها  ،لم تتوفر أداة التقییم المناسبةذاتها قاصرة ما 
  .)2(الاستبانة، قوائم التقدیر، الاختبارات النفسیة، تحلیل السجلات

ى اعتبارین أساسیین المفروض أن ینظر المقیم وهو یختار أداة التقییم إل :ویقول آخرون
  .والثبات والصدق ،التقنین: هما

 ،اختبارات التحصیل، الاستبانة، أدوات وأسالیب الملاحظة :ومن أنواع أدوات التقییم
ویمكن من استعراض  .)3(ظر أن یكون المقوم على معرفة بمصادر المعلومات عن التقییموین

ن كانت تتم خلال  ن أنَّ یُّ تب) 3( وكذلك الجدول) 4(الشكل  عملیة التقییم عملیة تكاملیة وإ
هذه المراحل فصلت عن بعضها البعض، ومن الأهمیة بمكان إیراد ملخص  أنَّ  مراحل، إلاَّ 

  :)4(لأدوات التقییم ووسائله
  

  

                                                
 .169خصاونة، مرجع سابق، ص ) 1(
 .169خصاونة، المرجع السابق، ص ) 2(
 .30الخطیب، مرجع سابق، ص ) 3(
)4(how ،M. Carloyro Fowle Program Evaluation's (Sacramento،Life ،Alexander  

 California State Department Of Education 1979) P.A.g         
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 فيكلاً منها یتفاعل معاً و  ،یحتوي هذا الشكل على أربعة مجالات تترابط فیما بینها) 4(شكل رقم 

  )1()3( رقم علاقة تكاملیة كما تبدو في الجدول
  
  

  )2(تكاملیة التقییم للبرامج یوضح) 3(جدول رقم 
  

                                                
  .170خصاونة، مرجع سابق، ص ) 1(
 .171خصاونة، المرجع السابق، ص ) 2(

ما هي الحاجات التي یمكن ذكرها لتبریر   تقدیر الحاجات  لماذا
  البرنامج

أي الحاجات ترتبط بها أهداف البرنامج البعیدة؟   البرنامج البعیدة والقریبةأهداف   ماذا
  أي الحاجات ترتبط بها أهداف البرنامج القدیمة

ما هي النشاطات الأكثر احتمالا أن تحقق   نشاطات البرنامج  كیف
أهداف البرنامج القریبة؟ كیف نخطط لهذه 

  النشاطات وننفذها لتحقیق الأهداف القریبة؟
ما هي أنواع المعلومات التي یجب أن تجمع   تقییم البرنامج  كیف ستعرض

لتقریر ما إذا كانت النشاطات ستحقق الأهداف 
  القریبة وبالتالي الحاجات؟

  الأهداف البعیدة والقریبة
  تقدیر الحاجات

  نشاطات البرامج
 نتائج البرامج
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  : الأسالیب المتبعة في تقییم برامج العلاقات العامة

عملیة التقییم تمثل المحصلة النهائیة لأنشطة العلاقات العامة، فعن طریق التقییم  إنَّ 
یمكن قیاس كفاءة الخطة التي وضعت لأنشطة العلاقات العامة وأسالیب تنفیذها وما إذا 

فسوف یضیع أغلب الخطط  ؛فإذا غابت الرقابة والتقییم. كانت هناك بدائل أفضل لتحقیقها
  .طثیر من مظاهر الإسراف والتخبُّ ویحدث الك ،الموضوعة

فعن طریق . هنالك علاقة بین وظیفة التقییم والوظائف الأخرى للعلاقات العامة
المعلومات المرتدة من الجماهیر المختلفة یمكن لممارسي العلاقات العامة تصحیح 
المعلومات، أو الخطة الموضوعة، أو طریق التنفیذ على حسب ما توضحه ردود الفعل عن 

  .نقاط الضعف
المعلومات والأسالیب المستخدمة في مجال البحث وجمع المعلومات هي نفسها التي  إنَّ 

المعلومات المتحصل علیها قد تؤدي  فإنَّ  ىومن ناحیة أخر . یتم استخدامها في مرحلة التقییم
یجب  ىهناك جماهیر أخر  ن أنَّ إلى تعدیل في المعلومات الأولیة التي تم جمعها إذا ما تبیّ 

  .)1(التأثیر فیها والحصول على تأییدها
ومن هنا تتضح أهمیة عملیة التقییم في أي وظیفة إداریة كمرحلة متمیزة لها أهدافها 

والقیام بالإجراءات التصحیحیة بناء على النتائج  المحددة في قیاس فعالیة البرامج المختلفة،
  :رفةوتهدف علمیات التقییم إلي مع. المترتبة على التقییم

 ساهمت برامج العلاقات العامة في تحقیق أهداف المنظمة بوصفة  ىأي مد ىإل
  .خاصة أهدف النشاط

 قیاس فاعلیة البرامج في إحداث التأثیر المطلوب في الجماهیر المختلفة للمنظمة.  
  مقارنة الانجازات المتحصل علیها من القیام بالأنشطة المختلفة بالتكالیف المدفوعة

  .الأنشطةللقیام بهذه 
  تحدید تطور الأموال المطلوبة للإنفاق على برامج العلاقات العامة لتحقیق أهدافها

  .المرغوبة
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  : مجالات تقییم برامج العلاقات العامة
هناك العدید من النقاط والجوانب التي یجب اختبارها عند القیام بتقییم أنشطة وبرامج 

  :ومن هذه النقاط ،العلاقات العامة
  إذا كان التخطیط للبرامج المختلفة قد تم بفعالیة وكفاءةتحدید ما.  
 تحید مدى إدراك وتفهم الأفراد القائمین على التنفیذ للمهام المطلوبة منهم. 
  تحدید مدى تعاون الإدارات الأخرى للمنظمة في النواحي المتعلقة بها في البرامج

 .المختلفة
 مدى التزام البرامج بالمیزانیات المخصصة لها. 
  مدى إمكانیة الحصول على نتائج أفضل وتطویر الأداء في المستقبل على ضوء

 .)1(الأداء الحالي
تغطیة المجالات بممارس العلاقات العامة أن یقوم  ىولاختبار النقاط السابقة ینبغي عل

  :الآتیة
  :التغطیة الجماهیریة] 1[

برامج العلاقات العامة قد نجحت في توصیل المعلومات إلى  د من أنَّ یعني التأكُّ 
تحدید الجماهیر  فبالرغم من أنَّ . الجمهور المستهدف بالوسیلة المناسبة وفي الوقت المناسب

هذا التحدید تقل أهمیته  إلا أنَّ  الخطة الأولى لأي برنامج للعلاقات العامة، دُّ المستهدفة یع
وتحدید النطاق المطلوب  ,أن تصل إلیه بالوسیلة المناسبة ةإذا لم تستطع العلاقات العام

فبرامج العلاقات العامة قد تستهدف العدید من الجماهیر في . هذه الجماهیر ىللوصول إل
  .وتختلف الوسائل المستخدمة في الاتصال من جمهور لآخر ،نفس الوقت

  :الاستجابة الجماهیریة] 2[
ا ق عمَّ وهنا ینبغي التحقُّ . جمهور الخطة وموقفه منهاذلك الكیفیة التي قابل بها ال يویعن

فنجاح خطط برامج العلاقات العامة . إذا كانت الاستجابة قد تمت في الاتجاه المرغوب
مقیاس استجابة الجماهیر  ولهذا فإنَّ . مرتبط بالأثر الطیب الذي یحدثه مضمون الرسالة

فهذه الأمور وثیقة الصلة  كسیة،سوف توضح ما إذا كانت هذه الاستجابة ایجابیة أو ع
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بالأثر العمیق الذي ستحققه الرسالة في حالة نجاحها في إثارة الاهتمام أو خلق استجابات 
  .في صالح المنظمة وبرامجها

  :تأثیر الاتصالات] 3[
ویتم ذلك . ویقصد بها معرفة الأثر الذي  حققه البرنامج مقارنة بالأهداف الموضوعة

عن طریق معرفة مدى قدرة الرسائل المستخدمة في تغییر الاتجاهات وتكوین الرأي حول 
  . مشكلة معینة، وخلق صورة ذهنیة جیدة للمنظمة في أعین جماهیرها

ة خلق صورة ذهنیة جیدة تزود الجماهیر أهداف البرامج قد تتعلق بمحاول ویلاحظ أنَّ 
بالأخبار والمعلومات التي تسهم في توضیح الدور الذي تقوم به المنظمة، والدفاع عن 

ق منه عن طریق معرفة مدى قیام هذه وكل ما یمكن التحقُّ . سیاسات خاصة بالمنظمة
  .الجماهیر بتغییر آرائها في الاتجاه المطلوب

  :عملیة الإقناع] 4[
ذلك مدى ملائمة الوسیلة المستخدمة في الاتصال للغرض الذي استخدمت من ویعنى 

ف على أثر استخدام الوسیلة التي نقلت بها الرسالة، وأسالیب الإقناع التي أجله، فیجب التعرُّ 
  .استخدمت في التأثیر على الجمهور المستهدف
    :أسالیب تقییم أنشطة وبرامج العلاقات العامة

  :)1(وهي ،یب لتقییم برامج العلاقات العامةهنالك ثلاثة أسال
  .التقییم القبلي السابق على تنفیذ البرنامج :أولاً 
ف على مواطن التقییم المرحلي أو الجزئي الذي یواكب تنفیذ البرنامج بهدف التعرُّ  :ثانیاً 

  .بأول القصور أولاً 
  .التقییم البعدي أو النهائي الذي یعقب التنفیذ :ثالثاً 
ن كان ف ویتوقّ  استخدام هذه الأسالیب على طبیعة البرنامج والمدى الزمني لتنفیذه، وإ

من المفید لأنشطة العلاقات العامة أن تستخدم الأسالیب الثلاثة مجتمعة إذا كان ذلك ممكناً 
  .وضروریاً، لما یحققه كل منها من مزایا تختلف عن مزایا الأسلوبین الآخرین
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  :فیذ البرنامجالتقییم السابق على تن: أولاً 
عندما تتجه النیة إلى تنفیذ برنامج إعلامي كبیر، تعلق علیه الآمال نتائج حاسمة 
بالنسبة للمؤسسة، یكون من الضروري اختبار تأثیر الشكل والمضمون اللذین ستعرض من 
خلالهما موضوعات البرنامج، قبل أن یبدأ فهذا النوع من البرامج أو الحملات الإعلامیة 

هذه النفقات لن تذهب هباء بسبب بعض الأخطاء  أنَّ  د مسبقاً نفقات كثیرة، ومن التأكُّ ف یتكلّ 
التي تحدث في شكل البرنامج أو مضمونه، وربما في اختیار الوسیلة المناسبة أو في 

  .موضوعات الحملة أو توقیت إذاعته أو نشره
 :النقطة قائلا إلى هذه) Charles R Wright(ویشیر الباحث الأمریكي تشارلز رایت 

ذاعات لا تسمع ،كم من نشرات لا تقرأ" ذَلْ  ى،ر وأفلام لا تُ  ،وإ بْ على الرغم من كثرتها وما یُ
الإعلان و أحد خبراء العلاقات  د هذه الحقیقة أیضاً وقد أكّ  ".فیها من جهد فني كبیر
التي فالمؤسسة . هو أهم كلمة في قاموس الإعلان )الاختبار( الأمریكان حینما فسر أنَّ 

تختبر إنتاجها قبل أن تعرضه على المستهلكین، وتختبر أیضاً إعلاناتها قبل تقدیمها من 
 )هوبرت(خلال الإعلام سوف تحقق بلا شك نجاحاً كبیراً في میدان التسویق، وینصح 

 ،واختبار العناوین ،الخبیر باختبار كل عنصر من عناصر الإعلان، اختبار الأسلوب
م في فكلما استمرت الاختبارات استمر التقدُّ . تبار الرسوم التوضیحیةواخ ،واختبار المضمون
  .الإنتاج الإعلاني

ف على وقد أثبت الاختبار الذي أجري على عینة مكونة من مائة وستین شخصاً للتعرُّ 
ما یقرب من ثلثي  نَّ أب في الولایات المتحدة، تأثیر بعض الرسوم الساخرة في محاربة التعصُّ 

والأغرب من ذلك تأثیر الرسالة كان . ة قد أساءوا فهم الرسالة على النحو المقصودأفراد العین
ثبت أولهذا تم العدول فوراً عن استخدام هذه الرسوم التي . عكسیاً بالنسبة للثلث الباقي

  .بالاختبار خطورتها على دعوة التسامح وعدم التعصُّ 
ّ ـ فمن الضروري في الاتصال  تدارك أي تأثیر عكسي محتمل للرسالة ـ اً كانت صورته أی

د من وضوح المعاني كما ینبغي التأكُّ . قبل أن تنشر على نطاق واسع یكون لها تأثیر ضار
. قدرة الجمهور المستهدف على تفهمها واستیعاب مضمونها ىللاطمئنان عل ،التي تحملها

الرموز التي یختارها  ا أنَّ كم. قد لا یكون كذلك للقارئ العادي ؛لأحد الخبراء فما یبدو بسیطاً 
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وهو متأكد تماماً من وضوحها وجاذبیتها، ربما یرى القارئ أنها  ،ول  العلاقات العامةؤ مس
  .ساذجة ولا قیمة لها أو أنها غیر معبرة أو لا تتلاءم مع موضوع الاتصال

  :التقییم الجزئي أو المرحلي: ثانیاً 
ة طویلة للانتهاء من تنفیذها، ومن ب بعض برامج العلاقات العامة فترات زمنیتتطلّ 

الطبیعي أن تتخلل فترة البرنامج بعض الوقفات المرحلیة التي تحملها طبیعة الظروف 
وفى هذه الحالة یكون من الملائم استغلال هذه الوقفات بین مراحل  .المحیطة بتنفیذه

رحلة السابقة ف على مواطن القصور في المالبرنامج لتقییم كل مرحلة أولاً بأول للتعرُّ 
  .وتلافیها في المرحلة التالیة للبرنامج

نت من حجز فترة زمنیة أسبوعیة من فترات المؤسسات تمكّ  ىحدإ فلو فرضنا أنَّ 
خلق اتجاهات مؤیدة لها بین  ىالإرسال الإذاعي أو التلفزیوني لتقدیم برنامج یهدف إل

فمن الأصوب أن لا  ؛هورهذه البرنامج سوف یستغرق عدة أسابیع أو ش الجماهیر، وأنَّ 
بل إنه من الضروري في هذه . ننتظر حتى تنقضي فترة البرنامج بالكامل لنبدأ عملیة التقییم

الحالة دراسة تأثیر البرنامج في فترات متعاقبة، وبشرط أن تؤخذ المؤثرات الخارجیة عن 
ییم، حتى لا البرنامج كالأحداث السیاسیة أو الاقتصادیة أو الاجتماعیة في اعتبار التق

تزداد أهمیة هذا . في حدوثها تحسب نتائج معینة للبرنامج أو علیه دون أن یكون سبباً 
الأسلوب في البرامج التي تنفذ على نطاق واسع لتحقیق أهداف اجتماعیة من خلال 
المنظمات القائمة في المجتمع المحلي أو القومي، كبرامج تنظیم الأسرة أو التثقیف الصحي 

ة أو السیاسیة أو غیر ذلك من البرامج التي تهدف إلى النهوض بالمجتمع أو التوعی
همة لتحقیق موهو ما یدخل في رسالة العلاقات العامة ویندرج تحت وظائفها ال ،وتطویره

  .المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمة أو المؤسسة التي تأخذ بهذه البرامج
  :التقییم النهائي أو الشامل: ثالثاً 

ف على النتائج التي حققها في ضوء التقییم بعد انتهاء تنفیذ البرنامج للتعرُّ ویتم هذا 
كما یصبح هذا التقییم ضروریاً لتحدید نتائج الخطط بأنواعها القصیرة . الأهداف الموضوعة
  .والمتوسطة والطویلة
لك كذ ن وقد یكون نهائیاً بالنسبة لبرنامج معیّ  التقییم قد یكون نهائیاً  ومعنى هذا أنَّ 

نما  بالنسبة لخطة محددة، ولیس من المحتم أن تنصرف صفة الشمول على الخطة ككل، وإ
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المقصود منها تقییم عمل متكامل تم إنجازه بغض النظر عن كونه جزء من عمل أكبر، أو 
  .أنه العمل الكلي في فترة زمنیة معنیة

یجابیة لبرنامج معین أو ولا تقتصر فائدة التقییم النهائي على تحدید الآثار السلبیة أو الا
م خطة محددة، فهو یساعد بالإضافة إلى ذلك على تطویر المعرفة الإنسانیة وتحقیق التقدُّ 

إثبات صدق بعض المبادئ أو القواعد العامة  ىوكثیراً ما أدت بحوث التقییم إل. العلمي
  .المتعارف علیها أو العكس وطرح بعض المبادئ الجدیدة للاختبار

قییم في بعض الحالات الخاصة إلى نتائج مخالفة للقواعد العامة رغم وقد یصل الت
صحة هذه القواعد، ومن هذا تتضح الحاجة إلي البحوث الخاصة بكل مؤسسة وعدم 

القواعد العامة في مجال الدراسات الإنسانیة  نَّ أالاكتفاء بالقواعد العامة المعروفة، خاصة و 
  .مكن إثباتها في ظل الظروف المماثلةلیس لها قوة النظریات العلیمة التي ی

وتزداد أهمیة التقییم النهائي حینما نخرج بمعلومات محددة عن حجم التأثیر الفعلي 
للبرنامج أو الخطة، كأن یكون لدینا أساساً بیانات كمیة محددة قبل بدء البرنامج، وبقیاس 

الظروف الأخرى  ذنامج مع أخالتغییرات التي تطرأ علیها نتیجة لتفیده نستطیع معرفة أثر البر 
الخارجة عنه في اعتبارات التقییم، وحینما لا تتوافر هذه البیانات الأساسیة للتقییم وللحصول 
عن تقییم نهائي دقیق یصبح من الضروري إجراء بحث لجمع هذه البیانات قبل بدء تنفیذ 

  .ذةللمقارنة وقیاس حجم التأثیر الفعلي للخطة المنف الخطة لتكون أساساً 
  :   وسائل تقییم برامج العلاقات العامة

رت وسائل تقییم العلاقات العامة مع تطور النشاط والأخذ بأهمیته داخل المنظمة، تطوّ 
فبعد أن كان ممارسو العلاقات العامة یتعمدون على قیاس درجة قبول وسائل الإعلام للمادة 

ث عن المرات التي تم فیها التحدُّ المستخدمة في الوسائل الإعلانیة عن طریق تحدید عدد 
أو الرادیو أو الصحف المختلفة، ظهرت العدید من الوسائل والأدوات  المنظمة في التلفزیون

وتقوم هذه . التي یمكن استخدامها في التقییم لاقت قبولاً بین ممارسي العلاقات العامة
  .)1(علمیةة و جماهیر المستهدفة بطریقة منظمالأدوات على مبدأ استقصاء آراء ال

  :نلخصها فیما یلي ،لهذه الدراسات عرضاً ) Cutlip and Center(م الأستاذان وقدّ 
  :اءرّ دراسة اهتمام القُ ] 1[
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ف على درجة اهتمام القراء بما یتم نشره في الصحف تهدف هذه الدراسات إلى التعرُّ 
هذه الدراسات على وتعتمد . والمجلات، والكتیبات، والمطبوعات المنشورة من قبل المنظمة

وها، ویتم ذلك عن طریق تقدیم أاء وسؤالهم عن الموضوعات التي قر رّ أخذ عینة من القُ 
ص هذه المطبوعات صفحة بصفحة وسؤال المفحوص ثم یتم تفحُّ  مطبوعات لم تُقرأ من قبل،

وتسجیل هذه البیانات علي بطاقات تم إعدادها  عن المطبوعات التي تم قراءتها من قبل،
  .الغرض لهذا

هل رأیت أو قرأت أي شيء في هذه  :والسؤال الأساسي الذي یوجه للمبحوث هو
نه من اختبار مدى صدق المبحوث تباع الأسالیب التي تمكّ االصفحة؟ ویجب على الباحث 

  .في البیانات التي یدلي بها
ت مفیدة م مؤشراهذه الدراسات تقدّ  د في هذا الصدد على أنه بالرغم من أنَّ وینبغي التأكُّ 

لقیاس مدى  ىالنتائج المتحصل علیها ینبغي تدعیمها بوسائل أخر  أنَّ  ا یقرأه الإفراد، إلاَّ عمَّ 
  .تفهم القارئ لما قرأه والقدر الذي تم تخزینه في عقله الباطن

  :اختبار القابلیة للقراءة] 2[
فمن  ،هناك عدد من المقاییس الخاصة بقیاس درجة سهولة قراءة المواد المطبوعة

ن وصعوبته مكن ترتیب رسالة معینة على أنها سهلة القراءة بالنسبة لمستوى تعلیمي معیّ مال
ویساعد هذا المقیاس الشخص الذي یقوم بعملیة الاتصال من . تعلیمي أقل ىبالنسبة لمستو 

 فجعل الرسالة أكثر. كتابة رسالته وفقاً للقدرة على القراءة التي یتمتع بها الجمهور المستهدف
  .اءرّ قابلیة للقراءة من شأنه زیادة القُ 
القابلیة للقراءة لیست أكثر من جانب واحد للحصول على  بید أنه ینبغي ملاحظة أنَّ 

عوامل لا تقل أهمیة  ،والشكل العام لتنظیم الرسالة ،ونمط الكتابة ،المضمون نَّ إاء، إذ رّ القُ 
وهى الفهم الذي یوفره الكاتب في  ،ةذلك ناحیة أساسی ىیضاف إل. عن عامل القابلیة للقراءة

. والقارئ في قراءاته، وتكون هذه العوامل مجتمعة استقبال وتأثیر الكلمة المطبوعة كتاباته،
  : وهناك أكثر من طریقة یمكن استخدامها لقیاس القراءة

  
  

  :مثل ،ز على قیاس القابلیة للقراءة من خلال مؤشرات مستقلةطرق تركّ 
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  100(نسبة الكلمات الصعبة أو غیر المألوفة إلى مجموع الرسائل أو بالنسبة لكل( 
  .جملة

  جملة )100(نسبة الجمل الطویلة إلى مجموع الرسالة أو بالنسبة لكل. 
 متوسط طول الجمل. 
 عدد الكلمات المجردة. 

 :ز على القیمة الإجمالیة للرسالةطرق تركّ 
درجة المساعدة التي یحصل علیها القارئ من  وهي تختلف عن سابقتها في أنها تقیس

المضمون والسیاق الكلي للرسالة، كما یمكن تطبیقها على كل من الاتصالات المكتوبة 
  . والمرئیة

وتقیس هذه الطریقة القابلیة للقراءة عن طریق إعطاء عینات من المادة أو الموضوع 
. الخ.....،39، 29، 19، 9 :مثل ،معیناً  إلى عینة مع حذف الكلمات التي تأخذ ترتیباً 

د قابلیة وعلى قدر نجاح أفراد العینة في استنتاج الكلمة المحذوفة من السیاق العام تحدّ 
   .الرسالة للقراءة

جانب قابلیة  ىهذه الطریقة تمتاز بأنها تقیس فهم القارئ للموضوع إل ومن الواضح أنَّ 
  .الموضوع للقراءة

شاد بنتائج هذه الطرق یساعد الممارسین على تحسین قدرتهم الاستر  ا لا شك فیه أنَّ وممَّ 
ذا استخدمت دراسات اهتمامات القُ   ىاء إلرّ على الكتابة وزیادة درجة قابلیة ما یكتبون، وإ

فإنهما یمدان الممارس بتوجیهات مفیدة بالنسبة للمشروعات  ؛جانب اختبارات القابلیة للقراءة
  .والبرامج المستقبلیة

 :جمهور الرادیو والتلفزیونبحوث ] 3[
 ،هناك أكثر من طریقة یمكن استخدامها لقیاس حجم جمهور البرامج الإذاعیة التلفزیونیة

 :ومنها
  : رة أو الأجندةالمفكّ ] أ[

ن به أولاً البرامج التي سمعوها أو وذلك بأن تحتفظ عینة من الجمهور بسجل تدوّ 
 .شاهدوها

   :لالمسجّ ] ب[ 
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لهذه الطریقة یتم تسجیل المحطة أو القناة التي یعمل علیها الجهاز، ویمكن أن  ووفقاً 
 .لكترونیاً إیتم ذلك مكنیكیاً أو 

   :التزامن أو التصادف الشخصي] ج[
وسؤال  ،وذلك عن طریق القیام بمقابلات شخصیة أثناء فترة إذاعة أو عرض البرنامج

  .المستجیبین عن سماعهم أو مشاهدتهم للبرنامج وقت الزیارة
  : قائمة التذكیر الشخصي] د[

ویطلب منهم  ،وفي هذه الطریقة تعرض على المستجیبین قائمة بالبرامج والمحطات
  .ضوا لها خلال الفترة التي یتم عنها القیاستحدید تلك التي تعرّ 

   :ر الشخصي من دون مساعدةالتذكُّ ] هـ[
وفي هذه الطریقة تتم المقابلات الشخصیة التي یُسأل خلالها المستجیبون عن البرامج 

وتختلف هذه الطریقة عن سابقتها في أنها لا تستخدم أي  .ضوا لها في الفترة السابقةالتي تعرّ 
ر دون التذكُّ  ىأنها تعتمد كلیة على قدرة المستجیب عل أي ،قوائم بالبرامج أو المحطات

  .مساعدة
  : قیاس التأثیر] 4[

ف على النتائج التي یحققها والتأثیر الذي القیمة الحقیقیة لأي برنامج اتصالي تتوقّ  إنَّ 
  :الاختبار یجب أن ینصب علي قیاس هذه النتائج وبالتالي فإنَّ  ،یحدثه
  هل حقق التأثیر المطلوب؟  
  ّف أو الاستجابة المستهدفة؟ إلى التصرُّ  ىهل أد  
  الرسالة التغییر المطلوب في اتجاهات الجماعةهل نتج عن.  

ولذلك فإنها تستحق الدراسة . داً النتائج الفعلیة تقدم اختباراً مؤكّ  یضاف إلى ذلك أنَّ 
   .والتحلیل

  :منها ،طرق أخرى لقیاس التأثیرفهناك  ؛ملاحظة النتائج الظاهریة ىبالإضافة إل
  : زةالمقابلة المركّ ] 5[

 .بالربط بین خبرتهم والأجزاء المختلفة للبرامجحیث یقوم المستجیبون 
  

  : تحلیل التأثیر] 6[
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 .ویتضمن تحدید تأثیر البرنامج في المدى القصیر والطویل على الأفراد والجماعات
   :الدراسة التجریبیة] 7[

 ،ض للبرنامجعن طریق اختیار مجموعتین متشابهتین في جمیع الظروف باستثناء التعرُّ 
 .حداهما كمجموعة تجریبیة والأخرى كمجموعة قیاسیةإأي استخدام 

  :استمرار عملیة التقییم
عملیة مستمرة لا تنتهي بتقییم  ىعملیة تقییم خطط العلاقات العامة عل د أنَّ ینبغي التأكُّ 

نما تمتد لتشمل كل النواحي  دُّ عَ برنامج محدد، ولكن تُ  عملیة دوریة لنشاط العلاقات العامة، وإ
الأهداف  :فیجب أن یشمل التقییم. ى مطابقة النتائج الكلیة للأهداف المحددةالمتعلقة بمد

كفایة  ىومدى جاذبیتها ومطابقتها لأهداف المنظمة وقابلیتها للتنفیذ، مد ،التي تم وضعها
المیزانیة المخصصة لنشاط العلاقات العامة لتحقیق هذه الأهداف، وكذلك مدى تعاون 

  .)1(لعلاقات العامة في تنفیذ هذه الأهدافالإدارات الأخرى مع إدارة ا
   

                                                
 .290المرجع السابق، ص ) 1(
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  مفهوم الحملة الإعلامیة: المبحث الثاني

  
لاحظ الباحث ان الحملات الاعلامیة تمثل احد أنواع الأزمات التي تتعرض لها 
الصادرات السودانیة وسیرد لاحقا في هذه الدراسة  تحلیل لمضمون الحملات الاعلامیة في 

والریاض السعودیتین الت استهدفت الصادرات السودانیة خاصة صحیفتي الشرق الأوسط 
  .في موسم الهدى والاضاحي

من النشاطات الاتصالیة المهمة، ) Media Campaign(الحملة الإعلامیة  دُّ عَ تُ و   
ا دفع العدید من الباحثین والمهتمین بشؤون الاتصال إلى تقدیم تعریفات وتحدید مفاهیم ممَّ 

 ،والوظائف التي تؤدیها الحملة ،منطلقین من اهتماماتهم وطبیعة اختصاصاتهممختلفة لها، 
  .إضافة إلى عناصرها وخصائصها والأهداف المراد تحقیقها من جراء تنظیمها،

 )لحملات الإعلامیة(ـ فقد وردت العدید من التعریفات التي حاولت أن تؤسس تعریف ل
للحملات الإعلامیة تفید  اً عام اً إطار من مختلف الزوایا، حاولت في مجملها أن تضع 

وعمد الباحث لإیراد مختلف التعریفات التي وردت  .الباحثین في مجال الحملات الإعلامیة
لمختلف الإسهامات الفكریة التي حاولت تعریف  ضمن خلال التعرّ  ،في هذا السیاق

  . میةیف شامل لمفهوم الحملة الإعلابغیة الوصول إلى تعر  )الحملات الإعلامیة(
  : الحملة لغة] أ[

ّ (: هایقصد ب بأنها تعني  )أبو العزم(فها وعرّ  .)1()دة لأداء مهمةالفئة المجن
واستخدام لفظ الحملة جاء مرتبطاً هنا بالأعمال  .)3()ة في الحربالكرّ (وهي . )2()الاستطلاع(

الحربیة مال بالأع ةذلك من صل ىالعسكریة في إعداد الجیوش وخوض المعارك وما إل
  .لتحقیق أهداف عسكریة

                                                
 .306، معجم المحیط، دار المحیط ، القاهرة، ص )م1993(اللجمي، أدیب وآخرون، ) 1(
 .199، معجم الغني، صخر میدیا، القاهرة، ص )م1993(أبو العزم، عبد الغني، ) 2(
  ة الرسالة، ، القاموس المحیط، بیروت، مؤسس)م1978(الفیروز آبادي، مجد الدین محمد بن یعقوب، ) 3(

 .96، ص 2ط 
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  : الحملة اصطلاحاً  ]ب[
نجاز غایة عامة ضمن وقت ومكان إسلسلة من العملیات العسكریة تستهدف ( هي
   .)1()معینین

الحملات (جاء استخدام لفظة  ،ومن هنا وللتلازم في الغایات واختلاف الأدوات بالطبع
  . قیاساً علي الحملات العسكریة  )الإعلامیة

یسعى لتوصیل رسالة  ،طق ومخطّ جهد علمي منسّ ( :بأنها )الحملة الإعلامیة(فت رّ وعُ 
غفل هذا التعریف المرسل أوقد . )2()باستخدام وسیلة إعلام مثلى ،لجهور مستهدف ،معینة

  .)القائم بالحملة الإعلامیة(
مفهوم الحملة هو الجهود المكثفة والمستمرة لفترة من الوقت للنشر  إنَّ ( :)شلبي(ویقول 

و الجهود أ ,نلطرح ومناقشة ومتابعة موضوع معیّ  ،وبكافة الأسالیب والوسائل المستمر،
  .)3()نالحملة مع شيء أو ضد شيء معیّ  ویمكن أن تكون ،المستمرة لتحقیق هدف ما

 :هما ،تقوم علیهما الحملة الإعلامیة ق هذا التعریف إلى عنصرین أساسیینولا یتطرّ 
  .ه إلیهالجمهور الذي تتوجّ ، و القائم بالحملة

ف الذي النشاط المكثّ (: الحملة الإعلامیة بأنها) HIDBROW(ف غوران هدبرو عرّ یُ 
ویستخدم عادة مجموعة من  ،دویتعامل مع موضوع محدّ  ،دةیمتد لفترة زمنیة محدّ 

  .)4()الوسائل
نه یهمل جوانب عدیدة في النشاط الاتصالي الذي تمثله أویلاحظ على هذا التعریف 

أهداف ، و الجمهور المستهدف في الحملة، و )القائم بالحملة الإعلامیة(لمرسل ا :الحملة، وهي
  .الحملة الإعلامیة

الحملات السیاسیة  :مثل ،مجموعة تدابیر واستعدادات( :هيالحملة  نَّ أ )جابر(وترى 
واستخدام وسائل الاتصال  ،وبعض أشكال التعلیم ،والإعلان ،والمعلومات العامة ،والانتخابیة

                                                
 .98، ص )ن.د(، قاموس المصطلحات العسكریة، بغداد، )هـ1402(أمین، محمد فتحي، ) 1(
، الحملة الإعلامیة للأیدز، رسالة ماجستیر غیر منشورة، جامعة أم درمان الإسلامیة، )م1998(حبیب االله صالح، ) 2(

 .7ص 
 .83الإعلامیة، القاهرة، دار الشروق، ص ، معجم المصطلحات )م1989(شلبي، كرم، ) 3(
محمد ناجي : ، ترجمة)نظرة نقدیة(، الاتصال والتغییر الاجتماعي في الدول النامیة )م1991(غوران هدبرو، ) 4(

 .70الجوهر، دار الشؤون الثقافیة، بغداد، ص 
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دة ویكون لها أهداف محدّ  ،لنامیة أو في مجال نشر التجدیداتالجماهیري في البلدان ا
زة ما تكون وجی غالباً  ،دةوتقوم بنشاطها في فترة زمنیة محدّ  جل إنجازها،أتخطط من 

م من القیم ما تعتمد على إطار عا وغالباً  ,نسبیاً  كبیراً  وتستهدف جمهوراً  ،فةومكثّ 
  .)1()المشتركة

نه یتجاهل وسائل أ ویقترب هذا التعریف من إعطاء صورة متكاملة لمفهوم الحملة إلاَّ 
  .الاتصال الشخصي في الحملة

هناك بعض المهام في التنمیة  نَّ إ( :بقوله )شرام(كما عُرفت الحملة الإعلامیة عند 
 :فه الشهیرویأتي هذا التعریف في صیاغ مؤلَّ  .)مباشراً  تؤدي فیها وسائل الاتصال عوناً 

رات التي تحدثها والذي أشار فیه إلى التغیُّ  ،)أجهزة الإعلام والتنمیة في الدول النامیة(
  .)2(الحملات الإعلامیة في دول العالم الثالث

لمرسل ا :لم یراع في الحملة الإعلامیة الجوانب التالیةأنه عریف ویلاحظ على هذا الت
 .الحملةبالجمهور المستهدف ، و )القائم بالحملة الإعلامیة(

 ،طق ومخطّ جهد منسّ ( الحملات الإعلامیة بأنها )معهد الإعلام الدولي(ف وعَرَّ 
من الجمهور حول خطط أو  ةأو مجموعات مستهدف ةقبول وتعاون مجموع ىلعللحصول 

وذلك باستخدام ناجح لوسائل الاتصال المتاحة مع استخدام الخبرة أو  ،سیاسات أو منتجات
  .)3()الموارد مجاناً أو مدفوعة الأجر

  معهد الإعلام الدولي لم یذكر المرسل في تعریفه للحملات الإعلامیة ویلاحظ أنَّ 
الحملة  :مثل ات،ستعدادلاتدابیر واالمجموعة من  ىمل علتوالحملات الإعلامیة تش

علان الخدمات العامة، بعض  ،والإعلان التجاري ،المعلومات العامة ،السیاسیة والانتخابیة وإ
أشكال التعلیم، واستخدام وسائل الاتصال الجماهیري في البلدان النامیة أو في مجال نشر 

   .التجدیدات

                                                
، الإسكندریة، دار )التطبیقالنظریة و (، الاتصال الجماهیري والمجتمع الحدیث )م1984(جابر، سامیة محمد، ) 1(

 .161المعرفة الجامعیة، ص 
بخاري، عبد االله أحمد محمد، الحملات الإعلامیة ودورها في جذب الاستثمارات الأجنبیة بالتطبیق على وزارة ) 2(

 .3الاستثمار، جامعة أم درمان الإسلامیة، رسالة ماجستیر غیر منشورة، ص 
 .3المرجع السابق، ص ) 3(
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ط تخطّ  ةدمحدّ  اً لها أهداف أنَّ : همهامن أ ،خصائص ةمجموعبز الحملة الاتصالیة وتتمیّ 
غالباً ما تكون وجیزة ، وحضراً  ة،دكما تقوم بنشاطها في فترة زمنیة محدّ  ،نجازهاإمن أجل 

 عدّ ما تُ  ةداا عهكما أن ،للتقویم والنقد من حیث المبدأ ةعن ذلك فإنها تكون فاعلیتها عرض
   .)1(إطار عام من القیم المشركة ىعل

تقوم بها عادة وسائل  ،عملیة إقناع منظمة ومتناسقة(: ف الحملة الإعلامیة بأنهاعرّ وتُ 
في محاولة لتحقیق مجموعة من  ،ه إلى الرأي العام والسلوكوتتوجّ  ،الإعلام الجماهیریة

الأهداف، ویمكن أن تقوم بها طائفة واسعة من المؤسسات والمجموعات والأشخاص في 
  .)2()سعیهم لتحقیق مصالحهم الخاصة

أنه لا یشیر إلى استخدام  إلاَّ  ،یتصف هذا التعریف بالشمولیة في كثیر من جوانبه
على الرغم من الأهمیة الكبیرة التي تضطلع بها هذه  ،وسائل الاتصال الشخصي في الحملة

القائم بالحملة الإعلامیة، مؤسسات ومجموعات  نَّ أویشیر إلى  ،الوسائل في الحملات
ن تكون العدید من الحملات أتحقیق مصالحهم الخاصة،  فیما یمكن وأشخاص یسعون إلى 

كما في حملات  لها أهداف نبیلة تسعى إلى خدمة المجتمع ولیس المصالح الخاصة،
  .ذا التعریف عنصر الزمن في الحملةیهمل هو التنمیة، 

فن استخدام فنون التحریر المختلفة في (: الحملة هي نَّ أإلى  )فاروق أبو زید(ویشیر 
نها فن توظیف فنون التحریر لخدمة أجله، أي أتحقیق الهدف الذي أعدت الحملة من 

  .)3()الموضوع
وهو أسالیب إعداد  ،د بما یتصل بالحملةویقتصر هذا التعریف على ذكر جانب محدّ 

غفل الجوانب الأساسیة الرسائل الإعلامیة وهدف الحملة، الذي یشیر إلیه بشكل مقتضب، وی
  .والمهمة الأخرى في الحملة

جهود (: بأنها) DENIS MCQUIL(فت الحملة الإعلامیة عند دینس ماكویل أیضاً عُرّ 
مع المعاییر والقیم  یكون متوافقاً  ،تستند إلى سلوك مؤسسي أو جمعي ،اتصالیة وقتیة

                                                
الإسكندریة، دار المغرف الجامعیة للطبع والنشر ) م2001(ید وآخرون، علم اجتماع الاتصال والإعلام، غریب س) 1(

  .30والتوزیع، ص 
)2(TIM O’SULLIVAN. etal. (1985) Key Concepts in Communication. Methuen CO P28   
 .247، ص 2ق، ط فن الكتابة الصحفیة، القاهرة، دار الشرو ). م 1983(أبو زید، فاروق، ) 3(
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 :مثل ،اف مقبولة اجتماعیاً بهدف توجیه وتدعیم وتحفیز اتجاهات الجمهور نحو أهد ،السائدة
  .)1()وتحقیق أمن أكبر وصحة أفضل وغیرها ،عاتوالتبرُّ  ،وشراء السلع ،التصویت

