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 مقدمة



 مقدمة
 

 أ 
 

تعد العلاقات العامة وظیفة حیویة في المؤسسات التي تمارس فیها فلم یعد من الممكن الإستغناء 

  .الأساسیة لكل مؤسسة أصبحت ضروریة وأحد المرتكزات و عنها بل 

كسب ثقة الجماهیر الداخلیة والخارجیة لى تعتبر العلاقات العامة عملیة إتصالیة هامة تعمل ع

  .وذلك بوجود علاقة شراكة ناجحة بین المؤسسة الخدمیة ومحیطها

فالمؤسسة الخدمیة قد تتعرض إلى أزمات التسویقیة، فبعض هذه الأزمات التسویقیة یمكن تجنبها 

الإجراءات الوقائیة والبعض الآخر یتطلب وسائل إتصالیة فعالة من طرف إدارة العلاقات  اتخاذل من خلا

  .العامة لمواجهتها وتقلیل من آثارها السلبیة 

  : إشكالیة البحث

  : من خلال ما سبق یمكن طرح الإشكالیة الرئیسیة التالیة

  ؟ الأزمات التسویقیة مواجهةما مساهمة العلاقات العامة في اتصالات الجزائر في 

  : رعیة التالیةفوتحت هذه الإشكالیة یمكن طرح التساؤلات ال

 التي تستخدمها مؤسسة اتصالات الجزائر؟ الاتصالیةماهي وسائل العلاقات العامة  -1

 ماهي مكانة العلاقات العامة في مؤسسة الخدمیة؟  -2

 الأزمات التسویقیة؟كیف تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر العلاقات العامة لمواجه  -3

  : فرضیات الدراسة

  : الرئیسیة فیما یلي فرضیةتتمثل 

 العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر من خلال خطة فعالة في مواجهة الأزمات تساهم - 

 .التي تواجهها التسویقیة

  : فرضیات فرعیة هي

 .خدمیةالتحتل العلاقات العامة مكانة هامة في مؤسسة  -1

 .اتصالات الجزائر العلاقات العامة من خلال وسائل متنوعة ومتعددةتستخدم مؤسسة  -2



 مقدمة
 

 ب 
 

  : أهمیة الموضوع

  .معرفة دور العلاقات العامة في معالجة الأزمات التسویقیة - 

 .العامة الاتصالیةالتعرف على وسائل العلاقات  - 

 .معرفة مدى مساهمة العلاقات العامة في تحقیق النجاح للمؤسسة الخدمیة - 

  : أهداف الدراسة

 . العلاقات العامة معرفة وظائف - 

 .معرفة مفهوم الأزمة التسویقیة - 

 .معرفة دور العلاقات العامة في معالجة الأزمات - 

 .توضیح وسائل العلاقات العامة المستخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر - 

  : المنهج المستخدم

حیث استخدمت  ،الجانب النظريالتحلیلي من في إعداد دراستي على المنهج الوصفي  مدتاعت

منهج دراسة الحالة واستخدمت  الدراسة تناولت موضوع ومذكرة التيمختلف المراجع المناسبة من كتب 

  . وذلك بإستخدام المقابلةالجانب التطبیقي  من

  : أسباب اختیار الموضوع

 .تخصصيارتباط هذا الموضوع ب - 

 .الرغبة الشخصیة في تناول هذا الموضوع - 

 .لخصائص العلاقات العامة ومدى فعالیتها في معالجة الأزمات التسویقیةإدراكنا  - 

 .المكانة الهامة التي تلعبها العلاقات العامة لأي مؤسسة خدمیة حدیثة - 

  : إطار الدراسة

  : الإطار الموضوعي للدراسة

  .الخدمیةالمؤسسة التسویقیة في الأزمات  مواجهةفي العامة العلاقات دور موضوع الدراسة ینحصر حول 



 مقدمة
 

 ج 
 

م حوالي ثلاثة أشهر  2022/ م2021م إجراء هذه الدراسة من السنة الجامعیة ت :الإطار الزماني للدراسة

  .جویلیة 7أیام من الفترة الممتدة من شهر أفریل إلى  7و

  : الإطار المكاني للدراسة

  .الطاهیر ولایة جیجلبلدیة مؤسسة اتصالات الجزائر المتواجدة بتم إجراء هذه الدراسة على مستوى 

  : خطة الدراسة

إلى ثلاثة فصول،  تيللإجابة عن الإشكالیة المطروحة وتحقیق أهداف الدراسة قمنا بتقسیم دراس

إطار مفاهیمي حول العلاقات العامة حیث تم تقسمه إلى ثلاث مباحث، المبحث  الفصل الأول نتناول فیه

تنظیم أعمال : وسائل العلاقات العامة، المبحث الثالثماهیة العلاقات العامة، المبحث الثاني : الأول

مدخل للأزمات التسویقیة للمؤسسة الخدمیة وینقسم إلى مبحثین، : العلاقات العامة، والفصل الثاني

العلاقات العامة وإدارة الأزمات : أساسیات حول الأزمات التسویقیة، المبحث الثاني: المبحث الأول

 العلاقات العامة في مواجهة الأزماتفقد خصص للدراسة الحالة حول دور : لثالتسویقیة أمّا الفصل الثا

 اتصالاتتقدیم عام لمؤسسة  :المبحث الأوّل:الجزائر وقسم إلى مبحثین اتصالاتلمؤسسة التسویقیة 

  .الجزائر اتصالاتدور العلاقات العامة في معالجة الأزمة التسویقیة لمؤسسة : الجزائر، المبحث الثاني

  : صعوبات الدراسة

  .الدراسة نذكر منها هذهككل الدراسات واجهتنا بعض الصعوبات في إنجاز 

  .التسویقیة على مستوى الجامعة أزمات نقص المراجع المتخصصة في - 

بة الباحثین بحجة التي مازالت تنتهجها المؤسسات الجزائریة ورفضها للتعاون مع الطل الانغلاقثقافة  - 

  .سریة المعلومات
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  الوسائل المستخدمة في العلاقات العامة: المبحث الثاني

 تنظیم أعمال العلاقات العامة: المبحث الثالث
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  :تمهید

إن العلاقات العامة عبارة عن مجموعة من الوسائل المستخدمة بواسطة المؤسسات لخلق جو من 

ومع الجمهور بصفة عامة، وذلك  ها بصفة خاصةتعاملین معالثقة المتبادلة مع موظفیها وعاملیها ومع الم

  .المؤسسةب رضا الجمهور وتأیید سیاسة لكس

  :وسنتناول في هذا الفصل مایلي

  .ماهیة العلاقات العامة: الأولالمبحث

  .الوسائل المستخدمة في العلاقات العامة: المبحث الثاني

  .العلاقات العامة أعمالتنظیم : المبحث الثالث
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  ماهیة العلاقات العامة: المبحث الأول

في عمل المؤسسات وبشكل  الأخیرةت كبیرة ومتزایدة في السنواوأهمیة العامة دورا  العلاقات أخذت

المختلفة التي تتعامل معها المؤسسة  الأطرافالاتصال مع  أداةمهمة في تحقیق  أداة تعتبرحیث  واضح،

  .بتغییر آرائها وسلوكها اتجاه موضوع معین النوعیةإقناع الجماهیر  تستهدف أنهاكما  زبائنمن 

  العلاقات العامة مفهوم: المطلب الأول

في  التقنيوللتقدم  ،تعتبر العلاقات العامة الجهاز الذي یربط المؤسسة بجمهورها الداخلي والخارجي

دور في زیادة فعالیة هذا الجهاز وهنالك الكثیر من  المختلفة ولاسیما فیما یتعلق بالاتصال الإعلاموسائل 

  :ومن هذه التعاریف الأداةتطور هذه التعریفات لعلاقات العامة وهذه التعاریف تتطور مع 

  العلاقات العامة یفتعر : أولا

الأفراد والجماعات دراسة علمیة موضوعیة بغیة  كالعلم الذي یدرس سلو : "مام بأنهاأ إبراهیم عرفها

  .)1("، والمحبة، والوعيات الإنسانیة على أسس من التعاونتنظیم العلاق

  :من جهة نظر الجمعیات

على تدعیم  یعملنشاط أي هیئة أو حكومة : "بأنهاللعلاقات العامة  الأمریكیةتعرفها الجمعیة 

  )2(".والإعلامعلاقات الجیدة بین الهیئة أو الحكومة والجماهیر عن طریق الاتصال 

هي وظیفة إداریة دائمة ومنظمة تحاول المؤسسة العامة : "تعرفها الجمعیة الدولیة للعلاقات العامة

الخاصة عن طریقها أن تحقق مع من تتعامل أو یمكن أن تتعامل معهم التفاهم والتأیید والمشاركة،  أو

وفي سبیل هذه الغایة على المؤسسة أن تستقصي رأي الجمهور إزاءها وأن تتكیف معه بقد الإمكان على 

                                                           
م، 2015عمان، -وشبكات التواصل الاجتماعي، الطبعة الأولى، دار أسامة للنشر والتوزیع، الأردنحسین محمود هتیمي، العلاقات العامة )1(

  .12ص
  .12نفس المرجع السابق، ص)2(
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فعال یؤدي إلى سیاستها وتصرفاتها وأن تصل إلى طریق تطبیقها لبرامج الإعلام الشامل إلى تعاون 

  )1(".تحققي جمیع المصالح المشتركة

  : خصائص العلاقات العامة: ثانیا

  )2(:تتمیز العلاقات العامة بمجموعة من الخصائص هي

  علمیة درجاتالعلاقات العامة علم، یعني أنه یدرس وتمنح علیه  -1

  تحتاج إلى متخصصین الاستشاريالعلاقات العامة ذات الطابع  -2

  العامة فن یعني أنها تصقل بالعلم العلاقات -3

  .لا تستخدم الإكراه والإجبار للإقناعتعد العلاقات العامة وسیلة  -4

  .المؤسسات لجماهیرها أهدافتقوم العلاقات العامة على تحقیق  -5

 .أصبحت العلاقات العامة ضرورة، یعني حلقة وصل توضیح الأمور -6

 

 

 

 

 

 

 

 

  

                                                           
  .61م، ص2015الأردن،  -علي كنعان، العلاقات العامة في الصحافة والإعلام، الطبعة العربیة، دار الأیام للنشر والتوزیع، عمان)1(
  .34ابق، صنفس المرجع الس)2(
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  العامة وظائف العلاقات: المطلب الثاني

