
 

ةمن إعداد الطلب  

 عبد الكريم زايدي 

  رس يڤعبد الرؤوف 

 إشراف الأستاذ 

 د. منصر هارون 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 الصفــــــــــــــــــــــــــــــــــة الرتبـــــــــــــة العلميـــــــــــــــة                 الاســـــــــــــــم واللقــــــــــــــــــب              

 اـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرئيس أستاذ تعليم عالي د. بوزيان عبد الغني

 رراــا ومقــــــــــمشرف -أ–أستاذ محاضر  د.منصر هارون 

 امتحنـــــــــــعضوا م -أ–أستاذ محاضر  د. بن مهدي مرزوق 

 استخدام برامج العلاقات العامة في بناء

 وتعزيز سمعة المؤسسة الخدمية الجزائرية

 علوم الإعلام والاتصال

 اتصال تنظيمي

 أعضاء لجنة المناقشة: 



 

 

 ب سم الله الرحمن الرحي م 



 

  

 

 

 الإهداء:

 أمدها الله بموفور الصحة والعافية"أمي"  إلى حبيبة الروح والق لب والعق ل.. 

 المعدن الطيب"عمر الحسين"  إلى صديق المرحلة الجامعية.. 

 الذي رافقنا في مكتبته  "عاشور هادفي"  إلى صديقي  

 خلال هذه السنوات الدراسية وكان عونا وسندا لنا

 عائلة خياريإلى  

 العمل المتواضع مهدى لكم جميعا حفظكم اللههذا  

 عبد الكريم زايدي

 

 



 

 

 

 الإهداء

 

 إلى العائلة الكريمة ..

 .."أخي".. "أبي".."أمي"

أهدي هذا العمل الذي كان ثمرة دعمهم وصبرهم ورعايتهم وتشجيعهم وكل  

 ما يحتاجه الطالب من تحفيز وتنشيط.

 

 رسيڤعبد الرؤوف  

 

 



 

 

 

 شكر وعرف ان

  نابالشكر والحمد والثناء إلى المولى عز وجل على عونه وتوفيقه أن بلغ  توجهن
الحمد و الشكر لله، والصلاة و السلام على سيدنا  ف  ..هاته المحطة الدراسية

 محمد خير الخلق ورسل الله. 

 وأعضاء لجنة المناقشة.. الدكتور منصر هارون  المشرف  ناشكر أستاذن

على يديه، كل عمال الكلية على اختلاف    ناكل أستاذ تتلمذكما نشكر  
 مناصبهم

 ..اوكل من سيبقى لديه ذكرى حسنة برفقت ءنا..زملا

 شكرا جزيلا. 

 عبد الرؤوف -عبد الكريم



 

 

 فهرس المحتويات

 

 



 فهرس الموضوعات
 

 الموضوعات فهرس

 الصفحة الموضوع
 مقدمة

 أ

طارها المنهجي  موضوع الدراسة وا 

 الإشكاليةأولا: 
3 

 الدارسة أهمية ثانيا؛
4 

 أهداف الدراسةثالثا :
5 

 أسباب اختيار الموضوع رابعا: 
6 

 سةاالدر  منهج خامسا:
6 

 البيانات جمع أدوات  :سادسا
7 

 مجالات الدراسة سابعا:
8 

 الدراسة مفاهيم تحديد ثامنا:
9 

 تاسعا: الدراسات السابقة  
11 

 النظرية المقاربة
12 

 الفصل الأول: ماهية العلاقات العامة

 تمهيد
15 

 العامة العلاقات ماهية -أولا
16 

 العامة العلاقات نشأة  -1
16 



 فهرس الموضوعات
 

 العامة العلاقات خصائص -2
17 

 العامة العلاقات مبادئ  -3
18 

 العامة العلاقات وظائف  -4
19 

 العامة العلاقات وأهداف أهمية -5
22 

 العامة العلاقات في الاتصال وسائل -6
26 

 العامة العلاقات برامج -ثانيا
29 

 العامة العلاقات أنواع برامج -1
29 

 برامج العلاقات نجاح شروط -2
31 

 العامة برامج العلاقات على المؤثرة العوامل -3
32 

 العامة برامج العلاقات أهمية -4
33 

 العامة العلاقات برامج خطة إعداد مراحل -5
33 

 العامة العلاقات برامج تخطيط معوقات -6
35 

 خلاصة
37 

 ئيةستشفاالاالمؤسسة العلاقات العامة في الفصل الثاني: 

 تمهيد
39 

 المؤسسة الخدماتية -أولا
40 

 40 ظهور المؤسسة الخدماتية-1
 أسس المؤسسة الخدماتية -2

40 



 فهرس الموضوعات
 

  خصائص المؤسسة الخدماتية -3
41 

 الخدماتية المؤسسة أهداف -4
43 

 الخدماتية المؤسسة وظائف -5
44 

 الخدماتية المؤسسة في العامة العلاقات فوائد  -6
45 

 قات العامة في المؤسسة الخدماتيةلاأهمية الع -7
46 

 الخدماتية المؤسسة في العامة العلاقات مكانة -8
47 

 الخدماتيةالمؤسسة  ناتمكو   -9
48 

  العامة والمؤسسة الصحية العلاقات -ثانيا
49 

 مفهوم المؤسسة الصحية  -1
49 

 الوظائف الأساسية للمستشفيات  -2
51 

  تنظيم المؤسسة الصحية  -3
52 

 أهمية العلاقات العامة في المؤسسة الصحية  -4
54 

 العلاقات العامة في المؤسسة الصحية ومدى انتشارها فيها  -5
55 

  المؤسسة الصحيةمدى انتشار وظيفة العلاقات العامة في   -6
59 

 الواقع الحالي لوظيفة العلاقات العامة في المستشفيات  -7
60 

 واقع و آفاق العلاقات العامة في المستشفيات الجزائرية -8
61 

 خلاصة
63 



 فهرس الموضوعات
 

 عرض وتحليل البيانات الفصل الثالث:

 65 وتحليلها الدراسة الميدانية نتائج عرض -1     
 الدراسة نتَائج  -2      

82 
 التوصيات والاقتراحات -3      

84 
 خاتمة

87 
 ملخص الدراسة

89 
Abstract 

90 
 قائمة المراجع

92 
 الملاحق

98 
 



 فهرس الجداول:
 

 الصفحة عنوان الجدول رقم الجدول

 65 جنسال متغير حسب العينة داأفر  توزيع يوضح 1

2 
 65  السن متغير حسب العينة داأفر  توزيع يوضح

 66 المستوى التعليمي العيّنة أفراد توزيع يوضح 3

 66 المستوى الاقتصادي حسب العيّنة أفراد توزيع يوضح 4

 67 يوضح معرفة المؤسسة الصحية للجمهور 5

 67 يوضح دواعي الحضور للمستشفى 6

 68 إلى المستشفى العيّنة أفراد يوضح زيارات 7

 69 عن المؤسسة الصحية العيّنة يوضح مستوى رضى أفراد 8

 69 يوضح مستوى الخدمات في المؤسسة الصحية 9

 70 يوضح تفهم المؤسسة احتياجات المرضى وعائلاتهم 10

 70 يوضح تقديم المؤسسة الصحية الخدمات بسرعة وفعالية 11

 71 يوضح مدى توفر التجهيزات الطبية الحديثة في المؤسسة الصحية 12

 72 يوضح إتاحة الأجهزة الطبية لجميع المرضى 13

 72 المؤسسة الصحية على نظافة المكان يوضح سهر 14

 73 يوضح محافظة المستشفى على الأمن والسلامة 15

 73 يوضح توفر لوحات إرشادية ومكتب استقبال داخل المؤسسة الصحية 16

 74 يوضح الأنشطة التي تقام عادة قي المؤسسة 17



 فهرس الجداول:
 

 74 يوضح الأنشطة التي تقام قي المؤسسة 18

 75 يوضح طريق بتنظيم النشاطات داخل المؤسسة 19

 76 نطباع أفراد العينة حول النشاطاتايوضح  20

 76 يوضح تحصل أفراد العينة على منشورات ومطبوعات خاصة بالمؤسسة 21

 77 يوضح الاستفادة من مطبوعات المؤسسة الصحية 22

 77 يوضح مواجهة أفراد العينة مشاكل في المستشفى 23

 78 يوضح المشاكل التي تعترض الجمهور الخارجي في المستشفى 24

 78 يوضح اول جهة اتصال لأفراد العينة عند وقوع مشكل. 25

 78 يوضح مدى صعوبة تقديم الشكوى والاقتراحات إلى إدارة المستشفى 26

 79 يوضح سبب صعوبة تقديم الشكوى والاقتراحات لأفراد العينة 27

 79 يوضح وجود مكتب للعلاقات العامة داخل المستشفى 28

 80 يوضح ارتباط مكتب العلاقات العامة بالإدارة العامة 29

 80 يوضح الوظائف التي يقوم بها مكتب العلاقات العامة. 30

 81 يوضح طبيعة النقائص التي تواجه المستشفى 31
 



 

 

 مقدمة



 مقدمة:
 

 
 ‌أ

 :مقدمة

 ،20يعتبر ميدان العلاقات العامة من الميادين المعاصرة التي ظهرت في صورتها الجلية مع بداية القرن     
 وظائف من مةهم وظيفة تلتحو  الباحثين تمامهبا ىحظتالعامة  العلاقات حتصبأ الأخيرة الآونة فيو 

الصورة المشرقة للمؤسسة وما تقدمه من خدمات بحيث تسند إليها ادوار حيوية تتعلق بإبراز  الحديثة المؤسسة
وتواصل وأداة تفاعل نشطة داخل المؤسسة وخارجها، تساهم في  اتصالوهي بذلك تشكل حلقة  ،لمجتمعها

 بذلكو  ،بناء جسور علاقات متينة مفعمة بالثقة والتفاهم المشترك المبني على أساس الشرح والتفسير والإقناع
 .نة في أذهان الجماهير المستهدفةتكوين سمعة طيبة وصورة حس

 اهبين منو   المؤسسات لجميع النجاح ورسم العمل سيرورة تنظيم في العامة العلاقات ازهج ميةهأ  ورغم    
 بلأغ و قاصرة نظرة ازهالج ذاه إلى تنظر  تزاللا المؤسسات ذهه من الكثير أن إلا الخدماتية، المؤسسات

 يةهما بعد تستوعب لم الاستشفائية اهنومن بي الخدماتية اهمؤسسات كبريات لاتز  لا التي ،ئراالجز  اهنون الدول
 .اهوتطبيق اهتواجد وضرورة العامة العلاقات

 قصد ذاهو  زائريةالج الاستشفائية الخدماتية المؤسسة ىلع التركيز إلى سةاالدر  ذهه سعت الإطار ذاه وفي    
 وكيفية اهمهاوم اهأنشطت خلال من الاستشفائية، المؤسسة في العامة العلاقات طبيعة معرفة إلى الوصول
 الجانب :جانين ضمت التيو  سةاالدر  ذهه خلال من هوغلب المرجو الأساسي دفهال وهو  ،ة برامجهاممارس
 وتم تقسيم الدراسة الى مجموعة فصول..الميداني والجانب النظري 

 اختيار أسباب سة،االدر  إشكالية طرح خلال من جيهالمن فصللل خصصناه  :الأول الفصل
 وعرض سةاالدر  في الواردة حاتلالمصط بعض وتحديد سةاج الدر همن ،وأهدافهاسة االدر  ميةهأ  الموضوع،

 .البيانات جمع أدوات سة،االدر  سة وعينةاالدر  مجتمع سة،االدر  مجالات السابقة، ساتاالدر  بعض

 العلاقات وأسس مبادئ العامة، العلاقات نشأة هفي تناولنا العامة العلاقات يةهما: الثاني الفصل
 .اهدافهوأ  العامة، العلاقات برامجو  ا،هب تمامهالا وعوامل ا،هووظائف العامة العلاقات خصائص العامة،

المؤسسة الخدماتية من حيث  هفيطرقنا ت الاستشفائية المؤسسات في العامة العلاقات: الثالث الفصل
مدى و المفهوم والوظائف  :خلال من إلى المؤسسة الاستشفائية ةبالإضافالأسس والأهداف والأهمية والمكانة، 

 المؤسسات في العامة العلاقات هتواج التي المشكلاتو  انتشار العلاقات العامة في المؤسسة الصحية
 . ئريةاالجز  المؤسسات في العامة العلاقات أفاقو  واقعو  الصحية،

 سةاالدر  ونتائج البيانات، وتفسير يللوتح عرض خلال من الميداني الجانب تناولنا بع:الرا الفصل أما
 .وخاتمة وتوصيات حاتااقتر  وضع وكذلك اهومناقشت
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 :شكاليةالا -أولا

 هذه كانت سواء مؤسسة، أي عليها تعتمد التي الأساسية الركيزة بمثابة العامة العلاقات تعتبر
 الوظائف من العامة أصبحت فالعلاقات العام، أو الخاص للقطاع تنتمي أو خدماتية أو إنتاجية المؤسسة
 المعاصرة المؤسسات إدارة في ومتميزة كبيرة مكانة لامتلاكها وهذا عنها الاستغناء يمكن لا التي الإدارية

من المعلوم أن العلاقات العامة في أيـة منـشأة تـستهدف تعريـف الجمهور الخارجي بأنواعه بكل أنشطة و 
ية الممتازة لدى مختلف فئات المتعـاملين معهـا، على نهذه المنـشأة، وتكـوين الـسمعة الطيبة، والصورة الذه

لصادقة والحقائق، كما تستهدف فـي المقـام الأول تنمية العلاقات الطيبة بين أساس من المعلومات ا
جماهير العاملين بعضهم البعض من جهة، وبينهم وبين الإدارة العليا من جهة أخرى، مما يؤدي إلى 

توافر  إيجـاد هـذه الروح وتنميتها باستمرار، ومحاولة ابتكار الحلـول الـسريعة لمـشاكل العاملين، فضلًا عن
مقومات رفع الكفاءة الإنتاجية، وهو ما يرتبط ارتباطاً مباشر بنوعية الإنتـاج أو الخـدمات أو النـشاط 

 . ؤسسةالاقتـصادي أو الاجتماعي الذي تعمل فيه الم

وعلى هذا الأساس يمكن تركيز وظيفة العلاقات العامة في أنها العمل على إيجاد صلات وعلاقات 
وجماهيرهـا الداخليـة والخارجية، بهدف الوصول إلى أقصى درجة من الفهم المتبادل  ؤسسةقوية بـين الم

والمعرفة المتكاملة بين الطرفين بما يؤدي في النهاية إلى رفع الكفاءة الإنتاجية كناتج نهائي لنشاط العلاقات 
لى ارتقاء شـهرة المؤسسةالعامة داخل الم ميزة بين الجمهور الخارجي وسمعتها الطيبة ومكانتها المت ؤسسة، وا 

ويمكن القول أن العلاقات  .كنـاتج نهـائي لنشاط العلاقات العامة مع البيئة والمجتمع وجمهور العاملين معها
 .الحديثة لا تقتصر على كونها نـشاط بـين مؤسسة وجمهورها، بل تتعداه إلى المفهوم الثـاني وهـو أنهـا فلـسفة

الحديث المتولدة من طبيعة هذا العصر وحاجاته، ومساعدته  معفي المجت تهدف إلى معالجة مشاكل الفرد
فالتعقيد  .على التكيف مع تلك التطـورات وتعايشه معها، وبالتالي تحقيق التكامل والانسجام الاجتماعي

طة والضخامة والسرعة التي تتميز بها المدينة الحديثـة خلقـت مشاكل لم يكن لها وجود حين كانت الحياة بسي
والروابط بـين الأفـراد واضحة الحدود، فلقد نما المجتمع الإنساني نمواً كبيراُ وكان نتيجـة هـذا النمو أن تشابكت 
مصالح البـشر وتعقـدت صـلاتهم واختلفـت ميـولهم واتجاهاتهم، كما أن تطور البشر إلى جماعات متخصصة 

وتنوع ظروفهم تبعاً لذلك جعل من الصعب تعرف ومتباينـة مـن حيث المهن والحضارات والمذاهب والنظم 
الجماعات على بعضها واطلاع كل مجموعـة علـى غيرها بصورة صحيحة تساعد على التفاهم والانسجام، 

الجهود التي تبذلها منظمة أو مجموعة من  لذلك تحتم إيجـاد الوسائل لتحقيق ذلك على أسس علمية منظمة
عنها، والعمل على كسب رضا هؤلاء عنها، وما يتطلب ذلـك من عمليات، الأفراد للتعرف على رأي الآخرين 

 .وما يحدد ويوجه ذلك من الأصول ومبادئ يؤلـف مجـال عمل وموضوع دراسة العلاقات العامة
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الحديثة بالأدوار التي  المؤسسات لمسيرين فياوفي ظل التحولات الجديدة والمتسارعة، ازداد وعي 
المؤسسة، وهو ما دفع بهم إلى محاولة وضع برامج  العامة بالإسهام في بقاء واستمرارتلعبها وظيفة العلاقات 

للعلاقات العامة والتي تعد مجموعة من الخطوات العلمية والمخططة والهادفة من قبل إدارة العلاقات العامة 
 من أجل الحفاظ على مكانة المؤسسة وتحسين صورتها وكسب تأييد الجماهير لها.

ت العامة في المؤسسات الخدماتية الجزائرية تعتبر وظيفة حديثة لم ترقى بعد إلى المستوى قالافالع
الموكلة، كل ذلك ولد  وصلاحيتهاالذي وصلت إليه الدول المتقدمة، وهذا نظرا لغموض مفهومها ووظائفها 

ة بين المؤسسة قلاحاجة ماسة في الدول النامية من بينها الجزائر إلى إنشاء قسم مختص يحافظ على الع
قات العامة التي تعتبر من أهم الوظائف التي يمكن أن تحدد مركز نجاح لاوجمهورها، يطلق عليه قسم الع

قات العامة أصبح ضروري حيث أن هذا النشاط يدرس لاالمؤسسة، وبهذا فحاجة المجتمع إلى نشاط الع
التي يكسبها وجود  الأهميةالمسطرة لها ونظرا لهذه  الأهدافالجمهور الداخلي للمؤسسة ويرمي إلى تحقيق 

الموضوعية والذاتية،  الأسبابإلى توفر بعض  بالإضافةقات العامة في المؤسسة الخدماتية الجزائرية، لاالع
المؤسسة قات العامة في المؤسسة الخدماتية الجزائرية مع اتخاذ لاجاءت هذه الدراسة لمعرفة واقع الع

 .للدراسة والبحث والتحليل - تبسة-ونزة مدينة ال  -لعمومية للصحة الجوارية الونزةالمؤسسة ا-الصحية

 :التالي الرئيسي التساؤل على الإجابة حول بحثنا تتمحور اشكالية وعليه

المؤسسة العمومية )صحية ال المؤسسة تحسين صورة في العامة العلاقات مجاما مدى استخدام بر      
 ؟) ونزةال- للصحة الجوارية

 :الفرعية مجموعة من الأسئلة الرئيسي التساؤل يندرج تحت هذا

 ؟ ونزةال- المؤسسة العمومية للصحة الجوارية في العامة العلاقات مكانة ما 
 العامة العلاقات مجال في ونزةال- المؤسسة العمومية للصحة الجواريةبها  تقوم التي الوظائف هي ما 

 ؟
 تحسين  في في ونزةال- المؤسسة العمومية للصحة الجواريةتستخدمها  التي الاتصالية الوسائل هي ما

 ؟ الخدماتية المؤسسة صورة
 ؟ ونزةال- في المؤسسة العمومية للصحة الجواريةتواجه العلاقات العامة التي عراقيل ال ما هي 
 :الدارسة أهمية -ثانيا

 في النقاط التالية: الدارسة أهمية تنبع   
 نوعها كان مهما مؤسسةال أهداف تحقيق في حيوي  دور من له لما العامة العلاقات أهمية موضوع 

 .ةوميعم أم خاصة أكانت سواء
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  الفكر معطيات من تعد   كونها المؤسسات، مختلف في العامة العلاقات تحتلها أصبحت التي المكانة 
  .خدماتيةال لدى المؤسسات حسنة وصورة طيبة علاقات تكوين يضمن الذي الحديث الاقتصادي

 في العامة العلاقات تحققه أن يمكن الذي الفعال الدورو  العامة للعلاقات والحاسم الحيوي  التأثير 
 الصحية. المؤسسة تحسين صورة

 داخل حيوي  نشاط باعتبارها المؤسساتهذه  أهداف تحقيق على تساعد هامة أداة العامة العلاقات 
 مع تتعامل المؤسسات خاصة وان هذه يراتهمتغ بمختلف الموضوع على لتعرف الصحية المؤسسة

  . بالجمهور مباشر ارتباط لها خدمة وتقدم نشاطا وتمارس والجماعات، دافر الأ
   وقدرات لمواصفات مؤسسات الخدماتية ال اكتساب في ودورها العامة العلاقات مجراب أهمية توضيح 

 .مكانتها على الحفاظ من تمكنها
  والخارجي، الداخلي جمهورها مع طيبة علاقات خلق في العامة العلاقات تلعبه الذي المهم الدور 

 مختلف على وتأثيرها الداخلي ورهامن خلال د الخدماتية المؤسسة في تيجيةار تاس كوظيفة وأهميتها
 العامة والمردودية الانتاجية على تبعات الدور لهذا يكون  حيث المؤسسة داخل العمل علاقات
 معظم أن الحالي وقتنا في نرى  وأننا خاصة الجمهور مع أيضا الخارجيدورها  وعلى للمؤسسة

 .العامة للعلاقات برامج  وضع إلى الحاجة أمس في كلها نقل لم إن المؤسسات
 وكذلك لفت أنظار ئهاأدا تحسين على المؤسسات يساعد الذي برامج العلاقات العامة معالم تحديد 

 القيام على تساعد مادية أو تنظيمية كانت سواء مناسبة عمل ظروف توفير ضرورة إلى المسئولين
 .وجه أحسن على عملالب

 جوانب بعض في القصور أسباب معالجة على المؤسساتب القرار متخذي نتائج هذه الدراسات تساعد 
 تصبو التي للأهداف وتحقيقها الكليات، هذه أداء مستوى  رفع ثم ومن وتطويره، تحسينه على والعمل
 .إليها

 :أهداف الدراسة -ثالثا

 منها والتأكد الدراسة محل الموضوع عن نظرية حقائق لرصد يسعى قيمة ذو هدف بحث أو دراسةلكل     
 موضوع دراسةمن  فهدفنا وعلية بحثه، مشكلة في التحكم أجل من الباحث يضعها لأهداف وفقاً  وذلك مبدئياً،

 :في يكمن العامة العلاقات برامج 

 :في الدراسة هذه أهداف تكمن

 لخدماتية الصحيةا المؤسسات في السائد العامة العلاقات مجابر  طبيعة على التعرف. 
 والمعلومات المعطيات من جملة توفير على تساعد التي بالمعلومات لخدماتيةا المؤسسة تعريف. · 
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 لخدماتية ا للمؤسسة العامة العلاقات مجابر  بمحتويات التعريف في تفيد أن يمكن علمية سةراد تقديم
 الصحية.

  لخدماتيةا للمؤسسة العامة العلاقات مجابر التوصل إلى مقترحات وآليات عمل لتحسين. 
 الخدماتية بالمؤسسة العامة العلاقات نشاط طبيعة معرفة. 
 لمؤسسة الإداري  التنظيم في العامة العلاقات جهاز مكانة معرفة.  
 الصحية. للمؤسسة خارجيال الجمهور على التأثير في العامة العلاقات ووسائل أدوات أبرز معرفة 
 كيفية معرفةو  خارجيال وجمهورها الخدماتية المؤسسة بين وصل حلقة وجود أهمية إبراز في الرغبة 

 .الخدماتية المؤسسة داخل العامة العلاقات تحسين
  :أسباب اختيار الموضوع -رابعا

 يكون  فقد عدة، لأسباب تخضع بل عفويا، ولا ااعتباط تبنى لا علمية سةادر  كل أن فيه ريب لا مما
 يفرضها موضوعية لأسباب أو ما، فكرة تجسيد في الباحث كرغبة ذاتية، لأسباب البحث موضوع اختيار
 أسباب حصر ويمكن سةادر بال جدير يكون  لموضوع السليم للاختيار المحفز دور فتلعب الاجتماعي، الواقع

 :يلي فيما سةادر ال لموضوع اختيارنا

  كونها نسق لها  حلول عن والبحث بها الاهتمام يجب التي المؤسسات إحدى تمثل لخدماتيةاالمؤسسة
 .المجتمع تنمية إلى يهدف اقتصادي واجتماعي

 لزيادة كوسيلة عليها الاعتماد وزيادة العالمي المستوى  على العامة العلاقات بمجال الاهتمام زيادة 
 .العصرية المؤسسات في الريادة وتحقيق الفاعلية

 داخليال الجمهور مع دورها على والتركيز المؤسسات من العديد في العامة العلاقات دور إهمال. 
 الجزائرية.الصحية  المؤسسة في العامة تلعبه العلاقات الذي الحقيقي الدور معرفة 
 الذي والإبهام الغموض إزالة ومحاولة بحثنا، موضوع تناولت التي والنظرية الميدانية الدراسات نقص 

 .المواضيع من النوع هذا يعتري 
 :سةاالدر  منهج -خامسا

 اختبار ومحاولة بحثنا، إشكالية على الإجابة أجل ومنالدراسة  في المسطرة هدافلا الوصول قصد     
 لموضوع ملائمة الأكثر المنهج هو الوصفي فالمنهج وعليه، الدراسة من والتحقق المقدمة التساؤلات صحة

 قدر اكبر جمع لنا يكفل ولأنه الخدماتية، المؤسسة داخل العامة العلاقات دور عن الكشف أجل من دراسةال
 الواقع معرفة بهدف وتفسيرها البيانات واستخدام تحليل بغرض واللازمة الوصفية المعلومات من ممكن

  يرات.المتغ مختلف بين الموجودة العلاقات إلى والوصول
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 من منظم بشكل علمي والتفسير التحليل طرق  من طريقة وهو التحليلي الوصفي وبذلك استخدمنا المنهج     
 وجمع المختلفة الخصائص وصف على يقوم فهو انسانية، أو اجتماعية لوضعية غراضأ  إلى الوصول أجل

 هنا الر  الوضع وتقرير وتحليل لتفسير محاولة عن عبارة" بأنه عر فوي عليها الحصول أمكن التي المعلومات
 وذلك وتعميمها وتفسيرها تصديقها يمكن بيانات إلى لوصولل يهدف أنه كما جماعة، أو اجتماعي لنظام

 الدراسات لأن ذلك لكل الملائم التحليل وا عطاء الموجودة العلاقة اكتشاف وأيضا  المستقبل في منها للاستفادة
 دلالاتها لاستخلاص وتحليلها الحقائق تصنيف إلى تتجه بل البيانات جمع عند مجرد لا تقف الوصفية
 ).1)تعميمها يمكن نهائية نتائج إلى الوصول بهدف وكيفيا كميا التي عليها بالصورة وتحديدها

 :البيانات جمع أدوات -سادسا

 في تلزمه التي الحقائق وكافة والمعلومات البيانات الباحث بها يجمع التي الوسيلة إلى الأداة مفهوم يشير    
 لثوتتم أبعاده بجميع ونلم الموضوع، ندرس أن نستطيع حتى أداة من أكثر على بحثنا في واعتمدنا البحث،

 .والمقابلة الاستبيان الملاحظة، :في الأدوات هذه

 :الملاحظة -أ

 الأشياء عن المعلومات جمع إلى تهدف فهي البيانات على الحصول مصادر من مصدر الملاحظة تعد     
 مشاعره وبين المبحوث تصريحات بين يحدث الذي التعارض عن تكشف كما بالمبحوثين، المحيطة والمواقف
 معلومات على التعرف في أيضا تساعد كما ،أفعاله ردود في تظهر والتي المطروحة، الأسئلة حول وأدواته
 الظواهر ملاحظة :وهي البحث هذا في البسيطة الملاحظة استخدام تم وقد .قبل من المبحوث يذكرها لم خفية
 في يشارك أن دون  بالملاحظة الباحث فيها ويقوم العلمي، للضبط إخضاعها دون  الطبيعية ظروفها في تلقائيا
 عن المعلومات بعض برصد الميدان، إلى النزول أثناء الملاحظة، لنا سمحت حيث .الجماعة به تقوم نشاط
 على الحصول بغرض ،في المؤسسة العمومية للصحة الجوارية ونزة الخارجي جمهورها مع المؤسسة ةعلاق
 ودورها بالمؤسسة العامة لعلاقات نشاط ممارسة عن وسليمة شاملة فكرة وتكوين المعلومات من قدر أكبر

 .خارجيال

 :الاستبيان -ب

 مشكلة من انطلاقا صياغتها يتم التيو  البيانات، جمع عملية في الرئيسة الأداة الاستبيان استمارة تعتبر     
 إلى تو جه أسئلة مجموعة يضم نموذجا: بأنه وتعر ف اسة،ر الد أهداف لتحقيق أثارها التي والأسئلة البحث

                                                           
1
 .143 ص ،2002 القاهرة، والنشر، الطباعة لدينا الوفاء ، دار1ط العلمي، البحث مناهج في دراسات :تركي محمد إبراهيم 
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جمهور الخارجي لل ةوجهم استمارة على بحثنا في عتمدسنو   .معينة بيانات على الحصول أجل من داالأفر 
  .الدراسةب المعنيين كونهم ،للمؤسسة العمومية للصحة الجوارية ونزة 

  مجالات الدراسة: -سابعا

 تحقيق على يساعد حيث علمية، راسةلكل د المنهجي البناء في مهمة خطوة يعد المجال تحديد إن    
 .راسةالد فيه تمت الذي ، والبشري  الزمني الجغرافي، المجال به ويقصد الميدان في النظرية المعارف

 الجغرافي: المجال -1

 العلاقات برامج يتناول دراستنا موضوع أن وبما ،راسةالد فيه تمت الذي المكان أو الحيز به يقصد     
-الصحية  بالمؤسسةجراء الدراسة إ مكان تحديد تم قد فإنه المؤسسة، في تحسين صورة ودورها العامة

 المؤسسة العمومية للصحة الجوارية ونزة، ولاية تبسة.

 الزمني: المجال -2

تمت بشقيها النظري والميداني والتي يقصد بالمجال الزمني  الفترة التي استغرقها الباحث لإنجاز الدراسة      
 على النحو التالي: 2020/2021خلال السنة الجامعية 

المعلومات النظرية إلى غاية إتمام عملية البحث النظري  ديسمبر تم فيها جمع إلى نوفمبرمن  - 
 وبداية العمل الميداني.

وتم خلالها توزيع الاستمارة وجمعها  2022امتدت الدراسة الميدانية من مارس إلى  ماي من سنة  -
 وتحليلها.

