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  : مݏݵص

 
وسائل טعلام و טتصال ناقوس اݍݵطر معلنة أن الȎشرʈة جمعاء أمام أزمة قد  تدقن اما 

Ȋشرʈة كب؈فة  ، أدخل ɸذا اݍݵ؄ف اݍݨɺات المعنية ࢭʏ ح؈فة ، خسائر  تؤدي اڲʄ تمس جميع فئات اݝݨتمع و قد 

الموت ، رفع مستوى التواصل ب؈ن أمام خيارات عدة و ب؈ن اݍݰياة و  جدت כطقم الطبية أنفسɺاحيث و 

 كما ،أسس التوعية اللازمة تطلب ɸذا כطباء و الممرض؈ن و ب؈ن المرعۜܢ لمعرفة خصوصيات الوȋاء و قد 

و ࢭɸ ʏذا  ،ةلݏݵروج من כزمالمسȘشفيات المتطورة اڲʄ وضع خطة اتصالية خارجية و داخلية سارعت 

إذا ɠانت المسȘشفى اݍݨɺوي  لولاية سوق أɸراس توڲʏ اɸتمام الميدانية لمعرفة ما  دراسȘنا الصدد جاءت 

ت خطة عو كذا محاولة معرفة ما إذا ɠانت ɸذه المؤسسة قد وض 19باݍݨانب טتصاڲʏ أثناء أزمة ɠوفيد 

ا فٕڈا عڴʄ المنݤݮ الوصفي أين يدانية اعتمدنأو اس؅فاتيجية اتصالية  فعالة لاحتواء الوضع ، و ۂʏ دراسة م

للإجابة  عڴʄ عينة قصدية من عمال المسȘشفى اݍݨɺوي لولاية سوق أɸراساستمارة טستȎيان  تم توزʉع

ɸل ʇساɸم טتصال الفعال ࡩʏ معاݍݨة أزمة كرونا ࡩʏ المسȘشفى اݍݨɺوي لولاية :عن לشɢالية التالية 

  سوق أɸراس ؟
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تصال ࢭʏ إدارة טɲ ʄشاط عڴȖعتد المسȘشفى اݍݨɺوي  جملة من النتائج أɸمɺا أنʄ اڲلقد خلصت الدراسة و 

لم Ȗعتمد عڴʄ اس؅فاتيجية اتصالية لمعاݍݨة  ڈاكما أٰ، غياب الثقافة טتصاليةرغم بɴسبة كب؈فة رونا أزمة ك

  .عدم وجود مختص؈ن ࢭʏ טتصال نȘيجةزمة و ذلك ט 

  :الɢلمات المفتاحية 

  .)ɠ19وفيد (ة، ɠورونا زممة ،اتصال ט טتصال، טز 
  

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 

ان טتصال ʇعت؄ف الم؈قة لɢل مؤسسة فبوجوده يحدث التɴسيق ࢭʏ العمل ب؈ن أفرادɸا ، اضافة اڲʄ وجود  

טɲܦݨام عند أداء الوظائف المɺنية سواء الداخلية مٔڈا و اݍݵارجية ، فالاتصال المؤسساȖي بدوره ʇعمل 

ɺط כعمال و تنظيمȋر ʄيبة و عڴɺر من خلال ا رسميا حۘܢ يضفي علٕڈا الɺأما اݍݵارجية مٔڈا فتظ ، ʏالرࢮ

و بما أن טتصال المعاملات اݍݰسنة و المتنوعة مع البʋئة اݍݵارجية و الۘܣ تɢون  ࢭʏ نطاق  غ؈ف رس׿ܣ ، 

المؤسساȖي ʇعۚܢ أك؆ف بالاتصال الداخڴʏ فالمسȘشفى كغ؈فɸا من المؤسسات ࢭʏ أمس اݍݰاجة اڲʄ خلق 

العامل؈ن لتحس؈ن العلاقات التواصلية خاصة أثناء وقوع أزمة كرونا و טɲܦݨام و التɴسيق ب؈ن טفراد 

تبادل المعلومات ب؈ن مختلف כطراف الفاعلة   وطبعا ɸذا لا يأȖي دون وجود مناخ اتصاڲʏ ناݦݳ داخل 

 ʏأن טتصال ࢭ ʄتخطي أزمة كرونا ، و لأن تجاوز النظرة التقليدية الۘܣ تركز عڴ ʄساعد عڴʇ شفىȘالمس

مة يركز أك؆ف عڴʄ الداخڴʏ أثناء כزمة فانه من الواجب اݍݰديث عڴʄ טتصال اݍݵارڊʏ لأن טتصال المنظ

تأث؈فاته مزدوجة من خلال تفاعل العامل مع محيطه  خاصة ࢭʏ ظل انȘشار الوȋاء ، و ɸذا ما استدڤʄ من 

ɸذه כزمة و تزايد טɸ غية اݍݵروج منȊ ان؈قماتɢشفى اتباع اليات وميȘتمام الكب؈ف  بموضوع טتصال المس



  

  منماɲي مباركة   
 

134 

 

ࢭɠ ʏل مجالات اݍݰياة و Ȗغلغل ࢭʏ المؤسسات الܶݰية نظرا لما تم؈قɸا عن غ؈فɸا من المؤسسات ، لأن 

المسȘشفى ɸو فضاء تلتقي فيه جميع فئات اݝݨتمع بمختلف تبايناٮڈم الذɸنية و المزاجية و الفكرʈة ،مما 

טختلافات لاحتواء כزمة و ɲشر التوعية ب؈ن أفراد  أسلوب ʇستدڤʏ أسلوب اتصاڲʏ خاص يراڤɠ ʏل ɸذه

  . اݝݨتمع و اݍݰد من انȘشار  ɸذا الوȋاء 

 : טشɢالية -1

ʇعت؄ف טتصال من أɸم اݍݰاجات الضرورʈة و כساسية للإɲسان منذ وجوده عڴʄ سطح כرض حيث    

ت و לيماءات و الرموز مكتوȋة تنوعت طرقه بتطور مراحل اݍݰياة الȎشرʈة ، فɢانت النقوش و الرسوما

ɠانت أو منطوقة خ؈ف دليل عڴʄ أɸميته ࢭʏ تبادل כفɢار و ךراء و المعلومات و ɸذا لتحقيق التفاعل 

לɲساɲي ، فالعملية טتصالية Ȗعت؄ف ظاɸرة إɲسانية ࢭʏ حياته باعتباره اجتماڤʏ بطبعه لا ʇستطيع العʋش 

يم اݝݨتمع  عڴʄ انه حقيقة Ȗستمد ࢭʏ أصولɺا إڲʄ شروط التفاعل بمعزل عن ךخرʈن ، حيث يتصور دورɠا

 ʏعۚܣ טتصال ، فيؤثر و يتأثر باݝݰيط اݍݵارڊʇ و التفاعل الذيɸ ب؈ن כفراد ، أي أن أساس טجتماع

ليتكيف و يتأقلم معه لɢونه ɲسق كڴʏ تفاعڴʏ خاصة مع تزايد ظɺور التنظيمات بمختلف أنواعɺا الۘܣ 

ǿي مفتوح عڴʄ اݝݰيط טجتماڤʏ و أرضية خصبة للتفاعلات و التبادلات לɲسانية سواء Ȗعت؄ف ɲسق جز 

ɠانت داخلية ب؈ن أفراد التنظيم أو خارجية ، مع اݍݨمɺور المستقطب و ɸذا يوجب عڴʄ التنظيم مسايرة 

ɺا سواء التطورات اݝݰيطة لݏݰفاظ عڴʄ بقا٬ڈا و استمرارɸا ، و ɸذا يلزم عڴʄ المؤسسة بمختلف أنواع

ɠانت خدماتية أو صناعية إعادة النظر ࢭʏ سياسْڈا טتصالية بطرʈقة تمكٔڈا من טستمرار ࢭʏ ظل 

 ʏو اݍݵارڊ ʏور الداخڴɺة صلْڈا و كسب ثقة و رضا اݍݨمʈانْڈا و تحسن صورٮڈا بتقوɢت مȎالتغ؈فات حۘܢ تث

تتمثل ࢭʏ تنظيم العلاقات من أجل تخطي ɸذه العراقيل و  اس؅فاتيجيةباݍݵصوص ، و يأȖي ذلك بوضع 

الداخلية و اݍݵارجية و طبيعة טتصالات فٕڈا و مدى فعالية شبɢاته الۘܣ Ȗسمح بتقارب כفراد و خلق جو 

ملائم يحافظ عڴʄ بقاء المؤسسة ، وȋما أن المسȘشفى ɲسق مفتوح فقد أدى ɸذا إڲʄ اɸتمام كث؈ف من 

ا كلاسيكي؈ن تقليدي؈ن أم محدث؈ن معاصرʈن بدراسة اݝݵتص؈ن من رواد علم اجتماع التنظيم سواء أɠانو 

 ʏدراسْڈا ࢭ ʄشفيات الۘܣ تم ال؅فك؈ق عڴȘر العامة الۘܣ تتم؈ق ٭ڈا البناءات التنظيمية بما فٕڈا المسɸم المظاɸأ

ذلك الوȋاء الذي ɠاد أن يقغۜܣ عڴʄ العالم ، حيث  -ɠ19وفيد  –ךونة כخ؈فة خاصة مع ظɺور وȋاء كرونا 

رونا مدى ɸشاشة النظم الܶݰية ࢭȊ ʏعض دول العالم  و الۘܣ سڥʄ العديد مٔڈا إڲʄ وضع كشف أزمة ك

اس؅فاتيجية واܷݰة المعالم حول كيفية إدارة ɸذه כزمة Ȋشɢل اح؅فاࢭʏ و لاحتواء الموقف و اݍݰد من 

يم انȘشار ɸذا الوȋاء الذي ܿݨز العالم عن إيجاد علاج له و محاولة ɲشر الوڤʏ حوله من خلال تقد

و مما سبق تتمحور اشɢالية دراسȘنا ،   مختلف التوصيات ݍݰماية ܵݰة المواطن؈ن و اݍݰد من انȘشاره

 ʏوي  :حول السؤال المركزي التاڲɺشفى اݍݨȘالمس ʏمعاݍݨة أزمة كرونا ࡩ ʏم טتصال الفعال ࡩɸساʇ لɸ

  لولاية سوق أɸراس ؟
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  :التالية رع عن ɸذا السؤال כسئلة فرعية و تف

1 (ʏورنا ؟ ما ۂɠ تخطي أزمة ʄراس عڴɸوي لولاية سوق أɺشفى اݍݨȘر قدرة المسɸمظا  

ɸـــل ɸنـــاك اɸتمـــام لـــدى القـــائم؈ن عڴـــʄ المسȘشـــفى اݍݨɺـــوي لولايـــة ســـوق أɸـــراس باݍݨانـــب טتصـــاڲʏ أثنـــاء ) 2

  أزمة كرونا ؟ 

ع أزمة ɸل وضعت المسȘشفى اݍݨɺوي لولاية سوق أɸراس خطة أو اس؅فاتيجية اتصالية فعالة لتعامل م) 3

  كرونا ؟ 

  ما ۂʏ الصعوȋات الۘܣ تواجه المسȘشفى اݍݨɺوي لولاية سوق أɸراس لمعاݍݨة أزمة كرونا ؟) 4

  : وجاءت ɸذه  כسئلة للتحقق من صدق الفرضيات التالية 

وجــود ثقافــة اتصــالية لــدى عمــال مسȘشــفى اݍݨɺــوي لولايــة ســوق أɸــراس ســاɸم ࢭــʏ معاݍݨــة أزمــة  )1

  .كرونا

ــ؈ن عمـــال مسȘشـــفى اݍݨɺـــوي لولايـــة ســـوق أɸـــراس و טتصـــال اݍݨيـــد و ال )2 ــا بـ فعـــال أثنـــاء أزمـــة كرونـ

 .اݍݨمɺور اݍݵارڊʇ ʏساɸم ࢭʏ معاݍݨة أزمة كرونا 

إتباع اس؅فاتيجية اتصالية فعالة من قبل المسȘشفى اݍݨɺوي لولاية سوق اɸراس اثناء ازمة كرونا  )3

  .ʇساɸم ࢭɲ ʏشر الوڤʏ و اݍݰد من انȘشار الوȋاء

  : أɸمية الموضوع-2

  المؤسسات لان مص؈ف و مستقبل المؤسسة اليوم و ʏمية טتصال ࢭɸأ ʄمية الدراسة اڲɸترجع أ

تطورɸا مرɸون بمدى قدرٮڈا عڴʄ استخدام أنݬݳ الوسائل טتصالية الۘܣ  Ȗساعدɸا عڴʄ التقدم 

 . و اɲشاء صورة جيدة لɺا أمام جمɺورɸا ، و كذا اݍݰفاظ عڴʄ استقرارɸا أثناء و قوعɺا ࢭʏ ازمة

  ذاɸ شارȘلݏݰد من ان ʏشر الوڤɲ ازمة فرض علٕڈا ʏشفيات ࢭȘاء كرونا و دخول المسȋشار وȘان

  .الوȋاء

  ةʈشفيات اݍݨزائرȘمعاݍݨة و التخفيف من ازمة كرونا لدي المس ʏمية טتصال الفعال ࢭɸا.  

