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 اهداء
 فسيرى الله عممكم ورسولو اعممواقل 

اليي لا يطيب الميؿ إلا بشكرؾ...ولا يطيب النيار إلا بطاعتؾ...ولا تطيب المحظات...الا بذكرؾ ولا 
إلى مف بمغ الرسالة وادى الامانة  ، إلا برؤيتؾ جؿ جلالؾ تطيب الجنة تطيب الاخرة إلا بعفوؾ...ولا

 ونصح الامة إلى نبي الرحمة ونور العالميف سيدنا محمد صمى الله عميو وسمـ

 إلى مف كممو الله بالييبة والوقار إلى مف عممني العطاء بدوف انتظار إلى مف اخمؿ اسمو بكؿ افتخار ىا
انتظار وستبقى كمماتؾ اىتدي بتا اليوـ وفي الغد والى  انت ترى ثمارا قد حاف قطافيا بعد طوؿ

 الابد...والدي العزيز.

إلى ملاكي في الحياة إلى معنى الحب إلى معنى الحناف والتفاني إلى بسمة الحياة وسر الوجود إلى مف 
 كاف دعائيا سر نجاحي وحنانيا بمسـ جراحي إلى اغمى الحبايب...امي الحبيبة

اجمؿ مف الحياة إلى القموب  ما ىونفسيـ وعمموني عمـ الحياة إلى مف اظيروا لي إلى مف اثروني عمى ا
 الطاىرة الرقيقة والنفوس البريئة إلى رياحيف حياتي....اخواتي:

 الزىراء ،عتيقة ،اماؿ ،كريمة ،ىاجر، اكراـ ،انفاؿ

 إلى سندي وقوتي وملاذي بعد الله إلى الروح التي سكنت روحي.....

 ....اساتذتي إلى شموع دربي

واتمنى إف يفتقدنني  سأفتقدىفإلى مف كف ملاذي وممجئي إلى مف تذوقت معيف اجمؿ المحظات إلى مف 
 إلى مف جعميف الله اخواتي ومف احببتيف فيو.........صديقاتي

 إلى رفيقات دربي: صارة، سييمة، صبريف....

 إلى كؿ مف وسعتيـ ذاكرتي ولـ تسعيـ مذكرتي
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 امي الغالية

 ابي العزيزإلى مف كاف مستقبمي مستقبمو اليؾ اقوؿ انت نعـ المثاؿ..........

 ممؾ افراد عائمتي واخوتي.............إلى اعز ما ا

 والى كؿ مف قدـ لي يد العوف والدعـ في سبيؿ اتماـ ىذه المذكرة
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 مقدمة:

خاصة في مجاؿ الإعلاـ  شيد العالـ منذ بداية النصؼ الثاني مف القرف العشريف تطورات ىائمة
والاتصاؿ مف خلاؿ التكنولوجيات الحديثة والثورة المعموماتية، ودخوؿ ىذه الوسائؿ مختمؼ المؤسسات 
وبيذا أصبح الاتصاؿ مجالا استراتيجيا ييتـ بو القائموف بالتسيير وأصبحت العلاقات العامة لصيقة 

  .بالاتصاؿ تسعى لتحقيؽ النجاح

دورا حيويا في حياتنا فيي دائما موجودة بيننا حيث يتـ استخداميا بشكؿ  وتمعب العلاقات العامة
مناسب ومستمر ويكوف ىذا الاستخداـ في أشكاؿ مختمفة اعتمادا عمى احتياجاتنا الخاصة في تمؾ المحظة 
ذا ما تـ استخداميا بشكؿ مناسب ضمف فمف الممكف الحصوؿ عمى معمومات مفيدة بالإضافة إلى نشر  وا 

 .الاىتماـ بمواقؼ معينة أو تقبميا ينة والتعاطؼ واثارةالطمأن

ومف ىذا المنطمؽ لابد لكؿ مؤسسة أو منشاة إف تأخذ مف العلاقات العامة فمسفتيا في التسيير 
الإداري واف تعتبرىا وظيفة مف وظائؼ الإدارة العامة ذلؾ إف رئيس أو مسير أو مدير مؤسسة يحتاج 

اء والمستشاريف المتخصصيف ليـ خبرات وتخصصات وقدرات تفيد في إدارة دائما إلى عدد كبير مف الخبر 
المؤسسة بنجاح ،ويعتبر خبير أو مستشار العلاقات العامة حمقة وصؿ بيف المؤسسة وجميورىا ويتـ 
اختياره بعناية مف طرؼ الإدارة العميا لممارسة مجموعة مف الوظائؼ عمى أساس إف العلاقات العامة تبدأ 

إف تعتمد عمى العلاقات العامة  -عمومية أو خاصة-المؤسسة وليذا كاف عمى المؤسسةمف داخؿ 
دارة المؤسسات حيث لا  يايمكف الاستغناء عنيا أو تجنبيا أو حتى تجاىم كوظيفة مف وظائؼ التسيير وا 

تعد إدارة العلاقات العامة في المنظمات والمؤسسات والإدارات سواء العامة او الخاصة وظيفة 
تراه مناسبا  رية كغيرىا مف الوظائؼ حيث تقوـ بوظيفة التخطيط والتنظيـ والتوجيو والرفع للإدارة ماإدا

 لاتخاذ القرار.

كما يتطمب العمؿ في مجاؿ العلاقات العامة القدرة عمى التصرؼ وقوة الملاحظة وسرعة البديية   
المؤسسة فالمؤسسات اليوـ أصبحت تتبنى والقدرة عمى العمؿ في إطار الفريؽ الواحد لمسايرة العمؿ داخؿ 

عف بقية نشاطاتيا الأخرى بؿ أصبح نجاح المؤسسة  يتجزأ أنشطة العلاقات العامة باعتبارىا جزء لا
ؤسسة مرىونا إدارة العلاقات العامة والتخطيط السميـ ليا كوسيمة تسمح بتفعيؿ الاتصاؿ المتبادؿ بيف الم

 .وجميورىا وبناء علاقات حسنة
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مدت المؤسسات العامة الجزائرية عمى اختلاؼ مجاؿ نشاطيا إلى استحداث مصمحة لذا ع
 لمعلاقات العامة تيدؼ لمحفاظ عمى الصورة الذىنية لممؤسسة لدى جميورىا وتحقيؽ أىدافيا

ومف ىنا ارتأينا تسميط الضوء عمى دراسة العلاقات العامة داخؿ المؤسسات الاستشفائية بمختمؼ 
اء كورونا وقد تـ اختيار مدى فعالية ونجاعة العلاقات العامة في المؤسسة الاستشفائية ىياكميا في ظؿ وب

محمد بوضياؼ لولاية المدية خلاؿ جائحة كورونا والتي تعتبر ىذه الأخيرة مف أىـ القطاعات في الدولة 
 وأكثرىا حساسية في المجتمع لما تقدمو مف خدمات إنسانية.

 لية:ومف ىنا نطرح الإشكالية التا

 خلال جائحة كورونا؟محمد بوضياف بالمدية  الاستشفائيةبالمؤسسة ىو واقع العلاقات العامة  ما _

 ويندرج تحت ىذا التساؤؿ مجموعة مف التساؤلات الفرعية التالية:

 ؟الاستشفائية محمد بوضياؼ بالمدية ىؿ لمعلاقات العامة موقع ضمف الييكؿ التنظيمي لممؤسسة .1

مستشفى محمد ت والوسائؿ الاتصالية المستعممة في إدارة العلاقات العامة داخؿ ماىي الأدوا .2
 ؟بوضياؼ بالمدية

 ؟مستشفى محمد بوضياؼ بالمديةكيؼ ساىمت العلاقات العامة في إدارة أزمة وباء كورونا ب .3

 أسباب اختيار الموضوع:_ 1

 ىناؾ أسباب ذاتية وموضوعية لاختيارنا لمموضوع وىي كالتالي:

ما إف تخصصنا اتصاؿ وعلاقات عامة ىذا مدافعنا إلى اختيار ىذا الموضوع والمتعمؽ ب
بالعلاقات العامة وىذا لمتقرب أكثر مف الميداف والاطلاع عمى كيفية التواصؿ والاتصاؿ القائـ بيف 

ما لو الاىتماـ بقطاع الصحة ولو  المكمؼ بالعلاقات العامة في المستشفى والموظفيف خلاؿ جائحة كورونا
وقوع أزمة صحية جديدة ىزت ، مف دور فعاؿ في التكفؿ الصحي بالمرضى خاصة خلاؿ وباء كورونا

 العالـ بأسره إلا وىي وباء كورونا الذي أدى إلى شمؿ تاـ في القطاع الصحي لصعوبة التحكـ فيو.
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 اىداف الدراسة: _2 

محاولة معرفة مدى وعي و ة الاستشفائية التعرؼ عمى واقع العلاقات العامة واساليب تطورىا في المؤسس_
تعتمد عمييا المؤسسة الاستشفائية في  التيالمؤسسات الجزائرية لاسيما الخدماتية والوسائؿ الاتصالية 

تنفيذىا لنشاطات العلاقات العامة مف اجؿ تحسيف صورتيا والحفاظ عمى ثقتيا بجماىيرىا الداخمية 
الخروج بحموؿ واقتراحات ، لاستشفائية التصدي لازمة كوروناابراز مدى نجاعة المؤسسة ا، والخارجية

لممؤسسة لمساعدتيا في تحسيف وتطوير العلاقات العامة مف اجؿ تحسيف الاتصاؿ والتواصؿ فيما بينيـ 
 وكذلؾ كيفية مواجية الازمات.

 أىمية الدراسة:_3

لمستيدؼ كاستراتيجية أىمية ىذه الدراسة تستمد مف أىمية العلاقات العامة واىمية القطاع ا 
تعد استمرارية المؤسسات في وقتنا  وتقنية اتصالية فعالة في نجاح المؤسسة وتحقيؽ الاىداؼ المسطرة.

ىذا بغض النظر عف طبيعة ممكيتيا ومجاؿ نشاطيا مرىوف بحسب استخداـ العلاقات العامة .قمة اىتماـ 
الاخذ بعيف الاعتبار  تحقيؽ اىدافيا الاتصالية. العلاقات العامة في بأىميةالمؤسسات الاستشفائية عموما 

 التطور في مجاؿ وسائؿ التكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ.

 _منيج الدراسة:4

عمى انو استقصاء عمى دراسة الظاىرة كماىي في  حسب احمد بف مرسمي: تعريؼ المنيج الوصفي:
 1ىاالحاضر بقصد تشخيصيا وكشؼ جوانبيا وتحديد العلاقات بيف عناصر 

كما يعرؼ عمى انو دراسة المشكلات المتعمقة بالمجالات الانسانية والاجتماعية حيث يقوـ 
الباحث بجمع المعمومات الدقيقة حوؿ الظاىرة وييتـ بوصفيا وصفا تفسيريا دقيقا بدلالة الحقائؽ المتوافرة 

ؼ الظاىرة وصفا رقميا ويعبر عنيا تعبيرا كيفيا بوصؼ الظاىرة وتوضيح خصائصيا او تعبيرا كيميا بوص
  2يوضح مقدار الظاىرة وحجميا او درجة ارتباطيا مع الظواىر المختمفة الاخرى

المنيج المستخدـ في دراستنا ىو المنيج الوصفي حيث انو المنيج المناسب لجمع المعمومات 
دراسة عميقة المفصمة عف حالة محددة ومحاولة دراسة وتحميؿ ما تـ جمعو مف ىذه المعمومات والبيانات 

لاستخداـ ىذا المنيج مف اجؿ القياـ بدراسة شاممة  ارتأينا .وصوؿ إلى نتائج افضؿ لتمؾ الحالةوشاممة لم
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ومعمقة لمستشفى محمد بوضياؼ بالمدية مف اجؿ معرفة مدى مساىمة مكتب العلاقات العامة في ادارة 
 ازمة وباء كورونا

 _ادوات الدراسة:5

نات والتي يمكف اعتبارىا كوسائؿ تسمح بجمع المعطيات مف الواقع فيما يخص ادوات جمع البيا
تسمح لنا بجمع المعمومات عف المبحوثيف بشكؿ  التيرئيسية وحيدة  كأداةفقد اعتمدنا عمى الاستبياف 

 مفصؿ ومعمؽ.

