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  مقدمةمقدمة

 أ 

  مقدمة 

    20يعتــبر ميــدان العلاقــات العامــة مـــن الميــادين المعاصــرة الــتي ظهــرت في صـــورēا الجليــة مــع بدايــة القـــرن 

على الرغم من قدمها ورجوع تاريخها إلى العصور الغابرة، إذ قام الإنسان البدائي بعدة أنشطة قصـد تحقيـق التفـاهم 

  . عن طريق وسائل الاتصال البدائية والتكيف مع الآخرين

الــزمن واتســاع رقعـــة النشــاطات وكثــرة الممارســات الاجتماعيـــة وتعقــدها ســيما تلــك الأنشـــطة  ومــع تطــور

مجالاēـا، مـن هنـا ظهـرت الحاجـة المنجزة في اطر تنظيمية كالمؤسسات والهيئات والمنظمـات علـى اخـتلاف أنواعهـا و 

ذه المؤسســات وđــذا أصــبح للعلاقــات الملحــة إلى العلاقــات العامــة كوظيفــة حساســة وجوهريــة في جوانــب نشــاط هــ

العامة أهمية بالغة في النظم الإدارية وأصبحت المؤسسة العصرية لا تستطيع الاستغناء عنهـا بحيـث تسـند إليهـا ادوار 

حيويـة تتعلــق بـإبراز الصــورة المشـرقة للمؤسســة ومـا تقدمــه مــن خـدمات Đتمعهــا وهـي بــذلك تشـكل حلقــة اتصــال 

ة داخــل المؤسســة وخارجهــا، إذ أن العلاقــات العامــة كفيلــة بفــتح قنــوات اتصــالية دائمــة وتواصــل وأداة تفاعــل نشــط

    تسـاهم في بنــاء جســور علاقــات متينــة مفعمــة بالثقــة والتفــاهم المشــترك المبــني علــى أســاس الشــرح والتفســير والإقنــاع

فالعلاقـات ، هير المسـتهدفةلا المراوغة والذي يحقق استجابة ومنـه تكـوين سمعـة طيبـة وصـورة حسـنة في أذهـان الجمـا

     العامــة ليســت مجــرد إعــلام النــاس بالحقــائق ولا مجــرد الدعايــة للإعــلان عــن فكــرة معينــة أو الــترويج لهــا لكنهــا نــوع 

من السياسة أو السلوك يتوخى فيه الإنسان المنفعة الذاتيـة مـع ضـرورة مراعـاة مصـالح الغـير، مـن أجـل ذلـك يسـلك 

   . المعاملة مع الجمهور ثانيا سلوكا معينا في العمل أولا وفي

تتضـــح أهميــــة العلاقـــات العامــــة في وقتنــــا الـــراهن علــــى النظـــام العــــالمي فقــــد ظهـــرت المؤسســــات العلميــــة و 

  . المتخصصة في العلاقات العامة كما أصبحت تدرس في الجامعات كتخصص علمي هام



  مقدمةمقدمة

 ب 

وفي هذا الإطار سعت هذه الدراسة إلى التركيز على قطاع هام وحساس ألا وهو قطاع الصحة وهذا قصد 

    الوصــول إلى معرفــة واقــع العلاقــات العامــة فيــه ومعرفــة مــا إذا كانــت مؤسســاته وهيأتــه المختلفــة تطبــق هــذا النشــاط 

  . في أنشطتها وأعمالها

الــذي احتــوى علــى جــانبين جانــب نظــري وآخــر وهــو الهــدف الأساســي المرجــو مــن خــلال هــذا البحــث 

تنــاول الإطــار المنهجــي للدراســة مــن خــلال  :الفصــل الأولحيــث قســم الفصــل النظــري إلى ثلاثــة فصــول  تطبيقــي

كمــا يتبــين في هــذا الفصــل ســبب اختيــاري لهــذا الموضــوع وأهميتــه وأهدافــه وضــوع وفرضــياته  طـرح الإشــكالية حــول الم

  .قة وتحديد المفاهيم والمصطلحاتبالإضافة إلى الدراسات الساب

سيتناول العلاقات العامة من حيث التعريف đـا وبخصائصـها والأسـس والمبـادئ الـتي تقـوم  :الفصل الثاني -

عليهــا وكــذا وظائفهــا والأهــداف الــتي تســعى إليهــا كمــا نقــف علــى المشــتغلون في مجــال العلاقــات العامــة 

     عتمـــدة مـــن طـــرف إدارة العلاقـــات العامـــة وأخـــيرا نتطــــرق وصـــفاēم، بالإضـــافة إلى الوســـائل الاتصـــالية الم

 .إلى جمهور هذه الأخيرة

ســيتناول إدارة العلاقــات العامــة في المؤسســة الصــحية مــن خــلال التعريــف بالمؤسســة  :أمــا الفصــل الثالــث -

 الصحية وتطورها التاريخي وكذا نحاول التعرف على مدى انتشار وظيفة العلاقات العامة في هـذه المؤسسـة

 .وكذا مستقبل العلاقات العامة كوظيفة في المستشفيات الجزائرية

  فيتناول الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية من حيث اĐال ألزماني  :إلى الجانب التطبيقي لنصل أخيرا        

  . والمكاني، والمنهج المستخدم وأدوات جمع البيانات، ونوع العينة، ومجتمع البحث      

  . كما تضمن هذا الفصل تحليل وتفسير البيانات وعرض النتائج         

 



 

 

  الفصل الأول

  الإطار العام للدراسة
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 :الإشكالية -1-1

مــع زيــادة عــدد المؤسســات وتنــوع أنشــطتها، ازدادت طبقــا لــذلك الجمــاهير الــتي تتفاعــل معهــا، ممــا دفــع 

المؤسســـات إلى ضـــرورة تفعيـــل اتصـــال دائـــم يبقيهـــا علـــى اتصـــال بجماهيرهـــا وهـــو مـــا ولـــد مـــا يعـــرف  مختلـــف هـــذه

عمــل علــى خلــق جــو مــن التكيــف والتفــاهم بــين المؤسســة وجمهورهــا وفــق تخطــيط علمــي بالعلاقــات العامــة الــتي ت

 . مدروس

ــاء، وخــلال  تعتــبر العلاقــات العامــة مــن سمــات اĐتمعــات المتقدمــة والمتحضــرة وأســلوب للعمــل المــنظم البن

  كوظيفــة إداريــة تســهمالعقــود الــثلاث الأخــيرة مــن هــذا القــرن باتــت العلاقــات العامــة نشــاط تتزايــد فعالياتــه وأهميتــه  

ـــتي تقـــدم خـــدمات مـــن أخصـــب اĐـــالات       نجـــاح المؤسســـات والمنظمـــات في أي مجـــال كانـــت، وتعـــد المؤسســـات ال

     الــتي تنشــط فيهــا إدارة العلاقــات العامــة ومــن بينهــا المؤسســة الصــحية الــتي هــي بــأمس الحاجــة إليهــا فهــي تتعامــل 

فالمستشفى كغيره من المؤسسات يقدم خـدمات للمـواطنين فهـو يحتـاج  مع المرضى ومع ذويهم والأطباء والممرضين،

 . لإجراء اتصالات معهم لإعلامهم بأهدافه ومنجزاته

  مـن الـدول الـتي أولـت اهتمامهـا لإدارة العلاقـات العامـة مـن أجـل النهـوض بمؤسسـاēا ولكننـا  تعتبر الجزائـر

 .وتولي لها مكانة هامة في هيكلها التنظيمي لعلاقات العامة،لا نستطيع القول أن المؤسسات الجزائرية تطبق فعليا ا

     فــإذا كــان الــدافع مــن وجــود العلاقــات العامــة في المؤسســة هــو الحاجــة الماســة للتعريــف بالمؤسســة ا وعليهــ

           :في اĐتمع ومنافسة باقي المؤسسات الأخرى يبرز التساؤل الرئيسي الذي سيحدد مسار الدراسة

  المؤسسة الصحية الجزائرية ما هو واقع العلاقات العامة داخل       

 الأسئلة الفرعية: 

 هي مكانة العلاقات العامة داخل المؤسسة الصحية؟ ما  - 1

  هي وسائل الاتصال التي تعتمدها إدارة العاقات العامة في تواصل مع موظفيها داخل المؤسسة؟  ما  - 2
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            لعامة في المؤسسة الصحية الجزائرية؟هل هناك عراقيل تواجه نشاط إدارة العلاقات ا - 3

  فرضيات الدراسة -1-2 

  الفرضية الرئيسية 

  .للعلاقات العامة في هيكلها التنظيمي لا تولي إدارة المستشفى أهمية كبيرة -

 الفرضيات الفرعية 

  . راسةالد لا تحظى العلاقات العامة على مكانة فعلية ضمن الهيكل التنظيمي للمؤسسة موضوع -1

 . تعتمد المؤسسة الصحية على الوسائل المطبوعة للتواصل مع موظفيها -2

 . الدراسة موضوع المؤسسة في العامة العلاقات إدارة تواجه عراقيل عدة هناك -3

                                                                                                                       :أسباب اختيار الموضوع  -1-3

   ممـا لاشــك فيــه أن أي دراســة علميــة لا تبــنى اعتباطيــا ولا عفويـا بــل تخضــع لعــدة أســباب موضــوعية كانــت

فالعلاقات العامة أصبحت نقطة مهمة لـدى الكثـير مـن البـاحثين لاعتبارهـا الشـريان الـذي يصـل المؤسسـة  أو ذاتية

ومـن جملـة الأسـباب الـتي دفعتـني ، لـف الأنشـطة الـتي تقـوم đـا إدارة العلاقـات العامـةبجمهورها وذلك عن طريـق مخت

  : إلى دراسة هذا الموضوع نذكر

 هنـاك اهتمـام شخصـي بالبحـث في مجـال العلاقـات العامـة وفي المؤسسـة الصـحية خاصـة : الدوافع الذاتية

  . لما لهذا الموضوع من تأثير على الرأي العام المعني đذا لقطاع

  . من وجهة نظري يمكن اعتبار هذا الموضوع حديث وعليه كان هذا دافع آخر لدراسته -

 ختــار أدراســة هــذا الموضـوع تــدخل ضــمن تخصصــي الشخصــي، لــذا مــن الموضــوعي أن  :الــدوافع الموضــوعية

 . دراسة تتماشى وهذا التخصص
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  :أهداف الدراسة - 1-4

 ول إليهــا وتحقيقهــا ومــن خــلال هــذه الدراســة لكــل دراســة أو بحــث علمــي أهــداف يســعى الباحــث للوصــ

  :ومن هذا المنطلق حصرت أهداف الدراسة في النقاط التالية

  .مكانة إدارة العلاقات العامة في الهيكل التنظيمي للمؤسسة الصحية الجزائريةو معرفة أهمية  -

  . ورهامعرفة وسائل الاتصال التي تعتمدها إدارة العلاقات العامة في التواصل مع جمه -

  . معرفة الصعوبات والعراقيل التي تصطدم đا إدارة العلاقات العامة في المستشفى -

  .مدى فاعلية ومساهمة العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة والتعريف đا معرفة -

  :أهمية الدراسة -5- 1

سي هذه الدراسة أهميتها تتمحور أهمية الدراسة حول إشكالية العلاقات العامة في قطاع الصحة بحيث تكت

من أهمية العلاقات العامة خاصة وأن هذه الأخيرة تعتبر الشريان الذي يربط المؤسسة بجمهورها وهـو مـا يثبتـه فشـل 

المؤسسات التي لا تتوفر على جهاز للعلاقات العامة أو لا تعطيهـا الأهميـة الـتي تسـتحقها داخـل هيكلهـا التنظيمـي 

  . اعلية هذا الجهازفنجاح أي مؤسسة يتوقف على ف

ــة القصــوى لهــذا البحــث في تعرضــه لموضــوع العلاقــات العامــة داخــل المؤسســة الصــحية  كمــا تكمــن الأهمي

  . الجزائرية

  : الدراسات السابقة -1-6

بحيـث أĔـا تسـاعد الباحـث في الـتحكم في موضـوع  للدراسات السابقة دور هام جـدا في البحـث العلمـي،

بــار أĔــا عمليــة تواصـــلية تغــذي بعضــها الــبعض، فمــن الضــروري العــودة إلى البحـــوث باعت، بحثــه وفــق تجربــة ســابقة

   .وهذه البحوث تكون تمس الموضوع سواء بطريقة مباشرة أو غير مباشرة، السابقة ومراجعتها
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 الدراسة الأولى:  

وجهـة  وهي دراسة تقـوم علـى تقيـيم وظـائف أقسـام العلاقـات العامـة في المستشـفيات الخاصـة الأردنيـة مـن

  دراسة تحليلية من إعداد حسن صالح سليمان القضاة : نظر الجمهور الداخلي

جامعــة العلــوم التطبيقيــة الخاصــة  –قســم إدارة المستشــفيات والمؤسســات الصــحية، كليــة الاقتصــاد والعلــوم الإداريــة 

  . الهاشمية، المملكة الأردنية -عمان

العلاقات العامة العاملة في بعـض المستشـفيات الخاصـة ēدف هذه الدراسة إلى التعرف على فعالية أقسام 

وتكشـف الدراسـة مـدى ، الأردنية من وجهـة نظـر الكـادر الطـبي والتمريضـي والإداري العامـل في تلـك المستشـفيات

إمكانية تقييم الوظائف الرئيسـية لهـذه الأقسـام في خدمـة مصـلحة الجمهـور الـداخلي المتعامـل معهـا في خدمـة البيئـة 

ة للمستشــفى، كــذلك فــان للدراســة أهميــة في بيــان فعاليــة مكتــب العلاقــات العامــة باعتبــاره الوعــاء الرئيســي الداخليــ

الذي يقع على عاتقه إنشاء جسور بين العاملين والمنظمة قائمة علـى أسـاس مـن الثقـة والمصـداقية والأمانـة لاعتبـار 

  . العاملين هم الطاقة الرئيسية المنتجة لأي جهد يبذل أن

 مستشــــفيات خاصــــة بلــــغ عــــددها 3 حقيــــق أهــــداف الدراســــة تم توزيــــع اســــتبيانات علــــى العــــاملين فيولت

اســتبانه غــير صــالحة للتحليــل لعــدم اكتمــال ) 28( اســتبانه واســتبعد منهــا) 210( اســترجع منهــا اســتبانه) 250(

  :بياناēا، وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج كان أبرزها ما يلي

سة أن هناك اهتمامـا متوسـطا مـن قبـل عينـة الدراسـة بوظـائف العلاقـات العامـة وعـدم إلمـام أوضحت الدرا

 . واضح بطبيعة وظائف وأنشطة العلاقات العامة

أشارت النتائج إلى وجود علاقات ذات دلالة إحصـائية بـين وظـائف العلاقـات العامـة مجتمعـة وبـين تحقيـق 

 .ة لأهدافهاأقسام العلاقات العامة في المستشفيات الخاص
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ـــات العامـــة  ـــين لوظـــائف أقســـام العلاق ـــين الأطبـــاء والإداري ـــة إحصـــائيا ب ــاك فـــروق دال ـــائج أن هنـ ـــت النت       بين

في المستشفيات الخاصة تبعا للعمل الحالي وذلك لصالح الإداريين، بينـت النتـائج أن هنـاك فـروق دالـة إحصـائيا بـين 

  .لعامةالممرضين والإداريين لوظائف أقسام العلاقات ا

كشــفت الدراســة عـــن وظــائف العلاقـــات العامــة داخـــل المستشــفى ومـــدى فعاليتهــا وهـــذه الدراســة تخـــدم 

  . جانب من جوانب بحثنا هذا على الرغم من الاختلاف ألزماني والمكاني بينهما

 الدراسة الثانية:  

في السياحة مـع تطبيـق هذه الدراسة عبارة عن رسالة لنيل شهادة ماجستير معنونة بعنوان العلاقات العامة 

علــى إدارة للعلاقــات العامــة الســياحية مــن إعــداد الطالــب محمــد زيــدان إشــراف الأســتاذ الــدكتور إبــراهيم إمــام ســنة 

  .بمصر 1981

تنحصر مشكلة هـذه الدراسـة في تحديـد الأسـس العلميـة للممارسـة العلاقـات : مشكلة الدراسة وأهدافها 

        بغـــرض إبـــراز الـــدور المزايـــد الأهميـــة لهـــذا الفـــن المتطـــور ومـــا يمكـــن أن يحققــــه العامـــة وتطبيقاēـــا في مجـــال الســـياحة 

 :من تنشيط لحركة السياحة في مصر وعلى هذا فان الأهداف الرئيسية لهذه الدراسة هي

تحديـد مـا يكـن لإدارة العلاقـات العامـة في المنشـاة السـياحية للإفـادة منـه في مجـال التطبيـق العلمـي وبالتــالي 

 . ديد الأسس المحاسبة المهنية السليمةتح

ــا الفنيــة الدقيقــة فيمــا  وضــع هــذه الدراســة تحــت تصــرف مــن يــأتي مــن البــاحثين الآخــرين لاســتكمال الزواي

 . يتعلق بأبعاد هذه الممارسة وتأثيراته

بينمــا لم تتعــدى نسـبة الــذين يجيــدون ، أوضـحت الدراســة أن اغلـب العــاملين يجيــدون لغـة واحــدة أو لغتـين

 9تقريبا من العـاملين وكـان التركيـز علـى اللغـة الانجليزيـة ثم الفرنسـية بينمـا كـان نصـيب الاسـبانية  6أكثر من لغتين 

 . فقط 6والألمانية 
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 . نوع العاملين ومتوسط أعمارهم ومدة خبرēم في العمل

نة تقريبا، ولديهن س 24أظهرت الدراسة أن أغلبية العاملين بالإدارة من النساء وقد بلغ متوسط أعمارهم 

ســنوات  7ســنوات وأوضــحت الدراســة أن متوســط ســنوات الخــبرة للعــاملين هــو  05خــبرة في مجــال العمــل تتعــدى 

 .والخبرة عامل مهم

      : أهمية العلاقات العامة وأهدافها في السياحة *

ـــتي تســـعى إليهـــا حســـ ـــة كبـــيرة وان أهـــم الأهـــداف ال ـــات العامـــة أهمي ب آراء أوضـــحت الدراســـة أن للعلاق

 العاملين بالإدارة هـي الفـوز بثقـة الجهـور الخـارجي في المقـام الأول بينمـا الهـدف مـن كسـب تأييـد الجمهـور الـداخلي 

  . في ذيل القائمة

  :)أداة جمع البيانات(نوع الدراسة ومنهجها  -ب

أن جـزء   تندرج هذه الدراسة ضـمن البحـوث الوصـفية، ويرجـع اختيـار الباحـث لهـذا النـوع مـن الدراسـة إلى

 كبير من بحـوث الإعـلام، وبحـوث العلاقـات العامـة تنـدرج تحـت قائمـة هـذا النـوع مـن الدراسـة فهنـاك حاجـة ماسـة 

إلى التعــرف علــى خصــائص جمــاهير أي منظمــة أو مؤسســة تحــرص علــى كســب ثقــة جماهيرهــا وتأييــدهم، ونجاحهــا 

  ات عــن خصــائص الجمــاهير مــن حيــث الســنيكــون بقــدر مــا تتــوافر لإدارة العلاقــات العامــة بالمنظمــة مــن معلومــ

وقد رأى الباحث أن تحديد نوع الدراسـة علـى هـذا الـنمط يخـدم أهـداف البحـث ، الخ...المستوى التعليمي  الدخل

  . لأنه يتطلب من الباحث أن يكون أكثر دقة وأن يصل إلى بيانات وحقائق أكثر تحديدا

 ما أداة جمع البيانات فكانت الاستمارة الاستقصاءوقد اعتمدت الدراسة على منهج المسح الاجتماعي، أ

  :واشتملت الاستمارة على أربع أنواع من الأسئلة

 أسئلة ēدف إلى الكشف عن المعرفة  - 1

 أسئلة ēدف إلى الكشف عن الرأي  - 2
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 أسئلة ēدف إلى الكشف عن الواقع  - 3

 أسئلة ēدف إلى الكشف عن أوجه معينة متعلقة بالعمل  - 4

  نتائج الدراسة :  

 أوضــحت الدراســة عـن زيــادة عـدد الحاصــلين علـى مؤهــل عــال : وصـلت الدراســة إلى مجموعـة مــن النتـائجت

كمــا زاد التركيــز علــى   21,78عــن بــاقي المــؤهلات الأخــرى فقــد زادت نســبة المــؤهلات العليــا عــن متوســط بمقــدار

   النسـبة الكـبرى -آداب –نوعيات الخـرجين ذو الكفـاءات مـن ناحيـة اللغويـة فقـد احتـل الحاصـلين علـى المـؤهلات 

  .كذلك التنويع من المؤهلات المتعلقة بالسياحة كالإعلام والآثار

 . عدم تخصيص مبالغ مالية لإجراء البحوث -

 عدم إيمان الإدارة العليا للمنشاة بالبحث كوظيفة أساسية من وظائف العلاقات العامة  -

ــــين بــــالإدارة العلاقــــات العامــــة مــــؤهلين للقيــــام  - ــــل هــــذه البحــــوث، إجــــراء البحــــوث لــــيسعــــدم وجــــود فني            بمث

 . من اختصاص إدارة العلاقات العامة ولكن ليس من اختصاص جهات أخرى في المؤسسة

  ـــتم  :وســـائل الاتصـــال الجمـــاهيري ـــة ت      أوضـــحت الدراســـة أن أهـــم وســـائل الاتصـــال بالجمـــاهير الداخلي

عــــن طريــــق الشــــكاوي والتنظيمــــات ثم المقــــابلات الشخصــــية يليهــــا الخطابــــات والرســــائل الداخليــــة، كمــــا 

أوضحت الدراسة أن أهم وسائل الاتصال بالجماهير الخارجية تتم بواسطة المطبوعـات السـياحية ثم توجيـه 

   .الدعوات

 ــال وقــد  أوضــحت الدراســة أهميــة ودور التــدريب في الإعــداد المهــني بالنســبة :التــدريبĐللعــاملين في هــذا ا

حصل بعضهم على دورات تدريبية بعضها تخصصية في مجال العلاقات العامة السياحية وبعضهما تثقيفية 

    16وقــد حصـــلت نســبة قليلــة مـــنهم علــى أكثــر مـــن دورة تدريبيــة ونســبتهم لا تتعـــدى ، أو إداريــة محضــة
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    بينمـــا تقاربـــت نســـبة العـــاملين ، ة التثقيفيـــة العامـــةوكانـــت الســـمة الغالبـــة للـــدورات التدريبيـــ، مـــن العـــاملين

  . على دورات تخصصية وإدارية

 -  خلصت الدراسـة إلى أن الثقافـة الواسـعة  :أهم الصفات الواجب توفرها في القائم بالعلاقات العامة

   للنــاس والاطــلاع والــتمكن التــام مــن اللغــات وســعت الصــدر والخلــق القــويم والقــدرة علــى المعاملــة الحســنة 

  . من أهم الصفات التي يجب أن يتمتع đا القائم بالعلاقات العامة بالدرجة الأولى

ــــات     ــــى تكــــوين علاق ــــل إلى الاخــــتلاط وســــرعة البديهــــة، والبشاشــــة والقــــدرة عل         إمــــا حــــب الاســــتطلاع والمي

  . الآخرين وقوة الشخصية في الرتبة الثانية    مع

 وضـحت الدراسـة كـذلك ضــرورة ضـمان حقـوق العمـال مـن المقابـل المــادي أ :المقابـل المـادي والمعنـوي

ـــق بحســـن المظهـــر واللباقـــة التامـــة، كمـــا  ـــيرة فيمـــا يتعل ـــة كب ـــل المـــادي ذو أهمي        والمعنـــوي وكـــذلك لكـــون المقاب

أن المقابل المعنوي ضروري أيضا حتى لا تنعكس أثار الإحباط الدب يتعرض له أخصائي العلاقات العامة 

  .اء تعامله مع الجمهورأثن

  أوضـحت الدراسـة أن هنـاك صـعوبات تواجـه إدارة : أهم الصعوبات التـي تواجـه إدارة العلاقـات العامـة

العلاقات العامة وتحول بينها وبين تأدية وظائفها كما ينبغي أن تكون عليه في تنشيط السـياحة وفيمـا يلـي 

  . حيث وجهت نظر أفراد مجتمع البحث هذه الصعوبات مرتبة ترتيبا تنازليا حسب الأهمية من

 . في هذا اĐال عدم الاهتمام بتدريب العاملين بالإدارة على الأساليب و الأدوات الحديثة من مزاولة أعمالهم -

 . –بدعوى ترشيد الأنفاق–عمليات التخفيض المستمرة في ميزانية الإدارة  -

 . فهم المعنى الحقيقي العلاقات العامة عدم -

 . تحديد أنشطة العلاقات العامة تحديدا دقيقا عدم -

 الإحباط الشديد الذي يتعرض له العاملون بالمنشاة وخارجها باعتبار أن عملهم ثانوي  -
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 عدم اقتناع الإدارة العليا للمنشاة بوظيفة العلاقات العامة كوظيفة أساسية من وظائف الإدارة  -

    ألزمــاني أو المكــاني حيــث أنجــزت هــذه الدراســة  ن حيــث الجانــبســتنا ســواء مــارغــم اخــتلاف هــذه الدراســة عــن در 

الاهتمـام والتركيــز إلا أن هـذه الدراســة قـد تفيــدنا في التأسـيس أو تصــميم  ، ورغــم اخـتلاف نقــاط1981في مصـر 

  .دراستنا وصياغة أسئلة استمارة

 الدراسة الثالثة:  

رســالة  الدراســة عبــارة "ؤسســة الصــناعية الجزائريــةالعلاقــات العمــة في الم" وهــي دراســة لزكيــة العمــراني بعنــوان

مـوارد الصـيانة  أجرēا الباحثـة في مركـب المنظفـات تخصص تنمية وتسيير الموارد البشرية، ماجستير في علم الاجتماع

   .2004-2003بشلغوم العيد، ميلة سنة 

  :هدفت الدراسة إلى

 . ية الجزائريةالكشف عن واقع مستوى العلاقات العامة في المؤسسة الصناع -

التعرف على أهم الوسائل والأساليب التي تعتمدها المؤسسة الجزائرية في كسب ثقة الجمهور المتعامل معها  -

 . سواء داخلي أو خارجي

محاولــة إثـــارة اهتمــام المســـئولين في المؤسســات الجزائريـــة بأهميــة دور العلاقـــات العامــة في مجـــال تنميــة القـــوى  -

 . دية والبشريةوالموارد الما العاملة

استهلت الباحثة دراستها بتساؤل رئيسي عن واقـع العلاقـات العامـة في المؤسسـة الصـناعية الجزائريـة، وانـدرج تحتـه  *

تســـاؤلات فرعيـــة حـــول الأســـاليب والوســـائل الـــتي تعتمـــدها المؤسســـة لإقامـــة علاقـــات ثقـــة مـــع جمهورهـــا الخـــارجي 

     تــبرز أهميـــة العلاقــات العامـــة في المؤسســـة : فرضــية عامـــة وهـــيوللإجابــة علـــى هــذه التســـاؤلات افترضــت الباحثـــة 

التواصــلية داخــل المؤسســة  مــن خــلال وجــود إدارة متخصصــة تعتمــد علــى أســاليب متعــددة وحديثــة لإنجــاز مهامهــا

  . وخارجها



  الإطار العام للدراسةالإطار العام للدراسة                                                                                                                                                            ::الفصل الأولالفصل الأول
 

13 

  :واحتوت على فرضيتين فرعيتين

 . تعتمد المؤسسة على أساليب ووسائل متعددة لكسب تأييد جماهيرها -

 .تعتمد المؤسسة على أساليب ووسائل متعددة لإقامة علاقات ثقة مع جمهورها الخارجي -

  :استعانة الباحثة في البرهنة في فرضياēا على أدوات المنهج الوصفي التحليلي وبمجموعة من أدوات جمع البيانات *

  الملاحظة  -

  المقابلة -

  الاستمارة  -

ـــة ال عمـــال بالمؤسســـة خاصـــة بجمـــع المعلومـــات حـــول العلاقـــات ووضـــعت اســـتمارتين الأولى موجهـــة لكاف

  . الداخلية

  . موجهة للعاملين بالقسم الخاص بالمبيعات والزبائن: والاستمارة الثانية

   :نتائج الدراسة -

إن النتيجــة العامــة الــتي توصــلت إليهــا الدراســة هــي أن العلاقــات العامــة مازالــت مهملــة ولا تكتســي أهميــة 

  . لمكانة المفترض أن تكون عليهاولم تحتل ا، بالغة

قســم  أوكمــا أن المؤسســة لا تضــم في هيكلهــا التنظيمــي أيــة مصــلحة أو قســم أو إدارة للعلاقــات العامــة 

    كــل هــذا يــدل علــى نقـص الاهتمــام بالعلاقــات العامــة وعــدم اســتيعاب دورهــا الفعــال ،  تنظـيم وتفعيــل الاتصــال đــا

امــة بــل هــذا لا يعــني الإهمــال المطلــق للعلاقــات الع .في أوســاط جماهيرهــا في تحســين صــورēا والحفــاظ علــى سمعتهــا

ولم يعـرف مصـطلح العلاقـات العامـة ، في ذلـك غـير فعالـة لكن طرقهـا،تأييد جماهيرهـاتحاول المؤسسة لكسب ثقة و 

     أيــنيــا مــن قبــل المســيرين لغيــاب المختصــين في هــذا اĐــال ممــا يقلــل مــن مكانــة المؤسســة لــدى جماهيرهــا خاصــة حال

  . تم ظهور الكثير من المؤسسات المنافسة الوطنية الأجنبية
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وđــــذا فــــان الفرضــــية العامــــة لم تتحقــــق لان العلاقــــات لا تكتســــي أهميــــة في هــــذه المؤسســــة نظــــرا لغيــــاب 

المختصــين في هــذا اĐــال، ممــا جعــل وظــائف العلاقــات العامــة موزعــة علــى بعــض أقســام في المؤسســة إذ أĔــا تــؤدي 

  . ليب ووسائل تقليدية بعيدة عن السياسات الحديثة للعلاقات العامةبأسا

  بــالنظر إلى هــذه الدراســة نــرى أن هنــاك ارتبــاط جزئــي بينهــا وبــين دراســتنا لأĔــا تناولــت جانــب جــد مهــم 

تنا هـو العلاقـات مــع الجمهـور الـداخلي أو مــا نسـميه بالعلاقـات العامــة الداخليـة والـتي تمثــل المحـور الأساسـي لدراســ

   .ولو بجزء وقد تفيدنا هذه الدراسة

 تحديد المفاهيم والمصطلحات:  

 : وردت في الدراسة بعض المفاهيم التي تتطلب الوقوف عندها لتعريفها إجرائيا وتوضيحيا منها

  . مفهوم مركب من مصطلحين العلاقات والعامة: العلاقات العامة -1

  . لتي تنشا استجابة لشرط أساسي لتكوين علاقة اجتماعيةوهي الروابط والآثار المتبادلة ا :العلاقات* 

هي مؤنث عام جمع عوام والعام هو ما خلف الخاص، والعام هو الشامل ويقال أيضا هو كل ما اجتمـع  :العامة* 

  . وكثر

 تعرف بأĔا العلم الذي يدرس سـلوك الأفـراد والجماعـات دراسـة علميـة موضـوعية بغيـة تنمـيط :العلاقات العامة* 

  .1العلاقات الإنسانية على أسس من التعاون والمحبة والوعي

أيضـــا علـــى أĔـــا نشـــاط اتصـــالي ذو بعـــد إداري تنظيمـــي، يـــراد مـــن خلالـــه نقـــل  وتعـــرف العلاقـــات العامـــة

الأفكــار والمشــاعر لتكــوين انطباعــات حســنة إزاء مجموعــة أو جماعــة أو تنظــيم أو شــركة مــن خــلال ممارســة جــانبي 

  : وهماالنشاط الاتصالي 

  . التركيز على منتسبي التنظيم بحيث يتكون لديهم كيان من المعلومات عن التنظيم مع نظرة ايجابية* 

                                                             
 .  365- 364 ص، 2004، القاهرة ،1ط، والتوزيع للنشر الفجر دار، الإعلامي المعجم:  حجاب منير محمد - 1
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   .توجيه النشاط لاتصالي من قبل التنظيم إلى اĐتمع خارج إطار ذلك التنظيم بقصد رسم الانطباعات الايجابية* 

م وفـــن الحصـــول علـــى رضـــا الجمهـــور وثقتـــه وتأييـــده أĔـــا فـــن مســـايرة النـــاس و مجـــاراē :وتعـــرف العلاقـــات العامـــة

   .والوصول إلى ذلك عن طريق الاتصال والتفسير الكافيين

   .أو هي العلم الجديد في اĐتمعات الديمقراطية الذي يستهدف نشر المعلومات

ـــى أĔـــا نشـــر المعلومـــات والآراء والأفكـــار والحقـــائق مشـــروحة ومفســـر       ة وتعـــرف العلاقـــات العامـــة أيضـــا عل

وهــي جهـــود مــدبرة وصــادقة ومســـتمرة علــى خطــط ēــدف إلى تحقيـــق التفــاهم المتبــادل بـــين ، إلى جمــاهير المؤسســة

  . 2المؤسسة وجماهيرها ويطلق عليها الهندسة البشرية أي تصميم كيفية التعامل مع البشر

رة هدفها إقامة علاقـات حسـنة العلاقات العامة عبارة عن جهود اتصالية إدارية مخططة ومستم :التعريف الإجرائي

مبنيــة علـــى أســـاس الثقـــة والتفاعــل والاتصـــال والتواصـــل المتبـــادل والمســـتمر بــين المؤسســـة وجمهورهـــا، đـــدف تحقيـــق 

