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Abstract: The present study aimed to identify the role of public relations in managing crises in institutions from the point of 

view of workers in the municipality of Riyadh, and to identify the role of public relations in the early detection of the crisis. 

The current research used the descriptive method and the questionnaire was used as a research tool. The research sample 

consisted of 160 individuals working in the municipality of Riyadh, who were chosen in a simple random way. The study 

found that the role of public relations in crises came between (2.58- 3.95), which is a medium degree. This is due to the fact 

that the culture of some institutions is still absent from the role of public relations in institutions. In the field of crises 

detection, the arithmetic averages ranged between (3.02 - 4.22), and the axis came with a moderate degree due to the lack 

of joint cooperation between departments and the development of plans that would reveal crises before they happen. In the 

field of information availability, the arithmetic averages ranged between (3.19- 3.92). The fourth field: Communication The 

arithmetic averages ranged between (3.05 – 3.69). Based on the results, the researcher presented a set of recommendations 

and proposals to activate the role of public relations in crisis management. 
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 من وجهة نظر العاملين في المؤسسات زمماتدور العلاقات العامة في إدارة ال 

 بلدية مدينة الرياضفي  

 الله المعمري  جمال بن عبد

 المغرب ||آجامعة محمد الأول وجدة ||داب والعلوم الإنسانية كلية الآ

من وجهة نظر العاملين في  دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات في المؤسساتالتعرف على إلى  هدفت الدراسة الحالية :المستخلص 

التعرف على دور العلاقات العامة في الاكتشاف المبكر ، من قِبل العلاقات العامة زماتمعرفة متطلبات إدارة الأآ، وآبلدية مدينة الرياض

من العاملين  افرد 160تكونت عينة البحث من بحث. وآبانة كأداة للستخدمت الاآاستخدم البحث الحالي المنهج الوصفي وآاستوآللأزمة. 

 -2.58) جاءت بين زماتالعلاقات العامة في الأآ دورآإلى أن  راسةوتوصلت الد ببلدية الرياض تم اختيارهم بالطريقة العشوائية البسيطة

أنه مازال غياب ثقافة بعض المؤسسات عن دور العلاقات العامة في المؤسسات. وفي مجال إلى  ( وهي درجة متوسطة ويرجع ذلك3.95

عدم التعاون إلى  ة متوسطة ويرجع ذلك( وجاء المحور بدرج4.22 -3.02) قد تراوحت المتوسطات الحسابية ما بين زماتالكشف عن الأآ

المتوسطات الحسابية قد أن  قبل وقوعها. وفي مجال توافر المعلومات زماتالمشترك بين الاقسام ووضع خطط من شأنها تكشف عن الأآ

 استنادا للنتائج قدم(. وآ3.69 -3.05) المتوسطات الحسابية قد تراوحت ما بينأن  الاتصال: (. المجال الرابع3.92 -3.19) تراوحت ما بين

 .في إدارة الأزمات العامةتفعيل دور العلاقات باحث جملة من التوصيات والمقترحات لال

  العلاقات العامة.زمات، إدارة الأآ، دورآ: الكلمات المفتاحية

https://doi.org/10.26389/AJSRP.L2220221
https://www.ajsrp.com/


 م2021 مايو ــ سادسالالعدد  ــ خامسالالمجلد  ــالإنسانية والاجتماعية مجلة العلوم  ــالمجلة العربية للعلوم ونشر الأبحاث 

 المعمري (55)  دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات في المؤسسات
 

  .قددمةالم

المختلفة من ن جهة والاقسام العملاء المستهدفين موآ المؤسسةين صلآبولعامةآمبثابةآحلقةآت العلاقاا تعد

لتفاعلآار ارماستل وآولقبل اتأموجيةآرلخاابيئتهاآآداخل المنظمة ويقتسآتتمحور في رئيسيةلافمهمتهاآآخرى.جهة أ

آآالإيجابي آا تلكمع البيانات  من كةترمشآقاعدةء بنال خلاآنمآوذلك، هارطوتو المنظمةح نجاآنيضمآبمالبيئة

يضاآأهيآو، سيق بين الاقسام وتذلل العقباتنالتجل أ نتعملآفيهآمآالجمهور الخارجي لها حيثبين بوبينهاآآوالعلاقات

في شتى  أزمات نمالعالم  هدهيشآفي ظل ماجيآرلخاوا الداخليهاآروبجمهآبين المؤسسة تساهم في الربط كحلقة وصل

جهةآاومآقطري نعآوذلك، هارثاآلةآت وإزامازلأإدارة ا فيلعامةآت العلاقاايهآدؤتآالذي من هنا جاء الدورآ، المجالات

 وماته.تصحيحآمعلأو  المسؤولين بالبيانات الدقيقة يدوآزتو العقبات

عند نشوئها وليس  زماتساهم في إدارة الأآت العلاقات العامةإلى أن  (2018) وآخرون فقد أشار نوهرستيد

 زماتالتعامل مع الأآ. زماتوتتعلق بشكل أساس ي بكيفية التغلب على الأآ، عداد لها. هدفها هو التغلب على الأزمةستالاآ

تحسين أساليب التعامل معها في المستقبل. أو  خلاص النتائج لمنع حدوثهاستبكفاءة وفاعلية ودراسة أسباب الأزمة لاآ

ولم تستطع كل منظمة الهروب من ، سمة أساسية للمؤسسات في الألفية الثالثة زماتأصبحت الأآ، من ناحية أخرىآ

 & p.11 ,2018 ,) والتكيف مع التغيرات المفاجئة زماتالأآ بدور العلاقات العامة فيمام وبالتالي زاد الاهتزمات، تأثير الأآ

Parker Nohrstedt.)آ

دور العلاقات العامة في فهم البيئة الداخلية والخارجية للمنظمة ومعرفة كيفية التعامل  أهميةمن هنا تأتي 

بخاصةآو وعهاقوقبلآت مازبالأآستشعارلاآاأن  مباشر.غير أو  مع أي أحداث طارئة قد تؤثر على المنطمة بشكل مباشرآ

دارة لمناسبةآللإوف اظرلاتهيئةآآفيهاآدورآ نمةآيكمزلأوث ادحآدعنو، ظمةللمنلي خادلر اوبالجمهآقلتيآتتعلا كمنهاآتل

لعامةآت العلاقاإدارة ا لىوتتآبحيثمةآزلأانهايةآآعندأو  ،مةزبالأآلحل تلاتصالاا حيث إدارة نلعلياآللتعاملآمعهاآما

 مةزلأا تسببها لتير الثااء ارجآويهلتشاأو  ازآزللاهتآرضهاتعآعدموآ المنظمةرة وصت ثباآنمآبالتأكد قتتعلم مها

آ(43، م2012، الباقريآ)

ياديا" اعتكونها موقفا" غير ، رتكز عليهاتالتي  الهيكل العاموتهدد ، للمنظمةنهيارا للهياكل المألوفة إتمثل الأزمة 

المجتمع على البقاء. أو  المنظمةأو  يهدد قدرة الفرد، ر متوقعا" شديد الخطورة والسرعة ذو إحداث متلاحقةوغي

مما يجعلها مفهوما" معقدا" وغنيا" وجدليا" ذو متلازمة  .والأزمة لا تشمل التهديد فقط أنما الفرصة للتغيير كذلك