  : منيا نذكر للاستبياف تعاريؼ عدة ىناؾ :_ الاستبيان
 وضعيا يتـ معيف موضوع حوؿ المرتبة الأسئمة مف عةمجمو  بأنو الاستبياف يعرؼ تعريؼ الاستبياف

 عمى لمحصوؿ تمييدا باليد تسميميا يجري أو البريد طريؽ عف المعنييف لأشخاص ترسؿ استمارة في
 مف تأكد و الموضوع عف جديدة حقائؽ إلى التوصؿ يمكف بواسطتيا و فييا الواردة الأسئمة أجوبة

 يحممو أف ىو الاستبياف في المثالي والأسموب   . بحقائؽ ةمدعم غير لكنيا عمييا متعارؼ معمومات
 1. البحث تثري التي الملاحظات و الأجوبة بنفسو ويسجؿ الأشخاص إلى بنفسو الباحث

 بطريقة عنيا الإجابة المفحوص مف يطمب التي الخبيرة الجمؿ أو الأسئمة مف مجموعة تتضمف أداة
 البحث أغراض حسب الباحث يحددىا

 حوؿ المبحوثيف آراء أو معمومات عمى الحصوؿ بقصد تعد والتي المكتوبة الأسئمة مف مجموعة 
 .معيف موقؼ أو ظاىرة

 قبؿ مف تعبئتيا يتـ استمارة إعداد طريؽ عف البحث بموضوع المتعمقة المعمومات لجمع وسيمة 
 .بالمستجيب الاستمارة بإملاء يقوـ الذي الشخص ويسمى ،الأفراد مف ممثمة عينة

 مف عدد عمى تحتوي معينة استمارة طريؽ عف البحث بموضوع المتعمقة المعمومات لجمع اةأد
 .لتعبئتيا معينيف أشخاص عمى توزيعيا يجرى ،مناسب بأسموب مرتبة ،الأسئمة

ولقد اعتمدنا في ىذه الدراسة عمى اداة الاستمارة التي وزعت عمى عينة مف ادارييف وموظفيف 
مبحوث بمحور البيانات الشخصية وفي المحور الاوؿ تطرقنا إلى فعالية  60وطاقـ طبي يقدر عددىـ 

                                                           
، داس انصفاء نهُشش 2ػهٍاٌ ستذً، يصطفى ػٍُى وػخًاٌ يذًذ، اعانٍة انثذج انؼهًً، الاعظ انُظشٌح وانتطثٍمٍح انؼًهً، ط -  1

 005،ص2118وانتىصٌغ، 
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العلاقات العامة ضمف الييكؿ التنظيمي ، وفي المحور الثاني تطرقنا إلى الوسائؿ الاتصالية المستعممة 
في ادارة العلاقات العامة داخؿ المستشفى ، اما المحور الثالث والاخير تضمف مساىمة مكتب العلاقات 

 امة في ادارة ازمة وباء كورونا في المستشفى.الع

 :مجتمع البحث_العينة و 6

تعتبر مرحمة تحديد مجتمع  البحث مف أىـ الخطوات المنيجية في البحوث  مجتمع البحث: -ا
الاجتماعية وىي تتطمب مف الباحث دقة بالغة ،حيث يتوقؼ عمييا اجراء البحث وتصميمو وكفاءة نتائجو 

شعوره في القياـ ببحث مشكمة تحديد نظاـ العمؿ اي اختيار مجتمع البحث او العينة  ويواجو الباحث عند
 التي سيجري عمييا دراستو وتحديدىا.

ويقصد بمجتمع البحث "مجموعة عناصر ليا خاصية او عدد خصائص مشتركة تميزىا عف غيرىا مف  
 العناصر الاخرى والتي يجري عمييا البحث والتقصي."

بمستشفى محمد بوضياؼ موزعيف عمى كؿ مصالح واقساـ  الموظفيفالبحث كؿ مف  وقد يمثؿ مجتمع
 المستشفى.

 : عينة البحث -ب
تعرؼ العينة عمى انيا عممية المعاينة اي اختيار جزء مف المجموعة اي مف المادة حيث يمثؿ 

 ىذا الجزء مجموعة كميا او بمعنى اختيار الجزء الذي يمثؿ الكؿ:
 العينة الطبقية: -

استيدفت ىذه الدراسة عينة طبقية }طاقـ اداري ،طاقـ طبي وشبو طبي{ حيث عرفت انيا في ىذا 
النوع مف العينات يتـ تقسيـ مجتمع الدراسة الاصمي إلى طبقات او فئات معينة وفؽ معيار معيف ويعتبر 

فئة او طبقة بشكؿ ذلؾ المعيار مف عناصر او متغيرات الدراسة اليامة بعد ذلؾ يتـ اختيار عينة مف كؿ 
 عشوائي وبشكؿ يتناسب مع حجـ تمؾ الفئة في مجتمع الدراسة الاصمي .

ؤسسة الاستشفائية محمد بوضياؼ معامؿ مف العدد الاجمالي لعماؿ ال 60تألفت العينة مف 
استبياف عمى مختمؼ مصالح المؤسسة حيث قسمنا الموظفيف  60حيث وزعنا  600المقدر عددىـ ب

لمصالح الموجودة في المستشفى وبعد ذلؾ قمنا باختيار العينات مف كؿ فئة وطبقة عمى فئات حسب ا
  ي.بشكؿ عشوائ
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 تحديد المصطمحات:_ 7

 العلاقات العامة: _

 تعني الصلات وروابط الاتصاؿ بيف المؤسسة ,والعامة: يقصد بتا عامة الشعب والناس.  العلاقات: لغة:
 1 الجماىير المتعامؿ داخؿ المؤسسة 

أنيا وظيفة إدارية ذات طابع مستمر تيدؼ مف خلاليا المنظمات والييئات العامة والخاصة  طلاحا:اص
إلى كسب الثقة والمحافظة عمى التفاىـ والتعاطؼ وتأييد أولائؾ الذي ييتـ بيـ عف طريؽ تقييـ الرأي العاـ 

جراءاتيا قدر الإمكاف لتحقيؽ تعاوف م  2ثمرالمتعمؽ بتا مف اجؿ ربط بياناتيا وا 

نقصد بالعلاقات العامة تمؾ الجيود التي تبذليا منظمة مف اجؿ التحكـ في الواقع  التعريف الإجرائي:
والمتغيرات وخاصة في حالات لازمة ذلؾ مف خلاؿ جممة الاتصالات التي تقيميا المنظمة مع جميورىا 

 الداخمي والخارجي

 _المؤسسة:

معناه جعؿ الشيء أساسا أي قاعدة معينة ويعني عممية ىو اسـ مكاف لمفعؿ أسس ومصدره تأسيس و  لغة:
جمع عوامؿ معينة أو معطيات وترتيبيا مف اجؿ تحيؽ ىدؼ معيف أي إف المؤسسة ىي المكاف الذي 
نطبؽ فيو مختمؼ ىذه العمميات وتعد المؤسسة مكاف اجتماع الأشخاص تتكامؿ قدراتيـ مف اجؿ إنتاج 

  3مف جية خدمة أو سمعة وكؿ ما ينفع المجتمع 

ىي وجدة اقتصادية للإنتاج والتوزيع ليا قانوف أساسي ووظيفة وتنظيـ ىيكمي ونمط مف أنماط  اصطلاحا:
النشاط المؤسساتي وأساليب التسيير وقد عرفيا سعيد وكبير عمى أنيا شكؿ مف إشكاؿ النشاط الاقتصادي 

لإفراد أو مجموعة عناصر الإنتاج أو تمؾ الوحدات الاقتصادية التي تعمؿ عمى إتباع حاجات ورغبات ا
 البشرية أو المالية اتي تستخدـ وتيدؼ إلى انتاج المواد والسمع والخدمات

                                                           
3ص ، 2111صانخ ، الاداسج انؼايح انًماسَح ، طثؼح الاونى ، انذاس انؼانًٍٍ انذونٍح نهُشش وانتىصٌغ ، ػًاٌ ،  ػثذ انؼضٌض -  1  
4، ص 0986الاَجى يصشٌح ، ػًاٌ ،  اتشاهٍى اياو ، فً انؼلالاخ انؼايح والاػلاو ، ب ط ، انًكتثح - 2  
82، ص 0993عؼٍذ او كثٍش ، َشاطاخ انًؤعغح انصُاػٍح ، ب ط ، دٌىاٌ انًطثىػاخ انجايؼح ، انجضائش ، - 3  
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ىي وحدة انتاجية او خدماتية تقوـ عمى اساس العمؿ الجماعي لمعامميف فييا  التعريف الاجرائي:
 المادية المعنوية مف اجؿ تحقيؽ اىداؼ معنية بالأصوؿالمزوديف 

 :_ المستشفى

الجمع مستشفيات ومشاؼ اسـ مكاف مف استشفى والمستشفى مكاف يقيـ فيو المرضى  مستشفى لغة:
 1ويسير عمى معالجتيـ وخدمتيـ فيو اطباء وممرضوف وممرضات

يمكف إف نقوؿ المستشفى او المؤسسة الصحية او المركز الصحي حيث تعارؼ عديدة  اصطلاحا:
 لممستشفى منيا:

جزء مف النظاـ الاجتماعي الطبي  ظيم الرعاية الصحية لممستشفى:تعريف لجنة خبراء تن -
وظيفتو تقديـ خدمات رعاية صحية كاممة تشمؿ الخدمات العلاجية والوقائية وتمد خدماتو الصحية 

 الخارجية إلى العائلات في بيوتيا وىو كذلؾ مركز لتدريب القوى العامة الصحية 

توي عمى مجموعة كبيرة مف الكوادر البشرية بمختمؼ بناء تنظيمي خاص يح التعريف الاجرائي:
التخصصات الطبية وغير طبية والتكنولوجية المختمفة بيدؼ تقديـ خدمات طبية بمختمؼ المستويات 

لممرضى عمى اسرة شفاء وكذلؾ متابعة المرضى الخارجييف  والتأىيميةالاولية والثانوية والتخصصية 
 صحةلموصوؿ معيـ إلى افضؿ مستوي مف ال

 جائحة كورونا:_

اعمنت 2020في مارس 2019في الصيف ديسمبر 19تـ اكتشاؼ فيروس كورونا كوفيد  اصطلاحا:
خطورتو عمى الجانب الصحي واعداد الاصابات  كجائحة لـ تقتصر 19منظمة الصحة العالمية كوفيد 

جتماعية التي احدثت وانما امتدت خطورتو إلى تبعات اقتصادية وا الوفياتالتي تعد بالملاييف والاؼ 
عف طريؽ المخالطة وعف طريؽ الرذاذ  لأخرتغيرات جوىرية عالمية وينتشر فيروس كورونا مف شخص 

 التنفسي

                                                           
31، ص 0987شفح ، داس انًؼشفح ، انتُظٍى ، داس انًؼ اػثذ الله يذًىد ػثذ انشدًاٌ، عٍغٍىنىجٍ -1  
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ىو عبارة عف فيروس جديد قاتؿ وسريع الانتشار يصيب الانساف  19كورونا كوفيد  التعريف الاجرائي:
 حة البشرية في كؿ العالـ.يدد الصباعتباره احد الامراض والفيروسات الخطيرة التي ت

 الدراسات السابقة: _8

تكتسي الدراسات السابقة قدرا كبيرا مف الاىمية في المعرفة العممية والبحث العممي لاف ىذا 
الاخير يستمد فروضو وتساؤلاتو مف نتائج الجيود العممية السابقة باعتبار انو عممية تواصمية يغذي 

مباشرة كانت او  –تمس الموضوع  التيبحوث والدراسات السابقة بعضيا بعضا فمف الضروري مراجعة ال
 ي:مي غير مباشرة_ ويمكف حصر أىمية الدراسات السابقة في ما

 باحث نظرة عف موضوع دراستو  لأيتكوف  -

يعتبر الباحث ىو الوحيد الذي يدرس الموضوع وانما سبقو اليو اخروف وبذلو فيو جيدا كبيرا وىاما  لا-
 إلى نتائجوخمصوا منو 

توفير الجيد عمى الباحث في اختيار الإطار النظري العاـ لمموضوع وتبصيره بالصعوبات التي يمكف إف -
 يواجييا ومف أىـ الدراسات السابقة غير المشابية التي ليا صمة بموضوع دراستنا نجد:

 الدراسة الاولى:-1

العامة في السياحة مع تطبيؽ عمى ادارة ىي عبارة عف رسالة لنيؿ شيادة الماجستير بعنواف:)العلاقات 
احمد محمد زيداف. اشراؼ الاستاذ الدكتور ابراىيـ اماـ  العلاقات العامة السياحية ( مف اعداد الطالب:

 .بمصر1961سنة 

تنحصر مشكمة ىذه الدراسة في تحديد الاسس العممية لممارسة العلاقات العامة  مشكمة الدراسة: -
سياحة بغرض ابراز الدور المتزايد الاىمية ليذا الفف المتطور وما يمكف إف يحققو وتطبيقاتيا في مجاؿ ال

 مف تنشيط لحركة السياحة في مصر

 يمي: توصمت إلى ما نتائج الدراسة: -

اوضحت الدراسة عف زيادة عدد الحاصميف عمى مؤىؿ حاؿ عف باقي المؤىلات الاخرى فقد زادت  -
/كما زاد التركيز عمى نوعيات الخرجيف ذوي الكفاءات 21.78ة بمقدار نسبة المؤىلات العميا عف المتوسط



 الاطاس انًُهجً                                                           

 

05 

النسبة الكبرى كذلؾ التنويع في المؤىلات  ادأبمف الناحية المغوية فقد احتؿ الحاصميف عمى مؤىلات 
 والاثار كالإعلاـالمتعمقة بالسياحة 

تتعدى نسبة الذيف يجيدوف  اوضحت الدراسة إف اغمب العامميف يجيدوف لغة واحدة او لغتيف بينما لـ-
مف العامميف وكاف التركيز عؿ المغة الانجميزية ثـ الفرنسية بينما كاف نصيب  قريبا/ 6اكثر مف لغتيف 

 / فقط6/ والالمانية9الاسبانية

 نوع العامميف ومتوسط اعمارىـ ومدة خبرتيـ في العمؿ-

سنة تقريبا ولدييف 24بمغ متوسط اعمارىف  مف النساء فقد بالإدارةاظيرت الدراسة إف اغمبية العامميف  -
سنوات وقد اوضحت الدراسة إف متوسط سنوات الخبرة لمعامميف ىو 5خبرة في مجاؿ العمؿ تتعدى 

 سنوات والخبرة عامؿ ميـ.7

 الدراسة الثانية: -2

 بعنواف واقع العلاقات العامة في الادارة المحمية الجزائرية دراسة ميدانية ببمدية قسنطينة

كرة لنيؿ شيادة الماجستير في عموـ الإعلاـ والاتصاؿ تخصص علاقات عامة مف اعداد الباحثة مذ
 جامعة قسنطينة 2009-2008عيواج عذراء تحت اشراؼ :د.اجغيـ الطاىر سنة 

تدور الدراسة حوؿ وظيفة العلاقات العامة كجياز مختص في الادارة المحمية الجزائرية والوظائؼ والمياـ 
تيدؼ الدراسة إلى الكشؼ عف واقع العلاقات العامة في الادارة المحمية التي  ى عاتؽ الادارةقاة عمالمم

 دات التي تبذليا الادارة المحميةومكانتيا في التنظيـ الييكمي والكشؼ عف طبيعة المجيو 

 النتائج المتوصؿ إلييا:

مف خلاؿ جياز اداري أىمية دور العلاقات العامة في اي مؤسسة وفي ادارة ضرورة ممارستيا  -
 .مختص

 .اىماؿ العلاقات العامة مف طرؼ الادارات العمومية بما فييا الادارات المحمية -
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 جانب الاستفادة مف ىاتو الدراسات السابقة :

غـ الاختلاؼ في بعض الاىتماـ بمحور العلاقات العامة ر وعميو تتفؽ ىده الدراسة مع دراستنا في 
وكذا في طرح  التساؤلاتالدراسة ساعدتنا بطريقة مباشرة في وضع مؤشرات  الى اف ىذه العناصر منيا،

بممارسة العلاقات العامة في  المتعمقةاسئمة الاستمارة كما كشفت لنا النتائج المتوصؿ الييا بعض الحقائؽ 
 اذ ركزت كما اتفقتا في استخداـ المنيج الوصفي لمدراسة، مستشفى محمد بوضياؼ خلا لجائحة كورونا،

  الدراسة عمى معرفة واقع العلاقات العامة في المؤسسة الاستشفائية محمد بوضياؼ بالمدية

الى اننا استفدنا كثيرا مف ىذه الدراسات خاصة مف حيث خطة البحث واشكالية الدراسة والجانب النظري 
 لعامة.ليا ،كما كشفت لنا النتائج المتوصؿ الييا بعض الحقائؽ المتعمقة بممارسة العلاقات ا
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 مقدمة فصل:

إف دراسة العلاقات العامة يسمح بتحقيؽ أعماؿ ومنجزات ايجابية للأفراد والجماعات عف طريؽ 
يمكف الاستغناء  يمكف اعتباره أيضا نشاط ذا أىمية بارزة لا، التعايش والتفاىـ فيما بينيـ ومع مف حوليـ

الكثير مف المؤسسات والييئات عمى اختلاؼ أنشطتيا وأحجاميا لكف عمى الرغـ مف الأىمية  عنو في
البالغة التي تتميز بتا العلاقات العامة إلى أنيا تحتاج إلى توضيحات أكثر وىو الأمر الذي سنتناولو في 

 ىذا الفصؿ مف خلاؿ التعرض لمعلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية .

ذا الفصؿ لمتحدث عف العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية بحيث قسمناه إلى لذلؾ خصصنا ى
حيث يتناوؿ المبحث الاوؿ ماىية العلاقات العامة الذي  عناصرثلاث مباحث وكؿ مبحث يتفرع إلى 

 يحتوي عمى تعريؼ العلاقات العامة واىميتيا، واىدافيا.

دماتية ويحتوي ىذا المبحث عمى المقصود اما المبحث الثاني فيتحدث عف ماىية المؤسسة الخ
 اليياكؿ التنظيمية. بقطاع الخدمات ،عناصر واىداؼ المؤسسة،

اما المبحث الثالث فيتحدث عف ادارة العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية ويحتوي ىذا 
نواع الاتصاؿ المبحث عمى مكانة العلاقات العامة ي المؤسسة الخدماتية، ودوافع ممارستيا، اىميتيا، ا

 في المؤسسة.
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 المبحث الاول: ماىية العلاقات العامة

I. واىميتيا تعريف العلاقات العامة 

 العامة":تعريف العلاقات  -1

او اي تنظيـ في  او حكومة ىيئة، بانيا مجموعة مف النشاطات تقوـ بيا : "عرفيا قاموس ويبسبر
وسميمة مع الجماىير المختمفة التي تتعامؿ معيا  البناء الاجتماعي مف اجؿ خمؽ علاقات جيدة طيبة

كجميور المستيمكيف والمستخدميف وكذلؾ الجميور بوجو عاـ وذلؾ لتفسير نفسيا لممجتمع حتى تكتسب 
 1رضاه .

تعرؼ موسوعة عموـ الإعلاـ والاتصاؿ العلاقات العامة انيا: مجموع النشاطات الاتصالية 
ؼ بنشاطاتيا ومنجزاتيا لتحسيف صورتيا الذىنية اتجاه مختمؼ الخاصة بمنظمة ما تيدؼ إلى التعري

جميور لممؤسسة باعتباره جميور المؤسسة الاوؿ  كأوؿالجماىير الداخمية المتمثمة في جميورىا الداخمي 
والعامؿ الاساسي الذي يعكس صورة المؤسسة والجميور الخارجي ،المتمثؿ في الادارات والييئات وممثمي 

 .2والمحتمميفالية والجماعات المتعمقة بالمؤسسة والمستيمكيف الحالييف النقابات العم

 أىمية العلاقات العامة: -2

انشات مف اجمو المؤسسات والييئات والمنضمات  التيإف حاجة المجتمع تعد مف الاسباب اليامة 
ارضاء ميوؿ  وغيرىا واف استمرار وجودىا مرىوف في المقاـ الاوؿ بقدرتيا عمى تحقيؽ اىداؼ ومف ثـ

الجماىير ولا يتـ ذلؾ إلا مف قبؿ العلاقات العامة والتي تعمؿ عمى شرح اىداؼ المؤسسة وفمسفتيا 
وتوضيح خدمتيا وفي ذات الوقت اكتشاؼ رغبات ومقترحات ىذه الجماىير لمعرض عمى ادارة المؤسسة 

السيولة وكؿ ىذه العوامؿ والعمؿ عمى الأخذ بتا وذلؾ مف خلاؿ وجود قنوات اتصالية تتسـ بالوضوح و 
 3مف شانيا دعـ فرص البقاء والنجاح والييئات والمؤسسات.

 أىمية المنيج العممي والتعرؼ عمى نمط المجتمع واتجاىات ورغبات ابنائو مف خلاؿ: تأكيد
                                                           

36-30،ص 2117يذًذ يٍُش، دجاب انؼلالاخ انؼايح فً انًؤعغاخ انذذٌخح ،داس انفجش نهُشش وانتىصٌغ ،انماهشج ،- 1  
03،ص 0985يذًذ فشٌذ، صذٍ انؼلالاخ انؼايح ،انذاس انجايؼٍح نهطثاػح وانُشش وانتىصٌغ ،- 2  
000،ص 0996تصال، الاعكُذسٌح ،داس انًؼشفح انجايؼٍح ،غشٌة ،عٍذ ادًذ ػهى الاجتًاع والا- 3  
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اجؿ القياـ بالبحوث الميدانية التي تتوفر ليا المصداقية ودقة النتائج التي يعتمد عمييا في رصد الواقع مف 
 للأفضؿالسعي إلى تغييره 

ابراز أىمية الجميور الداخمي لممؤسسة والسعي لتقديـ خدمات انسانية متعددة الييـ بما يعود 
 عمييـ بالنفع ويساعد عمى نشر روح الاطمئناف داخميـ مف خلاؿ مبادئ العدالة التامة

مائيـ لمؤسساتيـ وىيئاتيـ وفي اطار منظمة الرعاية الاجتماعية المتكاممة بما يؤدي إلى دعـ انت
موف عميو مف مميزات مف والتاطيد عمى استحقاقيـ لما يحص ومف ثـ القياـ بمياميـ وادوارىـ المنوطة

ودعـ  لأىداؼخلاؿ التفوؽ المستمر في العمؿ بما يدعـ في النياية مف نجاح المؤسسة وتحقيقيا 
 1العلاقات بالجميور الخارجي.

 أىمية العلاقات العامة في: سبؽ يمكف ابراز ومف خلاؿ ما

 ايجاد انسب طرؽ فاعمة لايجاد قنوات اتصالية متاحة ومؤثرة لموصوؿ إلى بناء ىذه المجتمعات -

 تنمية الشعور بالمسؤولية الاجتماعية والتخمص مف بعض السموكيات المعرقمة  -

ه الاجيزة ودعـ كفايتيا مثؿ تغيير الافكار غير الايجابية عف الاجيزة الخدماتية والمتعمقة بمختمؼ ىذ -
 2:ذلؾ العلاج في المستشفيات

II. : :اىداف العلاقات العامة 

إف اىداؼ العلاقات العامة تبنى مف الدور الذي تقوـ بت العلاقات العامة في الادارة وىي بيذا 
 تقوـ بمجموعة مف الاىداؼ تسعى إلى تحقيقيا وىي:

وعملائيا بسياستيا العامة ويمكف العملاء مف  احداث نوع مف الاتصاؿ ذو اتجاىيف بيف المؤسسة
 الادارة العميا. ايصاؿ رغباتيـ وطمباتيـ إلى 

                                                           
 ،2110دار  ، بٌروت ، دار التٌسٌرعبد الكرٌم ، راضً الجابري ، العلاقات العامة اٌداع تطوٌر المؤسسة ونجاح الا --1

  361-35ص 
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تشجيع وتنمية التعاوف بيف مختمؼ الادارات العميا بما يؤدي إلى توفير المعمومات و عدـ التردد في -
 تقديـ النصح والارشاد )التركيز عمى الانشطة بدلا مف النتائج المتوقعة

راء الجميور واتجاىاتو نحو المؤسسة)سياستيا وخططيا وذلؾ مف اجؿ العمؿ عمى تمبية رغباتو معرفة ا -
 1ومتطمباتو ويتضمف ايضا استمرار تعاممو معيا.

 تيدؼ العلاقات العامة إلى نقؿ وتوصيؿ المعمومات الصحيحة عف المؤسسة إلى الجميور. -

 تحقيؽ القبوؿ الاجتماعي لممؤسسة. -

 لجميور المعني وتحقيؽ التواصؿ معيا.الوصوؿ إلى ا -
معرفة متطمبات واحتياجات العامميف في المؤسسة مف النواحي الثقافية والترويجية العمؿ عمى  -

 مساعدتيـ في حؿ المشاكؿ.