 : المجال البشري  -3

 المطلوبة الخصائص فيها تتوفر التي الوحدات أو المفردات جميع أنه على البحث مجتمع يعرف
 وعناوين أسماء جميع عليه يشتمل الذي البحث مجتمع إطار باسم البحث مجتمع يعرف ما وعادة ستها،الدر 

للمؤسسة  الجمهور الخارجي في والمتمثل سةاالدر  هذه في بحثنا مجتمع باختيار سنقوم .البحث مفردات
 .استمارة  توزيع خلالها من العمومية للصحة الجوارية ونزة بمدينة تبسة

 الباحث على يجب والذي الاجتماعي، البحث في الأساسية الخطوات أهم من العينة اختيار يعتبر
 بالدراسة يعنى الذي المجتمع هي فالعينة علمية بطريقة ويمثله الأصلي المجتمع عن يعبر أنه إذ به، القيام
 مأخوذة الأفراد من مجموعة في تتمثل لأنها الكل من جزء تعتبر وهي الميدانية، البيانات جمع منه يتم والذي
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 الأصلي المجتمع على النتائج تعميم أجل من جيد بشكل عنه معبرة تكون  أن يجب بحيث الكلي، مجتمع من
 ممكن. ووقت وتكلفة جهد بأقل البحث انجاز على تساعد التي الطرق  من تعتبر وهي الكلي، أو

نوع من أنواع العينات غير العشوائية وذلك تماشيا مع  نااعتمد ،على ضوء موضوع هذه الدراسةو 
 ، لاختيار الجمهور الخارجي للمؤسسة الاستشفائية.موضوع البحث قمنا باختيار العينة القصدية أو العمدية

 :الدراسة مفاهيم تحديد -ثامنا

 :العامة العلاقات -1

 رسم إلى ميةاالر  المساعي و البحوث كذا و إنساني كنشاط العامة للعلاقات التاريخي الامتداد رغم
 يفسر ما ولعل المفهوم، لهذا مانع جامع تعريف لإيجاد بعد يتوصل لم أنه إلا العامة العلاقات لمفهوم جذور
 العلاقات مجال في والدارسين والباحثين العلماء طرف من قدمت التي التعريفات بين الكبيرة الاختلافات ذلك

 .منها عينة ذكر ويمكن مختلفة، التعاريف هذه جاءت فقد لذلك العامة

 أي أو حكومة، أو اتحاد، أو هيئة، بها تقوم النشاطات من مجموعة بأنها ويبسبر قاموس عرفها
 تتعامل التي المختلفة الجماهير مع وسليمة طيبة جيدة علاقات خلق أجل من الاجتماعي، البناء في تنظيم
 نفسها لتفسير وذلك عام، بوجه الجمهور وكذلك الأسهم، وحملة والمستخدمين المستهلكين كجمهور معها

 ) .1)رضاه تكتسب حتى للمجتمع

 أو والأجهزة، المؤسسات، من معين نوع على العامة العلاقات يحصر لم أنه التعريف هذا إليه أشار ومما
 غير أو حكومية سواء المؤسسات كافة في ممارستها إمكانية إلى أشار بل المهن، من معين نوع على

 بين وطيبة سليمة علاقات تكوين وهو ألا العامة العلاقات من الهدف بذكر أيضا التعريف هذا واهتم حكومية
 ضرورة إلى يشير التعريف الخارجي هذا أو الداخلي الجمهور سواء معها المتعامل وجماهيرها المؤسسات

 المؤسسة داخل الثقة جو توفير على تساعد التي وخارجية، داخلية وسائل على العامة العلاقات اعتماد
 .وخارجها

 والتي والمرسومة المخططة الجهود تلك أنها على العامة للعلاقات البريطاني المعهد هايعرفكما 
 على تركيزه التعريف هذا على يلاحظ. )2)وجماهيرها المنظمة بين المستمر التفاهم إقامة ئهاار و  من يقصد
 التفاهم من حالة لإيجاد وهذا العامة العلاقات أنشطة في التخطيط وخاصة العلمية القواعد عاةمرا  أهمية

 . وجمهورها المنظمة بين والرضا

                                                           
1
 .17، ص2004 الإسكندرية الحديث، الجامعي المكتب ،1،ط الاجتماع علم منظور من والإعلام العامة العلاقات :رشوان أحمد الحميد عبد حسين 
2
  .10، ص2006ن، ،البحري الجامعية للشؤون  العالمية لورد مؤسسة ،العامة العلاقات إدارة :الصيرفى محمد كامل، أسامة 
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 سليمة علاقات لبناء والموجهة والهادفة المستمرة المدروسة الخلاقة الإدارية الجهود هي ئيااإجر 
 أهداف لتحقيق وجمهورها، ما مؤسسة بين المتبادل والاتصال والإقناع التفاعل أساس على قائمة ومجدية،
 والنشاط الداخلي، النشاط طريق عن بينهما والبيئي الاجتماعي الانسجام ولتحقيق المعنية، رافالأط ومصالح
 .الخارجي

 :العامة العلاقات مجبرا -2

 أو محددة بجماهير أو معين بجمهور خاص ما هدف· أنها على العامة العلاقات مجبرا تعريف يمكن
 على تخطيطاً  اعتباره ويمكن لها، الفقري  العمود ويشكل العامة، الخطة من جزء وهو ،1العام بالجمهور
 بأنه أيضاً  يعرف كما الجماهير وثقة تأييد وكسب تدعيم نحو موجه جهد أو نشاط كل الجزئي المستوى 

 المؤسسة نشاط في واونم اراازده يعكس بما الأداء طرق  وتحسين بأهدافها إعلامهم يستهدف وهو المؤسسة،·
 .العام والاقتصادي الاجتماعي النشاط في المؤسسة لدور الجماهير فهم في وتعميقاً 

 إدارة قبل من والهادفة والمخططة العلمية الخطوات من مجموعة هي العامة العلاقات اجرائيا برامج
 إقامة الترويجية، العروض من مجموعة وتقديم كالاستثمار الأنشطة، من بمجموعة للقيام العامة العلاقات
 صورتها. وتحسين المؤسسة مكانة على الحفاظ أجل من ،...الاحتفالات، المعارض، الندوات،

 :المؤسسة -3

 والخدمات لسلع التنظيمية الإنتاج وحدة هي التي القانونية الوحدات من مجموعة أصغر بأنها عرفت
 تحقيق اجل من وبيع الحالية مواردها لتخصيص وخاصة ر،االقر  اتخاذ في الاستقلالية من درجة وجود مع

 وتعد العمليات هذه مختلف فيه نطبق الذي المكان هي المؤسسة. و أجلها من المؤسسة أوجدت التي الأهداف
كما تعرف  .المجتمع ينفع ما وكل خدمة إنتاج اجل من تهماقدر  تتكامل أشخاص لاجتماع مكانا المؤسسة
والنشاطات المتعلقة به كالتخزين، الشراء والبيع، من  الإنتاجيالتي تمارس النشاط  الاقتصاديةلوحدة ابأنها 

 .(2)التي وجدت المؤسسة من أجلها الأهدافأجل تحقيق 

 تخزين من به المتعلقة والنشاطات الإنتاجي النشاط تمارس التي الاقتصادية الوحدة أنها تعرف ئيااإجر 
 شراء.و 

 :الخدماتية المؤسسة 4-

                                                           
1
 .400، ص2001 المتحدة، العربية الإمارات والتوزيع، للنشر القلم دار معاصرة، رؤية والتطبيق المبادئ العامة العلاقات الجوهر: ناجي محمد 
 413،ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، ص  3اقتصاد المؤسسة، ط :عمر صخري  2
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 لتبادل الإنتاج عوامل دمج هدفه معين واجتماعي قانوني إطار في ماليا مستقل اقتصادي تنظيم كل هي    
 تختلف اقتصادية شروط ضمن وهذا ملائمة نتيجة تحقيق بغرض آخرين، اقتصاديين أعوان مع الخدمات
 يركز لم التعريف هذا أن إلا النشاط، ونوع لحجم وطبقا فيه، توجد الذي والزماني المكاني الحيز باختلاف

 .عام بشكل الاقتصادي بالجانب أكثر اهتم بل الخدماتي الجانب على

 على الحصول بهدف معين تنظيمي هيكل في البشرية المادية العوامل من المزيج ذلك يه ئيااإجر 
 .ممكن عائد اكبر على والحصول الزبون  رضا تحقيق اجل من مادي منتوج غير

   :الدراسات السابقة -تاسعا

 الاقتصادية"، المؤسسة صورة تحسين في العامة العلاقات "دور بعنوان رزيقة لقصيرالدراسة الأولى: 
-2006، قسنطينة  منتوري، جامعة والاتصال، الإعلام في علوم الماجستير شهادة لنيل مكملة مذكرة
2007.  

 لدور المسئولين وعي مدى عن بهدف الكشف بقسنطينة الأملاح بمؤسسة أجريت ميدانية سةادر  وهي
ظهارو  الاقتصادية المؤسسة صورة تحسين في العامة العلاقات  تحسين في العامة العلاقات مساهمة مدى ا 
 في تمثلت البيانات لجمع وأدوات الوصفي بالمنهج الباحثة استعانت وقد .الاقتصادية المؤسسة صورة

 التي الصورة التماس ومحاولة المؤسسة في العامة العلاقات بنشاط المتعلقة البيانات لاستخلاص الملاحظة
 مسؤول مع المقننة و استعانت المقابلة السوق، في المؤسسة ومكانة بالإنتاج يتعلق فيما المتعاملون  يحملها

 النتائج من مجموعة إلى الدراسة هذه خلال من الباحثة توصلت ولقد التسويق، قسم وأعضاء العامة العلاقات
 طريق عن إلا تحقيق ذلك يمكن ولا والأمانة بالعدل تتصف بطريقة صورتها بتحسين المؤسسة أهمها قيام من

 مجال في العامة وهو مهمة العلاقات .المواقف مواجهة أجل من دائم بشكل العامة العلاقات فنون  استخدام
 على والعمل بالمؤسسة المحيطة الخارجية والبيئة الجمهور واحتياجات اتجاهات عن الكشف في يتجلى الذي
 .الجماهير وميول اتجاهات مع يتوافق الذي بالشكل العامة سياستها تخطيط على قادرة المؤسسة هذه جعل

 وهذا الاقتصادية، المؤسسة في العامة العلاقات دور على ركزت كونها مهمة جد الدراسة هذه تعتبر
 شقيها حيث من العلمية بالمادة بتزويدنا قامت هذه الدراسة حيث من استفدنا وقد دراستنا، عليه ركز ما

 .والتطبيقي النظري 

 دراستنا أما عامة، بصفة العامة العلاقات مجال على ركزت كونها عن دراستنا الدراسة هذه وتختلف
 طرق  إيجاد إلى يسعيان كليهما أن في ويتشابهان محددة، العامة العلاقات برامج من مجموعة على ركزت
 إليها المتوصل البيانات لتحليل الوصفي المنهج على كليهما اعتمدتا وقد المؤسسة، صورة لتحسين مناسبة

 والملاحظة. المقابلة و الاستمارة طريق عن
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،  "العلاقات العامة في المؤسسة الصحية الجزائرية"اسين مسيلي بعنوان دراسة يالدراسة الثانية: 
مذكرة لنيل شهادة الماجستير، قسم الإعلام  -نةقسنطي –شفى الجامعي، ابن باديس ستدراسة ميدانية بالم

 .2009-2008والاتصال، جامعة منتوري، قسنطينة، الجزائر 

إلى الكشـف عـن واقـع العلاقـات العامـة في المؤسسـة الصـحية الجزائريـة بحيـث ه الدراسة هذ تهدف
ما هي الوسائل  ؟ المؤسسة الصحيةما هي مكانة العلاقات العامة داخل  –حاول الإجابة عن أسئلة مفادها 

هل هناك عراقيل تواجه إدارة  ؟الاتصالية التي تعتمدها إدارة العلاقات العامة داخل المستشفى لأداء مهامها
 ؟العلاقات العامة في أداء مهامها

وائية عـن العينـة العشـ الباحث أجريـت هـذه الدراسـة بالمستشـفى العمـومي الزهـراوي بالمسـيلة، اعتمـد
مفـردة وهـذا للإجابـة عـن التسـاؤلات الـتي تضـمنتها اسـتمارة الاسـتبيان .أمـا عـن  51الطبقيـة الـتي تكونت من 

المـنهج فقد اعتمدنا على المنهج الوصفي التحليلي لأنه يتناسب مع هذا النوع مـن الدراسـة وفي الأخـير 
أن جهـاز العلاقـات العامـة لا يحتـل أهميـة ولا مكانـة داخـل  توصـلت دراستنا إلى مجموعة من النتـائج أهمهـا

المؤسسـة موضـوع الدراســة ، كمــا أن إدارة العلاقــات العامـة تعتمــد علــى وســائل اتصـالية تقليديــة وتواجههــا 
 . عــدة عراقيل ونقائص مادية و معنوية

دراستنا حول  مع مشترك مجال وهو حيةالص ةالمؤسس في العامة لعلاقاتاب دراسةال اهتمت هذه
 الهيكل في العامة العلاقات مكانةمن حيث  معرفتها، سنحاول التي الخدماتية المؤسسة العامة في لعلاقاتا

 مع الاتصال، في المعتمدة الاتصالية الوسائل أهم إلى بالإضافة ،المتخصصين وجودو  للمؤسسة، التنظيمي
 أفادتنا وقد الملاحظة والمقابلة، الاستمارة البيانات جمع أدوات ونفس الوصفي، المنهج نفس على الاعتماد
 دراسة.ال إشكالية تحديد في إليها المتوصل النتائج

 النظرية: المقاربة

 البناء النظري  وتشمل العلمية، والبحوث الدراسات في الهامة الضروريات كأحد النظرية المقاربة تعد
 أهم بين ومن المدروسة، للظاهرة والدقيق الواضح التفسير بغية وذلك الدراسة، ضمنه موضوع يندرج الذي

 العامة باعتبارها تشكل الوظيفية التي تنظر للعلاقات النظرية هي بحثنا لموضوع المناسبة النظرية المقاربات
 أكبر مجتمعي نسق إلى بدوره ينتمي والذي خلاله، من تعمل الذي الأكبر التنظيمي النسق من نسق فرعي

 الفهم تدعيم على تعمل بحيث عالية، وفعالية بكفاءة ووظائفها أدوارها لتأدية ذلك والتأثر، التأثير معه يتبادل
 رالجمهو  مع العلاقات وتدعيم الصورة تحسين مع والاندماج والتكامل التعاون  عملية وتسهيل المتبادل والتفاهم
 أفراد بين والتوازن  التوافق وتحقيق للصراع، السلبية الآثار بتجنب يسمح المفتوح الحوار نظام أن بحيث

  .والخارجي الداخلي الجمهور
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 داخل الفرعية والأنساق الأكبر النسق بين التوازن  تدعم العامة العلاقات إدارة أن نجد أخرى  جهة من
 دورها ولها العامة، للعلاقات رئيسي هدف وجمهورها المؤسسة بين التوازن  تحقيق وتعتبر المؤسسة، وخارج
 حد على والجمهور المؤسسة مصالح تحقيق على والعمل التنظيمي السلوك في التكيف تحقيق في كذلك الهام
 تسعى التي المتكررة الأنشطة من تعد الوظيفي للمنظور وفقاً  العامة فالعلاقات وعليه متوازنة، وبصورة سواء
 يضم المؤسسة فرعي نسق ضمن تعمل وهي والجمهور، المؤسسة مصالح بين والتوازن  الاستقرار تحقيق إلى
 وهو عام لنسق الفرعي تابع النسق أن كما والتناغم، الاستقرار لتحقيق ومتكاملة متفاعلة داخلية أنساق عدة

 1).)العامة العلاقات وظائف في ضروري  أمر النسقين أهداف الاستقرار وتحقيق فالتوازن  لذا المجتمع،

 علمية أسس على تبنى اتخاذ القرارات التي ضمان المؤسسة لإدارة يمكن العامة العلاقات خلال فمن
 على الضبط من نوع ممارسة العامة للعلاقات الإداري  الجهاز طريق عن المؤسسة لإدارة يتسنى كما سليمة،

 العامة العلاقات لرجل تتيح التي والبشرية المادية الإمكانيات توفر شرط الداخلي الجمهور خاصة الجمهور
 السمع وعوائق الوظيفي الرضا ودرجة توقعاته ومعرفة الداخلي، الجمهور رد أفرادا مع الصحيح التعامل

 الضبط ممارسة المؤسسة تستطيع هذا خلال من الإنجاز، كفاءة ورفع الأداء تحسين أسلوب ومعرفة والطاعة،
 .2))صحيحة علمية أسس على

 الخاصة الاجتماعية والقضايا المشاكل دراسة في فعال بشكل الوظيفية البنائية نظرية ساهمت لقد
 المنظمات، مختلف في المسؤولين توجه التي المرجعي الإطار بمثابة اعتبارها ويمكن الحديث، بالمجتمع
 جد النظرية هذه تعد كما الاجتماعي، التغير أهمية من والتقليل المجتمع في والتوافق الانسجام على والتأكيد
 لدراسة حاجة العامة العلاقات ميدان في الباحثون  يجد حيث العامة العلاقات إدارة في دور من لها لما مهمة
 والدور المؤسسة بناء فهم في تسهم ووظيفية بنائية فائدة يمثل الذي المؤسسة في ودورها العامة العلاقات إدارة
 مختلف بين مهمة مكانة وتحقيق كسب على تساعدها جبرام وتنفيذ وضع من الإدارة هذه به تقوم الذي

 .المجال نفس في تعمل التي المؤسسات

 

 

                                                           
1
 .27ص ، 1999 الشروق، عمان، دار ،1 ط الجماهيري ، الاتصال :أصبع أبو خليل صالح 
2
 .85ص عمان، البشير، دار العامة، والعلاقات العام الرأي :رباعة إسماعيل غازي  
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 تمهيد:
التي من  مجالاتها، فهي بذلك تعد أحد الإدارةقات العامة وظيفة أساسية من وظائف لاالعتعتبر 

سنحاول من خلال هذا  العليا للمؤسسة وجماهيرها المختلفة الإدارةيكون هناك تواصل مستمر بين  خلالها
 الفصل تسليط الضوء على ماهية العلاقات العامة.
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 العامة: العلاقات ماهية -أولا

 :العامة العلاقات نشأة -1

 القرن التاسع من الأخيرة السنوات في مرّة لأول الحديث بمعناها العامة العلاقات اصطلاح استخدم
 1882 ألقاه سنة خطاب في المصطلح استخدم من أول للقانون  بيل مدرسة في إيتون  كان درومان وقد عشر،
 التلفون  شركة رئيس" فيل ثيودور"استخدم  1908 عام القانونية، وفي المهنة وواجبات العامة العلاقات"بعنوان
 للعلاقات الفعلي المؤسس أما، 1))العام ذلك الشركة تقرير رأس على مرّة أوّل العبارة الأمريكية هذه رافوالتلغ
 العلاقات مبادئ من العديد وضع أن بعد وذلك ،"باتر ليد لي إيفي" فهو الأمريكية المتحدة الولايات في العامة
 التي النشرة في سنة، مرة لأول العامة العلاقات تعبير استعمل قد وكان العشرين، القرن  مطلع منذ العامة

 . (2)"العامة العلاقات " بعنوان مساعديه مع أصدرها
 من الكثير وضع أن بعد العامة، العلاقات أبو لقب عليه ويطلق العامّة، العلاقات رائد "لي ايفي"ويعتبر

 "لي آيفي" وظل ، 1934 عام وفاته وحتى الماضي، القرن  مطلع بدأت التي المهنة مع رحلته خلال مبادئها
 "بيرنير ادوارد" بعده . ليأتي(3) 1921 عام حتى النشر مدير خبير، النشر، مستشار، مثل عبارات يستخدم
 كتاب 1923 سنة أصدر حيث التقنين العلمي، مرحلة إلى العامة العلاقات دفع في كبيرا دورا لعب الذي

 في الفضل إليه يعود كما نيويورك، في جامعة العامّة العلاقات درس من أول وكان "العام الرأي بلورة"بعنوان
 .(4)المعاصرة العامة للعلاقات أساسيا مرجعا تعتبر العامة العلاقات حقل في متخصصة مجلة أوّل إنشاء
 الانجلوسكسونية الدول في أوروبا إلى بالانتقال بدأت أمريكا، في العامة العلاقات ممارسة نضجت أن بعد    
 لدى متزايدة أهمية العامّة العلاقات اكتسبت العالمية الحرب وبعد، ((5فرنسا أهمها الفرنكوفونية الدول ثم أولا

 الوطنية وتكونت الجمعيات العامّة، العلاقات بها أقساما المؤسسات معظم أنشأت لذلك التجاري، النشاط
 علمية أقساما وأنشأت » الدراسية المناهج وأضيفت العامة، العلاقات مجال في للعاملين والمحلية والإقليمية
 .6)) العامة العلاقات لدراسة بالجامعات

 "إمام إبراهيم" ويعتبر الخمسينيات منذ مصر في العامة العلاقات عرفت فقد العربي الوطن في أما
 العامة العلاقات بتدريس وقام ، 1959 عام "والمجتمع العامة العلاقات" كتاب أصدر إذ المجال، هذا في الرائد
 إلى العامّة العلاقات علم دخول مقدمة هو كتابه كان وهكذا ، 1958في القاهرة بجامعة الصحافة قسم لطلبة

                                                           
1
 .34ص ،2007مصر،العربية،  الدراسات بحوث معهد عصرية، ومفاهيم نظرية أسس العامة العلاقات :برغوت علي 
2
 .34ص ،هالمرجع نفس 
3
 .11 ص ، 2000 مصر، الكتب، عالم،  4 ط العامة،، للعلاقات العلمية الأسس :عجوة علي 
4
 .15 ص  ،مرجع سابق :برغوت علي 
5
 .34 ص المرجع نفسه، 
6
 .112، ص1998 مصر، قباء، دار والتنمية، والتطويع الإعلام بين بالجماهير الاتصال  :بدر أحمد 
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 ومعهد الإعلام ومعهد الاستعلامات مصلحة في العلم هذا لدراسة معاهد أنشأت ما وسرعان العربي الوطن
 ومؤسسة الإذاعة وهيئة والتعليم التربية رةوزاو  الثقافة رةوزا به اهتمت كما القومي، الرشاد الاشتراكي، ومعهد

 1))والهيئات. زراتالو  من وغيرها والفنادق  السياحة،

 :العامة العلاقات خصائص -2

 الإنساني النشاط هذا بأن القول يمكن مفهومها، وتحديد العامة للعلاقات الكثيرة التعاريف خلال من
 :ومنها  مؤسسة لأية بالنسبة أهميتها من تزيد التي الخصائص من بمجموعة تتميز

 بل فقط المالية للأهداف تنشأ لاؤسسة الم أن تفترض الفلسفة وهذه للإدارة فلسفة العامة العلاقات 
 . الجمهور رأي راماحت خلال من وذلك اجتماعيا، ادور  تلعب أن ينبغي

 ؤسسةالم أنشطة في أساسيا اعنصر  تشكل بل الأهمية، ثانوية الأنشطة من ليست العامة العلاقات أن 
 .الحديث المجتمع يفرضها ضرورة فهي

 كل في تستخدمه أن الإدارة على ويجب إدارة كل تمارسه نشاط فهي إدارية وظيفة العامة العلاقات أن 
 .المختلفة التنظيم أقسام بين العلاقات تنسيق الأساسية مهمتها كما أنّ  .تفعله أو تقوله ما

 والجماهير المؤسسات هما أساسين طرفين بين ومستمر دائم اتصال عملية العامة العلاقات أن 
 . الطرفين بين الفاعلية وقوة والحيوية بالديناميكية تتسم فهي ومتأثر مؤثر وكلاهما

 2)ومختار معين ببأسلو  محدد وقت في مرغوب تأثير لإحداث مرسوم مخطط نشاط العامة العلاقات 

 .محددة زمنية فترة في مرغوبة تأثيرات إحداث إلى يهدف بالقصدية، نشاطها في تتسمفهي )
 والتكيف التوافق تحقيق بهدف والهابط الصاعد لتأثيري ا الاتصالي بنشاطها العامة العلاقات تتسم 

 . والتعاون 
 نشاطها في بالأخلاقية العامة العلاقات تتسم. 
 والاقتصادية والنفسية الاجتماعية الدراسات إلى اللجوء إلى علمي يعمد نشاط العامة العلاقات تمثل 

 .لنشاطها ممارستها في منها للإفادة
 جماهيرية فئات أو جماهير مع علاقات إقامة عملية العامة العلاقات تمثل. 
 خطوة يمثل للمؤسسة والاقتصادي الاجتماعي فالنجاح تدعيمية، بأنها العامة العلاقات جهود متتس 

 .العامة العلاقات جهود ذلك بعد تدعمها أولية

                                                           
1
 .92 ص سابق، مرجع :أصبع أبو خليل صالح 
دارتها العامة العلاقات :كنجو عبود فهد، وهبي إبراهيم 2  .74ص الوراق، مؤسسة 1ط وظيفي، مدخل وا 
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 كافة ليشمل يمتد بل آخر دون  ميدان على يقتصر لا فنشاطها بالشمولية العامة العلاقات تتسم 
 تخدم كما وأنواعها بأشكالها المؤسسات وكافة الخ،...والاجتماعية والاقتصادية الميادين السياسية

 .(1)المختلفة والمهن الحرف أصحاب
  :العامة العلاقات مبادئ -3

 الضروري  من أصبح فقد للجماهير، عام رأي على الاتصال وسائل تمارسه الذي الكبير للتأثير نظرا
 العلاقات لمبادئ الفكري  الإطار تعكس والتي العامة العلاقات أنشطة تنظم التي الضوابط بعض وضع

 :المبادئ هذه أهم ومن العامة،

 كالتخطيط الإدارية العملية ممارسة إلى تحتاج ومخططة، مستمرة إدارية وظيفة هي العامة العلاقات إن 
 ).  2)الأخرى  المؤسسة وظائف شان شأنها والتقييم والتنسيق والتنظيم العلمي والبحث

 المتبادل والفهم والعطاء الأخذ على تقوم العامة فالعلاقات الفاعلية وقوة والحيوية بالديناميكية تتصف 
 ،وا علام اتصال ثم وأعمال سياسات وهي الطرفين، من كل جانب من والايجابية المباشرة والاستجابة

 فهي الجمهور لفئات المؤسسة نظر وجهة وتعكس للمؤسسة، الجمهور فئات نظر وجهة تعكس فهي
 3).  )اتجاهين ذو اتصال بذلك

 هناك يكون  لا الجمهور وجود دون  من حيث العام، بالرأي رئيس بشكل العامة العلاقات نشاط يرتبط 
 والصدق الحقيقة من أساس على العام الرأي مع التفاهم تبادل على تعمل فهي العامة، للعلاقات نشاط
 للعلاقات يمكن المؤسسة لإدارة بالنسبة وأهمية قيمة العام للرأي يكون  فعندما وثقته، تعاطفه لكسب
 .(4)فعال بشكل دورها تؤدي أن العامة

 بأهداف الموظفين بمعرفة يتعلق لأهدافها المنظمة تحقيق إنّ   :الداخلية البيئة من تبدأ العامة العلاقات 
 موظفيها كان إذا أفضل بشكل عملها تؤدي فالمنظمة المجال، هذا في منهم المطلوب وبالدور المنظمة
 أي الخارج إلى الداخل من مسارها يتجه العامة فالعلاقات ومشاكل انجازات من يحدث ما بكل يلمون 
 على والحصول معهم الصلات وتوثيق بالموظفين الاهتمام يستدعي ما وهذا الخارجية، الجماهير إلى

 .(5)وسياستها المنظمة لإدارة وتأييدهم تعزيزهم
 

                                                           
1
 .22 ص ، 2005 مصر، والتوزيع، للنشر حورس مؤسسة ،1 إداري، ط منظور من العامة العلاقات :الصيرفي محمد 
2
 1925 يناير، القاهرة، الثالث، العدد السابع، المجلد للإدارة، العربية المجلة الازمات، في العامة العلاقات لوظيفة الصحيحة تاالمسار  :علي محمد حسين 
 37ص م،

3
 .22 ص ، 1992،، مصرالحديثة القاهرة مكتبة القاهرة، ،2ط العامة، العلاقات :حمدأ كمال حمدأ 
4
 .132 ص ر،مص 1922 المصريةّ، الانجلو مكتبة القاهرة، ،1ط العامة، العلاقات وظائف لمفاهيم المعاصر المدخل :علي محمد حسين 
5
 14 ص سابق، مرجع  :الصريفي محمد 
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 :العامة العلاقات وظائف -4

 :للمنظمة بالنسبة العلاقات وظائف 4-1

 :وهي العامة للعلاقات أساسية وظائف خمسة ذكر إلى الكتاب من العديد يذهب

 سةاودر  المؤسسة، جماهير بين العام الرأي اتجاهات بقياس المتصلة ساتاالدر  به ويقصد :البحث -أ
 تقوم التي الإعلامية الحملات نجاح مدى وتقدير ،عليها المؤثرة والاجتماعية والاقتصادية السياسية الظروف

 العلاقات على يطرأ الذي التطور تتناول التي البحوث عن فضلا فعالية، أكثر الوسائل أي وتحديد بها
 :(1)الآتي إلى البحوث قسم مسؤوليات حصر يمكن ا   وعموم.العامة

 طريق عن ذلك كان سواء المختلفة للجماهير العام اتجاهات لرأي عن دقيقة صورة الإدارة إعطاء 
 الرأي اتجاهات معرفة طريقها عن يمكن التي الوسائل من غيرها أو الإعلام مواد تحليل أو الاستقصاء

 .العام
 المناسبة الوسيلة لاختيار الإعلام أقسام مع والتعاون  الإعلامية المادة نجاح مدى وتقرير تقييم 

 .المجدية الواضحة الإعلامية الرسالة وصياغة
 المؤسسة بنشاط تتصل التي المهمة والمعلومات الحقائق جمع. 
 اتجاهاته وبيان الجماهير هذه من جمهور كل وكذلك دقيقا، داتحدي المؤسسة جماهير تحديد 

 الإدارة تتخذ لكي طارئة تغيرات من يعتري  ما كل ترصد كما فيه، المؤثرة الإعلام ووسائل وخصائصه
 . (2)سريعة إجراءات من الموقف يتطلبه ما

 الأهداف تحديد طريق عن للمؤسسة، بالنسبة العامة العلاقات سياسية به رسم يقصد :التخطيط -ب
 على الاختصاصات وتوزيع الزمني التوقيت عاةا مر  مع الأهداف، لهذه المحققة الإعلامية مجاالبر  وتصميم

 التي ساتاالدر  ضوء في الشاملة القومية الخطة ضوء في يكون  هذا وكل دقيقا، تحديدا نيةاالميز  وتحديد ءاالخبر 
 .(3) العامة العلاقات جهاز بها يقوم

