
اف ـــــــــــــــــــد بوضيــــــــــــــــمحمجامعـــــــــــــــــــــة 

 ةــــــــــــــــــالمسيل

 ةـــــة والإنسـانيــــوم الاجتماعيـــــة العلــــــــكليـ

 الــــلام والاتصــــوم الإعــــم علـــــــــقس

 

 رة ــــــــــــــــــــــــــوان المذكــــــــــــــــــعن

 
 

 ةــــــية الصحـــــــــــة في التوعيـــــــــــات العامـــــــــــدور العلاق

ة يــــــة الاستشفائـــــة العموميـــــالمؤسسبة ـــــة ميدانيـــــدراس

 جــــــــــــــــــــبرج بوعريري

 

 

ال و ــــــــفي الاتص رــــــــالماستادة ـــــــــــل شهــــــة لنيــــــــرة مكملـــــــــــمذك

 ــــــــــــــــةات العامــــــــــالعلاق

 ةـــــــــــات عـامـــــــــــــال وعلاقــــــــــــص اتصــــــــــــــــتخص

اشـــــــراف                   حوفاف عبد الكريم الطالــــب :داد ــــإعـــ 

 عبد المالك صاولي  الدكتـــــــــور :

 

 

 2022-2021 : ةـــــــــــــــــــــة الجـامعيـــــــــــــــــالسنـ



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 



 داءـــــــــــــاه
 أهـــــــــدي هــــــــــذا البحـــــث 

من الله، والنعمة الكبيرة التي لى هديّتي ا

أعيشها، أمي وأبي، إليكما أهدي هذا البحث 

المتواضع، عسى أن يكون صدقة جارية عنّي 

 .وعنكما

 إلى رفيقة دربي و زوجتي الكريمة 

وجوده في حياتي، ومن ملأت ببركة الإلى من حلّت 

 ابني الغالي.الجميلة عمري، ه ضحكات

ميل الخلوق جالإلى أختي العزيزة نصيرة و اخي 

سندي في الحياة والى كل جميع  عبد الوهاب

الأخوة الذين أثبتوا أن الأخوة ليست فقط في 

 الرحم.

الى كل من دعمني وشجعني في حياتي وأعطاني 

 دفعة نحو الأمام 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 شكـــر وعرفـــــــان

 

د لله رب العالمين والصلاة والسلام على الحم

سيدنا محمَّد أشرف الأنبياء والمرسلين 

وعلى آله وصحبه ومن تبعهم بإحسان إلى 

 يوم الدين، وبعد ..

فإني أشكر الله تعالى على فضله حيث أتاح 

لي إنجاز هذا العمل بفضله، فله الحمد 

 أولاً وآخراً.

ثم أشكر أولئك الأخيار الذين مدوا لي يدَ 

المساعدة، خلال هذه الفترة، وفي مقدمتهم 

رسالة فضيلة أستاذي المشرف على ال

 الأستاذ الدكتور/ . صاولي عبد المالك

الذي لم يبخل علينا بنصائحه وتوجيهاته 

وصبره علينا ، فنرجوا أن نكون قد جسدنا 

له من الله الأجر ومني العمل وجهده في هذا 

كل تقدير حفظه الله ومتّعه بالصحة والعافية 

 ونفع بعلومه.

 

 

 

 



 

 

 :ة ــــــــــــــــــــــص الدراســـــــــــملخ

ة التي تنشط فيها إدارة العلاقات اتيلمؤسسات الصحية من بين المؤسسات الخدماتعد            

العامة وذلك انطلاقا من تعامل هذه الأخيرة مع مختلف شرائح المجتمع، وعليه تهدف هذه 

والتي تحمل عنوان "  برج بزعريريج الدراسة التي أجريت بالمؤسسة العمومية الاستشفائية 

 -" :إلى ستشفائية برج بوعريريج بالمؤسسة الافي التوعية الصحية  العلاقات العامة دور 

التعرف على كيفية عمل إدارة العلاقات العامة ومكانتها داخل الهيكل التنظيمي للمؤسسة 

  شاطهامجال الدراسة وكذا مختلف الأساليب والوسائل الاتصالية التي تعتمد عليها في ن

محاولة تشخيص المعوقات التي تعرقل نشاط إدارة العلاقات العامة  ووظيفتها التوعوية 

إزالة الغموض وتوضيح الصورة وذلك بابراز الدور ، ضمن الهيكل التنظيمي لهذه المؤسسة

، لأنه دراسة الحالة وقد اعتمدت في دراستي على المنهج  . الحقيقي للعلاقات العامة ومكانتها

 ب هذا النوع من البحوث، أما عن طريقة اختيار العينة فقد كانت العينة الطبقية العشوائيةيناس

ما هو دور العلاقات العامة  "  ، وهذا للإجابة على التساؤل الرئيسي لهذه الدراسةالتناسبية 

تندرج تحته  " ؟في نشر الوعي الصحي بالمؤسسة العمومية الاستشفائية برج بوعريريج 

 : عية هيأسئلة فر

    ما هي اهمية العلاقات العامة  بالمؤسسة الاستشفائية برج بوعريريج   ؟ -

ما هي الوسائل الاتصالية التي تستخدمها العلاقات العامة في التوعية الصحية بالمؤسسة  -

    الاستشفائية برج بوعريريج     ؟

الاستشفائية برج  ما هي العراقيل التي تحول دون تحقيق التوعية الصحية  في  المؤسسة -

    بوعريريج   ؟

جهاز العلاقات العامة له دور في  مفادها " ة يوقد انطلقت الدراسة من فرضية رئيس  

 . "التوعية الصحية لدى جماهير المؤسسة الاستشفائية برج بوعريريـــج

العامة لا يسمى جهاز العلاقات  وبعد الدراسة الميدانية وجمع وتحليل البيانات تبين أن          

لا يحتل هذا المكتب مكانة مرموقة ضمن الهيكل ، باسمه بل مكتب الإعلام والاتصال

ل  ، بعيد كل البعد عن نشر لا يقوم بأنشطة متخصصون في الاتصا، التنظيمي للمستشفى

التوعية الصخية بين الجماهير لعدم توفر الوسائل الاتصالية اللازمة و النقص الفادح في 

 . يعتمد على الأساليب والوسائل الاتصالية الفعالة والمناسبةية الميزان



 

        

وقد ارتأيت أن أختم هذه  . دم إدراك الجمهور الداخلي مفهوم العلاقات العامةع             

الدراسة بجملة من التوصيات والاقتراحات شق منها للإدارة العليا للمستشفى، والشق الأخر 

 . لعامة التي يمثلها مكتب الإعلام والاتصاللإدارة العلاقات ا
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 مقدمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة

 ة :ــــــــــــــــــــــــــــــــــمقدم

المعاصـرة الـتي ظهـرت في صــورها يعتـبر ميـدان العلاقـات العامـة مــن الميـادين   

على الرغم من قدمها ورجوع تاريخها إلى العصور الغابرة، إذ  20الجليـة مـع بدايـة القــرن 

قام الإنسان البدائي بعدة أنشطة قصـد تحقيـق التفـاهم والتكيف مع الآخرين عن طريق وسائل 

لنشـاطات وكثـرة الممارسـات ومـع تطـور الـزمن واتسـاع رقعــة ا .الاتصال البدائية

الاجتماعيــة وتعقـدها سـيما تلـك الأنشــطة المنجزة في اطر تنظيمية كالمؤسسات والهيئات 

والمنظمـات علـى اخـتلاف أنواعهـا و مجالاهـا، مـن هنـا ظهـرت الحاجـة الملحـة إلى 

لمؤسسـات وهـذا العلاقـات العامـة كوظيفـة حساسـة وجوهريـة في جوانـب نشـاط هـذه ا

أصـبح للعلاقـات العامة أهمية بالغة في النظم الإدارية وأصبحت المؤسسة العصرية لا 

تستطيع الاستغناء عنهـا بحيـث تسـند إليهـا ادوار حيويـة تتعلـق بـإبراز الصـورة المشـرقة 

تفاعـل  وهـي بـذلك تشـكل حلقـة اتصـال وتواصـل وأداة للمؤسسـة ومـا تقدمـه مـن خـدمات

نشـطة داخـل المؤسسـة وخارجهـا، إذ أن العلاقـات العامـة كفيلـة بفـتح قنـوات اتصـالية 

دائمـة تسـاهم في بنـاء جسـور علاقـات متينـة مفعمـة بالثقـة والتفـاهم المشـترك المبـني علـى 

وين سمعـة أسـاس الشـرح والتفسـير والإقنـاع لا المراوغة والذي يحقق استجابة ومنـه تكـ

طيبـة وصـورة حسـنة في أذهـان الجمـاهير المسـتهدفة، فالعلاقـات العامـة ليسـت مجـرد 

إعــلام النـاس بالحقـائق ولا مجـرد الدعايـة للإعـلان عـن فكـرة معينـة أو الـترويج لهـا 

ة مراعـاة لكنهـا نـوع من السياسة أو السلوك يتوخى فيه الإنسان المنفعة الذاتيـة مـع ضـرور

مصـالح الغـير، مـن أجـل ذلـك يسـلك سلوكا معينا في العمل أولا وفي المعاملة مع الجمهور 

و تتضــح أهميــة العلاقــات العامــة في وقتنــا الــراهن علــى النظــام العــالمي فقــد  .ثانيا

تدرس في ظهــرت المؤسســات العلميــة المتخصصة في العلاقات العامة كما أصبحت 

 .الجامعات كتخصص علمي هام

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

 في التوعية الصحية  العلاقـات العامـة دور  قطاع الصحة وهذا قصد الوصـول إلى معرفـة

، نشطتها وأعمالهاومعرفـة مـا إذا كانـت مؤسسـاته وهيأتـه المختلفـة تطبـق هـذا النشـاط في أ

هـو الهـدف الأساسـي المرجـو مـن خـلال هـذا البحـث الـذي احتـوى علـى جـانبين جانـب   و

وآخـر تطبيقـي حيـث قسـم الفصـل النظـري إلى ثلاثـة فصـول الفصـل الأول: تنـاول   نظـري

الإطـار المنهجـي للدراسـة مـن خـلال طـرح الإشـكالية حـول الموضـوع وفرضـياته كمـا 

يتبـين في هـذا الفصـل سـبب اختيـاري لهـذا الموضـوع وأهميتـه وأهدافـه بالإضافة إلى 

مجالات الدراسة و معرفة مجتمع و عينة و  ة وتحديد المفاهيم والمصطلحاتالدراسات السابق

الفصل الثاني: ، أدوات جمع البياناتاضافة الى  الدراسة المستخدم في  منهجو ال الدراسة



 مقدمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة

ـا وبخصائصـها والأسـس والمبـادئ الـتي تقـوم به سيتناول العلاقات العامة من حيث التعريف

الادارة العامة داخل المؤسسة  والأهـداف الـتي تسـعى إليهـا كمـا نقـفعليهـا وكـذا وظائفهـا 

بالإضــافة إلى الوســائل الاتصــالية المعتمــدة مــن طــرف إدارة العلاقــات العامــة 

أمـا الفصـل الثالـث: سـيتناول إدارة العلاقـات  ،وأخــيرا نتطــرق إلى جمهور هذه الأخيرة

ة الصـحية مـن خـلال التعريـف بالمؤسسـة الصحية وكذا نحاول التعرف العامـة في المؤسسـ

على مدى انتشار وظيفة العلاقات العامة في هـذه المؤسسـة وكذا مستقبل العلاقات العامة 

لنصل أخيرا إلى الجانب التطبيقي: فيتناول الإجراءات  .كوظيفة في المستشفيات الجزائرية

نتائج الدراسة  تحليل وتفسير البيانات وعرض النتائج حيث  ن مالمنهجية للدراسة الميدانية 

في ضوء الفرضيات ،نتائج الدراسة في ضوء الاهداف، نتائج الدراسة في ضوء الدراسات 

 السابقة و بعدها نتطرق الى التوصيات و الاقتراحات .
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 تحديد الاشكالية :-1-1

ر التي ـــــها ، ازدادت الجماهيــــــــــات و تنوع انشطتـــــمع زيادة عدد المؤسس

إتصال دائم يبقي ات الى ضرورة تفعيل ــــــــــــــتتفاعل معها ، مما دفع مختلف هذه المؤسس

ة التي تعمل على خلق جو من ـــــعلى التفاعل مع جماهيرها و هو ما يعرف بالعلاقات العام

و تعتبر ،ا وفق تخطيط علمي مدروس ـــــــالتكيف و التفاهم بين المؤسسة و جمهوره

و ال ـــــــة على خطوط الاتصـــــالعلاقات العامة جهاز اداري متميز يساعد على المحافظ

 .ن المنظمات و جمهورها ـــــالفهم و القبول و التعاون بي

و خلال العقود الثلاثة الاخيرة من هذا القرن باتت العلاقات العامة نشاط تتزايد 

و المنظمات التي تقدم خدمات ه و اهميته كوظيفة ادارية تسهم بنجاح المؤسسات ـــــــــــفعاليت

فيها إدارة العلاقات العامة و من بينها المؤسسات  ب المجالات التي تنشطــــــــمن أخص

ة و التي هي في امس الحاجة اليها في التعامل مع المرضى و مع ــــــــالصحية الاستشفائي

اء و الممرضين و الاداريين فالمستشفى كغيره من المؤسسات يقدم خدمات ــذويهم و الاطب

 تهم و اعلامهم بأهدافه و منجزاته .للمواطنين فهو يحتاج لاجراء اتصالات معهم لتوعي

لاجل النهوض تعتبر الجزائر من الدول التي اولت اهتمامها لادارة العلاقات العامة 

بمؤسساتها ، و لكن لا نستطيع القول ان المؤسسات الاستشفائية الجزائرية تطبق فعليا 

ا مكانة هامة في ، و تعطي لهفي مجال التوعية الصحية و الاعلام الصحي العلاقات العامة 

 .هيكلها التنظيمي 

و عليه فإذا كان دور العلاقات العامة في المؤسسة هو الحاجة الماسة للتعريف 

بالمؤسسة للمجتمع و لعب دور الوسيط بينهما  يبرز التساؤل الرئيسي الذي يحدد مسار 

 الدراسة :

ائية برج ما هو دور العلاقات العامة في نشر الوعي الصحي بالمؤسسات الاستشف -

 ؟بوعريريج  

 ت كالأتي  :ءه اسئلة فرعية جاو تندرج تحت

    بالمؤسسة الاستشفائية برج بوعريريج   ؟ اهمية العلاقات العامة ما هي  -

بالمؤسسة  في التوعية الصحية ما هي الوسائل الاتصالية التي تستخدمها العلاقات العامة -

    الاستشفائية برج بوعريريج     ؟

المؤسسة الاستشفائية  في  دون تحقيق التوعية الصحية  تحولما هي العراقيل التي  -

    برج بوعريريج   ؟
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 فرضيات الدراسة : -1-2

 للاجابة على تساؤلات  الدراسة صغنا فرضيات كما يلي :

 الفرضية الرئيسية :

الاستشفائية برج جهاز العلاقات العامة له دور في التوعية الصحية لدى جماهير المؤسسة  -

 ج .ـــبوعريري

 و تندرج تحتها فرضيات فرعية :

 داخل المؤسسة الاستشفائية برج بوعريريج . اهمية كبيرةللعلاقات العامة  -

ة ــــــــــــجهاز العلاقات العامة على وسائل إتصالية عديدة في نشر التوعية الصحييركز  -

 المؤسسة الاستشفائية برج بوعريريج .ب

في المؤسسة الاستشفائية برج بوعريريج  تحول دون نشر الوعي الصحيلا توجد عراقيل  -

. 

 اسباب إختيار الموضوع :  -1-3

أن كل دراسة علمية تخضع لأسباب عدة موضوعية كانت او ا لا ريب فيه ــــــــــمم

ومن ات العامة أصبحت الشريان الذي يصل المؤسسة بجمهورها ، ـــــــــذاتية فالعلاق

ة هذا الموضوع المتعلق بالعلاقات العامة في التوعية الصحية ــــالاسباب التي دفعتني لدراس

 نقاط احصرها في ما يلي : 

  اسباب ذاتية : -1-3-1

في التوعية خاصة هناك إهتمام شخصي بالبحث في مجال العلاقات العامة و دورها 

ر صلة بمختلف شرائح المجتمع ـــــــالأكثفي المؤسسات الصحية هذه الاخيرة من المؤسسات 

 و لكونها خدماتية بالدرجة الأولى .

و من جهة نظري الشخصية أيضا ، يمكن إعتبار هذا الموضوع على درجة من 

 الحداثة ذلك لحداثة العلاقات العامة كوظيفة إدارية .

 اسباب موضوعية : -1-3-2
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لذا يكون من  –العامة العلاقات  –دراسة هذا الموضوع تدخل ضمن تخصصي  -

 ي أن أختار دراسة تتماشى و هذا التخصص .ــــالموضوع

 هن .وقت الراالأهمية العلمية و العملية لمعرفة الإهتمام الذي تختص به العلاقات العامة في ال -

 ابراز دور و مكانة  جهاز العلاقات العامة في التوعية الصحية . -

أهداف يسعى للوصول اليها بحكم وجود  ان اي بحث علمي لهاهداف الدراسة :-1-4

 لية :مشكلة تتعلق بموضوع معين ، و من هذا المنطلق حصرت أهداف الدراسة في النقاط التا

ذي تقوم ضمن المؤسسة الاستشفائية و الدور الالتعرف على مكانة إدارة العلاقات العامة  -

 به في التوعية الصحية و الاعلام الصحي .

 و الوسائل الاتصالية التي تعتمد عليها في نشاطها . التعرف على الاساليب -

شفائية محاولة تشخيص العراقيل التي تواجه العلاقات العامة كجهاز داخل المؤسسة الاست -

. 

اخل ان يكون للعلاقات العامة رؤية علمية و منهجية في كيفية نشر التوعية الصحية د -

 المؤسسات الاستشفائية .

 اهمية البحث : -1-5

ب دور تلعتأتي أهمية هذا البحث اذا تأملنا مشكلة البحث ان إدارة العلاقات العامة 

الوسيط الاتصالي للمؤسسة و جمهورها و تلبية رغبات و حاجات الجمهور الداخلي و 

ستشفائية و تبرز أهمية جهاز العلاقات العامة في المؤسسة الا الخارجي للمؤسسة الاستشفائية

 الصحية التي تقدمها لأفراد المجتمع . من خلال نشر التوعية

الواردة في عنوان الدراسة و إن ضبط المصطلحات تحديد مفاهيم الدراسة : -1-6

رق ــــمتغيراتها ضروري لرفع الالتباس الذي يحدث مع غيرها من المفاهيم المشابهة ، ونتط

 في دراستنا هذه الى تحديد مجموعة من المفاهيم التي تعد أساسية :

 العلاقات العامة : -1-6-1 

  .قالعلاقة بالفتح ،اي شئ يتعلق به احدهما على الأخر و الجمع علائ لعلاقة لغة :ا
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 1ة هي خلاف الخاص :ة لغة قلاالع

 العلاقات العامة إصطلاحا : 

لجهد المنظم الذي تبذله المؤسسة بهدف تحقيق الإندماج مع المجتمع الذي توجد فيه و ا 

لا يتحقق ذلك الاندماج الا بتكييف المؤسسة نفسها مع اهداف المجتمع و إحتياجاته و معاييره 

 2بما يقتضي نوع من الاتصال بين المؤسسة و جماهيرها 

تصال في و الاة الذي يبذلها مكتب الاعلام الجهود الاتصالية الاداريالتعريف الاجرائي :

لمؤسسة االمؤسسة موضوع الدراسة و الهادفة الى التوعية الصحية و بناء علاقة متبادلة بين 

 و جمهورها الداخلي و الخارجي .

عرفتها الهيئة الامريكية للمستشفيات بأنها مؤسسة تعريف المؤسسة الصحية : -1-6-2

 3متع بتسهيلات طبية دائمة تشمل اسرة و خدمات طبية طبي منظم يتتحتوي على جهاز 

اما ''روك '' و ''والتون'' فقد عرف المؤسسة الصحية على انها مجموعة من 

التخصصات و المهارات و المهن الطبية و غير الطبية و مجموعة من الخدمات و الادوية 

المرتقبين و اشباع حاجاتهم و والمواد التي تنظم نمط معين بهدف خدمة المرضى الحاليين و 

 4من ثم استمرار المؤسسة في النمو

و يمكن في ضوء هذه التعريفات القول ان المؤسسة الصحية هي مؤسسات ذات طابع 

متلكها يخدماتي توفر الرعاية للمواطنين هدفها إنساني ، و هي عمومية ملك للدولة او خاصة 

 الخواص 

 كن صياغتها كالاتي :و كتعريف اجرائي للمؤسسة الصحية يم

المؤسسة العمومية الاستشفائية في مؤسسة ذات طابع إداري تتمتع بالشخصية 

المعنوية و الاستقلال المالي ،تتكون من هيكل للتشخيص و العلاج و الاستشفاء و اعادة 

 .التأهيل الطبي 
                                                             

1/www.google.Comdataviz/temp/attachement/.http/storage/emulated/o  

 .46، ص 2009،الجيزة : الدار العلمية للنشر و التوزيع ، 1عبد الحكيم خليل مصطفى ،العلاقات العامة بين المفهوم النظري و التطبيق العملي ،ط 2

 . 33، ص  2009، 1ذياب صلاح محمد ،ادارة المستشفيات و المراكز الصحية الحديثة ، دار الفكر عمان ،ط   3
 .32صلاح محمد ،ادارة المستشفيات و المراكز الصحية الحديثة المرجه نفسه ، ص ذياب   4
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 الاتصال : -1-6-3

ائنات عرف الاتصال على انه العملية التي يتفاعل بمقتضاها متلقي و مرسل الرسالة ك

ار و ــــ،او الات في مضامين اجتماعية معينة ،و في هذا التفاعل يتم نقل افكحية او بشرية 

ات بين الافراد عن قضية معينة فالاتصال يقوم على مشاركة المعلوم –منبهات -معلومات 

 ء الذهنية و الارا

ل يتضح لنا من خلال هذا التعريف ان الاتصال عملية تتم بين طرفين اساسها تباد

بادل تالمعاني و الافكار كما تعرفه جمعية إدارة الاعمال الامريكية  اي سلوك ينتج عنه 

 المعنى 

و تعرفه الجمعية القومية لدراسة الاتصال : انه تبادل للحقائق او الافكار او الاراء او 

المشترك بين كافة الاطراف ، س ، مما يتطلب عرضا و استقبالا يؤدي الى التفاهم الاحاسي

 1بصرف النظر عن وجود انسجام ضمني 

 ومات بينتلك العملية الهادفة الى نقل و تبادل المعلو يعرف الاتصال في العلاقات العامة :

اطار  ، و من خلال طرفي الاتصال داخل التنظيم او خارجه باستخدام وسيلة او وسائل معينة

 موقفي يجمع بينهما بغرض تحقيق التفاعل و التفاهم المتبادل نحو تحقيق الاهداف 

 التوعية الصحية: -1-6-4

عملية إعلامية هدفها حث الناس على تبني نمط حياة وممارسات صحية سليمة من  يه

قيف الصحي يحقق هذا ثأجل رفع المستوى الصحي للمجنمع والحد من إنتشار الامراض والت

وإرشادهم الهدف بنشر المفاهيم الصحية السلبية للمجتمع ، وتعريف الناس بأخطار الامراض 

 2.الى وسائل الوقاية منها ، ويستعان على ذلك بوسائل مختلفة

 الدراسات السابقة :  -1-7

 هذا الاخيران في البحث العلمي ، بحيث جدا  للدراسات السابقة دور هام 

يستمد فروضه وتساؤلاته من نتائج الجهود العلمية السابقة ، فمن الضروري 

ة مباشرة او غير مباشر-مراجعة البحوث والدراسات السابقة التي تمس الموضوع 

 و كانت حصيلة هذه الدراسات السابقة على النحو التالي :-

                                                             
 .81، ص  1988،  1محمد مصطفى احمد ، الخدمة الاجتماعية في مجال العلاقات العامة ، دار المعرفة الجامعية الاسكندرية ،ط 1
2http://ar.alwaaye.com WWW.GOOGLE.COM  

 

http://www.google.com/
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سمية أحمد عمر حسين كلية الاداب قسم علوم الاتصال بجامعة الدراسة الأولى :   1-7-1

بعنوان دور العلاقات العامة في نشر الوعي الصحي دراسة حالة على مرض افريقيا العالمية 

 م( 2011-2010الايدز بالتطبيق على وزارة الصحة الاتحادية في الفترة الممتدة من )

 و هدفت هذه الدراسة الى الاتي :

 العلاقات العامة في نشر الوعي الصحي . تفعيل وظيفة -1

 محاولة لفت انظار المسؤولين بخطر مرض الايدز حتى لا ينتشر . -2

 دور العلاقات العامة في القاء الضوء على انتشار هذا المرض . -3

 دور الوزارة في الحد من المرض . -4

 :من اهمها و استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي ، و خرجت بالعديد من النتائج و 

 ان العلاقات العامة داخل الوزاة تجد الاستجابة من قبل الادارة العليا في كافة المتطلبات  -1

ان التعاون في قسم العلاقات العامة مع المنظمات الخارجية يتم عن طريق الخطابات و  -2

 الاتصال المباشر و اقامة الندوات لتنفيذ الحملات .

 لات الاعلامية في اثناء الازمات بصفة عامة .تقوم ادارة العلاقات العامة بالحم -3

 .لاحظنا ان هناك تداخل للانشطة بين العلاقات العامة و الاعلام  -4

 و اوصت الدراسة بالاتي :

 ترفع من العمل و تقدمه بصورة جيدة .توفير الاجهزة التي تطور و  -1

 اعلام .وظيفة العلاقات العامة يجب يجب ان تكون من ذوي تخصص علاقات عامة و  -2

توفير الدعم اللازم لانشطة العلاقات العامة في مجال الحملات لتنفيذ برامج العلاقات العامة  -3

. 

 مراعاة العادات و التقاليد و التعاليم الدينية عند اطلاق حملات نشر الوعي الصحي . -4

 الدراسة الثانية :  2-7-1

دراسة حالة  رسالة ماجستير بعنوان '' العلاقات العامة في المؤسسات الصحية ''

 .1996وزارة الصحة بدولة الامارات العربية المتحدة ظ، إعداد محمد قيراط ، 

مشكلة الدراسة تهدف هذه الدراسة الى معرفة واقع العلاقات العامة في وزارة الصحة 

دبي( و المؤسسات الصحية التابعة لها )المستشفيات و المراكز الصحية (و تحاول -)ابو ظبي 

دد مكانة العلاقات العامة في واقع الممارسة عند مسؤولي و موظفي اقسام الدراسة ان تح
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العلاقات العامة و عند المشرفين في وزارة الصحة ، كما تحاول الدراسة ان تحدد النموذج 

الذي ينسجم مع ممارسات العلاقات العامة في وزارة الصحة ، و تكشف الى اي مدى 

الذي شهدته دولة لتنطور الكبير في البنية التحتية استطاعت العلاقات العامة ان تواكب ا

 الامارات في فترة وجيزة 

و تنطلق هذه الدراسة اساسا من ان العلاقات العامة هي ادارة الاتصال بين المؤسسة 

و   HUNTو جماهيرها و تعتمد مقاربتها  منهجية  و تحليل النتائج على نماذج 

GRINING    للعلاقات العامة. 

 هذه الدراسة الاجابة على الاسئلة التالية :و تحاول 

 ما هو موقعى العلاقات العامة في الهيكل التنظيمي للمؤسسة ؟ -

 ماهي المهام و الصلاحيات الموكلة الى العلاقات العامة ؟ -

 لدى المسؤولين عن العلاقات العامة ؟ما هي درجة الرضا عن العمل  -

 الاستراتيجي و المساهمة في صنع الالقرار ؟هل تقوم ادارة العلاقات العامة بالتخطيط  -

 هل تقوم ادارة العلاقات العامة بابحاث و دراسات و اعداد تقارير للادارة العليا ؟ -

ما هي الاجراءات التي يجب اتخاذها للنهوض باقسام العلاقات العامة حسب المشرفين  -

 عليها ؟

 و تتمثل فرضيات هذه الدراسة في ما يلي : 

ر العلاقات العامة في التعامل مع وسائل الاعلام و ضمان الدعاية و : ينحصر دو 1ف

 الاخبار و المعلومات الايجابية عن المنظمة .

: تتميز عملية الاتصال بسيولة الاخبار و المعلومات في اتجاه واحد فقط ، و يكون 2ف

 .عموديا من المنظمة الى الجمهور 

دورا محدودا جدا في توفير المعطيات و البيانات : تلعب العلاقات العامة بوزارة الصحة 3ف

 .اللازمة لصناعة القرار

 .: العلاقات العامة ليست طرفا هاما و فاعلا في عملية التخطيط الاستراتيجي 4ف

اعتمد الباحث في دراسته منهج دراسة الحالة و منهج المسح بالنسبة  منهج الدراسة :

ظة بالمشاركة ( ادارة العلاقات العامة بوزارة لدراسة الحالة فقد عايش الباحث )الملاح
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الصحة بابو ظبي لمدة ومنية تفوق العامين ، حيث كان يلاحظ عملهم اليومي و ممارستهم 

 .الميدانية للعلاقات العامة 

سؤال ، وزعت  30فقد استعمل الباحث استمارة اشتملت على اما بالنسبة لمنهج المسح 

 .ن المسؤولين و الموظفين على مجتمع الدراسة و المتكون م

اكدت نتائج الدراسة ان مفهوم العلاقات العامة في وزارة الصحة مزال  نتائج الدراسة :

محدود جدا ينحصر في المؤتمرات و القيام بإجراءات التأشيرات و حجوزات الفنادق و بعض 

الاتصالات و التنسيق مع وسائل الاعلام ، بمعنى اخر ان جهاز العلاقات العامة بوزارة 

 .لدعاية الاجابية و الاعلام الايجابي للمنظمة الصحة لم يخرج بعد من حيز نموذج ا

و المساههمة تشير النتائج الى الدور المحدود للعلاقات العامة في البحث و التخطيط         

 في اتخاذ القرار نظرا للمكانة الضعيفة لأقسام العلاقات العامة في الهيكل التنظيمي للمؤسسة .

 العامة في المؤسسات .عدم اقناع المسؤولين بدور العلاقات 

 الدراسة الثالثة : 3-7-1

حامد تاج السر محمد الامين و اخرون ، جامعة ام درمان الاسلامية كلية الاعلام قسم 

م( بعنوان دور العلاقات العامة في نشر الوعي 2009عام )العلاقات العامة و الاعلان 

 الصحي بالامراض المستعصية 

 و هدفت الدراسة الى  : 

 العلاقات العامة في التوعية الصحية .تعزيز دور  -1

 محاولة لفت انظار المسؤولين لخطر مرض السرطان . -2

 .و استخدمت الدراسة المنهج المسحي 

 و خرجت الدراسة بالعديد من النتائج من اهمها الاتي :

توصل الباحثون ان العلاقات العامة في وزارة الصحة الاتحادية بختصر في مراسيم و  -1

 ر في نشر الوعي الصحي .ليس لها اي دو

اكتشف الباحثون ان وزارة الصحة في ولاية الخرطوم تلعب جهودها في الحد من  -2

 مرض واحد على مدارالسنة .

