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 قال الله تعالى: "لئؼ شكختػ لأزيجنكػ 

الحسج والذكخ لله العمي الععيػ الحي أنار لشا درب العمػ والسعخفة وأعطانا قجرة الربخ 

ا بالجسيل اتقجم بأسسى عبارات الذكخ والعخفان الى مؼ ووفقشا لإنجاز ىحه السحكخة وعخفان

سانجني بشرائحو الكيسة ولؼ يبخل عمي بإرشاداتو مؼ خلال اشخافو عمى ىاذا العسل 

 خطؽة بخطؽة الى الجكتؽر السذخف "معسخ ربؽح". 

كسا اتقجم بالذكخ الخالص الى لجشة السشاقذة كحلغ اقجم شكخي الى كل اساتحة الكمية 

 مؽم الاندانية والاجتساعية ايزا الى مجيخ السؤسدة الاستذفائية محج الذبؽكي  كمية الع

وفي الاخيخ اشكخ كل مؼ قجم لي يج العؽن وساىػ مؼ قخيب او بعيج في انجاز ىحا العسل 

 الستؽاضع.
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 مقدمة
 

 
 أ

حقؾؿ الجراسات إف البحث العمسي في ميجاف عمؾـ الإعلبـ كالاتراؿ يذكل آلية بحثية ىامة في 

 ضافة صبغة مسيدة لظابع البحث العمسي في ىحا السيجاف.أالتي أنتجت مؾاضيع كمعارؼ ججيجة العمسية 

ىتساـ الكثيخ مؽ الباحثيؽ في ىحا السجاؿ كالحؼ يذكل ا خ الاتراؿ مؽ السؾاضيع التي شجت كيعتب

رجي كالجاخمي يعج حمقة ربط داخل بجكره محخكا أساسيا لمعلبقات الإندانية، كمشو فالاتراؿ بشؾعيو الخا

الخارجي الحؼ يغيخ مؽ خلبؿ طبيعة  تراؿبالايتؼ السؤسدات الخجماتية خاصة السؤسدة كخارجيا كت

 .جمة لسرالحيا ككحا جسيؾرىا الأعساؿ كالخجمات السقجمة خ

( 19الخارجي في السؤسدة الخجمية في عل جائحة كؾركنا )كؾفيج تراؿالاف مؾضؾع آليات فا

لشا مجالا لمبحث كتقري الأحجاث عمى أرض الؾاقع كىحا مؽ أجل الؾصؾؿ إلى بشاء ترؾر ججيج  يفتح

حؾؿ السؾضؾع أك الغاىخة السجركسة، فالاتراؿ الخارجي يعتبخ مؾضؾع ىاما في السؤسدة العسؾمية 

الحؼ يقرج  مع السؤسدة الجدائخية كذا أىسية بالغة لا سيسا عشجما يتعمق الأمخ بعلبقة الجسيؾر الخارجي

"  لظمب خجمة عسؾمية فيؾ يداىؼ في تحقيق أىجاؼ "تبدة محمد الذبؾكي الذخيعة ستذفائيةالاالسؤسدة 

السؤسدة السدظخة مدبقا كيعسل عمى رسؼ صؾرة ذىشية حدشة، كالؾقؾؼ عمى ما يراحبيؼ مؽ عؿبات 

ا نجج صعؾبة في إيجاد كعخاقيل لجػ الجسيؾر الخارجي كىؾ اليجؼ الأسسى كمؽ الرعؾبات التي كاجيتي

 ، قمة خبختشا، قمة الداد السعخفي.جـ إجخاء بحث ميجاني في الميدانذالسخاجع أيزا ضيق الؾقت ع

ه الجراسة التي تشاكلت كتأسيدا لسا سبق كبيجؼ التعخؼ عمى الجؾانب السختمفة كالستعمقة ليح

جة إشكالية ىحه الجراسة اتبعشا في الخارجي في السؤسدة الخجماتية في عل جائحة كؾركنا كلسعال تراؿالا

 ذلػ خظة اشتسمت عمى ثلبثة فرؾؿ فجاءت عمى الشحؾ التالي:



 مقدمة
 

 
 ب

 الفرل الأول:

تظخؽ إلى أسباب اختيار الكؼيو تؼ بشاء إشكالية الجراسة كتداؤلاتيا ك  السدار الإشكالي والسشيجي:

محات الخاصة بالجراسة، ثؼ تحجيج السؾضؾع، كأىسية ىحه الجراسة كأىجافيا، ككحا تحجيج السفاـيؼ كالسرظ

مجاؿ الجراسة كمجتسع البحث كعيشتو كالإشارة إلى الإجخاءات السشيجية كالسشيج الستبع في ىحه الجراسة، 

 كأدكات جسع البيانات كشسل ىحا الفرل عمى بعض الجراسات الدابقة.

 الفرل الثاني:

الخجماتية في عل جائحة كؾركنا، كيحتؾؼ  بعشؾاف آليات الاتراؿ الخارجي في السؤسدة السدار الشعخي:

 :كالآتيعمى ثلبث مباحث كجاءت 

ماـية الاتراؿ كيشجرج ضسشو مظالب لعخض أىؼ جؾانبو الأساسية مؽ تعخيف الاتراؿ  السبحث الأول:

 الخارجي، أنؾاعو ك كعائف بالإضافة إلى كسائمو كتقشياتو أيزا كأىسيتو كأخيخا عؾائق الاتراؿ الخارجي.

فقج تشاكلت ؼيو السؤسدة الخجمية مفيؾميا كاحتؾت مظالبو عمى التعخيف فالسؤسدة  ث الثاني:السبح

 الخجمية كخرائريا كعشاصخىا.

فقج جاء بعشؾاف جائحة كؾركنا تظخقشا ؼيو إلى تعخيف الكؾركنا كنذأتيا بالإضافة الى  السبحث الثالث:

ذاءىا ككيؽية الؾقاية مؽ الؾباء بالإضافة إلى خظؾرة كباء كؾركنا عمى الرحة العامة كأعخاضيا كطخؽ إن

 الإجخاءات ك التجابيخ كتؾصيات مشغسة الرحة العالسية لسؾاجية جائحة كؾركنا.

 الفرل الثالث: السدار التطبيقي لمجراسة:

خرص لعخض السقابمة الاستسارة كنتائجيا كتفخيغ البيانات كججكلتيا كالتعميق عمييا ككحا تحميميا 

الشتائج العامة الخاصة بسؾضؾع الجراسة ككل  ائج عمى ضؾء التداؤلات السظخكحة كصؾلا إلىكتحميل الشت

 كالتي ندتظيع مؽ خلبليا الخد عمى الإشكالية السخكدية السظخكحة في ىحه الجراسة.
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  :الإشكاليةتحجيج  -1

ظبيعة يعج الاتراؿ عسمية ضخكرية في طبيعة البذخ كفي السؤسدات عمى اختلبؼ انؾاعيا فال

فالاتراؿ يعج ، كالانجماج كالانزساـ إلى جساعات ميسا اختمف نؾعيا البذخية تدعى إلى التؾاصل 

ية الاجتساعية حيث يدتخجميا الإنداف لتشغيؼ كاستقخار كتغييخ حياتو الاجتساعية كنقل الخكيدة العسم

إشكاليا كمعشاىا مؽ جيل إلى جيل عؽ طخيق التعبيخ، التدجيل، التعميؼ كلا يسكؽ لأؼ جساعة أف تشذأ 

و لكي كتدتسخ دكف اتراؿ يجخؼ بيشو كيكفي أف نشغخ إلى السجتسع الحجيث بسؤسداتو كىيئاتو كمشغسات

نجرؾ أف الاتراؿ بأنؾاعو سؾاء كاف صاعج أك نازؿ داخمي أك خارجي فيؾ الجياز العربي الحؼ يعسل 

عمى تساسػ الأجيدة كتكامميا كسا يداىؼ الاتراؿ الخارجي في السؤسدة إلى تبادؿ السعمؾمات ؼيسا بيؽ 

 .يا السؤسدات الإدارية، بحيث يعتبخ حمقة كصل بيؽ السؤسدة كالسحيط السجتسع ب

حيث يؤدؼ إلى كدب ثقة فالاتراؿ الخارجي ىؾ عبارة عؽ جيؾد الإدارة خارج حجكد السشذأة ب

تذكل صؾرة ايجابية في أذىانيؼ كبيحا لابج لمسؤسدة مؽ الؿياـ بإعلبـ السحيط بسا يجخؼ الجساىيخ ك 

الاتراؿ السدتسخ ك الخارجي داخميا كطبيعة مشتؾجاتيا كخجماتيا فتتبادؿ السعمؾمات بيشيا كبيؽ السحيط 

بيحا الأخيخ يرل بالزخكرة إلى إنذاء صؾرة كشعار خاص بالسؤسدة يجعميا معخكفة كمظمعا عمييا لجػ 

 .أغمب أك كل الستعامميؽ معيا 

فشجج أف السؤسدات الخجماتية تيتؼ بالاتراؿ الخارجي كؾنيا ذات طابع اجتساعي كتعجد خجماتيا 

الدياؽ يعتبخ القظاع الرحي معخض إلى العجيج مؽ الأزمات  ككسائميا في عل الحاجة إلييا كفي ىحا

العجيج -الذخيعة -،كقج مارست السؤسدة الاستذفائية محمد الذبؾكي " جائحة كؾركنا"كمؽ بيؽ ىحه الأزمات 

ؼ بذكل كبيخ لأنو الحؼ يداى استخجمتومؽ الأنذظة كمؽ بيؽ ىحه  الأنذظة نذاط الاتراؿ الخارجي فقج 

 . الظاقؼ الظبي كلإدارؼ مع السخيض كيقمل مؽ انتذار الفيخكس  في تؾاصل كل مؽ

سبق ،سشمقي الزؾء في ىحه الجراسة عمى آليات الاتراؿ الخارجي بالسؤسدة  كعمى ضؾء ما

 في عل جائحة كؾركنا .-الذخيعة -الخجماتية محمد الذبؾكي 
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 التالي :الدؤاؿ  كعميو نظخح

 .:التداؤل الخئيدي -

 ت الاتراؿ الخارجي في السؤسدة الخجماتية الجدائخية في عل جائحة كؾركنا؟ؼيسا تتسثل آليا -

 الأسئمة الفخعية: -1-1

 الذخيعة؟ -محمد الذبؾكي –ما ىي آليات الاتراؿ الخارجي في السؤسدة الاستذفائية  -

بالسؤسدة  19ؼيسا تتسثل فعالية الاتراؿ الخارجي في التؾعية كالتحديذ كخظؾرة كؾفيج  -

 فائية محمد الذبؾكي؟الاستذ

ما ىي السعؾقات التي تؾاجو آليات الاتراؿ الخارجي في تقجيؼ الخعاية الرحية لمسخضى في  -

 ؟19عل جائحة كؾركنا كؾفيج 

 أسباب اختيارنا لمسؽضؽع وأىسيتو: -2

لكل بحث سبب أك مجسؾعة مؽ الأسباب سؾػ كانت عمسية أك عسمية مؾضؾعية أك ذاتية تجفع 

مؾضؾع دكف غيخه لحلػ اعتسجنا في ىحه الجراسة تحجيج مجسؾعة مؽ الأسباب تسثمت ؼيسا الباحث لاختيار 

 يمي:

 ية:مسالأسباب الع -2-1

 الاىتساـ الذخري بجراسة السؾاضيع الستعمقة بالاتراؿ الخارجي في السؤسدات الخجماتية الجدائخية. -

 تشسية معارفشا حؾؿ كيؽية عسل السؤسدات الخجماتية الجدائخية. -

 ميارات ججيجة بالجخؾؿ الى اليياكل السخترة في الجراسة كالاستفادة مؽ التجارب.اكتداب  -

 معخفة مجػ تظابق معارفشا الشغخية مع ما ىؾ مؾجؾد عمى أرض الؾاقع. -

 الأسباب العمسية: -2-2

 قابمية السؾضؾع لمجراسة كالبحث معخؼيا كمشيجيا. -

 سدات الخجماتية الجدائخية.محاكلة معخفة الجكر الحؼ يقؾـ بو الاتراؿ الخارجي في السؤ  -
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حجاثة السؾضؾع إلى جانب قمة الجراسات الأكاديسية التي تتشاكؿ آليات الاتراؿ الخارجي في  -

 السؤسدات الاستذفائية في عل جائحة كؾركنا.

 :ة الجراسةأىسي -3

تكسؽ أىسية ىحه الجراسة في أف مؾضؾع الاتراؿ الخارجي يداىؼ في تحديؽ صؾرة السؤسدة أماـ 

ا كذلػ عؽ طخيق كسائمو السختمفة في تؾفيخ السعمؾمات الكاؼية حؾؿ الجسيؾر ؼيسا يخص جسيؾرى

احتياجاتو كرأيو حؾؿ خجمات كميسا السؤسدة، لمعسل عمى مؾاجية الشقائص التي تؾاجييا كالتي قج تكؾف 

 عؿبة أماـ نجاحيا.

لخارجي في تحخيػ كسا تدعى ىحه الجراسة إلى إبخاز أىسية الاتراؿ ك برؾرة أدؽ الاتراؿ ا

السؤسدة نحؾ تحقيق أىجافيا السدظخة بالإضافة إلى معخفة السعؾقات التي تؾاجو رضا الجسيؾر كمحاكلة 

 تحديؽ الأداء غيخ الجيج لمسؤسدة.

 أىجاف الجراسة: -4

يعتبخ مؾضؾع الاتراؿ الخارجي في السؤسدات الخجماتية ذك أىسية بالغة لا سيسا عشجما يتعمق  

 -الذخيعة  –القائسة بيؽ السحيط الخارجي كالسؤسدة العسؾمية الاستذفائية محمد الذبؾكي  الأمخ بالعلبقة

 باعتبارىا مؤسدة خجماتية كعميو تيجؼ الجراسة إلى تحقيق ما يمي:

 محاكلة الإحاطة بسفيؾـ الاتراؿ الخارجي كإبخاز أىسيتو في تعديد الثقة بالسؤسدة الخجماتية. -

الاتراؿ الخارجي في السؤسدة الخجماتية العسؾمية الاستذفائية في عل  معخفة الآليات التي يؾعفيا -

 جائحة كؾركنا.

 إبخاز تأثيخ الاتراؿ الخارجي في كدب ثقة الجسيؾر. -

 تؾضيح مكانة الاتراؿ الخارجي في تدييخ العسمية الاترالية بيؽ السؤسدة كجسيؾرىا الخارجي.  -
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 ضبط السفاليػ: -5

ضخكرية في البحث العمسي بحيث تعج )السفاـيؼ( بسثابة الستغيخات يعتبخ تحجيج السفاـيؼ مدألة 

السشيجية السختبظة بالجراسة، حيث تدسح لشا بزبط مؾضؾع بحثشا كتحجيجه بقجر الإمكاف لمتحكؼ ؼيو بذكل 

يسكششا مؽ الؾصؾؿ إلى نتائج أكثخ دقة كمرجاؾية كمفدخة للئشكالية السظخكحة كالإجابة عمى الأسئمة 

 سا تتيح لشا تحجيج كتؾضيح جؾانب السؾضؾع كأبعاده السخاد دراستيا ككذف غسؾضيا.الفخعية ك

كتتسحؾر ىحه الجراسة السؾسؾمة بػ " آليات الاتراؿ الخارجي في السؤسدة الخجماتية الجدائخية في 

 عل جائحة كؾركنا" حؾؿ عجة مفاـيؼ أساسية كىي كالآتي:

 الاترال الخارجي: -5-1

 اصطلاحا: -1 -5-1

رظفى حجازؼ الاتراؿ بأنو حمقة كصل بيؽ السؤسدات كالسجتسع السحيط بيا ففي كل يعخؼ م

مجتسع لابج مؽ كجؾد مؤسدات كىيئات مختمفة قائسة لتحقيق غايات ككعائف معيشة، كليا صلبت مع 

حه أفخاد السجتسع، كلا نتسكؽ ىحه السؤسدات مؽ الؿياـ بأعساليا ما لؼ تكؽ متبادلة بيشيا كبيؽ جساىيخىا، ى

الثقة لا تأتي عؽ طخيق الرجفة، كإنسا يجب أف تبشى عمى أسذ متيشة كخظة مجركسة بالسؤسدة لتزسؽ 

 1ليا البقاء لحلػ فالاتراؿ الخارجي ىؾ بشاء ثقة الجسيؾر بالسؤسدة كالسحافغة عمييا.

 الاتراؿ الخارجي ىؾ مجسؾعة السعمؾمات كالشذاطات التي تخسميا السؤسدة إلى السحيط الخارجي

بيجؼ إمجاده بالسعمؾمات الستشؾعة تبعا لتشؾع الجسيؾر الحؼ تخاطب، كبالتالي تشؾع الؾسائل السؾجية مؽ 

طخؼ السؤسدة إلى الجسيؾر السقرؾد، فالاتراؿ الخارجي ىؾ اتراؿ جساىيخؼ كىؾ مختبط بالإدارة 

جدة تقؾـ بيا العميا لمسؤسدة فالاتراؿ الخارجي في السؤسدة ىؾ عسمية اجتساعية ذات أىجاؼ مح

 السؤسدة بيجؼ تعييؽ علبقاتيا مع الدبائؽ كلتحديؽ صؾرتيا كمكانتيا في الدؾؽ.

                                                             
 .52، ص1992مرظفى حجازؼ: الاتراؿ الفعاؿ كالعلبقات الإندانية كالإدارية، دار الظباعة، بيخكت،  -1
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إضافة لسا سبق ذكخه نجج أف الاتراؿ الخارجي يعتسج كحلػ عمى رغبات كحاجات الجسيؾر 

 بالخجؾع إليو كتمقي السعمؾمات مشو لحلػ عمى السؤسدة الؿياـ بإجخاءات تسكشيا مؽ السحافغة عمى رضا

 1كتأييج الجسيؾر عؽ طخيق الشذاط الإعلبمي الستخرص السؾجو لكدب رضا الجسيؾر.

 إجخائيا: -5-1-2

ىؾ الؾسيمة التي تعتسجىا السؤسدة في التفاعل مع جسيؾرىا الخارجي كذلػ لتبادؿ السعمؾمات 

 كالسدتججات لاستسخار العسمية الاترالية.

كجسيؾرىا قرج تقجيؼ خجمة لمسحيط الخارجي ليا ىؾ الاتراؿ الحؼ يتؼ بيؽ السؤسدات الخجماتية 

 2كلتحقيق التفاىؼ كغخس الثقة بيؽ الظخفيؽ كذلػ لمؾصؾؿ إلى تحقيق أىجاؼ السؤسدة.

 السؤسدة:  -5-2

 تعخف السؤسدة عمى أنيا: -5-2-1

شكل اقترادؼ أك خجماتي كتقشي كقانؾني كاجتساعي لتشغيؼ العسل السذتخؾ لمعامميؽ فييا كتذغيل 

 نتاج كفق أسمؾب محجد لؿيؼ العسل الاجتساعي بيجؼ تقجيؼ خجمات متشؾعة.أدكات الإ

تعخؼ السؤسدة عمى أنيا: السشغسة الأساسية التي يسكؽ أف يبشى عمى أساسيا أؼ اقتراد ميسا 

 3كاف تقجمو كتؾجيو.

ي ىي ذلػ التشغيؼ البذخؼ، يذتخكؾف في ىجؼ معيؽ كفق الدياسات العامة يكؾنؾف فإجخائيا:  -5-2-2

اتراؿ دائؼ، يتخحكف مؽ السؾرد السادؼ أداة في تحقيق الكفاءة في التشغيؼ كالتدييخ مؽ أجل بمؾغ اليجؼ 

 السذتخؾ، سؾاء كاف نذاطيا ذك طابع خجماتي، اجتساعي، اقترادؼ.

 

                                                             
 .124، ص2015جخل إلى الاتراؿ السؤسداتي، دار قخطبة لمشذخ كالتؾزيع، الجدائخ، رضؾاف بمخيخؼ: م -1
 .58، ص1982، 2صسؾيل عبؾد : اقتراد السؤسدة، ديؾاف السظبؾعات الجامعية، الجدائخ، ط -2
 .28، ص2003، الجدائخ، 4بؽ خخؼ الله الظاىخ كآخخكف: الؾسيط في الجراسات الجامعية، دار ىؾمة لمشذخ، الجدء  -3
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 السؤسدة الخجماتية:  -5-3

تعخؼ السؤسدة الخجماتية عمى أنيا: مشغسة تقؾـ عمى أساس أشخاص قادريؽ كمتسكشيؽ مؽ 

العسمية الاقترادية بؾسائل خاصة تيجؼ إلى تحقيق أرباح كذلػ عؽ طخيق إشباع حاجيات كرغبات 

 1الدبؾف كسا تديخ ىحه السؤسدة عمى تقجيؼ خجمات ذات مدتؾػ مخغؾب الجؾدة.

 :Covid 19فيخوس كؽرونا:  -5-4

لتياب فيخكس كؾركنا ىي مجسؾعة مؽ الفيخكسات التي يسكشيا أف تدبب أمخاضا مثل الدكاـ كالا

 التشفدي الحاد الؾخيؼ )الدارز( كمتلبزمة الذخؽ الأكسط التشفدية )ميخز(.

تؼ اكتذاؼ نؾع ججيج مؽ فيخكسات كؾركنا بعج أف تؼ التعخؼ عميو كسدبب لانتذار أحج الأمخاض 

 2019.2التي بجأت في العيؽ في 

 الجراسات الدابقة : -6

الاستفادة مؽ خيخات قجيسة كاستخخاج إف كجؾد الجراسات الدابقة يفيج الباحث في الكذف ك  

عمى بعض الجراسات التي  بالاطلبعإشكاليات ججيجة كاستشتاج معظيات لؼ يؾصل إلييا الباحثؾف الدابقؾف 

تشاكلت ىحا السؾضؾع كمحاكلة الاستفادة مشيا بقجر الإمكاف كتتبعو لمخظؾات السشيجية التي يجب أف يتقيج 

ميا، كصؾلا إلى الشتائج التي تحرل عمييا كقج تؼ اختيار الجراسات بيا كالأدكات التي عميو أف يدتخج

 الدابقة التالية: 

 الجراسة الأولى:  -6-1

أجخت الباحثة "ىامل ميجية" كالسؾسؾمة بالاتراؿ الخارجي في السؤسدة الاقترادية الجدائخية  

طشية لمكيخباء كالغاز تشسية كتدييخ السؾارد البذخية، الذخكة الؾ –دراسة مكسمة لذيادة ماجدتيخ تخرص 
                                                             

 .77أبؾ قحف عبج الدلبـ : التدؾيق كجية نغخ معاصخة، جامعة الاسكشجرية، كمية التجارة، بجكف سشة، ص -1
 ، مؽ الخابط:2019مخض فيخكس كؾركنا السدتجج  -2

https//www.mayoclinic.org/ar/diseases.conditions/coronavirus  :التؾقيت 2022-01-13بتاريخ ،
21:00. 
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، كقج انظمقت مؽ التداؤؿ الخئيدي: ما ىؾ كاقع الاتراؿ الخارجي في 2001بجامعة عشابة، سشة 

 السؤسدة الاقترادية الجدائخية؟ 

 كاستسجت في ىحا التداؤؿ ثلبث تداؤلات فخعية جاءت كالآتي: 

 كيف ندتخجـ السؤسدة الاقترادية الجدائخية اتراليا الإشيارؼ؟ -

 تتسثل سياسة العلبقات العامة في السؤسدة الاقترادية الجدائخية؟ ؼيسا  -

 كيف تتعامل السؤسدة الاقترادية الجدائخية مع الرحافة؟ -

 كتسثمت أىجاؼ الجراسة في: 

 الكذف عؽ الخرائص السيشية كالذخرية لمقائؼ بالاتراؿ الخارجي. -

ىا كل تخرص مؽ تخررات الكذف عؽ كسائل الاتراؿ، كطخؽ التقييؼ كالستابعة التي يعتسج -

 الاتراؿ الخارجي.

 الكذف عؽ اليجؼ مؽ كل تخرص )الإشيار، العلبقات العامة، العلبقات مع الرحافة(. -

الكذف عؽ التخرص الحؼ تؾليو السؤسدة الاقترادية الجدائخية أىسية كبيخة مؽ تخررات  -

 الاتراؿ الخارجي الأخخػ.

 السشيج الحي اعتسجت عميو ىحه الجراسة:

يج في ىاتو الجراسة غيخ محجد نؾعو كخرائرو، كتؼ الاكتفاء بحكخ بعض الأساليب الكسية كطخؽ السش

 البحث مثل السدح الاجتساعي بالعيشة، بالإضافة إلى استخجاـ الأسمؾب الكسي.

 أدوات الجراسة: 

 اعتسجت ىحه الجراسة عمى الأدكات التالية: 

 السلبحغة بالسذاركة غيخ التامة. -

 ابمة، كاستبياف السقابمة.استسارة السق -

 السقابمة السؾجية. -
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 عيشة الجراسة: 

إناث مؽ مجسؾع أفخاد السجتسع مؤسدة سؾنمغاز  17فخد مشيؼ  30كاف حجؼ عيشة الجراسة تقجر بػ 

عاملب، ككانت العيشة مؽ نؾع عيشة "كخة الثمج أك الدمدمة" لؼ يتؼ نذخ كيؽية  2721الإجسالي البالغ 

 تحجيجىا بالزبط.

 ئج الجراسة: نتا

إف عسمية الاتراؿ الإشيارؼ يقؾـ بيا أفخاد مؽ اختراصات عسمية مختمفة كمتعجدة كتجارية، ليحا  -

 يكؾف القائؼ بالاتراؿ خاصة في تخرص العلبقات العامة كالإشيار.

أف الؾسيمة الأكثخ استخجاما في الاتراؿ الاشيارؼ، ىي الإشيار في الرحف كفي السختبة الثانية  -

 ذاعة السحمية التي تبث الإعلبنات كبعجىا تأتي كسيمة التدؾيق السباشخ.تأتي الإ

تقؾـ عسمية التقييؼ في الاتراؿ الإشيارؼ عمى طخيقة صبخ الآراء لسعخفة انذغالات الدبائؽ دكف أف  -

 تيتؼ بتقييؼ نؾعية الاترالات الأخخػ.

 فاءات ميشية غيخ متخررة.كذف الجراسة أف العلبقات العامة غيخ كاؼية لأنو يتؼ أدائيا مؽ ك -

أف نذاطات القائسيؽ بالعلبقات مع الرحافة غيخ كاؼية يتؾلاىا في الغالب السكمف بالاتراؿ أك  -

السجيخ العاـ لمسؤسدة، كىي أيزا تعتسج فقط عمى السؤىلبت الذخرية لمؿياـ بيحا، كليذ عمى 

 جأ إلى الرحافة السحمية.اختراصو العمسي، كثبت أف السؤسدة مجاؿ الجراسة في ىحا السجاؿ تم

 علاقة الجراسة الحالية بالجراسة السذابية: 

 أوجو التذابو:  -أ

 كلبىسا يجرساف متغيخ الاتراؿ الخارجي.  -

 أوجو الاختلاف:  -ب

 يختمفاف مؽ حيث التخرص. -

 يختمفاف مؽ حيث مجتسع البحث. -
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السشيج في حيؽ دراستشا  يختمفاف مؽ حيث السشيج الستبع مؽ حيث الجراسة السذابية لؼ تحجد نؾع -

 اعتسجت عمى السشيج الؾصفي التحميمي.

يختمفاف مؽ حيث العيشة في حيؽ استخجمت الجراسة السذابية عيشة كخة الثمج كدراستشا استخجمت  -

 العيشة الظبؿية الحررية.

 مجال الاستفادة:

لخادمة لو مؽ أفادتشا ىحه الجراسة كثيخا في الإحاطة بالسؾضؾع  السجركس كمختمف العشاصخ ا 

الجانب السشيجي ككحلػ التذابو مؽ حيث متغيخ الاتراؿ الخارجي ككحلػ السعمؾمات التي تؼ تؾعيفيا 

عمى السدتؾػ السفاـيسي الشغخؼ التي ساعجت بذكل كبيخ في تحجيج أىؼ الشقاط التي يسكؽ الاستعانة بيا 

تحميل كالتعميق عمى الشتائج الستؾصل في دراستشا إضافة إلى الاستفادة مؽ الجانب التظبيقي ككيؽية ال

  إلييا.

