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فَبِمَا رَحْمَةٍ مِهَ اللَّهِ لِنْتَ لَهُمْ وَلَىْ كُنْتَ فَظّاً غَلِيظَ الْقَلْبِ ﴿

لَاوْفَضُّىا مِهْ حَىْلِكَ فَاعْفُ عَنْهُمْ وَاسْتَغفِْرْ لَهُمْ وَشَاوِرْهُمْ فِي 

                                                            ﴾هِ إِنَّ اللَّهَ يُحِبُّ الْمُتَىَكِّلِينَالْأَمْرِ فَإِذَا عَزَمْتَ فَتَىَكَّلْ عَلَى اللَّ

 صدق الله العظيم

 951سورة آل عمران الآية 
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حمد‌لله‌الذي‌علم‌بالقلم‌،‌علم‌الإنسان‌ما‌لم‌ٌعلم‌،‌وأصلً‌وأسلم‌على‌خٌر‌من‌تعلمم‌وعممو‌وعلمم‌،‌ال‌‌‌‌‌

‌سٌدنا‌محمد‌صلى‌الله‌علٌه‌وسلم‌.

‌بعد‌:‌اأم‌‌‌‌

فأشكر ا﵀ كثيران عمى عكنو كتكفيقو ، ثـ أتقدـ بخالص شكرم كتقديرم إلى جامعة السكداف لمعمكـ    
سعادة الأساتذة كالعامميف بيا ، كالشكر كالتقدير لمكتبة جامعة ت العميا ك كمية الدراسا -كالتكنكلكجيا

 ،لمؤسسات التعميـ العالي التي تـ التطبيؽ عميياالشكر كالتقدير  السكداف كمكتبة كمية الإماـ اليادم،
عة غرب جامالشكر كالتقدير للؤساتذة المحكميف كالدكتكر المراجع المغكم بيذه الرسالة، كما اشكر مجمة 

 /دكتكرمككذلؾ الشكر كالتقدير ل لمكرقة العممية، يفالمحكم كالدكاترة كردفاف كمجمة الأكاديمية للؤبحاث
عمى مدىـ لي بالنصح كالإرشاد، كمف ثـ الشكر عبدالمنعم عبدالله الميل  /والدكتور صالح موسى عمي،

عمى ما أكلاه إليٌ مف جيد كاىتماـ  بحثالمشرؼ عمى ىذه ال مختار عثمان الصديق بركفيسكر/كالتقدير لم
رشاد خلبؿ مراحؿ ىذه ال ، فقد كاف لتكجييو السديد الأثر الكبير في  بحث، كما قدمو مف نصح كتكجيو كا 

 المتكاضعة إلى حيز الكجكد ، أرجك لو دكاـ التكفيؽ كالسداد .    لبحثإظيار ىذه ا

كجيو الكريـ ، كأف يمدنا بعكنو كتكفيقو كيجعؿ ما أسأؿ ا﵀ العمي القدير أف يجعؿ ىذا العمؿ خالصان ل   
 تعممناه عكنان لنا عمى أفضؿ الأداء ، إنو كلي ذلؾ كالقادر عميو .

 والله الموفق ،،،

 الباحثة
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 المستخمص

تناكلت الدراسة استراتيجيات العلبقات العامة في إدارة الأزمة بمؤسسات التعميـ العالي )دراسة كصفية     
ـ(. استخدمت َُِِفبراير -ـَُِٖعينة مف مؤسسات التعميـ العالي في الفترة مف ابريؿ  تطبيقية عمى

معرفة حيث ىدفت الدراسة إلى المنيج الكصفي باستخداـ ادكات الاستبياف كالمقابمة كالملبحظة. الباحثة  
تحديد مدل دفت ، كايضان ىالدكر الرئيس الذم يمكف لمعلبقات العامة القياـ بو بعد التعامؿ مع الأزمات

، حيث تكظيؼ ككجكد استراتيجية عمؿ مبرمجة لمعلبقات العامة في إدارة الازمة بمؤسسات التعميـ العالي
جامعة  –جامعة النيميف  –طيبؽ ىذا البحث عمى خمس جامعات ىي )جامعة السكداف لمعمكـ كالتكنكلكجيا 

كتـ استخداـ المنيج الكصفي التحميمي جامعة الإماـ الميدم(.  –جامعة امدرماف الأىمية  –الجزيرة 
اثبتت لملبئمتو لطبيعة البحث كلتحيؽ ذلؾ تـ تصميـ اداة البحث) استمارة استبياف ( ، ككانت أىـ النتائج 

أف مؤسسات التعميـ العالي تحرص عمى تكفر نظـ اتصالات تجيب عف جميع الاسئمة التي تطرح  الدراسة
تنسيؽ بيف العلبقات العامة كالإدارة العميا لممؤسسة تساىـ في مكاجية ال اكضحت الدراسة أف، اثناء الازمة

عدـ اىتماـ الإدارة العميا بالعلبقات اف مف المعكقات اثبتت الدراسة الازمة بمؤسسات التعميـ العالي، كايضان 
التعميـ أف مف المعكقات التي تكاجو الازمات بمؤسسات  تكصمت الدراسة. العامة كعدـ اقتناعيا بقدراتيا

العالي ىي عدـ حصكؿ العامميف في إدارة العلبقات العامة عمى دكرات تدريبية متخصصة لممارسة المينة 
يجب عمى الجامعات المبحكثة الاىتماـ بتدريب العامميف بكافة مستكياتيـ كتأىمييـ كمف أىـ التكصيات 

 ة كالمؤسسة كافة.بطريقة دكرية، تطبيؽ مبدأ التخطيط الاستراتيجي في العلبقات العام
 .إدارة الازمة -العلبقات العامة –استراتيجيات: الكممات المفتاحية
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Abstract 
The study dealt with public relations strategies in crisis management in higher 
education institutions (an applied descriptive study on a sample of higher education 
institutions from April 2018 to February 2021). The researcher used the descriptive 
approach using questionnaire, interview and observation tools, where the study aimed 
to know the main role that public relations can play after dealing with crises, and also 
aimed to determine the extent of employing and having a programmed work strategy 
for public relations in crisis management in higher education institutions, where this 
research was applied. The five universities are (Sudan University of Science and 
Technology - Neelain University - Gezira University - Omdurman National University 
- Imam Mahdi University). The descriptive analytical approach was used to suit the 
nature of the research and to achieve this the research tool was designed 
(questionnaire form), and the most important results of the study were that the higher 
education institutions were keen on the availability of communication systems that 
answer all the questions raised during the crisis, the study showed that coordination 
between public relations and administration The higher education institution 
contributes to confronting the crisis in higher education institutions, and the study 
also proved that one of the obstacles is the lack of interest of the higher management 
in public relations and its lack of conviction of its capabilities. The study found that 
one of the obstacles facing the crises in higher education institutions is the failure of 
employees in the Public Relations Department to obtain specialized training courses 
to practice the profession. One of the most important recommendations is that the 
researched universities must pay attention to training workers at all levels and qualify 
them in a periodic manner, applying the principle of strategic planning in public 
relations and the whole institution. . 

Key words: strategies - public relations - crisis management. 
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 قائمة المحتويات
 رقم الصفحة وعاتضالمو 

 أ البسممة
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 ق المستخمص

Abstract ك 

 الفصل الأول : الإطار المنيجي

 استراتيجيات العلاقات العامة الفصل الثاني :
 73-02 .: نشأة ومفيوم وأىداف استراتيجيات العلاقات العامة المبحث الأول

 91-73 انواع استراتيجيات العلاقات العامة.التخطيط الاستراتيجي و : لمبحث الثانيا

 ّٔ-َٓ : خصائص ومبادئ استراتيجيات العلاقات العامةالمبحث الثالث

 إدارة الازمةالفصل الثالث: 

 ٕٗ-ْٔ مفيوم الازمة وتطوره.المبحث الأول: 

 َُِ-َٖ أنواع واسباب الأزمة.المبحث الثاني: 

دارة الازمة.مبحث الثالث: ال  ُُٔ-َُّ مراحل تكوين وا 
‌

‌  
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‌

 : التعميم العاليالفصل الرابع

مفيكـ المؤسسات الأكاديمية كمفاىيـ الجكدة في التعميـ المبحث الأكؿ: 
 العالي

ُُٕ-ُُْ 

 َُٓ-ُِْ التخطيط في المؤسسات الأكاديميةالمبحث الثاني: 

 ُٗٔ-ُُٓ علبقات العامة لمؤسسات التعميـ العاليفي الالتنظيـ الإدارم المبحث الثالث: 

 الفصل الخامس

جامعة  -جامعة النيميف -) جامعة السكداف لمعمكـ كالتكنكلكجيا: نبذة عف أولاً 
 جامعة الإماـ الميدم(. –جامعة امدرماف الاىمية  –الجزيرة 

ُُٗ-ُٗٗ 

 ُِٓ-ََِ : الإجراءات المنيجيةثانياً 

 ِِٖ-ُِٖ ئج الدراسة ض كتفسير نتا: عر ثالثاً 

 ِِّ-ِِٗ : النتائج كالتكصياترابعاً 

 ِْٓ المصادر كالمراجع

  الملبحؽ
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 قائمة الجداول والاشكال

رقم  اسم الجداول والشكل
 الصفحة

 19-17 مراحل صناعة الأزمة أزاء مراحل أدارتيا

 931 شكل يوضح الييكل التنظيمي 

  البيانات الشخصية

 919 لعينة كفؽ متغير النكع. كزيع التكرارم لأفراد ا( التُجدكؿ رقـ )

 915 كصؼ أفراد العينة مف حيث العمر  يكضح (ِ)جدكؿ رقـ 

 911 يكضح كصؼ أفراد العينة مف حيث المستكل التعميمي (ّ)جدكؿ رقـ 

 913 كضح أفراد العينة مف حيث الكظيفة( يْجدكؿ رقـ )

 913 ( يكضح سنكات الخبرةٓجدكؿ رقـ )

  العلاقات العامة.المحور الأول: استراتيجيات  :البيانات الموضوعية

 911  يكضح تساىـ ادارة العلبقات العامة في صياغة رؤية الجامعة(ُجدكؿ رقـ )

( تبيف إدارة العلبقات العامة صيغة الرسالة بكضكح المعايير اللبزمة ِجدكؿ رقـ )
 داء الجامعة نحك تحقيؽ أىدافيا .لتقييـ أ

022 

 029 ا الاستراتيجية بشكؿ كاضح كمكتكب( تقكـ الجامعة بتطكير أىدافيّجدكؿ رقـ )

مف مصادر الحصكؿ عمى  ( تنكع إدارة العلبقات العامةْجدكؿ رقـ )
 ة ،مسمكعة ،مقركءة( سكشياؿ ميديامرئيالمعمكمات)

020 

اتخاذ كافية تساعده عمى ( يتكفر لدل مدير العلبقات العامة خبرة ٓجدكؿ رقـ )
 القرارات

027 

ممارسة ( يمتمؾ ضابط العلبقات العامة القدر الكافي مف الحرية لٔجدكؿ رقـ )
 الانشطة كالمياـ لمرؤكسيو

029 

يفية لمجميكر الخارجي عف ( تصدر إدارة العلبقات العامة نشرات تعر ٕجدكؿ رقـ )
 الجامعة

025 

 021 لة المبنىقات العامة لكحات بدلا( تكفر إدارة العلبٖجدكؿ رقـ )

 023( تؤدم إدارة العلبقات العامة بتغطية الحملبت كالانشطة كالفعاليات ٗجدكؿ رقـ )
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 داخؿ الحرـ الجامعي
 023 ( تكفر النظافة التامة بداخؿ الجامعةَُجدكؿ رقـ )

  ي: التخطيط الاستراتيجي لممؤسساتالمحور الثان

 021 الخطة المكضكعةعمى الالتزاـ ب ( تعتمد المؤسساتُجدكؿ رقـ )

 092 ة التخطيط الاستراتيجي( تكفر الامكاؿ اللبزمة لعمميِجدكؿ رقـ )

( تضع المؤسسة الاستراتيجيات المناسبة التي تتلبءـ مع قدرتيا ّجدكؿ رقـ )
 التي تكاجو المؤسسة الداخمية كالظركؼ الخارجية

099 

داؼ مع رؤية كرسالة كاى ( تختار المؤسسة الاستراتيجيات بما ينسجـْجدكؿ رقـ )
 المؤسسة

090 

 097 مختصيف في تنفيذ الخطة التنفيذية( تشرؾ الإدارة الأفراد الٓجدكؿ رقـ )

  المحور الثالث: ادارة الازمات بمؤسسات التعميم العالي

عالي لمكقكؼ عمى ( تكجد استراتيجيات علبقات عامة بمؤسسات التعميـ الُجدكؿ رقـ)
دارتيا  الأزمة كا 

099 

شخصية تؤىمو لمسيطرة عمى  ( يتقف مدير الجامعة ميارات كسماتِجدكؿ رقـ )
 الأزمة

095 

( تحرص مؤسسات التعميـ العالي عمى إتماـ عمميات الاتصاؿ ّجدكؿ رقـ )
 مةبشكؿ سريع لمحد مف تفاقـ اضرار الاز 

091 

 ( تحرص مؤسسات التعميـ العالي عمى تكفير نظـ اتصالات تجيبْجدكؿ رقـ )
 ة التي تطرح اثناء الازمةعف جميع الاسئم

093 

( يتقف العاممكف بمؤسسات التعميـ العالي عمى استخداـ الكسائؿ ٓجدكؿ رقـ)
 لتعامؿ مع التطبيقات الإلكتركنيةالحديثة كا

093 

( تسعى مؤسسات التعميـ العالي عمى تأىيؿ الككادر البشرية المدربة ٔجدكؿ رقـ )
 ت المستجدة لاحتكاء الازمةتصالالتعامؿ مع نظـ الا

091 

( تكجد علبقة قائمة بيف ممارسة  نشاط العلبقات العامة الذم يتمثؿ في : ٕجدكؿ رقـ )
 البحكث ، ك التخطيط، كالتنفيذ كالتقكيـ ك مراحؿ الأزمة بمؤسسات التعميـ العالي

002 

لبقات العامة ( تكافر ككجكد الإمكانيات الفنية كالتنظيمية لإدارة العٖجدكؿ رقـ )
ة في المؤسسات التعميمية تساىـ في الكقاية كالتعامؿ عند كقكع الأزمة كمعالج

009 
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 آثارىا بمؤسسات التعميـ العالي
الإدارة العميا لممؤسسة تساىـ التنسيؽ بيف العلبقات العامة ك  يكضح(ٗجدكؿ رقـ )
 ة الأزمة بمؤسسات التعميـ العاليفي  مكاجي

000 

كجد علبقة بيف اعتماد العلبقات العامة عمى تقديـ المعمكمات ( تَُجدكؿ رقـ )
 ت الأزمة بمؤسسات التعميـ العاليالصحيحة ك بيف طبيعة معمكما

007 

  المحور الرابع: المعوقات التي تواجو الازمات بمؤسسات التعميم العالي

عامميف في إدارة ( عدـ كجكد معايير تكفؿ الاختيار الصحيح لمُجدكؿ رقـ)
 لعلبقات العامةا

009 

( عدـ حصكؿ العامميف في إدارة العلبقات العامة عمى دكرات ِجدكؿ رقـ )
 .تدريبية متخصصة لممارسة المينة

005 

( ضعؼ مشاركة مدير إدارة العلبقات العامة في عممية اتخاذ القرار ّجدكؿ رقـ )
 العالي الإدارية عند كجكد ازمة في مؤسسات التعميـ

001 

فر المكارد المالية لإدارات العلبقات العامة بشكؿ كاؼو اثناء عدـ تك  (ْ) جدكؿ رقـ
 .الازمة

003 

 003 ت العامة كعدـ اقتناعيا بقدراتيا( عدـ اىتماـ الإدارة العميا بالعلبقآجدكؿ رقـ)
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 الأولفصل ال

 المنيجيالإطار 
 



1 
 

 المقدمة : 

خص كتتم عمى مجمكعة مف الأبعاد كالمياـ الأساسية الاستراتيجيةة يمعمالتشتمؿ   
كلغاياتيا  الاستراتيجيةالصياغة المبدئية لرسالة المؤسسة كرؤيتيا ستراتيجية في الا

كأىدافيا كالتي يتـ التكصؿ إلييا بناءن عمى مخرجات مياـ التحميؿ كالدراسة لكؿ مف 
البيئة الخارجية كالداخمية لممؤسسة كالتي تفسر عف مجمكعة مف الحقائؽ تمثؿ في 

ي المؤسسة كفرص كقيكد أك تيديدات مف البيئة الخارجية نقاط قكة كضعؼ داخمية ف
فالعلبقات العامة بدءنا مف الأىداؼ، ككسائؿ تحقيقيا، كالرؤية كالرسالة ، لممؤسسة

ف مكضعنا استراتيجينا ميمنا في  كصكلان إلى الاستراتيجية كالسياسات الإجرائية، فيي تككِّ
 .مؤسسات التعميـ العالي

 للئدارة الداخمي تنظيـماساسيان ل لعامة مدخؿ استراتيجيان تحتؿ العلبقات احيث   
دكار حيكية تتعمؽ بإبراز الصكرة المشرقة لممؤسسة كما تقدمو أالحديثة، كتسند إلييا 

مف خدمات لمجتمعيا كىي بذلؾ تشكؿ حمقة اتصاؿ كتكاصؿ كأداة تفاعؿ نشطة 
أك أىمية لا يتكقؼ داخؿ المؤسسة كخارجيا ، فنجاح المؤسسة سكاء أكانت حككمية 

براز ىذا الإنجاز إلى الفئات المستيدفة إتحققو مف إنجاز إذا لـ تتمكف مف عمى ما 
مف جميكرىا كالمتعامميف معيا مف خلبؿ عرض الخدمات المقدمة كبرامج التطكير، 
كىذه الميمة يتحمميا رجاؿ العلبقات العامة بما لدييـ مف خبرات متميزة كما يتكفر 

 ات .ليـ مف إمكان
أىمية العلبقات العامة لا تظير إلا عندما تكاجو المؤسسة أك الشركة أزمة، فعندىا   

دارتيا ، كالعمؿ عمى  يتجمى دكر العلبقات العامة في كيفية التعامؿ مع الأزمة كا 
 .استغلبؿ كؿ ما فييا لصالح الشركة كالتقميؿ مف حجـ الخسائر إلى أقؿ حد ممكف

ت العامة في إدارة الأزمات أثناء الأزمة فقط ، بؿ ييكمف كلا تكمف أىمية العلبقا  
دكرىا قبؿ حدكث الأزمة كأثناء الأزمة كأيضا بعد الأزمة ، كيككف ذلؾ كمو مف خلبؿ 
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الخطط الكقائية كالعلبجية كالطارئة ، كالتي تعمؿ العلبقات العامة باستمرار في 
 كضعيا كتطكيرىا.

بؿ كاثناء كبعد الأزمة في إدارتيا كلمعرفو أىمية كلمتكقؼ عمى دكر العلبقات العامة ق 
العلبقات  استراتيجياتالاتصاؿ في الأزمات أجريت ىذا البحث الذم يبيف عمؿ ك 

عينة  كقد اخترتالعامة في ذلؾ كمعرفة الأمكر التي تركز عمييا عند كقكع الأزمة 
 مف مؤسسات التعميـ العالي.

 مشكمة البحث :

العلبقات إدارة التعرؼ الى الاستراتيجية التي تتبناىا تكمف مشكمة البحث في    
)مكضكع البحث(؛ لتحقيؽ أىداؼ  بمؤسسات التعميـ العالي إدارة الازمة العامة في

مف  ، كمستكل تطبيقيا لأسس ىذه الاستراتيجية؛ إذ لمست الباحثةمؤسساتىذه ال
لمقياـ  داراتالإعدـ كجكد قكاعد مكتكبة كمقننٌة معتمدة لدل ىذه  خلبؿ الملبحظة

 بميماتيا.

كلغرض الإحاطة بمشكمة البحث بأبعادىا كميا لجأت الباحثة الى استخداـ    
 : تاليال يأتي التساؤؿ الرئيسي، كمحاكلة إثبات صحتيا مف عدميا، كعميو تساؤلاتال

استراتيجيات العلاقات العامة في إدارة الازمة بمؤسسات التعميم  إلى أي مدى تساىم
 العالي؟

أصبح مف الكاجب خمؽ علبقة سميمة بيف مؤسسات التعميـ العالي أىمية البحث: 
لى  كجماىيرىا مف خلبؿ الانشطة التي تقكـ بيا إدارة العلبقات العامة بالجامعات. كا 
أم مدل استطاعت ىذه المؤسسات بمكرة كخمؽ نكع مف التعاكف كالتفاىـ بيف 

ات عممية كبيرة  ليا جميكرىا مف جميكرىا الداخمي كالخارجي. فالجامعات مؤسس
طلبب كعامميف كأكلياء امكر ككسائؿ اتصاؿ كغير ذلؾ، لذلؾ لابد الكقكؼ عمى 
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جامعات أىمية لم عتبارعامة في مؤسسات التعميـ العالي بااستراتيجيات العلبقات ال
ا كالناتج المعرفي كالعممي الذم تنتجو كتقدمو لممجتمع، كمعالجة الأزمة كطريقة إدارتي

خراجيا بطريقو بصكرة صحيحة. ك  الاستفادة مف الأبحاث السابقة في ىذا المكضكع كا 
 .سيمة كتحديثيا بمعمكمات كحقائؽ جديدة في ىذا المجاؿ لـ يتـ التطرؽ إلييا سابقا

، التي تحدث تغيير دخكؿ مصطمح استراتيجيات العلبقات العامةالأىمية النظرية :  
انو يكفر معمكمات تفيد الجامعات عمى تكظيؼ في كمف ىنا تأتي أىمية البحث 

 .استراتيجيات العلبقات العامة في إدارة الازمة بمؤسسات التعميـ العالي

: جاء اىتماـ الباحثة بيذا المكضكع لأف مثؿ ىذه الأزمات تعيؽ  الأىمية البحثية
لمؤسسات ، كنظران  لزيادة االعممية التعميمية مما ينعكس سمبان عمى الاقتصاد الكطني 

الأكاديمية خلبؿ السنكات الاخيرة فلببد مف تكظيؼ تمؾ الاستراتيجيات بطريقة 
 أفضؿ.

:جاءت دراسة استراتيجيات العلبقات العامة في إدارة الازمة  الأىمية التطبيقية
بمؤسسات التعميـ العالي لبحث السبؿ الممكنة للبستفادة مف الاساليب الاستراتيجية 

فيد الباحثيف كالدارسيف في مجاؿ زمة بتمؾ المؤسسات، كتالجديدة في إدارة الا
 .العلبقات العامة كتجاه المجتمع بصكرة عامة

 أىداف البحث :

 إلى تحقيؽ الأىداؼ التالية: ييدؼ البحث

لمعلبقات العامة في إدارة  كجكد استراتيجية عمؿ مبرمجةتكظيؼ ك تحديد مدل  .ُ
  الازمة بمؤسسات التعميـ العالي.

 مى  إدارة الأزمة بيف مسؤكليات ك كظائؼ العلبقات العامة.التعرؼ ع .ِ
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معرفة الدكر الرئيس الذم يمكف لمعلبقات العامة القياـ بو بعد التعامؿ مع  .ّ
 الأزمات.

العلبقة بيف اعتماد العلبقات العامة عمى تقديـ المعمكمات الصحيحة ك بيف  إبراز .ْ
 طبيعة معمكمات الأزمة .

: ط العلبقات العامة الذم يتمثؿ فيف ممارسة نشاالعلبقة القائمة بي تكضيح .ٓ
 .التنفيذ كالتقكيـ ك مراحؿ الأزمةالبحكث ، ك التخطيط، ك 

 العلبقة بيف الكظيفة الكقائية لمعلبقات العامة كالتنبؤ بالأزمة. معرفة .ٔ
العقبات التي تكاجو العلبقات العامة لمقياـ المساىمة في تشخيص المعكقات ك  .ٕ

 امؿ مع الأزمات.بكاجباتيا تجاه التع
دارة المؤسسة لمكاجية الأزمات.ل التنسيؽ بيف العلبقات العامة ك مد معرفة .ٖ  ا 
 .إثبات مدل صحة الفرضيات التي كضعت ليذا الغرض .ٗ

 دوافع اختيار الموضوع:

 دوافع عممية:

 اصة السكداف.راسات التي أجريت في ىذا المجاؿ خ/ قمة الدُ

دارة  ةالباحثتكصؿ إليو /إمكانية الاستفادة مما تِ مف نتائج قد تسيـ في تحسيف كا 
 الازمة بمؤسسات التعميـ العالي.

/إثراء المكتبات الجامعية بيذا النكع مف الدراسات لإفادة الطلبب كالباحثيف في ىذا ّ
 المجاؿ.
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 دوافع اجتماعية: 

 / كضع خطة استراتيجية لمعلبقات العامة لإدارة الازمة بمؤسسات التعميـ العالي.ُ

 المساىمة في رفع كفاءة العامميف بالعلبقات العامة بالجامعات./ِ

 تساؤلات البحث:

ىؿ تكجد استراتيجيات علبقات عامة بمؤسسات التعميـ العالي لمكقكؼ عمى  .ُ
دارتيا  ؟الأزمة كا 

 ؟ة كبعد الازمةمتعامؿ مع الأزملما الدكر الذم يمكف لمعلبقات العامة القياـ بو  .ِ
لعلبقات العامة عمى تقديـ المعمكمات الصحيحة ك بيف ما العلبقة بيف اعتماد ا .ّ

 طبيعة معمكمات الأزمة ؟
ما العلبقة القائمة بيف ممارسة نشاط العلبقات العامة الذم يتمثؿ في : البحكث،  .ْ

 ك التخطيط، كالتنفيذ كالتقكيـ ك مراحؿ الأزمة؟
العامة في ما مدل تكافر ككجكد الإمكانيات الفنية كالتنظيمية لإدارة العلبقات  .ِ

، كجامعة امدرماف الأىمية لمعمكـ كالتكنكلكجيا )جامعة السكداف مؤسسات التعميـ العالي
لمكقاية كالتعامؿ عند  ( نمكذجان جامعة الجزيرة ، جامعة الإماـ الميدم، جامعة النيميف

 ثارىا؟آكمعالجة  ةكقكع الأزم
ـ بكاجباتيا تجاه المعكقات كالعقبات التي تكاجو العلبقات العامة لمقيا ما ىي .ّ

 ؟ةالتعامؿ مع الأزم
لمكاجية  الإدارة العميا لممؤسسةتنسيؽ بيف العلبقات العامة ك  إلى أم مدل يكجد .ْ

 ؟ةالأزم
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 : مصطمحات البحث
: مأخكذ مف استراتيجية أصلبن مف المغة اليكنانية كتعني حرفيان)فف استراتيجي لغة

تحقيؽ النصر عمى العدك ثـ أساليب القائد العسكرم أم خطتو ل كأالجنراؿ( 
استخدمت فيما بعد دلالة عمى الميارة في التخطيط كالإدارة .بحيث أصبح كؿ إدارم 
ناجح ىك استراتيجي ، كحيف استعارت العمكـ الاجتماعية ىذا الإصلبح مف العمكـ 
العسكرية أضفت عميو مفيكمان شاملبن يعني الخطة العامة لكسائؿ تحقيؽ 

 ـ(.ََِّالأىداؼ)حجاب،منير،
: ىي عبارة عف مجمكعة مف المبادئ كالأفكار التي تتناكؿ الاستراتيجية اصطلاحا

مجالان مف مجالات المعرفة الإنسانية بصكرة شاممة كمتكاممة تنطمؽ نحك تحقيؽ 
أىداؼ معينة كتحديد الأساليب كالكسائؿ التي تساعد عمى تحقيؽ تمؾ الأىداؼ كما 

 .تتضمف أساليب التقكيـ المناسبة
: فتعني صياغة الطرؽ الافضؿ التي يمكف عف طرقيا معنى استراتيجية اجرائياً 

 الإجابة عمى سؤاؿ بحث معيف بكاسطة إجراء منيجية محددة.
تعني الشدة كالقحط، كالأزمة ىك المضيؽ، كيطمؽ عمى كؿ : لغة تعريف الأزمة

 (.َُِٓ) العامرم،.طريؽ بيف جبميف مأزـ
ة تكتر كنقطة تحكؿ تتطمب قراران ينتج عنو مكاقؼ جديدة فيي " حال :الأزمة اصطلاحا

 ."سمبية كانت أك إيجابية تؤثر عمى مختمؼ الكيانات ذات العلبقة
: ىي نتيجة نيائية لتراكـ مجمكعة مف التأثيرات أك حدكث خمؿ مفاجئ  الازمة إجرائياً 

حان ككاضحان يؤثر عمى المقكمات الرئيسة لمنظاـ كتشكؿ الأزمة تيديدان كبيران كصري
 لبقاء المنظمة أك المؤسسة أك الشركة حتى النظاـ نفسو. 

 المنيج الكصفي التحميمي كىك "الذم ييتـ بتحديد الكاقع باحثةاتبعت ال :منيج البحث
 كقد. كجمع الحقائؽ عنو ك تحميؿ بعض جكانبو، بما يساىـ في العمؿ عمى تطكيره"
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لأف ىذا الأسمكب يجمع بيف  كمي معان،استخدمت الباحثة أسمكبي الكصؼ الكيفي ك ال
 .ـ(ََِْ)ابك النصر،عيكبيما كيتجنب مميزات الدراسات الكيفية ك الكمية،

 الصعوبات التي واجيت الباحثة:

غلبؽ الجامعات.َُِٖاندلاع ثكرة ديسمبر -   ـ كا 

غلبؽ الجامعات كفرض حظر التجكاؿ.-  جائحة ككركنا كا 

ـ مقدرة الباحثة عمى السفر لكلايتي الجزيرة جائحة ككركنا المكجة الثانية كعد -
 كالجزيرة ابا لإغلبؽ الجامعات ضمف التدابير الاحترازية .

لجمع البيانات كالتعرؼ عمى  ةيا الباحثتيقصد بيا السبؿ التي استخدم :البحثأدوات 
البحثية التي  للئجابة عمى الأسئمة‌ذات الصمة بالمكضكع محؿ الدراسة،الحقائؽ 
صكؿ إلى نتائج يمكف الاستفادة منيا في دراسات مستقبمية يمكف تعميميا طرحيا لمك 

 عمى البيانات ، كيمكف القكؿ بصفة عامة اف البيانات المطمكبة تنقسـ إلى نكعيف:

:ىي مجمكع البيانات كالمعمكمات السابقة التي تمت تجميعيا  بيانات ثانوية -
 كتسجيميا كالمتعمقة بمكضكع معيف.

: كىي التي يقكـ الباحث بجمعيا مباشرة كلأكؿ مرة ية أو المباشرةالبيانات الأول -
 (.ُٖٕكللؤغراض المباشرة لمبحث الذم يقكـ بو.)حسيف ، ب.ت،

 كطبقان لطبيعة ىذا البحث فقد تطمب استخداـ عدد مف الادكات البحثية أىميا:
ـ في :  تعتبر الملبحظة كسيمة ميمة مف كسائؿ جمع البيانات التي تسي الملاحظة-

إسيامان أساسيان في البحث الكصفي، إذ أف الباحثة نفسيا تعتبر عاملبن فعالان في ىذا 
النكع حيث استعانت بخبرتيا العممية في مؤسسات التعميـ العالي في فترة الدراسة 
كاستفادت في تفسير العديد مف الأزمات التي طرأت عمى مجتمع الدراسة كقد خرجت 

 ة.بعدة نتائج افادة الدراس
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: تعتبر الاستبانة مف أكثر ادكات جمع البيانات الاكلية استخدما، في  الاستبانة -
الدراسات المسحية لإمكانياتو في جمع المعمكمات ، لـ يكف مف الممكف الحصكؿ 
عمييا دكف استطلبع الآراء كالتعرؼ  عمى المكاقؼ كالاتجاىات "فيك حجر الزاكية في 

 (. ٕٗ،ُٓٗٗ)الرفاعي،الدراسات المسحية الميدانية. 
استخدمت الباحثة المقابمة لمتعرؼ عمى بعض الجكانب الغير مرئية كغير المقابمة:  -

 كاردة في الاستبياف.
 مع الأكاديمييف كالإدارييف لتفيد البحث في الكصكؿ لنتائج. المناقشات -
: حيث جمعت الباحثة المادة النظرية المرتبطة بمكضكع البحث البحث المكتبي-
 كذلؾ الدراسات السابقة.ك 

في السكداف بصفة عامة كقد  ميـ العاليتتمثؿ في مؤسسات التع :بحثحدود ال
 كالجزيرة ابا ككلاية الجزيرة اختارت الباحثة عينة نطاقيا الجغرافي كلاية الخرطكـ

)جامعة السكداف لمعمكـ كالتكنكلكجيا كجامعة النيميف كجامعة الإماـ الميدم كجامعة 
 .الأىمية(

 وذلك للأسباب التالية:

تمثؿ كلاية الخرطكـ الاغمبية مف حيث عدد مؤسسات التعميـ العالي كاكثر كثافة  -
 سكانية.

تمثؿ كلاية الجزيرة مكقع استراتيجي كتكسطيا لمعديد مف الكلايات بعد كلاية -
.  الخرطكـ

 .امتدادان لثكرة التعميـ العاليكتمثؿ منطقة الجزيرة ابا -
 :بحثمجتمع ال

الجميكر الداخمي الذم يتمثؿ في المكظفيف كالعماؿ كالفنييف بالجامعات يتمثؿ في : 
 التالية:
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جامعة الجزيرة -جامعة امدرماف الأىمية -ة السكداف لمعمكـ كالتكنكلكجيا جامع-
 .جامعة النيميف- جامعة الإماـ الميدم

 واختارت الباحثة الجميور الداخمي للأسباب الآتية:

 ـ تكفر النظافة الكافية بالمؤسسة،ربما تبدأ الأزمة مف عد ة مف البكابة أكقد تبدأ الازم
إحدل المكظفيف، كربما تبدأ الأزمة مف إحدل العماؿ أك  بأسمكبالازمة  أيضان  قد تبدأ

 قد تبدأ الازمة مف سكء فيـ مف الإدارة العميا لإحدل المشكلبت.

-َُِٖ كدانية في الفترة مفتتمثؿ في عينة مف الجامعات الس:الحدكد الزمانية 
 ـ كقد تـ اختيار ىذه الفترة للؤسباب التالية:ََِِ

 حداثة المعمكمات كسيكلة الرجكع إلييا ، كىي فترة مناسبة لمتقييـ.-
 ظيكر مناشط كبرامج مختمفة لإدارة العلبقات العامة بالجامعات. -
 تعدد مؤسسات التعميـ العالي كتطكر التعميـ . -
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 سابقة:الدراسات ال
 اولًا: الدراسات المحمية:

دور العــلاقات العـــامة فـــي تطوير العممية التعميمية في ) :الدراسة الاولى بعنوان
 (.ـَُِِ)السيد،( مؤسسات التعميم العالي

تقديـ رؤية عممية سميمة كصحيحة لعمؿ العلبقات العامة في كىدفت ىذه الدراسة إلى 
كؿ إلى صيغة يمكف معيا الاستخداـ الأمثؿ الكصو مؤسسات التعميـ العالي.

الدراسة المنيج  ىذه استخدـ فيو .لمعلبقات العامة في تطكير العممية التعميمية فييا
 الكصفي .

العامميف بجامعة الشيخ عبد ا﵀ البدرم كسعت الدراسة لمتعرؼ عمى النتائج أىميا أف 
العلبقات العامة في . وليـ دراية بالعلبقات العامة كدكرىا في تطكير المؤسسة

 .الجامعة ذات نشاط غير مستمر
 علاقة الدراسة السابقة من الدراسة الحالية:

صحيحة لعمؿ العلبقات العامة في السميمة ك ال تتطابؽ الدراستاف الرؤل العممية
كالكصكؿ إلى صيغة يمكف معيا الاستخداـ الأمثؿ لمعلبقات ‌،مؤسسات التعميـ العالي

،كتركز الدراسة الحالية عمى الجانب التطبيقي  العممية التعميمية فيياتطكير  فيالعامة 
عمى عدد مف الجامعات بينما الدراسة السابقة بالتطبيؽ عمى جامعة عبدا﵀ البدرم 

 الشيخ.
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استراتيجية العلاقات العامة في مجال ضمان النوعية : بعنوان الدراسة الثانية
 ـ(َُِّ)أحمد،.والاعتماد عبر الانترنت

بياف إمكانية مساىمة العلبقات العامة في تحقيؽ ضماف النكعية  ىدفت الدراسة إلى
التعرؼ عمى مفيكـ ضماف النكعية كالاعتماد بصفة عامة و كالاعتماد عبر الانترنت.

بمسح  أستخدـ الباحث المنيج الكصفي  )المسحي( كفي التعميـ العالي بصفة خاصة.
 أساليب ممارسة العلبقات العامة.

ضعؼ أساليب ممارسة العلبقات العامة بصكرتيا العممية كتكصؿ لمنتائج كىي 
لبحكث، مف خلبؿ كظائفيا الاساسية)ا-خاصة عبر الانترنت–كالاستراتيجية 

إجراء الاتصالات( كالتقكيـ( بكزارة التعميـ العالي -، تنفيذ البرامج )الاتصاؿالتخطيط
ة مف خلبؿ استراتيجياتيا في مجاؿ ضعؼ إسياـ العلبقات العامو كالبحث العممي.

 ضماف النكعية كالاعتماد عبر الانترنت بكزارة التعميـ العالي.

 :الحالية الدراسة من السابقة الدراسة علاقة
كقفت الدراسة السابقة عمى استخداـ المنيج المسحي باستثناء الدراسة الحالية كالتي 

 . استخدمت المنيج الكصفي التحميمي في ىذه الدراسة

العلبقات العامة في تطكير أداء المؤسسات  استراتيجياتدكر  الدراسة الثالثة بعنوان:
 (.َُِٔ، عبد العزيز) .الإعلبمية

تعرؼ عمى قدرة الخطط الاستراتيجية الإعلبمية عمى استيعاب لمىدفت الدراسة 
جيات إبراز اىمية الخطط كالاستراتي متطمبات العلبقات العامة بالمؤسسات الإعلبمية.

 في مجاؿ الإعلبـ كالعلبقات العامة.
التاريخي لاختلبؼ الخصائص كالأدكار ك  الباحث المنيج الكصفي التحميمي استخدـك  

 .التي يؤدييا كؿ منيج
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 بالاستراتيجيةالدراسة أىميا أف القناة ممتزمة  ليا تكصمت كمف أىـ النتائج التي
رجعية، كما أف المحتكل الإعلبمي ـ( الربعية لمدكلة كىي المَُِٕػػػَُِِالإعلبمية)

 الاستراتيجية الإعلبمية كأف الاستراتيجيةلممؤسسات الاعلبمية منسجـ مع أىداؼ 
 .قات العامة بالمؤسسات الإعلبميةللئعلبـ لمدكلة ليس ليا دكرىا في تطكر أداء العلب

ة ينقصو أف لمعلبقات العامة دكر مؤثر في قناة الشركؽ كمياـ العلبقات العامة بالقناك 
 .التخطيط الاستراتيجي كالعلبقات العامة بالقناة تفتقد التخصص الأكاديمي الكافي

 .عمى تنفيذىا ‌إعلبمية تعمؿ إدارة قناة الشركؽ استراتيجيةكما تكجد خطة  .ّ
 :الحالية الدراسة من السابقة الدراسة علاقة

تطبيؽ  كاختمفت في النظرية في ىيئتيا مع الدراسة الحالية اتفقت الدراسة السابقة
الدراسة عمى عينة مف المؤسسات الإعلبمية كىي قناة الشركؽ ، باستثناء الدراسة 

 الحالية عف مؤسسات التعميـ العالي.
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اعمية برامج العلاقات العامة في التوعية بمخاطر ظاىرة ف‌الدراسة الرابعة بعنوان:
 .(َُِٗ، أدـ)العنف الطلابي بمؤسسات التعميم العالي

متعرؼ عمي مدم فاعمية برامج العلبقات العامة في التكعية بمخاطر دفت الدراسة لكى
التعرؼ عمى كسائؿ الاتصاؿ و .ظاىرة العنؼ الطلببي في مؤسسات التعميـ العالي

 التي تستخدميا إدارة العلبقات العامة في مؤسسات التعميـ العالي لمكصكؿ لمطلبب.
 يج الكصفي التحميمي.استخدـ الباحث المنيج المسحي كالمنو

أف إدارة العلبقات العامة تعمؿ عمي  كسعت الدراسة لمتعرؼ عمى النتائج مف أىميا
أف المسئكؿ الأكؿ ك  تكعية الطلبب بأىمية ممارسة الديمقراطية ك أدب الحكار بينيـ.

حؿ ظاىرة العنؼ الطلببي في مؤسسات التعميـ العالي السكدانية )الجامعات (  عف
ؤكف الطلبب كأف إدارة العلبقات العامة تقدـ ليا الأفكار كالنصح ىي عمادات ش

كتشاركيا في كضع الخطط كالبرامج لتكعية الطلبب عف مخاطر ظاىرة العنؼ 
 .الطلببي 

 :الحالية الدراسة من السابقة الدراسة علاقة

 اختمفت الدراسة السابقة عف بقية الدراسات في انيا تناكلت مشكمة العنؼ الطلببي مف
بينما الدراسة  جانب نظرم مستخدمة المنيج المسحي كالمنيج الكصفي التحميمي.
دارتيا في مؤسسات التعميـ العالي.  الحالية تتطرؽ لمتعرؼ عمى الازمة كا 
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العلاقات العامة في إدارة الأزمات  توظيف: الدراسة الخامسة بعنوان
 (.َُِٖ.)إماـ،المالية

لعلبقات العامة في إدارة الأزمات التي تكاجو تكظيؼ ا ىدفت الدراسة لمتعرؼ عمى
، عف طريؽ النماذج العممية الحديثة إبراز اىمية الازمات .البنكؾ في مراحميا المختمفة

الدراسة المنيج الكصفي  كاستخدمت المتعارؼ عمييا في عممية إدارة الازمات.
 .التحميمي

مي تتعامؿ مع الأزمات كفقان أف العلبقات العامة ببنؾ فيصؿ الإسلب كمف اىـ النتائج:
 مة.لتخطيط مدركس، كأف العلبقات العامة تقكـ باتخاذ إجراءات كقائية قبؿ كقكع الأز 

نما يتكجب عمييا عدة  أف ادارة العلبقات العامة لا تنتيي ميمتيا بانتياء الازمة كا 
يا امكر، فمنيا تقييـ الأزمة الذم يعتبر كمقياس لنجاح العلبقات العامة في إدارت

 للبزمة.

 :الحالية الدراسة من السابقة الدراسة علاقة
اتفقت الدراسة عمى تكظيؼ عمؿ العلبقات العامة في ادارة الازمات كلكف مف ناحية 
اقتصادية ، بينما تسعى الدراسة الحالية عمى الكقكؼ عمى تكظيؼ استراتيجيات 

 العلبقات العامة في ادارة الازمة بمؤسسات التعميـ العالي.

تعزيز التنمية الاجتماعية( وظيفة  العلاقات العامة في ) لدراسة السادسة بعنوان :ا
 (.ـََِٖ،إبراىيـ)

تقكيـ كظيفة العلبقات العامة في الجامعات الكلائية  ىدفت ىذه الدراسة لمتعرؼ عمى
معرفة انشطة  العلبقات العامة الداخمية ك  كالكقكؼ عمى فاعمية الاداء الكظيفي.

 استخدمت الباحثة المنيج الكصفي التحميمي. الجامعة.كالخارجية ب
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كؿ الجامعات الكلائية لا تعمؿ عمى إيجاد اجيزة العلبقات كتكصمت الدراسة إلى أف 
العامة منفصمة بذاتيا تحت اسـ جياز العلبقات العامة .العلبقات العامة تعمؿ عمى 

 %.ٔٔإسياـ في ربط المجتمع بنسبة 

 الدراسة الحالية:علاقة الدراسة السابقة ب

تقارب الاىداؼ في تكضيح عمؿ العلبقات العامة بالجامعات الكلائية كمؤسسات 
التعميـ العالي كتختمؼ الدراسة السابقة بكصؼ حاؿ العلبقات العامة بالجامعات 
الكلائية كمف نتائج الدراسة اثبات كجكد قصكر في اداء الممارسيف كعدـ تكفر 

الحالية تبحث عف استراتيجيات العلبقات العامة في حؿ الإمكانيات بينما الدراسة 
 التعميـ العالي. تالازمة بالمؤسسا

 ثانياً: الدراسات العربية:
 تحميمية دراسة :الأزمات" إدارة في العامة العلاقات دور) :الدراسة الاولى بعنوان 

 ـ(.ُٗٗٗ)البكرم ، (لمطيران مصر أزمات لإحدى

 مصر شركة ليا تتعرض التي الارتباؾ أزمة في حثالب إلى الدراسة ىذه سعت    
،  الأزمة ىذه ،كأسباب كامنة أزمة كجكد مدل عف رئيسي تساؤؿ خلبؿ ،مف لمطيراف
 .العامة العلبقات بو تقكـ الذم الدكر عف كتساءؿ

  لممنشأة المؤسسية الصكرة لإصلبح اتصالي نمكذج كضع إلى الدراسة كىدفت  
 النمكذج ىذا كتطبيؽ ، الأزمة كقكع قبؿ عميو كانتما  إلى بالمؤسسة كالعكدة

 . لمطيراف مصر شركة عمى الإتصالي
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الخاص عمى  مؤسسات القطاع فيتأثير العلاقات العامة  الدراسة الثانية بعنوان : )
 .( َُِٖ، صلبح الديف)(  إدارة الأزمات

ؿ العلبقات التي أدت لكقكع الأزمات التي تعم معرفة الأسبابلىدفت ىذه الدراسة 
إدارة العلبقات العامة أماـ كاستراتيجية رسـ فمسفة و .عمى حميا العامة في المؤسسة
 .الأزمات المستقبمية

يمس الزبائف أك  أف نشاط العلبقات العامة كمف النتائج التي تكصمت إلييا الدراسة
كمػا يمس المنظمة نفسيا بمعنى أكضح يمس الزبكف  الجميكر بالدرجة الأكلى

 الزماف باختلبؼأف العلبقات العامة تعتبر ضمير المنظمات ك  .اخمي كالخارجيالد
 ـ.كالمكػاف فيي تعمؿ عمى نشر الحقائؽ الصادقة كالمقتنعة لمرأم العا

( الأمنية كالأزمات دكر العلبقات العامة في مكاجية الككارث: )الدراسة الثالثة بعنوان
، لأسباب التي تؤدم إلى كقكع الأزمةكالتي تناكلت ا( 2010 ()محمد كماؿ القاضي)

كعرضت الأسمكب الذم مف خلبلو ، معيا ككيفية التعامؿ كبينت خصائص الأزمات
خطة لدائرة العلبقات العامة في مكاجية  كعرضتالأمنية ،  تعالج الأزمة للؤجيزة

 .الأزمات كالككارث
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 : الأجنبيةالدراسات 

 Saunhdra Lessons From the Tylenol Tragedy) الدراسة الاولى بعنوان
on Surviving a Corporate Crisis, Medical Marketing & 

Media(1992)) 

 مف ،ُْٗٗ(  (Jonson and Jonson شركة أزمة حالة بدراسة (Murray)قامت
 العامة العلبقات تدير كيؼ :ىي دراستيا إشكالية العامة ، ككانت العلبقات كجية
 لتيمينكؿ(؟ا الشركة )كبسكلات أزمة

 بمدينة 1992 سبتمبر في أنو ( ىيJonson and Jonsonكخلبصة أزمة شركة )
 لذلؾ نتيجة سامة، بمادة (Tylenol)كبسكلات  بحقف مجيكؿ قاـ شخص شيكاغك،

 نفسيا  (J and J)شركة كجدت التسمـ، عمييـ أعراض ظير أشخاص سبعة تكفي
 الناس؟ قتؿ في منتجاتيا تتسبب لماذا لمعالـ تشرح بأف مطالبة إنذار بدكف

 رئيس طريؽ الإدارة )بريؾ( عف مجمس رئيس إلى كصمت الأزمة أف الدراسة كبينت  
 الخطكات باتخاذ فكرا( قاـ )بريؾ حيث العامة )فكستر(، لمعلبقات مجمس الشركة

 التالية:

 منسقا، العامة العلبقات مدير فيو يككف الأزمة لإدارة استراتيجيافريقا  عيف  - 
 عمى يدؿ أك يقبض لمف (100000$) الإعلبـ قدرىا كسائؿ في مكافأة علبفكا  

 الجميكر لعمكـ يشرح فييا الجرائد إحدل في كاممة صفحة بحجز كقاـ الفاعؿ،
مع  الأزمة، تجاه الشركة اتخذتيا التي كالخطكات القضية ملببسات كالمستيمكيف
 كما .مجانا أخرل بسكلاتبك هالمشترا )التيمينكؿ( كبسكلات لاستبداؿ استعدادىا
 كالميتميف المستيمكيف مف الاتصالات لتمقي مجانية ىكاتؼ خطكط الشركة كضعت
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 في (J and J)شركة إدارة مجمس رئيس كظير استفساراتيـ، عمى بالأزمة للئجابة
 .الأزمة عمى لمسيطرة الشركة تقكـ بيا التي الأعماؿ فييا شرح تمفزيكنية مقابمة

 الشركة في لمعملبء خصيصا مكجية العامة لمعلبقات برامج الشركة إدارة كضعت
 إدارة بذلت فقد لمشركة، الخارجي الجميكر يخص كفيما كالمساىميف، ككسائؿ الإعلبـ

 كسائؿ طريؽ عف كالصيادلة بالأطباء للبتصاؿ جيكدا مممكسة العامة العلبقات
 العبث، مف جاتيامنت لتأميف تتخذىا الشركة التي الخطكات عف لتعريفيـ الإعلبـ

 لتأميف سامة بالبريد رسالة 450000 أرسمت الشركة فإف ذلؾ إلى بالإضافة
 محاضرات بتقديـ الشركة مف عامؿ 2000 مف أكثر قاـ نفسو الكقت كفي منتجاتيا،
 لتأميف الشركة اتخذتيا التي الكقائية كالإجراءات المشكمة أبعاد الطبي لشرح لمقطاع

 الأسكاؽ مف المنتج سحب الأزمة، مف أياـ خمسة كبعد شركةال قررت منتجاتيا ،كذلؾ
 فيو قدمت عالميا صحفيا مؤتمرا بعدىا الشركة ، كعقدت 100000000$كمفيا كالذم
بيا  قامت التي الإجراءات بشأف أما الغمؽ، ثلبثية كىي عبكات آمنة، مبتكرة عبكات

 عمييـ عرضت فيديك طةأشر  ليـ أربعة أعدت فإنيا العامميف، تجاه العامة العلبقات
 .الأزمة أثناء شركتيـ في جرل قد ما عمى ليتعرفكا

 : يمي ما النتائج أظيرت  

 قبؿ مف مساندة تككف الفعمية الكقائع ك الحقائؽ بتقديـ تقكـ التي المؤسسة أف  -
 كسائؿ قبؿ مف الإعلبمية التغطية أف عمى معاينتو ما يمكف كىك الإعلبـ، كسائؿ
 أف كما الإعلبـ لكسائؿ الحقائؽ لأنيا قدمت نظرا محنتيا، في لشركةا ساندت الإعلبـ
 أحصت فقد الأزمة، لذا قبؿ الإعلبـ كسائؿ مع جيدة علبقات ليا كانت الشركة
 .الإعلبـ كسائؿ في لممشكمة تطرقت إخبارية قصة ألؼ 80 عف يزيد ما أف الدراسة
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 كاستعادت الأزمة، مف فقط أشير ثلبث بعد الجميكر لدل لثقتيا الشركة استعادت -
 خلبؿ مف تقييمو يمكف ما كىك الأزمة، قبؿ ما بظرؼ مقارنة مف مبيعاتيا %80
 . الأزمة بعد بالمائة 30 بنسبة    مبيعاتيا نسبة ارتفاع

 إدارة أف الميداف نفس في التجارب مف العديد خكضيا بعد الدراسة ىذه سجمت  -
 العاـ الرأم تأييد كسبت حيث دارة،إ أفضؿ ىي J/J العامة لأزمة  العلبقات
 استراتيجيتيا ككاف التيمينكؿ، ضحايا مثميا مثؿ كضحية الشركة كظيرت كمشاعره،

 .كسائؿ الإعلبـ مع التامة كالمكضكعية الصراحة عمى مبنية ذلؾ في
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 المبحث الاول

 نشأة ومفيوم وأىداف استراتيجيات العلاقات العامة

 تمييد:

قات العامة تعمؿ داخؿ المؤسسة كنظاـ فرعي يخضع لمقكاعد بالرغـ اف العلب     
كالسياسات كالثقافات السائدة الا أف الظركؼ البيئية المحيطة كالأحداث الطارئة التي 
تتعرض ليا المؤسسات بجانب رغبتيا في إقامة كبناء علبقات كطيدة مع الجميكر 

لبقات العامة كممارسييا لتسكيؽ انشطتيا، قد ادت الي ضركرة الاىتماـ بكظيفة الع
كالعمؿ عمى تكسيع دائرة اختصاصاتيـ خاصة في إدارة العلبقات العامة مع 

 الجميكر.

كقد تطكرت ممارسة العلبقات العامة لتشمؿ مجاؿ إدارة الازمة نظران لارتباطيا    
بالإجراءات الاتصالية مع البيئة الداخمية كالخارجية لممؤسسة كالقياـ بالدراسات 

ية عما يحدث  بيا ، مع إجراء الاتصالات المستمرة بالجميكر كبناء كتكطيد المسح
العلبقات معو ،كىك ما يككف لو اثر اكبر عند كقكع الازمات، حيث تككف الإجراءات 
الاتصالية بالجميكر الداخمي كالخارجي ككسائؿ الاعلبـ مف أكثر الجكانب أىمية عند 

تكاء الاضرار الناتجة عنيا لا سيما المتعمقة منيا ادارة الازمة، كما يبرز دكرىا عند اح
بالصكرة الذىنية لممؤسسة عند الجميكر كمكقفو السمبي منيا، لذا فإف الاستعداد لكقكع 
الازمات يعكس قدران كبيران مف الأىمية في احتكاء الأضرار كالتقميؿ منيا كذلؾ بإتباع 

 لباحثة في ىذا الفصؿ.استراتيجيات العلبقات العامة ،كىذا ما تطرقت لو ا
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تعتبر الحرب كاحدة مف الظكاىر الحتمية في حياة الإنساف، كاكبت مسيرتو عمى ىذه 
-الأرض ككانت معممان بارزان في تاريخو الطكيؿ. كلأف الحرب كذلؾ فقد استحكذت 

عمى اىتماـ كثير مف المفكريف كالدارسيف الذيف  -كسكاىا مف فركع المعرفة الإنسانية
الكصكؿ إلى استنتاجات كمبادئ كقكانيف عامة ليذه الظاىرة المعقدة مف خلبؿ  احاكلك 

  .الدراسة المقارنة لتجارب الحركب الإنسانية عمى مختمؼ انماطيا

كظيرت بكاكير المؤلفات في ىذا المجاؿ قبؿ أكثر مف ست كعشريف قرنا عمى يد 
يف اغريؽ كركماف بعض العسكرييف الصينييف تمتيا مؤلفات أخرل لعسكرييف كمفكر 

كعرب كأكركبييف تناكلت جميعيا بعض المفاىيـ كالمبادئ الأساسية كالتفصيمية 
لمحرب. مما نتج عنو نشكء فرع جديد مف فركع المعرفة الإنسانية اصطمح عمى 

  تسميتو )الفف العسكرم( أك )الفف الحربي(.

ة قسـ الفف ككنتيجة حتمية لمتطكر كالتكسع اليائؿ في مجاؿ المعرفة العسكري
 العسكرم إلى مستكيات ثلبثة رئيسيو ىي:

  .الاستراتيجية العميا أك الشاممة-

 الاستراتيجية العسكرية.-

التخطيط )التعبية(. غير أف ىذا التقسيـ الذم اعتمدتو المدرسة العسكرية الغربية  -
مدرسة تقريبا لما يطابؽ تماما ما اعتمدتو المدرسة العسكرية الشرقية كبعض مفكرم ال

الأكلى الذيف اعتمدكا تقسيمات أخرل لا تختمؼ عف التقسيـ آنؼ الذكر في المضمكف 
ف اختمفت في الشكؿ   .كا 

فقد قسمت المدرسة الشرقية الفف العسكرم إلى استراتيجية كفف عمميات كتخطيط،     
تعريؼ  .كقسمو الجنراؿ )أندريو بكفر( إلى استراتيجية كتخطيط كشؤكف إدارية
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فن استخدام المعارك كوسيمة ( تيجية عرؼ )كلبكتز( الاستراتيجية بأنياالاسترا
جراء الملائمة العممية لموسائل كعرفيا )مكلتكو( بأنيا )إ (لموصول إلى ىدف الحرب

ليدؿ ) بينما عرفيا  (الموضوعة تحت تصرف القائد لموصول إلى اليدف المطموب
العسكرية لتحقيق ىدف فن توزيع واستخدام مختمف الوسائط ( ىارت( بانيا

 (.السياسة

نيا )فف تعبئة كتكجيو مكارد الأمة أك مجمكعة مف أأما الجنراؿ )بالت( فقد عرفيا ب
الأمـ بما فييا القكات المسمحة لدعـ كحماية مصالحيا مف أعداءىا الفعمييف أك 

ـ بأنيا )فف حكار الإرادات تستخد ( في حيف يعرفيا الجنراؿ )أندريو بكفر(المحتمميف
 القكة لحؿ خلبفاتيا(.

كتعكس ىذه التعريفات المختمفة الاختلبؼ بيف مفاىيـ اصحابيا لمعنى الاستراتيجية   
كمدياتيا ككسائميا مما يكحي باف مفيكـ ىذه الكممة أك الاصطلبح لـ يتبمكر بعد في 

  .أذىاف ركاد الاستراتيجية كمفكرييا

السريع؛ الذم لحؽ مفيكـ ىذا الفف  كالحقيقة أف حداثة فف الاستراتيجية كالتطكر  
كنتيجة حتمية لمتطكر اليائؿ الذم شيدتو المعارؼ كالتقنية العسكرية؛ قد كسع مجالو 
كمداه بحيث أصبح لكؿ كضع أك مجاؿ سياسي أك اقتصادم أك عسكرم أك 
اجتماعي استراتيجية خاصةن مما يجعؿ مف العسير إيضاح معنى الاستراتيجية بكممة 

  .ماتأك ببعض كم

كمف خلبؿ استقراء التعريفات السابقة يمكف الكقكؼ عمى الفركؽ بيف اصطلبح 
الاستراتيجية كسكاه مف الاصطلبحات المقترنة بو كالسياسة كالتخطيط كالشؤكف 

  .الإدارية
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فقد يختمط مفيكـ الاستراتيجية بمستكاىا الأعمى _ام الاستراتيجية العميا الشاممة    
د يختمط مفيكـ الاستراتيجية بمستكاىا الأدنى أم الاستراتيجية بمفيكـ السياسة أك ق

  .العسكرية أك العممياتية بمفيكـ التخطيط أك الشؤكف الإدارية

فالسياسة ىي التي ترسـ كتحدد اليدؼ الذم تسعى الأمة أك الدكلة لتحقيقو سكاء    
داة التنفيذية لمسياسة بالسبؿ العسكرية أك سكاىا، في حيف تعتبر الاستراتيجية العميا الأ

أم أنيا السياسة في مرحمة التنفيذ أك السياسة في مرحمة الحركة العنيفة أك القابمة 
  .لمعنؼ

كلا يعني ىذا أف الحؿ العسكرم ىك الحؿ الكحيد أك الكسيمة اليتيمة أماـ الاستراتيجية 
لتحقيؽ ىدؼ السياسة بؿ ثمة كسائؿ كسبؿ أخرل سياسية كاقتصادية كنفسية 
ف كاف سبيؿ القكة العسكرية ىك  كدبمكماسية تسمكيا الاستراتيجية لمكصكؿ لميدؼ كا 

  .الأكثر قكة كحسمان كالذم ييمجأ إليو في نياية المطاؼ عادة

دارة الشؤكف، في أف التخطيط )فف  كتختمؼ الاستراتيجية العسكرية عف التخطيط كا 
صى( كما يقكؿ )اندريو بكفر( استخداـ الأسمحة في المعركة لمكصكؿ إلى المردكد الأق

أك )عممية اشتباؾ(كما يقكؿ )باليت(، أم اف حدكده محصكرة في الإجراءات كالتدابير 
  .التي تتخذىا القيادة الميدانية عمى مسرح المعركة أم أنو فف القتاؿ في الميداف

دامة القطعات أم عمـ )الحركة كالتمكيف( ك  ىي أما الشؤكف الإدارية فيي عمـ تجييز كا 
مع التخطيط تؤمف )تحقيؽ التعاكف المتبادؿ بيف العكامؿ المادية كيتصفاف معا 

 بصفات عممية كاقعية تجعميما مشابييف لفف اليندسة(.

أما الاستراتيجية العسكرية فيي فف تكزيع كاستخداـ الإمكانات كالكسائؿ العسكرية 
تكائـ بيف الإمكانات المختمفة لتحقيؽ ىدؼ السياسة بالطريقة المثمى التي تؤمف ال
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كاليدؼ كتحقيؽ أقؿ قدر مف المقاكمة لنخططيا باستخداـ عامؿ المناكرة، كيككف 
 .التخطيط عادة إحدل الكسائؿ التي تستخدميا الاستراتيجية العسكرية لتحقيؽ ىدفيا

 (.ِٔ، َُِِ)عمي،

ة تيدؼ الاستراتيجية إلى تحقيؽ ىدؼ السياسة عف طريؽ الاستخداـ الأمثؿ لكاف   
الإمكانات كالكسائؿ المتكفرة. كتختمؼ الأىداؼ مف سياسة لأخرل كمف استراتيجية 
لأخرل. فقد لا يتحقؽ اليدؼ إلا باتباع أسمكب ىجكمي لاحتلبؿ أراضي الغير أك 
فرض شركط معينة عميو أك باتباع أسمكب دفاعي لحماية أرض الكطف كمصالح كقيـ 

اقتصاديا أك عسكريا أك معنكيا كقد يككف الأمة مثلب. كقد يككف اليدؼ سياسيا أك 
صغيرا محدكدا كاحتلبؿ جزء مف أرض دكلة ما اك كبيرا كالقضاء عمى كياف تمؾ 
الدكلة نيائيا. غير أف جميع الأىداؼ تشترؾ في ككنيا جميعا اليدؼ النيائي الذم 

  .عيف كحدد سمفا مف قبؿ السمطة السياسية العميا أك الكسيط المؤدم إليو حتما

كقد يككف مف الضركرم أحيانا لمكصكؿ إلى اليدؼ النيائي لمسياسة تحديد تحقيؽ 
عدد مف الأىداؼ المرحمية التي يؤدم تحقيقيا إلى أحداث تغييرات حادة ىامة في 
المكقؼ السراطيٌ أك إلى تكجيو الكضع السراطيٌ باتجاه يؤديان إلى اليدؼ النيائي، 

 (.ُٕ،َُِّ) خميفة ،  .لاستراتيجيةكىذه الأىداؼ ىي ما يسمى بالأىداؼ ا

، ىي مجمكع Publicitorكالمقصكد باستراتيجيات العلبقات العامة حسب كتاب 
القرارات اليامة كالمستقمة عف بعضيا التي تتخذىا مؤسسة ما، بغرض تحقيؽ أىداؼ 

 معنية، كذلؾ باستعماؿ كسائؿ اتصاؿ كتقنيات متعددة.
عمى أساس برنامج عممي كاضح كقابؿ لمتحقيؽ ىك إف تبني استراتيجية فعٌالة مبنية 

أساس نجاح المؤسسة، التي تريد أف تنتيج سياسة اتصاؿ شفافة مع جميكرىا 
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الداخمي أك الخارجي، حتى تككف لنفسيا أك لمنتكجيا كخدماتيا صكرة طيبة اتجاه 
 الجماىير.

