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  صال ودوره في إدارة جائحة كوروناالاتّ   

  من خلال وحدة الكشف والمتابعة يّةالمدرس الصّحةفي  يّةاستطلاعدراسة 
Communication and its role in managing the Corona 

pandemic An exploratory study in school health through the 

detection and follow-up unit. 

 
   ‡د. نورة بن بوزيد

  

  

ا سة باعتباره موردا هام لقيام المؤسّ  يّةأحد المتطلبات الأساس الاتصال :ملخّص
ق بإدارة الأزمات، أصبح توظيفه صورة فيما يتعلّ  خاصّةيساعد على اتخاذ القرارات 

في هذا  .قليل من أي أضرار أو خسائرالتّ أو  ايةالمعلومات للوق يّةة نظرا لأهمملحّ 
 يّةالمدرس الصّحةكأزمة وعلاقتها ب 19ياق سنقف عند جائحة كورونا كوفيد السّ 

ن خلال المجتمع م صحّةوتعزيز  يّةن المدرسالسّ يذ في لامالتّ  صحّةمة لتعزيز المصمّ 
 كجانب يّةالمدرس الصّحة وأنّ  خاصّةالمدارس عن طريق وحدات الكشف والمتابعة، 

تمع أفضل نسبيا في قيم الأسرة والمج ايةوعن اهتماماتلقى  يّةربالتّ أساسي من جوانب 
عد الإستراتيجي للب يّةتحليل يّةوصف يّةالي هدف المقال إلى تقديم رؤ التّ ساته، وببمؤسّ 

 ةيّ راسات الإعلامالدّ في  يّةالأهمو هو موضوع يتصف بالحداثة لاتصال الأزمات و 
د البعد الإستراتيجي لاتصال الأزمات يتطلب وجو  وأظهرت نتائج المقال أنّ  .يةالاتصالو 

عنيين لممتكاملة للتواصل مع ا يّةتخطيط مسبق للتعامل الاتصالي مع الأزمة قائم على ال
ق يما يتعلّ ارئة فالطّ  يّةتردم الفجوة المعرف التيتوفير المعلومة  والحرص علىبالأزمة 

                                       
الإلكتروني: البريد  ،3الجزائر والاتصال جامعةكليّة علوم الإعلام ‡ 

benbouzid.nora8680@gmail.com(المؤلّف المرسل).  
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نشر المعلومات، يليها تفسيرها ثم مرحلة  لاثة:الثّ مراحلها خلال  وحيثياتهابالأزمة 
  .للتعامل مع الأزمة يّةاتصال يّةعلمي لاستراتيج وضرورة تصميم ايةالوق

 الصّحةاتصال الأزمات، إدارة الأزمات، جائحة كورونا،  :يّةكلمات مفتاح
  .يّةالمدرس

  
Abstract: Since communication is one of the basic 

requirements for the establishment of the institution as an 

important resource that allows and helps to make decisions, 

especially with regard to crisis management, its usage has become 

urgent due to the importance of information to prevent or reduce 

any damages or losses. 

In this context, we will stand at the Corona (Covid 19) 

pandemic as a crisis and its relationship to school health designed 

to enhance the health of students at school age and promote 

community health through schools, detection and follow-up units, 

especially since school health, as an essential aspect of education, 

receives relatively better attention and care in the values of the 

family, society and its institutions. Therefore, the article aims to 

provide a descriptive and analytical vision of the strategic 

dimension of crisis communication, which is a topic characterized 

by modernity and importance in media and communication 

studies. The results of the article showed that the strategic 

dimension of crisis communication requires a pre-planning for 

communication with the crisis based on an integrated mechanism 

for communication with those concerned with the crisis and 

keenness to provide information that bridges the emergency 

knowledge gap related to the crisis and its merits during its three 

stages: dissemination of information, followed by its 

interpretation, and then the prevention stage and the need for a 

scientific design of a communication strategy to deal with the 

crisis. 

Keywords: Crisis communication; crisis management; corona 

pandemic; school health. 
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 ةيّ شاطات الإنسانالنّ دة من تعدّ أنواعا م يّةعرفت المجتمعات البشر  :المقدّمة .1
 يّةلاقاتهم الاجتماعع يّةوتقو  يّةفاعل بين أفرادها لتنمالتّ على المشاركة و  يّةالمستمرة المبن

ى حتى كبر  يّةشاطات أهمالنّ ا أعطى لهذه تميزهم عن باقي الكائنات الأخرى. ممّ  التي
 الاتصال ئها. وكانوثرا يّةرورة القصوى لاستمرار الحياة الاجتماعالضّ أصبحت بمثابة 
ي بناء هم فس الحياة بين البشر، باعتباره يسشاطات وأهمها وأساالنّ أحد أبرز هذه 

لم يلها. وفي وقتنا الحالي أصبح الإنسان يعيش في عاتعدّ وتكوين المواقف والاتجاهات و 
ا جعله عرضة لمواجهة حولات في مختلف المجالات، ممّ التّ سادت فيه مجموعة من 

لا يمكن معرفة موعد حدوثها ولا حجمها. تمثل الأزمة خللا  التيلأزمات العديد من ا
سات في ظل قصور المعرفة واختلاط الأسباب ر تأثيرا ماديا على الأنظمة والمؤسّ يؤثّ 
تائج وتداعي الاحداث بشكل متلاحق يزيد من حدتها. وتمثل الأزمة من المنظور النّ ب

ن وسائل طاق مالنّ حل اهتمام سلبي واسع سة مالاتصالي موقف يتسبب في جعل المؤسّ 
. إن غياب دور الاتصال في مواكبة الأزمات قد يؤدي إلى يّةوالعالم يّةالاعلام المحل
ن أو يحدث في بعض الأحيان تزام يّةاجتماعأو  يّةأو إنسان يّةأو سياس يّةمضاعفات مال

صال الحديث عن دور الاتا يعقد الواقع الإنساني بمختلف جوانبه.  إن في الخسارات ممّ 
حلها. ينبغي أن ترافق الأزمة في مختلف مرا التي يةالاتصال يّةهو حديث عن الإستراتيج

ة لابد أن تأخذ فعال يّةالاتصال يّةالاستراتيج ولكي تكونبل لابد أن تسبق حدوث الأزمة. 
في خطة الاتصال أثناء الأزمات وهي: بناء  يّةفي الاعتبار ثلاثة عناصر جوهر 

وهذا يتطلب  .سةوخارج المؤسّ داخل  وتبادل المعلومات، فكير الاستراتيجيالتّ و العلاقات، 
زام بمعايير لتّ والكفاءة في تنفيذها والا يّةمن المؤسسة مقدرة على صياغة تلك الاستراتيج

دق في إنجازها. وعليه بات على الفاعلين في جميع القطاعات على الصّ و  يّةالموضوع
لي أصبح االتّ أن يتفطنوا للأمر وأن يضعوا تخطيطا لمواجهتها. وبمستوى المؤسسات 

د حيح والوحيالصّ الأزمة من أكثر المجالات استخداما في المؤسسات والمدخل  اتصال
تحسين يحققها ك التييلعبه قبل وأثناء وبعد الأزمة، ونظرا للأهداف  الذينظرا للدور 

لة لصّ ابين الجماهير ذات  يّةوالبشر  ةيّ صورتها وسمعتها، أو الحد من الخسائر الماد
اعتباره ب الاتصال يّةبالأزمة وكذا تفادي انحراف المعلومات. ويجمع الباحثون على أهم

ب غلب عليها باستخدام الأسلو التّ  يّةتشير إلى كيف التيجزءا مهما في إدارة الأزمة 
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الإداري العملي، باعتباره نشاط هادف يقوم على البحث للوصول إلى المعلومات اللازمة 
نبؤ بأماكن واتجاهات الأزمة المتوقعة وتهيئة المناخ التّ يمكن للإدارة من خلالها  التي

  .المناسب للتعامل معها بالقضاء عليها أو تغيير مسارها لصالح المؤسسة

حكم في الأزمة بشكل أفضل، وذلك التّ عني محاولة إن اقتران الأزمة بالإدارة ي  
قد تشكلت ملامحها  الاتصالدراسة الأزمة من منظور  وإن يّةالإدار بحسب الوظائف 
وقت الأزمات هو  الاتصالمن توظيف  اية. والغيّةالمدرس الصّحةفي إطار دراسة 

نبا صالي جتلاروري أن يعمل الجهاز االضّ تفادي انحراف المعلومات، لهذا يكون من 
وى ا على مستأمّ  العام.مع الإسترا تيجيات المتبناة لمواجهة الأزمات على المستوى 

، كان للجزائر نصيب من مثل هذ الأزمات مثل أزمة جائحة كورونا يّةالمؤسسة الجزائر 
 يّةناعالصّ و  يّةجار التّ مست أغلب المؤسسات في مختلف القطاعات ليس فقط  التي