 وتحقيق العامة العلاقات مهنة تطوير إلى العامة العلاقات لوظيفة التخطيط على الإدارة اعتماد ويؤدي
 :الأهداف من مجموعة

                                                           
1
 .231 ص ،2011 ، والتوزيع للنشر الثقافة دار ،1 ط والاتصالات، الترويج إدارة :شلاش هيما إبر  عنبر 
2
 .231 ص ،نفسه مرجعال 
3

 2004 ، مصر الجامعية، المعرفة دار الاجتماعية، الخدمة في والإعلام العامة العلاقات : وآخرون  الخالق عبد الدين إجلال صالح محمود المحي عبد 
 .28ص ،
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 في الدوران عن نهائيا والابتعاد المستقبلية النظرة أو الاستراتيجي للتفكير للمديرين الفرصة إتاحة  
 .روتينية وقتية بأمور والانشغال اليومي العمل عجلة متاهة

 حتى الأهداف هذه وتوضيح المنشأة بأهداف اأساس ترتبط والتي العامة العلاقات أهداف تحديد مكانيةا 
 .لتحقيقها ويسعون  العامة العلاقات مجال في العاملون  يدركها

 إلى يؤدي مما العامة، العلاقات أهداف لتحقيق المطلوبة والموارد العناصر لكل الدقيق التحديد 
 .توفيرها إلى والسعي متطلبات كل على المسبق التعريف

 بدقة التفصيلية أو الجزئية الخطط لتنفيذ الزمنية البرامج رسم إلى يؤدي بما الوقت عنصر على التركيز 
 .المحدد الوقت في المطلوبة الأهداف تحقيق إمكانية إلى تؤدي التي بالطريقة بينهما والربط

 تلك مواجهة إلى تؤدي التي و البرامج الخطط ورسم حدوثها يتوقع التي بالمشكلات التنبؤ إمكانية 
 .المشكلات

 الشمولية والنظرة التكامل تصميمه في يراعى العامة للعلاقات منظم برنامج وضع على الإدارة مساعدة 
 .(1)واحتمالاته المستقبل ظروف أساس على
 ظل في اخصوص مؤسسة أية عليه تبنى أساسي عنصر يعد التخطيط أن سبق مما يتضح وعليه

 المؤسسات، مختلف بين المنافسة حدة زيادة إلى بدوره أدى الذي للإنتاج الكبير والتوسع المستمر التزايد
 .المؤسسة هذه عمل بؤرة التخطيط وبالتالي

المناسبة الإعلامية : أي القيام بتنفيذ الخطط والاتصال بالجماهير المستهدفة وتحديد الوسائل التنفيذ-ج
قامةبمكتبة تضم البيانات التاريخية،  ت والصور والاحتفاظالكل جمهور وعقد المؤتمر  الحفلات والمعارض  وا 
 الأعمال من كبير عدد هاب يتصل التي الوظيفة هيو  .تاوالأحاديث والمناظر  تاوتنظيم الندوات والمحاضر 

صدار الصحفية الاتصالات جانب إلى فبالإضافة والنشر بالإعلام المرتبطة الهامة  تقوم والبيانات البلاغات وا 
 وغيرهم، والمساهمين والعاملين المستخدمين جماهير إلى الموجهة السينمائية الأفلام بإنتاج العامة العلاقات
قامة والإعلانات والكتيبات النشرات بإعداد والقيام  الخاصة والمناسبات الأعياد في والمهرجانات الحفلات وا 
  المنوطة الواجبات من وغيرها والمؤتمرات والمحاضرات الندوات تنظيم وكذلك للمؤسسة الزيارات وتنظيم
 2).)بالإنتاج

 وظائفها أداء على ومساعدتهاالإدارة ولجهاز العلاقات العامة وظيفة إدارية، فهو يقدم الخدمات لسائر 
 في والنظر وتدريبهم والعمال الموظفين اختيار في العاملين شؤون  إدارة تساعد مثلا فهي ،بالجمهور المتصلة
 المتصلة الحقائق عرض في القضائية الإدارة مهمة تسهل كما ،مشاكلهم وحل وترقيتهم تشجيعهم وسائل

                                                           
1
 .323 ص سابق، رجع: مشلاش عنبر  
2
 .47ص سابق، مرجع  :وآخرون  الخالق عبد الدين إجلال صلاح محمود المحي عبد  
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 المالي المركز عن السنوية التقارير إعداد في العامة العلاقات إدارة وتشارك ،العام الرأي على المختلفة بالقضايا
 .(1)للمؤسسة

 في الموجودة الأخرى  والجماعات المؤسسات مع العلاقات تنمية على العامة العلاقات تعملكما 
 مع طبية علاقات لإقامة تسعى كما المشتركة الفائدة ذات المجالات عن الكشف طريق عن وذلك المجتمع،

 السنوية، الدوريات أو الإعلام مكتب أو المنظمة مكتبة في سواء أمامهم الحقائق بوضع المجتمع في الرأي قادة
 المعاهد هذه في وعمالها موظفيها تدريب يتسنى حتى التدريب معاهد مع طبية علاقات إقامة على تعمل كما

 من أسس على مبنيا ليكون  المعلومات بكافة بمده وذلك الجمهور، رأي تكوين على العامة العلاقات وتساعد
 صالح إلى وتحويله العام الرأي اتجاهات في مقصود تغيير أحداث على تعمل كما الصحيحة، الحقائق

  .)2)العام الرأي في تحدث التي تاالتطور  بكافة كذلك المنشاة تمد وهي المؤسسة،

 بالهيئات الاتصال وكذلك المنظمة، داخل في ولينؤ بالمس الاتصال على لعمل"ا به والمقصود :التنسيق -د
 المؤسسات وبين المختلفة تار ادالإ بين بالتنسيق تقوم العامة العلاقات أن هذا ومعنى المنظمة، خارج داوالأفر 
 ءاالخبر  فيتصل الخارج، في والأفراد وبالمنظمات والخارج الداخل في المسئولين تتصل حيث والعليا، الدنيا

 بالعلاقات المتعلقة والتوصيات والمعلومات الأخبار إليهم ويقدمون  الموظفين وكبار الأقسام ورؤساء بالمديرين
 كالمتعاملين الخارج، في الرأي بقادة ء بالاتصالاالخبر  يقوم أخرى  جهة ومن المنظمة على تؤثر والتي العامة،
 بتقديم الإقناع. كما نقوم على القائم التأييد كسب ضمان أجل من وغيرهم الأعمال ورجال النقابات ورؤساء
 .(3)بالجماهير المتصلة وظائفها أداء على ومساعدتها الهيئة أو بالمؤسسة« الأخرى  الإدارات لسائر الخدمات

 تشجيعهم وسائل في والنظر وتدريبهم البشرية القوى  اختيار في البشرية الموارد إدارة تساعد » -
 .وترقيتهم

 والمستهلكين بالموزعين طيبة علاقات إنشاء مهمة التسويق لقسم تسند. 
 خ للمنشأة المالي المركز عن السنوية التقارير إعداد في المالية الإدارة مع تشترك  جذابة بصورة راجهاوا 

 .وغيرهم والمستهلكون  المساهمون  يفهمها
 التوريد. مصادر من وغيرهم بالمتعهدين طيبة علاقات إقامة في المشتريات إدارة تساعد 

 الصحيحة ءاتابالإجر  والقيام العامة العلاقات مجالبر  الفعلية النتائج قياس به ويقصد :التقييم -ذ
 .(4)لأهدافها وتحقيقها مجاالبر  فعالية لضمان

                                                           
1
 .12 ، ص 2000 ، ،مصر الجامعية المكتبة ، 1النامية، ط البلدان في العامة العلاقات :البخشولجي الحارث عبد حمدي 
2
 .18-12 ، صهنفس المرجع 
3
 .22 ص سابق، مرجع : البخشونجي الحارث عبد حمدي 
4
 .21-20ص ، 2002 مصر، الجامعة، شباب مؤسسات ،)ط د( المعاصر، المجتمع في العامة والعلاقات الاتصال :غريب السميع عبد غريب 

.  
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 :للجمهور بالنسبة العامة العلاقات وظائف -4-2

هناك مجموعة  أنّ  والمؤسسات الهيئات في العامة العلاقات وظائف بتحليل قاموا الذين الباحثين معظم يرى 
 :للجمهور أهمها بالنسبة العامة للعلاقات وظائف

 نتاجها بالمنظمة الجمهور تعريف  الجماهير تأييد على الحصول بهدف مبسطة بلغة خدماتها أو وا 
 .وأنشطتها للمنظمة

 بلاغه للجمهور المنظمة سياسة شرح  لها قبوله بهدف عليها اتطر  التي التغيرات أو بالتعديلات وا 
 .معها والتعاون 

 والصادقة الصحيحة المعلومات بكافة تزويده خلال من وذلك سليم، رأي تكوين على الجمهور مساعدة 
 .والحقيقة الواقع أساس على ا   مبني ليكون 

 وسليمة صحيحة الجمهور على تنشر التي الأخبار جميع أن من التأكد. 
 المنظمة داخل ببعض بعضهم والأفراد المنظمة بين صالح جو تهيئة . 

 :العامة العلاقات وأهداف أهمية -5

 :العامة العلاقات أهمية 5-1

 أنكما  والصناعي التكنولوجي للتقدم نتيجة الحديث العصر في بالغة بأهمية العامة العلاقات تحظى
 لنفسها تسطر جعلتها الأهمية هذه كبرى  أهمية أكسبتها قد العامة العلاقات عليها تقوم التي النبيلة المبادئ
 :في العامة العلاقات أهمية تكمن وعليه إلى تسعى الأهداف من مجموعة

 يجاد جديدة، وأراء أفكار لتقبل العام الرأي تهيئة  والمؤسسات والتنظيمات الهيئات ويساند يؤيد جمهور وا 
 .المجتمع تماسك على ويساعد بينهما تعاونا ويوفر والجماهير الهيئات هذه بين الروابط يقوي  مما

 رغباتهم وكذلك للجماهير، الحقيقية الاتجاهات والمؤسسات والتنظيمات للهيئات العامة العلاقات توضع 
 ).  1)معا وللهيئات لهم النفع ويحقق الجماهير رغبات مع يتماشى بما عملها وخطط سياستها في

 التكيف وهذا الجماهير، وبين والهيئات الأجهزة بين اللازم الإنساني التكيف العامة العلاقات تحقق 
 .المنشودة أهدافها إلى تصل أن يمكنها لا وبدونه المعقدة الحديثة مجتمعاتنا ضروريات من أصبح الإنساني
 المجتمع يساعد وهذا الجماهير بين الاجتماعية المسؤولية ودعم غرس على العامة العلاقات تعمل 

 عزلة في الهيئات هذه تجعل لا الجماهيرية المشاركة هذه لأن تواجهها التي العقبات على للتغلب والتنظيمات
 .(1)الجماهير عن

                                                           
1
 .75ص، 1998 للعلوم، بيروت، الحرية ، دار )ط د( الناجحة، العامة العلاقات :اوستن كلير 
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 عليهم يعود بما متنوعة، إنسانية خدمات الداخلية الهيئات لجمهورها العامة العلاقات بحوث توضح 
 بالهيئات، للعاملين الكريمة الحياة أسباب ويهيئ التامة والعدالة الاجتماعية الرعاية تحقيق لهم يكفل وبما بالنفع،
 نفوسهم. في الاطمئنان روح نشر على يساعد ذلك فإن وبالتالي
 المجتمع يساعد ما وهذا الجماهير، بين الاجتماعية المسؤولية ودعم غرس على العامة العلاقات تعمل 

 عزلة في الهيئات هذه تجعل لا الجماهيرية المشاركة لأن تواجهها التي العقبات على التغلب على والتنظيمات
 .(2)الجماهير عن

 أوجه  المنظمة، أهداف على الجماهير لاطلاع الفعالة الوسيلة أنها في العامة العلاقات أهمية تبرز 
 والسياسات بالمعلومات إمداده طريق عن وذلك واحترامه، وثقته العام الرأي تأييد كسب سياستها، شرح نشاطها،
 .والحقائق
 من وخدمات، سلع من المنظمة لمنتجات الترويج في ا   ومساند هاما دورا كذلك العامة العلاقات تلعب 
 وغيرهم. المعارض الترويجية، والإعلانات العروض الإشهار، :مثل الإعلامية والبرامج الأنشطة خلال
 لاسم الترويج في الأنشطة هذه وتساعد المحلي، المجتمع في الأنشطة بعض تمويل في والمساهمة 

قبال المبيعات زيادة إلى إضافة عنها، جيد انطباع وتكوين المؤسسة  .(3)منتجاتها على الأفراد وا 
 :العامة العلاقات أهداف -5-2

 في العامة العلاقات وتسعى تحقيقها في المنظمة ترغب التي النهائية النتائج بأنها "الأهداف تعرف
 أهمها: الأهداف من مجموعة تحقيق إلى الحديثة المنظمات

 لا حيث خارجيا، أو داخليا الجمهور كان سواء والجمهور المنظمات بين والانسجام التوافق تحقيق 
 من تقدمه أو تتجه ما أو وخططها وسياستها بالمنظمة المتصلة والمعلومات الحقائق نشر على مجهاابر  تقتصر
 يتمكنوا حتى إدارتها على القائمين إلى المنظمة نحو واتجاهاتها الجماهير أفكار بنقل تهتم أيضا ولكنها خدمات

 ).  4)المنظمة هذه من الجماهير تتوقعه ما مع يتناسب بما وخططها المنظمة سياسة تعديل من
 مع المتعاملين ومساعدة رادللأف المتباينة الميول بين التوفيق في را كبيرادو  العامة العلاقات مجابر  تؤدي 
 الانسجام يتحقق وبذلك مشتركة ميول إلى المتعارضة الميول تحويل فرصالحصول على  من معينة منظمة

 .المتبادل التفاهم إلى الوصول فرص وتزداد العلاقات نسيج ويقوي  المجتمع، فئات بين الاجتماعي
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 والاهتمام العمل ظروف وتحسين بالمنظمة، العاملين جماهير بين الاجتماعية العلاقات تحسين 
 المنظمة نجاح فرص تزيد وبذلك والنفسية، والترويجية والثقافية والصحية المادية حاجته له كإنسان بالعامل
 .)1)بها العاملين كافة بين والانتماء الولاء ويتحقق
 ويتفاعلون  المجتمع في أساسيا جزءا يشكلون  باعتبارهم المنظمة في العاملين الجماهير بين الاهتمام 
 الجماهير إلى المشاعر هذه انتقلت منظمتهم عن ن و ضار  ن العاملو  كان فإذا فيه، يؤثرون  فإنهم وبذلك معه،

 الإنتاج من يد نحو يدفعه أن يمكن الذي الأساس منظمتهم عن العاملين رضا في أن إلى بالإضافة الخارجية،
 ).  2)خدمات أو سلع الإنتاج هذا كان ،سواء بدقة وأدائه
 على التأكيد وكذلك بناءة إيجابية اتجاهات إلى وتحويلها المجتمع في السلبية الاتجاهات تعديل 

 ينص التأثير وهذا فيه، للتأثير محاولة في الجمهور نحو مجهاابر  توجه العامة فالعلاقات الإيجابية، الاتجاهات
 فإنها ولذلك والمجتمع، المنظمة مصلحة مع يتفق عام يار  إلى الوصول بغية الجماهير وأفكار أراء على

 .المطلوب التأثير هذا لتحقيق المختلفة الاتصال وسائل تستخدم
 عن المنظمة لهذه الاجتماعية المسؤوليات في المشاركة على بالمنظمة المرتبطة الجماهير تدريب 
 يتحقق وبذلك تأييد، من منهم تنتظره وبما تواجهها التي والعقبات وبوجودها المنظمة بإمكانيات تبصيرهم طريق
 الاجتماعية الأهداف لتحقيق عنه غنى لا الذي التماسك ويزداد والمنظمات الجماهير بين والتضامن التعاون 
 .للمجتمع

 مايلي: في أهمها الأهداف من مجموعة تحقيق إلى الحديثة المنظمات في العامة العلاقات تسعى

 والمجتمع، المنظمة بين المستمر الاتصال تحقيق خلال من بالمجتمع المنظمة ربط على العمل 
 وتنمو خلاله من تعمل أن للمنظمة يمكن الذي الاجتماعي المناخ يخلق وذلك الاجتماعي، والتفاعل
 .وتزدهر

 والسياسات والتصرفات للقرارات ورضائه ودعمه تأييده على والحصول العام، الراي على التأثير 
 .بالمنظمة الخاصة

 المنظمة من الصادرة والقرارات للسياسات العاملين من للمنظمة الداخلي الجمهور تأييد كسب. 
 مباشر بشكل مصالحها ترتبط التي والجماهير المنظمة بين والوطيدة الطيبة العلاقات على المحافظة 

 .الخ ... إعلام ووسائل أسهم، وحملة ووسطاء، عملاء، من بالمنظمة مباشر غير أو
 على الرد .العام والرأي المنظمة جماهير لدى عنها الذهني والانطباع المنظمة صورة على المحافظة 

 .3))المنظمة حول المنافسين يرددها شائعات أي
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 :كالآتي" محمود  طلعت منال"حسب  بالجمهور علاقاتها إطار في العامة العلاقات أهداف تقسيم ويمكن

 :في الأهداف هذه وتتلخص، الداخلي بالجمهور الخاصة الأهداف

 الداخلي والجمهور المنظمة بين المتبادلة الثقة بناء. 
 المنظمة في الأدوار هذه وأهمية بدورهم وتعريفهم العاملين بين الوعي نشر. 
 والمشاركة تواجههم التي المشكلات بحل الاهتمام خلال من للعاملين الإنتاجية الكفاءة تحسين أو رفع 

 .والاجتماعية والنفسية المادية العمل ظروف تحسين في
 العمل دوارن  معدل تخفيض. 
 هذه إنجاز في العاملين دور وتحديد المنظمة، وتوجيهات وخطط السياسات كافة وتوضيح شرح 

 .(1)والأهداف السياسات
 :الآتي في الأهداف هذه تمثلوت :الخارجية بالجماهير الخاصة الأهداف

 الجماهير لهذه للمنشأة الجيد التقديم خلال من وذلك الجماهير، لدى الذهنية الصورة أو سمعة تحسين 
 .لها المنظمة وأهداف سياسات شرح مع ككل وللمجتمع

 بالمنظمة للعمل والمناسبة المتميزة البشرية الكفاءات استقطاب. 
 المنظمة. مع التعامل أطراف أو الجماهير عن للإدارة معلومات توفير 
 (2)عامة بصفة والمواطنين البيئة خدمة في المنظمة دور شرح. 
 على الأهداف هذه وحدة على تنص العامّة العلاقات وأصول قواعدأن  الدليمي الرزاق عبد ويرى  محمد      
 :التالي النحو

 العامة العلاقات اجتماعات تصب أن ويعني عنها، الجيدة الانطباعات ودعم الحسنة السمعة تحقيق 
 المؤسسة هذه اتجاه الجماهير عند واللاشعورية الشعورية الانطباعات توجيه إلى المؤسسات كافة على

 عليه يكون  أن ترغب ما ضوء في وذلك وسمعتها، شخصيتها عنا جيد اوانطباع حسنة صورة لتكوين
 .الجمهور أذهان في صورتها لرسم له خططت ما ضوء وفي جمهورها، لدى

 واجبات أبرز من وهو لها، وولائهم تأييدهم وكسب المؤسسة إلى بالانتماء العاملين شعور تنمية 
 :خلال من ذلك ويتم المؤسسة داخل من تبدأ أن يجب العامة العلاقات أنّ  حيث العامة، العلاقات

 3مله الذات وتحقيق والعاملين الأفراد عمل الداخلي وتقدير المتبادل التفاهم إيجاد. 
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 مع تفاعلها وتؤكد للمجتمع المؤسسة هذه انتساب تؤكد والتي المحلي المجتمع أنشطة في المساهمة 
 المدارس وبناء والاجتماعية والرياضية الثقافية الأنشطة تمويل طريق عن ومؤسساته، أفراده

 .(1)وغيرها والأندية العبادة ودور والمستشفيات
 ا.يحتاجونه التي المعلومات بكافة العاملين لإبلاغ الاتصال وسائل استخدام 
 بالعاملين الخاصة المشكلات وحل الثقافية الأنشطة توسيع. 
 حبه  العامل يظهر ذلك خلال من عادلة، عمل أجور وتقديم صحتهم تناسب عمل ظروف توفير

 .فيها العمل في ومتفاني ووفي ومخلص لمؤسسته بالانتماء واعتزازه
 من ذلك ويتم العامة العلاقات أهداف أهم من وهو المؤسسة مع المتعامل الخارجي الجمهور وتأييد ثقة كسب
 :خلال

 يحقق مما إرضائهم على والعمل معها العلاقات إقامة على والعمل بالمؤسسة المرتبطة الجماهير تحديد
 .لجميع والنفع الفائدة

 مستهلكين أو موردين كانوا سواء بالمؤسسة والمرتبطين العلاقات ذوي  أهداف كافة بين التوافق تحقيق
 .المؤسسة أهداف وبين جهة من والتشريعية الحكومية والهيئات المحلي والمجتمع وبنوك، وموزعين

 :العامة العلاقات في الاتصال وسائل  -6

 القناة باعتبارها العامة، للعلاقات الاتصال عملية عناصر بين مهمة مكانة الاتصالية الوسائل تحتل
 الوسيلة على التعرف فإن ولهذا الاتصالية، أهدافه لتحقيق الجمهور إلى معينة رسالة بواسطتها الخبير يبلغ التي

 عملية عن أي مسؤول تهم التي الاستراتيجية الجوانب أحد يعدّ  واستخداماتها، وخصائصها إمكاناتها ومعرفة
 كمطبوعات الداخلي، الجمهور إلى موجهة داخلية إلى وسائل ويقسمها ديون  العامة للعلاقات الاتصال
 المعارض، المجلات، كالصحف، الخارجي، الجمهور إلى موجهة خارجية سائلو و ...والكتيبات والكتب المؤسسة
 الكتيبات المجلات، كالصحف، مطبوعة، وسائل إلى يقسمها وزملاءه اما ويلكوكس... الإشهارية اللوحات

 .(2)الأفلام الفيديو، الإذاعة، كالتلفزيون، منطوقة، وسائل...

 الداخلي منها قسمين، إلى الأنواع هذه وتنقسم إلكترونية، ووسائل مطبوعة وسائل إلى  ويقسمها نيوسوم
 مسيطر غير خاضعة غير أو عليها مسيطر خاضعة الوسائل هذه تكون  وقد الجمهور، لطبيعة وفقا   والخارجي،

  كما تغيير أو تحريف دون  الجمهور إلى خلالها من الرسائل تصل التي هي الخاضعة فالوسائل 3عليها

                                                           
1
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 قبل الرسائل على فيها راتتغي تطرا التي هي خاضعة الغير الوسائل أما  .العامة العلاقات إدارة أرسلتها
 .(1)الجمهور إلى وصولها

 الواسعة الوحيدة الوسيلة هي الزمن من طويلة ولفترة الصحافة كانت لقد :المقروءة الوسائل -6-1
 الانتشار.

 إلى الإعلامية الرسائل أو الأخبار نقل في العامة العلاقات إدارة تستخدمها أن والتي يمكن :لجرائدا - أ
 وتحريك اهتمامهم اجتذاب ضرورة مع والأنواع، المستويات مختلف من معها المتعاملين جمهور

قامة للتعاون  لديهم الرغبة خلق مع اهتمامهم،  هذه أثر مراقبة يراوأخ المؤسسة، تقدمه فيما الثقة وا 
 .المطلوبة النتائج تحقيق في الوسيلة

 أو حكومية هذه كانت سواء الأعمال مؤسسة في الإدارة تصدرها دورية المؤسسة مجلة المجلات:  - ب
 الشكل على المجلات هذه وتكون  وانتشارا، شيوعا   العامة العلاقات أدوات أكثر وهي خاصة،
 :الآتي

 فيها، العاملين أساسا   تخص مجلات بإصدار الأعمال مؤسسات بعض تقوم: الداخلية المؤسسة مجلة*
 الجماهير إلى ليصل يمتد المجلات هذه توزيع أن إلا الداخلية، المؤسسة مجلات عليها ويطلق·

 .المؤسسة بعلاقات يرتبطون  الذين المختلفين والأفراد والجماعات بالمؤسسة العلاقة ذات الخارجية

 رللجمهو  تخصص مجلات بإصدار الكبرى  المؤسسات بعض تقوم: الخارجية المؤسسة مجلة*
 اهتمام تثير موضوعات على وتحتوي  المطابع وبأفضل الورق، أنواع أفضل باستخدام تطبع الخارجي،
 البيانية والرسوم الصور تستخدم كما والمحررين، الكتاب بأفضل وتستعين رغباته، وتلبي الجمهور
  .2))الذهنية وصورتها المؤسسة سمعة لدعم واسعا   توزيعا   المجلات وتوزع وغيرها،

 إلى معا للجمهورين موجهة مجلة أنها إلا الداخلي، للجمهور أساسا تصدر المجلات من النوع هذا
 . الداخلية صفته بذلك فاقدا   والخارجي الداخلي الجمهورين من لكل موجهة مجلة

 تأخذ وهي العامة، العلاقات في متخصصون  يعدها خاصة مطبوعات هي :المؤسسة مطبوعات -ج
 :أشكال عدة

 جمهور خلالها من لتخاطب بالمنظمة العامة العلاقات إدارة تستخدمها اتصال وسيلة: النشرات*
 أو المنظمة داخل سواء أنشطتها، أو منتجاتها أو ببرامجها أو بنفسها للتعريف معها المتعاملين

                                                           
1
 .132 ص نفسه، مرجعال   
2
 .69ص سابق، مرجع : الجوهر ناجي محمد 
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الموردين،  :مثل الخارجي الجمهور وتخاطب المنظمة خارج أو الداخلية النشرات عليها ويطلق خارجها،
 إضافة المكتوبة، المادة وقلة حجمها لصغر الخارجية النشرات عليها ويطلق المساهمين، المستهلكين،

 .(1)الجذاب الشكل إلى

 في يوضع أنه باعتبار جيدة بطريقة يعد الذي المطبوع المصور الموجز وهو: المصور الموجز*
 رسوما   يتضمن أو بدقة ومختارة ملونة صور على ويحتوي  الندوات، كالمعارض، معينة،أماكن 

 .عدة زوايا من مأخوذة للسلعة توضيحية

 وتحوي  متباعدة، فترات على المؤسسة تصدرها التي الكتيبات تلك المقروءة الوسائل من: الكتيبات*
 أو الكتيبات هذه من وتعرض وأسواقها، ومنتجاتها وخدماتها المؤسسة عن وتوسعا   وضوحا أكثر بيانات
 .الموقع لزوار تقدم

مكانية الوسائل هذه جمهور تجانس بعدم الوسائل هذه تتميز :المسموعة الوسائل -6-2  استقبال وا 
 :في الوسائل هذه وتتمثل الاتصال، عملية طرفي بين الفوري  والتجاوب إرسالها لحظة في الرسالة

 العلاقات لرجال يمكن الحاضر، الوقت في والهامة الحديثة الوسائل من الإذاعة تعتبر: الإذاعة - أ
 والبرامج والمعلومات الأخبار إذاعة طريق عن المؤسسة بجمهور للاتصال منها الاستفادة العامة

 .(2)الإذاعية والندوات الخاصة

بلاغ المواعيد وتحديد الاجتماعات عند خاصة أهمية يلعب :الهاتف -ب  والبيانات والأخبار الرسائل وا 
 .(3)العمل لأداء اللازمة 

 على كبيرة فعالية ولها والصورة، الصوت بين تجمع التي الوسائل وهي: المرئية الوسائل -6-3
 :في وتتمثل الجمهور،

 والألوان، المتحركة الصور استخدام على قدرته إلى إضافة الإذاعة، خصائص نفس له التلفزيون: - أ
 ومخاطبة جميع البيوت جميع إلى الدخول يستطيع بحيث النشر، وسائل أهم من التلفزيون  ويعتبر
 برامج على الكثير المال إنفاق بإمكانها التي الكبيرة بالمؤسسات فقط يستخدم أنه إلا الفئات،
 .(4)العامة العلاقات

                                                           
1
 .437 ص سابق، مرجع : حجاب منير محمد 
2
 144 ص سابق، مرجع :خيضر أحمد جميل 
3
 .68ص ، 1984 لبنان، والنشر، للطباعة العربية النهضة دار ، 3 ط العامة، العلاقات  :حسن عادل 
4
 .143، ص1989، مصر الجامعية، المعرفة دار والتطبيق، النظرية الحديث، والمجتمع الجماهيري  الاتصال  :الجابر محمد سامية 
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 إدارة بإمداد المؤسسات تقوم إذ والسمعية، المرئية الاتصال وسائل ضمن من وهو :الفيديو أجهزة -ب
 أدائها وا عادة والاجتماعات والمناسبات الحفلات في والتصوير الفيديو بأجهزة العامة العلاقات

 .1))فيها عرضت التي والآراء النتائج لاستخلاص

أو  الالكترونيةقات العامة لاالع" Carrie Morgan" مورقانها عرفيالالكترونية: قات العامة لاالع -6-4
في  للإسهامبتوظيف تقنيات الاتصال الحديثة لتنفيذ بعض أنشطتها؛  الرقمية بأنها "قيام إدارة العالقات العامة

ن تعددت وكثرت تعريفاتها فهي وفق تعريف جمعية اللاعالومنه ف ،تحقيق أهدافها" قات علاقات العامة الرقمية وا 
قات العامة"، بتوظيف وتسخير لا"الع المعنية إلا دارةالبريطاني للعالقات العامة، قيام  والمعهدالعامة الدولية 

مع  المؤسسةفي تحقيق أهداف  للإسهامتنفيذ أنشطتها، وذلك الرقمي ل إلا عالمتقنيات الاتصال الحديث وقنوات 
 التعرف لجمهورها يتيح الشبكة على هذه لها موقعا   المؤسسة إنشاء فإن وبالتالي .(2)المجتمعالجمهور أو 

  وشبكة الواسعة، المعلومات وخدمات تقدم كما المؤسسة، في الخاصة المستجدات كل على والجيد المستمر
"Talk"(3)والمحادثة الإلكتروني، كالبريد كثيرة، خدمات لهم. 

