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الاخريوالمصطلحاتالأزمةمفهوم
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الأزماتتصنيف

الأزماتنشوءأسباب

الأزماتتشخيص

الأزمةإدارةفيالنجاحعوامل

الأزمةمعوالتعاملالمواجهةإستراتيجيات

الازماتادارةانشاءوكيفيةعمليتطبيق



مقدمة:
للأزمات؟معرضوننحنهل

الأزمات؟لنشوءتدفعوتاريخياًواقتصادياًسياسياًالعالمأوضاعهل

الأزمات؟لمواجهةالوعيالأزماتعالمعليهيطلقاليومالعالمهل

الأزمات:لمواجهةالمستشفياتوتجهيزإعدادأهمية

التيالأزماتمواجهةفيدورهامالمستشـفياتوخاصةالطبيةللمنشـآت
كانتإذاالموقـفهـوماإذن،بالدولةالأخـرىالمؤسـساتلهاتتعـرض
أنيمكنأنهاوخاصة؟الأزماتلمواجهةمسـتعدةغيرذاتهامستشفياتنا

قيامهاأثناءمعاأوكلاهـماالخـارجمنأوداخـلهامنأزمةموقـفتواجه
باقيمعبالتعاونوالكوارثالأزماتمواجهـةفيوالطبيعيالهامبدورها

الدولة.مؤسسات

أنأهـميةمديتفكيركفيأثارتقدالبسـيطةالعـبارةهذهأنالمؤكدمن
.الأزماتلمواجهةومستعدةومدربةمجهزةمستشفياتناتكون

البدايــةقبـل

:اجابةعنيبحثسؤالٌالاذهانفييدور

؟نقمةامنعمةالازمةهل

كيف؟؟؟؟؟....ولكنونقمةنعمةالأزمة

wet-giينطقونهاذالازمة،مصطلحنحتفيالصينيونبرع

تدلفهيالاخرياماالخطرعلىتدلالاولىكلمتينعنعبارةوهي
تصورفيالقيادةبراعةتمكنحيثاستثمارها،يمكنالتيالفرصةعلى

لاطـلاقفرصـةالىمخـاطرمنتحملهوماالازماتتحويلامكانية
صياغةلاعادةكفرصةالازمـةتستثمرالتيالابداعـيةالقـدرات
.السديدةالحلولوايجـادالظـروف



الفنية:المصطلحات

المشكلةProblem

التيالصعوبات،بعـضعـنتنجمالرضا،وعـــدمالتوتـر،منحـالةهـي
إليها.الوصولأوالأهدافتحقيقتعوق

الكارثةDisaster

البشريةالموارد،فيالخسائرمنالعديدعنوأسفرتفعلاًحدثتحالةهي
والمادية.

الحادثAccident

وقوعه.فورأثرهوينقضسريعة،بصورةوقعفجائي،شيءعنيعبِّر

الصدمةShock

الغضببينويجمعمتوقع،غيرحادثينتجهحادّ،مفاجئشعورهي
الأزماتعوارضأحدهيالصدمةتكونثَم،ومنوالخوف،والذهول
نتائجها.وإحدى

الصراعConflict

تعارُضويسبِّبهالناس،بينالاجتماعيةالعلاقةعنيعبِّرمفهوم
التنظيميةالكيانات،وبينالأشخاص،بينسواءالمصالح،أوالأهداف

المختلفة.والاجتماعية،

الخلافDispute



أوالشكل،فيالتطابقوعدموالتضادّ،المعارضة،عنيعبِّرمفهوموهو
لاولكن،الأزمة،مظاهرأحديكونقدوهووالمضمون،الظروففي

تماماً.عنهايعبِّر

الأزمةCrisis

يؤثرمفاجئ،خللحدوثأوالتأثيرات،منالعديدلتراكمنهائيةنتيجةهي
لبقاءواضحاًصريحاً،تهديداًوتشكلللنظام،الرئيسيةالمقوماتفي

نفسه.النظامأوالمنظمة

الأزماتإدارةCrisis Management

المختلفة؛والإداريةالعلميةبالأدوات،الأزمةعلىالتغلبكيفيةهي
إيجابياتها.منوالاستفادةسلبياتها،وتجنُّب

بالأزماتالإدارةManagement by Crisis

أوحقيقية،بصورةالأزمة،صناعةعلىبالأزماتالإدارةتعتمد
ثمالأزمة،لخلقالتخطيطخلالمنذلكويمكنمفتعلة.بصورة

حقيقية،أزمةمنتنتجأنيمكنالتيالفرص،استثمارأواستثمارها،
العادية.الظروففيتحقيقها،يصعبكانالتيالأهداف،بعضلتحقيق

الكارثةمفهومDisaster

ونتجفعلاًحدثتمدمرةحالةوهي،بالأزمةالتصاقاًالمفاهيماكثرأحدهو
والحقيقة،معاًكلاهمااوالمادياتغيراوالمادياتفيسواءضررعنها
ازماتهىتكونلابالطبعولكنها،لأزماتاسباباًتكونقدالكوارثفإن
.فيهاللإنساندخللاطبيعيةاسبابلهاتكونقدوالكارثة،ذاتهاحدفي



والكارثــة:الازمةبينالفرق
المقارنةعنصرالازمــةالكارثـة

المفاجأةتصاعديهكامــــلة

الخسائروماديهبشريةوربمامعنويةكبيرهوماديةبشرية

الاسبابانسانيةانسانيهواحياناطبيعية

بوقوعهاالتنبؤالتنبؤممكنةالتنبؤصعبة

علىالضغطكبيروتوترضغطالكارثةلنوعتبعاالضغطيتفاوت
القرارمتخذ

والدعمالمعنوياتوبسريهاحيانا...غالبا....ومعلنه

المواجههوتعليماتانظمةداخليةودوليهوإقليميةمحلية

والكارثة:الأزمة

:بالآتيتتسمعموماوالكوارثالأزماتإن

.المفاجأة.1

.التهديد.2

والحادة.المتجددةالمواقفمنسلسلةعنهاتتولد:.السرعة3

العواقب.بإدراكتسمحلاوالسرعةوالتهديدالمفاجأة:.الغموض4

للأزماتالمشتركةالسمات

إنهاومتصارعة.متعاقبةأحداثفيأساسيةتحولنقطةتمثلألازمهأن-
إمكانيةيضعفالتوترمنعاليةودرجةصدمةحدوثهاببدايةتسبب

مواجهتها.