منها  يّةقافالثّ بح كالرّ لا تهدف  التيت ذلك لتصل إلى المؤسسات تعدّ وغيرها...ولكن 
  .يّةعليمالتّ و  يّةوالاجتماع

ي زمن ف يّةالمدرس الصّحة يّةوإشكال يّةربالتّ كر قطاع الذّ هذه الأخيرة، نخص ب
وذلك  يّةجوالعلا يّةدورا مهما في المجالات الوقائ يّةالمدرس الصّحةالكورونا، حيث تلعب 

 التيمن خلال مجموعة متكاملة من البرامج والخدمات والمفاهيم والمبادئ والأنظمة 
لاميذ في تّ الحي المدرسي ومنها تفعيل مسار الصّ تهدف في مجملها إلى تعزيز الوضع 

حي والبيئي لصّ اورفع المستوى  يّةحالصّ نفيذ والمتابعة للأنشطة والبرامج التّ خطيط و التّ 
 يّةحالصّ  ايةعالرّ هائي. وعليه فإن النّ ومقياسها يتمثل في نتاجها  مع.والمجتللتلاميذ 

لبناء أجيال مدركين لمسؤولياتهم نحو تحسين أحوالهم  يّةينبغي أن تكون ركيزة أساس
 يّةحالصّ مفاهيم جديدة تترجم الحقائق  اكتسابوالاهتمام بها عن طريق  يّةحالصّ 

   .الحديثة
 ايةنوع اهتماماتلقى  يّةربالتّ كجانب أساسي من جوانب  يّةالمدرس الصّحةإن    

 لصّحةاأفضل نسبيا في قيم الأسرة والمجتمع بمؤسساته. هذا الاهتمام لا يعني أن 
ووعي سليم لدى الأسرة، وغلبة   القواعد  يّةبخير، ذلك بسبب عدم توفر ثقافة صح

 يّةاحالنّ كل عام ومن لهذا الجانب بش يّةالكلفة العالتّ المتوارثة، و  يّةعبالشّ و  يّةقليدالتّ رق الطّ و 
ي ف، و يّةالاختصاص يّةقص المسجل في الأطر العلمالنّ بشكل خاص، و  يّةالعلاج
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كاني السّ مو النّ وما تحتاجه من وسائل متطورة ومتناسبة مع  يّةالخدمات العلاج
  لصّحةاأوكلت لها مهمة الكشف والمتابعة في منحنى  التيسات وغيرها...من بين المؤسّ 

 صحّة، وحدة الكشف والمتابعة للخاصّة 19عامة وفي ظرف أزمة كوفيد   يّةالمدرس
  :اليالتّ اؤل سالتّ عمر راسم بالجزائر الوسطى. وانطلاقا مما ذكر نطرح  يّةبثانو  يّةالمدرس
ما دلالة البعد الاستراتيجي للاتصال خلال أزمة جائحة كورونا في وحدة الكشف -

؟ ولنتمكن من الاجابة عليه قد فككناه إلى مجموعة من  يّةالمدرس صحّةوالمتابعة لل
  :يليساؤلات، تمثلت فيما التّ 

ل أزمة في ظ يّةالمدرس صحّةفي وحدة الكشف والمتابعة لل الاتصال يّةما هي أهم -
    جائحة كورونا ؟

  المستخدمة في إدارة أزمة الجائحة ؟ الاتصالماهي أنواع وسائل  -
  اخلي والخارجي؟الدّ مع الجمهور  الاتصالتم تفعيل  هل -
قيق المناسبة من أجل تح يّةوالاتصال يّةهل يتم اختيار وتحديد الوسائل الإعلام -

  تساعد الجمهور على فهمها وإدراكها ؟ التيسالة الرّ 
   :يليراسة فيما الدّ هذه  يّةوتتمثل أهم

 يقوم على بيان و فهم المواقف الذيإبراز البعد الاستراتيجي لاتصال الأزمات -
ردود الأفعال تجاه الأزمة من خلال خطة مدروسة موزعة الأدوار وفقا لسيناريوهات و 

  ؛و إحكام ايةدقيقة ذات مراحل مرسومة بعن
ي المتعلقة بدور الاتصال ف يّةراسات العلمالدّ يعتري  الذيمحاولة سد القصور  -

  ؛على وجه الخصوص يّةحالصّ إدارة الأزمات 
 إقليميالج موضوعا له وقع كبير محليا و راسة أهميتها أيضا في كونها تعاالدّ تستمد  -

يرها غو  يّةإرهاقات نفسو  يّةما تسببه من خسائر بشر و  19ودوليا حيث أن أزمة كوفيد 
ل تعالج أبعادها قيمة مضافة من شأنها أن تفتح أفقا لتفعي التي يّةيمنح للدراسات العلم

  ؛الأزماتارة في إد الاتصالدور 
ارئة أو الطّ عامل مع الأزمات سواء التّ في  يّةالاتصال يّةمعرفة أثار الاستراتيج -

  ؛المتراكمة
  .المطروحإلى الموقف  يّةهي نظرة باحثة لتحديد العوامل المؤد- 
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  :يمكن حصر دوافع الاهتمام باتصالات الأزمة فيما يلي
ول مما زاد من الدّ تعاني منها المنظمات والحكومات و  التيتزايد عدد الأزمات -

  ؛ لها يّةسخط الجماهير والمقاضاة القانون
الأخبار المؤثرة على الجماهير من خلال  يّةتزايد اهتمام وسائل الإعلام بتغط -

  ؛تقارير تقصي الحقائق
ن يحاولون استثمارها الذي خاصّةتستقطب الأزمات اهتمام جماعات المصالح ال -

  ؛يّةخصالشّ لمنافعهم 
لبي على منظمة معينة بل قد يتجاوز الى السّ لا يقتصر تأثير الأزمة ومردودها  -

  .و البيئةأأثير عل قطاع كامل في الاقتصاد التّ 
  :يّةالالتّ وعليه، تسعى إلى تحقيق الأهداف 

  ؛في مختلف مراحل الأزمة الاتصالنويه بضرورة تفعيل التّ -
  ؛حكم في إدارة الأزمةالتّ في  الاتصالمحاولة إبراز دور -
  ؛ في إدارة الازمة الاتصالرصد وتشخيص أهم فجوات -
ي اللازمة للنمو البدني والعقلي والاجتماع يّةحالصّ  يّةتهيئة أسباب الحياة المدرس-

   ؛ليمالسّ 
قويم لبرامج تّ النفيذ و التّ و  الاتصالمهارات  يّةالمدرس الصّحةالقائمين على  اكتساب-

  ؛ يّةالمدرس الصّحة
  ؛الأزمةارة حيح في إدالصّ للمسار  يّةالمدرس صحّةترشيد وحدة الكشف و المتابعة لل-
اف على ضوء أهد الاعتباريجب أخذها في  التيعرف على الآراء و الحقائق التّ -
  ؛ الوحدة

 لاتصالايمكن تلخيصها في الوصول الى معرفة واقع  التيولتحقيق هذه الأهداف 
ودوره في إدارة جائحة كورونا في، فإن  يّةالمدرس صحّةفي وحدة الكشف والمتابعة لل

راسة عمق في دالتّ دراسة الحالة هو المنهج المناسب لها يقوم منهج دراسة الحالة على 
 ها.بمرت  التيالمعلومات في مرحلة معينة من تاريخ الوحدة أو دراسة جميع المراحل 

   )1979(أحمد بدر، 
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لة الازمة حالة مستق ، باعتبار أنّ حديمد هذا المنهج على دراسة كل أزمة على ويعت
ن تتماثل ه لا يمكن أأنّ  فرغم تشابه بعض الأزمات، إلاّ  .يّةالخصوصلها طبيعة شديدة 

و موضوع الأزمة كفيل بأن يجعل كل أمان والمكان ومحل الزّ فباختلاف  تاما.تماثلا 
يتم في هذا المنهج تحليل شامل لكل العوامل والعناصر  بذاتها. خاصّةمن أزمة حالة 

دان البحثي ولا يوالمتغيرات المؤثرة فيها والمتأثرة بسلوكها، بحيث تصبح الأزمة هي الم
 لتياعمق المتوازن في دراسة الخصائص والمتغيرات التّ ة يتم مّ ثشيء غيرها. ومن 

 راسة.لدّ اإطارا لفهم سلوك حالة  ايةهالنّ تتفاعل سواء بشكل متدرج أو كامل لتشكل في 
  )2006(ماجد سلام الهدمي، 

ت مجموعة من الأدوا استخدامراسة وطبيعة المنهج المستخدم فرض علينا الدّ ونوع 
تتماشى وطبيعة الموضوع وإمكانيات الباحث للحصول على البيانات  التيالمناسبة 

ر الموضوع تتطلب منا الاستعانة بأكث وأن طبيعة البحث.تخدم أهداف  التيوالمعطيات 
  ◌ِ  التيمثل الملاحظة  يّةولهذا الغرض اعتمدنا على الأدوات المنهج يّةمن أداة منهج