يفة أساسية لذا نجد أف المؤسسة التي تؤمف بدكر الاتصاؿ كالعلبقات العامة ككظ 
ا تطمؽ عميو عادة تسميات عدة،  لمتسيير الفعاؿ تخصص مصمحة أك قسمنا خاصن
كمصمحة العلبقات العامة، قسـ الاتصاؿ، كما تكمؼ مكظفا أك أكثر يقكـ بمياـ 
عداد استراتيجية عمؿ لتنفيذ ىذه البرامج، كذلؾ  إعداد كتنفيذ برامج العلبقات العامة، كا 

سنة، كعلبقات ثقة مع الجماىير التي تتعامؿ مع ىذه بيدؼ تككيف كبناء صكرة ح
 (.ُٓـ، ََُِالمؤسسة، كتطمؽ عميو ىك أيضا عدة ألقاب.)الدليمي،

 مفيوم الاستراتيجية : .9

 :Strategyالاستراتيجية 

الكثير مف المؤلفيف قد تناكلكا كممة الاستراتيجية إلا أنيـ لـ يتفقكا عمى تعريؼ    
ختلبؼ المجاؿ كالنطاؽ الذم تستخدـ فيو. محدد ليا في كؿ التخصصات لا

فالاستراتيجية مأخكذة أساسنا مف التنظيـ العسكرم، كتعرؼ بانيا فف استخداـ القكة بما 
(، كما أنيا أكثر ََِّيجعميا أكثر فاعمية في تحقيؽ الأىداؼ السياسية )الرىكاف، 

ة شاممة عمى استخدامنا في إدارة المؤسسات، حيث يعرفيا المؤلفكف عمى أنيا خط
مستكل المنظمة طكيمة المدل يتـ مف خلبليا تحديد الأساليب كالكسائؿ اللبزمة 
لتحقيؽ الأىداؼ المرجكة، كما تتألؼ مف خطط فرعية مرحمية تسيـ في تحقيؽ 

 (.ُٕٗٗ( )مصطفى، ُٕٗٗالتكامؿ بيف أجزاء المنظمة )أبك قحؼ، 

كيفية تناكؿ المؤلفيف كالممارسيف  كما يكد المؤلؼ التركيز عميو في ىذا الشأف ىك    
لمفيكـ الاستراتيجية في سياؽ العلبقات العامة، كالتي اتفؽ عمييا المؤلفكف في أنيا 
تمثؿ تبياف أساليب العمؿ في العلبقات العامة، كالتي اتفؽ عمييا المؤلفكف في انيا 
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ذا النيج ( كسار عمى ىُّٖٗتمثؿ تبياف أساليب العمؿ في العلبقات العامة )عجكة، 
فيرف بانكس كعرفيا عمى انيا طريقة أك أسمكب كمدخؿ لكيفية التعامؿ مع مشكمة ما 
)في حيف ىناؾ مف اتخذ تمؾ الأسس التي تمثؿ الأساليب كالإجراءات مع الجميكر، 
كالتي تحتاج لفترة زمنية ممتدة حتى تتحقؽ الأىداؼ المرجكة منيا( كبالتالي فيي 

جراءات كالأساليب التي تحقؽ أىداؼ كعمميات العلبقات تتركز في تحديد كتبياف الإ
 الاستراتيجية.

كترل الباحثة أف مفيكـ الاستراتيجية في البحث الراىف: عبارة عف الاجراءات      
الاحترازية التي يقكـ بيا مسئكلك العلبقات العامة في مراحؿ التخطيط كالبحكث 

لمتطمبات الأساسية اللبزـ تكاجدىا في مختمؼ كالتنفيذ كالتقكيـ السميـ لإدارة الأزمة، كا
الاكقات، كالتي تيعد اليدعامة الأساسية لنجاح ضابط العلبقات العامة في إدارة الازمة 
عند حدكثيا، كيككف ميعد كمخطط ليا بصكرة مسبقة لمنع كقكع أم ازمة، بحيث تمثؿ 

لفرعية لكؿ العناصر الأساسية في التخطيط، كيتـ تكضيحيا في مجمكعة الخطط ا
 مخصص عمى حدة، كالتي تنفذ خطكة بخطكة عند كقكع ازمة ما.

: حسب رؤية عمي عبد ا﵀ :" يقصد بيا تمؾ توجد تعاريف متعددة للاستراتيجية وىي
القرارات التي تيتـ بعلبقة المؤسسة بالبيئة الخارجية، فحيث تتسـ الظركؼ التي يتـ 

، يقع عمى الإدارة عبء تحقيؽ تكيؼ فييا اتخاذ القرارات بجزء مف عدـ التأكد
 ( .ُٖٗٗالمؤسسة ليذه التغيرات" )عبدا﵀، 

: "ىي تحديد الأىداؼ طكيمة الأجؿ كتخصيص المكارد لتحقيؽ chandlerكما عرفيا 
 ( .C.kennedy،2002ىذه الأىداؼ " )
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 كما عرفيا أحد المسيريف :" ىي مجمكعة القرارات كالنشاطات المتعمقة باختيار مسالؾ
التي يتـ فيما تخصيص مختمؼ المكارد مف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ" 

(Thiétart،1991. ) 

: الذم يعتبر مف أكائؿ الميتميف  ALFRID CHANDLERكيرل الفريد شاندلير
بمكضكع التنظيـ كالاستراتيجية بالمؤسسة الاقتصادية أف الاستراتيجية تمثؿ: "سكاء 

ة أك اختيار خطط العمؿ كتخصيص إعداد الأىداؼ كالغايات الأساسية لممؤسس
 المكارد الضركرية لبمكغ الغايات".

: اف الاستراتيجية بككنيا خطة مكحدة كشاممة ُٖٖٗ JAUCH  GLEUCK كيرل
كمتكاممة تربط المنافع الاستراتيجية لممؤسسة بالتحديات البيئية، كالتي تبني لتأكيد 

 لمناسب.كتحقيؽ الأىداؼ الأساسية لممؤسسة مف خلبؿ التنفيذ ا
:بأنيا "خطط مستقبمية طكيمة الأجؿ PEARCE and ROBINSON كيعرفيا

كشاممة تتعمؽ بتحقيؽ التكافؽ كالانسجاـ بيف البيئة التنافسية كقدرة الإدارة العميا عمى 
 تحقيؽ الأىداؼ".
: "ىي عممية تحديد الأىداؼ كالخطط كالسياسات المناسبة BYARSكايضان عرفيا 

ي تعمؿ في ظميا المنظمة، كالتي تتضمف عممية تحديد كتقكيـ لمظركؼ البيئية الت
 ـ(.َُُِ.)ككردم،البدائؿ المتكفرة "

: بأنيا ذلؾ التصكر الذم تتكقعو المؤسسة في  وتُعرف الباحثة الاستراتيجية    
المستقبؿ كمف خلبؿ التخطيط الجيد كالإعلبـ الصادؽ كمف ثـ تختار مسار أك مسمؾ 

 في ظركؼ عدـ التأكد كالمخاطرة. لتحقيؽ أىدافيا كذلؾ

كايضان ىي الخطة بعيدة المدل التي تتيح لممؤسسة دراسة الكضع الراىف كمعرفة ما 
 يمكف حدكثو في حالة حدكث أم إشكالية أك ازمة.
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 عناصر البناء الاستراتيجي:

آلية كاضحة لتحديد الأىداؼ كالنتائج المرغكبة كمتابعة تحقيقيا كتعديميا  .ُ
 ضكء المتغيرات الداخمية كالخارجية. كتطكيرىا في

آلية مرنة لإعداد كتفعيؿ مجمكعة السياسات التي ترشد كتكجو العمؿ في مختمؼ  .ِ
المجالات، كتكفر قكاعد للبحتكاـ ك اتخاذ القرارات، كتضمف حالة مف التناسؽ 

 كالتناعـ بيف متخذم القرارات في جميع قطاعات المؤسسة.
كالفعالية كالتكافؽ مع مقتضى الحاؿ في المؤسسة، ىيكؿ تنظيمي يتميز بالبساطة  .ّ

يكضح الأدكار كالمياـ الأساسية كيرسـ العلبقات التنظيمية في ضكء تدفقات 
 العمميات كتداخلبتيا.

جراءات تنفيذية لتكجيو الأداء في مختمؼ العمميات تتسـ بالمركنة  .ْ نظـ كا 
 كالفعالية، كتستيدؼ تحقيؽ النتائج.

عناية، يتمتعكف بالصفات كالقدرات المناسبة لأنكاع العمؿ، أفراد تـ اختيارىـ ب .ٓ
كعمى استعداد لقبكؿ التغيير أم مف أىـ صفاتيـ المركنة ىـ صفاتيـ المركنة 
كصلبحيات محددة جيدا، كمكزعة بيف الأفراد بما يتناسب كمسؤكلياتيـ مع كضكح 

 معايير المحاسبة كالمساءلة كتقييـ الأداء كالثكاب كالعقاب.
جراءات كمعايير لاتخاذ القرارات تتناسب مع أىميات المشاكؿ كتتطكر مع  نظـ .ٔ كا 

 تغير الأكضاع.
نظـ لاستثمار كتنمية طاقات المكارد البشرية كتكجيو العلبقات الكظيفية تتناسب  .ٕ

مع نكعية المكرد البشرم كمستكاه الفكرم كمدل الندرة فيو، كما تتكافؽ مع الظركؼ 
 المركنة.العامة الخارجية كتتسـ ب

نظـ المعمكمات كقنكات للبتصاؿ الفعاؿ تحقؽ التكاصؿ بيف أجزاء المنظمة كفيما  .ٖ
 بينيا كبيف العالـ الخارجي كتحقؽ المعرفة الآتية لمجريات الأداء كالظركؼ المحيطة.
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تجييزات كمعدات كمكارد مادية تـ اختيارىا كتكظيفيا بعناية لتحقيؽ أقصى عائد  .ٗ
 السائدة كالمتكقعة. ممكف منيا في ظؿ الظركؼ

في مجالات النشاط  appropriate technologiesتقنيات مناسبة  .َُ
 ـ(.َُٖٗالمختمفة. )عبدا﵀ ،

 الأىداف الأساسية للإعلام الاستراتيجي :

 امتلبؾ القكة الاستراتيجية الإعلبمية .     .ُ

 تحقيؽ قدر مف السيطرة الإعلبمية.   .ِ

 المصالح الكطنية الاستراتيجية. تكفير السند المطمكب لتحقيؽ   .ّ

 التكاصؿ الفاعؿ مع مكاطني الدكلة .  .ْ

 إحداث تأثير أساسي في الجميكر العالمي.   .ٓ

 بمكرة رأم عالمي.  .ٔ

 (.ََِِتحقيؽ القدرات التنافسية الإعلبمية العالمية)ابكصالح.    .ٕ

ؿ الأىداؼ العامة كتستنبط الباحثة أىداؼ استراتيجيات العلبقات العامة مف خلب    
 لمعلبقات العامة كالاىداؼ الإعلبمية الاستراتيجية كالآتي:

 امتلبؾ العلبقات العامة لمقكة الاستراتيجية. .ُ
 تحقيؽ قدر مف السيطرة الإعلبمية مف خلبؿ برامج كحملبت العلبقات العامة. .ِ
 تكفير المادة المطمكبة  لتحقيؽ رؤية كرسالة كاىداؼ المؤسسة . .ّ
 اعؿ مع الجميكر الداخمي لممؤسسة.التكاصؿ الف .ْ
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 إحداث تأثير أساسي مع الجميكر الخارجي. .ٓ
 بمكرة رأم مؤسسي. .ٔ
 تحقيؽ القدرات التنافسية لبرامج العلبقات العامة داخؿ المؤسسة. .ٕ

 :أنواع العلاقات العامة

بالتطكر التكنكلكجي، اختمؼ مصدر تمقي  بعد التغيير الكبير الذم شيده العالـ  
مكمات، كأصبحكا يتجيكف لممعمكمة الأسرع كالأسيؿ كدائمة التجدد، كمف الناس لمػمع

ىنا تـ اشتقاؽ العلبقات العامة الإلكتركنية مف العلبقات العامة التقميدية، كىي 
الطريقة الحديثة لمقياـ بمياـ العلبقات العامة، كىذا بالإضافة لكجكد نكعيف مف 

ات العامة الداخمية كالعلبقات العامة العلبقات العامة داخؿ الشركات، كىي العلبق
 (.ََِِ) كام باؾ مشيف ،.الخارجية
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 خطوات وضع استراتيجية العلاقات العامة:

تعتبر العلبقات العامة ىي كسيمة الربط بيف المصدر ككسائؿ الإعلبـ كمف     
الناجحة  المؤكد أف الجميع يعمـ أف معظـ الانفرادات تأتى نتيجة لمعلبقة الشخصية

ع المصدر كالتي تقكـ عمى فيـ جيد لمفيكـ العلبقات العامة كأىميتيا في انجاز م
 العمؿ. 

نريد استراتيجية جديدة لعرض جديد، ىذا ما يتكمـ عنو العاممكف في قطاع العلبقات 
العامة بصفةو أضحت شبو يكمية. كبالطبع إنو لأمر جيد بسبب أىميتو البالغة بالنسبة 

استراتيجية علبقات عامة متينة لأف تككف مبنية عمى  لمشركات. يحتاج كضع أم
بيانات كأبحاث بالإضافة إلى الحدس كالخبرة الطكيمة في ىذا المجاؿ في سبيؿ تقديـ 
نتائج مممكسة كقابمة لمقياس. مع الأخذ بعيف الاعتبار أف أىداؼ أم استراتيجية 

قت المناسب إلى تقديم الرسالة المناسبة في الو لمعلبقات العامة ىي كاحدة : 
 .الجميور المناسب

 كعميو تجب عمى أم استراتيجية أف تتٌبع بعض الخطكات لتقديـ تمؾ النتائج المرجكة:

 فكر بإبداع وتجنب الأفكار المستيمكة.

عند بناء أم استراتيجية تجنب تكرار الأفكار التقميدية كالمستيمكة، حضٌر 
إلى الجميكر المستيدؼ بطريقة لـ  فكر بإبداع ،كأنشأ رسالة مميزة تصؿ  بعناية،

 تصؿ إليو مسبقان.
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 :دراسة شاممة

يتطمب إعداد أم استراتيجية جديدة ، إجراء دراسة حكؿ المنظكر الإعلبمي بشقيو 
الجزئي كالكمي المتعمؽ بعرض العلبقات العامة، حيث يجب فيـ العلبمة التجارية 

عرض كشركائيا كمنافسييا لتساعد عمى كضع تصكر شامؿ لم
 (.ََِِ،Bolgالجديد.)

 :تحديد الأىداف

مف المفيكـ العاـ لمعلبقات العامة أف يطمب مدراء الشركات بيانان صحفيان في كؿ 
أسبكع، أك إجراء حكار صحفي في كؿ شير، كىذا خاطئ ، لأف مفيكـ العلبقات 
العامة أشمؿ مف ذلؾ بكثير لذا يجب تحديد الأىداؼ لكؿ حممة أك استراتيجية مف 

لبؿ بعض الأسئمة التي تساعد عمى تحديد الأىداؼ المنشكدة مف إطلبؽ حممة خ
 العلبقات العامة تتمخص بػ :

 مف ىك الجميكر المستيدؼ؟ –

 ما الذم ترغب بإيصالو مف خلبؿ ىذه الحممة؟ –

 ما النتائج المأمكلة مف ىذه الحممة؟ –

 ما النشاطات أك الخطكات العممية التي ينبغي إتباعيا؟ –

 ما الكقت اللبزـ ليذه الحممة؟ –

لإجراء أم عرض أك استراتيجية يجب تحديد الأىداؼ بصكرة مكجزة ذات بلبغة     
عالية مسندة بأبحاث تتماشى مع أىداؼ الشركة تيحدث صدلن لمعملبء بالإضافة إلى 
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احتكائيا قيمة إخبارية لمكسط الإعلبمي، كما تجب مشاركتيا مع زملبئؾ لتزكيدؾ 
 مقترحات جديدة.بأفكار ك 

 إدراك وفيم أىداف الوسائل الإعلامية:

عند تحديد الاستراتيجية يجب تحديد الكسائؿ الإعلبمية كتحديد الإعلبمييف الذيف    
مف خلبليـ ستكصؿ رسالتؾ إلى الجميكر المستيدؼ، حدد منيجان حكؿ كيفية تكزيع 

راء الحكارات العرض الذم تقدمو مف خلبؿ تكزيع البيانات الصحفية ، أك إج
الصحفية، أك أراء حكؿ مكضكعو معيف أك إدراجيا ضمف دراسة يعدٌىا الإعلبمي فعمى 
سبيؿ المثاؿ تكقيع اتفاقية لمشركة مع أخرل فإف رسالتؾ ذات طبيعة جماىيرية كبيرة ، 
فالأفضؿ في ىذه الحالة إصدار بياف صحفي إما إذا رغبت الشركة بالإعلبف عف 

رسالتؾ تككف ذات نداء أضيؽ كفي ىذه الحالة يجب التركيز  منتج أك حؿ جديد فإف
 (.َُِّعمى اختيار أصحاب النفكذ مف الإعلبمييف.)عبد الظاىر، 

 :تحديد قائمة وسائل الإعلام

إنو لمف الضركرم جدان بناء قائمة كسائؿ الإعلبـ ، عمى أساس معرفة الإعلبمييف 
المنافسة ، لما مف شأنو أف  الذيف ييتمكف بتغطية مجاؿ عممؾ أك عف الشركات

 يجعؿ عممؾ بغاية البساطة.

إف تحديد استراتيجية العلبقات العامة ىك الأساس في نجاح الحممة، ك إف اتباع 
 الخطكات الآنفة الذكر مف شأنو تسييؿ كتسريع كضع استراتيجية قكية كناجحة.
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 الأىداف التي يعمل عمييا رجال العلاقات العامة:

  .كالتقييـ كالتنسيؽ كالتخطيط كالاتصاؿ سسة كالحصكؿ عمى المعمكماتالتعريؼ بالمؤ 

  التعريؼ بنشاط المؤسسة: كسيمة في التعريؼ الصحيح المقنع بنشاط المؤسسة
 .الجميكر كالرضا عنو ككسب تأييد

 عف  كالاستطلبع كجمع معمكمات كجمع المعمكمات: إجراء بحكث الرأم البحث
ة كمنتجاتيا كجماىيرىا ككذلؾ معمكمات عف الشركة استراتيجيات الشركات المنافس

 .كمنتجاتيا
 تكفير قنكات الاتصاؿ المناسبة في الاتجاىيف مف المنظمة إلى  :الاتصاؿ

الجماىير كمف الجماىير إلى المنظمة إما عف طريؽ الاتصاؿ الشخصي أك الاتصاؿ 
 .الجماىيرم

 ية كعلبجية لتحسيف تخطيط برامج العلبقات العامة كتنفيذىا: تضع خطط كقائ
صكرة المنشأة الذىنية لدل الجماىير كتقسـ إلى خطط طكيمة كمتكسطة كقصيرة 

 .المدل
 ا بعدينا  .التقييـ: تقكـ تقييـ برامجيا كخططيا تقييمنا مرحمينا )أثناء التنفيذ( كتقييمن

https://www.activedmc.com/wp-content/uploads/2016/08/Strategy.jpg
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 المختمفة، ككذلؾ التنسيؽ بيف  بيف إدارات المنشأة تنسيؽ التنسيؽ: تعتبر جياز
 .كجماىيرىا أةالمنش

 المنشأة لمجميكر الداخمي كالخارجي مف أجؿ  كالاىتماـ: بثقافة التفاعؿ زيادة
 .الكصكؿ كتحقيؽ أىداؼ المنشأة

 يعتبر رجؿ العلبقات العامة النقطة المكصمة بيف الأقساـ داخؿ الشركة :التكاصؿ 
 .HRإلا أنيا بكؿ الأقساـ كمنيا  كتعتبر جزء لا يتجزأ مف قسـ التسكيؽ

 المحمية أك الخارجية كالرد  في الصحؼ يضان متابعة كؿ ما ينشر عف المؤسسةأ
ككضعيا بممؼ  عنيا في حالة تكجيو أم ملبمة أك ذـ لممنشأة كأيضان أخذ المعمكمات

 (.ََِِ)مكسكعة العلبقات العامة،.مختص كرفعيا لمدير الإدارة العميا

 لذلؾ تقكـ بػ:

كأفراده  كالمؤسسات الأخرل في المجتمع إيجاد التفاىـ المتبادؿ بيف المؤسسة .ُ
  .تحقيقنا لمصالح العاـ

  .أك السمعة التي تنتجيا بالمنشأة كبالخدمة تعريؼ الجميكر .ِ
  .بيدؼ قبكليا كالاقتناع بيا أم الجميكر شرح سياسة المنظمة .ّ
  .لمجميكر صحيحة كسميمة التي تنشر عف المنظمة التأكد مف أف جميع الأخبار .ْ
  .لمجميكر عنيا كاذبة نشر أخبار مف ىجكـ قد يقع عمييا نتيجة حماية المنظمة .ٓ
كبيف  كالأفراد المتعامميف معيا مف الجميكر تييئة جك صالح بيف المنظمة .ٔ

  .العامميف بيا بعضيـ البعض
كالمستكيات الإدارية التنفيذية  بيف المستكيات الإدارية العميا تشجيع الاتصاؿ .ٕ

  .كبالعكس
فيما  ت المختمفة لتحقيؽ الانسجاـ في الأداءالتنسيؽ بيف الإدارا .3

 (.ََِِ)كيكبيديا،.بينيما
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 :أنواع جميور وسائل الإعلام

جميكر المصمحة: فيـ يمثمكف مجمكعة مف الأفراد كالذم يحرٌكيـ دافع اقتصادم  .ُ
مشترؾ؛ أم يقصد بيـ الجميكر الذم تجمعيـ مصمحة كرابطة الدفاع عف 

 .تصادية معينةالمستيمكيف، أك تجمعيـ دكافع اق
جميكر التطابؽ: كيقصد بيـ الجميكر الذم يتحالفكف مع قائد أك رمز معيف؛  .ِ

 .كذلؾ ليتمتعكا بطرؽ غير مباشرة في نجاح كتيسير الحياة ليـ كأفراد
المثقفكف: كيقصد بيـ الجميكر الذيف يمثمكف نسبة قميمة مف جميكر كسائؿ  .ّ

مسفية كالمسائؿ الجمالية. كىيـ يعدٌكف الإعلبـ، فىييـ ييتمكف بالقضايا الفكرية، الف
أنفسيـ مف جميكر الصفكة كىك الذم يبحث عف المجتمع الأفضؿ، فيك أيضاٌ مف 
الجميكر التي تتجو إليو كسائؿ الإعلبـ مف كجية نظرىا السطحية كالمتدنية؛ بسبب 

 .سعييـ الدائـ إلى إرضاء الجماىير العامة
ف الأفراد الذيف يمتمككف كافة الكسائؿ الجميكر المفترض: كيقصد بيـ مجمكعة م .ْ

 .المادية كالتقنية، التي تساىـ كتمكٌنيـ مف استقباؿ جميع الرسائؿ الإعلبمية لكسيمة ما
الجميكر المتعرض: كيقصد بيـ الأفراد الذيف يعتبركف جزءان مف الجميكر الفعمي،  .ٓ

حتى المكقؼ الذم يقكـ باستقباؿ الرسالة الإعلبمية بغض النظر عف إدراكيا، أك 
 .الذم يتخذه منيا

الجميكر الفعمي: كيقصد بيـ الأفراد الذم يتعرضكف لمرسالة الإعلبمية بشكؿ  .ٔ
فعمي، فىييـ الذم يكاظبكف عمى متابعة برامج تمفزيكنية معينة أك حتى إذاعية أك قراءة 

 .صحؼ معينة
مية الجميكر الفعٌاؿ: كيقصد بيـ الأفراد الذيف يتفاعمكف مع الرسائؿ الإعلب .ٕ

كالاستجابة ليا؛ كالجماىير المستيدفة في الإعلبنات أك الدعكات الانتخابية، أك 
 .المشاركة التفاعمية في كافة البرامج المقدمة
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الجميكر العنيد: كيقصد بيـ الأفراد الذيف يبحثكف عف ما يريدكف التعرٌض لو،  .ٖ
ف مثؿ ىذه بالإضافة إلى التحكٌـ في اختيار الكسائؿ التي تساىـ في تقديـ م

 .المضاميف
جميكر المنفعة: كيقصد بيـ الجميكر الذم يستخدمكف الكسائؿ الإعلبمية؛ مف  .ٗ

 .أجؿ تحقيؽ فكائد معينة ليـ
جميكر النية: كىك الجميكر الذم يقكـ باستيلبؾ محتكيات الكسائؿ  .َُ

الإعلبمية؛ كذلؾ حسب ما يحقؽ كيخدـ لو دكافعو السابقة كالتي تككف مرتبطة 
 .بأفراده
ميكر المناعة ضد التأثير: كىـ مف الجماىير الذيف يتصفكف بالعناد كلا ج .ُُ

يرغبكف بأحد أف يتحكمكف بيـ، بالإضافة إلى قياميـ بأنشطة ىادفة تمكنيـ مف 
التجنب كالابتعاد عف كافة التأثيرات، التي قد تحصؿ بسبب تعرضيـ لمثؿ ىذه 

 .الكسائؿ
الذيف يميمكف إلى الاندماج في الذرائعيكف كالعمميكف: كيقصد بيـ الأفراد  .ُِ

التنظيمات الاجتماعية؛ بحيث يشارككف، يقكدكف حملبت ك ينتخبكف. بالإضافة إلى 
انتمائيـ لمنظمات كامتلبكيـ ىكايات تساىـ في ارتقائيـ بالمستكل الاقتصادم 
كالمكانة الاجتماعية كالتي تمثميا الممكية المادية، فىييـ يبحثكف بشكؿ دائـ عف ذرائع 

 (.ََِِمكنيـ مف القياـ بالأمكر التي تساىـ في جعميـ في المقدمة)ميدم،ت
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 المبحث الثاني

 التخطيط الاستراتيجي وانواع استراتيجيات العلاقات العامة

 تمييد:

محترفك العلبقات العامة يعشقكف الكلبـ عف استراتيجياتيـ، فإذا لـ نعتبر كلبميـ     
ستراتيجيتيـ ىي أىـ ما يمكف الكلبـ عنو لأنيا استعراضان فيجب أف نصر عمى أفٌ ا
 تصب في مصمحة المؤسسة مباشرة.

يترجـ المحترفكف آرائيـ كمكاىبيـ في الاستراتيجية، كىنا تبدأ التساؤلات     
ما ىي  كالنقاشات، فماذا غير المكاىب يجب أف يشكؿ الاستراتيجية؟  الرئيسية 

اسات كالمعمكمات التي نحتاجيا؟ ماىي تشكيمة الخبرات المحيطة بيا؟ ما ىي الدر 
 البرمجيات التي تيسٌر خمؽ ىذه الاستراتيجية؟

استراتيجيات العلبقات العامة أمست مطمبان عالميان، كىك إيصاؿ المعمكمة    
الصحيحة إلى الجميكر الصحيح في الكقت الصحيح، كمف ىنا فإف طريؽ بناء 

د عمى اسس عممية كانكاع كنذكر منيا استراتيجية علبقات عامة مكممة بالنجاح تستن
 في ىذا المبحث الآتي.
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 :مفيوم التخطيط الاستراتيجي 

القػػػػرارات  تخػػػػاذباالتػػػػي تسػػػػبؽ أم عمػػػػؿ، كالتػػػػي تنتيػػػػي التخطػػػػيط ىػػػػك مرحمػػػػة التفكيػػػػر  
المتعمقػػة بمػػا يجػػب عممػػو ككيػػؼ يػػتـ كمتػػى يػػتـ، فػػالتخطيط سمسػػمة مػػف القػػرارات التػػي 

مؿ التنبػؤ بمػا سػيككف عميػو المسػتقبؿ مػع الاسػتعداد ليػذا تتعمؽ بالمستقبؿ حيث أنػو يشػ
فكػػرنا جديػػدنا فػػي التخطػػيط  كييعػػد التخطػػيط الاسػػتراتيجي .(ََِٖ،ّ)مرسػػي ، المسػػتقبؿ

اىيـ فػي مجػالات مختمفػة، كعمػى ، كيتضمف مجمكعػة مػف المفػدارم لمعلبقات العامةالإ
رؤل متعػػددة؛  فمػػف الضػػركرم كصػػؼ كتحميػػؿ ىػػذا الفكػػر فػػي التخطػػيط مػػف خػػلبؿ ذلػػؾ

كػػي نػػتمكف مػػف فيمػػة، كمػػف ىػػذا المنطمػػؽ سػػيتـ عػػرض مجمكعػػة مػػف التعريفػػات التػػي 
 كردت في الكتابات المختمفة، كالتي تناكلت ىذا الأسمكب عمى النحك التالي:

 الأسس الفمسفية والفكرية لنشأة التخطيط الاستراتيجي:

طالمػا ليػػذا الإنسػػاف  إف فكػرة التخطػػيط قديمػة قػػدـ كجػػكد الإنسػاف عمػػى سػػطح الأرض، 
أىداؼ مسبقة، كمنيج محدد الأبعاد كالأسػاليب لضػماف نجػاح تمػؾ الأىػداؼ، كيمػارس 
الإنساف التخطيط في مختمػؼ جكانػب حياتػو، فػيخطط لمأكمػو كمشػربو كدراسػتو كعممػو، 
كذلػػؾ بعػػد تأمػػؿ فيمػػا يحػػدث حكلػػو كفيمػػا يريػػد أف يصػػؿ إليػػو. كجػػاءت ضػػركرة تقنػػيف 

شرية بتحكيميا إلى عمكـ كمراكمة البحث فييا حتى يتحصؿ الإنسػاف المعرفة كالخبرة الب
 عمػػى الحكمػػػة، فػػػلب ييتػػرؾ لخبراتػػػو الشخصػػػية أك لمتجربػػػة مػػف خػػػلبؿ الصػػػكاب كالخطػػػأ.

( كبذلؾ فإنو "عمػى الػرغـ مػف أف فكػرة التخطػيط قديمػة ُِٓ، ََُِتكردم، السيد ، )
نى العممػػي حػػديث النشػػأة إذ قػػدـ الحضػػارة البشػػرية نفسػػيا، فػػإف مفيػػكـ التخطػػيط بػػالمع

يرجػػع إلػػى أكائػػؿ الربػػع الثػػاني مػػف القػػرف العشػػريف عنػػدما خػػرج الاتحػػاد السػػكفيتي عمػػى 
، كبعػػػد الحػػػرب العالميػػػة ُّّٗكحتػػػى  ُِٖٗالعػػػالـ بػػػأكؿ خطػػػة خمسػػػية لمتنميػػػة مػػػف 
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الثانية انتشرت فكرة التخطيط كأخذ كثير مف الدكؿ بأسمكب التخطػيط مػف أجػؿ إحػداث 
 (  ِٖ، ََِٗمحمد ، ) تصادم كالاجتماعي المنشكد".التقدـ الاق

كعمػػػػـ التخطػػػػيط نشػػػػأة تحػػػػت مظمػػػػة نظريػػػػة كبػػػػرل يحكميػػػػا الأسػػػػمكب العقلبنػػػػي فػػػػي   
الأسػػػػػػمكب العممػػػػػػي فػػػػػػي التفكيػػػػػػر، كاعتقػػػػػػد  تالتفكيػػػػػػر، كاسػػػػػػتخداـ عناصػػػػػػر كتكنيكيػػػػػػا

المخططػػكف أنيػػـ يخططػػكف فػػي عػػالـ مػػنظـ، عػػالـ اسػػتاتيكى، كينظػػركف إلػػى المؤسسػػة 
(، فكاف يتـ التخطػيط لممؤسسػات دكف الأخػذ فػي ٗٔ،  ََُِجاسـ ،)مة مغمقةكمنظك 

( كفى الفتػرة Philip M. Coombs،1970) الاعتبار الأبعاد المجتمعية خارج المؤسسة.
مػف الثلبثينيػات إلػى السػتينيات مػف القػرف العشػريف كػاف الاىتمػاـ ينصػب عمػى الجانػػب 

ميػػػػػػؿ الكمفػػػػػػة، أك مػػػػػػا يػػػػػػرتبط بالأعػػػػػػداد الكمػػػػػػي، سػػػػػػكاء مػػػػػػا يػػػػػػرتبط بزيػػػػػػادة الإنتػػػػػػاج كتق
كالإحصػػػاءات لمػػػا يػػػدكر فػػػي البيئػػػة الداخميػػػة لممؤسسػػػة دكف اكتػػػراث لظػػػركؼ كعكامػػػؿ 
البيئػػة الخارجيػػة، بػػؿ أيعػػدت البيئػػة الخارجيػػة بأنيػػا سػػاكنة كغيػػر ديناميكيػػة، عمػػى الػػرغـ 

 .مف مخالفة ذلؾ لمحقيقة كلمكاقع

 :الاستراتيجيمصطمحات مرتبطة بالتخطيط 

كاحػػدنا مػػف سمسػػمة ميتصػػمة مػػف المصػػطمحات التػػي  الاسػػتراتيجيبػػر مفيػػكـ التخطػػيط ييعت
تيعبر عف منطؽ أك منيج في التفكير يستيدؼ ترشيد حركػة "نظػاـ مػا" نحػك المسػتقبؿ، 
بما يػؤدم إلػي زيػادة ملبءمتػو كتطػكره، كفػي الكقػت الػذم يزيػد قدرتػو عمػى الإسػياـ فػي 

 ذه السمسمة مف المصطمحات ىي:. ى(ّٔ، َُِِأحمد ، )التطكير مف حكلو

  الرسػػػػالةMission: أحمػػػػد ، )الرسػػػػالة لغػػػػة، مػػػػا ييرسػػػػؿ كتكػػػػكف فػػػػي مكضػػػػكع كاحػػػػد
ا، ىػػي الغػػرض الأساسػػي الػػذم تكجػػد المؤسسػػة مػػف أجمػػو، (ّّٗ، ََِٕ . كاصػػطلبحن

 .(ِٖـ ، ََُِجاسـ ، )كالذم تسعى إلي تحقيقو
  الرؤيػػةVision:  النظػػر كالتأمػػؿ، كالرؤيػػا: مػػا لغػػة، الػػرأم: الاعتقػػاد كالعقػػؿ كالتػػدبير ك

ا تيعػرؼ بأنيػا طمكحػات المؤسسػة التػي (ٕٖ، ََِّأحمػد ،)يرل في النكـ ، كاصػطلبحن
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ف كػاف مػف الممكػف الكصػكؿ إلييػا فػي  لا ييمكف تحقيقيا في ظؿ الإمكانػات الميتاحػة، كا 
 .(ٗ-ٖ، ََِّنادية ، )الأجؿ الطكيؿ

  الغايػػاتObjectives :خػػر. فغايػػة كػػؿ شػػيء: نيايتػػو لغػػة، الغايػػة ىػػي النيايػػة كالآ
كأخرتػػو. كغايػػة الأمػػر: الفائػػدة المقصػػكدة منػػو. كىػػي المكاقػػع أك الأكضػػاع التػػي ترغػػب 
المؤسسة في الكصكؿ إلييا فػي المسػتقبؿ، كتػأتي عػادة فػي حػدكد الميمػة، كترجمػة ليػا 
بصػػكرة أكثػػر تفصػػيلبن كتحديػػدنا فػػي ألفػػاظ كأرقػػاـ مػػف غيػػر ربػػط ليػػا بمػػدل زمنػػي معػػيف، 

ا فػي الكقػت نفسػو لا تكػكف بدرجػة التفصػيؿ أك التحديػد التػي تظيػر فػي الأىػداؼ كلكني
 المباشرة.

  الخطػػط الاحتياطيػػة أك البديمػػةContingency Plans : كىػػي الخطػػط التػػي يمتجػػأ
تيغىيَّري صيكرة المستقبؿ كما يتصػؿ بيػا مػف  –أثناء التنفيذ  –إلييا في حالة ظييكر بكادر 

كقػػػكع أحػػػداث مفاجئػػػة )حػػػركب إقميميػػػة، كشػػػكؼ عمميػػػة، قػػػكل كعكامػػػؿ كمسػػػممات، أك 
   اختراعات تكنكلكجية، كغير ذلؾ(، لـ تكف متكقعة سمفنا عند تصميـ الخطط الأصمية.

 الاستراتيجي:النظرية العممية القائم عمييا منيجية التخطيط 

ىػػك بمثابػػػة تطػػػكر فكػػػرل لمتخطػػػيط، إذ  الاسػػػتراتيجيمػػف الجػػػدير بالػػػذكر، أف التخطػػػيط 
مفيكمػػػػان تخطيطػػػػان جديػػػػدان مغػػػػايران لمػػػػا سػػػػبقو مػػػػف أنشػػػػطة  الاسػػػػتراتيجيالتخطػػػػيط  "لػػػػيس

نمػا يعػد التخطػيط جذرمتخطيطية بشكؿ   الاسػتراتيجي، كأف ما سبقو لػيس تخطيطيػان، كا 
جيلبن جديدان لمتخطيط يقكـ عمى مقكمات التخطيط كخطكاتو الأساسػية محػدثان فييػا نكعػان 

  لية".مف التعديلبت تتفؽ كالمرحمة الحا

المسػػتقبمية المػػؤثرة عمػػى  بالاتجاىػػاتيعنػػى محاكلػػة التنبػػؤ  التقميػػدمفػػإذا كػػاف التخطػػيط 
المؤسسػػة كتحديػػد مػػا الػػذل يمكػػف عممػػو قبػػؿ أف يحػػدث ذلػػؾ المسػػتقبؿ، فػػإف التخطػػيط 

المسػتقبؿ، كالعمػؿ عمػى  فػيلممؤسسػة  المثػاليعبػارة عػف التبصػر بالشػكؿ  الاسػتراتيجي
ضػػكء  فػػيالكقػػت الملبئػػـ  فػػيإجػػراء التعػػديلبت المطمكبػػة تحقيػػؽ ىػػذا الشػػكؿ مػػف خػػلبؿ 

كاقػػػع البيئػػػة الداخميػػػة كالبيئػػػة الخارجيػػػة لممؤسسػػػة، كمػػػا سػػػيطرأ عمييمػػػا مػػػف تغييػػػر فػػػي 
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المسػػػتقبؿ، كذلػػػؾ لأف المؤسسػػػات أصػػػبحت تكاجػػػو تغييػػػرات خارجيػػػة كبيػػػرة، مثػػػؿ زيػػػادة 
ة الماليػػة كالتبػػادؿ حػػدة المنافسػػة، كلأف الخريطػػة التنافسػػية كالتػػي تكضػػح تػػدفؽ الأنشػػط

بػػػيف الػػػدكؿ، تؤكػػػد تلبشػػػى الحػػػدكد بػػػيف الػػػدكؿ، لقػػػد أصػػػبح العػػػالـ بػػػلب حػػػدكد، يسػػػكنو 
مكاطنكف عالميكف، كبو منافسكف عالميكف، كمسػتيمككف عػالميكف، كمػكردكف عػالميكف، 
كمكزعػػكف عػػػالميكف كمؤسسػػات ماليػػػة عالميػػػة، فأصػػبح لزامػػػان عمػػى المؤسسػػػة أف تحػػػدد 

كالغػػرض مػػف كجكدىػػا كرؤيتيػػا لنفسػػيا فػػي المسػػتقبؿ، كأىػػدافيا مجػػاؿ عمميػػا كرسػػالتيا 
كمسػػارات العمػػؿ كالمنافسػػكف لممؤسسػػة كأصػػحاب المصػػالح كمجػػالات التميػػز كالتنػػافس 

 (ٖٖ، ََِّنادية ، ) المتاحة أماـ المؤسسة في المستقبؿ.

كمصػػػطمح التخطػػػيط الاسػػػتراتيجي مصػػػطمح مركػػػب مػػػف مصػػػطمحيف أساسػػػييف ىمػػػا : 
راتيجية. كأما مصطمح تخطيط فيعنى عمميػة منظمػة كاعيػة مػف التفكيػر التخطيط كالاست

العممي السميـ التي تسبؽ أم عمؿ، كىى النظرة المستقبمية لاتخػاذ القػرار الصػحيح فػي 
مكانػػػات  نجػػػاح العمػػػؿ، كتحقيػػػؽ الأىػػػداؼ المرسػػػكمة فػػػي ضػػػكء احتياجػػػات المسػػػتقبؿ كا 

تحقيػػػػػؽ الأىػػػػػداؼ الحاضػػػػػر، حيػػػػػث ينتيػػػػػى بكضػػػػػع خطػػػػػة تحػػػػػدد : مػػػػػا يجػػػػػب عممػػػػػو ل
، كالكمفػة، كالقػائـ عمػػى التنفيػذ.  Carron, Gabriel،2010) المرسػكمة، كالػزمف الػػلبزـ

،p7-8 جػكىره ىػك تصػميـ صػكرة لممسػتقبؿ المنشػكد كاكتشػاؼ الطػرؽ  فػي( كالتخطػيط
 (  Available at: ar.wikipedia.org) المكصمة إليو.

تصػػػميـ الأىػػػداؼ كتقييميػػػا  كالتخطػػػيط ىػػػك فػػػف التعامػػػؿ مػػػع المسػػػتقبؿ، كيتضػػػمف عمػػػى
المناسػػب منيػػا كتحديػػد كيفيػػة بمكغيػػا مػػف خػػلبؿ بػػرامج كجػػداكؿ زمنيػػة تكظػػؼ  كاختيػػار

المػػكارد المتاحػػة، كىػػذه الأىػػداؼ تعػػد بمثابػػة معػػايير يقػػاس عمييػػا الأداء الفعمػػي، كتقػػكـ 
بيئيػػػة تصػػػمـ عمػػػى أساسػػػيا بػػػدائؿ لمتصػػػرؼ، مثػػػؿ  افتراضػػػاتعمميػػػة التخطػػػيط عمػػػى 

أسػػػػعار مسػػػػتمزمات الإنتػػػػاج، أك  فػػػػيزيػػػػادة  افتػػػػراضحػػػػدة المنافسػػػػة أك  افتػػػػراض زيػػػػادة
البيئػػػة المحيطػػػػة، لػػػػذلؾ  فػػػػيالعكػػػس، كقػػػػد لا تتحقػػػؽ ىػػػػذه الافتراضػػػات لتغيػػػػر مفػػػاجئ 
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)أ( يسػػػتخدـ  الافتػػػراضيتطمػػػب الأمػػػر تصػػػميـ عػػػدة بػػػدائؿ لمتصػػػرؼ، بحيػػػث إذا تحقػػػؽ 
ذا تحقػػػػؽ الافتػػػػراض )ب( يسػػػػتخدـ البػػػػديؿ ا  لخػػػػاص بػػػػو كىكػػػػذا.البػػػػديؿ الخػػػػاص بػػػػو، كا 

(Wende, Marijk،2009) 

خطػة، لأنيػا تيػتـ  ىػيكالاستراتيجية خطة كنمػط كمكقػع كتصػكر كحيمػة. فالاسػتراتيجية 
كتحديػػػػػػد البػػػػػػدائؿ لمكصػػػػػػكؿ لأىػػػػػػداؼ معينػػػػػػة،.  كاختيػػػػػػاربالمسػػػػػػتقبؿ كرسػػػػػػـ المسػػػػػػارات 

نمػط، بمعنػى أنيػا نمػط حيػاة لممؤسسػة يمكػف إدراكػو مػف خػلبؿ تتبػع  ىػيكالاستراتيجية 
 فػػيمكقػػع، فحػػيف يحػػرؾ القائػػد قػػكات معينػػة لمكقػػع مػػؤثر  ىػػيلجزئيػػات. كالاسػػتراتيجية ا

نتيجػػة الحػػرب، فإنػػو يتخػػذ مكقعػػان عمػػى الأرض، كىػػذا المكػػاف ىػػك المكقػػع الػػذل يشػػكؿ 
 أمفارقػػان، كيحقػػؽ أعمػػى فػػرص لمنجػػاح، كتجنػػب الخسػػارة أك تقميميػػا بحسػػب الظػػركؼ، 

تصػػػكر كرؤيػػػة،  ىػػػيالنصػػر. كالاسػػػتراتيجية مكقػػػع يحقػػػؽ  اتخػػػاذأف الاسػػتراتيجية تعنػػػى 
لأنيػػػػا تمثػػػػؿ عقػػػػؿ المؤسسػػػػة، كتصػػػػكر كاضػػػػح لميػػػػدؼ، كلمكسػػػػيمة كالترتيػػػػب المناسػػػػب 

 ىػػػيلتحقيػػػؽ اليػػػدؼ، كتصػػػكر لسػػػيناريك التنػػػافس كتصػػػرفات المنافسػػػيف. كالاسػػػتراتيجية 
حيمة، بمعنى أنيا حركة تخؿ بتكازف الخصـ، فالحرب خدعػة، كمختمػؼ أنػكاع الصػراع 

فالاسػتراتيجية  كبالتاليفس تحتكل عمى ىدؼ رئيس ىك الإخلبؿ بتكازف المنافس، كالتنا
 (ٗٔ، ََُِجاسـ ، ) خطة ذكية أك حيمة أك خدعة.

التخطػيط كالاسػتراتيجية، يمكػف تركيػب  بمصػطمحيكالآف، كبعد الكقكؼ عمى المقصكد 
، ليقصػػػػػد بػػػػػو الاسػػػػػتراتيجيمصػػػػػطمح كاحػػػػػد، كىػػػػػك التخطػػػػػيط  فػػػػػيىػػػػػذيف المصػػػػػطمحيف 

 خطيط عمى مستكل الاستراتيجية، تخطيط ييتـ بالرؤية الكمية البانكرامية. الت

مػف خلبليػا تػتمكف المؤسسػة مػف  التػيىك المنيجيػة كالعمميػة  الاستراتيجيإف التخطيط 
العمميات الإدارية اليكمية كمكاجيػة الأزمػات كصػكلان إلػى  فيمف مجرد التفكير  الانتقاؿ

 فػػية الداخميػػة كالخارجيػػة القػػادرة عمػػى تحقيػػؽ التغييػػر رؤيػػة مختمفػػة لمعكامػػؿ الديناميكيػػ
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البيئة بما يحقػؽ تكجييػان فعػالان بصػكرة أفضػؿ لممؤسسػة، كبحيػث يكػكف المنظػكر الجديػد 
، كفػى الكقػت نفسػو إدراؾ المكقػع الماضػيمتكجيان أساسان إلى المستقبؿ مع عدـ إىمػاؿ 

 (ٗ، ََِْ،خبراء بميؾ) الذل تقؼ فيو المؤسسة.

المنظمػػػة مػػػف  انتقػػػاؿعمميػػػة نظاميػػػة لتحديػػػد كيفيػػػة  الاسػػػتراتيجي"التخطػػػيط كذلػػػؾ لأف 
عمميػػة اتخػػاذ قػػرارات  الاسػػتراتيجيالكضػػع الػػراىف إلػػى مسػػتقبميا المرغػػكب، فػػالتخطيط 

تسػػػتند بالأسػػػاس عمػػػى مجمكعػػػة مػػػف التسػػػاؤلات، كىػػػى أيػػػف نحػػػف الآف؟ أيػػػف نرغػػػب أف 
، بمعنػػػى أف التخطػػػيط نكػػػكف؟، كيػػػؼ سنصػػػؿ إلػػػى ىنػػػاؾ؟، كيػػػؼ نقػػػيس مػػػدل تقػػػدمنا؟

عمميات مستمرة كمعقدة ككظيفة أساسية مف كظػائؼ الإدارة تتعمػؽ بإعػداد  الاستراتيجي
أحػػػػد  ىػػػػيحػػػػيف أف الخطػػػػط  فػػػػيالخطػػػػط كتنفيػػػػذىا كمراقبػػػػة عمميػػػػات التنفيػػػػذ كتقييميػػػػا، 

لتحديػػػد  عقمػػػيعناصػػػر كمككنػػػات عمميػػػة التخطػػػيط كنتػػػائج نيائيػػػة يػػػتـ كضػػػعيا بجيػػػد 
 (ُُ، ََِٕد ،خالسمكؾ يمتزـ بو". )

أحػػػػد المػػػداخؿ الحديثػػػػة لتحقيػػػػؽ مكانػػػػة تنافسػػػػية  الاسػػػػتراتيجيكبػػػذلؾ يعػػػػد التخطػػػػيط    
يقػػػػكـ عمػػػػى تشػػػػخيص الإمكانػػػػات المتاحػػػػة لػػػػدل  نظػػػػاميأفضػػػػؿ لمجامعػػػػة، لأنػػػػو مػػػػنيج 

الجامعػػػػػػػة، كاستشػػػػػػػراؼ الفػػػػػػػرص كالإمكانػػػػػػػات الجديػػػػػػػدة لمسػػػػػػػتقبؿ الجامعػػػػػػػة كتصػػػػػػػميـ 
 الاستراتيجيات البديمة. 

 :وأىدافو الاستراتيجيط خصائص التخطي

كفكػػػػر تخطيطػػػػي جديػػػػد لػػػػو مجمكعػػػػة مػػػػف الخصػػػػائص تميػػػػزه،  الاسػػػػتراتيجيالتخطػػػػيط  
كيػػنعكس إدراؾ الممارسػػيف لعمميػػة التخطػػيط لتمػػؾ الخصػػائص كعػػد إغفاليػػا فػػي مراحػػؿ 
العمميػػة التخطيطيػػة إيجابينػػا عمػػى فاعميػػة التخطػػيط، كمػػف ثػػـ عمػػى أداء المؤسسػػة. مػػف 

 :(ُٕ،  ََُِْخمؼ ،)ميأىـ ىذه الخصائص ما ي

  حػػكؿ الأىػػداؼ، كالتكصػػيؼ الػػدقيؽ للؤىػػداؼ  الاسػػتراتيجيتػػدكر عمميػػة التخطػػيط
ىك المينطمؽ الأساسي لعممية التخطيط؛ فيك جكىر عممية تقييـ كمفاضػمة كاختيػار بػيف 
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بػػدائؿ لتحقيػػؽ الأىػػداؼ. كعػػدـ الكضػػكح الكامػػؿ لمغايػػات كالأىػػداؼ يجعػػؿ الخطػػة غيػػر 
كضػػكح أكلكيػػات العمػػؿ كالبػػرامج كالميػػاـ كغيػػاب مؤشػػرات قيػػاس  فعالػػة، كمػػف ثػػـ عػػدـ

 الأداء كتقييـ النتائج كمقارنتيا بالأىداؼ المكضكعة.
  تتػػأثر فعاليػػة التخطػػيط بمػػدل التكامػػؿ كالتػػرابط الػػداخمي لمككنػػات الخطػػة، كيترتػػب

عمػػى ذلػػؾ أف عمميػػػة التخطػػيط ىػػػي نظػػاـ مركػػػب مػػف عديػػػد مػػف المككنػػػات تتمثػػؿ فػػػي 
 لسياسات كالقكاعد كالبرامج كالمعايير.الأىداؼ كا

  كذلػػػػؾ مػػػػف الاسػػػػتراتيجيحتميػػػػة المكضػػػػكعية كالمػػػػنيج العممػػػػي لفاعميػػػػة التخطػػػػيط ،
خلبؿ الالتزاـ بالتحميؿ المنطقػي كالمكضػكعي لممكاقػؼ كالمتغيػرات كتحديػد الاتجاىػات. 

دكف فالتخطيط الفعػاؿ لا يمكػف أف يقػكـ عمػى المػداخؿ الكصػفية كالاعتبػارات العاطفيػة 
المعػػايير القياسػػية الرشػػيدة، فتحقيػػؽ المكضػػكعية كالمػػنيج العممػػي يتطمبػػاف تحقيػػؽ قػػدر 

 مقبكؿ مف التكازف بيف الجكانب الرسمية كغير الرسمية في التخطيط.
  ىػػي نظػػاـ متكامػؿ لػػو مدخلبتػػو كعممياتػػو كمخرجاتػػو؛  الاسػػتراتيجيعمميػة التخطػػيط

كانػػػػػت ماديػػػػػة أك بشػػػػػرية أك  حيػػػػػث تتمثػػػػػؿ المػػػػػدخلبت فػػػػػي متطمبػػػػػات التخطػػػػػيط سػػػػػكاء
معمكماتيػػػػة، بينمػػػػا تتضػػػػمف عمميػػػػات نظػػػػاـ التخطػػػػيط كافػػػػة أنشػػػػطة التجميػػػػع كالتحميػػػػؿ 
كالتفسػػير كتحديػػد العلبقػػات كالاتجاىػػات لممتغيػػرات، كتتمثػػؿ مخرجاتػػو فيمػػا يػػتـ تحديػػده 
كصػػػػياغتو مػػػػف أىػػػػداؼ كسياسػػػػات كخطػػػػط كبػػػػرامج كمعػػػػايير، كمػػػػا أف مككنػػػػات نظػػػػاـ 

نمػا يتكقػػؼ النػػاتج التخطػيط شػػأنو شػأف أ م نظػػاـ لا تعمػػؿ بشػكؿ مسػػتقؿ أك منفصػػؿ، كا 
 النيائي مف عمميات التخطيط عمى التفاعؿ كالتأثير التبادلي بيف مككنات النظاـ.

  التأثير التبادلي بيف عممية التخطيط كخصائص البيئػة، فػلب يمكػف أف تمػارس عمميػة
مػػة؛ حيػػث مػػف الأىػػداؼ التخطػػيط بمعػػزؿ عػػف الظػػركؼ البيئيػػة التػػي تعمػػؿ فييػػا المنظ

الأساسػػػػػية لعمميػػػػػة التخطػػػػػيط تحقيػػػػػؽ قػػػػػدر مػػػػػف الملبئمػػػػػة البيئيػػػػػة لأىػػػػػداؼ كاتجاىػػػػػات 
 المؤسسة.

  ؛ حيػث الاسػتراتيجيفعالية عممية المتابعة كالرقابة ىي أساس فعالية نظػاـ التخطػيط
تتككف بالتخطيط كالمتابعة كالمراقبة كسيمة المؤسسة لمتحرؾ كالانتقاؿ مف مكقػؼ حػالي 

 كضع ميستيدؼ كميخطط. إلي
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  اعتماديػػػػػة عمميػػػػػة التخطػػػػػيط عمػػػػػى نظػػػػػاـ المعمكمػػػػػات ككػػػػػؿ مرحمػػػػػة مػػػػػف مراحػػػػػؿ
التخطػػيط ليػػا درجتيػػا فػػي الاعتمػػاد عمػػى المعمكمػػات، كمػػف خػػلبؿ المعمكمػػات كتكافرىػػا 

 يتحقؽ مستكل أداء مرتفع كنتائج منرضية.
ة )حنػاف ، ميػعم الاسػتراتيجي( إلى أف عمميات التخطيط ََِٗكأشار أندرك بترسكف )

َُِْ ،ُُّ): 

  تعمػػـ تعمػػؿ عمػػػى تػػكفير الفرصػػة لممشػػػاركيف لفيػػـ بصػػكرة أكضػػػح كأشػػمؿ مػػا يسػػػعكا
 لتحقيقو، كمتى ككيؼ يمكف فعؿ ذلؾ.

 .اكتشاؼ؛ لأف مف خلبليا يمكف التعرؼ عمى الفرص كالحمكؿ الغير معركفة 
  الحمػػػكؿ انفتػػػاح عمػػػى التصػػػكرات كالمفػػػاىيـ المختمفػػػة، كالتػػػي تمثػػػؿ الأسػػػاس لإيجػػػاد

 المختمفة لممشكلبت المتنكعة.
  الاسػػتراتيجيةاليامػػة، كالتػػي تتطمػػب فصػػؿ القضػػايا  الاسػػتراتيجيةتركيػػز عمػػى الأمػػكر 

 عف القضايا الأخرل.
  تتضػػمف صػػانعة القػػرارات، كذلػػؾ مػػف خػػلبؿ اختيػػار البػػديؿ الأصػػمح مػػف بػػيف البػػدائؿ

ي تقػػكيـ كػػؿ مجمكعػػة مػػف الميتاحػػة، كدعػػـ الأكلكيػػات كالمصػػادر الميتاحػػة، كالاسػػتناد إلػػ
 القرارات المترابطة، كدعـ عمميات عالية الجكدة مثؿ الخطة مرتفعة المخاطر.

  تنظػػػػػيـ لمجيػػػػػكد؛ لتنفيػػػػػذ القػػػػػرارات مػػػػػع الأخػػػػػذ فػػػػػي الاعتبػػػػػار المصػػػػػادر كالإمكانػػػػػات
 المؤسسية الميتاحة.

  تبني رؤية كاقعيػة مػف التكقعػات، كتقػدير لمحػالات الطارئػة كالتغيػرات؛ حيػث تتصػؼ
ه العمميػػػات بالمركنػػػة، كرسػػػـ صػػػلبت كاضػػػحة بػػػيف مخرجػػػات مرحمػػػة كاحػػػدة، كالتػػػي ىػػػذ

 تمثؿ مدخلبت رئيسة لمرحمة تالية أك أكثر.
  كضػػع للؤىػػداؼ كترتيبيػػا بصػػكرة منطقيػػة، كتحديػػد مػػدل تطػػابؽ الأىػػداؼ كارتباطيػػا

مػػع بعضػػيا الػػبعض، كالأخػػذ فػػي الاعتبػػار الحاجػػة إلػػي تتػػابع الأىػػداؼ بصػػكرة منطقيػػة 
بداع كتجاكب أكثر منيا تفاعمية.بمركر   الكقت، كا 

ي فػػػػػػػػػ الاسػػػػػػػػػتراتيجيكفػػػػػػػػػي ضػػػػػػػػػكء ىػػػػػػػػػذه الخصػػػػػػػػػائص تػػػػػػػػػتمخص أىػػػػػػػػػداؼ التخطػػػػػػػػػيط 
 :(ُْ،ََِٕخالد،)
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  مكاجيػػػػػة التغيػػػػػر فػػػػػي بيئػػػػػة عمػػػػػؿ المؤسسػػػػػة؛ حيػػػػػث تيػػػػػدؼ عمميػػػػػة التخطػػػػػيط إلػػػػػي
التكصػػيؼ المنيجػػي لبيئػػة عمػػؿ المؤسسػػة ككضػػع اسػػتراتيجيات التعامػػؿ الفعػػاؿ معيػػا، 

نيػات المؤسسػػة لمتعػرؼ كتحميػػؿ الفػرص كالتحػديات كتقكيميػػا ككضػع سػػبؿ كتطػكير إمكا
التعامؿ الفعاؿ معيا، كتدعيـ قدرة المؤسسة في تحديد نقاط القكة كأكجػو الضػعؼ لػدييا 
كتحديػػػد متطمبػػػات التعامػػػؿ الفعػػػاؿ معيػػػا، كتػػػكفير المركنػػػة لػػػدل المؤسسػػػة لمتكيػػػؼ مػػػع 

كالتقػػدير لاتجاىػػات عناصػػر بيئػػة عمػػؿ التغيػػرات غيػػر المتكقعػػة، كتػػكفير أدكات التنبػػؤ 
 المؤسسة.

  لممؤسسػػػػة، كذلػػػػؾ بصػػػػياغة كتطػػػػكير رسػػػػالة  الاسػػػػتراتيجيةتحديػػػػد تكجيػػػػو المسػػػػارات
المؤسسػػػة كأىػػػدافيا، كتحديػػػد كتكجيػػػو مسػػػار العمػػػؿ فييػػػا، كصػػػياغة الغايػػػات كالأىػػػداؼ 

مػف ربػط مع تكفير متطمبات تحسيف الأداء كتحقيػؽ النمػك كالتقػدـ، كالتأكػد  الاستراتيجية
بطمكحػػػات الإدارة العميػػػا كمصػػػمحة أعضػػػاء المؤسسػػػة، كتكجيػػػو  الاسػػػتراتيجيةالأىػػػداؼ 

المكارد كالإمكانات إلي الاستخدامات الاقتصادية، كتكجيو الجيكد البحثيػة لتطػكير أداء 
المؤسسة كتحقيػؽ التػرابط بػيف الرسػالة كالأىػداؼ كمػا يػتـ كضػعو منػة سياسػات كقكاعػد 

 كأنظمة عمؿ.
 حسػػػػيف أداء المؤسسػػػػة، كذلػػػػؾ بتحديػػػػد الخصػػػػائص الرئيسػػػػة لبيئػػػػة العمػػػػؿ تطػػػػكير كت

الداخمية لممؤسسة؛ مما يساعدىا عمى تحقيؽ أىدافيا كرسػالتيا، كتػدعيـ الأداء المرتفػع 
لأفراد كجماعات العمؿ، كتقكيـ الأداء المنخفض كتكفير متطمبات تحسينو، كالتأكػد مػف 

ديػػد سيػػبؿ تطكيرىػػا، كتػػكفير متطمبػػات دعػػـ المتابعػػة المسػػتمرة لعناصػػر بيئػػة العمػػؿ كتح
العلبقػػات الإيجابيػػة كالتكصػػؿ المثمػػر بػػيف المؤسسػػة كالأطػػراؼ الخارجيػػة ذكم العلبقػػة 

 بيا، كتدعيـ مقكمات بقاءىا كاستمرارىا كنمكىا.
  تطػػػػكير النظػػػػاـ الإدارم لممؤسسػػػػة، كذلػػػػؾ بتػػػػكفير المنػػػػاخ التنظيمػػػػي الملبئػػػػـ لتكليػػػػد

فػػػرص التعمػػػيـ كالتحػػػيف التنظيمػػػي كالإدارم، كتػػػدعيـ مركنػػػة الأفكػػػار المبتكػػػرة، كتػػػكفير 
الإجراءات كحرية التصرؼ، بما يكفر مقكمات تحقيؽ الإنجازات كالأىػداؼ الميخططػة، 
كالعمػػػؿ عمػػػى تيسػػػير الاتصػػػالات الإداريػػػػة بػػػيف أعضػػػاء كجماعػػػات العمػػػؿ كالكحػػػػدات 

داريػػة التػػي تيسػػر التنظيميػػة داخػػؿ المؤسسػػة، كتحديػػد القكاعػػد كالسياسػػات كالأنظمػػة الإ
تحقيػؽ أىػػداؼ المؤسسػػة كرسػػالتيا، كالتركيػػز عمػػى تػػكفير الإطػػار العػػاـ الملبئػػـ لأعمػػاؿ 
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مكانػات المؤسسػة،  المتابعة كالرقابة كالتقػكيـ كفػؽ أسػس سػميمة لممحافظػة عمػى مػكارد كا 
 كالتأكد مف استخداميا لتحقيؽ الإنجازات كالأىداؼ المخططة.

 :في التعميم الجامعي تيجيالاسترامعوقات تطبيق التخطيط 

يمكف إجماؿ التحديات التي تكاجو الأخذ بالتخطيط الاستراتيجي في مؤسسات التعميـ 
 (:ُِ-َِ، ََِّنادية ، العربية فيما يمي)

 .قمة الكتابات العربية التي تناكلت ىذا الأسمكب حتى كقت قريب 
 ،كلكف غالبية ىذه  ىناؾ الكثير مف الكتابات الأجنبية التي تناكلت ىذا الأسمكب

الكتابات تركز عمى تقديـ قكاعد محددة لتطبيقو، كلا تقدـ إلا القميؿ عف العنصر 
 الرئيسي الذم تعتمد عميو العممية.

  لا يزاؿ ىذا الأسمكب في مراحمو الأكلى، فمـ يطبؽ إلا منذ سنكات قميمة في المجاؿ
ؼ محدد في مجاؿ لاختبار الزمف كي يكضع لو تعري –بعد  –التربكم كلـ يخضع 

  التعميـ.
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       سمسمة البراج أيضًا) الاستراتيجيومن المعوقات التي تواجو استخدام التخطيط 

 (:93،  0299، التدريبية         

 .الاستراتيجيصعكبة كضع نظاـ لمتخطيط -
 .الاستراتيجيةصعكبة جمع المعمكمات كالبيانات كتحميميا لكضع الخطة -
رد المؤسسػػػػة، كعػػػػد كجػػػػكد مصػػػػادر متعػػػػددة لتحسػػػػيف كضػػػػعيا ضػػػػعؼ ميزانيػػػػة كمػػػػكا-

 المالي.
إلي كقت كتكمفة كبيرة نتيجػة المناقشػات لكضػع الرؤيػة،  الاستراتيجييحتاج التخطيط -

كالتػػي تحتػػاج إلػػي كقػػت كبيػػر، كضػػركرة تػػكفر كػػـ ىائػػؿ مػػف البيانػػات كالمعمكمػػات التػػي 
 تحتاج إلي تكاليؼ مرتفعة.  
ف طبيعة الأنشطة في مج اؿ العلبقات العامة التي تتميز بتنكع كالتعدد جعؿ مف كا 

الطبيعي أف يككف لكؿ ميداف استراتيجية خاصة تلبئـ كتحقؽ أىدافو كفيما يمي 
 الاستراتيجيات التي تستخدميا العلبقات العامة في تحقيؽ أىدافيا:

 :(9131وتوجد عدة استراتيجيات لمعلاقات العامة يمكن إتباعيا وىي )إمام،
إذا كانت الاستراتيجية ىي الخطة العامػة التػي تكاجػو مراحػؿ  :اتيجية التركيزاستر  .ُ

المعركػة ،فإنيػا تيػدؼ كذلؾ إلى تبياف أساليب العمؿ في العلبقػات العامػة ،كلمػا 
كانػت طبيعػة الأنػشطة في ىػذا المجاؿ متنكعة كمتعددة ،فمف الطبيعي أف يكػكف لكػؿ 

تلبئمػو ، كتحقؽ أىدافو ،فإذا كاف اليدؼ المطمكب تحقيقو  ميػداف استراتيجية خاصػة
عاجلب ،كالجماىير المستيدفة منتشرة في أماكف متباعدة بحيث يصعب أف تتعرض 
لمرسالة المكجية مف خلبؿ كسػيمة كاحػدة يكػكف مف الملبئـ استخداـ استراتيجية التركيز 

لاستراتيجية نفرض أف كباءن إذا كانت المكارد المالية تسمح بذلؾ ،كلتكضيح ىذه ا
خطيران ييدد إحدل المناطؽ. كأف كزارة الصحة تريػد أف تتحػرؾ بسرعة لتكعية 
مدادىـ بالإرشادات اللبزمػة لتجنػب انتػشار ىػذا الكبػاء ، فػإف الأمر  المكاطنيف كا 
يتطمب استخداـ جميع الكسائؿ الإعلبمية المتاحة لمتأكد مف تعرض الجماىير 
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تفيـ محتكاىا. كلك اقتصر نشاط الكزارة عمى كسيمة اتصاؿ كاحدة. لكاف لمرسالة، ك 
مف المحتمػؿ أف لا تصؿ ىذه الرسالة لػبعض الجماعػات، أك ربمػا كصػمت مػشكىة 

 عػف طريػؽ الػزملبء أك الأقارب أك الجيراف.
لذا ترل الباحثة أف ىذه الاستراتيجية يجب اف تستخدـ في حالات الطكارئ كاستخداـ 
كؿ كسائؿ الاتصاؿ لمكصؿ لكافة الجماىير في أف كاحد، كعمى إدارة العلبقات العامة 

 تكفير الإمكانيات .
: كتعتمد استراتيجية التكقيت عمى اختيار الكقت استراتيجية التوقيت المناسب .ِ

المناسب لإذاعػة بيػاف سػياسي أك قػرار اقتصادم أك اتخاذ إجراء ما لكسب تأييد 
 لتجنب مػشكمة متكقعػة.جميكر معيف أك 

ككثػيرا ما نلبحظ إعلبف بعض القرارات التي تػستيدؼ ارتػضاء المػكاطنيف في 
مناسػبات الأعيػاد، أك افتتاح المشركعات الجديدة في ذكرل حدث قكمي بارز ، كمف 
الػضركرم في جميػع الأحػكاؿ دراسة كافة الظركؼ المحيطة بالمكقؼ ،الأطراؼ 

ميو أك المتأثرة بػو، ثػـ اختيار الكقت المناسب للئقداـ عمى أم عمؿ المختمفة المؤثرة ع
 .يتعمؽ بيذا المكقؼ

كترل الباحثة أف تحديد الكقت المناسب لإذاعة أك نشر بياف أك لإعلبف قرار أك 
 لافتتاح مشركع يجب أف يراعي فيو التالي: 

 تحديد الكقت .‌. أ
 كسب تأثير الجميكر الذم مف أجمو قمنا بالتكقيت.‌. ب
 دراسة الظركؼ المحيطة بالمكقؼ كالأطراؼ المؤثرة فيو أك المتأثرة بو.‌. ت
كتتبع بعض المؤسسات استراتيجية المشاركة حيث تشجع  :استراتيجية المشاركة .ّ

الأفراد عمى تقديـ اقتراحاتيـ كتسمح لمعامميف باختيار ممثمييـ في مجمس الإدارة 
ة المؤسسة كمطبكعاتيا كبيذا يشعر ،كتتيح ليـ فرصة التعبػير عػف آرائيػـ في صحيف

 العػاممكف بػانتمائيـ الحقيقػي إلى المؤسػسة كدكرىـ الفعاؿ في نجاحيا.
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 كترل الباحثة انو يجب عمى المؤسسات كضع التالي لمعرفة ما يدكر في المؤسسة:
تقديـ الاقتراحات _ انتخابات ممثميف عف الجميكر الداخمي _ إعطاء الجميكر  

صندكؽ شكاكم  -التعبير عف رايو في كسائؿ إعلبف المؤسسةالداخمي فرصة 
 كاقتراحات ككؿ ما سبؽ يعزر الشعكر بالانتماء كالمشاركة داخؿ المؤسسة.

