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  الإهداء

  :أهدي دراستي هذه إلى، في البداية أسأل االله العظيم أن يقبل عملي هذا خالصا لوجهه تعالى

الذين بذلوا ، العلمالذين غرسوا في نفوسنا حب " رغدة قادوس"ووالدتي " عبد الخالق قادوس"إلى والدي 

  .ما في وسعهم لنكون الأفضل دوما وأسأل االله أن نكون وفينا جزءا من دينكم علينا

  .وكان لي خير معين وكان السند والدليل، الذي ساندني في مسيرة العلم" نضال رداد"إلى زوجي العزيز 

هم أن يكونوا من ورثة العلم الذين أتمنى ل، الذين هم بمثابة الروح للجسد" غزل"و " باسم"إلى أبنائي 

  .والعلماء

  .وقفوا بجانبي في أحلك الظروف وشجعوني كي أستمرالذين ، وإلى أخواني الأعزاء على قلبي

  .كنتم عونا لي في مسيرتي لأصل لهذه المرحلة" عائلة زوجي"وإلى عائلتي الثانية 

  .هدي هذه الأطروحةووطني الغالي فلسطين أ، وإلى جامعتي الأولى جامعة النجاح الوطنية

 .ولك أيها القارئ الكريم

 غدير قادوس
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  الشّكر والتّقدير

  وإلى كل العاملين فيها من أكاديميين وإداريين، بداية أتقدم بشكري وتقديري إلى جامعة النجاح الوطنية

معلمي الدكتور فريد أبـو  إلى  وفي ذروة الفرح بإتمام هذه البحث لا يسعني إلا أن أتقدم بالشكر الجزيل

، الذي لم يتوانى عن نصحي وإرشادي منذ أن كان هذا البحث مجـرد  ضهير المشرف على هذه الرسالة

  .وأشكره على تواضعه وتعاونه وتوجيهاته المميزة فكرة وحتى خروجها إلى النور،

والـدكتورة هنـادي   ، رالدكتورة سمر الشنا، كما أتوجه بالشكر إلى هيئة الأساتذة كل منهم باسمه ولقبه

والدكتور ، والدكتور عبد الكريم سرحان، والدكتور نضال دويكات بقبولهم لمناقشة هذه الرسالة، دويكات

والدكتور أمجد شحادة والدكتور معـين الكـوع الـذين قـاموا     ، والدكتور عامر قاسم، محمود السعدي

  .بمساعدتي وتوجيهي وإرشادي

  .التعامل والتعاون وعلى تقديمهم إرشاداتهم وملاحظاتهم البناءة وأشكر الأساتذة المحكمين على حسن

ولا يفوتني أن أسجل شكري وامتناني إلى موظفي قسم العلاقات العامة والتخطيط والتسويق والخبـراء  

في البنوك الفلسطينية الذين منحوني وقتهم لإجراء المقابلات معهم وتعبئة الاستبانات فكان لإسـهاماتهم  

  .لجزء الأصيل في إخراج هذه الرسالة إلى النوروآرائهم ا

  . في مسيرتي وقفوا بجانبي واتيالل صديقاتي العزيزاتوأخيرا، أتقدم بالشكر إلى 

وما كان من خطأ فمن نفسي والشيطان والحمـد  ، وختاما فإن كان فيها صواب فبتوفيق من االله عز وجل

  . الله رب العالمين

  الباحثة غدير قادوس
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  الإقرار

  :أنا الموقعة أدناه مقدمة الرسالة التي تحمل عنوان

 العامة العلاقات دوائر لدى الأزمات وإدارة الاستراتيجي التخطيط
  الفلسطيني المصرفي القطاع في

  

أقر بأن ما اشتملت عليه هذه الرسالة هي نتاج جهدي الخاص، باستثناء ما تمت الإشـارة اليـه   

أي جزء منها لم يقدم من قبل لنيل أية درجة أو لقب علمي  حيثما ورد، وأن هذه الرسالة ككل أو

  .أو بحثي لدى أية مؤسسة تعليمية أو بحثية أخرى
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   العامة العلاقات دوائر لدى الأزمات وإدارة الاستراتيجي التخطيط
  الفلسطيني المصرفي القطاع في

  إعداد
  قادوس" شريف محمد" الخالق عبد غدير

  إشراف
 ضهير أبو فريد. د

  ملخصال

معرفة دور التخطيط الاستراتيجي في إدارة الأزمات لدى دوائر العلاقات العامة هدفت هذه الدراسة إلى 

لذا، استخدمت المنهج الوصفي معتمدة على أداتي الاستبانة والمقابلـة،  . في القطاع المصرفي الفلسطيني

وتم . ةحيث تم توزيع الاستبانة على العاملين في دوائر العلاقات العامة في المصارف المحلية الفلسطيني

استخدام أسلوب المسح الشامل لمجتمع الدراسة، ثم تم إجراء مقابلات مع متخصصين في مجال البنـوك  

  .على النظرية الموقفية لإدارة الأزمات وبنيت الدراسة، والعلاقات العامة

وجود درجة استجابة كبيرة نحو دور التخطيط الاستراتيجي في إدارة الأزمـات   الدراسةأظهرت نتائج 

كما أظهرت أن أغلبية المبحوثين يرون أن . ى دوائر العلاقات العامة في القطاع المصرفي الفلسطينيلد

، مؤسسات الجهـاز المصـرفي الفلسـطيني   دوراً محورياً في إدارة الأزمات في  تؤديالعلاقات العامة 

الأزمة كان أقـل مـن   المحور الثاني يشير أن المبحوثين يرون أن التخطيط الاستراتيجي قبل وتبين من 

  .التخطيط بعد الأزمة

فـي تنفيـذ   ) α< 0.05(وأشارت النتائج إلى عدم وجود فروق دالة إحصائياً عنـد مسـتوى الدلالـة    

استراتيجية الأزمات ضمن العلاقات العامة في البنوك حسب متغيرات النوع الاجتماعي، والتخصـص،  

حسب متغير سـنوات الخبـرة ولصـالح الخبـرة     ونوع البنك، في حين كان هناك فروق دالة إحصائياً 

  .العالية



 م 

العلاقات العامة؛ القطاع المصـرفي الفلسـطيني؛ التخطـيط الاسـتراتيجي؛ إدارة     : الكلمات المفتاحية

  .الأزمات



1 

  الفصل الأول

  الإطار العام للدراسة

  الدراسة  مقدمة: أولا

فهـي  ، حلقة الوصل التي تربط المؤسسـة بجماهيرهـا   تعد دائرة العلاقات العامة في القطاع المصرفي

فالعلاقات العامة نظـام  ، النافذة التي تطل من خلالها العلاقات العامة على جماهيرها الداخلية والخارجية

 ـ  وهذا ،التطويرلإحداث  القطاع المصرفيأساسي في دعم جهود مؤسسات   البنوكما دفع المسـؤولين ب

  .لإيلاء العلاقات العامة اهتماماً ملحوظاً

حتـواء  وذلك نظراً لا، تهتم العلاقات العامة بإدارة الأزمات والمشاكل باعتبارها القلب النابض بالمؤسسة

ولكـي تكسـب   ، قتصادية والبيئية وحتى السياسـية الأزمات من أبعاد تؤثر على الناحية الاجتماعية والا

لا بد أن تعرف كيفية إدارة الأزمات بمسـاعدة  ، افظ على بقائها وعلى ثقة الجمهورالمؤسسة نفسها وتح

  . دائرة العلاقات العامة

جماعـات ومؤسسـات   و أفرادالكوارث في العالم من زمات وضد الأ محصنلا أحد ، من ناحية أخرى 

و سرعة الاستجابة لها و السـيطرة   ةالأزملمنع وقوع  وقائية تخطيط مسبق وخطط لذا لا بد من ،دولو

مـن أهـم    فالعلاقات العامـة ، أو بدلاً من انفجارها ثخرى و كوارأزمات أعليها واحتوائها قبل تولد 

أنها خط الدفاع الأول الـذي   اكم، ومسؤولياتها إدارياً وإعلامياً أيضاً، الأقسام الفعالة في إدارة الأزمات

  .)550، صفحة 2020، أبو عرقوب( يحمي المؤسسات عند تعرضه لأزمات

تحتاج دائرة العلاقات العامة عند إدارتها للأزمة إلـى عمليـات منهجيـة    ، وللتعامل مع الأزمة بنجاح

وهذه العمليـات تتـرجم مـن خـلال خطـط      ، مدروسة وعملية تقوم على التنظيم والتوجيه والمتابعة

التخطيط الاستراتيجي يلعب دوراً هاماً في التنبؤ ف، لتحديد اتجاه المؤسسة في المستقبل، استراتيجية فعالة



2 

ثار السلبية للأزمة للحد من الآ، واتخاذ الإجراءات المناسبة تبعاً لكل استراتيجية، بالأزمة وتوقع حدوثها

  .)304، صفحة 2017وقنوني، ( والتصدي لها

، عملها الاعتيـادي في حياة أي مؤسسة في ظروف  أساسياً وحيوياً قات العامة تمثل مكوناًلاإذا كانت الع

نها تعمل في بيئـة تتسـم بالحركـة    أ التي قد تعترضها باعتبار في فترة الأزمةأهمية  تصبح أكثر فإنها

 ـقات العامة القائمة علـى ع لازمة، فالعلألإدارة ا أساسياً يعد دورهاالتغيير، حيث و مـع   متينـة ات لاق

عبادي، ( الأزمةأثناء  وصورته مصرفالالصحيح لحماية سمعة لمدخل اهي بالتأكيد ، سةالمؤسجماهير 

  .)138، صفحة 2017

باعتبار هذا القطاع ، على القطاع المصرفي الفلسطيني الدراسة أن تطبق ترى الباحثة ،ومن هذا المنطلق

، بالإضافة إلى دوره في تقديم الخـدمات المصـرفية   ،لتعزيز العلاقة مع المجتمع يقدم خدمات مجتمعية

  .عترضها بعض الأزماتؤسسات القطاع المصرفي كأي مؤسسة تمومن ناحية أخرى 

ما سبق بات من الضروري الوقوف على دور العلاقات العامة وأنشطتها قبل وأثنـاء وبعـد    وبناء على

ومعرفـة   في الأزمـات  جي للعلاقات العامةمدى فاعلية التخطيط الاستراتيالأزمة في إدارتها ولمعرفه 

فـي إدارة  التخطـيط الاسـتراتيجي    دوريبحث فـي  البحث الذي  تقوم الباحثة بإجراء هذالذا  ،أساليبه

وهو الهـدف  ومعرفة الأمور التي تركز عليها عند وقوع الأزمة  ،العلاقات العامة لدى دوائر الأزمات

  .المرجو بلوغه من خلال هذه الدراسة

التطور العلمي في مجالات التخصص توافر العديد من الدراسات والبحوث وحـدوث التـراكم    يقتضي

التطـور فـي المجـالات العلميـة      وتوظيف مخرجات هذه البحوث باتجـاه  ،المعرفي لكل من العلوم

لإضافة جديدة ونوعية في مجال التخطيط الاسـتراتيجي  ومن خلال هذا البحث سعت الباحثة ، والتطبيقية

  .الأزمات إدارةوأثره في  ،دوائر العلاقات العامةلدى 
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  مشكلة الدراسة: ثانيا

فكان من الضروري  خطورة الأزمة ونتائجها على المؤسسات والمجتمع، جاءت هذه الدراسة في ضوء

وهذا يجب أن يتبلور من خلال خطة استراتيجية كخريطة  ،والحد من تفاقمها والوقاية المسبقالاستعداد 

  .مساعدة لذلك

كان لابـد لهـا أن    طار الفريق الواحدوالعمل ضمن إ العلاقات العامة لها دور فعال لتدارك الأزماتإن 

فضلاً عن التكامل في العمل مـع   ،والعمل على إدارتها تجمع وتصب جل جهدها للكشف عن الأزمات

  .الإدارات الأخرى

لدى المؤسسات المالية والشركات  والحيلولة من التدهور للخروج من الأزمةإيجاد منفذ  من لابد وبما أنه

لثقـة  ا اهتزازالمهمة الإستراتيجية تتضح عند ظهور الأزمات أو  إنف، الاجتماعيةالتجارية وحتى الدور 

عـدا عـن   ، العلاقات العامةمحور اهتمام فالتعامل مع الأزمات من ، ةعند الجمهور لدى مؤسسة محدد

يتأتى دورها متسارعاً في تحسين صورة المصـرف  ، دورها قبل وقوع الأزمة وحتى عند الخروج منها

 واسـتثمار نى لنا إبراز دور العلاقات العامـة  سولابد لنا أن نخطط حتى يت ،له والعائد المادي والمعنوي

، صـفحة  2019الإمـام،  ( لها مستقبلياً والاستعدادوالتصدي الموارد والوسائل المتاحة، لمجابهة الأزمة 

1(.  

 من الأنشطة المحتملة، والتخطيط للتعامل معها والخروج منها بأقل الخسائر الممكنة، بالأزماتالتنبؤ إن 

لوجـود خطـة   ومن هنـا تـأتي الحاجـة     ،الأزماتدارة لإالتي يحتاجها القطاع المصرفي الفلسطيني 

مفهـوم شـامل    فالتخطيط الاسـتراتيجي ، الأزماتلمواجهة  اللازمةلتدابير ااستراتيجية ممنهجة لاتخاذ 

  .ظروفها الداخلية والخارجيةضمن  الأمديساعد المنظمات على تحقيق أهدافها طويلة 

 .،يالفلسـطين  الاقتصادالحيوية في  الاقتصاديةمن القطاعات  يعد القطاع المصرفي على الرغم من أن

بمنهجيـات التخطـيط    والإهمـال ، الأمدالمستقبلية الطويلة  الاستراتيجيةالرؤية ضعف  يعاني منفهو 



4 

رسلان، ( مستجدات العصر القادمة إلينا من الدول المتقدمةوفي ضوء التطور التكنولوجي  الاستراتيجي

  .)283، صفحة 2012

 لـدى  الأزماتستراتيجي في إدارة الاالتخطيط  دور إلىجاءت هذه الدراسة للتعرف ، انطلاقاً مما سبق

بالتحديد بعد انتهاء  ،في الضفة الغربية الفلسطيني التي يواجهها القطاع المصرفي دوائر العلاقات العامة

سنة في " تكدس الشيقل"وكذلك بعد الانتهاء من أزمة ، ورجوع مناحي الحياة إلى طبيعتها، أزمة كورونا

 فلسطيني من قبل الحكومة الإسـرائيلية التي أضافت مزيدا من الضغوط على الجهاز المصرفي ال 2022

كاليف إلى ارتفاع ت مما أدى، يليةوتحكمها في سقوف الشحنات النقدية المسموح بترحيلها للبنوك الإسرائ

وأظهرت البيانـات الماليـة للقطـاع المصـرفي     ، ة الحاصلة في حجم النقدبوالص التأمين نتيجة للزياد

مدى قوة القطاع المصرفي الفلسطيني في  2021سطينية بعد عام الفلسطيني التي نشرتها سلطة النقد الفل

  .تحمله للأزمات ومواصلة عمله دون انقطاع

الناجمة عن التـوترات والاضـطرابات التـي     والأزمات القطاع المصرفي الفلسطيني المخاطر ويشهد

والتي تلقي بظلالها علـى القطـاع المصـرفي     منها الأزمة العالمية الاقتصادية تشهدها المنطقة العربية

التعـرف  وتسعى الدراسـة   ،ويضم هذا القطاع بالإضافة للبنوك المحلية البنوك الوافدة أيضا، الفلسطيني

دوائـر   خاصة عند عدم تبني بعض، ا وأهميتهاوعناصره اوأبعاده ةالفعال ةستراتيجيالا خطةال دور إلى

فـي   هاأداؤكان  وكيف، ستراتيجية واضحة المعالم للتصدي للأزماتالبنوك لخطة ا العلاقات العامة لدى

 آثار عدم وضـوح المهـام   إلىوالتعرف ، هاعند غيابحتى عند وجود خطة استراتيجية و إدارة الأزمات

في حال نشـوب   البنوكالأخرى ب داراتوحالة التداخل بينها وبين الإ، تضطلع بها العلاقات العامةالتي 

  .الأزمة
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  أسئلة الدراسة: ثالثا

  :يتمحور حول إيجاد إجابة للتساؤل الرئيس التالي الدراسةموضوع 

فـي   دوائر العلاقـات العامـة   التخطيط الاستراتيجي في إدارة الأزمات لدى دورما : السؤال الرئيسي

  القطاع المصرفي الفلسطيني؟

 :الفرعية التاليةنطرح الأسئلة ، وللمساعدة في إيجاد إجابة التساؤل الرئيسي

لـدى القطـاع    الأزمـات فـي إدارة   الاستراتيجيأساليب التخطيط  العلاقات العامة ما دور استخدام .1

 المصرفي الفلسطيني؟

ما مدى توظيف دائرة العلاقات العامة فـي الجهـاز المصـرفي الفلسـطيني لعمليـات التخطـيط        .2

 ؟والاعتناء بها تنظيميا ومهنيا) الأزمةقبل وأثناء وبعد ( الاستراتيجي في جميع مراحل الأزمة

ة الأزمات التـي تعرضـت لهـا    ا دوائر العلاقات العامة في إدارما الأدوار الفعلية التي شاركت به .3

 مؤسسات الجهاز المصرفي الفلسطيني؟

عند  لخطة استراتيجية لدائرة العلاقات العامة التي تؤثر على التنفيذ الفعال والتحديات ما هي العوامل .4

  ؟دارتها للأزماتإ

لمـوظفي   ونـوع البنـك   وسنوات الخبرة والتخصص النوع الاجتماعيهل يوجد علاقة بين متغير  .5

 ؟البنوكمع تنفيذ استراتيجية الأزمات ضمن العلاقات العامة في  البنوك

  أهداف الدراسة: رابعا

  الهدف الرئيسي من هذه الدراسة .1

فـي   دوائر العلاقات العامة ات لدىالتخطيط الاستراتيجي في إدارة الأزم دورتعرف على لل السعيهو 

 .القطاع المصرفي الفلسطيني
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  الأهداف الخاصة .2

علاقات العامة في مواجهة الأزمات و إدارتها وكيفيـة التعامـل   لل الخطة الاستراتيجية معرفة دور .1

  .في البنوك معها

  .بنوكللعلاقات العامة التي تعتمدها ال وأساليبها الخطط الاستراتيجية مدى فعالية إلىالتعرف  .2

تحديد درجة ممارسة دوائر العلاقات العامة في الجهاز المصرفي الفلسطيني لعمليـات التخطـيط    .3

 .الاستراتيجي من وجهة نظرهم

التخطـيط  بالمؤسسات مجـال الدراسـة فـي     الكشف عن مدى مشاركة إدارات العلاقات العامة .4

  .ضمن الإجراءات التي تتخذها هذه المؤسسات لهذا الغرض الأزماتالاستراتيجي لإدارة 

ة الأزمات التي تعرضت لها ا دوائر العلاقات العامة في إدارمعرفة الأدوار الفعلية التي شاركت به .5

  .مؤسسات الجهاز المصرفي الفلسطيني

  .تنفيذ خطة إدارة العلاقات العامة للأزمات فيمعرفة التحديات التي تؤثر  .6

عند وجـود   للأزمات لإدارة البنوكإبراز الجهود والتخطيطات التي تقوم بها العلاقات العامة داخل  .7

 .خطة استراتيجية وعند غياب هذه الخطة

توجيه العاملين في العلاقات العامة إلى المهارات اللازمة لتوظيفها في التخطيط الاستراتيجي فـي   .8

 .إدارة الأزمات في البنوك

مـع   لموظفي البنوك وسنوات الخبرة والتخصص النوع الاجتماعيقة بين متغير العلا إلىالتعرف  .9

 .في البنوكتنفيذ استراتيجية الأزمات ضمن العلاقات العامة 
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  أهمية الدراسة: خامسا

 :وتكمن أهمية الدراسة بالآتي

لفت الأنظار إلى أهمية وحيوية دور العلاقات العامـة  ت لأنهاهذه الدراسة النظرية في همية الأتبرز  .1

 .القطاع المصرفيفي  الأزمات دارةورفع مستوى جاهزية العلاقات العامة لإ، البنوكفي 

فـي إدارة   التخطيط الاستراتيجي كمتطلب أساسي لنجاح المؤسسـات الماليـة المصـرفية   أهمية  .2

 .على اختلاف أنواعهالما يحققه من استقرار وثبات في المؤسسات ، الأزمات

وإلى تبنـي   ،إلى العلاقات العامة بنوكإن دراسة هذا الموضوع له فوائد عظيمة في تحديد حاجة ال .3

عـن طريـق وضـع    ، للدراسـة  وهذه الأهمية التطبيقيـة  الأزمات لإدارة التخطيط الاستراتيجي

 .الاستراتيجياتمع تحقيق التنفيذ المرن لهذه عالة ف استراتيجيات

 الوصول إلى نتائج علمية يستفاد منها في تقديم العديد من الاقتراحات والتوصيات: من ناحية علمية .4

للتعامل مع الأزمات  لخطة استراتيجية إدارة العلاقات العامة التي تسهم في توظيف للفئة المستهدفة

  .ومساعدة الإدارات ذات العلاقة ومشاركتها، توظيفاً فعالاً

  سةحدود الدرا: سادسا

 التخطيط الاستراتيجي في إدارة الأزمـات  دوراقتصرت هذه الدراسة على إبراز  :الموضوعية الحدود

  .القطاع المصرفي الفلسطينيفي لدى دوائر العلاقات العامة 

أهميـة فـي المجتمـع     من لما له ،القطاع المصرفي الفلسطينيقامت الباحثة باختيار  :الحدود المكانية

التي توجب عليه ، ة وللأحداث الطارئةزمات في أوقات مختلفمعرض للأ باعتبار هذا القطاع ،الفلسطيني

 لبنـوك العاملـة فـي   ا حول تدور الحدود المكانية في هذه الدراسةو ،أن يخطط ويستعد لتلك المتغيرات

الـدوائر   تم اختيـار  وبالتحديد ،والتي تضم بنوك تجارية وإسلامية المحلية والوافدة أيضا الضفة الغربية
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لدى المصارف وهي دوائر العلاقات العامة والتخطـيط   التي تعمل في مجال العلاقات العامة المترابطة

   .والتسويق

ورجوع منـاحي  ، بالتحديد بعد انتهاء أزمة كورونا 2022 تم إجراء هذه الدراسة سنة :الحدود الزمانية

مزيدا مـن   في هذه السنة التي أضافت" تكدس الشيقل"وكذلك بعد الانتهاء من أزمة  ،الحياة إلى طبيعتها

 حاليـا  التخطيط الاستراتيجيو ،من قبل الحكومة الإسرائيلية الضغوط على الجهاز المصرفي الفلسطيني

   .أصبح شيء أساسي مختلف عن السابق

بعد البحث  ،والتسويق والتخطيط العامةالعلاقات  دوائر موظفياستهدفت هذه الدراسة  :الحدود البشرية

وبعضها يحتوي على دوائر ، والمقابلات تبين أن هناك بعض البنوك تحتوي على دائرة للعلاقات العامة

هـم  ءإذ أن آرا ،العلاقات العامة والتخطيط والتسويق مترابطة تعمل في مجال العلاقات العامـة أيضـا  

 ،هذه الدوائر في حال الأزمـات أن تعطي تصوراً واضحاً عن الدور الذي تقوم به  اواتجاهاتهم من شأنه

 لهـا دور أيضـاً  شريحة هذه الو، رؤساء دوائر العلاقات العامة في البنوكأيضاً  الحدود البشرية وتشمل

  .زماتالأ إدارةفي  التخطيط الاستراتيجي عن عملية

  مصطلحات الدراسة: سابعا

  :المفاهيم الآتيةالدراسة تتضمن بعض 

العامـة فـي    لاقاتالتي تؤديها الع الوظيفة" هي )7، صفحة 2015(غرسي كما عرفتها الباحثة : الدور

  ."وتحسين صورتها لدى جماهيرها ؤسسةداخل الم لاتصالتحسين سير ا لالالمؤسسة من خ

 ـ  تعددت تعاريف :الاستراتيجي التخطيط اهتمامـات البـاحثين   دد التخطيط الاستراتيجي بـاختلاف وتع

هو عملية مستمرة لتصميم وتطوير خطط أو استراتيجيات  :يزة نذكر الآتيموالمؤلفين ومن التعاريف الم
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أبـو  ( تغطي دورة حياة المنظمة في ثلاث مراحل رئيسية وهي النمو والاسـتقرار والانكمـاش  ، عامة

  .)85، صفحة 2012النصر، 

والتوجه  ،بأنه الطريقة المناسبة والملائمة لتحديد الأهداف بعيدة المدى Policastro "بوليكاسترو" هعرف

  . )10، صفحة 2017الديراوي، ( هدافهاالفعلي للمنظمة لتحقيق أ

القـائم   نهي الف" :لها على أنها )64، صفحة 2011( الدليمييشير  العلاقات العامةوفيما يتعلق بتعريف 

المنظمة، وجمهورها، لتحقيق أهدافها  نأنسب طرق التعامل الناجحة المتبادلة بي ثعلى أسس علمية، لبح

  . "العامة بالمجتمع والأخلاق نجتماعية والقوانيالا يراياة القيم والمععمع مرا

على أنها  :)14، صفحة 2015هتيمي  نقلا عن() 2011( كما عرفتها جمعية العلاقات العامة الأمريكية 

  ".عملية الاتصالات الاستراتيجية التي تبني علاقات منظمة متبادلة بين المنظمات وجماهيرها"

لكسب ثقة الجمهـور مـن    يعرفها المعهد البريطاني، بأنها تلك الجهود المخططة التي تبذلها المؤسسةو

  .)3، صفحة 2011رضا، ( باحترامهخلال ما تقدمه له من أعمال وأنشطة تحظى 

الأزمة حدث له تـأثير شـديد علـى المؤسسـة     "بأن  )47، صفحة 2015( هتيمي اكما عرفه: الأزمة

فإنـه يهـدد قواعـد    ، إذا لم يتم التعامل مع هذا الحدث بشكل صـحيح  ،ووظائفها وجماهيرها الأساسية

  ."والحفاظ على شرعيتها وسمعتها، ويحد من قدرتها على القيام بمهمتها، المؤسسة الأساسية

والتعامـل مـع    ،طارئةعبارة عن تقنية أو أسلوب معين يستخدم عند مواجهة الحالات ال" :إدارة الأزمة

 ـ لا يالأزمات الت ات المبنيـة  بد من مواجهتها والتخطيط لأسلوب المواجهة بشكل مبكر على الافتراض

  .)14، صفحة 2010الشيخ، ( "بنى بحوث مثل هذه الأزماتتت التيعلى المعلومات 

 شتمل على الإجراءات الإداريـة ت أو خريطة مساعدة هي دليل :التعريف الإجرائي لخطة إدارة الأزمات

  .ما بعد الأزمةفريق إدارة الأزمة قبل وقوع الأزمة وأثناء الاستجابة لها و سيسير عليها الاتصالية التيو



10 

في النشاط الاقتصـادي   يتسم الجهاز المصرفي الفلسطيني بأهمية خاصة :القطاع المصرفي الفلسطيني

لقد أضحى القطاع المصرفي من القطاعـات المهمـة    باعتباره المكون الرئيس للنظام المالي الفلسطيني،

واهتمام سلطة النقد منذ تأسيسها بإعادة تفعيل الدور المصرفي عبـر   ،الحديثة الاقتصادياتوالمؤثرة في 

 ،1967لة في فلسطين قبل حـرب حزيـران   إعادة افتتاح وترخيص المصارف العربية التي كانت عام

  .)1، صفحة 2011عودة، ( جديدة) وطنية(بالإضافة إلى تأسيس وترخيص مصارف محلية 

بأنـه   )11، صـفحة  2020الهاشـمي و توفيـق،    نقلا عن() 2007(عرفه العيساوي  :المركزي كالبن

وتكمن مهمتها في رسـم  ، للبلدالمؤسسة التي تقوم بإصدار النقود وتقع في رأس الهرم للجهاز المصرفي 

بالإضافة إلى ، والحفاظ على قيمة النقود، سعيا لتحقيق الاستقرار النقدي وثبات الأسعار، السياسة النقدية

   .الإشراف على المصارف التجارية وتوجيهها والتنسيق بين البنوك الأخرى

  الإطار النظري: ثامنا

 SCCT( )Situational Crisis( لإدارة الأزمـات ) الموقفيـة (الظرفيـة  النظرية  الدراسة على بنيت

Communication Theory(. 

  استراتيجيات اتصالات الأزمة

الموقع والتوقيت والمـوظفين والتمويـل   : بالبداية الأزمات ظرفية، وتخضع خطورتها لعدة عوامل منها

، استراتيجيات استجابة مختلفـة ومن ثم يوجد بعض الجهات المختلفة التي ستقوم بإملاء ، التنظيمي أيضا

  ).238ص ، 2019، الصيفي(وذلك اعتمادا على نوع الأزمة 

، وطرق التعامل معها، تؤكد النظريات الخاصة باتصالات الأزمة على النتائج المختلفة لاتصالات الأزمة

ثار السلبية لحماية المنظمة من الآ، من خلال ما تقدمه من استراتيجيات لتخطيط وتنفيذ اتصالات الأزمة

  .Sellnow & Seeger) ,2013(للأزمة 
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ــا   ــم رواده ــرين، وأه ــرن العش ــن الق ــف الأول م ــي النص ــة ف ــة الموقفي ــرت النظري  ظه

(Fiedler,Reddin,Weschler, Golembiewsk)    مفاد هذه النظرية أن الموقف المعين هـو الـذي

قدم كـوومبس  ، ف الذي تمارس فيهفالقيادة ترتبط بالموق، يتطلب قيادة معينة أي صفات خاصة في القائد

وهي وضـع مبـادئ   " :اختيار الكلمات الصحيحة"بعنوان  1995هذه النظرية في البداية في مقالته عام 

ومع ذلك، لم يتم تسـمية النظريـة باسـم    ". توجيهية لاختيار الاستراتيجية المناسبة للاستجابة للأزمات 

قبل ذلك، تمت الإشـارة إلـى النظريـة    ، 2002ام قبل ع) SCCT(النظرية الموقفية لاتصال الأزمات 

  ).Coombs, 1998, P447" (النهج الرمزي للتواصل "باسم

: تتكون نظرية التواصل في الأزمات الظرفية من ثلاثة عناصر أساسية) (Kyhn, 2008, p23وفقًا ل 

واسـتراتيجيات  حالة الأزمة؛ استراتيجيات الاستجابة للأزمات؛ ونظـام لمطابقـة أوضـاع الأزمـات     

 .الاستجابة للأزمات

تـاريخ  ) 2(الأزمـة،  ) 1: (هـي ، نموذج الاتصال في الأزمات الظرفية يحتوي على ثماني متغيرات

سمعة العلاقة ) 6(استراتيجية الاستجابة للأزمات، ) 5(العواطف، ) 4(مسؤولية الأزمات، ) 3(الأزمة، 

  ).COOMBS, 2007(ية النوايا السلوك) 8(سمعة تنظيمية، و ) 7(السابقة، 

من افتراضات النظرية الموقفية لاتصالات الأزمة أن مديرو الأزمات يحتاجون إلى إدارة معاني الأزمة 

من خلال التوفيق بين استراتيجيات الاستجابة ، من أجل حماية سمعة المنظمة بشكل أفضل في الأزمات

، للأزمـات  الاستجابةومن استراتيجيات ، للأزمات وبين المسؤولية عن الأزمات المنسوبة إلى المنظمة

مثـل  (واستراتيجيات التكييـف  ، )كبش الفداء، مهاجمة المتهم، لإنكارا: (تشمل الاستجابة الدفاعية ومنها

 ,Vyncke،Cauberghe &،Claeys ؛Coombs & Holladay, 2002( )الاعتـذار والتعـويض  

2012(.  
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وفهم الطريقة التي يجـب أن  ، تتبر النظرية الموقفية من النظريات الشائعة في دراسة اتصالات الأزمة

وتهدف هذه النظرية إلى تحديد فاعليـة اسـتراتيجية الاسـتجابة    ، تتعامل وتستجيب بها المنظمة للأزمة

في أذهان الجمهـور  وصورتها ، من أجل الحفاظ على سمعة المنظمة وإعادة بنائها، الاتصالية للأزمات

)2013 ،Sellnow & Seeger.( 

  تصنيفات الأزمات حسب النظرية الموقفية لاتصال الأزمات

إلى أنه في المقام الأول، من المهم لمدير الأزمات أن يقوم بفهم الموقـف حتـى   ) 1998(يشير كومبس 

طبيق اسـتراتيجية اسـتجابة   ما إذا كان ينبغي ت. يتمكن من تحديد استراتيجية الاستجابة المناسبة للأزمة

دفاعية أو تيسيرية، ويعتمد على كيفية تصنيف الموقف وبالتالي درجة مسؤولية المنظمة عـن الحـدث   

أولا، حالة أزمة في حال الحـد الأدنـى مـن    . والتي يتم تخصيصها للشركة من قبل أصحاب المصلحة

حالات الأزمات ذات المسؤولية التنظيمية  ثانيا، ثم ينظر إلى .المسؤولية التنظيمية في مجموعة الضحايا

والثالثة، أزمة مع مسؤولية تنظيمية عالية مـن مجموعـة    .المنخفضة على أنها من مجموعة الحوادث

تقوم كل مجموعة بالتحقيق في طبيعة الأزمة المحددة وكذلك كيـف يمكـن   . متعمدة يمكن الوقاية منها

 .)Falko Verwer, 2018, p10-8( تشخيص أسباب حالة الأزمة

نظرية الاتصال في الأزمات الظرفية توفر إطاراً مبنياً على الأدلة لفهم كيفية حماية سمعة المنظمة أثناء 

وتتطلب إدارة الأزمات استخدام مبادئ توجيهية فعالة ، وبعد الأزمة باستخدام استراتيجية الاتصال الفعالة

دلاً مــن الخبــرة الشخصــية وغيــر للاتصــالات ينبغــي دعمهــا بنتــائج البحــوث التجريبيــة بــ

   (COOMBS, 2007).العلمية

   (SCCT) التطبيق العملي لنموذج

ومن أجل تطبيق استراتيجية الاتصال في حالة الأزمات، يتعين على أي منظمة معنيـة بالأزمـات أن   

وينبغي أن تتضـمن هـذه الرسـالة    . تواصل حوارا منتظما مع أصحاب المصلحة بشأن الحالة السائدة
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" سـيلناو "ووفقـاً ل  ، معلومات عن الإجراءات التصحيحية أو العلاجية والأثر المتوقع لهذه الإجراءات

)Sellnow(   فإن معرفة الإجراءات التصحيحية هي شكل من أشكال طمأنة أصحاب المصـلحة بـأن ،

وقد تساعد هذه المعلومات على الحد مـن التـوتر وطمأنـة أصـحاب     . الوضع قد تمت السيطرة عليه

في هذا العصر من وسائل الإعلام . المصلحة وغيرهم من المجموعات ذات الصلة بأن مصالحهم محمية

، الاجتماعية والاتصالات عبر الإنترنت، يمكن أن تنتشر المعلومات السلبية مع سرعة الضوء والصوت

وب من قبول وينبغي على مديري الأزمات استخدام استراتيجيات الاستجابة للأزمات مع المستوى المطل

  . (COOMBS, 2007).المسؤولية الأزمة

أن أفضل استراتيجية هي البـدء فـي برنـامج     استنتاجسيكون من السهل ) اعتمادا على الوضع(ربما  

ومع ذلك، فقد تبين أنه كلما كانت استراتيجية الاستجابة أكثر تأقلما، . زمةالأ فور اندلاعإعادة بناء على 

  ).Effiong,2014, p464(بالنسبة للمؤسسة أو المنظمة كلما كانت أكثر تكلفة 

قد تم حلها بنجاح من خلال المفاوضـات مـع    2008وقد تبين أن أزمة إفلاس جنرال موتورز في عام 

وبالمثل، تم بنجاح اعتماد وتطبيـق بعـض اسـتراتيجيات    ، SCCTتطبيق المبادئ التوجيهية لنموذج 

SCCT  ي لساحل الخليج من أجل خطاب استعادة الصـورة إلـى   خلال الانسكاب النفط 2010في عام

أخلاقية فـي   SCCTوسائل الإعلام الاجتماعية وما بعدها؛ يجب أن تكون المنظمات التي تعتمد نموذج 

وسيكون من غير الأخلاقي اجتماعياً أن تبدأ هـذه المنظمـات فـي    . استراتيجيات الاتصال الخاصة به

ايا السمعة في المقام الأول دون النظر أولاً في المصـالح العامـة   الاتصال بالأزمات بالتركيز على قض

وينبغي لمديري الأزمات أن يركزوا في المقام الأول علـى الشـواغل   . ذات الصلة وأصحاب المصلحة

  ).COOMBS, 2007(العقلية والنفسية لأصحاب المصلحة في أوقات الأزمات 
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  المدخل الموقفي في إدارة الأزمة

ل الموقفي في إدارة الأزمات على فلسفة مفادها عدم وجود طريقة مثلـى تصـلح لجميـع    يقوم المدخ 

وبما إن الأزمة هي موقف غير متوقع لذلك يمكن التعامل مـع موقـف الأزمـة    ، الظروف والإحداث

بدراسة كافة العوامل والمتغيرات الخاصة والعامة التي تسبب نشوء الأزمـات مـع تـوافر معلومـات     

لا يصـلح   مع الملاحظة بان الأزمات لا تتشابه فما يصلح لمعالجة أزمة ما، وقت مناسب،متكاملة وفي 

  ).2001،الذهبي(لأخرى وليس هناك خطة مثالية أو قرار مثالي 

وتقوم الإدارة الموقفية بتحديد مجموعة من الطرق التي تتبعها لمعالجة الأزمة والتخفيف من أثارها على 

  :وهي، )2018(ذكرها مهدي  التي ،المنظمة

لا يجوز إخضاع الأزمة للتعامل بنفس الإجراءات التقليدية التي تتبعها : تبسيط الإجراءات وتسهيلها .1

وأيضا لا يمكن تجاهل عنصر الوقت إذ تتطلب الأزمة التدخل  في الحالات الطبيعية،،إدارة المنظمة

  .الأزمةالسريع من خلال تبسيط الإجراءات للتعامل مع ظرف 

إذ لا يمكن التعامل مع الأزمة في إطار العشوائية أو  :إخضاع التعامل مع الأزمة للمنهجية العلمية .2

  .الارتجالية بأن تخضع للمنهج الإداري المحسوب ضمن كل موقف أو مرحلة من مراحل الأزمة

 ـ: تقدير الموقف .3 امل للقـوى  يشمل تقدير الموقف تحليلا كاملا لأسباب الأزمة وتطورها وتحديد ش

الصانعة للازمة والمساعدة لها ثم تقدير القدرات والإمكانات المتاحة لدى الجهـة المسـؤولة عـن    

مراحل إدارة الأزمة من خلال جمع المعلومات الدقيقة عن إبعـاد الأزمـة، والتنبـؤ باحتمـالات     

  .تطورها وإمكانية السيطرة عليها

لحالي والمستقبلي توضع الخطط والبـدائل وفـق   بناء على تدير موقف الأزمة ا: تحديد الأولويات .4

  .معايير معينة
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الأزمة بحسب المـدخل   تحتاج مراحل إدارة :فتح قنوات الاتصال والإبقاء عليها مع الطرف الأخر .5

الموقفي إلى كم مناسب من المعلومات والى متابعة فورية لتداعيات إحـداث الأزمـة وسـلوكيات    

  .ومن ثم فإن قنوات الاتصال تساعد في تحقيق الهدفونتائج هذه السلوكيات  أطرافها،

مع الأحداث بما يؤمن تدفق كم مناسب من البيانات لمتخذ القرار فضلاً عن إتاحـة  رالتواجد المستم .6

