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ة جمعاء أمام أزمة قد  تدقن اما  شر طر معلنة أن ال تصال ناقوس ا علام و  وسائل 

تمع و قد  ة ، خسائر  تؤدي ا تمس جميع فئات ا ات المعنية  ح ذا ا ا ة  ، أدخل  ة كب شر

احيث و  طقم الطبية أنفس ياة و  جدت  ن ا ن أمام خيارات عدة و ب الموت ، رفع مستوى التواصل ب

اء و قد  ن المر لمعرفة خصوصيات الو ن و ب ذا طباء و الممرض  كما ،أسس التوعية اللازمة تطلب 

شفيات المتطورة ا وضع خطة اتصالية خارجية و داخلية سارعت  زمالمس روج من  ذا  ،ةل و  

نا الصدد جاءت  تمام الميدانية لمعرفة ما  دراس راس تو ا وي  لولاية سوق أ شفى ا انت المس إذا 

وفيد  تصا أثناء أزمة  انب  ذه المؤسسة قد وض 19با انت  ت خطة عو كذا محاولة معرفة ما إذا 

اتيجية اتصالية  فعالة لاحتواء الوضع ، و  دراسة م ا ع المن الوصفي أين يدانية اعتمدنأو اس ا ف

ع يان  تم توز ست راساستمارة  وي لولاية سوق أ شفى ا للإجابة  ع عينة قصدية من عمال المس

الية التالية  ش وي لولاية :عن  شفى ا ة أزمة كرونا  المس تصال الفعال  معا م  سا ل 

راس ؟   سوق أ
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ا أن القد خلصت الدراسة و  م وي  جملة من النتائج أ شفى ا شاط ععتد المس تصال  إدارة  

ة رونا أزمة ك سبة كب تصاليةرغم ب ة  اكما أ، غياب الثقافة  اتيجية اتصالية لمعا عتمد ع اس لم 

يجةزمة و ذلك   تصال ن ن     .عدم وجود مختص

لمات المفتاحية    :ال

ز  ورونا زممة ،اتصال  تصال،    .)19وفيد (ة، 
  

Abstract: 

As soon as the media and communication rang the alarm, declaring that all of 

humanity is facing a crisis that may affect all segments of society and may lead to great 

human losses, this news caused the concerned authorities to be confused, as the medical 

staff found themselves facing several options and between life and death. Raising the level of 

communication between doctors and nurses and between patients to know the peculiarities 

of the epidemic, and this required the necessary foundations of awareness, and developed 

hospitals rushed to develop an external and internal communication plan to get out of the 

crisis, and in this regard our field study came to find out whether the regional hospital of the 

state Souk Ahras pays attention to the communication aspect during the Covid 19 crisis, as 

well as an attempt to find out whether this institution has developed an effective 

communication plan or strategy to contain the situation. Souk Ahras State to answer the 

following problem: Does effective communication contribute to addressing the Corona crisis 

in the regional hospital of Souk Ahras State? 

The study concluded with a number of results, the most important of which is that the 

regional hospital relies on communication activity in the management of the Corona crisis by 

a large percentage, despite the absence of communication culture, and it did not rely on a 

communication strategy to address the crisis, due to the lack of specialists in communication. 

key words : 

Communication, crisis, crisis communication, Corona (Covid 19). 

Résumé : 

Dès que les médias et la communication ont sonné l'alarme, déclarant que toute 

l'humanité est confrontée à une crise qui peut affecter tous les segments de la société et 
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entraîner de lourdes pertes humaines, cette nouvelle a semé la confusion chez les autorités 

concernées, comme l'a constaté le personnel médical. eux-mêmes confrontés à plusieurs 

options et entre la vie et la mort.Elever le niveau de communication entre médecins et 

infirmières et entre patients pour connaître les particularités de l'épidémie, et cela nécessitait 

les bases nécessaires de sensibilisation, et les hôpitaux développés se sont empressés de 

développer une communication externe et interne plan de sortie de crise, et à cet égard notre 

étude de terrain est venue savoir si l'hôpital régional de l'état Souk Ahras prête attention à 

l'aspect communication pendant la crise du Covid 19, ainsi qu'une tentative pour savoir si ce 

l'institution a développé un plan ou une stratégie de communication efficace pour contenir la 

situation L'État de Souk Ahras pour répondre au problème suivant : Une communication 

efficace contribue-t-elle à faire face à la crise de Corona dans l'hôpital régional de l'État de 

Souk Ahras ? 

L'étude a conclu avec un certain nombre de résultats, dont le plus important est que l'hôpital 

régional s'appuie sur une activité de communication dans la gestion de la crise de Corona par 

un grand pourcentage, malgré l'absence de culture de communication, et il ne s'est pas 

appuyé sur une communication stratégie pour faire face à la crise, faute de spécialistes de la 

communication. 

Mots clés: Communication, crise, communication de crise, Corona (Covid 19) 

  : المقدمة 

ا ، اضافة ا وجود   ن أفراد سيق  العمل ب ل مؤسسة فبوجوده يحدث الت ة ل عت الم تصال  ان 

عمل  ي بدوره  ارجية ، فالاتصال المؤسسا ا و ا نية سواء الداخلية م ام عند أداء الوظائف الم

عمال و تنظيم ط  يبة و ع ر ا ال ر من خلال ا رسميا ح يضفي عل ا فتظ ارجية م الر ، أما ا

ون   نطاق  غ رس ،  ارجية و ال ت ئة ا سنة و المتنوعة مع الب تصال المعاملات ا و بما أن 

اجة ا خلق  ا من المؤسسات  أمس ا شفى كغ ع أك بالاتصال الداخ فالمس ي  المؤسسا

فراد  ن  سيق ب ن العلاقات التواصلية خاصة أثناء وقوع أزمة كرونا و ام و الت ن لتحس العامل

ي دون وجود مناخ اتصا نا داخل  ذا لا يأ طراف الفاعلة   وطبعا  ن مختلف  تبادل المعلومات ب

تصال   ساعد ع تخطي أزمة كرونا ، و لأن تجاوز النظرة التقليدية ال تركز ع أن  شفى  المس

تصال المنظ ار لأن  تصال ا ديث ع  زمة فانه من الواجب ا مة يركز أك ع الداخ أثناء 

ذا ما استد من  اء ، و  شار الو اته مزدوجة من خلال تفاعل العامل مع محيطه  خاصة  ظل ان تأث

زمة و تزايد  ذه  روج من  غية ا مات  ان شفى اتباع اليات ومي تصال المس تمام الكب  بموضوع 
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ا من المؤسسات ، لأن  ا عن غ ية نظرا لما تم غلغل  المؤسسات ال ياة و  ل مجالات ا  

ة ،مما  نية و المزاجية و الفكر م الذ تمع بمختلف تباينا و فضاء تلتقي فيه جميع فئات ا شفى  المس

ذه ل  ستد أسلوب اتصا خاص يرا  ن أفراد  أسلوب  شر التوعية ب زمة و  ختلافات لاحتواء 

اء  ذا الو شار   د من ان تمع و ا   . ا

الية -1  : ش

رض حيث     سان منذ وجوده ع سطح  ساسية للإ ة و  اجات الضرور م ا تصال من أ عت 

انت النقوش و الرسوما ة ، ف شر ياة ال ة تنوعت طرقه بتطور مراحل ا يماءات و الرموز مكتو ت و 

ذا لتحقيق التفاعل  راء و المعلومات و  ار و  ف ميته  تبادل  انت أو منطوقة خ دليل ع أ

ش  ستطيع الع سانية  حياته باعتباره اجتما بطبعه لا  رة إ عت ظا تصالية  ي ، فالعملية  سا

ا ن ، حيث يتصور دور خر ا إ شروط التفاعل بمعزل عن  ستمد  أصول تمع  ع انه حقيقة  يم ا

ار  يط ا تصال ، فيؤثر و يتأثر با ع  و التفاعل الذي  جتماع  فراد ، أي أن أساس  ن  ب

ا ال  ور التنظيمات بمختلف أنواع سق ك تفاع خاصة مع تزايد ظ ونه  ليتكيف و يتأقلم معه ل

سق جز  سانية سواء عت  جتما و أرضية خصبة للتفاعلات و التبادلات  يط  ي مفتوح ع ا

ذا يوجب ع التنظيم مسايرة  ور المستقطب و  م ن أفراد التنظيم أو خارجية ، مع ا انت داخلية ب

ذا يلزم ع المؤسسة بمختلف أنواع ا ، و  ا و استمرار فاظ ع بقا يطة ل ا سواء التطورات ا

ستمرار  ظل  ا من  قة تمك تصالية بطر ا  انت خدماتية أو صناعية إعادة النظر  سياس

ار  ور الداخ و ا م ا و كسب ثقة و رضا ا ة صل ا بتقو ا و تحسن صور ان ت م ات ح تث التغ

ي ذلك بوضع  صوص ، و يأ اتيجيةبا ذه العراقيل و  اس تتمثل  تنظيم العلاقات من أجل تخطي 

فراد و خلق جو  سمح بتقارب  اته ال  ا و مدى فعالية شب تصالات ف ارجية و طبيعة  الداخلية و ا

تمام كث من  ذا إ ا سق مفتوح فقد أدى  شفى  ما أن المس ملائم يحافظ ع بقاء المؤسسة ، و

انو  ن من رواد علم اجتماع التنظيم سواء أ تص ن بدراسة ا ن معاصر ن أم محدث ن تقليدي ا كلاسيكي

ا   ك ع دراس شفيات ال تم ال ا المس ا البناءات التنظيمية بما ف ر العامة ال تتم  م المظا أ

اء كرونا  ور و ة خاصة مع ظ خ اد أن يق ع العالم ، حيث  -19وفيد  –ونة  اء الذي  ذلك الو