العامة حول تحدید الوظائف  العلاقاتلقد اختلف الكتاب والباحثین والأكادیمیین الممارسین لنشاط 

تقوم بها غدارة العلاقات العامة في المنظمات، حیث توجد للعلاقات العامة  أنأو الأعمال التي یجب 

  )1(:خمس وظائف أساسیة هي

  البحث: أولا

المؤسسة،  أولهیئة لجماهیر لویقصد به الدراسات الخاصة المتعلقة بقیاس اتجاهات الرأي العام 

المؤثرة في المؤسسة وتقدیر مدى نجاح الحملات  والاجتماعيودراسة الظروف السیاسیة والاقتصادیة 

هذا فضلا عن البحوث التي تتناول . فعالیة أكثر الإعلامیةالإعلامیة التي تقوم بها وتحدید أي الوسائل 

  .التطور الذي یطرأ على علم العلاقات العامة

  التخطیط: ثانیا

ویقصد به رسم خطة دقیقة للعلاقات العامة بالجمهور تتفق مع الخطة العامة للمؤسسة ولا یتعارض 

وات ریبة المدى وترسم خطمعها وفي ضوء الخطة القومیة الشاملة وهذه الخطة تحدد الأهداف البعیدة والق

  .وتوزع المسؤولیات على القائمین بالتنفیذ ادقیق التنفیذ وتحدد المیزانیة تحدیدا

  تنسیقال: ثالثا

لا یحدث تفكك وحتى یتحقق التفاهم وكذلك  حتى الإدارةویقصد به الاشتراك العلاقات العامة مع 

  .الأخرىالاتصال والتنسیق وإقامة العلاقات مع المؤسسات 

  

  

.  

                                                           
م،    2015الأردن، - علي فلاح الضلاعین والآخرون، الإعلام والعلاقات العامة، الطبعة الأولى، مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزیع، عمان)1(

  .152-151ص ص
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  الإدارة: رابعا

 أوالأخرى بالمؤسسة  تالإداراوهي إحدى وظائف العلاقات العانة حیث بتقدیم الخدمات لسائر 

 اختیاروظائفها المتصلة بالجماهیر فهي مثلا تساعد إدارة شؤون العاملین في  أداءالهیئة ومساعدتها على 

  .الموظفین والعمال وتدریبهم والنظر في وسائل تشجیعهم وترقیتهم وحل مشاكلهم

  الإنتاج: خامسا

الهامة المتعلقة بالإعلام والنشر فإلى جانب الاتصال  الأعمالویتصل بالإنتاج عدد كبیر من 

ینمائیة موجهة بالصحفیین وإصدار البیانات وعقد المؤتمرات تقوم إدارات العلاقات العامة بإنتاج أفلام س

غلى الجمهور الخارجي للمؤسسة وكذلك تقوم بتحریر المجلات وإصدار النشرات وإعداد المحاضرات 

  .وإقامة المعارض وإعداد الصور والرسوم
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  العلاقات العامة جمهور: المطلب الثالث

 أوالأشخاص المستفیدین من خدمات  إن الجمهور المستهدف لنشاطات العلاقات العامة هم

  .منتجات المؤسسة أو ممن لهم تأثیر على وجودها وسیاساتها

  تعریف الجمهور:أولا

ي خاصة أو یشتركون ف حد تربطهم مصالافر لأإن الجمهور كلمة تطلق على مجموعة من ا

أغلبیة أو د تكون هذه المجموعة كبیرة أو صغیرة وق وقد تكون خصائص معینة او لهم رغبات خاصة،

  )1(.أقلیة

  )2(:یقسم الجمهور المستهدف بالنسبة إلى العلاقات العامة إلى قسمین

  :الجمهور الداخلي -1

وسفراء المؤسسة للمجتمع لذا یجب التعامل معهم على النحو  هم صوت وصورة المؤسسة،: الموظفون

 :التالي

 تحقیق التفاهم بینهم وبین الإدارة - 

 ، خد برأیهم قبل رأیكواقتراحاتهمالاستماع إلى آرائهم  - 

هناك ارتباطا بین كمیة أنإحاطتهم علما بسیاسة وبرامج وأنشطة وأهداف المؤسسة، فقد تبت  - 

 .المعلومات الموجودة بین الفرد عن مؤسسته ودرجة اهتمامه بها وشعوره بالفخر للعمل فیها

 التعامل معهم بكل ثقة وأمان - 

دخالها على سیاسة والتغیرات والتعدیلات التي یجب إ نظم العملكسب تأییدهم لكافة القواعد التي ت - 

 .مؤسسة وبرامجهاال

                                                           
  .137علي فلاح المنلاعین وآخرون، نفس المرجع السابق، ص)1(
  .284 - 283م، ص ص2009ة الأولى، صفاء للنشر والتوزیع، عمان، ربحي مصطفى علیان، أسس التسویق المعاصر، الطبع)2(
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تي تقدمها للعالین وذلك الخدمات ال أو جالبرام أوالشركة  تصنعهاالوقوف على تأثیر السیاسات التي  - 

 .رائهم حول تلك الموضوعاتعن طریق اتجاه الفرصة للعاملین للتعبیر عن آ

 علاقات عامة كل موظف للشركة هو رجل - 

  :الخارجي الجمهور -2

لذا  المؤسسةمن الخدمات أو منتجات المؤسسة، وهم جهر عمل  مستفیدالجمهور الخارجي هو جمهور 

  :معهم على النحو التالي یجب التعامل

 .إقامة علاقة متبادلة بینهم وبین المؤسسة - 

 .موازنة بین مصالحهم ومصالح المؤسسة لا - 

 منتجات متمیزة وحسن التعامل  أوكسب رأیهم العام عن طریق تقدیم خدمات  - 

 .كسب ثقتهم من خلال ترجمة السیاسات إلى أعمال - 

 .منتجات المؤسسة أوهم اتجاه خدمات ئمعرفة آرا - 
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  :الوسائل المستخدمة في العلاقات العامة: المبحث الثاني

العلاقات العامة شأنها شأن بقیة عناصر المزیج الترویجي في استخدامها لعدد من وسائل الاتصال 

وواجباته المحددة من قبل غدارة المنظمة، وبما یعزز دورها الترویجي  أهدافها تنفیذالتي تمكنها من 

  :ومن بین أبرز هذه الوسائل المستخدمة یوضحها الشكل وهي. والإداري

  وسائل الاتصال المستخدمة في العلاقات العامة ):1- 1(شكل رقم 

 

  

  

  

  

  

   

 

 الوسائل المطبوعة البرید المباشر

 المطبوعات

الاتصالات 

 الشخصیة

وسائل 

الاتصالات في 

 العلاقات العامة

 الوسائل المرئیة

 الصور

 الأفلام

 التلفزیون

 المعارض

ثامر البكري، الاتصالات التسویقیة والترویج، الطبعة الاولى، دار ومكتبة الحامد للنشر والتوزیع،  :المصدر

 .292من ص2006عمان، 
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  الاتصالات الشخصیة: المطلب الأول

تعتبر من أهم وأبرز الوسائل المستخدمة في العاقات العامة لكونها ذات أثر كبیر ومباشر، فضلا 

اتجاهین یمكن من خلالها قیاس رد الفعل أو مستوى الإجابة لما یتم عرضه من ة ذات لعن كونها وسی

  )1(.أفكار أو توجهات أو حوار هادف

  الوسائل المطبوعة: المطلب الثاني

هناك نماذج وأشكال متنوعة یمكن استخدامها في مجال المطبوعات ولكنها في الغالب تنقسم إلى 

  )2(:مجموعتین رئیسیتین هما

وتعد في ذات الوقت من الوسائل المهمة الرئیسیة المستخدمة أیضا في التسویق  :المباشرالبرید -أ

المباشر، والتي ینحصر دورها في العلاقات العامة على أساس كونها رسالة ذات مضمون معین یمكن 

، وفي الغالب إیصالهإلى أشخاص أو أطراف متعددة ولكن بنفس المعنى أو القصد المطلوب  إرسالها

  .الخ...إلى الموزعون، الوسطاء، العاملون، المستهلكون إرسالهاكن یم

وهي استكمال إلى البرید المباشر وربما یأتي في مرحلة لاحقة له لغرض إعطاء المزید  :المطبوعات- ب

الخ، وهذه ...البریدیة،  ملفاتالبات، یأشكال مختلفة كالكت وتأخذ، إیصالهمن المعلومات المستهدف 

الأدوات یمكن أن تحتوي على معلومات وتروي في الغالب قصة نجاحات المنظمة والمنتج المقدم، أوأیة 

 .معلومات أخرى تصب في تعزیز مكانة وسمعة المنظمة لدى الجمهور العام

  الاتصالات المرئیة: المطلب الثالث

م حاسة البصر لكي یتم التعرف نت قبل وهي مجموعة من الاتصالات التي تتم عبر استخدا

  )3(: الطرف المستهدف عن الشيء المقصود بشكل دقیق وواضح ومن أبرز الوسائل المستخدمة

  

                                                           
)1 (

  .293نفس المرجع السابق، صثامر البكري،
)2(

  .293نفس المرجع السابق، ص 
)3(

  .294-293نفس المرجع السابق، ص
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  :غرافیةو الصورة الفوت -أ

شیاء التي یصعب التعبیر عنها بالكلام أو ر الوسائل دلالة ووضوح للكثیر من الأثأك فتعر  

غیر قادر على فهم أو قراءة الشيء المكتوب ولأسباب كثیرة، فتكون  الكتابة، أو قد یكون الطرف المقابل

الصورة أفضل وسلیلة للتعبیر عن الفكر، فضلا عن بقاءها في الذاكرة أطول قیاسا بما هو علیه في 

  .الأشیاء المكتوبة

  : الأفلام - ب

مكلفة وبالتالي یصعب  لأنهالة في الغالب من قبل المنظمات الكبیرة، ییتم استخدام هذه الوس

تقدیمها من قبل المنظمات الصغیرة، وتستخدم في مجال عرض وتوضیح الإنجازات أو أنشطة یصعب  

مشاهدتها من قبل الوسطاء أو المجهزین أو حتى المستهلكین، والذین یكونون جمیعا خارج الحدود 

تفاصیل كثیرة ویصعب تقدیمها  لتوضیحقلیمیة لدول الشركة، وبالتالي فإن هذه الأفلام تكون خیر وسیلة الإ