   .المعرفة حول ما يستجد من أحداث حول الأزمة

طة أوقـات  إن تفويض السليعد تفويض السلطة هو محور العملية الإدارية ووفقا للمدخل الموقفي ف .7

هون بنوع الأزمة ونوع الأفراد القادرين على إدارتها الأمر الذي يربط بشكل واضـح  رالأزمات م

  .ومباشر بين الأزمة وحلها عن طريق القيادة الموقفية

  الدراسات السابقة: تاسعا

إلى  استعرضت الباحثة العديد من الدراسات العربية والأجنبية مرتبة حسب الترتيب الزمني من الأحدث

لع معرفة أحدث الدراسات السابقة التـي تناولـت موضـوع    يح للقارئ أو المطتوتلك الطريقة ت، الأقدم

الآتيـة لتـدعيم   نـذكر الدراسـات    الدراسةومن أهم الدراسات السابقة التي لها صلة بموضوع ، البحث

  :الدراسة وإثرائها

  الدراسات العربية

التخطـيط الاسـتراتيجي للعلاقـات العامـة فـي إدارة      دور "بعنوان ) 2021(دراسة طاعن وشويحي 

 "دراسة حالة أزمة كورونا بجامعة المدية -الأزمات

وكيفية التعامـل معهـا   ، يدور موضوع هذه الدراسة حول أهمية التخطيط الاستراتيجي لإدارة الأزمات

على الاستبيان فـي  و، اعتمدت الباحثتان على منهج دراسة الحالة، وأهم انعكاسات الأزمة على المؤسسة

 30وتم الاعتماد على العينة القصدية في اختيار العينة حيث تم توزيع الاسـتبيان علـى    ،جمع البيانات
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رغم أنه يعاني من عدة  وتوصلت الدراسة إلى أن، موظف بالإدارة المركزية بجامعة يحي فارس بالمدية

  .نقائص

ومن ، والموضوع الذي تدور حوله الدراسة الهدفتشابهت الدراستين من حيث : أوجه الشبه والاختلاف

، وتشابهت أيضا باعتمادها على الاستبيان كأداة لجمع البيانات، حيث البحث عن متغيرات الدراسة تماما

واختلفت أيضا من ، واختلفت مع الدراسة الحالية من حيث تركيزها على أزمة محددة وهي أزمة كورونا

  .الدراسة ناحية البيئة التي أجريت عليها

ناحية تناولها لمتغيرات الدراسة  لقد استفادت الدراسة الحالية من هذه الدراسة من: الاستفادة من الدراسة

  .من المراجع العديدة المعتمدةو، وتمت الاستفادة من طريقة إعداد البحث، والحديث عنها

الحكومية  المؤسساتفي  الأزماتفي إدارة  الاستراتيجيدور التخطيط "بعنوان  )2019(سلامة دراسة 

 "الفلسطينية

في  الأزماتفي إدارة  الاستراتيجيالتعرف على مدى كفاءة وفاعلية التخطيط  علىهذه الدراسة  ركزت

الحكومية الفلسطينية بأهمية  المؤسساتمدى توافر القناعة لدى  معرفةو ،الحكومية الفلسطينية المؤسسات

في إدارة الأزمات  دور التخطيط الاستراتيجي وهدفت لمعرفة، لأزماتافي إدارة  الاستراتيجيالتخطيط 

ولتحقيق ، وسنوات الخبرة، والدرجة الوظيفية، والعمر، الجنس: في المؤسسات الحكومية وفقا لمتغيرات

إعداد استبانة موجهـة لمجتمـع العـاملين فـي     ومن ثم ، وضع مجموعة من الفرضيات هذا الهدف تم

إحصـائيات  يارهم بناء على توتم اخ، )الضفة الغربية(الشمالية فقط  المحافظاتي ف المؤسسات الحكومية

درجة فاعلية التخطيط الاسـتراتيجي فـي    أننتائج الدراسة  خلالتبين من ، جهاز الإحصاء الفلسطيني

بمعنى وجود للتخطـيط الاسـتراتيجي كفـاءة    ، إدارة الأزمات في المؤسسات الحكومية كانت متوسطة

 الاستراتيجيالحكومية بأهمية دور التخطيط  المؤسساتدرجة قناعة  وكانت ،في إدارة الأزمات وفاعلية

 الإدارةويعزو الباحث ذلك إلى ضعف اهتمـام   ،المبحوثينكانت متوسطة حسب رأي  الأزماتفي إدارة 
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 هـل المؤومؤشراتها وغياب الكادر الـوظيفي   الأزماتبتحديد شواهد حدوث  المؤسساتالعليا في تلك 

الحكوميـة   المؤسساتحث  ومن أهم ما أوصت به هذه الدراسة ،المؤشراتللقيام بعمليات جمع  المدرب

، ومراجعة وتطوير الخطط السـابقة بصـفة   الأزمات لإدارةبوضع خطط مستقبلية  الاهتمامعلى زيادة 

 ـ وتدريب ،اومواجهته الأزماتتوفير وحدة خاصة للتعامل مع و، مستمرة ودورية  ي مؤهـل كادر وظيف

  .لذلك الغرض

البيئة التي أجريت بها الدراسة وهي البيئة و الهدف تشابهت الدراستين من حيث :أوجه الشبه والاختلاف

 مـوظفي  فكان في هذه الدراسة هو الدراسة عليهبينما اختلفت من حيث المجتمع التي تمت ، الفلسطينية

  .وتشابهت أيضا في أداة جمع البيانات وهي الاستبانة، المؤسسات الحكومية في الضفة الغربية

تكـوين   ومن، لدراسة الحالية من هذه الدراسة من إجراءاتها المتبعةلقد استفادت ا :الاستفادة من الدراسة

خاصـة توزيـع    والاطلاع على أدبيات الدراسة وعلى أدوات البحث المسـتخدمة ، بعض أسئلة الدراسة

 .بيانات المبحوثين في الجزء الأول من الاستبانة

تأثير العلاقات العامة في مؤسسات القطاع الخـاص علـى إدارة   "بعنوان  )2018(صلاح الدين  دراسة

 "الأزمات دراسة تطبيقية بجمهورية مصر العربية

حددت هذه الدراسة مشكلة رئيسية تواجهها المؤسسات اليوم من تكوين منظومة متكاملة فـي مختلـف   

أنشطتها بحيث تجعل من إدارة العلاقات العامة واجهة حقيقية تقوم على إظهار الصورة الحسنة للمنظمة 

، وعلاجهـا  أمام الجميع وتوضح دور وأهمية إدارة العلاقات العامة في التصدي للأزمـات بأنواعهـا  

وهدفت الدراسة إلى التعرف على الدور الرئيسي الذي يمكن أن تقوم به العلاقات العامة بعد التعامل مع 

لم تتحدث بشكل مفصل عـن المـنهج   ، وكذلك معرفة مدى التنسيق بينها وبين إدارة المؤسسة، الأزمات

نتائجها أن العلاقات العامة لهـا دور  ومن أهم ، والأداة التي استخدمتها والعينة التي جرت عليها الدراسة

نتائج الدراسة دعمت الفرضية المتعلقة بقـدرة  ، في التنبؤ في وقوع الأزمات واتخاذ الاحتياطات اللازمة
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ومن توصياتها ، وأن عنصر الوقت فعال وهام عند إدارة الأزمة، العلاقات العامة على مواجهة الأزمات

أجهزة العلاقات العامة ما يـؤدي إلـى رفـع كفـاءة الجهـاز      تعزيز المتطلبات الضرورية والخاصة ب

وضرورة إقناع الإدارة العليا في المنظمة ودور العلاقات العامة بأهميـة  ، والوصول إلى الهدف المنشود

  .دور العلاقات العامة فيها وأنها سر نجاحها وسر بقائها في جميع المجالات

غيرين العلاقات العامة والأزمات ومـدى تـأثير العلاقـات    تتشابه كلاهما بالمت :أوجه الشبه والاختلاف

ولكنها تختلف في أنها تناولت مؤسسات القطاع الخاص ولم تحدد مؤسسـة  ، العامة على إدارة الأزمات

 . كالدراسة التي تتناولها الباحثةبعينها 

قـات أمـام الأزمـات    ستراتيجية إدارة العلاالاستفادة من تركيزها على فلسفة وا: الاستفادة من الدراسة

 إدارة الأزمـات على موضوع  الدراسة الحالية تركز حيث ،نبؤ بوقوع الأزمة قبل حدوثهاالمستقبلية والت

ومن خلال الاستبانة حاول الباحث معرفة الأسـباب التـي تـؤدي    ، أيضاً وهذا ما يخدم موضوع بحثنا

  .لحدوث الأزمات وتحديد البدائل المتاحة لتلافي الأزمات وكذلك اختيار البديل المناسب

دراسـة تطبيقيـة علـى     الأزماتفي إدارة  الاستراتيجيأثر التخطيط " بعنوان  )2017(جعفر دراسة 

 "العامة في منطقة ضواحي القدس المؤسسات

التي يواجهها المـوظفين   الأزماتفي التقليل من  الاستراتيجيأثر التخطيط  ركزت الدراسة على معرفة

على العوامل و وأبعاده، الفعال الاستراتيجيأهمية التخطيط  وهدفت للتعرف علىفي المؤسسات العامة، 

التي تواجه المؤسسات العامة في الضـفة   الأزماتلتخفيف من آثار لبها  الاهتمام دارةعلى الإ التي يجب

كأسـلوب لجمـع البيانـات،     ةستبانلااعلى  بالاعتمادالغربية، وقد تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي 

أظهرت نتائج و وزعت على جميع مجتمع الدراسة من موظفي القطاع العام في منطقة ضواحي القدس،

المحتملـة، وأن   المشكلاتفي المؤسسات العامة يساهم في التقليل من  الاستراتيجيالدراسة أن التخطيط 

المـوظفين فـي التخطـيط    كما أن قلة إشراك  ،الأزماتللموظفين يقلل من فعالية إدارة  عدم وضوحه
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، وة والضعف فـي المؤسسـة  نقاط الق لما له دور في كشف ،المشكلاتتعتبر عقبة في حل  الاستراتيجي

علمية عاليـة وخبـرة    مؤهلاتموظفين ذوي وتوصلت أيضا أن تطبيق التخطيط الاستراتيجي يتطلب 

وجوب إشراك الموظفين واطلاعهـم علـى وضـع    : أبرز التوصيات وكان من، هذا المجالطويلة في 

وأوصـت بـأن   ، غاية وعلى المؤسسات تبني التخطيط الاستراتيجي كوسيلة وليس، الخطة الاستراتيجية

وأن يتم التخطيط مسبقا وليس عـن  ، تتضمن الخطة الاستراتيجية برامج ونظم واضحة لإدارة الأزمات

  .اكتشاف الأزمات في المؤسسة

 فـي تشابهت كلا الدراستين بموضوع البحث عن تأثير التخطيط الاسـتراتيجي   :أوجه الشبه والاختلاف

واتفقت الدراستين على أهمية التخطيط الاستراتيجي ودوره فـي التخفيـف مـن آثـار     ، إدارة الأزمات

وفي أداة الدراسة وهي ، وتشابهت في اتباعها المنهج الوصفي التحليلي ،التي تواجه المؤسسات الأزمات

لدراسـة  المؤسسة التي طبقت عليها افي  الحالية عن هذه الدراسة اختلفت الدراسة في المقابلو، الاستبانة

  .موظفي القطاع العام في منطقة ضواحي القدسفهذه الدراسة ركزت على ، والمجتمع

يتم الحصـول عليهـا نتيجـة تطبيـق      التيالضوء على الفوائد  إلقاء من خلال :الاستفادة من الدراسة

ا قبـل اسـتفحاله   الأولـى مراحلها  في الأزماتالقدرة على اكتشاف  فيالتخطيط الاستراتيجي المتمثلة 

وتمت الاستفادة من طريقة إعداد البحث ومـن  ، وتقليل آثارها، حلول لها إيجادسهولة  وبالتاليوتشعبها 

   .المنهج المتبع

دور القائم بالعلاقات العامة في إدارة أزمة الإفلاس بمؤسسة التفصيل "بعنوان  )2017(عميري دراسة 

 "دراسة حالة_ الجديدة بسعيدة

تندرج هـذه  ، لدور الذي لعبه القائم بالعلاقات العامة في أزمة الإفلاسا علىهدفت الدراسة إلى التعرف 

واستخدم منهج دراسة الحالة في إطار توظيف العديد مـن الأدوات  ، الدراسة ضمن الدراسات الوصفية

 تبـين ، سعيدة-العينة كانت العاملين في مؤسسة التفصيل الجديدة) الاستبانة والمقابلة والملاحظة(البحثية 
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فهو يلعب دور مهـم  ، أن القائم بالعلاقات العامة له مقدرة علمية وعملية في إدارة الأزمة والتعامل معها

في تحديد فشل أو نجاح المنظمات وقت الأزمات من خلال قدرته على التنبؤ بالأزمة والتخطـيط لهـا   

  .حدوثها والاستفادة منها إن حدثت والقدرة على إعادة الأوضاع إلى ما كانت عليه قبل

في أنها ركزت على دور القائم بالعلاقـات العامـة    الدراسة الحاليةتختلف عن : أوجه الشبه والاختلاف

للعلاقـات العامـة فـي إدارة     التخطـيط الاسـتراتيجي  ركزت على مساهمة  الدراسة الحاليةو ،كجهاز

ركزت علـى   اليةولكن الدراسة الح، وركزت دراسة عميري على أزمة الإفلاس بشكل خاص، الأزمات

  .وكلاهما يندرج ضمن البحوث الوصفية ،في الجهاز المصرفي الفلسطيني الأزمات بشكل عام

الاستفادة من تركيزها على الاستراتيجيات المتبعة ومدى فاعليتها فـي القضـاء   : الاستفادة من الدراسة

وهذه ، امل مع آثار الأزماتوكذلك التركيز على الوظيفة العلاجية للعلاقات العامة والتع، على الأزمات

وبينـت الدراسـة أن القـائم    ، بنود مهمة تفيد في رسم خطة البحث وإلى ماذا نريد أن نصل بالنهايـة 

وهذا ما هـدفت الدراسـة   ، بالعلاقات العامة له دور محوري في مواجهة الأزمات التي تهدد المؤسسة

  .الحالية إلى الوصول إليه

  "عامة في إدارة الأزمات بالمؤسسةدور العلاقات ال"بعنوان  )2017(عبادي دراسة 

ومعرفـة أنـواع   ، ؤسسةلمزمات باالأقات العامة في إدارة لاالدور الذي تلعبه العركزت الدراسة على 

وهدفت للتعرف على الكيفية التي يتم بهـا  ، الأزمات التي تواجهها وكيفية إدارتها وتيسيرها أثناء نشاطها

اعتمـدت الدراسـة المـنهج    ، ة الأزمات بصورة علمية من خـلال العلاقـات العامـة   التخطيط لإدار

تقديم إطار نظري يسـاعد   وتم، الاستعراضي في مناقشة المراجع بشكل كبير من خلال أدبيات الدراسة

توضيح الـدور الـذي    لالزمات، وذلك من خالأسس والقواعد التي تبنى وتقام عليها إدارة الأعلى فهم 

 وضـمان اسـتقرار  ) قبل، أثناء، بعد(زمة الأقات العامة في كل مرحلة من مراحل لاتؤديه العيمكن أن 

، حيث قسمت الورقة البحثية إلـى ثلاثـة محـاور   ، تزماالأفي ظل هذه ها ؤسسة ودعمواستمرار الم
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، سسةؤلمزمات باالأمدخل إلى إدارة : حور الثانيلما، ؤسسةلمقات العامة في سياق الاالع: الأولحور لما

وركزت على اسـتراتيجيات  ، ؤسسةلممراحلها با زمة عبرالأقات العامة في إدارة لاالع: حور الثالثلما

 ؤسسة مهما كانلمأن اإلى  وتوصلت الدراسة، إدارة الأزمة التي تدخل ضمن حيز تنفيذ العلاقات العامة

وبينت أنه عند تشـابك   صورتها للخطر،وزمات التي تهدد سمعتها الأعن  عزلوحجمها ليست بم نوعها

وهذا ما يؤدي إلى الحاجـة الملحـة لتوظيـف دور    ، الأسباب بالنتائج قد تخرج المشكلات عن السيطرة

متخصص في الهيكل التنظيمـي   إدراج مركزوأوصت الدراسة بضرورة ، العلاقات العامة في المؤسسة

 لـدور  اسـتراتيجية ميـة  إعطاء أهو، ةزمات متوقعلأعلومات و وضع خطط لمللمؤسسة مهمته جمع ا

  .زماتالأدارة لإقات العامة في قلب التخطيط لاعال

الهدف في التركيز على الدور الذي تلعبـه   تتشابه مع الدراسة الحالية من حيث ::أوجه الشبه والاختلاف

ولكن لم تركز على التخطيط الاستراتيجي بالإضـافة لـذلك مثـل    ، العلاقات العامة في إدارة الأزمات

  . واختلفت من حيث المنهج المتبع، ة الحاليةالدراس

 ،هـذه الدراسـة  في  ته الباحثةالاستفادة من طريقة استخدامها للمنهج الذي اعتمد :الاستفادة من الدراسة

قـات  لاتوضيح الدور الذي يمكن أن تؤديه الع من خلال، ومن مناقشة الإطار النظري للوصول للخاتمة

في ظـل  ها ؤسسة ودعماستقرار المضمان ل) قبل، أثناء، بعد(زمة الأالعامة في كل مرحلة من مراحل 

  .وتمت الاستفادة من المراجع العديدة المعتمدة، تزماالأهذه 

حالـة   :التخطيط الاستراتيجي في إدارة الأزمـات التنظيميـة   أدوار"بعنوان  )2017(الجهماني دراسة 

 "القطاع المصرفي الأردني

على أدوار التخطيط الاستراتيجي في إدارة الأزمات التنظيميـة علـى   هذه الدراسة إلى التعرف  هدفت

هذه الدراسة هو قياس التوجهات الخارجية  الهدف الرئيسي من إجراء وتمثل، البنوك الأردنية في الرمثا

الكشف عن الإشـارات،   :والداخلية في التخطيط الاستراتيجي وإدارة الأزمات من أربعة محاور مختلفة



22 

ويدخل هذا البحـث  ، والوقاية، والتعافي من الأزمات والتعلم على البنوك الأردنية في الرمثا والاستعداد

/ في منطقـة الرمثـا    جميع العاملين في البنوك العاملةوشملت العينة ، ضمن البحوث التحليلية الوصفية

تبيان فـي جمـع   وتم الاعتماد على الاس، استخدام أسلوب أخذ العينات الهادف غير الاحتماليب، الأردن

الموظفين إما جاهلون بمراحل إدارة الأزمـات   كما أظهرت هذه الدراسة أن ،البيانات وتحليل الفرضيات

هـذه  ت كشـف و، أو أنه كان هناك تجاهل واضح لمراحل إدارة الأزمات في البنوك الأردنية في الرمثـا 

واجهـة  واضـحة لم  اسـتراتيجية خطة  الدراسة أن البنوك الأردنية في الرمثا كشخصية اعتبارية لديها

خطة مفصلّة لجميع موظفيها على مختلـف المسـتويات والإدارات    ، وهيالأزمة وتجنبها عند حدوثها

الاسـتراتيجي وإدارة   ويكشف أن التوافق القوي بين عوامل الأبعـاد المختلفـة للتخطـيط    ،البنك داخل

الأزمات وهناك علاقة قوية بين التخطيط في إدارة  الأزمات يشير إلى وجود تمرين تخطيط استراتيجي

موظفي البنـك وبالتـالي    من قبل وإدارة الأزمات على البنوك الأردنية في الرمثا المعتمدة الاستراتيجي

  .يؤثر إيجابيا على أداء البنوك

التخطيط الاستراتيجي علـى   دورتشابهت كلا الدراستين بموضوع البحث عن : أوجه الشبه والاختلاف

ولكن اختلفت الدراسة الحالية عن هذه الدراسة في تركيزها علـى مـوظفي العلاقـات    ، زماتإدارة الأ

، واختلفت أيضا في تركيز هذه الدراسة على الأزمات التنظيمية في القطاع المصرفي الأردنـي ، العامة

هت نوعا ما وهنا تشاب، الأردن/ في منطقة الرمثا  جميع العاملين في البنوك العاملة فهذه الدراسة شملت

وكان الاختلاف في الدولة وفي تركيز هذه الدراسـة  ، من حيث مجتمع الدراسة وهو الجهاز المصرفي

   .على المصارف في منطقة واحدة وليس على كافة القطاع المصرفي كما هو في الدراسة الحالية

 لقطـاع الاقتصـادي  يقدم البحث مساهمة جوهرية ومبتكرة في كونه يتعامل مع ا :الاستفادة من الدراسة

والقطاع المصرفي الذي يعد من أكثر القطاعات تعرضاً للأزمات، خاصة في ظل الظـروف السياسـية   

الذي يدفع الباحث لمعرفة كيفية الاستفادة مـن الميـزات التـي يوفرهـا     ، وعدم الاستقرار الاقتصادي

  .التخطيط الاستراتيجي ودوره في الأزمات
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البنـوك   فـي العليا  الإدارةصائص الريادية لدى لخا ينقة بلاالع"بعنوان  )2016(محمد وحسن دراسة 

  "قطاع غزة فيتيجي لاستراالتجارية والتخطيط ا

العليـا فـي البنـوك     الإدارةلدى  الريادية قة بين الخصائصلاهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على الع

فـي البنـوك    العـاملين  المـدراء  ة منواشتملت العين في قطاع غزة، الاستراتيجيالتجارية والتخطيط 

معتمدة على أسـلوب  ، واعتمدت الدراسة على الاستبانة كأداة لجمع البيانات من عينة الدراسةالتجارية، 

وصف الظاهرة ومـن ثـم   لجراء الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، لإ، واعتمد الباحث الحصر الشامل

قـة ذات  لاهنـاك ع : مجموعة من النتائج أهمها إلىاسة تقديم التفسيرات المتعلقة بها، وقد خلصت الدر

فكلما ارتفع مستوى تطبيق الخصـائص  ، الاستراتيجية إحصائية بين الخصائص الريادية والتخطيط لالد

وقدمت الدراسـة مجموعـة مـن    ، الريادية أدى إلى المساهمة في ارتفاع درجة التخطيط الاستراتيجي

 ،تيجي وتطبيقـه عمليـاً  لاسـترا البنوك التجارية على التخطيط اضرورة اعتماد : التوصيات كان أهمها

، وبضرورة العمل على إشراك الإدارات والأقسام الأخرى في البنوك لصـياغة الخطـط الاسـتراتيجية   

  .وتنفيذها كما هو مخطط لها مسبقا

تشـابهت  و، تشابهت الدراستين في التركيز على موضوع التخطيط الاستراتيجي: أوجه الشبه والاختلاف

وهـي مـدراء   ، نوعا ما في العينة حيث كانت عينة هذه الدراسة جزء من الجهاز المصرفي الفلسطيني

ولكن اختلفت مع الدراسة الحالية في الربط بين الخصـائص الرياديـة   ، البنوك التجارية في قطاع غزة

  .والتخطيط الاستراتيجي بشكل عام

الاستفادة من الفرص التي يتيحها التخطيط الاسـتراتيجي لإدارة الأزمـات عنـد     :الاستفادة من الدراسة

بالإضافة للاسـتفادة مـن الأدبيـات    ، إشراك الإدارات العليا الأقسام الأخرى مثل دائرة العلاقات العامة

  .الإثرائية التي تطرقت لها الدراسة
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التعامل مع الأزمات دراسة ميدانيـة  دور العلاقات العامة في "بعنوان  (2015)بعلول و عشيشدراسة 

 "في مديرية التربية والتعليم ولاية أم البواقي

التربية والتعليم دائرة العلاقات العامة في مديرية بها تتعامل  ية التيكيفي التعرف على الفتكمن مشكلتها 

وتم  ،الوصفيةالدراسات وتعتبر هذه الدراسة من ضمن ، استخدمت المنهج المسحي، عند حدوث أزمات

الاعتماد على الأسلوب الإحصـائي الكمـي   وتم  ،كأدوات لجمع البيانات الاستمارة والملاحظةاستخدام 

، استندت الدراسة على النظريـة البنائيـة الوظيفيـة   و، لتحويل المعطيات الكيفية إلى رقمية قابلة للقياس

ة في التعامل مع الأزمـات غيـر واضـح    وتوصلت الباحثتان إلى النتائج التالية أن دور العلاقات العام

، وأن هناك نقص في كفاءة العاملين وهذا يؤدي لتـدهور الوضـع الـداخلي للمؤسسـة    ، لوجود تداخل

وأوصت الباحثتان ضرورة تجسيد قسم خاص للعلاقات العامة بالهيكل التنظيمـي الخـاص بالمديريـة    

تولى مهمة التعامل مع الأزمة والتخطـيط  والذي يشمل جل وظائف العلاقات العامة وإدارة الأزمات، لي

ضرورة التنسيق مع الجهات الأخرى والهيئات التي تتعامل معها المديريـة، ذات  ، لها في شتى مراحلها

  .العلاقة في تنفيذ خطط الأزمات والتعامل معها

لبنائيـة  ومن حيث النظرية ا تتشابه مع الدراسة الحالية من حيث مشكلة البحث: أوجه الشبه والاختلاف

، وتتشابه من حيث نوع الدراسة وهي دراسـة وصـفية  ، الوظيفية التي تم الاستناد عليها في الدراستين

تختلف في استخدامها الملاحظة كأداة لجمع ، واستخدام الاستمارة، والعينة القصدية الداخلية في المديرية

 . البيانات

، هـذه الدراسـة  في  ته الباحثةللمنهج الذي اعتمد ة استخدامهاالاستفادة من طريق: الاستفادة من الدراسة

استفادت الباحثة من حيث ، في الدراسة الحالية وعالجت نفس المتغير في الدراسة التي بصدد تحضيرها

كـذلك تـم   و، وضيح دورهما فـي المؤسسـة  وت) العلاقات العامة والأزمات(تناوله للمتغيرات  طريقة

  . من المراجع التي استند عليها في جمعه للمعلومات حول هذه المتغيراتالاستفادة 
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دور إدارة العلاقات العامة في القطاع المصرفي مـن وجهـة نظـر    "ن بعنوا )2011 (أبو مديندراسة 

 "دراسة تطبيقية على بنك فلسطين-إدارة البنك والعملاء 

قات العامة في بنك فلسـطين مـن   لاالع إدارةدور  أهميةالتعرف على  إلى أساسيهدفت الدراسة بشكل 

في  وأنشطتها التي تسهم قات العامة في البنكلاالع إدارةعلى دور  وركزت ،والعملاءوجهتي نظر البنك 

صـال المسـتخدمة   لاتء جدد، والتعرف على وسائل الاالذهنية، وجذب عم وصورتهتحسين سمعة البنك 

التحليلي في الدراسة، كما تكون مجتمـع الدراسـة مـن     المنهج الوصفي ثاستخدم الباح، لذلك الغرض

عامـة،  القات العلامدير فرع، مدير : (وهمموظفي البنك المتكون من  لى هي الجمهور الداخليلأوفئتين ا

 ـ تمثلتالفئة الثانية  أما، )عامةالقات لاعال يتسويق، موظفالمدير  وهـم العمـلاء   الجمهور الخـارجي  ب

 ،علـى فئـة المـوظفين   زيعها تم تو ثستبانة لجمع البيانات حيلاتماد على الاعوتم ا ،بمختلف أصنافهم

الـدور الـذي    أهميةعلى  إجماعهناك  أن إلىوخلصت الدراسة ، ءلاعها على فئة العمزياستبانة تم توو

 ولكن كانت النسبة الأعلى من، ءلاالموظفين و العم فلسطين من قبلقات العامة في بنك لاالع إدارةتلعبه 

ما أ، أن لإدارة العلاقات العامة دور في تحسين سمعة المصرف وصورته الذهنية نظر الموظفين وجهة

اسـتخدام البنـك   من وجهة نظرهم تمثل في  أهميةمستوى  أعلى أنالنتائج  أظهرتء لابالنسبة لفئة العم

بوسـائل  كثر أ الاهتمام أهمهاوقد خرجت الدراسة بعدة توصيات  ،تصال الفعالة مع الجمهورلالوسائل ا

مها البنك قدجديد عن الخدمات التي يبكل  لاعهمتصال بالجمهور الداخلي والخارجي، والعمل على اطلاا

التي يواجهها الموظفين بالبنك للتعـرف عليهـا   شكاوى ال لاستقبال سياساتتبيني وضرورة باستمرار، 

قات العامة لرفـع مسـتوى   لاورات تدريبية متخصصة لموظفي العد وأوصت البنوك بعقد، .ومعالجتها

  .كفاءتهم المهنية

 ،تشابهت كلا الدراستين من ناحية التركيز على دور العلاقات العامة في البنـك  :أوجه الشبه والاختلاف

، وتشابهت من حيث البيئة التي أجريت الدراسة فيها ومن حيث المجتمـع ، ومن ناحية استخدام الاستبانة

ولكن اختلفـت   ،على البيئة الفلسطينية متمثلة في موظفي العلاقات العامة في البنك البحث لقد تم تطبيق
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تركيزهـا   مع الدراسة الحالية في أيضا اختلفتو ،في تركيزها على فئة عملاء البنك بالإضافة للموظفين

وهنـاك اخـتلاف بـين    ، على بنك واحد وهو بنك فلسطين وليس كافة القطاع المصـرفي الفلسـطيني  

  .ستين في عدم تناول هذه الدراسة موضوع التخطيط الاستراتيجي وأثره في إدارة الأزماتالدرا

، قات العامـة من خلال طرح توصيات تساعد في تحقيق و تطوير أداء قسم العلا :الاستفادة من الدراسة

في البنـك   التي تخص دور العلاقات العامة وتم الاستفادة من فقرات الاستبانة التي قام الباحث بإعدادها

  .التي تم توزيعها على موظفي العلاقات العامة

تأثير استخدام أساليب التخطيط الاستراتيجي علـى إدارة الأزمـات   "بعنوان  )2011( المطيري دراسة

  "لدى القطاع المصرفي الإسلامي الكويتي

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على مدى تأثير أساليب التخطيط الاستراتيجي على إدارة الأزمات لـدى  

استخدام أساليب التخطـيط الاسـتراتيجي    التركيز علىالقطاع المصرفي الإسلامي الكويتي، من خلال 

الذي  هج الوصفياتخذت هذه الدراسة المن ،على إدارة الأزمات لدى القطاع المصرفي الإسلامي الكويتي

المسح المكتبي لأهم الأدبيات والدراسـات السـابقة لبنـاء الخلفيـة      ث علىاحواعتمد الب ،سلكه الباحث

النظرية، بالإضافة إلى الاطلاع على المراجع والدوريات والبحوث العلميـة المتخصصـة فـي هـذا     

في ثلاثـة مصـارف    ينوشملت عينة الدراسة موظف ،للوقوف على الأسس الحديثة للدراسة الموضوع

أساليب التخطيط : تطوير استبانتين، الأولى بعنوانقام الباحث ب إسلامية كويتية، ولتحقيق أهداف الدراسة

إدارة الأزمات، حيث تم توزيع الاستبانتين على أفراد عينة الدراسة، بعـد   :الاستراتيجي، والثانية بعنوان

ارتفاع مستوى تأثير اسـتخدام  أبرز نتائج الدراسة إلى وعليه فقد أشارت ، وثباتهماالتحقق من صدقهما 

ارتفـاع  و، أساليب التخطيط الاستراتيجي على إدارة الأزمات لدى القطاع المصرفي الإسلامي الكـويتي 

 علـى ذلـك أوصـى الباحـث     وبناء، مستوى إدارة الأزمات لدى القطاع المصرفي الإسلامي الكويتي

ريبية الشاملة لموظفي المصارف الإسلامية الكويتية حول أساليب عقد المزيد من الدورات التدبضرورة 
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التأكيد على مفهوم المشاركة في عمليـة اسـتخدام أسـاليب    و ،اطيط الاستراتيجي وأهمية استخدامهالتخ

  .التخطيط الاستراتيجي

إدارة تشابهت الدراستين بموضوع البحث عن تأثير التخطيط الاستراتيجي على : أوجه الشبه والاختلاف

، ولكن اختلفت الدراسة الحالية عن هذه الدراسة في تركيزها على موظفي العلاقـات العامـة  ، الأزمات

وهنا تشابهت نوعا ما من حيث مجتمع الدراسة ، فهذه الدراسة شملت موظفي ثلاثة بنوك إسلامية كويتية

ى المصارف الإسـلامية  وكان الاختلاف في الدولة وفي تركيز هذه الدراسة عل، وهو الجهاز المصرفي

   .وليس على المصارف كافة

في تناوله الدراسـات التـي   ، فادة من المنهجية المتبعة لعرض الموضوعتتم الاس :الاستفادة من الدراسة

وبمـا أن  ، وعلى بعض الدراسات التي ركزت على التخطيط الاستراتيجي، ركزت على إدارة الأزمات

بقة دراسة واحدة تناولـت تـأثير اسـتخدام أسـاليب التخطـيط      لم يجد من بين الدراسات الساالباحث 

الاستراتيجي على إدارة الأزمات، ولهذا يرى الباحث أن هذه الدراسة تعد من الدراسات الأولـى التـي   

تناولت موضوع تأثير استخدام أساليب التخطيط الاستراتيجي على إدارة الأزمات لدى القطاع المصرفي 

  .تي تخدم موضوع الدراسة الحاليةال، الإسلامي في الكويت

  الدراسات الأجنبية

 Crisis "دور العلاقـات العامـة  : التواصل في الأزمـات والأخـلاق  " بعنوان (yan, 2018)دراسة 

communication and ethics: The role of public relations 

العلاقـات العامـة    دور ممارسـي ال الأزموي ومعرفة نموذج أخلاقيات الاتص إلىهدفت هذه الدراسة 

، للمؤسسات، ودور العلاقـات العامـة فـي الإدارة العليـا    " الضمير الأخلاقي" الأخلاقي الذين يمثلون 

وتستخدم هذه الدراسة طريقة نوعية لفهم متعمق لكيفيـة إدراك المتخصصـين فـي مجـال التواصـل      

تم اعتماد نموذج مقابلة شبه ، الأزماتوالعلاقات العامة في أمريكا الشمالية للعوامل الأخلاقية في إدارة 

 أن هنـاك لقد توصلت الدراسـة   ،(ABC) وتمت مقابلة أعضاء في جمعية الاتصالات التجارية، منظم
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المساهمين لاحتواء  أنشطةو ،الأزمةطبيعة : للعلاقات العامة الأخلاقيعوامل تتحكم في الدور  مجموعة

، و اختلاف الثقافات و التعرض للبيئة التجارية الخارجيـة العليا و تدخل الحكومة  الإدارةودور  الأزمة

  .على ممارسة الاتصال المؤسسي مع الجمهور الداخلي والخارجي للمؤسسات تأثيرلها  فهذه العوامل

، تتشابه الدراستان في تناول موضوع دور العلاقات العامة في إدارة الأزمـات  :أوجه الشبه والاختلاف

على التواصل الأخلاقي لممارسي العلاقات العامـة فـي    فهذه الدراسة ركزت، الآليةولكنهما اختلفا في 

الدراسة الحالية ركزت على التخطيط الاستراتيجي وأثره بالإضافة لدور العلاقـات  أما ، إدارة الأزمات

   .وتشابهت كلاهما في استخدام أداة المقابلة، العامة في إدارة الأزمات

وعلـى  ، الأزمةركزت على دور العلاقات العامة في جميع مراحل هذه الدراسة  :الاستفادة من الدراسة

قد تكون الدراسة الإضافية فـي هـذا   ، أخلاقيات العاملين في العلاقات العامة أيضا عند إدارتهم للأزمة

ضا من أسلوب الباحث في والاستفادة أي، المجال مفيدة في مساعدة المنظمات على إدارة الأزمات بفعالية

   .شة التواصل الأخلاقي لممارسي العلاقات العامة في إدارة الأزماتعرضه لمناق

 Role of Public "دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات"بعنوان  (Ndidiamaka, 2014)دراسة 

relations in crisis management. (A study of Union Bank PLC. Garden 

Avenue, Enugu)  

الدراسة في دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات، وهدفت لتحديد أدوات العلاقات العامـة  تبحث هذه 

وللتأكد من مدى فعالية استخدام أدوات العلاقات العامة في إدارتهـا  ، التي تم استخدامها لإدارة الأزمات

ا العمل نظرية في هذوطبق الباحث ، أفينيو إينوجو )(Plc Bank Union دراسة أجراها على، للأزمات

بالإضافة إلى المقابلة  وتضمنت تقنية جمع البيانات هذه بناء استبيان دقيق وبسيط، المسؤولية الاجتماعية

وذلك لتمكـين  ، ومع ذلك فقد تم توزيع الاستبيانات بشكل شخصي وقام الباحث بعمل مجموعة، يةهالشف

تقع منطقة دراسة الباحثين ضمن الموقـع   ترأيهم دون الانحياز لدور العلاقات العامة في إدارة الأزما

وكان مجتمع الدراسة مكوناً من جميـع   ،Plc Bank Union نظراً لقربه من ،الجغرافي لولاية إينوجو
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 ،لصـغر حجـم العينـة    ولتحقيق ذلك تم اعتماد أسلوب البحث المسـحي  Plc Bank Union موظفين

، في ضوء هـذه النتـائج  . ارة الأزماتحيوياً في إدتلعب دوراً  أظهرت نتائج البحث أن العلاقات العامة

، مع موظفين مؤهلين تـأهيلا  أن يكون لديها قسم علاقات عامة الباحث بأن كل منظمة جيدة يجب اقترح

وأوصى أيضـا بضـرورة   ، للعمل مثل الكاميرا الأمنية وما إلى ذلك جيدا وتزويدهم بالمرافق الأساسية

  . خطيطاتباع العلاقات العامة سياسة الت

، هناك تشابه إلى حد كبير فـي كـلا الدراسـتين   ، بالمقارنة مع الدراسة الحالية :أوجه الشبه والاختلاف

وأيضا تشابهت نوعا ، دور العلاقات العامة في إدارة الأزماتفتشابهت في الموضوع في تركيزها على 

 ،الجهـاز المصـرفي  والدراسة الحالية أيضا ركـزت علـى   ، ما في تطبيق البحث على إحدى البنوك

بينما اختلفت معها في النظريـة المتبعـة    ،وتشابهت في ترتيب البحث والفصول وفي المنهجية المتبعة

ولم تركز هذه الدراسة على التخطيط الاستراتيجي ولكـن الباحـث   ، وهي نظرية المسؤولية الاجتماعية

  . أوصى بضرورة اتباع العلاقات العامة سياسة التخطيط

تم الاستفادة من أسئلة الدراسة وأسلوب عرض الباحث للاستراتيجيات المستخدمة  :من الدراسةالاستفادة 

استطاع الباحث انتقاء وتعريف ومراجعة الأدبيات المتعلقة بها الدراسة، وكلهـا تهـدف    ،وترتيبه للبحث

لحـالات التـي   وتم الاستفادة مـن ا  ،إلى الإعداد وتمهيد الطريق للوصول إليه نتيجة مقبولة في الأدب

فـي   دائرة العلاقات العامة كيف كان دوربالبنك للأزمات الفعلية والحقيقية التي تحدث  عرضها الباحث

  .إدارتها

 Crisis "كيفيـة الـرد علـى العامـة    : اتصـالات الأزمـات  "بعنـوان   (Lisanne, 2014) دراسة

communication: How to respond to the public  

 الاسـتراتيجية تساهم هذه الدراسة في زيادة حاجة مديري الأزمات إلى فهم أفضل السبل مـن الناحيـة   

تعطي التجربة نظرة ثاقبة في اسـتراتيجيات  و ،أثناء الأزمات) عبر الإنترنت(وتحسين أدواتهم للتواصل 

