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- مقدمة-



مقدمة عامة

أ

مقدمة:

    یشهد العالم الحدیث الیوم تغیرات عدیدة في جمیع المیادین سواء كانت اقتصادیة، سیاسیة، اجتماعیة 
وغیرها, ففي المجال الاقتصادي لم تعد السلع الاستهلاكیة والصناعیة المجال الوحید للنشاط بل ظهرت 
مجالات أخرى أهمها مجال العلاقات العامة، والذي أخذ الجانب الأكبر ولاسیما أن هذا المجال أصبح 
المحرك الأساسي لاقتصاد الدول المتقدمة ، كما أصبح مجال الخدمات محل اهتمام الباحثین والممارسین من 

أجل تطویره وتحسینه.

         و على الرغم من أهمیة جهاز العلاقات العامة في تنظیم سیرورة العمل ورسم النجاح لجمیع 
المؤسسات بأنواعها من بینها المؤسسات الخدماتیة، إلا أن الكثیر من هذه المؤسسات لا تزال تنظر الى هذا 
الجهاز نظرة، قاصرة وهذا نتیجة لحداثة وظیفة هذا الجهاز، وأغلب الدول من بينها الجزائر التي لا تزال 
كبريات مؤسساتها الخدماتية منها الاستشفائية لم تستوعب بعد أهمية العلاقات العامة وضرورة 

تواجدها وتطبيقها.

    وتعد الخدمات الصحیة في الدول المتقدمة من بین أهم الخدمات الإستراتجیة المساعدة على دفع عجلة 
التنمیة الاقتصادیة لبلدانها، حیث تولي هذه الدول أهمیة كبیرة لهذا القطاع باعتباره الناتج النهائي له والمتمثل 
في تحسین الصحة كسلعة استثماریة تساعد الید العاملة على مواصلة الإنتاج ، ومن ثم تحقیق الازدهار من 

خلال التأثیر في الإنتاج القومي.

    وفي هذا الإطار سعت هذه الدراسة إلى التركیز على المؤسسة الخدماتیة الإستشفائیة الجزائریة سواء 
العمومیة والخاصة وهذا قصد الوصول إلى معرفة طبیعة العلاقات العامة في المؤسسة الاستشفائیة، من 

خلال أنشطتها ومیادینها بصفتها مؤسسة خدماتیة سواء عمومیة أو خاصة .

      و یمكن القول إنه بات من الضروري معرفة واقع العلاقات العامة في المؤسسة، فالدراسة لمیدانیة 
بالمؤسسة الاستشفائیة صید أعمر ببني سلیمان وكیفیة ممارستها للأنشطة والوظائف، هو الهدف الأساسي 

المرجو بلوغه من خلال هذه الدراسة التي تضمنت :

الإطار المنهجي، الإطار النظري وأخیرا الإطار التطبیقي.

  الإطار المنهجي : بعنوان الإجراءات المنهجیة للدراسة والذي تطرقنا فیه إلى إشكالیة الدراسة وتساؤلاتها، 

إضافة إلى أسباب اختیار الموضوع، ثم أهمیة وأهداف الدراسة وحدودها ومجالاتها وأوردنا في هذا الفصل 

مفاهیم ومصطلحات الدراسة، كما تناولنا الإجراءات المنهجیة والتي تضمنت منهج الدراسة ومجتمع البحث 

وعینته، إضافة إلى أدوات جمع البیانات، ثم ختمنا هذا الفصل بالدراسات السابقة.

  الفصل الأول: مدخل  العلاقات العامة والمؤسسة ، وقد قسم إلى مبحثین:

المبحث الأول: تضمن ماهیة العلاقات العامة وتطرقنا فیه إلى تعریفها، خصائصها ، وأهمیتها وأهدافها.



مقدمة عامة

ب

المبحث الثاني: واقع العلاقات العامة  في المؤسسة وتناولنا فیه وظائف العلاقات العامة في المؤسسة، و 

عناصرها وبعض الأنشطة الاتصالیة المرتبط بها في المؤسسة.  

الفصل الثاني: بعنوان العلاقات العامة في تحسین الخدمات الصحیة في المؤسسة الاستشفائیة 

 وتناول المبحث الأول مفهوم المؤسسة الصحیة ،ثم تطرقنا إلى أنواع المؤسسة الصحیة إضافة العلاقات 

العامة في المؤسسة الصحیة.

أما المبحث الثاني فتناول جودة الخدمات الصحیة في المؤسسة الاستشفائیة، فتضمن مفهوم  جودة الخدمات 

الصحیة، ثم أبعاد وأهداف جودة الخدمات الصحیة، والعوامل المؤثرة في جودة الخدمات الصحیة في 

المؤسسة الاستشفائیة. 

أما الإطار التطبيقي  الذي ذكرنا فیه لمحة عن المؤسسة الاستشفائیة صید أعمرببني سلیمان محل 

الدراسة،وأهدافها كذلك الهیكل التنظیمي لها،  وقمنا فیه بتوزیع استمارات على مجموعة من المبحوثین ثم 

قمنا بتحلیل البیانات وتفریغها حیث جاءت عناصره كالتالي:

عرض نتائج الدراسة تفريغ البيانات و تحليلها وتحليل ومناقشة الجداول،ثم نتائج عامة للدراسة والمقترحات.
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الإطـــــــــــار المــــنهـــجي

5

الاشكالية:
      تشكل العلاقات العامة أحد أهم وسائل التواصل في عالم الأعمال والحكومات، إذ تلعب دوراً 
حیویاً في التعامل مع الجمهور وبناء صورة إیجابیة للمؤسسة أو الشركة في العالم حیث تعتبر العلاقات 
العامة عنصرا أساسیاً للتواصل الفعال مع المجتمع وذلك لتحقیق الهدف المنشود من تعزیز صورة 
المؤسسات وتحسین سمعتها وتقبلها من الجمهور المستهدف، كما تلعب دوراً هاما في بناء الثقة 
والتفاعل مع المؤسسات والجمهورعلاوة على ذلك، تساهم العلاقات العامة في دعم التسویق والإعلان 
للمؤسسة من خلال استخدام وسائل التواصل الحدیثة وشبكات التواصل الاجتماعي في الترویج 

للصورة الإیجابیة للمؤسسة. 
        كذلك تساعد العلاقات العامة أیضًا في تحویل ردود الفعل السلبیة إلى فرص لتحسین سمعة 
المؤسسة وتصحیح الأخطاء في سیاساتها أو خدماتها. ومنه هنا  یتعین على المؤسسات تولي اهتماما 
خاصا بالعلاقات العامة وتخصیص موارد كافیة للحفاظ على علاقات وثیقة مع الجمهور المستهدف 
وتحقیق التواصل الفعال مع جماهیرها، كما ینبغي لها المحافظة على شفافیة وأخذ ردود الفعل على  
عین الاعتبار من أجل تحقیق الثقة والمصداقیة في العلاقات بین المؤسسة والجمهور. بالإضافة إلى 
ذلك ادراك  المؤسسات العربیة دور العلاقات العامة في الترویج للتنمیة الاقتصادیة والاجتماعیة في 
المنطقة،ومن خلال ذلك، یسعى مجال العلاقات العامة إلى دعم التنمیة وتحسین صورة الدولة أو 
المؤسسات في المجتمع الدولي وعلى هذا الأساس یمكن القول إن العلاقات العامة تشكل جزءا أساسیاً 
وحیویاً في عالم الأعمال والحكومات في العالم و العالم العربي، وتعد احترافیة ممارسة العلاقات 
العامة ضروریة لتحسین العلاقات بین المؤسسة والجمهور والحفاظ على سمعتها وثقة الجمهور بها، 
وبالتالي تعزیز فرص نجاحها في السوق، فبمجرد أن تصبح مهارات العلاقات العامة احترافیة، یصبح 
هناك فرص للتأثیر الإیجابي على المؤسسة أو الحكومة وتحقیق نتائج إیجابیة على المدى البعید في 
جذب الزبائن أو اكتساب دعم الجمهور وتحقیق الأهداف المنشودة و بالتالي فإن الاستثمار في قطاع 
العلاقات العامة  یعد استثمارًا حیویًا وضروریًا لكل مؤسسة أو شركة تسعى إلى النجاح والازدهار في 
السوق المحلیة والدولیة والعالمیة ، فعلى المؤسسات الاستفادة من هذه الدورة الحیویة واستخدام أسالیب 
وأدوات العلاقات العامة بفاعلیة لتحقیق أهدافها وخلق صورة إیجابیة لنفسها أمام الجمهور المستهدف 
وتنمیة علاقات متینة مع المجتمع والحفاظ علیها من خلال الاستدامة والوفاء بالتزاماتها المجتمعیة 

وتحقیق رؤیة المؤسسة أو الشركة ببناء صور حقیقیة للمؤسسة أو الشركة.
      فالعلاقات العامة لها دورًا مهمًا في تحسین صورة العامة للشركة، حیث تساعد على تحسین 
علاقات الشركة بالموظفین والجمهور والمجتمع المحلي،  وبالتالي فإنها تساهم في تحقیق أهداف 

الشركة بشكل أفضل وأكثر فعالیة، حیث یتم توفیر بیئة عمل إیجابیة وصحیة للموظفین، وذلك من 
خلال إطلاق حملات داخلیة لتحسین صورة الشركة وزیادة شهرتها بین الموظفین، كما یتم تنظیم 

فعالیات داخلیة مثل التدریب وورش العمل والأنشطة الترفیهیة لتحسین روح الفریق بین الموظفین، 
ومن هذا المنطلق تهدف هذه الدراسة إلى معرفة دور العلاقات العامة في تحسین الخدمات الصحیة في 

المؤسسة الاستشفائیة المحلیة صید أعمر ببني سلیمان ولایة المدیة، ولنتمكن من تحقیق هذا الهدف 
انطلقت الدراسة بطرح التساؤل الرئیسي  التالي :

   * كیف تساهم العلاقات العامة  في تحسین صورة المؤسسة الصحیة الإستشفائیة لبني سلیمان(صید 
اعمر)؟ 

وقد اندرجت تحت هذا التساؤل مجموعة من الفرضیات الفرعیة الاتیة:
1- وسائل العلاقات العامة المنتهجة داخل المؤسسة الاستشفائیة ببني سلیمان تعمل على تحسین 

الخدمات الصحیة؟
2- وظائف و نشاطات العلاقات العامة لها دور بارز  في المؤسسة الاستشفائیة لبني سلیمان ؟

3- تعمل المؤسسة الاستشفائیة ببني سلیمان على تخطیط استراتیجي هام بهدف تحسین الخدمات
 الصحیة؟
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أسباب اختيار الموضوع:  إن اختیارنا لهذا الموضوع لم یكن عشوائیا بل تمحور لعدة أسباب منها ما 
هو ذاتي و ما هـو موضوعي و هي كالآتي: 

أ/ الأسباب الذاتية تتمثل في : 
- الاهتمام البالغ للتعرف على اهمیة العلاقات العامة داخل المؤسسات العمومیة. 

- الارتباط المباشر لموضوع هذه الدراسة بمجال تخصصنا. 
- قدرة النفاذ للمؤسسة.

ب/ الأسباب الموضوعية تمثلت في:
- قابلیة الموضوع للدراسة سواء من الناحیة النظریة او المیدانیة.

- تزاید الاهتمام بدور العلاقات العامة على المستوى العالمي و المحلي ما جعلنا نتساءل عن معرفة 
مدى تجسید  المؤسسة الاستشفائیة  لهذا الاهتمام.

- تزاید الاعتراف بدور العلاقات العامة على المستوى الداخلي (في الوطن) و المستوى 
الخارجي(خارج الوطن) .

أهداف الدراسة:
تهدف الدراسة إلى تحقیق جملة من الأهداف تتمثل فیما یلي :

- معرفة طبیعة العلاقات العامة المنتهجة في المؤسسة الاستشفائیة لبني سلیمان .
- التعرف على القائم بالعلاقات العامة داخل المؤسسة الاستشفائیة ببني سلیمان .

- التعرف على العوائق التي تواجه القائم بالعلاقات العامة للمؤسسة الاستشفائیة .
اهمية الدراسة :

    تتمحور أهمیة الدراسة حول دور العلاقات العامة في تحسین الخدمات في قطاع الصحة بحیث 
تكتسي هذه الدراسة أهمیتها من أهمیة العلاقات العامة خاصة وأن هذه الأخیرة تعتبر الشریان الذي 
یربط المؤسسة بجمهورها وهـو مـا یثبتـه فشـل المؤسسات التي لا تتوفر على جهاز للعلاقات العامة أو 
لا تعطیهـا الأهمیـة الـتي تسـتحقها داخـل هیكلهـا التنظیمـي فنجاح أي مؤسسة یتوقف على فاعلیة هذا 
الجهاز .كمـا تكمـن الأهمیـة القصـوى لهـذا البحـث في تعرضـه لموضـوع العلاقـات العامـة داخـل 

المؤسسـة الصـحیة الجزائریة وهو ما یرتبط بتخصص دراستنا.
تحديد المفاهيم الدراسة :

یعتبر الإطار المفاهیمي الخلفیة التي تحدد مسارات البحث وتوجهاته على اعتبار أن المفهوم أداة بحثیة 
تقود للدراسة من بدایتها إلى نهایتها، ولهذا من الضروري تحدید المفاهیم المعتمدة في هذه الدراسة 
المتمثلة في "دور العلاقات العامة في تحسین الخدمات الصحیة في الجزائر" ، وبالتالي تتضمن هذه 
الدراسة مجموعة من المفاهیم الأساسیة التي تعمل على تكوین فكرة واضحة عما نحن بصدد طرحه 

وهي:
1 - الدور: 

- لغة: 
 داروا حوله و استداروا، واستدار القمر، و استدار فلان بما في قلبه أحاط به.1

و یعرفه معجم الوسیط بأنه دار دورا و دورانا طاف حول الشيء دار حوله و به و علیه.2
-اصطلاحا :

 هو سلوك متوقع یرتبط بوضع اجتماعي معین و لدور معنى إستاتیكي وآخر معیاري فالمعنى 
الاستاتیكي یقصد به ذلك المعنى الذي یرتبط به مثال ذلك أن یرتبط دور معین بجنس معین باعتبار أن 

1-أبي قاسم محمود بن عمر الزمخشري ، أساس البلاغة، ط1، دار بيروت ، لبنان، 1992، ص198

2- إسماعيل ابن عباد، معجم الوسيط فى اللغة، ط 4، دار مكتبة الشروق الدولية، 2005، ص: 302.
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ذلك أمرا بدیهیا أو شائعا داخل المجتمع، أما المعنى المعیاري فهو الذي یتوقع الدور و الدور المقابل و 
یتم تحدید هذا المعنى طبقا لما یعتقده أنه هو الوضع الصحیح الذي یجب أن یتبعه.1

• إجرائيا:
 هو المهمة أو الشيء الذي یضیفه الفرد في عمله.

2 العلاقات العامة:
 هي مفهوم مركب من مصطلحین العلاقات والعامة.

العلاقات : وهي الروابط والآثار المتبادلة التي تنشأ استجابة لشرط أساسي لتكوین علاقة  
اجتماعیة.

العامة : هي مؤنث عام جمع عوام والعام هو ما خلف الخاص، والعام هو الشامل ویقال أیضا  
هو كل ما اجتمـع وكثر.

العلاقات العامة:
 تعرف بأنها العلم الذي یدرس سـلوك الأفـراد والجماعـات دراسـة علمیـة موضـوعیة بغیـة تنمـیط 

العلاقات الإنسانیة على أسس من التعاون والمحبة والوعي.2
وتعــرف العلاقــات العامــة أیضــا علــى انهــا نشــر المعلومــات والآراء والأفكــار والحقــائق 
مشــروحة ومفســرة إلى جمـاهیر المؤسسة وهـي جهــود مـدبرة وصـادقة ومســتمرة علـى خطـط 
تهدف إلى تحقیــق التفـاهم المتبـادل بــین المؤسسة وجماهیرها ویطلق علیها الهندسة البشریة أي 

تصمیم كیفیة التعامل مع البشر.3
    - وتعرف العلاقات العامة ایضا بأنها  العلم الذي یدرس سـلوك الأفـراد والجماعـات دراسـة علمیـة 

موضـوعیة بغیـة تنمـیط العلاقات الإنسانیة على أسس من التعاون والمحبة والوعي.4
إجرائيا: 

 العلاقات العامة عبارة علاقـات حسـنة مبنیـة علــى أســاس الثقــة والتواصــل المتبــادل والمســتمر 
بـین الأشخاص بهــدف تحقیــق أهداف ومصالح متبادلة.

3-الخدمات:
لغة:

 خدم الشخص ساعده في العمل، عمل له، والخدمة من خدم اي المساعدة التي تقدم للغیر5.
اصطلاحا:

تعریف palmer : یعرف الخدمة بأنها عملیة إنتاج منفعة غیر ملموسة إما بحد ذاتها أو كعنصر 
جوهري من منتج ملموس، والتي تلبي من خلال شكل من الأشكال التبادل حاجة ما لدى المستهلك6.

 اجرائيا:
الخدمات هي خدمة یقدمها شخص إلى آخر وتتمیز بعدم الملموسیة وعدم الملكیة.

1- عدلي عصمت، علم الاجتماع الأمني الأمن والمجتمع،ط1 ، دار المعرفة الجامعیة، الإسكندریة، مصر، 2001،ص: 

.15
 2- محمد منیر حجاب، المعجم الإعلامي،ط1،  دار الفجر للنشر، القاهرة،2004ص:365

 3 - محمد جمال الفار :المعجم الإعلامي، ط 2،  دار أسامة للنشر والتوزیع،الأردن، عمان ،2001ص:45. 
 4 - محمد منیر حجاب، مرجع سبق ذكره ، ص : 365- 364.

 5قاسم نايف علوي الجباوي، إدارة الموارد البشرية في الخدمات: مفاهيم وتطبيقات، دار الشروق للنشر والتوزيع، 

الأردن،2006،ص52 
 6 لیلى عیاد، أثر جودة الخدمات الصحية على رضا المستهلك ، مذكرة لنیل شهادة الدكتوراه ، تخصص تسویق،  كلیة 

العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، جامعة أبو بكر بلقاید، تلمسان، 2016/2015، ص:5-4.
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4- الصحة:
لغة: 

الصحة مصدر صح یصح صحا والصحة هي خلاف السقم ، وهي ذهاب المرض المتلبس به اي 
صحیًحا، والجمع صحّاح ویقال صح فلان من علته واستصح1.

اصطلاحا:
     تعریف نیومان:" إن الصحة عبارة عن حالة التوازن النسبي للوظائف الجسم وان حالة التوازن 
هذه تنتج عن تكیف الجسم مع العوامل الضارة التي یتعرض لها الجسم، كما أن تكیف الجسم عملیة 

ایجابیة تقوم بها قوة الجسم للمحافظة على توازنه" 2.
اجرائيا:

     الصحة هي سلامة للجسم و العقل التي تتیح له الأداء المتناغم والمتكامل لوظائفه.
4- المؤسسة: 

       هـي اسـم مكـان للفعـل " أسـس" ومصـدره "تأسـیس" ومعناهـا جعـل للشـيء أساسـا أي قاعـدة 
معینـة ویعـني عملیـة جمـع عوامـل معینـة أو معطیـات وترتیبهـا مـن اجـل تحقیـق هـدف معـین، أي 
أن المؤسسـة مكانـا لاجتماع أشخاص تتكامل قدرتهم من أجل إنتاج خدمة أو سلعة وكل ما ینفع 

المجتمع من جهة أخرى.
والمؤسسة شخصیة قانونیة لها حقوقها وواجباها وصلاحیاتها ومسؤولیاتها ویجب أن تكون قادرة على 

إنتاج خدمة أو سلعة ما.
     وقد أعطیـت تعاریف عـدة للمؤسسـة وجـاء كـل تعریــف مركـزا علـى جانـب مـن جوانبهـا 

المختلفـة كالهیكــل التنظیمي عناصرها المكونة لها و طبیعة نشاطها وأهدافها. 
حیث عرفها ماكس فیبر مركـزا علـى الجانـب التنظیمـي علـى أنها مجموعـة مـن الأنمـاط التنظیمیـة 
الـتي تحـدد العلاقـات الرسمیـة داخلهـا وتجـدد هـذه العلاقـات في الواجبـات و الحقـوق، المسـؤولیات 
و الوظائف ، التسلسـل الإداري وأشار إلى نقطة هامة وهي ضرورة التنسیق بین المؤسسات وبین هذه 

الأنماط التنظیمیة3.
     أمـا المفكـرbriefes  فقد ركـز علـى الجانـب السیسـیولوجي لهـا، حیـث اعتـبر المؤسسـة تقـوم 
علـى التعـاون الذي یؤدي إلى تفعیل علاقات اجتماعیة متنوعة داخلیا مـن ناحیـة , وبینهـا وبـین 

محیطهـا الخـارجي مـن ناحیـة أخـرى ویمكن تعریف المؤسسة كما یلي:
     هي نسق اجتماعي انشأ بطریقة منظمة تسود فیه علاقات ذات طابع إنساني وأخـرى متبادلـة بـین 
مختلـف مكونات المؤسسة ذاتها من أجهزة وأفراد وهیكل تنظیمي لها،وكذلك مع محیطها الخارجي 

بغیة إنتاج سلعة أو تقدیم خدمة وفق أهداف مسطرة مسبقا4 .
5-المؤسســــة الصــــحية:

 هـــي مؤسســات ذات طــابع خـــدماتي تــوفر الرعایــة الصـــحیة للمــواطنین هــدفها إنســـاني وهي 
عمومیة ملك لدولة أو خاصة یمتلكها.