الحلولفيالشكمنعاليةدرجاتإلىيؤديالمفاجئتصاعدهاوإن-
ولندرةالنفسيللضغطنظراالمتصارعةالأحداثلمواجهةالمطروحة
نقصها.أوالمعلومات

الأنماطعنخروجاويستلزممصيرياواجبايعتبرألازمهمجابهة-
ومواجهةاستيعابمنتمكنوأنشطةنظموابتكارالمألوفةالتنظيمية
الفجائية.والتغيراتالجبريةالظروف

الأزمةإدارةفيالنجاحعوامل
الوقت.أهمية-إدراك1

معلومات.قاعدةإنشاء-2

مبكر.إنذارنظمتوافر-3

الأزمات.لمواجهةالدائمالاستعداد-4

المتاحة.المواردوتعبئةحشدعلىالقدرة-5

.والفاعليةبالكفاءةيقيماتصالنظام-6



الوقت:أهميةإدراك-1

واتخاذالبدائلفيوالتفكيرالأزمةلاستيعابمطلوبالسرعةعاملإن
والقيامالأزماتإدارةفريقتحريكفيوالسرعةالمناسبة،القرارات
المنظمة.نشاطواستعادةمنهاالحدأوالأضرارلاحتواءالواجبةبالعمليات

معلومات:قاعدةإنشاء-2

الدقيقوالتصنيفبالدقةتتسموالمعلوماتللبياناتأساسيةقاعدةوجودإن
البدائللطرحقويةأسسوضعفيكثيرايساعدقدالاستدعاءوسهولة

بينها.والاختيار

مبكر:إنذارنظمتوافر-3

حدوثلاحتماليةمسبقةعلاماتتعطيكأدواتتعتبرالمبكرالإنذارنظم
وتحولهتدهوره،قبلماموقفأبعادعلىالتعرفخلالهامنيمكنماخلل
المنظمة.علىللخطرمصدراتمثلأزمةإلى

الأزماتلمواجهةالدائمالاستعداد-4

إجراءاتومراجعةالأزمات،مواجهةأولمنعالعمليةالقدراتتطوير
أثناءلهمالمختلفةالأدوارعلىالأفرادوتدريبالخططووضعالوقاية،
الأزمات.مواجهة

المتاحةالمواردوتعبئةحشدعلىالقدرة-5

الحياة،علىوالحفاظالأزمةمواجهةأجلمنالطاقاتواستنفارشحذ
أوالمنظماتتواجهالتيالخارجيةالتحدياتأنإلىالإشارةوتجدر

هويةوبلورةالمجتمعفئاتتوحيدفيكبيراًدوراًتلعبقدالمجتمعات
الخارجي.التهديدمواجهةفيلهواحدة



والفاعليةبالكفاءةيقيماتصالنظام-6

المعلوماتوتدفقسرعةفيالأهميةبالغدوراتلعبالأزمةاتصالاتأن
سرعةوبقدرالخارجي،والعالمالمستشفيوبينالمستشفيداخلوالآراء
وشحذالمواردوتعبئةحشدفيالإدارةنجاحبقدرالمعلوماتووفرة
الخارجيةالجماهيروكسبالشائعات،ومواجهةالمنظمة،أفرادطاقات
الأقلعلىأوالعامالرأيكسبعلىعلاوةالمنظمة،معتتعاملالتي

تحييده.

:للازماتالإداريـــــةالأســــــــــباب

تتداخلحيثومتشابكةكثيرةالأزماتنشوءإلىالمؤديةالأسبابإن
الأسبابهذهومنالأسباب,منمزيجاًيشكلمماوتتشابكالأزمةعناصر

:الآتينحوعلىذكرهاويمكن,بالإدارةمباشربشكلتتعلقالتي

المستقبل.تحدياتلمواجهةإداريةخططوضع.عدم1

وجودعدمعنهينتجمماالقراراتصنعونظامالمعلوماتنظام.ضعف2
دراسةوعدمالقرار,صنععمليةفيتساعدالتيالصحيحةالمعلومات

للازمة.البديلةالحلول

علىالقدرةضعفإلىذلكويؤديالإداريةالاتصالاتفاعلية.عدم3
التوقيتفيالدقيقةللمعلوماتالأنشطةمختلفبينوالترابطالتكاملتحقيق

والمراكزالإداريةالمستوياتجميعبينالتفاهموصعوبةالمناسب
الوظيفية.

مراجعةإجراءعدممنذلكعلىيترتبوماالإداريةالنظم.جمود4
العمل.فيالمختلفةللمواقفدورية



الأزمةمعالتعاملقيود
علاجيجانب.1

خلالومنالأزمة،بهاتسببتالتيوالخسائر،الأضرارمعالجةيتولىّ
إلاوالخسائر.الأضرارتلكمعالتعاملبكيفيةكاملةوخبرةدقيقة،معرفة

الأزمة،عنالناجمةالآثاريعالجإذسلبي؛جانبهوالعلاجي،الجانبأن
انتهت.قدتكونأنبعد

وقائيجانب.2

ماوالتقليل،الأزمات،منللوقايةحماية،نظامإيجادإلىيهدفوهو
الخسائرمنالكثيراجتنابواستطراداً،وعناصرها،عواملهامنأمكن،

عنها.الناجمةالشديدة،والأضرار

الازمـــةسمـــات
موقفوغامض.اوسريعحدثمتوقعغيرحدثفهيالمفاجأة،.1

القرار.صانعيفاجئنحوعلىللازمةالخالقةالاحداثتقعحيثمفاجئ

هائلةبشريةاوماديةخسائرالىيؤديقدوالذيالتهديد،جسامة.2
المنظمة.كيانعلىالقضاءالىاحياناوتصلالاستقرارتهدد