الحقائق من و  يّةالمادة العلم في جمعيعتمد عليها  التي يّةتعتبر من الوسائل المنهج
راسة عن كثب الدّ  اهرة محلالظّ راسة، ذلك ان الملاحظة هي مشاهدة الدّ مكان إجراء 

 سيطةالى: بويمكن تقسيم الملاحظة  .يّةبيعالطّ في إطارها المتميز ووفقا لظروفها 
  .منتظمة، وبالمشاركة

 ياناتة في شكلها البسيط لجمع الباستخدام الملاحظ يّةرورة البحثالضّ لقد اقتضت 
وثناء  قبل زمةالاتحيلنا إلى معرفة مدى فعاليتها في مواجهة وإدارة  التيكما تمت تفيها و 

على المقابلة حيث تعتبر من ضمن تقنيات جمع البيانات في  واعتمدنا أيضاوقوعها. 
 ة حول أراءهائل يّةبفضلها يتم جمع البيانات والمعلومات بكم التي يّةالعلوم الاجتماع

يصعب  لتيا يّةوالعقل يّةفسالنّ ، تصورات ومعايير المبحوثين. هذه الجوانب اتجاهات
في  يّةانستبياالملاحظة المباشرة وحتى استمارة ا وتسجيلها عن طريق عرف عليهالتّ 

  .الأحيانبعض 
تحديد تتميز ب دراستنا.المقابلة الموجهة هي أكثر أنواع المقابلات استخداما في 
بل متعارف عليها ق يّةموضوعها، محاورها وأسئلتها بشكل دقيق حسب شروط منهج

209



  يّةالمدرس الصّحةفي  يّةاستطلاعصال ودوره في إدارة جائحة كورونا دراسة الاتّ  

 

تستهدف تجميع المعلومات عن أراء ومشاعر واتجاهات ودوافع  المقابلة.إجراء 
  .المستجوب قبل إجراء المقابلة

راسة وذلك بهدف جمع معلومات حول الدّ وع في مراحل متقدمة من النّ هذا  استخدمنا
يها المراد الحصول علحليل. ولما كانت المعلومات التّ البحث وتدعيم  الموضوع لإثراء

يعتبر أداة لجمع المعطيات، تبنى من أجل أن  الذيبدليل المقابلة  ستعناادقيقة، فقد 
أجرينا المقابلة مع الأفراد  صغيرة.نسأل بصفة معمقة شخص أو مجموعة أشخاص 

  :واليالتّ راسة وهم على الدّ الفاعلة في الوحدة عينة 
ر كان بمحافظة الجزائالسّ و  ايةوالوق الصّحةمدير  –يد خلولن عبد الوهاب السّ  -
   -الكبرى
طبيبة جراحة الأسنان ورئيسة وحدة الكشف والمتابعة  -يدة حياة بلقندوزالسّ  -

   يّةالمدرس صحّةلل
  - طبيبة في علم الأوبئة ومنسقة –يدة منى عبداللطيف السّ  -
  – يّةالمدرس الصّحةطبيبة  –يدة ياقوت عماري السّ  -
  – يّةعياد يّةنفسان يّةأخصائ –يدة سميرة زنون السّ  -
   يّةأرطفون يّةنفسان يّةأخصائ –يدة زبيدة حبوسي السّ  -

  :مدخل مفاهيمي للدراسة .2

هو تبادل  الاتصال إنّ  :ولإدارتهاوللأزمة  للاتصالعريف الاصطلاحي التّ  1.2
وثقافي معين، مما  اجتماعيبين الأفراد في إطار  والاتجاهاتالمعلومات والأفكار 
 الاتصالفوبذلك المنشودة. فاعل بينهم من أجل تحقيق الأهداف التّ يساعد على تحقيق 

يستطيع من خلالها طرفان أن يصلا إلى حال من المشاركة في فكرة أو إحساس  يّةعمل
   (Madeline Grafitz, 1986) .  أو تحمس لأداء شيء ما

قد  نويهالتّ ا الأزمة فهي حدث غالبا ما يتم بصورة مفاجئة وغير متوقعة أو يكون أمّ 
مواجهته ل لاتخاذ الإجراءاتتم بوقت قصير قبل وقوعه، بحيث لا يتيح الوقت المناسب 

 اتصالالي يشمل التّ ب )2001(عطوي جودت،  والمجتمعات.مما يهدد حياة الانسان 
أثناء المراحل المختلفة للأزمة  تمارس التي يةالاتصالالأزمة كافة الأنشطة والأدوار 
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ظر عن الوسائل والمضامين المستخدمة النّ بغض  يةالاتصالويندرج في إطار الأنشطة 
                                                   )2003(فضيل دليو،   فيها.

وعليه، تعتبر إدارة الأزمة نشاطا إنسانيا وجهودا منسقة ومستمرة قبل وأثناء وبعد 
 يّةمخدام الأساليب العلتائج عن طريق استالنّ الأزمة لتحقيق أفضل الأهداف وأفضل 

يم خطيط وتنظالتّ من تحديد أولويات الأهداف و  يّةوممارسة الوظائف والعمليات الإدار 
  )2002علان، الشّ (فهد أحمد الأداء.قابة وتقييم الرّ نسيق و التّ وتوظيف وتوجيه الموارد مع 

الجائحة هي الانتشار  :يّةالمدرس صحّةعريف الاجرائي للجائحة وللالتّ 2.2
سر يطرة مما يفالسّ يتحدى هذا المرض  ول.الدّ العالمي لمرض جديد يشمل العديد من 

. كما يشير تعريف الجائحة أيضا الى جانب سياسي عبر إيصال رسالة انتشاره دوليا
 ةيّ الى الحكومات والمنظمات في انحاء العالم بأن المرض أصبحت له تداعيات سياس

وس أن فير  يّةالعالم الصّحةأعلنت منظمة  عالمي.على نطاق  يّةقتصادوا يّةواجتماع
  )2002شومان،  محمّد(  .2020كورونا يشكل جائحة ظهر في ديسمبر 

 لإنسان.لقد تسبب المرض  التيوفيروس كورونا هي فصيلة كبيرة من الفيروسات 
ومن المعروف أن عدد من فيروسات كورونا تسبب لدى البشر حالات عدوى الجهاز 

ويسبب  خامة.و ائعة إلى الأمراض الأشد الشّ تتراوح حدتها من نزلات البرد  التينفسي التّ 
وفي المقابل تعتبر  19مؤخرا مرض فيروس كورونا كوفيد فيروس كورونا المكتشف

 حّةصوالمبادئ والأنظمة والخدمات تقدم لتعزيز مجموعة المفاهيم  يّةالمدرس الصّحة
ا حالة وهي أيض المدارس.المجتمع من خلال  صحّةوتعزيز  يّةن المدرسالسّ الأفراد في 

من المعافاة الكاملة بدنيا ونفسيا واجتماعيا وعقليا. وليس مجرد انتقاء للمرض والعجز 
 يّةياسالسّ و  يّةوالاجتماع يّةئوالبي يّةوالوراث يّةتتأثر بعوامل مختلفة منها البيولوج

شخيص التّ حو ن يّةمولالشّ ظرة النّ  بالاعتباروأنماط الحياة المختلفة، مع الأخذ  يّةوالاقتصاد
  )1993.  (عباس رشدي العماري، المتوفرة ايةليم والعلاج الفعال وطرق الوقالسّ 

  :لتحديد مفهوم اتصال الأزمة يّةمقاربة نظر - 3  

يذهب بعض الباحثين الى تحديد اتصالات الأزمة بأنها  :اتصال الأزمات 1.3
ف يتبع ذلك أن تتصالأزمة. و اتصالات تجريها العلاقات العامة من مؤسسة عند حدوث 

 يّةلبسّ الأو في جو مشحون ب يّةاعتياداتصالات الأزمة بكونها تجري في ظروف غير 
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والعداء من قبل وسائل الإعلام. ويكون الهدف الأساسي من اتصالات الأزمة هو 
فاقم التّ تهدد ب التيتغمر المؤسسة وظروف عملها و  التيالعامة  يّةلبالسّ تخفيف حدة 

يهدد سمعة المؤسسة بل وبقائها. (المدير العام  الذيلتشمل تدخل أطراف أخرى الأمر 
الأزمة تتكون من فريقين: فريق إداري للازمة وفريق  ةيّ وخل )يّةالعالم الصّحةلمنظمة 

 لمؤسسة.ليتكفل باتصال الأزمة يعملان بشكل متكامل ومتلاحم في الموقع الهيكلي 
اني تجميع المعلومات وتحديد مصادرها ونشر وإذاعة هذه المعلومات الثّ يتولى الفريق 

جميلة سب والمعني بالأزمة. (في الوقت المناسب وبالوسيلة المناسبة، نحو الجمهور المنا
  )2016سليماني، 

