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 المقدمة:
مختلف المجالات السياسية، وهو ما ينعكس على حياة البشر، وإذا   فيا إثر يوم ميرات جمة يو غيشهد العالم المعاصر ت

إنه عالم العلاقات  ئنانواطمفإنه يمكننا القول بكل ثقة ´´ يرة الذكيةغعالم القرية الص"نه بأكان عالم اليوم يوصف 
)محمد البرلمانيأو  الحكوميسسة أو الجهاز الإداري أو ؤ أداة للتواصل، وبناء الصورة الذهنية عن الم هي التيالعامة 
 (.7002 ،نعمانجلال 

يثة دتستطيع به منظمة الأعمال الح إقناعيت العامة نشاطا ترويجيا متميزا ينطوي على محاولة اتصال لاقاوتمثل الع
عن المنظمة،  إيجابيةف تكوين صورة دالجمهور الذي تتعامل معه به أفرادية بينها وبين دقات حسنة وو لاناء عب

تقوم بالتعرف على اتجاهات  فهيسسة، ؤ ت العامة تحسين معرفة الجماهير الداخلية والخارجية بالملاقاوتستهدف الع
يرها، كما تهدف إلى هة لدي جماأببناء صورة ذهنية للمنش وافعها، وتقومد، معلوماتها، و أفكارها، وآرائهاالجماهير، 

 (.70 :٤٩٩١راسات المختلفة )يحيى محمد، لدإجراء البحوث وا

جسر بين الحكومة و الشعب عن طريق نقل وجهات نظر المواطنين الى  بإقامةقات العامة لافضلا عن تكفل الع
، ويهدف برامم  العلاقات ينال وخدمات وما تسنه من قوانية من أعمذريفهم بما تقوم به السلطة التنفيعالحكومة وت

 وإعطائهت التي تقدم لصالحه امن جانب الجمهور وجعل المواطن على علم بالخدم والتأييدالعامة الى كسب الرضى 
 ، وبناء قوة احتياطية لحماية المصلحة العامة حين تعترضوأرائة أفكارهيمكن بواسطتها التعبير عن  التيل ئالوسا

 .( 70٤٤، إسماعيلصاعب والعقبات)على لمطريقها ا

 فيو يعيش هفالإنسان منذ فجر التاريخ و  ؛آن واحد فييم وجديد دالأزمات والكوارث، موضوح ق عولما كان موضو 
 فيات التكنولوجية قكوارث، ومع تطور المجتمع المعاصر، وتعاظم وكثرة المستحلية من الأزمات واهسلسلة لا متنا

(، وتعد  1٤: 7002شعبان  حمديمن الأزمات ) عصرا  ا، ومازلنا نعيش ملات الحياة، مازال الإنسان مأزو جميع مجا
لى عا على حياة الإنسان وممتلكاته، هذا على مستوى الفرد، أما غخطرا بال -إن لم تكن كلها  -ذه الأزماته

بما يهد   والاجتماعيةياسية لسية وادقتصاالا عالأوضا  في جذريدى الأزمات إلى إحداث تغيير ؤ ولة فقد تدمستوى ال
 أنواعهاالأزمات بشتى  عكيانها أو يعرضها لتبعات تخرج عن نطاق تحملها وحدود إمكانياتها، لنلك أصبح موضو 

ق، دل صادخاصة بعد ما تنوعت الأزمات، وازدادت مخاطرها)عا ؛يهتم بها الباحثون التيمن ابرز الموضوعات 
7002 :18). 

جديدة كان لغياب الرعاية الصحية  أوبئةار تشيدات جدية مع اندتمثل ته التىت لمجالاذه اهالصحة أهم  عويعد قطا 
 فيت ازمأكد مختصون أن الكثير من المجتمعات ستقف عاجزه أمام ما تواجهه من ؤ يادها، فيما يدورا كبيرا في از د

كل ذات الصلة، فقد ذكرت منظمة الصحة العالمية تفاقم المشا  فيالمالية  الأزمةالوقت الذي تسهم  فيمجال الصحة، 
 المنظماتفتضافرت جهود  هايتير جزيرة دميرحل مخلفا وراءه تحديات جسيمة اذ بدا العالم بزلزال " 70٤0ان عام 

" يات الكارثةعلمواجهة تدا المتحدة المعنية الأممالدولية ووكالات 
(http://www.annabaa.org/nbanewws ،70فضلا عن ٤٤ ) الصومال،  فيثت دح التيالمجاعات

  .70٤٤ل لا، والصحية، والأمنية خالاقتصاديةيات دوأفرزت العديد من الأزمات والتح
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على مستوى ات العمل ئب اللذين أصبحا السمة الغالبة لمعظم بيقلير والتغوتقدم إدارة الأزمات وعيا عاليا بطبيعة الت
لبا وضرورة ط، بل صارت مأخرىمنظمة دون  فيرفاهية تتحقق  وإجادتهااتها دو ا، لم يعد الإلمام بأنسره، من هبأالعالم 

 .ملحة يجب تلبيتها قبل فوات الآوان

ل تقديم مفاهيم جديدة علمية وعملية لانظمات المختلفة من خلمت أهمية دور العلاقات العامة في از وقد بر 
سين العلاقات خلال حل الكفيلة بتئما تهدف إلى إيجاد الوسا أولت حديثة وباستراتيجيات تهدف هاوباتجا

يها دور مهم يجب أن يضطلعوا به تجاه الأزمة وذلك علمين ئحيث يقع على إدارة العلاقات العامة والقا ؛الأزمات
الاتصال والتعامل مع الرأي العام وقادته ل ئاخلية والخارجية للمنظمة ووسالدباتخاذ إجراءات مناسبة مع الجماهير ا

ى ما كانت علنية وإعادتها هال سمعة المنظمة وصورتها الذتشلان الإيجابية المناخ ئوتهي المنظمة من المأزق انتشالبهدف 
يدة دج أخبارنع صرجة كبيرة على دقات العامة بلاحيث تعمل الع ؛( 700١، إسماعيلعليه قبل الأزمة )احمد 

خص في تقييم الضرر تلالعامة ي تلاقاالع ممارسير دو ة عندما تقع كارثة ما، و ئلك لإحباط الأخبار السيوفعالة وذ
عن الأزمة بسرعة، وتجميع كل الحقائق والمعلومات المساعدة، وعرض هذه المعلومات على وسائل الإعلام  النات 

 أنالعامة، إلا  العلاقاتبثق عن نت التيظائف ل الإجابة المستمرة على تساؤلاتهم، ورغم كثرة الو لاالمختلفة من خ
ى التراث علل الاطلاع لا(، ومن خ٤٩٩8: 1 ,Mogel)ارتباطا بممارسيها  الأدوارإدارة الأزمات تعد من اكثر 

العلاقات العامة في إدارة الأزمات أيا كان نوعيتها ما بين  أدوارتبين أن الدراسات والبحوث اهتمت برصد  البحثي
السياحة، ورابعة في الجامعات المصرية ولكن لم  عقطاع الطيران، وثالثة قطا  وأخرى الأمنيه القطاع تواج أزمات

مما  الصحيوهو القطاع  أهميةفي اكثر القطاعات  صةوخا تزماالأل لاخ دورهاك الدراسات لرصد تلتتطرق أيا من 
 التيوار الفعلية د: ما الأالتاليى التساؤل عل جابةالإراسته، ومن هنا تسعى الدراسة الراهنة إلى دأثار اهتمام الباحثة ل
 الثلاث؟ل مراحلها لاالعامة بها لإدارة الأزمات المختلفة خ والعلاقاتتقوم بها وزارة الصحة 

 :ة في النقاط التاليةسالدرا أهمية الدراسة: تكمن أهمية هذه :أولا

، وإدارة الأزمات خاصة، حيث لاحظت الباحثة ت العامة عامةلاقافي مجال الع النظريمحاولة إثراء التراث  -٤
 .تناولت دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات التيقلة الدراسات العربية 

 .بوصفه يتعامل مع العنصر البشرى الصحي عية وهو القطا تعاملها مع أكثر القطاعات أهم -7

 التيى نوعية الأزمات ف عل: التعر الراهنة إلى سةتهدف الدرا .وتساؤلاتهاثانيا. أهداف الدراسة  
 :التالية لاتؤ التسا علىالإجابة  لالخيتحقق الهدف من ض لها وزارة الصحة وكيفية إدارتها، وسوف تتعر 

 ؟تواجهها وزارة الصحة التيما نوعية الأزمات    .أ

 ؟ثلامراحلها الث خلال تقدمها وزارة الصحة لإدارة الأزمات التيوار دما الأ  .ب

، وسوف يتحقق الصحيبالكشف عن مدى الوعى بثقافة إدارة الأزمات في القطاع  التاليالهدف ويعني  
 :يةاللات التاؤ الإجابة على التس خلالالهدف من 

 ؟افة إدارة الأزمات داخل وزارة الصحةقث تنتشرمدى  أيإلى  -أ

 شرات اهتمام الوزارة بإدارة الأزمات؟  ؤ ما م -ب
 خلالية التي تقوم بها العلاقات العامة في إدارة الأزمات لعويسعى الهدف الأخير إلى الكشف عن الأدوار الف

 التساؤلات التالية: علىالإجابة  لالالهدف من خق د الأزمة(، وسوف يتحقع)قبل وأثناء وب ثلامراحل الأزمة الث
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في  العليا في التخطيط لمواجهة الأزمات الداخلية والمجتمعية للإدارةما مدي مشاركة ممارسو العلاقات العامة  -أ
 ؟المنظمات الحكومية

 ث؟لاخلال مراحلها الث الأزمات الصحية لإدارةيقوم بها ممارسو العلاقات العامة  التيما الأدوار الفعلية  -ب

 :يةئيفات الإجرالتعرثالثا. تحديد المفاهيم وا
 :مفهوم العلاقات العامة

، فإن إمكانية الاتفاق على للباحثين المعرفية الخلفياتبسبب طبيعة العلاقات العامة كعلم وفن متعدد الجذور و 
للمفهوم يعد من الأمور الصعبة، إن لم يكن أمرا مستحيلا، ويعود سببه إلى خلفيات الباحثين المتباينة  ددتعريف مح

يقوم بها  التيللنشاطات  عت العامة، والمدى المتنو لاقاة لمهنة العئالذين قدموا هذه التعريفات فضلا عن الطبيعة الناش
؛ حسن خير الله، 700٤:٩الصرايرة،  ن يقومون بتعريفها )محمديد فرق الباحثين الذدالعلاقات العامة، وتع ليمسئو 

 :ق الرجلعل :ت العامةلاقاللع اللغوي لتعريفيمكن الحديث بداية عن ا( Kitchen، ٤٩٩2: 70: ٤٩ب.ت: 
أحبها،  امرأة: إين لايقطع به، وعلق ف الحكم. لم القاضيالقى زمام الركوبه على عنقها ونزل عنها، ويقال علق 

العلاقة؛ الصداقة؛ الحب اللازم للقلب، وما يتعلق به الأنسان من صناعة وغيره،  تعلق، :اسم فعل أمر، بمعنى :قلوع
والجمع علائق، والعلاقة: ما يعلق به السيف وغيره، والعلق: النفيس من كل شئ يتعلق به القلب، والجمع: أعلاق 

(، وقد وجدت الباحثة من خلال الاطلاع على الأدبيات المرتبطة بموضوع 5١2: ٤٩٩0منظور،  وعلوق )ابن
البحث تعريفات متعددة للعلاقات العامة، وتلقي فيها كل مجموعة الضوء على محتويات وأنشطة معينة للعلاقات 

لإداري الثابت ة هي: الجهد اوسوف نتعرض لعدد من تعريفات العلاقات العامة فيما يلي: العلاقات العامالعامة، 
ن قبل المنظمات العامة والخاصة، والتي تسعى إلي تأسيس الفهم المتبادل بينها وبين الجماهير من والمنظم والمقدم م

 .,Sharma 7002خلال عمليات الاتصال: 

لمختلفة حتى يكون ا الأعلامق وسائل يعلى الجمهور عن طر  للتأثيرل ذتب التيالجهود  "وتعريف كرستيان بأنها ( 7)
 عبد؛٤٩: 7005ى الجحنى، عل)"هدافها أا، ويشجعونها في اتهونها في أزمدسسة فيسانؤ يها فكرة صحيحة عن الملد
 خطوط سيس وإبقاءتأ عد علىوظيفة إدارية متميزة تسا :أيضا هي( و  72:  7000 ،وأخرونالح صى المح

نظمة وجماهيرها المختلفة، متضمنة في ذلك إدارة المشكلات الاتصال، الفهم المتبادل، القبول، والتعاون بين الم
مة المصلحة العامة،  دالعام لخ الرأية الإدارة في الاستمرار بإعلام الجماهير المختلفة، والتجاوب مع عدوالقضايا ومسا

 فةتليات المخيسية من البحث والتقنئواتها الر دكما تعمل كنظام إنذار مبكر في توقع الاتجاهات مستعملة في ذلك أ
Theater, (700١ ;١) 

 ويمكن تعريف العلاقات العامة إجرائياً بانها:
وإبقاء خطوط الاتصال بين المنظمة  تأسيستسعى إلى  والتيهلين ؤ وظيفة إدارية، يقوم بها مجموعة من الأفراد الم

نها في دو فيسان المؤسسةن وجماهيرها المختلفة عن طريق وسائل الإعلام المختلفة حتى يكون لديها فكرة صحيحة ع
هدافها، ويشجعونها في أهدافها، كما تعمل كنظام إنذار مبكر في توقع الاتجاهات مستعملة أونها في دأزماتها، ويعض

 .يسية من البحث والتقنيات المختلفةئفي ذلك أدواتها الر 
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  -تعريف الأزمة:
تصيب  التيوبات المالية وحالات الإفلاس المفاجئ تصيب الأفراد، أو الصع التيالأزمة مفهوم قريب منا، فالمشاكل 
( ومفهوم 75٤ ;Marconi, 700١ولد الأزمة )يغرضة كل ذلك قد عات المئالشركات، وزيادة الأسعار، والشا

 :اهمتعددة ومتداخلة أبرز  لأسبابيدها ويرى الباحثون ان ذلك يعود ديصعب تح التيمة من المفاهيم المراوغة ز الأ
أديب خضور، اع نطاق استخدامه)سالمقصود بالأزمة، الطبيعة الشمولية للمصطلح وات يد ماصعوبة حصر وتحد

٤٩٩٩ :2.) 