حدود الدراسة:
یعد ضبط حدود الدراسة خطوة أساسیة في البناء المنهجي لكل دراسة علمیة میدانیة كونه یساعد

على قیاس مدى تحقق المعارف النظریة في المیدان، ونقصد بمیدان الدراسة النطاق الجغرافي 
والبشري والزمني الذي أجریت فیه .ووفقا لذلك فإن میدان دراستنا كان كما یلي:

 1 ابن منظور، لسان العرب، دار المعارف، مصر،1984 ، ص2401.
  2 رشیدي قطاش وآخرون، علم اجتماع الطبي، ط2، دار الیازوري العلمیة للنشر، الأردن، 2003، ص:62. 
 3- عبد االله محمود عبد الرحمان، سيسيولوجيا التنظيم، دار المعرفة الجامعیة، الإسكندریة،1987 ص:30 .

 4- محمد مصطفى احمد، الخدمة الاجتماعية في مجال العلاقات العامة، دارالمعرفة الجامعیة، الإسكندریة، ص:81.
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 المجال المكاني:
    طبقت دراستنا في المؤسسة الاستشفائیة  صید أعمر ببني سلیمان.  

•المجال البشري:
    یقصد المجال البشري مجتمع البحث الذي تشمله الدراسة، والذي یتمثل في العاملین ، حیث أخذنا 

عینة عشوائیة  من مجتمع البحث ، حیث بلغ العدد الإجمالي للعینة 53 مفردا .
• المجال الزمني:

    یحدد المجال الزمني بالفترة التي تستغرقها الدراسة وبالنسبة لموضوعنا فقد استغرقت الدراسة مدة 
من 2022/12/12 إلى 2023/05/10

   منهج الدراسة: 
     یعتبر المنهج خطوة رئیسة في ترتیب وتنظیم أفكار الباحث للوصول إلى نتائج منطقیة فالمنهج 
یعرف أنه الطریق المتبع للكشف عن هذه الدراسة بواسطة استخدام مجموعة من القواعد والتي ترتبط 

أساسا بتجمیع البیانات وتحلیلها، حتى تساهم في التوصل إلى نتائج ملموسة 1.
 وقبل التطرق إلى المنهج المستخدم لابد من الاشارة الى ان لكل منهج شروط ومتطلبات وقدرات 
محدودة في البحث والتقصي تفرض على الباحث استخدامها في حالات معینة، وإن عملیة اختیار 
الباحث لمنهج بحثه لا تتم بطریقة اعتباطیة، وانما طبیعة الموضوع الذي یعالجه ونوعیته هي التي 

تفرض على الباحث تفضیل منهج على آخر.

تعريف المنهج الوصفي:
    یعتبر طریقـة لوصـف الظـاهرة المدروسة وتصورها كمیا عن طریق جمع المعلومـات عـن 
المشـكلة وإخضـاعها للدراسـة ویعـرف المـنهج الوصـفي علـى أنه " المنهج الذي یقـوم فیـه الباحـث 

بوصـف الظـاهرة كمـا هـي في الواقـع وصـفا دقیقـا كمیـا وكیفیـا2.
    كذلك هو المنهج الذي یهتم بدراسة الحقائق و الظواهر و الاحداث و جمع البیانات و تنسیقها 

لاستخلاص النتائج النهائیة3 .
    ویسعى المنهج الوصفي إلى تحقیق أهداف تتمثل فیما یلي:

- جمع معلومات حقیقیة ومفصلة لظاهرة معینة.
- تحدید المشكلات الموجودة أو توضیح بعض المظاهر.

- تحدید ما یفعله الأفراد في مواجهة مشكلة محددة.
- إجراء مقارنات مع الظواهر الاخرى أو بین حال الظاهرة في أوقات متباینة.

- إیجاد علاقة بین الظواهر.
- تحدید أفضل السـبل و الأدوات والمعـدات للرصـد مـن مختلـف الجوانـب وبمـا یسـمح للباحـث 

بتقـدیر أفضـل وأدق المواقف، حتى یتجنب المفاجآت، ویقدر على الإنذار المبكر4.

     ومن أجل الاجابة على اشكالیة بحثنا ولمحاولة اختبار صحة التساؤلات المقدمة تم الاعتماد في هذا 
البحث على المنهج الوصفي و اسلوب دراسة حالة، الذي یعرف بأنه عبارة عن محاولة لتفسیر وتحلیل 
وتقریر الوضع الراهن لنظام اجتماعي أو جماعي ، كما أنه یهدف الى الوصول الى بیانات یمكن 

تصدیقها وتفسیرها وتعمیمها وذلك للاستفادة منها في المستقبل"5.

 1 محمد الهادي محمد، اساليب توثيق البحوث العلمية المكتبة الاكاديمية، ط1،الجزائر، 1995، ص:287.
 2عبد الباسط محمد حسن، البحث الاجتماعي،ط1، المطبعة المصریة، الإسكندریة، ص: 86.

 3 حافط فرج أحمد، مهارات البحث العلمي،ط 1، عالم الكتب، القاهرة، 2009، ص:55.
 4  صلاح الدین شروخ، منهجية البحث العلمي، دار العلوم، عنابة، الجزائر،2003 ص:150.

 5 ابراهیم محمد تركي، دراسات في مناهج البحث العلمي، ط1، دار الوفاء لطباعة والنشر، القاهرة،2006،ص: 143.
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    و هذا المنهج یكشف لنا  عن دور العلاقات العامة في تحسین الخدمات الصحیة داخل المؤسسة 
الاستشفائیة، ولأنه یكفل لنا جمع أكبر قدر ممكن من المعلومات الوصفیة واللازمة بغرض تحلیل 
واستخدام البیانات وتفسیرها بهدف معرفة الواقع والوصول إلى العلاقات الموجودة بین مختلف 
المتغیرات، ویمكن هذا الاخیر الباحث من التحقق من صدق ما یتواتر من افكار وأراء وأقوال حول 
الظاهرة المدروسة، وزیادة على ذلك فإن نتائجه تقدم خدمة كبیرة في رسم الخطط في المستقبل، والتي 

تؤدي الى تحسین الظاهرة وتطویرها إلى الأفضل.

مجتمع البحث و العينة:
   یقصد بمجتمع البحث مفردات أو وحدات الظاهرة أو المشكلة البحثیة1، كذلك یعرف على أنه "جمیع 
المفردات أو الوحدات التي تتوفر فیها الخصائص المطلوبة لدراستها، وعادة ما یعرف مجتمع البحث 

باسم اطار مجتمع البحث الذي یشتمل علیه جمیع أسماء وعناوین مفردات البحث2.
والعینة تعود إلى الجزء الذي نختاره ونستخدمه في الحكم على الكل وهذه الطریقة یطلق علیها طریقة 
المعاینة"، هذه الطریقة یجب أن تكون قادرة على أن تمدنا بعینة ممثلة للمجتمع تمثیلا صحیحا، وهذا 

كله یدل على ضرورة دقة الباحث في اختیار العینات.
   ویستخدم أسلوب البحث بالعینة عندما لا یمكن للباحث القیام بأسلوب المسح الاجتماعي، وهناك عدة 

أنواع من العینات منها العینات العشوائیة (الاحتمالیة) والعینات غیر العشوائیة (غیر الاحتمالیة).

      ولقد اعتمدنا في دراستنا على العینة الطبقیة العشوائیة، لأنه في الكثیر من الحالات یواجه الباحث 
مجتمعا غیر متجانس یتكون من فئات مختلفة تتمیز كل واحدة بصفات معینة، ولهذا یصعب علیه 
استخدام طریقة العینة العشوائیة سبب هذا التباین في المجتمع الأصلي، لذلك یلجأ الباحث إلى ما یسمى 
بالعینة الطبقیة وهي أن یقوم بتقسیم المجتمع الأصلي إلى طبقات بحیث یخلق تجانسا بین أفراد الطبقة 
الواحدة ثم یحدد نسبة هذه الطبقة إلى المجتمع الأصلي ثم یختار العینة من كل طبقة بحیث یتناسب 
حجمها مع حجم الطبقة في المجتمع الإحصائي الأصلي ثم تجمع هذه العینات الطبقیة في مجموعها 

عینة طبقیة واحدة تمثل المجتمع بأسره.
ومجتمع البحث في دراستنا یتمثل في العاملین في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة الذي یبلغ عددهم: 

484 مفردة.
وقد قسمنا مجتمع دراستنا إلى 4 فئات باعتبار أن المجتمع الإجمالي 484 فردا.

 484÷(69x53) فئة الاطباء : 69 فردا -
 484÷(53x53) فئة اداریین : 53 فردا -

484÷(53 x223) فئة الممرضین:223 فردا -
484÷(53 x139) فئة العمال المهنیین 139 فردا 

و كان حجم العینة هو: 53 فرد.

أدوات البحث او جمع البيانات:
  ویقصد بالأدوات والأسالیب التي یستعین بها الباحث في جمع البیانات والتعرف على الحقائق التي لها 
صلة بالموضوع والإجابة على كل الأسئلة التي طرحها الباحث بعد دراسة البیانات والمعلومات 

بأسلوب علمي للحصول على النتائج.3

 1خالد عبدالله أحمد درار، البحث العلمي في الاتصال الجماهيري، ط1، شركة مطابع السودان للعملة،الخرطوم 2012، 
ص: 203.

2-صبیحة قلاتي وسهیلة تونسي، دور العلاقات العامة في تحسين اداء الموظفين داخل المؤسسة الخدماتية، مذكرة 

لنیل شهادة الماستر علوم الاعلام والاتصال، جامعة العربي بن مهیدي أم البواقي،2015، ص:10.  
 3 سمیر محمد حسین، بحوث الإعلام الأسس والمبادئ، ط3, عالم الكتب، القاهرة، 1993، ص:205.
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:(QUESTIONNAIRE)  (الاستبانة) 1- الاستبيان
  یمكننا تعریف الاستبیان باختصار بأنه أحد الوسائل التي یعتمد علیها الباحث في تجمیع البیانات 
والمعلومات من أفراد أو جماعات كبیرة الحجم، ذات كثافة سكانیة عالیة عن طریق عمل استمارة تضم 
مجموعة من الأسئلة أو العبارات بغیة الوصول إلى معلومات كیفیة أو كمیة. وقد تستخدم بمفردها أو 
قد تستخدم مع غیرها من أدوات البحث العلمي، وذلك للكشف عن الجوانب التي یحددها الباحث 

ویصوغها في استفسارات محددة.1
(INTERVIEW)   :2-المقابلة

   تعتـبر وسـیلة مـن وسـائل جمـع البیانـات والـتي تعـرف علـى أنهـا: تفاعـل لفظـي یـتم عـن طریـق 
مواجهــة یحــاول فیهــا الشــخص القــائم بالمقابلــة أن یســتثمر معلومــات وآراء أو معتقــدات 
شــخص آخــر أو أشـخاص آخـرین للحصـول علـى بعـض البیانـات الموضـوعیة 2 ،وقـد اعتمـدت 

علـى المقابلـة عنـد تطبیـق الاستمارة.
(observation) :3- الملاحظة

 تشیر الملاحظة في معناها إلى الرؤیة و الفحص للظاهرة المدروسة، ولقد عرفها محمد طلعت بأنها 
الأداة الأفضل لجمع المعلومات، وهي النواة التي یعتمد علیها للوصول إلى المعرفة العلمیة3.

ولقد أجمع الباحثون والمهتمون على أن الملاحظة كأداة هي من أهم الأدوات التي تستخدم في البحث
العلمي، ومصدرا أساسیا للحصول على البیانات والمعلومات اللازمة لموضوع الدراسة.

ولقد اعتمدنا على هذه الأداة في دراستنا من خلال القیام بزیارات متعددة التي قمنا بها في المؤسسة 
الاستشفائیة العمومیة، والتي تمكنامن خلالها معرفة خصائص التي تمیز مجتمع البحث، وملاحظة 

التفاعل والاتصال السائد بین الأفراد إضافة إلى ملاحظة العلاقات بین العاملین.

- الدراسات السابقة: 
ان الإطلاع على الدراسات السابقة یزید من أفكار الباحث بالجدید من الأسالیب البحثیة ویمكنه من 
الوقوف على إیجابیاتها وسلبیاتها وما توصلت إلیه من نتائج، وقد قام الباحث بالرجوع إلى بعض 
الدراسات ذات الصلة بموضوع البحث حتى تتبلور متطلبات معالجة مشكلة البحث، وقد عمد إلى 

الرجوع للدراسات المماثلة والقریبة من مجال دراسته.

الدراسة الاولى: 
     الباحث بن زواد شهرزاد دراسة بعنوان واقع العلاقات العامة في المؤسسة الصحیة الجزائریة 
مذكرة لنیل شهادة ماستر في علوم الاعلام و الاتصال نوقشة بجامعة محمد بوضیاف المسیلة  خلال 

الموسم الدراسي 2015/2016 .
    و تمحورت اشكالیة هذه الدراسة حول الاشكال الرئیسي الاتي : ما هو واقع العلاقات العامة داخل 

المؤسسة الصحیة الجزائریة وقد اندرج ضمن هذه  الدراسة جملة من التساؤلات :
1- ما هي مكانة العلاقات العامة داخل المؤسسة الصحیة؟

 -2ما هي وسائل الاتصال التي تعتمدها إدارة العاقات العامة في تواصل مع موظفیها داخل المؤسسة؟
3-هل هناك عراقیل تواجه نشاط إدارة العلاقات العامة في المؤسسة الصحیة الجزائریة؟

 1ا.عایش صباح, الخطوات المنهجية لتصميم الاستبيان, ط3، مجلة الكترونیة نقد وتنویر، وهران، الجزائر، 2015، 
ص: 303.

 2- رشید زرواتي، تدريبات على منهجية البحث العلمي في العلوم الاجتماعية و الإنسانية، زعباش للطباعة والنشر، 
ط 4، بوزریعة، الجزائر، 2012، ص: 199 .

 3- عمار بحوش، دليل الباحث في المنيجية وكتابة الرسائل الجامعية، المؤسسة الوطنیة للكتاب، الجزائر،1990 ، 
ص:40.
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       تندرج هذه الدراسة ضـمن البحـوث الوصـفیة، ویرجـع اختیـار الباحـث لهـذا النـوع مـن الدراسـة 
إلى أن جـزء كبیر من بحـوث الإعـلام ، وبحـوث العلاقـات العامـة تنـدرج تحـت قائمـة هـذا النـوع 
مـن الدراسـة فهنـاك حاجـة ماسـة إلى التعـرف علـى خصـائص جمـاهیر أي منظمـة أو مؤسسـة حیث 
اعتمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحلیلي وشمل مجتمع البحث في هاته  الدراسة جمیع 
الموظفین الموجـودین بالمستشـفى مـن الأطبـاء والممرضـین الإداریـین والعمـال المهنیین الموجودین 
بالمؤسسة ویبلغ عددهم  513 عامل واعتمدت كذلك على العینة العشوائیة الطبقیة تكونت من 51 

مفردة اما اداة جمع البیانات فكانت الملاحظة و الاستبیان و المقابلة .

    بحیث تتمثل الاهداف الرئیسیة لهذه الدراسة في:
- معرفة أهمیة ومكانة إدارة العلاقات العامة في الهیكل التنظیمي للمؤسسة الصحیة الجزائریة.

- معرفة وسائل الاتصال التي تعتمدها إدارة العلاقات العامة في التواصل مع جمهورها.
- معرفة الصعوبات والعراقیل التي تصطدم بها إدارة العلاقات العامة في المستشفى.

     أوضـحت الدراسـة أن جهـاز العلاقـات العامـة لا یحتـل أهمیـة ولا مكانـة داخـل المؤسسـة في
موضـوع الدراســة ، كمــا أن إدارة العلاقــات العامـة تعتمــد علــى وســائل اتصـالیة تقلیدیة  

وتواجهها عدة عراقیل ونقائص مادیة و معنویة. 

    لهذه الدراسة مجال مشترك كبیر مع دراستنا، إذ هناك تلاقي من خـلال الإهتمـام بمحور واقع 
العلاقات العامة إنطلاقا من البحث في مفهومها و في خصائصـها ، وفـي الأسالیب والوسائل التي 

یستخدمها جهاز العلاقات العامة بالإضافة إلى البحث عن أهمیـة العلاقات العامة في المؤسسة الصحیة 
الجزائریة و هذه بعض المحاور سنحاول معرفتهـا و التي ستكون في نفس مجال الدراسة ألا وهي 

المؤسسة الصحیة. مع الاحتفاظ بـنفس المنهج و نفس أدوات جمع البیانات ، وعلى العموم خلاصة هذه 
الدراسة أفادتنا فـي معرفـة

أبعاد موضوعنا وبعض النقاط التي یجب التركیز علیها عنـد طـرح الأسـئلة وصـیاغة الفرضیات .

الدراسة الثانية :
    الباحث نورة فقعاس دراسة بعنوان العلاقات العامة في المؤسسة الصحیة الجزائریة مذكرة لنیل 

شهادة ماستر في علم الاجتماع تخصص علاقات عامة  نوقشة بجامعة محمد الصدیق بن یحى
 - جیجل-   خلال الموسم الدراسي 2015/2014 .

    و تمحورت اشكالیة هذه الدراسة حول الاشكال الرئیسي الاتي : هل یوجد اهتمام بالعلاقات العامة 
داخل المؤسسة الصحیة الجزائریة وقد اندرج ضمن هذه  الدراسة جملة من التساؤلات :

1- ماهي مكانة العلاقات العامة في الهیكل التنظیمي للمؤسسة الصحیة الجزائریة. 
2- ما هي العراقیل التي تحد من فعالیة نشاط العلاقات العامة في المؤسسة الصحیة الجزائریة.

       تندرج هذه الدراسة ضـمن البحـوث الوصـفیة، ویرجـع اختیـار الباحـث لهـذا النـوع مـن الدراسـة 
إلى أن جـزء كبیر من بحـوث الإعـلام ، وبحـوث العلاقـات العامـة تنـدرج تحـت قائمـة هـذا النـوع 
مـن الدراسـة فهنـاك حاجـة ماسـة إلى التعـرف علـى خصـائص جمـاهیر أي منظمـة أو مؤسسـة حیث 
اعتمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحلیلي وشمل مجتمع البحث في هاته الدراسة جمیع 
الموظفین الموجـودین بالمستشـفى مـن الأطبـاء والممرضـین الإداریـین والعمـال المهنیین الموجودین 
بالمؤسسة ویبلغ عددهم   873 عامل واعتمدت كذلك على العینة العشوائیة الطبقیة تكونت من 86 

مفردة اما اداة جمع البیانات فكانت الملاحظة و الاستبیان و المقابلة .
    بحیث تهدف هذه الدراسة للتحقیق جملة من الأهداف نذكر منها  :
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-  التعرف على مكانة إدارة العلاقات العامة ضمن الهیكل التنظیمي للمؤسسة موضوع الدراسة وكیفیة 
عملها، وكذا مختلف الأسالیب والوسائل الاتصالیة التي تعتمد علیها في نشاطها.

 - محاولة تشخیص المعوقات التي تعرقل نشاط إدارة العلاقات العامة ضمن الهیكل التنظیمي لهذه 
المؤسسة.

و اوضحت هاته الدراسة ان :
- جهاز العلاقات العامة لا یسمى باسمه بل مكتب الإعلام والاتصال.

- لا یحتل هذا المكتب مكانة مرموقة ضمن الهیكل التنظیمي للمستشفى.
- لا یقوم بأنشطة متخصصة في الاتصال.

وهذه الدراسة تبحث عن وجود العلاقات العامة كإدارة متخصصة في المؤسسة الصحیة وكذا الوسائل 
و الأسـالیب المستعملة من أجل توطید الصلة وبناء علاقـات حسـنة مـع كـلا الجمـاهیر الداخلیـة و 
الخارجیة، وهذا یعد محور هام في دراستي الذي سأحاول البحث فیه في نفس النوع من المؤسسات ألا 
و هي المؤسسة العمومیة الاستشفائیة ، وقـد اعتمدت على ذات المنهج ، و أدوات جمع البیانات 
(المقابلة، الإستمارة) وقد أخذت فكرة من هذه الدراسة في كیفیة ونوعیة طرح أسئلة الإستمـارة 

الداخلیة.

صعوبات الدراسة:

          من بین الصعوبات التي اعترضت هذه الدراسة نجد ما یلي:

اختلاف في المفاهیم المتعلقة بالدراسة و كذا البیانات و الإحصائیات من مصدر إلى آخر. -
- صعوبة النفاذ الى مجتمع البحث أین تطلب الامر الاتصال  بأشخاص من اجل تسهیل 

المهمة، كذلك صعوبة توزیع الإستمارات و محادثة بعض العمال. 
- صعوبات تتعلق بمنهجیة  البحث العلمي و هو ما عرقل اخراج الدراسة في شكلها النهائي.



  
           الفصل الاول  :  العلاقات العامة و المؤسسة.