  .في وسیلة أخرى

  : التلفزیون -ج

علان غلا انه یمكن استخدامها في على الرغم من كونها وسیلة أساسیة ومهمة ضمن نشاط الإ

هدف محدد،  أونة وحوارات تخص قضیة یمجال العلاقات العامة، وذلك من خلال الاشتراك في برامج مع

اشتراكها في ذلك الهدف أو الموضوع  أوخلاله عن منهجها وتصورها  تعبر الشركة من أنیمكن 

ص في الغالب شریحة واسعة من المجتمع، أو الأطراف المتفاعلة في العملیة خالمبحوث، والذي ی

  )1(.التسویقیة

  

  

                                                           
)1(

  .294نفس المرجع السابق، ص



 إطار مفاھیمي حول العلاقات العامة                              الفصل الأول                                        

 

15 
 

  :المعارض -د

 تعد المعارض جزء من النشاط المعتمد في ترویج المبیعات إلا أنه یمكن استخدامها أیضا في

ف التقاء بأطر للإالعلاقات العامة، حیث یمكن الاشتراك بها عند إقامة المعارض العامة أو التخصصیة و 

مختلفة مشتركة بالمعرض، أو لإقامة حوارات وجلسات عمل لتبادل الأفكار والآراء، أو لتوسیع المشاركة 

حقق اللقاء مع أطراف المختلفة المشتركة في المعرض ومیزة هذه الوسیلة أنها تبین الأطراف  المتبادلة ما

قد لا یمكن الالتقاء بهم في مناسبات أو أوقات أخرى في ...) مهور،جموزعون، مجهزون، وسطاء، (

الغالب، كما هو الأمر في إقامة المعارض الدولیة أو المعارض المقامة خارج حدود الدولیة للشركة أو 

  )1(.المنظمة المعنیة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
)1(

  .294نفس المرجع السابق، ص
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  تنظیم أعمال العلاقات العامة: المبحث الثالث

  ت العامة وذلك لتحقیق أهداف وأداء الأعمال بكفاءة عالیةاللعلاق ضرورة إنشاء تنظیم

  مفهوم تنظیم إداري للعلاقات العامة: المطلب الأول

إنّ العلاقات العامة لها العدید من الهیاكل الإداریة شأنها أي إدارة داخل المنظمة، ولكن هذا 

خطورة من غیره من حیث الدور الذي یلعبه في التحكم في العملیات الاتصالیة التي تم بین الجهاز أكثر 

المستویات الإداریة العلیا والوسطى والدنیا وكذلك تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة بالنسبة للجمهورین 

نظرا  ىوسطالداخلي والخارجي وهناك بعض المؤسسات ترى ضرورة وضع العلاقات العامة في الإدارة ال

الدنیا ولكن، في رأي  والإدارةتلعبه مثل هذه الإدارة في تكوین اتصال ناجح بین الإدارة العلیا  أنلما یمكن 

  )1(:أنه یجب وضعها في مستوى الإدارة العلیا لسببین

  عن المؤسسة من أي استقطاعات مادیة یمكن أن تؤثر على أداء هذا الجهاز الاتصالي ضربلا -1

 ضـدمباشـرة اللإدارة اوكنتیجة للسبب الأول یمكن لجهاز العلاقات العامـة أن یـدافع عـن العـاملین فـي   -2

 وضـــعه الصـــحیح حســـب یؤخـــذالهیكـــل الإداري یمكـــن أن  تعنـــت الإدارة العلیـــا ووضـــع العاقـــات العامـــة فـــي

التي تعتبر العلاقـات العامـة لیسـت أكثـر مـن  الإداراتالإدارة العلیا بأهمیة هذا الجهاز فهناك بعض إقتناع 

مــات ومادامــت لا تتعــرض المؤسســة لأزمــات فجهــاز العلاقـــات ز فــي أوقــات الأ المؤسســةإدارة للــدفاع عــن 

أخرى تعتبرها على أنها إدارة تنفیذیة تقع فـي آخـر الجهـاز التنفیـذي ولا  إداراتالعامة لیس له أهمیة وهناك 

القرارات لیس أكثر فهي إدارة اتصالیة وهنـاك آخـرون لا  ذااتخ إداراتي داعي لوضعها في محل مشاركة ف

ولا یملكــون أدنــى علــم بالــدور الـذي یمكــن أن تقــوم بــه هــذه الأداة فــي النهــوض  الإدارةیعترفـون أساســا بهــذه 

تعمــل إدارة العلاقــات العامــة فــي شــكل فریــق  أنر بنــا الإشــارة غلــى انــه یجــب ذبالمؤسســة وفــي النهایــة یجــ

ل یســعى لتحقیــق أهــداف عامــة ینــتج عنهــا أهــداف تفصــیلیة فــي مجملهــا تحقــق الهــدف العــام للمؤسســة عمــ

                                                           
)1(

  .63-62م، ص ص 2015والإعلام، الطبعة العربیة، دار الأیام للنشر والتوزیع، عمان،  علي كنعان، العلاقات العامة في الصحافة
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تسلسـل /2وحدة القیادة، /1: أساسیة للتنظیم وكذلك تعمل في إطار مراعاة مصلحة المجتمع، هنالك مبادئ

  . تفویض السلطة/ 5التنسیق، / 4التخصص، / 3القیادة، 

  ج العلاقات العامةطرق تقویم برام: المطلب الثاني

من الصعوبات حیث تختلف درجة تنطوي عملیة تقویم برامج العلاقات العامة على درجة كبیرة 

  )1(: وعیة من مؤسسة إلى أخرى، حیث تتبع طرق التقویم نذكر منها كالآتيالموض

  التقویم بواسطة المقاییس الكمیة: أولا

قارنة بیانات فعلیة بأهداف الكمي، حیث یتم مخضاع بعض أعمال العلاقات العامة للقیاس إ یمكن

ها الانحراف كمیا، عن التعبیرومعبرا عنها كمیا، وبالتالي یمكن تحدید أي انحراف بدقة، وكذلك  محددة

  :ومن أمثلة ذلك

  .تحلیل العلاقة بین أنشطة العلاقات العامة والمبیعات الفعلیة - 

  .والأرباح الإیراداتتحلیل العلاقة بین أنشطة العلاقات العامة وزیادة  - 

  .جهود الاتصالیةلنوعیة الجماهیر حسب ا لتحلی - 

  .المؤسسة وإیراداتر نفقات العلاقات العامة ومقارنتها بالفترات السابقة والنتائج المحققة، تحلیل عناص - 

 إقناعهم، وإلى المجموع الكلي الذین نرغب إلى ناعهموإقتصال بهم لإا تحلیل عدد الجماهیر المراد - 

  .تجاهاتهمإوتغییر 

  التقویم عن طریق المقارنة بالمقاییس: ثانیا

لما كانت أغلب أعمال العلاقات العامة یصعب التعبیر عنها كمیا، فإنه یمكن الحصول على درجة 

معینة من التقویم عن طریق غیر مباشر، وذلك بوضع مقاییس معینة یتم الاعتماد علیها في التقویم، ومن 

  : أمثلة ذلك

                                                           
)1(

شر والتوزیع، زھیر عبد اللطیف عابد، أحمد العابد العابد أبو السعید، إدارة العلاقات العامة وبرامجھا، الطبعة العربیة، دار البازولي العلمیة للن
  .203-201م، ص ص 2014عمان، الأردن، 
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  .مع حجم النشاطالعلاقات العامة، وتناسب أعدادهم  أخصائيالمعاییر الخاصة بإعداد  - 

  .المعاییر الخاصة بإعداد الشكاوي، ومقارنتها بعدد العملاء - 

  .المعاییر الخاصة بتكامل العلاقات العامة مع باقي أعمال المؤسسة - 

  .المعاییر الخاصة بتفاعل إدارة العلاقات العامة مع المعلومات المرسلة إلیها - 

  .مةمعاییر الصفات الخاصة بإحصائي العلاقات العا - 

  التقویم عن طریق التقدیر الشخصي: ثالثا

وتعتمد هذه الطریقة على التقدیر الشخصي لمسؤول العلاقات العامة، حیث توجد بعض العوامل 

  : التي لا یمكن قیاسها، إلا عن طریق الملاحظة الشخصیة، ومن أمثلة هذه العوامل

  تحلیل مدى تعاون الإدارة في تحقیق أهداف خدما العملاء - 

  .ات التي تتبع في مجال تصمیم برامج العلاقات العامةاءر جالإ لتحلی - 

  العملاء المحتملین اجتذابتحلیل العلاقات بالجهات المؤثرة في  - 

  تحلیل المهارات الإداریة في مواجهة المشكلات الخاصة بالعلاقات العامة - 

على درجة معینة من هذا ویمكن استخدام أسالیب المراجعة الدوریة كأساس منطقي، للحصول 

  .التقویم والتصحیح، حیث تصل الإدارة إلى معرفة نقاط القوة ونقاط الضعف في أعمال العلاقات العامة

ستشاریة خارجیة، مع إوضمانا لعدم التحیز، فغنه یمكن إسناد أعمال المراجعة الدوریة إلى جهة 

 اییسالأعمال المراجعة على درجة الدقة والموضوعیة في قیاس النتائج، والمق أنفي الحسبان  ذالأخ

المستخدمة، والمعلومات المطلوبة للقیاس، ووسیلة الحصول على هذه المعلومات، ومدى تعاون الإدارة 

ساعد على اكتشاف الانحراف من بدیاتها، حتى یسهل علاجها، توالعاملین لإجراء هذه المراجعة لابد وأن 

  .وبالتالي المساهمة في التخطیط للمستقبل
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  :خلاصة

تصال دائم بین إتم عرضه في الفصل الأول أن العلاقات العامة عملیة  نستنج من خلال ما

المؤسسة وجمهورها بنوعیه الداخلي والخارجي حیث أصبحت من الوظائف الإداریة التي لا یمكن 

حیث تهدف العلاقات العامة إلى  اتجاهات الجمهور،الاستغناء عنها وتستخدم وسائل الاتصال على تقییم 

ءات والقدرات المتمیزة للعمل لدى كسب ثقة الجماهیر الداخلیة والخارجیة وبناء سمعة طیبة واجتذاب الكفا

  . المؤسسة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



    

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  مدخل للأزمات التسویقیة للمؤسسة الخدمیة  :الثانيالفصل 