توافؽ المؤسسة مع  يف:تحقيؽ التوافؽ والانسجاـ بيف المؤسسات وجميورىا الداخمي وىذا لو جانب -
  2ور مع المؤسسة.وتوافؽ الجمي، الجميور

 المبحث الثاني: ماىية المؤسسة الخدماتية

I- :تعريف المؤسسة الخدماتية 

ىي تمؾ المؤسسة التي تناط بيا ميمة تقديـ المعمومات بغية تمبية حاجيات المستيمكيف 
بيذه الميمة عبر او بواسطة  الأخرىكالمؤسسات التجارية ومؤسسات التاميف وغيرىا فيي تضطمع ىي 

 3وتنفيذ القوى العامة البشرية. وبإشراؼغيؿ مختمفة وسائؿ تش

، مؤسسات البريد، تقدـ خدمات معينة كمؤسسات النقؿ كما تعرؼ ايضا عمى انيا المؤسسات التي
 ومؤسسات الابحاث العممية...الخ، والمواصلات ,المؤسسات الجامعية

                                                           
ض جايؼح انماهشج نهتؼهٍى انًفتىح، يذًىد ٌىعف ،يصطفى ػثذِ ،يمذيح فً انؼلالاخ انؼايح يشاجؼح عايً طاتغ، انماهشج، يشك- 1

  70، ص2114

56يٍُش، دجاب، انؼلالاخ انؼايح فً انًؤعغاخ انذذٌخح، يشجغ عاتك انزكش، ص- 2  
3

، 2116لاعى َاٌف، ػهىٌ انذٍاوي، اداسج انجىدج فً انخذياخ: يفاهٍى وػًهٍاخ وتطثٍماخ، داس انششوق نهُشش وانتىصٌغ، ػًاٌ، -

  52، ص0ط
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 الخدمات لمعملاء. اي ىي كؿ  مؤسسة يتحدد عرضيا الاساسي في تقديـ

والمؤسسة الخدماتية ىيا منظمة تقوـ عمى اشخاص قادريف ومتمكنيف مف العممية الاقتصادية بوسائؿ 
الارباح وذلؾ عف طريؽ اشباع رغبات الزبائف كما تسير عمى تقديـ وتحسيف  التحقيؽخاصة تيدؼ 
 1نوعية الخدمة 

II: عناصر واىداف المؤسسة الخدماتية  

 مؤثرة في مردودية الخدمات نوجزىا فيما يمي: عدة عناصر ىناؾ :ناصر المؤسسة الخدماتيةع-ا

الزبوف او المستيمؾ الركيزة الاساسية والعنصر البشري الرئيسي في الخدمة حيث إف  يعتبر الزبون:-1
 تتحقؽ إلا بوجود الزبوف. الخدمة لا

منتج الخدمة او يتمثؿ في الوسائؿ اللازمة والمستعممة في انتاج الخدمة حيث يحتاج إلييا : الدعم-2
المستفيد منيا او غالبا الاثنيف معا حتى يتـ حرية حؽ الانتاج واستيلاؾ ىذه الخدمة ويتشكؿ الدعـ مف 

 قسميف اساسيف:

 وسائؿ الازمة لمخدمة -

 مباني. الات, اثاث التي يستخدميا الموظفوف او الزبائف -

 2الخ.يحيط بالوسائؿ كالموقع والديكور....... المحيط وىو كؿ ما -

لدى مؤسسات الخدمات وىـ عمى علاقة  الموظفوفاص خىـ الاش :موظفي الاتصال والاستقبال -3
يقدموف مف خدمات متنوعة وتتمثؿ خدماتيـ في الاتصاؿ المباشر بالزبائف  دامة مع الزبوف مف خلاؿ ما

مؤسسة ويمكف إف يكوف مقدـ الخدمات عبارة عف الات اي امكانية غياب موظفي الاتصاؿ في ال
 الخدماتية.

                                                           
.06,ص0999, شانًطثىػاخ انجايؼٍح, انجضائ ٌمٍُاخ انًذاعثح انؼايح فً انًؤعغح, دٌىاادًذ طشطاس,ت -

1
 

53لاعى َاٌف، ػهىٌ انذٍاوي، اداسج انجىدج فً انخذياخ: يفاهٍى وػًهٍاخ وتطثٍماخ، يشجغ عاتك انزكش،ص- 2  
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ونعني بيا كؿ عمؿ او جيد يبذؿ لتمبية وسد احتياجات الاخريف او طمباتيـ وىي انشطة : الخدمة -4
استخداـ السمع مادية ممموسة وىي في نفس الوقت باليدؼ الذي يقوـ مف اجمو  غير ممموسة قط يرتبط

 ىذا النظاـ والنتيجة التي يتوصؿ إلييا.

لمحيط والدعـ المادي وموظفي الاتصاؿ يمثموف الجانب الظاىري في إف ا :التنظيم الداخمي-5
المؤسسة الخدماتية اما الاىداؼ المرجوة والاستراتيجية والاعماؿ المتبعة مف طرؼ المؤسسة الخدماتية 

مباشر عمى  تأثيروبالتالي فاف التنظيـ الداخمي يؤثر  الموارد البشريةيتمثؿ في الوظيفة المالية التسويقية 
 لجانب الظاىري .ا

باعتبار الخدمة معروضة لمبيع فمف العادة تواجد عدة زبائف في نفس المؤسسة  :زبائن اخرين -6
 1الخدماتية كالبنوؾ المستشفيات البريد المواصلات ......الخ.

 اىداف المؤسسات الخدماتية:  -ب

تصريؼ او بيع انتاج المؤسسة المجتمع اذ إف تحقيؽ الدولة لنتائجيا يمر عبر عممية  تامتطمبتمبية  -
 وىو يغطي طمبات المجتمع.

 السير عمى تنظيـ وتماسؾ العماؿ. -

 بالإضافةالاجتماعية والملاؾ الوظيفية او العادية  التأميناتومرافؽ لمعماؿ وتتمثؿ في  التأميناتتوفير  -
 إلى المرافؽ العامة.

 توفير الوسائؿ الترفييية الثقافية.

 مة لممجتمع.تمبية المصمحة العا

 المساىمة في تنظيـ وتسيير الخدمات الاجتماعية والثقافية. -

 تدريب العماؿ المبتدئيف. -

                                                           
1 -jean، daniel kant ، thèoriede l’entreprise 0 introduction management، université pierre et marie، 
curie 2013 
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 تحقيؽ الربح المحقؽ لتسديد وتوزيع الارباح لتغطية الخسائر. -

 وسيمة لضماف السمـ الاجتماعي. -

العماؿ اكثر حاجة تحسيف مستوى معيشة العماؿ نظرا لتطور السريع الذي تشيده المجتمعات يجعؿ  -
 1لمنتج جيد.

III  -  الخدماتية لممؤسسة ةالتنظيمي اكلاليي: 

تحدد فعميات ىذه الوظيفة لذلؾ يجب الحرص  التييمثؿ تنظيـ العلاقات العامة مف أىـ العوامؿ  
عمى إف تتـ تنظيميا بما يمكف مف تعامؿ مع المجتمع الداخمي لممنظمة المعنية بصورة تؤدي إلى تمبية 

 2جات المنظمة  و حاجات المجتمع الذي يعيش فيو.حا

الدور الذي تمعبو  لأىميةويختمؼ تنظيـ العلاقات حسب طبيعة المنظمة المعنية ومدى تقديرىا 
تعطي لمعلاقات العامة دورا رئيسيا في حياتنا وارتقائيا  التيالعلاقات العامة فييا  بعض مف المنظمات 

ييا  وظيفة العلاقات العامة او تركز وظيفة بسيطة تقتصر عمى بينما توجد منظمات اخرى تتعطؿ ف
 3بعض الانشطة  الارشادية او استقباؿ الزائريف 

 ويوجد اربع نماذج لمعلاقات العامة في الييكؿ التنظيمي لممؤسسة:

 النموذج الاول:

  

 

 

 19-18،ص1،ط2000المكتبة الجامعية،مصر، العامة في البمداف النامية، العلاقات البخشولجي، الحارث، عبد حمدي المصدر:

                                                           
07، ص0، ط2111دًذي ػثذ انذاسث، انثخشىنجً، انؼلالاخ انؼايح فً انثهذاٌ انُايٍح، انًكتثح انجايؼٍح، يصش، - 1  
08-07دًذي ػثذ انذاسث، انثخشىنجً، يشجغ عاتك انزكش، ص- 2  

3
، دط، 2116ًؼاصش، يؤعغاخ شثاب انجايؼح، يصش، غشٌة، ػثذ انغًٍغ غشٌة، الاتصال وانؼلالاخ انؼايح فً انًجتًغ ان-

  60-61ص

 رئيس المنظمة

 مسؤول العلاقات العامة
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المادية والبشرية الازمة ومرتبطة  بالإمكانياتتستند وظيفة العلاقات العامة إلى الادارة مستقمة ومتمتعة 
 في الشكؿ السابؽ يوضحتنظيميا برئيس المؤسسة او المنظمة المعنية كما 

مستقمة ومرتبطة مع نائب الرئيس لشؤوف الإدارية  النموذج الثاني: تستند وظيفة العلاقات العامة إلى ادارة
 وحسب التسميات الإدارية في المنظمة المعنية وىذا ما يوضحو الشكؿ التالي:

 النموذج الثالث: -

 

 

 

 

 

 

 

 

 نفس المصدر السابؽ المصدر:

 

الشؤوف الإدارية، ويكوف وتستند في ىذا النموذج وظيفة العلاقات العامة إلى احد الاقساـ التابعة لمدير 
 مستوى العمقات العامة في ىذه الحالة مرتبة رئيس القسـ كما يوضحو الجدوؿ السابؽ

 

 

 رئٌس المنظمة

 نائب الرئٌس للشؤون
 الإدارٌةنائب الرئٌس للشؤون 

 مساعد الرئٌس للشؤون الادارٌة

 ادار  العلاقات العامة الادار  ج لادار  با الادار  
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 ادارة العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية المبحث الثالث: 
I- مكانة العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية: 

اخذت المكانة التي تسمح  ليا  ي إلا اذايمكف لمعلاقات العامة إف تقوـ بوظيفتيا كما ينبغ لا
بدراسة العوامؿ التي تؤثر في الجميور وتحمؿ اتجاىاتو عف طريؽ وسائؿ الإعلاـ المختمفة بالعمؿ 

 1مجمس الادارة ولجميع الافراد في المستويات الإدارية العميا . لأعضاءكمستشار 
بعض المنظمات وخاصة في الدوؿ المتقدمة  في الوقت الذي ترتفع فيو مكانة ادارة العلاقات العامة في

بالحؿ الوسيط فتنشا بتا  تأخذنجد إف البعض الاخر في نفس ىذه الدوؿ وفي الدوؿ النامية ايضا نجدىا 
ادارة متوسطة الحجـ والمكانة كما تمجا بعض المنظمات إلى انشاء ادارة صغيرة الحجـ والمكانة او اسناد 

 2الاخرى مجاورة منيا ليا وىو سائد في المؤسسات الخدماتية. ىذه الوظيفة إلى احدى الادارات
 وتتوفؽ مكانة ادارة العلاقات العامة داخؿ الييكؿ التنظيمي لممؤسسة عمى العوامؿ التالية:

عمييا نحو مصالح فئات الجميور  الممقاةمدى اقتناع الادارة العميا بالمسؤولية الاجتماعية 
التوسع في اعماؿ العلاقات العامة اذا مالـ يكف لدى الادارة العميا  المختمفة فميس ىنا ما يدعو إلى

 الاعتماد الصحيح لمسؤولياتيـ اتجاه المجتمع وجماىيره.
وجماىيرىا الداخمية  موظفييا عدد فئات الجميور المتصمة بالمنظمة فكمما زاد المساىميف وعدد

العلاقات العامة في الييكؿ  مكانةارتفعت  وعدد عملائيا والجماىير المختمفة المتصمة بالمنظمة كمما
 3التنظيمي قريبا مف مستوى الادارة العميا .

طبيعة نشاط المؤسسة :فالمؤسسات التي تعمؿ في مجاؿ تقديـ الخدمات وكذلؾ الشركات التي 
تمؼ العلاقات العامة يخ لأعماؿاوتسويؽ السمعة الاساسية تحتاج إلى نوع معيف مف التنظيـ  بالإنتاجتقوـ 

 4عف مثيلاتيا في انواع مف النشاط فطبيعة المنتج الذي تقوـ المؤسسة بتقديمو.
 