   المبحث الاول : ماهية العلاقات العامة 

المطلب الاول  : تعـــریف العلاقات العامة 

 المطلب الثاني  : خصــائص العلاقات العامة

المطلب الثالث : أهمیة و أهداف العلاقات العام

  المبحث الثاني  : واقع العلاقات العامة  في المؤسسة      

المطلب الاول : وظائف العلاقات العامة في المؤسسة

 المطلب الثاني : عناصر العلاقات العامة في المؤسسة

المطلب الثالث : العلاقات العامة وبعض الانشطة الاتصالیة المرتبط بها  
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تمهيد:

    ان دراسة العلاقات العامة كنشاط یسمح بتحقیق خدمات إیجابیة للأفراد والجماعات عن طریق التعایش 
والتفاهم فیما بینهم ومع من حولهم، یمكن اعتباره أیضا نشاط ذا أهمیة بارزة لا یمكن الاستغناء عنه في  
الكثیر من المؤسسات والهیئات على اختلاف أنشطتها وأحجامها، لكن على الرّغم من الأهمیة البالغة التي 
تتمیّز بها العلاقات العامة إلا أنها تحتاج إلى توضیحات وشروحات أكثر، وهو الأمر الذي سنتناوله في هذا 
الفصل من خلال التعرض لماهیة العلاقات العامة،  ویعتبر هذا الشيء هام لإزالة الالتباس والغموض 
للدارسین والباحثین والمهتمین، وكذا الكشف عن واقع العلاقات العامة في المؤسسة و توضیح  خصائصها 

وأهمیتها وأهدافها.
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المبحث الاول : ماهية العلاقات العامة.

المطلب الاول :  تعريف العلاقات العامة.

تعريف العلاقات العامة:

ان مفهوم العلاقات العامة  عرف تطورا سریعا على مر السنین، ما یمكن ملاحظته من تعدد و تباین 
التعاریف الخاصة بها وغیر ان هذا لا یمنع من توظیف بعض ما ورد في كتب الباحثیین و الدراسات 

الاكادیمیة المختلفة من بینها : 

 Webster’s New Collegiate  )تعريف القاموس العلمي الجديد ويبستر
:(Dictionary

یرى أن العلاقات العامة هي ترویج الاتصال والثقة بین شخص أو مشروع أو هیئة أو أشخاص آخرین أو 
جمهور خاص أو المجتمع بأكمله وذلك من خلال المعلومات التي تشرح وتفسر وتوضح هذه المعلومات 

وإنشاء نوع من العلاقات المتبادلة وتقدیم رد الفعل1.

-  كذلك تعريف  أحمد كمال أحمد للعلاقات العامة هو:

عملیة مستمرة تستخدم أدوات الإعلام ووسائل الاتصال بعد قیاس اتجاهات الرأي العام، وتحلیل نفسیات 
الجماهیر المعنیة المتصلة بالهیئات الاجتماعیة بصفة مباشرة أو غیر مباشرة، وكذلك العاملین بالتنظیمات 
الاجتماعیة، طبقا لمنهج علمي یمكن طریقة توصیل رأي المسئولین في التنظیمات إلى جمیع الفئات المذكورة 
من الجماهیر یهدف إلى إیجاد التفاهم. والاتفاق والتكیف بین المؤسسات وجماهیرها المختلفة، وبذلك تحقق 

الفائدة للجمیع2.

 كذلك ذكرت تعاریف عدة للعلاقات العامة  في كتاب معجم  مصطلحات العلاقات العامة و ابرزها ما یلي :  

1- العلاقات العام هي نشر المعلومات والأفكار والحقائق مشروحة مفسرة للجماهیر وكذلك نقل المعلومات 
والآراء والحقائق من الجماهیر إلى المؤسسة وذلك بغیة الوصول إلى الانسجام والتكییف الاجتماعي بین 

المؤسسة والجماهیر.

2. العلاقات العامة : هي جهود مدبرة وهادفة ومستمرة وهي مبنیة على خطط ترمي إلى تحقیق التفاهم 
المتبادل بین المنظمة وجماهیرها.

 1 یاسین مسیلي، العلاقات العامة في المؤسسة الصحية الجزائرية، مذكرة لنیل شهادة الماجیستر في الاتصال والعلاقات 
العامة، جامعة مانتوري قسنطینة، 2009، ص:83.

 2 نفس المرجع، ص:83.
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 3. العلاقات العامة : هي طریقة للسلوك وأسلوب للإعلام والاتصال بهدف إقامة علاقات مفعمة بالثقة 
والمحافظة علیها بین المؤسسة والفئات المختلفة من الجماهیر داخل المؤسسة وخارجها التي تتأثر بنشاط تلك 

المؤسسة.1

المطلب الثاني : خصائص العلاقات العامة:

ان للعلاقات العامة عدة خصائص ممیزة لها فمن اهمها :

- العلاقات العامة عنصر اساسیا في انشطة المنشات فهي ضرورة یفرضها المجتمع الحدیث .وهي عملیة 
اتصال دائم ومستمر بین المؤسسة و جمهورها تتسم بالدینامیكیة و قوة الفاعلیة بین الطرفین2.

- العلاقات العامة هي همزة وصل بین فلسفة المشروع و الجمهور،  وهذا الاتصال ضروري لجعل الجمهور 
یتفهم انشطة المؤسسة، وهي نشاط و مرسوم لإحداث تأثیر مرغوب في وقت محدد وأسلوب معین مختار3. 

- تستهدف العلاقات العامة تحقیق الرضا العامة, وكسب موافقة الجماهیر اي انها تدیر بمهارة الاسلوب 
التاثیري الصاعد و النازل من اجل احداث توافق و التكیف و التعاون4.

- العلاقات العامة هي نشاط موقوت, بمعنى ان نختار الوقت المناسب لتنفیذ برنامج معین امر ضروري 
لنجاح هذا البرنامج, وأي تقصیر في توفیر هذه القاعدة قد یعني فشل البرنامج كله او ضعف اثاره على اقل 

التقدیر, ولا یعني هذا المماطلة او التسرع او التردد عند تحدید الوقت المناسب لبرنامج معین5.

- العلاقات العامة الطیبة تزید في تحسین و تقدیر وتفهم المشكلات الإداریة من قبل العاملین و الجمهور، 
وبذلك یساند هؤلاء جمیعا المؤسسة في أوقات الشدة والأزمة كما یشجعون ویؤیدون نشاطها وانجازاتها ، 
ومن ثم تحقق العلاقات العامة الترابط بین المؤسسة وجماهیرها من مختلف الفئات بما یكفل تحقیق الاهداف 

الاجتماعیة للعلاقات العامة.

- مواكبة  وسائل الاعلام والاتصال التطور التكنولوجي سهل عملیة التأثیر على مختلف الفئات من الجماهیر, 
وبالتالي استخدامها لصالح المنشأة و اهدافها و هنا تتأكد الحاجة الى و جود العلاقات العامة لتحقیق هذه 

الاهداف.

- تقدم وسائل الاعلام و انتشار الثقافة التعلیمیة ادى الى تزاید الطلب على الحقائق و المعلومات من طرف 
الجمهور, ما جعل العلاقات العامة سریعة في تأدیة دورها و تغییر المفاهیم نحو الاصح 6.

 1 بسام عبد الرحمن المشاقبة، معجم مصطلحات العلاقات العامة، داراسامة للنشر، الاردن عمان، 2014، ص:233.
 2 شدوان علي شیبه، العلاقات العامة بين النظري و التطبيق، دار المعرفة الجامعیة، الاسكندریة، 2005، ص:45.

 3 جلایبیة حمید وشطاب محمود، واقع العلاقات العامة في الجامعة الجزائرية، مذكرة لنیل شهادة الماستر في علم الاجتماع، 
جامعة 8 ماي 1945 قالمة، 2018، ص:38.

 4 یاسین مسیلي، مرجع سابق، ص92.
 5 محمد منیر حجاب، سحر محمد، المداخل الأساسية للعلاقات العامة، دار الفجر للنشر والتوزیع، القاهرة، 2005،     

ص:35_37.
 6 عادل حسن، العلاقات العامة، دار النهضة العربیة للنشر والطباعة، بیروت، 1984، ص:05.
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المطلب الثالث : أهمية وأهداف العلاقات العامة.

أ/ أهمية العلاقات العامة :

ان للعلاقات العامة أهمیة بارزة تنتج  بین المؤسسة و جمهورها فـــنــذكر منها :

- العلاقات العامة ترتبط بین المصلحة العامة الخاصة، ومن دعائمها التفاعل الإیجابي والتعامل مع الناس 
على ضوء المبادئ الأخلاقیة و الإنسانیة و الاجتماعیة واستخدام مظاهر النشاط التي تحقق المنفعة المتبادلة 

بین المؤسسة والجمهور.

- المواد التي ینتجها جهاز العلاقات العامة، تعتبر وسائل فعالة للمؤسسة حیث تتضمن مواد تنفیذ الإدارة العلیا 
للمؤسسة فهي تساعدها في عملیة جمع البیانات وتحلیلها وتفسیرها، إضافة إلى ما تقدمه من خدمات في 

مواجهة المشاكل ویطلق على تلك المواد اصطلاح تسویق برامج العلاقات العامة1.

- زیادة الاتصال بین دول العالم حیث أصبحت تربطها علاقات اقتصادیة وسیاسیة واجتماعیة وثقافیة 
مشتركة، وتعددت المؤتمرات والندوات بینهما، وغایتها إقامة أسس علاقات طیبة بین أعضاء الأسرة الدولیة 

وهذا ما یحققه جهاز العلاقات العامة.

- بناء سمعة حسنة للمؤسسة في البیئة التي تتواجد بها، وذلك  لدعم بقائها واستمراریتها وتأكید هویتها 
وانتمائها للبیئة ومحاولة ایجاد أهداف مشتـــــركة بین المؤسسة والجماهیر لتوطید الصلة بینهما.

- تزاید الدور الذي تطلع به الأجهزة الحكومیة مع الجماهیر المختلفة، وتحتاج تلك  الأجهزة إلى

 أنشطة للعلاقات العامة نظرا لأنها غالبا تقوم بتقدیم  بعض الخدمات التي تغیب فیها المنافسة، وبالتالي تحسن 
من تدهور مستوى خدمتها للمتعاملین.

- - تزاید الطلب على الحقائق والمعلومات من جانب الجمهور نتیجة لانتشار الثقافة و التعلیم و التقدم في 
وسائل الإعلام، جعل العلاقات العامة سریعة في تأدیة دورها في تغییر المفاهیم إلى الأصح2.

المبحث الثاني  : وظائف العلاقات العامة ونشاطاتها.      

المطلب الاول : وظائف العلاقات العامة في المؤسسة.

نظرا للأهمیة الكبرى التي حظیت بها العلاقات العامة من طرف الباحثین فقد كثرت الآراء حولها متفقة في 

جوانب ومختلفة في جوانب أخرى، ومن بین الجوانب التي تعددت فیها الآراء من جانب الوظائف التي تقوم 

بها العلاقات العامة، و یُقصد بوظائف العلاقات العامة هي عملیة تحویل الأهداف إلى مجموعة من الأنشطة 

العملیة التي تمارسها العلاقات العامة خلال العام،  وتثبت البحوث العلمیة حقیقتین هامتین وهما:

- اختلاف وظائف العلاقات العامة من منظمة لأخرى، حتى لو كانت المنظمتان متماثلتان فى النشاط والحجم.

 1 جلایبیة حمید وشطاب محمود، مرجع سابق، ص:45.
 2 عادل حسن، العلاقات العامة، مرجع سابق، ن ص.



الفصل الأول                                            مدخل العلاقات العامة و المؤسسة

19

- أن هناك عادة اختلاف بین الوظائف المحددة رسمیا لأفراد العلاقات العامة فى وصف الوظائف،   وبین 

الوظائف التي یمارسونها بالفعل1.

حیث وردت الكثیر من الآراء حول هذه الوظائف فكانت هناك تقسیمات كثیرة طرحها العدید من الباحثین 

والمختصین في مجال العلاقات العامة وسنحاول أن نتطرق لبعضها فقد حدد "علي عجوة  ثلاث وظائف 

للعلاقات العامة وهي كالآتي:

أ- الوظائف الإعلامية وتتمثل في :

- العمل على توعیة الجمهور بالسلع والخدمات التي تقدمها المؤسسة ومساعدته كیفیة الاستفادة منها. 

- إحداث التفاعل الإیجابي مع جماهیر المؤسسة من خلال تطویر تقنیات الأنشطة الإعلامیة.

- رفع كفاءة استخدام وسائل الاتصال المتاحة.

ب - وظائف الاستعلام وتتمثل في :

- الاستمرار في عملیة إجراء البحوث المسحیة للجماهیر أو لرأي العامة.

- العمل على تحلیل مواقف الجماهیر والرأي العام، وذلك من أجل دعم ما هو إیجابي ومعالجة ماهو سلبي.

- العمل على تطویر تقنیات إستیعاب متغیرات مواقف الجمهور.

 - وظائف التنسيق: وتتمثل في :

- العمل على ربط خطط العلاقات العامة مع  خطط الإدارات الأخرى.

 - منع التدخل والازدواجیة وكذلك التّعارض من خلال برمجة أنشطة العلاقات العامة عن الأنشطة

الأخرى.

- التنسیق لفعالیات المتابعة والمرافقة لبرامج الإدارة2.

     یری « Nickelles » أن وظائف العلاقات العامة تتمثل في :

 1 حمدي شعبان، وظيفة العلاقات العامة(أسس و مهارات)، دارالرایة للنشرو التوزیع، مصر، 2008، ص: 25 - 26.
 2 محمد مصطفى أحمد، الخدمة الاجتماعية في مجال العلاقات العامة، دار المعرفة الجامعّیة، الإسكندرّیة، 2003، ص:16.
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- فتح قنوات اتصال مع فئات الجمهور المختلفة الداخلیة والخارجیة.

- التعرف على وجهات نظر الجماهیر اتجاه المنظمة وإمدادهم بالمعلومات.

- القیام بدراسات وبحوث لتحدید النتائج الاقتصادیة والبیئیة والاجتماعیة لأعمال المنظمة.

-  تقدیم المساعدات المختلفة للإدارات مما یترتب علیها تغییر في السیاسات وتعدیل الأهداف الخاصة 

كالمنتجات والخدمات المقدمة للجماهیر.

- إیجاد حوافز المشاركین في أنشطة الشَّؤون العامة كجمع الأموال للجمعیات الخیریة.

-  تلقي وفحص الشكاوى المقدمة من طرف العاملین وتصحیح أسباب هذه الشكاوى. 

- القیام بتشجیع الاتصال المزدوج مع العاملین بالمنظمة، وهذا لكسب التأیید من جانبهم وإعطاء صورة 

مشرقة عنها للخارج1.

المطلب الثاني : عناصر العلاقات العامة في المؤسسة.

من خلال التعاریف التي سبقت الذكر عن العلاقات العامة یمكن أن نذكر العناصر المكونة لها وهي

كالتالي :

أ - الجمهور: وهو نوعان :

- الجمهور الداخلي: ونعني به جمیع منتسبي المنظمة، والذین یمكن تصنیفهم حسب مسؤولیاته الإداریة.

- الجمهور الخارجي: المتكوّن من الزبائن والمساهمین وقادة المجتمع والجمعیات، وقنوات  الاتصال و 
الإنسان العادي.

ب / عمليات ذات هدف: هدف العلاقات العامة یتسم بتعزیز سمعة المنظمة عند جمهورها والتعرف  على 
آراء الجمهور.

ج / عملية إدارية : وتتسم هذه العملیة باستمراریتها لمساعدة الإدارة في تحقیق أهداف المنظمة.

د / -  عملية اتصالية : وهي عملیة ذات اتجاهین نستخدم فیها مختلف القنوات الاتصالیة قنوات

 1 زایدي مروة و مذكور خولة، ممارسة العلاقات العامة في المؤسسة الاستشفائية الجزائرية العمومية و الخاصة، مذكرة 
لنیل شهادة الماستر تخصص اتصال وعلاقات عامة، جامعة ام البواقي، 2015، ص:55 - 56.
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الاتصال الشخصي، قنوات الاتصال الجماعي، قنوات الاتصال الجماهیري).

ومن خلال أنشطة اتصالیة مثل الإعلان المعارض والندوات والمؤثرات وإصدار المطبوعات

هـ / عملية علمية : إذ تستخدم التخطیط وتستخدم منهج البحث العلمي للحصول على المعلومات الدقیقة 
والآراء الموثوقة من الجمهور1.

المطلب الثالث : العلاقات العامة وبعض الأنشطة الاتصالية المرتبط بها .

للعلاقات العامة عدة مفاهیم توظفها على اساس انها تقنیات توظفها لبلوغ اهدافها و لتحسین المؤسسات 
الحدیثة و النهوض بالمجتمعات لتحقیق الافضل و من هذه المفاهیم نذكر : 

أ/العلاقات العامة و الاعلان: 

تستخدم العلاقات العامة الإعلان كوسیلة اتصالیة بحیث یحقق الإعلان للعلاقات العامة بعض أهدافها ویری 
ریموند سیمون( Raymond Simon ) بأن استخدام الاعلان كوسیلة اتصالیة في عملیة العلاقات العامة 
 Public  لیس لبیع منتجات المؤسسة ولكن لتحقیق فهم للمؤسسة. ومثل هذا الإعلان یسمى عادة خدمة عامة
Service أو إعلان مؤسسي، وقد یتم منفرداً أو مرافقاً للإعلان عن السلعة ، ویتم استخدام الإعلان في 
حملات للعلاقات العامة لتسویق المنظمة ، أو لتوضیح أوجه محددة من نشاطاتها ، أو لتوصیل رسائل خاصة 

تهدف إلى فهم واضح من قبل الجمهور . 

وقد یتم استخدام أسلوب تمویل حملة ارشادیة للجمهور حول مسألة مهمة مثل مكافحة الإدمان أو مساعدة 
المعاقین أو حملة إرشاد مروریة ، و یكون تمویلها إعلامیاً من قبل مؤسسة لا صلة لها بتلك الأمور مثل أن 
یقوم بنك بتبني هذه الحملة. ویكون اسم البنك وشعاره واضحاً في كل نشرة إعلانیة إرشادیة وتشكل 
الإعلانات وسیلة هامة من الوسائل التي توظفها العلاقات العامة، ویمكن للعلاقات العامة أن تستخدم الإعلان 
لتحقیق أهدافها وقد حدد كتـــلیب و سنـتـر  (Cutlip&Center ) استخدامات الإعلانات في العلاقات العامة 

ومن بینها ما یلي :

 - العلاقات المجتمعیة : إنتاج المصانع، توسعات في المصنع، المناسبات السنویة للشركة،             
المیزانیات السنویة، ترویج الأنشطة المجتمعیة مثل حملات السلامة.

 - العلاقات العمالیة : ویشمل ذلك دور الشركات في النزاعات العمالیة .

 - تقاعد المستخدمین.

 - الترویج للمسابقات في مجال الفن والمقالة ، والمنح الدراسیة

 -  تصریحات حول سیاسة المؤسسة .

 - الترویج للتشریعات القانونیة أو معارضتها.

  1 زایدي مروة و مذكور خولة، مرجع سابق، ص: 48 - 49 . 
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 - الاحتفال بالمعاهد والمؤسسات المحلیة .

 - إبراز الأنشطة المختلفة للمؤسسة.

 -  توضیح الصورة التي یمكن ان تنتج عن سوء الفهم1. 

ب/العلاقات العامة و التسويق:

ان إدارة التسویق في المؤسسة یجب أن تقوم بدراسة احتیاجات سوق الأفراد والمستهلكین وأن تجعل نفسها 
مسؤولة عن إرضاء الزبائن والعملاء، وذلك باعتماد تقنیات حدیثة للتسویق، ویحتاج هذا الأخیر إلى جهود 
العلاقات العامة، فهي تسعى إلى خلق الثقة بین المؤسسة والمستهلك وبدون تلك الثقة لن یقبل العملاء على 

الاستفادة من منتجات أو خدمات تلك المؤسسة.

جـ / العلاقات العامة و الاعلام:

هناك فروق بین العلاقات العامة والإعلام، فالإعلام لا یعدو أكثر من مجرد نشر البیانات والمعلومات من 
السلع أو الخدمات في وسائل النشر المختلفة بدون مقابل بقصد تنویر الرأي العام وتبصیره بمجریات الأمور 

حتى یمكن للجمهور تكوین رأیه على أساس من الواقع وأساس من الحقائق.

 وانطلاقا من مفهوم الإعلام یمكننا القول أن الإعلام یعتبر وظیفة من وظائف العلاقات العامة وبالتالي 
فالعلاقات العامة شيء والإعلام شيء آخر.

وبالتالي یعتبر الإعلام أحد الوظائف الأساسیة للعلاقات العامة و هو عملیة دراسة اتجاهات الجماهیر وعملیة 
تنسیق جهود الوحدات الإداریة في المنظمة لأجل تحسین صورة المنظمة وتاریخها وفلسفتها وإدارتها في 
أذهان الجماهیر بناء على هذا : فالإعلام هو جزء من أنشطة العلاقات العامة والعلاقات العامة تشتمل كل من  

الإعلام وغیره من الأنشطة المعروفة2.

 ویعتبر الإعلام من الناحیة التطبیقیة أداة فعالة من أدوات العلاقات العامة للاتصال بالجماهیر وبالتالي فإن 
الإعلام لیس هدفا في حد ذاته، ولكنه وسیلة لتحقیق أهداف العلاقات العامة.

:( Human Relations ) د/ العلاقات العامة والعلاقات الإنسانية

لقد ظهرت العلاقات الإنسانیة كتطور حدیث في میدان الإدارة نتیجة الأبحاث العلمیة المستفیضة للتعرف 
على العوامل أو الأسالیب التي تدفع الناس إلى العمل والإنتاج الوفیر في سعادة وأمن الناس. قد توصلت هذه 
الأبحاث إلى أهمیة الاعتبارات الإنسانیة كعامل أساس من أجل زیادة الإنتاج ومراعاة الاعتبارات الإنسانیة 

في العمل3.