 وجدنا ان اكثر انواع السرطانات انتشارا هو سرطان الثدي .نا الميدانية سمن خلال درا -3
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 رهيبة .توصبنا ان مرض السرطان يزداد يوما بعد يوم في الصودان بصورة  -4

 و اوصت الدراسة :

   ان يتم توفير كوادر متخصصة للعلاقات العامة و يهيأ لها المناخ لاداء كافة الانشطة و

 المهام المتعلقة بهم .

  على وزارة الصحة ان تعدل استراتيجية التركيز على مرض واحد ليشمل أكثر من

 مرض .

  لانتشاره الواسع بالسودانان يركز المسؤولون بدعم الدراسات عن السرطان خصوصا.  

 الدراسة الرابعة :  4-7-1

ريت هذه الدراسة من طرف الباحث محمد سعد السريع استكمالا لمتطلبات جأ

الحصول على درجة الماجستسر في الاعلام تحت عنوان : الادوار المؤسسة و الانشطة  

لمديري العلاقات -دراسة ميدانية -للعلاقات العامة في المستشفيات الحكومية و الخاصة 

العامة في المملكة العربية السعودية و كان ذلك بجامعة الملك سعود  بالمملكة العربية 

 م. 2002السعودية ، قسم الاعلام علاقات عامة ، 

 مشكلة الدراسة و اهدافها :

تهدف هذه الدراسة الى التعرف على واقع العلاقات العامة بالمستشفيات الحكومية و 

 لمملكة العربية السعودية من حيث :الخاصة في ا

 ادوار المؤسسة . -

 الانشطة التي تقوم بها العلاقات العامة . -

 الفروق بين المستشفيات الحكومية و الخاصة تبعا لادوار و انشطة المؤسسة . -

 الاهداف التي تسعى العلاقات العامة لتحقيقها . -

 :نوع الدراسة و منهجها 

الباحث المنهج الوصفي بالمسح الشامل لمجتمع البحث حيث شمل كافة  خدماست

المؤسسات الحكومية و الخاصة بالمملكة العربية السعودية ، و تم اختيار عينة من تلك 

( مستشفى 150( مستشفى منها )295منتظمة بلغ عددها )المستشفيات بطريقة عشوائية 

 خاص .
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ت السابقة ، كما استخدم الباحث المسح الميداني و قد تم تصميم استبانة تقيس المتغيرا

 لمستشفيات القطاع العام و الخاص .

 نتائج الدراسة :

 و قد توصل الباحث الى النتائج التالية :

 ان دور النشر هو الدور الغالب تطبيقه في المستشفيات الحكومية و الخاصة .  -

المستشفيات الحكومية و الخاصة ان نشاط استقبال الوفود هو النشاط الاكثر تداولا في  -

. 

للجمهور الخارجي و كسب ثقته كأول الاهداف جاء هدف تحسين صورة المؤسسة  -

التي تسعى ادارة العلاقات العامة لتحقيقه يليه هدف التعرف على جماهير المرضى و الاطباء 

 و مساعديهم .

الادارة العليا اتضح وجود فروق جوهرية بين المستشفيات الحكومية و الخاصة كتفهم  -

في المستشفيات الخاصة لدور الاعلان و اهميته و الاعتماد عليه لجذب المستفيدين و ادراك 

 .اهمية الانشطة الاجتماعية في تحسين سمعة المؤسسة

بعنوان" الإتصال الإجتمـاعي   1997دراسة نبيلة بوخبزة الدراسة الخامسة :  1-7-5

إلى جهود الحكومة في الميدان الصحي ،وتـم تقـسيم  تطرقت الدراسة "الجزائر الـصحي فـي 

الـسياسة الإجتماعية الصحية في الجزائر إلى عدة عوامل :أولها المرحلة الإنتقاليـة بعـد 

: حيث تميـزت السياسة  1979 -1965الإستقلال مباشرة ،ومرحلة المخططات التنموية 

ـط تنمويـة ، و تكثيف الإستثمار في الإجتماعية في هذه المرحلة حسب الدراسة بـإنطلاق خط

الموارد البشرية و المالية ، و العمل على إقامـة سياسـة حكومية لصالح الصحة ، و تبعا لهذه 

  . السياسة شرعت الـسلطات بتنفيـذ أ ولـى المخططات التنموية

، حيـث تميـزت هـذه المرحلـة بإصلاح  1990 – 1980مرحلة التقييم و الإصلاحات 

و تطرقت  .اع الصحي ، إذ لعبت الحكومة آنذاك دورا بارزا فـي سـبيل هـذا القطاعالقط

الدراسة أيضا إلى أهم البرامج الوطنية التي تم تحقيقهـا فـي الميـدان الصحي ، حيث تم 

إستعراض تاريخي لأهم الأعمال التي قامت بها الجزائر فـي الميدان الصحي ، و تضمنت 

 : الأساسية للبرنامج الـوطني وهمالدراسة الخمس مشاريع 

  . صحة الأم و الطفل -

 . لبرنامج الموسع للتلقيحا -

  . رنامج مكافحة السلب  -
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 . برنامج مكافحة الإسهال و الإلتهابات التنفسية الحادة  -

و الدراسة هي دراسة تحليلية وصفية لعينة من البرامج التلفزيونيـة ،  . التعبئة الإجتماعية -

التلفزيونية التي إستعرضت المسائل الصحية ، و التـي بثهـا التلفزيـون  و ذكـرت البرامج

 . 1994و  1993الجزائري طيلة السنتين 

  : و قدمت الباحثة في آخر الدراسة سبع ملاحظات ، أبرز ما جاء فيها ما يلي

ثين و تعاني الجزائر كسائر البلدان المتخلفة نقصا فادحا فيما يخـص الباح الملاحظة الأولى :

المختصين في ميدان الإتصال الإجتماعي ، و هذا ما ينعكس سلبا على كيفية تطبيق الإتصال 

 . في الجزائر

لات الإع لاميـة )الإتـصال ــــــــــأن جل الرسائل المستعملة في الحم الملاحظة الثانية :

أننـا نستعمل الإجتماعي ( في الجزائر ، تتميز بأنها رسائل ذات بعد واحد ، و هذا يعني 

رسالة واحدة إلى كل شرائح المجتمع ، دون أن نراعي خـصائص كـل طبقة إجتماعية 

موجودة في المجتمع ، أي أنها تمس كل الفئات ) الشباب ، النساء، العجزة ، الأميين ، 

 .( المتعلمين ، الأطفال

س بـصفة دقيقة، كما أن اللغة المستعملة في الحملات الإعلامية لم تـدر الملاحظة الثالثة : 

و غير مفهومة و  أنها تعتير لغة غريبة و بعيدة كل البعد عن اللغة المتداولة في المجتمع،

 . ليست في متناول الجميع ، و أن الجمهور لم يألف هذا النوع من اللغة

إنعدام المراكز الخاصة بسبر الآراء ، مما يـؤدي بـالمقرر الجزائري إلى  لملاحظة الرابعة :ا

إتخاذ القرارات المهمة في ميدان الإتصال الإجتمـاعي بـدون أن يستشير هذا المركز ، ودون 

أن يقـوم بإستقـصاء آراء الجمهـور بـالقرارات الإجتماعية ، و هذه الوضعية هي التي تدفع 

الملاحظة الخامسة : لابد من إستعمال وسائل إعلامية  . الإتصال الإجتماعي إلى الفشل

فتطبيق الإتـصال الإجتماعي في الجزائر يوضح لنا بأننا نقتصر في إستعمالنا إلا متعددة ، 

لوسيلة واحـدة أو وسيلتين على الأكثر ، بينما التنوع في إستعمال الوسائل يمكن أن يـضمن 

 .نجـاح الحملة الإعلامية

عدم المتابعة و التقييم لنتائج العمليـة ، غالبـا مـا تـستثمر الأموال و  الملاحظة السادسة :

تبذل الجهود و الوقت لإعداد الحملات الإعلانية و لكن في نهاية العملية لا تقوم بمتابعتها و لا 

  .تقييم النتائج
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عدم إكتراث السلطات المعنية بالإتصال الإجتماعي ، خا صـة  الملاحظة السابعة :

ومات المتداولة على الحكم ، لم تشهد الجزائر المستقلة تطـورا يـذكر فـي الميدان الحك

الإعلامي نظرا لعدم إكتراث السلطات المعنيـة بالمؤسـسات الـصحفية بالإتصال الإجتماعي 

 . بصفة معمقة

 مجالات الدراسة :  -1-8 

 :ال المكاني ــــالمج 1-8-1

 لـــمحــة تـــاريـخيـــة : (أ

من طرف  بوزيدي لخضربرج بوعريريج  تم تدشين المؤسسة العمومية الاستشفائية  

السيد جمال حوحو و الذي كان عضو اللجنة المركزية ووزير الصحة العمومية و ذلك يوم 

 سرير . 240م ب 1984ماي  19ه الموافق ل 1405شعبان  29

المؤسسة العمومية الاستشفائية هي مؤسسة عمومية ذات طابع إداري ، تتمتع  

 بالشخصية المعنوية و الاستقلال المالي ، وتوضع تحت تصرف الوالي . 

 لـــمحــة جــغرافـيــــة : (ب

أحد القطاعات الصحية التابعة  بوزيدي لخضرتعتبر المؤسسة العمومية الاستشفائية  

ن  لولاية برج بوعريريج الذي يقع في الناحية الجنوبية الغربية لمديرية الصحة و السكا

ومن  الشرق حي  264أكتوبر ومن الجنوب تجزئة  17للمدينة ، يحده من الشمال حي 

من  %48حيث  2م 70.0000، تحت مساحة تقدر ب  471المكافحين ومن الغرب تجزئة 

 بنايات.    4المساحة مبنية و التي تضم 

 
 

 ( : يوضح الموقع الجغرافي لمستشفى بوزيدي لخضر01الشكل )                               

 لـــمحــة ديــموغـرافيــــة : (ج

بوزيدي لخضر  برج بوعريريج وهي الطاقة الاستيعابية للمؤسسة العمومية الاستشفائية   

 بنايات : 4والتي تتضمن على 
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 :البناية الأولى 

سرير، قسم العمليات  13مصلحة الاستعجالات الجراحية ب  الطابق الأرضي: -

سرير، تصفية الدم )جناح رجال ونساء(  12اش ) جناح رجال ونساء( ب ـــالجراحية، الإنع

 سرير، الأشعة، مخبر الاستعجالات. 25ب 

سرير، طب و جراحة العيون  33جراحة العظام )جناح رجال ونساء ( ب الطابق الأول: -

 10أسرة، الأذن الأنف والحنجرة )جناح رجال ونساء( ب  06اء( ب )جناح رجال ونس

 أسرة.

سرير، جراحة الأعصاب  46الجراحة العامة )جناح رجال ونساء( ب  الطابق الثاني: -

 سرير. 14)جناح رجال ونساء(و جراحة الأطفال ب 

سرير، أمراض القلب )جناح  30طب الداخلي )جناح رجال ونساء( ب  الطابق الثالث: -

 سرير.  30جال ونساء( بر

سرير، الأمراض  30الأمراض الصدرية )جناح رجال ونساء( ب  الطابق الرابع: -

 سرير. 30المعدية )جناح رجال ونساء( ب 

 : مركز حقن الدم .  البناية الثانية 

 :الإدارة العامة، المخبر المركزي، مخبر تشريح المرضى، مصلحة الطب  البناية الثالثة

 الشرعي، مصلحة علم الأوبئة، وحدة أمراض الدم. 

  :وحدة معالجة داء السرطان، وحدة التدخل السريع. البناية الرابعة 

 مستخدم مقسمين إلى: 699و أما بالنسبة للمستخدمين فعددهم الإجمالي هو  

 مستخدم، و الأطباء العامين 108لممارسين الطبيين المتخصصين مستخدم، وا 50الإداريين 

 يسائق و ني، و المهني 360مستخدم، والسلك الشبه طبي ب  56 في الصحة العمومية 

 .مستخدم  105ب  السيارات

 

و الجدول الموالي يمثل العدد الإجمالي للمستخدمين و كيفية توزيعهم حسب السلم 

 الوظيفي :
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 يريجبرج بوعرالإجمالي لمستشفى و العمال (: يمثل عدد المستخدمين 01جدول رقم )
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 برج بوعريريج الهيكل التنظيمي للمؤسسة العمومية الاستشفائية يوضح (: 02الشكل رقم ) 
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تم تقسيم  برج بوعريريج وفقا للهيكل التنظيمي للمؤسسة العمومية الاستشفائية   

 الأعمال كما يلي :

 المديرية العامة : (أ

يترأسها المدير العام و هو المسؤول عن كل شؤون المديرية ، فهو مسؤول عن تسيير  

 القطاع لأنه يملك سلطة الإدارة و كذا اتخاذ القرارات ، ومن أهم الوظائف يقوم بها نذكر:

 الأمر لذلك.تعيين رؤساء المصالح و المكاتب أو عزلهم إذا اقتضي  -

 تسطير الميزانية الداخلية الخاصة بالمستشفى. -

 إنشاء نظام داخلي خاص بالمستشفى. -

 الأمر بالصرف فيما يتعلق بالمسائل المالية. -

فالمدير هو الذي ينسق  و يعطي القرارات  و هو الذي يدير الشؤون المالية للمستشفى  

أو علي مستوي الوزارة فهو المسؤول  و يمثلها في الندوات و الاجتماعات سواء في الولاية

 الذي يتحمل أتعاب ما يحدث في المؤسسة سلبيا كان أو ايجابيا من قبل مسؤوليه.

 : مكاتب هي 2و يندرج تحت هذه الأخيرة 

 : و هو الناطق الرسمي للمدير الذي يزود الأشخاص بمعلومات تهمهم . مكتب الاتصال -

بتحرير و متابعة المراسلات التي يبعث بها شخص  : هذا المكتب يقوم مكتب التنظيم العام -

 ما للمدير ، كما يقوم بالتنسيق بين المدير و النواب .

 المديرية الفرعية للمصالح الصحية :  (ب

 تنقسم  هذه المديرية إلى :   

 و هو الذي يحدد تنظيم و سير مكتب الدخول و يضم ما يلي :   مكتب القبول : -

يتمثل هذا الكتب في توجيه المرضى و يكون مكتب الاستقبال و التوجيه و القبول :  -

مكانه في قاعة الاستعجالات حيث يكون قريب من مختلف المصالح ومعرفة نوعية الخدمة 

التي يحتاجها المريض من علاج أو أشعة أو تعابير و هناك عدة إجراءات يقوم بها المكتب 

 حسب كل حالة .

 يتمثل دوره حسب المؤسسة في تسجيل حالات الوفيات .لة المدنية : مكتب الحا -

يتكفل هذا المكتب بمتابعة حركة سكان المرضى  مكتب حركة المرضى و الإحصائيات : -

الاستشفائيين يوميا ، ويتم معرفة إحصائيات المرضى اليومية لإعداد الحصيلة الشهرية و 

  التحويلات داخل و خارج المستشفى  .حصيلة الوفيات الشهرية حسب الحاجة و جدول 

يتولى مسك و أرشفة مختلف الملفات الإدارية  و تكون دائما الخاصة الأرشيف :  -

 بمصالح المؤسسة و الملفات الطبية الخاصة بالمرضى .
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تتجلى وظيفته في حساب تكاليف الاستشفاء على :  حساب التكاليف و التقاعد مكتب - -

 .التشخيص الذي قام به و حسب المصلحةبطاقة المحولة و حسب 

يقوم هذا المكتب بإعداد التقارير و مختلف مكتب تنظيم النشاطات الصحية و متابعتها :  -

الإحصائيات الخاصة بنشاط كل مصلحة و حركة المرضى و معرفة وضعية و عدد 

 المرضى و الأسرة المتوفرة في كل مصلحة و ذلك لتقديها إلى مديرية الصحة و كذلك

 الوزارة عن الحاجة إليها  

 المديرية الفرعية للموارد البشرية : (ج

عد المديرية الفرعية للموارد البشرية إحدى المديريات التابعة للتنظيم الداخلي ت 

 للمؤسسة، ويشرف عليها مدير فرعي يعين بقرار وزاري من الوزير المكلف بالصحة .

بتنظيم الموارد البشرية و تسييرها على تتكفل المديرية الفرعية للموارد البشرية  

مستوى المؤسسة عن طريق وضع المخطط السنوي لتسيير الموارد البشرية ، و يشرف على 

عملية التوظيف ، إعداد محاضر التنصيب و إعداد جدول الترقية في الرتب و الدرجة ، إعداد 

الإحالة على الاستيداع ، الخدمة المقررات ، النقل ، الترسيم ، الترقية ، التحويل ، الانتداب ، 

الوطنية ، الإحالة على التقاعد كما ينصب اللجان المتساوية الأعضاء و يعقد اجتماعاتهم و 

 يضم أيضا :

 يكون الموظفين قصد تحسين مستواهم الوظيفي .مكتب التكوين :  -

مثل يكا  تسيير المسار المهني للموظين المنازعات :تسيير الموارد البشربة و  مكتب  -

 المؤسسة أمام القضايا الخارجية .

 

 

 المديرية الفرعية للمالية و الوسائل : (د

تعد المديرية الفرعية للمالية و الوسائل إحدى المديريات التابعة للتنظيم الداخلي  

 للمؤسسة و يشرف عليها مدير فرعي وتضم هذه المديرية :

تقوم هذه المصلحة بالتسيير الإداري للعمليات الاقتصادية مكتب الميزانية و المحاسبة :  -

 حيث تقوم بما يلي: 

التقديرات لكل العمليات ، العقود التجارية ، سجلات المحاسبة ، سجلات الجرد ، سجلات 

المستهلكات ، مصلحة المحاسبة و يتمثل دور المحاسبة في تسجيل كل دخول أو خروج 

كيفية تقسيمه ، حيث أن كل عملية تجري يجب تقييدها خاص بمستلزمات القطاع الصحي و 

في سجلات يومية ،كما تشمل الفواتير الخاصة التي تسجل و توقع من طرف مدير المصالح 

 الاقتصادية.
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 قبل كل شيء هناك تقديرات تبعث إلى الوزارة لتزويدهامكتب الصفقات العمومية :  -

ل ة على أساس هذه الاعتمادات حسب كبالاعتمادات اللازمة لضمان السير الحسن للمؤسس

صاديين مادة تنفذ احتياجات المؤسسة  ، فان الصفقات عقود مكتوبة تبرم بين متعاملين اقت

ث وفق الشروط المنصوص عليها في مجال الأشغال و اللوازم و الخدمات و الدراسات، حي

سة العمومية قبل الشروع في أي عمل أو إجراء معين لاقتناء الاحتياجات تقوم المؤس

جانسها الاستشفائية بتحديد احتياجات كل مصلحة وبعد ذلك تحديد الاحتياجات العامة حسب ت

 من نفس الطبيعة وإلا تجزئتها إلى حصص حسب الطبيعة  

 مكتب الهياكل و الوسائل : كل ما بتعلق بالهياكل و الوسائل التابعة للمؤسسة  -

 تجهيزات الملحقة :المديرية الفرعية للتجهيزات الطبية و ال  (ه

تقوم هذه المديرية بمختلف النشاطات و التدخلات التي تسمح بالمحافظة على  

يد التجهيزات الطبية و صيانتها من أجل ضمان خدمات محددة حيث تهدف المديرية إلى تمد

مات عية الخدمن حياة العتاد الطبي ، التقليل قدر الإمكان من تكاليف التسيير ، الزيادة في نو

الحوادث  لمقدمة للمستعمل ، التقليل من الأخطار و ضمان الحماية ) الأمراض الاستثنائية ،ا

. ) 

 : مكتبين إلى  و التجهيزات المرافقة  قسم صيانة التجهيزات الطبيةنت 

من  تعمل على الحرص في السير الحسن للعتاد الطبي:  التجهيزات الطبية  ةمكتب صيان -

 أجل تفادي عطبه 

د التجهيزات المرافقة كالتبريد و المولصيانة:  التجهيزات المرافقة  ةمكتب صيان -

  الكهربائي و المطابخ و غيرها 

ية و فريق تقني تابع للمديرية الفرعية للتجهيزات الطبحيث يقوم بضمان هذه المصلحة  -

ق التجهيزات الملحقة أو عن طريق الصيانة الخارجية و هذا نظرا إلى عدم قدرة الفري

ريق طالداخلي للمؤسسة لضمان هذه الأخيرة وهذا سواء عن طريق اتفاقيات المبرمة أو عن 

  وصولات طلب استعجاليه

 الــــمجــــــــال الـــزمنــــي : 2-8-1

برج  م( بالتطبيق على المؤسسة العمومية الاستشفائية 2022الى  2021من )في الفترة     

 .بوعريريج 

 :مجتمع الدراسة و عينة البحث  9-1

 :مجتمع الدراسة  – 1-9-1
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و  مجتمع الدراسة هو المجتمع الذي يستطيع الباحث أن يختار منه عينة الدراسـة ، 

 1. هو المجتمع الذي يرغب في تعميم النتائج عليه

 ويعتبر مجتمع البحث جميـع الوحدات التي يرغب الباحث في دراستها ، فقد يكون

 البحث عن الأشخاص مثلما هو الحال في بحثنا هذامجموعة من الأشخاص إذا كان موضوع 

 ، أو قد يكـون مجتمع الدراسة هو جمبع الأعداد من صحيفة معينة ، أو جميع البرامج

مع هذه الدراسة و يتمثل مجت . ة و التلفزيونية و الافلام إذا كان تحليل للمضمونــــــــالإذاعيـ

 679عددهم  الإستشفائية برج بوعريريج  و البالغن في إدارة المؤسسة العمومية  ـــفي العاملي

موظف موزعين على مصالح وأقسام المستشفى، حيث يمثلون الجمهور الداخلي للمؤسسة و 

عية العلاقات العامة في التوعية الصحية انطلاقا من معرفة وض و اهمية يمكن معرفة دور

صرا حمثل في الموظفين اكثر العلاقات العامة الداخلية خصوصا انا الجمهور الداخلي المت

 . مقارنة بالجمهور الخارجي 

 : عينة البحث –  1-9-2 

تعتبر دراسة العينات من الدراسات الأساسية في بحوث الإعلام و الإتصال ، لأن 

صحيحا ،  الباحث يعتمد في إجراء دراسته على إختيار عينات تمثل مجتمع البحـث تمثـيلا 

  .2وتعرف العينة على أنها جزء من المجتمع الكلي المراد تحديد سماته 

كما أن العينة هي من وحدات المعاينة تخضع للدراسـة التحليليـة أو الميدانيـة ، ويجب 

 .3 نتائجها عليه أن تكون ممثلة تمثيلا صادقا ، متكافئ على المجتمع الأصلي و يمكن تعميم 

ر نا اختياو  المدة الزمنية المتاحة لإنجاز مثل هكذا بحوث تحتم على ومن خلال دراستنا

قد يتم فعينة تتماشى وهذه المدة وكذا الجهود، المبذولة  بما يتماشى مع متطلبات دراستنا 

د وقع توظيف عينة من أنواع العينات بدل من الحصر الشامل لمجتمع الدراسة ككل، وعليه فق

وقد  ية  عشوائية منتضمة طبقية تناسبعينة عينات العشوائية وهي اختيارنا على أحد أنواع ال

استنا كون ملائمة العينة الطبقية العشوائية لدر -: كان هذا الاختيار بناءا على مبررات وهي

  ،مجتمع البحث غير متجانسين ) أطباء أخصائيون و عامون ، شبه طبيين ، عمال مهنيين 

لفئات اهذا النوع من العينات لضمان دقة تمثيلها لجميع إداريين ( مما يستلزم اختيارنا ل

 . الموجودة في المجتمع الأصلي

                                                             
 123 ص،  2001،دار النشر للجامعات ، رةه، القا اهتحليل و اهوإجراؤ اهفرج الكامل ، بحوث الإعلام و الرأي العام ،تصميم 1

 17-16ص 1979محمد عبد الحميد ، تحليل المحتوى في بحوث الاعلام ، ديوان المطبوعات الجامعية ، الجزائر ،  2
 131، ص  1990ج البحث العلمي ، بحوث الإعلام ، الطبعة الثانية ،عالم الكتاب ه، دراسات منا سمير محمد حسين  3
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 4وقد قسمنا مجتمع الدراسة في المؤسسة العمومية الاستشفائية برج بوعريريج  إلى 

 فردا 679فئات باعتبار ان مجتمع البحث الاجمالي

ة وباستخدام القاعد ٪من مجتمع البحث بالطريقة العشوائية 10سجلنا عينة بنسبة 

  :الثلاثية تم حصر عدد أفراد العينة للطبقات المذكورة مسبقا حسب ما يلي

  100÷ 10× حجم العينة = حجم مجتمع 

679 x10 ÷100=67 

 .67و منه العينة تساوي 

 م توزيعهم على الطبقات توزيعا تناسبيا كما يلي:تو

 05=  100÷( 10×50فرد  ) 50فئة الاداريين:  -

 100  =36( ÷360x10فرد ) 360الطبي : شبهفئة  -

 100  =16( ÷164x10فرد ) 164فئة الاطباء : -

 100  =10( ÷105x10فرد )105فئة العمال المهنيين  : -
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 يوضح التوزيع النسبي لوحدات العينة( : 02)جدول رقم 

 

 خصائص مجتمع البحث : -

سن، مستوى تعليمي، ولقد حاولنا معرفة البيانات الأولية عن المبحوثين من جنس، 

وظيفة، قبل الشروع في عملية جمع المعلومات عن البحث، ذلك من أجل معرفة خصائص 

 ا يلي :مجتمع البحث، التي ستتضح من خلال م
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 :الجنس  -

 

 يوضح توزيع افراد العينة حسب الجنس( 03 )جدول رقم

يتبين من خلال الجدول اعلاه ان نسبة الذكور تفوق نسبة الايناث بالمستشفى حيث 

 .من مجموع افراد العينة  20،77في حين بلغت نسبة الايناث  12،24بلغت نسبة الذكور 

 

 

 

 

 السن : -
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 : يبين توزيع افراد العينة حسب السن ( 04)جدول رقم 

يعد عامل السن من أهم البيانات الشخصية التي يستعين بها الباحث لقياس مركز ودور          

الفرد في الجوانب الاجتماعية والاقتصادية، وبناءا على الجدول نجد أن النسبة المقدرة بـ: 

، تبين أن أغبية أفراد العينة يمتلكون خبرة في مجال  (45-30)%والتي مثلت الفئة  18.64

،أما الفئات العمرية عملهم، وهو ما يضفي على تصريحاتهم المزيد من الدقة والجدية والوعي

  25.37 .%سنة  نجدها ضئيلة نوعا ما مقارنة وهي  30الأخرى الشابة اقل من 

العينة يملكون خبرة ومعرفة ومن خلال قراءة البيانات أعلاه، يمكن القول بأن أفراد 

بالمستشفى، وهو ما يزيد من درجة وعيهم ومعرفتهم بأنشطته، كما أن هذا يسمح للعمال من 
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إقامة علاقات مختلفة مع بعضهم البعض، حتى مع رؤسائهم في العمل، وهذا ما يسمح 

ل بإظهار علاقات العمل في المستشفى، وبالتالي معرفة مستوى العلاقات العامة من خلا

 .تصريحات هؤلاء المبحوثين

 الاقدمية -

 

 يبين توزيع افراد العينة حسب الاقدمية( :  05)جدول رقم 

 

إن الفترة التي يقضيها الفرد في المستشفى تساعده في القيام بالاتصالات وتكوين 

العلاقات داخل المستشفى، ومن خلال الجدول أعلاه يتبين بأن عدد كبير من أفراد العينة 

قدامى داخل المستشفى وبالتالي امتلاكهم للخبرة في مجال عملهم، إضافة إلى علاقاتهم و 

 53.73يضفي على إجابتهم نوع من الدقة والشمول وهذا ما تمثله النسبة اتصالاتهم، وهذا ما 

سنوات فإن نسبتها تعد ضئيلة مقارنة  05سنة( أما مدة الأقدمية الأقل من 15-05) لفئة،% 

%وهذا يعود لعدم فتح فرص جديدة للعمل وهذا  28.35بالنسب السالفة الذكر  حيث قدرت بـ 

لدى فئة الإداريين حيث تحصلوا على وظائفهم بالأقدمية لا  -وحسب ما صرح لي  -ما لمسته 

 17.91تعد ضئيلة نسبيا حيث قدرت بــ فاكثر  30ألى  15اما الفئة من  على مستواهم العلمي

 لان اغلبيتهم احيلوا على التقاعد .و هذا راجع %

 :المستوى التعليمي  -
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 التعليمييبين توزيع افراد العينة حسب المستوى ( :  06)جدول رقم

يلاحظ من الجدول أعلاه أن أغلبية العينة يملكون مستوى تعليمي جامعي وقدرت 

% فيما  25.37وتليها ذوي المستوى التعليمي  اقل من الثانوي بنسبة  %73.13نسبتهم بـ 

، والجدير بالذكر أننا سجلنا انعدام نسبة دراسات عليا % لذوي المستوى  01.49تعود نسبة 

وهذا يعني أن أغلبية أفراد العينة بالمستشفى يملكون مستوى علمي  . أفراد العينةالأمية لدى 

يمكنهم من تفعيل اتصال واعي فيما بينهم، وهذا من جهته يساعد على إقامة علاقات حسنة 

 .داخل المستشفى

في ضوء ما سبق يمكن القول أن أفراد العينة يملكون الخبرة والمعرفة بالمستشفى 

د من درجة وعيهم وخبرتهم بكل أنشطة المستشفى، فضلا علن ـــــمؤهل يزيوهو بمثابة 

ات مع بعضهم البعض، كذا مع رؤسائهم في ـــــمستواهم العلمي الذي يؤهلهم لإقامة علاق

العمل، وهو ما يسمح بتعزيز علاقات العمل القائمة في المستشفى وبالتالي معرفة مستوى 

 من خلال تحليل تصريحات المبحوثينالمستشفى  داخل العلاقات العامة

  و منهج الدراسة :نوع الدراسـة  -1-10

ج ، ــــــــأي بحث علمي يحتاج إلى المنهج الذي يسير عليه من أجل الوصول إلى نتـائ

فمسألة المنهج أساسية في كل بحث من أجل الوصول إلى نتيجة معلومة ، والمنهج قبل كل 
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عملية التحليل ، ترتدي الطابع العلمـي ، وهو أسلوب لكونه شيء أسلوب منطقي ملازم لكل 

يجمع أكثر من عملية تتلاقى جميعا عند بلوغ هـدف واحـد ،فالعمليات الجزئية تصبح مركبة 

فالمنهج حسب  . في إطار المنهج يتسع كل منها بدور جزئي يخدم بلوغ الهدف الشامل للبحث

ى الكشف عن الحقيقـة في العلوم بواسطة طائفة عبد الرحمان بدوي " هو الطريق المؤدي إل

  .عملياته حتى يصل إلى نتيجة معلومة  من القواعد العامة تهيمن على سـير العقـول و تحـدد 

ظاهرة هنا يجب أن نشير إلى أن المنهج هو تلك الدراسة العلمية الدقيقة المنظمة لو

 . صحتها الإستفادة منها و التحقق منمعينة ، بإستخدام المنهج العلمي للوصول إلى حقائق و 

لامة سو  و بالتالي تتجلى أهمية المنهج و دوره في سلامة الإنتقال من خطوة إلى أخـرى ، 

 .النتائج التي يتوصل إليها الباحث في الأخير 

سة يعد منهج درا  « منهج دراسة الحالةاما عن المنهج المستخدم في هذه الدراسة، 

العلوم  المناهج المتميزة والتي يستند عليها العديد من للباحتين خصوصا فيالحالة من بين 

 هي طريقةوالحقة وكذلك بالنسبة للعلوم الاجتماعية لدراسة الظواهر الاجتماعية والتربوية ، 

اخل للاستنتاج ، تنطلق من التشخيص إلى التقرير وسواء كانت الظاهرة معقدة أو بسيطة د

  زمن ومكان محددين .