 
 

                                                           
86-85، ص  2115ػثذ انشصاق يذًذ انذنًًٍ ، انؼلالاخ انؼايح وانؼىنًح ، داس جشٌش نهُشش ، الاسدٌ ، - 1 - 

006-005، ص2100، داس انخمافح نُشش وانتىصٌغ، ػًاٌ، 0يذًذ ػثذ انشصاق ،انذنًًٍ، انًذخم إنى انؼلالاخ انؼايح،ط- 2  
020.-021، ص2119، داس انفجش نهُشش وانتىصٌغ، انماهشج، 0يذًذ، ػثذِ دافظ، انؼلالاخ انؼايح، ط- 3  
211.ػهً ػجىج، يذًىد ٌىعف، إداسج وتخطٍظ انؼلالاخ انؼايح، داس انًششق نهُشش وانتىصٌغ، ص - 4  
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II-  :دوافع ممارسة العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية 
عند ممارسة العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية وجب التذكير بعدة عوامؿ اساسية تساعد 

 العوامؿ فيما يمي: ىذهؿ عمى التنظيـ الفعاؿ لمعلاقات العامة وتتمث
 1 مدى الالتزام المؤسسة الخدماتية بالمسؤولية الاجتماعية في العلاقات العامة: -ا

لدى جميورىا الداخمي والخارجي  العامةتدرؾ المسؤولية الاجتماعية لمعلاقات  التيإف المؤسسة الخدماتية 
 لتكوف قريبة مف الادارة العميا لممؤسسة  ، تضع العلاقات العامة في موقع قريب مف قمة الييكؿ التنظيمي

 طبيعة نشاط المؤسسة ومركزىا المالي: -ب
فالمؤسسات التي تعمؿ في مجاؿ تقديـ الخدمات كمؤسسة اتصالات الجزائر تحتاج إلى نوع معيف مف 

العلاقات العامة تختمؼ عف مثيلاتيا في المؤسسات الاخرى مف النشاط وذلؾ لممارسة  لإدارةالتنظيـ 
العلاقات العامة في المؤسسات الخدماتية مف اجؿ خمؽ صورة ذىنية جيدة لدى جميورىا الخارجي عف 

 مؤسسة وخدماتيا المقدمة
 مدي تفيم مؤسسة لفمسفة وظيفة العلاقات العامة: -ج

 وتأسيسمف المعروؼ إف وظيفة العلاقات العامة تدور حوؿ الانجازات الحقيقية والممموسة لبناء سمعة 
لممؤسسة الخدماتية حيث تبرز العلاقات العامة عند المساىمة في تحقيؽ اىداؼ المؤسسة بمستوى ىوية 

يجعؿ العلاقات العامة تؤدي ممارسة مياميا بشكؿ جيد ويتحقؽ ذلؾ بمدى ادراؾ  اداء متميز وىذا ما
يمي واحد ومف واقتناع المؤسسة الخدماتية بالتركيز عمى مياـ وانشطة العلاقات العامة داخؿ جياز تنظ
 2ىنا تعمؿ ادارة العمقات العامة بدورىا المتكامؿ في زيادة درجة فعالية المؤسسة الخدماتية.

III: :أىمية العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية 
إف العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية ىي الموضوع الحيوي والاساسي لنجاحيا فيي تمثؿ 

 رب ب المصالح والاىتمامات بيف الادارة والجميور الداخمي والخارجي وىذا ماعاملا حيويا لعلاج التضا
 3يجعؿ الادارة تيتـ بالعلاقات العامة وتفرد ليا ادارة متخصصة ومكانا لائقا في الخريطة التنظيمية.

 حيث نجد إف اىميتيا في المؤسسة الخدماتية تكمف فيما يمي: 

                                                           
27-26، ص0، ط2116وانتىصٌغ، ػًاٌ،  ، داس انششوق نهُششالإداسٌحػثىي، الاتجاهاخ انذذٌخح فً انًُظًاخ  صٌذ يٍُش، - 1  
025يذًذ ػثذ انشصاق ،انذنًًٍ، انًذخم إنى انؼلالاخ انؼايح، يشجغ عاتك انزكش، ص -  2  
022، ص2114ػثذ انًؼطً، يذًذ ػغاف واخشوٌ، اعظ انؼلالاخ انؼايح، دط ، داس انذايذ نهُشش وانتىصٌغ، الاسدٌ، - 3  
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كافة طوائؼ الجميور بنشاطيا وسياستيا  لإعلاـمدروسة إف العلاقات تقوـ بوضع برامج منيجية 
 1ومنتجاتيا والخدمات التي تؤدييا 
خاصة في حاجة مدير المؤسسة لبنائيا فيو يتعامؿ مع الرؤساء  بأىميةتتميز العلاقات العامة 

يضا والمساىميف او ممثمي الجيات الرسمية ويتمقى منيـ المعمومات ويتخذ القرارات في المؤسسة وىو ا
بخدمات الاتصالات واتصالو برجاؿ الإعلاـ فنجاح اداء المؤسسة مقروف  المستيمكيفعمى علاقة بجميور 

 بمدى أىمية العلاقات العامة داخؿ المؤسسة الخدماتية وخارجيا 
العلاقات العامة ليا أىمية كبرى وذلؾ مف خلاؿ مساعدتيا في تخطيط الاتصاؿ داخؿ المؤسسة 

 ؼ مستويات التنظيـ اضافة إلى الاشراؼ الاتصالات الخارجيالخدماتية بيف مختم
استنادا إلى نتائج البحوث والدراسات اكدت ىذه الأخيرة إف العلاقات العامة ليا اىتماـ كبير 
خاصة مع جميورىا الداخمي في المؤسسة الخدماتية وذلؾ مف خلاؿ مف خلاؿ توفير المطالب المعنوية 

في المستقبؿ اضافة إلى المعاممة الانسانية ليـ واحساس العامميف  والطمأنينة  بالأمافليـ مثلا: الشعور 
 2بالدور الذي يمارسونو في خدمتو.

III- نوجزىا في العناصر التالية :انواع الاتصال في المؤسسة الخدماتية 

  :الرسمية الاتصالات_1
 معظـ مصطمحات رفوتع حيث المؤسسة في وانتشارا شيوعا الأنواع أكثر مف الرسمي الاتصاؿ

 بالطرؽ المؤسسة في المختمفة الإدارية المستويات بيف يتـ الذي الاتصاؿ ذلؾ " : أّنو عمى الإعلاـ
 مف والتقارير وىناؾ المذكرات عمى الخطابات، يعتمد والذي وتقاليدىا نظميا في عمييا المتفؽ الرسمية
 مشتركة أىداؼ لتحديد الأشخاص مف عدد بو يقوـ لنشاط عقلاني تنسيؽ عف عبارة" : أّنو عمى يعرفو

 السمطة. وىيكمة العمؿ تقسيـ نظاـ حسب وذلؾ ومحددة
 عميو ومتعارفا معروفا يبقى والذي مسبقا الإدارة قبؿ مف وضعو يتـ ما كؿ ىو الرسمي فالاتصاؿ وعميو،
 .لممؤسسة الييكمي لمتنظيـ وخاضعا المؤسسة داخؿ

 أطراؼ فكؿ وعميو، .الإدارة قبؿ مف المحددة صاليةالات الأنشطة مجموع ىو آخر، وبمعنى
 معالـ لتحديد كافيةغير تبقى  الفكرة ىذه لكف الاتصاؿ مف النوع ليذا بالامتثاؿ مطالبوف المؤسسة

                                                           
، 2117لالاخ انؼايح فً انًجتًغ انًؼاصش ، ط د، يؤعغح شثاب انجايؼح، الاعكُذسٌح، عُح، غشٌة ، ػثذ انغًٍغ، الاتصال وانؼ- 1

  014ص
2-pierre berangeret autres: vestion les fonctions de l’entreprise، 2edition، vuibert، paris، 1998، p5 
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 في ورسمية مكتوبة بصورة عناصره المتينة النظاـ ذلؾ" : أّنو عمى يعرفو مف ىناؾ لذلؾ الرسمي الاتصاؿ
 المؤسسة سياسات لخدمة الإدارية الأجيزة في الاتصالات الرسمية نظـ توجو ما وعادة الإداري الجياز

 التدفؽ مف اتجاىات عدة ويأخذ الإدارة قبؿ مف المنتيجة لمسياسة الرسمي الاتصاؿ يخضع ىنا، مف
 : المؤسسة داخؿ الإعلامي

 .النازؿ الاتصاؿ-
 .الصاعد الاتصاؿ -
 الأفقي الاتصاؿ -
 النازل: الإتصال -

 الأجيزة" ومع الإدارية التنظيمات في وانتشارا شيوعا الأكثر الاتصالات مف النوع ىذا يعتبر
 إلى الأعمى مف الأوامر, والتوجييات المعمومات، نقؿ عمى منصبا التركيز فييا يكوف التي الكلاسيكية

 إلى ائميارس تمرير إلى المؤسسة إدارة خلالو مف تيدؼ اتصاؿ كؿ ىو النازؿ فالاتصاؿ وعميو، الأسفؿ
 1 ).الداخمية الجريدة الكتابية، كالإصدارات" وسائؿ عدة عبر وىذا الموظفيف

 يخدـ ما وفؽ الموظفيف سموكات توجيو إلى النازؿ الاتصاؿ ييدؼ كما والمذكرات الممصقات
 مف النوع ىذا يجعؿ مما الموظفيف مع مناقشتيا دوف تعميمات إرساؿ خلاؿ مف وىذا الإدارة سياسة
 التركيز الإدارة مف النازؿ الاتصاؿ ويستدعي ىذا، .واحد جانب مف اتصاؿ عمى قائما لاتالاتصا
 الاتصاؿ يخضع أف يجب لذلؾ البشرية مواردىا في الجيد التحكـ لأجؿ المؤسسة لمحيط المعمقة والدراسة
 2:التالية الخطة إلى النازؿ

   
 الاندماج                    الاقناع                         التوضيح       ـ              الاعلا
 .النازل الاتصال يمثل :(3 ) رقم شكل

 021 ص ، 1991 الجزائر، لمكتاب، الوطنية المؤسسة التنظيمي، الصناعي النفس عمـ أسس، يالعشو  مصطفى المصدر:

 

                                                           
.
1
Alex Muccheilli : « les sciences de l’information et de la communication », édition Hachette, Paris, 

1995, p . 166  

 021 ص ، 1991 الجزائر، لمكتاب، الوطنية المؤسسة التنظيمي، الصناعي النفس عمـ أسس، يالعشو  مصطفى - 2
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 بؿ السيمة ةبالعممي ليست القاعدة إلى موجية رسالة أي عمييا تمر أف يجب التي العناصر ىذه
 سوآءا الإدارة ترسميا التي فالمعمومات الموظفيف إلى المعمومات تمرير عممية في والتحديد التدقيؽ تتطمب
 ىذه ومعنى أىداؼ يفيـ حتى لمموظفيف وتوضيحيا شرحيا يتـ أف فلابد تعميمات أو أوامر شكؿ في كانت

 الوسائؿ الأخيرة ىذه استعممت إذا إلا حقؽيت لا وىذا الإدارة سياسة مع تندمج أف يجب التي المعمومات
 المؤسسة لمسؤوؿ المناسبة الفرصة تعد التي والاجتماعات الندوات مثؿ ذلؾ، تحقيؽ في فعالة تراىا التي
قناع الإدارة طموحات لشرح  ىذه حوؿ آرائيـ بعرض لمموظفيف والسماح جية مف بيا الموظفيف وا 

 يمكننا فإنو موحد رأي إلى والمسؤوليف الموظفيف :لطرفيفا كلا توصؿ وعند أخرى جية مف المعمومات
 .المؤسسة أىداؼ ضمف اندمجوا قد الموظفيف بأف القوؿ
 أىداؼ مع يتوافؽ ما حسب عمى الموظفيف سموكات توجيو في النازؿ الاتصاؿ أىمية عمى علاوة

 1:أىميا سمبيات، عدة النوع ليذا فإف المؤسسة،
 الذي الواقع لتزييف الإدارة تستغميا دعائية ميمة جؿأ مف النوع ىذا استخداـ  1- 

 .الموظفيف أماـ صورتيا تشوه قد التي السمبيات كؿ إخفاء و المؤسسة تعشيو
 آرائيـ تقديـ أو بعرض ذلؾ مقابؿ في ليـ السماح دوف لمموظفيف أوامر عطاء  2- 