اسة فيما إذا كان الناس تبحث هذه الدروالاستجابة الفعالة لسلوك الجمهور على الإنترنت أثناء الأزمات، 
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تتوسـع  و ،يقدرون معلومات الأزمات من الأصدقاء بشكل مختلف عن مجموعة ضغط غيـر معروفـة  

متخصصو العلاقـات العامـة    خاصة أن، كوسيلة للتواصل الفيسبوك الدراسة في البحث والتركيز على

بفحص آثار اسـتراتيجية   الباحثام ق هذه الدراسة في ،للتواصل مع الجمهور كثيراالموقع هذا  واماستخد

التنظيمية وردود الفعل الثانويـة للأزمـات    الاستجابة للأزمات ومعرفة مصدر المعلومات على السمعة

ركـز  تهذه الدراسـة   ،استطلاعاً عبر الإنترنت إجراء وتم، والتواصل الثانوي للأزمات والنية السلوكية

وقد اسـتخدمت الدراسـة   . مر والمستوى التعليميعلى مجموعة مستهدفة واسعة، مع تنوع كبير في الع

 الأصدقاء على الفيس بوك بالإضافة إلى مجموعة الضغطفي الغالب  ةتضمنت الدراس ،المنهج الوصفي

 20تتراوح أعمارهم بين با كانوا طلا تبين أن معظم المشاركينو ،M&Hمنظمة لصفحة  ،في تجاربهم

فكانـت  برز نتائج الدراسة أأما ، الأزماتظرفية في متابعة استخدمت الدراسة النظرية الو، عاماً 24و 

لتفاعل بين استراتيجية الاستجابة للأزمات ومصدر المعلومات لجميع المتغيـرات  لآثار أنه لم يكن هناك 

سـلوك   ، وتغييرهاوردود فعل سلبية للأزمة الثانويةمن المرجح أن تنتج اتصالات و ،الجمهور، التابعة

أن  أظهرت الدراسـة و ،ولديهم تقدير أقل للسمعة التنظيمية إذا كان مصدر المعلومات معروف ،الشراء

ومـن النتـائج التـي    . الثقة هي متغير مهم في تحديد رأي أو سلوك شخص ما وفقًا لتواصل الأزمات

أكثر مصداقية مـن مجموعـة   الفيسبوك  توصلت إليها بشأن مصداقية مصدر المعلومات اعتبار صديق

  .الاستجابة للأزمات استراتيجيةعن كيفية تأثير  أبحاثومن التوصيات ضرورة عمل  ،غطالض

سة اسـتراتيجيات الأزمـات واختلفـت فـي الفئـة      تشابهت الدراستين في درا :الشبه والاختلاف أوجه

 بدراستنا محدد بمـوظفي  ةبينما العينة المستهدف ،ةومتعدد ةعينة واسع الدراسة المستهدفة حيث استهدفت

واختلفت أيضا في النظرية المتبعة في الدراسة فاتبعت ، القطاع المصرفي الفلسطيني العلاقات العامة في

  .النظرية الظرفيةالدراسة هذه 
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فتوصلت إلـى أنـه عنـدما    ، ى أهمية موضوع السمعةء علوالدراسة في إلقاء الض هذهتسهم  :الاستفادة

 أهميـة اسـتخدام  كزت علـى  رو، بسمعة إيجابية للغاية قد تحمي المنظمة أثناء الأزمات المنظمة تتمتع

  .عند حدوث الأزمة روسائل التواصل الاجتماعي في الرد على الجمهو

تحديد استراتيجيات محددة ونمط القيادة لتحقيـق  : إدارة الأزمات" بعنوان (Harwati, 2013)دراسة 

 Crisis management: Determining specific strategies and leadership "نتائج فعالة

style for effective outcomes  

ومواجهتهـا حسـب    وإدارتها مع الأزمات بها عامل المنظماتتت التي كيفيةالهدفت الدراسة إلى مناقشة 

منهجية البحث  ، واستخدمت الباحثةكبوصلة للمنظمةنموذج عام لإدارة الأزمات  للوصول إلىطبيعتها، 

التنظيميـة   ومناقشة الأدبيات حول إدارة الأزمات ضـمن الإعـدادات  ، التاريخي في الدراسات السابقة

تنقسـم إلـى    وتوصلت الدراسة إلى أن الأزمـات  ،إدارة الأزمات السابقة وكيفية التعامل معها ومحاكاة

الدراسة الأعضـاء بفهـم    وأوصتالأزمات الطبيعية، وصنع الإنسان من أزمات : نوعين رئيسين هي

مـن أجـل إدارة   ، خطوات إدارة الأزمات ووضع استراتيجيات جديدة ونماذج قيادية مناسـبة وتقيمهـا  

   .تتمكن المنظمات من التعافي من حالة الأزمة الحالية وإعادة تأسيس مهمتهال ،الأزمات بشكل فعال

وفـي الترتيـب   ، تشابهت كلاهما في موضوع إدارة الأزمات واسـتراتيجياته : أوجه الشبه والاختلاف

وعرضـه لـبعض   ، واختلفت مع الدراسة الحالية من حيث المـنهج المتبـع  ، الزمني للدراسات السابقة

  . الأزمات بشكل عام

التي قدمها والاستفادة من التوصيات والمقترحات ، وفق الباحث في بناء الإشكالية: الاستفادة من الدراسة

الباحث في ضوء النتائج وهي توصيات عملية تفيد الموظفين في إدارة الأزمات خاصـة فـي البلـدان    

وقدم أيضا توصيات أكاديمية تفيد الباحثين أيضاً في مواصلة العمل على الأبحاث التي تخـص  ، النامية

متعمق لكيفية تعامل المنظمات  أمراً مهماً من حيث توفير فهموهو ، الفعالة إدارة الأزماتاستراتيجيات 

  .مع الأزمات
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ــة ــوان (Baubio, 2013) دراس ــتراتيجية " بعن ــات الاس  Strategic crisis "إدارة الأزم

management  

ومناقشة وتقييم ممارسات  ،الأزمات وآثارها على عمل المؤسساتهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على 

تم إجراء هذا البحث كجـزء   ومواجهتها، الأزماتدارة لإ الفعالة ساليبالأ وركزت على، إدارة الأزمات

يتمحور هذا البحث حول إدارة ، من منتدى المخاطر رفيع المستوى لمنظمة التعاون الاقتصادي والتنمية

اتبـع   ،الأزمات المشتركة بين الوكالات التي نظمتها منظمة التعاون والتنمية في الميـدان الاقتصـادي  

وتم تقديم إطـار  ، الاستعراضي في مناقشة المراجع بشكل كبير من خلال أدبيات الدراسة الباحث المنهج

نظري يساعد على فهم الأسس والقواعد التي تبنى وتقام عليها إدارة الأزمات الاستراتيجية، وذلك مـن  

وعرض السيناريوهات وخطط الطوارئ التـي تواجـه   ، خلال توضيح الأساليب الاستراتيجية لإدارتها

ل إنجاحها، منها التخطـيط  من أج لأمور عديدةتحتاج  الأزماتوتوصل الباحث إلى أن إدارة  ،لمكسيكا

 ،المخاطر والأزمـات دارة لإضرورة وجود فريق ب وقد أوصت الدراسة، تابعة والتقييم لكل مرحلةوالم

اقتراحـاتهم  بأخـذ   المـوظفين  إشراكو، بفعاليةزمات لأخدام التخطيط من أجل إدارة ااست العمل علىو

  .تشجيعهممن أجل  المؤسسةبنجاحات وتطور  وإعلامهم، الأزماتورأيهم في إدارة 

بينما لم تركز هذه ، تشابهت الدراستين في التركيز على موضوع إدارة الأزمات :أوجه الشبه والاختلاف

واختلفت ، الدراسة على جانب التخطيط الاستراتيجي وأثره على العلاقات العامة كما في الدراسة الحالية

  . في المنهج المتبع والبيئة وفي طريقة عرضه لبعض الخطط والسيناريوهات لبعض الأزمات والمخاطر

المشهد المتغير لإدارة الأزمات التي نواجهها فـي  يسلط هذا البحث الضوء على  :الاستفادة من الدراسة 

وفي هذا الجانب ، وتقديمه لبعض السبل للتغيير والتعامل لبعض الأزمات التي قد تعتبر كلاسيكية، الواقع

  .ة لإدارتهانستفيد من أسلوب الباحث في عرضه ومناقشته لبعض الأزمات والسبل المبتكر
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  التعقيب على الدراسات السابقة

فمنها ما ، من حيث الهدف تباينتالدراسات  هذه أن من خلال اطلاع الباحثة على الدراسات السابقة تبين

ومنها ما ركز في بحثـه علـى   ، الأزماتفي إدارة  الاستراتيجيمدى كفاءة وفاعلية التخطيط بحث في 

ومنها ما هـدف  ، أنشطة العلاقات العامة في مواجهة الأزمات بعيدا عن موضوع التخطيط الاستراتيجي

ووجدت الباحثة أيضا ، في التواصل للأزمات دور العلاقات العامة في الإدارة العليالتسليط الضوء نحو 

كانت المتغيرات متشابهة من حيـث المتغيـر   حيث ، تشابه نوعا ما في المتغيرات مع بعض الدراسات

بعـض   ،وتتفق مع أغلبها أيضا من حيث المنهج الموظـف وهـو المـنهج الوصـفي    ، المستقل والتابع

واختلفـت  ، إدارة الأزمات وتأثير التخطيط الاستراتيجي عليها الدراسات ترتبط بدور العلاقات العامة في

عراضي واقتصرت على مناقشة الأدبيات والدراسـات  مع بعض الدراسات التي استخدمت المنهج الاست

   .وقامت بعرض سيناريوهات وخطط بعض الأزمات، السابقة فقط

بالتخطيط الاستراتيجي للعلاقـات   تظهر أهمية هذه الدراسات في أنها كشفت عدة أمور جوهرية ترتبط

التي تناولت موضوع دور العلاقات العامة فـي  ( وعليه تتفق أغلب الدراسات، في إدارة الأزمات العامة

مع هذه الدراسة من خلال إبراز أهمية دور العلاقات العامة وأنشـطتها فـي مواجهـة     )إدارة الأزمات

  .وذلك لضمان وفاء جماهير المؤسسة الحاليين، الأزمات

 في المؤسسات رة الأزماتإدا لقد ذهبت معظم الدراسات السابقة إلى تقييم أداء دوائر العلاقات العامة في

ة في هـذه الـدوائر تـار    والجمهور الداخلي من وجهة نظر المستفيدين تارة ومن وجهة نظر العاملين

، ةيكذلك تختلف مع بعض الدراسات في البيئة التي أجريت فيها الدراسة وهي البيئـة الفلسـطين  ، أخرى

، ا على القطاع المصرفي الفلسـطيني عدا بعض الدراسات التي أجريت في فلسطين ولكنها لم تركز كله

ولكن بعـض الدراسـات التـي    ، بل ركز بعضها على مؤسسات فلسطينية أخرى منها حكومية وخاصة

طبقت على القطاع المصرفي ركزت على بنك واحد فقط وليس كافة القطاع المصرفي الفلسطيني كمـا  

   .هو في البحث الحالي
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  ة؟بماذا تتميز دراستنا عن الدراسات السابق

لا شك أن البحوث والدراسات السابقة قدمت إسهامات قيمة في مجالات التخطيط الاسـتراتيجي وإدارة  

  :ولكن إن ما يميز الدراسة الحالية عن غيرها، الأزمات

ودورها أنها تسلط الأضواء جيداً على طبيعة عمل العلاقات العامة في القطاع المصرفي الفلسطيني  .1

العلاقات العامة في القطـاع  ( وهذا المجتمع، وأثر التخطيط الاستراتيجي عليها لأزماتفي إدارة ا

على حد علم  -نالفلسطينييلمي من جانب الباحثين لم ينل حظه في البحث الع )المصرفي الفلسطيني

لإدارة  موضوع التخطيط الاستراتيجي للمؤسسـات على  تركيز الدراسات السابقة عدا عن -الباحث

 .التي ركزت عليها الدراسة الحالية، دوائر العلاقات العامةدور ا عن بعيد الأزمات

تركيز الدراسات السابقة على جانب واحد أو أكثر من مفاهيم التخطيط الاستراتيجي مع العلم بـأن   .2

ومكوناتـه وعناصـره بشـكل     التي تواجه التخطيط الاستراتيجيالدراسة الحالية تناولت المعايير 

 .شمولي

وهي جائحة كورونا وما تبعها من تغييـر فـي    أجمع وما زال بها العالممر المرحلة الحرجة التي  .3

 .أثرت على الجهاز المصرفي الفلسطيني وهي أزمة بعينها أيضا، مناحي الحياة عامة

القطـاع  خصوصية المرحلة التي تمر بها الأراضي الفلسطينية من استهداف وما يـنعكس علـى    .4

 .وكيفية تعاطي العلاقات العامة مع هذه الفترة يالمصرفي الفلسطين
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  الفصل الثاني

  أدبيات الدراسة

 العلاقات العامة: المبحث الأول

لذلك فـبعض الكتـاب   ، تشير الكتابات أنه لا يوجد تاريخ عالمي متفق عليه حول نشأة العلاقات العامة

ولكـن  ، عبر الحضـارات المختلفـة   يؤمنون أنه هناك رجالاً ونساء خبراء في تطبيق العلاقات العامة

أخذت تبرز كنشاط هام تحرص عليـه  و ،مصطلح العلاقات العامة لم ينتشر إلا في بداية القرن العشرين

والتي تحرص على إبراز صورة مشرفة لها في ، المؤسسات الكبرى التي تعنى بتعزيز الصلات بزبائنها

حيـث إن أول  ، لكن بالنظر إلى نشاطها يتضح لنا أن جذورها عريقة تمتد إلى وجود الإنسان، المجتمع

أو قبيلة ، ثم اتسعت الوحدة الاجتماعية لتصبح عشيرة، هذه العلاقات التي كونها الإنسان كانت مع أسرته

كما كان رئيس القبيلـة يتـولى   ، تهتم بإقامة علاقات بينها وبين القبائل الأخرى درءاً للحروب والتقاتل

وكافـة  ، إلى الصـيد والـزواج والحـروب   الناس حيث يدعو ، عملية الإعلام بنفسه بين أعضاء قبيلته

  .)30، صفحة 2018ج، عيوا( المناسبات الاجتماعية

  تعريف العلاقات العامة

في تحديـد تعريـف واضـح ومحـدد      اختلفوا نيالمنظرأن  )12-11، الصفحات 2015(هتيمي يقول 

ا على أساس مـا ينبغـي أن   عرفه فمنهم من ،وتنوعوا في الأساس الذي اعتمدوا عليه، للعلاقات العامة

وفريـق آخـر   ، الشخصـية  متكشف عن خبرتهالتي  موجهة نظرهوآخرون اعتمدوا على ، تكون عليه

عدد من تصنيفات التعريفـات   وعند إلقاء الضوء على. شاملا للنشاط الإنساني، عرفها تعريفاً فضفاضاً

ومنهم عرفوا العلاقـات  ، منهم ما عرفوها كوظيفة مستمرة ومخططةنجد التي تناولت العلاقات العامة 

هـا  يفوكذلك تـم تعر  ،)1978(كما أشار لها الاتفاق في اجتماع مدينة مكسيكو  العامة كعلم اجتماع وفن

ومن جانب آخر تم تعريفها كنشاط أي هيئة أو حكومة تعمـل علـى   ، كجهود إدارية مخططة ومستمرة



36 

إن المتفحص لمفهوم العلاقات العامـة  ، تدعيم العلاقات الجيدة بينها وبين الجماهير عن طريق الاتصال

، لذا فـإن حصـره   نظراً للتطور السريع الذي يطرأ على العلاقات العامة ا المفهوم غير ثابتيجد أن هذ

  . أمراً صعبا وضرباً من المستحيلفي تعريف موحد جامع يعد 

  وظائف العلاقات العامة

ظروف نشأة العلاقات العامة في مطلع القرن العشرين تتضـح أهميـة الـدور البنـائي      الربط بينعند 

الـدورين يمكـن اشـتقاق     تلكأن من  )19، صفحة 2015(هتيمي  للعلاقات العامة ويلخصوالعلاجي 

  :الوظائف الرئيسية للعلاقات العامة والمتمثلة في

   .والمحافظة على علاقات وطيدة بالجمهور وكسب ثقته ،وظيفة بناء سمعة حسنة للمؤسسة .1

ومحاولـة تغيـر    ،الجمهوربتصحيح الصورة السيئة للمؤسسة لدى  ختصالوظيفة العلاجية التي ت .2

وهنـا  ، سلوكيات غير سـليمة أو  تكونت بسبب معلومات خاطئة التي الصورة النمطية في أذهانهم

عـن   خاصة عند حـدوث الإشـاعات والانتقـادات   ، تحرص على استعادة ثقة الجمهور بالمنظمة

 .المؤسسة

  أهمية العلاقات العامة

ويرجع لمـدى أهميتهـا وكـذلك    ، قطعت الكثير من المنظمات أشواطاً كبيرة في مجال العلاقات العامة

أسباب  )34، صفحة 2016(الفتلاوي و الجبوري ويستعرض ، للأسباب التي تدفع المنشآت للاهتمام بها

اجـة ملحـة   حيث تزايد تدخل الدول في الحياة الاقتصادية والاجتماعية وهنا أصـبحت الح  أهميتها من

وهناك دور كبيـر لانتشـار أفكـار    ، لاتباع الخطط والقرارات التي تتخذها والتي تمس حياة مواطنيها

، مدرسة العلاقات الإنسانية وازدياد وعي الجماهير نتيجة لانتشار التعليم والثقافة بين كافة فئات المجتمع

ولا ننسى التوسع والزيـادة فـي    ،لمؤسساتوالإقبال على الوسائل الفعالة التي تنتجها العلاقات العامة ل

وهـذا  ، حجم الأسواق والإنتاج الذي أدى لزيادة النفقات بالإضافة إلى وجود المنافسة لجذب المستهلكين
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تعاظم قوة الرأي العام وانتشار الديمقراطية وازدياد ثقافة الجمهور هذا تطلـب اتصـال   بدوره أدى إلى 

 التكنولوجي والإلكترونـي الـذي سـاعد فـي     التقدمفضلاً عن  ،الدولة ومؤسسات الأعمال بجمهورها

وهذا كله له شأن كبير في بناء ، الوصول للجمهور وذلل الصعوبات التي تواجهها إدارة العلاقات العامة

  .للمؤسسات شبكة علاقات طيبة مع الآخرين لتحقيق أقصى استفادة ممكنة

  أهداف العلاقات العامة

لعلاقات ا فتعتبر غاية، هر وظائف العلاقات البناء والتصحيح لصورة المؤسسةجو وكما أسلفنا سابقا عن

وممـا  ، القيام بمهام وأنشطة وعمليات العلاقات العامة العامة هو بناء تلك الصورة وإدامتها عن طريق

  :ما يلي أهداف العلاقات العامة إلى )28، صفحة 2018(فرجاني  أوجزتقدم فقد 

حيث أن الصورة الذهنيـة تعتبـر مقياسـا لنجـاح     : وتدعيم صورتها الذهنيةكسب السمعة الطيبة  .1

 .المنظمة أو فشلها خاصة في تحقيق مسؤولياتها تجاه المجتمع

تعمل العلاقات العامة على ترويج منتجات الشركة ويبرز دورها في : المساعدة في ترويج المبيعات .2

 .للمنتجات المحلية أو الجديدة ءوانشاط التسويق س

وتنمية الشعور بالانتماء للمنظمة لدى العـاملين وتقـدير المنظمـة    : سب تأييد الجمهور الداخليك .3

، وتستعين المنظمة بالعلاقات العامة في ذلك من خلال المساهمة في حل مشكلات العاملين، لعملهم

 .وبواسطة وسائل الاتصال الداخلي والنشاطات الداخلية والرحلات الترفيهية والرياضية

، حيث هذا الهدف يعتبر من أهم أهداف أنشـطة العلاقـات العامـة   : ثقة الجمهور الخارجي كسب .4

 . المنظمة ذات العلاقة بها والعمل على إرضائهم جماهيروتدعيم العلاقات الحسنة مع 

نقلا عن أبو أصبع مجموعة من الأهداف العامـة   )33-32، الصفحات 2015(بعلول و عشيش وقدمت 

دعم الجمهور وتقبله للمؤسسـة  : خطوط أساسية لأخصائي العلاقات العامة وتتمثل فيالتي تكون بمثابة 

، من أجل تنمية التفاهم المتبادل بين الجمهـور والمؤسسـة  ، وتعزيز ثقته وتقييم اتجاهاته والاستجابة لها

  .وبالتالي توسع مجالها إلى نطاق أوسع
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  التحديات أمام مهنة العلاقات العامة

أنه وعلى الرغم من الوسائل الفعالة التي أتاحتها التطـورات   )25-24، الصفحات 2015(هتيمي يقول 

  : منها، المعاصرة للعلاقات العامة إلا أنها في المقابل تواجه مجموعة من العراقيل أمامها

 .تطور وسائل الإعلام الجديد والظهور المستمر لتطبيقات جديدة يستوجب المواكبة لها .1

 .بمعنى أن يكون قسم العلاقات العامة مشروع الإبداع في المؤسسةالتخصص المتزايد  .2

 العولمة الإعلامية أيضا جعلت الخطاب الإعلامي ذو سمة دولية موجهة إلى أنحـاء العـالم كلـه    .3

 .للتعامل مع مجتمع متعدد الثقافات

لتقنيـات  للتعامـل مـع ا   الكافيةالمخاطر التكنولوجية والتضخم المعلوماتي توجب امتلاك الخبرة   .4

 .حماية المعلومات العمل علىو، الحديثة

 .المهنة من غير ذوي الاختصاص ممارسة .5

  التخطيط الاستراتيجي: المبحث الثاني

  مفهوم الاستراتيجية وتطورها

ظهـرت  ، في إطار التطورات الحاصلة في مجال إدارة الأعمال بالتحديد بعد الحرب العالميـة الثانيـة  

وهذا ما دفع منظمات الأعمـال علـى   ، والإدارية مما تطلب تقديم حلول ناجحة لهاالمشكلات التنظيمية 

وهذا ، البحث عن أساليب إبداعية جديدة للتعامل مع التحديات الجديدة والمشكلات المعقدة سريعة الظهور

تعمل على مساعدة الإدارات العليـا فـي   ، فتح آفاق جديدة لتخصصات مختلفة في مجال إدارة الأعمال

  . )22، صفحة 2013أبو حليمة، ( ضع خطط استراتيجية على مستوى المنظمة وأقسامها ككلو

وظهور مصطلحات جديـدة فـي المجـالات    ، وكان للتغيرات التكنولوجية والمعرفية في العلوم الأخرى

، وما رافقها من تحديات خلال القرن الحادي والعشـرين ، كالخصخصة والعولمة، السياسية والاقتصادية

تطلب مـن الإدارات  هذا كله ، قتصاد الرقمي المعرفيذلك ظهور المنظمات الافتراضية والنزوح للاوك
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صـيام،  ( أن تتكاتف لاتباع المدخل الاستراتيجي وتتبناه فكرا ونهجا للإنقاذ المنظمة من حالات الفشـل 

  .)15، صفحة 2010

ويعـد  ، في رسم وتنفيذ خططها وأنشطتهوعرفت الاستراتيجية أنها بمثابة نقطة الانطلاق للإدارة العليا 

"Newman and Morgenstem"   من أوائل الكتاب الذين استخدموا مفهوم الاستراتيجية في كتابـاتهم

ومن ثم تم تداول الاستراتيجية وأبعادهـا  ". والسلوك الاقتصادي، نظرية المباريات"ومؤلفاتهم من خلال 

  .)146، صفحة 2019سلامة، (وأهميتها للمنظمة 

  التخطيط الاستراتيجي 

فهو الوظيفة الأولى من وظـائف الإدارة وأول عنصـر   ، يعتبر التخطيط بمثابة حجر الأساس لأي عمل

ما يجـب  : التي تحدد، ويتم اتخاذ القرارات في الحاضر ويكون لها تأثير على المستقبل، من عناصرها

ديـد الأنشـطة اللازمـة لتحقيـق     فعله؟ ومن يقوم به؟ وأين ومتى وكيف؟ ومن خلال التخطيط يتم تح

  .)18، صفحة 2019شعبان، (الأهداف بنجاح وتلافي الآثار السلبية 

فهو يختلف عن التخطـيط  ، التخطيط الاستراتيجي يقوم على وضع برامج وخطط بعيدة المدى للأهداف

ناول البـاحثين  ت، كما أسلفنا سابقا -العادي الذي يتم اتخاذ القرارات في الحاضر ويكون تأثيرها مستقبلا

ومن التعريفـات المميـزة   ، والمؤلفين العديد من التعريفات المختلفة حسب اهتماماتهم ووجهات نظرهم

  :نذكر ما يلي

عمليات اتخاذ قرارات مستمرة بناءا على معلومات ممكنة عـن مسـتقبلية   "على أنه " بيتر درنكر"يعرفه 

وقياس النتائج في ، ات اللازمة لتنفيذ هذه القراراتوتنظيم المجهود، هذه القرارات وآثارها في المستقبل

  .)302، صفحة 2017وقنوني، (" عن طريق توفر نظام للتغذية العكسية للمعلومات، ضوء التوقعات

عملية وأداة للمؤسسات لتخطيط ومتابعة لتحديد هو  Strategic Planning (SP) التخطيط الاستراتيجي

تحديدا شاملا ومنهجيا لطرح الأسئلة الأكثر أهميـة التـي تواجـه     )(SPويقدم، ما يجب أن تصبح عليه
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ويستند ، على الأهداف المراد تحقيقها وبالموارد المطلوبة ة والإجابة عليها بشكل صريح بناءفريق الإدار

، وهو مـرن وموجـه   يوهات المتوقعة أو المتوقعةالتخطيط الاستراتيجي إلى تحليل الاتجاهات والسينار

  .(Chen, Nasongkhla, & Donaldson, 2015, p. 3709) رؤية حقيقة واقعةنحو جعل ال

على أنه نظام يقوم بتحديد نوع وشكل نشـاط المؤسسـة    )110، صفحة 2011(جعيجع  في حين ترى

  .وذلك من خلال وضع رسالتها وبرامجها وأهدافها، ومسارها في المستقبل

عبارة عن منظومـة  أنه التخطيط الاستراتيجي  يعبرون عن )5، صفحة 2017(المبارك و الخليوي أما 

كاتخاذ القرارات ورسم الأهداف واسـتغلال المـوارد وتشـخيص     عمل متكاملة من مجموعة إجراءات

  .الواقع والإمكانات وغيرها من مرتكزات التخطيط الاستراتيجي

شمل على تخطـيط طويـل   من خلال عرض التعريفات السابقة يمكن القول أن التخطيط الاستراتيجي ي

وأنه ، ويعتمد على التنبؤ، والخطة الاستراتيجية منهج قابل للتطبيق، الأجل لتحقيق الأهداف في المستقبل

  .يجيب على الأسئلة بشكل صريح لما يجب فعله

  أهمية التخطيط الاستراتيجي

وتبرز أهميته في ربطه ، انتشر استخدام التخطيط الاستراتيجي على نطاق واسع بين المؤسسات المختلفة

للمنظمة مع محيطها وتقويم البيئة لضمان نجاحها في تحقيق رسالتها ونجاحها في مجالاتهـا السياسـية   

لجوهريـة والاتجاهـات   كما تكمن أهميته في تركيزه على القضايا ا، والاقتصادية والاجتماعية والتقنية

حيث يسعى التخطيط الاسـتراتيجي  ، وإحداث التغيير في بيئتها الخارجية، الاستراتيجية لتوجيه عملياتها

والتأكيد على أهمية التكامل بين مختلف وظائف المؤسسـة  ، إلى استغلال الفرص المتاحة أمام المؤسسة

  .)18-17، الصفحات 2010صيام، (وأقسامها 

ن الدراسات أن تبني التخطيط الاستراتيجي يمكن المنظمـة مـن وضـوح الرؤيـة     أشارت مجموعة م

ويمكنهـا  ، والتفاعل البيئي على المدى البعيد، الاستراتيجية ويساعدها على اتخاذ القرارات الاستراتيجية
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من خـلال إحـداث التغيـر    ، ودعم مركزها التنافسي، من تحقيق النتائج الاقتصادية والمالية المرضية

  .)131، صفحة 2015السكارنة، (يقة فعالة بطر

تحسـين  : منهـا ، مجموعة عناصر عن أهمية التخطيط الاستراتيجي للمؤسسـات  Okuma وقد أضاف

النتائج من خلال الخطة الواضحة التي تعظم تحقيق الأهداف من خلال التركيـز والتوجيـه وتصـحيح    

، ة لحل المشاكل المتداخلـة المخطـط لهـا   واعتبر أن التخطيط الاستراتيجي هو الطريق، مسار المنظمة

كما ويساهم أيضا بالتغلب علـى الأزمـات   ، وكذلك فرصة للتعلم وبناء الفريق والالتزام داخل المنظمة

  .)18، صفحة 2010صيام، (المستقبلية وتجنبها 

هديـدات  يعد التخطيط الاستراتيجي مطلباً أساسياً لنجاح المنظمة من خلال التعامل مع نقاط الضعف والت

هذه العملية حيوية لبقاء كل منظمـة لأنهـا   ، بالإضافة إلى نقاط القوة والفرص التي تقدم نفسها للمنظمة

العملية التي تتكيف بها المنظمة مع بيئتها المتغيرة باستمرار، والعملية قابلـة للتطبيـق علـى جميـع     

جي تبدأ بتحديد الأهداف ومـن ثـم   فعملية التخطيط الاستراتي، مستويات الإدارة وجميع أنواع المنظمات

تقييم البيئة الخارجية مرورا بتصميم وتقييم مسارات بديلة وتحليل المخاطر والمكاسب المحتملـة وثـم   

وهذه العملية عنصر رئيسي في ، بتقييم النتائج عند تنفيذ مسار العمل وانتهاء، اختيار أفضل مسار للعمل

  .(Ghazi, 2017, p. 3)الإدارة الاستراتيجية 

  عناصر التخطيط الاستراتيجي

أن معظم المؤلفين والإداريين والباحثين اتفقوا علـى خمسـة    )49-48، الصفحات 2015(القرالة  ذكر

أما المكون الثاني هـو رسـالة   ، أولها رؤية المنظمة وتطلعاتها المستقبلية، مكونات للخطة الاستراتيجية

وكان المكـون  ، ها عن غيرها التي تعبر عن ذات المنظمةالمنظمة وفلسفتها الأساسية الفريدة التي تميز

، أما المكون الرابع هو التحليل لكل من البيئة الداخلية والخارجية للمنظمـة ، الثالث هو الأهداف المحددة
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أما المكون الأخير فيكمن في الاختيار مـن بـين البـدائل    ، من أجل التعرف على نقاط الضعف والقوة

  أفضلها وفقا لمعايير محددة الاستراتيجية وتحديد 

أن التخطيط الاستراتيجي يتكون من العديد من العناصر أهمهـا   )86، صفحة 2013(مساعدة وأضاف 

ووضـع  ، ودراسة البيئة الداخليـة والخارجيـة وتحديـد أهـدافها    ، وضع الإطار العام للاستراتيجيات

، ستراتيجي الذي يضمن تحقيـق الغايـات  الاستراتيجيات والمفاضلة فيما بينها من أجل اختيار البديل الا

ويتطلب التخطيط الاستراتيجي وضع السياسات والبرامج وتحويل الغايات والأهداف طويلة الأجل إلـى  

ومن ثم تقييم هذه الاستراتيجيات في ضوء الظروف المحيطة للتأكد من استيفاء المتطلبات ، برامج زمنية

  .الحسبان التغييرات المصاحبة للقرارات الاستراتيجيةاللازمة لتنفيذ الاستراتيجية مع الأخذ ب

  مميزات التخطيط الاستراتيجي وخصائصه

أن التخطيط الاسـتراتيجي يتميـز بتشـجيع     )15، صفحة 2017(كل من المبارك و الخليوي أوردت 

 ـ  ، التفكير بطريقة استراتيجية حيث أنه يوضح اتجاه المستقبل ي ويساعد في اتخاذ القـرارات الحاليـة ف

ويمتاز التخطيط الاستراتيجي أيضا أنه يقدم نظاما شاملا لاتخاذ القـرار  ، ضوء ما يترتب عليها مستقبلا

بواسـطة  ، من خلال تقديمه حلولا للمشكلات الرئيسية التي تواجه المؤسسـة ، الأداءيساعد في تطوير 

  .فريق العمل

الاستراتيجي من وجهات نظـر   أن معظم الكتاب يصفون التخطيط )148، صفحة 2019(سلامة ويعتقد 

مستقبلية القرارات الحالية وإمكانيـة  : وكان أولها، وذكر منها أربعة وجهات نظر، مختلفة لتعميق الفهم

إضافة إلى سلسلة الإجراءات البديلة في المستقبل وتحديد أفضل الخيارات بناءا على نظام ، تغيير القرار

وثـاني صـفات التخطـيط    ، لسليمة لمسـتقبل منشـود  التهديدات والفرص من أجل الوصول بالطرق ا

أي الترتيب المسبق لمـا يجـب   ، العملية التي تبدأ مع وضع الأهداف والاستراتيجيات: الاستراتيجي هو

ويحتاج الكثيـر مـن   ، فالتخطيط الاستراتيجي اتجاه وطريق حياة .الفلسفة: وثالثها، عمله وكيف ومتى؟
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البناء أي بناء الخطـط  : ورابعا وأخيرا، التفكير والذكاء لتحقيق النجاح فيه وبذل الجهود على أكمل وجه

  . لتتم صياغتها بطريقة رسمية واستراتيجيات مفصلة

عددا مـن سـمات وخصـائص    Consulting Bryan Light)(وأجمعت مجموعة بريان للاستشارات 

-16، الصـفحات  2017(المبارك و الخليوي  الي كما ذكرتهي وذلك على النحو التالتخطيط الاستراتيج

15(:  

 .من خلال مساءلة كافة المسؤولين المشاركين في أنشطة التخطيط الاستراتيجي: المحاسبة .1

الموازنة بين كافة القرارات ليس فقط التركيز على القرارات المالية بل يشـمل عمليـات   : التوازن .2

 .إدارة الموارد البشرية

 .ي التعديل وفقا للتطورات والتغييرات في البيئة الداخلية والخارجيةأ: المرونة .3

الأخذ بالحسبان كافة التدابير اللازمة لإنجاح عمليات التخطيط الاستراتيجي وفقـا للهـدف   : الإدارة .4

 .المنشود

 .ترتيبها وفقا للأكثر أهمية: ترتيب الأوليات .5

 .نات المتاحةأي تنفيذ البرامج والمشروعات ضمن الإمكا: الواقعية .6

 .أي أن مرحلة من مراحل التخطيط لها إجراءات محددة للتنفيذ: الخصوصية .7

 .أنها تناسب فترات زمنية ممتدة لتلاشي أي سلبيات في الأداء: الاستدامة .8

  مراحل التخطيط الاستراتيجي

وهي على ، أن التخطيط الاستراتيجي يمر بستة مراحل )112-111، الصفحات 2011(جعيجع ذكرت 

  :النحو التالي

بالبداية يتم تهيئة المؤسسة مـن أجـل القيـام بعمليـة التخطـيط      : الإعداد للتخطيط الاستراتيجي: أولا

  .الاستراتيجي
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في هذه المرحلة يتم التعرف علـى عناصـر البيئـة الداخليـة      :دراسة البيئة الداخلية والخارجية: ثانيا

  .ها لاستغلال الفرص والتغلب على التهديداتومعرفة نقاط الضعف والقوة ل، والخارجية وتحليلها

وتعتبر هذه الخطوة من أصعب الخطـوات  ، ووضع غايات وآفاق وفلسفة المنظمة: إعداد الرسالة: ثالثا

  .في عملية التخطيط الاستراتيجي

عندما تحلل المنظمة البيئة الداخلية والخارجية تجـد نفسـها أمـام     :تحديد الموقف الاستراتيجي: رابعا

وبالتالي عليها أن تحدد الموقف الذي سـتتخذه  ، والفرص والتهديدات، وعة من نقاط الضعف والقوةمجم

  .SWOTويتم ذلك من خلال مصفوفة ، وهو ما يسمى بالموقف الاستراتيجي، في حالات معينة

من خلال التعرف على احتمـالات التحـرك الاسـتراتيجي     :التعرف على البدائل الاستراتيجية: خامسا

  .ؤسسة عند حدوث موقف معينللم

أي اختيار البديل الذي يتم الأخذ به من بين ) الخيار الاستراتيجي( :اختيار الاستراتيجية المناسبة: سادسا

ويتم بعد غربلة البدائل وتحديد أفضلها والمقارنة فيما بينها لاختيار البديل الـذي يحقـق   ، مجموعة بدائل

  .الأهداف

  :وهي، الخطوات الأساسية للخطة الاستراتيجية )22، صفحة 2019(ت شعبان وأوجز

 .مرحلة التحليل والرصد البيئي .1

 .مرحلة صياغة الاستراتيجية .2

 .مرحلة التطبيق .3

 .مرحلة المتابعة والتقييم .4
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  لاستراتيجي للعلاقات العامةا التخطيط

تـم تجميـع    حيث، نموذجاً من المفترض أن يكون منطقياً وسهل المتابعة )(smith, 2021, p 24قدم 

  :وهي، خطوات التخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامة في أربع مراحل

نصـب التركيـز   ي، )وتحليل الجمهور، وتحليل المنظمة، تحليل الموقف: (ويشمل، البحث التكويني .1

في . إلى جمع المعلومات وتحليل الوضع هذه هي الحاجةو ،على العمل الأولي لتخطيط الاتصالات

يقوم  ،وفي نفس الوقت ،المتاحة للمنظمة الموجودة يعتمد المخطط على المعلوماتوثلاث خطوات، 

اللازمة لدفع القرارات التي ستأتي لاحقـاً فـي    الإضافية بإنشاء برنامج بحث لاكتساب المعلومات

 .عملية التخطيط

وتطـوير  ، وإنشاء استراتيجية العمل والاسـتجابة ، تحديد الأهداف والغايات: (وتشمل، استراتيجية .2

اتخـاذ  و ،الثانية من عملية التخطيط تتعامل مع جـوهر التخطـيط   المرحلةو، )استراتيجية الرسالة

 .للتواصل، وكذلك طبيعة الاتصال نفسه المتوقع القرارات التي تتناول التأثير

في أدوات ريتم النظحيث ، )وتنفيذ الخطة الاستراتيجية، صالاختيار أساليب الات: (وتشمل، تكتيكات .3

 .وإنشاء العناصر المرئية لخطة الاتصال ،الاتصال المختلفة

تيجي النهائية من التخطيط الاسترا المرحلةإن ، )تقييم الخطة الاستراتيجية(: ويشمل، البحث التقيمي .4

ها تحقيق الأهداف المذكورة وبالتـالي تعـديل   كنتحديد الدرجة التي تمو، تتعامل مع التقييم والتقدير

إلى طرق محددة لقياس فعالية كل تكتيك موصى به في  أيضا شيرت، ومواصلتها أنشطة الاتصال أو

  .الأهداف المعلنة تحقيق

لـذلك بـدون   . روصف ودقيق، لكن أسمائهم لا تصلح للاختصا كلاهمايقول أن ، وعلى حد قول الكاتب

 إنو، )للعلاقـات العامـة   سـتراتيجية الخطوات الا( ببساطة النموذج هذا ، يسمىقدر كبير من الضجيج

 ـ حيث ، ؤخذ بالترتيب بعد تحديد المشكلةعملية هذه الخطوات متعمدة، ويجب أن ت  مـن ر نميل فـي كثي

 إلى يمكن أن يؤدي هذاو ،، والقفز فوق البحث والتحليلإلى الأمام للبحث عن حلوللأحيان إلى التخطي ا
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لتخطيط ا يؤديو، إلى نتائج عكسية ومحرجة فة وتؤديافتراضات غير مبررة والتي ثبت لاحقاً أنها مكل

، فـإن هـذه   ذلك ومع، الدقيق إلى برامج استباقية ووقائية بدلاً من الأنشطة التي تكون تفاعلية وعلاجية

 ,smith, 2021( الحاجة حسب الخطوات مرنة بما يكفي للسماح بالمراقبة المستمرة والاختبار والتعديل

p 24(.  