النظام،عليهايقومالتيالرئيسيةالافتراضاتتهددفهيمربكة،انها.3
المتاحةالبدائلفيالثقةوعدموالتوتر،القلقحالاتمنحالةوتخلق
اتخاذصعوبةمنيضاعفالذيالامرالمعلوماتنقصظلفيوخاصة
المخاطرة.منقدرعلىينطويقرارأيمنويجعلالقرار،

بشكلوتتصاعدتقعفالأحداثالازمة،لمواجهةالمتاحالوقتضيق.4
علىالقدرةاحياناالازمة،اطرافيفقدالذيالامرحاد،وربمامتسارع
لاتخاذالجهودتركيزمنلابدحيثجيدا،واستيعابهالموقففيالسيطرة
والضغط.بالضيقيتسموقتفيوسريعةحاسمةقرارات

وتطورها،الازمةحدوثفيالمؤثرةوالقوىالاطرافتعدد.5
الموقفعلىالسيطرةفيجمةصعوباتيخلقممامصالحها،وتعارض



اوسياسيةاوبشريةاوماديةاواداريةالصعوباتهذهوبعضوإدارته
الخ.بيئية

منها:الوقايةوإجراءاتالأزمات،إدارةمراحل
الإنذارإشاراتاكتشاف.1

ويصعب،الأزمة.نشوبباحتمالتنبئالتيالإنذار،إشاراتسلسلةتنبعث
تجاهلهايسفرإشاراتها.أزمةلكلإنإذبينها؛التفرقةالأحيان،بعضفي
تأثيراً.أشدبصورةالأزمةظهورعن

والوقايةالاستعداد.2

منللوقايةكافيةوأساليباستعداداتعلىالمبكر،الإنذارإشاراتتحمل
ومعالجتها،الإداريالكيانفيالضعفنقاطاكتشافتستهدفالأزمات،

الأزمة.تنشأأنقبل

منهاوالحدّالأضراراحتواء.3

د يمكنلاإنهإذالمرحلة؛هذهأبعادالمعنويوتأثيرهاالأزمةطبيعةتحدِّ
عنالناشئةالأضراراحتواءإلىيُسعىوإنماالصدمة؛تأثيرتجنّب

السريع.والانتشارالنفسي،التأثيرخاصيةلهاالتيالأزمات،

النشاطاستعادة.4

خططاًكانتسواءمسبقاً،مُعَدّةوبرامجخططتنفيذالمرحلةهذهتشمل
استعادةتستهدفإجراءات،عدةوتتضمنطويلة.أوالأجلقصيرة
المُفْتَقَدة.المعنويةالأصول

التعلم.5

أُنجز.ماتقييموإعادةالأزمة،إدارةعمليةفيالأخيرةالمرحلةوهي
الغير.علىالمسؤوليةإلقاءأوالاتهامات،تبادليعنيلاوالتعلم

Typesالأزماتأنواع of Crisis

:المفاجئةالازمات-1



المنشأةتعرضمثل،إنذارسابقودونفجأةتحدثالتيالازماتتلك
هوالازماتمنالنوعوهذا،ارضيةهزةاوانفجاراوحريقلحادث
.خطورةالاشد

:المتراكمةالازمات-2

طويلوقتتأخذوقد،حدوثهاتوقعبالامكانيكونالتيالازماتتلك
.العمالاضرابمثل،تنفجرانقبل

الأزمـةمعالتعامـلخطـوات

عندإتباعهايمكنالخطواتمنعدداالحديثالإداريالفكروضعلقد
:يليكماوهي,الأزمةحدوث

الكوادربأفضلوإمدادهالأزماتلوقتعملفريقتكوين.1
.والأدواتوالتجهيزات

أثرتخفيففيدقيقةكلمنوالاستفادةالأزماتأثناءالوقتتخطيط.2
.الأزمات

بالحماسيشعرهممماالأزماتوقتالعاملينمعنوياتمنالرفع.3
.بالعملوالالتزاموالحيوية

لدىالإبداعروحوإشعالالعصيبةالمواقففيوالتجديدالإبداع.4
مسبوقة.غيروآراءحلوللتقديمالعاملين

ومنالمشورةوإجراءالمشكلةبتحديدالأزماتوقتالمشكلاتحل.5
.المتاحةالحلولمنالأنسبالحلاختيارثم

(الفريقروح)العملفريق

الخبراءمجموعة

أزمات.إدارةخبير

ضغوط()إدارةنفسيإرشادأخصائى

(المهاراتتنميةبرامج)إعدادنفسعلمأخصائي



بدنية.قدراتأخصائي

2وشبكات.نظممبرمج

المنظمةمن

ونائبه.المنظمةمدير

الإداري.المدير

.المعاون

التنفيذي.رئيس

التدريب.عنالمسئول

الأزماتإدارةفريق.

المعلومات.نظمرئيس

الفريقخصائص

التفكيروحريةوالرأسية،الأفقيةالاتصالاتمنعالٍمستوىتحقيق.1
والاحتمالات.الأموركلفيوالمناقشة

ذهبيرقملعددهموليسالمطلوبةالمهاموملاءمتهمالفريقأعضاءقِلَّة.2
رولكن،عليه،متفق داع.دونمن،تكثيرهمنيحذَّ

ع.3 دهاالفريقتخصصاتتنوُّ التعاونعلىالقدرةمراعاةمعوتعدُّ
الجماعي.والعملالمشترك

واللوائحالقواعدعنبعيداًالسريعالتحركعلىوالقدرةالمرونة.4
لأنوضرورةوالبيروقراطية، حدة،علىكلُّأعضاءه،الأزمةفريقيخوِّ

الأزمة.مواجهةأثناءاستخدامها،لهيحقوصلاحيات،سلطات



تلافياًالقيادية؛والمستوياتالأزمةفريقبينالفعال،والاتصالالتنسيق.5
وماالاتصال،تكنولوجياأنشكولامواجهتها.أثناءمشكلة،أوخطألأيِّ

ذَلَّلاقد…(الإلكترونيالبريدالنقالة،)الهواتفخاصةإمكانياتمنتتيحه
فريقأعضاءبينالاتصالات،تعوقكانتالتيالمشكلات،منكثيراً