   .أهداف ومصالح متبادلة

ومعناهــا جعـل للشــيء أساســا أي قاعــدة " تأســيس"ومصـدره " أســس"  هــي اســم مكـان للفعــل : المؤسسـة -2

أي أن المؤسســة مكانــا ، عوامــل معينــة أو معطيــات وترتيبهــا مــن اجــل تحقيــق هــدف معــين معينــة ويعــني عمليــة جمــع

  . جل إنتاج خدمة أو سلعة وكل ما ينفع اĐتمع من جهة أخرىألاجتماع أشخاص تتكامل قدراēم من 

تاج والمؤسسة شخصية قانونية لها حقوقها وواجباēا وصلاحياēا ومسؤولياēا ويجب أن تكون قادرة على إن

 . خدمة أو سلعة ما

كالهيكـــل  وأعطيــت تعــاريف عــدة للمؤسســة وجــاء كــل تعريـــف مركــزا علــى جانــب مــن جوانبهــا المختلفــة

   .طبيعة نشاطها وأهدافها، التنظيمي عناصرها المكونة لها

                                                             
 . 226-225 ص ، 2001، عمان، الأردن، 2ط، والتوزيع للنشر أسامة ارد، الإعلامي المعجم: الفار جمال محمد - 2
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مركـزا علـى الجانـب التنظيمـي علـى أĔـا مجموعـة مـن الأنمـاط التنظيميـة الـتي تحـدد  ماكس فيبرحيث عرفها 

 الوظــائف، التسلســل الإداري، الحقــوق المســؤوليات، لاقــات الرسميــة داخلهــا وتجــدد هــذه العلاقــات في الواجبــاتالع

  .3وأشار إلى نقطة هامة وهي ضرورة التنسيق بين المؤسسات وبين هذه الأنماط التنظيمية

لـى التعــاون فقـد ركــز علـى الجانــب السيسـيولوجي لهــا، حيـث اعتــبر المؤسسـة تقــوم ع briefesأمـا المفكــر 

الذي يؤدي إلى تفعيل علاقات اجتماعية متنوعة داخليا مـن ناحيـة وبينهـا وبـين محيطهـا الخـارجي مـن ناحيـة أخـرى 

  :ويمكن تعريف المؤسسة كما يلي

هي نسق اجتماعي انشأ بطريقة منظمة تسود فيه علاقات ذات طابع إنساني وأخـرى متبادلـة بـين مختلـف 

زة وأفراد وهيكل تنظيمي لها،وكذلك مع محيطها الخارجي بغية إنتاج سلعة أو تقديم مكونات المؤسسة ذاēا من أجه

  . 4خدمة وفق أهداف مسطرة مسبقا

          هـــــي مؤسســــات ذات طــــابع خـــــدماتي تــــوفر الرعايــــة الصـــــحية للمــــواطنين هــــدفها إنســـــاني :المؤسســــة الصــــحية

  . وهي عمومية ملك لدولة أو خاصة يمتلكها

 تقع المؤسسة العمومية الاستشفائية بالمسيلة طريق برج بوعريريج الجهة الشمالية بمدينة المسيلة  :الإجرائيالتعريف 

ــة ــى التحتي مواقــع مختلفــة مكــون مــن أربــع طوابــق بقيمــة  6مواقــع ســكنية و  7مكتــب و  380يحتــوي علــى  :البن

  2م 38200: المساحة الإجمالية دج  200. 000.000

سـاكن  470302: ة العمومية الاستشـفائية بالمسـيلة تغطيـة للخـدمات الصـحية لتوفر المؤسس: التغطية الصحية

  . بلدية 16بما يعادل  2شخص في كلم 118بكثافة تقدر ب 

  

                                                             
 .30 ص ،1987، الإسكندرية، الجامعية المعرفة دار، التنظيم سيسيولوجيا :الرحمان عبد محمود االله عبد -3
 .81ص، بدون سنة، الإسكندرية، دار المعرفة الجامعية، الخدمة الاجتماعية في مجال العلاقات العامة: محمد مصطفى احمد- 4
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  :تمهيد

إن دراسة العلاقات العامة كنشاط يسمح بتحقيق أعمـال وإنجـازات إيجابيـة للأفـراد والجماعـات عـن طريـق 

   هيمكــن اعتبارهــا أيضــا نشــاطا ذا أهميــة بــارزة لا يمكــن الاســتغناء عنــ ،التعــايش والتفــاهم فيمــا بيــنهم ومــع مــن حــولهم

  .في الكثير من المنشآت والمؤسسات والهيئات على اختلاف أنشطتها وأحجامها

ولكـن بــالرغم مـن الأهميــة البالغـة الــتي تتميـز đــا العلاقـات العامــة إلى أĔـا تحتــاج إلى توضـيحا وشــرحا أكثــر 

الغمـــوض جـــل إزالـــة اللـــبس و أوهـــو الأمـــر الـــذي ســـيتناول في هـــذا الفصـــل الأول مـــن خـــلال تنـــاول مفهومهـــا مـــن 

كمــا أن الكشــف علــى خصائصــها وسماēــا مــن الأمــور الهامــة لتعريــف đــا لــدى ،  والتــداخل الــذي يربــك الدارســين

  .الأفراد

 كــل هــذه الموضــوعات وغيرهــا مــن الموضــوعات مثــل الوظــائف والأهــداف وكــذا المشــتغلون في هــذا الميــدان

نبغي دائمـا البـدء بـه قبـل الخـوض في غمـار المتغـيرات بالإضافة إلى جمهور العلاقات العامة تمثل مدخلا نظريا هاما ي

 . الأخرى المنبثقة عن العلاقات العامة
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 :العامة العلاقات ماهية -2-1

 . تعريف العلاقات العامة -2-1-1

إن وضع تعريف دقيق للعلاقات العامة ليس بالأمر الهين وذلك لأسباب عدة أهمها تفاوت مدلولات هذا 

ـــةاللفـــظ بـــين العل ـــاب وتـــأثرهم بوجهـــات نظـــر معين       فكـــل وجهـــة نظـــر تعكـــس مفهومـــا وأفكـــار خاصـــة ، مـــاء والكت

ممــا أدى إلى خلــق اخــتلاف كبــير بــين العلمــاء والهيئــات حــول تعريــف هــذا المصــطلح ، في شــرحها للعلاقــات العامــة

يظـم  فمنهـا مـا جـاء عامـا هنـاك عـدة تعـاريف للعلاقـات العامـة. ولازال هذا الاختلاف قائمـا إلى يومنـا هـذا وعليـه

     وهــذه مجموعــة التعــاريف الــتي وضــعها بعــض البــاحثين والخــبراء، عــدة جوانــب ومنهــا مــن وضــعتها جمعيــات وهيئــات

  . في العلاقات العامة

  ــا نشــاط مخطــط يهــدف إلى تحقيــق الرضــا والتفــاهم المتبــادل بــين المنظمــةĔتعــرف العلاقــات العامــة علــى أ

أو خارجيـــا مـــن خـــلال سياســـات وبـــرامج تســـتند في تنفيـــذها علـــى الأخـــذ بمبـــدأ وجماهيرهـــا ســـواء داخليـــا 

  .1المسؤولية الاجتماعية

  ا العمل المستمر لتوجيه السياسـات والخـدمات والأعمـال المتصـلة بـالأفرادĔوتعرف العلاقات العامة أيضا أ

ــــى ثقــــتهم، وكــــذلك شــــرح هــــذه السياســــات وا ــــتي تســــعى المنشــــاة للحصــــول عل     لخــــدماتوالجماعــــات ال

  . 2والأعمال وتقديمها

وقــد ظهــرت محــاولات مــن طــرف البــاحثين والمفكــرين لتعريــف العلاقــات العامــة ومــن بيــنهم أيفــي لي الــذي 

    اســـتخدم مصـــطلح العلاقـــات العامـــة لأول مـــرة وبـــاحتراف في النشـــرة الـــتي أصـــدرها تحـــت عنـــوان العلاقـــات العامـــة 

إنــي أحـــاول دائمــا ترجمـــة "ســفته وقــد أكـــد أيفــي لعبارتــه الـــتي تقــول والــتي بــرزت مـــن خــلال أفكــاره ومبادئـــه وفل

                                                             
 .  21 ص، 2009، الأردن، والتوزيع للنشر العلمية اليازوري دار، العامة العلاقات وحملات برامج وتنظيم تخطيط: العلاق بشير -1
 .  21 ص، 2006، الإسكندرية، الجامعة شباب مؤسسة، العامة العلاقات: المصري محمد احمد -2
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 وđــــــذه الأفكــــــار وضــــــح أيفــــــي لي أن الحــــــس للمؤسســــــة"  مصــــــطلحات إنســــــانية الــــــدولارات والأســــــهم إلــــــى

institution al sensé  لا يمكن فقط فيمـا تمثلـه المؤسسـة مـن القـيم الماديـة وإنمـا القـيم الاجتماعيـة والحضـارية

  .التي تجسد الإطار العام الذي يجب أن توضع فيه العلاقات العامة بين المؤسسة والبيئة والمحيط والإنسانية هي

العلاقـات العامـة هـي تفسـير الشـركة للجمهـور وتفسـير الجمهـور : "أنايفـي لـي يرى أب العلاقـات العامـة 

ــه يــرى أن هــذا العمــل الجديــد الــذي يتطلــب مزيجــا مــن المعلومــات في الس للشــركة ياســة والإدارة والصــحافة كمــا أن

  .1"والاقتصاد

  . 2على أĔا التواصل مع الجمهور đدف تحقيق التفاهم المشترك وبناء العلاقات الحسنة: ادوارد بينزوعرفها 

جهــد مخطــط "عرفـا العلاقــات العامـة علــى أĔـا سـكوت وألــن اللــذان بالإضـافة إلى التعريــف الـذي وضــعه 

  . لأداء الناجح والاتصالات بين الجهتينللتأثير في الرأي العام من خلال ا

  .3بأĔا اتصال ذو طرفين لحل المشاكل والمنازعات المتعلقة بتضارب المصالح والمنافع Sam Blakeوعرفها 

العلاقات العامة فلسفة اجتماعية للإدارة والتي تعبر عنها من خلال أنشطها وسياسـتها المعلنـة  كإنفيلد وموانيرى 

  . وتفهمه للجمهور لكسب ثقته

في قوله أن العلاقات العامة ليست وسيلة دفاعية تجعل المؤسسة تبدو في صورة مخالفة لصـورēا  لبول جاريتعرفها 

الحقيقية وإنما هي الجهود المستمرة من جانب الإدارة لكسب ثقة الجمهور من خلال الأعمال الـتي تحظـى باحترامـه 

ــة لجــري ويلــد وهنــاك تعريــف أخــر  البحــوث والتخطــيط والاتصــال في تحقيــق التفــاهم بــين المؤسســة يؤكــد علــى أهمي

  . وجماهيرها

                                                             
 . 21 ص ،1999، القاهرة جامعة مركز ،القاهرة، العامة العلاقات في مقدمة: عجوة إبراهيم -1
  .81ص ، بدون سنة، عمان التوزيع، دار البشير للنشر و العلاقات العامةالرأي العام و : غازي إسماعيل ربابعة -2
 . 230-229ص، 2005 عمان، التوزيعو  للنشر الصفاء دار، العامة العلاقاتو  الاتصال: الطوباسي محمود عدنان، عليان مصطفى يربح -3
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العلاقات العامة أĔا العلم الذي يدرس سلوك الأفـراد والجماعـات دراسـة علميـة موضـوعية  إبراهيم إماموقد عرفها 

  .1بغية تنظيم العلاقات الإنسانية على أسس من التعاون والمحبة والوعي

Ĕـــا النشـــاط المخطـــط الـــذي يهـــدف إلى تحقيـــق الرضـــا والتفـــاهم المتبـــادل بـــين المنظمـــة علـــى أ فريـــد صـــحنوعرفهـــا 

وجماهيرهــا ســواء داخليــا أو خارجيـــا مــن خــلال سياســـات وبــرامج تســتند في تنفيــذها علـــى الأخــذ بمبــدأ المســـؤولية 

  . 2الاجتماعية 

في هـذا اĐـال ، اءوتوجد تعاريف أخرى للعلاقات العامة وضعت من طرف هيئات وجمعيات مختصـة وخـبر  -

  :وهي على النحو الأتي

 ـا فـن أو علـم الـذي يخلـق الفهـم المتبـادل ": لوبستر"يعرف العلاقات العامة القاموس العالمي الجديدĔعلى أ

  . والثقة

 ـا هيئــة : تعريـف قــاموس وبسـتر الــدوليđ ــا مجموعـة مــن النشـاطات تقــومĔعـرف العلاقــات العامـة علـى أ   

         أي تنظـــــيم في البنـــــاء الاجتمـــــاعي مـــــن اجـــــل علاقـــــات جيـــــدة وطيبـــــة وســـــليمة  أو اتحـــــاد أو حكومـــــة أو

  .3مع الجماهير التي تتعامل

  ا جهود إداريـة المخططـة والمسـتمرة  :معهد العلاقات العامة البريطانيةأماĔفيعرف العلاقات العامة على أ

 .لبناء وصيانة وتدعيم التفاهم المتبادل بين المؤسسة وجمهورها

    

                                                             
 . 36 - 31ص، 2007، القاهرة، التوزيعو  للنشر الفجر دار، الحديثة المؤسسات في العامة العلاقات: حجاب منير محمد -1
 .  13 ص ،1985، لتوزيعاو  والنشر للطباعة الجامعية دارلا، العامة العلاقات: صحن فريد محمد -2
 . 111 ص، 1996، الجامعية المعرفة دار، الإسكندرية، والاتصال الاجتماع علم :احمد سيد غريب -3
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 الفــن الــذي يقـــوم علــى التحليـــل والتــأثير والتفســـير :مفهــوم دائـــرة المعــارف الأمريكيـــة للعلاقــات العامـــة

لموضــوع معــين ســواء كــان يــدور حــول فكــرة أو حــول شــخص أو حــول جماعــة مــا قصــد ēيئــة الســبل أمــام 

  .1الجماهير لكي تعترف بالفائدة التي يتضمنها هذا الموضوع وأنه يستفيد فعلا منها

 تشــير إلى أن العلاقــات العامــة عــبرة عــن علــم وفــن إذا نظرنــا إليهــا : ف موســوعة المعــارف الأمريكيــةتعريــ  

ــة التطبيقيــة، كمــا يــدل علــى تشــكيلها جوانــب ذاتيــة حيــث أســاليب تطبيــق مبــادئ هــذا العــام  مــن الناحي

  . 2تختلف من أخصائي إلى أخصائيا آخر متأثرة بمنهجه واستعداده وطريقة إعداده

  هي الـتي يبـديها فريـق مـا لإقامـة العلاقـات الطيبـة : الجمعية المهنية لمستشاري العلاقات العامةتعريف

  .3واستمرارها بين أعضائه وبين مختلف قطاعات الرأي العام

  وظيفة إدارية دائمة ومنظمة تحـاول المؤسسـة العامـة أو الخاصـة :تعريف الجمعية الدولية للعلاقات العامة

  .4مع من تتعامل أو يمكن أن تتعامل معهم والتفهم والتأييد والمشاركةعن طريقها أن تحقق 

 تعريف دائرة المعارف البريطانية العلاقات العامة : 

هي مظاهر النشاط التي تتصل بتفسير وتحسين العلاقة بين هيئة ما سواء كانت مصلحة شخصية اعتباريـة 

  . 5و اتصال đذه الهيئةأو فردية أي يملكها فرد واحد ويبين جمهور له ارتباط أ

 ــا صــورة مـــن الســلوك وأســـلوب  :وتعــرف جمعيــة العلاقـــات العامــة الفرنســـية العلاقــات العامــةĔعلـــى أ

للأعـــلام والاتصـــال đـــدف بنـــاء وتـــدعيم العلاقـــات المليئـــة بالثقـــة والـــتي تقـــوم علـــى أســـاس المعرفـــة والفهـــم 

  . المتبادلين بين المؤسسة وجمهورها
                                                             

 . 27 ص ،2004، الجامعية المعرفة دار، الاجتماعية الخدمة في والإعلام العامة العلاقات: وآخرون صالح المحي عبد -1
 .116ص، 1997، الإسكندرية ،الحديث الجامعي المكتب، الإدارة علم، النفس علم مجال في الإنسانية العلاقات: رشوان الحميد عبد حسين -2
 . 15 ص، 2005، الإسكندرية، الجامعية المعرفة دار، الاجتماعية الخدمة رو منض من الاجتماعية العلاقات مناهج: منصور حسن سمير -3
 .  84ص، الأردن، عمان، والتوزيع للنشر الشروق دار، الإنساني الاتصالو  العامة لعلاقاتا: صبعإ أبو خليل صالح -4
 . 18 ص، سابق مرجع: منصور حسن سمير -5
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 للعلاقات العامة ومن التعريفات المبسطة:  

أĔا نشاط يهدف إلى كسب ثقة الجماهير وتأييدها وهـذا التعريـف يعـني أن كـل جهـد ايجـابي يقصـد بـه الحصـول  -

  . على تقدير الأفراد وتعاوĔم هو علاقات عامة

فاعــل كمــا تعــرف العلاقــات العامــة بأĔــا الجهــود المدروســة والمســتمرة الــتي ēــدف إلى إقامــة وتــدعيم التفــاهم والت-

  . المتبادل بين هيئة وجمهورها ويفسر هذا التعريف العلاقات العامة بأĔا جهود إدارية مدروسة ومستمرة

  وعلى رغم كثرة التعريفات التي قدمت للعلاقات العامة من جانـب الهيئـات والإداريـين إلا أن هنـاك سمـات

وأخــر، وتحــدد هــذه الســمات  مشــتركة بــين التعريفــات رغــم اخــتلاف الأســلوب أو التفاصــيل بــين تعريــف

  :المشتركة على النحو التالي

  . إن العلاقات العامة عملية طويلة المدى ودائمة ومستمرة -

  . تستهدف العلاقات العامة إقناع الجماهير النوعية بتغيير أو تعديل آرائها وسلوكها تجاه موضوع القضية معينة -

بـين هيئـة معينـة ومواقـف وآراء الجمـاهير النوعيـة الـتي تـرتبط  تستهدف العلاقات العامة أحداث قدر من التكيف -

 . đ1ا مصالحها العامة و العكس صحيح وهي جميعها مترابطة ومتعاونة

  للعلاقات العامة خصائص ومن بينها نذكر:خصائص العلاقات العامة :  

  أهدافها فقـط وإنمـا ينبغـي أن العلاقات العامة تعتبر فلسفة للإدارة بحيث أن هذه الفلسفة لا تنشا لتحقيق

  .أن تلعب دورا اجتماعيا ولهذا فعليها أن تضع صالح الجمهور في المقام الأول

  إن العلاقــات العامــة ليســت مــن الأنشــطة الثانويــة، بــل تشــكل عنصــرا أساســيا في أنشــطة المنظمــات فهــي

   .ضرورة تفرضها طبيعة اĐتمع الحديث

 نشاط تمارسه كل إدارة إن العلاقات العامة وظيفة إدارية، فهي. 

                                                             
 . 36-31 ص، 2007، سابق مرجع، الحديثة المؤسسات في العامة العلاقات: حجاب منير محمد -1
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  إن العلاقـات العامــة عمليــة اتصــالية دائمـة ومســتمرة بــين طــرفين أساسـيين همــا المؤسســات والجمــاهير ســواء

 . الداخلية أو الخارجية وبذلك فان العلاقات العامة تمتاز بالحيوية والديناميكية

 العام يجب على إدارة العلاقات العامة أن تضع من السياسات ما يخدم الصالح . 

 فالعلاقـات العامـة نشـاط مخطـط مرسـوم لإحـداث تـأثير مرغـوب في وقـت محـدد وأسـلوب معـين  :القصدية

 .مختار

  العلاقــات العامــة هــي همــزة الوصــل بــين فلســفة المشــروع والجمهــور هــذا الاتصــال ضــروري لجعــل الجمهــور

 . يتفهم أنشطة المنظمة

 ــا تــدير بمهــارة الأســـلوب  تســتهدف العلاقــات العامــة تحقيــق الرضــا العــام وكســبĔموافقــة الجمــاهير أي أ

  .ألتأثيري الصاعد والهابط من اجل إحداث التوافق والتكيف والتعاون

  ترتكــز العلاقــات العامــة علــى التخطــيط القــائم علــى الملاحظــة العلميــة وطــرق البحــث العلمــي الــتي تلمــس

ēـــا وتحســـين مشـــكلاēا ونقـــل هـــذه الدراســـة بأمانـــة وصـــدق احتياجـــات الجمـــاهير ودراســـة آرائهـــا واتجاها     

  .إلى المستويات العليا

  ترتكز العلاقات العامة على حقيقة علمية هي أن الإنسان اجتماعي بطبيعتـه ولا يمكـن أن يعـيش في عزلـة

 . عن اĐتمع

 ـا تتعامـل مـع كائنـات إنسـانية حĔيـة العلاقات العامة عمليـات تطبيقيـة للعلـوم الاجتماعيـة والسـلوكية لأ

  .ذات طبائع مختلفة وتكوينات نفسية متغيرة

 تتصف العلاقات العامة بالشمولية فنشاطها لا يقتصر على ميدان دون الأخر. 
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 وليست وظيفة للدفاع عن أخطاء ، العلاقات العامة ليست نوعا من السحر يشفي العلل ويداوي العيوب

لا مع مرور الوقت وعن طريق الأداء الطيب أولا وإنما تسعى إلى بناء سمعة حسنة التي لا تتأتى إ، المؤسسة

 . والإعلام عنه بعد ذلك

  العلاقات العامة جوهرها الاتصال بالمفهوم العلمي فهي تستخدم وسائل الاتصـال المختلفـة لكـي تنشـر

  .المعلومات والأفكار وتشرحها وتفسرها للجماهير

  الثقة بين المؤسسة وجماهيرها ترتكز العلاقات العامة على مبادئ أخلاقية لتدعيم وبناء . 

  ا ليست نشاط عشوائيا وليست نشاطĔالعلاقات العامة نشاط علمي قائم على التخطيط وهذا يعني أ

وقتيا يبدأ حين تقع المؤسسة في أزمة وينتهي بانتهائها وذلك لأن أنشطتها طويلة المدى ونتائجها بعيدة 

  .الأثر

 ـــرامج العلاقـــات العامـــة نشـــاط موقـــوت بمعـــنى، أ ـــذ برنـــامج معـــين مـــن ب ـــار الوقـــت المناســـب لتنفي ن اختي

     بـــل أن التقصـــير في تـــوفير هـــذه القاعـــدة ، العلاقـــات العامـــة أمـــر ضـــروري وحيـــوي لنجـــاح هـــذا البرنـــامج

 .1قد يعني فشل البرنامج كله أو ضعف أثاره ونتائجه

  :مبادئ وأسس العلاقات العامة  -2-1-2

 ـــا المختصـــون في عملهـــم بتلـــك للعلاقـــا:مبـــادئ العلاقـــات العامـــةđ ت العامـــة مجموعـــة مـــن المبـــادئ يلتـــزم

  قاعـدة أساســية لهـا صــفة العموميـة يصــل إليهـا الإنســان " العمليـات العلميــة المخططـة والمرســومة والمبـدأ هــو

  "عن طريق الخبرة والمعرفة والمنطق أو استخدام الطرق العلمية كالتجريب والقياس 

     لى المبادئ التي يلتزم đا العـاملون بالعلاقـات العامـة إلا أĔـا تختلـف في أسـاليبوعلى الرغم من الاتفاق ع

  :تطبيقها تبعا لعدة اعتبارات أهمها

                                                             
 .  35 -33 ص، سابق مرجع: وآخرون صالح المحي عبد -1
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 فالمؤسســات الــتي تشــتغل بأعمــال المرافــق العامــة أو الــتي تقــوم بالإنتــاج ولتوزيــع  :طبيعــة نشــاط المؤسســة

  التنظـيم الإداري لأعمـال العلاقـات العامـة وطبيعـة السلع الاسـتهلاكية الأساسـية تحتـاج إلى نـوع معـين مـن

  . ونوعية ممارستها داخل هذا التنظيم

  سواء كـان هـذا الجمهـور داخلـي أو خـارجي بالنسـبة :حجم ونوعية الجمهور الذي يتصل بالمؤسسة

ـــة الأدوات والوســـائل المســـتخدمة  ـــأثير فيـــه ومـــدى اســـتجابتهم ونوعي     للمؤسســـة ومـــدى القـــدرة علـــى الت

ع الجمهور ومدى إيمـان المؤسسـة بأهميـة المسـؤوليات والالتزامـات الاجتماعيـة الملقـاة علـى عـاتق جهـاز م

  . العلاقات العامة đا نحو مصالح الجماهير المختلفة المتصلة đا

 من حيث استعداداته ومهاراته وخبرتـه وإعـداده وقدرتـه : شخصية خبير العلاقات العامة بالمؤسسات

  . جمهور المؤسسةعلى التعامل مع 

  ادوارد لبيرنيــز" كمــا تســتند العلاقــات العامــة إلى مجموعــة مــن الأســس ادمجهــا :أســس العلاقــات العامــة "  

  : في قاعدتين أساسيتين هما

 ــا، وأوضــحت القاعــدة الثانيــة مكملــة لــلأولى ــار الصــادقة علــى نطــاق واســع ثاني ــافع أولا والأخب     1الأداء الن

  : سس والمبادئ فيما يليوفي ضوء ذلك نوضح هذه الأ

 إن نجاح أي مؤسسة مرادهـا تلـك العلاقـة المبنيـة علـى أسـاس  :العلاقات العامة تبدأ من داخل المؤسسة

التعـــاون والتفـــاهم المتبـــادل بينهمـــا وبـــين جميـــع الأفـــراد العـــاملين đـــا، فمـــن غـــير المنطقـــي أن تبـــدأ المؤسســـة 

لــذلك وجـب عليهــا ، 2مـع الجمهــور الـداخلي مضـطربةبتحسـين علاقاēـا مــع الجمهـور الخـارجي وعلاقتهــا 

أولا خلق الروح الجماعية وجو من التعاون بين أفراد المؤسسة ثم تشـرع بعـد ذلـك بتوطيـد العلاقـات الطيبـة 
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فالصورة التي تطبع في أذهان الجمهور الخـارجي عـن أي مؤسسـة هـي تلـك  ،1بينها وبين جمهورها الخارجي

معاملتهم للناس وأدائهـم لواجبـاēم وفي ذلـك مـا يـبرز أن العلاقـات العامـة تبـدأ التي يراها موظفيها وطريقة 

فكلمـا زاد رضـا الجمهـور الـداخلي زاد طبقـا لـذلك رضـا الجمهـور الخـارجي وبالتــالي ، 2مـن داخـل المؤسسـة

اع الاســتمرار والازدهــار للمؤسســة فــالجمهور الــداخلي بمثابــة المــرآة العاكســة للمؤسســة فهــم ينقلــون الانطبــ

  . الحسن للجماهير الخارجية

 مــن الضــروري أن تتســم أعمــال المؤسســة بالصــدق والأمانــة وان تتقيــد : ضــرورة مراعــاة الصــدق والأمانــة

ـــرامج  ـــين جماهيرهـــا فيجـــب أن تتســـم ب ـــادل بينهـــا وب ـــى تنميـــة الثقـــة والاحـــترام المتب بالعدالـــة، وان تعمـــل عل

ففــي المؤسســات ، لخــداع والتظليــل والدعايــة المزيفــةالعلاقــات العامــة بالصــدق والبعــد عــن وســائل الغــش وا

ــادة الــربح أو العجــز فيهــا، وفي المؤسســات الخدماتيــة  ــة مــثلا تفســر المؤسســة لجمهورهــا أســباب زي الإنتاجي

توضح أسباب النجاح أو الفشل في الخدمات التي تقدمها وهذا يؤكد عنصرا أساسي في الهدف الأخلاقي 

   .داة قوية في تنمية الضمان الاجتماعيللعلاقات العامة باعتبارها أ

 ــاع سياســة البحــث العلمــي  العلاقــات العامــة لا تعتمــد في برامجهــا علــى الارتجــال والعشــوائية ولكنهــا :إتب

إذ يعتــبر إتبــاع الأســلوب ، تعتمــد علــى التخطــيط القــائم علــى الملاحظــة العلميــة وأســاليب البحــث العلمــي

سية للعلاقات العامة ومما هو معروف أن الأسـلوب العلمـي يعـد العلمي في حل مشكلة من المبادئ الأسا

خريطة ترتكز على المنطق وتحاول الوصول إلى النتائج عن طريق التحليل العلمي الدقيق والبعد عـن التحـي 

     ويبـــدأ هـــذا الأســـلوب بتعريـــف وتحديـــد المشـــكلة ومـــتى أمكـــن تحديـــدها أصـــبح مـــن الســـهل جمـــع البيانـــات 
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هــا وتحديــد الأهــداف المــراد الوصــول إليهــا وبالتــالي الوصــول إلى الحلــول المفترضــة والبــدائل الــتي تفيــد في حل

  .1والإمكانيات والموارد المطلوبة لتحقيقها

 إذ أن الأسـاس ، 2وذلـك بتقـديم المعلومـات الصـادقة الأمينـة: إتباع سياسة الإفضاء وعدم إخفاء الحقائق

      حيـــث أننـــا لـــو قمنـــا بتـــدقيق النظـــر ، 3ق الـــتي ēـــم الجمـــاهيرالســـليم في العلاقـــات العامـــة هـــو نشـــر الحقـــائ

ـــاك داع لإخفـــاء الحقـــائق        في أعمـــال المؤسســـات والهيئـــات والمنظمـــات بصـــفة عامـــة لوجـــدنا انـــه لـــيس هن

عن الجمهور الداخلي ولا الخارجي، مـا عـدا تلـك الأسـرار الـتي تخـص عمليـات الإنتـاج والـتي تميـز مؤسسـة 

وسياسة عدم إخفـاء الحقـائق كفيلـة بـان تقضـي علـى الشـائعات الضـارة  ،4يبات وخلافهعن أخرى من ترك

  .5وتكبح جماح الأقاويل الكاذبة التي يستعملها بعض المغرضين لإلحاق الضرر بالمؤسسة التي تمحو الثقة

  تمـع مـن طـرف المؤسسـة مسـؤولي: مساهمة المؤسسـة فـي رفاهيـة المجتمـعĐة تعـد المسـاهمة في رفاهيـة ا

وأصبح الاهتمام باĐتمع وتقدم أفـراده أكـبر ، 6اجتماعية باعتبار هذه الأخيرة ككيان جزء من هذا اĐتمع

  . من مجرد تحقيق كسب مادي وهذا يعمل على كسب تأييد الجمهور الداخلي أو الخارجي

 يـام بشـرح مـن المهـام الـتي أصـبحت تقـع علـى عـاتق العلاقـات العامـة هـي الق: نشر الوعي بـين الجمـاهير

سياسة الدول وخطط وبرامج تنميتها ودور المؤسسة في ذلك وهذا لسعي لكسب اهتمام المواطنين بشؤون 

وذلــــك بتوضــــيح الأهــــداف والاتجاهــــات العامــــة لدولــــة والمشــــاركة في مناقشــــة خطــــط الحكومــــة ، بلادهــــم

شــكلات بلادهــم كمــا تقــوم بحمــلات التوعيــة بمختلــف صــورها مــن اجــل تبصــير المــواطنين بم،  ومشــاريعها
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كما ēدف العلاقات العامة في جانبها السياسي إلى وضـع ،  والعمل على زيادة الاهتمام بتلك المشكلات

  . 1الحقائق والبيانات عن النشاط الحكومي أمام الجمهور لتكوين رأي عام حقيقي حيالها

 وهـذا يعـني ، العامـةيعتبر كسب ثقة الجماهير هدفا أساسيا مـن أهـداف العلاقـات  :كسب ثقة الجماهير

أن أنشـطة المؤسسـة لا يمكــن أن تـنجح إلا إذا حققــت رضـا جماهيرهـا عنهــا ولـذلك يجــب أن تكـون هنــاك 

حتى يتمكنـوا مـن القيـام بواجبـاēم لكسـب ثقـة الجمـاهير ) الجمهور الداخلي(تدريبات للعاملين بالمؤسسة 

  .على أكمل وجه وهذا بحسن أدائهم لعملهم واحترامهم للجماهير

 لا يمكن أن تقـوم مؤسسـة بمعـزل عـن المؤسسـات الأخـرى في تأديـة رسـالتها  :تعاون هيئة مع الهيئات الأخرى

بحيث أن هنـاك قـولا مميـزا مـن قبـل المهتمـين والمتخصصـين ، لذا وجب أن يكون التعاون هو احد أسس النجاح

اسيا لتقدمها ونجاحها ولذا أصبح في هذا اĐال مؤداه أن العمل والتكامل بين مؤسسات اĐتمع يعد شرطا أس

فـلا يمكـن أن تمـارس المؤسسـة نشـاطها وتوطـد علاقاēــا ، التعـاون هـو احـد الأسـباب أو الأسـس الهامـة للنجــاح

تعاوĔا مع المؤسسات الأخرى، ومن هنا نشـأت الحاجـة إلى تنظـيم الاتصـال بـين المؤسسـات  بجماهيرها وēمل

 . 2ا لاسيما في برامج العلاقات العامةوبعضها للاتفاق على أسس التعاون بينه
  

 يعد هذا المبدأ أساسيا لممارسة نشـاط العلاقـات العـام :إتباع الأسلوب الديمقراطي في العلاقات العامة 

فتســود الــروح المعنويــة العاليــة داخــل المؤسســة ويتــاح اĐــال للابتكــار وعــرض الاقتراحــات ممــا يجعــل سياســة 