 .الموظفيف عمى لسيطرةوا للاحتكار أداة الاتصاؿ مف النوع ىذا يصبح وبالتالي واقتراحاتيـ
 كؿ بعيدوف بأنيـ و بالتيميش يشعروف يجعميـ الذي الأمر والموظفيف، الإدارة بيف فيما جدار إقامة  3-
 و الإدارة بيف الاتصالية الفجوة يوسع مف أف شأنو مف وىذا مؤسستيـ، وأىداؼ نشاط عف البعد

 2.الموظفيف
 لمحوار قناة وجود دوف واحد طرؼ مف الاتصاؿ مف عالنو  ىذا خلاؿ مف والمعمومات الرسائؿ تمر  4- 
 في سمبية بصفة يساىـ القاعدة مع التعامؿ في الأسموب فيذا وبالتالي والموظفيف الإدارة بيف الاستماع و

 تستطيع لا قد وفوضى اضطرابات ويشكؿ يتطور الذي المؤسسة إدارة لسياسة معارضة مجموعات تكوّف
ذا.مواجيتيا الادارة  يسمح آخر نوع فيناؾ القاعدة انشغالات مع يتوافؽ لا الاتصاؿ مف النوع ىذا كاف وا 

 3.القمة إلى القاعدة رسائؿ بتوصيؿ
                                                           

-1 -Philippe Morel : « La communication d’entreprise », édition librairie vuibert, Paris , Février 2000, 

p 89. 
2

  222 .،ص 1978 بغداد، العامة، الادارة مبادئ ،آخروف و الأعراجي عاصـ خاطر، أحمد-

 التنظيمي الصناعي النفس عمـ أسس ،العشوي مصطفى - 3
 212،يشجغ عاتك انزكش، ص
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 : الصاعد الاتصال_ 2
ف النازؿ الاتصاؿ عف أىمية الصاعد الاتصاؿ يقؿ لا  ذات في المؤسسات انتشارا أقؿ كاف وا 

 1.انشغالاتيـ عف بالتعبير يفلمموظف تسمح التي الفرصة يعد أنو إلا المركزي التنظيـ
ذا  يمكف الصاعد الاتصاؿ فإف الآخر اشراؾ دوف واحد جانب مف اتصاؿ عمى يرتكز الأوؿ النوع كاف وا 

 تسمح مختمفة وسائؿ طريؽ عف تتـ المشاركة ىذه الادارة تتخذىا التي القرارات في المشاركة مف القاعدة
 فحسب السميمة، القرارات اتخاذ عمى الأخيرة ىذه يساعد يالذ الأمر الادارة عمى مشاكميـ بطرح لمموظفيف

 :الباقي عبد الرحمان عبد
نما البيانات تمقي في الموظؼ دور يقتصر لا  البيانات لإيصاؿ أيضا الفرصة لو تعطى وا 
 مختمؼ عف وآرائيـ اتجاىاتيـ  بنقؿ لممرؤوسيف تتيح التي المثمى الطريقة وىي رؤسائو إلى والمعمومات

 2المؤسسة. لإدارة الحيوية الأمور
 إدارة في بالمشاركة وكذلؾ آرائيـ عف بالتعبير لمموظفيف الاتصاؿ مف النوع ىذا يسمح وعميو،

 مف أسموبا يعتبر بذلؾ وىو الموظفيف إلى الادارة تستمع خلاليا مف التي الفرصة يعد كما مؤسستيـ
 .التعبير وحرية الديمقراطية عمى القائـ المتفتح الإداري التسيير أساليب

 :أشكاؿ عدة في توجد قد فإنيا المؤسسة، داخؿ الاتصالات مف النوع ىذا أىمية أماـ
 .المستقبؿ و المرسؿ :الاتصالية العممية أطراؼ حيث مف محددة أي  :رسمية _1

 .والمستقبؿ المرسؿ عمى التعرؼ ذلؾ رغـ ونستطيع محددة غير  :الرسمية غير  2-
 .معروؼ مستقبؿ أو مرسؿ ىناؾ وليس محددة غير تكوف ندماع بإشاعة تتعمؽ قد  3-
 .القمة مف مرسمة معمومة عمى كإجابة تكوف أو نازلة بمعمومة متعمقة غير عفوية  4-
 3الموظفيف. انشغالات تحمؿ جديدة لوضعية فعؿ كردة تكوف أي "الصدى رجع" بمثابة تكوف  5-

 فالمرسؿ النازؿ الاتصاؿ عف ختمؼت قد الصاعد الاتصاؿ أشكاؿ أف ىو سبؽ، مما بيف
 عكس عمى وذلؾ الأحياف بعض في معروؼ غير يكوف قد الاتصاؿ مف النوع ىذا في والمستقبؿ
 النوع ىذا في يكثر وبالتالي ومحدديف معروفيف والرسالة والمستقبؿ المرسؿ فيو يبقى الذي النازؿ الاتصاؿ

                                                           
1

25 . ص ، 1992 الجزائر، الجامعية، المطبوعات ديواف الاتصاؿ، عالـ، عزي الرحماف عبد -
 

 

 27مرجع سابؽ الذكر، ص الاتصاؿ، عالـ، يعز  الرحماف عبد - 2
 العامة الادارة مبادئ ،آخروف و الأعراجي عاصـ خاطر، أحمد - 3

 223، يشجغ عاتك انزكش،  ص
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 ذلؾ عمى صعبة الاتصاؿ عممية يجعؿ مما المصدر المجيولة والمعمومات الاشاعات الاتصاؿ مف
 رجع" وىو والمستقبؿ المرسؿ بيف تحدث التي الاتصالية العممية في عنصر أىـ الصاعد الاتصاؿ يتضمف
 و آرائو عف بالتعبير الرسالة لمستقبؿ الفرصة يعطي لا والذي النازؿ الاتصاؿ في نجده لا الذي "الصدى
 تساعد كونيا بارزة أىمية الصاعد الاتصاؿ في الاسترجاعية لتغذيةا تكتسي لذلؾ حرية بكؿ عنيا الإجابة
 للانفتاح وسيمة الصاعد فالاتصاؿ" الموظفيف مع ومباشر دائـ وارتباط اتصاؿ عمى تكوف أف عمى الادارة
 1الموظفيف. ونمو تطور لمدى الاسترجاعي للاختبار المباشر غير الرابط وىو إدارية بعممية وليس

 خلاليا مف تختبر التي الفرصة "الصدى رجع"في المتمثمة الاسترجاعية التغذية أصبحت وعميو،
 وسائؿ عدة استخداـ يمكف ليذا مؤسساتيـ إدارة طريقة حوؿ وآرائيـ وانشغالاتيـ الموظفيف وضعية الإدارة

 إدارة ياب تقوـ قد التي الرأي استطلاعات و الميدانية التحقيقات مثؿ الاسترجاعية التغذية مف للاستفادة
 2.المؤسسة واقع يعرفيا التي التطورات آخر لمعرفة آخر إلى وقت مف المؤسسة

 :ب يسمح الصاعد الاتصاؿ بأف ، القوؿ يمكف كما
 : لمموظفين بالنسبة_ 1
 .رؤسائيـ إلى وانشغالاتيـ اتجاىاتيـ نقؿ  -  
 .مؤسساتيـ داخؿ القرارات اتخاذ عممية في مساىماتيـ  -
 .بالخوؼ الإحساس دوف يـملاحظات إبداء -
 منيـ أكثر التقرب و مسؤولييـ سموكات بتغيير ليـ تسمح التي المناسبة  -
 :  للإدارة بالنسبة _ 2
 .قبميـ مف المطروحة والانشغالات المشاكؿ أىـ وكذلؾ الموظفيف ووضعية الواقع معرفة - 
 .ـمني التقرب محاولة و مسؤولييـ حوؿ الموظفيف آراء عمى التعرؼ_   
 عمى فإنو السبب وليذا الموظفوف ويحسو يعيشو لما الاسترجاعي بالاختبار الرأي استطلاعات تسمح _  

 فيي لذلؾ الرأي استطلاعات تحمميا التي الموظفيف إجابات عمى خطر أو تيديد تظير أي لا أف الادارة
 في التعامؿ. والمرونة الثقة روح بإظيار مطالبة

                                                           
1 - Jean-pierre Hogue, Dennis levesque et d’autres : « Groupe, pouvoir et communication », Presse de 

l’université de Canada, 1989, p. 104. 
2 - -Philippe Morel, op. cit, p. 92 
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 عمى القائـ الإتصالي المناخ تجسيد في الاتصالات مف لنوعا ىذا أىمية مف الرغـ عمى
 :أىميا عراقيؿ عدة يعرؼ فإنو والشفافية الديمقراطية

 ومعناىا لقيمتيا الموظفوف يرسميا التي والبيانات الرسائؿ فقداف إلى معقد تنظيمي ىيكؿ وجود يؤدي _أ
 1.الادارية المستويات كثرة بسبب الادارة إلى وصوليا قبؿ
 وبالتالي المؤسسة داخؿ بالاىتماـ يحظوف بأنيـ العماؿ لإيياـ شكمي كإجراء فقط الادارة تستخدمو قد_ ب

 .المسؤوليف مكاتب إدراج في ميممة آراء مجرد الموظفيف آراء تبقى
 : الأفقي الاتصال _3

 وبيف المؤسسة مصالح مختمؼ بيف تنشأ التي بالعلاقات الاتصالات مف النوع ىذا يتعمؽ
 الأفقي يسمح الاتصاؿ" ذلؾ عمى زيادة .القمة إلى القاعدة مشاكؿ وصوؿ تجنب بيدؼ ظفيفالمو 

 التي المؤسسات في خاصة الاتصاؿ العمودي بواسطة عمييا الحصوؿ يمكف لا معمومات عمى بالحصوؿ
 التسمط. يسودىا

 مستوى عمى المعمومات احتكار عمى الأحياف بعض في قائما النازؿ الاتصاؿ كاف إذا وعميو،
 التي المعمومات عمى الحصوؿ مف تمكنيـ قد الموظفيف بيف فيما تحدث التي الاتصالات فإف الإدارة،

 .المؤسسة مستوى عمى نشاطيـ إطار في يحتاجونيا
 ما نحو طاقاتيـ تجميع في الموظفيف بيف فيما تحدث التي الاتصالات تساىـ ذلؾ، مف الأكثر

 2.المشترؾ اليدؼ نحو ـسموكياتي بتوجيو نشاطيـ يخدـ
 مثؿ: الشروط مف لمجموعة تخضع فإنيا المؤسسة، نشاط في الاتصالات ىذه أىمية أماـ

 وتوجييات المجموعة أىداؼ بيف توافؽ وجود ىنا نعني :الأىداؼ في الانسجاـ وجود ضرورة 1-
 .ما ندوة في أو الاجتماع في المشاركيف

 متعددة آراء وجود في ذلؾ ساىـ كمما الاتصالية العممية في المشاركيف عدد زاد كمما :المشاركيف عدد 2-
 3.الموظفيف بيف فيما وانسجاـ احتكاؾ يحدث وبالتالي ومختمفة

                                                           
  222 .،ص 1978 بغداد، "العامة، الادارة مبادئ"،آخروف و الأعراجي عاصـ خاطر، أحمد -  1
2

  25 . ص ، 1992 الجزائر، الجامعية، المطبوعات ديواف ، الاتصاؿ عالـ،  عزي الرحماف عبد -

 العامة دارةالا مبادئ ،آخروف و الأعراجي عاصـ خاطر، أحمد - 3
 225، يشجغ عاتك انزكش، ص
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 مف مجموعة داخؿ تحدث التي الاتصالات فعالية تعرقؿ قد الوضعيات بعض إف :المناسب الفضاء 3-
 بينيـ فيما الموظفيف احتكاؾ مىع تساعد ولا مدروسة غير أساليب وفؽ تتـ التي تمؾ خاصة الموظفيف
 عمى حتى أو المعمومات تناقؿ مستوى عمى اضطرابات إلى وتعرضيا الاتصالات تعرقؿ فيي وبالتالي
 .الاتصالية العممية أطراؼ بيف فيما الاحتكاؾ مستوى

 الموظفيف بيف فيما تحدث التي الاتصالات في الحرية مف قسط وجود فضرورة :الاتصاؿ في الحرية 4-
 والتعبير الاجتياد عمى ويحفزىـ أو تحفظ تخوؼ دوف علاقاتيـ مجموعة في بالارتياح يشعروف جعميـت