 لمشكلات،اوتبعا لذلك ، تشكل دراسة الحالة وسيلة للتقييم والتقويم والمعالجة وتفادي 

لدى يتم تحبيذه من طرف الباحتين خاصة في المجال الصحي والتربوي والمشكلات التي 

سة تتطلب التدقيق والتحديد ، وفي هذا الشأن يرى بعض الباحثين بأنها " تهدف إلى درا

و مجتمع أكوحدة منفردة كشخص أو العائلة أو المؤسسة أو فئة اجتماعية الدورة الحيوية كلها 

 محلي، ومن الممكن اشتمال حالة مجتمع محلي أو جماعة صغيرة " 

قد استفاد في أول الأمر ، البحث الاثنوجرافي من هذا المنهج حيت تم استغلاله بشكل و

تفادة منه متواصلة إلى يومنا جيد في دراسة المجتمعات الصغيرة والمحلية ، ولازالت الاس

 1هذا بالرغم من الانتقادات الموجهة إليه ، والمتعلقة بعدم تعميم نتائجه على المجتمع ككل.

يره من تاريخيا ، استعمل منهج دراسة الحالة مند أوائل القرن العشرين ، وقد تم تطو

 طرف العديد من الباحتين في العلوم الاجتماعية والإنسانية .

                                                             

 .125، ص  2011عزالدين محمد: محاضرات حول مناهج البحث،  1
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انحصار منهج دراسة الحالة في مجالات متخصصة ترتبط بالتربية ومجال  ولتفادي

التدريس والمجال الطبي، تم تطعيمه بمناهج أخرى للحصول على نتائج مقبولة خاصة في 

 مجال الظواهر لاجتماعية والسياسية كالاستمارة والمقابلة

 :تعريف منهج دراسة الحالة والمقصود منه 

بالشيء، كما يقصد به الحالة الراهنة ،أي الوضعية الحالية الحالة صفة مرتبة 

المرتبطة بزمان ومكان محددين، وقد تصبح هذه الوضعية مشكلة التي تتطلب التشخيص 

التفكير والبحت عن إيجاد الحلول المناسبة لها، وتفادي تداعياتها السلبية على المجتمع، وكان 

كذا أخد منهج دراسة الحالة مكانته في حالة المنهج الوسيلة لفك رموزها وطلاسمها، وه

  الاستعانة به أو اللجوء إليه .

وعلى هذا الأساس اعتبره بعض الباحثين المتحمسين لهذا المنهج طريقة إجرائية 

تحليلية فعالة لدراسة الظاهرة الاجتماعية سواء تعلق الأمر بالمجال التربوي والصحي أو 

 الاجتماعي أو السياسي.

عرفه " جاك هامل "في بحثه حول منهج دراسة الحالة بأنه" مقاربة أولية هذا وقد 

 ترمي إلى إظهار الخصوصية ذات طبيعة نوعية " 

و يعرفه ذوقان عبيدات و آخرون بأنه يعنى بدراسة حالة فرد ما أو جماعة ما أو 

لوضع مؤسسة ما كالأسر أو المدرسة أو المصنع عن طريق جمع المعلومات و البيانات عن ا

الحالي للحالة, و الأوضاع السابقة لها و معرفة العوامل التي أثرت فيها و الخبرات الماضية 

لها لفهم جذور هذه الحالة باعتبار أن هذه الجذور ساهمت مساهمة فعالة في تشكيل الحالة 

 بوضعها الراهن " 

 خطوات دراسة الحالة:

لموضوع الدراسة أو الظاهرة  تحديد أهداف الدراسة: و تتطلب هذه الخطوة تحديدا -

 المدروسة و كذلك تحديدا لوحدة الدراسة و خصائصها.

إعداد مخطط البحث أو الدراسة، و هذه الخطوة ضرورية لأنها تساعد الباحث في تحديد  -

مساره و اتجاه سيره ، حيث تمكنه من تحديد أنواع البيانات و المعلومات المطلوبة و الطرق 

 اليب تحليلها .المناسبة لجمعها و أس

جمع البيانات الأولية و الضرورية لفهم الحالة أو المشكلة و تكون فكرة واضحة و كافية  -

 عنها،أي توسيع قاعدة المعرفة عن الحالة أو المشكلة المطلوب دراستها .



 لاطار النظري للدراسة ا                                                             الفصل الأول     

41 
 

صياغة الفرضية أو الفرضيات التي تعطي التفسيرات المنطقية و المحتملة لمشكلة  -

 تطورها.البحث و نشأتها و 

ثه و تنظيم و عرض و تحليل البيانات بالأساليب التي يرى الباحث أنها تخدم أهداف بح -

 دراسته.

 هميتها والنتائج و التوصيات: و في هذه المرحلة يوضح الباحث التي تم التوصل إليها و أ -

 إمكانيات الاستفادة منها في دراسات أخرى.

 :اساليب جمع البيانات في منهج دراسة الحالة

و ارة أـــــــــــــالمقابلة مع المبحوث ومع أشخاص آخرين كما يمكنه الاستعانة بالاستم -

 الاستبيان 

 .الملاحظة والاستعانة بأدوات الملاحظة )  وسائل التسجيل ..( وتنظيم الملاحظة  -

الوثائق...وتشمل الوثائق الشخصية والسير الذاتية والسجلات مثلا على مستوى  -

المدرسة، العمل ) اللجوء الى المحاكم لمعرفة نسبة الطلاق في مجتمع ما ( والسجلات الطبية 

 .1المتعلقة بالأفراد الذين يشكلون موضوع الدراسة او البحث 

 أدوات جمع البيانات:-1-11

 العلمي أهمية قصوى ، حيث تعتبر الوسيلة التي يـستخدمها إن للأداة في البحث

اسة من الباحث في جمع البيانات المطلوبة للبحث ، و هي التي تساعد على تحقيق أهداف الدر

ييف خلال الإجابة على تساؤلات الدراسة و إشكاليتها ، ولقد أكد الدارسون على وجوب تك

يها فلمستخدم اوع المشكلة ، وكـذلك المنهج ـــــــــــــــإستعمال الأدوات مع طبيعة البحث و ن

 البيانات  كوسيلة تمكننا مـن الحـصول علـى  و الاستبيان  المقابلة، فقد إخترنا 

 المقابلة : 1-11-1

تجاهاتهم بشكل مباشر  اذ يمكن الحصول عل اراء الافراد و او تفضل على الاستبيان 

و التي تسمح للباحث بتوجيه الاسئلة للحصول على و المقابلات متنوعة منها المقابلة الموجهة 

المعلومات ، و هناك المقابلة غير الموجهة التي تعطي الحرية للمقابل في الاجابة على الاسئلة 

 .2ة الفردية و اخرى جماعية ـــــــو بالاسلوب الذي يراه مناسب و هناك المواجه

                                                             
 .202ص  هـ ،1434، دار الفكر ، عمان , 15ذوقان عبيدات و آخرون : البحث العلمي ، مفهومه و أدواته و أساليبه ، ط  1
 144،ص1994مهدي حسن زويلف ،ادارة الافراد في المنظور الكمي و العلاقات الانسانية ،عمان ، دار المجدلاوي للنشر و التوزيع ، 2
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ووسيلتها الاتصال الشخصي  و هي طريقة يمكن ان يطلق عليها اسم الادلاء الشفهي

او المقابلة الشخصية و ادلتها كشف البحث و تتلخص في ان يذهب الباحث او مندوبه الى 

المبحوث فيقابله و يتولى الباحث بنفسه ملئ البيانات من واقع ما يدلي به المبحوث في 

 .1الاستمارة المخصصة لذلك 

حت قبل بدء الاستمارة، حيث سمواعتمدت في هذه الدراسة على المقابلات المفتوحة 

ت لي بربط علاقات ثقة مع العمال والموظفين ومختلف المشرفين، سواء من خلال المقابلا

ؤلاء وكان اختياري له –المستخدمة، مع المسؤولين والتي تمت على نحو مباشر حوار مباشر 

  : المسؤولين على أساس الوظيفة وهم كالآتي

صصة والذي أفادني بمعلومات حول الميزانية المخ ائل:المدير الفرعي للمالية والوس -

ام عدة للقيلنشاط العلاقات العامة بالمؤسسة، والوسائل الاتصالية الموجودة بالمؤسسة والمسا

توفير  و صرح لي بانه لا توجد ميزانية خاصة بهذا الجهاز كما اكد عدم بالعلاقات العامة

 الوسائل الاتصالية اللازمة .

 والذي ناقشت معه السياسة الاتصالية المتبعة الفرعي للمصالح الصحية :المدير  -

ن خيث اكد ا مع الجمهور الداخلي والمعتمدة من طرف المؤسسة والتي تتعامل من خلالها

ا بعتباره الهدف الاسمى الذي تسعى له المؤسسة هو اعطاء مكانة كبيرة لقسم العلاقات العامة

 . جماهير الداخلية و الخارجية همزة الوصل بين المؤسسة و ال

حيث عرفت مستواه العلمي وتخصص الوظائف التي  مسؤول مكتب الإعلام والاتصال:  -

 ل هو الوسائل التي يعتمدها في ذلك، وما هي صلاحياته وحدود عمله؟ هي توكل له وكيف ٕ

نخصصه علوم  و من خلال هذا تاكدت انتستشيره عند اتخاذها لقرارات إدارية ما؟ 

 اقتصادية و بعيد كل البعد عن الاعلام و الاتصال .

من خلال زيارتي : مع مدير المؤسسة العمومية الاستشفائية برج بوعريريج -

 – بن عمير عبد الرزاق  – مدير المؤسسة الاستطلاعية المتكررة حضيت بفرصة استقبال 

أنه سيتم اتخاذ تدابير عديدة  ،أكد فيها 2022 مارس 18في زيارة عمل له ذلك يوم الأحد 

والذي وصفه بالمريض يرج بوعريريج موجهة لتحسين وتعزيز قطاع الصحة بولاية 

موضحا أن برنامج عمل الوزارة سيستهدف أيضا تحسين ظروف عمل موظفي القطاع، 

قسم العلاقات  التركيز على حيث أشرت له عن أن أفضل ما يمكن عمله من أجل ذلك هو 

هو أحد وظائف هذا النشاط الذي تحسين ظروف العمل ل ة الاعلام و الاتصال و خليالعامة

                                                             
، ص 2006محمد منير حجاب و سحر محمد وهبي ،المداخل الاساسية للعلاقات العامة ، الطبعة الرابعة ،القاهرة ، دار الفجر للنشر و التوزيع ، 1
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ستعطي المؤسسة العمومية الاستشفئية برج بوعريريج فأكد لي أن التدابير المقرر لصالح 

تها و نشر الوعي الصحي للمواطنين و كذت وجها جديدا لقطاع الصحة وتحسين صور

طها القصيرة و الطويلة المدى من اجل التكفل بانشطة المؤسسة و برامجها و خط اعلامهم

كما  .توفير الموظفين والاستقبال والتواصل مع المرضى،اضافة الى  الامثل بالمرضى 

كان عشوائيا تولاه بعض هم فقيمواطنين و المرضة و مرالاحظت أن استقبال المستشفى لل

الموظفين ومسئولي بعض الأقسام والالتحاق المتأخر لمدير المستشفى، في حين كان من 

المفترض أن يقوم مكتب الإعلام والاتصال باعتباره المكلف بنشاطات العلاقات العامة في 

 .هي إحدى وظائفه التي استقبال الوفوديالمستشفى 

 الاستبانة :  2-11-1

ريديا ، بتوجيه اسئلة للافراد يتعلق بموضوع البحث ، و قد يكون ايصالها هاتفيا ، او 

 او وجاهيا و هناك شروط يجب اتبعاها منها ان تكون الاسئلة قد بوبت منطقيا 

وهو وسيلة شائعة و مرغوبة خاصة لدى دوائر العلاقات العامة الصغيرة و المتوسطة 

الاجابيات ما يجعله من اهم و افضل الطرق في البحث و  بحيث انه سلاح ذو حدين ففييه من

 1.ما تنفي الحسنات كلهافيه من السلبيات 

 : وقد ثم تقسيم هذه الاستمارة إلى ثلاث محاور وكانت كالتالي

 ( 5إلى السؤال 1) من السؤال  البيانات الشخصية 

الجنس، وتضمن البيانات الشخصية لمجتمع البحث، حيث تعرفت من خلاله على 

 السن، الوظيفة ، الأقدمية والمستوى التعليمي.

  :(  11إلى السؤال  6: )من السؤال الاولالمحور 

ت و تضمنأسئلة حول  اهمية جهاز العلاقات العامة في المؤسسة الصحية الجزائرية 

ؤسسة هذه الاسئلة ما اذا كان هناك جهاز للعلاقات العامة يقوم بالتوعية الصحية في الم

وقت  العمومية الاستشفائية و هل يمكن من خلاله الحصول على المعلومات و التوعية في اي

 ، و معرفة الوظائف و الاهداف  التي يسعى لها و يقوم بها  هذا الجهاز .

 

                                                             
 232د منير حجاب و سحر محمد وهبي ، المداخل الاساسية للعلاقات العامة، مرجع سبق ذكره ، صمحم 1
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  :(  14إلى السؤال  12: ) من السؤال الثانيالمحور 

أسئلة حول الوسائل الاتصالية التي تستخدمها ادارة العلاقة العامة في التوعية الصحية 

و تضمنت معرفة الوسائل الاتصالية و ما هي انسب وسيلة لنشر الوعي الصجي لدى 

 المرضى و المواطنين  

  :( 22إلى السؤال  15المحور الثالث: ) من السؤال 

تحقيق التوعية  الصحية بالمؤسسة العمومية دون أسئلة حول العراقيل التي تحول  

وتضمن بدوره أسئلة حول فعالية جهاز العلاقات العامة  الاستشفائية برج بوعريريج  :

بالمؤسسة الاستشفائية و مدى تدخل الادارة العليا امام جهاز التوعية الصحية و معرفة 

تصالية او نقص النقائص التي تحول دون تحقيق الوعي الصحي من نقص الوسائل الا

 الميزانية او عدم التحكم و نقص مهارات الاتصال لدى جهاز العلاقات العامة .

 الوثائق و السجلات  :  3-11-1

هي كل السجلات و الوثائق التي تساعدنا في عملية البحث عن وسائل الإتصال ،          

الرسـالة الإتصالية ومنها التقارير و المراسلات ، ومحاضر الإجتماع ،ومن البحث علـى 

 .مؤسسة العمومية الاستشفائية برج بوعريريج الالرسمية ب

و من خلال زياراتي المتعددة حصلت على بعض الوثائق وأطلعت على بعض 

 : السجلات التي تحتوي على بعض البيانات الضرورية للبحث

 . بيانات حول الجانب التاريخي والموقع الجغرافي للمستشفى محل الدراسة -

 . بيانات حول عدد الموارد البشرية العاملة بالمستشفى-

 . الهيكل التنظيمي والهيكل الإداري للمستشفى -

الإطلاع على القائمة الاسمية للموظفين في المستشفى ومعرفة بعض البيانات الشخصية -

 عنهم كالمستوى التعليمي والتخصص العلمي، والأقدمية ونوع الوظيفة.

 

 

 التحليلأساليب  -1-11-4

 عند انجازنا لهذه الدراسة اعتمدنا على أسلوبين للتحليل وهما:

وهو ذلك النوع من التحليل الذي يسمح للباحث أن يستخرج إحصائيات  التحليل الكمي : -

تصف السلوك في موقف اجتماعي معين، ويستخدم هذا الأسلوب النسب المئوية في الكشف 
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المبحوثين عن الأسئلة المطروحة حول هذه عن صحة الفرضيات من خلال إجابات 

 الفرضيات، وقد استخدما هذا الأسلوب بهدف تحويل البيانات إلى جدول وأرقام تعبر عنها.

يتم هذا النوع من أساليب التعبير عن بيانات الجدول وعن نتائج  التحليل النوعي : -

ستخدمنا هذا الأسلوب التحليل بصورة غير كمية، وذلك عن طريق النتائج وتفسيرها، ولقد ا

وعليه يمكن تدعيم التحليل  . من أجل تفسير البيانات والمعلومات التي تحصلنا عليها ميدانيا

الكمي بالتحليل الكيفي من خلال ما تم تناوله في الجانب النظري مثل الدراسات السابقة أو 

 ة ومترابطةالنظريات المتعلقة بموضوع الدراسة وغيرها لكي يصبح البحث وحدة متكامل
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  :ماهية العلاقات العامة -2-1

مر الهين ع تعريف دقيق للعلاقات العامة ليس بالأــــــإن وض :العامةتعريف العلاقات  2-1-1

ــأثرهم وذلك لأسباب عدة أهمها تفاوت مدلولات هذا اللفــظ بــين العلمــاء والكتــاب وت

في  ر خاصــةـل وجهــة نظــر تعكــس مفهومــا وأفكــاــــــــــبوجهــات نظــر معينــة، فكـ

ـات اء والهيئـة، ممـا أدى إلى خلـق اخـتلاف كبـير بـين العلمــــــــالعامشـرحها للعلاقـات 

هنـاك  حـول تعريـف هـذا المصـطلح ولازال هذا الاختلاف قائمـا إلى يومنـا هـذا وعليـه.

عتها مـن وضـ عـدة تعـاريف للعلاقـات العامـة فمنهـا مـا جـاء عامـا يظـم عـدة جوانـب ومنهـا

اء في ـات، وهـذه مجموعـة التعـاريف الـتي وضـعها بعـض البـاحثين والخـبرجمعيـات وهيئ

  .العلاقات العامة

  تعـرف العلاقـات العامـة علـى أنهـا نشـاط مخطـط يهـدف إلى تحقيـق الرضـا والتفـاهم

المتبـادل بـين المنظمـة وجماهيرهــا ســواء داخليــا أو خارجيــا مــن خــلال سياســات 

  . 1المسؤولية الاجتماعية وبــرامج تســتند في تنفيــذها علــى الأخــذ بمبــدأ 

  قات العامة أيضا أنها العمل المستمر لتوجيه السياسـات والخـدمات والأعمـال وتعرف العلا

المتصـلة بـالأفراد والجماعــات الــتي تســعى المنشــاة للحصــول علــى ثقــتهم، وكــذلك 

 . 2والأعمال وتقديمها شــرح هــذه السياســات والخــدمات 

ومـن  المفكـرين لتعريـف العلاقـات العامـةقـد ظهـرت محـاولات مـن طـرف البـاحثين و و

تراف في بيـنهم أيفـي لي الـذي اســتخدم مصــطلح العلاقــات العامــة لأول مــرة وبــاح

خـلال  النشــرة الــتي أصــدرها تحــت عنــوان العلاقــات العامــة والـتي بـرزت مــن

ــا ـاول دائملعبارتـه الــتي تقـول "إنــي أحـ أيفـيأفكـاره ومبادئــه وفلسـفته وقـد أكــد 

كـــار ــذه الأفالـــــدولارات والأســـــهم إلـــــى مصـــــطلحات إنســـــانية " وهـترجمــة 

 sensé laوضـــح أيفـــي لي أن الحـــس للمؤسســـة

                                                             
 21،ص  2009بشير العلاق: تخطيط وتنظيم برامج وحملات العلاقات العامة، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الأردن،  1
 .21،ص  2006الإسكندرية، احمد محمد المصري: العلاقات العامة، مؤسسة شباب الجامعة،  2



 امة ومفاهيمها العلاقات الع                                                 الفصل الثاني            

48 
 

 institution  اعيـة قـيم الاجتمنمـا اللا يمكن فقط فيمـا تمثلـه المؤسسـة مـن القـيم الماديـة وإ

 ت العامةوالحضـارية والإنسانية هي التي تجسد الإطار العام الذي يجب أن توضع فيه العلاقا

ات العامـة يرى أب العلاقـات العامـة ايفـي لـي أن: "العلاقـ .بين المؤسسة والبيئة والمحيط

 ـه هـي تفسـير الشـركة للجمهـور وتفسـير الجمهـور للشـركة كمـا أن

يـرى أن هـذا العمـل الجديـد الـذي يتطلـب مزيجـا مـن المعلومـات في السياسـة والإدارة 

 1.والاقتصاد والصـحافة 

لكسب بهدف تحقيق التفاهم المشترك  : على أنها التواصل مع الجمهورادوارد بينزوعرفها 

اللـذان عرفـا  وألـنسـكوت بالإضـافة إلى التعريـف الـذي وضـعه  .2وبناء العلاقات الحسنة
ـا "جهـد مخطـط للتأثير في الرأي العام من خلال الأداء الناجح نهالعلاقـات العامـة علـى أ

 .والاتصالات بين الجهتين

بأنها اتصال ذو طرفين لحل المشاكل والمنازعات المتعلقة  Blake Sam وعرفها

 3بتضارب المصالح والمنافع

نها من عان العلاقات العامة فلسفة اجتماعية للإدارة والتي تعبر  كإنفيلد وموانيرى 

 .خلال أنشطها وسياسـتها المعلنـة للجمهور ثقته وتفهمه

ة تجعل في قوله أن العلاقات العامة ليست وسيلة دفاعي لبول جاريـــــــــــتعرفها 

ن مستمرة مالمؤسسة تبدو في صورة مخالفة لصـورتها الحقيقية وإنما هي الجهود ال

 .جانب الإدارة لكسب ثقة الجمهور من خلال الأعمال الـتي تحظـى باحترامـه

التخطـيط ويؤكـد علـى أهميـة البحـوث  لجـري ويلــــــــــــــدو هنـاك تعريـف أخـر 

 .والاتصـال في تحقيـق التفـاهم بـين المؤسسـة وجماهيرها

علاقات العامة أنها العلم الذي يدرس سلوك : ال إبراهيم إمـــــــــــــــاموقد عرفها 
بغية تنظيم العلاقات الإنسانية على  الأفـراد والجماعـات دراسـة علميـة موضـوعية 

 .4أسس من التعاون والمحبة والوعي

وعرفهــا فريــد صــحن علــى أنهـا النشــاط المخطــط الــذي يهــدف إلى تحقيــق 
ل بــين المنظمــة وجماهيرهـا سـواء داخليـا أو خارجيــا الرضــا والتفــاهم المتبــاد

مـن خـلال سياســات وبـرامج تسـتند في تنفيـذها علــى الأخـذ بمبـدأ المســؤولية 

 . 5الاجتماعية

                                                             
 .21،ص  1999إبراهيم عجوة: مقدمة في العلاقات العامة، القاهرة، مركز جامعة القاهرة،  1

 .81غازي إسماعيل ربابعة: الرأي العام و العلاقات العامة، دار البشير للنشر و التوزيع عمان، بدون سنة، ص  2
 .230- 229،ص  2005الاتصال و العلاقات العامة، دار الصفاء للنشر و التوزيع، عمان ربحي مصطفى عليان، عدنان محمود الطوباسي:  3
 . 36- 31،ص  2007محمد منير حجاب : العلاقات العامة في المؤسسات الحديثة ، دار الفجر للنشر و التوزيع ، القاهرة ، 4
 .13،ص  1985لتوزيع، محمد فريد صحن: العلاقات العامة، الدار الجامعية للطباعة والنشر و ا 5
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وتوجد تعاريف أخرى للعلاقات العامة وضعت من طرف هيئات وجمعيات مختصـة  -

 :الأتيوخـبر اء، في هـذا المجال وهي على النحو 

 " و العلـم": على أنهـا الفـن ألوبستريعرف العلاقات العامة القاموس العالمي الجديد 

 .الـذي يخلــــــــــق الفهـم المتبـادل والثقة

  عـرف العلاقـات العامـة علـى أنهـا مجموعـة مـن قـاموس وبسـتر الـدوليتعريـف :

النشـاطات تقوم بهـا هيئـة أو اتحـــاد أو حكومـــة أو أي تنظـــيم في البنـــاء 

مع الجماهير التي  الاجتمـــاعي مـــن اجـــل علاقـــات جيـــدة وطيبـــة وســـليمة 
 .1تتعامل معها

  د إداريـة: فيعرف العلاقات العامة على أنها جهومعهد العلاقات العامة البريطانيةأما 

 .مهورهاالمخططـة والمسـتمرة لبناء وصيانة وتدعيم التفاهم المتبادل بين المؤسسة وج

 :الفـن الـذي مفهــوم دائــرة المعــارف الأمريكيــة للعلاقــات العامــــــــــــــــة

ـوع معـين ســـــواء كـان يـدور يقــوم علـى التحليــل والتـأثير والتفســير لموض

 تهيئـة السـبل أمـام  حـول فكـرة أو حـول شـخص أو حـول جماعـة مـا قصـد

 .2الجماهير لكي تعترف بالفائدة التي يتضمنها هذا الموضوع وأنه يستفيد فعلا منها

 :تشـير إلى أن العلاقـات العامـة عـبارة  تعريـف موسـوعة المعـارف الأمريكيـة

لـم وفـن إذا نظرنـا إليهـا مـن الناحيـة التطبيقيـة، كمـا يـدل علـى تشـكيلها عـن ع

تختلف من  ادئ هـذا العـلم ــــــــــــجوانـب ذاتيـة حيـث أسـاليب تطبيـق مبـ

 .3أخصائي إلى أخصائي آخر متأثرة بمنهجه واستعداده وطريقة إعداده

  هي الـتي يبـديها فريـق مـا  العامة:تعريف الجمعية المهنية لمستشاري العلاقات

واستمرارها بين أعضائه وبين مختلف قطاعات الرأي  لإقامـة العلاقـات الطيبـة 

 .4العام

 وظيفة إدارية دائمة ومنظمة  تعريف الجمعية الدولية للعلاقات العامة:

ن عن طريقها أن تحقق مع م تحــــــــــــــــــاول المؤسسـة العامـة أو الخاصـة 

 .5تتعامل أو يمكن أن تتعامل معهم التفاهم والتأييد والمشاركة

 هي مظاهر النشاط التي تتصل  :تعريف دائرة المعارف البريطانية العلاقات العامة

أو  بتفسير وتحسين العلاقة بين هيئة ما سواء كانت مصلحة شخصية اعتباريـة 

 .1بهذه الهيئة أو اتصالهفردية أي يملكها فرد واحد ويبين الجمهور له ارتباطه 
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 :ـا نهــى أعل وتعــرف جمعيــة العلاقــات العامــة الفرنســية العلاقــات العامــة

دعيم اء وتــــدف بنــبه وك وأســلوب للأعــلام والاتصــالــــــــــصـورة مــن السـل

لمعرفــة ســاس اأوم علــى ـــــــــــــــــــالعلاقــات المليئــة بالثقــة والــتي تقــ

 .والفهــم المتبادلين بين المؤسسة وجمهورها

 :ومن التعريفات المبسطة للعلاقات العامة 

ن أأنها نشاط يهدف إلى كسب ثقة الجماهير وتأييدها وهـذا التعريـف يعـني   -

كـل جهـد ايجـابي يقصـد بـه الحصـول على تقدير الأفراد وتعاونهم هو 

 .علاقات عامة

ـتي العلاقـات العامـة بأنهـا الجهـود المدروسـة والمسـتمرة ال كمـا تعـرف -

ها وجمهور تـهدف إلى إقامـة وتـدعيــــــم التفـاهم والتفاعـل المتبادل بين هيئة

 .ويفسر هذا التعريف العلاقات العامة بأنها جهود إدارية مدروسة ومستمرة

  من جانـب الهيئـات وعلى رغم كثرة التعريفات التي قدمت للعلاقات العامة

 سـلوب أووالإداريـين إلا أن هنـاك سمـات مشـتركة بـين التعريفـات رغـم اخـتلاف الأ

 :اليالتفاصـيل بـين تعريـف وأخـر، وتحـدد هـذه السـمات المشتركة على النحو الت

 إن العلاقات العامة عملية طويلة المدى ودائمة ومستمرة   -

ئها إقناع الجماهير النوعية بتغيير أو تعديل آراتستهدف العلاقات العامة   -

 وسلوكها تجاه موضوع القضية معينة.

تستهدف العلاقات العامة إحداث قدر من التكيف بـين هيئـة معينـة ومواقـف   -

وآراء الجمـاهير النوعيـة الـتي تـرتبط بمصالحها العامة و العكس صحيح 

 2.وهي جميعها مترابطة ومتعاونة

 

  العلاقات العامة :خصائص 

 :للعلاقات العامة خصائص ومن بينها نذكر

 ها يق أهدافان العلاقات العامة تعتبر فلسفة للإدارة بحيث أن هذه الفلسفة لا تنشأ لتحق

 ي المقامفقـط وإنمـا ينبغـي أن تلعب دورا اجتماعيا ولهذا فعليها أن تضع صالح الجمهور ف

 .الأول

  مـن الأنشـطة الثانويـة، بـل تشـكل عنصـرا أساسـيا في إن العلاقـات العامـة ليسـت

 .أنشـطة المنظمـات فهـي ضرورة تفرضها طبيعة المجتمع الحديث
                                                                                                                                                                                               

 .18مير حسن منصور: مرجع سابق، ص  1
 .36-31،ص  2007محمد منير حجاب: العلاقات العامة في المؤسسات الحديثة، مرجع سابق، 2
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 إن العلاقات العامة وظيفة إدارية، فهي نشاط تمارسه كل إدارة. 

  إن العلاقـات العامـة عمليـة اتصـالية دائمـة ومسـتمرة بـين طـرفين أساسـيين همـا

والجمـاهير سـواء الداخلية أو الخارجية وبذلك فان العلاقات العامة تمتاز  المؤسسـات

 .بالحيوية والديناميكية

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

 فالعلاقـات العامـة نشـاط مخطـط مرسـوم لإحـداث تـأثير مرغـوب في القصدية :

 .معـين مختاروقـت محـدد وأسـلوب 

  العلاقـات العامـة هـي همـزة الوصـل بـين فلسـفة المشـروع والجمهـور هـذا الاتصـال

 .ضـروري لجعـل الجمهـور يتفهم أنشطة المنظمة

  تسـتهدف العلاقـات العامـة تحقيـق الرضـا العـام وكسـب موافقـة الجمـاهير أي أنهـا

والهابط من اجل إحداث التوافق والتكيف تـدير بمهـارة الأســلوب التأثيري الصاعد 

 .والتعاون

  ترتكـز العلاقـات العامـة علـى التخطـيط القـائم علـى الملاحظـة العلميـة وطـرق

البحـث العلمــــــــــــــي الـتي تلمـس احتياجــات الجمــاهير ودراســة آرائهــا واتجاهاتهــا 

 .ــة بأمانــــــــة وصــدق إلى المستويات العلياوتحســين مشــكلاتها ونقــل هــذه الدراس

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

 .أن يعـيش في عزلــــــــــــــــة عن المجتمع

  العلاقات العامة عمليـات تطبيقيـة للعلـوم الاجتماعيـة والسـلوكية لأنهـا تتعامـل مـع

 .ائنـات إنسـانية حيـة ذات طبائع مختلفة وتكوينات نفسية متغيرةك

 تتصف العلاقات العامة بالشمولية فنشاطها لا يقتصر على ميدان دون الأخر. 