: في حاؿ إجراء المسابقات كالمباريات كغيرىا فإف استراتيجية عدم التدخل  .ْ
 المؤسسة لا تتدخؿ في نتائجيا، بؿ الأفضؿ أف تسند أمرىا لمجاف أك شخصيات

 محايدة، كذلؾ إعلبء لقيمة النزاىة كالشفافية عند المؤسسة.
: كقد تمجأ المؤسسة إلى استراتيجية التريث كعدـ استراتيجية التروي والتريث .ٓ

التكرط إذا اكتشؼ القػائمكف عمييػا أف ىناؾ حممة كيدية لإثارة الغبار حكليا في 
عمى ىذا النكع مف  صحيفة معينة، كقد يفػضؿ في بعػض الأحيػاف أف يككف الرد

يتمثؿ في بعض الأفعاؿ أك المعمكمػات التػي تقدـ لمجميكر بأم  الحملبت ايجابيان 

ككثيران ما . كسيمة مف كسائؿ الاتصاؿ كيككف ذكرىا في حد ذاتو نفيا لما أثير.
نسمع شائعات عف إبعاد شخصية عامة عػف مكقعيػا أك إصػابتيا بمػرض خطػير أك 

عد ذلؾ في كسائؿ الإعلبـ لتنفي بطريؽ غير مباشر ما أثػير غػير ذلؾ، ثـ تظير ب
.  حكليػا دكف أف تذكر شيئا عف ذلؾن

كترل الباحثة انو يفضؿ الرد بعد الدراسة كالتقصي للؤمر ثـ نشر معمكمات إيجابية أك 
 تقكـ بأعماؿ أك أفعاؿ تفند مكضكع الحملبت الكيدية. "مرض أك عزؿ شخصية ما".

كتستخدـ استراتيجية المفاجأة في المحظات الأخػيرة مػف  :أةاستراتيجية المفاج .ٔ
حػدث ىػاـ، حػيف يػصبح لأم معمكمة جديدة كىامة "تأثيرا حاسما" ،كترجيح كفػة احػد 
المرشػحيف في احػد الانتخابػات ،كيحدث ذلؾ أيضا عندما يدلي أحد رجاؿ الدكلة 

تأثير عمى اتجاىات بمعمكمات ،عمى جانب كبير مف الأىمية في كقت معيف لم
الجماىير أك كسب التأييػد لػشخص أك قػضية أك مكقػؼ معيف، أك لتحكيؿ الأنظار 
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عف بعض المشكلبت القائمة كمف تـ تكجيو الاىػتماـ إلى المكقػؼ الجديد ،كعمي 
مسئكلي العلبقػات العامػة عػدـ اسػتخداـ تمػؾ الاستراتيجية بمػا ينػافى مػع مصمحة 

أك  دؼ مف العلبقات العامة ىك تحقيؽ التكيؼ كالتفاىـ بػيف أم فػرد،الجماىير، فالي
منظمػػة كبػػيف الجماىػػير باسػػتخداـ المعمكمػػات الػػصادقة كالكاممػػة في أم مكقػػؼ مػػف 

 ـ(.َُِٖالمكاقؼ.)الفرجاني ، 
: أف تستخدـ في المحظة الأخيرة كلكف يجب مراعاة أف أم معمكمات أك وترى الباحثة

ف لـ يكف كذلؾ فإف ىذا خ طكات تتخذ يجيب أف تتكافؽ مع مصمحتو الجماىير كا 
 يتنافى مع عمؿ العلبقات العامة .

كتقضي استراتيجية ممتقى الطرؽ  :استراتيجية ممتقي الطرق واستغلال الفرص  .ٕ
بتنفيذ خطة مرسكمة لاختيار المكاسـ كالأمػاكف التػي يمتقي فييا أكبر عدد مف الناس 

نشطة العلبقات العامة ، بالإضافة إلى التعرؼ عػمى الشخصيات ذات التأثير لتقديـ أ
المتعدد الاتجاىات كتكثيؽ الصمة بيا، لاف ذلؾ يفتح أماـ الفرد أك المؤسسة بعض 

 الطرؽ التي كانت مغمقة أمامو.
كترل الباحثة أف اختيار الأماكف التي تتجمع فييا الجماىير لعرض أنشطة المؤسسة، 

الشخصيات المؤثرة كالتي ليا تأثير في جكانب متعددة ، مف الاشياء التي  كاختيار
 تستدعي الاىتماـ مف قبؿ رجؿ العلبقات العامة.

: كىي القاعدة الأساسية في عمؿ العلبقات العامة فلب يجب استراتيجية الاختفاء .ٖ
صدارات المؤسسة أك عمي  ظيكر اسـ ممارس العلبقات العامة  عمي منشكرات كا 

يسة أكراقيا يجب عمي إدارة العلبقات العامة أف تتقمص دائمان شخصية الجندم ترك 
 المجيكؿ الذم يسير عمي رعاية مصالح المؤسسة كالجماىير دكف أف يظير.

: كىي الاستراتيجية التي تتبع بصفة مؤقتة في استراتيجية التظاىر بالانسحاب .ٗ
ت العامة أك الأنشطة التي بعض المكاقؼ التػي تتطمػب عػدـ ظيػكر مسئكؿ العلبقا
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يقكـ بيا لفترة معينػة يتػاح فييػا إعػادة ترتيػب المكقؼ بطريقة تسمح بظيكر الأنشطة 
 كالمسئكليف عمى مسرح الأحداث مرة أخرم.

 مع مراعاة الآتي:
 ضركرة دراسة المكقؼ قبؿ اختيار الأسمكب أك الاستراتيجية. -
. )التركيز في حملبت الانتخابات ما يصمح لمكقؼ معيف لا يصمح لمكقؼ أخر -

 "في الغرب يختمؼ عف الشرؽ"(. 
بعد تحديد الاستراتيجية المناسبة ننتقؿ إلى تفعيؿ الخطة العامة باختيار المكضكعات  

 ـ(.َُِِكالبرامج التي تساعد عمى تنفيذ الخطط.)صبيح ،
يجيات قاـ "ركلر" بكضع نمكذجو ، كالذم أطمؽ عميو : النمكذج الكقفي لاسترات

الاتصاؿ . حيث يمكف استخداـ استراتيجية معينة في مكقؼ محدد ، أك استخداـ 
 مزيج مف ىذه الاستراتيجيات في مكقؼ آخر.

  



55 
 

 :استراتيجيات الاتصال في العلاقات العامة

 
 (:0291استراتيجية الإعلام)سعود،

الرأم  التعريؼ : تقديـ المعمكمات إلى الجماىير الأساسية لمساعدتيـ في تككيف •
 .كاتخاذ القرارات 

  كمف أمثمة ذلؾ: البيانات الصحفية ، كمطبكعات المنظمة . •

 .اتجاه الاتصاؿ: في اتجاه كاحد  •

كيحمؿ دلالات تعكس كجية نظرىا  المضمكف الإتصالي : يعبر عف رؤل المنظمة •
 .لكحدىا

 نكع الجميكر :جميكرنا مدركنا يبحث عف المعمكمات .  •

كسائؿ الاتصاؿ ، كنظريات التأثير ، ككذلؾ في  الأساس النظرم: نظريات •
 . النمكذجيف الأكؿ كالثاني مف نماذج "جركننج"

 

استراتٌجٌة‌
 اقناع

استراتٌجٌة‌
  الإعلام‌‌

استراتٌجٌة‌
 الحوار

استراتٌجٌة‌
بناء‌
 الإجماع
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 استراتيجية الإقناع :

يعرؼ عمماء النفس  كالباحثكف كباحثك اتصاؿ الإقناع  بأنو: جيكد مقصكدة   
كناجحة ، تسعى لمتأثير في الحالة العقمية للؤخر مف خلبؿ الرسائؿ الاتصالية، 

 ف لمجميكر المستيدؼ درجة مف الحرية اثناء استقبالو لمرسالة. كيكك 

كيؤكد ىذا التعريؼ عمى أف الاقناع يرتبط بصفتيف: الأكلى ىػي النجػاح في التػأثير   
عػمى الشخص المستيدؼ، كالثانية ىي القصد ، كالذم يعني أف الإقناع يسعي ، إلى 

، لاف التغيير الكقتي لمسمكؾ، أك تغيػير الػسمكؾ ، المبني عمى تغيير الاتجاىات
تعارض السمكؾ كالاتجاه يعني أف ىناؾ نكعا مف الإجبار كليس الإقناع. لذلؾ قد 

 يككف تغيير الاتجاه ىك اليػدؼ الأسػاسي لبرامج العلبقات العامة.

كقد تثير ىذه النقطة الجانب الأخلبقي للئقناع عمى اعتبار أنو يستخدـ لمتأثير في   
 ـ(.َُِٖ: مف المنظمة إلى الجميكر.) فرجاني ، اتجاه كاحد

 مفيوم الإقناع:

يتمثؿ مفيكـ الإقناع في القدرة عمى التأثير في الآخريف لتحقيؽ ىدؼ معيف كىك 
عممية يقصد منيا جعؿ طرؼ آخر )قد يككف إحداث تغيير معيف أك تعػديؿ أك تغيػير 

التفاعػؿ بػيف الأطػراؼ  سػمكؾ أك تغيير اتجاه معيف( كأساس عممية الإقناع ىػك
 المتحػاكرة مػف خػلبؿ خطكات معينو كمراحؿ مرنة متداخمة تقكـ عمى العمـ كالمنطؽ.

 (:َُِٔكتتككف عممية الإقناع مف العناصر التالية: )عكاد، 

 .القائـ بالاتصاؿ.ُ

 . المتمقي لعممية الإقناع )فرد أك جماعة(.ِ

 . مكضكع الإقناع.ّ
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  اع:استراتيجية بناء الإجم

التعريؼ: تستخدـ ىذه الاستراتيجية لبناء علبقات استراتيجية بيف المنظمة كبيئتيا  •
 الخارجية ، أك بيف المنظمة كالعامميف فييا.

تطبؽ ىذه الاستراتيجية عندما يككف ىناؾ تعارض في المصالح بيف أطراؼ يعتمد  •
 كؿ طرؼ منيا في كجكده عمى الطرؼ الثاني . 

 ي الاتجاه .اتجاه الاتصاؿ : ثنائ •

 المضمكف الإتصالي :يعبر عف رؤل المؤسسة فقط .  •

فعمى سبيؿ المثاؿ : تعتمد المؤسسات في كجكدىا عمى الجماىير الأساسية  •
المكجكدة في بيئتيا الخارجية ، كعادة ما يككف ىناؾ تعارض بيف مصالح المؤسسة 

ضية كمصالح الجماىير مف جانب آخر . كىذا يتطمب مف المؤسسة تحقيؽ أر 
 مشتركة مع ىذه الجماىير تحقؽ الحد الأدنى مف مصالح الطرفيف . 

 نكع الجميكر: الجميكر النشط.   •
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  : ـ(َُِٖ)الفتلبكم ،استراتيجية الحوار 

التعريؼ : تتضمف ىذه الاستراتيجية استشارة الجميكر في سياسات المنظمة ، كأخذ 
راؾ الجميكر في عممية صنع رأيو في القضايا المختمفة بعيف الاعتبار. كيتـ إش

  القرار.

تسمى ىذه الاستراتيجية : استراتيجية التيسير ، حيث تعمؿ المؤسسة عمى تسييؿ 
اشتراؾ الجميكر كتفاعمو في صنع سياستيا ، كتحرص في الكقت نفسو عمى تنفيذ 

 برامج المسئكلية الاجتماعية .

 اتجاه الاتصاؿ :الاتصاؿ في اتجاىيف . -
ي : يعبر عف رؤل كؿ مف المنظمة كالجماىير ، كيحمؿ المضمكف الإتصال -

  دلالات تعكس كجية نظر الطرفيف .

مف امثمتيا :مناقشات العلبقات العامة ،المناقشات الفكرية حكؿ المشكلبت كالأزمات 
 المتكقع حدكثيا ، ككيفية الاستجابة ليا . 

 .نكع الجميكر :عادة ما تتكجو إلى الجميكر المدرؾ كالنشط  -
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 :وضح الجدول المقترح تمك الاستراتيجياتي

 الأساس النظري الجميور اليدف دلالات المضمون طبيعة الاتصال الاستراتيجية

اتصال ذات  استراتيجية الإعلام 
معنى لممؤسسة 

 فقط 

دلالات ذات معنى 
 المؤسسة فقط

تشكيل الرأي 
تسييل اتخاذ 

 القرار

الجميور 
 المدرك

 نظريات الاتصال والتأثير

اتصال في اتجاه  استراتيجية الإقناع
 واحد 

دلالات ذات معنى 
لممنظمة  
 والجميور

تغيير المعرفة 
والاتجاه 
 والسموك

الجميور 
الضمني 
 غير النشط

 نظريات الإعلان والدعاية 

اتصال في  استراتيجية بناء الإجماع 
 اتجاىين

دلالات ذات معنى 
 لممنظمة  فقط

أرضية 
مشتركة 
تحقيق 
مصالح 

 فينالطر 

الجميور 
 النشط

نظريات تحقيق التفاوض ، 
 نظريات الاتصال التنظيمي 

اتصال في  استراتيجية الحوار
 اتجاىين

دلالات ذات معنى 
لممنظمة  
 والجميور

الاشتراك في 
صنع القرار 
وبمورة 

لممشكلات 
 وسبل حميا

الجميور 
المدرك 
 والنشط

نظريات التفاوض، والاتصال 
 الشخصي، ونظرية الحوار. 

 خطوات كتابة خطة اتصال استراتيجي لعمل العلاقات العامة:

بأنيا التخطيط الممنيج كالتحقؽ مف تدفؽ " الاتصاؿ الاستراتيجي" تعرؼ إدارة     
المعمكمات، كالاتصالات، كتطكير كسائؿ الإعلبـ، كرعاية الصكرة الذىنية عمى 

سائؿ الإعلبـ الأكثر المدل البعيد. كتيدؼ إلى نقؿ الرسالة المدركسة مف خلبؿ ك 
مناسبة لمجميكر المستيدؼ في الكقت المناسب لتسيـ في تحقيؽ التأثير المطمكب 
عمى المدل الطكيؿ. فعممية إدارة الاتصاؿ الاستراتيجي تحقؽ ثلبثة عكامؿ ميمة: 
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الرسالة، كالقناة الإعلبمية، كالجميكر. تمثؿ كتابة استراتيجية الاتصاؿ ميمة شاقة 
 .ـ قدرتيـ لمتعرؼ عمى الجكانب المختمفة التي تحتاج إلى تخطيطلممينييف لعد

خطوات رئيسة والتي من شأنيا أن  3وعند كتابة استراتيجية الاتصال ينبغي اتباع  
 .ؤسسةتؤدي إلى استراتيجية فعالة، وتحقق تطمعات الم

 بياف اليدؼ مف الاستراتيجية: لماذا نطكر استراتيجية الاتصاؿ في المقاـ الأكؿ .ُ
 .كما اليدؼ الذم نسعى لتحقيقو

دراسة الكضع الراىف: لفيـ الكضع الحالي لمؤسستؾ فإنو ينصح باستخداـ   .ِ
نقاط القكة كالضعؼ، كالفرص كالتيديدات(، ككذلؾ ( SWOT أدكات مثؿ: تحميؿ

تحميؿ )الأكضاع السياسية، الاقتصادية، الاجتماعية، التكنكلكجية(،  PEST تحميؿ 
 (.ََِِ،Jabaly) .كتحميؿ المنافسيف

الأىداؼ المؤسسية مقابؿ أىداؼ الاتصاؿ: مف الأىمية بمكاف أف تككف أىداؼ  .ّ
 .كاستراتيجية الاتصاؿ متناسبة مع الأىداؼ كالرؤية العامة لممؤسسة

تحديد أصحاب المصمحة أك الجميكر: تمثؿ معرفة الجميكر أىمية في العلبقات   .ْ
جميكر الداخمي أك الخارجي، كينبغي أف العامة كالمؤسسات الإعلبمية سكاء كاف ال

 .تككف استراتيجية الاتصاؿ قادرة عمى إعطاء كصفا شاملب لجميكرىا
الرسالة: أف تككف صياغة الرسالة بسيطة كذات صمة كمكجية إلى الجميكر   .ٓ

 .المتنكع
قنكات الاتصاؿ الرئيسة: اسأؿ نفسؾ ما القنكات الإعلبمية الأكثر ملبئمة كالتي  .ٔ

ف تستخدـ لنقؿ الرسائؿ الخاصة بؾ؟ فيـ كؿ القنكات المتاحة كمستكل مف شأنيا أ
 .كؿ منيما
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أنشطة الاتصاؿ: بعد تحديد الجميكر كطريقة الاتصاؿ، حاف الكقت لتسميط   .ٕ
الضكء عمى أنشطة الاتصاؿ الرئيسة الخاصة بؾ، كالميزانية، كالمكارد المخصصة. 

 .فؾكخطة العمؿ الخاصة بؾ لقياس الخطكات نحك أىدا
ما ىي مؤشرات الأداء الرئيسية الخاصة بؾ، ككيؼ يبدك نجاح  المراجعة كالتقييـ: .ٖ

 ككيؼ ستككف تقييـ كقياس الأداء الخاص بؾ في استراتيجية الاتصاؿ استراتيجيتؾ،
 بالإضافة إلى ذلؾ يحتاج المخططكف لاستراتيجية الاتصاؿ النظر في خطة الطكارئ،

كخطة  كالعلبقات العامة، كالاستراتيجية الرقمية،:خطة الإعلبـ  كدمج استراتيجيات
 .(ََِِ)آفاؽ،.أزمة الاتصاؿ
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 المبحث الثالث

 خصائص ومبادئ استراتيجيات العلاقات العامة

 تمييد:

لـ تعد العلبقات العامة عممان كفنان مف عمكـ كفنكف العمكـ الحديثة فحسب، بؿ إنيا     
لى أف ترضى كؿ شخص سكاء خارج أك احد فنكف الاتصاؿ الحديثة التي تسعى إ

داخؿ المؤسسة عف طريؽ الإقناع، كبالرغـ مف أف العلبقات العامة الحديثة بكصفيا 
نشاطان اتصاليان قد كلدت مع مطمع القرف العشريف ، إلا أنيا مرت بعدة تطكرات عمى 

 مستكل الممارسة أك التقنيف.

خلبؿ القراءة لمختمؼ الأدبيات كعندما نتبع مراحؿ تطكر العلبقات العامة مف     
كخاصة منيا الامريكية، نجد أف مصطمح " العلبقات العامة قد استخدـ لأكؿ مرة في 

، حيث استخدمو "درماف إيتكف" في خطابو الذم ألقاه بعنكاف" ُِٖٖالتاريخ في عاـ 
ة العلبقات العامة كالكاجبات المينية كالقانكنية"، ثـ أعيد استخداـ ىذا المصطمح مر 

ـ،في الخطب التي ألقاىا مدير السكؾ الحديدية في ُُّٗ-َُٔٗاخرل في الأعكاـ 
 (.Jones،1997،11الكلايات المتحدة الامريكية حكؿ مشكلبت العلبقات العامة)

إلا أنو يمكف القكؿ أف التطكر الفعمي لمعلبقات العامة بدأ مف خلبؿ المجيكدات التي 
 امة، كىـ:بذلتيا مجمكعة مف ركاد العلبقات الع

 (.AMOS KENDALأمكس كنداؿ ) .ُ
 (.IVY LEEأيفي لي ) .ِ
 (.EDWARD BERNAYSإدكارد بيرنز ) .ّ
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حيث تعتبر العلبقات العامة كسيمة مف كسائؿ تشكيؿ الرأم العاـ في المجالات  
التجارية ،التعميمية ، كالصناعية، كالعمكـ كالتكنكلكجيا، كالاستثمارات المالية 

 تستخدميا الييئات غير التجارية كالأجيزة الحككمية.كالمصرفية. كليا خصائص 
كلإدارة العلبقات العامة استراتيجيتيا في السياسة التجارية كفي تنظيـ الميرجانات 

 كالعركض العامة.
كالعلبقات العامة ضركرية في المجالات التعميمية لماذا ؟ لأف فاعمية نشاطات     

نحك مختمؼ الجماعات الاجتماعية، الجيات المعنية مكجية في أكثر الحالات 
ليصبح العمؿ المشترؾ مع تمؾ الجماعات ميمة رئيسية لنشاطات لاحقة لماذا ؟ لأف 
 :العلبقات العامة تكفر الفرص لمكصكؿ إلى أىداؼ الييئات التعميمية عف طريؽ

 .لفت انتباه الأكساط الاجتماعية لسمعة الجيات المعنية عند قياميا بنشاطات جديدة 
 ائص استراتيجيات العلاقات العامة:خص
كتستنبط الباحثة  خصائص استراتيجيات العلبقات العامة مف الخصائص العامة     

 لمعلبقات العامة :
تقكـ استراتيجية التركيز باستخداـ كافة كسائؿ كطرؽ الاتصاؿ لتحقيؽ الأىداؼ،  .9

 .فيي عممية اتصاؿ دائـ بيف المؤسسة كالجميكر
التكقيت المناسب اتصاليا عمى الجميكر مف خلبؿ الدراسات  تركٌز استراتيجية .ِ

 .المستمرٌة، لذلؾ تضع سياسات تعكس فمسفة خدمة المصمحة العامٌة
تتسـ استراتيجية المشاركة بالقصدية، فيي نشاط مرسكـ كمخطٌط مف أجؿ إحداث  .ّ

 .تأثير في كقت معيٌف كبأسمكب مختار
مسفة المؤسسة أك المشركع كالجميكر تعد استراتيجية الاختفاء ىمزة كصؿ بيف ف .ْ

 .لجعؿ الجميكر يتفيٌـ نشاط المؤسسة
تسعى استراتيجية عدـ التدخؿ لتحقيؽ الرضى العاـ كتحاكؿ انتزاع مكافقة كرضى  .ٓ

يصاؿ السمعة الحسنة عف المؤسسة   .الجميكر كا 



64 
 

ترتكز استراتيجية التركم كالتريث عمى حقيقة عممية مفادىا أفٌ الإنساف طبيعتو  .ٔ
 .جتماعي كمف المستحيؿ أف يعيش معزكلان عف المجتمعا
تتصؼ استراتيجية التظاىر بالانسحاب بالشمكلية كالكضكح كترتكز عمى مبادئ  .ٕ

 أخلبقية لمحاكلة بناء الثقة بيف الجميكر كالمؤسسة.
ترتكز استراتيجية ممتقى الطرؽ عمى التخطيط الذم يقكـ عمى طرؽ البحث  .ٖ

 .أم أنٌيا ليست عملبن أك نشاطان عشكائيان العممي كالملبحظة العممية 
 (:َُِٔتحسيف سمعة العامميف الدائميف في الجيات المعنية)البخارم،

الفكز بثقة الأكساط الاجتماعية مف خلبؿ التحدث عف حقائؽ مجيكلة عف الحياة  .ُ
 .في الجيات المعنية

 خمؽ سمعة لمجيات المعنية في الأسكاؽ الاستيلبكية الجديدة. .ِ
علبقات الاجتماعية في الجيات المعنية بعد تجاكز انتقادات عمنية تككف تحسيف ال .ّ

 .قد طالتيا
 .إعلبـ الأكساط الاجتماعية كخاصة الزبائف عف المنتج الجديد لمجيات المعنية .ْ

إقامة علبقات إيجابية داخؿ الجيات المعنية بعد تجاكز أزمة أك تصرفات غير لائقة 
 تككف قد طالتيا.

 ات المعنية لمتصدم للؤخطار الخارجية.تعزيز مكقؼ الجي .ٓ
 .زيادة المعمكمات عف حياة الشخصيات الأكلى في الجيات المعنية .ٔ
 .تقديـ الدعـ لمجيات المعنية عندما تبدأ بتقديـ مساعدات معينة .ٕ
 .العمؿ المشترؾ مع الأجيزة المعنية بالسياسة الاقتصادية .ٖ
 .تغيير أك تحسيف السمعة التجارية لمجيات المعنية .ٗ
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 الخصائص الواجب توفرىا في العاممين بأجيزة العلاقات العامة:
النشاط : العلبقات العامة عمؿ مستمر كحيكم كمتعدد المجالات كجيد متكاصؿ  .ُ

مما يتطمب أف يتصؼ مف يعمؿ بالعلبقات العامة بالقدرة عمى التحرؾ السريع كدكف 
 ممؿ كبذؿ أقصى الجيكد لنجاح ميمتو.

لجاذبية: مف مظاىر ىذه الشخصية سماحة الكجو كرقة حسف المظير كالمنطؽ كا .ِ
الحديث  كالكلبـ كتناسب القكاـ كحسف الينداـ كقادر عمى التعبير الكلبمي بشكؿ 

 مؤثر كأف يتميز بالشخصية الجذابة ليناؿ اعجاب الاخريف كيرشدىـ بالمفظ كالعبارة.
مة بالشخصية الشخصية المستقرة كالمتزنة :لا بد أف يتصؼ رجؿ العلبقات العا .ّ

المستقرة كالمتزنة كاليادئة لتحقيؽ التفاىـ مع الافراد كالجماعات ككسب تأييدىـ خمؽ 
انطباع طيب عند الجماىير عف المؤسسة التي تمثميا العلبقات 

 (.ُٖٗٗ،ُْالعامة.)عجكة،
لا بد أف يككف رجؿ العلبقات العامة قكم الشخصية متصفان بالشجاعة،  الشجاعة: .ْ

آرائو كاقتراحاتو بقكة كالدفاع عف كجية نظره أماـ الإدارة العميا لأف ليمكف مف عرض 
ضعؼ المدير يعني تأخر علبج المشكلبت الناتجة عف اخطأ الادارة العميا كبالتالي 
يضاح   يزداد الامر فرجؿ العلبقات العامة مسئكؿ عف إسراء النصح لممؤسسة كا 

 (.ِّٕ ،َُِٓ، ا.) الدليميمكاطف الخمؿ كمصادر الازمة كاسبابيا قبؿ كقكعي

 أساليب الإدارة الاستراتيجية:

قبؿ الشركع في تكضيح أساليب الإدارة الاستراتيجية ، فإنو يجب الإشارة إلػى أف القمػة 
 ـ(:ََِْالاستراتيجية في المؤسسة  تتككف مف)الركابي ،

 مجمس الإدارة: ك ىك السػمطة الشػرعية العميػا فػي المؤسسػة يمثػؿ فيػو جميػع مػديرم -
الإدارة العميػػا، كمػػف يعطػػي القػػانكف الحػػؽ فػػي انضػػماميـ لممجمػػس ك بعػػض الأعضػػاء 
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الخػػارجييف، ك عػػادة مػػا يطمػػؽ عمػػػى رئػػيس المجمػػس: المػػدير الاسػػتراتيجي، ك لمجمػػػس 
 الإدارة مف كجية نظر الاستراتيجية ثلبث مياـ رئيسية ىي:

يػػػد البػػػدائؿ البػػػدء ك التحديػػػد، حيػػػث يقػػػكـ المجمػػػس بتصػػػميـ رسػػػالة المؤسسػػػة ك تحد -
 الاستراتيجية.

التقػػػكيـ ك التػػػأثير، حيػػػث يقػػػيـ المجمػػػس اقتراحػػػات ك قػػػرارات ك تصػػػرفات الإدارة، ك  -
 يكافؽ عمييا أك يرفضيا، ك يقدـ النصح ك الإرشاد ك البدائؿ.

الاطػػػلبع عمػػػى مختمػػػؼ التطػػػكرات الحاصػػػمة داخػػػؿ المؤسسػػػة ك خارجيػػػا مػػػف خػػػلبؿ  -
 إلى أم تطكر يمكف أف تغفمو. لجانو، ك بالتالي يثير انتباه الإدارة

الإدارة العميػػػػا: تتػػػػألؼ الإدارة العميػػػػػا فػػػػي المنظمػػػػػة مػػػػف المػػػػديريف التنفيػػػػػذييف فػػػػي قمػػػػػة 
 المؤسسة، أم أنيـ يتعاممكف مع عدة أنشطة في آف كاحد.

ممػػػا سػػػبؽ، نجػػػد أف المػػػدراء فػػػي الإدارة العميػػػا ك مجمػػػس الإدارة يشػػػكمكف قيػػػادة الإدارة 
عػػػف عمميػػػػة التفاعػػػػؿ ك التكامػػػؿ بػػػػيف مجمػػػس الإدارة العميػػػػا فػػػػي الاسػػػتراتيجية، ك ينػػػػتج 

 المؤسسة أربعة أساليب مف أساليب الإدارة الاستراتيجية، كما يمي:

الإدارة الفكضكية: في ىذا الأسمكب يمتنػع مجمػس الإدارة لسػبب أك لآخػر عػف ممارسػة 
ة أم دكر فعػػػػػػػػػاؿ فػػػػػػػػػي إحكػػػػػػػػػاـ دكره الرقػػػػػػػػػابي، أك يػػػػػػػػػؤدم دكره المطمػػػػػػػػػكب فػػػػػػػػػي الإدار 

الاسػػتراتيجية، بينمػػا تنيمػػؾ الإدارة العميػػا فػػي إدارة شػػؤكف المؤسسػػة بأسػػمكب تقميػػدم، ك 
 بذلؾ ينعدـ الاىتماـ الحقيقي بالإدارة الاستراتيجية.

الإدارة التنفيذيػػة: يتصػػؼ ىػػذا الأسػػمكب الإدارم بممارسػػة الإدارة الاسػػتراتيجية مػػف قبػػؿ 
، بينمػا يكافػؽ مجمػس الإدارة عمػى كػؿ المدير العاـ منفردان أك بمسػاعدة بعػض مسػاعديو

ما يصمو مػف المػدير العػاـ دكف تعػديؿ، تاركػان كافػة الصػلبحيات ك المسػؤكليات لممػدير 
 العاـ ليكجييا استراتيجيا بالطريقة التي تناسبو.
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الإدارة التشريعية: في ىذا الأسمكب يسػيطر مجمػس الإدارة عمػى المؤسسػة سػيطرة تامػة 
دارة العميػػػػػػػا سػػػػػػيطرة عمػػػػػػػى مجريػػػػػػات التخطػػػػػػػيط ك الإدارة دكف أف يكػػػػػػكف لأعضػػػػػػاء الإ

الاسػػتراتيجية فييػػا، ك ىػػذا عنػػدما تكػػكف الأغمبيػػة السػػاحقة مػػف أعضػػاء مجمػػػس الإدارة 
 تمثؿ كبار المساىميف.

الإدارة بالمشػػػاركة : ك تعػػػد أكثػػػر أسػػػػاليب الإدارة الاسػػػتراتيجية فاعميػػػة، بحيػػػث يسػػػػاىـ 
ه المحدد فػي عمميػة الإدارة الاسػتراتيجية ، ك فػي مجمس الإدارة ك المدير العاـ كؿ بدكر 

ىػػػػذه الحالػػػػة يعمػػػػؿ المجمػػػػس ك المػػػػدير العػػػػاـ كفريػػػػؽ عمػػػػؿ كاحػػػػد فػػػػي صػػػػياغة رسػػػػالة 
المنظمة ككضع أىػدافيا الاسػتراتيجية ك خططيػا ك سياسػاتيا ، ك يطبػؽ ىػذا الأسػمكب 

 (.ُٔٗٗفي الشركات العالمية الناجحة )القطاميف،

 جية:مزايا الإدارة الاستراتي

تمكػػف الإدارة الاسػػتراتيجية المؤسسػػة مػػف أف تكػػكف مبػػادرة أكثػػر منيػػا مسػػتجيبة فػػي    
سػػير نشػػاطيا ، ك بالتػػالي تسػػيطر نسػػبيا عمػػى مصػػيرىا ، حيػػث تكمػػف الميػػزة الأساسػػية 
للئدارة الاستراتيجية في مساعدة المؤسسات عمى كضع استراتيجيات أفضؿ مػف خػلبؿ 

طقيػػػػػػػػػػػػػػة ك نظامػػػػػػػػػػػػػػا عنػػػػػػػػػػػػػػد الاختيػػػػػػػػػػػػػػار اتخػػػػػػػػػػػػػػاذ مػػػػػػػػػػػػػػداخؿ أكثػػػػػػػػػػػػػػر مكضػػػػػػػػػػػػػػكعية ك من
 .(ََِٓ،)العارؼالاستراتيجي

إف الاتصػػالات ك الحػػكار ك المشػػاركة ىػػي مفتػػاح الإدارة الاسػػتراتيجية الناجحػػة، ك مػػف 
خػػلبؿ المشػػاركة فػػي عمميػػة كضػػع الاسػػتراتيجية يصػػبح المػػديركف ك العػػاممكف ممتػػزميف 

ات أىميػػة بالغػػة، لأف اليػػدؼ بمسػػاندة المؤسسػػة. إف طريقػػة أداء الإدارة الاسػػتراتيجية ذ
الرئيسي مػف كراء ىػذه العمميػة ىػك تحقيػؽ ك فيػـ كامػؿ مػف جانػب كػؿ مػف المػديريف ك 

 العامميف ك التزاميـ بالعممية الإدارية، ك يمثؿ الفيـ أىـ منفعة للئدارة الاستراتيجية.
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عنػػدما كيمييػػا الالتػػزاـ ك عػػادة مػػا يصػػبح المػػديركف ك العػػاممكف أكثػػر ابتكػػارا ك إبػػداعا 
 يفيمكف ك يساندكف رسالة المنظمة ك أىدافيا ك استراتيجياتيا.

بنػػػاءان عمػػػى مػػػا تقػػػدـ يمكػػػف القػػػكؿ أف المنفعػػػة الأساسػػػية التػػػي تتحقػػػؽ مػػػف كراء الإدارة 
الاستراتيجية ىي زيادة إحساس العامميف بالسمطة بحيث يعمؿ ذلؾ عمى تقكيػة الشػعكر 

تيـ عمػػػى المشػػػاركة فػػػي اتخػػػاذ القػػػرار ك لػػػدييـ بفػػػاعميتيـ مػػػف خػػػلبؿ تشػػػجيعيـ ك مكافػػػأ
 إبراز قدرتيـ عمى المبادرة ك الخياؿ.

كحاليػػا نجػػد أف الكثيػػر مػػف المؤسسػػات اللبمركزيػػة تطبػػؽ الإدارة الاسػػتراتيجية لقناعتيػػا 
بأف التخطيط لا بد أف يشمؿ أيضا كؿ  مف المديريف فػي المسػتكيات الأقػؿ، كالعػامميف 

ركػػزم عمػػى مسػػتكل المػػديريف التنفيػػذييف تمقػػى قبػػكلا بحيػث أصػػبحت فكػػرة التخطػػيط اللبم
أكثػػر مػػف فكػػرة التخطػػيط المركػػزم. ك بػػالرغـ مػػف أف اتخػػاذ القػػرارات الاسػػتراتيجية ىػػك 
المسؤكلية الرئيسية لصاحب المؤسسة ك رئيسيا، إلا أنو لا بد مػف مشػاركة المػديريف ك 

ىػي مفتػاح الالتػزاـ بتنفيػذ  العامميف في كضع استراتيجية ك تنفيذىا ك تقييميا فالمشاركة
 (.ََِٓالتغييرات المطمكبة)العارؼ ،

 مبادئ استراتيجيات العلاقات العامة:

اختزؿ إدكارد بيرنيز أسس كمبادئ العلبقات العامة في قاعدتيف أساسيتيف ىما:  
الأداء النافع كالإخبار الصادؽ، كي تقكـ العلبقات العامة بدكرىا ككظيفتيا في تحقيؽ 

كىنا يؤكد إدكارد عمى أف القاعدتيف مكممتيف لبعضيما، كتتمثؿ ىذه الأسس  أىدافيا،
 كالمبادئ فيما يمي:
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 العلاقات العامة تبدأ من داخل المؤسسة:-9

حتى تضمف أية مؤسسة نجاحيا لابد أف تعمؿ عمى مبدأ التفاىـ كالتعاكف     
مى المؤسسة أف تحسف المتبادؿ بيف المؤسسة كالأفراد الذيف يعممكف فييا، فينبغي ع

 (.ََُِعلبقتيا بالجميكر الخارجي)بدكم،

كتترؾ جميكرىا الداخمي عمى أحسف حاؿ، كعميو يجب خمؽ ركح الجماعة كالتعاكف 
بيف أفراد المؤسسة، ليبدأ بعد ذلؾ تكطيد العلبقات الحسنة بيف المؤسسة كجميكرىا 

 عف أم مؤسسة كانت،الخارجي، فالصكرة التي تنطبؽ في أذىاف الجميكر الخارجي 
ىي التي يراىا في مكظفييا كعماليا كطريقة معاممتيـ لمناس، كأداءىـ لكاجباتيـ ،كفي 

 (.ََِّ،ِٔذلؾ ما يبرر أف العلبقات العامة تبدأ مف المؤسسة)كشؾ،

كمف ىنا لا يمكننا أف نتصكر مؤسسة تسعى إلى كسب الجميكر الخارجي كتيمؿ 
أخرل فإف العامميف بأم مؤسسة ىـ بمثابة  الجميكر الداخمي مف جية، كمف جية

 مرآة عاكسة لصكرة مؤسستيـ سكاء كانت حسنة أك سيئة.

 إتباع سياسة عدـ إخفاء الحقائؽ:-ِ

تعتبر الصراحة كبث الأخبار الصحيحة مف أسس العلبقات العامة، لأف سياسة     
د الثقة عدـ إخفاء الحقائؽ تقضي عمى كؿ الشائعات التي تضرى بالمؤسسة، كتكل

المتبادلة بيف الجميكر كالمؤسسة ، كبالتالي فإف المؤسسة ينبغي عمييا إتباع أسمكب 
المكاشفة كالشفافية في التعامؿ قصد القضاء عمى كؿ الأقاكيؿ الزائفة ،التي يمكف أف 

 يستغميا المغرضيف لإلحاؽ الضرر بالمؤسسة.
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 إتباع الأسمكب العممي كمراعاة الصدؽ:-ّ

صدؽ كالأمانة كالتقيد بالعدالة كالإخلبص في جميع الأعماؿ المككمة إف مراعاة ال
للؤفراد العامميف نقاط ضركرية في العلبقات العامة الناجحة بأم مؤسسة كانت ،كما 
يجب الالتزاـ بالقيـ الأخلبقية كالأسمكب العممي في جميع 

(،فالصدؽ كالأمانة في نشر الخبر شيء ميـ ،لأف ََِّتصرفاتيـ)مصطفى،
استعماؿ الأخبار الكاذبة كالمزيفة لا يزيد مف شيرة المؤسسة بؿ عمى العكس مف 

 ذلؾ فإنو يعمؿ عمى خرابيا كييدد كجكدىا ككيانيا.

 كسب ثقة المجاىير:-ْ

إف اليدؼ الأساسي في العلبقات العامة بأم مؤسسة ىك كسب ثقة الجماىير، كعميو 
نكا مف القياـ بكاجبيـ الميني لكسب ينبغي عمى أفراد المؤسسة أف يتدربكا حتى يتمك

 ىذه الثقة ،كذلؾ بالأداء الحسف في عمميـ كاحتراميـ لجماىير المؤسسة.

 نشر الكعي بيف الجماىير:-ٓ

إف أكبر ميمة أككمت لمعلبقات العامة ىي شرح سياسة الدكلة أك المؤسسة ،ككذا   
لمتعاكف مع الدكلة أك خطط التنمية كتكجيو الرأم العاـ كذلؾ مف أجؿ دفع الجماىير 

 المؤسسة كبالتالي تأييد السياسة العامة.

 مساىمة الييئة في رفاىية المجتمع:-ٔ

تعد مساىمة المؤسسة في رفاىية المجتمع مسؤكلية اجتماعية ،لأف المؤسسة جزء   
لا يتجزأ مف ىذا المجتمع، كعميو فإنو يجب عمى إدارة كؿ مؤسسة أف تككف عضكا 

 ، كتعمؿ عمى رفاىيتو.نافعا في المجتمع
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كلقد أصبح لكؿ مؤسسة ىدؼ رفاىية المجتمع ،دكف تحقيؽ الكسب أك الربح المادم 
 فقط ،لأف المؤسسة الناجحة ىي التي تعتمد عمى تأييد الجماىير ليا داخميا كخارجيا.

 تعاكف الييئة مع الييئات الأخرل:-ٕ

ؾ حاجة ماسة إلى تنظيـ إف التعاكف في المؤسسة ىك أساس النجاح ،كعميو فإف ىنا
الاتصاؿ بيف ىذه الييئات للبتفاؽ عمى مبادئ التعاكف خاصة في برامج العلبقات 
العامة، لأنو لا يمكف لأم ىيئة أك مؤسسة أك منظمة أف تنجح كتحقؽ أىدافيا إذا لـ 

 (.ََِّتتعاكف مع ىيئات أخرل)كشؾ،

لعلبقات العامة التي اتفؽ تعتبر ىذه المبادئ كالأسس السبع اليامة لاستراتيجيات ا
عمييا معظـ الكتاب كالباحثيف في مجاؿ العلبقات العامة، أما الدكتكر أحمد كماؿ 
أحمد يضيؼ بعض العناصر كالتي يجدىا ركيزة أساسية في مبادئ كأسس العلبقات 

 العامة أىميا:

ييئة تركيز العلبقات العامة عمى الجانب الإنساني ،كتحقيؽ العدالة الاجتماعية كت-
 ظركؼ الحياة الكريمة لمعامميف ،كتكفير الاستقرار كالاطمئناف في نفكسيـ.

ارتكاز العلبقات العامة عمى دعائـ اجتماعية ،كتدريب العماؿ عمى تحمؿ -
المسؤكلية الاجتماعية بعد إعلبميـ بجيكد المؤسسات ،ككذا العقبات كالصعاب التي 

 مؿ المسؤكلية.تكاجييا، كما ينتظر الجماىير مف تأييد كتح

الديناميكية كالحيكية كقكة التفاعؿ بيف القائميف بالعلبقات العامة في المنظمات أك  -
المؤسسات كبيف الجماىير، كتؤدم كسائؿ الإعلبـ دكرا ىاما في الربط بيف الطرفيف، 

 كفي زيادة التفاعؿ ،كىذا ما يمكىف مف تخطي العقبات التي تعترض المؤسسة.
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 جية:مبادئ الاستراتي

حاكؿ العديد مف المفكريف السراطييف كضع عدد مف المبادئ الاستراتيجية العامة    
فكاف اختيارىـ في كضع ىذه المبادئ أكثر مف اختلبفيـ في تعريؼ الاستراتيجية 

كالسبب الرئيس في ذلؾ الاختلبؼ ىك أف الاستراتيجية ليست فكرة محددة  .ذاتيا
فمكؿ مكقؼ استراتيجية  يقكؿ بكفر )أسمكب تفكير(المعالـ جمية السمات كلكنيا كما 

تلبئمو كلكؿ دكلة استراتيجية تناسبيا كتتلبءـ مع ظركفيا كقد يككف اختيار ىذه 
الاستراتيجية أك تمؾ صائبان في زماف أك مكاف معينيف كغير صائب في زماف أك 

ف كظركؼ مكاف آخر فالاستراتيجية تتأثر بعكامؿ الزماف كالمكاف كبعقمية المخططي
  .العصر كتقنيتو كغير ذلؾ مف العكامؿ

  :(ََِِ)ىارت ، :ولقد حدد طلامزفتز مبادئ الاستراتيجية بثلاث رئيسية ىي

  .تجميع القكل .ُ
  .عمؿ القكل ضد القكل .ِ
  .الحؿ الحاسـ عف طريؽ المعركة في الحقؿ الرئيس .ّ
  :فقد قدـ ثمانية مبادئ رئيسية ىي أما ليدؿ ىارت .ْ
  .الإمكانات مطابقة اليدؼ مع .ٓ
  .متابعة الجيد كعدـ إضاعة اليدؼ .ٔ
  .اختيار الخط الأقؿ تكقعان  .ٕ
  .استثمار خط المقاكمة الأضعؼ .ٖ
  .اختيار خط عمميات يؤدم إلى أىداؼ متناكبة .ٗ

  .المركنة في المخطط كالتشكيؿ بحيث يتلبءماف مع الظركؼ .َُ
  .عدـ الزج بكافة الإمكانات إذا كاف العدك محترسان  .ُُ
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  .ليجكـ عمى نفس الخط أك بنفس الطريقةعدـ تسديد ا .ُِ

أما ماكتس تكنغ فقد حدد للبستراتيجية ستة مبادئ تختمؼ في كثير عف سابقاتيا 
  :كىي

  .الانسحاب أماـ تقدـ العدك انسحابات متجية نحك المركز .ُ
  .التقدـ أماـ العدك المتراجع .ِ
  .استراتيجية كاحد ضد خمسة .ّ
  .التمكيف مف تمكينات العدك نفسو .ْ
  .خطيط خمسة ضد كاحدت .ٓ
  .تلبحـ تاـ بيف الجيش كالشعب .ٔ

  :ككضع لينيف كستاليف ثلبث مبادئ رئيسية ىي

  .تلبحـ معنكم بيف الجيش كالشعب في حرب شاممة .ُ
  .أىمية حاسمة لممؤخرات .ِ
  .ضركرة القياـ بإعدادات نفسية قبؿ البدء بالعمؿ العنيؼ .ّ

يـ في ظؿ أكضاع التكازف النككم أما السراطيكف الأمريكيكف فقد استكحكا مف ظركف
  :في العالـ مبدأيف فقط ىما

  .ردع متدرج .ُ
  .ردع مرف .ِ
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ف كانا شامميف ىما  :كحددت المدرسة العسكرية الفرنسية مبدأيف مغايريف كا 
 (.ََِِ)ككيبيديا،  ..الاقتصاد كالقكةُ

  ..حرية العمؿِ

الاستراتيجية لكجدنا كلك حاكلنا استعراض آراء السراطييف البحرييف في مبادئ    
أمير البحر الأمريكي ماىاف قد جعؿ السيطرة عمى البحار ىي المبدأ الرئيس في 

كمف خلبؿ استعراضنا لممبادئ المكضكعة  .الحصكؿ عمى نتيجة حاسمة
للبستراتيجية نممح بالإضافة إلى تباينيا تأثر كاضعييا بظركؼ بلبدىـ كعقائدىا 

ر بعضيـ بالأكضاع الخاصة التي كاجيت كفاح كقيميا العسكرية المكركثة، كتأث
  .بلبدىـ

فنجد أف كلبكز فتز كىك العسكرم الألماني يعبٌر مف خلبؿ مبادئو عف ركح     
العسكرية الألمانية العنيفة في حيف عبٌرت مبادئ ليدؿ ىارت عف أفكاره التي آمف بيا 

إلى اليدؼ دكف  في أفضمية السيبؿ غير المباشرة كأنيا الطريقة الأمثؿ لمكصكؿ
الاضطرار لمكاجية الخصـ كجيان لكجو كتكىبيد خسائر لا مبرر ليا لمحصكؿ عمى 
ذات النتيجة كىك يعكس بذلؾ العقمية الإنجميزية المجبكلة عمى الحرص كالتي تسعى 
لمحصكؿ عمى الكثير بأقؿ الخسائر كلك اقتضى ذلؾ شيئان مف الأناة ككثير مف 

  .الحيمة كالدىاء

بادئ ماكتسي تكنغ فقد تنكب فييا ىدل أفكار قدماء العسكرييف كالمفكريف أما م   
الصينييف أمثاؿ )صف تسك( كعكست في ذات الكقت ظركؼ الصيف كتجاربيا الذاتية 
مكانيات تقنية محدكدة كشعب عيرؼ  كبمد كاسع ضخـ ذك إمكانيات بشرية ىائمة كا 

الخصكـ بانتظار الفرص بالصبر كالنفىس الطكيؿ كالتراجع أماـ جذكة ىجمات 
  .(ََِِالسانحة لمرد ) الاخرس،
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كيمكننا القكؿ بذات الرأم بالنسبة لممبادئ الركسية التي استمدىا كاضعكىا مف     
تجارب الركس الذاتية كمف عقيدتيـ العسكرية التي تناسب الظركؼ الخاصة لتمؾ 

نيـ فبؿ أف تردٌ البلبد الشاسعة التي طالما أعيت الخصكـ كامتصت زخميـ كعنفكا
عمييـ الكرٌة. ككاف لمقكل الشعبية أثر لا يقؿ عف أثر القكل العسكرية في الدفاع عف 

  .الأرض الركسية

أما المبادئ الأمريكية فيي ذات المبادئ التي طبقيا السراطيكف الأمريكيكف في    
  .تقميديةالعقكد الأخيرة كىي أكثر ملبئمة للبستراتيجية الذرية مف الاستراتيجية ال

كالحقيقة أف المبادئ آنفة الذكر يمكف اعتبارىا أفكار لحالات كأكضاع خاصة كلا    
تشكؿ قكانيف عامة يمكف تطبيقيا بمجمميا في جميع الظركؼ كعمى كافة الظركؼ 
كالحالات كىذا ىك التفسير الحقيقي لاختلبفيا كتنكعيا إلا أنو يمكف الخركج بالقكؿ 

يف بيف كافة تمؾ المبادئ ىما ضركرة اختيار النقطة بأنو ثمة عنصريف مشترك
الحاسمة الكاجب الكصكؿ إلييا كالتي تؤدم إلى زعزعة الخصـ كانيياره كاختيار 
المناكرة التحضيرية الصالحة لمكصكؿ إلى تمؾ النقطة، أم تحديد مكاف الكخز 

  .كاختيار الإبرة الصالحة لمقياـ بعممية الكخز
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 الفصل الثالث: إدارة الازمة  

 .الازمة وتطورهالمبحث الاول: مفيوم 

 المبحث الثاني: أنواع واسباب الأزمة.

دارة المبحث الثالث: مراحل تكوين  الازمة وا 
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 المبحث الاول

 الازمة ىية والتطور التاريخي لإدارةالما

 تمييد:

كممة ازمة لا شؾ في أنيا تثير في النفس الاضطراب كالخكؼ كالفزع في آف     
كاحد كمرد ذلؾ لاف ىذا التعبير اك المفظ ليس محببا لمنفس حيث تؤدم الكممة عند 

التي قد سماعيا بأف ىناؾ مشكمة كبيرة قادمة مما يسبب الارتباؾ كاتخاذ القرارات 
تككف في كثير مف الاحياف خارج مسؤكلية العقؿ فتككف النتائج عكسية كليست كما 
يرغب اف تككف كالكاقع انو في ظؿ التطكرات المتسارعة كفي ظؿ الاضطراب 
الاقتصادم السياسي كالاجتماعي الذم سيطر عمى ىذا العصر فإف الازمات 

ا اصبح مف المفركض اف تستعد اصبحت شيئان متكقعان في أم زماف كمكاف ،كمف ىن
ليا الإدارات بكافة مجالاتيا كتخصصاتيا كأف تككف مستعدة دائما لمثؿ ىذه 
الطكارئ، فالأزمة بصفة عامة ىي حدث مفاجئ يككف مقترنان بتيديد خطر أك غير 
متكقع تككف نتائجيا في أغمب الأحياف مؤثرة لأنيا في اغمب الأكقات تحتكم عمى 

 ئج تيدد القيـ كالأىداؼ.احداث سريعة كنتا

كسنحاكؿ مف خلبؿ ىذا الفصؿ اف نقدـ صكرة دقيقة عف الازمة مف حيث مفيكميا، 
  (.َُِْكانكاعيا، خصائصيا كطرؽ التعامؿ معيا....الخ.) اماؿ،
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يُعد التعامل مع الأزمة أحد محاور الاىتمام في الإدارة ،حيث أنو يقتضي وجود     
يتسمون بالعديد من الميارات منيا الشجاعة نوع خاص من المديرين الذين 

والثبات والاتزان الانفعالي، والقدرة عمى التفكير الإبداعي والقدرة عمى الاتصال 
 والحوار وصياغة ورسم التكتيكات اللازمة لمتعامل مع الازمة.

كفي ىذا المبحث ستقكـ الباحثة بتكضيح مفيكـ إدارة الازمة كمقكمات إدارة الازمة 
 تحسيف قدرة المجتمع أك الكياف الادارم في ادارة الازمة. ككسائؿ

مفيكـ إدارة الأزمة يشير إلى كيفية التغمب عمى الازمة باستخداـ الاسمكب الإدارم 
 العممي مف اجؿ تلبفي سمبياتيا ما امكف كتعظيـ الايجابيات.

شارة إلى كيرجع أحد الباحثيف أصكؿ "إدارة الأزمة " إلى الإدارة العامة ) كذلؾ للئ
دكر الدكلة في مكاجية المفاجئة كظركؼ الطكارئ ، مثؿ الاكبئة ، الغارات الجكية 

 كالحركب الشاممة(.

فإدارة الأزمة ىي " نشاط ىادؼ يقكـ عمى البحث كالحصكؿ عمى المعمكمات اللبزمة 
التي تمكف الإدارة مف التنبؤ بأماكف كاتجاىات الازمة المتكقعة ، كتييئة المناخ 

ناسب لمتعامؿ معيا، عف طريؽ اتخاذ التدابير لمتحكـ في الازمة المتكقعة كالقضاء الم
 (".ُٖٔٗ،ُّعمييا أك تغيير مسارىا لصالح المؤسسة)جلبؿ،

 :مفيوم الازمة

 :لغة

ـ، تأزمان، كتأزـ يعني أصابتو أزمة، أزىـ عمى الشيء أزٍمان: أم ، أزمان، أزى عضٌ  :أزـ
الفرس عمى المجاـ، كأزـ فلبف عمى كذا يعني لزمو بالفـ كمو عضان شديدان، كأزـ 
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ككاظب عميو، كأزمت عمييـ السنة أم اشتد قحطيا. كالأزمة تعني الشدة كالقحط، 
 كالأزمة ىك المضيؽ، كيطمؽ عمى كؿ طريؽ بيف جبميف مأزـ

أم  ( KIPVEW) مشتؽ أصلبن مف الكممة اليكنانية( Crisis) كمصطمح الأزمة
 .بمعنى لتقرر

 (To decide) فكممة أزمة تنطؽ أما في المغة الصينية ( Ji-Wet)  كىي عبارة
كالأخرل تدؿ عمى )الفرصة( التي يمكف  ( عف كممتيف: الأكلى تدؿ عمى ) الخطر

استثمارىا، كتكمف البراعة ىنا في تصكر إمكانية تحكيؿ الأزمة كما تحممو مف 
ر الأزمة كفرصة لإعادة مخاطر إلى فرصة لإطلبؽ القدرات الإبداعية التي تستثم

يجاد الحمكؿ السديدة   . صياغة الظركؼ كا 

كاف أكؿ نشكء لمفيكـ الأزمة كاف في نطاؽ العمكـ الطبية بحيث يرجع إلى   
المصطمح اليكناني )كرنيك( أم نقطة تحكؿ ..كىي لحظة مرضية محددة لممريض 

سبيا . ثـ انتقؿ بعد يتحكؿ فييا إلى الأسكأ أك إلى الأفضؿ خلبؿ فترة زمنية قصيرة ن
ذلؾ إلى العمكـ الانسانية كخاصة عمـ السياسة كعمـ النفس ثـ الاقتصاد كخاصة بعد 

 . تفجر الأزمات الاقتصادية في العالـ منذ أكاخر الستينيات

 :ـ(َُِٓ)اللبمي،العيساكم، كيمكف تعريؼ الازمة استنادان الى الادبيات بالآتي 

ر مستقرة تمثؿ تيديػدان مباشػران كصػريحان لبقػاء المنظمػة . فالأزمة إدارياى ىي ظاىرة غيُ
كاسػػتمراريتيا كىػػي تتميػػز بدرجػػة معينػػة مػػف المخػػاطرة كتمثػػؿ نقطػػة تحػػكؿ فػػي اكضػػاع 
غير مستقرة تعكد الى نتائج غيػر مرغكبػة تػؤثر سػمبان عمػى كفػاءة كفاعميػة متخػذ القػرار 

ظمػػػػات كمكانتيػػػػا كتػػػػؤدم الػػػػى خسػػػػارة ماديػػػػة كمعنكيػػػػة كجسػػػػدية تػػػػؤثر فػػػػي سػػػػمعة المن
 كمستقبميا. 
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. أنيا حدث سمبي لا يمكف تجنبو ميما كانػت درجػة اسػتعداد المنظمػة التػي تتميػز بػػ ِ
 )عنصر المفاجأة، كنقص المعمكمات، كفقداف السيطرة، تسارع الاحداث(.

. أنٌيػػا لحظػػة حػػادة كمفزعػػة شػػديدة الالػػـ محيػػرة فػػي ظػػؿ دائػػرة خبيئػػة مػػف عػػدـ التأكػػد ّ
كاختلبط الاسباب بالنتائج كتداعي الاحداث بشكؿ متلبحػؽ ليزيػد مػف كقصكر المعرفة 

حدتيا كمػف درجػة المجيػكؿ لييػدد الكيػاف الادارم كبالتػالي انييػار سػمعة ككرامػة كبػار 
 المديريف.

. ىي مكقؼ خارج عف السيطرة كتحكؿ فجائي عػف السػمكؾ المعتػاد يػؤدم إلػى خمػؿ ْ
اتخػػػػاذ قػػػػرار محػػػػدد سػػػػريع فػػػػي ظػػػػؿ  فػػػػي المجتمػػػػع كاف مكاجيػػػػة ىػػػػذا المكقػػػػؼ يتطمػػػػب

 محدكدية المعمكمات كالمفاجأة كضيؽ الكقت المقترف بالتيديد.

. كيعد تحديد حالة ما عمى انيا ازمة مف الامكر التػي تعػد بالغػة الصػعكبة كالتعقيػد، ٓ
الاف انو يعد الكممات )الصراع، الكارثة، الصدمة، كالمشكمة( معبػرة شػكميان عػف مفيػكـ 

رة عػف اعطػػاء المعنػػى الػدقيؽ كالمقصػػكد لمفيػػكـ الازمػة، فاللبزمػػة برأيػػو الازمػة كالقاصػػ
لا تكػػكف كػػذلؾ الا اذا تضػػمنت عناصػػر اساسػػية اربعػػة ىػػي )التيديػػد، ضػػغط الكقػػت، 

 المباغتة، كعدـ التأكد(.

. انيػػػا مكقػػػؼ تحػػػذيرم يتضػػػمف مجمكعػػػة مػػػف المخػػػاطر كالتعػػػارض مػػػع العمميػػػات ٔ
المنظمػػة لمرقابػػة الشػػديدة مػػف جنػػي الحككمػػة اك  اليكميػػة كالعاديػػة للؤعمػػاؿ، كتعػػريض

مػػػػف جانػػػػب كسػػػػائؿ الاعػػػػلبـ، كتعػػػػريض الصػػػػكرة الذىنيػػػػة الايجابيػػػػة )التػػػػي تتمتػػػػع بيػػػػا 
المنظمػة( لمخطػر، مػف جانػب آخػر فػاف الازمػة قػد تػؤدم الػى تعزيػز الشػككؾ فػػي اداء 

سػمبيان كفػي المنظمة، كتؤدم الػى فقػداف الثقػة فػي المنظمػة، ام اف تأثيرىػا يكػكف تػأثيران 
 حالات قميمة يككف تأثيرىا ايجابيان.
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اذان الازمة حالة غير طبيعية تمر بيا المنظمة تيدد كجكدىا بسبب ظػرؼ داخمػي اك   
 خارجي متكقع اك غير متكقع كعدـ الاستعداد الكافي لتفادم الضرر.

كلية بانيا نكعان مف التكتر كالحيرة لدل المسئ الإداريةكعرفت الازمة في التخصصات 
داخؿ المؤسسة كاثر ذلؾ عمي الجكانب الإدارية كاداء العامميف ككياف المؤسسة 

اما الازمة مف  . الاستراتيجي بقائيا كعلبقتيا بالجميكر كالاىداؼ التي ترتبت عمييا
الناحية الاجتماعية فيي تعرؼ عمي انيا خمؿ كعدـ تكازف في عناصر النظاـ 

كالقمؽ كالشعكر بالعجز لدل الافراد كعدـ الاجتماعي في ظؿ حالات مف التكتر 
 مغايرهالقدرة عمي اقامة علبقات اجتماعية كانسانية كظيكر قيـ كمعايير اخلبقية 

 .لمثقافة السائدة 

 كانفتاحظؿ العكلمة كاتفاقية الجات  فيإف التغيرات الاقتصادية الحالية كالمستقبمية    
كاضحة إقميميا كعالميا كىذا ما يدفع السكؽ كالمنافسة الحادة سكؼ تترؾ آثارىا ال

المنظمات إلى تطكير كتغيير رؤيتيا كفمسفتيا كسياستيا كنظميا كأساليبيا تجاه إدارة 
 الأزمات بما يتفؽ كمتطمبات العصر .

 متخذمكعمى الرغـ مف أف حدكث الأزمات يمتد إلى العصكر القديمة إلا أف كعى   
نظرا لتسارع الأزمات  الأخيرة السنكات في القرارات بأىمية إدارتيا لـ يظير إلا

 بيف مكاقع الأحداث كبيف متابعييا . كالمكاني الزمانيكتنكعيا كتلبشى صدكر البعد 

 فيمجاؿ العلبقات السياسية الدكلية  فيكلقد استخدـ مصطمح إدارة الأزمة لأكؿ مرة 
الظيكر عمى  فيعندما بدأت أزمة الصكاريخ السكفيتية  الماضيبداية ستينيات القرف 

الككبية ، كبعد أف انتيت الأزمة مف خلبؿ استخداـ مجمكعة مف الأساليب  الأراضي
النفسية ، قاؿ كزير دفاع الكلايات المتحدة الأمريكية آنذاؾ " لقد  النكاحيالأقرب إلى 

 بدأ عصر جديد يمكف أف نطمؽ عميو عصر إدارة الأزمات .
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تتضمف اكتشاؼ إشارات الانذار  فييؿ حدكثيا كتتعامؿ إدارة الأزمات مع الأزمة قب 
تنبأ بقرب حدكث الأزمة كتكصيؿ تمؾ الإشارات لمتخطيط كالإعداد  التيالمبكر 

لمكاجية الأزمة كالتعامؿ معيا حيف حدكثيا كما تتضمف الأنشطة اللبحقة عمى 
حدكث الأزمة كمكاجيتيا كالتخطيط لاستعادة النشاط كالتعمـ كاستخلبص الدركس 

المنظـ كالمتكامؿ  العمميستفادة ، كمف ىذا المنطمؽ تتضح أىمية تبنى المنيج الم
 . ـ(َُِٔ)رفاعي ،جبريؿ، لإدارة الأزمات

إدارة الازمة بأنيا " نظاـ يستخدـ لمتعامؿ مع الازمات، مف أجؿ  (Littleعرؼ )
تجنب كقكعيا ،كالتخطيط لمحالات التي يصعب تجنبيا ، بيدؼ التحكـ في النتائج، 

 (.ُّٖٗ،Littleكالحد مف آثارىا السمبية )

( إدارة الازمة بأنيا " القدرة عمى إزالة الكثير مف المخاطر ،كعدـ التأكد finkكعرؼ )
لتحقيؽ أكبر قدر مف التحكـ في مصير المؤسسة ، كىذا يعني استخداـ التخيؿ 
لعرض أسكاء ما يمكف حدكثو ثـ تقييـ القرارات البديمة قبؿ الحدكث " 

 (.ََِٔدكنة،)حم

أما أحمد فيرل إدارة الأزمة ىي " العممية الإدارية المستمرة التي تيتـ بالتنبؤ 
بالأزمات المحتممة عف طريؽ الاستشعار كرصد المتغيرات البيئية الداخمية أك 
الخارجية المكلدة بالأزمات ، كتعبئة المكارد كالإمكانيات المتاحة لمنع اك الإعداد 

بأكبر قدر ممكف مف الكفاءة كالفاعمية ، بما يحقؽ أقؿ قدر  لمتعامؿ مع الازمات
 (.ََِِممكف مف الاضرار لممؤسسة كلمبيئة كالعامميف) أحمد ،

( إدارة الأزمات بأنيا كافة الكسائؿ كالإجراءات ُٕٗٗعرؼ غريب عبد الحميد )
كبعد  كأثنياىاالأزمة  ما قبؿمراحؿ  فيتنفذىا المنظمة بصفة مستمرة  التيكالأنشطة 
 : ما يمىتيدؼ مف خلبليا إلى تحقيؽ  كالتيكقكعيا 
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 منع كقكع الأزمة كمما أمكف . -
 كفعالية . بكفاءةمكاجية الأزمة  -
 الأركاح كالممتمكات إلى أقؿ حد ممكف . فيتقميؿ الخسائر  -
 . المحيطةتخفيض الآثار السمبية عمى البيئة  -
 ميف كالجميكر .تخمفيا الأزمة لدل العام التيإزالة الآثار السمبية  -
أك تحسيف كتطكير  المشابيةمنع كقكع الأزمات  فيتحميؿ الأزمة كالاستفادة منيا  -

 قدرات المنظمة كأدائيا فكر مكاجية تمؾ الأزمات.