 تردد. دوف حمولا ويقترحوف آراءىـ عف
قائـ عمى التنافس  اتصالي مناخ تشكيؿ في السطحية النظر ووجيات الآراء في الاختلافات تساىـ-5

 الاحتكاؾ مستوى رفع أجؿ فمف السموكيات و راءالآ  في الموجود الاختلاؼ يعني والحماس التفاعؿ
 يرفع الاتفاؽ فعدـ الخاصة بآرائو يتمسؾ أف المجموعة في فرد كؿ أف مف بد لا المجموعة داخؿ والحماس

  فرد كؿ باحتفاظ وتتطور تنمو الموظفيف بيف فيما تحدث التي فالاتصالات بالتالي و التفاعؿ درجة مف
 1بخصوصيتو.
 ليا تتعرض قد مشكمة أىـ الأولى الوىمة في يشكؿ قد والآراء، النظر وجيات في الاختلاؼ إف
 وىو مشترؾ ىدؼ في تنصب وتجعميا الاتصالات ىذه تغذي قد الاختلافات ىذه لكف الأفقية الاتصالات

 2.والمؤسسة لمموظفيف العاـ الصالح
 الواجب العناصر ـأى مف والخامس والرابع الأوؿ الشرط بأف القوؿ يمكف سبؽ، ما ضوء عمى

 وجود بمدى المتعمقة تمؾ خاصة الاتصالية العممية أطراؼ بيف فيما تحدث التي الاتصالات في توفرىا
 مشترؾ ىدؼ في تنصب اتصالاتيـ تكوف حتى وىذا .وأعضائيا المجموعة أىداؼ بيف وتوافؽ انسجاـ
 خلاؿ والارتياح بالطمأنينة فيفالموظ تحسيس في ودوره والشفافية الحرية عنصر إىماؿ دوف عميو ومتفؽ

 .وتدخلاتيـ نقاشاتيـ
 ومعنى قيمة إعطاء في ودورىا الاتصالية العممية لأطراؼ الفكرية الاختلافات ،أىمية ذلؾ إلى أضؼ

 3 بيف الطرفيف. حوار أي ضروري لنجاح وىو الاتفاؽ يولد فالاختلاؼ لمناقشاتيـ

                                                           
1 Jean-pierre Hogue, Dennis levesque et d’autres : « Groupe, pouvoir et communication », Presse de 

l’université de Canada, 1989, p. 104. 
2

296 .ص ، 1978 بيروت، العربي، الفكر دار ، الإدارة في الإنسانية العلاقات، الشبكشي صالح -
 

 
 75ػثذ انشدًاٌ ػضي،يشجغ عاتك،ص- 3
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 خلاصة الفصل :
ختمؼ عناصره مدى أىمية العلاقات العامة كجزء مف الإدارة يتضح لنا مف خلاؿ ىذا الفصؿ بم

الحديثة في المؤسسات المعاصرة وبالتحديد في المؤسسات الخدماتية نظرا لطبيعتيا الخاصة وفيما يمي 
سنحاوؿ التعرؼ بشكؿ تطبيقي عمى أىمية ودور العلاقات العامة في نوع مف أنواع المؤسسة الخدماتية 

 ستشفائية محمد بوضياؼ بالمدية محور دراستنا الحالية.ألا وىي المؤسسة الا
فالدور الذي يمعبو الاتصاؿ المؤسساتي يوضح المكانة المحورية الحيوية التي يحتميا الاتصاؿ 

كما تتضح مف خلاليا الضرورة القصوى لمتحكـ في المعمومة التي تسمح بتسطير وتوجيو  داخؿ المؤسسة،
 مفة ميما كانت طبيعة نشاطيا وميما كاف حجميا.المخت المنشاةمشاريع وقرارات 

 



 

 
 ثاٌي:ال الضصن

دوز العلاقات العاوة في 
 وفطيير الأشواتوواجّة 
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 تمييد: 

ومراد ذلؾ لاف ىذا  كممة ازمة لا شؾ انيا تثير في النفس الاضطراب والخوؼ والفزع في إف واحد
ف ىناؾ مشكمة كبيرة قادمة مما د سماعيا باالتعبير او المفظ ليس محببا لمنفس حيث تؤدي الكممة عن

ب الارتباؾ واتخاذ القرارات التي قد تكوف في كثير مف الاحياف خارج مسؤولية العقؿ فتكوف النتائج بيس
 عكسية وليست كما يرغب اف تكوف والواقع انو في ظؿ التطورات المتسارعة

عمى ىذا العصر فاف  وفي ظؿ الاضطراب الاقتصادي والسياسي والاجتماعي الذي سيطر
الازمات أصبحت شيئا متوقعا في اي زماف ومكاف ، ومف ىنا اصبح مف المفروض إف تستعد ليا 

بصفة عامة  فالأزمة، الطوارئالادارات بكافة مجالاتيا وتخصصاتيا واف تكوف مستعدة دائما لمثؿ ىذه 
 لا نيافي اغمب الاحياف مؤثرة ىي حدث مفاجئ يكوف مقترنا بتيديد خطر او غير متوقع وتكوف نتائجيا 
 في اغمب الاوقات تحتوي عمى احداث سرعة ونتائج تيدد القيـ والاىداؼ .

لذلؾ خصصنا ىذا الفصؿ لمتحدث عف دور العلاقات العامة في مواجية وتسيير الازمات بحيث قسمناه 
ية الازمة الذي حيث يتناوؿ المبحث الاوؿ ماى ثلاثة عناصرإلى ثلاث مباحث وكؿ مبحث يتفرع إلى 

 يحتوي عمى مفيوـ الازمة واسباب نشوئيا، وانواعيا.

اما المبحث الثاني فيتحدث عف ماىية جائحة فيروس كورونا ويحتوي ىذا المبحث عمى  تعريؼ 
 الفيروس ،وطرؽ انتشاره، والوقاية منو.

ي ىذا المبحث اما المبحث الثالث فيتحدث عف ادارة العلاقات العامة لازمة فيروس كورونا ويحتو 
عمى استراتيجيات ادارة الازمة، واساليب حؿ الازمة وطرؽ التعامؿ معيا، والعوامؿ التي تساعد عمى 

 نجاحيا.
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 المبحث الاول : ماىية الازمة

I- واسباب نشوئيا مفيوم الازمة: 

 ستوياتوالم المجالات لاختلاؼ تبعا الأزمة مفيوـ تناولت التي التعريفات تعددت :مفيوم الازمة -1
 وتصنيفاتيا وأسبابيا الأزمات أنواع لتعدد وكذلؾ للأزمات، دراستيـ في والباحثوف الكُتاّب يتناوليا التي

 حتى استعمالو، نطاؽ واتساع طبيعتو شمولية في الأزمة مفيوـ تحديد في الصعوبة وجو ويكمف .المختمفة
 1 .استعمالو مجالات واتساع ناتوإمكا ثراء في الأزمة() يوازي مصطمح إيجاد المتعذَّر مف أنّو

 تستخدـ الكممة ىذه كانت وقد القديـ، الإغريقي الطب عمـ إلى أزمة كممة لاستخداـ الأولى الأصوؿ تعود
 ىذه عمى ويترتب ما، مرض تطور في مصيرية لحظة ووجود تحوؿ ميمة، نقطة وجود عمى لمدلالة
 2 .موتو أو قصيرة مدة خلاؿ المريض شفاء إما النقطة،

 :أىمّيا مف كاف للأزمة، التعاريؼ مف مجموعة وردت وقد
 فترة بأنيا تعرؼ  Webster قاموس ، وفي"والقحط الشدة" بأنيا  الأزمة الوسيط المعجـ رؼعي

 3 ."الوظيفة في خمؿ أو مستقرة وغير حرجة

 رابواضط والمتوّقعة المنظمة لأحداث توقُؼ بأنيا الاجتماعي المنظور مف الأزمة عرفت ولقد
 الجديدة للأوضاع ملائمة أكثر عادات وتكويف التوازف لإعادة السريع التغيير يستمزـ مما والعرؼ لمعادات

 4 الأزمة. أحداث فرضتيا التي

 الأىداؼ تحقيؽ عمى يؤّثر عارض اقتصادي وضع بأنيا الاقتصادي المنظور مف الأزمة وتُعرؼ
 لاجتيازه. الجيود كاّفة بذؿ إلى ويحتاج داخمي، وأ إقميمي أو عالمي اقتصادي وضع مف ينشأ القومية

 :تعريفات عدة فميا الإدارييف، نظر وجية مف أو الإداري المنظور مف الأزمة أما
                                                           

،  0991، يكتثح يذتىنً ، انماهشج ،  2صياخ: يُهج التصادي اداسي يتكايم نذم الاصياخ ، صانخضٍشي ، يذغٍ ، اداسج الا --  1

 09 ص

21، ص 2119، إحشاء ، الأسدٌ ،  0اتى فاسج ، ٌىعف ، إداسج الأصياخ ، ط- 2  
216، ص 2114،  4ؼجى انىعٍظ ، يكتثح انششوق انذونٍح ، طيجًغ انهغح انؼشتٍح ، انً - 3  

4
 2112،  00انثاص ، ػفاف ، دوس انمٍادج الإتذاػٍح فً إداسج الأصياخ ، يجهح كهٍح الالتصاد وانؼهىو انغٍاعٍح ، جايؼح انماهشج ، انؼذد  -

  24، ص
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 معو وتتشابؾ الأحداث فيو تتسارع المنظمة، إدارة تواجيو موقؼ "بأنيا 1990 يعرّفيا الخضيري،
 المنظمة داخؿ أحداث مف يجري بما التَّحكُّـ عمى القدرة القرار مّتخذ خلالو يفقد بالنتائج، الأسباب
 1."ومستقبميا المنظمة أداء عمى ممحوظ بشكؿ يؤّثر مما وخارجيا،

 مجريات عمى قاطعا أثرا تترؾ عادية غير حالة"عف عبارة بأنيا الأزمة 1995 الرازـ ويعرؼ كما
 2لمعمؿ . والبنياف الأساسي والنظـ بالقواعد وتخؿّ  والعمؿ الحياة روتيف فتربؾ العادية، الأمور
 أو جماعة أو فرد لحياة العادية المسيرة في جوىري خمؿ" إلى 1998 شياب، يراىا كما الأزمة وتشير
  "لو مستعديف غير الجماعة أو الفرد يكوف متوّقع غير موقؼ حدوث عند الأزمة وتنشأ منظمة،
 إلى تقود أف ويمكف مستقرة، غير أوضاع في تحوؿ نقطة "بأنيا  Bieberبيبر يراىا كما الأزمة وتعني
 3أخطار. ودرء احتوائيا عمى قادرة غير أو مستعدة غير المعنية الأطراؼ كانت إذا مرغوبة غير نتائج

 يمكف عوامؿ، عدة إلى يرجع منظمة ي أ في الأزمة نشوء أسباب ف إ : أسباب نشوء الازمة -2
 4(:2008نظر)الصيرفي وجية حسب يمي كما إجماليا

 :في والمتمثمة الخارجية البيئة :ولاأ
 إلييـ المستفيديف جذب إلى يؤدي أفضؿ خدمات بتوفير المنافسيف كقياـ :المنافسيف. 
 كافية غير تكوف لممستشفى الحكومة قبؿ مف ميزانية كتخصيص :والنقابية الحكومية الضغوط 

 .اثنيف أو قسـ لتشغيؿ
 السائدة والقيـ المبادئ. · 
 فعؿ ىي مف بؿ بيا، للإنساف دخؿ لا وىي والأعاصير، والبراكيف الزلازؿ :مثؿ الطبيعية الكوارث 

 .الطبيعة
 :في والمتمثمة الداخمية البيئة :ثانيا

 الأزمات، نشوء في كبير دور ليا الأفراد خصائص ف إ حيث :والمديريف الأفراد خصائص 
 قرارات سميمة أخذ يمكنيـ ولا البسيطة، المشكلات مع التعامؿ عمى بالمقدرة يتمتع لا فبعضيـ
 .أزمة نشوء إلى تؤدي وبالتالي