  الاستراتيجيةمسؤولية إعداد الخطة 

إلى أن إعداد الخطة الاسـتراتيجية تتشـارك بهـا جميـع      )79-78، الصفحات 2014(الكرخي أشار 

وذلك لأن إعدادها يتطلب جهودا كبيرة وخبرات متعـددة مـن كافـة    ، المستويات الإدارية في المنظمة

وأيضا تقع على عاتق مجلس ، فهي مسؤولية جماعية وليست مسؤولية فرد أو مجموعة معينة، الأطراف

حيث تقع مهمـة إدارة المنظمـة علـى    ، ية في جميع مراحلها ومتابعتهاالإدارة إدارة العملية الاستراتيج

ويبرز دوره الاستراتيجي بصفته ممثل المنظمـة وحلقـة   ، المدير العام وهو مسؤول بشكل مباشر عنها

الوصل بين الفريق المكلف بإعداد الاستراتيجية والجهات الأدنى في المسؤولية والجمهـور مـن جهـة    

أما مدراء الوحدات والإدارات يقومون بإعداد الاستراتيجية الوظيفيـة  ، ة أخرىومجلس الإدارة من جه

ويقدمون الدراسات والمعلومات والتحليلات والرد على استفسـارات  ، المتعلقة بنشاطهم والإشراف عليها

ويشارك الأخصائيون والفنيون بجانب هذه الأطراف أيضا في إعداد الاسـتراتيجية مـن   ، الإدارة العليا

لال تقديم الدعم والمساندة للمدير وإعداد الاستراتيجيات المتعلقة بنشاط عملهـم وتقـديم المعلومـات    خ

  . اللازمة لتكوين الاستراتيجية

  التخطيط الاستراتيجي وإدارة الأزمات

مشكلة في بحثه تكمن في الفصل بـين التخطـيط الاسـتراتيجي وإدارة     (Ghazi, 2017, p. 1) طرح

وبالعادة هذه ، عموما إن أي أزمة ترافقها تهديدات مرتبطة بفرص كبيرة، ا البعضالأزمات عن بعضهم

إدارة الأزمات والتخطيط : التهديدات والفرص لا تمتد إدارتها بتخصص واحد بل بمجالين منفصلين هما
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، بينما يركز التخطيط الاستراتيجي علـى التهديـدات  ، تركز إدارة الأزمات على الفرص، الاستراتيجي

  . التالي قد يؤدي هذا الفصل بينهما إلى إساءة استخدام الموارد المحدودة وخلق تهديد للمنظمةوب

على أن التخطيط الاستراتيجي يلعـب دورا هامـا فـي     )304-303، الصفحات 2017(وقنوني وأكد 

فريق  فعند الاعتماد على وضع خطة استراتيجية مسبقة لإدارة الأزمات يتم تشكيل، التعامل مع الأزمات

ويتم تحديد المعلومات الهامة التي تسـاعد فـي اتخـاذ    ، كامل من المتخصصين في المجالات المختلفة

حيث يساهم التخطيط الاستراتيجي فـي توقـع   ، القرارات واتباع استراتيجيات معينة حسب نوع الأزمة

مـن خـلال   ، لسلبية لهاوالعمل على اتخاذ الإجراءات الوقائية المناسبة للحد من الآثار ا، حدوث الأزمة

وتقـدير  ، رصد البيئة الداخلية والخارجية ومعرفة أية إشارات مبكرة تشير إلى احتمالية حدوث أزمـة 

  .الوقت المناسب للتدخل في التعامل مع الأزمة

، في أوقات الأزمات، من المهم دمج إدارة الأزمات مع التخطيط الاستراتيجي لإدارة الأزمـات بفعاليـة  

مل هي أن المنظمة مستعدة للأزمات والمرونة ليس فقط على البقـاء ولكـن أيضـاً علـى     نتيجة التكا

التفكير والتخطيط لكليهما في نفـس الوقـت   ، الازدهار، سواء في الأوقات الجيدة أو في مواجهة الشدائد

، نجـاح يخلق تخطيطاً أكثر قوة ويزيد من قدرة المنظمة على التخفيف من الأزمة أو تجنبها أو إدارتها ب

من خلال دمج إدارة الأزمات في عمليات التخطيط الاستراتيجي للمؤسسة والعكـس بـالعكس، يمكـن    

للأزمات  الاستراتيجيلذلك التخطيط ، تطوير استراتيجيات للاستفادة من هذه الفرص في خضم الأزمات

   .(Ghazi, 2017, p. 3)هو طريقة لدمج الاثنين في عملية تخطيط مرونة واحدة 

أيضا أن التخطيط الاستراتيجي يعتمد على العديـد مـن    )305-304، الصفحات 2017(وقنوني وذكر 

  :منها ما يلي، الاستراتيجيات للتعامل مع الأزمة

 .استراتيجية العنف والتدمير الداخلي والخارجي في التعامل مع الأزمة .1

مـن دهـوره والسـعي    من خلال التركيز على تقبل الأمر الواقع والحـد  : استراتيجية وقف النمو .2

 .لامتصاص الغضب
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من خلال التحليل الشامل لقوى الأزمة خاصة في الأزمات الكبيرة من أجـل  : استراتيجية التجزئة .3

 .سهولة التعامل معها

تهدف هذه الاستراتيجية إلى التأثير على المبادئ وإضعافها التي : استراتيجية إجهاض الفكر الصانع .4

 .ركيز على إضعاف الضغط الذي أدى إلى ظهور الأزمةمن خلال الت، تقف وراء الأزمة

وتستخدم هذه الاستراتيجية عن ظهور قوى غيـر متشـابهة تقـوم    : استراتيجية دفع الأزمة للأمام .5

وتركز هذه الاستراتيجية على دفع القوى المشاركة في صنع الأزمة إلـى مرحلـة   ، بصنع الأزمة

 .نهممتقدمة تظهر نزاعاتهم وتسرع بوجود الخلاف بي

من خلال تحويل مسار الأزمة الطبيعي إلى اتجاهات أخرى خاصة فـي  : استراتيجية تغيير المسار .6

 .الأزمات التي يصعب مواجهتها

أو ، ويمكن اتباع إحدى هذه الاستراتيجيات طيلة فترة مواجهة الأزمة حتى يتم تحقيق الأهداف المطلوبة

ثم تغييرها بناء على كل مرحلة مـن دورة حيـاة    استخدام استراتيجيات معينة في بعض مراحل الأزمة

وذلـك حسـب   ، التي قد تناسب أزمة ولا تناسب غيرها، خاصة عند فشل بعض الاستراتيجيات، الأزمة

  .)305، صفحة 2017وقنوني، (نوعها 

الاستعداد للأزمات يتطلب تكييف الأساليب التي تمكـن مـن    أن (Baubio, 2013, pp. 10-11) ذكر

وعند التأهب للأزمات من خلال سيناريوهات التخطيط للأزمـات التـي   ، الاستعداد للاستجابة للمجهول

لذلك إن المعرفة بالمخاطر ، حدثت بالماضي يجب تطوير القدرات والأدوات اللازمة للاستعداد للمجهول

للطوارئ من خلال تحليل المخاطر والتهديدات ونقاط الضعف والقوة الـذي   المحيطة هي أساس التأهب

ويهدف التحليل إلى تطوير خطط الاسـتجابة للطـوارئ   ، يتيح تخطيط الاستجابة لتلك المخاطر وتقييمها

ممـا  ، لأن الأزمات الجديدة أو العابرة للحدود تحتاج إلى قدرات أكثر مرونة وقابلية للتكيف، والأزمات

  . اتباع نهجا أكثر شمولية لتقييم المخاطريعني 



49 

وبشكل عام عند الحديث عن العلاقة بين التخطيط الاستراتيجي وإدارة الأزمـات، نجـد أن التخطـيط    

: الاستراتيجي تطور كنظام منفصل تماماً عن إدارة الأزمات؛ تتداخل عمليتا التخطيط هاتان بشكل كبير

كلاهمـا   ،)المخاطر(والتهديدات ) نقاط الضعف(نقاط الضعف ومع  كلاهما يتعامل مع مستقبل المنظمة

يتضمن عمليات لإنشاء الخطة وتنفيذها وتقييمها متضمنة الهياكل التنظيمية والمـوارد اللازمـة لتنفيـذ    

والتخطيط الاستراتيجي وإدارة الأزمات كلاهما يتطلب التخطيط والقدرة علـى التكيـف علـى    ، الخطة

  .(Ghazi, 2017, p. 3)القيادة، والثقافة، واتخاذ القرار والوعي بالموقف : ةأساس أربعة أبعاد تمكيني

  العوامل المؤثرة على صياغة الخطة الاستراتيجية

، عدد من العوامل المؤثرة في صياغة الخطة الاستراتيجية )75-74، الصفحات 2014(الكرخي أوجز 

  :كما يلي

 .الأفق الزمني للاستراتيجية .1

 .الإنتاجالتركيز في  .2

 .التناسق في السياسات .3

 .نوع وكلفة الخدمات .4

 .المرحلة التي تمر بها المنظمة .5

 .إيمان الإدارة العليا وحماسها للعمل الاستراتيجي .6

أن العوامل المؤثرة بالتخطيط تعتبر مشكلات تواجه المنظمة وتشكل  )47، صفحة 2016(القهيوي  ذكر

ثقافـة  ، المهارات الإدارية، المالية، الموارد: (منها، تقف أمام نجاح التخطيط الاستراتيجي، عوائق لديها

  ). والابتكار، أنظمة المعلومات، المنظمة
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  معوقات التخطيط الاستراتيجي 

على الرغم من المزايا التـي يقـدمها التخطـيط الاسـتراتيجي      )116، صفحة 2011(جعيجع أشارت 

اعتقاد المدير عـدم تـوفر الوقـت الكـافي للتخطـيط      : إلا أنه تعترضه بعض العقبات أهمها، للمنظمة

ويلعب التغير السريع في عناصـر  ، وأنها ليست من ضمن مسؤولياته التي سيكافئ عليها، الاستراتيجي

وتواجه المنظمة ضعف في ، م دورا في عرقلة التخطيط الاستراتيجيالمحيط والغموض في وضع النظا

الموارد الأولية والتكنولوجية والقدرات الإدارية اللازمة لوضع خطة استراتيجية بالوقت المناسب وذلـك  

  . لحاجتها لجهد كبير من كافة الأطراف

مجموعـة عقبـات    أنه يقف أمام التخطيط الاسـتراتيجي  )77-76، الصفحات 2014(الكرخي أضاف 

  :وصعوبات أهمها

 .التبدل والتغير السريع بالبيئة بما أنها خطة بعيدة المدى .1

عدم قدرة الإدارة على تحديد الأهداف وبناء الخطة الاسـتراتيجية لافتقارهـا بعـض المهـارات      .2

 .اللازمة

 .مقاومة بعض العناصر في المنظمة للتغيير والتمسك بواقعها القائم .3

 .اللازمة لتغطية نفقات الخطةقلة توفر الأموال  .4

 .ضعف الهيكل التنظيمي في المؤسسة وتداخل المسؤوليات فيها .5

 .اهتمام المستويات الإدارية العليا بالمشكلات والأعمال اليومية وانشغالها عن الخطة الاستراتيجية .6

 .نقص في المعلومات والبيانات الإحصائية اللازمة .7

 .مات فقط وليس لكل الظروفربط التخطيط الاستراتيجي بفترة الأز .8

شـركة فـي الولايـات     93استطلاع يشمل عينة من عمل ب (Alexander, 1991, pp. 73-111) قام

، وتبين أن هناك مجموعة من المعوقات التي تعرقل نجاح التخطـيط الاسـتراتيجي  ، المتحدة الأمريكية
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وللأحداث البيئية المفاجئـة  ، الفعالةوأنشطة التنسيق غير ، المشاكل غير المتوقعة والمدى الزمني: منها

وعدم توفر المسـتوى  ، وكذلك عدم كفاية الموارد البشرية، دورا في عرقلة نجاح التخطيط الاستراتيجي

وقد تكون أنظمة المعلومات غير مؤهلة لمتابعـة الأنشـطة   ، المطلوب من الكفاءة والفاعلية في الإدارة

  .المختلفة

  العامة التخطيط الاستراتيجي للعلاقات

من ناحية تنفيذ برامج شاملة تخـدم الأهـداف    يحقق التخطيط لأنشطة العلاقات العامة العديد من المزايا

من خلال التخطـيط الجيـد تقـوم    ، وكسب تأييد الإدارة والمشاركة في أنشطة البرامج، المراد إنجازها

وعند قيـام  ، كثر فاعلية في التنفيذالعلاقات العامة باختيار الموضوعات والأوقات والأساليب المناسبة الأ

، 2018فرجـاني،  (العلاقات العامة بالتخطيط يمكنها من التأكيد على الجانب الإيجابي لها في المنظمـة  

  .)100صفحة 

إلى ذلك أيضـا أن إدارة العلاقـات العامـة تسـعى      )103-100، الصفحات 2018(فرجاني وأضاف 

مع خطط المنظمة الاستراتيجية لتعيد تشكيلها في إطار  لتتواءمللتكامل في عملية التخطيط الاستراتيجي 

بالإضافة إلى استخدام ، العلاقات العامة ولذلك عليها تبني الفكر الاستراتيجي لتصبح أعمالها أكثر فعالية

ومن الطبيعي أن يكون هناك تكامل وتوافق بين التخطـيط  ، الأساليب والموارد اللازمة لتحقيق الأهداف

تيجي على مستوى المنظمة ككل والتخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامة كنشـاط مـن أنشـطة    الاسترا

، وذلك لأن مخرجات أنشطة العلاقات العامة تتأثر بشكل كبير بالمدخلات المرتبطة بالمنظمـة ، المنظمة

   .والتي تشمل أهداف وسياسات المنظمة والتغييرات البيئية والداخلية لها
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  إدارة الأزمات: المبحث الثالث

  تمهيد

، تعتبر الأزمة لحظة حرجة تسبب الارتباك الذي يسود داخل المؤسسة ويؤدي بها للانهيار أو الإفـلاس 

وهذا ما يجعل المؤسسة تفقد السـيطرة بسـبب   ، وذلك نتيجة لضيق الوقت وصعوبة اتخاذ القرار الملائم

، أو الصعوبة في جمع المعلومـات ، ثهاتلك الصعوبات سواء في عدم معرفة الأسباب التي أدت إلى حدو

، وهذا بشأنه يدخل المؤسسة في حالة قلق وضغوطات نفسية، أو غياب التخطيط والغموض الذي يحدث

وسنحاول من خلال هذا الفصل أن نقدم صورة دقيقة عن الأزمـة مـن حيـث مفهومهـا، وأسـبابها      

ومن ثم مناقشة أسـباب  ، افها العامةوعن مفهوم إدارة الأزمات وأهد، وخصائصها وطرق التعامل معها

، وأسـاليب  متطلبات وعوامل إدارة الأزمات وموجبات إدارة الأزمة، ومراحل تطور الأزمات، وكذلك

مواجهتها والتعامل معها بالإضافة إلى مراجعة وتحديد فاعلية أساليب الأزمات، وعرض مهـام فريـق   

مـة فـي التخطـيط الاسـتراتيجي للأزمـات      دور إدارة العلاقـات العا  والحديث عـن ، إدارة الأزمة

  . واستراتيجياتها

  الأزمة 

من الباحثين يرون بأنـه مـن الصـعب     اقبل التفصيل في مفهوم الأزمة لا بد من الإشارة إلى أن عدد

الباحث كوارل بل بأن السبب وراء ذلك  الوصول إلى تعريف شمولي للأزمة لأسباب مختلفة حيث يعتقد

هو التطور التاريخي وتوسع نطاق استخدام مفهوم الأزمة الذي أضحى يطلق على المواقف المختلفـة،  

ومن جهته يرى الكاتب الأمريكي جوناثان روبرتس بأن السبب في ما سبق هو خصوصـية المنظـور   

  .)32، صفحة 2015اليوسفي، (ة الذي ينظر به كل علم من العلوم المختلفة لمعنى الأزم

عند الحديث عن مفهوم الأزمة من الناحية اللغوية فلا بد لنا من الرجوع إلى القواميس باللغتين العربية و

والإنجليزية ففي المعجم الوسيط نجد بأن الأزمة مشتقة من الفعل أَزم وتعني الضيق والشدة حيث يقـال  
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ب تعني تقلبات فجائية تحدث في مرض حاد كالتهـاب الرئـة   أزمة مالية، وفي علم الط، أزمة سياسيو

  .)15، صفحة 1999مجمع اللغة العربية، (

أنها تغير مفاجئ نحو الأفضل أو الأسوأ في الأمراض الحمية الحـادة  "فيما يعرفها قاموس المورد على 

كـون  أو هي مرحلة في العمل القصصي والمسرحي تتضارب فيها العوامل المتعارضـة أشـد مـا ي   

" التضارب، فيما يحدد قاموس لسان العرب مفهوم الأزمة في حالـة الجـدب أو القحـط أو المجاعـة    

  .)33، صفحة 2015اليوسفي، (

تتفق على أن الأزمة هـي حـدث    هاوالجدير بالذكر أن، تتعدد بشكل واسع تعريفات الأزمات اصطلاحياً

تنـاول بعـض   . مفاجئ يشكل تهديداً للمؤسسة بأكملها، وتؤدي إلى تغيير كبير ونتائج سلبية أو إيجابية

الباحثين موضوع الأزمة من ناحية الخصائص الموضوعية لموقف الأزمة، حيـث عرفهـا جوناثـان    

ليمية أو محلية عند حدوث مرحلة الـذروة  روبرت بأنها توتر العلاقات في بنية استراتيجية وطنية أو إق

  .)7، صفحة 1999خضور، (

فيما عرفها آخرون من زاوية حالة التوتر والارتباك والضغوطات عند حدوث الأزمـة علـى متخـذي    

دائرة المعارف العلوم الاجتماعية الأزمة بأنها حدوث خلل خطير ومفاجئ فـي   حيث عرفتها، القرارات

تحديد مصير أي تطور عند حدوث النقطة الحرجـة و  : يعرفها وليام كوانت بأنها. العلاقات بين شيئين

  . )7، صفحة 1999خضور، (اللحظة المناسبة 

من التفكك تؤثر على النظـام ككـل    أنها حالة"ويعرف الاستشاري الأمريكي إيان ميتروف الأزمة على 

، ويتشابه هذا التعريف بشكل كبير مع تعريف الدكتور محمد "وتهدد افتراضاته الأساسية وجوهر وجوده

رشاد الحملاوي الذي يرى بأن الأزمة هي خلل يؤثر مادياً على النظام بأكمله ويمثل تهديداً للافتراضات 

يعتقد الباحث المصري عبد السلام أبو قحف بأن الأزمة تحـدث  الأساسية التي يقوم عليها هذا النظام، و
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اليوسـفي،  (بشكل مفاجئ وغير متوقع يؤثر على قدرة الأفراد أو المؤسسات في الاسـتمرار والبقـاء   

  .)34-33، الصفحات 2015

  مفهوم الأزمة مع مفاهيم مقاربة لها

ين هـذه المصـطلحات يـؤدي إلـى     والخلط ب مفهوم الأزمة يتداخل بشكل كبير مع عدة مفاهيم أخرى،

 ،التوصل إلى استنتاجات خاطئة تتعلق بفهم طبيعة الأزمة والتمييز بينها وبين تلك المفاهيم المشابهة لهـا 

  :ولهذا لا بد من توضيح الفروقات فيما بينهما على النحو التالي

وتعتبـر المشـكلة   ، تعبر عن العوائق والموانع التي تقف في طريق الفرد لتحقيق أهدافه: المشكلة .1

مما يؤدي إلى انعدام التوازن الذي يؤثر على القدرة ، حالة من التعارض في النتائج وقلة في الأدلة

وهناك علاقة وثيقة بين الأزمة والمشكلة ربما تكون المشـكلة سـبب   ، على اتخاذ القرار المناسب

كلة يمكن حلها بأساليب ميسـرة  ولهذا يمكننا القول أن المش، للأزمة ولكنها ليست الأزمة بحد ذاتها

وحلها يلزم أن يكون حل نهائي حتى لا يتسنى لهذه المشكلة التحـول  ، لأنها أخف حدة من الأزمة

 .)10، صفحة 2010جاد االله، (إلى أزمة 

حيث يشير إلى حالة من تصادم المصالح ما بين طرفين أو أكثر ويهدف كل طرف فيـه  : الصراع .2

كن تختلف الأزمة عن الصراع بالمدى الزمني حيث أن الصراع يتسم إلى تدمير الطرف الآخر، ول

بمدى زمني طويل، وحجم الوقت لتسوية الصراع أيضاً طويل، ويرتبط الصراع في الأزمـة فـي   

جزئية أن الصراع يكون سبباً في ظهور العديد من الأزمات، وبذلك تكون الأزمـة درجـة مـن    

  .)37، صفحة 2015اليوسفي، (درجات الصراع 

بأن الأزمة تختلف عن الكارثة في أن الكارثـة تنشـاً    )44، صفحة 2017(خالدي ترى : الكارثة .3

بسبب أزمة وكذلك قد تسبب الأزمة كارثة، ومن الجدير بالذكر أن الكارثة قد تمثل لحظة انفجـار  

 .وتلحق الضرر والمعاناة، الأزمة وتسبب انهيار في كافة الهياكل
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فإن الأزمات قد يكون لها بعض من المؤيدين على العكس مـن   )27فحة ، ص2015(السكارنة وبحسب 

الكارثة وخاصة الطبيعية منها ففي أغلب الأحيان لا يكون لها مؤيدون، والكوارث تبرز الأزمات التـي  

 .تكون في الظل بسبب التجاهل أو التهاون أو عدم المصداقية في المتابعة والإشراف عليها

مفهـوم  :ي ذكرت بعض المفاهيم الأخرى المتداخلة مع الأزمة أيضـا، منهـا  وهناك بعض المراجع الت

  .والقوة القاهرة، والواقعة، والطوارئ، الحادثة

  الخصائص العامة المشتركة للأزمات

تشترك الأزمات بكل أشكالها وأنواعها بعدة خصائص عامة اختلف الباحثون في تفنيـدها حيـث تـرى    

وخسائر ، أن الأزمة تتميز بحالة عدم التأكد ونقص في المعلومات )39-38، الصفحات 2015(اليوسفي 

، والتعقيد والتشابك والتداخل في عناصر الأزمـة وأسـبابها  ، ويتوفر فيها عنصر المفاجأة، حادة مدركة

 .ولذلك تستوجب مواجهة الأزمة درجة عالية من التحكم في العلاقات والإمكانيات

  :على ما سبق العناصر الآتية )نقلا عن عليوة( )58، صفحة 2015(بعلول و عشيش وبدورها تضيف 

 .تتطلب الأزمة التصرف الفوري والتنسيق الفعال المتزايد .1

 .توافر درجة عالية من الشك والغموض .2

 .صعوبة التحكم في أحداثها .3

 .تعرض المصالح والأهداف للتهديد .4

 .يرن الخوف وتقييد التفكتسيطر حالة م .5
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   1شكل 

  العامة للأزمةالخصائص 
  

  

  

  

  

  

 

  

  

  

 

  . الباحثة إعداد: ا����ر

  أسباب نشوب الأزمات

تتعدد أسباب بروز الأزمة حيث لا يمكن عزو أية أزمة إلى سبب واحد بحد ذاته بل تكون فـي أغلـب   

الأحيان ناتجة عن تفاعل عوامل عدة متتالية ومتزامنة مع الأخذ بعين الاعتبار اختلاف الأهمية النسـبية  

حـث والتمحـيص   وبعد الب ،فلكل أزمة لها مسببات خاصة قد تكون داخلية أو خارجية من سبب لآخر،

-39، الصفحات 2015(اليوسفي  ترى الباحثة بأن أسباب الأزمة تختلف من باحث إلى آخر حيث ترى

  :بأن الأسباب تتمثل فيما يلي )40

سوء الإدراك الذي يتمثل في خلل في استيعاب المعلومات التي تم الحصول عليهـا وفـي الحكـم     .1

 .لأداء المرغوب والقرار المتخذالتقديري عليها، وبالتالي يحدث انفصام ما بين ا

سوء التقدير والتقويم حيث أن التفاؤل الخاطئ هو من أهم أسباب حدوث الأزمـة وينشـأ بسـبب     .2

 .الإفراط في الثقة بالنفس، وسوء تقدير قوة الآخر والاستخفاف به

 المفاجأة

التعقيد 

 والتشابك

تتطلب التنسيق 

 الفعال

خصائص 

 الأزمة 

صعوبة التحكم 

 في أحداثها

تتطلب التصرف 

 الفوري 

سيطرة حالة 

 الخوف

الشك 

 والغموض 

التداخل في 

 عناصرها
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ف أثاراً استعراض القوة ويقصد به قيام المدير بتوبيخ المرؤوسين لاستعراض قوته الأمر الذي يخل .3

 .تؤدي إلى أزمة

الفكر الجماعي السائد حيث يكون القائد قوياً ويفرض نفسه على الآخرين، ويضـع الحلـول غيـر     .4

 .الصحيحة للمشكلات المطروحة

 .الإدارة الفوضوية غير الرشيدة أو سوء الإدارة .5

سة بسبب حيث تؤدي الخلافات ما بين الأفراد والموظفين داخل المؤس: تعارض الأهداف والمصالح .6

 .اختلاف وجهات النظر والمصالح والأهداف إلى حدوث الأزمة

أن الأمر الذي قد يؤدي إلى كوارث وأزمـات حينمـا تختلـف    إلى  )22، صفحة 2011(ماهر وأشار 

 .وجهات النظر أو تختلف المصالح والأهداف ينشأ صراع بين الأفراد أو بين المديرين أو بين الأقسام

أسباباً أخرى للأزمـات متمثلـة فـي     )50-47، الصفحات 2015(بعلول و عشيش  وتضيف الباحثتان

 :النقاط التالية

سوء الفهم الذي ينشأ بسبب المعلومات المبتورة والتسرع في إصدار القرار والحكم علـى الأمـور    •

 .قبل التأكد من حقيقتها

والمصـالح مـن أجـل    خدم هذا الأسلوب من قبل جماعات الضغط يست الرغبة في الابتزاز حيث •

الحصول على المكاسب غير العادلة للكيان الإداري من خلال صنع الأزمات المتتالية التي تجبـر  

 .صاحب القرار على الخضوع لهم

 .ويشكل بشكل كبير خطرا على صانع القرار: اليأس •

وهي من أهم مصادر الأزمات من خلال إطلاق الشائعة في وقت محـدد، وتوظيفهـا   : الإشاعات •

  .كل معين وإحاطتها بمجموعة من المعلومات الكاذبة في إطار مناخ محددبش
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الأخطاء البشرية المتمثلة في عدم كفاءة العاملين وغياب الدافعية للعمل وإهمال المسؤولين للمراقبة  •

 .والمتابعة

عن المفكـر الإسـلامي العراقـي عبـد      )50، صفحة 2015 ،بعلول وعشيش(تنقل  ومن ناحية أخرى

بأن لكل أزمة سبب خاص بها فهناك أزمات نشأت من وباء مرضي، وأزمـات جـاءت   (الهميم اللطيف

بسبب اختلاف الدين، وأخرى بسبب ثأر دولي، وغيرها بسبب نظام جديد لا يحسن السيطرة على وسائل 

  .القوة

سوء الإدارة دور كبيـر فـي نشـوء    أن ل )22-20، الصفحات 2011(ماهر وفي هذا السياق يضيف 

وعدم وجود اهتمـام بالأزمـات   ، وعدم وجود نظام للمعلومات، لأنه عدم وجود نظام للتخطيط، الأزمة

وهذا بدوره يؤدي إلى تدهور النظام الإداري تتوالى ، والصراعات الإدارية بين الأقسام أو بين المديرين

أي تنعدم الثقة بـين  : بروز الأزمات هو انعدام الثقةأيضاً أن من مسببات وأضاف ، الكوارث والأزمات

وهذا يضعها فـي  ، وربما تنعدم الثقة في نظام كامل كأن تنعدم الثقة في الإدارة العليا أو المنظمة، الناس

  .مأزق كبير

  مفهوم إدارة الأزمات وأهدافها العامة

بعلـول و عشـيش   ها الباحثتـان  تتباين تعريفات إدارة الأزمات لدى عدد كبير من الباحثين حيث تعرف

الكيفية التي تستخدم الأسلوب العلمي الإداري من أجل التغلب على الأزمـة  : بأنها )60، صفحة 2015(

  .وتلافي سلبياتها قدر الإمكان وتعظيم الإيجابيات

بأنها عبارة عن : فيطرحان تعريفين لإدارة الأزمة الأول )129، صفحة 2017(الحيلة و أبو عجوة  أما

فهوم يشمل التخطيط والاستجابة للتعامل مع الحالات الطارئة التي تواجه المنظمـة، والقـدرة علـى    م

مهامها بالتزامن مع الوقت الذي يتم فيـه   أداءالاستجابة السريعة لضمان بقاء المنظمة واستمراريتها في 

  . إدارة الأزمة بنجاح
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معطيات والمعلومات المتاحة في المنظمة أثنـاء  أنها عبارة عن أسلوب لتنظيم كافة ال: والتعريف الثاني

، ضمن خطة عملية وإجراءات إدارية للسير عليهـا  حدوث الخطر، والعمل على تجنب حدوث المخاطر

الحيلـة و أبـو عجـوة،    (والتعلم واستخلاص الدروس للاستفادة منها في مواجهة أي أزمات مسـتقبلية  

  .)8، صفحة 2017

منـع الأزمـة    أن إدارة الأزمات تعني التخطيط الاستراتيجي للعمـل علـى   (Fearn-banks)ويعتبر 

بالسـيطرة علـى    والتصدي لها أو لحادث سلبي، ومحاولة إزالة بعض المخاطر، والسـماح للمؤسسـة  

  . )144، صفحة 2017عبادي، ( مصيرها

لإمكانيـات  ما يمكن استخلاصه من هذه التعريفات أن إدارة الأزمات هي عملية تقوم علـى توظيـف ا  

المادية والبشرية المتمكنة ضمن مجموعة من الإجراءات والتدابير من أجل النجاح فـي التعامـل مـع    

  .الأزمات

عن حسن مكاوي  )46، صفحة 2015(اليوسفي  ويمكن تحديد الأهداف العامة لإدارة الأزمات كما نقلتها

مصادر التهديد والتنبؤ بالأخطاء عن على أنها تتمثل في الحد من آثار الأزمة من خلال رصد ) 2005(

طريق الخبرة العلمية والاستغلال الأمثل للموارد، وتحديد أدوار ومسؤوليات الأجهزة المعنيـة بـإدارة   

الأزمة قبل وحين حدوثها والعمل على تفادي تكرارها، وكذلك تـوفير الإمكانـات الماديـة للاسـتعداد     

، وتوفير نظم الاتصال الفعالة من أجل الحفاظ علـى ثقـة   والمواجهة، والاستعداد للسيطرة على الموقف

كافة الأطراف المعنية، وبالإضافة إلى التعامل الفوري مع الأزمة عند وقوعها لوقف اتساع بؤرة الأزمة 

  .بأقل تكلفة ممكنة، وتحليل نقاط القوة والضعف في فترة مواجهة الأزمة

 هدف رئيس واحد وهو السعي لمعالجة الأزمـة هذه الأهداف ب )46، صفحة 2015اليوسفي، (ولخصت 

واتخاذ الإجراءات الوقائية لمنع حدوثها مـرة أخـرى أو   ، بواسطة الإمكانيات البشرية والمادية المتاحة

  .حدوث حالات مشابهة
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وبناء على ما سبق نستنتج أن هناك مبررات وأسباب كثيرة لزيادة الاهتمام في إدارة الأزمات أهمها هو 

النتائج السلبية على البيئة الداخلية والخارجية للمنظمة والتي جعلت إدارة الأزمات موضع اهتمـام  تفادي 

وذلك للحفاظ على وجود المؤسسات وتعزيز قدرتها على مواجهة الأزمات، والتعامـل  ، كافة المستويات

  .الصحيح معها لضمان بقائها

  مراحل تطور الأزمات

الأزمات، وبعد البحث والتمحيص والاطلاع علـى مراجـع عـدة    هناك تصنيفات عديدة لمراحل تطور 

تناولت موضوع إدارة الأزمات لاحظت الباحثة بأن بعضها يتشابه في عرضه لمراحل تطور الأزمـات  

بأن المرحلة الأولى هـي مرحلـة    )2015(اليوسفي  و، )2017(الحيلة و أبو عجوة  حيث يتفق كل من

الحيلـة و أبـو   نهم يختلفون في تعريفهم لهذه المرحلة حيث يعرفها اكتشاف إشارات الإنذار المبكر ولك

بأنها مرحلة تنبؤ واستشعار بالإنذار المبكر للتنبيه بعلامات وقوع أزمـة،   )130، صفحة 2017(عجوة 

على أنها عملية رصد وتسجيل وتحليـل الإشـارات    )47، صفحة 2015(اليوسفي ومن جهتها تعرفها 

   .المنبأة بحدوث الأزمة

عن محمد الحملاوي وزكريا عفيفـي سـتة عناصـر حـددتها      )47، صفحة 2015، اليوسفيتنقل (و

المؤسسات الناجحة لاكتشاف إشارات الإنذار المبكر وتتمثل في تحديد نقاط الضـعف بالمنظمـة التـي    

تجعلها مستهدفة لأنواع معينة من الأزمات، وجمع وعرض المعلومات المهمة بشكل دوري لاستخلاص 

يير محددة تحدد وجود الأزمة من عدمه، بالإضافة إلى السيطرة كل ما يتعلق بنقاط الضعف، ووجود معا

على الموقف، والتخطيط لتجنب الأزمة الوشيكة أو التخفيف من حدتها في حـال حـدوثها أو تحويـل    

  .الموقف إلى فرصة، وكذلك إزالة الخطر تماماً

ة التي يتفق على تسـميتها  وهناك أيضاً المرحلة الثانية من مراحل الأزمة وهي مرحلة الاستعداد والوقاي

الحيلة و أبو عجـوة   كل من الحيلة وأبو عجوة، واليوسفي، ولكنهم يتفاوتون في تعريفهم لها حيث يرى
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بأنها تشير إلى استعداد المنظمة للاستجابة لموقف الأزمة عبر عمليات التخطيط  )131، صفحة 2017(

، 2015(اليوسـفي  ومن ناحيتها تفترض ، مةوالاتفاقيات والاتصال مع مجموعة الخبراء وموظفي المنظ

بأن هذه المرحلة تتمثل في مجموعة العناصر التي تبين مدى  )نقلاً عن الأعرجي ودقامسة( )47صفحة 

وتخطيطها لها لتجنب آثارها السلبية والتخفيف من حدتها قـدر  ، استعدادات الإدارة للوقاية من الأزمات

  .الإمكان

ة نجد بأن هناك اختلافاً طفيفاً في تسميتها عند عدد من الباحثين حيث يتفـق  وبالحديث عن المرحلة الثالث

كل من البنا واليوسفي على تسميتها بمرحلة احتواء الأضرار أو الحد منها ويختلف عنهم الحيلـة وأبـو   

نقلاً عن بيج ( )47، صفحة 2015(اليوسفي عجوة بتسميتها بمرحلة الاحتواء وتقليل الأضرار، وتعرفها 

بأنها استيعاب نتائج الأزمة والاعتراف بمسبباتها ومن ثم التغلب عليهـا ومعالجـة آثارهـا    ) ستافوردو

والعمل على زيادة تحفيز مشاركة أفراد المؤسسة وزيادة انتمائهم وولائهم بالشـكل الـذي يزيـد مـن     

 ـ  )131، صفحة 2017(الحيلة و أبو عجوة إنتاجيتهم، ويرى  ي تتخـذها  بأنها البرامج والخطـوات الت

ومحاولة التلطيف من ، المنظمة لمنع الأزمات من الحدوث والتخطيط لهذه المرحلة يتم قبل وقوع الأزمة

  .مواقف الأزمات من أجل حماية المنظمة من المسؤوليات القانونية

 وتلي المرحلة السابقة مرحلة استعادة النشاط كما اتفق على تسميتها كل من الحيلة وأبو عجوة واليوسفي

في تسميتها بمرحلة استعادة حالة السواء، وتتباين تعريفات الباحثين لهذه ) 2009(بينما اختلف عنهم البنا 

على أنها مرحلة إعداد وسائل للحد من  )131، صفحة 2017(الحيلة و أبو عجوة  المرحلة حيث يعرفها

ة الصورة الذهنية الإيجابيـة عـن   الآثار السلبية الأزمة ومنعها من الانتشار والسعي لتنفيذ برامج استعاد

هـذه   )نقلاً عن الحمـلاوي ( )48، صفحة 2015(اليوسفي  المنظمة ومحاولة ترميم ما حدث، وتلخص

المرحلة بالعمليات الفنية والإدارية لاستعادة التوازن وقدرة المنظمة على ممارسة نشاطاتها الاعتياديـة  

   .ودعما مالياوهذا يتطلب إمكانيات كبيرة ، قبل تعرضها للأزمة
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والتي يسميها كل من الحيلة وأبو عجوة بمرحلة التعلم  ،وتأتي المرحلة الأخيرة من مراحل إدارة الأزمة

ويضيف لها كل من البنا واليوسفي عبارة الاستفادة من الأزمة لتصبح مرحلة الـتعلم والاسـتفادة مـن    

على أنها المرحلة التي يتم فيها التركيز على  )131، صفحة 2017(أبو عجوة الحيلة وويعرفها  .الأزمة

البناء وإصلاح الأضرار وتقييم خطة إدارة الأزمات ومعرفة مواطن الخلـل فـي الأداء واسـتخلاص    

بأنه من الضروري  )48، صفحة 2015(اليوسفي الدروس المستفادة من موقف الأزمة، ومن جهة ترى 

من الأزمة أو من الأزمات المشـابهة التـي مـن     دراسة وتحليل الأحداث واستخلاص العبر والدروس

المحتمل للمنظمة أن تقع فيها، وفي هذه المرحلة لا بد من وضع الضوابط لمنع تكـرار حصـول تلـك    

  .الأزمة

ومنها التصنيفات الموضوعية لمراحل الأزمة والتي ، هناك تصنيفات عديدة أخرى لمراحل تطور الأزمة

والتـي   )42، صـفحة  2015(عشـيش  بعلول وو )58-57حات ، الصف2017(خالدي  أوردها كل من

تمثلت في مرحلة ميلاد الأزمة، ومرحلة نمو واتساع الأزمة، ومرحلة نضج الأزمة، ومرحلة انحسـار  

  .وتقلص الأزمة، ومرحلة اختفاء الأزمة

علـى النحـو    )عن محمد الصـيريفي  )85، صفحة 2017(خالدي نقلته (بالإضافة إلى التصنيف الذي 

المرحلة التحذيرية، ومرحلة نشوء الأزمة، ومرحلة الانفجار، ومرحلة الانحسار، ويختلف بشـير  : اليالت

العلاق عن الباحثين في تقسيمه لمراحل الأزمة، بمرحلة الصدمة، ومرحلة التراجع، ومرحلة الاعتراف، 

  .ومرحلة التأقلم

، صـفحة  2014(الزعبـي  كما أوردته ) Mitriff& Pearson 1993(ويعد نموذج بيرسون وميتريف 