 التي( إدارة الأزمات بأنيا العممية الإدارية المستمرة ُٖٗٗعرفت منى شريؼ )   
ار كرصد المتغيرات البيئية تيتـ بالتنبؤ بالأزمات المحتممة عف طريؽ الاستشع

لمنع أك  المتاحةالداخمية كالخارجية المكلدة للؤزمات كتعبئة المكارد كالإمكانيات 
قؽ أقؿ الإعداد لمتفاعؿ مع الأزمات بأكبر قدر ممكف مف الكفاءة كالفاعمية كبما يح

كلمبيئة كالعامميف ، مع ضماف العكدة للؤكضاع  ؤسسةقدر ممكف مف الضرر لمم
أسرع كقت كبأقؿ تكمفة ممكنو كأخيران دراسة أسباب الأزمة لاستخلبص  فيية الطبيع

النتائج لمنع حدكثيا أك تحسيف طرؽ التعامؿ معيا مستقبلب مع محاكلة تعظيـ الفائدة 
 . (ُٖٗٗ)شريؼ ، الناتجة عنيا إلى أقصى درجة ممكنة

عمى  ةالمؤسسإدارة الأزمات بأنيا )قدرة  Cigliotti & Jason (1991)عرؼ 
بسرعو كفعالية ككفاءة بيدؼ تقميؿ التيديدات كالخسائر  الطارئةالتعامؿ مع المكاقؼ 

 الأركاح كالممتمكات كالآثار السمبية عمى استمرار أنشطتيا كعممياتيا.( في

كترل الباحثة أف الأزمة ىي مفاجأة تحدث بدكف سابؽ إنذار كبشكؿ مفاجئ في كقت 
قبؿ كقكعيا كقد يككف في بعض الاحياف بسبب  ما، كلكف تككف ليا اثآر كاسباب

 نقص في المعمكمات.
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 التطور التاريخي للازمة:

في الحقيقة ترجع كممة ازمة الي الطب الاغريقي القديـ ،حيث كانت تستخدـ لمدلالة 
عمى كجكد نقطة تحكؿ ىامة، اك لحظة مصيرية في تطكر المرض ، اف المؤشرات 

مؾ الاعراض المتمثمة في اضطراب ضربات القمب، المعتادة للبزمة في المرض ىي ت
 كضغط الدـ كالتنفس كدرجة الحرارة.

كالازمة في معناىا المجرد:" ىي تمؾ النقطة الحرجة كالخطة الحاسمة التي يتجدد 
عندىا مصير تطكر ما ، أما إلى الأفضؿ أك الي الأسكاء ، حيث الحياة أك المكت 

 ممشكمة أك تركيا لمتفجير.أك الحرب أك السمـ ،حيث ايجاد حؿ ل

أما في القرف السابع عشر شاع استخداـ المصطمح في المعاجـ الطبية ، كتـ اقتباسو 
في القرف الثامف عشر لمدلالة عمى ارتفاع درجة التكتر في العلبقات بيف الدكلة 

كفي (، الي التداكؿ كالطرح السياسي الطبيكالكنيسة ) حيث تحكؿ مف المصطمح 
التاسع عشر استخدـ مصطمح الازمة لمدلالة عمى ظيكر مشاكؿ خطيرة  بداية القرف

أك لحظات تحكؿ حاسمة كفاصمة في العلبقات السياسية كالاقتصادية كالاجتماعية ، 
حيث استخدـ " كارؿ ماركس" مصطمح الازمة لمتعبير عف فشؿ الافراد في الانتاج 

 (.َُِٓ)نكرة ،كتفاقـ كؿ مف ىذه الازمات عف سابقتيا.

أما في القرف العشريف كالكاحد كالشعريف ، استخدـ المصطمح بسبب ازمة الكساد 
العظيـ الذم اصاب المجتمع الانساني كمو كبشمؿ كخراب اقتصادم ، ما نتج عنو 
دمار اقتصادم تبعتو صراعات سياسية كدكلية ، كانت بكادر كمقدمات الحرب لحرب 

يركشيما كزاباكستاف" كما أف الازمة عالمية طاحنة ، كانتيت بكارثة ذرية في " ى
الاقتصادم التي تعبر عف الانقطاع المفاجئ في مسيرة المنظكمة الاقتصادية، مما 
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ييدد سيكلة الاداء المعتاد عمييا كاليادؼ الي تحقيؽ غايتيا قاد إلى أزمة اجتماعية 
نسانية دفعة بالسياسييف الى الازمة الدكلية السياسية التي انتيت بأزمة  بيئية نككية. كا 

القرف الكاحد كالعشريف كبالضبط في منتصفو كمع حدكث انييار في قيـ  ففي
المجتمع كالتفسخ المجتمعي خاصة المجتمعات الصناعية ، بعد الحرب العالمية 
الثانية دخؿ المصطمح حيز الاستخداـ حيث استخدمو عمماء النفس لمتعبير عف ازمة 

فاع الانماط الاستيلبكية كالزيادة السكانية في دكؿ اليكية كمع مطمع السبعينيات كارت
العالـ الثالث كما نجـ عنو مف ازمات كككارث إنسانية خاصة في افريقيا استعار 

 (.ُُْ، ُٔٗٗالديمغرافييف استخدـ مصطمح ازمة الانفجار السكاني.)ىلبؿ ،

 العلاقات العامة في مرحمة ما قبل الازمة:

ة الأزمة أكثر صعكبة مف مكاجيتيا فعميان، كتشير أحيانان يصبح الإعداد لمكاجي
)مكر( إلى أف إدارة الازمة تعني تكقع حدكثيا ، كالعمؿ عمى منع نشكبيا ، كترل أنو 

 يجب الخركج بإدارة ناجحة للؤزمة مف خلبؿ:

 خمؽ استجابات استراتيجية لمكاقؼ الازمة. .ُ
 تأىيؿ كتدريب ككادر بشرية قادرة عمى مكاجية الازمة. .ِ
 خداـ الأسمكب العممي عند اتخاذ القرارات.است .ّ

 ويطرح ) ريجسترولاركن( ستة خطوات لمنع حدوث الأزمة:

 كضع دليؿ إرشادم للبزمة المتكقعة.  .ُ
 كضع سياسات تستيدؼ تجنب كقكع الازمة. .ِ
 تحديد الجماىير القابمة لمتأثير بالأزمة ككسائؿ الاتصاؿ بيا بالسرعة اللبزمة. .ّ
 (.ََِّ،ُٖعمى التعامؿ مع كسائؿ الإعلبـ.)يكسؼ ، تدريب متحدثيف رسمييف  .ْ
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 ضغوط العمل ودورىا في حدوث الازمة:

 مفيوم العمل:

عدة تعاريؼ لمعمؿ كاختمفت باختلبؼ العمماء كالمجالات  اطمعت الباحثة عمى   
ي لو، حيف اعتبره لمعمؿ بإبراز البعد النفس النفس اىتمكا كركزكا في تعاريفيـفعمماء 

أحد عناصر الانتاج الاساسية بينما ركز عمماء الاجتماع عمى  تصادعمماء الاق
 الناحية الاجتماعية لمعمؿ. 

 جموعة من التعاريف لمفيوم العمل:لم باحثةوستعرض ال

 مفيوم العمل لدى عمماء المغة: .9

فيبرز التعريؼ لدل المغكييف النشاط أك الفكر عمؿ يعمؿ عملبن ،فيك بقصد كفكر 
أك العامؿ عف قصد كلتحقيؽ ىدفو كغايتو ، عمؿ بمعنى مارس الذم ينجزه الفكر 

)انيس كاخركف،  نشاطان كقاـ بجيد لمحصكؿ عمى منفعة أك الكصكؿ لنتيجة مجدية
َِٗ،ُِٕٗ) . 

فالعمؿ اذان ىك مجمكعة مف المياـ أك الكاجبات المككمة لشخص ما بيدؼ تحقيؽ 
لي سيؿ كمعقد، غايات  محددة عف طريؽ مجمكعة مف الكسائؿ ، كيصنؼ ا

كركتيني أك ما يتطمب مبادرات كميارات يدكية أك فكرية ، فالعمؿ سمكؾ مكتسب مف 
 خلبؿ التكيؼ مع متطمبات المياـ المحددة. 

ىك الذم يتكلَّى  :"العامل"في المغة العربية: المينة كالفعؿ، كجمعو أعماؿ، ك "العمؿ "
مىيٍيىا :لىتعا-أمكر الرجؿ في مالو كممكو كعممو، كمنو قكلو   ﴾﴿كىالٍعىامًمًيفى عى

 .، كىـ السُّعاة الذيف يىأخيذكف الصدقات مف أربابيا( َٔالتكبة،)
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في الاصطًلبح: ىك كؿُّ نشاطو جسمي أك عقمي يقكـ بو الإنساف بيدؼ  "العمؿ"ك 
ة، أك في حرفة أك مينة  .الإنتاج في مؤسَّسة؛ حككميَّة كانت أك خاصَّ

شُّمكلي لفظه كاسع الدلالة، تدخيؿ فيو مفاىيـ ألفاظ كثيرة، كالعمؿ بيذا المفيكـ ال   
 .ىي: الكظيفة، كالحرفة، كالمينة

ىي العمؿ الذم يقكـ بو المكظؼ في القًطاع الحككمي أك الخاص الذم  :فالكظيفة 
 .ينتىمًي إليو في مجالات العمؿ الكتابي أك العمؿ الإدارم كنحكه

الذم ييمارًسو الحرفي في الكرشة أك المصنع أك ىي العمؿ اليدكم كالبدني  :كالحرفة 
الخدمة في البيكت كنحكىا، كليس بالضركرة أفٍ يككف إتقاف مىيارات ىذا العمؿ 
الحرفي عف طريؽ الدراسة النظريَّة المكثَّفة، بؿ ييمكًف اكتًساب ذلؾ عف طريؽ تكرار 

  .المشاىىدة كالتجرًبة

بعد أفٍ يتمقَّى دراسةن نظرية كافية كتدريبنا عمميًّا  فيي عمؿه يشغىمو العامؿ :كأمَّا المينة 
طكيلبن في مراكز عمميَّة أك معاىد كجامعات متخصِّصة، فالمينة تتطمَّب مجمكعةن مف 

ا، كمينة الطب كاليندسة الميارات كالمعارًؼ النظريَّة كالقكاعد التي تينظِّـ العمؿ بي
 (.ِ-ُ، ََِٖ)القكسي ، كالتعميـ

العمؿ في العلبقات العامة بأنو: ىك العمؿ الذم يقكـ بو المكظؼ كفؽ  عرؼ الباحثةتي 
 المبادئ كالقكاعد كربط الجميكر الداخمي كالخارجي بالمؤسسة.

 تعريف ضغوط العمل: 

إف تعػػدد المتغيػػرات التػػي يحتكييػػا الضػػغط كشػػمكليتو إطػػار دراسػػتو كارتباطػػو بػػالكثير  
الػػنفس الاجتمػػاعي ، كغيرىػػا مػػف العمػػكـ  مػػف العمػػكـ كعمػػـ الاجتمػػاع، عمػػـ الػػنفس، عمػػـ
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الأخرل أحدث نكعا مف الغمػكض لمفيػكـ الضػغط بشػكؿ عػاـ ، كضػغط العمػؿ بشػكؿ 
 خاص ، مما أدل إلى كركد عدة مفاىيـ لضغط العمؿ. 

اختمػػػػؼ البػػػػاحثكف فػػػػي تعريػػػػؼ الضػػػػغكط مػػػػا بػػػػيف النظػػػػر إلييػػػػا عمػػػػى أنيػػػػا مثيػػػػرات أك 
 :(ََِٕ،ُٔيكسؼ ،ذلؾ عمى النحك التالي)استجابات أك تفاعؿ بيف الفرد كالبنية ك 

 الضغكط كمثيرات:

يتعامؿ أصحاب ىذا الاتجاه مػع الضػغكط باعتبارىػا مجمكعػة مػف المثيػرات كالقػكل    
  Hall - Mansfieldالبيئيػة التػي تػؤثر عمػى الفػرد، كمػف أصػحاب ىػذا الػرأم نجػد 

سػكاء كػاف فػردا قػكة خارجيػة تػؤثر فػي النظػاـ »حيث يعػرؼ الضػغكط بأنيػا عبػارة عػف 
كمػػػػػا عرفيػػػػػا « أـ منظمػػػػػة كتػػػػػؤدم إلػػػػػى حػػػػػدكث تغيػػػػػرات داخميػػػػػة فػػػػػي صػػػػػكرة إجيػػػػػاد

Meddlmist Hill :تمؾ القكل الخارجية التي تمارس تأثيرىا عمى الفػرد كيترتػب »بأنيا
 (.ََِٓ،ِْ) بلبؿ ، «عمييا الإجياد النفسي كالجسماني كالسمككي ليذا الفرد

 الضغوط كاستجابة: 

اب ىذا الاتجاه مع الضغكط باعتبارىا ردكد الأفعػاؿ البدنيػة كالنفسػية يتعامؿ أصح    
 كالسمككية التي تصدر عف الفرد نتيجة تعرضو لمثيرات معينة.

الاسػتجابة غيػر :»كمف الذيف عرفكا الضغكط كاسػتجابة ىػانز سػيمي، حيػث يػرل بأنيػا 
كمػػػػػػػا عرفيػػػػػػػا .(ََِٕ،ُٖ)يكسػػػػػػػؼ، «المحػػػػػػػددة لمجسػػػػػػػـ لأم مطمػػػػػػػب بفػػػػػػػرض عميػػػػػػػو

Luthans -1985-  اسػػػػتجابة الجسػػػػـ لمجمكعػػػػة مػػػػف المكاقػػػػؼ كالمتغيػػػػرات :»بأنيػػػػا
البيئيػػػػة التػػػػي يترتػػػػب عمييػػػػا العديػػػػد مػػػػف الانحرافػػػػات كالآثػػػػار السػػػػمككية كالفيزيكلكجيػػػػة 

     .«كالنفسية لمعامميف في المنظمة

 الضغوط كتفاعل بين الفرد والبيئة: 
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لباحثيف المعنييف بالضغكط لكجكد لـ تكف الفئات السابقة مف التعريفات مرضية لكؿ ا
نقاط ضعؼ في ىذه التعريفات، كمف ثـ ظير اتجاه ثالث يرل أف الضغكط محصمة 

 تفاعؿ الخصائص الذاتية لمفرد مع

 الظركؼ البيئية الخارجية المحيطة بالفرد.

 :(ََِٓ،ّْ) بلبؿ، كمف الذيف عرفكا الضغكط بأنيا تفاعؿ بيف الفرد كالبيئة 

ة تنتج عف التفاعؿ بيف الفػرد كالبيئػة بحيػث تضػع الفػرد أمػاـ مطالػب حال:»ماكجراث: 
 .«أك عكائؽ أك فرص

( ثػلبث عناصػر أساسػية 1987) ˝سػيزلاجي ككالاس˝كمف خػلبؿ ىػذه التعػاريؼ يحػدد 
 لمضغكط كىي:

عنصر المثير: يشتمؿ ىذا العنصر عمى الضغكط كالمؤثرات الأكلية الناتجػة عػف  -1
 ىذه العناصر مف البيئة أك المنظمة أك الأفراد مشاعر الضغكط، كقد تأتي

عنصػػػر الاسػػػتجابة: يتكػػػكف ىػػػذا العنصػػػر مػػػف ردكد الفعػػػؿ الفيزيكلكجيػػػة كالنفسػػػية  -2
 كالسمككية لمضغكط.

عنصر التفاعؿ: كىك العنصر الػذم يحػدث التفاعػؿ الكامػؿ مػا بػيف عكامػؿ البيئػة  -3
 ما يترتب عمييا مف استجابات.كالعكامؿ التنظيمية في العمؿ كالمشاعر الإنسانية ك 

 كيكضح الشكؿ المكالي عناصر العمؿ:
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 عناصر ضغوط العمل:

 

 

 

 

 

 

 

 

 (.ََِٓ،ِٖٗالمصدر: ) عبد الباقي، 

  

                 المثير    

البيئة              التفاعل 
منظمة العمل     المثير 

الفرد            الإستجابة 

 الاستجابة ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

إحباطات 
قلق 
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 خصائص ضغوط العمل :

تتميػػز ضػػغكط العمػػؿ بمجمكعػػة مػػف الخصػػائص ، فيػػي ظػػاىرة لا تكػػاد تخمػػك مػػف أم 
ذلػؾ ، كمػف أىػـ تمػؾ الخصػائص  مجتمع سكاء كػاف كبيػرا أك صػغيرا ،متطػكرا أك غيػر

 :ما يمينذكر 

تتفػػاكت ضػػػغكط العمػػػؿ مػػػف حيػػػث طبيعتيػػػا كدرجػػػة تأثيرىػػػا عمػػػى الأفػػػراد ، بحيػػػث  -ُ
يمكف أف يككف عامؿ مفيد في شكؿ دافع لرفع جكدة العمؿ كالمنافسػة الايجابيػة ،ككػذا 

يمكػف أف تكػكف الضػغكط عامػؿ سػمبي مػف خػلبؿ   الإبداع كالابتكػار .مػف جانػب آخػر
 الأضرار التي قد تتسبب فييا عمى المستكل الشخصي أك التنظيمي.

ضغكط العمػؿ منتشػرة دائمػا ، كتكجػد فػي مكػاف العمػؿ بشػكؿ أك بػآخر ، فازدحػاـ  -ِ
المكاتب مثلب ، أك زيادة طمبات الجميكر ، أك تكػاثر الكاجبػات كتعػاظـ المسػؤكليات ، 

ر الفػرد كأعصػػابو كحالتػػو يػػأك زيػادة الضكضػػاء ....، كػؿ ذلػػؾ يشػكؿ ضػػغطا عمػى تفك
 (.ُٖٗٗ،ّّٕ)عامر، عبد الكىاب،  المزاجية

يختمػػػػػؼ النػػػػػاس فػػػػػي اسػػػػػتجاباتيـ كردكد أفعػػػػػاليـ تجػػػػػاه الضػػػػػغكط كالمعػػػػػاني التػػػػػي  -ّ
يعطكنيا ليا ، فكثرة العمؿ كازدحاـ أكقاتو يعني قمقا كتكترا عند الػبعض ، بينمػا يعتبػره 

ثبػػػػات الػػػػذات ، كقمػػػػة الع مػػػػؿ عػػػػف القػػػػدر المطمػػػػكب يعتبرىػػػػا آخػػػػركف فرصػػػػة لمتحػػػػدم كا 
الػبعض سػػكء تقػػدير لميػاراتيـ كغيابػػا لفػػرص النجػاح التػػي يريػػدكنيا ، بينمػا ينظػػر إلييػػا 

 آخركف عمى أنيا  فرصة لمراحة كعدـ مكاجية المشكلبت.
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 (ََِٔ،ِٓالمصدر: )ىيكؿ ، 
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 المبحث الثاني

 أنواع واسباب الأزمة

 تمييد:

 الأرض في لوإًنَّا مىكَّنَّا  سببا كما قاؿ ا﵀ تعالى :"يكجد في ىذا الككف لكؿ شيء     
وي مًف كيؿِّ شىىٍءو   ( .ْٖ" صدؽ ا﵀ العظيـ ،)الكيؼ،سىبىبنا ۢ  كىءىاتىيٍنىَٰ

كىآتىيٍنىاهي مًفٍ .)أم: ممكو ا﵀ تعالى، كمكنو مف النفكذ في أقطار الأرض، كانقيادىـ لو
أم: أعطاه ا﵀ مف الأسباب المكصمة لو لما كصؿ إليو،  {كيؿِّ شىيٍءو سىبىبنا فىأىتٍبىعى سىبىبنا ٍ 

ما بو يستعيف عمى قير البمداف، كسيكلة الكصكؿ إلى أقاصي العمراف، كعمؿ بتمؾ 
الأسباب التي أعطاه ا﵀ إياىا، أم: استعمميا عمى كجييا، فميس كؿ مف عنده شيء 

جتمع القدرة عمى مف الأسباب يسمكو، كلا كؿ أحد يككف قادرا عمى السبب، فإذا ا
ف عدما أك أحدىما لـ يحصؿ  .السبب الحقيقي كالعمؿ بو، حصؿ المقصكد، كا 

 : ـ(َُِٓاللبمي،العيساكم،)وفق اراء الباحثين كالاتي تصنف الازمة

ازمات سطحية كتحدث الازمػات السػطحية بشػكؿ فجػائي لا تشػكؿ خطػكرة كتنتيػي  .ُ
لازمػػات عميقػػة الاثػػر ذات طبيعػػة مػػف خػػلبؿ التعامػػؿ مػػع اسػػبابيا العميقػػة، كقػػد تكػػكف ا

شػػػديدة القسػػػكة كبنػػػاء عمػػػى مقػػػدار التغمغػػػؿ كعمػػػؽ الازمػػػة سػػػيككف تأثيرىػػػا كبيػػػران عمػػػى 
المنظمة التي تحدث فييا الازمة. كقػد تتحػكؿ الازمػة السػطحية الػى ازمػة عميقػة اذ لػـ 

 يتـ التعامؿ معيا بشكؿ سميـ.
ت المؤديػػػة ليػػػا عػػػف ازمػػػات مفاجئػػػة تحػػػدث بشػػػكؿ عنيػػػؼ كفجػػػائي كتخػػػرج المسػػػببا .ِ

 الطابع المألكؼ اك المعتاد. 
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يسػػتطيع متخػػذ القػػرار  الازمػػة الزاحفػػة كىػػي ازمػػة تنمػػك ببطػػيء كلكنيػػا محسكسػػة كلا .ّ
كقػؼ زحفيػا نحػك قمػة الازمػة كانفجارىػػا، يصػاحب ىػذه الازمػة تيديػدا يتحسسػو الافػػراد 

ارة تحػػػػدث العػػػػاممكف بمكقػػػػع الازمػػػػة كلعػػػػدـ كجػػػػكد قكاسػػػػـ مشػػػػتركة بػػػػيف العػػػػامميف كالاد
 الازمة. 

الازمػػػػة المتراكمػػػػة، كىػػػػي الازمػػػػة التػػػػي يمكػػػػف تكقػػػػع حػػػػدكثيا، كاف عمميػػػػة تشػػػػكيميا  .ْ
كتفاعػػؿ اسػػبابيا تأخػػذ كقػػت طكيػػؿ قبػػؿ اف تنفجػػر كتنمػػك كتتطػػكر مػػع الػػزمف كمػػف ثػػـ 
تكػػكف ىنػػاؾ فػػرص كثيػػرة لػػدل الادارة لمنػػع حػػدكث الازمػػة كالتقميػػؿ مػػف اثارىػػا قبػػؿ اف 

 لا تكجد حمكؿ جذرية لمثؿ ىذه الازمات.تصؿ الى مرحمة كاسعة. ك 
مػػة مػػف خػػلبؿ ازمػػة يمكػػف التنبػػؤ بيػػا، تحػػدث نتيجػػة اسػػباب داخميػػة اذ تكػػكف المنظ .ٓ

ة اك قادرة عمى التعامؿ مع الازمة، كيمكف الػتخمص منيػا بكجػكد انظمتيا الرقابية مييئ
 البديؿ المناسب.

مفاجئػة لمبيئػة الخارجيػة يمكػف التنبػؤ بيػا، تحػدث بسػبب التغييػرات ال الازمة التي لا .ٔ
كاف سبب حصكؿ ىذا النكع مف الازمات ضعؼ المنظمة عمى مراقبػة كتفحػص البيئػة 

 الخارجية كبشكؿ فاعؿ.
الازمػػػػػات الركتينيػػػػػة، تحػػػػػدث بشػػػػػكؿ دكرم، كازمػػػػػات ناتجػػػػػة عػػػػػف تعػػػػػديؿ القػػػػػكانيف  .ٕ

 كالانظمة ككذلؾ الخسائر الدكرية.
كامكانيػػات المنظمػػة كيتضػػح ىػػذا  الازمػػة الاسػػتراتيجية، التػػدىكر كالتآكػػؿ فػػي قػػدرة .ٖ

التػػػدىكر اك التيديػػػػد عنػػػػدما تكػػػكف المنظمػػػػة غيػػػػر قػػػادرة عمػػػػى احتػػػػكاء مػػػا يحػػػػدث مػػػػف 
 متغيرات في البيئة المحيطة كتتخذ اجراءات لمعرفة الاسباب كمعرفة مكاردىا.

فإف ىناؾ عكامؿ تسبب الازمة كىي كثيرة منيا التخمؼ كالجيؿ كالفقر كالبطالة 
الطكائؼ العرقية كندرة المكارد كالككارث الطبيعية كالصناعية ككذلؾ كالأمراض كفتف 

 النزاع كعدـ الاستقرار الاقميمي كالدكلي.
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 أسباب الأزمة: 
تنشأ الازمة لأسػباب مختمفػة كىػذه الاسػباب كثيػرة كمتباينػة بتبػايف طبيعػة الازمػة كمجاليػا   

قيػػؽ اسػػػتجابة صػػػحيحة تسػػػاىـ المعرفػػػة بأسػػباب الأزمػػػة فػػػي تح كثيا،كمكػػاف كزمػػػاف حػػد
ؿ أزمػػػػػة أسػػػػػباب تنػػػػػتج عنيػػػػػا أىميػػػػػا: تتجمػػػػػى فػػػػػي اتخػػػػػاذ قػػػػػرار فاعػػػػػؿ كسػػػػػريع، كلكػػػػػ

 .(2006ماىر،)
: خطػػأ فػػي اسػػتقباؿ كفيػػـ المعمكمػػات المتػػكافرة عػػف الأزمػػة نتيجػػة قمتيػػا  سػػكء الفيػػـ .ُ

 أك تداخميا.
، قيمػة لممعمكمػات مبػالغ فييػا إعطػاءسكء التقدير : أمػا بالشػؾ فػي المعمكمػات أك   .ِ

 نتيجة الثقة الزائدة بالنفس.
سكء الإدارة: بسبب العشكائية أك الاستبداد الإدارم أك عػدـ كجػكد أنظمػة لمعمميػات  .ّ

 الإدارية.
تعػػارض المصػػالح كالأىػػداؼ: لاخػػتلبؼ شخصػػية أك اىتمامػػات أك ميػػكؿ أطػػراؼ  .ْ

 الصراع، كمف ثـ أىدافيـ ككسائؿ تحقيقيا.
الأزمة عمػى التعامػؿ معيػا ، لغيػاب الأخطاء البشرية : ضعؼ قدرة كرغبة أطراؼ  .ٓ

 التدريب أك قمة الخبرة أك انخفاض الدافعية .
الشائعات : استخداـ المعمكمػات الكاذبػة كالمضػممة كفػي تكقيػت كمنػاخ مػف التػكتر   .ٔ

 .المسؤكليفكالقمؽ يؤدم إلى الأزمة ، بسبب انعداـ الحقائؽ لدل الجميكر أك تخبط 
أك فقداف الأمؿ فػي حػؿ المشػكلبت كالػذم يعػزل اليائس : الإحباط أك عدـ القدرة   .ٕ

 إلى القمع الإدارم أك التدىكر في الأنظمة الإدارية .
الرغبػػػة فػػػي الابتػػػزاز : تعػػػريض متخػػػذ القػػػرار لضػػػغكط نفسػػػية كماديػػػة كشخصػػػية   .ٖ

 الديني كالأخلبقي . الكازعكاستغلبؿ أخطاءه مف اجؿ صنع أزمة ، ككنتيجة لغياب 
أك عػدـ كفػاءة  الاسػتبداد كفي المنظمػة نتيجػة الخػكؼ أك انعداـ الثقة في الآخريف  .ٗ

 الإدارة .
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 الأزمات المتعددة : كتفتعؿ لمتمكيو عمى أزمات أكبر . .َُ
كتػػػرتبط الأسػػػباب المستعرضػػػة أنفػػػا" بخصػػػائص الإدارة، فيمػػػا يمكػػػف أف تعػػػزل الأزمػػػة 

ئػة كذلؾ إلػى خصػائص تتصػؿ بالمنظمػة كببيئتيػا الداخميػة، أك إلػى عكامػؿ تتعمػؽ بالبي
 :الاتيالخارجية المحيطة. فيما يعزم المنيج الإسلبمي أسباب الأزمات إلى كؿ مف 

 البعد السمبي للأزمة:
كتعكس عكامؿ ذاتية تمثؿ ذنكبا" كمعاصي بعضيا خفػي ، قػد يػرتبط بعلبقػة الإنسػاف  

مػػع الغيػػر أك مػػع الخػػالؽ )عػػز كجػػؿ( كالتػػي تكػػكف سػػببا أساسػػيا" للؤزمػػات  مػػع ذاتػػو أك
بالإنسػاف ، كقػد أشػارت إلييػا آيػات قرآنيػة كأحاديػث شػريفة لا حصػر ليػا ،  التي تحيط

 كمنيا:
ػػبٍتيٍـ مًثٍمىيٍيىػػا قيمٍػتيٍـ أىنَّػػى ىىػػذىا قيػؿٍ ىيػػكى مًػػفٍ "يقػكؿ ا﵀ تعػػالى:   ٍـ ميصًػػيبىةه قىػدٍ أىصى ػػابىتٍكي ػا أىصى لىمَّ أىكى

مىػى كيػؿِّ شىػيٍءو قىػدًيره  ٍـ إًفَّ المَّػوى عى ػا 165)آؿ عمػراف:  "عًنٍدً أىنٍفيسًكي ( ، كقػاؿ سػبحانو: " مى
" ")النسػػػػاء:  ػػػيِّئىةو فىمًػػػفٍ نىفٍسًػػػؾى ػػػابىؾى مًػػػفٍ سى ػػػا أىصى مى ػػػنىةو فىمًػػػفى المَّػػػوً كى سى ػػػابىؾى مًػػػفٍ حى (.  79أىصى

يىسٍػػعىكٍفى  سيػػكلىوي كى ػػارًبيكفى المػٌػوى كىرى ػػزىاء الَّػػذًيفى ييحى ػػا جى الفسػػاد بشػػتى أنكاعػػو ، يقػػكؿ تعػػالى " إًنَّمى
ػػفٍ خًػػلبؼو أىكٍ يينفىػػكٍاٍ  فًػػي الأىرٍضً  ميييػػـ مِّ ٍـ كىأىرٍجي ػػمَّبيكاٍ أىكٍ تيقىطَّػػعى أىيٍػػدًييً ػػادنا أىف ييقىتَّميػػكاٍ أىكٍ ييصى فىسى

ظًػػػػػيهـ " )سػػػػػكرة  ػػػػػذىابه عى ٍـ فًػػػػػي الآخًػػػػػرىةً عى لىييػػػػػ ٍـ خًػػػػػزٍمه فًػػػػػي الػػػػػدُّنٍيىا كى لًػػػػػؾى لىييػػػػػ مًػػػػػفى الأىرٍضً ذى
ػػادي ": ( ، كقكلػػو تعػػالى33:المائػػدة ػػبىتٍ أىيٍػػدًم النَّػػاسً  ظىيىػػرى الٍفىسى ػػا كىسى فًػػي الٍبىػػرِّ كىالٍبىحٍػػرً بًمى

ٍـ يىرٍجًعيكفى " )الركـ :  مًميكا لىعىمَّيي  .(41لًييذًيقىييـ بىعٍضى الَّذًم عى
ئًنَّػػةن يىأٍتًييىػػا  ػػثىلبن قىرٍيىػػةن كىانىػػتٍ آمًنىػػةن مُّطٍمى ػػرىبى المػٌػوي مى ضى الكفػػر بػػأنعـ ا﵀ ، قػػاؿ تعػػالى : " كى

ػا كىػانيكاٍ رًزٍقييىا رى  كٍؼً بًمى تٍ بًأىنٍعيًـ المٌوً فىأىذىاقىيىا المٌوي لًبىاسى الٍجيكعً كىالٍخى غىدان مِّف كيؿِّ مىكىافو فىكىفىرى
 (. 112يىصٍنىعيكفى " ) النحؿ: 

الظمـ كيمثؿ السبب المباشر لانييارات الكيانػات الاجتماعيػة سػكاء كانػت منظمػات  أـ 
إذ يقػػكؿ الخػػالؽ سػػبحانو كتعػػالى: " ككػػـ قصػػمنا  مجتمعػػات كىػػي مػػف السػػنف الربانيػػة ،
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ػةه إًفَّ "(11مف قرية كانت ظالمة" .)الأنبياء: ػذى الٍقيػرىل كىىًػيى ظىالًمى بِّػؾى إًذىا أىخى كىذىلًؾى أىخٍػذي رى كى
 (45الحج:)" فىكىأىيِّف مِّف قىرٍيىةو أىىٍمىكٍنىاىىا كىىًيى ظىالًمىةه ".(102أىخٍذىهي أىلًيهـ شىدًيده ".)ىكد:

كماكنػا ميمكػي القػرل إلا كأىميػا ظػالمكف " :47))الأنعػاـ.ىؿ ييمػؾ إلا القػكـ الظػالمكف"
 .(59 :القصص .("

 اسباب وقوع الازمات والمواقف الصعبة الي ثلاثة طوائف من العوامل:

المصدر: التصميـ مف انشاء الباحثة بالاعتماد عمى مرجع 
  (.ََِٔ،ٓٔالدكتكر)ىيكؿ،

 عوامل خاصة بالقادة المديرين

 لممؤسسة الداخمية بالبيئة متعمقة عوامل

 لممؤسسة الخارجية البيئة إلى ترجع عوامل
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  اسباب نشؤ الازمة عمى النحو التالي: كلذا يمكف لنا اف نصؼ 

 اسباب كارثية: .9
طبيعية ، كالزلازؿ كالبراكيف كالفيضانات كالتصحر كشح المياه كجميع الاسباب ‌. أ

 التي ليا علبقة بالبيئة كالامثمة الكثيرة مف ذلؾ.
 صناعية، كالتسرب الاشعاعي كالتسرب الغازم.‌. ب
 بشرية، كالحركب كالصراعات المسمحة.‌. ت
 اعية:أسباب اجتم .0
 كالظمـ الاجتماعي كالتفرقة العنصرية.‌. أ

 التكترات الطائفية كالعرقية الامنية.‌. ب
 التخمؼ كالجيؿ.‌. ت
 الانفجار السكاني.‌. ث
 اسباب اقتصادية: .7
 الفقر.‌. أ

 البطالة.‌. ب
 انخفاض مستكل دخؿ الفرد.‌. ت
 غلبء المعيشة.‌. ث
 عدـ تكزيع الثركة بشكؿ عادؿ.‌. ج
 .(90،0292)الرويمي،عدـ استقرار السكؽ كتذبذب الاقتصاد ‌. ح
 :اسباب سياسية .ْ
 الصراع السياسي عمى السمطة.‌. أ

 الفشؿ السممي في تداكؿ السمطة.‌. ب
 الصراع بيف مراكز القكل كالنفكذ.‌. ت
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 التكترات الحدكدية.‌. ث
 الصراعات المسمحة.‌. ج
 المتغيرات الإقميمية كالدكلية.‌. ح
 اسباب فنية: .5
 سكء الادارة.‌. أ

 سكء الفيـ.‌. ب
 سكء التقدير كالتقييـ.‌. ت
 .تعارض المصالح كالاىداؼ‌. ث
 الاخطاء البشرية.‌. ج
 عدـ استيعاب المعمكمات المتكفرة.‌. ح
 اليأس كالاحباط بيف صفكؼ القيادييف.‌. خ
 الشائعات كانتشارىا.‌. د
 الرغبة في السيطرة عمى متخذم القرار.‌. ذ

كتصنؼ بتعدد المعايير المستخدمة في عممية تحديد  : تتعدد الازماتتصنيف الازمة
 (: َُِٔالمعايير التالية )الظاىر ، الازمات كعمى ىذا الاساس يمكف تصنيفيا كفؽ

 النطاق الجغرافي للازمة: .9
 أزمة محمية داخؿ الدكلة.‌. أ

 أزمة قكمية .‌. ب
 أزمة كطنية.‌. ت
 أزمة إقميمية.‌. ث
 أزمة دكلية.‌. ج
 من حيث المعيار الزمني: .0
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 أزمة مفاجأة .‌. أ
 أزمة بطيئة.‌. ب
 أزمة طكيمة الاجؿ.‌. ت
 أزمة من حيث الحجم: .7
 أزمة صغيرة.‌. أ

 أزمة محدكدة.‌. ب
 .أزمة متكسطة‌. ت
 أزمة كبيرة.‌. ث
 :(ََِٔ،ْٕ)ىيكؿ ، ازمة من حيث المستوى المحمي .9
 مستكل الدكلة.‌. أ

 مستكل المنشأة اك المنظمة.‌. ب
 مستكل الفرد.‌. ت
 الازمة مف حيث الكضع العاـ: .5
 الكضع الطبيعي.‌. أ

 الكضع الغير طبيعي)مفاجئ(.‌. ب
 الازمة مف حيث العمؽ: .1
 أزمة سطحية كغير عميقة كىامشية التأثير.‌. أ

 ة التأثير.أزمة عميقة كجكىري‌. ب
 أزمة من حيث الشدة: .3
 أزمة شديدة لمغاية تيدد الكياف.‌. أ
 أزمة متكسطة الشدة تؤدم الى احتماؿ التدىكر.‌. ب
 أزمة خفيفة يتكفر ليا الكقت المتاح كالبدائؿ المختمفة لعلبجيا.‌. ت
 أزمة خفيفة جدان تحت السيطرة كمحدكدة.‌. ث
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 :(َُِٔ)الظاىر ، الازمة من حيث النشاط)القطاع( .3
 دكلة(. عاـ )قطاع‌. أ

 خاص)القطاع التجارم(.‌. ب
 مشترؾ )بيف قطاعيف(.‌. ت
 الازمة من حيث النظم والييكمية: .ٗ
 معقدة.‌. أ

 بسيطة.‌. ب
 الازمة من حيث ادائيا )سموك الازمة(: .92

 زاحفة.‌. أ
 فجائية.‌. ب
 صريحة عمنية.‌. ت
 ضمنية.‌. ث
 مستترة.. ج

 :(ـَُِٓاللبمي،العيساكم،) بمجموعتين يمكن حصر خصائص الازمة

لضغط، القمؽ، التكتر، التييج النفسي، الرعب، خصائص خاصة بالفرد كتشمؿ )ا .ُ
 اللبمبالاة(.

خصائص خاصة بالمنظمات كتشمؿ )التيديد الخطير لبقاء المنظمة، كضيؽ  .ِ
 الكقت الخاص بالاستجابة، كغياب الحؿ الجذرم السريع(.
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 وتتوافر الخصائص الاتية في الازمة:
 ناء كقكع الازمة.كجكد نقص كاضح في البيانات كالمعمكمات اللبزمة في اث .ُ

 الازمة تؤدم الى احداث مفاجأة كبيرة كعنيفة عند كقكعيا. .ِ

 تتسـ الازمة بدرجة عالية مف التعقيد كالتداخؿ في العناصر كالمسببات. .ّ

كجكد حالة مف الرعب كالخكؼ في المنظمة، كىذا ناجـ عف عدـ القدرة عمى  .ْ
 تقدير ما يحممو المستقبؿ لممنظمة.

 ة للبزمة، فالأزمة لا تمتد لمدة زمنية طكيمة.محدكدية المدة الزمني .ٓ

كجكد حالة مف الشعكر بالحيرة كالضعؼ كعدـ قدرة صناع القرار عمى التعاطي  .ٔ
 مع الازمة كالتعامؿ معيا.

نظران لانعداـ حالة التكازف لدل صناع القرار )نتيجة لكقكع الازمة( فإنيـ قد  .ٕ
 متخصصيف.يصبحكف تحت سيطرة الاخريف مف المتخصصيف كغير ال

ظيكر بعض القكل التي تدعـ الازمة كتؤيد كؿ ما يقكد الى تفاقميا، كمف اىـ  .ٖ
 ىذه القكل ىـ اصحاب المصالح المعطمة اك المؤجمة.

تتعرض مصالح المنظمة في ظؿ الازمة الى التيديد كالى ضغكط كبيرة مف  .ٗ
 جانب اطراؼ متعددة.

الخطكرة كتفكؾ  تؤدم الازمة الى ظيكر اعراض سمككية مرضية في غاية .َُ
النسيج الاجتماعي كتفسخ العلبقات الاجتماعية كالتكتر كالقمؽ كفقداف الدافع نحك 

 العمؿ...الخ.
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                       :استراتيجية أدارة الأزمة

. ففي  استراتيجيتياينبغي أكلا" معرفة مفيكـ أدارة الأزمة كصناعتيا قبؿ التطرؽ الى 
بالأزمات عمـ كفف السيطرة عمى  الإدارةعة الأزمات أك الكقت الذم تمثؿ فيو صنا

الأخريف مف خلبؿ أحداث المكقؼ كتكجييو بما يخدـ أىداؼ صناع الأزمة بيدؼ 
بعد خمؽ فكضى منظمة متحكـ فييا ، لذا تدعى أحيانا" بفف  كالابتزاز الإخضاع
 .المؤامرةصناعة 

ؾ . فأف أدارة الأزمة ىي ت ، يساعد عمى ذلؾ كجكد مناخ مف القمؽ كالتكتر كالش
عمـ كفف السيطرة عمى المكقؼ كتكجييو بما يخدـ أىداؼ مشركعة مف خلبؿ أدارة 

.  (1993:)الخضيرم ، كاتجاىاتياالأزمة ذاتيا مف أجؿ التحكـ في ضغطيا كمسارىا 
( أمكانية التعامؿ مع مراحؿ صناعة الأزمة مف خلبؿ أدارة 2كيقدـ الجدكؿ رقـ )

 .الإدارتيفالصراع بيف ىاتيف  الأزمة كفي ضكء
 (Trtiz ,2001ترتكز عناصر أدارة الأزمة الناجحة عمى كل من الاتي : )

 الفكرية كالسريعة الى الأزمة . الاستجابة -
 دفؽ متكاصؿ كصريح مف المعمكمات . -
 رسائؿ صادقة تمؾ التي تككف متسقة المحتكل . -

 مع الضحايا . الإنسانيعرض الشفقة ، أم التعامؿ  -

 كيز المتحدث الرسمي المتدرب بشخص كاحد كتحديد كظيفتو .تر  -

( خمسة عناصر أساسية في أدارة الأزمة كىي Lukaszewski,1999فيما يضع ) 
 كما يأتي:

يعد التفكيض المسبؽ لممديريف المعنييف ذك أىمية كبيرة في أتخاذ قرار بتطكير 
 عة التنفيذ . الأزمة تتقدـ عمى الكقت ، كمف ثـ سر  لا دارة استراتيجية
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الفعؿ الحاسـ ، أذ تحدث الأزمات بسرعة غير متكقعة كتخمؼ مشاكؿ عدة مما 
فاعمة كذات تراكمات حاسمة كايجابية بما يقمص حجـ  الاستجابةيستدعي أف تككف 

 الأزمة أك يخفؼ تأثيراتيا المصاحبة.
عة لسمعة كبسر  الاعتبار عادةلإقبؿ كأثناء كبعد الأزمات  للئدارةالسمكؾ المناسب 

المنظمة ، كذلؾ بالعمؿ الفكرم كالحذر ، كالقكؿ المختصر كالميـ كالذم يستحؽ أف 
 يسمع كيكرر، أذ لا تكجد أسرار في مكاقؼ الأزمات .

في الأقكاؿ كالأفعاؿ ، أذ يتسـ سمكؾ بعض المديريف بالبركد  الإنسانيالجانب 
  كالإحباطلمغضب  كالتعجرؼ بعد حدكث أزمات تخمؼ ضحايا ، مما يشكؿ مصدران 

الرديئة ،"قؿ أسؼ كأعتذر بشكؿ مستمر،  الإعلبميةكلممقاضاة القانكنية كلمتغطية 
 كساعد الضحايا" .

التعامؿ المباشر كالشخصي مع الضحايا كأكلئؾ الذيف يتأثركف بشكؿ مباشر كمنيـ 
العامميف كالزبائف الأمر الذم يقمؿ قكة الخصكـ ، كضغط الأعلبـ ، أذ يقدـ عدـ 

الاعتبار لسمعة المنظمة ، كيعزز  لإعادةالتيرب مف المسؤكلية الحؿ كالفرصة 
 الييا . الانتماء

للؤزمة أك ادارة  الاستجابةعناصر استراتيجية   (Coombs,1998)كقد أختصر
تقديـ المعمكمات ذات الصمة الكثيقة بالأزمة الى المنتفعيف ،  -الأزمة بعنصريف ىما:

عناصر  ك يمكف  اعادة صياغة  (Trtiz , 2001 )حايا .الى جانب الشفقة مع الض
 ادارة الأزمة كما يأتي : 

 .زمة ك ترتبط بالجانب المعمكماتيخلبؿ الأ بالاتصالاتك تتعمؽ  الإعلبميةالأزمة -
للؤزمة لاسيما كأف السمكؾ يتقدـ  الإنسانيالتي تتصؿ بالبعد  السيككلكجيةالأزمة  -

 . الاتصاؿعمى 
 كسيككلكجيافنيان كاعلبميان  الاستجابةة دالة لمسرعة ، ينبغي أف تككف كلأف الأزم - 

صحيحة كسريعة كاستثنائية منذ البداية . كذلؾ مف أجؿ السيطرة عمى غضب 
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الضحايا كتقميؿ الشعكر السمبي كتخفيض الحاجة الى تغطية اعلبمية كاسعة ، كمف 
يتـ تناكؿ ىذه العناصر . كس كالسيككلكجية الإعلبميةثـ تخفيض حدتي الأزمتيف 

 . بإيجاز
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 (2الجدول رقم )
 مراحل صناعة الأزمة أزاء مراحل أدارتيا

 أدارة الأزمة          صناعة الأزمة            المراحل

الأعداد لميلبد الأزمة : تييئة  الاكلى
كنمك  لافتعاؿالمسرح كالمناخ 

الأزمة ، كتشكيو الحقائؽ ، 
 ككسب المؤيديف . 

زمة : السرية كالحذر كالسرعة في التعامؿ تجنب الأ
 مع المكقؼ ، كتقميؿ المخاطر .

أنماء كتصعيد الأزمة : تعبئة  الثانية
فاعمة ، كحشد القكل المعادية 
، كزيادة الضغط الأزمكم ، 

 كتكسيع نطاؽ المكاجية .

لمكاجية الظركؼ  الاستعدادالأزمة :  لإدارةالأعداد 
ع الأزمة بكضع خطط التي لا يمكف فييا منع كقك 

متقدمة، كشبكة  كاتصالات،  لمطكارئتفصيمية 
 علبقات ، كفرؽ مدربة . 

المكاجية الحادة كالعنيفة :  الثالثة
اف كمجاؿ تكقيت كمك اختيار

 .غير مناسب لتحطيـ الخصـ

عمى الثقة كالتفاىـ  الارتكازبكجكد أزمة :  الاعتراؼ
 الصريح في التعامؿ مع الزبائف ، كلابد مف

 مف داخؿ كخارج المنظمة. مستشاريف

السيطرة عمى الخصـ  الرابعة
أىدافو كربطو  كاستبداؿ

 .بعلبقات تبعية

قرارات صعبة كسريعة  باتخاذالأزمة : كذلؾ  احتكاء
لتصحيح المكقؼ بسرعة. كتغدك المصداقية أىـ مف 
المكقؼ القانكني السميـ ، نتيجة قمة المعمكمات ، لذا 

 .  لحقائؽ التي تعرفيابكضكح جميع ا اعمف

تاحةقكل الرفض  استيعاب الخامسة  كا 
الفرصة لمقكل المؤيدة 
لمسيطرة، مع القياـ بحممة 

 .مخططة إعلبمية
 

تسكية الأزمة : لف تنتظر الأزمة، كتغدك السرعة في 
ىذه المرحمة في غاية الأىمية كذلؾ بتغيير المسار 

ة صكر  لاستعادةجديدة فاعمة  استراتيجياتكاتباع 
 المنظمة كزبائنيا.
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الخصـ : جني  ابتزاز السادسة
جبارالمكاسب  الخصـ  كا 

عف تيديد  الامتناععمى 
طرؼ الأخر مصالح ال

 . كأقناعو بالعمؿ لصالحو

مف الأزمة : تكفر الأزمات قدرا" ىائلب" مف  الاستفادة
الخبرات التي تترؾ اثرا" عميقا" في المنظمة ، 

ىميتيا . كتتمخص تستكضح مستكل القيادة فييا كأ
 الخبرة في "كف صادقا" كقؿ الحؽ كبسرعة" .  

 (.  1993أحمد ) الخضيرم ، " الى :استناداالمصدر: 
 : السيكولوجيةدارة الأزمة إ -

الناجمة عف الأزمات كالككارث كالعنؼ كما تخمفو  السيككلكجيةكتنشأ مف التأثيرات  
ئمة . كيقترح تككيف مجمكعات خاصة مف تدمير لمممتمكات كالبنى التحتية كفقداف العا

دقيقة مف بدء الأزمة(، كتصمـ ىذه  75-45عالية الكفاءة لمتدخؿ السريع )
المجمكعات لمتخفيؼ مف حدة كآثار كنتائج الأزمات ، كيمكف أف تستمر عدة أياـ 

يتككف مف اربعة مراحؿ  نمكذجا باعتمادلاسيما عند الحاجة الى  المتابعة ، كذلؾ 
 .(  (Everly , Jr.2000 -:ككما يأتي 

فرد( الذيف  300-10تجميع الضحايا في مجمكعات كبيرة ) -المرحمة الأكلى :
بالجماعة ، كضركرة  الإحساستعرضكا الى أزمة مشتركة مف أجؿ اعادة تأسيس 

 . -Recovery –أساسية في اعادة البناء كاستعادة النشاط  
كثر ملبئمة كمصداقية كذات سمطة، استخداـ المصادر الأ -:الثانيةالمرحمة  -ب 

لتكضيح الحقائؽ المتعمقة بالأزمة ، كبدكف اختراؽ لمسرية ، كأف يستمـ الضحايا 
عادةالمعمكمات الكاقعية عف الأزمة لمتغمب عمى الشائعات اليدامة كالقمؽ المتكقع ،   كا 

بالسيطرة لدل الضحايا. كيساعد اختيار المتحدث المحترـ العالي  الإحساس
 للئجراءات الاطمئنافصداقية في تعزيز فاعمية الرسالة المدركة ، كفي زيادة الم

 المتخذة كالدعـ المقدـ .
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تكفير أخصائييف ذكك مصداقية في العناية الصحية ، لمناقشة  -المرحمة الثالثة : -ج
المشتركة كالعلبمات العارضة للؤسى  الإشاراتمعظـ ردكد الأفعاؿ العامة، كمنيا 

 عف الذيف تـ فقدىـ. الناجيفكالشعكر بالذنب كالمسؤكلية بيف  الإجيادك كالغضب ، 
كالتعامؿ  - - Self-Careمناقشة استراتيجيات العناية بالذات -المرحمة الرابعة : -د

الشخصي ، كالتي تككف ذات قيمة كبيرة في تخفيؼ حدة ردكد الأفعاؿ للؤزمة ، كذلؾ 
عمى أف تككف عممية   -Stress Management-الإجيادمناقشة استراتيجيات ادارة 

ظمة لتسييؿ عممية استعادة كبسيطة ، كتقديـ المكارد اللبزمة مف المجتمع كالمن
 .النشاط

كقد استخدمت مثؿ ىذه النماذج لعدة سنكات ، مف اجؿ حماية المكرد البشرم   
كف الأكثر قيمة لممنظمة كالمجتمع . كتتكجو البحكث صكب معيارية ىذه الطرائؽ لتك

 في التنفيذ. كليةسؤ مذات 
 : الإعلاميةدارة الأزمة إ -
يترافؽ مع الأزمة نقص كتشكيو كتشكيش في المعمكمات كفي نقميا نتيجة لغياب  

المعمكمات المكثكقة بشأف الأزمة ، لاسيما كأف أزمات المنظمة ىي سبؽ صحفي 
تككف حرجة أثناء ، لذا فأف العلبقة بيف المنظمة ككسائؿ الأعلبـ  إنجازاتياأفضؿ مف 

 كما يأتي : الإعلبميةالأزمة، كيمكف التغمب عمى الأزمة 
قكؿ الحقيقة : أىمية تقديـ المعمكمات المتكافرة بصدؽ كصراحة كفكران لتخفيؼ مكجة 
الذعر كتخفيض حجـ التفسيرات الخاطئة لمحادث عندما تككف المنظمة بطيئة 

 كانتشارمما يؤدم الى فقداف الثقة ،  الإعلبمي، أك تمجأ الى التعميـ  الاستجابة
مستكل عدـ التأكد ،  كتستمر تغذية دكرة الشائعات كمما أستمر  كارتفاعالشائعات 

 . الاتصالاتغياب المعمكمات الدقيقة،  كعندىا يككف مف الصعب نجاح 

بكسائؿ الأعلبـ كتقديـ كتقييـ الحقائؽ  كالاتصاؿ،  كالاجتماعاتعقد المقاءات العامة 
 عية التي لامجاؿ لأنكارىا .الكاق
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أرساؿ رسائؿ صادقة بدفؽ متكاصؿ كمتماسؾ كمتسؽ مف المعمكمات الدقيقة 
صكرة الى المنتفعيف بأف المنظمة ستتمكف  لإعطاءكالكاضحة الى الجميكر الرئيسي 

 مف مكاجية الأزمة.

 تعييف متحدث رسمي متدرب .

تصاؿ بالمنظمة عبر الياتؼ كأصحاب المصالح كالضحايا للب للئعلبـالفرصة  تاحةإ
 بناء الثقة . لإعادة بإيجابية كاستفساراتيـكالتعامؿ مع أسئمتيـ  الإلكتركنيكالبريد 

الأزمة بشكؿ  كلإدارةفي الأزمة  الاتصالات لإدارةكما يمكف كضع سبعة أبعاد   
 (  Lukaszewski,1999:)عاـ

عادةك : كيرتكز عمى استعادة الثقة Operations -العمميات -أ بناء العلبقات مع  ا 
لمحدث حينما يككف سمكؾ كمكقؼ  الإعلبميةالضحايا ، كتخفيض مستكل التغطية 

 :ؿ ىذا البعد سبعة أبعاد فرعية ىيالمنظمة يتماشى مع تكقعات المجتمع  ، يشم
 ، كالتعكيض . كالالتزاـ،  كالاستشارةالصراحة ، كالتفسير، كالتصريح، كالندـ ، 

: يتصؿ ىذا البعد بمعرفة  -Victim Management -ادارة الضحية  -ب
، كالا ستككف ادعاءات الضحايا تستحؽ  بإيجابيةتكقعات الضحايا كالتعامؿ معيا 

 عند مناشدتيـ كسائؿ الأعلبـ . الاىتماـ
: اذ ينبغي اعتماد سمككيات لبناء  - Trust & Credibility-جػ ػ الثقة كالمصداقية 

خ المصداقية التي تستند الى السمكؾ السابؽ لممنظمة الثقة كتقميؿ الخكؼ كترسي
 كالذم يستخدـ في التنبؤ بسمكؾ المنظمة المستقبمي .

 ومن اىم السموكيات التي تظير المصداقية :
 تييأ لمتحدث بشكؿ عمني.  -
 تكفير معمكمات متقدمة. -
 اصغي جيدا كتكمـ بمغة كاضحة. -

 الأخريف كغير خططؾ. اشرح المشكلبت كالتغيرات بسرعة كبرىف أنؾ سمعت
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كتعاكف مع الأعلبـ ، كاعترؼ بأف الضحايا كالعامميف ىـ الذيف  الاتصاؿدكاـ عمى 
 يمتمككف الأسبقية الأعمى.

 المشاركة الطكعية لمضحايا في عممية اتخاذ القرار .

: كيتضمف اعداد خطط جيدة تنفذ مباشرة بعد الأزمة ،  - Behavior-السمكؾ  –د 
مف أنماط السمكؾ السمبي الذم يحدث في الأزمات كالذم يعيؽ تستيدؼ التقميؿ 

أعادة بناء كحماية السمعة كالثقة كالمصداقية ، كالتكبر كالعجرفة كالتيرب مف تحمؿ 
ايا ، كتخفيض مستكل حاجات بالجميكر كالضح الاتصاؿالمسؤكلية ، كعدـ 

 .الضحية
د بو مقارنة سمككيات : كيقص -Professional Expectation–التكقع الميني  -ىػ

كأفعاؿ ميني العلبقات العامة في المنظمة ، مع معايير مينية كأخلبقية تكضع 
استنادان الى الصناعة التي تتكاجد فييا المنظمة تعكس تكقعات المجتمع ، كتككف 

 كالتعكيضات. قاعدة اساسية لتحديد الأضرار
ظمة أخلبقيان ، أذ مف يقيـ الضحايا أداء المن – Ethical-البعد الأخلبقي  -ك

اخلبقي يعزز تكقعات الضحايا كالمجتمع كيجيب  بكازعالمتكقع أف تعمؿ المنظمات 
 عف الأسئمة المباشرة كالصعبة عمنان كفكران بما ينسجـ مع تممؾ التكقعات .

، لذا تجنب أغمب الأزمات لا يمكف:-Lessons-Learnedالدركس المستخمصة -ز
ة ككيفية معالجتيا تمثؿ دركسان لمتعمـ مف الأخطاء كالفشؿ للؤزم الاستجابةفأف تنفيذ 

أك تخفيض احتمالية حدكث مكاقؼ مشابية . كلأف  التنبؤكالنجاح كذلؾ، مف أجؿ 
فأف المنظمة يمكف أف تتعمـ مف تذكر أخطائيا ، كما قصيرة الأمد  المنظمةالذاكرة 

اسية صكب يمثؿ التحدث عمنا" عف الأخطاء كالدركس المستخمصة خطكة أس
 الحصكؿ عمى مسامحة الجميكر المعني. 

الفاعمة التي تعقب الأزمة مباشرة في الساعات أك الأياـ الأكلى  الاستجابةكتعتمد 
، كالجيات التنفيذية ، كالقيادة المسؤكلة .  المكاطنيف استجابةعمى مركنة كسرعة 
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السميـ ترتكز عمى النشاط خاصية أساسية لمنظاـ  استعادةكتعد القدرة السريعة عمى 
 النظمية( ممثمة بالمكارد كالتجربة كالجكدة Societal Health) الاجتماعيةالصحة 

 Boin (SocietalResilience) الاجتماعيةتعزيز المركنة  استراتيجيات الاتيكفي 

& McConnell, 2007) :) 
ة مستقمة تحديد كتدريب أفراد يمثمكف المستجيبكف الأكائؿ لأجؿ تكلي المبادرة بطريق

اليياكؿ القيادية ، كأف ترتكز قراراتيـ عمى  انيياركفاعمة في الظركؼ الصعبة عند 
 قيـ جكىرية .

تطكير خطة مستمرة تساعد المنظمات عمى أنشاء مراكز عمميات في مكقع خارجي 
 إعلبميةالأكلية في ظؿ تغطية  الاستجابةمدعـ بتقانة المعمكمات، مع التشجيع عمى 

 . إيجابية

عمؿ مع الييئات المحمية كبمشاركة الحككمة كمنظمات الأعماؿ كالمكاطنيف ال
 الجماعة أك المجتمع العفكية للؤزمة .  استجابةكالأعلبـ بما يسيؿ 

التخطيط كالتدريب المستمر كالشمكلي عمى سيناريكىات ذات حمكؿ ممكنة كبمشاركة 
 الشركاء المحتمميف في منطقة محتممة .

 صلبح الأضرار .إلعاـ كالخاص عمى العمؿ مع القطاع ا

لممنظمات الخاصة كالعامة كبشكؿ نظامي  الطكارئالتدريب عمى كمحاكاة خطط -
 بمنظمات خارجية. بالاستعانةلتعزيز الفيـ كالثقة المتبدلة ، كبمكف أف تنفذ داخميا" أك 

 . تدريب قادة المنظمات كالقادة السياسييف عمى السمكؾ المرف أكقات الأزمات   -
لمرسكؿ الأعظـ )ص( في أدارة  الإسلبميكينبغي تضميف أم استراتيجية المنيج 

 الإسلبميالأزمات ، كيمكف تحديد أىـ ملبمح استراتيجية ادارة الأزمات في المنظكر 
 :الاتي( في كؿ مف (Augustine 1995أنمكذج كباستعارة

قكؿ تعالى : " يا العمؿ الصالح ، كمنو الصلبة كالصبر،  يبكذلؾ  : تجنب الأزمة
( كلا تقكلكا 153أييا الذيف آمنكا استعينكا بالصبر كالصلبة إف ا﵀ مع الصابريف )
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( كلنبمكنكـ بشيء 154لمف يقتؿ في سبيؿ ا﵀ أمكات بؿ أحياء كلكف لا تشعركف )
( 155مف الخكؼ كالجكع كنقص مف الأمكاؿ كالأنفس كالثمرات كبشر الصابريف )

نا إليو راجعكف )الذيف إذا أصابتيـ م ( أكلئؾ عمييـ صمكات 156صيبة قالكا إنا ﵀ كا 
( . كقد خمَّد )ا﵀ تعالى( 157 -153مف ربيـ كرحمة كأكلئؾ ىـ الميتدكف [ )البقرة: 
انييىا "حاؿ أمة أمنت، فأستبدؿ ىلبكيا برحمة منو ،  نىتٍ فىنىفىعىيىا إًيمى فىمىكٍلاى كىانىتٍ قىرٍيىةه آىمى

ٍـ إًلىى إًلاَّ قىكٍىـ يي  تَّعٍنىاىي مى يىاةً الدُّنٍيىا كى نٍييٍـ عىذىابى الٍخًزٍمً فًي الٍحى كنيسى لىمَّا آىمىنيكا كىشىفٍنىا عى
 ) 98:)يكنس .حًيفو 

، محيطة كالإعداد الجيد بحذر كسريةالأزمة : المراقبة الدقيقة للؤمكر ال لإدارةالأعداد 
باط الخيؿ ترىبكف بو عدك ا﵀ " كأعدكا ليـ ما استطعتـ مف قكة كمف ر  قاؿ تعالى

( . كأىمية  60" )الأنفاؿ :  كعدككـ كآخريف مف دكنيـ لا تعممكنيـ ا﵀ يعمميـ
، قاؿ تعالى " يا أييا الذيف آمنكا لا تتخذكا الكافريف أكلياء مف  بالمؤمنيف الاستعانة

. أضافة  ( 144" )النساء : دكف المؤمنيف أتريدكف أف تجعمكا ﵀ عميكـ سمطانا مبينا
إف ا﵀ يحب الذيف يقاتمكف في سبيمو صفا كأنيـ بنياف  الى كحدة الصؼ "

 . (4الصؼ : ) "  مرصكص
 الاجتماعيبكجكد أزمة : كأف سبب الأزمة يعكد الى الفرد ذاتو أك الكياف  الاعتراؼ

يىؾي ميغىيِّرنا  الذم ينتمي اليو ، كفي ذلؾ يقكؿ الخالؽ سبحانو كتعالى " ذىلًؾى بًأىفَّ المَّوى لى ٍـ
مًيهـ" )الأنفاؿ: ٍـ كىأىفَّ المَّوى سىمًيعه عى ا بًأىنٍفيسًيً كا مى تَّى ييغىيِّري مىى قىكٍوـ حى (  ، 53نًعٍمىةن أىنٍعىمىيىا عى

يٍرنا يىرىهي ) ؿٍ مًثٍقىاؿى ذىرَّةو شىرًّا يىرىهي"7كقكلو عز مف قاؿ "فىمىفٍ يىعٍمىؿٍ مًثٍقىاؿى ذىرَّةو خى مىفٍ يىعٍمى  ( كى
الصالح أثناء الأزمة عند  الإيجابي( . مع التأكيد عمى استمرار العمؿ 8 -7)الزلزلة: 

، لمثقة اللب متناىية بقدرة كخيرة ا﵀ عز كجؿ ، كفي ىذا يقكؿ رسكلنا  الإمكانيةتكفر 
الكريـ في حديث شريؼ " اف قامت الساعة كبيد أحدكـ فسيمة فأف أستطاع أف لا 

 " . يقكـ حتى يغرسيا فميفعؿ
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ينبغي التعرؼ عمى ماىية الأزمة كتحديد معالميا ، كتشخيص   الأزمة : احتكاء -
، مف أجؿ تحيد فيـ عميؽ  لاستمرارىاأسبابيا بدقة  كالعكامؿ المحيطة بيا كالمغذية 

 كاختياركمتكامؿ عف الأزمة . كتبرز ىنا ضركرة الشكرل لتحديد الخيارات المتاحة 
قكؿ تعالى " كشاكرىـ في الأمر فإذا عزمت فتككؿ عمى ا﵀ ، يأنسبيا بعد تكحيد الرأم

، كالصبر كالتعاكف بيف الأفراد داخؿ المنظمة لمعمؿ عمى حؿ   159)" )آؿ عمراف :
الأزمات، كقد قاؿ تعالى : " كتعاكنكا عمى البر كالتقكل كلا تعاكنكا عمى الإثـ 

أساسية لحفظ أنظمة  ماعيةاجت. أذ يمثؿ التعاكف قاعدة (2كالعدكاف " ) المائدة : 
 مجمكعات الكائنات الحية المختمفة .