أنواعها في  اختلافالحديثة على  المؤسساتمكانة هامة في  الالكترونيةقات العامة لاتحتل العوبذلك 
، وخاصة الانترنت أن والمعلوماتتوظيف تكنولوجيا الاتصال  خلال، حيث استطاعت من المعلوماتعصر 

وجماهيرها الداخلية والخارجية، تتميز  المؤسسةتجد أساليب وطرق جديدة وفعالة لتحقيق التواصل والتفاعل بين 
والعالمي بتكاليف  المحلي المستوى بقدرتها على تجاوز الحدود الجغرافية والزمنية، والوصول إلى الجمهور على 

 الانترنتتطبيقات  لاستخدام، خصوصا في ظل الانتشار الواسع هدافالأأقل وفاعلية أكبر وسرعة في تحقيق 
مواقع لوا التواصل الاجتماعي تطبيقاته، مثل مواقع عتوالتطور التقني في مجال تقنيات الاتصال وتنو 

 .وغيرهاالالكترونية 

 :العامة العلاقات برامج -ثانيا  

 :العامة العلاقات أنواع برامج 1-

 وذلك المنظمة في العامة الخدمات إليها تسعى التي الأهداف بتنوع ةالعام العلاقات تتنوع برامج
 :كالآتي

 :البرامج صعوبة -1-1

                                                           
1
 .177ص ، 2006 مصر، الحديث، الجامعي المكتب الاجتماعية، الرعاية بمنظمات العامة العلاقات :محمد الفتاح عبد محمد 
2

، ماي 30عدد:  07: المجلد -جامعة ألاغواط –مجلة العلوم الاجتماعية ، -الواقع والتحديات- في الوطن العربي الالكترونيةالعالقات العامة  :وليدة حدادي 

 .101، ص2018
3
 .231 ص ، 2012 مصر، الحديث، الكتاب دار والاتصال، التسويق :إمام السلام وعبد معوض محمد  
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 :إلى تتنوع 

 أو الانجاز من محدود قدر تحقيق إلى تهدف برامج وهيالتأثير:  والمحدودة البسيطة البرامج -أ
 وفد زيارة والمناسبات، الاحتفالات برنامج البرامج هذه ومثال عليها المحافظة أو معينة علاقات إقامة
 ولا معين، غرض لتحقيق معين لجمهور وتوجيهها التكلفة بقلة البرامج هذه تتميز المنظمة، لمواقع زائر

 ( .1)واحد أخصائي سوى  إعدادها يتطلب

 المواقف مع تتفق كبيرة إمكانات إلى البرامج هذه وتحتاج  :التأثير والواسعة الكبيرة البرامج -ب
 في يشترك التي هي الكبيرة البرامج و ، البرامج هذه مثل  إقامة تستدعي التي والمتطلبات المعينة
 كبيرة جهود إلى تحتاج الخبرة ذوي  من العامة العلاقات في المتخصصين من مجموعة إعدادها
 الهدف لتحقيق فعالية، الأكثر الإعلامية العام والوسائل والرأي للجمهور ومتعمقة مختلفة ودراسات
 .البرنامج إعداد وراء من المنشود الكبير

 :البرامج أهداف -1-2

 محاولة أو معين ضرر وقوع منع بهدف البرامج هذه وتستعمل  :الهجومية الإعلامية البرامج - أ
 أعدائها أحد من ما راخط المنظمات إحدى تتوقع فعندما حدوثها، قبل الأخطار بعض من التقليل

 هنا المنظمة، مصالح حساب على صالحهم إلى معين لتحويله موقف استغلال يريدون  الذين أو
 .(2)المتوقع الهجوم يبدأ أن قبل هجومي إعلامي برنامج بإعداد العامة العلاقات إدارة تقوم

 والحرص الحيطة العامة العلاقات أخصائي من البرامج هذه وتحتاج: الدفاعية الإعلامية البرامج -ب
 من هجومية حملة مواجهة في تكون  ما عادة لأنها الدفاع، في المستخدمة  المادة في والحذر
 خلفتها التي الآثار إزالة محاولة البرامج هذه تشمل أن ويلزم المضادة، المصادر من مصدر

 أو تعديل بدون  الحقائق وعرض الأكاذيب كشف على بالاعتماد الكاذبة الدعاية أو الشائعات
 أن يجب الإعلام طريق عن الدفاع أن ذلك المؤيدة الآراء كسب بغرض كانت ولو حتى تزوير،
 .الدامغة والأدلة بالحجج ومدعما   ومستندا   قويا   يكون 

 وتشكل العامة، للعلاقات الأولى بالاستراتيجية تسميته يمكن البرامج من النوع وهذا :الوقائية البرامج -ج
 وتتلاشى العامة، العلاقات جماهير إلى تنفذ فلا الهجومية البرامج أمام قويا   حاجزا البرامج هذه

 .(3)الوقائية البرامج تحققه الذي النجاح أمام الدفاعية البرامج إلى الحاجة

                                                           
1
 .261 ص ،2007 مصر، والتوزيع، للنشر الفجر دار الحديثة، المؤسسات في العامة لعلاقات: امنير محمد حجاب  
2
 264 ص نفسه، المرجع  
3
 .66ص ، 2012 الجزائر، التوزيع، و للنشر العلوم دار التطبيقي، الفكري  والبعد العامة العلاقات م:كري محمد فريحة  
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 :نجد كذلك العامة العلاقات برامج ومن

 عليها والرد الشكاوي  لاستقبال برامج المنظمات بعض تضع :عليها والرد الشكاوي  استقبال برامج -د
 العاملين أحد من ترد داخلية شكاوي  أو الخارجي، الجمهور  من ترد خارجية شكاوي  كانت سواء

 فيها التحقق على اختصاصاتها ضمن الشكاوي  تُدخل التي العامة العلاقات وتعمل بالمنظمة،
 تنقية بغرض العامة العلاقات برنامج ضمن تدرج أن يجب الشكاوي  فإن لذلك عليها، والردّ  ومتابعتها
 العلاقات دوام في أسهم قد العامة العلاقات برنامج يكون  وبهذا وجمهورها، المنظمة بين الشوائب
 . وجمهورها المنظمة بين الطيبة

 إلى للمنظمة العليا الإدارة قبل من موجهة ودية بلغة هذه البرامج تتسم :الداخلي الإعلام برامج -ه
 من دورية اجتماعات وعقد داخلية، راتنش عن عبارة تكون برامج ما وعادة الداخلي، جمهورها
 المناسبات، في للعاملين خاصة خدمات تقديم مناسبة، أجور مقابل جماعية رحلات تنظيم العاملين،

 . (1)الهدايا تقديم

 توزيع يستهدف الذي الإعلام برنامج مثل معينة جماهير إلى موجهة تكون   :الخارجي الإعلام برامج -و
 وتحقيقا   .تقدمها التي الخدمات شرح مع التعاون  ومجالات المؤسسة أنشطة عن منتظمة دورية نشرات
 مرضية سياسات ووضع للعاملين، مجزية ظروف توفير إلى العامة العلاقات برامج تسعى لذلك

 تخطيط في وأفكارهم بآرائهم والمساهمة المنظمة إدارة في العاملين إشراك إلى تسعى كما وعادلة،
 والترفيهية، التثقيفية الإعلامية، برامجها بتخطيط العامة العلاقات إدارة وتقوم لها، العامة السياسة

 .للمنظمة والإنساني الاجتماعي للدور تحقيقا   الخدمات و برامج الإخبارية،

 :برامج العلاقات نجاح شروط 2-

 :كالآتي وهي العامة العلاقات برامج لنجاح عليها يُعتمد الشروط من مجموعة توجد

 الصورة تبرز واضحة بطريقة البرنامج صياغة يعني ما وهو البرنامج، صلب في الموضوع وضوح  
 .الجماهير نفسية في تؤثر التي السليمة

 ومحدّدة مباشرة بصورة مصلحته ويمس الجمهور يفيد ما البرنامج يتضمن أن يلزم. 
 كذلك مشرف العرض يكون  وأن مشرفة، بطريقة يصاغ وأن الجديد البرنامج يحتوي  أن يجب. 
 إلى يؤدي شأنه من فهذا البرنامج، إليهم سيوجه الذين بالأفراد الخاصة واللهجات الألفاظ استخدام يجب 

 .المطلوب التأثير إحداث

                                                           
1
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 البرنامج، إليه الموجه الجمهور مع سابقة وخبرة وعلم دراسة على ومبني مرن  البرنامج يكون  أن يلزم 
 والظروف للمواقف ا   وفق البرنامج على اللازمة التعديلات إدخال الممكن من يكون  أن المرونة وتعني

 .لها ومجاورة المختلفة
 إفهامه ثم تخصه، مشكلة بوجود المواطن بإشعار تبدأ متدرجة خطوات على البرنامج يقوم أن يجب 

 وتحقيقه البرنامج قبول إلى يؤدي فهذا المشكلة، هذه حلّ  هو للبرنامج والأخير الأول بأن الهدف
 . (1)المرغوبة لأهدافه

 :العامة برامج العلاقات على المؤثرة العوامل -3

 :خارجية وعوامل داخلية عوامل إلى تنقسم

 :داخليةال العوامل -3-1

 التعيين عشوائية أهمها عديدة لعوامل ذلك ويرجع العامة، العلاقات مجال في المتخصصين نقص. 
 بلا يؤثر العامة للعلاقات المخصصة المالية الاعتمادات فانخفاض العامة، للعلاقات المالية الإمكانات 

 .بالسلب برامجها على شك
 الدور مع يتفق اصحيح  تقديرا العليا الإدارة جانب من العامة العلاقات به تقوم الذي الدور تقدير عدم 

 .العامة العلاقات به تنهض الذي الهام
 ونشاطاتها وواجباتها العامة العلاقات من خاطئة مفاهيم سيادة. 
 بها تنهض التي النبيلة والرسالة العامة للعلاقات الموضوعي المفهوم بخلاف. 
 الأهداف وتحديد التخطيط في العلمية الأساليب إتباع إلى العامة العلاقات افتقار. 
 وجود  وعدم المنظمة في الأخرى  الأجهزة وبعض العامة، العلاقات جهاز بين الاختصاصات تداخل

 .بينهم التنسيق من كافة درجة
 :الخارجية العوامل -3-2

 بيئتها مع متناقضة المنظمة كانت فكلما المنظمة، فيها تعمل التي المتصلة المنظمة العوامل تلك وهي
 التفاهم تحقيق ضرورة إلى تدعو الحاجة أن إذ العامة، العلاقات برنامج في ذلك أثر كلمّا فيها، تعمل التي

 العامة العلاقات برامج وتقوم .إضافيا   وجهدا   إضافية إمكانات يتطلب ما وهذا بيئتها، المنظمة بين والانسجام
 نجاح في الأساس هو وآرائهم رغباتهم على للتعرف بالعاملين الاتصال أن إذ مخططة، الاتصال عمليات على

 . 2))العامة برامج العلاقات
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 :العامة برامج العلاقات أهمية -4

 يبقي الأهداف وضع مجرد أن ذلك العامة، العلاقات أهداف تحقيق في العامة برامج العلاقات تساهم
 أن يكون  ينبغي لذلك الأهداف، هذه تحقيق تكفل بوضع البرامج التي إلاّ  واقع إلى تترجم لا نظرية مسألة
 اجتماعية، تغيرات إحداث إلى الهادف العلمي التخطيط أساليب على ومستندا   محددا   العامة العلاقات برنامج

 :كالآتي العامة برامج العلاقات أهمية" بلاك سام" أوضح وقد وغيرها، اقتصادية

 المنظمة نحو الجمهور أفكار وتعديل للتوجيه التدخل على تعمل أنها. 
 نحو الجماهير لدى يوجد قد الذي الفهم سوء مصادر اكتشاف أجل من والدائم المستمر العمل 

 .المنظمة
 المنظمة تمارسه الذي التأثير نطاق لتوسعة الجماهيري  والإعلام المباشر الاتصال وسائل استخدام. 
 والجمهور المنظمة بين المستمر الاتصال وتحسين لتنمية المستمر العمل. 
  ّويعمل الأخلاقية القيم إلى ويستند والموضوعية، الهدف على يعتمد جهد إلاّ  هي إن البرامج هذه أن 

 .(1)المجتمع لخدمة
 :العامة العلاقات برامج خطة إعداد مراحل -5

 التخطيط على باعتماده إلاّ  يتحقق أن يمكن لا ومستمر، موجه هادف، نشاط العامة العلاقات تعتبر
 :التالية الخطوات وفق إعدادها لبرامج يتم وتنفيذه الناجح

 العلاقات في التخطيط عليها يبنى التي الخطوات أول تعتبر :المعلومات وتحليل جمع مرحلة -5-1
 د خلال من الحالي وضعها وتقييم وأهدافها، للمنظمة العامة السياسة عن المعلومات توفير وتتضمن العامة،
 اتجاه والخارجية الداخلية الجماهير موقف تحليل أخرى  جهة ومن جهة، من وقدرتها المنظمة موقع دراسة

 . العام الراي قياس بحوث باستعمال المنظمة

العلاقات العامة من أهداف المنظمة ككل، وقد تكون هذه  برامجتشتق أهداف  تحديد الأهداف: -5-2
المدى أو متوسطة أو قصيرة المدى، كما قد تكون عامة شاملة أو جزئية فرعية، ويتم تحديد  الأهداف طويلة
الأولى، وبناء  على الإمكانيات المالية والمؤهلات على المعلومات التي تم جمعها في المرحلة  الأهداف بناء  

عاة تحقيق التوازن بين مصالح جماهير ا ت الأخرى مع مر اوالبشرية المتاحة، وأيضا  أهداف الإدار  العلمية
 والوضوح والواقعية بالبساطة تتسم أن ينبغي الأهداف وهذه ذاتها، المنظمة ومصالح ناحية من المنظمة
ن حتى مفهومه تكون  وأن الدقيق والتحديد  . صعبة كانت وا 
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 ذوي  التعامل أطراف أو الأفراد مجموعة أي :المستهدف والخارجي الداخلي الجمهور تحديد -5-3
 وماذا هو؟ من معرفة يعني الجمهور وتحديد نشاطاتها في التأثير على القدرة ولهم المنظمة بنشاط العلاقة
 مستواه وما والمهنة؟ الجنس السن؟ حيث من خصائصه هي وما عنه؟ نعرف وماذا توقعاته؟ هي وما يعمل؟
 بدراسات القيام خلال من وذلك واتجاهاتهم، وعادتهم النفسية خصائصهم معرفة جانب إلى والمعيشي؟ الثقافي
 .(1)ميدانية وبحوث

 تباين  بسبب والتعقيدات الصعوبات من كثير على للمنظمة المستهدف الجمهور تحديد عملية وتنطوي 
 من والاهتمامات الاتجاهات في تحدث التي التغيرات وبسبب وتقاليدهم، وعاداتهم خصائصهم في الجماهير

 مختلف مع لتتكيف مستمرة بطريقة الجماهير واتجاهات خصائص دراسة تتم أن بد لا لهذا لآخر، وقت
  .تحدث قد التغيرات التي

 الاستعانة يتم كما المحدد، للوصول المناسبة الاتصال وسيلة تحديد يتم الجمهور معرفة ضوء وعلى
 لاستخدامها. المناسب التوقيت اختيار في وكذلك وتصميمها، الرسالة مضمون  تخطيط في بها

 المستهدفة، والجماهير الأهداف وتحديد الوضع تقييم بعد :المناسبة الاستراتيجيات اختيار -5-4
 الأهداف إلى للوصول إتباعها الواجب الاستراتيجيات أو الاستراتيجيةبتحديد   العامة العلاقات إدارة تقوم

 :(2)يلي فيما أهمها ذكر يمكن والتي ، الاستراتيجيات هذه بعض "محمد فريد الصحن" أوضح وقد المرجوة،

 أماكن في منتشرة المستهدفة والجماهير عاجلا، تحقيقه المطلوب الهدف كانالتركيز:  استراتيجية - أ
  واحدة. وسيلة خلال من الموجهة للرسالة تتعرض أن يصعب بحيث متباعدة،

 صورة لرسم وهذا البارزة، الأحداث وبعض رمضان، شهر الأعياد، مناسبات مثل: التوقيت استراتيجية -ب
 .الجديد للمشروع جيدة

 الرد وعدم التريث خلال من كاذبة دعائية حملة مواجهة عند خاصة وتستخدم :التريث استراتيجية -ج
 حول أثير ما مباشرة غير بطريقة تنفي وأفعال بأعمال القيام إلى اللجوء يفضل بل السريع، الإعلامي
 .الشائعات من المنظمة

 يصبح حيث الانتخابات، تسبق التي الأخيرة اللحظات في مألوفة استراتيجية وهي :المفاجأة استراتيجية -د
 .المترشحين أحد كفة ترجيح في حاسما   تأثيرا وهامة جديدة معلومة لأي
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 كما  نظرهم، ووجهات اقتراحاتهم تقديم على الأفراد لتشجيع المنظمة تستخدمها :المشاركة استراتيجية -ه
 .وهكذا المنظمة صحيفة في رائهمآ عن التعبير أو ممثلهم اختيار على للعاملين الفرصة تتيح

 أكبر  فيها التي والأماكن والأوقات لاختيار مرسومة خطة تنفيذ بها ونعني: الطرق  ملتقى استراتيجية -و
 أو معين، معرض لإعداد الناس التقاء أماكن اختيار مثل العامة، العلاقات برامج لتقديم الناس من عدد

 . الجماهير على كبير تأثير من لها لما بها الصلة وتوثيق العامّة الشخصيات بعض على التعرف

 الجمهور إلى توجيهها ينبغي التي الرسالة ومضمون  شكل تحديد أي :الرسالة مضمون  تحديد -5-5
 .المستهدف

 الرسالة خلالها من تنساب التي القناة الاتصال تعد وسيلة :المناسبة الاتصال وسيلة تحديد -5-6
 الجماهير فئات إلى الإعلامية الرسالة وصول تكفل التي المناسبة اختيار القناة أهمية تبرز وهنا الجمهور، إلى

 .(1)ممكن وقت وبأسرع بفعالية المستهدفة

 يكون  وقد الخطة، لتنفيذ اللازمة التفصيلية الأنشطة مختلف البرنامج يمثل :البرامج تحديد  -5-7
 .تثقيفيا ترفيهيا أو يكون  قد كما تأثيريا، أو  إعلاميا البرنامج

 ضوء على تحديدها يتم والتي لتنفيذه، المخصصة المبالغ حجم وهي :البرنامج ميزانية تحديد -5-8
 . البرنامج لتنفيذ اللازمة البشرية الموارد تحديد يتم كما المختارة، والوسائل الإدارة وضعتها التي الأهداف

 بمختلف القيام يستطيعوا حتى مؤهلين، أشخاص إلى البرنامج تنفيذ يحتاج :البرنامج تنفيذ -5-9
 الرسائل مضمون  حيث من سواء مرسوم هو ما وفق التنفيذ عملية وتتم وفعالية، بكفاءة إليهم الموكلة المهام

 .لذلك المحدد والوقت للتنفيذ المخصصة بالميزانية التقيد مع المختارة، الاتصال وسائل أو الإعلامية

 البداية من أي التطبيق، موضع الخطة وضع عند المتابعة مرحلة تبدأ :والتقويم المتابعة -5-10
 قد التنفيذ أنّ  من والتأكد البرنامج مراحل كافة فعالية مدى قياس إلى فيهدف التقويم أمّا النهاية، حتى وتستمر

 في منها 2الاستفادة يتم عكسية تغذية بمثابة المرحلة هذه وتعتبر قبل، من الموضوعة للخطط ا   مطابق جاء
 .2القادمة رامجالب

  :العامة العلاقات برامج تخطيط معوقات -6

 أو المتعامل بالجمهور مرتبط هو ما منها العامة، برامج العلاقات تعترض التي الصعوبات أنواع تتعدد       
 ومتخصصين لدى خبراء توافرها يجب التي المهنية بالخبرة يتصل أو برامج إليهم والموجه الخدمة من المستفيد
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 الصعوبات هذه أهم ومن العامّة العلاقات في المستعملة والأساليب الوسائل إلى ترجع قد أو العامّة، العلاقات
 (1):يلي ما المعوقات أو

 عمليات هي العامّة العلاقات أنّ  الجمهور يضمن قد :العامة العلاقات حول الخاطئة الأفكار -6-1
 تأييد إلى العاجل الكسب تتجاوز أنها حين في ممكنة، وسيلة بأية الجماهير  لكسب والدعاية الإعلان تستهدف

 المؤسسة في أثرا مزدوجا يعكس الذي المتبادل الفهم من مناخ وتوفير المؤسسة في وتدعيمها الجماهير وثقة
 غير أسس على استنادا   برامجها تقوم أن الصعوبة من فإنه العامّة العلاقات فهم سوء وبسبب والجماهير،

 . الأصلي الهدف عن بعيدة علمية

 الجماهير، من عديدة أنواع مع العامّة العلاقات تتعامل :الثقافية العناصر في المستمر التغير -6-2
 الخارجي، الجمهور والمساهمين المستفيدين جمهور أو الداخلي والموظفين الجمهور العاملين جمهور سواء
 بسبب مستمر لتغير تتعرض الاتجاهات هذه أنّ  إلاّ  .الجماهير هذه اتجاهات دراسة على المؤسسة وتعمل
 في وسريع متراكم تغير عليه يترتب ممّا السريع، الاتصال وسائل واستحداث والتكنولوجي العلمي التقدم

 رسم إمكانية من يصعب مما التنبؤ، عملية من تصعب المتلاحقة التغيرات وهذه والثقافية، المادية المكونات
 . العامّة العلاقات برامج في المدى متوسطة حتى أو المدى بعيدة الخطط

 خلالها من يتم وسائل العامة العلاقات تستخدم :المختلفة الاتصال وسائل أثر تقييم صعوبة -6-3
 تقدير يصعب كما الناس، في تحدثه الذي التأثير درجة الوسائل حسب هذه آثار وتتفاوت بالجماهير، الاتصال

 وسائل أثر تقديم في متلاحقة علمية بحوث إطار في إلاّ  ذلك يتم يمكن أن لا حيث الوسائل، هذه فعالية مدى
 عليها التغلب وكيفية العامّة العلاقات خبراء على جديدة أعباء يضيف الجماهير، ممّا على المختلفة الاتصال
 . بالتخطيط المناسب القيام من ويصعب

 فشل أو نجاح في كبير أثر ذو المهنية الخبرة توفر عامل يكون  قد :المهنية الخبرة توفر عدم -6-4
 من كبيرة ا   أعداد تخاطب والتنفيذ والتخطيط العلمية الدراسة فعمليات العامة، للعلاقات المحددة الخطة

 يقلل الخبرة هذه ونقص فيها، التأثير وكيفية الجماهير سيكولوجية فهم في وتخصص مهارة وتتطلب الجماهير،
 في يقعون  قد ، الخبراء لبعض المهنية الخبرة لنقص ونتيجة التخطيط، عمليات البرامج ويصعب فاعلية من
 بدلا العلاجية رامجالب يفضلون  ما كثيرا   لهذا المدى، قصيرة عملية أنها على العامّة إلى العلاقات النظر خطأ
 .(2)التخطيط عمادها التي الوقائية البرامج من
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 الفصل الأول: خلاصة

في المؤسسات المختلفة، خصوصا المؤسسات الخدماتية التي  ا حساساقات العامة دور علاال تلعب
 لأهميةوالمجتمعات، ونظرا  الأفرادتساهم بشكل كبير في تطور العديد من الخدمات منها خدمة احتياجات 

وهو ا، أنشطتهدورها، فهي الجهة التي تتولى خلق صورة حسنة وانطباع جيد عن المؤسسة الخدماتية وأهدافها و 
 له في الفصل الموالي.ما سنتطرق 
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 تمهيد:

قات العامة التي من أهم الوظائف التي يمكن أن تحدد مركز نجاح المؤسسة، وبهذا لاتعتبر الع
 قات العامة أصبح ضروري حيث أن هذا النشاط يدرس الجمهور الداخليلافحاجة المجتمع إلى نشاط الع

 وهو ما سنحاول ابرازه في هذا الفصل. المسطرة لها الأهدافللمؤسسة ويرمي إلى تحقيق  والخارجي
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 :المؤسسة الخدماتية -أولا

 :ظهور المؤسسة الخدماتية -1

إن ظهور المؤسسات الخدماتية المختلفة التي نراها في الواقع لم تكن بأشكالها الحالية من أول مرة، 
البخارية وبرزت صناعة كبيرة تعتمد على وسائل  الآلة ورظهمع بل كان ذلك مع ظهور الثورة الصناعية 

عا ادف نضالاالطاقة التي يمتلكها العمال وهذا ما أدى خلق فئة من العمال التي خاضت  خلالمن  الإنتاج
الصناعي لذي سمح باتساع  بالإنتاجالجديد يدعي  الإنتاجخر من ايظهر شكل  أوبد على حقوقها،

 .(1)الأسواق

يرى بان  الأولث نواحي ـ فالتيار لاأساسية عالجت مفهوم المؤسسة من ثثة تيارات لايوجد ث  
الثاني يرى بان  الاتجاهعلى أنها مؤسسة ذات طابع اقتصادي، أما  الاقتصاديةالمؤسسة من الزاوية 

الذين يرتبطون بعضهم  الأفرادالمؤسسة هي معالجة خدماتية اجتماعية، باعتبارها خلية تتشكل من مجموع 
الثالث ينظر إلى المؤسسة نظرة نظامية شمولية، فهي تجمع بين ما  الاتجاهقات متداخلة، بينما علاالبعض ب

 2).)اقتصادي وخدماتي هو

، باشرت للاتصالووعيا بالتحديات التي يفرضها التطور الحاصل في ظل التكنولوجيات الحديثة 
جديدة ، وتم إنشاء مؤسسة إدارية مستقلة ماليا مع متعامليها تتكفل بالخدمات  إصلاحاتالدولة الجزائرية 

من  الأساسيةالزبائن، وتم الشروع في انجاز برنامج واسع النطاق يرمي إلى تأهيل مستوى المنشآت  لإرضاء
 سائلر بينها المنشاة الخدماتية التي تعتبر ركن أساسي في تقديم خدمات اتصالية تسمح بنقل وتبادل ال

المكتوبة والمعلومات الرسمية، كما تقوم المؤسسة الخدماتية بممارسة النشاطات في جميع ميادين الحياة، 
جمهورها الداخلي كالعمال، الموظفين والمساهمون  لإرضاء لأشخاصوالمتمثلة في تقديم خدمات معينة 

ثل البنوك، المواطنون، زبائن، والموردون، إضافة إلى ذلك إرضاء جمهورها الخارجي كمختلف المؤسسات م
، والمواصلاتمجتمع محلي... الخ، ومن بين المؤسسات الخدماتية نجد مثال مؤسسات النقل والبريد 

 ).3)العلمية الأبحاثوالمؤسسات الجامعية، المستشفيات ومؤسسات 

   :أسس المؤسسة الخدماتية -2

 :سعيد محمد المصري فيما يلييوضحها  يوجد عدة أسس تبنى عليها المؤسسة الخدماتية     
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 والقيم  الأهدافالوظيفية التي تقوم على وجود مجموعة من  الأنشطةتباع مدخل شمولي لكل ا
 .لواضحة

  خلايجب العمل دائما على تحقيقها من  استراتيجيةعلى أنها أهداف  الأهدافالنظر إلى تلك 
 .الفترات الصعبة

 للافي تقديمها بأعلى المستوى من خ الانتظامالخدمة وتعتبر المحور الرئيسي بحيث يجب  جودة 
 .المؤسسة عملاءقات والتفاعل بين العلا

  عملهم وواجباتهم ولكن لكونهم أطراف لإتماميس على أنهم أهداف لالمؤسسة  عملاءالنظر إلى 
 .ائماقات مع المؤسسة ومن الضروري الحفاظ عليها وتنميتها دعلاو 
  والعاملين في  العملاءالعليا وسلوكها متسقا دائما بالنسبة لكل  الإدارةضرورة أن تكون قيم

 ).1)المؤسسة
  :خصائص المؤسسة الخدماتية -3

 تقدمها التي الخدمة خصائص في تتمثل عديدة تايز مبم غيرها عن الخدماتية المؤسسة تتميز
 المؤسسة عن تختلف الخدماتية المؤسسة أن بالضرورة تعني لا الخصائص وهذه السلعة عن واختلافها
 :  يلي فيما الخصائص هذه إجمال ويمكن والوسائل الهيكلة حيث من الصناعية

  محسوسة  المادية إلى مخرجات غير ملموسة ماديا ولكنه المدخلاتالمؤسسة الخدماتية تقوم بتحويل
لمخرجات قد ترتبط بها كيانات مادية المنظمة، وهذه ا عملاءفي صورة خبرات أو تجارب يمر بها 

 إلانشاطاتها  خلالهاتتطلب وجود كيانات مادية تمارس من التي لخدمة المقدمة، ا خلالهاتتساوى من 
 .(2)أنها في حد ذاتها نتائج لتجارب وخبرات غير ملموسة

 التنافسية  الاستراتيجيات الجودة تعتبر من أكبر لان الجودة الشاملة ميزة أساسية للمؤسسة الخدماتية
 .(3) التي تقوم عليها المؤسسة من اجل ضمان مستوى عالي من الجودة في ميدان الخدمات

  للعملاءتعتمد المؤسسة الخدماتية على التكنولوجيا المعلوماتية المرتبطة بإنتاج وتقديم الخدمة 
التكنولوجي يعتبر تغيير ايجابي  الإبداع لانواستخدامها، فهي المصدر الرئيسي للقوة التنافسية لها، 

في المؤسسة الخدماتية وضمان الموارد المالية لكي تستمر عملياتها  والأداءمن شانه تحسين السير 
  (4).ويكون ذلك إما عن طريق اعتمادا تام عن طريق إرادات كلية

                                                           
1
 .24ص المرجع نفسه، 
2
 .39-38ص، 1991 مصر، والتوزيع، للنشر أيزك المصرفي، التسويق :الخضيري  أحمد محسن 
3
 .5، ص(س .د)الجزائر،  ،للنشر والتوزيع ، دار الآفاق(ط .د)فنيات المحاسبة التحليلية،  :سعيد أكيل 
4
 .45، ص 2002اقتصاد وتسيير المؤسسة، ديوان المطبوعات الجامعية، سنة  :عبد الرزاق بن حبيب 
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 ة الخدماتيةالمؤسس لانالمؤسسة الخدماتية هي مواتية للبيئة التي وجدت فيها وتستجيب لها،  إن 
بحاجة أكثر إلى التنبؤ بالتغيرات التي تطرأ عليها في البيئة، ثم تقوم بتشخيص وتحليل نوع المشكلة 

 ).1)، سواء كان ذلك قرار استراتيجي أو إداري أو قرار آخرالملائمأو الفرضية قصد تحيد نمط قرارها 
 عناصرها، تكامل تتضمن الأخيرة هذه للمؤسسة، مميزة هوية خلق إلى التسويق رجل يلجأ ما غالبا 

 الإعلانية والحملات عليها تحصلت التي والسمعة تقدمها التي والخدمات اإطاراته فروعها، موقعها
 للمؤسسة المميزة الهوية بناء من يمكن مما لآخر وقت من جديدة خدمات وابتكار بها تقوم التي