وقبولاً بين البـاحثين   ومن أكثرها شيوعاً) من أشهر النماذج التي تناولت مراحل إدارة الأزمات( )380

كانـت  : وأولهـا ، وتكون هذا النموذج من خمس مراحل تبين عناصر إدارة الأزمـات ، في هذا المجال

مرحلـة  : والثالثة، هي مرحلة الوقاية والاستعداد: انيةوالمرحلة الث، مرحلة اكتشاف إشارة الإنذار المبكر
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مرحلة استعداد النشاط وجمـع المعلومـات   : أما الرابعة، احتواء الأضرار أو الحد منها وتقليص آثارها

  .مرحلة التعلم من الأزمات السابقة: أما الأخيرة، وهي مرحلة تأتي بعد الأزمة مباشرة

 متطلبات وعوامل إدارة الأزمات

لتعامل مع الأزمات يستدعي السرعة في إنجاز الأعمال ومعالجة المشاكل فإن الوقت عنصرا حاسما أن ا

وأيضا تتطلب إدارة الأزمـات  ، وتوفير المناخ الملائم للتحرك بدون أية قيود أو معوقات، في هذا السياق

 ـ    وتضـافر نهم التخطيط الممنهج والتنسيق بين أعضاء فريق إدارة الأزمات كافة ووجـود انسـجام بي

وتواجدهم المستمر في مكان الأزمة لاكتمال الصورة لدى الفريق من أجل تفويضهم السـلطة  ، جهودهم

  .)676-675، الصفحات 2018صلاح الدين، ( إذا استدعى الأمر

-64، الصـفحات  2015(بعلول و عشيش تتمثل أبرز مقومات وعوامل الإدارة الفعالة للأزمات بحسب 

في إخضاع التعامل مع الأزمة للمنهجية العلمية تحسبا لأي تطورات قادمة والمنهج الإداري القـائم   )66

وكـذلك  ، وأيضا محاولة تبسيط الإجراءات وتسهيلها، على أعمال التخطيط والتنظيم والتوجيه والمتابعة

نيـة السـيطرة عليهـا،    من المقومات تقدير الموقف الأزموي والتحليل الدقيق لكافة أسباب الأزمة لإمكا

بالإضافة إلى تحديد الأولويات حيث أنه بناءاً على تقدير الموقف الحالي والمستقبلي لأحداث الأزمة يـتم  

وضع البدائل والخطط، وهناك أيضاً مقوم مهم وهو تفويض السلطة وكذلك التواجد المستمر في موقـع  

ة للطرف الآخر، والوفرة الاحتياطيـة الكافيـة   الأحداث، وفتح قنوات الاتصال وتقديم المعلومات المناسب

وإنشاء فرق مهمـات   ،ة العمل التطوعي وفق أسس مدروسةوالفهم الكامل لموقف الأزمة وإتاحة فرص

خاصة للتدخل السريع خاصة في النواحي الأمنية، والقيام بتوعية المواطنين عبر الحمـلات الإعلاميـة   

  . مةووضع خطة إعلامية قبل وأثناء وبعد الأز

متطلبات أخرى للأزمة متمثلة فـي التخطـيط    )نقلاً عن مناع( )43، صفحة 2017(الجعبري ويضيف 

الفعال، والمرونة في الهيكل التنظيمي، والقدرة على اتخاذ القرارات، ووجود المهارات القيادية وتشـكيل  

  .فرق العمل، وكذلك الاتصال ونظم المعلومات
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أن هناك متطلبات أخرى  )97، صفحة 2015(السكارنة و )38-37، الصفحات 2011(المطيري واتفق 

لا بد من أخذها بعين الاعتبار وهي ضرورة وجود وسائل علمية مثل المحاكـاة والسـيناريو، وكـذلك    

الإدارة المعتمدة على التنبؤ الوقائي لتفادي حدوث أزمة مبكراً من خلال صياغة خطة وقائية تعتمد على 

  . بالإضافة لفريق إدارة الأزمة، ونظام اتصالات داخلي وخارجي، لين عليهاالابتكار وتدريب العام

نقلا عن الحملاوي أنه لا بد من ضرورة وجود سجل للأزمات  )37، صفحة 2011(المطيري وأضاف 

  .توثق به المنظمات كل المواقف التي تعتبرها أزمات ويمكن أن تهدد كيان المنظمة

  أساليب مواجهة الأزمات

على تقسيم  )49-48، الصفحات 2015(اليوسفي و )67، صفحة 2015(عشيش بعلول وويتفق كل من 

الأساليب التقليدية والأساليب الحديثة حيث تتمثل الأولى في عدة : أساليب إدارة الأزمات إلى نوعين هما

ور المنظمة على أساليب وهي أسلوب إنكار الأزمة الذي تكون في المنظمة منكرة الأزمة بالكامل وأن أم

ما يرام، وأسلوب كبت الأزمة الذي يسمى أيضاً بأسلوب تأجيل ظهور الأزمة والذي يركـز بصـورة   

وأسلوب بخس الأزمـة  ، مباشرة على التعامل مع الأزمة بواسطة العنف للقضاء عليها في أولى مراحلها

تائجها، وكذلك أسلوب تنفـيس  والذي يركز على التقليل من شأن الأزمة والاستهانة والاستخفاف بها وبن

الأزمة من خلال إيجاد أمور فرعية وجزئية تتعلق بأسباب ودوافع الأزمة وإثارتها مما يؤدي إلى إشغال 

قوى الأزمة في هذه القضايا واستنزافهم ومن ثم التقليل من شدة غليان الأزمة، وأسلوب تشـكيل لجنـة   

توافر معلومات ومعرفة كافية عن قوى الأزمة لدى  هذا الأسلوب في حال عدم إتباعلبحث الأزمة ويتم 

إدارة المنظمة، ويفقد هذا الأسلوب الأزمة قوتها لضياع الوقت في البحث، ومن الأساليب أيضا أسـلوب  

إخماد الأزمة وتأجيل ظهورها الذي تلجأ له المنظمات عندما تكون الأزمة في غاية الخطـورة وتهـدد   

الكامل ويتم التعامل بشكل مباشر مع الأزمة ويسـتخدم هـذا الأسـلوب    وجود المنظمة وربما انهيارها ب

العنف والقوة بصورة شديدة اتجاه قوى الأزمة، أما أسلوب تفريغ الأزمة الذي يعمل على تقسيم الأزمـة  
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إلى عدة أزمات فرعية وذلك بعد الاحتكاك الأول مع قوى الأزمة ككل، بالإضافة إلى أسلوب عزل قوى 

يقوم على العزل الكلي لقوى الأزمة عن جوهر أحداث الأزمة وعن الأطراف الأخرى في الأزمة الذي 

  .المنظمة وقد يتم إرسال أشخاص سرا لمركز الأزمة

الأسـاليب   )50-49، الصفحات 2015(اليوسفي و )72، صفحة 2015(عشيش بعلول ووطرح كل من 

لتشـخيص ومتابعـة تطـور الأزمـة      الحديثة التي تتمثل في أسلوب تشكيل فريق عمل مؤقت أو دائم

والتعامل معها، وأسلوب الاحتياطي التعبوي للتعامل مع الأزمـة، وأسـلوب المشـاركة الديمقراطيـة     

لقطاعات وقوى متعددة معنية بالأزمة، وأسلوب احتواء الأزمة واستيعابها وتجاوزها، وأسلوب تصـعيد  

  .تياً، بالإضافة إلى أسلوب تحويل مسار الأزمةالأزمة، وأسلوب تفتيت الأزمة، وأسلوب تدمير الأزمة ذا

على ما سبق أسـاليب أخـرى متمثلـة فـي الأسـلوب       )71-70، الصفحات 2017(خالدي وتضيف 

الدبلوماسي الذي يأتي على شكل منهجيات عدة مثل منهجية الصمت، ومنهجية حائط الصد، ومنهجيـة  

عتذار، ومنهجية الأفعال التصحيحية ومنهجيـة  التملص من المسؤولية، والاعتذار الكامل، والتبرير والا

وقف النمو، والأسلوب العسكري، والأسلوب الاقتصادي، وأسلوب الجاسوسـية وأعمـال المخـابرات،    

  . وأسلوب الحرب النفسية والدعائية

إلى وجود أكثر من أسلوب للتعامـل مـع    )نقلا عن العبودي( )381، صفحة 2014(الزعبي  توأشار

الأسـلوب التسـاومي   ، الذي يقوم علـى اسـتخدام القـوة   ) الإكراهي(الأسلوب القهري  :الأزمات منها

وهو أضعف الأساليب فقـد  ) الإقناعي(الأسلوب التنازلي ، الذي يعتمد على الحوار والمناقشة) التوفيقي(

تضطر المؤسسة للقوى التي تسببت بحدوث الأزمة وتلجأ له عند استنفاذ كافة السبل مـن أجـل تقليـل    

  . لخسائر المتوقعةا
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  مراجعة وتحديد فاعلية أساليب إدارة الأزمات

بعد الاطلاع والبحث المستفيض في كتب ومراجع إدارة الأزمات استنتجت الباحثة بأنه يـتم مراجعـة   

وتحديد مدى فعالية أساليب إدارة الأزمات المذكورة أعلاه في مرحلة ما بعد الأزمة مـن خـلال تقيـيم    

ث مسحية رأي الجمهور الداخلي للمؤسسة والجمهور الخـارجي المعنـي بالأزمـة    الأزمة بإجراء بحو

  .ووسائل الإعلام في إدارة المؤسسة للأزمة والأساليب التي استخدمها

أن استخدام هذه الأساليب ينبثق من الفلسـفة الإداريـة،   ب )50، صفحة 2015(اليوسفي أشارت إلى ذلك 

وكذلك ، مثلا للظروف المحيطة دور سواء الداخلية أو الخارجيةوهناك أكثر من عامل يسهم في نجاحها 

ومدى ملائمة الأسلوب المتبع حسب كل حدث أزموي حتى من الممكن ، مدى استعدادات الفريق وخبرته

ويجـب  ، أكثر من أسلوب في وقت واحد حسب ما تقتضي الحاجة لإدارة الأزمة بكفاءة وفاعليـة  إتباع

 .اء البحوث والدراسات والتعلم من المواقف السابقة لتفاديها بالمستقبلالاستفادة من نتائجها بإجر

  فريق معالجة الأزمة

وبعض المنظمات تقوم بتشكيل ، تلجأ بعض المنظمات الكبيرة إلى تكوين فريق لإدارة الأزمة في بدايتها

جميع  من الأفراد منإلا أن هذا الفريق يتفرغ لإدارتها ويتم تكوينه من خليط ، الفريق عند وقوع الأزمة

نقلاً ) 684-683، الصفحات 2018(صلاح الدين  ذكرته وقد يتم تكوين الفريق كما، مستويات المنظمة

  :كما يلي) مهيوب(عن 

 .رئيس الفريق الذي تختاره غالبا الإدارة العليا .1

 .الناطق الرسمي باسم المنظمة وغالبا ما يكون من ذوي الخبرة من دائرة العلاقات العامة .2

 .ممثل عن إدارة الاحتياجات .3

 .مسؤول عن تنسيق المعلومات .4

 .ممثل عن إدارة التسويق .5
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 .ممثل عن إدارة الأمن والسلامة .6

وقد يضاف إلى هذا الفريق ممثلون عن دوائر أخرى بالمنظمة حسب الحاجة ووفقـاً لطبيعـة وحجـم    

ويبدأ أعضاء هذا الفريق بممارسة مهامه عند وقوع الأزمة على الفور كل حسب اختصاصـه  ، الأزمة

شوب الأزمـة  ويقع على عاتق العلاقات العامة بالتزامن مع ن، بالتنسيق فيما بينهما منعا للازدواجية بيهم

تتبع وسائل تحسين صورة المنظمة وتطمئنة الجمهور عبر المؤتمرات الصحفية وبيان الأسباب الحقيقية 

  .)684، صفحة 2018صلاح الدين، (وكافة الإجراءات التي اتخذت ، وراء الحدث

بأن مهام فريق إدارة الأزمة تتمثل في تقدير الموقف مـن   )51-50، الصفحات 2017( الجعبرييرى 

خلال دراسة ملخص الأحداث والنتائج المحتملة لها وتقدير أبعاد المواقف المضادة، وبناء الخطـط فـي   

ضوء ما يتوفر من معلومات ومدى دقتها وتوقيتها والخبرات المتوافرة والإمكانيات المتاحـة، وكـذلك   

ل اختيار أنسب الخطط لتحقيق الأهداف التي تشكل الأولوية المطلقـة، وتنفيـذ   تحديد الأولويات من خلا

  .الخطط والسيطرة على الأزمة

  دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات

هناك ارتباط وثيق ما بين العلاقات العامة وإدارة الأزمات من خلال المهام التي تقـوم بهـا العلاقـات    

لاقات العامة في الظروف غير العادية التي تظهر فيهـا المشـكلات   العامة داخل المؤسسات تتصل الع

والأزمات التي تعتبر من الأسباب الأساسية في ازدهار العلاقات العامة حيث تظهر المهمة الاستراتيجية 

بعلـول و  (للعلاقات العامة عند مواجهة المؤسسة أزمة ما تهدد وجودها وقدرتها على العمل والمنافسة 

  .)76، صفحة 2015عشيش، 

أنه عند التعامل مع الأزمات تقوم العلاقات العامة بتكوين  )41-40، الصفحات 2018(الخثلان وبحسب 

إدارة تابعة لها تسمى إدارة الأزمات التي تعمل على التنبؤ بالأزمات كهدف رئيس لهـا فـي محاولـة    

زمة بشكل فوري وسريع وتقليل للسيطرة على الأزمات التي تؤثر على سير العمل وكذلك التعامل مع الأ



68 

تفاقمها وتصنيفها بحسب مدى تأثيرها على عمل المنظمة، بالإضافة إلى مواجهة آثار الأزمات السـلبية  

التي لا يمكن السيطرة عليها، والحفاظ على استقرار المنظمة والاستفادة مـن نتـائج الأزمـة لتجنـب     

  .تكرارها مستقبلاً

على أن للعلاقات العامة أهمية فـي تقـديم    )168-167الصفحات  ،2015(اللامي و العيساوي واتفق 

تصورات جديدة علمية وعملية واستراتيجيات حديثة مهمتها تحسين العلاقات مع الجمهور، والمسـاهمة  

في مواجهة العديد من الأزمات في أوقات مختلفة، ويقع على عاتق إدارة العلاقات العامة والعاملين فيها 

مناسبة سواء مع الجماهير الداخلية والخارجية للمنظمـة، وتهيئـة   دور مهم في معالجة الأزمة بطريقة 

  . المناخ الإيجابي لإعادة سمعة المنظمة على ما كانت عليه قبل الأزمة

ويقع على عاتق العلاقات العامة في مواجهة الأزمات وظائف عدة على مستوى الجمهـورين الـداخلي   

يص هذه الوظائف بإعلام جميـع العـاملين فـي    والخارجي، فعلى مستوى الجمهور الداخلي يمكن تلخ

المؤسسة بحدوث الأزمة ورفع مستوى التأهب إلى أقصى حد، وتوجيههم إلى التواجد في أماكن عملهـم  

والاستعداد لتأدية المهام المكلفين بها، وتقديم بيان مختصر ودقيق بنوعية الأزمة وأسبابها والإجـراءات  

وجه السرعة، بالإضافة إلى التأكيد على أن المؤسسة مهتمة بتقـديم   ، ما تم إنجازه علىإتباعهاالواجب 

معلومات واضحة وصادقة للعاملين فيها بصفة منتظمة لأن وسائل الإعلام ستقصدهم للحصـول علـى   

  .)54، صفحة 2017ملاح، ( المعلومات

 تتمثلعلى مستوى الجمهور الخارجي  أن الوظائف، أيضا )55-54، الصفحات 2017(ملاح  توأضاف

في الحرص على اجتياز العلاقات العامة في المؤسسة للساعات الأولى مـن الأزمـة بثقـة وتماسـك،     

وتزويد وسائل الإعلام بكل الحقائق عن الموقف وتطوراته أولاً بأول، والجهود المبذولة لإدارة الأزمة، 

لأزمة بطريقة تكفـل عـدم   إضافة إلى الحد من سلبية وسائل الإعلام وإشباع شراهتها للمعلومات إبان ا
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تفاقمها، والصدق والدقة في نقل المعلومات لكسب ثقة الجمهور ودعمه لموقف الأزمـة فـي مواجهـة    

  . الأزمة، إعداد آليات للرد على استفسارات الجمهور بخصوص تطورات الأزمة وجهود مواجهتها

  دور إدارة العلاقات العامة في التخطيط الاستراتيجي للأزمات

أن أساس نجاح إدارة الأزمات يبدأ من التخطيط الجيد لها وتحديـد   )307، صفحة 2017(وني وقنذكر 

ويمثـل  ، والفهم الكامل لأبعاد الأزمة من خلال التنسيق مع الجهات المعنيـة بالأزمـة  ، الأهداف مسبقا

العامـة  ولكي يصبح أخصائي العلاقات ، مسؤول العلاقات العامة أحد المختصين في فريق إدارة الأزمة

، ناجحا في عمله عليه أن يكون ملما إلماما تاما بسياسـة المنظمـة وخصـائص جماهيرهـا المختلفـة     

على الرغم من أن مسـؤولية التخطـيط   ، وبالأزمات التي قد تواجه المنظمة ويدركها قبل فوات الأوان

وهنا سنحاول تسليط ، فيه الاستراتيجي من مسؤولية الإدارة العليا إلا أن العلاقات العامة لها دورا كبيرا

  :الضوء على هذا الدور عبر المراحل التالية

  استراتيجية العلاقات العامة عبر مراحل الأزمة

  العلاقات العامة في مرحلة ما قبل الأزمة :أولاً

في بعض الأحيان الإعداد لمواجهة الأزمة أكثر صعوبة من مواجهتها فعليا فتكون بمثابة حجر الأساس، 

إلى أن إدارة الأزمة تعني توقع حدوثها، والعمل على منعها، تعتبر أن خلـق اسـتجابات   ) مور(وتشير

العلمي عند اتخاذ  واستخدام البحث، استراتيجية لمواقف الأزمات وتدريب كوادر بشرية مؤهلة للمواجهة

، صـفحة  2015بعلول و عشـيش،  (القرارات هذا كله يعمل على الخروج بإدارة ناجحة لإدارة الأزمة 

77( .  

: إن من تدابير وإجراءات مرحلة ما قبـل الأزمـة   )78، صفحة 2015(بعلول و عشيش وذكرت أيضا 

وأخيـرا  ، هدفة لسرعة التصرفوتحديد الجماهير المست، رصد بيئة عمل المنظمة وعن تاريخها وواقعها
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بناء الرسائل الاتصالية وتحديد طرق الاتصال الملائمة بناءا على طبيعة الأزمة والجمهور المسـتهدف  

 . والمرحلة الحالية

  العلاقات العامة أثناء الأزمة: ثانياً

وتتجه جهود العلاقات العامة نحو تطوير خطـط طـوارئ أو   ، تعد هذه المرحلة مرحلة مواجهة الأزمة

وتقوم خطة العلاقات العامة في ، ومن ثم تقييم الاستراتيجيات المتاحة، وضع حلول بديلة لبعض المواقف

هذه المرحلـة  إن الغرض في ، رعة استخدام خطة الطوارئ للانتظام بالعملسهذه المرحلة على أساس 

ويقع على عاتق إدارة العلاقات العامة ، هو تقليل المخاطر المتوقعة التي قد تطال المؤسسة أو جمهورها

الجماهير وتصميم خطة طـوارئ   من حيث تجزئة، الالتزام بالأسس الاستراتيجية عند ممارسة الوظيفة

امة مهمة تنفيذ البرنـامج الاتصـالي   وفي هذه المرحلة أيضا على إدارة العلاقات الع، على أهميتهم بناء

 .)679، صفحة 2018صلاح الدين، (على المستويين الداخلي والخارجي لهذه الاستراتيجية 

  ت العامة في مرحلة ما بعد الأزمةالعلاقا: ثالثاً

 ،تعتبر هذه المراحل من أهم المراحل التي يتم فيها التعلم من المواقف السابقة تجنبا لأي أزمة مسـتقبلية 

وهنـا يبـرز دور    ،تعد هذه المرحلة كإعادة حياة للمنظمة من جديد لتعويض الخسائر المادية والمعنوية

العلاقات العامة كما في المراحل السابقة فعليها أن تتأكد من مدى تحقيق الأهداف المنشودة مـن عمليـة   

، جتمع لأول مرة عن الأزمـة عن الكيفية التي أخبر بها الم، الاتصالات التي أجريت في المرحلة السابقة

وما تبعـات وآثـار هـذه    ، وعن استجابة المؤسسة وفاعليتها في نقل الرسائل الحقيقية للأطراف المعنية

من أجـل معرفـة الوضـع    ، الرسائل؟ فتحديد هذه الأهداف والإجابة عن هذه الأسئلة غاية في الأهمية

ن تحرص العلاقات العامة على دعم علاقـة  ومن الضروري جدا أ، الحالي لسمعة المنظمة والرأي العام

 .)152، صفحة 2017عبادي، (المؤسسة مع وسائل الإعلام المختلفة والمتابعة المستمرة لما ينشر 
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  القطاع المصرفي الفلسطيني: المبحث الرابع

  تمهيد

لا يتجـزأ  فقد أصبحت في عصرنا الحالي جـزءاً  ، إن أهمية العلاقات العامة لم تعد في حاجة إلى تأكيد

ولذلك أدركت العديد من البنوك أن نجاحها ليس مرهوناً فقط بنجـاح نشـاطاتها   ، من نشاط المؤسسات

وللإلمام أكثر بالعلاقات العامة كوظيفة ، بل حتى بقدراتها الاتصالية مع جماهيرها، وخدماتها المصرفية

فيـة عـن القطـاع المصـرفي     تناولت الباحثة تحت هذا المبحث معلومات تعري، ذات أهمية في البنوك

  .وعن العلاقات العامة في البنوك، الفلسطيني

  لمحة تاريخية

النظم المصرفية في فلسطين هي نتاج تطورات تاريخية ابتدأت بنظام المقايضة مرورا بظهـور النقـود   

وكان أولها ظهورا هـو بنـك مصـر    ، ومن ثم تأسيس المصارف، التي بدأت معها الحركة المصرفية

ومن ثم توالت المصارف العربية في الظهور فيما بعد وتنوعـت أهـدافها   ، لعربي في فلسطينوالبنك ا

وأثبتت البنوك العاملة في فلسطين قدرتها علـى مواكبـة التطـورات العالميـة     ، وذلك حسب مجالاتها

ن، محمد و حس(والخدمات المقدمة وانتشارها السريع الذي لعب دورا هاما في تنمية النشاط الاقتصادي 

   .)61، صفحة 2016

منها مصارف محلية ومنها عربية ، يتكون القطاع المصرفي الفلسطيني في فلسطين من عشرين مصرفا

تعمل في شبكة عديدة من الفروع والمكاتب في كافـة محافظـات   ، ومنها أجنبية ومنها تجارية وإسلامية

  .)60 ، صفحة2011أبو مدين، (الوطن موزعة في الضفة الغربية وقطاع غزة 

، واجه القطاع المصرفي الفلسطيني ضغوط وأزمات ناجمة عن التوترات التي تشهدها المنطقة العربيـة 

وعلى الرغم من ذلـك اسـتعاد القطـاع    ، خاصة ضغوطات الاحتلال لتضييق الخناق الاقتصادي عليهم

حسب التقـارير  الفلسطيني ربحيته ونشاطه عبر هذه السنين وحققت المصارف الفلسطينية أرباحا عالية 
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، حيث أظهرت مؤشرات الربحية للبنوك تطورا واضحا علـى كافـة الأصـعدة   ، المالية السنوية للبنوك

وذلـك  ، وأولت سلطة النقد الفلسطينية أهمية كبيرة لتشجيع المصارف الضعيفة والمتعثرة على الاندماج

إدارة الدراسـات  (ا بينهمـا  ضمن سياسة إعادة هيكلة للقطاع المصرفي وبهدف رفع درجة التنافسية فيم

  .)والبحوث

  عن سلطة النقد الفلسطينية

وتقـوم بتنفيـذ ورسـم    ، تصف سلطة النقد الفلسطينية نفسها على أنها إحدى المؤسسات العامة المستقلة

وهي مسؤولة عن ضمان سلامة القطاع المصرفي والحفاظ على الاقتصاد ، السياسات المصرفية والنقدية

، ها الحفاظ على الاستقرار المالي والنقدي وتعزيز التنميـة الاقتصـادية المسـتدامة   ومن أهداف، المحلي

 الصادر عن المجلس التشريعي الفلسـطيني عـام  ) 2(قانون سلطة النقد الفلسطينية رقم  أنشئت بموجب

  .)2022سلطة النقد الفلسطينية، ( 1997

  العلاقات العامة في البنوك

تواصلها مع جمهورهـا الـداخلي والخـارجي، بغـرض      البنوك فييتضمن عمل العلاقات العامة في 

ومن هذا المبـدأ تقـوم   ، الوصول إلى مختلف شرائح المجتمع، ومعرفة احتياجاتهم والعمل على تلبيتها

، البنوك بمساعدة دائرة العلاقات العامة بإيجاد تفاهم مشترك بين سياسات البنك وأهداف العلاقات العامة

وفـي القطـاع   ، لاقات العامة على القيام بوظائفها المنوط لها بكفاءة وفاعلية عاليـة وهذا ما يساعد الع

أنها تقوم بـالتعريف  : منها -والتي لا يمكن حصرها-المصرفي تستخدم العلاقات العامة لأدوار كثيرة 

، بالمصرف والتأكيد على سمعته وتأمين الانتشار الأوسع عبر الفروع في الوطن والتواجد في الخـارج 

  .)151، صفحة 2020الرشيد، ( والانخراط بالمسؤولية الاجتماعية

زيادة الودائع : إن من أهم الأنشطة التي تقدمها المصارف هي )82-81، الصفحات 2016(أحمد  وذكر

، وهذا يتطلب معرفة تامة من قبل العميل وترغيب للإقبال على الاستفادة من هذه الخدمات، والاقتراض
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، علاقات العامة بناء صورة إيجابية عن المصرف فضلا عن التعريف بهذه الخـدمات وهنا يبرز دور ال

وتكوين علاقة متينـة مـن خـلال    ، للمحافظة على ثقة العملاء وتحقيق الانسجام بينهم وبين المصرف

  .دراسة احتياجات الجمهور والاتصال المستمر بهم

  أخلاقيات العلاقات العامة في البنوك

م قامت هيئـة  1963أنه في عام  Reilly)نقلا عن ( )152، صفحة 2020(الرشيد  تحت هذا البند ذكر

وتبين أن العاملين في مجال العلاقـات العامـة فـي    ، المعاملات المالية الأمريكية بدراسة أسواق المال

ومن ثم قامت جمعيـة العلاقـات العامـة الأمريكيـة     ، القطاع المالي غير أمناء في ممارستهم لمهنتهم

)PRSA (  بتشكيل لجنة مختصة للعمل مع هيئة المعاملات المالية لإعداد دستور لممارسة المهنة يلائـم

وكان له أثر كبير فـي حمايـة سـمعة    ، بنود 10النظم المالية ويضع القواعد الهامة للمهنة وتكون من 

  .العلاقات العامة

  المصارف في فلسطين

وتقسم المصارف المتواجـدة فـي فلسـطين إلـى      ،كبن 13بلغ عدد البنوك العاملة في الضفة الغربية 

  :وهي، هي سبعة مصارف، والمصارف المحلية في فلسطين، ومصارف وافدة، مصارف محلية

  م.ع.بنك فلسطين م .1

  .بنك الإستثمار الفلسطيني .2

  .بنك الصفا .3

  .البنك الإسلامي الفلسطيني .4

  .البنك الإسلامي العربي .5

  .البنك الوطني .6

  .بنك القدس .7
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  :وهي، هي ستة مصارف، الوافدة المتواجدة في فلسطينأما البنوك 

  .البنك العربي .1

  .بنك الأردن .2

  .البنك العقاري المصري العربي .3

  .بنك الإسكان للتجارة والتمويل .4

  .بنك القاهرة عمان .5

  .البنك الأهلي الأردني .6

بنوك  إلى ولها عدة تقسيمات منها أنها تقسم، حيث تختلف البنوك حسب نوعها ونشاطها وشكلها القانوني

وتعد البنوك التجارية أكثر أنـواع  ) 11-8، الصفحات 2015(وذكرت حمدان ، إسلامية وبنوك تجارية

وتقبل كافة الودائع وتستثمر الجزء الأكبر منها على شـكل قـروض قصـيرة الأجـل     ، البنوك شيوعا

نوك الإسـلامية تقـوم   أما الب، وبصفة رئيسية لتمويل قطاع التجارة، لقطاعات الاقتصاد القومي المختلفة

   .بتجميع الأموال وتوظيفها في نطاق الشريعة الإسلامية وعلى عدم التعامل بالفائدة أخذا وعطاء

  ).البنك الإسلامي الفلسطيني، البنك الإسلامي العربي، بنك الصفا: (وتضم البنوك الإسلامية في فلسطين

  : بعد التواصل مع موظفي هذه المصارف تبين ما يلي

و ، بالنسبة إلى مصرف الصفا الإسلامي فتبين أن من مهام دائرة التخطيط يتم توكيلها إلى الدائرة المالية

دائرة العلاقات العامة والتسويق المترابطة مع بعضها البعض هما المسـؤولات عـن وضـع الخطـة     

ت العامة منفصـلة عـن   أما فيما يخص البنك الوطني فإن دائرة العلاقا. التسويقية الاستراتيجية السنوية

حيث تضع ، وبينها ترابط مشترك في أعمالهم اليومية، دائرة التسويق وأيضا منفصلة عن دائرة التخطيط

وتترابط . الخطة التسويقية الاستراتيجية لكل ثلاثة سنوات بناءا على الخطة الاستراتيجية للمصرف ككل

  .دائرة التسويق والعلاقات العامة معا في بنك فلسطين
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فقط يتم تشكيل فريق لإدارتهـا عنـد   ، تبين أيضا أن بعض البنوك ليس لديها قسم كامل لإدارة الأزمةو

أمـا فيمـا   ، يتكون هذا الفريق من كافة دوائر البنك بالمشاركة مع دائرة العلاقات العامة، حدوث الأزمة

جي في البنـك مسـؤول   يخص التخطيط الاستراتيجي تبين أن أغلب البنوك لديها قسم للتخطيط الاستراتي

 .عن الخطط طويلة المدى للأزمات
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  الفصل الثالث

 المنهج والإجراءات

  منهج الدراسة

نظراً لأن الدراسة تهدف إلى وصف الظواهر ومحاولة الوصول إلى المعرفة الدقيقة والتفصيلية لعناصر 

وكـذلك وصـف   ، والمجتمـع مشكلة الدراسة التي تمثلت في خطورة الأزمة ونتائجها على المؤسسات 

الظروف الخاصة بها وتقرير حالتها كما توجد عليه في الواقع وهي دور التخطيط الاسـتراتيجي فـي   

ارتـأت الباحثـة اسـتخدام    ، إدارة الأزمات لدى دوائر العلاقات العامة في القطاع المصرفي الفلسطيني

يقف البحث الوصـفي عنـد    راسة حيث لاالمنهج الوصفي نظراً لأن المنهج يلبي الاحتياجات البحثية للد

وذلـك فـي   ، حد الوصف وإنما دراسة ما ينبغي أن تكون عليه الأحداث والظواهر التي يتناولها البحث

ضوء قيم ومعايير معينة واقتراح الخطوات أو الأساليب التي يمكن أن تتبع للوصول بها إلى الصـورة  

مة واستراتيجيات تعاملها مع الأزمات، للوصول إلى فهـم  التي ينبغي أن تكون عليها إدارة العلاقات العا

  .)46، صفحة 2015الحمودي، (أفضل وأدق أو وضع السياسات والإجراءات المستقبلية الخاصة بها 

أن المنهج الوصفي التحليلـي يقـوم بوصـف خصـائص      )54، صفحة 2018( النجار و الزعبي ذكر

  .عن الظاهرة التي ترغب بجمع البيانات عنها الظاهرة أو المجتمع، ويعطي تصور واضح وميزات

الطريقة المنظمـة لدراسـة   : "بأنه )159، صفحة 2011(دراغمة ويعرف البحث الوصفي كما عرفه  

حقائق راهنة، متعلقة بظاهرة، أو موقف، أو أفراد، أو أحداث، أو أوضاع معينة؛ بهدف اكتشاف حقائق 

رها، والعلاقات التي تتصـل بهـا، وتفسـيرها وكشـف     جديدة، أو التحقق من صحة حقائق قديمة وآثا

  ". الجوانب التي تحكمها

والدراسة الحالية أول ما تهدف له هو وصف الحالة المتعلقة بدور التخطيط الاستراتيجي وأثره في إدارة 

ومن ثم التعرف على الآليات والخطوات التي تتبعها العلاقـات العامـة عنـد عمـل خطـة      ، الأزمات
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ثم تهدف إلى تفسير وتحليل الحالة التـي هـي عليهـا    ، فهي تحاول الوصف، لإدارة الأزمة استراتيجية

ولهذا وجـدت الباحثـة أن   . دوائر العلاقات العامة في القطاع المصرفي الفلسطيني في إدارتها للأزمات

  .هذا المنهج هو الأكثر ملائمة لطبيعة البحث

وهو المنهج الـذي يهـتم    ،لملاءمته لأغراض هذه الدراسةالباحثة بإتباع المنهج الوصفي التحليلي  قامت

حيث اعتمدت ، وربطها بالظواهر الأخرى، وتحليلها، ويعمل على وصفها، بالظاهرة كما هي في الواقع

وتحليلها، وثم تجميع البيانات عن طريق ، الباحثة على مصادر المعلومات ذات الصلة بموضوع الدراسة

  . بناء على الإطار النظري والدراسات السابقة الاستبانة، التي تم إعدادها

  :ويرجع اختيار القطاع المصرفي الفلسطيني للاعتبارات التالية

  .ة وخارجهايأهمية المكانة التي يشغلها داخل البيئة الفلسطين •

لـذا  ، وغيرها من القطاعـات  رى بالدولة كالاقتصاد والاستثمارارتباطه بالأنشطة والقطاعات الأخ •

  .خلل على أحد روافده يؤثر على باقي القطاعات في الدولةفإن أي 

  .باعتبار البنوك مؤسسات تتعامل مع جماهير مختلفة وتعترضها بعض الأزمات •

  .الحاجة الملحة لخطة استراتيجية لإدارة الأزمات في البنوك •

  .المنافسة القوية بين المؤسسات المتعددة في القطاع المصرفي الفلسطيني •

  عينتهاواسة مجتمع الدر

قامت الباحثة بتطبيق المسح الشامل ممثلة بالموظفين والرؤساء في الدوائر المترابطة وهـي العلاقـات   

بلغ عدد البنوك المركزية العاملة فـي   حيث، العامة والتسويق والتخطيط لدى البنوك في الضفة الغربية

منها بنوك محلية وبنـوك   ،)الاحتمالية(ة بناءا على العينة القصدية الغير عشوائي ،بنك 13الضفة الغربية 

  :وهي، وافدة ومنها تجارية وإسلامية

 .البنك الإسلامي الفلسطيني .1
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 .البنك الإسلامي العربي .2

 .البنك العربي .3

 .البنك العقاري المصري العربي .4

 .البنك الوطني .5

 .بنك الإسكان للتجارة والتمويل .6

 .بنك القدس .7

 .بنك القاهرة عمان .8

 م.ع.بنك فلسطين م .9

 .البنك الأهلي الأردني .10

 .بنك الصفا .11

 .بنك الأردن .12

  .بنك الإستثمار الفلسطيني .13

والتسويق والتخطيط للبنوك العاملـة   دوائر العلاقات العامة تكون مجتمع الدراسة من جميع العاملين في

 وهي التي شكلت للبنوك الشاملةمنهم بالطريقة  70حيث تم توزيع أداة الدراسة على ، في الضفة الغربية

، وفيما يلي وصف لخصائص عينة الدراسة من مستخدمي دوائر العلاقـات العامـة فـي    عينة الدراسة

  :الديمغرافية المصارف المحلية الفلسطينية حسب متغيراتها
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  1جدول 

 توزيع عينة الدراسة الخاصة بالاستبانة حسب متغيراتها الديمغرافية

  %المئوية النسبة   التكرار  التصنيف  المتغير
النوع 

  الاجتماعي
 55.7 39  ذكر

 44.3 31  أنثى

  سنوات الخبرة

 31.4 22  سنوات 5أقل من 

 30.0 21  سنوات 10أقل من  – 5من 

 24.3 17  سنة 15أقل من  – 10من 

 14.3 10  فأكثر 15

  التخصص

 18.6 13  علاقات عامة

 8.6 6  إعلام واتصال

 4.3 3  علوم سياسية ودولية

 38.6 27  تسويق

 18.6 13  إدارة أعمال

 11.4 8  تخصصات أخرى

  المسمى الوظيفي
 8.6 6  رئيس دائرة العلاقات العامة

 51.4 36  موظف علاقات عامة

 40.0 28  موظف دائرة التسويق والتخطيط

  نوع البنك
 28.6 20  إسلامي

 71.4 50  تجاري

 100.0 70 المجموع
  

حسب متغيراتها الديمغرافية، حيـث  الخاصة بالاستبانة توزيع عينة الدراسة ) 1(يتضح من الجدول رقم 

يبين الجدول المستويات الخاصة بكل متغير من متغيرات الدراسة، وتكرار كل مستوى ونسبته المئويـة  

  .من النسبة الكلية للعينة

المنهج المقارن بين البنوك التجارية والبنـوك   استراتيجيةهي اعتماد و :الاستراتيجيات المتبعة في البحث

الإسلامية العاملة في الضفة الغربية لمعرفة تأثير التخطيط الاستراتيجي على دوائر العلاقات العامة في 
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وهذا الأسلوب يتناسب مع أغراض الدراسة في معرفة التأثير على العلاقات العامة فـي   ،إدارة الأزمات

  .عند وجود خطة استراتيجية أو عند عدم وجودها في هذه البنوك تمواجهة الأزما

  الدراسة تاأدا

   :وهما ،تم اعتماد أداتين في هذه الدراسة

  الاستبانة. 1

ومن خلال دراسة الظاهرة في سـياقها التـاريخي   ، لأن البحث يهدف إلى تحليل مشكلة الدراسة نوعياً

وتحليلها ضمن أبعاد ومتغيرات عدة ترتبط بالزمان والمكان والتبادلات بين المتغيرات والأبعـاد كميـاً   

 ـ، )66، صفحة 2014عبد المجيد و السقا، (ونوعياً ضمن تفاعلاتها وارتباطاتها  ي مـن الوسـائل   وه

  .الشائعة للحصول على معلومات تتعلق بآراء واتجاهات الجمهور حول موضوع معين أو موقف معين

؛ الغربية، وتوزيع الاسـتبانة علـيهم  واختيرت العينة من الموظفين في دائرة العلاقات العامة في الضفة 

  .لنتمكن من الحصول على المعلومات بشكل أدق وأفضل

وتعطـي الوقـت   ، أن هذه الأداة هي الأنسب للإجابة على أسئلة الدراسـة : لاستبانةسبب اختيار أداة ا

وتسهل على الباحث جمع البيانـات  ، اللازم للموظفين والمدراء للإجابة على التساؤلات بأوقات فراغهم

  .وتحليل نتائجها إحصائياً

الاستراتيجي في إدارة الأزمات لدى دوائر دور التخطيط (حول  لدراستها الاستبانة أداةالباحثة  استخدمت

دوائر العلاقات العامة فـي القطـاع    العاملين فيعلى ) القطاع المصرفي الفلسطيني في العلاقات العامة