  شفيات لاحتواء الوضعȘو ضرورة وضع خطة اتصالية او اس؅فاتيجية متبعة من طرف ادارة المس

  .ɲشر الوڤʏ لدى المواطن؈ن لݏݰد من انȘشار ɸذا الوȋاء

  :أɸداف الموضوع -3

  أثنــاء ʏتمــام باݍݨانــب טتصــاڲɸا ʏــراس تــوڲɸــوي لولايــة ســوق أɺشــفى اݍݨȘانــت المسɠ معرفــة مــا اذا

  .19أزمة ɠوفيد 

  ʄــ ــاته عڴـ ــʏ المؤسســـة טسȘشـــفائية لولايـــة ســـوق اɸـــراس و اɲعɢاسـ ــة واقـــع טتصـــال ࢭـ محاولـــة معرفـ

  .مة كرونا أز 
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  ــة او ــد وضـــــعت خطـــ ـــفائية لولايـــــة ســـــوق اɸـــــراس قـــ ــا اذا ɠانـــــت المؤسســـــة טسȘشــ ــة مـــ ــة معرفـــ محاولـــ

 . اس؅فاتيجية اتصالية فعالة لاحتواء الوضع

  اءȋذا الوɸ شارȘمعاݍݨة ازمة كرونا و اݍݰد من ان ʏمحاولة معرفة الدور الذي يلعبه טتصال ࢭ. 

  :تحديد المفاɸيم -4

ࢭʏ اللغة العرȋية من الفعل الثلاȜي وصل وعرفɺا مختار  טتصالأصل ɠلمة  : טتصالمفɺوم -4-1

القاموس بأٰڈا وصل الآۜܣء بالآۜܣء وصلا بمعۚܢ نقل المعلومات والمعاɲي وכفɢار والمشاعر ب؈ن ܧݵص 

، وʈرى ) 23، ص 2006مي العبد الله ، ( وآخر أو ب؈ن مجموعة أܧݵاص وɸذا من أجل تحقيق ɸدف ما 

ڲʏ أن טتصال ʇعۚܣ ذلك الميɢانزʈم الذي من خلاله توجد العلاقات לɲسانية وتنمو وتتطور Ȗشارلز ɠو 

مي العبد الله ، ( الرموز العقلية بواسطة وسائل ɲشر ɸذه الرموز ع؄ف المɢان واستمرارɸا ع؄ف الزمان 

ܣ يقوم ٭ڈا الفرد إڲʄ القول أن טتصال ɸو العملية الۘ CarlHovland،وʈذɸب ɠارل فلاند ) 24، ص 2006

غرʈب عبد السميع (الذي يقوم لنقل المث؈ف وغالبا ما تɢون رموز شفوʈة لتعديل سلوك כفراد ךخرʈن

نقل الرسالة ب؈ن فردين أو أك؆ف : كذلك عڴʄ أنه  טتصال،كما ʇعرف ) 1، 12، ص ص2003غرʈب، 

تصالية لتحقيق أɸداف متعددة رمز أو مجموعة رموز مفɺومة للمجموعة ، باستخدام قنوات ا باستخدام

  ) .15، ص 2001محمد محمد عمر الطنوȌي ، ( وȌشɢل يضمن التفاعل والتأث؈ف

وȖعۚܣ ࢭʏ معاجم اللغة العرȋية القحط والشدة وۂȖ ʏش؈ف إڲʄ حالة طارئة وموقف : مفɺوم כزمة -4-2

ࢭʏ כدبيات  טستعمالعة مغاير ومخالف ݝݨرʈات כمور טعتيادية ، ولم تكن ɠلمة أزمة شاǿ استȞناǿي

العرȋية القديمة ، وقد التفت الباحثون العرب إڲɸ ʄذه الɢلمة بصورة بارزة لتɢون ترجمة مباشرة للɢلمة 

وȖعرف כزمة بأٰڈا ݍݰظة حرجة وحاسمة ٮڈدد مص؈ف المنظمة الۘܣ تتعرض لɺا ، وتضع ، " Crisis"לنجل؈قية 

ظمة ࢭʏ ضوء زʈادة مستوى حالة عدم التأكد وعدم توافر الكم صعوȋات كب؈فة أمام صناع القرار ࢭʏ المن

لتعاطي مع الواقع اݍݰاڲʏ ࢭʏ ظل وقوع כزمة والنوع من البيانات والمعلومات والمعرفة اللازمة والمطلوȋة ل

وȌسȎب وقوع درجة عالية من اݍݵلط ب؈ن כسباب والنتائج وحدوث تداعيات سرʉعة ومتلاحقة ناجمة عن 

صر المنظمة ࢭʏ ظل כزمة وفقدان صناع القرار للقدرة الɢافية عڴʄ رؤʈة اݍݰاضر والمستقبل تفاعلات عنا

  ).24، ص 2020يوسف أبو فار ، ( والتɴبؤ بالأحداث واɲعɢاساٮڈا عڴʄ أعمال المنظمة 

كما Ȗعرف כزمة أيضا عڴʄ أٰڈا خلل مفاڊȃ يحدث نȘيجة لأوضاع غ؈ف مستقرة تتضمن انفصام ʇعلن 

اݍݰت׿ܣ من حالة إڲʄ لأخرى ، أو ۂʏ ٮڈديدا خطرا أو غ؈ف متوقع لأɸداف أو قيم أو معتقدات أو  טنتقال

عبد الكرʈم أحمد حمبل ، ( ممتلɢات כفراد أو المنظمات أو الدول والۘܣ تحد من عملية اتخاذ القرار 

  ). 13، ص 2016
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تجرٱڈا العلاقات العامة بالمؤسسة  الاتاتصوʉعرفه عثمان محمد العرȌي عڴʄ أنه : כزمة  اتصالمفɺوم -4-3

ڈا تجري ࢭʏ ظروف غ؈ف  اتصالاتعند حدوث כزمة وȘʈبع ذلك أن تتصف  وࢭʏ جو  اعتياديةכزمة بɢوٰ

 טس؅فاتيجيةمܨݰون بالسلبية والعداء من قبل وسائل לعلام ومن قبل واحد أو أك؆ف من اݍݨماɸ؈ف 

ة ɸو تحقيق حدة السلبية العامة الۘܣ Ȗغمر المؤسسة زمכ  اتصالاتللمؤسسة وɢʈون الɺدف כساس من 

وظروف عملɺا والۘܣ ٮڈدد بالتفاقم لȘشمل تدخل أطراف أخرى כمر الذي ٱڈدد سمعة المؤسسة بل 

،كما ʇعرف أيضا عڴʄ أنه ɠافة )17، ص 1999محمد شومان ، ( واستمرارʈة عملɺا و୒نتاجɺا أو بقا٬ڈا 

 טتصاليةأثناء المراحل اݝݵتلفة للأزمة أو الɢارثة وʈندرج ࢭʏ إطار כɲشطة الۘܣ تمارس  טتصاليةכɲشطة 

Ȋغض النظر عن الوسائل والمضام؈ن المستخدمة فٕڈا عڴɸ ʄذا כساس فإن כɲشطة  טتصالɠل أنواع 

ت اݝݵتلفة الۘܣ تقوم ٭ڈا المؤسسات أثناء مراحل כزمة بما ࢭʏ ذلك أɲشطة إدارا טتصاليةوכدوار 

ۘܣ تقوم ٭ڈا وسائل לعلام العلاقات العامة تدخل ࢭʏ نطاق اتصال כزمة ، كذلك فإن כɲشطة وכدوار ال

، ص 2006بلقاسم سلاطنية و حسان اݍݨيلاڲʏ، ( اݍݨماɸ؈في ࢭʏ اݝݨتمع تدخل ࢭʏ نطاق اتصال כزمة 

58.(  

والمعروفة أيضا باسم  ɠ19وفيد  أو جائحة 2019جائحة ف؈فوس ɠورونا ) : 19كوفيد (مفɺوم كورونا -4-4

سبّڈا ) ɠ19وفيد ( 2019جائحة ف؈فوس كرونا ، ۂʏ جائحة عالمية مستمرة حاليا لمرض ف؈فوس كرونا 

عڴɠ19 ( ʄوفيد (وȖعرف ɠورونا ) ɠ2وف -سارس(ف؈فوس كرونا المرتبط بالمتلازمة النفسية اݍݰادة الشديدة 

إليه أول مرة ࢭʏ مجموعة حالات טلْڈاب الرئوي ࢭʏ مدينة أٰڈا ف؈فوس ناڊʏ من سلالة جديدة ، تم التعرف 

، وɸو أيضا ف؈فوس جديد يرمز ) 2، ص 2020تقرʈر ɸيئة الܶݰة بدȌي ، ( ووɸان بمقاطعة ɸوȌي الصʋنية 

ȊسȎب أمراض اݍݨɺاز التنفؠۜܣ لدى الȎشر وʈمكن أن ينȘشر من ܧݵص إڲʄ آخر ، ) Covid-19: (له بالرمز 

جغبوب عبد اݍݰليم و أخرون ، ( مرة خلال التحقيق من الوȋاء ࢭʏ ووɸان ࢭʏ الص؈ن تم التعرف عليه لأول 

  ).515، ص 2020

  : טطار النظري للدراسة  -5

إن عملية تحليل כزمات اݝݵتلفة Ȗشبه ࢭʏ عملية المرور من مرحلة لأخرى النموذج : مراحل כزمة -5-1

 ʏائن الڍɢوالذي يمر به ال ʏلاد ، النمو ، النܸݮ ، وأخ؈فا الفناء ومنه يمكن القول الميمن  ابتداءالبيولوڊ

أن כزمة ۂʏ أيضا تمر بدورɸا حياة ع؄ف مجموعة من المراحل والۘܣ اختلف الباحثون حول تحديدɸا إلا 

  :أنه وࢭʏ כخ؈ف تم טتفاق عڴʄ أرȌعة مراحل أساسية وۂɠ ʏالآȖي

حلة الميلاد للأزمة وتɢون نȘيجة عدم إمɢانية وʉس׿ܢ عند Ȋعض الباحث؈ن بمر  :مرحلة ɲشوء כزمة  -1

صاحب القرار توقع حدوث כزمة والۘܣ تقود إڲȖ ʄعاظم المتغ؈فات الدافعة لɺا ، وȋالتاڲʏ زʈادة 

احتمالية المواجɺة ، وࢭɸ ʏذه الف؅فة يجب عڴʄ المؤسسة أن تحاول جاɸدة لمنع تدɸور الموقف وتقليل 

