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The importance of public relations in managing humanitarian crises-the 

Baghdad health Al-Karkh directorate's management of Covid9 through 

public relations 

Lecturer. Mayada Kazem Jaafar  
Abstract: 

The aim of the research is to identify the importance of 

public relations in managing humanitarian crises and the 

role it plays in activating communication activities with 

the public in the specialized institutions, working under 

crisis conditions, and the extent of its readiness for that 

confrontation through its various practices and activities 

before the crisis and the flexibility of those practices and 

activities during the crisis. Then looking at the obstacles 

and the  negatives that arise after the end of the crisis, and 

the practical application of the research was carried out in 

the Baghdad Health Department, Al-Karkh, to verify the 

importance of public relations in managing humanitarian 

crises, where a questionnaire was distributed to a sample 

of (35) workers in the media sector, and it was retrieved 

from them (33) a questionnaire. Their answers to the 

questionnaire paragraphs were analyzed and the 

frequencies of those paragraphs identified in order to be 

able to determine the extent to which public relations 

activities contribute to dealing with crises. Organizational 

structure in the media sector. It is supervised by the 

general administration and is practically linked to it. The 

research suggested a number of recommendations, the 

most important of which was the need to develop the 

media sector in the department, which includes most of 

the functions of public relations and crisis management. 

 المدتخلص :
ػي ادارة الأزمات ييجؼ الػبػحث الى الػتػعػخؼ عػمى أىسػية الػعػلاقات الػعامة ف

الإنػدانػية والػجور الػحؼ تػقػػـ بو لػتػفعػيػل الأنػذصة الاتػرالػية مع الػجػسيػر فػي 
الػسؤسدات الػسػختػرة ، و الػعػسػل فػي ضل ضخوؼ الأزمات ، و مػجػ 
استػعجادىا لػتػمػظ الػسػػاجية عػبػخ مسارساتيا ونػذاشاتيا الػسػختػمفة قػبػل وقػػع 
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خونة تػمػظ الػسسارسات والػشػذاشات اثشاء الازمة ، ثع الػشطخ فػي الػسعػػقات والػدػمػبػيات الػتػي تػشػذأ الازمة ومػ
بػعج انػتياء الازمة، وقػج تػع الػتػصػبػيػق الػعػسػمػي لمػبػحث فػي دائخة صػحة بػغػجاد الػكػخخ لمػتػحقق مػغ اىسػية 

( مػغ 57حػيػث تػع تػػزيػع استػبانة عػمى عػيػشة مػكػػنة مػغ ) ػدانػيةالػعػلاقات الػعامة فػي ادارة الازمات الإن
( استػبانة وقػج حُممت اجاباتيع عػمى فػقػخات الاستػبػياف 55مػشيا ) الػعامػمػيػغ فػي قػصاع الاعػلاـ واستػخجػع 

ـ أنػذصة الػعػلاقات الػعامة فػي وتػحػجيج الػتػكػخارات الخاصة بػتػمػظ الفػقػخات لمػتػسػكػغ مػغ تػحػجيػج مػجػ اسيا
الػتػعامػل مع الازمات، وقػج تػع الػتػػصػل الى عجد مػغ الػشػتائج ابػخزىا اف الػعػلاقات الػعامة تػحػتػل مػكانة 
ميسة فػي دائخة صػحة بػغػجاد وىي مػجدػجة فعػمػيا فػي الييػكػل الػتػشطيػسػي فػي قػصاع الاعػلاـ. وتذخؼ 

الػعامة، وىي مػختػبػصة بيا عػسػمػيا . واوصى الػبػحث بػعجد مػغ الػتػػصػيات كاف أىسيا ضػخورة  عػمػييا الادارة
تػصػػيػخ قػصاع الاعػلاـ فػي الػجائخة والػحؼ يػذسػل جػل وضائف الػعػلاقات الػعامة وادارة الازمات، ومػغ 

جدػج مػفيػـ ونػذاشات ومسارسات الػعػلاقات الأفزػل تػدػسػيػتو الػعػلاقات الػعامة وإدارة الازمات لػكػي يػتػ
 الػعامو فػيو، و لػيػتػػلى ميسة الػتػعامػل مع الأزمة والػتػخصػيط ليا فػي شت مػخاحػميا.

 الػسػقػجمة 

تػصػػرت الػعػلاقات الػعامة بػصفيا مػفيػماً إدارياً ومػشطػمة مؤسدػية فػي الػدػشػػات الأخيػخة نطخاً لمػتػصػػرات 
مة فػي الػسػجػتػسعات الػحػجيػثة ، الػتػي اوجػبػت الػتػعامػل مع الػخاؼ الػعاـ واصػبػح ذلػظ احػج اىع الػحاصػ

مػقػػمات تػصػػر الػسؤسدات ونػسػػىا ومػػاجية تػحػجياتيا، فػكاف الاىتػساـ بالػعامػمػيػغ فػييا مػغ جية وعجٌو 
ارجػييػغ معيا ، افػخاداً ومؤسدات وقػج عجٌو الػجػسيػر الػجػسيػر الػجاخمػي لمػسؤسدة ، والػستػعامػمػيػغ الخ

 الخارجػي ليا .

وقػج فػخضت الػتػعقػيػجات الػتػي صاحػبػت تػصػػر الػسػجػتػسعات مدؤولػيات كػبػيػخة عػمى مياـ الػعػلاقات الػعامة 
ػت الزػخورة تػقتػزػي ابػتػكار ، لاسػيػسا واف نػذػء الازمات الػكػبػخػ زاد مػغ حػجة تػمػظ الػتػعقػيػجات وأصػبػح
سػية مػغ اجػل والاكػتذافات الػعػممسارسات ونػذاشات جػجيػجة لمػعػلاقات الػعامة وتػػضيػف احػجث الػتػقػشػيات 

 الػػصػػؿ الى أفزػل الػشػتائج وتػحقػيػق اىجاؼ الػسؤسدات الػتػي تػػاجو تػمػظ الازمات.

مة وفػق الأسذ الػحػجيػثة باعػتػبارىا عػمػع يػتػرػل بالطخوؼ والأوضاع لػحلػظ فػقػج تذكػمػت الػعػلاقات الػعا
غػيػخ الػعادية الػتػي تتػكػػف معيا الازمات ، وأصػبػحػت لمػعػلاقات الػعامة خصط واستػخاتػيػجػيات تػػضػح 

لػدػمػبػية ، لاسػيػسا مياميا عػشػج نػذػء الازمات ، تػعػسػل عػمى تػدييػل ادارتيا والػحػج مػغ مزارىا وآثارىا ا
عػمى الػبػذخ ،  فػكانػت اىع تػمػظ الازمات ىي الازمات الإنػدانػية الػتػي تػفػػؽ خصػػرتيا الازمات الأخخػ 
لاف نػتائجيا تػكػػف مػباشخة عػمى الانػداف فتػكػػف مرػجر تيجيػج لػحػياتو واستػسػخار وجػػده عػمى كػػكػب 

لػسثاؿ الدلازؿ وانػفجار الػبػخاكػيػغ ، والاوبئة والامػخاض  والػتػي ازدادت الأرض ، ومػشيا عػمى سػبػيػل ا
اخصار انػتذارىا فػي الػعقػػد الأخيػخة وأصػبػحػت آثارىا تيجيػجاً جػجياً عػمى حاضػخ الػبػذخية ومدتػقػبػميا ، 
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وحػتى اعػلاف  4242عاـ  ( مػشػح بػجاية;9وىػ ما تػػضػح اخيػخاً مع انػتذار فايػخوس كػػرونا )كػػفػيػج 
انػتياء كػػنو جائحة عالػسػية بػعج اف تػست الػدػيصػخة عػمػيو ووقف  7/7/4245مػشطسة الػرػحة الػعالػسػية فػي 

 اخصاره عػمى الػبػذخ.

ؼ وفػي الػبػحث الػحالػي يػتػع استػكذاؼ أىسػية الػعػلاقات الػعامة فػي مػػاجية الأزمات الإنػدانػية والػجور الػح
تػمػعػبو فػي إدارة تػمػظ الأزمات فػي الػسؤسدات الػسػختػرة ، واستػيػزاح تاثيػخىا عػمى جػسيػر تػمػظ 
الػسؤسدات ومػجػ مػقػجرتيا عػمى الػعػسػل فػي ضل تػمػظ الطخوؼ ، سػيػسا وانيا ستػرػبػح عػخضة لػشػقػج 

عجادىا لػتػمػظ الػسػػاجية عػبػخ مسارساتيا ونػذاشاتيا الػجػسيػر ومػخاقػبة وسائل الاعػلاـ ، لػيػتػبػيػغ مػجػ استػ
الػسػختػمفة قػبػل وقػػع الازمة ومػخونة تػمػظ الػسسارسات والػشػذاشات اثشاء الأزمة ، ثع الػشطخ فػي الػسعػػقات 

 والػدػمػبػيات الػتػي تػشػذأ بػعج انػتياء الازمة . 

سة مػيػجانػية فػي احػجػ الػسؤسدات الػتػخررػية الػرػحػية فػي ولمػػصػػؿ الى كػل ذلػظ فأنو يػتػع اجػخاء درا
بػغػجاد وىي دائخة صػحة بػغػجاد الػكػخخ حػيػث اختػيػخت بػصفو مجػتػسعاً لمػبػحث الػحالػي وتػع انػتػخاب عػيػشة 

الػجراسة حػيػث تػع تػػزيػع قرػجية مػغ الػعامػمػيػغ فػي مػجاؿ الاعػلاـ والػعػلاقات الػعامة فػييا لػيػكػػنػػا عػيػشة 
استػبػياف عػمػييع لمػتػعػخؼ عػمى آرائيع حػػؿ مػػضػػع الػبػحث وإجػخاء  تػحػمػيػل لإجاباتيع بػعج اف تػع تػحػجيػج 
الػتػكػخارات الخاصة باجاباتيع ، ثع الػػصػػؿ الى نػتائج لمػجراسة واقتػخاح بػعس الػتػػصػيات حػػؿ 

 الػسػػضػػع. 

 
 

 لػبػحث:مذكػمة ا

مػغ خلاؿ ما تػع تػػضػيػحو عػغ أىسػية الػعػلاقات الػعامة فػي الػسؤسدات  مػغ خلاؿ مسارساتيا وانػذصتيا 
خلاؿ الازمات، فانو يػسػكػغ تػحػجيػج مذكػمة الػبػحث الػحالػي حػػؿ الػتػداؤؿ الػخئيػدػي الاتػي : ماىي أىسػية 

الػسؤسدات الػرػحػية ؟ وتػشػصػمق مػغ ىحا الػتػداؤؿ مػجػسػػعة مػغ الػعػلاقات الػعامة فػي إدارة الازمات فػي 
 الػتػداؤلات الفػخعػية:

ما مػجػ نػجاح الأدوار الػػضيػفػية الػتػي تؤدييا أجيدة الػعػلاقات الػعامة فػي الػجوائخ الػرػحػية اثشاء  -9
 الازمات؟

 الػعػلاقات الػعامة فػي الازمات الانػدانػية؟ىل استػػعػبػت الػسؤسدات الػرػحػية دور واىسػية أجيدة  -4

ىل يػجرؾ مسارسػػ الػعػلاقات الػعامة فػي الػجوائخ الػرػحػية الػسدؤولػية الػجدػيػسة الػتػي يػتػحػسػمػػىا فػي  -5
 إدارة الازمات الإنػدانػية؟

 أىسػية الػبػحث :
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تأتػي أىسػية الػبػحث عػغ شػخيػق الػسػػضػػعات الػتػي يػتػشاوليا ، فأىسػية الػعػلاقات الػعامة فػي الػسؤسدات 
الػحػجيػثة فػخضت نػفػديا مػغ خلاؿ الػسياـ الخصػيػخة الػتػي تػزصػمػع بيا بػعج انػتذار الازمات الإنػدانػية فػي 

حػياة الػشاس بػذكػل مػباشخ ، وبالػتالػي اصػبػح لمػعػلاقات الػعامة  الػعقػػد الأخيػخة ، والػتػي أصػبػحػت تيجد
دوراً كػبػيػخاً فػي رفع وتػحدػيػغ أداء الػسؤسدات الػعامة ومػشيا الػسؤسدات الػرػحػية  عػغ شػخيػق الػػضائف 

ػدانػية وعػمى الأخز الػتػي تؤدييا. ولا شظ فاف الػبػحث الػحالػي يػحاوؿ الػغػػص فػي تػفاصػيػل الازمات الإن
 الػرػحػية مػشيا، مسا  يػخفػج الػسػكػتػبة الإعػلامػية والػعػمػسػية بػتػفاصػيػل ميسة حػػؿ تػمػظ الازمات.     

 أىجاؼ الػبػحث :

 ييجؼ الػبػحث الى مايػمػي:

 تػدػمػيط الزػػء عػمى الأدوار الػػضيػفػية لمػعػلاقات الػعامة أثشاء الازمات الانػدانػية. .9

الػتػعػخؼ عػمى دور وسائل الاتػراؿ الػسدتػخجمة مػغ قػبػل جياز الػعػلاقات الػعامة فػي الػسؤسدات أثشاء  .4
 الأزمات الػتػي تػسػخ بيا.

 الػتػعػخؼ عػمى خرائز الأزمة الإنػدانػية وابػعادىا. .5

 استػكذاؼ أىسػية الػعػلاقات الػعػسة فػي مػػاجية الأزمات الإنػدانػية. .6

 جػتػسع الػبػحث:عػيػشة ومػ

( استػسارة 57عُجّت دائخة صػحة بػغػجاد بجػسػيػع مػػضفػييا مػجػتػسع الػبػحث الػحالػي ، فػيػسا تػع تػػزيػع )
شسػمػػا قػصاع الاعػلاـ  استػبػياف بػرػػرة عػسػجية عػمى  مػػضفػيػغ فػي  دائخة صػحة بػغػجاد الػكػخخ

( مػغ مػجػسػػع الاستػبانات 55ج تػست الإجابة الػرػحػيػحة عػمى )والػسػختػرػػف بالػعػلاقات الػعامة، وقػ
واعػتػبػخت عػيػشة الػجراسة . وقػج تػع تػحػمػيػل اجاباتيع عػمى فػقػخات الاستػبػياف وتػحػجيػج الػتػكػخارات الخاصة 

 الػتػعامػل مع الأزمات.   بػتػمػظ الفػقػخات لمػتػسػكػغ مػغ تػحػجيػج مػجػ اسياـ أنػذصة الػعػلاقات الػعامة فػي

 مػشيج الػبػحث:

اعػتػسػجت الػباحثة عػمى الػسػشيج الػسدػحػي ، وىػ الأنػدػب لمػجراسات الإعػلامػية ، الػحؼ يػحاوؿ الػباحث    
فػيو الػتػعػخؼ عػمى ابػعاد متػغػيػخات الػبػحث ، وصػسست الػباحثة استػسارة استػبػياف وزعػت عػمى مػجػسػػعة مػغ 

 لأسئمة لػتػحقػيػق اىجاؼ الػبػحث و لمػػصػػؿ الى الػغاية الػتػي صػسست مػغ اجػميا . ا

 مػجالات الػبػحث :

( 4245/ 97/7  - 7/4245/ 7الػسػجاؿ الدمػشػي : استػسػخت الػجراسة الػسػيػجانػية لمفتػخة بػيػغ ) -9 
 وىي مػجة كافػية لإجػخاء الػبػحث وتػحػمػيػل الػشػتائج.

 سػجاؿ الػسػكانػي : وتػحػجد فػي دائخة صػحة بػغػجاد الػكػخخ الػكائشة فػي الػعاصػسة بػغػجاد.الػ -4

 الػتاشػيػخ الػشطخؼ:
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 الػسػحػػر الأوؿ : الػعػلاقات الػعامة

 أولا: ماهية الػعػلاقات الػعامة

دػشة بػيػغ اشػخاؼ ليا مرالػح يػقػػـ جػػىخ الػعػلاقات الػعامة عػمى الػتػفاىع الانػدانػي واقامة الػرػلات الػح
مذتػخكة بػيػغ أية مؤسدة سػػاء كانػت تػجارية او صػشاعػية او خجمػية او اجػتػساعػية او سػياسػية، لػكػدػب 
تأييػج الػجػسيػر وضػساف الػتػفاىع الػتاـ بػيػغ الػسؤسدات عػمى اختػلاؼ أنػذصتيا وأنػػاعيا ، مػغ خلاؿ 

ػتػي يػكػػف ليا آثار اجػتػساعػية  تيجؼ الى رعاية الػخوابػط الانػدانػية الػدػمػيػسة فػي سػمػػؾ تػمػظ الػسؤسدة وال
الػسػجػتػسع حػيػث ييتػع نػذاط الػعػلاقات الػعامة بالػكذف عػغ الأسذ والػسػبادغ  الػتػي تػداعج عػمى إقامة 

وتػمػظ الػسؤسدات مػغ ناحػية أخخػ )احػسػج ،  الػخوابػط الػسادية والػدػمػيػسة بػيػغ فئات الػجػساىيػخ مػغ ناحػية
4292  :9;.) 

لقػج عُجت الػعػلاقات الػعامة حػمقة وصػل بػيػغ الػسؤسدة والػسػجػتػسع الػحؼ يػحػيط بيا، فػكػل مؤسدة فػي 
ة عػلاقاتيا الػعامة الػسػجػتػسع تػقػػـ بػتػقػجيػع خجمة معػيػشة أو مػشػتػج معػيػغ لأفػخاد الػسػجػتػسع، لابػج مػغ تػقػػي

 فػي لآرائيع والاستػساع بالخجمة قػشاعيعٕ  خاصةً مع أولئظ الأفػخاد الػحيػغ تيجؼ الػسؤسدة إلى إعػلاميع وا
 أنػػاعيا بػسػختػمف الػحػجيػثة الػسؤسدات أف حػيػث الأراء، تػمػظ واحػتػخاـ ليا ودعػسيع وتأييػجىع الخجمة تػقػييػع

ناتػج مػغ أىسػية الفػخد فػي الػسػجػتػسع )صػلاح الػجيػغ ،  وذلػظ ، عػشيا الػعػسػلاء رضا عػمى لمػحػرػػؿ تػدػعى
429: :885.) 