ن تعتمد علیها الحملة الإعلامیة في أولا یشیر هذا التعریف إلى الوسائل التي ینبغي 
في  ,مقبولةجمیع الحملات تهدف إلى تحقیق أهداف اجتماعیة  نَّ أویفترض  .إیصال رسائلها

أدبیات الحملات الإعلامیة تؤشر لنا العدید من الحملات التي تتناقض مع هذا  نَّ أحین 
مثل بعض الحملات الدعائیة السیاسیة التي تعتمد على التضلیل  ،ولا تعتمد علیه ،المفهوم

  .ملات تحدید النسل في مجتمع محافظوالخداع لتحقیق أهداف مغرضة أو ح
تحقیق هدف  ىجهود جماعیة منظمة تسعي إل( :الحملة بأنها )الهویش(ف عرَّ 

  .)2()نمعیّ 
والجمهور  ،ومرسلها ،والرسالة ،الوسیلة :أشار التعریف إلى الأهداف دون ذكر

  .المستهدف من الرسالة
، التي أساس الدراسات العمیقة والمطولة مبنیة على(: الحملة بأنها )الحمامصي(ویرى 

ه إلى حالة ما قد تسئ إلى كیان المجتمع مثلا أو إلى وضع أن ینبّ یرمي كاتبها من ورائها 
  .)3()لأنه قائم ضد مصلحة الجمهور أو الرأي العام ،ر من أساسهیجب أن یتغیّ 

 ،ولا یشیر التعریف إلى جمهور الحملة ،قصر التعریف الحملات على الدراسات فقط
  .والفترة الزمنیة المحددة لها

طة، مبنیة على البحث والدراسة، ینتج رة وهادفة ومخطّ جهود مدبّ ( :بأنها )رشاد(فتها وعرّ 
عنها عدد من الرسائل الإعلامیة التي تستند إلى فكرة أو عدد محدود من الأفكار الإعلامیة 

د من خلال وسیلة أو أكثر من وسائل الإعلام وذلك لتحقیق یتم نقلها إلى جمهور محدّ 
  .)4()ةدنة خلال فترة زمنیة محدّ أهداف معیّ 

                                                
  ، 2، ط )ت.د(عثمان محمد العربي، دار طیبة، الریاض، : دینس ماكویل، نظریات الإعلام، تعریب) 1(

 .129ص 
دور التخطیط الأمني في الحد من الوافدین غیر النظامیین، الریاض، جامعة ) م2001(الهویش، خالد بن محمد، ) 2(

 .14نایف العربیة للعلوم الأمنیة، ص 
، من الخبر إلى الموضوع الصحفي، القاهرة ، دار المعارف بمصر، ص )م1965(الحمامصي، جلال الدین، ) 3(

172. 
 .18، تخطیط الحملات الإعلامیة، القاهرة، الدار العربیة للنشر والتوزیع، ص )م2008(رشاد، فاتن محمد، ) 4(
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  .طهار الجهود ویخطّ غفل المرسل الذي یدبّ أنه أ لالو  هذا التعریف أكثر تماسكاً  دُّ عَ ویُ 
نظام للأنشطة الاتصالیة، والتي ( :الحملات الإعلامیة بأنها )روجرز وستورى(ف وعرّ 

من الجمهور، وذلك من خلال فترة زمنیة  تعتزم إحداث تأثیرات محددة في عدد كبیر نسبیاً 
  .)1()محددة

  .ویلاحظ غیاب المرسل والوسیلة المناسبة الأهداف المرجوة من الحملة الإعلامیة
نشاط ( :من منطلق أثرها في الجمهور المستهدف بأنها عبارة عن )العناد(فها وعرّ 

د لجهات رسمیة بهدف إحداث تغییرات إدراكیة أو سلوكیة لدى جمهور محدّ اتصالي منظم 
  . )2()دخلال وقت محدّ 

   .تعریف على الأثر مع إهمال الوسیلة المناسبة لإحداث هذا الأثرز الركّ 
مجموعة نشاطات إعلامیة ( :فها بأنهافعرّ  ،بین الحملة وسبب القیام بها )العوفي(ویربط 
فق معاییر خاصة لعملیة جي وَ بشكل تدرُّ  ،هة نحو جمهور كبیر أو صغیرمنظمة موجّ 

  .)3()دةنة خلال فترة زمنیة محدّ لمعالجة مشكلة أو ظاهرة معیّ  ،التجزئة الجماهیریة
 ،الوسیلة :وأغفل هذا التعریف ،المرسل أو الوسیلة ىر إللم یش )العوفي(وتعریف 

 .الزمنیة للحملةوالفترة  ،والأهداف
نشر المعلومات الخاصة بفكرة أو خدمة أو سلعة أو زیادة في ( :بأنها )مندیل(فها وعرّ 

ف أو إشهار مؤسسة تنتج سلعة بصورة مخططة مستمرة ولفترة متواصلة استعمال صن
  .)4()للحصول على رد فعل یتلاءم مع هدف معلن

 .والفترة الزمنیة ،والوسیلة ،والرسالة ،المرسل :ر إلىهذا التعریف لم یش
الموقف (: وسیلة لتحقیق الإقناع من خلال تعریفه لها بأنها فیرى أنها )ماكویل(أما 

  .)1()تُستخدم فیه وسائل الإعلام، لتحقیق الإقناع والمعلومات للجمهور المستهدفالذي 

                                                
)1(Roger.E.،& storery،Communication campaigns (1987). In ,p 105   
دارة برامج الإدارة العامة، الریاض، مطابع التقنیة للأوفست، ط )م1993(العناد، عبد الرحمن، ) 2( ، ص 2، التخطیط وإ

108. 
  ، الإقناع في حملات التوعیة الإعلامیة، الریاض، مكتبة الشقري، )م1994(العوفي، عبد اللطیف، ) 3(

 .17ص 
 .218ین النظریة والتطبیق، بغداد، مطبعة الإرشاد، ص ، الإعلان ب)1984(مندیل، عبد الجبار، ) 4(
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بة وممتدة نشاطات إعلامیة مركَّ (: فها من منطلق الترویج بأنهافقد عرّ  )السلمي(ا أمَّ 
  .)2()نتشمل سلسلة من الإعلانات المترابطة بهدف الترویج لأمر معیّ  ،خلال الزمن

 ،والمرسل ،غفل الرسالةأو  ،الحملة من الناحیة الترویجیة فقطز على وهذا التعریف ركّ 
 .والوسیلة المستخدمة

أسلوب صحفي فرید لما یمكن أن تسفر عنه من نتائج (: الحملة بأنها )دهمأ(ف عرّ ویُ 
وتحاول أن تقدم الحلول للمشكلات التي تقلق المجتمع وتؤرق أفراده،  تتصل بالرأي العام،

لى دعم وتأیید إ وتدعو إلى الإصلاح في میادینه المختلفة،  و  وتهاجم الأوضاع السیئة
  .)3()شد الكمال وتقدم لكل ما یستحقالأفكار المضیئة التي تن

لا یشیر التعریف إلى الفترة الزمنیة و جمهور الحملة، و  یهمل هذا التعریف القائم بالحملة
للأهداف الأخرى لبعض ق د الأهداف على أساس شعارات إیجابیة، ولا یتطرّ حدّ للحملة، یُ 
  .سیما الدعائیة أو الإعلانیة منها، الحملات

م من خلال إستراتیجیة لها نشاط اتصالي منظّ ( :ع أنهابشكل موسّ  )الرشیدي(فها عرّ ویُ 
دینیة، إنسانیة، نفسیة، اجتماعیة، (بعاد مختلفة أوترتكز على  ،أهدافها العامة والخاصة

د وتحدّ  ،عةوتنفیذ احترافي ومتابعة دقیقة للنتائج المتوقّ ومبنیة على تخطیط علمي  ،)اقتصادیة
جمهورها المستهدف بعنایة ودقة، ویتم تنفیذها من خلال إستراتیجیة طویلة وقصیرة المدى 
باستخدام الوسائل الاتصالیة المناسبة للتأثیر على المتلقي بما یساعد على نجاحها في 

  .)4()تحقیق أهدافها
 :لال علاجها لمشكلة اجتماعیة بأنهاخمن  فها بشمولیة أیضاً فقد عرّ  )خضور(ا أمَّ 

وتستخدم مختلف أنواع ونماذج  ،نةتستمر فترة زمنیة معیّ  ،منظومة متكاملة من الفعالیات(
 ،ومستویات ووسائل الاتصال لنشر المعلومات والمعارف والأفكار المتعلقة بمشكلة اجتماعیة

 ،دةوجیهها لجمهور عریض أو لشریحة اجتماعیة محدّ باستخدام رسائل إعلامیة متنوعة یتم ت
                                                                                                                                                  

)1(McQuail ,D(1989)Mass Communication Theory: An Introduction(London: sage 
publication   ,p258  

 .200، الإعلان، القاهرة، كتبة غریب، ص )م1999(السلمي، علي، ) 2(
 .357، القاهرة، ص )ن.د(، فن التحقیق الصحفي، )م1985(أدهم، محمود، ) 3(
، أهمیة حملات التوعیة في تنمیة المعارف المرویة، الریاض، جامعة نایف )م2007(الرشیدي، علي ظبیان، ) 4(

 .20العربیة للعلوم الأمنیة، ص 
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للتأثیر على معارفه ومفاهیمه ومواقفه واتجاهاته إزاء المشكلة موضوع الحملة، ودفعه لاتخاذ 
  .)1()دً في ضوء هذه القناعاتمحدّ  سلوكٍ 

  :میة لا یخلو من العناصر الآتیةمفهوم الحملة الإعلا ومن التعریفات السابقة نجد أنَّ 
  .طم ومخطّ نشاط اتصالي أو إعلامي منظّ ] 1[
  .تعتمد على الأبحاث والدراسات السابقة] 2[
  .ن یتمثل في علاج مشكلة أو ظاهرةلها هدف معیّ ] 3[
  .د أو جمهور عریضإلى جمهور محدّ  ةهموجّ  ]4[
  .دةد ولمدة محدّ تنطلق في وقت محدّ ] 5[
  .مراعاة أهدافها للبیئة التي تنطلق فیها] 6[
  .تستخدم جمیع وسائل الإعلام للإقناع] 7[
  .تعمل على تشكیل معارف واتجاهات وسلوك الجمهور المستهدف لتحقیق أهدفها] 8[
  )دینیة، إنسانیة، نفسیة، اجتماعیة، اقتصادیة(ترتكز على أبعاد ] 9[
   .لها إستراتیجیة طویلة وقصیرة المدى لتحقیق أهدافها] 10[

جهد إعلامي واتصالي (: یة بأنهاو حث الحملة التوعف الباعرّ ومن المنطلق العام یُ 
من أجل التأثیر  ،دجمهور محدّ  ىهة إلدة وموجّ لعلاج مشكلة محدّ  ،لم ومموّ نظّ مط و مخطّ 

نة من أجل تحقیق الأهداف المرجوة ولفترة معیّ  ،علیهم بشتى الوسائل الإعلامیة المناسبة
  .)منها

الحملات الإعلامیة جاء متأثراً بالخلفیة العملیة تعریف  )2(اختلاف والذي لا شك فیه أنَّ 
  :ي الآتي ف ةا تتفق في وجود عدد من العناصر ممثلهأن إلاَّ  ،للباحث من مختلف العلوم

 مسبقاً  ةالحملة لتحقیقها وفقاً لرؤیة معدّ  ىوجود أهداف تسع .  
 وجود عنصر التخطیط . 
 ةسلسلة اتصالی ىللمتلقي أو الجمهور وتقوم عل ةتعمل لإحداث تأثیرات معرفی . 

                                                
، حملات التوعیة المروریة، الریاض، جامعة نایف العربیة للعلوم الأمنیة ص )م2006(خضور، أدیب بن محمد ) 1(

 158 157ص 
 .55دینس ماكوبل، مرجع سابق، ص ) 2(
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  َّز هذه السلوكیات وتتمیّ  ،الجماهیر ةسلوكیات معینة لد) 1(ر من أجل تطویرتسخ
نة تنسجم مع النظم والمعاییر والقیم الاجتماعیة كونها ذات طبیعة مؤسسیة معیّ ب

  .السائدة
الأفكار حول هدف الحملة  ویقود مفهوم الحملة الإعلامیة في الأساس لإبراز جملة من

نما تتأت ،ففي العادة لا تنطلق الحملات الإعلامیة من فراغ ،الإعلامیة الأساسي  ىوإ
د هذا المبدأ المهم والأساس في تنفیذ الحملات الإعلامیة ویشیر مباشرة الممارسة الفعلیة لتؤكّ 

 . دیة في الممارسة من خلال التخطیطالقص ىإل
مه القائم نظّ یطه و هي جهد اتصالي یخطّ ( :الحملات الإعلامیة هي ویرى الباحث أنَّ 

دة، بإعداد الرسائل المؤثرة واختیار وسائل نة، لتحقیق أهداف محدّ بالاتصال لفترة زمنیة معیّ 
  .)نسبیاً  كبیراً  د، وتستهدف جمهوراً الاتصال المناسبة، بخصوص موضوع محدّ 

  
  :ویفسر التعریف كما یلي

الحملة الإعلامیة هي عملیة متكاملة تقوم على أساس  نَّ أصود بهذا المق :جهد اتصالي
تقوم على مشاركة  ،نةفي مضامین اجتماعیة معیّ  ،التفاعل بین مرسل ورسالة ومتلقٍ 
  .المعلومات والصور الذهنیة والآراء

رات الخاصة بها بما یتصل بالأهداف وضع التصوّ : مه القائم بالاتصالطه وینظّ یخطّ 
وتحقیق التنسیق بین العوامل المتاحة بما یكفل  والرسائل والجمهور المستهدف،والوسائل 

 د من تنفیذ الخطط المقررة،رقابیة للتأكُّ  ب جهوداً ا یتطلّ ممّ  ،ةتنفیذ خطة الحملة بكفاءة وفاعلی
ب وبعد إنجاز الحملة یتطلّ . ومعالجة التلكؤ والإخفاقات والانحرافات في خط سیر الحملة

والقائم بالاتصال قد  .نجاحها في تحقیق أهدافها الأصلیةن جدواها ومدى أبش إعطاء أحكام
   .یكون فرد أو مؤسسة
حسب  ،الحملة قد تكون قصیرة الأمد أو طویلة الأمد نَّ أأي  :نةلفترة زمنیة معیّ 

  .متطلبات الموقف
تحدید القائم  نَّ ألكل حملة غایات تسعى إلى تحقیقها، و  نَّ أأي  :دةلتحقیق أهداف محدّ 

  .بالحملة لهدفه له أهمیة كبیرة في نجاحها
                                                

 .57المرجع السابق، ص ) 1(
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القائم بالحملة یجب أن یعد مضامین رسالته  نَّ أویقصد بذلك : بإعداد الرسائل المؤثرة
  .ویدفعه إلى التفاعل مع رسالته والاستجابة لها ،بأسلوب یحفز المتلقي ویجذب انتباهه

تتناسب قنوات التي سیستخدمها، التي ویعني ال :باختیار الوسائل الاتصال المناسبة
  .وطبیعة الرسالة الإعلامیة

  .وهو الأساس الذي تقوم علیه الحملة: دبخصوص موضوع محدّ 
  .وهم الشریحة المستهدفة بالتأثیر علیها :نسبیاً  كبیراً  ویستهدف جمهوراً 

  :ممارسة الحملات الإعلامیة وتأثیرها
والإعلامیین لتحقیق أهداف فت الحملات الإعلامیة من قبل العدید من الباحثین ظّ وُ 
 ،قطاع التجارة والأعمال الاقتصادیة ةف الحملات الإعلامیة لخدم، فهنالك من وظّ مختلفة

واتخذت  ،الخدمات عبر الإعلانتهم الإعلامیة لتسویق المنتجات و هوا حملاوهم الذین وجّ 
  . الإعلان ةلمظل الإعلامیة تأخذ الممارسات الاتصالیة توظیفاً من بعد ذلك شكل الحملات 

هناك العدید من الإشكال المستحدثة التي تمارس الحملات الإعلامیة في إطار  أیضاً 
فئات  ىقطاع كبیر من الجماهیر أو بث رسائل إل ب إشراكالاحتیاجات الاتصالیة التي تتطلّ 

د أو محدّ  لمتلقٍ  ةلتحقیق غایات اتصالی ،توصیلهاومختارة من قبل القائم بالاتصال ل ةدمحدّ 
ویعمل القائم بالاتصال  ،ب هذا بالضرورة وجود أفكار حول موضوع الحملةویتطلّ  ،عام

 ىإل هویقود هذا بدور  ،المتلقي ىمستو  ىیر علثالتأو لها لتحقیق درجات من الإقناع یلتوص
  .)1(التأثیرات الإعلامیة وأنواعها ىف علالإطار العام للحملات الإعلامیة للتعرُّ 

   :التأثیرات الإعلامیة
 ىجاءت التأثیرات الإعلامیة في سیاق الرسالة الإعلامیة من جهة وأثر الرسالة عل

، وتبث الفكرة الأساسیة للتأثیرات الإعلامیة كنتاج لعملیة الاتصال ىالمتلقي من جهة أخر 
سواء كانت النتیجة  ،مباشرة للعمل الإعلاميكل ما یحدث نتیجة ( :فت بأنهارّ وعُ  ،نفسها

  .)2()أو غیر مقصودة ةمقصود
ل فاعلیة التأثیر الإعلامي في كفاءة الأجهزة الإعلامیة لتحقیق أهداف الشيء وتتمثّ 

القصدیة  ىالذي یقود إل ،القصدیة في العمل الإعلامیة لتحقیق أهداف الشيء ىالذي یقود إل
                                                

 .206أدهم، محمود، مرجع سابق، ص ) 1(
 .33مندیل، مرجع سابق، ص ) 2(
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ه بالضرورة تعریف الحملة الإعلامیة التي تستهدف التأثیر بفي العمل الإعلامي وما یتطلّ 
  . ا أحد مخرجات الممارسة الاتصالیةهناحسبب ىالمتلقي من جهة أخر  ىعل

  :خصائص الحملات الإعلامیة وأنواعها
من أهم سمات الحملات الإعلامیة  )Reform(مفهوم إعادة التشكیل أو الإصلاح  دُّ عَ یُ 

جد سواء على مستوى الفرد أو على مستوى البناء الاجتماعي، فأینما وُ  ،كنشاط اتصالي
یقصد بإعادة التشكیل قیادة و . بالضرورة مفهوم إعادة التشكیلجد مفهوم الحملة الإعلامیة وُ 

  .)1(أفراد المجتمع إلى الحالة الأفضل
دة ز بخصائص محدّ الحملات الإعلامیة أحد الأنشطة الاتصالیة المهمة التي تتمیّ 

 دُّ عَ وتُ  .من حیث الشكل والمضمون والأهداف والمكونات ،زها عن الأنشطة الأخرىتمیّ 
الرسائل الإعلامیة التي تطلقها الحملات الإعلامیة من أدوات التأثیر على الأفراد لتغییر 

  .ن مرغوب فیهسلوكیاتهم واتجاهاتهم بهدف إنتاج سلوك معیّ 
دتین للحملات الإعلامیة یسیین كسمتین محدّ ر منهجین رئوهنالك من الباحثین من یقرّ 

  :هماو 
   :منهج الضبط الاجتماعي: أولاً 

  :)2(هي ،یرتكز على ثلاثة محاورو 
  : )Education(التعلیم ] أ[

یهدف إلى تقدیم كافة المعلومات والعناصر المرتبطة بالمشكلة أو القضیة موضوع و 
 ).الملصقات، ، الكتیبات التعریفیةالبوشورات( على هیئة الحملة

  : )Engineering(التدبیر ] ب[
ویركز على كافة الإجراءات الإرشادیة والتوجیهیة التي تساعد الناس على التعامل مع 

للوحات الإرشادیة  ا( :، مثلالقضیة أو المشكلة موضوع الحملة بالشكل المطلوب
  . )والتوجیهیة

  : )Reinforcement(التعزیز أو التدعیم ] ج[
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التعلیمات التي تلزم الجمهور بالتعامل الإیجابي مع القضیة دار القوانین و یقوم على إصو 
، فرض الضرائب على مبیعات التبغ ن منع التدخین في الأماكن العامةقانو (كـ  ،المطروحة

. (...  
  .لا ینطبقان على كافة المجالات ،وهما التدبیر والتدعیم ،المحورین الأخیرین غیر أنَّ 

   :)Process(منهج العملیة  :ثانیاً 
ة في ضوء خصائص الوسائل الإعلامیة المناسبیشمل عملیات التخطیط للرسائل و و 

  .، إضافة إلى وضع خطط لإدارة الحملة وتقویم نتائجهاالجمهور المستهدف
  :مقومات الحملة الإعلامیة

  :هي ،تقوم الحملات الإعلامیة على ثلاثة مقومات
  سواء كان طویل أو قصیر المدى ،دلها وقت محدّ أنّ الحملات الإعلامیة.  
 ظام متكامل من الأنشطة الاتصالیةأنها تشتمل على ن. 

 تستهدف بل  هكما أنها في الوقت ذات، أنها تستهدف قطاعاً كبیراً من الجمهور
 .وتسعى إلى التأثیر في الأفراد

   :الحملات الإعلانیةالفرق بین الحملات الإعلامیة و 
ق الباحثون ویفرّ  .الإعلامیة مع الخطط الإعلانیة في الإطار وفي البناءتتشابه الخطط 

، حیث یطلق التطبیقبین الحملات الإعلامیة والحملات الإعلانیة في المسمى ولیس 
الباحثون على الحملات الإعلامیة الحملات غیر الربحیة أو حملات الخدمة العامة أو 

یة فهي الحملات الربحیة أو حملات التسویق ا الإعلانأمَّ  .حملات التسویق الاجتماعي
الفرق بین الحملتین یكون من حیث الأهداف التي تسعى كل منهما  وهذا یعني أنَّ  .التجاري
 .)1(لتحقیقها

  :لحملة الإعلامیةالخصائص التأثیریة ل
ز الحملات الإعلامیة بعدد من الخصائص التي یمكن أن تمثلها حالة الحملة تتمیّ 

 ا من الخصائص التي لا تتوافر إلاَّ هالحملات الإعلامیة ل حد ذاتها بمعني أنَّ  الإعلامیة في
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وهذه الخصائص  ،كنشاط یمارس من قبل القائم بالاتصال ،الحملات الإعلامیة ىمستو  ىعل
  : )1(الوسائل التي تنفذ الحملات الإعلامیة وهى ىأیضا تمتد إل

 هنالك  ،الأحزاب السیاسیةو كالحكومة  ،الجهة المنظمة للحملة ذات صفة جماعیة
  . ، جماعات الضغطةهیئات دینیة أو خیری

 ثر هذه ؤ تو  ،العدید من الرسائل الإعلامیة ىتحتوي الحملة الإعلامیة عادة عل
 . الاجتماعیة التي تمثلها في أذهان المتلقي ةالرسائل طبقاً للمنزل

  ا یتیح فرص وصول ممَّ  ،علامطة العدید من وسائل الإاستنفیذ الحملة الإعلامیة بو
 . التي تناسب كل الفئات الاجتماعیةع وسائل الإعلام المستخدمة و تنوّ و  ،أكثر

 انسیاب  ىتعمل عل ،یتوسط بین القائم بالحملة والجمهور المستهدف عدد من العوامل
  .الرسائل الإعلامیة أو إیقافها

 :)2(الآتي ىعل ةلوسائل الإعلام قدر 
  الأحداث التي تسلط الضوء علیها ىنوع من الجاه علوسائل الإعلام تضفي .  
 ا یدفع المتلقي لمتابعتهاممَّ  ،تشرح وسائل الإعلام القضایا عبر وسائل الاتصال 
  َّا إذا تناقل القادة الرسائل الصادرة عن وسائل الإعلام یمكن أن تدفع للإقناع أكثر مم

 . لو تناقلتها أجهزة الإعلام
  : ةأنواع الحملات الإعلامی

 ،یأتي اختلاف الحملات الإعلامیة نتیجة للاختلاف موضوع الحملة الإعلامیة ابتداء
السیاسیة،  :منها ،فهناك العدید من أنواع الحملات الإعلامیة التي تهدف لأغراض مختلفة

 اً ب جهودوتوجد أنشطة مختلفة تتطلّ  .الخ... العملیة، التجاریة، التوعیة، الدینیة، تنمویة
ثم یأتي الهدف من الحملات  ،اتصالیة إقناعیة یمكن أن تكون موضوع حملة إعلامیة

د لنوع التساؤل الأساس والمحدّ  وبالتالي نجد أنَّ  ،تحقیقها ىالإعلام وأغراضها التي تعمل عل
   :)3(ب في البدایة التساؤلات التالیةالحملة یتطلّ 
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  ؟خطط لتنفیذ حملة إعلامیةأجل ماذا أمن   
  ؟منجل أمن  
 ؟ولماذا  
 ؟ومتى  
 ؟وما هي أفضل الوسائل الإعلامیة الملائمة  

ومن  ،هذه التساؤلات المدخل الأول لتحدید الحملة الإعلامیة ونوعها ىوتمثل الإجابة عل
  :منها ،لها عدة أنواع خصائص الحملات الإعلامیة أنَّ 

  :الحملات الإخباریة: ولالنوع الأ 
لإبلاغ  ،یة المهمة للجمهورو إیصال المعلومات التوعالحملات التي تهدف إلى ( :هي

 اً في الموضوعات التي تهمه أو على الأقل تهم قطاع المتلقي بما یحدث أو سیحدث مستقبلاً 
ولا تحتاج إلى أكثر من  ةوهذه الحملات عادة ما تكون قصیر . من أفراد المجتمع اً عریض

الحملات الإعلان عن الأنظمة  ومن أمثلة هذه. ذكرها على شكل خبر صغیر واضح دقیق
كاستبدال  ،أو الطارئة التي تنوي الدولة تعریف المواطنین بها ة الجدیدةوالقرارات الحكومی

  .)1()العملة الورقیة بعملة جدیدة أو تعدیل تسعیرة بتسعیرة أخرى
 :حملات الصورة الذهنیة: النوع الثاني

الذهني القائم لدى أفراد المجتمع عن الحملات التي تستهدف تغییر الانطباع ( :وهي
فهي حملات  .منظمة أو مجتمع أو هیئة أو حتى فرد من أفراد المجتمع أو أمر من الأمور

وكثیراً ما تلجأ الدولة والأجهزة المعنیة لهذا النوع من . یراد منها تغییر الاتجاهات والسلوك
براز إنجازاتها و مالحملات بغرض تقدیمها في صورة  خدماتها وجهودها في خدمة شرفة وإ

  .)2()والقنوات التلفزیونیة ،والمجلات ،عن طریق الصحف ،المجتمع
  :الحملات التعلیمیة: ثالثالنوع ال
بهدف تبصیره  ،دة وجدیدةز على تلقین المتلقي معلومات محدّ الحملات التي تركّ ( :هي

أو كیفیة اتخاذ إجراءات  ن أو كیفیة مكافحة التلوثكالوقایة من مرض معیّ  ،دةبأشیاء محدّ 
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وقد یؤدي هذه النوع من . الأمن والسلامة للوقایة من أخطار الكوارث الطبیعیة أو البشریة
  .)1()الحملات إلى تغییر في الاتجاهات والسلوكیات إلى الأفضل

  :الحملات الإقناعیة :رابعالنوع ال
دعم الاتجاهات الحملات التي تسعى لتغییر الاتجاهات أو السلوكیات أو ( :هي
عملیة التدعیم  دُّ عَ وتُ  .لكي لا تضعف أمام حملات مضادة أو أیة مستجدات ،وتعزیزیها

 دُّ عَ ر السلوك التي تُ یبدورها أسهل من عملیة تغی دُّ عَ ي تُ تلاأسهل من عملیة تغییر الاتجاهات 
في سواء  ،الهدف الأساس والنهائي للحملات الإقناعیة التي تشمل جمیع أوجه الحیاة

المجالات الصحة أو مجالات التغذیة أو الریاضة، وقد تتناول العادات السلوكیة غیر 
  .)2()المرغوبة في محاولة لإقناع الناس بأهمیة تغییرها كالتدخین، وتعاطي المخدرات

   :الحملات الإعلانیة: خامسالنوع ال
فترة زمنیة نة خلال أو خدمة معیّ  ةمجموعة جهود إعلانیة متكاملة خاصة بسلع( :هي

هها عبر وسائل یتم توج ةموضوع أو فكر ببط تتر  ،رسائل إعلانیة ةعد ىتحتوي عل ة،دمحدّ 
  .)3()غلب الحالات وتكون معلومة المصدرأدة في الإعلام المتعدّ 

   :الحملات الدعائیة: سداالنوع الس
بغرض نشر الأفكار بدون اعتبار  ،ي العام علي نطاق واسعأإثارة الر ( :الدعایة هي
   .)لصدقها أو دقتها

والحملات الدعائیة نشاط مورس خلال الحرب العالمیة الثانیة من قبل الحلفاء ودول 
الدعایة تمارس  والشاهد أنَّ  .رجل الدعایة الأول )جولیز(ـ رنا التاریخ دائما بویذكّ  ،المحور

الدعایة السیاسیة في العصر  ونجد أنَّ  ،یماً من قبل الأنظمة السیاسیة المختلفة حدیثاً وقد
عبر عرضها  للأفكار  ،الحالي مارستها الولایات الأمریكیة المتحدة من خلال قیادتها للعالم

نها إالإغراض السیاسیة والدعائیة حتى  ةلتوظیفها من أجل خدم ،بعد تحریرها من المضمون
وتتسم رسائلها بالسیطرة . دثیر معتمّ إحداث تأ ىلعمل عللتقدیم جزء من الحقائق  ىتعمل عل
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 ،فهي تمارس الدعایة السیاسیة ،الإرهاب ىولیس بعید عنا الحملة المعلنة عل ،الإلحاحو 
فقاً للسیاسة التي تخدم ا لیس هو بإرهابي وَ إرهابي ممَّ تحدید ما هو  ىوتعمل عل
   .)1(مصالحها
    :الحملات الانتخابیة: بعساالنوع ال
تعمل  ثحی ،من أهم أنواع الحملات الإعلامیة مع الإطلاق في النطاق السیاسي دُّ عَ تُ 

وتعتمد وسیلة  ،المرشح السیاسي ةتدعیم الاتجاهات وتأكید المعالم الایجابیة في صور  ىعل
 ، كما أنَّ المختلفةمقاعد السلطة بمستویاتها  ىللوصول إل ةالمنافسة الانتخابیة الحرة وسیل

هناك العدید من أشكال الممارسات الانتخابیة السیاسیة تمثل واحدة من أهم مجالات التنظیر 
 ینالمستوی ىث العامة التي تلقي بظلالها علي الانتخابات علاوالتنظیم والإخراج للأحد

تأثیر  ىعل الحملات الانتخابیة تعتمد أساساً  نَّ أن و المختص ىویر  .الدولي والوطني
منظمات ( ىسمَّ والتي یطلق علیها الآن مُ  ،لصلة بالعملیة الانتخابیةالمنظمات ذات ا

تلاقي  ى، والحملات الانتخابیة تعمل علمن أحزاب ومنظمات وغیرها ،)المجتمع المدني
نجازاتهم السیاسیة  ،ر الناخبین بانتمائهم وقناعاتهم الفكریة والأیدلوجیةوتذكّ  ،المصالح بل وإ
    .)2(والتنمویة

   :حملات التوعیة الأمنیة: الثامنالنوع 
ي تعاطك ،حملات تهدف لتعریف المواطنین بالمخاطر المختلفة(هي في الأصل 

المجتمع  ىر علوالتي تؤثّ  ،التبلیغ عن الأنشطة المشبوهةو  ،والسلامة المروریة ،المخدرات
مجتمع ال ىعن طریق استخدام وسائل الإعلام المختلفة لبث التوعیة والحفاظ عل ،وسلامته
وتهدف في الأساس لإشراك الجماهیر والفئات المختلفة في العمل الأمني  ،وسلامته

   .)3()ولیة الجمیعؤ الأمن مس(المجتمعي 
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والعناوین ذات  اتعو الموض فدرج تحت الحملات الإعلامیة الأمنیة مختلنویمكن أن ت
لإشراك  ىوتنطلق الحملات الإعلامیة من منظور إعلامي أمني یسع .الصیغة الجرائمیة

  .تحقیقاً لمبدأ الرقابة والسلامة الجماهیر فیما یدور حولهم أو ما یحیط بهم من أخطار محدقة
   :عوامل نجاح الحملات الإعلامیة

  :التدعیم والتكامل] 1[
الشخصي یزید من أي أنّ استخدام وسائل الاتصال الجماهیریة مع وسائل الاتصال 

  .عوامل نجاح الحملات
  :الاحتكار] 2[

قدیم رسائل تتفق مع نفس وهو أن تقوم جمیع وسائل الاتصال المستخدمة في الحملة بت
  .لا تتعارض معهالسیاق و 

   :الانتظام في نفس القنوات] 3[
لا تتعارض اتجاهاته و مة جمیعها مع میول الجمهور و بمعنى أن تتفق المعلومات المقدّ 

  .)1(معها
  :هيو  ،هناك عشرة مبادئ للحملات الإعلامیة الناجحة

مثلاً  ،معروفةدة و الحملات الإعلامیة الفعّالة هي التي تستخدم وسائل إعلام محدّ ] 1[
  ).التلفزیونو  الإذاعة(المسموعة الوسائل المرئیة و 

الحملات الإعلامیة الأكثر تأثیراً هي التي تربط بین وسائل الإعلام والمجتمع  أنَّ ] 2[
 .)وزماناً  تواصل الوسائل مع أفراد المجتمع مكاناً (

]3 [ ُ الذي تستهدف الحملة الإعلامیة التأثیر فیه القطاع الجماهیري المستهدف و  دُّ عَ ی
 .عنصراً مهماً 

لیساعد  ،الحملة وشعارها جزءاً من برامج الترفیهضرورة جذب الانتباه وجعل رسالة ] 4[
 .ذلك في تعزیز الانتباه وتقویته

وتكرار الرسالة یساعد  ،هي المطلوبةالبسیطة هي الأنسب و الرسالة الواضحة و  أنَّ ] 5[
 .في مضاعفة تأثیرها
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د الحملة الإعلامیة على التغییر الإیجابي للسلوك أكثر من من الضروري أن تؤكّ ] 6[
استمالات التخویف نادراً ما تكون   ر النتائج السلبیة للسلوك السائد، وذلك لأنَّ إظها

 .حةإستراتیجیتها ناج
ز الحملة على إدراك الجمهور للجزاء السریع الحالي أكثر من تفادي یجب أن تركّ ] 7[

 .العواقب السلبیة البعیدة
لمهمة الرسمیة الحملة الإعلامیة الفعّالة یجب أن تشرك الشخصیات ا أنَّ ] 8[

خاصة في  ،العامة في أهداف الحملةات التطوعیة والشخصیات الحكومیة و یالجمعو 
 .المؤسسات الإعلامیة

له دور مهم في  الوقت نَّ إحیث  ،من الضروري مراعاة توقیت الحملة الإعلامیة] 9[
 .النتائج المتحققة

على  ،ن من فعالیتهان یحسّ لأنّ تقییم الحملة یمكن أ ؛ضرورة القیام بعملیة التقویم] 10[
الاستفادة من نتائج التقییم  ناحسبأنه عند تقییم الحملة الإعلامیة یجب الأخذ في ال
الحملة الإعلامیة  خاصة إذا كانت ،واستخدامها في تخطیط الحملات الإعلامیة اللاحقة

تلك ، حیث یساعد ذلك الجمهور على الربط بین رسائل الحملة الجدیدة و السابقة ناجحة
ف على السلبیات وعلى العیوب التي حدثت في وفي هذا الإطار یجب التعرُّ  .التي سبقتها

  .)1(الحملات السابقة ومحاولة الاستفادة من نتائجها
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  التخطیط للحملات الإعلامیة في العلاقات العامة: المبحث الثالث
  
فهو  ،التخطیط بصفة عامة أحد سمات العصر الحدیث للنجاح في بلوغ الأهداف دُّ عَ یُ 

 ىعل استناداً  ،أساس عملیة صحیحة ىن من بلوغ الهدف علیهتم بالوسائل التي تمكّ 
كشف المشكلات  ىالدراسات العلمیة والبیانات الدقیقة التجارب السابقة التي تؤدي إل

یجاد الحلول السلیمة لهاالمتوقّ     .قبل وقوعها عة وإ
  : التخطیطمفهوم 

لا یختلف مفهوم التخطیط للحملات الإعلامیة في العلاقات العامة عن التخطیط 
ضروري من ال لذلك .قه بالمستقبلبمفهومه العام، فالخاصیة الأساسیة للتخطیط هي تعلّ 

وبهامش من المرونة یسمح بإجراء  ،دةنة، من خلال مدة محدّ تباع إجراءات معیّ االالتزام ب
 ةا یعنى مراجعممَّ  ،وراء هدف متحرك ىالتخطیط بطبیعته یسع وذلك أنَّ  .التعدیلات اللازمة

قرارات   ىوهذه العملیة تتم من خلال تحویل المعلومات إل .)1(الخطة لتحدید مدى فاعلیتها
  .)2(تعمل في المستقبل

 ىمن الكلمات ذات المعن) التخطیط(إنَّ ف )3()توفیق(وفي حقیقة الأمر كما یشیر 
التفاصیل  ىویمتد مضمونه إل ،دةله منفعته المؤكَّ  ،شاملاً  ه البعض مصطلحاً دّ عالواسع، ویُ 

  .الدقیقة
  :ومن التعریفات الواردة في كتب الإدارة عن التخطیط بشكل عام الآتي

تحدید  ىتساعد عل جمع الحقائق والمعلومات التي(التخطیط بأنه  )حسن توفیق(ف عرِّ یُ 
  .)4()الإعمال الضروریة لتحقیق النتائج والأهداف المرغوب فیها

اتخاذ قرار مسبوق حول ماذا نعمل؟ كیف نعمل؟ فهو بمثابة الجسر ( والتخطیط یعني

                                                
، التخطیط الإعلامي الأسس والنماذج التطبیقیة، القاهرة، الدار العربیة للنشر )م2009(العبد، عاطف عدلي، ) 1(

 .45، ص 1ط  والتوزیع،
  ، تخطیط الحملات الإعلامیة، القاهرة، الدار العربیة للنشر والتوزیع، )م2008(رشاد، فاتن محمد، ) 2(

 .31ص 
 .148، إدارة الأعمال، بیروت، دار النهضة العربیة، ص )م1998(توفیق، جمیل أحمد، ) 3(
 .157عربیة، ص ، الإدارة العامة، القاهرة، دار النهضة ال)م1993(توفیق، حسن، ) 4(
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  .)1()أي تقریر حاضر لسلوك مستقبلي ،الوصل بین الماضي والحاضر
تحدید الإعمال أو (بأنه  هفومن أدق التعریفات للتخطیط من نظر الباحث ما عرّ 
 دُّ عَ والتخطیط بهذا المفهوم یُ  ،)الأنشطة، وتقدیر الموارد واختیار السبل المناسبة لاستخدامها