ا إ وضع كشف أزمة ك عض دول العالم  و ال س العديد م ية   شاشة النظم ال رونا مدى 

د من  ا و لاحتواء الموقف و ا ل اح ش زمة  ذه  ة المعالم حول كيفية إدارة  اتيجية وا اس

شر الو حوله من خلال تقد ز العالم عن إيجاد علاج له و محاولة  اء الذي  ذا الو شار  يم ان

شاره د من ان ن و ا ة المواطن ماية  نا ،   مختلف التوصيات  الية دراس و مما سبق تتمحور اش

وي  :حول السؤال المركزي التا  شفى ا ة أزمة كرونا  المس تصال الفعال  معا م  سا ل 

راس ؟   لولاية سوق أ
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سئلة فرعية و تف ذا السؤال    :التالية رع عن 

ورنا ؟ ما ) 1 راس ع تخطي أزمة  وي لولاية سوق أ شفى ا ر قدرة المس   مظا

تصـــا أثنـــاء ) 2 انـــب  ـــراس با ـــوي لولايـــة ســـوق أ شـــفى ا ـــ المس ن ع تمـــام لـــدى القـــائم نـــاك ا ـــل 

  أزمة كرونا ؟ 

اتيجية اتصالية فعالة لتعامل م) 3 راس خطة أو اس وي لولاية سوق أ شفى ا ع أزمة ل وضعت المس

  كرونا ؟ 

ة أزمة كرونا ؟) 4 راس لمعا وي لولاية سوق أ شفى ا ات ال تواجه المس   ما  الصعو

سئلة للتحقق من صدق الفرضيات التالية  ذه     : وجاءت 

ــة أزمــة  )1 ــ معا م  ــراس ســا ــوي لولايــة ســوق أ شــفى ا وجــود ثقافــة اتصــالية لــدى عمــال مس

  .كرونا

يـــد و ال )2 ـــراس و تصـــال ا ـــوي لولايـــة ســـوق أ شـــفى ا ن عمـــال مس ــا بـــ فعـــال أثنـــاء أزمـــة كرونـ

ة أزمة كرونا  م  معا سا ار  ور ا م  .ا

راس اثناء ازمة كرونا  )3 وي لولاية سوق ا شفى ا اتيجية اتصالية فعالة من قبل المس إتباع اس

اء شار الو د من ان شر الو و ا م     .سا

مية الموضوع-2   : أ

  تصال  المؤسسات لان مص و مستقبل المؤسسة اليوم و مية  مية الدراسة ا أ ترجع أ

ا ع التقدم  ساعد تصالية ال   ا ع استخدام أن الوسائل  ون بمدى قدر ا مر تطور

ا  ازمة ا أثناء و قوع فاظ ع استقرار ا ، و كذا ا ور ا أمام جم شاء صورة جيدة ل  . و ا

  ذا شار  د من ان شر الو ل ا  شفيات  ازمة فرض عل اء كرونا و دخول المس شار و ان

اء   .الو

  ة زائر شفيات ا ة و التخفيف من ازمة كرونا لدي المس تصال الفعال  معا مية    .ا

  شفيات لاحتواء الوضع اتيجية متبعة من طرف ادارة المس و ضرورة وضع خطة اتصالية او اس

اء ذا الو شار  د من ان ن ل   .شر الو لدى المواطن

داف الموضوع -3   :أ

  تصــا أثنــاء انــب  تمــام با ــراس تــو ا ــوي لولايــة ســوق أ شــفى ا انــت المس معرفــة مــا اذا 

وفيد    .19أزمة 

  ــ ـ ــاته ع اسـ ع ـــراس و ا شـــفائية لولايـــة ســـوق ا س ــ المؤسســـة  ـ تصـــال  ــع  ــة واقـ محاولـــة معرفـ

  .مة كرونا أز 
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  ــة او ــد وضـــــعت خطـــ ـــــراس قـــ ـــفائية لولايـــــة ســـــوق ا شــ س ــة  انـــــت المؤسســـ ــا اذا  ــة مـــ ــة معرفـــ محاولـــ

اتيجية اتصالية فعالة لاحتواء الوضع  . اس

  اء ذا الو شار  د من ان ة ازمة كرونا و ا تصال  معا  .محاولة معرفة الدور الذي يلعبه 

يم -4   :تحديد المفا

وم -4-1 لمة  : تصالمف ا مختار  تصالأصل  ي وصل وعرف ية من الفعل الثلا  اللغة العر

ص  ن  ار والمشاعر ب ف ي و ء وصلا بمع نقل المعلومات والمعا ء بال ا وصل ال القاموس بأ

دف ما  ذا من أجل تحقيق  اص و ن مجموعة أ رى ) 23، ص 2006مي العبد الله ، ( وآخر أو ب ، و

و  سانية وتنمو وتتطور شارلز  م الذي من خلاله توجد العلاقات  انز ع ذلك المي تصال   أن 

ا ع الزمان  ان واستمرار ذه الرموز ع الم شر  مي العبد الله ، ( الرموز العقلية بواسطة وسائل 

ارل فلاند ) 24، ص 2006 ب  ذ و العملية ال CarlHovland،و تصال  ا الفرد إ القول أن   يقوم 

ن خر فراد  ة لتعديل سلوك  ون رموز شفو ب عبد السميع (الذي يقوم لنقل المث وغالبا ما ت غر

ب،  عرف ) 1، 12، ص ص2003غر ن فردين أو أك : كذلك ع أنه  تصال،كما  نقل الرسالة ب

ومة للمجموعة ، باستخدام قنوات ا باستخدام داف متعددة رمز أو مجموعة رموز مف تصالية لتحقيق أ

ل يضمن التفاعل والتأث ش ي ، ( و   ) .15، ص 2001محمد محمد عمر الطنو

زمة -4-2 وم  ش إ حالة طارئة وموقف : مف ية القحط والشدة و  ع  معاجم اللغة العر و

ي نا لمة أزمة شا است عتيادية ، ولم تكن  مور  ات  ر دبيات  ستعمالعة مغاير ومخالف   

لمة  ون ترجمة مباشرة لل لمة بصورة بارزة لت ذه ال ية القديمة ، وقد التفت الباحثون العرب إ  العر

ية  ا ، وتضع ، " Crisis"نجل دد مص المنظمة ال تتعرض ل ظة حرجة وحاسمة  ا  زمة بأ عرف  و

ة أمام صناع القرار  المن ات كب ادة مستوى حالة عدم التأكد وعدم توافر الكم صعو ظمة  ضوء ز

ة ل زمة والنوع من البيانات والمعلومات والمعرفة اللازمة والمطلو ا  ظل وقوع  لتعاطي مع الواقع ا

عة ومتلاحقة ناجمة عن  سباب والنتائج وحدوث تداعيات سر ن  لط ب ب وقوع درجة عالية من ا س و

اضر والمستقبل تفاعلات عنا ة ا افية ع رؤ زمة وفقدان صناع القرار للقدرة ال صر المنظمة  ظل 

ا ع أعمال المنظمة  اسا ع بؤ بالأحداث وا   ).24، ص 2020يوسف أبو فار ، ( والت

علن  يجة لأوضاع غ مستقرة تتضمن انفصام  ا خلل مفا يحدث ن زمة أيضا ع أ عرف  كما 

داف أو قيم أو معتقدات أو  نتقال ديدا خطرا أو غ متوقع لأ ت من حالة إ لأخرى ، أو   ا

فراد أو المنظمات أو الدول وال تحد من عملية اتخاذ القرار  ات  م أحمد حمبل ، ( ممتل عبد الكر

  ). 13، ص 2016
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وم -4-3 ي ع أنه : زمة  اتصالمف عرفه عثمان محمد العر ا العلاقات العامة بالمؤسسة  الاتاتصو تجر

بع ذلك أن تتصف  زمة و ا تجري  ظروف غ  اتصالاتعند حدوث  و و جو  اعتياديةزمة ب

ما  علام ومن قبل واحد أو أك من ا ون بالسلبية والعداء من قبل وسائل  اتيجيةم  س

ساس من  دف  ون ال غمر المؤسسة زم  اتصالاتللمؤسسة و و تحقيق حدة السلبية العامة ال  ة 

دد سمعة المؤسسة بل  مر الذي  شمل تدخل أطراف أخرى  دد بالتفاقم ل ا وال  وظروف عمل

ا  ا أو بقا نتاج ا و ة عمل افة )17، ص 1999محمد شومان ، ( واستمرار عرف أيضا ع أنه  ،كما 

شطة ال تمارس  تصاليةشطة  ندرج  إطار  ارثة و تلفة للأزمة أو ال  تصاليةأثناء المراحل ا

شطة  تصالل أنواع  ساس فإن  ذا  ا ع  ن المستخدمة ف غض النظر عن الوسائل والمضام

دوار  شطة إدارا تصاليةو زمة بما  ذلك أ ا المؤسسات أثناء مراحل  تلفة ال تقوم  ت ا

دوار ال شطة و زمة ، كذلك فإن  علام العلاقات العامة تدخل  نطاق اتصال  ا وسائل   تقوم 

زمة  تمع تدخل  نطاق اتصال  ي  ا ما ، ( ا يلا ، ص 2006بلقاسم سلاطنية و حسان ا

58.(  

وم كورونا -4-4 ورونا ) : 19كوفيد (مف وس  والمعروفة أيضا باسم  19وفيد  أو جائحة 2019جائحة ف

وس كرونا  وس كرونا ،  جائحة عالمية مستمرة حاليا لمرض ف ا ) 19وفيد ( 2019جائحة ف سب

ادة الشديدة  وس كرونا المرتبط بالمتلازمة النفسية ا ورونا ) 2وف -سارس(ف عرف  ع ) 19وفيد (و

وس نا من سلالة جديدة ، تم التعرف  ا ف اب الرئوي  مدينة أ ل إليه أول مرة  مجموعة حالات 