: ة إلى المعلومات الديمغرافية، هـي أربعة مجالات بالإضاف الاستبانة المصرفي الفلسطيني حيث تضمنت

مدى توظيف دائرة العلاقات العامة في المؤسسة التي تعمل و، يتصورك لأساليب التخطيط الاستراتيج(

والاعتنـاء بهـا   ) قبل وأثناء وبعد الأزمة( بها لعمليات التخطيط الاستراتيجي في جميع مراحل الأزمة
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الأدوار الفعلية التي قامت أو شاركت بها دوائر العلاقات العامة فـي إدارة الأزمـات،   ، وتنظيميا ومهنيا

لتحديات التي تؤثر على التنفيذ الفعال لدائرة العلاقات العامة للخطة استراتيجية عند إدارتهـا  والعوامل وا

 :الآتية للخطوات وفقًا وذلك المعلومات، لجمع كأداة وتطويرها بتصميمها قامت الباحثة وقد). للأزمات

 بالتخطيط الاستراتيجي المتعلق النظري الأدب مراجعة. 1

بحثت في دور التخطيط الاستراتيجي في إدارة الأزمات لدى دوائر  التي والدراسات الأبحاث مراجعة .2

  .العلاقات العامة

   .المناقشات والأفكار مع المتخصصين في مجال الدراسة. 3

 :جزأين من )الاستبانة( الدراسة أداة تكونت وقد

 المستجيب الذي سيقوم بتعبئة الاستبانة  عن الأولية المعلومات ويشمل :الأول الجزء

تصورك لأسـاليب التخطـيط   : (هي أربعة مجالاتعلى  فقرة موزعة) 30( على واشتمل :الثاني الجزء

لعمليات التخطـيط   الجهاز المصرفي الفلسطينيو مدى توظيف دائرة العلاقات العامة في  ،الاستراتيجي

الأدوار ، ووالاعتناء بها تنظيميا ومهنيا) وأثناء وبعد الأزمةقبل ( الاستراتيجي في جميع مراحل الأزمة

الفعلية التي قامت أو شاركت بها دوائر العلاقات العامة في إدارة الأزمات، و العوامل والتحديات التـي  

كمـا يبـين    ،)تؤثر على التنفيذ الفعال لدائرة العلاقات العامة للخطة استراتيجية عند إدارتها للأزمـات 

  : 2الجدول 
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  2 جدول

 فقرات الاستبانة تبعا لمجالاتها

  عدد الفقرات  المجال  الرقم
  4  تصورك لأساليب التخطيط الاستراتيجي  1

2  
 الجهاز المصـرفي الفلسـطيني   مدى توظيف دائرة العلاقات العامة في

قبـل وأثنـاء   ( لعمليات التخطيط الاستراتيجي في جميع مراحل الأزمة
  والاعتناء بها تنظيميا ومهنيا) الأزمةوبعد 

16  

3  
قات العامـة فـي   لاشاركت بها دوائر الع قامت أو الفعلية التي الأدوار
  الأزماتإدارة 

4  

4  
خطـة  لقات العامـة ل لاتحديات التي تؤثر على التنفيذ الفعال لدائرة العال

  للأزماتاستراتيجية عند إدارتها 
6  

  30  المجموع
  

  ) 3(الجدول رقم  كما يبين الخماسي ليكرت قياسم خلال من 30الفقرات ال وقد أعطيت درجات 

  3 جدول

 فاتيح تصحيح فقرات الاستبانة تبعا لمجالاتها حسب مقياس ليكرت الخماسيم

  الدرجة
  الاستجابة

  أرفض بشدة  أرفض  محايد\غير متأكد  أوافق  أوافق بشدة
5  4  3  2  1  

  

، حيث الخماسي ليكرت قياسمفقرات الاستبانة تبعاً لمجالاتها حسب  مفتاح تصحيحيبين الجدول السابق 

   .يبين الجدول الاستجابة على كل مجال ودرجتها

  صدق الأداة

 في المختصين المحكمين من مجموعة على الدراسة أداة عرضتم التحقق من الصدق الظاهري من خلال 

 أداة فقـرات  في الرأي إبداء المحكمين من طلب وقد ،شؤون الدراسات الإعلامية والتخصصات الأخرى

 تعديل أو عليها بالموافقة إما فيه، وضعت الذي للمجال مناسبتها ومدى الفقرات، صياغة حيث من الدراسة
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 ،)أملحـق  ( بضرورة إعادة صياغة بعض الفقرات مونالمحكِّ رأى وقد أهميتها، لعدم حذفها وأ صياغتها

 تحقـق  قـد  يكون وبذلك فقرة) 30( النهائية من أربعة مجالات و صورتها في الدراسة أداة تكونتولقد 

  .)بملحق ( النهائية صورتها في الدراسة أداة وأصبحت للإستبانة، الظاهري الصدق

  ثبات الأداة

 (4) لوالجـدو  Cronbach’s Alpha ،ألفا كرونباخ معادلة باستخدام الأداة، ثبات معامل استخراج تم لقد

 .ومجالاتها الدراسة لأداة الثبات معاملات يبين

  4 جدول

 Cronbachs Alpha،باستخدام معادلة كرونباخ ألفا، معامل ثبات الأداة

  معامل الثبات  عدد الفقرات  المجال  الرقم
  86.4  4  تصورك لأساليب التخطيط الاستراتيجي  1

2  

الجهاز المصرفي مدى توظيف دائرة العلاقات العامة في 
الاسـتراتيجي فـي جميـع     لعمليات التخطيطالفلسطيني 

والاعتناء بهـا  ) قبل وأثناء وبعد الأزمة( مراحل الأزمة
  تنظيميا ومهنيا

16  85.4  

3  
قات لاشاركت بها دوائر الع قامت أو الفعلية التي الأدوار

  الأزماتالعامة في إدارة 
4  74.6  

4  
قـات  لاتحديات التي تؤثر على التنفيذ الفعال لـدائرة الع ال

  للأزماتخطة استراتيجية عند إدارتها لالعامة ل
6  91.2  

  84.4  30  للأداة الثبات الكلي
  

 )91.2 -74.6( بـين  لمجـالات الاسـتبانة تراوحـت    الثبـات  معاملات أن (4) رقم الجدول من يتضح

) الأدوار الفعلية التي قامت أو شاركت بها دوائر العلاقات العامة في إدارة الأزمـات (للمجالات الثالث 

التحديات التي تؤثر على التنفيذ الفعال لدائرة العلاقات العامة للخطة استراتيجية عنـد إدارتهـا   (والرابع 

   .العلمي البحث بأغراض ويفي عالٍ ثبات معامل وهو) 84.4(الثبات الكلي للأداة  بلغ حين في) للأزمات
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  المقابلة .2

بهـدف  ، أشخاص آخرين من جهة أخرىوشخص أو ، فهي حوار أو محادثة موجه بين الباحث من جهة

بضـوء أهـداف   ، يحتاج الباحث الوصول إليها، الوصول إلى معلومات تعكس حقائق أو مواقف محددة

  .)147، صفحة 2015الحمودي، ( بحثه

وعليه قامت الباحثة خلال هذه المرحلة من الدراسة بتصميم نموذج للمقابلة تكون مـن مجموعـة مـن    

وقد ، الاستراتيجي وإدارة الأزمات لتحقيق أهداف الدراسة والإجابة على أسئلتهاالأسئلة تتعلق بالتخطيط 

ملحـق  (تم التحقق من الصدق الظاهري من خلال عرض نموذج المقابلة على مجموعة من المحكمين 

وقد أجمع المحكمـون  ، وقد أبدوا ملاحظاتهم وآرائهم حول صياغة الأسئلة ومدى مناسبته للموضوع، )أ

  .تهاعلى صلاحي

خاصة لدى ، من أسباب اختيارها كأداة ثانية لجمع المعلومات لما لها أهمية في الحصول على البياناتو

نتيجـة  ، والمبحـوث  وتكمن أهميتها في الثقة بين الباحثة، الذين يميلون للحديث أكثر من الكتابة الأفراد

تم تحديد الأشخاص المناسبين للمشاركة في المقابلات المعمقة من خلال عينة قصـدية   ،للتفاعل المباشر

 المقـابلات والعينة التي سيتم إجـراء   ،تم اختيارها لمعرفتها وخبرتها في مجال البنوك والعلاقات العامة

، )4ملحـق  ( أفراد 4تتكون من ، هم مجموعة من متخصصين في مجال البنوك والعلاقات العامة معهم

لإجـراء المقـابلات   الفلسطينية  في المصارف العاملين العلاقات العامةأقسام  مدراءفقد تعذر الوصول ل

ورفض الكثير مـن البنـوك   ، في البنوك إجراءات عمل المقابلاتوتشديد ، معهم نظرا لانشغالهم الشديد

  .التعاون في عمل المقابلات
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، إلى مستوى أعمق في معالجتهـا لقضـية الدراسـة    وللوصول، وعليه وبهدف إثراء معلومات الدراسة

  :للإجابة عن الأسئلة البحثية التالية، توجب استخدام أداة المقابلة

ما دور استخدام العلاقات العامة أساليب التخطيط الاستراتيجي في إدارة الأزمـات لـدى القطـاع     .1

  المصرفي الفلسطيني؟

المصـرفي الفلسـطيني لعمليـات التخطـيط      ما مدى توظيف دائرة العلاقات العامة في الجهـاز  .2

  ؟والاعتناء بها تنظيميا ومهنيا) قبل وأثناء وبعد الأزمة(الاستراتيجي في جميع مراحل الأزمة

ما هي العوامل والتحديات التي تؤثر على التنفيذ الفعال لدائرة العلاقات العامة لخطة اسـتراتيجية   .3

  عند إدارتها للأزمات؟

  بروتوكول المقابلات

تم إجراء ذلـك   ،zoomوأخرى عبر تقنية، من المشتركين في مكاتبهم 3ريت المقابلات مباشرة مع أج

، وهذا أدى إلى اعتماد الطابع الرسمي عبر تحديد موضوعها بشـكل مسـبق  ، بعد تحديد مواعيد مسبقة

هل على ومنها ما سجل صوتيا بعد الاستئذان من المبحوثين ليس، دقيقة 30 -20استغرقت كل مقابلة من 

دليل مقابلـة شـبه مـنظم    حيث تم استخدام ، الباحثة الرجوع إليها عند تحليلها خدمة لأغراض الدراسة

انظـر  (، حيث تم توزيع الأسئلة على أقسام الدراسـة وجزيئاتهـا  ، سؤالا 21ضمن ثلاثة محاور تضم 

داية كل مقابلـة لكـل   كما أن الباحثة قدمت شرحا مبدئيا في ب، )الذي يعرض أسئلة المقابلات 3 الملحق

ووفقا للمقابلات تفاوت ترتيـب  ، وتحقق أهدافها، المفاهيم ومتغيرات الدراسة للحصول على نتائج دقيقة

وفي الإجمال حافظت الباحثة على إجراء المقابلة حسب الأسس العلمية للحصول علـى نتـائج   ، الأسئلة

  .واقعية
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  إجراءات الدراسة

   :الآتية الخطوات وفق الدراسة هذه إجراء تم

 .النهائية بصورتها الدراسة أداتي إعداد •

  .الدراسة عينة أفراد تحديد •

من أجل تسهيل المهمة في توزيع الاستبانة علـى  ، الحصول على موافقة الجهات ذات الاختصاص •

 .وتسهيل إجراء المقابلات، أفراد عينة الدراسة

 عينـة  )70(ليشكل العدد  للتحليل استبانة صالحة )70 (استرجاع تم وقد ،الأداة بتوزيع الباحثة قامت •

  .الدراسة

والمحلـل  ، مقابلة مختصين في مجال البنوك والعلاقات العامة في القطاع المصـرفي الفلسـطيني   •

  .الإحصائي

الاجتماعيـة   للعلـوم  الإحصـائية  الرزمة باستخدام إحصائيا ومعالجتها الحاسب إلى البيانات إدخال •

)SPSS(   

   .المناسبة التوصيات واقتراح السابقة، الدراسات مع ومقارنتها ومناقشتها، وتحليلها النتائج استخراج •

  متغيرات الدراسة

 :الآتية المتغيرات الدراسة تضمن تصميم

  الديمغرافية المتغيرات .أ

  )ذكر، وأنثى(وله مستويان : النوع الاجتماعي •

 – 10مـن   ،سنوات 10قل من أ – 5من سنوات،  5أقل من ( وله أربع مستويات: سنوات الخبرة •

  .)سنة فأكثر 15، وسنة 15قل من أ

، وعلوم سياسية ودوليـة، لغـة   علاقات عامة، و إعلام واتصال(وله سبعة مستويات : التخصص •

  ) إنجليزية، وتسويق، وإدارة أعمال، وتخصصات أخرى
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العلاقـات العامـة، وموظـف    رئيس دائرة (وله أربعة مستويات : )المسمى الوظيفي(مجال العمل  •

  )علاقات عامة، وموظف دائرة التسويق والتخطيط

  . )إسلامي، وتجاري(وله مستويان : نوع البنك •

  التابع المتغير. ب

المبحوثين من موظفي العلاقات العامة في البنوك الفلسـطينية علـى فقـرات أداة     استجابات في ويتمثل

الاستراتيجي في إدارة الأزمات لدى دوائر العلاقـات العامـة فـي    الدراسة التي تتعلق بدور التخطيط 

  .القطاع المصرفي الفلسطيني

 المعالجات الإحصائية

 الحاسـوب  باستخدام البيانات وإدخال ترميزها جرى )الاستبانة(على الأداة  العينة أفراد إجابات تفريغ بعد

 ومن، SPSS)(الاجتماعية  للعلوم الإحصائية الرزمة برنامج إحصائياً باستخدام البيانات معالجة تمت ثم

 :المستخدمة الإحصائية المعالجات

 النسـبي  الـوزن  لتقدير المعيارية، والانحرافات الحسابية، والمتوسطات المئوية والنسب التكرارات .1

  .الاستبانة لفقرات

   .لقياس ثبات الاختبار (Alpha-Cronbach)ألفا  – كرونباخ معادلة .2

وذلك لمعرفـة الفـروق الخاصـة     Independent Sample t testللعينات المستقلة ) ت(اختبار  .3

 .بمتغير النوع الاجتماعي

وذلك لمعرفة الفروق الخاصة بمتغيرات سـنوات   One Way ANOVAاختبار التباين الأحادي  .4

  .الخبرة، والتخصص

 .متغيرات التي يوجد بها اختلافاتاختبار المقارنات البعدية لمعرفة الفروق بين مستويات ال .5
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  لرابعالفصل ا

  ومناقشتها عرض النتائج

إلى التعرف إلى دور التخطيط الاستراتيجي في إدارة الأزمات لدى دوائر العلاقـات   يهدف هذا الفصل

 مؤلفة من ثلاثة استبانةجل تحقيق ذلك استخدمت الباحثة ومن أ ،القطاع المصرفي الفلسطيني في العامة

دوائر العلاقـات العامـة فـي    من موظفي ) 70(فقرة تم توزيعها على عينة مؤلفة من ) 30(مجالات و

  :وخرجت الدراسة بالنتائج التالية، المصارف المحلية الفلسطينية

  النتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة

  )الاستبانة(النتائج المتعلقة بأسئلة أداة الدراسة الأولى : أولا

لنتائج الدراسة التي تتضمن الإجابة عن التساؤلات التي وضعت أساساً للبحـث وهـي    فيما يلي عرض

  الرئيس لدراسةاسؤال بالنتائج المتعلقة 

فـي  التخطيط الاستراتيجي في إدارة الأزمات لدى دوائر العلاقـات العامـة    ما دور: والذي ينص على

  ؟القطاع المصرفي الفلسطيني

أداة  لمجـالات وللإجابة عن هذا السؤال، تم استخراج المتوسطات الحسابية، والانحرافـات المعياريـة،   

وعليـه فـإن   ) 0.8=  4/5(فترات  5ثم قسمته على ) 4=  1-5(؛ إذ حسبت طول المدى وهو الدراسة

  :وبيان ذلك فيما يليوعليه اعتمد الباحث التقدير التَّالي، للفصل ما بين الدرجات، ) 0.8(طول الفترة هو 

  .كبيرة جداً درجة )فأعلى% 84.2فأكثر ويعادل  21.4(المتوسط الحسابي  •

  .كبيرةدرجة  )84.0 -%68.2ويعادل  20.4 -41.3(بي المتوسط الحسا •

  .متوسطةدرجة  )%68.0 -%52.2ويعادل  40.3-61.2( المتوسط الحسابي •

  .قليلةدرجة ) %52.0 -%36.2ويعادل  60.2-81.1( المتوسط الحسابي •
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  . درجة قليلة جداً) 81.1أقل من (المتوسط الحسابي  •

   :وضح ذلكوالجداول التالية ت

  5جدول 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسـب المئويـة ودرجـة الموافقـة لـدور التخطـيط       
المصرفي الفلسـطيني نموذجـا    الاستراتيجي في إدارة الأزمات لدى دوائر العلاقات العامة في القطاع

 مرتبا ترتيبا تنازليا حسب المتوسط الحسابي

  الرتبة
رقم 
 المجال

 المجال
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
  المعياري

النسبة 
  المئوية

درجة 
  الموافقة

  84.6 0.45 4.23  أساليب التخطيط الاستراتيجي 1 1
 كبيرة
  جداً

2 3 

ــي الأدوار ــة الت ــت أو الفعلي  قام
قات العامة لاشاركت بها دوائر الع

  الأزماتفي إدارة 
 كبيرة  82.8 0.52 4.14

3 2 

مدى توظيف دائرة العلاقات العامة 
 المصـرفي الفلسـطيني  الهاز في 

لعمليات التخطيط الاستراتيجي في 
قبـل وأثنـاء   (جميع مراحل الأزمة

والاعتناء بها تنظيميا ) وبعد الأزمة
 ومهنيا

 كبيرة  77.6 0.40 3.88

4  4  

العوامل والتحديات التي تؤثر على 
قات العامة لاالتنفيذ الفعال لدائرة الع

خطة استراتيجية عنـد إدارتهـا   لل
  للأزمات

  متوسطة  54.6 0.89 2.73

  كبيرة  74.8 0.31 3.74  الدرجة الكلية
  درجات ) 5(أقصى درجة للفقرة 

التخطـيط الاسـتراتيجي فـي إدارة     دور(أن مجـالات  ) 5(يتضح من خلال البيانات في الجدول رقم 

جميعهـا بـين المتوسـطة     كانت )القطاع المصرفي الفلسطينيفي الأزمات لدى دوائر العلاقات العامة 
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 تالمجـالا وهمـا  ) 4.23(و ) 2.73( ما بـين  والكبيرة جداً، فقد تراوحت المتوسطات الحسابية عليها

خطة استراتيجية عند إدارتهـا  لقات العامة للاالعوامل والتحديات التي تؤثر على التنفيذ الفعال لدائرة الع(

وكانت الاستجابة على الدرجة الكلية كبيرة بدلالة المتوسط  ،)أساليب التخطيط الاستراتيجي( و) للأزمات

  .)3.74( الحسابي الذي بلغ

في التخطيط الاستراتيجي في إدارة الأزمات لدى دوائر العلاقات العامة  دوردلت نتائج الجدول على أن 

العامـة فـي   بدرجة كبيرة في البنوك وهذا يعود إلى أن من مهام العلاقات  القطاع المصرفي الفلسطيني

  .المؤسسات ومنها البنوك التعامل مع الأزمات من خلال عدة وسائل منها التخطيط الاستراتيجي

  الفرعي الأول لدراسةاسؤال بالنتائج المتعلقة 

 الأزمـات فـي إدارة   الاستراتيجيأساليب التخطيط  العلاقات العامة ما دور استخدام :والذي ينص على

 ؟لدى القطاع المصرفي الفلسطيني

أداة  للمجـال وللإجابة عن هذا السؤال، تم استخراج المتوسطات الحسابية، والانحرافـات المعياريـة،   

واقع استخدام دوائر العلاقات العامة في المصارف المحلية الفلسطينية للتخطيط التسويقي (الأول  الدراسة

  .يبين ذلك) 6(، والجدول )الاستراتيجي
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  6جدول 

مـا دور  ( للمجـال الأول  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية ودرجة الموافقة
استخدام العلاقات العامة أساليب التخطيط الاستراتيجي في إدارة الأزمـات لـدى القطـاع المصـرفي     

 مرتبة ترتيباً تنازلياً حسب المتوسط الحسابي) الفلسطيني

  بةالرت
رقم 

 الفقرات
 الفقرات

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
  المعياري

النسبة 
  المئوية

درجة 
  الموافقة

1 1 

تؤدي عملية دراسة عوامل القـوة  
والضعف داخل البنك إلى وجـود  

  .تعاون لتفادي الأزمة
4.40 0.54 88.0  

 كبيرة
 جداً

2 2 

تــؤدي عمليــة تحليــل الفــرص 
والمخاطر للمحيط الخارجي إلـى  

البيانات التفصيلية في المواقع جمع 
  .التي تأثرت بالأزمة

4.21 0.50 84.2  
 كبيرة
 جداً

3 3 
يتم التخطيط الاستراتيجي في البنك 

  .بناء على أسس علمية
 كبيرة  84.0 0.69 4.20

4 4 

 أداءتستخدم إدارة البنك مؤشـرات  
واضحة لمراقبـة تنفيـذ خطتهـا    

  .الاستراتيجية والتنفيذية
 كبيرة  82.2 0.60 4.11

  84.6 0.45 4.23  الدرجة الكلية
 كبيرة
  جداً

  درجات ) 5(أقصى درجة للفقرة 

أساليب التخطيط  العلاقات العامة دور استخدام(أن فقرات ) 6(يتضح من خلال البيانات في الجدول رقم 

جميعها بين الكبيـرة والكبيـرة    كانت )لدى القطاع المصرفي الفلسطيني الأزماتفي إدارة  الاستراتيجي

تسـتخدم إدارة  ( وهما الفقـرات ) 4.40(و ) 4.11(ما بين فقد تراوحت المتوسطات الحسابية عليها ،جداً

تؤدي عملية دراسة عوامل (و ) واضحة لمراقبة تنفيذ خطتها الاستراتيجية والتنفيذية أداءالبنك مؤشرات 

وكانت الاستجابة على الدرجة الكلية كبيرة  ،)فادي الأزمةالقوة والضعف داخل البنك إلى وجود تعاون لت

  .)4.23( الذي بلغ جداً بدلالة المتوسط الحسابي
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أسـاليب التخطـيط    العلاقـات العامـة   دور اسـتخدام لويمكن القول أن الدرجة الكبيرة في الاستجابة 

أهمية التخطيط الاستراتيجي  ترجع إلى لدى القطاع المصرفي الفلسطيني الأزماتفي إدارة  الاستراتيجي

إدراك قسم العلاقات العامة في المصارف لأسـاليب التعامـل مـع     وإلى، في إدارة الأزمات في البنك

  .دور البنوك في القطاع الاقتصادي الفلسطيني الأزمات نظراً لحيوية

  الفرعي الثاني لدراسةاسؤال بالنتائج المتعلقة 

لعمليـات   في الجهاز المصرفي الفلسـطيني  العلاقات العامة ما مدى توظيف دائرة :والذي ينص على

والاعتنـاء بهـا تنظيميـا    ) قبل وأثناء وبعد الأزمـة ( التخطيط الاستراتيجي في جميع مراحل الأزمة

 ؟ومهنيا

أداة  للمجـال وللإجابة عن هذا السؤال، تم استخراج المتوسطات الحسابية، والانحرافـات المعياريـة،   

لعمليـات   الجهـاز المصـرفي الفلسـطيني   ما مدى توظيف دائرة العلاقات العامة في (الثاني  الدراسة

، )ا ومهنياوالاعتناء بها تنظيمي) قبل وأثناء وبعد الأزمة( التخطيط الاستراتيجي في جميع مراحل الأزمة

  .يبين ذلك) هـ(في الملحق ) 7(والجدول 

مدى توظيف دائرة العلاقـات العامـة فـي    (مجالات  أن) 7(يتضح من خلال البيانات في الجدول رقم 

قبـل وأثنـاء وبعـد    ( المؤسسة التي تعمل بها لعمليات التخطيط الاستراتيجي في جميع مراحل الأزمة

مـا   تراوحت المتوسطات الحسابية عليها، فقد جميعها كبيرة كانت) والاعتناء بها تنظيميا ومهنيا) الأزمة

بينما جـاء مجـال    )بعد حدوث الأزمة(و ) قبل حدوث الأزمة( الاتوهما المج) 4.12(و ) 3.66(بين

وكانت الاستجابة على الدرجـة الكليـة    ،)3.86(أثناء حدوث الأزمة بالمرتبة الثانية وبمتوسط حسابي (

  ).3.88( كبيرة بدلالة المتوسط الحسابي الذي بلغ



93 

حدوثها وأثناء حـدوثها نظـراً لعـدة    وهذا يعود إلى أن التعامل مع الأزمات بعد حدوثها أكبر من قبل 

عوامل منها اختلاف الأزمة وعدم توقعها ومرونة أساليب مواجهتها من قبل العلاقات العامة التي تمتلك 

  .تخطيط استراتيجي لمواجهتها وهذا ما تشير إليه درجات الاستجابة الكبيرة في المراحل الثلاث

قبل (في مجال ) خاصة لرصد مؤشرات وقوع الأزمات تتوفر خطة استراتيجية للبنك(فقد حصلت الفقرة 

وذلك لإيمان المبحوثين وثقتهم بالتنبؤ بمؤشـرات وقـوع   ، على درجة موافقة كبيرة جدا) حدوث الأزمة

أمـا  ، على درجة موافقـة كبيـرة  ) أثناء حدوث الأزمة(وحصلت كافة فقرات المجال الثاني ، الأزمات

تصميم الرسالة الإعلامية وتوقيتها ضـروريان فـي   : (منها) الأزمةبعد حدوث (فقرات المجال الثالث 

يقوم البنك باتخاذ جميع الإجراءات اللازمة للتخفيف من آثار الأزمـة والحـد مـن    (و ) تجنب الأزمات

تستخدم العلاقات العامة وسائل اتصال فعالة مع الجمهور تناسـب نـوع وحجـم    (و ) استمرار حدوثها

لبنك قدرة وسرعة مناسبة في تحريك المـوارد الماديـة والبشـرية الضـرورية     تتوفر في ا(و ) الأزمة

أن الغالبيـة العظمـى مـن    حصلت على درجة استجابة كبيرة جدا وهذا يشـير إلـى   ) لاحتواء الأزمة

مـن  ، المبحوثين يؤكدون على أهمية الرسالة الإعلامية الفعالة وتوقيتها المناسب للاتصال مع الجمهور

ثار الأزمة وتداركها بالسرعة المناسبة ضمن الإمكانيات المادية والبشـرية الضـرورية   أجل الحد من آ

  .لاحتواء الأزمة

  الفرعي الثالث لدراسةاسؤال بالنتائج المتعلقة 

ما الأدوار الفعلية التي شاركت بها دوائر العلاقات العامة في إدارة الأزمـات التـي    :والذي ينص على

 ؟المصرفي الفلسطينيتعرضت لها مؤسسات الجهاز 

أداة  لمجـال وللإجابة عن هذا السؤال، تم استخراج المتوسطات الحسـابية، والانحرافـات المعياريـة،    

الأدوار الفعلية التي شاركت بها دوائر العلاقات العامة في إدارة الأزمات التي تعرضت (الثالث  الدراسة

  .يبين ذلك) 8(جدول ، وال)لفلسطينيلها مؤسسات الجهاز المصرفي ا
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  8 جدول

الأدوار (للمجـال الثالـث    المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية ودرجة الموافقة
الفعلية التي شاركت بها دوائر العلاقات العامة في إدارة الأزمات التي تعرضت لها مؤسسـات الجهـاز   

 المتوسط الحسابي مرتبة ترتيباً تنازلياً حسب) المصرفي الفلسطيني

 الرتبة
رقم 

 الفقرات
 الفقرات

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
  المعياري

النسبة 
  المئوية

درجة 
  الموافقة

1 2 
نقل الخطط من واقع نظري ب القيام

  .إلى واقع عملي بكفاءة عالية
4.24 0.60 84.8  

 كبيرة
  جداً

2 3 

دائرة العلاقات العامة علـى   اعتماد
 بنكال جمهورتصال المباشر مع لاا
  .زماتلأا ي أوقاتف

 كبيرة  84.0 0.77 4.20

3 1 

أسهم التخطيط الاستراتيجي بتنسيق 
الجهود بين أداء الإدارات المختلفة، 
بما فيها العلاقـات العامـة، فـي    

  .المؤسسة في إدارة الأزمات

 كبيرة  82.8 0.52 4.14

4  4 

ت العامـة بحملـة   علاقاسم الق قيام
ن يالمواطنور هخبار جملإة يملاإع

 ـ لأم بالاعلإووسائل ا  يضـرار الت
  اهالتعامل مع وكيفيةزمة لأا اهسببت

 كبيرة  78.4 1.08 3.92

 كبيرة  82.8 0.52 4.14  الدرجة الكلية

  درجات ) 5(أقصى درجة للفقرة 

الأدوار الفعلية التـي شـاركت بهـا دوائـر     (أن فقرات ) 8(يتضح من خلال البيانات في الجدول رقم 

 كانـت ) العامة في إدارة الأزمات التي تعرضت لها مؤسسات الجهاز المصـرفي الفلسـطيني  العلاقات 

) 4.24(و ) 3.92( ما بـين  عليهاجميعها بين الكبيرة والكبيرة جداً، فقد تراوحت المتوسطات الحسابية 

 ـلإن ووسـائل ا يور المـواطن هخبار جملإة يملات العامة بحملة إععلاقاسم الق قيام( وهما الفقرات م لاع

نقل الخطط من واقع نظري إلـى واقـع   ب القيام(و ) اهالتعامل مع وكيفيةزمة لأا اهسببت يضرار التلأبا
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 وكانت الاستجابة على الدرجة الكلية كبيرة بدلالة المتوسط الحسـابي الـذي بلـغ   ، )عملي بكفاءة عالية

)4.14.(  

واقع نظري إلى واقع عملـي بكفـاءة   نقل الخطط من ب القيام(وحسب رأي المبحوثين فقد حصلت الفقرة 

الغالبية العظمى من المبحـوثين لـديهم القناعـة     نوهذا يشير إلى أ، على أعلى درجة كبيرة جدا) عالية

  .التامة بضرورة القيام بنقل الخطط من واقع نظري إلى واقع عملي بكفاءة عالية

في إدارة الأزمات التـي تعرضـت لهـا    وهذا يشير إلى أن العلاقات العامة لعبت دوراً محورياً وكبيراً 

  .مؤسسات الجهاز المصرفي الفلسطيني لذلك جاءت درجة الاستجابة كبيرة على الدرجة الكلية

  الفرعي الرابع لدراسةاسؤال بالنتائج المتعلقة 

لـدائرة العلاقـات العامـة     التي تؤثر على التنفيذ الفعال والتحديات هي العواملما  :والذي ينص على

 ؟لخطة استراتيجية عند إدارتها للأزمات

أداة  لمجـال وللإجابة عن هذا السؤال، تم استخراج المتوسطات الحسـابية، والانحرافـات المعياريـة،    

لـدائرة العلاقـات العامـة لخطـة      التي تؤثر على التنفيذ الفعـال  والتحديات العوامل(الرابع  الدراسة

  .يبين ذلك) 9(، والجدول )للأزمات تيجية عند إدارتهااسترا
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  9 جدول

مـا هـي   ( للمجال الرابع المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية ودرجة الموافقة
العوامل والتحديات التي تؤثر على التنفيذ الفعال لدائرة العلاقات العامة لخطة استراتيجية عنـد إدارتهـا   

 مرتبة ترتيباً تنازلياً حسب المتوسط الحسابي) للأزمات

 الرتبة
رقم 

 الفقرات
 الفقرات

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
  المعياري

النسبة 
  المئوية

درجة 
  الموافقة

1 2 

هناك نقص في الخبرة في مجـال  
التخطيط الاستراتيجي في العلاقات 

  .العامة
 متوسطة  60.2 1.17 3.01

2 3 

التعاون والتنسيق بـين  غياب روح 
الجهات المعنية والمسـؤولة عـن   
مواجهة تلك الأزمـة مـع دائـرة    

  .العلاقات العامة

 متوسطة  59.4 1.34 2.97

3 5 
قلة اهتمام البنك بالتـدريب علـى   

  جمع مؤشرات حدوث الأزمات
 متوسطة  54.0 1.12 2.70

4  1 
يوجد نقص في المـوارد الماليـة   

  اللازمة لمواجهة تلك الأزمة
 متوسطة  52.4 0.88 2.62

5  6 
ضعف استجابة الإدارة لتوصـيات  

  العلاقات العامة في حال الأزمات
  فليلة  52.0 1.10 2.60

6  4 

عدم وجـود نظـام كـفء يـوفر     
البيانات والمعلومات الدقيقـة عـن   

  حجم الأزمة والمتأثرين بها
  فليلة  49.4 1.12 2.47

  متوسطة  54.6 0.89 2.73  الدرجة الكلية
  درجات ) 5(أقصى درجة للفقرة 

العوامل والتحديات التي تؤثر علـى التنفيـذ   (أن فقرات ) 9(يتضح من خلال البيانات في الجدول رقم 

جميعهـا بـين القليلـة     كانـت  )الفعال لدائرة العلاقات العامة لخطة استراتيجية عند إدارتها للأزمـات 

 عـدم ( وهمـا الفقـرات  ) 3.01(و ) 2.47(ما بينراوحت المتوسطات الحسابية عليها والمتوسطة، فقد ت

هناك نقص في (و ) وجود نظام كفء يوفر البيانات والمعلومات الدقيقة عن حجم الأزمة والمتأثرين بها
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وكانت الاستجابة علـى الدرجـة الكليـة     ،)الخبرة في مجال التخطيط الاستراتيجي في العلاقات العامة

  ).2.73( بلغ متوسطة بدلالة المتوسط الحسابي الذي

عدم وجود (و ) ضعف استجابة الإدارة لتوصيات العلاقات العامة في حال الأزمات(ويدل حصول فقرة 

على درجة موافقة قليلة من ) يوفر البيانات والمعلومات الدقيقة عن حجم الأزمة والمتأثرين بها ؤكف نظام

وجود استجابة من قبل الإدارة لتوصيات وأفكار ومقترحات العلاقات العامـة لإدارة   قبل المبحوثين إلى

   .الأزمة وحرص البنك على توفير المعلومات الدقيقة عن حجم الأزمة والمتأثرين بها

العلاقات العامة فـي التعامـل مـع    لدى مكانية الإ وجود على في باقي الفقرات وتدل الدرجة المتوسطة

التنفيذ الفعال لخطة استراتيجية عند إدارتها للأزمات وكون الاستجابة علـى  التحديات التي تواجهها عند 

  .هذا المحور متوسطة يعني أن هناك حاجة أكبر للتغلب على تلك العوامل والتحديات

  الفرعي الخامس  النتائج المتعلقة بسؤال الدراسة

ونـوع   هل يوجد علاقة بين متغير النوع الاجتماعي وسنوات الخبرة والتخصـص  :على والذي ينص

  لموظفي البنوك مع تنفيذ استراتيجية الأزمات ضمن العلاقات العامة في البنوك؟  البنك

 Oneللعينات المستقلة، واختبار التبـاين الأحـادي   ) ت(اختبار ، تم استخدام وللإجابة عن هذا السؤال

Way ANOVAواختبار المقارنات البعدية ، LSD،  التالي الجدولوكانت النتائج كما في.   
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  نوع الاجتماعيالنتائج المتعلقة بمتغير ال :أولا

  10جدول 

لدلالة الفروق في تنفيذ استراتيجية الأزمات ضمن العلاقات العامة في البنوك حسـب  ) ت(نتائج اختبار 
 متغير النوع الاجتماعي

  الاستراتيجيأساليب التخطيط 

نوع ال
 الاجتماعي

 الانحراف المتوسط العدد
 قيمة

 )ت(

مستوى 
 *الدلالة

 0.47 4.24 39  ذكر
0.233 0.816  

 0.44 4.21 31  أنثى

مدى توظيف دائرة العلاقات 
الجهاز المصرفي العامة في 
لعمليات التخطيط  الفلسطيني

الاستراتيجي في جميع مراحل 
) قبل وأثناء وبعد الأزمة(الأزمة

  .والاعتناء بها تنظيميا ومهنيا

النوع 
 الاجتماعي

 الانحراف المتوسط العدد
 قيمة

 )ت(

مستوى 
 *الدلالة

 0.44 3.94 39  ذكر

1.331 0.188  
 0.35 3.81 31  أنثى

 قامت أو الفعلية التي الأدوار
قات لاشاركت بها دوائر الع

  الأزماتالعامة في إدارة 

نوع ال
 الاجتماعي

 الانحراف المتوسط العدد
 قيمة

 )ت(

مستوى 
 *الدلالة

 0.48 4.20 39  ذكر
1.117 0.268  

 0.56 4.06 31  أنثى

العوامل والتحديات التي تؤثر 
على التنفيذ الفعال لدائرة 

خطة لقات العامة للاالع
استراتيجية عند إدارتها 

  للأزمات

نوع ال
 الاجتماعي

 الانحراف المتوسط العدد
 قيمة

 )ت(

مستوى 
 *الدلالة

 0.94 2.78 39  ذكر

0.535 0.595 
 0.82 2.66 31  أنثى

  الدرجة الكلية

نوع ال
 الاجتماعي

 الانحراف المتوسط العدد
 قيمة

 )ت(

مستوى 
 *الدلالة

 0.36 3.79 39  ذكر
1.370 0.175  

 0.23 3.69 31  أنثى

  )α  =0.05دال إحصائيا عند مستوى الدلالة * (

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى  نلاحظ من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق انه

باستجابات أفراد عينة الدراسة نحو تنفيذ استراتيجية الأزمـات ضـمن العلاقـات    ) α  =0.05(الدلالة 
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وهي أكبر من ) 0.175(فقد بلغت قيمة مستوى الدلالة  ،حسب متغير النوع الاجتماعي العامة في البنوك

توجد علاقة بين متغير النوع الاجتماعي لموظفي البنـوك مـع تنفيـذ اسـتراتيجية     أنه لا  أي). 0.05(

  .الأزمات ضمن العلاقات العامة في البنوك

، أساليب التخطيط الاسـتراتيجي توجد فروق في المجالات الأربعة  أما بالنسبة لمجالات الدراسة، فإنه لا

ومدى توظيف دائرة العلاقات العامة في المؤسسة التي تعمل بها لعمليات التخطيط الاسـتراتيجي فـي   

والاعتناء بها تنظيميا ومهنيا، والأدوار الفعلية التي قامت ) قبل وأثناء وبعد الأزمة(جميع مراحل الأزمة 

العوامل والتحديات التي تؤثر علـى التنفيـذ   لعامة في إدارة الأزمات، وبها دوائر العلاقات ا أو شاركت

  .الفعال لدائرة العلاقات العامة للخطة استراتيجية عند إدارتها للأزمات

تنفيذ استراتيجية يشير ذلك إلى أن الذكور والإناث من المستجيبين لديهم نفس التوجهات والمعرفة نحو و

  .ضمن العلاقات العامة في البنوك الأزمات

  المتعلقة بمتغير سنوات الخبرة  النتائج :ثانياً

  11 جدول

 للدرجة الكلية المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير سنوات الخبرة

  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي العدد  سنوات الخبرة
 0.22 3.76 22  سنوات 5أقل من 

 0.19 3.61 21  سنوات 10من أقل  – 5من 

 0.26 3.70 17  سنة 15أقل من  – 10من 

 0.52 4.06 10  فأكثر 15

 0.31 3.74 70  الكلي
  

 ،)سنوات الخبـرة (يتضح من الجدول السابق وجود فروق في المتوسطات الحسابية في مستويات متغير 