 

  العلاقات العامة ليست نوعا من السحر يشفي العلل ويداوي العيوب، وليست وظيفة

حسنة التي لا تتأتى إلا مع مرور للدفاع عن أخطاء المؤسسة، وإنما تسعى إلى بناء سمعة 

 .الوقت وعن طريق الأداء الطيب أولا والإعلام عنه بعد ذلك

  العلاقات العامة جوهرها الاتصال بالمفهوم العلمي فهي تستخدم وسائل الاتصـال

 .المختلفـة لكـي تنشـر المعلومات والأفكار وتشرحها وتفسرها للجماهير

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

 . وجماهيرها

  العلاقات العامة نشاط علمي قائم على التخطيط وهذا يعني أنها ليست نشاط عشوائيا

وليست نشاط وقتيا يبدأ حين تقع المؤسسة في أزمة وينتهي بانتهائها وذلك لأن أنشطتها 

 .طويلة المدى ونتائجها بعيدة الأثر
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 امــة نشــاط موقــوت بمعــنى، أن اختيــار الوقــت المناســب لتنفيــذ العلاقــات الع

برنــامج معــين مــن بــرامج العلاقــات العامــة أمــر ضــروري وحيــوي لنجــاح هــذا 

قد يعني فشل البرنامج كله أو ضعف  البرنــامج، بــل أن التقصــير في تــوفير هــذه القاعــدة 

 . 1هأثاره ونتائج

 : مبادئ وأسس العلاقات العامة - 2-1-2          

 :مبــادئ العلاقــات العامــة 

ــم بتلــك بهــا المختصــون في عمله للعلاقــات العامــة مجموعــة مــن المبــادئ يلتــزم

يـة ة العمومالعمليـات العلميـة المخططـة والمرسـومة والمبـدأ هـو" قاعـدة أساسـية لهـا صـف

 يصـل إليهـا الإنسـان عن طريق الخبرة والمعرفة والمنطق

  أو استخدام الطرق العلمية كالتجريب والقياس 

العلاقـات ببها العـاملون   وعلى الرغم من الاتفاق على المبادئ التي يلتزم                

 :العامـة إلا أنهـا تختلـف في أسـاليب تطبيقها تبعا لعدة اعتبارات أهمها

 وم لـتي تقـفالمؤسسـات الـتي تشـتغل بأعمـال المرافـق العامـة أو ا يعـة نشـاط المؤسسـة:طب

لإداري تنظـيم ابالإنتـاج ولتوزيـع السلع الاسـتهلاكية الأساسـية تحتـاج إلى نـوع معـين مـن ال

 .لأعمـال العلاقـات العامـة وطبيعـة ونوعية ممارستها داخل هذا التنظيم

 أو  سواء كـان هـذا الجمهـور داخلــــــــيلجمهور الذي يتصل بالمؤسسة :حجم ونوعية ا

نوعيــة جابتهم وخـارجي بالنسـبة للمؤسســة ومــدى القــدرة علــى التــأثير فيــه ومــدى اســت

ؤوليات الأدوات والوســائل المســتخدمة مع الجمهور ومدى إيمـان المؤسسـة بأهميـة المسـ

صالح بها نحو م  الاجتماعيـة الملقـاة علـى عـاتق جهـاز العلاقات العامةوالالتزامـات 

 .بها  الجماهير المختلفة المتصلة

 :ـداده من حيث استعداداته ومهاراته وخبرتـه وإع شخصية خبير العلاقات العامة بالمؤسسات

 .وقدرتـه على التعامل مع جمهور المؤسسة

 : أسـس العلاقـات العامـة 

قاعدتين  في "" ادوارد لبيرنيـزتسـتند العلاقـات العامـة إلى مجموعـة مـن الأسـس ادمجهـا 

 :أساسيتين هما
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  الأداء النـافع أولا والأخبـار الصـادقة علـى نطـاق واسـع ثانيـا، و القاعـدة الثانيـة مكملـة

 :، وفي ضوء ذلك نوضح هذه الأسس والمبادئ فيما يلي  1لـلأولى

 ت العامة تبدأ من داخل المؤسسة:العلاقا  

إن نجاح أي مؤسسة مرادهـا تلـك العلاقـة المبنيـة علـى أسـاس التعــاون والتفــاهم         

بهــا، فمــن غــير المنطقــي أن تبــدأ  المتبــادل بينهمــا وبــين جميــع الأفــراد العــاملين

بتحسـين علاقاتهـا مـع الجمهـور الخـارجي وعلاقتهـا مـع الجمهـور الـداخلي  المؤسســة 

مضـطربة ، لـذلك وجـب عليهـا أولا خلق الروح الجماعية وجو من التعاون بين أفراد 

 . 2المؤسسة ثم تشـرع بعـد ذلـك بتوطيـد العلاقـات الطيبـة بينها وبين جمهورها الخارجي

ع في أذهان الجمهور الخـارجي عـن أي مؤسسـة هـي تلـك التي فالصورة التي تطب        

لناس وأدائهـم لواجبـاتهم وفي ذلـك مـا يـبرز أن العلاقـات ل  يراها موظفيها وطريقة معاملتهم 

الجمهـور الـداخلي زاد طبقـا لـذلك  مـن داخـل المؤسسـة ، فكلمـا زاد رضـا العامـة تبـدأ 

وبالتـالي الاسـتمرار والازدهـار للمؤسسـة فـالجمهور الـداخلي رضـا الجمهـور الخـارجي 

 .3بمثابـة المـرآة العاكسـة للمؤسسـة فهـم ينقلـون الانطبـاع الحسن للجماهير الخارجية

 :ضـرورة مراعـاة الصـدق والأمانـة  

ــة، بالعدال مـــــــــــن الضـروري أن تتسـم أعمـال المؤسسـة بالصـدق والأمانـة وان تتقيـد

جــب أن رهــا فيوان تعمــل علــى تنميــة الثقــة والاحــترام المتبــادل بينهــا وبــين جماهي

 التظليـلتتســم بــرامج العلاقـات العامـة بالصـدق والبعـد عـن وسـائل الغـش والخـداع و

جمهورهـا لمؤسسـة  تفسـر الوالدعايـة المزيفــــــــــــــــــة، ففـي المؤسسـات الإنتاجيـة مـثلا

جاح سباب النأأسـباب زيـادة الـربح أو العجـز فيهـا، وفي المؤسســـــــــات الخدماتيـة توضح 

قات أو الفشل في الخدمات التي تقدمها وهذا يؤكد عنصرا أساسي في الهدف الأخلاقي للعلا

 .العامة باعتبارها أداة قوية في تنمية الضمان الاجتماعي

 ع سياسـة البحــث العلمـي:إتبـا 

العلاقـات العامـة لا تعتمـد في برامجهـا علـى الارتجـال والعشـوائية ولكنهـا تعتمـد علـى  

التخطـيط القـائم علـى الملاحظـة العلميـة وأسـاليب البحـث العلمـي، إذ يعتـبر إتبـاع الأسـلوب 
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عامة ومما هو معروف أن الأسـلوب العلمي في حل مشكلة من المبادئ الأساسية للعلاقات ال

العلمـي يعـد خــــريطة ترتكز على المنطق وتحاول الوصول إلى النتائج عن طريق التحليل 

العلمي الدقيق والبعد عـن التحـي ويبــدأ هــذا الأســلوب بتعريــف وتحديــد المشــكلة ومــتى 

الـتي تفيـد في حلهـا وتحديـد الأهـداف  تأمكــن تحديــدها أصــبح مــن الســهل جمــع البيانــا

والإمكانيات  المـراد الوصـول إليهـا وبالتـالي الوصـول إلى الحلـول المفترضـة والبـدائل 

 والموارد المطلوبة.

 :إتباع سياسة الإفضاء وعدم إخفاء الحقائق 

الســليم في العلاقــات  ، إذ أن الأسـاس  وذلـك بتقـديم المعلومـات الصـادقة الأمينــــــــــة 

العامــة هــو نشــر الحقــائق التي تهــم الجمــاهير ، حيــث أننــا لــو قمنــا بتــدقيق النظــر 

في أعمــال المؤسســات والهيئــات والمنظمــات بصــفة عامــة لوجــدنا انــه لــيس هنــاك 

ولا الخارجي، مـا عـدا تلـك الأسـرار الـتي داع لإخفــــــــــاء الحقــائق عن الجمهور الداخلي 

تخـص عمليـات الإنتـاج والـتي تميـــــــز مؤسسـة عن أخرى من تركيبات ، وسياسة عدم 

ي تمحو الثقة وتكبح جماح ــــــالت إخفـاء الحقـائق كفيلـة بـان تقضـي علـى الشـائعات الضـارة

 .1لإلحاق الضرر بالمؤسسةالأقاويل الكاذبة التي يستعملها بعض المغرضين 

 :تعـد المسـاهمة في رفاهيـة المجتمـع مـن طـرف  مساهمة المؤسسـة فـي رفاهيـة المجتمـع

اجتماعية باعتبار هذه الأخيرة ككيان جزء من هذا المجتمع ، وأصبح  المؤسسـة مسـؤولية

على كسب  الاهتمام بالمجتمع وتقدم أفـراده أكـبر من مجرد تحقيق كسب مادي وهذا يعمل

 .2تأييد الجمهور الداخلي أو الخارجي

 :العامـة مـن المهـام الـتي أصـبحت تقـع علـى عـاتق العلاقـات نشر الوعي بـين الجمـاهير 

لك ذـــة في هـي القيـام بشـرح سياسة الدول وخطط وبرامج تنميتها ودور المؤسســـــــــــــــ

وهذا لسعي لكسب اهتمام المواطنين بشؤون بلادهــم، وذلــك بتوضــيح الأهــداف 

ومــة شــاركة في مناقشــة خطــــــــــــــط الحكوالاتجاهــات العامــة لدولــة والم

اطنن ومشـاريعها، كمـا تقـوم بحمـلات التوعيـة بمختلـف صـورها مـن اجـل تبصـير المـو

العامة  تهدف العلاقات  بمشـكلات بلادهـم والعمل على زيادة الاهتمام بتلك المشكلات، كما

جمهور ـــــات عن النشاط الحكومي أمام الالحقائق والبيان في جانبها السياسي إلى وضـع 

 لتكوين رأي عام حقيقي حيالها.
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 عامـة، : يعتبر كسب ثقة الجماهير هدفا أساسيا مـن أهـداف العلاقـات الكسب ثقة الجماهير

ا عنهـا وهـذا يعـني أن أنشـطة المؤسسـة لا يمكـن أن تـنجح إلا إذا حققـت رضـا جماهيرهـ

تمكنـوا هنـاك تدريبات للعاملين بالمؤسسة )الجمهور الداخلي( حتى يولـذلك يجـب أن تكـون 

ملهم مـن القيـام بواجبـاتهم لكسـب ثقـة الجمـاهير على أكمل وجه وهذا بحسن أدائهم لع

 .واحترامهم للجماهير

 :لا يمـــــــــــكن أن تقـوم مؤسسـة بمعـزل عـن المؤسسـات  تعاون هيئة مع الهيئات الأخرى

ى في تأديـة رسـالتها لذا وجب أن يكون التعاون هو احد أسس النجاح، بحيث أن هنـاك الأخـر

قـولا مميـزا مـن قبـل المهتمـين والمتخصصـين في هذا المجال مؤداه أن العمل والتكامل بين 

مؤسسات المجتمع يعد شرطا أساسيا لتقدمها ونجاحها ولذا أصبح التعـاون هـو احـد الأسـباب 

س الهامـة للنجـاح، فـلا يمكـن أن تمـارس المؤسسـة نشـاطها وتوطـد علاقاتهـا أو الأسـ

بجماهيرها وتهمل تعاونها مع المؤسسات الأخرى، ومن هنا نشـأت الحاجـة إلى تنظـيم 

وبعضها للاتفاق على أسس التعاون بينها لاسيما في برامج  الاتصـال بـين المؤسسـات 

 . 1العلاقات العامة

 يعد هذا المبدأ أساسيا لممارسة نشـاط  سلوب الديمقراطي في العلاقات العامة:إتباع الأ

العلاقـات العـام فتسـود الـروح المعنويـة العاليـة داخـل المؤسسـة ويتـاح المجـال للابتكـار 

وعـرض الاقتراحـات ممـا يجعـل سياسـة المؤسسة ترسم النتيجة لأفكـار العمـلاء وكصـدق 

للديمقراطيـة ودعـم للمبـادئ  الأخصـائيون مـن مشـورة ومقـترح وهـذا تشـجيعالمـا يبذلـه 

 .2الإنسـانية السـليمة

لأسس بعـض العناصـر والتي يعدها من المبادئ وا احمـد كمـالهـذا وقـد أضـاف الـدكتور 

 :التي ترتكز عليها العلاقات العامة وأهمها ما يلي

ة في إدارة العامــ التفاعــل بــين القــائمين علــى العلاقــات الديناميكيــة والحيويــة و قــوة -

ورا هامـا عـلام دالمؤسســـــــــــــــــــــــات وبــين الجمــاهير وتلعـب وسـائل الاتصـال والإ

ا يمكـن مـن ـــذا مـفي الـربط بـين الطـرفين في زيــــــــــــــــــــــــادة التفاعـل، وهـــــــ

 .غلـب على العقبات والصعاب التي تعترضهاالت

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

 .الميـادين فهـي تــــــدخل في جميع المؤسسات والتنظيمات
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 ترتكز العلاقات العامة علـى أسـس ودعـائم اجتماعيـة كتـدريب العمـال علـى تحمـل -

ي المسـؤولية الاجتماعيـة وذلـك بإعلامهم بجهود المؤسسة وكذا العقبات والصعاب الت

 .تواجهها

ضــرور ة تناســب بــرامج العلاقــات العامــة مــع الظــروف لمقابلــة حاجــات المجتمــع  -

ومــن هنــا تكمــن مهمــة القــائم بالعلاقـات العامـة في دراسـة انسـب الأسـاليب والطـرق 

ــاع، الـتي لهـا فعـل علـى الجمـاهير علمـا أن هـذه الأخـيرة تحتـاج إلى التشــويق والإقن

وعليــه فــان بــرامج العلاقــات العامــة تتصــف وجوبــا بالتجديــد في الأســاليب لان 

 .1من وسائل الإغراء والجذب التجديــد 

امـة قـات العتعد هذه المبادئ بمثابة خطوات نحو المزيد من الثقـة والمصـداقية في إدارة العلا

 .والفعالية في جهودهاوممارسـتها وتحقـق لهذه الأخيرة النجاح 

 قات العامة : لاأهداف الع 2-1-3 

ي و هارة ،ان اهداف العلاقات العامة تبنى من الدور الذي تقوم به العلاقات العامة في الاد 

 تسعى الى تحقيقها و هي : تقوم بمجموع من الاهداف  بهذا 

  ويمكن  ،الاتصال  ذو اتجاهين  بين  المؤسسة و عملائها بسياستها العامة  من إحداث نوع

 العملاء من ايصال رغباتهم الى الادارة العليا .

 ات و عدمتشجيع و تنمية التعاون بين مختلف الادارات العليا بما يؤدي الى توفير المعلوم 

 .ة (من النتائج المتوقعالتردد في تقديم النصح و الارشاد )التركيز على الانشطة بدلا 

  خططها ( ، و ذلك من اجل  –معرفة اراء الجمهور و اتجاهاته نحو المؤسسة )سياساتها

 .2العمل على تلبية رغباته و متطلباته و يتضمن ايضا استمرار تعامله معها

  نقل و توصيل المعلومات الصحيحة عن تهدف العلاقات العامة الى

 الى الجمهـــــــور .المؤسســـــــــــــــــــــة 

 . تحقيق القبول الاجتماعي للمؤسسة 

 . الوصول الى الجمهور المعني و تحقيق التواصل معه 

 ية و معرفة متطلبات و احتياجات العاملين في المؤسسة من النواحي الثقافية و الترويج

 العمل على مساعدتهم في حل المشاكل .

  جمهورها الداخلي و هذا له جانبين :تحقيق التوافق و الانسجام بين المؤسسة و 

 توافق المؤسسة مع الجمهور  -

                                                             
 .52- 48،ص  1999احمد: الخدمة الاجتماعية في مجال العلاقات العامة، دار المعرفة الجامعية،  محمد مصطفى 1
 .181،ص 2010،الشركة العربية للتسويق ،القاهرة ، 1خليل صالح ابو اصبع ،تيسير ابو عربة : الاتصالات و العلاقات العامة ، ط 2



 امة ومفاهيمها العلاقات الع                                                 الفصل الثاني            

57 
 

 1توافق الجمهور مع المؤسسة  -

 أهمية العلاقات العامة :  -2-1-4

 خلـــــي البالغة التي تحضى بها العلاقات العامة في المؤسسات على المستوى الداهمية ن الأ

 و الخارجي تكمن في :

 ات ــــــــــــــاراء جديدة و ايجاد جمهور يحقق الولاء للهيئ تهيئة الراي العام لتقبل افكار و

بين  ــــــــطلها و هذا ما يساعد على تقويم الروابـــو المؤسسات و التنظيمات ليكون اكبر سند 

 الجمهور و الهيئات و يوفر التعاون بينهما و يساعد على تماسك المجتمع .

  ـــــم المؤسسات اتجاهات الجمهور و احتياجاتهــتوضح بحوث العلاقات العامة للهيئات و

 ــــى معو تطلعاتهم و هذا ما يساعد على احداث تعديلات على خدماتهم و منتجاتهم بما يتماش

 حاجيات الجمهور .

  هم لمما يجعله مطمئنا و يكفل تحقق العلاقات العامة للجمهور الداخلي خدمات متنوعة

 الة بما يمكن من تحقيق الولاء للمنظمة .تحقيق الرعاية الاجتماعية و العد

 ر ـــــــــــــــــــتعمل العلاقات العامة على غرس و دعم المسؤولية الاجتماعية بين الجماهي

 ة وـــميو هذا ما يساعد المجتمع و التنظيمات و مواجهة العقبات التي تحول دون تحقيق التن

 الاستقرار في المجتمع .

  التكيف الانساني بين الاجهزة و الهيئات و بين الجماهير ، و هذا تحقق العلاقات العامة

مجتمعاتنا الحديثة المعقدة ، و بدونه لا يمكنها ان تصل الى التكيف اصبح من ضروريات 

 .2اهدافها المنشودة

 وظائف العلاقات العامة : -2-1-5 

قد فلباحثين انظرا للاهمية البالغة التي حضيت بها العلاقات العامة من طرف                   

لتي االاراء حولها  متفقة في جوانب و مختلفة في جوانب اخرى ، و من بين الجوانب كثرت 

لكثير االوظائف التي تقوم بها العلاقات العامة  ، حيث وردت  تعددت فيها الاراء من جانب

و  الاراء حول هذه الوظائف فكانت هناك  تقسيمات كثيرة طرحها العديد من الباحثينمن 

 المختصين في مجال العلاقات العامة و سنحاول ان نتطرق  الى بعضها .

 فقد حدد علي عجوة ثلاث وظائف للعلاقات العامة هي كالاتي :            

                                                             
 .47هناء حافظ البدوي :مرجع سبق ذكره ، ص  1
 .47حافظ البدوي :مرجع سبق ذكره ، ص هناء  2
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 هي كالاتي : الوظائف الاعلامية 

ة و ــــــــــــــالجمهور بالسلع و الخدمات التي تقدمها المؤسسالعمل على توعية  -

 مساعدته في كيفية الاستفادة منها .

احداث التفاعل الاجابي مع جماهير المؤسسة من خلال تطوير تقنيات الانشطة  -

 الاعلامية 

 رفع كفاءة استخدام وسائل الاتصال المتاحة . -

 و تتمثل في :  وظائف الاستعلام 

 في عملية اجراء البحوث المسحية للجماهير او الراي العام . الاستمرار -

 العمل على تحليل مواقف الجماهير و الراي العام ،وذلك من أجل دعم ما هو ايجابي و -

 معالجة ما هو سلبي .

 العمل على تطوير تقنيات استيعاب متغيرات مواقف الجمهور. -

 و تتمثل في : وظائف التنسيق 

 لاقات العامة مع خطط الادارات الاخرى.العمل على ربط خطط الع -

ع منع التدخل و الازدواجية و كذلك التعارض من خلال برمجة انشطة العلاقات العامة م -

 الانشطة الاخرى .

 .1التنسيق لفعاليات المتابعة و المرافقة لبرامج الإدارة -

 ان وظائف العلاقات العامة تتمثل في : ''  nickelles"و يرى 

 الاتصال مع فئات الجمهور المختلفة الداخلية و الخارجية .فتح قنوات  -

 التعرف على وجهات نظر الجماهير إتجاه المنظمة و امدادهم بالمعلومات . -

 مة.مال المنظالقيام بدراسات و بحوث لتحديد النتائج الاقتصادية و البيئية و الاجتماعية لأع -

 ها تغيير في السياسات مما يترتب عليتقديم المساعدات المختلفة للإدارات  -

 و تعديل الاهداف الخاصة كالمنتجات و الخدمات المقدمة للجماهير .

 ة .ايجاد حوافز للمشاركين في انشطة الشؤون العامة كمجمع الاموال للجمعيات الخيري -

 تلقي و فحص الشكاوى المنظمة من طرف العاملين و تصحيح اسباب هذه الشكاوى. -

مع العاملين بالمنظمة ، و هذا لكسب التاييد من جانبهم و القيام بتشجيع الاتصال المزدوج  -

 .2اعطاء صورة مشرقة عنها للخارج

                                                             
 .73، ص  2004محمود يوسف مصطفى عبده: مقدمة في العلاقات العامة، مراجعة سامي طابع، القاهرة، مركز جامعة القاهرة للتعليم المفتوح،  1

 
 .45،44،ص ص 1985،محمد فريد صحن : العلاقات العامة ، الدار الجامعية للطباعة و النشرو التوزيع ، الاسكندرية  2
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ة في و هناك العديد من الباحثين و المختصين الذين يجدون وظائف العلاقات العام      

 هي كالاتي :  ة خمس نقاط اساسي

و  لــــــــة في الداخـــــــــي العام بين جماهير المؤسس: و هو قياس اتيجاهات الراالبحث  -

 فة .ارج ، و تقدير مدى نجاح الحملات الاعلامية و الدعائية ووسائلها المختلــــــالخ

صيرة و قداف ــــــــو إستراتجيتها و تحديد اه: يتمثل في رسم السياسات العامة التخطيط  -

 توزيع المهام تبعا لذلك.طويلة المدى من قبل اخصائي الإدارة و 

 ولمختلفة اة ــــــ: و هو الاتصال بالجماهير المستهدفة و تحديد الوسائل الاعلامي الاتصال -

يط لكل جمهور ، و تأمين الاتصال بالهيئات و الافراد و قادة الراي في المحالمناسبة 

 الخارجي للمنظمة ، من اجل تنفيذ الخطط .

 رى و تقديمالاخن الادارة العليا و باقي المستويات الادارية :اي نتسيق الاتصال بيالتنسيق  -

ت طيبة في انتقاء الموظفين بالاضافة الى تكوين علاقاالخدمات لباحث الادارة و مساعدتها 

 مع وكلاء المؤسسة .

ائج يتمثل في تقويم البرامج الموضوعة للعلاقات العامة فتقوم بقياس النتالتقويم :  -

صحيح تحديد النقائص و الانحرافات و من ثم وضع الاجراءات المناسبة لتالمحصلة فعليا و 

لاهداف لو تقويم الانحرافات ، و ذلك لضمان فعالية اكبر للبرامج ، و تحقيق اوسع  الاخطاء

 المرجوة .

و يقصد به الانتاج الثقافي و الفني و التوعية و تقييم الشعارات و المعارض و  الانتاج : -

 .1ة التي تحمل شعار المؤسسة و عناوينها و منتجاتهاالمواد الدعائي

-  

 :المشتغلون بالعلاقات العامة -2-2

ـاة أو اف المنشلقـد أثبتـت التجـارب أن نجـاح الجهـاز التنظيمـي في تحقيـق أهـد             

 ، وذلـكالمـوارد البشـرية المناسـبة لشـغل الوظـائف المختلفـة يعتمـد علـى   المنظمـة 

 م وصـفاتهماسـتعداداته الملائمـين وتعييـنهم في الوظـائف الـتي تناسـب العـاملين  باختيـار

عر العامـل إلـيهم ليشـ لتحقيـق تفهمهـم للأعمـال المسـندة  الشخصـية   والقيـام بتـدريبهم 

 .بالرضـا النفسي عن  العمل الذي يقوم به والذي ينعكس على كفاءته الإنتاجية

 لقائمين بالعلاقات العامة :خصائص ا 

 : أولا: المؤهلات الشخصية 

                                                             
 .36،ص 2007عبد الكريم راضي الجبوري :العلاقات العامة فن و ابداع ،دار الهلال للنشر و التوزيع ،بيروت ،  1
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ن تشعر كان من الصعب تحديد الصفة تحديدا تحديدا دقيقا، إلا أنه من السهل أ الجاذبية: -

 تسبها معبها وتـــــراها في معاملتنا مع الغير، فالبعض تولد معه هذه الخاصية، والبعض يك

حة الوجه يستطيع اكتسابها، ومن مظاهر هذه الصفة سماالآخرين بينما يفتقر إليها البعض ولا 

 ورقة الحديث وتناسب القوام وحسن الهندام.

والقدرة على الشعور بمدى توافقه مع الغير أو نشازه عنهم، وأن : الإحساس العام -

تى م ، كما أن الحرص ضروري جدا حيعــــــرف من سيكسب أو يتكلم ومتى يدافع  أو يهاج

 . لسان إلى المشكلات التي قد يصعب حلها أو تداركهالا تؤدي زلة ال

ماذا،  لابد أن تتوفر لديه الرغبة المستمرة في أن يعرف عناصر الأحداث، حب الاستطلاع: -

لماذا متى أين، من، فبدون ذلك لن يحصل على الحقائق ولن يكـون قادرا على تفسير 

 الأحداث.

ين، ى مدى تأثيره في تفكير الآخريتوقف نجاح رجل العلاقات العامة عل الكياسة: -

 وهو ما يتطلب قدرا من الدقة والكياسة فالغلطة تولد دائما الامتعاض والاستياء.

هداف يتضمن نشاط العلاقات العامة الاتصال بالأفراد والجماعات ومن أ الاتزان:  -

ن هو هذا الاتصال تحقيق التفاهم، وكسب التأييد وخلق انطباع طيب عند الجمهور، والاتزا

مواجهة  أحد مكونات هذا الانطبــــــاع بالإضافة إلى أنه يساعد رجل العلاقات العامة على

 سياســــات الحكيمة التي تؤدي إلى التغلب عليها.المشكلات في هدوء واتخاذ ال

ل ق الاتصاإذا كانت وظيفة العلاقات العامة هي تحقيق التفاهم عن طري الاهتمام بالآخرين: -

ي معهم لك بالآخر فمن المحتم أن يكون القائم بهذه الوظيفة مقبلا على الغير، محبا للاندماج

 . ر فيه يتعرف على طريقة تفكيرهم وأساليب التأثي

أن تكون  حيث أن الهدف من التأثير في الآخرين يتضمن تغيير أفكارهم، فلابد الاستمالة:-  

معارضة لرجل العلاقات العامة على استمالة الغير لأفكاره، وعليه أن يحلل وجهات النظر ال

 . ويكشف ما فيها من تغيرات قبل أن يقدم أفكاره

  . فتهفلابد لأن يكون أخصائي العلاقات العامة مهذبا وخلوقا، مخلصا لوظي الاستقامة:- 

حيث ينظر إلى الأمور نظرة مجردة من الذات والتوصيات المطروحة  الموضوعية: -

 .والتعرف على العيوب، وعدم التحيز لأي جهة أو فريق أو شخص

لابتكار في مواجهة فالعلاقات العامة وظيفة خلاقة تعتمد على ا الخيال الخصب: -  

المشكلات لهذا فإن القدر على الإجابة الصحيحة على السؤال: ماذا يحدث لو .......؟، تساعد 

 .1على وضع الحلول المناسبة

  ثانيا: المؤهلات الاتصالية:
                                                             

 .63،ص  2000علي عجوة ، الأسس العلمية للعلاقات العامة، عالم الكتاب، القاهرة،  1
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لى عوذلك من أجل الحصــــــــــــــول    القدرة على القراءة والاستماع والكتابة:-

ينبغي  المعلومات المطلوبة من المصادر، كما أن القدرة على الكتابة من أهم الخصائص التي

توافرها في المشتغلين بالعلاقات العامة، وذلك من أجل نقل الأفكار والمعلومات 

 الصحيحــــــــــــة

متحدث وهي تعني القدرة على التحدث الجذاب والمنطقي المفهوم، لنقل أفكار ال التخاطب: -

  . والتأثير في آراء المستمعين

لام يستخدم مختص العلاقات العامة بالإضافة إلى الوسائل المطبوعة، الأف الحس الفني:-

، وهذا يونوالمعارض والإذاعة والشرائح المصورة، وكذلك الاتصال العام في الراديو والتلفز

 . يحتم عليهم أن يعرفوا خصائص هذه الوسائل والفروق الفنية بينها

مثل الدلالة وعلم النفس، وعلم الاجتماع، الإدارة،  الإلمام بالعلوم الإنسانية واللغات: -

 .1السياسة، التاريخ، القانون، مناهج البحث والإحصاء الاقتصاد

 وسائل الاتصال في العلاقات العامة :  -2-3

يعتبر الاتصال ضرورة إجتماعية و انسانية واقتصادية، ويعني الاشتراك في         

مع  الاتجاهات والمشاعر والمعلومات، كما أنه عملية تفاعل تمكننا من التأثير والتكيف

خطيط الاوضاع المختلفة، ونستخدمه كوسيلة رقابية يوفر البيانات والمعلومات اللازمة لت

علاقات ساهم في تقديم خدمات للجماهير الداخلية والخارجية وتوطيد الالمستقبل، حيــــث ي

 بيــــــــــن المنظمة الخدماتية وجمهورها الداخلي والخارجي.