العمـلاء وكصـدق لمـا يبذلـه الأخصـائيون مـن مشـورة ومقـترح وهـذا تشـجيعا المؤسسة ترسم النتيجة لأفكـار 
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بعــض العناصــر  احمــد كمــالهــذا وقــد أضــاف الــدكتور  ،1للديمقراطيــة ودعــم للمبــادئ الإنســانية الســليمة

  : والتي يعدها من المبادئ والأسس التي ترتكز عليها العلاقات العامة وأهمها ما يلي

        قـــوة التفاعـــل بـــين القـــائمين علـــى العلاقـــات العامـــة في إدارة المؤسســـات وبـــين الجمـــاهيرالديناميكيـــة والحيويـــة و  -  

  وهــذا مــا يمكــن مــن التغلــب ، وتلعــب وســائل الاتصــال والإعــلام دورا هامــا في الــربط بــين الطــرفين في زيــادة التفاعــل

  . على العقبات والصعاب التي تعترضها

  مجالات وأنواع معينة، بل يتسع نشـاطها فتشـمل كـل الميـادين فهـي تـدخل لا يقتصر عمل العلاقات العامة على -

 .في جميع المؤسسات والتنظيمات

ترتكز العلاقات العامة علـى أسـس ودعـائم اجتماعيـة كتـدريب العمـال علـى تحمـل المسـؤولية الاجتماعيـة وذلـك - 

 . بإعلامهم بجهود المؤسسة وكذا العقبات والصعاب التي تواجهها

مهمـــة القـــائم  ة تناســـب بـــرامج العلاقـــات العامـــة مـــع الظـــروف لمقابلـــة حاجـــات اĐتمـــع ومـــن هنـــا تكمـــنضـــرور  -

    بالعلاقــات العامــة في دراســة انســب الأســاليب والطــرق الــتي لهــا فعــل علــى الجمــاهير علمــا أن هــذه الأخــيرة تحتــاج 

ـــاع ـــا ب ،إلى التشـــويق والإقن ـــات العامـــة تتصـــف وجوب ـــان بـــرامج العلاق ـــد وعليـــه ف      التجديـــد في الأســـاليب لان التجدي

 . 2من وسائل الإغراء والجذب

من الثقـة والمصـداقية في إدارة العلاقـات العامـة وممارسـتها وتحقـق  تعد هذه المبادئ بمثابة خطوات نحو المزيد

   .لهذه الأخيرة النجاح والفعالية في جهودها
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  : وظائف العلاقات العامة وأهدافها -2-1-3

 لعلاقات العامةوظائف ا: 

ذهــب العديــد مـــن البــاحثين الـــذين درســوا تنظيمــات العلاقـــات العامــة الشـــركات والمؤسســات إلى تقســـيم 

 :وظائف العلاقات العامة كل حسب تقييمه وطرحه وفيما يلي سنتناول بعضها 

 ذهــب هــذا الفريــق في تحديــده لوظــائف العلاقــات : ســنتروبروم، التقســيم الــذي طرحــه كــل مــن كتأليــب

  : لعامة إلى ما يليا

تحليـــل وتفســـير اتجاهـــات الـــرأي العـــام المتوقـــع ودراســـة القضـــايا الـــتي تـــؤثر ايجابيـــا أو ســـلبيا علـــى الخطـــط وتنظـــيم  -

  . نشاطات المؤسسة

خاصـــة تلـــك المتعلقـــة باتخـــاذ القـــرارات وعمليـــات الاتصـــال والمســـؤولية ، تقـــديم النصـــح والمشـــورة لإدارة المؤسســـة -

  . الاجتماعية

ستمرار في عملية البحث والعمل على إعداد البرامج الاتصالية والسهر على تنفيذها وتقويمها من اجـل تحقيـق الا -

  . أهداف المؤسسة

  . 1المساهمة في إعداد الخطط بما فيها وضع الأهداف، وتحديد الميزانيات وكذا المساهمة في تدريب الأفراد -

 ها فيما يليحيث جمع وظائف: التقسيم الذي طرحه فيرن برنت :  

  . تفسير سياسة المؤسسة وأعمالها إلى جماهيرها -

  . تفسير الأفعال الحالية والمستقبلية لهذه الجماهير -

 لخصها في أربع وظائف أساسية هي: التقسيم الذي طرحه فيلب ليسلي :  

   .تقديم النصح والمشورة للإدارة العليا للمؤسسة -

                                                             
 . 71ص 2004، مركز جامعة القاهرة للتعليم المفتوح، القاهرة، مراجعة سامي طابع، مقدمة في العلاقات العامة: محمود يوسف مصطفى عبده -1
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   .ائل الاتصالية الفعالة والمؤثرةالإعلام عن المؤسسة باستخدام الوس -

  .القيام بالأبحاث والدراسات باستمرار -

  .1بناء ودعم ثقة شاملة بين المؤسسة ومختلف الجماهير -

 التقسيم الذي طرحه ايفي لي: 

  : حدد ايفي لي أهم وظائف العلاقات العامة في الأتي

   .لإقناع والمشورة الموجهة إليهمساعدة الجمهور على التكيف الذي يقصد به التقبل عن طريق ا -

اســتخدام وســائل الإعــلام والاتصــال بصــورة علميــة ســليمة، مــع ضــرورة دراســة الجمــاهير وتحليــل اتجاهــات الــرأي  -

   .العام والتعرف على أسباب عدم التقبل الظاهر

  . 2الإقناع بخدمة اهتمامات الجماهير والعمل على حفظ مستوى هذه الاهتمامات -

 وهو من أشهر مستشاري العلاقات العامة في العالم ويرى ": ايمانويل جولد برج" ي طرحهالتقسيم الذ

  : أن وظائف العلاقات العامة تنحصر فيما يلي

  . تقديم النصح والمشورة للإدارة العليا -

  . إدارة الصراع بين الفئات الجماهيرية المختلفة -

  . القيام بمسوح الاتجاهات وقياسات الرأي العام -

  . تحسين العلاقة باĐتمع المحلي -

  . الحفاظ على توازن العلاقات داخل وخارج التنظيم -

  . وضع أفضل الخطط والاستراتيجيات لمواجهة الطوارئ والأزمات -

                                                             
 . 56ص، مرجع سابق، الحديثة العلاقات العامة في المؤسسات: منير حجاب -1
 . 63ص ، مرجع سابق: غريب عبد السميع -2
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تصـميم أفضــل الــبرامج الاتصـالية والوقــوف علــى احــدث مـا توصــلت إليــه تكنولوجيـا الاتصــال في تلــك اĐــالات  -

   .الاتصالية والإقناعيه الناجحة đدف تصميم الحملات

  حدد وظائف العلاقات العامة في:التقسيم الذي طرحه ما كويل :  

  . التوجيه والتفسير والتقييم وتقديم شخص المؤسسة إلى اĐتمع تقديما ايجابيا -

  . الدفاع عن المؤسسة وممارسة الضبط -

  . تنمية وتطوير العلاقات -

  رى أن العلاقات العامة كعملية تعد منهجا لحـل المشـكلات ويوضـح ي: "هندسك"التقسيم الذي طرحه

  : وظائف العلاقات العامة في أربعة نقاط

  . دراسة الجمهور والمؤسسة والمشكلات ووضع الحلول لها :الأبحاث -1

وتتضـــمن تلـــك الأهـــداف أنمـــاط التـــأثير في أراء وســـلوك ، المتعلقـــة بـــبرامج حـــل المشـــكلات:وضـــع الأهـــداف  -2

  . هات المتعاملين مع المؤسسةواتجا

  . ويتمثل في التخطيط للبرامج والحملات الاتصالية: التخطيط -3

  وتنقســم إلى شــقين الأول خـــاص بــبرامج النصـــح والإرشــاد وكــذا بـــرامج الضــبط والتنظـــيم: الوظيفــة التقييميـــة -4

  .1والثاني لتقييم الأهداف في ضوء النتائج

 2ا إلى سبع وظائفيقسمه: التقسيم الذي طرحه كإنفيلد :  

  .التوجيه الإداري، خدمة اĐتمع المحلي، الخدمة الإدارية، الإنتاج، التنسيق، التخطيط، البحث

  

                                                             
 .50-48ص، 2005 ،الجامعية المعرفة دار، التطبيق و النظرية بين العامة العلاقات: شيبة علي شدوان -1
 . 58، 57ص ، مرجع سابق، العلاقات العامة في المؤسسة الحديثة :منير حجاب -2



  العلاقات العامة وبعض مفاهیمهاالعلاقات العامة وبعض مفاهیمها                                                                                      ::الفصل الثانيالفصل الثاني

34 

 التقسيمات التي طرحها الباحثون العرب:  

 وقد تضمن طرحه ثلاثة وظائف وأوردها في: التقسيم الذي طرحه علي عجوة:  

   الجمهور بالسلع والخدمات المؤسسة من خلال العمل على توعية:الوظائف الإعلامية -1

  . خلال الاستمرار في إجراء البحوث المسحية للرأي العام والجماهير من: وظائف الاستعلام -2

  . 1التنسيق لفعاليات المتابعة والمراقبة لبرامج الإدارة :وظائف التنسيق -3

 قسم وظائف العلاقات العامة إلى: تقسيم عصام المصري:  

 . علاقات العامة وإدارēا في مجال علاقة الوحدة بجماهيرها الداخلية أو الخارجيةوضع برامج ال -

 . الإشراف على الصحف والكتابات أو النشرات التي تصدرها الوحدة -

 . إعداد جميع الأخبار والمقالات والصور وكذا وسائل التعبير التي تنقل عن الوحدة -

 .  عندما يطلب منها ذلكإعداد التوصيات والخطب لكبار المسئولين -

 . نصح الإدارة فيما يتعلق بعلاقاēا مع العاملين على نحو يكفل شرح السياسة وإيضاح المشاكل -

 : ويمكن النظر إلى وظائف العلاقات العامة من وجهة نظر أخرى وضعت في ثلاث دوائر رئيسية هي

 : وتتمثل في:وظائف بالنسبة للجماهير النوعية  -1

 . بالمؤسسة وإنتاجها أو خدماēا بلغة بسيطة سهلة واضحة لكسب التأييد ماهير النوعيةتعريف الج -

 . تعريف الجماهير بسياسة المؤسسة وشرحها وكذا ما يحدث فيها من تعديلات -

  .التأكد من صحة و سلامة جميع الإخبار التي تنشر -

 وهــذا لتقريــب وجهــات، هــا الداخليــة والخارجيــةالعمــل علــى ēيــأت جــو صــالح في الهيئــة أو المؤسســة بــين جماهير  -

  .النظر بين الإدارة والعاملين đا وتكوين علاقات ايجابية بين العاملين

                                                             
 . 73ص ،مرجع سابق :محمود يوسف مصطفى عبده -1
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 : وتشمل :وظائف بالنسبة للمؤسسة كوحدة  -2

يرات تزويد المؤسسة أو الهيئة بكافة المعلومات والبيانات المعـبرة علـى اتجاهـات الـرأي العـام و كـذا التطـورات والتغـ -

 . الطارئة عليه

 . حماية الهيئة أو المؤسسة من كل هجوم تتعرض إليه بسبب نشر أخبار خاطئة أو محاولة تشويه سمعتها -

 .1التأكد من أن سياسة وأهداف المؤسسة ونشاطها تجد الاهتمام الكافي من جانب جماهيرها المختلفة  -

  : وتشمل: وظائف بالنسبة لإدارة المؤسسة -3

  .دارة العليا أو المؤسسة برد فعل سياستها في فئات الجماهير المختلفةمد الإ -

بحــث وتحليــل وعــرض الموضــوعات المختلفــة الــتي ēــم الإدارة العليــا خاصــة بحــوث قيــاس الــرأي العــام أو مــا تنشــره  -

  .الصحف أو ما يتردد من الموضوعات حول نشاط المؤسسة

بــين الإدارات المختلفــة حــتى يتحقــق الانســجام بــين هــذه الإدارات تعمــل العلاقــات العامــة علــى تنســيق العمــل  -

  .وبينها وبين جماهيرها الداخلية والخارجية

مــن خــلال عــرض التقســيمات الــتي ســبقت نجــد أن منهــا مــا انحصــر في الوظــائف الإداريــة ومنهــا مــا تنــاول 

ر المنـوط بالعلاقـات العامـة مـن خـلال إلا أن جـوهر كـل منهمـا يوضـح الـدو ، المؤسسة وعلاقاēا الداخلية والخارجيـة

استقصاء المعلومات ووضع السياسة وتحديد الأهداف ورسم خطة العمل وترجمتها إلى برامج ومن ثم تنفيـذها سـواء  

 . كان ذلك مع الجماهير الداخلية أو الخارجية أو حتى مع المتعاملين مع المؤسسة

ات نظر نابعة من شخصية كل باحـث منهـا مـا كـان وتبقى هذه التقسيمات التي أوردناها ما هي إلا وجه

إلا أن هنـاك تقسـيمات يتفـق ، حوصلة لبحوث ودراسات ومنها ما يورد ما يتوجب على العلاقات العامة القيام به

  : عليها جل الباحثين في مجال العلاقات العامة وتنحصر في خمس وظائف أساسية هي

                                                             
 .53 ،52ص ، مرجع سابق: هناء حافظ بدوي -1
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ـــرأي العـــام بـــين :البحـــث -1 ـــاس اتجاهـــات ال ـــداخل والخـــارج وتقـــدير مـــدى نجـــاح وهـــو قي  جمـــاهير المؤسســـة في ال

  .الحملات الإعلامية والدعاية ووسائلها المختلفة

يتمثل التخطـيط في رسـم سياسـة العلاقـات العامـة واسـتراتيجياēا وتحديـد أهـدافها القصـيرة وطويلـة  :التخطيط -2

 . المدى من قبل أخصائي الإدارة وتوزيع المهام تبعا لذلك

هو الاتصال بالجماهير المستهدفة وتحديد الوسائل الإعلامية المختلفة والمناسبة لكل جمهور، وتامين  :لاتصالا -3

  .الاتصال بالهيئات والأفراد وقادة الرأي في المحيط الخارجي للمنظمة من اجل تنفيذ الخطط

ــاقي  أي تنســيق الاتصــال بــين لإدارة العليــا وبــاقي المســتويات الإداريــة :التنســيق -4 الأخــرى، وتقــديم الخــدمات لب

بالإضـافة إلى تكـوين العلاقـات الطيبـة مـع وكـلاء ، الإدارات ومساعدēا في انتقاء الموظفين المناسـبين لأداء وظائفهـا

  .المؤسسة وموزعيها

وتحديـد  يتمثل في تقويم وتنفيذ البرامج الموضوعة للعلاقـات العامـة فتقـوم بقيـاس النتـائج المحصـلة فعليـا :التقويم -5

النقائص والانحرافات ومن ثم وضع الإجراءات المناسـبة لتصـحيح الأخطـاء وتقـويم الانحرافـات وذلـك لضـمان فعاليـة 

  .وتحقيق أوسع الأهداف المأمولة، اكبر للبرامج

ــاج -6      ةالدعائيــ والمــواد والهــدايا والمعــارض الشــعارات وتصــميم، والتوعيــة والفــني الثقــافي الإنتــاج بــه ويقصــد :الإنت

 وهامـة ضرورية عملية فهي السابقة بالوظائف الوظيفة هذه وترتبط، 1ومنتجاēا وعناوينها المؤسسة شعار تحمل التي

 معهـا للتعامـل الفئـات مـن عـدد كـبرأ على والحصول المؤسسة إلى الانتباه جلب بدوĔا العامة العلاقات تستطيع لا

 ومصــممة لهــا مخططــه دعائيــة إعلانيــة مــادة وجــود المنضــمة الحلصــ العامــة العلاقــات تشــنها الــتي الحملــة وتســتدعي

 . بالمؤسسة خلالها من ويعرف يقدم راقي بأسلوب

                                                             
 .  36ص ، 2001، بيروت، دار الهلال للطباعة والنشر، فن وإبداع، العلاقات العامة: عبد الكريم راضي الجبوري -1
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 لأهميتهــا الــذكر الســابقة الخطــوات كــل علــى والارتكــاز الاســتناد يســتوجب العامــة للعلاقــات برنــامج أي نجــاح إن

 العامة العلاقات يجعل مما بينها فيما ومتفاعلة خلةومتدا، مترابطة لأĔا الأخرى عن أهمية تقل لا خطوة وكل البالغة

    فــإذا وجماهيرهــا المؤسســة بــين والانســجام التوافــق تحقيــق وهــو منهــا الهــدف تحقيــق ويطلــق مســتمرة ديناميكيــة عمليــة

 وظيفــة مــن تتحــول العامــة العلاقــات عمليــة فــان فقــط منهــا واحــد علــى والتركيــز الأنشــطة هــذه احــد إهمــال تم مــا

  .1النجاح مقومات إلى تفتقر مزيفة دعاية عملية مجرد إلى متكاملة

  أهداف العلاقات العامة:  

 معـنى فـلا" الهـدف" اسـم عليـه يطلق معينا غرضا العامة العلاقات برامج من برنامج لكل أن به المسلم من

 ســلةسل في هــدف فيتحقــق ســلفا توضــع الأغــراض أو الأهــداف أن فيــه شــك لا ممــا ،غــرض أو هــدف بــلا لنشــاط

   .المراد الأسمى الهدف أو العامة الأهداف بلوغ النهاية وفي جميعا الأهداف تحقيق هي العامة والنتيجة مرتبة

 الفشـل وبالتـالي والمـال والجهـد الوقـت ضـياع النتيجـة فـان سـلفا، الأهـداف مـن السلسلة هذه تحدد لم فإذا

  : اهم هامين سؤالين يثار أن الأهداف تحديد عمد وجب لذلك الذريع

  ما الذي ينبغي تحقيقه؟ 

 ذلك؟ فعل اختيار يتم لماذا  

   الجــواب علــى هــذين الســؤالين ينبغــي أن يكــون محــددا واضــحا لا مجــرد جــواب ســهل وســيكون لمثــل هــذا الــنهج   

  : الواقعي المحدد نتيجتان هامتان هما

 نه يوضح كل رأي وعمل أ 

 نه يصون الجملة من الشطط والتحليل والخيالأ . 

  

                                                             
 . 11-9 ص، سنة بدون، )المبادئ و الأسس( العامة العلاقات: توفيق الرحمان عبد-1
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  : تحديد هذه الأهداف تراعى بعض الاعتبارات وفي

  .التقاليد والثقافة السائدة وكذلك اختلاف الأمزجة ودرجة التعامل والفساد من جانب بعض الأفراد -

  جمهور داخلي وخارجي -

 صــح نإو  بأنــه الاعتقــاد أو لهــا أســاس لا بافتراضــات والآخــذ مقــدمات بــدون النتــائج اســتخلاص إلى الميــل عــدم -

  . الأوقات جميع في ومناسبا صحيحا يصبح فانه الأوقات من وقت في رالأم

  . إليه للوصول المخطط والبرنامج الهدف ضوء في تحديده يتعين والذي الوقت عامل -

  . 1الهدف تحقيق إلى يسعون الذين والموظفون والجهد المال عوامل -

  : تاليال النحو على عليها المتفق الأهداف نتناول سبق ما إطار وفي

 المؤسسة عن لائقة صورة تكوين . 

 والجمهور المؤسسة مصالح بين التوفيق . 

 بالمؤسسة والعاملين العليا الإدارة بين والوفاق الوئام يسودها علاقات تحقيق . 

 الوقائيـــة الـــبرامج إعـــداد خـــلال مـــن للمشـــكلات التعـــرض المؤسســـة يجنـــب بمـــا اللازمـــة الاحتياطـــات اتخـــاذ 

  .لها والتحسب

 عنها ينشر أو يشاع أو يقال ما كل ضد المؤسسة عن الصادق الموضوعي اعالدف . 

 بالمؤسسة للعمل والكفاءات المهارات أفضل جلب على الحرص . 

 لقياسه الطرق أحدث على والوقوف والخارجي الداخلي العام الرأي بدراسة الاهتمام . 

 تمع في ؤسسةالم لمكانة مؤشرات واعتبارها وتحليلها والاتجاهات الميول رصدĐا . 

 

                                                             
 .  62-61 ،مرجع سابق: سمير حسن منصور -1
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 1السياسات ورسم القرارات اتخاذ عند العليا للإدارة المدروسة المنشورة تقديم. 

 فهـي، العلاقة هذه لهدم محاولة لأي التصدي مع وجمهورها، المؤسسة بين الاتصالات استمرار على العمل 

 .2فيهم التأثير محاولة قبل للجماهير تنوير

 ضـــمانا ومتطلباتـــه رغباتـــه تلبيـــة اجـــل مـــن وخططهـــا المؤسســـة سياســـة نحـــو واتجاهاتـــه الجمهـــور أراء معرفـــة 

 . المؤسسة مع تعامله ستمرارلإ

 3للجماهير المؤسسة عن الصادقة المعلومات وتوصيل نقل. 

 م ومحاولة والترويجية الثقافية الجوانب من بالمؤسسة العاملين احتياجات معرفةēمشاكلهم حل على مساعد  

 4المتاحة الاتصال وسائل مختلف باستخدام الأخرى والمنضمات المؤسسة بين الاتصال تفعيل . 

  : العامة العلاقات أهمية -2-1-4

 التـأثير علـى قـدرة من له لما نظرا مؤسسة لكل وكبيرة هائلة قوة اليوم العالم في العامة العلاقات نشاط صار

 والبخـار الذريـة كالطاقـة الحديثـة القـوة مثـل القـوة فهـذه وتعزيزهـا، العلاقـات وتحسـين اتجاهـاēم وتعديل الجماهير في

  .5والتخريبب لتدمير لا والبناء والإنشاء للتعمير تشغل أن ينبغي والكهرباء

 شــهدēا الــتي والملموســة الكبــيرة والتطــورات التغــيرات اثــر علــى العامــة العلاقــات إلى الحاجــة اتضــحت وقــد

 نتيجــة أهميتهـا مــن وزادت الوظيفـة هـذه تطــور في أسـهمت تيوالـ خاصــة بصـفة والمؤسسـات عامــة بصـفة اĐتمعـات

 أسـاس علـى نشـاطها كـان مهمـا منظمـة أي في الإدارة دعـائم مـن أساسـية دعامـة تؤديهـا التي الكبيرة للمسؤوليات

                                                             
 .57ص ، مرجع سابق: شدوان علي شيبة -1
 . 74 ص، 1995، الإسكندرية، الجامعة شباب مؤسسة، العامة العلاقات: المصري محمد احمد -2
ي الحــديث المكتــب الجــامع، الإســكندرية، رؤيــة نظريــة علميــة واقعيــة، الإبعــاد العلميــة الاتصــالية: ســلوى عثمــان الصــد يقــي وهنــاء حــافظ بــدوي -3

 .  261ص ، 1999
 . 36-35ص  ،مرجع سابق: عبد الكريم راضي الجابري -4
 .226 ص ،2003، مصر، للكتاب العامة المصرية الهيئة، الاقناعي الاتصال و الإعلام وسائل: جاد سهير -5
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 العلاقــات فبــدون 1 فيهــا العــام والــرأي الجمهــور بثقــة الفــوز إلى ēــدف الــتي المنظمــات نشــاط مــن أساســي جــزء أĔــا

 ومزاولـــة أعمالهـــا أداء في المنظمـــات ونجـــاح، آخـــر واد في العـــام الـــرأي و واد في المنظمـــات إدارة نشـــاط يظـــل العامـــة

  . معها وتعاطفهم وتأييدهم، جماهيرها تعاون على والاعتماد والاستناد بالاستعانة يكون وجه أكمل على نشاطها

 وتوطيـد آرائهـم علـى والاطـلاع لهـم الخـدمات أفضل تقديم على يعمل أن يجب بل فراغ من ذلك يأتي ولا

 ولاشــيء العـام الـرأي مـع يخفــف شـيء لا"  Abraham، Lincoln قـول في يتضـح مــا وهـذا، معهـم علاقاēـا

 العامـة العلاقـات أهميـة توضـيح ويمكـن .)والخـارجي ليالـداخ( هنا العام بالرأي والمقصود ،2" بدونه النجاح يستطيع

  :الآتية النواحي من عامة بصفة والهيئات والمنظمات تمعوللمج للإنسان تحققه أن يمكن فيما

  الهيئـــات ويســاند يؤيــده جمهــور وإيجــاد جديـــدة وآراء أفكــار لتقبــل العــام الــرأي ēيـــئ الــتي هــي العامــة العلاقــات -

 تماســك علـى ويسـاعد بينهمــا تعاونـا ويـوفر والجمـاهير الهيئــات هـذه بـين الـروابط يقــوي بمـا والمؤسسـات والتنظيمـات

   .Đتمعا

ــــات توضــــح - ــــات العامــــة العلاق ــــة والاتجاهــــات والمؤسســــات والتنظيمــــات للهيئ ــــاēم وكــــذا للجمــــاهير الحقيقي  رغب

   يتماشــى بمــا عملهــا وخطــط سياســتها في مناســبة تعــديلات إحــداث علــى يســاعدها التوضــيح وهــذا، واحتياجــاēم

  .عام وللهيئات لهم النفع ويحقق الجماهير هذه رغبات مع

  . الجماهير وبين والهيئات الأجهزة بين اللازم الإنساني التكيف العامة العلاقات تحقق -

   والتنظيمــات اĐتمــع يســاعد ممــا الجمــاهير بــين الاجتماعيــة المســؤولية ودعــم غــرس علــى العامــة العلاقــات تعمــل -

  . 3الجماهير عن عزلة في تجعلها لا الجماهيرية المشاركة نلأ، تواجهها التي العقبات على التغلب على

                                                             
 .306 ص، سابق مرجع: البدوي حافظ هناء -1
 . 78ص، ، 2003، مصر، مكتب الإشعاع الفنية و و الرأي العام العلاقات العامة والعلاقات الإنسانية:علي الباز  -2
 .43 ص، مرجع سابق: هناء حافظ البدوي -3
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 يعكــر مــا وإزالــة وتجنــب وترســيخها الطيبــة العلاقــات علــى الحفــاظ شــانه مــن كــل بتــدعيم العامــة العلاقــات تقــوم -

  . وجماهيرها المؤسسة بين التفاهم صفو

 لهــا بمعلومـات وتزويــدها إعطائهـا خــلال مـن والخارجيــة الداخليـة الجمــاهير وتثقيـف بتعلــيم العامـة العلاقــات تقـوم -

  . تعليمية قيمة

 بـل فقـط الحـد هـذا عند العامة العلاقات أهمية تقف ولا .1للمؤسسات الجماهير وتأييد الرضا تشييد على تعمل -

   .للمنظمات والخارجية الداخلية الجماهير اتجاهات عدة لتشمل تمتد

 تعمل Ĕاأ ذلك، قصوى ضرورة وهي مهمة جد) العمال( الداخلي الجمهور اتجاه العامة العلاقات فوظيفة

 للعـاملين والنفسـية والاقتصـادية الاجتماعيـة الحاجـة لإشـباع والسـعي العـاملين لـدى والـولاء الانتماء روح إيجاد على

   .لمشاكلهم الحلول إيجاد ومحاولة

 ومــا خــدمات مــن العامــة العلاقــات تؤديــه مــا خــلال مــن أهميتهــا فتعتــبر الخــارجي الجمهــور يخــص فيمــا أمــا

    فضــلا معهــا التعامــل كيفيــة أو العمــل في بنظامهــا يتعلــق مــا وكــل نشــاطاēا وعــن عنهــا نــاتوبيا أخبــار مــن تقدمــه

    معهــا المتعاملــة الفئــات لــدى عنهــا الممتــازة الذهنيــة الصــورة ورســم للمؤسســة الطيبــة الســمعة تحقيــق إلى ســعيها عــن

 .2الصادقة والحقائق المعلومات أساس على الخارج من

    :عامةالمشتغلون بالعلاقات ال -2-2

 المــوارد علــى يعتمــد المنظمــة أو المنشــاة أهــداف تحقيــق في التنظيمــي الجهــاز نجــاح أن التجــارب أثبتــت لقــد

ــار وذلــك، المختلفــة الوظــائف لشــغل المناســبة البشــرية  تناســب الــتي الوظــائف في وتعييــنهم الملائمــين العــاملين باختي

                                                             
 .  225-222ص ، مرجع سابق: سهير جاد -1
 .  24-23، ، صمرجع سابق: سمير حسن وآخرون -2
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 بالرضـا العامـل ليشـعر إلـيهم المسـندة للأعمـال تفهمهـم لتحقيـق بتـدريبهم والقيـام الشخصـية وصـفاēم اسـتعداداēم

   .الإنتاجية كفاءته على ينعكس والذي به يقوم الذي العمل عن لنفسي

 تمتـد حيـث رحبـة طبيعـة ذو العامـة العلاقـات لخبـير الـوظيفي اĐـال إن: العامـة العلاقات وظيفة واجبات طبيعة -

 الواجبــات كــل حــدود في وذلــك، والخــارجي الــداخلي اĐتمــع مــن كــل المتباينــة العامــة العلاقــات صــور كــل لتشـمل

      العامـــة بسياســـتها أو đـــا يتصــل مـــا كـــل في الهيئـــة أو المؤسســة إدارة إلى المشـــورة وإســـداء كالمســـاعدة،  والمســؤوليات

  .1بسمعتها أو

 العلاقـات احنجـ في رئيسـيا دورا يمثـل العامـة العلاقـات أخصـائي أن المؤكـد مـن: العامـة العلاقات أخصائي 

 الصــادقة الأنغـام ينقــل الـذي الحســاس الـوتر يشــبه إمـام" إبــراهيم الـدكتور" قــال كمـا فهــو بالمؤسسـة العامـة

 حولـه يـدور الـذي الأساسـي المحـور وهو العام الرأي إلى المؤسسة ومن المؤسسة إلى العام الرأي من الأصيلة

 اتصـالية ومهـارات شخصـية خصـائص فيـه تتـوفر أن الواجـب فمـن لـذلك إعلامـي، أو اتصـالي نشـاط كـل

  :2نذكر الصفات هذه من و مرض، وجه على الأساسية بمهامه الاطلاع من تمكنه معينة

  ومن أبرزها :الخصائص الأخلاقية :  

   .الصدق والأمانة والسمعة الطيبة وغير ذلك مما يساهم في توكيد احترام رجل العلاقات العامة

 *جــل العلاقــات العامــة مــن التعامــل مــع المواقــف المختلفــة بــأدوار مختلفــة الــتي تمكــن ر : المرونــة الشخصــية

   .تتلاءم مع المواقف المعنية

 ــأثير فــيهم وإقنــاعهم بوجهــة نظــره  :قــوة الشخصــية وتوازنهــا    القــدرة علــى التعبــير والتعامــل مــع النــاس والت

   .ومن ثم كسب ودهم

                                                             
 .41ص ، مرجع سابق، العلاقات العامة بين النظرية و التطبيق: علي عجوة -1
 . 94، ص 1998عمان، ، دار الميسر للنشر والتوزيع، العلاقات العامة: خضرجميل احمد  -2
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 ــزام  الــتي تضــمن عــدم وجــود أيــة فجــوة بــين: المعرفــة الموضــوعية الأقــوال والأفعــال وهــذا مــا يفــرض الالت

ــرأي العــام داخــل المنظمــة  بأســس العلاقــات العامــة العلميــة وبالمنــاهج العلميــة في التحلــيلات، وقياســات ال

   .وخارجها

 حضورا مؤثرا وايجابيا لدى المستمعين  يعطي رجل العلاقات العامة مما: والبشاشة واللباقة المظهر لحسن

   .والمشاهدين

 بأساليب تعبر عن معارف ومهارات حقيقية وشاملة وفعالة: رة على الاتصال وعرض المعلوماتالقد.   