  ).هـ(في الملحق  )12(ولمعرفة دلالة الفروق تم استخدام تحليل التباين الأحادي كما يبين الجدول 
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توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مسـتوى   نلاحظ من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق انه

 ـ) α  =0.05(الدلالة  ات ضـمن العلاقـات   باستجابات أفراد عينة الدراسة نحو تنفيذ استراتيجية الأزم

مـن   وهي أقـل ) 0.002(فقد بلغت قيمة مستوى الدلالة  ،حسب متغير سنوات الخبرة العامة في البنوك

توجد علاقة بين متغير سنوات الخبرة لموظفي البنوك مـع تنفيـذ اسـتراتيجية    مما يعني أنه . )0.05(

  .الأزمات ضمن العلاقات العامة في البنوك

) أساليب التخطـيط الاسـتراتيجي  (الدراسة، فإنه توجد فروق في المجالات الأول أما بالنسبة لمجالات 

لعمليـات التخطـيط    الجهـاز المصـرفي الفلسـطيني   مدى توظيف دائرة العلاقات العامة في (والثاني 

، بينمـا لا  )والاعتناء بها تنظيميا ومهنيا) قبل وأثناء وبعد الأزمة( الاستراتيجي في جميع مراحل الأزمة

الأدوار الفعلية التي قامت أو شاركت بها دوائر العلاقات العامـة فـي   (جد فروق في المجال الثالث تو

العوامل والتحديات التي تؤثر على التنفيذ الفعال لدائرة العلاقات العامة للخطة (، والرابع )إدارة الأزمات

  ).استراتيجية عند إدارتها للأزمات

في الملحق ) 13(، والجدول LSDولمعرفة لمن تعود هذه الفروق، تم استخدام اختبار المقارنات البعدية 

  يوضح ذلك) هـ(

مـن   و ،سنوات 5أقل من ( ياتومستو) فأكثر 15(يلاحظ من الجدول السابق وجود فروق بين مستوى 

  .)كثرفأ 15( مستوىولصالح ) سنة 15أقل من  – 10ن ، ومسنوات 10أقل من  – 5

كـان إدراكـه   ، كلما زادت سنوات الخبرة لدى العاملين في البنـوك  هوتعزو الباحثة هذه النتيجة إلى أن

وزادت أيضا من قدرتهم علـى تقيـيم آداء   ، همية ودور وفاعلية التخطيط الاستراتيجي أكبرلأوقناعته 

  .العلاقات العامة في البنك

 5أقل من ( ياتومستو) فأكثر 15(وجود فروق بين مستوى  )هـ(في الملحق ) 14(يلاحظ من الجدول 

  .)فأكثر 15( مستوىولصالح ) سنة 15أقل من  – 10ن ، ومسنوات 10أقل من  – 5من  و ،سنوات
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وذلك لأن توجهات العاملين نحو توظيفهم لعمليات التخطيط الاستراتيجي في جميـع مراحـل الأزمـة    

قدرتهم على تقييم دور العلاقات العامـة فـي    تزيدفكلما زادت خبراتهم ، بالنسبة لمتغير سنوات الخبرة

الاستعداد للتعامل مع تلك الأزمـات بكفـاءة   و، توظيف التخطيط الاستراتيجي في جميع مراحل الأزمة

وذلك لأن التخطيط يتعلق بالمستقبل ويعمل على تعاون العـاملين  ، والحد من تداعيتها وآثارها، وفاعلية

  .عمليةفي هذه ال

 5أقل من (ومستويات ) فأكثر 15(وجود فروق بين مستوى  )هـ(في الملحق ) 15(يلاحظ من الجدول 

  .)فأكثر 15(ولصالح مستوى ) سنة 15أقل من  – 10سنوات، ومن  10أقل من  – 5و من  ،سنوات

التخطـيط  تقييم دور العلاقات العامـة فـي توظيـف    الخبرة تلعب دوراً في  سنوات ويشير ذلك إلى أن

أي كلما زادت سنوات الخبرة لدى العاملين كلمـا كـان تنفيـذ    ، الاستراتيجي في جميع مراحل الأزمة

  .الاستراتيجية أفضل

  المتعلقة بمتغير التخصص  النتائج :ثالثاً

وجود فروق في المتوسطات الحسابية في مستويات متغيـر   )هـ(في الملحق ) 16(يتضح من الجدول 

فـي   )17(دلالة الفروق تم استخدام تحليل التباين الأحادي كما يبـين الجـدول    ولمعرفة ،)التخصص(

  .ذلك) هـ(الملحق 

توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى لا  نهيانات الواردة في الجدول السابق أنلاحظ من خلال الب

ت ضـمن العلاقـات   باستجابات أفراد عينة الدراسة نحو تنفيذ استراتيجية الأزمـا ) α  =0.05(الدلالة 

وهـي أكبـر مـن    ) 0.153(حسب متغير التخصص، فقد بلغت قيمة مستوى الدلالة  العامة في البنوك

توجد علاقة بين متغير سنوات الخبرة لموظفي البنوك مع تنفيـذ اسـتراتيجية   مما يعني أنه لا  .)0.05(

  .الأزمات ضمن العلاقات العامة في البنوك
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 ،)أساليب التخطيط الاسـتراتيجي (توجد فروق في المجالات الأول لنسبة لمجالات الدراسة، فإنه لا أما با

، )الأدوار الفعلية التي قامت أو شاركت بها دوائر العلاقات العامة في إدارة الأزمـات (والمجال الثالث 

العامة للخطة استراتيجية عنـد   العوامل والتحديات التي تؤثر على التنفيذ الفعال لدائرة العلاقات(والرابع 

مدى توظيف دائرة العلاقات العامة في المؤسسة (بينما توجد فروق في المجال الثاني ). إدارتها للأزمات

) قبـل وأثنـاء وبعـد الأزمـة    (التي تعمل بها لعمليات التخطيط الاستراتيجي في جميع مراحل الأزمة

  .)والاعتناء بها تنظيميا ومهنيا

يوضـح   ، والجداول التاليـة LSDود هذه الفروق، تم استخدام اختبار المقارنات البعدية ولمعرفة لمن تع

  ).هـ(في الملحق  )18(جدول  ذلك

علاقات عامة، و إعـلام  (ومستويات ) إدارة أعمال(يلاحظ من الجدول السابق وجود فروق بين مستوى 

  .)إدارة أعمال(ولصالح مستوى ) وعلوم سياسية ودولية ،واتصال

تقييم دور العلاقـات العامـة فـي توظيـف التخطـيط       في رويشير ذلك إلى أن التخصص ليس له دو

لوجود تشـابه   وذلك) إدارة الأعمال(ولكن كانت النتيجة لصالح ، الاستراتيجي في جميع مراحل الأزمة

مبحـوثين  وبما أن ال ،إدارة الأعمال والتشارك فيما بينهماأعمال تخصص بين أعمال العلاقات العامة و

   .كانت موافقتهم أكبر فهذا يعني ارتفاع إدراكهم لدور العلاقات العامة) إدارة أعمال(المتخصصين 

  النتائج المتعلقة بمتغير نوع البنك :رابعاً

لا توجـد فـروق ذات دلالـة     انه )هـ(في الملحق ) 19(نلاحظ من خلال البيانات الواردة في الجدول 

باستجابات أفراد عينة الدراسة نحو تنفيذ استراتيجية الأزمات ) α  =0.05(إحصائية عند مستوى الدلالة 

وهي ) 0.438(فقد بلغت قيمة مستوى الدلالة  ،حسب متغير نوع البنك ضمن العلاقات العامة في البنوك

توجد علاقة بين متغير نوع البنك لموظفي البنوك مـع تنفيـذ اسـتراتيجية    أي أنه لا  .)0.05(أكبر من 

  الأزمات ضمن العلاقات العامة في البنوك
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، )أساليب التخطيط الاسـتراتيجي (أما بالنسبة لمجالات الدراسة، فإنه لا توجد فروق في المجالات الأول

لعمليـات التخطـيط    الجهـاز المصـرفي الفلسـطيني   مدى توظيف دائرة العلاقات العامة في ( والثاني

، والثالـث  )والاعتناء بها تنظيميا ومهنيا) ثناء وبعد الأزمةقبل وأ(الاستراتيجي في جميع مراحل الأزمة

بينما وفي المقابل ). الأدوار الفعلية التي قامت أو شاركت بها دوائر العلاقات العامة في إدارة الأزمات(

العوامل والتحديات التي تؤثر على التنفيذ الفعال لدائرة العلاقات العامـة  (توجد فروق في المجال الرابع 

بينما ) 2.97(ولصالح البنوك التجارية بدلالة المتوسط الحسابي ) خطة استراتيجية عند إدارتها للأزماتلل

  ). 2.11(بلغ متوسط مستوى البنوك الإسلامية 

العلاقـات العامـة    تنفيـذ تقييم البنك الذي يعمل به المبحوثون ليس له دور في نوع  ويشير ذلك إلى أن

وذلك لأن سياسات البنوك في ما يتعلق بمواجهـة الأزمـات وإدارتهـا     ،لاستراتيجيات إدارة الأزمات

أما وجود فروق في المجال الرابع ولصالح البنوك التجارية يعود ذلك إلى أن المبحوثين الذين ، متشابهة

العوامـل  (استجابوا من البنوك التجارية أعلى من موظفي البنوك الإسلامية بدرجة مهمة بالنسبة لمجال 

  ).ات التي تؤثر على التنفيذ الفعال لدائرة العلاقات العامة للخطة استراتيجية عند إدارتها للأزماتوالتحدي

  )المقابلة(النتائج المتعلقة بأسئلة أداة الدراسة الثانية  :ثانيا

فـي إدارة   الاسـتراتيجي أساليب التخطـيط   العلاقات العامة ستخدامالنتائج المتعلقة بالمحور الأول لا

  لدى القطاع المصرفي الفلسطيني الأزمات

وفي سياق إدارة الأزمات، . ذكرنا آنفا أن التخطيط الاستراتيجي هو عملية أساسية في إدارة أي مؤسسة

تبرز أهمية التخطيط الاستراتيجي التي تمثل خطوة وقائية تعمل على حماية المؤسسة من الوقـوع فـي   

والاستعداد لمواجهة أي طارئ وأية أزمة قـد تتعـرض   الأزمات من جهة، وتعطي المؤسسة الجاهزية 

اعتبـر أحمـد    من هنا، اتفق المبحوثون على أهمية التخطيط الاستراتيجي في هذا المجال، حيـث . لها

رئيس قسم العلاقات العامة والتخطيط في البنك الإسلامي العربي، أنه من الضروري وجـود  سرطاوي، 
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ت العامة مبنية على أسس معينة كتحليل البيئة الداخلية والخارجية خطة عمل استراتيجية بمشاركة العلاقا

والاعتماد على نقاط الضعف والقوة مع الأخذ بالحسبان الفرص والتهديدات في البنك ومـن ثـم نضـع    

الأهداف الاستراتيجية ونحدد زمنها بناء على بيانات ومعلومات محددة من أجل الوصول إلـى الهـدف   

قة بالربحية أو بالعلاقات العامة أو سمعة المؤسسة كل هـذه الأهـداف يجـب أن    سواء له علا، المحدد

واعتبر عبد الرحمن عطـار، مـدير فـرع بنـك      ،نضعها بعين الاعتبار لنبني أهدافنا المستقبلية عليها

بديا، أن الخطة الاستراتيجية التي يضعها مدير التخطيط الاستراتيجي تقوم على تـدريب كافـة    -القدس

وأن كل موظف يعـرف كيـف يتصـرف وقـت     ، ين على هذه الخطة أو خطة الطوارئ أحياناالموظف

وتقوم العلاقات العامة بتطبيق الخطة الاستراتيجية ودورها هنا أن تتواصـل مـع الجمهـور    ، الأزمات

، على رسالة البنك وأهداف التخطيط الاسـتراتيجي  نية والقطاع الحكومي والخاص بناءوالمؤسسات المد

يـتم وضـع خطـة     أنـه ) فرع حـوارة  -البنك الإسلامي الفلسطيني مدير( يوضح جميل زاغةوكذلك 

ويـتم رسـم هـذه الخطـة     ، استراتيجية بناء على سياسة البنك وما يستدعيه وضع البنك وأهدافه أيضا

وبالطبع دائما يكـون لإدارة البنـك دور بهـا    ، وأهدافها وتطبيقها لتوصيل البنك لهذه الأهداف الخاصة

البنـك   وتكون واضحة لكل موظفي، ر الأخرىشاركة دائرة العلاقات العامة ومدراء الفروع والدوائوبم

بالنسبة لأساليب التخطيط الاستراتيجي أولا يجب أن يكون الشـخص الـذي يقـوم    ، وموضوعة للجميع

قسـم  وذكر رئـيس  ، يل هذه البيانات عبر نظام محوسببجمع البيانات أن يكون مؤهل وقادر على تحل

حسب نوع الأزمة يمكن للعلاقات العامة أن يبرز دورها  العلاقات العامة والتسويق في إحدى البنوك أنه

، هناك بعض الأزمات تنفرد بها الإدارة في مواجهتها والتخطيط لحلهـا ، في إدارتها لكافة مرحل الأزمة

يجي لهـا مـن حيـث اتخـاذ     وهناك أزمات لا بد من أن تشارك العلاقات العامة في التخطيط الاسترات

فأول خطوة قبل التخطيط الاستراتيجي يقوم ، القرارات وإعداد الأنشطة والتواصل مع الإعلام والجمهور

البنك بدراسة طبيعة الأزمة ومعرفة حيثياتها ليتمكن البنك من تحديد الأطراف ذات العلاقة عند وضـع  

  .خطة استراتيجية
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واتفـق  ، أهمية التخطيط الاستراتيجي في إدارة الأزمات في البنكيتبين مما سبق اتفاق المبحوثين على 

السرطاوي ومدير رئيس العلاقات العامة والتسويق في إحدى البنوك على أن دائرة العلاقات العامة لهـا  

ولكن الثاني اعتقد أنه حسـب نـوع الأزمـة    ، دور في التخطيط الاستراتيجي لإدارة الأزمات في البنك

وكذلك اتفق الزاغة معهم عندما ذكـر أنـه يـتم رسـم الخطـة      ، ور العلاقات العامةوطبيعتها يبرز د

وأن يكون الموظف مؤهـل ويمتلـك   ، الاستراتيجية بمشاركة العلاقات العامة ومدراء الأقسام والفروع

أن مهمة العلاقات العامة القيـام بتطبيـق    وفي المقابل أشار العطار، تمكنه من تحليل البياناتمهارات 

علـى رسـالة البنـك وأهـداف      اصلها مع الجمهور والمؤسسات بناءخطة الاستراتيجية من خلال توال

  .التخطيط الاستراتيجي

التي ، )6(الجدول  الاستبانة فيالسؤال الفرعي الأول في نتائج  تنسجم مع هذه ة إجابات المبحوثينجونتي

وتبين أيضا إدراك قسـم العلاقـات   ، كأظهرت أهمية التخطيط الاستراتيجي في إدارة الأزمات في البنو

  .العامة في المصارف لأساليب التعامل مع الأزمات

مدى توظيف دائرة العلاقات العامة في الجهاز المصـرفي الفلسـطيني    النتائج المتعلقة بالمحور الثاني

بهـا  والاعتنـاء  ) قبل وأثناء وبعـد الأزمـة  ( لعمليات التخطيط الاستراتيجي في جميع مراحل الأزمة

   تنظيميا ومهنيا

وعند السؤال عن مدى توظيف دائرة العلاقات العامة لعمليات التخطيط الاستراتيجي في مراحل الأزمة 

مهارات التخطيط الاستراتيجي ومهـارات   موظف العلاقات العامة يمتلك يجب أنأجاب السرطاوي أنه 

من قبل وقـوع  ، ة سهلة وأقل تكلفةالتفاوض والتنبؤ ومهارات القياس على أساس الوصول للهدف بطريق

من خلال معرفة الطريقة الصحيحة واللائقة للتعامل مع أي شيء يعتـرض  ، الأزمة مرورا إلى نهايتها

بعد مناقشة الأمور والأفكار مـع  ، البنك ومعرفة موظف العلاقات العامة كيفية الرد في الوقت المناسب

بل وقوع الأزمة يعتمد على مدى وعي الدائرة بتقيـيم  التحرك قوأضاف العطار أن ، فريق إدارة الأزمة
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 ،الوضع الراهن وهنا تثبت نفسها وتؤكد على حيوية دورها عند إعدادها خطط تسـبق وقـوع الأزمـة   

وأضاف الزاغة أن على العلاقات العامة أن تحدد الوقت المناسب والوسـيلة المناسـبة للتواصـل مـع     

أما رئيس قسم العلاقات العامـة فـي    ،والمرحلة التي تمر بها الجمهور وذلك حسب نوع وحجم الأزمة

إحدى البنوك أكد على ضرورة العمل الجماعي لكافة موظفين العلاقات العامة والهياكل التنظيميـة فـي   

مع تقديم الدعم والمساندة لقسم العلاقات العامة  البنك ليصبح العمل متكامل من بداية الأزمة وإلى نهايتها

  .بأزمة معينة الذي يهتم

وتبين من إجابات المبحوثين أن العلاقات العامة في البنوك تحتاج للتدريب أكثر على مهارات عمليـات  

 ،ليصبح فيما بعد الاعتماد الأكبر عليها في إدارة الأزماتالتخطيط الاستراتيجي في كافة مراحل الأزمة 

الأحيان يؤثر على قـدرة العلاقـات    وأن هناك قرارات يجب أن تتشارك بها مع أقسام أخرى في بعض

  .لأنها تحتاج لفترة زمنية أطول العامة بالقيام بواجبها بكفاءة وفاعلية أو قد يؤخر إنجاز عملها أحيانا

تفضل إدارة العلاقات (وهي  الرابعة في المجال الثاني في الاستبانةنتيجة الفقرة هذه النتيجة مع  تشابهوت

وحصـلت علـى    )7( رقم في الجدول )العمل من ذوي التخصصات المختلفةالعامة اختيار أفراد فريق 

 أثناء حدوث الأزمـة ومع الفقرة الأولى من مرحلة ، في مرحلة أثناء حدوث الأزمة درجة موافقة كبيرة

وحصلت أيضا على درجة استجابة كبيـرة مـن   ، )يتم تشكيل فرق مختلفة لحل الأزمات المحتملة(وهي 

  .على مشاركة إدارة العلاقات العامة في مراحل الأزمة كافة الأقسام في البنكدلالة ، بحوثينمال

العوامل والتحديات التي تؤثر على التنفيذ الفعال لدائرة العلاقات العامة الثالث  النتائج المتعلقة بالمحور

  لخطة استراتيجية عند إدارتها للأزمات

تؤثر على التنفيـذ الفعـال   عوامل والتحديات التي وتبين من إجابات المبحوثين أن هناك مجموعة من ال

 أشار السرطاوي عند سؤاله عـن أهـم  ف، لدائرة العلاقات العامة لخطة استراتيجية عند إدارتها للأزمات

أو أن الشـخص  ، هو عدم توفر المعلومات اللازمة والكافية لوضع خطة استراتيجيةالتحديات والعوامل 
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وهنا يبـرز  ، الجمهور قبل وقد يحدث الكثير من الصخب والإشاعات من ،غير مؤهل للقيام بهذه المهمة

وذكر العطـار أن عنـد    ،دور الصحافة التي لها دور كبير في إنقاذ المؤسسة أو تدميرها وقت الأزمات

حدوث أزمة ما يرافقها أحيانا ظهور أزمات أخرى تضعف جهود العلاقات العامة ويقل التركيز علـى  

ولكن تحسبا لهذا الموضوع يتم وضع خطط استمرارية العمل تكون بالتوافق مـع كـل   ، الأزمة الحقيقية

بالحسـبان توقـع المواجهـات     وفي هذا الصدد تحدث الزاغة على أهمية الأخـذ ، دوائر وفروع البنك

والتقلبات التي تؤثر على عمل البنك منها السياسية والاقتصـادية والتحـولات فـي العـالم والتطـور      

وضع العلاقات العامة في البنك ف، فهناك ظروف تكون خارج نطاق سيطرة البنك ككل، التكنولوجي مثلا

وأضاف رئيس ، للبنك الداخلية ولا الخارجية لأنها لا تعمل بعيدا عن البيئة كوضعها في باقي المؤسسات

من قبـل بعـض مـوظفي    أن عرقلة عمل قسم العلاقات العامة  قسم العلاقات العامة في إحدى البنوك

وكذلك ، وقلة التعاون والتنسيق مع قسم العلاقات العامة الدوائر الأخرى التي قد يكون لها علاقة بالأزمة

وهذه النتيجـة   .ي نجد بعض الموظفين لا يدركون أهميته ودوره للبنكالأمر بالنسبة للتخطيط الاستراتيج

هناك نقص فـي الخبـرة فـي مجـال     (وهي  في الاستبانة تنسجم مع نتيجة الفقرة الثانية للمجال الرابع

فقد حصـلت علـى درجـة موافقـة     ، )9(في الجدول رقم ) التخطيط الاستراتيجي في العلاقات العامة

  .متوسطة من المبحوثين
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  الفصل الخامس

  التوصياتومناقشة النتائج 

  المقدمة

التخطيط الاستراتيجي وإدارة الأزمات لـدى  يهدف هذا الفصل إلى مناقشة نتائج الدراسة التي بحثت في 

، ت الدراسة على مجموعة من الأسـئلة وقد اشتمل دوائر العلاقات العامة في القطاع المصرفي الفلسطيني

  .هذه النتائج لإبراز أهم النتائج والتي ستبنى عليها التوصيات المختلفةمناقشة بالباحثة  وقامت

  مناقشة النتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة

ما دور التخطيط الاستراتيجي في إدارة الأزمات لدى دوائر العلاقات : النتائج المتعلقة بالسؤال الرئيس

  ؟العامة في القطاع المصرفي الفلسطيني

دور التخطيط الاستراتيجي في إدارة الأزمات لدى دوائر العلاقات العامـة  (مجالات أن  أشارت النتائج

العوامـل  ( ن أدناهـا بين المتوسطة والكبيـرة جـداً، وأ   جميعها كانت) في القطاع المصرفي الفلسطيني

) للأزماتوالتحديات التي تؤثر على التنفيذ الفعال لدائرة العلاقات العامة للخطة استراتيجية عند إدارتها 

بنسـبة بلغـت    وكانت الاستجابة على الدرجة الكليـة كبيـرة   ،)أساليب التخطيط الاستراتيجي(وأعلاها 

)3.74(.  

القطـاع  في التخطيط الاستراتيجي في إدارة الأزمات لدى دوائر العلاقات العامة  دوروهذا يدل على أن 

بدرجة كبيرة في البنوك وهذا يعود إلى أن من مهام العلاقات العامة في المؤسسات  المصرفي الفلسطيني

  .ومنها البنوك التعامل مع الأزمات من خلال عدة وسائل منها التخطيط الاستراتيجي

على أعلى درجة باستجابة كبيرة جـداً، يليـه   ) أساليب التخطيط الاستراتيجي(وقد حصل المجال الأول 

ثـم   ،)الأدوار الفعلية التي قامت أو شاركت بها دوائر العلاقات العامة في إدارة الأزمات(المجال الثالث 
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لعمليـات التخطـيط   في الجهاز المصرفي الفلسطيني  ى توظيف دائرة العلاقات العامةمد(المجال الثاني 

بدرجـة  ) مهنيـا والاعتناء بها تنظيميا و) قبل وأثناء وبعد الأزمة( الاستراتيجي في جميع مراحل الأزمة

العوامل والتحديات التي تـؤثر علـى التنفيـذ    (وجاء في المرتبة الأخيرة المجال الرابع  ،استجابة كبيرة

  .بدرجة استجابة متوسطة) الفعال لدائرة العلاقات العامة للخطة استراتيجية عند إدارتها للأزمات

كل من أداة تحليل جوانب القـوة والضـعف    أساليب التخطيط الاستراتيجي ووجدت الباحثة أن استخدام

، الجدول ت لها النتائج فيوالفرص والتهديدات له دور كبير في التعامل مع الأزمات واحتوائها كما أشار

فيعزى ذلك إلى أن هناك علاقـة بـين    لثأما نتيجة المجال الثا، وكذلك بالنسبة لقناعات المبحوثين بذلك

حيث أن قلة مشاركتهم ينتج عنها تقليل فعاليـة  ، فعالية إدارة الأزماتمشاركة موظفي العلاقات العامة و

وتعـود  ، اللازمة لإدارة الأزماتوترى الباحثة أن ذلك يعود لقيام البنوك بعمل الدورات ، إدارة الأزمات

لتعامل مع الأزمـات  تحدد إجراءات اوذلك لوجود تقنيات إدارية واضحة الدرجة الكبيرة للمجال الثاني 

أما ، لاستخدام العلاقات العامة وسائل اتصال فعالة مع الجمهور تناسب نوع وحجم الأزمةو، البنوكفي 

العوامل والتحديات التي تؤثر على التنفيـذ الفعـال لـدائرة     وجود بعض نتيجة المجال الرابع تعزى إلى

 ـ : من حيث العلاقات العامة للخطة الاستراتيجية عند إدارتها للأزمات رة فـي مجـال   نقص فـي الخب

وغياب روح التعـاون والتنسـيق بـين الجهـات المعنيـة      ، التخطيط الاستراتيجي في العلاقات العامة

 .والمسؤولة عن مواجهة تلك الأزمة مع دائرة العلاقات العامة

وتتفق هذه النتيجة مع ما تشير إليه النظرية الموقفية التي تشير إلى ضرورة فهم الأزمة وتحديد طريقـة  

معها والاستجابة لها وامتصاص النتائج السلبية المتوقعة منها من خلال تحديد استراتيجية فاعلـة   التعامل

لإدارتها من اجل الحفاظ على استمرارية عمل المنظمة وتطورها والمحافظة على سمعتها، وصـورتها  

الاستراتيجي والذي يشير إليه حصول مجال أساليب التخطيط  ،الذهنية عند جمهورها الداخلي والخارجي

الأدوار الفعلية التي قامت أو شاركت بها دوائـر  (على أعلى درجة استجابة عند عينة الدراسة، ومجال 

فـي   مدى توظيف دائرة العلاقـات العامـة  (وكذلك المجال الثاني  ،)العلاقات العامة في إدارة الأزمات
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قبل وأثنـاء وبعـد   (مراحل الأزمةالجهاز المصرفي الفلسطيني لعمليات التخطيط الاستراتيجي في جميع 

، والذي بدوره انعكس على استجابات عينة الدراسة من المبحوثين )والاعتناء بها تنظيميا ومهنيا) الأزمة

العوامل والتحديات التي تؤثر على التنفيذ الفعال لدائرة العلاقـات العامـة للخطـة    (على المجال الرابع 

  .ي حصل على درجة استجابة متوسطةوالذ) استراتيجية عند إدارتها للأزمات

  :أما بالنسبة للأسئلة الفرعية ومجالات الدراسة، فقد جاءت نتائجها كالتالي

جاءت نتيجة سؤال ما دور استخدام العلاقات العامة أساليب التخطيط الاستراتيجي في إدارة الأزمات . 1

تسـتخدم إدارة البنـك   ( أدنى فقراتهاجداً وأن  الكبيرة لدى القطاع المصرفي الفلسطيني بين الكبيرة و

تؤدي عملية دراسـة  (، وأعلاها )واضحة لمراقبة تنفيذ خطتها الاستراتيجية والتنفيذية أداءمؤشرات 

وكانت الاستجابة على الدرجـة  ) عوامل القوة والضعف داخل البنك إلى وجود تعاون لتفادي الأزمة

  .)4.23(بنسبة بلغت  الكلية كبيرة جداً

أهمية التخطيط الاسـتراتيجي   :احثة وجود درجة كبيرة في الاستجابات إلى عوامل عديدة منهاوتعزو الب

والدور الفعال لدائرة العلاقـات العامـة فـي    ، في كافة مراحل الأزمة في البنك بناء على أسس علمية

ليب وذلك لإدراك قسم العلاقات العامة فـي المصـارف لأسـا   ، التخطيط الاستراتيجي لإدارة الأزمات

  . التعامل مع الأزمات

جامعـة المديـة   التي أظهرت أن ) 2021(دراسة طاعن وشويحي  وتتفق هذه النتيجة مع نتيجة دراسة

التـي  ) 2018( صلاح الـدين ومع نتيجة دراسة  ،تعتمد على التخطيط الاستراتيجي في إدارة الأزمات

 ـ ومـع  ، ةأظهرت أن العلاقات العامة لها دور في التنبؤ في وقوع الأزمات واتخاذ الاحتياطات اللازم

التي أظهرت أن نتائج الدراسة أن التخطيط الاستراتيجي فـي المؤسسـات    )2017(جعفر نتيجة دراسة 

التي أظهـرت أن  ) 2017(عميري  العامة يساهم في التقليل من المشكلات المحتملة، ومع نتيجة دراسة

فهو يلعب دور مهم فـي  ، القائم بالعلاقات العامة له مقدرة علمية وعملية في إدارة الأزمة والتعامل معها
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تحديد فشل أو نجاح المنظمات وقت الأزمات من خلال قدرته على التنبـؤ بالأزمـة والتخطـيط لهـا     

دراسـة   اع إلى ما كانت عليه قبل حـدوثها، ومـع  والاستفادة منها إن حدثت والقدرة على إعادة الأوض

التي أظهرت الحاجة الملحة لتوظيف دور العلاقات العامة في المؤسسة في الأزمـات،  ) 2017(عبادى 

التي أظهرت أن هناك إجماع على أهمية الدور الـذي تلعبـه إدارة   )2011(ومع نتيجة دراسة أبو مدين 

) 2011( ومع نتيجة دراسـة المطيـري  ، الموظفين و العملاءالعلاقات العامة في بنك فلسطين من قبل 

التي أظهرت ارتفاع مستوى تأثير استخدام أساليب التخطيط الاستراتيجي علـى إدارة الأزمـات لـدى    

وارتفاع مستوى إدارة الأزمات لدى القطاع المصرفي الإسـلامي  ، القطاع المصرفي الإسلامي الكويتي

التي أظهرت أن العلاقـات العامـة تلعـب دوراً    ) Ndidiamaka, 2014(دراسة  ومع نتيجة، الكويتي

  . حيوياً في إدارة الأزمات

التـي أظهـرت أن درجـة فاعليـة التخطـيط      ) 2019(سلامة  وتختلف هذه النتيجة مع نتيجة دراسة

الاستراتيجي في إدارة الأزمات في المؤسسات الحكومية كانت متوسطة، ومع نتيجـة دراسـة بعلـول    

التي أظهرت أن دور العلاقات العامة في التعامل مع الأزمات غير واضـح لوجـود   ) 2015( وعشيش

ومـع نتيجـة   ، وأن هناك نقص في كفاءة العاملين وهذا يؤدي لتدهور الوضع الداخلي للمؤسسة، تداخل

التي أظهرت أنه لم يكن هناك آثار للتفاعـل بـين اسـتراتيجية الاسـتجابة     Lisanne, 2014)( دراسة

  .ات ومصدر المعلومات لجميع المتغيرات التابعةللأزم

فأكدت النتائج على أهمية التخطيط الاستراتيجي في إدارة الأزمـات  ، أما بالنسبة للمقابلة في هذا المحور

وتبين أنه من الضـروري أن  ، ودور العلاقات العامة يبرز حسب نوع وطبيعة وحجم الأزمة، في البنك

على رسالة  ن تطبيق الخطة الاستراتيجية بناءيمتلكون مهارات تؤهلهم م يكون موظفين العلاقات العامة

  .البنك وأهداف التخطيط الاستراتيجي
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لعمليـات   في الجهاز المصرفي الفلسطيني جاءت نتيجة سؤال ما مدى توظيف دائرة العلاقات العامة. 2

والاعتنـاء بهـا تنظيميـا    ) قبل وأثناء وبعد الأزمة( التخطيط الاستراتيجي في جميع مراحل الأزمة

بينما جاء مجال  )بعد حدوث الأزمة(، وأعلاها )قبل حدوث الأزمة(أدنى مجالاتها وأن  ومهنيا كبيرة

  .)3.88(بنسبة  بالمرتبة الثانية وكانت الاستجابة على الدرجة الكلية كبيرة )أثناء حدوث الأزمة(

عوامل منها  إلى عدةقبل حدوثها وأثناء حدوثها  مرحلة بر منعامل مع الأزمات بعد حدوثها أكيعود التو

ومرونة أساليب مواجهتها من قبل العلاقات العامة التي تمتلـك تخطـيط    ،اختلاف الأزمة وعدم توقعها

  .وهذا ما تشير إليه درجات الاستجابة الكبيرة في المراحل الثلاث ،استراتيجي لمواجهتها

ك بتقديم الدعم المناسب للفريق الذي يقوم بالتخطيط لتشخيص وبنإلى اهتمام ال النتيجةوتعزو الباحثة هذه 

وكذلك لوجـود تقنيـات إداريـة واضـحة تحـدد      ، )أثناء حدوث الأزمة(في مرحلة  الأزمات المحتملة

والتي كانت أدنـى هـذه   ) ما قبل الأزمة(أما بالنسبة لنتيجة مرحلة ، إجراءات التعامل مع هذه الأزمات

ومساعدة العلاقات  لرصد مؤشرات حدوث الأزماتالمراحل يرجع ذلك إلى أن البنوك لا تولي اهتمامها 

كانت نتيجتها أعلى المراحل ويرجع ذلك إلـى  ) بعد حدوث الأزمة(ة أما مرحل ،للتنبؤ بها العامة في ذلك

اللازمة للتخفيف من آثار الأزمة والحد مـن  مجموعة الإجراءات التي تتبعها العلاقات العامة في البنوك 

وهذا يخلص إلى ، للجمهور عبر الرسالة الإعلاميةمن حيث تقديم المعلومات الصحيحة  استمرار حدوثها

   .قدرة وسرعة مناسبة في تحريك الموارد المادية والبشرية الضرورية لاحتواء الأزمة أهمية وجود

إلى أهمية توظيف العلاقات العامة لدورها الفعـال فـي عمليـات التخطـيط     من ذلك وتوصلت الباحثة 

في إدارتهـا   التنظيمية يتوقف على ثقافة البنكوأن نجاح إدارة الأزمة  ،مراحل الأزمة عبرالاستراتيجي 

   .وكذلك مرونة تنفيذ إجراءات العلاقات العامة، للأزمات

وبينت نتائج المقابلة المرتبطة بهذا المحور أن العلاقات العامة في البنوك تحتاج للتدريب أكثـر علـى   

مهارات عمليات التخطيط الاستراتيجي في كافة مراحل الأزمة ليصبح فيما بعد الاعتماد الأكبر عليهـا  
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وأن هناك قرارات يجب أن تتشارك بها مع أقسام أخرى في بعض الأحيـان يـؤثر   ، ارة الأزماتفي إد

على قدرة العلاقات العامة بالقيام بواجبها بكفاءة وفاعلية أو قد يؤخر إنجاز عملها أحيانا لأنهـا تحتـاج   

  .لفترة زمنية أطول

العلاقات العامة في إدارة الأزمات التي جاءت نتيجة سؤال ما الأدوار الفعلية التي شاركت بها دوائر . 3

قيام (أدنى فقراتها جداً وأن  تعرضت لها مؤسسات الجهاز المصرفي الفلسطيني بين الكبيرة والكبيرة

قسم العلاقات العامة بحملة إعلامية لإخبار جمهور المواطنين ووسائل الإعلام بالأضرار التي سببتها 

القيام بنقل الخطط من واقع نظري إلى واقع عملـي بكفـاءة   (وأعلاها ، )الأزمة وكيفية التعامل معها

  .)4.14(بنسبة  وكانت الاستجابة على الدرجة الكلية كبيرة )عالية

في إدارة الأزمات التـي تعرضـت لهـا    وهذا يشير إلى أن العلاقات العامة لعبت دوراً محورياً وكبيراً 

  .درجة الاستجابة كبيرة على الدرجة الكليةمؤسسات الجهاز المصرفي الفلسطيني لذلك جاءت 

وجود اهتمـام كبيـر لـدى     :وتعزو الباحثة وجود درجة كبيرة في الاستجابات إلى عوامل عديدة منها

العلاقات العامة في تلك البنوك بتحديد شواهد حدوث الأزمات ومؤشراتها ووجـود الكـادر الـوظيفي    

  .والتعامل معهاالمؤهل المدرب للقيام بعمليات جمع المؤشرات 

التي أظهرت أن البنوك الأردنية في الرمثا كشخصـية  ) 2017(وتتفق هذه النتيجة مع دراسة الجهماني 

  .واضحة لمواجهة الأزمة وتجنبها عند حدوثها اعتبارية لديها خطة استراتيجية

العلاقات العامـة  جاءت نتيجة سؤال ما هي العوامل والتحديات التي تؤثر على التنفيذ الفعال لدائرة . 4

عدم وجـود نظـام   (أدنى فقراتها وأن  لخطة استراتيجية عند إدارتها للأزمات بين القليلة والمتوسطة

هناك نقص فـي  (، وأعلاها )كفء يوفر البيانات والمعلومات الدقيقة عن حجم الأزمة والمتأثرين بها

الاستجابة على الدرجـة الكليـة   وكانت  )الخبرة في مجال التخطيط الاستراتيجي في العلاقات العامة

  .)2.73(بنسبة  متوسطة
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العلاقات العامة في التعامل مع التحديات التي تواجهها لدى مكانية الإ وجود وتدل الدرجة المتوسطة على

التنفيذ الفعال لخطة استراتيجية عند إدارتها للأزمات وكون الاستجابة على هذا المحـور متوسـطة   عند 

وتبين أن من هذه التحديات التي تواجـه  ، أكبر للتغلب على تلك العوامل والتحدياتيعني أن هناك حاجة 

وجود قصور في الخبرة في مجال التخطيط الاستراتيجي لدى دوائـر العلاقـات العامـة     :العاملين هو

زم على الرغم وعدم وضوح مفهوم التخطيط الاستراتيجي لديهم ونقص الوعي اللا، والتسويق والتخطيط

واقتصارها على التدريب على جمع مؤشرات حـدوث الأزمـات بعيـدا عـن     ، ميته وضروريتهمن أه

  .التخطيط الاستراتيجي

تبين وجود مجموعة من العوامل والتحديات التي تـؤثر  ف، أما بالنسبة لنتائج المقابلة المتعلقة بهذا المحور

عـدم تـوفر   : منهـا ، إدارتها للأزماتعلى التنفيذ الفعال لدائرة العلاقات العامة لخطة استراتيجية عند 

وقد ، أو أن الموظف غير مؤهل للقيام بهذه المهمة، المعلومات اللازمة والكافية لوضع خطة استراتيجية

وتبين إن أحد هذه التحديات هو دور الصحافة التي ، يحدث الكثير من الصخب والإشاعات من الجمهور

وتبين أن عند حدوث أزمة ما فـي  ، تدميرها وقت الأزماتقد يكون لها دور كبير في إنقاذ المؤسسة أو 

البنوك يرافقها أحيانا ظهور أزمات أخرى تضعف جهود العلاقات العامة ويقل التركيز علـى الأزمـة   

وأيضا لا يمكن إغفال المواجهات والتقلبات التي تؤثر علـى عمـل البنـك منهـا السياسـية      ، الحقيقية

فهناك ظروف تكون خارج نطاق سـيطرة  ، م والتطور التكنولوجي مثلاوالاقتصادية والتحولات في العال

فوضع العلاقات العامة في البنك كوضعها في باقي المؤسسات لأنها لا تعمل بعيدا عن البيئة ، البنك ككل

وتبين وجود عرقلة عمل لقسم العلاقات العامة من قبـل بعـض مـوظفي    ، الداخلية ولا الخارجية للبنك