 الجراسة الثانية:  -6-2

تحديؼ ’، عبارة عؽ تقخيخ مذخكع نياية الجراسة بعشؾاف دراسة مؾلجؼ رامي كمدريقي عبج الحق

 l’amélioration de moyens de la) ،"وسائل الاترال الخارجي في الجامعة الافتخاضية بتؽنذ

communicatuion externe de l’UVT  )مؽ السعيج العالي لمجراسات التكشؾلؾجية في شخؾية 

(Charguia)  مكؾف الاترالات الخارجية لمجامعة،عالج الباحثاف في ىاذا التقخيخ 2011بتؾنذ سشة، 

 الاتراؿمجالات لتحديؽ كسائل  لاقتخاحفكاف ىجفيؼ الاساسي ىؾ تقييؼ الاتراؿ الخارجي في الجامعة 

ىؾ  الاتراؿكخاصة كأف  الافتخاضيةسا لو أىسية قرؾػ بالشدبة لجامعة تؾنذ مع الذخكاء الخارجييؽ ل

 .أحج مكؾنات مذخكع الجؾدة

 كقج طخح ىحا السؾضؾع مؽ خلبؿ مجسؾعة مؽ الأسئمة عمى الشحؾ التالي:

 ؟الافتخاضيةالسعتسجة آليا مؽ قبل جامعة تؾنذ  الاتراؿما ىي كسائل  -1

 ما مجػ فعاليتيا؟ -2
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 تحديشيا؟ كيف يسكؽ -3

تيجؼ ىحه الجراسة إلى تحجيج مسارسات جامعة تؾنذ الافتخاضي للبترالات الخارجية مؽ خلبؿ 

تقجيخ درجة فعالية ككسائل الاتراؿ مع جسيؾرىا السدتيجؼ، ككحا تذخيص مسارسة الاترالات في 

، السعمسيؽ، طخؽ لتحديؽ مسارسة الاترالات الخارجية سؾاء مع الذخكاء ،الظلبب اقتخاحالجامعة مع 

 كالسرسسيؽ كغيخىؼ .

اعتسج الباحثاف عمى السقابلبت كأداة أساسية لجسع البيانات حؾؿ مؾضؾع التقخيخ كتسحؾرت أسئمتيا 

خيق في محؾريؽ حؾؿ الجسيؾر السدتيجؼ ككسائل الاتراؿ الخارجي. كأما الاستبياف فقج تؼ إرسالو عؽ ط

 لكل أستاذ.البخيج الالكتخكني 

 نتائج الجراسة 

 :يمي أىؼ الشتائج التي تؾصل إييا الباحثاف في دراستيؼ ما

، كتيبات كسائل الاتراؿ الخارجي مؽ ممرقاتتدتعسل جامعة تؾنذ الافتخاضية العجيج مؽ 

  .نجكات، البخيج الاكتخكني ،الياتف ،كىاذا مؽ أجل التؾاصل مع الجسيؾر الخارجي

مؽ قبل الجامعة غيخ فعالة لمؾصؾؿ إلى اليجؼ كسا تؾصل الباحثاف إلى أف ىحه الؾسائل السعتسجة 

 السدظخ كعميو اقتخحؾا إنذاء كحجة مدؤكلة عؽ تشفيح الاترالات الخارجية في الجامعة كمؽ مياميا 

 تظؾيخ نؾعية كسائل الاتراؿ الخارجي السدتخجمة مؽ قبل الجامعة لتحديؽ فعاليتيا. 

 التعقيب عمى الجراسات الدابقة:

بقة تداعج الباحث عمى تكؾيؽ خمؽية نغخية عمى مؾضؾع الجراسة كسا أف إف الجراسات الدا 

اليجؼ مؽ عخض ىحه الجراسات كتقجيخ مدتؾػ الشغخية العمسية لسؾضؾع الجراسة التي تتأكج أكثخ في 

مؾضؾعية الشتائج الستؾصل إلييا، كسا تؾفخ عمى الباحث الجيج في الاختيار كالبحث حؾؿ الإطار 

تجشبو الؾقؾع في الأخظاء كالشقائض التي كقعت فييا الجراسات الدابقة لمسؾضؾع كالخبط الشغخؼ لمجراسة ك 

 بيؽ الجانب الشغخؼ كالسيجاني.
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فيي تتذابو مع دراستشا الخاىشة في كؾنيا تدعى لسعخفة الاتراؿ الخارجي في بالشدبة لمجراسة الأولى: 

طخؽ التقييؼ كالستابعة التي يعتسجىا كل السؤسدة الجدائخية كمعخفة كسائل الاتراؿ التي تعتسجىا ك 

تخرص مؽ تخررات الاتراؿ الخارجي كالكذف عؽ أىجاؼ كل تخرص، في حيؽ أف دراستشا 

 الحالية تيجؼ إلى معخفة آليات الاتراؿ الخارجي في السؤسدة الخجماتية في عل جائحة كؾركنا.

الخارجي كفعاليتيا في التؾاصل مع  : ركدت ىحه الجراسة عمى كسائل الاتراؿلمجراسة الثانيبالشدبة 

ىجاؼ كىؾ الامخ الحؼ سيل عمى الباحثيؽ الؾصؾؿ الجسيؾر الخارجي كقج اتدست بالجقة كالؾضؾح في الأ

   .ككسائمونؾاعو أالى نتائج كاضحة حيث افادتشا مؽ خلبؿ بعض السفاـيؼ الستعمقة بالاتراؿ الخارجي 



 

 

 

  :الفصل الثاني

ل ظفي المؤسسة الخذماتية في ليات الاتصال الخارجي آ

 Covid 19جائحة كىرونا 

I- آليات الاترال الخارجي في السؤسدة الخجماتية. 
   .مفيؽم الاترال الخارجي -1
 .أىسية وأىجاف الاترال الخارجي في السؤسدة الخجماتية -2
 .وظائف الاترال الخارجي -3
 .وسائل الاترال الخارجي وجسيؽره -4
 .لخارجي في السؤسدةأنؽاع الاترال ا -5
 .معيقات الاترال الخارجي -6

II- السؤسدة الخجماتية. 
 .مفيؽم السؤسدة الخجماتية -1
 .خرائص السؤسدة الخجماتية -2
 .عشاصخ السؤسدة الخجماتية -3

III- ( فيخوس كؽروناCovid 19). 
 .التعخيف الاصطلاحي لكؽرونا -1
 .(19ظيؽر فيخوس كؽرونا )كؽفيج  -2
 .( عمى الرحة العامة19فيج ؽرونا )كؽ خطؽرة ك -3
 .(19أعخاض فيخوس كؽرونا )كؽفيج  -4
 .طخق انتذار الفيخوس -5
 .الؽقاية مؼ الفيخوس -6
 .(COVID 19وتؽصيات مشعسة الرحة العالسية لسؽاجية كؽرونا ) إجخاءات -7
 .رة أزمة كؽرونا وسمؽكيا بالسؤسدةإدا -8
 .شاىج تذخيص أزمة كؽرونا بالسؤسدةم -9
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 تسييج:

في السؤسدات الخجماتية مؽ أبخز اىتساماتيا باعتبارىا كسيمة فعالة في  تراليةلااأصبحت العسمية 

التفاعل مع السحيط الخارجي، حيث يعج الاتراؿ الخارجي العسمية التي يتؼ بسقتزاىا إقامة كتجعيؼ 

تباره الؾسيمة الاترالية الأكثخ التفاىؼ الستبادؿ القائؼ عمى الثقة كالرجؽ بيؽ السؤسدة كجساىيخىا باع

 نجاعة لتحديؽ سسعة السؤسدة كتكؾيؽ صؾرة إيجابية كصادقة عشيا.

كسا أصبح الاتراؿ الخارجي أيزا في السؤسدات الخجماتي يقؾـ بجكر محجد خرائص ىحا 

مباحث الأخيخ كمعؾقاتو محاكلة مشا إلى الإلساـ بجسيع الجؾانب الدابقة تؼ تقديؼ ىحا الفرل إلى ثلبثة 

 بيجؼ فيؼ آليات الاتراؿ الخارجي كدكره في السؤسدة الخجماتية الاستذفائية في عل جائحة كؾركنا.
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I- آليات الاترال الخارجي في السؤسدة الخجماتية: 

كصل بيؽ السشذأة كالسؤسدة كجسيؾرىا الخارجي كىؾ قائؼ عمى يعج الاتراؿ الخارجي صمة 

مف مياميا كخجماتيا كإطلبع جسيؾرىا بكل ما ىؾ ججيج كذلػ مؽ أجل التعخيف بالسؤسدة كالتعخيف بسخت

 .تحقيق أىجافيا التي تدعى إلييا سؾاء كانت اقترادية أك اجتساعية تخبؾية أك تعميسية ... إلخ 

كلحلػ سؾؼ نقؾـ بتجارس الاتراؿ الخارجي في ىحا الفرل مؽ حيث: السفيؾـ كالدؾائل كالؾعائف 

 التي تؾاجو الاتراؿ الخارجي. سعيقاتكالأىجاؼ كالأىسية كال

   مفيؽم الاترال الخارجي: -1

الاتراؿ الخارجي ىؾ مجسؾعة العلبقات كالخكابط التي تعسل السجيخية عمى إنذائيا مع الجسيؾر 

السحيط بيا سؾاء كانؾا أفخاد أك مؤسدات أخخػ كذلػ بغخض التعخيف بالسجيخية كإعظاء صؾرة ليا تخغبيؼ 

 في التعامل معيا.

أك كسا يعخفو العمساء تعخيف مرظفى حجازؼ: ىؾ حمقة كصل بيؽ السؤسدة كالسجتسع السحيط بيا 

ففي كل مجتسع لابج مؽ كجؾد مؤسدات كىيئات مختمفة )مجيخية الرحة مثلب( قائسة عمى تحقيق غايات 

 1ككعائف معيشة كليا صلبت مع أفخاد ذلػ السجتسع.

بيؽ السشغسة كالبيئة التي تعسل فييا كتيجؼ إلى تحقيق  ىؾ مجسؾعة الاترالات التي يتؼ تبادليا

التفاىؼ بيؽ السشغسة كالجساىيخ الخارجية خاصة السؾرديؽ العسلبء، الإدارات كالسجتسع السحمي كجسع 

 2السعمؾمات مؽ الغخكؼ التي تعسل فييا.

 

 

                                                             
، 3الاتراؿ الفعاؿ في العلبقات الإندانية كالإدارية، السؤسدة الجامعية لمجراسات كالشذخ، ط مرظفى حجازؼ: -1

 .200، ص2000
 .318، ص2002صلبح الجيؽ محمد عبج الباقي: الدمؾؾ الفعاؿ في السشغسات، القاىخة، دار الجامعة الججيجة لمشذخ،  -2



 Covid 19ل جائحة كورونا ظليات الاتصال الخارجي في المؤسسة الخدماتية في آ                     الفصل الثاني:

 
18 

 أىسية وأىجاف الاترال الخارجي في السؤسدة الخجماتية: -2

 في السؤسدة الخجماتية:أىسية الاترال الخارجي  -2-1

أف السؤسدة تعسل عمى أف تكؾف علبقتيا مع جسيؾرىا الخارجي مبشي عمى التفاىؼ الستبادؿ كليحا 

تدعى إلى تظؾيخ اتراليا الخارجي لسالو مؽ أىسية في تكؾيؽ ىحه العلبقة كمؽ ىشا نخػ أف الاتراؿ 

 الخارجي لو أىسية بالغة تتسثل في:

كذلػ بتخكيد كتظؾيخ كضساف  سدة وتكؽيؼ صؽرة إيجابية عشيا:يعسل عمى تحقيق شيخة السؤ 

انتذار الشساذج الخاصة بالسؤسدة مؽ اسؼ السؤسدة كالعلبمة كالسذاركة في السشاسبات كالسعارض 

 1كالسؤتسخات.

كىحه السعمؾمات أما عؽ مشتؾج أك خجمة  تقجيػ السعمؽمات التي يخغب الجسيؽر الخارجي معخفتيا:

 الاتراؿ الخارجي.عؽ طخيق كسائل 

مؽ خلبؿ ما يقؾـ بو  تعخيف الخأي العام بدياسة السؤسدة والخجمات والسشتجات وتقييسيا ليا:

 الاتراؿ الخارجي مؽ نذخات كممرقات ...

فالاتراؿ الخارجي يعسل عمى إقشاع الجسيؾر بالسشتؾج أك الخجمة  إقشاع الجسيؽر بأفكار معيشة:

 2تالي يحرل الخضا عمى السؤسدة.ليجفع بو نحؾ رضا الجسيؾر، كبال

فالاتراؿ الخارجي لا يقترخ عمى خمق التفاىػ والاندجام بيؼ السشعسة والجسيؽر الخارجي: 

الأفخاد بل حتى عمى السؤسدات التي تدعى السؤسدة إلى بعث التعاكف السذتخؾ بيشيا كبيؽ السؤسدات 

 الأخخػ.

                                                             
، 1العامة، جدؾر لمشذخ كالتؾزيع، السحسجية، الجدائخ، ط رضؾاف بمخيخؼ كسارة جابخؼ: مجخل للبتراؿ كالعلبقات -1

 .59، ص2014
، 2002صالح خميل أبؾ أصبع كآخخكف: العؾلسة كاليؾية الثقاؼية، مشذؾرات الجامعية ؼيلبدلؽيا، مرخ، د.د.ف،  -2

 .68ص



 Covid 19ل جائحة كورونا ظليات الاتصال الخارجي في المؤسسة الخدماتية في آ                     الفصل الثاني:

 
19 

كذلػ مؽ خلبؿ تقشيات الاتراؿ سادي: يداىػ في رفالية السؤسدة وتحقيق الخبح والكدب ال

 الخارجي مؽ أعساؿ خيخية كمداعجات ليا تأثيخ إيجابي عمى صؾرة السؤسدة.

مؽ خلبؿ كسائل الاتراؿ الخارجي لزساف الدسعة تحقيق الأىجاف السخجؽة مؼ طخف السؤسدة: 

 1الجيجة كإبخاز دكر السؤسدة في السجتسع.

 خجماتية:أىجاف الاترال الخارجي في السؤسدة ال -2-2

يحتل الجسيؾر أىسية بالغة لجػ السؤسدة الخجماتية كلحا ييسيا أف يتعخؼ الجسيؾر عمى حؿيقة ىحه 

الجيؾد، كسا ييسيا التعخؼ عمى رأؼ أفخاد الجسيؾر في نذاطيا، ككحلػ تدعى السؤسدة إلى التعخؼ عمى 

 شكاكػ كمقتخحات الجسيؾر.

تبعا لاختلبؼ اليجؼ كالؾعيفة التي تسارسيا  تختمف أىجاؼ الاتراؿ الخارجي مؽ مؤسدة لأخخػ 

كمع كجؾد ىحه الاختلبفات الأساسية الجؾىخية فإف ىجؼ الاتراؿ الخارجي مؽ حيث السبجأ الأساسي 

 2يدتمدـ تحؿيقو بالتعاكف بيؽ السؤسدات كالجسيؾر السدتيجؼ.

 :فأؼ مؤسدة تدعى لتحقيق أىجاؼ مؽ خلبؿ اتراليا بجسيؾرىا الخارجي كتسثمت في

 التؾعية بالأىجاؼ العامة لمسؤسدة كالتعخيف بالخجمات التي تؤدييا. -

 كدب تأييج الجسيؾر كخمق نؾع متكامل معو بالخفع مؽ مدتؾػ الخجمات كحدؽ آدائيا. -

 3ترحيح الأفكار الخاطئة عؽ السؤسدة كالسؤسدات الأخخػ. -

 تمبيتيا قجر الإمكاف. إيراؿ رغبات كطمبات السؾاطؽ إلى الإدارة العميا في السؤسدة كمحاكلة -

إعيار الجيؾد التي تبحليا السؤسدة لتظؾيخ أنذظتيا كرفع مدتؾػ آدائيا كعمى العسؾـ فإف أىجاؼ 

العسمية الاترالية الخارجية مختبط بذكل مباشخ مع الأىجاؼ الخاصة بالسؤسدة باعتبار أف الاتراؿ 

                                                             
 .104، ص2003فزيل دليؾ: اتراؿ السؤسدة، دار الفجخ لمشذخ كالتؾزيع، الجدائخ،  -1
 .85، ص1981خخؼ سميساف كآخخكف: العلبقات العامة، كزارة التعميؼ العالي، بغجاد، جاسؼ ف -2
، 1969، 1محسؾد فيسي العظخكزؼ: العلبقات الإدارية في السؤسدات العامة كالذخكات، عمؼ الكتب لمشذخ، ط -3

 .320ص
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حع الستعاممؾف مع السؤسدة اىتساميا الجيج كسيمة لجعؼ الأىجاؼ السخسؾمة كخمق آفاؽ ججيجة، إذ لا

بتحديؽ إمكانية معيؼ فإنيؼ بجكرىؼ يدعؾف دائسا إلى السعاممة بالسثل أؼ الدعة لشجاح الاتراؿ بيؽ 

 1الظخفيؽ إلى أقرى الحجكد.

 وظائف الاترال الخارجي: -3

 نجج كعائف متعمقة بالسؤسدة كأخخػ متعمقة بالجسيؾر كىي:

 الؽظائف الستعمقة بالسؤسدة: -3-1

حاطة السؤسدة بكل ما يظخأ مؽ تغييخ بالخأؼ العاـ عؽ طخيق السبحؾث مؽ خلبؿ تحميل أراء إ

 السؾاطشيؽ كتقجيؼ التقاريخ كىحا الخسؼ سياسة تيتجؼ بيا السؤسدة.

 تدكيج كسائل الإعلبـ بالبيانات كالسعمؾمات عؽ السؤسدة سؾاء كانت مقخكءة مدسؾعة أك مخئية.

ا السؤسدة مثل السعارض السؤتسخات الرحؽية كالديارات كذلػ لمتأكج تشغيؼ الأحجاث التي تقؾـ بي

مؽ سياسة السؤسدة كأىجافيا كشأنيا تجج الاىتساـ الكافي مؽ جانب جساىيخ مختمفة، إعجاد مظبؾعات 

 2كممرقات ليا علبقة بالسؤسدة.

 وظائف الاترال الخارجي الستعمقة بالجسيؽر: -3-2

لإعلبنات الستعمقة بحلػ تعخيف الجسيؾر بخجمات كمشتجات التعخيف بالسؤسدة كأىجافيا كإعجاد ا

 3السؤسدة إلى جانب نذاطيا تؾضيح سياسة السؤسدة لمجسيؾر كتعخيفيؼ بالتغيخات كالتعجيلبت التي تظخأ.

التأكج مؽ صحة كسلبمة الأخبار التي تشذخىا السؤسدة كمداعجة الجسيؾر عمى تكؾيؽ أفكار سميسة 

 عسل عمى تييئة جؾ ملبئؼ في استؿباؿ كإرشاد زكار السؤسدة كالتخحيب بيؼ.كمعمؾمات صحيحة عمييا ال

 تحديؽ سسعة أك الرؾرة الحىشية لجػ الجساىيخ عؽ السؤسدة بذخح سياستيا. -

 شخح دكر السشغسة أك السؤسدة في تحقيق الرالح العاـ. -
                                                             

 .95، ص1998، 1صالح خميل أبؾ أصبع: العلبقات العامة الاتراؿ الإنداني، دار الذخكؽ، ط -1
 .63 – 62رضؾاف بمخيخؼ كسارة جابخؼ : مجخل للبتراؿ كالعلبقات العامة، مخجع سابق، ص -2
 .48، ص2003محمد بيجت كذػ: العلبقات العامة كالخجمة الاجتساعية، السكتب الجامعي الحجيث، الإسكشجرية،  -3
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 استيعاب الكفاءات البذخية الستسيدة كالسشاسبة لمعسل بالسشغسة. -

 ييؽ عمى إنجازات السجيخية.إطلبع السعش -

 الحرؾؿ عمى التغحية الخاجعة مؽ السعشييؽ كذلػ مؽ أجل: -

 تحجيج استيعاب السعشييؽ. -

 الحرؾؿ عمى الاقتخاحات، الذكاكػ. -

 تعخيف العسلبء بحؿيقة الجيؾد التي تبحؿ داخل السشذأة في سبيل تظؾيخ الخجمات السقجمة ليؼ. -

سجيخية كالسؤسدات الأخخػ سؾاء تمػ التي تتذابو معيا في الاىتساـ كالتأكيج عمى الاتراؿ بيؽ ال -

 1الإنتاج كالخجمات أك التي تختمف عشيا.

 وسائل الاترال الخارجي وجسيؽره: -4

 وسائل الاترال الخارجي:  -4-1

نغخا لتشؾع الجساىيخ الخارجية كاختلبفيا مؽ حيث خرائريا الثقاؼية كمجػ انتذارىا، جعل تحجيج 

الجساىيخ الخارجية أمخ مدتحيل فالؾسيمة التي تتشاسب مع جسيؾر قج لا  كسيمة معيشة ترمح لجسيع

تتشاسب مع جسيؾر آخخ كىحا يتظمب مؽ القائؼ بالاتراؿ أف يختار الؾسيمة التي تتشاسب مع الجسيؾر 

 الحؼ يخغب في الاتراؿ بو كيسكؽ تقديؼ الؾسائل السدتخجمة في الاتراؿ الخارجي إلى أربعة أقداـ:

 رال الذفؽية:وسائل الات -4-2

كىي مؽ أشيخ الأدكات التي تعتسج عمييا السؤسدة في نذخ أخبارىا لمؾصؾؿ إلى أىجاؼ محجدة 

 كمؽ بيؽ ىحه الؾسائل:

 السشاقذات: 4-2-1

نذاط جساعي لأخح طابع الحؾار الكلبمي السشغؼ الحؼ يجكر حؾؿ مذكمة أك مؾضؾع تذعخ  -

لسشاقذة تحجيج الجؾانب السختمفة لمسذكمة ثؼ تحميميا الجساعة بحساس لسحاكلة الخخكج مشيا كيتؼ في ا

                                                             
 .82، ص2الرفاء لمشذخ كالتؾزيع، طربحي مرظفى عمياف كآخخكف: كسائل الاتراؿ كتكشؾلؾجيا التعميؼ، دار  -1
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كيذتخؾ فييا جسيع أفخاد الجساعة محاكليؽ تبادؿ أكبخ قجر مؽ الحقائق كالسعمؾمات خلبؿ كقت محجد 

 كفي نيايتيا يسكؽ لكل فخد أف يكؾف قج اكتدب أفكار ججيجة كحققت تجانذ أفزل داخل الجساعة.

العجيج مؽ الؾسائل الأخخػ إذ يكسؽ اعتبار السحاضخات كبالحات كتعتبخ السشاقذة عشرخا بارزا في 

 التي تدتخجـ فييا السشاقذة بالحات.

عبارة عمى شخح لفغي كتؾضيح لفغي لسؾضؾع أك مذكمة يقؾـ بو شخص لجيو خبخة في ىحا  -

ت السؾضؾع لأعزاء جساعة في حاجة إلييا كتعج مؽ الؾسائل الذائعة لاستعساؿ في كثيخ مؽ السجالا

 السختمفة.

 الشجوات:  -4-2-2

عبارة عؽ مشاقذة متكاممة بيؽ مجسؾعة مؽ السدتخمريؽ في مؾضؾع معيؽ في جؾانب مختمفة مؽ 

 .1ىحا السؾضؾع كيتشاكؿ السخترؾف السؾضؾع مؽ جؾانبو الستعجدة كل مشيؼ يتبادلو مؽ زاكيتو

 الاجتساعات: -4-2-3

كجيا مع أفخاد الجسيؾر الخارجي أك مسثميؽ ليؼ تعتبخ كسيمة ىامة تمتقي فييا إدارة السؤسدة 

كجيات الشغخ ؼيسا يشدجؼ كيسكؽ عؽ طخيق ىحه الؾسيمة التعخؼ عمى آراء ىحا الجسيؾر نحؾ سياسة 

السؤسدة كأنذظتيا كسا أنيا تدتخجـ في تدكيج ىحا الجسيؾر بالسعمؾمات كالسعارؼ التي يخغب في التدكيج 

 بيا عؽ السؤسدة.

 ت: السقابلا -4-2-4

ىي التفاعل المفغي الحؼ يتؼ بيؽ فخديؽ في مؾقف مؾاجية بحيث يحاكؿ كل مشيسا أف يدتذيخ بيؽ 

 السعمؾمات أك التغيخات لجػ الآخخ كالتي تجكر حؾؿ خبخاتو.

 

                                                             
 .144 – 142محسؾد ميجلي: مجخل إلى تكشؾلؾجيا الاتراؿ الاجتساعي، السكتب الجامعي الحجيث، الاسكشجرية، ص  -1
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 السؤتسخات:  -4-2-5

تعتبخ إحجػ الؾسائل اليامة التي تدتخجميا السؤسدات كىي ذات تأثيخ عسيق كالسؤتسخ أداة لإقامة 

شاقذة أك تبادؿ فكخؼ للبستفادة مؽ بحؾث كخبخات السختريؽ حؾؿ القزية أك مؾضؾع مذكمة أك م

مذخكع أك عاىخة ييتسؾف بيا أك مختبظة بغخكفيؼ يقرج التؾصل إلى آراء أك قخارات مشاسبة كالعسل عمى 

 1التداميا.

 وسائل الاترال السكتؽبة: -4-3

ىا السخسل إلى السخسل إليو كىحا متظمب كثيخا ىي التي تتؼ عؽ طخيق الكمسة السكتؾبة التي يرجر 

كيتحقق  2في السؤسدات كبيخة الحجؼ كالسعقجة التشغيؼ كلشجاحيا يجب أف تتدؼ بالبداطة كالؾضؾح كالجقة

 الاتراؿ الكتابي باتباع كسائل متبايشة أىسيا:

ىا يؾميا فيي تعتبخ السجلبت كسيمة محجكدة مؽ كسائل الإعلبـ، نغخا لعجـ صجكر السجلات:  -4-3-1

 ترجر عادة كل أسبؾع، أك كل أسبؾعيؽ أك كل شيخ كىي تتشاكؿ مؾضؾعات تتفق كرغبات الجسيؾر.

 السمرقات:  -4-3-2

عبارة عؽ لافتات كبيخة تتعمق عمى الحائط في أماكؽ عسؾمية حتى يتحخؾ الجسيؾر إلييا، شأنيا 

 في ذلػ لؾحة الإعلبنات.

 الكتيبات: ى -4-3-3

ميسا كاف حجسيا أك طبيعة عسميا إلى إصجار كتيبات مؽ كقت لآخخ لمجسيؾر  تحتاج السؤسدة

 الخارجي كىحا قرج التعخيف بالسؤسدة.

 

                                                             
 .43، ص2003محمد بيجت كذػ : العلبقات العامة كالخجمة الاجتساعية، السكتب الجامعي الحجيث، الاسكشجرية،  -1
يؼ عبج العديد -2  .396، ص1993شيسا: الإدارة العامة، مؤسدة شباب الجامعة لمشذخ كالظباعة، الاسكشجرية،  ابخاـ
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 السخاسلات:  -4-3-4

كىي أداء اتراؿ مباشخ بالأفخاد، لحلػ تدتعسل برفة مشتغسة لمؾصؾؿ إلى العساؿ كالسؾعفيؽ 

 ات أك البظاقات.كالعسلبء كىي تتكؾف مؽ الخظابات العادية أك التمغخاف

 التقاريخ: -4-3-5

حيث يدتخجـ التقخيخ الدشؾؼ لمسؤسدة كؾسيمة للبتراؿ بالجسيؾر الخارجي كإعظائو صؾرة مؽ 

 1أعساؿ السؤسدة كنذاطيا خلبؿ العاـ الحالي كمسيداتيا.

 الرحافة: -4-3-6

خػ بالشدبة أثبتت العجيج مؽ الجراسات أف كسائل الإعلبـ السظبؾعة تتفؾؽ عمى الؾسائل الأخ

لمجسيؾر القارغ كذلػ لسا يتسيد بو مؽ مقجرة عمى عخض التفاصيل الجؾيقة كالسؾضؾعات الظؾيمة، التي 

 2تداعج عمى تؾضيح الأمؾر لمقخاء كتييء ليؼ الفخصة في الجراسة الستأنية بالإضافة إلى إمكانية قخاءتيا.