أي التعامل مع כزمة وɢʈون ذلك من خلال  Crisis Operationalݯݨم اݍݵسائر ، وقد أطلق علٕڈا 
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ظɺور مؤشرات تنۗܡ بقرب وقوع כزمة ، وࢭɸ ʏذه المرحلة يɢون دور טتصالات الۘܣ يمكن من خلالɺا 

 .دراسة آراء ومواقف اݍݨماɸ؈ف الداخلية واݍݵارجية والۘܣ يمكن من خلالɺا التɴبؤ بحدوث כزمة

ي مباشرة Ȋعد فشل صناع القرار أو القيادة לدارʈة ࢭʏ التعامل مع العوامل أȖت :مرحلة انفجار כزمة  -2

الۘܣ حركت כزمة ، أو عدم القدرة عڴʄ السيطرة عڴʄ متغ؈فاٮڈا المȘسارعة لأنه ࢭɸ ʏذه المرحلة تصل 

כزمة إڲʄ أقظۜܢ قوٮڈا وعنفɺا وتصبح السيطرة علٕڈا مستحيلة ولا مفر من الصدام العنيف معɺا ، 

قد تɢون כزمة ɸنا بالغة العنف والشدة والقوة وɸنا Ȗعت؄ف ɸذه المرحلة بمثابة نقطة اللاعودة و 

حيث لا يمكن ࢭɸ ʏذه استعادة כرض الۘܣ فقدت ، وɸذا لقصر ɸذه المرحلة ، وɸنا يɢون دور 

ائل وسب טتصالטتصالات ɸو ٮڈيئة الظروف الملائمة للإدارة للتعامل مع כزمة ، وذلك من حيث 

 .לعلام واݍݨماɸ؈ف الداخلية لݏݰصول عڴʄ تفɺم الرأي العام للمؤسسة وموقفɺا

وࢭɸ ʏذه المرحلة تɢون כزمة مزمنة لأن آثار وعواقب כزمة قد تبقى لعدة  :مرحلة انحسار כزمة  -3

أن سنوات ، وɸنا تتلاءۜܢ العوامل المسȎبة للأزمة وɢʈون السڥʏ اڲʄ العودة للتوازن الطبيڥʏ حيث 

التوازن يبقى Ȋشɢل أسا؟ۜܣ للعمل السل׿ܣ وغ؈ف السل׿ܣ وحل כزمات Ȋشɢل متوازن أو غ؈ف متوازن 

وࢭɸ ʏذه المرحلة تبدأ כزمة ࢭʏ التفتʋت وɸذا Ȋعد تحقيقɺا لɺدف التصادم العنيف ومنه تفقد כزمة 

ة والمس؈فين جزءا ɸاما من قوة الدفع وɸنا تبدأ ࢭʏ טنحسار والتقلص وɸذا حسب قدرة לدار 

للضغط الذي قد تولده כزمة من خلال القيام بالمتغ؈فات المطلوȋة  טستجابةللمؤسسة ࢭʏ سرعة 

والضرورʈة لذلك ، فالأزمة الۘܣ قد انْڈت قد تɢون بذرة أو علامة إنذار لɴشوء أزمة جديدة وɸو دليل 

 .عڴʄ صعوȋة تحديد أين ومۘܢ تɴتࢼܣ כزمة ومۘܢ تبدأ כزمة כخرى 

وۂʏ المرحلة الۘܣ تصل فٕڈا כزمة إڲʄ ٰڈايْڈا Ȋعد الوصول إڲʄ حلول ٰڈائية لɺا ،  :مرحلة انْڈاء כزمة  -4

 ʄستحوذ موضوع כزمة عڴʇ ا لاɸعدȌتماموɸان اɠ ا كماɸ؈فɸذه المرحلة يقع ، المؤسسة وجماɸ ʏوࢭ

Ȋسمعة المؤسسة والسڥʏ عڴʄ عاتق טتصالات ࢭʏ دورɸا عڴʄ التأكيد من تخفيف כضرار الۘܣ ݍݰقت 

للمؤسسة ،  טتصاليةطة لإعادة المؤسسة كما ɠانت علٕڈا قبل כزمة ، وذلك يɢون من خلال כɲش

مثل عقد الندوات والمؤتمرات الܶݰفية وɲشر معلومات حول כزمة وלجراءات الۘܣ اتخذت لمنع 

  ).   119، 117، ص ص 2008قدري عبد اݝݨيد ، ( وقوع مثل ɸذه כزمات مستقبلا 

وعڴʄ العموم ، فإن المراحل כرȌع السابقة ۂʏ الۘܣ تم טتفاق علٕڈا من طرف العديد من الباحث؈ن رغم 

وجود Ȋعض اݍݵلافات فيما بئڈم ، حيث نجد أن ɸناك من الباحث؈ن من أضاف مرحلة أخرى Ȗعرف 

Șشراف ࢭʏ المتغ؈فات وטحتمالات بمرحلة التحذير ، وۂȖ ʏسبق ɲشوء כزمة وۂʏ البدء بالقدرة عڴʄ טس

  .والبدائل

כزمة عادة عندما تحدث تطرح مجموعة من כسئلة الۘܣ تتعلق Ȋسياسات : כزمة  اتصالات-5-2

المؤسسة وطرʈقة Ȗسي؈فɸا ، فɢل رجال כعمال לعلام واݍݨماɸ؈ف כساسية والمسؤول؈ن اݍݰɢومي؈ن 

ماذا حدث ؟ وكيف حدث ؟ والمؤسسات الۘܣ : ڴʏ يرʈد أن ʇعرف وجماعات المصاݍݳ والعامل؈ن واݝݨتمع اݝݰ
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 ʄي من عواقب سلبية عڴɲعاȖ ذه כسئلة عادة ماɸ الرد عن ʏذه כسئلة ، أو قد تتأخر ࢭɸ لا تجد إجابة عن

 ʄا ، ومن ثم فالقدرة عڴɸاٮڈم نحوɸا ، واتجاɺ؈ف لɸومستوى إدراك اݍݨما ، ʏسرعة  טتصالالمستوى الماڲȊ

أسا؟ۜܣ ࢭʏ לدارة العامة الفاعلة والناݦݰة للأزمة ، ولɺذا فالمؤسسة تحتاج إڲʄ فتح ة يأȖي كعامل وفاعلي

المفتوح ࢭʏ اتجاɸ؈ن ،  טتصالخطوط مباشرة مع جماɸ؈فɸا כساسية وذلك يɢون من خلال بناء سياسة 

ح ذات أɸمية قصوى ب؈ن المنظمة وجماɸ؈فɸا يمكٔڈا من التغلب عڴʄ صعوȋات كث؈فة لأن المعلومات تصب

لݏݨماɸ؈ف أثناء כزمة ، وɸذه المعلومات لا تتعلق بالأزمة ، ولكن بكيفية التعامل معɺا ومنعɺا ࢭʏ المستقبل 

ه يصعب القيام بذلك أثناء כزمات ، فإن ɸذا ما يتطلب خططا مسبقة وɢʈون التنفيذ فقط 
َ
وحيث إن

ر عن رد فعل المؤسسة ɸو כɸم لأن المعلومات عندما أثناء כزمة ، فالانطباع כول الذي يأخذه اݍݨمɺو 

راسم محمد اݍݨمال و خ؈فت معوض عياد ، ( تأȖي من المؤسسة يɢون لɺا رد فعل إيجاȌي أك؆ف لدى جماɸ؈فɸا 

، حيث تصبح ɸذه اݍݨماɸ؈ف مɺتمة بما تقوله المؤسسة وȋمدى صدق ɸذه المعلومات ) 358، ص 2005

فسɺا وɸذا يؤكد لنا أن المؤسسة ࢭʏ حالة وقوعɺا ࢭʏ أزمة فࢼܣ بحاجة ماسة ومدى ܵݰْڈا أك؆ف من כزمة ن

 ʄذه כزمة اتصالإڲɸ اݍݵروج من ʄا عڴɸساعدʇ فعال وجيد ومخطط.  

ʇعد بناء خطط اتصالية محورا أساسيا ࢭʏ ممارسة العلاقات العامة  :أɸمية بناء خطط اتصالية -5-3

صا أثناء כزمات لأن ɸذه اݍݵطط ڲɸ ʄذه اݍݵطط خصو وتزداد اݍݰاجة إ טس؅فاتيجيةمن الناحية 

Ȗساعد مدير العلاقات العامة ࢭʏ إدارة المعلومات وتدفقɺا من المؤسسة إڲʄ اݍݨماɸ؈ف والعكس وتتضمن 

ɸذه اݍݵطط خطوطا تفصيلية لما يجب القيام به أثناء כزمة ومثال ذلك اݍݵطوط العامة لاس؅فاتيجيات 

وقد ،  الفوري ٭ڈم טتصالم ɠاملة بأسماء وɸواتف כفراد الذين يجب טتصال وتكتيɢاته ، وقوائ

أكدت الدراسات عڴʄ أɸمية وضع خطط اتصالية أثناء כزمة ، وذلك لوجود علاقة قوʈة ب؈ن وجود 

الفعال أثناء כزمات ومدى أɸميته  טتصالخطط وȋ؈ن تطبيقɺا بكفاءة من جɺة ، ومن جɺة أخرى 

  .الفعال ذات أɸمية كب؈فة ࢭɸ ʏذا לطار טتصالعلام ولɺذا Ȗعد وسائل ל 

ݰت الدراسات أنه من الصعب  : טتصالية טستجابةخيارات -5-4 للأزمة إعلاميا وȖعت؄ف  טستجابةأوܷ

فالأزمات ي؅فتب علٕڈا  טتصالية وטس؅فاتيجياتɸذه العملية لʋست بالسɺولة الۘܣ تبدو ࢭʏ وضع اݍݵطط 

ضائية ، إضافة إڲʄ تلك المتعلقة Ȋسمعة المؤسسة و୒دراك اݍݨماɸ؈ف لɺا وعادة ما يɢون نتائج قانونية وق

 ʏعارض ࢭȖ ناكɸة   טتصالية טستجابةʈة العلاقات العامة لعملية إدارة כزمة ورؤʈراسم ( للأزمة ب؈ن رؤ

 ) .361،  360، ص  ص 2005محمد اݍݨمال و خ؈فت معوض عياد ، 

 טنفتاحلعملية ، فبʋنما ترتكز رؤʈة العلاقات العامة عڴʄ ارʈن القانوني؈ن لɺذه االقسم القانوɲي والمسȘش

عڴʄ وسائل לعلام وحرʈة تدفق المعلومات من المؤسسة إڲʄ جماɸ؈فɸا ، ترتكز رؤʈة القانوني؈ن عڴʄ التأɲي 

انونية عڴʄ ࢭʏ טستجابة ورفض טعتذار وتحمل المسؤولية لأن ذلك من وجɺة نظرɸم يɢون له تبعات ق

  .المؤسسة ࢭʏ اݝݰاكم
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ݳ  ࢭɸ ʏذا לطار توجد عدة عوامل تجعل من استجابة المؤسسة טتصالية للأزمة عملية معقدة وتوܷ

 ʏذه العوامل ۂɸن القانوني؈ن وʈشارȘة المسʈة العلاقات العامة ورؤʈالفرق ب؈ن رؤ:  

يمكن أن تتعرض لɺا المؤسسة  قد تؤدي مخاطر כزمة إڲʄ التبعات السلبية الۘܣ :مخاطر כزمة   - أ

مع وسائل לعلام ، فالعلاقات العامة تجد نفسɺا ࢭʏ ح؈فة ب؈ن  טتصاللية من جرّاء القيام Ȋعم

مسؤوليْڈا טجتماعية تجاه جماɸ؈ف المؤسسة כساسية من جانب ، والتبعات القانونية الۘܣ 

ت العامة أن استجابْڈا من جانب آخر ، فبʋنما ترى العلاقا טتصاليمكن أن تɴتج عن 

טتصالية للأزمة تقيم من قبل محكمة الرأي العام ، يرى المسȘشارون القانونيون أن استجابة 