ثانية.جهةمنالعليا،القياداتوبينوبينهجهة،منالأزمة،

وموضوعية،شخصيةمواصفات،فيهتتوافرللفريق،قائداختيار.6
لللقيادة،تؤهله معوالتعاونالقرار،اتخاذعلىوالقدرةالمسؤولية،وتحمُّ

السريع،التحركمنتمكّنهواسعة،صلاحياتومنْحهالقيادية.المستويات
لولكن،الأزمة؛أثناءالقرار،واتخاذ دأنيفضَّ الصلاحيات،تلكتحدَّ
لالأزمة.لتطورالمختلفةالمراحلوفقوإدارياً،تنظيمياً يُعَيَّنأنويفضَّ
تغيبه.أثناءالأزمة،لمواجهةله،نائبان

الأزماتإدارةفريقمواصفات

بمهارة.الأزمةفيالتدخلعلىالقدرة.1

عاطفياً.أونفسياًسواءالأزمة،بأحداثالتأثرقابليةعدم.2

الناتجة.الأخطاركانتمهماالمتخذة،الأوامرتنفيذعلىالإصرار.3

إليه.والانتماءالإداريللكيانالولاءأهميةمعبالذات،التضحية.4

الأزماتفريققائدومواصفاتخصائص

الأخطار.مواجهةعلىالكاملةالشجاعةتوافر.1

وقهرها.الأزمةمواجهةعلىوالتصميمبالنفس،والثقةالتفاؤل.2

وتطويرها.الفريقبأعضاءالإداريةالعلاقاتتنمية.3

الفريق.يواجههالذيالموقفإطارفيالوجدانيةالمشاركة.4

المحدد.الوقتفيالملائم،القراراتخاذ.5

حركتها.واتجاهالأزمةلمساراتالتوقعسداد.6



المعلوماتإطارفيالأزمة،معللتعاملاللازمةالخططاستنباط.7
المتاحة.

للأزماتالإدارةفريقتكوين

يجبماوتحديدالأزمات،خطةبمراجعةيكلَّفقانوني:إخصائي.1
عليها.المترتبةوالنتائجالأزمةتتناولبيانات،منإصداره

اللازمالإعلامى،الأسلوبتفهُّممهمتهالعامة:بالعلاقاتإخصائي.2
الصحفية.المؤتمراتعقدوكذلكالأزمة؛لتغطية

تحسينهدفهمويكونالإنتاجية.الوحداتفييعملونفنيين:خبراء.3
معللتعاملمستنفَرينيكونواأنعلىالأزمة،تقععندماالأداء،

مقتضياتها.

العنيفة؛الأزماتعنالناجمالمالي،الارتباكيتداركمالي:إخصائي.4
المالية.والاحتياطياتالمالي،بالموقفكاملةدرايةذايكونأنعلى

حدوثها.عندالتمويلومصادرالأزماتمواجهةخططبإعدادويكلَّف

متقدمةاتصالبوسائلالأزماتمركزيجهزاتصالات:إخصائي.5
شبكاتها.اختراقيؤمِّنتكنولوجياً،

الأجهزةلرقابةالمنظمةخضوعإلىنظراًالعامة:بالشؤونإخصائي.6
كاملةمعرفةلهالعامة،بالشؤونمتخصصمنبدّلافإنهالحكومية،
النشاطمنتنتجالتيوالأزمات،بالأحداثالمتعلقةالحكومية،بالتعليمات
لتحديدالأزمة؛إدارةلخطةالشاملةالمراجعةيتولىّكماللشركة.الخارجي
إلىإضافةإبلاغها؛الواجبوالجهاتالتبليغ،عنالمسؤولةالمصادر
التقارير.صياغةأسلوب

نظراًالأزمات؛خطةإعدادفييشاركنائبه:أوالإداري،الكيانرئيس.7
العاملين،إلىإسنادهايمكنالتيالأدوار،بمختلفالكاملةدرايتهإلى

المطلوبَين.والتأييدالمساندةوحدود



الأزمات:إدارةفريقعمل
والمعلوماتالحقائقجمع.1

جمْعإلىالأزمات،خطةبوضعالبدءقبلالأزمات،إدارةفريقيعمد
وتشمل:إليها؛يحتاجالتيكافة،والبياناتالحقائق

الأزمات.إدارةمركزفيدائماًمتوافرةومعلوماتبياناتأ.

يمكنأخرى،مراكزفيتتراكمالتغير،سريعةومعلوماتبياناتب.
بها.الاتصال

المراكزفيوتتوافرالدائمة،المراكزفيتوجدلاوبياناتمعلوماتج.
البحثية.

أثناءطلبهاعندمتخصصين،إلىإعدادهايحتاجتقديرية،بياناتد.
الأزمة.

الأزمة:إدارةأثناءتوافرها،يجبمعلوماتهـ.

مكان،أوتوقيت،فيأزمة،وقوعاحتمالاتعنمعلوماتأوبيانات-1
معين.قطاعأو

.أزمةنشوءعواملعنومعلوماتبيانات-2

أزمة.أعراضعنومعلوماتبيانات-3

أزمة.حدوثعنومعلوماتبيانات-4

بالأزمة.تتأثرالتيالقطاعاتعنومعلوماتبيانات-5

الأزمة.لمواجهةمتاحةإمكانيات-6

الأزمة.معالتعامليمكنهاجهات-7

متوقعةلأزماتسيناريوهاتإعداد.2



المتتالية،والعملياتللتحركاتتصوراتعدةعلىالسيناريويشتمل
التنفيذأدواتفيتضمنمنها.الهدفتحقيقليمكنتتراكم،أنيجبالتي

النتائجونوعتتابعها،وأسلوبالتنفيذيةوالعملياتالمهاموتوقيتاتومكانه،
كلِّتنفيذعنالمسؤولةوالجهاتمرحلة،كلِّفيإليها،الوصولالمطلوب

يسبقأنويجبالمستهدف.الأداءومستوىالسيناريو،أجزاءمنجزء
والأطرافالأزمات،فريقبهاالمكلَّفالمهمة،طبيعةتوضيحإعداده

العملية.فيالمشتركةالأخرى

السيناريوهاتإعداد

)ماذابتبدأأسئلةبطرحالأزماتمديربقيادةالسيناريوهاتإعداديجري
لو(....