 لفة منهالهذا تستخدم العلاقات العامة مع نشاطها الاتصالي العديد من وسائل الاعلام المخت

ات و العلاقسائل التي يتعامل معها أخصائيالقديمة والحديثة و الالكترونية، ونذكر من أهم الو

 :العامة في المؤسسات الخدماتية ما يلي

 وسائل الاتصال الشخصي المباشر: 

 :يوجد العديد من وسائل الاتصال الشخصي المباشر نوضحها كالاتي

ل يتـم فيها تبادل المعلومات والخبرات والتفاعل بين المرس الندوات والمؤتمرات: -أ

ي بعض العامة للتعرف على آراء المتخصصين ف العلاقاتدمها إدارات ــــــتخور، تسـوالجمه

 المؤطرين وتنظيم للافراد الاختيارات، ويشترط في الندوة الفعالة حسن ــــالموضوع

 .مواضيعها بدقة

                                                             
 .66علي عجوة : مرجع سبق ذكره ، ص  1
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لى تختلف عن الندوة في عدم مشاركة الجمهور الا بموافقة المحاضرين ع المحاضرات: –ب 

 فراد فيذلك، وهي وسيلة اتصال لفظية تستخدم لنقل الافكار والمعلومات لاعداد كبيرة من الا

  .نفس الوقت

عمل تتعتبر الخطابات والرسائل أحد وسائل الاتصال الشخصي الغير مباشرة  الخطابات: –ج 

عينة ار بالكلمات المكتوبة وتهدف إلى الاتصال السريع المباشر مع فئات معلى نقل الافك

 ومحددة من الجماهير وغير مكلفة.

جمهور هي من أهم الوسائل التي توظفها العالقات العامة للترويج عن أفراد ال الرحلات:-د

 .الداخلي وتقوية أواصر الصداقة بينهم ونجاح الرحلة مرتبط بمجهودات جبارة

 إظهار الخاصة التي تقوم بها المنظمة قصد الاحداثالزيارات نوعا ما من  لزيارات:ا– هـ

تجهيزاتها مكانياتها وشرح الطريقة التي تعمل بها، ومثل هذه الزيا ارت عادة ما تتم في 

التأثير الطيب المرغوب فيه وهي تتطلب جهود جبارة من أخصائي لا انقلب وا أوقات معينة

 . 1تأثير سيء يلحق الضرر بالمؤسسةالعالقات العامة و 

المقصود بها ليس المقابلات العارضة بل المقابلات التي تتطلب  المقابلات : -و

ة التي ط المسبق، والتي تهدف لتحقيق هدف معين مثل المقابلات الاقناعيـــــــــــالتخطي

  .يجريها أخصائي العلاقات العامة لإقناع الجمهور بأمر معين

تعتبر أداة من أدوات العلاقات العامة وتجدر  و الاسواق التجارية : المعارض -ز

 .ها بالتعريف بالمنتجات والخدمات و الانشطة التي تقدمها المؤسسةـــــــــأهميت

م ويستخدم فيه إلى جانب عرض السلع أكثر من وسيلة من وسائل الاعلام الاتصال كالافلا

 .السينمائية، الكتيبات، النشرات المجلات

لى وسيلة اتصالية خاصة مقروءة في مجال العلاقات العامة والتي تهدف إ الكتيبات: –ح 

ها إحاطة المرسل إليهم من الجماهير بأفكار ومعلومات عن المنظمة وسياساتها وانجازات

واع ويوجد عدة أن بهدف كسب ثقتهم وتأييدهم ويتضمن الكتيب بيانات تهم جمهور المنظمة، 

نها خاصة بالعاملين وأخرى خاصة بزوار المنظمة توضح لهم أهداف من الكتيبات، فم

   .مالمنظمة وسياساتها، ونوع آخر من الكتيبات يوزع على رجال الصناعة والتجارة وغيره

بين  تصدرها المؤسسة، وتعتبر من وسائل الاتصال بالكلمة المقروءة وهي من النشرات: –ط 

 ينة من المنظمة.الوسائل الخاصة حيث تستهدف جماهير مع

                                                             
 .111،ص 1998:العلاقات العامة و الاتصال الانساني ،جار الشروق ، عمان ،صالح خليل ابو اصبع  1
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ة فالمؤسسة تقوم بوضع النشرة الخاصة وتوزعها على جمهور أو أكثر من جماهيرها الخاص

 مثل الجماهير التالية:

طوط مثل إصدار نشرة لخدمة طالب الجامعة أو لخدمة المسافرين على الخ جمهور العمال: -

  .الاتصالاتالجوية أو لخدمة 

 بسياسات المؤسسة وتثقيفهم بشأن المنتجات أو الخدمات اعلامهم جمهور الموزعين:  -

 ذ .المقدمة واستخداماتها وفوائدها

عة أو عن مميزات معينة للسل اعلامهم جمهور المستهلكين للسلعة أو المنتفعين بالخدمة: -

  .هاالخدمة المقدمة واستخداماتها، وذلك عن سياسات المنظمة وخططها وبرامجها وانجازات

بسياسات وخطط المنظمة  اعلامهممن رجال الصناعة والتجارة  خصصين:جمهور المت  -

  .وانجازاتها ودورها في ميدان العمل

ا ــــــــــــــــبأنشطة المنظمة وانجازاته اعلامهم جمهور رجال المجتمع أو قادة الرأي:  -

 .1وسياستها

هي تماثل الكتيبات، وهي وسيلة اتصالية خاصة ومقروءة، تهدف إلى  المراسلات: –ك 

ت أو إحاطة المرسل إليهم من جماهير المنظمة بالمعلومات والبيانات فيها في شكل خطابا

ارية رسائل موجهة إلى الافراد على عناوين منازلهم، لما لها من أثر ايجابي على استمر

   .العلاقات الطيبة

هي وسيلة من وسائل الاتصال الشخصي والمباشر كالاجتماعات  لدورية:الاجتماعات ا –ل 

بين رئيس الجامعة أو أعضاء الهيئة التدريسية أو المدير العام مع مدراء الاقسام في دائرته 

لغرض بحث موضوعات معينة، أو الاجتماعات بين رجال الادارة والعاملين أو بين ممثلي 

 .2لموردين أو المستثمرين أو غيرهمالمنظمة وممثلي المستهلكين أو ا

 :من أهم وسائل الاتصال الجمعي نجد وسائل الاتصال الجمعي:  

هي إحدى المطبوعات التي تصدرها المؤسسة في مناسبـــــــات معينة أو  مجلة المؤسسة: -أ

بصورة دورية للاتصال بالجمهور وتزويده بكل المعلومات التي يرغب في معرفتها بغرض 

 .3حسين الصورة الذهنية لدى المؤسسالتميز أو ت

  :ويوجد ثلاث انواع من المجالت

 مجلة موجهة للجمهور الداخلي خاصة بالعاملين في المؤسسة -

                                                             
 .111صالح خليل ابو اصبع :العلاقات العامة و الاتصال الانساني ،مرجع سبق ذكره ،ص  1
 .173،ص 1990كي محمود هاشم: العلاقات العامة ،شركة ذات السلاسل للطباعة و النشر و التوزيع ،الكويت،  2
 .101،ص 2001هاتف الشامي : العلاقات العامة المبادئ و الاسس العلمية ،دار اليازوري العلمية ،لبنان  3
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المؤسسة بمجلة المؤسسة الخارجية، ويكون توزيعها إلى الجماهير الخارجية التي لها عالقة   -

نتماء الولاء وتحسين خلق الاأو الافراد العاملين، فهدف القيام بمجلة المؤسسة هو بناء 

 .اتومواجهة الشائعات وسوء الفهم وترويج نشاطات العاملين وتفسير السياسات والتعليم

تعتبر الصحف السلطة الرابعة بعد السلطة التشريعية والتنفيذية والقضائية  الصحف: –ب   

أن بعض المصادر تشير إلى  الافي الصين  الميلادقبل  100وقد صدرت أول صحيفة في 

أن البابليين كانت لهم جريدة تسجل فيها الحوادث يوميا كما تشير مصادر أخرى إلى أنه 

الروماني يوليوس قيصر  الامبراطوروأن  الميلادقبل  21هناك جريدة رومانية صدرت في 

امة، ثم اليومية على لوح يعلق في الميادين الع الاعمالهو الذي أسس وأمر بتدوين جميع 

ث والحواد الاخبارالقرون الوسطى وكان غرضها نشر  خلالصدرت العديد من الصحف 

ورخيصة  الانتشارفالصحافة بمفهومها اليوم بدأت بعد اختراع الطباعة وأصبحت سريعة 

 –التسلية -التثقيف  –التجارية  الاعلاناتالثمن حيث أصبحت لها مهام عديدة من بينها: 

وهناك من الكتاب من يقسم الصحف  و الاخبارإلى نشر المعلومات  بالاضافة –التوجيه 

على حسب مدى انتشارها وكيفية توزيعها حيث يقسمها إلى صحف عامة وخاصة، صحف 

  .1صحف إقليمية –مهنية 

إن التقرير السنوي موجه بشكل عام إلى الجماهير ذات العلاقة  التقرير السنوي:-ج 

 دارة  بالمؤسسة مثل أعضاء النقابات، الجمعيات التعاونية، الهيئات، مجالــــــــــس الا

قات بين النفتأو الاجهزة الرقابية المختلفة،ويتضمن التقرير السنوي أيضا الامور المالية التي 

 ية.لجهود الاعلانية والجوانب القانونية والحالة الاقتصادوحسابات الربح والخسارة وا

وهي عبارة عن لوحات صغيرة من الورق تلصق داخل إطــــــارات خشبية  الملصقات:-د 

ارض تعلق على الجدران أو على جوانب الطرق ومداخل المدن والمواقع الجماهيرية أو المع

ير في عمليات التوعية و الارشاد، غ والمتاحف، وتعتبر من أهم وسائل الاتصال البصرية

هي أنها لا تستعمل وحدها بحيث يجب أن تكون جزء من برنامج أو خطوة إرشادية منظمة، و

 هاتؤدي إلى إثارة الناس وتدعوهم للعمل في الموضــــــــــــوعات التي تصمم من أجل

 على الوجهين،وهي عبارة عن صفحة واحدة قد تطبع على وجه واحد أو  صحف الحائط:-هـ 

 ا، ويمكنفي هذه الحالة تعلق بها نسختين يظهر الوجه الاول لاحداهما والوجه الاخر لثانيهم

 .إنتاج الصحيفة بالكتابة بخط اليد على الورق الكبير

                                                             
 .89،ص 2001،دار المجدلاوي للنشر و التوزيع ،عمان،الاردن،1محمد ناجي الجوهر : وسائل الاتصال في العلاقات العامة ،ط 1
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هذه من أكثر الوسائل استعمالا من طرف إدارة العلاقــــــــــــــات  لوحة الاعلانات:-و

 .1خاصة إذا استخدمت بشكل صحيحالعامة، ولها فوائد كبيرة 

 :وسائل الاتصال السمعية البصرية 

 الوسائل السمعية:  

وصول العامة لل العلاقاتفئاته وتتخذ  اختلافتضم هذه الوسيلة جمهور واسع مع  الاذاعة:-

ى وتحض ،التمثيل – الاذاعيعدة أشكال منها الربورتاج  الاذاعةإلى جماهيرها عن طريق 

 ر، وتتميزوقوة التأثي الانتشارباعتبارها وسيلة إعالمية بمميزات عديدة أهمها سعة  الاذاعة

 .الكلمة المذاعة بالسرعة وميزة النقل

 ةـــــــالعام العلاقاتهو من بين الوسائل المهمة التي تستخدمها إدارة  الهاتف:-

 ة ــــبالجمهور الداخلي والخارجي، وتزداد فعاليته خاص للاتصالفي المؤسسة  

 .الاستقبالفي التطورات الجديدة التي ألحقت به كربط جهاز الهاتف بجهاز 

 الوسائل السمعية البصرية:  

يتميز على الراديو بتوظيف الصوت والصورة والحركة معا، وهو من أكثر  التلفزيون:-

 لاستغلاالعامة من  العلاقاتالوسائل انتشارا وأكثرها جاذبية للجمهور، ويمكن لخبراء 

  .الاعلاميةبرامجه لتمرير الرسائل 

إذا  هي من بين الوسائل السمعية البصرية، وتعتبر وسيلة باهظة النفقات خاصة السينما:-

 .جاءت في شكل أفالم سينمائية تلجا إليها المنظمات الكبرى للوصول إلى جماهيرها

 وهناك بعض من الوسائل الاتصالية الاخرى تتمثل في:

ارات وسيلة فورية وسريعة للاتصال عن بعد، تعتمد على الاسلاك لارسال الاش التلغراف: -

ود واستقبالها بواسطة جهاز واحد أو عدة أجهزة ويمكن أن يكون لا سلكي، وهو يتطلب وج

  .مترجم لتحويل الاشارة إلى رموز لغوية

  .حررةجهاز يشبه آلة الكتابة، وما يؤخذ عليه هو عجزه على النصوص الم التيلكس:-

 .2يتميز بقدرته على الارسال من خلال الهاتف أو من خلال الموجات اللاسلكية الفاكس:-

  الحديثة الالكترونية الاتصالوسائل:  

ال يق الاتصتستخدمه العلاقات العامة لتحق اتصالات الحاسب الالي أو البريد الالكتروني:    -

 .بأفراد الجمهور الداخلي والخارجي على السواء

                                                             
 .147،ص 2002،دار المعرفة الجامعية ،الازريطية ، غريب السيد و اخرون :علوم الاجتماع و الاتصال و الاعلام 1
 .152محمد منير حجاب و اخرون ،مرجع سبق ذكره ،ص 2
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أصبحت الانترنيت تحتل مكانة هامة وبارزة في عمل العلاقات العامة حيث أن  الانترنيت:   -

جل المنظمات الان لها مواقع على الشبكة وازدهر عمل وكالات العلاقات العامة المتخصصة 

في وسائل الاعلام الاتصال الجديدة، وذلك يرجع إلى الخدمات التي توفرها هذه الوسيلة من 

لومات وبيانات و التفاعلية والتجارة الالكترونية وغيرها، وهو ما يشجع العلاقات قاعدة مع

 .11العامة على اعتماد هذه الوسيلة التي هي في تطور مستمر

    يدة إلى ظهور وسائل اتصالية جد للاتصال: لقد أدى التطور التكنولوجي الانترانت -    

يم ولة بالكمبيوتر وهدفها هو تشخيص المعارف، وتنظــــــــــــــــــخاصة تلك الموص

ة التي تسمح بنقل وتبادل المعلومات بصور الانترانتالمؤسسات، ومن أهم هذه الوسائل 

ر يصفحات وتسي انشاء، الالكترونيأسهل وأسرع وأرخص بذلك، ومن أهم وظائفها البريد 

  .خاصة بكل مصلحةلانتراناتية مختلف الفهارس وا

بأقرب  الاتصالهي عبارة عن أنترنت بشكل موسع أي أنها تضم  :الاكسترانت-    

المتعاملين معها مثل الموردين، الموزعين...الخ ولضمان حياتها توضع لها كلمة السر تسمح 

وتزيد  الانتماءالمؤسسة المعنية، ومن فوائدها أنها تقوي روح  انترناتلها بالدخول إلى مواقع 

 .2وتنسيق الفروع مع المتعاملين معها الاعضاءبين  العلاقاتمن توثيق 

على أساس مما سبق ذكره نستنتج أن وسائل الاتصال في العلاقات العامة في المؤسسة 

نوعين، إحداهما داخلية وأخرى خارجية، ففي عصرنا الحديث يوجد وسائل اتصال 

 .الكترونية، فكليهم هما فائدة للمؤسسة فهي تقويها وتضمن استمرارها

 ؤسسة وهذاالعامة يهتمون كثيرا بنوعية الوسيلة المستعملة في الم العلاقاتوعليه فان خبراء 

 لنجاح الرسالة  ارائه  إلى الجمهور المستهدف والتأثير على يصلهاضمانا 

  :جمهور العالقات العامة -2-4 

 التي لكل مؤسسة من المؤسسات أو لكل منظمة أي كان مجال تخصصها يوجد بها الجماهير

  .تتعامل معها بطريقة سواء كانت مباشرة أو غير مباشرة

ويعرف الجمهور: بأنه '' مجموعة من الاشخاص الذين يقعون داخل منطقــــــــة نشاط 

 .3مؤسسة معينة من زبائن محتملين

ولقد قام خبراء من أهل الاختصاص بتقديم هذه الجماهير والتي تعد محور اهتمام العلاقات 

 جمهور داخلي وخارجيالعامة إلى نوعين: 
                                                             

 .152محمد منير حجاب و اخرون ،مرجع سبق ذكره ،ص 1
 .95،ص 2001، دار التسيير البحار ، بيروت ،1عبد الكريم راضي الجبوري : العلاقات العامة فن و ابداع ،ط  2
 .64،ص  1970سى : العلاقات العامة كاداة للتنمية ،دار المعارف،مصر ،محمد طلعت عي 3
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رية ويشمل كل العاملين في المنظمة على جميع المستويات الادا  الجمهورالداخلي: -1

 ت إدارية، أووجميع الوحدات التي تتكون منها المنظمة في مختلف الاقسام سواء كان

 .إنتاجية، أو خدماتية

 و من اهم الصفات التي تتميز بها الجماهير الداخلية :

لوحدة مجموعة من الناس تربط بين أفرادها وحدة اجتماعية وتجمع بينهم مشاعر الولاء ل -

  .التي تضمهم

ض يقرون بالصداقة والتضامن والتعاون، غير أن هذه المشاعر قد تكون عكسية لدى بع -

 .اهير الداخلية، فيشعرون فيما بينهم بالكراهيةالجم

 النسبي، نتيجة لتواجد أفراده داخل بناء تنظيمي الاستقراريتميز الجمهور الداخلي بقدر من  -

 .1قواعده وأنظمته التي تنطبق عليهم اجراءاتهله  و

 رهفالجمهور الداخلي له أهمية كبيرة و دور فعال في سيرورة نشاطات المؤسسة وكذلك دو

ي ففي تشكيل الصورة الذهنية للمؤسسة، وتحسينها، في نظر الجمهور الخارجي، وهو يأتي 

 .المقام الاول من حيث اهتمامات العلاقات العامة

يكون يشمل جميع الافراد الذين يقيمون خارج المؤسسة أو المنظمة والجمهور الخارجي : -2

 :ارتباطهم بشكل مباشر أو غير مباشر وهو نوعين

ات يشمل جميع الافراد الذين يرتبطون بالمؤسسة ويجمعهم اهتمام ور النوعي:الجمه -أ

 .المؤسسة لها جمهور نوعي واحد فإنومصالح وميول مشتركة، وعليه 

يتمثل في الجماهير النوعية المختلفة التي تتعامل معها المؤسسة بصفة  الجمهور العام: -ب

 .2مباشرة أو غير مباشر

 العلاقات  العامة في أي مؤسسة تجعل محور اهتمامها نوعين منما سبق ذكره يتضح أن 

الجماهير، جمهور داخلي وجمهور خارجي حيث تعلمهم بسياساتها وبرامجها وتضمن لهم 

 .مشاركة فعالة في أنشطة هذه المؤسسة من قبل جماهيرها

 : العلاقات العامة كإدارة في المؤسسة -2-5

 لعامة:تنظيم إدارة العلاقات ا-1        

                                                             
طينة لعرابة صوفيا : البعد الاتصالي لاستراتيجية التسويق في المؤسسة الاقتصادية ، رسالة ماجيستير في علوم الاعلام و الاتصال ،جامعة قسن 1

 .108، ص 2007،
 .108لعرابة صوفيا ،مرجع سبق ذكره ،ص 2



 امة ومفاهيمها العلاقات الع                                                 الفصل الثاني            

68 
 

لهيكل يتطلب الأداء الفعال لوظيفة العلاقات العامة وقوعها في موقع مناسب في ا       

عليا التنظيمي للمنظمة تحت مظلة الإدارة العليا، في حين تختلف وظيفة عضو الادارة ال

ه المسؤول عن العلاقات العامة من منظمة لأخرى باختلاف الهيكل التنظيمي الكلي لهذ

وفي بعض الأحيان يشرف مجلس  يكون المسؤول عن هذه الوظيفة المنظمة، وغالبا ما

لى جانب المديرين على هذه الوظيفة، وفي أخرى يتولى نائب المدير التنفيذي هذه الوظيفة إ

 . غيرها من الوظائف ذات العلاقة مع الجماهير

ه الوظيفة والشائع هو إطلاق اسم " إدارة العلاقات العامة " على الإدارة المعنية بأداء هذ

'' أو " إدارة  على الرغم من مسميات أخرى مثل " الشئون العامة " إدارة اتصالات المنظمة

 .1علاقات المنظمة''

 : اساليب إدارة العلاقات العامة ومكانتها بالمؤسسة -2

ي من الصعب رسم نظام معين لإدارة العلاقات العامة في منظمة من المنظمات، فه     

سطة تختلف حسب عوامل كثرة ففي حالة صغر حجم المنظمة مثلا يقوم المدير بنفسه أو بوا

قات معاون له من العاملين في المنظمة بأعمال العلاقات العامة، كما يختلف جهاز العلا

ناء ن ثم البين بالإدارة فيها لأعمال العلاقات العامة من جهة، ومالعامة حسب مدى فهم القائم

   . التنظيمي لإدارة العلاقات العامة من جهة أخرى

 :ومما سبق يمكن القول أن هناك أنماطا مختلفة لتنظيم وظيفة العلاقات العامة هي

 يقوم بها شخص أو قسم متفرغ لها  -

  . أو رئيس قسميقوم بها شخص غير متفرغ من مستوى بسيط  .  -

 2يقوم بها شخص غير متفرغ من مستوى مدير ) مكتب (  -

ليس لها قسم ولا إدارة ولا  - . جميع الموظفين في المؤسسة مسئولين عن العلاقات العامة -

 .3يقوم بها أحد

ويشير الهيكل التنظيمي إلى البناء التنظيمي العام وأسلوب تقسيمه قطاعيا، ومستويات     

تقسيمه رأسيا، وتختلف المستويات التنظيمية في الهيكل العام للنظام الإداري فحيث نجد في 

                                                             
 .83، ص 2004محمد الجمال : مقدمة في العلاقات العامة ،الدار المصرية اللبنانية ، القاهرة ،راسم  1
 104،ص 2001احمد العابد : دليل العلاقات العامة بالمؤسسات والشركات ،مركز البحوث المتقدمة ،الرياض، 2

 
 104،ص  ،مرجع سبق ذكرهاحمد العابد : دليل العلاقات العامة بالمؤسسات والشركات  3
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 بعض النظم تداخلا أو تباعدا بين المستويات التنظيمية في الهيكل العام للنظام الإداري

  : نتصور التقسيمات الرأسية الآتية في أغلب النظم الإدارية في العالم الحديث هيويمكن أن 

  . المستوى الرئاسي -

 . مستوى القرار التخطيطي -

 . مستوى القرار الإجرائي  -

 . مستوى الإشراف المباشر  -

 مستوى التنفيذ  -

وهذا ويمكن تصور انقسام كل من المستويات السابقة إلى مستويات فرعية داخلية بحسب     

نطاق الاشراف المناسب و طبيعة النشاط بينما تقسم ادارة العلاقات العامة تبعا 

 لواحــــــــــــــدة من التقسيمات التالية :

 : اولا: الأسلوب الاتصالي العام

وتتوزع مسؤوليات الأقسام في هذا الأسلوب على أساس وسائل الاتصال الجماهيرية     

التي توجه رسائلها إلى الجمهور العام، فيكون هناك قسم الصحافة يتولى صياغة البيانات 

الصحفية وتوزيعها وتنظيم المؤتمرات الصحفية، ورعايــــــــــــــــة العلاقــــــــــــــــات 

ين، بالإضافة إلى إصدار صحيفة المؤسسة، ويخصص قسم آخر للإذاعـــــــــة بالصحفي

والتلفزيون والإنتاج السينمائي، وللندوات، وأخيرا لإنتاج المطبوعات والنشرات، وفي 

بعض إدارات العلاقات العامة يخصص قسم مستقل للتخطيط الإعلامي، بينما يقوم بهذه 

دير العلاقات العامة بمساعـــــــــــــــــــدة رؤساء الوظيفة في بعض الإدارات الأخرى م

الأقسام، ومن الواضح أن هذا القسم يعتمد على الوسيلة الإعلامية، ولذلك يسمى أحيانا 

 .بالأسلوب الإعلامي أو الوظيفي

 : ثانيا: الأسلوب الاتصالي النوعي

اهير النوعية للمؤسسة، وفي هذا الأسلوب يتم توزيع العمل على الأقسام على أساس الجم   

فقسم الاتصال بالمستثمرين والمستهلكين، والموردين، وللمتعهديــــن، أو غير ذلك من 

 .  الأقسام حسب طبيعة نشاط المؤسسة وعلاقتها 

ويكون كل قسم مسؤولا عن رعاية المؤسســـــــــــــــــــــة بكل قطاع من هذه القطاعات، 

الاتصال المباشر أو الاستعانـــــــــة بالوسائل الجماهيرية،  سواء كان ذلك باستخدام وسائل
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ويسمى هذا الأسلوب أحيانا بالأسلوب الاتصالي، كما كان الإعلام شكلا من أشكال الاتصال 

 فإن هذه التسمية تصبح تسمية شاملة غيــــــــر معبرة عن طبيعة التقييم.

 ثالثا: الأسلوب الاتصالي المزدوج:

ا الأسلوب على تخصيص بعض أقسام الإدارة للاتصال بقطاعات الجماهير يعتمد هذ    

المؤثرة على المؤسسة بشكل مباشر، بالإضافة إلى بعض الأقسام الإعلامية التي تقوم بإنتاج 

مواد الاتصال لخدمة الجمهور العام والجماهير النوعية كذلك، وليس هناك تفضيل مطلق من 

 .1وب الأمثل هو ما اتفق مع حاجات المؤسســــــــة وأهدافهاهذه الأساليب الثلاثة، فالأسل
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اهتمـــــــــــــت العديد من البحوث والدراسات العلمية مفهوم المؤسسة الصحية:  -3-1-1

المتخصصة في المجال الصحي بتحــــديد مفهوم المؤسسة الصحية وتباين هذا المفهوم 

العلاقة بين هذه بالنسبة للأطـراف الـتي تتعامـل معهـا كـل حسـب نظرته الخاصة وحسب 

 : الأطراف والمؤسسة حيث تعرف

 على انها الجهة المسؤولة عن تقديم العلاج الاستشفاء والرعاية الطبية لهملدى المرضى:  *

. 

تمع لمجه اـــــــــا الخدمية المسؤولة عن تقديم كل ما يحتاجتهإحدى مؤسسا :الحكومة * 

 . للنهوض بالواقع الصحي في البلد نحو الأحسن

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

ـا تهـا، ومتفاعلـة مـع متغيرابه مؤسسة مفتوحة علـى البيئـة المحيطـة إدارة المؤسسة: *

المختلفـة، في ضـوء مـا حـدد لهـا من أهداف وواجبات مسؤولة عن تنفيذها بشكل كفؤ 

 .وفعال 

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

ـل مؤسسـة تقـدم الرعايـة ـــــــــا "كنهكمـا عرفـت المؤسسـة الصـحية بأ .أدوية ومستلزمات

ادات و المراكـز ــــــــالصـحية بشـكل مباشـر مثـل المستشـفيات، المراكـز الصـحية، العيـ

ـر مثـل المختـبرات والإدارات الصـحية ذات الخـدمات التخصصـية أو بشـكل غـير مباش

 .المساندة والصيانة الطبية

ـا ذلـك الجـزء نهفقـد عرفتهـا مـن المنظـر الـوظيفي بأ:  أمـا منظمـة الصـحة العالميـة* 

المتكامـل مـن التنظـيم الاجتماعي والصحي الذي يعمل على توفير الرعاية الصحية الكاملة 

العلاجـي والوقـائي والمـواطنين ويصـل بخدماته الخارجية إلى الأسرة في بيئتها بشـقيها 

 .المنزلية، وهو أيضا مركز لتدريب العاملين في الخدمة الصحية

 

 

واسـتخدمت بعـض الدراسـات والبحـوث مـدخل الـنظم في تعريـف المؤسسـة الصـحية   

النظم الفرعية والتي تتمركز كل منها فعرفتهـا بأنهـا" نظـام كلي مركب من مجموعة من 

بطبيعة مميزة وخصائص خاصة والتي تتفاعل معهـا بغية تحقيق مجموعة من الأهداف 

الصحية المرجو" فهي بذلك عبارة عن" تركيب اجتماعي إنساني يستهدف تحقيق وتلبيـة 

ثـة عناصــر أهــداف محـددة، يشــمل مــداخلات ومخرجـــــــــــــــات ويتكــون مــن ثلا
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أساســية ،أفـراد وجماعــات تحتــاج لخدمات صـحية، أفـراد أو مهنيـين متخصصـــــون 

بميـادين صـحية متنوعـة ومنظمـات اجتماعيـة إنسـانية تـنظم أسـلوب التقديم الخدمـــــــة 

ــط الصحية وأسلوب التمويل و الشراء للخدمات وتقنـين وتشـريع الخـدمات والتخطـيـــــ

 ."والتنسـيق ورسـم الأهداف والسعي المتواصل لتحسين الخدمات ومراقبة ذلك

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

ـدل النظـر للمؤسسـات الصـحية علـى أنهـا مؤسسـات اجتماعيـة عليهـا أن تحقـق الع -

ن مماعي، هذه الخاصية فرضت عليها وضعية متناقضة فهي عليهـا أن تحقـق العـدل الاجت

مل جهة مضطرة إلى الحفـاظ علـى بقائهـا ونموها بكل ما يتضمنه ذلك من خصائص المتعا

لعلاجـي الاقتصـادي، ومـن جهـة أخـرى يتوجـب عليهـا ضـمان البعـد الأخلاقـي للإنتـاج ا

ت الصـحية الضـرورية وإتاحتها لكـون الصـحة حـق أساسـي يقتضـي تـوفير الخـدما

 .للجميع

وجود نوعين من العاملين، مهني الصحة والمسيرين، فعلى المؤسسة الصحية مسؤولية  -

إدارة الموارد والتحدي الحقيقي يكمن في القدرة على ضمان تسيير جيد للموارد بالمحافظة 

 .1يؤدوا مهامهم على الاستقلالية اللازمة للمهنيين حتى 

 

 

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

على سبيل المثال المستشفيات، العيادات  المؤسسات المنتجة للخدمة الصحية:  -أ

 .ومركز العلاج

 ــحة وكـلتتمثــــل في وزارة الص المؤسســات الغيــر المنتجــة للخدمــة الصــحية:-ب    

مؤسسات الهيئــات الإداريـة المختصــة في متابعة البرامج الصحية وتسيير العلاقات مع ال

 .المنتجة للخدمة الصحية

فات كما تعددت تصنيفات المؤسسات المنتجة للخدمات الصحية، نظرا لتعدد التعري        

ــــــها بها من جهة أخرى، يمكن تقسيم الـتي تناولتهـا مـن جهـة وتعدد الأنشطة التي تقوم

 :حسب المعايير التالية

                                                             
ير نجاة صغيرو: تقييم جودة الخدمات الصحية ، دراسة ميدانية ، مذكرة لنيل شهادة الماجستير في علو م التسيير ،تخصص اقتصاد تطبيقي و تسي 1

 . 4-3ص  2012 – 2011المنظمات ، جامعة الحاج لخضر ، باتنة ، الجزائر ، 
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ذا ات حسب هيمكن التمييـــــز بين نوعين من المؤسسالتصنيف حسب الملكية والإشراف: -1

 :المعيار

تأخذ  دف إلى تحقيق الربحولاهتمتلكها وتديرها الأجهزة الحكومية المؤسسات الحكومية:  -أ

 :عدة أشـكال أهمها

رسميـة يئــات التتميــز بملكيتهــا للدولـة أو إحـدى اله المؤسســات الحكوميــة العامــة:_  1

ع فئات الـتي تقـوم بالإشــراف عليها، تضم أكثر من قسم و تخصـــــــــــص و لخدمة جمي

 .المجتمع بالمجان أو مقابل دفع رسوم رمزية

رة أو اتتميـــــز بتبعيتهـا لـوز المؤسســـــــــات الحكوميـة لخدمـة فئـات خاصـة:_ 2

لجهات مصـلحة حكوميـة معينـة بحيـث تقتصر خدماتها على العامليــــــن وأسرهم في هذه ا

 .على سبيل المثال: المستشفيات العسكرية

تتخصـص هـذه المؤسسـات في تشـخيص وعـلاج  المؤسسـات الحكوميـة التخصصـية:_3

حـالات مرضـية معينة، على سبيل المثال العيادات المتخصصــــــــة في علاج الأمراض 

 .1الصدرية

حجـم، ات صـغيرة الـــــــــــــــــهـي مؤسسـ   المستوصـفات والوحــدات العلاجيــة:_4

ابل ان أو مقلمجووصف العلاج للمرضى با تقتصـر الخدمـة فيهـا علـى إجـراء الكشف الطبي

 .رسوم محدودة نسبيا

دم لطـب تقـهـي نـــوع مـن المستشـفيات الـتي تلحـق بكليـات ا المستشــفيات الجامعيــة:_ 5

 .نفـس خــدمات المؤسسات العامة

ـات تختلــــــــــــف المؤسســات الخاصــة عــن المؤسسـ المؤسســات الخاصــة: -ب

اصة، خو شركات الحكوميـــــــــــــــــة في أنهــا تكــون ملــك الأفــراد أو جمعيات خيرية أ

قيق دائم لتحويتم إدارتها وفقـا لأسـلوب إدارة الأعمـــــال بالقطـاع الخـاص مـع سـعيها الـ

 :الربح من أهم أنواعها

 طبـاء أا مـن ـــــــتحمـل هـذه المؤسسـات أسمـاء أصـحابه ؤسسـات بأســماء أصـحابها:م

وذلــك  ــا وتقــديم الخــدمات في مجــال تخصصــهمتهذة يتـولى هـؤلاء إدارــــــوأسـات

 .ل الحصــول علــى أتعــاب يــتم الاتفــاق عليهــا مع المرضىــــــمقابــ

 يقــــــــوم بإنشــائها جمعيــات غــير حكوميــة  الغيــر حكوميــة: مؤسســات الجمعيــات

مثــل الجمعيــات الدينيــة و الخيرية عن طريق الهبات و التبرعات التي تحصـل عليهـا، قـد 

 تهاخـدماتأخـذ شـكل المؤسسـات العامـة أو المؤسســــــــــات التخصصية و ذلك مـن حيـث 

                                                             
 .7-5: نفس المرجع ، ص نجاة صغيرو  1
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، ولا تســــــــعى إلى تحقيـق الـربح و إنمـا إلى تقـديم خدمات صحية الشخصـية والعلاجيـة

 .بالمجان أو بأسعار رمزية

 :تهدف تحقيـــق يمتلكها أو يديرها أفراد أو شركات خاصة مؤسسات صحية استثمارية 

ليـــــة ــذ شــكل شــركات المســاهمة أو ذات المســؤوأرباح من الخدمات الــتي تقــدمها,تأخ

 المحــدودة وتكــون خــدماتها متخصصــة في مجالات طبية معينة.