 . المؤسسة للأزمة تقيم من قبل اݝݰاكم القانونية

  :للأزمة عادة ما تتمحور حول  للاستجابةفاس؅فاتيجية العلاقات العامة 

 . يا المثارةتحديد سياسة المؤسسة بناء عڴʄ القضا  -1

 . مع وسائل לعلام وטتصالرصد وȋحث المزاعم حول سياسة المؤسسة   -2

 .טع؅فاف بأية مشاɠل ࢭʏ المؤسسة  -3

 .טستعداد لتقديم טعتذار المناسب والفوري لݏݨماɸ؈ف כساسية  -4

خ؈فت  راسم محمد اݍݨمال و( לعلان الفوري عن לجراءات الۘܣ تتخذɸا المؤسسة لتܶݰيح כوضاع   -5

 )361،  360، ص ص 2005معوض عياد ، 

ࢭʏ المقابل نجد أن اس؅فاتيجية לدارة القانونية ترتكز عڴʄ عدم اݍݰديث مطلقا عڴʄ כزمة وלفصاح عن 

معلومات مختصرة للغاية  وت؄فير عدم اݍݰديث وלفصاح عن المعلومات بقوان؈ن سرʈة المعلومات 

م טع؅فاف باݍݵطأ وتحمل المسؤولية وكذا إلقاء جزء من وسياسات المؤسسة وحساسية القضية وعد

اللوم عڴʄ جɺات أخرى ، ومن ثم يɢون عڴʄ العلاقات العامة إحداث نوع من التوازن ب؈ن المسؤولية 

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

  .وتصرفɺا أثناء כزمة

للأزمة يختلف لدى ɠل من إدارة العلاقات العامة  טستجابةفمفɺوم الوقت ࢭʏ  :يت التوق  -  ب

وלدارة القانونية  ، فالعلاقات العامة Ȗسڥʄ إڲʄ الوصول إڲʄ وسائل לعلام ࢭʏ أسرع وقت ممكن 

وترى أن ذلك يمثل لɺا اعتبارات أخلاقية ، عڴʄ اݍݨانب ךخر نجد أن לدارة القانونية لا ٮڈتم 

 .Ȋعامل الوقت وتقوم بالدراسة المتأنية والمراجعة الدقيقة لɢل ما يصدر عن المؤسسة

 כزمة تكفي ؟    اتصالاتɸل خطط -5-5

כزمة Ȗساعد ࢭʏ إدارة כزمة بفاعلية ، إلا أن الدراسات العاصرة أثبȘت  اتصالاتعڴʄ الرغم من أن خطط 

تغ؈فات الۘܣ تحدد ممارسة العلاقات العامة أثناء כزمة Ȗعد جزءا فقط من تلك الم اتصالاتأن خطط 

 ʏعد من اݍݨوانب التقنية ࢭȊأ ʄممار؟ۜܣ العلاقات العامة النظر إڲ ʄشمل  טتصالכزمة لذلك يجب عڴȘل
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متغ؈فات أخرى تؤثر عڴʄ فعالية إدارة כزمة فالعلاقات العامة لا Ȗعمل من فراغ والظروف الۘܣ تحيط 

ر عڴʄ بناء وممارسة وظائف وɲشاطات العلاقات العامة ، من ɸذه الظروف بالمؤسسة تؤثر Ȋشɢل مباش

للمؤسسة والمدى الذي تنظر به القيادات العليا وصاɲعو القرار ࢭʏ  טتصاليةوالمتغ؈فات مجمل الثقافة 

المؤسسة لمدير العلاقات العامة كمدير اس؅فاتيڋʏ ولقد أثبȘت الدراسات أن وجود خطة اتصالية جيدة 

ة כزمة ، ووجود عدد مناسب من العامل؈ن المدرȋ؈ن لا يكفي لإدارة כزمة عند حدوٯڈا بطرʈقة فعالة ، لإدار 

فعڴʄ الرغم من أɸمية ɸذه العوامل إلا أٰڈا لا تكفي ࢭʏ حد ذاٮڈا و୒نما توجد عوامل خارجية Ȗعد ذات 

 ʏذا السياق وۂɸ ʏمية بالغة ࢭɸأ:  

أو  أيديولوجيْڈاࢭʏ المؤسسة عن المناخ العام فٕڈا أو  صاليةتטȖع؄ف الثقافة  : טتصاليةالثقافة   - أ

Ȗعد قوى مستقلة تتحكم ࢭʏ سلوكيات أعضاء المؤسسة  טتصاليةفلسفْڈا ، فالثقافة 

واتجاɸاٮڈا ࢭʏ بʋئة العمل ، فالثقافة بوجه عام Ȗعرف كمجموعة من الفلسفات وלيديولوجيات 

المش؅فكة الۘܣ Ȗشɢل سلوكيات כفراد ونادرا ما نجد  والعادات وטتجاɸاتوالقيم والمعتقدات 

ɸذه اݝݨموعة المتɢاملة من المفاɸيم و୒دراكɺا واكȘسا٭ڈا من خلال معاʇشة الواقع داخل 

ڈا جزءا من بنا٬ڈا   ) .365، ص 2005راسم محمد اݍݨمال و خ؈فت معوض عياد ، ( المؤسسة وɠوٰ

طبيعة العمل والعلاقات العامة ب؈ن ناخ العام الذي يحكم للمؤسسة إڲʄ ذلك الم טتصاليةȖعود الثقافة 

العامل؈ن داخل المؤسسة وࢭʏ نفس الوقت يوجه سلوكɺم وتصرفاٮڈم ࢭʏ اتجاɸاٮڈم ࢭʏ اتجاه تحقيق 

المصݏݰة العامة ومن الطبيڥʏ أن يɢون لدى ɠل مؤسسة قواعد عامة غ؈ف مكتوȋة حول سياسات כمان ، 

  .اب عن العملال؅فوʈج ، وصنع القرار والغي

 ʄقدرٮڈا عڴ ʄالفعالة للأزمات فقدرة  טستجابةإن وجود ثقافة اتصالية للمؤسسة يؤثر إيجابيا عڴ

العلاقات العامة عڴʄ إدارة כزمات يتوقف عڴʄ وجود فلسفة اتصالية للمؤسسة تدعم العلاقات العامة 

العامة ࢭʏ إدارة כزمة بفاعلية مɺما ومɺمْڈا وغياب مثل ɸذه الثقافة أو الفلسفة ʇعيق إدارة العلاقات 

  .ɠانت اݍݵطط الموضوعة لذلك

من أɸم כɲشطة الۘܣ تقوم علٕڈا العلاقات العامة  טتصالʇعت؄ف  :و୒دارة כزمة  טتصالɲشاط   -  ب

 ʄالقدرة عڴ ʏ؈ف داخل المؤسسة  טتصالأساسا ۂɸاݍݨما ʏوتناول المعلومات بقصد التأث؈ف ࢭ

أنه أساس القيام بȘنفيذ  اعتبارتقع المؤسسة ࢭʏ أزمة وɸذا عڴʄ  وخارجɺا ، خصوصا عندما

ɸنا قد أخذ أسلوȋا معينا من خلال تطبيقه لإدارة  טتصالاݍݵطط بفعالية ،كما أن ɲشاط 

حسب ظروف المؤسسة ولɺذا فɺو يختلف من مؤسسة إڲʄ  טتصالכزمة  وȘʈبلور شɢل أسلوب 

اɸ؈ف النوعية الۘܣ Ȗسڥʄ إڲʄ كسب تأييدɸا وكذا أخرى وفقا لطبيعْڈا وݯݨمɺا وݯݨم اݍݨم

صصة لأɲشطْڈا ومدى استعانْڈا بالمɢاتب טسȘشارʈة أɸداف العلاقات العامة وטعتمادات اݝݵ



  

  منماɲي مباركة   
 

142 

 

اݍݵارجية وأيضا وفقا ݍݱݨم أɲشطْڈا ونوعية ɸذه כɲشطة وלمɢانيات الȎشرʈة والمادية والفنية 

  .للمؤسسة

  :טطار المٔڈڋʏ للدراسة -6

تɴت׿ܣ ɸذه الدراسة إڲʄ البحوث الوصفية الۘܣ ٮڈتم بتصوʈر ما ɸو ɠائن ،أي الوضع : نوع الدراسة -6-1

الراɸن أو اݍݰادثة، فɺو يصف خصائص ومركباٮڈا وʈصف العوامل الۘܣ تؤثر علٕڈا ،والظروف الۘܣ تحيط 

وانطلاقا من ɸذا التصور ٭ڈا ،وʈحدد العلاقات טرتباطية ب؈ن المتغ؈فات الۘܣ تؤثر عڴʄ تلك الظاɸرة ، 

 .الشامل يمكن التɴبؤ و טستɴتاج بالأوضاع المستقبلية الۘܣ ستؤول إليه ɸذه الظاɸرة 

، فإن  دور טتصال טزماȖي الفعال ࢭɲ ʏشر الوڤʏ و معاݍݨة أزمة كروناوȋما أن موضوع دراسȘنا يبحث 

والقيام ’يانات المتعلقة ٭ڈذا الموضوع معرفة ɠل ɸذه النقاط ي؅فتب عليه جمع الكث؈ف من اݍݰقائق و الب

بتحليلɺا وتفس؈فɸا للوصول إڲʄ توصيف دقيق للظاɸرة محل الدراسة وɸذا قد ʇساعدنا كث؈فا ࢭʏ تحديد 

معالم الظاɸرة أو المشɢلة كما ʇساعدنا ࢭʏ تحديد العلاقات טرتباطية  טتصال טزماȖي الفعال و ɲشر 

 ʏالوڤ. 

نحاول من خلالɺا اݍݰصول عڴʄ أدق المعلومات لدراسات الوصفية والۘܣ ستندرج دراسȘنا ɸذه ضمن ا

 ʏداف الدراسة ۂɸالعموم يمكن القول أن أ ʄداف الموضوع المدروس ،وعڴɸة والميدانية الۘܣ تخدم أʈالنظر

ڈا الۘܣ فرضت علينا النوع الوصفي وɸذا لما لديه من أɸمية كب؈فة ࢭʏ مجال الدراسات לɲسانية والۘܣ من بئ

الɴشاط לتصاڲʏ  و دوره ࢭʏ معاݍݨة טزمات الۘܣ ترتبط ٭ڈذا النوع من الدراسات ارتباطا وثيقا لɺذا ɠان 

 :ɸذا النوع ملائم لدراسȘنا ɸذه ، ومن خلال ɸذا النوع من الدراسة سوف نقوم بالعمليات التالية 

 .وق اɸراسوصف وتحليل كيفية ممارسة טتصال داخل المسȘشفى اݍݨɺوي لولاية س) 1

 .وصف وتحليل العلاقة ب؈ن טتصال טزماȖي الفعال ࢭʏ المسȘشفى اݍݨɺوي  و معاݍݨة ازمة كرونا)2

إن טعتماد عڴɸ ʄذا النوع من الدراسة راجع إڲɠ ʄونه ʇعت؄ف أسلوȋا فعالا ࢭʏ جمع البيانات والمعلومات كما 

،  )96، ص ɠ2009امل محمد المغرȌي ، ( راسة يزود الباحث بوصف المتغ؈فات الۘܣ تتحكم ࢭʏ الظواɸر قد الد

 .وɸو ما نرʈده نحن الوصول إليه من خلال دراسȘنا ɸذه 

المنݤݮ ɸو الطرʈقة الۘܣ يȘبعا الباحث ࢭʏ معاݍݨة دراسة اسȘنادا إڲʄ موضوع :نوع المنݤݮ المستخدم -6-2

رتبط بطبيعة المنݤݮ وعلاقته إن طبيعة الدراسة ت) 152، ص 2009ابراɸيم أبراش ، ( الدراسة ومتغ؈فاٮڈا  

بالظاɸرة المراد دراسْڈا وعڴʄ الرغم من وجود عدة أصناف مختلفة للمناݠݮ إلا أنه عڴʄ الباحث أن يختار 

ݰيحة ، ولأن Ȋشɢل سليم وعل׿ܣ  المنݤݮ الملائم لدراسته وɸذا للوصول إڲʄ نتائج علمية موضوعية وܵ

ʏ معاݍݨة ازمة كرونا و ɲشر الوڤʏ لدى فإن ɸدف موضوع دراسȘنا ɸو معرفة  دور טتصال الفعال ࢭ
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الدراسة وطبيعْڈا قد فرض علينا استخدام منݤݮ المܦݳ טجتماڤʏ والذي ɸو من ب؈ن المناݠݮ الوصفية 

الۘܣ تصور وتصف الظروف اݍݰالية للظاɸرة المدروسة دون Ȗعمق ٭ڈدف توف؈ف المعلومات وتحليلɺا ، إذن 

ʄرة المدروسة يمكن القول بأن المܦݳ ٱڈدف إڲɸاݍݨوانب اݝݵتلفة لظروف الظا ʄالتعرف عڴ .  