 .) 2)معها يتعامل التي المؤسسة بتغيير العميل إقناع في تساعد والتي الخدماتية
 كالأتي: ما سبق نستنتج أن خصائص المؤسسة الخدماتية خلالومن 

 رغبات لإشباع أساسا مصممة أنواعها اختلاف على الخدمات :ملموسة غير منتجة الخدمات* 
 تقديمها أو تطويرها أو عليها الحكم فإن وبالتالي ملموسة، غير أنها إلا العملاء من مجموعة لدى معينة
 .خاصة معالجة إلى يحتاج

 مزيج فهي الانفصال، أو التقسيم أو للتجزئة قابليتها بعدم الخدمة تتميز :ذاتها في الخدمة تكامل* 
 .منها الغرض تحقق حتى ومندمج متكامل

 كبيرة بدرجة الخدماتية المؤسسة تعتمد :عالية بدرجة الشخصي التسويق نظام على اعتمادها* 
 فيها، العاملين جهود على تقوم والتي الشخصي البيع عمليات خلال من للتوزيع التقليدية القنوات على

  المؤسسة فروع شبكة خلال من جيدا توزيعا والموزعين

 الخدمات من واسعة مجموعة تقديم المؤسسة على يتعين :والخدمات المنتجات من واسع مدى* 
 .للمستهلكين المتنوعة الاحتياجات لمقابلة الخدمية والمنتجات

 بشكل رافياجغ تنتشر الفروع من متكاملة شبكة المؤسسة تمتلك أن يجب :الجغرافي الانتشار* 
 القومي أو المحلي المستوى  على سواء فعال بشكل للعميل المكانية المنفعة وتحقيق الخدمات لتقديم متناسب

 .يالدول

 

 

 
                                                           

1
 .36، ص1991ردن،الأ نظرية المؤسسة العامة وتطبيقاتها في المملكة الأردنية ، دار الفكر العربي للنشر والتوزيع، :على خطار شطناوي  
2
 .22 ص ، 2002 عمان، والتوزيع، للنشر الشروق  دار ،1 الإدارية، ط المنظمات في الحديثة الاتجاهات :عبوي  منير زيد  
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 :الخدماتية المؤسسة أهداف -4

 يلي فيما تلخيصها ويمكن المجالات مختلف في عدة أهداف تحقيق إلى الخدماتية المؤسسة تهدف
.(1): 

 :الاقتصادي المجال - أ
 المستثمر المال لرأس مناسب عائد تحقيق. 
 الوطني المستوى  على الاقتصادي التكامل تحقيق. 
 بغزو الأخيرة هذه تقوم لا حتى منها الدولية وخاصة الخدماتية المؤسسات بين جيدة مكانة تحقيق 

 .الدولية السوق  في هامة مكانة واحتلال الوطنية السوق 
  إلى المجتمع داأفر  يلجأ لا وحتى الذاتي، الاكتفاء يتحقق حتى الخدماتية المؤسسة نشاط رااستمر 

 .الوطني الاقتصاد على يؤثر مما مثلا أجنبية بنوك من قروض كطلب الخارج، من الخدمات طلب
 :الاجتماعي المجال -ب

 العمل فرص بتأمين العمالة في الفائض امتصاص 
 المجتمع في والرضا الإشباع وتحقيق المستهلكين حاجة تلبية. 
 المجتمع دالأفر  المعيشة مستوى  رفع. 
 الثمن معتدلة خدمات وتقديم إنتاج. 
 :الثقافي المجال -ج

 التقدم سيرورة لمواكبة عامة بصفة ككل بصفة والمجتمع خاصة بصفة العامل توعية على العمل 
 .الطرق  بأحدث تقدم التي الخدمات ناحية من المتقدمة المجتمعات في الحاصل

 :الإداري  المجال -د

 جو وتوفير الإدارة دورة تنظيم خلال من العمل ترقية إلى تهدف فهي الإداري  المجال في أما 
 .جيد بشكل الخدمات تقديم على لتشجيعهم للعمال الحوافز ومنح العمل لأداء مناسب

 

 

 

                                                           
 .9 ص سابق مرجع ،:وآخرون  حكيمة وارث بن  1
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 :الخدماتية المؤسسة وظائف -5

 اهمها:يوجد عدة وظائف تخضع لها المؤسسة الخدماتية    

العاملين في المؤسسة الخدماتية، من  بالأفراد: تتعلق هذه الوظيفة الوظيفة الموارد البشرية -أ
التي تشبع  ، كما تتعلق بالخدماتالاختيارحيث اختيارهم وتعيينهم عن طريق وضع المعايير السليمة لعملية 

 حاجاتهم المادية والنفسية

هذه الوظيفة تتمثل في توفير اليد العاملة والمحفزة لتحقيق أهداف المؤسسة الخدماتية ويتحدد ف  
 .لها مع تبني عالقات قوية بالنقابات ومراكز التدريب فيها وولائهمنجتحها بوجود استقرار العمالة 

م والعمليات التي تسعى في مجموعها إلى البحث عن : هي مجموعة من المهاالوظيفة المالية -ب
 الأنشطةإلى كل  الأخيرةفي مصادرها الممكنة بالنسبة للمؤسسة الخدماتية، حيث تضمن هذه  الأموال

، وحاجاتها الاستثماريةبرامجها وخططها  خلالالخاصة بها وذلك من  الأموالالهادفة إليها في تسيير 
 ).1)تحقيق الربح من جهة أخرى  إلىبتوفير السيولة من جهة والوصول تسمح  عقلانيةاليومية بطريقة 

ت إلى مخرجات بمعنى لاالتي تسمح بتحويل المدخ الأنشطة: تتكفل هذه بتلك الإنتاجوظيفة  -ج
 ).2)ذات فائدة للمستهلك النهائي الأوليةالموارد  خلالخلق خدمات من 

تقديم خدمات في الوقت  وضمان الآلاتالقدرة على صياغة  خلالويتحدد نجاح هذه الوظيفة من 
  .على مستوى التكنولوجيا الاعتمادالمناسب مع 

يتم تعيينهم لضمان  مسئولينأفراد أو  خلال: تقوم هذه الوظيفة من الوظيفة التجارية للمؤسسة -د
ع والخدمات المقدمة إلى حركة الموارد والسلع أو مختلف احتياجاتها منها، كمدخالتها ومخرجاتها من سل

 3).)السوق 

 الاقتصادي دورها أداء من مكنهاتأخرى  وظائفبمجموعة  الخدماتية المؤسسة تقومكما 
 :يلي فيمايحددها زيد منير و  والاجتماعي

 بها تقوم التي للعمليات اليومي بالتسجيل الخدماتية المؤسسة تقوم :المحاسبية الوظيفة -ه
 .إلخ...العامة المحاسبة أو المالي كالتحليل المحاسبية، وتقنيات طرق  باستعمال

                                                           
1
 .285ص، 1998دار المحمدية العامة، الجزائر، ، 1ط ،اقتصاد المؤسسة :ناصر دادي عدون  
2
 .225، ص1997دار المستقبل، الأردن، ،1أساسيات الإدارة الحديثة، ط :فايز الزعبي وآخرون  
3
 .11ص ، 2000الأردن،  ، دار الحامد ، 2تصميم المنظمة، الهيكل التنظيمي، إجراءات العمل، ط :محمود حريمحسن  
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 للخدمات أكثر والتسويق الزبائن جلب أجل من مختصون  الوظيفة بهذه يقوم :التقنية الوظيفة -و
 التكاليف وخفض المردودية ورفع الزبائن أذواق مع يتماشى بما الحسن التحويل بنشاط فيقومون  المنتجة
 .المقدمة للخدمات والإشهار الإعلان من الجيد الاتصال كاستخدام الاتصال تقنيات أحدث باستعمال وذلك

 وهي الخدماتية المؤسسة في الوظائف أحدث من التسويق وظيفة تعد :التسويقية الوظيفة -س
 في لها مكانة بخلق المؤسسة تقوم وهكذا البيع وظيفةو  ءاالشر  وظيفة: أساسيتين وظيفتين على تحتوي 
 وتكييفها بإشباع وذلك خدماتها تدفق تسهيل على وتعمل الأخرى، الخدماتية المؤسسات ومنافسة السوق 
 .الزبائن رغبات حسب

 قبةار م على تعمل الأخرى  المؤسسات من كغيرها الخدماتية المؤسسة إدارة :الرقابة وظيفة -ش
 تنفيذه تم ما مع الخطط تلك ملائمة ومدى والتسويق التنفيذ غاية إلى الخطط وضع بداية  من العمل سير
 . (1)هدفها تحقيق أجل من لها الحلول ووضع الضعف نقاط لمعرفة مرحلة كل بتحليل وتقوم فعلا

 :الخدماتية المؤسسة في العامة العلاقات فوائد -6

 تلك أهم ومن العامة، العلاقات عملية من الخدماتية المؤسسة تحققها التي الفوائد من مجموعة هناك     
 : يلي ما الفوائد

 جميع بين الفعال والتنسيق الخدماتية للمؤسسة والتوجيه هدفال وحدة العامة العلاقات توفر 
 .أنشطتها

 الانتماء يعزز مما وضعها، في كهماباشتر  شعروا إذا للمستخدمين الحوافز العامة العلاقات وفرت 
 .لإنجازها الحافز من ويزيد

 الخدماتية المؤسسة لقياس ومعايير للأداء معايير العامة العلاقات تضع. 
 المنافسة على الخدمية المؤسسة دراتق العامة العلاقات تعزز. 
 ورجع تحققها، وطرق  المؤسسة، أهداف إدراك خلال من تار االقر  لصناعة عمليا إطارا العامة العلاقات توفر

 .حولها الصدى

 المؤسسة لموارد وفقا ملائم استخدام إلى الجيدة العامة العلاقات تؤدي. 
 .تار ااتخاذ القر  في والتردد والشك المخاطرة عناصر تقليل إلى العامة العلاقات في الدقيق التنبؤ يؤدي

 من مؤسستهم بتفحص المدرين قيام إلى العامة للعلاقات استراتيجية إعداد يؤدي 
 .للجماهير وأهدافها المؤسسة سياسة وتفسير شرح

                                                           
1
 .11 ص ، 2002 ،عمان والتوزيع، للنشر أسامة دار، 1،ط  وأساسياته، مبادئه الإداري  التنظيم :عبوي  منير زيد 
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 الخدماتية المؤسسة بعمل يتعلق فيما الجماهير رضا على الحصول. 
 الأهداف لتحقيق التعاون  وضمان العاملين بين المعنوية الروح رفع. 
 (1)المستقبل بخطط يتعلق فيما الخدماتية المؤسسة إدارة توجيه. 

 :قات العامة في المؤسسة الخدماتيةلاأهمية الع  -6

لنجاحها، فهي تمثل  والأساسيقات العامة في المؤسسة الخدماتية الموضوع الحيوي لاالع تعتبر
والجمهور الداخلي والخارجي، وهذا ما  الإدارةبين  والاهتماماتج التضارب في المصالح لاحيويا لع عاملا
 شك ظيمية، فلافي الخريطة التن لائقاقات العامة وتفرد لها إدارة متخصصة ومكانا لاتهتم بالع الإدارةيجعل 

 هو الخدماتية المؤسسات في العامة العلاقات قسم يلعبه الذي الأساسي الدور أو الجوهرية الوظيفة أن
 خارج المستهلكين وجماهير المؤسسة، داخل العمال جماهير استقطاب ومدى والاجتماعي النفسي، التكيف

 والمنشآت الخارجية الجماهير من العديد إلى تصل متعددة خدمات تقدم الأخيرة فهذه الخدماتية المؤسسة
 )العاملين في يتمثل الذي الداخلي جمهورها وكذلك المختلفة، باحتياجاتها وتمدها معها، تتعاون  التي الأخرى 

 :نجد أن أهميتها في المؤسسة الخدماتية تكمن فيما يلي وبذلك 2)

 كافة طوائف الجمهور بنشاطها وسياستها  لإعلامقات بوضع برامج منهجية مدروسة لاتقوم الع
  .ومنتجاتها والخدمات التي تؤديها

 داخل المؤسسة الاتصالمساعدتها في تخطيط  خلالقات العامة لها أهمية كبرى وذلك من لاالع 
 .الخارجي الاتصالعلى  الإشرافالخدماتية بين مختلف مستويات التنظيم، إضافة إلى 

 معين نمط إيجاد مع والمجتمع، المؤسسة بين الروابط بتقوية الناجحة العامة العلاقات مجابر  تقوم 
 .الجماعات سائر وبين بينها العلاقات تنمية على جماعة كل يساعد الاتصال من

 والتكيف والمشاركة التكامل، من نوع إيجاد على الخدماتية المؤسسات في العامة العلاقات وتعمل 
  (3).المؤسسة أقسام سائر وبين الموزعة القطاعات مختلف من اجتماعي والاتصال

  بين الاتصال تسيير ومحاولة بينها، والتنسيق الآراء مختلف بين الربط هي العامة العلاقات مهمة 
 ).4)فيها الإنتاج وأنشطة الخدمية المؤسسة فار طأ كل

 :الخدماتية المؤسسة في العامة العلاقات مكانة -7

                                                           
1
 .45 ص ، 2016 ،ة،القاهر  والتوزيع للنشر طيبة مؤسسة  ، 1ل، طصاوالات الاعلام :الرحمان عبد محمد حسن  
2
 ،عمان العلمية، اليازوري  دار ،1 ، ط (متكامل مدخل( تطبيقات نظريات، أسس،- والإعلان الترويج العامة العلاقات :ربايعة محمد ،دياع بشير 

 .44ص ، 1990
3
 .16 ص ، 2015 الأردن، للنشر، جرير دار ، والعولمة العامة العلاقات :الدليمي محمد الرزاق عبد 
4
 .45 ص ،1997 عمان، مجدلاوي، دار  ،1 ط العامة، والعلاقات والإعلان الدعاية :ناصر جودت محمد  
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 الوقت المتقدمة في الدول في وخاصة المنظمات بعض فيبارزة  مكانة العامة العلاقات تحتل إدارة
 الحجم متوسطة إدارة بها افتنش الوسيط، بالحل تأخذ النامية الدولخاصة في  الأخر البعض فيه نجد الذي

 إلى الوظيفة هذه إسناد حتى أو والمكانة الحجم صغيرة إدارة إنشاء إلى المنظمات بعض تلجأ كما والمكانة،
 بهذه العامة العلاقات إدارة تصبح وبالتالي الوظيفة، بهذه حقيقي اقتناع ودون  مكانها الأخرى  الإدارات إحدى

 التي المنظمات هذه فشل علامات من ذلك ويعتبر. (1)فعلي مضمون  أي تحمل لا لافتة مجرد المنظمات
 فعلية مقومات العناصر لهذه تكون  أن دون  فقط التشكيلية الناحية من الإدارة عناصر استكمال على تحرص
 الوظائف دون  الإعلامي الجهد على العامة العلاقات رجل دور يقتصر ما غالبا الحالة بهذه فهي حقيقية،
 إذا إلا ينبغي كما بوظيفتها تقوم أن العامة للعلاقات يمكن لا. وبذلك والتقويم والتخطيط البحث وهي الأخرى 
 طريق عن إليه والنفاذ اتجاهاته وتحلل الجمهور في تؤثر التي العوامل سةابدر  لها تسمح يالت المكانة أخذت
  ).  2)المختلفة الإعلام وسائل

 :التالية العوامل على للمؤسسة التنظيمي الهيكل داخل العامة العلاقات إدارة مكانة وتتوقف

 المختلفة الجمهور فئات مصالح نحو عليها الملقاة الاجتماعية بالمسؤولية العليا الادارة اقتناع مدى 
 العليا الإدارة لدى يكن لم ما إذا العامة العلاقات أعمال في التوسع إلى يدعو ما هناك فليس

 3).)وجماهيره المجتمع اتجه لمسؤولياتهم الصحيح الاعتماد
  الهرم قمة من قريب موقع يووضعها ف العامة العلاقات و المنظمة علاقة أهمية ومدىإدراك 

 فهي الترف من نوعا العامة العلاقات يعتبر التي الإدارة أما العليا الإدارة من قريبة لتكون  التنظيمي
 ليس هؤلاء وعند الاجتماعية بمسؤولياتها تشعر لا مادامت المجتمع في دورها حتما تدرك لا

  .التنظيمية الخريطة في مكانا العامة للعلاقات
 المتصلة الجمهور فئات عدد جمهورها نحو الاجتماعية مسؤوليتها تدرك التي المنظمات تلك 

 والجماهير عملائها وعدد الداخلية وجماهيرها موظفيها وعدد المساهمين زد ا فكلما بالمنظمة
 من قريبا التنظيمي الهيكل في العامة العلاقات مكانة ارتفعت كلما بالمنظمة المتصلة المختلفة
 .) 4)العليا الإدارة مستوى 

 للإنفاق المخصصة المبالغ زدت ا كلما للمنظمة المالي المركز قوى  فكلما ةللمنظم المالي المركز 
 الهيكل داخل مكانتها وارتفاع مجهااوبر  نشاطاتها تعدد إلى أدى مما العامة، العلاقات نشاط على

 .الأخرى  الإدارات خدمة في تمارسه الذي المؤثر للدور نتيجة للمؤسسة التنظيمي

                                                           
1
 .36ص ، 2002القاهرة، المفتوح، للتعليم القاهرة جامعة مركز التطبيقي، المجال في العامة العلاقات: عجوة علي 
2
 .6ص ،2016 ،مصر ،الجامعة شباب مؤسسة، المعاصر المجتمع في العامة والعلاقات الاتصال :غريب السميع عبد غريب  
3
 .18، ص1995 الإسكندرية، الحديث، الجامعي المكتب ،النامية الدول في والإعلام العامة لعلاقات: احسن محمد محي  
4
 .29ص ، 1984بيروت، والنشر، للطباعة العربية النهضة دار ،العامة العلاقات :حسن عادل  
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 تقوم التي الشركات وكذلك الخدمات تقديم مجال في تعمل التي فالمؤسسات: المؤسسة نشاط طبيعة 
 عن يختلف العامة العلاقات لأعمال التنظيم من معين نوع إلى تحتاج أساسية سلعة وتسويق بإنتاج
 خدمات أو ملموسة، سلعة( بتقديمه المؤسسة تقوم الذي المنتج فطبيعة النشاط، من أنواع في مثيلته
 فالمؤسسة المؤسسات، هذه داخل ومكانتها العامة العلاقات أهمية على ويؤكد يؤثر )ملموسة غير
 بدرجة العامة العلاقات بوظيفة تهتم )الخ...البنوك سياحية،( ملموسة غير سلع بتقديم تقوم التي
 من يساعد هذا وكل وخدماتها، تنتجها التي المؤسسة سلعة مستهلكين لدى ذهنية صورة لخلق كبيرة
 .الخدماتية المؤسسة داخل العامة العلاقات مكانة وتمتين رفع

 الادارية الأجهزة لبقية نظرها ووجهة رتهاشااست تقدم وهي تسندها كقوة العامة العلاقات تتسلح ولكي
 قوتها، من ولتستمد رعايتها تحت ولتعمل العليا للإدارة هذه رسالتها وصول ولتضمن المؤسسة في الأخرى 

 العامة العلاقات وجود يحبذون  المفكرين من العديد فهناك منها، وقريبة ظلالها تحت تعمل أن لابد فهي
 .ولنسكيل هارولد أمثال للمؤسسة التنظيمية الخريطة في الإدارات من قريبة

 :الخدماتيةالمؤسسة  ناتمكو  -8

 : (1)تتكون المؤسسة بصفة عامة مما يلي

 .الخدمات التي تؤديها هذه المؤسسات لتحقيق أهدافهاوهي المهام التي يناط بها وهي : هامالم*

  .وهو الإطار الذي ينظم الأنشطة والعمليات التي تؤديها المؤسسة لتحقيق أهدافها :الهيكل*

هم الأفراد الذي يشكلون المؤسسة ويقومون بأداء المهام لتحقيق الأهداف وهم أهم عناصر  :الأفراد*
 .المؤسسة

سسة والأجهزة والأدوات والمعرفة الفنية التي يستخدمها أفراد المؤ وهي المعدات  :الأدوات*
 ".لمهام التي تؤديها لتحقيق الأهداف المرسومة للمؤسسةاوتساعدهم في أداء النشاطات و 
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 :العلاقات العامة والمؤسسة الصحية -ثانيا

 مفهوم المؤسسة الصحية:  -1

  .(1)الشفاء من المرض هب فيلالذي يطمة مستشفى المكان لغة العربية بكليقصد في ال

  لاتينية، فتعني إكرام الضيف.لغة الأما في ال

قبل  1200 الإغريقيةفة، نجد في الحضارة لأخذت المستشفيات عبر الزمن مسميات مختد ولق
بحيث تعمل بالتوازي بين العمل الديني  Aesculapivs ة الطبهحيث اتخذت شكل معابد، معابد آل الميلاد
في  اهي نفس التسمية التي نجدها معابد الشفاء، و هيلق علوفي الحضارة المصرية أط ية المرضى.ورعا

 ندية.هالحضارة ال

مة لأي دور المرضى وك البيمارستانات""ى المستشفيات لفظ لق علأما عند العرب فقد أط
 .(2)أي المريض و"ستان" بمعنى الدار بيمار""متين ل"بيمارستان" لفظ فارسي يتكون من ك

  Association Hospital America وفي العصر الحديث عرفت الهيئة الأمريكية للمستشفيات
"مؤسسة تحتوي على جهاز طبي يتمتع بتسهيلات طبية دائمة تشمل أسرة للنوم وخدمات  :نهاأالمستشفى ب

 ."للمرضى طبية تتضمن خدمات الأطباء وخدمات التمريض المستمرة لتقديم التشخيص والعلاج اللازمين

ذلـك الجـزء المتكامـل مـن  نهابأوترى ـر الـوظيفي ومـن المنظ منظمـة الصـحة العالميـةكما تعرفه 
التنظـيم الاجتماعي والصحي الذي يعمل على توفير الرعاية الصحية الكاملة بشـقيها العلاجـي والوقـائي 

لمنزلية، وهو أيضا مركز لتدريب العاملين في والمـواطنين ويصـل بخدماته الخارجية إلى الأسرة في بيئتها ا
 3) .)الخدمة الصحية

 نهاواسـتخدمت بعـض الدراسـات والبحـوث مـدخل الـنظم في تعريـف المؤسسـة الصـحية فعرفتهـا بأ
نظـام كلي مركب من مجموعة من النظم الفرعية والتي تتمركز كل منها بطبيعة مميزة وخصائص خاصة 

" كما تعتبر أيضا بمثابة نظام مفتوح ةبغية تحقيق مجموعة من الأهداف الصحية المرجو  والتي تتفاعل معهـا
 الذين يتفاعلون معه ويتأثرون به ويؤثرون فيهالمجتمع لأنه يعمل على حل مشكلات تعترض صحة أفراد 

شــمل عبارة عن تركيب اجتماعي إنساني يستهدف تحقيق وتلبيـة أهــداف محـددة، يفهو بذلك و فهي  (4)
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 ،1997ر النهضة العربية، القاهرة، دا منهج متكامل في إطار المفاهيم الإدارية الحديثة،–إدارة المنظمات الصحية والطبية : سيد محمد جاد الرب 
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أفـراد وجماعــات تحتــاج لخدمات صـحية، أفـراد  مــداخلات ومخرجـات ويتكــون مــن ثلاثـة عناصــر أساســية،
أو مهنيـين متخصصـون بميـادين صـحية متنوعـة ومنظمـات اجتماعيـة إنسـانية تـنظم أسـلوب التقديم الخدمة 

الأهداف  تشـريع الخـدمات والتخطـيط والتنسـيق ورسـمالصحية وأسلوب التمويل والشراء للخدمات وتقنـين و 
بتحليل المؤسسة على هذا الأساس يجب الأخذ بعين  والسعي المتواصل لتحسين الخدمات ومراقبة ذلك

 :(1)المتمثلة في تهاالاعتبار خصوصيا

مؤسسـات اجتماعيـة عليهـا أن تحقـق العـدل  نهاعلـى أ )المستشفى( النظـر للمؤسسـات الصـحية -
الاجتماعي، هذه الخاصية فرضت عليها وضعية متناقضة فهي من جهة مضطرة إلى الحفـاظ علـى بقائهـا 
ونموها بكل ما يتضمنه ذلك من خصائص المتعامل الاقتصـادي، ومـن جهـة أخـرى يتوجـب عليهـا ضـمان 

ي لكـون الصـحة حـق أساسـي يقتضـي تـوفير الخـدمات الصـحية الضـرورية البعـد الأخلاقـي للإنتـاج العلاجـ
تاحتها للجميع  .وا 

الصحي بتحديد مفهوم  لمجالاهتمت العديد من البحوث والدراسات العلمية المتخصصة في ا -
نظرته  وتباين هذا المفهوم بالنسبة للأطـراف الـتي تتعامـل معهـا كـل حسـب ،)المستشفى(المؤسسة الصحية 

   حيث تعرف ،الخاصة وحسب العلاقة بين هذه الأطراف والمؤسسة

 .والرعاية الطبية ،الاستشفاء ،عن تقديم العلاج المسئولةالجهة  نهاعلى أ :لدى المرضى*

للنهوض المجتمع الخدمية المسؤولة عن تقديم كل ما يحتاجه  تهالحكومة: إحدى مؤسساالدى  لهم*
   .نحو الأحسنبالواقع الصحي في البلد 

 .الإطار الطبي: المكان الذي يمارسون فيه أعمالهم ومهامهم الإنسانية لدى*

المختلفـة،  تهامتفاعلـة مـع متغيراال، و بها إدارة المؤسسة: مؤسسة مفتوحة علـى البيئـة المحيطـة لدى*
 .في ضـوء مـا حـدد لهـا من أهداف وواجبات مسؤولة عن تنفيذها بشكل كفؤ وفعال

سوق واسع يستوجب إمداده بما يحتاجه من  هي :لدى شركات الأدوية وباقي المؤسسات المعنيةو *
 .أدوية ومستلزمات

"كـل مؤسسـة تقـدم الرعايـة الصـحية بشـكل مباشـر مثـل  :نهابأكمـا عرفـت المؤسسـة الصـحية 
غـير مباشـر مثـل المختـبرات  المستشـفيات، المراكـز الصـحية، العيـادات والمراكـز التخصصـية أو بشـكل

 .(2)والإدارات الصـحية ذات الخـدمات المساندة والصيانة الطبية
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 :نهاأعلى  الأخيرةوفي ضوء ما تقدم، ومن خلال المفاهيم السابقة للمستشفى يمكن تعريف هذه 
وفي  العامجزء من النظام الاجتماعي يرتبط في أداء وظائفه ببرنامج صحي متكامل مع النظام الصحي 

نفس  الوقت هي عبارة عن نظام كلي يضم مجموعة من النظم الفرعية المتكاملة والمتمثلة في نظام 
الخدمات الطبية ونظام الخدمات المعاونة ونظام الخدمات الفندقية ونظام الخدمات الإدارية، وتتفاعل تلك 

طة التعليمية والتدريبية والبحثية تحقيق أقصى رعاية ممكنة للمريض والمصاب وتدعيم الأنشل النظم معا
 ."الطبي المجالوالعاملين في  للدارسين

 :الوظائف الأساسية للمستشفيات -2

 قد تختلف وظائف المستشفيات بعضها عن بعض بسبب اختلاف الأهداف من وراء إنشائها إلا أن
 ):1)هناك وظائف أساسية تشترك فيها معظم المستشفيات الحديثة في العالم وهي

صبحت المستشفيات تساهم في : أالمجتمع وفير خدمات الرعاية الأولية اللازمة لتعزيز صحةت -أ
مع لمجتالمدخل الأساسي لإعادة توجيه النظام الصحي في ا تهاتقديم خدمات الرعاية الصحية الأولية واعتبر

تي يعاني منها مع على تفهم المشاكل الصحية اللمجتمن خلال توفير الصحة للجميع وتشجيع أفراد ا
 مع سعيا وراء التخلص منها.لمجتا

المدير العام لمنظمة الصحة العالمية الأسبق في قوله  Mahler Halfdan وهذا ما أكده الدكتور 
:أن النظام الصحي القائم على  الرعاية الصحية الأولية لا يمكن أن يحقق أهدافه ويتطور بل لا يمكن أن 

 مع "لمجتتنهض بمسؤولية دعم الرعاية الصحية الأولية وصحة ا يوجد بدون شبكة من المستشفيات

إن التقدم : تعزيز البحوث في مجالات العلوم الطبية والعلوم الأخرى ذات العلاقة بالصحة -ب
الهائل في علوم وتكنولوجيا الطب والعلوم الصحية الأخرى في تشخيص المشاكل الصحية الفردية وعلاجها 

الصحي. وقد أصبحت  لمجالالحاضر، لخير دليل على أهمية البحوث في اوالذي نشهده في وقتنا 
الطبية  الاتلمجالضخمة مكانا خصبا لإجراء الدراسات والأبحاث التطبيقية في ا تهاالمستشفيات بإمكانيا

 المختلفة لاسيما المستشفيات العامة التي تكثر فيها الحالات المرضية والفحوصات المعملية والعمليات
 حيةالجرا

هذا وتتوافر  :لات الطبية والتمريضية والعلوم الطبية المساعدةمجاتعليم وتدريب العاملين في  -ج
إمكانية التدريب والتعليم في المستشفيات الجامعية والتخصصية أكثر منها في المستشفيات الأخرى وذلك 
يعود بالدرجة الأولى إلى إمكانيات هذه المستشفيات من الناحية المادية والبشرية والتجهيزات اللازمة لعملية 
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ستشفيات الأخرى في قيامها بالتدريب والتعليم الطبي التدريب والتعليم إلا أن ذلك لا ينقص من أهمية الم
 .والتمريضي للخريجين الجدد من الأطباء والمرضين

تسعى المستشفيات بصفة عامة إلى رعاية المريض والمصاب حتى : الخدمات العلاجية تقديم -د
ثلت هذه الرعاية تتقدم حالته إلى ما هو أحسن و أفضل، ولذلك فان تقديم خدمات الرعاية الصحية سواء تم

في يلي سنحاول توضيح معالمها الأساسية: الخدمات التشخيصية أو العلاجية يعد من أهم وظائف 
 .من خدمات مساعدة بها المستشفى وما يرتبط

 : تنظيم المؤسسة الصحية -3

تعتبر المستشفى نظاما مركبا من مجموعة نظم فرعية لكل منها طبيعة مميزة وخصائص مختلفة، 
الذين  عالمجتمكما تعتبر أيضا بمثابة نظام مفتوح لأنه يعمل على حل مشكلات تعترض صحة أفراد 

 يتفاعلون معه ويتأثرون به ويؤثرون فيه.