 مواقـف   وهنا يجب على رجل العلاقات العامة أن يكون سريع الحركة وقادرا على التعامل مـع :الديناميكية

  . كثيرة

 قــدرا يتطلــب مـا وهــو نالآخــري تفكـير في تــأثيره مــدى علـى العامــة العلاقــات رجـل نجــاح يتوقــف: الكياسـة   

  . 1والكياسة الدقة من

 واختصاصــــه الوقــــت، نفــــس في وإعلامــــي إداري هــــو العامــــة بالعلاقــــات المشــــتغل إن: العلمــــي الإعــــداد       

 تحقيــق في ويســاهم مؤسســة هيكــل ضــمن إداريــة وحــدة في يعمــل أنــه كمــا باتجــاهين، اتصــال تفعيــل هــو

 الإداريـة وظيفتـه أداء في يسـاعده مـا المواضـيع مـن تتضـمن نأ يجـب الدراسـية أعدادهم فإن لذلك أهدافها

 العلاقــات في للعمـل العلمــي للتأهيـل محــدد منهـاج وجــود عـدم مــن وبـالرغم وجــه، أكمـل علــى والإعلاميـة

  2: التالية بالمواضيع الإلمام يشتمل ذلك أن عليه المتعارف فإن العامة

 بتقيــيم قيامــه عنــد أو يكتبــه فيمــا ســواء اللغــة، مــن متمكنــا العامــة العلاقــات رجــل يكــون أن يجــب: اللغــة    

 العامـة العلاقـات رجـل في يشـترط كمـا،  والقـراءة الكتابـة إتقـان إلى بالإضـافة دائرتـه، في الآخـرون يكتبـه مـا
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 فــن إتقــان بينهــا مــن أخــرى صــفات هنــاك، ويفهــم يقــال مــا لكــل التامــة واليقظــة الاســتماع خاصــية تــوفر

  1...والسياسة والإحصاء والاقتصاد الإدارة وعلم، والصحافة التخاطب

 مجـال في الكتابـة علـى القـدرة أهمية مع والجماعة الأفراد إلى التحدث على المقدرة أهمية تتساوى:التخاطب 

 لكـل المفهـوم، المنطقـي الجـذاب الحـديث تعـني مـا بقـدر الأدبي بـالمفهوم الخطابة تعني ولا العامة، العلاقات

  .معدودين أفرادا أو كبيرا جمهورا كانوا سواء المستمعين آراء في يروالتأث المتحدث أفكار

 والحـديث والتحقيـق الخـبر كفـن المختلفـة الصـحفية الفنون العامة العلاقات رجل يدرس أن لابد:الصحافة 

 الاتصـال مـادة تقـديم في عليهـا يعتمـد الـتي الركيزة هي الفنون هذه لأن الإخراج، فن إلى بالإضافة والمقال،

  .2لجمهورل

 هـذه وتغـير مجتمع لكل المميزة الخصائص باختلاف لآخر مجتمع من الألفاظ دلالات تختلف:الدلالة علم 

 داخـل تختلـف قـد الـدلالات هـذه أن كما البطيئة، التراكمية أو الحاسمة الجذرية للتغيرات نتيجة الخصائص

ــــاختلاف العصــــر نفــــس وفي الواحــــد اĐتمــــع ــــة الطبقــــات ب        كــــان الحضــــري،لذلك ســــتوىالم أو الاجتماعي

 الإبانـة علـى قـدرēا حيـث من الألفاظ يدرس الذي العلم đذا يلم أن العامة العلاقات لخبير الضروري من

  .المذكورة للمتغيرات طبقا والإđام الغموض أو والوضوح

 الــنفس رفــةمع يتطلــب الأفكــار في التــأثير لأن، 3الــنفس بعلــم ملمــا يكــون أن يجــب :الــنفس بعلــم الإلمــام 

 لشخصـية المكونـة المختلفـة العوامـل قوة ومدى تكوĔا، وكيفية الاتجاهات ومصادر سلوكها ودوافع البشرية

  .النفس علم ميدان هو وهذا وسلوكه تفكيره على الفرد
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 وطريقــة سـلوك في تــؤثر متعـددة جماعــات ضـمن يعــيش بطبعـه، اجتمـاعي كــائن الإنسـان :الاجتمــاع علـم 

 الروابط وقوة السائدة الاتصال وأنماط الجماعات تكوين طبيعة يفهم أن الإعلام على يجب لذلك تفكيره،

  .داخلها

 ومــا مؤسســته فهــم وفي وحدتــه شــؤون تســير في الإداريــة المعرفــة إلى العامــة العلاقــات رجــل يحتــاج :الإدارة 

  .ذلك كل في ودوره أهدافها تحقيق وكيفية فيها يجري

 تمــع في الســائدة العوامــل دراســة العامــة لاقــاتالع دائــرة واجبــات مــن :الاقتصــادĐالمؤسســة علــى وأثرهــا ا    

 سلوك توجيه في مهما دورا تلعب الاقتصادية الدوافع أن كما الاقتصادية، المؤثرات العوامل تلك أهم ومن

  .المطروحة القضايا من ومواقفهم الأفراد

 مزاولــة في العلمــي الأسـلوب علــى عتمـدت أن يجــب الناجحـة العامــة العلاقـات إن :العلمــي البحــث أصـول 

 النشــاط فعاليـة قيـاس بحــوث وفي العـام، الـرأي علــى التعـرف عمليـة في خاصــة بصـورة ذلـك عملها،ويتضـح

  .الإعلامي

 جمـع باحـث لأي يتسـنى ولا العامـة، العلاقـات نشاطات في الأساس حجر البحث وظيفة تعد :الإحصاء 

      ذلــــك ويمتـــد الإحصـــائية، بالأســــاليب الإلمـــام دون منهـــا نتـــائجال واســــتخلاص وتحليلهـــا وتبويبهـــا البيانـــات

  .البحوث إجراء في الكمبيوتر استخدام إجادة إلى الكبيرة المؤسسات إلى

 المختلفـة القوى وتأثير السياسية، العلمية المعرفة في الحكم وأساليب السياسة مبادئ دراسة تفيد: السياسة 

 الأفـــراد وعلـــى والاقتصـــادية الاجتماعيـــة والمؤسســـات المنظمـــات لـــىع العمليـــة هـــذه وانعكـــاس إدارēـــا في

  .والجماعات
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 ــاريخ  لمواجهــة المبكــر التحــرك مــن يمكــن ممــا đــا والتنبــؤ الأحــداث تفســير علــى التــاريخ معرفــة يســاعد :الت

 المواصـــفات هـــذه إلى وإضـــافة، 1ممكـــن مـــدى أقـــل إلى الســـيئة آثارهـــا تخفـــيض أو وقوعهـــا، قبـــل الأزمـــات

 القانون المنطق، الفلسفة، الجمال، علم يضيف من أيضا هناك العامة بالعلاقات القائم في توافرها الواجب

  .2المشروعات وتنظيم وإدارة الإعلان التسويق،

 يلي فيما الجيد العامة العلاقات رجل مواصفات تلخيص ويمكن:  

  .والتحمل التسامح وأحيانا التفهم يعني وهذا :الناس أنواع كافة مع التماشي على القدرة -

  الرؤية أجهزة إحدى استعمال أو الجيدة الكتابة أو التحدث طريق عن الشرح وذلك :الاتصال على القدرة -

  .التصوير أو

  .الصبور التخطيط إلى يدعو وهذا :التنظيم على القدرة -

  .والخاصة العلمية الحياة في الشخصية نزاهة -

 الشـركة عـن داخليـة مجلة تصميم أو كتابة في كما الإبداع، على القدرة هو الواسع الخيال :التخيل على القدرة -

  .للمشاكل الحلول وإيجاد العامة العلاقات لبرامج التخطيط عند أو المؤسسة، عن وثقافي فيلم تجهيز

  . للعمل مفتوح باب هناك يكون بأن وذلك يجري، ما معرفة على القدرة -

 رســـالة بتحقيـــق المتصـــلة الاجتماعيــة العلـــوم مـــن ذلــك ومتطلبـــات العامـــة العلاقــات لعمليـــة المتخصصـــة الدراســة -

  .الخ ...والإعلام والإحصاء والاجتماع النفس علوم مثل العامة العلاقات

                                                             
 . 58 ص، سابق مرجع: عجوة علي -1
 . 78، سابق مرجع: وهبي سحر، حجاب منير محمد -2



  العلاقات العامة وبعض مفاهیمهاالعلاقات العامة وبعض مفاهیمها                                                                                      ::الفصل الثانيالفصل الثاني

47 

 والحمــاس الصــبر بشــيم التمتــع إلى بالإضــافة العلميــة، الأصــول تطبيــق حســن إلى تــؤدي الــتي الشخصــية المواهــب -

 واللمحـات والتحليـل الإقنـاع وقـوة الحـديث، أطـراف إدارة على والقدرة والمرح درالص وسعة العزلة، وتجنب والنشاط

  .الإنسانية والنزعة الخير وحب والصراحة التردد وعدم الشخصية، وقوة الفنية

  .المنطلق هذا من معهم التعامل ثم شخصياēم، وتحليل ظروفهم وفهم الآخرين مع التعامل على المقدرة -

 كاهــل علــى إلقائهــا أو منهــا التهــرب وعــدم المســؤولية وتحمــل المختلفــة المواقــف مواجهــة في ةوالشــجاع القياديــة -

  .الآخرين

 عليـه االله صـلّ  الرسـول يحـث حيـث بشـوش، بوجـه والظهـور والعبـوس الـتجهم عـدم هـو سـبق مـا كل من والأهم -

 ولكـن بـأموالكم الناس ونتسع لا إنكم": - وسلم عليه االله صلّ  – قوله منها عدة أحاديث في ذلك على وسلم

 بالعلاقــات يهتمــون الــذين كــل :أن"كروزيــه" ذكــر الســياق هــذا وفي "الخلــق وحســن الوجــه بســط مــنكم يســعهم

      ونجاحـــه" روزفلـــت" الأمريكيـــة المتحــدة للولايـــات الأســـبق الــرئيس إلى مشـــيرا" ابتســـامته روزفلــت عـــن اخـــذوا العامــة

  . 1مشروعاته تحقيق في نجاحه إلى أدى مما العام، الرأي جذب في

 التنبـؤ يمكـن العامـة، العلاقـات أخصـائي في الشـروط هـذه تتحقق ما قدر على أنه نقول سبق ما ضوء وفي

  .الشروط هذه من الاستفادة في المؤسسة هذه تحققه الذي النجاح بمقدر

 المنشآت في العامة العلاقات أخصائي وعيوب مزايا:  

  : يلي بما العامة العلاقات أخصائي أداء يمتاز

 الأفــراد بعــض تــربط قــد الــتي الرسميــة غــير التنظيمــات طبيعــة ويعــرف المنشــأة بمشــكلات الخاصــة الخلفيــات يعــرف -

  .واقعية الأخصائي يفترضها التي الحلول يجعل مما منهم لكل الإداري المستوى عن النظر بغض
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   النــوع هــذا عــلاج في متخصصــة خــبرة بيكتســ يجعلــه لمشــكلاēا المســتمرة ومعالجتــه المنشــأة داخــل خبرتــه طــول -

  .المشكلات من

 يلقـى ولا الموقـف بحقـائق المتعلقـة بالتفاصـيل الإلمـام علـى قـادرا يجعلـه ممـا بالمنشـأة العـاملين وتقـدير بـاحترام يحظى -

  .الأفراد đؤلاء الاتصال عند الخارجي الباحث يواجها قد الذي الحرج

 العلاقـات خطة أو لبرنامج تطبيقه أو للمشكلات بحثه خلال من عليها طلعي قد التي المنشأة أسرار على يحافظ -

  .العامة

  :مثل عمله طبيعة عن ناتجة للأخصائي عيوب وجود من يمنع لا هذا ولكن

 تقليدية وغير ابتكاريه حلول تصور على القدرة نقطة يفقده قد المنشأة لمشكلات معايشته.  

 تعـديل بشـأن النصـح لإسـداء يضـطر عنـدما حـرج في تجعلـه المنشـأة في فـرادالأ بـبعض تربطـه الـتي الوظيفية العلاقات

  .الجمهور مع العلاقات بتحسين لتوصيات منا كجزء الإدارية القيادات هذه سلوك أو أداء طرق بعض

 مشــكلات مواجهــة علــى قدرتــه تقــل المتكــررة المشــكلات مــن النوعيــات بــبعض محصــورة خبرتــه كانــت لمــا 

  .مختلف طراز من خطط إعداد أو جديدة

 بالمشـكلة مباشرة علاقة نفسه هو له كانت إذا وخاصة هكذا، إليه ينظر أو محايد غير رأيه يكون ما كثيرا 

  .1البحث محل

 مدير العلاقات العامة:  

 العلاقـات إدارة مـدير كان لما ويمكن السابقة، الشروط جميع توافر ضرورة في العامة العلاقات مدير يشترك

 يتـوافر أن الضـروري مـن كـان الإدارة، تلـك أهـداف لتحقيـق إدارتـه في العـاملين وتوجيه قيادة يتولى يالذ هو العامة

  :هي الصفات هذه وأهم للإداري، الطبيعية بالخواص ترتبط التي التكميلية الصفات من مجموعة لديه
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      للعـــاملين أعلـــى ممـــثلا نيكـــو  أن ينبغـــي النـــاجح العامـــة العلاقـــات إدارة فمـــدير لمرؤوســـيه حســـنة قـــدوة يكـــون أن -

  .đا يحتدا حسنة وقدوة إدارته في

  .موسيقية فرقة بقائد أشبه الحقيقة في فهو الإعلامية، الحملات تنجح لكي :القيادة فن يجيد أن -

  والاقتصادية السياسية والظروف العام الرأي اتجاهات دراسة على القدرة لديه تتوافر أن -

 قبــل الأمــر ويتــدارك حدوثــه ينتظـر ومــا الــدقيق الموضــوعي وتحليلــه بدراسـته ويستشــعر ؤسســةبالم المحيطــة والاجتماعيـة

  .وقوعه

 والمقترحـات الآراء وتبـادل المشكلات لحل المفتوح الباب سياسة بإتباع وذلك معه، العاملين مشاركة على القدرة -

ــــى يســــاعد بمــــا والالتباســــات الشــــكاوي وتقــــديم          مشــــكلات مــــن يعترضــــها مــــا لوحــــ الإدارة في العمــــل تطــــوير عل

 كفـاءēم بمسـتوى والنهـوض ومبادئهـا وفلسـفتها المؤسسـات سياسـة تفهـم علـى معاونيـه مساعدة أخرى ناحية ومن

  .الأكمل الوجه على العمل سير لضمان بينهم فيما العمل وتقسيم

     قـــادرا محكـــم وتكتيـــك اتيجيةبإســـتر  الهجـــوم رد علـــى وقــادرا الـــنفس ومســـاءلة الـــذاتي النقـــد علـــى قـــادرا يكــون أن -

  .باعتدال الهزيمة أو الفوز تقبل على

 قـادرا المـوارد، تلـك في القـوة مـواطن وتنميـة ممكـن حـد أقصـى إلى المتاحـة المـوارد مـن الإفـادة علـى قـادرا يكـون أن -

 الـتي الأعمـال تلـك علـى والتركيـز العمـل، أولويـات تحديـد علـى قـادرا درجة أقصى إلى منه والإفادة وقته تنظيم على

  .وكفاءة بفاعلية الأهداف تحقيق في تساهم

 بفضــل وذلــك عنهــا ينشــر أو يقــال ومــا بــه يحــيط مــا وكــل مؤسســته يخــص مــا بكــل العلــم تمــام عالمــا يكــون أن -

    اللــزوم وقــت منهــا يســتفيد مختلفــة وبيانــات وإحصــائيات بســجلات بمكتبــه يحــتفظ وأن وقراءاتــه وعلاقاتــه اتصــالاته

 رسـم في المسـاهمة عنـد عظيمـة قيمـة مـن لهـا بمـا الإحصـائيات أو البيانـات أو المعلومـات جمـع عند الدقة حرىيت وأن

 العنصـر هـم المـديرون كـان ولمـا الأعلـى للـرئيس المشـورة تقـديم عنـد أو القـرارات اتخـاذ عنـد أو السياسـات أو الخطط
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ــالغ عنصــر وهــو العامــة للعلاقــات البشــرية القاعــدة في للمؤسســة الممثــل البشــري  شخصــية مــن جــزء فهــم الأهميــة ب

 عنـد الاعتبار في يوضع أن يجب العامة العلاقات لمديري والاجتماعي النفسي التكوين فإن لذا فيها ومؤثر المؤسسة

 نشـاط نجـاح وصـالح كلهـا ولأنشـطتها المؤسسـة لمصـالح معوقة تأثيرات تترك التكوين هذا فسلبيات المديرين، ختيارإ

  .đ1ا عامةال العلاقات

 مستشار العلاقات العامة: 

 الأعمال رجال بعض ولجا القرن، هذا بداية في الحديث بمفهومها العامة العلاقات مستشار وظيفة ظهرت

    المشــكلات علــى والتغلــب الجمــاهير تأييــد كســب في وجهــوده خبرتــه مــن للاســتفادة المستشــار đــذا الاســتعانة إلى

 الخـارجي المستشـار بتعيـين تقـوم العامـة العلاقـات إدارة đـا توجـد لا الـتي المؤسسـاتو ، اĐـال هـذا في تصـادفهم التي

 معينـة لمنظمـة وقتـه مـن جـزءا يخصـص شـخص هـو الخـارجي والمستشـار، الضـرورة دعت كلما أو دائمة بصفة سواء

 إعلانيـة وكـلأت تإدارا مـن إدارة أو العمـلاء مـن العديـد لهـا منظمـة يكون قد أو عملاء وله واحدا فردا يكون وقد

 المنظمـات فهنـاك واحـدة كـل ظـروف حسـب أخـرى إلى المؤسسـة من المستشار يقدمها التي الخدمة وتختلف معينة،

 مشــكلة لمواجـه إليـه يلجـا أو الـبرامج تنفيـذ علـى لمسـعدēا لــه تلجـا وأخـر، الـبرامج ورسـم للتخطـيط بـه تسـتعين الـتي

 مستشـار يتحلـى أن وينبغـي وحلهـا، المشـكلة انتهـاء بمجـرد مهمـة تنتهـي وهنـا العمـال كإضـراب مستمرة غير طارئة

  : مزايا بأربع العامة العلاقات

  المؤسســة في عضــوا لــيس لأنــه والمشــاكل للأمــور نظرتــه في موضــوعيا المستشــار يكــون بــان وذلــك :الموضــوعية -

  .للأمور نظرēا أو بآرائها ثرالتأ دون وإخلاص تجرد بكل العليا للإدارة النصائح تقديم على يساعده الذي الأمر

 مختلفـــة مجـــالات في خبرتـــه إلى ذلـــك ويرجـــع المتعـــددة ومهارتـــه :العامـــة العلاقـــات مجـــال فـــي الواســـعة الخبـــرة -

 . مختلفة مشكلات مع وتعامله جهات بعدة علاقاته إلى بالإضافة الجماهيرية الاتصال ووسائل كالإعلام

                                                             
 .328- 327 ص، قساب مرجع: آخرونو  عليان ربحي مصطفى -1
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 الفنيـــين تحريـــك وســـرعة الإمكانـــات تـــوفير علـــى بالقـــدرة العامـــة قـــاتالعلا مستشـــار يتمتـــع :والحيويـــة المرونـــة -

 . عناء دون الجديد العميل ميزانية إلى القديم عميل ميزانية من الموقف يقتضه حسبما والمعدات

        مســــتديما موظفــــا لــــيس لأنــــه المؤسســــة علــــى كبــــيرا ماليــــا عبئــــا يشــــكل لا العامــــة العلاقــــات مستشــــار إن

 يـوفر العامـة العلاقـات مجـالات في معين نشاط بأداء قام كلما مقطوعة مكافأة أو راتبا يتقاضى إنماو  ميزانيتها على

 . 1العامة بالعلاقات خاص قسم أو إدارة لديها كان إذا ما حالة في تنفقها لم كثيرة أموالا المؤسسة على

 :وسائل الاتصال في العلاقات العامة  -2-3

وسـائل اتصــالية مختلفـة لنقــل رسـائلها وإيصــالها إلى جماهيرهـا ذات العلاقــة  تسـتخدم إدارة العلاقـات العامــة

  : وتم تصنيفها كالأتي

  تسـتخدمها إدارة العلاقـات العامـة في نقـل الأخبـار والرسـائل الإعلاميـة إلى جمهـور المتعـاملين معهـا: الصـحف -1

م مـع خلـق الرغبـة لـديهم للتعـاون وإقامـة في مختلف المستويات والأنواع مع ضرورة جذب انتباههم وتحريك اهتمامه

  . مراقبة اثر هذه الوسيلة في تحقيق النتائج المطلوبة الثقة فيما تقدمه المؤسسة وأخيرا

     مجلــــة المؤسســــة دوريــــة تصــــدرها الإدارة في مؤسســــة الأعمــــال ســــواء كانــــت حكوميــــة أو خاصــــة  :المجــــلات -2

  : را ومجلات المؤسسة نوعينوهي أكثر أدوات العلاقات العامة شيوعا وانتشا

تقوم بعض مؤسسات الأعمال بإصدار مجلات تخص أساسا العاملين فيها ويطلق  :مجلة المؤسسة الداخلية -3

عليها مجلات المؤسسة الداخلية،إلا أن توزيعها يمتد ليصل إلى الجماهير الخارجية ذات العلاقة بالمؤسسة والجماعات 

  . لمؤسسةوالأفراد الذين تربطهم علاقة با

                                                             
 – البتروليــة المــوارد توزيـعو  لتســويق الوطنيـة للمؤسســة هوريـةالج المديريــة حالـة، الاقتصــادية المؤسسـة فــي الداخليــة العامـة العلاقــات دور: وداد بلبـاش -1

 .33 ص، 2008-2007 الاجتماع علم في الماجستير رسالة – سكيكدة – والوقود النفط مقاطعة
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وهـي  وهي تخص المؤسسات الكبيرة التي تقوم بإصدار مجلات للجمهور الخـارجي :مجلة المؤسسة الخارجية -4

تحتــوي علــى مواضــيع تثــير اهتمــام الجمهـــور وتلــبي رغباتــه وهــي تــوزع توزيعـــا واســعا لــدعم سمعــة المؤسســة وصـــورēا 

  .لذهنيةا

  صون في العلاقات العامة لهم مستوى راقي هي مطبوعات خاصة يعدها متخص :مطبوعات المؤسسة -5

   :في الإخراج الفني وهي تأخذ عدة أشكال

عـادة مــا تكـون هــذه النشـرات الإعلاميـة تحتــوي علـى بعــض البيانـات عـن المؤسســة ومواقـع عملهــا  :النشـرات -6

نـــا عـــن نشـــاط والخـــدمات والســـلع الـــتي تقـــدمها، وأهـــم العلاقـــات العامـــة بـــإخراج النشـــرات باعتبارهـــا تتضـــمن إعلا

  . المؤسسة

ــبعض يتضــمن رســوما : المــوجز المصــور المطبــوع -7 ــة أو مختــارة بدقــة كبــيرة، ال ويحتــوي هــذا المــوجز صــورا ملون

  ...توضيحية أو صور مأخوذة من عدة زوايا للسلعة وهو يوضع في أماكن معينة كالمعارض مثلا

  .1ؤسسة وخدماēا وأسواقهاتصدرها المؤسسة على فترات متباعدة وتحتوي عن الم :الكتيبات-8

  :الإذاعة والتلفزيون  -9

 الإذاعة):Radio (لقد شهد القرن العشرين منافسـة جديـدة للصـحف تتمثـل في الإذاعـة( Radio) 

،تعتبر الإذاعة وسيلة مـن الوسـائل الحديثـة الـتي تلعـب 2وأصبح الكثيرون يطلقون عليها الصحافة المسموعة

هور، حيـث أĔـا أصـبحت جـزءا مـن حيـاة النـاس اليوميـة وتنبـع أهميتهـا كوĔـا دورا هاما في التأثير على الجم

      ويمكــــن لرجــــل العلاقــــات العامــــة الاســــتفادة منهــــا بالاتصــــال بجمهــــور المؤسســــة ، تخاطـــب شــــرائح اĐتمــــع

 . عن طريق إذاعة الأخبار والبرامج والندوات الإذاعية
                                                             

 2007-2006، بمؤسســة الأمــلاح بقســنطينة، دراســة ميدانيــة، العلاقــات العامــة فــي تحســين صــورة المؤسســة الاقتصــاديةدور : رزيقــة لقصــير -1
 . 87-85ص
  .174 ص، 2006، الإسكندرية، الحديث الجامعي المكتب، الاجتماعية الرعاية بمنظمات العامة العلاقات: محمد الفتاح عبد محمد -2
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 ــون ها إدارة العلاقــات العامــة للتــأثير علــى الجمــاهير ومــن أحــدث وســائل الاتصــال الــتي تســتخدم: التلفزي

ـــأثير في شـــعور  ـــى الت ـــذلك تكـــون قـــادرا عل ـــة نقـــل المعلومـــات تكـــون بالصـــورة والصـــوت وب حيـــث أن عملي

ويعتــبر التلفزيــون واحــدا مــن الوســائل الســمعية ، الجمهــور وإقنــاعهم أكثــر مــن وســائل الإعلانــات لأخــرى

ـــون  البصـــرية الـــتي تعتمـــد بدرجـــة كبـــير الصـــورة ـــد تعـــدى دور التلفزي      المختلفـــة عـــن الصـــورة الفوتوغرافيـــة، وق

 .1من نقل الأخبار المصورة المسجلة ليصبح له قدرة فائقة على الإقناع والتأثير إلى درجة السيطرة

وهو من أهم وسائل الاتصال الشفوية، ويلعب أهمية خاصة في عقـد الاجتماعـات وتحديـد المواعيـد  :الهاتف-10

  . الرسائل والأخبار والبيانات الأزمة لأداء العملوإبلاغ 

ويـتم ذلـك عـادة إمـا .. . الكتيبـات والنشـرات والبطاقـات، وذلك عن طريق إرسـال الرسـائل الخاصـة :البريد -11

ــتم إرســال هــذه المطبوعــات بصــفة شخصــية حاملــة اســم أو لقــب الشــخص  عــن بطريقــة دوريــة أو عنــد الحاجــة وي

  . لها اثر طيب في نفوس المشتركينالمرسلة إليه حتى يكون 

تعتــبر هـذه الوسـيلة مـن أهـم وســائلا الاتصـال العلاقـات العامـة وخاصــة  :الاجتماعـات الرسـميةو  النـدوات -12

ـــداخلي للمؤسســـة وتنبع أهميتهـــا باعتبارهـــا تضـــمن الحـــوار والمناقشـــة في مواضـــيع رئيســـية ،علـــى مســـتوى الجمهـــور ال

   .تطورهاوضرورية لحياة المؤسسة ومسيرēا و 

قد تقوم الشركة ممثلة بـإدارة العلاقـات العامـة بعمـل حفـلات ترفيهيـة : تنظيم الحفلات والدعوات الخاصة -13

وقـــد تـــدعو المؤسســـة أفــراد مختـــارين مـــن جمهورهـــا الخــارجي لحضـــور مثـــل هـــذه  ،خاصــة بجمهـــور المؤسســـة الــداخلي

ت لعـرض توجهـات الشـركة وطموحاēـا وأهـدافها الحفلات وعلى إدارة العلاقـات العامـة اسـتغلال مثـل هـذه الحفـلا

   .على الجماهير المشاركة في هذه الحفلات

                                                             
 .151 ص، 2003، والتوزيع لنشر الفجر دار، القاهرة، 1 ط، )وسائله، نظرياته، همفاهيم(  الاتصال: ديلو فضيل -1
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ــة مثــل  :المعــارض -14 قــد تلجــا بعــض المؤسســات إلى فــتح معــارض خاصــة đــا وذلــك لاســتغلال مناســبة معين

ت العامة استغلال الأعياد أو عند حلول فصل معين حيث تقوم الشركة بترويج لمنتجاēا فيه وهنا على إدارة العلاقا

  . هذه المعارض للاتصال بالجمهور الذي يزور المعرض وتعرض عليه كل ما يهم المؤسسة من أخبار

تعتــبر الزيــارات مــن اĐــالات الهامــة الــتي تعمــل فيهــا إدارة العلاقــات العامــة،إذ تعمــل علــى تنظــيم  :الزيــارات -15

  . 1ل مع المؤسسة زيارات الجمهور لمواقع المؤسسة كما تشجعه على التعام

بحيــث يــتم الاعتمــاد عليهــا مــن قبــل الشــركات والمنظمــات بمختلــف توجهاēــا كوســيلة  :خــدمات الانترنــت -16

      للاتصـــال المســـتمر و التفاعـــل مــــع المســـتهلكين والمســـتثمرين والعـــاملين علــــى نطـــاق محلـــي وإقليمـــي ودولي ويمكــــن 

نتجــات و التطــورات الماليــة وتتــيح للشــركة للمؤسســات تحــديث مـن خلالهــا تقــديم أخبــار فوريــة عــن السياســات و الم

  .2هذه المعلومات دقيقة بدقيقة 

  :جمهور العلاقات العامة -2-4

هو اصطلاح فني يقصد به خبراء العلاقات العامة جماعة من الناس تتميز عن غيرها بصـفات خاصـة كمـا 

    تــؤثر عليــه وتتــأثر بــه، محــيط نشــاط المنشــاة أو تنظــيموهــذه الجماعــة مــن النــاس تقــع في ،يــرتبط إفرادهــا بــروابط معينة

يمكـن تصـنيف جمـاهير  3أي أن هناك تفاعلا متبـادلا بـين الطـرفين كمـا أن هنـاك مصـلحة مشـتركة بـين هـؤلاء النـاس

  :وفقا لارتباطها بالمؤسسة إلى نوعين هما، العلاقات العامة

  

  

 
                                                             

 .98،102،107، 90ص، سنة بدون، التوزيع و للنشر الحامد دار، العامة العلاقات أسس: محمد صالح فالح، المعطي عبد عساف محمد -1
 .  273ص ، 2005، 1ط، الدار المصرية اللبنانية، اتيجيمدخل استر ، إدارة العلاقات العامة: محمد جمال راسم، معوض عياد خيرت -2
 .  80 ص، 2007، القاهرة، التوزيعو  للنشر الفجر دار، العامة للعلاقات الفعال الاتصال: حجاب منير محمد-3
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 :جمهور العلاقات العامة الداخلي  -1

لعاملين في المؤسسة على اختلاف مستوياēم الإدارية والتقنية، وتسعى العلاقـات العامـة ويتكون من كافة ا

ــة تنظــيم  جــاردنز ويــرى1إلى تحقيــق الاســتقرار لــه وأن تجعلــه يشــعر بالانتمــاء إلى مؤسســته أن كــل مؤسســة تعــد بمثاب

لـه علاقـات مـع الآخـرين للقوى الإنسـانية فكـل فـرد لـه مكـان في تنظيمهـا لـه حقـوق وعليـه واجبـات ومسـؤوليات و 

فيؤكـد أن هنـاك ويلسـون  ويرتبط في عمله مع الآخرين تلك العلاقات تؤثر على رأيهم في المؤسسة والعمل đا، أمـا

   مجموعــة مــن الحاجيــات الاجتماعيــة والمعنويــة لا بــد مــن مراعاēــا لنجــاح العلاقــات بــالجمهور الــداخلي مثــل الحاجــة 

لاجتمـاعي والمشـاركة الفعالـة والحاجـة إلى لابتكـار والإبـداع وإتاحـة الفرصـة للتجديـد إلى الانتماء والأمن والتكيـف ا

 . وهكذا تتضح أهمية العلاقات مع الجمهور الداخلي

كما أكدت الدراسات على أهمية تحسين العلاقات بالجمهور الداخلي لا تـأتي مـن فـراغ فأولئـك العـاملون 

ن أسسة يجب أن تتعامل مـع أفـراد الجمهـور الـداخلي كفريـق متكامـل و يمضون ساعات داخل المؤسسة وبالتالي فالمؤ 

تتخــير أفضــل الاســتراتيجيات للتعامــل معهــم مثــل إســتراتيجية الحــوار المتبــادل ومــن ثم ēــدف العلاقــات العامــة علــى 

 المســـتوى الــــداخلي إلى تحقيــــق التــــوازن مــــا بــــين حاجيــــات المؤسســـة و العــــاملين đــــا التعــــرف علــــى ميــــول العــــاملين

  .2واتجاهاēم

لـذا فـان تنميـة العلاقـات بيـنهم وبـين رؤسـائهم وبـين ، والجمهور الداخلي هو العمـود الفقـري لأيـة مؤسسـة

  . 3بعضهم البعض واهم المقومات لنجاح المؤسسة

   :التي تتمثل في: كما تتضح أهداف العلاقات العامة مع الجمهور الداخلي

                                                             
 . 98ص ، ، مذكرة ماجستير، مرجع سابقدور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة: لقصير رزيقة -1
 .  205ص، مرجع سابق، المعجم الإعلامي: حجابمحمد منير  -2
   الإعلام علوم في ماجستير مذكرة، كنموذج،  الجزائرية الجوية الخطوط شركة تجربة دراسة، الأزمة إدارة و العامة العلاقات: مراد كموش -3
 . 57،58 ص، 2008 - 2007، خدة بن يوسف، الجزائر جامعة ،الاتصالو 
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 ة وجمهور العاملينبناء جسور من الثقة المتبادلة بين المنظم . 

  للعاملين من خلال تنمية روح الولاء والانتماء للمنظمة ) الروح المعنوية ( العمل على رفع 

  العمل على تدفق المعلومات إلى جميع العاملين، التي توضح وترشح كافة سياسات وخطط وقرارات الإدارة

 . العليا بالمنظمة وتحديد و تعظيم دور العاملين في انجازها

 نشر الوعي بين العاملين وتعريفهم بدورهم وأهميته في كسب ثقة الجمهور الخارجي . 