وفي المقابل يتصف فريق الإدارة بأنه جماعة صغيرة من الأفراد يجتمعون للمساعدة 
خطيط للأزمات الكامنة التّ خطيط لإدارة الأزمة، حيث يتعاظم دوره في حالة التّ في 

      )2018جيري، الشّ والمحتملة الحدوث.  (سهام 
 يّةعملال يّةاحالنّ عوبة من الصّ  ايةبين الخليتين أمر في غوالملاحظ أن الفصل 

والمهم أن أفراد هاتين الخليتين تم اختيارهم وفق مجموعة من الخصائص  يّةطبيقالتّ و 
  .... زاملتّ ، الايّةكاء، الجدالذّ كالمهارة، الاتزان، 

من جهة أخرى يعرف اتصال الأزمة على انه مجموعة تقنيات وأفعال لمكافحة 
منظمة قد تسيء إلى سمعة ال التيقد تخلفها بعض الأحداث و  التي يّةلبالسّ تائج النّ 

  (Michele gabaya , 2001)  .بالأزمة يّةالمعن
ويعتبر اتصال الأزمة أحد مجالات الاتصال المؤسساتي إلى جانب الاتصال 

  . اخلي والخارجي والعلاقات العامةالدّ 
 الذييد هدالتّ تتعامل مع الغموض و  التي يّةالإن اتصال الأزمات هو الأنشطة الاتص

ميع أثناء تجتاح الج التييحيط بالمعنيين بالأزمة ويهدف الى تهدئة حالات الاضطراب 
بأسباب الأزمة ودوافعها والإجراءات  خاصّةالأزمة من خلال طرح الحقائق والمعلومات ال

  .ولةالدّ قامت بها المنظمة أو  التي
تعاني  التيأجريت لإدارة الأزمات  التيوتجدر الإشارة الى أن نتائج بعض الأبحاث 

بيرة من ك يّةاستدعت تغط التيمنها مؤسسات مختلفة في تزايد ملحوظ وأهم الأزمات 
 78، حيث بلغت نسبتها يّةوسائل الإعلام هي أزمات ناتجة عن قرارات وتصرفات إدار 
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ات القائمة على مشكلات في الإنتاج والحوادث سبة للأزمالنّ فقط ب %17مقابل  %
  )2001عيد، السّ يد السّ والانفجارات.  (

  :أهداف اتصال الأزمة
يتفق جل الباحثون والمفكرون في حقل الأزمات وإدارتها على ان الاتصال يلعب 

ري ظالنّ في المراحل المختلفة للأزمات. ومن هنا تنامى الاهتمام  يّةدورا بالغ الأهم
 لأزمة.اتتسع لكل أنماط الاتصالات ومجالاته أثناء  التيلاتصالات الأزمة و  والعملي
داف أنه يمكن تحديد أه تواجهها. إلا التيغم من اختلاف المؤسسات والأزمات الرّ وعلى 

  (موقع الكتروني) يلي:الأزمة فيما 
  .منع وقوع الأزمة ان أمكن ذلك من قبل المؤسسة -
  .الأزمةد وقوع صدي الفوري والفعال عنالتّ  -
  .توزيع المهام والأدوار على الأجهزة المختلفة للمؤسسة -
  .سرعة الاستجابة للأزمة -
  .الاستفادة من مداخلات الأزمة ومخرجاتها لمنع تكرار أزمات مماثلة -
  .يّةوالخارج يّةاخلالدّ تفعيل الاتصالات مع الجماهير  -
  .تغمر المؤسسة وتهدد سمعتها وصورتها التي يّةلبالسّ تحقيق حدة  -
 يّةقليم، الإيّة، الوطنيّةعامل مع وسائل الإعلام المحلالتّ زيادة قدرة المؤسسة على  -

  .يّةولالدّ أو 
ظرة إلى مفهوم إدارة الأزمة فهي عبارة عن النّ دت تعدّ مهما   :ادارة الأزمات- 2.3

 عامل مع الأزماتالتّ ارئة و الطّ أو أسلوب معين يستخدم عند مواجهة الحالات  يّةتقن
لى المعلومات ع يّةخطيط لأسلوب المواجهة بشكل مبكر بناء على الافتراضات المبنالتّ و 

تنبئ بحدوث مثل هذه الأزمات مما يساعد صانعي القرار باستشعار الأزمة قبل  التي
  .وقوعها ووضع الإجراءات اللازمة لمنع حدوثها

 ةيّ ارة الأزمات في أنه يستند إلى أسس رئيسيمكن تلخيص جوهر علم إد       
عند حدوثها، تحليل  يّة) مواجهة الأزمة بفاعل2008(قدري علي عبد المجيد،  أهمها:

أربعة عوامل  وهناك .يّةالمستقبلالأزمة بعد حدوثها والاستفادة منها في الأزمات المشابهة 
  :الأزمةتؤثر على إدارة  يّةرئيس
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من المتوفر للتصرف، عدد وتنوع الزّ يطرة على البيئة، السّ حجم الأخطار، مدى 
  .الخيارات المتاحة

كما أن هناك أساليب للتعامل مع الأزمة تختلف باختلاف المواقف والإمكانات 
  : وتتلخص فيما يلي

فاوض (كحالة إضراب العمال)، الأسلوب الاستسلامي التّ استخدام القوة، الأسلوب 
  .ببه نشأت الأزمةبس الذي(أي قبول شروط الخصم 

  :بالأزماتالفرق بين إدارة الأزمة والإدارة 
وتجدر الإشارة إلى أنه ينبغي أن نفرق بين إدارة الأزمات والإدارة بالأزمات حيث 

تفادة من وتجنب سلبياتها والاس يّةعليها بالأدوات العلم غلبالتّ  يّةكيفتعتبر الأولى 
 ن الإدارة بالأزمات تقوم على افتعال الأزماتفي حين أ سابقا.إيجابياتها كما ذكرنا ذلك 

  .نبيه على المشاكل القائمةالتّ و  يّةوإيجادها من عدم كوسيلة للتغط
 يطرة علىالسّ ومن هنا يطلق على الإدارة بالأزمات علم صناعة الأزمة للتحكم و 

  :الآخرين ومن أهم مواصفاتها
اسب وقيت المنالتّ الإعداد المبكر، تهيئة المسرح الأزموي، توزيع الأدوار اختيار 

  )2002(محمود يوسف  لتفجرها.
ول الكبرى كأسلوب لتنفيذ الدّ ومثال على أسلوب الإدارة بالأزمات ما تقوم به 

ها ولتأكيد قوت ( Globalisation) يطرة على العالمالسّ استراتيجياتها الكبرى في الهيمنة و 
وفرض إرادتها وبسط نفوذها بشكل لا يفقدها أصدقاءها ولتحييد أعدائها وتدمير 

  .مصالحهم
عها الخبراء يض التيقيقة الدّ قديرات التّ الاتصال في ظروف الأزمات ب يّةترتبط عمل

والمتخصصين العاملين في مجال العلاقات العامة للمخاطر والفوائد المتوقعة من نشر 
صائح للخروج من الأزمة من خلال العوامل النّ تأخذ فيه هذه  الذي المعلومات وبالقدر

  :تعتمد على ما يلي التيالاتصال و  يّةيمكن أن تضمن نجاح عمل التي يّةئيسالرّ 
علامات  قة والقدرة على رصدالدّ ظم بالكفاءة و النّ توافر نظم إنذار مبكر وتتسم هذه -

  .القرارالخطر وتفسيرها وتوصل هذه الإشارات إلى متخذي 
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الوقت: ونعني به المتغيرات الحاكمة في إدارة الأزمات والعنصر  يّةإدراك أهم-
اتخاذ  عامل معها وفيالتّ  يّةتشكل نذرته خطرا على إدراك الأزمة وعلى عمل الذيالوحيد 

  .القرارات المناسبة
بكافة أنشطة المؤسسة وبكافة  خاصّةإنشاء قاعدة من المعلومات شاملة ودقيقة و -

قد تتعرض لها وأثار ذلك على معمل أنشطتها ومواقف الأطراف  التيالأزمات والمخاطر 
  .المختلفة من كل أزمة

الخروج إلى الجمهور مباشرة بعد الإعلان عن الأزمة عبر قنوات الاتصال ووسائل -
  .ت إليهلأزمة وما انتهلتكشف للجمهور لمستهدف الوضع الحقيقي ل يّةالإعلام الجماهر 

تعيين ناطق إعلامي رسمي متخصص في مجال العلاقات العامة قادرا على تقدير -
أهميتها وأثارها المختلفة ولديه القدرة على الإلمام بطرق الاتصال والحوار مع الجمهور 

  .يّةعامل مع وسائل الاتصال والإعلام الجماهر التّ المستهدف و 
  .يّةبالكفاءة والفاعلنظام إتصال يتميز -
دوث لمنع ح يّةائم لمواجهة الأزمات عن طريق تطوير القدرات العلمالدّ اد تعدّ الاس-