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

قد اج؄فنا عڴʄ اختيار مجتمع عمال  ،) 72، ص  2008وفقي السيد טمام ، ( محل الدراسة وتطبيقɺا عليه 

لولاية سوق اɸراس  ، وɠان اختيارنا لɺذا اݝݨتمع مقصود نظرا لطبيعة الموضوع والۘܣ  المسȘشفى اݍݨɺوي 

تنصب عڴʄ دراسة טتصال טزماȖي الفعال و معاݍݨة ازمة كرونا ، قمنا باختيار المܦݳ بالعينة من خلال 

 .مܦݳ Ȋعض مفردات مجتمع البحث ،وɸذا عڴʄ أن تمثل ɸذه العينة مجتمع البحث 

Ȗعرف العينة ࢭʏ البحث العل׿ܣ عڴʄ أٰڈا جزء من مجتمع الدراسة الذي تجمع منه :  عينة الدراسة-6-4

البيانات الميدانية وۂȖ ʏعت؄ف جزاء من الɢل ،بمعۚܢ تؤخذ مجموعة من أفراد اݝݨمع عڴʄ أن تɢون ممثلة 

ɸذه الدراسة ۂʏ العينة والعينة الۘܣ تم اختيار مفرداٮڈا ࢭʏ  ،)95، ص 1996بدر أحمد ، ( ݝݨتمع البحث 

القصدية أين قمنا بتوزʉع استمارة טستȎيان بطرʈقة قصدية عڴʄ عمال المسȘشفى اݍݨɺوي لولاية سوق 

 .اɸراس  

فيما يخص دراسȘنا ɸذه وȋما أٰڈا دراسة وصفية فقد قمنا بالاعتماد عڴʄ أداة : أدوات جمع البيانات -6-5

داة  عڴʄ وصف الظاɸرة وتحليلɺا للوصول إڲʄ نتائج دقيقة استمارة טستȎيان  وقد ساعدتنا ɸذه ט 

ݰيحة و قد Ȗعد ɸذه טداة כɲسب لدراسȘنا ɸذه والملائمة للمنݤݮ المستخدم    .وܵ

وۂʏ כداة כساسية الۘܣ اعتمدنا علٕڈا ࢭʏ دراسȘنا لݏݰصول عڴʄ البيانات الضرورʈة :  استمارة טستȎيان

ل التقنيات لɺذا النوع من الدراسات خاصة فيما يتعلق بالتقييم وابداء من عينة الدراسة باعتبارɸا أفض

  .الرأي حول الموضوع مما يȘيح للمبحوث بإدلاء أرائه وأفɢاره بɢل حرʈة وسرʈة 

و تم التحقيق من الصدق الظاɸري للاستȎيان من خلال عرضɺا عڴʄ : صدق و ثبات טستȎيان -6-6

ۘܣ ترتبط بموضوع الدراسة ࢭʏ مجال المنݤݨية و علوم לعلام و مجموعة من اݝݰكم؈ن ࢭʏ اݝݨلات ال

טتصال و تم Ȗعديل טستȎيان وفقا لما أبدوه من ملاحظات، و تم اختبار ثبات טستȎيان عن طرق إعادة 

ذلك Ȋعد مفردة و  15لك عڴʄ عينة و قوامɺا ع؄ف ف؅فة زمنية من إجابْڈم علٕڈا ، و ذ retestتطبيق טستمارة 

قد أظɺرت المعاݍݨة לحصائية أن ɲسبة ثبات טستȎيان قدر و   يوم من التطبيق כول للاستȎيان 15ر مرو 

  .وɸو معامل ثبات مرتفع يؤكد عڴʄ صلاحية טستȎيان للتطبيق  % 91ب 

  :לطار المɢاɲي وألزماɲي للدراسة-6-7

أي  2020أوت 20إڲʄ  2020  نجوا20قمنا ٭ڈذه الدراسة ࢭʏ الف؅فة الممتدة من :  לطار ألزماɲي  - أ

 .عڴʄ مدار شɺرʈن
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من معت؄فة شرʈحة ۂʏ المسȘشفى اݍݨɺوي لولاية سوق أɸراس  و الۘܣ تحتوي عڴʄ :  לطار المɢاɲي  - ب

  .)عمال    اطباء ، ممرض؈ن ، ادارʈ؈ن (   أفراد اݝݨتمع

 :الدراسة الميدانية عرض و تحليل بيانات  -6

ݳ نوع כسلوب )  01( اݍݨدول رقم  לتصاڲʏ الذي اعتمدته المسȘشفى اݍݨɺوي لولاية سوق يوܷ

 :اɸراس لإدارة أزمة كرونا 

 

 

 

  

ݳ بيانات اݍݨدول أن ɲسبة  ن المسȘشفى اݍݨɺوي لولاية سوق من أفراد العينة يرون أ  % 71.40توܷ

اɸراس قد اعتمدت عڴʄ כسلوب المباشر ࢭɲ ʏشاط טتصال لإدارة כزمة كرونا ، بʋنما نجد أن ɲسبة 

من العينة يرون أن المسȘشفى اݍݨɺوي لولاية سوق اɸراس قد اعتمدت عڴʄ כسلوب غ؈ف   28.60%

  .المباشر ࢭɲ ʏشاط טتصال لإدارة כزمة كرونا 

سبق يمكن القول أن المسȘشفى اݍݨɺوي لولاية سوق اɸراس  Ȗعتمد عڴʄ כسلوب المباشر ࢭɲ ʏشاط مما 

טتصال وɸذا بدرجة كب؈فة وʈتم؈ق ɸذا النوع باستخدامه وسائل טتصال الܨݵظۜܣ والۘܣ Ȗعرف 

وري ب؈ن ا عڴʄ توجيه الرسالة لݏݨمɺور المسْڈدف مباشرة مما يؤدي إڲʄ الرد فبانخفاض تɢاليفɺا وقدرٮڈ

طرࢭʏ العملية טتصالية وɸذا ما يجعلɺا تتم؈ق بالفاعلية عكس כسلوب غ؈ف المباشر وʉعرف ɸذا כسلوب 

לتصاڲʏ بالاتصال المواجࢼܣ حيث أنه يتم وجɺا لوجه ب؈ن ܧݵص؈ن أو أك؆ف وȘʈيح ɸذا כسلوب التعرف 

تصال إذ يوفر للمتصل فرصة عڴʄ رجع الصدى للمتلقي ، كما ʇعت؄ف ɸذا כسلوب أفضل أشɢال ט

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

ناء כزمة ɠورنا و المتصل سانحة لتعديل رسالته وتوجٕڈɺا بحيث تصبح أك؆ف فعالية أو إقناعا خصوصا أث

الوȋاء ، و ɸنا ɠان استخدام ɸذا טسلوب טتصاڲʏ  الۘܣ نجد العديد من الناس لا يصدقون حقيقة ɸذا

٭ڈدف  التأث؈ف عڴʄ  المواطن؈ن و توعيْڈم بمخاطر ɸذا الوȋاء، من خلال البيانات السابقة ɲستɴتج أن أغلب 

أفراد العينة قد أكدوا أن مؤسسة الɴسيج قد اعتمدت כسلوب לتصاڲʏ المباشر والذي قد ʇعت؄ف أك؆ف 

لإدارة כزمة والۘܣ تتطلب سرعة فائقة ࢭʏ ممارسْڈا لɴشاط טتصال وɸذا لإحداث التأث؈ف כساليب ملائمة 

  . مٔڈا الفوري ࢭʏ اݍݨمɺور المسْڈدف و٭ڈذا تحقق الرسالة الغاية

  

  فئة نوع أسلوب טتصال المعتمد

 %  ت   المتغ؈ف 

 % 71.40  16  أسلوب مباشر

 % 28.60  05  أسلوب غ؈ف مباشر

 % 100  21  اݝݨموع
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زمة خصوصا إذا ɠان مخطط  بدقة حيث ت؄فز ʇعد ɲشاط טتصال محورا أساسيا ࢭʏ إدارة ومعاݍݨة כ 

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

ومناسب للوضعية الۘܣ تمر ٭ڈا المسȘشفى اݍݨɺوي لولاية سوق اɸراس اثناء ازمة كرونا ، كما قد تحتاج 

  . مة ɠورونا إڲʄ ك؆فة اتصالاٮڈا المؤسسة ࢭʏ ف؅فة از 

  

  

ݳ استخدام المسȘشفى اݍݨɺوي ل)  02( اݍݨدول رقم  ولاية سوق اɸراس لɴشاط טتصال لإدارة يوܷ

  :  כزمة كرونا 

  

  

  

  

فئة استخدام טتصال كɴشاط 

  لإدارة أزمة كرونا

  %  ت   المتغ؈ف 

  

  ɲعم

 % 38.10  08  بɴسبة كب؈فة

  % 14.28  03  بɴسبة متوسطة

  % 09.52  02  بɴسبة ضȁيلة

  % 61.90  13  اݝݨموع

  

  لا

غياب الثقافة טتصالية 

سȘشفى اݍݨɺوي داخل الم

  لولاية سوق اɸراس

05  23.78 % 

 % 09.52  02  غياب مختص؈ن ࢭʏ טتصال

غياب قسم أو خلية خاصة   

  بالاتصال

01  04.80 % 

 % 38.10  08  اݝݨموع

ʏ100  21  اݝݨموع الكڴ % 

 

ݳ بيانات اݍݨدول  اݍݨɺوي من أفراد العينة المدروسة يرون أن المسȘشفى   % 61.90أن ɲسبة  أعلاهتوܷ

لولاية سوق اɸراس قد اعتمدت عڴɲ ʄشاط اتصال ࢭʏ إدارة أزمة  ɠورونا وɠان ذلك بɴسبة كب؈فة وɸو ما 

من أفراد العينة يرون أن المسȘشفى   % 14.28من أفراد العينة ، ثم تلْڈا ɲسبة   % 38.10ع؄فت عنه 

بقيت أقل ɲسبة والمقدرة بـ اݍݨɺوي لولاية سوق اɸراس اعتمدت عڴʄ טتصال بɴسبة متوسطة ، ࢭʏ ح؈ن 

09.52 %   ʄراس عڴɸوي لولاية سوق اɺشفى اݍݨȘسبة اعتماد المسɲ عتقدون أنʇ من أفراد العينة

  .טتصال لإدارة أزمة ɠورونا  ɠانت ضȁيلة
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من أفراد العينة يرون أن المسȘشفى اݍݨɺوي لولاية سوق اɸراس لم Ȗعتمد عڴʄ % 38.10بʋنما نجد ɲسبة 

ارة כزمة كرونا  وقد أرجع أغلب ɸؤلاء ذلك إڲʄ غياب الثقافة טتصالية داخل المسȘشفى   טتصال ࢭʏ إد

من أفراد العينة ، ࢭʏ ح؈ن أرجع ךخرون عدم اعتماد المسȘشفى اݍݨɺوي  % 23.78وʈمثل ذلك بɴسبة 