د، وأزم ئالسنون الشدا :مز بة، والأوادالسنه المج: ، والأزمةأوازم، والجمع الشدة أوالأزمة في اللغة العربية: تعنى القحط 
ابن منظور، )مة الزمانز م: المتألم لأز اى شدة، والمتأ :وأزوم أزامالدهر: اشتد قحطه، ويقال: نزلت بهم  عليهم

نقطة تحول هامة للمنظمة، يتطلب  ثليم إعاقيالأزمة بأنها: موقف  الإعلامية(، وتعرف الموسوعة  ٤2، ٤5:٤٩٩0
يعة وجيدة لمواجهة ر وأنشطة س أساليبم، فضلا عن ابتكار اسزم اتخاذ قرار سريع وحتلا ويسا حاسمالموقف تغير 

ا وغير متوقع عا متوقا خطير ديدته"(، وتعنى الأزمة بمفهومها العام:  1١: 7002 ،قدصا دلف الجيدة )عاالظرو 
تحد  والتيالحكومات أو البلدان  أوالمنظمات  أو للأفرادتابعة  أكانتسواء  ،كاتتللأهداف وقيم ومعتقدات، ومم

موقف  : " تعبر عننهابأرف تع(، كما  22:  700٩ق، لاسريعة )بشير الع أومن القدرة على اتخاذ قرارات فعالة 
وع(، ويفقد معها متخذ القرار شر م -سسة ؤ م -ولة دحالة يواجهها متخذ القرار في احد الكياامت الإدارية ) أو

 .( 12 07002 ،قادل صدالمستقبلية )عا اتجاهاتهاى عل أوقدرته على السيطرة عليها 

 وتعرف الأزمة إجرائيا بانها:

قع أو غير متوقع يواجهه متخذ القرار في أحد الكياامت الإدارية وينت  عنه خسائر في الموارد البشرية موقف متو 
لسيطرة عليه أو على اتجاهاته ويفقد معه متخذ القرار قدرته على ا الأزمةوالأموال والثروات الخاصة بالنظام موضوع 

سريعة وجديدة لمواجهة الظروف  وأنشطةبتكار أساليب قبلية، مما يتطلب اتخاذ قرار سريع وحاسم، فضلا عن االمست
 الجديدة.

 تعريف الأدارة:
 أهدافالمنظمة للجهد البشرى في نطاق منظمة من المنظمات، بما يحقق  الإدارة بوجه عام هي: مجموعة القواعد

ل الموارد المتاحة لاغعملية اجتماعية مستمرة تعمل على است :بأنها أيضاة، ويمكن تعريفها ءتلك المنظمة بأعلى كفا
 الإدارية، وتتضمن العملية دوالقيادة والرقابة للوصول إلى هدف محد والتنظيمالتخطيط  ريق، عن طثلاستغلالا ام

يم وتنسيق سعملية توزيع وتق"، التنظيم التنفيذليات آ ،)تحديد الهدف، التخطيط هي:مجموعة من العناصر و 
: 7007ا، عاطف عبيد، ضعدلي ر )"، التقييمالتنفيذية، متابعة عمليات تحديد المدة الزمن"، الأعمال والأنشطة

٤١.) 

 تعريف إدارة الأزمة:
تنفذها الدولة أو الجهة أو المنظمة بصفة  التيكافة الوسائل والإجراءات والأنشطة "أما إدارة الأزمة فتعرف بأنها. 

وقوع الأزمة كلما امكن ومواجهتها بكفاءة وبعد وقوعها بهدف منع  وإثنائهامستمرة في مراحل ما قبل الأزمة 



 2102لسنة العدد الثالث عشر  935 مجلة البحث العلمي في الآداب

(، كما ٤٤: 7002الة الأثار النفسية )محمد سالم، ز ر وتخفيض الأثار السلبية وإئسايل الخقلدى إلى تؤ وفاعلية بما ي
والتعرف على  بالأزمات بؤعملية إرادية مقصودة تقوم على التخطيط والتدريب بهدف التن: يمكن تعريفها بأنها

ثرة فيها، واستخدام كل الإمكانيات والوسائل المتاحة ؤ وتحديد الأطراف الفاعلة والم ،خلية والخارجيةالدا أسبابها
ص الدروس تخلاسمواجهتها بنجاح بما يحقق الاستقرار ويتجنبها التهديدات والمخاطر، مع ا أوللوقاية من الأزمات 

 .(700٤ستقبل)محمد شومان، التعامل مع الأزمات في الم أساليبمن  سنواكتساب خبرات جديدة تح

 وتعرف إدارة الأزمة اجرائياً بأنها:
تحديد الهدف، والتخطيط، ووضع أليات للتنفيذ، وتقسيم الأعمال والأنشطة على "عملية إدارية مقصودة تقوم على 

مة بصفة مستمرة في المنظ أوتقوم بتنفيذها الدولة  والتي، "الأفراد، وتحديد المدة الزمنية، ومتابعة التنفيذ، والتقييم
دى ؤ لية بما يعة كلما أمكن ومواجهتها بكفاءة وفاموبعد وقوعها بهدف منع وقوع الأز  وأثنائهامة ز مراحل ما قبل الأ

 لاصر وتخفيض الآثار السلبية بما يحقق الاستقرار ويتجنبها التهديدات والمخاطر، فضلا عن استخئالخسا يلإلى تقل
 .التعامل مع الأزمات في المستقبل أساليبسن من الدروس واكتساب خبرات جديدة تح

 رابعاً: الإطار النظري للدراسة:
العلاقات العامة خلال إدارة الأزمات فسوف تنطلق الدراسة  أدوارلما كان هدف الدراسة الراهنة التعرف على 

 :هىدد من المبررات و عويرجع ذلك إلى  ؛قات الوظيفية لروبرت ميرتونعو خل المدنة من مهالرا

، يقوم على عدد من المفاهيم الاجتماعيةالحلول للمشكلات  إيجادعلى  درقا نظريتقديم هذه النظرية لبديل  -٤
 .ا وأكثر ارتباطا بالواقعدأقل تجري

الوظائف الكامنة أو غير المتوقعة في مقابل  هي:تحليلية  أدوات أوث هذا المدخل ثلاثة مفاهيم داستح -7
في فهم  أسهمت والتيل الوظيفية، ئالبدا وأخيرا ،لوظيفية في مقابل الوظيفيةالوظائف الظاهرة، والمعوقات ا

 .التنظيمات الاجتماعية

ية الوظيفية على أنها نظرية  ئتقادات الموجهة إلى البناللانيعد إسهام ميرتون في نظرية التنظيم بمثابة رد فعل  -8
الحلول  إيجاديب النظرية، مما جعلها عاجزة عن فاهيم والتراكلمكبرى مغلقة في التجريد والعمومية، وتركز عنى ا

واكثر ارتباطا بالواقع)ميرفت  تجريداعلى مفاهيم اقل  النظريت الاجتماعية المنتشرة، ويقوم البديل لاللمشك
، تلك البيروقراطيت كرد فعل لنظرية فيبر في التنظيم ءكما جا( ٤08: 7005 ،، عبدالعزيز السيدالطرابيشي
ية ئية البناعملخيص التلب "(٤٩22روبرت ميرتون )"وقد قام  ،يمظر الرشيدة في التنهت المظادأك التيالنظرية 

 يأتي:الوظيفية فيما 

المرتبطة والمتكررة  للأنشطةإن أفضل طريقة للنظر إلى النسق هي اعتباره بناء من أجزاء مترابطة، وانه تنظيم  -٤
 .والتي يكمل كل منها الآخر

من التنافر داخله فإن قوي معينة ع ، وإن حدث نو الديناميكيو حالة من التوازن يميل النسق بشكل طبيعي نح -7
 .سوف تنشط من اجل استعادة التوازن
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مة فيه تلعب دورا في ئبمعنى آخر فإن كل النماذج القا ،تساهم جميع الأنشطة المتكررة في النسق في استقراره -8
 .الحفاظ على استقرار النظام

ساسية وظيفية أأي أن هناك متطلبات  ،غنى عنها في استمرار وجوده في النسق لا إن بعض الأنشطة المتكررة -١
:  7001حسن عماد، ليلى حسين، )يمكن لهذا النظام ان يعيش تلبي الحاجات الملحة للنظام وبدونها لا

٤72 ). 

ان أعضاء التنظيم  :تنهض فكرته الأساسية علي والتيإسهامه البارز فيتمثل في نموذج المعوقات الوظيفية  أما
ير بين موقف وآخر، ونتيجة لهذا الجمود وعدم المرونة في غدون مراعاة للت المماثلةيستجيبون بطريقة ثابتة في المواقف 

ميرتون ان الأفعال الناجحة في  أوضح  غير رشيدة، وعلى مستوى التنظيم ئتنشأ نتا ،علاقة الفعل والاستجابة
مة في ظل ظروف متغيرة )اعتماد ئهارة، يمكن أن تسفر عن استجابات غير ملاعلى أساس من التدريب والم الماضي
 ،في نسق إيجابيةالمكونة للأنساق قد تكون ذات وظيفية  كد ميرتون على أن العناصرؤ ( وي ٤5٤ :٤٩٩١ ،علام

فضلا  ،لىوظيفية لعناصر أخرى معينة أو للنسق الك (ولكن من الممكن أن تكون هذه العناصر معوقات )إحباطات
تبدو هذه  وبالتاليو معوقا للوظيفة أدى وظيفة معينة ؤ   تئهذه النتا أكانت  سواء ئعن تحديد مطالب النسق للنتا

 (.1٤: 7000 ،  الأخرى ومن ثم تبدو كامنة )جوامثان تيرنرئ  واضحة بينما لا تحدد ولا تعزف بعض النتائالنتا

تحد من  التي  ئك النتاتلليشير بها إلى  DYSFUNCTIONSقات الوظيفية عو قد استخدم ميرتون مفهوم المو 
فالتفرقة العنصرية مثلا قد تكون معوقا وظيفيا في مجتمع يرفع شعار الحرية والمساواة،  ؛توافقه أوتكيف النسق 
إن مفهوم المعوقات الوظيفية بما يتضمنه من ضغط وتوتر على المستوى " :ذا المفهوم بقولهه أهميةويوضح ميرتون 

 .يرغأداة تحليلية هامة لفهم ودراسة الديناميات والت ثل، يمالبنائي

والوظائف الكامنة  Manifest رةه الوظائف الظاينب قاطعا  ثم قدم ميرتون بعد ذلك تفرقة واضحة وتمييزا 
LATENT . ئالنتا: تلك إلى تشيرفالوظائف الظاهرة  ،إليه ضمنا بعض الدارسين الآخرين أشاروهو تمييز  

 ،على الأفراد تبنيها والتكيف معها ضتفر  التي  ئالنتا هيو  ،افة معينةقتحدثها سمة اجتماعية أو ث التيوضوعية الم
 ،غير المقصودة وغير المقررة أما الوظائف الكامنة فتشير إلي تلك النتائ إذن نتائ  يتوقع الأفراد حدوثها،  فهي

 ،الانتفاع هي الاقتصادي سه، فالوظيفة الظاهرة للاستهلاكولتوضيح ذلك نقدم المثال الذى استعان به ميرتون نف
محمد  ،محمد عودة)ك لاحد الوظائف الكامنة لهذا الاستهأبينما تحقيق الهيبة وتأكيدها على حد تعبير فيبلن 

 لاقومعنى ذلك ان وظائف النظم الاجتماعية ليست واضحة على الإط ؛( 88١،  888 :٤٩18 ،الجوهري
وكذلك اكثر خصوبة  ،دقيقا  اسة اكثر تدر به الظاهرة ويقودام هذا التمييز إلى  بدولشكل الذى تما بائوليست دا

نظام قد تكون له وظائف  أييدية لآثارها كما يوضح ان قلللنظم الاجتماعية في مقابل التفسيرات الت الفعلي للتأثير
، ٤٩27 ،وأخرون الجوهريمحمد ) آخر متعدة وقد يلعب احدها دورا في مجتمع معين على خلاف الوضع في مجتمع

21 ،2٩.) 