 1 صالح خلیل ابو اصبع، العلاقات العامة والاتصال الانساني، ط1، دار الشروق للنشر، الاردن، 1998، ص:148- 149. 
 2 حمدي عبد الحارس البخشوني و فوزي عبدالغني، العلاقات العامة من منظور الخدمة الاجتماعية، مصر، 2005،    ص: 

 .31-30
 3 زایدي مروة و مذكور خولة، مرجع سابق، ص:45.
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خلاصة: 

في ضوء ما سبق، نجد  أن العلاقات العامة من خلال الوظائف التي تقوم بها أصبحت في وقتنا الراهن وسیلة 
الفرد للاطلاع والإحاطة بالمعلومات التي تخرج عن نطاق تخصصه او في تخصصه،  وأداة هامة لمعرفة و 

إدراك أمور حیاته وحیاة مجتمعه وحیاة المجتمعات الخارجیة.



الفصل الثاني : التخطيط للعلاقات العامة  في المؤسسة الاستشفائية.

تمهيد:

المبحث الاول: العلاقات العامة و المؤسسة الصحية.

المطلب الأول: مفهوم المؤسسة الصحیة وتطورها التاریخي .

المطلب الثاني : أنواع المؤسسة الصحیة.

المطلب الثالث: العلاقات العامة في المؤسسة الصحیة.

المبحث الثاني :جودة الخدمات الصحية في المؤسسة الاستشفائية.

المطلب الأول :  مفهوم  جودة الخدمات الصحیة.

المطلب الثاني : أبعاد وأهداف جودة الخدمات الصحیة.

المطلب الثالث :العوامل المؤثرة في جودة الخدمات الصحیة في المؤسسة الاستشفائیة
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تمهيد:

     إن المؤسسة الصحیة وجودها ضروري في حیاة المجتمعات، كما أنها تعتبر من سمات تقدم هذه 

المجتمعات، وهذا المیدان هو الآخر تعرض للعلاقات العامة وذلك من اجل تسییر وتحسین علاقات المؤسسة 

مع جماهیرها.

   وكان لابد علینا في هذا الفصل أن نتطرق إلى تاریخ نشأة المؤسسة الصحیة والتعریف بها،  وكذا معرفة 

انواع المؤسسة الصحیة كما تعرضنا  إلى واقع مستقبل العلاقات العامة داخل المستشفیات الجزائریة وكذلك 

وسائل و طرق تحسین الخدمات الصحیة فیها .
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المبحث الاول: العلاقات العامة في المؤسسة الصحية.

المطلب الأول : مفهوم المؤسسة الصحية و تطورها التاريخي  .

ان العدید من الدراسات و البحوث العلمیة المختصة  مجال الصحي اهتمت بتحدید مفهوم المؤسسة الصحیة و 
تباین هذا المفهوم  حسب نظرة كل طرف من الاطراف التي تتعامل معها بحیث تعرف :

- لدى المرضى :  على أنها الجهة المسؤولة عن تقدیم العلاج والرعایة الطبیة لهم.

- الحكومة : إحدى مؤسساتها الخدماتیة المسؤولة عن تقدیم كل ما یحتاجه المجتمع للنهوض بالواقع الصحي 
في البلد نحو الافضل.

- الإطار الطبي: المكان الذي یمارسون فیه أعمالهم ومهامهم الإنسانیة.

- إدارة المؤسسة: مؤسسة مفتوحة على البیئة المحیطة بها، ومتفاعلة مع متغیراتها المختلفة، في ضوء ما 
حدد لها من أهداف وواجبات مسؤولة على تنفیذها بشكل كفؤ وفعال.

- شركات الأدوية وباقي المؤسسات المعنية : سوق واسع یستوجب إمداده بما یحتاجه من أدویة ومستلزمات.

كما عرفت المؤسسة الصحیة بأنها كل مؤسسة تقدم الرعایة الصحیة بشكل مباشر مثل المستشفیات المراكز 
الصحیة، العیادات والمراكز التخصصیة أو بشكل غیر مباشر مثل المختبرات والإدارات الصحیة ذات 

الخدمات المساندة والصیانة الطبیة.

- أما منظمة الصحة العالمية (Oms) فقد عرفتها من المنظر الوظیفي بأنها ذلك الجزء المتكامل من للتنظیم 
الاجتماعي والصحي الذي یعمل على توفیر الرعایة الصحیة الكاملة بشقیها العلاجي والوقائي للمواطنین 
ویصل بخدماته الخارجیة إلى الأسرة في بیئتها المنزلیة، وهو أیضا مركز لتدریب العاملین في الخدمة 

الصحیة1.

كذلك عرفة الصحة في دستورها بأنها هي حالة من اكتمال السلامة بدنیاً وعقلیاً واجتماعیاً، لا مجرد انعدام 
المرض أو العجز، والتمتع بأعلى مستوى من الصحة یمكن بلوغه هو أحد الحقوق الأساسیة لكل إنسان، دون 

تمییز بسبب العنصر أو الدین أو العقیدة السیاسیة أو الحالة الاقتصادیة أو الاجتماعیة2.

واستخدمت بعض الدراسات والبحوث مدخل النظم في تعریف المؤسسة الصحیة فعرفتها بأنها" نظام كلي 
مركب من مجموعة من النظم الفرعیة والتي تتمركز كل منها بطبیعة ممیزة وخصائص خاصة والتي تتفاعل 
معها  بغیة تحقیق مجموعة من الأهداف الصحیة المحددة، فهي بذلك عبارة عن تركیب اجتماعي إنساني 
یستهدف تحقیق وتلبیة أهداف معینة، یشمل مداخلات ومخرجات ویتكون من ثلاثة عناصر أساسیة، أفراد 
وجماعات تحتاج الخدمات صحیة، أفراد أو مهنیین متخصصون بمیادین صحیة متنوعة، ومنظمات اجتماعیة 

 (who.int)1- الموقع الرسمي لمنظمة الصحة العالمیة 
 (who.int)2 - دستور منظمة الصحة العالمیة 

https://www.who.int/ar/
https://www.who.int/ar/about/governance/constitution
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إنسانیة تنظم أسلوب التقدیم الخدمة الصحیة وأسلوب التمویل و الشراء للخدمات وتقنین وتشریع الخدمات 
والتخطیط والتنسیق ورسم الاهداف و السعي  المتواصل لتحسین الخدمات و مراقبة ذلك 1.

    بتحلیل المؤسسة على هذا الأساس یجب الأخذ بعین الاعتبار خصوصیاتها المتمثلة في :

النظر للمؤسسات الصحیة على أنها مؤسسات اجتماعیة علیها أن تحقق العدل الاجتماعي، هذه  
الخاصیة فرضت علیها وضعیة متناقضة فهي من جهة مضطرة إلى الحفاظ على بقائها ونموها بكل ما 
یتضمنه ذلك من خصائص المتعامل الاقتصادي، ومن جهة أخرى یتوجب علیها ضمان البعد الأخلاقي 
للإنتاج العلاجي لكون الصحة حق أساسي یقتضي توفیر الخدمات الصحیة الضروریة التي تكون متاحة 

للجمیع .

 وجود نوعین من العاملین، مهني الصحة والمسیرین، فعلى المؤسسة الصحیة مسؤولیة إدارة 
الموارد والتحدي الحقیقي یكمن في القدرة على ضمان تسییر جید للموارد بالمحافظة على الاستقلالیة اللازمة 

للمهنیین حتى  یؤدوا مهامهم2.
- التطور التاريخي للمؤسسات الصحية

إن المؤسسة الصحیة لم تصل إلى هذا المستوى من التقدم، إلا نتیجة من التطورات التاریخیة التي طرأت 
علیها على مر العصور،  بدءا من الحضارات القدیمة وصولا إلى العصر الحدیث.

   و یمكن التمییز بین ثلاثة مراحل أساسیة لتطور المؤسسة الصحیة التي تتمثل فیما یلي:

المؤسسة الصحیة في الحضارات القدیمة. 
المؤسسة الصحیة في العصر الإسلامي. 

المؤسسة الصحیة في العصر الحدیث. 

  ویمكن إلــــــــــــقاء الضوء على كل مرحــــــــــــــــــلة من هذه المراحـــــــــــــل بــــإیجاز فیما یـــــلي:

أ/ المؤسسات الصحية في الحضارات القديمة:

إن تاریخ المؤسسات الصحیة یرجع إلى ما یقارب 1200 سنة قبل المیلاد وذلك في المعابد الإغریقیة، 

ویعتبر أبو أقراط  أول من وضع أساسیات معالجة المرضى في هذه المعابد، كما استخدم فراعنة مصر 
(حوالي 600 ق م ) معابدهم لإیواء وعلاج المرضى، وسمیت  بمعابد الشفاء، وانشأ الفارسیون مستشفیات 
في المدن الرئیسیة أطلق علیها اسم بیمارستان وهي كلمة فارسیة، تعني دار المرضى، أما الحضارة الهندیة 
خلال الفترة (273-232 ق م ) فقد شهدت بناء مستشفیات عرفت باسم سكیستا،  قیل أنها كانت على درجة 
عالیة من النظافة، وقد خصص الرومان خلال الفترة 350-500 میلادیة أماكن ملحقة بالكنائس المسیحیة 

 1-  نجاة صغیرو، تقييم جودة الخدمات الصحية، مذكرة لنیل شهادة الماجستیر في علوم التسییر، تخصص اقتصاد تطبیقي 
وتسییر المنظمات، جامعة الحاج لخضر باتنة،2012،ص: 4-3.

 2 -  نجاة صغیرو، نفس المرجع، ص:4.
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لإیواء وعلاج المرضى، كما أنشأوا أیضا مستشفیات صغیرة لعلاج الجنود، تمیزت المؤسسات الصحیة في 
الحضارات القدیمة بعدد من الخصائص لعل من أهمها ما یلي:

استخدام المؤسسة كمركز للتدریب. 
دراسة تأثیر العوامل اللابیئیة المختلفة على المرضى. 

الاهتمام بنظافة بیئة المؤسسة الداخلیة.1 
ب/ المؤسسات الصحية في العصر الإسلامي:

شهدت المؤسسة الصحیة في العصر الإسلامي تطورا ملحوظا وكانت خیمة رفیدة التي تم انشاءها في مسجد 
الرسول صل الله علیه وسلم أول مستشفى ثابت في هذا العصر وأقام الولید بن عبد المالك سنة (882هـ - 
706م) مستشفى متكامل في دمشق حشد لهم مجموعه من الأطباء، أما في العصر العباسي فقد تم تشیید عدد 

من المؤسسات الصحیة في بغداد ودمشق والقاهرة، وفقد تم تصنیف هذه المؤسسات إلى ثلاث مجموعات :
مؤسسات صحیة ثابتة مثل المستشفیات التي أقیمت على نهر الدجلة ومستشفیات السجون. 

مؤسسات صحیة متنقلة مثل مستشفى السبیل التي ترافق الحجاج. 
ومؤسسات العزل مثل دور المجانین. 

 ومن ابرز الخصائص التي تمیزت بها المؤسسات الصحیة في العصر الإسلامي ما یلي:
عدم السماح للمرضى المصابین بأمراض معدیة مخالطة المرضى الآخرین. 

اختیار موقع بیئي مناسب لإقامة المؤسسة الصحیة. 
إنشاء مؤسسات صحیة عامة ومتخصصة. 

الاهتمام بنظافة البیئة الداخلیة للمؤسسة. 
التركیز على جودة الخدمات الصحیة المقدمة للمرضى2. 

جـ/ المؤسسة الصحية في العصر الحديث: 
ان العصر الحدیث یمثل ثورة للمؤسسة الصحیة بالنسبة لها  ولأعمالها فقد اصطحبت الثورة الصناعیة 
الكثیر من التغیرات الاجتماعیة التي أثرت بدورها على الخدمات الصحیة، وبالتالي تأسیس مستشفیات 
جدیدة وفي أعقاب الحربین العالمیتین الأولى والثانیة، وبعد بناء صرح اقتصادي وصناعي ضخم ظهرت 
المؤسسات الصحیة بكثرة لخدمة ما یتعرض له العمال من حوادث في العمل والتنقل وخدمة لأمراض 
التلوث الجو وأمراض البیئة الصناعیة بشكل عام، ولقد زاد حجم هذه المؤسسات وظهرت الحاجة الماسة 
إلى إدارة تلك المؤسسات بفاعلیة وكفاءة أما في وقتنا الحالي، فقد اتخذت المؤسسة الصحیة بمفهومها 
المعاصر أشكالا متعددة وأطلق علیها مسمیات متنوعة وأصبح ینظر إلیها على أنها نظم مفتوحة لاعتمادها 
على أفراد المجتمع وتأثرها بالبیئة وقد تم وصفها بأنها نظام الإنسان الاجتماعي، وذلك لان الإنسان هو 

أساس النظام ولا یعمل إلا بوجوده وهو صانع الخدمة وفي نفس الوقت المنتفع بها.
وأهم ما یمیز المؤسسات الصحیة في العصر الحدیث ما یلي:

 1 بن زواد شهرزاد، واقع العلاقات العامة في المؤسسة الصحية الجزائرية، مذكرة لنیل شهادة ماستر اتصال وعلاقات عامة، 
جامعة محمد بوضیاف، المسیلة، 2016، ص:3 . 

 2 بن زواد شهرزاد، مرجع سابق، ص:4.
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التركیز على العیادات الخارجیة وتقدیم الخدمات الصحیة في منازل المرضى. 
التركیز على استخدام التقنیات الطبیة الحدیثة بشكل واسع. 

التركیز على معاییر الجودة ومدى تحقیقها في الحالات الطبیة . 

الــــمــــطــــــــــلـــب الثـــــــانـــــــي : أنــواع الـــــمــــؤســــســــة الصـــــحـــيــة.

یمكن التمییز بین نوعین من المؤسسات الصحیة:

المؤسسات المنتجة للخدمة الصحیة كالمستشفیات و العیادات ومراكز العلاج. 
المؤسسات غیر المنتجة للخدمة الصحیة، تتمثل في وزارة الصحة وكل الهیئات الإداریة                       

المختصة في متابعة البرامج الصحیة وتسییر العلاقات مع المؤسسات المنتجة للخدمة الصحیة1.

كما تعددت تصنیفات المؤسسات المنتجة للخدمات الصحیة، نظرا لتعدد التعریفات التي تناولتها من جهة، 
وتعدد الأنشطة التي تقوم بها من جهة أخرى. یمكن تقسیمها حسب اربع  معاییر التالیة: 

تصنيف حسب الملكية و الاشراف : وفي هذا المعیار یمكن التمییز بین نوعین من المؤسسات : (1

أ/ المؤسسات الحكومية : تملكها وتدیرها الأجهزة الحكومیة، ولا تهدف إلى تحقیق الربح، تأخذ عدة أشكال 
أهمها:

- المؤسسات الحكومية العامة : تتمیز بملكیتها للدولة أو إحدى الهیئات الرسمیة التي تقوم بالإشراف علیها، 
تضم أكثر من قسم وتخصص ولخدمة جمیع فئات المجتمع بالمجان أو مقابل دفع رسوم رمزیة.

- المؤسسات الحكومية لخدمة فئات خاصة :  تتمیز بتبعیتها لوزارة أو مصلحة حكومیة معینة،  بحیث 
تقتصر خدماتها على العاملین وأسرهم في هذه الجهات، على سبیل المثال:

 المستشفیات العسكریة.

- المؤسسات الحكومية التخصصية : تتخصص هذه المؤسسات في تشخیص وعلاج حالات مرضیة معینة، 
على سبیل المثال العیادات المتخصصة في علاج الأمراض الصدریة.

- المستوصفات و الوحدات العلاجية : هي مؤسسات صغیرة الحجم، تقتصر الخدمة فیها على

إجراء الكشف الطبي ووصف العلاج للمرضى بالمجان أو مقابل رسوم محدودة نسبیا.

- المستشفيات الجامعية : هي نوع من المستشفیات التي تلحق بكلیات الطب، تقدم نفس خدمات

العامة وتحتوي على بعض الأقسام التعلیمیة من أجل ممارسة التدریب العملي لطلاب الكلیة.

 1- ثامر یاسر البكري،ادارة المستشفيات، دار البازوري للنشر والتوزیع، الاردن، 2005، ص: 21_22.
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ب/ المؤسسات الخاصة : تختلف المؤسسات الخاصة عن المؤسسات الحكومیة في أنها تكون ملك لأفراد أو 
جمعیات خیریة أو شركات خاصة، ویتم إدارتها وفقا لأسلوب إدارة الأعمال بالقطاع الخاص مع سعیها الدائم 

لتحقیق الربح من أهم أنواعها:

- مؤسسات بأسماء أصحابها: تحمل هذه المؤسسات أسماء أصحابها من أطباء وأساتذة، یتولى

هؤلاء إدارتها وتقدیم الخدمات في مجال تخصصهم، وذلك مقابل الحصول على أتعاب یتم الاتفاق علیها مع 
المرضى، هذا النوع من المؤسسات یعتمد بالدرجة الأولى على خبرة ومهارة وسمعة أصحابها، وكذا جودة ما 

یقدمونه من خدمات صحیة لمرضاهم.

- مؤسسات الجمعيات غير الحكومية: یقوم بإنشائها جمعیات غیر حكومیة مثل الجمعیات الدینیة والخیریة 
عن طریق الهبات والتبرعات التي تحصل علیها، قد تأخذ شكل المؤسسات العامة أو المؤسسات التخصصیة 

وذلك من حیث خدماتها التشخیصیة والعلاجیة، ولا تسعى إلى تحقیق

الربح إنما إلى تقدیم خدمات صحیة بالمجان أو بأسعار رمزیة1.

- مؤسسات الصحية استثمارية : یمتلكها ویدیرها أفراد أو شركات خاصة بهدف تحقیق أرباح من الخدمات 
التي تقدمها، تأخذ شكل شركات المساهمة أو ذات المسؤولیة المحدودة، وتكون خدماتها

متخصصة في مجالات طبیة معینة.

التصنيف حسب الموقع والسعة السريرية تنقسم المؤسسات حسب هذا المعیار إلى ثلاثة أنواع: (2

. مؤسسات مركزية: التي تخدم تجمعات سكنیة متوسطة تقع في ضواحي المدن، وتتراوح سعتها

السریریة ما بین 100 و 500 سریر.

. مؤسسات المناطق الإقليمية: والتي تقوم بتقدیم خدمات تخصصیة لا تستطیع توفیرها أغلب المستشفیات 
الأخرى في منطقة ما، هذا وتتوقف سعتها السریریة على الاحتیاجات الصحیة للأفراد.

. مؤسسات محلية صغيرة: التي تقدم خدماتها لتجمعات سكنیة صغیرة، ولا تزید سعتها السریریة

عن 100 سریر.

التصنيف حسب معيار جودة الخدمة الصحية المقدمة : تنقسم المؤسسات الصحیة حسب هذا المعیار الى  (3
قسمین :

- المؤسسات المعتمدة: هي تلك التي تعترف بها بعض الهیئات العلمیة التخصصیة، حیث تمتثل

 1- نجاة صغیرو، مرجع سابق، ص:8.
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للشروط والضوابط التي تكفل قیامها بأداء خدماتها الصحیة بمستوى أفضل، مثل مستشفى المركزي للجیش 
بعین النعجة.

- المؤسسات غير المعتمدة هي التي لا تمتثل لأي شروط أو ضوابط من قبل الهیئات المتخصصة.

التصنيف حسب معيار التخصص: تصنف المؤسسات الصحیة حسب هذا المعیار إلى: . مؤسسات عامة  (4
تجمع بین أكثر من تخصص وقسم، وتخدم مناطق واسعة من السكان.

-  مؤسسات متخصصة : تتخصص في علاج نوع واحد من الأمراض، مثل مستشفى الأمراض الصدریة.

وهناك معاییر أخرى لتصنیف المؤسسات الصحیة، نذكر منها:

- الربــحــــــية: مؤسسات تسعى إلى تحقیق الربح ومؤسسات لا تسعى إلا تحقیق الربح.

- مــدة إقـــامـــة الــــمــريــض: مــــؤسسات ذات إقـــــامة قصـــیــرة ومــؤسـسات ذات إقامة طویلة. 

- الجــنــس: مؤسسات مخصصة لــــفئة معـــینة حــسب جـنس المریض مثل مستشفى أمراض النساء 
والتولید.

- العــمــــر: مؤسسات مخصصة لفئة معینة حسب عمر المریض مثل مستشفى الأطفال.

المطلب الثالث: العلاقات العامة في المؤسسة الصحية.

    تعتبر العلاقات العامة في المؤسسات الصحیة المسئولة عن تأمین استمرار العلاقات الاتصالیة في 
المؤسسة بالأفراد العاملین بها من ممارسین مهنة التمریض والطب والإداریین وباقي العمال الموجودین في 
المؤسسة هذا على المستوى الداخلي، أما على المستوى الخارجي فهي تقوم بالاتصالات مع أفراد المجتمع من 
مرضى وموردین ومستثمرین وحكومیین وعامة المجتمع، ذلك وفق أسس علمیة في التخطیط والتنفیذ الدقیق 
للبرامج المتعددة والمعدة لإبراز وتوضیح أهداف المؤسسة والتعریف بسیاساتها، وإیجاد الأسالیب الفعالة 

والمعدة في كیفیة التعامل مع أفراد المجتمع، وكسب تفاهم وتعاطف الجماهیر.