 زماتي أنموذجه مصفوفة الأزمة ذات الأنواع الأربعة من الأآف زماتلفظية وطرفين متضادين ينبغي التوفيق بينهما للأآ

 .(Dorantes & Low 2016, p.175) الأساسية زماتالعنيفة والأآ زماتغير المتوقعة والأآ زماتالتقليدية والأآ زماتالأآ: )وهي

منذ البداية في ثنائية استجابة صحيحة وسريعة وآستبأن تكون الاآ علاميالإآكيفية أدارة الأزمة بنجاح بجانبيها أن 

عادة الثقة وإعادة بناء العلاقات ستأصحاب المصالح( وكذلك الضحايا لاآ) التعامل مع الأعلام والجمهور الرئيس

 العلاقات العامةمما يقلل من حجم الضرر. ومن أجل نجاح الأزمة لا بد من تحلي فريق ، وترسيخ مصداقية المنظمة

، اعي بوضع سيناريوهات لحل الأزمة وإجادة فن الحوار والحماس والالتزامبخصائص متفردة في مقدمتها التفكير الإبد

عداد ي مساعدة الخرين، والشجاعة والاستكذلك لابد من توفر مقاييس عالية للأخلاقيات الشخصية والرغبة ف

آ.(Zarah & Kaki 2015, p. 91) للمجازفة مع الواقعية

أن  نقولآأن  ونستطيع، لات المهمة في مجال العلاقات العامةليكون أحد المجا زماتتطور التواصل في الأآ لقد

أصبحت الموضوع السائد في أبحاث العلاقات العامة" التي تعرف الأزمة بأنها "تصور لحدث لا يمكن  زماتإدارة الأآ

، ديةالتنبؤ به يهدد التوقعات الهامة لأصحاب المصلحة فيما يتعلق بالصحة والسلامة والقضايا البيئية والاقتصا

دامة ستلتصبح حاسمة لاآ زماتتؤثر بشكل خطير على أداء المنظمة وتولد نتائج سلبية ". نمت إدارة الأآأن  والتي يمكن
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، م2016، رحمن)عبد ال زماتأي مدى يلعب تخطيط الاتصال دورًا في إدارة الأآإلى  من المهم دراسة، لذلك ؛أي منظمة

آ.(78

 مشكلة الدراسة 

طريقة التنسيق بين أهمها أزمة تزايد  ؤسساتداخل الم زماتلتسارع ظهور أنماط عديدة من الأآ نظرا

والعلاقة بين الأقسام المختلفة داخل المؤسسة من هنا جاء ، المالية زماتوالأآ، الأقسام والتعامل مع الجمهور الخارجي

مما  ؛الخارجيةأو  هات المختلفة سواء كانت الداخليةبارها الجهة المنوط بها التنسيق بين الجاعتدور للعلاقات العامة ب

رى ي. وفي إطار هذه المعطيات؛ ،(2019، قادر)عبد ال دعى الاهتمام الدائم بإدارتها وبأعلى درجة من الجاهزيةاست

تنا بل تكمن في ردود أفعالنا تجاهها وكيفية تعاملنا معها وإدارآزمات، المشكلة لا تكمن في حدوث تلك الأآأن  الباحث

  لها.

؛ مما يعكس البعضووجود ثغرات في إدارتها لدى زمات، مالية غياب جاهزية التعامل مع الأآحتا لاآرآونظ

ما دور : من خلال طرح السؤال الرئيس ي التالي البحث اوبالتالي على الأداء لذا جاءت هذ، المنظمةعلى  بالسلب

آالتية:  السؤال الرئيس الأسئلة الفرعيةويتفرع من  ؟بالمؤسسات زماتالعلاقات العامة في إدارة الأآ

 ؟تما إدارة الأزما -1

 الأزمة؟ ما متطلبات إدارة -2

 بلدية مدينة الرياض؟  في زماتما واقع إدارة الأآ -3

 ؟زماتلأآل الاكتشاف المبكر ما دور العلاقات العامة في -4

آ.؟واء الأزمةاحتفي  العلاقات العامةما دور  -5

 ؟إدارة الأزمةواقع دور العلاقات العامة في ما  -6

 أهداف الدراسة 

آتحقيق الهدف الرئيس التي:إلى  الدراسة هدفت

ذلك وآ، الرياض من وجهة نظر العاملين بلدية مدينةبفي  زماتإدارة الأآ دور العلاقات العامة فيالكشف عن 

  :لىعالتعرف من خلال 

 ماهية إدارة الأزمة وأهميتها. .1

آ.زماتفي إدارة الأآ العلاقات العامة أهمية .2

آمن قِبل العلاقات العامة زماتمتطلبات إدارة الأآ .3

آ.في الاكتشاف المبكر للأزمة العلاقات العامةدور  .4

آ.واء الأزمةاحتفي  العلاقات العامةدور  .5

 واقع دور العلاقات العامة في إدارة الأزمة .6

 الدراسة  أهمية

ثلة في دور العلاقات العامة ودورها ماعية والإنسانية متمجتالعلاقات الاآ أهمية هذه الدراسة من أهمية تأتي

أصبحت أحد فروع قد تتعرض لها أي منظمة  زماتالأآأن  من متطلبات الحياة المعاصرة؛ إذ الحيوي في التنسيق

آ كبرى وعظمى في التأثير في واقعنا. أهميةولما لها من ، الإدارة مما يدل على أهميتها في كافة القطاعات
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 المعمري (57)  دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات في المؤسسات
 

ولمساعدة  المجتمع الخارجي. مةظي بين أفراد المنإيجابنظمات ودورها في خلق منا  العلاقات العامة في الم أهمية -

آزماتالأآصانعوا القرارات وواضعو السياسات في مواجهة 

من خلال التعرف على مفاهيم التخطيط  زماتية موضوع العلاقات العامة في مواجهة الأآإيجابحداثة وآ -

واءها وإعادة احتوتهتم بسرعة زمات، تساند عمليات مقاومة الأآ راتيجية فعالةاستواعداد خطط ، راتيجيستالاآ

 قرار وإزالة الثار السلبية.ستالاآ

والتقليل من  زماتية للعلاقات العامة ببلدية الرياض لمواجهة الأآيجابتسهم الدراسة في التعرف على الثار الإآقد  -

المستقبلية التي تواجه البلدية من خلال تحديد الإمكانات  زماتوتساعد على حل المشاكل ومواجهة الأآ، أضرارها

آالداخلية وما يتوفر فيها من نقاط الضعف والقوة والرفض والتهديدات وكيفية التعامل معها.

  :بحثحدود ال

 في المؤسسات زماتدور العلاقات العامة في إدارة الأآالموضوعية:  الحدود. 