بعد )ا﵀ عز كجؿ( بالقائد القكم الأميف ، يقكؿ  بالاستعانةكتبدأ  تسكية الأزمة :
في  ( . كنصرة الحؽ26تعالى  " إف خير مف استأجرت القكم الأميف " ) القصص : 

( ، كالتككؿ 40" )الحج :  عزيز قكلو تعالى "كلينصرف ا﵀ مف ينصره إف ا﵀ لقكم
 " عمى )ا﵀ سبحانو كتعالى( ، " فإذا عزمت فتككؿ عمى ا﵀ إف ا﵀ يحب المتككميف

( إف مع 5، ثـ الثبات كذكر ا﵀ كثيرا" ." فإف مع العسر يسرا ) ( 159)آؿ عمراف:
عميو لابد مف الأمؿ مقركنا" بالعزـ كالعمؿ مع  .) 6-5العسر يسرا " )الشرح :

 اليمـ . استنياض
تمثؿ التجارب المتراكمة دركسا" غنية لعدـ الكقكع في نفس الاستفادة مف الأزمة :   

الأخطاء، كيشدد النبي الكريـ )ص( عمى أىمية أف  )لا يمدغ المؤمف مف جرح 
حصف الأماف  الاستغفار، كأف لا يمر بذات الأزمة أكثر مف مرة ، كيبقى   مرتيف(

كما كاف ا﵀ لييعذِّبيـ كأنت فييـ ات مستقبلب" بقكلو تعالى " الأساسي لتجنب الأزم
كقكؿ رسكؿ ا﵀  ( ،32-33)الأنفاؿ: " ( كما كاف ا﵀ ليعذٌبيـ كىـ يستغفركف32)

جعؿ ا﵀ لو مف كؿ ىـ مخرجا كمف كؿ ضيقان  الاستغفار)ص( " مف أكثر مف 
.  مخرجا   ". مع أىمية الحذر كالمراقبة المستمرة لمخصكـ



114 
 

عدة أمكر منيا :  الإسلبميةما يشترط في أدارة الأزمة مف كجيو نظر الشريعة ك
 (2000)البمداكم ،

 أف يككف مرجع أدارة الأزمة نابع مف كتاب ا﵀ كسنة رسكلو )ص( . - 
 كالتككؿ عمى ا﵀ سبحانو كتعالى كالثقة بو كالثقة النفس . الاستعانة -
 كالدافعية. كالأبداع بما يثير الحماس  الابتكار- 
 بديؿ حؿ الأزمة بما يحقؽ مصمحة البمد كالفريؽ .  اختيار- 

 الصبر كالثبات كالتفاؤؿ. -

التمسؾ بالقيـ كالمثؿ كالأخلبؽ كالسمككيات الحسنو التي لـ يبتعد عنيا الرسكؿ  -
 )ص(  كقت الأزمات.

 الشجاعة لأعضاء كقائد فريؽ أدارة الأزمة . -
 فراد داخؿ فريؽ الأزمة. التجانس كالتعاكف بيف الأ -
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 . القيادة في الأزمة :  9
حمى بالصفات ينبغي أف يككف مدير فريؽ أدارة الأزمات قائدان يت

 (2006،الأتية:)البمداكم
 الثقافة السياسية كالعسكرية كالأمنية.  -
 . الإدارةالخبرة في  -
 الذكاء كسرعة البدييية.  -

 القدرة في التأثير في الأفراد . -

 بكضع سيناريكىات كفرضيات لحؿ الأزمة . لإبداعياالتفكير  -

 القدرة عمى حؿ المشكلبت الطارئة الناتجة مف الأزمة كالسيطرة عمييا . -

 مف النقاط الميمة . كالاستفادةأخذ مشاكرة كخبرات الأخريف  -

 لمتأثير في الخصـ . إيجابيةبالأخريف كتككيف علبقات  الاتصاؿقدرة  -

 قدرة عمى الأقناع كلاسيما مع صانعي الأزمة .ال كامتلبؾأجادة فف الحكار  -

  الرغبة كالحماس في العمؿ . -
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 المبحث الثالث
دارة مراحل تكوين  الازمة وا 

تتبايف النماذج التي تناكلت مراحؿ تطكر الأزمة، إذ ركز بعضيا عمى مراحؿ دكرة 
 حياتيا الخمس)مرحمة الميلبد، كمرحمة النمك، كمرحمة النضج، كمرحمة الانحسار،

 (.1993كمرحمة الاختفاء (.)الخضيرم ، 

 كىي كؿ مف (Arnold,1980تحديدىا بأربعة مراحؿ في أنمكذج) أك
)مرحمة الصدمة ، كمرحمة إنكار الأزمة ، كمرحمة الاعتراؼ بالأزمة ، كمرحمة 

( ممثمة بكؿ مف )مرحمة Slatter,1984، أك المراحؿ التي طرحيا أنمكذج )(التكيؼ
حمة إخفاء الأزمة ، كمرحمة تحمؿ الأزمة ، كمرحمة الانييار إنكار الأزمة ، كمر 
( . في حيف تميؿ الأدبيات الحديثة إلى ثلبثة مراحؿ ككما 1994التنظيمي (.)حداد ،

 .(2004)إصدارات بميؾ ، :(  1يأتي، الشكؿ )

 (  1الشكؿ رقـ ) 

 منحنى الألـ 

     Crisis 

                                               Postcrisis 

                                                       Precrisis             
 الألـ                                                          

Crisis       
 الزمن 
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: كتمثؿ فترة محددة غير ظاىرة لمعالـ  Precrisis- -مرحمة ما قبؿ الأزمة  -أ
خارجي تسبؽ الأزمة ، كتشير إلى بدايتيا كبداية الألـ الذم يزداد ببطء في ىذه ال

 المرحمة ، كالتي تظير فييا ثلبث مراحؿ ضمنية كىي :

تحذير  إشارةمرحمة انعداـ الأداء: إذ يعكس تكرار الأعماؿ غير متقنة الأداء  -أكلا
 للئدارة.

المرحمة كتمتاز بتراكـ المشكلبت  مرحمة الإنكار: كىي الفترة الأطكؿ في ىذه -ثانيا
 التي تـ التعرؼ عمييا دكف الاعتراؼ بيا أك بخطكرتيا.

مرحمة الخكؼ كالغضب : إذ يسيطر شعكر الخكؼ كالغضب ، كتبادؿ  -ثالثا
 الاتيامات فتنشأ الصراعات التي تفجر الأزمة .

ا لا تزاؿ تمتمؾ تككف الإدارة في مرحمة ما قبؿ الأزمة قمقة كممزقة داخميا" ، إلا أني
الفرصة لمسيطرة عمى الخطر ، ذلؾ أف تأثير الأزمة في الإدارة ضعيفا" لاسيما كأف 
الألـ يسمؾ مسارا" يمكف التنبؤ بو كتخفيفو كالحيمكلة دكف تحكؿ الضرر إلى أزمة 

 ادكاممة الأبع
إف الازمة عممية ديناميكية متغيرة، كقد لا تظير مفاجأة، بؿ تمر بسمسمة مف    
لمراحؿ التي يعززىا التكتر كالقمؽ، كلكف ىذا لا يعني  أف الازمة يجب اف تمر فييا ا

،كلكف إف فحصنا الاسباب العميقة للبزمة ،فإنو يمكف لمتنبؤ بالمراحؿ التي تمر بيا 
الازمة ،كبالتالي إيجاد الكسائؿ كالطرؽ التمي تمكننا مف التعامؿ مع الازمة 

 (.ََِّبفاعمية)السيد،

: كىي مرحمة اللبعكدة لمكضع السابؽ ، تمتاز  -Crisis-ة الأزمةمرحم -ب
بالسرعة كالحدة كبالتدفؽ السريع للؤحداث . إذ تحدث فييا الأزمة كيرتفع حجـ 
تأثيراتيا في الإدارة كذلؾ مستكل الألـ إلى اعمى نقطة ، كتككف أبعاد الفشؿ مدمرة 
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لى الانييار . كيصاحب ذلؾ ككاضحة لمعياف تخمؽ حالة مف الفزع كالذعر كتؤدم إ
ضجة إعلبمية كتحاكؿ الإدارة حصر الأضرار التي أصابت المنظمة كأصحاب 
المصالح، ككسب الكقت كاتخاذ تدابير علبجية إذ لـ تعد تجدم التدابير الكقائية. كلف 
يجدم نفعا" ىنا دكر المديريف كالمخططيف الاستراتيجييف بؿ تظير الحاجة لمقيادة 

 المتفردة .
: تعرؼ المرحمة الأخيرة مف الأزمة  –  PostCrisis–مرحمة ما بعد الأزمة  -ج

غير المدارة بالصدمة كعدـ التأكد كفقداف الأمؿ . كلابد مف فريؽ لإدارة الأزمة لإيجاد 
الحمكؿ كاتخاذ إجراء فاعؿ . أك تنتقؿ المنظمة إلى مرحمة التغيير الجذرم كإعادة 

اج كمع انتياء الأزمة ييبط الألـ ببطء إلا أنو يستقر الييكمة أك التصفية أك الاندم
  عند مستكل أعمى مف بدايتو.

 (  2الشكؿ رقـ )      

 ديناميكية الأزمة     

 لتأثير في الإدارة         ا                                                 

 

 

 

 سيطرة الإدارة                      

 

 إثناء                       قبؿ            بعد        
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يجدر بالمسؤكليف كمتخذم القرارات كالمديريف التعرؼ عمى المرحمة التي تمر بيا     
كالخطأ  .الأزمة كيعتبر ىذا نكعان مف التشخيص، كبناءن عميو يتحدد العلبج كالتصرؼ

استفحاليا كحدكث في تشخيص يعني خطأ في العلبج مما يؤدم إلى انفجار الأزمة ك 
خسائر كككارث جمو. كمسؤكلية تحديد مرحمة الأزمة ىي مسؤكلية كؿ المديريف 
بالمنظمة. ككمما كاف التشخيص سميمان كفي بداية مرحمة الأزمة كقبؿ كقكعيا كاف 
العلبج سيلبن كبسيطان. أما العلبج عند كقكع الأزمة عادة ما يككف مكمفان، كيجعؿ 

 .مراحؿ النقاىة متعبة كأليمةالمراحؿ التالية، كىي 
كتمر الأزمات بست مراحؿ أساسية تحتاج إلى مزيد مف التفصيؿ. كتظير ىذه 

 : (َُِٖ)العامرم،المراحؿ في
 .اكتشاؼ إشارات الإنذار .ُ
 .الاستعداد كالكقاية .ِ
 .حدكث الأزمة .ّ
 .احتكاء الأضرار .ْ
 .استعاده النشاط .ٓ
 .التعمـ .ٔ
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 ياة الأزمة تمر بالتالي:أف دكرة مراحؿ ح(:9111البريخت،كيذكر)

 الازمة. : حيث يككف ىناؾ إشارات لاحتماؿ  كقكعمرحمة ما قبل حدوث الازمة .ُ
: حيث تنمك الازمة كتتفاقـ نتيجة  لخمؿ في البيئة التي حدث مرحمة تفاقم الازمة .ِ

 فييا كقكع الازمة، مثؿ ضعؼ شبكات الاتصاؿ بيف الادارات كمكاقع العمؿ.
يطمؽ عمييا أيضان مرحمة احتكاء الازمة، كيتـ فييا الاعتراؼ : ك مراحل إدارة الازمة .ّ

 باللبزمة كتخصيص مكارد معينة كفريؽ مف اجؿ التعامؿ مع الازمة.
 : حيث يتـ تقييـ اثار الازمة كأخذ الدركس كالعبر.مرحمة ما بعد الازمة .ْ
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 :( أن الازمة تمر بأربعة مراحل0223يذكر) الصيرفي،
ناؾ شيء يمكح في الأفؽ كينذر بمكقؼ غير محدد : حيث ىالمرحمة التحذيرية .ُ

 المعالـ.
: عندما لا تنتبو المنظمة  الى خطكرة الازمة، كىي مف مرحمة نشؤ الازمة .ِ

 مرحمتيا التحذيرية، فإف الازمة سكؼ تنمك كتشتد كتتعاظـ بشكؿ متسارع.
فقت : إذا لـ تتمكف المنظمة مف التحرؾ في المرحمة السابقة أك اخمرحمة الانفجار .ّ

في اتخاذ القرار المناسب فإف المنظمة سكؼ تتعرض إلى أزمة ذات درجة عالية مف 
 القكة كالشدة.

: ىنا تبدأ الأزمة بالانحسار كتتلبشى، لأنيا تفقد القكل الدافعة مرحمة الانحسار .ْ
أك المكلدة ليا أك العكامؿ التي ادت إلى حدكثيا، كتعكد المنظمة إلى حالة التكازف 

 كقكع الازمة ،أك عمى النحك افضؿ منو. الطبيعي قبؿ



122 
 

 
 (.ََِِالمصدر: )عاشكر ، 

 :أنماط المدراء والقادة في مواجية الأزمات

  البيركقراطيالمدير.  

 المدير المجامؿ.  

 المدير الزئبقي.  
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  قائد الفريؽالمدير.  

 المدير الدكتاتكرم.  

 :أنماط سموك المدراء في مواجية الأزمات

عندما تتـ مكاجية الأزمة،  المدراءمجأ إليو بعض القادة ك كىك ي :الحلّ الوسط .ُ
كتقكـ عمى اتخاذ حؿ الكسط يعمؿ عمى تحقيؽ نصؼ الأىداؼ، حيث يعتقد المدير 

كعدـ تحقيؽ الأىداؼ كاممة، أك إذا كانت  الخسارةأنو إذا قاـ بذلؾ ىك أفضؿ مف 
الكسط عف طريؽ  الأزمة مع طرؼ آخر لو نفس القكة كلو نفس الكزف، فيقكـ بالحؿٌ 

  .المفاكضات

ىذا النمط مف السمكؾ يقكـ عمى اعتراؼ المدير بشكؿ صريح  :نمط المواجية .ِ
، ثـ القياـ بتقييـ الأزمة كالقعؿ عمى دراستو كتحميمو لكي يتـ الكصكؿ الأزمةبكجكد 

بكضع البدائؿ كالحمكؿ ليتـ  بتفكيرللؤسباب التي أدت إلى ظيكرىا، كذلؾ البدء 
ػفضؿ حؿٌ مف الحمكؿ كالبدائؿ التي تَـّ طرحيا؛ لاتخاذىا في عممية  الكصكؿ إلى

مكاجية الأزمة بطريقة عممية، كىذا النمط يعتبر مف أفضؿ كأىـ الأنماط لسمكؾ 
 :المدراء، كذلؾ بسبب

o  كتفادم الخسائر  التكاليؼالمكاجية العممية تقكـ عمى علبج المكقؼ بأقؿ
  .الجسيمة

o المنظٌمةة لو تأثير عكسي عميؽ عمى عدـ المكاجية لحؿٌ الأزم.  

o المكاجية العممية المتأنية تمنع كلادة مكاقؼ متماثمة في المستقبؿ 
   .(ََِِ،)عضيبات

كيقكـ ىذا النمط عمى مبدأ قكة التيديد لأطراؼ الأزمة،  :نمط الإجبار والقوة .ّ
َـّ اقتراحو لصالح أحد الأطراؼ دكف الأطراؼ الأخرل . كفي حيث يككف الحؿ الذم ت
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أخرل لا يصمح معيا ىذا الاسمكب،  أزماتبعض الأزمات يصمح تكقيع العقكبات ك 
 :، كىمامحددتيفكأسمكب الإجبار كالقكة يتطمب في حالتيف 

o  أك بقائيا كنمٌكىا بتصفية المنظٌمةعندما تككف الازمة تتعمؽ.  

o  ايدعند اتخاذ قرار سريع يقكـ بتيدئة الأزمة كالعمؿ عمى منع التدىكر كالتز.  

كىك أف يقكـ المدير باتباع سمكؾ التيدئة في مكاجية الأزمة؛ لأنو  :نمط التيدئة .ْ
كفيؿ لعلبج ىذا المكقؼ، كالأمر ىذا لا يتطمب التكتر كأف اليدكء  الكقتيعتقد أف 

ـ مف الكصكؿ لميدؼ، كىك كجكد حؿٌ للؤػزمة كىذا النمط لا يكمنع التكتر يمكن
  .ع الأزماتميتناسب 

كىنا يسمؾ المدير طريؽ الانسحاب مف مكاجية  :تناب أو الإنكارنمط الاج .ٓ
الأزمة كالمكاقؼ الصعبة، مثؿ أف يتجنب حضكر اجتماعات المكاجية أك يقكـ عمى 
تأجيؿ مقترحات حؿٌ الأزمة لمكعد آخر. كىذا النمط يعتبر مف الأنماط السيئة 

ا في المكاقؼ الصعبة   .كخصكصن
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 (.ََِِالمصدر: ) عاشكر ، 
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 المدير في زمن كورونا )نموذج ازمة(: 

جاءت ككركنا فقمبت الدنيا رأسان عمى عقب، كفي الكقت الذم يتكجس فيو الأفراد     
خيفة مف ككركنا كخطرىا تقؼ المؤسسات عمى أطراؼ أصابعيا تحسبان لكاقع قد 

 كؿ مدير في .يعصؼ بكؿ أحلبميا كيجعؿ حمميا الكحيد ىك البقاء عمى قيد الحياة
ساعة في اليكـ، كؿ مدير  ِْكؿ مؤسسة كفي كؿ مستكل إدارم يحمؿ ىـ ككركنا 

كلأف أزمة  .يناـ كيحمـ بككركنا كأحيانا قد يتحكؿ ىذا الحمـ ليصبح كابكس مزعجا
ككركنا قد تطكؿ بذاتيا أك أثارىا؛ لذا يحتاج المدير أف يتحمؿ مسؤكلياتو كيظير 

لشدائد، كالأزمات تتطمب ميارات كقدرات استحقاقو لممكاف فمعدنو يظير في زمف ا
 .تختمؼ عف تمؾ التي تككف كقت الدعة كالاستقرار

ميارة إدارة الضغكط ىي أىـ ما تحتاجو الادارة كيحتاجو كؿ مدير في ىذا الكقت 
العصيب. الضغكط تأتي مف كؿ اتجاه كتتصاعد حدتيا كؿ يكـ، مف المؤسسة كمف 

 .العملبء كمف الجيات الرسمية كمف العالـ كمو المكظفيف كالجامعات كمف السكؽ كمف

المدير الذم يعشؽ الركتيف ليس لو كلا لركتينو مكاف في زمف ككركنا، التعامؿ مع 
ككركنا يستمزـ قدرة بدنية عالية كمركنة كبيرة، مركنة في الحركة كمركنة في اتخاذ 

أف تختار بيف خياريف القرارات كمركنة في إلغاء القرارات كمركنة في تعديؿ القرارات، 
أحلبىما مرٌ ىك مف المسممات في زمف ككركنا كالاصرار عمى عدـ الخسارة ىك 

 (.ََِِ)الرشيد ،    .الانتحار بعينو

مثمما يشكؿ أىؿ السياسة خمية لإدارة الأزمة، عمى المدير أف يسمؾ مسمكيـ، خمية 
صكرات مختمفة، يجتمع فييا كؿ العناصر ككؿ الاتجاىات كتعبر عف فكر متنكع كت

المدير في ىذه الحالة في أمس الحاجة إلى الإنصات إلى مف حكلو، ىذا لا يمنع أف 
يككف المدير مستبدان في زمف ككركنا فالإدارة الاستبدادية تنشط في كقت الأزمات، 
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في زمف ككرنا  لكف الاستبداد ليس المقصكد بو فرض الرأم فقط، الاستبداد الادارم 
 .الصحيح، بعد الانصات إلى الجميعيعني فرض الرأم 

قدرة المدير عمى إدارة المعمكمات في زمف الأزمة ستككف فاصمة في تحقيؽ النجاح أك 
حصد الفشؿ، المعمكمات ىي رأس ماؿ المدير في زمف ككركنا، المعمكمات الصحيحة 
كالمحدثة ستمكف المدير مف اتخاذ قرارات صحيحة، العشكائية في تجميع كتحميؿ 

مكمات لف تؤتي أكميا في زمف ككركنا، يجب أف تككف ىناؾ آلية احترافية في المع
 .تجميع كتحميؿ كعرض المعمكمات

المدير المتردد أك المسكؼ سيتككف نيايتو عمى يد ككركنا، الأحداث تتصاعد كؿ 
، كالتأخير في اتخاذ قرار ما قد يكمؼ الجمد كالسقط. زمف ككركنا ىك زمف  يكـ

 .ف فيو لغيرىـالشجعاف كلا مكا

المدير سيتعامؿ مع مكظفيو عف بعد، كالادارة عف بعد ليا أصكليا، برامج كأدكات 
التكاصؿ الالكتركني سيككف ليا كممتيا في الادارة عف بعد، كالتكاصؿ الإلكتركني في 
ىذه الحالة لف يتحمؿ الكثير مف التفاعلبت المعتادة عف قرب، الأدكار كالمسؤكليات 

ب أف تككف كاضحة كلا تحتمؿ التأكيؿ، عندما لا يككف لدل المكظفيف كالتكجييات يج
فيـ كاضح لما ىك مطمكب منيـ، سيككنكف أقؿ انخراطا في العمؿ، أقؿ حماسا، 
كسيقضكف كقتيـ في ارتكاب الخطأ تمك الآخر، عندما يعرؼ المكظفكف ما ىك متكقع 

 .منيـ في العمؿ سيككنكف أقؿ قمقا كأقؿ ارتباكا

المرتدة المنظمة أساسية في تفيـ الأكضاع كمتابعتيا، التقارير المكتكبة أك  التغذية
المسمكعة أك المرئية باحترافية كالمتبادلة بيف جميع الأطراؼ ستصنع الكثير مف 
الفارؽ، كجكد مكاعيد نيائية لممياـ كالقدرة عمى تتبع عممية التقدـ التي يحرزىا 

الأسبكعية كالشيرية يجب أف تككف بطريقة المكظفكف في إنجاز مياميـ اليكمية ك 
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منظمة كمتسقة؛ كثير مف الفجكات كأكجو القصكر ستطؿ برأسيا أماـ المدير في زمف 
 .ككركنا، ككثير مف الأشياء ستككف بحاجة إلى إعادة التفكير بعد ككركنا

قدرة المدير عمى إدارة المكظفيف ستتكشؼ في زمف ككركنا، قدرتو عمى بث اليدكء  
طمأنينة في نفكسيـ، قدرتو عمى تنظيميـ، قدرتو عمى تكجيييـ، قدرتو عمى كال

قدراتيـ الابداعية  استنفارتصحيح أخطائيـ، قدرتو عمى تحفيزىـ، قدرتو عمى 
كتشجيعيـ عمى صناعة أفكار خارج الصندكؽ تصمح لمتعامؿ مع ككركنا، قدرتو عمى 

كقدرتو عمى الاختيار فيما  تكزيع جيدىـ لك فرض عميو العمؿ بنصؼ طاقة مكظفيو،
بينيـ لك خيرتو ككركنا بينيـ. علبقة جديدة تتشكؿ بيف المدير كالمكظؼ في زمف 

كفي كؿ الأحكاؿ  .ككركنا كعمى أساسيا يتشكؿ مستقبؿ كلبىما كمعيما المؤسسة
ككركنا ستجرم عممية فرز كعمى نار ىادئة لممديريف في مؤسساتنا.. كالبقاء للؤقكل 

 .كالأذكى

 

 (.ِٗالمصدر: )عبد القادر، ب ، ت ، 
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 المبحث الاول

 ومفاىيم الجودة في التعميم العالي مفيوم المؤسسات الأكاديمية
 تمييد:    

إف مرحمة التعميـ العالي شأنيا شأف أم مرحمة تعميمية أخرل تشتؽ أىدافيا مف     

معاىد العميا طبيعة المجتمع كالعصر الذم يكجد فيو ، ىذا مع اختلبؼ الجامعات كال

عف بقية المؤسسات في ككنيا أكثر ىذه المؤسسات ارتباطا ن بنكاحي التنمية 

الاجتماعية ، كبالتالي يمكف إرجاع أىمية تطكير مثؿ ىذه المؤسسات إلى أىمية 

دكرىا في نقؿ الدكؿ كخاصة النامية منيا مف مرحمة التخمؼ كالسيطرة الاستعمارية 

 إلى مراحؿ متقدمة في النمك .

كيشكؿ التعميـ العالي نسقا ن فرعيا ن لنسؽ التعميـ ، كالذم يعد بدكره نسقا ن فرعيا ن     

لأنساؽ أكبر تتمثؿ في النسؽ المجتمعي كالاتساؽ الإقميمية كالعالمية  ، فإف نسؽ 

التعميـ العالي يتضمف نسقا ن فرعية يمكف الإشارة أىميا في أىداؼ التعميـ العالي 

دارتو ك  تمكيمو كمناىجو كمعممو كأساليب تقكيمو كصلبتو بالمجتمع كرعاية كبنيتو كا 

 (.ِّ،ََُِالطلبب في إطاره )مينا،

ف التعميـ العالي ىك المسئكؿ عف تزكيد المجتمع بحاجاتو مف الكفاءات البشرية  كا 

عالية المستكل في مختمؼ المجالات ، كىك أداة المجتمعات في تطكيع التكنكلكجيا 

المطامح المجتمعية ، كاستيعاب معطيات التقدـ العممي كقيادة لخدمة الأغراض ك 
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التعميـ العالي دكرا ن بارزا ن  يؤدمعمميات التغير الثقافي كالاجتماعي ، كبذلؾ 

كأساسيا ن في تحديد مستقبؿ الشعكب كذلؾ بالنظر إلى ككف التعميـ العالي الجيد 

ار حركة البحث كالتطكير ، إضافة شرطا ن ضركريا ن لمتراكـ كالتكاثر المعرفي ، كلازدى

 (. ََُِ،ُٖٗإلى درجة كفاءة مخرجات التعميـ العالي في الميف المختمفة )مجاىد ،

كتعانى أنظمة التعميـ العالي في أم دكلة مف دكؿ العالـ ميما بمغت درجة تقدميا 
العديد مف الصعكبات كالمشكلبت التي تؤثر في مستكل العممية التعميمية ، كأداء 

ف اختمفت بالطبع درجة تأثير ىذه الصعكبات ا لأنظمة الفرعية المككنة لمتعميـ ، كا 
 كالمشكلبت مف دكلة إلى أخرل.

 مفيوم التعميم العالي: 

يعرؼ التعميـ العالي بأنو )كؿ أنماط التعميـ الأكاديمية كالمينية كالتكنكلكجية أك    

كميات الفنكف الحرة ، المعاىد  إعداد المعمـ التي تقدـ في مؤسسات مثؿ الجامعات ، 

 ( .ََُِ،ِّ)مينا، (التكنكلكجية

 الـجـــامـعـة :

ىي مؤسسة عممية مستقمة ذات ىيكؿ تنظيمي معيف كأنظمة كأعراؼ كتقاليد  

أكاديمية معينة تمثؿ كظائفيا الرئيسية في التدريس كالبحث العممي كخدمة المجتمع ، 

ذات الطبيعة العممية التخصصية ، كتقدـ  كتتألؼ مف مجمكعة مف الكميات كالأقساـ

برامج دراسية متنكعة في تخصصات مختمفة منيا ما ىك عمى مستكل البكالكريكس 
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كمنيا ما ىك عمى مستكل الدراسات العميا تمنح بمكجبيا درجات عممية لمطلبب 

 (.َََِ)السبيتي ،

 مفيوم جودة التعميم العالي:

ساليب لتحسيف نكعية التعميـ كالارتقاء بمستكل تعتبر الجكدة أحد أىـ الكسائؿ كالأ 

أدائو إلي الإيجابية كالكفاءة في العصر الحاضر كالذم يطمؽ عميو بعض المفكريف 

بأنو عصر الجكدة، فمـ تعد الجكدة بديلبن تطبقو مؤسسات التعميـ العالي بؿ أصبح 

التفجر المعرفي ضركرة ممحة تممييا حركة الحياة المعاصرة، كيفرضيا التقدـ العممي ك 

كمكاكبة التطكر التقني كالتي تعتبر مف أىـ سمات عصرنا الحالي. إف تحقيؽ الجكدة 

يدؿ عمى كفاءة العممية التعممية كفعالية مؤسسات التعميـ العالي في تحقيؽ أىدافيا 

 العامة بشكؿ بكفاءة كفعالية. 

لاتفاؽ العاـ حكؿ تعريؼ جكدة التعميـ العالي: الجكدة مفيكـ كاسع يفتقد ا -أكلا
تعريفو، لأنو يختمؼ إدراؾ ما يعنيو مف سياؽ إلى سياؽ، كمف شخص إلى آخر، فلب 
يكجد تعريؼ كاحد صحيح، حيث ييستخدـ المصطمح استخدامات متنكعة مف خلبؿ 
الاىتمامات المختمفة كالمطالب المتنكعة، فيناؾ مف يعرؼ جكدة التعميـ العالي بأنيا 

ىا بمعنى استمرارية الإتقاف في مخرجات التعميـ، كآخر يعرفيا التميز، كىناؾ مف يرا
الملبءمة لميدؼ أم ملبءمة مخرجات التعميـ لميدؼ الذم حددتو المؤسسة التعممية، 
كآخر يرل في جكدة التعميـ تحقيؽ رغبات المستفيديف مف مخرجات التعميـ 

عممية التعميمية (. كما تعني جكدة التعميـ العالي رضا أطراؼ الََُِ،ِٔ)خميؿ،
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كالأىداؼ المكضكعة كاممة في ضكء مجمكعة مف المؤشرات كالمعايير التي تكضع 
(. فعمى الرغـ مف تعدد تعاريؼ جكدة التعميـ العالي إلا أنيا ََِِ،ِّٔليا)أحمد،

 ركزت عمى النقاط التالية:

 .المدخلبت كالعمميات كالمخرجات التعميمية 
 .جكدة العمميات التعميمية 
  ارية الإتقاف في مخرجات التعميـ.استمر 
 .)...تنمية البرامج كالخدمات التي تقابؿ حاجات المستفيديف )الطلبب، المجتمع 
 .تقديـ خدمة تعميمية جيدة تفي باحتياجات الطلبب كتكقعاتيـ 
 .أف يككف لجكدة التعميـ العالي عائد متفؽ مع احتياجات الفرد كالمجتمع 

نشطة التي ينبغي القياـ بيا لضماف الالتزاـ أما ضماف الجكدة فيي جميع الأ
بالمعايير كالإجراءات التي تؤدم إلى مخرجات كخدمات تحقؽ متطمبات أداء 

 مؤسسات التعميـ العالي.

أىمية جكدة التعميـ العالي: تعد الجكدة في التعميـ العالي إحدل كسائؿ تحسيف  -ثانيا
العكلمة الذم يمكف كصفو بأنو كتطكير نكعية التعميـ كالنيكض بمستكاه في عصر 

عصر الجكدة، فمـ تعد الجكدة حممان تسعى إليو المؤسسات التعميمية أك ترفان فكريان ليا 
الحؽ في أخذه أك تركو، بؿ أصبحت ضركرة ممحة تممييا التغيرات المتسارعة التي 

إف  يشيدىا قطاع التعميـ العالي في جميع أنحاء العالـ كمتطمبات الحياة المعاصرة.
أىمية جكدة التعميـ العالي تظير مف خلبؿ ما يمكف أف يحققو مف فكائد عند تطبيقو 

 (:ََُِأبرزىا: )الطركانة، لمعايير ضماف الجكدة، كمف
. التطكير المستمر لرسالة المؤسسة التعميمية كأىدافيا: إذ إف تطبيؽ معايير ُ

ئمة لرسالاتيا كأىدافيا ضماف الجكدة سيدفع مؤسسات التعميـ العالي إلى مراجعة دا
مما يجعميا تكاكب المتغيرات السريعة كالمتلبحقة التي تفرضيا العكلمة كاقتصاديات 
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المعرفة، كما يجعميا تمبي متطمبات التنمية الشاممة، خاصة أف معايير ضماف الجكدة 
دائمة التطكر مما يجعؿ مؤسسات التعميـ تلبحؽ  لا تقؼ عند سقؼ معيف بؿ ىي

 كتسعى لتحقيؽ مستكياتو. ىذا التطكر
. الاستثمار الأمثؿ لممكارد المالية كالبشرية: إذ إف مؤسسات التعميـ العالي تعاني ِ

مف ىدر الطاقات البشرية، كما أف مكاردىا المالية إما أف تككف عاجزة عف تحقيؽ 
متطمباتيا كتنفيذ برامجيا أك أنيا تستنزؼ في مجالات لا تخدـ العممية التعميمية 

فة مباشرة، كلذا فإف تطبيؽ معايير ضماف الجكدة يحقؽ الأسمكب الأفضؿ بص
 المالية كالبشرية بصكرة صحيحة. لاستخداـ المكارد

. تحقيؽ الدكر المجتمعي لمؤسسات التعميـ العالي: إذ إف رسالة المؤسسات لا ّ
تقؼ عند الغايات التعميمية فقط بؿ تتجاكز ذلؾ إلى محيطيا الأكسع كىك الدكر 
المجتمعي كالإنساني، كلاشؾ أف جكدة التعميـ ستؤثر بصفة مباشرة في المجتمع مف 
خلبؿ مخرجاتيا )الطمبة(، الذيف يعدكف مدخلبت لعمميات كأدكار أخرل مثؿ القياـ 
بالأبحاث العممية، كتقديـ الاستشارات العممية، كمساعدة متخذم القرار، كالمساىمة 

عية كالاقتصادية كالسياسية كالبيئية التكنكلكجية في اقتراح حمكؿ لممشكلبت الاجتما
 كالصناعية كغيرىا، التي مف شأنيا أف تحد مف تأثيرات محركات التغيير العالمية.

. تطكير ميارات العامميف في مجاؿ التعميـ العالي: إذ إف معايير ضماف الجكدة ْ
كفاءة المينية، تشترط عمى العامميف في المؤسسات التعميمية مستكيات عالية مف ال

كتدريب مستمر، كاستخداـ أمثؿ لكسائؿ التقنية الحديثة، كتكفر ميارات قيادية، مما 
نتاجية العمؿ كيسيـ في تطكير التنمية بأبعادىا المختمفة.  ينعكس عمى أداء كا 
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 قياسيا: وطرق العالي التعميم في الجودة
 ككظائؼ ميمات لأداء )محاكر( كمككنات عناصر مف العالي التعميـ منظكمة تتألؼ
 أجؿ مف بدقة العناصر ىذه تحديد جبي ك محددة، كخطط كفقا لاستراتيجيات معينة

 الخدمة عناصر جكدة قياس عمى العمؿ يجبكما  لمفيكـ الجكدة، يدالج التطبيؽ
 .بينيا كطريقة التفاعؿ عمميات كمخرجات، مدخلبت، مف التعميمية

 التعميـ مؤسسات في تحقيؽ الجكدة عي: لضمافالجام التعميـ في الجكدة محاكر -أكلا
 أىـ أف إلا كتنكعيا كرغـ تعددىا مف المحاكر مجمكعة عمى التركيز مف بد لا العالي
 يمي:  يماف تتمثؿ المحاكر ىذه
 بويقكـ  الذم الياـ الدكر حكؿ خلبؼ ىناؾ ليس :التدريس ىيئة عضك . جكدةُ

 التي المؤسسة أىداؼ مية، كتحقيؽالعممية التعمي إنجاز في التدريس ىيئة عضك
 حقا سيـيالذم  العممي، الأمر تأىيمو التدريس ىيئة عضك بجكدة كيقصد بيا، عمؿي

المجتمع، يرسميا  التي كالتربكية العممية الفمسفة كفؽ العممية إثراء في
 أىميتو يثح مف الأكؿ المركز التدريس  ىيئة عضك يحتؿك  ( ََِٗ،ُِّ)زيداف،

 مف بمغت كميما مف تطكر البرامج التعميمية بمغت فميما التعميمية، ةالعممي نجاح في
تدريب  مدربكف أساتذة أكفاءينفذىا  لـ إذا منيا المرجكة الفائدة تحقؽ لا فإنيا جكدة،

لدل  السمات مف عدد تكفر مف لابد ذلؾ كلتحقيؽ مناسبا، تأىيلب كمؤىمكف ،فيان كا
 (: السماتِٕٔ-ِٕٓ،ََِٖ ،)الطائي كاخركف التدريس منيا: ىيئة عضك

تفيـ  عمى كالقدرة النفس في كثقة التفكير في مركنة ديول يككف بأف الشخصية؛
 .كالتكضيح الشرح عمى كالقدرة الفعاؿ الاتصاؿ ميارات يمتمؾ كتقبميـ، كأف خريفالآ
 ليـ كيقدـ المخاطرة مف يحذرىـك  عنيـ يدافع الطمبة مع يككف بأف المينية؛ الكفاءة 

 مشاعر يدرؾك  الاجتماعي التعاكف عمى يشجعك  انجاز مياميـ في  ةالمساعد
 .خريفالآ
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 تخصصو مجاؿ في المعٌمقة الأستاذ خبرة طريؽ عف ذلؾ يتـ ؛الكقفية الخبرات 
ميارات  استخداـ عمى كقدرتو العممية في الفعمية عمى إدخاؿ الميارات كقدراتو

 .يدج كتكظيفيا بشكؿ لمطمبة الاستماع
 الطمبة يحتاجيا كالخبرات التي بالمعمكمات الأستاذ إلماـ كىي مية؛العم الكفاءة 
 .كالصحيح السميـ تمؾ المعمكمات بالشكؿ ليـ يقدـك 
 في كالتربكية التدريسية كالمناىج بالطرؽ الأستاذ معرفة كىي التربكية؛ الكفاءة 

 .الطالب  مع التعامؿ
 كالغاية كمحكرىا تعميميةال العممية في الزاكية حجر ىك الطالب :الطالب . جكدةِ

 تكافرىا الكاجب المبادئ مف بعدد الأخذ مف عممية التعمـ كالتعميـ، كلابدتطمبيا  التي
 لتحقيؽ التعميمية عناصر العممية بقيةمع  التفاعؿ عمى قادرايصبح  لكييو ف

ىي:)الطائي  المبادئ كىذه العالي التعميـ نظاـ مف المنشكدة الأىداؼ
 (.ِٕٔ-ِٕٓ،ََِٖكاخركف،

 الأستاذ أفكار كاستيعاب تقبؿ أجؿ مف كالإصغاء كالانتباه التركيز. 
 الدرس أثناء تطرح التي المعمكمات تقبؿ خلبؿ مف كذلؾ الصفي التفاعؿ. 
 الفردية كالسمككيات لممعمكمات الذاتية المراجعة خلبؿ مف ذلؾ كيتـ الذاتي تقييـال 

 .لمطالب
 الطمبة عدد مناسبة مثؿ الطالب، جكدة في تكافرىا يجب المؤشرات مف عدد كىناؾ

 بالإضافة ليـ، تقدـ التي الخدمات كتكافر الكاحد الفكج في ىيئة التدريس لأعضاء
 .بالمكتبة صمتيـ كتعزيز لمتعمـ الطمبة كاستعدادىـ دافعية تعزيز إلى
 شمكليا التعميمية البرامج بجكدةيقصد  :التدريس كطرؽ التعميمية البرامج . جكدةّ

 كمدل المعرفية، العالمية كالثكرة التحديات لمختمؼ كمركنتيا كاستيعابيا اكعمقي
سياميا مع يتناسب بما تطكرىا  الشخصية المتكاممة، ككيفت في المتغيرات العامة، كا 
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 لأفكار مثيرةك  قيفعف التم تمامان  بعيدة تدريسيا طرؽ يجعؿ أف شأنو مف الذم الأمر
 .تدريسيا كطرؽ البرامج لتمؾ تطبيقيةال الممارسات خلبؿ مف كعقكؿ الطلبب

 محاكر مف ىاـ محكر كتجييزاتو التعميمي المبنى :كتجييزاتيا المباني . جكدةْ
 في الجكدة لتحقيؽ فعالة أداة المباني كتجييزاتيا جكدة إذ تعتبر التعميمية، العممية
 لتدريس،ا فقاعات العممية التعميمية كجكدتيا، عمى فعاؿ تأثير مف ليا لما التعميـ

 عمى جكدة التعميـ تؤثر المشتملبت مف كغيرىا المقاعد، الإضاءة، التيكية،
 قدرات عمى إيجابا ذلؾ أثر كمما التعميـ قاعات كاكتممت حسنت ككمما كمخرجاتو،

 .كالطمبة أعضاء ىيئة التدريس
 كالأجيزة التقنيات استخداـ في كتتمثؿ :كالأنشطة كالأساليب الكسائؿ . جكدةٓ

 المكتبات التعميـ كالمختبرات كتطكير مراكز في منيا الاستفادة يمكف التي ةالحديث
 عمى المعمكمات الحصكؿ تسييؿ إلى التكنكلكجيا الحديثة استخداـ كييدؼ الجامعية،
 مف التعميمية كتستفيد الإدارة ممكنة، بكفاءة يطمبيا لمف متاحة كجعميا كتبادليا

مف  نشاط لكؿ المعمكمات مف الاحتجاجات تحديد طريؽ عف تكنكلكجيا المعمكمات
 الكسائؿ تحديد خارجيا، أك المؤسسة داخؿ مف تمؾ الأنشطة كانت سكاء الأنشطة

 المعمكمات مع التعامؿ كيفية إلى المطمكبة، بالإضافة تجميع المعمكمات بيايتـ  التي
 حفظ عمميات تنظيـ القرارات ككذلؾ الضركرية لاتخاذ المؤشرات عمى الحصكؿ في

 الإدارة كبالطريقة التي ترجكىا الأىداؼ يحقؽ بشكؿ المعمكمات كاسترجاع كتحديث
 .الأفضؿ

 الإدارية العممية جكدة بذلؾيقصد ك  :كالمكائح كالتشريعات الجامعية الإدارة . جكدةٔ
 عناصر مف العممية كتتألؼ ىذه الجامعي، النظاـ في قائد أك ديرم كؿ يمارسيا التي

 ازدادت جكدة ككمما الأداء، كتقكيـ كالقيادة كالرقابة كالتنظيـ التخطيط ىي: أساسية
 التشريعات كتعتبر البشرية كالمادية. المتاحة المكارد استخداـ حسف الإدارية العممية

 مؤسسات التعميـ في التعميمية العمميةسير  ضبط في بالغة ذات أىمية الجامعية
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 الشاممة، الجكدة إدارة إنجاز مصادر تعد إحدل التشريعات ىذه أفحيث  العالي،
 كالتكنكلكجية الاقتصادية كالاجتماعية المتغيرات التشريعات ىذه أف تكاكب لابد لذلؾ

 كاضحة كمحددة المكائح ىذه تككف أف يتعيفك  ،المحيطة البيئة في كالثقافية كالسياسة
 (.ْٖ، ََِٔ،كمرنة)العطار

 مف الأىمية بالغ مدخلب تعميـال تمكيؿيمثؿ  :العممي كالإنفاؽ التمكيؿ . جكدةٕ
ذا نظاـ أم مدخلبت  قمت الكافية، المالية النظاـ المكارد ليذا تكافرت تعميمي، كا 
 التعميـ لمكفاء بتمكيؿ الأمكر اللبزمة تدبير كيعد حميا، السيؿ مف كصار مشكلبتو،
تخداـ سكء اس فإف ككذلؾ ليا، المخطط التعميمية البرامج تنفيذ في الكبير أثره أمرا لو
 جكدة عمى حتما يؤثر الذم الأمر التعميـ، كبرامج خطط تغيير إلى سيؤدم الأمكاؿ
 دعت التعميـ، تمكيؿ عممية لأىمية كنظران  دائـ. تمكيؿ إلى تحتاج غالبا كالتي التعميـ

 أجؿ مف العممية بيذه الاىتماـ إلى التعميـ الميتمة باقتصاديات الحديثة الاتجاىات
 .المالي الدعـ تكفير طريؽ التعميـ عف عمى المتزايد الطمب بيةكتم التنمية تحقيؽ

 ذركة بمغت ميما الجامعي، الأداء تقييـ عف غنى لا :الجامعي تقييـ الأداء . جكدةٖ
 مراتبيـ اختلبؼ عمى العامميفقيادة كحسف  كالتنظيـ، حسف التخطيط مف الأداء ىذا

 الجامعي لمخرجات الأداء كالجكدة التطكير التقييـ يضمف أف حيث كتخصصاتيـ
 – الطالب :التالية العناصر الرئيسية مف كؿ لتقييـ معايير ذلؾ كيتطمب كمدخلبتو،
 عضك  – التعميمية القاعات – الجامعي الكتاب – التعميـ طرؽ – التعميمي البرنامج

 جكدة –الخريجيف متابعة – الجامعية الإدارة – الجامعي التمكيؿ – التدريس ىيئة
 (.ُُٕ،ََُِ ،ب )السمميالتدري

 تيتـ الأفراد كما بتعميـ العالي التعميـ مؤسسات تيتـ المحيطة: البيئة . جكدةٗ
 خلبؿ مف الإعداد كيتـ ،يعيشكف فيوالذم  المجتمع في بنجاح لمحياة بإعدادىـ
 الجسـ، صحيح كالتي تجعمو كالميارات كالاتجاىات المعارؼ مف أساسي قدر إعطاء
 .للآخريف السلبمة تكفير في الإسياـ عمى اقادر  النفس، سميـ
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 جكدة قياس كيفية في الخبراء آراء تباينت :العالي التعميـ في الجكدة قياس -ثانيا
 ىي المشتركة السمة أف ، إلاقياسيا في الكاضحة التباينات مف الرغـ كعمى التعميـ
 أبرزىا دة مفمتعد مداخؿ إلى تقسيميا يمكف حيث الجكدة، قياس كحتمية أىمية تأكيد
 :يمي ما
 مؤداىا فكرة إلى المدخؿ ىذا أصحاب يستند :المدخلبت بدلالة الجكدة . قياسُ

 الجكدة تقاس ما فغالبا التعميـ كجكدتو، جكىر المكارد أك المدخلبت اعتبار إمكانية
 أكبر لكؿ طالب ما تعميمية مؤسسة إنفاؽ معدؿ جاء فمك المدخلبت، طريقة بكاسطة

 ليا تكافر إذا التعميمية جكدة، كالمؤسسة أعمى تككف أففيجب  ،أخرل مؤسسة مف
 كالمكائح المحكمةكالقكانيف  الأكفاء كالأساتذة كتجييزاتو، بمعداتو البناء الصالح

 الكافية )التغذية المساعدة كالخدمات إعدادىا، التي أحسف كالأدكات كالكتب كالمناىج
 دكف منتجا تعميما كاف ىذا كؿ ر لمتعميـتكاف فإذا المكتبات...(، الصحية، كالرعاية
 عمىإيجابيا  انعكاسا لا يضمف طالب لكؿ التكمفة معدلات تزايد أفغير  شؾ،

في  النفقات تيدر فقد التعميـ، جكدة لقياس صلبحيتيا افتراض مع حتى المدخلبت
 ةالإضافي النفقات تستثمر لا قد أك التعميمية، بالعممية جكىرية علبقة ليا ليس أمكر

 عكامؿ فيناؾ فقط المدخلبت بدلالة الجكدة قياس يجكز لا استثمارا فعالا، كمنو
 ليس التعميـ في فالعبرة ،بينيا كالتفاعؿ تناكؿ المدخلبت طرؽ أىميا مف مكممة أخرل
نما الجيدة المكارد أك المدخلبت تكافر مجرد  بأحسف كاستثمارىا تعبئتياكيفية في  كا 

 .(ُِّ،َََِ ،عابديفطريقة)
 عمى أساسي بشكؿ المدخؿ ىذا أصحاب العمميات: ركز بدلالة الجكدة . قياسِ

 " علبقات عمى كتركيزىـ مع تتبعيـ كالمخرجات المدخلبت إغفاؿ دكف العمميات،
 الدراسية، كنسبة الدفعة حجـ ينصب عمى اىتماميـ ككاف " النتيجة _ السبب

 المدخؿ ىذا حضي كقد الدراسي. ـاليك  الدراسية كمدة السنة كمدة الطمبة إلى الأساتذة
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 كالنتيجة لمسبب كقياسا كتفصيلب تحديدا الأماـ، إلى خطكات عمكما بجكدة التعميـ
 :المدخؿ ىذا في كيلبحظ
 كالعمميات المناىج إلى الأقرب العمميات مككنات عمىنسبيان  أكبر بشكؿ تركيزه

غفاليا  كالتنظيمات التدريس ىيئة تنظيمات مثؿ ميمة لمككنات النسبي التدريسية كا 
 .الإدارية
 حيث،  "النتيجة _ السبب " لعلبقات تتبعيـ في المدخلبت لمككنات النسبي الإغفاؿ

 .مستقمة كمتغيرات العمميات مككنات عمى تركيزىـ جاء
 فضلب ىذا الأخرل، المخرجات عناصر دكف فقط الدراسي التحصيؿ عمى التركيز

غفاليـ العممية حياتو في خريجال في الجكدة لأثر إغفاليـ الكاضح عف  عاـ بشكؿ كا 
 كالمجتمع لمفرد كفائدتو التعميـ، كمصداقية الجكدة بيف المتعمقة بالعلبقة القضايا
 .كالحياة كالعمؿ

 التعميـ نكاتج عمى الغالب في المدخؿ ىذا يركز :المخرجات بدلالة الجكدة . قياسّ
 الطالب يتعممو ما أىمية عمى يؤكد لأنو لمجكدة، جيدا مقياسا كيعيدىا كمخرجاتو

 قد ىذا المدخؿ أصحاب أغمبية أف إلى الدلائؿ كتشير تعميمو، تكمفة مف بدلا بالفعؿ
 بيف المقارنة عند كبخاصة لمجكدة كمقياس الدراسي التحصيؿ عمى اعتمدكا

 :يمي ما المدخؿ ىذا أصحاب بو ييتـ ما بيف كمف المؤسسات التعميمية.
 عمى الحاصميف نسبة أك العميا الدراسات ببرامج كالتحقكا ما ةكمي مف المتخرجيف نسبة

 لمجلبت بمقالات الخرجيف مف أسيـ مف نسبة أك الخرجيف، إلى درجة الدكتكراه
 .معينة
 السمعة.جيدة  مجلبت في المنشكرة الدراسات أك المقالات كبخاصة العممي الإنتاج
 عمى أنو يؤخذ إلا العالي، لتعميـا في الجكدة لقياس المخرجات أىمية مف بالرغـ كلكف

 كالعمميات المدخلبت بيف السببية لمتفاعلبت إغفالو المدخؿ أصحاب ىذا
 في العممية الأعماؿ نشر أف كما التفاعؿ، نتاجا ليذا تعد فالمخرجات كالمخرجات،
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 لا يمكف لذلؾ أحيانا، ترتبط بالجكدة لا قد التي العكامؿ مف بعديد يتأثر المجلبت
 .الجامعية التعميمية لمجكدة مباشرا مقياسا المقياس ىذا اعتبار

 المداخؿ مف المدخؿ ىذا ييعدلآراء الخبراء )مدخؿ السمعة(:  كفقا الجكدة . قياسْ
 عمى المدخؿ ىذا كيعتمد الجكدة، بقياس الشديد ارتباطو ىنا لمجكدة، كمف التقكيمية

تقديرات  لاتخاذ باحثيف،...(، الككالات، مسؤكليف في أساتذة، آراء الخبراء )عمداء،
 المدخؿ ىذا كمعظـ دراسات الأحكاـ ىذه مثؿ اتخاذ عمى الأقدر لأنيـ البرامج جكدة

 حيففي  الدكتكراه خاصة العميا الدراسات مستكل عمى برامج عمى تقكيـ ركزت قد
 .الأكلى الجامعية الدراسات ببرامج المرحمة ىذه مف قمة تعمقت
 أىميا العيكب مف عدد عمييا يؤخذ أنو إلا المجاؿ، ت ىذادراسا بو أسيمت ما كرغـ

 الكمية السمعة أف المثاؿ سبيؿ عمى منيا متعددة أشكالا يأخذ أف يمكف ، كالذمالتحيز
 المؤسسة، ىذه داخؿ معيف المحكميف )الخبراء( لقسـ في أف تؤثر يمكف ما لمؤسسة
 المستخدمة المعايير فأ إلى كافية. إضافة عندىـ بيانات تتكفر لا عندما خاصة
 .دان ج تعد محدكدة السمعة دراسات في معظـ الجكدة لتقدير

 أف المدخؿ ىذا أصحابيرل  :المكضكعية الخصائص بدلالة الجكدة . قياسٓ
 أك سمات خصائص لاشتقاؽ الجيد بذؿ محاكلة ىك الجكدة لقياس الأفضؿ

 جكدة تككف المؤشرات ىذه تكافر قدر كعمى كتحديدىا، التعميمية لمعممية مكضكعية
 كالخصائص السمات مف العديد تحديد في المدخؿ ىذا أصحاب كقد أسيـ التعميـ،
تقدـ  في كثيرا يساعد ىذا أف الذكر عف كغني الجكدة العالية، ذك بالتعميـ المرتبطة
 تفيد أخرل ناحية كمف ىذه الخصائص، ضكء في منو جزء أم أك التعميمي النظاـ
 .العالية المتصؼ بالجكدة التعميـ تخطيط عمى اعدةالمس في الخصائص ىذه
 لبعد إغفاليـ أىميا العيكب، مف الكثير المدخؿ ىذا أصحاب عمى يؤخذ ذلؾ كرغـ

 إلى إضافة ،"النتيجة _ السبب" لعلبقات التاـ أك الكبير الإغفاؿ المخرجات كأيضا
 .الإجرائية عف ما حد إلى كبعدىا الخصائص المستنبطة، بعض عمكمية
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 المعالجات أغمب التزاـ عاـ بشكؿ يلبحظ :الشمكلي المنظكر مف الجكدة . قياسٔ
 كعناصر مككنات أغمب في اعتبارىا تأخذ التي النظامية، بالنظرة لمجكدة الشمكلية
 التعميمي )مدخلبت، النظاـ مككنات بيف العلبقات عف فضلب التعميمية العممية

 غيرك  كالمجتمع التعميـ كبيف بعضال كتغذية عكسية( بعضيا مخرجات، عمميات،
 المعالجات ىذه أغمب أف نلبحظ نكاد فإننا أخرل ناحية كمف مف العلبقات، ذلؾ

 مف التسعينيات كبداية الثمانينات نياية في بدأت حيث، نسبيان  متأخرة جاءت الشاممة
ف العشريف القرف  قبؿ كالنظامية الشمكلية ليذه كجكد إرىاصات يمنع لا ذلؾ كاف كا 

 .البداية ذهى
 في المختمفة التخصصات الباحثيف في تعاكف الشمكلي المدخؿ تطبيؽ يتطمبك     

 تخصص في باحث بكاسطة الشمكلي القياس ذلؾ إنجاز يستحيؿ حيث التعميـ،
 ىذا أىمية كرغـ التخصص، نفس في مجمكعة باحثيف بكاسطة حتى أك ،معيف

 الآكنة حتى في لميان عا شائع غير التعميـ في استخدامو فيعيد المدخؿ
 (.ّْٕ، َََِ،)عابديفالأخيرة

 كيشير مفيكـ المؤسسات الاكاديمية إلى  اليدؼ الرئيسي مف إنشائيا كىك التعميـ
مثؿ المعاىد أك الجامعة، حيث تككف ىذه المؤسسة معترؼ بيا رسميان مف قبؿ كزارة 

الحككمية كالخاصة التعميـ العالي، كلممؤسسة الأكاديمية عدٌة أنكاع مثؿ الجامعات 
كالجامعة الاىمية كالاجنبية كالمعاىد فيك مصطمح يشير إلى كؿ جامعة أك كمية أك 

 معيد تـ إنشاؤه بيدؼ التعميـ.
يعرؼ ناصر دادم عدكف المؤسسة عمى أنيا:" كؿ ىيكؿ تنظيمي اقتصادم مستقؿ 

ؿ معيف، ىدفو دمج عكامؿ الإنتاج مف أج ماليان، في إطار قانكني ك اجتماعي
الإنتاج، أك تبادؿ السمع ك الخدمات مع أعكاف اقتصادييف آخريف، أك القياـ بكمييما 
معان )إنتاج + تبادؿ(، بغرض تحقيؽ نتيجة ملبئمة، ك ىذا ضمف شركط اقتصادية 
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تختمؼ باختلبؼ الحيز المكاني ك الزماني الذم يكجد فيو، ك تبعان لحجـ ك نكع 
 (.ُٖٗٗنشاطو")عدكف ،

ير ضمان الجودة في مؤسسات التعميم العالي والتي تضمن في حال ومن أىم معاي 
تحققيا حصول المؤسسة عمى الاعتماد الأكاديمي وتشمل ىذه المعايير أحد عشر 

 :مجالًا عاماً لأنشطة ىذه المؤسسات، وىي

 (.ََِِالرسالة كالغايات كالأىداؼ. )المكمني، .ُ
مػيطات كالإدارة. .ِ  السي
 ا.إدارة ضماف الجكدة كتحسيني .ّ
 التعمـ كالتعميـ. .ْ
 إدارة شؤكف الطلبب كالخدمات المساندة. .ٓ
 مصادر التعمـ. .ٔ
 المرافؽ كالتجييزات. .ٕ
 التخطيط كالإدارة المالية. .ٖ
 عمميات التكظيؼ. .ٗ

 البحث العممي. .َُ
 علبقات المؤسسة التعميمية بالمجتمع. .ُُ

كلتحقيؽ المعنى الحقيقي لمجكدة يتكجب عمى مؤسسات التعميـ العالي التركيز عمى 
مكاءمة مخرجاتيا مع احتياجات كمتطمبات مؤسسات سكؽ العمؿ لسد تمؾ 
الاحتياجات مف جية، كلضماف حصكؿ الخريجيف عمى فرص العمؿ المناسبة 

كالتركيز عمى عمميات كبرامج التعمـ كجعميا مرادفة لبرامج التدريس  .لتخصصاتيـ
ـ مساىمة كبيرة في الاعتيادية ككنيا تعزز مستكل كفاءة المخرجات التعميمية كتسي

كالاىتماـ بمبدأ التحسيف المستمر في كافة المجالات ذات  .ضماف جكدة الخريجيف
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العلبقة بجكدة التعميـ كذلؾ لضماف معالجة نقاط الضعؼ التي يتـ اكتشافيا، 
 .كالارتقاء بنقاط القكة المتحققة لمكاكبة التقدـ العممي المستمر

 المؤسسة حسب الفكر النظامي:

ديد لدل الأنظمة ىي أنيا تخمصت مف الطرؽ التي سبقتيا في عممية تحميؿ إف الج
المؤسسة، ك بشكؿ أكثر عقلبنية ك تقنية، ك أعطت ليا تعريفات ك أشكالان أكثر 
مركنة ك تكييفيا مع الحالات المتنكعة ك المختمفة، حتى سمحت بإنشاء نماذج ك 

 صة بالمنظمة.استعممت كأداة أك كسيمة تكضيح في التحميلبت الخا

كقد تميزت ىذه النظرية في ىذا المجاؿ عف نظريات الإدارة ك التنظيـ التي سبقتيا 
بأخذىا بعيف الاعتبار محيط المؤسسة كعنصر ىاـ في التحميؿ، عكس ما اعتبر 
سابقان خاصة مف طرؼ المدرسة الكلبسيكية ك الكمية فنجد تايمكر مثلب يعتبر أف 

غير ك لا يؤثر في نشاطيا، أما لدل أصحاب المدرسة محيط المؤسسة ثابت ك لا يت
التنظيميػة، فمو دكر ىاـ في تصرؼ المؤسسة، إذ يتفاعلبف بشكؿ متبادؿ ك بحركة 
مستمرة ك تغييرات متكاصمة، ك تحدد حياة المؤسسة بمدل قدرتيا عمى مسايرة ىذه 

 الحركة ك التأقمـ مع الحالات الجديدة باستمرار.