 ،)2()من الكفاءة والفاعلیة عالٍ  ىنجازه بمستو إي عمل مطلوب البدایة المنطقیة السلیمة لأ
  :یحقق ما یلي هلأن

 ا یساعد في تركیز الجهود وتوجیه ممَّ  ،إمكانیة تحدید الأهداف المطلوب تحقیقها
  .نجازهاإالموارد نحو 

 توجیه كافة الجهات المشاركة في تنفیذ الخطة والتنسیق بینها لتحقیق أهدافها. 
  دة تحقیق أهداف محدّ  ىلإیفید التخطیط في تنسیق الأنشطة المتنوعة أو توجیهها

 .طةتسهم بدورها في تحقیق الأهداف الرئیسیة للخ ،متفق علیها
 ففي غیبة التخطیط تكون  ،یوفر التخطیط درجة من الرشد والنظام في أداء العمل

ا التخطیط فیسمح له بأخذ أمَّ  .فات عبارة عن ردود أفعال للمواقف والمشكلاتالتصرُّ 
 .المبادرة في خلق مواقف تفید في تحقیق الأهداف

ثیر من الأنواع ظهور الك ىع في استخدام التخطیط بشكل عام إلالتوسُّ  ىوقد أد
  .ومنها التخطیط الإعلامي ،المختلفة من التخطیط

  : تعریف التخطیط الإعلامي
حاول الباحث  ،هناك العدید من تعریفات الأكادیمیین والممارسین للتخطیط الإعلامي

  :كما یلي ،والذي یرتبط بموضوع دراسته ،المفهوم المناسب ىاستعراض معظمها للوصول إل
عملیة إداریة مقصودة من العملیات ( :لأعلامي هواالتخطیط  إلى أنَّ  )إمام(یشیر 

سواء كانت جهود  ،الجماعیة التي تقوم بها أجهزة متخصصة من أجل تنظیم وتعبئة الجهود
الأفراد أو الجماعات أو المؤسسات، كي یتسنى للجمیع تعبئة إمكانیاته المادیة والبشریة 

  .)3()وتحقیق الأهداف المرجوة تعبئة كاملة، للنهوض بالمسؤولیات

                                                
)1(H.Koonts and C.O. Daneel (1976) Principles of Management. New York Mc Grow-Hill 

Book,p 71   
 .145، الإعلان، القاهرة، مكتبة غریب، ص )م1978(السلمي، علي، ) 2(
 .361ص ، 3، الإعلام والاتصال بالجماهیر، القاهرة، مكتبة الأنجلو، ط )م1992(إمام، إبراهیم، ) 3(
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من الإمكانیات المتاحة  ىاتخاذ التدابیر العملیة للاستفادة المثل(: أنه )سلیمان(ویرى 
 ،دةفي إطار سیاسة إعلامیة محدّ  ،لتحقیق أهداف واضحة مستقبلیة ،والكفاءات الإعلامیة

بأجهزة إداریة  اعلاً ف نفیدها تنفیذاً توبإعداد برامج إعلامیة متكاملة یجري الإعداد لها و 
  .)1()وتنظیمیة وتقویمیة قادرة

وخاصة  ،توجیه نظم ووسائل الاتصال في المجتمعات النامیة( :بأنه )مبروك(فه عرّ ویُ 
عن طریق استخدام  ،وتعجیل مساندة التنمیة الاقتصادیة والاجتماعیة ،دعم الوحدة القومیة

 لظروف كل بلد، وتعدیل هذه الأسالیب الفنیة تبعاً  الأسالیب الفنیة والعلمیة للاتصال طبقاً 
  .)2()عن طریق المتابعة والتقییم ،لمدى القرب أو البعد عن تحقیق الهدف

توظیف الإمكانیات البشریة والمادیة (یعني التخطیط الإعلامي  نَّ أ )لبیب سعد( ىیر و 
مع  ،نةف معیّ المتاحة أو التي یمكن أن تتاح خلال سنوات الخطة من أجل تحقیق أهدا

  .)3()الاستخدام الأمثل لهذه الإمكانیات
خمسة  ىمفهوم التخطیط الإعلامي ینقسم إل فترى أنَّ  )الیونسكو(ا المنظمة الدولیة أمَّ 

 :فه بأنهعرّ وتُ . ف، الجهود الواعیة، والأهدافالنظام، البیئة، التكیُّ : هي ،عناصر أساسیة
  .)4()نجاز أهداف النظام ذاتهإلغرض  ،جهود واعیة لتكییف نظام ما مع بیئته(

  :نه ینطوي عليأویتضح للباحث من خلال المفاهیم السابقة للتخطیط الإعلامي 
  .عملیة إداریة لتنظیم وتعبئة الجهود لتحقیق الأهداف الإعلامیة] 1[
 .اتخاذ تدابیر إعلامیة وفق سیاسیاتها لتحقیق أهدافها] 2[
 .ووسائل الاتصال المختلفة لتحقیق الأهدافن تستخدم فیه توجیه معیّ ] 3[
 .نة تبدأ بجمع المعلومات وتحلیلها وتحدید الأهداف وتقییمهاخطوات معیّ ] 4[
 .فق السیاسة الإعلامیةالتوظیف الأمثل للإمكانیات المادیة والبشریة وَ ] 5[
 .یعمل لتكییف أهداف النظام مع البیئة لتحقیق الأهداف الإعلامیة جهد واعٍ ] 6[
  :للآتي ،أدق التعریفات وأنسبها )الیونسكو(م یكون تعریف ا تقدّ وممَّ 

                                                
، التخطیط الإعلامي في الإسلام، المنصورة، دار الوفاء للطباعة والنشر، ص )م1992(سلیمان، محمود كرم، ) 1(

22. 
 .155، ص )ن.د(، التخطیط الإعلامي في الدول النامیة، القاهرة، )م1976(مبروك، رمضان حسن، ) 2(
  .66، ص )ن.د(، التخطیط الإعلامي، )م1993(لبیب، سعد، ) 3(
)4( John,Middleton,(1980) Approaches communication Planning ,Unesco, p p 19 27   
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رجاعها إل ،مفهوم یمكن تحلیله إلي عناصر] 1[   .أصولها الفكریة والمنهجیة ىوإ
 .حلول عملیة ىالركون إلیه في الدراسات والتعامل معه بمنهجیة للوصول إل] 2[
 . أكثر استجابة وملائمة لمتطلبات العملیة التخطیطیة وشروط حركتها] 3[
یساعد بفاعلیة ومنهجیة للبحث في تفاصیل الخطط الإعلامیة وموضوعاتها التي ] 4[
ووظائف الإعلام، والتطور الاجتماعي  الرسالة الإعلامیة، ووسائل الإعلام، :تشمل

 .الاقتصادي والتكنولوجي
 .ة دولجربة والممارسة في عدّ تم إخضاعه للت] 5[
 .یوضح عناصر التخطیط الإعلامي كنظام] 6[
ّ یُ ] 7[  .ومنها التخطیط الإعلامي ،ق على جمیع أنواع التخطیططب
مكّ ] 8[ في الوقت نفسه الذي  ،ن المخطط الإعلامي من بناء خطة قومیة شاملةیُ

 . والمكان، والزمان ،من حیث الهدف ،دةیستطیع بناء خطة إعلامیة لحملة إعلامیة محدّ 
 .ف معهایراعي مفهوم البیئة والتكیُّ ] 9[
  .ویوضح وسائل وأدوات تحقیقها ،د أهداف التخطیط بدقةیحدّ ] 10[

من أجل  ،مةجهود إعلامیة منظّ ( :التخطیط الإعلامي عبارة عن الباحث أنَّ  ىویر 
تحقیقها بكفاءة وفعالیة، في إطار  ىن تحدید الأهداف، والعمل علوضع خطة إعلامیة تتضمّ 

مع التوظیف الأمثل للإمكانیات الإعلامیة المتاحة وفي ظل  ،السیاسات والقواعد الإعلامیة
  .)بیئتها

  :أهمیة التخطیط الإعلامي للحملات الإعلامیة في العلاقات العامة
ط الحملات الإعلامیة أحد الأنشطة الإعلامیة المهمة التي یجب أن تخضع للتخطی

ث یحة الإعلامیة لیس بالعمل الیسیر، إدارة وتصمیم الحمل أنَّ إلى ویرجع ذلك  .الإعلامي
تكون مستویات وأنواع وخیارات وبدائل مختلفة أن للبدائل التي یمكن  دقیقاً  ب تحدیداً یتطلّ 

  .للاتفاق والأهداف والرسائل الإعلامیة للحملة
ط الإعلامي للحملة الإعلامیة هو السبیل التخطی ولهذا اتفق كثیر من الباحثین على أنَّ 

وترجع أهمیة التخطیط  .)1(الةولتقدیم حملات إعلامیة قویة وفعّ  ،للارتقاء بالعمل الإعلامي
أهمیة الأبحاث المستمدة من البیانات الصحیحة والتنبؤات الرشیدة  ىالإعلامي في تأكیده عل

                                                
  .17رشاد، فاتن محمد، مرجع سابق، ص ) 1(
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ن المخطط من تحدید أهداف وكذلك الخطوات المنطقیة التي تمكّ  ،للحملات الإعلامیة
  .الحملة بدقة وبالأسلوب العلمي السلیم

الرسائل الإعلامیة التي تطلقها الحملات الإعلامیة من أدوات التأثیر على الأفراد  دُّ عَ وتُ 
میة ن مرغوب فیه، بما یزید من أهبهدف إنتاج سلوك معیّ  ،لتغییر سلوكیاتهم واتجاهاتهم
   .التخطیط الإعلامي للحملات

ویمكن تحدید أبرز العوامل التي أدت إلى تعاظم أهمیة التخطیط الإعلامي لحملات 
  :)1(التوعیة على النحو التالي

  استحالة تبني خطط جاهزة لكل حملة إعلامیة، والانشغال المتواصل من أجل وضع
   .موسخطط إعلامیة ملموسة تستجیب لواقع الحملة الراهن والمل

  تحدید الأهداف المطلوبة تحقیقها في الحملة وجدولة أولویات هذه الأهداف وكذلك
 .الفترة الزمنیة اللازمة للوصول إلى تنفیذها

  تعبئة القدرات والإمكانات المطلوبة لتحقیق أهداف الحملة الإعلامیة وما یلزم من
واستغلال ذلك  ،والتشریعیةالطاقات البشریة والموارد المالیة والأسالیب التنظیمیة 

 .بأقصى قدر لتحقیق أهداف خطة الحملة الإعلامیة
 الحملة والجهات المرتبطة  ىالتنسیق المطلوب بین الأفراد القائمین عل ىالوصول إل

 .بحیث یكفل التنسیق توفیر الوقت والجهد وترشیده ،بها
 في تنظیم الحملة والربط بین الجهود  ،بل كل فرد ،توضیح دور كل جهة وكل قطاع

بحیث تتكامل ولا تتعارض في اتجاه لتحقیق الأهداف العامة  ،الفرعیة المتناثرة
 .للحملة

  ّأثناء تنفیذها  ،رات طارئة تحدث في مسار خط الحملة الإعلامیةمواجهة أي متغی
 ّ  .رات الطارئةوتعدیل السیاسات والإجراءات لموائمة المتغی

 كبر قدر من الوسائل التقنیة الحدیثة المتوفرة في مجال العمل المیداني الاستفادة بأ
  .واستثمارها في الحملة

  ُّف على الصعوبات التي سوف تواجهها الحملة في تحقیق أهدافها وعمل اللازم التعر
                                                

، حملات التوعیة المروریة، الریاض، جامعة نایف العربیة للعلوم الأمنیة، ص )م2007(خضور، أدیب بن محمد ) 1(
78. 
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 .لتلافیها والاستعداد لها قبل وقوعها
  ّاخلة غیر الضروریة ل التخطیط الإعلامي من النشاط العشوائي والجهود المتدیقل

والأعمال غیر المرتبطة بها ویفتح الباب أمام سبل جدیدة لتنفیذ الفعالیات، ویكشف 
  .)1(عن فرص محددة غیر معروفة للمخطط الإعلامي

  ُّر للمیزانیة الملائمة للحملة وتحدید مصادر التمویل المتاحة لها مبدئیاً إعطاء تصو
ظهار جوانب القصور التمویلیة  .وإ

  وضع خطة للحملة على التفاعل معها بإیجابیة من جمیع الإطراف ذات یسهم
ثراء روح النافس بین الجهات المنفذة للخطة ،بداء الاقتراحات النافعةإ العلاقة و   ،وإ

 .لتحقیق الأهداف المنشودة
  یقلل التخطیط الإعلامي من الضغوط على القائمین على الحملة التي یفرضها عامل

 .ق فعالیاتها وتتابعهالانطام عند السرعة الملحة علیه
 والاستفادة من تجاربهم  ،ةلتنمیة مهارات المخططین والمنفذین للحم ىیعمل عل

 .وتقییمها في كل خطة
 یعمل التخطیط الإعلامي على توفیر الأمن النفسي للقائمین على الحملة الإعلامیة، 

روسة للحملة بناء أنهم یعملون في إطار خطة مد ىمن خلال شعورهم بالاطمئنان إل
لهم لمزید من العطاء وقصارى  على إجراء البحوث والدراسات، ویكون ذلك دافعاً 

 .)2(وتحسین إنتاجهم تحقیقاً لأهداف الحملة بفاعلیة وكفاءة ،الجهد
  یسهم التخطیط الإعلامي في التحدید الدقیق للمشكلة التي سوف تعالجها الحملة

 ىف علمن خلال التعرُّ  ،ور المستهدف بالحملةالإعلامیة والرسائل الموجهة للجمه
 .واختیار الوسائل الإعلامیة الملائمة له ،سماته وخصائصه

 جراء تقییم  ،یضمن التخطیط الإعلامي للحملة الإعلامیة المتابعة المستمرة لمسارها وإ
 .مستمر لها في كل مرحلة من مراحلها

  :العلاقات العامةعناصر ومكونات التخطیط للحملات الإعلامیة في 
التخطیط  أنَّ  ىوالذي یشیر إل )الیونسكو(استناداً إلى التعریف الصادر من منظمة 

                                                
 .26- 25العبد، مرجع سابق، ص ) 1(
 .280، أصول الإدارة العامة، القاهرة، الأنجلو، ص )م1996(درویش، عبد الكریم وتكلا لیلي،  )2(
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 نَّ إف ،)نجاز النظام ذاتهإلغرض  ،جهود واعیة لتكییف نظام ما مع بیئته( :الإعلامي هو
   :)1(عناصر التخطیط الإعلامي الأساسیة هي

لتحقیق مجموعة من  ،له بطریقة خاصةط النظام الإعلامي یخطّ  وذلك أنَّ : الأهداف
وبالتالي یعمل على إحداث التغییرات للازمة في هذه البیئة  ،الأهداف في بیئته المتواجد فیها

كأحد الأسالیب  ،سبیل المثال ىعل ،فإطلاق حملة إعلامیة .ق هذه الأهدافیمن أجل تحق
تطابق بین بیئة الجمهور أن تعكس ال دّ لا بُ  ؛الإعلامیة التي یتبناها المخطط الإعلامي

المستهدف وطبیعة الحملة الإعلامیة ورسائلها الموجهة والنظام الإعلامي المتوفر بشكل 
دة للجمهور وجمیع هذه الجهود الواعیة والمدروسة تتضافر لإیصال الرسالة المحدّ  ،عام

  .المستهدف
 .افهتحقیق أهد ىوهو مجموعة من العناصر التي تؤدي عملها معاً إل: النظام

  :وأهم عناصر التخطیط الإعلامي للحملات الإعلامیة في العلاقات العامة ما یلي
  .مشاهد، قارئ، أو مستمع: الجمهور

 .المضامین والأهداف: الرسالة الإعلامیة
  .مرئي، مسموع، أو مقروء: رسائل الإعلام

  .الخبرة الفنیة المتراكمة: المخططون
  .ف على آراء الجمهوروالتعرُّ جمع المعلومات : التغذیة العكسیة

   .حیث التعامل معها یمثل أحد الشروط التي یفترضها التخطیط الإعلامي: البیئة
  :وتتمثل أبرز العناصر الخارجیة للبیئة في

  .المصادر المعلوماتیة والمالیة والخبرة المكتسبة -
ة الحاجات المنظورة وغیر المنظورة، والحاجات المادی: ىوتنقسم إل ،الحاجات -

 .بما فیها الحاجات المعنویة والقیمة للمجتمع ،والحاجات الاجتماعیة
  .والعادات ،والقیم ،والناس ،ر الاجتماعي للأفكارالتصوُّ  -

جید من تحقیق  ىمستو  ىوهو عملیة ضبط خصائص النظام للوصول إل: فالتكیُّ 
. فالتكیُّ د نجاح عملیة وهي التي تحدّ  ،لخدمة البیئة والحصول على المصادر ،الأهداف

وبذلك یتعامل المخطط الإعلامي مع الحملة الإعلامیة كنظام مفتوح یأخذ مصادره من البیئة 
                                                

 .147-107، التنمیة والتخطیط الإعلامي في العراق، بغداد، دار الرشید، ص )م1998(الدلیمى، حمید، ) 1(
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كالقیم والتأثیر، تعطیه : النظام (output)مخرجات  أنَّ  ىمن قیمها، إضافة إل ویعید بعضاً 
 مبرر الاستمرار للحصول علي مصادره وتمكینه من مواصلة انجاز أهدافه، بما یعكس قدرته

  .فه مع البیئةنه من ضمان نجاح تكیُّ وتمكّ 
تكییف (ویقصد بها عمل المخططین لإنجاز عملیة تخطیطیة متكاملة : الجهود الواعیة

   .وتمتاز هذه العملیة بالعقلانیة ،)النظام
جراءاته في إطاره العام ما یلي   :ومن أبرز عناصر مفهوم التخطیط وإ

  : التحلیل
ف على ما هو ق والتعرُّ المخطط الإعلامي عن التحقُّ وهو المرحلة التي یبحث فیها 

: فنتاج عملیة التحلیل النموذجي سیكون ؛منجز، ومتى ما أخذ التكییف مكانه بنجاح
بأهدافها الإستراتیجیة باستخدام طرق مقرونة  لمتوفرة عن المشاكل والأسباب معاً المعلومات ا

الإعلامیة، وینتج عن التحلیل معلومات عن بدیلة لإنجاز الأهداف العامة والخاصة للخطة 
لنظریات  فقاً في كل مرحلة من مراحل الخطة وَ ) cause-effect(تأثیر السبب والنتیجة 

نجاز الهدف إ ىلنموذج السبب والنتیجة بغیة الوصول إل فقاً المخطط الإعلامي أو وَ 
(accomplishment of goals)  ، ّي تحتاجها لجعل د التخطیط التنفیذي الآلیات التویحد

 .الأشیاء تحدث أو تعمل
  
  : القرار

ر البدیل حتى إذا توفّ  ،وذلك باختیار المخطط البدیل المرضي في وقت الاختیار
تیاره خفعندما یتعارض البدیل الذي تم ا. الأحسن، والذي تلعب القیم دوراً مهماً في اختیاره

 یقوم المخطط الإعلامي بالعمل على وضع إستراتیجیة أخرى وتنمیتها وصولاً  ؛مع القیم
  :ویتم ذلك من خلال .للأهداف
 أي تنفیذ الخطة على أرض الواقع ،الفعل الحقیقي.  
  ُّم من خلال إجراء عملیة التخطیط الإعلاميالتعل. 

مجموعة من العناصر والسمات الواجب توافرها في عملیة التخطیط  )العبد(ویذكر 
  :)1(الإعلامي توجز فیما یلي

                                                
 .69العبد، مرجع سابق، ص ) 1(
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  : ر المعلوماتتوفُّ ] 1[
المعلومات الدقیقة بشأن الموارد المالیة  :ومن المعلومات الأساسیة للتخطیط الإعلامي

معرفة ، والقطاعیةمعلومات عن الخطط الشاملة والإقلیمیة ، والإمكانیات البشریة المتاحة
واقع نتائج البحوث الإعلامیة والأكادیمیة ، واقع التدریب الإعلامي، الجمهور المستهدف

 .الجوانب التقنیة لوسائل الإعلام، والمهنیة
   :وضع سیاسات اتصالیة واضحة] 2[

ل من مجموعة من المبادئ والمعاییر التي تحكم نشاط الدولة تجاه عملیات تنظیم تتشكّ 
دارة  وسائل  وعلى الأخص منها ،ورقابة وتقییم وموائمة نظم وأشكال الاتصال المختلفةوإ

في إطار النموذج  ،الاتصال الجماهیري، من أجل تحقیق أفضل النتائج الاجتماعیة الممكنة
  .السیاسي والاجتماعي والاقتصادي الذي یأخذ به النظام

ة الإعلامیة هو مبدأ وعلى ذلك یكون الأساس الذي ینبغي أن تقوم علیه السیاس
  :هي ،والذي یتكون من ثلاث ركائز ،دیمقراطیة الاتصال

  : الحق في الاتصال] أ[
ومن  ،الإعلام بمفهومه الاجتماعي نشأ لتلبیة حاجة الإنسان في الاتصال ذلك أنَّ 

ستمع إلیه، والحق في وحق الإنسان في أن  ،حق الكلام: عناصر الحق العام في الاتصال یُ
  .رد ىالحصول عل

   :الانتفاع] ب[
فلا  ،أن تكون وسائل الاتصال والمعلومات متاحة لكل فرد من أفراد المجتمع ىبمعن

توفیر وسائل الاتصال المختلفة إلى تكون حكراً للصفوة، ویؤدي الأخذ بهذا المبدأ 
 .كل التجمعات بأي طریقة ممكنة عن طریق التقنیة ىوالمواصلات إل

  : المشاركة] ج[
بحیث لا  ،بها تحقیق أكبر قدر من المشاركة العامة في العملیات الاتصالیةوالمقصود 

یقتصر دور الأفراد والفئات الاجتماعیة المختلفة على مجرد التلقي للرسائل الإعلامیة، بل 
  .التخطیط والتنفیذ أیضاً  ىیمتد إل

  : تحدید الأولویات والأهداف] 3[
كانیات البشریة والمادیة بحیث یتم توظیف الإم ،بتوجیه كافة الإمكانیات صوب تحقیقها
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  .أو التي یمكن إتاحتها خلال عام أو أعوام الخطة المتاحة
  : التخطیط الإعلامي عملیة مستمرة] 4[

  .تبعها خطط لاحقة مبنیة على الخطط السابقةتبل  ،حیث لا تنتهي بوضع الخطة
  : التخطیط الإعلامي عملیة متكاملة] 5[

  .جوانب أخرى لها علاقة بها ىامتداد الخطة إل
  : التنسیق] 6[

  .ویعنى التنسیق مع القطاعات الأخرى المرتبطة بجوانب الخطة
  : الإطار الزمني للخطة] 7[

  .فقاً للظروف ونوعیة الأهداف المطلوب تحقیقهاوَ 
  : المرونة] 8[

من ضرورة توافر أكبر قدر ممكن من المرونة حتى لا تنهار أمام الظروف الجدیدة، 
خلال وضع خطط بدیلة مقدماً لمواجهة الظروف المحتملة، ویستلزم التخطیط الإعلامي 

  .عات المستقبل والتخطیط لهاال تحلیل توقُّ الفعّ 
  : المشاركة] 9[

فى صیاغة أهداف الحملات الإعلامیة من شأنه أن مشاركة الجمهور المستهدف  إنَّ 
  .تزیادة فعالیة الخطط الإعلامیة للحملا ىیؤدي إل

  : متابعة الخطط الإعلامیة للحملة] 10[
   :حیث تعمل المتابعة على تحقیق هدفین رئیسین

زالتها أولا بأول :الأول    .ضمان تنفیذ الخطة باكتشاف معوقات التنفیذ وإ
رات الخاصة في لمعرفة مدى مطابقتها للتصوُّ  ،قیاس الآثار الناتجة عن التنفیذ :والثاني

  .ن من آثارهاما تبیّ  فقأذهان واضعي الخطة وَ 
  

  :مقومات التخطیط للحملات الإعلامیة في العلاقات العامة
واع التخطیط الأخرى في مختلف مجالات الحیاة نالتخطیط الإعلامي كغیره من أ

ومن أهم  .ة مقومات یؤدي توافرها إلى نجاحهالاقتصادیة والاجتماعیة ونحوها، یقوم على عدّ 
  :ما یلي ،لنجاح التخطیط الإعلامي للحملات الإعلامیة المقومات التي ینبغي توافرها
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  :البحوث: أولاً 
من أهم المقومات الرئیسة للتخطیط الإعلامي، وذلك من خلال معرفة الجمهور  دُّ عَ وتُ 

هذه  دُّ عَ كما تُ  .إمكانیاته، واحتیاجاته، ورغباته: المستهدف بالحملات الإعلامیة من حیث
ن التطور المستمر إلیه المخطط للحملة، وذلك یتضمّ البحوث رجع الصدى الذي یحتاج 

وقد أصبح الاتجاه الحدیث ینظر  .)1(للبحوث الإعلامیة فاعلیة التخطیط الإعلامي للحملات
كالمرسل، والمستقبل، والرسالة، ووسیلة : إلى الموقف الإعلامي ككل بعناصره المتعددة

المستهدف بالحملة، واتجاهاته، والظروف الإعلام، ومعوقات الاتصال، وخصائص الجمهور 
ض لوسائل الاجتماعیة والنفسیة المحیطة بالعملیة الإعلامیة للحملة، وعادات وأنماط التعرُّ 

   .وأوقات الاستیقاظ والنوم ،الإعلام
 ،أولهما خاص بالجهة القائمة على الحملة :وتسیر البحوث والدراسات في اتجاهین

وكلا  .ستهدفة التي ترتبط مصالحها بمصالح هذه الجهةوثانیهما خاص بالجماهیر الم
حتى الیوم  ،خاصة التقویمیة والأولیة منها ،وما زالت هذه البحوث ،ل الآخرالاتجاهین یكمّ 

   .)2(مهملة
ة وتبرز أهمیة إجراء البحوث الإعلامیة قبل إجراء التخطیط الإعلامي للحملة من عدّ 

ربیة للتربیة والثقافة في موضوع بحوث الإعلام في كما تشیر إلى ذلك المنظمة الع ،جوانب
  :)3(الوطن العربي من خلال

  بدقة) موضوع الحملة(تحدید المشكلة التي سوف تعالجها الحملة.  
 تحدید اهتمامات الجمهور المستهدف بالحملة واحتیاجاتهم الثقافیة.  
 الوسائل  رسم خارطة توزیع الاتصال، وكیفیة وصول مضامین الحملة وأفكارها عبر

  .الإعلامیة المستخدمة فیها وكیفیة استقبالهم لها، ومدى استفادتهم منها
 لیة الاتصالیة معالإعلامي یساعد على فهم أوضح لل الكشف عن معوقات التأثیر

  .للحملة
 ة المدىدیالأساسیة لخطط الحملة قریبة وبع تقدم البحوث الإعلامیة المادة.  

                                                
 .83المرجع السابق، ص ) 1(
 .332 إمام، مرجع سابق، ص) 2(
 .12، بحوث الإعلام في الوطن العربي، القاهرة، ص )م1980(المنظمة العربیة للتربیة والثقافة العربیة، ) 3(
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  للحملة وتحدید أولویات الاحتیاجات الثقافیة تقویم النشاط الإعلامي المستمر
  .للجمهور

 ن أسباب إخفاق الحملات الإعلامیةعدم إجراء البحوث م.  
  :الإعلام كعامل مؤثر في إدارة الأزمات

طة إعلام الجمهور عن الإجراءات اوذلك بوس ،حمایة السمعة من الأولویات دُّ عَ تُ 
مع تضمین هذه الإجراءات  ،حاصلةالمتخذة لإصلاح الوضع والقضاء على الأخطاء ال

  .)1(الإثباتات الحسیة على إصلاح الأخطاء
   :یقوم الإعلام بدور في غایة الأهمیة أثناء الأزمات، فیمكن أن یؤدي مهمتین

   .ح تطورات الموقف للرأي العام والأطراف المعنیةیهي توض :الأولى
  .هي تشكیل والتأثیر على الرأي العام وتوجیهه :والثانیة

ذ لم تلب هذه  ،وتزید الحاجة أثناء الأزمات لسماع أخبار الأزمة ومتابعة تطوراتها وإ
د أجهزة وقد یتناولها البعض بصورة في غیر الصالح وتردّ  ،الاحتیاجات ستنتشر الشائعات

  .الإعلام هذه الآراء غیر السلیمة دون تدقیق أو فحص
  :ا الأزماتالاعتبارات التي یجب مراعاتها عند التعامل في قضای

ب معالجة العلاقة مع أجهزة الإعلام بدرجة عالیة من الدقة والحیطة والحذر، وهناك جی
  :بعض الاعتبارات یجب مراعاتها أثناء التعامل مع الإعلام عند حدوث الأزمة

  ّحو ووض ،ودقة ،ب معرفة الحقائق بسرعةتلبیة احتیاجات أجهزة الإعلام التي تتطل. 
  حتى لا  ،وتطورات الموقف بصورة واضحة لا تقبل الالتباسالإدلاء عن الحقائق

 .یحدث تحریف فیها
 وتوضیح أسباب  ،وتوخي الأمانة والصدق في نقل المعلومات ،الاعتراف بالأخطاء

 ىن یؤدي إلألأن إنكارها ومعرفة الإعلام من جهات أخرى ممكن  ؛حدوث الأخطاء
 .ةموقف غیر مستحب من جانب الإعلام في تغطیة الأزم

 والإجابة على التساؤلات بثقة ومصداقیة ،عدم اتخاذ موقف الدفاع عن النفس. 
 محاولة كسب ثقة وتعاون وتعاطف الإعلام والرأي العام. 

                                                
 .39رمال، حبیب، مرجع سابق، ص ) 1(
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  عداد الاستعانة بالمحامین والخبراء لتحدید الوسیلة التي یمكن بها معالجة الموقف وإ
 .المذكرات والتصریحات للإعلام

 م بلا تضخیم ولا تصغیر للأزمة، ویجب التفریق بین مصداقیة التعامل مع الإعلا
والمصداقیة هي عملیة تاریخیة تراكمیة  ،الصدق والمصداقیة، فالصدق هو قول الحق

 .نتیجة الخبرة السابقة مع الفرد أو المنظمة
 ؟وهل تستدعي الأزمة ذلك ،بحث جدوى إنشاء مركز للاتصالات مع الإعلام 
 ترغب المنظمة في توصیلها للرأي العام والأطراف  التحدید المسبق للرسالة التي

 .)1(المعنیة
  

   

                                                
  .133العوفي، مرجع سابق، ص ) 1(
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  خامســــــالل ــــالفص
 جــارةــــــالت وزارة
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  النشأة والتطور وزارة التجارة: المبحث الأول
أثناء   WAR SUPPLY DEPARTMENTتم انشاء مصلحة تعیینات الحرب 

الحرب العالمیة الثانیة وكانت مهمتها تنحصر في التموین وتوزیع السلع التموینیة كالسكر 
وبعد نهایة الحرب تم تعدیل . والدقیق وغیرها بالتعاون مع مدیري المدیریات ومفتشي المراكز

تسمیتها واختصاصاتها لتصبح مصلحة الاقتصاد والتجارة التي تحولت الى وزارة التجارة 
/ م عند تكوین أول حكومة وطنیة برئاسة السید1954ینایر  19لصناعة والتموین في وا

  .)1(ابراهیم المفتي كأول وزیر لها/ اسماعیل الأزهري وتم تعیین السید
  :)2(ومن ثم تعدلت مسمیات الوزارة في مراحلها المتعاقبة على النحو التالي

 مصلحة تعینات الحرب

 مصلحة الاقتصاد والتجارة

 وزارة التجارة والتموین

 وزارة التجارة والاقتصاد

 وزارة الاقتصاد الوطني
 وزارة التجارة والتعاون والتموین

 وزارة التجارة الداخلیة
 وزارة التجارة الخارجیة

 وزارة الصناعة والتجارة

 وزارة التجارة الخارجیة

 )3(وزارة التجارة

  وزارة التجارة اختصاصات
ة الاقتصادیة الحالیة حظیت التجارة الخارجیة بالدور القیادي الهام في ظل المتغیرات العالمی

. للتنمیة وذلك لارتباطها الوثیق بعملیات الصادر والوارد والأنشطة الأقتصادیة المختلفة
وتمثل التجارة الخارجیة آلیة هامة لنقل التكنلوجیا وأداة لتوفیر مقومات وعوامل الانتاج 

                                                
  6ص  )م2002(دلیل وزارة التجارة الخارجیة،  ) 1(
  6المرجع السابق ص   ) 2(
  26ص  2013لسنة ) 45(الجمهوري رقم المرسوم  ) 3(
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الاجتماعي والثقافي وتبادل المنافع بین الشعوب، وتتعاظم ومعبر للتواصل الاقتصادي و 
أهمیة التجارة الخارجیة في ظل العولمة وسیاسة التحریر التي تجتاح العالم، ولذا فلا غرو 
أن تستأثر التجارة الخارجیة بأهتمام عالمي تمثل في إنشاء العدید من المؤسسات الدولیة 

  .)1( التجارة والاقلیمیة والقطریة التي تعني بتنظیم
 :)2(وقد حددت رئاسة الجمهوریة اختصاصات وزارة التجارة في النقاط التالیة

دفع وحفز التجارة الخارجیة والداخلیة ووضع السیاسات والوسائل التي تحقق تنظیم  .1
 .وترشید عملیات التصدیر والاستیراد ورصد حركة التجارة الدولیة وأسعار السلع

 .بالتعاون والتنسیق مع الولایات الحدودیة وبموافقة مجلس الوزراءتنظیم تجارة الحدود  .2

 .المشاركة في وضع السیاسات التسعیریة للصادرات والواردات .3

 .نشر الوعي التعاوني واقتراح التشریعات التي تنظم العمل التعاوني .4

وضع السیاسات والضوابط الخاصة بقواعد المنشأ وتشجیع المنافسة ومكافحة  .5
 .تجارة العبورالاغراق و 

 .متابعة تنفیذ الأتفاقیات والبرتكولات التجاریة واتفاقیات القروض السلعیة .6

توفیر وتأمین المعلومات والبیانات المتعلقة بالصادرات والواردات والمساهمة في  .7
 .وضع السیاسات التسعیریة لها

 .قاقتراح السیاسات العامة للدولة في مجال التجارة الداخلیة وتنظیم الأسوا .8

إعداد الخطة القومیة لتوفیر السلع الاستراتیجیة، وتنفیذها بالتعاون مع الولایات  .9
 .والأجهزة القومیة الأخرى

 .إدارة قواعد بیانات شاملة عن توفر وحركة السلع التجاریة .10

الإشراف على جهود الإنضمام لمنظمة التجارة العالمیة وذلك بالتنسیق مع  .11
 .الجهات ذات الصلة
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  التنظیمي للوزراةالهیكل 
  :)1(یشمل هیكل وزارة التجارة على الإدرات العامة التالیة

 مكتب الوزیر وتتبع له العلاقات العامة  .1

 الادارة العامة للتجارة الخارجیة .2

 الادارة العامة للعلاقات الدولیة .3

 الادارة العامة للتخطیط والبحوث والمعلومات .4

 الادارة العامة للشؤون المالیة والاداریة .5

  :بجانب أمانات متخصصة
 الأمانة العامة للكومیسا .1

 .وحدة منطقة التجارة العربیة الكبرى .2

  الوحدات التي یشرف علیها الوزیر

   )2( :وهيیشرف وزیر التجارة على عدد من الجهات ذات الصلة المباشرة بالوزارة    
 .مجلس ترقیة الصادرات .1

 .شركة الصمغ العربي .2

 .والمناطق الحرةالشركة السودانیة للأسواق  .3

 .الأمانة العامة لمنظمة التجارة العالمیة .4

 .المركز القومي للتدریب التعاوني .5

 .نقطة التجارة السودانیة .6

 مجلس الصمغ العربي .7

  العلاقات العامة بوزارة التجارة
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العلاقات العامة بوزارة التجارة التجارة للوزیر ویتكون عدد أفراده العاملین قسم إدرایا یتبع 
نیة أشخاص یقومون بمهام العلاقات العامة بالتعاون والتنسیق مع قسم الاعلام من ثما

ة الي اعمال المراسم فالعلاقات العامة بمهام التنسیق والاتصال الخارجي بالاضا وتضطلع
  .)1(والاستقبال
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 الصادرات السُّـودانیة: الثانيالمبحث 

  
  : تعریف الصادرات

جنبي على السلع والخدمات والأصول الرأسمالیة الأ الطلب( :بأنها الصادرات فتُعَرّ 
  .)1()المنتجة في الدولة
 :أهمیة الصادرات

تنبع أهمیة الصادرات بالنسبة للدول النامیة من واقع الاختلالات الهیكلیة التي تعاني 
وزیادة المدیونیة  ،إذ یلاحظ تفاقم العجز في المیزان التجاري .مدفوعاتهامنها موازین 

ات التي وذلك بسبب السیاس .وبالتالي ضعف قدرتها على الاستیراد ،الخارجیة وتزاید أعبائها
  .وسیاسة القروض الخارجیة ،كسیاسة إحلال الواردات ،تنتهجها بعض الدول النامیة

 :الاقتصادي الفكر في الصادرات
في الفكر الاقتصادي المرتبط بالتنمیة الاقتصادیة  ماً هماحتلت قضیة التصدیر حیزاً 

في ضوء ما یسفر عنه الواقع العملي من الاتساع المتنامي للفجوة  للدول النامیة، خصوصاً 
  .التي تربط بین الدول الصناعیة المتقدمة والدول النامیة

 همیةأ تعكس أفكاراً  الماضیة والحدیثة الطویلة السنوات عبر الاقتصادي الفكر تضمن
 توزیع من تؤدیه ما خلال من وذلك ،الاقتصادي تحقیق الإنماء في الخارجیة التجارة إسهام

 ینتج وما الأفضل، الاستخدام الاقتصادي یكفل وجه على العالم دول بین الموارد الإنتاجیة
مبدأ  وتطبیق ،الإنتاج تحسین في السوق اتساع استغلال إمكانات من التجارة هذه عن

   .الدولي العمل وتقسیم التخصص
 التصدیر أهمیة نشاط في رأت التي الأفكار من عدداً  ذاته الفكر الاقتصادي یشمل كما

 على والنامیة المتقدمة الاقتصادي للدول الإنماء في عملیة أساسیاً  ركناً  واعتباره بالغة
  .)2(وحدیثاً  قدیماً  المختلفة الاقتصادیة الأفكار عن لمحة موجزة إعطاء من هنا دّ بُ  ولا السواء،

                                                
، العلاقات الاقتصادیة الدولیة، المؤسسة الجامعیة للدراسات والنشر والتوزیع، )م2003(الجاز، بسام محمد، ) 1( 
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  :التجاري الاقتصادي الفكر في الصادرات: أولاً 
 دعوا إلى كما ،الخارجیة التجارة هي لتنمیةل الةالفعّ  الوسیلة أنَّ  على التجاریون أكّد
 ولم .الخارجیة التجارة في  خدمة تكون لكي الأخرى الاقتصادیةالنشاطات  كل تسخیر
نما ؛التجارةفي  الدولة بتدخل مطالبتهم تقتصر الحیاة  في المتكامل تدخلها بضرورة طالبوا وإ