نية  ي الص و ان بمقاطعة  ي ، ( وو ة بد يئة ال ر  وس جديد يرمز ) 2، ص 2020تقر و أيضا ف ، و

ص إ آخر ، ) Covid-19: (له بالرمز  شر من  مكن أن ين شر و از التنف لدى ال ب أمراض ا س

ن تم التعرف عليه لأول  ان  الص اء  وو ليم و أخرون ، ( مرة خلال التحقيق من الو جغبوب عبد ا

  ).515، ص 2020

  : طار النظري للدراسة  -5

زمة -5-1 شبه  عملية المرور من مرحلة لأخرى النموذج : مراحل  تلفة  زمات ا إن عملية تحليل 

ائن ال  ا الفناء ومنه يمكن القول الميمن  ابتداءالبيولو والذي يمر به ال لاد ، النمو ، الن ، وأخ

ا إلا  ا حياة ع مجموعة من المراحل وال اختلف الباحثون حول تحديد زمة  أيضا تمر بدور أن 

ي الآ عة مراحل أساسية و  تفاق ع أر خ تم    :أنه و 

زمة  -1 شوء  ن بمر  :مرحلة  عض الباحث س عند  انية و يجة عدم إم ون ن حلة الميلاد للأزمة وت

ادة  التا ز ا ، و ات الدافعة ل عاظم المتغ زمة وال تقود إ  صاحب القرار توقع حدوث 

ور الموقف وتقليل  دة لمنع تد ة يجب ع المؤسسة أن تحاول جا ذه الف ة ، و  احتمالية المواج

ا  سائر ، وقد أطلق عل ون ذلك من خلال  Crisis Operationalم ا زمة و أي التعامل مع 
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ا  تصالات ال يمكن من خلال ون دور  ذه المرحلة ي زمة ، و  ور مؤشرات تن بقرب وقوع  ظ

زمة بؤ بحدوث  ا الت ارجية وال يمكن من خلال ما الداخلية وا  .دراسة آراء ومواقف ا

زمة  -2 ة  التعامل مع العوامل أت :مرحلة انفجار  دار عد فشل صناع القرار أو القيادة  ي مباشرة 

ذه المرحلة تصل  سارعة لأنه   ا الم ا زمة ، أو عدم القدرة ع السيطرة ع متغ ال حركت 

ا ،  ا مستحيلة ولا مفر من الصدام العنيف مع ا وتصبح السيطرة عل ا وعنف زمة إ أق قو

ذه المرحلة بمثابة نقطة اللاعودة و  عت  نا  نا بالغة العنف والشدة والقوة و زمة  ون  قد ت

ون دور  نا ي ذه المرحلة ، و ذا لقصر  رض ال فقدت ، و ذه استعادة  حيث لا يمكن  

زمة ، وذلك من حيث  يئة الظروف الملائمة للإدارة للتعامل مع  و  ائل وسب تصالتصالات 

ا م الرأي العام للمؤسسة وموقف صول ع تف ما الداخلية ل  .علام وا

زمة  -3 زمة قد تبقى لعدة  :مرحلة انحسار  زمة مزمنة لأن آثار وعواقب  ون  ذه المرحلة ت و 

ون الس ا العودة للتوازن الطبي حيث  بة للأزمة و نا تتلا العوامل المس أن سنوات ، و

ل متوازن أو غ متوازن  ش زمات  ل أسا للعمل السل وغ السل وحل  ش التوازن يبقى 

زمة  دف التصادم العنيف ومنه تفقد  ا ل عد تحقيق ذا  ت و زمة  التفت ذه المرحلة تبدأ  و 

دار  ذا حسب قدرة  نحسار والتقلص و نا تبدأ   اما من قوة الدفع و ين جزءا  ة والمس

ة  ستجابةللمؤسسة  سرعة  ات المطلو زمة من خلال القيام بالمتغ للضغط الذي قد تولده 

و دليل  شوء أزمة جديدة و ون بذرة أو علامة إنذار ل ت قد ت ة لذلك ، فالأزمة ال قد ان والضرور

خرى  زمة  زمة وم تبدأ  ت  ة تحديد أين وم ت  .ع صعو

زمة  -4 اء  ا ،  :مرحلة ان ائية ل عد الوصول إ حلول  ا  اي زمة إ  ا  و المرحلة ال تصل ف

زمة ع  ستحوذ موضوع  ا لا  عد تمامو ان ا ا كما  ذه المرحلة يقع ، المؤسسة وجما و 

قت  ضرار ال  ا ع التأكيد من تخفيف  تصالات  دور سمعة المؤسسة والس ع عاتق 

ش ون من خلال  زمة ، وذلك ي ا قبل  انت عل للمؤسسة ،  تصاليةطة لإعادة المؤسسة كما 

جراءات ال اتخذت لمنع  زمة و شر معلومات حول  فية و مثل عقد الندوات والمؤتمرات ال

زمات مستقبلا  ذه  يد ، ( وقوع مثل    ).   119، 117، ص ص 2008قدري عبد ا

ن رغم  ا من طرف العديد من الباحث تفاق عل ع السابقة  ال تم  ر وع العموم ، فإن المراحل 

عرف  ن من أضاف مرحلة أخرى  ناك من الباحث م ، حيث نجد أن  لافات فيما بي عض ا وجود 

س زمة و البدء بالقدرة ع  شوء  سبق  حتمالات بمرحلة التحذير ، و  ات و شراف  المتغ

  .والبدائل

سياسات : زمة  اتصالات-5-2 سئلة ال تتعلق  زمة عادة عندما تحدث تطرح مجموعة من 

ن  ومي ن ا ساسية والمسؤول ما  علام وا عمال  ل رجال  ا ، ف سي قة  المؤسسة وطر

تمع ا ن وا عرف وجماعات المصا والعامل د أن  ماذا حدث ؟ وكيف حدث ؟ والمؤسسات ال :  ير
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ي من عواقب سلبية ع  عا سئلة عادة ما  ذه  سئلة ، أو قد تتأخر  الرد عن  ذه  لا تجد إجابة عن 

ا ، ومن ثم فالقدرة ع  م نحو ا ا ، واتجا ما ل سرعة  تصالالمستوى الما ، ومستوى إدراك ا

ي كعامل وفاعلي ذا فالمؤسسة تحتاج إ فتح ة يأ ة للأزمة ، ول دارة العامة الفاعلة والنا أسا  

ون من خلال بناء سياسة  ساسية وذلك ي ا  ن ،  تصالخطوط مباشرة مع جما المفتوح  اتجا

ة لأن المعلومات تصب ات كث ا من التغلب ع صعو ا يمك ن المنظمة وجما مية قصوى ب ح ذات أ

ا  المستقبل  ا ومنع ذه المعلومات لا تتعلق بالأزمة ، ولكن بكيفية التعامل مع زمة ، و ما أثناء  ل

ون التنفيذ فقط  ذا ما يتطلب خططا مسبقة و زمات ، فإن  ه يصعب القيام بذلك أثناء 
َ
وحيث إن

و  م ول الذي يأخذه ا زمة ، فالانطباع  م لأن المعلومات عندما أثناء  و  ر عن رد فعل المؤسسة 

ا  ي أك لدى جما ا رد فعل إيجا ون ل ي من المؤسسة ي ت معوض عياد ، ( تأ مال و خ راسم محمد ا

ذه المعلومات ) 358، ص 2005 مدى صدق  تمة بما تقوله المؤسسة و ما م ذه ا ، حيث تصبح 

زمة ن ا أك من  ا  أزمة ف بحاجة ماسة ومدى  ذا يؤكد لنا أن المؤسسة  حالة وقوع ا و فس

زمة اتصالإ  ذه  روج من  ا ع ا ساعد   .فعال وجيد ومخطط 

مية بناء خطط اتصالية -5-3 عد بناء خطط اتصالية محورا أساسيا  ممارسة العلاقات العامة  :أ

اتيجيةمن الناحية  اجة إ س طط خصو وتزداد ا ذه ا طط   ذه ا زمات لأن  صا أثناء 

ما والعكس وتتضمن  ا من المؤسسة إ ا ساعد مدير العلاقات العامة  إدارة المعلومات وتدفق

اتيجيات  طوط العامة لاس زمة ومثال ذلك ا طط خطوطا تفصيلية لما يجب القيام به أثناء  ذه ا

اته ، وقوائ فراد الذين يجب تصال وتكتي واتف  املة بأسماء و م تصالم  وقد ،  الفوري 

ن وجود  ة ب زمة ، وذلك لوجود علاقة قو مية وضع خطط اتصالية أثناء  أكدت الدراسات ع أ

ة أخرى  ة ، ومن ج ا بكفاءة من ج ن تطبيق ميته  تصالخطط و زمات ومدى أ الفعال أثناء 

عد وسائل   ذا  طار تصالعلام ول ذا  ة   مية كب   .الفعال ذات أ

ت الدراسات أنه من الصعب  : تصالية ستجابةخيارات -5-4 عت  ستجابةأو للأزمة إعلاميا و

طط  ولة ال تبدو  وضع ا ست بالس اتيجياتذه العملية ل س ا  تصالية و تب عل فالأزمات ي

ون نتائج قانونية وق ا وعادة ما ي ما ل دراك ا سمعة المؤسسة و ضائية ، إضافة إ تلك المتعلقة 

عارض   ة   تصالية ستجابةناك  زمة ورؤ ة العلاقات العامة لعملية إدارة  ن رؤ راسم ( للأزمة ب

ت معوض عياد ،  مال و خ  ) .361،  360، ص  ص 2005محمد ا

ش ي والمس ذه االقسم القانو ن ل ن القانوني ة العلاقات العامة ع ار نما ترتكز رؤ  نفتاحلعملية ، فب

ي  ن ع التأ ة القانوني ا ، ترتكز رؤ ة تدفق المعلومات من المؤسسة إ جما علام وحر ع وسائل 