 ى العاملين بالبلديةتقتصر هذه الدراسة عل: البشرية الحدود 

 تقتصر هذه الدراسة على بلدية مدينة الرياض : الحدود المكانية 

 2021تم إجراء هذه الدراسة في العام الدراس ي : الحدود الزمانية 

 ات السابقدة.لدراسو الإطار النظري  -2

 
ا
  :الإطار النظري  -أولا

  مفهوم الزممة

 كلمةأن  في المجال التربوي. جوانب الحياة كافة وخصوصامس ي بآخرآأو  بشكل( Crisis) مفهوم الأزمة أصبح

  "مرحلة من الصراع والتهديدات التي يتعرض لها الأمن البشري".: ( بأنهاJafar 2017) أزمة كما يعرفها بيست

والوقاية من خلال سلسلة من التدابير التصحيحية  زماتوتعرف بأنها صميم وتنفيذ خطوات الإنذار بالأآ

قراء تعريفات الأزمة في أدبيات الإدارة يتضح وجود عناصر استمما سبق وب قرار"سترة على تحقيق الاآالمرنة القاد

 ,Bobyleva & Sidorova .والصراع، والإنذار، والتحديات، والمفاجئة، التهديد: مشتركة تشكل ملامح الأزمة وتتمثل في

2015)) 

 : فإن زمماتأما بالنسبة لعمليات إدارة ال 

التخطيط من  أهميةتنبع : الازمة يعتمد على عدد من العمليات الهامة أولها عملية التخطيط أسلوب إدارة

والقدرة على التنبؤ بالظروف  وإزالة عنصر المفاجأة عند وقوعها، خلال وضع كافة الإجراءات لمنع وقوع الأزمة

آ2006) ؤسسةقرار للمستوإعادة الاآ، (Jafar, 2017) بالموقف المستهدف المستقبلية المحيطة ،Kritsonisآ& (Adams 

تساهم أجهزة المعلومات ونظمها بكافة تخصصاتها وعلى : وثانيها جمع المعلومات، ماد على فرق عمل متخصصةعتبالاآ

 مرار تحديثها وتحليلها وتزويد مراكز إدارة ستمختلف المستويات العبء الرئيس ي في بناء قواعد المعلومات الأساسية والاآ

وثالثها  كذلك في تحسين عملية اتخاذ القرارات .بها في التوقيت المناسب بما يضمن الإدارة الناجحة اللازمة زماتلأآا

، بهدف إيقاف تداعياتها زماتهي عبارة عن مجموعة من الإجراءات المحددة للتعامل مع الأآ: عملية اتخاذ القرارات

ورابعها عملية  طارئةأو  ثنائيةاستمواجهة أية ظروف وآ، ومتابعة تطوراتها وإيجاد أفضل الوسائل للتعامل معها
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وهي نقل وتبادل المعلومات بين الأفراد وبين غرف العمليات عبر وسائل الاتصال المختلفة أثناء الأزمة بهدف : الاتصال

ى قائد يتوجب عل: وخامسها القيادة لإنهاء الأزمة، إنسيابية تدفق المعلومات المتوفرة ووضعها أمام متخذي القرار

آ(.(Al- Dahiri, 2016 آخصائص موضوعية مكتسبة كالمبادرة واقتحام المخاطربيتمتع أن  زماتالأآ

 زممات: مفهوم العلاقات العامة وإدارة ال 

تعرف العلاقات العامة بأنها وظيفة الإدارة التي تساعد في تأسيس خط اتصال متبادل وتفاهم مقبول 

ن إدارة المشكلات والقضايا وتساعد الإدارة على التواصل والتعاطي مع الرأي وتتضم، وتعاون بين المؤسسة وجمهورها

جنب مع إلى  والحفاظ على البقاء جنبا، العام ن وتشدد على مسؤولية الإدارة في خدمة المجتمع ومراعاة اهتمامه

يسبق الأحداث وسبيلها في  كما تعتبر كنظام إنذار مبكرآ، فادة بقدر الإمكان من التغييرات بشكل مؤثرستوالاآ، الإدارة

وكما وتقوم العلاقات العامة على إتمام وتعزيز ، والاتصال الصادق والأخصائي، خدام الأبحاث ورجع الصدىاستذلك 

كما ، تدعيم الهوية المؤسسية للمؤسسةإلى  يسعونآ، وذلك من خلال مستشارين متخصصين، أعمال المؤسسة

بار الوفاء العام عتمع الأخذ بعين الاآ، الذي تنشط فيه المؤسسة، للمجتمعترويج صورة عصرية عنها إلى  يهدفونآ

آ(Al- Kaabi, 2014) بتقديم الخدمات التقليدية للمؤسسة

التي يقوم ، كما انه يهدد الافتراضات الرئيسية، إن الأزمة عبارة عن خلل يؤثر تأثيرا ماديا على النظام كله

آعليها النظام.

 :ؤسساتداخل الم زمماتماهية ال 

أصبحت جزءا لا يتجزأ من نسيج الحياة المعاصرة وأن وقوع  زماتالأآأن  واقعنا الن لوجدناإلى  إذا نظرنا

فإن الأزمة معه تصبح حقيقة  زماتمن الأآ ملقد أصبح من حقائق الحياة اليومية. وإذا كنا نعيش في عا زماتالأآ

 زماتالأآ تلك مع للتعامل رشيدة إدارة �طلب وجود الأزمة ترف وهذه الحقيقة صعبة تتنع ملرفنا بذلك أم اعتملموسة 

 على الحال بطبيعة أثرت والتي العولمة ظل وفي الجديدة المناحي العالمية� بكافة الصلة وثيق ارتباط وجود اليوم ويلاحظ

آ. (225، 2019، قادر)عبد ال بأنشطتها المختلفة ماعيةاجتأو  اقتصادية كانت المجالات سواء � جميع

 إدارة العلاقات العامة 

المعاصرة في  المنظمات في هامة كانةبم يحظى العامة العلاقات مفهوم أخذ لقد: مفهوم العلاقات العامة

 العالمتهم يتوقف على كيفية نظرة مراتيجيات منظاستفشل وآ نجاح أأن  تأدرك مديرو هذه المنظماأن  بعد لعالما

منها بإنشاء إدارات متخصصة للعلاقات العامة بعضها أشرك مسؤولي  وقد قامت العديد، ماتالخارجي لهذه المنظ

 شارية متخصصة بالعلاقات العامةاستوظهرت شركات ، ماتالعلاقات العامة في عضوية مجالس إدارة هذه المنظ

 لتفي المتدرب من ةيرآكب أعدادا سنويا تخرج العامة العلاقات بذلك أخذت وقد، تماجميع المنظإلى  تقدم خدماتها

بحاجات المنظت أنها "هي وظيفة إدارية متميزة تساعد على تكوين وبناء وإبقاء اتصال فعال وفهم متبادل وتعاون 

آ.(Al- Zoubi& Said, 2014) المنشأة وجهها الداخلية والخارجية ينمشترك ب

دها بتيار مستمر من على مواجهة المشكلات التي تواجه الإدارة واقتراح الحلول المناسبة لها وتزوي كما تعمل

 والتعامل معها زماتالأآ تجاها الإدارة مسؤولية يجعلها متجاوبة مع الرأي العام وتحدد مام، المعلومات والبيانات

ثل العلاقات العامة إحدى وظائف المشروع الهامة في تمبكفاءة هذا و راتالتغي تواكبأن  على وتساعدها وتؤكدها

 الخارجية وبيئتها المنظمة ينوب جهة من التنظيمية ووحداتها المنظمة في العليا الإدارة ينب وسيطا دورا وتلعب، المنظمة

آ(2006كامل& الصيرفي) الخارجية بيئتها في ككل المنظمة تسويق في تكمن الرئيسية فمهمتها، أخرىآ جهة من
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 : خطة العلاقات العامة قبل وقوع الزممة