ث وحســــــب هذا المعيار تنقسم إلى ثلا التصنيف حسب الموقع و السعة السريرية:-2

  :أنواع

 :الــتي تخـدم تجمعــــــــــات سـكنية متوســطة تقـع ضـواحي  مؤسســات مركزيــة

 .1ر سري 500و 100المــدن، وتـتراوح سـعتها الســريرية ما بين 

 :لا  خصصـــيةتوالـــتي تقـــوم بتقـــديم خـــدمات  مؤسســــات المنــــاطق الإقليميــــة

عتها سمنطقة ما، هذا وتتوقـــــف تســـتطيع توفيرهـــا أغلـــب المستشفيات الأخرى في 

 .السريرية على الإحتياجات الصحية للأفراد

 :التي تقدم خدمات سكنية صغيرة و لا تزيد سعتها السريرية عنمؤسسات محلية صغيرة 

 .سرير 100

مؤسسـات تنقســــــــــم الالتصـنيف حسـب لمعيـار جـودة الخدمـة الصـحية المقدمـة:  -3

 :ا المعيار حسب هذا المعيار إلىالصـحية حسـب هـذ

 :ية بهـا بعـض الهيئـات العلميـة التخصصـ هي تلـك الـتي تعـترفالمؤسسات المعتمدة

 .ضلحيـث تمتثـل للشـروط والضوابط التي تكفل قيامها بأداء خدماتها الصحية بمستوى أف

 :هي التي لا تمتثل لأي شروط أو ضوابط من قبل الهيئات  المؤسسات الغير معتمدة

 .المتخصصة

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

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

 السكان

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

 :وهناك معايير أخرى لتصنيف المؤسسات الصحية نذكر منها                 
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 :وهي مؤسسات تسعى إلى تحقيق الربح الربحية. 

 :مؤسسات ذات إقامة قصيرة ومؤسسات ذات إقامة طويلة مدة إقامة المريض. 

 مؤسسات مخصصة لفئة معينة حسب جنس المريض مثل مستشفى أمراض الجنس :

 .النساء و التوليد

 1: مؤسسات مخصصة لفئة معينة حسب عمر المريض مثل مستشفى الأطفالالعمر. 

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

 ي تشــكلان النظـام الصــحي في المجتمــع يتمحـور حــول المستشــفيات الـت             

بها  ويعتز بها الدولة نــواة هـذا النظــام وتحولــت هــذه المستشفيات إلى صروح طبية تفتخر

ل ـاي المجفالمجتمـع كـذلك لابـد مـن الإشـارة إلى تزايـد الكـم الإعلامـــــــــي الهائل 

 الصـحي وأن المـواطن العـادي أصـبح يتعـرض لإصـلاح صـحي توجهـه لـه العديـد مـن

واطنين الجهـات، هـذا الكم الإعلامي يأخذ شكل الحملات الصحية السـاعية إلى تعلـيم المـ

ـداف إلى تحقيق أهــــ تهدف مفـاهيم وأنمـاط سـلوكية معينـة أو تأخـذ شكل جهود مخططة

 .بأهداف الجهة المصدرة صحية مرتبطة

اليب مـة وأسـيمكننـا اعتبـار هـذه الأشـكال اقـرب إلى مفـاهيم العلاقـات العا              

قـات عملهـا مـن أي مفهـوم آخـر وبالتالي فقد كان مـن المفـروض أن تلقـى وظيفـة العلا

لخدمــة ابحيـث تعتـبر  العامـــــــــة انتشـار وإسـعافي القطـاع الصـحي في المستشـفيات

جـالات مالصـحيـــــــة مــن ابـرز الخــدمات المعاصـرة، ونظــرا للتـزاحم الحاصــل في 

 عـب دوراهــذه الخدمـة بــين المنظمـات القطـاع العـام و القطـاع الخـاص الـذي أصـبح يل

ـدى وعي الصـحي لمهمـا في هـذا المجـال في معظـم الـدول المعاصـرة ونظـرا لنمـو الـ

ـــــا معظـم فئـات المجتمـع المعاصـر، والإقـدام علـى مراجعـة المؤسسـات الصـحية طلبـ

ا في ــــــــــــــــللرعايـة أو العـلاج فقـد أصـبحت إدارات العلاقـات العامـة تلعـب دورا مهمـ

 :هـذا المجال ومـن أهـم مـا يمكـن أن تقوم به

ظمـات الإعلاميـة مـن الخـدمات والتسـهيلات الـتي تقـدمها المنتنظـيــــم الـبرامج  -

هذه  بها ومدى حاجتهم لمثل الصـحية التابعـة لهـا و ذلـك لإرشـاد المواطنين وتعريفهم

 .الخدمات
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تقـــــوم إدارة العلاقـات العامـة بتقـديم الـبرامج التوجيهيـة و الإعلاميـة في حـالات  -

ـة أو تفشـي بعـض الأمراض السارية، وذلك لتوجيه المواطنين الأزمــــــات والأوبئ

وتعليمهـــــم التصرف وما هي السلوكيات الوقائيـة الـتي علـيهم إتباعهـا ولهـذا أثره الهام جدا 

في مواجهة انتشار مثـل هـذه الأمـراض، وخاصـة عنـد اسـتعمال وسـائل الإعـلام أكثـر 

تلفزيون والصحافة. .. ناهيك عما تقوم به المراكـز و انتشـارا وسـرعة كالراديو وال

المستوصـفات الصـحية في المنـاطق الـتي توجـد فيهـا عند تزويدها بالمواد الإعلامية الكافية 

 .1واللازمة وعلى إدارات العلاقات العامة تزويدها باذلك

ـا تقوم بجمعهتتلقـــــى إدارة العلاقات العامة شكاوي وتظلمات وتمنيات الجماهير و -

 .والوقـوف علـى المشـكلات الـتي يعانون منها في علاقات الصحية

دمـة في تعمـل العلاقـات العامــــــة علـى تنميـة الـوعي الـوطني، وعلـى بـث روح الخ -

صـفوف العـاملين في منظمـات الخدمات الصحية، أطباء وممرضين وإداريين ومساعدين 

 .وفنيين ومستخدمين

طنين تعمـــل إدارة العلاقات العامة على نشر اللافتات والتعليمات والإرشادات للموا -

ة م وسـلاملتنظيـــم طريقة مراجعاتهم وزيـاراتهم للمنظمـات الصـحية وذلـك ضـمانا لسـلامته

ـــــل ــــــــالمرضـى الآخـرين في هـذه المنظمـات وتلـك مهمـة أساسـية يجـب عــدم التقليــــ

ثـل هــذه هــــا ممـن قيمتهــا وإلا فقـد تنــزع الثقـة في سـلامة ومســتوى الخدمـة الـتي تقــدم

ـذه المنضـمات، ممـا يـؤثر علـى سـلامة ومسـتوى الخدمـة الـتي تقـدمهــــــا مثـل ه

 خاص أوالمنظمـات، ممـا يـؤثر علـى سمعتهـا وربمـا إفشالها إذا كانت تعمل في القطاع ال

لعلاقات ايؤدي إلى العمـل علـى إجـراء تغيـيرات جذريـة في إدارتهـا وعلـى رأسـها إدارات 

 .العامة إذا كان الحديث عن المنظمات الصحية أو القطاع العام

تعمـل العلاقـات العامـة علـى تمتـين العلاقـات الداخليـة بـين كافـة العـاملين في هـذه  -

 .2علـى الخدمـة الصـحية وتقـدم المنظمـات المعنيـة لهـا يـاالمنظمـات بمـا يـنعكس ايجاب

دوار ومن ـور أو أة في المستشـفيات عـبر صــــــــــــــــوتمـارس العلاقـات العامـ            

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

 يتنـاول هـذا الأمـر توجيـه الجمهـور  دات المستشــفى:أتبــاع النظــام العــام وإرشــا

مـن المرضــــــــــــــى والمـراجعين والــزوار علــى أتبــاع النظــام المعمــول بــه في 

المستشــفى وأتبــاع الإرشــادات الموجــودة في المستشــفى مراعــاة الإعلانات على مختلف 
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ـــــــم سلوك رواد المستشفى وأوقاتهم واختصارها بشكل أنواعها، مما يساعد على تنظيـــ

 .منظم ومعقول

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

احترام أوقات زيارات المرضـى، فـالمريض بحاجـة إلى راحـة، ولا يـتمكن مـن اسـتقبال 

الأهـل والأقربـاء والـزملاء في كـل وقـت، ثم أن للمستشفـــى إدارة ونظام للأدوار 

لنظافـة في أوقـات معينـة قبـل حضـور الـزوار أو والنشاطات،وتحتاج إدارته لإجراء أعمـال ا

م للمستشـفى أضـف إلى ذلـك النشـاطات الداخليـة والـتي تتعلـق بتـدريب الطلبة ēبعـدم مغـادر

التابعين لكلية الطب وتدريب العامليــــــــن في مجال التمريض والقيام بنشاطات أخرى لا 

 .تسمح بوجـود الزائرين

 ـد مــن ـــــإن هنــاك العديـ يمــات الخاصــة بتحديــد مواقــف الســيارات:التقيــد بالتعل

ـاء والمــوظفين ،أو ــــــــفي الأمــاكن المخصصــة للأطبـ سياراتهمالــزوار الــذين يوقفــون 

ارات التي تقوم على الخدمات ـــــفي الأمــاكن المخصصــة بســيارات المستشــفى أو السي

ات أخلاقيـة مـن قبـل الزوار أو ـــــــــــــة للمستشـفى، وإن في كـل ذلـك مخالفـوالأغذي

 .المراجعين قد تعطل على العاملين أو الأطباء وصولهم إلى مراكز أعمالهم في الوقت المحدد

ومـن الضـروري أيضًـا أن يوضـح برنـامج العلاقـات العامـة للمـواطنين عـدم             

وقـوف سـياراتهم أمـام مـداخل المستشــفى أو أمــام بــاب الطــوارئ نظــــــــرًا لأهميــة 

ــــــال إبقــاء هــذه المــداخل ســالكة لاســتقبال المرضــى والمصــابين بـالحوادث واسـتقبــ

الأطبـاء والعـاملين بالمستشـفى أيضًـا، كـذلك لفـت نظـر السـائقين إلى ضـرورة احـترام 

راحة المرضى بعدم استعمال أبواق السيارات في منطقة المستشفـــــــــــــى إلا في حالات 

 .الضرورة القصوى

 :قـات العامـــــة إن مـن واجـب إدارة العلا المحافظــة علــى ممتلكــات المستشــفى 

في المستشـفى أن تشـير إلى بعــض الأدوات و المعــدات الــتي في متنــاول يـــــــد 

الجمهــور ليحــافظ عليهــا، وكأنهــا ملكهــم الخــاص وأن يراعـي كـل زائـر نظـام 

كانـت  المصـاعد في الصـعود والنـزول وخاصـة بالنسـبة للحمولـة المقـررة للمصـعد، فـإذا

طاقـة المصـعد القصـوى محـددة بأربعـة أشـخاص، فـإن الحمولـة الزائـــــدة سـتعطل 

المصـعد وقـد يتطلـب موضـوع إصـلاحه إلى عـدة أيـام وبالتـالي سـيؤثـــر ذلـك علـى 

مسـتوى الخدمـة العامـة الـتي يقـدمها المستشـفى للجمهـور وكـذلك الأمـر يجـب أن يحـافظ 

ـر علـى كافـة الممتلكـات الأخـرى كهواتـف المستشـفى وعـدم العبث بأجهزة التدفئة الزائ

 .والتبريد والأكسجين وأثاث المستشفى ومعداته على مختلــــف أنواعها
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 :ـة مـن الإيمـان، وعلـى كـل مـواطن ــــــــــــالنظافالمحافظـة علـى النظافـة العامـة

ه ــــــــــــزة المستشـفى أن يحـافظ علـى نظافتـوموظـف ومسـتخدم في مختلـف أجه

ى ــــــبمختلـف مرافقـة وأروقتـه وأجهزتـه وأن مـن واجـب كـل العـاملين والمرضـ

د يلقـي ــــوالمـراجعين والزائـرين أن يحـافظوا علـى أكـبر مسـتوى مـن النظافـة فيـه، فقـ

الحلوى وما دون ذلـك، ولا يـدل هـذا إلا الـزوار أعقـاب السجائر وأعواد الثقاب وأوراق 

 .علـى عـدم الإحسـاس بالمسـؤولية وعدم احترام النظام وعدم مراعاة الأخلاق

 :وهـذا الأمـر يتعلـق أيضًـا بشـؤون النظافـة العامـة  عـدم إحضـار الطعـام إلـى المستشـفى

والشـؤون الطبيـة والإدارية، فالمريض الذي يدخل المستشفى يدخله لأسباب مرضية تتعلق 

بصحته، وقد يكون منها الإفراط في الأكل أو تناول أنــــــواع معينـة مـن الأكـل والشـراب 

ض القلــــــــــب مـثلا لا يتنـــــــــــاول في لا تناسـبه، فـالمريض بالسـكر أو بـأمرا

المستشفى إلا أنواعًـا معينـة مـن المـأكولات حسـب توجيهـات الطبيـــــــــــــب المشـرف، 

ويجـب أن لا يتعداها إلى سـواها، لأنـه يصـبح تحـت مسـؤولية إدارة وإشـراف المستشـفى، 

شراف عليه من ناحية الأكل والشرب والنظافة هي وأن الجهـة المسـئولة عـن التغذيـة والإ

وقد يحدث أن بعض المرضى يأكلون  .المستشفى من أطباء وممرضيــــــــــن وإداريين

 .خلسة ما يحضـــــــره له الزائرون ويهديه له أقاربه مما يؤثر على صحته

 :حاجـة بعـض  تحتــــــــــاج المستشفيات لكميات كبيرة من الدم بسـبب التبرع بالدم

المرضــــــى للـدم في العمليـات الجراحية، وبإمكان برنامج العلاقات العامة في هذا 

المجـــــال الاعتماد على وسائل الإعلام، والتوعية المختلفة والقيام بزيارات ميدانية 

للمدارس والجامعــــــــــات والمؤسسات العامـة والشـركات الكـبرى لشـرح الأمـور 

حيــــة المتعلقـة بـالتبرع بالـدم ويجـرد بالمستشـفى أن يتعـاون مـع المستشـفيات الصـ

الأخـرى في هـذا المجـال بحيـث يـزودهم بمــا يحتاجونــــــــــه مــن وحــدات دم في 

بعــض الحــالات الطارئــــــــــــة ويطلــب مســاعدتهم عنــدما يحتــاج هــو الآخــر 

 .لدملوحدات من ا

 :يعتبر الطفل أكثر قابلية للعدوى مـن الأوبئـة  عدم اصطحاب الأطفال إلى المستشفى

وبعـض الأمـراض الخطيرة التي قد تعرض حياته للخطر، حيـث أنـه أكثـر تعرضًا لالتقـاط 

الجـراثيم مـن الكبـار، هـذا بالإضـافة إلى أن الأطفال يحدثون صخبـــــــــــا وضـجيجًا 

دوء المرضـى ونـومهم ناهيــــــــك عـن أن بعـض الأطفـال قـد يعبثون بممتلكات يـزعج هـ

 .المستشفى ويعرضوها للتلف أو الفقدان

 :لا يســتطيع الطبيــب وخاصــة الطبيــب المخــتص أن يســتقبل تحديـــد المواعيـــد

مـن تنظـيم زيـارات  المرضــى بطريقــة عفويــة وعشـوائية دون ترتيـب أو نظـام، إذ لابـد
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المرضـى لـه في عيادتـه الخاصـة في المستشـفى ليتمكن من وصف حالة كل مريض 

وتشخيص مرضه وإعطائه العلاج المناسب أو تحديد الوقت المناســـب له لإجراء عملية 

جراحية في الوقت الـذي تخلـو فيـه غرفـة العمليـــــــات مـن أيـة عمليـة، وبـدون تحديـد 

مواعيـد وتنظيمها لا يستطيع الطبيب استقبـــــــال مرضاه ومعالجتهم ومن هنا يتو جب ال

علـى المـراجعين والـزوار والمرضـى احترام النظام واحترام المواعيد المحددة لكيلا يحدث 

 .فوضى وإرباك الطبيب وأجهزة المستشفى الإدارية

 :و المواطنين من أهل إن تجمع المراجعين أ عدم التجمع في قاعة الطوارئ

المرضى أو المصابين في حوادث أو سواها في قاعة الطوارئ أو أمام الغرفة السوداء لأمر 

من الأمور البعيدة عن الانضباطية والالتزام بقواعد المستشـفى، يسـبب إرباكًـا لـدى 

ــة أخـرى الأطبـاء والإداريـين في المستشـفى، وقـد يعيـق حركـة المـرور لحـالات طارئــــ

مـن المرضـى الـذين يسـتقبلهم المستشـفى في جنـاح الطـوارئ، وقـد يبعـث الرعـب والفـزع 

 صـياح أهـل المصاب في نفوس المرضـــــــــــى الآخرين الذين قد يتماثلون للشفاء.

 اختصاصات قسم العلاقات العامة في المستشفيات: 

 :طريق توثيق الصلات بين العاملين في المستشفى عن -1

 الندوات.  -أ

  .الحفلات-ب

 اللقاءات. -ج

 .الزيارات كالمشاركة في تقديم التعازي -د

 إرشاد المراجعين إلى غاياēم والإجابة عن جميع الاستفسارات التي تطلب منهم 

   حل المشاكل التي تحصل داخل طوابق المستشفى والعيادات الخارجية والتي تحصل مع

 المراجعين

   والضيوف من الداخل والخارجاستقبال الزوار 

 تابعة ما يذاع وما ينشر من أخبار تتعلق بالمستشفى والرد عليها عند الحاجة 

 مهمة الإعلاميين في الحصول على المعلومات التي تطلب عند الحاجة تسهيل 

  الاتصال مع وسائل الإعلام لتغطية المؤتمرات عند الحاجة 

  في المستشفى التحضير للمؤتمرات واللقاءات التي تعقد 

  تصوير الحلقات التلفزيونية والإشراف عليه 

  إعداد دليل الهاتف الخاص بالمستشفى 

 عمل صناديق اقتراحات موزعة على مباني المستشفى والعيادات 
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   تصميم النشرات والإعلانات والاجتماعات والملصقات على اختلاف أنواعها داخل

 .المستشفى

 التي تعقد داخل المستشفى الإشراف على المعارض والبازارات 

 عامـة دعـوة الـدفاع المـدني لإعطـاء دورات لمـوظفي المستشـفى تتعلـق بالسـلامة ال

 .وكيفيـة اسـتعمال طفايـات الحريق

   اءها القيام بجولات ميدانية على المرضـى في الطوابـق ومتابعـة مشـاكلهم واستقصـ

 للشكوىوحلهـا مـع المعنيـين وعمـل نماذج خاصة 

 مكافحة التدخين بكل الوسائل المتاحة 

  رجيـة الإشـراف الرئيسـي المباشـر علـى اسـتعلامات مبـنى المستشـفى والعيـادات الخا

 ومراقبتهـا بحيـث نتأكـد من وصول الخدمة للمراجعين

 ـة عمل تقرير من أي خلل يحدث في أي قسم من أقسام المستشفى وإرساله إلى مكتـب عطوف

 المـدير العـام وحله مع المعنيين

 حفظ المفقودات في كشف خاص 

  1ةتغطية نشاطات المستشفى وبعثها عن طريق كتابتها كخبر لوكالة الأنباء والصح. 

 من وظائف العلاقات العامة في المستشفى مراقبة سير عمل الاستعلامات وتقسم إلى:  

  :ومهامها استعلامات مبنى المستشفى أو مدخل زوار المستشفى -أ

 م وإلى غرف مرضاهم في الطوابق من حيث رقم الغرفةتهإرشاد المراجعين إلى غايا- 1

 ق.والطاب

عمل - 3 إحضار قائمة يومية بأسماء المرضى الذين سيعملون عمليات في ذلك اليوم- 2

 .متهإحصائية يومية بعدد المرضى الموجودين في المستشفى وحسب درجا

 . ء المرافقين الذين يرافقون المرضىالتأكد من تسجيل أسما-4

 .تجهيز أوراق الدخول للمرضى الذين يدخلون لي لا، وتسجيلها في كشف خاص-5

 نظيم دخول الزوار في وقت الزيارة ومنع دخول الفاكهة والخضار والأطفال دون سن-6

12. 

 .بعد انتهاء الزيارة يقوم موظفي القسم بإخراج الزوار-7

                                                             
 6ت محمد بن سعد السريع : الأدوار المؤسسية والأنشطة للعلاقات العامة في المستشفيات الحكومية و الخاصة ، دراسة ميدانية لمديري العلاقا 1

السعودية ة العامة في المملكة العامة في المملكة العربية السعودية، مذكرة لنيل شهادة ماجستير في الإعلام ، جامعة الملك سعود ، المملكة العربي

 .12-9،ص  . 2005
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يرية يقوم موظف الاستعلامات بتأمين مكالمة مع إحدى الجمعيات الخعند حدوث الوفيات -8

 .لنقل الموتى

 :استعلامات مبنى العيادات الخارجية -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

 .ختم الإجازات المرضية التي تعطى عن طريق العيادات- 4

 .تسهيل عملية الاتصال ما بين المريض والطبيب عن طريق جهاز يحمله الطبيب- 5

 .1إعطاء معلومات عن جداول مواعيد الأطباء وعياداتهم6 -

  :انتشار وظيفة العلاقات العامة في المؤسسة الصحيةمدى  -4

ة حلهـا ت العامـعلـى الـرغم مـن المشـكلات المتعـددة الـتي كـان بإمكـان العلاقـا             

ـا جماهيره وعلـى الـرغم مـن اسـتخــــــــدام المؤسسـات الصـحية للإعـلام في تعاملهـا مـع

يفـة لحـل ذه الوظـإلا أننـــــا نلاحـظ عـدم انـدفاع المستشـفيات الانـدفاع المتوقـع لاسـتخدام ه

ـذه هبعـض مـا يواجههـا مـن المشـاكل وعـدم تـوفر معلومـات دقيقـة عـن مـدى انتشـار 

 الوظيفة في المستشفيات في مختلف أنحاء العالم 

ظيفة إلا أننا نستطيع الاستدلال عن ضعف انتشار هذه الوظيفـة في دول تهتم بشكل عام بو

 :التالية العلاقات العامة وذلك من المؤشرات

٪من المستشفيات الأمريكية لديها علاقات عامة وهذه النسبة لا يمكـن  10اشار رايلي :

بهذه الوظيفة ،كتب كتأليب وآخرون،  اعتبارهـا مرتفعـة وتدل على تدني اهتمام المستشفيات

إن الفترة الماضية شهدت اعترافا بأهمية  بـرامج العلاقـات العامـة في المستشـفيات وأن 

٪في عـدد المستشـفيات  30لسـنوات العشـر الماضـية شـهدت زيـادة بلغـت حـوالي ا

الأمريكيـة الـتي تسـتخدم هـذه الوظيفـة، أي أن الفـترات السـابقة لم تكـن تشـهد مثـل هـذا 

الاهتمـام بـبرامج العلاقـات العامـة أشـار ديـون أن وجـود مؤشـر لقيـام العـاملين في قطـاع 

يـة الصـحية في الولايـات المتحـدة الأمريكية بتوجيه اهتمام متزايد لوظيفة العلاقات الرعا

العامة أي أن ذا الاهتمام لم يكن كبير في السابق مما يؤكد ضعف انتشـار هـذه الوظيفـة في 

                                                             
 .13-12محمد بن سعد السريع : مرجع نفسه ، ص  1
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د هـذا القطـاع ،أمـا في الـدول العربيـة فيعـد انتشـار هـذه الوظيفـة ضـعيفا في المستشـفيات قـ

 :يعود ذلك إلى سببين

 قة من عدم توتر العلاقة بين المستشفيات وإدارتها من جهة وبين الجماهير ذات العلا

 .جهة أخـرى ممـا يقلـل من حاجة لهذه المؤسسة

 ن يرون بـيالربط بين وظيفتـــــــــــــــي العلاقات العامة والتسويق بحيث يخلط الكث

الذي وضع كتابا  Köhler Philip يق فشخص مثلوظيفـتي العلاقـات العامـة والتسـو

 ـن أدواتتدريسا على التسويق عامل بكتابه العلاقات العامة باعتبارهـا أداة مهمـة أخـرى م

ـويق عـن الحـدود الـتي ينتهـي التسـ Mindiak التسـويق وتسـاءل في مقالـة نشـرها مـع

ـين نـزاع بـواضـحة تسـبب التــداخل وال عنـدها تبـدأ العلاقــات العامـة، فالحـدود الغــير

كانـت أداة  تشـير إلى أن العلاقـات العامـة nakra الأقسـام المختلفـة للمؤسسـات في حـين أن

 .1929أول مكتب للنشر عام  Bernay تسـويقية على الأقل منذ بداية القرن عندما أسس

ن المختصـي حولـه وجهـات النظـر بـينهـذا الخلـط أو الـربط بـين الـوظيفتين والـذي تختلـف 

طبــاء لــى الأعفي العلاقـات العامـة والمختصــين في التســويق كانــت لــه تــأثيرات ســلبية 

غير خلاقية وأوقطــاع المستشــفيات، فالأطبــاء اعتــبروا التســويق في المستشفيات مسالة لا 

 .سوقهيني يتحـدث عـن نفسـه ولا يحاج الا من مهنية ذلك أن العمل في مجال الطب عمل إنسا

 :الواقع الحالي لوظيفة العلاقات العامة في المستشفيات-3-4

دى لقاد الربط بين وظيفتي العلاقات العامة والتسويق، وتراجعت الحساسية التي كانت 

 لـتيابعض الأطباء تجـاه التسـويق بالإضـافة إلى مـا ذكرنـاه مـن تنـامي المشـكلات 

ــتح فــة إلى تواجههـا المستشـفيات والـتي يمكـن حلهـا باسـتخدام وظيفــة العلاقــات العام

جــزءا  عتــبرواآفــاق واســعة أمــام هــذه الوظيفــة وتنــامي دور العــاملين فيها،فقــد ا

ـرار، ذ القخـامن الإدارة العليا وازداد تأثيرها علـى اتخـاذ القـرار في مختلـف مسـتويات ات

 :هاوظهـرت مشـكلات كـان لا بـد من استخدام وظيفة العلاقات العامة لحلها بسرعة من

صعوبة اجتذاب عاملين جدد لرفض القطاع الكثير من المبدعين ومن دوي القدرات -

العقلية المتميزة عنـه لصـعوبة العمل فيه وانخفاض مردوده المادي كذلك ابتعاد النساء 

ن أغلـب الوظـائف المسـاعدة في هـذا القطـاع وانتقالهن للبحث عن عمل اللاتي كن يملأ

في مجالات أخرى مما تطلب الإسراع في وضع بـرامج لتحسـين الصـورة وجـدب 
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العـاملين وهــي بــرامج مــن صــلب تخصــص العلاقــات العامــة، كــذلك ازداد تشــرذم 

 .1الجمــاهير 

جماهير  إدارات المستشفيات، فلم تعد تقتصر على ثلاثة أو أربعةالــتي تتعامــل معهــا 

لفا يسهل الوصول إليها كما كانت الحال سـابقا بـل وصـلت إلى أربعة عشر جمهورا مخت

 :كما حددها كتيب أصدرته الجمعية الأمريكية للعلاقات العامة والتسويق كما يلي

 نالمتقاعدو –              العاملون                         -

 المرضى وأسرهم -                الأطباء                        –

 ن الإداريو –                                  المشرعون  -

 المتطوعون –                              أرباب العمل  -

 الجهات التي تدفع قوائم العلاج وكلفته -

 والبائعون.)أرباب العمل، صناديق الضمان والتأمين(هزون لمجا - 

 القادة المدنيون  -

 .المقيمون بجوار المستشفى -

 الوسائل الإعلامية -

)الجماعات الناهضة للإجهاض، جماعات حقوق الإنسان،  الجماعات الخاصة المختلفة -

العامـة في جماعات البيئة،..الخ( كل هذا التعقيد أعطى دفعة قوية لعمـل العلاقـات 

قطاعات العلاقات العامة قابلية وقدرة على  المستشـفيات ممـا يجعلنـا نعتقـد أنـه أحـد أكثـر 

 .2التوسع في المستقبل

هتمـام رغم هـذا الا:واقع و آفاق العلاقات العامة في المستشفيات الجزائرية -3-5

ـات واسـعة الخدمـة الصـحية لقطاعبهـذا القطـاع ورغـم تطـوره وقدرتـه علـى تقـديم  الكبـير

  :من المواطنين، فهو يواجه بمشكلات علاقات عامة يمكن أجمالها بالاتي

 اول لـتي تتنـالنقد الموجه له من قبل الصحافة، أمثلة هدا النقد نجده في الصحف الأسـبوعية ا

 .قطـاع الصـحة باستمرار وتكتب موضوعات مختلفة عن الإهمال في المستشفيات

                                                             
مذكرة لنيل شهادة  -قسنطينة –ياسين مسيلي: العلاقات العامة في المؤسسة الصحية الجزائرية ، دراسة ميدانية بالمشفى الجامعي ، ابن باديس  1

 .209_208، ص  2009- 2008الماجستير، قسم الإعلام والاتصال، جامعة منتوري، قسنطينة ، الجزائر 
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 حـدث عـن قاويـل الـتي تنتشـر )والـتي لا يمكننـا تحديـد مـدى انتشـارها( والـتي تتالأ

 ,التعامـل المـادي والجشـع لبعض الأطباء والمستشفيات

  لى حي وأدى إارتفـاع كلـف العـلاج الأمـر الـذي أخـد يثقـل كاهـل وصـناديق التـأمين الصـ

دمر إلى تــ ـة العلاج،ممــا أدى بــدورهـــــــــــــخفـض نســب مســاهمتها في تحمــل كلفـ

تراكات من زيادة اشالمــواطنين مــن اضــطراره لــدفع جــزء متزايــد من هده الكلفة أو 

 التأمين الصحي الذي أدى بدوره إلى خلق شعور متزايد مـن عـدم الرضا عند المستفيدين 

  زيادة الحاجة للمتطوعين والمتبرعين. 