ويػسػكػغ القػػؿ إف الػعػلاقات الػعامة ،  ىي فػغ اكػتػداب الػشػػايا الػحدػشة ودعػع جػساىيػخ الػسؤسدات ، الػتػي 
الػسؤسدات قرارػ جيجىا لػذخح سػياساتيا واستػخاتػيػجػياتيا تػسػكػشيا مػغ تػعطيػع نػجاحاتيا ، إذ تػبػحؿ ىحه 

وأفػكارىا وآفاقيا لمػجػسيػر مػغ خلاؿ عػلاقاتيا الػعامة الػتػي تػجػعػل الػجػسيػر يػذعػخ بالانػتػساء والاىتػساـ 
والػسؤسدة فػي  بالػسؤسدة ، ويػلاحع اف الػعػلاقات الػعامة ىي حػخكة فػي اتػجاىيػغ ، تػخجـ فػييسا الػجػسيػر

نػفػذ الػػقت فيي تػشػذئ صػػرة مػػاتػية لمػسؤسدات، وتتػيػح لمػجػسيػر إف يػعجؿ أو يػغػيػخ الػصػخيػقة الػتػي 
يػخػ بيا مؤسدة معػيػشة، إلى مؤسدة  أخخػ مػػاتػية مػغ خلاؿ شخح وتػعػبئة الافػكار الػعامة لػرالػح 

 (. Oyeleke ,4242  :9الػسؤسدة   )

رار فأف الػعػلاقات الػعامة وضيػفة مػغ وضائف الإدارة لمػتػػاصػل مع الػجػسيػر الػجاخمػي و الخارجػي وباختػ
لمػسؤسدة مػغ أجػل إيػراؿ صػػت و صػػرة لمػسؤسدة ليع و بػشاء جدػػر الثقة معيع )أبػػ عػخقػػب ، 

ػرالػية كافة ، ويػجػب أف تػكػػف حػيػث تػػضف الػعػلاقات الػعامة لػحلػظ   الػػسائل الات  (.:77:  4242
قادرة عػمى الػتػخصػيط والػتػشػدػيػق والػستابػعة ووضػع الػبػخامػج الػكفػيػمة بػتػحقػيػق اىجاؼ الػسؤسدة )الػػائمػي ، 

4249  :;4:.) 
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 والإدارة الػتػي تػقػػـ عػمى ىحه الػجيػد ىي إدارة الػعػلاقات الػعامة، وىي ضػخورية سػػاء لمػسؤسدات
الػخبػحػية أؼ الػتػي تػعػسػل فػي قػصاع إدارة الأعػساؿ الخاصة أو الػسؤسدات الػغػيػخ ربػحػية مثل الػحػكػػمػية 
مػغ وزارات ودوائخ ومؤسدات القػصاع الػعاـ، و دور الػعػلاقات الػعامة فػي القػصاع الخاص ييجؼ إلى 

اخمػي أؼ الػعامػمػيػغ فػي الػسؤسدة بػقرػج دفعيع لمػعػسػل الاتػراؿ الػتػفاعػمػي مع جػسيػريػغ ىسا الػجػسيػر الػج
بػخوح الفػخيػق ورفع روحيع الػسعػشػػية وكػدػب ولائيع وانػتػسائيع لػسؤسدتيع، و الػجػسيػر الثانػي فيػ 

بيجؼ الػجػسيػر الخارجػي بػقرػج كػدػب تأييػجه لمػسؤسدة وجػعػمو يػقػبػل عػمى خجماتيا ومػشػتػجاتيا وسػمػعيا 
تػحقػيػق أكػبػخ عائج مسػكػغ ضػسػغ تػخصػيط الػخبػحػية ، اما مؤسدات القػصاع الػعاـ فتيجؼ إلى أف يػعػسػل 
الػسػػضفػيػغ حدػب المػػائح والػتػعػمػيػسات وخجمة الػجػسيػر وكػدػب ثقتيع بػكفاءة عالػية فػأف  لمػعػلاقات الػعامة 

سدات الخاصة والػعامة عػمى حػج سػػاء مػغ أجػل رفع كفاءة الػعامػمػيػغ دوراً ىاماً وأساسػياً فػي حػياة الػسؤ 
 (.95: 4292وخجمة جػسيػر الػستػعامػمػيػغ مع الػسؤسدة وكػدػب تأييػجىع )رضا ، 

 ويػػضػح الػسػخصط الػتالػي جػسيػر الػعػلاقات الػعامة الػحيػغ تتػعامػل معيع إدارة الػعػلاقات الػعامة :

 (9شكػل )  

 مػخصط تػػضػيػحػي لػجػسيػر الػعػلاقات الػعامة

 الـجـمهور الخارجـً الـجـمهور الـداخلـً 

الاتـصال 

 الـشخصـً

 الـجـمهور غـٌـر الـمـباشر

 الـجـمهور

 الادارة ) الـعـلـٌا والـوسـطى(
 الـمستـخدمـون      

 الـمساهمـون
 مـجالـس الادارة                       

 الـتـسـوٌـقاتـصال 
 الزبائن

 ممثلـو الـمـبـٌـعات    
الـتـجار 

 والـمـوزعـون
الـمـوردون 

 والـمـنافـسـون

 اتـصالات مؤسساتـٌة
 الزبائن الـمـحـتـمـلـون

 مستثمـرون مـحـتـمـلـون
 مساهمـون 

 الـمـجـتـمع الـمالـً
 مـجـتـمع الـمؤسسة

 الـحـكـومة / الـمـجـتـمع

 الـوسائل

 اتـصال شخصـً / اتـصال جـمعـً    
رسائل سـمعـٌة بـصـرٌة ) افـلام , 

شراء رسائل الاعـلام / الـوسائل 
 الـمتاحة  للـجـمهور الخارجـً(. 

الـمـطـبـوعات ) الـجـماهٌـرٌة و    
الـمتـخصصة مـن ضـمـنها 

 الاعـلان(
الـبـرٌـد الـشخصـً والالـكـتـرونـً    

 والـمؤسساتـً.
 ـج الـمـبـٌـعات .                      تـروٌ  
الانـتـرنـت ، وسائل الـتـواصـل   

 الاجـتـماعـً(
الـمعارض )الـمتـخصصة و  

 الـمـلـصقات....  الخ(

 اتـصال شخصـً / اتـصال جـماهٌـري
 رسائل سـمعـٌة بـصـرٌة ) افـلام , شراء رسائل

الاعـلام / الـوسائل الـمتاحة للـجـمهور 
 الخارجـً(

الـمـطـبـوعات ) الـجـماهٌـرٌة والـمتـخصصة 
مـن ضـمـنها الاعـلان , الـبـرٌـد الـشخصـً 

 والالـكـتـرونـً والـمؤسساتـً 
 الانـتـرنـت ، وسائل الـتـواصـل الاجـتـماعـً(

 تـروٌـج الـمـبـٌـعات . 
 الـمعارض ) الـجـماهٌـرٌة والـمتـخصصة و

 خ ( .الـمـلـصقات  ........ ال
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الأسذ  –ابػػ اصػبػع، صالػح خمػيػل ، إدارة الػسؤسدات الإعػلامػية فػي الػػشػغ الػعػخبػية  الػسرػجر :
،  4228دار آراـ لمػجراسات والػشػذخ ، –الأردف  –الػعػمػسػية لفػغ الإدارة : نطخيات وتػصػبػيػقات، عػساف 
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رة الػرػػرة الػعامة لمػسؤسدة ،يػدتػخجـ مسارسػػ الػعػلاقات مػغ خلاؿ الػسػخصط يػتػبػيػغ أنو مػغ أجػل إدا
الػعامة مػجػسػػعة متػشػػعة مػغ الاستػخاتػيػجػيات والػشػذخات ، والػتػقاريػخ الػدػشػػية ، الػشػذخات الإخبارية والػسػػاد 

ي ، والأحػجاث الإعػلامػية الأخخػ الػتػي تذسػل الػشػذخات الإعػلامػية ، وحدابات وسائل الػتػػاصػل الاجػتػساعػ
، وصػفحات الػسػػاقع ، والػشػذخات ، ومػغ خلاؿ تػمػظ الػخسائل الػستػدقة يػتػػقع أف تػكػػف الػسؤسدة معػخوفة 

 (. Oyeleke ,4242 :9;8وأف يػشطخ إلػييا بػذكػل إيػجابػي    )

تػراؿ ومػجػ تأثيػخه فػي اقػشاع الػجػسيػر وىشاؾ مػجػسػػعة مػغ الػعػػامػل الػتػي تػداىع فػي نػجاح القائع بالا
 ( ::89: 4249الػستػمقػي لػحػسػلات الػتػػعػية الإعػلامػية وىي )حدػيػغ ، 

الػسرػجاقػية : حػيػث تػزػفػي عػمى الػسرػجر الػسديػج مػغ الاحػتػخاـ والػتػقػجيػخ والػعػكػذ بالػعػكػذ يؤدؼ الى  -9
 والاستػساع الى ما يػقػجمو مػغ أفػكار وتػػجػييات.الاحػتػقار وعجـ الػتػقػبػل مػشو 

الثقة : تؤكػج معطع الػبػحػػث عػمى درجة الارتػباط الػعالػية والػػثيػقة بػيػغ الػسرػجر والثقة فػيو مػغ شػخؼ  -4
ف لا يػزػع مرػمػحػتو أو ، ف يػبػجؼ الػسرػجر اىتػسامو بالآخخأف كػدػب الثقة يػحػتاج الى إالػجػسيػر ، إذ 
 قػشاع ستػكػػف عقػيػسة وغػيػخ مػجػجية.ف عػمػسػية الأأخخيػغ ، ففػػؽ مرالػح الأ

ذ أف الايػساف بالقزػية والفيع إاتػجاىات الػسرػجر : يؤثخ اتػجاه القائع بالا تػراؿ عػمى فعالػية الػسرػجر ،  -5
ذلػظ بػرػػرة إيػجابػية عػمى الػحػسػمة كػثخ إيػجابػية انػعػكػذ أالػجقػيػق ليا امػخ ضػخورؼ ، فػكػمػسا كاف اتػجاىو 

 وعػمى اقػشاع الػستػمقػي .

قػشاع اف يػستػمػظ القػجرة عػمى القػجرات الاتػرالػية والاقػشاعػية لمقائع بالاتػراؿ : اذ يػتػػجػب عػمى القائع بالأ -6
الػػسائل الػتػكػشػمػػجػية الػستػصػػرة والقػجرة  الػكػلاـ والػكػتابة وإمػكانػية الاستػساع والػتػفػكػيػخ الػسػشػصقػي والػحػكػع فػي

 عػمى الػتػحػمػيػل والابػتػكار .

اف يػكػػف القائع بالاتػراؿ مػقتػشػعاً بػسا يػجعػػ الػيو مػغ معػتػقػجات وأفػكار : أؼ يػكػػف مػقتػشػعا بػكػل ما يػقػجمو  -7
 ػمة.ف يػحػرػل عػمى استػجابة كامأنو لايػدتػصػيػع أ، وبػعػكػدو ف

 ثانػيا : أىسػية الػعػلاقات الػعامة 

احػتػمػت الػعػلاقات الػعامة مػكانة ميسة ومػخمػػقة فػي الييػكػل الػتػشطيػسػي لمػعجيػج مػغ الػسؤسدات ، ولقػج 
استػسػجت ىحا الاىتػساـ الػستػفاوت والػستػدايػج داخل الػسؤسدات مػغ الػحاجة الػسػمػحة الػتػي دعػت الى ضػخورة 

ػياـ الػعػلاقات الػعامة ، حػتى انيا أصػبػحػت مػغ الػبػجيييات والػسدػمػسات ، كػسا اصػبػح الانػفاؽ عػمى ق
 (.597:  4244أنػذصتيا وبػخامػجيا مػغ الػسدتػمدمات الػتػي ليا مػبػخراتيا الػسػػضػػعػية )خسػيػذ ، 
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و مسارسات ىامة لايػسػكػغ الاستػغػشاء عػشيا ، كػسا ضيخت عجة عػػامػل جػعػمػت الػعػلاقات الػعامة عػمػساً ذ
 ( :889: :429وأىع ىحه الػعػػامػل)صػلاح الػجيػغ ، 

 إزدياد تذابػظ الػعػلاقات الػعامة فػي الػسػجػتػسع الػحػجيػث . -ٔ

والػستابػعة  نػسػػ الػعػمػػـ الاجػتػساعػية الػتػي تتػشاوؿ الإنػداف وحػمػػؿ الثػاب والإستػقػصاب والػتػخغػيػب  -ٕ
 مػحػل الػعقاب والقدػػة والػتيجيػج حػيػث أصػبػح الفػخد قػػة لا يػدتياف بيا .

نػذخ الثقافة والػتػعػمػيػع بػحػيػث أصػبػح لأجيدة الإتػراؿ سػخيػعة الأداء الػتأثيػخ بػجرجة أقػػػ مسا كاف  -ٖ
 عػمػيو الػحاؿ .

قاؿ  والإتػراؿ ، الػتػي أدت إلى تػػسػع نػصاؽ سػػؽ الأفػكار وسػػؽ الػتػقػجـ الػتػكػشػػلػػجػي وسػخعة الإنػتػ -ٗ
 الػعػسػل ، بػسعػشى أنو يػتػشاوؿ الػشػػاحػي الفػكػخية والػخوحػية إلى جانػب الػشػػاحػي الػسادية فػي الػسػجػتػسع .

ي الػحػرػػؿ عػمى الػسػشػفعة الإتػجاه نػحػػ الػسداواة فػي الػحقػػؽ والػػاجػبات مػغ ناحػية ، والػسداواة فػ -٘
 وتػبادليا مػغ جية أخخػ ، وىشا تؤدؼ الػعػلاقات الػعامة دوراً  إيػجابػياً.

لػحلػظ فػقػج ازدادت أىسػية الػعػلاقات الػعامة مػغ حػيػث انيا تؤدؼ وضيػفة ميسة وحػيػػية للإدارة الػعامة ، و 
 ىحهيػخ بػدػياستيع ويػحدػبػػا نػبػس الػخأؼ الػعاـ  قػبػل أصػبػح مػغ واجػب الادارييػغ أف يػخبػخوا الػجػساى

ـ، فزػلا عػغ الػعا الػخأؼويػبػخروا تػرػخفاتيع الػتػي  تذغل  الػشػقاد عػمى يػخدوا اف أيػزاً  حقيع ومػغ الػدػياسات
مداىسة الػعػلاقات الػعامة فػي تػػجػيو وارشاد الادارة إلى ما فػيو صالػح الػجػسيػر حػيػث يػكػػف مػغ الػديل 

واتػجاىات الػجػسيػر الػحؼ تػخجمو الػسؤسدة لػتػكػػف تػحػت نطخىا عػشػج  الآراء تػقف عػمى اف الادارة عػمى
 (.729: :429الػعػيػبػي ، وضػع الخصط والػدػياسات والػبػخامػج )

مػغ ناحػية أخخػ تػخكد وضيػفة الػعػلاقات الػعامة الػيػػـ قػجراً كػبػيػخاً عػمى الاىتػساـ عػمى الػكػيػفػية الػتػي 
يػسػكػشيا أف تػشػتػج عائجاً إيػجابػياً فػي استثسار الػعػلاقات الػحدػشو الػتػي تؤدؼ الى تػقػمػيػل تػكػمفة الػتػقاضػي 

ػجعاية الػدػمػبػية ؛ و الزغػط مػغ أجػل تػشطيػع تذخيػعا ت مؤاتػية ؛ وقػج يُطيخ الػبػحث الػسػكػثف الػحؼ يػتػع وال
إجػخاؤه حػػؿ الػعػلاقات  الػعامة ، فػي  اضيارىا مػغ أىع الأصػػؿ غػيػخ الػسػمػسػػسة لمػسؤسدة ، الػتػي تػعػدز 

 (. :;Oyeleke ,4242 :9ػػفػخه الػعػلاقات الػعامة )القػيػسة والػعائج عػمى الاستثسار الػحؼ ت

 فػي الػسؤسدة ثالثاً : أىجاؼ وضيػفة الػعػلاقات الػعامة

 ( :;:  4244أجػسعػت الػجراسات عػمى أف وضائف الػعػلاقات الػعامة تذسػل ما يأتػي )عػبػجيػر ودىار ، 

 الػتػغػيػخات الاجػتػساعػية.ؼ الػعاـ ودراسة أالػبػحث وقػياس الاتػجاىات والػخ  -9

تػخصط ورسػع سػياسة الػعػلاقات الػعامة داخل الػسؤسدة وانػذاء الػعػلاقات الػدػمػيػسة والػتػفاىع الػستػبادؿ بػيػغ  -4
 الػسؤسدة والػسؤسدات الأخخػ وبػيػشيا وبػيػغ وسائل الاعػلاـ .
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ق الاجػتػساعػي داخل الػسػجػتػسع، والػتػشػدػيػق بػيػغ الإدارات الػتػشػدػيػق بػيػغ مػختػمف الػسؤسدات تػحقػيػقاً لمػتػػافػ -5
 الػسػختػمفة داخل الػسؤسدة لػتػحقػيػق الانػدػجاـ بػيػشيا وبػيػغ الػجػسيػر الػجاخمػي والخارجػي لمػسؤسدة.

ؼ أػلامو باعػلاـ الػجػسيػر بػدػياسة الػسؤسدة وشخح خجماتيا والػجور الػحؼ تػقػػـ بو فػي الػسػجػتػسع واع -6
تػعجيػل ليا ولػشػذاشاتيا وتػدويػجه بػالػسعػمػػمات كافة لػسداعجتو وتػكػػيػغ راؼ عاـ مػبػشػي عػمى الػحقائق 

 الػرادقة.

الاعػتػساد عػمى الػػسائل الإعػلامػية فػي نػذخ اخبار الػسؤسدة وتػحػمػيػل ما يػشػذخ عػغ الػسؤسدة بػرػجؽ  -7
ية أػساىيػخ مػغ خلاؿ مػكاتػب الاستػعػلامات وحػساية الػسؤسدة مػغ نػذخ والاجابة عػغ استػفػدارات الػج

 معػمػػمات كاذبة عػشيا .

وتػعػخؼ الأىجاؼ بأنيا الػشػتائج الػشيائية الػتػي تػخغػب الػسؤسدة فػي تػحقػيػقيا وفػق ما يػتػع  تػحػجيػجه  مػشيا،  
ػيػذ ىشاؾ شظ فػي أف أىجاؼ أؼ مؤسدة تذكػل وتػحػجد وأف تػشطع مػػاردىا لػكػي تػحقق تػمػظ الاىجاؼ،  ول

 ( ::92:  4244أىجاؼ كػل الادارات الػتػي تػشطسيا وفػق الأسذ الأتػية ) الػدػشػي ،

 ىجاؼ الفػمػدػفة الػتػي تػقػػـ عػمػييا الػسؤسدة.تػعػكػذ الأ .9

تػرػػر جيج جػساعػي مػشػتػج دوف ىجاؼ الاتػجاه الػعاـ لمػسػجيػدات الػجػساعػية فػلا يػسػكػغ تػحػجد الأ .4
 الأىجاؼ.

