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  ملخص الدراسة

  

انفجـــــار  أزمـــــةه العلاقـــــات العامـــــة فـــــي إدارة تـــــمعرفـــــة الـــــدور الـــــذي لعب حـــــول تتمحـــــور هـــــذه الدراســـــة    

 هــــــــذه الدراســــــــة تبــــــــرز، كمــــــــا -ســــــــكیكدة–بمؤسســــــــة تكریــــــــر البتــــــــرول ســــــــوناطراك  2013جــــــــانفي  03

  .وبعد الأزمة ،، أثناءبها العلاقات العامة قبل قامتالمهام التي 

إلا أن  وقـــــدم موضـــــوع الأزمـــــات، ،أهمیـــــة العلاقـــــات العامـــــة فـــــي العصـــــر الحـــــدیثوعلـــــى الـــــرغم مـــــن    

تبلـــــــور إلا فـــــــي یلـــــــم  بـــــــدور العلاقـــــــات العامـــــــة فـــــــي إدارة الأزمـــــــات بالمنظمـــــــات وعـــــــي متخـــــــذي القـــــــرار

  .  السنوات الأخیرة نظرا لتسارع الأزمات وتنوعها

  :وقد انطلقت هذه الدراسة من خلال التساؤل الرئیسي الآتي 

ـــذي هـــو  مـــا ـــدور ال ـــهال ـــي إدارتهـــا  لعبت ـــة ف ـــات العام ـــة انفجـــار لأ العلاق  2013جـــانفي  03زم

  .بمؤسسة تكریر البترول سوناطراك سكیكدة ؟

  :فروض الدراسة

  زمـــــــة لأاســـــــتخدمت مؤسســـــــة تكریـــــــر البتـــــــرول بســـــــوناطراك جهـــــــاز العلاقـــــــات العامـــــــة فـــــــي تســـــــییرها

  .2013جانفي  03انفجار 

  جـــــانفي  03زمـــــة انفجـــــار لأســـــائل الاتصـــــالیة فـــــي إدارتهـــــا اســـــتخدمت العلاقـــــات العامـــــة مختلـــــف الو

  .بمؤسسة تكریر البترول سوناطراك سكیكدة 2013

 یقوم جهاز العلاقات العامة بمجموعة من الإجراءات العملیة عبر مراحل الأزمة. 

وصـــــف وتحلیـــــل وتفســـــیر  الـــــذي یهـــــدف إلـــــى اســـــتخدمنا فـــــي هـــــذه الدراســـــة المـــــنهج الوصـــــفي  :مـــــنهجال

  .عطیات الكمیة والكیفیة، فهو المنهج الأنسب لمثل هذه الدراساتالبیانات والم

  :وهي  تم الاعتماد في بحثنا على ثلاثة أدوات رئیسیة :أدوات جمع البیانات 

الملاحظــــــة كــــــأداة فـــــي جمــــــع البیانــــــات خـــــلال عملیــــــة توزیــــــع الاســــــتمارة  لاســــــتخدامونعمـــــد  :الملاحظــــــة

ــــى المبحــــوثین لمعرفــــة مــــدى صــــدق المبحــــوثین فــــي  أجــــوبتهم، ومــــدى تفــــاعلهم مــــع الموضــــوع وردود عل

  .أفعالهم وانطباعاتهم الأولیة من الأسئلة المطروحة

جــــل جمــــع إجابــــات تتضــــمن معلومــــات وبیانــــات یفیــــد تحلیلهــــا فــــي تفســــیر أوتــــم توظیفهــــا مــــن  :المقابلــــة

  .جل الوصول إلى بیانات جدیدة تخدم بحثناأالمشكلة وكذا من 

اختبـــــار و  المعلومـــــات عـــــن الظـــــاهرة موضـــــوع الدراســـــة، بــــر قـــــدر مـــــنوكـــــان هـــــدفها جمـــــع اك :الاســـــتمارة

  .مدى صحة الفرضیات المقدمة ومؤشراتها
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عینـــــــة موجهـــــــة مباشـــــــرة إلـــــــى  أياعتمـــــــدنا فـــــــي دراســـــــتنا علـــــــى العینـــــــة القصـــــــدیة،  :عینـــــــة الدراســـــــة 

ـــــــاء معـــــــالجتهم  ـــــــة الأزمـــــــة أثن ـــــــي خلی ـــــــذین شـــــــاركوا ف  2013جـــــــانفي  03زمـــــــة انفجـــــــار لأالأعضـــــــاء ال