  ل بعض الكوادر الطبية المؤهلة للعمل في دول تدفع أجورا أعلىانتقا. 

  قهاالمنافسة بين المستشفيات وبالأخص الخاصة منها لتحقيق نسبة إشغال عالية لمراف 

 مجتمـع تنـامي قطـاع المستشـفيات الخاصـة والاسـتثمارية الـتي عليهـا تقـديم نفسـها لل

تجاهــات االمختلفــة وضــرورة التعــرف علــى أراء المحـيط المحلـي والعـربي بجمــاهيره 

ــــــات ت علاقــالجمــاهير نحــو هــذه المستشــفيات ممــا يثــير لهــذه المستشــفيات مشــكلا

قات ات العلاعامــة يمكــن تقــديم الحلــول لهــا بواســطة بــرامج تعــدها وتنفــذها إدار

 العامة.

  مـة جـزءاإصـرار كليـات الإدارة في الجامعـات الجزائريـة علـى اعتبـار تخصـص العلاقـات العا 

 مـن تخصصـاتها وقيام أساتـــــــذة 

مـن هـده الكليـات خاصـة أسـاتذة التسـويق فيهـا علـى تـدريــــــــــــس هـذه المـادة الأمـر 

اريـة دون الاتصـالية واضـعف بالتـالي إمكانيـة الـذي جعـل التركيز فيها على الجوانـب الإد

بمهام العلاقات العامة أو الاتصال بالمجتمعات ذات  تخـريج كـوادر قـادرة علـى القيـام 

 .1العلاقة
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في هذا الفصل الأخير سنحاول عرض معطيات الدراسة الميدانية، من خلال تحليل     

ائج في وتفسير البيانات المتحصل عليها من أفراد عينة الدراسة ومن ثم تحليل وتفسير النت

مناقشتها في ضوء البراديغم المعتمد والدراسات ضوء الفرضيات والأهداف، كما سيتم 

 .السابقة ومقارنتها مع هذه الأخيرة

 تحليل البيانات و تفسيرها و التعليق عليها -4-1

 : الجزائرية اهمية العلاقات العامة في المؤسسة الصحيةالمحور الاول : 

              
: يوضح اذا كان هناك جهاز مختص بالعلاقات العامة يقوم بالتوعية الصحية  (07)الجدول رقم 

 بالمؤسسة العمومية الاستشفائية برج بوعريريج :

بأنه  % صرحوا 100يتضح أن أغلبية أفراد العينة لما يمثل  07من خلال الجدول رقم       

جهاز يقوم فعلا  يوجد جهاز مختص في العلاقات العامة داخل المستشفى أو على الأقل

 لعللاقاتوذلك لاحتكاكنا بالمبحوثين و افهامهم المعنى الحقيقي لبوظائف العلاقات العامة ٕ

 العامة و اطلاعهم على اهميتها ووظائفها ز مجالاتها و اهدافها 

 إذا كان تعد الخطوة الموالية على قدر كبير من الأهمية ألا وهي معرفة )من المبحوثين ( ما

  ة العليام والاتصال والممثل للعلاقات العامة كجهاز في المؤسسة مرتبط بالادارمكتب الإعلا

 مباشرة أم لا، وهذا لمعرفة هل تولي المؤسسة أهمية 
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وظيفة  للعلاقات العامة وتنزلها مكانتها المستحقة من خلال إعطائها مركز يليق بها كونها

للازمة قدم النصح و التوعية الصحية ااستشارية تكون جنبا إلى جنب مع الادارة العليا  فت

 وتساعد في تقديم الحلول .

:يوضح إذا ما كان جهاز العلاقات العامة مرتبط بالادارة العليا  في حالة    الإجابة بـ (08)الجدول رقم 

 نعم:

لاقات % اقروا بأن جهاز الع79.10أن أغلبية المبحوثين بما يمثل  08يتضح من الجدول رقم 

ى لعينة علالعامة غير مرتبط بالادارة العليا  مباشرة، وهذه النسبة تؤكد مدى إطلاع أفراد ا

 و مهامها . الهيكل التنظيمي أو معرفتهم الكبيرة بأقسام المستشفى

لعليا  و االجهاز مرتبط مباشرة بالادارة % من أفراد العينة فقد صرحوا بأن هذا  20.89أما  

هو   ن المديرهنا احتمالين إما أنهم مٕا ليسوا مطلعين على الهيكل التنظيمي او انهم يعتبرون ا

ودة ام الموجالذي يقوم  بالعلاقات العامة داخل المستشفى وبالتالي عدم المعرفة التامة بالأقس

 ووظائفها .
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 التكرارات

 الاحتمالات

العمال  شبه الطبيين الاطباء الاداريون

 المهنيين

 المجموع

 % ك % ك % ك % ك % ك

مكتب الاعلام و 

 الاتصال

05 
07.46 

10 14.92 30 44.77 08 11.94 53 79.10 

مسؤول العلاقات 

 العامة

00 00 00 00 00 00 02 02.98 02 02.98 

الادارة العليا 

 )المدير(

00 00 06 08.95 06 08.95 00 00 12 17.91 

 100 67 14.92 10 53.73 36 23.88 16 07.46 05 المجموع

:يوضح الجهة التي تقوم بالاتصال و التوعية الصحية داخل المستشفى    (09)الجدول رقم 

 في حالة

 الإجابة بـ نعم:                              

ى من شأنها بالتوعية الصحية بالمستشفمعرفة الجهة المكلفة بالاتصال و التي تقوم            

العامة  أن تبين لنا وضع العلاقات العامة داخل المستشفى وما إذا كان هناك جهاز للعلاقات

ت فقد كان يؤدي دوره كما يجب في التوعية أم لا ، أما عن التصريحات المختلفة لأفراد العينة

 كالاتي :

تقوم  الجهة التي  هو و الاتصال  مكتب الاعلاممن المبحوثين صرحوا بأن % 79.10

بالمؤسسة العمومية الاستشفائية برج  و التوعية الصحية و نشر المعلومات بالاتصال 

، تليها نسبة بوعريريج و هذا يبين دراية افراد العينة بمهمة هذا المكتب و مهامه ووظائفه 

المؤسسة هي من تقوم الادارة العليا المتمثلة في مدير %من المبحوثين صرحوا بأن  17.91

مسؤول %فقد صرحت  2.98، أما نسبة بنشر المعلومات و الاخبار و الوعي الصحي 

 من خلال هذه النتائج العلاقات العامة هو الجهة التي تقوم بالاتصال و نشر الوعي الصحي 

خلية الاعلام و دراية كبيرة لدى اغلبية افراد العينة بمهام ووظائف  نستطيع القول أنه هناك 

المستشفى ، شر التوعية الصحية بين المواطنين بن وهي التي تقوم بالاتصال الاتصال و انها 
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                       يوجد جهازمختص بالاتصال و نشر التوعية.وبالتالي حسبهم 

      

:يوضح امكانية الحصول على المعلومات و التوعية الصحية في اي وقت من خلال ) (10الجدول رقم

 العامةجهاز العلاقات 

مكن ي% صرحوا بأنه  100يتضح أن أغلبية أفراد العينة لما يمثل  10من خلال الجدول رقم 

الحصول على المعلومات عن التوعية الصحية في اي وقت و هذا ما يؤكد نشاط  جهاز 

 لحديث معال في خلية الاعلام و الاتصال حيث التمسنا من  خلال ـــــالعلاقات العامة المتمث

ي تفيد كبير في نشر الوعي الصحي و المعلومات الت افراد العينة ان هذا الجهاز يقوم بدور

سسة المقابلات التي تنشر على الموقع الرسمي للمؤالموظفين و المواطنين خاصة من خلال 

مع  مختلف الاطباء الاخصائيين في كل التخصصات على مستوى المؤسسة العمومية 

 الاستشفائية برج بوعريريج  . 
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:يوضح الوظائف التي يقوم بها جهاز العلاقات العامة حسب راي المبحوثين : (11 )الجدول رقم  

وا % صرح 55.22يتضح أن فئة كبيرة من أفراد العينة بما يمثل  11من خلال الجدول رقم 

برج  بالتوعية الصحية بالمؤسسة العمومية الاستشفائية بأن مكتب العلاقات العامة  يقوم

بالتغطية قد صرحوا أن المكتب يقوم  % 44.77يمثل  ، كما وجدنا أن ما بوعريريج

الاعلامية لنشاطات المستشفى و هذا راجع حسب الحديث مع بعض المبحوثين الى قوة 

ؤسسة و النشاط و الوظائف التي يقوم بها هذا المكتب خاصة فيما يتعلق بالموقع الرسمي للم

التراضي بالعليا و تسوية النزاعات ما ينشر فيه ، اما عن اعلام الموظفين بقرارات الادارة 

ستشفى  بين المديريات الفرعية للم فهناك احتمال راجع لتداخل الوظائف%  00فكانة النسبة 

ل ر من خلاخاصة المديرية الفرعية للموارد البشرية التي تقوم بدور تسوية النزاعات او المدي

 .  اعلام الموظفين بقراراته من خلال مكتب الامانة العامة 

من معرفة الوظائف التي يقوم بها المكتب يكون من المهم معرفة الأهداف التي يسطرها 

المكتب والتي يسعى للوصول إليها، كون الأهداف هي بمثابة الطريق الذي يرسمه المكتب و 

يحاول الوصول إليه في وجهة محددة، ومن معرفة الأهداف نستطيع الكشف عن تطلعات 
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    : يوضح ذلك 13دول رقم المكتب وفعاليته والج

   

 يوضح الأهداف التي يسعى المكتب لتحقيقها :( :  12)الجدول رقم

% صرحوا 43.28عدد كبير من أفراد العينة بما يمثل  : 12يتضح من خلال الجدول رقم 

نسبة ب، تليها فئة أخرى  نشر التوعية الصحية  ي للمكتب هوـــــــــــبان الهدف الأساس

ستجدات لتبليغ الموظفين و المرضى و المواطنين بالمب يهدف ــــــأكدوا أن المكت % 25.37

سبتهم ن، أما القائلون بتنظيم النشاطات الاتصالية داخل المستشفى فقد بلغت في المستشفى 

في حين قدرت نسبة القائلين بأن المكتب يهدف إلى تكوين علاقات جيدة بين  19.44%

جدا  وهي نسبة ضعيفة %05.97 او علاقات جيدة مع زملاء العمل بـ  المستشفى والمرضى

. 



 ة نتائج الدراسة تحليل و تفسير و مناقش        الفصل الرابع                                            

 

95 
 

مما سبق يمكن القول أن تصريحات المبحوثين  ركزت على دور العلاقات العامة في 

لتي انشـــــــر الوعي الصحي لدى الجماهير و المواطنين و لم تعبر عن الأهداف الاخرى 

 يسعى جهاز العلاقات العامة لتحقيقها .

:يوضح الوسائل الاتصالية التي تستخدمها العلاقات العامة في المؤسسة العمومية  13جدول رقم ال

 الاستشفائية برج بوعريريج  

يتبن أن أغلبية المبحوثين بما يمثل نسـبة  13من خلال المعطيات الواردة في الجدول رقم    

في أداء  على وسائل التواصل الاجتماعي صـرحوا بـان إدارة العلاقــات العامــة  ٪ 53.73

٪مــن المبحوثين صرحوا بان إدارة  28.35في حــين نجــد أن نســبة بالمستشفى مهامهــا 
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نسبة ، كمـا نجـد أن اكوسـيلة اتصـالية في أداء مهـامهالاعلانات العلاقات العامة تستعمل 

خدم الاجتماعات كوسيلة ٪من مجموع المبحـوثين صـرحوا بـان الإدارة تسـت  17.91

يان و الملصقات و المجلات فلم بدوات و الاستـــــــــــــــاتصالية في مهامها  ، اما بالنسبة للن

حتمالية عدم دراية المبحوثين بهذه يتم التعبير عنها من طرف المبحوثين و هذا راجع اما لإ

  .الوسائل الاتصالية او عدم استخدام المكتب لهذه الوسائل 

تمـاد منـه يمكـن القـول مـن خـلال إجابـات المبحـوثين والـتي ركـزت اغلبهـا علـى اعو

ذ هميـة إالإدارة بصفة كبيرة علـى مواقع التواصل الاجتماعي الـذي يعتـبر أسـلوب بـالغ الأ

ـات أنـه يسـمح بالاتصـال مع الجماهير العريضة ، ممـا يسـاعد علـى طـرح وتبـادل وجه

ـذا عـرض المعلومـات دون وسـاطة ويسـمح بـالرد مباشـرة دون انتظـار، الـرأي وك

ـين ببالإضـافة إلى إزالـة سوء الفهم، هذا يعـني أن العلاقـات تعـدت حـدود الرسميـة 

قع المصـالح والأقسـام داخـل المؤسسـة كمـا أن مواقع التواصل الاجتماعي  عبر الموا

 يم الثقـة  بين الجماهير و المستشفى .الرسمية للمؤسسة تؤدي  إلى تـدع

:يوضح الاتصالات التي لها اولوية  في راي المبحوثيـــــــــــــــــن  للتوعية الصحية  في  14الجدول رقم 

 المؤسسة العمومية الاستشفائية برج بوعريريج  :

% صرحوا 100ان عدد أفراد العينة بما يمثل  : 14يتضح من خلال الجدول رقم                

بان الاولوية في الاتصالات تكون ادارية و طبية معا و هذا راجع لدرجة الوعي و المعرفة 

لدى افراد العينة ان الجانب الطبي يكمل الجانب الاداري و العكس صحيح من اجل تحقيق  

 . الهدف الأساســـــــــــي للمكتب هو نشر التوعية الصحية 
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في المؤسسة العمومية    انسب وسيلة اتصالية لتقديم التوعية الصحية :يوضح  15الجدول رقم 

 الاستشفائية برج بوعريريج  :

ر لنشحاولنا معرفة الوسائل التي يرى المبحوثين أنها مناسبة  15من خلال الجدول رقم 

% 40.29 يلي أكثر فعالية فكانت أرائهم كما  اي الوسائلحسب تفضيلاتهم و الوعي الصحي 

ن أوهذا يبين هي الوسائل المناسبة  مواقع التواصل الاجتماعي  من المبحوثين يرون بأن

نيت التواصل الاجتماعي و الانتر مواقعموظفي المستشفى يفضلون وسائل اتصال تعتمد على 

ى كما ير يستعملها المكتب أنسب وسيلة يه الاعلانات أن % 19.40في حين يرى ما يمثل ،

ات بمختلف المستجد  في توعية الافراد  هو الانسب  % من المبحوثين ان الاعلام 13.43

 .، اما باقي الوسائل فجائت نسبها ضئيلة مقارنة مع ما تم ذكره  والنشاطات
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في ضوء ما سبق يمكن القول أن موظفي المستشفى  يفضلون  سياستة اتصالية   تتمثل  

ومات و التواصل الاجتماعي و الاعلام و الاعلانات في نشر التوعية الصحية و  المعلمواقع 

 الاخبار و المستجدات و النشاطات.

:يوضح مدى فعالية جهاز العلاقات العامة   في المؤسسة العمومية الاستشفائية برج  16الجدول رقم 

        بوعريريج  :

 قات العامة قسم العلا فعالية أن نسبة المبحوثين الذين يرون  16يتبين من الجدول رقم         

نسبة  بينما صرحوا وافقوا بشدة  % 94.02بنسبة قدرت بـ  الاولىفي المستشفى في المرتبة 

ديث بعد الحم هطبيعة ووظائف العالقات العامة و حسب رأيب لفهمهم  راجع  و هذا%  05.97

اصة خبالمستشفى  الانشطةالعديد من  تسهيل نه من شأ الجهاز هذاأن معهم و معرفت ارائهم 

اء سو ية و الاعلام بأنشطة المؤسسة و اهدافها  التي هي ضرورية التوعية الصحفي مجال 

 رة صوى تمميع لوكذلك التنسيق والعمل ع للجمهور الداخلي للمؤسسة او الجمهور الخارجي 

 و المرضى لدى  الثقة  كسبفي عالجية وتزيد ال خدماتها  تقديم انشطتها و  و مؤسسةال

 الافراد بالمستشفى .
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:يوضح ما اذا كان المسؤول الاداري حجر العثرة امام  جهاز العلاقات العامة   في   17الجدول رقم 

 التوعية الصحية المؤسسة العمومية الاستشفائية برج بوعريريج  :

ر أن نسبة المبحوثين الذين يرون ان المسؤول الاداري هو حج 17يتبين من الجدول رقم 

حسب  و هذا راجعوافقوا بشدة  حيث %  74.62العثرة امام جهاز العلاقات العامة  قدرت بـ 

ن اعامة  و فهمنا و حديثنا مع المبحوثين  لتدخل الادارة العليا في قرارات جهاز العلاقات ال

هذه  عارضبينما ، في نشر المعلومات و الاخبار لمؤسسة هذا الجهاز مرتبط مباشرة بمدير ا

 %  05.97نسبة  ةمن عارضو بشد % و 11.94نسبة  الفكرة 
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:يوضح ما اذا عدم توفر الاجهزة الطبية يمثل عائقا امام جهاز العلاقات العامة  في  18الجدول رقم 

 : التوعية الصحية المؤسسة العمومية الاستشفائية برج بوعريريج 

ية يمثل عدم توفر الاجهزة الطبأن نسبة المبحوثين الذين يرون ان  18يتبين من الجدول رقم 

  عارضوا% حيث  94.02قدرت بـ  في التوعية الصحة امام جهاز العلاقات العامة  عائقا 

تم نشره يربما لعدم وجود علاقة بين التجهيزات الطبية و ما و هذا راجع  هذه الفكرة  بشدة 

 لى عوافقت  بشدة نسبة قليلة ، بينما نشر الوعي الصحي  لومات و اخبار فيما يخص من مع

 % 05.97هذه الفكرة  نسبة 
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:يوضح ما اذا كان نقص وسائل الاتصال يشكل عائقا امام جهاز العلاقات العامة  في   19الجدول رقم 

 التوعية الصحية المؤسسة العمومية الاستشفائية برج بوعريريج  :

ائقا افراد العينة ارى ان نقص  وسائل الاتصال يشكل عأن نسبة  19يتبين من الجدول رقم 

ممن  % 97.01بـ  النسبة  قدرت  جيث  امام جهاز العلاقات العامة في نشر التوعية الصحة 

اعي و و هذا ربما يرجع لاحتمالية اعتماد المؤسسة على مواقع التواصل الاجتموافقو بشدة 

 لمتنوعة بالندوات و المؤتمرات و الاجتماعات و غيرها من الوسائل  الاتصالية ا عدم القيام

 % 02.98 قدرت بـــعلى  هذه الفكرة  جدا  بشدة نسبة قليلة عارضت بينما 
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يشكل عائقا في تحقيق  جهاز العلاقات العامة   الميزانية:يوضح ما اذا كان نقص  20الجدول رقم 

 للتوعية الصحية المؤسسة العمومية الاستشفائية برج بوعريريج  :

ة تتمثل في أن النقائص التي تواجه نشاط العالقات العام 20يتبين من خالل بيانات الجدول رقم 

نسبة التي تقدر ب نقص  الميزانية المخصصة لجهاز العلاقات العامة  حسب إجابة المبحوثين

ل % لنقص و هذا مما يؤدي الى خلق خلل وظيفي وعدم التمكن  من استغالل الوسائ 97.01

إلى  نية يؤديالتكنولوجية الحديثة التي تعد من اهم المعدات لهذا  النشاط وبالتالي نقص الميزا

 هذا  ما انكنقص وسائل الاتصال و القيام بوظائف و انشطة العلاقات العامة بصورة جيدة . 

سبة و جائت ن النقص يعد حاجزا بين نشاط العالقات العامة وبين مختلف المصالح الجماهير

 .% و هي نسبة ضئيلة جدا  02.98المعارضة من طرف المبحوثين 
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:يوضح ما اذا كان صفات مسؤول العلاقات العامة و عدم قدرته على التواصل  يشكل  21الجدول رقم 

 عائقا في نشر التوعية الصحية المؤسسة العمومية الاستشفائية برج بوعريريج  :

  ات العامةالتي تواجه نشاط العالق العوائق من بين ان  21يتبين من خالل بيانات الجدول رقم 

ة و الصفات الموجودة في مسؤول العلاقات العامتتمثل في نقص    في نشر التوعية الصحية

 ممن%   64.17 بــ حيث قدرت النسبة حسب إجابة المبحوثين   عدم قدرته على التواصل 

 عدم التمكن في نقل و هذا مما يؤدي الى وافقوا بشدة على هذه الفكرة و هذا الطرح 

و  جية المعلومات و الاخبار و النشاطات المتعلقة بالصحة لدا الجماهير الداخلية و الخار

ا مقارنة مع % و هي نسبة ضئيلة جد35.82 بـ جائت نسبة المعارضة من طرف المبحوثين

 .عدد افراد العينة الذين وافقوا بشدة 
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تحكم في مهارات الاتصال   يشكل عائقا في تحقيق التوعية :يوضح ما اذا كان عدم ال 22الجدول رقم 

 الصحية بالمؤسسة العمومية الاستشفائية برج بوعريريج  :

لعامة  في امن بين العوائق التي تواجه نشاط العالقات   22يتبين من خالل بيانات الجدول رقم 

تصال او قبل القائم بالاعدم التحكم في مهارات الاتصال من نشر التوعية الصحية  تتمثل في 

%   64.17حسب إجابة المبحوثين حيث قدرت النسبة  بــ    ؤول العلاقات العامة ــــــــمس

و  يرجع لعدم التحكم في تقنياتممن وافقوا بشدة على هذه الفكرة و هذا الطرح  و هذا 

في ة مهارات الاتصال التي تتطلب شخصية و اتقان و مهارة في مسؤول العلاقات العام

لومات و نقل المعالتوجه و التاثير على جمهور المتلقين و تحقيق التوعية الصحية اللازمة و 

ين من طرف المبحوثبشدة  الاخبار و النشاطات المتعلقة بالصحة و جائت نسبة المعارضة 

افقوا و% و هي نسبة ضئيلة جدا مقارنة مع عدد افراد العينة الذين 35.82 نسبة قدرت بــبـ

 . بشدة
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:يوضح اذا كان صعوبة الاقناع لدى جهاز العلاقات العامة  يحول دون توفر التوعية  23الجدول رقم 

 الصحية بالمؤسسة العمومية الاستشفائية برج بوعريريج  :

صعوبة الاقناع و و التاثير من طرف جهاز أن  23يتبين من خالل بيانات الجدول رقم 

ة حيث جاء بنسبة عالية في تصريحات افراد العينفي تحقيق الوعي الصحي  العلاقات العامة 

 % ممن وافقوا بشدة و جائت نسبة المعارضة  بشدة من طرف  61.19بــ   قدرت النسبة 

ينة % و هي نسبة ضئيلة جدا مقارنة مع عدد افراد الع38.80المبحوثين بـنسبة قدرت بــ 

 .الذين وافقوا بشدة 

 :  لنتائج في ضوء الفرضيات تحليل ا – 4-2

لقد حاولنا من خلال هذه الدراسة معرفة دور العلاقات العامة في التوعية الصحية    

ي جملة بالمؤسسـة الصـحية الجزائريـة و هـذا مـا حاولنـا الكشف عليه من خلال التحقيق ف

 :الفرضيات التي حددناها في بداية الدراسة وقد كانت نتائجها كالأتي

 مناقشـة نتـائج الفرضـية الأولـى: 

في المؤسسة العمومية الاستشفائية برج للعلاقات العامة اهمية كبيرة والتي مفادها: "   

 " .بوعريريج
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من خلال تحليل بيانات هذه الفرضية اتضح أنه لا يوجد جهاز مختص بالعلاقات    

لى أنه مكتب للإعلام والاتصال توكل إليه هذه المهام، مع الإشارة إ العامة ، وانما يوجد

 يا ارة العلالادمرتبط مباشرة بالادارة العليا ، وهو ليس مناسب لمكانة العلاقات العامة، لأن 

تحتكر هذا المجال وتضيق على هذا المكتب وتحصر وظائفه في أنشطة لا تعبر فعلا عن 

 . أنشطة العلاقات العامة

التوعية الصحية عبر المنشورات و كانت وظائفه منحصرة عموما في  لذلك

فة الا اضا، وما يقال في وسائل الإعلام الأخرى، مواقع التواصل الاعلامي  عبرالفيديوهات 

 .يطلق عليه التغطية الإعلامية لنشاطات المستشفى ما 

بليغ اما عن اهداف المكتب فانحصرت فقط في التوعية الصحية للجماهير و ت

و هذا ما يتضح خلال  الموظفين و المرضى و الجماهير الخارجية بنشاطات المستشفى

 . 11الجدول رقم 

اخل وعليه يمكن القول أن مكتب الإعلام والاتصال يحاول تحسين العلاقات العامة د

 . المستشفى قدر المستطاع مع أنه بعيد كل البعد عن وظائف العلاقات العامة

خلال الشواهد الكمية وما سبق عرضه من تائج أن الفرضية الجزئية إذن يتضح من   

فعلا  الأولى محققة حيث تفتقد المؤسسة الاستشفائية العمومية برج بوعريريج  لجهاز يمثل

 مسناه فيلإدارة العلاقات العامة، وينظم كافة الوظائف و الاتصالات داخل المستشفى وهذا ما 

 . لميدانيةل التنظيمي لإدارة المستشفى أي ما أكدته الدراسة االواقع وما لاحظناه ضمن الهيك

  مناقشـة نتـائج الفرضـية الثانية: 

وعية يركز جهاز العلاقات العامة على وسائل إتصالية عديدة في نشر التوالتي مفادها: "  -

 الصحيــــــــــــة بالمؤسسة الاستشفائية برج بوعريريج .

توصلنا من خلال تحليل البيانات ان الوسائل التي يستخدمها جهاز العلاقات العامة   

تواصل على وسائل اليعتمد كثيرا  12بالمؤسسة العمومية الاستشفائية كما يبين الجدول رقم 

دمها ٪ تاتي بعدها الاعلانات كوسيلة اتصالية يستخ 53.73الاجتماعي  كما تبين النسـبة 

 ٪من مجموع المبحـوثين صـرحوا  17.91٪ ثم نجـد أن نسبة  28.35ة المستشفى  بنســب

ــــــدوات ــــــــبـان الإدارة تسـتخدم الاجتماعات كوسيلة اتصالية في مهامها  ، اما بالنسبة للنـ

 و الاستبيان و الملصقات و المجلات فلم يتم التعبير عنها 

اعتمـاد المستشفى بصفة كبيرة علـى مواقع ومنـه يمكـن القـول ان الفرضية الثانية    

التواصل الاجتماعي الـذي يعتـبر أسـلوب بـالغ الأهميـة إذ أنـه يسـمح بالاتصـال مع 

الجماهير العريضة ، ممـا يسـاعد علـى طـرح وتبـادل وجهـات الـرأي وكـذا عـرض 

افة إلى إزالـة سوء المعلومـات دون وسـاطة ويسـمح بـالرد مباشـرة دون انتظـار، بالإضـ
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الفهم، هذا يعـني أن العلاقـات تعـدت حـدود الرسميـة بـين المصـالح والأقسـام داخـل 

المؤسسـة كمـا أن مواقع التواصل الاجتماعي  عبر المواقع الرسمية للمؤسسة تؤدي  إلى 

 تـدعيم الثقـة  بين الجماهير و المستشفى .

لادارية هي فقد ابرز ان الاتصالات الطبية ة ا 13ل رقم اما التحليل للبيانات  من خلال الجدو

 السائدة معا و تكمل بعضها البعض و لا يمكن الاستغناء عن كليهما .

حسب راي المبحوثين فقد جائت مواقع التواصل الاجتماعي في المرتبة الاولى من   

  حيث انها الوسيلة الاتصالية الافضل لدى جماهير المؤسسة و افراد العينة

ومنه يمكن القـول بـان الفرضـية الثانيـة لم تتحقـق لان المستشفى  يعتمـد علـى أسـاليب   

تركز فقط على وسائل التواصبل الاجتماعي عبر الصفحة الرسمية  اتصالية  محدودة

كثر ، وهو بدوره يعتبر من أاو الاتصال المباشر  اكثر من الوسائل المطبوعة  للمؤسسة 

 .فعاليةالوسائل نجاحا و

   مناقشـة نتـائج الفرضـية الثالثة: 

شفائية لا توجد عراقيل تحول دون تحقيق التوعية  الصحية في المؤسسة الاست التي مفادها : -

 برج بوعريريج .