المستقبل؟فيأوألانللمنظمةيحدثأنيمكنشئأسوءهوما

الشئ؟هذاحدوثاحتمالما

للآخرين؟الشئهذاحدثهل

:الأزمةمعوالتعاملالمواجهةاستراتيجيات
الأزمات.لمواجهةالتقليديةالأساليبأولاّ:

الأزمات.لمواجهةالعلميالأسلوبثانيا:

الأزمة.معالمواجهةوتكتيكاتاستراتيجياتثالثا:

هو:الأزماتمواجهةمنالهدف

والخسائر.التدهوروقف•

الأزموي.للكيانالمكونةالأخرىالعناصروحمايةتامين

عليها.والقضاءالأزمةحركةعلىالسيطرة

والتطوير.الإصلاحفيالأزمةعنالناتجالموقفمنالاستفادة



الوقايةإجراءات.لاتخاذللازمةأدتالتيوالعواملالأسبابدراسة
لها.مشابهةأزماتحدوثأوتكرارهالمنع

تطورفيالمؤثرةالعواملأهمالأزمةمعالتعاملأسلوبويمثل
عليها.القضاءأووالخسائرالأزمة

الأزماتلمواجهةالتقليديةالأساليبأولاّ:

يستمرلاحتىكلهالموقفمنالهروبوهو)الهروب(النعامةأسلوب-1
المشكلة.لتكتعرضه

الهروبأشكال

المواجهةفيالفشلأوالقدرةبعدموالاعترافالمباشر:الهروب
الهروب.هذاتبعاتلتحملواستعداده

القائدتظهرالتيالمواقفاصطناعوهوالمباشر:الغيرالهروب
عدمأوبهالاتصالتعذرأوالأزمةوقتأثناءالأحداثمنبعيداالمسئول

بها.علمه

الآخرينعلىالمسؤوليةإلقاءطريقعنالمسؤولية:منالتنصل
سليمةتبدوامنطقيةبأسبابالأزمةحدوثإلىأدتالتيالمواقفوتبرير

الفعلي.الواقعمنتغيرلاولكنهاظاهرهافي

الفشلتحاشيعلىالمسئوليعملحيثآخر:جانبعلىالتركيز
وليسالموضوعمنآخرجانبعلىبالتركيزالأزمةمواجهةفيالمتوقع

الأزمة.صميمفي

:الأزمةمواجهفيتصورهتغطيةعلىالمسئوليعملحيثالإسقاط
أدائهم.فيوالقصورالآخرينعيوبعلىالأضواءبتركيز

الأزمةفوقالقفز-2

علىالسيطرةتمقدبأنهبالتظاهرالاهتمامعلىالأسلوبهذاويتركز
فيخبرةهناكوالتيالمألوفةالجوانبمعالتعاملطريقعنالأزمة
حيثالرمادتحتالنارتركإلىغالباالأسلوبهذاويؤديمعها.التعامل
السيطرةتمانهالأزمةمجتمعفيبهوالمحيطوننفسهالمسئوليعتقد
.عليها



الأزماتلمواجهةالعلميالأسلوبثانيا:

ضماناالأكثرالأسلوبالأزماتمواجهةفيالعلميالمنهجهذايمثل
للأزمة.الكيانمصلحةإلىوتوجيههاعليهاللسيطرة

الأزمةلأبعادالمبدئية.الدراسة1

للأزمةالتحليلية.الدراسة2

الأزمة.معوالتعاملللمواجهة.التخطيط3

للمواجهة.الاستعدادأ-

الأزمة.معللتعاملالتخطيطب-

للمواجهة:الاستعدادأ-

اتخاذهاالواجبالإجراءاتمجموعةتحديد-

اللازمةوالتحذيراتالتعليماتإعطاء-

والفنية.البشريةالمواردهيكلةإعادة-

اتجاهفيوالذعرالخوفالحماسمثلالإنسانيةالمشاعرمعالتعامل-
الأزمة.انتشارعدم

صدورها.وتوقيتاتالمعلوماتنوعتحديد-

الاتصالعملياتتنظيم-



الأزمة:معللتعاملالتخطيطب-

الموقف.تدهوروقف-

الخسائر.تقليل-

الموقف.علىالسيطرة-

الصحيح.المسارإلىالموقفتوجيه-

الأزمة.عنالناتجةوالاجتماعيةالنفسيةالآثارمعالجة-

سبق.مماأفضلبصورةالعمليالأداءتطور-

أوالأزماتمنالنوعنفسضدومناعةوقايةأنظمةاستخدام-
المشابهة.الأزمات

الأزمةمعالمواجهةوتكتيكاتثالثا:إستراتيجيات
الأزمة:معالتعاملفيالعنف(إستراتيجية1

حالة:فيالإستراتيجيةهذهوتستخدم

الكافية.المعلوماتتتوفرلاحيثمجهولةأزمةمعالمواجهة-

والقيم.بالمبادئالمتعلقةالأزماتمعالمواجهة-

العنفاستخدامأهميةالمعلوماتتؤكدالتيالأزماتمعالمواجهة-
فيها.

اتجاهات.عدةفيللازمةالسرطانيالانتشار-

العنيف:التعاملأساليب

للأزمة.الداخليالتدمير-

الخارجي.التدمير-

النمو:وقف(إستراتيجية2

وبذلالواقعالأمرقبولعلىالتركيزإلىالإستراتيجيةهذهوتهدف
التالية:الحالاتفيالإستراتيجيةهذهوتستخدمتدهوره،لمنعالجهد



ومتشبعة.كبيرحجمذاتقوىمعالمواجهة-

والجماهير.العامالرأيقضايا-

العمالية.الإضرابات-

التجزئة.إستراتيجية(3-

للأزمة.الصانعالفكرإجهاضإستراتيجية(4-

أوالمبادئوإضعافالفكرةهذهعلىالتأثيرعلىالإستراتيجيةهذهوتركز
وإضعافالمؤيدةالقوىبعضعنهينصرفبحيثعليهايقومالتيالأسس
الأزمة.ونمولظهورالدافعالضغط