  أساسیات حول الأزمات التسویقیة: المبحث الأول

  العلاقات العامة وإدارة الأزمات التسویقیة: المبحث الثاني
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  :تمهید

ضبط نظریات خاصة ترغم تعدد الدراسات حول الأزمات التسویقیة نجد المجهودات العلمیة مازالت 

بتسییر الأزمات المحدودة، حیث تطور البیئة التسویقیة یبرز الأزمات التسویقیة بمظاهر جدیدة، إذ تعمل 

اوز لأزمة ودراسة عواقبها لتج الأزمةالمؤسسة على تجسید فریق عمل مخصص بهدف تحلیل أسباب 

  .واستعاذة التوازن

  :وهذا ما سنتطرق إلیه في هذا الفصل حیث قمنا بتقسیمه إلى مبحثین كما یلي

  التسویقیة الأزماتأساسیات حول : المبحث الأول

 التسویقیة الأزماتالعلاقات العامة وإدارة : المبحث الثاني
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  التسویقیة الأزماتأساسیات حول :  المبحث الأول

على التعامل مع الأزمات التسویقیة من ضمن المهارات التي یجب ان تتوافر في  القدرة أصبحت

دارته لهذه الأزمات یعتبر أحد المعاییر الرئیسیة إالنجاح الذي یحققه في  أنرجل التسویق الناجح، بل 

  .لنجاح شركته في السوق الذي تعمل فیه

  التسویقیة الأزمةمفهوم : المطلب الأول

التسویقیة من خلال إعطاء تعریف لها وكذا ذكر الخصائص التي تتسم  الأزمةیمكن تحدید مفهوم 

  .بها

  التسویقیة الأزمة تعریف: أولا

ختلال إغیر المتوقع في النشاط التسویقي مما یؤدي إلى  الاضطرابالتسویقیة  بالأزمةیقصد 

التسویقیة مما استلزم التغییر السریع لإعادة مجموعة العلاقات المنظمة له وبالتالي عدم تحقیق الأهداف 

التسویقیة تعتبر موقف أو حالة تسویقیة تواجهها الشركات حیث تتلاحق  الأزمةوازن وبمعنى آخر فإن لتا

  .)1(القرار قدرته على السیطرة علیها ذوتتشابك معها الأسباب بالنتائج ویفقد معها متخ

  :التسویقیة الأزمةخصائص : ثانیا

  )2(:سمات أساسیة للأزمة التسویقیة هيهناك 

  :الفجائیة -1

إن الصفة الأولى للأزمة التسویقیة هي حدوثها بصفة مفاجئة، فالأزمات التسویقیة یصعب توقعها 

لكي تحقق میزة على منافسیها  هوهذا ما یجعل بعض الشركات تلجأ إلى استراتیجیات تنافسیة مباغت

  .»الأزمات الإدارة«یسمى  وبالتالي تستخدم ما

                                                           
  .121م، ص2013، نعما-ناشرون ومزعون، الأردن ، زمزمالأولىى، إدارة التسویق، الطبعة نبمحمد أحمد عبد ال )1(
  .124-123صنفس المرجع السابق، ص) 2(
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  :التعقید -2

المؤدیة لها مع  الأسبابالتسویقیة بالتعقید نتیجة لتشابك عناصرها المتعددة وتداخل  الأزمةتمیز 

  .أعراضها ونتائجها المختلفة

    :سرعة تلاحق الأحداث -3

زید التسویقیة بالدینامیكیة وبالتالي تتلاحق الأحداث المتعلقة بأي أزمة تسویقیة مما یالبیئة تتمیز 

  .من درجة الغموض في مواجهتها

  :ضغط الوقت -4

هة المواجهة واتساعها لیشمل الصراع عناصر فتكون غیر بشتداد جإیصاحب الأزمات التسویقیة 

وكثرة  الأزمةاجهة و مالیة، مما یؤدي إلى عدم وجود وقت كاف للتفكیر لم أزماتتسویقیة، مثل حدوث 

  .القرارات التي تؤدي في النهایة إلى زیادة هذا الصراع

  :توقف التفكیر المنهجي -5

زموي إلى زیادة الضغوط النفسیة على المدیرین وبالتالي لأالوقت مع اتساع الصراع ا منحطیؤدي 

  .التسویقیة الأزمةقرارات متسرعة نتیجة لتوقف التفكیر المنهجي للتعامل مع  تتخذ

  :سیطرةفقد ال -6

نظرا لتأثیر الأزمات التسویقیة على كیان الشركة ككل فغن أحداثها تتزاید مما یفقد الإدارة السیطرة  

  .على مجریات الأمور وربما انتهى الأمر إلى خروج الشركة من السوق

  :نقص المعلومات -7

یترتب على الأزمات التسویقیة اضطراب في نظام المعلومات التسویقیة مما یؤثر في قدرته على  

  .الأزمةإمداد متخذي القرارات بالمعلومات المطلوبة ویؤدي ذلك إلى عدم وضوح الرؤیا للتعامل مع 
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  التسویقیة الأزمةمسببات : المطلب الثاني

لمجموعتین من العوامل إحداها خارجیة والأخرى تحدث الأزمات التسویقیة في الغالب نتیجة 

  .داخلیة

  )1(:تتمثل هذه المسببات في :المسببات الخارجیة للأزمات التسویقیة

  )الخ...الضرائب، التخصصیة(القرارات الحكومیة المضادة  - 

  تصرفات المنافسین - 

  تهدیدات الموردین - 

  )الاشعاعات(التلوث البیئي  - 

  مالعملاء أو تغییر اتجاهاته أذواقتحول  - 

  مواقف الصحافة والرأي العام وجماعات المصالح - 

  تعثر بعض كبار العملاء - 

  ...)الكساد، تغیر أسعار الصرف(الظروف الاقتصادیة المناوئة  - 

  التعدي على الحقوق الفكریة - 

  المغرضة الإشاعات - 

  التقلید - 

  المقاطعة - 

  التغیر التكنولوجي المفاجئ - 

  بالإرها - 

  الإغراق - 

                                                           
  .23م، ص2006، الإسكندریةالبیعیة والتسویقیة، الدار الجامعیة، ماتالأز دارة إل الدین محمد المرسي، جما) 1(
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  )1(:تتمثل هذه المسببات في :المسببات الداخلیة للأزمات التسویقیة

  سوء تصمیم المنتج - 

  خلل أنظمة التشغیل - 

  ضعف التكنولوجیا - 

  الاضطراب العمالیة - 

  ضعف أنظمة الأمن والحمایة - 

  انخفاض كفاءة الموارد البشریة - 

  التعثر المالي - 

  المنتجاتالفشل في استدعاء  - 

  غیاب الدراسات والبحوث - 

  .عدم القدرة على تحقیق التوافق البیئي - 

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
  .24صنفس المرجع السابق، ) 1(



 الفصل الثاني                                             مدخل للأزمات التسویقیة للمؤسسة الخدمیة

 

26 
 

  التسویقیة الأزمةمراحل نشوء : المطلب الثالث

  )1(:التسویقیة بأربعة مراحل هي الأزمةتمر 

  :الأزمةمرحلة بؤرة  -1

ـــل بـــؤرة  التســـویقیة مصـــدرها الرئیســـي وهـــي تتكـــون مـــن مجموعـــة مـــن العوامـــل الداخلیـــة  الأزمـــةتمث

المرتبطة البیئیة التسویقیة الجزئیة والعوامل الخارجیة المرتبطة بالبیئة التسویقیة الكلیة والتـي تضـغط بشـكل 

  .ةمتتالي مما یحدث اختلال واضطراب في النشاط التسویقي یترتب علیه في النهایة نشؤ أزمة تسویقی

  :الأزمةمرحلة نمو  -2

 الأزمةفي هذه المرحلة تعمل القوى السابقة على إیجاد المناخ المحابي الذي یشجع على نمو 

التسویقیة على سبیل المثال قد تهیئ القوى السابقة الجو لشعور العاملین في مجال التسویق بان العمل في 

من قطاع التسویق وبالتالي یتسابقون لغیر وظائفهم او حتى تقدیم استقالتهم مما  دىقطاع الإنتاج أج

  .الأزمةیؤدي إلى تفاقم هذه 

  :الأزمةمرحلة تصعید  -3

التسویقیة كرفض  الأزمةلتصعید ) داخلیة أو خارجیة(في هذه المرحلة یتم استخدام عوامل مساعدة 

موضع التنفیذ أو زیادة الشائعات من  الأزمةة للتعامل مع التعاون لوضع الحلول المبتكر  الأخرى الإدارات

وفي هذه المرحلة قد یزداد الشعور بالقلق والتوتر وربما  الأزمة المنافسین والتي كانت سببا في نشؤبل ق

  . الأزمةاللامبالاة مما یصعد من حدة 

  :الأزمةمرحلة انفجار  -4

أو حتى تحدید  هاالتسویقیة في اتجاهات مختلفة ویصعب حصر  الأزمةفي هذه المرحلة تنفجر 

 إصابتهابالشركة تتأثر بها بشدة وربما  الأخرىحجمها نتیجة عنصر المفاجأة التي أحدثتها فنجد الأنشطة 

                                                           
  .128-127ص، ص 2013، عمان-، زمزم ناشرون وموزعون، الأردن 1إدارة التسویق، الطبعةي، نبمحمد أحمد عبد ال) 1(
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القرارات عاجزین على صنع واتخاذ قرارات تتعامل مع هذه  ومتخذيبأزمات أكثر حدة، ویقف صانعي 

  .هار الشركة تماماالأزمات وبالتالي تن
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  العلاقات العامة وإدارة الأزمات التسویقیة: المبحث الثاني

  الأزماتدور العلاقات العامة في معالجة : المطلب الأول

إن معالجة وإدارة الأزمات من مسؤولیة  الإدارة العلیا بالدرجة الأولى، لكن العلاقات العامة یبقى 

  .التخطیط والتنظیم والتنفیذ والمتابعة لهذه الأزماتلها الدور الرئیسي في عملیات 

فقد یشمل دور العلاقات العامة في هذا المجال وضع خطط للطوارئ وبحضور الاجتماعات على كافة 

  .الخ...للرد على استفساراتهم الإعلاموسائل  أمامالمستویات وعقد المؤتمرات الصحفیة وتمثیل الشركة 

سلفا من  إعدادهالطوارئ فقد یكون هنالك خطط جاهزة للطوارئ یتم وأما بالنسبة إلى وضع خطط ل