ـــــــرول ســـــــوناطراك ســـــــكیكدةبمؤسســـــــة تك ـــــــرد كلهـــــــم ذو مســـــــتویات  40والتـــــــي كـــــــان عـــــــددها  ،ریـــــــر البت ف

  :من  العینةعلمیة عالیة، وبذلك تكونت هذه 

 موظف 30: الإطارات  

 موظفین 06: التحكم  

 موظفین  04: التنفیذ  

  :نتائج الدراسة 

فــي مؤسســة ســوناطراك  كبیــرة وأهمیــة مكانــة العامــة والعلاقــات الاتصــال تحتــل مصــلحة - 1

 المـدیر بعـد یقـع إذ للمؤسسـة التنظیمـي الهیكـل فـي الجهـاز موقـع هـذا علـى ودلیلنـا سـكیكدة،

  .مباشر

 وســائل اســتخدام علــى بنســبة متوســطة والاتصــال اعتمــدوا العامــة العلاقــات ممارســي أن - 2

 .والاتصال للإعلام الحدیثة التكنولوجیات استخدمت كما، الإعلام المباشرة

 كمـا والاعتـذار التبریـر وخطابـات الشـفافة الخطابـات إسـتراتیجیة تتبنـى مـا عـادة سسـةالمؤ  أن - 3

المتحفظــــة بســــبب حساســــیة نشــــاطها ، بالإضــــافة إلــــى  الاتصــــالیة تســــتخدم أحیانــــا الإســــتراتیجیات

العلیــا التــي  الخاصــة بســبب سیاســات الإدارة الإعــلام وســائل بعــض مــع المؤسســة علاقــة ضــعف

 .الإعلام الحكومیة بالدرجة الأولى تفرض التعامل مع وسائل

 مؤسسـة هـي قبـل مـن المسـتخدمة الأخـرى الاتصـالیة الإسـتراتیجیات عـن أیضـا الدراسـة كشـفت - 4

 عـدم الأزمـة، مـن شـأن التقلیـل الأزمـة، وتطویـق محاصـرة احتـواء، إسـتراتیجیة :التـالي النحـو علـى

 .الأزمة حدوث أثناء التوتر

 تجنـب تسـتهدف مسـبقة وخطـط سیاسـات بوضـع تقـوم ةبالمؤسسـ العامـة العلاقـات إدارة أن - 5

 .الأزمات وقوع

 فقــد ،2013جــانفي 03زمــة انفجــار لأإدارتهــا  فــي الاتصــالي المؤسســة المخطــط وظفــت كمــا - 6

 وســائل اختیــار المســتهدف، الجمهــور تحدیــد ،أزمــة تشــخیص فریــق أزمــة، بتشــكیل قامــت

البــدء فــي تجدیــد خــلال  وتقنــي جدیــد مــن تصــاليا مخطــط بوضــع أیضــا عمــدتكمــا  ،الاتصــال

 .101و100الوحدتین 
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 وبـذلك الجمهـور مـع جدیـدة علاقـات بنـاء إلـى تسـعى الأزمـة بعـد العامـة العلاقـات إدارة أن - 7

 مـن الآخـر بعضـها جهـة، وتوجیـه مـن الإعـلام وسـائل بعـض مـع العلاقـات دعـم علـى تعمـل فهـي

 الـداخلي علـى المسـتوى أمـا الجدیـدة؛ علاقاتهـا وأ لسیاسـاتها الجمهـور وقبـول تفهـم إیجـاد أجـل

 .الحدیثة المتغیرات وفق بالمنظمة والإدارة التنظیم هیاكل إعادة إلى تسعى فالمؤسسة

أن ممارســـــي الاتصـــــال والعلاقـــــات العامـــــة لا یمیـــــزون بـــــین أنشـــــطة ومهـــــام العلاقـــــات العامـــــة ومهـــــام  - 8

اذج الاتصـــــــال، حیــــــــث تعتبــــــــر أنشــــــــطة الاتصــــــــال هــــــــي الأكثـــــــر ممارســــــــة، ممــــــــا یســــــــتبعد تطبیــــــــق نمــــــــ

  .العلاقات العامة في تسییر المؤسسة
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 العلاقات العامة ودورها في إدارة الأزمات

 

RESUME : 
 

Cette étude se concentre sur la connaissance du rôle joué parles relations 

publiques dans la gestion de la crise d’explosion du 03Janvier2013Fondationdu 

raffinage du pétrole Sonatrach Skikda, cette étude met également en évidence les 

tâches effectuées par les relations publiques, avant, pendant et après la crise. 