للأمام:الأزمةدفع(إستراتيجية5-

مرحلةإلىالأزمةصناعةفيالمشاركةالقوىبدفعالإسراعإلىوتهدف
هذهوتصلحبينهمالصراعبوجودوتسرعخلافاتهمتظهرمتقدمة

أجلمنومتنافرةمتشابهةغيرقوىوتضامنتكتلعندالإستراتيجية
الأزمة.صناعة

المسارتغيير(إستراتيجية6

التيوالشديدةالجارفةالأزماتمعالتعاملإلىالإستراتيجيةهذهتهدف
والسيرالأزمةقيادةعربةركوبعلىوتركزأمامهاالوقوفيصعب
إلىوتحويلهاالطبيعيمسارهاتغييرثمممكنةمسافةلأقصرمعها

الأزمة.قمةاتجاهعنبعيدةمسارات

الأزمة:مسارتعبرإستراتيجيةفيالمستخدمالتكتيك

للعاصفة.الانحناء-

العاصفة.اتجاهنفسفيالسير-

فرعية.مساراتإلىالناتجةبالأزمةالعرج-

الأزمة.اتجاهعلىالسيطرةإحكام-

السابقة.الخسائرلتعويضالجديدبشكلهاالأزمةنتائجاستثمار-



الازمة:ادارةمراحل
الوقائيةالبرامجوتجربةإعدادالأزمةقبلمامرحلة

المتغيراتمعوالتعاملالبرامجتنفيذالأزمةأثناء

-الأزمةوأثناءقبلالأداءتقييم-الآثارإزالةالأزمةبعدمامرحلة
التطوير

والاخلاء:الطوارئخططإدارة

اتخاذتتطلبخطورةويشكليقعحادثبأنهاالطوارئحالةتعرف
تقليلأولمنعالموقفعليللسيطرةوسريعةفوريةخاصةإجراءات
أو)المرضي-العاملين(الأرواحعليالحادثهذاعنالناجمةالخطورة
المستشفيوسمعةصورةعليوالحفاظالبيئةالممتلكات-أووالمعدات
الاعمال.استمراريةوضمان

الطارئ؟الإخلاءهوما

لوجود)خطيرةمنطقةمن)المرضي-العاملين(الأشخاصنقلعمليةهو
أمنة.منطقةإلىفعلية(كارثةوقوعأوخطر،لوقوعتهديد

الطوارئ:خطةمنالغرض

معللتعاملومعداتواجهزةافرادمناللازمةالمواردوتوفيرتحديد-1
الطارئة.الأحداث

طوارئ.حدوثحالةفيللأفرادالمختلفةوالمسئولياتالأدوارتحديد-2

الطبيعي.سيرهاإليوالأنشطةالعملياتإعادة-3



الطوارئ:حالاتمستويات

ومديامتدادهاأواتساعهاأولتأثيرهاتبعاالطوارئحالاتتقسيميمكن
عليهاالسيطرةأمكانيةمديأوأضرارمنعنهاينجمقدماأوخطورتها

التالي:النحوعليوهي

الأول:المستويمنطوارئحالة:اولا

ويمكنالحادثمكاننطاقخارجخطورةتشكللاالتيالحالةهي
بالمستشفيالعاملينالأفرادبواسطةتماماالموقفعليالسيطرة

لديهم.المتاحةوبالإمكانيات

عليبالسيطرةالحادثمكانالمنطقةمسئوليتولىالحالاتهذهوفي
الإطفاءفرقمعوالتنسيقبالمستشفي-العاملينالأفرادبواسطةالموقف

تنفيذإليبحاجةكانإذاماوتقديرالحادثلاحتواءبالموقعالمتواجدة
تطوره.واحتمالاتللموقفلتقديرتبعاعدمهمنالطوارئخطةإجراءات

الثاني:المستويمنطوارئحالة:ثانيا

إمكانيةوعدمالانتشارأوالامتدادأوالاتساعخطرتشكلالتيالحالةوهي
فرقوتدخلالشاملةالطوارئحالةإعلانوتتطلبالفوريةالسيطرة
غرفةتشغيلذلكويستوجبالموضوعة،الخطةحسبالطوارئمواجهة
تنفيذبهمالمنوطوالأفرادالمسئولينكافةواستدعاءالطوارئعمليات
الخطة.

:الثالثالمستويمنطوارئحالة:ثالثا

الموقفعليالسيطرةفيهايفقدالكارثة-والتيتعبيرعليهايطلقماوهي
والحريق-المدنيوالدفاعالحمايةادارةمثلخارجيةجهاتتدخلوتتطلب
الحالات:هذهمننذكرو–أيضاالمسلحةالقواتوربما

الانتشار.واسعةالكبيرةالحرائق-

موقع.منأكثرفيالحرائقوانتشارالمنبعالمتعددةالانفجارات-

والموادالاشتعالسريعةالبتروليةوالموادللغازاتالشديدةالتسريبات-
المشعة.

المباني.أوللمعداتالانهياراتوحدوثالشديدةالزلازلحالات-



أوالاضطراريالتوقفأوالتشغيلعملياتعليالتامةالسيطرةفقد-
الوفيات.أوالإصاباتمنعديدةحالاتحدوث

أوالمحيطةالمناطقالمنطقة-أوأوللموقعالفوريالإخلاءإليالحاجة-
المجاورة.

المستشفيات:فيالطارئالإخلاءأسباب
)مثلمتوقعأوواقعخطرعنوالعاملينالمرضىنقلداخلية،كارثة

وكوارثإعصارإشعاعي،تسريبسام،غازتسريبقنبلة،،الحريق
لهم.الحمايةلتوفيروذلك...(طبيعية

كارثةمنقادمينمصابينلرعايةالمستشفىأسرةإفراغخارجية،كارثة
خارجية.