     وانطلاقا من كون المؤسسة الصحیة لها مسؤولیة كبیرة اتجاه المجتمع وفي ما تقدمه من خدمات صحیة 
تلبي حاجات الأفراد وتحقق رغباتهم، وأهمیة العلاقات العامة ودورها الذي تؤدیه هو ربط المؤسسة الصحیة 
بالمجتمع وتعزیز صیغ التفاعل المشترك بینها، وكذلك تعزیز المسؤولیة التي تقع على عائق العاملین بهذه 
المؤسسة لخدمة المجتمع والتفاعل معه خاصة أن المسئولیة الاجتماعیة تعهد التزام الإدارة المنظمة في 

مواصلة السیاسات لصنع القرارات ومعالجة الحالات المرغوبة وتحقیق الأهداف والقیم لعامة المجتمع.

     أما عن المسؤولیة الاجتماعیة فهي تعهد إدارات المؤسسات الصحیة والتزامها حیال المجتمع من خلال 
القرارات التي تتخذها لبلوغ الأهداف الموضوعة لها،  وفي تحقیق رسالتها الإنسانیة لعموم أفراد المجتمع، 

وخلق بیئة صحیة سلیمة خالیة من الأمراض والأوبئة.

 ویبرز دور العلاقات العامة في مجال ربط المؤسسة الصحیة بالجماهیر في مایلي :
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- تحسین العلاقات وذلك من خلال تطویر وسائل الاتصال المستخدمة من قبل إدارة العلاقات العامة مع عموم 
أفراد المجتمع، وكذلك إعلام الجمهور بمختلف شرائحه بأهمیة أرائهم. 

- إعلام الجماهیر بقرارات الإدارة من خلال الاعتماد على كل وسائل الاتصال الجمعویة أو الشخصیة 
لتوضیح أبعاد ونتائج هذه القرارات.

 - اعتمادأسلوب المقترحات والآراء التي یمكن تسلمها من الجمهور عبر صندوق الشكاوي أوالاستماع إلى 
الموظفین.

- إقامة ندوات الحوار والتوعیة في أماكن ومواقع العمل المختلفة.

من خلال هذه الأدوار یتضح لنا أهمیة العلاقات العامة التي  تتركز أساسا في تحقیق الاتصال المتماثل بین 
المؤسسة الصحیة وجماهیرها، وبالإضافة إلى ما سبق یعتقد الخبراء أن أحد أهم أدوار العلاقات العامة هو 
الاستماع إلى جمهور المؤسسة سواء الداخلي او الخارجي، بدلا من إرسال الرسائل، وكذا أسلوب الإستباقیة 
لتعزیز الصورة الطیبة، مثل المبادرة التعلیمیة والتي تكون بالموازاة مع التركیز على الوقایة من المشاكل 
الصحیة.  كما یعد نشر الثقافة الصحیة من واجبات المؤسسات الصحیة بالدرجة الأولى، ویقصد بالثقافة 
الصحیة معرفة ما یتعلق بصحة الفرد للمحافظة على المستوى الصحي العام والابتعاد عن الإصابة 

بالأمراض المختلفة التي تنجم عن الإهمال في الصحة العامة1.

         المبحث الثاني : جودة  الخدمة الصحية في المؤسسة الاستشفائية.

    المطلب الأول :  مفهوم جودة الخدمات الصحية.

مفهوم جودة الخدمة الصحية :

قبل التعرض لبعض التعاریف الخاصة بالخدمة الصحیة نود تقدیم مفاهیم الخاصة بالخدمة عموما، و في هذا 
السیاق یمكن تقدیم التعریف

 الذي أورده المنجد الفرنسي  Grand Larousse Encyclopédique : الخدمة هي منتوج غیر مادي 
لنشاط الإنسان، والموجه لتلبیة حاجة ما.

      فالرؤیة التي یحملها هذا التعریف تترك المجال واسعا لتحدید طبیعة الخدمة والطرف أو الجهة المستفیدة 
منها، قد تكون مؤسسات خاصة أو عامة، أفراد...الخ. 

      هناك تعریف آخر ذهب إلى اعتبار الخدمة على أنها أي فعل أو أداء یمكن أن یقدمه طرف ما إلى طرف 
آخر، ویكون جوهره غیر ملموس، ولا ینتج عنه أي تملك، وأن إنتاجه قد یكون مرتبط بإنتاج مادي أو قد لا 
یكون، كما یؤكد خاصیة عدم التملك مثل ما هو الحال بالنسبة للمنتجات المادیة من سلع وبضائع وهذا یعني 

إمكانیة الانتفاع بها بتلبیة حاجة ما، أي تحقیق الرضا، دون تملكها.

 1- نورة فقعاص، العلاقات العامة في المؤسسة الصحية، مذكرة لنیل شهادة ماستر علم اجتماع تخصص علاقات عامة،جامعة 
محمد الصدیق بن یحى،جیجل، 2015، ص: 106_107.
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 وفي ذات السیاق یمكن إدراج التعریف الذي یقول بأن الخدمة تتمثل في النشاطات والعملیات التي تحقق 
الرضا والقبول لدى المستهلك مقابل ثمن ودون أن یتضمن تقدیمها أي خطأ، فهذا التعریف یضیف عامل آخر 
هو خلو الخدمة المقدمة من أي عیب أو خطأ، لما لهذا من تأثیر سلبي على من یقدمها والمستفید منها على 
سواء، وهذا ما یصدق تماما على الخدمة الصحیة التي یتطلب أداؤها كفاءة وفعالیة عالیتین لضمان تقلیص 
مجال الخطأ لما له من تأثیر سلبي على حیاة المستفید من الخدمة المقدمة. وفي هذا إشارة وتأكید على مسألة 

الجودة في تقدیم الخدمة عموما والصحیة على وجه الخصوص1.

   ومن هنا نتطرق الى مفاهیم جودة الخدمة الصحیة، فیرى المختص في مجال الجودة Feigenbaum    أن 
الجودة هي تكامل مجهودات كافة الأنشطة والأقسام والتي من خلالها یتم إنتاج خدمة تلبي توقعات العملاء. 
حیث ركز على عاملي التنسیق و التكامل على مستوى بیئة العمل  الداخلیة من اجل تفعیل الاداء وبلوغ 

الاهداف المخطط لها.

   كذلك یرى Badin أن  جودة الخدمة تؤكد على مستوى متوازن لمواصفات تتمیز بها الخدمة، والمبنیة 
على قدرة المؤسسة الخدمیة واحتیاجات العملاء وأن المواصفات التي تحدد قدرة الخدمة على إشباع حاجیات 

العملاء هي مسؤولیة كل مستخدم أو عامل في المنظمة2.

   فجودة الخدمة الصحیة هي  درجة الالتزام بالمعاییر المعاصرة المعترف بها على وجه العموم للممارسة 
الجیدة والنتائج المتوقعة لخدمة محددة أو اجراء تشخیص أو مشكلة طبیة.

    و یرى Berry أن الجودة هي درجة التطابق مع المواصفات من وجهة نظر المستهلك ولیس من وجهة 
نظر الادارة في المنظمة. 

   هناك اتفاق عام على ان مفهوم الجودة في الخدمات الصحیة یتضمن جانبین أساسیین هما:

فنیة الرعایة أو الجانب المعرفي والتكنولوجي المستعمل في الرعایة الطبیة. 
فن الرعایة أو الجانب السلوكي للرعایة ویشیر الى سلوكیات مزود الخدمات وفن تعاملهم مع  

مستهلكي خدمات الرعایة الطبیة3.

المطلب الثاني : أبعاد و أهداف جودة الخدمات  الصحية.
إن أي تعریف لجودة الخدمة الصحیة لابد أن یتوافق مع جملة من الأبعاد فهي تعتبر الإطار الذي 
یساعد مقدمي الخدمات الصحیة على تحدید وتحلیل المشاكل، وقیاس مدى تطابق الأداء مع المعاییر 

المتفق علیها.

 1- بدیسي فهیمة، جودة الخدمات الصحية (الخصائص والابعاد و المؤشرات)، مجلة الاقتصاد والمجتمع،العدد7،جامعة 
مانتوري قسنطینة،2011، ص:137.

 2- نفس المرجع، ص:138. 
 3- بورناز حیاة، الصحة وتحسين الخدمات الصحية في الجزائر بين اشكاليات التسير ورهانات التمويل، ملتقى وطني حول 

التسیر الصحي، جامعة 8 ماي 1945 قالمة، 2018، ص:8.
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1/ أبعاد جودة الخدمة الصحية
هناك عدة أبعاد لجودة الخدمة الصحیة، وقد اعتمدنا في بحثنا على الأبعاد المتفق علیها، وهاته الأبعاد هي :

أ/ الإستجابة:
تشیر إلى أن جمیع المرضى بغض النظر عن أصلهم وحالتهم وخلفیتهم یتلقون الرعایة السریعة من قبل 
الكوادر العاملة في المؤسسة الصحیة او الاستشفائیة مع حسن المعاملة والتعاون،  ووقت انتظار ملائم أو 

المناسب وغیر مزعج، وتشمل الاستجابة في مجال جودة الخدمة الصحیة في العناصر التالیة: 
السرعة في تقدیم الخدمة الصحیة المطلوبة. 

الاستجابة الفوریة لاحتیاجات المریض مهما كانت درجة الانشغال 
الاستعداد الدائم للعاملین للتعاون مع المریض. 

الرد الفوري على الاستفسارات والشكاوي،  وإخبار المریض بالضبط عن میعاد تقدیم الخدمة  
والانتهاء منها.

و یرى لوفلوك lovelock بان الاستجابة تعني قدرة مقدم الخدمة وسرعة استجابته بالرد على طلبات 
المستفیدین و استفساراتهم1. أي أن الاستجابة في مجال جودة الخدمات الصحیة تشیر إلى أنّ العاملین في 
المؤسسة الصحیة قادرین على الاستجابة السریعة وفي جمیع الأوقات للحالات المرضیة والإصابات التي ترد 
إلیها، فضلا عن المبادرة السریعة لتقدیم المساعدة للمستفیدین( المرضى) من خدمات المؤسسة الصحیة 
والإجابة السریعة على جمیع استفساراتهم والشكاوي المقدمة من قبلهم،  وكذلك سرعة إنجاز وتقدیم الخدمات 

الصحیة لهم عند احتیاجهم.
ب/الاعتمادية:

تعبّر الاعتمادیة عن درجة ثقة المستفید من الخدمة (المریض) في المؤسسة الصحیة، ومدى اعتماده علیها في 
الحصول على الخدمات الطبیة التي یتوقعها، ویعكس هذا العنصر مدى قدرة المؤسسة على الوفاء بتقدیم 
الخدمات الطبیة في المواعید المحددة وبدرجة عالیة من الدقة والكفاءة، ومدى سهولة وسرعة إجراءات 

الحصول على تلك الخدمات ویرفع هذا من مستوى مصداقیة الخدمة الصحیة.

ویمكن تلخیص مما سبق  في بعض من العناصر التالیة:
الوفاء في تقدیم الخدمة في المواعید المحددة. 

الحرص على حل مشكلات المستفید من الخدمة. 
أداء الخدمة بدقة وبدون أخطاء في التشخیص. 
الثقة في الأطباء والفنیین وكفاءتهم وشهرتهم2. 

    جـ/الضمان :

 1- الطیب جمعة، قياس مؤشرات الخدمات الصحية من منظور المرضى،العدد7،جامعة حاج لخضر باتنة،2014،ص:103.

 2- بوقفة عیسى،زكیري هشام، دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين جودة الخدمة الصحية، مذكرة لنیل شهادة 
ماستر اكادیمي طورثاني علوم تجاریة تخصص تسویق الخدمات، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 2020، ص: 28.  
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وهو شعور المریض بالراحة والاطمئنان عند التعامل مع المؤسسة الصحیة وكوادرها الطبیة المختلفة كما 
تشمل دعم وتأیید الإدارة العلیا أثناء قیامهم بتقدیم الخدمات العلاجیة للمرضى وإبداء الاستعداد لتقدیــر 
المواقف وتقدیر الجهد المبذول في العمل، فالضمان یقصد به تأكید إدارة المؤسسة الصحیة على الجودة 
الصحیة وتدعیم ذلك بالعاملین المؤهلین كالأطباء و ممرضین وغیرهم، فضلا على توفیر المستلزمات المادیة 

الحدیثة في المجال الصحي مما یؤدي إلى تقدیم خدمات صحیة بجودة عالیة1.
 د/ الملموسية :

یشیر هذا البعد إلى التسهیلات المادیة والتي تزید من إقبال المستفیدین بین المرضى والمراجعین للمستشفى 
وعودتهم لنفس مقدم الخدمة الصحیة، وتشمل الشكل الخارجي للمبنى ووسائل الراحة والترفیه مثل البرامج 
الطبیة التثقیفیة باستخدام أجهزة العرض والوسائل التعلیمیة والكتب، وكذلك المظهر الفیزیائي للمرافق 
الصحیة ونظافتها، وحداثة المعدات والأجهزة والأدوات الصحیة الطبیة المخبریة، والأشعة التمریضیة 
وغیرها، ونظافة العاملین وهندامهم اللائق، ومظهر الأثاث والدیكور وجاذبیة المؤسسة والتصمیم والتنظیم 

الداخلي لها.
 هــ/ التعاطف :

وهو الحرص أو الانتباه والعنایة الخاصة التي تقدمها المؤسسة الصحیة إلى المستفیدین من خدماتها، وبمعنى 
آخر العلاقة والتفاعل بین مراجعي المؤسسة الصحیة وأعضاء الفریق الصحي والفني والإداري والمحاسبي، 
ویقصد به أیضا الثقة الاحترام، اللباقة، اللطف والكیاسة السریة التفهم و الإصغاء والتواصل بین مقدمي 
الخدمة الصحیة والمستفیدین منها( المرضى )، إذ تساهم العلاقة الجیدة بین الطرفین لإنجاح الخدمة الصحیة 
للمرضى في مقدمة اهتمامات الإدارة والعاملین في المؤسسة الصحیة، والإصغاء للمریض وتلبیة احتیاجاته 

بروح من الود واللطف2.
2/ أهداف جودة الخدمات الصحية :

لجودة الخدمات الصحیة مجموعة من الأهداف نذكر منها ما یلي:
- ضمان الصحة البدنیة والنفسیة للمستفیدین.

- تقدیم خدمة صحیة ذات جودة ممیزة من شأنها تحقیق رضى المستفیدین (المرضى) وزیادة ولائه 
للمنظمة الصحیة والذي سیصبح فیما بعد وسیلة إعلامیة فاعلة لتلك المنظمة الصحیة.

 - تعد معرفة أراء وانطباعات المستفیدین (المرضى) وقیاس مستوى رضاهم عن الخدمات الصحیة 
وسیلة مهمة في مجال البحوث الإداریة، والتخطیط للرعایة الصحیة، ووضع السیاسات المتعلقة بها.

- تطویر وتحسین قنوات الاتصال بین المستفیدین من الخدمة الصحیة ومقدمیها.
-تمكین المنظمات الصحیة من تأدیة مهامها بكفاءة وفاعلیة.

-تحقیق مستویات إنتاجیة أفضل، إذ یعد الوصول إلى المستوى المطلوب من الرعایة الصحیة المقدمة 
إلى المستفیدین (المرضى) الهدف الأساس من تطبیق الجودة.

 1- مرجع سابق، الطيب جمعة، ص:104.

 2- مرجع سابق، بوقفة، زكيري، ص: 29.
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- كسب رضا المستفید (المریض) إذ أن هناك قیم أساسیة لإدارة الجودة لابد من توفرها في أي منظمة 
صحیة تعمل على تحسین الجودة وتسعى لتطبیق نظم الجودة وبالتالي تطویر أداء العمل وبالنهایة كسب 

رضا المستفید.
- تحسین معنویات العاملین، إذ أن المنظمة الصحیة الخاصة هي التي یمكن لها تعزیز الثقة لدى 
العاملین لدیها وجعلهم یشعرون بأنهم أعضاء یتمتعون بالفاعلیة مما یؤدي إلى تحسین معنویاتهم 

وبالتالي الحصول على أفضل النتائج1.

المطلب الثالث :العوامل المؤثرة في جودة الخدمات الصحية في المؤسسة الاستشفائية.

هناك عدة عوامل تؤثر في جودة الخدمات الصحیة، وتتمثل هذه العناصر في:

1/ تحليل توقعات المريض :

   تحتاج المؤسسات الصحیة إلى فهم إتجاهات المرضى عند تصمیمهم للخدمة الصحیة، بحیث یكون هذا 
التصمیم متفوقا على توقعات المریض لأنها الطریقة الوحیدة التي تمكنهم من تحقیق جودة عالیة للخدمة 
المقدمة، ویمكن للمرضى أن یحققوا إدراكاتهم للخدمة المقدمة من خلال التمیز بین المستویات المختلفة 

للجودة وهي:

 -الجودة المتوقعة : وهي تلك الدرجة من الجودة التي یرى المریض وجوب وجودها، وهذا المستوى من 
الجودة یصعب تحدیده في الغالب إذ یختلف بإختلاف خصائص المرضى وحالاتهم العلاجیة فضلا عن 

إختلاف الخدمات التي یتوقعون وجودها في المؤسسات الصحیة.

 -الجودة المدركة : وهي إدراك المریض لجودة الخدمة الصحیة المقدمة له من قبل المؤسسة الصحیة، أي 
تصور المریض لجودة الخدمة الصحیة المقدمة له.

 -الجودة القياسية : ذلك المستوى من الخدمة المقدمة والتي تتطابق مع المواصفات المحددة أساسا
للخدمة، والتي تمثل بذات الوقت إدراكات إدارة المؤسسة الصحیة.

 -الجودة الفعلية : وهي تلك الدرجة من الجودة والتي إعتادت المؤسسة الصحیة تقدیمها للمرضى.

2/  تحديد جودة الخدمات :

عندما تفهم المؤسسة الصحیة حاجات المرضى فإنه یجب أن تضع التوصیف المناسب للمساعدة في ضمان 
تحقیق ذلك المستوى المطلوب من الجودة في الخدمة الصحیة المقدمة، وهذا التوصیف عادة ما یكون مرتبطا 

 1- مجناح فتحي، قنفود محمد، تقييم جودة الخدمة الصحية في المستشفيات العمومية من وجهة نظر المريض، مذكرة لنیل 
شهادة ماستر أكادیمي علوم التسییر تخصص تسییر عمومي، جامعة محمد بوضیاف، المسیلة، 2019، ص:19.
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مع أداء العاملین في المؤسسة الصحیة ومستوى وكفاءة الأجهزة والمعدات المستخدمة في إنجاز الخدمة 
الصحیة.

3/ أداء العاملين :

عندما تضع إدارة المؤسسة الصحیة معاییر الجودة للخدمة الصحیة المقدمة، ویتحقق الإلتــزام في تنفیذها من 
قبل الكادر الطبي، فإنها في المقابل یجب أن تعمل على إیجاد الطرق المناسبة التي تضمن من خلالها الأداء 
المناسب، ویكون من المهم أن تتوقع إدارة المؤسسة الصحیة تقییم المرضى لجودة الخدمة الصحیة المقدمة 
لهم، وأن تكون هذه التوقعات عقلانیة ویمكن تحقیقها، وهنا یكون من الضروري أن لا تقدم الإدارة وعودا لا 

تستطیع الوفاء بها لأي سبب1.

4/ إدارة توقعات الخدمة :

إن إدارة توقعات الخدمة تتم من خلال إعتماد أنظمة الإتصالات الداخلیة في المؤسسة الصحیة والترویج 
والإعلان في خارجها، ویكون من الضروري على إدارة المؤسسة الصحیة أن لا تقدم وعودا لا تستطیع 
تحقیقها نظرا لضخامتها أو عدم تجانسها مع قدراتها في التنفیذ أو الضعف في التدریب أو الكفاءة اللازمة في 
إتصالاتها الداخلیة لتحقیق ذلك، وهذا سینعكس بالتالي على عدم رضا المستفید عن الخدمة الصحیة المتوقع 

حصولها.

 1- صلاح محمد ذیاب، قياس أبعاد جودة الخدمة الطبية المقدمة في المستشفيات الحكومية الأردنية من منظور المرضى 
والموظفين، مجلة الجامعة الإسلامیة للدراسات الإقتصادیة والإداریة، المجلد 20، العدد 01، 2012، ص: 74-73.



الفصل الثاني          العلاقات العامة وتحسين الخدمات الصحية في المؤسسة الاستشفائية.

 

38

خلاصة: 

    في ضـوء مـا سـبق، نخلـص إلى أن العلاقـات العامـة مـن خـلال الوظـائف الـتي تقـوم بها، أصـبحت في 
وقتنـا الـراهن وسـیلة الفـرد للإطـلاع والإحاطـة بالمعلومـات الـتي تخـرج عـن نطـاق تخصصـه، وأداة 
هامـة لإدراك أمـور حیاتـه وحیاة مجتمعه وحیاة المجتمعات الخارجیة كذلك لها أهمیة بالغة في المؤسسات 

سواء الخاصة أو العامة.



39

الاطار التطبيقي :العلاقات العامة في تحسين الخدمات الصحية. 

تمهيد

المبحث الاول : المؤسسة الاستشفائية صيد اعمر ببني سليمان. 