 : الأخرى  ظام عن غيره من المنظماتوفيما يلي ملخص لأهم الصفات التي تميز المستشفى كن

 ( تعتبر 24/اس24تتميز المستشفى بنظام خدمة مستمرة لاستقبال المرضى على مدار اليوم .)سا
المستشفى من المنظمات الفنية والاجتماعية المعقدة نظرا لاشتماله على عدد كبير من العاملين 

أساليب التكنولوجيا المستخدمة في  ولتعدد التخصصات الدقيقة في أقسامه المختلفة، وكذا تنوع
 ).1)والعلاج –التشخيص

  وان المجتمعنظاما لحل مشكلات معينة التي تعترض صحة أفراد  نهاكما تتسم المستشفى بكو ،
 .هؤلاء يتفاعلون مع نظام المستشفى بحيث يتأثرون به ويؤثرون فيه أيضا

  أن المستشفى أيضا نظام إنساني فمدخلاته إنسانية وأنشطته وأعماله تتم بوسائل إنسانية تستخدم
كافة البحوث والدراسات العلمية. الموارد المكانية والتقنية أفضل استخدام ممكن بينما تتمثل 

 .مخرجاته في رعاية المرضى
 توحيدها لاختلاف احتياجات  كذلك تعتبر المستشفى بمثابة نظام لا يمكن ميكنة نشاطاته أو

الصحية بعضهم عن بعض، وذلك على خلاف المنظمات الصناعية التي  اتهمالمرضى ومتطلب
تركز على منتوج له مواصفات محددة، فضلا عن عدم إمكانية تحديد الوقت المستغرق لكل ناتج 

 .على عكس المنتوج الصناعي
خط السلطة الوظيفية الرسمية وتتمثل في  هذا وتتميز المستشفيات بوجود خطين للسلطة، الأول

الجهاز الإداري بالمستشفى بينما يتمثل الخط الثاني في خط سلطة المعرفة والذي يتميز بأفراد الجهاز 
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الطبي بسبب طبيعة تخصصهم الوظيفي الدقيق الأمر الذي يؤدي في بعض الأحيان إلى صراع على 
 . (1)النفوذ

مؤسسة انطلاقا من حاجة العاملين إلى تنسيق الجهود من أجل تحقيق  تنبع أهمية التنظيم في أنهكما 
الأهداف المسطرة مسبقا، ونظرا لتعقيد المؤسسة الصحية، باعتبارها تنظيمات تقدم خدمات لمختلف الشرائح 

ننا سوف نستعرض التنظيم الداخلي للمستشفى إالمجتمعية عامة والمستشفيات الحكومية خاصة، وعليه ف
ما يساعدنا على التعرف بالعناصر الرئيسية التي يتكون منها الهيكل الإداري للمستشفى وكيفية العام، 
تتبع تنظيم إدارة المستشفى المستشفيات وبشكل تقليدي المدخل الوظيفي لتنظيم أنشطتها حيث يتم  تنظيمه

 :يلي اإنشاء ثلاثة إدارات وظيفية كم

لأنشطة الطبية المتعلقة بإنتاج وتقديم وتقييم جودة وتعتبر مسئولة عن كافة ا :الطبية الإدارة
 .الخدمات الطبية

وتعتبر مسئولة عن إدارة كافة الأنشطة المتعلقة بإنتاج وتقديم وتقييم جودة خدمات  :دارة التمريضإ
 .التمريض

وتعتبر مسئولة عن إدارة كافة الأنشطة غير الطبية وغير التمريضية في المستشفى  :الإدارة العامة
وتشمل المستشفيات عادة فريقا إداريا يتكون من مدراء هذه ، كالشؤون الإدارية والخدمية الأخرى والمالية

 .الإدارات الثلاثة ويرأس هذا الفريق مدير المستشفى

حيث يشابه هذا القسم النشاط الموجود أي نوع آخر من الجمهور على  قسم العلاقات العامة:
 ةماختلاف نوعياته ومستوياته، والإعلام والصحافة، ومتابعة كل ما يتعلق بنشاط المستشفى وخدماته المقد

 :وتتمثل أهم أدوار قسم العلاقات العامة في المستشفيات فيما يلي

 .تحديد السلوك العام للموظفين -

 فيها.د النشاطات الاجتماعية للمستشفى والمشاركة تحدي -

 .ترتيب الحفلات والندوات والمؤتمرات التي تقام في المستشفى -

الاتصال والتنسيق مع وسائل الإعلام المختلفة لتغطية النشاطات والأعمال الهامة التي يقوم بها  -
 .المستشفى

 . واعلام الجمهور الداخلي والخارجي بهانتاج الأفلام الوثائقية عن المستشفى ونشرها ا -
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 ت.ميم وشرح سياسة المستشفى للجمهور وايصال المعلومات والإعلاناتص -

 .استقبال الوفود -

 .وارشادهم والإجابة على استفساراتهم لقيام بمهام الاستعلامات واستقبال المراجعين والزوار -

 . تنسيق مع الأقسام الطبيةوضع إرشادات الزيارات ومواعيدها وتعليماتها بال -

 أهمية العلاقات العامة في المؤسسة الصحية  -4

تعتبر العلاقات العامة في المؤسسات الصحية المسئولة عن تأمين استمرار العلاقات الاتصالية في 
 المؤسسة بالأفراد العاملين بها من ممارسين مهنة التمريض والطب، والإداريين وباقي العمال الموجودين في
المؤسسة هذا على المستوى الداخلي، أما على المستوى الخارجي فهي تقوم بالاتصالات مع أفراد المجتمع 
من مرضى وموردين، ومستثمرين وحكومية وعامة المجتمع، ذلك وفق أسس علمية في التخطيط  لإبراز 

متعددة والمعد الأساليب وتوضيح أهداف المؤسسة والتعريف بسياساتها، وايجاد والتنفيذ الدقيق للبرامج ال
 ).1)الفعالة والمعدة في كيفية التعامل مع أفراد المجتمع، وكسب تفاهم وتعاطف الجماهير

تقديم  وانطلاقا من كون المؤسسة الصحية تضطلع بمسؤولية كبيرة تجاه المجتمع وفي متقدمتها
خدمات صحية تلبي حاجات الأفراد وتحقق رغباتهم أبرز لنا أهمية العلاقات العامة والدور الذي تؤديه في 
ربط المؤسسة الصحية بالمجتمع وتعزيز صيغ التفاعل المشترك بينها، وكذا تعزيز المسؤولية التي تقع على 

ة أن المسئولية الاجتماعية تعهد والتزام عاتق العاملين بهذه المؤسسة لخدمة المجتمع والتفاعل معه خاص
لإدارة المنظمة في مواصلة السياسات لصنع القرارات ومعالجة الحالات المرغوبة وتحقيق الأهداف والقيم 

لأخيرة اأما عن المسؤولية الاجتماعية في مجال المؤسسات الصحية فهي تعهد إدارات هذه  .لعموم المجتمع
وفي تحقيق رسالتها  ،خذها لبلوغ الأهداف الموضوعة لهالال القرارات التي تتوالتزامها حيال المجتمع من خ

 .الإنسانية لعموم أفراد المجتمع، وخلق بيئة صحية سليمة خالية من الأمراض والأوبئة

 :يلي ويبرز دور العلاقات العامة في مجال ربط المؤسسة الصحية بالجماهير فيما

تحسين العلاقات وذلك من خلال تطوير وسائل الاتصال المستخدمة من قبل إدارة العلاقات  -
 ). 2)العامة مع عموم أفراد المجتمع، وكذا إعلام الجمهور بمختلف شرائحه بأهمية أرائهم

إعلام الجماهير بقرارات الإدارة، من خلال الاعتماد على كل وسائل الاتصال الجمعية أو  -
 . ضيح أبعاد ونتائج هذه القراراتالشخصية لتو 
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اعتماد أسلوب المقترحات والآراء التي يمكن تسلمها من الجمهور عبر صندوق الشكاوي أو  -
 .الاستماع إلى الموظفين

 .إقامة ندوات الحوار والتوعية في أماكن ومواقع العمل المختلفة -

من خلال هذه الأدوار يتضح لنا أهمية العلاقات العامة تتركز أساسا في تحقيق الاتصال المتماثل 
بين المؤسسة الصحية وجماهيرها، وبالإضافة إلى ما سبق يعتقد الخبراء أن أحد أهم أدوار العلاقات العامة 

الرسائل، وكذا أسلوب هو الاستماع إلى جمهور المؤسسة سواء الداخلي أو الخارجي، بدلا من إرسال 
لتعزيز الصورة الطيبة، مثل المبادرة لتعزيز الصورة الطيبة، مثل المبادرة التعليمية والتي تكون  الاستباقية

  .بالموازاة مع التركيز على الوقاية من المشاكل الصحية

فة كما يعد نشر الثقافة الصحية من واجبات المؤسسات الصحية بالدرجة الأولى، ويقصد بالثقا
الصحية معرفة ما يتعلق بصحة الفرد للمحافظة على المستوى الصحي العام والابتعاد عن الإصابة 

 1.بالأمراض المختلفة التي تنجم عن الإهمال في الصحة العامة

ه قويكون للعلاقات العامة في هذا المجال الدور الكبير في إشاعة الثقافة الصحية لدى أفراد المجتمع علا
متعلقة بالصحة وتبسيطها من خلال نشرها ذلك بالعمل على التواصل مع الجمهور و في بالمضامين ال

 .منشورات أو إعلانات

 :العلاقات العامة في المؤسسة الصحية ومدى انتشارها فيها -5

مــع يتمحـور حــول المستشــفيات الـتي تشــكل نــواة هـذا النظــام وتحولــت المجتإن النظـام الصــحي في 
كـذلك لابـد مـن الإشـارة إلى تزايـد  ،بها المجتمع الدولة ويعتزبها  هــذه المستشفيات إلى صروح طبية تفتخر

الصـحي وأن المـواطن العـادي أصـبح يتعـرض لإصـلاح صـحي توجهـه لـه  لمجالالكـم الإعلامـي الهائل في ا
ت الصحية السـاعية إلى تعلـيم المـواطنين مفـاهيم العديـد مـن الجهـات، هـذا الكم الإعلامي يأخذ شكل الحملا

ف إلى تحقيق أهداف صحية مرتبطة بأهداف تهد أو تأخـذ شكل جهود مخططة ،وأنمـاط سـلوكية معينـة
 .الجهة المصدرة

ويمكن اعتبـار هـذه الأشـكال اقـرب إلى مفـاهيم العلاقـات العامـة وأسـاليب عملهـا مـن أي مفهـوم آخـر 
سـعافي القطـاع الصـحي في  وبالتالي فقد كان مـن المفـروض أن تلقـى وظيفـة العلاقـات العامـة انتشـار وا 

دمات المعاصـرة، ونظــرا للتـزاحم الحاصــل في المستشـفيات بحيـث تعتـبر الخدمــة الصـحية مــن ابـرز الخــ
مجـالات هــذه الخدمـة بــين المنظمـات القطـاع العـام و القطـاع الخـاص الـذي أصـبح يلعـب دورا مهمـا في 
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المعاصـر،  لمجتمعفي معظـم الـدول المعاصـرة ونظـرا لنمـو الـوعي الصـحي لـدى معظـم فئـات ا المجالهـذا 
علـى مراجعـة المؤسسـات الصـحية طلبـا للرعايـة أو العـلاج فقـد أصـبحت إدارات العلاقـات العامـة  والإقـدام

 :ومـن أهـم مـا يمكـن أن تقوم به لمجالتلعـب دورا مهمـا في هـذا ا

 و  تنظـيم الـبرامج الإعلاميـة مـن الخـدمات والتسـهيلات الـتي تقـدمها المنظمـات الصـحية التابعـة لهـا
 .ومدى حاجتهم لمثل هذه الخدماتبها،  ذلـك لإرشـاد المواطنين وتعريفهم

  علاميـة في حـالات الأزمـات والأوبئـة أو الاتقوم إدارة العلاقـات العامـة بتقـديم الـبرامج التوجيهيـة و
تفشـي بعـض الأمراض السارية، وذلك لتوجيه المواطنين وتعليمهم التصرف وما هي السلوكيات 

وقائيـة الـتي علـيهم إتباعهـا ولهـذا أثره الهام جدا في مواجهة انتشار مثـل هـذه الأمـراض، وخاصـة ال
عنـد اسـتعمال وسـائل الإعـلام أكثـر انتشـارا وسـرعة كالراديو والتلفزيون والصحافة. .. ناهيك عما 

ـا عند تزويدها بالمواد تقوم به المراكـز والمستوصـفات الصـحية في المنـاطق الـتي توجـد فيه
 .الإعلامية الكافية واللازمة وعلى إدارات العلاقات العامة تزويدها باذلك

  تتلقى إدارة العلاقات العامة شكاوي وتظلمات وتمنيات الجماهير وتقوم بجمعهـا والوقـوف علـى
 .المشـكلات الـتي يعانون منها في علاقات الصحية

 العلاقـات العامـة علـى تنميـة الـوعي الـوطني، وعلـى بـث روح الخدمـة في صـفوف العـاملين  تعمـل
داريين ومساعدين وفنيين ومستخدمين  .(1)في منظمـات الخدمات الصحية، أطباء وممرضين وا 

 تعمل إدارة العلاقات العامة على نشر اللافتات والتعليمات والإرشادات للمواطنين لتنظيم طريقة 
م للمنظمـات الصـحية وذلـك ضـمانا لسـلامتهم وسـلامة المرضـى الآخـرين في تهم وزيـاراتهمراجعا

لا فقـد تنــزع الثقـة في سـلامة  لهـذه المنظمـات وتلـك مهمـة أساسـية يجـب عــدم التقلي مـن قيمتهــا وا 
علـى سـلامة ومسـتوى الخدمـة  ومســتوى الخدمـة الـتي تقــدمها مثـل هــذه المنضـمات، ممـا يـؤثر

الـتي تقـدمها مثـل هـذه المنظمـات، ممـا يـؤثر علـى سمعتهـا وربمـا إفشالها إذا كانت تعمل في 
وعلـى رأسـها إدارات  تهاالقطاع الخاص أو يؤدي إلى العمـل علـى إجـراء تغيـيرات جذريـة في إدار 

 .صحية أو القطاع العامالعلاقات العامة إذا كان الحديث عن المنظمات ال
  تعمـل العلاقـات العامـة علـى تمتـين العلاقـات الداخليـة بـين كافـة العـاملين في هـذه المنظمـات بمـا

علـى الخدمـة الصـحية وتقـدم المنظمـات المعنيـة لهـا ، وتمـارس العلاقـات العامـة  يـنعكس ايجابيـا 
بين الأدوار التي يجب أن نتطرق لمعالجتها في برنامج  في المستشـفيات عـبر صـور أو أدوار ومن

 :العلاقات العامة ما يلي
 رشــادات المستشــفى : يتنـاول هـذا الأمـر توجيـه الجمهـور مـن أتبــاع النظــام العــام وا 

المرضـى والمـراجعين والــزوار علــى أتبــاع النظــام المعمــول بــه في المستشــفى وأتبــاع الإرشــادات 
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الموجــودة في المستشــفى مراعــاة الإعلانات على مختلف أنواعها، مما يساعد على تنظيم سلوك رواد 
 ل.واختصارها بشكل منظم ومعقو م تهالمستشفى وأوقا

 ومن الأمور الهامة لبرنامج العلاقات العامة في المستشفى هو احترام  :احترام أوقات الزيارة
المرضـى، فـالمريض بحاجـة إلى راحـة، ولا يـتمكن مـن اسـتقبال الأهـل والأقربـاء  أوقات زيارات

وتحتاج إدارته لإجراء  لأدوار والنشاطات،والـزملاء في كـل وقـت، ثم أن للمستشفى إدارة ونظام ل
م للمستشـفى أضـف إلى ذلـك ēأعمـال النظافـة في أو قـات معينـة قبـل حضـور الـزوار أو بعـدم مغـادر

النشـاطات الداخليـة والـتي تتعلـق بتـدريب الطلبة التابعين لكلية الطب وتدريب العاملين في مجال 
 .(1)لا تسمح بوجـود الزائرينالتمريض والقيام بنشاطات أخرى 

 إن هنــاك العديــد مــن الــزوار التقيــد بالتعليمــات الخاصــة بتحديــد مواقــف الســيارات :
أو في الأمــاكن المخصصــة  م في الأمــاكن المخصصــة للأطبــاء والمــوظفين،تهسيارا الــذين يوقفــون 

ن في كـل ذلـك  بســيارات المستشــفى أو السيارات التي تقوم على الخدمات والأغذية للمستشـفى، وا 
مخالفـات أخلاقيـة مـن قبـل الزوار أو المراجعين قد تعطل على العاملين أو الأطباء وصولهم إلى 

ـن الضـروري أن يوضـح برنـامج العلاقـات العامـة للمـواطنين . وممراكز أعمالهم في الوقت المحدد
أمـام مـداخل المستشــفى أو أمــام بــاب الطــوارئ نظــرً ا لأهميــة إبقــاء هــذه م تهعـدم وقـوف سـيارا

المــداخل ســالكة لاســتقبال المرضــى والمصــابين بـالحوادث واسـتقبال الأطبـاء والعـاملين بالمستشـفى 
تعمال أبواق السيارات أيضً ـا، كـذلك لفـت نظـر السـائقين إلى ضـرورة احـترام راحة المرضى بعدم اس

 .في منطقة المستشفى إلا في حالات الضرورة القصوى 
  إن مـن واجـب إدارة العلاقـات العامـة في المستشـفى علــى ممتلكــات المستشــفىمحافظة :

ملكهــم ــا أنهأن تشـير إلى بعــض الأدوات والمعــدات الــتي في متنــاول يــد الجمهــور ليحــافظ عليهــا، وك
الخــاص وأن يراعـي كـل زائـر نظـام المصـاعد في الصـعود والنـزول وخاصـة بالنسـبة للحمولـة المقـررة 
للمصـعد، فـإذا كانـت طاقـة المصـعد القصـوى محـددة بأربعـة أشـخاص، فـإن الحمولـة الزائـدة سـتعطل 

تـالي سـيؤثر ذلـك علـى مسـتوى الخدمـة المصـعد وقـد يتطلـب موضـوع إصـلاحه إلى عـدة أيـام وبال
العامـة الـتي يقـدمها المستشـفى للجمهـور وكـذلك الأمـر يجـب أن يحـافظ الزائـر علـى كافـة الممتلكـات 
الأخـرى كهواتـف المستشـفى وعـدم العبث بأجهزة التدفئة والتبريد والأكسجين وأثاث المستشفى ومعداته 

 .على مختلف أنواعها
 النظافـة مـن الإيمـان، وعلـى كـل مـواطن وموظـف  :علـى النظافـة العامـةافظة المح

أجهـزة المستشـفى أن يحـافظ علـى نظافتـه بمختلـف مرافقـة وأروقتـه وأجهزتـه  ومسـتخدم في مختلـف
وى مـن وأن مـن واجـب كـل العـاملين والمرضـى والمـراجعين والزائـرين أن يحـافظوا علـى أكـبر مسـت
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النظافـة فيـه، فقـد يلقـي الـزوار أعقـاب السجائر وأعواد الثقاب وأوراق الحلوى وما دون ذلـك، ولا يـدل 
 .هـذا إلا علـى عـدم الإحسـاس بالمسـؤولية وعدم احترام النظام وعدم مراعاة الأخلاق

  ة العامـة والشـؤون : وهـذا الأمـر يتعلـق بشـؤون النظافـإحضـار الطعـام إلـى المستشـفىعدم
والإدارية، فالمريض الذي يدخل المستشفى يدخله لأسباب مرضية تتعلق بصحته، وقد يكون  الطبيـة

منها الإفراط في الأكل أو تناول أنواع معينـة مـن الأكـل والشـراب لا تناسـبه، فـالمريض بالسـكر أو 
معينـة مـن المـأكولات حسـب توجيهـات الطبيـب بـأمراض القلـب مـثلا لا يتناول في المستشفى إلا أنواع 

شـراف المستشـفى، وأن  المشـرف، ويجـب أن لا يتعداها إلى سـواها، لأنـه يصـبح تحـت مسـؤولية إدارة وا 
الجهـة المسـئولة عـن التغذيـة والإشراف عليه من ناحية الأكل والشرب والنظافة هي المستشفى من 

داريين د يحدث أن بعض المرضى يأكلون خلسة ما يحضره له الزائرون وق .أطباء وممرضين وا 
 .ويهديه له أقاربه مما يؤثر على صحته

  وهـذا الأمـر يتعلـق بشـؤون النظافـة العامـة والشـؤون إحضـار الطعـام إلـى المستشـفىعدم :
وقد يكون  والإدارية، فالمريض الذي يدخل المستشفى يدخله لأسباب مرضية تتعلق بصحته، الطبيـة

منها الإفراط في الأكل أو تناول أنواع معينـة مـن الأكـل والشـراب لا تناسـبه، فـالمريض بالسـكر أو 
بـأمراض القلـب مـثلا لا يتناول في المستشفى إلا أنواع معينـة مـن المـأكولات حسـب توجيهـات الطبيـب 

شـراف المستشـفى، وأن المشـرف، ويجـب أن لا يتعداها إلى سـواها، لأنـه يصـبح  تحـت مسـؤولية إدارة وا 
الجهـة المسـئولة عـن التغذيـة والإشراف عليه من ناحية الأكل والشرب والنظافة هي المستشفى من 

داريين وقد يحدث أن بعض المرضى يأكلون خلسة ما يحضره له الزائرون  .أطباء وممرضين وا 
 .ويهديه له أقاربه مما يؤثر على صحته

  تحتاج المستشفيات لكميات كبيرة من الدم بسـبب حاجـة بعـض المرضـى للـدم بالدمالتبرع :
الاعتماد على وسائل  المجالفي العمليـات الجراحية، وبإمكان برنامج العلاقات العامة في هذا 

الإعلام، والتوعية المختلفة والقيام بزيارات ميدانية للمدارس والجامعات والمؤسسات العامـة والشـركات 
الكـبرى لشـرح الأمـور الصـحية المتعلقـة بـالتبرع بالـدم ويجـرد بالمستشـفى أن يتعـاون مـع المستشـفيات 

مــا يحتاجونــه مــن وحــدات دم في بعــض الحــالات الطارئــة بحيـث يـزودهم ب المجالالأخـرى في هـذا 
 .ويطلــب مســاعدتهم عنــدما يحتــاج هــو الآخــر لوحدات من الدم

  يعتبر الطفل أكثر قابلية للعدوى مـن الأوبئـة اصطحاب الأطفال إلى المستشفىعدم :
أنـه أكثـر تعرضًـا لالتقـاط الجـراثيم الخطيرة التي قد تعرض حياته للخطر، حيـث  وبعـض الأمـراض

مـن الكبـار، هـذا بالإضـافة إلى أن الأطفال يحدثون صخبا وضـجيجًا يـزعج هـدوء المرضـى ونـومهم 
 .ا للتلف أو الفقداننهناهيـك عـن أن بعـض الأطفـال قـد يعبثون بممتلكات المستشفى ويعرضو 
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  خاصــة الطبيــب المخــتص أن يســتقبل المرضــى لا يســتطيع الطبيــب و  :المواعيـــدتحديد
وعشـوائية دون ترتيـب أو نظـام، إذ لابـد مـن تنظـيم زيـارات المرضـى لـه في عيادتـه  بطريقــة عفويــة

الخاصـة في المستشـفى ليتمكن من وصف حالة كل مريض وتشخيص مرضه وا عطائه العلاج 
جراء عملية جراحية في الوقت الـذي تخلـو فيـه غرفـة المناسب أو تحديد الوقت المناسـب له لإ

العمليـات مـن أيـة عمليـة، وبـدون تحديـد المواعيـد وتنظيمها لا يستطيع الطبيب استقبال مرضاه 
ومعالجتهم ومن هنا يتوجب علـى المـراجعين والـزوار والمرضـى احترام النظام واحترام المواعيد 

رباك الطبيب وأجهزة المستشفى الإداريةالمحددة لكيلا يحدث فوضى و   .ا 
  إن تجمع المراجعين أو المواطنين من أهل المرضى أو التجمع في قاعة الطوارئ عدم :

أو سواها في قاعة الطوارئ أو أمام الغرفة السوداء لأمر من الأمور البعيدة  المصابين في حوادث
كـا لـدى الأطبـاء والإداريـين في المستشـفى، عن الانضباطية والالتزام بقواعد المستشـفى، يسـبب إربا

أخـرى مـن المرضـى الـذين يسـتقبلهم المستشـفى في جنـاح  وقـد يعيـق حركـة المـرور لحـالات طارئـة
المصاب في نفوس المرضى الآخرين الذين قد  الطـوارئ، وقـد يبعـث الرعـب والفـزع صـياح أهـل 

 .(1)يتماثلون للشفاء
  :انتشار وظيفة العلاقات العامة في المؤسسة الصحيةمدى  -6

وعلـى الـرغم مـن  ،علـى الـرغم مـن المشـكلات المتعـددة الـتي كـان بإمكـان العلاقـات العامـة حلهـا
اسـتخدام المؤسسـات الصـحية للإعـلام في تعاملهـا مـع جماهيرهـا إلا أننـا نلاحـظ عـدم انـدفاع المستشـفيات 

وعـدم تـوفر معلومـات دقيقـة  ،فاع المتوقـع لاسـتخدام هـذه الوظيفـة لحـل بعـض مـا يواجههـا مـن المشـاكلالانـد
إلا أننا نستطيع الاستدلال عن  ،عـن مـدى انتشـار هـذه الوظيفة في المستشفيات في مختلف أنحاء العالم

 :وذلك من المؤشرات التالية ،ات العامةتم بشكل عام بوظيفة العلاقتهضعف انتشار هذه الوظيفـة في دول 
 ،من المستشفيات الأمريكية لديها علاقات عامة وهذه النسبة لا يمكـن اعتبارهـا مرتفعـة ٪10أن أشار رايلي 

وآخرون، إن الفترة الماضية شهدت اعترافا  بكتب كتألي ه الوظيفة،هذ وتدل على تدني اهتمام المستشفيات
العامـة في المستشـفيات وأن السـنوات العشـر الماضـية شـهدت زيـادة بلغـت حـوالي رامج العلاقـات ب بأهمية
في عـدد المستشـفيات الأمريكيـة الـتي تسـتخدم هـذه الوظيفـة، أي أن الفـترات السـابقة لم تكـن تشـهد  30٪

ـام العـاملين في قطـاع الرعايـة مثـل هـذا الاهتمـام بـبرامج العلاقـات العامـة أشـار ديـون أن وجـود مؤشـر لقي
الصـحية في الولايـات المتحـدة الأمريكية بتوجيه اهتمام متزايد لوظيفة العلاقات العامة أي أن ذا الاهتمام لم 

أمـا في الـدول العربيـة فيعـد  يكن كبير في السابق مما يؤكد ضعف انتشـار هـذه الوظيفـة في هـذا القطـاع،
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عدم توتر العلاقة بين المستشفيات : فـة ضـعيفا في المستشـفيات قـد يعود ذلك إلى سببينانتشـار هـذه الوظي
دار  .(1)حاجة لهذه المؤسسةالمن  من جهة وبين الجماهير ذات العلاقة من جهة أخـرى ممـا يقلـل تهاوا 

وظيفـتي العلاقـات لربط بين وظيفتي العلاقات العامة والتسويق بحيث يخلط الكثيرون بـين ن اأما ك  
الذي وضع كتابا تدريسا على التسويق عامل بكتابه  Köhler Philip فشخص مثل العامـة والتسـويق

 Mindiak العلاقات العامة باعتبارهـا أداة مهمـة أخـرى مـن أدوات التسـويق وتسـاءل في مقالـة نشـرها مـع
لاقــات العامـة، فالحـدود الغــير واضـحة تسـبب التــداخل عـن الحـدود الـتي ينتهـي التســويق عنـدها تبـدأ الع

تشـير إلى أن العلاقـات العامـة كانـت أداة  nakra والنـزاع بــين الأقسـام المختلفـة للمؤسسـات في حـين أن
هـذا الخلـط أو  1929أول مكتب للنشر عام  Bernay تسـويقية على الأقل منذ بداية القرن عندما أسس

ط بـين الـوظيفتين والـذي تختلـف حولـه وجهـات النظـر بـين المختصـين في العلاقـات العامـة والمختصــين الـرب
في التســويق كانــت لــه تــأثيرات ســلبية علــى الأطبــاء وقطــاع المستشــفيات، فالأطبــاء اعتــبروا التســويق في 

ك أن العمل في مجال الطب عمل إنساني يتحـدث عـن نفسـه المستشفيات مسالة لا أخلاقية وغير مهنية ذل
 .(2)هيحتاج إلى من يسوق ولا 

 :الواقع الحالي لوظيفة العلاقات العامة في المستشفيات -7

قاد الربط بين وظيفتي العلاقات العامة والتسويق، وتراجعت الحساسية التي كانت لدى بعض 
مـا ذكرنـاه مـن تنـامي المشـكلات الـتي تواجههـا المستشـفيات والـتي الأطباء تجـاه التسـويق بالإضـافة إلى 

يمكـن حلهـا باسـتخدام وظيفــة العلاقــات العامــة إلى فــتح آفــاق واســعة أمــام هــذه الوظيفــة وتنــامي دور 
اتخـاذ القـرار في مختلـف مسـتويات فقــد اعتــبروا جــزءا من الإدارة العليا وازداد تأثيرها علـى  العــاملين فيها،

 :اتخـاذ القـرار، وظهـرت مشـكلات كـان لا بـد من استخدام وظيفة العلاقات العامة لحلها بسرعة منها

وي القدرات العقلية المتميزة ذصعوبة اجتذاب عاملين جدد لرفض القطاع الكثير من المبدعين ومن 
 .وانخفاض مردوده المادي ،عنـه لصـعوبة العمل فيه

وانتقالهن للبحث  ،كذلك ابتعاد النساء اللاتي كن يملأن أغلـب الوظـائف المسـاعدة في هـذا القطـاع
وهــي  ،دب العـاملينذعن عمل في مجالات أخرى مما تطلب الإسراع في وضع بـرامج لتحسـين الصـورة وج

 .بــرامج مــن صــلب تخصــص العلاقــات العامــة
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كــذلك ازداد تشــرذم الجمــاهير الــتي تتعامــل معهــا إدارات المستشفيات، فلم تعد تقتصر على ثلاثة 
بـل وصـلت إلى أربعة عشر جمهورا مختلفا  ،أو أربعة جماهير يسهل الوصول إليها كما كانت الحال سـابقا

 :(1)ق كما يليكما حددها كتيب أصدرته الجمعية الأمريكية للعلاقات العامة والتسوي

 –أرباب العمل  - الإداريون  –المشرعون  - المرضى وأسرهم -الأطباء   -المتقاعدون  –العاملون 
 صناديق الضمان والتأمين -أرباب العمل البائعون   –الجهات التي تدفع قوائم العلاج وكلفته - المتطوعون 

 الجماعات الخاصة المختلفة - الإعلاميةالوسائل   -المقيمون بجوار المستشفى  -القادة المدنيون  -
 (.)الجماعات الناهضة للإجهاض، جماعات حقوق الإنسان، جماعات البيئة،..الخ

ل هذا التعقيد أعطى دفعة قوية لعمـل العلاقـات العامـة في المستشـفيات ممـا يجعلنـا نعتقـد أنـه أحـد ك
 .توسع في المستقبلالقطاعات العلاقات العامة قابلية وقدرة على ال أكثـر

 :واقع و آفاق العلاقات العامة في المستشفيات الجزائرية -8

ورغـم تطـوره وقدرتـه علـى تقـديم الخدمـة الصـحية لقطاعـات  الصحة قطـاعب رغم الاهتمـام الكبـير
 :عامة يمكن أجمالها بالاتيالعلاقات في ما يخص الواسـعة من المواطنين، فهو يواجه بمشكلات 

  النقد الموجه له من قبل الصحافة، أمثلة هدا النقد نجده في الصحف الأسـبوعية الـتي تتنـاول
 .باستمرار وتكتب موضوعات مختلفة عن الإهمال في المستشفيات قطـاع الصـحة

  الأقاويـل الـتي تنتشـر )والـتي لا يمكننـا تحديـد مـدى انتشـارها( والـتي تتحـدث عـن التعامـل المـادي
 .لبعض الأطباء والمستشفيات والجشـع

    ارتفـاع كلـف العـلاج الأمـر الـذي أخـد يثقـل كاهـل وصـناديق التـأمين الصـحي وأدى إلى خفـض
ممــا أدى بــدوره إلى تــدمر المــواطنين مــن اضــطرارهم  مســاهمتها في تحمــل كلفــة العلاج، نســب

الكلفة أو من زيادة اشتراكات التأمين الصحي الذي أدى بدوره إلى لــدفع جــزء متزايــد من هده 
 .خلق شعور متزايد مـن عـدم الرضا عند المستفيدين منه

 (2)زيادة الحاجة للمتطوعين والمتبرعين. 
 انتقال بعض الكوادر الطبية المؤهلة للعمل في دول تدفع أجورا أعلى. 
 ا لتحقيق نسبة إشغال عالية لمرافقهاالمنافسة بين المستشفيات وبالأخص الخاصة منه. 