د ووضع الخطط تدريب الأفرا ايةالأزمة أو مواجهتها عند تكراراها ومراجعة إجراءات الوق
  .المختلفة لهم على الأدوار

 التيقعات و التّ لأنها تهدم تشكل الأزمة تهديدا حقيقيا على وجود المؤسسة وبقائها 
لع السّ ة لإنتاج اللازم يّةريعة الاجتماعالشّ ن يمنحونها الذيتضعها للزبائن المحتملين لها 

دها بغير يعتبر وجو  ،يّةرعالشّ وإذا ثبت ذلك تصبح عاجزة وتسقط منها هذه  والخدمات.
هدف، والاتصال في هذه الحالة يؤدي إلى حل هذه الأزمة عن طريق تفعيل دور 

روري معرفة ما يجب فعله قبل وخلال الضّ العلاقات العامة، ومن أجل إدارة أفضل من 
  .وبعد الأزمة

   :وأسباب ظهورها يّةالمدرس الصّحة 3.3 

تحتل مكانة كبيرة ومتزايدة من يوم لآخر فلم يعد مفهومها يعني  الصّحةأصبحت 
ي أحد ه الصّحةمنه . والمحافظة على  ايةإصابة الجسم بالمرض بل أصبح يعني الوق

يئة ، حيث ترى الهيّةنمو التّ ومن أولويات البرامج  يّةالعالم يّةحالصّ أهداف المنظومة 
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 يّةوالعقل يّةالبدن ايةلامة والكفالسّ لة هي حا الصّحةبأن     OMS– يّةالعالم الصّحة
  .الكاملة وليست خلو الفرد من المرض أو العجز يّةوالاجتماع

ولكنها  حةالصّ لا تعني مجرد نشر تعليمات  يّةحالصّ  يّةربالتّ كر أن الذّ ب والجدير 
العامة تستهدف تعليم الأفراد ما هو معروف عن  الصّحةتعرف على أنها جزء من 

 تغيير أفكار وأحاسيس وسلوك الأفراد وتزويدهم يّةوهي كذلك عمل يّةحالصّ  يّةربالتّ 
 لصّحةاأثير في معلوماتهم وأبحاثهم وممارساتهم فيما يتعلق بالتّ بالخبرات اللازمة بهدف 

.  
 يّةو ربالتّ حي من المفيد القول أنه مجموع الأنشطة الصّ وعند الحديث عن الوعي 

وتحذيرهم من مخاطر  الصّحةالأفراد على واقع  الهادفة إلى خلق وعي صحي باطلاع
 يّةحلصّ افئات المجتمع على القيم  يّةالأوبئة والأمراض المحدقة بالإنسان من أجل ترب

  )2017(ريهام علي حامد نوير،  وثقافته.المنبثقة من عقيدة المجتمع  يّةوالوقائ
تتيح العلاج  تيالالفرد و  يّةاسخة في تربالرّ  يّةحالصّ قافة الثّ حي إذن هو الصّ فالوعي 
فس النّ المعرفة بالجسد و  يّةليمة في مثل تلك الحالات. إضافة إلى تنمالسّ وفق أسسه 

 يّةوالوقائ يّةحلصّ افي إطار القيم  الصّحةارة بالضّ واء باستمرار لتلافي الأسباب الدّ اء و الدّ و 
  .المنبثقة من عقيدة المجتمع وثقافته

  :يّةالالتّ تباع الإجراءات حي ينبغي االصّ ولبناء الوعي 
 تساعد على الاستفادة من الإعلام في يّةوقيم صح يّةضرورة امتلاك قواعد تواصل-

  .حيالصّ بناء الوعي 
  . صةبالبحث عن المصادر المتخصّ  يّةانتقاء مصادر المعرفة الوقائ-
وإخضاعها للتمحيص بالاهتمام بالإحصائيات دراسة  يّةحالصّ تحليل المعرفة  -

  .وتحليلا واستقراءً واستنتاجا وحكما
الأيام  بالمشاركة في إحياء يّةحالصّ في الأنشطة المحسوسة  يّةالمشاركة الإيجاب -
  .والمساعدةبالحضور والاستفسار  يّةالعالم يّةحالصّ 

معرضة لوكيات الالسّ  حي والوقائي بأخذ العبرة وتجنبالصّ لوك السّ تصحيح  -
  )2010للإصابة. (هاشم حمدي رضا، 
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دة لتكوين صورة متكاملة تعدّ حي المالصّ الانفتاح على مصادر الإعلام  -
  .للمعلومات عبر مقارنة المعطيات الواردة فيها

  :يّةالمدرس صحّةلل يّةالمدرسة آل
خلال  لاميذ منالتّ  صحّةمما لا شك فيه أن المدرسة الوسيلة الفعالة على تحسين 

لميذ لتّ اشاملة مخططة ومفسرة ومتابعة ومستمرة، تركز على  يّةصح يّةتقديم برامج تربو 
  .نحو صحته يّةالفرد يّةالمسؤول يّةاقد لديه وتنمالنّ فكير التّ لتطوير 

 يّةسمبين جوانب الحياة الفضلى بجوانبها الج يّةيناميكالدّ كما أنها تركز على العلاقة 
ارد ، مستمدة قوتها من إدخال مو يّةوالبيئ يّةوحالرّ و  يّةوالاجتماع يّةوالعاطف يّةوالعقل

خلال الخبرات  قافة منالثّ في. ومن هنا فالمدرسة تهدف إلى نقل الصّ عليم التّ المجتمع في 
عليم مع لتّ اقافي بتغيير محتوى الثّ محركات للتغيير  تعدّ المنظمة، كما أنها  يّةعليمالتّ 

   )2001(عبد الواحد علواني،  والقيم. يّةفة الاجتماعاحتياجات المعر 
ين وموظفي نظرا لتوافر المدرس يّةحالصّ  يّةربالتّ  يّةتقوم المدرسة بدور كبير في عمل

كالكشف  25يّةن يتبعون عدة إجراءات صحالذي، يّةأو البيئة المدرس يّةالمدرس الصّحة
 ةيّ حالصّ خول المدرسي عن طريق الوحدات الدّ امل على الأطفال قبل الشّ بي الطّ 

للتأكد من سلامتهم أو اكتشاف بعض الأمراض للعمل على وضع العلاج  يّةالمدرس
ي وطيلة خول المدرسالدّ لكل تلميذ ابتداءً من  يّةحالصّ المبكر لها، وتخصيص البطاقة 

 التي صياق أشار الكثير من الباحثين إلى وجود جملة من الخصائالسّ حياته وفي هذا 
مها للمدرسة حتى تكون جيدة وقابلة للتطبيق أه يّةربو التّ يجب أن تتوفر في الأهداف 

لميذ، فتشمل الجانب الأخلاقي والاجتماعي التّ  يّةأن تكون جامعة لكل نواحي شخص
ياسي والمعرفي والجسمي والحركي، حتى يتسنى للمدرسة أن تتطرق لجميع السّ وحي و الرّ و 

وأن تتناسب الأهداف وتنسجم مع فلسفة المجتمع وتوجهاته  الفرد. يّةجوانب شخص
  .ي الملائمحالصّ للتلميذ والعمل على إيجاد الجو  يّةحالصّ وتقديم كل الخدمات  يّةراسالدّ 

في الجزائر عقب أول منشور وزاري  يّةعليمالتّ بالمؤسسات  الصّحةظهرت 
  .الوسط المدرسيفل وإلى الطّ  صحّةفات إلى لتّ يؤكد على ضرورة الا 21/1983

  :يّةالمدرس الصّحةأسباب ظهور 
  :لعدة أسباب نذكر منها يّةالمدرس الصّحةظهرت 
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كان بأغلب السّ ادهم حوالي ثلث تعدّ كان يصل السّ لاميذ قطاعا كبيرا من التّ يشكل -
  .يّةالأقطار العرب

  .ريع بدنيا وعقليا واجتماعياالسّ طور التّ مو و النّ فولة فترة الطّ فترة  تعدّ -
  .للأمراضتتيح المدرسة فرصة للمسح والاكتشاف المبكر -
رة منها مختلفة تعرضهم لمخاطر كثي يّةيلتقي الأطفال في المدرسة ببيئات اجتماع-

  .يّةوالبدن يّةوالمجهودات العقل يّةالأمراض المعد
  :يّةالمدرس صحّةومن بين الاستراتيجيات الحديثة لل

  .يّةحالصّ انطلاق الأنشطة من المدرسة وليس من الوحدات -
  .يّةحالصّ  يّةوعالتّ وعلى رأسها  يّةركيز على الخدمات الوقائالتّ -
  .ركيز على دور المعلمالتّ لميذ مع التّ  صحّةفي  يّةربو التّ إشراك الأسرة -
  .ةيّ المدرس الصّحةوإشراكهم في أنشطة  يّةحالصّ الاستفادة من مقدمي الخدمات -
  .الصّحةنسيق مع وزارة التّ ور العلاجي بالدّ ترشيد -
 صّحةالفي تنفيذ برامج  يّةولالدّ الاستفادة من الخبرات والموارد من المنظمات -