المطلب الأول : تعریف بالمؤسسة العمومیة الإستشفائیة بني سلیمان.

المطلب الثاني : الهیاكل القاعدیة للمؤسسة .

المطلب الثالث : الهیكل التنظیمي للمؤسسة الصحیة.

المبحث  الثاني : عرض نتائج الدراسة

المطلب الأول : توظیف ادوات جمع البیانات

المطلب الثاني : تفریغ البیانات وتحلیلها

المطلب الثالث : النتائج العامة للدراسة

المطلب الرابع : التوصیات والمقترحات

خلاصة الفصل
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تمهيد:

   یتوقف نجاح أي بحث علمي على الطریقة المنهجیة المستعملة في جمع البیانات والمعلومات المتعلقة 
بالدراسة ویتعلق ذلك أساسا على المنهج المناسب والأدوات والتقنیات العلمیة المستخدمة، بالإضافة إلى 

التحدید الدقیق لمجالات البحث وكذا عرض وتحلیل نتائج التي توصلت إلیها الدراسة.
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المبحث الاول : المؤسسة الاستشفائية صيد اعمر ببني سليمان. 

المطلب الأول : تعريف بالمؤسسة العمومية الإستشفائية بني سليمان.

1 - الموقع :
      تقع المؤسسة العمومیة الإستشفائیة بني سلیمان شرق ولایة المدیة على محور الطریق الوطني رقم 18 

الرابط بین مدینة البرواقیة وولایة البویرة، وتبعد عن مقر ولایة المدیة بحوالي 74 كلم شرقا،  یعود تاریخ 

تدشین المؤسسة إلى 04 صفر من سنة 1404 الموافق 09 نوفمبر 1983 من طرف وزیر الصحة آنذاك 

السید عبد الرزاق بوحارة،  تحت تسمیة القطاع الصحي بني سلیمان وبطاقة استیعاب 192 سریر.

   إن للمؤسسة العمومیة الإستشفائیة بني سلیمان أهمیة كبیرة في مجال الصحة على مستوى المنطقة فهي 

تتوسط عدد كبیر من دوائر المنطقة وتغطي كثافة سكانیة تقدر بحوالي 122000 نسمة موزعة على مساحة 
إجمالیة قدرها 685 كم1.²

2- المهام :
     تتمثل مهام المؤسسة العمومیة الإستشفائیة بني سلیمان بصفة متكاملة ومتسلسلة بتغطیة الحاجات الصحیة 

للسكان، و في هذا الإطار تتولى على الخصوص المهام الآتیة :

- ضمان تنظیم وبرمجة توزیع العلاجات الإستشفائیة والتشخیص.

- تطبیق البرامج الوطنیة للصحة.

- ضمان حفظ الصحة والنقاوة ومكافحة الأضرار والآفات الإجتماعیة.

- ضمان تحسین مستوى مستخدمي مصالح الصحة وتحدید معارفهم.

       كما یمكن أن تكون المؤسسة میدانا للتكوین الطبي وشبه الطبي والتكوین في التسییر الإستشفائي على 

أساس اتفاقیات تبرم مع مؤسسات التكوین، ویخضع المتربصون في هذه الحالة

لنظامها الداخلي، ویمارسون تربصهم تحت إشراف مسؤولي المصالح الإداریة والطبیة التي یلحقون بها2.

المطلب الثاني : الهياكل القاعدية للمؤسسة .

1- المصالح الاستشفائية : تتمثل الهیاكل التنظیمیة للمؤسسة في مصالح إستشفائیة متوفرة على مستوى 

المؤسسة وهي كالتالي : 

مصلحة الاستعجالات الطبیة الجراحیة وتنقسم إلى وحدتین: (وحدة الاستعجالات الطبیة، وحدة قاعة  

العملیات الجراحیة و الانعاش)

 1 - بطاقة تقنیة  صادرة عن المؤسسة العمومیة الاستشفائیة بني سلیمان.
 2 -  الجریدة الرسمیة، العدد 33،  سنة 2007،مرسوم تنفیذي رقم 140/07، مؤرخ في: 2007/05/19، يتضمن إنشاء 

المؤسسات العمومية الإستشفائية والمؤسسات العمومية للصحة الجوارية و تنظيمها و سيرها.
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مصلحة التخدیر والإنعاش وتنقسم إلى وحدتین : (وحدة التخدیر، وحدة الإنعاش والعلاجات المكثفة) 

مصلحة طب الأطفال وتنقسم إلى وحدتین : (وحدة طب الأطفال، وحدة حدیثي الولادة) 

مصلحة الطلب الداخلي وتنقسم إلى ثلاث وحدات( وحدة استشفاء وطب الرجال، وحدة استشفاء  

وطب النساء، وحدة تصفیة الدم)

مصلحة الجراحة العامة وتنقسم إلى وحدتین : (وحدة استشفاء الرجال وحدة استشفاء النساء) 

مصلحة طب النساء والتولید وتنقسم إلى وحدتین : (وحدة قسم الولادة، وحدة قسم أمراض النساء) 

مصلحة المخبر وتنقسم إلى وحدتین : (وحدة علم الأحیاء المجهریة، وحدة الكیمیاء الحیویة) 

مصلحة حقن الدم. 

مصلحة الأشعة المركزیة (وحدة الأشعة وحدة التخطیط بالصدى). 

مصلحة الصیدلیة وتنقسم إلى وحدتین:(وحدة تسییر الموادالصیدلانیة، وحدة توزیع  

الموادالصیدلانیة).

مصلحة علم الأوبئة وتنقسم إلى وحدتین : (وحدة النظافة الإستشفائیة، وحدة المعلومات الصحیة) 

طاقة الاستيعاب : تقدر طاقة استیعاب المؤسسة العمومیة الاستشفائیة بني سلیمان بـ: 192 سریر موزعة 
على المصالح الاستشفائیة ووحداتها في الجدول التالي:1

جدول (1): يوضح الهياكل القاعدية للمؤسسة 

عدد الأسرة الــــــــــوحــــــــــدات المصالح الإستشفائیة

12 وحدة الاستعجالات الطبیة 

12 وحدة قاعة العملیات الجراحیة
الاستعجالات الطبیة الجراحیة

20 وحدة طب لأطفال 

20 وحدة حدیثي الولادة 
طب الأطفال

22 وحدة استشفاء وطب لرجال 

22 وحدة استشفاء وطب النساء
الطب الداخلي

20 وحدة : استشفاء الرجال

20 وحدة : استشفاء النساء
جراحة عامة

22 وحدة : قسم الولادة  

22 وحدة : قسم أمراض النساء
أمراض النساء و التولید

192 المجموع 

 1-  مرجع سابق، بطاقة تقنیة للمؤسسة.
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2- الهياكل القاعدية : الهیاكل القاعدیة هي تلك المنشآت غیر المصالح الاستشفائیة الموجودة على مستوى 

المؤسسة، والمتمثلة فیما یلي:

03 مصاعد لتحویل المرضى 

البياضة: لغسل الأغطیة والأفرشة للمرضى المقیمین بالمستشفى 

المطبخ: التحضیر الوجبات الخاصة بالمرضى المقیمین بالمستشفى 

حظیرة السیارات خاصة بركن سیارات الإسعاف وسیارات التنقل. 

حافظة الجثث . 

النادي: خاص بعمال المؤسسة1. 

1 - مرجع سابق، بطاقة تقیة للمؤسسة.
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المطلب الثالث : الهيكل التنظيمي للمؤسسة و مديرياتها
1- الهيكل التنظيمي للمؤسسة العمومية الإستشفائية بني سليمان1

  

2

 1 - الجریدة الرسمیة، العدد 15،  سنة 2010، قرار وزاري مشترك مؤرخ في :2009/12/20، يحدد التنظيم الداخلي 
للمؤسسات العمومية الإستشفائية.

مكتب الاتصال و الإعلاممكتب التنظيم العام

المديرية الفرعية    
للمصالح 

الصـــــحــــيـــــة

الــــــــــمــــــــــــديــــــــــــــــر

مكتب صيانة 
التجهيزات الطبية

مكتب صيانة 
التجهيزات المرافقة

مكتب الوسائل العامة والهياكل

 

مكتب تنظيم ومتابعة النشاطات 
الصحية وتقييمها

المديرية الفرعية

للمالية و الوسائل

المديرية الفرعية

للموارد البشرية

المديرية الفرعية 
لصيانة التجهيزات 
الطبية والتجهيزات 

المرافقة

مكتب الميزانية و 
المحاسبة

مكتب تسيير الموارد مكتب القبول
البشرية و المنازعات

مكتب الصفقاتمكتب التكوين

العمومية

مكتب التعاقد  
وحساب التكاليف
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-  مديرية المؤسسة العمومية الاستشفائية بني سليمان:

- مكتب المدیر.

- مكتب التنظیم العام.

- مكتب الاتصال.

المديرية الفرعية للمصالح الصحية:

على رأسها مدیر فرعي یشرف على مكاتب المدیریة والتي تحتوي على (03) ثلاث مكاتب:

- مكتب القبول.

-مكتب التعاقد وحساب التكالیف.

- مكتب تنظیم ومتابعة النشاطات الصحیة وتقییمها.

المديرية الفرعية للموارد البشرية:

على رأسها مدیر فرعي یشرف على مكاتب المدیریة والتي تحتوي على مكتبین:

- مكتب تسییر الموارد البشریة والمنازعات

- مكتب التكوین

المديرية الفرعية للمالية و الوسائل:

رأسها مدیر فرعي یشرف على مكاتب المدیریة والتي تحتوي على (03) ثلاث مكاتب :

- مكتب المیزانیة و المحاسبة.

- مكتب الصفقات العمومیة.

- مكتب الوسائل العامة والهیاكل.

المديرية الفرعية لصيانة التجهيزات الطبية و التجهيزات المرافقة:

على رأسها مدیر فرعي یشرف على مكاتب المدیریة والتي تحتوي على مكتبین:

- مكتب صیانة التجهیزات الطبیة.

- مكتب صیانة التجهیزات المرافقة. 1

3- مهام المديرية الفرعية للموارد البشرية:

 1- مرجع سابق، الجریدة الرسمیة العدد 15 سنة 2010، قرار وزاري مشترك مؤرخ في: 2009/12/20.
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   نظرا لكون المصلحة التي أجرینا تریصنا بما هي المدیریة الفرعیة للموارد البشریة فأردنا أن نتطرق إلى 
تقدیم دور هاته المدیریة والتعرف على مهام كل مكتب بها. ونظرا للقرار الوزاري مشارك مؤرخ في 

20/12/2009 والذي حول للمدیریة الفرعیة للموارد البشریة متابعة المسار المهني للموظف، اعتبارا من 
تنصیبه وتثبیته حتى مغادرته المؤسسة كما تسهر على أوضاعه المهنیة. بالتالي تعدد المهام الموكلة لها بین 

المهام الیومیة والدوریة.

   یشرف على المدیریة الفرعیة الموارد البشریة مدیر فرعي والذي یعین من طرف وزیر الصحة والسكان 
وإصلاح المستشفیات في المنصب العالي بصفته مدیرا فرعیا للموارد البشریة، حیث یشرف على تسییر 

مكتبین تحت تصرفه:

مكتب تسيير الموارد البشرية والمنازعات: یتكفل هذا المكتب بنشاطات تسییر الحیاة المهنیة للموظفین 
والأجور، الترقیة في الرتبة والدرجة، الإحالة على التقاعد، الخدمة الوطنیة، الانتداب، الاستیداع، العزل ... 

إلخ).

- كما یقوم بمتابعة القضایا التي تكون المؤسسة طرفا فیها.

- متابعة ورقة حضور المستخدمین ومراقبتها.

- إعداد الاستفسارات ومتابعتها.

- متابعة مستخدمي إطار عقود ما قبل التشغیل ومتجة النشاط الاجتماعي. 

- متابعة التقاریر المختلفة المقدمة إلى المصلحة.

  بالإضافة إلى المهام الیومیة فتلتزم هذه المدیریة الفرعیة بعدة مهام تكون بصفة دوریة نذكر منها:

- متابعة ومراقبة التقاریر المقدمة من اللجنة التأدیبیة ومعاینتها.

- إعداد تقاریر دوریة حول وضعیة المستخدمین وإرسالها للجهات الإداریة المعینة.

- إعداد مخطط السنوي لتسییر الموارد البشریة.

مكتب التكوين: یتكفل هذا المكتب بتسییر وتنظیم كافة الدورات التكوینیة المبرمة من طرف المؤسسة سواء 
داخل أو خارج الوطن، والسهر على السیر الحسن لها1.

 1- مرجع سابق، الجريدة الرسمية، العدد 15، س2010.
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المبحث  الثاني : عرض نتائج الدراسة

       بعـد عملیـة جمـع الاسـتمارات مـن میـدان الدراسـة قمنـا بتفریغهـا بنظـام spss للوصول إلى التحلیل 

الإحصائي للبیانات، التي تساعدنا على المعالجة الإحصائیة بین المتغیرات التي توجد في الاستمارة، من 

خلال إجابات المبحوثین وذلك بهدف استنتاج النتائج الجزئیة للفرضیات والاستنتاجات العامة.

المطلب الأول : توظيف ادوات جمع البيانات.

       اعتمدنا في دراستنا على مصادر جمع المعلومات (أدوات جمع المعلومات)

   هناك أدوات كثیرة لجمع المعلومات في البحث الاجتماعي، یمكن التمیز بینها على أساس ما تعتمـد علیـه

كل منها في عملیة جمع البیانات والأداة هي "الوسیلة التي تتم بواسطتها جمع المعلومات حول الظاهرة 
المدروسة1.

الملاحظة وكيفية استخدامها:  .1

         تعتبر الملاحظة من أهم أدوات ووسائل جمع المعلومات والمعطیات في البحوث إلى أنها تكتسي 
طابعا متمیزا وموقعا استراتیجیا عند تموقعها ضمن فلك المنهج الوصفي, الذي یعتمد بالأساس وبالدرجة 
الأولى على الملاحظة ومدى دقتها وفعالیتها لرصد الظواهر والممارسات و السلوكیات بطریقة واقعیة, للمس 
السلوك الفعلي للأفراد المبحوثین من ملاحظة ردودهم وانفعالاتهم, وأیضا في الحالات التي یرفض بعض 
المبحوثین الإدلاء بإجاباتهم، وتم توظیف الملاحظة المباشرة عند القیام بدراسة استطلاعیة بالمؤسسة 

العمومیة الإستشفائیة صید أعمر ببني سلیمان عن طریق التنقل عبر مختلف أقسام المؤسسة.

      تمت ملاحظة العمال أثناء العمل والوقوف على سلوكاتهم، وهو ما یسمى بالملاحظة بالمشاركة، كل هذه 
العملیات باختلاف مسمیاتها وارتباطاتها شكلت لدینا ملاحظات واقعیة تم توظیفها في صیاغة أسئلة الاستمارة 
حاولنا تقدیمها بصورة موضوعیة وعلمیة، كما تجدر الإشارة إلى أن الملاحظة مكنتنا من رصد ردود أفعال 
عینة البحث إزاء القضایا المثارة وملاحظة مدى رضاهم عن وضعهم المهني, وعلاقتهم بالنقابة للتصدیق 

على مصداقیة إجابتهم.

المقابلة وكيفية استخدامها :   .2

تعد المقابلة كذلك من الأدوات المهمة لجمع المعطیات والبیانات المتعلقة بموضوع البحث، نظرا لما 
تقدمه من إجابات واقعیة وموضوعیة لتصورات نظریة وصولا إلى نتائج تتسم بالدقة والوضوح وبخاصیة 
التعمیم، عند قیامنا بجمع المعلومات والبیانات عقدنا في بادئ الأمر مقابلات غیر مقننة مع الأطراف المعنیة 

1- علي عبد الرزاق جلبي، تصميم البحث الاجتماعي، دار المعرفة الجامعیة، الإسكندریة، مصر،1995، ص:251. 
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والفاعلة خلال الدراسة الاستطلاعیة لتتضح لنا وتتبین الصورة النهائیة للاستمارة البحثیة في صورتها 
المقننة حیث قمنا بهذه المقابلات الحرة في اماكن العمل مع العمال للوقوف على تبني الأسلوب الواضح 

والصیغ الأمثل لطرح الأسئلة.

        حیث قمنا بطرح جملة من الأسئلة التي تخص موضوع البحث إلى العمال وشرح الأسئلة وتقدیم 
إجابات موافقة لها.( الملحق رقم 2)

الاستمارة وكيفية استخدامها: .3

       لا جدال في اعتبار الإستمارة ذات میزة وخصوصیة معینة باعتبارها أداة فاعلة في عملیة جمع البیانات 
ولكونها تنطوي على مجموعة من الأسئلة، یقوم الباحث بصیاغتها لتمكنه من الحصول بنوع من الثقة 
والوضوح على مخرجات في شكل إجابات تعتبر بمثابة الأرضیة التي ینطلق منها الباحث للتصدیق على 

موضوع بحثه . 

تم تصمیم الإستمارة وفق موضوع البحث واتساقا مع فرضیاته, حیث حاولنا مراعاة جانب التسلسل 
المنطقي والمنهجي للأسئلة بأسلوب واضح ومفهوم وقریب من مستوى عینة البحث حیث قمنا باختیار 
الإستمارة الأولیة ضمن نطاق الدراسة الاستطلاعیة والمقابلات الحرة لتمحیص الأسئلة وتبیان مدى 
مصداقیتها ومرونتها للخروج باستمارة نهائیة, وإخضاعها لرؤیة نقدیة أكادیمیة لبعض الأساتذة من أجل 

تحكیمها  (الملحق رقم 1) للخروج باستمارة نهائیة و من ثم توزیعها على المبحوثین

تحتوي الإستمارة على 15 سؤال مقسمین إلى أربعة محاور معبرة عن فرضیات البحث الذي نحن   
بصدد قراءته, وهي على الشكل التالي :   

المحور الأول : یشتمل على بیانات شخصیة وعامة حول العمال, حیث یحتوي على 03 أسئلة مرقمة  
من 01 إلى 03.  

المحور الثاني: یشتمل على طبیعة العلاقات العامة داخل المؤسسة الإستشفائیة بني سلیمان، تم  
التعبیر عنها رقمیا من خلال 04 أسئلة مرقمة من 04  إلى 07 ,هي أسئلة تغطي الفرضیة الأولى 

لموضوع البحث .
المحور الثالث : یحتوي على معلومات تتعلق بالوظائف و نشاطات العلاقات العامة داخل المؤسسة  

الصحیة, مرقمة من 08 ال 10 سؤال تغطي الفرضیة الثانیة لموضوع البحث.
المحور الرابع : یحتوي على معلومات لمساهمة العلاقات العامة في تحسین الخدمات الصحیة  

بالمؤسسة الاستشفائیة، مرقمة من 11 إلى15 سؤال تغطي الفرضیة الثالثة لموضوع البحث.
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  المطلب الثاني  : تفريغ البيانات وتحليلها

1- عرض البيانات المتعلقة بالمبحوثين

الجدول رقم (2): يبين توزيع المبحوثين حسب متغير الجنس.     

spss المصدر : تفريغ الاستمارة ببرنامج
من خلال الجدول رقم(2) الذي یمثل توزیع المبحوثین حسب متغیر الجنس نلاحظ  ان نسبة الاناث ظهرت 
باعلى نسبة 50,9 % من نسبة الذكور التي قدرت بــــ49,1% ، ولعل هذا راجع الى أن اتجاه الاناث إلى 

المجال الصحي أكثر من الذكور.

الجدول رقم (3):يبين توزيع المبحوثين حسب متغير المستوى التعليمي.

النسبة المئوية  % التكرار         العينة

المستوى التعليمي 
% 1,9 1 ابتدائي 

% 15,1 8 متوسط
% 35,8 19 ثانوي 
% 47,2 25 جامعي 
% 100 53 المجموع

spss المصدر : تفريغ الاستمارة برنامج
        یعد المستوى التعلیمي معیارا هاما من معاییر تقدم المجتمع في شتى مجالات الحیاة الاقتصادیة 

والاجتماعیـة  وأهم معیار في تقدم المؤسسات وازدهارها.

   مـا لاحظتـه في المؤسسـة هـو انعـدام نسـبة الأمیـة، بحیث أن أعلى نسبة هي المستوى الجامعي وقدرت 

بــــ 47,2%، تلیها نسبة المستوى الثانوي بـــ %35,8، بینما نسبة المستوى المتوسط  بـ 15,1%، وتلیها 

نسبة المستوى الابتدائي بـ 1,9%، وهـذا یعـني أن أغلبیـة أفراد المستشفى یملكون مستوى علمي یمكنهم من 

تفعیل اتصال دائم فیما بینهم، وهذا مـن شـأنه أن یسـاعد علـى إقامة علاقات حسنة داخل المستشفى وهو 

مؤهل یزید من درجة وعیهم بكل أنشطة المستشفى.الجدول رقم(3) 

النسبة المئوية    % التكرار              العينة
الجنس       

49,1 26 ذكر

50,9 27 انثى

100 53 المجموع 
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الجدول رقم (4) : يبين توزيع المبحوثين حسب متغير الوظيفة.