ىجاؼ الػسؤسدة بالأسػشاد الػحؼ يػقػػـ عػمػيو الػتػخصػيط، وبػجونيا فأف الػعػشاصػخ داخل الػسؤسدة قػج تػدود الأ .5
 تػشػحػخؼ عػغ الإتػجاه الػرػحػيػح مسا يػتػختػب عػمػيو تذتت الػسػػارد.

ي الػسػجػسػػعة لمقػياـ بالػعػسػل، وذلػظ عػغ شػخيػق ربػط أىجافو بأىجاؼ الاىجاؼ بػسثابة دافع لػكػل فػخد فػ جتػعػ .6
 الػسػشطسة الػتػي يػعػسػل بيا.

تػديل الأىجاؼ مػغ الػتػشػدػيػق بػيػغ مػجيػدات الأفػخاد، فعػشػجما يػعػخؼ كػل شخز فػشػي الػسػجػسػػعة  .7
 عاونػيػغ فػي الػػصػػؿ إلػييا.الاىجاؼ الػسػصػمػػب الػػصػػؿ إلػييا، فأنيع يػعػسػمػػف متػ

الأىجاؼ مػقػياس لمػتػقػػيػع والػخقابة شالػسا إنيا تػحػجد الػسػصػمػػب عػسػمو، وتؤدؼ أيػزا الى عػسػمػيات تػعجيػل  .8
 استػخاتػيػجػيات الػسؤسدة.

وعػسػػماً تيجؼ وضيػفة الػعػلاقات الػعامة فػي تأكػيػج إشارىا الػعػمػسػي والػتػصػبػيػقػي الى كػدػب جػسيػر 
الػسؤسدة وتػػاصػمو معيا فػي إشار مػغ الثقة والػتػفاىع وكحلػظ استػعػساليا أسالػيػب فػشػية متػصػػرة تػقع فػي 

قات الػعامة، ويػعػتػسػج عػمى ميارات الػعامػمػيػغ فػي ىحه الػػضيػفة اشار ما يػسػكػغ تػدػسػيػتو بػتػقػشػيات الػعػلا
وقػجراتيع عػمى انػتػقاء الػتػقػشػيات الػسػشاسػبة واستػعػساليا استػعػسالا مػشاسػبا، فزػلا عػغ أف الػجػساعات الػتػي 

ػسػمة الاسيع وغػيػخىع،  لػحا فإف تػخاشػبيا متػعجدة مػغ مدتيمػكػيػغ أو ناخبػيػغ أو مػػرديػغ أو بائعػيػغ أو ح
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جيػد  رجػل الػعػلاقات الػعامة لابػج أف تػكػػف جيػداً مػقرػػدة ومػخصصة ومدتػسػخة بػغػية الػتأثيػخ 
 بالػجػسيػر، ويػجػب الػحػفاظ عػمى ارتػباشيع 

 (.728: :429،  الػصػيػبة بالػسؤسدة ومػغ ثّع تػحدػيػغ صػػرة الػسؤسدة عػشػج جػساىيػخىا )الػعػيػبػي 

 الػسػحػػر الثانػي : إدارة الأزمات الإنػدانػية

 اولًا : مػفيػـ الأزمة

( crisisاف أصػل كػمػسة الأزمة يػخجػع إلى أصػػؿ يػػنانػية اشتػقت مػشيا كػمػسة الأزمة بالمػغة الانػكػمػيدية )
حاسػع أو ميع ، و ىحه الػكػمػسة  عػسػػماً  ( و تػعػشػي أدوات إلادارة أو أمػخ متػعػمق بػقػخارkrinoمػغ كػمػسة )

 .(Holbrad ,1979 : 17تػدتػخجـ للإشارة إلى حالة الخصػخ والػتػخقػب  والقػمق )

، الَأزُْـ :شجّة الػعس بالفػع كػمو ، وقػيػل بالأنػياب ، ) وفػي المػغة الػعػخبػية نػجػج فػي معػجػع( لػداف الػعػخب
و ثع يػكػخر عػمػيو ولا يػخسػمو ، وقػيػل:ىػ أف يػقػبػس عػمػيو بػفػيو والأنػياب ىي الَأوَازُِـ ،  وقػيػل ىي أف يػعزَّ

ِـ آزٌِـ ،وواحػجة الُأزُِـ أُزُو  ُـ والُأزُُـ : الأنػياب ، فػػاحػجة الأوَازِْـ آزِمَةٌ ، وواحػجة الُأزَّ ٌـ ، والَأزُْـ ، والأوَازُِـ والُأزَّ
دِبة ، والَأوَازُِـ : لمجحػجيػث : إشتػجؼ أَزْمَةُ تػشػفػخجػي ، قاؿ : الَأزْمَةُ الػدػشة ا:الػجػجب والػسػحػل ، وفػي الػ

ج الػدػشػػف الػذجائج كالػبػػازِِـ ، وأَزََـ عػمػييع الػعاـ أو الػجىخ يَأْزُِـ أَزْمًا وأَزُومًا : إِشتػج قحػصو ، وقػيػل : إِشتػ
 ( .69:  4222أَزُوٌـ وآزِمَة )ابػغ مػشطػر ، وقػل خيػخهُ ، وسػشة أَزْمَةٌ وأَزِمَةٌ و 

وعػخفيا )قامػػس اكػدػفػػرد ( أنيا" بػجاية الػتػحػػؿ ، او المػحطة الػحاسػسة فػي حػياة الػبػذخ ، كالأزمات 
 (.:Oxford Dictionary ,9;:: :6الػسالػية أو الأزمات الػدػياسػية او الاجػتػساعػية " )

ار أو حػجث أو ادعاء أو مػجػسػػعة مػغ الطخوؼ الػتػي تيجد سػسعة او سػلامة والأزمة اصصػلاحاً، ىي اضي
أو بػقاء فػخد أو ىيػكػل مػشطسػي. وىي بػصػبػيػعػتيا تتػحػجػ إحداس الػجػسيػر بالأماف أو الػسػلاءمة أو القػيػع. 

خة ولا يػسػكػغ لفػخد او لػسػشطسة بػسػفػخدىا كػسا إف الأضػخار الفعػمػية او الػسػحػتػسػمة الػتػي لػحقت مػغ جػخائيا كػبػيػ
 ( .Sapriel  ,4225 :9أف تػزػع حػجاً فػػرياً ليا )

والأزمة حقػيػقة مػغ حقائق الػحػياه الثابػتة، وتػحطى الػتػحػجيات الػجاخمػية والػتػحػجيات الخارجػية بإىتػساـ 
ت الػتػي تػشػذأ عػغ الػتيجيػجات والػتػحػجيات إدارة الأنطسة الػحاكػسة الػتػي تػعػسػل جاىجة عػمى إدارة الأزما

 (.;42:  4299ناجحة تػشػتيي إلى تػجػشػبيا أو حػميا أو الػتػخفػيػف مػغ نػتائجيا )الػحػفػشػي، 

وقػج عُجت الازمة حالة مػخضػية ونػقػصة تػحػػؿ لمػسػشطسة نػحػػ الأسػػأ او نػحػػ الافزػل وتتػسػيد بػجرجة 
لخصػػرة وعجـ الػتأكػج والػغػسػػض وضػيػق الػػقت، ويػراحػبيا عادة خصػخ الػتػدارع فػي عالػية مػغ ا

الاحػجاث، ووضػع الػسػشطسة تػحػت الػسػجيخ والػخقابة اعػلامػيا واداريا واجػتػساعػيا، وتػكػػف الػسػشطسة عػخضة 
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يا ، و الازمة لا تػكػػف ولػيػجة الػداعة لمػتػجخل فػي اعػساليا الاعػتػيادية وتذػيو صػػرتيا والػحاؽ الزػخر ب
 (.58: 4227رغػع انيا تأتػي احػيانا بػذكػل مػفاجئ )الػعػسػخؼ ، 

ويؤكػج الػباحثػف فػي الػذؤوف الػتػشطيػسػية أف الأزمة تػعػشػي نػػعا مػغ الػتػػتػخ والػحػيػخة لػجػ الػسدئػلػيػغ داخل 
زمة فػي الػجػػانػب الادارية , واداء الػعامػمػيػغ , وكػياف الػسػشطسة الػسػشطسة , وركدوا كحلػظ عػمى تأثيػخ الا

ككػل , كػسا انيا تؤثخ عػمى عػلاقة الػسػشطسة بالػجػسيػر , والاىجاؼ الػتػي بػشػيػت عػمػييا , بػل وقػج تؤثخ 
 ( .59:  4228عػمى استػسػخارية الػسػشطسة وبػقائيا )عػبػج الػػىاب ، 

 ديػجيتي مػػقف خارج الػدػيصػخة ، وتػحػػؿ فجائي عػغ الػدػمػػؾ الػسعػتاد يؤدؼ إلى خمل ولػحلػظ فالأزمة ى
 مػحػجد قػخار اتػخاذ يػتػصػمػب الػسػػقف ىحا مػػاجية وأف ، لمػسػجػتػسع الػعاـ الػشطاـ عػمى ويؤثخ ، لمػسرالػح

 4296، والػسػفاجأة ، وضػيػق الػػقت الػسػقتػخف بالػتيجيػج )بػغػجادؼ ،  الػسعػمػػمات مػحػجودية ضل فػي وسػخيػع
:65.) 

 ثانػياً : ابػعاد الازمة الإنػدانػية وخرائريا 

تػستاز الازمة الإنػدانػية عػغ غػيػخىا مػغ الازمات بانيا لا تػشػذأ مػجدأة ولػيػدت ولػيػجة المػحطة، ولػكػشيا نػتاج 
ػل نػذأت قػبػل ضيػر الازمة، وتػديػج الازمة عػشػج حػجوثيا مػغ مزاعػفاتيا عػمى تػفاعػل أسػباب وعػػام

الاقتػراد والػسػجػتػسع، وتتػعجد أسػباب وعػػامػل نػذػء الازمة فالػرػخاعات والػشداعات والامػخاض مػغ بػيػغ 
ػعيا مػغ خلاؿ الآتػي ) شػعػسة ، أكػثخ الاسػباب الػسػفػدػخة لطيػر الازمة وتػبػمػػر تػجاعػياتيا ويػسػكػغ تتػب

4244  :96:) 

اف ازمة تػفذي الامػخاض والاوبئة يؤثخ تاثيػخاً مػختػمفا عػمى الػشػداء والػخجاؿ حػيػث تػديػج الاوبئة مػغ اوجو  -9
فػقػخ  عجـ الػسداواة القائسة ضػج الػشػداء والفتػيات والػتػسػييد بػيػغ الفئات اليذة الاخخػ الػحيػغ يػعػيػذػف فػي

 مػجقع ، وىػ ما يػخفع مػغ حػجة الازمة.

اف الػكػػارث الػسػفاجئة والػسػفجػعة مػغ قػبػيػل الدلازؿ او الاعاصػيػخ او الفػيػزانات او الػحػػادث الػرػشاعػية   -4
دؼ الى او الاستػخجاـ الػستػعػسػج لػعامػل بػيػػلػػجػي او كػيػسػيائي لالػحاؽ الاذػ بالػدػكاف فػي مػكاف ما، تؤ 
 مزاعػفة آثار الازمة بػدػبب عػػامػل الػسػفاجأة ، وضػيػق الػػقت والػذمل الػسؤقت فػي اتػخاذ القػخار.

تػديػج حالات الػصػػارغ الػسعقػجة الػستػػاصػمة والػستػرػمة بالػشداعات، مػغ تػفاقػع حػجة الازمة الإنػدانػية وىشالػظ  -5
لػياً تػعرػف بػسػلاييػغ الػبػذخ وتؤدؼ الى تذخد كػثيػخيػغ مػشيع مػغ الآف ما يػقػجر عػمى مائة مػشيا وىي حا

عاما او اكػثخ. ومثاؿ عػمى ذلػظ ما حػجث لمػذعػب  52مػشازليع، وقػج داـ بػعس مػغ ىحه الػشداعات 
 الفػمػدػصػيػشػي فػي ارض فػمػدػصػيػغ، فزػلًا عػغ اللاجئيػغ فػي مػشاشق الػرػخاعات الأخخػ.
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لػستػشامػية مػغ اوبئة مدتػػشػشة مثل الػسػلاريا فػي افػخيػقػيا والػتػي تػختػمف نػدػبيا فزػلًا عػغ تػخفػييا الاخصار ا -6
احػياناً، او كػسا فػي انػتذار الػعجوػ الفتاكة بػفػيػخوس الايػجز ، فاف الازمات الػصارئة تؤدؼ الى ارتػفاع عجد 

 الػرػحػي والػبػجنػي لػجييع.الػػفػيات بػيػغ الافػخاد ، بػدػبب الزػعػف 

وقػج اصػبػحػت الأزمات الإنػدانػية فػي الػػقت الػخاىغ أكػثخ تػػاتػخا ، وأشػػؿ أمػجاً ، وأكػثخ تػعقػيػجا ، وأعػمى 
تػكػمفة ، مسا أدػ إلى تػػسػيػع نػصاؽ الاستػجابة الإنػدانػية الػتػي تػعانػي اصػلًا مػغ نػقز الػتػسػػيػل إلى 

:  ;Kohrt & et al  ,429دىا مسا شكػل تػحػجيا إنػسائيا ىائلًا تػعانػي مػشو جػسػيػع الػجوؿ   )أقرى حػجو 
9.) 

والأزمات الإنػدانػية سػػاء كانػت ناجػسة عػغ نداع أو كارثة شػبػيػعػية أو أحػجاث متػعػمقة بالػسػشاخ أو اوبئة، 
ػيػخاً ،  تػبػعاً لابػعاد تتذكػل مػغ خلاليا فزػلًا عػغ فأف شػبػيػعة ووقائع ىحه الأزمات تػختػمف اختػلافاً كػب

 ( .ElZoghbi, & et al ,4;99  :9خرائز تتػسػيد بيا كػل ازمة إنػدانػية )

عجة أبػعاد تتػسػيد الأزمة الانػدانػية بػحدػب شػبػيػعة مػػضػػع الأزمة  (524: 4299وقػج أورد )جػعػفػخ ، 
 الإنػدانػية وكػسا يأتػي :

ويػتػزػسػغ بػجاية الأزمة والػسػجػ الػحالػي الػحؼ مازالػت قائسة خلالو وتػػقعات استػسػخارىا الػبػعج الدمػشػي :  .9
ىحا الػتػحػجيػج الدمػشػي يػداعج عػمى اقتػخاح الػدػياسات والإجػخاءات الػتػي تػداىع فػي القزاء  مدتػقػبػلا ، لأف

 ػػاجيتيا مدتػقػبػلا.إجػخاءات م عػمى الػجحور الػتاريػخية و

ويػعػشػي مػػضػػع الأزمة و نػػعيا ، ىل ىي اجػتػساعػية أو سػياسػية أو اقتػرادية ؟ الػبػعج الػسػػضػػعػي :  .4
 أو خمػيط مػغ نػػع أو أكػثخ مػغ تػمػظ الأنػػاع ، كحلػظ يػجػب تػحػمػيػل مػػضػػع الأزمة.

ة الػسػباشخة وغػيػخ الػسػباشخة ، فإذا كانػت الأزمة تأخح شكػل أزمة بػسعػشى معػخفة آثار الأزم الػبػعج الػتأثيػخؼ : .5
تػسع بػرػفة عامة وعػمى الأمػغ بػرػفة خاصة ، لمجارتػفاع أسػعارٍ ، فػلا بػج مػغ تػحػجيػج آثارىا عػمى ا

 زمة.بػػضػع الإجػخاءات الػػقائية الػسػشاسػبة لػسػػاجية الآثار الأمػشػية الػدػمػبػية لػتػمػظ الأ

ويػعػشػي ىحا الػعػشػرػخ تػحػجيػج مػكاف نػذػء الأزمة والػسػشػصقة أو الػسػشاشق الػتػي كانػت ولا  الػبػعج الػسػكانػي : .6
زالػت تػعانػي مػشيا حالػيا ، ويػداعج الػتػعػخؼ عػمى الػبػعج الػسػكانػي فػي تػحقػيػق الأىجاؼ الػتػي مػغ أجػميا 

يجؼ مػغ الخصة ىػ القزاء عػمى الػجػساعات الػستػصػخفة فػي مػشػصقة ما ، وضػعػت الخصة ، فإذا كاف ال
 فإنو مػغ الػسيع تػحػجيػج مػشاشق ضيػر تػمػظ الػجػساعات.

 .ـيتويػتػزػسػغ ىحا الػعػشػرػخ تػحػجيػج الأفػخاد الػحيػغ تذسػميع الأزمة ونػػعػيا الػبػعج الػبػذخؼ : .7

الػجانػب بػتػحػجيػج الػجيات والأفػخاد الػتػي ستذارؾ فػي اتػخاذ الإجػخاءات  ويػتػعػمق ىحا الػبػعج الػسؤسدػي : .8
 وتػصػبػيػق الػدػياسات الإدارية والػتػشطيػسػية للأزمة.
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ويػقرػج بو الػتػعػخؼ عػمى الطخوؼ الػسػحػيصة بالأزمة والػتػي تػجخل ضػسػغ أسػباب نػذػئيا  الػبػعج الػبػيئي : .9
 الػستػغػيػخات الػسػختػمفة الػتػي تػدػببػت فػي نػذػئيا واستػسػخارىا حالػيا ومدتػقػبػمػيا. وكحلػظ الػتػعػخؼ عػمى

 ، يػسػكػغ ذكػخ أىسيا كػسا يأتػي: اما خرائز الازمة الإنػدانػية فػقػج اجػتيج الػباحثػف لمػتػػصػل الػييا

ـ جػسػيػع الأفػخاد والػسؤسدات الػستػرػمة بيا أو الػسػفاجأة الػعػشػيػفة: عػشػج انػفجارىا واستػحػػاذىا عػمى اىتػسا .9
 الػسػحػيصػيػغ بيا.