Malgré l'importance des relations publiques dans l'ère moderne, l'objet de la 

crise, mais la conscience des ayant droit de prendre des décisions des 

organisations concernant le rôle des relations publiques dans la gestion de la 

crise ne s'est pas concrétisée qu'au cours des dernières années en raison de 

l'accélération des crises et de sa diversité. 

Cette étude a été lancée par la problématique essentielle suivante :  

Quel est le rôle joué par les relations publiques dans la gestion de la crise de 

l'explosion du 03Janvier2013FondationSonatrachSkikdaraffinage du pétrole? 

Les hypothèses de l'étude:   

La société du raffinage du pétrole Sonatrach Skikda a utilisés le système 

des relations publiques dans la gestion de la crise d'explosion du 

03Janvier2013. 

Les relations publiques ont consacré des  divers moyens de communication 

dans la gestion de la crise du03Janvier2013consistant en l’explosion de 

l'institution du raffinage du pétrole Sonatrach Skikda. 

Le système des relations publiques procède un ensemble de mesures 

pratiques à travers les étapes de la crise. 

La Méthodologie: 

Dans cette étude, nous avons utilisé une méthodologie descriptive, qui vise à 

décrire, analyser et interpréter les datas et les données quantitatives et 

qualitatives, de comprendre la méthodologie la plus adaptée pour de les études 

similaires. 

Outils de collecte de données :  

Il consiste sur les trois outils principaux, savoir:  

L’observation: 

Baptiser et à utiliser l’observation comme un outil de collecte de données au 

cours du processus de distribution de la formulaire sur les personnes qui présente 

l’échantillon de recherche pour voir leur sincérité les réponses, et l'étendue de 

leur interaction avec le sujet et leurs réactions et leurs premières impressions sur 

les questions posées.  
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L’entretien:  

Il a été utilisé afin de recueillir des réponses contenant des informations et des 

énonciations que leur analyse sera utile pour interpréter la problématique, ainsi 

que pour l'accès aux nouvelles données qui nous aident dans notre étude. 

L'échantillon de l'étude: 

Nous avons adopté dans notre étude sur l'échantillon adressé, c’est-à-dire tout 

échantillon adressée directement aux membres qui ont participé à la crise lors de 

leur travaille sur la crise de l'explosion du 03Janvier 2013institutionderaffinage 

du pétrole Sonatrach Skikda, et ce nombre était de 40personnes, tous d’un niveau 

scientifique très élevé, et ainsi formée et échantillon de: 

les cadres:30 fonctionnaires.  

Contrôle: 06 fonctionnaires.  

Exécution:04fonctionnaires. 

Les résultats de l'étude:   

1 –le service de la communication et des relations publiques a une grande 

importance dans l'établissement de la société Sonatrach Skikda, consistant sur 

l'emplacement de ce dispositif dans la structure organisationnelle de l'institution 

car il est classé après le directeur directement.  

2-Que les praticiens des relations publiques et de communication sont utilisé les 

masses médias direct, ainsi que les technologies de l'information et de la 

communication moderne.  

3- Que l'institution adopte généralement une stratégie de discours transparentes 

et des lettres de justification et des excuses aussi parfois recours à des stratégies 

de communication prudente en raison de la sensibilité de l'activité, en plus de la 

faible relation avec l'institution avec certains médias privés en raison des 

politiques de la haute direction imposées à traiter avec les médias, le 

gouvernement. 

4-L'étude a également trouvé d'autres stratégies utilisées par la Fondation 

notamment celle  les suivants: Une stratégie d'endiguement, de piégeage et de 

contenir la crise, sous-estimé la crise, le manque de tension pendant la crise.  

5-Le ministère de la Fondation canadienne des relations publiques élabore des 

politiques et des plans visant après-crise évitée. 

6-Egalement embauché l'organisation communication prévue dans la gestion de 

la crise explosion du03Janvier2013, il a formé une équipe de crise, le diagnostic 

de la crise, l'identification du public cible, le choix des moyen de 

communication, et a procédé développe régalement un support de la 
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communication et technique régime grâce à un nouveau départ dans le 

renouvellement des deux unités100 et 101. 