ون له تبعات ق م ي ة نظر عتذار وتحمل المسؤولية لأن ذلك من وج ستجابة ورفض  انونية ع  

اكم   .المؤسسة  ا
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تصالية للأزمة عملية معقدة وتو  طار توجد عدة عوامل تجعل من استجابة المؤسسة  ذا   

ذه العوامل   ن و ن القانوني شار ة المس ة العلاقات العامة ورؤ ن رؤ   :الفرق ب

زمة   - أ زمة إ التبعات السلبية ال :مخاطر  ا المؤسسة  قد تؤدي مخاطر  يمكن أن تتعرض ل

عم ن  تصاللية من جرّاء القيام  ة ب ا  ح علام ، فالعلاقات العامة تجد نفس مع وسائل 

ساسية من جانب ، والتبعات القانونية ال  جتماعية تجاه جما المؤسسة  ا  مسؤولي

تج عن  نما ترى العلاقا تصاليمكن أن ت ا من جانب آخر ، فب ت العامة أن استجاب

شارون القانونيون أن استجابة  تصالية للأزمة تقيم من قبل محكمة الرأي العام ، يرى المس

اكم القانونية  . المؤسسة للأزمة تقيم من قبل ا

اتيجية العلاقات العامة    :للأزمة عادة ما تتمحور حول  للاستجابةفاس

 . يا المثارةتحديد سياسة المؤسسة بناء ع القضا  -1

حث المزاعم حول سياسة المؤسسة   -2 تصالرصد و علام و  . مع وسائل 

ل  المؤسسة  -3 اف بأية مشا  .ع

ساسية  -4 ما  عتذار المناسب والفوري ل  .ستعداد لتقديم 

وضاع   -5 يح  ا المؤسسة لت جراءات ال تتخذ مال و( علان الفوري عن  ت  راسم محمد ا خ

 )361،  360، ص ص 2005معوض عياد ، 

فصاح عن  زمة و ديث مطلقا ع  دارة القانونية ترتكز ع عدم ا اتيجية   المقابل نجد أن اس

ة المعلومات  ن سر فصاح عن المعلومات بقوان ديث و ير عدم ا معلومات مختصرة للغاية  وت

طأ وتحمل المسؤولية وكذا إلقاء جزء من وسياسات المؤسسة وحساسية القضية وعد اف با ع م 

ن المسؤولية  ون ع العلاقات العامة إحداث نوع من التوازن ب ات أخرى ، ومن ثم ي اللوم ع ج

لوك المؤسسة جتماعية والمصداقية من جانب ، والمسؤولية القانونية من جانب آخر قبل تحديد س

زمة ا أثناء    .وتصرف

وم الوقت   :يت التوق  -  ب ل من إدارة العلاقات العامة  ستجابةفمف للأزمة يختلف لدى 

علام  أسرع وقت ممكن  س إ الوصول إ وسائل  دارة القانونية  ، فالعلاقات العامة  و

تم  دارة القانونية لا  خر نجد أن  انب  ا اعتبارات أخلاقية ، ع ا وترى أن ذلك يمثل ل

ل ما يصدر عن المؤسسة  .عامل الوقت وتقوم بالدراسة المتأنية والمراجعة الدقيقة ل

 زمة تكفي ؟    اتصالاتل خطط -5-5

ت  اتصالاتع الرغم من أن خطط  زمة بفاعلية ، إلا أن الدراسات العاصرة أثب ساعد  إدارة  زمة 

عد جزءا فقط من تلك الم اتصالاتأن خطط  ات ال تحدد ممارسة العلاقات العامة أثناء زمة  تغ

وانب التقنية   عد من ا شمل  تصالزمة لذلك يجب ع ممار العلاقات العامة النظر إ أ ل
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عمل من فراغ والظروف ال تحيط  زمة فالعلاقات العامة لا  ات أخرى تؤثر ع فعالية إدارة  متغ

ل مباش ش ذه الظروف بالمؤسسة تؤثر  شاطات العلاقات العامة ، من  ر ع بناء وممارسة وظائف و

ات مجمل الثقافة  عو القرار   تصاليةوالمتغ للمؤسسة والمدى الذي تنظر به القيادات العليا وصا

ت الدراسات أن وجود خطة اتصالية جيدة  اتي ولقد أثب المؤسسة لمدير العلاقات العامة كمدير اس

قة فعالة ، لإدار  ا بطر زمة عند حدو ن لا يكفي لإدارة  ن المدر زمة ، ووجود عدد مناسب من العامل ة 

عد ذات  نما توجد عوامل خارجية  ا و ا لا تكفي  حد ذا ذه العوامل إلا أ مية  فع الرغم من أ

ذا السياق و  مية بالغة     :أ

ا أو  صاليةتع الثقافة  : تصاليةالثقافة   - أ ا المؤسسة عن المناخ العام ف أو  أيديولوجي

ا ، فالثقافة  عد قوى مستقلة تتحكم  سلوكيات أعضاء المؤسسة  تصاليةفلسف

يديولوجيات  عرف كمجموعة من الفلسفات و ئة العمل ، فالثقافة بوجه عام  ا  ب ا واتجا

اتوالقيم والمعتقدات  تجا فراد ونادرا ما نجد  والعادات و ل سلوكيات  ش كة ال  المش

شة الواقع داخل  ا من خلال معا سا ا واك دراك يم و املة من المفا موعة المت ذه ا

ا  ا جزءا من بنا و ت معوض عياد ، ( المؤسسة و مال و خ  ) .365، ص 2005راسم محمد ا

ن ناخ العام الذي يحكم للمؤسسة إ ذلك الم تصاليةعود الثقافة  طبيعة العمل والعلاقات العامة ب

م  اتجاه تحقيق  ا م  اتجا م وتصرفا ن داخل المؤسسة و نفس الوقت يوجه سلوك العامل

مان ،  ة حول سياسات  ل مؤسسة قواعد عامة غ مكتو ون لدى  ة العامة ومن الطبي أن ي المص

ج ، وصنع القرار والغي و   .اب عن العملال

ا ع  الفعالة للأزمات فقدرة  ستجابةإن وجود ثقافة اتصالية للمؤسسة يؤثر إيجابيا ع قدر

زمات يتوقف ع وجود فلسفة اتصالية للمؤسسة تدعم العلاقات العامة  العلاقات العامة ع إدارة 

عيق إدارة العلاقات  ذه الثقافة أو الفلسفة  ا وغياب مثل  م ما وم زمة بفاعلية م العامة  إدارة 

طط الموضوعة لذلك   .انت ا

زمة  تصالشاط   -  ب دارة  ا العلاقات العامة  تصالعت  :و شطة ال تقوم عل م  من أ

ما داخل المؤسسة  تصالأساسا  القدرة ع  وتناول المعلومات بقصد التأث  ا

ا ، خصوصا عندما ذا ع  وخارج نفيذ  اعتبارتقع المؤسسة  أزمة و أنه أساس القيام ب

شاط  طط بفعالية ،كما أن  ا معينا من خلال تطبيقه لإدارة  تصالا نا قد أخذ أسلو

ل أسلوب  بلور ش و يختلف من مؤسسة إ  تصالزمة  و ذا ف حسب ظروف المؤسسة ول

م م ا ا و م ا و ا وكذا أخرى وفقا لطبيع س إ كسب تأييد ا النوعية ال 

عتمادات ا داف العلاقات العامة و ة أ شار س اتب  ا بالم ا ومدى استعان شط صصة لأ
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ة والمادية والفنية  شر انيات ال م شطة و ذه  ا ونوعية  شط م أ ارجية وأيضا وفقا  ا

  .للمؤسسة

  :طار الم للدراسة -6

ائن ،أي الوضع : نوع الدراسة -6-1 و  ر ما  تم بتصو ذه الدراسة إ البحوث الوصفية ال  ت  ت

ا ،والظروف ال تحيط  صف العوامل ال تؤثر عل ا و و يصف خصائص ومركبا ادثة، ف ن أو ا الرا

رة ،  ات ال تؤثر ع تلك الظا ن المتغ رتباطية ب حدد العلاقات  ذا التصور ا ،و وانطلاقا من 

رة  ذه الظا تاج بالأوضاع المستقبلية ال ستؤول إليه  ست بؤ و   .الشامل يمكن الت

نا يبحث  ما أن موضوع دراس ة أزمة كروناو شر الو و معا ي الفعال   زما تصال  ، فإن  دور 

قائق و الب تب عليه جمع الكث من ا ذه النقاط ي ل  ذا الموضوع معرفة  والقيام ’يانات المتعلقة 

ا  تحديد  ساعدنا كث ذا قد  رة محل الدراسة و ا للوصول إ توصيف دقيق للظا ا وتفس بتحليل

شر  ي الفعال و  زما تصال  رتباطية   ساعدنا  تحديد العلاقات  لة كما  رة أو المش معالم الظا

 .الو 

ذه ضمن ا نا  صول ع أدق المعلومات لدراسات الوصفية وال ستندرج دراس ا ا نحاول من خلال

داف الدراسة   داف الموضوع المدروس ،وع العموم يمكن القول أن أ ة والميدانية ال تخدم أ النظر

سانية وال من بي ة  مجال الدراسات  مية كب ذا لما لديه من أ ا ال فرضت علينا النوع الوصفي و

ان  ذا  ذا النوع من الدراسات ارتباطا وثيقا ل زمات ال ترتبط  ة  تصا  و دوره  معا شاط  ال

ذا النوع من الدراسة سوف نقوم بالعمليات التالية  ذه ، ومن خلال  نا   :ذا النوع ملائم لدراس

وي لولاية س) 1 شفى ا تصال داخل المس راسوصف وتحليل كيفية ممارسة   .وق ا

ة ازمة كرونا)2 وي  و معا شفى ا ي الفعال  المس زما تصال  ن   .وصف وتحليل العلاقة ب