أفراد العينة من   % 09.52لولاية سوق اɸراس  عڴʄ טتصال إڲʄ غياب اݝݵتص؈ن ࢭʏ טتصال وذلك بɴسبة 

من أفراد العينة يرون أن ذلك  % 04.80المدروسة يرون أن العينة ، فيما بقيت ɲسبة ضȁيلة و تقدر بـ 

  .سȎبه غياب قسم أو خلية خاصة بالاتصال

ݳ طرق )  03( اݍݨدول رقم    :טتصال باݍݨمɺور الداخڴʏ ࡩʏ المسȘشفى يوܷ

 

ݳ بيانات اݍݨدول أن ɲسبة  من أفراد العينة يرون أن المسȘشفى اݍݨɺوي لولاية سوق   % 57.14توܷ

اب المفتوح ࢭʏ إدارة כزمة ، وɸو نوع اɸراس  قامت بالاعتماد ࢭʏ טتصال باݍݨمɺور الداخڴʏ عڴʄ نظام الب

المسȘشفى أثناء وقوعɺا ࢭʏ  تطلبهفعال عڴʄ اعتبار أنه اتصال ܧݵظۜܣ ومباشر وʈتم؈ق بالسرعة وɸذا ما 

من أفراد العينة يرون أن المسȘشفى اݍݨɺوي لولاية سوق اɸراس   % 38.10، ثم تلْڈا ɲسبة  19ازمة ɠوفيد 

من أفراد العينة يرون أن   % 04.76ما بقيت أقل ɲسبة والمقدرة بـ اعتمدت عڴʄ نظام טق؅فاحات، بʋن

  .ʄ نظام المرشدين المسȘشفى اݍݨɺوي لولاية سوق اɸراس  اعتمدت عڴ

 ʏا إحداث التأث؈ف ࢭɺحالة أزمة كث؈فا ما تݏݨأ لاستخدام عدة وسائل اتصالية تحاول من خلال ʏإن المؤسسة ࢭ

مج العلاقات العامة اݝݵطط لɺا لذلك فɢلما حقق ɸذا ال؄فنامج اݍݨمɺور المسْڈدف من خلال تطبيق برنا

ɸدفه المرسوم ɠلما تأكدنا بأن الوسيلة المستخدمة مختارة Ȋعناية وملائمة لإيصال الرسالة وكذا لابد أن 

( اݍݨدول رقم . تɢون نوعية الوسيلة ملائمة وتتماءۜܢ مع نوع טتصال لأن ɠل نوع قد يحتاج وسيلة معينة

؈ن نوع טتصال والوسائل المستخدمة لإدارة כزمة كورونا ࡩʏ المسȘشفى اݍݨɺوي لولاية سوق يب) 04

 :اɸراس 

 

  

  

  

  طرق טتصال باݍݨمɺور الداخڴʏ فئة

 %  ت  المتغ؈ف

 % 57.14  12  نظام الباب المفتوح

 % 38.10  08  نظام טق؅فاحات

  04.76  01  نظام المرشدين

 % 100  21  اݝݨموع
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ݳ بيانات اݍݨدول أن ɲسبة  من أفراد العينة يرون أن المسȘشفى اݍݨɺوي Ȗستخدم المقابلات % 38.10توܷ

من أفراد   % 28.58الܨݵصية بك؆فة، وۂʏ نوع من טتصال الشفوي ، ثم تلْڈا טجتماعات وذلك بɴسبة 

قشات المفتوحة  ࢭʏ ح؈ن من أفراد العينة يرون أٰڈا Ȗستخدم المنا%  19.04العينة ، بʋنما نجد أن ɲسبة 

من أفراد العينة يرون أن المسȘشفى اݍݨɺوي لولاية سوق اɸراس Ȗستخدم اݝݨالس،   % 09.52نجد ɲسبة 

من أفراد العينة يرون أن المسȘشفى اݍݨɺوي لولاية سوق اɸراس   % 04.76أما الɴسبة المتبقية والمقدرة بـ 

  . استخدمت الندوات والمؤتمرات

من أفراد العينة يرون أن المسȘشفى أثناء وقوعɺا ࢭʏ ازمة  % 42.86لمكتوب فنجد ɲسبة اأما عن טتصال 

ɠورونا اعتمدت عڴʄ التقارʈر بɴسبة كب؈فة الۘܣ Ȗعۚܢ Ȋعدد טصابات و اݍݰالة الܶݰية للمرعۜܢ ، ثم تلْڈا 

الوڤʏ و كيفية  من أفراد العينة يرون أن المسȘشفى اعتمدت عڴʄ اللوحات לعلانية لɴشر  % ɲ23.80سبة 

من أفراد العينة يرون أٰڈا اعتمدت الملصقات ،ࢭʏ  % 14.30الوقاية من ɸذا الوȋاء ، بʋنما نجد أن  ɲسبة 

من أفراد العينة يرون أن المسȘشفى اعتمدت أثناء وقوعɺا ࢭʏ أزمة كرونا عڴʄ  % 09.52ح؈ن نجد ɲسبة 

من أفراد العينة يرون أن المسȘشفى   % 04.76بـ  ةخطب לدارة، أما أقل ɲسبة والمتمثلة بـ ɲسبة والمقدر 

استخدمت المɴشورات التوعوʈة بخطورة المرض  ، ثم نجد الɴسبة نفسɺا فيما يخص استخدام المؤسسة 

  .للمجلدات اݍݵاصة بالمسȘشفى 

  

  فئة نوع טتصال ووسائله

 %  ت  المتغ؈ف  

  

  

  اتصال الشفوي 

 % 28.58  06  טجتماعات

 % 38.10  08  المقابلات الܨݵصية 

 % 04.76  01  الندوات والمؤتمرات

  02  09.52 % 

 % 19.04  04  المناقشات المفتوحة 

 % 100  21  اݝݨموع

  

  

  טتصال  المكتوب

  % 04.76  01  اݝݨلدات اݍݵاصة بالمؤسسة 

 % 14.30  03  الملصقات 

 % 42.86  09  تقارʈر 

 % 23.80  05  لوحة לعلانات

 % 09.52  02  خطب לدارة 

 % 04.76  01  المɴشورات 

 % 100  21  اݝݨموع  
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من خلال ɠل البيانات السابقة نلاحظ أن المسȘشفى Ȗعتمد Ȋشɢل كب؈ف عڴʄ التقارʈر والۘܣ ۂʏ عبارة عن 

حضر مكتوب عند טجتماع ٱڈدف إڲʄ توصيل المعلومات عن طرʈق المشارك؈ن ࢭʏ טجتماع إڲʄ بقية م

العمال ، وɸذا Ȋغرض إعلامɺم واݍݵروج بحلول واق؅فاحات للمشاɠل المطروحة داخل المسȘشفى أثناء أزمة  

ݵتلف البيانات كرونا ، فقد ساعدت التقارʈر المسȘشفى  ࢭʏ تخفيف الضغط وذلك من خلال توف؈فɸا ݝ

والمعلومات اݍݵاصة بالأزمة و الۘܣ أفادت بدورɸا לدارة العليا ࢭʏ إعداد اݍݵطة كما ساعد ࢭʏ عملية 

  .التɴسيق ب؈ن مختلف כقسام داخل المسȘشفى والۘܣ ت؅فابط وظائفɺم

  

  

ݳ أنجع وسيلة اتصالية يمكن اعتمادɸا من طرف المسȘشفى اݍݨɺوي لولاية ) 05(اݍݨدول رقم  يوܷ

 : سوق اɸراس ݍݰل أزمة كرونا 

 

 

 

  

ݳ بيانات اݍݨدول أن ɲسبة  من أفراد العينة يرون أن أفضل وسيلة اتصالية ݍݰل כزمة ۂʏ  % 66.66توܷ

من أفراد العينة أكدوا عڴʄ الوسيلة כنجع ݍݰل أزمة كرونا ۂʏ  % 19.04טجتماعات ،ثم تلْڈا ɲسبة 

من أفراد العينة يرون أن أفضل  % 14.30اللوحات לعلانية ، ࢭʏ ح؈ن نجد الɴسبة المتبقية والمقدرة بـ 

علانية فɺذه الوسيلة قد الوسائل טتصالية ݍݰل כزمة ۂʏ الملصقات التوعوʈة، أما عن اللوحات ל 

Ȗساعد كث؈فا ࢭʏ تدفق مرور المعلومات الۘܣ تتضمن ɠل ما يتعلق بالمرض ، ࢭʏ ح؈ن يبقى تأث؈ف اللوحات 

الوسيلة غ؈ف مباشرة فࢼܣ تفتقد إڲʄ الفعالية وȋالتاڲʏ فɺات؈ن  أن ɸذه לعلانية والملصقات أقل عڴʄ اعتبار

وصا أثناء وقوعɺا ࢭʏ أزمة  كرونا، حيث تɢون المسȘشفى الوسيلتان قد لا تحققان ɸدف المسȘشفى خص

 .صول المعلومات ࢭʏ الوقت المناسبخلالɺا ࢭʏ حاجة إڲʄ اتصالات فعالة وسرʉعة لضمان و 

 

 

  

  

  

  وسائل טتصال ةفئ

 %  ت  المتغ؈ف 

 % 14.30  03  الملصقات

 % 66.66  14  טجتماعات

 % 19.04  04  اللوحات לعلانية

 % 100  21  اݝݨموع  
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ݳ اتجاɸات טتصال المعتمدة لإدارة כزمة كرونا ࡩʏ المسȘشفى اݍݨɺوي )  06( اݍݨدول رقم    :يوܷ

ݳ بيانات اݍݨدول أن ɲسبة  من أفراد العينة يرون أن טتصال المعتمد لإدارة כزمة كرونا ࢭʏ   % 66.66توܷ

ة سوق اɸراس  ɠان ࢭʏ اتجاɸ؈ن أي ب؈ن المسȘشفى  وجمɺورɸا ، ثم تلْڈا ɲسبة المسȘشفى اݍݨɺوي لولاي

من أفراد العينة يرون أن טتصال الذي اعتمدته المسȘشفى لإدارة כزمة كرونا ɠان ࢭʏ اتجاه   % 33.34

ام واحد أي من المؤسسة إڲʄ اݍݨمɺور، يمكن القول أن نظام טتصال المعتمد لإدارة أزمة كرونا ɸو نظ

  .عوي لݏݰد من انȘشار وȋاء كرونا تفاعڴʏ تو 

ݳ نوع اݍݨمɺور وכسلوب לتصاڲʏ المستخدم أثناء أزمة كرونا ࡩʏ المسȘشفى ) 07(اݍݨدول رقم  يوܷ

  :ݨɺوي اݍ

من أفراد العينة المدروسة  يرون أن المسȘشفى اݍݨɺوي لولاية   % 71.44ܷݳ بيانات اݍݨدول ان ɲسبة تو 

سوق اɸراس قد استخدمت أسلوب טتصال الشفࢼܣ مع اݍݨمɺور الداخڴʏ أثناء أزمة كرونا  ثم تلْڈا ɲسبة 

اخڴʏ أسلوب טتصال من أفراد العينة يرون أن المسȘشفى استخدمت ࢭʏ اتصالɺا باݍݨمɺور الد % 23.80

من أفراد العينة يرون أن المسȘشفى قد استخدمت أسلوب טتصال  % 04.76الكتاȌي، ࢭʏ ح؈ن نجد ɲسبة 

اݍݨماɸ؈في أي وسائل לعلام، أما عن טتصال باݍݨمɺور اݍݵارڊʏ فقد أكد أغلب أفراد العينة أي ɲسبة 

من أفراد   % 14.30مة كرونا ، ثم تلْڈا ɲسبة از  أن المسȘشفى استخدمت טتصال الكتاȌي أثناء % 80.94

العينة  يرون أن المسȘشفى ɠان اتصالɺا مع اݍݨمɺور اݍݵارڊʏ شفࢼܣ أما الɴسبة المتبقية وۂʏ ضȁيلة وتقدر 

  

  