ذا يعنى هسية العليا في التنظيم، و ئاضرورة وجود ضبط تمارسه المستويات الر  هيوأكد ميرتون على قضية أساسية 
مقننة تتخذ  إجراءاتبه فيتطلبان توافر  بؤأما ضمان ثبات السلوك والتن ،ولية والاختصاصئبطبيعة الحال تحديد المس

 أماوقد رتب ميرتون على ذلك ثلاثة نتائ   الإجراءاتهذه  تنفيذمتابعة  أيضاا نظاميا، كما يتطلبان عر طابباستمرا
 أعضاءير إلى زيادة استيعاب تشالنتيجة الثانية ف وأمال العلاقات الشخصية، ؤ فتشير إلى تناقص أو تضا :الأولى
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يجة مرتبطة بالنتيجتين السابقتين وتتمثل في استخدام التنظيم نت فهي :النتيجة الثالثة وأماالتنظيم لقواعده ومعاييره، 
ه ثلاث علييكتفي ميرتون بالإشارة الى جمود السلوك ولكنه رتب  القرار، ولملمقولات محددة يستند إليها في اتخاذ 

فاع عن لدعلى ا رةدانه يزيد من الق :والثانية ،يفرضها ثبات السلوك التيانه يحقق المتطلبات الوظيفية  :نتائ  الأولى
ه ئدي إلى عدم تحقيق رضاؤ انه يزيد من صعوبة التعامل مع عملاء التنظيم مما ي :والثالثة ،أفعال الفرد وتصرفاته

 (.17، 1٤، ٤٩18:)السيد الحسيني

ية، الكفاءة التنظيم انخفاضدي إلي ؤ ، كما تالوظيفيويري ميرتون ان البنية التنظيمية تحمل في داخلها مثيرات الخلل 
ص البيروقراطية عند ماكس فيبر على النحو ئلبعض الخصا الوظيفيل تحليله لاص لميرتون من خويسو هذا الاستخلا

 (.٤72، ٤75: ٤٩٩١، )اعتماد علام م التالي

ي تقسيم العمل إلى أن يصبح الفرد غير قادر على معرفة ما هو الهدف الفعلي الأمثل ؤدقد ي :تقسيم العمل .٤
 .فقط عما يقوم به من عمل بل عن التنظيم ككل سعر الفرد بالاغتراب ليمما يش ،للتنظيم

كد على تحكم المكتب الأعلى في المكتب الأدنى ؤ تستخدم داخل البيروقراطية لت :"الهيراركية"تدرج السلطة  .7
ا وتتمثل مظاهره في وجود الخبرة المتخصصة عند قمة التنظيم ويعد هذ ،وتوجيهه من قبل المستويات الأعلى

أما اذا كانت الظروف غير مستقرة فقد لا تتحقق  ،ة مستقرةئالأمر مقبولا إذا تواجد التنظيم في ظروف بي
من  وظيفيث خلل دذه الحالة قد يحهفي  ،الكفاءة التنظيمية في حالة تركز الخبرة المتخصصة عند قمة الهيراركية

م من قبل من دونهم في المستويات هلأوامر  الثتوالأمخلال إصرار من في قمة التنظيم على وجوب الولاء لهم 
 .التنظيمية

قد تظهر فيما بعد، وإن لكل موقف  التيإن القواعد تتواجد لتغطى جميع المواقف الممكنة  :القواعد المجردة .8
أساليبه المفروضة نظاميا بحيث تقلل من فرص اتخاذ القرارات غير الرشيدة، إلا أنه قد تظهر مواقف يطوع فيها 

ل في مواجهة ئويكون الفرد أمام ثلاث بدا ،القواعد وفقا لما تتيحه له حرية التصرف في تلك المواقف الفرد
 ان يحيل الفرد الثاني:ان يستخدم الفرد من القواعد ما قد يناسب الموقف، البديل  البديل الأول: ،الموقف
القرار المناسب من وجهة نظره لمواجهة الموقف،  باتخاذأن يبادر الفرد  يسه المباشر، البديل الأخير:ئ ر لىإ المشكلة

 .ولا يخلو التصرف الأخير من حدوث معوقات وظيفية

في  تتمثلعلى الإشراف المحكم المستند إلى قواعد رسمية له نتائ  وظيفية،  ةالبيروقراطيإن اعتماد  "ويقول ميرتون 
سنواجه عند  أننافقدان المرونة ولا شك  هيوظيفية ، كما أن له أيضا نتائ  غير التنظيميوك لبالس ؤإمكانية التنب

والذى  ،للتوازن بعد حساب النتائ  الوظيفية وغير الوظيفية النهائيهذا المستوى من التحليل مشكلة تقدير النات  
محمد )تظهر في التنظيمات الاجتماعية  التينستطيع على أساسه تقدير الآثار العامة لمختلف الأنماط الاجتماعية 

افه للجوانب غير الرشيدة للسلوك التنظيمي، فلقد تش( على ان اخطر ما قدمه ميرتون هو اك ٤0٩: ٤٩٩1لى، ع
ح قد ئية في التنظيم التي أشار إليها فيبر، مثل الضبط الدقيق الذي تمارسه القواعد واللوائأن العناصر البنا أوضح

الوقت الذي تنطوي أيضا على نتائ  غير وظيفية مثل  س، وفى نفؤتكون لها نتائ  وظيفية مثل القدرة علي التنب
 .(18، ٤٩18 :الحسينيالسيد )يسعى اليها  التي للأهدافالجمود وذلك في ضوء مدي تحقيق التنظيم 
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عملية تراكمية متنامية، ولكل باحث في هذه  العلمييعد البحث  -:الدراسات السابقة خامساً:
ذا العلم، لذا يجب على الباحث المبتدئ قبل الشروع في وضع هبنة من لبنات العملية إسهامه الخاص به الذى يمثل ل
للباحثين السابقين له في مجال تخصصه، حتى تكون له خير معين، وليبدأ  العلميأساس لبناته ان يقوم بمسح التراث 

 التي، وأهم النتائ  يمكن إخضاعها للدراسة التييرات غمن حيث انتهي الآخرون، وحتى يتمكن من استنباط اهم المت
ذه الدراسات للمقارنة بينها، ومن هذا المنطلق قامت الباحثة بالاطلاع علي عدد من الدراسات هسفرت عنها أ

ت العامة لعلاقادور ا :وهوالدوريات والأبحاث السابقة المرتبطة بموضوع دراستها وقامت بمناقشتها في محور واحد و 
 .ماتز في إدارة الأ

 العلاقات العامة في إدارة الأزمات وكان من هذه الدراسات: أدوارحاولت رصد  التياسات لقد تزايدت الدر 

هدفت  :٤٩1١عام  "-ماتز إدارة الأ -العالييم علإدارة العلاقات العامة للطوارئ في الت"وان عنب Robert دراسة 
الطوارئ، فضلا عن  أوقاتامة في ة الإيجابية والسلبية الخاصة بدور العلاقات العثلالدراسة إلى عرض كلتا الأم
تراكم مادة كبيرة  ليإ ت الدراسةأدوقد  ،وقت الطوارئ والأزمات العاليسسات التعليم ؤ تخطيط الإدارة الفعالة في م

 الباحثمن المصادر المتنوعة والأمثلة العديدة، تصف حالات عاصفة وطوارئ تعرضت لها الجامعة، وقد عرض 
ا على هتمثلت في حوادث صخب، وطوارئ كان لها تأثير  العالي،سسات التعليم ؤ ست دراسات قصيرة حدثت في م

أن تخطيط العلاقات العامة للطوارئ يعد وظيفة  :إلى توصلت الدراسةسسة والجاليات والجماهير المختلفة. وقد ؤ الم
ه الدعم القوى أساسية من وظائف القيادة داخل المنظمة، ومثل هذا التخطيط يجب أن يبدأ قبل ذلك، ويكون ل

 سلا يعطوا الموضوع نف العالي، وعلى الرغم من ذلك فإن المدراء في منظمات التعليم التنفيذييس المنظمة ئمن ر 
العامة للطوارئ، وأن تصبح عنصر  لاقاتلتخطيط الع المؤكدةية، وتدعم الدراسة الاعتقاد بالحاجة هممن الأ القدر

 .سة بعيدة المدىسؤ مكمل من برام  وخطط واستراتيجيات الم

العلاقات العامة عتد  مسئولي نم يينفالصح احتياجات "راسته:دفي  سف( حاول محمود يو  ٤٩٩١) عام فىو 
العلاقات العامة في  ليمسؤ يطرحها الصحفيون على  التيلب والاحتياجات طاالتعرف على الم "ماتز وث الأدح

بتطبيق صحيفة  الدراسةريت جأ قدفجارها، و ان أوالمنظمات والشركات المصرية في مرحلة حدوث الأزمة 
بين الصحف القومية والحزبية بواقع  بالتساويعة ز ( مفردة مو  ٤20)الاستقصاء على عينة من الصحفيين قوامها 

 نيلجأو ا للصحفيين حيث دان العلاقات العامة تعد مقص :الدراسة إلى صلتتو  قد( مفردة لكل نوعية، و  22)
مات، وإن كانت نظرة الصحفيين من الجانبين سلبية ز ث الأحدو المعلومات عند  أوبياامت ى العلإليها للحصول 

تعرف أسلوب التخطيط لمواجهة الأزمات،  العلاقات العامة لا أجهزةحيث يروا ان  ؛العلاقات العامة معهم نلتعاو 
ورصدت  ،ية للتعامل مع الأزمةاءات البشر فالمادية، أو الك للإمكانياتعدم امتلاكها  علىم هبالإضافة إلى تأكيد

تقديم المعلومات الصادقة، وعمل لقاء  مح الإيجابية لأجهزة العلاقات العامة في التعامل مع الأزمة في:لاالدراسة الم
ط المتعلقة بها، ئظمة، والقيام بزيارات لمواقع الأزمة، وتوفير الصور والرسوم والخرانية بقيادات المفصح واحاديث

 .المنظمة أخطاءالسلبية فتمثلت في تبرير  نبالجوا أمام، هصابين، وأماكن تواجدوإعلامهم بالم

للإجابة على التساؤل الخاص: بكيفية إدارة الأزمات خلال  -٤٩٩2عام  Alfonseوفي محاولة من الفونس  
انسكاب  :اهم على مثالين مات العملية من خلال التركيزز ف هذه الدراسة نموذجا لإدارة الأوتصالمراحل الثلاث؟ 

اير عام ث في فبر حدق المعيبة الصادرة عن انتل بنتيوم، أما عن موجز ما ئ، والرقازماكدوينالالقهوة الساخنة في 
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عاما، حيث  1٤من العمر  غتبل لامرأة، فقد تسببت قهوة ماكدوينالز في حدوث حروق من الدرجة الثالثة  ٤٩٩7
 أمامليون دولار لها،  7.٩قضت المحكمة لها بتعويض قدره  ٤٩٩١عام  سامتد الحريق إلى فخذيها، وفى أغسط

ق انتل بنتيوم، ولكن الشركة امتنعت عن ئ، اكتشف خلل في رقا ٤٩٩١كانون الأول   أواخر ففي :القضية الثانية
فات ق المعيبة حتى تسرب الخبر، وكان الوقت قد ئذكر الخبر للعملاء وللجمهور، واحتفظت شركة التسويق بالرقا

 ،لشركة انتل لتفادى هذا الكابوس، وتحاول هذه الدراسة الاسترشاد بمجموعة من المبادئ الفعالة لإدارة الأزمة
إعادة توجيه مسارها كما في حالة  أوووضع استراتيجية للاتصالات وتركيز جهود العلاقات على منع وقوع الأزمة 

زمة قبل حدوثها مز للأالإنذار المبكر، والتخطيط  أنظمةتخدام ير المتضررة، واسهمع الجما لبنتيوم، فضلا عن التعام
حة وجمع المعلومات، إعداد تاالم والإمكانياتخلال وضع سياسة مسبقة للتعامل مع الأزمات، استخدام القدرات 

الموجهة  ممثل للشركة للتعامل مع الإعلام وتحديد الرسالة ضعالأزمات المحتملة، وو  ةلإدار خطط للطوارئ، تعيين فريق 
 .يمكن استخدامها في تنفيذ خطة اتصالات الأزمة التيو الهدف منها، ووسائل الإعلام 
هيتاشاي تواجااه أزمااة باسااتجابة نموذجيااة، في ليلااة  ، تحاات عنااوان٤٩٩2 ,Carolynتلتهاا بعااد ذلااك دراسااة كااارولين 

مياال ماان  ٤00دت علااى بعااد الأوليمبيااة، والااتي عقاا كاناات الااذكرى الساانوي لاادورة الألعاااب  ٤٩٩5الجمعااة ماان عااام 
أتلانتا، وبدأت بتغطية تليفزيونية وألعاب امرية وهارج ومارج، ووساط هاذه الأجاواء وقاع حاادث لا يمكان تخيلاه؛ حياث 
انحرفت مقطورة شاحنة تابعة لشركة هيتاشي علاى طرياق منحادر مماا تسابب في تحطام عادد مان أساوار الطرياق، فضالا 

ة علاى الطرياق، ومقتال اثناين مان رواد المطعام، وإذا كانات شاركة هيتاشاي تفتقار عن إتلافها لعدد من السيارات المتوقف
إلى السيطرة على أصل المشكلة، ولكن ذلك لا يعفيها من تحمل نتائ  الأزمة، وقد عكاس السالوك الإداري مجموعاة 

ين ولوسااائل الإعاالام مان النماااذج التوجيهيااة لإدارة الأزمااات وهااي: تحديااد فرياق لإدارة الأزمااة، إصاادار بياااامت للمااوظف
عاماال مااع الضااحايا وأساارهم، والامتناااع عاان إصاادار أيااة تكهنااات حااول أسااباب الحااادث، تفي أساارع وقاات ممكاان، وال

فضاالا عاان تلبيااة احتياجااات عااائلات الضااحايا؛ حيااث قااام فريااق الأزمااة بحاال مشااكلة أساار الضااحايا وخاصااة الااذين لم 
علاااى الااارحلات الجوياااة القريباااة بسااابب الااارحلات الكاملاااة يكااان لاااديهم جاااوازات سااافر، فضااالا  عااان تاااوفير مقاعاااد لهااام 

للمسافرين إلى الألعاب الأوليمبية، فضلا عن تلبية حاجات وسائل الإعلام، حيث رتبت الشاركة زيارات الإعلامياين 
 للمصابين في المستشفيات.

رث الأمنياااة" والاااتي قااادم محماااد القاضاااي دراساااته "دور العلاقاااات العاماااة في مواجهاااة الأزماااات والكاااوا ٤٩٩1وفي عاااام 
هاادفت إلى وضااع خطااة لإدارة العلاقااات العامااة تساااعدها في إدارة الأزمااات الأمنيااة في مصاار وذلااك خاالال المراحاال 
الثلاث للأزماة، وقاد خلصات الدراساة إلى: ضارورة وضاع خطاة للعلاقاات العاماة قبال حادوث الأزماة تتمثال في التنباؤ 

حاادوث ، ووضااع مجموعااة ماان الأساااليب والوسااائل لااتلافي الأزمااات، بالأزمااات والكااوارث قباال حاادوثها، العامااة قباال 
وإزالة الأساباب الاتي تاؤدي إلى وقوعهاا، كماا دعات الدراساة إلى إعاداد العااملين بالمؤسساات الأمنياة وتأهايلهم علمياا 

ساابابها، لمواجهااة الأزمااات، أمااا عاان خطااة العلاقااات العامااة لمواجهااة الأزمااات أثناااء وقوعهااا فتتمثاال في ساارعة تحديااد أ
تحديد خطورة كل عنصر، استقراء النتائ ، والتعامل مع العناصر المستفيدة من الأزمة، أما عن خطة العلاقات العاماة 

 للتعامل مع الأزمة بعد وقوعها فتمثلت في: إعادة ترتيب المنشأة، وتحقيق التوازن النفسي للعاملين بالمنشأة.