 وسائل الاترال الدسعية البرخية: -4-4

ىحا الشؾع مؽ الاتراؿ الدسعي البرخؼ أكثخ الأنؾاع تأثيخا كفاعمية لجػ  تعج الؾسائل السدتعسمة في

السدتقبميؽ، حيث يمعب دكرا فعالا في تؾصيل الخسالة كاستيعابيا، كقج عيخ الاتراؿ مع السؾاد الدسعية 

 البرخية كالتمفديؾف، الإذاعة، الفيجيؾ، الإعلبـ.

 التمفديؽن: -4-4-1

، فيؾ يجسع بيؽ الخؤية كالرؾت كالحخكة كأحيانا المؾف، كيدتظيع ىؾ أقخب كسيمة للبتراؿ السؾجو

 أف يكبخ الأشياء الرغيخة فتبجك في صؾرة كاضحة.

 

                                                             
 .45محمد بيجت كذػ: مخجع سابق، ص -1
يؼ عبج العديد شيسا: مخجع سابق، ص -2  .400ابخاـ



 Covid 19ل جائحة كورونا ظليات الاتصال الخارجي في المؤسسة الخدماتية في آ                     الفصل الثاني:

 
25 

 الإذاعة: 4-4-2

كىي الؾسيمة الأكلى التي استظاعت أف ترل إلى الجسيؾر في أؼ مكاف متخظية حؾاجد الأمية 

تي تسشع بعض الؾسائل الأخخػ مؽ الؾصؾؿ إلى كعؾاقب الانتقاؿ في السشاطق الؾعخة كالقيؾد الدياسية ال

 1مجتسعاتيا.

 وسائل الاترال التكشؽلؽجي: -4-5

قج أدػ التظؾر كالتقجـ في تكشؾلؾجيا الاترالات بكافة أشكاليا إلى الشتائج إيجابية كىامة في مجاؿ 

رادؼ ...، زيادة إنتاجية كفاعمية السؤسدات العامة كالخاصة سؾاء كانت تعسل في السجاؿ الدياسي الاقت

كقج لعبت التظؾرات الججيجة في تكشؾلؾجيا الاتراؿ دكرا في جعل الحياة أكثخ سيؾلة كأكثخ إقشاع كمؽ 

 2بيؽ ىحه التكشؾلؾجيا الحجيثة.

 الفاكذ: -4-5-1

عبارة عؽ جياز يقؾـ ببث الخسائل كالشرؾص كالرؾر كالؾثائق السكتؾبة عبخ خظؾط الياتف 

الرغيخة، غيخ أنيا مدكدة بياتف أك مترمة بو فيؾ إذف نقل السادة العادية، ليحا فيؾ يذبو آلة الترؾيخ 

السكتؾبة كسا ىي إلى أؼ مكاف عؽ طخيق ربط الياتف بجياز الفاكذ الحؼ يقؾـ بترؾيخىا ثؼ نقميا 

 لاسمكيا إلى جياز آخخ يقؾـ بتحؾيميا مخة أخخػ إلى رمؾز مكتؾبة.

 الياتف: -4-5-2

ؿ الحجيث الياتفي يسكؽ تبادؿ الخأؼ كمشاقذة كإزالة ىؾ نؾع الاتراؿ الذخري السباشخ، فسؽ خلب

 الخلبفات بدخعة كيعتبخ الياتف كسيمة سخيعة للبتراؿ بيؽ السدؤكليؽ بالسؤسدة كجساىيخىا.

 

 
                                                             

 .132رضؾاف بمخيخؼ : مجخل للبتراؿ السؤسداتي، مخجع سابق، ص -1
 .133السخجع نفدو، ص -2
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 الأنتخنت: -4-5-3

كىي عبارة عؽ شبكة معمؾمات إلكتخكنية، يجعسيا كتغحييا مؤسدات كبخػ ككانت بجاية ىحه 

ذخيؽ ككاف الأساس مؽ إنذاءىا خجمة كزارة الجفاع الأمخيكي، كتعسل الذبكات في الدتيشات مؽ القخف الع

الأنتخنت عمى نقل السعمؾمات كتجفقيا برؾرة سخيعة كبكسيات ىائمة مؽ كإلى أفخاد السؤسدات في جسيع 

 السجالات.

 أنؽاع الاترال الخارجي في السؤسدة: -5

 يتزسؽ الاتراؿ الخارجي ثلبثة أنؾاع كتتسثل في:

 جتساعي: الاترال الا -5-1

يقرج بو الجكتؾر "جساؿ مججؼ حدشيؽ" " أنو ندق معيؽ، يجخل في إطاره فخديؽ عمى الأقل أكلا، 

 1كثانيا ؾيسة ما ىي أساس ىحا الاتراؿ كثالث تفاعل ما مختبط بيحه الؿيسة".

 كىؾ كسيمة لتحقيق أىجاؼ كغايات مجتسعية عبخ التأثيخ في سمؾؾ الفخد كتغييخه بسا يتؾافق مع ىحه

الأىجاؼ كسا يشجرج كيتظابق الاتراؿ الاجتساعي مع السشحشى الجيسقخاطي الحؼ تدمكو السجتسعات 

الحجيثة، فلب يكاد يخمؾ مؽ ىيئة متخررة في الاتراؿ الاجتساعي، تتؾلى تخظيط ككضع بخامج مختمفة 

 لسعالجة السذاكل التي يسكؽ أف يكؾف الاتراؿ الاجتساعي كسيمة ناجعة في حميا.

راؿ الاجتساعي يدعى إلى مداعجة كل مؽ السجتسع كالتشغيؼ عمى تشسية الؾعي بالاىتسامات فالات

 2الستبادلة كالسرالح الخاصة بكمييسا.

 الاترال الخارجي السؤسداتي: -5-2

ىؾ تقجيؼ كعخض دكر السؤسدة، كتثبيت صؾرتيا كىؾيتيا كتفديخ كافة نذاطاتيا برفة عامة يعخفو 

لعلبقات الذاممة لكل مجالات التفاعل التشغيسي كالتي تتؼ في شكل تعبيخ رسسي "لؾصجافاسكذ" بسجسؾع ا
                                                             

 .125ؼ: مجخل إلى الاتراؿ السؤسداتي، صرضؾاف بمخيخ  -1
 .197، ص2007شخاف عمي شبيبة: العلبقات العامة بيؽ الشغخؼ كالتظبيقي، دار السعخفة الجامعية، ط، الإسكشجرية،  -2
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كمقرؾد لمسؤسدة برفتيا القائسة بعسمية الاتراؿ كذلػ بإدماج كل الؾسائل التي بحؾزتيا بػية تدييل 

 1عسميا.

 الاترال التجاري: -5-3

خيق ما تبثو كىؾ جدء مؽ الاتراؿ الخارجي ييجؼ إلى التجارة لرلبح السؤسدة كذلػ عؽ ط

 2السؤسدة مؽ رسائل كمعمؾمات كالتي تتعمق بالسؤسدة.

كقج عخفو "بيارىؾد" بأنو مجسؾعة التقشيات كالأساليب السدتعسمة بغخض بشاء صؾرة السؤسدة كتتسثل 

 3ىحه التقشيات في العلبقات العامة للئشيار.

 معيقات الاترال الخارجي: -6

مية الاتراؿ أك نسؾذج الاتراؿ يتخؾ آثار سمبية مسا لاشػ في أف خمل أك اختشاؽ يحرل في عس

عمى نؾعية الخسالة السشقؾلة كبالتالي عمى نتائج الأداء، فشغاـ الاتراؿ يشبغي أف يكؾف محكؼ الحمقات 

كأف أؼ تغيخ قج تحجث ؼيو مؽ شأنيا إضعاؼ ىحا الشغاـ كجعمو عؿيسا في حالات عجيجة كلأف معؾقات 

فة كمتججدة في طبيعتيا ؼ عشج الزخكرة تقتزي تحجيج السدؤكليؽ عشيا الاتراؿ الخارجي متشؾع كمختم

بجقة متشاـية مؽ خلبؿ تتبع مرادرىا بسؾضؾعية عالية، كعجـ كضع المؾـ عمى جيات أك حمقات مؽ 

 كسشحاكؿ إدراج أىؼ معؾقات الاتراؿ الخارجي كىي كالآتي: 4دكف دراسة كتحميل مشظقيؽ،

 

 
                                                             

1 -  Jean – Marie Decaudin : La communication marketing concepts techniques stratégies 

economics, 3
eme

 édition, Paris, 2003, P11. 
2

 .621رضىان بلخيري: المرجع نفسه، ص -
، 2003، د.ـ، 1فزيل دليؾ: اتراؿ السؤسدة إشيار علبقات عامة علبقات مع الرحافة، دار الفجخ لمشذخ، ط -3

 .29ص
ت، ، الكؾي1عباد فزل الذعخاكؼ: الإعلبف كالعلبقات العامة، دراسة مقارنة، الجار الجامعية لمظباعة كالشذخ، ط -4

 .136 – 135، ص ص 2006
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 مجى التعخض للاترال:  -6-1

قج لا ترل الخسالة الإعلبمية الى ىجفيا لأنيا لا ترل الى الجسيؾر السعشي بدبب ضعف أك 

 انعجاـ الؾسيمة كرعؾبة الإرساؿ الإذاعي أك عجـ قجرة الفخد عمى اقتشاء الؾسيمة.

 طبيعة الؽسيمة الإعلامية: -6-2

السعخفة الجؾيقة  يجب استخجاـ كسيمة مؤسدة مؤثخة كفعالة في نقل الخسالة كىحا الأمخ يتظمب

 خرائص كمسيدات الؾسيمة كالجسيؾر معا كطخيقة تعاممو مع الؾسائل كأؼ الأنؾاع يدتخجـ.

 طبيعة الخسالة: -6-3

فقج تكؾف الخسالة صعبة كمعقجة يديل فيسيا أك مخترخة يرعب شخح جدئيتيا أك طؾيمة لمغاية 

 مسا يزظخ القارغ السدتعجل إلى تخكيا.

 طبيعة الجسيؽر: -6-4

إف درجة ذكاء الجسيؾر كاىتسامو كثقافتو ربسا تكؾف معؾقا مؽ معؾقات الاتراؿ كقج تجخل عؾامل 

 أخخػ كالدؽ، الجشذ .... يجب اتخاذىا بعيؽ الاعتبار.

 اتجاىات الجسيؽر:-6-5

إف اتجاىات الجسيؾر نحؾ الخسالة الإعلبمية لسا أكبخ أثخ في تمقي الخسالة فالأفخاد الحيؽ يتدسؾف 

 لسبالاة أك الخؾؼ مؽ الأفكار الججيجة، فيؼ معخضؾف لعجـ الاستفادة مؽ الخسائل التي تخد إلييؼ.بعجـ ا

 الإعلام السزاد: -6-6

إذا كاف ىشاؾ إعلبـ مزاد أك معاكذ أك مشافذ لفكخة أك سمعة أك خجمة ما، ىحا يذؾه الخسالة 

 الإعلبمية.

جـ تفحؼ الإدارة لظبيعة كدكر الاتراؿ بالإضافة إلى عجـ فيؼ فمدفة إدارة السؤسدة مع الجسيؾر، ع

 1كضعف سياسة السؤسدة كالإطارات السخترة في الاتراؿ.
                                                             

، 70، السحسجية، الجدائخ، ص ص 1رضؾاف بمخيخؼ: مجخل الاتراؿ كالعلبقات العامة، جدؾر لمشذخ كالتؾزيع، ط -1
71. 
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II. السؤسدة الخجماتية: 

تقؾـ السؤسدة الخجماتية بتظبيق الاتراؿ في مجاؿ الخجمات كيداعجىا في ذلػ خرائريا 

ياكمي  ا التشغيسية كمؾقع التدؾيق فييا.كـ

 مفيؽم السؤسدة الخجماتية: -1

ؤسدة الخجماتية الخمية الأساسية كالفاعمة لعسمية الجكرة الاقترادية إف الكمسة السؤسدة في تعتبخ الس

التي عيخت  خلبؿ القخف الدابع عذخ كىشاؾ عجة تعاريف أعظيت لمسؤسدة  Enterpriseتخجسة لكمسة 

بأؼ الييكل كالأخح  ،لشذاط، العشاصخ السكؾنة، الأىجاؼككميا تخكد عمى جانب مؽ جؾانب طبيعة ا

 .تعخيف يتؾقف عمى الغخض مؽ استعساليا

فتعخؼ السؤسدة عمى أنيا مشغؾمة اقترادية مكؾنة مؽ مجسؾعة مؽ الأشخاص كالؾسائل السادية 

 .1كالتي يتؼ استعساليا لإنتاج كعخض الدمع كالخجمات في الدؾؽ 

ذظة كفؾائج أك كالخجمة فقج عخفتيا الجسعية الأمخيكية لمتدؾيق الخجمة كالأتي: الخجمة تتزسؽ أن

 نؾاحي إشباع تقجـ لمبيع أك تكؾف مراحبة لبيع الدمع.

أما السؤسدة الخجمية فتعخؼ كسا يمي: ىؾ نغاـ يتكؾف مؽ مجسؾعة مؽ الأشخاص كالؾسائل 

 .2السشغسة كالستفاعمة ؼيسا بيشيسا لإنتاج ؾيسة غبخ مادية لإشباع حاجات كرغبات الدبؾف 

 .خرائص السؤسدة الخجماتية -2

طبيعة الخجمة عؽ طبيعة الدمعة كبالتالي فاف السؤسدة التي تشتج الخجمة تختمف عؽ تختمف 

 السؤسدة التي تشتج سمعة مادية، ىحا ما جعل السؤسدة الخجمية تتسيد بعجة خرائص تتمخص في:

                                                             
 ..5، ص2000، عساف،  أحسج شاكخ العدكخؼ: التدؾيق مجخل استخاتيجي، دار الذخكؽ لمشذخ كالتؾزيع- 1

 .296، ص 1998الشغخية كالتظبيق، دار البازكرؼ، عساف،  عبج الجبار مشجيل الغانسي: الاعلبف بيؽ
 .15، ص2000، عساف،  لعدكخؼ: التدؾيق مجخل استخاتيجي، دار الذخكؽ لمشذخ كالتؾزيع أحسج شاكخا - 2
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تتسيد السؤسدات الخجمية بأف زبائشيا يحرمؾف عمى ما يجمبؾنو مؽ خجمات في أماكؽ إنتاجيا  -

ر عمى ىحه السؤسدات تشسيط مخخجاتيا فيي دائسا متغيخة كمتشؾعة حدب ما يظمبو كل زبؾف كبالتالي يتعح

 أك كل مجسؾعة مؽ الدبائؽ.

تتسيد السؤسدات الخجمية بحاجتيا السدتسخة إلى السعمؾمات الرحيحة كالسخاؾبة الجؾيقة لبيئتيا حتى  -

لسشتجاتيا كطبيعة العسل الحؼ تسارسو  تدتظيع التخظيط لأنذظتيا التدؾيؿية بدبب الظبيعة غيخ السمسؾسة

 .1ىحه السؤسدات

تقؾـ السؤسدة الخجماتية بتحؾيل تذكيمة مؽ السجخلبت السادية كغيخ ممسؾسة كلكشيا محدؾسة في  -

خبخات كتجارب يسخ بيا زبائؽ السؤسدة كقج تختبط ىحه السخخجات بكيانات مادية تتبمؾر مؽ خلبليا 

عشي تحؾيميا إلى مخخجات مادية فخجمة التعميؼ مثلب يدتمدـ كجؾد مباني الخجمة السقجمة إلا أف ىحا لا ي

تعميسية ككتب كأكراؽ إلا أنيا في حج ذاتيا ليدت ممسؾسة لكؾنيا معارؼ ذىشية عميا كخبخات تعميؼ لا 

 يسكؽ تحجيج أبعادىا السادية.

ا كىؼ أفخاد كخجمة يغيخ الدبؾف في مجاؿ الخجمات كسدتخجـ لمخجمة ككسداىؼ في إنتاجيا كتقجيسي -

الحلبقة أك مؤسدات كخجمة التشغيؼ الرشاعية كقج تكؾف ىحه الخجمة محتكخة كتقجيؼ خجمة الكيخباء أك 

 تكؾف مفتؾحة عمى السشافدة كخجمة نقل البزائع .

تتعامل السؤسدة الخجمية مع اشخاص يسمكؾف ميارات عالية كخبخة كبيخة في مجاؿ تخرريؼ،  -

فعالية ككفاءة حؾؿ الشذاط الخجمي، كذلػ لجحب اكبخ عجد  بأكثخاتخاذ القخارات الحيؽ ليؼ القجرة عمى 

 .2مسكؽ مؽ الدبائؽ

 عشاصخ السؤسدة الخجماتية: -3

ىحه العشاصخ يسكؽ استخخاجيا مؽ التعخيفات الدابقة كالستسثمة في السؾقع، السؾارد السالية كالبذخية، 

 قؾيؼ السؤسدة الخجماتية بؾعيفتيؽ:التشغيؼ نساذج كدكرة مدتشجؼ معتسجة كالتسؾيل كت

                                                             
 .34، ص 2003، 1زكي الخميل السداعي: تدؾيق الخجمات كتظبيقاتو، دار السشاىج لمشذخ كالتؾزيع، عساف، ط- 1

2 - Christian dumoulin et autre : Enterprise de organisation: paris ,1993, p33.   
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 كىي كعيفة مشتجة لمخجمات )الإنتاج، التدؾيق(. وظيفة تشفيحية:

ىي الؾعائف الإدارية التي تخجـ العامميؽ داخل السؤسدة الخجمية )شؤكف العسل،  وظيفة إدارية معاونة:

 .1تدييخ السذتخيات كالتخديؽ(

كإنتاج خجماتيا لمدبائؽ فانو عمييا كمشح السخاحل  كحتى تتسكؽ أؼ مؤسدة خجمية مؽ الؿياـ بؾعيفة

 الأكلى في التخظيط لأؼ مذخكع خجمي إيجاد الحمؾؿ لمسذاكل التالية:

 يتسثل أساسا في اختيار السؾقع كتشغيؼ السبشى مؽ الجاخل. السكان: -

ا كىحا مؽ خلبؿ اختيار مكاف السذخكع الخجمي كالسقارنة بيؽ أفزل السؾاقع كأحدشي اختيار السؽقع: -

يأخح بعيؽ الاعتبار علبقة السؾقع السقتخح بشؾع الخجمات السقجمة ككحلػ علبقتو بالفئات كخرائص 

 2الدبائؽ الستؾقع بتقجيؼ الخجمة ليؼ.

يقرج تدييل إنتاج كتقجيؼ الخجمات كىحا يتؾقف عمى طبيعة كنؾعية  التشعيػ الجاخمي لمسبشى: -

 يظة لتدمدل العسل.الخجمات السخظط تقجيسيا كعمى كيؽية كضع خخ 

 كالتؾعيف كمعاييخ لسخاؾبة الأداء الاختياريذسل كضع معاييخ  التشعيػ: -

ات شكاؿ كمدتؾيأ ،، الخديشة التشغيسيةالإدارؼ ، الييكل فخادباختيار كتؾعيف الأ معاييخ الاختيار: -

  .، ججاكؿ السختباتالاتراؿ بيؽ السؤسدات كعساليا

كىي تمػ الستعمقة بتحجيج السعاييخ كالسدتؾيات  :اقبة الجؽدةمدتؽياتو ومخ ييخ مخاقبة الاداء و امع -

مؽ اف الخجمات السقجمة تشتج كتقجـ طبقا لمسؾاصفات  كالتأكج، لسقارنة الاداء الفعمي بالسدتيجؼاللبزمة 

 السذخكع الخجمي. لإقامةالتي سبق كاف حجدت عشج التخظيط 

يتؼ تحجيج  ، كعميوبيعة كنؾع الخجمة السقجمةسب مع طىي بالزخكرة تتشا :السؽارد السالية والبذخية -

أعجاد كخرائص الأفخاد، ككيؽية تأىيميؼ لمعسل كإنتاج كتقجيؼ الخجمة، كسا يتؼ تحجيج السؾارد السادية 

                                                             
محسؾد زكخيا قظخ: تدؾيق خجمات السعمؾمات كالسكتبات العامة، محكخة ماجدتيخ غيخ مشذؾرة، كمية الآداب جامعة  -1

 .55، ص 2004حمؾاف، سؾريا، 
 .219-215ص  ،2003ي، مكتبة الذسذ، القاىخة، محمد كامل مرظفى الكخدؼ: إدارة السدتذؽيات كالسخكد العلبج - 2
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اللبزمة لسذخكع الخجمي، كالكسيات السظمؾبة لإنتاج كتقجيؼ الخجمة كإمكانية تخديشيا، كحجؼ الظمب الستؾقع 

 كتحجيج السؾرديؽ ككيؽية التعامل معيؼ. عمى الخجمات السقجمة،

يجرج تحتيا حجؼ التسؾيل السشاسب لظبيعة كنؾعية الخجمة السقجمة )في حالة الخغبة في  التسؽيل: -

التؾسع(، مرادر التسؾيل )أفخاد أك مؤسدات مالية(، أشكاؿ التسؾيل )قخكض، مداىسات، تبخعات 

 ككدائع(.

، سؾاء مؽ قبل الأفخاد لاستقائيالحلػ، كالتعميسات اللبزمة  ىي الشساذج اللبزمة الجورة السدتشجية: -

داخل السؤسدة كخارجيا )مؾرديؽ، زبائؽ(، بالإضافة إلى أنساط حفغيا )سجلبت مكتؾبة أك آلية(، ككيؽية 

 .استخجاعيا كضؾابط ذلػ الاستخجاع، مع تحجيج الفتخات الدمشية لحفع تمػ السدتشجات
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III. ( فيخوس كؽروناCovid 19) 

 التعخيف الاصطلاحي لكؽرونا: -1

فيخكسات كؾركنا ىي فريمة كبيخة مؽ الفيخكسات التي قج تدبب السخض لمحيؾاف كالإنداف، كمؽ 

السعخكؼ أف عجدا مؽ فيخكسات كؾركنا تدبب لجػ البذخ حالات عجكػ الجياز التشفدي التي تتخاكح 

مة مثل متلبزمة الذخؽ الأكسط التشفدية كالستلبزمة حجتيا مؽ ندلات البخد الذائعة إلى أمخاض الأشج كخا

 التشفدية الحادة الؾخيسة )الدارس(.

يسكؽ لمفيخكس أف يشتقل مؽ شخص لآخخ مؽ خلبؿ قظخات الخذاذ الرغيخة التي تتشاثخ مؽ الأنف 

أك الفؼ عشج الدعاؿ أك العظذ، كعشجما يدتشذق شخص آخخ ىحا الخذاذ، أك يمسذ سظحا استقخ عميو 

 .19الخذاذ ثؼ يمسذ عيشيو أك أنفو أك فسو، فانو قج يراب بسخض كؾفيج  ىحا

كمخض الكؾفيج يسكؽ أف يريب )الأطفاؿ كالبالغيؽ عمى حج سؾاء، كلكؽ معغؼ الحالات السخض  

السدجمة مؽ الإصابات بيؽ البالغيؽ، كيبجك أف الأعخاض لجػ الأطفاؿ أخف مؽ أعخاض لجػ البالغيؽ، 

ؤخخا عؽ متلبزمة تريب عجدا مؽ أجيدة الجدؼ بالالتياب لجػ الأطفاؿ كتختبط كقج كردت تقاريخ م

 .1، كتدبب أعخاضا مثل الظفح الجمجؼ ك الحسى كألاـ البظؽ، كالتقيؤ كالإسياؿ(19بسخض كؾفيج 

 (:19فيخوس كؽرونا )كؽفيج  ظيؽر  -2

يجخة أك نتيجة الكؾارث إف ما يذيج العالؼ حاليا مع ازدياد تحخكات الدكاف عؽ طخيق الدياحة أك ال

ئية التي تقتخف بالتؾسع السؾاد البيؾلؾجية كالتغيخات الاجتساعية كالبيسؾ التجارة الجكلية في الأغحية ك كن

إزالة الغابات كالتغيخات الظارئة عمى طخائق تجييد الأغحية كالتؾزيع كعادات السدتيمكيؽ جعمتو الحزخؼ ك 

كة كاف بعزيا في نظاؽ جغخافي محجكد كبعزيا أكبئة يذيج عيؾر أمخاض معجية، شكمت أكبئة فتا

الحؼ عيخ في مجيشة )ككىاف( الريشية أكاخخ سشة  19عالسية أك ما يظمق عميو بالجائحة مخض كؾفيج 

                                                             
 28، الؾلايات الستحجة الأمخكية، تحجيج السقاؿ بتاريخ 2012جؾاف  4تقخيخ مشغسة الرحة العالسية: السشذؾر في  - 1

 .2020جؾاف 
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( Covid19، كالحؼ أطمق عميو في بجاية تدسية )فيخكس كؾركنا السدتجج( ثؼ تغيخت التدسية إلى )2019

كىؾ اسؼ انكميدؼ  2020ؼيفخؼ  11رسسيا مشغسة الرحة العالسية بتاريخ كىب التدسية التي تؼ اعتسادىا 

كمسة  ( كىسا أكؿ حخفي مؽVكىسا أكؿ حخفيؽ مؽ كمسة كؾركنا، كحخفي )  (Coمذتق مؽ حخفي )

(Virusك )(D( كىؾ أكؿ حخؼ مؽ كمسة مخض بالانجميدية )Disease)  كىؾ مخض  ناجؼ عؽ الإصابة

يختبط بعائمة الفيخكسات نفديا التي يشتسي إلييا كالحؼ يتدبب بسخض بفيخكس كؾركنا الججيج الحؼ 

متلبزمة التشفدية الحادة الؾخيسة )سارز( كبعض أنؾاع الدكاـ العادؼ كتذتسل أعخاضو في الحسى كالدعاؿ 

كضيق التشفذ، ذؼ الحالات الذجيجة يسكؽ لمسخض أف يتدبب بالتياب الخئة أك صعؾبة التشفذ كسا يسكؽ 

 .1إلى الؾفاة أف يؤدؼ

اعتبخ جائحة عالسية مؽ طخؼ السشغسة الرحة العالسية ( ك 19قج أعمشت عمى انتذار )كؾفيجكل

حيث انتذخ حاليا إلى معغؼ دكؿ العالؼ، كقج كانت بجاية انتذار ىحا الفيخكس  2020مارس  09بتاريخ 

فيخكس، لتمي بعج ىحه لسا كذفت الفحؾصات إصابة رعية ايظالي بال 2020ؼيفخؼ  25بالجدائخ بتاريخ 

 .2الحالة العجيج مؽ الحالات في مختمف كلايات الؾطؽ

 ( عمى الرحة العامة:19خطؽرة كؽرونا )كؽفيج   -3

الؼ، كسط تدايج حالات ( مؽ أكبخ السخاطخ التي تيجد جسيع دكؿ الع19لقج بات كباء كؾركنا )كؾفيج

تعجاد الزحايا فحدب، بل انجخ عشو  الؾؼيات في دكؿ عجة، كلؼ تقترخ مخاطخه عمى جانبالإصابات ك 

تؾقف كمي لكل الشذاطات في الجكؿ سؾاء الاقترادية كالثقاؼية كالاجتساعية كالجيشية كالخياضية كمؤسدات 

التعميؼ كغيخىا مؽ الشذاطات الحداسة، كمؽ الرعب في الؾقت الخاىؽ في عل انتذاره تحجيج حجؼ 

 الخدائخ التي لحقت بيحه القظاعات.
                                                             

ة كالاستجابة تقخيخ الأمانة العامة لمسشغسة الرحة العالسية: بعشؾاف الأمؽ الرحي العالسي، الإنحار بحجكث الأكبئ - 1
 .1، ص 2000نؾفسبخ  28لمسجمذ التشفيحؼ،  107لسقتزياتيا، بسشاسبة الجكرة 

كالديظخة عميو في السجارس، مقاؿ مشذؾر  19ليشا بشجيخ كآخخكف : رسائل كأنذظة رئيدية لمؾقاية مؽ مخض الكؾفيج  - 2
  www.unicef.org/media/65871/life://  http.عمى مشغسة اليؾنديف عمى الخابط التالي

 .12:54عمى الداعة  2021أفخيل  5تؼ الاطلبع عميو بتاريخ 

http://www.unicef.org/media/65871/life
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عمق بسخاطخ ىحا الؾباء عمى الرحة العامة فتتسثل في حالات الإصابة بالسخض التي قج أما ما ت

حالة كفاة  400مراب مؽ بيشيؼ أكثخ مؽ  5000حيث تجاكز عجد السرابيؽ في الجدائخ  تشتيي بالؾفاة،

ي تديج مؽ ىحا بالإضافة إلى التكاليف الستختبة عمى تؾفيخ كل مؽ العلبج ككحلػ تكاليف بخامج الؾقاية الت

الأعباء، كتثقل كاىل ميدانية السخررة لمرحة العامة، حيث تتسثل تكاليف الإقامة الحجد الرحي في 

السدتذفى، كتكاليف العشاية السخكدة لمحالات التي تتظمب ذلػ ىحا علبكة مؽ خدارة قظاع الرحة العجيج 

لييؼ مؽ السخض في فتخة الإشخاؼ مؽ السؾارد الظبية التي تؾفت جخاء إصابتيا بالفيخكس الحؼ انتقل إ

 عمييؼ.