اثناء الأزمة أو  زية بالتنسيق مع الجهات المعنية سواء قبلراحتتضع العلاقات العامة بعض الإجراءات الاآ

آ(Zarah & Kaki 2015) ومنها ما يلي

 آ.يقتض ي التخطيط لمواجهة الأزمة قبل وقوعها

 آ.عدم الانتظار حتى تعلن الأزمة عن نفسها بوضوح

 آوقوع أزمة. إلى  يجب معالجة المشكلات التي تقض ي

  آالعمل في المنظمة.إعداد خطط طوارئ بديلة لضمان سير

 .آالإسهام في عمليات التنبؤ قبل وقوع الأزمة

 .آوضع خطط وأساليب لتفادي وقوع الأزمة

 .تحديد أساليب التعامل مع أثار الأزمة 

 : خطة العلاقات العامة أثناء الزممة

جابتها السريعة والحاسمة لإدارة ، استإن اهتمام العلاقات العامة بتطبيق خطتها المسبقة عند نشوب الأزمة

آ(Al- Ajez & Assaf, 2017) :من خلال ما يليالأزمة 

 .آيجب تحديد أسباب الأزمة

 .آتحديد النتائج المحتملة والـتأثيرات القائمة وتوابع الأزمة

  آ.المنظمةالتنسيق بين مختلف وحدات

  آالداخلي والخارجي. ومراقبة ردود الأفعال المختلفة التي تصدر سواء عن جمهور المنظمة

 .آمراقبة سير العمل في المنظمة

 .آدعم التماسك الداخلي في المنظمة

 .آتحديد خطورة كل عنصر من عناصر الأزمة

 : بعد وقوع الزممة

 آ: تقوم خطة العلاقات العامة بعد وقوع الأزمة على القيام بالمهام التالية

 آإعادة ترتيب المنظمة بعد وقوع الأزمة

 آزمة وتحليل دوافعها والكشف عن أوجه القصور فيها تفاديا لتكرارهادراسة أسباب الأآ

 آملين داخل المؤسسةن النفس ي للعاالتوازآ

 آؤسسةإزالة رواسب الأزمة بالنسبة للجمهور الخارجي للم

 (11، م2011، جيد: )عبد المخطة العلاقات العامة بعد انتهاء الزممة

آمواجهتها. أو  توقعهادراسة أسباب الأزمة للكشف عن أوجه القصور في  -1

آ. مؤسسةوضع برامج لتحسين الصورة الذهنية لل -2

آإعادة تأهيل العاملين في المنظمة نفسيا.  -3

آ.ثار الأزمة بالنسبة للجمهور الخارجيآإزالة  -4

آوا في الأزمة وتقديم المساعدة لهم.رآتضرآالاتصال بمن  -5
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، ساسيةضرورة أ صبحأ قد تمازلأا دارةلإ لعامةا تلعلاقاا زآجها لىإ هنالرا الوقت في المنظمات حاجةإن 

 هارجمهو مماأ تهارصوو مصالحها بحيث تهدد نكا وقتأي  في تمازلأ ضلتعرا عن بمنأى ليست فالمنطمة

 تمازلأا جهةامو في قد تبذلها المنظمة لتيا دلجهوا غمر فإنه لإطارا اهذ في. وتحقيقها لىإ تسعى لتيا افلأهدوا

 لأسسا ةعاامر معد حالة في لكوذ، امؤثرو بيراكب يظل عنها لناجمةا لخسائرا حجمأن  لاإ تفاقمها من والحد

 .معالجتها في لعامةا تلعلاقاا زجهادور  من لتقليصوا مةزلأإدارة ا في لعلميةا

 
ا
 الدراسات السابقدة  -ثانيا

 دراسات سابقدة بالعربية: -أ 

 العامة في إدارة المخاطردور العلاقات على  التعرفإلى  الدراسة هدفت (2020) سامح كمال، دراسة جنيدي -

أدوار العلاقات العامة في على  التعرف لتوزيعها على عينة الدراسة بهدف استبانةأعد الباحث ، ةیاضیالرآ ةیبالأند

 اتالأسئلة دور العلاقعلى  وذلك من خلال الإجابة، إدارة المخاطر بالأندية الرياضية من وجهة نظر إدارات الأندية

ما هو دور العلاقات العامة أثناء حدوث المخاطر بالأندية ، طر بالأندية الرياضيةالعامة قبل حدوث المخا

الأثار الناتجة عن المخاطر وتقديم التصور المقترح لتوضيح على  ما هو دور العلاقات العامة في التغلب، الرياضية

المسحي لمناسبته طبيعة  لوببالأسالمنهج الوصفي  باحثخدم الاستحيث ، دور العلاقات العامة في إدارة المخاطر

 مارةستمن خلال تطبيق الاآ، وآأخصائيين العلاقات العامةوآ من الإداريين، فرد (51) عينة قوامهاعلى  ،الدراسة

دور  أهميةإلى  حيث أسفرت أهم النتائج، عرض ومناقشة النتائجإلى  قد توصل الباحث، عينة البحثعلى 

أوصت الدراسة بالمصداقية ، ( وهي درجة مرتفعة4.33) جاءت بمتوسطحيث  في إدارة المخاطر عامةالعلاقات ال

آ تهدئة الرأي العامعلى  والعمل، والحد من الشائعات، في نقل الأخبار

 الأمنمعرفة دور العلاقات العامة في خدمات دوريات إلى  الدراسة هدفت (2020) ناصر، دراسة اللحياني -

معرفة دور العلاقات العامة بين أفراد وآ في تطوير خدمات منع الجريمة أثر الخدمات العامةوآ مكة المكرمةبمدينة 

 اتتنظيم برامج للعلاقات العامة لتساهم في تطوير الخدمإلى  دوريات الأمن. وتتبلور مشكلة الدراسة في الحاجة

الحديث الذي  وقد ظهرت هذه البرامج نتيجة التغيير الكبير الذي حدث في المجتمع، الأمنية بمدينة مكة المكرمة

مما تطلب ، ماعيةجتيتميز بمتغيرات كبيرة في شكله وتكوينه وطبيعته من النواحي السياسية والاقتصادية والاآ

لأمن اتا من من حيث توافر سيادأداء دوريات الأآ طويرآتنظيم برامج للعلاقات العامة لتساهم في تإلى  الحاجة

إلى  لتقديم الخدمات على الوجه الأكمل. وتوصلت الدراسة عداد من قبل الضباط ور جال الأمنستالحديثة والاآ

تسهيل الإجراءات والاتصال المستمر بين أفراد الدوريات وآ المشاركة في حالات المواساة والتهاني وزيارة المرض ىأن 

طة كما اكدت النتائج على وجود علاقة بين الأنش .تقليل حدوثهاأو  يساهم في منع الجرائم والحوادث لجمهورآوا

ل االاتصال المستمر مع غرفة العمليات يسهم بشكل فع، وآالترفيهية وأداء العاملين وكذلك توافر الوسائل الحديثة

آنالإسهام في إنقاذ المصابيأو  الجريمة هاضأماكن الحوادث مما يعز ز من فر ص اجإلى  في سرعة الوصولآ

في جامعة البلقاء  زماتع إدارة الأآالكشف عن واقإلى  قد هدفتوآ (2019) ايمان، رحمنعبد الدراسة  -