 كما .للأمة جمع الثروة هدف تحقیق أجل التجارة الخارجیة، من لضمان نجاح ،الاقتصادیة
 تجلب بحیث ،الأخرى الدول التجاریة مع تنظیم علاقتها أجل من الدولة بتدخل كذلك طالبوا
 هذه الخسائر التي تنجم عن أو الأضرار من وتحد ،للدولة المغانم من أكبر قدر التجارة
یكون في  الذي التجاري المیزان خلال من یأتي هذا تحقیق أنَّ  التجاریون رأى وقد. التجارة
 من تزید وأن الأخرى الدول من وارداتها من تقلل أن الدولة على یحتم اممَّ  الدولة، صالح

وتشجیع  إنعاش في لدیهم التجاریة السیاسة تمثلت وبذلك فقد الدول، تلك إلى صادراتها
  .)1(الخارج من الواردات وتقیید الصادرات

 : الكلاسیكي الاقتصادي الفكر في الصادرات: ثانیاً 
 الكلاسیك أفكار وبدأت أفكار التجاریین، تتراجع بدأت عشر الثامن القرن مطلع منذ

 بعرض فكرة وقامت الخارجیة، التجارة مجال في الكاملة الحریة الاقتصادیةب التي نادت
 مفاهیم هناك توأصبح الاقتصادي التلقائي، التوازن على فكرة التي تعتمد الحریة الاقتصادیة

التجاري  للفكر المطالبة یخالف ما وهذا ،الاقتصادیة الحیاة الدولة في تدخل ترى عدم جدیدة
 .)2(في الاقتصاد تدخل الدولة بضرورة

 كان الذي بالأسلوب لیس ولكن ،الخارجیة التجارة نشاطب بالغاً  اهتماماً  الكلاسیك أبدى
 واعتبرها المحدد السوقب اهتم )سمیث آدم( وهو الكلاسیك رواد الفكر فأحد التجاریون، علیه
 السوق، حجم في اتساع كل مع تقسیم العمل إمكانیة تزداد حیث ،الاقتصادي للنمو الأول

وكان  الصناعي، الإنتاج من الفائض توزیع في الخارجیة أهمیة التجارة على أكد وقد
 المعدن ولیس الإنتاج الحقیقي لنمو المحددة بالقوى اهتمامه مبعثه النشاط اهتمامه بهذا

   .النفیس
                                                

  راشد البراوي، القاهرة، دار الكتاب العربي، : ، تاریخ الفكر الاقتصادي، ترجمة)م2000(رول، اریك،  )1(
  .188ص 
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 الإنماء في وأهمیتها الخارجیة التجارة دور من إبراز )ریكاردوا( نتمكّ  بعد وفیما
 التجارة قیام أنَّ  كیف وأوضح جدیدة، علمیة أسس وعلى ،سمیث آدم بشكل یفوق الاقتصادي

 التخصص مبدأ من الاستفادة یتیح والذي ،النسبیة النفقات اختلاف أسس على الدولیة
 الاقتصادیة بشكلها الحریة شروط رتوفُّ  بضرورة وذلك الدولي، على النطاق العمل وتقسیم
 نبیّ  كما الاقتصادیة، في النشاطات الإطلاق على الدولة جانب من تدخل فلا الكامل،
  .)1(التجارة حریة إعاقة ظروف في الاقتصادي بالنمو أن تلحق یمكن التي الكبیرة الأضرار

   :الحدیث الاقتصادي الفكر في الصادرات :ثالثاً 
 مكونات كأحد دور الصادرات أهمیة تحلیل في البالغ الاهتمام برز )كینز( جاء عندما

أكبر  بصورة الدخل بزیادة المضاعف عمل خلال من تسهم الصادرات حیث ،القومي الدخل
 لما مغایرة نظر یحملون وجهة الذین الاقتصادیین من عدد وظهر المباشرة، قیمتها من

 Marx(منهم  الاقتصادیة، التنمیة عملیة في الصادرات إزاء دور الاقتصادیین من سبقهم
Myrdal( ،الإنماء الاقتصادي في فاعل بدور الخارجیة التجارة قیام استحالة إلى أشار حیث 

 ،الدولیة الاقتصادیة العلاقات على للدول الرأسمالیة الكبیرة السیطرة في ظل النامیة للدول
 المنافسة إلى بالإضافة ،الفقیرة الدول لثروات ونهب استغلال من هذه الدول تمارسه وما

 رأس في مهاوتحكُّ  العالم في النفوذ ومناطق على الأسواق للسیطرة الدول هذه بین الكبیرة
  .العالمي المال

 تعمل المتقدمة والدول النامیة الدول بین الخارجیة التجارة أنَّ  یرى فإنه )Myrdal( اأمّ 
 الأسواق أنَّ  ویرى المجموعتین، بین الاقتصادیة في المستویات القائم التفاوت زیادة على

 المتقدمة الدول تعزیز وضع على الأول المقام في تعمل الخارجیة التجارة تخلقها الكبیرة التي
 على الطلب أنَّ  جانب إلى النامیة، الدول في مقابل ضعفها قویة بصناعة أصلاً  تتمتع التي

 أنَّ  ویرى .المرونة یتصف بعدم ـ أولیة أو خام مواد تكون ما وغالباً  ـ الأخیرة صادرات الدول
 الدول إلى أثره یرجع ما غالباً  النامیة في الدول الصادرات قطاع في یحدث تقدم أي

على  اقتصرت التي استثماراتها عوائد إلى إضافة الأولیة، المستوردة للمواد الصناعیة
  .)2(وتصدیرها الأولیة المواد كإنتاج ،معینة قطاعات
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  : ودانیة غیر البترولیةـنشأة وتطور هیكل الصادرات السُّ 
الفترة الاستعماریة وبعد السنوات القلیلة التي أعقبت ودان أثناء ـاقتصرت صادرات السُّ 

یتزعمها القطن التي كانت صادراته تذهب في مجملها إلى  ،الاستقلال على سلع محدودة
، وكانت تقوم بعملیات التصدیر شركات أجنبیة في )لانكشیر(مصانع النسیج البریطانیة في 

ستینیات القرن ملیات التصدیر بعد ودانیة في عـثم دخلت بعض البیوتات السُّ  ،البدایة
 .حیث شاركت هذه البیوتات في تصدیر القطن والصمغ العربي والحبوب الزیتیة ،العشرین

ودان محدودة في تلك السنوات، وكانت العملیات المصرفیة المصاحبة ـوظلت صادرات السُّ 
إذ لم تكن هناك عملة وطنیة ذات  ،لعملیات التصدیر یهیمن علیها البنك الأهلي المصري

باستثناء و  .سترلینىي الدائر في الفلك الإفظلت عائدات الصادرات بالدولار المصر  ،سند
ظلت عملیات  ؛م1960ودان عامـالتحول الذي حدث في العملات بعد إنشاء بنك السُّ 

بعد أن  ر إلاَّ ر یذكولم یطرأ علیها تغیُّ  ،الصادر تسیر على نفس النمط الذي خلفه الاستعمار
  .)1(م1969بمصادرة وتأمیم  الشركات الأجنبیة في عام  يقام النظام المایو 

م صارت عملیات الصادر تتم عن طریق 1960ودان في عام ـبعد إنشاء بنك السُّ 
دون أن تكون هناك رقابة على أسعار سلع  ، )EX(المعروفة باستمارة الصادر استمارات 

وزارة التجارة كانت هي الجهة المشرفة على التجارة  الصادرات أو عائداتها ، ورغم أنَّ 
 ،الخارجیة بموجب قانون الرقابة المتبقیة في قوانین الحرب في مجال الصادرات والواردات

وزارة التجارة لم  أنَّ  إلاَّ  ؛ب استخراج رخصة للصادر والواردوهذه القوانین كانت تتطلّ 
بل كانت تلوح بها فقط في الأوقات التي تضطرب فیها  ،تستخدمها في الظروف العادیة

وكان القانون  .ع الإستراتیجیة أو لحمایة البیئةالموازنة بین الصادرات والواردات في السل
وهما حالات  ،یر لأي سلعة للاعتبارین السابقینیعطى وزیر التجارة السلطة لحظر التصد

  .ضرار بالبیئةالشح في السلع الإستراتیجیة أو الإ
عندما قام النظام المایوى بتأمیم شركات الصادر حدث خلل كبیر في البنیة التحتیة 

م نقلت بموجبه كل السلطات 1971ثم صدر قانون الرقابة على السلع في . لعملیات الصادر
م وضعت وزارة 1973في عام و . الجدیدأمر الحرب إلى القانون الصادرة بموجب قانون 
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التجارة كل السلع الصادر والوارد تحت أمر الترخیص وذلك في محاولة لموازنة النشاط 
النظام  ذلك لم یجد فتیلاً على الرغم من أنَّ  غیر أنَّ  .التجاري في مجال التصدیر والاستیراد

غ العربي والحبوب الزیتیة ، المایوى قام بإنشاء شركات متعددة للقیام بعملیات تصدیر الصم
وشركة  ،وشركة الأقطان لتصدیر القطن ،فتم إنشاء شركة الصمغ العربي لتصدیر الصمغ

ورغم الدعم  .ومؤسسة المواشي لتصدیر المواشي ،الحبوب الزیتیة لتصدیر الحبوب الزیتیة
 ،دى إلى حلهاا أممَّ  ،ریعاً ذبعضها فشل فشلاً  أنَّ  الحكومي الذي وجدته هذه الشركات إلاَّ 

وبقیت شركة الصمغ العربي والقطن . مثل شركة الحبوب الزیتیة ومؤسسة تصدیر الماشیة
  . على كثافة الجدل حول جدواهما

  : ودانیة للاقتصاد القوميـأهمیة الصادرات السُّ 
 ّ ویساهم عائدها  ،ودان من النقد الأجنبيـل الصادرات المصدر الرئیسي لعائدات السُّ تشكـ

وفي تمویل مدخلات الإنتاج المستوردة  ،في سداد التزامات الدولة من القروض الخارجیة
وتحسین میزان  ،كما تساعد في دعم المیزان التجاري. كالسلع الرأسمالیة والوسیطة

كذلك تساعد زیادة حجم . والمساهمة في تمویل الموازنة العامة للدولة ،المدفوعات
في تحفیز المنتجین لمضاعفة إنتاجهم وزیادة  ،ا صاحبتها أسعار تنافسیة جیدةإذ ،الصادرات
  .)1(مما یخلق فرص عمل للمواطنین وتخفیض معدلات الفقر والبطالة ،استثماراتهم

وأصبحت التنمیة في البلاد ترتبط إلى حد كبیر بعائد الصادر من النقد الأجنبي وتنشیط 
ها في تمویل مشاریع التنمیة ومقابلة احتیاجات البلاد وذلك لمساهمت ،أداء قطاع الصادرات
اهتمام الدولة بالصادرات لتذلیل كافة العقبات  يءومن هذا المنطلق یج .من السلع الضروریة

جراءات موالیة للصادرإالتي تواجه    .)2(نسیابها بتبنیها برامج وسیاسات وإ

                                                
ترولیة، الخرطوم، ، ورشة العمل دور الوكالة الوطنیـة في تنمیـة الصادرات غیـر الب)م2008(علي، محمد یوسف، ) 1(

 .المجلس الوطني
، دور الصادرات غیر النفطیة في تنمیة الاقتصاد القومي، رسالة ماجستیر غیر )م2007(محمد، سناء إبراهیم، ) 2(

 .68منشورة، جامعة السُّـودان للعلوم والتكنولوجیا، ص 
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ر في الاقتصاد القومي، وهو ك الأساسي للتطوُّ قطاع التصدیر هو المحرّ  إضافة إلى أنَّ 
لما یقدمه من فرص للاستثمار في القطاعات  ،القطاع الأول الجاذب للاستثمار الأجنبي

  .)1(ودان بمزایا نسبیة ویستطیع المستثمر استغلالهاـالتي یتمتع فیها السُّ 
د من كون الصادرات تعمل على تحقیق تتأكّ  ،كنشاط اقتصادي ،أهمیة الصادرات إنَّ 

 ،أثیر بارز على النمو الاقتصاديالاقتصادي، فالظروف الاقتصادیة الدولیة لها ت النمو
تلعب الصادرات من خلال الاستیراد دوراً كبیراً في رؤوس الأموال الإنتاجیة التي تؤدي إلى و 

من خلال  ارتفاع الدخل الشخصي، وتسهم الصادرات في توفیر السلع الاستهلاكیة أیضاً 
لنمو في حجم الإنتاج والدخل والذي یتمخض عنه تنویع فرص العمل، الاستیراد كنتیجة ل

الطاقة الإنتاجیة في الدول النامیة غیر قادرة على توفیر هذه المتطلبات  نَّ أخاصة و 
 .)2(الاستهلاكیة

  :ودانیةـواقع الصادرات السُّ 
ودانیة لم تلعب ـالصادرات السُّ  ودانیة یستقي حقیقة أنَّ ـوضع الصادرات السُّ  ىالناظر إل

بات ض لتقلُّ من المواد الأولیة التي تتعرّ % 70تركیبة  ىذلك أنها تعتمد عل ،الدور المناط بها
نیت علـسیاسة الصادرات السُّ  أنَّ  ىفي الإنتاج والتسویق والتمویل أیضاً؛ علاوة عل ُ  ىودانیة ب

لتلبیة  ،رد الأجنبیةالموا ىالأسواق العالمیة من أجل الحصول عل ىتوجیه فوائض الإنتاج إل
ولم تكن هنالك  ،احتیاجات البلاد من السلع الضروریة والرأسمالیة لمقابلة متطلبات التنمیة

  .)3(هة نحو مجاراة الطلب الخارجيسیاسة موجّ 
قطاع الصادر یعتمد  كما أنَّ  ،عائداتها اتسمت بالتذبذب الحاد في قیمتها ونجد أنَّ 

بقیة القطاعات  ا یعنى أنَّ ممَّ  ،بصورة كبیـرة على الإنتاج الزراعي بشقیه النباتي والحیواني
مع اعتماد هیكل الصادرات الزراعیة على عدد محدود من  ،تساهم بنصیب ضعیف جداً 

  .التي یتأثر إنتاجها بالعوامل الطبیعیة) مواد أولیة(السلع 

                                                
ماجستیر غیر منشورة، جامعة جوبا،  رسالةأثر التمویل على تنمیة الصادرات، ، )م2009(عمر، عبد االله بشرى، ) 3(

 .10ص 
  ، العلاقات الاقتصادیة الدولیة، عمان، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، )م2004(خلف، حسن فلیح، ) 1(

 .358- 353ص 
  .10الخلیفة، سلیمان، وآخرون، مرجع سابق، ص ) 2(
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لإنتاج الزراعي واستخدام الأسالیب التقلیدیة في الإنتاج خلق نوعاً الاعتماد على ا إنَّ 
من أصناف معروفة من المنتجات  المصدرةل السلع نه ومنذ أمد طویل تتشكّ إمن النمطیـة إذ 

 بّ وحَ  ،والجلود ،واللحوم ،والمواشي ،والسمـسم ،والصمـغ ،ودانيـوالفول السُّ  ،كالقطن ،الزراعیة
والبهارات  ،والحبوب الزیتیة ،والبقولیات ،والخضر ،الفاكهة :مثل ،الأخرى ا السلعأمَّ . البطیخ
 ؛والأسماك ،والحبوب مثل الذرة والدخن ،والسنمكة ،والقـرض ،والكركـدي ،والتمـور ،والتوابل
  .)1(ل وزناً یـذكرفلا تشكّ 

  :ودانیة غیر البترولیةـتنافسیة الصادرات السُّ 
ب كسبه تضافر الجهود على كافة وطنیاً یتطلّ یمثل النهوض بالصادرات رهاناً 

، ودعم  في استدامة النمو، وزیادة فرص العمل محوريالمستویات ، لما له من دور 
الاعتماد  نَّ أكما  .الموازنات المالیة، وتسریع وتیرة الاندماج في الفضاء الاقتصادي المعولم

نه إإذ  ،من النمطیـة اً على الإنتاج الزراعي واستخدام الأسالیب التقلیدیة في الإنتاج خلق نوع
رة من أصناف معروفة من المنتجات الزراعیة ل السلع المصدّ ومنذ أمد طویل تتشكّ 

  .)2(والحیوانیة
واق العالمیة هذا الاهتمام غیر المتوازن في الإنتاج الاقتصادي جعـل الاعتماد على الأس

أهم التحدیات التي تواجه قطاع الصادر  ومن الواضح أنَّ  .لتوفیر المنتجات الأخرى كبیراً 
وتقـود إلى لة تزیل جمیع العقبات التي تواجه القطاع هي صیاغة إستراتیجیة شاملة ومفصّ 

  :، على أن تشتمل هذه الإستراتیجیة علىترتیب وتنظیـم أوضاعه
  وجعـل  ،متطلبات الأسواق العالمیة وءضـ فيإعداد الدراسات التسویقیة لسلع الصادر

  .نتائج هذه الدراسات متاحاً 
 بحـث الطرق المتعددة لفتح أسواق جدیدة. 
 إعداد مركز معلومات متعلقة بقطاع الصادر والأسواق العالمیة. 

                                                
مقدم من الوكالة الوطنیة لتأمین وتمویل  الصادرات السودانیة غیر البترولیة المشاكل والحلول،: تقریر بعنوان) 3(

 .م، الخرطوم2009أبریل  21الصادرات إلى اللجنة الوزاریة لتطویر الصادرات غیر البترولیة، 
، الوكالة الوطنیة لتأمین وتمویل الصادرات، الخرطوم، )م2011(تقریر تنافسیة الصادرات السُّـودانیة غیر البترولیة، ) 4(

  .4ص 
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 وعدم  ،اج والإنتاجیةضعف الإنت :والمتمثلة في ،إزالة العقبات التي تواجه القطاع
ارتفاع تكالیف الإنتاج وتكالیف وصول المنتج للأسواق و تطـور أسالیب الإنتاج، 

 .العالمیة
ودانیة غیر النفطیة مجموعة من المشاكل أثرت سلباً على ـواجهت الصادرات السُّ 

  :)1(ویمكن إیراد بعض هذه المشاكل في الآتي ،منافستها في الأسواق العالمیة
 القطن :مثل ،ودانیة بشكل أساسي على صادرات معینةـیبة الصادرات السُّ تعتمد ترك، 

ف إنتاج هذه السلع على عوامل ویتوقّ  .ودانيـوالفول السُّ  ،والسمسم ،والصمغ العربي
  .الخ...المناخ، الأمطار، الآفات الزراعیة  :مثل ،طبیعیة

  النباتي والحیوانيالاعتماد على صادرات أولیة تعتمد على القطاع الزراعي بشقیه. 
ا ممَّ  ،السلع الأولیة تتسم بعدم ثبات الطلب علیها فتتذبذب أسعارها ومن المعروف أنَّ 

ن الدولة من خفض تكالیف الإنتاج وتحسین جودته یفقدها القدرة التنافسیة التي تمكّ 
، إضافة لضعف مرونة  عن طریق استغلال التقنیات الحدیثة المتاحة عالمیاً

  .الصادرات
 ل من ربحیة هذه الصادراتودان على دول معینة في تسویق صادراته یقلّ ـتماد السُّ اع.  
  ُّودانیة في السوق العالميـظهور بدائل صناعیة منافسة للصادرات الس.  
 مثل  ،سیطرة الحكومة على العملیة الإنتاجیة والتصدیریة لبعض الصادرات الأساسیة

وبالتالي  ،القطاع الخاص على المنافسةا یقلل من قدرة ممَّ  ،القطن والصمغ العربي
  .یؤدى ذلك إلى إعاقة عملیة التصنیع وتنویع الصادرات 

 مشاكل الري، التخزین، الترحیل،  :مثل ،المشاكل الهیكلیة التي تواجه القطاع الزراعي
  .العمالة الموسمیة، التمویل، وغیرها

  ّفي  ،الحیوانیةكقطاع الثروة  ،ضت له بعض قطاعات الصادرالإهمال الذي تعر
 ،وعدم الاستقرار المؤسسي والإداري لفترة طویلة ،مجالات التمویل والخدمات والتنمیة

إضافة إلى الضرائب الباهظة المفروضة علیه من المحلیات في كل ولایة عند مرور 
هذه العوامل أثرت سلباً على توظیف الإمكانات الهائلة لهذا . سلعة الصادر عبرها

وربما أدت إلى نزوح العدید من  ،یزة من ركائز الاقتصاد الوطنيالقطاع وجعله رك
                                                

 .62إسماعیل، وآخرون، مرجع سابق، ص الخلیفة، ) 1(
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وعلى رأسها  ،ضت سلع أخرىكذلك تعرّ . الرعاة بمواشیهم إلى بعض دول الجوار
 .)1(إلى التهریب للدول المجاورة ،الصمغ العربي

  :تنمیة الصادرات
المختلفة  تنفیذ مجموعة من الإجراءات والوسائل(: ف تنمیة الصادرات على أنهاعرّ تُ 

على مستوى الدولة، بهدف التأثیر على كمیة وقیمة صادراتها، بما یؤدي إلى زیادة القدرة 
  .)2()التنافسیة للمنتجات المحلیة في الأسواق العالمیة

هي مجموعة من الإجراءات والوسائل (: مفهومها في )Krouger(د كروجر فیما یحدّ 
  .)3()السلع المصدرة دون اقتصار سلعة واحدةتباعها لتحفیز جمیع االمختلفة التي یتم 

الحكومة تتدخل من خلال إجراءات تنمیة الصادرات بحیث تقوم بتقدیم الدعم  كما أنَّ 
من  ىللصادرات في شكل مساعدات نقدیة أو إعفاءات ضریبیة، أو تقدیم أشكال أخر 

كِّ . ي السلع المخصصة للتصدیرالتسهیلات لمنتج مَ ین من عرض ن هذا الدعم المصدر ویُ
، ممَّ  ا یؤهلها إلى المنافسة بهذه منتجاتهم في الأسواق الخارجیة بأسعار منخفضة نسبیاً

فهذه الإجراءات تعمل على زیادة قدرة المنتج المحلي في منافسة المنتجات . الأسواق
   .الأجنبیة في الخارج

رض الصادر، ع في الاستثمار الإنتاجي بغویشترط لنجاح هذه الإجراءات تحفیز التوسُّ 
خاصة بإعفاء السلع الوسیطة الداخلة في إنتاج سلع الصادر من الرسوم الجمركیة 

  .والضرائب المختلفة المباشرة وغیر المباشرة وتأمین عملیات الصادر والمصدرین
الطلب  لأنَّ  ؛وقد یسهم تنویع الصادرات نسبة كبیرة في ارتفاع وزیادة عروض الصادرات

 ّ وهو ما یكسب اقتصاد  ،اً نسبیاً بمرونة في الأسعار ومرونة داخلیةز الخارجي سیكون متمی
  .بات في الأسواق الدولیةالدولة نوعاً من الثبات في مواجهة تذبذب الأسعار العالمیة والتقلُّ 

زت العلاقات الاقتصادیة الدولیة في النصف الثاني من مة التي میّ هممن بین الظواهر ال
 ،)النمور الاقتصادیة(ـ اة بظاهرة الدول الصناعیة الجدیدة في آسیا والمسمَّ  ؛العشرینالقرن 

                                                
 .33محمد، سناء إبراهیم، مرجع سابق، ص ) 1(
، تكنولوجیا المعلومات وزیادة الصادرات ودعم التنمیة الصناعیة، )م2006(عبد الرازق، محمود حامد محمود، ) 2(

  .  3القاهرة، مكتبة الحریة، ص 
 .34المرجع السابق، ص ) 3(
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ز تطورها الاقتصادي باعتماده على التصنیع من أجل الصادر، فعملت هذه الدول والتي یتمیّ 
ومن الأسباب التي ساعدت هذه الدول على الوصول . وبشدة على غزو الأسواق العالمیة

القاسم المشترك بین هذه الدول هو اتجاهها نحو  ارعة، نجد أنَّ إلى مستویات التنمیة المتس
وكان للاستقرار السیاسي الذي عرفته تلك الدول أكبر الأثر في هذا النمو  ،الصادرات

  .المتسارع وكذلك البحث العلمي
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  إجراءات الدراسة المیدانیة
ووصف  ،وكذلك تحدید مجتمع الدراسة ،لمنهج الدراسة إیضاحاً  الفصلیتناول هذا 

وأسالیب المعالجة الإحصائیة  ،د من صدق وثبات أداة الدراسةخصائص وأفراد العینة، والتأكُّ 
  .التي استخدمت في تحلیل بیانات الدراسة

  :الدراسة منهج
 ؛على التساؤلات وللإجابة ،من طبیعة الدراسة والأهداف التي تسعى لتحقیقها انطلاقاً 

من خلال جمع البیانات والمعلومات عن مفردات  ،التحلیليالوصفي  المنهج الباحث استخدم
   .مجتمع البحث

ر عن الظاهرة الاجتماعیة محل عبِّ أسلوب یُ ( :بأنه )المنهج الوصفي التحلیلي(ف عرّ ویُ 
والذي لا یقف عند حد الظاهرة المبحوثة  ،وكیفیاً  كمیاً  تعبیراً  ،البحث كما توجد في الواقع

ى ذلك إلى تحلیل نما یتعدّ إ وجمع المعلومات من أجل استقصاء الجوانب المختلفة لها، و 
لى استنتاجات تسهم في تحدید الوسائل الملائمة  لتطویر إوتفسیرها والوصول  اً یمالظاهرة رق

   .)1("وتحسین الواقع
 وتدوینها ومحاولة وتصنیفها البیانات جمع على یقوم(ه أن في ذا المنهجهة وظیف وتتمثل

الظاهرة محل  إحداث على العوامل وتأثیر أثر ومعرفة قیاس أجل من وتحلیلها، تفسیرها
 وأیضاً  العوامل، هذه في موالتحكُّ  ضبطال كیفیة ومعرفة النتائج استخلاص بهدف ،الدراسة

  .)2()المستقبل في الدراسة محل الظاهرة بسلوك ؤالتنب
  :أداة الدراسة

 إضافة  ،الموضوع طبیعة فرضتها البحث من الجانب هذا في المستخدمة الأدوات إنَّ 
 كان لهذا فسیرها،ت و موضوع الدراسة وتحلیلها الظاهرة وصف في المتبع المنهج إلى

 الأداة استخدام طریق عن المیداني، والذي تم التحقیق هو المیدانیة المادة جمع في المصدر
 تمثلت وقد لموضوع البحث ، ملائمة تكون حتى المطلوبة، البیانات على للحصول المناسبة

  .الاستبانة في الأداة هذه

                                                
  ، عمان، دار الفكر، )مفهومه، وأدواته، وأسالیبه(، البحث العلمي )م2007(ن، عبیدات، ذوقات، وآخرو ) 1(

 .189، ص 10ط 
 .30، المنهجیة في كتابة الرسائل الجامعیة، دمشق، دار الشهاب، ص )م1998(عثمان، حسین عثمان، ) 2(
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 :من صیاغتها تمت ولقد البیانات، جمع عملیة في الرئیسیة الأداة )الاستمارة (دُّ عَ تُ 
 أنها في أهمیتها تتمثلو  .الدراسة وتساؤلات وأهداف ،أثارتها التي والأسئلة ،مشكلة البحث

 في كثیراً  علیها التي یعتمد الاستقصاء طرق في والمستخدمة المشتركة الأساسیة الأداة تمثل
 الكلي أو المستوى على الإحصائیة والحقائق البیانات لجمع وتستخدم العلمیة، البحوث
 استكشاف إلى هدفتو  السیاسیة أو الاجتماعیة أو الاقتصادیة المجالات جمیع في الجزئي
. )1(واتجاهات واستطلاعات الرأي دوافع من الحالیة أو السلوكیات عن الممارسات حقائق

 على بیانات الحصول أجل من الأفراد إلى هتوجّ  أسئلة مجموعة یضم نموذج( :بأنها فعرّ وتُ 
  .)2()معینة

  :وقد تم إعداد استمارتین لهذه الدراسة
في  لعامةا  العلاقات واقع عن للكشف خصصت في هذه الدراسة : ىالاستمارة الأول

للعاملین ووجهت . الأزمات التي تلحق بالصادرات، وللكشف عن إدارة الأزمات كطرح عام
وسبعة  ق بالبیانات العامة،منها تتعلّ ) 5(، سؤالاً  ) 48( على واحتوت ،بوزارة التجارة

 :جوانب عدة موزعة على ،إدراة أزمات الصادراتبدور العلاقات العامة في  وثلاثنون تتعلق
تقویم أداء  التخطیط لإدارة العلاقات العامة، نظام اتصال العلاقات العامة في إدارة الأزمات،

، التنسیق بین العلاقات العامة ووسائل الإعلام للتصدي  العلاقات العامة في الأزمات،
  .  ، كفاءة العلاقات العامة في إدارة أزمات الصادراتللأزمات

 من النوع هذا یحتوي ،الاختیار دةمتعدّ  المغلقة نوع الأسئلةوكانت أغلب الأسئلة من 
 أو واحدة إجابة یختار أن منه ىالمستقص من بلَ طْ ویُ  ،دةمتعدّ  بدیلة إجابات على الأسئلة

 بإجابات المقیدة غیر الأسئلة هيو  المفتوحة وسؤالان من الأسئلة، )3(رأیه عن تعبیراً  أكثر

                                                
 وائل عمان، دار والإنسانیة، الاجتماعیة العلوم في العلمي البحث ، أسالیب)م2002(وآخرون،  غرابیة، فوزي،) 1(

   .180 والتوزیع، ص للنشر
 والتوزیع، والنشر للطباعة غریب القاهرة، دار العلمي، البحث وأدوات أسالیب ،)م1999(إبراهیم،  لطفي، طلعت) 2(

  .8ص 
 الوصفي والتحلیلي، عمان، دار الإحصاء في علم ، مقدمة)م1998(شكري، ومسعود سامي،  الریماوي، أحمد) 3(

 .79حنین، ص 
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 وأسلوبه لرغبته وفقا یةرِّ بحُ  الإجابة في منه فرصة لمستقصىا یعطي اممَّ  ،مسبقاً  دةمحدّ 
  .)1(الأسئلة النوع من هذا على للإجابة یترك الذي الفراغ بملأ الخاص

ا  متمثلة  ،خصصت لتحلیل مضمون عینة من الصحافة السعودیةف: الاستمارة الثانیةأمَّ
وتناولاً لأزمات  ،وتعدان من أكثر الصحف انتشاراً ) الشرق الأوسط والریاض(في صحیفتي 

المملكة العربیة السعودیة أكبر سوق للصادرات  نَّ أ حسبانوب ومشكلات الصادرات السودانیة
وكذلك الصادرات  ،الهدى والأضاحي موسملا سیما الثروة الحیوانیة وخاصة  ،ودانیةـالسُّ 

  .الزراعیة
, البحث عن المعلومات الموجودة داخل وعاء ما( :بأنه )تحلیل المضمون(ف عرّ ویُ 

والتعبیر , في النص أو الحدیث أو الصورة جاءتوالتفسیر الدقیق للمفهوم أو المفاهیم التي 
  .)2()عنها بوضوح وموضوعیة وشمولیة ودقة

 :استمارة تحلیل المضمون داتمحدّ 
 )الریاض(و )الشرق الأوسط( :وهما ،یومیتین صحیفتین على الدراسة اقتصرت] 1[

 .السعودیتین
 –م 2007الأعداد الصادرة خلال الفترة من  من عینة على الدراسة اقتصرت] 2[

 .م2013
  .الغرض لهذه المصممة المضمون تحلیل استمارة على الدراسة اقتصرت] 3[

  : خطوات بناء الأداة
من موضوع الدراسة وأهدافها  تمت الصیاغة الأولیة لعبارات الاستمارة انطلاقاً 

 من المرحلة هذه دُّ عَ وتُ  .وتساؤلاتها وطبیعة البیانات والمعلومات المرغوب في الحصول علیها
 الأسئلة صیاغة عدم نَّ إ حیث الأسئلة، قائمة تصمیم عملیة في مةهموال الحساسة المراحل
ن منه المستقصى طرف من إلى رفض الإجابة یؤدي أن یمكن صحیحة بطریقة  تجاوب وإ

                                                
، الإسكندریة، )واختبار الفروض والتحلیل القیاس أسالیب( التسویق بحوث, )م2005( الرحمن، عبد إدریس، ثابت) 1(

 . 113الجامعیة، ص  الدار
 . 54ص , تونس، المجلة العربیة للمعلومات، العدد الثاني, تحلیل المضمون, )م1989(حسن، , الهبائلي) 2(
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فهم  عدم عن ناتجة خاطئة إجابات لحصول على أو الاستقصاء أسئلة مع البدایة في
    .)1(السؤال

أجرى و  الذي أدخل علیها بعض التعدیلات، تم عرضها على المشرف الرئیس وقد
   .الباحث التعدیلات اللازمة حسب توجیهات المشرف

المختصین  لإبداء  )2(مینبعد إعداد الاستمارة تم عرضها على عدد من المحكّ 
غویة ومدى ملائمة محتواها لما یراد ملاحظاتهم ومرئیاتهم حول وضوحها وسلامتها اللُّ 

  .قیاسه
  :ما یلي ثم قام الباحث بتقنین الاستمارة حسب الأسالیب العلمیة متبعاً 

  :صدق أداة الدراسة
 .الصدق من أهم المفاهیم لضمان صدق محتوى أداة البیانات في هذه الدراسة دُّ عَ یُ 

مدى ملائمة ومعنى وفائدة الاستدلالات والاستنتاجات التي یصل إلیها ( :ف بأنهرِّ وعُ 
وصدق أداة الدراسة هو عملیة جمع أدلة وشواهد تدعم  ،الباحثون من البیانات التي جمعت

 .)3()مثل هذه الاستدلالات
  :ثبات الأداة

الذي یعطي نتائج متقاربة أو النتائج نفسها إذا طبق أكثر ( :یقصد بثبات أداة الدراسة
جریت دراسة أولیة استطلاعیة على مجموعة من أفراد وأُ  .)4()من مرة في ظروف متماثلة

ریقة هذه الط دُّ عَ وتُ  .مفردة تم اختیارها من مجتمع الدراسة بطریقة عشوائیة) 60(العینة قدرها 
 Cornbach(كرونباخ ألفا یجاد معامل الثبات إوتم  ،لدى الباحثین واستخداماً  الأكثر شیوعاً 

– Alpha(،  د من الصدق وللتأكُّ  ،د من ثبات معامل الارتباطللتأكُّ % 94حیث بلغت قیمته

                                                
 . 301الرحمن، مرجع سابق، ص إدریس، ثابت عبد ) 1(
أحمد خلیل / ، جامعة السُّـودان للعلوم والتكنولوجیا، والدكتورحسن محمد الزین/ الدكتورالأستاذ : المحكّمان هما) 2(

 .  حامد، أستاذ مساعد، جامعة السُّـودان للعلوم والتكنولوجیا
العلمي في العلوم السلوكیة مع تطبیقات على ، منهج البحث )م2004(القحطاني، سالم بن سعید، وآخرون، ) 3(

)SPSS( 268، الریاض، مكتبة العبیكان، ص.  
جراءاته(، طرق البحث العلمي )م2002(مراد، صلاح وآخرون، ) 4( ، القاهرة، دار الكتاب العربي )تصمیماته وإ

  .180الحدیث، ص 
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مفردة منها تم تحلیل ) 100(مفردة آخیرة المبحوثین تم استلام ) 120(وتم توزیع  .البنائي
 .بیانتها
  
  :رات الدراسة متغیّ 

 :النوعیة راتالمتغیّ ] 1[
 :مثل وحدات معینة، باستخدام كمیاً  قیاسها یمكن لا التي الظواهر أو راتالمتغیّ  هي
 صفات خصائص، سلوك، آراء، حالات، :عن رتُعبِّ  فهي .المستوى التعلیمي الجنس،
 سواء (.بالنوعیة قتتعلّ ) نوعي طابع قیم ذات (عن عبارة هي وبالتالي .أشیاء أو أشخاص

 رالمتغیّ  مثل حقیقیة لها دلالة فلیس ،تأخذ لم أو معیناً  ترتیباً  النوعي رالمتغیّ  قیم أخذت
 .)1()مرجعي قیاس أي یوجد لا لأنه ؛الكمي

 :الكمیة راتالمتغیّ ] 2[
 هذا أنَّ  بمعنى ).كمیاً  قیاسها یمكن التي الصفة أو الظاهرة( :هي الكمیة راتالمتغیّ 

 .معینة خاصیة توافر مدى كمیاً  یعكس راتمن المتغیّ  النوع
 حسابیة خصائص لها عددیة بأرقام كمیاً  للقیاس قابلة الكمي رللمتغیّ  الممكنة فالقیم

 .مختلفتین قیمتین بین الدقیقة المقارنة من نمكِّ تُ  مرجعیة دةمحدّ  قیاس وباستخدام وحدات
لى استجابات أفراد العینة إتشیر  .)2(معدومة  أو سالبة موجبة، أعداد حقیقیة عن عبارة فهي

رة عن آرائهم وتفضیلاتهم فیما والمعبِّ  ،هة لهم مباشرةلى فقرات القیاس في هذه الدراسة الموجّ إ
منها على وجود مكونات معرفیة ومحتویات  یطرح علیهم من عبارات مختلفة، والتي یستدل

إدراكیة ترجع إلیهم في تحدید إجاباتهم وفي اختیاراتهم للبدائل المطروحة علیهم في 
  .الاستمارة

   :أسلوب معالجة البیانات الإحصائیة

                                                
 القاهرة للتعلیم جامعة القاهرة، مركزالمعلومات،  ونظم ، الإحصاء)م2003(وآخرون،  أحمد ضیاء القاضي،) 1(

  .9، ص 3المفتوح، ط 
  .13المرجع السابق، ص ) 2(
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 أو المتغیرات أو للظواهر المشاهدات قیم أو التعدادات أو القیاسات هي الإحصائیة البیانات
   .)1(الإحصائي أو الباحث یجریها التيالتجارب 

قامت الدراسة باستخدام المعالجة الإحصائیة والوصفیة التحلیلیة للوصول إلى نتائج 
، حیث استخدم الباحث في الجانب الوصفي عد في فهم الظاهرة موضوع الدراسةتسا

، ویتم إیجابيحو العبارة هل هو سلبي أم الأوساط الحسابیة؛ وذلك لوصف اتجاه المبحوثین ن
الوسط المتحصل علیه من البیانات الفعلیة مع الوسط الافتراضي (ذلك من خلال مقارنة 

  : والذي یتم حسابه باستخدام أوزان العبارات حسب الطریقة الآتیة
  

  )أوافق بشدة، أوافق، لا أدري، لا أوافق، لا أوافق مطلقاً (
)1 ، 2، 3، 4، 5(  

  
  3  =       = عدد الأوزان /مجموع الأوزان= الوسط الفرضي           

یجابي دلّ ذلك على الاتجاه الإ ؛فإن زادت قیمة الوسط الفعلي عن قیمة الوسط الفرضي
  .والعكس ،لإجابات المفحوصین

  : مجتمع الدراسة
 من كثیر في العسیر من .)2()مجموع الوحدات التي تم اختیار العینة منها بالفعل( :هو
 لا لذا البحث، في التي تدخل المفردات لجمیع شاملة بدراسة القیام العلاقات العامة  بحوث

 حدود في من المفردات دمحدّ  بعدد الاكتفاء سوى علیها أخرى یعتمد وسیلة الباحث یجد
 على صفاتها ویحاول تعمیم المفردات هذه بدراسة ثم یقوم المتاحة، والإمكانات والجهد الوقت