بعاد إزالاة أثار الأزماة وذج اتصالي لإصلاح الصورة المؤسسية للمنشأة وللإجابة على التساؤل الخاص: بكيفية وضع نم
( في دراساااة بعناااوان "دور العلاقاااات العاماااة في إدارة الأزماااات، دراساااة تحليلياااة لإحااادى ٤٩٩٩البكاااري ) قامااات فاااؤاده

شاركة مصار  أزمات مصر للطيران" بوضع نموذج اتصالي لإصلاح صورة المؤسسة بعاد إزالاة آثار الأزماة، وتطبيقاه علاى



 2102لسنة العدد الثالث عشر  935 مجلة البحث العلمي في الآداب

للطيران، فضلا عن رصد اتجاهات الإدارة العليا نحو أدوار العلاقات العامة، واعتمدت الدراسة علاى: مانه  التحليال 
المقاااارن، واساااتعانت الباحثاااة بعااادد مااان الأدوات لجماااع البيااااامت، وهاااي: الاطااالاع علاااى ماااا نشااار في جريااادتي الأهااارام 

احثااة الملاحظااة والمقابلااة لاسااتكمال البياااامت، وتوصاالت الدراسااة والأحاارار عاان موضااوع الدراسااة، كمااا اسااتخدمت الب
ا الصحيح من امحية الاهتمام بها وبوظائفهاا، عادم اشاتراكها ا لا تضع العلاقات العامة في مكانهإلى: أن الإدارة العلي

وضااع  فيمااا يطاارأ علااى الشااركة ماان مشااكلات، غياااب القيااام بالبحااوث الخاصااة بقياااس اتجاهااات الجمهااور، فضاالا عاان
الخطاااط المناسااابة الاااتي تفياااد في التحساااب لأي أزماااة؛ ولاااذلك تقتصااار أدوار العلاقاااات العاماااة علاااى الناااواحي التقليدياااة 
المتمثلااة في التسااهيلات، وأوضااحت الدراسااة عاادم حاارص الإدارة العليااا علااى معرفااة اتجاهااات الجماااهير نحااو المؤسسااة 

 مواجهتها للمواقف المتأزمة. والتغييرات التي تحدث فيها، وتبريرها للمشكلات، وعدم

بعنااوان "امتااداد إدارة الأزماات باسااتخدام نماااذج العلاقاات العامااة لمواجهااة  7007في عاام  Boyerتلتهاا دراسااة بااوير 
التهدياااادات التنظيميااااة"، وهاااادفت الدراسااااة إلى: مساااااعدة المااااديرين في تحديااااد الأزمااااة، فضاااالا عاااان مسااااارات العماااال 

التنظيمياااة، وقاااد   تحدياااد الأزماااات الناشااائة مااان خااالال اختياااار أربعاااة متغااايرات المساااتخدمة في مواجهاااة التهديااادات 
 مستقلة هي:

نوع الأزمة "داخلية، خارجية"، حجم التنظايم "صاغير أم كباير" حجام المصاابين وناوع الإصاابة، وقاد توصالت الدراساة 
المتغااايرات المتحكماااة في إلى: أن أغلاااب المنظماااات كانااات علاااى دراياااة بكيفياااة الاساااتجابة للأزماااات، ووضاااع الخطاااط و 

الأزمااة، وكااان هناااك عاادد ماان المنظمااات أكثاار وعيااا وفهمااا للأزمااات الااتي تواجههااا، علااى عكااس عاادد ماان المنظمااات 
الأخرى التي لم يكن لديها وعاي بكيفياة الاساتجابة للأزماة، كماا كشافت نتاائ  الدراساة أن اساتجابة ماالكي المطااعم 

 للأزمات الخارجية.للأزمات الداخلية أكثر من استجاباتهم 

برغوث: في دراسته "دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات" التحقق من مدى علي حاول الباحث  7008وفي عام 
قاادرة جهاااز العلاقااات العامااة علااى إدارة الأزمااات في حالااة عاادم وجااود جهااة محااددة "إدارة أو فريااق" "لإدارة الأزمااة، 

ربااع وعشاارين جامعااة منهااا ساابع عشاارة جامعااة مصاارية و ااان جامعااات وأجرياات الدراسااة باسااتخدام ماانه  المسااح لأ
فلسااااطينية، واعتمااااد الباحااااث في جمااااع البياااااامت علااااى الملاحظااااة وتطبيااااق الاسااااتبيان علااااى مااااديري العلاقااااات العامااااة 
بالجامعااااات، بالإضااااافة إلى المقااااابلات مااااع العلماااااء ذوي الخاااابرة في مجااااال العلاقااااات العامااااة وإدارة الأزمااااات، وتوصاااال 

لدراسة إلى: أن إدارة الأزمات لا تعتبر وظيفة من وظائف العلاقات العامة؛ وإنما هي موقف طارئ يصايب المؤسساة ا
ويهدد نظامها الأساسي، فضلا عان تعارض الجامعاات المصارية للأزماات مثلهاا مثال أي كياان إداري آخار، وتراوحات 

لكباايرة، المتوسااطة، والضااعيفة واقتصاارت علااى الجواناااب مشاااركة العلاقااات العامااة في إدارة الأزمااات مااا بااين المشااااركة ا
الاتصالية فقط؛ ويرجع ذلك إلى استئثار رئاسة الجامعة بإدارة الأزمات وتهميشاها لادور العلاقاات العاماة خاصاة فيماا 
يتعلااااق بإدارة الأزمااااات، أوضااااحت الدراسااااة أن التنبااااؤ بالأزمااااات واحااااد ماااان أنشااااطة العلاقااااات العامااااة ولكنااااه يتساااام 

 الشديد؛ ويرجع ذلك إلى عدم إدراك الإدارة العليا لأهمية العلاقات العامة، ومحدودية صلاحيتها.بالضعف 

دراسااة تطبيقيااة علااى قطاااع السااياحة  -( "دور العلاقااات العامااة في إدارة الأزمااات700١تلتهااا دراسااة: ناارمين الساايد )
الأزمات في المجال السياحي وذلك بالتطبياق  في مصر"، والتي هدفت إلى: التعرف على دور العلاقات العامة في إدارة

، وقااد أجرياات 700٤علااى أزمااة السااياحة الااتي ماارت بهااا مصاار والااتي نتجاات عاان أحااداث الحااادي عشاار ماان ساابتمبر 
الدراسااة باسااتخدام ماانه  المسااح علااى عينااة ماان القيااادات العليااا والوسااطى بااوزارة السااياحة والهيئااات التابعااة لهااا وبلااغ 
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واعتمدت في جمع البياامت على: صاحيفة اساتبانة والاتي طبقات علاى قياادات وزارة الساياحة،  ( مفردة،٤٤٤قوامها )
بالإضااافة إلى تحلياال مضاامون الصاافحات المتخصصااة في السااياحة في صااحيفتي الأهاارام والأخبااار، فضاالا عاان التقااارير 

خلصااات الدراساااة إلى: قياااام الصاااادرة عااان وزارة الساااياحة للتعااارف علاااى كيفياااة إدارة الأزماااة خااالال المراحااال الاااثلاث، و 
الأجهازة الرسميااة باتخااذ مجموعااة مان الإجااراءات الرسمياة لتخفيااف أثار الأزماة مثاال تخفياف الأعباااء الضاريبية، الاسااتمرار 
في تقااديم العااروض، كمااا قاماات الأجهاازة الرسميااة بتنفيااذ مجموعااة ماان الأنشااطة الاتصااالية مثاال إجااراء الاتصااال الجمعااي 

تنسيق الفعال بين أجهزة السياحة الرسمية والمؤسسات السياحية الخاصة، وتمثلت الادروس والشخصي والجماهيري، وال
المستفادة من الأزمة في ضرورة التنسيق المسبق لمواجهاة الأزماة، والاهتماام بالساياحة الداخلياة، أماا أهام سالبيات إدارة 

 لعمال.الأزمة فهي تخفيض الأسعار إلى حد التدني، عدم الصمود والاستغناء عن ا

حاول الباحث السيد السعيد في دراسته "استراتيجيات العلاقات العامة وإدارة الأزماات والكاوارث"  7002وفي عام 
العلاقات العاماة في التخطايط لإدارة الأزماات وفاق مراحلهاا الاثلاث "قبال، أثنااء، مسؤلي التعرف على: استراتيجيات 

ئ  البحثياة والعملياة، وقاد أجريات الدراساة: باساتخدام أدوات بحثياة وبعد الأزمة"، واستخلاص نموذج مقترح مان النتاا
شملت المقابلات الحرة والمقاابلات المقنناة باساتخدام دليال المقابلاة، تحليال المضامون الكيفاي للخطاط والاساتراتيجيات، 

وي في مصاار بواقااع بالإضااافة إلى الملاحظااة بالمشاااركة، و  إجراؤهااا بمؤسسااات النقاال والمواصاالات الاابري والبحااري والجاا
( مؤسسااات ماان قطاااع النقاال الجااوي، وخلصاات ١( مؤسسااات بالنقاال الاابري والبحري،ااا و)٤0( مؤسسااة منهااا )٤١)

الدراساااة إلى: وجاااود تبااااين في أدوار العلاقاااات العاماااة باااين مؤسساااات النقااال الااابري والبحاااري مااان جاناااب ومؤسساااات 
في النقاال الاابري والبحااري علااى النااواحي الداخليااة مااع الطاايران ماان جانااب آخاار؛ حيااث تركاازت الأدوار الااتي يمارسااونها 

الجمهااااور الاااااداخلي؛ كالأعماااااال الخدميااااة والإدارياااااة، في حاااااين تركااااازت الأدوار في مؤسسااااات الطااااايران علاااااى الجواناااااب 
الاتصالية بالجمهور الخارجي بجانب الداخلي؛ أي أنها تسعى إلى التفاعل مع البيئة الخارجياة للمؤسساة ظهار القصاور 

اخاال مؤسسااات النقاال الاابري والبحااري في عاادم اتجاههااا حااتى الآن إلى تطااوير نظااام إدارة الأزمااات بهااا، أو الواضااح د
التخطاايط والتوقااع لحاادوثها، إلى جانااب إغفالهااا لأدوار العلاقااات العامااة عنااد وقااوع الأزمااات، علااى عكااس مؤسسااة 

الغاارض، وتكااوين لجااان لإدارة الأزمااة، الطاايران الااتي اسااتحدثت نظااام لإدارة الأزمااات وتصااميمها لخطااط مكتوبااة لهااذا 
لو العلاقااات يمهااا، في نفااس الوقاات لا يشااارك مسااؤ بالإضااافة إلى اهتمامهااا بالتاادريب وإجااراء التجااارب العلميااة وتقي

العامااااة بمؤسسااااات الطاااايران في إدارة الأزمااااات خاااالال المراحاااال الااااثلاث، واقترحاااات الدراسااااة في النهايااااة نمااااوذج يتناااااول 
 وخطط للعلاقات العامة في إدارة الأزمات. إجراءات واستراتيجيات

تواجاااه المنظماااات أزماااات بصااافة يومياااة، وأيا كاااان حجمهاااا صاااغيرة أم كبااايرة، فهاااي تعياااق قااادرات المنظماااة عااان تحقياااق 
أهاادافها علااى الصااعيد الااوطني، وتعتمااد إدارة العلاقااات العامااة علااى النماااذج النظريااة والشخصاايات القياديااة في إدارة 

بدراسة "إدارة العلاقاات العاماة للأزماات التنظيمياة في   Flynn 7002ة، ولهذا قامت الباحثة فلين الأزمات التنظيمي
كندا والولايات المتحدة الأمريكية" والتي هدفت إلى: الكشف عن قدرات المنظمات في الاساتعداد لمواجهاة الأزماات 

ت العاماااة في كنااادا، واساااتجاب مااانهم مااان ممارساااي العلاقاااا ١51والتعامااال ماااع أحاااداثها، وقاااد أجريااات الدراساااة علاااى 
ماان الااولايات المتحادة الأمريكيااة، وأوضاحت الدراسااة: أن هناااك أربعاة مؤشاارات تمثاال  77٩، فضاالا عان 78٩حاوالي 

مفاتيح المنظمة للتعامل مع الأزمة هي: القيادة، ثقافة المنظمة، العلاقات العامة الممتاازة، الخابرة التنظيمياة، وتعاد هاذه 
لااادور العلاقاااات العاماااة في إدارة أزماااات المنظماااات فضااالا  علاااى أنهاااا تقاااترح نموذجاااا تنباااؤيا للتأهاااب  تنبؤياااهأول دراساااة 

 متغيرا ، هي الأفضل في حماية المؤسسة من الأزمات المتوقعة. ٤7للأزمات مكوام من 
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 من خلال تحليل وتفنيد الدراسات السابقة يمكن الحديث عنها فيما -التعليق على الدراسات السابقة:
 يلي:

من حيث موضوعاتها: تنوعت موضوعات الدراسات السابقة بين، بعض الدراسات ساعى إلى رصاد أدوار العلاقاات 
؛ 7008العامة خلال المراحل الثلاث والكشف عن مدى قدرة الجهااز علاى القياام بادوره مثال دراساة )علاي برغاوث 

، وبعضها الآخر سعى إلى التعرف علاى (٤٩٩1، محمد كمال القاضي 7002؛ السيد السعيد 700١نرمين السيد 
(، أماااا دراساااة 7007، بياااتر ٤٩٩٩الااادور الاتصاااالي للعلاقاااات العاماااة خااالال الأزماااات مثااال دراساااة )فاااؤادة البكاااري 

(Robert ٤٩1فقاد ساعت إلى عاارض كلتاا الأمثلاة الإيجابيااة والسالبية الخاصاة باادور العلاقاات العاماة في أوقااات ١ )
لي ات الااتي يطرحهااا الصااحفيون علااى مسااؤ ( رصاادت المطالااب والاحتياجاا٤٩٩١ الطااوارئ، ودراسااة )محمااود يوسااف

العلاقات العامة في المنظمات والشركات في مرحلاة حادوث الأزماة وانفجارهاا، وبعضاها الآخار ساعى إلى بحاث كيفياة 
 (.٤٩٩2 ٤٩٩2, Alfonse Carolynالاستجابة بفعالية للأزمات المختلفة مثل دراسة )