7–Que la gestion des relations publiques après la crise cherche à construire de 

nouvelles relations avec le public et ils s'efforcent de soutenir les relations avec 

certains médias, d'une part, et d'autres de pour trouver une certaine consentement 

et acceptation du public de la politique ou les relations avec la nouvelle, tout en 

l'institution de niveau national cherche à restructures organisation et la gestion de 

l'Organisation, conformément aux changements modernes. 

8- Que les praticiens de la communication et des relations publiques ne 

distinguent pas entre les activités et les tâches de relations publiques et des 

fonctions de liaison, où est des activités de communication sont la plupart des 

exercices, ce qui exclut l'application de modèles de relations publiques dans le 

comportement de l'institution. 
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Abstract 

   This study revolves around the role that public relations played in 

administering the explosion crisis of the 3rd January 2013 at the oil 

refinery (Sonatrac) in Skikda. This study also displays the functions 

played by the public relations before, during and after the crisis.  

   Despite the importance of the public relations in the modern era, and 

the antiquity of the theme of crisis; however, the awareness of the 

decision makers at organizations about the role of the public relations in 

administrating the crisis was not crystallized except in the last years due 

to the acceleration and the variety of the crises. 

   This study started from the following principal questions: 

What is the role played by the public relations in administering the 

explosion crisis of the 3 rd January 2013 at the oil refinery 

(Sonatrac) in Skikda 

Research Hypotheses : 

The oil refinery (Sonatrac) in skikda used public the relations in 

administering the explosion crisis of the 3rd January 2013. 

The public relations used the different communication means in its 

administration of the explosion crisis of 3 rd January 2013at the oil 

refinery (Sonatrac) in Skikda. 

The public relations system performs a group of operation measures 

through the crisis stages. 

Methodology : 

   In this study, we used the descriptive method that aims at describing, 

qualitative data, and this in the most suitable methodology in these 

studies. 

Research tools : 

   In this study, three research tools have been used: 

The observation : 

   We depend on observation as atool for gathering data during 

distributing the form to the participants for knowing the frankness of the 

participants in their answers, and their interaction with the topic, their 

first reactions and impressions towards the posed questions. 
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The Interview :  

   It is intended to gather answers that in volue information whose 

analysis is useful for accounting for the problem and also for getting new 

data that may serve our research. 

The Form : 

   Its aim was collecting a greater amount of data about the phenomenon 

under study, and testing the presented hypotheses. 

Sample Population : 

   In our research, we depended on the purposive sample. It means a 

sample oriented immediately to the members participating in the crisis 

cell during the treatment of the explosion crisis of the 3 rd January 2013 

at the refinery oil (Sonatrac) in Skikda whose number was 40 members 

and they all possess high scientific levels, so this sample involves : 

Middle managers: 30 employees. 

Control: 06 employees. 

Execution: 04 employees. 

Results of the study : 

1-The communication and public relations service occupies a 

coordinal place at SONATRAC company in Skikda and this is 

proved by the system location in the organizing structure of the 

company. 

2-The public relations and communication performers depend on the 

immediate media at on average rate, they also used the modern 

technologies for media. 

3-The company usually adopts transparent strategic speeches and 

excuse speeches and it sometimes uses communicative 

conservative strategies for the sensitivity of its activities, in 

addition, the weak relationship that the company has with same 

private media due to the politics of the high administration that 

prioritizes with the public media. 

4-The study disployes that the other used communicative strategies 

are as follows : an inclusive strategy, limiting the crisis, decreasing 

the crisis, avoiding stress during the crisis. 
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5-The public relations administration puts preplans that aims at 

avoiding crisis. 

6-The company also used the communicative plan in administering 

the crisis of the 3 rd January2013, soi t formed a crisis group, 

diagnosed the crisis, determined the target public, and opted for the 

media means, it also puts a new technical communicative plan 

through renewing the ywo units 100 and 100. 

7-The public relations administration after the crisis seeks to build 

new relations with the public, soi t aims at underpinning the 

relations with same media in one hand, and orienting the other 

media for obtaining public understanding and acceptance of its 

politics and its new relations, owever, at the internal level the 

company seeks to reconstruct the administration according to the 

new changes. 

8-Communicative and public relations performers do not distinct 

between general relations activities and communication roles, so 

that communication activities are the most performed ones, and 

that avoids the application of the public relations models in 

administering the company. 

 
 