  .العاملین بوزارة التجارةن مجتمع الدراسة من ویتكوّ . الكبیر المجتمع
  
  
  
  

                                                
براهیم، ومروان محمد الیساري،) 1(  البحوث مجالات في الإحصائیة ، الأسالیب)م2001(المجید،  عبد جاسم، وإ

  .18والتوزیع، ص  للنشر الوراق التربویة، عمان، مؤسسة
  .2سابق، ص القحطاني، وآخرون، مرجع ) 2(

15  
5                 
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  : عینة الدراسة
جزء من المجتمع تحتوي على بعض العناصر التي یتم اختیارها (ف العینة بأنها عرّ تُ 
تم اختیار عینة و  ؛العاملین بوزارة التجارةن عینة الدراسة من مجموعة وتتكوّ  .)1()منه
   .عشوائیة لخدمة أغراض الدراسةال
هي مجموعة جزئیة من المجتمع الاحصائي لها (بأنها  البسیطةف العینة العشوائیة عرّ وتُ 

نفس الفرصة لتختار كعینة من ذلك المجتمع، أي بمعنى أن جمیع أفراد المجتمع لهم فرصة 
ة وبأي طریقة في أن یُختاروا، ویرجع ذلك إلى أن المجتمع متجانس إذا اختیرت منه عین

   ).2()تستطیع تمثیله وتظهر فیها جمیع خصائصه وسمات
رات المستقلة تقوم هذه الدراسة على عدد من المتغیّ :النتائج المتعلقة بوصف أفراد الدراسة

رات یمكن تحدید هذه المتغیّ  وءض فيو  .المتعلقة بالخصائص الشخصیة لأفراد الدراسة
  :التاليد الدراسة على النحو اخصائص أفر 

  
  :البیانات الشخصیة :القسم الأول

  
   :النتائج المتعلقة بوصف أفراد الدراسة

رات المستقلة المتعلقة بالخصائص الشخصیة لأفراد تقوم هذه الدراسة على عدد من المتغیّ 
  :د الدراسة على النحو التاليارات یمكن تحدید خصائص أفر هذه المتغیّ  وءض فيو  .الدراسة

  :البیانات الشخصیة :القسم الأول
  : العمر] 1[ 

اشتملت الدراسة على مراحل عمریة مختلفة جاء في مقدمتها الأفراد الذین تتراوح 
  .)4(كما یوضح الجدول رقم  ،سنة) 29-25(أعمارهم ما بین 

  العمر یوضح): 4(جدول رقم 

                                                
هومه للطباعة  دار الاجتماعیة، الجزائر، العلوم في العلمي البحث منهجیة على ، تدریبات)م2002(رشید،  زرواتي،) 1(

  .194ص  ،1والنشر والتوزیع، ط 
سماعیل، ومهدي عدنان، شهاب،) 2(  التطبیق، بغداد، المعهد میدان في المعاینة أسالیب ،)م2000(محس،  حمد وإ

  .الإحصائیة والبحوث دریبللت العربي
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 %النسبة  العدد العبارة
20-24 14 14.0 

25-29 24 24.0 

30-34 23 23.0 

35-39 22 22.0 

 17.0 17 فأكثر 40 

 100.0 100  المجموع

 
  

  العمر یوضح): 5(شكل رقم 
 

  :أعمار المبحوثین كانت كالتالي نَّ أیوضح الجدول أعلاه 
   .%) 14( كانوا یمثلون) سنة 24 -20( الذین كانت أعمارهم ما بین] أ[
  .%)24( كانوا یمثلون) سنة 29 -25(الذین كانت أعمارهم ما بین ] ب[

   .%)23(كانوا یمثلون ) سنة 34 -30( الذین كانت أعمارهم ما بین] ج[
  .%)22(كانوا یمثلون ) سنة 39 -35(الذین كانت أعمارهم ما بین ] د[
 .%)17(فأكثر كانوا یمثلون ) سنة 40(الذین كانت أعمارهم ] هـ[

في الفئة العمریة غلب أفراد العینة من الشباب الذین یقعون أ نَّ أویستنتج من الجدول 
 ،عة من تلك الفئةیعكس درجة الحیویة والنشاط والاجتهاد المتوقّ  وهذا .)سنة 40أقل من (

العلاقات العامة ودورها ( :ویجعل الفرصة سانحة من آرائهم حیال موضوع الدراسة الحالیة
  .)ودانیةـفي إدارة أزمات الصادرات السُّ 
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 :المؤهل العلمي] 2[

 ؛ر عن مستواهم الثقافيلیمي في اتجاهات الأفراد نحو الأشیاء ویعبِّ یؤثر المستوى التع
لى حد كبیر في تكوین اتجاهات ایجابیة أو إالعلم یكسب الأفراد معارف وخبرات تسهم  لأنَّ 

   .سلبیة نحو الأشیاء والموضوعات من حولهم
الجدول رقم مختلفة كما هو موضح في مؤهلات وقد اشتملت الدراسة على أفراد یحملون 

)5(.   
  المؤهل العلمي یوضح): 5(جدول رقم 

 العدد العبارة
النسبة 

% 
 8.0 8 ثانوي

 59.0 59 جامعي

 33.0 33 فوق الجامعي

 100.0 100  المجموع

  
  

  المؤهل العلمي یوضح): 6(شكل رقم 
  

لمرتبة ا المستوى التعلیمي الجامعي جاء في بعد استعراض بیانات الجدول أعلاه نجد أنَّ 
یلیه المستوى  ،%)33(یلیه المستوي التعلیمي فوق الجامعي بنسبة  ،%)59(الأولى بنسبة 
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ارتفاع المستوى التعلیمي للمبحوثین  نَّ أنتج من الجدول تسیو   .%)8(التعلیمي الثانوي بنسبة 
  . ا یساعد على رفع درجة الوعي والإدراك لهمممَّ 

 
 :التخصُّص الأكادیمي] 3[ 

یجابیة إلى حد كبیر في تكوین اتجاهات إص الأكادیمي تسهم طبیعة التخصُّ  لأنَّ  نظراً 
ر لأفراد ف على هذا المتغیّ فقد حرصت الدراسة على التعرُّ  ؛نأو سلبیة نحو موضوع معیّ 

  .)6(كما یتضح في الجدول رقم وجاءت النتائج  .العینة
  

  الأكادیميالتخصص  یوضح): 6(جدول رقم 
 %النسبة  العدد العبارة

 31.0 31 علاقات عامة

 16.0 16 إعلام

 53.0 53 أخرى

 100.0 100  المجموع
  

  

  

 
  الأكادیميالتخصص  یوضح): 7(شكل رقم 
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من التخصصات الأخرى %)  53(غالبیة أفراد العینة  یتضح من الجدول أعلاه أنَّ 
 ،صهم العلاقات العامةتخصُّ  %)31( نسبة ویلیهمكالتجارة وادارة الاعمال والاقتصاد والادارة،

   .%)7.7(بنسبة  الاعلامص ثم تخصُّ 
 :العمل مجال في سنوات الخبرة] 4[ 

سنوات خبرات الفرد التراكمیة من أكثر العوامل المؤثرة في اتجاهات  أنَّ من المؤكّد 
وقد تفاوتت . المبحوثین؛ لأنها تسهم في تكوین الآراء الإیجابیة أو السلبیة نحو موضوع معیّن

  .)7(فأكثر كما هو موضح في الجدول رقم ) سنة 24(سنوات الخبرة من سنة إلى 
  

 مجال العمل سنوات الخبرة في یوضح): 7(جدول رقم 
 %النسبة  العدد العبارة

1-5 19 19.0 

6-11 29 29.0 

12-17 28 28.0 

18-23 15 15.0 

 9.0 9 فأكثر  24

 100.0 100  المجموع
 

 

  
   سنوات الخبرة في مجال العمل یوضح): 8(شكل رقم 
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العملیة تتراوح خبرتهم %) 29(غالبیة أفراد عینة الدراسة  نَّ أیتضح من الجدول أعلاه 
ثم  ،%)28(سنة بنسبة قدرها ) 17-12(یلیهم الذین خبرتهم ما بین  ،سنة) 11- 6(ما بین 

سنة ) 23 -18(یلیهم الذین خبرتهم  ،%)19(سنة بنسبة ) 5-1(الذین خبرتهم ما بین 
 %).9(بنسبة كانوا ) سنة فأكثر(ا الذین خبرتهم مَّ أ .%)15(بنسبة 

 :التدریب] 5[ 
تزوید العاملین بالمهارات اللازمة لتحسین ییعد التدریب من أهم محاور تطویر العمل إذ أنه 

، وقد تباینت عدد مشاركات أداء أعمالهم والرقي بالمستوى العام للجهات التي یعملون فیها
  المبحثوین في الدورات التدریبیة كما هو موضح في الجدول أدناه

  لأفراد العینةعدد الدورات  یوضح): 8(جدول رقم 
 %النسبة  العدد العبارة

 3.0 3 دورة واحدة

 21.0 21 دورتان

 25.0 25 ثلاث دورات

 7.0 7 أربع دورات

 42.0 42 دورات فأكثر  5

 2.0 2 لا یوجد

 100.0 100  المجموع

  
  لأفراد العینةعدد الدورات  یوضح): 9(شكل رقم 
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تلقوا أقل من %) 56(بنسبة غالبیة أفراد عینة الدراسة  نَّ أیتضح من الجدول أعلاه 
لم یتلقوا ا الذین مَّ أ .خمس دورات تدریبة تلقوا أكثر من ) %24( خمس دورات تدریبیة بینما

ویتضح جلیا ضعف تدریب العاملین بوزارة التجارة  %)2(بنسبة كانوا  دورات تدریبة مطلقا
  .من خلال البیانات أعلاه

لتحقیق أهداف الدراسة یقوم الباحث بتناول التحلیل الوصفي  :ستمارةتلحیل الانتائج 
رات متغیّ  بقیاسإجابات أفراد العینة على بنود الجزء الخاص  للبیانات، والتي تتمثل في

الدراسة الأساسیة من الاستمارة البحثیة عن دور العلاقات العامة في إدارة أزمات الصادرات 
وذلك من خلال تفسیر النتائج المشتملة علیها جداول  وزارة التجارة،ودانیة بالتطبیق على ـالسُّ 

ر وقد كشفت إجابات أفراد العینة عن بعض الجوانب التي تعبِّ  .ر على حدةالتحلیل لكل متغیّ 
 :الآتیةالجداول والأشكال التوضیحیة  فيعن آرائهم بهذا الصدد على نحو ما سیرد 

دا: القسم الثاني   :)طرح عام( رة الأزماتالعلاقات العامة وإ
 :تخطیط العلاقات العامة لإدارة الأزمات] أ[

 
مخاطر المحتمل حدوثها من خلال رصد توقع العلاقات العامة لل یوضح): 9(جدول رقم 

  .أزمةوقوع الى والتغییرات التي تشیر  الاحتمالات،وتحلیل 
 %النسبة  العدد العبارة

 36.0 36 أوافق بشدة

 33.0 33 أوافق

 4.0 4 محاید

 19.0 19 لا أوافق

 8.0 8 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
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لمخاطر المحتمل حدوثها من خلال رصد توقع العلاقات العامة ل یوضح ): 10(شكل رقم 

  .أزمةوقوع الى والتغییرات التي تشیر  الاحتمالات،وتحلیل 
ع آراء أفراد العینة حول توقُّ بدراسة وتحلیل محتویات الجدول أعلاه  الذي یوضح 

والتغییرات  الاحتمالات،المخاطر المحتمل حدوثها من خلال رصد وتحلیل العلاقات العامة 
جاءوا في المرتبة الأولى  )وافق بشدةا(أجابوا بـالذین  نَّ أن أزمة تبیّ وقوع لى إالتي تشیر 

ویلیهم  ،%)33(قدارها بنسبة م) أوافق(أجابوا بـویلي ذلك الذي  ،%)36(بنسبة مقدارها 
) مطلقا فقو لا ا(أجابوا بـ ویلیهم  الذین  ،%)19(بنسبة مقدارها )  لا أوافق(أجابوا بـالذین 

  . %)4(بنسبة مقدراها ) بمحاید( ایة الترتیب للذین أجابواه، وجاء في ن%)8(بنسبة مقدارها 
ع المخاطر المحتمل توقُّ یمكنها بوزاة التجارة العامة  أنَّ العلاقاتكر ا ذُ ویستنتج ممَّ 

 %).69(حدوثها من خلال رصد وتحلیل الاحتمالات بدرجة موافقة مقدارها 

  
 المبكر، والإشارات الإنذارمن وسائل استفادة العلاقات العامة بالوزارة   یوضح): 10(جدول رقم 

  .حدوثهاوقائیة لاحتواء الأزمة قبل  بأزمة، كأسالیالتحذیریة التي تنذر بقرب وقوع 
 %النسبة  العدد العبارة

 9.0 9 أوافق بشدة

 52.0 52 أوافق

 18.0 18 محاید

 12.0 12 لا أوافق

 9.0 9 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
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التحذیریة  المبكر، والإشارات الإنذارمن وسائل تستفید العلاقات العامة بالوزارة  یوضح): 11(شكل رقم 

  .حدوثهاوقائیة لاحتواء الأزمة قبل  بكأسالی أزمة،التي تنذر بقرب وقوع 
بدراسة وتحلیل محتویات الجدول أعلاه الذي یوضح درجة موافقة أفراد عینة الدراسة عن 

والإشارات التحذیریة التي تنذر بقرب  العامة من وسائل الإنذار المبكر العلاقات استفادة
 )أوافق( تعبیرهمالذین  ن أنَّ یتبیّ  ؛قبل حدوثها الأزمةوقوع أزمة، كأسالیب وقائیة لاحتواء 

) محاید( كان تعبیرهمیلي ذلك الذین  ،%)52( نسبتهمحیث بلغت  ،یمثلون الغالبیة العظمى
في  ،%)12(فقد بلغت نسبتهم  ؛)لا أوافق(ا الذین كان تعبیرهم مَّ أ .%)18(رها ابنسبة مقد

)  أوافق بشدة(والذین عبروا بـ  )لا أوافق على الاطلاق(بـ  الذین عبروا  تساوت نسبةحین 
ل على أهمیة الاستفادة من وسائل یدلّ  ونسبة الموافقة العالیة مؤشرو  %)9(في النسبة 

  .الإنذار المبكر كأسلوب لاحتواء الأزمة قبل حدوثها
  بالوزارة خطط  تضع العلاقات العامة یوضح): 11(جدول رقم 

جراءات التعامل مع كل أزمة حسب طبیعتها قبل حدوثها من خلال رسم السیناریوهات  و  إ
  .اتظهر بها الأزمة والطرق المثلى للسیطرة علیه التي

 %النسبة  العدد العبارة

 26.0 26 أوافق بشدة

 27.0 27 أوافق

 21.0 21 محاید

 15.0 15 لا أوافق

 11.0 11 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
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جراءات التعامل مع كل بالوزارة خطط و  تضع العلاقات العامة یوضح): 12(شكل رقم  إ

تظهر بها الأزمة  التيأزمة حسب طبیعتها قبل حدوثها من خلال رسم السیناریوهات  
  .اوالطرق المثلى للسیطرة علیه

 العلاقات العامة دون موافقتهم على أنَّ یؤكّ  من عینة الدراسة%)  27( أنَّ  أثبتت النتائج
یوافقون بشدة   %)26(بینما  حسب طبیعتها، أزمة كلإجراءات التعامل مع خطط تضع 

من العینة لا %) 15(، وهناك نسبة فكانوا على الحیاد%) 21(ا الذین نسبتهم مَّ أ .على هذا
لیل ویتضح من التح. من عینة الدراسة%) 11(نسبتهم  ا الذین لا یوافقون مطلقاً أمَّ  .یوافقون
  .%)53(نسبتها  متوسطةهناك موافقة  نَّ أأعلاه 

الاجراءات والخطط التي تتخذها العلاقات العامة بالوزارة فى ادارة  یوضح): 12(جدول رقم 
  .الازمات تخفف من حدة الازمة

 %النسبة  العدد العبارة
 10.0 10 أوافق بشدة

 40.0 40 أوافق

 27.0 27 محاید

 8.0 8 لا أوافق

 15.0 15 أوافق مطلقاً لا 

 100.0 100  المجموع
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الاجراءات والخطط التي تتخذها العلاقات العامة بالوزارة فى ادارة  یوضح): 13(شكل رقم 

 .الازمات تخفف من حدة الازمة
التي تتخذها العلاقات  جراءاتالإ أن على الموافقیننسبة  أنَّ  أعلاه یتضح من الجدول

) أوافق(بـ  رعبّ فقد  كانت متوسطة، الأزمةتخفف من حدة  الأزمات إدارة فيبالوزارة العامة 
وبلغت جملة نسبة %) 10(كانت نسبتهم ) اوافق بشدة(والذین عبروا بـ%) 40(نسبة مقدارها 

وكان على الحیاد  .العلاقات العامة عموماً ه وهو توجُّ  ،وهذا شيء إیجابي ،%)50(الموافق 
 ، ،%)15(نسبة على  حصلوافقد  ) لا أوافق مطلقاً (بـ  رواین عبّ الذا وأمَّ %) 27(من نسبتهم 

  .%)8( نسبتهمف) أوافق لا( روا بـومن عبَّ 
  بالوزارة  تقدیر العلاقات العامة یوضح): 13(جدول رقم 

  .االأزمة قبل حدوثه لأحتواءالوقت المناسب 
 %النسبة  العدد العبارة

 15.0 15 أوافق بشدة

 43.0 43 أوافق

 15.0 15 محاید

 14.0 14 لا أوافق

 13.0 13 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
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  بالوزارة  ر العلاقات العامةیتقد  یوضح): 14(شكل رقم 

  .االأزمة قبل حدوثه لأحتواءالوقت المناسب 
تهم نسب ومنعلى  )أوافق(أجابوا بـ %) 43(نسبتهم  نم نَّ أعلاه ثبت أمن الجدول 

وهناك  ،)لا أوافق(تعبیرهم  كان %)14( نَّ أونجد  ،)أوافق بشدة(تعبیرهم  كان%) 15(
  %). 15( كانوا على الحیادبلغت نسبة الذین و  ،)مطلقا لا أوافق(روا بـ عبَّ %) 13(

ر الوقت المناسب لتدخل فریق العمل بنسبة العلاقات العامة تقدّ  نَّ أونستنتج من الجدول 
  .أفراد العینة من جملة%) 58(تبلغ  فوق الوسط

المادیة والبشریة  الإمكانات تحدد العلاقات العامة بالوزارة مع یوضح): 14(جدول رقم 
 .التي یتطلبها التعامل مع الأزمة قبل وأثناء وبعد حدوثها 

 %النسبة  العدد العبارة
 25.0 25 أوافق بشدة

 36.0 36 أوافق

 16.0 16 محاید

 13.0 13 لا أوافق

 10.0 10 مطلقاً لا أوافق 

 100.0 100  المجموع
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المادیة والبشریة التي  الإمكانات تحدد العلاقات العامة بالوزارة مع یوضح): 15(شكل رقم 

  .یتطلبها التعامل مع الأزمة قبل وأثناء وبعد حدوثها 
كانت أعلى فقد  ،متفاوتةالإجابة على السؤال جاءت بنسب  أنَّ  أعلاهضح الجدول و ی
وبلغت نسبة  ،)بشدةأوافق (بـ أفراد العینة أجاب  %)25( ونسبة ،)أوافق(ـ ب%) 36(إجابة 

د تحدّ  بوزارة التجارة العلاقات العامة نَّ أواضحة  دلالة وهذا له .%)61(الموافقة الإجمالیة 
الأزمة قبل  بالتعاون مع فریق الأزمات الإمكانات المادیة والبشریة التي یتطلبها التعامل مع

  بنسبة فوق الوسط وأثناء وبعد حدوثها
فقد جاءت ) أوافقلا (الإجابة بـ  اوأمَّ  ،%)16( ةبنسبفجاءت  )محاید(ا الإجابة بـ وأمَّ 

كأدنى نسبة في  %)10(بنسبة مقدارها ) لا أوافق مطلقاً (تلتها الإجابة  ،)%13( بنسبة
  .العینة

 توجد خطط واضحة للعلاقات العامة بالوزارة تمكنها من ادارة الازمات یوضح ): 15(جدول رقم 

 %النسبة  العدد العبارة
 25.0 25 أوافق بشدة

 38.0 38 أوافق

 16.0 16 محاید

 11.0 11 لا أوافق

 10.0 10 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
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  توجد خطط واضحة للعلاقات العامة بالوزارة  یوضح): 16(شكل رقم 

  تمكنها من ادارة الازمات
واضحة  اً هناك خططأنَّ غالبیة المبحوثین یرون  أنَّ  السابقیتضح من الجدول 

نسبة  على) أوافق(الإجابة بـ  حصلتفقد  ،زمات الألإدارة  للعلاقات العامة بوزارة التجارة
وهذا  .من العینة البحثیة %)25(كانت ) أوافق بشدة(الإجابة بـ  نسبةو  ،%)38(وقدرها 
الإجابة ا وأمَّ .یخدم اتجاهات العلاقات العامة في إدارة الأزماتفوق الوسط  یجابيانطباع إ

بینما أجاب بـ  ،%)11(بنسبة قدرها ) لا أوافق(وجاءت الإجابة  ،%)16(فنسبتها  )محاید(
  .ن المبحوثینم%) 10(نسبة ) لا أوافق مطلقاً (

  نظام اتصال العلاقات العامة بالوزارة في الأزمات -ب
على استخدام وسائل الاتصال التي بالوزارة   العلاقات العامةیوضح حرص ): 16(جدول رقم 

  .القرارالكم والنوع المناسب من المعلومات في الوقت المناسب لاتخاذ  تسمح بإیصال
 %النسبة  العدد العبارة

 25.0 25 أوافق بشدة

 31.0 31 أوافق

 12.0 12 محاید

 20.0 20 لا أوافق

 12.0 12 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
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على استخدام وسائل الاتصال التي بالوزارة  العلاقات العامةحرص  یوضح): 17(شكل رقم  

  .القرارالكم والنوع المناسب من المعلومات في الوقت المناسب لاتخاذ  تسمح بإیصال
ونسبة  ،)أوافق(أجابوا بـ  العینةمن  %)31(النسبة الأعلى  أنَّ  یتضح من الجدول أعلاه

العلاقات العامة تحرص على  أنَّ ترى الغالبیة  وهذا یعني أنَّ  ).أوافق بشدة(أجابت بـ %)25(
استخدام وسائل الاتصال التي تسمح بإیصال الكم والنوع المناسب من المعلومات في الوقت 

 و ،من العینة البحثیة %)20(نسبتها  فكانت )أوافقلا (الإجابة ا وأمَّ . المناسب لاتخاذ القرار
  %).15(تساوت نسبتیهما ) بمحاید(والذین أجبابوا بـ  ) مطلقا لا أوافق(أما الذین اجابوا بـ 

  بالوزارة العلاقات العامةم یتنظ یوضح): 17(جدول رقم 
  بصورة مرضیة إثناء الأزمة عملیة الاتصالل 

 %النسبة  العدد العبارة
 12.0 12 أوافق بشدة

 38.0 38 أوافق

 25.0 25 محاید

 10.0 10 لا أوافق

 15.0 15 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
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  بالوزارة  العلاقات العامةم یتنظ یوضح): 18(شكل رقم 

  بصورة مرضیة إثناء الأزمة عملیة الاتصال
عملیة الاتصال لم العلاقات العامة یالغالبیة ترى أهمیة تنظ أنَّ  أعلاهیتضح من الجدول 

للذین كانت %) 38(حیث جاءت نسبة  ،%)50(بنسبة موافقة إجمالیة مقدراها  ثناء الأزمةأ
 العینةینبئ عن شعور وهذا  .)بشدة أوافق( للذین أجابوا%) 12( نسبة و ،)أوافق(إجابتهم 

 )محاید(ا الإجابة بـ وأمَّ .في تنظیم الاتصال أثناء الأزمة بأهمیة الدور الذي تلعبه العلاقات العامة
ا الإجابة  %).15(بنسبة  )مطلقا أوافقلا ( ، تلتها%)25( فنسبتها نسبتها ضئیلة ف) لا أوافق(بـ أمَّ

  .من عینة المبحوثین%) 10(مقدارها 
  

نظام اتصال یسمح بتبادل بالوزارة  العلاقات العامةتوفر  یوضح): 18(جدول رقم 
  على المستوى الأفقي والرأسي المعنیین بهاالمعلومات ذات العلاقة بالأزمة بین كافة 

 %النسبة  العدد العبارة
 15.0 15 أوافق بشدة

 35.0 35 أوافق

 19.0 19 محاید

 17.0 17 لا أوافق

 14.0 14 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
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نظام اتصال یسمح بتبادل بالوزارة  العلاقات العامةتوفر  یوضح): 19(شكل رقم 

  على المستوى الأفقي والرأسي المعنیین بهاالمعلومات ذات العلاقة بالأزمة بین كافة 
العلاقات العامة توفر نظام  أنَّ  على المبحوثین موافقةنسبة  یتضح من الجدول أعلاه أنَّ 

على في الوزراة اتصال یسمح بتبادل المعلومات ذات العلاقة بالأزمة بین كافة المعنیین بها 
ا وأمَّ  ،%)35(بلغت نسبتهم  )أوافق(بـ  فالذین أجابوا في الوسط،الأفقي والرأسي  یینالمستو 

ا وأمَّ  . وسطيوهذا مؤشر  .%)15(حصلوا على نسبة مقدارها ف) بشدة أوافق( الذین أجابوا بـ
فقد بلغت نسبتها  )الموافقة لا( عبارةا مَّ أ .%)19(فجاءت بنسبة  )محاید(الإجابة بـ 

وهي نسبة ضئیلة مقارنة  .)مطلقا لا أوافق(لمن أجابوا بـ %) 14(ونسبة مقدارها  ،%)17(
  .مع نسب الموافقة

  بالوزارة تستخدم العلاقات العامة   یوضح): 19(جدول رقم 
  زمات الصادراتدارة أوسائل الاعلام المرئیة لأ

 %النسبة  العدد العبارة
 18.0 18 أوافق بشدة

 34.0 34 أوافق

 19.0 19 محاید

 16.0 16 لا أوافق

 13.0 13 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
  

0

5

10

15

20

25

30

35

أوافق بشدة أوافق محاید لا أوافق لا أوافق 
 ً مطلقا

15

35

19
17

14



209 

  

  
  بالوزارة تستخدم العلاقات العامة  یوضح): 20(شكل رقم 

   زمات الصادراتدارة أالاعلام المرئیة لأوسائل 

العلاقات العامة تستخدم  أنَّ  یرونأفراد العینة البحثیة غالبیة  یتضح من الجدول أعلاه أنَّ 
 )أوافق( بلغت نسبة من أجابوا بـفقد , الصادرات لادراة أزماتالمرئیة  الإعلاموسائل 

تكون %) 18(والتي بلغت  ) ق بشدةاواف(أجابوا بـ  ، واذا ما أضیفت الیها نسبة من%)34(
 )بمحاید(نسبة الذین أجابوا بـ أما .  من جملة المبحوثین %)52( اجمالي نسبة الموافقة

بینما  ،من جملة أفراد العینة%) 16(في ) أوافقلا (واستقرت نسبة إجابة  ،%)19(بلغت ف
  )لا أوافق مطلقاً (ـ ب%) 13(أجاب 

وسائل الاعلام المسموعة في لم العلاقات العامة بالوزارة استخدح ایوض): 20(جدول رقم 
  التصدي لأزمات الصادرات

 %النسبة  العدد العبارة
 18.0 18 أوافق بشدة

 25.0 25 أوافق

 24.0 24 محاید

 21.0 21 لا أوافق

 12.0 12 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
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  م العلاقات العامة بالوزارة وسائل الاعلام استخدا یوضح): 21(شكل رقم 

  المسموعة في التصدي لأزمات الصادرات
 نسبتهم) أوافق(الذین أجابوا بـ أفراد العینة البحثیة  یتضح من الجدول أعلاه أنَّ 

أوافق (ونسبة الذین أجابوا بـ  .%)24(مقدارها  ) بمحاید(بـ  من أجابوا نسبة و  ،%)25(
واستقرت نسبة %) 21(فقد بلغت ) لا أوافق(ونسبة الذین أجابوا بـ  ،%)18(بلغت  )بشدة

   ،من جملة أفراد العینة%) 12(في ) مطلقا لا أوافق(إجابة 
  

  تستخدم العلاقات العامة بالوزارة   یوضح): 21(جدول رقم 
  سائل الاعلام المقروءة في التصدي لأزمات الصادرات

 %النسبة  العدد العبارة
 21.0 21 أوافق بشدة

 35.0 35 أوافق

 12.0 12 محاید

 18.0 18 لا أوافق

 14.0 14 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
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 بالوزارة سائل الاعلام المقروءة في التصدي لأزمات الصادرات  تستخدم العلاقات العامة یوضح): 22(شكل رقم 

العلاقات العامة بالوزارة تستخدم  أنَّ نسبة الذین یرون  تفاوت أعلاهیتضح من الجدول 
من نسبتهم  )بشدة أوافق(وأجاب بـ  ،)أوافق(بـ  %)35(حیث أجاب  المقروءة الإعلام وسائل

لا (بـ %) 14( من نسبتهم بینما أجاب ،)إوافقلا (بـ %) 18(من نسبتهموأجاب .%)21(
سبة من جملة أفراد كأدنى ن %)12(فنسبتهم ) محاید(ا الذین أجابوا بـ وأمَّ  ،)مطلقا أوافق
 نَّ أنجد  ؛)21(ورقم ) 20(ورقم ) 19(رقم  السابقوبالمقارنة مع نتائج الجداول  .العینة

 نَّ أ بحسبان متفاوتة،تستخدم وسائل الإعلام المختلقة بنسب بوزارة التجارة العلاقات العامة 
لكل الجماهیر ن تصل العلاقات العامة أویجب  ،لكل وسیلة میزاتها التي تختلف عن الأخرى

   .ا بهدف ضمان وصول رسالتهاالذین یختلفون في أمزجتهم ووسائلهم التي یفضلونه
  ما ینشر حول الأزمات للرد أو التعلیق علیهترصد العلاقات العامة یوضح): 22(جدول رقم 

 %النسبة  العدد العبارة
 25.0 25 أوافق بشدة

 31.0 31 أوافق

 17.0 17 محاید

 18.0 18 لا أوافق

 9.0 9 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
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  رصد العلاقات العامة  یوضح): 23(شكل رقم 

   ما ینشر حول الأزمات للرد أو التعلیق علیه

ما ینشر حول الأزمات ترصد العلاقات العامة  یتضح من الجدول أعلاه وبنسبة كبیرة أنَّ 
) بشدة أوافق(بـ الإجابة  وأما ،)أوافق(بـ %) 31( حیث أجاب نسبة ، للرد أو التعلیق علیه

. %)17(فنسبتها ) محاید(ا وأمَّ  ،%)18(بلغت نسبتها) أوافقلا (و .%)25( انسبته تفكان
  .من جملة المبحوثین ،)لا أوافق مطلقاً (للإجابة بـ %) 9(بینما جاءت نسبة 

  تقیم أداء العلاقات العامة في الأزمات -ج

  تضع العلاقات العامة  یوضح): 23(جدول رقم 
  .مستمرةم الأزمات بصفة یمعاییر موضوعیة لتقیبالوزارة 

 %النسبة  العدد العبارة
 27.0 27 أوافق بشدة

 34.0 34 أوافق

 13.0 13 محاید

 16.0 16 لا أوافق

 10.0 10 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
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  تضع العلاقات العامة بالوزارة   یوضح): 24(شكل رقم 

  .مستمرةم الأزمات بصفة یمعاییر موضوعیة لتقی
وأجاب بـ  ،%)34(تهم نسببلغت  )أوافق(بـ  واأجاب الذین  یتضح من الجدول أعلاه أنَّ 

لا (ا الإجابة بـ وأمَّ  %).61(لتكون نسبة الموافقة العامة . %)27(تهم نسب من) بشدة أوافق(
بـ لإجابة او  ،%)13(نسبة فكان لها  ) محاید(الإجابة بـ ا وأمَّ  ،%)16(فجاءت بنسبة  )أوافق

 وتظهر هنا أهمیةَّ وضع. من جملة المبحوثین %)10( كانت نسبتها )لا أوافق مطلقاً (
إدارة الأزمات في حالة نشوبها في لاستفادة من التقییم لالمعایر الموضوعیة لتقییم الأزمات 

  .مرة أخرى
 

  بصفة مستمرة تقییم العلاقات العامة  یوضح): 24(جدول رقم 
  .مكانات والقوى البشریة اللازمة للتعامل مع الأزمات لإا

  

 %النسبة  العدد العبارة
 17.0 17 أوافق بشدة

 36.0 36 أوافق

 21.0 21 محاید

 12.0 12 لا أوافق

 14.0 14 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
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  تقییم العلاقات العامة بصفة یوضح): 25( شكل رقم

 . مستمرة الإمكانات والقوى البشریة اللازمة للتعامل مع الأزمات

نسبتهم ) أوافق(بـ الذین أجابوا ف تباین اتجاهات المبحوثین ،یتضح من الجدول أعلاه 
أوافق (بـ ا من أجابوا وأمَّ  .%)21(نسبتهم ف) بمحاید(بـ من أجابوا ا وأمَّ  ،%)36(مقدراها 

وكانت  ،%)14(نسبتهم ) لا أوافق مطلقاً (والذین أجابوا بـ  ،%)17(نسبتهم مقدارها ف) بشدة
  .وهي الأدنى بین أفراد العینة) لا أوافق(لمن أجابوا بـ %) 12(نسبة 

   حرص العلاقات العامة یوضح): 25(جدول رقم 
  خطط إدارة الأزماتكشف مستویات الانحراف في بالوزارة على 

 %النسبة  العدد العبارة
 24.0 24 أوافق بشدة

 27.0 27 أوافق

 19.0 19 محاید

 15.0 15 لا أوافق

 15.0 15 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
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 یوضح حرص العلاقات العامةعلى كشف مستویات الانحراف في خطط إدارة الأزمات): 26(شكل رقم 

اتجاهات المبحوثین حول حرص العلاقات العامة تباین یتضح من الجدول أعلاه 
) أوافق(بـ الذین أجابوا ف بالوزارة على كشف مستویات الانحارف في خطط إدارة الأزمات،

ا من أجابوا وأمَّ  .%)24(نسبتهم ف) أوافق بشدة(بـ من أجابوا ا وأمَّ  ،%)27(نسبتهم مقدراها 
) لا أوافق ولا أوافق مطلقا(الاجابة بـ وتساوت نسبة  ،%)19(نسبتهم مقدارها ف) محاید(بـ 

وهذه البیانات تدلل على ان العلاقات العامة تعمل  .بین أفراد العینة %)15(بنسبة مقدارها 
على كشف مستویات الانحارف في خطط إدراتها للأزمات بدرحة متوسطة بنسبة موافقة 

 %).51(مقدارها 
طوارئ الأزمات والقرارات المتخذة  تفحص العلاقات العامة خطط یوضح): 26(جدول رقم 

  .باستمرار لإدخال التعدیلات المناسبة في ضوء تطور الأوضاع
 %النسبة  العدد العبارة

 38.0 38 أوافق بشدة

 25.0 25 أوافق

 11.0 11 محاید

 16.0 16 لا أوافق

 10.0 10 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
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العلاقات العامة خطط طوارئ الأزمات والقرارات تفحص  یوضح): 27(شكل رقم   

  .المتخذة باستمرار لإدخال التعدیلات المناسبة في ضوء تطور الأوضاع
 ،%)38(نسبتهم مقدراها ) بشدة أوافق(بـ الذین أجابوا نجد أن لجدول أعلاه ل وبالنظر

نسبتهم مقدارها ف) أوافقلا (ا من أجابوا بـ وأمَّ  .%)25(نسبتهم ف) أوافق(بـ من أجابوا ا وأمَّ 
%) 10(بینما جاءت نسبة %) 10(فنسبتهم ) لا أوافق مطلقا(والذین أجابوا بـ   ،%)16(

وهناك توافق معقول بین بیانات هذا الجدول وسابقة اذ أنّ كشف ) محاید(للذین عبروا بـ 
ها مستویات الانحراق في الخطط والبرامج لا یتأتى الا بالفحص المستمر والمتواصل ل

  .وبالتالي ادخال التعدیلات المناسبة علیها
  توجد جوانب قوة في برامج وخطط یوضح): 27(جدول رقم 

  العلاقات العامة بالوزارة لمواجهة ازمات الصادرات
 %النسبة  العدد العبارة

 33.0 33 أوافق بشدة

 36.0 36 أوافق

 5.0 5 محاید

 18.0 18 لا أوافق

 8.0 8 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
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  توجد جوانب قوة في برامج یوضح): 28(شكل رقم 

 وخطط العلاقات العامة بالوزارة لمواجهة ازمات الصادرات 

توجد جوانب قوة في برامج العلاقات نه أالغالبیة ترى  یتضح من الجدول أعلاه أنَّ 
ونسبة  ،)أوافق( أجابوا بـللذین %) 36(حیث جاءت نسبة  ،الصادرات أزماتالعامة لمواجهة 

على قوة طرح برامج العلاقات العامة  لیدلّ وهذا  .)بشدة أوافق(بـ إجابتهم  كانت لمن%) 33(
وربما فاقم من  ،ذلك سیكون له أثر سالب نَّ إن لم تكن بالقوة الكافیة فإف ،الأزمات ةواجهمل

) مطلقا لا أوافق(بینما كانت  ،%)18( بلغت نسبتها ف )أوافقلا (ا الإجابة بـ وأمَّ  .حدة الأزمة
  .فقط %)5(نسبتها  كان مقدار) محاید( اجابة في حین أن ،%)8(قد بلغت  نسبتها

  العلاقات العامة بالوزارة  دراسة یوضح): 28(جدول رقم 
  مستقبلا ب التي أدت إلیها من أجل تفادیهالأزمة للوصول إلى الأسبا

 %النسبة  العدد العبارة
 20.0 20 أوافق بشدة

 27.0 27 أوافق

 30.0 30 محاید

 16.0 16 لا أوافق

 7.0 7 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
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  العلاقات العامة بالوزارة دراسة یوضح): 29(شكل رقم 

  مسقبلا الأزمة للوصول إلى الأسباب التي أدت إلیها من أجل تفادیها

ا وأمَّ  ،%)30(نسبتهم مقدراها ) محاید(بـ الذین أجابوا نجد أن لجدول أعلاه ل وبالنظر
  ،%)27(نسبتهم مقدارها ف) أوافق(ا من أجابوا بـ وأمَّ  .%)25(نسبتهم ف) أوافق(بـ من أجابوا 

لا (للذین عبروا بـ %) 16(بینما جاءت نسبة %) 20(فنسبتهم ) أوافق بشدة(والذین أجابوا بـ 
فاذا كانت العلاقات العامة بحسب ) لا أوافق مطلقاً (للذین أجابوا بـ %) 7(ونسبة ) أوافق

وجهة نظر المبحوثین لا تدرس الأزمة ومسبباتها بصورة كافیة، فكیف تستطیع أن تدیر 
 .درات السودانیةأزمات الصا

ر العلاقات العامة بالوزارة خطط فاعلة لمواجهة الأزمات یتطو  یوضح): 29(جدول رقم 
  مستقبلا في ضوء خطط الأزمات السابقة