يعتبر جهاز العلاقات العامة العنصر الفعال في المؤسسات الاستشفائية و هذا ما           

 عبرت عنه اغلبية المبحوثين لما لهذا الجهاز من مميزات في تحقيق التواصل و اهداف

 .المؤسسة 

علام من خلال تحليلنا لبيانات المحور الثالث توصلنا إلى أن مسؤول مكتب الإ           

 تتوفر فيه شروط القائم بالاتصال ورجل العلاقات العامة فحسب تصريحاتوالاتصال لا 

أفراد المستشفى، يجب على مسؤول مكتب الإعلام والاتصال أن يكون متخصصا في 

ل  ز متحكم في مهاراته من اج الاتصال بالدرجة الأولى ثم أن يكون قادرا على الاتصال

ل داخ و الموظفين و الجماهير ن المكتب ، أي على تفعيل اتصال دائم بياحداث الاقناع 

 ، وقد صرح مسؤول المكتبو خارجه خاصة اذا تعلق الامر بنشر الوعي الصحي  المستشفى

جرة ، كما تعتبر الادارة العليا ح أنه غير متخصص في الاتصال ولا في العلاقات العامة

اخل دطات الاتصالية عثرة بالنسبة لهذا الجهاز في تقديم التوعية الصحية و تنظيم النشا

تصال المستشفى حيث يتدخل المدير في كافة القرارات المتخذة من طرف مكتب الاعلام و الا

. 

أما عن الوسائل الاتصالية المستعملة فقد توصلنا إلى أن مواقع التواصل الاجتماعي            

و الإعلانات والاجتماعات هي الوسائل الأكثر استعمالا من طرف المستشفى لإعلام الأفراد 

بنشاطاته وتعليماته و اصال وعي الصحي للجماهير ، ذلك لأنها طريقة بسيطة تقوم على 
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كن محددة ومعلومة في المستشفى يمكن لكافة موظفي المستشفى في أما اعلاناتأساس 

، بالمقابل نجد أن عبر صفحته فيسبوك الإطلاع عليها من خلال الموقع الرسمي للمؤسسة 

مواقع التواصل الاجتماعي و أفراد العاملين بالمستشفى يفضلون أن تستعمل في إعلامهم 

لكن المعيب في ،  سةقعنصر الحوار والمناوالاجتماعات وذلك لأنها توفر لهم  الاعلانات 

تحليلنا لهذه البيانات هو النقص الفادح في وسائل الاتصال بكل انواعها سواءا تعلق الامر 

بانشاء مجلة مؤسسة او الاعتماد على الملصقات و المطويات و اقامة الندوات و المؤتمرات 

 شفائية برج بوعريريج ، و يبقىكل هذه الوسائل تبقى منعدمة في المؤسسة العمومية الاست

يسعى جاهدا في نشر منشورات و فيديوهات تتعلق مكتب الإعلام والاتصال بالمستشفى 

الذي عبر صفحته على الفيسبوك بالصحة خاصة اذا تحدثنا عن الموقع الرسمي للمؤسسة 

 يعطي معلومات مفيدة يستفيد منها كافة افراد المجتمع .

ة بجهاز ق بالميزانية فقد لوحظ نقص كبير في اعتماد ميزانية خاصاما فيما يتعل           

سسة العلاقات العامة و هو ما يحول دون تحقيق التوعية الصحية او الاعلام الصحي بالمؤ

 العمومية الاستشفائية برج بوعريريج 

 ستشفى لامن خلال ما سبق يمكن القـول بـان الفرضـية الثانيـة لم تتحقـق حيث ان  الم

دي الى عتمد في ذلك على أخصائيين قادرين على تسيير هذه العلاقات وبناء نظام اتصالي يؤي

ة والفعال تحقيق التوعية الصحية ، كما أنه لا يعتمد في ذلك على الوسائل الاتصالية الحديثة

لقة ة شبه مغالتي تستعملها إدارة العلاقات العامة، هذا فضلا على إتباع إدارة المستشفى لسياس

لا وفي نظامها التسيري، حيث لا تأخذ باقتراحات العمال في تسييرها وتحتكر المعلومات 

ين تسمح لمكتب الإعلام والاتصال بالتدخل، وهذا راجع إلى الفهم المحدود لدى المسؤول

لي و لمعنى العلاقات العامة  ووظائفها ومسؤولياتها، إضافة إلى نقص وعي الجمهور الداخ

حي و لذي يمكن أن تقوم به العلاقات العامة في تحقيق و نشر الوعي الصالخارجي بالدور ا

 . تبليغ  نشاطات و اخبار المستشفى 

 :نتائج الدراسة في ضوء الفرضية العامة 

التي صدق الفرضية العامة للدراسة، وعدم تحقق الفرضيات الفرعية  عدم قد أكدل         

 مفادها: 

برج  التوعية الصحية لدى جماهير المؤسسة الاستشفائية جهاز العلاقات العامة له دور في -

 بوعريريـــج .

حيث أوضحت الشواهد الكمية ونتائج هذه الدراسة أن العلاقات العامة مهمة ولا تحظى 

باهتمام كبير ولا تحتل مكانتها التي تستخدمها كإدارة ضمن الهيكل التنظيمي للمستشفى، 

تنظيمي مكتب الإعلام والاتصال توكل إليه مهام فرغم أن الإدارة تضم ضمن هيكلها ال
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العلاقات العامة إلا أن هذه المهام محدودة باعتبار محدودية صلاحيات هذا المكتب في 

الوصول بالمؤسسة الى تحقيق النشاطات الاتصالية اللازمة و تحقيق توعية صحية لدى 

 الجماهير الخارجية .

تب يحاول لق للعلاقات العامة في المستشفى لأن المكولكن هذا لا يعني الإهمال المط        

اجحة كسب ثقة وتأييد الجمهور الداخلي و الخارجي  للمستشفى، ولكن السبل إلى ذلك غير ن

وغير فعالة لغياب الوسائل الاتصالية والمتخصصين في هذا المجال، ذلك لعدم إدراك 

ن شأنه المؤسسة الصحية، وهذا ما مالمسؤولين لطبيعة العلاقات العامة ودورها الوظيفي في 

 التقليل من مكانة المستشفى وسمعته خاصة كونه في مجال خدماتي بالدرجة الأولى حيث

علام في نشر و تحقيق التوعية الصحة و نجاح الا يبرز فيه الدور الفعال للعلاقات العامة

 الصحي .

لها دور  العلاقات العامة ليسوبالتالي فإن الفرضية الرئيسية للدراسة غير محققة ، حيث أن 

اب كبير ولا  تحظى بأهمية بالغة في تحقيق التوعية الصحية  بالمستشفى وهذا راجع لغي

ي فالمختصين في هذا المجال، وكما أن توزيع وظائف العلاقات العامة على بعض الأقسام 

قف المستشفى تؤديها بصفة تقليدية وبصورة عشوائية وعفوية، أي أنها تخضع للموا

ومتطلبات الظروف المختلفة التي تحدث في المستشفى، ولا تخضع لمعايير وأسس علمية 

 وموضوعية من شانها تحقيق و نشر الوعي الصحي .

 نتائج الدراسة في ضوء الاهداف : -4-3

من خلال النتائج المتحصل عليها من الواقع الميداني والتي عرضناها في ضوء          

 لعامة عنالفرضيات، يمكننا القول بأن الدراسة قد حققت هدفها، بالكشف عن مكانة العلاقات ا

سة الدور  الذي تقوم به  في التوعية الصحية  بالمؤسسات الصحية   الجزائرية ) المؤس

تها ضمن رج بزعريريج  ( من خلال ابراز اهميتها و وظائفها و  مكانالعمومية الاستشفائية ب

 الهيكل التنظيمي للمستشفى 

المستشفى في  اما الهدف الثاني فتمثل في  الأساليب والوسائل الاتصالية التي يعتمدها         

توى لمسأداء أنشطته وكذا القائمين عليها، فتوصلنا إلى أن العلاقات العامة لا ترق إلى ا

بعد أن  المطلوب وهذا رغم وعي إدارة المستشفى بأهمية كسب تأييد الجماهير لها أنها لم تع

 العلاقات العامة هي وسيلة مناسبة 

العراقيل  التي تواجه إدارة العلاقات العامة و تشخيص أما الهدف الثالث للدراسة فهو التعرف 

اطاتها حيث توصلنا إلى أن مكتب وذلك من خلال محاولة تشخيص المعوقات التي تعرقل نش

و ان القائمين  الإعلام والاتصال الذي توكل إليه أنشطة العلاقات العامة لا يقوم بمهامها

بالاتصال لا تتوفر فيهم المهارات اللازمة و القدرة على الاقناع و التحكم في مهارات  
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إذا ما ارتبطت  جودة مو، كما أن الأساليب والوسائل الاتصالية المستعملة غير الاتصال 

بالمضامين التي تقدمها لجمهورها، إضافة إلى افتقاد القائمين بأنشطة العلاقات العامة إلى 

، مع عدم توفير الميزانية اللازمة لجهاز  والكفاءة المهنية في الاعلام  الخبرة والتخصص

 العلاقات العامة .

مل ومن أهمية دورهذه الدراسة، فنأ اما الهدف الرابع فيتمثل في ضرورة  اظهار           

حية  في خلال محاولتنا إبراز الصورة الحقيقية لدور  للعلاقات العامة في نشر التوعية الص

ماد في اعت المستشفى وتقديم جملة من الاقتراحات في هذا المجال للمسؤولين في المستشفى

ة اجل تحقيق والتوعي الطرق العلمية و المنهجية في اجراء الدراسات و بحوث الراي من

ـأنشطة أن نكون قد أثرنا اهتمامهم ب و اتمى ،الصحية لدى الجماهير الداخلية و الخارجية 

التنبؤ ولمواجهة الصعو بات في التوعية  العلاقات العامة وأهمية دورها العلاجي والوقائي 

 .بالأزمات قبل وقوعها 

 نتائج الدراسة في ضوء الدراسات السابقة :-4-4

 ا أو أحدتطرقنا في البداية إلى مجموعة من الدراسات التي تناولت موضوع دراستن           

  : دمؤشراته، واستنادا إلى هذه الأطر سنحاول مقارنة نتائج الدراسات السابقة، حيث نج

ريقيا سمية أحمد عمر حسين كلية الاداب قسم علوم الاتصال بجامعة افان دراسة           

يدز بعنوان دور العلاقات العامة في نشر الوعي الصحي دراسة حالة على مرض الا العالمية

 م( 2011-2010بالتطبيق على وزارة الصحة الاتحادية في الفترة الممتدة من )

 و توصلت الى :

 ات المتطلب ان العلاقات العامة داخل الوزاة تجد الاستجابة من قبل الادارة العليا في كافة-1

ت و ن في قسم العلاقات العامة مع المنظمات الخارجية يتم عن طريق الخطاباان التعاو-2

 الاتصال المباشر و اقامة الندوات لتنفيذ الحملات .

 تقوم ادارة العلاقات العامة بالحملات الاعلامية في اثناء الازمات بصفة عامة .-3

 العليا الى كافةومن جهتها توصلت دراستنا هذه إلى عدم الاستجابة من طرف الادارة 

سائل ومتطلبات جهاز العلاقات العامة ، و ان تعامل هذا المكتب مع الجماهير يتم فقط في 

دارة امحددة كمواقع التوتصل الاجتماعي و الاجتماعات و الاعلانات في الاتصال ، كما ان 

 العلاقات العامة لا تقوم بالحمالات الاعلامية بصفة عامة .

راسة دماجستير بعنوان '' العلاقات العامة في المؤسسات الصحية '' رسالة اما فيما يخص   -1

 .1996حالة وزارة الصحة بدولة الامارات العربية المتحدة ظ، إعداد محمد قيراط ، 

مفهوم العلاقات العامة في وزارة الصحة مزال محدود جدا ينحصر  انفقد وصلت                    

في المؤتمرات و القيام بإجراءات التأشيرات و حجوزات الفنادق و بعض الاتصالات و 
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التنسيق مع وسائل الاعلام ، بمعنى اخر ان جهاز العلاقات العامة بوزارة الصحة لم يخرج 

 علام الايجابي للمنظمة .بعد من حيز نموذج الدعاية الاجابية و الا

ي اتخاذ ساههمة فتشير النتائج الى الدور المحدود للعلاقات العامة في البحث و التخطيط و الم        

عدم ، ةالقرار نظرا للمكانة الضعيفة لأقسام العلاقات العامة في الهيكل التنظيمي للمؤسس

 اقناع المسؤولين بدور العلاقات العامة في المؤسسات .

علام والاتصال و هذا ما توصلنا اليه من خلال محدودية نشاطات المكتب المكلف بالإ                 

نشر في المستشفى ، حيث ينحصر مهفوم العلاقات العامة في الاعلانات و الاجتماعات و ال

حدود في مواقع التواصل الاجتماعي ، كما ان لمكتب الاعلام و الاتصال توصلنا ان دوره م

قناع خاذ القرارات نظرا للمكانة الضعيفة في الهيكل التنظيمي و عدم القدرة على افي ات

 المسؤولين بدور العلاقات العامة في تحقيق الوعي الصحي .

ية اما فيما يخص حامد تاج السر محمد الامين و اخرون ، جامعة ام درمان الاسلامية كل -2

في نشر  م( بعنوان دور العلاقات العامة2009الاعلام قسم العلاقات العامة و الاعلان عام )

 الوعي الصحي بالامراض المستعصية ، حيصث اوصت الدراسة الى 

يس لتوصل الباحثون ان العلاقات العامة في وزارة الصحة الاتحادية يختصر في مراسيم و  -1

 لها اي دور في نشر الوعي الصحي .

جهودها في الحد من مرض  اكتشف الباحثون ان وزارة الصحة في ولاية الخرطوم تلعب -2

 واحد على مدار السنة .

 ثدي .من خلال دراسنا الميدانية وجدنا ان اكثر انواع السرطانات انتشارا هو سرطان ال -3

 توصلنا ان مرض السرطان يزداد يوما بعد يوم في الصودان بصورة رهيبة . -4

اك يتبين لنا التقارب بين بعض النتائج الخاصة بالمستشفيات الحكومية وقلة إدر      

ضا من المسؤولين والموظفين بها لأهميتها وعدم فهمهم لمعناها الحقيقي، وهذا ما تبين أي

كنهم من خلال دراستنا، كما أنه توصل أيضا إلى أن القائمين بالاتصال لا يملكون مؤهلات تم

ات ة العلاقات العامة بشكل جيد وبالتالي تفعيلهم للاتصال داخل المستشفيممارسة أنشط

شر الحكومية و خارجها ، و الحد من الامراض و اعطاء المعلومات و الخدمات اللازمة لن

 الوعي الصحي بين افراد المجتمع .

د عمن خلال مقارنة نتائج دراستنا مع الدراسة التي  اجريت من  طرف الباحث محمد س -4

السريع استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستسر في الاعلام تحت عنوان : 

راسة د-الادوار المؤسسة و الانشطة  للعلاقات العامة في المستشفيات الحكومية و الخاصة 

ود  الملك سع لمديري العلاقات العامة في المملكة العربية السعودية و كان ذلك بجامعة-ميدانية 

 م. 2002العربية السعودية ، قسم الاعلام علاقات عامة ، بالمملكة 
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 و قد توصل الباحث الى النتائج التالية :

 ان دور النشر هو الدور الغالب تطبيقه في المستشفيات الحكومية و الخاصة .  -

 صة .ان نشاط استقبال الوفود هو النشاط الاكثر تداولا في المستشفيات الحكومية و الخا -

تحسين صورة المؤسسة للجمهور الخارجي و كسب ثقته كأول الاهداف التي جاء هدف  -

اء و تسعى ادارة العلاقات العامة لتحقيقه يليه هدف التعرف على جماهير المرضى و الاطب

 مساعديهم .

ي فاتضح وجود فروق جوهرية بين المستشفيات الحكومية و الخاصة كتفهم الادارة العليا  -

راك ر الاعلان و اهميته و الاعتماد عليه لجذب المستفيدين و ادالمستشفيات الخاصة لدو

 اهمية الانشطة الاجتماعية في تحسين سمعة المؤسسة .

ج شفائية برعدم تفهم الادارة العليا بالمؤسسة العمومية الاستو هدا ما توصلنا اليه من خلال 

ها لمختلفة و توضيفبوعريريج لدور الاعلانات و الملصقات و الندوات ووسائل الاتصال ا

بشكل الازم لتحقيق الوعي الصحي بالنسبة للمؤسسة و التعرف على جماعير المرضى و 

نشر  والمواطنبن الدين هم بحاجة فعلا الى تقديم المعلومات و الاخبار المتعلقة بالصحة 

 التوعية الصحية بصفة دائمة .

بعنوان" الإتصال   1997من خلال مقارنة دراستنا مع دراسة نبيلة بوخبزة            

صحي تطرقت الدراسة إلى جهود الحكومة في الميدان ال "الجزائر الإجتمـاعي الـصحي فـي 

 الوصول الى النتائج التالية :،وتـم 

في  صينتعاني الجزائر كسائر البلدان المتخلفة نقصا فادحا فيما يخـص الباحثين و المخت

  زائرميدان الإتصال الإجتماعي ، و هذا ما ينعكس سلبا على كيفية تطبيق الإتصال في الج

ائر في الجز (أن جل الرسائل المستعملة في الحمــــــــــلات الإعلاميـة )الإتـصال الإجتماعي 

شرائح ل ، تتميز بأنها رسائل ذات بعد واحد ، و هذا يعني أننـا نستعمل رسالة واحدة إلى ك

مس تالمجتمع ، دون أن نراعي خـصائص كـل طبقة إجتماعية موجودة في المجتمع ، أي أنها 

 ( كل الفئات ) الشباب ، النساء، العجزة ، الأميين ، المتعلمين ، الأطفال

نها تعتير لغة أأن اللغة المستعملة في الحملات الإعلامية لم تـدرس بـصفة دقيقة، كما           

متناول  عيدة كل البعد عن اللغة المتداولة في المجتمع، و غير مفهومة و ليست فيغريبة و ب

 . الجميع ، و أن الجمهور لم يألف هذا النوع من اللغة

ى إتخاذ إنعدام المراكز الخاصة بسبر الآراء ، مما يـؤدي بـالمقرر الجزائري إل          

ن أن دون أن يستشير هذا المركز ، ودوالقرارات المهمة في ميدان الإتصال الإجتمـاعي بـ

دفع تيقـوم بإستقـصاء آراء الجمهـور بـالقرارات الإجتماعية ، و هذه الوضعية هي التي 

 الإتصال الإجتماعي إلى الفشل
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وضح يلابد من إستعمال وسائل إعلامية متعددة ، فتطبيق الإتـصال الإجتماعي في الجزائر 

ي فالتنوع   لوسيلة واحـدة أو وسيلتين على الأكثر ، بينمالنا بأننا نقتصر في إستعمالنا إلا

 إستعمال الوسائل يمكن أن يـضمن نجـاح الحملة الإعلامية

 وو تبذل الجهود  عدم المتابعة و التقييم لنتائج العمليـة ، غالبـا مـا تـستثمر الأموال         

  نتائجتقييم ال لا تقوم بمتابعتها و لاالوقت لإعداد الحملات الإعلانية و لكن في نهاية العملية 

لى عدم إكتراث السلطات المعنية بالإتصال الإجتماعي ، خا صـة الحكومات المتداولة ع 

إكتراث  الحكم ، لم تشهد الجزائر المستقلة تطـورا يـذكر فـي الميدان الإعلامي نظرا لعدم

 . بصفة معمقة السلطات المعنيـة بالمؤسـسات الـصحفية بالإتصال الإجتماعي

ثين و الاستشفائية تفتقر للباحيمن جهتها توصلت دراستنا ان المؤسسة العمومية          

 في ميدان الاتصال و هذا ينعكس سبيا على نشاط جهاز العلاقات العامة . المختصين 

تراعي جب ان يالرسائل التي تقدمها الادارة العامة في المؤسسة العمومية الاستشفائية          

 جميع خصائص المجتمع .

ت اللازمة و العامة على سبر الاراء من اجل اتخاذ القرارا عدم اعتماد جهاز العلاقات         

هذه تدفع الاتصال الى الفشل في تحقيق و نشر وعي الصحي بان متطلبات الجمهور امر 

 اساسي لا بد من معرفته .

لام و ما لم يتم لاحظته في نشاط مكتب الاع لا بد من استعمال وسائل اعلام متعددة و هذا

 الاتصال بالمؤسسة العمومية الاستشفائية برج بوعريريج .

 عدم توفر الميزانية و هذا ما تم معرفته من خلال الدراسة الميدانية .         

غة و همية البالبجهاز العلاقات العامة و لا تعطبه الاكما ان الادارة العليا لا تكترث           

 الاستقلالية اللازمة لتحقيق الاهداف المرجوة .

من خلال مقارنة نتائج دراستنا بالنتائج التي توصلت إليها الدراسات السابقة التي           

أجريت في الجزائر والدول العربية الأخرى، والتي أجريت في حدود زمنية متفاوتة ،نستنتج 

الجزائرية لا تحظى بالاهتمام الكافي لتكون فاعلة أن العلاقات العامة بالمؤسسات الصحية 

، كما نجحد أن وضعيتها ومكانتها وممارستها تحقيق التوعية الصحية  ومؤثرة في برامجها

و هو التوعية و ات في هذا المجال في هذه المؤسسات لم تتغير كثيرا انطلاقا من أولى الدراس

إلى غاية يومنا هذا، حيث تؤكد لنا أغلب هذه الدراسات أن العلاقات العامة الاعلام الصحي ،

لا تقوم بأي دور استشاري للإدارة العليا على مستوى هذه المؤسسات سواء كوظيفة إدارية أو 

نشاط أو قسم خاص بها ضف إلى ذلك أنها لم ترق إلى المستوى المطلوب لكي تكون طرفا 

ستراتيجي وكذا إدارة الأزمات والمشاكل فضلا عن انعدام هاما وفاعلا في التخطيط الا

اضافة الى هذا نقص وسائل الاتصال غاية يومنا هذا،  القرارالى مشاركتها في عملية صنع 
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المعتمدة و نقص الميزانية حال دون تحقيق اعلام صحي و توعية صحية ترتقي بالمؤسسات 

 وة .الاستشفاءية العمومية الى تحقيق الاهداف المرج

 : ت و الاقتراحاتاالتوصي -4-5

 صياتبالتو الباحثة المجموعة توصي سابقا عرضناهامن خلال النتائج التي تم             

ستشفائية المؤسسة العمومية الا مركز داخل العامة العلاقات وظيفة تفعيل من للمزيد التالية

  : برج بوعريريج 

  . متقدم تنظيمي موقع لها بذاتهاالإعتراف بالعلاقات العامة كادارة قائمة  -1

وب دور المطلل الكوادر البشرية العاملة في مجال العلاقات العامة لكي تقوم بالك يلهان يتم تأ -2

 . لالاكم هالوج علي منها

ابعة ومت وضع ميزانية خاصة بالعلاقات العامة للارتقاء بالعمل اليومي في تقديم الخدمات -3

 . شفائية بالمؤسسة العمومية الاستة و الارتقاء بالاعلام الصحي والتثقيفي ةالموقف التوعوي

 ورللجمه ةالصحي التوعية علامية واتصالية مستمرة تعمل علي رفع إج برام هناكان تكون  -4

 بصفة للمؤسسة العمومية الاستشفائية برج بوعريريج  والخارجي الداخلي

 علي تهاو انشط وظائفها بكافة القيام لعاأعطاء وظيفة العلاقات العامة السلطة التي تخول   -5

 . هوج أكمل

مومية بالمؤسسة العفي باللوائح والقوانين المتعلقة الكا بالقدر وتثقيفة الجمهور تعريف  -6

 الاستشفائية برج بوعريريج 

ئل هذه الوساملائمة و معرفة  و دراستهااعطاء ميزانية اكبر و استغلال وسائل اتصالية  -7

 للوصول الى جماهير المستشفى من اجل نشر الوعي الصحي .

 اتهاالابتعاد عن احتكار المعلومات و اشراك إدارة العلاقات العامة ومنحها كافة صلاحي -8

رفة ضرورة إعادة البحث العلمي في مجال العلاقات العامة و اجراء البحوث القبلية و مع -9

للوصول الى تشر وعي صحي و تبليغ انشكة العلاقات العامة للجماهير حاجات الجمهور 

 الداخلية و الخارجية .

وذلك للاتصال بفئات  –شهرية أو نصف شهرية  –اصدار مجلة دورية إعداد منشورات  -10

 والامراض و طرق العلاج الجمهور وتزويدها بكافة البيانات والمعلومات حول الصحة و 

 الوقاية .

إلى  فة المهام سالفة الذكر، على إدارة العلاقات العامة أن توكلها مهامهاوللقيام بكا

ل رفع متخصصين في مجال ٕ العلاقات العامة، مع إقامة ندوات تكوينية للعاملين بها من أج

 كفاءتهم و اطلاعهم على كافة الطرق المستخدمة .
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 :  ة ـــــــــــــــــــــــــــخاتمال

الكبيرة لوجود العالقات العامة في تنظيم سيرورة العمل ورسم النجاح  الاهمية رغم            

نظرة قاصرة وىذا نتيجة لحداثة  اليهاتزال تنظر  لاأن الكثير من المؤسسات  الالممؤسسات، 

لم تستوعب  بهاالجزائر التي ال تزال كبريات المؤسسات  منهاالوظيفة في أغمب الدول  هذه

وصل  همزةوتعتبر العالقات العامة  .وضرورة تواجدىا وتطبيقيا العامة العلاقات نا هيبعد 

معها، ى إحداث التكيف بين كل من الجميور المتعامل لتعمل ع كنهابين المؤسسة و الجماىير 

عامة و المؤسسة نتائج الدراسة نستطيع القول أن المؤسسة الصحية الجزائرية  الىواعتمادا 

 تؤديه لم تستوعب بعد الدور الفعال الذي العمومية الاستشفائية برج بوعريري خاصة 

بإعتبارىا مؤسسة خدماتية ويكون نشاط العالقات العامة خصبا في كسب ثقة الموظفين 

و تطوير الذي هو بحاجة الى المعلومة و التوعية و نشر الوعي الصحي والجميور الخارجي 

الصحي الذي هو من اهم الاساليم التي يحتاجها الجمهور للوصول الى التوعية الاعلام 

 سلبا يؤثر  وهذا راجع لغياب المتخصصين القائمين بنشاطات العالقات العامة  وهذاالصحية 

 عمى سيرورة وتنظيم المؤسسة الصحية العمومية 

نا قلة الاهتمام بالعلاقات العامة إلا أنه ومن خلال ما توصلنا إليه من نتائج تبين ل             

كنشاط اتصالي بالمؤسسة الصحية، وهذا ما تأكد لنا من خلال اتصالنا بالجمهور الداخلي 

حيث وجدنا أنها تعاني جملة من النقائص والمعيقات المادية والبشرية أحدثت خللا في 

لاقات العامة وظائفها ، حيث تجلت هذه المعيقات أساسا في عدم وجود إدارة خاصة بالع

مجهزة بكافة الوسائل الاتصالية اللازمة وغياب متخصصين قائمين بنشاطاتها وانعدام 

التدريب في هذا المجال، هذا إلى جانب الفهم المحدود لدى المسؤولية لمعنى العلاقات العامة 

فة ووظائفها ومسؤولياتها خاصة اذا تعلق الامر بالاعلام الصحي و دوره البارز في نشر ثقا

التوعية ، إضافة إلى نقص وعي الجمهور الداخلي بالدور الذي يمكن أن تقوم به العلاقات 

العامة، كل هذا أثر سلبا على مكانة المؤسسة ) المستشفى ( لدى جماهيرها الداخلية كما من 

ونرجو في الأخير أن  . شأنها أن يؤثر سلبا على البيئة المتواجدة به أو المجتمع بصورة عامة

في نشر التوعية  ون الدراسة قد أعطت فكرة عن ماهية العلاقات العامة ودورها فيتك

المؤسسة الصحية، وأن تكون من خلالها قد أثرنا اهتمام المسؤولين في  الصحية في 

المستشفى بأهمية العلاقات العامة خاصة في مجال الخدمات وأن تلقى اقتراحاتنا وتوصياتنا 

 .أذان صاغية لتطبيقها
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 :ع ـــــــــــــــــــــــــــالمراج

 قائمة المراجع باللغة العربية :

العلاقات العامة بين المفهوم النظري و التطبيق ، 2009، عبد الحكيم خليل مصطفى  -

 .،الجيزة : الدار العلمية للنشر و التوزيع  1،ط العملي

، دار الفكر عمان  ادارة المستشفيات و المراكز الصحية الحديثةذياب صلاح محمد ، -

 . 2009، 1،ط

، دار  الخدمة الاجتماعية في مجال العلاقات العامة،  1988، محمد مصطفى احمد  -

 .1المعرفة الجامعية الاسكندرية ،ط

،  هاو تحليل هاوإجراؤمها بحوث الإعلام و الرأي العام ،تصمي ،  2001فرج الكامل ، -

 .رة ،دار النشر للجامعات هالقا

، ديوان المطبوعات  تحليل المحتوى في بحوث الاعلام،   1979، الحميدمحمد عبد  -

 .الجامعية ، الجزائر 

، الطبعة  ج البحث العلمي ، بحوث الإعلامهدراسات منا،  1990سمير محمد حسين، -

 .الثانية ،عالم الكتاب

 . 2011عزالدين محمد: محاضرات حول مناهج البحث،   -

،  البحث العلمي ، مفهومه و أدواته و أساليبههـ  : 1434،  ذوقان عبيدات و آخرون -

 .، دار الفكر ، عمان 15ط

 ادارة الافراد في المنظور الكمي و العلاقات الانسانية،1994،  مهدي حسن زويلف -

 .،عمان ، دار المجدلاوي للنشر و التوزيع

،  العامةالمداخل الاساسية للعلاقات ، 2006، محمد منير حجاب و سحر محمد وهبي   -

 .الطبعة الرابعة ،القاهرة ، دار الفجر للنشر و التوزيع 

، دار اليازوري تخطيط وتنظيم برامج وحملات العلاقات العامة: 2009،  بشير العلاق  -

 .العلمية للنشر والتوزيع، الأردن

 .، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندريةالعلاقات العامة: 2006،  احمد محمد المصري  -

 .مركز جامعة القاهرة مقدمة في العلاقات العامة، القاهرة،:  1999،  عجوةإبراهيم   -

،جار الشروق ،  العلاقات العامة و الاتصال الانساني:1998 ،صالح خليل ابو اصبع -

 .عمان

، دار البشير للنشر و الرأي العام و العلاقات العامة: .غازي إسماعيل ربابعة، بدون سنة  -

 .التوزيع عمان
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 الاتصال و العلاقات العامة،: 2005، عليان، عدنان محمود الطوباسي ربحي مصطفى -

 .دار الصفاء للنشر و التوزيع، عمان

، دار الفجر للنشر و العلاقات العامة في المؤسسات الحديثة:  2007، محمد منير حجاب -
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 الاسكندرية.

 .، الإسكندرية، دار المعرفة الجامعيةعلم الاجتماع والاتصال: 1996، ريب سيد احمد -

، العلاقات العامة والإعلام في الخدمة الاجتماعية: 2004، عبد المحي صالح وآخرون -
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 .، دار المعرفة الجامعية، الإسكندريةالاجتماعية
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، دار الخدمة الاجتماعية في مجال العلاقات العامة: 1999،  محمد مصطفى احمد -

 .المعرفة الجامعية

، مراجعة سامي طابع، القاهرة، مقدمة في العلاقات العامةمحمود يوسف مصطفى عبده:  -
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 .التوزيع ،بيروت

،شركة ذات السلاسل للطباعة و النشر و  العلاقات العامة: 1990،  كي محمود هاشمز -
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، أسـس نظريـة العلاقـات العامـة و الخدمـة الاجتماعيـة:  2001،  هنـاء حـافظ بـدوي -
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