ىحا كلانتذار كباء كؾركنا آثخ آخخ عمى الرحة العامة تتعمق بالآثار التي كمداؿ يخمفيا عمى 

الرحة الشفدية للؤشخاص السؾضؾعيؽ تحت الحجخ السشدلي كالحجخ الرحي لأف الرحة الشفدية جدء 

نفدانيؾف مؽ آثار عسيقة كباء كؾركنا عمى الرحة لا يتجدأ مؽ الرحة الجدجية، كقج ححر أطباء كعمساء 

الشفدية في الؾقت الحاضخ كمدتؿبلب، حيث أف الإمعاف في العدؿ الاجتساعي، كالؾحجة كالقمق، كالتؾتخ 

كالاعرار السالي ىي بسثابة عؾاصف قؾية تجتاح الرحة الشفدية لمشاس، ككسط تؾقعات بديادة معجلات 

تؾقع الباحثؾف زيادة في أعجاد السكتئبيؽ كالسقجميؽ عمى الانتحار، حيث سجل القمق كالتؾتخ أثشاء الؾباء ي

كفي عل انتذار كباء سارس، معجلات الانتحار في الفئة العسخية التي تجاكزت الخامدة  2009سشة 

 .1 %30 كالدتيؽ ارتفاعا بشدبة

 (:19أعخاض فيخوس كؽرونا )كؽفيج  -4

 خؽيفة ججا إلى حادة.بيؽ  19يسكؽ أف تتخاكح شجة أعخاض كؾفيج 

قج يراب بعض الأشخاص بأعخاض قميمة فقط كقج لا تكؾف لجػ بعض الشاس أؼ أعخاض عمى 

الإطلبؽ، قج يعاني بعض )الأشخاص مؽ تأزـ الأعخاض مثل تفاقؼ ضيق التشفذ كتفاقؼ الالتياب الخئؾؼ، 

 بعج حؾالي أسبؾع مؽ بجء الأعخاض.

                                                             
 ليشا بشجيخ كآخخكف :السخجع الدابق. - 1
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كيدداد  1خظيخة، 19خظخ الإصابة بأعخاض كؾفيج الأشخاص الأكبخ سشا عخضة بذكل أكبخ ل 

ذلػ الخظخ كمسا تقجـ الذخص بالعسخ، قج يكؾف السرابؾف بحالات طبية أصلب أكثخ عخضة للئصابة 

الخظيخة قج يغيخ  19بأعخاض خظيخة مؽ أمثمة الحالات التي تخفع احتساؿ إصابتػ بأعخاض كؾفيج 

ؾما مؽ التعخض لو، كتدسى الفتخة الحالية لمتعخض ي 14بعج يؾميؽ إلى  19علبمات كأعخاض كؾفيج 

 كالدابقة لغيؾر الأعخاض "فتخة الحزانة" يسكؽ أف تتزسؽ العلبمات ك الأعخاض الذائعة ما يمي:

 .الحسى 

 .الدعاؿ 

 .التعب 

 طخق انتذار الفيخوس: -5

لسديج يشتذخ بديؾلة بيؽ الشاس، كيدتسخ العمساء باكتذاؼ ا 19يبجك أف الفيخكس السدبب لكؾفيج 

عؽ كيؽية انتذاره مع مخكر الؾقت، أعيخت البيانات أنو يشتذخ مؽ خلبؿ السخالظة الذخرية 

متخ(، كيشتذخ الفيخكس عؽ طخيق الخذاذ التشفدي السشظمق عشجما يدعل  2أقجاـ، أك  6المريقة)ضسؽ 

لقخيب أك السراب بالفيخكس أك يعظذ أك يتحجث، يسكؽ استشذاؽ ىحا الخذاذ أك دخؾؿ في فؼ الذخص ا

 أنفو أك عيشيو.

عشج التعخض لمقظخات الرغيخة أك الزبائب التي تبقى  19يسكؽ أحيانا أف يشتذخ فيخكس كؾفيج 

عالقة في اليؾاء لعجة دقائق أك ساعات، كيدسى ذلػ الانتقاؿ باليؾاء، مؽ غيخ السعخكؼ حتى الآف مجػ 

 شيؾع انتذار الفيخكس بيحه الظخيقة.

إذا لسذ الذخص سظحا أك شيئا عميو الفيخكس ثؼ لسذ فسو أك أنفو أك  ك يسكؽ أف يشتذخ أيزا 

 .2عيشو، مع أف ىحه ليدت الظخيقة الخئيدية لانتقالو

                                                             
 ليشا بشجيخ كآخخكف :السخجع الدابق. - 1
 .14فاتح ىؾؼ: مخجع سابق، ص - 2
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 :الؽقاية مؼ الفيخوس -6

 19( تخخيرا طارئا لاستخجاـ ثلبث لقاحات لكؾفيج FDAأصجرت إدارة الغحاء كالجكاء الأمخيكية )

ؽ إنتاج مؾديخنا، كالثالث مؽ إنتاج جاندؽ، جاندؽ آت جاندؽ، قج لأكؿ مخة مؽ إنتاج بيؾانتيػ، كالثاني م

 أك الإصابة بسخض حاد في حالة أصبت بفيخكس كؾركنا. 19يؿيػ المقاح مؽ عجكػ كؾفيج 

يسكشػ اتخاذ خظؾات إضاؼية لتقميل خظخ إصابتػ بالعجكػ، تؾصي مشغسة الرحة العالسية 

(WHOكمخاكد مكافحة الأمخاض كالؾقاية مشيا ) (CDC في الؾلايات الستحجة الأمخيكية بإتباع )

 :19الاحتياطات التالية لتجشب التعخض لمفيخكس السدبب كؾفيج 

  متخ( مع أؼ شخص مخيض أك لجيو أعخاض. 2أقجاـ أك  6تجشب السخالظة المريقة )ضسؽ 

  ىسية متخ( كليحا الأمخ أ  2أقجاـ أك  6حافع عمى كجؾد مدافة بيشػ كبيؽ الآخخيؽ )صسؽ مدافة

خاصة إذا كشت مؽ الفئات الأكثخ عخضة للئصابة بحالة شجيجة مؽ السخض، ضع في اعتبارؾ  أف 

كيسكؽ أف يشقمؾه للآخخيؽ، حتى إذا لؼ تكؽ لجييؼ  19بعض الأشخاص قج يكؾنؾف مرابيؽ بكؾفيج 

 أعخاض أك لؼ يعخفؾا أنيؼ مرابؾف بو أصلب.

 ة الديئة. تجشب الازدحامات كالأماكؽ السغمقة ذات التيؾي 

  ثانية عمى الأقل، أك استخجاـ مظيخ يجكؼ يحتؾؼ عمى  20يجب غدل اليجيؽ بالساء كالرابؾف لسجة

 عمى الأقل. %60الكحؾؿ بشدبة 

  ارتجاء كسامة قساشية في الأماكؽ العامة مثل محلبت البقالة، حيث يرعب تجشب السخالظة المريقة

 N95حاؿ تؾفخىا، يجب أف يقترخ استخجاـ كسامات  بالآخخيؽ، يسكؽ استخجاـ الكسامة الجخاحية في

 عمى مدكدؼ الخعاية الرحية.

  غط أنفػ، فسػ بسخفقػ أك بسشجيل عشج الدعاؿ أك العظذ تخمص مؽ السشجيل بعج استخجامو كاغدل

 يجؾ فؾرا.

 .تجشب لسذ العيشيؽ ك الأنف كالفؼ 
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 دكات السشدلية الأخخػ إذا كشت تجشب مذاركة الأطباؽ كأكؾاب الذخب كالسشاشف كأغظية أفخاش كالأ

 مخيزات.

  نغف كعقؼ يؾميا الأسظح التي تمسذ بكثخة، مثل مقابض الأبؾاب كىشا مفاتيح الإضاءة كالالكتخكنيات

 كالظاكلات.

  إذا كشت مخيزا فألدـ مشدلػ كلا تحىب لمعسل أك السجرسة أك الجامعة، ككحلػ الأمخ بالشدبة للؤماكؽ

بيجؼ الحرؾؿ عمى رعاية طبية، إذا كشت مخيزا تجشب كسائل الشقل العاـ العامة، إلا إذا كاف ذلػ 

 1كسيارات الأجخة بسا فييا تمػ التي تظمب عبخ التظبيقات الحكية.

 :(COVID 19وتؽصيات مشعسة الرحة العالسية لسؽاجية كؽرونا ) إجخاءات -7

مشيا تفذي ىحا كيذيج العجيج  19لقج سجمت معغؼ بمجاف العالؼ حالات اصابة بسخض كؾفيج 

السخض، كنجحت الدمظات السعشية في بعض البمجاف في ابظاء كتيخة تفذي السخض مؽ خلبؿ تبشي 

اجخاءات الحجخ الرحي، غيخ أف لا يداؿ مؽ الرعب التشبؤ بالؾضع كيسكؽ الحج مؽ احتسالات الإصابة 

 يظة:عمى مدتؾػ الأفخاد كانتذارىا باتخاذ بعض الاحتياطات البد 19بعجكػ كؾفيج 

  السؾاعبة عمى تشغيف اليجيؽ بفخكيسا بسظيخ كحؾلي أك بغدميسا جيجا بالساء كالرابؾف لقتل

 الفيخكسات.

 ( عمى الأقل. 3السحافغة عمى مدافة التباعج بيؽ الأشخاص كالسقجرة بستخ كاحج )أقجاـ 

 حفاظ تجشب الأماكؽ السددحسة أيؽ تخفع احتسالات مخالظة الأشخاص السرابيؽ السخض كيرعب ال

 عمى مدافة التباعج.

  متابعة آخخ السدتججات مؽ مرادر مؾثؾقة مثل مشغسة الرحة العالسية أك الدمظات الرحبة

السحمية كالؾطشية؛ لأنيا عي الأقجر عمى الدؾاء السذؾرة بذأف الإجخاءات كالتجابيخ اللبزمة لسؾاجية مخض 

 2كؾركنا.
                                                             

 .15فاتح ىؾؼ: مخجع سابق، ص  - 1
( عمى الاقتراد العالسي 19غيؾلي أحسج، تؾايتية الظاىخ: دراسة تحميمية فؾؽ شاممة لأىؼ آثار جائحة كؾركنا )كؾفيج  - 2

، العجد خاص حؾؿ الآثار 20، مجمة العمؾـ الاقترادية لجائحة  كعمؾـ التدييخ، السجمج2020الأزمة الاقترادية العالسية 
 .133، ص 2020الاقترادية لجائحة كؾركنا 
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 إدارة أزمة كؽرونا وسمؽكيا بالسؤسدة: -8

كؾركنا السدتجج مؽ الازمات الذجيجة باعتبارىا حجثا غيخ فيخكس ج مؽ الباحثيؽ أف أزمة يخػ العجي

متؾقع شكل ضغظا كبيخا عمى صانعي القخار في مختمف بمجاف العالؼ ، كذلػ بدبب ضخامة كخظؾرتو 

تقميل مؽ معيا تؾفيخ الآليات كالؾسائل العالسية لمحج مؽ استفحالو أك ال يدتمدـكسخعة انتذاره الحؼ كاف 

انتذاره، كقج كاف للؤخظاء السختكبة مؽ طخؼ صانعي القخار عمى السدتؾػ العالسي مؽ خلبؿ التقميل مؽ 

أىسية الحجث عمى الخغؼ مؽ انبعاث مؤشخات خظؾرتو مؽ بمجاف السؾطؽ الريشي، الأثخ البالغ في إدارة 

سا أدػ إلى تحؾليا كارثة عالسية ىحه الأزمة الرحية نتيجة الفيؼ الخاطئ كضعف التعامل مع أحجاثيا م

سببت ما خمفتو مؽ أضخار لا حرخ ليا سؾاء بذخية أك مادية عرفت بالشغؼ الرحية كخمفت آثار نفدية 

 كاجتساعية بالغة.

العجيج مؽ  الحؼ يذيجإدارة الأزمات في العرخ الحالي ك كقج أثبت أزمة كؾركنا أىسية عمؼ 

ت فييا تأثيخاتيا الحجكد القؾمية إلى السدتؾيات الإقميسية كصؾلا إلى الستذابكة، تجاكز الستغيخات الفجائية ك 

العالسية كيجسع العجيج مؽ الباحثيؽ في مختمف السجالات سؾاء في عمؼ الإدارة أك العمؾـ الدياسية أك 

 العلبقة الجكلية بأف إدارة الأزمات معشاىا ىؾ كيؽية التغمب عمى الأزمة بأدكات كأساليب عمسية مؾضؾعية

لتجشب عؾاقبيا كذلػ مؽ خلبؿ اتخاذ إجخاءات طارئة يفخضيا ضغط كحجؼ الأزمة مؽ أجل إصلبح 

 1الخمل الشاجؼ عشيا في سبيل خمق التؾازف لمتكيف مع متغيخاتيا السختمفة.

كلحلػ كمؽ خلبؿ نسؾذج أزمة فيخكس كؾركنا فاف إدارة الأزمة تدتؾجب التحكؼ في أحجاث فجائية 

أثشاء حجكثيا أك بعج الانتياء: مؽ محظاتيا، كلػ عبخ مجسؾعة مؽ الإجخاءات سؾاء قبل كقؾعيا ك 

                                                             
، ص 220 1يؾسف أبؾ قار: إدارة الأزمات في السشغسات العامة كالخاصة، دار البازكني العمسية لمشذخ كالتؾزيع، ط - 1

34-35. 
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التي تخسسيا الجكلة لمتعامل مع الأزمات الظارئة لمديظخة عمييا، كىي تتجمى في  الاستخاتيجيةكالسخظظات 

 :1التالي

 أىسية التخظيط في القجرة عمى التشبؤ بالأحجاث السدتقبمية أؼ عمى ما قج يحجث.  -

السحتسمة خرؾصا الفجائية مثل الأزمة الرحية لجائحة  عة الأزماتة التعخؼ عمى حجؼ كطبيمحاكل -

 كؾركنا العالسية.

التعامل الفعاؿ مع الأزمة كذلػ مؽ خلبؿ إيجاد كافة البجائل الستاحة لسشع كقؾعيا مدتؿبلب أك عمى  -

 الأقل التقميل مؽ حجة آثارىا كالإعجاد لسؾاجيتيا عشج حجكثيا.

كالقجرة عمى التعامل الدخيع مع تغيخات الأزمة بحيث شيجت أزمة فيخكس كؾركنا السدتجج  السخكنة -

أحجاثا كتظؾرات متدارعة بفعل تغيخ الؾضعية الؾبائية بيؽ الفيشة كالأخخػ كتراعج تأثيخاتيا سؾاء الرحية 

 أك الاقترادية كالاجتساعية كالدياسية كغيخىا.

لسظمؾبة بسا يسكؽ تحجيج أبعاد الأزمات ككضع السؤشخات بسا يتختب تؾفيخ السعمؾمات الكاؼية بالدخعة ا -

 عمييا مؽ نتائج.

القجرة عمى خمق مشاخ تشغيسي عبخ التشديق الفعاؿ بيؽ مختمف السؤسدات كأجيدة الجكلة سؾاء  -

 الرحية أك التشغيسية أك الإدارية كغيخىا لسؾاجية مختمف الأزمة كالحج مؽ آثارىا الظبية.

لعشاصخ الذجيجة التي يجب تؾافخىا في إدارة الأزمات كالتي تسثل أزمة كؾركنا أكبخ مثاؿ كلحلػ فاف ا

 استخاتيجيةحي لكيؽية إدارة الأزمات  بظخيقة ناجحة ىي كفاءة الؿيادة ككعييا في معالجة الأزمة عبخ 

جائية مدؤكلية كتخظيظي كاضح السعالؼ لسجابية كافة التحجيات، كبتحسل القادة في مثل ىحا الأزمات الف

ؾيادة فخيق العسل أك خمية الأزمة الؾبائية لأزمة كؾركنا بحيث أثبت بعض التجارب نجاحيا في كضع 

فعالة لمتعامل مع ىحه الأزمة الؾبائية بيشسا فذمت أخخػ في تجبيخىا نتيجة الاستيانة بخظؾرة  استخاتيجية

ة أخخػ. كلحلػ كاف عمى السؤسدات في الؾضع الؾبائي مؽ جية كتدييخ ىحه الجائحة العالسية مؽ جي
                                                             

، ص: 2018، 1صالح بؽ محمد التؾيجخؼ: الكؾارث كالأزمات، التخظيط الاستعجاد ، الإدارة، العبيكاف لمشذخ، ط - 1
239-252. 



 Covid 19ل جائحة كورونا ظليات الاتصال الخارجي في المؤسسة الخدماتية في آ                     الفصل الثاني:

 
41 

بجاية جائحة كؾركنا العالسية أف تزع نفديا مؾضؾعيا حؾؿ مجػ خظؾرة الؾضع الؾبائي كمؽ ثؼ تحجيج 

أكلؾيات التعامل مع الأزمة، كذلػ مؽ خلبؿ تأميؽ صحة السؾاطؽ كتحقيق التؾازف في استخجاـ السؾارد 

لأف طبيعة الأزمة كتقيجاتيا كالتعامل مع عشرخ الدماف يحتاج  الظبية الستاحة سؾاء الآلياتية أك البذخؼ،

إلى اتخاذ قخارات عاجمة دؾيقة ككاقعية لتفادؼ تفاقؼ الؾضعية الؾبائية كلاشػ أف كقؾع ىحه الأزمة 

كالاجتياد في إدارتيا كمؾاجيتيا ستزيف لشا الكثيخ مؽ الخبخات العمسية في إدارة الأزمات بذكل عاـ كفي 

 1لإعلبمية للؤزمات بذكل خاص في السدتقبل.الإدارة ا

 مشاىج تذخيص أزمة كؽرونا بالسؤسدة: -9

بعج التذخيص الدميؼ للؤزمات ىؾ مفتاح التعامل معيا، كبجكف ىحا التذخيص الدميؼ يربح 

التعامل معيا ارتجالا كأساس التذخيص الدميؼ ىؾ السعخفة كالسسارسة كالخبخة كالإدراؾ، كفؾؽ كل ىحا كفخة 

مؾمات أماـ متخح القخار أك مؽ تؾلى ميسة تذخيص الأزمة، كمؽ ىحا فاف ميسة التذخيص الجقيق، السع

لا تترخؼ فقط إلى أسباب كبؾاعث نذؾء الأزمة، كالعؾامل التي ساعجت عمييا، كلكؽ الزخكرة إلى تحجيج 

اىج أساسية الأزمة مؽ معمؾمات كاترالات كأدكات مدانجة، كيدتخجـ في تذخيص ىحه الأزمات عجة مش

 :2ىي كالتالي

 السشيج الؽصفي التحميمي: -9-1

يقؾـ ىحا السشيج عمى تذخيص الأزمة كفقا لمسخحمة التي كصمت إلييا ككسا ىي الآف مؽ حيث 

تحجيج مغاىخىا كملبمحيا العامة كالشتائج التي أفخزىا، أك تأثيخىا عمى ـيكل السؤسدة التي حجثت ليا 

كعخض أبعادىا كجؾانبيا  كمغاىخىا التي كصمت إلييا، كالؾضع كيشتيي ىحا السشيج بتؾصيف الأزمة 

 كالسخحمة التي كصمت إلييا الأطخاؼ الفاعمة فييا كالتجاعيات التي قج ترل إلى إلييا.

 

                                                             
 .252-239ص السخجع الدابق، ،ارث كالأزمات، التخظيط الاستعجاد: الكؾ صالح بؽ محمد التؾيجخؼ  - 1
 .74-65، ص ص2003محدؽ أحسج الخزيخؼ: إدارة الأزمات، مجسؾعة الشيل العخبية، القاىخة،  - 2
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 السشيج التاريخي لتذخيص الأزمات: -9-2

 يعسل ىحا السشيج كفقا لشغخية أف أؼ أزمة مؽ الأزمات لا تشذأ فجأة، كأنيا ليدت كليجة المحغة

التي حجثت كلكشيا نتائج تفاعل أسباب كعؾامل نذأة قبل عيؾر الأزمة تاريخيا، كمؽ ىحا فاف أؼ تعامل 

مع الأزمة يجب أف يبشى أساسا عمى معخفة كاممة بالساضي التاريخي للؤزمة ككيؽية تظؾرىا، فالتعسق في 

رؾرات السعالجة، ككفقا لسا تذخيص الأزمة، كردىا الى أصؾليا التاريخية ىؾ السقجمة الزخكرية لتظخح ت

سبق يتؼ تقديؼ الأزمة إلى مخاحل تاريخية، يتؼ تذخيص كتؾصيف كل مخحمة كتحميل العؾامل التي تدبب 

 في نذؾئيا... الخ
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I. السشيجية لمجراسة: السختكدات 

يقػػػػؾـ الباحػػػػث بتشفيػػػػح بحثػػػػو مػػػػؽ خػػػػلبؿ مخاحػػػػل أساسػػػػية تحػػػػؾؼ كػػػػل مشيػػػػا مجسؾعػػػػة مػػػػؽ الخظػػػػؾات 

كالإجػػخاءات لػػحلػ يشبغػػي أف يقػػؾـ قبػػل تشفيػػح بحثػػو بؾضػػع ترػػسيؼ مشيجػػي لبحثػػو يػػتؼ ؼيػػو تخظػػيط السخاحػػل 

كالخظػػؾات كإجػػخاءات التػػي يسػػخ بيػػا البحػػث برػػؾرة كاضػػحة كدرجػػة كاؼيػػة تتحػػجد معيػػا الخظػػؾات العسميػػة 

 لمتشفيح بأقل كقت كجيج كتكاليف.

 مجالات الجراسة:  -1

عظػاء نغػخة عمػى بيئػة فػي بشػاء البحػث العمسػي حيػث تدػسح بإتعتبخ مجالات الجراسة خظػؾة أساسػية 

ارؼ الشغخيػػة فػػي السيػػػجاف تتزػػسؽ السجػػاؿ الدمػػاني كالسكػػػاني الجراسػػة ك تدػػاعج عمػػى ؾيػػاس كتحقيػػػق السعػػ

 كالبذخؼ.

الجراسػػة السيجانيػػة أك تحجيػػج السشظقػػة  لإنجػػازكنعشػػي بػػو السجػػاؿ الػػحؼ تػػؼ تحجيػػجه  السجااال السكاااني: -1-1

 -محمد الذػبؾكي–التي تجخؼ فييا الجراسة حيث تؼ إجخاء الجراسػة السيجانيػة بالسؤسدػة العسؾميػة الاستذػفائية 

 ة كسؾؼ نعخض تعخيفا شاملب حؾليا.الذخيع

تعػػخؼ عمػػى أنيػػا مشذػػأة مػػؽ مشذػػوت الجكلػػة، دكرىػػا استذػػفائي لإيػػؾاء السخضػػى كتقػػجيؼ خػػجمات صػػحية ليػػؼ 

، ككػاف آنػحاؾ كقاعػة كلادة يتدػع 1981عمى مدتؾػ كل السرالح الجاخميػة، كتػؼ انذػاؤىا كسدتذػفى  سػشة 

الزػساف الاجتسػاعي كأجخيػت عميػو عػجة تؾسػعات  تؼ  تدميؼ ـيكػل مػؽ ىيئػة 1987سخيخ كفي سشة  12لػ 

تػػػػؼ انجػػػاز جشػػػػاح آخػػػخ كبيػػػػحا الانجػػػاز أصػػػػبح  2005سػػػخيخ كفػػػػي سػػػشة  90كتخميسػػػات كأصػػػبح يتدػػػػع ؿ 

 07/140سخيخ مرشف في القائسة )ب( بسقتزػى السخسػؾـ التشفيػحؼ رقػؼ:  150مدتذفى الذخيعة يتدع لػ 

سؾميػػػػة الاستذػػػػفائية كالسؤسدػػػػات العسؾميػػػػة الستزػػػػسؽ إنذػػػػاء السؤسدػػػػات الع 19/05/2007السػػػػؤرخ فػػػػي 

 لمرحة الجؾارية كتشغيسيا كسيخىا.
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 الييكل التشعيسي لمسؤسدة العسؽمية الاستذفائية الذخيعة:

 السجيخية الفخعية لمسالية كالؾسائل:

 مكتب السيدانية كالسحاسبة: خاص بكل ما يتعمق بالسيدانية كالسحاسبة. -

ـ الرػػفقات العسؾميػػة لسؤسدػة ككػػحا اتفاؾيػات الذػػخاء بسختمػػف مكتػب الرػػفقات العسؾميػة: خػػاص بػإبخا -

 أنؾاعو.

مكتب الؾسائل العامة كاليياكل: كيزؼ السخػازف، مكتػب الجػخد كيدػيخ عمػى تدػييخ السخدكنػات بكافػة  -

 أنؾاعيا ككحا متابعة الجخد كيذسل الأقداـ التالية:

 مغازة خاصة بالأدكات السكتبية كالدجلبت. -

 تخصيص الرحي.مغازة خاصة بسؾاد ال -

 مغازة خاصة بسؾاد الجىؽ. -

 مغازة خاصة بالكيخباء كمؾاد البشاء. -

 مغازة خاصة بسؾاد التشغيف. -

 السجيخية الفخعية لمسؽارد البذخية:

مكتػػب تدػػييخ السػػؾارد البذػػخية كالسشازعػػات: يدػػيخ ىػػحا السكتػػب عمػػى تدػػييخ السػػؾارد البذػػخية كمخاؾبػػة 

ظل،... الخ ككحا تدييخ السشازعات عؽ طخيق محامي خػاص حخكة الستخرص ؼيسا يخص الإجازات، الع

 بالسجرسة بالسؤسدة )السسثل القانؾني(.

: يديخ عمى تكؾيؽ السدتخجميؽ بكل تخرراتيؼ حيث يتؼ بخمجة حرص تكؾيشية متعػجدة مكتب التكؽيؼ

 يمقييا متخررؾف في التكؾيؽ الستؾاصل.

 السجرسة الفخعية  لمسرالح الرحية:

دػػيخ عمػػى متابعػػة السػػخيض مشػػح دخؾلػو لمسدتذػػفى حتػػى خخكجػػو حيػػث يػػتؼ تدػػجيمو ي مكتااب القبااؽل:

ببظاقػػة تدػػجل فييسػػا معمؾمػػات السػػخيض عمػػى مدػػتؾػ مكتػػب القبػػؾؿ ثػػؼ تخسػػل ىػػحه البظاقػػة إلػػى السرػػمحة 



 الإطار التطبيقي للدراسة                                             الفصل الثالث: 

 
46 

السدتقبمية لمسخيض ليتؼ التدػجيل أؼ عسػل طبػي أك شػبو طبػي مؾجػو لمسػخيض كعشػج انتيػاء الاستذػفاء يػتؼ 

 ة لمسكتب كقرج انجاز فاتؾرة نيائية تؾجو لسرالح الزساف الاجتساعي.إرجاع البظاق

مكتػػػب التعاقػػػج كحدػػػاب الكمفػػػة: يػػػتؼ ؼيػػػو حدػػػاب كمفػػػة السػػػخيض مػػػؽ دخؾلػػػو إلػػػى خخكجػػػو مػػػؽ حيػػػث  -

 استيلبكو للؤدكية كالأكل... الخ

 شيخ.مكتب تشغيؼ كمتابعة الشذاطات الرحية كتقييسيا يتؼ إعظاء إحرائيات مفرمة عؽ السؤسدة كل 

 السجيخية الفخعية لريانة التجييدات الظبية كالتجييدات السخافقة: -

مكتب صيانة التجييدات الظبية: كىؾ مكتب خاص بريانة العتاد الظبي مؽ طخؼ شخكات متعاقجة مع  -

 السؤسدة.