، وهذه الخطط یجري وضعها للأزمات عندما یكون هنالك متسع من الأزمةقبل الإدارة لتنفیذها عند حدوث 

حتى إذا ما حدثت أي أزمة من الأزمات فإن الخطة تكون جاهزة للتنفیذ في الوقت الذي  لإعدادهاالوقت 

  .فیه إلى كل دقیقة وكل مجهود نكون بحاجة

تعلیماتها وهذه الخطة قد تتضمن  إتباعففي حالة حدوث أي طارئ هنالك خطة للطوارئ یجب 

اتصالات معهم حین  إجراءمعلومات عن أسماء وعناوین وأرقام هواتف الأشخاص والدوائر المفترض 

والتي یمكن سردها  الأزمةث عند حدو  إتباعهاالواجب  الإجراءاتبالإضافة إلى تفضیل  أزمةحدوث 

  )1(: كمایلي

اللازمة لمحاصرته ومعالجته أولا  الإجراءاتعند  وقوع أي حادث فإن على الموظفین المعنیین اتخاذ  -أ

  .وقبل كل شيء

  .الاتصال فوراً بمدیر الأمن والسلامة بالإضافة إلى استدعاء الطبیب المناوب في عیادة الشركة  -ب

                                                           
  .271-270 صص م، 2008، عمان، عوالتوزی، الطبعة الأولى، دار زهران للنشر )مفاهیم وممارسات(العامة  العلاقاتمحفوظ أحمد جودة، )1(
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المصنع ومدیر العلاقات العامة وإبلاغهما بما حدث وبالتفاصیل الكاملة عن عدد الاتصال بمدیر  - ج

  .الوافیات او الإصابات وعن حجم الحادث ومسبباته

  .وإقرار الحقائق المفروض التصریح بها الأزمة عقد اجتماع فوري للجنة الطوارئ لبحث -د

  .و المصابین لإبلاغهم بالحادثقیام مدیر العلاقات العامة بالاتصال بأهالي المتضررین أ - ه

لإبلاغهم بتفاصیل الحادث مع مراعاة عدم  الإعلامقیام مدیر العلاقات العامة بالاتصال بوسائل  -و

  .تحریف الحقائق أو المبالغة فیها

  .الأزمةتكوین فریق لمعالجة  -م

، إلا أن أغلبیة حال نشوبها الأزماتتلجا بعض الشركات الكبیرة إلى تكوین فریق دائم للتعامل مع 

  .الأزمةالشركات لا تقوم بتكوین مثل هذا الفریق إلا عند وقوع 

ومهما كانت الطریقة التي اتبعتها الشركة في تكوین الفریق إلا ان هذا الفریق یجب أن یشمل في 

  .الفریق أعمالعضویته بعض المدراء من الإدارة العلیا، وذلك لإضفاء الأهمیة على 

أثناء وقوعها لیس  الأزمةبأن فریق الأزمات والذي یتفرغ في نهایة لإدارة  Michael Blandوفي هذا یقول 

یكون من مستوى الإدارة العلیا، إلا أنه یمكن تسمیة بعض المدراء التنفیذیین كأعضاء غیر  أنبالضرورة 

  .متفرغین للعمل في الفریق

  )1(:ن الفریق كما یليیوقد یتم تكو 

  راه في الغالب من مستوى الإدارة العلیاایتم اختیرئیس الفریق والذي  - 

  .الناطق الرسمي باسم الشركة ویتم اختیاره من الموظفین دوي الخبرة الجیدة في دائرة العلاقات العامة - 

أو ) ما حدث(أسوء الأمور هو قیام الناطقین الرسمیین عدیم الخبرة  أن Fraser P.seitelhgnویشیر 

  .باستعمال لغة مشحونة بالعواطف

                                                           
  .273-272صص نفس المرجع سابق الذكر،) 1(
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  .ممثل عن دائرة الإنتاج - 

  .مسؤول عن تنسیق المعلومات - 

  .ممثل عن دائرة الأمن والسلامة - 

  .ممثل عن دائرة القانونیة - 

ة ووفقا لطبیعة وحجم جة حسب الحاوقد یضاف إلى هذا الفریق ممثلین عن دوائر أخرى بالشرك

  .الأزمة

ممارسة مهامه بحث یؤدي كل عضو في الفریق الأدوار التي  الأزمةیبدأ هذا الفریق فور وقوع 

  .الفریق أعضاءف منع التضارب والازدواجیة بین دیكلف بها ضمن اختصاصه وبالتنسیق مع الآخرین به

عن رجال الصحافة ووسائل الإعلام والجماهیر  هذا ویجب التأكید على ضرورة عدم أخفاء الحقائق

كالمستشفیات ومراكز  الأخرىیة سوف تنكشف لهم من خلال مصادر المعلومات الان الحقائق في النه

  .الشرطة والدفاع المدني وشهود العیان
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  الأزمةخطة العلاقات العامة في مواجهة : المطلب الثاني

ى لها قمسؤولیة الإدارة العلیا بالدرجة الأولى، لكن العلاقات العامة یبإن معالجة وإدارة الأزمات هي 

  .ابعة لهذه الأزماتي عملیات التخطیط والتنفیذ والمتالدور الرئیسي ف

  )1(:روف التالیةبها، وذلك حسب الظالتي تمر  الأزمةوالعلاقات العامة لها دور یختلف حسب مرحلة 

  :تكون خطة العلاقات العامة هنا مستندة على مایلي :الأزمةقبل وقوع  -1

  .وتوقعها بالأزمةالإسهام في عملیة التنبؤ  - 

یؤدي إلى وقوعها من  أنیمكن  المتوقعة، وإزالة ما الأزمةوضع أسالیب ووسائل تلافي وقوع  - 

  .أسباب أو أوجه قصور

  .إعداد خطة الطوارئ البدیلة - 

  .الأزمةة لمواجهة بالمناستدبر الإمكانیات المادیة  - 

  .الأزمةة هإعداد العاملین بالمنظمة مهنیا وتدریبیا وتأهلیهم علمیا للمواج - 

تطویر مهامها  ىالمنظمة والعمل عل الأزمةالإسهام في أعمال واختصاصات إدارة مواجهة  - 

  .واختصاصاتها

 ب الشائعة مثل الإنذارأسالیب التدری استخدامعن طریق  الأزمةالتدریب العملي على مواجهة  - 

  .أو البلاغ الوهمي الكاذب

  :تقوم خطة العلاقات العامة على أساس :الأزمةأثناء وقوع  -2

  :، وذلك عن طریقالأزمةاستیعاب الموقف الناجم عن  - 

  .ونتائجها وتأثیراتها وتوابعها الأزمةسرعة تحدید أسباب  -أ

  .وتحدید مدى خطورة كل عنصر الأزمةتحلیل عناصر  -ب

                                                           
  .153-152صص م، 2011جلدة، الاستراتیجیات الحدیثة لإدارة الأزمات، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان،  شسلیم بطر ) 1(



 الفصل الثاني                                             مدخل للأزمات التسویقیة للمؤسسة الخدمیة

 

32 
 

استقراء النتائج المحتملة للأزمة المباشرة او غیر مباشرة، وكذلك النتائج سریعة الوقوع أو التي یحتمل  - ج

  .وقوعها كأثر تابع للأزمة

بتزاز بكافة لإالتدابیر اللازمة لمنع هذا الاستغلال أو ا واتخاذإلى العناصر المستغلة للازمة  لتفافالإ - 

 .صوره

 .نتظام العمل بالمنظمة في حالة توقعهلإالبدیلة سرعة استخدام خطة الطوارئ  - 

 .ودواعیها وآثارها الأزمةالاحتواء الإعلامي لتفصیلات  -  - 

 .وأسبابها الأزمةإرشاد الجمهور المستفید من خدمات المنظمة وتوجیههم ومساعدتهم وفقا لظروف  - 

  :تقوم خطة العلاقات العامة بمایلي: الأزمةبعد وقوع  -3

 .الأزمةإعادة ترتیب المنظمة بعد وقوع  - 

 .وتحلیل دوافعها والكشف عن أوجه القصور فیها تفادیا لتكرارها الأزمة أسبابدراسة  - 

 .)الجمهور الداخلي(إعادة التوازن النفسي للعاملین بالمنظمة  - 

 .بالنسبة للجمهور الخارجي للمنظمة الأزمةإزالة رواسب  - 
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  :خلاصة

التسویقیة في حقیقتها عن فشل إداري لمتخذي القرارات وبالتالي فإن حدوث الأزمات تعتبر الأزمات 

ذلك إلى  الأمرالقرارات التسویقیة وربما تعدي  اتخاذتغییر القائمین على  بیستوج رر التسویقیة بشكل متك

بقیة أعضاء الإدارة العلیا، حیث تقوم العلاقات العامة في أداء الدور الرئیسي في عملیات التخطیط 

، ولكي تستطیع المؤسسة تجنب الأزمات التسویقیة یجب أن الأزماتوالتنظیم والبحث والمتابعة لهذه 

  . یتوافر لدیها نظم معلومات تسویقیة حدیثة وأن تكون لها قیادة فعالة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 
 

  

  

العامة في دراسة حالة دور العلاقات : الفصل الثالث

  مواجهة الأزمة في مؤسسة اتصالات الجزائر

  تقدیم الوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر:المبحث الأول

  دور العلاقات العامة في مواجهة الأزمة: المبحث الثاني
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  : تمهید

أسست فقط لتكون في خدمة  كأنماتحافظ العلاقات العامة على المكانة الهامة للمؤسسة حتى تبدو 

التسویقیة،  الأزماتوبعبارة أخرى مهمة العلاقات العامة الأساسیة هي معالجة هؤلاء الجماهیر، 

أنها تقوم بانتهاز  إلاعلى الرغم من التهدیدات التي تواجهها من منافسة وغیرها، فالمؤسسات الخدمیة 

  .الفرص المتاحة من أجل صمود أكثر والتقدم نحو الأفضل 

لجانب التطبیقي مقسما إلى ا سنتطرق في هذا الفصل إلى ،وبعد تطرقنا إلى الجانب النظري

  : مبحثین

  .تقدیم الوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر: المبحث الأول

  .الأزمةدور العلاقات العامة في مواجهة : المبحث الثاني
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  )فرع الطاهیر ( الجزائر تقدیم الوكالة التجاریة لاتصالات : المبحث الأول