ا فعالا  جمع البيانات والمعلومات كما  عت أسلو ونه  ذا النوع من الدراسة راجع إ  عتماد ع  إن 

ر قد الد ات ال تتحكم  الظوا ي ، ( راسة يزود الباحث بوصف المتغ ،  )96، ص 2009امل محمد المغر

ذه  نا  ده نحن الوصول إليه من خلال دراس و ما نر  .و

نادا إ موضوع :نوع المن المستخدم -6-2 ة دراسة اس بعا الباحث  معا قة ال ي و الطر المن 

ا   ا يم أبراش ، ( الدراسة ومتغ رتبط بطبيعة المن وعلاقته إن طبيعة الدراسة ت) 152، ص 2009ابرا

ا وع الرغم من وجود عدة أصناف مختلفة للمنا إلا أنه ع الباحث أن يختار  رة المراد دراس بالظا

ل سليم وعل  يحة ، ولأن ش ذا للوصول إ نتائج علمية موضوعية و المن الملائم لدراسته و

تصال الفعال  و معرفة  دور  نا  دف موضوع دراس شر الو لدى فإن  ة ازمة كرونا و   معا
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ن المنا الوصفية  و من ب جتما والذي  ا قد فرض علينا استخدام من الم  الدراسة وطبيع

ا ، إذن  دف توف المعلومات وتحليل عمق  رة المدروسة دون  الية للظا ال تصور وتصف الظروف ا

دف إ رة المدروسة يمكن القول بأن الم  تلفة لظروف الظا وانب ا   . التعرف ع ا

رة : مجتمع الدراسة -6-3 يقوم الباحث بتحديد الدراسة تبعا لطبيعة الموضوع ،والذي يمكن قياس الظا

ا عليه  مام ، ( محل الدراسة وتطبيق نا ع اختيار مجتمع عمال  ،) 72، ص  2008وفقي السيد  قد اج

وي  شفى ا تمع مقصود نظرا لطبيعة الموضوع وال  المس ذا ا ان اختيارنا ل راس  ، و لولاية سوق ا

ة ازمة كرونا ، قمنا باختيار الم بالعينة من خلال  ي الفعال و معا زما تصال  تنصب ع دراسة 

ذه العينة مجتمع البحث  ذا ع أن تمثل  عض مفردات مجتمع البحث ،و  .م 

ا جزء من مجتمع الدراسة الذي تجمع منه :  عينة الدراسة-6-4 عرف العينة  البحث العل ع أ

ون ممثلة  مع ع أن ت ل ،بمع تؤخذ مجموعة من أفراد ا عت جزاء من ال البيانات الميدانية و 

ا   ،)95، ص 1996بدر أحمد ، ( تمع البحث  ذه الدراسة  العينة والعينة ال تم اختيار مفردا

وي لولاية سوق  شفى ا قة قصدية ع عمال المس يان بطر ست ع استمارة  القصدية أين قمنا بتوز

راس    .ا

ا دراسة وصفية فقد قمنا بالاعتماد ع أداة : أدوات جمع البيانات -6-5 ما أ ذه و نا  فيما يخص دراس

ذه   يان  وقد ساعدتنا  ست ا للوصول إ نتائج دقيقة استمارة  رة وتحليل داة  ع وصف الظا

ذه والملائمة للمن المستخدم  نا  سب لدراس داة  ذه  عد  يحة و قد    .و

يان ست ة :  استمارة  صول ع البيانات الضرور نا ل ا  دراس ساسية ال اعتمدنا عل داة  و 

ا أفض ذا النوع من الدراسات خاصة فيما يتعلق بالتقييم وابداء من عينة الدراسة باعتبار ل التقنيات ل

ة  ة وسر ل حر اره ب يح للمبحوث بإدلاء أرائه وأف   .الرأي حول الموضوع مما ي

يان -6-6 ست ا ع : صدق و ثبات  يان من خلال عرض ري للاست و تم التحقيق من الصدق الظا

لات ال ن  ا كم علام و مجموعة من ا ية و علوم   ترتبط بموضوع الدراسة  مجال المن

يان عن طرق إعادة  ست يان وفقا لما أبدوه من ملاحظات، و تم اختبار ثبات  ست عديل  تصال و تم 

ستمارة  ا ، و ذ retestتطبيق  م عل ة زمنية من إجاب ا ع ف عد مفردة و  15لك ع عينة و قوام ذلك 

يان 15ر مرو  ول للاست يان قدر و   يوم من التطبيق  ست سبة ثبات  حصائية أن  ة  رت المعا قد أظ

يان للتطبيق  % 91ب  ست و معامل ثبات مرتفع يؤكد ع صلاحية    .و

ي للدراسة-6-7 ي وألزما ا   :طار الم

ي  - أ ة الممتدة من :  طار ألزما ذه الدراسة  الف أي  2020أوت 20إ  2020  نجوا20قمنا 

ن ر  .ع مدار ش
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ي  - ب ا راس  و ال تحتوي ع :  طار الم وي لولاية سوق أ شفى ا حة  المس ة شر من معت

تمع ن (   أفراد ا ن ، ادار   .)عمال    اطباء ، ممرض

 :الدراسة الميدانية عرض و تحليل بيانات  -6

دول رقم  سلوب )  01( ا وي لولاية سوق يو نوع  شفى ا تصا الذي اعتمدته المس

راس لإدارة أزمة كرونا   :ا

 

 

 

  

سبة  دول أن  وي لولاية سوق من أفراد العينة يرون أ  % 71.40تو بيانات ا شفى ا ن المس

سبة  نما نجد أن  زمة كرونا ، ب تصال لإدارة  شاط  سلوب المباشر   راس قد اعتمدت ع  ا

سلوب غ   28.60% راس قد اعتمدت ع  وي لولاية سوق ا شفى ا من العينة يرون أن المس

زمة كرونا  تصال لإدارة  شاط    .المباشر  

شاط مما  سلوب المباشر   عتمد ع  راس   وي لولاية سوق ا شفى ا سبق يمكن القول أن المس

عرف  تصال ال وال  ذا النوع باستخدامه وسائل  تم  ة و ذا بدرجة كب تصال و

ا وقدر اليف دف مباشرة مما يؤدي إ الرد فبانخفاض ت ور المس م ن ا ع توجيه الرسالة ل وري ب

سلوب  ذا  عرف  سلوب غ المباشر و ا تتم بالفاعلية عكس  ذا ما يجعل تصالية و طر العملية 

سلوب التعرف  ذا  يح  ن أو أك و ص ن  ا لوجه ب تصا بالاتصال المواج حيث أنه يتم وج

ال  سلوب أفضل أش ذا  عت  تصال إذ يوفر للمتصل فرصة ع رجع الصدى للمتلقي ، كما 

ومن ثم تصبح الفرصة أمام ) المتلقي(التعرف الفوري والمباشر ع مدى تأث رسالته ع المتصل به 

ا بحيث تصبح أك فعالية أو إقناعا خصوصا أث ورنا و المتصل سانحة لتعديل رسالته وتوج زمة  ناء 

ذا تصا  ال نجد العديد من الناس لا يصدقون حقيقة  سلوب  ذا  ان استخدام  نا  اء ، و  الو

تج أن أغلب  ست اء، من خلال البيانات السابقة  ذا الو م بمخاطر  ن و توعي دف  التأث ع  المواطن

عت أك  تصا المباشر والذي قد  سلوب  سيج قد اعتمدت  أفراد العينة قد أكدوا أن مؤسسة ال

ذا لإحداث التأث ساليب ملائمة  تصال و شاط  ا ل زمة وال تتطلب سرعة فائقة  ممارس لإدارة 

ذا تحقق الرسالة الغاية دف و ور المس م ا الفوري  ا   . م

  

تصال المعتمد   فئة نوع أسلوب 

 %  ت   المتغ 

 % 71.40  16  أسلوب مباشر

 % 28.60  05  أسلوب غ مباشر

موع  % 100  21  ا
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ة   تصال محورا أساسيا  إدارة ومعا شاط  ز عد  ان مخطط  بدقة حيث ت زمة خصوصا إذا 

زمة ، وقد يتم ذلك من خلال وضع مخطط اتصال ملائم فعاليته  مدى سيطرة وتحك م المؤسسة  

راس اثناء ازمة كرونا ، كما قد تحتاج  وي لولاية سوق ا شفى ا ا المس ومناسب للوضعية ال تمر 

ة از  ا المؤسسة  ف ة اتصالا ورونا إ ك   . مة 

  

  

دول رقم  وي ل)  02( ا شفى ا تصال لإدارة يو استخدام المس شاط  راس ل ولاية سوق ا

  :  زمة كرونا 

  

  

  

  

شاط  تصال ك فئة استخدام 

  لإدارة أزمة كرونا

  %  ت   المتغ 

  

  عم

ة سبة كب  % 38.10  08  ب

سبة متوسطة   % 14.28  03  ب

يلة سبة ض   % 09.52  02  ب

موع   % 61.90  13  ا

  

  لا

تصالية  غياب الثقافة 

وي داخل الم شفى ا س

راس   لولاية سوق ا

05  23.78 % 

تصال ن    % 09.52  02  غياب مختص

غياب قسم أو خلية خاصة   

  بالاتصال

01  04.80 % 

موع  % 38.10  08  ا

موع الك  % 100  21  ا

 

دول  سبة  أعلاهتو بيانات ا شفى   % 61.90أن  وي من أفراد العينة المدروسة يرون أن المس ا

و ما  ة و سبة كب ان ذلك ب ورونا و شاط اتصال  إدارة أزمة   راس قد اعتمدت ع  لولاية سوق ا

ت عنه  سبة   % 38.10ع ا  شفى   % 14.28من أفراد العينة ، ثم تل من أفراد العينة يرون أن المس