المباني:فيالإخلاءأنواع
حريققطاع)أمنهمنطقةإلىحاجة(أوخطر)منطقةمن:أفقيإخلاء
نفسفي(والدخانللحريقمقاومهقاطعةوجدارنبأبوابمنفصلةأخري
المبني.منالدور

المبني.منأخردورفيأمنةمنطقةإلىالإخلاءعمودي:إخلاء

المبني.خارجإلىكاملاَأوجزئياَيكونأنللإخلاءيمكن

يتطلبالكوارثأحوالفيإخلاءلأيولإعدادهأمناالمستشفىلاعتبار
التالي:

المؤسسة()المستشفىمديربرئاسةالطوارئ()للكوارثلجنةتكون
المستشفى.فيالمهمةالأقسامرؤساءوبعضوية

المنشأة(.)المستشفىفيوالسلامةللأمنالأساسيةالتجهيزاتإيجاد

صحية.كمنشأةللاستخدامالمبنيسلامة



)الطرقجميعهيالهروب(وسائل)أمنةطوارئمخارجإيجاد
(حريقمصاعدالمرضى،لعرباتمزالق،السلالمالأبواب،الممرات،
خارجامنمكانإلىالمبنيداخلالأشخاصوجودالمكانمنالممتدة
واتساعبعددوتكون،والدخانالنارمنمحميةتكونوالتي،المبني
الحريقمصاعدأالمزالقوضعمع.،والعاملينالمرضعدديناسب
موادمنوالممراتالأبوابوتكونالحرجة،العنايةلمرضىوخاصة
التغذيةمزدوجةبإنارةومغطاة،الأقلعلىساعةلمدةللحريقمقاومة

وبخرائطواضحة،ومنارةبإشاراتمعلمةوللطوارئ()إنارةبالكهرباء
أيمنخلوهامندائما،ويتأكدعليهاللدالةالمبنيأرجاءعلىموزعة
فيها.الحركةتعيقمعوقات

والمرضىللعامليناللازمةالحمايةتوفيرالطارئ:الهدفالإخلاءخطة
فيبسلاملإخلائهمالمثليالطريقةبإيجادوذلكخطرأيمنالمنشأةفي

الهلع.نوباتحوادثدونووقت،اقصر

الحريقمنطقةمنالشخصيقطعهاالتيالمسافةبهايقصد:المخرجطول
أمنمخرجإلىنقطةأيمنالمحمية.منطقةالىيصلحتىالمحميةغير
متر.20هي

دور.لكلطوارئمخرجينأدنيحد

فيبهاالعاملينمنالمناطقبعضإخلاءالضرورةمنهناكيكونقد
سلامتهم.أوتواجدهمتهددخطورةأيوجودحالة

يمكنحتىالإخلاءحالةفيالتجمعبأماكنتامةدرايةعلىشخصكلهل
المفقودين.منأيعلىوالاستدلال–حصرهم

المناطق.لكلومعروفةمحددةتجمعنقاطهناكهل

الإخلاء:زمن

الفعليالتدريبمنها,لتقديرهطرقعدةوهناكللإخلاءاللازمالزمنهو
للخطةالشامل



المبنيلإخلاءاللازمالوقتيقاسحيثهامبشكلالوقتعنصرأخذيجب
.للاحتراقمقاومتهاومدىإنشاءهفيالداخلةوللموادلخطورتهطبقاَ

المخرج:منالأشخاصخروجمعدل
يختلفو،الواحدةالدقيقةفيخروجهميتمالذينالأشخاصعددبهيقصد

أفقياَكانتسواءالخروجطريقةباختلافوكذلك،المبنينوعيةباختلاف
هذاويعتبر،المخرجعرضوحسب(،صعوداَأونزولا)راسياَأو

للمستشفيات:مقبولاالمعدل

(.دقيقة/شخص30)أفقيإخلاء

:كالتاليهيالكوارثوقوعأثناءالمستشفياتفيالإخلاءنقاطأهم
:المطلوبالإخلاءنوعتحديد:أولاً

الدور.نفسفيمجاورآخرلقسمقسممنإخلاءوهو:أفقيإخلاء

وجوداوالفيضاناتحالفي،العلياللطوابقإخلاءوهو:راسيإخلاء
طريقعننقلهميتمحتىللأعلىالحالاتبارسالويتمبالاسفلحريق

الاخلاء.طائرات
:الكارثةأثناءالإخلاءإجراءاتاتباع:ثانياً

لكلمسبقاًتحديدهاتمالتيالآمنةالإخلاءمواقعإلىالناسإخلاء-1
.بالمستشفىطابق

الأبواب.مفتوحةالأرضيالدورفيوإيقافهاالمصاعدإخلاء-2

.المبنىفيشخصأيتخلفعدممنالتأكد-3

الطبي.الفرزمنطقةإلىوإخراجهمالمصابينإنقاذ-4

المصابين.وإنقاذالأشخاصإخلاءبعدالمبنىمغادرة-5

المبنى.خارجالتجمعنقطةفيالجميعتواجدمنالتأكد-6



تكونبالصحةالخاصةالإخلاءلنقاطبالنسبةأما،العامةالنقاطأهمهذه
:كالتالي

عنهمالمسئولويكونوالأقسامالغرفمنوالموظفينالمرضىإخلاءأ-
بالموجودين.لمعرفتهاللحظةنفسفيالمشرفأوقسمهمرئيس

تكرارلعدمضماناًعليهاالتشييكتمالتيالأماكنعلىعلامةوضعب-
التشييك.

ومخارجالعاديةالسلالماستخداميتمبل،المصاعدإستخدامعدمج-
مسبقاً.المحددةالطوارئ

وحالاتالأصعبالحالاتنقليتمثمومن،اولاًالبسيطةالحالاتنقلد-
حالة.لكلالنقلطرقحسبالمركزةالعناية

اسطواناتوجمعالقسمعنالمسئولقبلمنالمرضىملفاتجمعهـ-
الكهربائي.التيارفصلقبلآمنةبآليةواخراجهاالغاز

طبيبكلويباشرمسبقاالمعروفةالتجمعمنطقةفيالحالاتتجميعو-
.ومتابعتهاسلامتهامنللتاكدحالاته

التجمعمنطقةفيالمستودعاتقبلمنالطبيةالمستلزماتكافةتأمينز-
حمراء):الحالةأولويةحسبأقسامإلىالتجمعمنطقةتقسيميتمحيث،

.(سوداءخضراءصفراء

رسميةتحويلاتعملبعدالأخرىالصحيةللمواقعالحالاتنقلح-
استدعىإذاالكوديةألوانهاوحسبوأولوياتهانوعياتهاعلىبناءاًمثبته