، فإف المؤسسة كمنظمة تعتبر في نفس الكقت L. Von Bertalanffyحسب اتجاه 
ىيكلب اجتماعيا كاقعيا ك كمتعامؿ اقتصادم، ك تتمتع بخصائص تنظيمية، ك يمكف 

 كضعيا كنظاـ مفتكح ك ىذا معناه أف المؤسسة نظاـ:

 لأنيا مككنة مف أقساـ مستقمة، مجمعة حسب ىيكؿ خاص بيا. -ُ
 ا ك تفصميا عمى المحيط الخارجي.لأنيا تممؾ حدكدا تمكنيا مف تحديدى -ِ

ك ىي نظاـ مفتكح لأنيا تتكيؼ بكعي مع تغيرات المحيط بفعؿ القدرات المتخذة مف 
 (.ُٖٗٗ)عدكف ،طرؼ مسيرييا 
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 استراتيجيات التعميم العالي بالسودان:

 :الرؤية
تطكير قطاع لمتعميـ العالي كالبحث العمميٌ كمحرؾ رئيس كمساىـ أساسي في     

مية كازدىار المجتمع السُّكداني، عمى أف يككف متاحان لجميع المكاطنيف تحقيؽ تن
عف خمفياتيـ الاجتماعيٌة كالاقتصاديٌة كالسياسية   النظر  المؤىميف أكاديميان، بغض

كالنكعية كالجغرافية كالعرقية كالدينية كالاعاقة. كأف بككف متعدد التخصصات كالبرامج 
ير حككمية متمايزة، ممبيان لحاجات المجتمع في المتنكعة ضمف مؤسسات حككمية كغ

إثراء المعرفة، بإنتاجيا كنشرىا كنقؿ كتكطيف التقانة، كتمكيف أفراد المجتمع مف 
الميارات، كأف يككف متنكع الأنماط كمرنان كذا جكدة عالية، يستند عمى قيـ المجتمع 

     .السُّكداني كثكرة ديسمبر المجيدة
 :مقدمة

التَّعميـ العالي كالبحث العمميٌ يمثؿ مدخلبن أساسيان كشرطان ضركريان إف إصلبح قطاع 
لتحقيؽ الإصلبحات الاقتصاديٌة كالاجتماعيٌة العميقة التي تتبناىا الحككمة الانتقالية 
لتحقيؽ شعارات ثكرة ديسمبر المجيدة. تعكس ىذه الكثيقة التكجيات الاستراتيجية التي 

 2020العالي كالبحث العمميٌ خلبؿ عشرية تمتد مف ستعمؿ عمييا كزارة التَّعميـ 
 .بيدؼ إصلبح قطاع التَّعميـ العالي كالبحث العمميٌ  ََِّكحتى 

 ( لإصلبح قطاع التَّعميـ ََِّ-ََِِاعتمد إعداد ىذه الاستراتيجية العشرية )
تي العالي كالبحث العمميٌ كثيقة سياسات التَّعميـ العالي كالبحث العمميٌ بالسُّكداف ال

ـ. حممت كثيقة ََِِـ بالتعاكف مع البنؾ الدكلي في ََِِأعدتيا الكزارة في أبريؿ 
  :السياسات كاقع التَّعميـ العالي كالبحث الحالي، كخمصت إلى الآتي

ضعؼ التحصيؿ العمميٌ بالبلبد، كتدني الأعداد الممتحقة بمؤسسات التَّعميـ  .ُ
  .العالي مف الفئة العمرية المستيدفة

  .كارد المتاحة لمتعميـ العالي كعدـ تناسبيا مع أعداد الطلببضعؼ الم .ِ



146 
 

عدـ تكفر معينات التدريس كالتَّعميـ الحديثة كالإنترنت كضعؼ البيئة التَّعميمية  .ّ
كالدراسية كالجامعية، كاستخداـ محدكد لكسائؿ التَّعميـ الحديثة كالاعتماد عمى طرؽ 

 .التدريس التقميدية
جكدة عمى المستكل المؤسسي كالبرمجي، كغياب أك غياب مقاييس كمعايير ال .ْ

 .عدـ فاعمية لجاف ضماف الجكدة بالمؤسسات
عدـ ملبءمة البرامج الأكاديمية لحاجة سكؽ العمؿ كالمجتمع، مما أدل إلى زيادة  .ٓ

  .معدلات البطالة بيف الخريجيف
كاستقلبلية  الحككمةضعؼ مجالس المؤسسات كعدـ فاعميتيا، مما أضعؼ  .ٔ

 .ت كمركنة التسيير كالتخطيط الجيدالمؤسسا
ضعؼ تفاعؿ المؤسسات مع مجتمعاتيا كمساىمتيا في برامج التنمية المحمية،  .ٕ

  .كعدـ تمايز المؤسسات كسكء تكزيعيا الجغرافي
يجاد  .ٖ ضعؼ مخرجات البحث العمميٌ خاصة في مجاؿ التجديد كالابتكار كا 

  .المؤسسات ذات القيمة المضافة العالية

  :ة التَّعميم العالي والبحث العمميّ ميام منظوم

  ييدؼ التَّعميـ العالي كالبحث العمميٌ إلى إنشاء مؤسسات تعميـ عاؿو كبحث عممي
جيدة، كتنمية شخصية الطالب كتطكير كفاءاتو، كالمساىمة في بناء مجتمع المعرفة، 

ثراء المعارؼ، كتطكير التقانة كنقميا لخدمة المجتمع. كتتمخص المياـ الأ ساسية كا 
  :لقطاع التَّعميـ العالي كالبحث العمميٌ في الآتي

  ثراؤىا في مختمؼ المجالات، كتنمية المقدرات العقمية إنتاج المعرفة كنشرىا كا 
لممكاطف السُّكداني، كتطكير العمكـ كالعمكـ التطبيقية كالعمكـ الإنسانية، بيدؼ بناء 

تعزيز مقدرات الخريجيف في مجتمع يتعمـ كيبادر، كاقتصاد يقكـ عمى المعرفة، ك 
  .إطار الشراكة مع القطاعات الاقتصاديٌة كالاجتماعيٌة كالثقافية

  العمؿ عمى تنمية مقدرات الطلبب النقدية كالإبداعية كالعقمية كتمكينيـ مف المبادرة
  .كالمساىمة في تنمية المجتمع
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  كالإقميمية كالعالمية تعزيز المحمة الكطنية، كالانفتاح كالتعايش مع الثقافات المحمية
  .المختمفة، في إطار قبكؿ التعددية كالتنكع الثقافي

  ،إتاحة أنماط مختمفة مف التَّعميـ كالتعمُّـ )التَّعميـ كجيان لكجو، كالتَّعميـ عف بعد
كالتَّعميـ المستمر، كالتَّعميـ الذاتي، كالتَّعميـ حسب الطمب(، كالتعمُّـ مدل الحياة، 

  .الخبرات كالميارات كالعمؿ عمى اكتساب
  العمؿ عمى ملبءمة البرامج الأكاديمية مع حاجات المجتمع الاقتصاديٌة

  .كالاجتماعيٌة كالثقافية كاتساقيا مع سكؽ العمؿ
  تنمية البحث العمميٌ كتطكيره كتحسيف مخرجاتو، كنقؿ التقانة كتكطينيا كتكجيييا

  .دامة بالبلبدلحؿ مشاكؿ التنمية الاقتصاديٌة كالاجتماعيٌة المست
  التمكف مف التقانة، كبخاصة التقانة الرقمية، كاستخداميا لتنمية المعرفة كالميارات

  .كالإسياـ في تنمية المجتمع السُّكداني
  ََِّرؤية قطاع التَّعميـ العالي كالبحث العمميٌ في أفؽ سنة: 
 مياـ المذككرة إف قياـ منظكمة التَّعميـ العالي كالبحث العمميٌ بالبلبد لتحقيؽ ال

أعلبه، يتطمب أف تككف ىذه المنظكمة ضمف رؤية كاضحة تحدد ملبمحيا كترسـ 
. كتتمخص ىذه الرؤية ََِّإلى  2020 تطكرىا المنشكد خلبؿ العشر سنكات مف 

  :في الآتي
  تطكير منظكمة تعميـ عاؿو كبحث عممي قادرة عمى إنتاج المعرفة كالعمكـ كالتقانة

اءات كالميارات، كترسيخ قيـ ثقافة المبادرة، كالإسياـ في تنمية كنشرىا، كتطكير الكف
  .المجتمع

  ٌأف يككف الطالب محكر أنشطة منظكمة التَّعميـ العالي كالبحث العممي.  
  أف تحقؽ المنظكمة أىدافيا في بيئة جامعية متكاممة كمتضامنة كفقان لممعايير

  .العالمية
  العمميٌ تستجيب لمتطمبات سكؽ العمؿ تطكير منظكمة لمتعميـ العالي كالبحث

كالمجتمع، كتضمف استيعاب الخريجيف مينيان كتطكير البحث كالابتكار كربطيما 
بقضايا التنمية الاقتصاديٌة كالاجتماعيٌة. كأف تككف المنظكمة قادرة عمى تقديـ 
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الخدمات كفقان لحاجات المجتمع، كمف خلبؿ شراكة فعالة بيف مؤسساتيا المتمايزة 
  .يف المؤسسات الإنتاجية الأخرل في القطاعيف العاـ كالخاصكب
  أف تتكفر لممنظكمة المكارد لتطكير مستكيات مخرجاتيا باستمرار كاستدامة، تتككف

مف مؤسسات مستقمة متفاعمة مع مجتمعاتيا المحمية كالقكمية، كمنفتحة إقميميان 
  .كعالميان 

  شد الجكدة في مخرجاتيا، كتعمؿ كالمساءلة، تن الحككمةأف تككف منظكمة جيدة
باستمرار لتكظيؼ التقانة الحديثة في كافة أنشطتيا لتحقيؽ التميز، كتحفز عمى 

قميميان كعالميان    .الابتكار كالمساىمة بشدة في تحقيؽ التنمية المستدامة محميان كقكميان كا 
  :قيـ منظكمة التَّعميـ العالي كالبحث العمميٌ 

 العالي كالبحث العمميٌ في البلبد عمى عراقة التجربة  تعتمد منظكمة التَّعميـ
السُّكدانية في مجاؿ التَّعميـ كالتعمُّـ كتجذرىا في تاريخ كحضارة البلبد العريقة كانفتاح 
المجتمع السُّكداني عمى الفكر الإنساني، مستصحبة التنكع الاثني كالثقافي الذم 

و يتميز بو السُّكداف كتعمؿ عمى تحقيؽ رؤيتيا ك  نجاز مياميا، تحكميا في ذلؾ كتكجِّ ا 
تطكرىا القيـ كالمبادئ ، المرتكزة عمى الثقافة السكدانية، كالتي تعزز شعارات الثكرة، 

  :ك المتصمة بالتعميـ العالي كالبحث العممي التالية
   قيـ كشعارات ثكرة ديسمبر المجيدة، المتمثمة في حقكؽ المكاطنة العادلة

  .كالحرية كالعدالة كالتسامح الاجتماعيٌ  كالديمقراطية كالسلبـ
  احتراـ الحريات الفردية كالجماعية كبخاصة الحريات الأكاديمية كحرية البحث

  .كالتفكير العممي
 احتراـ حقكؽ الإنساف. 
  تجسيد قيـ العدالة في تكزيع الفرص كمراعاة التنكُّع بأشكالو المختمفة كالحس

 .المدني
  .شبابتعزيز مكانة المرأة كال .5

 تأكيد قيمة العمؿ كالجيد.  
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 أىداف التَّعميم العالي والبحث العمميّ:
  ييدؼ التَّعميـ العالي كالبحث العمميٌ إلى تحقيؽ تطمعات المكاطف السُّكداني في

التنمية كالرفاه، كالمساىمة الفعالة في تحقيؽ الحرية كالسلبـ كالعدالة. كأف يحقؽ 
 :الأىداؼ التاليةالتعميـ العالي كالبحث العمميٌ 

 تحديد الاتجاىات المستقبمية. 
  ٌكضع استراتيجيات مؤسسات التَّعميـ العالي كالبحث العممي. 
 العمؿ عمى ضماف جكدة التَّعميـ العالي كالبحث العمميٌ كمخرجاتو. 
 تحديد اتجاىات التَّعميـ التقاني كضماف جكدتو. 
 ادة الثانكية كلـ يتـ قبكليـ كضع استراتيجية لتدريب الطلبب الذيف نجحكا في الشي

 .في مؤسسات التَّعميـ العالي
 :التحدّيات

  تكاجو قطاع التَّعميـ العالي كالبحث العمميٌ في السُّكداف بعد ثكرة ديسمبر المجيدة
تحدٌيات عديدة، تتمحكر حكؿ تحديث منظكمة التَّعميـ العالي كالبحث العمميٌ 

تعميـ العالي كالبحث العمميٌ منحازة لشعارات كتطكيرىا. تنشد الكزارة تطكير منظكمة لم
ثكرة ديسمبر، لممساىمة في تحقيؽ التغيير الاجتماعيٌ كالتطكر الاقتصادمٌ المنشكد 

، كتمبية ََِّبالبلبد، كتحقيؽ خطة الأمـ المتحدة لمتنمية المستدامة بحمكؿ العاـ 
. كيمكف حصر دكر الاحتياجات الكطنية الممحة، كالاستجابة لمكاقع كالفرص الجديدة
 :التَّعميـ العالي القائـ عمى المعرفة في ثلبثة مجالات رئيسة، ىي

 كذلؾ بدعـ المكاىب كالاستعدادات الفردية مف خلبؿ التعمُّـ  :تنمية المكارد البشرية
مدل الحياة، لممساىمة في التنمية الاجتماعيٌة كالاقتصاديٌة كالثقافية كالفكرية بالبلبد، 

 .ير الرَّاىف الذم يجتاح المجتمع السُّكدانيٌ لمكاكبة التغي
  التدريب عمى الميارات عالية المستكل: تدريب كتكفير القكة البشرية لتعزيز دكر

المؤسسات الكطنية كالخدمات كالبنيات الأساسية. كيتطمب ىذا تمكيف المينييف 
يكد التنمية كالعامميف كالمدركيف لمسؤكلياتيـ الاجتماعيٌة كدكرىـ في المساىمة في ج

 .الكطنية كالتغيير الاجتماعيٌ، مف الميارات العالية
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  إنتاج المعرفة الجديدة كاكتسابيا كتطبيقيا: النمك القكمي كالقدرة التنافسية يعتمداف
عمى التطكر التقاني المستمر كالابتكار، مف خلبؿ منظكمة بحث عممي كتطكير 

في قطاع التَّعميـ العالي كالبحث  منظـ كحيكم يدمج قدرات البحث العمميٌ كالتدريب
عادة البناء الاجتماعيٌ   .العمميٌ مع احتياجات الصناعة كا 

  يجب فيـ ىذه التحدٌيات التي تكاجو قطاع التَّعميـ العالي كالبحث العمميٌ في سياؽ
المتغيرات العالمية المرتبطة بالعكلمة كالتطكر التقاني. فقد شيدت بداية القرف الحادم 

تغيُّرات اجتماعيٌة كثقافية كاقتصاديٌة عميقة نتيجة ثكرة تقانة المعمكمات كالعشريف 
نتاج العديد مف  الحديثة مثؿ الذكاء الصناعي كتقانة البيانات  التقاناتكالاتصالات كا 

-الضخمة كاليندسة الكراثية كغيرىا. كما شيدت البشرية مؤخران جائحة فيركس ككفيد
المرجح أف تككف تأثير ىذه التغيُّرات كجائحة )فيركس كركنا المستجد(. كمف  ُٗ

عمى تنظيـ المجتمعات عميقة كجذرية كمماثمة لمتغييرات التي أحدثتيا  ُٗ-ككفيد
الثكرة الصناعية في القرف الثامف عشر. كتستند التغيُّرات في القرف الحادم كالعشريف، 

افع الرئيس لتنمية كبصكرة أساسية، عمى المعرفة كمعالجة المعمكمات التي ستمثؿ الد
 .الثركة كلتحقيؽ التنمية الاجتماعيٌة كالاقتصاديٌة المستدامة

 أىداف الخطة الاستراتيجية:
  تيدؼ خطة قطاع التَّعميـ العالي الاستراتيجية في السُّكداف إلى كضع إطار

لضماف ملبءمة نظاـ التَّعميـ العالي كالبحث العمميٌ مع كاقع البلبد، كالمساىمة في 
مب عمى التحدٌيات التي تكاجييا. كتتمثَّؿ الأىداؼ الأساسية لمخطة الاستراتيجية التغ

 :في الآتي
  أف تحقؽ منظكمة التَّعميـ العالي كالبحث العمميٌ أىداؼ التنمية الاقتصاديٌة

كالاجتماعيٌة بالبلبد، كأف تستجيب لممصالح كالاحتياجات كالطمكحات المجتمعية التي 
 ديسمبر المجيدة. تضمنتيا شعارات ثكرة

 .تحقيؽ الملبءمة بتكفير التَّعميـ العالي عمى المستكل القكمي 
  استخداـ المكارد المحدكدة المتاحة بكفاءة كفعالية كتحقيؽ المساءلة في إنفاؽ

 الأمكاؿ العامة.
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  تحسيف جكدة البرامج الأكاديمية، بما في ذلؾ التَّعميـ كالبحث كنقؿ التقانة
 .نات القطاع كملبءمتيا لسكؽ العمؿكتكطينيا، في كؿ مكك 
 إطار الاستراتيجية:

  تيدؼ استراتيجية قطاع التَّعميـ العالي كالبحث العمميٌ إلى المساىمة في تحقيؽ
مبادئ كقيـ ثكرة ديسمبر المجيدة كتحديث قطاع التَّعميـ العالي كالبحث العمميٌ 

طاع التَّعميـ العالي ليتلبءـ مع شعارات الثكرة. تتمثؿ مطمكبات تطكير كتحديث ق
 كالبحث العمميٌ في الآتي:

  تاحة فرص النجاح العادلة لجميع المكاطنيف الذيف تعزيز المساكاة في الالتحاؽ كا 
يسعكف إلى اكتساب الإمكانات كالمعرفة مف خلبؿ برامج التَّعميـ العالي كالبحث 

لإنصاؼ مع القضاء عمى جميع أشكاؿ التمييز غير العادؿ كتعزيز ا العمميٌ،
 كالعدالة.

  تمبية احتياجات التنمية بالبلبد، مف خلبؿ برامج تعميـ كتعمُّـ كبرامج بحث عممي
جيدة التخطيط كمنسقة، بما في ذلؾ تكفير احتياجات العمالة الماىرة للؤنشطة 

 الاقتصاديٌة المتنامية التي يمكنيا أف تعمؿ في بيئة عالمية حيكية كعالية التنافس.
 لديمقراطية كثقافة حقكؽ الإنساف مف خلبؿ البرامج التَّعميمية دعـ السلبـ كا

كالممارسات التي تؤدم إلى الخطاب النقدم كالتفكير الإبداعي كالتسامح الثقافي 
 كالمشاركة كالالتزاـ بنظاـ اجتماعيٌ إنساني عادؿ كغير نكعي.

 ة المساىمة في النيكض بجميع أشكاؿ المعرفة كالدراسات، كبشكؿ خاص معالج
مشاكؿ السلبـ كالتنمية كالتنكع كتمبية حاجات المجتمعات المحمية كالكلائية كالقكمية، 

 .كالتمسؾ بمعايير صارمة لمجكدة الأكاديمية
 :محاور الخطة الاستراتيجية

  تحتكم الخطة الاستراتيجية لقطاع التَّعميـ العالي كالبحث العالمي بالبلبد عمى
  :المحاكر التالية

 تاحة الكصكؿ  تحقيؽ العدالة كالإنصاؼ في الالتحاؽ بمؤسسات التَّعميـ العالي كا 
إلى التَّعميـ العالي لمجميع بغض النظر عف العرؽ أك النكع أك العمر أك العقيدة أك 

  .الديف أك الطبقة أك الإعاقة، كالتكسع في الالتحاؽ بمؤسساتو
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 عداد الخريجيف بالميارات  تحسيف جكدة مخرجات مؤسسات التَّعميـ العالي كا 
كالكفاءات اللبزمة لتمبية احتياجات المكارد البشرية لقيادة مشاريع التنمية الاقتصاديٌة 

 كالاجتماعيٌة المستدامة بالبلبد.
  إيجاد صيغ مؤسسية كتنظيمية جديدة كضماف التنكع في الييكؿ التنظيمي

سسات كتمايز كالمؤسسي لقطاع التَّعميـ العالي كالبحث العمميٌ مف خلبؿ رسالة المؤ 
برامجيا، لتمبية الاحتياجات المحمية كالقكمية في التنمية الاجتماعيٌة كالاقتصاديٌة 

 .المستدامة كالملبءمة مع سكؽ العمؿ
  بناء قدرة بحثية عالية المستكل لتمبية احتياجات البحث العمميٌ لإنتاج المعرفة كنقؿ

 .التقانة كنشرىا كتكطينيا
 كحسف الإدارة كتحديث صيغ  الحككمةعالي مف خلبؿ إصلبح مؤسسات التَّعميـ ال

 .التمكيؿ كالتعاكف كالشراكات
  ضعؼ في مستكل الميارات المينية كالإدارية في العديد مف المجالات العمميٌة

كالاقتصاديٌة كالتقنية، كخاصة في تقانة المعمكمات كاليندسة كالميف التقنية كالفنية 
حاسبية كالميف المرتبطة بيا. ىذه مجالات مف كالاقتصاديٌة كالميف المالية كالم

 .المرجح أف يككف الطمب عمييا كبيران في المستقبؿ
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 استراتيجية زيادة الالتحاق والعدالة:
تكفير فرص التَّعميـ كتعزيز المساكاة كالعدالة في الالتحاؽ بمؤسسات التَّعميـ  :الغاية

النكع أك العمر أك العقيدة أك العالي لجميع المكاطنيف، بغض النظر عف العرؽ أك 
  .الفئة أك الديف أك الإعاقة أك أم أشكاؿ أخرل مف التمييز

 :اليدف الاستراتيجي
  عداد خريجيف يتمتعكف بالميارات كالكفاءات زيادة التحصيؿ العمميٌ بالبلبد كا 

  .اللبزمة لمقابمة حاجة البلبد مف المكارد البشرية
 لطلبب كالمكظفيف تعكس التنكع الجغرافي التأكد مف أف خمفيات الأساتذة كا

 .كالاجتماعيٌ كالنكعي كالإثني في المجتمع السُّكداني
 :السياق

  ييعد تكفير القكل البشرية المؤىمة مف أكبر التحدٌيات التي تكاجو خطط التنمية
الاقتصاديٌة كالاجتماعيٌة بالبلبد. إف ارتفاع نسبة البطالة بيف الخريجيف مف قطاع 

ـ العالي كالبحث العمميٌ، تشير بكضكح إلى عدـ ملبءمة البرامج الدراسية التَّعمي
كمخرجاتيا مع سكؽ العمؿ كاحتياجات المجتمع كضعؼ قدرة المؤسسات الاقتصاديٌة 
عمى استيعاب خريجي التَّعميـ العالي. إف ضعؼ الترابط بيف جكدة التَّعميـ كالعمؿ 

بحث العمميٌ لمنيكض بجكدة التَّعميـ العالي، يتطمب إصلبح منظكمة التَّعميـ العالي كال
كلتعزيز فرص العمؿ لمخريجيف، كذلؾ بتمكينيـ مف المعارؼ كالميارات كالكفاءات 
التي تتكافؽ مع حاجات المجتمع كالاقتصاد، كدعمان لتكجو البلبد نحك تبني نمكذج 

  .ة العاليةتنمكم يقكـ عمى الاعتماد عمى الأنشطة الاقتصاديٌة ذات القيمة المضاف
  يعاني نظاـ التَّعميـ العالي بالسُّكداف مف عدـ الكفاءة لحدٍّ ما، فيما يتعمؽ

بمخرجاتو، مما يخفض معدلات التحصيؿ العمميٌ. ىناؾ تغييرات مممكسة حدثت في 
العدالة كالإنصاؼ خلبؿ العقكد الماضية، شممت تمثيؿ المجمكعات الأفؿ تمثيلبن 

ىيئة التدريس، كمع ذلؾ، مازالت ىذه التغييرات غير كالنكع بيف الطلبب كأعضاء 
  .كفاية

  أف لا تمنع المكارد المالية الطلبب القادريف أكاديميان عمى متابعة دراستيـ. ستعمؿ
الكزارة بالتعاكف مع كزارة المالية كالاقتصاد الكطني ككزارة العمؿ كالتنمية الاجتماعيٌة 
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عبر صندكؽ رعاية الطلبب. كما ستعمؿ  عمى إصلبح نظاـ كفالة الطالب كالتسميؼ
  .عمى تطكير نظاـ لمقركض مف الجيات المعنية

تواجو الوزارة تحدياً كبيراً في تحقيق ىذا اليدف المتواضع نسبياً عمى مدى 
 :السنوات العشر القادمة، نظراً لمظروف الحالية والقيود الآتية

 مف الأكلكيات الاجتماعيٌة  القيكد المالية كالحاجة لمتركيز عمى معالجة مجمكعة
بالبلبد، يجعؿ مف غير المحتمؿ أف تككف ىناؾ مكارد عامة إضافية متاحة لمتعميـ 
العالي. فلب بد مف الحذر مف زيادة الالتحاؽ بسرعة، ما لـ يتـ التأكد مف تكفر 
المكارد الإضافية. كأف زيادة القبكؿ بدكف تكفير المكارد سكؼ يضر باستقرار 

 عميـ العالي عمى المدل البعيد كاستدامة التَّعميـ العالي كجكدة مخرجاتو.مؤسسات التَّ 
  مف غير المحتمؿ أف يتـ إصلبح الانخفاض في مخرجات نظاـ التَّعميـ العالي

  .بشكؿ ممحكظ عمى المدل القصير كالمتكسط لممساعدة في تكسع نظاـ التَّعميـ العالي
 :الأىداف العامة للاستراتيجية

 ة الالتحاؽ بالتعميـ العالي تحسيف مخرجاتو كمستكل الخريجيفزيادة نسب 
تضميف الخطط التنفيذية لممؤسسات مراحؿ زيادة عدد الخريجيف البكالكريكس بحد  .1

% مف برامج التعميـ عف بعد، خلبؿ َِ٘ مف برامج التدريس كجيان لكجو  َُأدنى 
 .الخمس أعكاـ القادمة
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 المبحث الثاني

 سسات الأكاديميةالتخطيط في المؤ 

 تمييد:

تػػؤدم مؤسسػػات التعمػػيـ الجػػامعي دكرنا مركزينػػا فػػي تقػػدـ الأمػػـ كتطكرىػػا، نظػػرنا لمػػا     
تقػػػكـ بػػػو مػػػف تعمػػػيـ ييػػػدؼ إلػػػى تييئػػػة الطاقػػػات البشػػػرية كتػػػدريبيا التػػػي تقػػػكد التنميػػػة 
يجػاد حمػػكؿ  الاجتماعيػة كالاقتصػادية، كبحػث عممػي ييػدؼ إلػػى سػبر أغػكار المعرفػة كا 

اجػػػات المتجػػػددة، كخدمػػػة لممجتمػػػع تيػػػدؼ إلػػػى تمبيػػػة متطمباتػػػو عمػػػى أسػػػس مػػػف للبحتي
 الشراكة مع مؤسساتو كأفراده.

كنتيجة لمتحديات التي لاقتيا مؤسسات التعميـ الجامعي خلبؿ العقد السػابؽ فػي بيئتيػا 
الداخميػػػػة كالخارجيػػػػة مثػػػػؿ العكلمػػػػة كثػػػػكرة المعمكمػػػػات كالاتصػػػػالات كالثػػػػكرة المعرفيػػػػة، 

إلػػػي التحػػػديات الطارئػػػة مثػػػؿ نقػػػص الػػػدعـ المػػػالي، كالتقػػػدـ التقنػػػي السػػػريع، كاسػػػتجابة 
كالتغيػػرات السػػكانية، كقػػدـ البػػرامج الأكاديميػػة المقدمػػة فػػي الجامعػػات، اتجيػػت العديػػد 
مػػف الجامعػػات لاسػػتخداـ التخطػػيط الاسػػتراتيجي لتحقيػػؽ التغيػػرات الاسػػتراتيجية المفيػػدة 

 بشكؿ سريع. لمتكافؽ كالتكيؼ مع البيئة المتغيرة

كتفرض ىذه التحديات عمى التعميـ الجامعي أف تكيؼ نفسيا كتطكر مناىجيا    
كتعدؿ أساليبيا كفقنا ليا، كضبط الجامعات عمى ىذا النحك لابد لو مف أسمكب 
سقاط كتنبؤ كغيرىا، ذلؾ الفكر ىك  كمنيج عممي يستند إلي طرؽ كمداخؿ كأساليب كا 

متو ليست بالأمر اليسير؛ لأنو في ظؿ أكضاع التخطيط الاستراتيجي. كالذم مي
متغيرة كظركؼ متشابكة المكاف كالزماف، كىك يعمؿ في أجكاء تتسـ بالصراعات 
كالمقاكمات كالتكترات كعدـ اليقيف، كأدل ذلؾ إلي تعدد الأطراؼ التي تتضمنيا 
 –عممية التخطيط الاستراتيجي، كالتي يمكف تمخيصيا في ثلبثة ىي: المدخلبت 
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المخرجات، كتخطيط التعميـ عممية عقلبنية تستيدؼ أىدافنا اجتماعية  –عمميات ال
معينة، كتستخدـ كسائؿ خاصة لتحقيؽ الأىداؼ، كىك عمؿ مكجو يراعي الإمكانات 

 (.ََِٖ.) غنائـ ،الميتاحة، كيعمؿ عمى استخداميا أفضؿ استخداـ

 مفيوم التخطيط الاستراتيجي :

التػػي تسػػبؽ أم عمػػؿ، كالتػػي تنتيػػي باتخػػاذ القػػرارات التخطػػيط ىػػك مرحمػػة التفكيػػر  
المتعمقػػة بمػػا يجػػب عممػػو ككيػػؼ يػػتـ كمتػػى يػػتـ، فػػالتخطيط سمسػػمة مػػف القػػرارات التػػي 
تتعمؽ بالمستقبؿ حيث أنو يشمؿ التنبؤ بمػا سػيككف عميػو المسػتقبؿ مػع الاسػتعداد ليػذا 

فػػػػػي التخطػػػػػيط  كييعػػػػػد التخطػػػػػيط الاسػػػػػتراتيجي فكػػػػػرنا جديػػػػػدنا (.ََِٖ)مرسػػػػػي المستقبؿ
التربػػػكم، كيتضػػػمف مجمكعػػػة مػػػف المفػػػاىيـ فػػػي مجػػػالات مختمفػػػة، كعمػػػى ذلػػػؾ  فمػػػف 
الضركرم كصؼ كتحميؿ ىذا الفكر في التخطيط مف خػلبؿ رؤل متعػددة؛ كػي نػتمكف 
مػػف فيمػػة، كمػػف ىػػذا المنطمػػؽ سػػيتـ عػػرض مجمكعػػة مػػف التعريفػػات التػػي كردت فػػي 

 كب عمى النحك التالي:الكتابات المختمفة، كالتي تناكلت ىذا الأسم

ييعىػػرؼ التخطػػيط الاسػػتراتيجي مػػف خػػلبؿ أربػػع نقػػاط، ييػػرل أنيػػا تغطػػي الجكانػػب التػػي 
 (:ََِٖيتضمنيا ىذا الأسمكب التخطيطي، كىي)اليلبلي ،

حيػػػث أف التخطػػػيط الاسػػػتراتيجي يركػػػز عمػػػى تحديػػػد مســـتقبمية القـــرارات الحاليـــة: -9
؛ كذلػؾ لإيجػاد أسػاس ييمكػف لممؤسسػة مكاطف القكة كالضعؼ التػي تكمػف فػي المسػتقبؿ

أف تعتمػػد عميػػو فػػي اتخػػاذ قػػرارات حاليػػة تػػؤدم للبسػػتفادة مػػف الفػػرص المتاحػػة كتجنػػب 
ا لممسػتقبؿ كتحديػدنا لمكسػائؿ الكفيمػة  المخاطر، كعمى ذلؾ فالتخطيط ىنػا يعنػي تصػميمن

 بإحداثو.

، ثػػـ تحديػػد فػػالتخطيط الاسػػتراتيجي عمميػػة تبػػدأ بكضػػع الأىػػداؼالتخطــيط كعمميــة  -0
الاسػػػػتراتيجيات كالسياسػػػػػات كالخطػػػػط التفصػػػػػيمية التػػػػػي تتضػػػػمف تنفيػػػػػذ الاسػػػػػتراتيجيات 
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بصكرة تؤدم إلػي تحقيػؽ الأىػداؼ المطمكبػة، كعمػى ذلػؾ فػالتخطيط بيػذه الصػكرة يعػد 
عمميػػػة يتحػػػدد مػػػف خلبليػػػا يتحػػػدد مػػػف خلبليػػػا بشػػػكؿ مسػػػبؽ نػػػكع الجيػػػد التخطيطػػػي 

كالشػػخص أك الجيػػة التػػي سػػتتكلى التنفيػػذ، ككيفيػػة المطمػػكب، كتكقيتػػو، ككيفيػػة تنفيػػذه، 
التعامؿ مع النتائج، كىذا يعني أنيا عممية تسػير عػؿ أسػس مفيكمػة، كلكنيػا فػي نفػس 
ف كاف ذلػؾ  الكقت تتصؼ بالاستمرارية؛ لاحتكاء التغيرات التي قد تحدث في البيئة، كا 

، كلكف عندما تككف ىناؾ ضركرة لذلؾ  .لا يعني تغيير الخطط كؿ يكـ

فػػالتخطيط يعػػد اتجاىنػػا كطريقػػة لمحيػػاة؛ فيػػك يركػػز عمػػى الأداء التخطــيط كفمســفة  -7
ػا عمػى اسػتمرارية  المبني عمى أساس مف دراسة كاستمياـ المستقبؿ، كما أنو ييركػز أيضن

 التخطيط كعدـ اعتمادىا فقط عمى مجمكعة ثابتة مف الإجراءات كالأساليب.

جي يعمػػؿ عمػػى ربػػط ثلبثػػة أنمػػاط رئيسػػية مػػف التخطػػيط كبنػػاء؛ فػػالتخطيط الاسػػتراتي-ْ
الخطػػػػط ىػػػػي: الخطػػػػط الاسػػػػتراتيجية، كالبػػػػرامج متكسػػػػطة المػػػػدل، كالميزانيػػػػات قصػػػػيرة 

 المدل، كالخطط الإجرائية، بيدؼ تحكيؿ التكامؿ بينيا إلي قرارات حالية. 

( التخطيط الاستراتيجي عمى أنو الطريقة أك الكسيمة ُٖٓٗكيعرفو ىارم ككبر )   
مف خلبليا تستطيع المؤسسة أك المنظمة تحديد المتغيرات كالاتجاىات ذات  التي

الصمة داخؿ البيئة المحيطة بيا، كتحميؿ النتائج المحتممة، كبناء استراتيجية متكاممة 
 (.ُٖٓٗ، Cooperلتحديد ىذه الأحداث المستقبمية كتغيراتيا الطارئة )

راتيجي عمػػػى أنػػػو العمميػػػة القػػػادرة ( إلػػػي التخطػػػيط الاسػػػتُٕٗٗكتنظػػػر ديانػػػا سػػػكيمدر )
عمػػػى الإجابػػػة عمػػػى الأسػػػئمة التاليػػػة: مػػػا كضػػػع المؤسسػػػة الحػػػالي؟ مػػػا المصػػػادر التػػػي 
تممكيػػا المؤسسػػة؟ أيػػف تريػػد المؤسسػػة أف نكػػكف فػػي المسػػتقبؿ؟ كيػػؼ تصػػؿ المؤسسػػة 
إلػػي ىنػػػاؾ؟ أم انػػو طبقنػػػا لرؤيػػة ديانػػػا سػػكيمدر يكػػػكف عمػػى التخطػػػيط الاسػػػتراتيجي أف 
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كاضحة لما يريده النظػاـ أف يصػؿ إليػو، عمػى ألا تكػكف ىػذه الصػكرة ثابتػة  يقدـ صكرة
 (.ََِٖ،Schilderكلكف في إطار مف التغير المنظـ)

( التخطػػػػػيط الاسػػػػػتراتيجي عمػػػػػى أنػػػػػو: ينظػػػػػر نحػػػػػك ُٗٗٗكتعػػػػػرؼ الكسػػػػػندرا ليرنيػػػػػر  )
لبؿ المستقبؿ، كيركز عمى المستقبؿ المتكقع. كييتـ بتحديد ملبمح التغير في العػالـ خػ

سػػنكات، كييػػدؼ إلػػي تحقيػػؽ مسػػتقبؿ المنظمػػة مسػػتندنا عمػػى مػػا ينبغػػي  َُإلػػي  ٓمػػف 
أف تكػػكف ملبمػػح ىػػذا المسػػتقبؿ،  كيسػػتند عمػػى التحميػػؿ الشػػامؿ للبتجاىػػات المتكقعػػة 
كالسػػػػيناريكىات المسػػػػتقبمية المتنكعػػػػة كالممكنػػػػة، ككػػػػذلؾ يعتمػػػػد عمػػػػى تحميػػػػؿ البيانػػػػات 

 (.ُٗٗٗ،L. Lernerالداخمية كالخارجية )

 خصائص التخطيط الاستراتيجي وأىدافو:

التخطػػػػيط الاسػػػػتراتيجي كفكػػػػر تخطيطػػػػي جديػػػػد لػػػػو مجمكعػػػػة مػػػػف الخصػػػػائص تميػػػػزه، 
كيػػنعكس إدراؾ الممارسػػيف لعمميػػة التخطػػيط لتمػػؾ الخصػػائص كعػػد إغفاليػػا فػػي مراحػػؿ 
العمميػػة التخطيطيػػة إيجابينػػا عمػػى فاعميػػة التخطػػيط، كمػػف ثػػـ عمػػى أداء المؤسسػػة. مػػف 

 ـ(:ََِٖىذه الخصائص ما يمي)عمى،أىـ 

تػػدكر عمميػػة التخطػػيط الاسػػتراتيجي حػػكؿ الأىػػداؼ، كالتكصػػيؼ الػػدقيؽ للؤىػػداؼ  -ُ
ىػػك المينطمػػؽ الأساسػػي لعمميػػة التخطػػيط؛ فيػػك جػػكىر عمميػػة تقيػػيـ كمفاضػػمة كاختيػػار 
بػػيف بػػدائؿ لتحقيػػؽ الأىػػداؼ. كعػػدـ الكضػػكح الكامػػؿ لمغايػػات كالأىػػداؼ يجعػػؿ الخطػػة 

كمػػف ثػػـ عػػدـ كضػػكح أكلكيػػات العمػػؿ كالبػػرامج كالميػػاـ كغيػػاب مؤشػػرات غيػػر فعالػػة، 
 قياس الأداء كتقييـ النتائج كمقارنتيا بالأىداؼ المكضكعة.

تتػػأثر فعاليػػة التخطػػيط بمػػدل التكامػػؿ كالتػػرابط الػػداخمي لمككنػػات الخطػػة، كيترتػػب  -ِ
عمػػى ذلػػؾ أف عمميػػة التخطػػيط ىػػي نظػػاـ مركػػب مػػف عديػػد مػػف المككنػػات تتمثػػؿ فػػي 

 الأىداؼ كالسياسات كالقكاعد كالبرامج كالمعايير.
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حتميػػػػة المكضػػػػكعية كالمػػػػنيج العممػػػػي لفاعميػػػػة التخطػػػػيط الاسػػػػتراتيجي، كذلػػػػؾ مػػػػف  -ّ
خلبؿ الالتزاـ بالتحميؿ المنطقي كالمكضكعي لممكاقؼ كالمتغيػرات كتحديػد الاتجاىػات. 

العاطفيػة دكف  فالتخطيط الفعاؿ لا يمكف أف يقػكـ عمػى المػداخؿ الكصػفية كالاعتبػارات
المعػػايير القياسػػية الرشػػيدة، فتحقيػػؽ المكضػػكعية كالمػػنيج العممػػي يتطمبػػاف تحقيػػؽ قػػدر 

 مقبكؿ مف التكازف بيف الجكانب الرسمية كغير الرسمية في التخطيط.
عمميػة التخطػػيط الاسػتراتيجي ىػػي نظػاـ متكامػػؿ لػو مدخلبتػػو كعممياتػو كمخرجاتػػو؛  -ْ

تخطػػػػػيط سػػػػػكاء كانػػػػػت ماديػػػػػة أك بشػػػػػرية أك حيػػػػػث تتمثػػػػػؿ المػػػػػدخلبت فػػػػػي متطمبػػػػػات ال
معمكماتيػػػػة، بينمػػػػا تتضػػػػمف عمميػػػػات نظػػػػاـ التخطػػػػيط كافػػػػة أنشػػػػطة التجميػػػػع كالتحميػػػػؿ 
كالتفسػػير كتحديػػد العلبقػػات كالاتجاىػػات لممتغيػػرات، كتتمثػػؿ مخرجاتػػو فيمػػا يػػتـ تحديػػده 
كصػػػػياغتو مػػػػف أىػػػػداؼ كسياسػػػػات كخطػػػػط كبػػػػرامج كمعػػػػايير، كمػػػػا أف مككنػػػػات نظػػػػاـ 

نمػا يتكقػؼ النػاتج التخطيط  شأنو شػأف أم نظػاـ لا تعمػؿ بشػكؿ مسػتقؿ أك منفصػؿ، كا 
 النيائي مف عمميات التخطيط عمى التفاعؿ كالتأثير التبادلي بيف مككنات النظاـ.

التػػػأثير التبػػػادلي بػػػيف عمميػػػة التخطػػػيط كخصػػػائص البيئػػػة، فػػػلب يمكػػػف أف تمػػػارس  -ٓ
فييػػػا المنظمػػػة؛ حيػػػث مػػػف عمميػػػة التخطػػػيط بمعػػػزؿ عػػػف الظػػػركؼ البيئيػػػة التػػػي تعمػػػؿ 

الأىػػػػػداؼ الأساسػػػػػية لعمميػػػػػة التخطػػػػػيط تحقيػػػػػؽ قػػػػػدر مػػػػػف الملبئمػػػػػة البيئيػػػػػة لأىػػػػػداؼ 
 كاتجاىات المؤسسة.

فعاليػػػة عمميػػػة المتابعػػػة كالرقابػػػة ىػػػي أسػػػاس فعاليػػػة نظػػػاـ التخطػػػيط الاسػػػتراتيجي؛  -ٔ
حيػػػػث تتكػػػػكف بػػػػالتخطيط كالمتابعػػػػة كالمراقبػػػػة كسػػػػيمة المؤسسػػػػة لمتحػػػػرؾ كالانتقػػػػاؿ مػػػػف 

 ؼ حالي إلي كضع ميستيدؼ كميخطط.مكق
اعتمادية عممية التخطيط عمػى نظػاـ المعمكمػات ككػؿ مرحمػة مػف مراحػؿ التخطػيط  -ٕ

ليػػػا درجتيػػػا فػػػي الاعتمػػػاد عمػػػى المعمكمػػػات، كمػػػف خػػػلبؿ المعمكمػػػات كتكافرىػػػا يتحقػػػؽ 
 مستكل أداء مرتفع كنتائج منرضية.
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تراتيجي ( إلػػػػػػػػػػػى أف عمميػػػػػػػػػػػات التخطػػػػػػػػػػػيط الاسػػػػػػػػػػػََِٗكأشػػػػػػػػػػػار أنػػػػػػػػػػػدرك بترسػػػػػػػػػػػكف )
 ـ(:ََِٗ،,Patersonعممية)

  تعمػػـ تعمػػؿ عمػػػى تػػكفير الفرصػػة لممشػػػاركيف لفيػػـ بصػػكرة أكضػػػح كأشػػمؿ مػػا يسػػػعكا
 لتحقيقو، كمتى ككيؼ يمكف فعؿ ذلؾ.

 .اكتشاؼ؛ لأف مف خلبليا يمكف التعرؼ عمى الفرص كالحمكؿ الغير معركفة 
 لإيجػػػاد الحمػػػكؿ  انفتػػػاح عمػػػى التصػػػكرات كالمفػػػاىيـ المختمفػػػة، كالتػػػي تمثػػػؿ الأسػػػاس

 المختمفة لممشكلبت المتنكعة.
  تركيػػز عمػػى الأمػػكر الاسػػتراتيجية اليامػػة، كالتػػي تتطمػػب فصػػؿ القضػػايا الاسػػتراتيجية

 عف القضايا الأخرل.
  تتضػػمف صػػانعة القػػرارات، كذلػػؾ مػػف خػػلبؿ اختيػػار البػػديؿ الأصػػمح مػػف بػػيف البػػدائؿ

سػػتناد إلػػي تقػػكيـ كػػؿ مجمكعػػة مػػف الميتاحػػة، كدعػػـ الأكلكيػػات كالمصػػادر الميتاحػػة، كالا
 القرارات المترابطة، كدعـ عمميات عالية الجكدة مثؿ الخطة مرتفعة المخاطر.

  تنظػػػػػيـ لمجيػػػػػكد؛ لتنفيػػػػػذ القػػػػػرارات مػػػػػع الأخػػػػػذ فػػػػػي الاعتبػػػػػار المصػػػػػادر كالإمكانػػػػػات
 المؤسسية الميتاحة.

 تتصػؼ  تبني رؤيػة كاقعيػة مػف التكقعػات، كتقػدير لمحػالات الطارئػة كالتغيػرات؛ حيػث
ىػػذه العمميػػات بالمركنػػة، كرسػػـ صػػلبت كاضػػحة بػػيف مخرجػػات مرحمػػة كاحػػدة، كالتػػي 

 تمثؿ مدخلبت رئيسة لمرحمة تالية أك أكثر.
  كضػػع للؤىػػداؼ كترتيبيػػا بصػػكرة منطقيػػة، كتحديػػد مػػدل تطػػابؽ الأىػػداؼ كارتباطيػػا

ة مع بعضػيا الػبعض، كالأخػذ فػي الاعتبػار الحاجػة إلػي تتػابع الأىػداؼ بصػكرة منطقيػ
بداع كتجاكب أكثر منيا تفاعمية.  بمركر الكقت، كا 

 (:ََِٖكفي ضكء ىذه الخصائص تتمخص أىداؼ التخطيط الاستراتيجي في)عمي،
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مكاجيػػػػة التغيػػػػر فػػػػي بيئػػػػة عمػػػػؿ المؤسسػػػػة؛ حيػػػػث تيػػػػدؼ عمميػػػػة التخطػػػػيط إلػػػػي  -ُ
التكصػػيؼ المنيجػػي لبيئػػة عمػػؿ المؤسسػػة ككضػػع اسػػتراتيجيات التعامػػؿ الفعػػاؿ معيػػا، 

مكانيات المؤسسة لمتعػرؼ كتحميػؿ الفػرص كالتحػديات كتقكيميػا ككضػع سػبؿ كتطكير إ
التعامػػػؿ الفعػػػاؿ معيػػػا، كتػػػدعيـ قػػػدرة المؤسسػػػة فػػػي تحديػػػد نقػػػاط القػػػكة كأكجػػػو الضػػػعؼ 
لػػدييا كتحديػػد متطمبػػات التعامػػؿ الفعػػاؿ معيػػا، كتػػكفير المركنػػة لػػدل المؤسسػػة لمتكيػػؼ 

بػػػؤ كالتقػػػدير لاتجاىػػػات عناصػػػر بيئػػػة مػػػع التغيػػػرات غيػػػر المتكقعػػػة، كتػػػكفير أدكات التن
 عمؿ المؤسسة.

تحديػػػد تكجيػػػو المسػػػارات الاسػػػتراتيجية لممؤسسػػػة، كذلػػػؾ بصػػػياغة كتطػػػكير رسػػػالة  -ِ
المؤسسػػة كأىػػدافيا، كتحديػػد كتكجيػػو مسػػار العمػػؿ فييػػا، كصػػياغة الغايػػات كالأىػػداؼ 

كػد مػف ربػط الاستراتيجية مع تكفير متطمبات تحسيف الأداء كتحقيؽ النمك كالتقدـ، كالتأ
الأىػػداؼ الاسػػتراتيجية بطمكحػػات الإدارة العميػػا كمصػػمحة أعضػػاء المؤسسػػة، كتكجيػػػو 
المػػػكارد كالإمكانػػػات إلػػػي الاسػػػتخدامات الاقتصػػػادية، كتكجيػػػو الجيػػػكد البحثيػػػة لتطػػػكير 
أداء المؤسسػػة كتحقيػػؽ التػػرابط بػػيف الرسػػالة كالأىػػداؼ كمػػا يػػتـ كضػػعو منػػة سياسػػات 

 كقكاعد كأنظمة عمؿ.
كتحسػػػيف أداء المؤسسػػػة، كذلػػػؾ بتحديػػػد الخصػػػائص الرئيسػػػة لبيئػػػة العمػػػؿ  تطػػػكير -ّ

الداخمية لممؤسسة؛ مما يساعدىا عمى تحقيؽ أىدافيا كرسالتيا، كتدعيـ الأداء المرتفػع 
لأفػػراد كجماعػػات العمػػؿ، كتقػػكيـ الأداء المػػنخفض كتػػكفير متطمبػػات تحسػػينو، كالتأكػػد 

كتحديػػد سيػػبؿ تطكيرىػػا، كتػػكفير متطمبػػات مػػف المتابعػػة المسػػتمرة لعناصػػر بيئػػة العمػػؿ 
دعػػػـ العلبقػػػات الإيجابيػػػة كالتكصػػػؿ المثمػػػر بػػػيف المؤسسػػػة كالأطػػػراؼ الخارجيػػػة ذكم 

 العلبقة بيا، كتدعيـ مقكمات بقاءىا كاستمرارىا كنمكىا.
تطػػػكير النظػػػاـ الإدارم لممؤسسػػػة، كذلػػػؾ بتػػػكفير المنػػػاخ التنظيمػػػي الملبئػػػـ لتكليػػػد  -ْ

ير فػػػرص التعمػػػيـ كالتحػػػيف التنظيمػػػي كالإدارم، كتػػػدعيـ مركنػػػة الأفكػػػار المبتكػػػرة، كتػػػكف
الإجػػػػػػراءات كحريػػػػػػة التصػػػػػػرؼ، بمػػػػػػا يػػػػػػكفر مقكمػػػػػػات تحقيػػػػػػؽ الإنجػػػػػػازات كالأىػػػػػػداؼ 
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الميخططػػػة، كالعمػػػؿ عمػػػى تيسػػػير الاتصػػػالات الإداريػػػة بػػػيف أعضػػػاء كجماعػػػات العمػػػؿ 
الإداريػػػة  كالكحػػػدات التنظيميػػػة داخػػػؿ المؤسسػػػة، كتحديػػػد القكاعػػػد كالسياسػػػات كالأنظمػػػة

التػػػي تيسػػػر تحقيػػػؽ أىػػػداؼ المؤسسػػػة كرسػػػالتيا، كالتركيػػػز عمػػػى تػػػكفير الإطػػػار العػػػاـ 
الملبئػػػـ لأعمػػػاؿ المتابعػػػة كالرقابػػػة كالتقػػػكيـ كفػػػؽ أسػػػس سػػػميمة لممحافظػػػة عمػػػى مػػػكارد 

مكانات المؤسسة، كالتأكد مف استخداميا لتحقيؽ الإنجازات كالأىداؼ المخططة.  كا 
 كفكائده: أىمية التخطيط الاستراتيجي

تكمف أىمية التخطيط الاستراتيجي في تركيزه عمى الربط الفعػاؿ بػيف المؤسسػة كبيئتيػا 
المحيطػػة بشػػكؿ يضػػمف نجاحيػػا فػػي تحقيػػؽ رسػػالتيا، كيرجػػع ذلػػؾ: لكجػػكد اتفػػاؽ عػػاـ 
بيف القادة كالخبراء عمى أف التخطيط الاسػتراتيجي مكػكف حاسػـ لػلئدارة كالحكػـ الجيػد، 

تراتيجي المؤسسػػػػات عمػػػػى فيػػػػـ احتياجػػػػات تحقيػػػػؽ الأىػػػػداؼ كيسػػػػاعد التخطػػػػيط الاسػػػػ
تخطػػيط لمػػدة سػػنة  –المتنكعػة، كخطػػط التنفيػػذ، كغالبنػػا مػا يكػػكف التخطػػيط بعيػػد المػدل 

صػػعب التنفيػػذ كأقػػؿ فػػي العائػػد، كيعتبػػر التخطػػيط الاسػػتراتيجي تخطيطنػػا  –أك سػػنتيف 
 (.ََُِ، McKayىامنا جدنا في البيئة المتغيرة)
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 الثالمبحث الث

 التنظيم الإداري لمعلاقات العامة لمؤسسات التعميم العالي

 تمييد:

يكاجو التعميـ العالي تحديان دائمان يتمثؿ بالتغيير المستمر، كالذم يكاجو المجتمع،     
كىذا راجع إلى التطكرات المتسارعة في مجاؿ المعمكمات كتكنكلكجيا الاتصالات، 

ـ، كالتحرؾ نحك المجتمع المعرفي. فيذه التغيرات كالنمك في عدد الطمبة كزيادة تنكعي
 ككسائميا أساليبيا الإدارية تغيير عمى العمؿ العالي التعميـ مؤسسات عمى فرضت

 كفاعمية. بكفاءة أىدافيا تحقؽ أف أرادت ما إذا التعميمية،
ف العالـ،  دكؿ جميع اىتماما كبيرا في يشكؿ العالي، التعميـ مؤسسات أداء تحسيف كا 
ف  قدرتو ىك المجتمعات، مف غيره عف مجتمع أم تميز التي الخصائص أىـ مف كا 
 كابتكار،  بعدالة بؿ ككفاءة، بفاعمية فقط ليس الحيكية، كبرامجو إدارة مؤسساتو عمى
 الادارية بالمنظكمة العالي التعميـ مؤسسات في الخدمات حجـ كجكدة يرتبط بحيث
 كالأخلبؽ الإرشادية المبادئ طريؽ فع الحركة الجامعة بكصمة رسالة تجعؿ التي

 إدارة التزاـ أىمية تبرز ىنا كمف فييا، نجاح الإدارة ىك مؤسسة، أية فنجاح الجامعية،
 إلى الكصكؿ أجؿ مف لمتحسيف المتكاصؿ شاممة بفمسفة العالي التعميـ مؤسسات
 ركالاستمرا البقاء الجميع لضماف مف مشاركة تحتاج كالتي الجامعات، في الجكدة

 لمجامعات.

التنظيـ لغةن : النَّظـ، التأليؼ، كنظمت المؤلؤ، أم جمعتو في السمؾ، كنظـ الأمر    
عمى المثؿ، ككؿ شيءو قرنتو بآخر كضممت بعضو عمى بعض، ككؿ خيط ينظـ بو 

 (.ََِّالمؤلؤ أك غيره فيك نظاـ، كجمعو نيظٍـ)ابف منظكر ،
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كتب لشرح الحديث النبكم الشريؼ،  التنظيـ اصطلبحا : لـ أقؼ فيما بيف يدم مف  
أك كتب الفقو الإسلبمي عمى ما يشير لتعريؼ مصطمح التنظيـ ، لأنو مصطمح 
 محدث استخدمو عمماء العصر الحديث ، كقد عرفو بعض عمماء الإدارة كما يأتي :

. التنظيـ : ىك كظيفة إدارية ليا طابعاف : إنساني يركز عمى التعاكف بيف الأفراد، ُ
ـ النعرات الطائفية كالصراعات الطبيعية المتكقعة بينيـ . كفنِّي ييتـ بتحديد كيقاك 

النشاطات المباحة كتجميع ميامَّيا ثـ تقسيميا عمى الأفراد كؿ حسب اختصاصو 
كمكقعو، مع بياف طرؽ الأداء كالكاجبات كالصلبحيات اللبزمة. كما يعمؿ عمى 

أحكاـ كأنظمة مصدرىا الشريعة استغلبؿ الإمكانات المتاحة الأمثؿ عمى كفؽ 
 ( .َََِالإسلبمية مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ مشركعة محددة مسبقان)الاشعرم،

. التنظيـ : ىك عممية تحديد كتجميع العمؿ الذم ينبغي أداؤه، مع تحديد كتفكيض ِ
قامة العلبقات لغرض تمكيف الأشخاص مف العمؿ بأكثر  المسؤكلية كالسمطة، كا 

 (.ََِٓاؼ)العزاكم ، عبدا﵀،فاعمية لتحقيؽ الأىد
. التنظيـ : ىك عمؿ إدارم مستمر يتـ عف كعي كأدراؾ ، لتنسيؽ أكجو النشاط ّ

البشرم في مجاؿ معيف مف أجؿ تحقيؽ ىدؼ معيف متفؽ عميو ، مف خلبؿ تكزيع 
الأعماؿ، كفقان لقدرات كؿ منيـ، مع تجميعيـ في شكؿ أجيزة إدارية يشرؼ بعضيا 

بشكؿ كاضح كمحدد ، لتحقيؽ اليدؼ بأقؿ تكمفة ، كأقصر كقت عمى البعض الآخر 
 (.ُٖٗٗ)شياب ،بدر،

 أىمية التنظيم الإداري:
عداد الإمكانيات     إذا كانت ميمة التخطيط ىي تحديد أىداؼ المنظمة الإدارية ، كا 

اللبزمة لتحقيؽ ىذه الأىداؼ، فإف التنظيـ يمثؿ الكسيمة التي عف طريقيا يتـ انجاز 
ىداؼ، فالتنظيـ ضركرة لابد منيا لترتيب الجيكد البشرية كتصنيفيا مف أجؿ ىذه الأ

الكصكؿ إلى الغايات التي أنشئت مف أجميا المنظمة الإدارية أيا كاف حجميا أك 
طبيعة عمميا . فممتنظيـ أىمية كبيرة كفكائد كثيرة ، فيك يحدد الكاجبات كالمسؤكليات 
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كيحقؽ أفضؿ استخداـ لمطاقات البشرية كالاختصاصات لكؿ فرد مف الأفراد ، 
كالمكارد المتاحة في المنظمة. ككذلؾ يحدد شكؿ الإطار العاـ للبتصالات داخؿ 
المنظمة ، كيحدد علبقات العمؿ فيعرؼ كؿ عضك مف أعضاء المنظمة مكانو في 
أنمكذج التنظيـ ، كيعرؼ علبقتو برؤسائو كمرؤكسيو . كما يحرص عمى إشاعة ركح 

يف الأفراد كالتغمب عمى أم نكع مف أنكاع الصراعات الطبيعية كالطائفية التعاكف ب
 (.َََِبينيـ)الذىبي ،

 انواع التنظيم الاداري:
ىناؾ طرؽ عديدة لتنظيـ المؤسسات تختمؼ في استعماليا باختلبؼ المؤسسات في 
حجميا كفي طبيعة أعماليا. لكؿ طريقة عيكبيا ك محاسنيا ك قد تككف طريقة تلبئـ 

شركع لا تلبئـ المشاريع الأخرل. كعمى أم حاؿ كميما اختمفت ىذه الطرؽ يمكف م
 :(9119جمعيا في ثلاثة أنواع رئيسية ىي )الشكرجي،

 التنظيـ الرأسي. .ُ
 التنظيـ التخصصي أك الكظيفي. .ِ
 التنظيـ الاستشارم. .ّ

ك أف إف أقدـ أنكاع التنظيـ كأبسطيا ىك التنظيـ الرأسي. كالمقصكد بالتنظيـ الرأسي ى
السمطة تصدر مف الإدارة العميا كتسير إلى الأسفؿ مارة بكؿ مف ىـ تحتيا في 
المرتبة إلى أف تصؿ إلى مف ىـ في المرتبة الأخيرة، كبعبارة أخرل أف مف ىـ في 
المرتبة الأخيرة مسؤكلكف أماـ مف ىـ أعمى مرتبة، كىؤلاء مسؤكلكف أماـ الذيف في 

فالذيف ىـ في مرتبة مثؿ الإدارة  .مسؤكلية إلى الأعمىالمرتبة التالية، كىكذا تسير ال
 .الكسطى يككنكف مسؤكليف أماـ الإدارة العميا كىكذا
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 : التنظيم داخل إدارة العلاقات العامة

تعد إدارة العلبقات العامة في مؤسسات التعميـ العالي حمقة الكصؿ التي تربط   
لبليا العلبقات العامة عمى الجامعة بجماىيرىا، فيي النافذة التي تطؿ مف خ

جماىيرىا الداخمية كالخارجية، لاطلبعيـ عمى انشطتيا كبرامجيا مف خلبؿ كسائؿ 
 الإعلبـ المتعددة ، بيدؼ بناء سمعة طيبة لمجامعة، كصكرة مثالية ليا.

كىي النافذة التي تطؿ منيا الجماىير عمى الجامعة في حاؿ رغبتيا في الحصكؿ   
إجابة عف استفسار حكؿ نشاطاتيا كبرامجيا. يعد  عمى أم معمكمة ، اك

ـ( العلبقات العامة نظامان اساسيان في دعـ جيكد مؤسسات التعميـ ُٖٗٗ)ابكاصبع،
الجامعي لإحداث التغير المنشكد . كلعؿ ما دفع المسئكليف عف التعميـ العالي في 

ظان ، كمنحيا جامعات بعض الدكؿ المتقدمة لإيلبء العلبقات العامة اىتمامان ممحك 
السمطات كالصلبحيات التي تمكنيا مف القياـ ببرامجيا كانشطتيا حتى تتمكف مف 

 تسكيقيا لدل جماىيرىا الداخمية كالخارجية.

(: إف جميكر الطمبة في الجامعات مف أىـ الجماىير التي ُٖٓٗيقكؿ )عجكة، 
ف طلببيا ليككنكا يجب أف تيتـ بو العلبقات العامة مف خلبؿ بث الغيرة كالمسئكلية بي

 خير سفراء ليا اينما كجدكا.

تعتقد الباحثة أف ىناؾ قصكر في الادكار التي تقكـ بيا إدارة العلبقات العامة في     
لمجامعات، كتجاه  الجامعات السكدانية تجاه استقطاب طمبة الشيادة السكدانية

 جماىير الطمبة المسجميف فييا ، كطمبتيا الخريجيف.
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 ة العلاقات العامة:مفيوم إدار 

ـ( في كتابيما " اسس العلبقات العامة بيف ََِٗيقكؿ جرادات كالشامي )    
النظرية كالتطبيؽ" إنو لا يكجد تعريؼ جامع لمعلبقات العامة ، إلا إنيما يرياف اف 
العلبقات العامة كظيفة ميمة لممؤسسة تعمؿ عمى تكثيؽ علبقتيا مع الجميكر 

صكرة طيبة في اذىاف الجميكر كفؽ التعامؿ الإنساني  الداخمي كالخارجي لخمؽ
كالاخلبقي السميـ مف خلبؿ كسائؿ الاتصاؿ كالإعلبـ المتاحة ، كىي التي تنقؿ 

 بأمانة آراء الجميكر كرغباتو إلى إدارة المؤسسة ،فيي عممية اتصاؿ ذك اتجاىيف.

نظكر عمـ ـ( في كتابو" العلبقات العامة كالإعلبـ مف مََِْكيقكؿ رشكاف ) 
الاجتماع" اف بعض الكتاب جسدكا مفيكـ العلبقات العامة في المعادلة التالية : 

 الاداء الحسن+ الإخبار الصادقة= علاقات طيبة.

( في كتابو "العلبقات العامة بيف النظرية كالتطبيؽ" لو ََُِكيبدكا أف عجكة )   
ختمؼ باختلبؼ الأنظمة رأم آخر، إذ يقكؿ : إف مفيكـ العلبقات العامة ثابت لا ي

السياسية أك الاقتصادية اك الاجتماعية ، فطبيعة العلبقات العامة كعممية مستمرة 
 تتككف مف اربعة مراحؿ أساسية كىي البحكث كالتخطيط كتنفيذ البرامج كالتقكيـ .

كيؤكد عجكة اف العلبقات العامة ليست كسيمة دفاعية لجعؿ المؤسسة تبدك في صكرة 
نما ىي الجيكد المستمرة مف جانب الإدارة لكسب ثقة مخالفة لصكر  تيا الحقيقة ،كا 

 الجميكر مف خلبؿ تمؾ الاعماؿ التي تناؿ احترامو.

 :مفيوم نظرية الحوار في العلاقات العامة

تيعد نظرية الحكار الجانب المطكر لمنمكذج الرابع مف نماذج جكرج أم أنيا تدعـ     
قية لا تتحقؽ إلا إذا كصمت المنظمة إلى مستكل رؤية أف العلبقات العامة الحقي

الاتصاؿ المتماثؿ كالمفتكح في اتجاىيف، كتمكنت مف تحقيؽ نكعو مف التكيؼ مع 
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بيئتيا الخارجية، كىي مف النظريات التي تناكؿ اتجاىاتيا عدد مف خبراء العلبقات 
استثمار  العامة كالباحثيف فييا، أمثاؿ بيرسكف ككنت كتايمكر، كىي نظرية تدعـ

العلبقات العامة لممكاقع الإلكتركنية كمنيا انطمقت لتدعـ المستحدثات الأخرل كالتي 
تمتاز بالتفاعمية كتتيح لممنظمة كجميكرىا عمى حد سكاء أف يتبادلاف الآراء 

 كالمقترحات كالرؤل، فيي تقكـ عمى مصمحة الطرفيف.
فرصة لممنظمات لتطكير كينت كتايمكر أف الإنترنت يقدـ  كفي ىذه النظرية بيف

الخطاب الإعلبمي بيف المنظمات كجميكرىا كأف مصطمح "الحكار" ك"حكارية" أصبح 
أكثر انتشارا في كصؼ طرؽ الاتصاؿ الأخلبقية كالعممية في الأكساط الأكاديمية 
كالصناعة، بصفتيا نظرية لمعلبقات العامة كالأبحاث تتحرؾ نحك نمكذج الاتصاؿ 

 يف.العلبقاتي في اتجاى
إف مفيكـ كينت كتايمكر لمحكار مفيكهـ متجذره في الفمسفة كالبلبغة، كعمـ النفس، 
ف فحكل نظرية الحكار ىك ما أشار إليو المؤلفاف  كفي كنظرية الاتصاؿ العلبقاتي. كا 
كتكاصؿ حكارم، كالذم يعرؼ بككنو نكع خاص مف التفاعؿ العلبقاتي كالذم يحدث 

يو بالفعؿ. كلاحظ باحثكف في كقت مبكر مف عاـ في سياؽ تككف العلبقة مكجكد ف
إذ بيف بأف الحكار يرتبط ارتباطا ككثيقا مع مفاىيـ  Johannesen ، منيـُْٕٗ

كالاىتماـ بالجميكر، كالانفتاح، كالتعاطؼ، كعدـ التظاىر، كالمقاصد  مثؿ الصدؽ،
 النبيمة، كتشجيع حرية التعبير.

العلبقات العامة، مؤكدان أف أفلبطكف ربما ( ىذه الأفكار في ُٖٗٗبيرسكف ) لقد طبؽ
كاف أكؿ شخص أكد عمى فكرة الحكار في أنماط اتصالية معينة مرغكبة كمفضمة 
أخلبقيا. كما اقترح بيرسكف ثلبثة إجراءات مفيدة لتسييؿ الحكار؛ أكلان، لا يجب أف 

حكـ عميو يستبعد أم مكضكع مسبقان مف المناقشة، كثانيان، لا يكجد نكع مف الاتصاؿ ي
مسبقان بعدـ ملبءمتو أك عدـ منطقتيو، كثالثان، أنو خلبؿ الحكار دائمان يككف ىناؾ 

 خيار للبتصالات أف تتغير ردكد أفعاليا.
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( بتجميع ىذه الأفكار، لكصؼ الحكار بككنو تكجيان يضـ ََِِكقاـ كينت كتايمكر )
لخطكة الأكلى نحك فيـ العديد مف المبادئ الشاممة "لمحكار". كتعد ىذه المبادئ ىي ا

العلبقات بيف المنظمة كجميكرىا؛ سكاء   مفاىيـ النظرية الحكارية: التبادلية، أك إدراؾ
كانت علبقات منسجمة، أك مؤقتة أك عفكية التفاعؿ مع الجميكر بػ؛ التعاطؼ أك 
الدعـ كتأكيد رغبات الجميكر كمصالحو، أك الاستعداد لمتفاعؿ مع الجميكر بحسب 

ـ. كأخيرا، الالتزاـ إلى الحد الذم تككف فيو المؤسسة تعطي نفسيا أكثر مما متطمباتي
 تعطي الجميكر.