نػقز الػسعػمػػمات وعجـ وضػػح الػخؤيا لػجػ متػخح القػخار, ووجػػد ما يػذبو الزػباب الػكػثيػف الػحؼ يػحػػؿ  .4
ء فػي حػجػسيا أو دوف رؤية أؼ الاتػجاىات يػدػمػظ, وماذا يػخفػيو لو ىحا الاتػجاه مػغ أخصار مػجيػلة, سػػا

 (.96:  4292فػي درجة تػحػسػل الػكػياف الإدارؼ ليا )سالػع ، 

اف مرػجر الازمة يػسثل نػقػصة تػحػػؿ فيي حػجث ييجد استػقػخار الػسػشطسة وعػلاقات الػعامػمػيػغ ، حػيػث تػفػقػج  .5
ميع الػذخرػية , ولػيػذ بػشاء عػمى الادارة زماـ الػدػيصػخة عػمى الامػػر ويػتػرػخؼ الافػخاد بػشاء عػمى احػكا

 (.:5:  4294تػعػمػيػسات مػحػجدة ومعػخوفة سػمفا )درباس ، 

تػسثل الازمة دخػؿ الػسػشطسة فػي دائخة مػغ الػسػجاىيػل الػسدتػقػبػمػية والػعػلاقات الػسعقػجة الػستػجاخمة الػتػي  .6
لػسعػمػػمات و الػغػسػػض وعجـ وضػػح الػخؤية يػرػعػب حدابيا بػجقة.  بػدػبب ضخوؼ عجـ الػتأكػج ونػقز ا

و ضغػط الػػقت والػحاجة إلى اتػخاذ قػخارات سػخيػعة وفعالو وصائبو ، والػتػي غالػباً ما تؤدؼ الى 
:  :422الػسػشازعات القانػػنػية والػسالػية بػيػغ جػساعات الػسرالػح والأشػخاؼ الػسعػشػيو )رفاعػي جػبػخيػل ، 

42.) 

الأزمة عػغ حالة ومػػقف يػجابييا صاحػب القػخار فػي كػياف سػياسػي او إدارؼ ) دولة ، مػشطسة، تػعػبػخ  .7
مذخوع (، وتتػلاحق فػيو الأحػجاث، وتتذابػظ فػييا الػسدػببات بالػشػتائج ، وقػج يػتػعػخض فػييا متػخح القػخار 

 (.89:  4229)روس،  لفػقػجاف القػجره عػمى الػدػيصػخة أو عػمى تػػجياتيا

الػتيجيػج : ويػعػشػي الخصػخ الػحؼ ييجد الػسرالػح والأىجاؼ الػجػػىخية لمػكػياف الإدارؼ أو الػسػشطػمة حالػيا أو  .8
مدتػقػبػلا ، أؼ أنو ببػداشة الػتػفػدػيػخ للأفعاؿ والإجػخاءات الػتػي تػرػجر مػغ فػخد أو جػساعة أو دولة معػيػشة 

ل مػغ أجػل الاستػجابة لػسػصالػب أو شخوط مػحػجدة يػدػعى الػصػخؼ الأوؿ بالإشارة أو القػػؿ أو الفعػ
 (.74: 4296لػتػحقػيػقيا مػغ قػبػل الػصػخؼ الثانػي )فػيػرػل بػغػجادؼ ، 

اف الأزمة لا تتػسثل بالػتيجيػج فػقػط ، وأنػسا فػخصة لمػتػغػيػخ والػتػجػجيػج كحلػظ ، وقػج وصػفت الأزمة بانيا  .9
فػخصة والػتيجيػج فػي وقت واحػج بػتأثيػخات سػمػبػية )كالػتذػيػر، والػرػخاع  والػتػشطيػع الػسػشػخفس، تػجػسع ال

وقػمة الإرباؾ ، والافػخاط فػي الإجياد الػسؤدؼ إلى الػتػرػخفات الػصائذة(، وتأثيػخات إيػجابػية ايػزاً ) 
فادة مػغ الػتػجػخبة (، وبالػتالػي فػقػج تػحػػؿ مػفيػـ الأزمة مػغ الػتػعػبئة والػتػعاوف والػتػكػيػف مع الػبػيئة ، والاستػ
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نطخة تػقػمػيػجية تػرػفيا كػحػجث يؤثخ أو يػجمػخ فػي الػكػياف بػكػمػيػتو ، إلى نطخة إستػخاتػيػجػية ، لأنيا المػحطة 
 .(;6:  4299الأسػػأ )مػحػسػج ،  الػحاسػسة ومػخحػمة الػتػحػػؿ نػحػػ الأحدػغ أو

 ثالثا: مػفيػـ إدارة الازمات الأنػدانػية

يػذيػخ مرصػمػح ادارة الازمات الى مػحاولة مػشيجػية لػتػعػخيػف وتػحػجيػج الأزمات الػسػحػتػسػمة واتػخاذ 
 (.Al Shobak &et all ,4298 :49الإجػخاءات والػتػجابػيػخ لػسػشػع واحػتػػاء تأثيػخىا والػتػخمػز مػغ آثارىا )

زمات نػذاط ىادؼ يػقػػـ عػمى الػبػحث والػحػرػػؿ عػمى الػسعػمػػمات اللازمة الػتػي تػسػكػغ الإدارة و إدارة الأ
مػغ الػتػشػبؤ بأماكػغ وإتػجاىات الأزمة الػستػػقعة، وتييئة الػسػشاخ الػسػشاسػب لمػتػعامػل معيا، عػغ شػخيػق إتػخاذ 

ستػػقعة والقزاء عػمػييا أو تػغػييػخ مدارىا لػرالػح الػسػشطسة الػتػجابػيػخ اللازمة لمػتػحػكػع فػي الأزمة الػ
 (. ;42:  4299)الػحػفػشػي، 

والػتػعػخيػف الػسػبػدػط لإدارة الأزمة بأنيا تػعػشػي فػغ ادارة الػدػيصػخة، وبػسعػشى آخخ فأف إدارة الأزمة تػعػشػي 
ت الأحػجاث واف لا يػدػسػح ليا بالخخوج مػغ متػشاوؿ الػسػحاولة لػتػحقػيػق سػيصػخة صانػع القػخار عػمى تػصػػرا

الػيػج، فالابػقاء عػمى الأحػجاث تػحػت الػدػيصػخة ىػ الػسػحػػر الأساسػي لإدارة الأزمة، و وىشاؾ نطخة اخخػ 
 لإدارة الأزمة عػمى أنيا تذيػخ الى إمػكانػية الػتػعاشػي مع كػل حالة غػيػخ شػبػيػعػية تيجد نػذاط و أىجاؼ

 (.;4،  4229مػحػػر الأزمة )عػبػج الػكافػي  ،

ومػفيػـ أدارة الأزمات كػػضيػفة يػتػػجو نػحػػ الػتػقػمػيػل مػغ حػجػع الزػخر الػشاتػج عػغ الازمة ومدػبباتيا ، 
القػجرة سػػاء فػي امػكانػية الػسؤسدة الػسادية , او صػػرتيا الػحىشػية لػجػ الػجػسيػر , الى جانػب انيا تػسثل 

عػمى الػتػحػكػع فػي مػػقف الازمة ، وىشاؾ مػغ يػتػشاوليا فػي  مػخحػمة سابػقة لػػقػػع الازمة بأنيا شكػل مػغ 
ادارة القزايا  وانيا قزػية استػخاتػيػجػية تطيخ فػي انيا مػغ اصػعػب القزايا فػي معالػجػتيا , وذلػظ 

 4228ت والػتػحػكػع الػسػحػجود والػحػيػخة الػبالػغة)عػبػج الػػىاب ، لػتػدامػشيا مع عجة عػشاصػخ اىسيا ضػعػف الػػق
 :45. ) 

ويػشطخ الى ادارة الازمات مػغ جانػب تػشطيػسػي بانيا تػعػشػي الاستػجابة لمػتػحػجيات والاحػجاث والاوضاع 
ػخاحػل تػصػػرىا , مػغ خلاؿ الػتػي تػعرػف بالػكػيانات الادارية والاجػتػساعػية والػدػياسػية فػي مػخحػمة مػغ م

استػخجاـ كافة الامػكانات الػستاحة لاكػتذاؼ الازمات واسػبابيا والػدػيصػخة عػمػييا قػبػل استػفحاليا وانػفجارىا 
او مػػاجيتيا والػتػعامػل معيا بػعج انػفجارىا بيجؼ استػعادة الػدػيصػخة عػمى الاحػجاث والاوضاع وتػقػمػيػل 

الفػػائج الػسادية والػسعػشػػية وذلػظ مػغ خلاؿ تػفعػيػل وضائف الادارة الػتػقػمػيػجية : الػتػخصػيط  الخدائخ وتػعطيػع
الػدػمػيػع والػتػشطيػع الػجقػيػق والػتػشػدػيػق الػكامػل والػستابػعة والػتػقػػيػع والػتػػجػيو الػسدتػسػخيػغ واتػخاذ القػخارات 

فعالة وفػخيػق او كػياف ادارؼ متػجانػذ يػعػخؼ واجػباتو واىجافو , ويػتػستػع  الػسػخشجة مػغ قػبػل قػيادة وادارة
بالقػجرات والػسيارات الادارية والقػيادية الػتػي تػسػكػشيع مػغ الػعػسػل تػحػت ضغػط عامػل الدمػغ وتػدارع 
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مات وما يػخبئو مدار الاحػجاث وتػدايػج الخدائخ والاخصار وضػبابػية ونػقز وعجـ الػتأكػج مػغ الػسعػمػػ 
 (. 49: 4227الازمة مػغ تػصػػرات واحػجاث لا يػسػكػغ الػتػشػبؤ بيا )الػذيخانػي ، 

إف إدارة الأزمات الانػدانػية فػي مػشيجػيػتيا الػعػمػسػية والػعػسػمػية الػستػكامػمة تيجؼ الى استذخاؽ الػسدتػقػبػل، 
لػكػػارث لػحػياة الإنػداف وأمػشو ومستػمػكاتو ومػقػػمات بػيئتو، مػغ ودرء أو تػخفػيػف حػجة أو مػجابية تيجيػجات ا

خلاؿ اتػخاذ الاحػتػياشات اللازمة، ووضػع الخصط اللازمة للازمات الػستػشػبأ بػحػجوثيا، وتػرػسػيػع الػشطع 
غ آثار تػجمػيػخية عػشػج الػتػي تؤمػغ الػحػج مػغ مدػببات الػكارثة أو تػقػمػيػز ما يػسػكػغ أف يػتػختػب عػمػييا مػ

 ( .69;:  4249وقػػعيا ) زىخاف ، 

ويػتػسثل اليجؼ الأساسػي لإدارة الأزمات فػي تػحقػيػق درجة استػجابة سػخيػعة عالػية وفعالة لطخوؼ 
الػستػغػيػخات اللازمة بيجؼ درء اخصارىا قػبػل وقػػعيا بالػتػخصػيط وأتػخاذ القػخارات الػحاسػسة لػسػػاجيتيا 

 (. :5:  4294تػقػمػيػز أضػخارىا وتػػفػيػخ الػجعػع الزػخورؼ ولإعادة الػتػػازف لػحالػتو الػصػبػيػعػية )درباس ، و 

:  :422وفزػلا عػغ ذلػظ فاف  ىشاؾ أىجاؼ تػفرػيػمػية لإدارة الأزمات وىي كػسا يأتػي)رفاعػي جػبػخيػل ، 
59:) 

ػخ أو أزمات عػغ شػخيػق الػستابػعة الػسدتػسػخة والػجقػيػقة تػجػشػب الػسػفاجأة الػسراحػبة لػحػجوث مػخاش .9
لػسرادر الػتيجيػج والػسػخاشػخ الػسػحػتػسػمة وأكػتذاؼ إشارات الإنػحار الػسػبػكػخ وضػساف تػػصػيػميا لػستػخح 

 القػخار فػي الػػقت الػسػشاسػب لأتػخاذ إجػخاءات مزادة .

ػبػكػخ والإجػخاءات الػػقائية اللازمة لػسػحاولة مػشػع حػجوث وضػع خصط الػصػػارغ ونطع الانػحار الػس .4
الأزمات وتػحػجيػج خصة الاتػرالات مع الأشػخاؼ الػسعػشػية وأسالػيػب استػعادة الػشػذاط والػعػػدة للأوضاع 

ػػاجية لػتػقػػيػع أداء الػصػبػيػعػية وأسالػيػب الػتػعػمػع وتػحػمػيػل نػػاحى القػػة والزػعػف فى عػسػمػية الػسػشػع والػس
 الأجيدة الػسػختػمفة .

حدػغ إستػغلاؿ الػػقت الػستاح لمػسػػاجية عػغ شػخيػق تػقػمػيػل الػػقت اللازـ لأتػخاذ قػخار الػسػشػع /  .5
 الػسػػاجية .

 مػحاولة القزاء عػمى قػجر كػبػيػخ مػغ الػتػخبػط والػعذػائية وأنػفعاؿ المػحطة الػتػي عادة ما يػراحػب .6
 الأزمات .

 الاستػغلاؿ الػكفء لمػسػػارد الػستاحة وضػساف سػخعة تػػجػيييا لمػتػعامػل مع الأزمة . .7

القػجرة عػمى الػتػعامػل مع الأزمة بأسػمػػب الػسػبادرة ولػيػذ بػخد الفعػل والػسػحافطة عػمى صػػرة الػسػشطسة  .8
 أماـ الأشػخاؼ الػسعػشػية والػسػجػتػسع .

 ػحايا وعائلاتيع ورفع الػخوح الػسعػشػػية لمػستػزػخريػغ .حدػغ معامػمة الز .9

 استػخلاص الػجروس الػسدتػفادة مػغ الأزمات الػدابػقة وتػحدػيػغ شػخؽ مػػاجيتيا مدتػقػبػلا.  .:
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 اقتػشاص الفػخص الػتػي قػج تػصػخحيا الأزمة. .;

 ;Kohrt & et al  ,429يأتػي ) ولػسػػاجية الازمة او ادارتيا فػقػج صػشػفت الأزمات الإنػدانػية الى ما
 :9:) 

الػكػػارث الػتػي مػغ صػشػع الإنػداف ، بػسا فػي ذلػظ الػشداعات الػسدػمػحة والػتيجػيػخ القدػخؼ وأزمات  -9
 اللاجئيػغ .

 الػكػػارث الػصػبػيػعػية مثل الفػيػزانات والأعاصػيػخ والدلازؿ والػجػفاؼ.  -4

  تػفذي الأمػخاض الػسعجية الػخئيػدػية. -5

قػج تػحػجث أنػػاع متػعجدة مػغ الأزمات فػي وقت واحػج ، مثل الػشداعات الػسدػمػحة أو الػكػػارث الػصػبػيػعػية  -6
 الػسػقتػخنة بالػسػجاعة وتػفذي الأمػخاض.

كػسا قُدػست الازمة لثلاث مػخاحػل لػتػدييػل ادارتيا ووضػع الػدػياسات الػسػشاسػبة ليا و عػمى الػشػحػػ 
 :الػتالػي

تتػزػسػغ ىحه الػسػخحػمة الػكذف عػغ إشارات الأزمة الػسػقػبػمة ، مػخحػمة ما قػبػل الأزمة الإنػدانػية :  -9
والػتػحزػيػخ للأزمات ومػشػع الأزمات. وفػي ىحا الػرػجد تػعػتػبػخ الػسؤسدات ذات الػسػػثػقػية الػعالػية أكػثخ 

أخخػ عػمى احػتػسالات حػجوث الأزمة ، كالثقافة الػتػشطيػسػية قػجرة عػمى مػشػع الأزمات. كػسا تؤثخ عػػامػل 
والييػكػل الػتػشطيػسػي . والػسؤسدات تػكػػف أكػثخ قػجرة عػمى الػتػعامػل مع الأزمات عػشػجما  يػكػػف لػجييا 

ات ، خصة لإدارة الأزمات يػتػع تػحػجيػثيا سػشػػيًا عػمى الأقػل ، ولػجييا فػخيػق مػخرز لإدارة الأزم
ووضػع مػشيج لػتػساريػغ اختػبار الخصط والفػخؽ سػشػػيًا عػمى الأقػل ، و الػرػياغة الػسدػبػقة لػبػعس 

  .(Tokakis & et all ,2019 : 38رسائل الأزمات  )

ػيد تػعػشػي ىحه الػسػخحػمة مػخحػمة اللاعػػدة لمػسػخحػمة الػدابػقة ، وتتػس  مػخحػمة مػػاجية الأزمة الإنػدانػية: -4
بػتػدارعيا وحػجتيا والػتػجفػق الػدػخيػع للأحػجاث . وتػدػعى الػسؤسدات الػستػخررة إلى إدارة الأزمة 

 (:   66: 4249ومػػاجيتيا وتػقػمػيػل حػجتيا وذلػظ مػغ خلاؿ تػشػفػيػح ما يػمػي )الػدػمػيػسانػي ، 

 والأشيخ الأولى.الػبػجء بػسػخحػمة إغاثة شارئة أولػية عادة خلاؿ الأياـ  -9

 تػحػجيػج الأفػخاد والػسػجػسػػعات الػتػي أصػبػحػت أكػثخ عػخضة لمخصػخ بػدػبب الأزمة.  -4

 الاستػجابة للاحػتػياجات الأساسػية مػغ الػساوػ والػسػياه والػغػحاء والػخعاية الػصػبػية. -5

 الػسػجنػي.الاستػشاد إلى قػجرات الػحػكػػمة والػدػمػصات الػسػحػمػية والػسػجػتػسع  -6

 الػتػشػدػيػق بػيػغ الػحػكػػمة والػدػمػصات الػسػحػمػية والػسػجػتػسع الػسػجنػي. -7

 حذج الػجيج الػجولػي والإقػمػيػسػي لػسدانػجة الػجولة الػستػزػخرة فػي مػػاجية الأزمة الإنػدانػية. -8

 نػذخ فػخؽ لػتػقػييػع حػجػع الػكارثة والأضػخار.  -9
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 ػقاذ فػي حالة الدلازؿ والفػيػزانات. نػذخ فػخؽ الػبػحث والإن -:

 الػتػشػدػيػق مع الفػخؽ الإنػدانػية الأخخػ والػجوؿ الػسانػحة الػسذاركة فػي الػعػسػل الإنػدانػي. -;

إشػلاؽ نػجاء دولػي عاجػل فػي غزػػف سػبػعة أياـ وىػ عػبارة عػغ خصة استػجابة استػخاتػيػجػية تػػفػخ  -92
 للاحػتػياجات الػعاجػمة الػسػشػقحة لمػحػياة.نطخة عامة ومػشػدقة ومػػجدة 

 تػحػجيػج حػجػع الػسػػارد الػستػػقعة الػسػصػمػػبة لػتػسػػيػل إجػخاءات الاستػجابة الإنػدانػية الفػػرية. -99

 القػياـ بػسذخوعات الإغاثة والإنػعاش الػسػبػكػخ.  -94

وىي الػسػخحػمة الػتػي يػتػع فػييا احػتػػاء الآثار الػشاتػجة عػشػج حػجوث  مػخحػمة ما بػعج الأزمة الإنػدانػية: -5
(. 69;:  4249) زىخاف ،  الأزمة، وعػلاج تػمػظ الآثار يػعػتػبػخ جدء ىاـ مػغ عػسػمػية إدارة الأزمة

جيػخ الأزمة كػي وتتػسػيد مػخحػمة الأزمة الأخيػخة وعجـ الػيػقػيػغ وخدػخاف الأمػل . اذ لابػج مػغ فػخيػق يػ
يػجػج حػمػػلًا ويػتػخح إجػخاءات فاعػمة . أو اف يػشػتػقػل الػكػياف إلى مػخحػمة الػتػغػييػخ الػكامػل كإعادة 
ىيػكػمػتو أو الانػجماج ، ومع انػتياء الأزمة يػبػجأ مدتػػػ الألػع باليبػػط ببػطء لػكػشو يػدتػقػخ عػمى 

 (.72:  4299ج، مدتػػػ أعػمى مػغ الػبػجاية)مػحػسػ

 والػذكػل الػتالػي يػػضػح الػسػخاحػل الثلاث لادارة  الأزمة وما يػتػخمميا مػغ سػياسات:

 ( 5الػذكػل رقػع )

 دمػج مػخاحػل إدارة الأزمة

 
الػسرػجر : د. سػشاء مػحػسػج زىخاف ، الػػعػي الػتػخصػيصػي لمقػيادات الإدارية فػي مػػاجية الازمات 

، 4249، ٓ٘الػعجد  ٖجػمة دراسات فػي الخجمة الاجػتػساعية والػعػمػػـ الإنػدانية الػسػجػمػج والػكػػارث، مػ
 .64;ص

تػخػ الػباحثة اف عػمػػـ الازمات الإنػدانػية قػج تػػزعػت حػػؿ مػختػمف الػسػجالات الػتػي تيتػع بالإنػداف 
لازمة لمػحػج مػغ نػذػبيا ، وبالػخغػع مػغ وسػلامتو وىجفت الى الػػصػػؿ الى تػحػمػيػل عػػامػل وأسػباب ا
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اضػخار تػمػظ الازمات عػمى الانػداف ، الا اف حػجوثيا يػداعج فػي الػبػحث  عػغ أسػبابيا وسػبػل الػػقاية مػشيا 
 وتػقػمػيػل اضػخارىا ووضػع سػياسات مػشيجػية مدػبػقاً مػغ اجػل تػيػدػيػخ ادارتيا مدتػقػبػلًا.