ن  سبة متوسطة ،  ح تصال ب راس اعتمدت ع  وي لولاية سوق ا سبة والمقدرة بـ ا بقيت أقل 

راس ع   % 09.52 وي لولاية سوق ا شفى ا سبة اعتماد المس عتقدون أن  من أفراد العينة 

يلة انت ض ورونا     .تصال لإدارة أزمة 
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سبة  نما نجد  عتمد ع % 38.10ب راس لم  وي لولاية سوق ا شفى ا من أفراد العينة يرون أن المس

شفى   تصال  إد تصالية داخل المس ؤلاء ذلك إ غياب الثقافة  زمة كرونا  وقد أرجع أغلب  ارة 

سبة  مثل ذلك ب وي  % 23.78و شفى ا خرون عدم اعتماد المس ن أرجع  من أفراد العينة ،  ح

سبة  تصال وذلك ب ن   تص تصال إ غياب ا راس  ع  أفراد العينة من   % 09.52لولاية سوق ا

يلة و تقدر بـ  سبة ض من أفراد العينة يرون أن ذلك  % 04.80المدروسة يرون أن العينة ، فيما بقيت 

به غياب قسم أو خلية خاصة بالاتصال   .س

دول رقم  شفى يو طرق )  03( ا ور الداخ  المس م   :تصال با

 

سبة  دول أن  وي لولاية سوق   % 57.14تو بيانات ا شفى ا من أفراد العينة يرون أن المس

ور الداخ ع نظام الب م تصال با راس  قامت بالاعتماد   و نوع ا زمة ، و اب المفتوح  إدارة 

ذا ما  تم بالسرعة و ا   تطلبهفعال ع اعتبار أنه اتصال  ومباشر و شفى أثناء وقوع المس

وفيد  سبة  19ازمة  ا  راس   % 38.10، ثم تل وي لولاية سوق ا شفى ا من أفراد العينة يرون أن المس

ن احات، ب ق سبة والمقدرة بـ اعتمدت ع نظام  من أفراد العينة يرون أن   % 04.76ما بقيت أقل 

راس  اعتمدت ع وي لولاية سوق ا شفى ا   . نظام المرشدين المس

ا إحداث التأث   أ لاستخدام عدة وسائل اتصالية تحاول من خلال ا ما ت إن المؤسسة  حالة أزمة كث

دف من خلال تطبيق برنا ور المس م نامج ا ذا ال لما حقق  ا لذلك ف طط ل مج العلاقات العامة ا

عناية وملائمة لإيصال الرسالة وكذا لابد أن  لما تأكدنا بأن الوسيلة المستخدمة مختارة  دفه المرسوم 

ل نوع قد يحتاج وسيلة معينة تصال لأن  ون نوعية الوسيلة ملائمة وتتما مع نوع  دول رقم . ت ( ا

وي لولاية سوق يب) 04 شفى ا زمة كورونا  المس تصال والوسائل المستخدمة لإدارة  ن نوع 

راس   :ا

 

  

  

  

ور الداخ فئة م تصال با   طرق 

 %  ت  المتغ

 % 57.14  12  نظام الباب المفتوح

احات ق  % 38.10  08  نظام 

  04.76  01  نظام المرشدين

موع  % 100  21  ا
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سبة  دول أن  ستخدم المقابلات % 38.10تو بيانات ا وي  شفى ا من أفراد العينة يرون أن المس

سبة  جتماعات وذلك ب ا  تصال الشفوي ، ثم تل ة، و نوع من  صية بك من أفراد   % 28.58ال

سبة  نما نجد أن  ستخدم المنا%  19.04العينة ، ب ا  ن من أفراد العينة يرون أ قشات المفتوحة   ح

سبة  الس،   % 09.52نجد  ستخدم ا راس  وي لولاية سوق ا شفى ا من أفراد العينة يرون أن المس

سبة المتبقية والمقدرة بـ  راس   % 04.76أما ال وي لولاية سوق ا شفى ا من أفراد العينة يرون أن المس

  . استخدمت الندوات والمؤتمرات

تصال  سبة اأما عن  ا  ازمة  % 42.86لمكتوب فنجد  شفى أثناء وقوع من أفراد العينة يرون أن المس

ا  ية للمر ، ثم تل الة ال صابات و ا عدد  ع  ة ال  سبة كب ر ب ورونا اعتمدت ع التقار

شر  % 23.80سبة  علانية ل شفى اعتمدت ع اللوحات  الو و كيفية  من أفراد العينة يرون أن المس

سبة  نما نجد أن   اء ، ب ذا الو ا اعتمدت الملصقات ،  % 14.30الوقاية من  من أفراد العينة يرون أ

سبة  ن نجد  ا  أزمة كرونا ع  % 09.52ح شفى اعتمدت أثناء وقوع من أفراد العينة يرون أن المس

سبة والمقدر  سبة والمتمثلة بـ  دارة، أما أقل  شفى   % 04.76بـ  ةخطب  من أفراد العينة يرون أن المس

ا فيما يخص استخدام المؤسسة  سبة نفس ة بخطورة المرض  ، ثم نجد ال شورات التوعو استخدمت الم

شفى  اصة بالمس   .للمجلدات ا

  

تصال ووسائله   فئة نوع 

 %  ت  المتغ  

  

  

  اتصال الشفوي 

 % 28.58  06  جتماعات

صية   % 38.10  08  المقابلات ال

 % 04.76  01  الندوات والمؤتمرات

  02  09.52 % 

 % 19.04  04  المناقشات المفتوحة 

موع  % 100  21  ا

  

  

  تصال  المكتوب

اصة بالمؤسسة  لدات ا   % 04.76  01  ا

 % 14.30  03  الملصقات 

ر   % 42.86  09  تقار

علانات  % 23.80  05  لوحة 

دارة   % 09.52  02  خطب 

شورات   % 04.76  01  الم

موع    % 100  21  ا
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ر وال  عبارة عن  ل كب ع التقار ش عتمد  شفى  ل البيانات السابقة نلاحظ أن المس من خلال 

جتماع إ بقية م ن   ق المشارك دف إ توصيل المعلومات عن طر جتماع  حضر مكتوب عند 

شفى أثناء أزمة   ل المطروحة داخل المس احات للمشا روج بحلول واق م وا غرض إعلام ذا  العمال ، و

ا  شفى   تخفيف الضغط وذلك من خلال توف ر المس تلف البيانات كرونا ، فقد ساعدت التقار

طة كما ساعد  عملية  دارة العليا  إعداد ا ا  اصة بالأزمة و ال أفادت بدور والمعلومات ا

م ابط وظائف شفى وال ت قسام داخل المس ن مختلف  سيق ب   .الت

  

  

دول رقم  وي لولاية ) 05(ا شفى ا ا من طرف المس يو أنجع وسيلة اتصالية يمكن اعتماد

ل أزمة كرونا  راس   : سوق ا

 

 

 

  

سبة  دول أن  زمة   % 66.66تو بيانات ا ل  من أفراد العينة يرون أن أفضل وسيلة اتصالية 

سبة  ا  ل أزمة كرونا   % 19.04جتماعات ،ثم تل نجع  من أفراد العينة أكدوا ع الوسيلة 

سبة المتبقية والمقدرة بـ  ن نجد ال علانية ،  ح من أفراد العينة يرون أن أفضل  % 14.30اللوحات 

ة، أما عن اللوحات   زمة  الملصقات التوعو ل  تصالية  ذه الوسيلة قد الوسائل  علانية ف

ن يبقى تأث اللوحات  ل ما يتعلق بالمرض ،  ح ا  تدفق مرور المعلومات ال تتضمن  ساعد كث

ذه علانية والملصقات أقل ع اعتبار ن  أن  ات التا ف الوسيلة غ مباشرة ف تفتقد إ الفعالية و

شفى خص دف المس شفى الوسيلتان قد لا تحققان  ون المس ا  أزمة  كرونا، حيث ت وصا أثناء وقوع

عة لضمان و  ا  حاجة إ اتصالات فعالة وسر  .صول المعلومات  الوقت المناسبخلال

 

 

  

  

  

تصال ةفئ   وسائل 

 %  ت  المتغ 

 % 14.30  03  الملصقات

 % 66.66  14  جتماعات

علانية  % 19.04  04  اللوحات 

موع    % 100  21  ا



ي الفعال و دوره  زما ة أزمة كرونا تصال  شر الو و معا راس  –  وي لولاية سوق أ شفى ا  –دراسة ميدانية المس
 

149 

 

دول رقم  وي )  06( ا شفى ا زمة كرونا  المس تصال المعتمدة لإدارة  ات    :يو اتجا

سبة  دول أن  زمة كرونا    % 66.66تو بيانات ا تصال المعتمد لإدارة  من أفراد العينة يرون أن 

وي لولاي شفى ا سبة المس ا  ا ، ثم تل ور شفى  وجم ن المس ن أي ب ان  اتجا راس   ة سوق ا

ان  اتجاه   % 33.34 زمة كرونا  شفى لإدارة  تصال الذي اعتمدته المس من أفراد العينة يرون أن 

و نظ تصال المعتمد لإدارة أزمة كرونا  ور، يمكن القول أن نظام  م ام واحد أي من المؤسسة إ ا

اء كرونا تفاع تو  شار و د من ان   .عوي ل

دول رقم  شفى ) 07(ا تصا المستخدم أثناء أزمة كرونا  المس سلوب  ور و م يو نوع ا

  :وي ا

سبة تو  دول ان  وي لولاية   % 71.44 بيانات ا شفى ا من أفراد العينة المدروسة  يرون أن المس

سبة  ا  ور الداخ أثناء أزمة كرونا  ثم تل م تصال الشف مع ا راس قد استخدمت أسلوب  سوق ا

ور الد % 23.80 م ا با شفى استخدمت  اتصال تصال من أفراد العينة يرون أن المس اخ أسلوب 