مكتػػب صػػيانة التجييػػدات السخافقػػة: كىػػؾ مكتػػب خػػاص برػػيانة التجييػػدات الأخػػخػ مثػػل السجثسػػة، السؾلػػج 

 كيخبائي... الخ. ال

كيعتبخ في البحث العمسي الفتخة الدمشية الكمية لتشفيح البحػث العمسػي مػخكرا بجسيػع السجال الدماني:  -1-2

الخظػػػؾات كجسػػػع السػػػادة العمسيػػػة كتحجيػػػج مجالاتيػػػا كاختيػػػار عيشتيػػػا كصػػػؾلا إلػػػى تحميػػػل البيانػػػات كالخػػػخكج 

 بالشتائج.

ايػة الجراسػة مباشػخة بعػج خظػؾة إختيػار السؾضػؾع كاف ذلػ مشح بج السجال الدمشي للإطار السشيجي: -1-3

كالسؾافقػػة عميػػو كبالتحجيػػج فػػي الفتػػخة السستػػجة مػػؽ مشترػػف شػػيخ ؼيفػػخؼ الػػى غايػػة ضػػبط كصػػياغة السذػػكمة 

البحثية كما يمييا مؽ اجخاءات مشيجية فكانت السجة الدمشية  الستخررة لو مؽ مشترف شػيخ ؼيفػخؼ الػى 

 .2022غاية اكاخخ شيخ مارس 

كيعتبػػخ شػػيخ ؼيفػػخؼ البجايػػة الحؿيؿيػػة ليػػحا الجػػدء مػػؽ الجراسػػة  :الدمشااي للاطااار التطبيقاايل السجااا -1-4

ياف كتحكيسيػػا بعخضػػيا عمػػى مجسؾعػػة مػػؽ الاسػػاتحة كتؾزيعيػػا عمػػى بسػػتنظلبقػػا مػػؽ مخحمػػة اعػػجاد اسػػتسارة اا

خحمػػػة تمػػػػ افػػػخاد العيشػػػة السبحػػػؾثيؽ كجسعيػػػا كمعالجتيػػػا مػػػؽ خػػػلبؿ الؿيػػػاـ بتفخيػػػغ معظياتيػػػا، كصػػػؾلا إلػػػى م
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السعظيػػػػات بالظخيقػػػػة السشاسػػػػبة بػػػػالتعميق كالتحميػػػػل كالتفدػػػػيخ كالاسػػػػتشتاج كتشتيػػػػي الفتػػػػخة الستخررػػػػة ليػػػػحا 

 التظبيقي في اخخ شيخ مارس .

 السجال البذخي: -1-5

ؾفخ حيػث تتػ تتسثل في تعجاد السؾعفيؽ كالعساؿ بسختمػف )رتػبيؼ، كأسػلبكيؼ كىػي امكانيػات متؾسػظة

 عمى التعجاد كالآتي(:

 37 اء الأطب

 295 الأسلبؾ الذبو الظبييؽ 

 14 القابلبت 

 13 الأعؾاف الظبييؽ في التخجيخ كالإنعاش 

 07 البيؾلؾجييؽ 

 05 الشفدانييؽ العيادييؽ 

 65 الإدارييؽ 

 108 العساؿ السيشييؽ 

 544 السجسؾع

 مشيج الجراسة: -2

كيديخىا، لأف السشيج أمخ ضخكرؼ  لكي تكؾف دراستشا عمى الظخيق الرحيح لا بج مؽ مشيج يخشجنا

كميؼ في أؼ بحث عمسي باعتباره الؾسيمة التي يدتغشي بيا الباحػث فػي كامػل مخاحػل دراسػتو حيػث يػتسكؽ 

الباحث مؽ الؾصؾؿ إلى نتائج عمسية مؾضؾعية كدؾيقة كتديخ كمسة مشيج ىؾ الظخيق الستبع لمكذف عػؽ 
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التي تختبط أساسا بتجسيع البيانات كتحميميا حتى تدػاىؼ  ىحه الجراسة بؾاسظة استخجاـ مجسؾعة مؽ القؾاعج

 :1في التؾصل إلى نتائج ممسؾسة

ككسػػا يعػػػخؼ بأنػػػو طخيقػػة ترػػػؾيخ كتشغػػػيؼ البحػػػث بػػشص عمػػػى كيؽيػػػة ترػػؾر كتخظػػػيط العسػػػل حػػػؾؿ 

 .2مؾضؾع دراسة ما

حؿيقػػة يعػػخؼ محمد شػػفيق السػػشيج بأنػػو الظخيقػػة التػػي يتبعيػػا الباحػػث فػػي دراسػػة لمسذػػكمة لاكتذػػاؼ ال

كللئجابػػة عمػػى الأسػػئمة التػػي يثيخىػػا مؾضػػؾع البحػػث كىػػؾ البخنػػامج الػػحؼ يحػػجد الدػػبيل لمؾصػػؾؿ إلػػى تمػػػ 

 3الحقائق كطخؽ اكتذافيا

" ىػؾ مجسؾعػة مػؽ الإجػخاءات كالخظػؾات الستبشػاة مػؽ Mauris Angersكسا يػخػ مػؾريذ أنجػخس "

 أجل الؾصؾؿ إلى نتيجة.

الؾصػفي الػحؼ يعخفػو مرػظفى صػلبح بأنػو ييػجؼ إلػى كصػف كبالتالي فجراستشا تعتسج عمى السشيج 

الغػػؾاىخ أك كقػػائع أك أشػػياء معيشػػة، بحيػػث تخسػػؼ ذلػػػ كمػػو صػػؾرة كاقعيػػة ليػػا كيعػػج ىػػحا السػػشيج مػػؽ أكثػػخ 

السشاىج انتذارا فالسشيج الؾصفي يعتسج عمى التخكيد الجقيق عمى الؾصف، فالؾصف ىؾ نقل صؾرة العػالؼ 

ؿ الألفػػاظ كىػػؾ يخػػجـ مؾضػؾع دراسػػتشا برػػؾرة كبيػػخة كبسػػا أف دراسػػتشا تشظػػؾؼ الخػارجي أك الػػجاخمي مػػؽ خػػلب

فػي عػل ( -الذخيعة-)مدتذفى محمد الذبؾكيعمى معخفة آليات الاتراؿ الخارجي في السؤسدة الخجماتية الجدائخية 

عػخؼ بأنيػا الاترػاؿ ك التػي ي فإنيا تشجرج ضسؽ الجراسات الؾصؽية التحميمية الذػائعة فػي بحػؾث  جائحة كؾركنا

استقرػػاء يشرػػػب عمػػى دراسػػػة الغػػاىخة كسػػػا ىػػي، قائسػػػة فػػي الحاضػػػخ يقرػػج تذخيرػػػيا ككذػػف جؾانبيػػػا 

، حيػث تقػؾـ الجراسػات الؾصػؽية عمػى كصػف دقيػق كتفرػيمي لمغػاىخة أك 4كتحجيج العلبقات بػيؽ عشاصػخىا

مػا التعبيػخ مؾضؾع محجد عمى صؾرة نؾعية أك كسية فالتعبيخ الكيفي يرف الغػاىخة كيؾضػح خرائرػيا أ
                                                             

 122/123، ص 7، ط1995محمد اليادؼ محمد: أساليب تؾثيق البحؾث العمسية، السكتبة الأكاديسية، الجدائخ،  -1
آنجخس: مشيجية البحث العمسي في العمؾـ الإندانية، تخجسة بؾزيج صحخكاؼ كآخخكف، دار القربة لمشذخ، مؾيذ  -2

 .100، ص 2004الجدائخ، 
 .183، ص 2008رجاء كحيج الجريجؼ: البحث العمسي كتظبيقاتو في العمؾـ الاجتساعية، دار الذخكؽ، عساف،  -3

 .92، ص 2003ار العمؾـ لمشذخ كالتؾزيع، الجدائخ، صلبح الجيؽ شخكخ: مشيجية البحث العمشي، د - 4
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الكسي ؼيعظيشا كصفا رقسيا يؾضح مقجار ىحه الغاىخة أك حجسيا أك درجة ارتباطيا مػع الغػاىخات الأخػخػ 

  السختمفة كقج يقترخ ىحا السشيج عمى كضع قائؼ في فتخة كمشية محجدة أك تظؾيخا يسثل عجة فتخات زمشية.

 عيشة الجراسة ومجتسع البحث: -3

ساسػية فػي البحػث العمسػي فيػي تتستػع بأىسيػة بالغػة فػي اجػخاء البحػؾث تعج العيشػة احػجػ الػجعائؼ الأ

كيكػػػؾف اختيارىػػػا بعشايػػػة فائقػػػة فيػػػي اداة انتقػػػاء مجسؾعػػػة محػػػجكدة ندػػػبيا مػػػؽ أفػػػخاد العيشػػػة كحدػػػب مؾضػػػؾع 

 البحث.

   مجتسع البحث: -3-1

 ىػػؾ مجسؾعػػة عشاصػػخ ليػػا خاصػػية مذػػتخكة تسيدىػػا مػػؽ غيخىػػا مػػؽ العشاصػػخ الأخػػخػ كالتػػي يجػػخؼ 

 .1عمييا البحث أك التقري

كىػػؾ السجتسػػع الأكبػػخ أك مجسؾعػػة السفػػخدات التػػي يدػػتيجؼ الباحػػث دراسػػتيا لتحقيػػق نتػػائج الجراسػػة 

يػتؼ تعسػيؼ كيسثل ىحا السجتسع الكل أك السجسػؾع الأكبػخ السجتسػع السدػتيجؼ الػحؼ ييػجؼ الباحػث دراسػتو ك 

صػخ" ليػا خاصػية أك عػجة خرػائص مذػتخكة مفخداتو كيعػخؼ أيزػا: مجسؾعػة "عشا نتائج الجراسة عمى كل

 تسيدىا مؽ غيخىا مؽ العشاصخ الأخخػ كالتي يجخؼ عمييا الحث أك التقري.

إف مجتسع الجراسة الحؼ سيقؾـ عميو ىحا البحث يتسثل في الظاقسيؽ الظبي كالإدارؼ داخل السؤسدة 

  -الذخيعة  –محمد الذبؾكي  الاستذفائية

 .عمى نؾع مؽ العيشات كىي العيشة الظبؿية )الحررية(كلقج اعتسجنا في دراستشا ىحه 

 عيشة الجراسة:-3-2

العيشػػة ىػػي الظخيقػػة الأكثػػخ شػػيؾعا فػػي البحػػؾث العمسيػػة لأنيػػا أيدػػخ تظبيقػػا كأقػػل تكمفػػة مػػؽ دراسػػة 

السجتسع الأصمي اذ أنو ليذ ىشاؾ مؽ حاجة لجراسػة السجتسػع الأصػمي بحيػث يسكػؽ الحرػؾؿ عمػى عيشػة 

                                                             
 .298، ص 2006، 2مؾريذ آنجخس: مشيجية البحث العمسي في العمؾـ الإندانية، دار القربة لمشذخ، الجدائخ، ط - 1
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تػػارة بذػػكل يسثػػل السجتسػػع الأصػػمي السػػأخؾذة مشػػو، فالشتػػائج السدػػتشبظة مػػؽ دراسػػة العيشػػة كبيػػخة ندػػبيا كمخ

فالعيشػػة جػػدء مػػؽ السجتسػػع سػػتشظبق الػػى حػػج كبيػػخ مػػع الشتػػائج السدتخمرػػة مػػؽ دراسػػة السجتسػػع الأصػػمي 

 .1بيا يسكؽ دراسة الكل بجراسة الجدء بذخط أف تكؾف العيشة مسثمة لمسجتسع مأخؾذة مشوالأصمي ك 

   العيشة الطبكية: -3-2-1

 .ى طبقات كالذخائح التي يذسل كميايشقدؼ السجتسع إل

اذ كاف مجتسع البحث مكؾف مؽ طمبة كمية الآداب فاف طبقات أك شخائح السجتسع تتكؾف مػؽ  مثال:

 يؤخح عيشة السظمؾبة عمى ىحه الذخائح ك قدؼ التاريخ كالجغخاؼيا كعمؼ الشفذ... الخ كيقدؼ مجسؾع ال

 .2مؽ كل قدؼ 200مؽ كل مشيا مثلب متداكؼ 

 العيشة التشاسبية: -3-2-2

يشيػة أك كيقؾـ ىحا الشؾع عمى أساس تقديؼ السجتسػع الأصػمي لمبحػث إلػى شػخائح كفئػات كطبقػات، م 

اجتساعية أك تعميسية... الخ كيحجد حجؼ العيشة عمى أساس أف يتشاسب حجؼ عجد أفخاد العيشة السختػارة مػع 

 .3الحجؼ كالتعجاد الأصمي لكل شخيحة داخل السجتسع، كندبتيا إلى السجسؾع الكمي لسجتسع البحث

                                                             
 .184، ص 2011، 2ماجج محمد الخياط: أساليب البحث العمسي، دار الخابة لمشذخ كالتؾزيع، عساف، ط - 1
ـ، دار 2014-ق 1435، 1دؽ الجلبي، عمي عبج الخحيؼ صالح: البحث العمسي أسدو كمشاىجو، طأ.د عراـ ح - 2

 .81الخضؾاف لمشذخ كالتؾزيع، عساف، ص 
ة الؾسظية لمشذخ كالتؾزيع، ـ، مكتب2019-ق1440، 3د.محمد سخحاف عمي السحسؾدؼ: مشاىج البحث العمسي، ط -3

 .173جؾلة الجامعة الججيجة، ص  ،صشعاء
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 :تيبالآفخد ككاف تسثيميؼ في إحراءات السشظقة يقجر  544مجتسع البحث ىؾ 

 العجد الذخيحة

 37 أطباء

 295 أسلبؾ شبو طبية

 14 القابلبت

 13 الأعؾاف الظبييؽ

 07 البيؾلؾجييؽ

 05 الاستذفائييؽ

 65 الإدارييؽ

 158 العساؿ السيشييؽ

 544 السجسؾع الكمي

 فخد فاف تسثيميؼ في العيشة الظبؿية التشاسبية سيكؾف الآتي: 54السظمؾبة ىي  كانت العيشة 

 

 الخقؼ السظمؾب اعتسجناه أساسا لمتقديؼ فتكؾف العيشة الظبؿية الحررية كالتالي:

 العيشة السختارة مؼ الذخيحة العجد الكمي في السجتسع الذخيحة

 %59.44مفخدة/  32 321 طاقؼ طبي

 % 41.29مفخدة/  22 223 طاقؼ إدارؼ 

 %100 544 السجسؾع
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 مؽ السبحؾثيؽ عمى أساس: %10أخحنا ندبة 

 إمكانيات الباحث. -1

 سيؾلة الاتراؿ بيحا العجد مؽ السبحؾثيؽ. -2

 التسثيل كالتجانذ. -3

 أدوات جسع البيانات -4

بسػا أف الجراسػة تيػجؼ إلػى كصػف آليػات الاترػػاؿ الخػارجي فػي السؤسدػة  الخجماتيػة الجدائخيػة فػػي 

لبيانات كالستسثمة فػي عل جائحة كؾركنا كلتحقيق ذلػ كالؾصؾؿ إلى الشتائج تؼ الاعتساد عمى أدكات جسع ا

 السلبحغة، السقابمة، الاستسارة، الاستبياف.

 : السلاحعة -4-1

السلبحغة في البحث العمسي، ىي مذاىجة الغاىخة محل الجراسة عؽ كثب في إطارىا الستسيد حيث 

يػػتسكؽ الباحػػث مػػؽ مخاؾبػػة ترػػخفات كتفػػاعلبت السبحػػؾثيؽ، كمػػؽ التعػػخؼ عمػػى أنسػػاط كطػػخؽ عسميػػؼ كىػػي 

ة تدػػيخ كفػػق الخظػػة السخسػػؾمة لمبحػػث كسػػا يعخفيػػا الػػجكتؾر محمد طمعػػت بأنيػػا الأداة الأفزػػل عسميػػة مقرػػؾد

لجسع السعمؾمات كىجفيا يشحرػخ فػي مذػاىجة الجؾانػب الخاضػعة لمجراسػة لػيذ بػالسعشى التدػجيمي الدػمبي 

 .1لشتائجليحه الجؾانب عبخ استخجاـ الحؾاس بل يتعجػ إلى تجخل العقل في إجخاء السقارنات كاستخلبص ا

كقج اعتسجنا عمى السلبحغة غيخ السذاركة أثشاء الاستظلبع الأكلي كىحا مؽ خلبؿ متابعة السؾضؾع 

عؽ بعج لخصج كل الشقاط كالتي يجكر حؾليا مؾضؾع الجراسػة، كسػا كانػت فػي السخحمػة الاستكذػاؼية لمسكػاف 

 كأيزا طخؽ اتراؿ الجسيؾر بالسؤسدة.

 

 

                                                             
، 2ج بؽ مخسمي: مشاىج البحث العمسي في عمؾـ الاعمؼ كالاتراؿ، دبؾاف السظبؾعات الجامعية، الجدائخ، طأحس- 1

 .204 - 203، ص 2005
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 استسارة الاستبيان: -4-2

بياف كمسػػػة مذػػػتقة مػػػؽ الفعػػػل اسػػػتباف الأمػػػخ، بسعشػػػى أكضػػػحو كعخفػػػو، كالاسػػػتبياف بػػػحلػ ىػػػؾ الاسػػػت

 التؾضيح كالتعخيف بالأمخ.

فػػي البحػػث العمسػػي، فػػاف الاسػػتبياف ىػػؾ تمػػػ القائسػػة مػػؽ الأسػػئمة التػػي يحزػػخىا الباحػػث بعشايػػة فػػي 

مػؽ أجػل الحرػؾؿ عمػى تعبيخىا عؽ السؾضؾع السبحؾث في اطار الخظػة السؾضػؾعة لتقػجـ الػى السبحػؾث 

 إجابات تتزسؽ السعمؾمات كالبيانات السظمؾبة لتؾضيح الغاىخة السجركسة كتعخيفيا مؽ جؾانبيا السختمفة.

يعػػػخؼ الاسػػػتبياف فػػػي الأكسػػػاط البحثيػػػة العمسيػػػة تحػػػت أسػػػساء عجيػػػجة مثػػػل الاستقرػػػاء، الاسػػػتفتاء، 

 في المغة الفخندية. Sondageأك  Questionnaireالاستبياف ككميا كمسات تفيج التخجسة الؾاحجة لكمسة 

يعتبػػخ الاسػػتبياف مػػؽ أدكات البحػػث الأساسػػية شػػائعة الاسػػتعساؿ فػػي العمػػؾـ الإندػػانية خاصػػة عمػػؾـ 

الإعلبـ كالاتراؿ حيػث يدػتخجـ فػي الحرػؾؿ عمػى معمؾمػات دؾيقػة لا يدػتظيع الباحػث ملبحغتيػا بشفدػو 

 .1صاحبيا السؤىل قبل غيخه عمى البؾح بيافي السجاؿ السبحؾث لكؾنيا معمؾمات لا يسمكيا إلا 

( اسػػػتسارة عمػػػى 54كقػػػج اسػػػتخجمت الاسػػػتسارة بعػػػج تحكيسيػػػا مػػػؽ طػػػخؼ الأسػػػاتحة كقسػػػت بتؾزيػػػع  )

. 02.24فػي الفتػخة الستػجدة مػؽ  -تبدػة –الجسيؾر الستخدد عمػى السؤسدػة العسؾميػة الاستذػفائية بالذػخيعة 

سػػػتسارات فػػػي الفتػػػخة الرػػػباحية كجػػػدء فػػػي الفتػػػخة كقػػػج تػػػؼ تؾزيػػػع جػػػدء مػػػؽ الا 2022.03.31إلػػػى  2022

 السدائية كتؼ استخجاعيا في نفذ الؾقت.

( سػػػؤالا تشؾعػػػت بػػػيؽ الأسػػػئمة السغمقػػػة كالسفتؾحػػػة ككانػػػت مؾزعػػػة عمػػػى أربعػػػة 26سػػػتسارة )ضػػػست الإ

 محاكر حدب التداؤلات الفخعية لمجراسة ككانت كسا يمي:

 تزسؽ البيانات الذخريةالسحؾر الأكؿ: ي

 الذخيعة. -محمد الذبؾكي–الثاني: آليات الاتراؿ الخارجي في السؤسدة الاستذفائية  السحؾر

                                                             
 .220السخجع الدابق، ص - 1
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بالسؤسدػػػػة  19السحػػػؾر الثالػػػث: فعاليػػػة الاترػػػاؿ الخػػػارجي فػػػي التؾعيػػػة  كالتحدػػػيذ مػػػؽ خظػػػؾرة كؾفيػػػج 

 .-الذخيعة–الاستذفائية محمد الذبؾكي 

في تقجيؼ الخعاية الرحية لمسخضى فػي عػل  السحؾر الخابع: السعؾقات التي تؾاجو آليات الاتراؿ الخارجي

 Covid 19. 1جائحة كؾركنا 

 :السقابمة -4-3

تػػػػجخل السقابمػػػػة ضػػػػسؽ أدكات البحػػػػث العمسػػػػي، حيػػػػث يتخػػػػحىا الباحػػػػث فػػػػي جسػػػػع السعمؾمػػػػات مػػػػؽ 

البيانػػػات الغيػػػخ مؾثؾقػػػة فػػػي أغمػػػب الأحيػػػاف فػػػي إطػػػار انجػػػازه اص الػػػحيؽ يسمكػػػؾف ىػػػحه السعمؾمػػػات ك الأشػػػخ

 لمبحث.

مة في البحث العمسي ىي المقاء السباشػخ الػحؼ يجػخػ بػيؽ الباحػث كالسبحػؾث الؾاحػج أك الأكثػخ السقاب

 2مؽ ذلػ في شكل مشاقذة حؾؿ مؾضؾع معيؽ قرج الحرؾؿ عمػى حقػائق معيشػة أك آراء كمؾاقػف محػجدة

كعخفيػػػا مػػػؾريذ آنجػػػخس بأنيػػػا الأداة تدػػػتخجـ فػػػي مدػػػاءلة الأشػػػخاص السبحػػػؾثيؽ فخديػػػا أك جساعيػػػا قرػػػج 

الحرؾؿ عمى معمؾمات كيؽية ذات علبقة باكتذاؼ العمل العسيقة لجػ الأفخاد كقج تؼ استخجاـ السقابمة مع 

بالذػخيعة تبدػة لمتعػخؼ  (E.P.H)في السؤسدة العسؾمية الاستذفائية الذػخيعة  ستعسالاتالامجيخ مرمحة 

 عمى السؤسدة كعؽ ـيكميا التشغيسي كعؽ نذاطيا كالخجمات التي تقجميا.

ه الإجابػػػػػات سػػػػػاعجتشا لاحقػػػػػا فػػػػػي تحميػػػػػل البيانػػػػػات السيجانيػػػػػة كفػػػػػي معخفػػػػػة بعػػػػػض السعمؾمػػػػػات كىػػػػػح

 كالإحرائيات للبستذياد بيا في ىحه الجراسة.

 

 

 

                                                             
 .220أحسج بؽ مخسمي: مشاىج البحث العمسي في عمؾـ الإعلبـ كالاتراؿ، السخجع الدابق، ص - 1

 .20بؽ مخسمي، السخج الدابق، ص
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 صعؽبات الجراسة: -5

 بذكل عاـ تتسحؾر صعؾبات البحث في:

نػػػػجرة السخاجػػػػع كالجراسػػػػات كالبحػػػػؾث الستخررػػػػة فػػػػي مؾضػػػػؾع الاترػػػػاؿ الخػػػػارجي فػػػػي السؤسدػػػػات  -

 ذفائية العسؾمية الجدائخية.الاست

صعؾبة الجراسة حؾؿ الاتراؿ الخارجي كالتي يخجع سببيا لظبيعة الاتراؿ مػؽ حيػث التػأثخ بالعامػل  -

 الشفدي كالسداج الشفدي كالحالة الشفدية لمسخسل كالسدتقبل عمى حج الدؾاء.

 الجراسة تتسحؾر حؾؿ السدتذؽيات التي تتسيد بخرائص مسيدة عؽ باقي السؤسدات. -

عسميػػػػة الاستقرػػػػاء كطبيعػػػػة العسػػػػل فػػػػي السدتذػػػػفى )التعامػػػػل مػػػػع الإداريػػػػيؽ  ػالرػػػػعؾبات الستعمقػػػػة بػػػػ -

 كالأطباء...(.

 ضيق الؾقت خاصة في عل الأحجاث الأخيخة ساىست عمى كجؾد نقائص في العسل. -

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 :الفصل الرابع

  الذراسةنتائج مناقشة وتحليل 
 

 اننتائجوتحهيم عرض               

 اننتائج انعامة نهدراسة
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 الشتائجوتحميل عخض 

 السحؽر الأول: البيانات الذخرية

 الجشذ: .1

( تؾزيػػع أفػػخاد العيشػػة حدػػب متغيػػخ الجػػشذ داخػػل السؤسدػػة العسؾميػػة 01)الجػػجكؿ رقػػؼ  تبػػيؽ معظيػػات 

 أف -الذخيعة-الاستذفائية محمد الذبؾكي 

 .(: يؽضح متغيخ الجشذ11الججول رقػ )

 الشدبة التكخار الجشذ

 %60 32 أنثى

 % 40 22 ذكخ

 %100 54 السجسؾع

ندػػبة الإنػاث بالسؤسدػػة الاستذػػفائية محمد   أعمػى ندػػبة ىػي أف 01نلبحػع مػػؽ خػلبؿ الجػػجكؿ رقػػؼ 

كىػػػحا راجػػػع إلػػػى طبيعػػػة الاترػػػاؿ التػػػي  %40كندػػػبة الػػػحكؾر السبحػػػؾثيؽ  %60 كالتػػػي تقػػػجر بالذػػػبؾكي 

تغافػػل العشرػػخ الػػحكؾرؼ لتغظيػػة كافػػة السغػػاىخ التػػي تعكدػػيا تدػػتمدـ تػػؾافخ العشرػػخ الشدػػؾؼ كأيزػػا دكف 

الأزمػػة فالعشرػػخ الشدػػؾؼ لػػو ميػػاـ مثػػل العشرػػخ الخجػػالي فػػي السؤسدػػة الاستذػػفائية محمد الذػػبؾكي فالآليػػات 

الخػػارجي الػػحؼ يدػػاعجنا فػػي  اؿيػػة فيػػخكس كؾركنػػا مػػؽ خػػلبؿ الاترػػالاترػػالية تدػػاعج السؤسدػػة فػػي مؾاج

 لسؾعفيؽ كحتى الجسيؾر الخارجي.الؾصؾؿ لكافة معمؾمات ا
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 :الدؼ .2

( تؾزيع أفخد العيشػة حدػب متغيػخ الدػؽ داخػل السؤسدػة العسؾميػة 02)الججكؿ رقؼ  تبيؽ معظيات 

 أف -الذخيعة-الاستذفائية محمد الذبؾكي 

 .: يسثل متغيخ الدؼ12الججول 

 الشدبة التكخار الدؽ

 %38.88 21 سشة 30إلى  20مؽ 

 %42.59 23 سشة 40إلى  31مؽ 

 %18.53 10 فسا فؾؽ سشة 41مؽ 

 %100 54 السجسؾع

سػشة أعمػػى  40إلػػى  31أف ندػبة السبحػػؾثيؽ الػحيؽ يتػػخاكح سػشيؼ بػيؽ  02نلبحػع مػؽ خػػلبؿ الجػجكؿ 

كىحا راجع إلى أف ىحه الفئة تعتبخ فئة شبابية كىي مػا تتظمبػو ىػحه الؾعيفػة  %42.59ندبة بحيث تقجر بػ 

ل السدتذفى كالتي تتظمب الدػيخ كالعسػل الستؾاصػل خاصػة مػع فيػخكس كؾركنػا خاصة مع كثخة العسل داخ

كىػػي الفئػػة الذػػبابية  %38.88سػػشة كانػػت ندػػبتيؼ  30إلػػى  20كمدػػتججاتو أمػػا ندػػبة الػػحيؽ أعسػػارىؼ مػػؽ 

كىػػي تسثػل السختبػػة الثانيػة أمػػا الػحيؽ أعسػػارىؼ  اعػل كالتشغػػيؼ كالتدػييخالأكثػخ جػجا كنذػػاط فػي الاترػػاؿ كالتف

كتسثػل الأشػخاص ذكؼ الخبػخة الكبيػخة مػؽ السبحػؾثيؽ  %18.53بشدػبة  سػشة فيػي تعتبػخ أقػل 41مػؽ  أكثخ

 عتبخكف ذكؼ الخبخة كالأقجمية كنججىؼ في رأس اليخـ الإدارؼ.لاحغشا كجؾد عجد قميل مؽ ىؤلاء يحيث 
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 :السدتؽى التعميسي .3

ػ التعميسػي داخػل السؤسدػة العسؾميػة ( تؾزيػع أفػخاد العيشػة حدػب السدػتؾ 03)الجػجكؿ رقػؼ  تبػيؽ معظيػات  

 أف -الذخيعة-الاستذفائية محمد الذبؾكي 

 .: يسثل السدتؽى التعميسي13الججول 

 الشدبة التكخار السدتؽى التعميسي

 %48.14 26 البكالؾريا

 %51.85 28 الجامعة

 %100 54 السجسؾع

ىػؼ الأكثػخ اسػتخجاما جامعيػة شػيادات  يلبحع مؽ الججكؿ أعػلبه أف ندػبة السبحػؾثيؽ الػحيؽ يحسمػؾف 

مبحؾثػػػػا كىػػػػحا راجػػػػع إلػػػػى أف أغمػػػػب  28بعػػػػجد  %57.40 لشذػػػػاط الاترػػػػاؿ الخػػػػارجي كتقػػػػجر ندػػػػبتيؼ ب

السدػابقة شػيادات عميػا مسػا يعسػل عمػى سػيخكرة الإدارة  إجػخاءالسشاصب الإدارية في السؤسدة تتظمب أثشاء 

مدػػؤكليات عسميػػا كسػػا يجشػػب الؾقػػؾع فػػي كسػػا أف كجػػؾد كفػػاءات جامعيػػة مؤىمػػة عمسيػػا كقػػادرة عمػػى تحسػػل 

 الأخظاء كالكؾارث الرحية التي أحيانا ما تقع .