                                                           
1
 209مرجع نفسه ، ص ،ياسين مسيلي    
2
 .211-210ص  مرجع سابق،  :ياسين مسيلي 
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  تنـامي قطـاع المستشـفيات الخاصـة والاسـتثمارية الـتي عليهـا تقـديم نفسـها للمجتمـع المحـيط
بجمــاهيره المختلفــة وضــرورة التعــرف علــى أراء اتجاهــات الجمــاهير نحــو هــذه  ربيالمحلـي والعـ
 .المستشــفيات

   ت الإدارة في الجامعـات الجزائريـة علـى اعتبـار تخصـص العلاقـات العامـة جـزءا إصـرار كليـا
وقيام أساتذة مـن هـده الكليـات خاصـة أسـاتذة التسـويق فيهـا علـى تـدريس هـذه  اتهمـن تخصصـا

 .المـادة
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 الفصل: خلاصة

تعتبر وظيفة حديثة لم ترقى بعد إلى المستوى قات العامة في المؤسسات الخدماتية الجزائرية لاالع
حيتها الموكلة، كل ذلك ولد لاالذي وصلت إليه الدول المتقدمة، وهذا نظرا لغموض مفهومها ووظائفها وص

قة بين المؤسسة لاحاجة ماسة في الدول النامية من بينها الجزائر إلى إنشاء قسم مختص يحافظ على الع
 .قات العامةلاوجمهورها، يطلق عليه قسم الع

 



 

 

: لثلثاالفصل ا  

 عرض وتحليل البيانات
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 :وتحليلها الدراسة الميدانيةبيانات  عرض -1

بعدما تناولنا الجانب النظري لموضوع الدراسة ووضعنا الإجراءات المنهجية التي مكنتنا من القيام 
بالشق الميداني، وبعد إجراء المقابلات مع المسئولين على مستوى مديرية السياحة بولاية تبسة وتوزيع 

 لات المطروحة. الاستمارات الكترونيا، قمنا بعملية تفريغ البيانات بهدف الإجابة عن التساؤ 

 ووصف خصائص العينة السوسيوديمغرافيةالمحور الأول: البيانات 

بغرض التعرف على بعض الخصائص السوسيوديمغرافية لأفراد عينة الدراسة، تناول الجزء الأول 
من الاستبيان بعض البيانات الشخصية لأفراد العينة وهي: الجنس، السن، المستوى التعليمي، المستوى 

 دي.الاقتصا

 :الجنس -1

 النسبة المئوية التكرار الجنس

 %50 20 ذكر
 %50 20 أنثى

 %100 40 المجموع
 .الجنس متغير حسب العيّنة أفراد توزيع يوضح :(01)  رقم الجدول

% من أفراد العيّنة هم من جنس الذكور، أما نسبة  50( أن نسبة 01تبين معطيات الجدول رقم )
من النسبة الكلية للمجموعتين لان عينة الدراسة قصدية. كما يوضح أن المستشفى  % 50الإناث فهي 

يقدم خدماته للجمهور من الجنسين سواء تعلق الأمر بالعلاج أو الاستشفاء، والزيارات ... فهي متاحة 
 للذكور والإناث.

 السن: -2

 النسبة المئوية التكرار السن
 %75 30 30اقل من 

 %20 8 40-30من 
 %05 2 50-40 من

 %00 0 50أكثر من 
 %100 40 المجموع
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 السن. متغير حسب العيّنة أفراد توزيع يوضح :(02) رقم الجدول

سنة  30( أن معظم أفراد الدراسة هم من الفئة العمرية اقل من 02يلاحظ من خلال الجدول رقم )
في  %20فرد بنسبة مقدارها  8سنة والبالغ عددهم  40-30% وتليها فئة 75وقد بلغ عددهم ما يمثل 

سنة سوى شخصان وهو  ما  50-40حين لم يشكل الأشخاص الذين هم من الفئة العمرية أكثر من 
بالإضافة إلا العلاج والاستشفاء والزيارات %، يمكن أن تدل هذه الإحصائيات إلا أن 05يقابل نسبة 

 .لإباء والأمهات من طرف الآباءهناك مرافقة المرضى سواء تعلق الأمر بكبار السن، أو مرافقة ا

 المستوى التعليمي: -3

 النسبة المئوية التكرار المستوى 
 %00 0 ابتدائي

 %00 0 متوسط
 %2.5 1 ثانوي 
 %92.5 37 جامعي

 %5 2 دراسات عليا
 100 40 المجموع

 المستوى التعليمي. العيّنة أفراد توزيع يوضح (:03) رقم الجدول

من أفراد الدراسة %92.5(، الذي يوضح المستوى التعليمي أن 03رقم )يلاحظ من خلال الجدول 
، كما مثلت 2دراسات عليا والبالغ عددهم  %5طالب وتليها  37هم طلاب جامعيين وقد بلغ عددهم 

غلب أفراد الدراسة لهم مستوى تعليمي مرتفع. وهو ما يفسر أن أ ن إمستوى ثانوي، وبذلك ف %2.5نسبة  
م   خدماته لمختلف المستويات التعليمية بما في ذلك المستويات العالية.المستشفى يقدّ 

 :المستوى الاقتصادي -4

 النسبة المئية التكرار المستوى الاقتصادي
 %05 02 ضعيف
 %82.5 33 متوسط
 %12,5 05 مرتفع

 %100 40 المجموع
 المستوى الاقتصادي. حسب العيّنة أفراد توزيع يوضح :(04)م رق الجدول
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من أفراد الدراسة هم ذو مستوى اقتصادي متوسط وقد  %82.5( أن 04يلاحظ من خلال الجدول رقم )
، كما 05هم ذو مستوى اقتصادي مرتفع والبالغ عددهم %12,5من عينة الدراسة، وتليها  33بلغ عددهم 
مستوى وبذلك فان اغلب أفراد الدراسة لهم  ،02ذو مستوى اقتصادي ضعيف عددهم  %02مثلت نسبة 

 اقتصادي متوسط.

 المحور الثاني: صورة المؤسسة الصحية لدى الجمهور الخارجي

 هل سبق لك التعامل مع المؤسسة الصحية؟: (05تحليل البيانات على ضوء التساؤل رقم ) -5

 النسبة المئوية التكرار 
 %57.5 23 نعم
 %42.5 17 لا

 %100 40 المجموع
 .المؤسسة الصحية للجمهور معرفةيوضح  :(05) رقم الجدول   

المتعلق بالتعامل  )05( وبالتركيز على منطوق السؤال رقم )05من خلال ملاحظة الجدول رقم ) 
% من المبحوثين 42.5"نعم"، كما أكد ـ بالإجابة ب %من مجتمع البحث57.5أكد  ،مع المؤسسة الصحية

 بالإجابة بـ"لا".

عينة الدراسة في تعامل دائم مع المستشفى ولدواعي يتضح جليا أن النسبة الأغلب من أفراد  
مختلفة، وذلك ما يمكنهم من الاتصال والتفاعل مع مختلف المستويات داخل المستشفى من أطباء 

داريين، وبذلك تكوين انطباع حول المستشفى ورسم صورة معينة لدى الجمهور الخارجي.  وممرضين وا 

 ما هي دواعي حضورك للمستشفى؟ (:06) تحليل البيانات على ضوء التساؤل رقم -6

 النسبة المئوية التكرار 
 %37.5 15 إجراء فحص طبي

 %15 6 الاستشفاء
 %47.5 19 زيارة مريض
 %100 40 المجموع

 دواعي الحضور للمستشفىيوضح  :(06) رقم الجدول
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توزع نسب دواعي حضور أفراد عينة البحث للمستشفى. ( 06) رقم يوضح الجدول الموالي كما
من  %37.5% فيما صرح 47.5حيث أكدت النسبة الأكبر من المبحوثين على زيارة مريض، ونسبة 

وبذلك تتوزع أسباب الحضور للمستشفى ، % الاستشفاء15ونسبة  ،عينة البحث على إجراء فحص طبي
 .بين الفحص والاستشفاء والزيارات

ل ذلك  أن أغلب المبحوثين يحضرون إلى مستشفى  بداعي الزيارة وهو ما يمكنهم يتضح من خلا
والخدمات  من اخذ انطباع عن كيفية تنظيم الفضاء الخارجي ومختلف اللوحات والإشارات الإرشادية

المقدمة وكذا نظافة المكان, كما أن إجراء الفحوص الطبية  تجعلهم يقفون على طريقة تقديم العلاج 
سائل المتاحة لذلك، كذلك خدمة الاستشفاء التي توفر للمريض إمكانية تلقي العلاج ومتابعة الطاقم والو 

الطبي والتمريضي لحالته والمبيت في المستشفى لفًترة معينة حسب الحاجة تمكنه من التعرف على طريقة 
 تقديم الخدمات ليال ونهارا وكذا نظافة المكان.

 (: عدد مرات زيارتك للمؤسسة الصحية؟07لتساؤل رقم )تحليل البيانات على ضوء ا -7

 النسبة المئوية التكرار الزيارات
 %37.5 15 مرة واحدة
 %05 02 مرتان

 %15 06 ثلاث مرات
 %42.5 17 أكثر من ثلاث مرات

 100 40 المجموع
 إلى المستشفى. العيّنة أفراد يوضح زيارات :(07) رقم الجدول

المتعلق بعدد  ) 07( وبالتركيز على منطوق السؤال رقم )07خلال ملاحظة الجدول رقم ) من  
% 05على زيارته للمستشفى، كما أكد  % من مجتمع البحث37.5الزيارات إلى للمؤسسة الصحية، أكد 

زيارته أكدوا على  أفراد العيّنة % من42.5من المبحوثين على زيارة زيارته للمستشفى مرتان، وكانت نسبة 
%من أفراد العينة على زيارته للمستشفى ثلاث مرات. 15للمستشفى أكثر من ثلاث مرات ففيما أكد 

% من أفراد العينة كانت لهم معرفة جيدة من خلال عدد مرات 42.5نستنتج من هذه النتائج أن نسبة 
 زيارة المستشفى.

وذلك بنسبة وهذا ما يتوافق مع  أغلبية أفراد عينة الدراسة زارت مستشفى لأكثر من ثلاث مرات 
نسبة المبحوثين الذين يتعاملون معه بصفة دائمة. في حين أن من زاره لثلاث مرات أو مرتين على التوالي 
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وهي تتوافق مع الفئة التي تتعامل مع المستشفى أحيانا. أما أقل نسبة والتي زارت المستشفى مرة واحدة 
 التي تعاملت معه بصفة نادرة. الفئة

 كيف تقدر مستوى رضاك عن المؤسسة الصحية؟ (:08تحليل البيانات على ضوء التساؤل رقم ) -8

 النسبة المئوية التكرار متابعة وسائل الإعلام
 %7.5 03 راض جدا
 %52.5 21 راض

 %25 10 غير راض
 %15 06 غير راض على الاطلاق

 %100 40 المجموع
 .عن المؤسسة الصحية العيّنة أفرادمستوى رضى يوضح  :(08) رقم الجدول

المتعلق بمتابعة بمستوى ) 08) ( وبالتركيز على منطوق السؤال رقم08) من خلال ملاحظة الجدول رقم 
% 52.5على عبارة "راض جدا"، كما أكد  % من مجتمع البحث7.5الرضى عن المؤسسة الصحية أكد

أكدوا على عبارة "غير راض" فيما  أفراد العيّنة % من25من المبحوثين على عبارة "راض" وكانت نسبة 
 %.15كانت النسبة الأقل لعبارة "غير راض على الاطلاق" بنسبة 

% عبرت عن مستوى رضاها على المؤسسة  52يتضح أن أفراد عينة الدراسة أغلبهم وذلك بنسبة  
الموجودة والإمكانيات  الصحية التي ترقى إلى مستوى تطلعات جمهورها، بالرغم من النقائص والمشاكل

المتاحة من ضعف المرافق ووجود صراعات تنظيمية والنقص الفادح في الأطباء الذي يغطي حجم الطلب 
المتزايد على الخدمات الصحية إضافة إلى الإضرابات، وهذا ما يؤثر على جودة الخدمات المقدمة 

   . وبالتالي درجة الرضا لدى جمهور المؤسسة

 ما رأيك في مستوى الخدمات في المؤسسة الصحية؟ (:09ت على ضوء التساؤل رقم )تحليل البيانا -9

 النسبة المئوية التكرار 
 %2.5 1 جيدة
 %72.5 29 مقبولة
 %25 10 سيئة

 %100 40 المجموع
 مستوى الخدمات في المؤسسة الصحيةيوضح  :(09) رقم الجدول
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المتعلق بمستوى  )09( وبالتركيز على منطوق السؤال رقم )09خلال ملاحظة الجدول رقم ) من 
% من 25"، كما أكد ةعلى عبارة "جيد % من مجتمع البحث2.5 الخدمات في المؤسسة الصحية أكد

  .المبحوثين على عبارة "سيئة"

وى الخدمات في % من أفراد عينة الدراسة راضية عن مست72.5يتبين من خلال ما سبق أن 
المؤسسة الصحية. وهي نسبة جد معتبرة يمكن أن تعكس صورة المستشفى لدى الجمهور الخارجي. فهي 
تساهم في إنقاذ الأرواح وفي الحفاظ على صحة المواطنين وتوفَير العلاج والاستشفاء للمرضى وتغطي 

 نسبيا احتياجات مدينة الونزة بالإمكانيات المتاحة.

 هل ترى أن المؤسسة تتفهم احتياجات المرضى؟ (:10تحليل البيانات على ضوء التساؤل رقم ) -10

 النسبة المئوية التكرار 
 %50 20 نعم
 %50 20 لا

 %100 40 المجموع
 احتياجات المرضى وعائلاتهميوضح تفهم المؤسسة  :(10) رقم الجدول

بتفهم المتعلق  )10منطوق السؤال رقم )( وبالتركيز على 10من خلال ملاحظة الجدول رقم ) 
% 50بالإجابة بـ"نعم"، كما أكد  % من مجتمع البحث 50احتياجات المرضى وعائلاتهم، أكدالمؤسسة 

% من أفراد عينة الدراسة يعتقدون أن 50يتبين من خلال ما سبق أن  من المبحوثين بالإجابة بـ"لا".
  % من أفراد عينة الدراسة يعتقدون عكس ذلك.50تهم احتياجات المرضى وعائلاتفهم المؤسسة الصحية 

غلب المبحوثين من الزوار لم تتوفر لهم أ ن أتبار عيمكن أن نفسر هذا التباين لدى الجمهور با 
 فرصة الاحتكاك أكثر بالمستشفى وهي الفئة التي عبرت عن عدم تفهم احتياجات المرضى.

 الثالث: خاص بوسائل إدارة العلاقات العامة المحور

المؤسسة الصحية تقديم الخدمات بسرعة  هل ترى أن (:11تحليل البيانات على ضوء التساؤل رقم ) -11
 ؟وفعالية

 النسبة المئوية التكرار 
 %42.4 17 نعم
 %47.5 23 لا

 %100 50 المجموع
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 الخدمات بسرعة وفعاليةيوضح تقديم المؤسسة الصحية  (11): رقم الجدول

تقديم لمتعلق ا ) 11( وبالتركيز على منطوق السؤال رقم )11من خلال ملاحظة الجدول رقم )
بالإجابة بـ"نعم"، كما أكد  من مجتمع البحث %42.4، أكدالمؤسسة الصحية الخدمات بسرعة وفعالية

 من المبحوثين بالإجابة بـ"لا". 47.5%

، يمكن أن يعود  الخدمات بسرعة وفعاليةتعتقد نصف عينة الدراسة تقريبا أن المستشفى لا يقدم  
ذلك إلى تقصير العاملين في المستشفى في اداء وظائفهم وهو ما يؤدي إلى تأخر العلاج والاستشفاء، 

ود عاملين ذو بسبب وج الخدمات بسرعة وفعاليةويعتقد النصف الأخر من المبحوثين أن المستشفى يقدم 
 كفاءة.

 هل تمتلك المؤسسة الصحية تجهيزات طبية حديثة؟ (:12تحليل البيانات على ضوء التساؤل رقم ) -12

 النسبة المئوية التكرار 
 %50 20 نعم
 %50 20 لا

 %100 50 المجموع
 .التجهيزات الطبية الحديثة في المؤسسة الصحيةيوضح مدى توفر  (12 ): رقم الجدول

مدى بالمتعلق ( 12( وبالتركيز على منطوق السؤال رقم )12خلال ملاحظة الجدول رقم ) من
بالإجابة بـ"نعم"،  % من مجتمع البحث 50 التجهيزات الطبية الحديثة في المؤسسة الصحية، أكدتوفر 

 ".% من المبحوثين بالإجابة بـ"لا50كما أكد 

ت طبية حديثة باعتبار قطاع الصحة في تعتقد نصف عينة الدراسة أن المستشفى يمتلك معدا
الجزائر ممول من طرف الدولة التي توفر ميزانيات خاصة لتجهيزات المستشفيات العمومية، ويعتقد 
النصف الأخر من المبحوثين بعدم توفر التجيهزات الطبية الحديثة وهذا ما يؤدي إلى تقديم خدمات 

المريض على البحث عن البدائل في القطاع  صحية غَير كاملة نت طرف المؤسسة الصحية، ويضطر
الخاص وتحمل التكاليف المالية مثل إجراء الأشعة والتحاليل الطبية...، وحتى ان توفرت التجهيزات 

 الطبية فهي غير متوفرة لجميع المرضى وهو ما عبر عنه افراد العينة من خلال الجدول التالي. 

 النسبة المئوية التكرار 
 %32.5 13 نعم
 %67.5 27 لا
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 %100 50 المجموع
 يوضح إتاحة الأجهزة الطبية لجميع المرضى (13): رقم الجدول

 12( وبالتركيز على منطوق الجزء الثاني من السؤال رقم )13من خلال ملاحظة الجدول رقم )
كما أكد بالإجابة بـ"نعم"،  من مجتمع البحث %32.5، أكدبإتاحة الأجهزة الطبية لجميع المرضىالمتعلق )

 ."من المبحوثين بالإجابة بـ"لا 67.5%

وبذلك يعتقد أغلبية أفراد عينة البحث أن  الأجهزة والمعدات الطبية خاصة الحديثة غير متاحة 
بينما يعتقد بعض افراد العينة ي ذهن الجمهور الخارجي. فللجميع وهو ما يعكس المحسوبية وسوء التسير 

ة للجميع وذلك حسب الضرورة على اعتبار أن المستشفى يستقبل أعداد الأجهزة والمعدات الطبية متاح أن
 كثيرة من المرضى تفوق أحيانا إمكانياته وطاقته، وعليه تعمل المؤسسة على ترشيد استخدامها. 

 هل تسهر المؤسسة الصحية على نظافة المكان ؟ (:13تحليل البيانات على ضوء التساؤل رقم ) -13

 المئويةالنسبة  التكرار 
 %62.5 25 نعم
 %27.5 15 لا

 %100 40 المجموع
 سهر المؤسسة الصحية على نظافة المكانيوضح  (14): رقم الجدول

باهتمام لمتعلق ( ا13( وبالتركيز على منطوق السؤال رقم )14من خلال ملاحظة الجدول رقم )
من المبحوثين  %25بـ"نعم"، كما أكد بالإجابة  %من مجتمع البحث 75 ، أكدالمؤسسة الصحية بالنظافة

 ."بالإجابة بـ"لا

وبذلك يعتقد أغلبية أفراد عينة البحث أن المستشفى يحرص على نظافة المكان، لأنه من 
الضروري القيام بذلك للحفاظ على صحة المواطنين والعاملين فيه، باعتبار ذلك أولوية للحفاظ على 

تقان وقد يكون الصحة في ظل انتشار الأمراض والعدوى،  وذلك بفضل وجود عمال نظافة يعملون بجد وا 
وثين التي ترى أن حوهو الامر الذي لم تتفق فيه كل المب ،ذلك أيضا عند حدوث الرقابة والتفتيش

 المستشفى يعاني من الإهمال في جانب النظافة.

 والسلامة ؟ هل يحافظ المستشفى على الأمن (:14تحليل البيانات على ضوء التساؤل رقم ) -14

 النسبة المئوية التكرار 
 %75 30 نعم
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 %25 10 لا
 %100 40 المجموع

 المستشفى على الأمن والسلامةيوضح محافظة  (15 ) :رقم الجدول

بمحافظة المتعلق  )14( وبالتركيز على منطوق السؤال رقم )15من خلال ملاحظة الجدول رقم )
% من افراد 25بالإجابة بـ"نعم"، كما أكد  من مجتمع البحث% 75تشفى على الأمن والسلامة، أكد المس

 عينة البحث على عدم حرص المؤسسة الصحية على الأمن والسلامة.

وبذلك يعتقد أغلبية أفراد عينة البحث أن المستشفى يحرص على نظافة المكان الأمن والسلامة 
ذلك للحفاظ على سلامة المواطنين للجمهور الداخلي والخارجي للمستشفى، لأنه من الضروري القيام ب

فيما يرى نسبة من  ،والعاملين فيه، باعتبار ذلك هو الاساس الذي تقوم عليه أي مؤسسة صحية
 وثين أن المستشفى غير حريص على إجراءات واحتياطات السالمة الطبية اللازمة.حالمب

هل هناك لوحات إرشادية ومكتب استقبال لتسهيل  (:15تحليل البيانات على ضوء التساؤل رقم ) -15
 الوصول إلى الأقسام والأجنحة؟

 النسبة المئوية التكرار 
 %77.5 31 نعم
 %22.5 09 لا

 %100 40 المجموع
 المؤسسة الصحيةلوحات إرشادية ومكتب استقبال داخل يوضح توفر  (16 ): رقم الجدول

توفر المتعلق ) 15( وبالتركيز على منطوق السؤال رقم )16خلال ملاحظة الجدول رقم ) من
بالإجابة  % من مجتمع البحث 77.5، أكد المؤسسة الصحيةلوحات إرشادية ومكتب استقبال داخل 

 % من افراد عينة البحث على عدم حرص المؤسسة الصحية على الأمن والسلامة.22.5بـ"نعم"، كما أكد 
 المستشفى.لوحات إرشادية داخل  توفر

أن مستشفى يتوفر على لوحات إرشادية سواء مطبوعة أو إلكترونية  وثينحوبذلك يؤكد جل المب
بالإضافة إلى مكتب الاستقبال قصد تسهيل الوصول إلى الأقسام المختلفة بسهولة وتوفير عناء البحث و 
إضاعة الوقت. في حين نجد  نسبة من مجتمع البحث على عدم توفر لوحات إرشادية وغيابها او تلفها 

 بعض في المستشفى لإرشاد الجمهور مما سيصعب الانتقال في إرجاء المستشفى. وعدم وضوحها في

 هل حضرتم أنشطة التي تقام عادة قي المؤسسة؟ (:16تحليل البيانات على ضوء التساؤل رقم ) -16
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 النسبة المئوية التكرار 
 %27.5 11 نعم
 %72.5 29 لا

 %100 40 المجموع
  ي المؤسسةفالأنشطة التي تقام حضور الجمهور يوضح  (17): رقم الجدول

بحضور المتعلق  )16( وبالتركيز على منطوق السؤال رقم )17من خلال ملاحظة الجدول رقم )
بالإجابة بـ"نعم"، كما  % من مجتمع البحث27.5الأنشطة التي تقام قي المؤسسة، أكدالجمهور 

 ب"لا".% من المبحوثين بالإجابة 72.5أكد

تعكس هذه الإجابات جهل وعدم معرفة أغلبية المبحوثين بالأنشطة التي تقام في المستشفى، إلا 
أن نسبة معتبرة من المبحوثين أكدوا حضورهم نشاطات المستشفى، ويستدل من هذه النتيجة على أن 

شفى المؤسسة الصحية تسعى إلى تعريف الجمهور المستهدف بأنشطته  وفعاليته، أي إنه يقدم المست
 .للجمهور من خلال هذه الأنشطة الاتصالية وبناء قاعدة معرفية حول هذه المؤسسة الطبية وخدماتها

 في ما تتمثل الأنشطة التي تقام قي المؤسسة؟ (:17تحليل البيانات على ضوء التساؤل رقم ) -17

 النسبة المئوية التكرار 
 %52.5 21 أيام دراسية
 %39 12 ندوات
 %10 04 معارض

 %7.5 03 أبواب مفتوحة
 %100 40 المجموع

 الأنشطة التي تقام قي المؤسسةيوضح  (18): رقم الجدول

 ( المتعلق بنوعية الأنشطة التي تقام في المستشفى، أكد18من خلال إحصائيات الجدول رقم )
% حضور 10% حضور ندوات، فيما أكد 39مجتمع البحث حضور أيام دراسية، وأكد  من % 52.5

  .% من المبحوثين حضروا أبواب مفتوحة7.5معارض، ونسبة 

نستنتج  من خلال ذلك أن المؤسسة الاستشفائية تعتمد مجموعة من آليات لتعديل انطباعها لدى 
معارض، ايام دراسية، وكل هذه الآليات تجعل  الجمهور الخارجي منها ، إقامة أبواب مفتوحة، ندوات،

 تحسن من صورة المؤسسة وتبرز سمعتها الجيدة لدى جمهورها الخرجي.
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عن طريق أي وسيلة علمت بتنظيم هاته النشاطات  (:18تحليل البيانات على ضوء التساؤل رقم ) -18
 ؟

 النسبة المئوية التكرار 
 %40 16 عمال المؤسسة

 %15 06 ملصقات
 %7.5 03 الإذاعة
 %5 02 التلفزيون 
 %00 00 صحيفة

 %32.5 13 مواقع التواصل
 %100 40 المجموع

 طرق تنظيم النشاطات داخل المؤسسة.يوضح  (19): رقم الجدول

المتعلق بوسائل  )18( وبالتركيز على منطوق السؤال رقم )19من خلال ملاحظة الجدول رقم )
من مجتمع البحث معرفتهم بالنشاطات عن طريق  %40المؤسسة الصحية،  تنظيم النشاطات داخل داخل

% من افراد عينة البحث معرفتهم بالنشاطات عن طريق مواقع التواصل، 32.5عمال المؤسسة كما أكد 
من افراد عينة البحث معرفتهم  %7.5% معرفتهم بالنشاطات عن طريق ملصقات. كما أكد 15

%من افراد عينة البحث معرفتهم بالنشاطات عن طريق التلفزيون 5أكد  بالنشاطات عن طريق الإذاعة و
 وانعدمت النسب بالنسبة للصحف. 

ويستدل من هذه النسب الاحصائية تفوق وسائل الإعلام الجديدة ، لما لها من سمات وخصائص 
في الحصول على  تتفوق بها على الوسائل التقليدية، وفي مقدمة هذه السمات: التفاعلية، والسرعة العالية

الاستجابات من الجمهور عبر هذه الوسائل، إضافة إلى التقدم والرقي في سلّم التطورات في مجال 
كما تعكس هذه النتائج دور عمال المؤسسة في تفعيل قنوات الاتصال بين ، الاتصال والتكنولوجيا

 المستشفى.المستشفى والجمهور الخارجي فهم يقومون بوظائفهم لتقديم صورة جيدة عن 

 ماهو الانطباع الذي خرجت به ؟ (:19تحليل البيانات على ضوء التساؤل رقم ) -19

 النسبة المئوية التكرار 
 %16.68 07 حيد
 %65  26 مقبول
 %16.68 07 سيء
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 %100 40 المجموع
 انطباع أفراد العينة حول النشاطاتيوضح  (20): رقم الجدول

المتعلق بالانطباع  )19وبالتركيز على منطوق السؤال رقم ) (20من خلال ملاحظة الجدول رقم )
عينة البحث على عبارة مقبول،. كما أكد  أفراد%من 65حول نشاطات المؤسسة الصحية أكد 

 عينة البحث عبارة سييء. أفرادمن  %16.68%من افراد عينة البحث عبارة جيد، وأكد 16.68

ويستدل من هذه النسب الإحصائية على أن المؤسسة الاستشفائية تسعى وبشكل كبير إلى تعريف 
أي إنه يقدم المستشفى  ،غلب المبحوثينأ الجمهور المستهدف بأنشطته  وفعاليته، وهو ما عبر عنه 

ته, للجمهور من خلال هذه الأنشطة الاتصالية وبناء قاعدة معرفية حول هذه المؤسسة الطبية وخدما
 بالرغم من النقائص حسب رأي المبحوثين.