  تقــديم النصــح والمشــورة لــلإدارة العليــا بشــان المشــكلات والمواقــف الــتي تعــوق العمــل أو تطــوير نوعيــة المنــتج   

 . أو بشان سياستها وخططها الحالية والمستقبلية، أو الخدمة

  المنظمة وتسهيل تناقل المعلومات والخدمات فيما بينها في سبيل تحسـين نوعيـة التنسيق بين جميع قطاعات

 . السلعة أو الخدمة

  بالمنظمــة لحــل مشـــكلات العــاملين والمشــاركة في تحســـين ) إدارة العلاقـــات الإنســانية (التنســيق مــع وحــدة

           فـــــاءة الإنتاجيـــــةظـــــروف العمـــــل الماديـــــة والنفســـــية والاجتماعيـــــة والثقافيـــــة في ســـــبيل رفـــــع أو تحســـــين الك

  .1أو الخدمات الجماهيرية

وهو عبارة عن مجموعة من الأفراد الذين يرتبطـون بصـفة مباشـرة ومسـتمرة بمؤسسـة معينـة  :الجمهور الخارجي -2

كمـا ēـدف ،  وبالتالي تتعدد الجماهير الخارجية للمؤسسـة وتختلـف نوعياēـا بـاختلاف الأنشـطة الـتي تزاولهـا المؤسسـة

قــات العامــة إلى الاتصــال والتواصــل بالجمــاهير الخارجيــة بمختلــف أنواعهــا وذلــك بغيــة تحقيــق نــوع مــن الصــلة العلا

   .الوثيقة والتي تسمح بزيادة التفاعل والتفاهم من اجل بلوغ أهداف المؤسسة بكل سهولة

نهـا أن تسـتمر تعد علاقة الجمهور الخارجي بالمؤسسة علاقة ذات أهمية كبيرة حيـث أن أيـة مؤسسـة لا يمك

وتسـعى إدارة العلاقـات العامـة إلى إقامـة علاقــات ، في أدائهـا لعملهـا إلا إذا حظيـت بثقـة وتأييـد الجمهــور الخـارجي

                                                             
 . 34 ص، 2008 مصر،، القاهرة، والتوريدات للتسويق المتحدة العربية الشركة، ) المهارات و الأسس( العامة اتالعلاق وظيفة: شعبان حمدي-1
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مبنيــة علــى التفــاهم المتبـــادل وذلــك بإحاطــة جمهورهــا الخـــارجي علمــا بكــل مــا يتعلـــق بسياســة المؤسســة وخططهـــا 

ارجي عـن طريــق مجموعـة مـن المؤشـرات الــتي تعـبر عـن مـدى إقبــال وبرامجهـا ويـتم قيـاس تـأثير الاتصــال بـالجمهور الخـ

الجمهور على خدمات المؤسسة واتجاهات الجمهور نحو المؤسسة ومـدى رضـاه عنهـا مـن خـلال اسـتخدام مقـاييس 

 ويضــم الجمهــور الخــارجي أفــراد خــارج المؤسســة مــن بيــنهم المــوردين والمــوزعين، 1الاتجاهــات ومقــاييس الــرأي العــام

إمـا الجمـاهير الخارجيـة العامـة فهـي تشـمل ، يدين من خدمة ما، وهذا ما يسمى بالجماهير الخارجيـة الخاصـةوالمستف

  2اĐتمع المحلي الذي تتواجد فيه المؤسسة

  

  

                                                             
مـذكرة ماجسـتير  -سـكيكدة  –دراسـة ميدانيـة بالمؤسسـة الوطنيـة للبتروكيميـاء ، فاعلية العلاقـات العامـة فـي المؤسسـة الجزائريـة: بوضياف عاطف -1

 . 59، ص 2010 -2009، في علوم الإعلام و الاتصال
 .105 ،104 ص، سابق مرجع: السميع عبد غريب -2
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  :خلاصة

ــا في أصــبحت đــا تقــوم الــتي الوظــائف خــلال مــن العامــة العلاقــات أن إلى نخلــص ســبق، مــا ضــوء في  وقتن

 حياتــه أمـور لإدراك هامـة وأداة تخصصـه، نطــاق عـن تخـرج الـتي بالمعلومـات والإحاطــة لاعللاطـ الفـرد وسـيلة الـراهن

  .الخارجي اĐتمعات وحياة مجتمعه وحياة

 



 الثالث الفصل

  الصحية المؤسسة في العامة العلاقـات

   تمهيد

  التاريخي وتطورها الصحية المؤسسة  مفهوم -3-1

 أنواع المؤسسة الصحية وتطورها    -3-2

  الصحية المؤسسة في العلاقـات وظيفة انتشار مدى -3-3

  المستشفيات في العامة العلاقـات لوظيفة الحالي الواقع -3-4

   الجزائرية المستشفيات في العامة العلاقـات مستقـل -3-5

   خلاصة
  

  

  

  



  العلاقات العامة في المؤسسة الصحيةالعلاقات العامة في المؤسسة الصحية                                                                                                                : : الفصل الثالثالفصل الثالث
 

60 

 :تمهيد

إن وجود المؤسسة الصحية ضرورة لا غنى عنهـا في حيـاة اĐتمعـات، كمـا أĔـا تعتـبر مـن سمـات تقـدم هـذه 

      اĐتمعــات وهـــذا الميــدان هـــو الآخــر تعـــرض للعلاقــات العامـــة وذلــك مـــن اجــل تســـيير وتحســين علاقـــات المؤسســـة

    .مع جماهيرها

لينا في هذا الفصل أن نتطرق إلى تاريخ نشأة المؤسسة الصحية والتعريف đا وكذا معرفة مدى وكان لابد ع

انتشـــار وواقـــع نشـــاط العلاقـــات العامـــة في هـــذا القطـــاع كمـــا نتعـــرض إلى وواقـــع مســـتقبل العلاقـــات العامـــة داخـــل 

  .  المستشفيات الجزائرية
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   يخيالتار  وتطورها الصحية المؤسسة مفهوم -3-1

 اĐال في المتخصصة العلمية والدراسات البحوث من العديد اهتمت :الصحية المؤسسة مفهوم -3-1-1

 حسـب كـل معهـا تتعامـل الـتي للأطـراف بالنسبة المفهوم هذا وتباين الصحية المؤسسة مفهوم بتحديد الصحي

 : تعرف حيث والمؤسسة الأطراف هذه بين العلاقة وحسب الخاصة نظرته

  . لهم الطبية والرعاية الاستشفاء العلاج تقديم عن المسؤولة الجهة أĔا على :لمرضىا لدى *

 البلد في الصحي بالواقع للنهوض اĐتمع يحتاجه ما كل تقديم عن المسؤولة الخدمية مؤسساēا إحدى :لحكومة *

   . الأحسن نحو

   . نيةالإنسا ومهامهم أعمالهم فيه يمارسون الذي المكان :الطبي الإطار* 

 لهـا حـدد مـا ضـوء في المختلفـة، متغيراēـا مـع ومتفاعلـة đـا، المحيطـة البيئـة علـى مفتوحة مؤسسة :المؤسسة إدارة* 

   وفعال كفؤ بشكل تنفيذها عن مسؤولة وواجبات أهداف من

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

 المراكــز المستشـفيات، مثـل مباشــر بشـكل الصـحية الرعايــة تقـدم مؤسسـة كــل" بأĔـا الصـحية المؤسســة عرفـت كمـا

 الخـدمات ذات الصـحية والإدارات المختـبرات مثـل مباشـر غـير بشـكل أو التخصصـية المراكـز و العيـادات، الصـحية

  . الطبية والصيانة المساندة

 التنظــيم مــن المتكامــل الجــزء ذلــك بأĔــا الــوظيفي المنظــر مــن عرفتهــا فقــد) (omsالعالميــة الصــحة منظمــة أمــا *

 ويصـل والمـواطنين والوقـائي العلاجـي بشـقيها  الكاملة الصحية الرعاية توفير على يعمل الذي والصحي الاجتماعي

  .الصحية الخدمة في العاملين لتدريب مركز أيضا وهو المنزلية، بيئتها في الأسرة إلى الخارجية بخدماته

 نظــام" بأĔــا فعرفتهــا الصــحية المؤسســة تعريــف في الــنظم مــدخل والبحــوث الدراســات بعــض واســتخدمت

 معهـا تتفاعل والتي خاصة وخصائص مميزة بطبيعة منها كل تتمركز والتي الفرعية النظم من مجموعة من مركب كلي
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 تحقيق يستهدف إنساني اجتماعي تركيب" عن عبارة بذلك فهي" المرجو الصحية الأهداف من مجموعة تحقيق بغية

 تحتـــاج وجماعـــات ،أفــراد أساســـية عناصـــر ثلاثــة مـــن ويتكـــون ومخرجــات مـــداخلات يشـــمل، محــددة أهـــداف وتلبيــة

 أسـلوب تـنظم إنسـانية اجتماعيـة ومنظمـات متنوعـة صـحية بميـادين متخصصـون مهنيـين أو أفـراد، صـحية لخدمات

 ورسـم والتنسـيق والتخطـيط الخـدمات وتشـريع وتقنـين للخدمات ءالشرا و التمويل وأسلوب الصحية الخدمة التقديم

  . 1"ذلك ومراقبة الخدمات لتحسين المتواصل والسعي الأهداف

  : في المتمثلة خصوصياēا الاعتبار بعين الأخذ يجب الأساس هذا على المؤسسة بتحليل

 ــا علـى الصــحية للمؤسسـات النظـرĔالعــدل تحقـق أن ليهــاع العـدل تحقــق أن عليهـا اجتماعيــة مؤسسـات أ 

 بقائهـا علـى الحفـاظ إلى مضطرة جهة من فهي متناقضة وضعية عليها فرضت  الخاصية هذه الاجتماعي،

 ضـمان عليهـا يتوجـب أخـرى جهـة ومـن، الاقتصـادي المتعامل خصائص من ذلك يتضمنه ما بكل ونموها

 الضــرورية الصــحية دماتالخـ تــوفير يقتضـي أساســي حـق الصــحة لكـون العلاجــي للإنتـاج الأخلاقــي البعـد

   . للجميع وإتاحتها

 والتحدي الموارد إدارة مسؤولية الصحية المؤسسة فعلى والمسيرين، الصحة مهني العاملين، من نوعين وجود 

 حتى للمهنيين اللازمة الاستقلالية على بالمحافظة للموارد جيد تسيير ضمان على القدرة في يكمن الحقيقي

  .2مهامهم يؤدوا

  التاريخي للمؤسسات الصحية التطور:  

 مـر علـى عليهـا طـرأت الـتي التاريخيـة للتطـورات نتيجـة إلا التقـدم من المستوى هذا إلى تصل لم الصحية المؤسسة إن

   .الحديث العصر إلى وصولا القديمة الحضارات من بدءا العصور،

  : يلي فيما مثلتت الصحية المؤسسة لتطور أساسية مراحل ثلاثة بين التمييز يمكن وبالتالي
                                                             

تسيير م التسيير ،تخصص اقتصاد تطبيقي و دراسة ميدانية ، مذكرة لنيل شهادة الماجستير في علو  تقييم جودة الخدمات الصحية ،: نجاة صغيرو -1
  .    4-3ص   2012 – 2011المنظمات ، جامعة الحاج لخضر ، باتنة ، الجزائر ، 

 . 4 ص ، جعالمر  نفس: صغيرو نجاة - 2
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 القديمة الحضارات في الصحية المؤسسة  

 الصحية في العصر الإسلامي  المؤسسة 

  المؤسسة الصحية في العصر الحديث 

  : يلي فيما بإيجاز المراحل هذه من مرحلة كل على الضوء إلقاء ويمكن

  : القديمة الحضارات في الصحية المؤسسة – 1

 الإغريقيــة المعابــد في وذلــك المــيلاد قبــل ســنة 1200 يقــارب مــا إلى يرجــع الصــحية المؤسســات تــاريخ إن

 حــوالي( مصـر فراعنـة  اســتخدم كمـا المعابـد هــذه في المرضـى معالجـة أساســيات وضـع مـن أول"  أقــراط أبـو" ويعتـبر

ـــواء معابـــدهم)  المـــيلاد قبـــل 600 ـــد"  وسميـــت المرضـــى، وعـــلاج لإي       مستشـــفيات الفارســـيون وانشـــأ" الشـــفاء بمعاب

 خـلال الهندية الحضارة أما المرضى، دار تعني، فارسية كلمة وهي "بيمارستانت" اسم عليها أطلق الرئيسية المدن في

      كانـــت أĔـــا قيـــل" سكيســـتا" باســـم عرفـــت مستشـــفيات بنـــاء شـــهدت فقـــد)  المـــيلاد قيـــل 232-273( الفـــترة

 بالكنـائس ملحقـة أمـاكن) ميلاديـة 500-350 الفـترة خـلال( الرومـان خصص وقد النظافة من عالية درجة على

    الصــحية المؤسســات تميـزت، الجنــود لعــلاج صـغيرة مستشــفيات أيضــا أنشـأوا كمــا،  المرضــى وعـلاج لإيــواء المسـيحية

  :يلي ما أهمها من لعل الخصائص من بعدد القديمة الحضارات في

  .للتدريب كمركز المؤسسة استخدام -

  .المرضى على ختلفةالم اللابيئية العوامل تأثير دراسة -

  . الداخلية المؤسسة بيئة بنظافة الاهتمام -

  : الإسلامي العصر في الصحية المؤسسة -2

     أشـــاءها تم الـــتي" رفيـــدة خيمـــة" وكانـــت ملحوظـــا تطـــورا الإســـلامي العصـــر في الصـــحية المؤسســـة شـــهدت

  العصر هذا في ثابت مستشفى أول وسلم عليه االله صلّ  الرسول مسجد في
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     مجموعـــه لهـــم حشـــد دمشـــق في متكامـــل مستشـــفى)  م706 – ه 882( المالـــك عبـــد بـــن الوليـــد وأقـــام

      وفقــد، والقــاهرة ودمشــق بغــداد في الصــحية المؤسســات عــدد تشــييد تم فقــد العباســي العصــر في أمــا  الأطبــاء مــن

  : مجموعات ثلاث إلى المؤسسات هذه تصنيف تم

 ر على أقيمت التي المستشفيات مثل ثابتة صحية مؤسساتĔ السجون ومستشفيات الدجلة . 

 الحجاج ترافق التي السبيل مستشفى مثل متنقلة صحية مؤسسات . 

 انين دور مثل العزل ومؤسساتĐا . 

  : يلي ما الإسلامي العصر في الصحية المؤسسات đا تميزت التي الخصائص ابرز ومن

  .الآخرين المرضى مخالطة معدية بأمراض المصابين للمرضى السماح عدم -

  .الصحية المؤسسة لإقامة مناسب بيئي موقع اختيار -

  .ومتخصصة عامة صحية مؤسسات إنشاء -

  .للمؤسسة الداخلية البيئة بنظافة الاهتمام -

  .للمرضى المقدمة الصحية الخدمة جودة على التركيز -

  : الحديث العصر في الصحية المؤسسة -3

     الكثــير الصــناعية الثــورة حملــت فقــد وأعمالهــا الصــحية للمؤسســة النســبةب هائلــة ثــورة الحــديث العصــر يمثــل

ــــة التغــــيرات مــــن ــــرت الــــتي الاجتماعي ــــدورها أث ــــدة مستشــــفيات تأســــيس وبالتــــالي الصــــحية الخــــدمات علــــى ب           جدي

 الصـحية تالمؤسسا ظهرت ضخم وصناعي اقتصادي صرح بناء وبعد والثانية، الأولى العالميتين الحربين أعقاب وفي

 البيئـــة وأمـــراض الجـــو تلــوث لأمـــراض وخدمـــة والتنقــل العمـــل في حـــوادث مــن العمـــال لـــه يتعــرض مـــا لخدمـــة بكثــرة

 المؤسســات تلــك إدارة إلى الماســة الحاجــة وظهــرت المؤسســات هــذه وحجــم عــدد زاد ولقــد عــام بشــكل الصــناعية

 عليهـا وأطلـق متعـددة أشـكالا المعاصـر بمفهومهـا الصـحية المؤسسـة اتخـذت فقد الحالي، وقتنا في أما وكفاءة بفاعلية
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 تم وقــد بالبيئــة تأثرهــا و اĐتمــع أفــراد علــى لاعتمادهــا مفتوحــة نظــم أĔــا علــى إليهــا ينظــر وأصــبح متنوعــة مسـميات

 صــانع وهــو بوجــوده إلا يعمــل ولا النظــام أســاس هــو الإنســان لان وذلــك،الاجتماعي الإنســان نظــام بأĔــا وصــفها

  .đا المنتفع الوقت نفس وفي الخدمة

 يلي ما الحديث العصر في الصحية المؤسسات يميز ما أهم :  

  .المرضى منازل في الصحية الخدمات وتقديم الخارجية العيادات على التركيز -

  . واسع بشكل الحديثة الطبية التقنيات استخدام على التركيز -

  .3لطبيةا اĐالات في تحقيقها ومدى الجودة معايير على التركيز -

  :يمكن تمييز نوعين من المؤسسات الصحية : أنواع المؤسسة الصحية – 3-2

  . على سبيل المثال المستشفيات، العيادات ومركز العلاج :المؤسسات المنتجة للخدمة الصحية -1

     في وزارة الصـــحة وكــل الهيئـــات الإداريــة المختصـــة  في تتمثــل: المنتجــة للخدمـــة الصــحية المؤسســات الغيـــر - 2

    . متابعة البرامج الصحية وتسيير العلاقات مع المؤسسات المنتجة للخدمة الصحية

    كما تعددت تصنيفات المؤسسات المنتجة للخدمات الصحية، نظرا لتعدد التعريفات الـتي تناولتهـا مـن جهـة  

  :يمكن تقسيمها حسب المعايير التالية، وتعدد الأنشطة التي تقوم đا من جهة أخرى

  :يمكن التمييز بين نوعين من المؤسسات حسب هذا المعيار: تصنيف حسب الملكية والإشرافال -1

تمتلكها وتديرها الأجهزة الحكومية ولا ēدف إلى تحقيق الربح تأخذ عدة أشـكال  :المؤسسات الحكومية -أ

  : أهمها

 لــتي تقــوم بالإشـــراف تتميـــز بملكيتهــا للدولــة أو إحــدى الهيئـــات الرسميــة ا :المؤسســات الحكوميــة العامــة

   . عليها، تضم أكثر من قسم و تخصص و لخدمة جميع فئات اĐتمع باĐان أو مقابل دفع رسوم رمزية

                                                             
 . 7-5 ص ، المرجع نفس:  صغيرو نجاة -1
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 ــات خاصــة ــة لخدمــة فئ ــة معينــة بحيــث  :المؤسســات الحكومي ــز بتبعيتهــا لــوزارة أو مصــلحة حكومي تتمي

  . المستشفيات العسكرية: تقتصر خدماēا على العاملين وأسرهم في هذه الجهات على سبيل المثال

 ــة التخصصــية تتخصــص هــذه المؤسســات في تشــخيص وعــلاج حــالات مرضــية  :المؤسســات الحكومي

  . على سبيل المثال العيادات المتخصصة في علاج الأمراض الصدرية، معينة

 تقتصــر الخدمــة فيهــا علــى إجــراء ، هــي مؤسســات صــغيرة الحجــم :لمستنصــفات والوحــدات العلاجيــةا

  .  ووصف العلاج للمرضى باĐان أو مقابل رسوم محدودة نسبياالكشف الطبي

 هــي نــوع مــن المستشــفيات الــتي تلحــق بكليــات الطــب تقــدم نفــس خـــدمات  :الجامعيــة المستشــفيات

  .المؤسسات العامة

     تختلـــف المؤسســـات الخاصـــة عـــن المؤسســـات الحكوميـــة في أĔـــا تكـــون ملـــك الأفـــراد  :المؤسســـات الخاصـــة -ب

ويتم إدارēا وفقـا لأسـلوب إدارة الأعمـال بالقطـاع الخـاص مـع سـعيها الـدائم ، خيرية أو شركات خاصة أو جمعيات

  : لتحقيق الربح من أهم أنواعها

 ا مــن أطبــاء وأســاتذة يتــولى هــؤلاء  :صــحابهامؤسســات بأســماء أđتحمــل هــذه المؤسســات أسمــاء أصــحا

ـــك مقابـــل الح       صـــول علـــى أتعـــاب يـــتم الاتفـــاق عليهـــا إدارēـــا وتقـــديم الخـــدمات في مجـــال تخصصـــهم وذل

  . مع المرضى

 يقـــوم بإنشـــائها جمعيـــات غـــير حكوميـــة مثـــل الجمعيـــات الدينيـــة  :حكوميـــة الجمعيـــات الغيـــر مؤسســـات

ة أو المؤسسـات قـد تأخـذ شـكل المؤسسـات العامـ، التبرعات التي تحصـل عليهـاالخيرية عن طريق الهبات و و 

إنمـا إلى تقـديم ولا تسـعى إلى تحقيـق الـربح  و ، ةشخصـية والعلاجيـذلك مـن حيـث خـدماēا الالتخصصية و 

   . خدمات صحية باĐان أو بأسعار رمزية
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 دف تحقيق أرباح من الخدمات : مؤسسات صحية استثماريةđ يمتلكها أو يديرها أفراد أو شركات خاصة

      ماēا متخصصــــة تأخــــذ شــــكل شــــركات المســــاهمة أو ذات المســــؤولية المحــــدودة وتكــــون خــــد,الــــتي تقــــدمها

  في مجالات طبية معينة 

  :وحسب هذا المعيار تنقسم إلى ثلاث أنواع: التصنيف حسب الموقع و السعة السريرية -2    

 ح ســعتها الســـريرية الـــتي تخــدم تجمعــات ســكنية متوســـطة تقــع ضــواحي المـــدن، وتــتراو : مؤسســات مركزيــة     

  . سرير 500 و100ما بين 

 غلـــــب أوالـــــتي تقـــــوم بتقـــــديم خـــــدمات تخصصـــــية لا تســـــتطيع توفيرهـــــا  :ليميـــــةمؤسســـــات المنـــــاطق الإق

   . حتياجات الصحية للأفرادالمستشفيات الأخرى في منطقة ما، هذا وتتوقف سعتها السريرية على الإ

 سرير 100التي تقدما خدمات سكنية صغيرة و لا تزيد سعتها السريرية عن :مؤسسات محلية صغيرة.  

     تنقســم المؤسســات الصــحية حســب هــذا  :لمعيــار جــودة الخدمــة الصــحية المقدمــةالتصــنيف حســب  -3    

  : المعيار حسب هذا المعيار إلى

 ـا بعـض الهيئـات العلميـة التخصصـية حيـث تمتثـل للشـروط :المؤسسات المعتمدةđ هي تلـك الـتي تعـترف     

  . والضوابط التي تكفل قيامها بأداء خدماēا الصحية بمستوى أفضل

  هي التي لا تمتثل لأي شروط أو ضوابط من قبل الهيئات المتخصصة :سسات الغير معتمدةالمؤ .  

  :تصنف المؤسسات الصحية حسب هذا المعيار إلى :التصنيف حسب معيار التخصص -4

 تجمع بين أكثر من تخصص وقسم وتخدم مناطق واسعة من السكان :مؤسسات عامة 

 من الأمراض تتخصص في علاج نوع واحد :مؤسسات متخصصة         .  

 : وهناك معايير أخرى لتصنيف المؤسسات الصحية نذكر منها

 وهي مؤسسات تسعى إلى تحقيق الربح :الربحية . 
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 مؤسسات ذات إقامة قصيرة ومؤسسات ذات إقامة طويلة :مدة إقامة المريض . 

 التوليد مؤسسات مخصصة لفئة معينة حسب جنس المريض مثل مستشفى أمراض النساء و :الجنس . 

 4مؤسسات مخصصة لفئة معينة حسب عمر المريض مثل مستشفى الأطفال :العمر .  

  : العلاقات العامة في المؤسسة الصحية ومدى انتشارها فيها -3-3

إن النظــام الصـــحي في اĐتمـــع  يتمحــور حـــول المستشـــفيات الــتي تشـــكل نـــواة هــذا النظـــام وتحولـــت هـــذه 

đا الدولة ويعتز đا اĐتمـع كـذلك لابـد مـن الإشـارة إلى تزايـد الكـم الإعلامـي  المستشفيات إلى صروح طبية تفتخر

هـذا ، الهائل في اĐـال الصـحي وأن المـواطن العـادي أصـبح يتعـرض لإصـلاح صـحي توجهـه لـه العديـد مـن الجهـات

معينـة أو تأخـذ  الكم الإعلامي يأخذ شكل الحملات الصحية السـاعية إلى تعلـيم المـواطنين مفـاهيم وأنمـاط سـلوكية

   . شكل جهود مخططة ēدف إلى تحقيق أهداف صحية مرتبطة بأهداف الجهة المصدرة

ــار هــذه الأشــكال اقــرب إلى مفــاهيم العلاقــات العامــة وأســاليب عملهــا مــن أي مفهــوم آخــر  ويمكننــا اعتب

الصـحي في المستشـفيات وبالتالي فقد كان مـن المفـروض أن تلقـى وظيفـة العلاقـات العامـة انتشـار وإسـعافي القطـاع 

ونظـــرا للتــزاحم الحاصـــل في مجــالات هـــذه الخدمــة بـــين ، بحيــث تعتــبر الخدمـــة الصــحية مـــن ابــرز الخـــدمات المعاصــرة

المنظمــات القطــاع العــام و القطــاع الخــاص الــذي أصــبح يلعــب دورا مهمــا في هــذا اĐــال في معظــم الــدول المعاصــرة 

Đــا ، تمــع المعاصــرونظــرا لنمــو الــوعي الصــحي لــدى معظــم فئــات ا والإقــدام علــى مراجعــة المؤسســات الصــحية طلب

فقــد أصــبحت إدارات العلاقــات العامــة تلعــب دورا مهمــا في هــذا اĐــال ومــن أهــم مــا يمكــن أن  للرعايــة أو العــلاج

  : تقوم به

لإرشــاد  ذلــكا المنظمــات الصــحية التابعــة لهــا و تنظــيم الــبرامج الإعلاميــة مــن الخــدمات والتســهيلات الــتي تقــدمه -

  .المواطنين وتعريفهم đا ومدى حاجتهم لمثل هذه الخدمات

                                                             
  .  9 -7 ص ، نفسه مرجع: صغيرو نجاة -4
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تقوم إدارة العلاقـات العامـة بتقـديم الـبرامج التوجيهيـة و الإعلاميـة في حـالات الأزمـات والأوبئـة أو تفشـي بعـض  -

ولهـذا  إتباعهـا وذلك لتوجيه المواطنين وتعليمهم التصرف وما هي السلوكيات الوقائيـة الـتي علـيهم، الأمراض السارية

وخاصـة عنـد اسـتعمال وسـائل الإعـلام أكثـر انتشـارا وسـرعة  ، أثره الهام جدا في مواجهة انتشار مثـل هـذه الأمـراض

المستوصـفات الصـحية في المنـاطق الـتي توجـد فيهـا  ناهيك عما تقوم به المراكـز و.. . كالراديو والتلفزيون والصحافة

  . ة واللازمة وعلى إدارات العلاقات العامة تزويدها باذلكعند تزويدها بالمواد الإعلامية الكافي

تتلقى إدارة العلاقات العامة شكاوي وتظلمات وتمنيات الجماهير وتقوم بجمعهـا والوقـوف علـى المشـكلات الـتي  -

  . يعانون منها في علاقات الصحية

فوف العــاملين في منظمــات تعمــل العلاقــات العامــة علــى تنميــة الــوعي الــوطني، وعلــى بــث روح الخدمــة في صــ -

  ..                            . الخدمات الصحية، أطباء وممرضين وإداريين ومساعدين وفنيين ومستخدمين

  تعمل إدارة العلاقات العامة على نشر اللافتات والتعليمات والإرشادات للمواطنين لتنظيم طريقة مراجعاēم  –

نا لســلامتهم وســلامة المرضــى الآخــرين في هــذه المنظمــات وتلــك مهمــة وزيــاراēم للمنظمــات الصــحية وذلــك ضــما

أساســية يجــب عـــدم التقليــل مــن قيمتهـــا وإلا فقــد تنـــزع الثقــة في ســلامة ومســـتوى الخدمــة الــتي تقـــدمها مثــل هـــذه 

ممــا يــؤثر علــى سمعتهــا وربمــا ، المنضــمات، ممــا يــؤثر علــى ســلامة ومســتوى الخدمــة الــتي تقــدمها مثــل هــذه المنظمــات

فشالها إذا كانت تعمل في القطاع الخاص أو يؤدي إلى العمـل علـى إجـراء تغيـيرات جذريـة في إدارēـا وعلـى رأسـها إ

  . إدارات العلاقات العامة إذا كان الحديث عن المنظمات الصحية أو القطاع العام

ظمــات بمــا يــنعكس ايجابيــا تعمــل العلاقــات العامــة علــى تمتــين العلاقــات الداخليــة بــين كافــة العــاملين في هــذه المن -

 ، وتمــارس العلاقــات العامــة في المستشــفيات عــبر صــور أو أدوار 5علــى الخدمــة الصــحية وتقــدم المنظمــات المعنيــة لهــا

  :ومن بين الأدوار التي يجب أن نتطرق لمعالجتها في برنامج العلاقات العامة ما يلي

                                                             
 . 101 – 199 ص ، سابق مرجع ،العامة العلاقات أسس :صالح فالح محمد ، عساف المعطي عبد -5
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 ر توجيــه الجمهــور مــن المرضــى والمــراجعين يتنــاول هــذا الأمــ: أتبــاع النظــام العــام وإرشــادات المستشــفى

ـــزوار علـــى أتبـــاع النظـــام المعمـــول بـــه في المستشـــفى وأتبـــاع الإرشـــادات الموجـــودة في المستشـــفى مراعـــاة  وال

الإعلانات على مختلف أنواعها، مما يساعد على تنظيم سلوك رواد المستشفى وأوقاēم واختصارها بشكل 

  . منظم ومعقول

 ومن الأمور الهامة لبرنامج العلاقات العامة في المستشفى هو احترام أوقات زيارات : احترام أوقات الزيارة

   المرضــى، فــالمريض بحاجــة إلى راحــة، ولا يــتمكن مــن اســتقبال الأهــل والأقربــاء والــزملاء في كــل وقــت، ثم 

قـات معينـة قبـل أن للمستشفى إدارة ونظام للأدوار والنشاطات،وتحتاج إدارته لإجراء أعمـال النظافـة في أو 

ــة والــتي تتعلــق بتــدريب  ــزوار أو بعــدم مغــادرēم للمستشــفى أضــف إلى ذلــك النشــاطات الداخلي حضــور ال

الطلبة التابعين لكلية الطب وتدريب العاملين في مجال التمريض والقيام بنشاطات أخرى لا تسمح بوجـود 

  . الزائرين

 ـــد مواقـــف الســـيارات إن هنـــاك العديـــد مـــن الـــزوار الـــذين يوقفـــون : التقيـــد بالتعليمـــات الخاصـــة بتحدي

ــــاء والمــــوظفين ،أو في الأمــــاكن المخصصــــة بســــيارات المستشــــفى        ســــياراēم في الأمــــاكن المخصصــــة للأطب

أو السيارات التي تقوم على الخدمات والأغذية للمستشـفى، وإن في كـل ذلـك مخالفـات أخلاقيـة مـن قبـل 

  . ملين أو الأطباء وصولهم إلى مراكز أعمالهم في الوقت المحددالزوار أو المراجعين قد تعطل على العا

ــامج العلاقــات العامــة للمــواطنين عــدم وقــوف ســياراēم أمــام مــداخل          ومــن الضــروري أيضًــا أن يوضــح برن

ا لأهميـــة إبقـــاء هـــذه المـــداخل ســـالكة لاســـتقبال المرضـــى والمصـــابين  ـــاب الطـــوارئ نظـــرً المستشـــفى أو أمـــام ب

ــاء والعــاملين بالمستشــفى أيضًــا، كــذلك لفــت نظــر الســائقين إلى ضــرورة احــترام بــالحوادث  واســتقبال الأطب

  . راحة المرضى بعدم استعمال أبواق السيارات في منطقة المستشفى إلا في حالات الضرورة القصوى
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 إن مــن واجــب إدارة العلاقــات العامــة في المستشــفى أن تشــير : المحافظــة علــى ممتلكــات المستشــفى    

ــــد الجمهــــور ليحــــافظ عليهــــا، وكأĔــــا ملكهــــم الخــــاص ــــاول ي         إلى بعــــض الأدوات و المعــــدات الــــتي في متن

ــة المقــررة  للمصــعد، فــإذا   وأن يراعــي كــل زائــر نظــام المصــاعد في الصــعود والنــزول وخاصــة بالنســبة للحمول

ل المصـعد وقــد يتطلــب الزائــدة ســتعط كانـت طاقــة المصـعد القصــوى محــددة بأربعـة أشــخاص، فــإن الحمولـة

موضـوع إصـلاحه إلى عــدة أيـام وبالتـالي ســيؤثر ذلـك علـى مســتوى الخدمـة العامـة الــتي يقـدمها المستشــفى 

وكــذلك الأمــر يجــب أن يحــافظ الزائــر علــى كافــة الممتلكــات الأخــرى كهواتــف المستشــفى وعــدم  للجمهــور

  . ته على مختلف أنواعهاالعبث بأجهزة التدفئة والتبريد والأكسجين وأثاث المستشفى ومعدا

 النظافــة مــن الإيمــان، وعلــى كــل مــواطن وموظــف ومســتخدم في مختلــف :المحافظــة علــى النظافــة العامــة

أجهــزة المستشــفى أن يحــافظ علــى نظافتــه بمختلــف مرافقــة وأروقتــه وأجهزتــه وأن مــن واجــب كــل العــاملين 

لنظافــة فيــه، فقــد يلقــي الــزوار أعقــاب والمرضــى والمــراجعين والزائــرين أن يحــافظوا علــى أكــبر مســتوى مــن ا

السجائر وأعواد الثقاب وأوراق الحلوى وما دون ذلـك، ولا يـدل هـذا إلا علـى عـدم الإحسـاس بالمسـؤولية 

  . وعدم احترام النظام وعدم مراعاة الأخلاق

 وهــذا الأمــر يتعلــق أيضًــا بشــؤون النظافــة العامــة والشــؤون الطبيــة: عــدم إحضــار الطعــام إلــى المستشــفى 

والإدارية، فالمريض الذي يدخل المستشفى يدخله لأسباب مرضية تتعلق بصحته، وقد يكون منها الإفراط 

في الأكل أو تناول أنواع معينـة مـن الأكـل والشـراب لا تناسـبه، فـالمريض بالسـكر أو بـأمراض القلـب مـثلا 

يـب المشـرف، ويجـب أن لا لا يتناول في المستشفى إلا أنواعًـا معينـة مـن المـأكولات حسـب توجيهـات الطب

 ، وأن الجهـة المسـئولة عـن التغذيـةيتعداها إلى سـواها، لأنـه يصـبح تحـت مسـؤولية إدارة وإشـراف المستشـفى

  . والإشراف عليه من ناحية الأكل والشرب والنظافة هي المستشفى من أطباء وممرضين وإداريين

          .الزائرون ويهديه له أقاربه مما يؤثر على صحتهوقد يحدث أن بعض المرضى يأكلون خلسة ما يحضره له         
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 تحتاج المستشفيات لكميات كبيرة من الدم بسـبب حاجـة بعـض المرضـى للـدم في العمليـات : التبرع بالدم

الجراحية، وبإمكان برنامج العلاقات العامة في هذا اĐال الاعتماد على وسائل الإعلام، والتوعية المختلفة 

يام بزيارات ميدانية للمدارس والجامعات والمؤسسات العامـة والشـركات الكـبرى لشـرح الأمـور الصـحية والق

المتعلقـة بـالتبرع بالـدم ويجـرد بالمستشـفى أن يتعـاون مــع المستشـفيات الأخـرى في هـذا اĐـال بحيـث يــزودهم 

تـــاج هـــو الآخـــر بمـــا يحتاجونـــه مـــن وحـــدات دم في بعـــض الحـــالات الطارئـــة ويطلـــب مســـاعدēم عنـــدما يح

  . لوحدات من الدم

 يعتبر الطفل أكثر قابلية للعدوى مـن الأوبئـة وبعـض الأمـراض  :عدم اصطحاب الأطفال إلى المستشفى

الخطيرة التي قد تعرض حياته للخطر، حيـث أنـه أكثـر تعرضًـا لالتقـاط الجـراثيم مـن الكبـار، هـذا بالإضـافة 

ا وضـجيجًا يـزعج هـ ً دوء المرضـى ونـومهم ناهيـك عـن أن بعـض الأطفـال قـد إلى أن الأطفال يحدثون صخب

  .يعبثون بممتلكات المستشفى ويعرضوĔا للتلف أو الفقدان

 عفويــــة  لا يســــتطيع الطبيــــب وخاصــــة الطبيــــب المخــــتص أن يســــتقبل المرضــــى بطريقــــة:تحديــــد المواعيــــد

صــة في المستشــفى وعشــوائية دون ترتيــب أو نظــام، إذ لابــد مــن تنظــيم زيــارات المرضــى لــه في عيادتــه الخا

ليتمكن من وصف حالة كل مريض وتشخيص مرضه وإعطائه العلاج المناسب أو تحديد الوقت المناسـب 

له لإجراء عملية جراحية في الوقت الـذي تخلـو فيـه غرفـة العمليـات مـن أيـة عمليـة، وبـدون تحديـد المواعيـد 

جب علـى المـراجعين والـزوار والمرضـى وتنظيمها لا يستطيع الطبيب استقبال مرضاه ومعالجتهم ومن هنا يتو 

  .احترام النظام واحترام المواعيد المحددة لكيلا يحدث فوضى وإرباك الطبيب وأجهزة المستشفى الإدارية

 إن تجمع المراجعين أو المواطنين من أهل المرضى أو المصابين في حوادث : عدم التجمع في قاعة الطوارئ

لغرفة السوداء لأمر من الأمور البعيدة عن الانضباطية والالتزام بقواعد أو سواها في قاعة الطوارئ أو أمام ا

ــة  المستشــفى، يســبب إرباكًــا لــدى الأطبــاء والإداريــين في المستشــفى، وقــد يعيــق حركــة المــرور لحــالات طارئ
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أخـرى مــن المرضــى الــذين يسـتقبلهم المستشــفى في جنــاح الطــوارئ، وقــد يبعـث الرعــب والفــزع صــياح أهــل 

  . 6 نفوس المرضى الآخرين الذين قد يتماثلون للشفاءالمصاب في

 اختصاصات قسم العلاقات العامة في المستشفيات:  

  :توثيق الصلات بين العاملين في المستشفى عن طريق -1

  . الحفلات -ب                  . الندوات -أ

  . الزيارات كالمشاركة في تقديم التعازي -د             . اللقاءات -ج

  م والإجابة عن جميع الاستفسارات التي تطلب منهمإرشادēالمراجعين إلى غايا. 