 : اىسػية الػعػلاقات الػعامة فػي ادارة الازمات الػرػحػية الػسػحػػر الثالث

تػعج الػرػحة الػعامة مػغ اىجاؼ الزػبػط الادارؼ الػعاـ الػتػي تػدػعى الإدارة فػي كػل مػكاف وزماف الى 
شة الػعامة(، الػدػكي\الػرػحة الػعامة  \تػحقيقيا مػغ اجػل حػساية الػشطاـ الػعاـ بػعػشاصػخه الثلاث )الامػغ الػعاـ 

والػرػحة الػعامة بأبػدػط صػػرىا ىي حػساية الػسػػاشػشيغ مػغ الاخصار الػتػي مػغ الػسسػكػغ اف تػريب او 
تيجد صػحػتيع كأنػتذار الامػخاض والاوبئة لػحلػظ فيي تػعػشى بالػجرجة الاساس بالػدػعػي الى انياء وجػػد 

نػداف فػقػط وانػسا كافة الاجػخاءات الػتػي تتػعػمق بالػحيػانات الامػخاض او تيجيػجىا ، ويجخل بػذأنيا ليذ الا
 (.;:8:  4249والػشػباتات والاشػعػسة وكػل ما مػغ شأنو  مػكافحة الػتػمػػث )عػبػجالامػيػخ ، 

ػقػط لػحلػظ شكػل تػقػػية الػشطع الػرػحػية الػػشػشػية ووضائف الػرػحة الػعامة أساساً لمػعػسػل الػرػحػي، لػيػذ ف
بػجلالة الػعػػامػل الػتػقػشػية وإنػسا أيػزاً مػغ خلاؿ تػػفػيػخ مػجػسػػعة مػغ القػيػع الػسػػجية لػتػقػجيػع الخجمة 
الػرػحػية والػتأكػيػج عػمى الػدػياسات الػعامة لقػيػع الػخعاية الػرػحػية الأولػية للاستػجابة لػتػػقعات الػسػػاشػشػيػغ، 

الػسذتػخكة الػتػي تػػاجو الاداء الػرػحػي فػي الػسؤسدات الػرػحػية ، وكاف مػغ اىع  ومػجابية الػتػحػجيات
عػشاصػخ بػشاء الػشطع الػرػحػية )تػقػجيػع الخجمة الػرػحػية، والقػػػ الػعامػمة الػرػحػية ، والػحػرػػؿ عػمى 

لػذؤوف (  لػتػكػػيػغ أشار متػكامػل عػمى الأدوية الاساسػية ، وتػسػػيػل الػشطع الػرػحػية ، والقػيادة وتػرػخيػف ا
:  4299مدتػػػ الػسػجػتػسعات الػسػحػمػية والػبػمػجيات وعػمى الػسدتػػػ الػػشػشػي ) مػشطسة الػرػحة الػعالػسػية ، 

9   .) 

، وفػي وقػج واجيت الػشطع الػرػحػية الػػشػشػية مػخاشػخ وازمات بالػخغػع مػغ الػتػقػجـ الػستػحقق فػي عػسػميا 
الػدػشػػات القػمػيػمة الػساضػية ضيخت الػعجيػج مػغ الازمات الػتػي تػخصت فػي تأثيػخىا حػجود الػجولة او حػتى 
الاقػمػيػع الػػاحػج ، و أدت الى الاختػلاؿ فػي الػتػػازف ، ومػغ ىحه الازمات "الأوبئة والأمػخاض" ، حػيػث 

( مػغ الأمػخاض الػتػي تػدػببػت فػي أزمات Covid ;9ج اعػتػبػخت جائحة فػيػخوس كػػرونا )كػػفػيػ
واضصػخابات عالػسػية )اقتػرادية ، وصػحػية ، واجػتػساعػية ، ونػفػدػية( واسػعة الػشػصاؽ ، مػشػح بػجايػتيا فػي 

لػتػجػتاح الػعالػع كػمو ، حػيػث اعػمػشػت مػشطسة  ;429( بالػرػيػغ فػي نيايات Wuhanمػجيػشة )يػػىاف 
( جائحة عالػسػية Covid ;9ـ تػرػشػيػف فػيػخوس كػػرونا )كػػفػيػج 4242لػرػحة الػعالػسػية فػي آذار ا
(Pandemic( وىي أقرى درجات الػػباء )Epidemic و دعػت الػسػشطسة الػحػكػػمات الى اتػخاذ ، )

سػمػبػية عػمى الانػداف نػفػدػياَ  خصػػات عاجػمة وأكػثخ صػخامة لػػقف انػتذار الفػيػخوس وذلػظ لػسا لو مػغ آثار
 (.  457:  4249، واجػتػساعػياَ ، وصػحػياَ ، واقتػرادياَ ، وتػعػمػيػسػياَ )خمػيػفة ، 



 

 journal of Imam Al-Kadhum College (Peace be upon him) ()جلة كلية الإهام الكاظن ه

 - Volume (7) Issue( 3) September 2023 0203 ايلول (3) ( العدد7) المجلد
 

ISSN (Print) :2518-9182  ISSN(Online)2708-1761  484 

 
 

بػشاءاً عػمى ذلػظ بات يػشطخ الى الػرػحة بانيا مدؤولػية مذتػخكة تػشػصػػؼ عػمى ضػساف الػسداواة فػي 
عػمى الػػقػػؼ بػذكػل جػساعػي لػسػػاجية الأخصار الػتػي تػدػببيا الػحػرػػؿ عػمى خجمات الػخعاية الأساسػية و 

الازمات الػرػحػية، وربػسا تػشػتػقػل عػبػخ الػحػجود الػػشػشػية، وقػج تػػاجييا كافة شعػػب الػعالػع نػتػيػجة انػتذار 
 .(:67:  4249الأوبئة والػتػي باتت لا تػدتثشػي مػشيا أؼ مػجػتػسع او دولة )جػبػخ ، 

وتػدداد صػعػػبات الازمة الػرػحػية لػكػػف الػعػسػل الػرػحػي يػتػدػع بالػعجيج مػغ الخرائز الػسيسة ويػتػسثل 
 (:;;8:  4249بػسا ياتػي )عػبػجالامػيػخ ، 

اف الامػخاض والاوبئة لاتػدتأذف قػبػل اف تطيخ ، فػبيغ ليمة وضػحاىا دخل الػعالػع فػي سػبات الػسػفاجئة :  .9
بطيػر فايخوس كػػرونا ،وىحا الػسػفيػـ يجػعػل مػغ عػسػل القػصاع الػرػحػي يستاز بػسيدة رئيدية ىي تاـ 

 عػشػرػخ الػسػفاجأة ، فيجػب الػتييؤ لطيػر الػسػخض الػسػفاجئ .

بػعػكػذ القػصاعات الػسػختػمفة الػتػي تػسارس اختػراصاتيا فػي ضل الطخوؼ حالة شػػارغ باستػسػخار :  .4
 يادية فالقػصاع الػرػحػي مػغ بػيػغ القػصاعات الػعامػمة فػي ضخوؼ استثشائية مدتػسػخة.الاعػت

لػكػػف الػبػذخ لايسػخضػػف كػميع ويذفػػف فػي وقت واحػج وانػسا عػمى شكػل دفعات ومػخاحػل  الػجيسػػمة : .5
 ئساً .وبالػتالػي فأف القػصاع الػرػحػي يجػب اف يكػػف جاىدا ليحه الػجفعات ومييأ دا

بالػشطخ لػصػبيعة وخصػػرة الػسياـ الػسػمقاة عػمى القػصاع الػرػحػي فأف  الخصأ الػجدػيػع لاقػخار الػسدؤولية: .6
الامػخ ادػ الى تذجيج درجة الخصأ اللازـ لاقػخار الػسدؤولية ، فػسػجػخد الخصأ الػبػديط غيخ كافػي لاثباتيا 

شة مػغ الػجدامة حػتى تػقػخ الػسدؤولية، وىحا الامػخ يرػب فػي وانػسا لابػج اف يكػػف الخصأ عػمى درجة معي
 مرػمػحة الػعامػميغ فػي القػصاع الػرػحػي ويعصػييع حػخية اكػبػخ فػي عػسػميع. 

فالػعػسػل الػرػحػي يختػبػط بالػحياة الاجػتػساعية والػصػبيعية  وىػ بػتػفاعػل  لايُعػتػسػج عػمى وجػػد سػمػصة واحػجة : .7
مدتػسػخ مع الانػداف وما يحيط بو ، لػحلػظ يجػب اف تتػكاتػف عجة سػمػصات مػغ اجػل الػشيػض بػسياـ 

 القػصاع الػرػحػي.

( كػبػيػخاً مػشػح ;9ػخوس كػػرونا )كػػفػيػج لقػج ساىست تػمػظ الػسعصػيات فػي اف يػكػػف الػتػحػجؼ الػحؼ شكػمو فاي
بالػخغػع   7/7/4245بػجاية انػتذاره وحػتى اعػلاف مػشطسة الػرػحة الػعالػسػية انػتياء تػرػشػيػفو كػجائحة فػي 

مػغ تػصػػر وسائل الػػقاية والػعػلاج فػي الػعجيػج مػغ الػجوؿ وخاصة الػستػقػجمة مػشيا، فػمػع يػكػغ لػجػ ىحه 
لػجوؿ وغػيػخىا القػجرة عػمى كػبػح جػساح الفايػخوس والػحػج مػغ انػتذاره، وإصػلاح الزػخر الػحؼ سػببو ليا ا

اقتػراديًا، واجػتػساعػيا، وثقافػيا، ومعاشيًا وغػيػخه ، رغػع الإجػخاءات الػكػبػيػخة الػتػي اتػخحتيا الػجوؿ لمػتػعامػل 
:  4244ػبػذخ وكػيػفػية الػتػعايػر معو بػدػلاـ )الػسعػيػػؼ والػعػثساف ، معو ، ومػحاولة تػعجيػل سػمػػكػيات ال

44;  .) 
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فػي الػشػجػف الاشخؼ، وقػج  4242شباط  46وقػج تػع اكػتذاؼ فػيػخوس كػػرونا فػي الػعػخاؽ لأوؿ مػخة فػي 
سػجػمػت أكػبػخ عجد مػغ كاف الػسراب شالػب إيػخانػي، اذ عُجت ايػخاف الػسػجاورة بؤرة لػجائحة كػػرونا ، و 

، 4242آذار  :الػػفػيات فػي الػعالػع، فأغمقت الػحػكػػمة الػعػخاقػية حػجودىا رسػسػيا أماـ ايػخاف بػحػمػػؿ 
وفػخضت الػحػكػػمة الػسػخكدية عجة اجػخاءات مػشيا الإغلاؽ الػجدئي أو الػسػحػمػي بػعج مػشػتػرػف شيخ آذار ، 

آذار  92حالة وفاة بػحػمػػؿ  924حالة إصابة و 46:2الػعػخاقػية عػغ و أعػمػشػت وزارة الػرػحة 
 (.922:  4249)نػغػيػسر وضاىخ ، 4242

أضيخت وقائع انػتذار الػجائحة بػذكػل فعػمػي اليذاشة والزػعػف الػتػي تػػاجيو الػسؤسدات الػسػحػمػية و 
يػقػي لػتػمػظ الػسؤسدات بيجؼ معػخفة مػجػ قػجرتيا الاقػمػيػسػية والػجولػية، وعُجت الازمة بػسثابة اختػبار حقػ

عػمى مػػاجية الأزمات الػرػحػية وإدارتيا، والاستػجابة لػحػجػع الػتػحػجيات والػسػخاشػخ الػصارئة والػجػجيػجة الػتػي 
 (.45:  4244يػتػعػخض ليا الػعالػع )عػبػجالله وحدػغ ، 

د الػبػحث عػغ وجػػد عػلاقة بػيػغ وضيػفة الػعػلاقات الػعامة والادارة فػي ضل الػتػحػجؼ الػكػبػيػخ للازمة يػتػخك
الػتػشطيػسػية خلاؿ تػجػخبة الازمات ، و لػػحطت ىحه الػعػلاقة فػي اغمػب الػسؤسدات الػعػخاقػية خاصة مع 

لػعػلاقات الػعامة الػغػياب الخصػيػخ لمػتػخصػيط لػسػػاجية الازمات والػتػجريػب فػي الػسػشطسات، اذ تػزصػمػع ا
والاجػتػساعػية  متػعجدة فػي الػسؤسدات الػسػختػمفة ، ولا سػيػسا فػي الازمات نػتػيػجة الػتػحػجيات الػسالػية بأدوار

داخل  والاخلاقػية اليامة، اذ حػجد بػعس الػباحثيػغ ادواراً ىامة لػحلػظ ، بػشاءاً عػمى مسارسة الػعػلاقات الػعامة
لمػسؤسدة ، و مػغ خلاؿ الاتػرالات، فزػلا عػغ الػبػيئة الػتػي يػعػسػل فػييا  لػتػشطيػسػيةىيػكػل الادارة ا

 (.:4;:  4249مسارسػػ الػعػلاقات الػعامة )الػػائمػي ، 

سة وتذسػل ىيػكػمػية الأدارة الػتػشطيػسػية الاعػتػخاؼ بػقػجرة الثقافة الػتػشطيػسػية والقػيادة الػجاعػسة فػي تػدييػل مسار 
الػعػلاقات الػعامة الفعالة عػمى الػسدتػػػ الػتػشطيػسػي )عػمى سػبػيػل الػسثاؿ ، الػسذاركة والثقة(، ونػتائج 
الػسػػضفػيػغ الػتػقػمػيػجية )عػمى سػبػيػل الػسثاؿ ، الػخضا الػػضيػفػي(، والػتػي قػج تػػلػج الطخوؼ الػتػشطيػسػية لػشػجاح 

ومػخضػية ،يػسػكػغ أف تػكػػف  فعػشػجما تػكػػف الطخوؼ الػتػشطيػسػية داعػسة مسارسة الػعػلاقات الػعامة ،
 ,Meng& Bergerالػسذاركة والثقة ىي الػجوافع الػخئيػدػية لديادة الػخضا الػػضيػفػي بػيػغ الػسسارسػيػغ )

2019 : 65) . 

ػعامة فػي الاتػراؿ مع الػجػسيػر كػسا جػخػ الػتاكػيػج مػغ قػبػل الػباحثيػغ عػمى اف  نػجاح الػعػلاقات ال
الػجاخمػي و الخارجػي و وسائل الإعػلاـ قػبػل الازمة و أثشاءىا و بػعجىا مػغ أجػل كػدػب ثقة الػجػساىيػخ، و 
بػشاء صػػرة ذىشػية إيػجابػية لمػسػشطسة، وحػساية سػسعػتيا، و استػسػخارىا فػي الػعػسػل. و يػتػسثل ذلػظ فػي 

يػح و الػسػفتػػح مع الػسػػضفػيػغ مػغ أجػل كػدػب ثقتيع ، وبػشاء عػلاقة إيػجابػية مع وسائل الاتػراؿ الػرػخ 
الإعػلاـ مػغ أجػل كػدػب صػجاقتيع فػي الػدػخاء و الزػخاء ورصػج الػخاؼ الػعاـ الػجاخمػي و الخارجػي تػجاه 
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ت اللازمة ، وتػخصػيط و تػرػسػيػع و تػشػفػيػح الػسػشطسة و مػشػتػجاتيا و خجماتيا و تػدويػج الإدارة بالػسعػمػػما
حػسػلات الػعػلاقات الػعامة مػغ أجػل إيػراؿ صػػت و صػػرة الػسؤسدة إلى الػجػسيػر الػجاخمػي و 
الخارجػي، ورصػج الػتػغػصػية الإعػلامػية لمػسؤسدة مػغ قػبػل وسائل الإعػلاـ الػتػقػمػيػجية و الإلػكػتػخونػية و 

ؼ تػغػصػية سػمػبػية لإنػذاء مػػقع الانػتػخنػت و تػحػجيػثو وتػدويػجه بػكػل الػسدتػجػجات الػسػختػبػصة تػرػحػيػح أ
باخبار الازمة و تػػعػية الػجػسيػر الػجاخمػي و الخارجػي و تػعػمػيػسو و إرشاده كػيػفػية الػتػعامػل مع الازمة فػي 

:  4242بػعج انػتيائيا و الػتػعافػي مػشيا )أبػػ عػخقػػب ، الأحػػاؿ الػعادية و قػبػل الازمة و أثشاءىا و 
77:.) 