 الميارات اللازمة لتحقيق التواصل الحواري:

( أف ََِِأما مف حيث بناء العلبقات الشخصية، فقد أكضح كينت كتايمكر )   
لراغبيف في جميع أعضاء المنظمة الذيف يتكاصمكف مع الجميكر يجب أف يككف مف ا

الانضماـ في الحكار. كمف الميارات اللبزمة لتحقيؽ التكاصؿ الحكارم: الاستماع، 
كالتعاطؼ، كالقدرة عمى تأطير القضايا ضمف الأطر المحمية كالكطنية كالدكلية، 
كالقدرة عمى تحديد أرضية مشتركة بيف الطرفيف، مستحضران الأىداؼ عمى المدل 

المدل القصير، بحثان عف مجمكعات خارجية أك أفراد  الطكيؿ بدلا مف الأىداؼ عمى
بكجيات نظر مخالفة، كالتعرؼ عمى مجمكعة الآراء المتنكعة الداخمية كالخارجية 

 بشأف قضايا السياسة العامة لممؤسسة.
( أيضا إلى أنو كعمى الرغـ مف أف الحكار لا يمكف ََِِكما اشار كينت كتايمكر )

لبقات العامة، إلا أف اتجاه الاتصاؿ الحكارم يزيد أف يضمف مخرجات أخلبقية لمع
مف احتمالية أف الجميكر كالجامعة سيفيـ بعضيـ بعضان بشكؿ أفضؿ كسيككف 
لدييما قكاعد أساسية للبتصاؿ، كأنو لابد مف خطكات عممية يمكف لممنظمات أف 

 تتخذىا لتعزيز التزاميما بالحكار.
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لكتركني، كعناكيف الكيب، كأرقاـ الياتؼ كمف الأمثمة عمى ذلؾ استخداـ البريد الإ
المجاني، كالعناكيف التنظيمية بشكؿ بارز في الإعلبنات، كفي أدبيات كمنشكرات 
المنظمة، كجميع المراسلبت التي تعرض في المحافؿ العامة. مثؿ ىذه الخطكات 
ة البسيطة تشجع أفراد الجميكر لإشراؾ الآخريف في الحكارات حكؿ القضايا التنظيمي

 لممؤسسة )الجامعات(.
( ناقشا كيؼ يمكف استخداـ ََِِ، ُٖٗٗكبطبيعة الحاؿ، فإف كينت كتايمكر )

المكاقع لإنشاء حكار مع جميكر المنظمة. ليقدما ارشادات عامة للبندماج الناجح في 
التكاصؿ الحكارم في ممارسة العلبقات العامة، كاستعرضا خمسة مبادئ لتسييؿ 

ع الجميكر مف خلبؿ شبكة الإنترنت، كىذه المبادئ تشمؿ العلبقات الحكارية م
الحكار مف خلبؿ كسائؿ التكاصؿ الاجتماعي باعتبارىا مكاقع الكتركنية لمتكاصؿ، 
كمساحة التفاعؿ كالحكار فييا أكثر مف غيرىا. كىنا لابد مف الإشارة إلى أف بعض 

انت قبؿ بزكغ شمس الأبحاث التي أجريت عمى الحكارية في المكاقع الإلكتركنية ك
مكاقع التكاصؿ الاجتماعي كشيكعيا بصفتيا منصات تجاكزت الاستخداـ الشخصي 
إلى الاستخداـ التنظيمي كالرسمي، كلذا ما يقاؿ في مساحة الحكارية عبر المكاقع 

 الإلكتركنية، ينطبؽ بمساحة أكبر عمى مكاقع التكاصؿ الاجتماعي.
 :(0229 المبادئ الخمسة لمحوار)كينت وتايمور،

يجب عمى المنظمات ذات الاتصاؿ الحكارم إنشاء المكاقع الالكتركنية كفتح  .ُ
الحسابات عمى مكاقع التكاصؿ الاجتماعي كالتي تتيح لمجميكر طرح الأسئمة عمى 

 المنظمات كعمى المنظمات أف تجيب.
إف المعمكمات التي تكفرىا المنظمات ينبغي أف تقدـ محتكل مفيدا لممستخدـ  .ِ

 ط لاحتياجات المنظمة.كليس فق
جيؿ المنظمات ذات الزيارات المتكررة، إذ تنشئ الجامعات مكاقع الكتركنية تميـ  .ّ

 المستخدميف فتدفعيـ لتكرار زيارة مكاقعيا.
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سيكلة الدخكؿ إلى مكقع المنظمة، إذ يجب عمى المنظمة إنشاء المكاقع التي  .ْ
 يسيؿ تصفحيا كفيميا.

ي لممنظمات إنشاء المكاقع التي تبقي الزكار قاعدة المحافظة عمى الزكار: ينبغ .ٓ
مستفيديف بتصفحيـ المكقع دكف أف يذىبكا إلى مكقع آخر. كقد تطكر ىذا المبدأ إلى 

 قياس الكقت المناسب لبقاء المعمكمات عمى مكقع عمى شبكة الانترنت .
 :الاتصال الحواري في المواقع الإلكترونية وشبكات التواصل الاجتماعي

طار قياس الاتصاؿ الحكارم في المكاقع إف نظرية  كينت كتايمكر الحكارية كا 
الالكتركنية قد طبقت لمجمكعة متنكعة مف المنظمات. كعمى سبيؿ المثاؿ، درس 

( كيفية استخداـ المنظمات الناشطة لشبكة الانترنت لبناء ََُِتايمكر كآخركف)
تسد الحاجة مف  أف معظـ المنظمات الفاعمة  العلبقات، ككجدكا أنو في حالة

الجكانب التقنية كالتصميمية اللبزمة لبناء علبقة حكارية عمى شبكة الإنترنت، إلا أنيا 
لـ تنخرط بشكؿ كامؿ مع جميكرىا في مجاؿ الاتصاؿ في اتجاىيف. كمع ىذه 
الاستنتاجات إلا أف بعض المنظمات في الجانب الآخر انخرطت بشكؿ كامؿ مع 

الاجتماعي مثؿ الفيسبكؾ كتكيتر كانستغراـ كغيرىا  جميكرىا عبر شبكات التكاصؿ
بالإضافة إلى ذلؾ،  مف المنصات التي تكالى ظيكرىا كشيكعيا في السنكات الأخيرة.

كجد الباحثكف أف المنظمات الفاعمة كانت أفضؿ استعدادا لتمبية احتياجات الجميكر 
علبقات العامة لدييـ مف احتياجات كسائؿ الإعلبـ. كىذه النتائج تعني أف ممارسي ال
 بالفعؿ الأدكات اللبزمة للبتصاؿ الحكارم في المكاقع الالكتركنية.

 Seltzer and Mitrook في الآكنة الأخيرة، درس سيمزر كمتركؾ
الإمكانية الحكارية لممدكنات في بناء العلبقات فكجدا أف المدكنات   (2007)

(Blogs تدمج مبادئ التكاصؿ الحكارم بدرجة أكبر ) مف المكاقع التقميدية، كربما ىذا
ما جعميا أكثر ملبءمة لبناء العلبقات باستخداـ الانترنت. كأكدا أف المدكنات يمكف 
أف تككف فعالة في بناء العلبقات العامة لممنظمة كالحفاظ عمييا خصكصان لممارسي 
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-two)العلبقات العامة الذيف ىـ عمى دراية بميارات الاتصاؿ المتماثؿ في اتجاىيف 
way symmetrical communication كالذيف ىـ عمى دراية بالمنظمة ، )

كجماىيرىا. كبينا بأف ىؤلاء الممارسيف يجب أف يككنكا قادريف عمى ممارسة العلبقات 
العامة التي يتطمبيا التدكيف الفعاؿ، كبالتالي السماح لممدكنات لمكصكؿ إلى إمكاناتيا 

 Seltzer and قات العامة عبر الانترنت. إف دراسةالحكارية الكاممة في بناء العلب
Mitrook (2007 تؤكد عمى الإمكانية الحكارية في المدكنات ككنيا تناكلت )

المدكنات مجتمعان دراسيان تحميميان، كىذا يقكدنا إلى أف شبكات التكاصؿ الاجتماعي 
ة بطبيعة شبكة الأخرل تتيح الحكارية بشكؿ أكسع، كبعبارة أخرل فإف الحكارية مرىكن

التكاصؿ الاجتماعي كطبيعة عمؿ المنظمة كقدرة كميارة ممارسي الاتصاؿ أك 
القائميف بالاتصاؿ في المنظمة عمى استثمار الشبكة أك المكقع بالشكؿ الأمثؿ 
لتحقيؽ الحكارية المطمكبة مع الجميكر، كبكممة أخرل فإف معظـ شبكات التكاصؿ 

لمكاقع الإلكتركنية تتيح إمكانية الحكار، إلا أف ىذه الاجتماعي كالمدكنات فضلبن عف ا
 الإمكانية تعتمد عمى المستخدـ كطبيعة عمؿ المنظمة كأىمية المكضكع.

العشر سنكات  ( خلبؿََِٗ)  McAllister-Spooner في ىذا السياؽ كجد
الأخيرة مف المبادئ الحكارية عمى الإنترنت أنو عمى الرغـ مف تكصيات العمماء أف 

ج الاتصالات الحكارية في الاتصالات الثناية باتجاىيف، إلا أف المكاقع بصفتيا تدر 
أدكات حكارية تستخدـ بشكؿ سيئ، كأف معظـ المكاقع الإلكتركنية لممنظمات تنشط 
فقط ضمف المستكل التمييدم مف مياـ بناء العلبقات. كتشير قراءات أخرل أف 

معمكمات مفيدة، لكنيا لا تقكـ بكظائؼ المكاقع الإلكتركنية تستخدـ بسيكلة كتكفر 
أنو بغض النظر  (ََِٗ)  McAllister-Spooner حكارية بشكؿ جيد. كيخمص

عف نكع المنظمة، فيبدك أف المنظمات لا تستفيد فائدة كاممة مف إمكانات التفاعمية 
 لشبكة الإنترنت لبناء العلبقات العامة مع جميكرىا كالحفاظ عمييا.

 :الاتصال الحواريالإعلام الجديد و 
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إف تأثير استخداـ كسائؿ التكاصؿ الاجتماعي كمف خلبؿ دراسات حديثة كثيرة قد زاد 
بشكؿ كبير خلبؿ السنكات القميمة الماضية، كقد أصبحت تمؾ الكسائؿ معترفان بيا 
باعتبارىا أداة أساسية مف قبؿ ممارسي العلبقات العامة. كمثاؿ ذلؾ، ما لاحظو 

( PRSA( مف أف جمعية العلبقات العامة الأمريكية )ََُِتايمكر ككينت)
تناكلت كسائؿ  ََِٗاستضافت ثماني ندكات عبر الإنترنت في فبراير كمارس 

( قدمت دركسان IABCالرابطة الدكلية لممارسي الأعماؿ ) الإعلبـ الاجتماعية، كأف
في كمدكنات صكتية حكؿ كيفية استثمار تكنكلكجيا شبكات التكاصؿ الاجتماعي 

 عممية الاتصاؿ.
ف  إف المدكنات عمكما دخمت أيضا ضمف نطاؽ كسائؿ التكاصؿ الاجتماعي، كا 
استخداـ المدكنات في العلبقات العامة يخدـ كظيفتيف رئيستيف. الأكلى؛ أنيا تتيح 
لممارسي العلبقات العامة "تحميؿ السكؽ كالتأكد مف آراء جميكرىا لقياس الرأم العاـ 

رية، أك العلبمة التجارية أك منتجاتيا. الثانية، أف المدكنات تسمح حكؿ الأعماؿ التجا
لممستخدميف بالمشاركة في عممية الإتصاؿ عف طريؽ "إبداء الآراء الشخصية 
كالتنظيمية، سكاء كاف ذلؾ عف طريؽ نشر التعميقات عمى مدكنات الاخريف، أك 

عية ضمف إطار إنشاء مدكنة خاصة. كىذا يعني أف المدكنات تأتي بصكرة طبي
 (.Hallett, 2005الاتصاؿ الحكارم)

 :ممارسو العلاقات العامة والاتصال الحواري
إف القضية الأساسية كالجديرة بالاعتبار ىك كيفية نظرة ممارسي العلبقات 

للؤدكات التي تستخدميا شبكة الإنترنت لمتكاصؿ مع جميكرىا الخارجي الا  العامة
الأبحاث، عمى سبيؿ المثاؿ، في دراسة  يو عدد مفكىك الطلبب، كىذا ما أشارت إل

 Porter, Sweetser and(ََِٗكتشكنغ ) كسكيتزر حديثة لبكرتر
Chung  يستخدمكف المدكنات بالقدر ذاتو الذم  العلبقات العامة كجدكا أف ممارسي

 Sallot, Porterسالكت كبكرتر كاككستا الزرك يستخدميا عمكـ الناس. كما لاحظ
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and Acosta-Alzuru 2004))  أف ممارسي العلبقات العامة يركف أف ،
الإنترنت أساسية في التنافس ضمف بيئة الأعماؿ الحيكية اليكـ، كأف الزبائف كالإدارة 
يتكقعكف مف ممارسي العلبقات العامة أف يجيدكف التعامؿ مع أم قضية ذات صمة 

ان لمعلبقات العامة ممارس ُِٔ٘ مف َٕبشبكة الإنترنت". كما أشارت الدراسة إلى 
تـ مسحيـ مف قبؿ بكرتر كآخركف، كانت لدييـ مدكنات شخصية فضلبن عف 
المدكنات الخاصة بالشركات كالمنظمات التي يعممكف فييا، كأظير استطلبع آخر 

٘ منيـ يستخدـ شبكات التكاصؿ ِْمف ممارسي العلبقات العامة أف  ِّٖعمى 
٘ يستخدـ منصات ُٗت شخصية ك ٘ منيـ لدييـ مدكناَْالاجتماعي، ككاف 

 .Flickr أخرل لتبادؿ الصكر مثؿ
مقابلبت مع ممارسيف لمعلبقات العامة حكؿ  Sallot et al. (2004) أجرل كما

استخداـ الشبكة العنكبكتية كتصكراتيـ حكؿ الأدكات المستندة إلى الإنترنت، فتكصؿ 
ة لمبحث عف جميكر، إلى أف ممارسي العلبقات العامة يستخدمكف الإنترنت "كسيم

كتحسيف العلبقات مع الإدارة كالعملبء، بالإضافة إلى ذلؾ، فالممارسكف لا ينظركف 
نما أيضا قناة لنشر المعمكمات.  لمشبكة باعتبارىا كسيمة لتعزيز صكرتيـ كحسب، كا 
كعمى الرغـ مف أف الممارسيف يؤكدكف أف الإنترنت "كسيمة لتعزيز العلبقات القائمة 

 أنيـ لا يركف ليا المقدرة عمى الاستبداؿ الكامؿ لمكانة الاتصاؿ كجيا بالفعؿ، إلا
 لكجو.

إف ممارسي العلبقات العامة يدرككف أف الإنترنت أداة يعكؿ عمييا في نقؿ 
لى الجميكر. كمف الكاضح أيضا أف الباحثيف في العلبقات العامة  المعمكمات مف كا 

قع الإلكتركنية كشبكات التكاصؿ يدعكف لاستخداـ الإنترنت بشكؿ عاـ، كالمكا
الاجتماعي عمى كجو الخصكص باعتبارىا أداة يسيؿ مف خلبليا الاتصاؿ الحكارم. 
دارة المنظمة  كيبقى الأمر منكطان بميارات كاستعدادات ممارسي العلبقات العامة كا 
كطبيعة عمميا إزاء استثمار تمؾ الكسائؿ في تحقيؽ التكاصؿ الحكارم، لككف 
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الحكارية متكفرة، كىي إما تزيد أك تنقص، أك حتى أحينان تنعدـ، لكف تبقى  الإمكانية
 الحكارية إمكانية متاحة لمف يرغب.

 :نظريات الإدارة
كالعممية  تعتبر المدرسة الكلبسيكية أقدـ المدارس الفكرية التي تناكلت الإدارة     

 1930 – َُٖٖبيف الإدارية مف جكانب متعددة، كتتحدد فترة المدرسة الكلبسيكية 
فتح ليا  تقريبان. كالجذكر الحديثة ليذه المدرسة ترجع إلى نشأة الإدارة العممية التي

 الطريؽ )فريدريؾ كنسمك تايمكر( كأتباعو الذيف بذلكا جيكدان مكفقة نحك تطكير
 الأساليب التقميدية في أداء الأعماؿ إلى أساليب فنية جديدة . كطالبكا بضركرة بذؿ

 ك تطكير الإدارة إلى )عمـ( لو مبادئو كأسسو كقكاعده كنظمو . كأف الإدارةالجيد نح
كعمـ ينبغي أف يدرس بحيث يتمكف المديركف كالعاممكف في الإدارة أف يتعرفكا عمى 

الأساليب الإدارية التي تمكنيـ مف التغمب عمى مختمؼ المشكلبت كالمكاقؼ  أفضؿ
ذا كاف )فر  التي يدريؾ تايمكر( ىك أكؿ مف كضع مبادئ يكاجيكنيا في العمؿ . كا 

العممية فإف )ىنرم فايكؿ( ىك الثاني الذم تناكؿ العممية الإدارية مف زاكية  للئدارة
 العميا كاستنبط مبادئ كقكاعد قابمة لمتطبيؽ بالنسبة لمكظيفة الإدارية أيان كانت الإدارة

 .عامةالمشركعات التي تمارس فييا الإدارة : تعميمية أك صناعية أك 
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 (:9195 – 9351أولًا: نظرية الإدارة العممية )فريدريك ونسمو تايمور 

قاـ )تايمكر( بعدد مف الدراسات كالأبحاث كالتجارب   :)الإدارة العممية عند )تايمور 
الأكلى جيؿ الإدارة بكمية العمؿ الكاجب أف يقدمو الفرد ، كفي  كقد اثبت في تجربتو
الكقت اللبزـ لا نجاز العمؿ المطمكب ، كىدفت تجربتو  بدراسة تجربتو الثانية قاـ
الأدكات كالآلات المستخدمة في العمؿ . كنشر )تايمكر( نتائج  الثالثة إلى تحسيف

 .َُّٗإدارة الكرش( عاـ ( أبحاثة كدراساتو في كتاب

الإدارة  كقاـ )تايمكر( بعدد آخر مف الدراسات كاف ييدؼ منيا إلى فمسفة جديدة في
كانت متبعة  عمييا لفظ الإدارة العممية حتى يميزىا عف الإدارة التقميدية التيكأطمؽ 

أصكؿ الإدارة (في ذلؾ الكقت كالتي أسماىا )تايمكر( إدارة البصمة كالتخميف في كتابو
 .العممية(

 كيقكؿ )تايمكر( أف الإدارة العممية أكبر مف أف تككف طريقة بحث كتخطيط  
الإدارة  ة أك فمسفة إدارية جديدة تنادم بتغيير شامؿ في تفكيركرقابة... إنيا ثكرة فكري

بعضيـ  نحك العامميف ، كفي تفكير العامميف نحك الإدارة ، كفي تفكير العامميف نحك
 .البعض

  : وقد استند تايمور في إعداد فمسفتو الإدارية عمى المشاىدات التالية

يحفزىـ  نتاجية لعدـ كجكد دافع قكمأف العامميف لـ يحاكلكا إطلبقان رفع كفايتيـ الإ .ُ
  . عمى زيادة الجيد

إف أجر الفرد في المؤسسة يحدد حسب كظيفتو كأقدميتو كليس حسب قدراتو  .ِ
كمياراتو الإنتاجية فأدل ذلؾ إلى ىبكط مستكل أداء الفرد النشيط إلى مستكل  كخبراتو

  . النشيط ما داـ يحصؿ عمى نفس الأجر أداء غير
 دار الكقت اللبزـ لإنجاز العمؿ المطمكب مما يؤدم إلى زيادةجيؿ الإدارة بمق .ّ

  . الفاقد في العمؿ كارتفاع تكمفتو
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 .جيؿ رجاؿ الإدارة بالنظـ الكاجب اتباعيا لتنظيـ العلبقة بيف العمؿ كالعامميف .ْ
كالطرؽ الكاجب استخداميا لمحد مف التلبعب كضياع الكقت فقد لاحظ )تايمكر( 

العمؿ أك التظاىر بالعمؿ دكف أف يككف ىناؾ إنتاج حقيقي.  العماؿ مف تكرار تيرب
  :تايمكر( كجكد ىذه الظاىرة إلى سببيف(كقد عمؿ

 الطبيعة البشرية : فالفرد يميؿ بطبيعتو إلى الكسؿ كالبطء في العمؿ إذا لـ يكف 
  . ىناؾ مصمحة شخصية تحقؽ لو حاجة ضركرية

  نتاجيتوأف سكء علبقة الفرد بزملبئو أك رئيسو يؤدم   . إلى انخفاض أدائو كا 

 اعتقاد بعض العامميف أف زيادة إنتاجيتيـ سكؼ تتسبب في فصؿ عدد منيـ مف .ٓ
 العمؿ.

أبعد الحدكد بيف  كقد استنتج )تايمكر( مف دراساتو أف ىناؾ مصمحة مشتركة إلى
العميا . فالإدارة  صاحب العمؿ كالعماؿ أك بيف العامميف في المؤسسة كىيئة الإدارة

بأجكر مرتفعة  طمب مف العامميف تحقيؽ أكبر عائد مف العمؿ، كالعاممكف يطالبكفت
الأجر  نظير أعماليـ . كيرل )تايمكر( أنو يمكف إرضاء كلب الطرفيف كذلؾ بإعطاء

 الذم يتناسب مع حجـ كنكع العمؿ كفي نفس الكقت يمكف تحقيؽ أكبر عائد مف
 .العمؿ

زيادة  الأجكر المرتفعة سكؼ تدفع العماؿ إلى كيدعـ )تايمكر( ىذا الرأم بقكلو أف 
الشكؿ  إنتاجيتيـ . كيخفض تكمفة الكحدة المنتجة. كالكاقع أف تفكير )تايمكر( بيذا

لا  كاف انقلببنا عمى النظريات الاقتصادية السائدة في ذلؾ الكقت كالتي ترل بأنو
 تكمفة الإنتاج إلايمكف زيادة العائد إلا بتخفيض تكمفة الإنتاج ، كلا يمكف تخفيض 

 .بتخفيض الأجكر
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 وقد توصل )تايمور( إلى عدد من المبادئ الرئيسية التي أعتبرىا الأسس 
  : الضرورية للإدارة العممية ومن ىذه المبادئ

تحديد نكع ككمية العمؿ المطمكب أدائو مف كؿ فرد )كىك ما يطمؽ عميو اليكـ  .ُ
اسة عممية كليس عمى مجرد الاختصاصات كالمسؤكليات( بناء عمى در  تحديد

  . مف جانب الإدارة التخميف أك العشكائية
عطائو برنامج .ِ  الاختيار العممي لمشخص الذم يناسب الكظيفة المسنكدة إليو ، كا 

  . تدريبي كاؼ حتى يؤدم أعمى مستكل أدائي في العمؿ
  .ئواقتناع كؿ مف ىيئة الإدارة كالعامميف بعدالة التنظيـ الإدارم كاحتراـ مباد .ّ
 تقسيـ الكاجبات كالمسؤكليات فتختص الإدارة بميمة التخطيط كيترؾ لمعماؿ ميمة .ْ

التنفيذ كىذا ما أسماه )تايمكر( بمبدأ التخصص أك مبدأ فصؿ التخطيط عف التنفيذ 
 (.ََِّ)عصمت،

كترل الباحثة أف العناصر الأساسية التي يمكف اف نقتبسيا كنظرية إدارة العلبقات 
 العامة ىي :

تخطيط كتقديـ الاقتراحات مف مسؤكلي العلبقات العامة للئدارة العميا حتى يبقى ال .ُ
 التنفيذ عمى الكاقع القريب.

 مراعاة الفركؽ الفردية في الاختيار العممي حتى يتثنى انجاز العمؿ المككؿ إليو. .ِ
 التكاصؿ بالاتجاىيف. .ّ

 :(9102 – 9319ثانياً: النظرية البيروقراطية )ماكس فيبر 

 ر )ماكس فيبر( مف أىـ عمماء الاجتماع ، كلذلؾ فأنو لـ ييتـ فقط بإدارةيعتب 
نما كاف اىتمامو بالمنظمات كبيرة الحجـ باعتبارىا كحدات  المشركعات الفردية كا 

  .اجتماعية

 كمف أىـ الأفكار الأساسية التي ساىـ بيا ماكس فيبر في الإدارة العممية ىك 
 يعتبر التحميؿ الذم قدمو )ماكس فيبر( لمنمكذجالنمكذج البيركقراطي للئدارة . ك 
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البيركقراطي المثالي ىك نقطة بدء ىامة لفيـ البيركقراطية إذ أنو يصمح كأساس 
 . المنظمات البيركقراطية لدراسة

كممة بيركقراطية مركبة مف شقيف : الأكؿ كىي تعني  : المعنى المفظي لمبيروقراطية
الإغريقي كمعناىا أم القكة. كالكممة في مف الأصؿ  مكتب كالثاني كىي مشتقة

 .المكتب مجمكعيا تعني قكة المكتب أك سمطة

إف النمكذج البيركقراطي المثالي الذم كضعو ماكس فيبر  : المعنى الوظيفي لمكممة
 لكممة بيركقراطية. يكضح المعنى الكظيفي

 : وفيما يمي معايير النموذج البيروقراطي 

  . سمسؿ الرئاسي أك التدرج اليرمي لمسمطاتالييراركية : كىي تعني الت .ُ
تركيب عقمي لمكظائؼ : كيقصد بو ىيكؿ تنظيمي رشيد حيث يتـ تقسيـ العمؿ  .ِ

  .منطقية ، ككؿ منصب مصحكب بالسمطة القانكنية اللبزمة لو بطريقة
 الرسميات : كتعني المكائح المكتكبة حيث القكاعد كالقرارات كالإجراءات تسجؿ .ّ

  . ليياكتابة لمرجكع إ
فصؿ الإدارة عف الممكية . أم يجب أف يككف ىناؾ ىيئة إدارية عميا يدفع ليا  .ْ

  .أجر
الكظيفة ليست ممكان لمف يشغميا . أم يمكف تغيير الشخص بنقمو أك ندبو أك  .ٓ

  . أك تقاعده في ضكء متطمبات العمؿ إعارتو
  . كفاءة كتدريب خاص لمييئة الإدارية .ٔ
  .س الكفاءة كفي ظؿ المنافسةيتـ اختيار الأعضاء عمى أس .ٕ
كتأكيدان  التأثير القانكني : تدعـ الأعماؿ بالمفاىيـ القانكنية ضمانان لعدـ التحيز .ٖ

  .لمنظرة المكضكعية

لمتنظيـ  يتضح مف النمكذج البيركقراطي لماكس فيبر أف البيركقراطية ىي نمط معيف 
ليا  ات كالسمطات اللبزمةفي الييكؿ الإدارم . كفي ىذا الييكؿ يتـ تحديد المسؤكلي
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ثـ التنسيؽ بيف الكظائؼ بشكؿ يمكف معو إنجاز الأعماؿ عمى خير كجو ،إذ أنو 
تحديد المسؤكليات كالسمطات كالعلبقات بيف الأفراد أك الأجيزة المختمفة في  بدكف

التنظيمي تصبح المجيكدات الجماعية متعارضة أك متداخمة كلا يتـ تحقيؽ  الييكؿ
  أحسف كجو كقد لا يتـ تحقيقيا عمى الإطلبؽ. الأىداؼ عمى

 ككمما زاد حجـ الأعماؿ المطمكب إنجازىا كعظمت الأىداؼ المراد تحقيقيا زادت 
المسؤكليات كالمستكيات الإدارية كالمناصب اللبزمة ليا ، كتعقدت العلبقات 

رة كحدات التنظيـ، كتطمب الأمر إتباع عدة أسس أك معايير تتلبءـ مع كث كتشابكت
كتنكعيا كىي تمؾ المعايير التي حددىا )ماكس فيبر( في نمكذجو  الأعماؿ

 (.ََِّالبيركقراطي)عصمت،

 مكانة العلاقات العامة في الييكل التنظيمي لممؤسسة:

الإطار العاـ الذم يحدد مف في التنظيـ لو  »إف الييكؿ التنظيمي لممؤسسة ىك   
فيك يحدد الكاجبات ك « ماـ مف.؟ السمطة عمى مف؟ ك مف في التنظيـ مسؤكؿ  أ

 (. ََِّالمسؤكليات ك مسار السمطة في المؤسسة)الصيرفي،
العكامؿ المحددة لمكقع إدارة العلبقات العامة في المؤسسة: يتحدد مكقع إدارة  -ُ

العلبقات العامة في المؤسسة ك شكميا التنظيمي بحسب مجمكعة مف العكامؿ، ك 
 (:ُٗٗٗكامؿ فيما يمي)صحف،بشكؿ عاـ يمكف إيجاز ىذه الع

عدد فئات الجميكر المتصمة بالمؤسسة: فكمما زاد عدد المساىميف ك حممة   .ُ
الأسيـ ك عدد مكظفييا ك جماىيرىا الداخمية ك عدد عملبئيا ك الجماىير المختمفة 

 .المتصمة بالمنظمة آلما ارتفعت مكانة العلبقات العامة إلى مستكل الإدارة العميا
لإدارة العميا بالمسؤكلية الاجتماعية الممقاة عمييا نحك مصالح مدل اقتناع ا .ِ

الجماىير المختمفة ، فميس ىناؾ ما يدعك إلى التكسع في أعماؿ العلبقات العامة إذا 
 .لـ يكف لدل الإدارة العميا الاعتقاد الصحيح بمسؤكليتيا اتجاه المجتمع ك جماىيره

التي تعمؿ في مجاؿ تقديـ  طبيعة نشاط المؤسسة: فالمنظمات ك الييئات  .ّ
الخدمات كالشركات السياحية ك البنكؾ ك الجامعات ك كذلؾ الشركات التي تقكـ 
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بإنتاج ك تسكيؽ سمعة أساسية تحتاج إلى نكع معيف مف التنظيـ لأعماؿ العلبقات 
العامة يختمؼ عف مثيمو في المنظمات المشتغمة في أنكاع أخرل مف النشاط، حيث 

) مممكس أك غير مممكس( يؤثر عمى أىمية العلبقات العامة داخؿ  أف طبيعة المنتج
 .ىذه المؤسسات

كعميو تعتبر المؤسسات السياحية مف بيف أكثر المؤسسات اىتماما بالعلبقات العامة 
 .في التركيج لمنتجاتيا السياحية ك لخمؽ الصكرة اللبئقة بيا ك مف ثـ بالبمد الأـ

كم المركز المالي لممؤسسة كمما زادت المبالغ المركز المالي لممؤسسة: فكمما ق .ْ
المخصصة للئنفاؽ عمى نشاط العلبقات العامة مما يؤدم إلى تعدد أنشطتيا ك 
برامجيا، ك مكانتيا داخؿ التنظيـ نتيجة لمدكر المؤثر الذم تمارسو في خدمة 

 الإدارات الأخرل.
قات العامة في مكقع العلبقات العامة في الييكؿ التنظيمي: إف مكقع العلب -ِ

الييكؿ التنظيمي لممؤسسة يحدد بشكؿ كاضح مدل اىتماـ الإدارة العميا بكظيفة 
العلبقات العامة، ك مدل مساىمة خبير العلبقات العامة في كضع السياسيات عمى 

 .أساس معرفي باتجاىات الرأم العاـ الداخمي ك الخارجي
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 :(تطبيقالالتعرٌف بجيات الجامعات السودانية )اولًا: 

 )ويكبيديا(: لمعموم والتكنولوجيا نبذة عن جامعة السودان 

 جامعة السكداف لمعمكـ كالتكنكلكجيا ىي جامعة سكدانية، تميزت بتخصصات اليندسة
كتقنية المعمكمات، كعلبقاتيا مع الجامعات الأجنبية كيقع مقر الجامعة في مدينة 

، كتتكزع منشآتيا عمى أنحاء المدينة فالقسـ الجنكبي كىك الذم يحكم :  الخرطكـ
العمارات، كالقسـ الغربي يقع في حي المقرف  ُٔكميات اليندسة يقع في شارع 

بالقرب مف شارع الغابة كىك يحتكم عمى كميات الكمبيكتر كتقنية المعمكمات 
أما مجمع الكسط الذم يكجد غرب ىيئة  كالدراسات التجارية كالمختبرات الطبية.

 .فيشمؿ كمية المكسيقا كالدراما ككمية عمكـ الاتصاؿ الإمدادات الطبية
  مركران  َُِٗيرجع تأسيس الجامعة عبر مدرسة الخرطكـ الفنية كمدرسة التجارة

 َُٓٗـ كمعيد الخرطكـ الفني ُْٔٗـ كمدرسة الفنكف ُِّٗبمدرسة الأشعة 
، كمعيد المكسيقى ُِٔٗـ الكمية المينية العميا ُْٓٗكمعيد شمبات الزراعي 

المسرح كالمعيد العالي لمتربية الرياضية لممعمميف تـ تأسيس معيد الكميات ك 
ـ ليككف مف ىذه المؤسسات أكبر مؤسسة لمتعميـ التقني في ُٕٓٗالتكنكلكجية 

 .السػكداف
  كصمػت الجامعة خلبؿ  َُٗٗالتكنكلكجيا تـ ترفيعو إلى جامعػة السكداف لمعمكـ ك

دراسػية كأعػداد الطلبب ، لمجامعة علبقات عقػػد كنصؼ لعشرة أضعػاؼ البرامج ال
 .ثقافية كصلبت عممية بالعديد مف المؤسسات خارج السكداف

  الدكتكراه) كمية تقدـ برامج عمى مستكيات الدراسات العميا ِِتضـ الجامعة 
التقني كما  كالدبمكـ البكالكريكسكالدراسات عمى مستكل  (كالدبمكـ العالي كالماجستير

 .تدريب كالدراسات المستمرةتقدـ برامج ال
  عبر مراحؿ تطكرىا بالمعرفة العممية بجانب المعارؼ  الجامعةيمتاز خريج

 .التطبيقية
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  حافظت الجامعة عمى ىذه الميزة عبر تقاليدىا التعميمية كمككنات برامجيا
 كبامتلبكيا لممعامؿ كالكرش كالأطر التقنية

 مجتمعكتدريبيا لأعضاء ىيئة التدريس كتفاعميا مع ال . 
  تقدـ الجامعة برامجيا عبر الطرؽ التقميدية كعف طريؽ الانتساب كما تطرح بعض

 .البرامج مستعينة بكسائط التعميـ الإلكتركني

 :تخصصات جامعـة السودان لمعموم والتكنولوجيا

  كاليندسة كالتجارة كالزراعة كالبيطرة كالتربية كالعمكـ  بالجامعةتتنكع التخصصات
لتخصصية كما في الأشعة كالمختبرات الطبية كتكنكلكجيا المياه كالنفط كالمغات إلى ا

كالغابات كالفنكف كالمكسيقى كالدراما كالتربية الرياضية كالحاسكب كعمكـ الاتصاؿ 
كتضـ الجامعة العديد مف المعاىد كالمراكز البحثية التي ترعي ارتباط الجامعة 

لبـ كمعيد تنمية المرأة كالطفؿ كمعيد بالمجتمع مثؿ مركز الحاسكب كمركز ثقافة الس
كمركز التعميـ عف بعد كمركز الطيراف . كتمضى الجامعة في تطكر مستمر  الميزر

ثابتو كراسخة نحك تحقيؽ أىدافيا كبمكغ رسالتيا في  بحظيتحديثان كتكسعا في برامجيا 
عداد الأطر المتخصصة كالمساعدة المؤىمة تأى يلبن نشر المعرفة كخدمة المجتمع كا 

 جيدان 

تعتبر جامعة السكداف مف الجامعات المميزة في السكداف كذلؾ لتركيزىا عمى الجانب 
ركيزة أساسية في المؤسسات  ىاخريجك العممي دكف إىماؿ لمجانب النظرم. كما يشكؿ 

 .كالشركات السكدانية كغيرىا مف المؤسسات
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ـ كمكتب صغير تابع للئدارة الفنية لمكتب مدير معيد ُُٖٗكانت البداية في العاـ 
ثـ أخذ في التطكر مع تطكر المعيد الى اف تـ ترفيعو الى  آنذاؾالكميات التكنكلكجية 

 . ـ1990جيا في عاـ جامعة السكداف لمعمكـ كالتكنكلك 

الى ضرورة ترفيع قسم العلاقات  دعيومع التطور الكبير الذي شيدتو الجامعة قد 
 : العامة الى إدارة وفق المبررات التالية

  تعدد جماىير جامعة السكداف لمعمكـ كالتكنكلكجيا كتنكعيا بشكؿ يصعب الكصكؿ
 . الييـ بسيكلة كتمبية حاجات الجامعة

 ات الجامعةالاشراؼ عمى اعلبن . 
 استقباؿ كفكد كضيكؼ الجامعة. 
 إقامة العلبقات المتميزة مع كسائؿ الإعلبـ. 
 تخطيط كتنفيذ الميرجاف كالفعاليات الجماىيرية بالجامعة . 
  (.صحفية –ثقافية  –اعداد المراسـ لمؤتمرات الجامعة ) عممية 

 :مكونات الييكل وميامو

 : مياـ مدير ادارة العلبقات العامة

 . المتابعة –الإشراؼ  –طيط التخ

 : ميام قسم الاتصال

 تغطية كتكثيؽ كبث كنشر أنشطة الجامعة . 
 تحرير كنشر الاخبار بصفحة الجامعة . 

http://ww.susteh.edu/index.php/ar
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 اعداد كتحرير اصدارات الجامعة. 
 الرصد اليكمي كمتابعة ما ينشر كيبث عف الجامعة في كسائؿ الإعلبـ المختمفة . 

 : ميام قسم المراسم

 لمجامعة مف استقباؿ الكفكد الرسمية كمتابعة  ة الأعماؿ المراسـكاف الإشراؼ عمى
 . سفر كفكد الجامعة

 الإعداد لمؤتمرات الجامعة كالاشراؼ عمى الاحتفالات . 

 : قسم الإعلان والمطبوعات

 الإشراؼ كتنفيذ مطبكعات الجامعة المختمفة . 
 تصميـ كنشر اعلبنات الجامعة عبر كسائؿ الاعلبـ المختمفة . 

    www.oau.edu.sd :عة امدرمان الأىميةجام .ِ
فكرة قياـ جامعة أىمية عمى  ـ عرض بركفيسكر محمد عمر بشيرُِٖٗي عاـ ف 

بعض الشخصيات مف أبناء أـ درماف الذيف تبنكا الفكرة كعممكا عمى تنفيذىا ، كبعد 
ـ بمنزؿ ُْٖٗتأسيسي لمجامعة عاـ  اعاجتمكمداكلات تـ عقد أكؿ  اجتماعاتعدة 

الدىب. كبدعـ مف بعض الخيريف مف أبناء الكطف تحقؽ  سكار أحمد السيد محمد سيد
الحمـ الذم راكد الكثيريف بقياـ كمية أـ درماف الأىمية الجامعية كنكاة أساسية لمجامعة 

أـ درماف ـ بمدارس المميؾ بُٖٔٗكبدأت الدراسة بالكمية الجامعية في أكؿ نكفمبر 
 .ـُّٗٗالنيؿ عاـ  إلى مبانييا الرئيسية الخاصة بيا بمنطقة حمد انتقمتثـ 
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جامعة الجزيرة جامعة حككمية مف أعرؽ الجامعات في السكداف ك الكطف العربي ، ك 
 كثير مف الأساتذة الذيف ليـ بعضان مف الكفاءة التي لا مثيؿ ليا ،ب المشيكرة محميان 

 ٗدر القرار الجميكرم بإنشاء جامعة الجزيرة كرئاستيا في مدينة كد مػػدني، في ص
قىع الاختيار عمى منطقة الجزيرة لما ليا مف ثقؿ زراعي كاقتصادم ُٕٓٗنكفمبر  ـ. كى

ـ بأربع كميات ىي: كميَّة العمكـ 1978كتعميمي كاجتماعي. بدأتٍ الدراسة في العاـ 
الزراعيَّة، ككمية الاقتصاد كالتنميَّة الريفيَّة، ككمية الطب كالعمكـ الصحيَّة "حاليان كمية 

، ككمية العمكـ كالتكنكلكجيا " حاليان كمػػية اليندسة كالتكنكلكجيا". تخرَّجت الدفعة "الطب
  .ـُْٖٗالأكلى في ىذه الكميات في العاـ 

ئت جامعة الجزيرة بغرض خدمة المجتمع كربط التعميـ بمتطمبات التنمية كجعمو أينش
أكثر التصاقان كارتباطان بالكاقع كاحتياجات الإنساف كالبيئة. كيبدك ىذا جميان مف 
مضمكف الرسالة التعميمية التي أككمت إلييا كالتي حددت كظيفتيا في "أف تقكـ بدراسة 

جراء البحكث البيئة السكدانيَّة كبكجوو خا ص البيئة الريفيَّة، لمتعرُّؼ عمى قضاياىا كا 
حكليا ". كبيذا المفيكـ بدأتٍ جامعة الجزيرة مسيرتيا متممِّسةن مشكلبت مجتمعيا، 
تدريبان لمككادر المينية القادرة عمى حيسف استثمار إمكانات الريؼ السكداني كتكسيعان 

جراءن لمبحكث العمميَّة لعمكـ الصناعة كمياراتيا اللبزمة لترقية كتنم ية الزراعة، كا 
كالتطبيقية لتكظيؼ التكنكلكجيا لخدمة قضايا التنميَّة، كتدريسان لعمكـ الطبِّ بتركيزو 

يفيَّة السُّكدانيَّة عمى مدل الثلبثيف عامان الماضية مف عمرىا  .خاص عمى البيئة الرِّ
حدل كعشريف كمية انتشرت تطكرت الجامعة تطكران كاضحان ، فارتفع عدد كمياتيا إلي إ

في كؿ محميات كلاية الجزيرة مع إضافة كمية المجتمع كزاد عدد المعاىد البحثية إلي 

http://www.mail.uofg.edu.sd/
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تسعة في مختمؼ التخصصات العممية كالإنسانية كأنشئت المراكز البحثية 
  .المتخصصة كعمت فركع كميات المجتمع كؿ محميات الكلاية

ىا تطكَّرت الجامعة تطكران كاضحان، فارتفع عمى مدل الثلبثيف عامان الماضية مف عمر 
عدد كمياتيا إلى إحدل كعشريف كمية، انتشرت في كؿ محميات كلاية الجزيرة، مع 
إضافة كمية المجتمع كزاد عدد المعاىد البحثية إلى تسعة في مختمؼ التخصصٌات 

ات المجتمع العمميَّة كالإنسانيَّة كأنشئت المراكز البحثية المتخصصة كعمَّتٍ فركع كمي
تنتشر جامعة الجزيرة حاليان في ثلبثة عشر مجمعان، منيا ثلبثة  .كؿ محميات الكلاية

مجمَّعات بمدينة كاد مدني كعشرة مجمعات خارج مدينة كاد مدني. فمجمعات مدينة 
كاد مدني ىي: المدينة الجامعية بالنشيشيبة كمجمع الرازم كمجمع حنتكب. تضـ 

شيبة كالتي تقع في الجزء الشمالي مف مدينة كاد مدني إدارة المدينة الجامعية بالنشي
الجامعة كالعمادات المركزية ككمية العمكـ الزراعية ككمية اليندسة كالتكنكلكجيا ككمية 
الاقتصاد كالتنمية الريفية ككمية النسيج كالمعيد القكمي لتنمية الصادرات البستانية 

مػجمع الثاني بمدينة كاد مدني ىك مجمع كمعيد السيكر كمزرعة جامعة الجزيرة. كال
الرازم الذم يقع في الجزء الجنكبي مف مدينة كاد مدني كيضـ كميات الطب كالصيدلة 
كالعمكـ الطبية التطبيقية كعمكـ المختبرات الطبية كطب الأسناف كالعمكـ الرياضية 

لقكمي لبحكث كالحاسكب كمعيد إدارة المياه كالرم كالمعيد القكمي لمسرطاف كالمعيد ا
تصنيع الحبكب الزيتية بالإضافة إلى مركز تطكير التعميـ الجامعي كمطبعة جامعة 
 –الجزيرة كدار جامعة الجزيرة الاستشارية. أما مجمع حنتكب فيضـ كمية التربية 

  .حنتكب كمعيد إسلبـ المعرفة

 :كىي عضك في الاتحادات الاتية

 العالمي لمجامعات اتحاد . 
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 العربية الجامعات اتحاد. 
 الجامعات الأفريقية اتحاد . 
 جامعات العالـ الإسلبمي اتحاد . 
 مجالس البحث العممي العربي اتحاد . 

 إدارة العلاقات العامة بجامعة الجزيرة:

ـ كمكتب يتبع لمسيد مدير ُٕٔٗبدأت إدارة الإعلبـ كالعلبقات العامة في العاـ    

للئعلبـ بؿ معنيان فقط بأخبار إدارة  كلـ يكف في بدايتو مكتبان متخصصان  الجامعة،

كالأستاذ  (ـُْٖٗ-ُٕٔٗالجامعة كتعاقب عمى إدارة المكتب الأستاذ بكرم عمي )

كتطكر (ـُٗٗٗ-ُُٗٗـ( كالأستاذ فيصؿ المكي )ُُٗٗ-ُْٖٗعمر سعيد النكر)

ـ بإشراؼ الأستاذ حامد محمد حامد ُٗٗٗإلى كحدة الإعلبـ في العاـ  المكتب 

ا إلى إدارة الإعلبـ كالعلبقات العامة بقرار مف مجمس العمداء في العاـ تـ ترفيعي ثـ 

 .ـََُِ
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 : التي تقوم بيا العلاقات العامة الميام والاختصاصات

 .التعريؼ بالجامعة عبر كسائؿ الإتصاؿ الجماىيرم .ُ
 . إجراء المقابلبت عبر كسائؿ الإعلبـ المقركءة ك المسمكعة كالمرئية .ِ
 .لممؤتمرات كالميرجانات التي تنظميا الجامعة التغطية الإعلبمية .ّ
 .المشاركة في تصميـ كتنفيذ المعارض الخاصة بالجامعة كنشاطيا .ْ
في الصحؼ كالمحطات  –حسب الطمب  –بث الإعلبنات الخاصة بالجامعة  .ٓ

 . الإذاعية كالقنكات الفضائية
صحؼ تحرير الأخبار الخاصة بالجامعة كنشرىا عبر المكاقع الإلكتركنية كال .ٔ

 .الكلائية كالقكمية كالإقميمية كالعالمية
 .إصدار صحيفة ) جامعة الجزيرة ( كأم إصدارات أخرل .ٕ

 . التغطية الإعلبمية لكؿ فعاليات الجامعة كالفعاليات التي تشارؾ فييا الجامعة .ٖ
 . منشطياإنتاج البرامج الإذاعية كالتمفزيكنية التي تيعرؼ بالجامعة كتيبرز  .ٗ

 .كثيقية كالكثائقية عف الجامعةإنتاج الأفلبـ الت .َُ
 .الرصد الصحفي لكؿ ما ينشر عف الجامعة في الصحؼ المختمفة .ُُ
إحاطة إدارة الجامعة بكؿ ما ينشر كيذاع عف الجامعة مف مكاد صحفية كبرامج  .ُِ

 . إذاعية كتمفزيكنية
أرشفة  –تكثيؽ كأرشفة كحفظ ما تـ مف تغطيات لأنشطة الجامعة المختمفة  .ُّ

 . قيةك كر  إلكتركنية 
 . القياـ بميمة المراسـ حسب المكائح كالإجراءات المراسمية .ُْ
كسفر الكفكد الزائرة  استقباؿالتنسيؽ مع الجيات المعنية في متابعة إجراءات  .ُٓ

 .لمجامعة
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 : الأقسام

 قسـ الإعلبـ .9
 .قسـ العلبقات العامة .0
 . قسـ الإنتاج الفني .7
 . قسـ الأرشفة .9

 جامعة الإمام الميدي:.9

ذلؾ تكريما ك  (ماـ الميدم سميت الجامعة باسـ )جامعة الإماـ الميدمامعة الإج    
حمد الميدم قائد الثكرة الميدية التي أرست مبادئ الدكلة أكتخميدا للئماـ محمد 

 ُٓٗٗالإسلبمية في السكداف . ككفقان لما جاء في قانكف جامعة الإماـ الميدم لسنة 
كتدريسو كتطكير مناىجػو كنشره في فاف الجامعة ىي دار لمعمـ تعمؿ عمى تحصيمو 

إطار الأىداؼ العامة لمدكلة ، كسياسات كزارة التعميـ العالي كالبحث العممي كتعمؿ 
عف طريقو عمى خدمة الكطف كتنمية مكارده ، كعمى نيضة البلبد فكريان كعمميان 

 كاقتصاديا كاجتماعيا كثقافيان.

 الأىداف :

كالمنافسة في سكؽ العمؿ كالمساىمة  خريج متميز كقادر عمى إنتاج المعرفة .ُ
 الفاعمة في تنمية المجتمع .

إنتاج بحكث عممية أصيمة كرصينة لفائدة المجتمع المحمي كالإنسانية بمعايير  .ِ
 عالمية .

 عضك ىيئة تدريس متميز عمميان كمينيان كثقافيان . .ّ
تباع معاي .ْ ير ترتيب متقدـ لجامعة عمى المستكل القكمي كالإقميمي كالعالمي كا 

 ضماف الجكدة في المجالات الأكاديمية كالإدارية .
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 تأكيد ىكية الأمة كتأصيميا مف خلبؿ المناىج التي تقرىا الجامعة كتطبيقيا . .ٓ

 إدارة العلاقات الخارجية:

 :ةالإدار نبذة عف 

كانت العلبقات الخارجية تعد احد مياـ إدارة الإعلبـ ك العلبقات العامة بجامعة 
ـ ك في ىذا الإطار قامت الجامعة ََِٓلتي تـ تأسيسيا في العاـ الإماـ الميدم ك ا

التفاىـ عمي المستكم المحمي ك  مذكراتك  الاتفاقاتفي تمؾ الفترة بإبراـ كثير مف 
الدكلي. بعد التكجيو الاخير مف كزارة التعميـ العالي بإنشاء إدارة تعني بالعلبقات 

زارة فقد أصدر مدير الجامعة قرارا في الخارجية ك امتثالا بما ىك مكجكد بييكؿ الك 
ـ بفصؿ إدارة العلبقات الخارجية لتككف إدارة قائمة بذاتيا قادرة عمي ربط َُِٓ/ٖ

الجامعة في سياؽ شبكة علبقات خارجية متميزة عمي المستكيات كافة الدكلية، 
 الاقميمية ك المحمية.
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 ـ بمكجب مرسكـ رئاسي.ُّٗٗمارس  ُّأنشئت جامعة النيميف في 

 شعار الجامعة

شعار جامعة النيميف ىك نفسو رسالة جامعة النيميف كىي إعداد الإنساف القادر عمى 
 :خدمة أمتو كتحقيؽ تطمعاتيا بالعمـ كالإيماف، إذ

  الإنساف.يرمز شكؿ الدائرة كالكتاب إلى 
  يرمز الكتاب كالمكح كعلبمة الطاقة النككية "كالتي أكصمت العالـ إلى ثكرة

 الاتصالات كالمعمكماتية" إلى العمـ.
 .كترمز الآية الكريمة "كقؿ ربي زدني عممان" للئيماف 

 :أغراض الجامعة

في إطار السياسة العامة لمدكلة كالبرامج التي يضعيا المجمس  -تعمؿ الجامعة 
عمى تحصيؿ العمـ كتدريسو كتطكير مناىجو كنشره كذلؾ بغرض خدمة  -يالقكم

البلبد كتنمية مكاردىا كنيضتيا فكريا كعمميان كاقتصاديان كاجتماعيان كثقافيان كمع عدـ 
 الإخلبؿ بعمكـ ما تقدـ، تعمؿ الجامعة لتحقيؽ الأغراض الآتية:

 الجامعة كتطبقيا تأكيد ىكية الأمة كتأصيميا مف خلبؿ المناىج التي تقرىا. 
  قامة ركابط التعاكف  -كتقكيتيا–العناية بالدراسات العربية كالأفريقية كالإسلبمية، كا 

قميميان كعالميان   .مع المؤسسات العممية النظيرة محميان كا 
 الاىتماـ بتاريخ كادم النيؿ كحضارتو كثقافتو. 

http://www.neelain.edu.sd/
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 جرا ء البحكث العممية القياـ بالدراسات الاجتماعية اللبزمة لمنيكض بالبيئة، كا 
كالتطبيقية المرتبطة بقضايا المجتمع كحاجاتو المختمفة كالمتعددة في سبيؿ خدمتو 

 . كالارتقاء بو
 إعداد الطلبب كمنحيـ إجازاتيـ العممية. 

 إدارة الإعلام والعلاقات العامة:

 :الرؤيا

محمي، التميز كالإبداع في بناء جسكر مف التعاكف كالثقة بيف الجامعة كالمجتمع ال
طلبع منتسبي الجامعة عمى كؿ ما ىك جديد في عالـ المعرفة  .كالإقميمي، كالدكلي، كا 

 :الرسالة

تعزيز دكر الإدارة في خمؽ بيئة عممية كعممية بيف جميع قطاعات الجامعة المختمفة، 
   .كنشر المعرفة بيف جميع منتسبييا، مف خلبؿ ربط أكاصر التعاكف الخارجي

 :الأىداف

 .دكر الجامعة، كرسالتيا الأكاديمية كالبحثية في خدمة المجتمعالتعريؼ ب .ُ
 .تزكيد إدارات الجامعة ككمياتيا بحاجات المجتمع الداخمي كالخارجي .ِ
 .السعي لبناء صكرة إيجابية عف الجامعة في المجتمع .ّ
التفاعؿ مع المجتمع، كتمبية احتياجاتو؛ مف حيث تزكيده بكافة المعمكمات،  .ْ

 .ئياتكالحقائؽ، كالإحصا
التكاصؿ مع كسائؿ الإعلبـ المختمفة؛ لمتعريؼ برسالة الجامعة كأىدافيا، كشرح  .ٓ

 .البيانات التي تقكـ بكضعيا، كما تحققو مف مزايا لممجتمع
تزكيد كسائؿ الإعلبـ المختمفة بالأخبار، كالفعاليات، كالنشاطات التي تقاـ  .ٔ

 .كزىابالجامعة، كعماداتيا، ككمياتيا، كمختمؼ إداراتيا كمرا
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جدول مقارنة من تصميم الباحثة بالملاحظة العممية بين الجامعات المبحوثة يوضح 
 : swotبالاستعانة بمخطط  اسباب الأزمات

 مكامف الضعؼ مكامف القكة اسـ العينة المطبؽ عمييا الرقم
جامعة السودان لمعموم  9

 والتكنولوجيا
تيتـ الإدارة العميا بالكفاءات -

كمبدأ مكمؿ مف قبؿ الإدارات 
 لتقييـ الأداء

عدـ الاىتماـ مف قبؿ -
الادارة العميا بأىداؼ 

 إدارة العلبقات العامة
التجديد في المعمكمات عبر - جامعة النيمين 0

كسائؿ التكاصؿ المختمفة لأم 
 أزمة تحدث.

عدـ التزاـ الجامعة 
بالتخطيط الاستراتيجي 
كقمة أىمية التحميؿ 

 البيئي .

حالات انعداـ  -
ستقرار السياسي/ الا

 الاقتصادم
 .الخبراء كالمكظفكف ذكك الخبرة- جامعة الجزيرة 7

تبادؿ البيانات في الكقت  -
 الحقيقي

قصكر بفعؿ  -
 .البيركقراطية

عدـ -   .قمة المكارد- ممتازة.ركح تعاكف  جامعة امدرماف الأىمية 9
 .المساكاة بيف الأعضاء

 عالمي كالعضكيةالتأثير ال - جامعة الإماـ الميدم ٓ
 بإسـ الجامعة .

 

 التعقد التنظيمي -

بطء في التنفيذ نكعان  -
 ما

 

  ثانياً : الإجراءات المنيجية لمدراسة
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 مجتمع الدراسة:

 :إلى  تنقسـ بالتعميـ العالي الجامعات السكدانية

 
 عينة الدراسة:

الأزمات تحتاج : أف اختارت الباحثة العينة القصدية لمدراسة كذلؾ لعدة اسباب منيا 
مف ،  كلذلؾ يتعذر دراسة كافة عناصر المجتمع لاتخاذ قرارات سريعة كحاسمة

 الصعب الكصكؿ لكافة افراد المجتمع الجامعي مما يترتب عميو جيد ك كقت كبير.
 اتبعت الباحثة عدد من الخطوات المنيجية في استبانة البحث وىي :

العامميف بإدارة العلبقات  يتككف مف ) الجميكر الداخمي الذم تـ اختيار العينة مف .ُ
 بالجامعات السكدانية كالإدارات الاخرل كالاستقباؿ كالعماؿ، العامة كالإدارة العميا

جامعة امدرماف الاىمية  –ىي: ) جامعة السكداف لمعمكـ كالتكنكلكجيا ك  )عينة البحث(
 لؤسباب الآتية:كذلؾ ل جامعة النيميف( –جامعة الإماـ الميدم  –جامعة الجزيرة  –
 العلبقات العامة تعتبر العمكد الفقرم كحمقة الكصؿ بيف الادارة كالعماؿ.-
العلبقات العامة لا تقكـ كحدىا بتحسيف الصكرة الذىنية بؿ لابد إشراؾ كافة العامميف -

 بالمؤسسة في ذلؾ .
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ذلؾ الازمة قد تمثؿ فرد خارج إدارة العلبقات العامة كلكنو يكجد داخؿ المؤسسة ل-
 اختارت الباحثة جميع العامميف داخؿ العينة المذككرة سابقان.

( استمارة يتـ تكزيعيا لمعامميف بالعلبقات العامة َِٓكبمغ عدد الاستمارات )
بالجامعات المختارة عمى النحك التالي: جامعة  كىيئة التدريس كالعماؿ كالادارات العميا

( استمارة ، َٓ، جامعة امدرماف الاىمية )( استمارةَٓالسكداف لمعمكـ كالتكنكلكجيا )
 جامعة النيميف ،( استمارة َٓ( استمارة ، جامعة الإماـ الميدم )َٓجامعة الجزيرة )

 ( استمارة، كتحصمت عمى كافة الاستمارات كسيتـ تحميميا.َٓ)
محاكر( احتكت عمى عدد مف كحدات التحميؿ كقد ٓتصميـ الاستبانة كقد شممت ) .ِ

 عمى )مقياس ليكرت الخماسي(. اعتمدت الباحثة
 نماذج جكجؿ ىك تطبيؽ كيب كأحد أفراد عائمة تطبيقاتتطبيؽ استخدمت الباحثة  .ّ

Drive  التي تحكم تطبيؽ المستندات كجداكؿ البيانات كالعركض التقديميَّة كغيرىا مف
استبياف  الدراسات العممية، عمؿالتطبيقات. يكفِّر ىذا التطبيؽ طريقة سريعة لإجراء 

كنشره عمى الكيب ثَـّ الحصكؿ عمى الردكد كحفظيا في تطبيؽ جداكؿ بيانات جكجؿ 
نشاء ممخَّص ليا كتحميميا. يمكنؾ دعكة الأشخاص للئجابة بطرائؽ عدَّة منيا  كا 
دعكتيـ عبر البريد الإلكتركني أك نشر الاستبياف عمى مكقعؾ أك أحد مكاقع التكاصؿ 

لإجابة عمى أسئمتؾ مف أم متصفح كيب الاجتماعي، كيمكف لأكلئؾ الأشخاص ا
كذلؾ للؤكاديمييف كالمكظفيف كالفنييف بالعينة المطمكبة ، .كفي أم كقت كمف أم مكاف
غلبؽ بعض الجامعاتكذلؾ لكسب زمف الباحثة  كاخذ  نسبتان لجائحة ككركنا كا 

 المعمكمات منيـ.
ئمة الاستبانة الأسمكب الاحصائي المستخدـ في الدراسة ،قامت الباحثة بترميز أس .ْ

كمف ثـ تفريغ البيانات التي تـ جمعيا باستخداـ برنامج الحزـ الاحصائية لمعمكـ 
الاجتماعية ،المناسبة لطبيعة البيانات كنكع متغيرات الدراسة لتحقيؽ اىداؼ الدراسة 

 كاختبار الفركض .
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 الأسمكب الإحصائي الكصفي : التكزيع كالتكرار كالنسب. .ٓ

 :منيج الدراسة
المنيج الكصفي التحميمي، كيعتبر ىذا المنيج مف أفضؿ المناىج التي  خداـتـ است

تناسب ىذه الدراسة التي تساعد عمى تحقيؽ الأىداؼ الدراسية ، بالإضافة إلى 
 إمكانية إخضاع بياناتو إلى المعالجة الإحصائية كالكصكؿ إلى نتائج مكضكعية.

 أدوات الدراسة:

صحيفة الاستبياف كأداة لجمع بيانات  الباحثة ت: استخدمصحيفة الاستبيان أولًا:
الدراسة التطبيقية، حيث تعتبر صحيفة الاستبياف أحد الأساليب التي تتضمف تكجيو 

استراتيجيات العلبقات العامة في إدارة مجمكعة مف الأسئمة مف أجؿ التعرؼ عمى 
ة مف ثمانية ، كذلؾ ضمف الدراسة التطبيقية المككنالأزمة بمؤسسات التعميـ العالي

 مراحؿ أساسية ىي: 
 إعداد الخطة.  .ُ
 تصميـ استمارة الاستبياف. .ِ
 تحكيـ استمارة الاستبياف.  .ّ
 اختيار العينة. .ْ
 تكزيع الاستبياف عمى المبحكثيف. .ٓ
 تفريغ كتبكيب البيانات. .ٔ
 تحميؿ البيانات كالإجابات. .ٕ
 إعداد تقرير كامؿ بالنتائج. .ٖ

 وفيما يمي تفصيل لممراحل الأساسية:
 الخطة:   إعداد .9

 بالنسبة ليذه المرحمة سبؽ التحدث عنيا في الفصؿ الأكؿ الإطار المنيجي .
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 تصميم استمارة الاستبيان: .0
 إعداد الصحيفة في صورتيا الأولية . - أ
 الخطوات الفنية والمنيجية في بناء استمارة الاستبيان: - ب
 كليةبالخطكات الآتية لتصميـ صحيفة الاستبياف في صكرتيا الأ باحثةقامت ال  

إعداد رؤكس المكضكعات التي تبني عمييا أسئمة الصحيفة استنادا عمى أىداؼ 
 كتساؤلات البحث.

  صياغة الأسئمة كفؽ الأسس العممية التي حددتيا مناىج البحكث الإعلبمية
 كالاجتماعية.

 .مراعاة تجانس الأسئمة مع عنكاف كمكضكعات البحث كأىدافو 
 كالمفاىيـ العممية. خمك الأسئمة مف المصطمحات الفنية 
 .صياغة الأسئمة كفؽ المستكل الثقافي كالعممي لممبحكثيف 
  .عرض الاستبياف عمى المحكميف 

تعتبر الملبحظة كسيمة ميمة مف كسائؿ جمع البيانات التي تسيـ ثانياً: الملاحظة: 
 في إسيامان أساسيان في البحث الكصفي، إذ أف الباحثة نفسيا تعتبر عاملبن فعالان في
ىذا النكع حيث استعانت بخبرتيا العممية في مؤسسات التعميـ العالي في فترة الدراسة 
كاستفادت في تفسير العديد مف الأزمات التي طرأت عمى مجتمع الدراسة كقد خرجت 

 بعدة نتائج افادة الدراسة.
 استخدمت الباحثة المقابمة لمتعرؼ عمى بعض الجكانب الغير مرئيةثالثاً: المقابمة: 

 كغير كاردة في الاستبياف.
 مع الأكاديمييف كالإدارييف لتفيد البحث في الكصكؿ لنتائج. المناقشاترابعان: 

: حيث جمعت الباحثة المادة النظرية المرتبطة بمكضكع البحث المكتبيخامسان: 
 البحث ككذلؾ الدراسات السابقة.
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 صدق الاستبانة وثباتيا:
كؼ تقيس ما أعدت لقياسو أنيا س صدؽ الاستبانة يعني التأكد مف    

(، كما يقصد بالصدؽ " شمكؿ الاستبانة لكؿ العناصر التي ِْٗ،ُٓٗٗ)العساؼ،
يجب أف تدخؿ في التحميؿ مف ناحية، ككضكح فقراتيا كمفرداتيا مف ناحية ثانية، 

( ، كقد قامت ُٕٗ،ََُِكآخركف بحيث تككف مفيكمة لكؿ مف يستخدميا")عبيدات
 مف صدؽ أداة الدراسة كما يمي:بالتأكد  باحثةال

 صدؽ فقرات الاستبياف : تـ التأكد مف صدؽ فقرات الاستبياف كالآتي:

 الصدق الظاىري للأداة ) صدق المحكمين(: . أ

بعرض أداة الدراسة في صكرتيا الأكلية عمى مجمكعة مف المحكميف  باحثةال قامت
، لمحكـ عمى مدل كالمتخصصيف في المجاؿ الإعلبمي بتكجيو مف الدكتكر المشرؼ

استراتيجيات العلبقات العامة في إدارة الازمة بمؤسسات  شمكليا كاستيفاءىا لدراسة
 المكجية لممبحكثيف، ،كالنظر إلى مدل صلبحية الأسئمة الكاردة فييا ك التعميـ العالي 
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 :كالمحكميف ىـ

 جية العمل الرتبة العممية الاسم الرقم
 عميد كمية الإماـ اليادم فيسكربرك  خالد فايت حسب  بركفيسكر ُ
مدير إدارة الإعلبـ كالعلبقات العامة  استاذ مساعد د. عبد المنعـ عبدا﵀ الميؿ ِ

 بكمية الإماـ اليادم
 جامعة القرآف الكريـ استاذ مساعد د.  رباب خميؿ عبدا﵀ الحاج ّ
 كلكجياجامعة السكداف لمعمكـ كالتكن استاذ مساعد د. صالح مكسى عمي مكسى ْ
 جامعة السكداف لمعمكـ كالتكنكلكجيا استاذ مساعد د.أسامة حسب الرسكؿ ٓ
 الدراسات العميا -جامعة النيميف استاذ مشارؾ د.حامد محمد احمد الحاج ٔ
 رئيس قسـ عمكـ الاتصاؿ استاذ مساعد د.منى محمد عمي ٕ
 جامعة الإماـ الميدم استاذ مساعد د.المشرؼ الأميف الشفيع ٖ

 ( يكضح محكمي الاستمارةُدكؿ رقـ )ج
ب . صدؽ المقياس :تـ إجراء اختبار الصدؽ بعبارات الاستبياف عف طريؽ مقياس ليكرت 

 الخماسي .
بحساب ثبات المقياس باستخداـ معامؿ الاتساؽ الداخمي  ةالباحث تقام :ثبات المقياس
ك معامؿ ثبات جيد كى (ِٕ.َ) ( كبمغ معامؿ الثبات Alpha Chronbachكركنباخ ألفا )

 .بأغراضيفي 
 :الإجراءات الإحصائية

تـ مراجعة الاستبانة كالمقابمة كترميزىا كتفريغيا كتحميؿ بياناتيا بكاسطة الحاسب الآلي 
( لمعالجة بيانات الدراسة spssكباستخداـ برنامج الحزـ الإحصائية لمعمكـ الاجتماعية )

 لدراسة مف خلبؿ الأساليب التالية:لمعالجة بيانات ا  Excelبرنامج اؿك إحصائيا 

 التكرارات كالنسب المئكية لكصؼ الخصائص الشخصية لعينة الدراسة. -
 الأكساط الحسابية كالانحرافات المعيارية للئجابة عمى أسئمة الدراسة.-

 عرض البيانات وتفسيرىا ثالثاً:
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 : النوع .ُ
 متغير النكع. ( التكزيع التكرارم لأفراد العينة كفؽ ُيكضح الجدكؿ رقـ )

 النسبة المئكية )%( التكرار النكع
 ْٔ َُٔ ذكر
 ّٔ َٗ أنثى

 %ََُ َِٓ المجمكع
   

 
% ، كنسبة الإناث ْٔمف الجدكؿ  كالشكؿ أعلبه أف عدد الذككر أعمى بنسبة  

تشير النسبة المئكية بفئة النكع عمى اف عدد الذككر اكبر مف الإناث كىذا % ك ّٔ
بمؤسسات التعميـ العالي مما العمؿ الإدارم شقة في طبيعة عمى اف ىنالؾ م يدؿ

 يجعمو يتناسب أكثر مع الذككر.