فيػؼ اقػل اسػتخجاما لشذػاط الاترػاؿ الخػارجي أما ندبة السبحؾثيؽ الستحرميؽ عمى شيادة البكالؾريػا 

ج عمػى السؤسدػة تعتسػكىي الشدبة الزئيمة مقارنة بدابقتيا، كىػحا راجػع إلػى أف  %42.59فتقجر ندبتيؼ بػ 

 الكفاءات العمسية ذكؼ شيادات.
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 :طبيعة عسل السبحؽثيؼ .4

( الستعمقػػة بظبيعػة عسػل السبحػػؾثيؽ داخػل السؤسدػػة العسؾميػة الاستذػػفائية 4)الجػػجكؿ رقػؼ  تبػيؽ معظيػات  

 أف -الذخيعة-محمد الذبؾكي 

 طبيعة عسل السبحؽثيؼ.: يؽضح 14الججول 

 الشدبة التكخار الؽظيفة

 %48.14 26 قؼ الإدارؼ االط

 %51.85 28 الظاقؼ الظبي

 %100 54 السجسؾع

ندػػػبة السبحػػػؾثيؽ الأكبػػػخ ىػػػي الظػػػاقؼ الظبػػػي كالتػػػي تقػػػجر ندػػػبتيؼ بػػػػ  يلبحػػػع مػػػؽ الجػػػجكؿ أعػػػلبه أف

يػػخة عمػػى الظػػاقؼ الظبػػي كىػػحا راجػػع إلػػى أف السؤسدػػة الاستذػػفائية محمد الذػػبؾكي تعتسػػج بشدػػبة كب 51.85%

طبيعة العسل الحؼ يقؾمؾف بو ،كىؾ حخكي ك نذػيط بجرجػة كبيػخة ، كنجػج في ازمة كؾركنا ك ىحا راجع إلى 

ؼيو ضغؾط العسل بذكل مكثف، فاستؿباليؼ لعجد كبيخ مؽ حالات السخضى ك طبيعة الفػخد الجدائػخؼ الػحؼ 

 يخيج خجمات سخيعة كآنية جعمتشا نخكد عمى ىحه الفئة.

فيػػي أقػػل اعتسػػادا عمييػػا فػػي ىػػحه  %48.14أمػػا ندػػبة السبحػػؾثيؽ لمظػػاقؼ الإدارؼ فتقػػجر ندػػبتيا بػػػ 

 الجائحة لأف السدتذفى يحتاج إلى الظاقؼ الظبي أكثخ لسؾاجية الأزمة.
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 :الخبخة والأقجمية في العسل .5

( تؾزيػػػع أفػػػخاد العيشػػػة حدػػػب الخبػػػخة كالأقجميػػػة فػػػي العسػػػل داخػػػل 05)الجػػػجكؿ رقػػػؼ  تبػػػيؽ معظيػػػات

 أف -لذخيعةا-السؤسدة العسؾمية الاستذفائية محمد الذبؾكي 

 .الخبخة والأقجمية في العسل تؽزيع السبحؽثيؼ حدب : يؽضح15الججول 

 الشدبة التكخار الخبخة والأقجمية في العسل

 %24.07 13 سشؾات 3مؽ سشة إلى 

 %14.81 8 سشؾات  5سشؾات إلى  3مؽ 

 %61.11 33 سشؾات فسا فؾؽ  5مؽ 

 %100 54 السجسؾع

خبػخة كأقجميػة فػي العسػل أف ندبة السبحػؾثيؽ الػحؼ لػجييؼ أكبػخ  أعلبه(5)نلبحع مؽ خلبؿ الججكؿ 

كيسكػػؽ تفدػػػيخ إرتفػػاع عػػػجد العػػامميؽ الػػػحيؽ لػػػجييؼ %61.11قػػػجر ندػػػبتيؼ فسػػا فػػػؾؽ كالتػػي ت تسػػػشؾا 5مػػؽ 

، إلػى أف ىػحه الأخيػخة قجيسػة الشذػأة -الذخيعة-ستذفائية محمد الذبؾكي سشؾات فسا فؾؽ داخل السؤسدة الإ5

تمييا ندبة عيا عمى سياسة التذغيل كىحا راجع إلى أقجميتيؼ ك خبختيؼ في العسل الجيج، بالإضافة إلى حفا

مبحػؾثيؽ فػي حػيؽ أف  8عػجد ب%24.07سػشؾات كذلػػ بشدػبة  3السبحؾثيؽ الحيؽ لجييؼ خبخة مػؽ سػشة إلػى 

أقػػل ندػػبة كىػػحا راجػػع لأف  %14.81سػػشؾات ىػػي  5سػػشؾات إلػػى  3ندػػبة السبحػػؾثيؽ الػػحيؽ لػػجييؼ خبػػخة  

سػشؾات مػا أكثػخ ككتيػخة التؾعيػف سػخيعة كالسعتبػخة فػي قظػاع الرػحة فػي الدػشؾات  5غمب السبحؾثيؽ مػؽ أ 

الأخيخة كالعساؿ الػحيؽ يسكػشيؼ مؾاجيػة سػاعات العسػل الظؾيمػة كالإجيػاد الجدػجؼ اليػؾمي خاصػة مػع خميػة 

 الاتراؿ بالسؤسدة.
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 – الذخيعة–ائية محمد الذبؽكي ي السؤسدة الاستذففآليات الاترال الخارجي  السحؽر الثاني:

ييػػجؼ ىػػحا السحػػؾر إلػػى التعػػخؼ عمػػى آليػػات الاترػػاؿ الخػػارجي فػػي السؤسدػػة الاستذػػفائية محمد الذػػبؾكي 

 .-الذخيعة–بسجيشة 

 :الذبؽكي  مجى جؽدة الاترال بيؼ الطاقػ الطبي و الإداري في مدتذفى محمد .6

-باي والإداري فاي مدتذافى محمد الذاابؽكي ( يسثال مااجى جاؽدة الاتراال بايؼ الطاااقػ الط6الجاجول رقاػ )

 أثشاء الجائحة . -الذخيعة

 الشدبة التكخار الإجابة

 %92.59 50 نعؼ

 %7.40 4 لا

 %100 54 السجسؾع

الستعمقػػػة بسػػػجػ جػػؾدة الاترػػػاؿ بػػػيؽ الظػػاقسيؽ الظبػػػي كالإدارؼ فػػػي  (6تبػػيؽ نتػػػائج الجػػػجكؿ رقػػؼ )

بػشعؼ كإنػو  الإجابةأف ندبة السبحؾثيؽ الحيؽ اختاركا ؾركنا اثشاء جائحة ك -الذخيعة-مدتذفى محمد الذبؾكي 

أنػو ىػؾ مػؽ يدػاىؼ فػي تػؾفيخ الخعايػة السلبئسػة لمسخضػى فػي ك ؼ الظبي الإدارؼ قجج اتراؿ جيج بيؽ الظاؾ ي

كىػػػحا نغػػػخا لػػػلؤدكار التػػػي يقؾمػػػؾف بيػػػا نحػػػؾ مرػػػالحيؼ  كػػػأعمى ندػػػبة %92.59عػػػل جائحػػػة كؾركنػػػا ىػػػي 

 الجيج بيشيسا . كالؾقؾؼ عمى سيخكرة العسل

جيػج كىػحا  ؿاالحيؽ اختاركا أنو لا يؾجػج اترػ مؽ السبحؾثيؽ %7.40 أما الإجابة بلب فكانت بشدبة  

ظػػاقؼ الظبػػي كالإدارؼ فػػي كيؤكػػجكف عمػػى كجػػؾد اترػػاؿ جيػج بػػيؽ الالسبحػػؾثيؽ يؾافقػؾف يػجؿ عمػػى أف أغمػػب 

 .السؤسدة
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 :جائحةفي ظل ال الخارجي في السؤسدة وسائل اترال  مجى تؽفخ .7

 .في ظل الجائحة الخارجي في السؤسدة وسائل اترال  يسثل مجى تؽفخ: 17الججول رقػ 

 الشدبة التكخارات السؤسدة كسائل اتراؿ متشؾعة في عل الجائحة خىل تؾف

 %75.92 41 نعؼ

 %24.07 13 لا

 %100 54 السجسؾع

بػشعؼ كأف السؤسدػػة  الإجابػػةا أف ندػبة السبحػؾثيؽ الػػحيؽ اختػارك  (07)نلبحػع مػؽ خػػلبؿ الجػجكؿ رقػػؼ 

مبحؾثػا كالػحيؽ الػحيؽ  41بعػجد  كػأعمى ندػبة %75.92تؾفخ كسائل اتراؿ متشؾعة فػي عػل الجائحػة ىػي 

يؤكػػجكف عمػػى اف الؾسػػائل التػػي تؾفخىػػا السؤسدػػة الإستذػػفائية محمد الذػػبؾكي الذػػخيعة تحقػػق فعاليتيػػا بحيػػث 

مػػؽ السبحػػؾثيؽ الػػحيؽ لػػؼ  %24.07فكانػػت بشدػػبة أمػػا الإجابػػة بػػلب ترػػل الػػى الجسيػػؾر الخػػارجي بكفػػاءة، 

كىػادا راجػع لعػجـ  يؾافقؾا عمى أف السؤسدة لؼ تػؾفخ مػا يمػدـ مػؽ كسػائل الاترػاؿ متشؾعػة فػي عػل الجائحػة

 .تؾفخ الامكانيات اللبزمة 
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 :وسائل الاترال السدتخجمة عمى مدتؽى السؤسدة .8

 .مدتؽى السؤسدة : يسثل وسائل الاترال السدتخجمة عمى8الججول رقػ 

 الشدبة التكخار كسائل الاتراؿ السكتؾبة

 %88.88 48 التقاريخ

 %37.03 20 لؾحة الإعلبنات

 %62.96 34 الفاكذ

 %37.03 20 السمرقات

السدػتخجمة  ترػاؿالاالسبحػؾثيؽ الػحيؽ اختػاركا كسػائل أف ندػبة  (8)نلبحع مؽ خلبؿ الججكؿ رقؼ 

مػؽ السبحػؾثيؽ أؼ أنػو  %88.88ىػي الأعمػى ندػبة سثمة في التقػاريخ كالست السكتؾبة عمى مدتؾػ السؤسدة

السشاسػػبة عمػػى مدػػتؾػ السؤسدػػة أمػا ندػػبة السبحػػؾثيؽ الػػحيؽ اختػػاركا الؾسػػائل الاترػػالية  ترػػاليةالاؾسػيمة ال

يؽ اختػػػػاركا لؾحػػػػة أمػػػػا السبحػػػػؾثيؽ الػػػػح %62.96التػػػػي اسػػػػتخجمتيا السؤسدػػػػة كالستسثمػػػػة فػػػػي الفػػػػاكذ ىػػػػي 

 مبحؾثا.%37.03ات فيسا الشدبة الزئيمة تسثمت في نفذ الشدبة كىي رقالإعلبنات كالسم

 :وسائل الاترال الذفؽية -

 : يسثل تؾزيع أفخاد العيشة حدب إجابتيؼ عمى كسائل الاتراؿ الذفؾية :08الججكؿ رقؼ 

 الشدبة التكخار الذفؾية

 %27.77 15 السقابلبت

 %38.88 21 الاجتساعات

 %16.66 9 السمتؿيات

 %42.59 23 تفاليا
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أف ندػبة السبحػؾثيؽ الػحيؽ اختػاركا كسػائل الاترػاؿ السدػتخجمة  (8)نلبحع مؽ خلبؿ الججكؿ رقؼ 

 %42.59ستسثمػػػة فػػػي اليػػػاتف ال -الذػػػخيعة-الاستذػػػفائية محمد الذػػػبؾكي الذػػػفؾية عمػػػى مدػػػتؾػ السؤسدػػػة 

ة تمييػا ندػبة السبحػػؾثيؽ كػأعمى ندػبة مػؽ السبحػؾثيؽ كأنػػو الؾسػيمة السشاسػبة للبترػاؿ عمػى مدػػتؾػ السؤسدػ

 %38.88الحيؽ اختاركا الؾسائل الاترػالية الذػفؾية التػي اسػتخجمتيا السؤسدػة كالستسثمػة فػي الاجتساعػات 

فػػػي حػػػيؽ أف الشدػػػبة  %27.77أمػػػا السبحػػػؾثيؽ الػػػحيؽ اختػػػاركا السقػػػابلبت كؾسػػػيمة اترػػػالية لمسؤسدػػػة ىػػػؼ 

لػ إلى عجـ كجؾد تجسعات تدسح بحلػ لأف عجد كيخجع ذ %16.66الزئيمة ىشا الستسثمة في السمتؿيات بػ 

 السبحؾثيؽ كالتي تسثل الياتف يكؾف كبيخ.

 :الالكتخونية -

 : يسثل إجابة أفخاد العيشة عمى عبارة الالكتخونية18الججول رقػ 

 الشدبة التكخار الالكتخكنية

 %38.88 21 البخيج الالكتخكني

 %50 27 الانتخنيت

أف ندػػبة السبحػػؾثيؽ الػػحيؽ اختػػاركا كسػػائل الاترػػاؿ الالكتخكنيػػة  :(8)نلبحػػع مػػؽ خػػلبؿ الجػػجكؿ رقػػؼ

تسثػل  في عل جائحة كؾركنا  ىي الانتخنيت  -الذخيعة-الاستذفائية محمد الذبؾكي السدتخجمة في السؤسدة

كأقػػل  %38.88كفػػي حػػيؽ ندػػبة السبحػػؾثيؽ الػػحيؽ اختػػاركا البخيػػج الالكتخكنػػي  %50تقػػجر ب  أعمػى ندػػبة 

 ؾلة كصؾؿ السعمؾمة.ندبة كذلػ لدي
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 :فعالية استخجام الاترال الخارجي في السؤسدة الاستذفائية محمد الذبؽكي .9

 : يسثل فعالية استخجام الاترال الخارجي في السؤسدة الاستذفائية محمد الذبؽكي  9الججول رقػ

ىل تخػ أف استخجاـ ىػحه الؾسػائل زاد فػي 
 فعالية الاتراؿ الخارجي

 الشدبة التكخار

 %50 27 يخاكث

 %44.44 24 قميلب

 %5.55 3 لؼ يفعل

 %100 54 السجسؾع

بأف استخجاـ ىػحه الؾسػائل زاد فػي  اأف ندبة السبحؾثيؽ الحيؽ قالؾ (: 9)نلبحع مؽ خلبؿ الججكؿ رقؼ

كػػأعمى ندػبة كىػػحا دليػػل عمػػى كفػػاءة السؤسدػػة الاستذػػفائية محمد  %50فعاليػة الاترػػاؿ الخػػارجي كثيػػخا ىػػي 

 .مثل ىحه الأزماتالذبؾكي في 

مؽ السبحؾثيؽ الحؼ اختاركا بأف استخجاـ ىحه الؾسائل زاد مؽ فعالية الاتراؿ  %44.44أما ندبة  

 كأقل ندبة. %5.55الخارجي بشدبة قميمة أما الشدبة الستبؿية مؽ السبحؾثيؽ الحيؽ اختاركا لؼ يفعل فيي 
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 :اليجف مؼ الؽسائل الستاحة .11

 مؼ الؽسائل الستاحة يسثل اليجف : 11الججول 

 الشدبة التكخار في حالة الإيجاب ىل أتاحت ىحه الؾسائل

 %51.85 28 تحديؽ الرؾرة الحىشية لمسؤسدة

 %64.81 35 بالجسيؾر الخارجي ربط السؤسدة

بػأف فػي حػاؿ  أجػابؾاؾثيؽ الػحيؽ نلبحع مؽ خلبؿ الججكؿ كمؽ خلبؿ الدؤاؿ السفتؾح أف ندػبة السبحػ

ىػػػػحه الؾسػػػػائل فػػػػي ربػػػػط السؤسدػػػػة بػػػػالجسيؾر الخػػػػارجي فيػػػػي أعمػػػػى ندػػػػبة كتسثمػػػػت  الإيجػػػػاب ىػػػػل أتاحػػػػت

أمػا ندػبة السبحػؾثيؽ الػحيؽ اختػاركا تحدػيؽ الرػؾرة الحىشيػة كىحا لتحديؽ العلبقػة مػع الجسيػؾر، 64.81%

مبحؾثػػا كذلػػػ أف السؤسدػػة الإستذػػفائية محمد الذػػبؾكي تعسػػل عمػػى خجمػػة %51.85لمسؤسدػػة فكانػػت بشدػػبة 

 لديخ عمى راحتو .السؾاطؽ كا

 :الذخيعة–مجى سيؽلة إجخاء العسمية الاترالية في مدتذفى محمد الذبؽكي محمد الذبؽكي  .11

يسثل مجى سيؽلة إجاخاء العسمياة الاتراالية فاي مدتذافى محمد الذابؽكي محمد الذابؽكي : 11الججول رقػ 

 -الذخيعة -

ؾ سػػػػيؾلة فػػػػي إجػػػػخاء عسميػػػػة الاترػػػػاؿ ىػػػػل ىشػػػػا
 ي عل جائحة كؾركناالخارجي في السدتذفى ف

 الشدبة التكخار

 %70.37 38 نعؼ

 %29.62 16 لا

 %100 54 السجسؾع
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أف ندبة السبحػؾثيؽ الػحيؽ أجػابؾا عػؽ الدػؤاؿ ىػل ىشػاؾ سػيؾلة  ؿ أعلبه يتبيؽ لشا مؽ خلبؿ الججك 

فػػي إجػػخاء عسميػػة الاترػػاؿ الخػػارجي فػػي السدتذػػفى محمد الذػػبؾكي فػػي عػػل جائحػػة كؾركنػػا بالايجػػاب بػػشعؼ 

كذلػػػػ لأنيػػػػا تمجػػػأ إلػػػى العجيػػػج مػػػػؽ الؾسػػػائل التػػػي يدػػػػتخجميا  %70.37يفػػػؾؽ الإجابػػػة بػػػلب بكثيػػػػخ ندػػػبة 

بػلب أجابػت مبحؾثػا  %29.62كانػت ندػبة  بيشسػاالسؾعفؾف مػؽ اجػل تبميػغ السعمؾمػات لمجسيػؾر الخػارجي، 

 .مبحؾثا 16بعجد  كىي الشدبة الأقل

 :ائحة كؽروناكيفية حرؽل عيشة الجراسة عمى السعمؽمات في فتخة ج .12

 يسثل كيفية حرؽل عيشة الجراسة عمى السعمؽمات في فتخة جائحة كؽرونا: 12الججول رقػ 

لسسارسػػة ىػػل يسكػػشكؼ الحرػػؾؿ عمػػى السعمؾمػػات 
 الجائحة ؟ أثشاءالاتراؿ الخارجي 

 الشدبة التكخار

 %70.37 38 نعؼ

 %29.62 16 لا

 %100 54 السجسؾع

 إمكانيػػػةه كالبيانػػػات الإحرػػػائية السقجمػػػة ؼيػػػو الػػػحؼ يؾضػػػح أعػػػلبالسػػػحكؾر  12الجػػػجكؿ رقػػػؼ يكذػػػف 

حيػػػث اتجػػػو أغمػػػب السفحؾصػػػيؽ إلػػػى  أثشػػػاء فتػػػخة الجائحػػػة الؾقػػػت السشاسػػػب يالحرػػػؾؿ عمػػػى السعمؾمػػػات فػػػ

، ذلػ يسكؽ تفديخه مؽ خلبؿ أىسية كحداسية السعمؾمات الرحية فػي الفتػخة %70.37الإجابة بشعؼ بشدبة 

تجفق السعمؾمات بيؽ الظاقسيؽ الإدارؼ كالظبي يعتبػخ مػؽ الخكػائد الأساسػية الدابقة الحكخ، حيث أف جؾدة 

لشجػػاح لسسارسػػة أنذػػظة الاترػػاؿ الخػػارجي فػػي السؤسدػػة الاستذػػفائية محمد الذػػبؾكي بالذػػخيعة، كمسػػا سػػبق 

يسكششا القؾؿ أف ىشاؾ سلبسة في إيراؿ البيانات الاترالية بيشيسا،  أيزػا يسكػؽ إرجاعيػا إلػى أف  خػلبؿ 

 ائحة كؾركنا كل معمؾمة ترل إلى السؤسدة يجب أف يعمؼ بيا كافة السؾعفيؽ في حاؿ كصؾليا.ج
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عمػػى شػػيء فإنػػو يػػجؿ ، كىػػحا إف دؿ %29.62 كبمغػػت الشدػػبة حػػؾالي بػػلب الإجابػػةبيشسػػا كانػػت ندػػبة 

مػػجػ تػػجفق السعمؾمػػات بػػيؽ الظػػاقسيؽ مختمفػػة كمتحبحبػػة كمتفاكتػػة عمػػى حدػػب السشرػػب التػػي يذػػغمو  عمػػى

 -الذػخيعة-دات عيشة الجراسة كل كفق لاختراصو كصلبحياتو فػي السؤسدػة الاستذػفائية محمد الذػبؾكيمفخ 

 مجػ الحرؾؿ عمى السعمؾمات في كقتيا السشاسب. عمى حدب 

 :طخيقة تمقي الطاقسيؼ السعمؽمات مؼ السخضى .13

 يسثل طخيقة تمقي الطاقسيؼ السعمؽمات مؼ السخضى.: 13الججول رقػ 

قسيؼ الإداري كيااااف يتمقااااى الطااااا
 السعمؽمات مؼ السخضى والطبي

 الشدبة التكخار

 %94.44 51 مقابمة شخرية

 %22.22 12 الياتف

بػأف الظػاقسيؽ الإدارؼ كالظبػي يتمقػى السعمؾمػات مػؽ السخضػى عػؽ طخيػق  يلبحع مؽ الججكؿ أعلبه

مباشخة  لأف في فتخة كذلػ لسعخفة ما يحتاجؾنو بظخيقة  مؽ السبحؾثيؽ %94.44السقابمة الذخرية بشدبة 

الجائحػػة مػػؽ السفػػخكض اف تكػػؾف السقابمػػة الذخرػػية  قميمػػة كيكػػؾف  الاحتكػػاؾ بػػيؽ السخضػػى كشػػبو طبيػػيؽ 

كالأطباء إجبارؼ  لكؽ مع كجؾد ضخكرة تظبيق صارـ لمبخكتؾكؾؿ الرحي باعتبارىػا مسارسػة اترػالية مػع 

أؼ أف  %22.22فكانػت ندػبة كا اليػاتف الجسيؾر الخارجي )السخضى(، أمػا ندػبة السبحػؾثيؽ الػحيؽ اختػار 

كلأف السػخيض خؾفػا مػؽ انتقػاؿ العػجكػ مارسػؾا  الظاقسيؽ يعتسجاف عمى السقابمة الذخرػية أفزػل لمسخضػى

 .الاتراؿ الذفؾؼ الغيخ مباشخ
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 :اطلاع السؤسدة بسختمف التعميسات التشعيسية في ظل جائحة كؽرونا .14

 تمف التعميسات التشعيسية في ظل جائحة كؽرونا.يسثل اطلاع السؤسدة بسخ: (14)الججول رقػ 

بسختمػف  ىػل تقػؾـ السؤسدػة بػاطلبع العسػاؿ باسػتسخار
 التعميسات التشغيسية خاصة في عل جائحة كؾركنا

 الشدبة التكخار

 %79.62 43 نعؼ

 %20.37 11 لا

 %100 54 السجسؾع

ا عمػى أف السؤسدػة تقػؾـ بػاطلبع أف ندبة السبحؾثيؽ الحيؽ كافقػؾ  أعلبهيتبيؽ لشا مؽ خلبؿ الججكؿ 

العسػػػػاؿ باسػػػػتسخار بسختمػػػػف التعميسػػػػات التشغيسيػػػػة خاصػػػػة فػػػػي عػػػػل جائحػػػػة كؾركنػػػػا كالإجابػػػػة بػػػػشعؼ بشدػػػػبة 

كىحا راجع لتفادؼ كمعخفة أؼ أخظار قج تحػجث فػي عػل الأزمػة بحيػث تػتؼ عسميػة كأعمى ندبة  79.62%

أمػا ندػبة مسكؽ بحكؼ أف الفيخكس خظيخ،  الاتراؿ الخارجي بظخيقة سمدة لتجشب العجكػ عمى اكبخ قجر

 ر بسختمػػػف التعميسػػػات التشغيسيػػػة عمػػػى السؤسدػػػة لا تقػػػؾـ بػػػاطلبع العسػػػاؿ باسػػػتسخا الػػػحيؽ أجػػػابؾاالسبحػػػؾثيؽ 

لأنػػو لػيذ مػػؽ الزػخكرؼ كصػػؾؿ السعمؾمػات الػػى كافػة السػػؾعفيؽ لأف بعػض السعمؾمػػات  %20.37بشدػبة 

طبػػاء لػػيذ مػػؽ الزػػخكرؼ كصػػؾليا إلػػى السسخضػػيؽ، تبقػػى سػػخية مثػػاؿ: كصػػؾؿ بعػػض السعمؾمػػات الػػى الأ

 عمى سابقتيا.الأعمى ندبة السبحؾثيؽ الحيؽ كافقؾا عمى أف السؤسدة تقؾـ باطلبعيؼ عمييا كتبقى 
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 :مجى تحفيد وتؽفيخ السؽظفيؼ في تؽفيخ خجمات صحية .15

 يسثل مجى تحفيد وتؽفيخ السؽظفيؼ خجمات صحية لمسخضى .: 15الججول رقػ 

كتحقيػػػػػق الخضػػػػػا  تحفيػػػػػد السػػػػػؾعفيؽ ىػػػػػل يػػػػػؤثخ
ذات  خ خػػػػجمات صػػػػػحيةػػػػػػػػػػػػفػػػػي تؾفي الػػػػؾعيفي 

 جػػػؾدة لمسخضى في عل الجائحة
 الشدبة التكخار

 %90.74 49 نعؼ

 %9.25 5 لا

 %100 54 السجسؾع

أعػػػلبه نلبحػػػع أف إجابػػػة السبحػػػؾثيؽ نعػػػؼ بشدػػػبة  (:15)مػػػؽ خػػػلبؿ البيانػػػات السبيشػػػة فػػػي الجػػػجكؿ 

ج تػػأثيخ عمػػى تحفيػػد السػػؾعفيؽ كتحقيػػق الخضػػا الػػؾعيفي فػػي تػػؾفيخ الخػػجمات الرػػحية نػػو يؾجػػأك  90.74%

الجيػػجة لمسخضػػى فػػي عػػل جائحػػة كؾركنػػا كانيػػؼ يعتبػػخكف أنفدػػيؼ مختػػاحيؽ كلا يذػػعخكف بػػأؼ ضػػغط جػػخاء 

العسػػػل الػػػحؼ يقؾمػػػؾف بػػػو، كحدػػػب مػػػا رأيشػػػاه كمػػػا صػػػخحؾا بػػػو لشػػػا بػػػأف العلبقػػػات الاجتساعيػػػة كالذخرػػػية 

بحيػث يفػؾؽ الإجابػة لا بشدػبة لجانبية مع زملبئيؼ كمخؤكسييؼ تجعميؼ يذعخكف بالخاحة أفزل، كالحؾارات ا

كىحا راجػع لظبيعػة السيػاـ التػي تؾكػل ليػؼ، كالتػي مػؽ دكف شػػ ىػي ميػاـ فخعيػة كجانبيػة مبحؾثا  9.25%

راصػػات بيػػا مدػػؤكليات كبيػػخة بحيػػث قدػػست بالتدػػاكؼ تقخيبػػا مػػؽ طػػخؼ السبحػػؾثيؽ، كىػػحا راجػػع إلػػى الاخت

الستشؾعػػة ليػػؼ )مػػا بػػيؽ الظػػاقؼ الظبػػي ،الظػػاقؼ الإدارؼ (، فكػػل مبحػػؾث يػػخػ أف العسػػل الػػحؼ يقػػؾـ بػػو ىػػؾا 

الأكثخ تعقيجا كمدببا لمزغؾط لو ما يفدخ الجيشاميكية كالحخكة الكبيخة التي تذيجىا أؼ مؤسدة استذػفائية، 

 كجو الخرؾص(. كأف العسل داخل ىحا الرخح يتظمب الكثيخ مؽ الجيج )الحىشي عمى
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 :بالجسيؽر الخارجي-الذخيعة-علاقة السؤسدة الاستذفائية محمد الذبؽكي  .16

 بالجسيؽر الخارجي .-الذخيعة-يسثل علاقة السؤسدة الاستذفائية محمد الذبؽكي : 16الججول رقػ 

 الشدبة التكخار كيف تؿيسؾف علبقتكؼ بالجسيؾر الخارجي

 %11.11 6 جيجة

 %72.22 39 متؾسظة

 %16.66 9 ئةسي

 %100 54 السجسؾع

أف ندػػبة السبحػػؾثيؽ الػحيؽ اتفقػػؾا عمػى أف علبقػػتيؼ بػػالجسيؾر  (:16)نلبحػع مػػؽ خػلبؿ الجػػجكؿ رقػؼ 

،يعشػػي أف الخػػجمات التػػي تقػػجميا السؤسدػػة الاستذػػفائية %72.22الخػػارجي متؾسػػظة كػػأعمى ندػػبة تقػػجر بػػػ 

لجػػػؾدة حيػػػث أف السسارسػػػات الاترػػػالية مػػػؽ كجيػػػت نغػػػخ الظػػػاقسيؽ الإدارؼ كالظبػػػي متؾسػػػظة مػػػؽ حيػػػث ا

 بالجسيؾر الخارجي متحبحبة كمتفاكتة مؽ حيث سلبستيا كمخكنتيا.