اسات السابقة: لم تنطلق معظم الدراسات السابقة من إطار نظري باستثناء دراساة )السايد الساعيد الأطر النظرية للدر 
 ( والتي انطلقت من المعوقات الوظيفية لميرتون، فضلا عن مداخل جرون  في الاتصال.7002

يد ، نااارمين السااا7008الأطااار المنهجياااة: اعتمااادت أغلاااب الدراساااات علاااى مااانه  المساااح مثااال دراساااة )علاااي برغاااوث 
( واعتماادت أغلااب ٤٩٩٩(، واعتماادت دراسااات أخاارى علااى التحلياال المقااارن مثاال دراسااة )فااؤادة البكااري 700١

(، ودراساات ٤٩٩١الدراسات في جماع بياامتهاا علاى الأدوات الكمياة مثال صاحيفة الاستقصااء مثال )محماود يوساف 
( والااتي اسااتخدمت أدوات 7002أخارى اعتماادت علااى الأدوات الكيفياة فقااط مثاال دراساة الباحااث )الساايد الساعيد 

بحثيااااااة شملاااااات المقااااااابلات الحاااااارة والمقااااااابلات المقننااااااة باسااااااتخدام دلياااااال المقابلااااااة، تحلياااااال المضاااااامون الكيفااااااي للخطااااااط 
( والااتي اسااتخدمت فيهااا الباحثااة ٤٩٩٩والاسااتراتيجيات، بالإضااافة إلى الملاحظااة بالمشاااركة، ودراسااة )فااؤادة البكااري 

ياااامت ودراسااات أخاارى جمعاات بااين الأساااليب الكميااة والكيفيااة مثاال دراسااة )علااي الملاحظااة والمقابلااة لاسااتكمال الب
( واعتمااد الباحااث في جمااع البياااامت علااى الملاحظااة وتطبيااق الاسااتبيان، بالإضااافة إلى المقااابلات مااع 7008برغااوث 

تمااد الباحااث في ( واع700١العلماااء وذوي الخاابرة في مجااال العلاقااات العامااة وإدارة الأزمااات، ودراسااة )ناارمين الساايد 
جمع البياامت علاى: اساتمارة اساتبيان، بالإضاافة إلى تحليال مضامون الصافحات المتخصصاة في الساياحة في صاحيفتي 

 الأهرام والأخبار، فضلا عن التقارير الصادرة عن وزارة السياحة.

 أبرز النتائج التي كشفت عنها الدراسات السابقة:
 -ويمكن أن نعرضها على النحو التالي:

عادم أجهزة العلاقات العامة لا تعرف أسلوب التخطيط لمواجهة الأزماات، بالإضاافة إلى تأكيادهم علاى  إن .٤
 امتلاكها للإمكانيات المادية، أو الكفاءات البشرية للتعامل مع الأزمة.

حااددت الدراسااات السااابقة خطااة للعلاقااات العامااة قباال حاادوث الأزمااة في التنبااؤ بالأزمااات والكااوارث قباال  .7
 وإزالة الأسباب التي تؤدي إلى وقوعها. حدوثها،
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رصدت الدراسات الساابقة خطاة العلاقاات العاماة لمواجهاة الأزماات أثنااء وقوعهاا في سارعة تحدياد أسابابها،  .8
ماة، كماا حاددت خطاة ز تحديد خطورة كل عنصار، اساتقراء النتاائ ، والتعامال ماع العناصار المساتفيدة مان الأ

ة بعاد وقوعهاا فتمثلات في: إعاادة ترتياب المنشاأة، وتحقياق التاوازن النفساي العلاقات العامة للتعامال ماع الأزما
للعاااااااملين بالمنشااااااأة، فضاااااالا عاااااان ضاااااارورة إنشاااااااء إدارة للأزمااااااات في كاااااال مؤسسااااااة أمنيااااااة، ووضااااااع خطااااااط 
واستراتيجيات للعلاقات العامة في المجالات الأمنية، في حين كشفت دراسات أخرى على أن الإدارة  العلياا 

قااات العامااة في مكانهااا الصااحيح ماان امحيااة الاهتمااام بهااا وبوظائفهااا، فضاالا عاان اقتصااار أدوار لا تضااع العلا
العلاقااااات العامااااة علااااى النااااواحي التقليديااااة المتمثلااااة في التسااااهيلات وأن إدارة الأزمااااات لا تعتاااابر وظيفااااة ماااان 

 وظائف العلاقات العامة.

البحااوث الوصافية، وهااي تلااك تصاانف هاذه الدراسااة ضامن  -سادساااً: الإطااار المنهلااي للدراسااة:
البحوث التي تستهدف وصف ظواهر أو وقائع معينة من خلال جمع البياامت والمعلوماات ولا تقاف عناد حادود 
الوصااااف والتشااااخيص باااال تتجاااااوز ذلااااك إلى وصااااف العلاقااااات السااااببية بهاااادف اكتشاااااف الحقااااائق المرتبطااااة بهااااا 

 (٤28: 7000وتعميمها )محمد عبد المجيد، 

 -انات:أدوات جمع البي
 -: إجرا  مقابلات متعمقة م  كل منالمقابلة المتعمقة: تم

 ممارسي العلاقات العامة بإدارة العلاقات العامة. -أ

 العاملين بالمركز الإعلامي. -ب

 مدير الإدارة المركزية للرعاية العاجلة والحرجة. -ج

 مدير إدارة الأزمات والكوارث بوزارة الصحة. -د

ات عاااادد ماااان الإدارات بااااوزارة الصااااحة وهااااي: "إدارة الإعاااالام، وإدارة يشاااامل مجتمااااع الدراساااا مجتمعععع  الدراسععععة:
 :(8١2)العلاقات العامة، إدارة الأزمات، وتتبع إدارة الأزمات بوزارة الصحة الشكل التنظيمي التالي 

 
                                                            

عة العاشرة صباحا ، بمقر ، السا70٤٤/ ١/ 70(، تاريخ المقابلة 2  الحصول على الشكل التنظيمي التالي من خلال مقابلة حرة مع الحالة رقم ) (8١2)
 الأزمات والكوارث بوزارة الصحة.
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 :(8١1)وتتبع إدارة الإعلام الشكل التنظيمي التالي 

 
  اختيار عدد من ممارسي العلاقاات العاماة والعااملين في إدارة الإعالام، وقاد روعاي أن  -:حالات الدراسة

، بغاااض النظااار عااان عااادد سااانوات 70٤٤ينااااير  72يكوناااوا مااان المشااااركين بإدارة الأزماااات خااالال أحاااداث ثاااورة 
ا صااالة بإدارة خااابرتهم، ومااان ثم تكونااات الدراساااة مااان عااادد مااان العااااملين "المعيناااين، والماااؤقتين" بالإدارات الاااتي لهااا

 الأزمات وكانوا على النحو التالي:

 الوظيفة المؤهل السن رقم الحالة

 أحد العاملين بإدارة العلاقات العامة بكالوريوس خدمة اجتماعية. ١7 (٤الحالة )

 أحد العاملين بإدارة العلاقات العامة ليسانس آداب فلسفة. 78 (7الحالة )

 أحد العاملين بإدارة الإعلام اسيةبكالوريوس علوم سي 88 (8الحالة )

 أحد العاملين بإدارة الإعلام ليسانس آداب - (١الحالة )

 مدير إدارة الأزمات والكوارث ماجستير تخدير وعناية مركزة - (2الحالة )

 مدير الإدارة المركزية للرعاية العاجلة والحرجة. - - (5الحالة )

يناااير وباادأت ماان منتصااف شااهر مااارس حااتى أواخاار  72راسااة عقااب ثااورة   إجااراء الد -الإطااار الاازمني للدراسااة:
 .70٤٤شهر إبريل 

 سابعاً: نتائج الدراسة:
ن مان نعام الله الكثايرة، الصاحة هاي أجمال ماا يتمتاع باه الإنساا -نوعية الأزمات التي تديرها وزارة الصحة: -٤

قليل معااامتهم وإطالاة معادلات علي ت إيجابيافكلما زاد اهتمام الدولة بصحة أبنائها كلما انعكس ذلك 
والكاوارث المختلفاة)منال طلعات  الأزمااتخالال فاترات  الدولةوخاصة عندما تتضافر جهود  ،أعمارهم

مااادير إدارة  (2الحااارة ماااع الحالاااة ) المقاااابلات(،وقاااد كفااات الدراساااة الراهناااة مااان خااالال 7007-82١،
                                                            

( وهو أحد العاملين بإدارة الإعلام بوزارة الصحة، تاريخ المقابلة 8  الحصول على الشكل التنظيمي التالي من خلال مقابلة حرة مع الحالة رقم ) (8١1)
 لرابعة عصرا .، مكان المقابلة إدارة الإعلام بوزارة الصحة، الساعة ا70٤٤/ ١/ 70
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لال الفاترة الأخايرة مثال: ضاحايا عن تعدد الأزماات الاتي قامات بإدارتهاا وزارة الصاحة خا (8١٩)الأزمات 
ينااااير وماااا أعقبهاااا مااان أزماااات  72الحاااوادث الناشااائة عااان سمكاااة القاااري، كنيساااة القديسااايين، أحاااداث 

مختلفة، حيث يقول مدير إدارة الأزمات "تصب جمياع الأزماات في وزارة الصاحة وذلاك بوصافها الموكال 
بوصافها تتعامال ماع العنصار البشاري، وهاو  إليها إدارة الأزمة في الحال؛ حيث يقع عليها العبء الأكابر

 أغلى العناصر في أي عملية إدارية".

تعماال وزارة الصااحة علااى تقااديم خدمااة للمجتمااع الااذي تعاايش  -:دور الععوزارة في إدارة الأزمععات الدا ليععة -7
 فياااه، وقاااد زاد الاهتماااام بهاااا لكونهاااا المؤسساااة الحيوياااة الاااتي تجعااال الماااواطنين أكثااار نشااااطا  لتنفياااذ الأعماااال
وخطاااط التنمياااة القومياااة عااان طرياااق تاااوفير أفضااال الخااادمات للجمااااهير، خاصاااة أن للمؤسساااة الصاااحية 
جمهورهااااا الخاااااص الااااذي يتعاماااال معهااااا باسااااتمرار ماااان أجاااال الانتفاااااع ماااان خاااادماتها العامااااة الااااتي تجعاااال 
للمؤسسااات الصااحية علاقااات متشااابكة مااع الجمهااور الخااارجي؛ حيااث كشاافت الدراسااة الميدانيااة ماان 

 ابلات عن تنوع الأدوار التي تقدمها الوزارة خلال الأزمات سالفة الذكر.خلال المق

: يؤكااد ماادير إدارة الأزمااات علااى تااوفر العديااد ماان الخطااط والاسااتراتيجيات لإدارة ففععي مرةلععة مععا قبععل الأزمععة
، Boyer؛ ٤٩٩1الأزمااات المختلفااة قباال حاادوثها، وبااذلك تتفااق نتااائ  الدراسااة مااع دراسااتي )محمااد القاضااي، 

( في حين يؤكد عدد من العاملين بالمركز الإعلامي على عدم قياام الاوزارة بأي دور مان الأدوار في مرحلاة 7007
"على الرغم من تحرك الوزارة الأكثر من رائع خالال  (820)( بالمركز الإعلامي 8ما قبل الأزمة حيث تقول الحالة )

قولااه "لا  (82٤)( بالمركااز الإعلامااي ١ف الحالااة )الأزمااات المختلفااة فااإن دورهااا ينحصاار أثناااء الأزمااة فقااط" وتضااي
يوجااد خطااط أو ساايناريوهات للتعاماال مااع الأزمااة قباال حاادوثها، ولا يوجااد تحااذير قباال وقااوع الأزمااة فمااثلا كااان 

عاادد ماان الاادول ماان بينهااا مصاار، وكااان  طقااس هناااك أحااد البراكااين الذريااة خاالال الفااترة الماضااية والااذي أثاار علااى
زام بعدد من الوصايا حتى لا يتعرضوا للأمراض، ولم تنتبه الوزارة إلا بعد انتهااء الموقاف" يتطلب من المواطنين الالت

؛ 7002؛ السااايد الساااعيد، ٤٩٩١؛ محماااود يوساااف، 7008وتتفاااق النتاااائ  باااذلك ماااع دراساااة )علاااي برغاااوث، 
 (.٤٩٩٩فؤادة البكري، 

ن تنااوع الأدوار الااتي تقااوم بهااا الااوزارة أثناااء دور الااوزارة في إدارة الأزمااات أثناااء الأزمااة: كشااف الدراسااة الميدانيااة عاا
( مااادير إدارة الأزماااات باااوزارة الصاااحة "تنوعااات 2الأزماااة. وهاااذا ماااا تؤكاااده أقاااوال الحاااالات؛ حياااث تقاااول الحالاااة )

الأدوار الااااتي قاماااات بهااااا الااااوزارة أثناااااء الأزمااااات؛ ففااااي أحااااداث كنيسااااة القديساااايين   تجهيااااز جميااااع المستشاااافيات 
فير فريااق طاابي للتعاماال مااع الأزمااة، تااوفير طااائرتين لنقاال الحااالات الحرجااة إلى المستشاافيات لاسااتقبال المصااابين، تااو 

آلاف مصااب،  ١يناير كاان يوجاد حاوالي  71وخاصة يوم  70٤٤يناير  72المجهزة لعلاجهم، وخلال أحداث 
نيااة في المياادان، وكااان للااوزارة دورهااا في تااوفير المستشاافيات المختلفااة للمصااابين، فضاالا عاان تااوفير مستشاافيات ميدا

ورفع حالة الطوارئ والاستعدادات في المستشفيات العامة خاصة الدمرداي، القصر العيني، الهلال، المنيرة، معهد 
عرباة إساعاف في ميادان التحريار مان الإدارة المركزياة  12امصر، وتوفير عربات الإسعاف حيث كان يوجد حوالي 

                                                            

 الساعة العاشرة صباحا . 70٤٤/ ١/ 70المقابلة بمقر قطاع الرعاية العاجلة والإسعاف، بتاريخ تمت (8١٩)
 ، الساعة الرابعة عصرا .70٤٤/ ١/ ٤7تمت المقابلة بمقر إدارة الإعلام بتاريخ  (820)
(82٤)  
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اء من كافة التخصصاات باطناة، عياون، جراحاة، تخادير، وهاذا لايس للرعاية العاجلة فقط، فضلا عن توفير الأطب
علااى مسااتوى القاااهرة فقااط باال شماال شااتى المناااطق داخاال الجمهوريااة مثاال "السااويس، القليوبيااة، الغربيااة، البحاايرة، 

 الإسكندرية"، وتوفير عربات لنقل الفريق الطبي إلى المستشفيات التي تفتقد تخصصات معينة".