وسنوات الخبرة( على ، الأكاديميةوالرتبة ، والكلية، ماعيجتالنوع الاآ) ومعرفة أثر كل من المتغيرات، التطبيقية

ولغايات تحقيق ، تم اختيارهم بالطريقة العشوائية البسيطة، ( عضوًا240) الواقع. تكونت عينة الدراسة من

، بانة تم التأكد من صدقها وثباتها بالطريقة التربوية والإحصائية المناسبةاستأهداف الدراسة تم تطوير 
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في جامعة بالبلقاء  زماتخدام المنهج الوصفي التحليلي. وقد أظهرت نتائج الدراسة بأن واقع إدارة الأآاستب

آ(3.38) وبمتوسط، التطبيقية جاء بمستوى "متوسط"

دراسة : في الإدارة العامة زماتواقع متطلبات إدارة الأآإلى  الدراسة هدفتوآ (2016) حسين، قدادرعبد الاسة در  -

ووظيفتها ومتطلباتها  زماتالتعرف على مفهوم إدارة الأآإلى  فقد هدفت الدراسة، قلالستحالة موظفي جامعة الاآ

تكوين فريق  يةفي المنظمة إمكان: تائج أهمهاالعديد من النإلى  وجذورها وأسبابها بشكل عام. توصلت الدراسة

وتقدم إدارة المنظمة زمات، عمل لإدارة الأزمة ونظام المنظمة وتعليمات تشمل ضرورة تشكيل قسم خاص بالأآ

من أبرزها ضرورة ، . أوصت الدراسة بعدة توصيات مهمةزماتإمكانية التنسيق بين الأقسام المختلفة لإدارة الأآ

 رآيتقوم إدارة الجامعة بتوفأن  ضرورةزمات وآنظام لإدارة الأآ ارةوأخصائي إدزمات، دارة الأآإيجاد إدارة خاصة لإآ

آإدارة إلى  قاعــدة بيانات تزودهــا رآيوتــوف زماتالمال اللازم لإدارة الأآ

في جامعة اليرموك من  زماتلى درجة توفر عناصر إدارة الأآعلتعرف ل هدفت (2011)على  محمد، دراسة عاشور  -

( 44) بانة على عينة مكونة منستخدم الباحث الاآاستوجهة نظر رؤساء الأقسام الأكاديميين للعام الدراس ي 

 نةعبارة مقسمة على خمس محالات تم توزيعها على عي (22) بانة مكونة مناسترئيس قسم أكاديمي. وتم تطوير 

في جامعة اليرموك جاءت بدرجة  زماتفر عناصر إدارة الأآدرجة توآأن  الدراسة وقد أظهرت نتائج الدراسة

ل عنصر اكتشاف إشارات الإنذار المرتبة الأخيرة وبمتوسط حسابي متوسط. احت"متوسطة" على الأداة ككل. 

وأظهرت النتائج عدم وجود ، عداد بدرجة متوسطةستوجاء محور الاآ، حيث جاء محور التعلم بدرجة مرتفعة

آين بجامعة اليرموك. يئية بين تصور رؤساء الأقسام الأكاديمفروق ذات دلالة إحصا

لدى أقسام التربية الرياضية ودوائرها  زماتواقع إدارة الأآإلى  هدفت التعرفوآ (2012) دراسة أبو سمرة وآخرون -

 .( طالبا وطالبة329) تكونت عينة الدراسة من، في مؤسسات التعليم العالي الفلسطينية من وجهة نظر طلبتها

تم التحقق من ، ( فقرة41) مكونة من ثلاثة مجالات تضم ةباناستخدم الباحثون استتحقيق أهداف الدراسة ل

صدقها وثباتها بالطرق التربوية والإحصائية المناسبة. وتم تحليل البيانات من خلال برنامج الرزم الإحصائية 

لدى  زماتأفراد عينة الدراسة لواقع إدارة الأآتقديرات أن  (. وقد أظهرت نتائج الدراسةSPSS) ماعيةجتللعلوم الاآ

فق مقياس وآ أقسام التربية الرياضية ودوائرها في مؤسسات التعليم العالي الفلسطينية كانت بدرجة "متوسطة

آليكرت الخماس ي. 

 :الجنبيةبسابقدة  دراسات -ب 

، الجامعات النيجيرية عند طلبة زماتالكشف عن مستوى الأآإلى  هدفت (Adeyemi, 2017) قام أديمي بدراسة -

في الجامعات الحكومية والخاصة. تم أخذ عينة  زماتومعرفة الأسباب والنتائج والتدابير التي وضعت من أجل الأآ

بانة كأداة لجمع البيانات. وقد أظهرت نتائج ستالاآ خداماستوب، طالبا بالطريقة العشوائية الطبقية (850) قوامها

في الجامعات الخاصة  زماتفي الجامعات الحكومية؛ لذا كانت فاعلية إدارة الأآ اتزمالدراسة عدم فاعلية إدارة الأآ

آأفضل منها في الجامعات الحكومية.

البحث عن أسباب الكساد المالي الكبير في إلى  هدفت (Dorantes., & Low, 2016) دراسة دورانتيس ولو -

خدم المنهج الكيفي ، استكلية وجامعة خاصة) 20) جابت، استجامعات الولايات المتحدة الواقعة الجزء الغربي

تتسم بقدر كبير من المرونة  امعاتالجأن  والتفسيري لتحقيق أهداف الدراسة. وقد أظهرت نتائج الدراسة

ولا ، ( كلية وجامعة خاصة20) عل م ا بأن هذه النتائج تعمم على، والقدرة على مواجهة الركود المالي الكبير

آالمالية.  زماتالمؤسسات التعليمية في الولايات المتحدة فيما يتعلق بالأآ يمكن تعميمها على باقي
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الكشف عن مسؤوليات عمداء شؤون الطلبة في إدارة إلى  دراسة هدفت (Jackson, 2016) أجرى جاكسون  -

بانة لتحقيق أهداف ستخدم المنهج الوصفي والاآاستأزمة داخل الحرم الجامعي في جامعات ولاية جورجيا. 

بعض المسؤولية في كل  حملونآعمداء شؤون الطلبة في ولاية جورجيا يتأن  سة. وقد أظهرت نتائج الدراسةالدرا

آ. زماتولاسيما في مرحلتي الوقاية والتعافي أكثر من أي مرحلة أخرى في إدارة الأآزمات، مرحلة من مراحل إدارة الأآ

الكشف عن عملية الاتصال إلى  هدفتوآ (Mc Guinness., & Marchand، 2014) دراسة ماكغينيس ومارشاند -

خدام منهج دراسة استبين الجامعات والطلاب في مؤسسات التعليم العالي في المملكة المتحدة.  زماتأثناء الأآ

وتم جمع البيانات بإجراء المقابلات المتعمقة وقد أظهرت نتائج الدراسة بأن الجامعات لم تولي اهتماما ، الحالة

 .زماتأثناء الأآ لعملية الاتصال كبيرا

 وإجراءاتها. الدراسة  منهجية -3

  :الدراسة منهجية

 اسئلة وفرضياتبانة كأداة للإجابة عن ستخدام الاآاستب، المنهج الوصفي التحليليالحالية اتبعت الدراسة 