 %النسبة  العدد العبارة
 25.0 25 أوافق بشدة

 25.0 25 أوافق

 18.0 18 محاید

 22.0 22 لا أوافق

 10.0 10 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
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ر العلاقات العامة بالوزارة خطط فاعلة لمواجهة الأزمات یتطو  یوضح): 30(شكل رقم 

  مستقبلا في ضوء خطط الأزمات السابقة

تساوي نسبة من أجابوا بـ  نو من خلال ما أدلى به المبحوث  علاهأالجدول من یتضح 
 .%)22(لكل، واما الذین أجابوا بلا أوافق فنسبتهم %) 25(بمقدار  )أوافق واوافق بشدة(

لا أوافق (لمن أجابوا بـ %) 10(وكانت نسبة %) 18( فنسبتهم )محاید(ومن واجابوا بـ 
%) 50(مقابل %) 28(واذا استبعدنا الحیاد تكون نسبة عدم الموافق المطلقة ) مطلقا

في حالة تطور مستمر في تخطیطها  بالوزارة قاتالعلا نَّ أل هذه على ویدلّ للموافقة المطلقة 
  . لإدارة الأزمات من خلال الاستفادة من التجارب السابقة

  )طرح تطبیقي(أزمات الصادرات السودانیة : القسم الثالث
  واقع أزمات الصادرات -أ |

 تعرض الصادرات السودانیة للأزماتمدى  یوضح): 30(جدول رقم 
 %النسبة  العدد العبارة

 47.0 47 أوافق بشدة

 28.0 28 أوافق

 2.0 2 محاید

 18.0 18 لا أوافق

 5.0 5 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
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  تعرض الصادرات السودانیة للأزماتمدى  یوضح): 31(شكل رقم 

یؤكّدون موافقتهم على أنّ الصادرات  من عینة الدراسة%) 47( أنَّ  أثبتت النتائج
أمَّا من نسبتهم ). أوافق بشدة(كانت اجابتهم   %)28( نسبة بینماتتعرض للأزمات، 

) %2(و  )لا أوافق مطلقا(للذین كانت اجابتهم %) 5(ونسبة )  لا أوافق(فاجابتهم %) 18(
وهذه النتائج توضح بجلاء تعرض الصادرات السودانیة للأزمات ). محاید(للذین أجباوا بـ 

  .من وجهة نظر المبحوثین
  

  على تنمیة وتطویر الصادرات الأزمات تأثیر یوضح): 31(جدول رقم 
 %النسبة  العدد العبارة

 29.0 29 أوافق بشدة

 44.0 44 أوافق

 6.0 6 محاید

 16.0 16 لا أوافق

 5.0 5 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
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  على تنمیة وتطویر الصادرات الأزمات تأثیر یوضح): 32(شكل رقم   

تؤثر على تنمیة  الأزمات نَّ أ ترىالعینة البحثیة غالبیة  أنَّ  اعلاهیتضح من الجدول 
 أوافق(بـ أجابوا %) 29(ونسبة  )أوافق%) (44(حیث جاءت نسبة  ،وتطویر الصادرات

ل على ا یدلّ ممَّ  ،%)73(قدرها بنسبة الموافق  لأجماليوهذا یعطى نسبة موافقة عالیة  .)بشدة
  .بالأزمات من وجهة نظر أفراد العینة البحثیةأثر الصادرات تتأنَّ 

 أوافق لا( وكانت نسبة الاجابة بـ ،%)16( تهانسبفكانت  )اوافقلا (الإجابة بـ  اوأمَّ 
  .%)6(أدنى نسبة قدرها ) محاید(ونالت  ،%)5(بنسبة   )مطلقا
  

  تؤدي أزمات الصادرات السودانیة  یوضح): 32(جدول رقم 
  منافسة لها في الأسواق العالمیةإلي ظهور بدائل 

 %النسبة  العدد العبارة
 40.0 40 أوافق بشدة

 34.0 34 أوافق

 5.0 5 محاید

 10.0 10 لا أوافق

 11.0 11 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
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  تؤدي أزمات الصادرات السودانیة یوضح): 33(شكل رقم 

   إلي ظهور بدائل منافسة لها في الأسواق العالمیة 

ودانیة ـلصادرات السُّ ا أزمات غالبیة المبحوثین یرون أنَّ  یتضح من الجدول أعلاه أنَّ 
المستهلكین الأسواق  نَّ ذلك لأ ة؛ظهور بدائل منافسة لها في الأسواق العالمی ىتؤدي إل

 )أوافق بشدة(أجاب بـ د فق .بدیلة ىخاصة في ظل وجود منتجات أخر  فراغاً العالمیة تحتمل 
 .وهذا مؤشر خطیر یجب معالجته ،%)43( نسبة )أوافق( وأجاب بـ ،%)40(نسبة مقدراها 

بینما  ،%)10(بنسبة ) لا أوافق(وجاءت  ،%)11( فبلغت نسبتها )أوافق مطلقاً لا (ا وأمَّ 
   .%)2.3(الأدنى ومقدارهاهى  )محاید(الاجابة بـ كانت نسبة 

  التنافس بین المصدرین أحد أسباب  یوضح): 33(جدول رقم 
  أزمات الصادرات السودانیة

 %النسبة  العدد العبارة
 30.0 30 أوافق بشدة

 36.0 36 أوافق

 9.0 9 محاید

 16.0 16 لا أوافق

 9.0 9 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
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  التنافس بین المصدرین  یوضح): 34(شكل رقم 

   أحد أسباب أزمات الصادرات السودانیة

التنافس بین المصدرین أحد  نَّ بإنسبة قناعة المبحوثین  نَّ أیتضح من الجدول أعلاه 
ا وأمَّ ، %)36(نسبة  ) أوافق(فقد أجاب بـ  ،عالیة  أزمات الصادرات السودانیةأسباب 

 تنافس الضارّ ال نَّ لأ سالب؛وهذا مؤشر  .%)30( كانت نسبتهافقد  )أوافق بشدة(الإجابة بـ 
. ویعرض الصادرات للأزمات ،على الصادرات وعلى المصدرین أنفسهم یكون خطره عظیماً 

و  مطلقا أوافقلا ( إجابةنسبة اءت جو  ،%)16( تهافجاءت بنسب )أوافقلا (ا الإجابة بـ وأمَّ 
  .%)9( متساویة) محاید

 یوضح): 34(جدول رقم 

  الصادرات السودانیة مجهولة الأسبابأزمات 
 %النسبة  العدد العبارة

 24.0 24 أوافق بشدة

 27.0 27 أوافق

 17.0 17 محاید

 22.0 22 لا أوافق

 10.0 10 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
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 یوضح): 35(شكل رقم      

 أزمات الصادرات السودانیة مجهولة الأسباب
 ،)أوافق(من المبحوثین أجابوا بـ %) 27(الأعلى النسبة  أنَّ  یتضح من الجدول أعلاه

 أزمات الصادرات  نَّ أترى  الغالبیة وهذا یعني أنَّ  .)أوافق بشدة(أجابت بـ  %)24(ونسبة 
لإدارة مثل هذه مجهود كبیر  بذل ویحتم هذا على العلاقات العامة  الأسباب،مجهولة 
  . كیفیة التعامل معهاوالبحث عن مصادرها لمعرفة  الأزمات
 كانت نسبتها ) محاید(و ،من عینة المبحوثین%) 22(نسبتها  فكانت )لا أوافق(ا وأمَّ 

   %).10(ر نسبتها افمقد )لا أوافق مطلقاً (ا وأمَّ  ،%)17(

  تعمل العلاقات العامة على مقابلة المتضررین یوضح): 35(جدول رقم 
  علیهممن أزمات الصادرات لمعرفة مدى تأثیرها 

 %النسبة  العدد العبارة
 17.0 17 أوافق بشدة

 36.0 36 أوافق

 15.0 15 محاید

 22.0 22 لا أوافق

 10.0 10 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
  

0

5

10

15

20

25

30

أوافق بشدة أوافق محاید لا أوافق لا أوافق 
 ً مطلقا

24
27

17

22

10



225 

  
  تعمل العلاقات العامة على مقابلة المتضررین  یوضح): 36(شكل رقم 

  من أزمات الصادرات لمعرفة مدى تأثیرها علیهم

 تقابلالعلاقات العامة  أنَّ  یرونغالبیة المبحوثین  من الجدول أعلاه أنَّ یتضح 
) أوافق( إجابةحیث جاءت  ،علیهم رهایتأثالمتضررین من أزمات الصادرات لمعرفة مدى 

نسبة بلتكون الموافقة الكلیة  ،%)17(بنسبة ) أوافق بشدة(والاجابة بـ  %)36( بنسبة
تجاه  اواجباتها ومسؤولیاته قوفالعلاقات العامة تعمل  أنَّ على وهي دلالة واضحة  .%)50(

 )أوافقلا (كانت نسبة الذین أجابوا بـ  .وهذا من صمیم عمل العلاقات العامة ،جمهورها
 )مطلقاً  لا أوافق(ا وأمَّ  ،%)15(فجاءت بنسبة  )محاید(الأجابة بـ ا وأمَّ  ،%)22( قدرها

 .%)10( فمقدار نسبتها
  هناك جهات خارجیة منافسة یوضح): 36(جدول رقم 
  تتسب في أزمات الصادرات السودنیة 

 %النسبة  العدد العبارة
 35.0 35 أوافق بشدة

 24.0 24 أوافق

 15.0 15 محاید

 17.0 17 لا أوافق

 9.0 9 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
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  هناك جهات خارجیة منافسة یوضح): 37(شكل رقم 
  تتسب في أزمات الصادرات السودنیة 

 أوافق(من المبحوثین أجابوا بـ %) 35(الأعلى النسبة  أنَّ  یتضح من الجدول أعلاه
هناك جهات  نَّ إترى  الغالبیة وهذا یعني أنَّ  .)أوافق(بـ  واأجاب %)24(ونسبة  ،)بشدة

نسب أما هي  :تساؤل تبادروهنا ی .تتسبب في أزمات الصادرات السودانیةخارجیة منافسة 
من %) 10.8(نسبتها  فكانت )دريألا (ا وأمَّ  ؟الطرق لمكافحة مثل هذه الحملات إعلامیاً 

 .%)2.3( كانت نسبتها ) لا أوافق(و ،عینة المبحوثین
 التنسیق بین العلاقات العامة بالوزارة ووسائل الاعلام أثناء الأزمات -ب

وكالات الانباء ووسائل الاعلام  تنسق العلاقات العامة  مع یوضح): 37(جدول رقم 
  المحلیة حول تغطیة ازمات الصادرات

 %النسبة  العدد العبارة
 25.0 25 أوافق بشدة

 33.0 33 أوافق

 19.0 19 محاید

 16.0 16 لا أوافق

 7.0 7 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
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الانباء ووسائل الاعلام تنسق العلاقات العامة  مع وكالات  یوضح): 38(شكل رقم 

  المحلیة حول تغطیة ازمات الصادرات

تباین وجهات نظر المبحوثین حول تنسیق العلاقات العامة مع الجدول أعلاه  یوضح
 تفكان) بشدة أوافق(بـ الإجابة ا وأمَّ  ،)أوافق(بـ %) 33(حیث أجاب نسبة  ،وسائل الاعلام

التنسیق مع أجهزة الإعلام  للعلاقات العامة فيعلى الدور الفاعل  یدللا ممَّ  .%)25( انسبته
  .لتغطیة أزمات الصادرات وتملیكهم المعلومات الصحیحة

على ) أوافقلا (تلیها  التي توحصل ،%)19(نسبة على  فحصلت )محاید(الإجابة ا وأمَّ 
  .%)7(نسبة على ) لا أوافق مطلقاً (ومن ثم  ،%)16(نسبة 

العلاقات العامة بالوزارة الجماهیر بالمعلومات التي تحد من تُزَود  یوضح): 38(جدول رقم 
 الشائعات والاخبار الكاذبة حول ازمات الصادرات السودانیة

 %النسبة  العدد العبارة
 13.0 13 أوافق بشدة

 31.0 31 أوافق

 29.0 29 محاید

 15.0 15 لا أوافق

 12.0 12 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
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تُزَود العلاقات العامة بالوزارة الجماهیر بالمعلومات التي تحد من  یوضح): 39(رقم شكل 

  الشائعات والاخبار الكاذبة حول ازمات الصادرات السودانیة
د تزوّ  العلاقات العامة المبحوثین وبأغلبیة یتفقون على أنَّ  أنَّ الجدول أعلاه من یتضح 

الصادرات  أزماتالكاذبة حول  والأخبارالجماهیر بالمعلومات التي تحد من الشائعات 
نسبة ) أوافق بشدة(وكان نصیب إجابة  ،)أوافق(لإجابة %) 31(وذلك بنسبة  ،ودانیةـالسُّ 

وهذا الصنیع من أهم أعمال  %)44(فتكون جملة نسبة الموافقة العامة . %)13( مقدارها
ا یؤثر الذي من خلاله یتم التواصل مع الجمهور لدحض الشائعات ممَّ و  ،العلاقات العامة

  . على إدارة الأزمات إیجاباً 
 ،%)15(بلغت نسبتها ) لا أوافق(بینما  ،%)29(فنسبتهم ) محاید(بـ ا الذین أجابوا مَّ أ

هي جملة نسبة عدم %) 27(لتكون نسبة  %).12(نسبة قدرها ) لا أوافق مطلقاً (وجاءت 
  .الموافقة

  تعقد العلاقات العامة بالوزارة مؤتمر صحفیاً لشرح أبعاد أزمات الصادرات  یوضح): 39(جدول رقم 
 %النسبة  العدد العبارة

 19.0 19 أوافق بشدة

 27.0 27 أوافق

 22.0 22 محاید

 22.0 22 لا أوافق

 10.0 10 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
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  تعقد العلاقات العامة بالوزارة   یوضح): 40(شكل رقم 

  مؤتمر صحفیاً لشرح أبعاد أزمات الصادرات
 ،%)27( كانت نسبتهم) أوافق(أن الذین أجابوا بـ  وبالنظر الى الجدول أعلاه تتبین 
وأما الاجابة بـ  .%)22( فكانت نسبتهم) لا أوافق ومحاید(تساوت نسبة من أجباوا بـ بینما 

ویلاحظ %) 10(والذین أجابوا بلا أوافق مطلقا فنسبتهم %) 19(فنسبتها ) أوافق بشدة(
  . ضعف اهتمام العلاقات العامة بإقامة المؤتمرات الصحفیة

تنفذ العلاقات العامة بالوزارة حملات اعلامیة لتحسین الصورة  یوضح): 40(جدول رقم 
  الذهنیة للصادرات أثناء وبعد أزمات الصادرات

 %النسبة  العدد العبارة
 7.0 7 أوافق بشدة

 42.0 42 أوافق

 14.0 14 محاید

 19.0 19 لا أوافق

 18.0 18 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
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تنفذ العلاقات العامة بالوزارة حملات اعلامیة لتحسین الصورة  یوضح): 41(شكل رقم 
  الذهنیة للصادرات أثناء وبعد أزمات الصادرات

 نسبتهم) اوافق(الذین جاءت اجابتهم بـ المبحوثین  أنَّ الجدول أعلاه من یتضح 
ه وهذا التوجُّ  %)49(لتكون الموافقة العامة  %)7(نسبتها  )بشدة أوافق(اجابة بینما  ،%)42(

 ن الصورة الذهنیةیدور للعلاقات العامة في تحسالى ضعف  یشیرمن المبحوثین 
فنسبتها ) مطلقا لا أوافق(ا وأمَّ  ،%)19(نسبتها ) أوافقلا (ت الإجابة بـ كان و .للصادرات

  %).14(ومقدارها ) محاید(وتلتها أدنى نسبة  ،%)18(
  تهتم العلاقات العامة بالوزارة  یوضح): 41(جدول رقم 

  باعداد التصریحات قبل الادلاء بها
 %النسبة  العدد العبارة

 20.0 20 أوافق بشدة

 30.0 30 أوافق

 20.0 20 محاید

 20.0 20 لا أوافق

 10.0 10 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
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  تهتم العلاقات العامة بالوزارة یوضح): 42(شكل رقم 
  باعداد التصریحات قبل الادلاء بها 

الذین ا وأمَّ  ،%) 30( نسبتهم ،)وافقأ( الذین أجابوا بـ أنَّ الجدول أعلاه من یتضح 
د أن تقوم العلاقات العامة بهذه ومن الجیّ  .%)20( مفكانت نسبته )بشدة أوافق(أجابوا بـ 
لا (ا وأمَّ  .وتؤثر سلبا على الصورة الذهنیة للوزراة حتى لا تترك ثغرات تحسب علیهاالمهمة 

على ) لا أوافق مطلقاً (بینما حازت  ،)محاید(مع %) 20(فقد تساوت نسبتها ) أوافق
)10(%.  

  تخصص العلاقات العامة بالوزارة  یوضح): 42(جدول رقم 
  متحدث رسمي للحد من تفاقم أزمات الصادرات

 %النسبة  العدد العبارة
 10.0 10 أوافق بشدة

 40.0 40 أوافق

 16.0 16 محاید

 22.0 22 لا أوافق

 12.0 12 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
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  تخصص العلاقات العامة بالوزارة  یوضح): 43(شكل رقم      

 متحدث رسمي للحد من تفاقم أزمات الصادرات
جملة متوسطة النسبة  ن أنَّ و أعلاه من خلال ما أدلى به المبحوثالجدول من یتضح 

) اوافق بشدة(الذین أجابوا بـ ا وأمَّ  ،%)40( نسبتهم) أوافق(، فالذین اجابوا بـ %)50(بلغت 
تضارب  مماأإذ تحدید المتحدث الرسمي یقفل الباب  إیجابي، وهذا مؤشر .%)10( فنسبتهم

  . على إدارة الأزمة یؤثر سلباً  والتي قد تحدث تشویشاً  ،التصریحات
 ،%)16(كانت نسبتها ) محاید(والإجابة  ،%)22(فحصدت ) اوافقلا (ا الإجابة بـ وأمَّ 

  .ثینمن جملة المبحو  %)12(بنسبة ) مطلقا لا أوافق( بینما حلت أخیراً 
  

تنوع العلاقات العامة بالوزارة فنون الاتصال الاعلامي من من  یوضح): 43(جدول رقم 
  تقاریر وتحلیلات وتعلیقات عن ازمات الصادرات وتطوراتها

 %النسبة  العدد العبارة
 26.0 26 أوافق بشدة

 25.0 25 أوافق

 22.0 22 محاید

 18.0 18 لا أوافق

 9.0 9 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
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تنوع العلاقات العامة بالوزارة فنون الاتصال الاعلامي من من  یوضح): 44(شكل رقم 

  تقاریر وتحلیلات وتعلیقات عن ازمات الصادرات وتطوراتها
حیث أجاب , حسب وجه حازت أعلى النسبالموافقة  نَّ أیتضح من الجدول أعلاه 

العلاقات  د على أنَّ وهو مؤشر جیّ . %)25) (أوافق(وأجاب بـ  ،)أوافق بشدة(بـ %) 26(
  . بتنویع فنون الاتصال الإعلامي العامة تولي اهتماماً 

لا (للإجابة %) 18(تلتها نسبة قدرها  ،%)22) (محاید( وبلغت نسبة من أجاب بـ
  .من جملة المبحوثین %)9(نسبة ) مطلقا لا أوافق(وبعدها إجابة  ،)أوافق

  ة العلاقات العامة بالوزارة في إداؤة أزمات الصادراتكفاء - ج 
موقع العلاقات العامة في الهیكل الاداري وقربها من الادارة العلیا  یوضح): 44(جدول رقم 

  یمكنها من القیام بدورها في ادارة الأزمات
 %النسبة  العدد العبارة

 32.0 32 أوافق بشدة

 32.0 32 أوافق

 19.0 19 محاید

 15.0 15 أوافقلا 

 2.0 2 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
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موقع العلاقات العامة في الهیكل الاداري وقربها من الادارة العلیا  یوضح): 45(شكل رقم 

    یمكنها من القیام بدورها في ادارة الأزمات
بنسبة مقدارها  )أوافق ، اوافق بشدة(تساوي الاجابة بـ الجدول أعلاه  أثبتت نتائج

نسبتها ) لا أوافق(وكانت الاجابة بـ %) 19(نسبة ) محاید(بینما أجاب بـ  %) 32(
  .كأدنى نسبة%) 2(بنسبة ) لا أوافق مطلقا(وجاءات اجابة %) 15(

وقرب العلاقات العامة من الادراة العلیا هو وضع طبیعي لأن العلاقات العامة هي 
  .المنظمة وظیفة الادراة العلیا لتحقیق أهداف

  
  تستعین العلاقات العامة في الوزارة یوضح): 45(جدول رقم 

  بخبراء الاعلام في مراحل أزمات الصادرات لادراتها 
 %النسبة  العدد العبارة

 29.0 29 أوافق بشدة

 41.0 41 أوافق

 8.0 8 محاید

 18.0 18 لا أوافق

 4.0 4 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
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  تستعین العلاقات العامة في الوزارة یوضح): 46(رقم شكل 
  بخبراء الاعلام في مراحل أزمات الصادرات لادراتها 

 
 ،)أوافق( إجابتهم العینةمن  )%41(الأعلى النسبة  أنَّ  یتضح من الجدول أعلاه 

العلاقات العامة  الغالبیة یرون أنَّ  وهذا یعني أنَّ  .)بشدة أوافق( همأجابت )%29(ونسبة 
) لا أوافق(الذین أجابوا بـ ا وأمَّ .الإداراتهالصادرات  أزماتفي مراحل  الإعلامتستعین بخبراء 
 ،)%8(نسبتهم ف) محاید(روا بـ ا الذین عبّ وأمَّ  ،من عینة المبحوثین )%18(فكانت نسبتهم 

  . یوافقون مطلقاً  لذین لالكانت  %)4(قل نسبة أو 
  

هناك ضعف في كفاءة وخبرة العاملین بالعلاقات العامة في  یوضح): 46(جدول رقم 
 دارة أزمات الصادراتلا یؤهلهم لإ الوزارة 

 %النسبة  العدد العبارة
 35.0 35 أوافق بشدة

 44.0 44 أوافق

 10.0 10 محاید

 9.0 9 لا أوافق

 2.0 2 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
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هناك ضعف في كفاءة وخبرة العاملین بالعلاقات العامة  یوضح): 47(شكل رقم   

  راتدارة أزمات الصادلا یؤهلهم لإ في الوزارة 
 

واجاب  )أوافق(اجابوا بـ %) 44(نسبتهم  من وبالنظر الي الجدول أعلاه یتضح أنَّ 
  )أوافق بشدة(بـ %) 35(بنسبة 

بنسبة  )لا أوافق(ـ تلتها الاجابة ب ،%)10(فنسبتهم  )محاید(جابتهم إا الذین كانت وأمَّ 
د أهمیة رفع كفاءة العاملین في ا یؤكّ ممَّ  .%)2(نسبة ب )لا أوافق مطلقاً ( خیراً أو %) 9(

  .على أكمل وجهالتي تمكنهم من ادارة الازمات العلاقات ورفع قدراتهم للقیام بالمهام الأعباء 
بالوزارة المقدرة على استیعاب  لخطط العلاقات العامة الاعلامیة یوضح): 47(جدول رقم 

 أزمات الصادرات وادارتها بالصورة المطلوبة
 %النسبة  العدد العبارة

 32.0 32 أوافق بشدة

 37.0 37 أوافق

 14.0 14 محاید

 10.0 10 لا أوافق

 7.0 7 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
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الاعلامیة بالوزارة المقدرة على استیعاب  لخطط العلاقات العامة یوضح): 48(شكل رقم 
  أزمات الصادرات وادارتها بالصورة المطلوبة

كانت أعلى فقد  ،متفاوتةالإجابة على السؤال جاءت بنسب  أنَّ  علاهأضح الجدول و ی
وهذا مؤشر  ،)بشدة أوافق(بـ أفراد العینة أجاب  %)32( ونسبة ،)أوافق( لـ%) 37(إجابة 
ن محاور تستوعب فیها الطوارئ خطط العلاقات العامة بطبیعة الحال تتضمّ  نَّ لأ جید؛

فقد ) أوافقلا (الإجابة بـ  اوأمَّ  ،%)14( ةبنسبفجاءت  )محاید(ا الإجابة بـ وأمَّ  .والأزمات
  .نسبة في العینة ىدنأك %)7(بنسبة ) بلا أوافق( ـتلتها الإجابة ب ،%)10( جاءت بنسبة

  حملات متخصصة لتنمیة وتطویر الصادرات تصمم العلاقات العامة بالوزارة یوضح): 48(جدول رقم 
 %النسبة  العدد العبارة

 38.0 38 أوافق بشدة

 29.0 29 أوافق

 16.0 16 محاید

 10.0 10 لا أوافق

 7.0 7 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
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  تصمم العلاقات العامة بالوزارة   یوضح): 49(شكل رقم 
  حملات متخصصة لتنمیة وتطویر الصادرات

ا وأمَّ  ،%)38(بلغت نسبتهم  )أوافق بشدة(بـ  الذین أجابوا یتضح من الجدول أعلاه أنَّ 
 نَّ إإذ  ،دوهذا مؤشر جیّ  .%)29(حصلوا على نسبة مقدارها ف) أوافق(بـ الذین أجابوا 

   .ا قائمة في الأسواق العالمیةهالصادرات بلا حملات متخصصة لا تقوم ل
نسبتهم ) وافقلا أ(والذین أجابوا بـ  ،%)16(فجاءت بنسبة  )محاید(ا الإجابة بـ وأمَّ 

  .%)7( فنسبتهم) لا أوافق مطلقاً (ومن أجابوا بـ  ،%)10(
والامكانات المادیة للعلاقات تتوافر معینات العمل الحدیثة   یوضح): 49(جدول رقم 

  العامة بالوزارة تمكنها من ادارة أزمات الصادرات بكفاءة
 %النسبة  العدد العبارة

 35.0 35 أوافق بشدة

 32.0 32 أوافق

 12.0 12 محاید

 17.0 17 لا أوافق

 4.0 4 لا أوافق مطلقاً 

 100.0 100  المجموع
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معینات العمل الحدیثة والامكانات المادیة للعلاقات العامة تتوافر  یوضح): 50(شكل رقم 
  بالوزارة تمكنها من ادارة أزمات الصادرات بكفاءة

كانت أعلى فقد  ،متفاوتةالإجابة على السؤال جاءت بنسب  أنَّ  أعلاهضح الجدول و ی
وبلغت نسبة  ،)أوافق(بـ أفراد العینة أجاب  %)32( ونسبة ،)بشدة أوافق(ـ ب%) 35(إجابة 

د بالتعاون مع العلاقات العامة تحدّ  نَّ أواضحة  دلالة وهذا له .%)67(الموافقة الإجمالیة 
فریق الأزمات الإمكانات المادیة والبشریة التي یتطلبها التعامل مع الأزمة قبل وأثناء وبعد 

فقد ) محاید(الإجابة بـ  اوأمَّ  ،%)17( ةبنسبفجاءت  )لا أوافق(ا الإجابة بـ وأمَّ . حدوثها
  )لا أوافق مطلقا(كأدنى نسبة في العینة للإجابة بـ  %)4( نسبةتلتها  ،)%12( جاءت بنسبة

  الاسئلة المفتوحة 
كیف تنظر الى أزمات الصادرات السودانیة ودور العلاقات حول السؤال الأول  المبحوثینآراء 

  :العامة بالوزارة في ادراتها
  :على النحو الآتينظر المبحوثین  وجهاتجاءت أهم 

   : وجهة النظر الأولى
رت    .مرة) 30(ضعف أداء العلاقات العامة بالوزارة ، وقد تكرّ

  : الثانیة النظروجهة 
رت     .مرة) 33(ضعف تدریب العاملین بالوزراة، وقد تكرّ
  : الثالثة النظروجهة 
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رت لا تقوم العلاقات بأي دور تجاه أزمات الصادرات ، وقد    .مرة) 27(تكرّ
ومرئیات المبحوثین حول دور العلاقات العامة بوزراة التجارة في مواجهة  تأهم مقترحا
  : الأزماتهذا النوع 

  :على النحو الآتيالمبحوثین  مقترحاتجاءت أهم 
ان تتخلى العلاقات العامة بالوزارة عن التقلیدیة وان تواكب تطورات   :المقترح الأول

ر    . مرة) 40(العلاقات العامة العالمیة وتكرّ
  : المقترح الثاني

ر  تطویروهو    . مرة) 17(وابتكار طرق جدیدة لتسویق الصادرات السودانیة، تكرّ

  : المقترح الثالث
  .مرة )25(ر تكرّ والخارجي، و احكام التنسیق مع أجهزة الاعلام الداخلي 

  : المقترح الرابع
 )30(ر تكرّ و ، لمواجهة الأزمات وهو التنسیق مع السفارات والملحقات الاقتصادیة بالخارج

  .مرة
  :استمارة تحلیل المضمون: لاستمارة الثانیةا

 :وعینتها الدراسة مجتمع

 السعودیتین )الریاض(و )الشرق الأوسط( صحیفتي أعداد من الدراسة مجتمع نیتكوّ 
 نالصحیفتی هاتین اختیار تم وقد ، م2013لى إم 2007من العام  خلال الفترة تینالصادر 

  .انتشاراً  الیومیة الصحف أكثر لأنها
 كل من منتظمة عینة عشوائیة اختیار إلى اللجوء تم ؛الدراسة مجتمع حجم لكبر ونظراً 

 )34( الصحیفتین من للتحلیل الأعداد الخاضعة مجموع یصبح بحیث ،نفسها للسنة صحیفة
أشار  حیث المضمون، تحلیل أسلوب قتطبّ  التي للدراسات فقاً وَ  كافیاً  العدد هذا دُّ عَ ویُ  .عدداً 

) 48( أو) 24( أو عدداً ) 12( أو أعداد) 6( من تتألف اختیار عینات( أنَّ  إلى )ستمبل(
 تحلیل نتیجة إلیها لالتوصُّ  یمكن التي للنتائج تماماً  متشابهة نتائج إلى لوصولل یؤدي عدداً 
   .الدراسات من النوع هذا لمثل ممثلة العینة هذه دُّ عَ وتُ . )1()بطولها سنة أعداد

                                                
 ترجمة ،)البحث العلمي مناهج(العلمي  البحث أسس في ، مقدمة)م1998(جوزیف،  دومنیك، روجرز، ویمیر،) 1(

 .214، ص 2للنشر، ط  آرام دار عمان،  أصبع، أبو صالح
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  :الدراسة لصحف، عینةل  وأرقام العدد تاریخ  نیبیّ  :)50( رقم جدول

  

  صحیفة الریاض  صحیفة الشرق الاوسط  م
  رقم العدد  التاریخ  رقم العدد  التاریخ

1  19/11/2007  10574  18/8/2007  14299  
2  20/11/2007  10575  19/8/2007  14300  
3  18/5/2008  10764  9/10/2007  14351  
4  25/12/2010  11624  26/10/2007  14368  
5  2/1/2012  12088  28/10/2007  14370  
6  7/1/2011  11728  2/2/2008  14641  
7  13/2/2011  11765  6/7/2008  14732  
8  30/6/2011  11902  1/1/2009  14801  
9  2/7/2011  11905  5/11/2009  15149  

10  24/7/2011  11929  15/6/2010  15331  
11  26/7/2011  11931  26/7/2013  16468  
  16470  29/7/2013  12088  م2/1/2012  12
13  2/3/2012  12148  3/8/2013  16486  
14  4/6/2012  12183  25/8/2013  16533  
15  10/8/2012  12329  9/10/2013  16578  
16  30/8/2012  12349  24/11/2013  16589  
17  15/9/2013  12345      
18  28/9/2013  12358      
19  30/9/2013  12360      

  
 ،الإعلامیة للمادة الطبیعیة الوحدة تحلیل وحدة على الدراسة هذه اعتمدت :التحلیل وحدة

 الوحدة وهي بتحلیلها، الباحث یقوم التي المتكاملة (Item)الإعلامیة،  الوحدة( :بها ویقصد
 أو المستمعین أو اءرّ القُ  إلى جمهور المادة لتقدیم هذه الإعلامیة المادة یستخدمها منتج التي
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التحقیق  ،القصة، الصحف لم،یالف الكتاب، :أمثلتها ومن من خلالها، المشاهدین
  . )1()والكاریكاتیر
الحملات الإعلامیة في  ظهور مرات عدد أو تكرارات :الدراسة هذه في بها ویقصد

 :مثل السعودیتین، )الریاض(و )الشرق الأوسط(صحیفتي  في المستخدمة الصحفیة الأنماط
  .الخ ... التقریر، الخبر،
 یقوم التي الفصائل أو التصنیفات من مجموعة: (بأنها التحلیل فئات فعرّ تُ  :التحلیل فئات

 في یستخدمها لكي التحلیل، وهدف ومحتواه، لمضمونا لنوعیة طبقاً  الباحث بإعدادها
 یتیح بما والشمول، الموضوعیة من ممكنة نسبة بأعلى وتصنیفه هذا المضمون وصف
   .)2()رومیسو سهل بأسلوب النتائج التحلیل واستخراج إمكانیة
الدراسة  أجرت كما ،)الریاض(و )الشرق الأوسط(من الصحیفتین  الفئات تحدید تم وقد

 حتى المضمون، تحلیل فئات من بكل فئة الخاصة والمنهجیة الإجرائیة التعریفات وضع
 ّ حكام وضبطها وقیاسها هاعدّ  عملیة لیسه  لهذه عرض یلي وفیما .التحلیل ذاتها عملیة وإ

  :الفئات
  :أشكال المواد التحریریة فئة :ولاً أ

 الإعلامیة المادة تتخذها المختلفة التي والأنماط شكالالأ بین للتفرقة( الفئة هذه تستخدم
 أساس على منها المواد المنشورة بین التفرقة یمكن الصحف ففي .الوسائل المختلفة في

 الصحفي، التحقیق الإخباري، المقال، التقریر الخبر الصحفي، :هي والأنماط ،)الشكل
 رسائل إلى تعلیقات، ة،الكاریكاتیر، إعلانات تجاریة ومبوب القصص، الصحفي، الحدیث
 في الإعلامیة المختلفة للمادة یحدد الأنماط أن للباحث یمكن كما خاصة، وزوایا المحرر،
 .)3()وأهدافه التحلیل لخطة طبقا المختلفة الوسائل
 
 
  

                                                
  .262الكتاب، ص عالم  القاهرة، ،)الإعلام بحوث( العلمي البحث مناهج في دراسات ،)م2006( سمیر، حسین،) 1(
  .88، ص 1الكتب، ط  عالم القاهرة، المضمون، تحلیل ،)م1983( سمیر، حسین،) 2(
  .158ص  المرجع السابق،) 3(
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 :التالي النحو على ،فرعي نمط كل تعریف تم الفئة هذه وفي
ُ  :الخبر] أ[ أو  حادثة وموضوعیة دقة في یصف تقریر: (بأنه النامیة الدول في الخبر فعرّ ی

 تساهم ما بقدر ،اهتمامهم وتثیر اءرّ القُ  من عدد كبرأ مصالح تمس صحیحة فكرة أو واقعة
  .)1()وترقیته المجتمع تنمیة في
ة ومتوازن مجموع موضوعيّ  شكل في مقدّ یُ  الذي التحریري الفن: (بأنه فعرّ یُ  :التقریر] ب[

من  أكثر أو الشخصیات من شخصیة أو قضیة أو حدث حول والمعلومات الوقائع من
  .)2()إخباري واقع وجود مع العناصر هذه من عنصر

یعطي التعلیق الصحفي للأحداث التي تنشرها الجریدة مغزى ومعنى یكسبها :التحلیل] ج[
فمرة یحكم التعلیق على  ،اء إلى الأحداثرّ م في نظرة القُ وفوق هذه وذاك یتحكّ  ،رائحة وطعماً 

ویحكم على بعضها  ،نافعةغیر ویحكم على بعضها الآخر بأنها  ،الأحداث بأنها نافعة
 ....الآخر بأنها خطیرة، وتارة بأنها أحداث عابرة، وأخرى بأنها مقدمات لأزمة جادة

   .)3()وهكذا
والعوامل  الأسباب عن والبحث والتفسیر الشرح فن: (به یقصد  :الصحفي التحقیق] د[

 أو القصة أو الخبر وراء تكمن التي الفكریة أو السیاسیة أو الاقتصادیة أو الاجتماعیة
  .)4()التحقیق حولها یدور التي الظاهرة أو الفكرة أو المشكلة

ُ  :المقال] هـ[ تجربة  بها ویحكي ،بنفسه الكاتب بها یتحدث ،النثر من قطعة: (نهأ على عرفی
  .)5()الموضوعات من موضوع في له خطر خاطراً  او له توقع حادثة وأ مارسها

تفاصیل  على تحتوي المهمة، للأحداث آنیة تقاریر: (عن عبارة هي :الخبریة القصة] و[
فني  قالب وهي فقرتین، من أكثر في وذلك الرئیسیة، التساؤلات على وتجیب ،جوانبه  الخبر

                                                
  .56، ص 2الشروق، ط  دار القاهرة، الصحفي، الخبر ، فن)م2011(فاروق،  زید، أبو) 1(
  .92المرجع السابق، ص  )2(
  .28الصحفي، القاهرة، عالم الكتب، ص ، فن التحریر )م1990(أبو زید، فاروق، ) 3(
الفجر للنشر والتوزیع، ص  دار القاهرة، والتطبیق، النظریة بین الصحفي التحریر ، فن)م2000( إسماعیل، إبراهیم،) 4(

102.  
  .218الكندي، ص  إربد، دار الصحفیة، الكتابة ، في)م2002(نبیل،  حداد،) 5(
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 بأن المقلوب، الهرم شكل متبعاً  المنقول الحدیث قالب أو السرد قالب :مثل ،الخبر لصیاغة
  .)1()الجسم في التفاصیل تأتي ثم المقدمة في الرئیسیة تأتي الفكرة

ُ  :خاصة روایة] ز[ ن، معیّ  يفصح موضوع لتناول الصحف تخصصها مساحات( :بها قصدی
  .)الموضوع حول لومفصّ  طعلمي مبسّ  شرح تقدیم إلى یسعون خبراء استكتاب عبر

 مع یسهم الصحفي، التحریر فنون من بارزاً  فناً  الصحفي العمود دُّ عَ یُ  :العمود الصحفي] ح[
 تأدیة في ،الصحفیة الفنون من وغیرها والتقریر والتحقیق كالخبر ،الأخرى الصحفیة عناصر
   .الصحافة مهمات
 ینأون  ،نمعیّ  لأمر نفسیاً  ونأیتهی اءرّ القُ  للعمود الصحفي تجعل نسانیةالإ الرسالة نَّ إ
 نةمعیّ  قضیة وأ مشكلة رأي في تكوین فرصة لهم یتیح لأنه المواقف، تحدید في طالتخبُّ  عن

   .أو طریقة علاجها أسبابها وبیان علیها التعلیق وأ تفسیرها عن طریق
 یحتاج لأنه اب،تّ الكُ  كبار سوى مواجهته یستطیع لا تحدیاً  لیشكّ  بات والعمود الصحفي

   .الدولي وأ المحلي المجتمع في سواء ،الأحداث بمجریات تامة لى درایةإ
 الدراسات في والمختصون الصحفي، التحریر میدان في والباحثون ابتّ اختلف الكُ  وقد