اق "ومااا زال الاهتمااام بالمصااابين خاصااة مصااابي العيااون حااتى الآن ماان خاالال مستشاافى ويضاايف في نفااس السااي
روض الفاارج للعيااون، ومستشاافى الجياازة، وتااوفير الأطباااء والأجهاازة للمصااابين، فضاالا عاان بعااض الماانح الااتي تعطااى 

ميااين بعاادد للمصااابين، وعلااى الاارغم ماان أهميااة هااذا الاادور خاالال الأزمااات السااابقة، فااإن الاهتمااام بإمااداد الإعلا
لام"، وعلى الارغم مان ذلاك الضحايا والمصابين وأماكن تواجدهم لم يحظى بالاهتمام الكافي من قبل وسائل الإع

لي إدارة الأزمااات داخاال الااوزارة أباادوا عاادة أسااباب وقفاات حااائلا بياانهم وبااين ذلااك ويبرزهااا ماادير إدارة فااإن مسااؤ 
 عب حصر الأعداد ويرجع ذلك للأسباب التالية:الأزمات في النقاط التالية: حيث يقول: "كان من الص

للغياب الأمني خلال تلك الفاترة، فقاد كاان عادد مان الأهاالي يقوماون بادفن أولادهام دون تصاريح دفان، أو  .أ
العااارض علاااى الطاااب الشااارعي، فضااالا عااان قياااام عااادد مااان الأهاااالي بحمااال السااالاح وتهدياااد الأطبااااء للخاااروج 

 سجيل هذه الحالات.بالجثث ودفنها، وبالتالي لم نتمكن من ت

الإدارة المركزيااة للرعايااة العاجلااة هااي الموكاال إليهااا حصاار أعااداد المصااابين الااذين يااتم نقلهاام ماان خاالال عااربات  .ب
الإسااعاف فقااط، لااربط خدمااة الإسااعاف بااروابط إلكترونيااة مااع الإدارة، وبالتااالي أي حااالات يااتم نقلهااا ماان 

 خلال الأهالي لا يصل إلى الإدارة تقرير بها.

 الات كثيرة   علاجها داخل المستشفى الميداني أسهم في صعوبة حصر أعداد المصابين.وجود ح .ج

( وهااو أحااد العاااملين بالمركااز الإعلامااي علااى أن "تحاارك المنظمااة تجاااه 8وعلااى الاارغم ماان هااذا الاارد تؤكااد الحالااة )
لمعلوماات الخاصااة ، في أن ا70٤٤يناااير  72الأزماات تحارك أكثاار مان رائااع ولكان المشااكلة الكبايرة كاناات خالال 

بأعااداد المصااابين والمتااوفين وأعمااارهم كاناات تتااوافر في المنظمااة ولاادى رؤسااائها، وكاناات هااي الجهااة الوحياادة الااتي 
تمتلك كل المعلومات، ورغم توفر كال المعلوماات عان الأزماة لم ياتم النشار ويرجاع ذلاك إلى أن الإدارة العلياا باوزارة 

 ماان حيااث إثارة الاارأي العااام، فضاالا عاان أن نتيجااة تلااك الثااورة لم تكاان الصااحة لم ترغااب في التااورط مااع المااواطنين
معلومااة"؛ ويعااني بهااا "علااى ضاافة ماان سااوف ترسااو الثااورة علااى رغبااات المتظاااهرين برحياال النظااام، أن علااى بقاااء 

 النظام يمسك بزمام الحكم".

  

يدانية مان خالال أقاوال الحاالات علاى دور الوزارة في إدارة الأزمات في مرحلة ما بعد الأزمة. كشفت الدراسة الم
 انتهاء دور الوزارة بمجرد انتهاء الأزمة 

وإذا حاولنا خلال السطور الساابقة الحاديث عان أدوار الاوزارة علاى المساتوى الاداخلي فاإن لهاا دور آخار في إدارة 
(  5)ؤكاد الحالاة رقام الأزمات على المساتوى الخاارجي وينحصار دور الاوزارة خالال مرحلاة أثنااء الأزماة فقاط؛ حياث ت

علاى أن الاوزارة كاان لهاا الياد الطاولى خالال الأحاداث المأسااوية لغازة  (827)وهو مدير قطااع الرعاياة العاجلاة والحرجاة 
عرباه، لاساتقبال الحاالات مان المعابر إلى مستشافيات العاريش، فضالا  10مان خالال تاوفير عاربات الإساعاف حاوالي 
رحلاااة طبياااة مااان العاااريش إلى  ٤500بين مااان داخاال القطااااع، بالإضاااافة إلى عاان عاااربات الإساااعاف الاااتي تأتاااى بالمصاااا

                                                            

 ، الساعة العاشرة صباحا .70٤٤/ ١/ 70رجة، تاريخ المقابلة ( تمت المقابلة بمكتبه بمقر الإدارة المركزية للرعاية العاجلة والح827)
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ان هناااك عاادد ماان الحااالات المصااابين بعاادد ماان الأمااراض مثاال ت كاال الحااالات ماان المصااابين وإنمااا كااالقاااهرة وليساا
 القلااب، الساارطان وغيرهااا ماان الأمااراض الااتي تحتاااج إلى عنايااة خاصااة، والظااروف الحضااارية وقفاات عائقااا بياانهم وبااين

 حصولهم على العلاج". 
ويضاايف في نفااس السااياق "فضاالا  عاان دور الااوزارة ومجهوداتهااا خاالال مباااراة مصاار والجزائاار في السااودان فقااد كااان 
للوزارة دور كبير في التواجد هناك وتوفير كافة أنواع الرعاية الصحية التي يحتاجها الفريق والمصريين الذاهبين للتشجيع 

بب تطااول الجمااهير الجزائرياة علاى المشاجعين المصاريين، كاان للفرياق الطابي هنااك دورا ومع وجود حالات إصاابة بسا
 في استقبال المصابين والقيام بكل الإسعافات اللازمة. 

ومااع احتاادام الأحااداث في ليبيااا وخاالال إجاالاء المصااربين إمااا عاان طريااق العااريش ماان امحيااة مصاار، أو الساالوم ماان 
لجهتين لتوفير كافة الرعاية الصحية للقادمين وكان هذا بالتنسايق ماع وزارة الخارجياة امحية تونس توافر فريق طبي من ا

التي أعطت لهم تأشيرات مرورية للتواجد هناك، كما تعمل الاوزارة علاى الاساتعداد للأزماات غاير المحتملاة خاصاة أيام 
من خلال وضع خطة عمل وتحدياد في المواطنين ويتم ذلك  بات العامة والتي يحدث فيها تكدثالاحتفالات والمناس

الشخصاااايات الماااااهرة الااااتي يمكاااان أن تاااادير الموقااااف خاااالال تلااااك الفااااترة، فضاااالا عاااان رفااااع حالااااة الاسااااتعداد في كاااال 
المستشاافيات، وذلااك لأن هناااك حااوادث شااهيرة حاادثت خاالال فااترات الاحتفااالات بالأعياااد مثاال تفجاايرات دهااب 

مااات بساابب الأسماااك والفساايخ الفاسااد خاالال احتفااالات حاادثت خاالال الاحتفااال بعيااد تحرياار ساايناء أو أز  7005
  70٤٤شم النسيم في إحدى الاحتفالات السابقة، وتفجيرات كنيسة القديسيين حدثت في عيد الميلاد المجيد عام 

تلعااب ثقافااة المنظمااة دورا كباايرا في إدارة الأزمااات فهااي تااوفر ثقافااة  وزارة الصععحة واقافععة إدارة الأزمععات:  .8
شااافي تالعااااملين في المنظماااة فيماااا يتعلاااق باكتشااااف إشاااارات الإناااذار وتشاااجيع مبلغاااي ومك مسااااعدة لجمياااع

،  ٤١2:  ٤٩٩1الأزمات، وأن يتم ذلك في إطار من المشاركة الفعلية لجميع العاملين )مني صلاح الدين، 
٤١5 .) 

دارة الأزمة، واختيار قائد الفرق قدرتها على توفير احتياجات الأزمة بداية من تشكيل فريق إ وأعني بثقافة المنظمة:
وتوفير المتطلبات والاحتياجات المختلفة لهذا الفريق، وهو ما سنتطرق إليه في السطور القادمة، حيث كشفت نتائ  

( وهو مدير إدارة ا لرعاية العاجلة 5الدراسة الميدانية من خلال أقوال الحالات على ذلك؛ حيث تقول الحالة )
مركزية لتلقي بلاغات الحوادث الكبرى في جميع محافظات مصر، وترتبط بعا عربات الأسعاف والحرجة "يوجد غرفة 

والتي يوجد بداخلها أفراد مؤهلين لاستقبال الحالات و التعامل معها، وبمجرد الإبلاغ عن الحوادث من خلال رقم 
افظة التابعة له، تتوجه داخل المحوالذي يصل المتصل مباشرة بالغرفة المركزية لتلاقي البلاغات عن الحوادث  ٤78

سعاف إلي مكان الحادث ويتم نقل الحالات إلي أقرب المستشفيات وإجراء الإسعافات الأولية لهم علما  عربات الإ
بان كل المستشفيات الجمهورية مؤهلة ومعدة لإجراء الإسعافات الأولية، و في حالة عدم توفر الإمكاامت داخل 

معينة مثل وجود نزيف في المخ يتم نقل المصاب إلي أقرب مستشفى موجودة داخل  المستشفى لإجراء عمليات
 من وقت النزيف". ساعات5جراحية يمكن إجراؤها خلال  المحافظة وهي عملية

( وهو مدير إدارة الأزمات "تتعامل غرفة العمليات في كل محافظة مع الأزمة التي تقع فيها، وفي 2وتضيف الحالة )
بالمديرية التي توجد فيها الأزمة حيث يوجد داخل  ستعانة بالإسعاف والطوارئ الخاصة كبرى يتم الاحالة وجود أزم

المديرية فريق طوارئ أ، وفريق طوارئ ب، وتتوافر أرقام تليفوامتهم" الخاصة والشخصية" لاستدعائهم في أي وقت 
(، وإذا زاد عدد ضحايا ٤٩٩2 ,Carolyn؛ 7002خاص بالأزمات ويتفق هذا عن دراسة )السيد السعيد: 
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حادث معين عن ست أشخاص يتم إبلاغ الإدارة المركزية للرعاية العاجلة والحرجة في القاهرة من خلال البلاك بري 
امحية، والإدارة المركزية  والذي يتيح لهم خاصية الاتصال بين غرفة العمليات وإدارة الأزمات داخل المحافظات من

 من امحية ثانية.  ة العاجلة والحرجةللرعاي

( على توفر جميع الإمكاامت التي يحتاجها هذا الفرق؛ حيث يقول: )يتوافر داخل كل مستشفى 5وتؤكد الحالة )
إمكاامت التعامل مع الأزمات حيث يوجد في كل قسم استقبال "دولاب أدوية خاص بالاستخدام اليومي، دولاب 

خدام الطوارئ" ويوجد في هذا الدولاب كل الأدوات التي أدوية خاص بالاستخدام الشهري، ودولاب خاص باست
تحتاج إليها الطوارئ، وتقع في عهدة حكيمة الاستقبال وهي مشرفة التمريض، وحالة عدم وجود المشرفة ووجود 
حالة من حالات الطوارئ يتم كسر الأقفال، خاصة أن علاج الطوارئ مجاني؛ ويعني بأنه عهدة مستهلكة لا يتم 

( كما يتوفر في كل مستشفى إدارة للأزمات ٤٩٩١ها( ويختلف هذا عن نتائ  دراسة )محمود يوسف، السؤال عن
وتتكون من "مدير المستشفى ويكون في الاستقبال لرعاية حالات الحوادث، وفي حالة عدم وجود المدير يوجد المدير 

 المناوب، يكون اكبر طبيب خلال تلك الفترة التي وقعت فيها الأزمة"

ة، ئارتبطت العلاقات العامة منذ بدايتها بالأزمات والمواقف الطار  -:ور العلاقات العامة في إدارة الأزماتد. ١
تتطلب من الرأي العام أن يدعمها،  والتيتنتهجها  التيكانت تتخذها الحكومات والسياسات   التيفالقرارات الهامة 
ته لصالح سياستها، خاصة خلال الأزمات ئم وتعبي العاأهلين قادرين على توجيه الر ؤ م أشخاصتستدعى وجود 

فضلا عن أهميتها القصوى عند تعرض المنظمات لأزمات تهدد مقدرتها  المختلفة من خلال وسائل الاتصال المتنوعة
ح الاجتماعية والقوى السياسية ئالوقت الذي تتعرض فيه لنقد الشرا ففيعلى المنافسة والاستمرار في أداء وظائفها، 

العلاقات العامة إدارة الأزمة، والحفاظ على سمعة  اتقفة ووسائل الاتصال والإعلام الجماهيرية، يقع على عالمختل
حيث كشفت  ؛دوار العلاقات العامة في إدارة الأزمات في وزارة الصحةأوتسعى السطور التالية إلى مناقشة  المنظمة:

ن العلاقات العامة  أارة الصحة ز اخل إدارة العلاقات العامة بو د (353) (7، ٤)أجريت مع الحالة  التيالدراسة الميدانية 
 :كإدارة داخل وزارة الصحة تقوم بالمهام التالية

ة ئالكتيبات والملصقات والإعلان في وسائل الإعلام عن مخاطر الأوب إصدارمن خلال  وإرشادهمتوعية الجماهير أ. 
 .يهاعلمنها والقضاء والأمراض السارية بالإضافة إلى طرق ووسائل الوقاية 

 الضروريمن  التيتمرات والندوات الطبية وعقدها في المكان المناسب ودعوة الأطراف ؤ على تنظيم الم فب. الإشرا
 .تواجدها

 الأدارة.إقامة علاقات جيدة مع الموظفين ومد جسور الثقة بينهم وبين ج. 