  سنحاول في هذا المبحث تقدیم المؤسسة محل الدراسة وهي مؤسسة اتصالات الجزائر   

  تعریف الوكالة التجاریة: المطلب الأول*

من المعروف بشكل عام تعني قیام شخص مقام آخر في أداء أعماله بحیث یكون له إصلاحات 

ومن هنا فإن تعریف الوكالة التجاریة هي عقد . عقد الوكالة وعلیه الواجبات المحددة من قبل الموكل في

تجاري بین الطرفین یلتزم بمقتضاه الوكیل بإجراء المعاملات التجاریة لحساب الموكل وباسم الوكیل، كما 

یقوم الوكیل مقام الموكل بأعمال التجاریة والتي تتمثل عادة في بیع أو توزیع أو ترویج المنتجات أو توفیر 

مات وذلك مقابل ربح أو عمولة أو تسهیلات أیا كانت طبیعتها، یجب أن تكون الوكالة مكتوبة الخد

ومنظمة بعقد خاص مبرم بین الموكل والوكیل، حیث یعتبر عقد الوكالة التجاریة حاصلا لمصلحة 

  .المتعاقدین المشتركة

  : تعریف الوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر فرع الطاهیر

م وذلك 2003لاتصالات الجزائر بجیجل تأسست سنة  ةي تابع للمدیریة التنفیذیهي فرع خدمات

نتیجة التقسیمات التي قامت بها شركة اتصالات الجزائر تتواجد الوكالة التجاریة ببلدیة الطاهیر شارع 

المجاهدین أولاد سویسي تختص بالهاتف الثابت، السلكي واللاسلكي كما تقدم خدمة الانترنت والجیل 

والإشهار للخدمات والمنتجات التي والمنتجات التي تقدمها مؤسسة اتصالات الجزائر، إضافة  4Gلرابع ا

إلى تدلیل كافة الصعوبات وتقدیم التسهیلات لزبائنها عن طریق سیاسة القرب ولاستماع لهم والاستجابة 

  .هم والرد علیها بأقصى سرعةبلمطال

الذي یساهم في نقل المعلومة والوثائق  NGBSSكما تعتمد الوكالة على نظام المعلومات 

  )1(.وتطویر هیكل المؤسسة ویتقدم هذا النظام من طرف جمیع أفراد الوكالة

  

  

                                                           
  . وثائق من المؤسسة)1(
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 الهیكل التنظیمي للوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر: المطلب الثاني

منظمة حیث  یعتبر الهیكل التنظیمي بمثابة الهیكل العظمي لأي مؤسسة، أو: تعریف الهیكل التنظیمي

أن من نشأته بیان الوحدات التنظیمیة التي تتألف منها ضمن مستویات هرمیة مرتبطة ببعضها بروابط 

السلطة التي تتخللها التعلیمات، والأوامر والعلاقات ومن هنا كان لابد من تسلیط الضوء على مفهوم 

، كما ورد تعریف الهیكل التنظیمي الهیكل التنظیمي، حیث ورد تعریف الهیكل لغة على أنه البناء المشرف

في قاموس المعجم الوسیط على أنه رسم بین وضع المهام والمسؤولیات لإجراء الشركة وكیفیة اتصالها، 

أما فیما یتعلق في تعریف الهیكل التنظیمي اصطلاحا فقد وردت تعریفات حیث نجد محمود سلمان 

خلالها إدارة المنظمة عبر تحدید خطوط السلطة، الآلیة الرسمیة التي یمكن من " العمیان عرفه أنه 

  )1(".والإتصال بین الرؤساء والمرؤوسین

  الهیكل التنظیمي للوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر فرع الطاهیر

  المدیر

  

  

 

 

   

 

 

    

  وثائق من المؤسسة: المصدر

                                                           
  . وثائق من المؤسسة)1(

مكلف بمتابعة 

الحسابات 

 لاسلكیة

مكلف بمتابعة 

التحصیلات 

 المالیة

مكلف بمتابعة 

العملیات 

 التجاریة

 الواجهة الأمامیة
مسؤول على 

 نقطة حضور

 مكلف الزبائن

 مشرف المكتب

 مكلف بالزبائن

 تقني تجاري

 الصندوق
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  )1(: كما یليشرح الهیكل التنظیمي للوكالة التجاریة یتم 

 منها المدیر، مكلف التحصیلات المالیة، مكتب المحاسبة  ویحتوي على أربعة مكاتب: القسم الداخلي

 .نكتب المكلف بالعملیات التجاریة

  .هو المسؤول عن تسییر الوكالة التجاریة: المدیر- 1

مكلف بمتابعة الدیون المتعلقة بالزبون أو المؤسسة وكذلك : مكتب المكلف بمتابعة التحصیلات المالیة- 2

تسویتها عن طریق برید الجزائر في حالة دیون متعلقة بالزبون فهو مسؤول  تسویة فواتیر الزبائن التي یتم

  .عن متابعة حالته وتحصیل الدیون

مسؤول عن مراقبة مخزون الوكالة وكذلك مراقبة وتوزیع المخزون الممثل في : مكتب المحاسبة - 3

Modem  أجھزة الھاتف، شرائح المتعلقة بالتعبئة ،ADSL  4وG  ،البریدیة وكذلك  مراقبة الصكوك

  .التجهیز المقرر كل نهایة شهر عن حالة المخزون

یتكفل بمراقبة ملف الزبون تصلیح الأخطاء وأرشفة ملفات : مكتب المكلف بالمعاملات التجاریة - 4

الزبائن، وكذا التعامل مع المؤسسات والشركات من حیث إیصال الفواتیر وتجهیز فواتیر مدققة خاصة 

  .هیز تقریر الزبائن الراغبین في أخد بطاقات تعبئة بالجملةبهذه المؤسسات، تج

 القسم الخارجي : 

مسؤول عن مراقبة خدمات العامل مع الزبون واستقبال مختلف الشكاوي بمعنى یسیر : رئیس مكتب- 1

  .لضمان حسن السیر" الفرع الخارجي" العمل بین العمال الموجودین على مستوى مكتبه 

  .ثلاثة هم المسؤولین عن المعاملات التجاریة مع الزبائن أو یكون أربعة: عمال- 2

مسؤول عن بیع بطاقات التعبئة، مسؤول عن قبض فاتورات الهاتف، التعامل مع : مكتب القبض - 3

  .المؤسسات المختلفة من حیث سنویة فاتوراتهم

  

  

  

                                                           
  . وثائق من المؤسسة)1(
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  أهداف ونشاطات الوكالة التجاریة:الثالث المطلب

 )1(: للوكالة التجاریة أهداف ونشاطات هي

  : نشاطات الوكالة التجاریة: أولا

 .السهر على إرضاء الزبون عن طریق الوحدات التقنیة والتجاریة التابعة لها - 

 .المساهمة في الوصول إلى الأهداف التجاریة للمؤسسة - 

 .ول لمشاكلهموتقدیم الحل إرضائهمدراسة ومعالجة الشكاوي وطعون الزبائن والعمل على  - 

 .ضمان الوسائل اللازمة لتحقیق أهداف البیع المرجوة - 

 .القیام بدراسة تحلیل تجاري یحدد أهداف عملیة - 

 .ضمان متابعة الفواتیر الهاتفیة وتحصیلها والمعالجة الودیة للمستحقات مع الزبون - 

صحة المعلومة للمساهمة في إعداد میزانیة الفواتیر وإرسالها إلى المدیریة الإقلیمیة والعمل على ضمان  - 

 .إرضاء الزبون

 .إستقبال وتوجیه الزبائن - 

 .عرض وبیع الخدمات - 

  : أهداف الوكالة التجاریة: ثانیا

توسیع وتكثیف عروض الخدمات الهاتفیة وتسهیل الوصول إلى خدمات الاتصالات الهاتفیة للأكبر  - 

 .عدد ممكن من المستعملین خاصة في المناطق الریفیة

 .یف وتحسین جودة الخدمات المقدمةتوسیع وتكث - 

 .جعل الاتصالات الهاتفیة أكثر قدرة على المنافسة - 

عبر الشبكة العنكبوتیة وكذلك تطویر مراكز المعلومات ) البیع والشراء( تطویر الخدمات الجدیدة  - 

 .والتوجیه

 .المشاركة كممثل رئیسي في فتح برامج تطویر لمؤسسة الإعلام في الجزائر - 

 .تنمیة وتطویر الشبكة الوطنیة للإتصالات وفعالیة توصیلها بمختلف طرق الإعلامالعمل على  - 

العمل على كسب سمعة حسنة والمحافظة علیها وذلك بالتخلي على أنماط التسییر التقلیدیة  - 

  .والتصرفات السلبیة

                                                           
  . وثائق من المؤسسة)1(
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  دور العلاقات العامة في مواجهة الأزمة: المبحث الثاني

  .دراسة وأدواتها وواقع العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائرال یتناول هذا المبحث إیضاح منهجیة

  منهجیة الدراسة وأدواتها: المطلب الأول

من خلال إجراء دراسة حالة في مؤسسة اتصالات الجزائر استعملت أداة من أدوات الدراسة لتسهیل 

جمع المعلومات التي من الحصول على المعلومات، حیث تعتبر هذه أداة مهمة وضرورة تمكن الباحث 

 .یحتاجها وفي أسرع وقت ممكن

تعتبر المقابلة من الأدوات الرئیسیة لجمع المعلومات والبیانات في دراسة الأفراد : المقابلةتعریف  - 1

والجماعات الإنسانیة، كما أّنها تعرض أكثر وسائل جمع المعلومات شیوعاً وفاعلیة في الحصول على 

 )1(.ث والمقابلة لیست بسیطة بل هي مسألة فنیة البیانات الضروریة لأي بح

  )2(:للمقابلة مجموعة من المزایا والتي تؤثر بعضا منها فیما یلي: مزایا المقابلة

تساعد الباحث في شرح الأسئلة ویجیب المبحوث علیها بدقة وبالتالي تقل الأخطاء، شریطة أن یكون  - 

 .الباحث محایداً 

 .المبحوث لا یعرف القراءة والكتابةالمقابلة مفیدة جداً إذا كان  - 

سائل أخرى من وسائل و تزود الباحث بمعلومات إضافیة كتدوین المعلومات التي حصل علیها بواسطة  - 