  .يّةالمدرس
متولي علي (الوقائي. ابع الطّ تحديث القوى العاملة بالإطارات والمهارات ذات 

  )2009المتولي، 
ولة ما يسمى الدّ حيث أنشأت  1993وقد عرف هذا المجال تطوّرا نوعيا سنة 

ق لميذ ومتابعته وحمايته من الأمراض يعمل في نسالتّ  ايةبوحدات الكشف والمتابعة لرع
   .يّةدريس ومؤسسات خارجالتّ نظامي يشمل المدير، هيئة 

الأزمة تهديدا حقيقيا على وجود المؤسسة  تشكل  :يّةالبيانات الميدان تحليل-4
 لازمة لإنتاجال يّةالإجتماع يّةرعالشّ منحها  الذيوقعات لجمهورها التّ وبقائها لأنها تهدم 

الة والإتصال في هذه الح هدف.وإذا ثبت ذلك يعتبر وجودها بغير  الخدمة.لعة أو السّ 
ل . ومن أجل إدارة أفضيّةالإتصال يّةيؤدي إلى حل هذه الأزمة عن طريق تفعيل العمل

ي سوف الالتّ روري معرفة ما يجب فعله قبل وخلال وبعد وقوعها. وبالضّ للأزمة، من 
 صحّةسبة للالنّ نويه بضرورة الإتصال في إدارة أزمة جائحة كورونا بالتّ نقف عند 

 حّةصحسب الأطراف المشاركة في إدارتها كوحدات الكشف والمتابعة لل يّةالمدرس
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 محمّدا سيدي يّةعمر راسم ببلد يّةكر الو حدة المتواجدة بثانو الذّ ونخص ب ،يّةالمدرس
صريح تويرجع سبب اختيارنا لها كونها رائدة في إدارة الأزمة حسب  الوسطى.بالجزائر 

ولن مقابلة مع الأستاذ خلالكبرى. (كان لمحافظة الجزائر السّ و  يّةوالوقائ الصّحة مدير
  )2020يدة منى عبد اللطيف، السّ عبد الوهاب ومقابلة مع 

حدة عمر راسم، بأنها و  يّةبثانو  يّةالمدرس صحّةوتعرف وحدة الكشف والمتابعة لل
 . تقعيّةر الجوا صحّةلل يّةهي مؤسسة عموم يّةالمدرس الصّحة صحّةالكشف والمتابعة لل

ر عم ةيّ الوسطى تقرر إنشائها على مستوى ثانو  بوشنافة بالجزائر محمّدسيدي ا يّةببلد
المتضمنة  1997مارس  23بتاريخ  144المشتركة رقم  يّةعليمة الوزار التّ راسم بمقتضى 

 صّحةالبها وباقتراح من مدير  خاصّةجهيزات الالتّ تحديد مقاييس المحلات وقائمة 
  . محافظة الجزائر الكبرى يّةيد مفتش أكاديمالسّ كان و السّ و  يّةالوقائ

يتوفر في الوحدة نظام عمل دائم ذا طابع صحي وقائي، وتضم عدة قاعات لممارسة 
، قاعة لجراحة الأسنان، قاعة يّةالمدرس الصّحةنشاطها حيث خصصت قاعة لطب 

، قاعة الإنتظار، حجرة تغيير الملابس، دورتين للمياه، جهزت بمعدات وعتاد يّةبالطّ شبه 
طوار لجميع الأ يّةصح يّةوم أعضاء الوحدة بتغططبي لأداء مهامها على نحو لائق. يق

مؤسسات في  الي: سبعالتّ حو النّ مقسمة على  يّةفي أربعة عشر مؤسسة تعليم يّةعليمالتّ 
   . ور الإبتدائي، خمس متوسطات، وثانويتينالطّ 

و حالنّ دة وهم على تعدّ تتكون الوحدة من ثلاثة عشرة عضو في اختصاصات م
   :اليالتّ 

ة الأسنان ، طبيبة جراحيّةالمدرس صحّةالأوبئة ومنسقة، طبيبتين لل طبيبة في علم
ورئيسة الوحدة، طبيبتين أخصائيتين نفسانيتين، ثلاثة أطباء في اختصاص الأرطوفونيا 

   . مساعد طبي، مساعد طبي في جراحة الأسنان، إداري رئيسي، إداري وعون إداري
تجميع وتحليل البيانات عن المناخ  :الإتصال في مرحلة ما قبل الأزمة -3.1

 اد لمواجهة الأزمة منتعدّ اخلي والخارجي : تحدد هذه المرحلة مدى  الإسالدّ نظيمي التّ 
ا في المؤسسة. وفي هذ يّةوالبشر  يّةعناصر الإنتاج الماد يّةأكد من صلاحالتّ خلال 

حدوث  سبقبأي إجراءات ت يّةالمدرس صحّةياق لم تقم وحدة الكشف والمتابعة للالسّ 
الأزمة مثل تشخيصها أو الكشف عن إشارات الإنذار رغم أن الأزمة يمكن أن تحدث 
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 مكنمحضير لمواجهتها التّ وكما أن  متوقعة.لحظة سواء كانت متوقعة أو غير  ايةفي 
فالعلاقات العامة كنشاط اتصالي ترصد المعلومات وتبحث عن الحقائق وتقدمها إلى 

الي لتّ اقرارات المناسبة تجاه المشاكل قبل أن تتحول إلى أزمة. بالإدارة العليا لاتخاذ ال
  .ئيالوقاب الطّ قبل الأزمة رغم انتمائها إلى  يّةلم نسجل الاهتمام بالمرحلة الوقائ

المحرك الأساسي لإدارة الأزمة، وجودها يدل على قدرة  تعدّ  الأزمة: يّةتشكيل خل
الأزمات. لكن وحدة الكشف والمتابعة اد لمواجهة تعدّ حضير والإسالتّ المؤسسة على 

إتصال، وعند وقوع الأزمة يعمل فريق الوحدة باتحاد  يّةلا تملك خل يّةالمدرس صحّةلل
مقابلة (حدة الو لمواجهتها يستدعى بشكل إرتجالي وغير مخطط له حسب تعليق رئيسة 

، ةيّ درسالم الصّحة). يضم فريق العمل المكلفة بطب 2020يدة حياة بلقندوز، السّ مع 
فساني أخصائيات في الأرطفونيا، عون إداري، عون إداري النّ ب الطّ طب الأسنان 

   .طبيينرئيسي، إداري، ومساعدين 
كر أن الوحدة لا تحتوي على اختصاص الإتصال وهذا يدل عل غياب الذّ الجدير ب

 يّةحالصّ  يّةبر التّ الخبرة في هذا المجال وتتوقف صلاحياتها في مرحلة ما قبل الأزمة على 
  .يّةوعالتّ و حسيس التّ من خلال 

ظهر من خلال المقابلات أن مواجهة  مسبقا:إعداد خطط جاهزة للتعامل مع الأزمة 
 فوي.وعالأزمة لا يعتمد على خطط مجهزة مسبقا وأن إدارة الأزمة تتم بشكل تلقائي 

مستوى  لىع يّةالمدرس الصّحةتيجة بعدم اكتساب القائمين على النّ يمكن تفسير هذه 
   يّةالمدرس الصّحةخطيط لبرامج التّ وحدة الكشف والمتابعة مهارات 

غم الرّ تأكد من خلال استخدام أداة الملاحظة أنه على  والبشري:اد المادي تعدّ الإس
الوحدة على قاعات وأجهزة مختلفة للعلاج مثل قاعة العلاج، قاعة لطب  من إحتواء

دة ، إلا أنه لم يتم تزويد الوحيّةالأسنان، غرفة المسعفين، قاعة الإنتظار، كتلة صح
مخصصة لإدارة الأزمات، تسمح بتنظيم الإجتماعات والإتصال  يّةبقاعة إتصال

ة حياة يدالسّ مقابلة مع (الوحدة يسة ونشر المعلومات. وحسب رئ يّةبالجماعات الخارج
ذه ه ذلك.)   فإن العمل الإتصالي يتم في أي قاعة إذا اقتضى الأمر 2020بلقندوز، 

، تعتبر سميالرّ شأن المتحدث ينبغي. وفي لا تفي بالغرض المطلوب كما  يّةالوضع
خص تتل الأوبئة.المنسقة صاحبة المهمة إلى جانب ممارسة اختصاصها كطبيبة في علم 
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على  الحرص وسط،لمقاطعة الجزائر  يّةنسيق بين تسعة قطاعات فرعالتّ مهامها في 
بين هذه  نسيقالتّ ، الصّحةمن طرف وزارة  يّةالمدرس صحّةتطبيق البرنامج المسطر لل