 حل المشاكل التي تحصل داخل طوابق المستشفى والعيادات الخارجية والتي تحصل مع المراجعين . 

 استقبال الزوار والضيوف من الداخل والخارج . 

  عند الحاجةتابعة ما يذاع وما ينشر من أخبار تتعلق بالمستشفى والرد عليها .  

 تسهيل مهمة الإعلاميين في الحصول على المعلومات التي تطلب عند الحاجة .   

 الاتصال مع وسائل الإعلام لتغطية المؤتمرات عند الحاجة .  

 التحضير للمؤتمرات واللقاءات التي تعقد في المستشفى .  

 تصوير الحلقات التلفزيونية والإشراف عليه .  

  بالمستشفىإعداد دليل الهاتف الخاص .  

 عمل صناديق اقتراحات موزعة على مباني المستشفى والعيادات .  

 تصميم النشرات والإعلانات والاجتماعات والملصقات على اختلاف أنواعها داخل المستشفى.  

                                                             
 العلاقات لمديري ميدانية دراسة ، الخاصة و ةالحكومي المستشفيات في العامة للعلاقات والأنشطة المؤسسية الأدوار:  السريع سعد بن محمد -6

  2005  السعودية العربية المملكة ، سعود الملك جامعة ، الإعلام في ماجستير  شهادة لنيل مذكرة ،السعودية العربية المملكة في العامة المملكة في العامة
 . 12 – 9 ص
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 الإشراف على المعارض والبازارات التي تعقد داخل المستشفى.  

 علــق بالســلامة العامــة وكيفيــة اســتعمال طفايــات دعــوة الــدفاع المــدني لإعطــاء دورات لمــوظفي المستشــفى تت

  . الحريق

  القيام بجولات ميدانية على المرضـى في الطوابـق ومتابعـة مشـاكلهم واستقصـاءها وحلهـا مـع المعنيـين وعمـل

  . نماذج خاصة للشكوى

 مكافحة التدخين بكل الوسائل المتاحة .  

 ــادات الخارجيــة ومراقبتهــا بحيــث نتأكــد الإشــراف الرئيســي المباشــر علــى اســتعلامات مبــنى المستشــفى وا    لعي

  . من وصول الخدمة للمراجعين

  عمل تقرير من أي خلل يحدث في أي قسم من أقسام المستشفى وإرساله إلى مكتـب عطوفـة المـدير العـام

  . وحله مع المعنيين

 حفظ المفقودات في كشف خاص . 

 الة الأنباء والصحفتغطية نشاطات المستشفى وبعثها عن طريق كتابتها كخبر لوك .  

 من وظائف العلاقات العامة في المستشفى مراقبة سير عمل الاستعلامات وتقسم إلى:  

  :استعلامات مبنى المستشفى أو مدخل زوار المستشفى ومهامها -أ

  . إرشاد المراجعين إلى غاياēم وإلى غرف مرضاهم في الطوابق من حيث رقم الغرفة والطابق -1

  . ومية بأسماء المرضى الذين سيعملون عمليات في ذلك اليومإحضار قائمة ي -2

  . عمل إحصائية يومية بعدد المرضى الموجودين في المستشفى وحسب درجاēم -3

  . التأكد من تسجيل أسماء المرافقين الذين يرافقون المرضى -4

  . تجهيز أوراق الدخول للمرضى الذين يدخلون لي لا، وتسجيلها في كشف خاص -5
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  .12تنظيم دخول الزوار في وقت الزيارة ومنع دخول الفاكهة والخضار والأطفال دون سن  -6

  .بعد انتهاء الزيارة يقوم موظفي القسم بإخراج الزوار -7

  . عند حدوث الوفيات يقوم موظف الاستعلامات بتأمين مكالمة مع إحدى الجمعيات الخيرية لنقل الموتى -8

  :الخارجيةاستعلامات مبنى العيادات  -ب

  . إرشاد المراجعين من المرضى إلى عيادات الأطباء في طوابق العيادات -1

  . القيام بالنداء على الأطباء بواسطة السماعات المنتشرة في إنحاء العيادات -2

  . خدمة الأطباء المراجعين بتأمين الاتصال داخل وخارج المستشفى والجامعة -3

  . طى عن طريق العياداتختم الإجازات المرضية التي تع -4

  . تسهيل عملية الاتصال ما بين المريض والطبيب عن طريق جهاز يحمله الطبيب -5

  .7إعطاء معلومات عن جداول مواعيد الأطباء وعياداēم -6

  : مدى انتشار وظيفة العلاقات العامة في المؤسسة الصحية -4

قــات العامــة حلهــا وعلــى الــرغم مــن اســتخدام علـى الــرغم مــن المشــكلات المتعــددة الــتي كــان بإمكــان العلا

المؤسســات الصــحية للإعــلام في تعاملهــا مــع جماهيرهــا إلا أننــا نلاحــظ عــدم انــدفاع المستشــفيات الانــدفاع المتوقــع 

لاسـتخدام هـذه الوظيفـة لحـل بعـض مـا يواجههـا مـن المشــاكل وعـدم تـوفر معلومـات دقيقـة عـن مـدى انتشـار هــذه 

مختلف أنحاء العالم إلا أننا نستطيع الاستدلال عن ضعف انتشار هذه الوظيفـة في دول  الوظيفة في المستشفيات في

  : ēتم بشكل عام بوظيفة العلاقات العامة وذلك من المؤشرات التالية

كـن اعتبارهـا مرتفعـة يم ٪ من المستشفيات الأمريكية لديها علاقات عامة وهذه النسبة لا10:أشار رايلي 

إن الفترة الماضية شهدت اعترافا بأهمية ، م المستشفيات đذه الوظيفة ،كتب كتأليب وآخرونوتدل على تدني اهتما

                                                             
 . 13 – 12 ص ، نفسه مرجع:  السريع سعد بن محمد -7
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٪ في عــدد 30بــرامج العلاقــات العامــة في المستشــفيات وأن الســنوات العشــر الماضــية شــهدت زيــادة بلغــت حــوالي 

هد مثــل هــذا الاهتمــام أي أن الفــترات الســابقة لم تكــن تشــ، المستشــفيات الأمريكيــة الــتي تســتخدم هــذه الوظيفــة

بـبرامج العلاقـات العامـة أشـار ديـون أن وجـود مؤشـر لقيـام العـاملين في قطـاع الرعايـة الصـحية في الولايـات المتحــدة 

الأمريكية بتوجيه اهتمام متزايد لوظيفة العلاقات العامة أي أن ذا الاهتمام لم يكن كبير في السابق مما يؤكد ضعف 

القطــاع ،أمــا في الــدول العربيــة فيعــد انتشــار هــذه الوظيفــة ضــعيفا في المستشــفيات قــد  انتشــار هــذه الوظيفــة في هــذا

 : يعود ذلك إلى سببين

  ا من جهة وبين الجماهير ذات العلاقة من جهة أخـرى ممـا يقلـلēعدم توتر العلاقة بين المستشفيات وإدار

                                        . من حاجة لهذه المؤسسة

 لربط بين وظيفتي العلاقات العامة والتسويق بحيث يخلط الكثيرون بـين وظيفـتي العلاقـات العامـة والتسـويق ا

الذي وضع كتابا تدريسا على التسويق عامل بكتابه العلاقات العامة  Philip Köhlerفشخص مثل 

عــن الحــدود  Mindiakباعتبارهــا أداة مهمــة أخــرى مــن أدوات التســويق وتســاءل في مقالــة نشــرها مــع 

الــتي ينتهــي التســـويق عنــدها تبــدأ العلاقـــات العامــة، فالحــدود الغـــير واضــحة تســبب التـــداخل والنــزاع بـــين 

 علاقــات العامــة كانــت أداة تســويقيةتشــير إلى أن ال  nakraالأقســام المختلفــة للمؤسســات في حــين أن 

 . 1929أول مكتب للنشر عام  Bernayعلى الأقل منذ بداية القرن عندما أسس 

ــه وجهــات النظــر بــين المختصــين في العلاقــات العامــة  ــربط بــين الــوظيفتين والــذي تختلــف حول هــذا الخلــط أو ال

ـــاء وقطـــاع المستشـــفيات ـــأثيرات ســـلبية علـــى الأطب ـــت لـــه ت ـــبروا التســـويق ، والمختصـــين في التســـويق كان ـــاء اعت      فالأطب

في مجال الطب عمل إنساني يتحـدث عـن نفسـه ولا في المستشفيات مسالة لا أخلاقية وغير مهنية ذلك أن العمل 

  . 8يحتاج إلى من يسوقه

                                                             
مذكرة لنيل شهادة  -قسنطينة –دراسة ميدانية بالمشفى الجامعي ، ابن باديس العلاقات العامة في المؤسسة الصحية الجزائرية ، : سيليياسين م -8

 . 208، ص  2009 -2008قسم الإعلام والاتصال، جامعة منتوري، قسنطينة ، الجزائر الماجستير، 
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  : الواقع الحالي لوظيفة العلاقات العامة في المستشفيات -3-4

قاد الربط بين وظيفتي العلاقات العامة والتسويق، وتراجعت الحساسية التي كانت لدى بعض الأطباء تجـاه 

ــامي ــاه مــن تن المشــكلات الــتي تواجههــا المستشــفيات والــتي يمكــن حلهــا باســتخدام  التســويق بالإضــافة إلى مــا ذكرن

ـــبروا جـــزءا  ـــامي دور العـــاملين فيها،فقـــد اعت ـــاق واســـعة أمـــام هـــذه الوظيفـــة وتن ـــتح آف ـــات العامـــة إلى ف       وظيفـــة العلاق

ت كـان لا بـد من الإدارة العليا وازداد تأثيرها علـى اتخـاذ القـرار في مختلـف مسـتويات اتخـاذ القـرار، وظهـرت مشـكلا

  : استخدام وظيفة العلاقات العامة لحلها بسرعة منها من

صعوبة اجتذاب عاملين جدد لرفض القطاع الكثير من المبدعين ومن دوي القدرات العقلية المتميزة عنـه لصـعوبة  -

 هـذا القطـاع العمل فيه وانخفاض مردوده المادي كذلك ابتعاد النساء اللاتي كن يملأن أغلـب الوظـائف المسـاعدة في

وانتقالهن للبحث عن عمل في مجالات أخرى مما تطلب الإسراع في وضع بـرامج لتحسـين الصـورة وجـدب العـاملين  

ــــتي تتعامــــل معهــــا إدارات  وهــــي بــــرامج مــــن صــــلب تخصــــص العلاقــــات العامــــة، كــــذلك ازداد تشــــرذم الجمــــاهير ال

الوصول إليها كما كانت الحال سـابقا بـل وصـلت المستشفيات، فلم تعد تقتصر على ثلاثة أو أربعة جماهير يسهل 

  :إلى أربعة عشر جمهورا مختلفا كما حددها كتيب أصدرته الجمعية الأمريكية للعلاقات العامة والتسويق كما يلي

  . المتقاعدون –العاملون                    -

  . المرضى وأسرهم -الأطباء                     -

  .الإداريون  –       المشرعون            -

  .المتطوعون  –أرباب العمل              -

  الجهات التي تدفع قوائم العلاج وكلفته  -

  ).أرباب العمل، صناديق الضمان والتأمين.(اĐهزون والبائعون -

  القادة المدنيون  -

  .المقيمون بجوار المستشفى -
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  الوسائل الإعلامية  -

  )الخ..الجماعات الناهضة للإجهاض، جماعات حقوق الإنسان، جماعات البيئة،.(الجماعات الخاصة المختلفة -

كل هذا التعقيد أعطى دفعة قوية لعمـل العلاقـات العامـة في المستشـفيات ممـا يجعلنـا نعتقـد أنـه أحـد أكثـر 

  9.القطاعات العلاقات العامة قابلية وقدرة على التوسع في المستقبل

  : مة في المستشفيات الجزائريةواقع و آفاق العلاقات العا -3-5

رغم هـذا الاهتمـام الكبـير đـذا القطـاع ورغـم تطـوره وقدرتـه علـى تقـديم الخدمـة الصـحية لقطاعـات واسـعة 

  : من المواطنين، فهو يواجه بمشكلات علاقات عامة يمكن أجمالها بالاتي

 ية الـتي تتنـاول قطـاع الصـحة النقد الموجه له من قبل الصحافة، أمثلة هدا النقد نجده في الصحف الأسـبوع

  .باستمرار وتكتب موضوعات مختلفة عن الإهمال في المستشفيات

  والــتي تتحــدث عــن التعامــل المــادي والجشــع ) والــتي لا يمكننــا تحديــد مــدى انتشــارها(الأقاويــل الــتي تنتشــر

  .لبعض الأطباء والمستشفيات

 أمين الصــحي وأدى إلى خفــض نســـب ارتفــاع كلــف العــلاج الأمــر الــذي أخــد يثقــل كاهــل وصــناديق التــ

ـــد  ـــدفع جـــزء متزاي ـــدمر المـــواطنين مـــن اضـــطرارهم ل      مســـاهمتها في تحمـــل كلفـــة العلاج،ممـــا أدى بـــدوره إلى ت

من هده الكلفة أو من زيادة اشتراكات التأمين الصحي الذي أدى بدوره إلى خلق شعور متزايد مـن عـدم 

  .الرضا عند المستفيدين منه

 تطوعين والمتبرعينزيادة الحاجة للم . 

 انتقال بعض الكوادر الطبية المؤهلة للعمل في دول تدفع أجورا أعلى .  

 المنافسة بين المستشفيات وبالأخص الخاصة منها لتحقيق نسبة إشغال عالية لمرافقها .  

                                                             
 .209، ص مرجع نفسه: ياسين مسيلي  -9



  العلاقات العامة في المؤسسة الصحيةالعلاقات العامة في المؤسسة الصحية                                                                                                                : : الفصل الثالثالفصل الثالث
 

79 

  بي تنــامي قطــاع المستشــفيات الخاصــة والاســتثمارية الــتي عليهــا تقــديم نفســها للمجتمــع المحــيط المحلــي والعــر

ـــير لهـــذه  ـــى أراء اتجاهـــات الجمـــاهير نحـــو هـــذه المستشـــفيات ممـــا يث بجمـــاهيره المختلفـــة وضـــرورة التعـــرف عل

المستشـــفيات مشـــكلات علاقـــات عامـــة يمكـــن تقـــديم الحلـــول لهـــا بواســـطة بـــرامج تعـــدها وتنفـــذها إدارات 

  . العلاقات العامة

  ا إصــرار كليــات الإدارة في الجامعــات الجزائريــة علــى اعتبــار تخصــصēالعلاقــات العامــة جــزءا مــن تخصصــا

وقيام أساتذة مـن هـده الكليـات خاصـة أسـاتذة التسـويق فيهـا علـى تـدريس هـذه المـادة الأمـر الـذي جعـل 

التركيز فيها على الجوانـب الإداريـة دون الاتصـالية واضـعف بالتـالي إمكانيـة تخـريج كـوادر قـادرة علـى القيـام 

  .Đ10تمعات ذات العلاقةبمهام العلاقات العامة أو الاتصال با
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  :خلاصة 

يبقى القطاع الصحي كغيره من القطاعات الأخرى بحاجة ماسة إلى جهاز العلاقات العامة وذلك لما لهـذا 

ــه يبقــى  افةضــبالإالجهــاز مــن قــدرة علــى حــل المشــاكل الــتي يقــع فيهــا المستشــفى  إلى تنظــيم ســير العمــل فيــه وبدون

  . وده النقص وانعدام التنظيم المستشفى عاجزا أمام المشاكل ويس
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  :تمهيد

ـــات جمـــع في المســـتعملة المنهجيـــة الطريقـــة علـــى علمـــي بحـــث أي نجـــاح وقـــفيت  المتعلقـــة والمعلومـــات البيان

 التحديـد إلى بالإضـافة المسـتخدمة، العلميـة والتقنيـات والأدوات المناسب المنهج على أساسا ذلك ويتعلق بالدراسة

 . اسةالدر  إليها توصلت التي نتائج وتحليل عرض وكذا البحث Đالات الدقيق
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  المنهجية وإجراءاته الميداني البحث مجال -4-1

   بالمسيلة الاستشفائية للمؤسسة فنية بطاقة

 المكاني المجال :  

 14/07/1981 :بتـاريخ الصـادر 310 رقـم القـرار بموجـب بالمسـيلة الصـحي القطـاع إنشـاء تم :القـانوني الإطار

 المتضــمن 05/09/1981 في المــؤرخ 242-81 :رقــم المرســوم وجــببم بالمســيلة الصــحي القطــاع إنشــاء المتضـمن

 طــابع ذات عموميــة مؤسســات إلى الصــحية القطاعــات حــول الــذي وتســييرها تنظيمهــا الصــحية القطاعــات إنشــاء

  . إداري

 الاستشـــــفائية العموميـــــة المؤسســـــات إنشـــــاء المتضـــــمن 19/05/2007 في المـــــؤرخ 07/140 :المرســـــوم بموجـــــب

  . استشفائي عمومية مؤسسة إلى صحي قطاع من تحويلها تم الجوارية للصحة ةالعمومي والمؤسسات

  . 2800114046 برقم :الوطنية الممتلكات لائحة في التسجيل رقم

   المسيلة بمدينة الشمالية الجهة بوعريريج برج طريق بالمسيلة الاستشفائية العمومية المؤسسة تقع :الموقع

ــة البنــى  بقيمــة طوابــق أربــع مــن مكــون مختلفــة مواقــع 6 و ســكنية مواقــع 7 و تــبمك 380 علــى يحتــوي :التحتي

   دج 200. 000.000

  2م 38200 :الإجمالية المساحة

   2م 7148 :المبنية المساحة

  2م31052 :مبنية الغير المساحة

 سـاكن 470302 :ل الصـحية للخـدمات تغطيـة بالمسـيلة الاستشـفائية العمومية المؤسسة توفر :الصحية التغطية

  . بلدية 16 يعادل بما 2كلم في شخص 118 ب تقدر بكثافة
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  1للمستشفى الصحية التغطية تمثل :)1( رقم الوثيقة

   مواطن15677 واحد طبيب   العام للطلب الصحية التغطية نسبة

   ساكن22395 لكل طبيب   المتخصص للطلب الصحية التغطية نسبة

   للمجموع واحد طبيب   النفساني للطب التغطية نسبة

   مواطن1589 لكل واحد طبي شبه   النفساني للطب التغطية نسبة

   ساكن 1795 لكل واحد سرير هي   الاستشفائية للأسرة التغطية نسبة
  

                                                             
 2016-3-15التغطية الصحية في المستشفى، ادارة المستشفى، بتاريخ : 1وثيقة  - 1
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  الاستشفائية العمومية للمؤسسة الداخلي التنظيم مخطط

   20/12/2009 في المؤرخ المشترك الوزاري القرار حسب

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   1للمؤسسة التنظيمي يكلاله: )2( رقم الوثيقة

 ــا ويقصـد :لزمـانيا المجـالđ الاســتطلاعية الدراسـة مـن الميدانيـة الدراســة إجـراء في المسـتغرقة الزمنيـة المـدة 

 ومعرفـة العمـل جـو معرفـة خـلال مـن اسـتطلاعية بزيـارة مـارس شـهر في الزيـارة بدأت وقد البحث Ĕاية إلى

                                                             
 2016-3-15الهيكل التنظيمي للمستشفى، بتاريخ : 2وثيقة رقم  - 1

 مكتب الاتصال    

 

مكتب التنظیم العام       المدیر  

المدیریة الفرعیة للموارد 
 البشریة

الفرعیة للنشاطات  المدیریة
 الصحیة

لوسائل المدیریة الفرعیة للمالیة و ا    

مكتب 
 التكوین 

مكتب تسییر 
ارد المو

البشریة و 
  المنازعات

 

مكتب تنظیم  الأجور
ومتابعة 
النشاطات 
الصحیة 

تقییمھا و  

مكتب 
التعاقد و 

حساب 
 التكالیف 

مكتب 
 القبول

مكتب 
الوسائل 
 العامة و

 الھیاكل

مكتب 
الصفقات 
 العمومیة

مكتب 
 المیزانیة و
 المحاسبة

التجھیزات المرافقة والمدیریة الفرعیة لصیانة التجھیزات الطبیة   

 مكتب صیانة التجھیزات الطبیة
صیانة التجھیزات المرافقة مكتب       
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 خـلال مـن أفريـل شـهر وفي المستشـفى طـرف من đا زودنا تيال التقنية البطاقة خلال من المستشفى هيكل

   الاستمارة توزيع

  ) الدراسة عينة( :البشري المجال-4-2

 تمثـل فئـات 4 علـى دراسـتنا شملـت حيـث بالمسـيلة العموميـة الاستشـفائية بالمؤسسـة للدراسـة البشرية الحدود تمركزت

   المهنيين العمال تركة،المش الأسلاك ،الممرضين و ،الأطباء وهي الدراسة مجتمع

 والعمـال الإداريـين والممرضـين الأطبـاء مـن بالمستشـفى الموجـودين المـوظفين جميـع يشـمل :الدراسـة مجتمع 

  . عامل 513 عددهم ويبلغ بالمؤسسة الموجدين المهنيين

 اختبارها خطوات و الدراسة عينة:   

         جـــزء فهـــي الكـــل علـــى الحكـــم اجـــل مـــن ليســـتعم والـــذي للدراســـة والمختـــار المســـتخدم الجـــزء ذلـــك هـــي :العينـــة

 وعلـى الأصـلي اĐتمـع وحـدات كـل دراسـة تصـعب عنـدما إليها اللجوء ويتم الدراسة، مجتمع أو الكلي اĐتمع من

  .1الدراسة لطبيعة تخضع فهي هذا

 طبقــات إلى اĐتمــع فيهــا يقســم الــتي العينــة وهــي ،الطبقيــة العشــوائية العينــة علــى دراســتنا في اعتمــدنا وقــد

 وهـذه الأجـزاء مجمـوع مـن مؤلفة عينة على للحصول طبقة كل من وحدات تؤخذ معروفة مواصفات بموجب معينة

        حجمهـــا يتناســـب عشـــوائية عينـــة طبقـــة كـــل مـــن يســـحب بـــان اختبارهـــا ويـــتم طبقاتـــه بجميـــع اĐتمـــع تمثـــل العينـــة

 هـي الطبقيـة العينـة تكـون ذلـك وعلـى العينـات هـذه مـن المكونـة العينـة هي الطبقية العينة فتكون ،الطبقة حجم مع

 عينـة لاختيـار هامـة وسـيلة تعتـبر وهـي حجمهـا مـع تتناسـب بأعـداد اĐتمـع طبقـات فيهـا تمثـل الـتي العشوائية العينة

  :العينة لاختيار التالية الخطوات اتبعنا دراستنا وفي ،2جيدا تمثيلا اĐتمع تمثل الحجم صغيرة عشوائية

  

                                                             
 . 17 ص ،1994 ، الجزائر البيضاء، دار، ) المختار عمر منشورات(  الاجتماعية العلوم في العلمي البحث طرق: الفدائي عطية محجوب - 1
 . 162، ص 2000ع، عمان، الأردن، ، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيأسس البحث العلمي: إبراهيممروان عبد اĐيد  - 2
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   طبقات إلى اĐتمع تقسيم :الأولى الخطوة

  . المهنيين العمال ،الإداريين ،الممرضين ،الأطباء :طبقات 4 إلى مقسم البحث مجتمع

  . الكلي العينة حجم تقدير :الثانية الخطوة

   العشوائية بالطريقة البحث مجتمع من ٪10 بنسبة عينة سجلنا موظف، 513 البحث مجتمع شمل

  :يلي ما حسب مسبقا المذكورة للطبقات العينة أفراد عدد حصر تم لاثيةالث القاعدة وباستخدام

  ٪10 × مجتمع حجم = العينة حجم

    0.1× 513 = العينة حجم

   موظف 51 تساوي العينة ومنه

   اĐتمع داخل طبقة كل نسب مبالاستخدا الطبقات على العينة بتوزيع قمنا :الثالثة الخطوة

   الكلي اĐموع من ٪.826 بنسبة يمثل ما طبيب 35 معدده بلغ الذين :الأطباء فئة

   أطباء 4 = 0.0682 ×51:هو الأطباء من العينة أفراد عدد أي

  ٪60.23 بنسبة ممرض 309 عددهم بلغ والذين :الممرضين وفئة

   ممرض 30= 30.602×51 :هو الممرضين من العينة أفراد عدد أي

  ٪ 9 .55 بنسبة أي عامل 49 ب قدروا والذين :الإداريين وفئة 

  إداري 5 = 0.0955×51: هو الإداريين من العينة أفراد عدد أي

   الكلي اĐموع ٪من 39.23 نسبة أي عامل120 عددهم بلغ الذين :المهنيين العمال سلك وفئة

   مهني عامل 12= 0.2339×51: هو المهنيين العمال من العينة أفراد عدد أي

   بسيطة عشوائية عينة đا تسحب التي الطريقة بنفس طبقة لك من عينة اخترنا :الرابعة الخطورة
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   :المستخدمة الإحصائية الوسائل -4-3

 بجمــع تطبيقهــا تم إحصــائية كوســيلة المئويــة النســبة اســتخدمت الأســئلة جميــع في الاســتبيان نتــائج لتحليــل

   :يلي كما العينة أفراد على وقسمتها التكرارات عدد

 x 100 مجموع  = المئوية النسبة

   العينة الأفراد عدد          

 مراحـل مـن مرحلـة كـل في ويتبعه الباحث به يستعين الذي الطريق أنه على المنهج يعرف :الدراسة منهج -4-4

 إلى الوصـول طريقهـا عـن يمكننـا الـتي الوسـيلة " أنـه علـى المـنهج ويعرف ،لبحثه العلمي الطابع إلى للوصول دراسته،

 اصــطلاح عليــه تطلــق مــا إلى لتصــل وتعميمهــا أخــرى مواقــف مــن موقــف أي في الحقــائق مــن مجموعــة أو الحقيقــة

  . 1نظرية

 الظـاهرة لوصـف طريقـة يعتبر والذي التحليلي الوصفي المنهج اعتمد فقد الحالية الدراسة طبيعة مع وتماشيا

 علـى الوصـفي المـنهج ويعـرف للدراسـة وإخضـاعها المشـكلة عـن المعلومـات جمع طريق عن كميا وتصورها المدروسة

 المـنهج ويعـد ،2وكيفيـا كميـا دقيقـا وصـفا الواقـع في هـي كمـا الظـاهرة بوصـف الباحـث فيـه يقـوم الذي المنهج " أنه

 علــى ويــأتي ،سماتــه علــى والوقــوف ظــواهره لفهــم كســبيل الاجتمــاعي للواقــع ملائمــة البحــث منــاهج أكثــر الوصــفي

   :مرحلتين

 البيانــــات بتحليــــل وذلــــك والوصــــف، التشــــخيص مرحلـــة فهــــي الثانيــــة أمــــا والصــــيانة الاستكشــــاف مرحلـــة :الأولى

  .3لها ومناسب منطقي تفسير وتقديم المتغيرات بين العلاقة على الوقوف إلى يؤدي تحليلا جمعها تم التي والمعلومات

  

  
                                                             

 . 09، ص 1962، دار الفكر العربي، أسس البحث العلمي: جمال زكي وآخرون - 1
  . 86، بدون سنة، ص 1المطبعة المصرية، الإسكندرية، مصر، ط البحث الاجتماعي، : عبد الباسط محمد حسن - 2
 . 60ص سنة، بدون  والنشر، للطباعة العربية النهضة دار العلمي، البحث المناهج إلى مدخل: قاسم محمد - 3
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   :يلي فيما تتمثل أهداف تحقيق إلى الوصفي المنهج ويسعى

  نةمعي لظاهرة ومفصلة حقيقية معلومات جمع -

  المظاهر بعض توضيح أو الموجودة المشكلات تحديد -

  محددة مشكلة مواجهة في الأفراد يفعله ما تحديد -

 .  متباينة أوقات في الظاهرة حال بين أو ،الأخرى الظواهر مع مقارنات إجراء -

 . الظواهر بين علاقة إيجاد -

 أفضـل بتقـدير للباحـث يسـمح اوبمـ الجوانـب مختلـف مـن للرصـد والمعـدات الأدوات و السـبل أفضل تحديد -

 . 1المبكر الإنذار على ويقدر ،المفاجآت يتجنب حتى ،للمواقف وأدق

 البحث هذا في التالية المتغيرات تحديد تم لقد :الدراسة متغيرات .  