 .جمع المعلومات

 .یستطیع الباحث التحكم في مدة المقابلة بالعمل على إطالتها أو تقصیرها وفقاً لما تقتضیه الظروف - 

 21بالعملیة التسویقیة في مؤسسة اتصالات الجزائر بالطاهیر بتاریخ قمت بإجراء المقابلة مع مكلف  - 

 . 2022جوان 

 .2022جویلیة  3وتاریخ  - 

 .2022جویلیة  4وتاریخ  - 

                                                           
، مذكرة -سكیكدة–المتعلمة في تحقیق المیزة التنافسیة، دراسة میدانیة بالمدیریة الجهویة الصناعیة قریقة بلال، أثر تطبیق مفهوم المنظمة  -)1(

تسییر الموارد البشریة، كلیة العلوم الإقتصادیة التجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد : مكملة لنیل شهادة الماجستیر في علوم التسییر، تخصص

  .142ص ، 2016، 2015الصدیق بن یحي جیجل، 
  .143 -142نفس المرجع، ص  - )2(
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 .ونوع المقابلة مقابلة شخصیة حیث تمت وجه لوجه)02أنظر الملحق رقم ( حیث طرحت ستة أسئلة 

  .هو السید كواهي محمد الطاهرحیث تحصلت على أجوبة من طرف مكلف بالعملیة التسویقیة و 

  واقع العلاقات العامة: المطلب الثاني

قمت بإجراء مقابلة مع مكلف بالعملیة التسویقیة حیث من خلال هذه المقابلة طرحت أسئلة حول 

موضوع العلاقات العامة حیث تحصلت على الأجوبة وسوف یتم عرض الأسئلة المطروحة والأجوبة كما 

  : یلي

  هي جوانب اهتمام مؤسسة اتصالات الجزائر بممارسة العلاقات العامة؟  ما: السؤال الأول

  : الجواب الأول

  )1(: الجوانب التي تهتم بها مؤسسة اتصالات الجزائر لكي تمارس العلاقات العامة هي

  .اتصال مباشر مع الزبائن -1

  .المعاملة الحسنة مع الزبائن -2

ممكن، حیث الوكالة التجاریة هي نقطة وصل بین زبون ومؤسسة تلبیة طلبات الزبائن في أسرع وقت  -3

  .اتصالات الجزائر

من خلال إجابة المسؤول الذي قمت بإجراء المقابلة معه حول جوانب إهتمام المؤسسة بالعلاقات العامة 

نلاحظ اهتمام المؤسسة ببعض الجوانب وإهمال جوانب أخرى، حیث تركز في اهتمامها بالعلاقات العامة 

ثل العمال والصحافة على الزبائن، في حین نشاط العلاقات العامة یشمل أطرافا أخرى وجمهورا أوسع م

 . إلخ...

  :  السؤال الثاني

  ماهي وسائل العلاقات العامة الاتصالیة التي تستخدمها مؤسسة اتصالات الجزائر ؟ 

  : الجواب الثاني

                                                           
  . 00: 9م، على الساعة 2022جوان  21مقابلة مع السید كواهي محمد الطاهر مكلف بالعملیة التسویقیة، الطاهیر، یوم  -)1(
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تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر وسائل العلاقات العامة الاتصالیة حیث تعتبر وسائل حدیثة وهي 

  )1(: یليوسائل غیر مباشرة ومتنوعة وهي كما

 .البرید الإلكتروني -1

 .نظام معلوماتیة -2

 flotteحیث شرائح تكون داخلیة بین العمال وهي شرائح خاصة بالمؤسسة اسمها : الهاتف النقال -3

entrprise. 

من خلال إجابة المسؤول الذي قمت بإجراء المقابلة معه، حول الوسائل التي تستخدمها مؤسسة 

اتصالات الجزائر، تبین أن الوسائل التي تستخدمها هي وسائل اتصالیة وتستخدم بشكل غیر مباشر 

ن عمال تكون إلا بی flotte entrpriseونلاحظ أن هذه الوسائل حدیثة ومتنوعة ونلاحظ أیضا أن شرائح 

   . المؤسسة ولا تستعمل بین العمال والزبائن

  : السؤال الثالث

  هي أهمیة العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر؟  ما

  : الجواب الثالث

  )2(للعلاقات العامة أهمیة كبیرة في مؤسسة اتصالات الجزائر وهي 

 .ل على تسهیل عملیة اتصال بین عمال مؤسسة اتصالات الجزائرتعم -1

 .تعمل على توثیق وتحدید السجلات اللازمة وتصنیف مهام المؤسسة بشكل وثیق وواضح -2

 . یتم عن طریقها خلق جو عام إیجابي بین موظفین مؤسسة اتصالات الجزائر -3

لها دور كبیر في مساعدة الزبائن على تكوین رأي حر مبني على قواعد وأسس واقعیة من خلال  -4

 .دمها مؤسسة اتصالات الجزائرقالخدمات التي ت تقدیم معلومات حقیقیة دقیقة حول

 .تساعد على معرفة نوع زبائن -5

 تحافظ على سمعة مؤسسة اتصالات الجزائر -6

                                                           
 00: 14م، على الساعة 2022جویلیة  3مقابلة مع السید كواهي محمد الطاهر مكلف بالعملیة التسویقیة، الطاهیر، یوم  -)1(

  

 .السابقة مقابلةنفس  -)2(
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من خلال إجابة مسؤول الذي قمت بإجراء المقابلة معه حول أهمیة العلاقات العامة في مؤسسة 

اتصالات الجزائر لأن بفضلها  اتصالات الجزائر تبین أن العلاقات العامة لها أهمیة كبیرة في مؤسسة

استطاعت المؤسسة الحفاظ على سمعتها ونلاحظ أن المؤسسة تسهل عملیة الاتصال بین العمال وتقوم 

  . بتصنیف مهامه بشكل واضح وأنها تساهم على كسب ثقة زبائنها وإرضائهم على خدماتهم المقدمة

  .الأزماتدور مؤسسة اتصالات الجزائر في مواجهة : المطلب الثالث

بعد مقابلتین مع مكلف بالعملیة التسویقیة قمت بإجراء مقابلة الثالثة حیث طرحت الأسئلة حول 

  .موضوع الأزمة التسویقیة

  : السؤال الأوّل

  ما هي نوع الأزمة التسویقیة التي وقعت في مؤسسة اتصالات الجزائر؟

  : الجواب الأول

أحیانا  الزبون عدم رضانواجه : صالات الجزائر هي نوع الأزمة التسویقیة التي وقعت في مؤسسة ات

   )1(.وتأثر صورة المؤسسة في ذهنه بسبب بعض الخدمات المقدمة والتي لم تصله كما كان ینتظر

من خلال إجابة مسؤول الذي قمت بإجراء المقابلة معه نلاحظ أن مؤسسة اتصالات الجزائر لها نوع من 

  .في عدم رضا الزبون أحیانا بالخدمات المقدمة له من طرف المؤسسة الأزمة التسویقیة وقعت فیها وتتمثل

  :  السؤال الثاني

  كیف تواجه مؤسسة اتصالات الجزائر الأزمات التسویقیة؟

  )2(: تواجه مؤسسة اتصالات الجزائر الأزمات التسویقیة عن طریق :الجواب الثاني

 ....الاستجابة السریعةت، زیادة التغطیة، الانترن رفع تدفق :دمة مثلتحسین الخ -1

سلاك التوصیل ، والعمال المختصین في توصیل أوضع سعر مناسب التي یتماشى مع طبیعة الخدمة -2

 : هم عمال مصلحة التقنیة حیث یقومون بمراحل التالیة

                                                           
  .00: 10م، على الساعة 2022جویلیة 4مقابلة مع السید كواهي محمد الطاهر مكلف بالعملیة التسویقیة، الطاهیر، یوم  -)1(

  .30 : 10م، على الساعة 2022جویلیة 4مقابلة مع السید كواهي محمد الطاهر مكلف بالعملیة التسویقیة، الطاهیر، یوم -)2(
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 .تسجیل طلب استفادة من الخدمة: مرحلة الأولى وهي

  .إتمام تكالیف الدفع تسجیل طلب في مصلحة تجاریة بعد إجراء: مرحلة الثانیة وهي

  .توصیل خارجي من علبة التوصیل إلى المنزل: مرحلة الثالثة

  .تركیب داخلي من داخل المنزل: مرحلة الرابعة

مؤسسة اتصالات الجزائر هي لمّا تكون فیها الأزمة التسویقیة تجمع المعلومات من الزبون والذي هو 

  .لجزائر لكي تدرسها وتحللهاالجمهور الخارجي ثم ترسلها إلى مدیریة اتصالات ا

تحلیلها تعمل على وضع الخطط اللازمة لمواجهة الأزمة وترسلها إلى مؤسسة اتصالات و وبعد دراستها 

  .الجزائر لتطبیقها

من خلال إجابة مسؤول الذي قمت بإجراء مقابلة معه، نلاحظ أن مؤسسة اتصالات الجزائر تواجه 

الأزمات عن طریق تحسین الخدمة من خلال رفع تدفق الانترنت زیادة التغطیة، الاستجابة السریعة وكذلك 

یطبقها التي عن طریق وضع سعر مناسب الذي یتماشى مع طبیعة الخدمة وبواسطة الخطط اللازمة 

العمال لمواجهة الأزمات التسویقیة ونلاحظ أیضا أن العمال الذین یقومون بتشغیل طلب الاستفادة من 

الخدمة والطلب في مصلحة تجاریة بعد إتمام إجراء تكالیف الدفع والقیام بالتوصیل الخارجي والتركیب 

المكلفة بدراسة وتحلیل الأزمات الداخلي هم عمال مصلحة التقنیة ونلاحظ أن مدیریة اتصال الجزائر هي 

   .  التسویقیة ووضع الخطط اللازمة لمواجهتها
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  : خلاصة الفصل

الجزائر لها وسائل  اتصالاتمن خلال ما تم التطرق إلیه في هذا الفصل نستنتج أنّ مؤسسة      

وتفهمه وتأییده وتعاونه ارجي خالعلاقات العامة الاتصالیة التي تهدف إلى كسب ثقة الجمهور الداخلي وال

بإمداده بالمعلومات الصحیحة واللازمة عن المؤسسة، حیث تركز المؤسسة على جوانب مختلفة في 

حیث  أسالیبلمواجهتها من خلال عدة  الإمكانیةالتي تواجهها ولها  الأزماتقتها مع جمهورها خلال علا