وقػج ذُكػخت عجد مػغ الاستػخاتػيػجػيات الاتػرالػية الػتػي تػدتػعػسػميا الػعػلاقات الػعامة داخل الػسؤسدة أو الػتػي 
 (:995:  4244يػختارىا خبػيػخ الػعػلاقات الػعامة لػتػحقػيػق اليجؼ ىي ) الػدػشػي ،

وتػعػتػسػج عػمى الػػقت الػسػشاسػب فػي تػػجػيو الػخسائل الاعػلامػية لزػساف الػحػرػػؿ  استػخاتػيػجػية الػتػػقػيػت: .9
 عػمى أكػبػخ قػجر مسػكػغ مػغ الػتأثيػخ، ولػتػمػبػية حاجات الػجػسيػر فػي الػػقت الػسػشاسػب.

اً مػغ القائع بالاتػراؿ بالػعػلاقات الػعامة لػتػػصػيػل الػخسالة و تػقتػزػي الػتػحػخؾ سػخيػع استػخاتػيػجػية الػتػخكػيد: .4
 الاعػلامػية إلى كػل أفػخاد الػجػسيػر فػي أسػخع وقت مسػكػغ.

تػمػجأ الػعػلاقات الػعامة إلى ىحه الاستػخاتػيػجػية عػشػجما تتػعػخض الػسؤسدة لميجػػـ مػغ  استػخاتػيػجػية الػرػبػخ: .5
 سدة أخخػ ويػشػبػغػي أف يػكػػف الػخد سػخيػعاً  فػي مػػاجية اليجػػـ.قػبػل الاعػلاـ أو مؤ 

ويػشػبػغػي الػتأكػيػج عػمى اف  وجػػد سػياسة للاتػرالات الػسػفتػػحة داخل الػسؤسدة تػسثل معػياراً لمػتػشػبؤ بػسػجػ 
تػسػكػشيا مػغ اتػخاذ القػخارات نػجاح إدارة الأزمة وىحا يػتػصػمػب مػشػح صػلاحػيات لػجياز الػعػلاقات الػعامة 

الاتػرالػية، وبالػتاكػيػج فإف ثقافة الػسؤسدة وفػمػدػفتيا الإدارية الػسػحػجد الأساسػي لػحػجػع ىحه الػرػلاحػيات 
وبالػتالػي مػجػ قػجرة الػسؤسدة عػمى الػتػعامػل الػدػخيػع مع وسائل الإعػلاـ والػجػساىيػخ والػدػيصػخة عػمى 

 (.;79: :429الأزمة )الػعػيػبػي ، تػفاعػلات 

اما عػمى صػعػيػج إدارة الػعػلاقات الػعامة للأزمة فيشاؾ خسذ خصػػات اساسػية يػجػب تػشػفػيػحىا بػذكػل 
 (  Oyeleke ,4242 : :9صػحػيػح )

 يػجػب أف تػكػػف الػسؤسدة سػخيػعة فػي مػخاشػبة الػجػسيػر فػػر اكػتذاؼ الأزمة. .9

الػسؤسدة الػسعػشػية عػمى الػرػجؽ لأف الػجػسيػر أكػثخ استػعجاداً لمػتػدامػح مع الخصأ يػجػب أف تػحافع  .4
 الػرادؽ بػجلًا مػغ الػكحب الػسػحدػػب.

مػغ الػسيع أف تػػضف الػسؤسدة إعػلامػياً ، لأف وسائل الإعػلاـ وكحلػظ الػجػسيػر سػيػخمقػػف شائعاتيع  .5
معػمػػما ت ليع مػغ قػبػل الػسؤسدة الػتػي تػسػخ بأزمة و يػسػكػغ أف تػدػبب الخاصة إذا لػع يػتػع تػقػجيػع أؼ 

 الػذائعات ضػخراً كػبػيػخا لمػسؤسدة أكػثخ مػغ الػحقػيػقة نػفػديا.
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ضػخورة الػذعػػر بالقػمق وأف يطيخ ذلػظ لمػجػسيػر ، ذلػظ لانيع سػيػكػػنػػف أكػثخ تػدامػحا إذا كاف واضػحاً  .6
 ؤسدة تيتػع بػزػحايا الأزمة. لػجييع أف الػس

 الػسػحافطة عػمى الػعػلاقات ذا ت الاتػجاىيػغ مع الػجػسيػر الػجاخمػي والػجػسيػر الخارجػي. .7

 ويػسػكػغ تػػضػيػح دور الػعػلاقات الػعامة فػي كػل مػخحػمة مػغ  مػخاحػل ادارة الازمة كػسا يأتػي :

( : بالػخغػع مػغ أنو لا يػسػكػغ الػتػشػبؤ بػػقت وقػػع زية او الػػقائيةالػعػلاقات الػعامة ما قػبػل الأزمة ) الػجيػ  -9
الأزمة إلا أنو يػجػب عػمى إدارات الػسؤسدات أف تػزػع خصصا لإدارة الأزمات تذتػسػل عػمى الػدػياسات 

تػقدػع الخصة الى  والػسسارسات وأسػػأ الػدػيػشاريػػىات الزػخورية لإدارة الػسػػاقف الأزمػػية كإجػخاء وقائي ، و
تذتػسػل عػمى الإجػخاءات والػدػياسات والػدػيػشاريػػىات  قدػسػيػغ؛ الأوؿ: الخصة الإدارية لإدارة الأزمات

والػتػعػمػيػسات الإدارية لمػتػعامػل مع الأزمة فػي جػسػيػع مػخاحػميا. و القدػع الثانػي مػغ خصة ادارة الازمات 
خصة الػعػلاقات الػعامة وتذتػسػل عػمى تػعػمػيػسات وسػيػشاريػػىات لمػتػػاصػل :خصة الاتػرالات الأزمػػية او 

مع الػجػسيػر الػجاخمػي والخارجػي ووسائل الإعػلاـ قػبػل الأزمة وأثشاءىا وبػعجىا كإجػخاء وقائي لػحػساية 
عػمى الػسؤسدات أف صػػرة وسػسعة الػسؤسدة و إعادة ثقة الػجػسيػر فػي مػشػتػجاتيا و خجماتيا . ويػجػب 

يػكػػف لػجييا خصط إعػلامػية مػكػتػػبة لإدارة الأزمات الػسػحػتػسػمة تػجػشػبا للإرباؾ والفػػضى والقػمق والػتػزػمػيػل 
 (.782:  4242الإعػلامػي والإشاعات)أبػػ عػخقػػب ، 

فػي ىحه الػسػخحػمة عػمى تػصػػيػخ :يػخكد مػجيػخ الػعػلاقات الػعامة  الػعػلاقات الػعامة  عػشػج مػػاجية الازمة -4
خصط شػػارغ او حػمػػؿ بػجيػمة مرػسسة خرػيػرا لػسػػاقف مػحػجدة اذ إف ىحه الػسػخحػمة يػتػع فػييا تػقػػيػع 
الاستػخاتػيػجػيات الػستاحة ،و  اليجؼ يػكػػف تػقػمػيػل الػسػخاشػخ الػستػػقعة لادنى مػجػ مسػكػغ فػيػسا يػتػعػمق 

او جػساىيػخىا الاساسػية وىشا يػكػػف الػتػحػجؼ الػحؼ يػػاجو ادارة الػعػلاقات الػعامة ىػ الالػتػداـ  بالػسؤسدة 
بػسسارسة الػػضيػفة وفػق الاسذ الاستػخاتػيػجػية حػيػث يػتػع تػجدئة الػجػساىيػخ ويػقػػـ مػجيػخ الػعػلاقات الػعامة 

قػصاعات حدػب أىسػيػتو ، ويػقع عػمى عاتػق ادارة الػعػلاقات بػتػرػسػيػع خصة شػػارغ لػكػل قػصاع مػغ ىحه ال
الػعامة ميسة تػشػفػيػح الػبػخنامػج الاتػرالػي ليحه الاستػخاتػيػجػية عػمى الػسدتػػييػغ الػجاخمػي والخارجػي)صػلاح 

 (.885: :429الػجيػغ ، 

قات فػي مػخحػمة ما بػعج الأزمة عج الػتػػقف : يػتػصػب مػغ إدارة الػعػلاالػعػلاقات الػعامة بػعج انػحدار الأزمة -5
لػجػسيػر فػي فػخاغ قػج تػدػعى لػسػمؤه مرادر أُخخػ، وضػخورة ؾ افجاة عػغ الاىتػساـ بالأزمة، وعج تػخ 

استػخلاص الػعػبػخ والػجروس والػشػتائج مػغ الأزمة،و ضػخورة إجػخاء عػسػمػية تػقػييػع شامػل  الػتػخكػيد عػمى
إدارة الأزمة ومػجػ واقعػية ومػخونة الخصط و الػبػخامػج الػسػػضػػعة، ومراعػب تػشػفػيػحىا ومػػاقف لػسػخحػمة 

الػعامػمػيػغ وسػمػػكيع وادائيع، وأداء الػػسائل الإعػلامػية الػسػختػمفة ومػجػ استػجابة الػجػسيػر ورفع دراسة 
 (.745: :429شامػمة لفػخيػق إدارة الأزمة )الػعػيػبػي ، 
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 الػجانػب الػسػيػجانػي مػغ الػبػحث 

يػتػشاوؿ ىحا الػجانػب عػخض وتػحػمػيػل نػتائج إجابات عػيػشة الػبػحث الػتػي تػع الػحػرػػؿ عػمػييا مػغ خلاؿ 
شسػمػػا  ( مػػضف فػي  دائخة صػحة بػغػجاد الػكػخخ57استػسارة الاستػبػياف تػع تػػزيػعيا بػرػػرة عػسػجية عػمى )

الاعػلاـ والػسػختػرػػف بالػعػلاقات الػعامة، وقػج تػع تػحػمػيػل اجاباتيع عػمى فػقػخات الاستػبػياف وتػحػجيػج قػصاع 
الػتػكػخارات الخاصة بػتػمػظ الفػقػخات لمػتػسػكػغ مػغ تػحػجيػج مػجػ اسياـ أنػذصة الػعػلاقات الػعامة فػي الػتػعامػل 

الػجػساىيػخ سػػاء عػمى الػسدتػػػ الػجاخمػي لمػجائخة او عػمى الػسدتػػػ  مع الازمات، وخمق صػػرة جػجيػجة لػجػ
( وقػج تػست 4245/ 97/7  - 7/4245/ 7الخارجػي ليا، واستػسػخت الػجراسة الػسػيػجانػية لمفتػخة بػيػغ )

 ( مػغ مػجػسػػع الاستػبانات واعػتػبػخت عػيػشة الػجراسة.55الإجابة الػرػحػيػحة عػمى )

 ػيػخ وتػحػمػيػل الػبػياناتتػفػد

لمػتػعػخؼ عػمى نػتائج الاجابات فػقػج اعػتػسػجت الػباحثة عػمى الػتػكػخارات والػشػدػب الػسئػية للاجابة عػمى 
الفػقػخات ومػغ ثع الػتػػصػل الى الاستػشػتاجات الػشيائية مػغ خلاؿ تػفػخيػغ الػبػيانات مػغ نػدخ الاستػبػياف الػتػي 

 عيا عػمى الػعػيػشة و كانػت الػشػتائج كػسا يػمػي:تػع تػػزيػ

 اولًا: تػفػدػيػخ وتػحػمػيػل الػبػيانات الأولػية لػعػيػشة الػبػحث 

 يػسػكػغ وصػفيا كػسا يػمػي: مػغ خلاؿ تػفػخيػغ  الػبػيانات الأولػية  لػعػيػشة الػبػحث

 تػػزيػع أفػخاد عػيػشة الػجراسة حدػب الػجػشػذ -9

 (9جػجوؿ ) 

 تػػزيػع أفػخاد عػيػشة الػجراسة حدػب نػػع الػجػشػذ

 الػشػدػبة الػسئػية الػتػكػخار نػػع الػجػشػذ

 %17 6 أنثى 

 %83 27 ذكػخ

 %100   33 الػسػجػسػػع

 
% مػغ الاناث 99( اف تػػزيػع أفػخاد عػيػشة الػجراسة حدػب نػػع الػجػشػذ كاف مػػزعاً بػيػغ 9يػبػيػغ الػجػجوؿ )

% ( مػغ الػحكػػر وىػ يػعػكػذ حالة اغمػب الػجوائخ الػعػخاقػية وتػغمػب اعجاد الػحكػػر عػمى الاناث 5:واف )
 فػييا  .

 سػشػػات الخجمة  تػػزيػع أفػخاد عػيػشة الػجراسة حدػب -4
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 (4جػجوؿ رقػع )

 تػػزيػع أفػخاد عػيػشة الػجراسة حدػب سػشػػات الخجمة

 الػشػدػبة الػسئػية الػتػكػخار     الفئة

 - - سػشػػات 7أقػل مػغ 

 %64 21 سػشػػات 92أقػل مػغ  – 7مػغ  سػشػػات

 %27 9 سػشة 97أقػل مػغ  –سػشػػات  92مػغ 

 %9 3 سػشة 42أقػل مػغ  –سػشة  97مػغ 

 - - سػشة فأكػثخ 42

 %100 33 الػسػجػسػػع

 

سػشة وىحا مؤشخ جػيػج  77–47( أف أفػخاد عػيػشة الػجراسة تتػخاوح أعػسارىع بػيػغ 4نػلاحع مػغ جػجوؿ رقػع )    
% مػغ الػعػيػشة تػقع 86عػمى تػػزيػع الاستػبػياف عػمى مػخاحػل عػسػخية متػفػخقة . حػيػث نػلاحع أف نػدػبة 

% تتػخاوح أعػسارىع بػيػغ ;سػشة، و  67–57ػيػغ % تتػخاوح أعػسارىغ ب49سػشة، و  57-47أعػسارىع بػيػغ 
 سػشة.  77–67

 تػػزيػع أفػخاد عػيػشة الػجراسة حدػب الػسؤىل الػعػمػسػي: -5

 (5جػجوؿ رقػع )

 تػػزيػع أفػخاد عػيػشة الػجراسة حدػب الػسؤىل الػعػمػسػي

 الػشػدػبة الػسئػية الػتػكػخار الػتػحػرػيػل الػجراسػي

 %6 2 اعجادية

 %73 24 جامعػية

 %21 7 شيادات عػمػيا

 %100 33 الػسػجػسػػع

( عػمى أف تػػزيػع الػسػجػيػبػيػغ عػغ أسئمة الاستػبانة وفػقاً 5تػجؿ الػشػتائج الػػاردة فػي مػغ جػجوؿ رقػع )     
الأكػبػخ مػغ الػعػيػشة   لمػسؤىل الػعػمػسػي اضيخ ارتػفاع مدتػػػ الػتػحػرػيػل الػجراسػي لػجييع حػيػث أف الػشػدػبة

% وىػ يؤشخ عػمى  ارتػفاع 6;حاصػمػػف عػمى الػذيادات الػجامعػية الاولػية والػذيادات الػعػمػيا بػشػدػبة 
الػكػخخ بالػشطخ الى شػبػيػعة عػسػل الػجائخة -نػدػبة الػسدتػػػ الػجامعػي لػجػ اغمػبػية مػػضفػي دائخة صػحة بػغػجاد

ػػضيػف اشخاص ذوؼ كفاءة عالػية، ومدتػػػ تػعػمػيػسػي مػقػبػػؿ ومؤىل لمػعػسػل فػييا، وذلػظ و الػحؼ يػدتػمدـ ت
 يػعػشػي فيع وادراؾ افػخاد الػعػيػشة لفػقػخات الاستػبػياف .

 تػػزيػع أفػخاد عػيػشة الػجراسة حدػب الػعػشػػاف الػػضيػفػي -6
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 (6جػجوؿ رقػع )

 ػب الػعػشػػاف الػػضيػفػيتػػزيػع أفػخاد عػيػشة الػجراسة حد

 الػشػدػبة الػسئػية الػتػكػخار الػعػشػػاف الػػضيػفػي

 %2 1 مػجيػخ قدػع

 %8 3 مػجيػخ شعػبة

 %20 5 ادارؼ 

 %70 24 مسارس عػلاقات عامة

 %100 33 الػسػجػسػػع

 

الػػضيػفػي يطيخ اف اغمػب افػخاد الػعػيػشة ( اف تػػزيػع أفػخاد عػيػشة الػجراسة حدػب الػعػشػػاف 6يػبػيػغ الػجػجوؿ )
% واف نػدػب باقػي الافػخاد تػػزعػػا بػيػغ 92ىع مػغ مسارسػػ الػعػلاقات الػعامة فػي الػجائخة و بػمػغػت نػدػبػتيع 

 اداريػػف ومػجراء وىحا يػعػشػي دقة الػسعػمػػمات الػتػي قػجمػػىا عػغ شػخيػق اجاباتيع.