 تبعاً  متباینة التعریفات جاءت لذلك الصحفي، للعمود شامل تعریف في وضع الإعلامیة
بأنه  الصحفي العمود فعرّ  من فهناك .والدراسة الفن بالبحث هذا تناول من نظر لوجهات

شخص  بكتابته یقوم الصحفي أنواع المقال حدأالصحیفة، و  في الرأي مادة أشكال من شكل(
 وبشكل ثابت، مكان  في توقیعه وینشر یحمل ثابت، عنوان تحت أشخاص، عدة وأ واحد
  .)2()خبرة صاحبه وأ تجربة وأ لعرض رأي ویمیل ،أسبوعي وأ یومي دوري

 ،كومیدیة بطریقة الشخصیة تقدم مختصرة فكرة( عن عبارة الكاریكاتیر فن :الكاریكاتیر] ط[
بالرسوم  الاستعاضة طریق عن الجاریة الأحداث تنتقد أو خطأها أو خطأه تظهر بحیث

من  حدث أو عام شخصي أو السیاسي النقد سمة الكاریكاتیر ویحمل النص، عن الكارتونیة
  .)3()الجاریة حداثالأ

                                                
  .88-78ص  والتوزیع، للنشر الفجر القاهرة، دار الصحفي، الخبر ، فن)م2005( الجواد، عبد ربیع،) 1(
 للتعلیم القاهرة جامعة القاهرة، مركز الصحفي، التحریر فن ،)م2000(لیلى،  المجید، عبد زید فاروق، فاروق،) 2(

  .246المفتوح، ص 
معرفة العلمیة للنشر والتوزیع، ، الصحافة الأردنیة واتفاقیات السلام، عمان، دار كنوز ال)م2008(علي،  القضاة،) 3(

   .173ص 
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بهدف  المصادر من بمصدر الاكتفاء أو التحاور فن: (به قصدیُ  :الصحفي الحدیث] ي[
هذه  حول الآراء أو النظر وجهات معرفة بهدف أو واقعیة، جدیدة معلومات على الحصول
  .)1()نةمعیّ  شخصیة على الضوء إلقاء بهدف أو الواقعة،

ُ  :الإعلان] ك[  سلعة عن الإعلام إلى یهدف ،الثمن مدفوع اتصالي نشاط: (أنه على فعرّ وی
  .)2()بالجماهیر الاتصال وسائل عبر لها والترویج ،خدمة أو أو فكرة

ف إلیهم مناسبة للحوار مع الصحافیین، فیسمح بالتعرُّ ( :هو  :المؤتمر الصحفي] ل[
، وتزویدهم بالمعلومات المحدّ    .)3()والإجابة على تساؤلاتهم ،دةشخصیاً

المجلة، وموقفها من ة أو ر عن رأي الصحیفالمقال الذي یعبّ ( :هو:المقال الافتتاحي] م[ 
مة، الداخلیة والخارجیة، والذي ینشر تحت عنوان ثابت، هموالمشكلات والاتجاهات ال القضایا

  .)4()وفي مكان بارز في أكثر الأحوالكاتبه  ودون توقیع باسم
من؟   :وهي خمسة أسئلة شقیقات ):5w&H(إجابة المواد التحریریة على  فئة: ثانیاً 

)Who(،   ماذا؟)What( ، متى؟)When( ،أین؟ (Where)،  لماذا؟)Why(.  وأخت
   .)How(سادسة غیر شقیقة كیف؟ 

وظروف  ،وظروف الزمان ،والصفات ،والخصائص ،والإسناد ،الموضوع :وتمثل
ن تكون مكتملة أا مَّ إوهي  .)5(المتعلقة بالوقت والمكان والكیفیة والسبب أو العلة ،المكان

 .التحریریة أو غیر مكتملةومتواجدة جمیعها في المادة 
  :ودانیةـفئة مضمون المواد التحریریة تجاه الصادرات السُّ : ثالثاً 

و أ و محایداً أللصادرات  ما إذا كان المضمون مضاداً (ویقصد بهذه الفئة في الدراسة 
   ).بلا ضدیة تجاه الصادرات

                                                
، فن التحریر الصحفي بین النظریة والتطبیق، القاهرة، دار الشروق للنشر والتوزیع، ط )م2005( إبراهیم، إسماعیل،) 1(

  .56، ص 4
 وزارة ، عمان،)والدولي والعربي والأردني الإعلام في دراسات (والمجتمع ، الإعلام)م2003( عصام، الموسى،) 2(

  .187الثقافة، ص 
  .119رمال، حبیب، مرجع سابق، ص ) 3(
  .99، مقدمة في وسائل الاتصال الجماهیریة، الجزائر، دیوان المطبوعات الجامعیة، ص )م1998(دلیو، فضل، ) 4(
 والتوزیع،، الأسالیب الفنیة في التحریر الصحفي، القاهرة، دار قباء للطباعة والنشر )م2000(شرف، عبد العزیز، ) 5(

  .153ص 
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   :المواد التحریریة دائرة تغطیة: رابعاً 
 الأقالیم في تنشأ التي بالأحداث الإعلام وسائل اهتمام عن للكشف(الفئة  هذه تستخدم

  .)1()جغرافیة معینة مناطق أو
  :المعلومات مصادر فئة :خامساً 

 هو وما ؟أو التصریحات الأقوال تنسب لمن: الآتیة التساؤلات نع الفئة هذه وتجیب
 مقدار التساؤلات هذه للإجابات على فقاً وَ  دویتحدّ  ؟المضمون مادة إلیه تنسب الذي المصدر

   .)2()و بیاناتأ تصریحات وأ معلومات من المصدر یسوقه فیما الثقة
 خلالها من تحصل التي إلى الأداة الإشارة( الصحفي الخبر بمصدر یقصد كما
   .)3()الصحفي الخبر على الصحیفة

 :الإخباریة هي المادة ومصادر
 ،الداخلي والخارجي ،الصحفي والمراسل ،الصحفي المندوب: مثل : ذاتیةالالمصادر ] أ[

 ممثلین لیكونوا نقطاع معیّ  أو ما صحیفة توفدهم الذین الأشخاص أو الشخص( :به ویقصد
  .)بها صحیفته ومدّ  الأخبار لتغطیة الجهة هذه في لها
نترنت، الصحف، الفضائیات، الإ ،وكالات الأنباء :وتشمل: المصادر الخارجیة] ب[

  .والمصادر المجهولة ،والمصادر الأخرى ،والخدمات الخاصة
  :الصادرات التي تناولتها المواد التحریریة فئة: سادساً 

 معالجتها تمت التي الحملات الإعلامیة المضادة للصادرات مضامین أنواع( :بها یقصد
 (Item) الموجودة المادة تتناولها التي الموضوعات( أنها على فعرّ تُ  كما ،)الوحدة في

  :التالي النحو على وهي، )4()التحلیل وحدات ضمنالطبیعیة 
  ضأن، أبقار، ابل، ماعز(صادرات الثروة الحیوانیة(.  
  البطیخ بّ السمسم، الكردي، حَ (الصادرات الزراعیة(.  

                                                
 الجوهر، إربد، ترجمة محمد الإعلام، مضمون تحلیل ،)م1992( روبرت، ثورب، لویس، دونهیو، ریتشارد، بد،) 1(

  .135، ص 1للنشر، ط  قدسیة
  .134المرجع السابق، ص ) 2(
  .169شرف، عبد العزیز، مرجع سابق، ص ) 3(
المصریة،  الأنجلو القاهرة، مكتبة والإعلامیة، الاجتماعیة تالدراسا في البحث ، مناهج)م1989(محمد،  الوفائي،) 4(

  .158، ص 1 ط
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 الصادرات الأخرى.   
   :الإقناعیة الاستمالات فئة :سابعاً 

 الیومیة لصحفا اءرّ لإقناع قُ  لات الإعلامیةالحم موضوعات تتبعها التي الأسالیب وهي
  :وتشمل أنواع ثلاثة الى وتنقسم .ودانیةـبعدم التعامل مع الصادرات السُّ 

  :تحذیریة استمالات] أ[
   .ودانیةـاستهلاك الصادرات السُّ  ضد الجمهور تخاطب التي وهي

الحملات  موضوعات تدعیم خلال من اءرّ القُ  عقل تخاطب التي وهي :عقلیة استمالات] ب[
  .عدم صلاحیتها للاستهلاك لتوضیح بالأرقام والإحصائیات الإعلامیة المضادة للصادرات 

أمراض وبائیة في حالة  حدوث احتمالیة عن تكشف التي وهي :تخویفیة ستمالاتا] ج[
 في أو موثوق وطبي علمي مرجع عن المنبثقة ودانیة من الصادراتـاستهلاك المنتجات السُّ 

  .)1(التحذیراتحال إهمال 
  :فئة موقع نشر المادة التحریریة: ثامناً 

 .المدروسةة الماد في التحلیل محل أو الفكرة الموضوع بموقع تهتم التي الفئة وهي
 فإنَّ  لذلك .المتفرج أو المستمع أو القارئ على المحتوى تأثیر في أهمیة كبیرة له فالموقع

 خلال من دتأكّ  بعدما خاصة الآخر، دون موقع في مقصودة لوضعها دلالة له المادة موقع
 یقرأه أول جزء ،مثلاً  الصحیفة من الأولى  الصفحة أنَّ  اءرّ القُ  على جمهور دراسات عدة
 وحتى بل .الصفحات باقي ثم وبعدها صفحات الوسط الأخیرة الصفحة ثم الجریدة، من الفرد

 في ـ الیسرى فالصفحات(، أیضاً  هنا كبیراً  دوراً  یلعبع الموق فإنَّ  ةالواحد بالنسبة للصفحة
 من الأیسر الأعلى والربع ،السفلي من أهم العلوي والنصف الیمنى، من أهم ـ العربیة اللغة

  .)2()وهكذا ،أجزائها أهم الیسرىة الصفح
  :غة المستخدمةفئة اللُّ : تاسعاً 
في  التي تؤثر سلباً  ،من مصادر التشویش اً لغة الرسالة الإعلامیة قد تكون مصدر  نَّ إ(

   .)3()ل من احتمال وصولها وفهمها بشكل صحیحوتقلّ  ،الرسالة
                                                

  .60، ص 1كوم، ط  – ، تحلیل المضمون، الجزائر، طاكسیج)م2007(یوسف، تمار، ) 1(
  .50المرجع السابق، ص ) 2(
  .33ریتشارد، وآخرون، مرجع سابق، ص  بد،) 3(
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  :فئة استخدام الألوان في الحروف: اً عاشر 
 الموضوع جمال لزیادة الجماهیریة وسائل الإعلام مضمون في الألوان لا تُستعمل(
 حیث ومن .اً أیض معینین موضوع أو لفكرة المتفرج أو القارئ انتباه ولزیادة بل ؛فحسب
دراكه الفرد نفسیة في تأثیر لها من لما جلباً  أكثرها الألوان دُّ عَ تُ  الانتباه  على علاوة للأشیاء وإ

 .التیبوغرافیة حد العناصرأوالألوان هي . )1()آخر شيء أي من أكثر الذاكرة ثبوتها في
  :وأقسام هذا الفئة هي

  .وهو نص الرسالة :المتن] أ[
ُ  :الرئیسي العنوان] ب[  بحیث الخبري، النص على ودلالة أهمیة العناوین أكثر من دُّ عَ ی
  .)2()بسرعة القارئ انتباه ویلفت المنشورة الإعلامیة المادة عن مضمون ریعبّ (
 حقیقة أو فكرة ویحمل الرئیسي للعنوان زةالمعزِّ  العناوین أحد( هو  :الفرعي العنوان] ج[

  .)3()كافٍ  غیر الرئیسي العنوان فیها یكون التي الصحفیة الأنماط مع جدیدة، ویأتي
  :فئة الموضوعیة :أحد عشر
القیمة التحریریة في التعامل مع الخبر والحدث بالوقوف بمسافة واحدة، وعدم (هي 

عن الذهنیات المسبقة للحدث والتحریف والتشویه  بعیداً  ،ویق أو الإساءة في المعاملةذالت
   .)4()عن سیاق الحدث للنص والخبر والخروج به بعیداً 

  .والمرتفعة ،والمتوسطة ،المنخفضة :هي ،وتنقسم في هذه الدراسة الى ثلاثة أقسام
  : فئة المصداقیة :ثاني عشر

المصداقیة هي نوع من المعالجة المهنیة الثقافیة والأخلاقیة للمادة الصحفیة، بحیث (
لى شواهد وأدلة إیتوافر فیها كل أبعاد الموضوع والاتجاهات المطروحة حوله، وبطریقة تستند 

التي ینبغي أن تعلن بوضوح ودقة في عرض الموضوعات، وفصلها عن الآراء الشخصیة 
راء الأخرى التي هواء والمصالح الخاصة، وبحیث تتسق مع الآد من الأوتجرُّ  وصراحة

ق أو الكاتب في وقت وآخر أو موضوع آخر، وذلك في إطار من التعمُّ  تطرحها الجریدة
                                                

  .77یوسف، تمار، مرجع سابق، ص ) 1(
  .146والتوزیع، ص  للنشر الفجر دار القاهرة،  الصحفي، الخبر فن ،)م2005(الجواد،  عبد ربیع،) 2(
  . 147ص  السابق، المرجع) 3(
، القاهرة، دار الفجر )رؤیة موضوعیة(، الإعلام والموضوعیة في القرن الحادي والعشرین )م2010(حجاب، منیر، ) 4(

  .15للنشر والتوزیع، ص 
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والشمولیة، یراعى علاقة العام بالخاص، وربط الجزء بالكل، شرط أن تعكس هذه المادة 
   .)1()الصحفیة أولویات الاهتمام عند الجمهور

  .والمرتفعة ،والمتوسطة ،المنخفضة :هي ،وتنقسم في هذه الدراسة الى ثلاثة أقسام
  :المستهدف الجمهور فئة: ثالث عشر

 عند توجیه القائم بالاتصال یستهدفه الذي الجمهور على فللتعرُّ ( الفئة هذه تستخدم
 .)2()دةجماعات محدّ  وأ العام الجمهور یستهدف كان ما إذا ،الإعلامیة مادته

  .المستورین ورجال الأعمال: مثل ،الجماهیر من نةمعیّ  فئة في الخاص الجمهور
 المجتمع وحدات لجمیع الشاملة الدراسة هوو  )الحصر الشامل(سلوب أوتم استخدام 

 خواص من أكثر أو لخاصیة شاملة إحصائیة على معلومات الحصول بهدف الإحصائي،
  .)3(اللازمةالمنهجیة  التحالیل إجراء ثم ومن المجتمع،

  
  
  
  
  
  :تحلیل المضمون استمارةنتائج 

  :المضمون وهي كما یلي تحلیل دراسة نتائج الدراسة من الجزء هذا یتناول
  أشكال المواد التحریریة ): 51(جدول رقم 

 
 
 
 

 أشكال المواد التحریریة

 الصحیفة 

 الریاض الشرق الأوسط المجموع

 21 10 11 العدد خبر

  %60.0 %28.6 %31.4 %النسبة
 11 5 6 العدد تقریر

                                                
  .352- 351المرجع السابق، ص ) 1(
   .133وآخرون، مرجع سابق، ص  بد،) 2(
، ص 1والتوزیع، ط  للنشر المناهج الإحصائیة، عمان، دار ، الأسالیب)م2002(شفیق، والعاروري، فتحي،  العتوم،) 3(

2.  
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 %31.4 %14.3 %17.1 %النسبة

 3 1 2 العدد تحلیل

 %8.6 %2.9 %5.7 %النسبة

 35 16 19 العدد المجموع

 %100.0 %45.7 %54.3 %النسبة
 

 
  

  
  أشكال المواد التحریریة  یوضح): 51(رقم  شكل

النسب المئویة لأشكال المواد  مستوى أعلى علىحاز  الصحفي الخبر أنَّ  إلى النتائج أشارت
 یلیه ،%)60( بنسبة )الریاض(و )الشرق الأوسط(صحیفتي  في التحریریة المستخدمة

ا ، %)6.8( بنسبة یلیه التحلیل الصحفي  ،%)31.4(بنسبة  التقریر یأتي كل من  وأخیرً
العمود، الحدیث الصحفي، الحدیث، التحقیق، والمقال ، القصة الخبریة، الروایة الخاصة، (

  %).0( بنسبة )الإعلان، المؤتمر الصحفي، المقال الافتتاحي،
ن الصادرات اوقد تداولت الصحیفت ،الخبر من أهم الأشكال التحریریة نَّ أد وهذا یؤكّ 

  .وفي موسم الهدي والأضاحي ةلنزفیاخاصة أخبار أزمة الحمى  ،ودانیة بصورة سالبةـالسُّ 
كانت نسبتها أعلى من  )الشرق الأوسط( صحیفة أنَّ  راراتالتك خلال من ویتضح

  ).الخبر، التقریر، التحلیل(في الأشكال الصحفیة  )الریاض(
  

  W&H 5المواد التحریریة على  إجابة): 52(جدول رقم 
  

 المجموع  الصحیفة  
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 5W&Hالمواد التحریریة على  إجابة

الشرق  
 الریاض الأوسط

 مكتملة
 33 14 19  العدد

 %94.3 %40.0 %54.3 %النسبة

غیر 
 مكتملة

 2 2 0 العدد

 %5.7 %5.7  %0. %النسبة

 35 16 19 العدد  المجموع

 100.0 %45.7 %54.3 %النسبة
% 

  
  

  5W&Hالمواد التحریریة على  إجابة یوضح): 52(رقم  شكل

نسبة اكتمال إجابة المواد التحریریة على أسئلة  نَّ أمن الجدول أعلاه یتضح 
)5W&H ( بنسبةالمكتملة كانت )لصحیفة الشرق الأوسط%) 45.3(بواقع %) 94.3، 

 ،%)5.7(تها بغیر المكتملة فنس) 5W&H(ا إجابات مَّ أ. لصحیفة الریاض%) 40(ونسبة 
الشرق الأوسط كانت نسبة المواد التحریریة  ةنما لصحیفیب ،وهي ذات نسبة صحیفة الریاض

  %) .0( غیر المكتملة فیها
د النتائج أعلاه حرص المحررین على صیاغة المواد التحریریة المضادة للصادرات وتؤكّ 

مادة  دُّ عَ ي لا ینطبق علیه اكتمالها تُ تالمادة ال وذلك لأنَّ  ؛اءرّ ودانیة بنسبة كبیرة لإقناع القُ ـالسُّ 
  . ناقصة

  ودانیة ـیوضح اتجاه مضمون المواد التحریریة تجاه الصادرات السُّ ): 53(ل رقم جدو
 المجموع الصحیفة  
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اتجاه مضمون المواد التحریریة 
 تجاه الصادرات السودانیة

 الریاض الشرق الأوسط

 مضاد
 22 12 10 العدد

 %62.9 %34.3 %28.6 %النسبة

 محاید
 13 4 9 العدد

 %37.1 %11.4 %25.7 %النسبة

 المجموع
 35 16 19 العدد

 %100.0 %45.7 %54.3 %النسبة

  
  ودانیةـیوضح اتجاه مضمون المواد التحریریة تجاه الصادرات السُّ ): 53(رقم  شكل

 

اتجاه مضمون المواد التحریریة في صحیفتي  نَّ أأثبتت النتائج في الجدول أعلاه 
وهي نسبة  ،%)62.9(ودانیة بنسبة ـمضاد للصادرات السُّ  )الریاض(و )الشرق الأوسط(

بینما كانت نسبة الضدیة في صحیفة  ،%)34.3(عالیة حازت منها صحیفة الریاض على 
هناك حملات إعلامیة مضادة للصادرات  نَّ أل هذا على ویدلّ  .%)28.6(الشرق الأوسط 
  .یریةبهذه النسبة العالیة في موادها التحر  ناتتناولها الصحفیت

لصحیفة الشرق الأوسط منه  ،%)3701(نسبته فالمضمون المحاید  اتجاه محتوىا مَّ أ
 %).11.4(بینما كانت الحیادیة في مضمون صحیفة الریاض نسبتها  ،%)25.7(نسبة 

  دائرة تغطیة المواد التحریریة  یوضح): 54(جدول رقم 
 
 
 
 

 
 الصحیفة

 المجموع
 الریاض الشرق الأوسط

 12 7 5 العدد محلي
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دائرة تغطیة المواد 
 التحریریة

 %34.3 %20.0 %14.3 %النسبة

 إقلیمي
 16 8 8 العدد

 %45.7 %22.9 %22.9 %النسبة

 دولي
 7 1 6 العدد

 %20.0 %2.9 %17.1 %النسبة

 المجموع
 35 16 19 العدد

 %100.0 %45.7 %54.3 %النسبة

  
  یوضح دائرة تغطیة المواد التحریریة ): 54(رقم  شكل

الشرق (في الدالات الإحصائیة بین صحیفتي  اً هناك فروق نَّ أمن الجدول أعلاه یتضح 
محلي، إقلیمي، (الموزعة على دائرة تغطیة المواد التحریریة للمناطق  )الریاض(و )الأوسط

والتغطیة  ،%)34.3(نسبتها تغطیة المواد التحریریة للدائرة المحلیة بلغت  نَّ إإذ  ،)دولي
  %).20(والتغطیة الخبریة العالمیة جاءت بنسبة  ،%)45.7( قلیمیة بلغت نسبتهاالإ

نسبة التغطیة الصحفیة لصحیفة الشرق الأوسط في الدائرة المحلیة بلغت  نَّ أونجد 
 قلیمیة للمواد التحریریةوفي دائرة التغطیة الإ .%)20(وصحیفة الریاض نسبتها  ،%)14.3(

ا في الدائرة الدولیة مَّ أ .%)29.9(تساوت نسبة صحیفة الشرق والأوسط والریاض وبلغت 
بینما كانت نسبة صحیفة الریاض  ،%)17.1(فنسبة صحیفة الشرق الأوسط كانت 

)2.9 .(%  
الصادرات  نَّ أوذلك  ،كبر من التغطیات الأخرىأقلیمیة نسبة التغطیة الإ نَّ أاً ویظهر جلیّ 

والسعودیة على وجه  منطقة الخلیج العربي عموماً  حسبت ،خاصة الثروة الحیوانیة ،ودانیةـالسُّ 
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التغطیة الخبریة المضادة للصادرات شملت السعودیة  نَّ أر ویفسّ  ،الخصوص أكبر سوق لها
  .ومنطقة الخلیج العربي السوق المعتبر للصادرات

  مصادر المعلومات الذاتیة یوضح): 55(جدول رقم 

 
 

 المعلومات الذاتیةمصادر 

 
 الصحیفة

 المجموع
 الریاض الشرق الأوسط

 مندوب
 18 9 9 العدد

 %51.4 %25.7 %25.7 %النسبة

 مراسل داخلي
 9 4 5 العدد

 %25.7 %11.4 %14.3 %النسبة

 مراسل خارجي
 8 3 5 العدد

 %22.9 %8.6 %14.3 %النسبة

 المجموع
 35 16 19 العدد

 %100.0 %45.7 %54.3 %النسبة

 
  مصادر المعلومات الذاتیة یوضح): 55(رقم  شكل

كانت ذاتیة في تغطیتها  نمصادر المعلومات للصحفیتی نَّ أاشارت نتائج الجدول أعلاه 
وكان المندوب أعلى  ،ویلاحظ عدم الاعتماد على المصادر الخارجیة ،ودانیةـللصادرات السُّ 

تلاه المراسل  ،لكل منها%) 25.7(تساوت فیها نسبة الصحیفتین بنسبة %) 51.4(نسبة 
الشرق الأوسط ونسبة  ةلصحیف%) 14.3(موزعة على  ،%)25.7(الداخلي بنسبة 

لصحیفة الشرق  ،%)22.9(ا المراسل الخارجي فنسبته مَّ أ. الریاض ةلصحیف%) 11.4(
د النتائج اهتمام وتؤكّ .%)8.6(ولصحیفة الریاض  ،%)14.3(الأوسط منها نسبة 

لدرجة اعتمادها فقط على مصادرها الذاتیة في  ،ودانیةـالصحیفتین البالغ بالصادرات السُّ 



255 
 

ا عن أخبار هوابتعاثها منادیب خاصین للتقصي والتحري ل ،ون الصادراتؤ تحریر ش
  .ودانیةـالصادرات السُّ 

  الصادرات لتي تناولتها المواد التحریریة  یوضح): 56(جدول رقم 

 
 

الصادرات لتي تناولتها المواد 
 التحریریة

 
 الصحیفة

 المجموع
 الریاض الشرق الأوسط

 الثروة الحیوانیة
 28  12 16 العدد

 %80.0 %34.3 %45.7 %النسبة

 الزراعیة
 7  4 3 العدد

 %20.0 %11.4 %8.6 %النسبة

 المجموع
 35  16 19 العدد

 %100.0 %45.7 %54.3 %النسبة

  
  
  

 الصادرات لتي تناولتها المواد التحریریة  یوضح): 56(رقم  شكل

الشرق (صادرات الثروة الحیوانیة متداولة بصحیفتي  نَّ ألى الجدول أعلاه نجد إبالنظر 
 ،لصحیفة الشرق الأوسط%) 45.7(بواقع نسبة  ،%)80(بنسبة  )الریاض(و )والأوسط
بینما نسبة تناول الصادرات الزراعیة في الصحیفتین . لصحیفة الریاض%) 34.3(ونسبة 

  .لصحیفة الریاض%) 11.4(ونسبة  ،لصحیفة الشرق الأوسط%) 8.6(منها نسبة  ،%)20(
 ودانیة انسیاباً ـصادرات الثروة الحیوانیة تمثل أعلى الصادرات السُّ  نَّ إوكما هو معلوم ف

ه ضدها الحملات وعادة توجّ  ،منافسة دائمة للصادرات الدولیة الأخرىل وتشكّ  ،بالخارج
تارة بأنها مصابة بالحمى القلاعیة أو أمراض  ،الإعلامیة في موسمي الهدي والأضاحي

  .بصحة الإنسان أخرى تضرّ 
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  المستخدمة  الإقناعیةالاستمالات  یوضح): 57(جدول رقم 

 الإقناعیةلاستمالات ا
 المستخدمة

 
 الصحیفة

 المجموع
 الریاض الشرق الأوسط

 تحذیریة
 17 8 9 العدد
 %48.6 %22.9 %25.7 %النسبة

 عاطفیة
 12 6 6 العدد
 %34.3 %17.1 %17.1 %النسبة

 تخوفیة
 6 2 4 العدد
 %17.1 %5.7 %11.4 %النسبة

 المجموع
 35 16 19 العدد
 %100.0 %45.7 %54.3 %النسبة

  

 
  

 المستخدمة  الإقناعیةالاستمالات  یوضح): 57(رقم  شكل

أثبتت نتائج الجدول أعلاه تباین نسبة الاستمالات الإقناعیة المستخدمة في صحیفتي 
بنسبة  ةوكانت أعلى درجة للاستمالات الإقناعیة التحذیری ،)الریاض(و )الشرق الأوسط(
مالات الإقناعیة الاست خیراً أو  ،%)34.3(تلیها الاستمالات العاطفیة بنسبة  ،%)48.6(

محرري الصحیفتین یستخدمون  نَّ أعلى  والنتیجة أعلاه تدلُّ  .%)17.1(التخویفیه بنسبة 
ة ، لارتباط ذلك بالسلامودانیة خاصةـمن استهلاك الصادرات السُّ  ةالأسالیب التحذیری

  .ن أمراض الثروة الحیوانیة في موادهم التحریریةو الصحیة عندما یتناول
 

 موقع نشر المادة التحریریة  یوضح ):58(جدول رقم 
  

 المجموع الصحیفة موقع نشر المادة 
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 الریاض الشرق الأوسط التحریریة

 صفحة أولى
 2 2 0 العدد
 %5.7 %5.7 %0. %النسبة

 صفحة داخلیة
 33 14 19 العدد
 %94.3 %40.0 %54.3 %النسبة

 المجموع
 35 16 19 العدد
 %100.0 %45.7 %54.3 %النسبة

  

 
  

  موقع نشر المادة التحریریة یوضح): 58(رقم  شكل

 )الشرق والأوسط(مواقع نشر المادة التحریریة بصحیفتي  نَّ أیتضح من الجدول أعلاه 
لصحیفة الشرق %) 54.3(منها نسبة  ،للصفحات الداخلیة%) 94.3(نسبة   )الریاض(و

الأولى فنسبتها في الصحیفتین  ا الصفحةمَّ أ. لصحیفة الریاض%) 45.7( ونسبة ،الأوسط
بینما كانت نسبة نشر صحیفة  .وهي ذات نسبة نشر صحیفة الریاض في الأولى ،%)5.7(

  .خیرةفي الصفحات الأ ولم یتم النشر مطلقاً %). 0(الشرق الأوسط 
 :ا یقود للتساؤلممّ  ،ز في الصفحات الداخلیة بنسبة عالیةالنشر كان یتمركّ  ن أنَّ وتبیّ 
  الأولى والخارجیة؟ تینز على الصفحیتم التركلماذا لم ی

 غة المستخدمة اللُّ  یوضح): 59(جدول رقم 

 
 
 
غة اللُّ 

 المستخدمة

 
 الصحیفة

 المجموع
 الریاض الشرق الأوسط

 صریحة
 28 14 14 العدد

 %80.0 %40.0 %40.0 %النسبة
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غیر 
 صریحة

 7 2 5 العدد

 %20.0 %5.7 %14.3 %النسبة

 المجموع
 35 16 19 العدد

 %100.0 %45.7 %54.3 %النسبة
  

  

 
  غة المستخدمةاللُّ  یوضح): 59(رقم  شكل

 )الشرق الأوسط(غة في صحیفتي غالبیة استخدام اللُّ  نَّ أومن الجدول أعلاه یتضح 
غة ا استخدام اللُّ مَّ أ. لكل صحیفة%) 40(بواقع  ،%)80(كانت صریحة بنسبة   )الریاض(و

 ،لصحیفة الشرق الأوسط%) 14.3(منها نسبة  ،%)20(فنسبته  نفي الصحیفتی ةلو المؤ 
  .لصحیفة الریاض%) 5.7(ونسبة 

لكي یصل  ،و إیحاءأالمستخدمة صریحة ومباشرة دون مواربة  ةغاللُّ  نَّ أویتضح 
  .و تضلیلأأهدافه من تشویش  ىمضمون الرسالة إل

 استخدام الألوان في الحروف  یوضح): 60(جدول رقم 

 
 
 
 
 
 

 استخدام الألوان في الحروف

  

 الصحیفة
الشرق  المجموع

 الریاض الأوسط

 عناوین رئیسیة
 6 4 2 العدد
 %17.1 %11.4 %5.7 %النسبة

 عناوین فرعیة
 2 1 1 العدد
 %5.7 %2.9 %2.9 %النسبة

 وفرعیة ةرئیسیعناوین 
 25 11 14 العدد
 %71.4 %31.4 %40.0 %النسبة
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المتن وعناوین رئیسیة 
 وفرعیة

 1 0 1 العدد
 %2.9 %0. %2.9 %النسبة

 المتن وعناوین رئیسیة
 1 0 1 العدد
 %2.9 %0. %2.9 %النسبة

 المجموع
 35 16 19 العدد
 %100.0 %45.7 %54.3 %النسبة

  
 استخدام الألوان في الحروف یوضح  ): 60(رقم  شكل

الشرق (لوان في الحروف بصحیفتي نسبة استخدام الأ نَّ أیتضح من الجدول أعلاه 
یلیه استخدام  ،%)71.4(كان في العناوین الرئیسیة والفرعیة بنسبة  )الریاض(و )الأوسط

لوان في العناوین یلیه استخدام الأ ،%)17.1(.وان في حروف العناوین الرئیسة بنسبة لالأ
المتن  (لكل من%) 2.9(یلیه استخدام الألوان في بنسبة متساویة  ،%)5.2(الفرعیة بنسبة 

  .المتن وعناوین رئیسیةو ) فرعیةوعناوین رئیسیة و 
واستخدامها  ،لوان من أهم عناصر الإبراز في المواد الصحفیةاستخدام الأ نَّ أولا شك 

على حرص الصحیفتین  هم یدلُّ مبهذه النسبة العالیة في العناوین الرئیسة والفرعیة مؤشر 
اء لمحتوى ومضمون المواد الصحفیة هعلى لفت انتبا    .القُرّ

  مصداقیة المادة التحریریة یوضح): 61(جدول رقم 

مصداقیة المادة 
 التحریریة

 
 الصحیفة

 المجموع
 الریاض الشرق الأوسط

 منخفضة
  14 7 7 العدد
 %40.0 %20.0 %20.0 %النسبة

 متوسطة
 15 7 8 العدد
 %42.9 %20.0 %22.9 %النسبة
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 مرتفعة
 6 2 4 العدد
 %17.1 %5.7 %11.4 %النسبة

 المجموع
 35 16 19 العدد
 %100.0 %45.7 %54.3 %النسبة

  
 مصداقیة المادة التحریریة یوضح): 61(رقم  شكل

 )الشرق الأوسط(المواد التحریریة في صحیفتي  نَّ أأثبتت بیانات الجدول أعلاه 
المصداقیة بنسبة مقدارها  ةتلیها منخفض ،%)42.9(متوسطة المصداقیة نسبتها  )الریاض(و
نسبة  ن من معطیات التحلیل أنَّ وتبیّ  .%)17.1(المواد مرتفعة المصداقیة  خیراً أو ، %)40(

رغم ابتعاث المنادیب الخاصین بالصحیفة  ،ضعیفةو المصداقیة منخفضة في مجملهما 
ز اتجاه استهداف وهذا یعزّ  .زهاالوان في العناوین لأبر م الألمناطق الأحداث واستخدا

  .ودانیة في المواد التحریریة بالصحیفتینـالصادرات السُّ 
 موضوعیة المادة التحریریة  یوضح): 62(جدول رقم 

 موضوعیة المادة التحریریة

 
 الصحیفة

 المجموع
 الریاض الشرق الأوسط

 منخفضة
 12 7 5 العدد
 %34.3 %20.0 %14.3 %النسبة

 متوسطة
 18 7 11 العدد
 %51.4 %20.0 %31.4 %النسبة

 مرتفعة
 5 2 3 العدد
 %14.3 %5.7 %8.6 %النسبة

 المجموع
 35 16 19 العدد
 %100.0 %45.7 %54.3 %النسبة
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  موضوعیة المادة التحریریة  یوضح): 62(رقم  شكل
 

المواد التحریریة متوسطة الموضوعیة في صحیفتي  نَّ أنجد وبالنظر الجدول أعلاه 
الموضوعیة بنسبة مقدارها  ةمنخفض تلیها ،%)51.4(نسبتها  )الریاض(و )الشرق الأوسط(
  .%)14.3(بنسبة الموضوعیة  مرتفعةالمواد  خیراً أثم  ،%)34.3(

جدول ا یدعم ما جاء في الوهذ ،الموضوعیة بالصحیفتین متدنیة النسبة نَّ أ ویظهر جلیاً 
  .ودانیةـاتجاه المواد التحریریة مضاد للصادرات السُّ  نَّ أد ویؤكّ  السابق،
  

 الجمهور المستهدف  یوضح): 63(جدول رقم 

الجمهور 
 المستهدف

 
 الصحیفة

 المجموع
 الریاض الشرق الأوسط

 خاص
 7 4 3 العدد
 %20.0 %11.4 %8.6 %النسبة

 عام
 28 12 16 العدد
 %80.0 %34.3 %45.7 %النسبة

 المجموع
 35 16 19 العدد
 %100.0 %45.7 %54.3 %النسبة
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 الجمهور المستهدف یوضح): 63(رقم شكل 

حصل على  )الریاض(و )لأوسطاالشرق (الجمهور العام بصحیفتي  نَّ أأوضحت النتائج 
  %).20(یلیه الجمهور الخاص بنسبة  ،%)80(نسبة استهداف قدرها 

شارت النتائج المتعلقة بالجمهور العام بصحیفة الشرق أوعلى مستوى الصحیفتین 
تلیه صحیفة الریاض بنسبة  ،%)45.7(قد حصل على أعلى نسبة مئویة قدرها أنه الأوسط 

فیما حصل الجمهور الخاص على أعلى نسبة له في صحیفة الریاض وقدرها %). 34.3(
  %).8.6(سبة بن شرق الأوسطتلته صحیفة ال ،%)11.4(

ونسبة ضئیلة من  ،واستهداف هذه القدر العالي من الجمهور في المواد التحریریة
واستخدام عناصر  ،مع التركیز على صادرات الثروة الحیوانیة ،المصداقیة والموضوعیة

المواد التحریریة  نَّ أله دلالاته الواضحة في  ؛ة والفرعیةیالإبراز والألوان في العناوین الرئیس
  .ودانیةـها حملة مضادة للصادرات السُّ و یقود محرر 
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  اــاتهـــوصیــة وتــج الدراسـائـــنت
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  نتائج الدراسة: أولاً 
  

  :النتائج التالیة عنأسفرت الدراسة بجانبیها النظري والتطبیقي 
بتبعاتها، تسند إلیه مهمة إنهاء تتطلّب عملیة إدارة الأزمات توفیر فریق متكامل ] 1[

وبالضرورة تجانس . الأزمة، ویختلف شكل هذه الفریق باختلاف نوع الأزمة والتعامل معها
 .خطة فریق إدارة الأزمات مع خطة العلاقات العامة الموضوعة

أنَّ العلاقات العامة ترتبط ارتباطاً وثیقاً بإدارة الأزمات؛ من خلال مهامها الرئیسیة ] 2[ 
 ).الاتصال، التقییم ،التخطیط، التنفیذ، التنسیق(

الأزمات لا یقتصر على الوظیفة التصحیحیة أو ادارة عمل العلاقات العامة في ] 3[
نما یشمل الوظیفة الوقائیة التي ربما تمنع حدوث الأزمات  .العلاجیة؛ وإ

المنافسة في هناك أزمات تلحق الصادرات السُّـودانیة، ویؤدي ذلك إلى خروجها من ] 4[
 .الأسواق العالمیة واتجاه المشترین لبدائل أخرى

هناك مهام اتصالیة كثیرة تقع على عاتق العلاقات العامة أثناء الأزمة، من أهمها ] 5[
 .الاتصال بوسائل الإعلام

نما یتوجّب علیها تقییم الأزمة، ] 6[ لا تنتهي مهمة العلاقات العامة بانتهاء الأزمة، وإ
دُّ  عَ  .مقیاساً لنجاح العلاقات العامة في إدارة الأزمة الذي یُ

إنَّ التنبؤ بالأزمة من أهم أنشطة بالعلاقات العامة، ویتحقّق ذلك من قیاسها للآراء ] 7[
 .والاتجاهات السائدة، وتحلیل البیانات واكتشاف الإشارات التي تصدرها الأزمات قبل وقوعها

للأزمات كالقطاعات الأخرى، ودور العلاقات یتعرّض قطاع الصادرات السُّـودانیة ] 8[
 .العامة صیانة سمعة الصادرات والحفاظ على صورة ذهنیة متمیزة لها

 .تستخدم العلاقات العامة وسائل الإعلام المختلفة أثناء إدارتها للازمات] 9[
ب تدخلاً سریعاً من العلاقات العامة لاحتوائها] 10[ ، أزمات الصادرة السُّـودانیة تتطلّ

 . نظراً لطبیعتها وأهمیتها
ضعف البرامج التدریبة الموجهة لرفع قدرات العاملین بالعلاقات العامة بوزارة ] 11[
 .  التجارة
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أنَّ الأزمات تتسم بالفجأة والسرعة والتهدید، ویمكن للعلاقات العامة إدارتها ] 12[
 .بسهولة في حال اتبعت الخطط الخاصة في التعامل معها