  .بهاتحقق المصلحة المشتركة بین المؤسسة والجماهیر المتصلة 
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الفعال  الاتصالالعامة الجهود الاتصالیة الإداریة والمستمرة الموجهة لبناء وبقاء تعتبر العلاقات 

  .والفهم المتبادل والتعاون المشترك بین المؤسسة وجمهورها

الجزائر من المؤسسات التي تولي أهمیة كبیرة وتعتبره نقطة بدایة والنهایة  اتصالاتوتعد مؤسسة 

  .وكه وخلق العوامل المؤثرة على قراراتهلنشاطها إذ تفصل على فهم حاجاته وسل

زمات المختلفة التي یمكن أن تواجه المؤسسة بحد ذاتها، فكلما الأكما أنّ العلاقات العامة تعمل على حل 

  .كانت علاقتها ناجحة مع جمهورها كلما استطلعت الصمود أكبر أمام أي أزمة من الأزمات

لموضوع بحثنا المتمثل في دور العلاقات العامة في حد من ومن خلال الدراسة النظریة والمیدانیة      

یمكن تقدیمها  الاقتراحاتالأزمات المؤسسة الخدمیة تم التوصل إلى مجموعة من النتائج ومجموعة من 

  .باختصار فیما یلیك

  : النتائج النظریة

وتأكید  تعتبر العلاقات العامة وظیفة إداریة ذات طابع مخطط ومستمر، تهدف إلى كسب تعاطف - 

 .الجماهیر والحفاظ على ثقتهم

 .تستخدم العلاقات العامة وظائف المتمثلة في البحث والتخطیط والتنسیق والإدارة والإنتاج - 

 والاتصالاتالشخصیة، وسائل المطبوعة،  الاتصالات: استخدام العلاقات العامة مختلف وسائل هي - 

 .المرئیة

التدابیر  وتتخذلأزمة التسویقیة حیث تستخدم أسالیب العلاقات العامة لها خطة فعالة في مواجهة ا - 

 .اللازمة والضروریة لمعالجة الأزمة

بؤرة الأزمة ومرحلة نمو الأزمة ومرحلة تصعید الأزمة ومرحلة : تمر الأزمة التسویقیة بمراحل هي - 

 .الأزمة انفجار

كفاءات ومهارات  واستخدامالاً العلاقات العامة الأزمة التسویقیة یتطلب علیها أن تلعب دوراً فع لمواجهة - 

 .حیث أنّها تخطى بأهمیة كبیرة في مؤسسة الخدمیة  عالیة

  : النتائج التطبیقیة

  : من خلال الدراسة المیدانیة تم التوصل إلى مجموعة من النتائج یمكن ذكرها باختصار فیما یلي
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الجزائر العدید من وسائل الاتصال الخاصة بالعلاقات العامة بحیث تخدم  اتصالاتتطبیق مؤسسة  - 

 .نشاطاتها داخل المؤسسة وخارجها

 .الجزائر زبائنها من مختلف فئات المجتمع اتصالاتتستقطب مؤسسة  - 

الجزائر على تقدیم أفضل الخدمات التي تلاءم حاجات ورغبات  اتصالاتتعرض مؤسسة  - 

 .المستهلكین

على الزبائن من خلال استخدام عدة أدوات من الجزائر  اتصالاتت العامة على مؤسسة تؤثر العلاقا - 

تواجهها حیث تعمل علة تحقیق الرضا لدى الزبائن  أنالتسویقیة التي یمكن  الأزماتشأنها أن تواجه بها 

 .عامةوتحسین الصورة الذهنیة في أذهانهم من خلال البرامج التي تضعها في إطار تطبیق العلاقات ال

  : الاقتراحات

 .العامة لخلق تواصل أكبر مع الجماهیر تكثیف أنشطة العلاقات  - 

ة الأزم تعالج ضرورة الاهتمام أكثر بالعلاقات العامة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر لأنّها - 

 .التسویقیة

طرق وأسالیب والكفاءات المختصة في مواجهة الأزمة لأنّ تسهیل الوصول إلى حلول بالأكثر  اهتمام - 

 .للحد من الأزمة واقتراحات

ملائم بین العمال والحرص على خلق جو من  اتصالیجب أن تحرص المؤسسة دائماً على سیادة منح  - 

 .ثقة على كافة المستویاتال

  : آفاق الدراسة

في جوانب أخرى ذات صلة في الأخیر یتضمن هذا الموضوع جوانب كثیرة ونرى إمكانیة مواصلة البحث 

  :بالموضوع نذكر منها

  .دور الاتصال في مواجهة الأزمة التسویقیة - 

  .مكانة العلاقات العامة في المؤسسة الخدمیة - 

  .دور الترویج في تجاوز الأزمات - 
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  المصادر قائمة: أولا

  . وثائق من المؤسسة

 مؤسسة اتصالات الجزائر، الطاهیر مقابلة مع السید كواهي محمد الطاهر مكلف بالعملیة التسویقیة، 

  المراجع  قائمة:ثانیا

  باللغة العربیة الكتب - 1

ثامر البكري، الاتصالات التسویقیة والترویج، الطبعة الأولى، دار ومكتبة الحامد للنشر والتوزیع،  .1

  .2006عمان، 

  .م2006جمال الدین محمد المرسي، إدارة الأزمات البیعیة والتسویقیة، الدار الجامعیة، الإسكندریة،  .2

التواصل الاجتماعي، الطبعة الأولى، دار أسامة حسین محمود هتیمي، العلاقات العامة وشبكات  .3

  .م2015عمان، - للنشر والتوزیع، الأردن

زهیر عبد اللطیف عابد، أحمد العابد أبو السعید، إدارة العلاقات العامة وبرامجها، الطبعة العربیة، دار  .4

  .م2014البازولي العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 

  .م2011یجیات الحدیثة لإدارة الأزمات، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان، سلیم بطرش جلدة، الاسترات .5

علي فلاح الضلاعین والآخرون، الإعلام والعلاقات العامة، الطبعة الأولى، مكتبة المجتمع العربي  .6

  .م2015الأردن، - للنشر والتوزیع، عمان

یة، دار الأیام للنشر والتوزیع، علي كنعان، العلاقات العامة في الصحافة والإعلام، الطبعة العرب .7

  .م2015الأردن،  -عمان

علي كنعان، العلاقات العامة في الصحافة والإعلام، الطبعة العربیة، دار الأیام للنشر والتوزیع،  .8

  .م2015عمان، 

، الطبعة الأولى، دار زهران للنشر والتوزیع، )مفاهیم وممارسات(محفوظ أحمد جودة، العلاقات العامة  .9

  .م2008عمان، 

  .2013عمان، - ، زمزم ناشرون وموزعون، الأردن 1محمد أحمد عبد النبي، إدارة التسویق، الطبعة .10

، صفاء للنشر والتوزیع، عمان، الأولىمصطفى ربحي علیان، أسس التسویق المعاصر، الطبعة  .11

  .م2009

  :المذكرات - 2

التنافسیة، دراسة میدانیة بالمدیریة ، أثر تطبیق مفهوم المنظمة المتعلمة في تحقیق المیزة قریقةبلال 

تسییر : ، مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجستیر في علوم التسییر، تخصص- سكیكدة–الجهویة الصناعیة 

الموارد البشریة، كلیة العلوم الإقتصادیة التجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد الصدیق بن یحي جیجل، 

2015 ،2016.  
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  :02الملحق رقم 

  ملحق یمثل أسئلة المقابلة 

  المقابلة مع مكلف بالعملیة التسویقیة 

  : تضمنت هذه المقابلة خمسة أسئلة هي كالتالي

  ما هي جوانب اهتمام مؤسسة اتصالات الجزائر بممارسة العلاقات العامة ؟  :السؤال الأوّل

  ما هي وسائل العلاقات العامة الاتصالیة التي تستخدمها مؤسسة اتصالات الجزائر ؟  :السؤال الثاني

  ما هي أهمیة العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر ؟  :السؤال الثالث

  ما هي نوع الأزمة التسویقیة التي وقعت في مؤسسة اتصالات الجزائر ؟  :ابعالسؤال الر 

  كیف تواجه مؤسسة اتصالات الجزائر الأزمات التسویقیة ؟  :السؤال الخامس
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  ملخص ال

الهدف من هذه الدراسة هو توضیح واقع العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر، ودور 

العلاقات العامة في مواجهة الأزمة التسویقیة من خلال وضع خطة لمعالجتها، حیث تعتبر العلاقات 

عینة ثم العامة، وظیفة إداریة تؤدي بصفة مستمرة وبطریقة مخططة أي أنها لیست عملا عشوائیا لفترة م

ینتهي بل هي وسیلة اتصالیة الأكثر نجاعة، تستخدم كافة الوسائل الاتصالیة ممكنة للاتصال مع 

  . الجماهیر ولتحقیق الرضا والتفاهم بین المؤسسة وجمهورها الداخلي والخارجي

وكنتیجة لهذه الدراسة توصلنا أن المؤسسة اتصالات الجزائر تعمل على مستوى مقبول للعلاقات 

مة لأنها تسعى إلى ترك انطباع جید لها لدى موظفیها وزبائنها، من خلال بناء اتصال قوي وفعال، العا

وهذا ما أدى إلى الارتقاء بمستوى أدائها، فممارستها العلاقات العامة بكفاءة یحقق لها مزایا ومكاسب، 

  . هاوالعلاقات العامة في هذه المؤسسة تلعب دورا محوریا وإیجابیا في تنمیة أدائ

  .العلاقات العامة، الأزمة التسویقیة، مؤسسة اتصالات الجزائر: الكلمات المفتاحیة
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Summary:  

The aim of this study is to clarify the reality of public relation in Algeria Telecom, and 

the role of public relation in facing the marketing crisis by developing a plan to address it. 

the most effective communication, using all possible communication means to masses and 

to achieve satisfaction and understanding between the institution and its internal and 

external audience.  

As a result of this study, we concluded that Algeria Telecom operates at an acceptable 

level for public relations because it seeks to leave a good impression on its employees and 

customers, by building strong and effective communication, and this has led to an 

improvement in its performance, as its practice of public relations efficiently achieves 

advantages and gains, and relations the general public in this institution plays a pivotal and 

positive role in the development of its performance.  

Key words:Public Relations, Marketing Crisis, Algeria Telecom.  

  

  

  

  

 