كالتػػػػي تتسثػػػػل فػػػػي الإجابػػػػة بدػػػػيئة فكانػػػػت بشدػػػػبة فاكتػػػػة السبحػػػػؾثيؽ الستبقػػػػيؽ فكانػػػػت متأمػػػػا ندػػػػبة  

حا يعشػي كىػ%11.11مبحؾثا ؼيسا الشدػبة التػي اعتبػخت أف علبقتيػا بػالجسيؾر جيػجة فيػي ندػبة  16.66%

أف السبحػػؾثيؽ علبقػػتيؼ بػػالجسيؾر الخػػارجي شػػبو جيػػجة أؼ متؾسػػظة كىػػحا راجػػع إلػػى صػػعؾبة التعامػػل مػػع 

 السخضى.
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بالسؤسداااة  19السحاااؽر الثالاااث: فعالياااة الاتراااال الخاااارجي فاااي التؽعياااة والتحدااايذ وخطاااؽرة كؽفياااج

 .-الذخيعة -محمد الذبؽكي الاستذفائية

 –فعالية الاترػاؿ الخػارجي فػي التؾعيػة كالتحدػيذ كخظػؾرة كؾفيػج ييجؼ ىحا السحؾر إلى التعخؼ عمى   

 بالسؤسدة محل الجراسة. – 19

 :السؤسدة الاستذفائية محمد الذبؽكيفي  اخ يكثل ت التي يدتخجم فييا أنذطة الاتراسجالاال .17

ية السؤسداة الاستذافائفاي  اخ ياكثت التي يدتخجم فييا أنذطة الاتراال سجالا(: يسثل ال17)لججول رقػ ا

 محمد الذبؽكي .

 الشدبة التكخار في أؼ مجاؿ يدتخجـ أكثخ في مؤسدتكؼ

 %62.96 34 في الاتراؿ مع العساؿ

 %48.14 26 ي الاتراؿ مع السخضىف

تبػيؽ معظيػػات الجػجكؿ أعػػلبه السجػالات التػػي يدػتخجـ فييػػا أنذػظة الاترػػاؿ الخػارجي فػػي السؤسدػػة 

لدؤاؿ السفتػؾح كالإجابػات الستعػجدة التػي قػجميا السبحؾثػؾف عمػى مؽ خلبؿ االاستذفائية محمد الذبؾكي ك أنو 

فػي السؤسدػة الإستذػفائية أف مجاؿ الاتراؿ السدتخجـ أكثخ في السؤسدة عؽ طخيق الاتراؿ مع العسػاؿ 

نغػخا مدػتؾاىؼ السحػػجكد كبالتػالي يتظمػب إعػػادة التعميسػات أكثػػخ %62.96بشدػػبة  -الذػخيعة -محمد الذػبؾكي 

فػػي حػػيؽ أف إجابػػة السبحػػؾثيؽ الػػحيؽ يػػؼ يتعػػاممؾف مػػع الجسيػػؾر الخػػارجي بذػػكل كبيػػخ، مػػؽ مػػخة خاصػػة لأن

 %48.14اختػػاركا أف مجػػاؿ الاترػػاؿ السدػػتخجـ فػػي السؤسدػػة عػػؽ طخيػػق الاترػػاؿ بالسخضػػى أقػػل ندػػبة 

 كذلػ لتفادؼ انتذار الؾباء في عل الجائحة.
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 :19ية لمحساية مؼ عجوى كؽفيج فعالدوره في أداء العسل بكفاءة و و  أنذطة الاترال الخارجي .18

دوره فااي أداء العساال بكفاااءة وفعاليااة لمحسايااة مااؼ و  أنذااطة الاترااال الخااارجي يسثاال: 18الجااجول رقااػ 

 .19عجوى كؽفيج 

 ىػػل تػػخػ أف أنذػػظة الاترػػاؿ الخػػارجي
ليػػا دكر فػػي أداء عسمػػػ بكفػػاءة كفعاليػػة 

 19مؽ عجكػ كؾفيج 
 الشدبة التكخار

 %87.03 47 نعؼ

 %12.96 7 لا

 %100 54 السجسؾع

( الستعمقػة بأنذػظة الاترػاؿ الخػارجي كدكرىػا فػي أداء العسػل 18يلبحع مؽ معظيات الججكؿ رقػؼ )

حيػػث أف البيانػػات الإحرػػائية السقجمػػة ؼيػػو بكفػػاءة كفعاليػػة فػػي الحسايػػة مػػؽ عػػجكػ فيػػخكس كؾركنػػا، 

ليػػة لمحسايػػة مػػؽ تؾضػػح أف أنذػػظة الاترػػاؿ الخػػارجي ليػػا دكر فػػي أداء العسػػل بكفػػاءة كفعا

بػػػأف  % 87.03حيػػػث اتجػػػو أغمػػػب السبحػػػؾثيؽ إلػػػى الإجابػػػة بػػػشعؼ بشدػػػبة  19عػػػجكػ كؾفيػػػج 

الاتراؿ الخارجي فعاؿ فػي تشدػيق الجيػؾد فػي أداء ميػاـ العػامميؽ فػي السؤسدػة، بحيػث أنػو 

يغشي عؽ الجيل الحؼ قج يريب أحج السرالح أك أحج العامميؽ كعجـ معخفتو لذيء قج يكؾف 

كىػحا يػجؿ عمػى أف أنذػظة الاترػاؿ غيػخ  %12.96شسا كانت ندػبة الإجابػة بػػ لا حداس، بي

ميػػؼ كاف أنذػػظة الاترػػاؿ لا تعشػػييؼ فػػي شػػيء نغػػخا لظبيعػػة عسميػػؼ الػػحؼ قػػج لا يحتػػاج إلػػى 

 معمؾمات أصلب.
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 :في حال الإجابة بشعػ -

 الشدبة كخارتال مؤشخات ىحه الفعالية  ذا كانت الإجابة بشعؼ فسا ىيإ

كالتعميسػػػػات مػػػػؽ  السعمؾمػػػػات نتدػػػػابامخكنػػػػة 
 الظاقؼ الظبي الى السخضى

32 59.25% 

 %68.51 37 تحفيد كتشسية السؾارد البذخية

يفيػػج الجػػجكؿ أعػػلبه فػػي حػػاؿ الإجابػػة بػػشعؼ كمػػؽ خػػلبؿ الدػػؤاؿ السفتػػؾح كالإجابػػات الستعػػجدة التػػي 

 %68.51رد البذػػخية كانػػت بشدػػبة قػػجميا السبحؾثػػؾف، فشدػػبة السبحػػؾثيؽ الػػحيؽ اختػػاركا تحفيػػد كتشسيػػة السػػؾا

كأعمى ندبة كذلػ لاف ىشاؾ دكافع تجفعيؼ كتحفدىؼ عمى إتقاف كسخعة العسل، بيشسا تخػ الأقمية أف أنذظة 

الاتراؿ الخارجي التي ليا دكر فعاؿ بكفاءة كفعالية لمحساية مؽ عجكػ فيخكس كؾركنا ىي مخكنة انتداب 

 مبحؾثا. %59.25السعمؾمات بشدبة 
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أىاػ أنذااطة الاترااال الخااارجي الخاات بااالبخوتؽكؽل الرااحي لمؽقايااة ماؼ فيااخوس كؽرونااا كؽفيااج  .19

 الذخيعة:–بالسؤسدة الرحية محمد الذبؽكي  19

(: يباايؼ أىااػ أنذااطة الاترااال الخااارجي الخااات بااالبخوتؽكؽل الرااحي لمؽقايااة مااؼ 19الجااجول رقااػ )

 . -الذخيعة-ي بالسؤسدة الرحية محمد الذبؽك 19فيخوس كؽرونا كؽفيج 

نذػظة الاترػاؿ الخػارجي الخػاص بػالبؾتؾكؾؿ أىػؼ أ ؼيسا تتسثػل 

بالسؤسدػػػػة  19الرػػػػحي لمؾقايػػػػة مػػػػؽ فيػػػػخكس كؾركنػػػػا كؾفيػػػػج 

 الرحية محمد الذبؾكي الذخيعة

 الشدبة التكخار

 %51.85 28 استخجاـ الأشخطة العازلة التي تحسل إشارة قف.

غدػػل اليػػجيؽ  تشبيػو السخضػػى القػػادميؽ مػػؽ الخػػارج إلػػى ضػػخكرة

 كارتجاء الكسامات
50 96.29% 

ضخكرة مدافة عازلة بيؽ الظبيػب أك السسػخض لسشػع الاحتكػاؾ 

 الجدجؼ مع السخيض
34 62.96% 

( كمػػؽ خػػلبؿ الدػػؤاؿ السفتػػؾح ؼيسػػا تتسثػػل أىػػؼ أنذػػظة الاترػػاؿ 19مػػؽ خػػلبؿ الجػػجكؿ أعػػلبه رقػػؼ )

بالسؤسدػػػة الرػػػحية محمد  19كنػػػا كؾفيػػػج الخػػػارجي الخػػػاص بػػػالبخكتؾكؾؿ الرػػػحي لمؾقايػػػة مػػػؽ فيػػػخكس كؾر 

الذػػبؾكي الذػػخيعة نلبحػػع اف ندػػبة تشبيػػو السخضػػى القػػادميؽ مػػؽ الخػػارج إلػػى ضػػخكرة تظبيػػق البخكتؾكػػؾؿ 

كىػػػي أكبػػػخ ندػػػبة تػػػؼ اختيارىػػػا مػػػؽ طػػػخؼ  %96.29الرػػػحي  ك ذلػػػػ بغدػػػل اليػػػجيؽ كارتػػػجاء الكسامػػػات 

سػػلبمة السػػػؾاطشيؽ، تمييػػػا ندػػبة ضػػػخكرة كضػػػع السبحػػؾثيؽ كذلػػػػ لتفػػادؼ انتقػػػاؿ الفيػػػخكس كالسحافغػػة عمػػػى 

، %62.96مدافة عازلة بيؽ الظبيب أك السسخض لسشع الاحتكاؾ الجدجؼ مػع السػخيض كقػجرت ندػبتيا بػػ 

 بالسئة. 51.85فكانت استخجاـ الأشخطة العازلة التي تحسل إشارة قف بشدبة أما الشدبة الأقل 
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 الاستذفائية محمد الذبؽكي الذخيعة:: وضع مخطط اترال خارجي عمى مدتؽى السؤسدة 21

ة : يؽضح أناو إذا تاػ وضاع مخطاط اتراال خاارجي عماى مداتؽى السؤسداة الاستذافائي21الججول رقػ 

 محمد الذبؽكي الذخيعة 

( أف ندػػبة السبحػػؾثيؽ الػػحيؽ اختػػاركا الإجابػػة بػػشعؼ 20نلبحػػع مػػؽ خػػلبؿ البيانػػات فػػي الجػػجكؿ رقػػؼ )

ىػػي  -الذػػخيعة-تؾػ مؤسدػػة محمد الذػػبؾكي الػػحيؽ كانػػو تػػؼ تحجيػػج مخظػػط اترػػاؿ خػػارجي مشاسػػب عمػػى مدػػ

ة محمد الذػبؾكي الجائسػة لسثػل ىػحه كأعمى ندبة كىحا دليػل عمػى اسػتعجادات السؤسدػة الاستذػفائي 59.25%

كىػػي الشدػػبة التػػي لػػؼ  %40.74الأزمػػات، بيشسػػا كانػػت ندػػبة السبحػػؾثيؽ الػػحيؽ أجػػابؾا بػػػ لا تقػػجر بشدػػبة بػػػ 

 تذارؾ في السخظط الاترالي. 

 

 

 

 

 

 

ىػػػػػل تػػػػػػؼ كضػػػػػػع مخظػػػػػػط اترػػػػػاؿ خػػػػػػارجي عمػػػػػػى مدػػػػػػتؾػ 
 مؤسدتكؼ لتدييخ العسل عمى مدتؾػ خمية كؾركنا

 الشدبة التكخار

 %59.25 32 نعؼ

 %40.74 22 لا

 %100 54 السجسؾع
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 أىسية السذاركة في الاترال الخارجي أثشاء جائحة كؽرونا: :21

 لاترال الخارجي أثشاء جائحة كؽرونا.: يسثل أىسية السذاركة في ا21الججول رقػ 

ىػػل تدػػسح لكػػؼ مؤسدػػتكؼ بالسذػػاركة فػػي الاترػػاؿ 

 الخارجي اثشاء جائحة كؾركنا 
 الشدبة التكخار

 %31.48 17 دائسا

 %48.14 26 أحيانا

 %20.37 11 أبجا

 %100 54 السجسؾع

الػػحيؽ اختػػاركا بػػأف  كالبيانػػات السبيشػػة أعػػلبه أف ندػػبة السبحػػؾثيؽ 21يتزػػح مػػؽ خػػلبؿ الجػػجكؿ رقػػؼ 

كالتػي تقػجر أعمػى  %48.14السؤسدة أحيانا ما تدسح ليؼ بالسذاركة في الاتراؿ الخارجي أثشاء الجائحة 

ندبة لأف جسيع السبحؾثيؽ اتفقؾا عمى الإجابة بػ أحيانا كىحا يخجع إلى تحقيق فعالية اترالية خلبؿ الأزمػة 

أمػا الشدػبة  %31.48كػؾف الإجابػة بػػ دائسػا فكانػت ندػبتيؼ بيشسا كانت ندبة السبحػؾثيؽ الػحيؽ اختػاركا أف ت

 مبحؾثا. %20.34الأقل فكانت بالإجابة بػػ أبجا بشدبة 
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: نؽع الخطط الاترالية التي قام بيا السؽظفؽن عمى مدتؽى مؤسدة محمد الذبؽكي الذخيعة في ظل 22

 جائحة كؽرونا:

قااام بيااا السؽظفااؽن عمااى مدااتؽى مؤسدااة محمد : يسثاال نااؽع الخطااط الاترااالية التااي 22الجااجول رقااػ 

 .في ظل جائحة كؽرونا -الذخيعة-الذبؽكي 

مػػػػػا ىػػػػػؾ نػػػػػؾع الخظػػػػػط الاترػػػػػالية التػػػػػي قػػػػػاـ بيػػػػػا 

 السؾعفؾف عمى مدتؾػ مؤسدتكؼ
 الشدبة التكخار

 %35.18 19 خظط بعيجة السجػ

 %44.44 24 خظط متؾسظة السجػ

 %20.37 11 خظط قخيبة السجػ

 %100 54 السجسؾع

أف ندػػبة السبحػػؾثيؽ الػػحيؽ اختػػاركا خظػػط متؾسػػظة السػػجػ فػػي  22نلبحػػع مػػؽ خػػلبؿ الجػػجكؿ رقػػؼ 

كػػأعمى ندػػبة، أمػػا  %44.44نػػؾع الخظػػط الاترػػالية التػػي قػػاـ بيػػا السؾعفػػؾف عمػػى مدػػتؾػ السؤسدػػة ىػػي 

مػػؽ السبحػػؾثيؽ الػػحيؽ اختػػاركا الخظػػط بعيػػجة السػػجػ كىػػي تعبػػخ عػػؽ تقػػارب  كتجانػػب آراء  %35.18ندػػبة 

لسؾعفيؽ في الإجابات ككحا التؾافق في العسل كالسيػاـ فػي الاترػاؿ عمػى مدػتؾػ السرػالح، فػي حػيؽ أف ا

 %20.37الشدبة الزػئيمة ىػي ندػبة السبحػؾثيؽ الػحيؽ اختػاركا الإجابػة بخظػط قخيبػة السػجػ فكانػت الشدػبة 

مدػػػتؾػ كيخجػػػع ذلػػػػ إلػػػى أف الخظػػػط التػػػي كضػػػعت مػػػؽ قبػػػل السػػػؾعفيؽ السدػػػؤكليؽ عػػػؽ الاترػػػاؿ عمػػػى 

 السؤسدة كاف بعيجة السجػ لمتسكؽ مؽ الأزمة كالتحكؼ في مخمفاتيا.
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فاي تقاجيػ الخعاياة الراحية لمسخضاى فاي  السحؽر الخابع: السعؽقات التاي تؽاجاو آلياات الاتراال الخاارجي

 :19ظل جائحة كؽرونا كؽفيج 

خػارجي فػي تقػجيؼ الخعايػة ييجؼ ىحا السحؾر إلى التعخؼ عمػى السعؾقػات التػي تؾاجييػا أليػات الاترػاؿ ال 

 الرحية لمسخضى في عل جائحة كؾركنا.

 الذخيعة:–الرعؽبات التي واجيت السؤسدة الإستذفائية محمد الذبؽكي :23

 -الذخيعة -يسثل الرعؽبات المتي واجيت السؤسدة الإستذفائية محمد الذبؽكي : 23الججول رقػ 

ىل تؾجج صعؾبات في تظبيق آليات الاتراؿ الخػارجي 
 تقجيؼ الخعاية الرحية في عل جائحة كؾركنا في

 الشدبة التكخار

 %57.40 31 نعؼ

 %44.44 23 لا

 %100 54 السجسؾع

كالعيشات السقجمة ؼيو كالشدب يتبيؽ لشا أف ندػبة السبحػؾثيؽ الػحيؽ اتفقػؾا  23مؽ خلبؿ الججكؿ رقؼ 

كؾركنا بالسؤسدػة الاسذػفائية عمى أف ىشاؾ صعؾبات في تظبيق آليات الاتراؿ الخارجي في عل جائحة 

كػػأعمى ندػػبة مػػؽ السبحػػؾثيؽ بيشسػػا ندػػبة السجسػػؾع  %57.40محمد الذػػبؾكي الذػػخيعة كالإجابػػة بػػشعؼ بشدػػبة 

كىػحا يػجؿ عمػى أف ىشػاؾ صػعؾبات عجيػجة تؾاجػػو  %44.44الػجيؽ أجػابؾا بػلب فكانػت ندػيتيؼ أقػل قػجرت بػػ 

 مؾؿ مداعجة عمى ذلػ.السبحؾثيؽ خلبؿ الؿياـ بالاتراؿ كالحؼ تتظمب كجؾد ح
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 :إذا كانت الإجابة بشعػ فيل تعؽد إلى: 24

 :: إذا كانت الإجابة بشعػ فيل تعؽد إلى24الججول رقػ 

 الشدبة التكخار الإجابة 

 %74.07 40 الإمكانياتعجـ تؾفخ 

 %37.03 20 الخمل الاترالي بيؽ العساؿ كالسخضى

 %5.55 3 نقص الخبخة كالكفاءة

كمػػؽ خػػلبؿ الدػػؤاؿ السفتػػؾح كالإجابػػات الستعػػجدة التػػي قػػجميا  24ؿ الجػػجكؿ رقػػؼ نلبحػػع مػػؽ خػػلب

السبحؾثؾف عمى مدتؾػ السؤسدة عمى أنو إذا كانت الإجابة بشعؼ فيل تعؾد إلى فكانت الإجابة أنيا تعػاني 

مػػؽ عػػجة صػػعؾبات خػػلبؿ الؿيػػاـ بالعسميػػة الاترػػالية خػػلبؿ الأزمػػة كذلػػػ مػػؽ خػػلبؿ ندػػبة الإجابػػة بػػشقص 

أما ندبة الإجابػة بالخمػل الاترػالي بػيؽ العسػاؿ كالسخضػى  %74.07لإمكانيات أك عجـ تؾفخ الإمكانيات ا

مػػؽ ىشػػا ندػػتشتج أف السؤسدػػة  %5.55فػػي حػػيؽ الإجابػػة بػػشقص الخبػػخة كالكفػػاءة كانػػت بشدػػبة  37.03%

 الرحية محل الجراسة تعاني مؽ عجة مذاكل كصعؾبات كتحجيات خلبؿ أزمة كؾركنا.
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 العلاقة بيؼ الطاقسيؼ الطبي والإداري: :25

 : يسثل العلاقة بيؼ الطاقسيؼ الطبي والإداري.25الججول رقػ 

ىػػل يػػؤثخ سػػؾء العلبقػػات بػػيؽ الظػػاقسيؽ الظبػػي كالإدارؼ 
الخػارجي فػي عػل جائحػة  الاترػاؿعمى ؾياميؼ بأنذظة 

 كؾركنا
 الشدبة التكخار

 %83.33 45 نعؼ

 %16.66 9 لا

 %100 54 السجسؾع

مػػؽ السبحػػؾثيؽ أف سػػؾء العلبقػػات يػػؤثخ بػػيؽ  الظػػاقسيؽ الظبػػي كالإدارؼ لؿيػػاميؼ  %83.33يػػخػ 

بأنذػظة الاترػػاؿ الخػػارجي فػػي عػػل جائحػػة كؾركنػػا كذلػػػ بالإيجػػاب بػػشعؼ لأف خػػلبؿ ىػػحه الأزمػػة يجػػب أف 

فػػاؽ بػػيؽ تكػػؾف العلبقػػة بػػيؽ كػػل السػػؾعفيؽ علبقػػة كديػػة بحيػػث أف ذلػػػ التبػػادؿ يحػػجث نػػؾع مػػؽ الدمالػػة كالؾ 

عساؿ السرالح ما يداىؼ في رفع ؼيسا يداىؼ في رفع ؾيسة الاخؾة كتعديػد ؾػيؼ التؾاصػل ؼيسػا بيػشيؼ، يقابمػو 

مؽ السبحؾثيؽ الحيؽ أجابؾا بػ لا كىحا راجػع إلػى أف أفػخاد العيشػة الآخػخكف انػو لا تؾجػج  %16.66بعج ذلػ 

سػػاعي ة حداسػػة كلا يحتػػاجؾف لمتػػخابط الاجتبيػػشيؼ علبقػػات جيػػجة بػػيؽ الظػػاقسيؽ كذلػػػ لأنيػػؼ فػػي بيئػػة عسميػػ

 العسل الرارـ لتفادؼ كالقزاء عمى أزمة كؾركنا.بقجر ما يحتاجؾف للبنزباط ك 
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 :الحمؽل السقتخحة: 26

 : يسثل الحمؽل السقتخحة.26الججول 

 التكخار الشدبة ىل حاكلت مؤسدتكؼ إيجاد حمؾؿ ليحه الرعؾبات

 %68.51 37 نعؼ

 %31.48 17 لا

 %100 54 سجسؾعال

مػػؽ خػػلبؿ الجػػجكؿ أعػػلبه كالعيشػػات الإحرػػائية السقجمػػة ؼيػػو الػػحؼ يؾضػػح ىػػل يػػتؼ إيجػػاد حمػػؾؿ ليػػحه 

مبحؾثػا كتسثمػت ىػحه فػي الاترػاؿ  37بعػجد  %68.51الرعؾبات حيث اتجو أغمب السبحؾثيؽ بشعؼ ندبة 

رػاؿ الأزمػة، ؼيسػا كانػت بسؤسدات أيزا طمب إعانػات ماديػة، تػؾفيخ كسػائل حجيثػة كالأىػؼ تكػؾيؽ خميػة ات

مبحؾثا كىحا يعشي أنػو السؤسدػة تحػاكؿ قػجر الإمكػاف إيجػاد الحمػؾؿ  17بعجد  %31.48ندبة الإجابة بػلب 

 السشاسبة لمحج مؽ تفذي الأزمة.

 الحمؽل السقتخحة التي استخجمتيا السؤسدة لخجمة ىحه السذاكل في ظل جائحة كؽرونا: -

 السؤسدة لخجمة ىحه السذاكل في عل جائحة كؾركنا. الحمؾؿ السقتخحة التي استخجمتيا -

 الشدبة التكخار إذا كانت الإجابة بشعؼ

 %59.25 32 حؾؿ الجائحة  الؿياـ بحسلبت تحديدية

 %70.37 38 السؾاجية لمجائحة تؾفيخ الؾسائل كالسدتمدمات

 %55.55 30 كتؾزيع السياـ كضع ججكؿ خاص بسؾاقيت العسل

ات الستخػػحة سذػػاركة فػػي اتخػػاذ القػػخار الدػػساح لمعػػامميؽ بال
 الإدارةمؽ قبل 

16 29.62% 
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مؽ خلبؿ الدؤاؿ السفتؾح كالإجابات الستعجدة التي قجميا السبحؾثؾف عمى مدتؾػ السؤسدة الرػحية 

محمد الذػػػبؾكي الذػػػخيعة الشدػػػب السقجمػػػة يتبػػػيؽ لشػػػا أف أىػػػؼ الحمػػػؾؿ التػػػي اسػػػتخجمتيا السؤسدػػػة لمخجمػػػة ىػػػحه 

كالؿيػػػاـ بحسػػػلبت  %70.37تػػػؾفيخ الؾسػػػائل كالسدػػػتمدمات السؾاجيػػػة لمجائحػػػة بشدػػػبة  السذػػػاكل تتسثػػػل فػػػي

العسػػػل كتؾزيػػػع السيػػػاـ بشدػػػػبة  ككضػػػع جػػػجكؿ خػػػاص بسؾاقيػػػػت%59.51تحديدػػػية حػػػؾؿ الجائحػػػة بشدػػػػبة 

مبحؾثػػا كأخيػػخا الدػػساح لمعػػامميؽ بالسذػػاركة فػػي اتخػػاذ القػػخارات الستخػػحة مػػؽ قبػػل الإدارة بشدػػبة  55.55%

 ؾثا.مبح 29.62%

 :الشتائج العامة لمجراسة

فػػي السؤسدػػة الاستذػػفائية محمد الذػػبؾكي بسجيشػػة الذػػخيعة كلايػػة تبدػػة تعتسػػج عمػػى التسػػايد الجػػحرؼ  -

 حيث كجؾد الإناث أكثخ مؽ الحكؾر راجع إلى طبيعة الأعساؿ في السؤسدة.