 ػلاقات الػعامة فػي الػجائخةثانػيا: اىسػية الػع

لػتػحػمػيػل فػقػخات الػبػيانات الأساسػية حػػؿ اىسػية الػعػلاقات الػعامة فػي الػجائخة الػسػبػحػػثة، يػتػع ذلػظ فػي 
 الػجػجاوؿ الػتالػية :

 (5جػجوؿ )
 الػعػلاقات الػعامة لػجػ الػعػيػشةمياـ ونػذاشات يػػضػح مػجػ دراية   

غ الػسػكػمفػيػغ بالػعػلاقات والاعػلاـ ىل الػسػػضفػيػ
فػي الػجائخة عػمى دراية بػسياـ ونػذاشات 

 الػعػلاقات الػعامة؟

 الػشػدػبة الػسئػية الػعجد

 %90 30 نػعػع

 %10 3 كػلا

 100 33 الػسػجػسػػع

 

الى  ( %90الػعػيػشة )تذيػخ نػدػبة عالػية  مػغ   (5)مػغ خلاؿ مػلاحطة الػبػيانات الػػاردة فػي الػجػجوؿ 
و يػعػػد ارتػفاع الػشػدػبة الى اف الػسػػضفػيػغ الػسػكػمفػيػغ معػخفتيع بػسياـ ونػذاشات الػعػلاقات الػعامة ، 

بػساهية  درايةبالػعػلاقات الػعامة فػي الػجائخة كانػػا ىع اغمػبػية الػحيػغ تػع تػػزيػع الاستػبػياف عػمػييع وىع عػمى 
 ػعامة وكػيػفػية مسارسة نػذاشاتيا ، وىػ ما يػداعجىع فػي مسارسة تػمػظ الػشػذاشات فػي الػجائخة.الػعػلاقات ال
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ومػشو نػدتػشػتػج اف الػعػلاقات الػعامة فػي دائخة صػحة بػغػجاد الػكػخخ مػجدػجة بالػسػفيػـ والػػضيػفة وىحا ما يؤكػج 
 لاـ عػمى دراية بػساهية الػعػلاقات الػعامة.باف الػسػػضفػيػغ الػسػكػمفػيػغ بالػعػلاقات والاعػ

 (6جػجوؿ )
يػػضػح دور الػعػلاقات الػعامة فػي تػحدػيػغ صػػرة الػجائخة لػجػ الاشخاص والييئات الػحيػغ تتػعامػل معيع   

 بػخاؼ الػعػيػشة
ىل لمػعػلاقات الػعامة دور فػي تػحدػيػغ صػػرة 

غ دائختػكػع لػجػ الاشخاص والييئات الػحيػ
 تتػعامػمػػف معيع

 الػشػدػبة الػسئػية الػعجد

 %97 30 نػعػع

 %3 1 كػلا

 100 33 الػسػجػسػػع

 

( نػلاحع اف اغمػبػية الػسػبػحػسػػثيػغ يػخوف باف لمػعػلاقات الػعامة دور فػي تػحدػيػغ 8مسػغ خلاؿ الػجػجوؿ )
قػجرت نػدػبة الػسػبػحػػثيػغ الػحيػغ يػخوف باف ، فػي حػيػغ  %97صػػرة الػسؤسدة، وذلػظ بػشػدػبة تػقػجر ب: 

 % .5الػعػلاقات الػعامة لػيػذ ليا دور فػي تػحدػيػغ صػػرة الػسؤسدة ب 

وقػج يػعػػد ارتػفاع نػدػبة الػسػبػحػػثيػغ الػحيػغ يػخوف باف لمػعػلاقات الػعامة دور فػي تػحدػيػغ صػػرة الػجائخة الى 
اساسيا الػعػلاقات الػعامة، مسا يػذعػخ الػسػػضف بالػخضى الػػضيػفػي داخل الػجائخة الاىجاؼ الػتػي تػقػػـ عػمى 

وىحا ما يػحدػغ صػػرتيا لػجػ جػسيػرىا الػجاخمػي و الخارجػي، وكػسا تػبػخز اىسػية الػعػلاقات الػعامة فػي 
 تػحدػيػغ ضخوؼ الػعػسػل مسا يػشػعػكػذ ايػجابػيا عػمى صػػرة الػجائخة.

الػكػخخ لػجػ  -نػدتػشػتػج اف الػعػلاقات الػعامة ليا دور ايػجابػي فػي تػحدػيػغ صػػرة دائخة صػحة بػغػجاد ومػشو 
 جػسيػرىا الخارجػي الػحؼ تتػعامػل معو.

 (7جػجوؿ )
 يػػضػح ضػخورة وجػػد قدػع الػعػلاقات والاعػلاـ فػي الػجائخة بػخاؼ الػعػيػشة  

ػع الػعػلاقات ىل تػجػجوف ضػخورة لػػجػػد قد
 والاعػلاـ فػي دائختػكػع

 الػشػدػبة الػسئػية الػعجد

 %96 30 نػعػع

 %4 2 كػلا

 100 33 الػسػجػسػػع
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فػي  الػعػلاقات والاعػلاـدائخة ( اف اغمػبػية الػسػبػحػػثيػغ يػخوف بػزػخورة وجػػد 9نػلاحع مػغ خلاؿ الػجػجوؿ )
حػيػغ كانػت نػدػبة مػغ يػخوف باف الػعػلاقات الػعامة لػيػدت ضػخورية فػي % فػي 8;الػجائخة، وذلػظ بػشػدػبة 

 %.6الػجائخة 

وقػج يػعػػد ارتػفاع نػدػبة الػسػبػحػػثيػغ الػحيػغ يػخوف اف جياز الػعػلاقات والاعػلاـ فػي الػجائخة ضػخورؼ الى 
تػراؿ ذؼ الاتػجاىيػغ داخل وخارج ادراكيع لاىسػية مسارسات ووضائف ىحا الػجيازالػحؼ يػحقق لػجييع الا

 الػجائخة، كػسا قػج يػعػػد ذلػظ الى ادراؾ الػسػبػحػػثيػغ لػسػجػ احػتػياج الػجائخة ليحا القدػع لػتػحقػيػق اىجافيا.

ومػشو نػدتػشػتػج اف وجػػد قدػع الػعػلاقات والاعػلاـ ضػخورؼ فػي دائخة صػحة بػغػجاد الػكػخخ حدػب وجية 
 الػسػبػحػػثيػغ.نػزػخ 

 

 (8جػجوؿ )
 يػػضػح اىسػية الػعػلاقات الػعامة فػي تػحقػيػق الاتػراؿ الػتػفاعػمػي مع الاشخاص والييئات الػحيػغ تتػعامػل معيع

 الػجائخة
ىل لمػعػلاقات الػعامة اىسػية فػي تػحقػيػق الاتػراؿ 

الػتػفاعػمػي مع الاشخاص والييئات الػحيػغ تتػعامػل معيع 
 ائخة؟الػج

 الػشػدػبة الػسئػية الػعجد

 %76 25 نػعػع

 %24 8 كػلا

 100 33 الػسػجػسػػع

 

( اعػلاه نػلاحع اف اغمػبػية الػسػبػحػػثيػغ يػخوف باف لمػعػلاقات الػعامة اىسػية فػي :مػغ خلاؿ الػجػجوؿ )
% فػي 98الػجائخة وذلػظ بػشػدػبة  تػحقػيػق الاتػراؿ الػتػفاعػمػي مع الاشخاص والييئات الػحيػغ تتػعامػل معيع 

حػيػغ كانػت نػدػبة مػغ يػخوف باف الػعػلاقات الػعامة لػيػذ ليا اىسػية فػي تػحقػيػق الاتػراؿ الػتػفاعػمػي مع 
 %.46الاشخاص والييئات الػحيػغ تتػعامػل معيع الػجائخة تػقػجر بػ 

فػي تػحقػيػق الاتػراؿ الػتػفاعػمػي مع الاشخاص  وىحه الػشػدػبة تذيػخ الى اف لمػعػلاقات الػعامة اىسػية
والييئات الػحيػغ تتػعامػل معيع الػجائخة، وىحا يػخجػع الى اىسػية وجػػد ناشصػيػغ فػي الػعػلاقات الػعامة فػي 

ما الػجائخة، ودورىع فػي الادارة الػجػيػجة للاتػراؿ مع الػجػسيػر الخارجػي الػحؼ تتػعامػل معو الػجائخة وىحا 
 يػشػعػكػذ ايػجابػيا عػمى صػػرة الػسؤسدة بالػشػدػبة لمػسدتػػػ الػجاخمػي و الخارجػي ليا.

ومػشو نػدتػشػتػج اف الػعػلاقات الػعامة فػي الػجائخة الػسػبػحػػثة ليسا اىسػية كػبػيػخة فػي تػحقػيػق الاتػراؿ الػتػفاعػمػي 
 جائخة.مع الاشخاص والييئات الػحيػغ تتػعامػل معيع الػ
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 اىسػية الػعػلاقات الػعامة فػي ادارة الازمات الػرػحػية ثالثاً :

، يػتػع ذلػظ فػي  لػتػحػمػيػل فػقػخات الػبػيانات الأساسػية حػػؿ اىسػية الػعػلاقات الػعامة فػي ادارة الازمات
 الػجػجاوؿ الػتالػية:

 ( 9جػجوؿ )
 ػي  فعالػية فػي إدارة الأزمة أثشاء الػتػعػخض ليايػػضػح ما اذا كاف للاتػراؿ مع الػجػسيػر الخارج 

ىل كاف للاتػراؿ مع الػجػسيػر الخارجػي 
 فعالػية فػي إدارة الأزمة أثشاء تػعػخضيع ليا

 الػشػدػبة الػسئػية الػعجد

 %67 22 نػعػع

 %33 11 كػلا

 %100 33 الػسػجػسػػع

 

للاتػراؿ فعالػية فػي إدارة الأزمة أثشاء وقػػعيا أـ لا إذ ( فػيػسا إذا كاف ;تػػضػح بػيانات الػجػجوؿ )
%  مػغ أفػخاد الػعػيػشة بأف للاتػراؿ   مع الػجػسيػر الخارجػي فعالػية فػي إدارة الأزمة. بػيػشػسا 89أشار

ا تاثيػخ % وجػػد فعالػية للاتػراؿ مع الػجػسيػر الخارجػي ، ويػفػدػخ ذلػظ اف اغمػبػية الػعػيػشة ادركػػ 55رفس 
الاتػراؿ الػحؼ تػقػػـ بو الػعػلاقات الػعامة فػي الػجػسيػر الخارجػي مسا يػبػيػغ فعالػية الػعػلاقات الػعامة فػي 
ذلػظ ، اما الػشػدػبة الػتػي لػع تػجرؾ وجػػد الػتاثيػخ فػقػج يػخجػع ذلػظ الى ما تػع رصػجه اثشاء الازمة مػغ عجـ 

ت الػجائخة وعجـ انػرػياعيع لػتػػجػيياتيا وارشاداتيا ، او قػج يػكػػف الػدػبب فػي تػفاعػل الػجػسيػر مع بػيانا
 ارتػفاع اعجاد الزػحايا الػستاثخيػغ بالازمة .

ونػدتػشػتػج مػغ ذلػظ اف للاتػراؿ فعالػية فػي إدارة الازمة اثشاء وقػػعيا بالػخغػع مػغ الػحاجة لػتػصػػيػخ ذلػظ 
 ػجريػب الػعامػمػيػغ فػي الػعػلاقات الػعامة وتػصػػيػخ مياراتيع .مدتػقػبػلًا مػغ خلاؿ ت

 

 (10جػجوؿ )
يػػضػح مػجػ مداىسة الفعػل الاتػرالػي  لمػجػسيػر الػجاخمػي فػي الػحػفاظ عػمى الػرػػرة الػصػيػبة لمػجائخة خلاؿ 

 الازمة
ىل ساىع فعػمػكػع الاتػرالػي فػي الػحػفاظ عػمى 

 ؟لمػجائخة خلاؿ الازمة الػرػػرة الػصػيػبة
 الػشػدػبة الػسئػية الػعجد

 %70 24 نػعػع

 %30 9 كػلا

 100 33 الػسػجػسػػع
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( اف اغمػبػية الػسػبػحػػثيػغ يػخوف باف الفعػل الاتػرالػي لمػجػسيسػػر الػجاخمػي 92نػلاحع مػغ خلاؿ الػجػجوؿ )
% ، فػي 92لمػسؤسدة خلاؿ الازمة وذلػظ بػشػدػبة تػقػجر ب لمػجائخة ساىع فػي الػحػفاظ عػمى الػرػػرة الػصػيػبة 

حػيػغ كانػت نػدػبة مػغ يػخوف باف الفعػل الاتػرالػي لػع يػداىع فػي الػحػفاظ عػمى الػرػػرة الػصػيػبة لمػسؤسدة 
 % .52خلاؿ الازمة قػجرت ب 

الاتػرالػي ساىع فػي الػحػفاظ عػمى الػرػػرة  وقػج يػعػػد ارتػفاع نػدػسػبة الػسػبػحػػثيػغ الػحيػغ يػخوف اف الفعػل
الػصػيػبة لمػسؤسدة خلاؿ الازمة الى الاىجاؼ الػتػي يػقػػـ عػمى اساسيا مسارسػي الػعػلاقات الػعامة خلاؿ 
الازمة لػتػحقػيػق الاتػراؿ الفعاؿ اثشاء الازمة   وكحا الػحػفاظ عػمى صػػرة وسػسعة الػجائخة عػمى الػسدتػػػ 

ػي ليا. كػسا يػخجػع ذلػظ الى سػخعة نػقػل الػسعػمػػمات ومرػجاقػيػتيا  الػتػي تػعػسػل الادارة عػمى الخارج
 تػػصػيػميا لمػجػسيػر الخارجػي وبالػتالػي كػدػب ثقتيع والػحػفاظ عػمى الػرػػرة الػصػيػبة لمػجائخة خلاؿ الازمة.

 لػحػفاظ عػمى الػرػػرة الػصػيػبة لمػسؤسدة خلاؿ الازمة.ومػشو نػدتػشػتػج اف الفعػل الاتػرالػي يػداىع فػي ا

 (11جػجوؿ )
 يػبػيػغ تذكػيػل خمػية لػسػػاجية الازمات فػي الػجائخة 

لػسػػاجية الازمات فػي الػجائخة ىل تذكػمػػف خمػية 
 مػغ اجػل ذلػظ؟

 الػشػدػبة الػسئػية الػعجد

 %100 33 نػعػع

 - - كػلا

 100 33 الػسػجػسػػع

 

( اف كػل افػخاد الػعػيػشة اكػجوا اف الػجائخة تذكػل خمػية لػسػػاجية الازمات، وىحا 99نػلاحع مػغ الػجػجوؿ )
يػعػشػي اف ىشاؾ تػخصػيط لػسػػاجية الازمات قػبػل حػجوثيا واف مسارسػػ الػعػلاقات الػعامة ليع دور فعاؿ فػي 

سػكػيػغ خمػية خاصة لػسػػاجيسة الازمات، كػسا يػخجػع ىحا الى ذلػظ قػبػل حػجوث  الازمة والػتػي مسػغ بػيػشيا تػ
 ادراكيع لػسػجػ اىسػية تذكػيػل خمػية لػسػػاجية الازمات الػتػي تػػاجييا الػجائخة.

 ومػشو نػدتػشػتػج اف الػجائخة تػعػسػل عػمى تذكػيػل خمػية لػسػػاجية الازمات الػتػي تػػاجييا الػجائخة.

 
 أ(-12جػجوؿ )

 يػبػيػغ مػجػ تػجريػب الػعامػمػيػغ عػمى كػيػفػية الاتػراؿ اثشاء الازمة
ىل يػتػع تػجريػب الػعامػمػيػغ عػغ كػيػفػية الاتػراؿ 

 اثشاء الازمة؟
 الػشػدػبة الػسئػية الػعجد
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 %90 30 نػعػع

 %10 3 كػلا

 100 33 الػسػجػسػػع

 

 ب(-21جػجوؿ )

 يػبػيػغ تػفػدػيػخ الاجابة ب نػعػع فػي الفػقػخة الػدابػقة  

اذا كانػت اجابػتػظ بػ نػعػع فػي الفػقػخة الػدابػقة فيل 
 يػتػع ذلػظ بػ:

 الػشػدػبة الػسئػية الػتػكػخار

 %31 9 اكػتذاؼ الاعػخاض الػتػي تػشػبئ بػػقػػع الازمة

مع  الاستػعجاد و الػػقاية الػسدػبػقة لمػتػعامػل
 الازمة

10 33% 

 %26 8 تػشػفػيػح ما خصط لو فػي مػخحػمة الاستػعجاد

بػشاء خبػخات مػغ الػتػجػخبة لزػساف مدتػػػ عالى 
 مػغ الػجاىدية فػي الػسدتػقػبػل.

3 10% 

 %100 30 الػسػجػسػػع

 
أ(  اف اغمػبػية الػسػبػحػػثيػغ يػخوف بانو يػتػع تػجريػب الػعامػمػيػغ عػغ كػيػفػية -94نػلاحع مػغ الػجػجوؿ )

% ، فػي حػيػغ كانػت نػدػبة مػغ يػخوف بانو لا يػتػع  2;الاتػراؿ اثشاء الازمة وذلػظ بػشػدػبة تػقػجر ب 
%  ، وقػج يػعػػد ارتػفاع مػشػدػبة 92لازمة تػقػجر ب تػجريػب الػعامػمػيػغ عػغ كػيػفػية الاتػراؿ اثشاء ا

الػسػبػحػػثيػغ الػحيػغ يػخوف بانو يػتػع تػجريػب الػعامػمػيػغ عػغ كػيػفػية الاتػراؿ اثشاء الازمة الى الاستػخاتػيػجػية 
ب(الػخاؼ -94فػي الػجػجوؿ ) الػتػي تتػبػعيا الػجائخة لػسػػاجية الازمات قػبػل واثشاء وبػعج الازمة، بػيػشػسا يػتػبػيػغ

بػتػجريػب الػعامػمػيػغ عػغ كػيػفػية الاتػراؿ اثشاء الازمة وىحا ما يػديل عػسػمػية مػػاجية الازمة حدػب 
 مػخاحػميسا بػجقة وميشػية وكحلػظ تػخصػييسا دوف اضػخار. 

 اء الازمة بػجائخة صػحة بػغػجاد الػكػخخ.ومػشو نػدتػشػتػج انو يػتػع تػجريػب الػعامػمػيػغ عػغ كػيػفػية الاتػراؿ اثش

 (95جػجوؿ ) 

 الادوات الػتػي يػدتػخجميا الػسػكػمف بالػعػلاقات الػعامة فػي الػجائخة لػشػقػل و تػبادؿ الػسعػمػػمات اثشاء الازمة

ماىي الادوات الػتػي يػدتػخجميا الػسػكػمف بالػعػلاقات الػعامة فػي 
 الػسعػمػػمات اثشاء الازمة؟الػجائخة لػشػقػل و تػبادؿ 

 الػشػدػبة الػسئػية الػتػكػخار

 %2 1 الػشػجوات 
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 %35 12 الاجػتػساعات

 %20 5 الػتػرػخيػحات الاعػلامػية

 %43 15 وسائل الػكػتػخونػية

 %100  33     الػسػجػسػػع 

 

اف اغمػبػية الػسػبػحػػثيػغ يػخوف باف الػػسائل الالػكػتػخونػية ىي الاكػثخ  (13 )نػلاحع مػغ خلاؿ الػجػجوؿ 
تػػضيػفا مػغ شػخؼ الػسػكػمف بالػعػلاقات الػعامة لػشػقػل و تػبادؿ الػسعػمػػمات فػي الػجائخة اثشاء الازمات، وذلػظ 

ت يػدتػخجميا الػسػكػمف بالػعػلاقات % ، فػي حػيػغ كانػت اقػل نػدػبة مػغ بػيػغ الادوا65بػشػدػبة تػقػجر  بػ 
% ، وقػج يػعػكػذ ىحا الػػاقع 4الػعامة اثشاء الازمة بػحدػب راؼ الػسػبػحػػثيػغ ىي الػشػجوات والػتػي قػجرت بػ 

الػدائج فػي الػسػجػتػسع اثشاء فتػخة الازمات الػرػحػية كػسا حػرػل فػي ازمة كػػرونا مػغ اغلاؽ تاـ وحطخ 
ػكانػت الػػسائل الالػكػتػخونػية اكػثخ الادوات الػتػي يػدتػخجميا الػسػكػمفػيػغ بالػعػلاقات الػعامة اىسػية لمػتػجػسعات ف

حػيػث ساعجت عػمى  تػحقػيػق الاتػراؿ الفعاؿ والػدػخيػع اثشاء الازمة الػرػحػية فػكانػت اىسػيػتيا فػي ايػجاد 
ة بالػعػسػل فزػلا عػغ عػخض الػسعػمػػمات والػبػيانات حػمػػؿ للازمة مػغ خلاؿ اشػخاؼ فاعػمة ليا خبػخ 

 الخاصة بالازمة .