 

 

 " يكضح كصؼ أفراد العينة مف حيث العمر :ِجدكؿ رقـ " العمر: .ِ
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 النسبة المئكية )%( التكرار العمر
 ِّ َٖ سنة َّ -َِ
 ِٖ َٕ سنة ُْ -ُّ
 ُٔ َْ سنة ِٓ -ِْ
 ِْ َٔ فأكثر سنة ّٓ

 %ََُ َِٓ عالمجمك 
 

 
تحميؿ فئة العمر اتضح اف اكثر افراد العينة تتراكح  الجدكؿ كالشكؿ أعلبه مف خلبؿ

 ّٓ% كفئة ِٖسنة بنسبة ُْ-ُّ% كفئة ِّبنسبة  سنة َّ-َِاعمارىـ بيف 
عمى اف  %، كيشير ذلؾ ُٔسنة بنسبة  ِٓ-ِْ% كتأتي اخر فئة ِْسنة بنسبة 

شباب باعتبارىا شريحة تتمتع بالحيكية كالقدرة العلبقات العامة تميؿ الى تكظيؼ ال
كاخذ  عمى اكتشاؼ ميارات جديدة مف خلبؿ الدكرات التدريبية كالتدريب الشامؿ

 . الخبرة مف الفئة التي تأتي أكبر سنكات منيـ

 
 :المستوى التعميمي.ّ
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 " : يكضح كصؼ أفراد العينة مف حيث المستكل التعميمي.ّجدكؿ رقـ "

 النسبة المئكية )%( التكرار ميالمستكل التعمي
 ُِ َّ ثانكم فما دكف

 َْ ََُ جامعي
 ْٖ َُِ فكؽ الجامعي
 %ََُ َِٓ المجمكع

   

 
يتضح لنا أف اكثر الفئات في المستكل التعميمي   مف خلبؿ الجدكؿ كالشكؿ أعلبه
% كاخيران فئة َْ% ثـ تأتي فئة جامعي بنسبة ْٖىـ فئة  فكؽ الجامعي بنسبة 

بالنظر الي المستكل التعميمي نجد اف اغمب  افراد العينة مف الحائزيف %،ُِم ثانك 
عمى درجات فكؽ الجامعي كىذا يدؿ عمى درجة التأىيؿ العممي التي يتمتع بيا افراد 

دارتيا بالجامعالعينة كىذا مف شأنو اف يساى ات التي تـ التطبيؽ ـ في حؿ الازمة كا 
 .عمييا

 طبيعة العمؿ: .ّ
 ( يكضح أفراد العينة مف حيث الكظيفة:ْجدكؿ رقـ )
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 النسبة المئكية )%( التكرار طبيعة العمؿ
 ْٔ َُٔ أكاديمي
 ِْ َٔ مكظؼ
 ُِ َّ إدارم
 %ََُ َِٓ المجمكع

 

 
يتضح لنا في طبيعة العمؿ اكثر فئة ىي الأكاديمي  مف خلبؿ الجدكؿ كالشكؿ أعلبه

بالنظر إلى فئة %،ُِكفئة إدارم بنسبة % ِْكمكظؼ بنسبة % ْٔبنسبة 
كظفيف في إدارة تخصص افراد العينة نجد اف الاكاديمييف ىـ الأكثر عددان كعدد الم

كىذا يؤثر عمى عمؿ العلبقات العامة مع الجميكر الخارجي قمة العلبقات العامة 
 كالداخمي الذم يتصؼ بالانتشار.

 يكضح سنكات الخبرة: (ٓ): مف خلبؿ الجدكؿ رقـ الخبرةسنكات .ٓ

 النسبة المئكية )%( التكرار لخبرةا
 ُٔ َْ سنة ٓ -اقؿ مف

 المجموع إداري موظف أكادٌمً

160 التكرار 60 30 250

64 )%(‌النسبة‌المئوٌة 24 12 100%
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 ِْ َٔ سنة َُ -ٓ
 َْ ََُ سنة ُٔ -ُُ

 َِ َٓ فأكثر  ُٕ
 %ََُ َِٓ المجمكع

 

 
 ُٔ-ُُاتضح أف أعمى فئة لدييا خبرة ما بيف  الجدكؿ كالشكؿ أعلبه خلبؿ مف

لبؿ ىذه %،كمف خَٔسنة بنسبة َُ-ٓ% ، كتأتي بعدىا فئة ََُسنكات بنسبة 
النسب  اتضح أف الخبرة كافية تمامان لمقياـ بالمياـ كالكظائؼ عمى أكمؿ كجو كىذا 
يسيؿ مف ميمة بقية العامميف كالمكظفيف في فيـ استراتيجيات العلبقات العامة 

 كمعالجة الأزمة عند كقكعيا.
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 تحميل البيانات الموضوعية:

 المحور الأول: استراتيجيات العلاقات العامة:

   .(: يكضح تساىـ ادارة العلبقات العامة في صياغة رؤية الجامعةُدكؿ رقـ )ج

 النسبة المئكية التكرار الفئات
 ِٖ َٕ اكافؽ بشدة
 ّٔ َٗ اكافؽ
 َِ َٓ محايد
 ُٔ َْ لا اكافؽ

 َ َ لا اكافؽ بشدة
 %ََُ َِٓ المجمكع

 
العينة المبحكثة حكؿ  كالذم يحتكم عمى اراء أفراد الجدكؿ كالشكؿ أعلبه خلبؿ  مف

مف افراد  َٗتساىـ إدارة العلبقات العامة في صياغة رؤية الجامعة ، أتضح أف 
العينة يقركف عمى أف إدارة العلبقات العامة تساىـ في صياغة رؤية الجامعة ، بينما 

 يقركف بغير ذلؾ. َْ
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ر اللبزمة ( تبيف إدارة العلبقات العامة صيغة الرسالة بكضكح المعاييِجدكؿ رقـ )
 لتقييـ أداء الجامعة نحك تحقيؽ أىدافيا .

 النسبة المئكية التكرار الفئات
 ِْ َٔ اكافؽ بشدة
 َْ ََُ اكافؽ
 َِ َٓ محايد
 ُِ َّ لا اكافؽ

 ْ َُ لا اكافؽ بشدة
 %ََُ َِٓ المجمكع

يتضح أف افراد عينة البحث تراكحت نسب خياراتيـ  الجدكؿ كالشكؿ أعلبه خلبؿ مف
%( يكافقكف عمى أف إدارة العلبقات العامة تبيف صيغة الرسالة َْا يمي : )كم

%( اكافؽ ِْبكضكح المعايير اللبزمة لتقييـ أداء الجامعة نحك تحقيؽ أىدافيا، )
%( لا اكافؽ بشدة، مما يدؿ عمى ْ%( لا اكافؽ ك)ُِ%( محايد ك )َِبشدة ك )

مة تبيف المعايير كالرسالة نحك تحقيؽ أف أفراد العينة يركف بأف إدارة العلبقات العا
 أىداؼ كتقييـ الجامعة.

 ( تقكـ الجامعة بتطكير أىدافيا الاستراتيجية بشكؿ كاضح كمكتكبّجدكؿ رقـ )

0

50

100

150

200

250

300

‌اوافق‌بشدة ‌اوافق ‌محاٌد ‌لا‌اوافق ‌لا‌اوافق‌بشدة ‌المجموع

‌التكرار

‌النسبة‌المئوٌة



219 
 

 النسبة المئكية التكرار الفئات
 ِّ َٖ اكافؽ بشدة
 ّٔ َٗ اكافؽ
 َِ َٓ محايد
 ٖ َِ لا اكافؽ

 ْ َُ لا اكافؽ بشدة
 %ََُ َِٓ المجمكع

 

 
يتضح أف افراد عينة البحث تراكحت نسب خياراتيـ  خلبؿ الجدكؿ كالشكؿ أعلبهمف 

%( يكافقكف عمى الجامعة تقكـ بتطكير أىدافيا الاستراتيجية بشكؿ ّٔكما يمي : )
%( ْ%( لا اكافؽ ك)ٖ%( محايد ك )َِ%( اكافؽ بشدة ك )ِّكاضح كمكتكب، ك)

عينة يركف بأف الجامعة تقكـ بتطكير أىدافيا لا اكافؽ بشدة، مما يدؿ عمى أف أفراد ال
 الاستراتيجية بشكؿ كاضح كمكتكب .

مف مصادر الحصكؿ عمى  ( تنكع إدارة العلبقات العامةْجدكؿ رقـ )
 مرئية ،مسمكعة ،مقركءة( سكشياؿ ميدياالمعمكمات)
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 النسبة المئكية التكرار الفئات
 ِْ َٔ اكافؽ بشدة
 ِّ َٖ اكافؽ
 ِٖ َٕ محايد

 ُِ َّ  اكافؽلا
 ْ َُ لا اكافؽ بشدة
 %ََُ َِٓ المجمكع

 
يتضح أف افراد عينة البحث تراكحت نسب خياراتيـ  خلبؿ الجدكؿ كالشكؿ أعلبهمف 

%( لا ُِ%( اكافؽ بشدة ك )ِْ%( محايد ك )ِٖ%( يكافقكف ك)ِّكما يمي : )
ف كيقفكف مكقؼ %( لا اكافؽ بشدة، مما يدؿ عمى أف أفراد العينة يكافقك ْاكافؽ ك)

الحياد عمى أف إدارة العلبقات العامة بالجامعات تنكع مف مصادر الحصكؿ عمى 
 المعمكمات.
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( يتكفر لدل مدير العلبقات العامة خبرة كافية تساعده عمى اتخاذ ٓجدكؿ رقـ )
 القرارات

 النسبة المئكية التكرار الفئات
 ِٖ َٕ اكافؽ بشدة
 ّٔ َٗ اكافؽ
 ِْ َٔ محايد

 ٖ َِ اكافؽ لا
 ْ َُ لا اكافؽ بشدة
 %ََُ َِٓ المجمكع

 

 
يتضح أف افراد عينة البحث تراكحت نسب خياراتيـ  خلبؿ الجدكؿ كالشكؿ أعلبهمف 

%( لا ٖ%( محايد ك )ِْ%( اكافؽ بشدة ك )ِٖ%( يكافقكف ك)ّٔكما يمي : )
بأف مدير %( ، مما يدؿ عمى أف أفراد العينة يركف ْاكافؽ بشدة  ك لا اكافؽ )

 العلبقات العامة يتكفر لديو خبرة كافية تساعده عمى اتخاذ القرارات السميمة.

0

50

100

150

200

250

300

‌اوافق‌بشدة ‌اوافق ‌محاٌد ‌لا‌اوافق ‌لا‌اوافق‌بشدة ‌المجموع

‌التكرار

‌النسبة‌المئوٌة



212 
 

( يمتمؾ ضابط العلبقات العامة القدر الكافي مف الحرية لممارسة ٔجدكؿ رقـ )
 الانشطة كالمياـ لمرؤكسيو

 النسبة المئكية التكرار الفئات
 َِ َٓ اكافؽ بشدة
 ْٖ َُِ اكافؽ
 ِْ َٔ محايد

 ٖ َِ اكافؽ لا
 َ َ لا اكافؽ بشدة
 %ََُ َِٓ المجمكع

 
يتضح أف افراد عينة البحث تراكحت نسب خياراتيـ  خلبؿ الجدكؿ كالشكؿ أعلبهمف 

%( لا ٖ%( اكافؽ بشدة ك ) َِ%( محايد ك )ِْ%( يكافقكف ك)ْٖكما يمي : )
يمتمؾ القدر  اكافؽ ، مما يدؿ عمى أف أفراد العينة يركف أف ضابط العلبقات العامة

 الكافي مف الحرية لممارسة الانشطة كالمياـ لمرؤكسيو  .
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( تصدر إدارة العلبقات العامة نشرات تعريفية لمجميكر الخارجي عف ٕجدكؿ رقـ )
 الجامعة

 النسبة المئكية التكرار الفئات
 ِْ َٔ اكافؽ بشدة
 ْٖ َُِ اكافؽ
 َِ َٓ محايد
 ٖ َِ لا اكافؽ

 َ َ لا اكافؽ بشدة
 %ََُ َِٓ المجمكع

 

 
يتضح أف افراد عينة البحث تراكحت نسب خياراتيـ  خلبؿ الجدكؿ كالشكؿ أعلبهمف 

%( لا ٖ%( محايد ك )َِ%( اكافؽ بشدة ك )ِْ%( يكافقكف ك)ْٖكما يمي : )
اكافؽ بشدة، مما يدؿ عمى أف أفراد العينة يركف اف إدارة العلبقات العامة تصدر 

 كر الخارجي عف الجامعة مما يسيؿ التعرؼ عمى ما يريد.نشرات تعريفية لمجمي

 ( تكفر إدارة العلبقات العامة لكحات بدلالة المبنىٖجدكؿ رقـ )
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 النسبة المئكية التكرار الفئات
 ِّ َٖ اكافؽ بشدة
 ْْ َُُ اكافؽ
 َِ َٓ محايد
 ٖ َِ لا اكافؽ

 َ َ لا اكافؽ بشدة
 %ََُ َِٓ المجمكع

 

 
يتضح أف افراد عينة البحث تراكحت نسب خياراتيـ  كالشكؿ أعلبه خلبؿ الجدكؿمف 

%( لا ٖ%( محايد ك )َِ%( اكافؽ بشدة ك )ِّ%( يكافقكف ك)ْْكما يمي : )
اكافؽ، مما يدؿ عمى أف أفراد العينة يركف اف إدارة العلبقات العامة تكفر لكحات 

 بدلالة المبنى.
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ة بتغطية الحملبت كالانشطة كالفعاليات ( تؤدم إدارة العلبقات العامٗجدكؿ رقـ )
 داخؿ الحرـ الجامعي

 النسبة المئكية التكرار الفئات
 ُِ َّ اكافؽ بشدة
 ْٔ ُُٓ اكافؽ
 ِْ َٔ محايد
 ُٖ ْٓ لا اكافؽ

 َ َ لا اكافؽ بشدة
 %ََُ َِٓ المجمكع

 

 
اتيـ يتضح أف افراد عينة البحث تراكحت نسب خيار  خلبؿ الجدكؿ كالشكؿ أعلبهمف 

%( اكافؽ ُِ%( لا اكافؽ ك )ُٖ%( محايد ك )ِْ%( يكافقكف ك)ْٔكما يمي : )
بشدة ، مما يدؿ عمى أف أفراد العينة يركف أف إدارة العلبقات العامة بالجامعات 

 تؤدم الحملبت كالتغطية للؤنشطة كالفعاليات داخؿ الحرـ الجامعي .

 ة( تكفر النظافة التامة بداخؿ الجامعَُجدكؿ رقـ )
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 النسبة المئكية التكرار الفئات
 ِْ َٔ اكافؽ بشدة
 ْْ َُُ اكافؽ
 ِٖ َٕ محايد
 ْ َُ لا اكافؽ

 َ َ لا اكافؽ بشدة
 %ََُ َِٓ المجمكع

 

 
أعلبه يتضح أف افراد عينة البحث تراكحت نسب خياراتيـ كما  كالشكؿ مف الجدكؿ

%( لا اكافؽ، ْك ) %( اكافؽ بشدةِْ%( محايد ك )ِٖ%( يكافقكف ك)ْْيمي : )
مما يدؿ عمى أف أفراد العينة يركف أف النظافة بالجامعة متكفرة مما يساىـ في 

 الشعكر بالارتياح  .
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 المحور الثاني: التخطيط الاستراتيجي لممؤسسات

 ( تعتمد المؤسسات عمى الالتزاـ بالخطة المكضكعة .ُجدكؿ رقـ )

 النسبة المئكية التكرار الفئات
  ِٖ َٕ ةاكافؽ بشد
 ِٓ َُّ اكافؽ
 ُِ َّ محايد
 ٖ َِ لا اكافؽ

 َ َ لا اكافؽ بشدة
 %ََُ َِٓ المجمكع

 

 
يتضح أف افراد عينة البحث تراكحت نسب خياراتيـ كما  الجدكؿ كالشكؿ أعلبهمف 

%( لا اكافؽ ، ٖ%( محايد ك )ُِ%( اكافؽ بشدة ك )ِٖ%( يكافقكف ك)ِٓيمي : )
لعينة يدلكف بأف المؤسسات تعتمد عمى الالتزاـ بالخطة مما يدؿ عمى أف أفراد ا

 المكضكعة .
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 ( تكفر الامكاؿ اللبزمة لعممية التخطيط الاستراتيجيِجدكؿ رقـ )

 النسبة المئكية التكرار الفئات
 ِْ َٔ اكافؽ بشدة
 ْٔ ُُٓ اكافؽ
 َِ َٓ محايد
 ٔ ُٓ لا اكافؽ

 ْ َُ لا اكافؽ بشدة
 %ََُ َِٓ المجمكع

 

 
يتضح أف افراد عينة البحث تراكحت نسب خياراتيـ كما  الجدكؿ كالشكؿ أعلبهف م

%( لا اكافؽ ٔ%( محايد ك )َِ%( اكافؽ بشدة ك)ِْ%( يكافقكف ك)ْٔيمي : )
%( لا اكافؽ بشدة ، مما يدؿ عمى أف أفراد العينة يركف أف تكفر الامكاؿ اللبزمة ْك)

 ح المؤسسة .لعممية التخطيط الاستراتيجي يساىـ في نجا
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( تضع المؤسسة الاستراتيجيات المناسبة التي تتلبءـ مع قدرتيا ّجدكؿ رقـ )
 الداخمية كالظركؼ الخارجية التي تكاجو المؤسسة

 النسبة المئكية التكرار الفئات
 ُٔ َْ اكافؽ بشدة
 ْٖ َُِ اكافؽ
 ِْ َٔ محايد
 ٖ َِ لا اكافؽ

 ْ َُ لا اكافؽ بشدة
 %ََُ َِٓ المجمكع

 

 
يتضح أف افراد عينة البحث تراكحت نسب خياراتيـ كما  الجدكؿ كالشكؿ أعلبهمف 

%( لا اكافؽ ٖ%( اكافؽ بشدة ك)ُٔ%( محايد  ك)ِْ%( يكافقكف ك)ْٖيمي : )
%( لا اكافؽ بشدة، مما يدؿ عمى أف أفراد العينة يركف أف المؤسسة تضع ْك)

ية كمع الظركؼ الخارجية التي تكاجو استراتيجيات مناسبة كتتلبءـ مع قدراتيا الداخم
 المؤسسة .

0

50

100

150

200

250

300

‌اوافق‌بشدة ‌اوافق ‌محاٌد ‌لا‌اوافق ‌لا‌اوافق‌بشدة ‌المجموع

‌التكرار

‌النسبة‌المئوٌة



221 
 

( تختار المؤسسة الاستراتيجيات بما ينسجـ مع رؤية كرسالة كاىداؼ ْجدكؿ رقـ )
 المؤسسة

 النسبة المئكية التكرار الفئات
 ُٔ َْ اكافؽ بشدة
 ِٓ َُّ اكافؽ
 َِ َٓ محايد
 ٖ َِ لا اكافؽ

 ْ َُ لا اكافؽ بشدة
 %ََُ َِٓ المجمكع

 

 
يتضح أف افراد عينة البحث تراكحت نسب خياراتيـ كما  الجدكؿ كالشكؿ أعلبهمف 

%( لا اكافؽ ٖ%( اكافؽ بشدة ك)ُٔ%( محايد ك )َِ%( يكافقكف ك)ِٓيمي : )
%( لا كافؽ بشدة ، مما يدؿ عمى أف أفراد العينة يركف أف المؤسسة تختار ْك)

 المؤسسة. الاستراتيجيات بما ينسجـ مع رؤية كرسالة كاىداؼ

 ( تشرؾ الإدارة الأفراد المختصيف في تنفيذ الخطة التنفيذيةٓجدكؿ رقـ )
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 النسبة المئكية التكرار الفئات
 ِْ َٔ اكافؽ بشدة
 ْْ َُُ اكافؽ
 َِ َٓ محايد
 ْ َُ لا اكافؽ

 ٖ َِ لا اكافؽ بشدة
 %ََُ َِٓ المجمكع

 

 
ث تراكحت نسب خياراتيـ كما يتضح أف افراد عينة البح الجدكؿ كالشكؿ أعلبهمف 

%( لا اكافؽ ٖ%( محايد ك )َِ%( اكافؽ بشدة ك)ِْ%( يكافقكف ك)ْْيمي : )
%( كلا اكافؽ ، مما يدؿ عمى أف أفراد العينة يركف أف الإدارة تشرؾ الأفراد ْبشدة ك)

 المختصيف في تنفيذ الخطة التنفيذية .
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 عاليالمحور الثالث: إدارة الأمة بمؤسسات التعميم ال

( تكجد استراتيجيات علبقات عامة بمؤسسات التعميـ العالي لمكقكؼ عمى ُجدكؿ رقـ)
دارتيا  الأزمة كا 

 النسبة المئكية التكرار الفئات
 ِٖ َٕ اكافؽ بشدة
 ّٔ َٗ اكافؽ
 ُٔ َْ محايد
 ُِ َّ لا اكافؽ

 ٖ َِ لا اكافؽ بشدة
 %ََُ َِٓ المجمكع

 
ف افراد عينة البحث تراكحت نسب خياراتيـ كما يمي : يتضح أ الجدكؿ كالشكؿ أعلبهمف 

%( لا ٖ%( لا اكافؽ ك)ُِ%( محايد ك )ُٔ%( اكافؽ بشدة ك )ِٖ%( يكافقكف ك)ّٔ)
استراتيجيات علبقات عامة  ىناؾاكافؽ بشدة ، مما يدؿ عمى أف أفراد العينة يركف أف 

دارتيا بالجامع ات كلكف ىنالؾ بعض مف بمؤسسات التعميـ العالي لمكقكؼ عمى الازمة كا 
 افراد العينة غير مكافقكف عمى ذلؾ.
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( يتقف مدير الجامعة ميارات كسمات شخصية تؤىمو لمسيطرة عمى ِجدكؿ رقـ )
 الأزمة

 النسبة المئكية التكرار الفئات
 ُٔ َْ اكافؽ بشدة
 ّٔ َٗ اكافؽ
 ِّ َٖ محايد
 ُِ َّ لا اكافؽ

 ْ َُ لا اكافؽ بشدة
 %ََُ َِٓ المجمكع

 
يتضح أف افراد عينة البحث تراكحت نسب خياراتيـ كما  الجدكؿ كالشكؿ أعلبهمف 

%( لا اكافؽ ُِ%( اكافؽ بشدة ك )ُٔ%( محايد ك )ِّ%( يكافقكف ك)ّٔيمي : )
%( لا اكافؽ بشدة ، مما يدؿ عمى أف أفراد العينة يركف أف مدير الجامعة يتقف ْك)

 مى الازمة بينما فئة لا تكافؽ عمى ذلؾ.ميارات كسمات شخصية تؤىمو لمسيطرة ع
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( تحرص مؤسسات التعميـ العالي عمى إتماـ عمميات الاتصاؿ بشكؿ ّجدكؿ رقـ )
 سريع لمحد مف تفاقـ اضرار الازمة

 النسبة المئكية التكرار الفئات
 َِ َٓ اكافؽ بشدة
 ِّ َٖ اكافؽ
 ِٖ َٕ محايد
 ُِ َّ لا اكافؽ

 ٖ َِ لا اكافؽ بشدة
 %ََُ َِٓ جمكعالم

 
يتضح أف افراد عينة البحث تراكحت نسب خياراتيـ كما  الجدكؿ كالشكؿ أعلبهمف 

%(لا اكافؽ بشدة ٖ%( لا اكافؽ ك )ُِ%( محايد ك )ِٖ%( يكافقكف ك)ِّيمي : )
، مما يدؿ عمى أف أفراد العينة يركف أف مؤسسات التعميـ العالي تحرص عمى إتماـ 

يع لمحد مف تفاقـ الازمة بينما بعض افراد العينة يدلكف عمميات الاتصاؿ بشكؿ سر 
 بغير ذلؾ .
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( تحرص مؤسسات التعميـ العالي عمى تكفير نظـ اتصالات تجيب عف ْجدكؿ رقـ )
 جميع الاسئمة التي تطرح اثناء الازمة

 النسبة المئكية التكرار الفئات
 َِ َٓ اكافؽ بشدة
 ّٔ َٗ اكافؽ
 ِٖ َٕ محايد
 ُِ َّ لا اكافؽ

 ْ َُ لا اكافؽ بشدة
 %ََُ َِٓ المجمكع

 
يتضح أف افراد عينة البحث تراكحت نسب خياراتيـ كما  الجدكؿ كالشكؿ أعلبهمف 

%( اكافؽ ُِ%( اكافؽ بشدة ك )َِ%( محايد ك )ِٖ%( يكافقكف ك)ّٔيمي : )
 %( لا اكافؽ بشدة، مما يدؿ عمى أف أفراد العينة يركف أف مؤسسات التعميـْك)

العالي تحرص عمى تكفر نظـ اتصالات تجيب عف جميع الاسئمة التي تطرح اثناء 
 الازمة ، كلكف ىنالؾ فئة مف العينة غير مكافقكف عمى ذلؾ  .
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( يتقف العاممكف بمؤسسات التعميـ العالي عمى استخداـ الكسائؿ الحديثة ٓجدكؿ رقـ)
 كالتعامؿ مع التطبيقات الإلكتركنية

 النسبة المئكية التكرار الفئات
 ِْ َٔ اكافؽ بشدة
 ِّ َٖ اكافؽ
 ّٔ َٗ محايد
 ْ َُ لا اكافؽ

 ْ َُ لا اكافؽ بشدة
 %ََُ َِٓ المجمكع

 
يتضح أف افراد عينة البحث تراكحت نسب خياراتيـ كما  الجدكؿ كالشكؿ أعلبهمف 

%( لا اكافؽ ْ%( اكافؽ بشدة ك )ِْ%( اكافؽ ك )ِّ%( محايديف ك)ّٔيمي : )
%( لا اكافؽ بشدة، مما يدؿ عمى أف أفراد العينة يقفكف مكقؼ الحياد كمكافقكف ْ)ك

عمى اف العامميف بمؤسسات التعميـ العالي يتقف استخداـ الكسائؿ الحديثة كالتعامؿ 
 مع التطبيقات الالكتركنية بينما تكجد فئة غير مكافقة .
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الككادر البشرية المدربة  ( تسعى مؤسسات التعميـ العالي عمى تأىيؿٔجدكؿ رقـ )
 لتعامؿ مع نظـ الاتصالات المستجدة لاحتكاء الازمة

 النسبة المئكية التكرار الفئات
 ٖ َِ اكافؽ بشدة
 ّٔ َٗ اكافؽ
 ْْ َُُ محايد
 ُِ َّ لا اكافؽ

 َ َ لا اكافؽ بشدة
 %ََُ َِٓ المجمكع

 
ت نسب خياراتيـ كما يتضح أف افراد عينة البحث تراكح الجدكؿ كالشكؿ أعلبهمف 

%( اكافؽ بشدة ٖ%( لا اكافؽ ك )ُِ%( اكافؽ  ك )ّٔ%( محايديف ك)ْْيمي : )
، مما يدؿ عمى أف أفراد العينة يركف أف إدارة العلبقات العامة بالجامعات تؤدم 

 الحملبت كالتغطية للؤنشطة كالفعاليات داخؿ الحرـ الجامعي .
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ممارسة  نشاط العلبقات العامة الذم يتمثؿ ( تكجد علبقة قائمة بيف ٕجدكؿ رقـ )
في : البحكث ، ك التخطيط، كالتنفيذ كالتقكيـ ك مراحؿ الأزمة بمؤسسات التعميـ 

 العالي

 النسبة المئكية التكرار الفئات
 َِ َٓ اكافؽ بشدة
 ْْ َُُ اكافؽ
 ِٖ َٕ محايد
 ْ َُ لا اكافؽ

 ْ َُ لا اكافؽ بشدة
 %ََُ َِٓ المجمكع

 
يتضح أف افراد عينة البحث تراكحت نسب خياراتيـ كما  لجدكؿ كالشكؿ أعلبهامف 

%( لا اكافؽ ْ%( اكافؽ بشدة ك )َِ%( محايد ك )ِٖ%( يكافقكف ك)ْْيمي : )
%( لا اكافؽ بشدة ، مما يدؿ عمى أف أفراد العينة يركف أف ىنالؾ علبقة بيف ْك)

سات التعميـ العالي ، بينما تكجد ممارسة نشاط العلبقات العامة كمراحؿ الازمة بمؤس
 فئة غير مكافقة .
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( تكافر ككجكد الإمكانيات الفنية كالتنظيمية لإدارة العلبقات العامة في ٖجدكؿ رقـ )
المؤسسات التعميمية تساىـ في الكقاية كالتعامؿ عند كقكع الأزمة كمعالجة آثارىا بمؤسسات 

 التعميـ العالي

 ةالنسبة المئكي التكرار الفئات
 ِْ َٔ اكافؽ بشدة
 ِٓ َُّ اكافؽ
 َِ َٓ محايد
 ْ َُ لا اكافؽ

  َ لا اكافؽ بشدة
 %ََُ َِٓ المجمكع

 
يتضح أف افراد عينة البحث تراكحت نسب خياراتيـ كما  الجدكؿ كالشكؿ أعلبهمف 

%( لا اكافؽ ، ْ%( محايد ك )َِ%( اكافؽ بشدة ك )ِْ%( يكافقكف ك)ِٓيمي : )
ف أفراد العينة يركف أف ىنالؾ إمكانيات فنية كتنظيمية متكفرة لإدارة مما يدؿ عمى أ

العلبقات العامة تساىـ في الكقاية كالتعامؿ عند كقكع الازمة كمعالجة آثارىا 
 بمؤسسات التعميـ العالي .
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الإدارة العميا لممؤسسة تساىـ في  التنسيؽ بيف العلبقات العامة ك  يكضح(ٗجدكؿ رقـ )
 مة بمؤسسات التعميـ العاليمكاجية الأز 

 النسبة المئكية التكرار الفئات
 ْْ َُُ اكافؽ بشدة
 ِْ َٔ اكافؽ
 َِ َٓ محايد
 ُِ َّ لا اكافؽ

 َ َ لا اكافؽ بشدة
 %ََُ َِٓ المجمكع

 
مف الجدكؿ أعلبه يتضح أف افراد عينة البحث تراكحت نسب خياراتيـ كما يمي : 

%( لا اكافؽ ، مما ُِ%( محايد ك )َِافؽ ك )%( اك ِْ%( يكافقكف بشدة ك)ْْ)
يدؿ عمى أف أفراد العينة يركف أف التنسيؽ بيف العلبقات العامة كالإدارة العميا 

 لممؤسسة تساىـ في مكاجية الازمة بمؤسسات التعميـ العالي.
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( تكجد علبقة بيف اعتماد العلبقات العامة عمى تقديـ المعمكمات َُجدكؿ رقـ )
 بيف طبيعة معمكمات الأزمة بمؤسسات التعميـ العاليالصحيحة ك 

 النسبة المئكية التكرار الفئات
 ِّ َٖ اكافؽ بشدة
 َْ ََُ اكافؽ
 َِ َٓ محايد
 ْ َُ لا اكافؽ

 ْ َُ لا اكافؽ بشدة
 %ََُ َِٓ المجمكع

 
مف الجدكؿ أعلبه يتضح أف افراد عينة البحث تراكحت نسب خياراتيـ كما يمي : 

%( ْ%( لا اكافؽ ك)ْ%( محايد ك )َِ%( اكافؽ بشدة ك )ِّيكافقكف ك)%( َْ)
لا اكافؽ بشدة ، مما يدؿ عمى أف أفراد العينة يركف أف ىناؾ علبقة بيف اعتماد 
العلبقات العامة عمى تقديـ المعمكمات الصحيحة كبيف طبيعة معمكمة الازمة 

 بمؤسسات التعميـ العالي.
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 لتي تواجو الازمات بمؤسسات التعميم العاليالمحور الرابع: المعوقات ا

( عدـ كجكد معايير تكفؿ الاختيار الصحيح لمعامميف في إدارة العلبقات ُجدكؿ رقـ)
 العامة

 النسبة المئكية التكرار الفئات
 ّٔ َٗ اكافؽ بشدة
 ّٔ َٗ اكافؽ
 ُٔ َْ محايد
 ٖ َِ لا اكافؽ

 ْ َُ لا اكافؽ بشدة
 %ََُ َِٓ المجمكع

 
%( ّٔالجدكؿ أعلبه يتضح أف افراد عينة البحث تراكحت نسب خياراتيـ كما يمي : ) مف

%( لا ْ%( لا اكافؽ ك)ٖك ) محايد%( ُٔك) يكافقكف بشدة ايضان %( ّٔيكافقكف ك)
اكافؽ بشدة ، مما يدؿ عمى أف أفراد العينة يركف أف مف المعكقات عدـ كجكد معايير تكفؿ 

 إدارة العلبقات العامة. الاختيار الصحيح لمعامميف في
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( عدـ حصكؿ العامميف في إدارة العلبقات العامة عمى دكرات تدريبية ِجدكؿ رقـ )
 .متخصصة لممارسة المينة

 النسبة المئكية التكرار الفئات
 ّٔ َٗ اكافؽ بشدة
 ِّ َٖ اكافؽ
 ِْ َٔ محايد
 ْ َُ لا اكافؽ

 ْ َُ لا اكافؽ بشدة
 %ََُ َِٓ المجمكع

 
الجدكؿ أعلبه يتضح أف افراد عينة البحث تراكحت نسب خياراتيـ كما يمي : مف 

%( لا اكافؽ ْ%( محايد  ك )ِْ%( اكافؽ ك )ِّ%( يكافقكف بشدة ك)ّٔ)
%( لا اكافؽ بشدة ، مما يدؿ عمى أف أفراد العينة يركف أف مف المعكقات التي ْك)

لعامميف في إدارة العلبقات تكاجو الازمات بمؤسسات التعميـ العالي ىي عدـ حصكؿ ا
 العامة عمى دكرات تدريبية متخصصة لممارسة المينة.
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( ضعؼ مشاركة مدير إدارة العلبقات العامة في عممية اتخاذ القرار ّجدكؿ رقـ )
 الإدارية عند كجكد ازمة في مؤسسات التعميـ العالي

 النسبة المئكية التكرار الفئات
 ِّ َٖ اكافؽ بشدة
 ْْ َُُ اكافؽ
 ُِ َّ محايد
 ٖ َِ لا اكافؽ

 ْ َُ لا اكافؽ بشدة
 %ََُ َِٓ المجمكع

 
مف الجدكؿ أعلبه يتضح أف افراد عينة البحث تراكحت نسب خياراتيـ كما يمي : 

%( ْ%( لا اكافؽ ك)ٖ%( محايد ك )ُِ%( اكافؽ بشدة ك )ِّ%( يكافقكف ك)ْْ)
ف مف المعكقات ضعؼ مشاركة مدير لا اكافؽ بشدة ، مما يدؿ عمى أف أفراد العينة ا

إدارة العلبقات العامة في عممية اتخاذ القرارات الإدارية عند كجكد ازمة بمؤسسات 
 التعميـ العالي.
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فر المكارد المالية لإدارات العلبقات العامة بشكؿ كاؼو اثناء عدـ تك  (ْجدكؿ رقـ )
 .الازمة

 النسبة المئكية التكرار الفئات
 ّٔ َٗ اكافؽ بشدة
 َْ ََُ اكافؽ
 ُِ َّ محايد
 ْ َُ لا اكافؽ

 ٖ َِ لا اكافؽ بشدة
 %ََُ َِٓ المجمكع

 

 
مف الجدكؿ أعلبه يتضح أف افراد عينة البحث تراكحت نسب خياراتيـ كما يمي : 

%( لا اكافؽ بشدة ٖ%( محايد ك )ُِ%( اكافؽ بشدة ك )ّٔ%( يكافقكف ك)َْ)
فر عدـ تك أفراد العينة يدلكف اف مف المعكقات  %( لا اكافؽ ، مما يدؿ عمى أفْك)

 .المكارد المالية لإدارات العلبقات العامة بشكؿ كاؼو اثناء الازمة

 ( عدـ اىتماـ الإدارة العميا بالعلبقات العامة كعدـ اقتناعيا بقدراتيآجدكؿ رقـ)
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 النسبة المئكية التكرار الفئات
 ْْ َُُ اكافؽ بشدة
 ِٖ َٕ اكافؽ
 َِ َٓ محايد
 ْ َُ لا اكافؽ

 ْ َُ لا اكافؽ بشدة
 %ََُ َِٓ المجمكع

 

 
مف الجدكؿ أعلبه يتضح أف افراد عينة البحث تراكحت نسب خياراتيـ كما يمي : 

%( ْ%( لا اكافؽ ك)ْ%( محايد ك )َِ%( اكافؽ ك )ِٖ%( يكافقكف بشدة ك)ْْ)
عدـ اىتماـ المعكقات  لا اكافؽ بشدة ، مما يدؿ عمى أف أفراد العينة يدلكف اف مف

 .الإدارة العميا بالعلبقات العامة كعدـ اقتناعيا بقدراتيا
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 خلاصة الإطار النظري:

ترل الباحثة أف استراتيجيات العلبقات العامة في إدارة الأزمة بمؤسسات التعميـ 
شكلبت العالي لابد مف تضافر الجيكد مف أجؿ علبج أك عمى الأقؿ التقميؿ مف الم

دارة الأزمة بمؤسسات  التي تتفاقـ إلى أزمة كتقترح الباحثة بعض الطرؽ لعلبج كا 
 التعميـ العالي.

دارة الازمة بمؤسسات التعميـ - ضركرة الاستعانة بمستشاريف لمعلبقات العامة كا 
 العالي ، كذلؾ لإرشاد المؤسسة بكيفية التعامؿ مع الازمة.

اؿ العلبقات العامة كالازمة، لزيادة الكعي عقد دكرات تدريبية تخصصية في مج -
حكؿ اىمية كجكد إدارة علبقات عامة كجياز ميـ اثناء الازمة، ككذالؾ الحد مف 

 الاضرار الناجمة مف حدكث الازمة.

ضركرة إطلبع الجميكر الداخمي كالخارجي عف اسباب الازمة اذا كانت مبيمة،  -
 المؤسسة.كذلؾ لتنمية الثقة المستمرة بيف الجميكر ك 
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 البحث: نتائج

أف إدارة العلبقات العامة تساىـ في صياغة رؤية الجامعة  اثبتت الدراسة -ُ
 .بالجامعات المبحكثة 

إدارة العلبقات العامة تبيف المعايير كالرسالة نحك تحقيؽ  تكصمت الدراسة أف -ِ
 .أىداؼ كتقييـ الجامعات المبحكثة 

ف الجامعة تقكـ بتطكير أىدافيا أفراد العينة يركف بأ اتضح مف الدراسة أف -ّ
 الاستراتيجية بشكؿ كاضح كمكتكب .

إدارة العلبقات العامة بالجامعات تنكع مف مصادر الحصكؿ اثبتت الدراسة اف   -ْ
 عمى المعمكمات.

تصدر نشرات  بالجامعات المبحكثة اف إدارة العلبقات العامةاتضح مف الدراسة  -ٓ
 ا يسيؿ التعرؼ عمى ما يريد.تعريفية لمجميكر الخارجي عف الجامعة مم

 إدارة العلبقات العامة تكفر لكحات بدلالة المبنى. تكصمت الدراسة إلى -ٔ
إدارة العلبقات العامة بالجامعات تؤدم الحملبت كالتغطية  اثبتت الدراسة أف -ٕ

 للؤنشطة كالفعاليات داخؿ الحرـ الجامعي .
عتمد عمى الالتزاـ أف المؤسسات المبحكثة )الجامعات(  ت تكصمت الدراسة إلى -ٖ

 .بالخطة المكضكعة
ساىـ في زمة لعممية التخطيط الاستراتيجي تأف تكفر الامكاؿ اللب اثبتت الدراسة -ٗ

 نجاح المؤسسة .
أف المؤسسة تضع استراتيجيات مناسبة كتتلبءـ مع قدراتيا تكصمت الدراسة إلى  -َُ

 الداخمية كمع الظركؼ الخارجية التي تكاجو المؤسسة .
أف مؤسسات التعميـ العالي تحرص عمى إتماـ عمميات  سةاكضحت الدرا -ُُ

 .الاتصاؿ بشكؿ سريع لمحد مف تفاقـ الازمة
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أف مؤسسات التعميـ العالي تحرص عمى تكفر نظـ اتصالات  اثبتت الدراسة -ُِ
 .تجيب عف جميع الاسئمة التي تطرح اثناء الازمة

تخداـ الكسائؿ اف العامميف بمؤسسات التعميـ العالي يتقف اس بينت الدراسة  -ُّ
 .الحديثة كالتعامؿ مع التطبيقات الالكتركنية

أف ىنالؾ علبقة بيف ممارسة نشاط العلبقات العامة كمراحؿ  تكصمت الدراسة  -ُْ
 .الازمة بمؤسسات التعميـ العالي

أف ىنالؾ إمكانيات فنية كتنظيمية متكفرة لإدارة العلبقات  اكضحت الدراسة -ُٓ
مؿ عند كقكع الازمة كمعالجة آثارىا بمؤسسات التعميـ العامة تساىـ في الكقاية كالتعا

 العالي.
التنسيؽ بيف العلبقات العامة كالإدارة العميا لممؤسسة  اكضحت الدراسة أف -ُٔ

 تساىـ في مكاجية الازمة بمؤسسات التعميـ العالي.
أف ىناؾ علبقة بيف اعتماد العلبقات العامة عمى تقديـ  بينت الدراسة  -ُٕ

 .كبيف طبيعة معمكمة الازمة بمؤسسات التعميـ العالي المعمكمات الصحيحة
مف المعكقات عدـ كجكد معايير تكفؿ الاختيار الصحيح لمعامميف  اثبتت الدراسة أف  -ُٖ

 في إدارة العلبقات العامة.
أف مف المعكقات التي تكاجو الازمات بمؤسسات التعميـ العالي  تكصمت الدراسة -ُٗ

ريبية متخصصة لبقات العامة عمى دكرات تدىي عدـ حصكؿ العامميف في إدارة الع
لممارسة المينة، كايضان ضعؼ مشاركة مدير إدارة العلبقات العامة في عممية اتخاذ 

عدـ تكفر المكارد كذلؾ  القرارات الإدارية عند كجكد ازمة بمؤسسات التعميـ العالي.
اـ الإدارة العميا عدـ اىتم، المالية لإدارات العلبقات العامة بشكؿ كاؼو اثناء الازمة

 .بالعلبقات العامة كعدـ اقتناعيا بقدراتيا
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 التوصيات:

تيدؼ التكصيات إلى الحؿ في معالجة الازمة بمؤسسات التعميـ العالي كىناؾ    
 العديد مف التكصيات:

يجب عمى الجامعات المبحكثة سد النقص مف الككادر المتخصصة التي ىاجرت  -ُ
 كتركت العمؿ.

ؿ الاتصاؿ كاستراتيجياتيا اثناء الازمة ككضع الاساسيات كالخطط الاىتماـ بكسائ -ِ
 الكاضحة ليا.

الاىتماـ بتدريب العامميف بكافة مستكياتيـ يجب عمى الجامعات المبحكثة  -ّ
 كتأىمييـ بطريقة دكرية.

 الاىتماـ بالككادر المؤىمة كتحفيزىـ ماديان كمعنكيان.  -ْ
 ات العامة كالمؤسسة كافة.تطبيؽ مبدأ التخطيط الاستراتيجي في العلبق -ٓ
 يجب اتاحة فرص للببتكار كالإبداع مف قبؿ المكظفيف. -ٔ

 المقترحات المستقبمية:

 ظؿ تفشي الاكبئة . عمى الجامعات السكدانيةتأثير برامج العلبقات العامة  -ُ
 تكظيؼ التكنكلكجيا المتقدمة لمعلبقات العامة في إدارة الأزمات.  -ِ
 بمؤسسات التعميـ العالي. دكر العلبقات العامة في النيكض -ّ
 الجامعية. بحكث العلبقات العامة كدكرىا في تنمية المجتمعات -ْ
 .مكقع العلبقات العامة في اليياكؿ التنظيمية كأثره عمى أدائيا  -ٓ
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 المصادر والمراجع

 المصادر:

 القرآف الكريـ

 المراجع:

ار ىػ(، لساف العرب، دُُٕابف منظكر، أبك الفضؿ جماؿ محمد بف مكرـ )ت .ُ
 .ىػُِّْالحديث ػ القاىرة، 

ىػ(، القامكس المحيط، مؤسسة ُٕٖمجد الديف محمد بف يعقكب )ت :آبادم .ِ
 .الرسالة ػ بيركت

، قطاع دار ُ، جِ، المعجـ الكسيط، ط (ُِٕٗ) كاخركف ابراىيـ :أنيس  .ّ
 .المعارؼ، القاىرة

ار (:الإدارة الاستراتيجية حالات كنماذج تطبيقية، دََِِأحمد ) :القطاميف .ْ
 مجدكلام لمنشر.

( ، إدارة الازمات استراتيجية المكاجية ، جامعة نايؼ ََُِعمي ىميكؿ) :الركيمي .ٓ
 العربية لمعمكـ الأمنية .

، خكاطر في الإدارة المعاصرة، دار غريب، القاىرة، (ََُِ)عمي : السممي .ٔ
 .مصر

ير في : التخطيط الاستراتيجي كديناميكية التغ(ََِٖ)الشربيني اليلبلي :اليلبلي .ٕ
 .النظـ التعميمية، دار الجامعة الجديدة، الإسكندرية

(: إدارة الازمات َُِٓ)خالد عبدا﵀ إبراىيـ، العيساكم غساف قاسـ داكد :اللبمي .ٖ
 الأسس كالتطبيقات، جامعة بغداد.
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(: الإدارة الاستراتيجية "إدارة الالفية الثالثة" ، مجمكعة النيؿ ََُِنادية ):العارؼ  .ٗ
 شر.لمطباعة كالن

 –العكلمة ك المنافسة  -الإدارة الاستراتيجية  :( ََِْكاظـ نزار ) :الركابي .َُ
 .دار كائؿ لمنشر، عماف

، إدارة الجكدة الشاممة في التعميـ (ََِٖ)يكسؼ حجيـ كآخركف :الطائي .ُُ
 .، مؤسسة الكراؽ، عماف، الأردفالجامعي

 .درعية ، اخلبؽ العمؿ في الاسلبـ، ال (ََِٖ)مفرح بف سميماف :القكسي .ُِ
، السمكؾ التنظيمي بيف النظرية كالتطبيؽ ،  (ََِٓ) محمػد إسماعيؿ:بلبؿ  .ُّ

 .دار الجامعة الجديدة، مصر
، إدارة الجكدة الشاممة كالاعتماد الأكاديمي في (َُُِ)نبيؿ سعد  :خميؿ .ُْ

 .المؤسسات التربكية، دار الفجر، القاىرة، مصر
 اتخاذ إلى الدليؿ ماؿالأع إدارة ستراتيجياتا: (ََُِ)جيريمي :ككردم .ُٓ

 ، سمية ممدكح الشامي ،دار الكممات عربية.فعالة قرارات
(، ميارات إدارة الازمات كالككارث كالمكاقؼ ََِٔمحمد أحمد الطيب ) :ىيكؿ .ُٔ

 الصعبة، الييئة المصرية العامة لمكتاب.
، مكتبة طميطمة ( ، فف إدارة الأزماتََِِمحمد عبد القادر) :عبد القادر .ُٕ

 لكتركني.لمنشر الإ
الفكر المعاصر في ( ُٖٗٗ)عمي محمد ، سعيد يس ، عبد الكىاب :عامر .ُٖ

 .التنظيـ كالإدارة ، مركز كابد سيرفيس للبستشارات ك التطكير الإدارم ، القاىرة
، الناشر، إدارة الكقت كالازمات كالادارة بالأزمات :(ََِّالسيد) :عميكة .ُٗ

 .مركز القرار للبستشارات،القاىرة 
اقتصاد المؤسسة، دار المحمدية الجزائر ( ُٖٗٗ)ر دادم ناص :عدكف .َِ

 .الطبعة الأكلى
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 التعميـ كجكدة الاستراتيجي التخطيط: (ََِٖسيد) محمد :عمي أسامة .ُِ
 .الشيخ كفر كالتكزيع، لمنشر كالإيماف العمـ دار كاعتماده،

، عمـ اقتصاديات التعميـ الحديث، الدار (َََِ)محمد عباس :عابديف  .ِِ
 .بنانية، القاىرة، مصرالمصرية الم

مبادئ السمكؾ التنظيمي، الدار الجامعية،  (ََِٓ،) صلبح الديف :عبد الباقي .ِّ
 .الإسكندرية

الفكر المعاصر في ( ُٖٗٗ)عمي محمد ، :سعيد يس ، عبد الكىاب: عامر .ِْ
 .التنظيـ كالإدارة ، مركز كابد سيرفيس للبستشارات ك التطكير الإدارم ، القاىرة

، (مصر ) التطكر كبدائؿ المستقبؿ في العالي، التعميـ  (ََُِ)دفايز مرا :مينا .ِٓ
 .القاىرة ، مكتبة الأنجمك المصرية

، إدارة الجكدة الشاممة الفمسفة كمدخؿ العمؿ، دار (ََِٗ)زيداف :سمماف .ِٔ
 .المناىج، عماف، الأردف

 .الإسكندرية –الدار الجامعية  ، إدارة الأزمات (:َُُِ)أحمد  :ماىر .ِٕ
 محاضرات " تسيير المكارد البشرية". ( :ُٖٗٗعبد ا﵀ ، )عمي : مقٌاس .ِٖ
: التخطيط الاستراتيجي، المكتب العربي الحديث، (ََِٖ)نبيؿ حامد :مرسي .ِٗ

 .الإسكندرية
( ،إدارة الضغكط ،مركز تطكير الدراسات العميا، ََِٕ)جمعة سيد ، :يكسؼ .َّ

 القاىرة.
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 الرسائل العممية:
العػػلبقات العػػػامة فػػػي تطكير العممية التعميمية  دكر (:َُِِ) السيد، كماؿ الأميف .ُ

 ، جامعة كادم النيؿ ،رسالة ماجستير.في مؤسسات التعميـ العالي
استراتيجية العلبقات العامة في مجاؿ ضماف النكعية (: َُِّأحمد محمد أحمد ) .ِ

 ، جامعة القرآف الكريـ، رسالة دكتكراه. كالاعتماد عبر الانترنت
العلبقات العامة في تطكير  استراتيجياتدكر  (:َُِٔحمد معتصـ)عبد العزيز م  .ّ

 ، جامعة السكداف لمعمكـ كالتكنكلكجيا، رسالة ماجستير.أداء المؤسسات الإعلبمية
اعمية برامج العلبقات العامة في التكعية بمخاطر (: فَُِٗادـ الرشيد سميماف ) .ْ

 السكداف لمعمكـ كالتكنكلكجيا،، جامعة ظاىرة العنؼ الطلببي بمؤسسات التعميـ العالي
 رسالة دكتكراه.

العلبقات العامة في إدارة الأزمات  تكظيؼ (:َُِٗإماـ ىالة شرؼ الديف اسحؽ)  .ٓ
 ، جامعة السكداف لمعمكـ كالتكنكلكجيا، رسالة ماجستير.المالية

كظيفة  العلبقات العامة في تعزيز التنمية  (:َُِِإبراىيـ ،أحلبـ أحمد النكر ) .ٔ
 ،جامعة امدرماف الاسلبمية ،رسالة ماجستير. عيةالاجتما

 تحميمية دراسة :الأزمات" إدارة في العامة العلبقات دكر(: 9111البكري فواد ) .ٕ
 ، جامعة عيف شمس، كحدة بحكث الازمات.لمطيراف مصر أزمات لإحدل

 مؤسسات القطاع فيتأثير العلبقات العامة  (:َُِٖصلبح الديف صفاء محمد ) .ٖ
،اكاديمية المستقبؿ العالي لمدراسات التكنكلكجية  دارة الأزماتالخاص عمى إ

 المتخصصة.

ٗ. Gioia, Dennis A. 1992. “Pinto Fires and Personal Ethics: A 
Script Analysis of Missed Opportunities.” Journal of Business 

Ethics. Vol. 11. 
  



245 
 

 المراجع بالمغة الانجميزية:
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Education, Virginia, 1985,  
ِ- Schilder, Diane; Strategic Planning Process: Steps in 

Developing Strategic Plans, Harvard Family Research Project, 
Harvard University, 2008,  

ّ- L. Lerner, Alexandra, A Strategic Planning for Higher 
Education. 

 الأوراق العممية والمؤتمرات:

 التعميـ في الشاممة كالجكدة الاستراتيجي التخطيط: "طعيمة أحمد رشدم .ُ
 العربية، الدكؿ في العممي كالبحث التعميـ كتطكير لتخطيط الثاني المؤتمر ،"الجامعي

 .ُ مجمد
اخميؼ الطراكنة، ضبط الجكدة في التعميـ العالي كعلبقتو بالتنمية، كرقة بحثية  .ِ

لمبرنامج الأكاديمي العممي الخامس عشر بعنكف العمكـ كالتكنكلكجيا محركاف لمتغيير، 
 .ََُِمام  ُِكَُالأردف، 

بقة الشريؼ، صحراكم إيماف، الأساليب المستخدمة في تحقيؽ الجكدة الشاممة  .ّ
ت الجامعة، كرقة بحثية مقدمة لمممتقى الدكلي حكؿ إدارة الجكدة الشاممة في المؤسسا

في قطاع الخدمات، كمية الاقتصاد كعمكـ التسيير، جامعة منتكرم، قسنطينة، يكمي 
 .ََُِديسمبر  ُٓك ُْ

 المواقع الإلكترونية:ابرز 

9. -towards-steps-https://www.linkedin.com/pulse/8
-ma-jabaly-roger-strategy-communication-writing

post-mba?trk=prof. 

https://www.linkedin.com/pulse/8-steps-towards-writing-communication-strategy-roger-jabaly-ma-mba?trk=prof-post
https://www.linkedin.com/pulse/8-steps-towards-writing-communication-strategy-roger-jabaly-ma-mba?trk=prof-post
https://www.linkedin.com/pulse/8-steps-towards-writing-communication-strategy-roger-jabaly-ma-mba?trk=prof-post
https://www.linkedin.com/pulse/8-steps-towards-writing-communication-strategy-roger-jabaly-ma-mba?trk=prof-post
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 (9رقم )ممحق 

 بسم الله الرحمن الرحيم

 جامعة السودان للعلوم والتكنولوجٌا

 كلٌة الدراسات العلٌا

 كلٌة علوم الاتصال

 قسم العلاقات العامة والإعلان

 

 المحترم.................................../.....................رالدكتو 

 السلبـ عميكـ كرحمة ا﵀ كبركاتو

 دكتوراهتحكيم استمارة بحث 

 آٌات مجدي محمد/ أرجك التكرـ بالنظر في استمارة البحث المعنكف مف الطالبة   
استراتٌجٌات  تكظيؼ/في مجاؿ العلبقات العامة كالإعلبف بعنكاف 

بالتطبٌق ، العلاقات العامة فً إدارة الازمة بمؤسسات التعلٌم العالً

حية صلب تكرـ بإبداء الرأم حكؿ، على عٌنة من مؤسسات التعلٌم العالً
الاستمارة لتعيف أىداؼ البحث مع التكرـ بتكضيحو كي تراه مناسبان لجعؿ 

 الرسالة تحقؽ أىدافيا.

 ،،،والله الموفق

 أ.د مختار عثمان الصدٌق

 المشرف                                                         
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 (0رقم )ممحق 
‌بسم‌الله‌الرحمن‌الرحٌم

ؿجاػطظؿاغسودانؿغغطغومؿواغتعؼوغوجؾا

ؿعغؾظؿصغومؿاتصال

ؿعغؾظؿاغدراساتؿاغطغؾا

ؿظسمؿاغطلاظاتؿاغطاػظؿوالإصلان

 استمارة استبيان

 

 _____________________________ المحترم___ةالكريم/ / الأخت/الأخ

بجامعة السكداف لمعمكـ  الدكتكراهبدراسة عممية لنيؿ درجة  لباحثةتقكـ ا     
علبف كالتكنكلكجيا استراتيجيات العلاقات وظيف تبعنوان:) تخصص علبقات عامة كا 

) بالتطبيق عمى عينة من  (العامة في إدارة الازمة بمؤسسات التعميم العالي
 .مؤسسات التعميم العالي(

 .المكضحةيديكـ الاستبانة بغرض الاجابة عمى الاسئمة أبيف  باحثةضع العميو ت    

الاجابة عمى كؿ سؤاؿ حسب ما  ةنة بغرض البحث العممي ارجك شاكر ىذه الاستبا
  . ( اماـ الاجابة لديؾ يناسبؾ مف خيارات كذلؾ بكضع علبمة )

 الباحثة                                                              

 آيات مجدي محمد                                                               
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 :البيانات الشخصية: المحور الأول

 النوع: .9
 

 ذكر       انثى 
 العمر : .0
 

  فأكثر -ّٓ             ِٓ-ِْ           ُْ-ُّ        َّ-َِ
 المستوى التعميمي: .7
 

    ..........اخرل                جامعي        فكؽ الجامعي        فما دكف  ثانكم
 
 : العمل طبيعة .9
 ...........اخرل       عامؿ            فني              مكظؼ أكاديمي         

 : التخصص .5
............................................................................... 

 : الخبرة .1
 فاكثر ُٕ           ُٔ -ُُ         َُ -ٓ          سنكات ٓ مف اقؿ 

 :تمقيتيا في مجال العلاقات العامة أو كورسات دورات تدريبية .ٕ
 ...........تذكر اخرل             طكيمة    متكسطة           قصيرة        
 دورات تدريبية تمقيتيا في إدارة الأزمة :.3

 ................اخرل    لا تكجد       خارجية       داخمية    
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 ثانيا: البيانات الموضوعية

 استراتيجيات العلاقات العامة  :الاولالمحور 

اوافق  الفقرة الرقم
 بشدة

لا اوافق  لا اوافق محايد اوافق
 بشدة

تساىم ادارة العلاقات العامة في صياغة رؤية  9
        .الجامعة

صيغة الرسالة  إدارة العلاقات العامة تبين 0
لجامعة بوضوح المعايير اللازمة لتقييم أداء ا

 نحو تحقيق أىدافيا .

     

تقوم الجامعة بتطوير أىدافيا الاستراتيجية بشكل  7
       واضح ومكتوب

تنوع إدارة العلاقات العامة من مصادر الحصول  9
 ،مقروءة(عمى المعمومات) مرئية ،مسموعة 

 سوشيال ميديا
     

يتوفر لدى مدير العلاقات العامة خبرة كافية  5
      تساعده عمى اتخاذ القرارات

يمتمك ضابط العلاقات العامة القدر الكافي من  1
 لمرؤوسيوالحرية لممارسة الانشطة والميام 

     

تصدر إدارة العلاقات العامة نشرات تعريفية  3
 الجامعة لمجميور الخارجي عن

     

      توفر إدارة العلاقات العامة لوحات بدلالة المبنى 3
تؤدي إدارة العلاقات العامة بتغطية الحملات  1

 والانشطة والفعاليات داخل الحرم الجامعي
     

      الجامعة بداخل التامة النظافة توفر 92
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 الاستراتيجي لممؤسسات : التخطيط المحور الثاني

لا اكافؽ  لا اكافؽ محايد اكافؽ اكافؽ بشدة الفقرة الرقم
 بشدة

      . الالتزام بالخطة الموضوعةتعتمد المؤسسات عمى  9
      توفر الاموال اللازمة لعممية التخطيط الاستراتيجي 0
تضع المؤسسة الاستراتيجيات المناسبة التي تتلاءم مع  7

 تواجو المؤسسةقدرتيا الداخمية والظروف الخارجية التي 
     

تختار المؤسسة الاستراتيجيات بما ينسجم مع رؤية  9
 ورسالة واىداف المؤسسة

     

      تشرك الإدارة الأفراد المختصين في تنفيذ الخطة التنفيذية 5
 ادارة الازمات بمؤسسات التعميم العالي :الثالثالمحور 

اكافؽ  الفقرة الرقـ
 بشدة

لا اكافؽ  لا اكافؽ محايد اكافؽ
 بشدة

توجد استراتيجيات علاقات عامة بمؤسسات التعميم العالي  ُ
دارتيا  لموقوف عمى الأزمة وا 

     

سمات شخصية تؤىمو يتقن مدير الجامعة ميارات و  ِ
 زمةلمسيطرة عمى الأ 

     

تحرص مؤسسات التعميم العالي عمى إتمام عمميات  ّ
 الازمةالاتصال بشكل سريع لمحد من تفاقم اضرار 

     

تحرص مؤسسات التعميم العالي عمى توفير نظم اتصالات  ْ
 تجيب عن جميع الاسئمة التي تطرح اثناء الازمة

     

عمى استخدام يتقن العاممون بمؤسسات التعميم العالي  ٓ
 والتعامل مع التطبيقات الإلكترونية الوسائل الحديثة

     

تسعى مؤسسات التعميم العالي عمى تأىيل الكوادر البشرية  ٔ
 لاحتواءالمدربة لتعامل مع نظم الاتصالات المستجدة 

 الازمة
     

نشاط العلاقات العامة   علاقة قائمة بين ممارسةتوجد  ٕ
الذي يتمثل في : البحوث ، و التخطيط، والتنفيذ والتقويم 

 بمؤسسات التعميم العالي و مراحل الأزمة

     

توافر ووجود الإمكانيات الفنية والتنظيمية لإدارة العلاقات  ٖ
لوقاية والتعامل في ا تساىم العامة في المؤسسات التعميمية

 بمؤسسات التعميم العالي ثارىاآومعالجة  ةعند وقوع الأزم

     

الإدارة العميا لممؤسسة التنسيق بين العلاقات العامة و  ٗ
 بمؤسسات التعميم العالي ةمواجية الأزم تساىم في 

     

علاقة بين اعتماد العلاقات العامة عمى تقديم توجد  َُ
 المعمومات الصحيحة و بين طبيعة معمومات الأزمة

 بمؤسسات التعميم العالي
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 التعميم العاليمؤسسات ب الازمات المعوقات التي تواجو: الرابعالمحور 

اكافؽ  الفقرة الرقم
 بشدة

لا اكافؽ  لا اكافؽ محايد اكافؽ
 بشدة

عدم وجود معايير تكفل الاختيار الصحيح  9
  لمعاممين في إدارة العلاقات العامة

     

العلاقات العامة  ةعدم حصول العاممين في إدار  0
لممارسة  عمى دورات تدريبية متخصصة

 .المينة

     

مشاركة مدير إدارة العلاقات العامة في ضعف  7
عند وجود ازمة في  عممية اتخاذ القرار الإدارية

 مؤسسات التعميم العالي
     

عدم توافر الموارد المالية لإدارات العلاقات العامة  9
      .اثناء الازمة بشكل كافٍ 

عدم اىتمام الإدارة العميا بالعلاقات العامة وعدم  5
      بقدراتيااقتناعيا 

 

لمستقبل العلاقات العامة كإدارة استراتيجية لدرء الازمة بمؤسسات  كيف تنظر
 ؟ التعميم العالي

.................................................................................

.................................................................................

................................................................................. 

 
‌  
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 (7رقم )ممحق 
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