وكذلك ، التي قد يكون لها علاقة بالأزمة وقلة التعاون والتنسيق مع قسم العلاقات العامة الدوائر الأخرى

تبين أن بعض الموظفين لا يدركون أهميته ودوره من ناحية أخرى  الأمر بالنسبة للتخطيط الاستراتيجي

  .للبنك
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والتخصص ونوع  هل يوجد علاقة بين متغير النوع الاجتماعي وسنوات الخبرة(جاءت نتيجة سؤال . 5

بعـدم وجـود    ؟لموظفي البنوك مع تنفيذ استراتيجية الأزمات ضمن العلاقات العامة في البنوك نكالب

باستجابات أفراد عينة الدراسة نحو تنفيذ ) α  =0.05(فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 

استراتيجية الأزمات ضمن العلاقات العامة في البنوك حسب متغير النوع الاجتمـاعي والتخصـص   

  ) فأكثر 15(ولصالح مستوى  بينما توجد فروق دالة إحصائياً حسب متغير سنوات الخبرة ونوع البنك

 سواء كانوا من الذكور أو الإناثعلاقات العامة وظفين في دائرة الوتعزو الباحثة هذه النتيجة إلى أن الم

 والتوجهات تجارية لهم نفس النظرة وأومن بنوك إسلامية  مستويات وباختلاف تخصصاتهم العلمية ومن

أهداف العلاقات العامـة   أهمحد كونها أ لعلاقات العامة في البنوكنحو تنفيذ استراتيجية الأزمات ضمن ا

لا فرق في توجهات المـوظفين   ووجدت الباحثة ،ونظراً للتشابه في سياسات البنوكالتي تسعى لتحقيقها 

في دائرة العلاقات العامة نحو أهمية دور التخطيط الاسـتراتيجي فـي إدارة الأزمـات فـي البنـوك      

ومن بنـوك   العلمية جتماعي وتخصصاتهموذلك لإدراك العاملين بغض النظر عن النوع الا، الفلسطينية

التنبؤ بتلك الأزمات  لأهمية ودور التخطيط الاستراتيجي في إدارة الأزمات من حيث إسلاميةأو تجارية 

والاستعداد للتعامل معها بكفاءة وفاعلية، والحد من تداعياتها وآثارهـا، وخاصـة أن التخطـيط يأخـذ     

  .طيط يعمل على إشراك العاملين في عملية التخطيطبالأسباب ويتعلق بالمستقبل، كما إن التخ

التي خرجت بعـدم وجـود فـروق فـي دور التخطـيط      ) 2019 (وتتفق هذه النتيجة مع دراسة سلامة

النوع الاجتمـاعي وسـنوات   (في إدارة الأزمات في المؤسسات الحكومية تبعا لمتغيرات  الاستراتيجي

  ). الخبرة

أن التخصص ليس له دور في تقييم دور العلاقات العامة في توظيف إلى  ونتيجة متغير التخصص تشير

وذلـك  ) إدارة الأعمـال (ولكن كانت النتيجة لصـالح  ، التخطيط الاستراتيجي في جميع مراحل الأزمة

وبما أن ، لوجود تشابه بين أعمال العلاقات العامة وأعمال تخصص إدارة الأعمال والتشارك فيما بينهما
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كانت موافقتهم أكبر فهذا يعني ارتفاع إدراكهم لـدور العلاقـات   ) إدارة أعمال(صين المبحوثين المتخص

 .العامة

وعياً لهذا الموضوع واستجاباته عليه أعلى كونه قد تطـورت   أكثر) سنة فأكثر 15(بينما مستوى خبرة 

دور العلاقـات  فكلما زادت خبراتهم تزيد قدرتهم علـى تقيـيم   ، هذه المفاهيم لديه بازدياد سنوات العمل

والاستعداد للتعامل مع تلك الأزمات ، العامة في توظيف التخطيط الاستراتيجي في جميع مراحل الأزمة

وذلك لأن التخطيط يتعلق بالمستقبل ويعمل علـى تعـاون   ، والحد من تداعيتها وآثارها، بكفاءة وفاعلية

  .العاملين في هذه العملية

البنك الذي يعمل به المبحوثون لـيس  نوع أن إلى وتشير ) نوع البنك(وكذلك الأمر بالنسبة لنتيجة متغير 

وذلك لأن سياسات البنوك في مـا  ، له دور في تقييم تنفيذ العلاقات العامة لاستراتيجيات إدارة الأزمات

 .يتعلق بمواجهة الأزمات وإدارتها متشابهة

  التوصيات

 :نتائج، خرجت الباحثة بعدة توصيات، منها في ضوء ما تقدم من

 .بتحليل البيئة الداخلية والخارجية من أجل تحديد استراتيجيتهاعلى المصارف الفلسطينية الاهتمام  .1

مؤسسـات القطـاع المصـرفي الفلسـطيني التخطـيط      دائرة العلاقات العامة في ضرورة تعزيز  .2

 .الموارد المتاحةالاستراتيجي في أعمالها والاستفادة القصوى من 

لـذلك يجـب أن تشـمل الخطـة     ، على التخطيط المسبق لاكتشاف الأزمة قبل حـدوثها  التركيز .3

 .الاستراتيجية سياسات وإجراءات واضحة لإدارة الأزمة

ومراجعة وتطوير الخطـط  ، حث البنوك على زيادة الاهتمام بوضع خطط مستقبلية لإدارة الأزمات .4

 .مستمرةدورية والسابقة بصفة 
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إجراء دورات تدريبية مستمرة لموظفي العلاقات العامة والتخطيط والتسويق لتمكينهم من استخدام  .5

 .بالطريقة السليمة الأزمةالتخطيط الاستراتيجي في إدارة 

 .الاستعانة بخبراء ومتخصصين من خارج المؤسسة عند تشكيل فريق الأزمات .6

 .الاستراتيجي لدى القطاع المصرفي الفلسطينيتشجيع الدراسات والبحوث في مجال التخطيط  .7

ليتولى مهمـة التعامـل مـع الأزمـة     ؛ ماتإضافة قسم جديد للعلاقات العامة تحت اسم إدارة الأز .8

 .التخطيط لها في شتى مراحلهاو

من خـلال تـداول الأفكـار    ، العمل على تعزيز العلاقة بين موظفي العلاقات العامة وإدارة البنك .9

 .لإيجاد التوافق بينهما اقشة القضايا التي تواجههم في أدائهم مهامهموالاقتراحات ومن

فـي عمليـة التخطـيط     موظفي العلاقات العامة والتخطيط والتسويقالتأكيد على مفهوم مشاركة  .10

 .الاستراتيجي في المؤسسات

من أجل وضوح رؤية المـوظفين  ، من الضروري تبني التخطيط الاستراتيجي كوسيلة وليس غاية .11

العاملين في إدارة الأزمات وتوفير المعلومات الكافية التـي تفيـد فـي اتخـاذ القـرارات وإدارة      

 .الأزمات

  التوصيات للباحثين

تتضمن مدى تطبيق دوائر العلاقات العامة فـي البنـوك   توصي الباحثة بضرورة إجراء دراسات لاحقة 

الدراسات المحلية التي أجريـت حـول   حيث لاحظت الباحثة شح  ،للخطط الاستراتيجية لإدارة الأزمات

بموضـوع أسـاليب التخطـيط     كما وتوصي الباحثة بضرورة إجراء دراسات متعلقـة  ،هذا الموضوع

والمقارنة في هذا المجال بين المؤسسات الحكوميـة والمؤسسـات   ، في كل مراحل الأزمة الاستراتيجي

  .الخاصة
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  ملحق أ

 قائمة المحكمين

  التخصص  الاسم  .م

  .فلسطين -جامعة النجاح الوطنية -قسم الإحصاء  محمد دويكات. د  1

  حافظ أبو عياش. د  2
 -جامعة النجاح الوطنية -العلاقات العامة والاتصال قسم

  .فلسطين

  محمود عبد الرؤوف محمود. د  3
 -جامعة النجاح الوطنية -قسم العلاقات العامة والاتصال

  .فلسطين

  .فلسطين -جامعة بيرزيت -قسم الاتصال والتواصل  أمجد شحادة. د  4

  محمود خلوف .د  5
الجامعة العربية الأمريكية  -قسم اللغة العربية والإعلام 

  .فلسطين –

  شادي أبو عياش. د  6
 -الجامعة العربية الأمريكية -قسم الإعلام والاتصال

  فلسطين
 

   



لمتطلبات الحصول على درجة الماجسـتير فـي العلاقـات العامـة     

دور التخطيط الاستراتيجي في إدارة الأزمات لدى دوائر 

تعبئـة   أرجـو  فريد أبو ضهير: الدكتور

حيـث  ، علماً بأن الغرض منها هو جمع المعلومات والبيانات التي تخدم البحث العلمي

على العبارات المدرجـة   الإجابةالقيمة الفعلية لهذه الدراسة متوقف بدرجة كبيرة على مساعدتكم في 

ستكون محور اهتمامنا  إجاباتكمأن علما ب

  

  غدير قادوس: الباحثة
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  ملحق ب

 ستبانةالا

  

  ،،،وبعدعزيزي المبحوث تحية طيبة 

لمتطلبات الحصول على درجة الماجسـتير فـي العلاقـات العامـة      بعمل دراسة استكمالا

دور التخطيط الاستراتيجي في إدارة الأزمات لدى دوائر : بعنوان، في جامعة النجاح الوطنية

الدكتور بإشراف، القطاع المصرفي الفلسطينيحالة : 

علماً بأن الغرض منها هو جمع المعلومات والبيانات التي تخدم البحث العلمي، 

القيمة الفعلية لهذه الدراسة متوقف بدرجة كبيرة على مساعدتكم في 

علما ب من وجهة نظرك الأسئلةعن  الإجابةمن خلال 

  .ولن تستخدم سوى للبحث العلمي

  شكرا لحسن تعاونكم واهتمامكم

 

عزيزي المبحوث تحية طيبة 

بعمل دراسة استكمالا ةتقوم الباحث

في جامعة النجاح الوطنية المعاصرة

: العلاقات العامة

، الاستمارة التالية

القيمة الفعلية لهذه الدراسة متوقف بدرجة كبيرة على مساعدتكم في  إن

من خلال ، في الاستمارة

ولن تستخدم سوى للبحث العلمي
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  البيانات الأولية: القسم الأول

أمام الإجابة التي تختارهـا   √√√√ بوضع إشارة الرجاء اختيار الإجابة المناسبة لكل من الأسئلة التالية وذلك

   :في كل من المحاور التالية

  :النوع الاجتماعي •

  أنثى) 2           ذكر) 1

 :سنوات الخبرة •

   سنوات 10قل من أ – 5من ) 2       سنوات 5أقل من ) 1

 فأكثر 15) 4     سنة 15قل من أ – 10من ) 3

 :التخصص •

   إعلام واتصال) 2       علاقات عامة) 1

   لغة انجليزية) 4       ودوليةعلوم سياسية ) 3

   إدارة أعمال) 6         تسويق) 5

  اذكرها........... تخصصات أخرى) 7

 ):المسمى الوظيفي(مجال العمل  •

   موظف علاقات عامة) 2     رئيس دائرة العلاقات العامة) 1

 موظف دائرة التسويق والتخطيط) 3

  :نوع البنك •

  تجاري) 2         إسلامي )1
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كل من العبارات التاليـة؟  ) أو تعارض(إلى أي درجة تتفق مع  :وبنود الاستمارة محاور :القسم الثاني

  :أمام كل عبارة في المكان المناسب )√(ضع إشارة الرجاء و

  المحور  #
أوافق 
  بشدة

  أوافق
غير 
  \ متأكد

  محايد
  أعارض

أعارض 
  بشدة

  تصورك لأساليب التخطيط الاستراتيجي: المحور الأول  

1. 

عوامـل القـوة    تؤدي عمليـة دراسـة  
والضعف داخل البنك إلى وجود تعـاون  

  .لتفادي الأزمة
          

2. 

تؤدي عملية تحليل الفرص والمخـاطر  
للمحيط الخارجي إلـى جمـع البيانـات    
التفصيلية فـي المواقـع التـي تـأثرت     

  .بالأزمة

          

3. 
يتم التخطيط الاستراتيجي في البنك بناء 

  .على أسس علمية
          

4. 

ــرات  ــك مؤش ــتخدم إدارة البن  أداءتس
ــا    ــذ خطته ــة تنفي ــحة لمراقب واض

  .الاستراتيجية والتنفيذية
          

  
مدى توظيف دائرة العلاقات العامة في المؤسسة التي تعمـل بهـا لعمليـات    : المحور الثاني

والاعتناء بها تنظيميا ) قبل وأثناء وبعد الأزمة(التخطيط الاستراتيجي في جميع مراحل الأزمة
  .ومهنيا

            الأزمةما قبل حدوث   

5. 
 خاصـة بنـك  خطة استراتيجية لل تتوفر
  الأزمات وقوع مؤشرات لرصد

          

6. 
 لرصـد  ودعمااهتماما  إدارة البنك وليت

  .الأزمات حدوث مؤشرات
          

7. 
عنـد رصـد    ذوي المصالحيتم إشراك 

  .مؤشرات الأزمة
          

8. 
التعامـل   البنكت العامة ولاقاتفضل الع

  .اهبلقس يا ولهعند حدوث الأزماتمع 
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  المحور  #
أوافق 
  بشدة

  أوافق
غير 
  \ متأكد

  محايد
  أعارض

أعارض 
  بشدة

            أثناء الأزمة  

9. 
زمـات  لأل فرق مختلفة لحـل ا يتم تشكي

  .المحتملة
          

10. 

الـذي   يـق تم توفر الدعم المناسب للفري
 الأزمـات ص يط لتشـخ يوم بـالتخط يق

  .المحتملة
          

11. 
 ـات إدارقنيتوجد ت ة واضـحة تحـدد   ي

  .المحتملة الأزماتإجراءات التعامل مع 
          

12. 

 ـت العامـة اخت لاقاتفضل إدارة الع ار ي
العمل من ذوي التخصصات  يقأفراد فر
  .المختلفة

          

13. 

ن مـن  يستعانة بخبراء ومتخصصلاتم اي
زمـات  لأايق عند تشكل فر بنكخارج ال
  .ت العامةلاقاضمن الع

          

14. 
بـل  قمن  الأفكار الجديدةتم العمل على ي

  .زماتلأالعمل لحل اي العامة ف لاقاتالع
          

            بعد الأزمة  

15. 

 يدرة وسرعة مناسبة فق بنكال يتتوفر ف
ة ية والبشــريــالمــوارد الماد يــكتحر

  .الأزمةحتواء لاة يالضرور
          

16. 

 ـباتخـاذ جم  يقوم البنك جـراءات  لإع اي
زمة والحـد  لأف من آثار ايزمة للتخفلاال

  .اهمن استمرار حدوث
          

17. 

العامة وسائل اتصـال   لاقاتتستخدم الع
ور تناسب نوع وحجـم  هفعالة مع الجم

  .لأزمةا
          

18. 
 ـوتو يـة ملاعلإم الرسـالة ا يتصم ا قيته

  .زماتلأتجنب ا يان فيضرور
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  المحور  #
أوافق 
  بشدة

  أوافق
غير 
  \ متأكد

  محايد
  أعارض

أعارض 
  بشدة

19. 

خطـط   قيـيم العامـة بت  لاقـات وم العقت
صـد  قة بقالسـاب  الأزماتوبرامج إدارة 

  .ةيبلقالمست الأزماترها للتعامل مع يتطو
          

20. 

ستفادة لاالعامة على ا لاقاتسم العقعمل ي
 ـ الأزمـات معالجـة   يبمن أسـال  ي ف

ــرىدارات لإا ــ الأخ ــوك يف ذات  البن
  .ةهالتجارب المشاب

          

  
قات العامـة فـي إدارة   لاشاركت بها دوائر الع قامت أو الفعلية التي الأدوار: المحور الثالث

  الأزمات

21. 

أسهم التخطـيط الاسـتراتيجي بتنسـيق    
الإدارات المختلفة، بمـا  الجهود بين أداء 

فيها العلاقات العامة، في المؤسسـة فـي   
  .إدارة الأزمات

          

22. 
نقل الخطط من واقع نظري إلـى  ب القيام

  .واقع عملي بكفاءة عالية
          

23. 

دائرة العلاقـات العامـة علـى     اعتماد
 ـ بنكال جمهورتصال المباشر مع لاا ي ف

  .زماتلأا أوقات
          

24. 

ة يملاالعامة بحملة إعت علاقاسم الق قيام
 ـخبار جملإ ن ووسـائل  يور المـواطن ه
زمـة  لأا اهسببت يضرار التلأم بالاعلإا

  .اهالتعامل مع وكيفية

          

العوامل والتحديات التي تؤثر على التنفيذ الفعال لـدائرة العلاقـات العامـة    : المحور الرابع
  للخطة استراتيجية عند إدارتها للأزمات

25. 
الموارد المالية اللازمـة  يوجد نقص في 

  .لمواجهة تلك الأزمة
          

26. 

هناك نقص فـي الخبـرة فـي مجـال     
التخطيط الاسـتراتيجي فـي العلاقـات    

  .العامة
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  المحور  #
أوافق 
  بشدة

  أوافق
غير 
  \ متأكد

  محايد
  أعارض

أعارض 
  بشدة

27. 

غياب روح التعـاون والتنسـيق بـين    
الجهات المعنية والمسؤولة عن مواجهة 

  .تلك الأزمة مع دائرة العلاقات العامة
          

28. 

البيانـات   عدم وجود نظام كفء يـوفر 
والمعلومات الدقيقة عن حجـم الأزمـة   

  .والمتأثرين بها
          

29. 
قلة اهتمام البنك بالتدريب علـى جمـع   

  .مؤشرات حدوث الأزمات
          

30. 
ــيات  ــتجابة الإدارة لتوص ــعف اس ض

  .العلاقات العامة في حال الأزمات
          

  شاكرين حسن تعاونكم معنا
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  جملحق 

  لمختصين في البنوكأسئلة المقابلات الموجهة 

قامت الباحثة بتقسيم أسئلة المقابلات الخاصة بالمختصين بالبنوك الذين تمـت مقـابلتهم لغايـات هـذه     

  :الدراسة إلى ثلاثة محاور على النحو التالي

استخدام العلاقات العامة أساليب التخطيط الاستراتيجي في إدارة الأزمات لدى القطـاع   :المحور الأول

  .الفلسطينيالمصرفي 

  :أسئلة نوردها كما يلي تسعةعلى ، وتضمن المحور الأول من أسئلة الدراسة

 ما أهم الأزمات التي يواجهها البنك؟ .1

 ما أثر التخطيط الاستراتيجي في أداء البنك وسر ديمومته؟ .2

 هل يعتبر مفهوم التخطيط الاستراتيجي واضح لدى موظفين العلاقات العامة؟ .3

 فهل تثقون بقدرة العلاقات العامة على إدارتها؟إذا ما حدثت أزمة ما  .4

  إلى أي مدى؟. إذا كانت الإجابة بنعم

  لماذا؟. كانت الإجابة بلاإذا 

دور العلاقات العامة في صياغة خيارات استراتيجية جديدة لمواجهة الفرص والتهديدات التـي   ما .5

  تواجه البنك؟

 العامة في البنك لتفادي وقوع الأزمات؟كيفية وضع الخطط المستقبلية من قبل العلاقات  .6
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ما الجوانب التي ميزت دائرة العلاقات العامة في استخدامها لأساليب التخطيط الاستراتيجي لإدارة  .7

  ؟الأزمات

  ؟ما هي خطط العلاقات العامة للحيلولة دون وقوع أزمة في البنك مستقبلا .8

 ؟الإعلام هل العلاقات العامة تعتمد في مواجهة الأزمات على وسائل .9

  إلى أي مدى؟. إذا كانت الإجابة بنعم

  لماذا؟. إذا كانت الإجابة بلا

مدى توظيف دائرة العلاقات العامة في الجهاز المصرفي الفلسطيني لعمليات التخطـيط  : المحور الثاني

   .والاعتناء بها تنظيميا ومهنيا) قبل وأثناء وبعد الأزمة(الاستراتيجي في جميع مراحل الأزمة 

  :أسئلة نوردها كما يلي ستةعلى ، وتضمن المحور الثاني من أسئلة الدراسة

في حال حدوث أي نوع من الأزمات، هل يتم الاعتماد بشكل كبير من قبل البنـك علـى دائـرة     .1

  ؟العلاقات العامة

  ما الدور الرئيس للعلاقات العامة في البنك عند حدوث الأزمات؟. إذا كانت الإجابة بنعم

  لماذا؟. الإجابة بلاإذا كانت 

 ؟كيف يمكن لدائرة العلاقات العامة وضع خطط مسبقة لتفادي الأزمات أو الحد منها .2

قبل وأثناء وبعد ، ما هي الخطوات التي تتبعها دائرة العلاقات العامة في تسيير الأزمة في مراحلها .3

  ؟الأزمة

  ما تموقع الاتصال في كل مرحلة من مراحل تسيير الأزمة؟ .4
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 التحقق من أسباب وقوع الأزمة بعد الانتهاء منها من قبل العلاقات العامة؟كيفية  .5

  على ماذا يعتمد ذلك؟ هل يمكن أن تعطينا مثالا على ذلك من واقع البنك؟

هل يتوقف عمل دائرة العلاقات العامة أم يتم العمل علـى وضـع    ،في حال انتهاء حدوث الأزمة .6

  خطط لعدم الوقوع بالأزمة مرة أخرى؟

العوامل والتحديات التي تؤثر على التنفيذ الفعـال لـدائرة العلاقـات العامـة لخطـة      : محور الثالثال

  .استراتيجية عند إدارتها للأزمات

يتعلق المحور الثالث بالتعرف على أهم العوامل والتحديات التي قد تؤثر علـى طبيعـة عمـل دائـرة     

  . العلاقات العامة عند تنفيذها لخطة استراتيجية تختص بإدارة الأزمات

  :أسئلة نوردها كما يلي ستةعلى ، وتضمن المحور الثالث من أسئلة الدراسة

العامة على أساليب التخطيط الاستراتيجي لمواجهة الأزمـات  هل يتم تدريب العاملين في العلاقات  .1

 بالشكل المطلوب؟

  ؟كيف. إذا كانت الإجابة بنعم

  لماذا؟. إذا كانت الإجابة بلا

  هل يتوفر لدى الدائرة نظام اتصالات داخلي وخارجي في فترة الأزمة؟ .2

جميع الإدارات وحسـب  هل يسمح النظام المعمول به في المصرف بتبادل المعلومات بسرعة بين  .3

  الحاجة خاصة وقت الأزمات؟

  إلى أي مدى؟. إذا كانت الإجابة بنعم
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  لماذا؟. إذا كانت الإجابة بلا

  ؟كيف تعمل دائرة العلاقات العامة على تشكيل فريق خاص ليكافح الأزمة .4

  كيف يتم ذلك؟، إذا كانت الإجابة بنعم

  التي تحول دون ذلك؟ فما الأسباب من وجهة نظركم، إذا كانت الإجابة بلا

  برأيكم على من تقع المسؤولية في عدم تمكين العلاقات العامة وإشراكها في إدارة الأزمات؟ .5

  لماذا؟. على العلاقات العامة نفسها

  لماذا؟. على الإدارة العليا

  ما آليات مواجهة التحديات التي تقف أمام نجاح التخطيط الاستراتيجي؟ .6
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  ملحق د

  قائمة المقابلات

  .م  الاسم  الوظيفة وجهة العمل  تاريخ المقابلة

22\8\2022 
رئيس قسم العلاقات العامة والتخطيط في 

 البنك الإسلامي العربي
 1  أحمد سرطاوي

 2 عبد الرحمن عطار بديا -مدير فرع بنك القدس 2022\9\19

24\9\2022 
فرع  -مدير البنك الإسلامي الفلسطيني سابقا

  حوارة
 3 جميل زاغة

2\10\2022 
رئيس قسم العلاقات العامة والتسويق في 

 إحدى البنوك

رفض ذكر اسمه (س 
  )بالبحث

4 
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  ملحق هـ

  الجداول

  7جدول 

مـا مـدى   (المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية ودرجة الموافقة للمجال الثاني 
الفلسطيني لعمليات التخطيط الاستراتيجي في جميع توظيف دائرة العلاقات العامة في الجهاز المصرفي 

مرتبـة ترتيبـاً تنازليـاً حسـب     ) والاعتناء بها تنظيميا ومهنيا) قبل وأثناء وبعد الأزمة(مراحل الأزمة
 .المتوسط الحسابي

 الرتبة
رقم 

 الفقرات
 الفقرات

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
  المعياري

النسبة 
  المئوية

درجة 
  الموافقة

  الأزمة قبل حدوث

1 1 
تتوفر خطة استراتيجية للبنك خاصـة  

  لرصد مؤشرات وقوع الأزمات
4.25 0.60 85.0  

 كبيرة
 جداً

2 2 
تولي إدارة البنك اهتماما ودعما لرصد 

  .مؤشرات حدوث الأزمات
 كبيرة  82.2 0.57 4.11

3 3 
يتم إشراك ذوي المصالح عند رصـد  

  .مؤشرات الأزمة
 كبيرة  74.0 0.98 3.70

4 4 
تفضل العلاقات العامة والبنك التعامل 

  .مع الأزمات عند حدوثها وليس قبلها
 قليلة  52.0 1.09 2.60

  كبيرة  73.2 0.51 3.66  )قبل حدوث الأزمة(الدرجة الكلية 
  أثناء حدوث الأزمة

1 1 
زمات لأل فرق مختلفة لحل ايتم تشكي

  المحتملة
 كبيرة  82.2 0.80 4.11

2 3 

ة واضحة تحـدد  يات إدارقنيتوجد ت
 الأزمـات إجراءات التعامـل مـع   

  المحتملة
 كبيرة  82.0 0.64 4.10

3 2  
الذي  يقتم توفر الدعم المناسب للفري
 الأزمـات ص يط لتشخيوم بالتخطيق

  المحتملة
  كبيرة  81.6 0.60 4.08

4 6  
مـن   الأفكار الجديدةتم العمل على ي
العمل لحـل  ي العامة ف لاقاتبل العق
  زماتلأا

 كبيرة  80.4 0.72 4.02
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 الرتبة
رقم 

 الفقرات
 الفقرات

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
  المعياري

النسبة 
  المئوية

درجة 
  الموافقة

5  4  
ار يت العامة اختلاقاتفضل إدارة الع

ــراد فر ــقأف ــن ذوي  ي ــل م العم
  التخصصات المختلفة

 كبيرة  74.2 0.93 3.71

6  5  
 ـلاتم اي ن يستعانة بخبراء ومتخصص

يـق  عند تشـكل فر  بنكمن خارج ال
  ت العامةلاقازمات ضمن العلأا

 كبيرة  63.0 0.94 3.15

  كبيرة  77.2 0.47 3.86  )الأزمة أثناء حدوث(الدرجة الكلية 
  بعد حدوث الأزمة

1 4  
تصميم الرسالة الإعلامية وتوقيتهـا  

  ضروريان في تجنب الأزمات
4.30 0.59 86.0  

 كبيرة
 جداً

2 2  
يقوم البنك باتخاذ جميع الإجـراءات  
اللازمة للتخفيف من آثـار الأزمـة   

  .والحد من استمرار حدوثها
4.27 0.61 85.4  

 كبيرة
 جداً

3 3  
تستخدم العلاقـات العامـة وسـائل    
اتصال فعالة مع الجمهـور تناسـب   

  .نوع وحجم الأزمة
4.26 0.44 85.2  

 كبيرة
 جداً

4 1  
تتوفر في البنك قدرة وسرعة مناسبة 
في تحريك الموارد المادية والبشرية 

  الضرورية لاحتواء الأزمة
4.21 0.53 84.2  

 كبيرة
 جداً

5  5  

بتقيـيم خطـط   تقوم العلاقات العامة 
وبرامج إدارة الأزمات السابقة بقصد 
تطويرها للتعامـل مـع الأزمـات    

  .المستقبلية

  كبيرة  81.4 0.87 4.07

6  6  

يعمل قسم العلاقـات العامـة علـى    
الاســتفادة مــن أســاليب معالجــة 
الأزمات في الإدارات الأخرى فـي  

  .البنوك ذات التجارب المشابهة

  كبيرة  72.4 0.80 3.62

  كبيرة  82.4 0.42 4.12  )بعد حدوث الأزمة(الكلية الدرجة 
 كبيرة  77.6 0.40 3.88  الدرجة الكلية

  درجات ) 5(أقصى درجة للفقرة 



141 

  12 جدول

نتائج تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق في تنفيذ استراتيجية الأزمات ضمن العلاقـات العامـة فـي    
  .البنوك حسب متغير سنوات الخبرة

التخطيط أساليب 
  الاستراتيجي

  

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 )ف(قيمة
مستوى 
 الدلالة

 1.538 3 4.614 بين المجموعات

  1480. 66 9.801 داخل المجموعات 0.000* 10.358
 69 14.415 المجموع 

مدى توظيف دائرة 
العلاقات العامة في الجهاز 

الفلسطيني المصرفي 
لعمليات التخطيط 

الاستراتيجي في جميع 
قبل وأثناء ( مراحل الأزمة

والاعتناء بها ) وبعد الأزمة
  تنظيميا ومهنيا

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 )ف(قيمة
مستوى 
 الدلالة

 0.974 3 2.923 بين المجموعات

7.513 *0.000 

 66 8.560 داخل المجموعات

 69 11.484 المجموع 1300.

قامت  الفعلية التي الأدوار
شاركت بها دوائر  أو
قات العامة في إدارة لاالع

  الأزمات

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 )ف(قيمة
مستوى 
 الدلالة

 0.421 3 1.264 بين المجموعات

 66 17.682 داخل المجموعات 0.204 1.573
 69 18.946 المجموع 2680.

العوامل والتحديات التي 
تؤثر على التنفيذ الفعال 

قات العامة لالدائرة الع
خطة استراتيجية عند لل

  للأزماتإدارتها 

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 )ف(قيمة
مستوى 
 الدلالة

 1.551 3 4.653 بين المجموعات

 66 50.252 داخل المجموعات 0.117 2.037
 69 54.905 المجموع 7610.

  الدرجة الكلية

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 )ف(قيمة
مستوى 
 الدلالة

 0.455 3 1.364 بين المجموعات

 66 5.451 داخل المجموعات 0.002* 5.503
 69 6.815 المجموع 0830.

  )α  =0.05دال إحصائيا عند مستوى الدلالة * (
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  13جدول 

لدلالة الفروق في تنفيذ استراتيجية الأزمات ضمن العلاقات العامـة   LSDنتائج تحليل المقارنات البعدية 
 )أساليب التخطيط الاستراتيجي(في البنوك حسب متغير سنوات الخبرة للمجال الأول 

  المستوى
 5أقل من 
  سنوات

من أقل  – 5من 
  سنوات 10

أقل  – 10من 
  سنة 15من 

  فأكثر 15

  *0.30227  0.38302  0.38582 _____  سنوات 5أقل من 
  *688100.  0.00280- _____ _____  سنوات 10أقل من  – 5من 
  *0.68529 _____ _____ _____  سنة 15أقل من  – 10من 

 ______ ______ ______ ______  فأكثر 15

  )α  =0.05دال إحصائيا عند مستوى الدلالة * (

  14جدول 

لدلالة الفروق في تنفيذ استراتيجية الأزمات ضمن العلاقات العامـة   LSDنتائج تحليل المقارنات البعدية 
مدى توظيف دائرة العلاقات العامة في المؤسسـة  (في البنوك حسب متغير سنوات الخبرة للمجال الثاني 

) قبـل وأثنـاء وبعـد الأزمـة    (يات التخطيط الاستراتيجي في جميع مراحل الأزمةالتي تعمل بها لعمل
 )والاعتناء بها تنظيميا ومهنيا

  المستوى
 5أقل من 
  سنوات

أقل  – 5من 
  سنوات 10من 

أقل  – 10من 
  سنة 15من 

  فأكثر 15

  *0.47197  0.18538  0.07287 _____  سنوات 5أقل من 
  0.54484  0.11251 _____ _____  سنوات 10أقل من  – 5من 
  0.65735 _____ _____ _____  سنة 15أقل من  – 10من 

 ______ ______ ______ ______  فأكثر 15

  )α  =0.05دال إحصائيا عند مستوى الدلالة * (

   



143 

  15 جدول

لدلالة الفروق في تنفيذ استراتيجية الأزمات ضمن العلاقات العامـة   LSDنتائج تحليل المقارنات البعدية 
 في البنوك حسب متغير سنوات الخبرة للدرجة الكلية

  المستوى
 5أقل من 
  سنوات

أقل  – 5من 
  سنوات 10من 

أقل  – 10من 
  سنة 15من 

  فأكثر 15

  *0.29811  0.05520  0.14426 _____  سنوات 5أقل من 
  *0.44236  0.08905- _____ _____  سنوات 10أقل من  – 5من 
  *0.35331 _____ _____ _____  سنة 15أقل من  – 10من 

 ______ ______ ______ ______  فأكثر 15

  )α  =0.05دال إحصائيا عند مستوى الدلالة * (

  16 جدول

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير التخصص للدرجة الكلية

  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي العدد  التخصص
 0.12 3.63 13  علاقات عامة

 0.25 3.59 6  إعلام واتصال

 0.21 3.64 3  علوم سياسية ودولية

 0.27 3.75 27  تسويق

 0.51 3.93 13  إدارة أعمال

 0.21 3.75 8  تخصصات أخرى

 0.31 3.74 70  الكلي
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  17جدول 

لدلالة الفروق في تنفيذ استراتيجية الأزمات ضمن العلاقـات العامـة فـي    نتائج تحليل التباين الأحادي 
 البنوك حسب متغير التخصص

  
أساليب التخطيط 

  الاستراتيجي

  مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
 )ف(

مستوى 
 الدلالة

 0.376 5 1.879 بين المجموعات

 64 12.536 داخل المجموعات 0.104 1.918
 69 14.415 المجموع 1960.

مدى توظيف دائرة 
العلاقات العامة في الجهاز 

المصرفي الفلسطيني 
لعمليات التخطيط 

الاستراتيجي في جميع 
قبل وأثناء (مراحل الأزمة 

والاعتناء بها ) وبعد الأزمة
  تنظيميا ومهنيا

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
 )ف(

مستوى 
 الدلالة

 0.547 5 2.735 بين المجموعات

4.001 *0.003 

 64 8.749 داخل المجموعات

 69 11.484 المجموع 1370.

 الفعلية التي الأدوار
شاركت بها  قامت أو
قات العامة لادوائر الع

  الأزماتفي إدارة 

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

 متوسط
 المربعات

 قيمة
 )ف(

مستوى 
 الدلالة

 0.272 5 1.360 بين المجموعات

 2750. 64 17.587 داخل المجموعات 0.431 0.990
 69 18.946 المجموع 

العوامل والتحديات التي 
تؤثر على التنفيذ الفعال 

قات العامة لالدائرة الع
خطة استراتيجية عند لل

  للأزماتإدارتها 

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
 )ف(

مستوى 
 الدلالة

 0.711 5 3.555 بين المجموعات

 64 51.351 داخل المجموعات 0.496 0.886
 69 54.905 المجموع 0.802

  الدرجة الكلية

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
 )ف(

مستوى 
 الدلالة

 0.158 5 0.788 بين المجموعات
1.675 

 
0.153 

 
  0940. 64 6.026 داخل المجموعات

 69 6.815 المجموع 

  )α  =0.05دال إحصائيا عند مستوى الدلالة * (
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  18جدول 

لدلالة الفروق في تنفيذ استراتيجية الأزمات ضمن العلاقات العامـة   LSDنتائج تحليل المقارنات البعدية 
مدى توظيف دائرة العلاقات العامة في المؤسسـة  (في البنوك حسب متغير سنوات الخبرة للمجال الثاني 

) قبـل وأثنـاء وبعـد الأزمـة    (التي تعمل بها لعمليات التخطيط الاستراتيجي في جميع مراحل الأزمة
 )نظيميا ومهنياوالاعتناء بها ت

  المستوى
علاقات 

  عامة
إعلام 
  واتصال

علوم 
سياسية 
  ودولية

  إدارة أعمال  تسويق
تخصصات 

  أخرى

  0.07933-  *0.37179-  0.13090-  0.42877  0.26211 _____  علاقات عامة
  0.34144-  *0.63390-  39300.-  0.16667 _____ _____  إعلام واتصال
علوم سياسية 

  ودولية
_____ _____ _____ 0.55967 -  -0.80057*  -0.50810  

 0.05157 0.24090 ______ ______ ______ ______  تسويق

  0.29247  ______ ______ ______ ______ ______  إدارة أعمال
 ______ ______ ______ ______ ______ ______  تخصصات أخرى

  )α  =0.05دال إحصائيا عند مستوى الدلالة * (
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  19جدول 

لدلالة الفروق في تنفيذ استراتيجية الأزمات ضمن العلاقات العامة في البنوك حسـب  ) ت(اختبار نتائج 
 متغير نوع البنك

  
  أساليب التخطيط الاستراتيجي

نوع 
 البنك

 الانحراف المتوسط العدد
 قيمة

 )ت(

مستوى 
 *الدلالة

 0.48 4.40 20  إسلامي
1.984 0.051  

 0.43 4.16 50  تجاري

دائرة العلاقات مدى توظيف 
العامة في الجهاز المصرفي 
الفلسطيني لعمليات التخطيط 

الاستراتيجي في جميع مراحل 
) قبل وأثناء وبعد الأزمة(الأزمة

  .والاعتناء بها تنظيميا ومهنيا

نوع 
 البنك

 الانحراف المتوسط العدد
 قيمة

 )ت(

مستوى 
 *الدلالة

 0.41 4.00 20  إسلامي

1.517 0.134  
 0.39 3.84 50  تجاري

 قامت أو الفعلية التي الأدوار
قات لاشاركت بها دوائر الع

  الأزماتالعامة في إدارة 

نوع 
 البنك

 الانحراف المتوسط العدد
 قيمة

 )ت(

مستوى 
 *الدلالة

 0.48 4.28 20  إسلامي
1.473 0.145  

 0.56 4.08 50  تجاري

العوامل والتحديات التي تؤثر 
لدائرة على التنفيذ الفعال 

خطة لقات العامة للاالع
استراتيجية عند إدارتها 

  للأزمات

 الانحراف المتوسط العدد الجنس
 قيمة

 )ت(

مستوى 
 *الدلالة

 0.45 2.11 20  إسلامي

-4.025 0.000* 
 0.90 2.97 50  تجاري

  الدرجة الكلية

نوع 
 البنك

 الانحراف المتوسط العدد
 قيمة

 )ت(

مستوى 
 *الدلالة

 0.23 3.70 20  إسلامي
-0.780 0.438  

 0.34 3.76 50  تجاري

  )α  =0.05دال إحصائيا عند مستوى الدلالة * (
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Abstract 

The purpose of this study was to understand the role of public relations departments' 

strategic planning in crisis management in Palestine banking sector. Towards that end, 

the researcher used the descriptive method. She used a questionnaire and interviews for 

data collection. She administered the questionnaire to a sample of employees in local 

banks' public relations departments. She also used the comprehensive survey method. 

She also conducted interviews with bank and public relations specialists. The 

researcher's study was built on position theory of crisis management. After data 

analysis, the degree of response towards the role of strategic planning in crisis 

management in Palestine banking sector was high. The majority of the participants 

believed that public relations play a key role in Palestine banking institutions' crisis 

management. The participants also believed that strategic planning, before a crisis, was 

less than planning after it. It was also found that there were no statistically significant 

differences at 0.05 in implementation of crisis strategy by the banks' public relation 

departments to be attributed to gender, specialization and type of bank. However, there 

were differences of statistical significance which could be attributed to years of 

experience in favor of high level of experience. 

Keywords: Public relations; Palestine banking sector; strategic planning; crisis 

management. 