هل سبق وان تحصلتم على منشورات ومطبوعات  (:20تحليل البيانات على ضوء التساؤل رقم ) -20
 خاصة بالمؤسسة؟

 النسبة المئوية التكرار 
 %35 14 نعم
 %65% 26 لا

 %100 40 المجموع
 أفراد العينة على منشورات مطبوعات خاصة بالمؤسسة تحصليوضح  (21):رقم الجدول

المتعلق  )20( وبالتركيز على منطوق السؤال رقم )21من خلال ملاحظة الجدول رقم )
% من افراد عينة البحث حصولهم على منشورات ومطبوعات خاصة 35بالمنشورات والمطبوعات أكد 

حصولهم على منشورات ومطبوعات خاصة  فراد عينة البحث على عدمأ% من 65كما أكد %، بالمؤسسة
 بالمؤسسة.

ويستدل من هذه النسب الإحصائية على أن المؤسسة الاستشفائية تسعى إلى تنويع أساليبها 
الجمهور من خلال التوعية بالصحة والسلامة والتي غالبا ما تكون على شكل  إلىللوصول  ةالاتصالي

 والتوعية بالمخاطر الصحية للتدخين، والمخدرات. ،الأمراضمنشورات ومطبوعات حول الوقاية من 

هل أضافت المطبوعات معلومات جديدة كنتم  (:21تحليل البيانات على ضوء التساؤل رقم ) -21
 تجهلونها عن المستشفى؟

 النسبة المئوية التكرار 
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 %55 22 نعم
 %30% 18 لا

 %100 40 المجموع
 مطبوعات المؤسسة الصحيةالاستفادة من يوضح  (22): رقم الجدول

المتعلق بالاستفادة  )21( وبالتركيز على منطوق السؤال رقم )22من خلال ملاحظة الجدول رقم )
من افراد عينة أضافت المطبوعات  %55من المطبوعات، وتكوين صورة عن المؤسسة الصحية، أكد 

 عدم حدوث ذلك. نة البحث% من افراد عي30كما أكد  ،معلومات جديدة كنتم تجهلونها عن المستشفى

ويستدل من هذه النسب الإحصائية على أن المؤسسة الاستشفائية تسعى إلى للوصول الى 
الجمهور الخارجي وهو ما اكدته النسب الإحصائية بهدف التوعية بالصحة والسلامة والتي غالبا ما تكون 

 على شكل منشورات ومطبوعات.

 الرابع: العراقيل التي تواجه العلاقات العامة في المؤسسة المحور

 هل واجهتك مشاكل في المستشفى؟ (:22تحليل البيانات على ضوء التساؤل رقم ) -22

 النسبة المئوية التكرار 
 %55 22 نعم
 %30% 18 لا

 %100 40 المجموع
 مواجهة أفراد العينة مشاكل في المستشفىيوضح  (23): رقم الجدول

مواجهة أفراد بالمتعلق ) 22( وبالتركيز على منطوق السؤال رقم )23من خلال ملاحظة الجدول رقم )  
من المبحوثين  %30بالإجابة بـ"نعم"، كما أكد  % من مجتمع البحث55 العينة مشاكل في المستشفى، أكد

  .بالإجابة بـ"لا"

 22جزء الثاني من السؤال رقم )وبالتركيز على منطوق ال (24م )ومن خلال ملاحظة الجدول رق 
عبارة من المبحوثين على  %47.5على عدم وجود تجهيزات كما أكد  % من مجتمع البحث67.5 يؤكد )

وانعدمت النسب في عبارة الاكتظاظ وهو أمر طبيعي وصحي في أي مؤسسة خدماتية  ،سوء المعاملة
 لمعرفة النقائص ومحاولة استدراكها.

 المئويةالنسبة  التكرار 
 %00 00 الاكتظاظ
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 %47.5  19 سوء المعاملة
 %67.5 27 عدم وجود تجهيزات

 %100 40 المجموع
 المشاكل التي تعترض الجمهور الخارجي في المستشفىيوضح  (24): رقم الجدول

 ما هي أول جهة تتصل بها؟ (:23تحليل البيانات على ضوء التساؤل رقم ) -23

 النسبة المئوية التكرار 
 %25 10 الاتصال المباشر بالمدير

 %17.5  07 طلب مكتوب
الاتصال بمكتب العلاقات 

 العامة
23 57.5% 

 %100 40 المجموع
 جهة اتصال لأفراد العينة عند وقوع مشكليوضح اول  (25): رقم الجدول

المتعلق بجهة  )23( وبالتركيز على منطوق السؤال رقم )25من خلال ملاحظة الجدول رقم )
%من 25% من أفراد عينة البحث على الاتصال بمكتب العلاقات العامة، كما أكد 57.5الاتصال أكد 

%من أفراد عينة البحث. على الاتصال 17.5افراد عينة البحث على الاتصال المباشر بالمدير، وأكد 
 بالإدارة عن طريق طلب مكتوب.

ي للمستشفى في حالة حدوث ويستدل من هذه النسب الإحصائية مدى وعي الجمهور الخارج
و أسواء عن طريق طلب مكتوب  مشكل ومحاولة توصيل رسالته إلى الجماهير المؤسسة الاستشفائية

 الاتصال المباشر بالمدير أو بمكتب العلاقات العامة.

هل وحدت صعوبة في تقديم شكواك واقتراحاتك الى  (:24تحليل البيانات على ضوء التساؤل رقم ) -24
 المستشفى؟ دارةإ لا

 النسبة المئوية التكرار 
 %65 26 نعم
 %35 14 لا

 %100 40 المجموع
 مدى صعوبة تقديم الشكوى والاقتراحات إلى إدارة المستشفىيوضح  (26): رقم الجدول
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المتعلق بصعوبة ) 24( وبالتركيز على منطوق السؤال رقم )26من خلال ملاحظة الجدول رقم )
لمبحوثين % من ا35بالإجابة بـ"نعم"، كما أكد  من مجتمع البحث %65والاقتراحات أكد تقديم الشكوى 
 يمثل الجدول الموالي سبب ذلك بالنسبة لأفراد عينة الدراسة.، بالإجابة بـ"لا"

 لمن اجاب بنعم "لماذا"؟ (:25تحليل البيانات على ضوء التساؤل رقم ) -25

 النسبة المئوية التكرار 
 %35 14 معرفة الجهة المعنية لعدم

 %25  10 لعدم معرفة بالوسيلة
 %40 16 لعدم الثقة بجدوى ذلك

 %100 40 المجموع
 سبب صعوبة تقديم الشكوى والاقتراحات لأفراد العينةيوضح  (27): رقم الجدول

المتعلق بسبب  )25( وبالتركيز على منطوق السؤال رقم )27من خلال ملاحظة الجدول رقم )
% من أفراد عينة البحث على عدم الثقة بجدوى 40وجود صعوبة في تقديم الشكوى والاقتراحات أكد 

% من أفراد عينة البحث على لعدم معرفة الوسيلة لتقديم الشكوى 35الشكوى والاقتراحات، كما أكد 
كوى % من أفراد عينة البحث على عدم معرفة الجهة المعنية لتقديم الش35والاقتراحات، وأكد 

 والاقتراحات.

ويستدل من هذه النسب الإحصائية على أن المؤسسة الاستشفائية رغم ما تسعى إليه للوصول الى 
الجمهور الخارجي، إلا أنها تركز أهدافها على التوعية بالصحة والسلامة والتي غالبا ما تكون على شكل 

الجمهور الخارجي والتركيز على والندوات وتهمل تحسين الاتصال والتواصل مع  ،منشورات ومطبوعات
 معرفة مشاكله واقتراحاته والتي بدون شك ستعمل على تطوير وتحسين الخدمات وصورة المؤسسة.

 هل يوجد مكتب للعلاقات العامة داخل المستشفى؟ (:26تحليل البيانات على ضوء التساؤل رقم ) -26

 النسبة المئوية التكرار 
 %70 28 نعم
 %30 12 لا

 %100 40 المجموع
 وجود مكتب للعلاقات العامة داخل المستشفىيوضح  (28): رقم الجدول
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المتعلق بوجد  )10( وبالتركيز على منطوق السؤال رقم )28من خلال ملاحظة الجدول رقم ) 
بالإجابة بـ"نعم"، كما أكد  % من مجتمع البحث70 مكتب خاص بالعلاقات العامة داخل المستشفى، أكد

 من المبحوثين بالإجابة بـ"لا". % 30

 26( وبالتركيز على منطوق الجزء الثاني للسؤال رقم )29ومن خلال ملاحظة الجدول رقم ) 
بالإجابة  من مجتمع البحث %47.5 العامة، أكد بالإدارةالمتعلق بارتباط مكتب العلاقات العامة مباشرة )

 ".% من المبحوثين بالإجابة بـ"لا52.5بـ"نعم"، كما أكد 

ن مكتب الاتصال والعلاقات العامة يحتل مكانة هامة ضمن أويستدل من هذه النسب الإحصائية  
 الهيكل التنظيمي تشرف عليه الادارة العامة للمستشفى.

 النسبة المئوية التكرار 
 %47.5 19 نعم
 %52.5 21 لا

 %100 40 المجموع
 العامة بالإدارة العامةارتباط مكتب العلاقات يوضح  (29): رقم الجدول

 ما هي الوظائف التي يقوم بها المكتب؟ (:27تحليل البيانات على ضوء التساؤل رقم ) -27

 النسبة المئوية التكرار 
 %57.5 23 الاتصال بالمرضى

 %10 04 حل النزاعات
 %00 00 تسيير وسائل الاعلام
 %7.5 03 اقناع الراي العام
 %25 10 والزوارالعناية بعائلات المرضى 

 %100 40 المجموع
 الوظائف التي يقوم بها مكتب العلاقات العامة.يوضح  (30) :رقم الجدول

المتعلق بالوظائف  )27( وبالتركيز على منطوق السؤال رقم )30من خلال ملاحظة الجدول رقم ) 
مجتمع البحث على وظيفة الاتصال بالمرضى، كما أكد  من %57.5 التي يقوم بها مكتب العلاقات، أكد

من عينة البحث  %10، وأكدت نسبة ارمن المبحوثين على وظيفة العناية بعائلات المرضى والزو  25%
 ي العام. أاقناع الر  على وظيفة %7.5وأكدت نسبةعلى وظيفة حل النزاعات، 
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جي للمستشفى بوظائف مكتب ويستدل من هذه النسب الإحصائية مدى وعي الجمهور الخار  
  للعلاقات العامة داخل المستشفى.

 ما هي طبيعة النقائص التي تواجه المستشفى؟: (28تحليل البيانات على ضوء التساؤل رقم ) -28

 النسبة المئوية التكرار 
 %35 14 غياب التواصل مع الادارة

 %20 08 وجود الاكتظاظ
غياب التواصل مع الممرضين 

 والاطباء
18 45% 

 %100 50 المجموع
 طبيعة النقائص التي تواجه المستشفىيوضح  (31): رقم الجدول

من  %45( أكد 28( وبالتركيز على منطوق السؤال رقم )31ومن خلال ملاحظة الجدول رقم ) 
على  % من المبحوثين35طباء، كما أكد غياب التواصل مع الممرضين والأ على مشكلة مجتمع البحث

  .بالمستشفى وجود الاكتظاظ أفراد العيّنة على من %02غياب التواصل مع الإدارة، وأكد 

ويستدل من هذه النسب الإحصائية على أن طبيعة النقائص التي تواجه المؤسسة الاستشفائية 
ل تتمثل في التواصل سواء تواصل الجمهور الخارجي مع الإدارة ، أو التواصل الداخلي للموظفين داخ

المستشفى، فبالرغم من الجهود المبذولة لتحسين صورة المؤسسة لدى الجمهور تبقى مشكلة التواصل من 
 برز العوائق.أ
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 :النتائج الميدانية

 الميدانية وبعد توزيع الاستمارة على عينة البحث بمدينة تبسة الدراسة معطيات خلال من توصلنا
 يلي: فيما تتمثل والتي النتائج من مجموعة إلى

 برزت لنا عدة نقاط أهمها: بالنسبة لصورة المؤسسة الصحية لدى الجمهور الخارجي -1

 ولدواعي  يتضح جليا أن النسبة الأغلب من الجمهور الخارجي في تعامل دائم مع المستشفى
مختلفة، وذلك ما يمكنهم من الاتصال والتفاعل مع مختلف المستويات داخل المستشفى من 
داريين، مما يمكنهم من تكوين انطباع ورسم صورة معينة حول المؤسسة  أطباء وممرضين وا 

 الصحية. 
 ع يتضح أن أغلب المبحوثين يحضرون إلى مستشفى بداعي الزيارة وهو ما يمكنهم من اخذ انطبا

والخدمات المقدمة وكذا  عن كيفية تنظيم الفضاء الخارجي ومختلف اللوحات والإشارات الإرشادية
 نظافة المكان, 

  إجراء الفحوص الطبية كذلك خدمة الاستشفاء تمكن الجمهور الخارجي من الوقوف على طريقة
تمكن أفراد الجمهور  تقديم العلاج والوسائل المتاحة لذلك،  ومتابعة الطاقم الطبي والتمريضي كما

 الخارجي من التعرف على طريقة تقديم الخدمات ليال ونهارا وكذا نظافة المكان.
  عن مستوى رضاها على المؤسسة الصحية  52عبرت أغلبية أفراد عينة الدراسة وذلك بنسبة %

ت التي ترقى إلى مستوى تطلعات جمهورها، بالرغم من النقائص والمشاكل الموجودة والإمكانيا
 المتاحة. 

 بالنسبة لوسائل إدارة العلاقات العامة برزت لنا عدة نقاط أهمها: -2

  م الخدمات الصحية في المستشفى ليست بصفة دائمة، إذ تعرف أحيانا يتقد فيالفعالية والسرعة
 .نقصا فيها

 من أفراد عينة الدراسة راضية عن مستوى الخدمات في المؤسسة الصحية. 72.5أن  تبين %
 وهي نسبة جد معتبرة يمكن أن تعكس صورة المستشفى لدى الجمهور الخارجي.

  يعتقد أغلبية أفراد عينة البحث أن الأجهزة والمعدات الطبية غير متاحة للجميع وهو ما يعكس
ي ذهن الجمهور الخارجي. بينما يعتقد بعض افراد العينة أن الأجهزة فير يالمحسوبية وسوء التس

والمعدات الطبية متاحة للجميع وذلك حسب الضرورة على اعتبار أن المستشفى يستقبل أعداد 
 كثيرة من المرضى تفوق أحيانا إمكانياته وطاقته، وعليه تعمل المؤسسة على ترشيد استخدامها. 
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  البحث أن المستشفى يحرص على نظافة المكان الأمن والسلامة للجمهور يعتقد أغلبية أفراد عينة
الداخلي والخارجي للمستشفى، لأنه من الضروري القيام بذلك للحفاظ على سلامة المواطنين 

 والعاملين فيه، باعتبار ذلك هو الاساس الذي تقوم عليه أي مؤسسة صحية
 إرشادية سواء مطبوعة أو إلكترونية  وثين أن المستشفى يتوفر على لوحاتحيؤكد جل المب

بالإضافة إلى مكتب الاستقبال قصد تسهيل الوصول إلى الأقسام المختلفة بسهولة وتوفير عناء 
ضاعة الوقت.   البحث وا 

  تسعى المؤسسة الصحية إلى تعريف الجمهور المستهدف بأنشطته  وفعاليته، أي إنه يقدم
نشطة الاتصالية لبناء قاعدة معرفية حول هذه المستشفى للجمهور من خلال مجموعة من الأ

 .المؤسسة الطبية وخدماتها
  تعتمد المؤسسة الاستشفائية على مجموعة من الآليات لتعديل انطباعها لدى الجمهور الخارجي

يام دراسية، وكل هذه الآليات تجعل تحسن من أمنها، إقامة أبواب مفتوحة، ندوات، معارض، 
 رجي.اها الجيدة لدى جمهورها الخصورة المؤسسة وتبرز سمعت

  ،تتفوق وسائل الإعلام الجديدة، لما لها من سمات وخصائص تتفوق بها على الوسائل التقليدية
وفي مقدمة هذه السمات: التفاعلية، والسرعة العالية في الحصول على الاستجابات من الجمهور 

فعيل قنوات الاتصال بين عبر هذه الوسائل، كما تعكس النتائج دور عمال المؤسسة في ت
 المستشفى والجمهور الخارجي فهم يقومون بوظائفهم لتقديم صورة جيدة عن المستشفى.

  تسعى المؤسسة الاستشفائية وبشكل كبير إلى تعريف الجمهور المستهدف بأنشطته  وفعاليته، وهو
نشطة الاتصالية أي إنه يقدم المستشفى للجمهور من خلال هذه الأ ،غلب المبحوثينأ ما عبر عنه 

وبناء قاعدة معرفية حول هذه المؤسسة الطبية وخدماته, بالرغم من النقائص حسب رأي 
 المبحوثين.

  الجمهور من خلال  إلىللوصول  ةالاتصاليالمؤسسة الاستشفائية تسعى إلى تنويع أساليبها
الوقاية من  التوعية بالصحة والسلامة والتي غالبا ما تكون على شكل منشورات ومطبوعات حول

 .والتوعية بالمخاطر الصحية للتدخين، والمخدرات مراض،الأ
  :بالنسبة للعراقيل التي تواجه العلاقات العامة في المؤسسة -3

  يتضح مدى وعي الجمهور الخارجي للمستشفى في حالة حدوث مشكل ومحاولة توصيل رسالته
و الاتصال المباشر بالمدير أو أ سواء عن طريق طلب مكتوب، المؤسسة الاستشفائية إدارةإلى 

 .بمكتب العلاقات العامة
  بالرغم مما تسعى إليه المؤسسة الاستشفائية للوصول الى الجمهور الخارجي، إلا أنها تركز

 ،أهدافها على التوعية بالصحة والسلامة والتي غالبا ما تكون على شكل منشورات ومطبوعات
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مع الجمهور الخارجي والتركيز على معرفة مشاكله  والندوات وتهمل تحسين الاتصال والتواصل
 .واقتراحاته والتي بدون شك ستعمل على تطوير وتحسين الخدمات وصورة المؤسسة

  يحتل مكتب الاتصال والعلاقات العامة مكانة هامة ضمن الهيكل التنظيمي للمستشفى وتشرف
  العامة ويقوم بوظائف متعددة داخل المستشفى. الإدارةعليه 

 برز النقائص التي تواجه المؤسسة الاستشفائية تتمثل في التواصل سواء تواصل أن أضح يت
التواصل الداخلي للموظفين داخل المستشفى، فبالرغم من  الجمهور الخارجي مع الإدارة، أو

 الجهود المبذولة لتحسين صورة المؤسسة لدى الجمهور.

 التوصيات والاقتراحات:

ى أدبيات الدراسة يمكننا التوصل إلى لا الدراسة وبالاطلاع عهعلى النتائج التي توصلت إلي بناءا
 مجموعة من المقترحات والتوصيات أهمها:

  إتاحة الفرصة لأكبر عدد ممكن من العاملين في مجال العلاقات العامة للالتحاق بدورات تكوينية
كسابهم الخبرة ورفع كفاءة الأد  اء.من أجل تأهيلهم وا 

 ير  هالتنويع في استخدام الوسائل الاتصالية من قبل قسم  العلاقات العامة لجذب الجما
مكانية التأثير عليهم.يالمستف  دين وا 

 إجراء دراسات ميدانية المتخصصة في مجال العلاقات العامة.  
  تفعيل الاتصال من خلال مواقع التواصل الاجتماعي وفتح قنوات اتصال متبادل مع الجمهور

 .الداخلي والخارجي
 من سيما ولا ينلالعام أعداد وزيادة صصةدعم أقسام العلاقات العامة بالكفاءات البشرية المتخ 

 .ومتخصصة وعالية ميةلع لاتهمؤ  ىلع ينلالحاص
 اهمجالبر  والتخطيط اهأنشطت ممارسة فرصة ليا تتيح العامة العلاقات لأقسام كافية نيةاميز  توفير. 
 سواء الموجودة النقائص في أراءهم لمعرفة المرضى خروج عند الاستبيان تااستمار  ىلع الاعتماد 

 .أخرى  مرة اهوتفادي النقائص ذهه الاعتبار بعين اهوأخذ العلاج، أو ةلالمعام في
  تحسينرضى عنها وتطوير مستوى الرعاية الصحية و مالطبية ومدى رضا ال الخدماتمراجعة 

 الخدمات.جودة 
 دراجها ة،لالبدي والأقسام تاللإدار  – العامة العلاقات ازهج – مسمى ىلع الاتفاق يتم أن  في وا 

 والعلاقات الاتصال ميدان في مختصين إلى العامة العلاقات مةهم وتوكيل. التنظيمي يكلهلا
 .العامة
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 لتزويد وذلك -ريةهش أو أسبوعية – دورية مجلات كإصدار بأنشطة العامة العلاقات قسم يقوم أن 
 همتشجيع وكذلك جديد وه ما كل ىلع علمط ورهالجم ليكون  وذلك وماتلالمع فلبمخت يرهالجما

 . الاستفسار ىلع
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 أن إلا ،لمؤسسات النجاح ورسم العمل سيرورة تنظيم في العامة العلاقات لوجود الكبيرة ميةهالأ رغم
 اهومن الدول بلأغ في الوظيفة ذهه لحداثة نتيجة ذاهو  قاصرة نظرة اهإلي تنظر لاتز  لا المؤسسات من الكثير
 اهتواجد وضرورة العامة العلاقات يةهما بعد تستوعب لم اهب المؤسسات كبريات لاتز  لا التي ئراالجز 

 . اهوتطبيق
كغيره من القطاعات الأخرى بحاجة ماسة إلى جهاز العلاقات في الجزائر القطاع الصحي  ويعتبر

بالإضافة إلى تنظيم سير  ،العامة وذلك لما لهذا الجهاز من قدرة على حل المشاكل التي يقع فيها المستشفى
 .العمل فيه وبدونه يبقى المستشفى عاجزا أمام المشاكل ويسوده النقص وانعدام التنظيم

ة وبالرغم من المجهودات ئرياالجز  الصحية المؤسسة أن القول نستطيع سةاالدر  نتائج ىلع واعتمادا
 القائمين المتخصصين لغياب جعار  ذاهو  ،العامة العلاقات هتؤدي الذي الفعال الدور بعد تستوعب لم المبذولة

 العامة العلاقات منوالاستفادة  ،الصحية المؤسسة وتنظيم سيرورة ىلع يؤثر مما العامة العلاقات بنشاطات
 ىلع بإيجاب يعود ذاهو ( الخارجي ورمهالج) هموذوي المرضى ثقة كسب ن خلالها مصورت في تحسين

 .ككل والمجتمع هاور هجم أمام المؤسسة مكانة
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 الدراسة: ملخص
تعد العلاقات العامة وظيفة متخصصة تعتمدها المؤسسات بكافة أشكالها في تحقيق أهدافها، 

وبين  وتتميز العلاقات العامة بكونها نشاطا اتصاليا متعدد الأهداف والغايات، حيث تربط بين المؤسسات
وهو ما دفع  العاملين داخل المؤسسة بمختلف مستوياتهم، وبين المؤسسة والمحيط المتواجدة فيه.

إلى محاولة وضع برامج للعلاقات العامة والتي تعد مجموعة من الخطوات العلمية والمخططة  المؤسساتب
تحسين صورتها وكسب تأييد والهادفة من قبل إدارة العلاقات العامة من أجل الحفاظ على مكانة المؤسسة و 

قات العامة في المؤسسة الخدماتية الجزائرية مع لاواقع الع في هذه الدراسةتناول نوسوف  الجماهير لها.
للدراسة والبحث  - تبسة-ونزة مدينة ال  -المؤسسة العمومية للصحة الجوارية الونزة-المؤسسة الصحيةاتخاذ 

 .والتحليل
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Abstract 

Public relations is a specialized function that all forms of institutions adopt to 

achieve their goals. Public relations is characterized by being a communication 

activity with multiple aims and objectives, connecting institutions and employees 

within the institution at their different levels, and between the institution and the 

environment in which it operates. is located. This has prompted institutions to try 

to develop public relations programs, which are a set of scientific steps, planned 

and targeted by the public relations department in order to maintain the position 

of the institution, improve its image and promote gain public support. In this 

study, we will address the reality of public relations in the Algerian service 

establishment, taking the health establishment - the Al-Wonza neighborhood 

public health establishment - the city of Al-Wonza - Tébessa - for study, research 

and analysis. 
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 - تبسة -التبسي العربي الشيخ جامعة

 والاجتماعية الإنسانية العلوم كلية

 لوالاتصا الإعلام:   قسم

 اتصال تنظيمي تخصص 2 ماستر

 الاستمارة

 استخدام برامج العلاقات العامة في بناء وتعزيز صورة المؤسسة الخدمية الجزائرية

 في الماستر شهادة لنيل بإعدادها نقوم التي الاستمارة هذه وملأ البحث هذا في معنا عاون الت منكم نرجو
 يتسنى حتى مصداقية بكل المطروحة الأسئلة على بالإجابة وذلك وعمل تنظيم تخصص الاجتماع علم
 تستخدم ولن سرية الاستمارة هذه في الواردة الإجابات بأن علما ونحيطكم . دقيقة نتائج إلى الوصول لنا
 . أكثر لا علمي لغرض إلا

                                                   : إشراف تحت                                                :الطلبة إعداد

 د: منصر هارون                                          عبد الكريم زايدي 

 عبد الرؤوف ڤرسي 
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 السوسيوديموغرافية البياناتالمحور الأول : 

 تختارها التي الإجابة خانة في .(x) علامة ضع

 أنثى               ذكر :        الجنس1 

 :السّن-2

                     سنة 40إلى  30 من                             سنة 30 من أقل -

               سنة 50أكثر من                            سنة  50إلى  40 من

 :يميلالتع المستوى  -3

 متوسط ابتدائي

 ثانوي 

 جامعي 

 دراسات عليا 

 :  الاقتصاديالمستوى  -4

  ضعيف 

 متوسط

 مرتفع

 لدى الجمهور الخارجي؟ المؤسسة الصحية صورة :الثاني لمحورا

 ؟ المؤسسة العمومية للصحة الجوارية فارس عمارهل سبق لك التعامل مع -5

  لا                  نعم                

 حضورك للمستشفى ؟ يدواع   يماه -6

 يمن أجل إجراء فحص طب -
  الاستشفاءمن أجل  -
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 من أجل زيارة مريض -
 ................ذكر ..........................................تأخرى  أسباب -

 ؟ ؤسسة الصحيةارتك للميعدد مرات ز   -7

 مرة واحدة  -
 مرتان  -
 ث مرات لاث -
 ث مراتلاأكثر من ث -

 ؟ الصحية المؤسسة كيف تقدر مستوى رضاك عن-8

 راض جدا· 

 راض· 

 غير راض· 

 غير راض على الإطلاق· 

 ؟ الصحية ما رأيك في مستوى الخدمات في المؤسسة- 9

 جيدة· 

 مقبولة· 

 سيئة· 

 ؟ المرضى وعائلاتهم احتياجات هل ترى أن المؤسسة تتفهم- 10

  لا                           نعم      

 العامة العلاقات إدارة بوسائل خاص: الثاني المحور

 ة؟يالخدمات بسرعة وفعال   ؤسسة الصحية فارس عمارلماقدم تهل  -11

  لا                                            نعم 

 ثة؟ية حد  يزات طب  يتجه  ؤسسة الصحية لمامتلك تهل    -12
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 لا                        نعم 

 ع؟يمتاحة للجم يبنعم هل ه الإجابةإذا كانت 

                       لا                       نعم 

 على نظافة المكان ؟ؤسسة الصحية لماسهر تهل   -13

 لا                          نعم  

 مة ؟لاو الس الأمنمستشفى على الحافظ يهل   -14

           لا                  نعم 

 ؟ والأجنحة الأقسامة و مكتب استقبال لتسه ل الوصول إلى ي  هل هناك لوحات إرشاد -15

              لا                   نعم

 تقام عادة في المؤسسة ؟هل حضرتم الأنشطة التي -16

 لا                  نعم  

 تلك الأنشطة ؟ في ما تتمثلفي حالة الإجابة بنعم -17

 أبواب مفتوحة· 

 أيام دراسة· 

 ندوات· 

 معارض· 

 ..................................................................... أخرى تذكر· 

 عن طريق أي وسيلة علمت بتنظيم هاته الأنشطة ؟- 18

 عمال المؤسسة· 

 ملصقات· 

 إذاعة· 
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 تلفزيون · 

 صحيفة· 

 مواقع التواصل الاجتماعي

 ....................................................................... أخرى تذكر· 

 ما هو الانطباع الذي خرجتم به عن المؤسسة ؟- 19
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 مقبول -

 سيئ -

 هل سبق وأن تحصلتم على منشورات ومطبوعات خاصة بالمؤسسة ؟- 20
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 هل أضافت هذه المطبوعات معلومات جديدة كنتم تجهلونها عن المؤسسة ؟- 21

 لا               نعم 

 موضوع المؤسسة في العامة العلاقات تواجه التي بالعراقيل الثالث: خاص المحور
 ؟ الدراسة

 المستشفى؟ في مشاكل واجهتك هل -22

 لا                نعم

 المستشفى:يتمثل مشكل في ما  بنعم" أجاب لمن

 الاكتظاظ

 سوء المعاملة

 عدم وجود تجهيزات

 ............................................................. تذكر أخرى  وسيلة
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 ؟ بالإدارة للاتصال إليها تلجأ التي جهة أول هي ما -23

 بالمدير مباشرة الاتصال -

 مكتوب طلب -

 العامة العلاقات بمكتب الاتصال -

 ........................................................... تذكر أخرى  وسيلة

 صعوبة في تقديم شكواك واقتراحاتك إلى إدارة المستشفى؟ تجدو هل -24

 لا                   نعم 

 لماذا؟ "بنعم" أجاب لمن - 25

 لعدم معرفتك بالجهة المعنية بمشكلتك أو مجال اقتراحك -

 لعدم معرفتك بالوسيلة الممكنة لتبليغها -

 لعدم ثقتك في جدوى ذلك -

 .................................................................أخرى تذكر....

 ؟مستشفىال داخل العامة بالعلاقات خاص مكتب يوجد هل-26

 لا                  نعم

 ؟العامة بالإدارة مباشرة متصل الجهاز هذا هل بنعم: الإجابة حالة في

 لا                نعم

 يقوم بها المكتب؟ التي الوظائف هي ما -27

  سؤال من أكثر على الإجابة يمكن

 بالمرضى الاتصال

 النزاعات حل

 الإعلام وسائل تسيير 
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 العام الرأي إقناع

 المرضى والزوار بعائلات العناية

 .............................................تذكر أخرى 

  رأيك حسب المستشفى تواجه التي النقائص طبيعة هي ما -28

 غياب التواصل مع الإدارة  -

 الاكتظاظ وجود-

 غياب التواصل مع  الممرضين  والأطباء -

 ............................................................... تذكر أخرى 

 ما هي اقتراحاتك لتحسين مستوى العلاقات العامة في المستشفى؟- 29

.................. ................. ................. ................. ................. 
................. ................. ................. ................. ................. 
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  : طلب الموافقة على إجراء بحث ميداني02ملحق رقم 