ومػشو نػدتػشػتػج اف الادوات الػتػي يػدتػخجميا الػسػكػمف بالػعػلاقات الػعامة اثشاء الازمات الػرػحػية كانػت فػي 
 اغمػبيا ىي الػػسائل الالػكػتػخونػية.

 (96جػجوؿ ) 

 ػاجو الػشاشصػيػغ فػي الػعػلاقات الػعامة اثشاء الازمةيػبػيػغ الػسعػػقات الػتػي تػ

ماىي الػسعػػقات الػتػي تػػاجو الػشاشصػيػغ فػي الػعػلاقات 
 الػعامة اثشاء الازمة؟

 الػشػدػبة الػسئػية الػتػكػخار

 %31 9 عجـ تػجاوب الادارة الػعػمػيا مع الػعػلاقات الػعامة

 %43 13 الػحػجيػثةنػقز الاجيدة و الػتػقػشػيات 

 %26 8 نػقز كفاءة الػعامػمػيػغ فػي الػعػلاقات الػعامة

 %100 30 الػسػجػسػػع

 
( اف اغمػبػية الػسػبػحػػثيػغ يػخوف باف الػسعػػقات الػتػي تػػاجو الػشاشصػيػغ فػي 96نػلاحػسع مػغ الػجػجوؿ )

الاجيدة و الػتػقػشػيات الػحػجيػثة ، وذلػظ بػشػدػبة تػقػسػجر الػعػلاقات الػعامة اثشاء الازمة الػرػحػية ىي نػقز 
نػقز كفاءة الػعامػمػيػغ فػي الػعػلاقات  % فػي حػيػغ كانػت اقػل نػدػبة مػغ الػسػبػحػػثيػغ يػخوف باف65ب: 

% 59ػشػسا رآػ  الػعامة ىي ابػخز الػسعػػقات الػتػي تػػاجو الػشاشصػيػغ فػي الػعػلاقات الػعامة اثشاء الازمة بػي
 عجـ تػجاوب الادارة الػعػمػيا مع الػعػلاقات الػعامة ىي ابػخز تػمػظ الػسعػػقات 
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وقػج يػعػػد ارتػفاع نػدػبة الػسػبػحػػثيػغ الػحيػغ يػخوف باف الػسعػػقات الػتػي تػػاجو الػشاشصػيػغ فػي الػعػلاقات 
ػجيػثة ىػ الػعامػل الػسذتػخؾ فػي اغمػب الػسؤسدات الػعامة يػعػدػ الى نػقز الاجيدة و الػتػقػشػيات الػح

الػحػكػػمػية الػعػخاقػية بػدػبب الػتػباشؤ فػي تػػضيػف تػمػظ الأجيدة والػتػقػشػيات الػتػي تتػدارع فػي تػقػجميا عالػسػياً 
ىػ ما يػذكػل عائق بػدػبب الاكػتذافات الػعػمػسػية والابػتػكارات الػتػي تػراحػبيا فػي الػجوؿ الػستػقػجمة، و 

 لمػعػلاقات الػعامة فػي دائخة صػحة بػغػجاد 

ومػشو نػدتػشػتػج اف نػقز الاجيدة و الػتػقػشػيات الػحػجيػثة فػي الػعػلاقات الػعامة ىي مػغ بػيػغ اكػثخ الػسعػػقات 
 الػتػي تػػاجو الػشاشصػيػغ فػي الػعػلاقات الػعامة اثشاء مػػاجيتيع للازمة.

 :الػشػتائج

اف الػعػلاقات الػعامة ليا دور فػي تػحقػيػق الاتػراؿ الػتػفاعػمػي مع الافػخاد والييئات الػحيػغ تتػعامػل معيع  -9
 دائخة صػحة بػغػجاد.

 حػيػث اكػج اغمػبػية الػسػبػحػػثيػغ عػمى أىسػية الػعػلاقات الػعامة فػي تػحقػيػق الاتػراؿ الػتػفاعػمػي.

ة مػكانة ميسة فػي دائخة صػحة بػغػجاد وىي مػجدػجة فعػمػيا فػي الييػكػل الػتػشطيػسػي فػي تػحػتػل الػعػلاقات الػعام -4
 قػصاع الاعػلاـ. وتذخؼ عػمػييا الادارة الػعامة، وىي مػختػبػصة بيا عػسػمػيا .

 لازمة. اف مداىسة الػعػلاقات الػعامة فػي ادارة الازمة تتػع مػغ خلاؿ تػكػػيػغ فػخيػق لػسػػاجية تػمػظ ا -5

 -اكػج اغمػبػية الػسػبػحػػثػف اف الػعػلاقات الػعامة ليا دور ايػجابػي فػي تػحدػيػغ صػػرة دائخة صػحة بػغػجاد  -6
 الػكػخخ لػجػ جػسيػرىا الخارجػي الػحؼ تتػعامػل معو.

تػقػبػلًا مػغ خلاؿ اف للاتػراؿ فعالػية فػي إدارة الازمة اثشاء وقػػعيا بالػخغػع مػغ الػحاجة لػتػصػػيػخ ذلػظ مد -7
 تػجريػب الػعامػمػيػغ فػي الػعػلاقات الػعامة وتػصػػيػخ مياراتيع.

 تيتػع دائخة صػحة بػغػجاد الػكػخخ بػتػجريػب الػعامػمػيػغ عػغ كػيػفػية الاتػراؿ اثشاء الازمة الػرػحػية. -8

 ت فػي اغمػبيا الػػسائل الالػكػتػخونػية.اف الادوات الػسدتػخجمة بالػعػلاقات الػعامة اثشاء الازمات الػرػحػية كانػ -9

اف نػقز الاجيدة و الػتػقػشػيات الػحػجيػثة فػي الػعػلاقات الػعامة ىي مػغ بػيػغ اكػثخ الػسعػػقات الػتػي تػػاجو  -:
 الػشاشصػيػغ فػي الػعػلاقات الػعامة اثشاء مػػاجيتيع للازمة فػي دائخة صػحة بػغػجاد.

دارة الازمة بػعج انػتيائيا باعػتػبار اف انػتياء ازمة كػػرونا أعُػمػغ عػشو رسػسػياً مػغ لػع تػبػحث الػجراسة فػي إ -;
 .7/7/4245الػعالػسػية بػتاريػخ  قػبػل مػشطسة الػرػحة

 الػتػػصػيات :

الػعػلاقات الػعامة فػي بـعد الانـتهاء مـن الـبـحث الـنظري والـدراسة الـمـٌـدانـٌة لـمـوضـوع اهمـٌة 
بػغػجاد الػسػجاؿ لاستػكذاؼ  –مػػاجية الازمات الانػدانػية حػيػث أتاح الػتػصػبػيػق فػي دائخة صػحة الػكػخخ 

نػقاط القػػة والزػعػف فػي مسارسة الػعػلاقات الػعامة اثشاء الازمات الانػدانػية، و تػع الػتػػقف عػشػج بػعس 
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مػغ مدؤولػي الػجائخة اف يػعػيػخوىا بػعس الاىتػساـ نطخاً لاىسػيػتيا الػتػي تػعػػد عػمى الامػػر الػتػي تتػصػمػب 
 تػحقػيػق اىجاؼ الػجائخة ، وتتػمخز فػي الػشػقاط الػتالػية:

ضػخورة تػصػػيػخ قػصاع الاعػلاـ فػي الػجائخه والػحؼ يػذسػل جػل وضائف الػعػلاقات الػعامة وادارة  -9
الأفزػل تػدػسػيػتو الػعػلاقات الػعامة وإدارة الازمات لػكػي يػتػجدػج مػفيػـ ونػذاشات الازمات، ومػغ 

 ومسارسات الػعػلاقات الػعامو فػيو، و لػيػتػػلى ميسة الػتػعامػل مع الازمة والػتػخصػيط ليا فػي شت مػخاحػميا.

لػظ لإرشاد الػجائخة بػكػيػفػية  ضػخورة الاستػعانة بػسدتذاريػغ لمػعػلاقات الػعامة وادارة الازمات وذ -4
 الػتػعامػل مع الازمة ، وتػصػػيػخ إمػكانػيات الػعامػمػيػغ فػي مػجاؿ الػعػلاقات الػعامة.

الاىتػساـ بػػسائل الاتػراؿ اثشاء الازمة وتػشػػيػعيا ووضػع الخصط الػػاضػحة ليا  لػتػػضيػفيا اثشاء  -5
 الازمة.

ػي مػجاؿ الػعػلاقات الػعامة والازمات، لديادة الػػعػي حػػؿ اىسػية عقػج دورات تػجريػبػية تػخررػية ف -6
تػػاجػج الػعػلاقات الػعامة كػجياز اثشاء الازمة، وكحلػظ الػحػج مػغ حػجوث الػسعػػقات الػشاشبة عػشػج حػجوث 

 الازمات.

كانػت مػبيسة،  ضػخورة اشػلاع الػجػسيػر الػجاخمػي و الخارجػي لمػسػجيػخية عػغ اسػباب الازمة اذا -7
 وذلػظ لػتػشػسػية الثقة الػسدتػسػخة بػيػغ الػجػسيػر والػجائخة وكحلػظ الػحػفاظ عػمى الػعػلاقة الػصػيػبة فػيػسا بػيػشيع.

يػجػب عػمى الػسؤسدة اف تػػضف مدتػقػبػلا الػستػخررػيػغ بالػعػلاقات الػعامة  فػي مػجاليا مع  -8
 استػقػصاب الػكفاءات.

احثة اجػخاء دراسات مػيػجانػية مدتػقػبػلًا يػذسػل دور الػعػلاقات الػعامة فػيػسا بػعج انػتياء تػقتػخح الػب -9
 الازمة ، لاسػيػسا واف الإعػلاف عػغ انػتياء ازمة كػػرونا قػج أعػمػشػتو مػشطسة الػرػحة الػعالػسػية مؤخخاً.

 

 الـمرادر : 

الأزمة فػي الػعػخاؽ فػي ضل جائحة كػػرونا ومػػقف القانػػف الػجولػي مػشيا  ابػخاىيػع مػحدػغ جػبػخ ،مذخوعػية قػخارات خمػية -9
 .4249،  67الػعجد  -جامعة واسػط  -مػجػمة كػمػية الػتػخبػية  -)مػشطسة الػرػحة الػعالػسػية إنػسػػذجاً(

 . 4222يػخوت  دار صادر ،، بػ 9، ط  94لػج لمجابػغ مػشطػر، مػحػسػج بػغ مػكػخـ أبػػ الفزػل ، لػداف الػعػخب ، ا -4

الأسذ الػعػمػسػية لفػغ الإدارة : نطخيات  –ابػػ اصػبػع، صالػح خمػيػل ، إدارة الػسؤسدات الإعػلامػية فػي الػػشػغ الػعػخبػية  -5
 .4228دار آراـ لمػجراسات والػشػذخ ، –الأردف  –وتػصػبػيػقات، عػساف 

الأزمات فػي الػسػشطسة ،رسالة ماجدتػيػخ فػي الػعػمػػـ الػدياسية والػعػلاقات الػجولية ، بػغػجادؼ، فػيػرػل ، دور القيادة فػي إدارة  -6
 .4296جامعة الػسديمة، 

الػعجد  – 5حدػيػغ ، عػمػي كػخيػع ، حػسػلات الػتػػعػية الػرػحػية فػي الػعػلاقات الػعامة ، مػجػمة الػجراسات الػسدتػجامة ، الػسػجػمػج  -7
5  ،4249. 
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،  4الػعجد  :9الػسػجػمػج  –جامعة بػػرسػعػيػج –شػي، سامػح أحػسػج زكى ، إدارة الأزمات ،مػجػمة الػبػحػػث الػسالػية والػتػجارية الػحػفػ -8
4299. 

خمػيػفة الزػبػع زناتػي خمػيػفة،  مسارسة مػجخل الأزمة فػي خجمة الفػخد لمػحػج مػغ مطاىخ الاضصػخاب الػسراحػي لػجائحة  -9
 .4249،  :4الػعجد  -جامعة الازىخ  –مػجػمة الػجراسات الإنػدانػية  -الػصالػبات الػجامعػيات  كػػرونا لػجػ

ػػـ درباس، احػسػج سػعػيػج، مػجػ تػسػكػيػغ مػجيػخ الػسػشطسة مػغ ميارة ادارة الازمات فػي مػجيػشة جػجة دراسة مدػحػية ، مػجػمة الػعػم -:
 .4294، 4عجد - 94مػجػمػج   –والػتػكػشػػلػػجػيا والثقافة , جامعة الػدػػداف لمػعػمػػـ 

ة راضػي عػبػيػج نػغػسػيػر و زىخاء عػبػجالػحدػيػغ ضاىخ، آثار أزمة كػػرونا عػمى متػغػيػخات الاقتػراد الػعالػسػي والػعػخاؽ ، مػجػم -;
 .4249،  59الػسػجػمػج  -:6الػعجد  -الاقتػرادؼ الخمػيػجػي 

 .4292الأردف ، –عػساف  -الػعػلاقات الػعامة والػبػخوتػػكػػلات ، دار الػخاية لمػشػذخ والػتػػزيػع  ، ىاشع حػسػجؼ ، إدارة رضا -92

رفاعى، مسػجوح و جػبػخيػل ، ماجػجة ، إدارة الأزمػػػػات ، جامعة عػيػغ شسذ كػمػية الػتػجارة ، الػتػعػمػيػع الػسػفتػػح ، مرػخ  -99
،422:. 

 4229ػمػػؿ ، تػخجػسة مػخواف الػحػسػػؼ، الػخياض، مػكػتػبة الػعػبػيػكاف روس، ولػياـ ب.. لاتتػدػخع بالػح -94

سالػع، سامػي عػبػجالله ، معػػقات إدارة الأزمات فػي وزارة الػرػحة الفػمػدػصػيػشػية فػي ضل الػحػرار دراسة حالة قػصاع غػدة ،  -95
 .4292،  غػدة –رسالة ماجدتػيػخ فػي إدارة الأعػساؿ،  الػجامعة الإسػلامػية 

الػدػمػيػسانػي ، نػبػيػل احػسػج مرػمػح ، نطاـ إدارة الازمات الإنػدانػية لػجػ الػسػشطسات الػجولػية الػستػخررة   ، الػسػجػمة  -96
 .4249،  4الػعجد  94الػعػمػسػية لمػجراسات الػتػجارية والػبػيئية، الػسػجػمػج 

ادات الإدارية فػي مػػاجية الازمات والػكػػارث، مػجػمة دراسات فػي الخجمة سػشاء مػحػسػج زىخاف ، الػػعػي الػتػخصػيصػي لمقػي -97
 .4249، ٓ٘الػعجد  ٖالاجػتػساعية والػعػمػػـ الإنػدانية الػسػجػمػج 

لاولى , الػذيخانػي، سػعج بػغ عػمػي ، ادارة عػسػمػيات الازمة الامػشػية ، جامعة نايػف الػعػخبػية لمػعػمػػـ الامػشػية , الػصػبػعة ا -98
 .4227الػخياض , 

الػدػشػي ، أحػسػج عػبػجالػدػلاـ ، دور الػعػلاقات الػعامة فػي إدارة اتػرالات الأزمة داخل مؤسدات الػتػعػمػيػع الػعالػي  دراسة  -99
 .4244، 5الػعجد  – 5مػجػمػج  –مػجػمة لػيػفػي لػي  مػيػجانػية عػمى عػيػشة مػغ مػػضفػي جامعة سػخت ،

ػج صػلاح الػجيػغ ، تأثيػخ الػعػلاقات الػعامة فػي مؤسدات القػصاع الخاص عػمى إدارة الأزمات دراسة تػصػبػيػقػية صػفاء مػحػس -:9
الػعجد  – 8القاىخة ، الػسػجػمػج  –مػخكد بػحػػث الػذخؽ الأوسػط  –بجػسيػرية مرػخ الػعػخبػية ، مػجػمة بػحػػث الػذخؽ الأوسػط 

6  ،429:. 

ػدػيػج سػعػيػج ، استػخاتػيػجػيات ادارة الازمات والػكػػارث : دور الػعػلاقات الػعامة , دار الػعػمػػـ لمػشػذخ والػتػػزيػع عػبػج الػػىاب، ال -;9
 ـ.4228، القاىخة , 

الػشطاـ  عػبػجالله ، خيػخ الله سػبياف و  حدػغ ، ابػخاىيػع أحػسػج ، الػتػجاعػيات الػدػياسػية لفايػخوس كػػرونا وانػعػكاساتيا عػمى -42
 .4244،  5الػعجد  – 5الػدػياسػي، مػجػمة الػجراسات الػتاريػخية والثقافػية ،الػسػجػمػج 

الػعجد  –عػمػي حدػغ عػبػج الأمػيػخ ، إجػخاءات الإدارة لػحػساية الػرػحة الػعامة خلاؿ انػتذار وباء كػػرونا ، مػجػمة الػحقػػؽ  -49
6  ،4249. 

يػجة ، الػعػلاقات الػعامة بػيػغ الػبػحث فػي الػسػفيػـ والػشػساذج الأساسػية لػتػفعػيػميا فػي عػبػجيػر ، صػػنػية و دىار فػخ  -44
 .4244،  6الػعجد  – 4الػسػجػمػج  –الػسؤسدات، مػجػمة ايػفػي لػي لمػعػلاقات الػعامة 
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 .4227القاىخة  ابػخيػل 
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 .4296جامعة الػسديمة، 
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