الآخػخيؽ أؼ كجؾد الفئة الذبابية في السؤسدة يجعل السؤسدة أكثخ نذاطا كتؾاصػلب مػع الأعزػاء  -

 الظاقؼ الظبي كالإدارؼ؛

الأقجمية ليا دكر فعاؿ في السؤسدة الاستذفائية كذلػ لكؾف الخبخة أسػاس تدػييخ الحدػؽ للؤعسػاؿ  -

 .بيؽ الظاقسيؽ الظبي كالإدارؼ 

تدػػػػػتخجـ السؤسدػػػػػة الاترػػػػػاؿ كسػػػػػائل اليػػػػػاتف كالاترػػػػػاؿ اللبشخرػػػػػي بالإضػػػػػافة إلػػػػػى الؾسػػػػػائل  -

 .عفيؽ داخميا كخارجياالالكتخكنية في الاتراؿ بيؽ السؾ 

 .لجػ السؤسدة الاستذفائية محمد الذبؾكي خمية الاتراؿ إلا أنيا غيخ فعالة -

يؾجج مدتؾػ اترالي مختفع مؽ السؾرد البذخؼ كىؾ ما يبيؽ أف السؤسدػة تقػؾـ بالاترػاؿ الػجاخمي  -

 بيؽ السؾعفيؽ عؽ طخيق الاتراؿ الذخري كؾنو أكثخ كسيمة فعالة؛

ائية خػػجمات صػػحية، إداريػػة لمجسيػػؾر كتتفاعػػل معيػػؼ عػػؽ طخيػػق الاترػػاؿ تقػػجـ السؤسدػػة الاستذػػف -

 .الخارجي

الاتراؿ الخارجي لمسؤسدة غيػخ فعػاؿ نؾعػا مػا كلكشػو فػي الغالػب معتسػج بكثػخة مػؽ طػخؼ العسػاؿ  -

 .كالظاقؼ الظبي، الإدارؼ 
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الاترػػػاؿ الخػػػارجي يعػػػج نػػػؾع الاترػػػاؿ الأكثػػػخ تظبيقػػػا مػػػع جسيػػػؾر مخضػػػى كؾفيػػػج كذلػػػػ احتخامػػػا  -

 .لمؾسائل التجبيخية كالؾقاية مؽ الكؾفيج

الاترػػػػػاؿ الخػػػػػارجي يدػػػػػاعج بذػػػػػكل مباشػػػػػخ كغيػػػػػخ مباشػػػػػخ فػػػػػي السدػػػػػاىسة فػػػػػي اعتسػػػػػاد صػػػػػحيح  -

للبحتياطػػػات السعياريػػػة الؾاجػػػب إتباعيػػػا كالعشايػػػة بالسخضػػػى فػػػي مؤسدػػػة محمد الذػػػبؾكي لمحػػػج مػػػؽ 

 .انتقاؿ العجكػ 

سػػات الخعايػػة الرػػحية كالػػشغؼ كتقػػجيؼ عسمػػت مؤسدػػة محمد الذػػبؾكي عمػػى إدخػػاؿ تحدػػيشات فػػي سيا -

 .الخعاية عؽ بعج مؽ خلبؿ إتباع التعميسات

في السؤسدة الاستذفائية محل الجراسة تتؾلى ىيئة التسخيض إدارة مخكد الاتراؿ بخجمة السخضى  -

 ىاتؽيا عؽ طخيق الخد عمى أسئمتيؼ كتقجيؼ مذؾرة لمخعاية في السشدؿ.

سدػػة الاستذػفائية محمد الذػػبؾكي بسجيشػة الذػػخيعة بؾلايػة تبدػػة، مػؽ أىػػؼ السعؾقػات التػػي كاجيتيػا السؤ  -

 عجـ احتخاـ إجخاءات الؾقاية كالتعميسات.

 عجـ تؾفخ الإمكانيات السشاسبة كالأجيدة الستظؾرة ككجؾد الخمل في الاتراؿ أحيانا؛ -

عػػجـ القػػجرة عمػػى احتػػؾاء السػػخض كذلػػػ راجػػع إلػػى عػػجـ كجػػؾد الػػؾعي كالتؾعيػػة مػػؽ قبػػل الجيػػؾر  -

 .خارجيال

العلبقػػة بػػيؽ الظػػاقسيؽ الإدارؼ كالظبػػي جيػػجة نؾعػػا مػػا مسػػا يجػػل حدػػؽ الاترػػاؿ بػػيؽ الظػػخفيؽ مػػؽ  -

 أجل احتؾاء السخض كالاستجابة لاحتياجات السخضى داخميا كخارجيا.

عمػػى السؤسدػػة مػػػؽ خػػلبؿ السعيقػػػات الدػػابقة الؿيػػاـ بحسػػػلبت تحديدػػية لمتؾعيػػػة كإعػػلبـ الجسيػػػؾر  -

 .التعميسات مؽ أجل الؾقاية كعجـ الإصابة بالعجكػ الخارجي بزخكرة احتخاـ 

عمى السؤسدة تؾفيخ البشيػة كالإمكانيػات اللبزمػة التػي تؤىػل بالؿيػاـ بالاترػاؿ الخػارجي الػلبزـ مػؽ  -

 أجل التقميل مؽ الإصابات كاحتخاـ قؾانيؽ التباعج.

 

 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الخاتمة 



 الخاتسة 

 
88 

دة عمى اختلبؼ نذاطيا كذلػ مؽ خلبؿ في الختاـ يعج الاتراؿ مؽ بيؽ أسباب نجاح أؼ مؤس
 الجكر الحؼ يؤديو في السداىسة عمى استسخارية ىحه السؤسدة.

فالاتراؿ أصبح ركيدة أساسية لؿياس نجاح أؼ مؤسدة مؽ خلبؿ قجرتيا عمى استخجاـ رسالة 
 -تبدة-ة متشؾعة كمؽ خلبؿ دراستشا تؾصمشا إلى أف السؤسدة العسؾمية الاستذفائية محمد الذبؾكي الذخيع

تعتسج عمى الاتراؿ الخارجي عؽ طخيق مجسؾعة مؽ الؾسائل كالتقشيات في تقجميا لخجمة عسؾمية التي 
مؽ شأنيا بشاء صؾرة حدشة لجػ جسيؾرىا الخارجي، كرغؼ الرعؾبات التي كاجيتشا مشح اختيار مؾضؾع 

ؤسدة الرحية كتظبيقيا آليات الاتراؿ الخارجي في السؤسدة الخجماتية في عل جائحة كؾركنا في الس
عمى السؤسدة الاستذفائية محمد الذبؾكي بالذخيعة كمعخفة أىؼ آليات الاتراؿ الخارجي في عل جائحة 
كؾركنا في السؤسدة إلى غاية كتابة كإخخاج ىحا العسل كلا سيسا الجانب السيجاني الحؼ صعب في عل 

 الفيخكس كالإجخاءات الرارمة في السدتذفى.

إلى الأىسية الكبيخة في كجؾد الاتراؿ الخارجي لأنو في كقتشا الحالي كنغخا لسا  نشؾه في الأخيخ
تديخ بو السؤسدات مؽ مذاكل كاف لا  بج مؽ كجؾد عشرخ فعاؿ لاستسخار العسل كتظؾيخه كىحا العشرخ 

رة ىؾ الاتراؿ فبجكنو لا يسكؽ لمحياة أف تدتسخ لأف جل علبقات التدييخ في السؤسدة الاستذفائية عبا
 عؽ اتراؿ لحلػ يجب مخاعاة الاقتخاحات التي مؽ شأنيا زيادة نسؾ السؤسدة كتظؾيخىا.

في الختاـ يعتبخ الاتراؿ الخارجي أحج الخكائد الأساسية التي اعتسجتيا السؤسدة الخجماتية 
ة في الذخيعة  لإتساـ الأعساؿ كانجازىا كيتحقق عشج إرساؿ الخسالة الرحيح-محمد الذبؾكي-الاستذفائية 

الؾقت السشاسب إلى الذخص السشاسب كمؽ خلبؿ الجكر الحؼ يؤديو في السداىسة عمى استسخارية ىحه 
 السؤسدة.



 

 

 

 الملاحق
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 كزارة التعميؼ العالي كالبحث العمسي

 -تبدة  -جامعة العخبي التبدي 
 كمية العمؾـ الاجتساعية كالإندانية

 

 -اتراؿ تشغيسي-استخ الدشة: ثانية م    قدؼ: الاعلبـ كالاتراؿ

 استسارة محكخة مكسمة لشيل شيادة ماستخ بعشؽان:

 

 

 

 

 إشخاف الأستاذ:       مؼ إعجاد الطالبتان:
 ربؾح معسخ       جبارؼ حميسة -
  بؾزيجة نادية  -

 
  

نزع بيؽ  -إتراؿ تشغيسي -في إطار التحزيخ لذيادة الساستخ في عمؾـ الاعلبـ كالاتراؿ تخرص 
استبياف حؾؿ تؾعيف الاتراؿ في السؤسدات الاستذفائية في عل جائحة كؾركنا، بيجؼ  أيجيكؼ إستسارة

 إنجاز بحث عمسي كميجاني كنأمل في تعاكنكؼ معشا بإجابات عمى ما تتزسشو الأسئمة.
 ملبحغة: 

إف السعمؾمات سخية كلا تدتعسل إلا لغخض البحث العمسي، لحا نخجؾا مشكؼ الإجابة بكل مدؤكلية  -
 ية كججية.كمؾضؾع

 ( في خانات الإجابة السشاسبة.xضع علبمة ) -
 

 2022-2021الدشة الجامعية : 
 

 91آليات الاتصال الخارجي بالمؤسسة الخدمة في ظل جائحة كورونا كوفيد 

-الشرٌعة-فائٌةمحمدالشبوكًدراسةحالةالمؤسسةالاستش
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 المحور الأول : البيانات السوسيوديموغرافية

أنثىذكر/النوع1

/السن2

سنة32الى22من

سنة42الى31من

فمافوق41من

ًجامعبكالورٌا/المستوىالتعلٌم3ً

طالمطبًطالمإداري/الوظٌفة4

/الخبرةوالألدمٌةفًالعمل5

سنوات3منسنةالى

سنوات5إلىسنوات3من

سنوات5أكثرمن

 -الشريعة -الشبوكيمحمد الإستشفائية المؤسسة في الخارجي الاتصال الثاني:آليات المحور

الطبًوالإداريهومنٌساهمفًتوفٌرالرعاٌةهلالاتصالالجٌدبٌنالطالم-/6

الملائمةللمرضىفًظلجائحةكورونا؟

لانعم

/هلتوفرالمؤسسةوسائلاتصالمتنوعةفًظلالجائحة؟7

لانعم



/ماهًوسائلالاتصالالمستخدمةعلىمستوىالمؤسسة؟8

 أ/ المكتوبة 
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الملصماتالفاكسلوحةالاعلاناتالتمارٌر

 ب/ الشفوية 

الهاتفالملتمٌاتالاجتماعاتالممابلات

 ج/ الالكترونية : 

البرٌدالالكترونًالانترنت

/هلترىأناستخدامهذهالوسائلزادفًفعالٌةالاتصالالخارجً؟9

لمٌفعلللٌلاكثٌرا

/فًحالالاٌجابهلاتاحتهذهالوسائل؟12

تحسٌنالصورةالذهنٌةللمؤسسة

ربطالمؤسسةبالجمهورالخارجً

أخرىتذكر............................................................

ظلجائحةتشفىفًسملةفًاجراءعملٌةالاتصالالخارجًفًال/هلهنانسهو11

كرونا؟

لانعم

/هلمكنكمالحصولعلىالمعلوماتالمناسبةفًالولتالمناسب؟12

لانعم





/كٌفٌتلمىالطالمٌنالاداريوالطٌبًالمعلوماتمنالمرضى؟13
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الهاتفممابلةشخصٌة

ستمراربمختلفالتعلٌماتالتنظٌمٌةخاصةفً/هلتمومالمؤسسةباطلاعالعمالبا14

ظلجائحةكورنا؟

لانعم

/فًرأٌنهلٌؤثرتحفٌزالموظفٌنوتحمٌكالرضاالوظٌفًفًتوفٌرخدماتصحٌة15

جٌدةللمرضىفًظلجائحةكورنا؟

لانعم

؟/كٌفتمضونعلالتكمبالجمهورالخارج16ً

سٌئةمتوسطةجٌدة

 91المحور الثالث : فعالية الاتصال الخارجي في التوعية والتحسيب وخطورة كوفيد 

 بالمؤسسة الاستشفائية محمد الشبوكي الشريعة .

/فًأيمجالٌستخدمالاتصالأكثرفًمؤسستكم؟17

فًالاتصالمعالمرضىفًالاتصالمعالعمال

جًلهادورفًاداءعملنبكفاءةوفعالٌةلحماٌتن/هلترىأنأنشطةالاتصالالخار18

؟19منعدوىكوفٌد

لانعم

اذاكانتالاجابةبنعمفماهًمؤشراتهذهالفعالٌة؟

مرونةانتسابالمعلوماتوالتعلٌماتمنالطالمالطبًالىالمرضى

البشرٌةتحفٌزوتنمٌةالمواد
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/بماتتمثلأهمأنشطةالاتصالالخارجًالخاصبالبرتوكولالصحًللولاٌةمن19

بالمؤسسةالصحٌةمحمدالشبوكًالشرٌعة؟19فٌروسكوروناكوفٌد

استخدامالأشرطةالعازلةالتًتحملاشارةلف

اتتنبٌهالمرضىالمادمٌنمنالخارجالىضرورةغسلالٌدٌنوارداءالكمام

ضرورةمسافةعازلةٌنالطبٌبأوالممرضلصنعالاحتكانالجسديمعالمرٌض

/هلتموضعمخططاتصالخارٌجًعلىستوىمؤسستكملتسٌٌرالعملعلىمستوى22

خلٌةأزمةكورنا؟

لانعم

كورونا؟/هلتسمحلكمالمؤسسةبالمشاركةفًالاتصالالخارجًاثناءجائحة21

ابدااحٌانادائما

/ماهونوعالخططالاتصالٌةالتًلامبهاالموظفونعلىمستوىمؤسستكم22

خططبعٌدةالمدى

خططمتوسطالمدى

خططلرٌبةالمدى

المحور الرابع : المعوقات التي تواجه أليات الاتصال الخارجي في تقديم الرعاية الصحية 

 ؟  91جائحة كورونا كوفيد للمرضى في ظل 

/هلتوجدمؤسستكمصعوباتفًتطبٌكآلٌاتالاتصالالخارجًفًظلجائحة23

ةالاستشفائٌةمحمدالشبوكًالشرٌعة؟سكوروناالمؤس

لانعم
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/اذاكانتالاجابةنعمفهلتعودالى:24

عدمتوفرالامكانٌات

لعمالوالمرضىالخللالاتصالًبٌنا

نمصالخبرةوالكفاءةالاتصالٌةمنطرفالطالمٌنالطبًوالإداري

علىلٌامهمبأنشطةالاتصال/هلٌؤثرسوءالعلالاتبٌنالطالمٌنالطبًوالاداري25

جًفًظلجائحةكورونا؟الخار

لانعم

هلحاولتمؤسستكماٌجادحلوللهذهالصعوبات؟

لانعم

اذاكانتالاجابةبنعمفماهًالحلولالتًاستخدمتهاالمؤسسةللخدمةهذهالمشاكلفًظل

جائحةكورونا

ٌسٌةحولالجائحةسحالمٌامبحملاتت

توفٌرالوسائلوالمستلزماتالمواجهةللجائحة

وضعجدولخاصبموالٌتالعملوتوزٌعالمهام

ٌنبالمشاركةفًاتخاذالمراراتالمتخذةمنلبلالإدارةالسماحللعامل

حلولأخرىأذكرها............................................................................
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 الكتب :

 1435، 1حدؽ الجلبي، عمي عبج الخحيؼ صالح: البحث العمسي أسدو كمشاىجو، طد عراـ  أ. -1
 .ـ، دار الخضؾاف لمشذخ كالتؾزيع، عساف2014-ق
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1993. 
ة الاسكشجرية، كمية التجارة، بجكف أبؾ قحف عبج الدلبـ : التدؾيق كجية نغخ معاصخة، جامع -3

 .سشة
أحسج بؽ مخسمي: مشاىج البحث العمسي في عمؾـ الاعمؼ كالاتراؿ، دبؾاف السظبؾعات الجامعية،  -4

 .2005، 2الجدائخ، ط
 .2000، عساف،  العدكخؼ: التدؾيق مجخل استخاتيجي، دار الذخكؽ لمشذخ كالتؾزيع أحسج شاكخ -5
 .2000، عساف،  استخاتيجي، دار الذخكؽ لمشذخ كالتؾزيع لعدكخؼ: التدؾيق مجخل أحسج شاكخا -6
، 4بؽ خخؼ الله الظاىخ كآخخكف: الؾسيط في الجراسات الجامعية، دار ىؾمة لمشذخ، الجدء  -7

 .2003الجدائخ، 
 .1981جاسؼ فخخؼ سميساف كآخخكف: العلبقات العامة، كزارة التعميؼ العالي، بغجاد،  -8
ـ، مكتبة الؾسظية 2019-ق1440، 3ىج البحث العمسي، طمحمد سخحاف عمي السحسؾدؼ: مشا د. -9

 .لمشذخ كالتؾزيع، صشعاء ،جؾلة الجامعة الججيجة
ربحي مرظفى عمياف كآخخكف: كسائل الاتراؿ كتكشؾلؾجيا التعميؼ، دار الرفاء لمشذخ كالتؾزيع،  -10
 .2ط

ؽ، عساف، رجاء كحيج الجريجؼ: البحث العمسي كتظبيقاتو في العمؾـ الاجتساعية، دار الذخك  -11
2008. 

رضؾاف بمخيخؼ كسارة جابخؼ: مجخل للبتراؿ كالعلبقات العامة، جدؾر لمشذخ كالتؾزيع،  -12
 .2014، 1السحسجية، الجدائخ، ط

، السحسجية، 1رضؾاف بمخيخؼ: مجخل الاتراؿ كالعلبقات العامة، جدؾر لمشذخ كالتؾزيع، ط -13
 .الجدائخ

 .2015قخطبة لمشذخ كالتؾزيع، الجدائخ،  رضؾاف بمخيخؼ: مجخل إلى الاتراؿ السؤسداتي، دار -14
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، 1زكي الخميل السداعي: تدؾيق الخجمات كتظبيقاتو، دار السشاىج لمشذخ كالتؾزيع، عساف، ط -15
2003. 

-ق 1437، 1سعج سمساف السذيجاني: مشاىج البحث الإعلبني، دار الكتاب الجامعي، ط -16
 .يةـ، دكلة الإمارات العخبية الستحجة، الجسيؾرية المبشان2017

شخاف عمي شبيبة: العلبقات العامة بيؽ الشغخؼ كالتظبيقي، دار السعخفة الجامعية، ط، الإسكشجرية،  -17
2007. 

، 1صالح بؽ محمد التؾيجخؼ: الكؾارث كالأزمات، التخظيط الاستعجاد ، الإدارة، العبيكاف لمشذخ، ط -18
2018. 

 ت الجامعية ؼيلبدلؽيا، مرخ، د.صالح خميل أبؾ أصبع كآخخكف: العؾلسة كاليؾية الثقاؼية، مشذؾرا -19
 .2002ف،  د.

 .1998، 1صالح خميل أبؾ أصبع: العلبقات العامة الاتراؿ الإنداني، دار الذخكؽ، ط -20
 .2003صلبح الجيؽ شخكخ: مشيجية البحث العمشي، دار العمؾـ لمشذخ كالتؾزيع، الجدائخ،  -21
اىخة، دار الجامعة الججيجة لمشذخ، صلبح الجيؽ محمد عبج الباقي: الدمؾؾ الفعاؿ في السشغسات، الق -22

2002. 
 .1982، 2صسؾيل عبؾد : اقتراد السؤسدة، ديؾاف السظبؾعات الجامعية، الجدائخ، ط -23
عباد فزل الذعخاكؼ: الإعلبف كالعلبقات العامة، دراسة مقارنة، الجار الجامعية لمظباعة كالشذخ،  -24
 .2006، الكؾيت، 1ط

 .1998يؽ الشغخية كالتظبيق، دار البازكرؼ، عساف، عبج الجبار مشجيل الغانسي: الاعلبف ب -25
فزيل دليؾ: اتراؿ السؤسدة إشيار علبقات عامة علبقات مع الرحافة، دار الفجخ لمشذخ،  -26
 .2003، د.ـ، 1ط

 .2003فزيل دليؾ: اتراؿ السؤسدة، دار الفجخ لمشذخ كالتؾزيع، الجدائخ،  -27
 .2011، 2ة لمشذخ كالتؾزيع، عساف، طماجج محمد الخياط: أساليب البحث العمسي، دار الخاب -28
 .2003الخزيخؼ: إدارة الأزمات، مجسؾعة الشيل العخبية، القاىخة،  أحسجمحدؽ  -29
 .7، ط1995محمد اليادؼ محمد: أساليب تؾثيق البحؾث العمسية، السكتبة الأكاديسية، الجدائخ،  -30
ي الحجيث، الاسكشجرية، محمد بيجت كذػ : العلبقات العامة كالخجمة الاجتساعية، السكتب الجامع -31

2003. 
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محمد بيجت كذػ: العلبقات العامة كالخجمة الاجتساعية، السكتب الجامعي الحجيث، الإسكشجرية،  -32
2003. 

 .2003محمد كامل مرظفى الكخدؼ: إدارة السدتذؽيات كالسخكد العلبجي، مكتبة الذسذ، القاىخة،  -33
العامة كالذخكات، عمؼ الكتب لمشذخ،  محسؾد فيسي العظخكزؼ: العلبقات الإدارية في السؤسدات -34
 .1969، 1ط

محسؾد ميجلي: مجخل إلى تكشؾلؾجيا الاتراؿ الاجتساعي، السكتب الجامعي الحجيث،  -35
 .الاسكشجرية

مرظفى حجازؼ: الاتراؿ الفعاؿ في العلبقات الإندانية كالإدارية، السؤسدة الجامعية لمجراسات  -36
 2000، 3كالشذخ، ط

 .1992الفعاؿ كالعلبقات الإندانية كالإدارية، دار الظباعة، بيخكت، مرظفى حجازؼ: الاتراؿ  -37
، 2مؾريذ آنجخس: مشيجية البحث العمسي في العمؾـ الإندانية، دار القربة لمشذخ، الجدائخ، ط -38

2006. 
مؾيذ آنجخس: مشيجية البحث العمسي في العمؾـ الإندانية، تخجسة بؾزيج صحخكاؼ كآخخكف، دار  -39

 .2004دائخ، القربة لمشذخ، الج
يؾسف أبؾ قار: إدارة الأزمات في السشغسات العامة كالخاصة، دار البازكني العمسية لمشذخ  -40

 .2020 1كالتؾزيع، ط
41-  

 السخاجع بالمغة الأجشبية
 الكتب:

1- Jean – Marie Decaudin : La communication marketing concepts 

techniques stratégies economics, 3
eme

 édition, Paris, 2003. 

2- Christian dumoulin et autre : Enterprise de organisation: paris ,1993  

 تقاريخ ومجالات
تقخيخ الأمانة العامة لمسشغسة الرحة العالسية: بعشؾاف الأمؽ الرحي العالسي، الإنحار بحجكث  -1

 .2000سبخ نؾف 28لمسجمذ التشفيحؼ،  107الأكبئة كالاستجابة لسقتزياتيا، بسشاسبة الجكرة 
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 .2020جؾاف  28السقاؿ بتاريخ 
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( عمى 19غيؾلي أحسج، تؾايتية الظاىخ: دراسة تحميمية فؾؽ شاممة لأىؼ آثار جائحة كؾركنا )كؾفيج 
، مجمة العمؾـ الاقترادية لجائحة  كعمؾـ التدييخ، 2020ة العالسي الاقتراديةالاقتراد العالسي الأزمة 

 .2020، العجد خاص حؾؿ الآثار الاقترادية لجائحة كؾركنا 20السجمج

 رسائل ومحكخات:
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 .2004الآداب جامعة حمؾاف، سؾريا، 

 اقع الإلكتخونية:السؽ 
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https//www.mayoclinic.org/ar/diseases.conditions/coronavirus. 
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 //: http تاليالعميو في السجارس، مقاؿ مشذؾر عمى مشغسة اليؾنديف عمى الخابط 

www.unicef.org/media/65871/life. 
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 سة: ممخص الجرا

تيػػجؼ الجراسػػة التػػي تػػجكر حػػؾؿ آليػػات الاترػػاؿ الخػػارجي فػػي السؤسدػػة الخجميػػة فػػي  
عػل جائحػة كؾركنػا )مدتذػفى محمد الذػبؾكي الذػخيعة أنسؾذجػا( إلػى البحػث عػؽ أىسيتػو داخػل 
ىػػحه السؤسدػػة ككػػحا معخفػػة أىػػؼ الؾسػػائل الاترػػالية السدػػتخجمة لمحػػج مػػؽ ىػػحه الغػػاىخة كلقػػج 

ؾع نغػػخا لأىسيػػة الاترػػاؿ الخػػارجي فػػي السؤسدػػة الخجميػػة فػػي عػػل تظخقشػػا إلػػى ىػػحا السؾضػػ
لأىػؼ كسػائمو ككعائفػو الأساسػية كأخيػخا التظػخؽ إلػى العخاقيػل الاترػالية التػي تحػؾؿ  الجائحة،

دكف تحقيػػق ىػػحه السؤسدػػة الاستذػػفائية لأىػػجافيا الخارجيػػة كقػػج تؾصػػمت الجراسػػة لمعجيػػج مػػؽ 
ي لػػو فعاليػػة ىامػػة كالتؾعيػػة كالتحدػػيذ بخظػػؾرة كؾفيػػج الشتػػائج التػػي تبػػيؽ أف الاترػػاؿ الخػػارج

نتدػػػػػاب السعمؾمػػػػػات ابالسؤسدػػػػػة الاستذػػػػػفائية محمد الذػػػػػبؾكي كذلػػػػػػ مػػػػػؽ خػػػػػلبؿ مخكنػػػػػة  19
 كالتعميسات مؽ الظاقسيؽ الظبي كالإدارؼ.

 جائحة كؾركنا. -السؤسدة الخجماتية -الاتراؿ الخارجي الكمسات السفتاحية:
Summary:  

The study, which revolves around the mechanisms of external 

communication in the service institution under the Corona pandemic 

(Mohammed Al-Shabuki Sharia Hospital as a model) aims to find its importance 

within this institution as well as to know the most important means of 

communication used to reduce this phenomenon and we have touched on this 

subject due to the importance of external communication in the service 

institution under the pandemic, for its most important means and basic functions 

and finally to address the communication obstacles that prevent this hospital 

institution from achieving its external objectives and has reached the study for 

many of its basic means and functions and finally address the communication 

obstacles that prevent this hospital institution from achieving its external 

objectives. The results show that external communication has an important 

effectiveness and awareness of the seriousness of Covid 19 at the Hospital 

Foundation Mohammed Al-Shabuki through the flexibility of the affiliation of 

information and instructions from the medical and administrative staff. 

Keywords: External Communication - Service Organization - Corona Pandemic 



 

 