 العامة العلاقات في ويتمثل :مستقل متغير  

 الصحية المؤسسة :تابع متغير   

 وهـــي والميدانيـــة النظريـــة العلميـــة المـــادة علـــى هـــذا بحثنـــا في اعتمـــدنا لقـــد :العلميـــة المـــادة جمـــع مصـــادر 

   :كالتالي

 النظرية العلمية المادة جمع مصادر:   

 الكتب من كل شملت وقد  

 الجامعية الرسائل  

 والمعاجم القواميس  

 

                                                             
 .  150، ص2003، دار العلوم، عنابة، الجزائر، منهجية البحث العلمي: صلاح الدين شروخ - 1
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   :البيانات جمع أدوات -4-5

  )المعلومات جمع أدوات( المعلومات جمع مصادر على دراستنا في اعتمدنا

 عليـه تعتمـد ما أساس على بينها التميز يمكن الاجتماعي، البحث في المعلومات لجمع كثيرة أدوات هناك

  . 1المدروسة الظاهرة حول المعلومات جمع بواسطتها تتم التي الوسيلة" هي والأداة البيانات جمع عملية في منها كل

 أقــدم منــذ ومجتمعــه بيئتــه مــن تالمعلومــا استقصــاء في واســتخدامها الملاحظــة الإنســان عــرف: الملاحظــة 

 هـذه تطـوير مـن البـاحثون تمكن وقد الغير، مع ومعاملاته حياته في الآن حتى يستخدمها ومازال العصور،

 لهـا فوضعوا المقابلة أو الاستبيان طريق عن عليها الحصول يتعذر التي البيانات جميع في واستخدامها الأداة

 الملاحظـة عـن المنظمـة الملاحظـة تميـزت وبـذلك .البحـث أهـداف قتحقـ تجعلهـا الـتي العلميـة القواعـد بعض

 الاســتطلاعية دراسـاēم في البـاحثون إليهـا يلجــأ والـتي اليوميـة، حياتـه في الإنســان إليهـا يلجـأ الـتي البسـيطة

 البـاحثون أجمـع وقـد ،2عنهـا البيانـات وتسـجيل ملاحظتهـا سـتتم التي لجوانب الدقيق والتصميم بالتخطيط

 ومصـــدرا العلمــي، البحــث في تســـتخدم الــتي الأدوات أهــم مـــن هــي كــأداة الملاحظـــة أن علــى نوالمهتمــو 

 بحثـي في الملاحظـة اسـتخدمت وقد ،3الدراسة لموضوع اللازمة والمعلومات البيانات على للحصول أساسيا

 بصــفة مجتمــع هــذا وسمــات خصــائص وملاحظــة البحــث مجتمــع إلى đــا قمــت الــتي الزيــارة خــلال مــن هــذا

 .خاصة العينة أفراد بين السائدة والعلاقات العمل وأجواء مةعا

  

  

  

  
                                                             

 . 251 ص، 1995 الإسكندرية، الجامعية، المعرفة دار ،الاجتماعي البحث تصميم: جلبي الرزاق عبد علي - 1
 . 70 ص، سابق مرجع، والتطبيق النظرية بين العامة العلاقات: عجوة علي - 2
 . 186 ص، 1999، قسنطينة، منتوري جامعة منشورات، المنهجية أسس: وآخرون ديلو فضيل - 3
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 ـا علـى تعـرف والـتي البيانـات جمـع وسـائل مـن وسـيلة تعتـبر التي :المقابلةĔطريـق عـن يـتم لفظـي تفاعـل :أ 

       آخـــر شـــخص معتقـــدات أو وآراء معلومـــات يســـتثمر أن بالمقابلـــة القـــائم الشـــخص فيهـــا يحـــاول مواجهـــة

 تطبيــق عنــد المقابلــة علــى اعتمــدت وقــد ،1الموضــوعية البيانــات بعــض علــى للحصــول ينآخــر  أشــخاص أو

  . الاستمارة

 محــددا إعــدادا تعــد الأســئلة مــن مجموعــة عــن عبــارة" أنــه علــى ياســين والســيد جمــال زكــي يعرفــه :الاســتبيان 

 الـواردة سـئلةالأ صـفيحة علـى إجابـاēم لتسـجيل المختـارين الأشـخاص إلى تسـلم أو البريـد بواسطة وترسل

 .2إعادēا ثرإ

 بطريقـــة باســتجواđم وتســمح الأفــراد إزاء تســتعمل العلمــي لتقصــي مباشــرة تقنيــة أĔــا علــى أيضــا وتعــرف

 ثلاثــة مــن الاســتبيان وتكــون، 3رقميــة بمقارنــة والقيــام رياضــية علاقــات إيجــاد يهــدف كمــي بســحب والقيــام موجهــة

   .محاور

ـــات - 1 ـــه مـــن تعرفـــت ثحيـــ البحـــث، Đتمـــع :الشخصـــية البيان ـــة، الجـــنس، علـــى خلال  والمســـتوى المهن

  . العينة أفراد ميز الذي التعليمي

 ـا تقـوم الــتي والوظـائف العامـة العلاقـات مكانــة حـول أسـئلة تضـمن :الأول المحـورđ والوســائل وأهـدافها 

  .والاقتراحات الشكاوي تقديم وكيفية مهامها أداء في العامة العلاقات إدارة تعتمدها التي

 العامة العلاقات إدارة في الاتصالية بالوسائل خاص :الثاني محورال   

  :العامة العلاقات إدارة تواجه التي العراقيل حول أسئلة :الثالث المحور

   العامة العلاقات إدارة تواجه التي والمعنوية المادية النقائص طبيعة حول وأسئلة

                                                             
  4ط، الجزائر، بوزريعة، والنشر للطباعة زعباش الإنسانية، و الاجتماعية العلوم في العلمي البحث منهجية على تدريبات: زرواتي رشيد - 1

 . 199 ص، 2012
 . 2005، دار الفكر العربي، القاهرة،  مصر، بدون سنة ـ، ص  أسس البحث العلمي: جمال زكي و السيد ياسين - 2
 . 204،  ص2005 - 2004، دار القصبة للنشر والتوزيع، الجزائر منهجية البحث العلمي في العلوم الإنسانية: رسأنجموريس  - 3
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 أســاتذة علــى عرضــها تم حيــث والتجريــب، ستشــارةبالا قمــت النهائيــة، صــورēا في الاســتمارة تطبيــق وقبــل

 ومـــدى الأســـئلة ملائمـــة مـــدى معرفـــة بغـــرض البحـــث مجتمـــع مـــن وحـــدات علـــى اختبارهـــا تم ذلـــك وبعـــد بالكليـــة

 .وضوحها

 بنظــام بتفريغهــا قمنــا الدراســة ميــدان مــن الاســتمارات جمــع عمليــة بعــد: الدراســة نتــائج وتحليــل عــرض -4-6

spss في توجد التي المتغيرات بين الإحصائية المعالجة على تساعدنا التي للبيانات، لإحصائيا التحليل إلى للوصول 

  .العامة والاستنتاجات للفرضيات الجزئية النتائج استنتاج đدف وذلك المبحوثين إجابات خلال من ،الاستمارة
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   بالمبحوثين المتعلقة البيانات عرض -1-

  .الجنس سبح المبحوثين توزيع يبين :1 رقم الجدول

  % النسبة التكرار الاحتمالات

 47.1  24  ذكر

 52.9  27 أنثى

 100.0  51 اĐموع

 

  

  

  

  

  

  

  الجنس حسب المبحوثين توزيع نسبة يبين ):01( رقم شكل

 نســـبة بينمــا ،العينـــة أفــراد مجمـــوع مــن ٪52.9 بلغـــت الإنــاث نســـبة أن أعــلاه الجـــدول خــلال مـــن يتبــين

  .الأخرى اĐالات من أكثر الصحي اĐال إلى الإناث اتجاه إلى راجع اهذ لعل و. ٪47.1 بلغت الذكور
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 . التعليمي المستوى حسب المبحوثين توزيع يبين :2 رقم الجدول

  % النسبة التكرار  الاحتمالات  

 /  /  مستوى بدون

 69.16  36 فاقل ثانوي

 29.4  15 جامعي

 100.0  51 اĐموع

  

  

  

  

  

  

  التعليمي المستوى حسب المبحوثين توزيع سبةن يبين ):02( رقم شكل

 والاجتماعيـة الاقتصادية الحياة اĐالات شتى في اĐتمع تقدم معايير من هاما معيارا التعليمي المستوى يعد

  . وازدهارها المؤسسات تقدم في معيار وأهم

ــانوي التعلــيم ذوو وكــان ،الأميــة نســبة انعــدام هــو المؤسســة في لاحظتــه ومــا  الأكــبر النســبة يمثلــون لفاقــ الث

 أغلبيـة أن يعـني وهـذا ٪29.4 الجـامعي المسـتوى ونسـبة ،٪69.16 المسـتوى هذا في المبحوثين نسبة بلغت حيث

 علـى يسـاعد أن أنهشـ مـن وهذا ،بينهم فيما دائم اتصال تفعيل من يمكنهم علمي مستوى يملكون المستشفى أفراد

  . المستشفى أنشطة بكل وعيهم درجة من يزيد مؤهل وهو المستشفى داخل حسنة علاقات إقامة
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 . الوظيفة حسب المبحوثين توزيع يبين :3 رقم جدول

  % النسبة التكرار  الاحتمالات

 7.84  4  طبيب

 58.82  30 ممرض

 9.8  5 إداري

 23.52  12 مهني عامل

 100.0  51 اĐموع

  

   

  

  

  

  

  الوظيفة حسب المبحوثين توزيع نسبة ):03( رقم شكل

 وبالتـالي وامتـدادها، علاقاتـه تكـوين طبيعة على التأثير شاĔا من المؤسسة في الفرد يشغلها التي وظيفةال إن

 يقوم التي الاتصالات ونوع وعلاقاته الفرد اتصالات يحدد الذي هو المركز لأن ،العامة العلاقات ممارسة على التأثير

  . معهم يتعامل الذين الأفراد حجم وكذا đا

 يمتهنـون الذين بالأشخاص بدأ المستشفى في موجودة وظائف 4 حسب البحث مجتمع تقسيم ارتأيت لذا

 المبحــوثين مــن ٪9.8 نســبة وكانــت ٪58.82 بنســبة التمــريض يمتهنــون الــذين والمبحــوثين ٪7.84 بنســبة الطــب
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 وغيرهـا والنظافة الصيانة كأعمال والعامة التقنية المصالح يمتهنون الذين والمبحوثين ،الإداري اĐال في يعملون الذين

ـــة مـــدى دراســـة مـــن يمكـــن التصـــنيف فهـــذا. ٪23.52 نســـبة ـــة ومـــدى المستشـــفى داخـــل الاتصـــالات فاعلي  مرون

 طبيعــة علــى أســلفنا كمــا تــؤثر الوظيفــة أو المركــز أن مــن انطلاقــا ،إقصــاء دون المعنيــة الفئــات جميــع بــين العلاقــات

  العلاقات وتكوين

       الدراسة موضوع المؤسسة في العامة العلاقات مكانة :الأولى الجزئية الفرضية بيانات وتحليل عرض -2

  . العامة للعلاقات العام فهمهم حسب المبحوثين توزيع يبين :4 رقم الجدول

  % النسبة التكرار الاحتمالات

 37.3  19  المؤسسة داخل إدارية وظيفة

 62.7  32 وخارجيا داخليا المؤسسة به تقوم اتصالي نشاط

 Đ 51  100.0موعا

  

  

  

  

  

  

  العامة للعلاقات العام فهمهم حسب المبحوثين توزيع نسبة يبين ):04( رقم شكل

 العامــة العلاقــات أن يــرون المبحــوثين مــن ٪62.7 نســبة يمثــل مــا بــان لنــا تبــيني أعــلاه الجــدول خــلال مــن

ــا، داخليــا المؤسســة بــه تقــوم اتصــالي نشــاط  العامــة العلاقــات أن لمبحــوثينا مــن ٪37.3 نســبة تــرى بينمــا وخارجي
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 الاتصــال علــى يقتصــر العمــال عنــد العامــة العلاقــات مفهــوم أن القــول يمكــن ومنــه .المستشــفى داخــل إداريــة يفـةظو 

  . العامة للعلاقات الأخرى للوظائف جهلهم على يدل ما وهذا والخارجي الداخلي

  .المؤسسة داخل العامة العلاقات بإدارة خاص جهاز هناك كان إذا يوضح جدول :5 الجدول

  % النسبة التكرار الاحتمالات

 45.1  23  نعم

 54.9  28 لا

 100.0  51 اĐموع

  

   

  

  

  

  

  

  المؤسسة داخل العامة العلاقات بإدارة خاص جهاز هناك كان إذا نسبة يوضح ):05( رقم شكل

 جهــاز وجــود بعــدم واصـرح ٪54.9 يمثــل بمــا المبحـوثين أغلبيــة أن يتبــين أعــلاه الجـدول بيانــات خــلال مـن

 للعلاقـــات الحقيقــي المعــنى وإفهــامهم معهـــم الحــديث خــلال مــن وذلـــك المستشــفى في العامــة العلاقــات في مخــتص

 ولكـن المستشـفى في العامـة العلاقـات جهـاز بوجـود صـرحوا فقـد المبحـوثين من ٪45.1 نسبة يمثل ما وأما العامة،

  . الاتصال مكتب خلال من لإدارةا تمثله القسم هذا بأن تأكدنا مناقشتهم خلال من
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   :بنعم الإجابة حالة في العامة بالإدارة مباشرة مرتبط العامة العلاقات جهاز كان إذا يوضح جدول :6الجدول

  % النسبة التكرار  الاحتمالات   

 87  20  نعم

 13  3 لا

 100.0  23 اĐموع

  

  

  

  

  

  

  

  بنعم الإجابة حالة في العامة بالإدارة مباشرة مرتبط لعامةا العلاقات جهاز كان إذا نسبة يبين ):06( رقم شكل

 العامـة العلاقـات جهـاز بـان صرحوا ٪87 يمثل بما العينة أفراد اغلب أن لنا يتبين أعلاه الجدول خلال من

 للمستشـفى التنظيمـي الهيكـل علـى المبحـوثين اطـلاع علـى يدل إنما شيء على دل إن وهذا ،العامة بالإدارة متصل

 المبحـوثين مـن ٪13 نسـبة صـرحت كمـا أخـر، بمكتـب لـه لخلطهم ربما أو داخله الموجودة بالأقسام معرفتهم وعدم

  .للمستشفى التنظيمي الهيكل على مطلعين أĔم يعني وهذا العامة بالإدارة مباشرة مرتبط العامة العلاقات جهاز أن

  . ومهامها وظائفها يجهلون فهم التاليوب إدارēم أقسام يجهلون المبحوثين أغلبية أن نستنتج بالتاليو 
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   :بلا الإجابة حالة في المؤسسة في بالموظفين بالاتصال تقوم التي الجهة حسب المبحوثين توزيع يبين :7جدول

 %النسبة التكرار الاحتمالات   

 ٪19.6  7 الاتصال مكتب

 ٪80.4  21 السكرتارية

 ٪ 100 28 اĐموع

    

  
 حالة في المؤسسة في بالموظفين بالاتصال تقوم التي الجهة حسب المبحوثين توزيع ةنسب يبين ):07( رقم شكل

  بلا الإجابة

 داخلـه، العامـة العلاقـات وضـع لنـا تبـين أن شـأĔا مـن المستشـفى داخـل بالاتصـال المكلفة الجهة معرفة إن

 نســبة أن كانــت فقــد وثينالمبحــ تصــريحات عــن أمــا فيــه، دوره يــؤدي العامــة للعلاقــات جهــاز هنالــك كــان إذا ومــا

 المؤسسة هذه في العامة العلاقات بدور يقوم الذي هو أو الأولى وجهتهم هي السكرتارية مكتب بان صرحوا منهم

 الــذين المبحــوثين مــن ٪19.6 نســبة لتبقــى ،المبحــوثين مجمــوع مــن ٪ 80.4 ب قــدرة والــتي الأكــبر النســبة وهــي

  . العامة العلاقات مكتب مبمها يقوم الذي هو الاتصال مكتب بان صرحوا
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 ويعتــبر كثــيرا الســكرتارية بمكتــب مــرتبطين المبحــوثين بــأن القــول نســتطيع الإحصــائي التحليــل خــلال مــن

 التنظيمـــي الهيكـــل في المتواجـــدة المكاتـــب بـــين خلـــط هنالـــك بـــان القـــول ويمكـــن بـــالإدارة للاتصـــال الأولى وجهـــتهم

 لا أنـهف تصـريحاēم حسـب وبالتـالي ،مكتـب كـل đا يقوم التي هامالم في خلط هنالك يكون الحال وبطبيعة ،للإدارة

   .فقط التنظيمي الهيكل في الاتصال مكتب وجود من الرغم على التطبيق حيث من العامة العلاقات لجهاز وجود

 العامــة العلاقـات يمثـل الـذي كتـبالم đــا يقـوم الـتي الوظـائف حسـب المبحـوثين توزيــع يبـين جـدول :8 رقـم جـدول

   المؤسسة خلدا

      النسبة  تكرار الاحتمالات  

 ٪ 45.45  40 بالموظفين الاتصال   

 ٪ 28.41  25 بالمرضى الاتصال  

 ٪ 26.14  23 العمل النزاعات حل  

 ٪ 100  88 اĐموع 

  

  
 ةالعام العلاقات يمثل الذي كتبالم đا يقوم التي الوظائف حسب المبحوثين توزيع نسبة يبين ):08( رقم شكل

  المؤسسة داخل
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 يقــوم المكتــب بــان صــرحوا ٪45.45 يمثــل بمــا المبحــوثين أغلبيــة أن يتبــين أعــلاه الجــدول خــلال مــن يتبــين

 بوظيفــة يقــوم المكتــب أن تــرى المبحــوثين مــن ٪28.41 نســبة وتليهــا ،المؤسســة داخــل بــالموظفين الاتصــال بوظيفــة

 تنشـا الـتي النزاعـات حـل في تنحصر المكتب مهام أن ترى المبحوثين من ٪26.14 نسبة لتليها بالمرضى، الاتصال

 وظـائف حصـر يمكـن لا نـهلأ حقـا العامـة العلاقـات بوظـائف يقـوم لا المكتـب بـان القـول يمكـن ومنه العمل، داخل

  .  ذلك تتعدى العامة العلاقات وظائف لأن بالموظفين الاتصال في العامة العلاقات

  . تحقيقها إلى العامة العلاقات إدارة تسعى التي الأهداف حسب المبحوثين توزيع يبين :9 رقم جدول 

  النسبة تكرار  العامة العلاقات إدارة إليها تسعى التي الأهداف

 %26.45  32 العمال بين جيدة علاقات تكوين

 %23.97 29 الموظفين  و المسئولين بين النظر وجهات تقريب

 %28.10 34       المرضى لدى المستشفى عن حسنة صورة تكوين

 %21.49 26 المستشفى داخل الاتصالية النشاطات تنظيم

 %100  121 اĐموع 

  

  
  تحقيقها إلى العامة العلاقات إدارة تسعى التي الأهداف حسب المبحوثين توزيع نسبة يبين ):09( رقم شكل
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 علاقــاتال مكتــب يســعى الــتي وظــائف حــول متقاربــة بنســب المبحــوثين تــوزع أن نــرى الجــدول خــلال نمــ

ـــه إلا تحقيقهـــا إلى العامـــة ـــة صـــرح حيـــث النســـب هـــذه بـــين تفـــاوت يوجـــد أن  بنســـبة قـــدروا والـــذين المبحـــوثين أغلبي

 نسـبة وتليهـا المرضـى لـدى المستشـفى عـن حسـنة صـورة تكـوين هـو العامة العلاقات مكتب هدف بأن 28.10٪

 ٪23.97 نسـبة وتأتي العمال ينب جيدة علاقات تكوين هو المكتب هدف بأن صرحوا المبحوثين من 26.45٪

 والمـوظفين المسـئولين بـين النظـر وجهات تقريب هو العامة العلاقات مكتب هدف بـأن صرحوا الذين المبحوثين من

 في ينحصـر العامـة العلاقـات مكتـب هـدف بـان الأقل النسبة وهي المبحوثين من ٪ 21.49 نسبة صرحت وأخيرا

  . شفىالمست داخل الاتصالية النشاطات تنظيم

 نظــر وجهــة مــن المؤسســة في العامــة العلاقــات إدارة أن القــول يمكــن الإحصــائي التحليــل هــذا خــلال مــن

   الأخرى الوظائف حساب على المستشفى سمعة ēمه المبحوثين

  . المستشفى لإدارة الاقتراحات تقديم حسب المبحوثين توزيع يبين :10 رقم جدول

 النسبة التكرار الاحتمالات

 52.9  27 نعم

 47.1  24 لا

 100.0 51 اĐموع
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  المستشفى لإدارة الاقتراحات تقديم حسب المبحوثين توزيع نسبة يبين ):10( رقم شكل

 لإدارة اقتراحــاēم يقــدمون بــأĔم صــرحوا المبحــوثين مــن ٪52.9 نســبة أن نجــد أعــلاه الجــدول خــلال مــن

 مجـال أي في المستشـفى لإدارة اقتراحـات لأي ديمهمتقـ بعـدم صرحوا ٪47.1 نسبة أن نجد أننا حين في المستشفى

 تأخـذ الإدارة بـأن تيقـنهم بعـدم صـرحوا كمـا للمستشـفى، الإداريـة الشـؤون في تـدخلهم عدم إلى راجع وذلك كان

 التنظيميــــة لسياســــة إدراكهــــم عــــدم إلى بالإضــــافة للاقتراحـــات تقــــديمهم حالــــة في هــــذا الاعتبــــار بعــــين باقتراحـــاēم

  . للمؤسسة

  . بنعم الإجابة حالة في المستشفى لإدارة الاقتراحات تقديم حسب المبحوثين توزيع يبين :11 رقم جدول

 النسبة التكرار الاحتمالات

 25.9  7 الإداري اĐال

 40.7  11 التقني اĐال

 33.3  9 العمال شؤون مجال في

 100.0 27 اĐموع
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  بنعم الإجابة حالة في المستشفى لإدارة الاقتراحات تقديم حسب المبحوثين توزيع نسبة يبين ):11( رقم شكل

 اقتراحاēم يقدمون بأĔم صرحوا ٪40.7 نسبة يمثل بما المبحوثين أغلبية أن نجد أعلاه البيانات خلال من

 وسمعة صورة تحسين ثم ومن وعصرية وحديثة متطورة ومعدات بتقنيات مؤسستهم تزويد بغية وذلك التقني اĐال في

 أو العمـال شـؤون مجـال في اقتراحـاēم يقـدمون بـأĔم ٪33.3 ب تقـدر المبحوثين من نسبة صرحت وكذا سسةالمؤ 

 فقـط المسـتخدمين مصـلحة صـلاحيات مـن وتجعلـه اĐـال đـذا المستشفى اهتمام عدم إلى ذلك يعود وربما الموظفين

 نرجـع أن يمكـن كمـا  اقتراحـاēم وتقديم تشفىالمس إدارة في المساهمة في ربما بحقوقهم الموظفين وعي عدم إلى إضافة

 للنقـاش اĐـال تفـتح لا صـارمة تكـون أن يمكـن الإدارة وطبيعـة العمـال حقـوق عن تدافع نقابة وجود عدم إلى ذلك

 بـأĔم صـرحوا الـذين ٪25.9 تقدرب والتي المبحوثين من الأخيرة للفئة بالنسبة أما فيها، العمال انشغالات ومعرفة

 الجانــب هــذا في المتواجــدة بنقــائص لــوعيهم ذلــك يعــود أن ويمكــن للمؤسســة الإداري اĐــال في احــاēماقتر  يقــدمون

  . الحديثة الإدارة سمات تكتسب وجعلها بإدارēم للنهوض ومحاولتهم
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  .الاعتبار بعين اقتراحاēم أخذت ما حالة في المبحوثين توزيع :12 رقم جدول

 النسبة التكرار الاحتمالات

 14.8  4 غالبا

 44.4  12 أحيانا

 40.7  11 أبدا

 100.0 27 اĐموع

  

  
  الاعتبار بعين اقتراحاēم أخذت ما حالة في المبحوثين توزيع نسبة ):12( رقم شكل

ــار بعــين لاقتراحــاēم الإدارة اخــذ عــن المبحــوثين ســؤال عنــد  لا الإدارة بــأن ٪40.7 نســبة صــرحت الاعتب

 معظـم في باقتراحـاēم تأخـذ الإدارة بـان المبحـوثين ٪مـن44.7 نسـبة صـرحت حين في لاقتراحاēم اهتمام أي تعير

 حقيقـة يعكـس وهـذا باقتراحـاēم تأخذ الإدارة أن ٪14.8 ب تقدر المبحوثين من نسبة صرحت حين في الأحيان

  . المؤسسة داخل والمشاركة التفاعل نقص هي مؤداها
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     العامة العلاقات إدارة في الاتصالية الوسائل :ةالثاني الجزئية الفرضية بيانات وتحليل عرض -3

  . العامة العلاقات مكتب بمسئول علاقتهم حسب المبحوثين توزيع :13 رقم جدول

  % النسبة التكرار الاحتمالات

 56.9  29  متوسطة

 41.2  21 حسنة

 2.0  1 سيئة

 100.0  51 اĐموع

  

  
  العامة العلاقات مكتب بمسئول علاقتهم حسب المبحوثين توزيع نسبة ):13( رقم شكل

 بمسـؤول علاقـتهم بـان صـرحوا ٪56.9 نسـبة يمثـل بمـا المبحـوثين أغلبيـة أن أعـلاه الجدول خلال من يتبين

 العلاقـات بمسـؤول علاقـتهم بـان المبحـوثين مجمـوع مـن ٪41.2 نسـبة صـرحت حين في ،متوسطة العامة العلاقات

   .سيئة العامة العلاقات بمسؤول علاقتهم بان صرحوا المبحوثين من ٪2.00 نسبة أن ،كما حسنة العامة
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 في إلا المؤسسـة في المتواجـدين المـوظفين كـل مـع يحتـك لا العامـة العلاقـات مسـؤول نأبـ قـولال يمكن ومنه

 مــع علاقــتهم بــان صــرحوا الــذين للمبحــوثين بالنســبة أمــا ،إليــه المــوظفين هــؤلاء حاجــة عنــد أو مشــكل وجــود حالــة

 بالنســـبة أمـــا الفـــروع، ورؤســـاء المشـــتركة المصـــالح مـــوظفي مـــن يكونـــوا أن فـــيمكن حســـنة العامـــة لعلاقـــاتا مســـؤول

   .العمل في يواجهوĔا التي الضغوط إلى ذلك يرجع أن فيمكن سيئة به علاقتهم بان صرحوا الذين للمبحوثين

  . العامة العلاقات بمسئول الاتصال حسب المبحوثين توزيع يبين :14 رقم جدول

  % النسبة التكرار الاحتمالات

 23.5  12  دائما

 62.7  32 أحيانا

 13.7  7 أبدا

 100.0  51 اĐموع

  

  
  العامة العلاقات بمسئول الاتصال حسب المبحوثين توزيع نسبة يبين ):14( رقم شكل
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 بالمكتـب نيتصـلو  لا بـأĔم صرحوا ٪62.7 يمثل بما المبحوثين أغلبية أن لنا يتبين أعلاه الجدول خلال من

 كمـــا بالمكتـــب، الـــدائم باتصـــالهم صـــرحوا ٪23.5 نســـبة أن حـــين في ،الحاجـــة وعنـــد أحيانـــا إلا العامـــة العلاقـــات

  . بالمكتب اتصالهم بعدم ٪13.7 بنسبة المبحوثين من فئة صرحت

 أĔـم إلى تعـود أن يمكـن بالمكتـب المبحـوثين اتصـال قلت أن القول نستطيع المبحوثين تصريحات خلال من

 أمـا ،للمؤسسة التنظيمي الهيكل في وموقعه المكتب بدور لجهلهم أو ،مشاكلهم حل يمكنها التي الجهة فيه يرون لا

 والاتصـال التفاعـل نقـص علـى يـدل إنمـا شـيء علـى دل إن وهـذا الإداريـين فئة من تكون أن يمكن تتصل التي الفئة

  .المؤسسة داخل

  . العامة العلاقات ولؤ مس في توفرها لواجبا الصفات حسب المبحوثين توزيع :15 رقم جدول

 %النسبة التكرار الاحتمالات

 ٪25.49  13 المشاكل حل على القدرة

 ٪ 9.80  5 الحوار القدرة

 ٪ 15.69  8 القناع على القدرة

 ٪ 49.02  25 الشخصية قوة

 ٪ 100 51 اĐموع
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  العامة العلاقات ولؤ مس في هاتوفر  الواجب الصفات حسب المبحوثين توزيع نسبة ):15( رقم شكل

 أن الواجـب مـن أنـه يـرون ٪49.2 نسـبة تمـثلهم والـتي المبحـوثين أغلبيـة أن يتبـين أعـلاه الجدول خلال من

 ب تمثـــل والـــتي المبحـــوثين مـــن الثانيـــة الفئـــة وصـــرحت الشخصــية، قـــوة صـــفة علـــى العامـــة العلاقـــات ولؤ مســـ يتــوفر

 ٪15.69 نسـبة وتليهـا المشـاكل، حـل علـى القـدرة علـى تصـالبالا القـائم يتحلـى أن الواجـب مـن أنه 25.49٪

 نسـبة تـرى حـين في بالاتصـال، القـائم في تتـوفر أن يجـب الـتي الصـفة هي الإقناع على القدرة بان ترى المبحوثين من

  . الحوار على القدرة على بالاتصال القائم توفر ضرورة على ضئيلة نسبة وهي المبحوثين من 9.8٪

 يجــب ضـرورية صـفة ويروĔـا المبحـوثين عليهـا ركـز أساسـية صــفة هنـاك بـان القـول يمكننـا قسـب مـا ضـوء وفي

 الصـفات تتضـمن أو تحتوي الصفة هذه أن المبحوثين يرى بحيث الشخصية قوة وهي ألا بالاتصال القائم في توفرها

  . الأخرى



  الفصل التطبيقيالفصل التطبيقي                                                                                                                                    :              :              الفصل الرابعالفصل الرابع

110 

  . مهامها أداء في العامة لاقاتالع إدارة تعتمدها التي الوسائل حسب المبحوثين توزيع يبين :16 رقم جدول

  % النسبة التكرار الاحتمالات

 43.1  22  الشخصي الاتصال

 11.8  6 الانترنت

 13.7  7 الداخلية الإعلانات

 9.8  5 والمؤتمرات الاجتماعات

 21.6  11 الهاتف

 100.0  51 اĐموع

  

  
  مهامها أداء في العامة العلاقات إدارة اتعتمده التي الوسائل حسب المبحوثين توزيع نسبة يبين ):16( رقم شكل

 بـان صـرحوا ٪43.1 نسـبة يمثل بما المبحوثين أغلبية أن يتبن أعلاه الجدول في الواردة المعطيات خلال من

 مــــن ٪21.6 نســـبة أن نجـــد حــــين في مهامهـــا أداء في الشخصـــي الاتصـــال أســــلوب تتبـــع العامـــة العلاقـــات إدارة

 نسـبة أن نجـد كمـا مهـامهم، أداء في اتصـالية كوسـيلة الهاتف تستعمل العامة قاتالعلا إدارة بان صرحوا المبحوثين
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 مـن ٪11.8 نسـبة أن ونجـد الاتصـال، في الإعلانـات تسـتخدم الإدارة بـان صـرحوا المبحـوثين مجموع من 13.7٪

 وهـي ٪9.8 ةنسـب أن نجـد ،كمـا مهامهـا أداء في اتصـالية كوسـيلة الانترنـت تستعمل الإدارة بان صرحوا المبحوثين

  .  والمؤتمرات الاجتماعات تستخدم الإدارة بان صرحت الأقل النسبة

 الأســلوب علــى الإدارة اعتمــاد علــى اغلبهــا ركــزت والــتي المبحــوثين إجابــات خــلال مــن القــول يمكــن ومنــه  

 طــرح علــى يســاعد ممــا الطــرفين، بــين مباشــرة بالاتصــال يســمح أنــه إذ الأهميــة بــالغ أســلوب يعتــبر الــذي الشخصــي

 إزالــة إلى بالإضــافة انتظــار، دون مباشــرة ردلبــا ويســمح وســاطة دون المعلومــات عــرض وكــذا الــرأي وجهــات وتبــادل

 الاتصـال أن كمـا المؤسسـة داخـل والأقسـام المصـالح بـين الرسميـة حـدود تعـدت العلاقـات أن يعـني هذا الفهم، سوء

 الأجهــزة في نقـص مــن تعـاني لا المؤسســة أن يعـني لا هــذا أن إلا ،والمشـترك والتعــاون الثقـة تــدعيم إلى يـؤدي المباشـر

  .الحديثة الالكترونية

     مؤسســتهم علــى تطــرأ الــتي والمســتجدات بالأحــداث إعلامهــم حســب المبحــوثين توزيــع يبــين :17 رقــم الجــدول

  . المناسب وقتها في

  % النسبة التكرار الاحتمالات

 25.5  13  دائما

 41.2  24 أحيانا

 33.33  17 أبدا

 100.0 51 اĐموع
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  مؤسستهم على تطرأ التي والمستجدات بالأحداث إعلامهم حسب المبحوثين توزيع نسبة يبين ):17( رقم شكل

  . المناسب وقتها في

ــــرون ٪41.2 يمثــــل بمــــا المبحــــوثين اغلــــب أن الجــــدول خــــلال مــــن يتبــــين   ــــإعلامهم تقــــوم لا الإدارة أن ي  ب

 بـان صـرحوا الذين المبحوثين من ٪33.33 نسبة نجد حين في أحيانا إلا عليها تطرأ والتي والمستجدات بالإحداث

 تعلمهـم الإدارة بـان صـرحوا الـذين المبحـوثين مـن ٪25.5 نسـبة نجـد حـين في أبـدا بالمستجدات تعلمهم لا الإدارة

  . جديد أي أو أحداث من يطرأ ما بكل دائما

 كرؤسـاء معينـة فئـة علـى توزعهـا فهـي للمعلومة وزيعهات في المؤسسة سياسة إلى راجع هذا نأ نستنتج ومنه  

   .الفروع ورؤساء المصالح
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  . شكواهم لتقديم إليها يلجئون التي الجهة حسب المبحوثين توزيع :18 رقم جدول

  % النسبة التكرار الاحتمالات

 42. 2  24  بالمدير مباشرة الاتصال

 32.3  14 مكتوب طلب

 25.5  13 العامة العلاقات بمكتب الاتصال

 100.0  51 اĐموع

  

  
  شكواهم لتقديم إليها يلجئون التي الجهة حسب المبحوثين توزيع نسبة يبين ):18( رقم شكل

 المباشـر الاتصـال علـى يعتمـدون ٪42.2 نسـبة يمثل بما المبحوثين أغلبية أن أعلاه الجدول خلال من يتبن

 المبحـوثين ومـن مكتـوب طلـب طريق عن شكواهم يقدمون بأĔم صرحوا فقد ٪32.3 نسبة يمثل ما أما بالمسئول،

  .  العامة العلاقات يمثل الذي المكتب إلى بشكواهم يتوجهون بأĔم صرحوا من

 هـو الـذي الشخصـي الاتصـال طريقـة علـى تعتمـد المؤسسـة نأبـ القـول يمكننـا أنهف التحليل هذا خلال من

 تتبـادل وفيـه الطـرفين بين المباشر بالاتصال تسمح أĔا إذ الحديثة الإدارة صفات من ويعتبر الاتصال طرق انجح من

  .الذكر أسلفنا كما الخلافات وتحل النقاش باب ويفتح الآراء
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  . الإدارة من الرد تلقي طريقة حسب المبحوثين توزيع :19 رقم جدول

  % النسبة التكرار الاحتمالات

 64.7  33  للحضور استدعاء

 35.3  18 كتابي رد

 100.0  51 اĐموع

  