  اتجاɸات טتصالة فئ

 %  ت  المتغ؈ف

  % 33.34  07  من المؤسسة إڲʄ اݍݨمɺور  –טتصال ࢭʏ اتجاه واحد 

 % 66.66  14  ب؈ن المؤسسة واݍݨمɺور  –טتصال ࢭʏ اتجاɸ؈ن 

  % 100  21  اݝݨموع

  

  

  

  

  

نوع اݍݨمɺور  ةفئ

وכسلوب 

 ʏלتصاڲ

  المستخدم

 %  ت  المتغ؈ف 

 

ʏور الداخڴɺاݍݨم  

   71.44  15  أسلوب טتصال الشفࢼܣ

 23.80  05  سلوب טتصال الكتاȌيأ

  04.76  01  " وسائل לعلام"أسلوب טتصال اݍݨماɸ؈في 

  100  21  اݝݨموع

  

ʏور اݍݵارڊɺاݍݨم  

  14.30  03  أسلوب טتصال الشفࢼܣ

  80.94  17  أسلوب טتصال الكتاȌي

  04.76  01  " وسائل לعلام"أسلوب טتصال اݍݨماɸ؈في 

  100  21  اݝݨموع
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من أفراد العينة يرون أن المسȘشفى استخدمت أسلوب טتصال اݍݨماɸ؈في مع اݍݨمɺور % 04.76بـ 

  . ل טعتماد عڴʄ טذاعة اݝݰليةاݍݵارڊʏ أثناء أزمة كرونا من خلا

ݳ ما إذا ɠانت المسȘشفى اݍݨɺوي لولاية سوق اɸراس  قد اعتمدت ) 08(اݍݨدول رقم  يوܷ

 :اس؅فاتيجية اتصالية لإدارة أزمة كرونا 

 

 

 

  

ݳ بيانات اݍݨدول أن ɲسبة  من أفراد العينة يؤكدون عڴʄ أن المسȘشفى لم Ȗعتمد عڴʄ   % 61.90توܷ

من أفراد العينة يرون أن المسȘشفى قد   % 38.10ثم تلْڈا ɲسبة  اس؅فاتيجية اتصالية لإدارة أزمة كرونا

  .  اعتمدت اس؅فاتيجية اتصالية لإدارة أزمة كرونا

تɴتج أن المسȘشفى اݍݨɺوي لا Ȗعتمد عڴʄ اس؅فاتيجية اتصالية لإدارة أزمة كرونا ، وقد ʇعود مما سبق ɲس

ذلك إڲʄ عدم وجود مختص؈ن ࢭʏ טتصال وكذلك غياب قسم أو خلية تمارس ضمٔڈا ɸذه المɺام ،إن عدم 

ا الوقت وضع المسȘشفى لاس؅فاتيجية اتصالية قد تؤثر عڴʄ اختيار الوسيلة טتصالية المناسبة وكذ

  .ناسب لإيصال الرسالة ، وɸذا بدوره لابد أن تɢون له علاقة بالأسلوب לتصاڲʏ المتبع الم

ݳ ما إذا ɠان כسلوب المتبع ملائما لتنفيذ ال؄فنامج לتصاڲʏ الكفيل بنقل )  09( اݍݨدول رقم  يوܷ

 :الرسالة الۘܣ ترʈدɸا المسȘشفى لإدارة أزمة كرونا 

 

 

 

 

  

ݳ بيانات اݍݨدول أن ɲسبة  من أفراد العينة يرون أن כسلوب الذي اعتمدته المسȘشفى   % 66.66توܷ

بنقل الرسالة الۘܣ ترʈدɸا المسȘشفى ݍݨماɸ؈فɸا بʋنما نجد أن  ɠان ملائما لتنفيذ ال؄فنامج לتصاڲʏ الكفيل

فئة اعتماد المؤسسة 

טسȘشفائية 

  لاس؅فاتيجية اتصال 

 %  ت  المتغ؈ف 

  % ɲ  08  38.10عم

 % 61.90  13  لا 

 % 100  21  اݝݨموع

فئة ملائمة טسلوب 

تبع لتنفيذ ال؄فنامج الم

טتصاڲʏ الكفيل بنقل 

  الرسالة 

 %  ت    المتغ؈ف

 % ɲ  14  66.66عم

   % 33.34  07  لا

 % 100  21  اݝݨموع
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من أفراد العينة يؤكدون عدم  ملائمة כسلوب لتنفيذ ال؄فنامج לتصاڲʏ الكفيل بنقل %   ɲ33.34سبة 

الرسالة الۘܣ ترʈدɸا إدارة المسȘشفى لإدارة أزمة كرونا، من خلال البيانات السابقة ɲستɴتج أن أغلب أفراد 

نة قد أكدوا عڴʄ ملائمة כسلوب المتبع لتنفيذ برنامج טتصال الكفيل بنقل رسالة לدارة ، وɸذا العي

ية فرʈق إدارة כزمة والذي تم Ȗشكيله بطرʈقة سرʉعة وعشوائية لإدارة بالضرورة قد ʇعكس مدى فعال

  .ازمة كرونا  من طرف المسȘشفى 

ݳ الɺدف من العملية ט)  10( اݍݨدول رقم    :تصالية أثناء أزمة  كرونايوܷ

من أفراد العينة المدروسة يرون أن الɺدف من טتصال أثناء % 23.80أن ɲسبة  ܷݳ بيانات اݍݨدول تو 

يم العلاقة و୒حداث اɲܦݨام وتضامن داخل المسȘشفى وۂʏ الɴسبة نفسɺا للذين أزمة كرونا ɠان لتدع

يرون أن الɺدف من العملية טتصالية ɸو تبۚܣ شɢاوي כفراد من أجل اݍݰصول عڴʄ مصداقية ، ثم تلْڈا 

من أفراد العينة يرون أن ɸدف טتصال ɸو تزوʈد اݍݨمɺور بالمعلومات اللازمة حول   % ɲ19.04سبة 

ȋاء كرونا، وتبقى الɴسبة نفسɺا أيضا للذين ʇعتقدون أن טتصال ɠان ɸدفه الرد عڴʄ ما تɴشره وسائل الو 

من أفراد  % 14.32بقيت أقل ɲسبة والمقدرة بـ לعلام من معلومات سلبية عڴʄ اوضاع المسȘشفيات، بʋنما 

 .سارات اݍݨمɺور العينة المدروسة يرون أن الɺدف من العملية טتصالية ɸو الرد عڴʄ استف

 

 

 

 

  

  

  

الɺدف من  ةفئ

العملية טتصالية 

  أثناء כزمة

 %  ت  المتغ؈ف

 % 19.04  04  تزوʈد اݍݨمɺور بالمعلومات اللازمة حول وȋاء كرونا

 % 23.80  05  تبۚܣ شɢاوي כفراد من أجل اݍݰصول عڴʄ مصداقية 

عڴʄ الرد عڴʄ ما تɴشره وسائل לعلام من معلومات سلبية 

  المسȘشفى 

04  19.04 % 

 % 23.80  05  تدعيم العلاقة و୒حداث اɲܦݨام وتضامن داخل المؤسسة

 % 14.32  03  الرد عڴʄ استفسارات اݍݨمɺور 

 % 100  21  اݝݨموع
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ݳ ) 11(اݍݨدول رقم   مدى مساɸمة ɲشاط טتصال ࡩʏ تخفيف الضغط أزمة كرونا ࡩʏ المسȘشفى  يوܷ

  :اݍݨɺوي لولاية سوق اɸراس  

  

  

  

  

  

مساɸمة  ةفئ

ࡩɲ  ʏشاط טتصال

تخفيف ضغط 

 ʏازمة كرونا ࡩ

المسȘشفى 

  اݍݨɺوي 

 %  ت   المتغ؈ف 

 

 

  ɲعم

ة الطمأنʋنة القضاء عڴʄ القلق والتوتر و୒عاد

  لݏݨماɸ؈ف

09  42.86 % 

إغلاق الباب أمام انȘشار الشاǿعات وتܸݵم 

  כزمة 

05  23.81 % 

تܶݰيح ما يɴشر ࢭʏ وسائل לعلام من أخبار 

  سʋئة عن المسȘشفى 

01  04.76 % 

 % 04.76  01  استعادة ثقة اݍݨمɺور بالمسȘشفى

 % 04.76  01  التعاون والتɴسيق ب؈ن مختلف المصاݍݳ

 % 80.95  17  اݝݨموع

  

  لا

 % 09.53  02  مركزʈة المعلومات 

 % 04.76  01  غياب مصݏݰة טتصال 

 % 04.76  01  غياب اݝݵتص؈ن ࢭʏ טتصال

 % 19.05  04  اݝݨموع

ʏ100  21  اݝݨموع الكڴ % 

ݳ بيانات اݍݨدول  انت له من أفراد العينة يرون ان ɲشاط טتصال ɠ % 80.95أن ɲسبة  أعلاهتوܷ

من أفراد العينة الذين   %42.86مساɸمة كب؈فة ࢭʏ خروج المسȘشفى من أزمْڈا ، وɠان ذلك حسب رأي عام 

يقولون بأن المساɸمة تكمن ࢭʏ القضاء عڴʄ القلق والتوتر و୒عادة الطمأنʋنة لݏݨماɸ؈ف ، ثم تلْڈا ɲسبة 

ࢭʏ إغلاق الباب أمام انȘشار  من أفراد العينة يرون أن مساɸمة ɸذا الɴشاط ɠانت متمثلة % 23.81

من أفراد العينة يرون أن ɲشاط טتصال  % 04.76الشاǿعات وتܸݵيم כزمة، ࢭʏ ح؈ن نجد أن ɲسبة 

Șشفى وۂʏ الɴسبة نفسɺا للذين ساعد عڴʄ تܶݰيح ما يɴشر ࢭʏ وسائل לعلام من أخبار سʋئة عن المس

كما أنه أيضا أدى إڲʄ التعاون والتɴسيق ب؈ن  يرون أنه قد ساعد ࢭʏ استعادة ثقة اݍݨمɺور بالمسȘشفى ،

مختلف المصاݍݳ ، أما فيما يخص الذين يرون أن ɲشاط טتصال لم ʇساɸم ࢭʏ خروج المسȘشفى من ازمْڈا 

وۂɲ ʏسبة ضȁيلة، وقد أرجعوا ذلك إڲʄ وجود مركزʈة ࢭʏ المعلومات وɸو ما % 19.05وɸو ما Ȗعكسه ɲسبة 

لمن يرون أن טتصال لا ʇساɸم ࢭʏ  % 04.76د العينة، ثم تلْڈا ɲسبة من أفرا % 09.53ع؄فت عنه ɲسبة 

خروج المسȘشفى من أزمْڈا وذلك ȊسȎب غياب مصݏݰة اتصال داخل المسȘشفى وۂʏ الɴسبة نفسɺا للذين 

  .مختص؈ن ࢭʏ טتصال يرون أن ذلك راجع إڲʄ غياب
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اط טتصال ɠان له دور كب؈ف ࢭʏ خروج مما سبق ɲستɴتج أن أغلب أفراد العينة المدروسة قد أكدوا أن ɲش

المسȘشفى من أزمْڈا ، وʈرجع ذلك إڲʄ مساɸمته ࢭʏ القضاء عڴʄ القلق والتوتر لدى اݍݨماɸ؈ف ، وكذا إعادة 

رغم الدور الفعال والكب؈ف الذي يلعبه . الطمأنʋنة وȋالتاڲʏ رجوع المسȘشفى إڲɲ ʄشاطاٮڈا كما ࢭʏ السابق

Șإخراج المس ʏشاط טتصال ࢭɲ عضȊ ʏذا טتصال فعالا وناݦݰا ، إلا انه ࢭɸ انɠ ماɺشفى من أزمْڈا وم