 
  وصیات الدراسةت: ثانیاً 

  

  :یوصي الباحث بما یلي ؛جاء في الدراسة من نتائج ي ضوء ماف
للحفاظ على الصورة  ،الدولة ىعامة على مستو الإنشاء جهاز قومي للعلاقات ] 1[

الأزمات التي  ةوالمساهمة في إدرا ،والتسویق لها في الأسواق العالمیة ،الذهنیة للصادرات
 .تلحق بها

لاستفادة من خصائص كل او  ،الأمثل لوسائل الاتصال في الأزماتالاستخدام ] 2[
 .رة الأزمةادوسیلة لإ

ن تستفید العلاقات العامة من خبرات وتجارب الآخرین في مواجهة الأزمات عبر أ] 3[
 .اللقاءات والسمنارات المتخصصة

مع توفیر عناصر  ،الحرص على وضع خطة إعلامیة مسبقة لمواجهة الأزمات] 4[
والاستفادة من عنصر  ،رات في مسار الأزمةالمرونة الواقعیة في الخطة لتستوعب أي تغیُّ 

التأخیر في مواجهة الأزمة معناه زیادة تداعیات الموقف  لأنَّ  ؛الوقت في مواجهة الأزمة
 .ثار سالبة یصعب تداركهاآوینتج عنها 

مع  ،ت العامة في مراحل الأزمات المحتملةالتخطیط السلیم والشامل من قبل العلاقا] 5[
مراعاة استخدام وسائل وأسالیب وأدوات التخطیط العلمي المناسبة والعمل على تأصیل 

 .استخدامها

للعلاقات العامة  ةوتوسیع مضمون الدورات التدریبی ،إعداد الخطط والبرامج التدریبیة] 6[
 .الأزمات ةدراإریة والفنیة عن أهمیة ادلتشمل البرامج الإ

أهمیة توفیر المعینات الكافیة للعلاقات العامة والمساعدات المطلوبة لأن تؤدي ] 7[
 .دورها على أكمل وجه

الأزمات التي قد تنشأ  ةر داوالاستفادة منها لإ ،الاهتمام بنتائج الأزمات السابقة] 8[
 .مستقبلاً 
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ن الصورة الذهنیة یالعالمیة لتحسالقیام بالحملات الإعلامیة المستدیمة في الأسواق ] 9[
 .السُّـودانیة للصادرات

 ،قضرورة اهتمام العلاقات العامة ببحث ودراسة علم إدارة الأزمات بشكل متعمّ ] 10[
، وذلك من أجل وضع التصورات الصحیحة للتعامل مع من العلوم الحدیثة نسبیاً  دُّ عَ وهو یُ 

 .المخرجات في تطویر أداء العلاقات العامةوالاستفادة من  ،الأزمات بشكل یحد من تفاقمها

لى متخذي القرار إالة تتدفق منها المعلومات بدقة وسرعة یجاد قنوات اتصال فعّ إ] 11[
الأزمات  ىواطلاع الجماهیر على فحو  ،و تحریفأدون تشویه  ،في إدارة الأزمات

 .ض الشائعاتدحوتملیكهم المعلومات والحقائق ل ،وتطوراتها
لمعرفة مدى نجاح الخطط  ،قییم أداء العلاقات العامة أثناء وبعد الأزماتضرورة ت] 12[

 .الموضوعة
المستوى القومي قائم على على بناء نظام معلومات متكامل عن الأزمات ] 13[

لیسهم في توفیر المعلومات المناسبة  ،الأسالیب والوسائل التقنیة الحدیثة والعلمیة للمعلومات
وعلى مستویات  ،العلاقات العامة في كافة الحالات من جهة للقیام بأنشطة إجراءات

 .القومي ولا سیما الصادرات من جهة أخرى ىتملة على المستو حالأزمات الم

والاستفادة من إشارات الإنذار المبكر  ،الأزمات رةداإاهتمام العلاقات العامة ب] 14[
 .للأزمات

خاصة أزمات الصادرات  ،اقم الأزماتالاستعانة بخبراء إدارة الأزمات للحد من تف] 15[
  .ودانیةـالسُّ 
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  قائمة المراجع
  

  :مراجع باللُّغة العربیة] أ[
  :الكتب: أولاً 

 القرآن الكریم )1(
 والتطبیق، النظریة بین الصحفي التحریر ، فن)م2000( إسماعیل، إبراهیم، )2(

  .الفجر للنشر والتوزیع دار القاهرة،
التحریر الصحفي بین النظریة والتطبیق، ، فن )م2005( إبراهیم، إسماعیل، )3(

  .4القاهرة، دار الشروق للنشر والتوزیع، ط 
، العلاقات العامة والاتصال الإنساني، )م1998(أبو أصبع، صالح خلیل،  )4(

 .1 طعجمان، دار الشروق، 
، العلاقات العامة والاتصال الإنساني، )م2009(أبو أصبع، صالح خلیل،  )5(

  .ر والتوزیعالقاهرة، دار الشروق للنش
، مفهوم الأزمات منظور إداري )م1997(أبو النصر، مدحت محمد،  )6(

 .واجتماعي، الریاض، جامعة نایف العربیة للعلوم الأمنیة
، مهارات الاتصال الفعّال، القاهرة، المجموعة )م2009(أبو النصر، مدحت،  )7(

 .العربیة للتدریب والنشر
یة، القاهرة، دار الشروق، ط فن الكتابة الصحف). م 1983(أبو زید، فاروق،  )8(

2. 
  .، فن التحریر الصحفي، القاهرة، عالم الكتب)م1990(أبو زید، فاروق،  )9(
  .2الشروق، ط  دار القاهرة، الصحفي، الخبر ، فن)م2011(فاروق،  زید، أبو )10(
، الاتصال الإداري والإعلامي، عمان، دار أسامة )م2008(أبو سمرة، محمد،  )11(

 .للنشر والتوزیع
، إدارة الأزمات، القاهرة، مطابع الشعاع )م1999(عبد السلام أبو قحف،  )12(

 .للطباعة والنشر والتوزیع
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، محاضرات في هندسة الإعلان والعلاقات )م1990(أبو قحف، عبد السلام،  )13(
 . العامة، بیروت، الدار الجامعیة

، هندسة الإعلان والعلاقات العامة، )م2001(أبو قحف، عبد السلام،  )14(
 .ار الجامعیة للنشرالإسكندریة، الد

، القاهرة، )الأسباب والعلاج(، إدارة الأزمات )م2002(أحمد، إبراهیم أحمد،  )15(
 .دار الفكر العربي

، العلاقات العامة، القاهرة، مكتبة القاهرة )م1992(أحمد، أحمد كمال،  )16(
 .الحدیثة

، الخدمة الاجتماعیة في مجال العلاقات )م2003(أحمد، محمد مصطفى،  )17(
  . العامة، القاهرة، دار المعرفة الاجتماعیة

 القیاس أسالیب( التسویق بحوث, )م2005( الرحمن، عبد إدریس، ثابت )18(
 . الجامعیة ، الإسكندریة، الدار)واختبار الفروض والتحلیل

 .، القاهرة)ن.د(حفي، ، فن التحقیق الص)م1985(أدهم، محمود،  )19(
، أصول الإدارة، القاهرة، كلیة التجارة، ط )م2001(إسماعیل، یسري خضر،  )20(

3.  
، العلاقات العامة والمجتمع، القاهرة، مكتبة الأنجلو )م1981(إمام، إبراهیم،  )21(

  . 4المصریة، ط 
، فن العلاقات العامة والإعلام، القاهرة، مكتبة )م1986(إمام، إبراهیم،  )22(

 .لمصریةالأنجلو ا
، فن العلاقات العامة والإعلام، القاهرة، مكتبة )م1986(إمام، إبراهیم،  )23(

 .الأنجلو المصریة
، الإعلام والاتصال بالجماهیر، القاهرة، مكتبة )م1992(إمام، إبراهیم،  )24(

 .3الأنجلو، ط 
 مهنة في العامة العلاقات ،)م1997(الحارس،  عبد البخشونجي، حمدي )25(

   .والتوزیع للكمبیوتر والنشر الإسكندریة، المكتب العلمي الاجتماعیة، الخدمة
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 مضمون تحلیل ،)م1992( روبرت، ثورب، لویس، دونهیو، ریتشارد، بد، )26(
  .1للنشر، ط  قدسیة الجوهر، إربد، ترجمة محمد الإعلام،

 والتنمیة، والتطویع العلم بین بالجماهیر الاتصال ،)م1998( بدر، أحمد، )27(
  .قباء دار القاهرة،

، الاتصال بالجماهیر، الإعلام والتطویر والتنمیة، )م1998(بدر، أحمد،  )28(
  .القاهرة، دار قباء للطباعة والنشر والتوزیع

الاجتماعیة  الخدمة في الاتصال ، وسائل)م2001( حافظ، هناء بدوي، )29(
  .الحدیث الجامعي المكتب الإسكندریة، النامیة، والمجتمعات

، )الأسس والوظائف(، الإدارة العامة )هـ1422(التمر، سعود محمد، وآخرون،  )30(
 .5الریاض، مكتبة الشقري، ط 

، إدارة الأعمال مدخل وظیفي، بیروت، دار )م1986( توفیق، جمیل أحمد،  )31(
  .1النهضة العربیة، ط 

 .، إدارة الأعمال، بیروت، دار النهضة العربیة)م1998(توفیق، جمیل أحمد،  )32(
  .القاهرة، دار النهضة العربیة ، الإدارة العامة،)م1993(توفیق، حسن،  )33(
، الاتصال الجماهیري والمجتمع الحدیث )م1984(جابر، سامیة محمد،  )34(

 .، الإسكندریة، دار المعرفة الجامعیة)النظریة والتطبیق(
 . م، إدارة الأزمات، عمان، دار الأردن للنشر والتوزیع2008جاد االله ، محمد،  )35(
 .ت، عمان، دار أسامة، إدارة الأزما)م2010(جاد االله، محمود،  )36(
، العلاقات الاقتصادیة الدولیة، المؤسسة )م2003(الجاز، بسام محمد،  )37(

  .1الجامعیة للدراسات والنشر والتوزیع، بیروت، ط 
، مدخل إلى العلاقات العامة والإنسانیة، )م2006(الجحني، على بن فایز،  )38(

  .جامعة نایف للعلوم الأمنیة، الریاض
 ).ن. د(، إدارة الأزمات في الإسلام، القاهرة، )م2002(جمال الدین أحمد،  )39(
، إدارة العلاقات العامة المدخل الإستراتیجي، )م2005(الجمال، راسم محمد،  )40(

  . 1القاهرة، الدار المصریة اللبنانیة، ط 
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، العلاقات العامة مفاهیم وممارسات، عمان، )م2006(جودة، محفوظ أحمد،  )41(
  .المكتبة الوطنیة

، وسائل الاتصال في العلاقات العامة، )م2000(د ناجي، الجوهر، محم )42(
  .1عمان، دار مكتبة الرائد العلمیة، ط 

، الاتصال الفعّال في العلاقات العامة النظریة )م1994(حجاب، محمد منیر،  )43(
 .والأسالیب، عمان، دار حنین

، العلاقات العامة في المؤسسات الحدیثة، )م2007(حجاب، محمد منیر،  )44(
  .1دار الفجر للنشر والتوزیع، ط القاهرة، 

، الإعلام والموضوعیة في القرن الحادي والعشرین )م2010(حجاب، منیر،  )45(
  .، القاهرة، دار الفجر للنشر والتوزیع)رؤیة موضوعیة(

  .الكندي إربد، دار الصحفیة، الكتابة ، في)م2002(نبیل،  حداد، )46(
، القاهرة مكتبة ، أصول العلاقات العامة)م1976(حسن، خیر الدین محمد،  )47(

 .عین شمس
، العلاقات العامة والإعلام في الدول النامیة، )م1985(حسن، محي محمود،  )48(

  ).ن.د(, القاهرة
، دراسات في العلاقات العامة القاهرة، مكتبة )م1982(حسین، سمیر محمد،  )49(

 .عالم الكتب
  .1الكتب، ط  عالم القاهرة، المضمون، تحلیل ،)م1983( سمیر، حسین، )50(
 بحوث( العلمي البحث مناهج في دراسات ،)م2006( سمیر، حسین، )51(

  .عالم الكتاب القاهرة، ،)الإعلام
 ).ن .د(، إدارة الأزمات، القاهرة، )م2003(الحصري، محسن أحمد،  )52(
، إدارة الأزمات، تجارب محلیة وعالمیة، )م1999(الحلاوي، محمد رشاد،  )53(

 .القاهرة، مكتبة عین شمس
، من الخبر إلى الموضوع الصحفي، )م1965(الحمامصي، جلال الدین،  )54(

 .القاهرة ، دار المعارف بمصر
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، السلوك الإداري والتنظیمي في المنظمات )م2008(حمزاوي، محمد سید،  )55(
 .المدنیة والأمنیة، الریاض، الشقري للنشر والتوزیع

، التفاوض في الأزمات والمواقف الصعبة، القاهرة، )م2005(حواش، جمال،  )56(
 .والنشر والتوزیع ایتراك للطباعة

 للنشر المسیرة عمان، دار العامة، العلاقات ،)م1998(أحمد،  جمیل خضر، )57(
  .1ط  والطباعة، والتوزیع

، حملات التوعیة المروریة، الریاض، )م2006(خضور، أدیب بن محمد  )58(
 .جامعة نایف العربیة للعلوم الأمنیة

الریاض، ، حملات التوعیة المروریة، )م2007(خضور، أدیب بن محمد  )59(
 .جامعة نایف العربیة للعلوم الأمنیة

، الإعلام والأزمات، الریاض، أكادیمیة نایف للعلوم )م1999(خضور، أدیب،  )60(
 .الأمنیة

 .، إدارة الأزمات، القاهرة، مكتبة مدبولي)م1990(الخضیري، محسن أحمد،  )61(
 .، إدارة الأزمات، مجموعة النسل العربیة)م2003(الخضیري، محسن أحمد،  )62(
، العلاقات الاقتصادیة الدولیة، عمان، مؤسسة )م2004(، حسن فلیح، خلف )63(

 .الوراق للنشر والتوزیع
، دراسة تنمیة الصادرات السُّـودانیة غیر )م2003(الخلیفة، سلیمان، وآخرون،  )64(

 .النفطیة، الخرطوم، مركز دراسات المستقبل
القاهرة،  ، أصول الإدارة العامة،)م1996(درویش، عبد الكریم وتكلا لیلي،  )65(

 .الأنجلو
، التنمیة والتخطیط الإعلامي في العراق، بغداد، )م1998(الدلیمى، حمید،  )66(

 .دار الرشید
، العلاقات العامة في التطبیق، عمان، )م2005(الدلیمي، عبد الرزاق محمد،  )67(

  .1دار جریر للنشر والتوزیع، ط 
ة، عمان، دار ، العلاقات العامة والعولم)م2005(الدلیمي، عبد الرزاق محمد،  )68(

  .1جریر للنشر والتوزیع، ط 
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، مقدمة في وسائل الاتصال الجماهیریة، الجزائر، )م1998(دلیو، فضل،  )69(
  .دیوان المطبوعات الجامعیة

عثمان محمد العربي، دار طیبة، : دینس ماكویل، نظریات الإعلام، تعریب )70(
 .2، ط )ت.د(الریاض، 

  .الكتاب العربي، بیروت محمد بن أبي بكر، مختار الصحاح، دارالرازي،  )71(
 للنشر الفجر دار القاهرة،  الصحفي، الخبر فن ،)م2005(الجواد،  عبد ربیع، )72(

  .والتوزیع
 للنشر الفجر القاهرة، دار الصحفي، الخبر ، فن)م2005( الجواد، عبد ربیع، )73(

  .والتوزیع
، تخطیط الحملات الإعلامیة، القاهرة، الدار )م2008(رشاد، فاتن محمد،  )74(

  .للنشر والتوزیعالعربیة 
، تخطیط الحملات الإعلامیة، القاهرة، الدار )م2008(رشاد، فاتن محمد،  )75(

 .العربیة للنشر والتوزیع
، أهمیة حملات التوعیة في تنمیة المعارف )م2007(الرشیدي، علي ظبیان،  )76(

 .المرویة، الریاض، جامعة نایف العربیة للعلوم الأمنیة
راشد البراوي، : الاقتصادي، ترجمة، تاریخ الفكر )م2000(رول، اریك،  )77(

  .القاهرة، دار الكتاب العربي
 الإحصاء في علم ، مقدمة)م1998(شكري، ومسعود سامي،  الریماوي، أحمد )78(

 .حنین الوصفي والتحلیلي، عمان، دار
 العلوم في العلمي البحث منهجیة على ، تدریبات)م2002(رشید،  زرواتي، )79(

  .1للطباعة والنشر والتوزیع، ط هومه  دار الاجتماعیة، الجزائر،
النظریة (العلاقات العامة ) م1999(مهدى،  ،زویلف، مهدي والقطامى )80(

 .، عمان، مكتبة الفلاح للنشر والتوزیع)والأسالیب
 .، وسائل وتكنولوجیا التعلیم، الریاض، مكتبة الرشید)م2004(سالم، أحمد،  )81(
دور : والكوارث، استراتیجیات إدارة الأزمات )م2006(السعد، السید،  )82(

 .العلاقات، القاهرة، دار العلوم للنشر والتوزیع
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 .، الإعلان، القاهرة، مكتبة غریب)م1978(السلمي، علي،  )83(
 .، الإعلان، القاهرة، كتبة غریب)م1999(السلمي، علي،  )84(
، التخطیط الإعلامي في الإسلام، المنصورة، )م1992(سلیمان، محمود كرم،  )85(

 .دار الوفاء للطباعة والنشر
، إستراتیجیة إدارة الأزمات والكوارث، القاهرة، )م2001(الشافعي، محمد،  )86(

 . مركز المحروسة للبحوث والتدریب والنشر
، )ت. د(، )المبادئ والأسس العلمیة(الشامي، لبنان هاتف،  العلاقات العامة  )87(

 ).دون بیان للناشر(
ي، ، الأسالیب الفنیة في التحریر الصحف)م2000(شرف، عبد العزیز،  )88(

  .القاهرة، دار قباء للطباعة والنشر والتوزیع
الأسس، المبادئ، المراحل، (إدارة الأزمات ) م2002(الشعلان، فهد أحمد  )89(

 .، الریاض، جامعة نایف العربیة للعلوم الأمنیة)الآلیات
، )الأسس، المراحل، الآلیات(، إدارة الأزمات )م2002(الشعلان، فهد أحمد،  )90(

 .2ربیة للعلوم الأمنیة، ط الریاض، جامعة نایف الع
، )الأسس، المراحل، الآلیات(، إدارة الأزمات )م2002(الشعلان، فهد أحمد،  )91(

 .2الریاض، أكادیمیة نایف العربیة للعلوم الأمنیة، ط 
سماعیل، ومهدي عدنان، شهاب، )92(  المعاینة أسالیب ،)م2000(محس،  حمد وإ

  .الإحصائیة والبحوث للتدریب العربي التطبیق، بغداد، المعهد میدان في
، العلاقات العامة والإعلام في الخدمة )م2004(صالح، عبد المحي محمود،  )93(

  .1الاجتماعیة، الإسكندریة، دار المعرفة الجامعیة، ط 
 .، مبادئ الإدارة، جدة، مطابع سحر)م1997(الصباب، أحمد عبد االله،  )94(
المكتبة ، العلاقات العامة، الإسكندریة، )م1987(الصحن، محمد فرید،  )95(

 .العربي الحدیث
، الإسكندریة، )م2005(الصیرفي، محمد، العلاقات العامة من منظور إداري،  )96(

  .1مؤسسة حورس الدولیة للنشر والتوزیع، ط 
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، إدارة الأزمات والمفاوضات، )م2001(الضیحان، عبد الرحمن إبراهیم،  )97(
 .المدینة المنورة، دار المآثر

العلاقات، القاهرة، دار یافا العلمیة، مبادئ ) هـ1421(عارف، حسین ناجى،  )98(
 .1ط 

، فنون العلاقات العامة، القاهرة، دار الهاني )م2002(العالم، صفوت محمد،  )99(
  .للطباعة والنشر

، العلاقات )م1993(عبد الباقي، صلاح الدین، أبو قحف، عبد السلام،  )100(
 .العامة، الإسكندریة، الدار الجامعیة

، تكنولوجیا المعلومات وزیادة )م2006( عبد الرازق، محمود حامد محمود، )101(
  .  الصادرات ودعم التنمیة الصناعیة، القاهرة، مكتبة الحریة

، إدارة العلاقات )ت.د( عبد الرحیم، محمد عبد االله، وراغب، مدحت مصطفى  )102(
 .العامة، القاهرة، الشركة العربیة للنشر والتوزیع

قات العامة وتطبیقاتها، ، هندسة الإعلان والعلا)ت.د(عبد السلام أبو قحف،  )103(
  .بیروت، دار المعرفة للطباعة والنشر

، التخطیط الإعلامي الأسس والنماذج )م2009(العبد، عاطف عدلي،  )104(
 .1التطبیقیة، القاهرة، الدار العربیة للنشر والتوزیع، ط 

، مدخل إلى الاتصال والرأي العام، الأسس )م 1997(العبد، عاطف علي،  )105(
 . ار الفكر العربيالنظریة، القاهرة، د

، إدارة الأزمات، عمان، دار كنوز المعرفة للنشر )م2007(عبودي، زید  )106(
 .1والتوزیع، ط 

مفهومه، وأدواته، (، البحث العلمي )م2007(عبیدات، ذوقات، وآخرون،  )107(
 .10، عمان، دار الفكر، ط )وأسالیبه

ان، الإحصائیة، عم ، الأسالیب)م2002(شفیق، والعاروري، فتحي،  العتوم، )108(
  .1والتوزیع، ط  للنشر المناهج دار

، المنهجیة في كتابة الرسائل الجامعیة، )م1998(عثمان، حسین عثمان،  )109(
 .دمشق، دار الشهاب
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، مواجهة الأزمات، القاهرة، مصر العربیة للنشر )م1995(عثمان، محمود،  )110(
 .والتوزیع

ماهیتها، (، الاتصالات الإداریة )هـ1425(العثیمین، فهد بن عبد العزیز  )111(
 ).ن. ب(، الریاض، )أهمیتها، أسالیبها

، العلاقات العامة والصورة الذهنیة، القاهرة، عالم )م1999(عجوة، علي،  )112(
 .الكتب

، العلاقات العامة والصورة الذهنیة، القاهرة، عالم )م2003(عجوة، علي،  )113(
 .الكتب

، إدارة الأزمات ومكافحة الإرهاب، )م1990(عز الدین، أحمد جلال،  )114(
 .لریاض، جامعة نایف العربیة للعلوم الأمنیةا

، تقنیات التعلیم والاتصال، الریاض، )م2004(العقیلي، عبد العزیز، وآخرون،  )115(
  ).ن.ب(

، المدخل المعاصر لمفاهیم ووظائف العلاقات )م1976(علي، حسین محمد،  )116(
 .العامة، القاهرة، مكتبة الأنجلو المصریة

، الاتصالات الإداریة )م2007(یتون، علي، صباح أبو حمید، وغازي، أبو ز  )117(
 .1، عمان، جامعة البتراء، ط )أسس، ومفاهیم، ومراسلات(

، العلاقات العامة في المؤسسات الصناعیة )م1980(علي، محمد حسین،  )118(
 .2، القاهرة، مكتبة الأنجلو مصریة، ط )مفاهیم ومواقف(

لأزمات، القاهرة، ، إدارة والوقت والأزمات والإدارة با)م2003(علیوه، السید،  )119(
 .دار الأمین للنشر والتوزیع

، إدارة الأزمات والكوارث مخاطر العولمة والإرهاب )م2004(علیوه، السید،  )120(
 .، القاهرة، دار الأمین للنشر والتوزیع)2(الدولي، سلسلة دلیل صنع القرار 

، إدارة الأزمات في عالم متغیر، القاهرة، )م1993(العماري، عباس رشدي،  )121(
 . مركز الأهرام للترجمة والنشر

دارة برامج العلاقات العامة، )هـ1414(العناد، عبد الرحمن،  )122( ، تخطیط وإ
  .الریاض، وزارة الإعلام
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دارة برامج الإدارة العامة، )م1993(العناد، عبد الرحمن،  )123( ، التخطیط وإ
 .2اض، مطابع التقنیة للأوفست، ط الری

مفاهیم نظریة ومجالات (، العلاقات العامة )م2000(العوضي، سعید یماني،  )124(
  .1، القاهرة، الدار العربیة للنشر والتوزیع، ط )تطبیقیة

، الإقناع في حملات التوعیة الإعلامیة، )م1994(العوفي، عبد اللطیف،  )125(
 .الریاض، مكتبة الشقري

، مناهج مواجهة الأزمات، الكویت، المعهد )م1992(، العیسوي، إبراهیم )126(
 .العربي للتخطیط

 العلوم في العلمي البحث ، أسالیب)م2002(وآخرون،  غرابیة، فوزي، )127(
   .والتوزیع للنشر وائل عمان، دار والإنسانیة، الاجتماعیة

الإسكندریة، ) م2001(غریب سید وآخرون، علم اجتماع الاتصال والإعلام،  )128(
  .الجامعیة للطبع والنشر والتوزیع دار المغرف

 في العامة والعلاقات الاتصال ،)م1996(غریب،  السمیع عبد غریب، )129(
  .الجامعة شباب مؤسسة الإسكندریة، المجتمع المعاصر،

، الاتصال والتغییر الاجتماعي في الدول النامیة )م1991(غوران هدبرو،  )130(
 .ن الثقافیة، بغدادمحمد ناجي الجوهر، دار الشؤو : ، ترجمة)نظرة نقدیة(

 الصحفي، التحریر فن ،)م2000(لیلى،  المجید، عبد زید فاروق، فاروق، )131(
  .المفتوح للتعلیم القاهرة جامعة القاهرة، مركز

 وآیف المعلوماتیة الوسائط (الإنفومیدیا ، ثورة)م5/1/2000( آیلش، فرانك )132(
 الوطني المجلسزآریا، الكویت،  الدین، حسام: ترجمة ،)وحیاتك عالمنا تغیّر

  .253العدد  ،"المعرفة عالم" سلسلة والآداب، والفنون للثقافة
، الإعلام الأمني أثناء الكوارث )هـ1420(الفرائضي، عبد العزیز عبد االله  )133(

 .والأزمات، جامعة نایف للعلوم الأمنیة
المعلومات،  ونظم ، الإحصاء)م2003(وآخرون،  أحمد ضیاء القاضي، )134(

  .3المفتوح، ط  القاهرة للتعلیم جامعة القاهرة، مركز
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، منهج البحث العلمي في )م2004(القحطاني، سالم بن سعید، وآخرون،  )135(
  .، الریاض، مكتبة العبیكان)SPSS(العلوم السلوكیة مع تطبیقات على 

، الاتصالات المهنیة، بیروت، دار النهضة )م2004(قدوره، فاطمة مروة،  )136(
 .2العربیة، ط 

الصحافة الأردنیة واتفاقیات السلام، عمان، دار  ،)م2008(علي،  القضاة، )137(
   .كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع

، سیكولوجیة إدارة الأزمات، عمان، )هـ1424( كامل، عبد الوهاب محمد،  )138(
 .دار الفكر للطباعة والنشر والتوزیع

 الاجتماعیة، والخدمة العامة العلاقات ،)م1998( جاد، بهجت كشك، محمد )139(
  .الحدیث الجامعي المكتب ریة،الإسكند

 الاجتماعیة، والخدمة العامة ، العلاقات)م1998(بهجت،  كشك، محمد )140(
  .الحدیث الجامعي الإسكندریة، المكتب

  ).ن .د(، التخطیط الإعلامي، )م1993(لبیب، سعد،  )141(
القاهرة،  العلمي، البحث وأدوات أسالیب ،)م1999(إبراهیم،  لطفي، طلعت )142(

  .والتوزیع والنشر للطباعة غریب دار
  .1، مدخل إلى العلاقات العامة، الكویت، ط )م2005(لیر، صالح،  )143(
، الكویت، مكتبة الفلاح، )م2005(, لیر، صالح، مدخل إلى العلاقات العامة )144(

  .1ط 
 .2، إدارة الأزمات، الإسكندریة، الدار الجامعیة، ط )م2010(ماهر، أحمد،  )145(
علامي في الدول النامیة، ، التخطیط الإ)م1976(مبروك، رمضان حسن،  )146(

 ).ن.د(القاهرة، 
، المفاهیم الحدیثة للعلاقات العامة، )م2008(محمد زین، منصور عثمان،  )147(

  .الخرطوم، شركة مطابع السُّـودان للعملة
 . ، دراسات في العلاقات العامة المعاصرة، القاهرة)ت.د(محمد یوسف،  )148(
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 الاجتماعیة المؤسسات في العلاقات ،)م1997(محمد،  الفتاح عبد محمد، )149(
والتوزیع، ط  والنشر للكمبیوتر العلمي المكتب الإسكندریة، ،)ومبادئ أسس(
1.  

تصمیماته (، طرق البحث العلمي )م2002(وآخرون،  ،مراد، صلاح )150(
جراءاته   .، القاهرة، دار الكتاب العربي الحدیث)وإ

 ، العلاقات العامة، الإسكندریة، مؤسسة)م2006(المصري، أحمد حمد،  )151(
  .1شباب الجامعة، ط 

، العلاقات العامة بین المفهوم النظري )م2005(مصطفى، عبد الحكیم خلیل،  )152(
  .1والتطبیق العلمي، القاهرة، الدار العالمیة للنشر والتوزیع، ط 

،  العلاقات العامة بین المفهوم )م2009(مصطفى، عبد الحكیم خلیل،  )153(
  .1العالمیة للنشر التوزیع، ط النظري والتطبیق العلمي، القاهرة، الدار 

، الإذاعات الدولیة وتشكیل الرأي العام، )م2009(مصطفى، معتصم بابكر،  )154(
 .الخرطوم، مطابع السودان للعملة

، إدارة الأزمات في عالم متغیر، مركز )م1999(المعیاري، عباس رشدي،  )155(
 .الأهرام للترجمة والنشر، القاهرة

 .1ت، المطبعة الكاثولیكیة، ط المنجد، بیرو ) م1951(ملعوف، لویس،  )156(
، الإعلان بین النظریة والتطبیق، بغداد، مطبعة )1984(مندیل، عبد الجبار،  )157(

  .الإرشاد
، بحوث الإعلام في الوطن )م1980(المنظمة العربیة للتربیة والثقافة العربیة،  )158(

 .العربي، القاهرة
 والأردني الإعلام في دراسات (والمجتمع ، الإعلام)م2003( عصام، الموسى، )159(

  .الثقافة وزارة ، عمان،)والدولي والعربي
، الدعایة والإعلان والعلاقات العامة، عمان، )م1998(ناصر، محمد جودت،  )160(

  .دار مجد للنشر
، تطور الاقتصاد الدولي والتنمیة، القاهرة، دار )ت.د(نجم الدین، حسن،  )161(

  .النهضة العربیة
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قات العامة من منظور ، العلا)م2001(النحوسنجي، حمیدي عبد الحارث،  )162(
 .الخدمة الاجتماعیة، المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة

 الشكل (العامة للعلاقات الكتابة ،)م2003(بوب،  آریل، دوج و  نیوسوم، )163(
  .الجامعي الكتاب خاجة، عمان، دار ومي رباح فاید :، ترجمة)والأسلوب

الأزمات، القاهرة، مركز ، مهارات إدارة )م2004(هلال، محمد عبد الغني،  )164(
 .تطویر الأداء والتنمیة

دور التخطیط الأمني في الحد من ) م2001(الهویش، خالد بن محمد،  )165(
 .الوافدین غیر النظامیین، الریاض، جامعة نایف العربیة للعلوم الأمنیة

، مهارات إدارة الأزمات والكوارث والمواقف الصعبة، )م2006(هیكل، محمد،  )166(
 .المصریة العامة للكتاب القاهرة، الهیئة

 الاجتماعیة الدراسات في البحث ، مناهج)م1989(محمد،  الوفائي، )167(
  .1 المصریة، ط الأنجلو القاهرة، مكتبة والإعلامیة،

العلمي  البحث أسس في ، مقدمة)م1998(جوزیف،  دومنیك، روجرز، ویمیر، )168(
للنشر، ط  آرام دار عمان،  أصبع، أبو صالح ترجمة ،)البحث العلمي مناهج(
2. 

براهیم، ومروان محمد الیساري، )169(  ، الأسالیب)م2001(المجید،  عبد جاسم، وإ
 للنشر الوراق التربویة، عمان، مؤسسة البحوث مجالات في الإحصائیة

  .والتوزیع
، تطور الفكر الاقتصادي، الإسكندریة، الدار )م2001(یسري، عبد الرحمن،  )170(

  .الجامعیة للطباعة والنشر
  .1كوم، ط  – ، تحلیل المضمون، الجزائر، طاكسیج)م2007(یوسف، تمار،  )171(
مفاهیم، ومبادئ، (، إدارة العلاقات العامة )م2008(یونس، طارق شریف،  )172(

  .1، عمان، إثراء للنشر والتوزیع، ط )وسیاسات
  

  :المعاجم والمصطلحات: ثانیاً 
 .، معجم الغني، صخر میدیا، القاهرة)م1993(أبو العزم، عبد الغني،  )173(
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، قاموس المصطلحات العسكریة، بغداد، )هـ1402(محمد فتحي،  أمین، )174(
 ).ن.د(

  .، معجم المصطلحات الإعلامیة، القاهرة، دار الشروق)م1989(شلبي، كرم،  )175(
، القاموس المحیط، )م1978(الفیروز آبادي، مجد الدین محمد بن یعقوب،  )176(

 .2بیروت، مؤسسة الرسالة، ط 
، القاموس المحیط، )م1987(قوب، الفیروز آبادي، مجد الدین محمد بن یع )177(

  .2بیروت، مؤسسة الرسالة، ط 
 .، معجم المحیط، دار المحیط ، القاهرة)م1993(اللجمي، أدیب وآخرون،  )178(
، استانبول، المكتبة )م1960(وآخرون، المعجم الوسیط،  ،مصطفى إبراهیم )179(

 .الإسلامیة
  

  :الرسائل الجامعیة: ثالثاً 
الحملات الإعلامیة ودورها في جذب الاستثمارات بخاري، عبد االله أحمد محمد،  )180(

الأجنبیة بالتطبیق على وزارة الاستثمار، جامعة أم درمان الإسلامیة، رسالة 
 .ماجستیر غیر منشورة

، وظیفة العلاقات العامة في إدارة الأزمات )م2011(البشرى، عوض محمد،  )181(
سالة ماجستیر ، ر )دراسة تطبیقیة على نماذج من الأزمات في العهد النبوي(

 .غیر منشورة، جامعة أمدرمان الإسلامیة
، الحملة الإعلامیة للأیدز، رسالة ماجستیر غیر )م1998(حبیب االله صالح،  )182(

  .منشورة، جامعة أم درمان الإسلامیة
دارة الأزمات )م1998(حماد، ماجدة نسیم،  )183( ، فعالیة الدبلوماسیة السُّـودانیة وإ

محمد حسني مبارك / اغتیال الرئیس المصريالأزمة المترتبة على محاولة (
، رسالة ماجستیر غیر منشورة، جامعة )م26/6/1995بأدیس أبابا بأثیوبیا 

  .النیلین
، العلاقات العامة ودورها في تحقیق وتقویة )م2011(سلیمان، الطیب محمد،  )184(

 .دعائم الأمن الوطني، رسالة ماجستیر غیر منشورة، أكادیمیة السُّـودان للعلوم
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، دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات )م2001(بد الجبار، حیاة محمد، ع )185(
في المؤسسات السُّـودانیة، رسالة ماجستیر غیر منشورة، جامعة أمدرمان 

  .الإسلامیة
رسالة أثر التمویل على تنمیة الصادرات،  ،)م2009(عمر، عبد االله بشرى،  )186(

  .ماجستیر غیر منشورة، جامعة جوبا
، دور إدارة العلاقات العامة في التعامل مع )هـ1424(مد، القحطاني، مح )187(

الأزمات والكوارث، رسالة ماجستیر مقدمة إلى أكادیمیة نایف العربیة للعلوم 
 .الأمنیة

، دور الصادرات غیر النفطیة في تنمیة )م2007(محمد، سناء إبراهیم،  )188(
للعلوم  الاقتصاد القومي، رسالة ماجستیر غیر منشورة، جامعة السُّـودان

 .والتكنولوجیا
، أثر العلاقات العامة في إدارة الأزمات )م2008(هاشم، محمد عثمان،  )189(

بشركات المشروبات الغازیة في السُّـودان، رسالة ماجستیر غیر منشورة، جامعة 
  .الزعیم الأزهري

  : والورش والمنشورات والأدلة الدوریات والتقاریر: ثالثاً 
  :الدوریات

تونس، المجلة العربیة , تحلیل المضمون, )م1989(حسن، , الهبائلي )190(
  . للمعلومات، العدد الثاني

، المسارات الصحیحة لوظیفة العلاقات العامة )م1975(علي، حسین محمد،  )191(
  ).م1975(في الأزمات، المجلة العربیة للإدارة، العدد الثالث، القاهرة، ینایر 

العامة ومعالجة الأزمات في المنظومة ، العلاقات )م1995(منصور تحسین،  )192(
 .57الإداریة، المجلة التونسیة لعلوم الاتصال، العدد 

، المعلومات وأهمیتها في إدارة الأزمات، )م19/1/1998(جبر، محمد صدام،  )193(
 .تونس المجلة العربیة للمعلومات
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مسح (، اتصالات الأزمة )م1999أبریل  15ینایر ـ  5(العربي، عثمان،  )194(
، المجلة المصریة للبحوث والإعلام، العدد )تطورات النظریة فیهاوتقییم لل
  .الخامس

  :والورشوالمنشورات والأدلة التقاریر 
الصادرات السودانیة غیر البترولیة المشاكل والحلول، مقدم من : تقریر بعنوان )195(

الوكالة الوطنیة لتأمین وتمویل الصادرات إلى اللجنة الوزاریة لتطویر 
 .م، الخرطوم2009أبریل  21البترولیة، الصادرات غیر 

، الوكالة )م2011(تقریر تنافسیة الصادرات السُّـودانیة غیر البترولیة،  )196(
  .الوطنیة لتأمین وتمویل الصادرات، الخرطوم

السید، خالد قدري، الأزمات التنظیمیة، تقریر قدم للمؤتمر السنوي الثالث  )197(
، الذي 1988أبریل  26إلى  أبریل 23لإدارة الأزمات والكوارث، القاهرة، 

القاهرة، (عقدته جامعة عین شمس كلیة التجارة، ووحدة إدارة الأزمات 
   ).م1998المؤتمر 

الشافعي، محمد محمد، إدارة الأولویات كأحد سبیل الوقایة من الأزمات،  )198(
القاهرة، (تقریر مقدم للمؤتمر السنوي الخامس لإدارة الأزمات والكوارث، 

الذي عقد بجامعة عین شمس، كلیة ) م9/1/2006م  إلى 5/1/2005
  .التجارة، وحدة بحوث الأزمات

، ورشة العمل دور الوكالة الوطنیـة في تنمیـة )م2008(علي، محمد یوسف،  )199(
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