من خلال وصف الظواهر  ية وصفها وتحليلهاها وكيفاستماعية المراد درآجتحيث أنه يعبر عن الظاهرة الاآ، الدراسة

 نتائجها وجمع المعلومات وتحليلها وتفسيرها

 :مجتمع الدراسة وعينتها

 160الرياض. تم اختيار عينة عشوائية بسيطة قوامها  في بلدية مدينة العاملينتكون مجتمع الدراسة من 

آ من مجتمع الدراسة عامل

 أداة الدراسة 

 فادة من الدراسات ستقام الباحث بتطوير أداة الدراسة بالاآ

  .إجابات حسب مقياس ليكرت الخماس ي على التوالي( 5) وقد كانت الإجابات على كل عبارة مكونة من

 الدلالة المتوسط الحسابي

آ منخفضآ1.80 -1.00
ً
آجدا

آمنخفضآ2.60 -1.81

آمتوسطآ3.40 -2.61

آمرتفعآ4.20 -3.41

آآ5.00 -4.21
ً
آمرتفع جدا

 صدق أداة الدراسة 

من  مجموعة وتم عرض الأداة على، ماد طريقة صدق المحتوىآاعتللتحقق من صدق أداة الدراسة تم 

وطلب منهم الحكم على كل ، ودرجة سلامتها اللغوية، التي تضمنتها العباراتلتعرف درجة ملاءمة  والخبراءالمحكمين 

 بانة وفقاستلات اللازمة على فقرات الاآوتم اجراء التعدي، (إضافة، تعديل، حذف) وإجراء التعديل المناسب، فقرة

 لتغذيتهم الراجعة. 
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 المعمري (63)  دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات في المؤسسات
 

  :ثبات أداة الدراسة

بتطبيق  (test- retest) فقد تم التحقق بطريقة الاختبار وإعادة الاختبار، للتأكد من ثبات أداة الدراسة

ومن ثم تم ، عضوا (18) من مكونةوإعادة تطبيقه بعد أسبوعين على مجموعة من خارج عينة الدراسة ، المقياس

حساب معامل الثبات بطريقة الاتساق الداخلي  حساب معامل ارتباط بيرسون بين تقديراتهم في المرتين. وتم أيضا

آذلك.  التالي حسب معادلة كرونبا  ألفا. والجدولآ

 معامل الاتساق الداخلي كرونباخ ألفا وثبات الإعادة للمجالات والدرجة الكلية. (1) جدول 

 المجال ثبات الإعادة الداخليالاتساق 

 زماتفي إدارة الأآ دور العلاقات العامة 0.84 0.78

 زماتاتخاذ القرارات في إدارة الأآ 0.90 0.76

 زماتإدارة الأآ باتلمتط 0.85 0.75

 زماتالاتصال في إدارة الأآ 0.87 0.79

 الدرجة الكلية 0.91 0.86

 المعالجة الإحصائية 

تمت عملية التحليل الإحصائي ، طريق توزيع الأداة والتأكد من الصدق والثباتبعد جمع المعلومات عن 

 خراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية. استمن خلال لجميع أسئلة الدراسة المتعلقة بهذا الجانب 

 نتائج الدراسة ومناقشتها  -4

  
ا

 زممات: في إدارة ال  دور العلاقات العامة -أولا

كما هو مبين وآ المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للفقرات لكل مجال على حدة. وفيما يلي حساب

 (2في الجدول )

 في إدارة الزممات دور العلاقات العامةالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للفقدرات المتعلقدة ب (2) جدول 

 مرتبة تنازمليا حسب المتوسطات الحسابية.

 المستوى 
الانحراف 

 لمعياري ا

المتوسط 

 الحسابي
 الرتبة الفقدرات

 3.71 1.190 مرتفع
على أنها فرص لتحسين  زمماتيتعامل مع ال أن  حرص العلاقات العامة علىت

 .الوضاع
1 

 2 تحرص العلاقات العامة على حشد الطاقات الكامنة 3.69 0.951 مرتفع

 3 .زمماتالوقت المناسب في إدارة التعامل مع ال  تتدخل العلاقات العامة في 3.67 1.092 مرتفع

 4 يحرص القدائد على رسم التكتيكات اللازممة 3.62 1.128 متوسط

 5 .بأول  على متابعة وقوع الزممة ويتابع الحدث أولا تحرص العلاقات العامة 3.61 0.937 متوسط

 6 مع العاملين تحرص العلاقات العامة على التفاهم 3.57 1.073 متوسط

 7 .على تبسيط الإجراءات في إدارة التعامل مع الزممة تحث العلاقات العامة 3.40 1.098 متوسط

  زمماتفي إدارة ال  دور العلاقاتالمتوسط الكلي ل 3.41 0.718 متوسط
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 المعمري (64)  دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات في المؤسسات
 

 الفقرة رقم حيث جاءت (3.71 -3.40) المتوسطات الحسابية قد تراوحت ما بينأن  السابق يبين الجدولآ

، على أنها فرص لتحسين الأوضاع" في المرتبة الأولى زماتيتعامل مع الأآأن  التي تنص على "يحرص القائد على (5)

 (1.190) وبانحراف معياريآ (3.71) وبمتوسط حسابي بلغ

في  ؤسساتضعف خبرة بعض قادة المإلى  ويرجع ذلك، حصول المجال على درجة متوسطة يفسر الباحث

كذلك ضعف القيادة الواعية زمات، لضعف إعدادهم ومهارتهم في إدارة الأآ زماتامل مع الأآالإدارات السابقة بالتع

فيما يتعلق بتحفز الفريق لتحقيق إنتاج عالي الجودة يشجع الإبداع والابتكار لأنه عندما تتضمن نظرة القائد أهداف 

 ,Jacobsen) نتائج دراسة جاكوبسنسوف يعم النجاح للجميع وتحقيق أداء متميز. اتفقت ، وطموحات العاملين معه

 2013) واتفقت مع نتائج دراسة ديفيدزمات، راتيجيات ومفاهيم القادة عن إدارة الأآاستمهارات وآ أهمية( 2010

David, )  بعدم مكافأة الموظفين الذين لديهم التزام أخلاقي كبير. وقد اختلفت نتائج الدراسة مع نتائج دراسة أجرى

آ.(Jackson, 2016) جاكسونآ

  الزممات لكشف عن لاتخاذ القدرارات مجال 

مرتبة  زمماتالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للفقدرات المتعلقدة باتخاذ القدرارات في إدارة ال  (3) جدول 

 تنازمليا حسب المتوسطات الحسابية.