سبة  ن نجد  ي،  ح تصال  % 04.76الكتا شفى قد استخدمت أسلوب  من أفراد العينة يرون أن المس

سبة  ار فقد أكد أغلب أفراد العينة أي  ور ا م تصال با علام، أما عن  ي أي وسائل  ما ا

ي أثناء % 80.94 تصال الكتا شفى استخدمت  سبة از  أن المس ا  من أفراد   % 14.30مة كرونا ، ثم تل

يلة وتقدر  سبة المتبقية و ض ار شف أما ال ور ا م ا مع ا ان اتصال شفى  العينة  يرون أن المس

  

  

تصالة فئ ات    اتجا

 %  ت  المتغ

ور  –تصال  اتجاه واحد  م   % 33.34  07  من المؤسسة إ ا

ن  ور  –تصال  اتجا م ن المؤسسة وا  % 66.66  14  ب

موع   % 100  21  ا

  

  

  

  

  

ور  ةفئ م نوع ا

سلوب  و

تصا 

  المستخدم

 %  ت  المتغ 

 

ور الداخ م   ا

تصال الشف    71.44  15  أسلوب 

يأ تصال الكتا  23.80  05  سلوب 

ي  ما تصال ا علام"أسلوب    04.76  01  " وسائل 

موع   100  21  ا

  

ار ور ا م   ا

تصال الشف   14.30  03  أسلوب 

ي تصال الكتا   80.94  17  أسلوب 

ي  ما تصال ا علام"أسلوب    04.76  01  " وسائل 

موع   100  21  ا
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ور % 04.76بـ  م ي مع ا ما تصال ا شفى استخدمت أسلوب  من أفراد العينة يرون أن المس

ار أثناء أزمة كرونا من خلا ليةا ذاعة ا عتماد ع    . ل 

دول رقم  راس  قد اعتمدت ) 08(ا وي لولاية سوق ا شفى ا انت المس يو ما إذا 

اتيجية اتصالية لإدارة أزمة كرونا   :اس

 

 

 

  

سبة  دول أن  عتمد ع   % 61.90تو بيانات ا شفى لم  من أفراد العينة يؤكدون ع أن المس

اتيجية اتصالية لإدارة أزمة كرونا سبة  اس ا  شفى قد   % 38.10ثم تل من أفراد العينة يرون أن المس

اتيجية اتصالية لإدارة أزمة كرونا   .  اعتمدت اس

س عود مما سبق  اتيجية اتصالية لإدارة أزمة كرونا ، وقد  عتمد ع اس وي لا  شفى ا تج أن المس ت

ام ،إن عدم  ذه الم ا  تصال وكذلك غياب قسم أو خلية تمارس ضم ن   ذلك إ عدم وجود مختص

تصالية المناسبة وكذ اتيجية اتصالية قد تؤثر ع اختيار الوسيلة  شفى لاس ا الوقت وضع المس

تصا المتبع الم ون له علاقة بالأسلوب  ذا بدوره لابد أن ت   .ناسب لإيصال الرسالة ، و

دول رقم  تصا الكفيل بنقل )  09( ا نامج  سلوب المتبع ملائما لتنفيذ ال ان  يو ما إذا 

شفى لإدارة أزمة كرونا  ا المس د  :الرسالة ال تر

 

 

 

 

  

سبة  دول أن  شفى   % 66.66تو بيانات ا سلوب الذي اعتمدته المس من أفراد العينة يرون أن 

تصا الكفيل نامج  نما نجد أن  ان ملائما لتنفيذ ال ا ب ما شفى  ا المس د بنقل الرسالة ال تر

فئة اعتماد المؤسسة 

شفائية  س

اتيجية اتصال    لاس

 %  ت  المتغ 

  % 38.10  08  عم

 % 61.90  13  لا 

موع  % 100  21  ا

سلوب  فئة ملائمة 

نامج الم تبع لتنفيذ ال

تصا الكفيل بنقل 

  الرسالة 

 %  ت    المتغ

 % 66.66  14  عم

   % 33.34  07  لا

موع  % 100  21  ا
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تصا الكفيل بنقل %   33.34سبة  نامج  سلوب لتنفيذ ال من أفراد العينة يؤكدون عدم  ملائمة 

تج أن أغلب أفراد  ست شفى لإدارة أزمة كرونا، من خلال البيانات السابقة  ا إدارة المس د الرسالة ال تر

ذا العي دارة ، و تصال الكفيل بنقل رسالة  سلوب المتبع لتنفيذ برنامج  نة قد أكدوا ع ملائمة 

عكس مدى فعال عة وعشوائية لإدارة بالضرورة قد  قة سر شكيله بطر زمة والذي تم  ق إدارة  ية فر

شفى    .ازمة كرونا  من طرف المس

دول رقم  دف من العملية )  10( ا   :تصالية أثناء أزمة  كرونايو ال

دول تو  سبة   بيانات ا تصال أثناء % 23.80أن  دف من  من أفراد العينة المدروسة يرون أن ال

ان لتدع ا للذين أزمة كرونا  سبة نفس شفى و ال ام وتضامن داخل المس حداث ا يم العلاقة و

ا  صول ع مصداقية ، ثم تل فراد من أجل ا اوي  و تب ش تصالية  دف من العملية  يرون أن ال

ور بالمعلومات اللازمة حول   % 19.04سبة  م د ا و تزو تصال  دف  من أفراد العينة يرون أن 

شره وسائل الو  دفه الرد ع ما ت ان  تصال  عتقدون أن  ا أيضا للذين  سبة نفس اء كرونا، وتبقى ال

نما  شفيات، ب سبة والمقدرة بـ علام من معلومات سلبية ع اوضاع المس من أفراد  % 14.32بقيت أقل 

و الرد ع استف تصالية  دف من العملية  ور العينة المدروسة يرون أن ال م  .سارات ا

 

 

 

 

  

  

  

دف من  ةفئ ال

تصالية  العملية 

زمة   أثناء 

 %  ت  المتغ

اء كرونا ور بالمعلومات اللازمة حول و م د ا  % 19.04  04  تزو

صول ع مصداقية  فراد من أجل ا اوي   % 23.80  05  تب ش

علام من معلومات سلبية  شره وسائل  ع الرد ع ما ت

شفى    المس

04  19.04 % 

ام وتضامن داخل المؤسسة حداث ا  % 23.80  05  تدعيم العلاقة و

ور  م  % 14.32  03  الرد ع استفسارات ا

موع  % 100  21  ا
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دول رقم  شفى  يو ) 11(ا تصال  تخفيف الضغط أزمة كرونا  المس شاط  مة   مدى مسا

راس   وي لولاية سوق ا   :ا

  

  

  

  

  

مة  ةفئ مسا

تصال   شاط 

تخفيف ضغط 

ازمة كرونا  

شفى  المس

وي    ا

 %  ت   المتغ 

 

 

  عم

عاد نة القضاء ع القلق والتوتر و ة الطمأن

ما   ل

09  42.86 % 

م  عات وت شار الشا إغلاق الباب أمام ان

  زمة 

05  23.81 % 

علام من أخبار  شر  وسائل  يح ما ي ت

شفى  ئة عن المس   س

01  04.76 % 

شفى ور بالمس م  % 04.76  01  استعادة ثقة ا

ن مختلف المصا سيق ب  % 04.76  01  التعاون والت

موع  % 80.95  17  ا

  

  لا

ة المعلومات   % 09.53  02  مركز

تصال  ة   % 04.76  01  غياب مص

تصال ن   تص  % 04.76  01  غياب ا

موع  % 19.05  04  ا

موع الك  % 100  21  ا

دول  سبة  أعلاهتو بيانات ا تصال  % 80.95أن  شاط  انت له من أفراد العينة يرون ان 

ان ذلك حسب رأي عام  ا ، و شفى من أزم ة  خروج المس مة كب من أفراد العينة الذين   %42.86مسا

سبة  ا  ما ، ثم تل نة ل عادة الطمأن مة تكمن  القضاء ع القلق والتوتر و يقولون بأن المسا

انت متمثلة % 23.81 شاط  ذا ال مة  شار  من أفراد العينة يرون أن مسا  إغلاق الباب أمام ان

سبة  ن نجد أن  زمة،  ح يم  عات وت تصال  % 04.76الشا شاط  من أفراد العينة يرون أن 

ئة عن المس علام من أخبار س شر  وسائل  يح ما ي ا للذين ساعد ع ت سبة نفس شفى و ال

شفى ، ور بالمس م ن  يرون أنه قد ساعد  استعادة ثقة ا سيق ب كما أنه أيضا أدى إ التعاون والت

ا  شفى من ازم م  خروج المس سا تصال لم  شاط  مختلف المصا ، أما فيما يخص الذين يرون أن 

سبة  عكسه  و ما  و ما % 19.05و ة  المعلومات و يلة، وقد أرجعوا ذلك إ وجود مركز سبة ض و 

سبة  ت عنه  سبة من أفرا % 09.53ع ا  م   % 04.76د العينة، ثم تل سا تصال لا  لمن يرون أن 

ا للذين  سبة نفس شفى و ال ة اتصال داخل المس ب غياب مص س ا وذلك  شفى من أزم خروج المس

تصال يرون أن ذلك راجع إ غياب ن     .مختص
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ش تج أن أغلب أفراد العينة المدروسة قد أكدوا أن  ست ان له دور كب  خروج مما سبق  تصال  اط 

ما ، وكذا إعادة  مته  القضاء ع القلق والتوتر لدى ا رجع ذلك إ مسا ا ، و شفى من أزم المس

ا كما  السابق شاطا شفى إ  التا رجوع المس نة و رغم الدور الفعال والكب الذي يلعبه . الطمأن

تصال  إخراج المس عض شاط  ا ، إلا انه   تصال فعالا ونا ذا  ان  ما  ا وم شفى من أزم