  
  الإدارة من الرد تلقي طريقة حسب المبحوثين توزيع نسبة يبين ):19( رقم شكل

 الـرد يتلقـون بـأĔم صـرحوا ٪64.7يمثـل بمـا المبحـوثين مـن نسـبة اكـبر أن لنا يتبين أعلاه الجدول خلال من

 ومحاولـــة ابالأســـب ومعرفـــة مباشـــرة المســـئول مـــع الشـــكوى لمناقشـــة للحضـــور الاســـتدعاء طريـــق عـــن شـــكواهم علــى

ــا، شــكواهم علــى الــرد يتلقــون بــأĔم المبحــوثين مــن ٪35.3 نســبة صــرحت بينمــا ،حــل إلى الوصــول  ويمكــن كتابي

 الاتصـال طريـق عـن ذلك ويتم موظفيها مع للنقاش أبواđا تفتح العامة العلاقات إدارة أن سبق ما خلال من القول

 والمرونـة الشـفافية وإضـفاء العلاقـات تقويـة ثم ومـن سسـةالمؤ  في تفـاعلي اتصـال خلـق علـى يعمـل الذي وهو المباشر
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 مــا سياســة إتبــاع أو المواضــيع ومعالجــة المشــاكل لحــل الاتصــال أنــواع أفضــل كونــه المباشــر الاتصــال يتضــمنه مــا هــذا

  . الحديثة الإدارة سمات من وهو والنقاش المصارحة على المبني المفتوح بالباب عليه يطلق

  .لحضورها واستدعائهم الترفيهية الأنشطة حسب بحوثينالم توزيع :20 رقم جدول

  % النسبة التكرار الاحتمالات

 9.8  5  دائما

 52.9  27 أحيانا

 37.3  19 أبدا

 100.0  51 اĐموع

  

  
  لحضورها واستدعائهم الترفيهية الأنشطة حسب المبحوثين توزيع نسبة يبين ):20( رقم شكل

ـــةأغ أن أعـــلاه الجـــدول خـــلال مـــن يتبـــين ـــل بمـــا المبحـــوثين لبي ـــان صـــرحوا ٪52.9 نســـبة يمث  لا المؤسســـة ب

 المؤسسة بان صرحوا المبحوثين مجموع ٪من 37.7 نسبة نجد حين في أحيانا إلا الترفيهية أنشطتها لحضور تدعوهم
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 المبحــوثين ٪مــن 9.8 نسـبة نجــد ،كمـا التشــاركية لغيــاب ربمـا يعــود وهـذا أبــدا الأنشــطة هـذه لحضــور تسـتدعيهم لا

  .أنشطتها لحضور تستدعيهم دائما الإدارة أن صرحوا بحيث الأقل النسبة هيو 

 العمـال بـين الحساسـية مـن نـوع يخلق أن بشان وهذا معينة فئة على تقتصر الإدارة أنشطة أن نستنتج ومنه

  . العمال بين الانسجام بذلك لينعدم العمل في التفاني وعدم

  . المؤسسة đا تقوم التي الترفيهية الأنشطة حسب المبحوثين توزيع يبين :21رقم الجدول

  % النسبة التكرار  الاحتمالات

 33.3  17  برحلات القيام

 66.7  34 تكريم حفلات

 100.0  51 اĐموع

  

  
  المؤسسة đا تقوم التي الترفيهية الأنشطة حسب المبحوثين توزيع نسبة يبين ):21( رقم شكل

 تنحصـر المستشـفى أنشـطة أن يـرون ٪66.67 نسـبة يمثل بما بحوثينالم أغلبية أن يتبين الجدول خلال من

 القيــام في تنحصــر المستشــفى نشــاطات أن المبحــوثين مــن ٪33.33 نســبة صــرحت حــين في التكــريم، حفــلات في

 توضــع المؤسســة تعتمــدها الــتي الترفيهيــة الأنشــطة أو التكــريم أســلوب أن نســتنتج ومنــه ،العمــرة كــرحلات بــرحلات
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 مـن وذلـك أخـرى إلى فترة من الموظفين تكريم يتم وأن لابد أنه إلا ،المبحوثين إجابات تبينه ما حسب ضئيلة بنسبة

  بسـيط بجـزء ولـو تطويرهـا علـى وعملـوا بنائهـا في سـاهموا أو شـاركوا بـأĔم أو المؤسسـة مـن جـزء بأĔم إشعارهم أجل

  . المؤسسة هذه إلى والانتماء بالفخر الشعور وإضفاء عملهم في تفانيهم من يزيد مما

 موضـــوع المؤسســة في العامــة العلاقــات إدارة تواجـــه الــتي العراقيــل :الثالثــة الجزئيـــة الفرضــية وتحليــل عــرض -3

  . الدراسة

  . المؤسسة في العامة العلاقات مكتب تواجه التي النقائص طبيعة حسب المبحوثين توزيع يبين :22 رقم جدول

  % النسبة التكرار  الاحتمالات

 60.8  31  يةماد

 39.2  20 معنوية

 100.0  51 اĐموع

  

  
 في العامة العلاقات مكتب تواجه التي النقائص طبيعة حسب المبحوثين توزيع نسبة يبين ):22( رقم شكل

  المؤسسة
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ـــا يتبـــين أعـــلاه الجـــدول خـــلال مـــن ـــتي الأكـــبر النســـبة أن لن ـــل ال ـــرون المبحـــوثين مجمـــوع مـــن ٪60.8 تمث         ي

 في الاتصالية للأنشطة المخصصة الميزانية نقص في تتمثل مادية العامة العلاقات مكتب منها يعاني التي النقائص أن

 هــي العامـة العلاقـات مكتـب منهـا يعـاني الـتي النقــائص بـان يـرون المبحـوثين مـن ٪39.2 نسـبة أن حيـث المؤسسـة

 شاĔا من نقائص عدة من نيايع المكتب نبا القول نستطيع ومنه الترفيهية الأنشطة غياب في تتمثل معنوية نقائص

  . ككل المؤسسة في الاتصال صيرورة على تؤثر أن

  . الأزمة وقوع حالة في العامة العلاقات دور حسب المبحوثين توزيع يبين :23 رقم جدول

  النسبة تكرار الاحتمالات

 ٪38.20  34 الإعلام وسائل تسيير

 ٪21.35  15 العام الرأي إقناع

 ٪23.60  19 المؤسسة داخل والتضامن امالانسج خلق

 ٪16.85  21 الضحايا بعائلات العناية

 ٪100  89 اĐموع

  

  
  الأزمة وقوع حالة في العامة العلاقات دور حسب المبحوثين توزيع نسبة يبين ):23( رقم شكل
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 وسـائل تسـيير في يتمثـل الأزمـة وقوع حالة في العامة العلاقات مهمة أن لنا يتبين أعلاه الجدول خلال من

 المبحــوثين مـن ٪23.60 نســبة لتليهـا ٪ 38.20 نسـبة يمثلــون الـذين المبحـوثين أغلبيــة بـه صـرح مــا وهـذا الإعـلام

     ٪21.35 نســـبة وتليهـــا ،المؤسســـة في والتضـــامن الانســـجام خلـــق في يكمـــن العامـــة العلاقـــات دور بـــان صـــرحت

   ٪1.85 نســبة وتليهـا العـام الـرأي إقنــاع في منحصـر الأزمـة وقـوع أثنـاء المكتــب دور أن يـرون المبحـوثين مجمـوع مـن

  .الضحايا بعائلات العناية في

 خـلال مـن وذلـك الأزمـة وقـوع عنـد الإعـلام وسـائل مـع خاصة سياسة تتبع المؤسسة أن القول يمكن ومنه

      المؤسســـة بـــان وذلـــك المبحـــوثين تصـــريحات خـــلال مـــن أنـــه إلا ،الأزمـــة أحـــداث تغطيـــة في الإعـــلام وســـائل إشـــراك

     ايجابيــا الفعـل هـذا ويعتـبر بالمعطيــات الإعـلام وسـائل تزويـد أو إعطــاء قبـل الـزمن مـن لمــدة تتريـث الأحيـان بعـض في

      الإعــلام وســائل تســرع و تلهــف أمــام وهــذا بصــورēا، تمــس الــتي الإشــاعات مختلــف بتفــادي للمؤسســة يســمح إذ

     المؤسســات خــوف لنــا يفســر وهــذا قراراēــا اتخــاذ في محنكــة لمؤسســةا أن نســتنتج ،ومنــه المعلومــات اخــذ اجــل مــن

  . العام اĐتمع داخل تأثيرات من ومالها الإعلام وسائل من
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   العامة العلاقات مستوى تحسين في الالكترونية الإدارة دور حسب المبحوثين توزيع يبين :24رقم جدول

  % النسبة التكرار الاحتمالات

 21.6  11  جيد

 47.1  24 وسطمت

 31.4  16 ضعيف

 100.0  51 اĐموع

  

   
  العامة العلاقات مستوى تحسين في الالكترونية الإدارة دور حسب المبحوثين توزيع نسبة يبين ):24( رقم شكل

 علــى تعتمـد لا مؤسســتهم أن يـرون ٪47.1 بنســبة الممثلـين المبحـوثين أغلبيــة أن أعـلاه الجــدول مـن يتبـين

 المؤسسـة في الالكترونيـة الإدارة دور أن المبحـوثين مـن ٪31.4نسـبة صرحت كما كبير، بشكل نيةالالكترو  الإدارة

 في دورهــا لهـا الالكترونيـة الإدارة أن المبحــوثين مـن ٪14.1 نسـبة لتبقـى ضــعيف هـو وإنمـا كبــير بشـكل فعـال لـيس

  . المستشفى
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 العاديـة الوسـائل علـى يعتمـد ولازال الالكـتروني التطـور بعـد يواكب لم المستشفى أن سبق مما القول ويمكن

 الإدارة دور بفعاليــة صــرحت الــتي النســبة ،أمــا ورقيــة وملفــات تســجلا في بالمعلومــات كالاحتفــاظ أعمالــه أداء في

  . الفروع ومدراء المصالح كالرؤساء محددين أشخاص على أو عليهم الوسائل هذه تقتصر أن يمكن الالكترونية

   الدراسة نتائج -4-7

  . الفرضيات ضوء على الدراسة نتائج قشةمنا*

 حاولنـا مـا هـذا و الجزائريـة الصـحية المؤسسـة في العامـة العلاقات واقع ة معرف الدراسة هذه خلال من حاولنا لقد

  :كالأتي نتائجها كانت وقد الدراسة بداية في حددناها التي الفرضيات جملة في التحقيق خلال من عليه الكشف

 موضــوع المؤسســة داخــل بمكانــة تحظــى لا العامــة العلاقــات أن مفادهــا والــتي :الأولــى فرضــيةال نتــائج مناقشــة -

 مخــتص جهـاز يوجــد لا أنـهو  تحققــت الأولى الفرضـية أن تبــين وتحليلهـا جمعهــا تم الـتي البيــات إلى وبالاسـتناد الدراسـة

 أنـهف )5(رقـم الجـدول وضـحها تيالـ ٪54.9 ب المقـدرة النسـبة عنـه عبرت وقد بوظائفها يقوم العامة العلاقات في

 العلاقـات مكتـب هـو السـكريتارية مكتـب بـان يعتـبرون بحيـث المبحوثين ذهن في المفاهيم بين وخلط غموض يوجد

  .العامة

 نسـبة كـبرأ عنها عبرت ما وهذا بالموظفين الاتصال في انحصرت أساسية بوظائف يقوم المكتب بان توصلنا كما -

  . المبحوثين مجموع من )8( رقم الجدول في ٪45.45 قدرت

 اكـبر عنـه عـبرت مـا  وهـذا المستشـفى عـن حسـنة صـورة تكـوين هـو المكتـب إليهـا يسـعى الـتي الأهـداف عـن أما -

   )9(رقم الجدول خلال من موضحة ٪28.10 ب قدرت نسبة

 ٪ 40.7 نســبة عـبرت وقــد اقتراحـاēم لتقــديم فيـه العــاملين لجميـع اĐــال يفـتح المستشــفى أن إلى أيضـا وتوصـلنا -

 المستشــفى عتــاد تطــوير بغيــة وذلــك الأخــرى اĐــالات مــن أكثــر التقــني اĐــال في اقتراحــاēم يقــدمون المبحــوثين مــن

   )11( رقم الجدول يوضحه ما وهذا
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 مـا وهـذا محـددين أشـخاص ومـن أحيانـا إلا الاقتراحـات đـذه الاعتبـار بعـين تأخـذ لا الإدارة أن إلى توصلنا كما -

 اقتراحاēـا تقـدم لا الـتي النسـبة أمـا ،٪44.4 نسـبة مـنهم المبحـوثين إجابـات خـلال من )12( رقم لجدولا في ورد

 ذلك بجدوى يؤمنون لا لأĔم وذلك ،)10( رقم الجدول خلال من ذلك ويظهر ٪47.1 ب قدرت والتي للإدارة

  . الاقتراحات đذه الاعتبار بعين تأخذ لا الإدارة أن ويقولون

 مـــع التواصـــل في المطبوعـــة الوســـائل علـــى تعتمـــد المؤسســـة بـــأن مفادهـــا والـــتي :الثانيـــة الفرضـــية ئجنتـــا مناقشـــة -

  . موظفيها

 وهذا عادي بشكل تتم العامة العلاقات بمسئول الموظفين علاقة أن إلى البيانات تحليل خلال من وتوصلنا

  . )12( رقم الجدول في ةالوارد النسب أغلب عنه عبرت ما وهذا الحاجة عند إلا يكون لا الاتصال

 القيـام مـن تمكنـه أساسـية ميـزة باعتبارهـا الشخصـية قـوة صـفة علـى بالاتصـال القـائم تـوفر ضرورة إلى توصلنا كما-

  . ٪49.2 ب قدرت والتي )14( رقم الجدول في نسبة اكبر عنه عبرت ما وهذا وسهولة مرونة بكل بعمله

 الورقيـة سـوءا الأخرى الوسائل استعماله من أكثر الشخصي صالالات أن على يعتمد المستشفى بان وجدنا كما -

         كــــون وذلــــك.  )15( رقــــم الجــــدول في الــــواردة ٪12.24 النســــبة تبينــــه مــــا وهــــذا مهامــــه أداء في الالكترونيــــة أو

  . فاعلية أكثرها و الاتصالية الوسائل أقوى من الأسلوب هذا أن تعي المؤسسة أن

      ذلــك ويــتم ،شــكاويهم لتقــديم أمــامهم اĐــال فــتح خــلال مــن بالمــدير المبحــوثين صــالات تســتدعي مواضــيع هنــاك -

 سمـــات مـــن سمـــة يعتــبر وهـــذا انتظـــار دون عليهــا مباشـــرة بـــرد يقـــوم الــذي المســـئول مـــع المباشــر الاتصـــال طريـــق عــن

 الــذين للإفــراد ممثلــة نســبة وهــي )16(رقــم الجــدول خــلال مــن ٪42.2 نســبة ســجلنا حيــث، الشخصــي الاتصــال

  . مشاكل تواجههم عندما بشكاويهم يتقدمون

 عليــه دلـت مـا وهــذا شخصـيا بالمـدير الاتصــال طريـق عـن ذلــك ويـتم موظفيهـا مــع النقـاش بـاب تفـتح الإدارة أن -

  .٪64.7 بنسبة )17(رقم والجدول ،٪42.2 نسبة ب 16 رقم الجدولين في الواردة النسب
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 مــا وهـذا داخلهـا تحفيـزي و ترفيهـي كنشـاط التكـريم حفــلات علـى دتعتمـ المؤسسـة أن إلى دراسـتنا توصـلت كمـا-

  )18( رقم الجدول في المبينة ٪66.67 نسبة عنه تعبر

 الاتصـال أهمهـا متنوعـة أسـاليب علـى تعتمـد المؤسسـة لان تتحقـق لم الثانيـة الفرضـية بـان لقـول يمكن ومنه

  . وفعالية نجاحا الوسائل رأكث من يعتبر بدوره وهو ،المطبوعة الوسائل من أكثر المباشر

  . عراقيل عدة من يعاني المستشفى أن مفادها والتي :الثالثة الفرضية ضوء على الدراسة نتائج -

 نسبة عنه عبرت ما وهذا معنوية منها أكثر مادية نقائص من يعاني المستشفى أن تبين البيانات تحليل خلال من -

 الميزانيـة نقـص في النقـائص هـذه تجلـت وقـد )19( رقـم الجدول ينهايب والتي ٪ 60.8ب قدرت والتي المبحوثين من

 . المؤسسة في الاتصالية للأنشطة المخصصة

 عـبرت مـا وهـذا الأزمـات، وقـوع حالـة في وذلك الإعلام وسائل تسيير في يتمثل العامة العلاقات دور أن وجدنا -

 )20( رقم الجدول يوضحها التي 38.20نسبة٪ عنه

 تعــبر مـا وهــذا المستشـفى في العامــة العلاقـات دور وتحســين تفعيـل في كبــير بشـكل تســاهم لا ترونيـةالالك الإدارة -

  )21( رقم الجدول خلال من المبحوثين من 47.2 نسبة عنه
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   :العامة النتيجة

 بأهميـة تحظـى ولا مهملـة لازالـت العامـة العلاقـات بان اتضح الفرضيات ضوء في الدراسة نتائج عرض بعد

 مكتــب وجــود مــن الــرغم علــى للمؤسســة، التنظيمــي الهيكـل ضــمن كــإدارة تســتحقها الــتي مكانتهــا تحتــل ولا كبـيرة

 مهامهــا بمزاولــة لهــا تســمح الــتي اللائقــة المكانــة إلى بعــد تصــل لم أĔــا إلا ،للمؤسســة التنظيمــي هيكلهــا في الاتصــال

 يجســدها لا أنـه إلا العامـة العلاقـات ووظـائف مهـام المكتـب هـذا إلى توكـل أنـه مـن الـرغم وعلـى ،وجـه أكمـل علـى

  . فعليا

 ألا العامـة العلاقـات تجسـيد يحـاول الـذي المكتـب لان العامـة للعلاقـات المطلـق الإهمال يعني لا هذا ولكن

 لعــدم ذلــك فعــال غــير الأســلوب هــذا أن إلا المؤسســة في المــوظفين ثقــة كســب علــى يعمــل الاتصــال مكتــب وهــو

 في الفعليـــة مكانتهـــا العامـــة العلاقـــات اتخـــاذ مـــن يحـــد أن أنهشـــ مـــن كلـــه هـــذا ،اĐـــال هـــذا في متخصصـــين وجـــود

 ضــمن العامــة للعلاقــات كبــيرة أهميــة تعطــي لا الإدارة أن حيــث ،تحققــت الرئيســية الفرضــية فــان وبالتــالي المستشــفى

ـــدور حقـــا تعـــي لا المستشـــفى إدارة أن ذلـــك التنظيمـــي هيكلهـــا ـــاتالعلا بـــه تقـــوم أن يمكـــن الـــتي الهـــام ال  العامـــة ق

  .  معه المتعاملين وتأييد المستشفى وجود على تحافظ إدارية وكقوة التسيير في       كأسلوب

 المرجـوة الأهـداف تحقـق أن يمكـن ولا وجـه أحسـن على نشاطها تؤدي أن العامة العلاقات لإدارة يمكن لا

 الهيكـــل في موقــع العامـــة للعلاقــات يكـــون أن يجــب وعليـــه لعملياēــا وتخطـــيط لنشــاطاēا تنظـــيم هنــاك كــان إذا إلا

  .للمؤسسة التنظيمي
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 السابقة الدراسات ضوء في الدراسة نتائج  

ـــائج خـــلال مـــن ـــة الدراســـة هـــذه نت ـــراز ســـنحاول الســـابقة الدراســـات مـــع بالمقارن  وأوجـــه قالاتفـــا أوجـــه إب

  .بينهما الاختلاف

 دورهـا إبـراز ومحاولـة العامـة العلاقـات وضـوعم في تتمحـور أĔـا حيـث مـن السـابقة الدراسـات مـع دراستنا تشترك -

  . المؤسسة داخل

 وخاصـة المؤسسـات في العامـة العلاقـات وجـود أهميـة إلى السـابقة الدراسات غرار على دراستنا توصلت -

 شاĔا من فعالة وادوار وظائف من له لما الجهاز هذا على مؤسسة كل توفر ،وضرورة الخدماتية المؤسسات

  .بالمؤسسة النهوض

 لإفـــادة العامـــة العلاقـــات لجهـــاز الفعـــال الـــدور إبــراز الســـابقة الدراســـات مـــع بـــالتوافق دراســـتنا حاولــت -

  . منه المؤسسات

 لا ومهملـة مهمشـة مازالـت العامـة العلاقـات أن نتيجـة في السـابقة الدراسـات مـع دراسـتنا تشـترك كما -

  . سساتالمؤ  في تستحقها التي المكانة تحتل ولم كبيرة أهمية تكتسي

  تضــم لا درســتها الــتي المؤسســات أن إلى خلصــت الســابقة الدراســات أن فنجــد الاخــتلاف أوجــه عــن أمــا

 هيكلـه ضـمن يضـم المـدروس المستشـفى أن دراسـتنا تجـد حـين في العامـة العلاقـات مهام يتبنى قسم أو مصلحة أي

  . العامة لاقاتالع وظائف عن بعيد المكتب هذا أن من الرغم على الاتصال مكتب التنظيمي

 فيالمؤسسات  في ودورها فاعليتها حيث من العامة العلاقات موضوع دراسة إلى السابقة الدراسات ذهبت

 .الواقع حيث من دراسته خلال من الموضوع هذا جوهر في الغوص دراستنا حاولت حين



  

  خاتمة
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  خاتمة

فهي  كان انطلاقا من أĔا وظيفة أساسية من وظائف الإدارة الحديثة إن اختياري لموضوع العلاقات العامة

بـين الجمهــور والمؤسســة وذلـك بغيــة إنشــاء  –بمثابـة الــوتر الحسـاس الــذي ينقــل الأنغـام كمــا عــبر عنهـا إبــراهيم إمــام 

  تعمـل علـى إحـداث التكيـف بـين كـل مؤسسـة وجمهورهـا فالعلاقات العامـة علاقات وإيجاد اتصال تفاعلي بينهما،

ولا يبـنى هــذا اĐتمــع إلا إذا تلائمـة الجمــاهير مــع ، فـأتكيف ضــروري بـين الأفــراد واĐتمعــات لخلـق مجتمــع متجــانس

  أهداف الجهاز الإداري و كانوا على علم به وببرامجه

هـذا الاهتمــام ضـعيف في الـدول الناميــة ورغـم اهتمـام مؤسســات الـدول المتقدمـة بالعلاقــات العامـة إلا أن 

  . الإنتاجيةرغم أهميتها في الرفع من مردود المؤسسة وكفاءēا 

وبالاســتناد إلى مــا توصــلت إليــه دراســتنا نســتطيع القــول بــان اهتمــام المؤسســة الصــحية بمجــال العلاقــات 

مة في الهيكـل التنظيمـي للمؤسسـة غياب مكتب العلاقات العاالعامة لازال ضعيف إن لم نقل عليه معدوم أحيانا و 

كما أن المؤسسة الصحية الجزائرية لم ،  ما هو إلا دليل على مكانتها به وهذا ما يترتب عنه صعوبات في سير العمل

تســتوعب بعــد الــدور الفعــال الــذي تلعبــه العلاقــات العامــة في تحســين صــورēا وكســب ثقــة الجمــاهير المتعاملــة معهــا 

   . صصين قائمين بمهام العلاقات العامة وهذا ما ينعكس سلبا على المؤسسة عموماوهذا راجع إلى غياب متخ

دورهــا  وفي الأخــير نرجــوا أن تكــون دراســتنا قــد أعطــت فكــرة واضــحة عــن ماهيــة العلاقــات العامــة وعــن

الفعال في المؤسسة وان نكون قد أزلنا الغموض عنها وأوضحنا أهميتها وضرورة وجودها في المؤسسة الصحية وذلك 

  . لنهوض đذا القطاع وتطويره
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  الاقتراحات

ن إفي الأخير مـن الواجـب أن نخـتم دراسـتنا هـذه بـبعض الاقتراحـات والـتي نتمـنى أن تأخـذ بعـين الاعتبـار و 

ومــن أهــم التوصــيات الــتي نراهــا ، وذلــك لتحقيــق التنميــة الشــاملة والنهــوض بمؤسســاēا، آذان صــاغية لتطبيقهــاتجــد 

  :ضرورية نذكر

  . العمل تزويد المستشفى بجهاز العلاقات العامة -

   .إعادة النظر في أهمية العلاقات العامة كإدارة ضمن الهيكل التنظيمي للمستشفى -

  .مع عقد دورات تدريبية له، امةبشرية متخصصة في مجال العلاقات العتزويد الإدارة بكفاءات  -

   .استخدام الوسائل والأساليب الاتصالية المناسبة والملائمة لخلق صورة ذهنية -

يجابيــــة ومتميــــزة عــــن المؤسســــة الصــــحية لــــدى جماهيرهــــا الداخليــــة والخارجيــــة وذلــــك باســــتخدام الــــبرامج إ

  . يفها المنخفضةالالكترونية نظرا لفاعليتها وتكال

   . ضرورة القيام بالبحوث والدراسات وإتباع المنهج العلمي في إدارة العلاقات العامة بالمؤسسة -

ضرورة توفير المعدات والأجهـزة الكافيـة لممارسـة العلاقـات لعامـة بالمؤسسـة الصـحية بمـا يضـمن الفعاليـة  -

  . في برامج العلاقات العامة

مــن العلاقــات العامــة تخصــص  عاهــد علــوم الاتصــال عــبر الــوطن أن يجعلــواكمــا نقــترح علــى القــائمين بم  -

  . علمي قائم بذاته وان يطوروا من هذا العلم بشكل يوفر مستقبلا أخصائيين مؤهلين في العلاقات العامة
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  ةبالبيانات الشخصي 
  ضع علامة(x).في خانة الإجابة التي تختارها  

  ذكر                                      أنثى :           الجنس -  1
  :المستوى التعليمي-2

                           -  جـامعي            بـدون مسـتوى                     ثـانوي فاقـل                    
       
  :    الوظيفة  -3
  طبيب                
   ممرض                                           
     إداري   
   عامل مهني     
  مكانة العلاقات العامة في المؤسسة موضوع الدراسة ؟: المحور الأول/1

 ما هو فهمك للعلاقات العامة؟ -4
  إدارية تقوم đا المؤسسة وظيفة -
  نشاط اتصالي تقوم به المؤسسة داخليا و خارجيا  -

 .............أخرى تذكر
  هل هناك إدارة خاصة بالعلاقات العامة في مؤسستكم ؟      -5

  نعم                             لا        
   مؤسستكم ؟ ماهي الجهة التي تقوم بوظيفة الاتصال في: في حالة الإجابة بلا 

  السكرتارية                                  -
  مكتب الإعلام و الاتصال -  

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

  لكن الإجابة على أكثر من سؤايم هي الوظائف التي يقوم đا المكتب حسب رأيك ؟ ما -6
  
  



 

 

  الاتصال بالموظفين-
  الاتصال بالمرضى 
  حل لنزاعات العمل 
  ....................................أخرى تذكر  -
هي الأهداف التي تسـعى الإدارة الـتي تمثـل العلاقـات العامـة لتحقيقهـا حسـب رأيـك ؟ يمكـن الإجابـة علـى  ما -7

  .أكثر من سؤال 
  علاقات جيدة بين العمال تكوين-
  الموظفينريب وجهات النظر بين المسؤولين و تق -
  تكوين صورة حسنة عن المستشفى لدى المرضى -
  تنظيم النشاطات الاتصالية داخل المستشفى  -

  ..............................اخرى تذكر 
  هل سبق وان قدمت اقتراحاتك للإدارة ؟ -8

  نعم  لا
  بة بنعم في أي مجال ؟في حالة الإجا

  اĐال الإداري -
  اĐال التقني

  في مجال شؤون العمال 
  هل أخذت اقتراحاتك بعين الاعتبار ؟

  غالبا                                  أحيانا                            أبدا
  خاص بالوسائل الاتصالية في إدارة العلاقات العامة :المحور الثاني /2

 9- كيف تصف علاقتك بمسؤول مكتب العلاقات العامة ؟
  متوسطة          
  حسنة                          
  سيئة     
  10هل هناك اتصال بينك وبينه؟ -

 دائما                  أحيانا                               أبدا 



 

 

هـي الصـفات الواجـب توفرهـا في مسـؤول العلاقـات العامـة ؟ رتـب حسـب الأهميـة    حسب رأيك مـا-11
  القدرة على حل المشاكل

  الحوار                                                                                                           

  القدرة على القناع 
  قوة الشخصية

  .....................ى تذكر أخر 
  هي الوسائل التي تعتمدها إدارة العلاقات العامة لأداء مهامها داخل المؤسسة؟ ما -12

  الاتصال الشخصي                                                الانترنت        
  المؤتمرات  الإعلانات الداخلية                                  الاجتماعات و 

  الهاتف   
  .....................................أخرى  تذكر 

  هل يتم إعلامكم بالأحداث و المستجدات التي تطرأ على مؤسستكم في وقتها المناسب-13
  دائما                      أحيانا                                أبدا    

  
  هي أول  الجهة التي تلجا إليها للاتصال بالإدارة ؟  عمل ماعندما تواجهك مشاكل في ال -14

  الاتصال مباشرة بالمدير                                       -
  طلب مكتوب -
  الاتصال بمكتب العلاقات العامة -

  ...............................  وسيلة أخرى تذكر 
  بأي طريقة تتلقى الرد من الإدارة ؟ -15

  رد كتابي    -استدعاء للحضور                                         -
  ...................وسيلة أخرى تذكر 

  هل تستدعيكم مؤسستكم لحضور نشاطات و حفلات في مناسبات معينة ؟  -16
  دائما                              أحيانا                             أبدا 

  .هي أهم الأنشطة الترفيهية  التي تقوم đا مؤسستكم لموظفيها ؟  ام -17



 

 

  القيام برحلات 
  حفلات تكريم
  ................................أخرى تذكر 

  خاص بالعراقيل التي تواجه إدارة العلاقات العامة في المؤسسة موضوع الدراسة ؟ : المحور الثالث  -3
   تواجه مكتب العلاقات العامة في مؤسستكم حسب رأيك ؟ما هي طبيعة النقائص التي -18

  مادية                                                معنوية                 
  : إذا كانت مادية فهل تتمثل في  -
  نقص وسائل الاتصال  -
  ضعف الميزانية المخصصة للأنشطة الاتصالية  -

  .............................أخرى تذكر 
  :إذا كانت معنوية فهل تتمثل في -

  وجود التوترات 
  غياب النشاطات الترفيهية 

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

  ما هو دور العلاقات العامة في حالة وقوع أزمة ؟ يمكن الإجابة على أكثر من سؤال  -19
  تسيير وسائل الإعلام   

  إقناع الرأي العام
  تسيير الانسجام والتضامن داخل المؤسسة  
  العناية بعائلات الضحايا 

  .....................................أخرى تذكر
  :هل للإدارة الالكترونية دور في تحسين مستوى العلاقات العامة في مؤسستكم بشكل -20
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  :ملخص الدراسة

بحيـث  يهدف هذا البحث إلى الكشـف عـن واقـع العلاقـات العامـة في المؤسسـة الصـحية الجزائريـة         

   .ما هي مكانة العلاقات العامة داخل المؤسسة الصحية –حاول الإجابة عن أسئلة مفادها 

  تشفى لأداء مهامها ما هي الوسائل الاتصالية التي تعتمدها إدارة العلاقات العامة داخل المس -  

   .هل هناك عراقيل تواجه إدارة العلاقات العامة في أداء مهامها 

 الـتي اعتمـدنا عـن العينـة العشـوائية الطبقيـة ،أجريـت هـذه الدراسـة بالمستشـفى العمـومي الزهـراوي بالمسـيلة 

أمـا عـن المـنهج .الاسـتبيان  جابـة عـن التسـاؤلات الـتي تضـمنتها اسـتمارةوهـذا للإمفـردة  51تكونت من  

توصـلت فقد اعتمدنا على المنهج الوصفي التحليلي  لأنه يتناسب مع هذا النوع مـن الدراسـة وفي الأخـير 

يـة ولا مكانـة داخـل المؤسسـة يحتـل أهم مجموعة من النتـائج أهمهـا أن جهـاز العلاقـات العامـة لا دراستنا إلى

لـــى وســـائل اتصــالية تقليديـــة وتواجههـــا عـــدة الدراســـة ، كمـــا أن إدارة العلاقـــات العامــة تعتمـــد عع موضــو 

  .عراقيل ونقائص مادية و معنوية 

       

  

  

  



Résumé: 

Cette recherche a pour but de découvrir la réalité des relations 

publiques dans le secteur de la santé. Cette étude est menée auprès de 

l’hôpital  ELZAHRAOUI à M’sila. Quant à notre enquête nous avons 

choisi de travailler avec un échantillon quelconque pour répondre aux 

questions contenues dans le questionnaire qui comprend trois grands 

axes. Le premier axe consiste à connaitre la place des relations publiques 

dans le système organisationnel de l’établissement, dans lequel notre 

enquête effectuée. Pour le deuxième axe, il s’agit de connaitre les plus 

importants moyens de communication que l’établissement adopte pour 

accomplir ses tâches ; le troisième axe consiste à présenter les obstacles 

rencontrés par les relations publiques dans l’hôpital. Finalement, cette 

étude a permis d’obtenir des résultats, le plus important est que le 

bureau des relations publiques n’occupe pas une place importante dans 

l’établissement (notre terrain d’étude). En outre, la gestion des relations 

publiques se base sue des moyens de communications traditionnelles 

confrontée à des obstacles et à du manque matériel et d’autre morale.     
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