 المستوى 
 الانحراف

 المعياري 

 المتوسط

 الحسابي
 الرتبة الفقدرات

 1 .يتخذ القدائد قرارات يمكن تطبيقدها في حدود الإمكانيات المتاحة أثناء موقف الزممة 3.71 1.137 مرتفع

 3.70 0.899 مرتفع
بعاد لجميع السباب التي ليس لها علاقة في نشوء الزممة عند ستيتبع القدائد مبدأ الا 

 .اتخاذ القدرار
2 

 3 .اتخاذ القدرار لضمان صحة القدرارالمعلومات بمراكز  يربط القدائد نهائيات نظم 3.69 1.093 مرتفع

يستخدم القدائد خطوات التفكير العلمي في اتخاذ القدرار أثناء موقف الزممة بوضع  3.45 1.089 متوسط

 البدائل
4 

 5 .يلقدى القدرار المتخذ في موقف الزممة تجاوب كافة الموظفينأن  يحرص القدائد على 3.19 1.281 متوسط

 6 .القدائد القدرارات المتعلقدة بالزممة في وقت مناسب يتزامن مع حدوث الزممةيصدر  3.05 1.361 متوسط

 7 .بتكاري في عملية اتخاذ القدرار لإدارة التعامل مع الزممةيستخدم القدادة التفكير الا  3.03 1.345 متوسط

 3.02 1.285 متوسط
العمليات( يستخدم القدائد أساليب متنوعة لاتخاذ القدرار )الرقام القدياسية، بحوث 

 .أثناء موقف الزممة
8 

  الزمماتالكشف عن المتوسط الكلي لمجال  3.36 0.701 متوسط

الفقرة التي  حيث جاءت، (3.71 -3.02) المتوسطات الحسابية قد تراوحت ما بينأن  التالي يبين الجدولآ

، موقف الأزمة" في المرتبة الأولىتنص على "يتخذ القائد قرارات يمكن تطبيقها في حدود الإمكانيات المتاحة أثناء 

بينما جاءت "يتخذ القائد بمشاركة الأعضاء قرارات ، (1.137) وبانحراف معياريآ، (3.71) وبمتوسط حسابي بلغ

، (3.02) وبمتوسط حسابي بلغ، جابة السريعة للأحداث" بالمرتبة الأخيرةستضمن تنظيم شبكي مرن يضمن الاآ

هذه أن  يرى الباحث. (0.701) وبانحراف معياريآ (3.36) لمتوسط الحسابي للمجالوبلغ ا، (1.285) وبانحراف معياريآ

؛ مما يعكس سلبا على جودة زماتالنتيجة جاءت نظر ا لعدم وجود مشاركة بين الموظفين ومتخذي القرارات الأآ

( 2015مختار وبوخطوة ) . اختلفت نتائج الدراسة الحالية مع نتائج دراسةزماتوعدم تجاوب الموظفين أثناء الأآ، القرار

آبأن ثقافة إدارة الأزمة لدى متخذي القرار في المنظمة حظيت بمستوى "مرتفع." 
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 المعمري (65)  دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات في المؤسسات
 

  زممات: إدارة ال  فيالمعلومات مجال 

مرتبة  زمماتالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للفقدرات المتعلقدة بمجال المعلومات في إدارة ال  (4) جدول 

 الحسابية. حسب المتوسطات تنازمليا

 المستوى 
 الانحراف

 المعياري 

 المتوسط

 الحسابي
 الرتبة الفقدرات

 3.92 0.967 مرتفع
تحافظ العلاقات العامة على أمن وسرية المعلومات في نظام معلومات محكم 

 .لتخفيض مخاطر الزممة
1 

 3.67 1.092 مرتفع
لتوظيفها في  الزممةتحرص العلاقات العامة على توفير قاعدة بيانات تستوعب طبيعة 

 .التعامل مع الزممة
3 

 3.61 1.159 متوسط
ياطية من المعلومات للمحافظة عليها من احتيحرص العلاقات العامة على توفير نسخ 

 .زمماتخدامها وقت ال ستعمليات التلف لا 
4 

إدارة عطاء معلومات دقيقدة خالية من الخطاء تلبي متطلبات إيحرص القدائد على  3.57 1.073 متوسط

 .الزممة
5 

 3.38 1.057 متوسط
يحرص القدائد على تغذية نظم المعلومات بشكل مستمر بالمعلومات لترشيد القدرارات 

 .المتعلقدة بالزممة
7 

 3.19 1.281 متوسط
 زمماتيحرص القدائد على توفير نظم معلومات من شأنها المساهمة في التنبؤ بال 

 .المستقدبلية
8 

  زمماتالمعلومات في إدارة ال  3.58 0.596 متوسط

حيث جاءت الفقرة التي ، (92.3 -3.19) المتوسطات الحسابية قد تراوحت ما بينأن  السابق يبين الجدولآ

المعلومات في نظام معلومات محكم لتخفيض مخاطر الأزمة" في  (أمن وسرية) على افظ العلاقات العامةحتتنص على 

حرص تونصها " (34) بينما جاءت الفقرة رقم) 0.967) وبانحراف معياريآ، (92.3) وبمتوسط حسابي بلغ، المرتبة الأولى

وبمتوسط ، المستقبلية" بالمرتبة الأخيرة زماتعلى توفير نظم معلومات من شأنها المساهمة في التنبؤ بالأآ العلاقات

 وبانحراف معياريآ، (3.58) وبلغ المتوسط الحسابي للمجال ككل، (1.128) وبانحراف معياريآ، (3.19) حسابي بلغ

ونظم دعم القرارات ، خدام نظم معلومات الإداريةاستهذه النتيجة جاءت نظرا لضعف في أن  الباحث يرىآ. (0596)

  وكذلك عدم تحديث نظم المعلومات بشكل مستمر لمواكبة المتغيرات.، المستقبلية زماتللتنبؤ بالأآ

بعدم  (2016، قادر)عبد ال ودراسة، (Adeyemi, 2017) سةوقد اتفقت نتائج الدراسة الحالية مع نتائج درا

وضع أن  (et al, 2014 Hosseini) وكذلك اتفقت مع نتائج دراسة حسيني وآخرون، في الجامعات زماتفاعلية إدارة الأآ

آة.ليست مناسب زماتإدارة المعرفة وإدارة الأآ

  زمماتمجال الاتصال في إدارة ال: 

مرتبة  زمماتالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للفقدرات المتعلقدة بمجال الاتصال في إدارة ال  (5) جدول 

 تنازمليا حسب المتوسطات الحسابية.

 المستوى 
 الانحراف

 المعياري 

 المتوسط

 الحسابي
 الرتبة الفقدرات

 3.69 0.981 مرتفع
سريع للحد من تفاقم تحرص العلاقات العامة على إتمام عمليات الاتصال بشكل 

 .أضرار الزممة
1 
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 المعمري (66)  دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات في المؤسسات
 

 المستوى 
 الانحراف

 المعياري 

 المتوسط

 الحسابي
 الرتبة الفقدرات

 3.68 1.004 مرتفع
تحرص العلاقات العامة على توفير نظم اتصالات تجيب عن جميع السئلة التي 

 .تطرح أثناء الزممة
3 

 3.62 1.128 متوسط
كمية ونوعية( ) خدام وسائل اتصال إلكترونيةاستتحرص العلاقات العامة على 

 .للأزممةتستخدم في الوقت المناسب 
4 

يشجع العلاقات العامة على تجاوزم القدنوات الرسمية في عملية الاتصال لمواجهة  3.61 0.937 متوسط

 .الزممة
5 

 3.45 0.964 متوسط
الفقدي والرأس ي( يسمح ) يستخدم العلاقات العامة نظام اتصال متعدد المستويات

 .بتبادل المعلومات ذات العلاقة بالزممة
6 

 3.40 1.098 متوسط
ينظم العلاقات العامة عملية الاتصال بين أعضاء فرق العمل والجهات المساندة 

 .للفريق للسيطرة على الزممة
7 

 3.37 977. متوسط
تؤسس العلاقات العامة سياسة الباب المفتوح أثناء الاتصالات الداخلية لمواجهة 