 يّةالمدرس الصّحة ةيّ . تقدم لهذه الهيئات تقارير عن إشكاليّةوالبلد يّةربالتّ الأخيرة ووزارة 
  .حيالصّ ورونا ومدى تطبيق البروتوكول الوقائي في ظل جائحة ك

 يّةلمدرسا صحّةنسيق أيضا بين وحدات المتابعة والكشف للالتّ من جهة أخرى يتم 
تقدمها الوحدات  التيأو تلك  الصّحةمن وزارة  يّةعن طريق تبادل المعلومات الات

لمواجهة  شاطاتالنّ في شكل تقارير عن كل  ايةبدورها توصلها للوص التيللمنسقة و 
إحصائيات  ،اية، الوقيّةوعالتّ الأزمة بمعدل ثلاثة تقارير كل ثلاثة أسابيع تتحدث عن 

راسة وغيرها ... (مقابلة مع الدّ عن حالات الكوفيد، الحجر، شروط العودة لقاعات 
   )2020يدة منى عبد اللطيف، السّ 

درات في تحديد قسمي قد تبنت دوره المنسقة وهو أساسيا الرّ تبين أن المتحدث 
اسم عمر ر  يّةبثانو  يّةالمدرس صحّةالوحدات بصفة عامة ووحدة الكشف والمتابعة لل

 يّةخصالشّ كما أن وضوح مثل هذه  الممكنة.لتجاوز الأزمة بأقل الخسائر  خاصّةبصفة 
الوحدات  ةيّ بشكل مسبق يساعد الوحدة على توحيد صورتها ومعلوماتها مع بق وتحديدها
  .الأخرى

إن إدارة الأزمات مرتبط بالعنصر البشري وتتوقف  الأزمة:تدريب أعضاء فريق 
ة دريب على إدارة الأزمات هو الوسيلالتّ على ك قدرته على تسيير الأزمات لذلك فإن 

سة لم راالدّ الأكثر كفاءة في الحصول على فريق متميز. ومع ذلك فإن الوحدة عينة 
(مقابلة مع  ب.دريالتّ هي نفسها  يّةلخبرة الكافتخضع لأي تدريب ويعتبر أعضاءها أن ا

إلا  ،الصّحةصريح فيه جانبا من التّ اعتبار أن هذا  ) على2020يدة سميرة زنون، السّ 
ق إلى تقود الفري يّةوعمل يّةدريب القائم على أسس علمالتّ أن إدارة الأزمة تحتاج إلى 

  .المسطرةتحقيق الأهداف 
  :الأزمةالإتصال أثناء وقوع  -2.3

العملي  طبيقالتّ ئيسي لمفهوم إدارة الأزمة لأنها مرحلة الرّ هذه المرحلة هي المحور 
 .يّةهمأعامل مع وسائل الإعلام أكثر التّ يكون  الأزمة.للتدابير المعدة مسبقا للتعامل مع 

فإما أن تقدم الحقائق بشكل مصداقي وإما أن تتحول بعض وسائل الإعلام إلى أدوات 
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عندما تنقل الأحداث بشكل متسرع أو مبالغ فيه أوخاطئ . وهنا ينبغي على  يّةتحريض
عن موضوع  ةيّ فاصيل الحقيقالتّ العلاقات العامة باعتبارها نشاط إتصالي أن تسارع بنشر 

تصرح إحدى  يّةالمدرس صحّةوعند الحديث عن وحدة الكشف والمتابعة لل الأزمة.
م الأولي قييالتّ الإعلام تطلعهم فيها عن  أعضاءها إن الوحدة تقدم تصريحات لوسائل

. مما بصفة نادرة جدا . يّةالمدرس الصّحةمواجهتا في مجال  يّةللأزمة، تداعياتها وكيف
حيح لإدارة الأزمة لأنه في هذه المرحلة لا بد من الصّ يدل على عدم تحديد المسار 

ظيفة وفق الأسس زام بممارسة الو لتّ نفيذ والاالتّ  يّةتقويم الإستراتيجيات المتاحة ومراقبة عمل
. ويعتبر إعلام الجماهير بحيثيات الأزمة أمر ضروري لأنه يشرح موقف يّةالإستراتيج

أي العام الرّ لحشد تأييد  يّةائعات من خلال حملات إعلامالشّ الوحدة ويوقف زحف 
   . وكسب ثقته وتطبيق مفهوم الإتصال ذي الإتجاهين

 تيالرة الأزمة : تنوعت أدوات وأشكال الإتصال وسائل وأشكال الإتصال في إدا-
اتف في اله خاصّةتمثلت  يّةتم استخدامها في نطاق الوحدة من وسائل إتصال شفو 

قال للإتصال بالأعضاء فيما بينهم من جهة وبينهم وبين منسقة الوحدة من جهة النّ 
 أعضاءأخرى، عقد اجتماعات تضم رئيسة الوحدة وأعضائها تارة ومنسقة الوحدة و 

جوع إلى الملصقات، المطويات، الأقراص المضغوطة، الرّ الفريق تارة أخرى .و كذلك 
 يّةدرسالم صحّةتنشط في مجال إدارة أزمة جائحة كورونا لل التيالإتصال بالجمعيات 

فقد لاحظنا تخصيص مساحة معتبرة لنشاط الوحدة الكائنة  يّةوأما ما تعلق بالوسائل الماد
ض دة الخدمات فمنها للعلاج ومنها للتمريتعدّ . تتكون من قاعات مراسم عمر يّةبمقر ثانو 

وأخرى للإستقبال والإسعاف مجهزة بالوسائل والأدوات اللازمة لكل تخصص مع الإشارة 
إدارتها على عاتق أفرا د الوحدة لوحدها(مقابلة  يّةالأزمة إذ تبقى مسؤول يّةإلى غياب خل

  . )2020يدة ياقوت عماري، السّ مع 
تصال : الواضح أن الإ يّةالمدرس صحّةاخلي بوحدة الكشف والمتابعة للالدّ الإتصال -

اخلي أ ثناء حدوث الأزمة تزداد سيولته وكثافته . ويعتبر مصدره ووقته وقنواته الدّ 
 لأزمة.االمحددة لفاعليته في معالجة الأحداث أثناء  يّةومحتوياته المؤشرات الأساس

سمي لرّ اد توصلت نتائج المقابلة إلى أن المصدر الأساسي و وعلى مستوى الوحدة فق
ت ، ولا مجال للإعتماد على المعلومايّةربالتّ ووزارة  الصّحةللمعلومة تحتفظ به وزارة 
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واصل التّ قد يصدرها زملاء العمل أو شبكات  التيداخل الوحدة و  يّةسمالرّ غير 
بة ور حول الحالات المصاالصّ  الفايسبوك أ ين تم نشر العديد من خاصّة يّةالاجتماع

لومات وعلى العموم نجد أن المع بالعدوى وكذلك البث الحي لها في بعض المستشفيات.
وصلت لفريق الوحدة عن الجائحة كانت بعد تسجيل أولى الحالات بالجزائر رغم  التي

  . أن الأزمة متوقعة
تم اعتمادها في جماعة العمل لإدارة الأزمة حيث  التييمكن رصد أشكال الإتصال 

وفي  يّةالإبتدائ يّةعليمالتّ حدد دور كل عضو فيها لتحديد حجم الأزمة في المؤسسات 
عينة  يّةدرسالم صحّةتنتمي إلى وحدة الكشف والمتابعة لل التيانويات الثّ المتوسطات و 

ذير ن مهام أعضاء الفريق .الجراسة، مع الإشارة إلى وجود ترابط واسجام وتسلسل بيالدّ 
اخي إنقسم إلى شقين : الأول لاحظناه بين مفردات الوحدة أثناء الدّ كر أن الإتصال الذّ ب

 لاميذ في جميع الأطوار داخل الأقسام بهدفالتّ اني بين فريق الوحدة و الثّ الإجتماعات، و 
اه ليكون تعدّ ل ب فقط،خصي الشّ . ولم يتوقف الإتصال في شكله  يّةوعالتّ حسيس و التّ 

والوحدة مما يوحي إلى وجود  يّةسمالرّ اعد بين الجهات الصّ ازل و النّ أيضا في شكل 
  .فعالتفاعل بين جميع الأطراف لإدارة الأزمة بشكل 

تجمع الوحدة بوسائل الإعلام في إطار  التيبالمقابل هناك إنفصال في العلاقة 
دارة الأزمة لا تتوقف عند تقديم إن إ الوحدة.الإتصال الخارجي حيث أكدت ذلك رئيسة 

 يّةف. وإنما تفيد أيضا في دراسة كييّةتفيد في صياغة رسائل إتصال التيالمعلومات 
هم ومدى لوكيات الواردة إليالسّ إستقبال الجماهير للمعلومات والآراء والإتجاهات و  يّةونوع