ات قد تؤثر ع ط يان قد تقابله صعو قة استخدامه وتقلل من فعاليتها   .ر

ا ما ي  خلصت الدراسة ا النتائج: نتائج الدراسة -8 م   : عدة نتائج أ

 سلوب ا راس ع  وي لولاية سوق ا شفى ا ذا عتمد المس تصال و شاط  لمباشر  

عرف  تصال ال وال  ذا النوع باستخدامه وسائل  ة حيث يتم  بدرجة كب

دف مباشرة مما يؤدي إ الرد  ور المس م ا ع توجيه الرسالة ل ا وقدر اليف بانخفاض ت

ا تتم بالفاعلية عكس   ذا ما يجعل تصالية و ن طر العملية  سلوب غ المباشر فوري ب

ن أو أك  ص ن  ا لوجه ب تصا بالاتصال المواج حيث أنه يتم وج سلوب  ذا  عرف  و

سلوب التعرف ع رجع الصدى للمتلقي ذا  يح  سلوب أفضل و ذا  عت  ال  ،كما  أش

  .تصال

  شاط اتصال  إدارة راس ع  وي لولاية سوق ا شفى ا ان ذلك عتمد المس ورونا و أزمة  

تصالية داخل  ة ،رغم أن أغلب أفراد العينة قد أكدوا ع غياب الثقافة  سبة كب ب

ا  ة الفرضية و ال مفاد ذا ما يفند  شفى، و  وجود ثقافة اتصالية لدى عمال " المس

ة أزمة كرونا م  معا راس سا وي لولاية سوق ا شفى ا   " . مس

  شفى ور الداخ ع نظام قامت المس م تصال با راس بالاعتماد   وي لولاية سوق ا ا

تم  و نوع فعال ع اعتبار أنه اتصال  ومباشر و زمة  و الباب المفتوح  إدارة 

ذا ما تتطلبه وفيد  بالسرعة و ا  ازمة  شفى أثناء وقوع   .19المس

 ستخد راس  وي لولاية سوق ا شفى ا ة، و نوع من المس صية بك م المقابلات ال

ع  ة ال  سبة كب ر ب تصال المكتوب فقد اعتمدت ع التقار تصال الشفوي، أما عن 

ية للمر  الة ال صابات و ا   .عدد 

  ن أي ان  اتجا راس  وي لولاية سوق ا شفى ا زمة كرونا  المس تصال المعتمد لإدارة 

ن  ا ب ور شفى  وجم ار( المس تصال المعتمد لإدارة ) الداخ و ا ، و يمكن القول أن نظام 

اء كرونا  شار و د من ان و نظام تفاع توعوي ل ة الفرضية أزمة كرونا  ذا قد يؤكد  و 

ا أن ال مف م" اد ار سا ور ا م ن العمال و ا زمة ب يد و الفعال أثناء    تصال ا

ة أزمة كرونا   ."معا
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  ور م تصال الشف مع ا راس قد استخدمت أسلوب  وي لولاية سوق ا شفى ا المس

  .الداخ أثناء أزمة كرونا 

  عود ذلك إ عدم اتيجية اتصالية لإدارة أزمة كرونا ، وقد  عتمد ع اس وي لا  شفى ا المس

تصال وكذلك غياب قسم أو ن   ام ،إن عدم وضع  وجود مختص ذه الم ا  خلية تمارس ضم

تصالية المناسبة وكذا الوقت  اتيجية اتصالية قد تؤثر ع اختيار الوسيلة  شفى لاس المس

ون ل ذا بدوره لابد أن ت ذا المناسب لإيصال الرسالة ، و تصا المتبع و  ه علاقة بالأسلوب 

ا  شفى  اتباع"  قد ينفي صدق الفرضية ال مفاد اتيجية اتصالية فعالة من قبل المس اس

اء  شار الو د من ان شر الو و ا م   وي أثناء أزمة كرونا سا   .ا

  تصال الكفيل بنقل سلوب المتبع لتنفيذ برنامج  أغلب أفراد العينة قد أكدوا ع ملائمة 

ق إدارة عكس مدى فعالية فر ذا بالضرورة قد  دارة ، و شكيله  رسالة  زمة والذي تم 

شفى عة وعشوائية لإدارة ازمة كرونا  من طرف المس قة سر   .بطر

  ان لتدعيم العلاقة تصال أثناء أزمة كرونا  دف من  أغلب أفراد العينة المدروسة يرون أن ال

حداث  دف من و ا للذين يرون أن ال سبة نفس شفى و ال ام وتضامن داخل المس ا

صول ع مصداقيةالعملية  فراد من أجل ا اوي  و تب ش   .تصالية 

 ان له دور ك تصال  شاط  شفى أغلب أفراد العينة المدروسة قد أكدوا أن  ب  خروج المس

ا  مامن أزم مته  القضاء ع القلق والتوتر لدى ا رجع ذلك إ مسا شر  و من خلال 

نةالتوعية  ا كما  السابق ، وكذا إعادة الطمأن شاطا شفى إ  التا رجوع المس رغم الدور . و

ذا  ان  ما  ا وم شفى من أزم تصال  إخراج المس شاط  الفعال والكب الذي يلعبه 

ا ، إلا انه   قة تصال فعالا ونا ات قد تؤثر ع طر يان قد تقابله صعو عض ا

  .استخدامه وتقلل من فعاليته 

  : اتمة ا-9

سق  ة تواصل وا و موجز و م خ ذه  زمات أين تتطلب  تصال الفعال دور كب  ادارة  يلعب 

شار  د من ان شر التوعية و ا ارجية ل ما ا ما الداخلية او خار مع ا ان داخ مع ا سواء 

اتيجية  ل أزمة عالمية تتطلب وضع اس ش اء الذي اصبح  زمة ، و ذا الو ذه  اتصالية محكمة لتخطي 

م ازمة كرونا حيث  زمات و ال من بي ة  تصال  معا ت العديد من الدراسات فعالية  لقد أثب

زمة و ذه  د من  شفيات  ا ت العديد من المس ذا شر الو لدى الم ن ن بمدى خطورة  واطن

اء و  شارهالو د من ان   .  ا

تصال و ال تحتاج ا ان من خلال ت عض النقائص  مجال  حليلنا للمعلومات السابقة قد وقفنا ع 

ا اثار سلبية ع  ون ل تصالية و ال يمكن أن ت ا لسد الثغرات  معان و اعادة النظر ف د من  المز
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تصالات الرسمية و  احات لتنظيم  ذا سوف نحاول تقديم اق زمة ، و ل ة  ن معا الغ الرسمية ب

ي  الا ا  أزمة ، و ذلك  ا اثناء وقوع شفى و مختلف جما ن المس   : ب

  ون قائم ع اشباع أفراد زمة و ي روج من  وضع برنامج اتصا علا يمكن من خلاله ا

ور  م ل المستجدات  ا شفى و عن  ار بمختلف المعطيات و البيانات عن المس الداخ و ا

اء كروناالم  .تعلقة بو

  ار المدير للمعلومات شفى و ذلك بالقضاء ع احت شاعات  المس  .التخفيف من 

  ن الرسالة شفى من خلال احداث توافق ب ور الداخ للمس م ن ا تصالية ب انجاح العملية 

 .المرسلة و المستقبلة 

  س المؤسسة ية الم" المدير " ع رئ ة دون تقديم المعلومات ال اء وا وضوعية خاصة بالو

ا لا عند فوات  صول عل سرعة فائقة وقت ا ون ذلك  ور  و ي م غموض لكسب ثقة ا

ة للاستعمال   .وان حيث تصبح غ صا

 زمة من ة ال  اعطاء قيمة للاتصال أثناء  اجات الضرور طرف مدير المؤسسة و اعتباره من ا

ا ع مستوى المؤ  ن يجب توف تصالية ب زمة ، و تخصيص وقت للعملية  سسة أثناء 

ا لتحقيق التقارب و الثقة المتبادلة   .المؤسسة و مختلف جما

  تمام بالبحث و ا و ذلك من خلال  ن ثرو و شفى التفك بصورة جدية  ت لابد ع المس

ن للم و ك ع عنصر الت تصال و دراسة العوامل المساعدة و ذلك بال ل من  ن   ختص

فراد بضرورة ذلك  ذا الميدان لو  افية   ح  .العلاقات العامة و التأكيد ع 

 ط علاقا عمل ع ر وي أن  شفى ا ت مع مختلف لا بد ع المؤسسات العمومية خاصة المس

علام ال  ا  وسائل  ا و خاصة ال تخدم ما ال تخدم مصا ا ا ا س من خلال

ا شرح سياس ق تقديم معلومات  م و ذلك عن طر م و كسب ثق تمام  . جذب لا

  د من ا تخطي أزمة كرونا و ا اتيجية اتصالية فعالة يمكن من خلال العمل ع وضع اس

تصال و العلاقات العامة  ن   تص عتماد ع ا اء ، و ذلك من خلال  ذا الو شار   .ان

 اء و الفطنة و كذا جانب اقنا لابأس به ت ون أفراده يتمتعون بالذ زمة ، ي ق ادارة  حديد فر

زمة  ة  م قدرة ع معا تصال و ل ن     . ، مختص
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  .العامة
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م أحمد حمبل  )8 وارث ، )2016(، عبد الكر زمات وال ة  شر شر وال، ن.ب.د، إدارة الموارد ال ة لل نادر عا   .  توز
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امعة   . شباب ا

ة ال، )31/10/1999-30(،  محمد شومان  )10 شر ارثة قطار كفر الدوارإدارة الموارد ال ة ل دراسة ،ف المصر

ية ز ف القومية وا وارث ، ، تحليلية لعينة من ال زمات وال ع لإدارة  بحث مقدم إ المؤتمر السنوي الرا

رة  لية التجارة ،القا ن شمس    . جامعة ع
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