 .ت لخدمة المواطنلاقصى قدر من التسهيأبهدف تحقيق الاهتمام بالشكاوى الواردة إليها وحلها بالطرق المناسبة د. 

 .إقامة علاقات طيبة مع شركات الأدوية والعمل على تنمية هذه العلاقات باستمرارها. 

دور ويتفق ذلك مع نتائ  دراسة )السيد  بأيارك تشوحول أدوار العلاقات العامة في إدارة الأزمات فإنها لا 
ليس لنا "العلاقات العامة  ممارسي( وهو أحد  ٤حيث تقول الحالة ) ؛( 700١على برغوث،  ؛702السعيد،

                                                            

 ظهرا. ٤7، بإدارة العلاقات العامة، الساعة ٤١/١/70٤٤وهو العاملين بإدارة العلاقات العامة، تمت المقابلة بتاريخ  (828)
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والورود في الاحتفالات  كولاتةالشيلى حمل ع يقتصر ور العلاقات العامة هنادف، قة بإدارة الأزماتلاع
هل " ث، وبضيف ثال"بيقوموا بإدارة الأزمات الليهم  الأعلامانزلى لإدارة  " (7، وتضيف الحالة )"والمهرجاامت

 .دلوقتي"والخنازير  الطيور أنفلونزابتصطنع الأزمات، هو فين  اللي هيمات بجد، ولا الوزارة لأز ض الوزارة لتتعر 

 نسية العليا في التنظيم، فضلا عئاكد وجود ضبط تمارسه المستويات الر ؤ ت والتيكد هذا فكرة ميرتون حول التنظيم ؤ وي
الإدارة العليا نأت بالعلاقات العامة عن المشاركة في إدارة الأزمات،  ولية والاختصاصات، فإذا كانتئتحديدها للمس

فضلا عن مساهمة جميع الأنشطة  ؛ثوكلت مهمة إدارة الأزمات إلى إدارة الإعلام خلال مراحلها الثلاأفإنها 
سعيا  ؛داء الدورفها، تنشط الإدارة الأخرى بأئداء وظا، فعندما لا تضطلع إدارة معينة بأالمتكررة في استقرار النسق
احد العاملين في بإدارة الإعلام تختص إدارة الإعلام بالجوانب  ( وهو 8حيث تقول الحالة ) ؛لتحقيق استقرار النسق

 :التالية

 .تحرير البياامت الصحفية عن الوزير .أ

 .الرد على الشكاوى المختلفة المقدمة من الجهات المختلفة .ب

 .ل تتعلق بوزارة الصحةئمسا تناقش التيالرد على المقالات -ج

 .تمرات الخاصة بالوزيرؤ تنظيم الم-د

 .السكر الحملة القومية لمكافحة مرض"المشاركة في حملات التوعية المختلفة مثل -ه

 .يرز توعية المواطنين قبل الأزمات مثل أنفلونزا الطيور والخنا-و

 .على نشاط الوزارة ءتسليط الضو -ز

 .رة ونشاطاتها المختلفةتحسين الصورة الذهنية عن الوزا-ح

ل مراحل الأزمة لايث عن دورها خدلها ويمكن الحلاوخلال الأزمات المختلفة تضطلع إدارة الإعلام بأدوار معينة خ
 التالي:الحالات في  أقوالالثلاث من خلال 

ارة خطط أو ز و ل الخلا يوجد دا" التاليكد أقوال الحالات على ؤ : ت مةما قبل الأز  مرحلةفي  علامدور إدارة الإ
ى علذا مع دراسة )هويتفق  مة"الأز  تحذير قبل وقوعوثها، ولا يوجد دسيناريوهات للتعامل مع الأزمة قبل ح

 .(Boyer, 7007؛ ٤٩٩٩؛ فؤادة البكري، 7008، برغوث

توفير  ،فةتل، استضافة الشخصيات المخالإعلاميةتمرات لمؤ ور الإعلام في عقد اديتركز  الأزمة: أثناء علامدور إدارة الإ
 الإصابات.تواجدهم، ونوعية  وأماكنالجماهير بعد الضحايا والمصابين  أعلام، وأحداثهاالبياامت المكثفة عن الأزمة 

، فضلا غياب دور الوزارة في مرحلة ما الأزمة ءبعد انتها بأي دور : لا يشارك الإعلاممةالأز  علام بعددور إدارة الإ
 .قبل الأزمة

طلب من حيث تتسسات الصحية ؤ إن خصوصية العمل بالم -إدارتي العلاقات العامة والأعلام:. العاملون داخل 2
العلاقات العامة  أخصائيأعمال  أهمت العامة حيث أن لاقات معينة لرجل العلاهؤ م إيجادالمبدأ 
رضا ) ةتحسن العلاقات الاجتماعية والإنسانية بين العاملين في الإدارات المختلف هيسسات الصحية ؤ بالم

 (.7٩٤:  ٤٩12 ،اد السبتىؤ ف؛ وهيب
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 ينب الأعلام في إدارة ينت تخصصات العاملؤهلاى تنوع معلت الحرة بلال المقالا( من خ 8وقد أوضحت الحالة )
فضلا  :مؤسسيللعاملين بالمهنة وإنما هو اختيار  وظيفيولا يوجد تخصص  م:لاوإع هل متوسط:ؤ ، ومصيدلة 8

 سالتخصصات الجامعية بين خم عوتنو  ون الجامعية:دالعلاقات العامة بين الجامعية و  يممارس ؤهلاتم ععن تنو 
 وتاريخ( :عاجتما  :اجتماعيةمة دخ :إنجليزي )فلسفة:هي تخصصات 

ويرجع ذلك إلى   ؛بالمشاركة في إدارة الأزمات الأعلام فقط من العاملين بإدارة اثنينى قيام عل(  8) كد الحالة رقمؤ وت
" (  ١خرة من النيل. وتضيف الحالة )أوالعمل لفترات طويلة ولساعات مت ر على تحمل المشاق:دم شباب قاكونه

نا بم به ولكن لا يوجد اى إيمان بضرورة تأهيلنا وتوفير دورات متخصصة لنا، فقد طلو ور الذى نقدمن ال على الرغم
تدرك ضرورة الاهتمام  فهيتم بتدريب العاملين في المجال، يا لا تهعلاكثر من مرة دورات ولم نحصل عليها، فالإدارة ال

، وفى مؤسسيبالنظام ولكنه فكر  صنتاج للفكر السابق، وهو ليس فكر خا يبالتدريب ولكنها لا تهتم به، فه
المنظمة لحضور دورة عن التحرير  ئيسفي الحصول على موافقة من ر  لامإدارة الإع يقدما نجح فر عنالمرات  إحدى

طأ الورق بين سراديب الموظفين والروتين اأدنى، تب أوفي جريدة الأهرام وأصبح الحلم قاب قومس  الصحفي
 القاضيويختلف هذا عن نتائ  دراسة )محمد  "حتى انتهى موعد الدورة وتبخر الحلم والأختاموالموافقات عليه 

٤٩٩٩). 
كشفت الدراسة   -الصحة:م بوزارة علا إدارة الإتوثر على العاملين المشاركين بإدارة الأزمات في التيوامل عال. 5

ت الحرة على وجود عدد من العوامل جريت مع العاملين بإدارة الإعلام ومن خلال المقابلاأ التيالميدانية 
 :( بقولها  8وهى ما عددتها الحالة ) ؛مشاركتهم في إدارة الأزمات أثناءأثرت عليهم  التي

الرعاية العاجلة  ععد المسافة بين إدارة الأزمات وإدارة الإعلام حيث يقوم قطا وب" الهيراركية"طة لتدرج السأ. 
المركزية للرعاية العاجلة  للإدارةبدور جم من خلال جمع البياامت الخاصة بأزمة ما ورفعها  الوقائيوالقطاع 
صل إلى إدارة يس المنظمة، ثم يئومنها إلى قطاع الرعاية العاجلة والإسعاف، ثم مدير مكتب ر  ،والحرجة
ث دوكتابة تقرير مرسل به عدد المصابين والوفيات، فأنه قد يح  رها، ورغم قيام الإدارة العاجلة بدو الإعلام
يس المنظمة إلى إدارة الإعلام بسبب عدم تواجده في ئفي وصول الرسالة الإعلامية من مدير مكتب ر  ءبط

 مندوبيعلام، فضلا عن تأخر وصول المعلومة إلى خر وصول الرسالة إلى الإؤ مما ي أخرىمكتبة أو لأسباب 
طية، غخره هو في التتأالحوادث و أخبارالصحف في الوزارة مما يسبب له قلق لوصول الخبر للعاملين في 

م على الإعلام الاتصال بقطاع الرعاية العاجلة وطلب المعلومات منهم مرة ثانية لموافاة ئوبذلك يضطر القا
يرا له، ولكنه مع تهميشه لا يفعل دلك رغبة في العمل، وتقذيفعل  الماضيفي ، وكان الصحفيالمندوب 

حيث يري ان البنية التنظيمية  ؛ذا ما اكد عليه ميرتونهعليه، و  الصحفيلحاح المندوب إذلك إلا بعد 
 كمكد فيها على تحؤ ي والتي: "الهيراركية "تدرج السلطة "تحمل في داخلها مثيرات الخلل الوظيفي ومنها 

ره في توفر الخبرة هني وتوجيهه من قبل المستويات الأعلى، وتتمثل مظادالمكتب الأعلى في المكتب الأ
ة مستقرة، ئلا إذا تواجد التنظيم في ظروف بيذا الأمر مقبو هعند قمة التنظيم ويعد  والإمكاامتالمتخصصة 

 .أما اذا كانت الظروف غير مستقرة فقد لا تتحقق الكفاءة التنظيمية
طريقة ولا يشترط ان تكون موقع  بأيمن المصدر  المعلومةيتم تداول  الماضي: كان في  طريقة تداول المعلومة ب.

وذلك لأنه لابد من وجود وثيقة  ؛كبيرة للمعلومة الموثقة  أولويةعليها أو موثقة، ولكن الآن اصبحنا نعطى 
مصر بحروق في  مسيحياحد  إصابةمدعمة لما ينشر، مثال على ذلك في إحدى المواقف تسبب حريق في 

انه سافر على نفقة  ، وتطلبت حالته سفره إلى الخارج، ووصل الخبر من المصدر % 58الجسم بنسبه 
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 ناهرة خاصة على نفقة أحد رجل الأعمال المصريين و ئالدولة، على الرغم من ان سفره إلى الخارج كان طا
ور صعلى موقع وزارة الصحة ونشر الخبر من ال بركذبت الكنيسة الخبر وأثارت مشكلة فتم تكذيب الخ

 .تصريح لابد من وجود وثيقة على ذلك كا هنالمالخاصة بالمصدر الأول وتصحيحها، فطا
مثال ذلك في انفجار كنيسة القديسيين كان  ؛العام للرايخروج المعلومة من اكثر من مصدر مما يسبب بلبله ج. 

ص بوزارة الصحة والآخر خاص بالكنيسة مما سبب بلبلة لدى ناك مصدرين لخروج المعلومة مصدر خاه
انشر معلومات مين المنظمة ولا "العاملين بإدارة الإعلام  الصحفيوب دل المنأا ما سالعام، وكثير  الرأي

 "الكنيسة
  راسة،دحالات ال أقوال ءفي نهاية البحث، ووفى ضو  -:لصحيق إدارة الأزمات في القطاع اعو ت التيوامل عال. 2

ير الإدارة دمن خلال المقابلات الحرة مع مدير إدارة الأزمات، وم أجريت التيكشفت الراسة الميدانية 
 :عملهم وتمثلت في أداءتعيقهم عند  التيوجود عدد من العوامل  علىالمركزية للرعاية العاجلة والحرجة 

ث مباشرة مما دمهر ومشاهدة الحانخفاض درجة الوعى لدى الجماهير، خاصة أن بعض المصريين يحبون التجأ. 
 .ثدعن الوصول عن الوصول لموقع الحا الإنقاذيعطل جهات 

ة ان كثير من المواطنين لا يفسح ص، وخاالإنقاذفي عمليات  ءبط يسببت والأزمة المرورية مما صلاازدحام المواب. 
 .، بل يتسابقون معهاالأسعافعربات  أمامالطريق 

 الأزماتير إدارة دأجرتها الباحثة مع م التيت لاومن خلال المقاب -:ية إدارة الأزماتعلتسهم في فا التيامل عو ال. 1
 هي:امل من شأنها أن تسهم في إدارة الأزمة و عو الرعاية العاجلة والحرجة اكدوا على وجود  عومدير قطا 

، ويروى مدير إدارة عفا درة الفي وزا والإنقاذق المستمر مع الوزارات المختلفة مثل إدارة البحث يالتعاون والتنسأ. 
قمة الهرم  علىصريين الانتحار من المحيث حاول احد ا" الأدارةذه هت هنا قصة طريفة حول دور االأزم

والتواجد بالقرب منه ولكن كان من الصعب الوصول  الإسعافاتارة الصحة توفير كافة ز وهنا حاولت و 
ول إليه وتمكنوا من صللو  هليكوبتراستخدمت طيارة  التيبإدارة البحث والإنقاذ  الاتصالإليه، ومن هنا   

 ا .به من أعلى قمة الهرم سليم لالوصول إليه وشل حركته وتقيده والنزو 
 .يةعلافت بافرصة كبيرة لإدارة الأزم أتاحمة على الطرق لاالس التعاون بين الوزارة ومركز المعلومات ومركزب. 
ى مناقشة نتائ  الدراسة الراهنة عل تمام في هذا المحورهب الاصين -:سابقةت الدراسافي ضوء ال ئ مناقشة النتا. ٩