الموقع.خارجلتحويلهاالوضع

والمختبراتالمعاملبإخلاءخاصةوإجراءاتهامةنقاطأيضاًوهناك
الطبية.والقطاعاتالمستشفياتفيوالمستودعات

الطوارئ:خطةوكفاءةفاعلية

القرارات.اتخاذعلىوالقدرةوالسيطرةللقيادةالازمةادارةوجود-1

الخطورةذاتالحرجةبالمناطقالخطةتنفيذعنالمسئولينمعرفة-2
المحتملة.العالية



لمواجهةالازمةوالموادوالمناسبةالكافيةوالمعداتالإمكانياتتوافر-3
الطوارئ.حالاتكافة

كلفيالمطلوبةبالمهامللقياموالمدربةالازمةالعملمجموعاتتوافر-4
الطوارئ.حالات

أوجهلاكتشافومتغيرةمتفاوتةفتراتعلىالوهميةالتجاربإجراء-5
التطبيق.فيالعقباتأوالخطةفيالضعفومواطنالقصور

أيةمعيتلاءمبماالمستمروالتطورللمراجعةلبرامجالخطةتخضعأن-6
العمل.ظروفأوالتشغيلأساليبفيمتغيرات

المناسبة.الاتصالوسائلتوافر-7

والمنشآتوالمعداتالعمللمواقعالازمةوالمعلوماتالبياناتتوافر-8
توضحالتيالتفصيليةوالرسوماتالخرائطوخاصةالتشغيلوظروف

ذلك.

الخطة.فيالمشاركةالاداراتبينالمعلوماتوتبادلالمستمرالتعاون-9

موقع.بكلالطوارئلعملياتخاصةغرفةوجود-10

:الازمةفوائد

.الحقيقيينالقادةظهور-1

.التغيرتسريع-2

.الكامنةالمشكلاتمواجهة-3

.الافرادتغييرإمكانية-4

.جديدةإستراتيجياتوضع-5

.المبكرللانذارأنظمةنشوء-6

.جديدةتنافسيةمزاياظهور-7

مستفادة:دروس

البوابة.تعليمات



الإدارىالمديرتأهيل.

الرئيسيالمبنيعنبعيداوالمطابخالمخازن.

الخارجية.العيادةتعليماتلوحات

الأزمات.مواجهةلإجراءاتإرشاديةلوحات

الأكسيجينخزانات/اسطواناتتأمين.

الأزماتإدارةثقافةنشر.

التدريب.-الهيكلةإعادة

المعامل.وتأمينعملتعليمات

الآلية.والإطفاءالإنذارنظم

البديلة.الكهرباءنظم

الأزماتلإدارةخاصفريق.

السيارات.انتظارأماكنتأمين

البديلة.المياهمصادر

الدائمةالميدانيةالمتابعة.



عملية:حالةدراسة
السعوديةالعربيةالمملكةجنوبالعامجازانبمستشفىحريق

125وأصيبالأقلعلىقتلواشخصا25أنالسعوديةالسلطاتقالت
اليومفجراالمملكة،جنوبالعامجازانبمستشفىحريقفيآخرين
والفرقالمدنيالدفاعأنالمصادرواشارت2015ديسمبر24الخميس
إخلاءوتمالمسنشفىداخلحريقالحرقباشرواوالطبيةالإسعافية
ايالسلطاتتكشفولمالحريق،نشوببعدالمستشفىمنالمنومين
الحريق.عنمعلومات

وانقاذاطفاءفرقة21أنالمدنيالدفاعقالالحادثحولرسميبيانوفي
فيوقعالذيالحادثباشرتوخدميةواسعافيةامنيةبفرقمدعومة
.اليومصباحمنالاولىالساعات

/الرائدجازانبمنطقةالمدنيالدفاعلمديريةالرسميالمتحدثوأوضح
الساعةتمامفيبلاغاتلقتوالسيطرةالقيادةغرفةانالقحطانييحيى
بالدورالعامجازانبمستشفىحريقحادثوقوععندقايقوعشرالثانية
فرقاربعانتقالوتموالحضانةالولادةوالنساءالمركزةالعنايةبقسمالاول
منوسلالمواسعافوانقاذاطفاءفرقة17بدعمهاوتمجيزانمدينةمن
الاسعافيةالجهاتجميعالىبالاضافةالمنطقةومراكزاداراتكافة

بعمليةالفرققامتحيثالحادثفيشاركتالتيوالخدميةوالامنية
جراءالوفياتعددانالىمشيراالحادثعلىوالسيطرةللموقعاخلاء
الخاصةللمستشفياتالحالاتونقلتاصابة107ووفاة25بلغالحادث
الاسباب.لمعرفةجاريهالتحقيقاتزالتوماالمنطقةفيوالعامة

الحريق،اسبابلمعرفةأمنيةلجنةتشكيلتمانهجازانأمارةوقالت
انتقلثمبالمستشفىالأطفالحضانةفياندلعالحريقأنالتفاصيلوكشفت

الاقسام.باقيالى

منللخروجالمغلقالطوارئبابفتحبالقوةيحاولالأفرادأحدوان
بالدوركهربائيإلتماسهوالحريقسببأنترجحوالمصادر،الحريق
الكارثة.حجمتضخمفيالمغلقةالطوارئمخارجتسببتوقدالأول



وأخـيراً

القدراتلإظهارجيدةوفرصةالانسانوتحمللصبراختبارالازمةفإن
العسرمعجعلقداللهفانطويلاتدوملنفهي،التدبيروحسنالقيادية

.فرجاالشدةومعيسرا

تحياتمع
الدكتور

زهرانإيهاب
الإداريةالعلومخبير
القاهرةبجامعةمحاضر

البريطانيالاعتمادبمجلسمحاضر
دامبامسترهولندفانبجامعةالتدريسهيئةعضو
الكنديةالعربيةبالأكاديميةالاستشاريةالهيئةعضو

الأمريكيةسنتريورهيئةمنصحيةجودةمراجع
المستشفياتوإدارةالطبيةالجودةاستشاري

IBCTالمعتمدينللمدربينالدوليبالبوردمدرب