 .الزممة
8 

 9 .واء الزممةحتنظم الاتصالات المستجدة لا  تطوبر إلى  تساهم العلاقات العامة 3.05 1.361 متوسط

  زمماتالاتصال في إدارة ال  3.51 0.638 متوسط

الفقرة التي تنص  حيث جاءت، (69.3 -3.05) المتوسطات الحسابية قد تراوحت ما بينأن  (6) يبين الجدولآ

أضرار الأزمة" في المرتبة  من تفاقم على إتمام عمليات الاتصال بشكل سريع للحد تحرص العلاقات العامة على "

إلى  العلاقات العامةبينما جاءت الفقرة "يسعى ، (1.098) وبانحراف معياريآ، (69.3) وبمتوسط حسابي بلغ، الأولى

وبمتوسط حسابي ، واء الأزمة" بالمرتبة الأخيرةحتتأهيل الكوادر البشرية المدربة لتعامل مع نظم الاتصالات المستجدة لاآ

. (0.638) وبانحراف معياريآ، (3.51) وبلغ المتوسط الحسابي للمجال ككل، (1.361) حراف معياريآوبان، (3.19) بلغ

الذي لا يسمح بتبادل المعلومات ذات  (الأفقي) هذه النتيجة جاءت نظرا لنظام الاتصال المستخدمأن  رى الباحثي

مواجهة الأزمة. وقد اتفقت نتائج الدراسة حاسما في  كذلك بطء تنفيذ عملية الاتصال كونها عام لا، العلاقة بالأزمة

الجامعات لم تولي اهتماما أن  (Mc Guinness., & Marchand،آ2014) الحالية مع نتائج دراسة ماكغينيس ومارشاند

 ,Mukll وتناغمت نتائج الدراسة مع نتائج دراسة موكل، بين الجامعات والطلاب زماتكبيرا لعملية الاتصال أثناء الأآ

آ. زماتمنها خلق الوعي والتعبئة والإجلاء أثناء الأآ زماتبوجود دور لعملية الاتصال في إدارة الأآ (2016)

 : خلاصة نتائج الدراسة

آ: النتائج التاليةإلى  تم التوصل، بعد تحليل البيانات

متوسطة ويرجع ( وهي درجة 3.95 -58.2) المتوسطات الحسابية ما بين جاءت: دور العلاقات العامة: المجال الأولآ -

وهو ما أكدت عليه ، أنه مازال غياب ثقافة بعض المؤسسات عن دور العلاقات العامة في المؤسساتإلى  ذلك

آبعض الدراسات السابقة.

( وجاء المحور 4.22 -3.02) المتوسطات الحسابية قد تراوحت ما بينأن  زمات:الكشف عن الأآ: المجال الثاني -

 زماتم التعاون المشترك بين الاقسام ووضع خطط من شأنها تكشف عن الأآعدإلى  بدرجة متوسطة ويرجع ذلك

آقبل وقوعها.

آ(.92.3 -3.19) المتوسطات الحسابية قد تراوحت ما بينأن  :توافر المعلومات: المجال الثالث -

آ(.69.3 -3.05) المتوسطات الحسابية قد تراوحت ما بينأن  الاتصال: المجال الرابع -
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آفي بلدية الرياض.زمات للعلاقات العامة في إدارة الأآ تبين وجود دور متوسط -

تقليل التهديدات  العلاقات العامة فيسهم في بلدية الرياض. ت زماتفي إدارة الأآ مرتفعة جدا للعلاقات أهمية تبين -

التي يمكن  لمؤسسةبدقة كافة إمكانيات ا العلاقات العامة تحدد، زماتوالمخاطر المسببة لحدوث تلك الأآ

آ.مها في مواجهة الأزمةخدااست

متطلبات نجاح العلاقات العامة لإدارة الأزمة في بلدية الرياض جاءت بدرجة مرتفعة ً بين جميع الجهات أن  تبين -

التحديد الدقيق ، المتابعة المستمرة لتنفيذ الخطة الزمنية لمواجهة الأزمة، المعينة بالأزمة في تنفيذ الخطة

 لمواجهة الأزمةراتيجية المطلوب ستللأهداف الاآ
ً
العلاقات العامة في  أهميةاقتناع المسؤولين ب، تحقيقها مستقبلا

آتوفير كافة الموارد والإمكانيات لمواجهة تلك الأزمة.، مواجهة تلك الأزمة

دور العلاقات العامة في الاكتشاف المبكر للأزمة في بلدية الرياض جاءت بدرجة متوسطة. وجاءت أهم أن  تبين -

يتم مسح ، مال حدوث الأزمةاحتم مسح بيئة العمل الداخلية بصورة شاملة للتعرف على مؤشرات يت، الفقرات

يوجد اهتمام بعمليات تحليل ، مال حدوث الأزمةاحتبيئة العمل الخارجية بصورة شاملة للتعرف على مؤشرات 

آمؤشرات حدوث الأزمة(.

الرياض من خلال الاتصال الجيد جاءت بدرجة واء الأضرار في بلدية احتدور العلاقات العامة في أن  تبين -

يتم الحد من انتشار الأزمة بفترة زمنية ، خدام إجراءات الطارئ التي تقلل من الأضرار التي تسببهااستمتوسطة. 

هناك سرعة مناسبة ، هناك قدرة على توزيع المسؤوليات والصلاحيات بفترة قصيرة للحد من آثار الأزمة، مناسبة

آهناك وسائل اتصال فعالة للتعرف على حجم الأزمة(.، واء الأزمةحتالموارد المادية الضرورية لاآفي تحريك 

 والمقدترحات.التوصيات 

آ: التيالباحث ويقترح  وص ييء على نتائج الدراسة بنا

آتوافر عدد كاف من الموظفين بإدارة العلاقات العامةأهمية  .1

تدريبية لقسم العلاقات العامة لصقلهم بالإدارات الخاصة  ظفين بعقد ورش وعمل دوراتوآتدريب وتأهيل الم .2

آ بالعلاقات العامة.

 همعليها وسنوات خبرات يناختيار مديري إدارات العلاقات العامة بما يتناسب مع المؤهلات العلمية الحاصل .3

آبهذا المجال.

آر المقرات والأماكن لإدارة العلاقات العامة لممارسة عملهايتوفضرورة  .4

آماعات وندوات دورية لدراسة أهم تلك المخاطر وأسباب حدوثها.اجتعقد  .5

 تلفة من قبل ادارة العلاقات العامةخالعاملين والأقسام الم التواصل بصورة مستمرة بين .6

من خلال برامج  زماتعداد تجاه جميع أنواع الأآستالاآ أهميةتنمية الوعي بباتخاذ إجراءات وقائية؛ ينبغي  .7

أن  تنظيمية؛ حيثأو  أم كانت ناتجة عن كوارث طبيعية، مة عن أخطاء بشريةكانت ناج ءسوا، التدريب

 أمر أصبح لا مفر منه.  زماتحدوث الأآ

والتعاون بين ، والعاملين وذلك من خلال سيادة روح الفريق الأقسام المختلفةالعمل على مبدأ المشاركة بين  .8

 أفضل وجه. على  التي تساعد على انجاز العملوتبادل الراء والمقترحات والأفكار ، الإدارات المختلفة
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