  .رʈقة استخدامه وتقلل من فعاليتهاݍݰيان قد تقابله صعوȋات قد تؤثر عڴʄ ط

  : عدة نتائج أɸمɺا ما يڴʏ  خلصت الدراسة اڲʄ النتائج: نتائج الدراسة -8

 כسلوب ا ʄراس عڴɸوي لولاية سوق اɺشفى اݍݨȘعتمد المسȖ ذاɸشاط טتصال وɲ ʏلمباشر ࢭ

بدرجة كب؈فة حيث يتم؈ق ɸذا النوع باستخدامه وسائل טتصال الܨݵظۜܣ والۘܣ Ȗعرف 

بانخفاض تɢاليفɺا وقدرٮڈا عڴʄ توجيه الرسالة لݏݨمɺور المسْڈدف مباشرة مما يؤدي إڲʄ الرد 

سلوب غ؈ف المباشر فوري ب؈ن طرࢭʏ العملية טتصالية وɸذا ما يجعلɺا تتم؈ق بالفاعلية عكس כ 

وʉعرف ɸذا כسلوب לتصاڲʏ بالاتصال المواجࢼܣ حيث أنه يتم وجɺا لوجه ب؈ن ܧݵص؈ن أو أك؆ف 

أشɢال  ،كما ʇعت؄ف ɸذا כسلوب أفضل وȘʈيح ɸذا כسلوب التعرف عڴʄ رجع الصدى للمتلقي

  .טتصال

  إدارة ʏشاط اتصال ࢭɲ ʄراس عڴɸوي لولاية سوق اɺشفى اݍݨȘعتمد المسȖ ان ذلكɠورونا وɠ  أزمة

بɴسبة كب؈فة ،رغم أن أغلب أفراد العينة قد أكدوا عڴʄ غياب الثقافة טتصالية داخل 

وجود ثقافة اتصالية لدى عمال " المسȘشفى، و ɸذا ما يفند ܵݰة الفرضية و الۘܣ مفادɸا 

  " . مسȘشفى اݍݨɺوي لولاية سوق اɸراس ساɸم ࢭʏ معاݍݨة أزمة كرونا

  شفىȘنظام قامت المس ʄعڴ ʏور الداخڴɺטتصال باݍݨم ʏراس بالاعتماد ࢭɸوي لولاية سوق اɺاݍݨ

الباب المفتوح ࢭʏ إدارة כزمة  وɸو نوع فعال عڴʄ اعتبار أنه اتصال ܧݵظۜܣ ومباشر وʈتم؈ق 

  .19المسȘشفى أثناء وقوعɺا ࢭʏ ازمة ɠوفيد  بالسرعة وɸذا ما تتطلبه

 ستخدȖ راسɸوي لولاية سوق اɺشفى اݍݨȘنوع من المس ʏم المقابلات الܨݵصية بك؆فة، وۂ

טتصال الشفوي، أما عن טتصال المكتوب فقد اعتمدت عڴʄ التقارʈر بɴسبة كب؈فة الۘܣ Ȗعۚܢ 

  .Ȋعدد טصابات و اݍݰالة الܶݰية للمرعۜܢ 

  ؈ن أيɸاتجا ʏان ࢭɠ راسɸوي لولاية سوق اɺشفى اݍݨȘالمس ʏטتصال المعتمد لإدارة כزمة كرونا ࢭ

، و يمكن القول أن نظام טتصال المعتمد لإدارة ) الداخڴʏ و اݍݵارڊʏ( المسȘشفى  وجمɺورɸا ب؈ن 

و ɸذا قد يؤكد ܵݰة الفرضية أزمة كرونا ɸو نظام تفاعڴʏ توعوي لݏݰد من انȘشار وȋاء كرونا 

ࢭʏ  טتصال اݍݨيد و الفعال أثناء טزمة ب؈ن العمال و اݍݨمɺور اݍݵارڊʏ ساɸم" ادɸا أن الۘܣ مف

  ."معاݍݨة أزمة كرونا
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  ورɺراس قد استخدمت أسلوب טتصال الشفࢼܣ مع اݍݨمɸوي لولاية سوق اɺشفى اݍݨȘالمس

  .الداخڴʏ أثناء أزمة كرونا 

  عدم ʄعود ذلك إڲʇ اس؅فاتيجية اتصالية لإدارة أزمة كرونا ، وقد ʄعتمد عڴȖ وي لاɺشفى اݍݨȘالمس

خلية تمارس ضمٔڈا ɸذه المɺام ،إن عدم وضع  وجود مختص؈ن ࢭʏ טتصال وكذلك غياب قسم أو

المسȘشفى لاس؅فاتيجية اتصالية قد تؤثر عڴʄ اختيار الوسيلة טتصالية المناسبة وكذا الوقت 

ه علاقة بالأسلوب לتصاڲʏ المتبع و ɸذا المناسب لإيصال الرسالة ، وɸذا بدوره لابد أن تɢون ل

اس؅فاتيجية اتصالية فعالة من قبل المسȘشفى  اتباع"  قد ينفي صدق الفرضية الۘܣ مفادɸا 

  .اݍݨɺوي أثناء أزمة كرونا ساɸم ࢭɲ ʏشر الوڤʏ و اݍݰد من انȘشار الوȋاء 

  ملائمة כسلوب المتبع لتنفيذ برنامج טتصال الكفيل بنقل ʄأغلب أفراد العينة قد أكدوا عڴ

כزمة والذي تم Ȗشكيله  رسالة לدارة ، وɸذا بالضرورة قد ʇعكس مدى فعالية فرʈق إدارة

  .بطرʈقة سرʉعة وعشوائية لإدارة ازمة كرونا  من طرف المسȘشفى

  ان لتدعيم العلاقةɠ دف من טتصال أثناء أزمة كروناɺأغلب أفراد العينة المدروسة يرون أن ال

اɲܦݨام وتضامن داخل المسȘشفى وۂʏ الɴسبة نفسɺا للذين يرون أن الɺدف من و୒حداث 

  .تصالية ɸو تبۚܣ شɢاوي כفراد من أجل اݍݰصول عڴʄ مصداقيةالعملية ט

 ان له دور كɠ شاط טتصالɲ شفى أغلب أفراد العينة المدروسة قد أكدوا أنȘخروج المس ʏب؈ف ࢭ

من خلال ɲشر  وʈرجع ذلك إڲʄ مساɸمته ࢭʏ القضاء عڴʄ القلق والتوتر لدى اݍݨماɸ؈فمن أزمْڈا 

رغم الدور . وȋالتاڲʏ رجوع المسȘشفى إڲɲ ʄشاطاٮڈا كما ࢭʏ السابق ، وكذا إعادة الطمأنʋنةالتوعية 

الفعال والكب؈ف الذي يلعبه ɲشاط טتصال ࢭʏ إخراج المسȘشفى من أزمْڈا ومɺما ɠان ɸذا 

 ʏقة טتصال فعالا وناݦݰا ، إلا انه ࢭʈطر ʄات قد تؤثر عڴȋعض اݍݰيان قد تقابله صعوȊ

  .استخدامه وتقلل من فعاليته 

  : اتمة اݍݵ-9

يلعب טتصال الفعال دور كب؈ف ࢭʏ ادارة טزمات أين تتطلب ɸذه טخ؈فة تواصل واܷݳ و موجز و مȘسق 

سواء ɠان داخڴʏ مع اݍݨماɸ؈ف الداخلية او خارڊʏ مع اݍݨماɸ؈ف اݍݵارجية لɴشر التوعية و اݍݰد من انȘشار 

اتصالية محكمة لتخطي ɸذه טزمة ، و ɸذا الوȋاء الذي اصبح ʇشɢل أزمة عالمية تتطلب وضع اس؅فاتيجية 

لقد أثبȘت العديد من الدراسات فعالية טتصال ࢭʏ معاݍݨة טزمات و الۘܣ من بئڈم ازمة كرونا حيث 

واطن؈ن بمدى خطورة ɸذا ɲشر الوڤʏ لدى الم نݬݰت العديد من المسȘشفيات ࢭʏ اݍݰد من ɸذه טزمة و

  .  اݍݰد من انȘشارهالوȋاء و 

حليلنا للمعلومات السابقة قد وقفنا عڴȊ ʄعض النقائص ࢭʏ مجال טتصال و الۘܣ تحتاج اڲʄ ان من خلال ت

 ʄا اثار سلبية عڴɺون لɢد من טمعان و اعادة النظر فٕڈا لسد الثغرات טتصالية و الۘܣ يمكن أن تʈالمز
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الغ؈ف الرسمية ب؈ن معاݍݨة טزمة ، و لɺذا سوف نحاول تقديم اق؅فاحات لتنظيم טتصالات الرسمية و 

  : ب؈ن المسȘشفى و مختلف جماɸ؈فɸا اثناء وقوعɺا ࢭʏ أزمة ، و ذلك ɠالاȖي 

  اشباع أفراد ʄون قائم عڴɢيمكن من خلاله اݍݵروج من טزمة و ي ʏعلاڊ ʏوضع برنامج اتصاڲ

الداخڴʏ و اݍݵارڊʏ بمختلف المعطيات و البيانات عن المسȘشفى و عن ɠل المستجدات  اݍݨمɺور 

 .تعلقة بوȋاء كروناالم

  ار المدير للمعلوماتɢاحت ʄشفى و ذلك بالقضاء عڴȘالمس ʏالتخفيف من טشاعات ࢭ. 

  شفى من خلال احداث توافق ب؈ن الرسالةȘللمس ʏور الداخڴɺانجاح العملية טتصالية ب؈ن اݍݨم

 .المرسلة و المستقبلة 

  س المؤسسةʋرئ ʄاء واܷݰة دون تقديم المعلومات الܶݰية الم" المدير " عڴȋوضوعية خاصة بالو

غموض لكسب ثقة اݍݨمɺور  و يɢون ذلك Ȋسرعة فائقة وقت اݍݰصول علٕڈا لا عند فوات 

 .כوان حيث تصبح غ؈ف صاݍݰة للاستعمال 

 ة الۘܣ  اعطاء قيمة للاتصال أثناء טزمة منʈطرف مدير المؤسسة و اعتباره من اݍݰاجات الضرور

سسة أثناء טزمة ، و تخصيص وقت للعملية טتصالية ب؈ن يجب توف؈فɸا عڴʄ مستوى المؤ 

 .المؤسسة و مختلف جماɸ؈فɸا لتحقيق التقارب و الثقة المتبادلة 

  تمام بالبحث وɸن ثروٮڈا و ذلك من خلال טʈوɢت ʏشفى التفك؈ف بصورة جدية ࢭȘالمس ʄلابد عڴ

ختص؈ن ࢭɠ ʏل من טتصال و دراسة العوامل المساعدة و ذلك بال؅فك؈ق عڴʄ عنصر التɢوʈن للم

 .العلاقات العامة و التأكيد عڴʄ טح؅فافية ࢭɸ ʏذا الميدان لوڤʏ טفراد بضرورة ذلك 

 ط علاقاȋر ʄعمل عڴȖ وي أنɺشفى اݍݨȘالمؤسسات العمومية خاصة المس ʄت مع مختلف لا بد عڴ

Ȗسڥʄ من خلالɺا اڲʄ اݍݨماɸ؈ف الۘܣ تخدم مصاݍݰɺا و خاصة الۘܣ تخدمɺا ࢭʏ وسائل טعلام الۘܣ 

 . جذب لاɸتمامɺم و كسب ثقْڈم و ذلك عن طرʈق تقديم معلومات Ȗشرح سياسْڈا

  ا تخطي أزمة كرونا و اݍݰد منɺوضع اس؅فاتيجية اتصالية فعالة يمكن من خلال ʄالعمل عڴ

 .انȘشار ɸذا الوȋاء ، و ذلك من خلال טعتماد عڴʄ اݝݵتص؈ن ࢭʏ טتصال و العلاقات العامة 

 لابأس به ت ʏاء و الفطنة و كذا جانب اقناڤɠون أفراده يتمتعون بالذɢق ادارة טزمة ، يʈحديد فر

  . ، مختص؈ن ࢭʏ טتصال و لɺم قدرة عڴʄ معاݍݨة כزمة 
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  .العامة
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