النسبة المئویة  % التكرار العينة
الوظيفة

% 13,2 7 طبيب

 % 41,5 22 ممرض

% 11,3 6 اداري
% 34 18 عامل مهني

% 100 53 المجموع

spss المصدر : تفريغ الاستمارة برنامج

        إن الوظیفة التي یشغلها الفرد في المؤسسة منشأنها التأثیر على طبیعة تكـوین علاقاتـه وامتـدادها، 

وبالتـالي التأثیر على ممارسة العلاقات العامة، لأن المركز هو الذي یحدد اتصالات الفرد وعلاقاته ونوع 

الاتصالات التي یقوم بها وكذا حجم الأفراد الذین یتعامل معهم.

     لذا ارتأیت تقسیم مجتمع البحث حسب 4 وظائف موجودة في المستشفى، حیث نلاحظ أنّ أكبر نسبة هي 

نسبة الممرضين التي قدرت % 41,5، وتلیها نسبة العمال المهنيين 34%، ثم نسبة الأطباء حیث قدرت 

بـــ13,2 %، وفي الاخیر نسبة الإداريين بـــ 11,3%. فهــذا التصــنیف یمكــن مــن دراســة مــدى فاعلیــة 

الاتصــالات داخــل المستشــفى ومــدى مرونــة العلاقـات بـین جمیـع الفئـات المعنیـة دون إقصـاء، انطلاقـا 

مـن أن المركـز أو الوظیفـة تـؤثر كمـا أسـلفنا علـى طبیعـة وتكوین العلاقات.

الجدول رقم (5): يوضح معنى العلاقات العامة في المؤسسة.

النسبة المئویة % التكرار            العينة 
معنى العلاقات العامة

% 49,1 26 نشاط اتصالي تقوم به 
المؤسسة داخليا وخارجيا

% 32,1 17 همزة وصل بين المؤسسة 
وجمهورها

% 18,9 10 العلاقة بين العمال
% 100 53 المجموع

       spssالمصدر : تفريغ الاستمارة برنامج
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     نلاحظ من الجدول رقم(5) الذي یمثل معنى العلاقات العامة لدى المبحوثین داخل المؤسسة،أدلت أعلى 
نسبة 49,1% بأن " نشاط اتصالي تقوم به المؤسسة داخليا وخارجيا"، وتلیها نسبة 32,1% "همزة وصل 

بين المؤسسة و جمهورها"، وفي الاخیر نسبة العلاقة بين العمال قدرت بــ %18,9.
     ومنـه یمكـن القـول أن مفهـوم العلاقـات العامـة عنـد أغلبیة العمـال یقتصـر علـى الاتصـال الداخلي 

والخارجي وهذا ما یدل على جهلهم للوظائف الأخرى للعلاقات العامة.
2- جدول رقم (6): يوضح مكانة العلاقات العامة  في المؤسسة.

النسبة المئویة % التكرار  العینة 
مكانة

% 58,5 31 هامة جدا 
% 30,2 16 هامة
% 1,9 1 غیر هامة
% 9,4 5 لا أدري
% 100 53 المجموع

       spssالمصدر : تفريغ الاستمارة برنامج
 

     الجدول رقم(6) یبین مكانة العلاقات العامة في المؤسسة، بحیث نلاحظ ان اكبر نسبة من المبحوثین ترى 
ان العلاقات العامة هامة جدا بحیث قدرت نسبتها بـ %58,5، وترى نسبة 30,2% ان العلاقات العامة 

هامة،
وتلیها نسبة 9,4% لا تدري، وآخر نسبة تراها غير هامة بنسبة %1,9 .

     نستنتج أن أغلبیة العمال یوضحون أن للعلاقات العامة أهمیة بالغة في المؤسسة الصحیة، وهذا راجع الى 
إهتمامهم بدور العلاقات العامة في المؤسسة، بینما فئة أخرى ترى أن للعلاقات العامة أهمیة فقط ولیس لها 
أهمیة بالغة وهذا راجع إلى تلقیهم معلومات على أهمیة العلاقات العامة في المؤسسات، بینما الفئتین اللتین 

اجابة بـــ(لا تدري وغیر هامة ) فانها لا تعلم ماهي مكانة العلاقات العامة.       

3- جدول رقم  (7): يوضح القائم بممارسة العلاقات العامة في المؤسسة الاستشفائية.
النسبة المئویة % التكرار             العینة

القائم
 بممارسة العلاقات العامة  

 %60,4 32 ادارة المؤسسة
 %20,8 11 عمال المؤسسة
 % 9,4 5 متخصصون في العلاقات العامة
% 9,4 5 متخصصون في الاعلام 

والاتصال
 %100,0 53 المجموع

       spss المصدر : تفريغ الاستمارة ببرنامج
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      إن معرفة القائم بالعلاقات العامة داخـل المستشـفى مـن شأنه أن یبـین لنـا وضـع العلاقـات العامـة 

داخلـه، ومـا إذا كـان هنالـك جهـاز للعلاقـات العامـة یـؤدي دوره فیـه.

      نلاحظ من الجدول رقم(8) الذي یمثل القائم بممارسة العلاقات العامة في المؤسسة الاستشفائیة، أن أعلى 

نسبة لإدارة المؤسسة بـــ60,4%، وتلیها نسبة 20,8% عمال المؤسسة، ثم تساوي النسب للمتخصصون 

في العلاقات العامة و المتخصصون في الاعلام و الاتصال بـ %9,4.

       نستنتج أن أغلبیة المبحوثین صرحوا بأن ادارة المؤسسة هي القائم بممارسة العلاقات العامة، وهذا 

راجع إلى عدم وجود جهاز العلاقات العامة في المؤسسة، بینما فئة من المبحوثین ترى أن عمال المؤسسة هم 

القائمون بممارسة العلاقات العامة، وهذا بسبب عدم معرفتهم لجهاز العلاقات العامة،و فئة أخرى ترى أن 

المختصون في العلاقات العامة هم القائمون بممارسة العلاقات العامة وهي الفئة التي تعرف معنى العلاقات 

العامة، كذلك أخرى ترى أن المختصون في الاعلام والاتصال هم القائمون علیها وهذا راجع إلى الخلط في 

مفاهیم و مهام كل مكتب، ووجود مكتب الاعلام والاتصال، وهذا یعني أنهم مطلعون على الهیكل التنظیمي 

للمستشفى.

وبالتالي نستنتج أن أغلبیة المبحوثین یجهلون أقسام إدارتهم وبالتالي فهم یجهلون وظائفها ومهامها.  

4- جدول رقم  (8): يوضح هدف المناسب للعلاقات العامة داخل المؤسسة.

النسبة المئویة  % التكرار  هدف المناسب للعلاقات العامة
% 56.6 30 تكوین صورة حسنة عن 

المستشفى لدى المرضى
% 15,1 8 تبادل وجهات النظر بین 

المسؤولین و الموظفین
% 7,5 4 تكوین علاقات جیدة بین العمال
% 7,5 4 تنظیم نشاطات اتصالیة داخل 

المستشفى
% 13,2 7 تكوین صورة حسنة عن 

المستشفى لدى الزائرین
% 100 53 المجموع

       spssالمصدر : تفريغ الاستمارة برنامج

أشارت النتائج في الجدول رقم(8) الذي یبین الهدف المناسب للعلاقات العامة ، أن أعلى نسبة هي "تكوين 
صورة حسنة عن المستشفى لدى المرضى" وقدرت بــــ 56,6%، تلیها نسبة15,1% تبادل وجهات النظر 
بين المسؤولين و الموظفين ، وتكوين صورة حسنة عن المستشفى لدى الزائرين ب نسبة 13,2%، وفي 

الاخیر تتساوى النسب حول تكوين علاقات جيدة بين العمال و تنظيم نشاطات اتصالية داخل المستشفى
 بــ نسبة %7,5.
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یمكـن القـول أن إدارة العلاقـات العامـة في المؤسسـة مـن وجهـة نظـر المبحوثین تهمه سمعة المستشفى على 
حساب الوظائف الأخرى.

الجدول رقم (9): يوضح وظائف العلاقات العامة داخل المؤسسة.

النسبة المئویة  % التكرار            العینة
وظائف

 العلاقات العامة
36 19 رفع الروح المعنویة للعاملین من خلال الحوافز المعنویة والمادیة

32 17 خلق صلات وعلاقات قویة بین العاملین في مستویاتهم المختلفة

9 5 استقبال شكاوى الموظفین وحل مشاكلهم

23 12 فتح المجال أمام الموظف لإثبات ذاته و تطویر قدراته

100 53 المجموع

       spss المصدر : تفريغ الاستمارة ببرنامج

    أشارت النتائج في الجدول رقم(9) الذي یبین وظائف للعلاقات العامة ،ان أعلى نسبة هي " رفع الروح 

المعنوية للعاملين من خلال الحوافز المعنوية والمادية " وقدرت بــــ 36%، تلیها نسبة32% خلق صلات 

وعلاقات قوية بين العاملين في مستوياتهم المختلفة ، واستقبال شكاوى الموظفين وحل مشاكلهم بنسبة 

9%، وفي الاخیر فتح المجال أمام الموظف لإثبات ذاته و تطوير قدراته بــ نسبة %23.

     ومنه یمكـن القـول بـانه لا یوجد مكتـب یقـوم بوظـائف العلاقـات العامـة حقـا لأنـه لا یمكـن حصـر 

وظـائف العلاقات العامة في الاتصال بالموظفین لأن وظائف العلاقات العامة تتعدى ذلك.

الجدول رقم (10) : يوضح ما تحققه المؤسسة من تطبيقها العلاقات العامة

النسبة المئویة  %  التكرار 
11,3 6 تحقیق المرونة في العمل
20,8 11 تحقیق الاداء الفعال
30,2 16 خلق الثقة بین الموظفین والمدیر
37,7 20 الحفاظ على سمعة المؤسسة
100 53 المجموع
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       spssالمصدر : تفريغ الاستمارة برنامج

    الجدول رقم (10) یبین ما تحققه المؤسسة من تطبیقها للعلاقات العامة، بحیث نلاحظ ان اكبر نسبة هي 

الحفاظ على سمعة المؤسسة بحیث قدرت نسبتها بـ %37,7، و تلیها نسبة 30,2% خلق الثقة بين 

الموظفين والمدير، ثم نسبة 20,8% تحقيق الاداء الفعال ، وفي الاخیر تحقيق المرونة في العمل بنسبة 

11,3%.

    نلاحظ أن جل المبحوثین لیس لهم زاد معرفي حول ما تحققه المؤسسة من تطبیقها  العلاقات العامة في 

المؤسسة .

الجدول رقم (11): يوضح نشاطات العلاقات العامة داخل  المؤسسة.

النسبة المئویة % التكرار  العينة
النشاط

38 20 رسم خطة لبلوغ أهداف المؤسسة
6 3 جمع المعلومات للقیام بالدراسات

43 23 الاتصال و التنسیق بین مصالح 
المؤسسة

13 7 التعرف على رجع الصدى 
لأنشطة العلاقات العامة

100 53 المجموع 
       spssالمصدر : تفريغ الاستمارة برنامج

    أشارت النتائج في الجدول رقم(11) الذي یبین نشاطات للعلاقات العامة داخل المؤسسة، أن أعلى نسبة 
هي " الاتصال و التنسيق بين مصالح المؤسسة " وقدرت بــــ 43%، تلیها نسبة38% رسم خطة لبلوغ 
أهداف المؤسسة، ثم بنسبة 13% التعرف على رجع الصدى لأنشطة العلاقات العامة، وفي الاخیر جمع 

المعلومات للقيام بالدراسات بــ نسبة %6.
      ومن خلال ما سبق یمكن القول بأن المؤسسة لا تنظم نشاطات للعلاقات العامة حقا، حیث أنه لا یمكن 
حصرها في الاتصال و التنسیق بین مصالح المؤسسة فقط او رسم خطة لبلوغ أهداف المؤسسة لان نشاطات 
العلاقات العامة تتعدى ذلك لإجراء بحوث میدانیة والتغطیة لنشاطات المستشفى، إضافة إلى أن المبحوثین 
أكدوا أن المؤسسة لا تقوم بنشاطات فعلا بل بشكل كبیر تنحصر مهمتها بالرد على ما یقال في وسائل الإعلام 

عن المستشفى ومحاولة الرد علیها قدر الإمكان.
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الجدول رقم (12): يوضح رأي الموظفين حول مساهمة العلاقات العامة في تحسين الخدمات الصحية.

النسبة المئویة % التكرار                العینة
رأي الموظفین

98,1 52 نعم
 1,9 1 لا
100 53 المجموع
      spss المصدر : تفريغ الاستمارة ببرنامج

   الجدول(12) یوضح رأي الموظفین حول مساهمة العلاقات العامة في تحسین الخدمات، حیث ان نسبة 
98 % صـرحوا بأنهم یقـدمون اقتراحـاتهم  لمساهمة العلاقات العامة في تحسین الخدمات الصحیة  و ابدوا 
موافقتهم ب نعم، في حین أننا نجد أن نسبة  %2 صرحوا بعـدم تقـدیمهم لأي مساهمة للعلاقات العامة في 

تحسین الخدمات الصحیة في أي مجـال كان وابدوا تصریحاتهم بــ لا.

    نستنتج أن نسبة كبیرة من المبحوثین ترى أن للعلاقات العامة مساهمة في تحسین الخدمات الصحیة نظرا  
لمعرفتهم دور العلاقات العامة، بینما الذین لم یصرحوا بعدم التقدیم لأي اقتراح كمـا صـرحوا بعـدم معرفتهم 

للعلاقات العامة.

الجدول رقم (13): يوضح كيفية مساهمة العلاقات العامة في  تحسين الخدمات الصحية على المستوى 
الداخلي للمؤسسة

النسبة المئویة %   التكرار العینة
مساهمةع.ع

34 18 تحقیق مرونة في العمل
 7,5 4 تحقیق الاتصال الفعال
17 9 تحقیق الاداء الفعال

30,2 16 الحفاظ على سمعة المؤسسة
9,4 5 خلق الثقة بین الموظفین
1,9 1 لا تساهم (عدم المساهمة)
100 53 المجموع
       spssالمصدر : تفريغ الاستمارة برنامج
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نستنتج أن أغلب  المبحوثین یرون أن العلاقات العامة تساهم  بتحقیق مرونة في العمل وهذا راجع إلى أنهم 

لهم علاقات جیدة مع زملائهم الموظفین، والبعض یرى أنها تساهم بالحفاظ على سمعة المؤسسة  فهم یرون 

من المنظور الخارجي .   

الجدول (14): يوضح آراء الموظفين حول الإدلاء بالإقتراحات لتحسين الخدمات الصحية .

النسبة المئویة  % التكرا ر  آراء الموظفین
100 53 نعم

0 0 لا
100 53 المجموع

       spss المصدر : تفريغ الاستمارة برنامج

       الجدول(14) یوضح رأي الموظفین حول الإدلاء بإقتراحات حول تحسین الخدمات ، حیث ان نسبة 

98 % صـرحوا بأنهم یقـدمون اقتراحـاتهم  لتحسین الخدمات الصحیة  و ابدوا موافقتهم ب نعم، في حین أننا 

نجد أنه لم تسجل اي حالة  صرحة  بعـدم تقـدیما لأي إقتراحات لتحسین الخدمات الصحیة .

      نستنتج أن كل المبحوثین أكدوا على تقدیم إقتراحات لتحسین الخدمات الصحیة وهذا إن دل على شیئ 

انما یدل على عدة نقائص في القطاع الخدماتي و یعـود ذلـك أیضا لـوعیهم بنقـائص المتواجـدة في المؤسسة

ومحاولتهم للنهوض بها وجعلها تكتسب سمات المؤسسة الحدیثة.

الجدول(15): يوضح مجالات الاقتراحات لتحسين الخدمات الصحية 
النسبة المئویة % التكرار المجالات 

18,9 10 المجال الاداري
39,6 21 المجال الطبي
7,5 4 المجال التقني
34 18 شؤون الموظفین

100 53 المجموع
       spss المصدر : تفريغ الاستمارة ببــرنامج

الجدول(15) یبین نسبة توزیع المبحوثین حسب تقدیم الاقتراحات لتحسین الخدمات الصحیة   في حالة 

الإجابة بنعم من خلال البیانات أعلاه نجد أن أغلبیة المبحوثین بما یمثل نسبة 39,6% صرحوا بأنهم  یقدمون 

اقتراحاتهم في المجال الطبي وذلك بغیة تزوید مؤسستهم بمعدات طبیة متطورة وحدیثة وعصریة ومن ثم 

تحسین صورة وسمعة المؤسسة وكذا صرحت نسبة من المبحوثین تقـدر ب 34%  یقـدمون اقتراحـتهم في 

مجـال شـؤون الموظفین وربما یعود ذلك إلى عدم اهتمام المستشفى بهاذا المجال وتجعلـه مـن صـلاحیات 
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مصـلحة المسـتخدمین فقـط كذلك تصریح أغلبهم بترقیة الموظفین واحترامهم. إضافة إلى عدم وعي 

الموظفین بحقوقهم ربما في المساهمة في إدارة المستشفى وتقدیم اقتراحـاتهم كمـا یمكـن أن نرجـع ذلك إلى 

عدم وجود نقابة تدافع عن حقـوق العمـال وطبیعـة الإدارة یمكـن أن تكـون صـارمة لا تفـتح المجال للنقـاش 

ومعرفة انشغالات العمال فیها، أما بالنسبة للفئة التي تلیها هي فئة المبحوثین والتي تقدرب 18,9%  الـذین 

صـرحوا بأنهم یقـدمون اقتراحـاتهم في المجال الإداري للمؤسسـة ویمكـن أن یعـود ذلـك لـوعیهم بنقـائص 

المتواجـدة في هـذا الجانـب ومحاولتهم للنهوض بإدارتهم وجعلها تكتسب سمات الإدارة الحدیثة، بینما فئة 

التي قدمت إقتراحات حول المجال التقني بلغة نسبة 7,5%، وذلك لمعرفتهم الحسنة لظروف القطاع.

الجدول(16): يوضح الإقتراحات المقدمة من طرف موظفي المؤسسة لتحسين الخدمات الصحية .

        spssالمصدر : تفريغ الاستمارة برنامج
     الجدول(16) : یبین أن أغلب المبحوثین بنسبة 26,4% اقترحوا لتحسین الخدمات الصحیة أنه یجب 

رقمنة و تحسین القطاع العمومي الصحي، في حین أن نسبة 18,9% اقترحوا تحفیز العمال مادیا ومعنویا، 

كذلك صرحت فئة من المبحوثین التي قدرت بنسبة 17% أنه لابد من ترقیة الموظفین و احترامهم،  كما 

صرحت فئة من المبحوثین بنسبة 15,1% أنه یجب التكفل التام بالمرضى و احترامهم، أیضا فئة من 

المبحوثین بنسبة 13,2% بأنه یجب محاربة البیروقراطیة التي انهكت المرضى والزوار، و في الأخیر 

اقترحت فئة بنسبة 9,4 % انشاء خلیة علاقات عامة و تكوین الموظفین في هذا المجال.

       نستنتج أن جل المبحوثین اقترحوا لتحیسن الخدمات الصحیة یجب رقمنة و تحسین القطاع العمومي 

الصحي، وهذا ما أكد علیه أغلب المبحوثین حول رقمة القطاع وقد جائهم مقرر الرقمنة ولم یتم العمل إلى 

یومنا هذا، كذلك فئة اقترحوا تحفیز العمال مادیا ومعنویا وعلى حسب ما یرون في المؤسسات الأخرى التي 

تقوم بتخصیص مبالغ إضافیة للعمال وبعض من العطل لإعطائهم راحة جسدیة ونفسیة، بینما فئة من 

المبحوثین اقترحت ترقیة الموظفین واحترامهم وهذا راجع لعدم ترقیة العمال بعد استیفائهم شروط الترقیة، 

النسبة المئویة % التكرار
13,2 7 محاربة البیروقراطیة التي 

انهكت المرضى والزوار
18,9 10 تحفیز العمال مادیا ومعنویا
9,4 5 انشاء خلیة علاقات عامة و 

تكوین الموظفین في هذا المجال
26,4 14 رقمنة وتحسین القطاع العمومي 

الصحي
15,1 8 التكفل التام بالمرضى واحترامهم

17 9 ترقیة الموظفین واحترامهم
100 53 المجموع
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وفئة اقترحت التكفل التام بالمرضى و احترامهم وهذا راجع لقلة الاهتمام الشامل بالمرضى من قبل بعض 

الموظفین، كذلك ترى فئة أنه یجب محاربة البیروقراطیة التي انهكت المرضى والزوار إذ أن هنالك فئة تخدم 

أصحابها و معارفها على حساب المرضى الآخرین، وفي انشاء خلیة علاقات عامة و تكوین الموظفین في 

هذا المجال وهذا ما یراه بعض المبحوثین حول دور العلاقات العامة في القطاع الصحي.

المطلب الثالث: النتائج العامة للدراسة
        بعد عرض نتائج الدراسة في ضوء التساؤلات اتضح بأن العلاقات العامة لازالت مهملة ولا تحظى 

بأهمیة كبیرة ولا تحتل مكانتها التي تستحقها كإدارة ضمن الهیكل التنظیمي للمؤسسة، على الرغم من وجود 

مكتب الاتصال في هیكلها التنظیمي للمؤسسة، إلا أنها لم تصل بعد إلى المكانة اللائقة التي تسمح لها بمزاولة 

مهامها على أكمل وجه، وعلى الرغم من أنه توكل إلى هذا المكتب مهام ووظائف العلاقات العامة إلا أنه لا 

یجسدها فعلیا

         ولكن هذا لا یعني الإهمال المطلق للعلاقات العامة لان المكتب الذي یحاول تجسید العلاقات العامة ألا 

وهو مكتب الاتصال یعمل على كسب ثقة الموظفین في المؤسسة إلا أن هذا الأسلوب غیر فعال ذلك لعدم 

وجود متخصصین في هذا المجال، هذا كله من شأنه أن یحد من اتخاذ العلاقات العامة مكانتها الفعلیة في 

المستشفى وكالتالي فان التساؤل الرئیسي لم یتحقق، حیث أن الإدارة لا تعطي أهمیة كبیرة للعلاقات العامة 

ضمن هیكلها التنظیمي ذلك أن إدارة المستشفى لا تعي حقا الدور الهام التي یمكن أن تقوم به العلاقات العامة 

کأسلوب في التسییر وكقوة إداریة تحافظ على وجود المستشفى وتأیید المتعاملین. 