سائل الرّ و  الخطاباتأثير الي أحدثته فيهم عن طريق تحليل مضمون وسائل الإعلام، التّ 
أييد أو المعارضة. ولا يتأتى ذلك إلا التّ الموجهة من بعض فئات الجمهور حاملة 

بالإحتواء الإعلامي لتفصيلات الأزمة وتداعياتها، تصنيف وسائل الإعلام حسب 
أهميتها حتى يمكن تحديد أي الوسائل يجب أن تحصل على المعلومة أولا، إرشاد 

  ... دمات الوحدة، إعداد قاعدة بيانات يتم تحديثها أولا بأولالجمهور المستفيد من خ
نها من بشأ يّةحفالصّ من أدبيات إتصال المؤسسة أثناء الأزمات، تحرير المقالات 

ؤكد أن ي يّةالمدرس صحّةقبل جهات متخصصة. ولكن واقع وحدة الكشف والمتابعة لل
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ات باعتبار أن ذلك من صلاحيوجه غير متبني وهذا ما تؤكده نتائج المقابلة التّ هذا 
   . )2020 الوحدة،مقابلة مع منسقة (حفي الصّ 

ار اعد على تحديد مسيبدو أن الإتصال أثناء وقوع الأزمة في الوحدة المدروسة قد س
د في سمي، ويتجسالرّ يتم في إطاره الإتصال  الذيروري الضّ . المسار واحد للإتصال

 الصّحةزارة و  بالأزمات: يّةالمعن يّةبين المستويات الإدار  يّةانتقال المعلومات بصورة رسم
وى الإتصال أما على مست المواجهة. يّةوالأفراد المتدخلين في عمل يّةالوطن يّةربالتّ ووزارة 

سمي للإتصال بوسائل الإعلام الرّ المعلومات وتحديد المصدر  يّةالخارجي، فإن مركز 
  .أيضا ةيّ المعن يّةهي من وسع المستويات الإدار 

  :اليالتّ راسة إلى جملة من الإستنتاجات وهي كالدّ خلصت خاتمة:  .5
خطة إدارة الأزمة قبل حدوثها بسبب غياب  أزمة ولا يّةلم يتم الاهتمام بإنشاء خل -

  ؛طورةالحديثة والمت يّةالاتصالجهيزات التّ مختصي في المجال، وعدم الاهتمام بإعداد 
ط أي شاالنّ مستقلة حيث يمارس هذا  يّةكوظيفة إدار  يّةأهم الاتصالعدم إعطاء  -

 يّةالعال يّةنقالتّ على  الاعتماد، وغياب يّةالمدرس صحّةطرف في وحدة الكشف والمتابعة لل
 يّةستراتج، إضافة إلى غياب إيّةالاتصال يّةمما يؤثر سلبا على العمل الاتصالفي وسائل 

 بالوحدة ةيّ اتصاللإدارة الأزمة في الوحدة نظرا لغياب ثقافة  اتصاليأو مخطط  يّةاتصال
  ؛عاون المتبادل بين نشاط الوحدة ووسائل الإعلام في إدارة الأزمةالتّ وغياب 
لم يخضع أعضاء الوحدة للتدريب لمواجهة أزمات محتملة أو متوقعة في نطاق  -
  ؛يّةالمدرس الصّحة
  ؛الأزمةفي إدارة  يّةرة الوصيخضع نشاط فريق العمل لتعليمات الوزا -
 يّةرور الضّ يزات جهالتّ بكل الهياكل و  يّةالمدرس صحّةتتمتع وحدة الكشف والمتابعة لل -

 ةيّ فسانالنّ بي وطب الأسنان والمتابعة الطّ لممارسة وظائف أعضائها في العلاج 
 يّةصالالاتجهيزات التّ تعتبر أساس نشاطها، مع تسجيل غياب  التي يّةوالأرطفون

  الأزم؛لإدارة  يّةرور الضّ 
بانسجام أعضائها في إدارة  يّةالمدرس صحّةتتميز وحدة الكشف والمتابعة لل -
  ؛الأزمة
  ؛منسقيتم مواجهة الأزمة في الوحدة في إطار عمل جماعي  -
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  ؛يّةوعالتّ و حسيس التّ يلتزم فريق الوحدة بإدارة الأزمة بشكل دائم ومستمر من أجل -
 يّةتصالالارق الطّ ور الوقائي في إدارة الأزمة باستخدام كل الدّ يركز الفريق على -

  ؛الأزمةلاميذ لمواجهة التّ اقم الإداري وأولياء الطّ لاميذ، الأساتذة، التّ المتاحة مع 
لاميذ من تّ الب للاتصالبين الأقسام في المدارس  الانتقاليعتمد أفراد الوحدة على -
ض عر بمخاطر الفيروس، إلى جانب توزيع المطويات و  يّةوعالتّ حسيس و التّ أجل 

  ؛حيالصّ الملصقات حول البروتوكول 
سمي في شخص المنسقة بين الوحدات وبين الوحدة الرّ ث يظهر دور المتحدّ -

  ؛يّةوالهيئات الوص
ندة من عم والمساالدّ غيير إذا لقيت التّ من الأزمة لإحداث  للاستفادةتتطلع الوحدة -

   .يّةالمعنكل الأطراف 
  :يّةالالتّ راسة إلى اقتراح هذه الاقتراحات الدّ وعليه خلصت 

 الذي داريلإوهو ما يعرف بالمنهج ا يّةلمالع يّةعامل مع الأزمة للمنهجالتّ إخضاع -
  ؛والمتابعةوجيه التّ نظيم، التّ خطيط، التّ ك يّةيقوم على وظائف أساس

 لاتصالااخلي وفق الأزمات والاهتمام به قبل حدوثها لتجاوز الدّ  الاتصالتفعيل  -
  ؛إيصاليالفريق إدارة الأزمة  يّةائعات، ورسكلة فعلالشّ سمي و الرّ غير 

اعد المختلفة والمتطورة تس الاتصالتوفير غرفة عمليات الأزمة مجهزة بوسائل  -
تحدث رسمي م واتخاذ، يّةوالاتصال يّةليم للمضامين الإعلامالسّ حليل المنطقي و التّ على 

  ؛عبةلصّ احيح في المواقف الصّ صرف التّ لضمان القدرة على  يّةوفقا لاعتبارات موضوع
لأدوات من الأساليب واعدد ب بالاستعانةفكير الإستراتيجي التّ المزيد من الجهد و -
أو  لاستماعاتعتمد على جلسات  التيفي بناء نظام معلوماتي كالبحوث المركزة  يّةالبحث

 19من فيروس كوفيد  ايةعقد لقاءات لمناقشة الأفكار الجديدة والمبدعة بهدف الوق
  ؛نبؤ بالأزمات المحتملة وتحديدهاالتّ 

متغيرات عامل مع الالتّ يناريوهات لتسهيل اتخاذ القرارات أثناء المواجهة و السّ إعداد -
   ؛لتفادي المواقف الحرجة

  .غييرالتّ ا إلى فرصة للنمو و محاولة استغلال أحداث الأزمة وتحويله-
  :الهوامش والمراجع .6
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أحمد بدر، أصول البحث العلمي ومناهجه، وكالة المطبوعات، (الكويت: وكالة -
  .292) ص1979المطبوعات، 

والحلول، دار زهران للنشر  يّةماجد سلام الهدمي، مبادئ إدارة الأزمات الإستراتيج -
  .30) ص 2006وزيع، التّ وزيع، (عمان: دار زهران للنشر و التّ و 
لنشر ل يّةمنال هلال مزاهرة، بحوث الإعلام، الأسس والمبادئ، دار كنوز المعرفة العلم-
) 2010وزيع، لتّ اللنشر و  يّة: دار كنوز المعرفة العلميّةالأردن يّةوزيع، (المملكة الهاشمالتّ و 

  .233ص
-Madeline Grafitz,  methodes des sciences socials, edition 
Dalloz, (edition Dalloz: 1986) page 52 

وزيع، (د. لتّ اقافة للنشر و الثّ أصولها وتطبيقاتها، دار  يّةعليمالتّ عطوي جودت، الإدارة  -
  .156)، ص2001وزيع، التّ قافة للنشر و الثّ ب: دار 

(القاهرة:  وزيعلتّ اسائله، دار الفجر للنشر و فضيل دليو، الاتصال، مفاهيمه، نظرياته، و -
  .22)، ص 2003وزيع، التّ دار الفجر للنشر و 

نايف  يّة، أكاديم2علان، إدارة الأزمات الأسس المراحل الآليات، طالشّ فهد أحمد -
 يّةياضالرّ  يّةمنللعلوم الأ يّةالعربنايف  يّة، (د، ب: أكاديميّةياضالرّ  يّةللعلوم الأمن يّةالعرب

  .25)، ص2002
 ةيّ ، دار الكتب العلميّةشومان، الإعلام والأزمات، مدخل نظري وممارسات عمل محمّد -
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