 ثلرض لها وزارة الصحة متعت التيفي ضوء نتائ  الراسات السابقة، وقد كشفت الدراسة عن تنوع الأزمات 
أعقبها من  وما 70٤٤يناير  72 أحداث، القديسينة عن سمكة القري، كنيسة ئالناش الحوادثضحايا 
على  أكدت والتي(  7008راسة )على برغوث، دراسة الحالية مع لدفة، وبذلك تتفق نتائ  اتلمخ تأزما

 . العوامل الداخلية والخارجيةينسبابها ما بأ عت وعلى تنو االجامع ثلزمات ملأالحكومية لات تعرض المنظم
وإن انخفضت درجة آداء الأعمال في  ت،اتقوم بها الوزارة في إدارة الأزم التيوار دراسة عن تنوع الأدوقد كشفت ال

)محمود  دراسة حيث لا توفر الوزارة اى خطط لإدارة الأزمات ويتفق ذلك مع: ؛مرحلة ما قبل الأزمة
الأزمة  أثناء(، وفى مرحلة  7002يد السعيد، سال 7008ى برغوث،،عل؛ ٤٩٩٩،البكريادة ؤ ف ٤٩٩١يوسف،
فيات لاستقبال المصابين، توفير فريق طبى، رفع حالة الاستعداد داخل شتور بالاتساع ما بين تجهيز المسدتميز ال
وأماكن تواجدهم لن يحظى بالاهتمام  الإعلاميين بإمدادفيات، وعلى الرغم من توفر ذلك فإن الاهتمام تشالمس

ور د(، وحول caroly,٤٩٩2، ٤٩٩١راسة )محمود يوسفدوتختلف ذلك نتائ  الدراسة الحالية عن  الكافي
 .مةز بعد الأزمة فقد كشفت الدراسة عن انتهاء دور المنظمة بمجرد انتهاء الأ زارة في إدارة الأزمات في مرحلة ماالو 
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يضا أ، تهتم به الداخليم بالأزمات على المستوى مافضلا عن الدور البارز الذى تقوم به الوزارة من حيث الاهت
وقعت بين  التيم بالأحداث ما خلال أحداث غزة، والاهتمثل الاهتمام بالضحايا والمصابين الخارجيعلى المستوى 
 .المصابين من ليبيا أجلاءل لار في السودان، وخئمصر والجزا

توفير غرفة مركزية لتلقى  ؛افة إدارة الأزمات من حيثثقتمام الوزارة بهوقد عكست نتائ  الدراسة الميدانية مدى ا
هلة لإجراء ؤ ستقبال الحالات والتعامل معها، وكل المستشفيات مهلين لاؤ ث الكبرى، توفير أفراد مدبلاغات الحوا
تشفى موجودة داخل المحافظة، فضلا عن سالأولية وفى الحالات الحرجة يتم نقل المصاب إلى أقرب م الإسعافات

 التعامل إمكاامتوتوفر  وقت الأزمة، ملا ستدعانهأ(، وفريق طوارئ )ب( في كل المستشفيات )توفير فريق طوارئ 
عهدة مستهلكة ويختلف هذا عن نتائ  دراسة )محمود  هيمع الأزمات حيث يوجد دولاب استخدام الطوارئ و 

 .(٤٩٩١يوسف 
علاقات  إقامةمن خلال الكتيبات،  وإرشادهمويتمثل دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات في توعية الجماهير 

دور للعلاقات العامة  أين تنافى آداء أبالطرق السلمية، و  مام بالشكاوى الواردة وحلهاتجيدة مع الموظفين، الاه
على ،٤٩٩٩، البكريادة ؤ )ف دراستيخلال المراحل الثلاث، وبذلك تتفق نتائ  الدراسة الحالية مع 

دور قبل الأزمة، وفى أثناء الأزمة  بأيوإن كانت لا تقوم  ،طلع بهذا الدور إدارة الإعلامتض( و  7008برغوث،:
، استضافة الشخصيات المهمة، توفير البياامت المكثفة عن الأزمة، ولكن ينهى الإعلاميةتمرات ؤ عقد الم بالتاليتقوم 
 .( ٤٩٩1، القاضيور بمجرد انتهاء الأزمة ويختلف بذلك عن نتائ  دراسة )محمد دهذا ال

عى لدى الجماهير، رجة الو دين عن إدارة الأزمة مثل انخفاض ستعوق الممار  التيت الدراسة العوامل دوقد رص
 :هي، وهناك عوامل تسهم في فاعلية إدارة الأزمات و الإنقاذفي وصول عملية  ءيسبب بط ت ممالاازدحام المواص
، التعاون بين الوزارات ومركز المعلومات ومركز والإنقاذق بين الوزارات المختلفة مثل إدارة البحث يالتعاون والتنس

 .مة على الطرقلاالس
ف لاالاخت أويهدف هذا المحور إلى الكشف عن مدى التطابق  -لنتائ  في ضوء الإطار النظري:. مناقشة ا٤0

راسة من المعوقات الوظيفية دانطلقت منها، حيث انطلقت ال التيبين نتائ  الدراسة مع المقولات النظرية 
 -وهي: لميرتون وقد اشتقت منها الباحثة علد من القضايا

 .من الأجزاء المكونة للنسق، وتقوم بأداء دورها من أجل توازن النسقإدارة العلاقات العامة أ. 
وتعد هذه  ؛المترابطة ءبوصفها نسقا يتكون من عدد من الأجزا "وزارة الصحة"نظر للمنظمة الحكومية ليمكن ا

نشطة من الأ دت العامة والإعلام اللذين يقومان بعدلاقاالإدارات المكونة له، ومنها إدارة الع هي الإجزاء
 الديناميكي.ة والمتكررة والمتكاملة من اجل المحافظة على النسق في حالة من التوازن طالمرتب

 أسبابهاقد تكون داخلية أو خارجية، كما تتنوع  التيوتتعرض هذه المنظمات في بعض الأحيان لعدد من الأزمات 
وار منها: توفير دوتقوم بعدد من الأ الإداراتذه هذا النسق، ولهذا تنشط هداخل  ث نوع من التنافردمما يح

ير هالمعلومات للجما إتاحة، "فريق إدارة الأزمة"فرمق طبى  يرزمة، رفع حالة الطوارئ، توفلاالاستعدادات ال
 .المختلفة، كل ذلك من اجل استعادة توازن النسق

 .العليا على المستويات الدنيا الأدارةناك مثالب للضبط الذى تمارسه ب. ه
 تللمسؤولياما  ل تحديدلايرتون قد اكد على وجود ضبط تمارسه الإدارة العليا في التنظيم من خما كان وإذ     

كد على ان ؤ حيث ت ؛ت ذلكدالكيفية أك الدراسة، ومتابعة تنفيذ تلك الإجراءات، فإن والاختصاصات
ت نأا اختصاصاتها، فقد ى المستويات الأدنى وتحدد لهعلالإدارة العليا في المنظمات الحكومية تمارس ضبط 
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ى تتابع تنفيذ كل الإجراءات، وقد هبالعلاقات العامة عن إدارة الأزمات وأوكلت الأمر إلى إدارة الإعلام. و 
ل العلاقات الشخصية بينهم، وزيادة قدرة كل فرد ؤ التنظيم، وتضا أعضاءنت  عن كل ذلك ثبات سلوك 

 .التعامل مع عملاء المنظمة وتصرفاته، فضلا عن صعوبة أفعالهعلى الدفاع عن 
 الوظيفي.المنظمات الحكومية تحمل في داخلها مثيرات الخلل ج. 

يحمل في داخله عدد من  الحكومين التنظيم بأت مقولة ميرتون لاالدراسة الكيفية من خلال المقا أكدتوقد       
مية تحمل في داخلها مثيرات كأبنية تنظي راسة ان التنظيمات الحكوميةدحيث كشفت ال ؛المعوقات الوظيفية

تقسيمها للعمل بين الإدارات من امحية، وداخل الإدارة الواحدة من امحية  لالمن خ الوظيفيالخلل 
لو   إجراء فبل من التنظيم ككل،  أعمالفقط عما يقوموا به من  سلي بالاغترابثانية، مما أشعر العاملين 

ور د بأيزء من النسق لكانت النتائ  أن المنظمة لا تقوم ت العامة فقط كجلاقاالع ممارسيت مع بلاالمقا
 ومديري، الأعلامت العامة، والعاملين في إدارة لاقاالع ممارسيت الحرة بين لاتجاه الأزمات، لكن تنوع المقاب

ا تقسيم العمل داخل هأفرز  التية ئنظرة متكاملة بدلا من التجز  الموضوعى علإدارة الأزمات اضفى 
ب كتالمتخصصة في قمة الهرم وتحكم الملطة ووجود الخبرات سرج الدكومية، فضلا عن تالمنظمات الح

ية، ولكن في وقت دذا الأمر عاديا في الأحوال العاهوتوجيهه، قد يصبح  كتب الادنىى من المعلالأ
ت ات وقطاع الرعاية العاجلة والطوارئ في المعلومال تحكم إدارة الأزملامن خ وظيفيالأزمات يسبب خلل 

 الصحفي،وب د، وضرر المنالإعلاميةلة سار وصول الر خ، مما يسهم في تأالأعلامون بها إدارة ديم التي
 .ورها وسياستهادلبى تجاه سعام  رايالعام بالاستياء من المنظمات الحكومية، وتكوين  الرأيوشعور 

 توصيات الدراسة:
 .دعم القوى له من قبل الإدارة العليايحب ان يبدا التخطيط لإدارة الأزمة قبل حوثها، وتوفير ال .٤

د الوفيات عدو  ،مهتواجد وأماكن يندد المصابعب الأعلام إمدادمن حيث  الإعلاميةضرورة الاهتمام بالجوانب  .7
 .مهوأعمار 
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 الملخص العربي
ارة الصحة والعلاقات العامة بها لإدارة الأزمات ز و تقوم بها  التيالتعرف على الأدوار الفعلية  أهداف الدراسة:

ج همنث، فضلا عن كشف مدى الوعى بثقافة إدارة الأزمات داخل وزارة الصحة، لال مراحلها الثلاالمختلفة خ
 ممارسيواعتمدت على عمل مقابلات حرة مع  ؛: تنتمى هذه الدراسة إلى الدراسات الوصفية راسةدوإجرا ات ال

للرعاية العاجلة والحرجة، ومدير إدارة  ، فضلا عن مدير الإدارة المركزيةالإعلامي، والعاملين بالمركز العلاقات العامة
النتائ  عن أن الأدوار التي تقوم بها العلاقات العامة  أسفرتدراسة : ال  ئحة، نتاصالأزمات والكوارث بوزارة ال

 -: تتمثل في ةثلابوزارة الصحة في إدارة الأزمة بمراحلها الث
 .لا توفر الوزارة اى خطط لإدارة الأزمات -مرحلة ما قبل الأزمة: .٤

فيات لاستقبال المصابين، توفير فريق طبى، شا بالاتساع ما بين تجهيز المستهتميز دور  -:ثناء الأزمةأمرحلة  .7
الإعلاميين  دادبأمتمام ه، وعلى الرغم من توفر ذلك فإن الاالمستشفياترفع حالة الاستعداد داخل 

 الكافي.لمعلومات لم يح  بالاهتمام با

 .تبين ان دور الوزارة ينتهى بمجرد انتهاء الأزمة -الأزمة. دبع مرحلة ما .8
مثل الاهتمام بالضحايا والمصابين خلال  الخارجيمات على المستوى ز كما بينت النتائ  أن الوزارة تهتم بإدارة الأ

 .المصابين من ليبيا أجلاءر في السودان، وخلال ئوالجزا وقعت بين مصر التيغزة، والاهتمام بالأحداث  أحداث
توفير غرفة مركزية لتلقى  ؛وقد عكست نتائ  الدراسة الميدانية مدى اهتمام الوزارة بثقافة إدارة الأزمات من حيث

المستشفيات لإجراء  وتأهيلهلين لاستقبال الحالات والتعامل معها، ؤ بلاغات الحوادث الكبرى، وأفراد م
نقل المصاب إلى أقرب مستشفى موجودة داخل المحافظة، فضلا عن  تمي رجةالأولية وفى الحالات الح عافاتالإس
التعامل  إمكاامتوقت الأزمة، وتوفير  ملا ستدعانه المستشفياتفريق طوارئ )أ(، وفريق طوارئ )ب( في كل  توفير

 .مع الأزمات
 ة الأزمة.العلاقات العامة، الأزمة، إدار الكلمات المفتاةية: 
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Abstract 
 

Role Public Relation in Crisis Management in the Ministry of Health 
"Field Study" 

Objectives of the study: Identifying the actual roles carried out by the Ministry 

of Health and public relations for managing the various crises during the three 

stages, as well as to detect the awareness of the .crisis management culture within 

the Ministry of Health  

The methodology and procedures of the study: This study applied the 

descriptive method and relied on the interviews with practitioners of public 

relations, staff of the media center, the Director of the Central Department for 

care of urgent and critical, and the Director of Crisis and 

.Disasters Management Ministry of Health  

The Result of the study revealed that the : The results of the study roles of 

public relation of ministry of Health in the crisis management 

with its three stages are : 

1.  Pre crisis stage the Ministry doesn't have any plans for crisis management. 

2.  During the crisis stage, its role varied between equipping hospitals to 

receive the injured, providing medical team, lifting the state of readiness in 

the hospitals, despite of this, the interest in supplying the media with 

information doesn’t receive sufficient attention . 

3.  Post-crisis, the roles of ministry is ended as soon as the end of the   crisis. 

The study revealed that the ministry interested in the Crisis at the external 

level, such as concern for the victims and the injurers during the events of Gaza, 

concerning with the events that took place between Egypt and Algeria in the 

Sudan, and during the evacuation of people from 

Libya 

the field study reflected the interest of the ministry with crisis management 

culture in terms of : providing a central room to receive reports of major 

incidents, qualified persons to receive and deal with the cases, and preparing the 

hospitals for providing the first aid, and in critical cases, the injurers arc 

transferred to the nearest hospital located within the province, as well as 

providing emergency team (a), and an emergency team (b) in all hospitals to call 

out a time of crisis, and providing the potentials to deal with crises . 

 
 Key words: public relations, crisis, crisis management. 
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