        إن إدارة العلاقات العامة لا یمكنها أن تؤدي نشاطها على أحسن وجه، ولا یمكن أن تحقق الأهداف 

المرجوة إلا إذا كان هناك تنظیم لنشاطاتها وتخطیط لعملیاتها وعلیه یجب أن یكون للعلاقات العامة موقع في 

الهیكل التنظیمي للمؤسسة.

أما بنسبة لنتائج الدراسة التطبیقیة فنذكرها كالآتي :

-1 طبيعة العلاقات العامة المنتهجة داخل المؤسسة الاستشفائية لتحسين الخدمات الصحية 

والـتي مفادهـا مكانـة العلاقـات العامـة داخـل المؤسسـة موضـوع الدراسـة وبالاسـتناد إلى الأبیـات الـتي تم 

جمعهـا وتحلیلهـا تبـین أن التساؤل الأول لم تتحقق وأنـه لا یوجـد جهـاز مخـتص في العلاقات العامة یقوم 

بوظائفها وقد عبرت عنـه النسـب الـتي أدلت على أن ادارة المؤسسة هي القائم  بممارسة العلاقات العامة  

وضـحها الجـدول رقـم (7)، فأنـه یوجد غموض وخلط بین المفاهیم في ذهن المبحوثین بحیـث یعتـبرون بـأن 

ادارة المؤسسة نفسها مكتـب العلاقـات العامة.
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كما توصلنا إلى أن معنى العلاقات العامة لدى المبحوثین هي نشاط اتصالي تقوم به المؤسسة داخلیا  -

وخارجیا وهذا ما عبرت عنه أكبر نسبة 49,1% موضحة في الجدول رقم(5).

- كما توصلنا إلى أن للعلاقات العامة مكانة هامة جدا لدى قدرت بنسبة 58,5 % المبحوثین حیث 

عبروا عنها في الجدول رقم(6)

-  أما عن القائم بممارسة العلاقات العامة في المؤسسة الاستشفائیة هي ادارة المؤسسة حیث قدرت بنسبة 

60,4% موضحة في الجدول رقم (7).  

- كما توصلنا إلى أن هـدف العلاقات العامة لدى المبحوثین انحصرت في تكوین صورة حسنة عن 

المستشفى لدى المرضى وهذا ماعبرت عنه أكبر نسبة قدرت بـ56,6%موضحة من خلال الجدول 

رقم (8).

2-  وظائف و نشاطات العلاقات العامة  في المؤسسة الاستشفائية 

       وتوصلنا من خلال تحلیل البیانات إلى أن وظائف العلاقات العامة هي رفع الروح المعنویة للعاملین من 
خلال الحوافز المعنویة و المادیة وهذا ما عبرت عنه النسبة الواردة في الجدول رقم (9).

- كما توصلنا إلى ما تحققه المؤسسة من تطبیقها العلاقات العامة هي الحفاظ على سمعة المؤسسة و هذا ما 
عبرت عنه النسبة الواردة في الجدول رقم(10).

-  كما أشارت النتائج إلى أن شاطات العلاقات العامة داخل المؤسسة تنحصر في  الاتصال و التنسیق بین 

مصالح المؤسسة  وهذا ما عبرت عنه أعلى نسبة بــ 43% الواردة في الجدول رقم(11).

 3- كيف تساهم العلاقات العامة  في تحسين الخدمات الصحية بالمؤسسة الاستشفائية.
  من خلال تحلیل البیانات تبین أن العلاقات العامة تساهم  في تحسین الخدمات الصحیة وهذا ما أدلت عنه 

أعلى نسبة بــ 98,1 % الواردة في الجدول رقم (12).

- كما توصلنا إلى ما تساهم به العلاقات العامة في  تحسین الخدمات الصحیة على المستوى الداخلي 

للمؤسسة هو تحقیق مرونة في العمل وهذا عبرت عنه أعلى نسبة بـــ34% وهذا ماورد في الجدول 

رقم(13).
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- كما أشارت النتائج إلى وجود عدة نقائص في المؤسسة موضوع الدراسة و هذا ما أوضحته أعلى نسبة بــ 

100% الواردة في الجدول رقم (14).

- كما توصلنا إلى وجود نقائص مادة فاضح في المجال الطبي و هذا الى وجود أعلى نسبة من اقتراحات 

التحسین حیث قدرة بــــ39,6% الواردة في الجدول رقم (15).

- كما أشارت النتائج إلى ضرورة رقمنة و تحسین القطاع العمومي  الصحي لتحسین الخدمات الصحیة وهذا 

ما أوضحته أعلى نسبة التي قدرة بـــ26,4 % الواردة في الجدول رقم (16).

المطلب الرابع: التوصيات.

       من خلال المراحل المتعددة التي مررت بها خلال إنجاز هذا البحث العلمي وصلت إلى مجموعة من 

التوصیات والاقتراحات التي قد یتم تبني بعضها والعمل بها من أجل المساهمة في تحسین الخدمات الصحیة  

بالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة وتمثلت هذه التوصیات في:

-  الاهتمام أكثر بالعلاقات العامة  وإدراجها كخلیة في الهیكل النتظیمي للمؤسسة .

 -  الاهتمام الجاد بالموظف والأخذ بآرائه ومقترحاته التي تدعم تحقیق أهداف المؤسسة الصحیة.

 -  العمل على خلق جو مناسب وبیئة عمل سلیمة لمزاولة الموظفین لأعمالهم على أحسن وجه.

-  تشجیع الموظف على طرح آرائه وأفكاره وخلق جو تنظیمي تنافسي یغلب علیه روح الإبداع والمنافسة.

-  تحسین أداء العاملین بالمؤسسة الصحیة مشروط بتوفر مجموعة من العوامل أولها التقدیر المعنوي وفتح 

باب الحوار وقنوات الاتصال مع الموظفین.

-  إن التطورات الحاصلة في مجال العلاقات لعامة جعل المؤسسات الیوم مجبرة على ضرورة مواكبة 

التطورات عن طریق إدخال العلاقات العامة لتزید من فعالیة الإداریة، وهذا من اجل تحسین أداء الموظفین 

داخل المؤسسة.

- تطویر مهارات العلاقات العامة لدى الموظفین من خلال تكوینات في مجالاتها لأن ذلك یؤدي إلى القیام 

بأداء جید بفعالیة أكثر.

- العمل على التنسیق بین الموظفین وتحدید وسائل وأسالیب العلاقات العامة المناسبة لضمان تدفق 

المعلومات، مما ینعكس بالإیجاب على تحسین وتطویر الاداء بالمؤسسة.
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خلاصة :

     بعد عرض المعلومات التي تشكل النقاط الأساسیة في هذا الفصل والتي قد تحصلنا علیها من خلال 

الاستجابة التي أبداها كل أفراد العینة، كما قمنا بتحلیل وتفسیر معظم الحقائق التي أخذت الصبغة الموضوعیة 

وهي ما ترجمتها المعطیات الإحصائیة التي وردت في الجداول والتي بنیناها على أساس فروض الدراسة، 

ونرى من خلالها فعلا أنها مكنتنا من جمع الحقائق والمتغیرات ذات العلاقة بالظاهرة المدروسة.
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خاتـمـــة 



خاتمة عامة
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خاتمة:

      تمحورت دراستنا حول واقع العلاقات العامة في المؤسسة و مدى مساهمتها في دعم و توفیر الخدمات 

الصحیة في  الجزائر من خلال حالة المؤسسة العمومیة الاستشفائیة صید أعمر ببني سلیمان، حیث لاحظنا 

من خلال الدراسة المیدانیة ان مؤسسة  صید أعمر تتوفر على قاعدة تنظیمیة للعلاقات العامة من مكتب 

الإعلام و الاتصال رغم عدم و جود قسم العلاقات العامة ، حیث أن القائم بالاتصال هو مدیر المؤسسة 

والمكلف بالإعلام والاتصال یقوم بدور رجل العلاقات العامة، بما في ذلك الأنشطة الاتصالیة الموجهة لتبادل 

المعلومات و جعلها في خدمة الأطقم الطبیة والإداریة، مما یسهل مهام المصالح ویساهم في تحسین لخدمات 

الصحیة و رفع من جودتها. 

      توصلت دراستنا أیضا إلى أنه للعلاقات العامة دور مباشر في تطور المؤسسة و جودة خدماتها ، لاسیما 

الخدمات الصحیة التي تعد الركیزة الأساسیة لاستمرار المؤسسة، مع أن النظرة الیها تختلف حسب الفئات  

الوظیفیة للعمال  ( أطباء . عمال مهنیین....الخ)، من جانب آخر فإن الخدمات الصحیة تختلف حسب 

المبحوثین  لاترتبط فقط  بتحسین مناخ الاتصال وتفعیل العلاقات العامة ولكنها تتعلق أیضا بجوانب أخرى 

إجتماعیة و إقتصادیة  مهمة لرفع  الأداء و تحسین الخدمات في المؤسسة، من ذلك رفع الأجور و ترقیة 

العمال، كذلك الإقرار بأهمیة و حیویة الأنشطة الاتصالیة كجزء من العلاقات العامة.

     كذلك الاهتمـام بمجـال العلاقـات العامة لازال ضعیفا في المؤسسات العمومیة، إن لم نقل علیه معدوم 

أحیانا وغیاب مكتب العلاقات العامة في الهیكـل التنظیمـي للمؤسسـة ما هو إلا دلیل على مكانتها به وهذا ما 

یترتب عنه صعوبات في سیر العمل، كما أن المؤسسة الصحیة الجزائریة لم تسـتوعب بعـد الـدور الفعـال 

الـذي تلعبـه العلاقـات العامـة في تحسـین صـورتها وكسـب ثقـة الجمـاهیر المتعاملـة معهـا وهذا راجع إلى 

غیاب متخصصین قائمین بمهام العلاقات العامة وهذا ما ینعكس سلبا على المؤسسة عموما.

   وفي الأخـیر نرجـوا أن تكـون دراسـتنا قـد أعطـت فكـرة واضـحة عـن مكانة العلاقـات العامـة وعـن 

دورهـا الفعال في المؤسسة وان نكون قد أزلنا الغموض عنها وأوضحنا أهمیتها وضرورة وجودها في 

المؤسسة الصحیة وذلك لنهوض بهاذا القطاع وتطویره.
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 الملحق رقم(1)                    جامعة يحى فارس بالمديــــــة 

  كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية.

 قسم : علوم الإعلام والاتصال.

استمارة بحث حول 

دور العلاقات العامة في تحسين الخدمات الصحية في الجزائر

      دراسة مسحية على عينة من المستخدمين للمؤسسة الإستشفائية العمومية

 صيد أعمر  - بني سليمان -

من أجل إستكمال متطلبات إعداد مذكرة لنیل شهادة الماستر في علوم الاعلام و الاتصال، نرجوا من سیادتكم 
المحترمة التفضل بملئ هذا الاستبیان بوضع العلامة (X) أمام الخانة المناسبة، علما أن المعلومات التي 

ستدلون بها ستبقى طي السریة و الكتمان و لاتستخدم إلا لغرض البحث العلمي وشكرا.

اعداد الطالب :                                                                                       تحت اشراف:

شتوح عيسى                                                                                     د. سعودي أسماء

                                                                                              د. بلقاسمي رابح

السنة الجامعية:

2023/2022
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المحور الأول: البيانات الشخصية

1 - الجنس :        ذكر                                                انثى    

2- المستوى التعليمي:

ابتدائي                متوسط                ثـانوي                     جـامعي 

3 - الوظيفة :

طبیب                 ممرض                 اداري                  عامل مهني 

المحور الثاني : طبيعة العلاقات العامة داخل المؤسسة الإستشفائية بني سليمان ؟

4- ماذا تعني لك العلاقات العامة في المؤسسة؟

نشاط اتصالي تقوم به المؤسسة داخلیا و خارجیا. 
همزة وصل بین المؤسسة و جمهورها. 

العلاقة بین العمال. 

أخرى أذكرها .................................................................................... 
.................................................................................................

5- كيف تقيم مكانة العلاقات العامة في مؤسستكم؟

هامة جدا                    هامة                     غیر هامة                   لاأدري

6- من القائم بممارسة العلاقات العامة في مؤسستكم؟ 

إدارة المؤسسة                          متخصصون في العلاقات العامة

عمال المؤسسة                        مختصون في الاعلام والاتصال 

اخرى اذكرها......................................................................................

..................................................................................................

7- اختر هدفا تراه مناسبا للعلاقـات العامـة داخل المؤسسة ؟

تكوین صورة حسنة عن المستشفى لدى المرضى. 
تبادل وجهات النظر بین المسؤولین والموظفین. 

تكوین علاقات جیدة بین العمال. 
تنظیم نشاطات اتصالیة داخل المستشفى. 

تكوین صورة حسنة عن المستشفى لدى الزائرین. 
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المحور الثالث : وظائف و نشاطات العلاقات العامة في المؤسسة الاستشفائية بني سليمان 

8- ما هي الوظائف التي تقوم بها العلاقات العامة على المستوى الداخلي للمؤسسة؟

رفع الروح المعنویة للعاملین من خلال الحوافز المعنویة والمادیة 
خلق صلات وعلاقات قویة بین العاملین في مستویاتهم المختلفة 

استقبال شكاوى الموظفین وحل مشاكلهم 
فتح المجال أمام الموظف لإثبات ذاته وتطویر قدراته 

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

.................................................................................................

9- هل تسعى مؤسستكم من خلال تطبيق وظائف العلاقات العامة إلى ؟

تحقیق المرونة في العمل                    - خلق الثقة بین الموظفین والمدیر -
تحقیق الأداء الفعال                         - الحفاظ على سمعة المؤسسة -

تحقیق الاتصال الفعال -

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

10- ما هي أهم النشاطات التي تقوم بها العلاقات العامة في مؤسستكم ؟

رسم خطة لبلوغ أهداف المؤسسة                   
جمع المعلومات للقیام بالدراسات 

الاتصال والتنسیق بین مصالح المؤسسة 
التعرف على رجع الصدى لأنشطة العلاقات العامة 

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

المحور الرابع : مساهمة العلاقات العامة في تحسين الخدمات الصحية بالمؤسسة الاستشفائية بني سليمان  
؟

11- هل تساهم العلاقات العامة في مؤسستكم في تحسين الخدمات الصحية في المؤسسة؟ 

    نعم                                           لا                   

12- كيف تساهم العلاقات العامة تحسين الخدمات الصحية على المستوى الداخلي للمؤسسة؟

- تحقيق المرونة في العمل
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- تحقيق الاتصال الفعال

- تحقيق الأداء الفعال

- الحفاظ على سمعة المؤسسة

- خلق الثقة بين الموظفين والمدير

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

13- هل تساهم في بالإدلاء باقتراحات للإدارة لتحسين الخدمات الصحية عن طريق سجل الملاحظات؟  

           نعم                                                 لا 

14- في حالة الاجابة بــ: نعم في أي مجال تقدمه ؟

-المجال الاداري              المجال الطبي              المجال التقني               شؤون الموظفین                              

15- ما هي المقترحات التي تقدمها لتفعيل دور العلاقات العامة في تحسين أداء الموظفين ؟
...........................................................................................................
...........................................................................................................
...........................................................................................................
...........................................................................................................

.
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الملحق رقم(2) قائمة الأساتذة المحكمين

التخصص الوظیفة  اسم و لقب الأستاذ المحكم

// أستاذ محاضر قسم "ب" د ــــ بلقاسمي رابح
// أستاذ محاضر قسم "ب" د ــــ لعیدي موسى
// أستاذ محاضر قسم "ب" د ــــ سحاري مصطفى
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الملحق رقم(3) تفريغ المقابلات 

المقابلة الأولى:

   مقابلة مع السید بوضیفة عبد العظیم الوظیفة رئیس مكتب التكوین یوم 2023/05/31  على 
الساعة:13.32 بمكتب فرع التكوین  وكانت اجابات رئیس مكتب التكوین كالتالي:

السؤال الأول: هل تقومون بمهام اتصالية  داخل مؤسستكم؟

نعم بطبیعة الحال أي مؤسسة أو مكتب یقوم على مهام اتصالیة. 
السؤال الثاني : ما هي الوسائل المستخدمة في الاتصال داخل المؤسسة؟

هناك عدة وسائل اتصالیة مستخدمة في المؤسسة من أهمها: الاتصال الكتابي، والاتصال الشفوي(  
اتصال مباشر) ،الهاتف الثابت ، البرید الاكتروني في بعض الحالات .

السؤال الثالث: هل تتلقون عراقيم في العملية الاتصالية داخل المؤسسة؟
على العموم لایوجد أي اشكال یعلق بالاتصال الا في بعض الحالات منها: عند الاتصال من مكتب  

لآخر كتابیا أو مع اي مسؤول في المؤسسة لانه لایوجد جدول إرسال یثبت عملیة الاتصال و یوثقها. 
السؤال الرابع: قدم لنا بعض من الحلول اجرائية لتحسين الاتصال في المؤسسة؟

استعمال البرید الالكتروني في العملیة الاتصالیة داخل المؤسسة لسرعة التواصل و تقلیل الجهد و  
توفیر الأوراق التي تطبع واجتناب مشاكل الأرشیف، فهو أرشیف رقمي یستطیع الموظف العودة الیه 

بسهولة و في أي وقت كان.   

المقابلة الثانية :

   مقابلة مع السید ركي لخضر الوظیفة رئیس مكتب المیزانیة والمحاسبة یوم 2023/05/31  على 
الساعة:14.45 بمكتب المیزانیة والمحاسبة وكانت اجاباته كالتالي:

السؤال الأول: هل تقومون بمهام اتصالية  داخل مؤسستكم؟

نعم نقوم بمهام اتصالیة داخل المؤسسة بین المدراء الفرعیین والمدیر العام، كذلك بین رؤساء  
المكاتب . 

السؤال الثاني : ما هي الوسائل المستخدمة في الاتصال داخل المؤسسة؟
یوجد ثلاث وسائل  اتصالیة : 

الاتصال بالوثائق( مكتوب) 
الاتصال بالبرید الالكتروني  

الاتصال بالفاكس. 
السؤال الثالث: هل تتلقون عراقيم في العملية الاتصالية داخل المؤسسة؟

هناك بعض النقائص في القطاع أهمها نقص تدفق الأنترنت.  
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السؤال الرابع: قدم لنا بعض من الحلول اجرائية لتحسين الاتصال في المؤسسة؟
رقمة القطاع الصحي . 

المقابلة الثالثة :

   مقابلة مع السید میدون وحید الوظیفة رئیس تسییر الموارد البشریة والمنازعات یوم 2023/05/31  على 
الساعة:15.11 بمكتب التسییر الموارد البشریة والمنازعات وكانت اجاباته كالتالي:

السؤال الأول: هل تقومون بمهام اتصالية  داخل مؤسستكم؟

نعم لابد من ذلك فعمیلة التواصل تكون مع جمیع الموظفین لمعرفة انشغالاتهم و معالجتها. 

السؤال الثاني : ما هي الوسائل المستخدمة في الاتصال داخل المؤسسة؟
التواصل الورقي( كتابي) 

وسائل التواصل الاجتماعي ( كصفحة الفایسبوك) 
البرید الالكتروني.    

السؤال الثالث: هل تتلقون عراقيم في العملية الاتصالية داخل المؤسسة؟
نقص في تدفق الأنترت مما سبب تأخر في  الوصول للمعلومات . 
عدم امتلاك بعض العمال للهواتف الذكیة مما یعرقل الاتصال بهم. 

السؤال الرابع: قدم لنا بعض من الحلول اجرائية لتحسين الاتصال في المؤسسة؟
رقمنة القطاع .   

زیادة تدفق الأنترنت  لتسهیل الاتصال مع مرتادوا المؤسسة. 
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الملحق رقم(4)  الهيكل التنظيمي للمؤسسة العمومية الإستشفائية بني سليمان

مكتب الاتصال و الإعلاممكتب التنظيم العام

المديرية الفرعية    
للمصالح 

الصـــــــحــــيـــــة

الـــمــــــــــــــــديــــــــــــــــــر

مكتب صيانة 
التجهيزات الطبية

مكتب صيانة 
التجهيزات المرافقة

مكتب الوسائل العامة والهياكل  مكتب تنظيم ومتابعة 
النشاطات الصحية و تقييمها

المديرية الفرعية

للمالية و الوسائل

المديرية الفرعية

للموارد البشرية

المديرية الفرعية 
لصيانة التجهيزات 
الطبية والتجهيزات 

المرافقة

مكتب الميزانية و 
المحاسبة

مكتب تسيير الموارد مكتب القبول
البشرية و المنازعات

مكتب الصفقاتمكتب التكوين

العمومية

مكتب التعاقد  
وحساب التكاليف