                                                           
05ص ،لاصياخ : يُهج التصادي اداسي يتكايم نذم اخانخضٍشي ، يذغٍ ، اداسج الأصيا - 1  
09، ص 0995، داس انخىجا ، ػًاٌ ،  0انشاصو ػض انذٌٍ ، انتخطٍظ نهطىاسئ والاصياخ فً انًؤعغاخ ، ط - 2  
98، ص 0998، داس انثشٍش ، ػًاٌ ، الاسدٌ ،  0شهاب ، تذس ، يؼجى يصطهذاخ الاداسج انؼايح ، ط - 3  
23، ص  2118ح ، الاعكُذسٌح ، انصٍشفً ، يذًذ ، اداسج الاصياخ ، يؤعغح دىسط انذونٍ - 4  
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 شديد نقص مف تعاني الحكومية فالمستشفيات :والبشرية والتكنولوجية المادية الإمكانات ضعؼ 
 .والتكنولوجية المادية الإمكانات في ونقص التحديد وجو عمى البشرية الإمكانات في

 عمييا السيطرة وعدـ تفاقميا إلى يؤدي وبالتالي ر،الاعتبا بعيف أخذىا وعدـ الأزمات مف التيويف. 
 توفُّرىا المستشفيات التي الخدمات عف الابتعاد إلى يؤدي الثقة انعداـ إف :الثقة انعداـ. · 
 تفاقـ في سبباً  تكوف وقد دقيقة وغير سميمة غير قرارات تكوف وبالتالي القرارات، اتخاذ في الّتسرع 

 .منيا الحد وليس الأزمة
 العلاقة ذات الأخرى المؤسسات وبيف ببعض، بعضيا المؤسسة أجزاء بيف الاتصالات فعالية عدـ 

 .والمسئوليف الأفراد بيف الاتصاؿ ضعؼ وأيضا
 1القيادات. ضعؼ 

-IIع الازمة انوا 

 تصنؼ انواع الازمة باعتمادىا عمى اصؿ حدوثيا:  

 اضطراب  كري، الارىاب،طبيعة الحدوث قد تكوف نتيجة فعؿ الانساف مثؿ )التيديد العس
مموثات البيئة، انييارات السدود او اماء في المدف، الحرائؽ، حوادث المواصلات(  المجتمع،

 2.ازمة بفعؿ الطبيعة مثؿ )الزلازؿ وغيرىا مف الكوارث الطبيعية(.
 . ومف حيث المستيدؼ مف الاعتداء مثؿ الشخصيات والممتمكات 
 ب والابتزاز.ومف حيث اليدؼ كالتفجير مف دوف مطال 
 .ومف حيث مسرح الحادث او الظروؼ التي خمفتيا الازمة 
  بشكؿ  وتأتيومف ناحية عمؽ الازمة )ازمة ىامشية سطحية( وىي لا تشكؿ خطر عمى المنظمة

 3الاشاعات الكاذبة مثؿ الاشاعة المزيفة. مفاجئ وتنتيي بشكؿ سريع مثؿ:
 شديدة وقاسية وعنيفة ومرتبطة بالمنظمة  ازمة ىيكمية عميقة وىي اخطر انواع الازمة وتعتبر

وقيـ والاسس والاخلاؽ الجيدة  بحدوثيا كانييار القائد واكتشاؼ خيانتو او عدـ كفاءتو، وتتأثر
 والاسس والقواعد وشرؼ العمؿ. في المجتمع، نشأتالتي 

                                                           
24، ص  2118انصٍشفً ، يذًذ ، يشجغ عاتك انزكش ،  - 1  
012، ص 0998شهاب ، تذس ، يشجغ عاتك انزكش ،  - 2  
21، ص2113انخضٍشي ، يذغٍ ، اداسج الاصياخ: ػهى ايتلان انمىج فً اشذ نذظاخ انضؼف ، يجًىػح انٍُم انؼشتٍح ، انماهشج ،  - 3  
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 ئية فجائية عشوا رة ودورية مثؿ الازمة البطالة او ازمة غير متكررة،ر ومف ناحية التكرار)ازمة متك
 مثؿ ازمة اقتصادية(.

 .)ومف ناحية الوقت )ازمة قصيرة الامد او طويمة 
 .)ومف حيث الاثار والخسائر)خسائر بشرية ، مادية ، معنوية ، مختمطة 
  ومف حيث القصد الازمة عمدية او غير عمدية او قضاء وقدر، ومف حيث مستوى المعالجة

لمظير)ازمة بطيئة النمو ، عنيفة ، صريحة ، ا وبالإضافةمحمية او اقميمية او دولية ، 
 1ضمنية(.

 المبحث الثاني : ماىية جائحة فيروس كورونا

I-وطرق انتشاره تعريف فيروس كورونا : 

 فيCovid- 19)) كورونا فيروس اكتشاؼ تـ 19 ) كورونا فيروس )تعريف فيروس كورونا:-1
 منظمة أعمنت ، ٕٕٓٓ آذار/مارس Covid-19 (WHO ) لـ كجائحة، وفي ، ٢ٕٔٓ ديسمبر الصيف
 وآلاؼ بالملاييف تعد التي الإصابات وأعداد الصحي الجانب عمى خطورتو تقتصر العالمية الصحة
نما الوفيات،  تُحدِث قد التي والاجتماعية الاقتصادية التبِعات إلى خطورتو امتدت وا 
 .عالميًا جوىرية تغيرات

 خلاؿ مف لآخر19 ) كوروف فيروس فإفَّ  العالمية ةالصح لمنظمة ووفقًا شخص مف Covid) ينتشر-
لى التنفسي، الرذاذ طريؽ عف وينتشر (متر ٕ أو أقداـ، ٦ ضمف) المصيقة المخالطة  دواء يوجد لا الآف وا 

، بشكؿ   فعاليتو ثبََتَتْ  لقاح أو  منظمة أوضحت وقد الأعراض، تخفيؼ عمى المعالجة نيج ويركز تا ـ
 حاجة ىناؾ تكف لـ ما المنزؿ في البقاء ضرورة عف فضلًا  الوقاية، بطرؽ لتزاـالا ضرورة العالمية الصحة

 ).(الآخريف مف الأقؿ عمى أقداـ ستة بعد عمى البقاء) الاجتماعي التباعد لمضرورة،)وممارسة الخروج إلى
 الدفاع خط ىي الفيروس مف الوقاية باتت العالمية لصحة ا منظمة تعميمات ضوء وفي٦ٕ

 وتعزيز الوعي لنشر فعالة؛ اتصالية إعلامية وسائؿ يتطمب ما وىو الآف إلى المتاح وحيدال بؿ الأوؿ
 . 2انتشاره ومنع كورونا لفيروس والتصدي الأفراد بيف الصحي

 :ىما بطريقيف المعدية الأمراض تنتشر غالبا طرق انتشار فيروس كورونا: -2
                                                           

20، يذغٍ ، يشجغ عاتك انزكش  ، صانخضٍشي  - 1  
25انزكش،صانخضٍشي ، يذغٍ ، يشجغ عاتك  - 2  
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  :المباشرة الطريقة *
 :التالية الأمور أحد بوساطة رةمباش آخر إلى شخص مف تنتقؿ وىي
 والقمؿ الجرب مثؿ المعدية الجمدية الأمراض انتقالا الأمراض وأكثر لممريض الشخصية الملامسة 

 .والفطريات
 والسؿ الانفمونزا مثؿ البصؽ أو العطس أو السعاؿ بواسطة المصاب مف الصادر الرداد. 
 والايدز والسيلاف الزىري مثؿ مةوالمحر  الخاطئة الجنسية والملامسة والتجارب العلاقات.  
 الايدز مثؿ بمرض مصابا الدـ يكوف عندما تنتقؿ الدـ نقؿ بواسطة 
 1.الايدز مرض مثؿ المشيمة عبر الجنيف إلى الأـ مف 

  :المباشرة غير الطريقة *
 :مثؿ آخر إلى شخص مف المرض لنقؿ آخر وسيط إلى يحتاج والذي
 والحيوانات والحشرات القوارض مثؿ الطبيعة في موجودةال الحية الكائنات أي الحية الوسائط  
 2.الطيور وانفمونزا الطاعوف مرض عميو مثاؿ وخير الأخرى
 التسمـ  مثؿ والأغذية والحميب واليواء والتربة الماء مثؿ الطبيعة في الموجودة الحية غير الوسائط 

 ."الأمعاء والتيابات والجفاؼ والإسيامات الغذائي
 أيضا انتقالو طريقة فإف المعدية الأمراض بيف مف ) 19 كوفيد( كورونا سفيرو  أف وبما
 كورونا فيروس انتشار طريقة حوؿ والأبحاث الدراسات أغمب أثبتت وقد .مباشرة وغير مباشرة بطريقيف تتـ
 عاؿالس مثؿ(  المزفورة التنفسية المفرزات طريؽ عف إنساف إلى إنساف مف ىي الرئيسية الانتقاؿ طريقة" أف
  3العطاس(. أو

 شخص عطس إذا العدوى تنتقؿ لا حتى الأقؿ عمى متر 1,5 الأشخاص بيف المسافة تكوف أف يجب ليذا
 تترسب وقد قصيرة، لفترة اليواء في معمقة كورونا لفيروس الناقمة القطرات تبقى .)خطير الازدحاـ( مصاب
 يغسؿ ولا ما شخص يممسو عندما لمعدوى ناقلا فيصبح القبيؿ، ىذا مف شيء أي أو مثلا منضدة عمى
 أكرة مسؾ مف العدوى تنتقؿ قد حيث وآخر حيف كؿ اليديف بغسؿ وينصح .والصابوف بالماء جيدا يديو
  .مموث باب
 عينو أو أنفو أو فمو الشخص يممس عندما بالعدوى الإصابة ذلؾ بعد تتـ اليديف مف

                                                           
012-010،  د ط ، د ٌ ، ص 2118لذسي ، انشٍخ ػهً واخشوٌ ، - 1  

https://ar.wikipedia.org/wiki /20 – 2019 _كىسوَا_فٍشوط_جائذح ) - 
2  

( https://www.who.int/ar/health-topics/coronavirus  -
3  

https://www.who.int/ar/health-topics/coronavirus
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 فيروسات ببقية شبيو أنو ويفترض .لمشخص ي التنفس الجياز إلى طريقو الفيروس فيجد
 إلى لفترة تصؿ البلاستيكية، أو الزجاجية، أو المعدنية، السطوح عمى ومعدية حيّة تبقى قد التي الكورونا،

 1الغرفة. حرارة درجة في أياـ تسعة

-II:الوقاية من فيروس كورونا 

 الرغـ عمى وذلؾ الجديد، كورونا فيروس ضد فعاؿ لقاح أو علاج أي الآف حتى يوجد لا
 اليديف بغسؿ العالمية الصحة منظمة ي توص الإصابة ولمنع " .بعضيا لتطوير المبذولة الجيود مف

 عميو يظير شخص أي مع قرب عف الاتصاؿ وتجنب السعاؿ، عند والأنؼ الفـ وتغطية منتظـ، بشكؿ
 .")السعاؿ مثؿ( ي التنفس الجياز في مرض أعراض

 وعدـ وآخر حيف بيف والصابوف بالماء يديو سؿغ شخص كؿ عمى يجب وقائي كإجراء
 والابتعاد عف .ي التنفس الجياز إلى مسارا الفيروس يجد لا حتى العينيف أو والأنؼ لمفـ اليديف لمس

 .وذويو وأقاربو نفسو يحمي أف للإنساف يمكف البسيطة السموكيات فبيذه الإمكاف، قدر الآخريف
 والدوؿ الحكومات العديد تحاوؿ والجوائح، لأوبئة ا ي تفش في الماضية التجارب عمى وبناء

غلاؽ الاجتماعي كالتباعد سابقا اعتمدت التي الوقائية الإجراءات بعض اعتماد  الحالات وعزؿ الحدود وا 
 ىذه الحاؿ بطبيعة وتبقى .التاجي الفيروس انتشار إبطاء إلى السكاف بيف الحصانة وزيادة والاختبار
 .الفيروس انحسار في مختمفة نتائج أماـ سنكوف أننا يعني ما ، وأخرى دولة بيف متباينة الإجراءات

 المستجد الفيروس عميو سيكوف الذي بالمسار التنبؤ يمكننا لا أنو ىنا الإشارة وتجدر
 كيفية نتعمـ وخلاليا طويمة، فترة إلى تمتد قد أنيا الأوبئة ىذه مثؿ مع البشر تجربة لكف ،) 19 كوفيد(

 طبيعة عف الكثير يعمموف لا الباحثيف أف كما.المدمرة آثارىا مف التقميؿ ثـ ومف بالتدريج امعي التعايش
 ىناؾ تصبح وبالتالي لو، أعمؽ فيـ إلى يؤدي قد الوقت ومع حاليا، الأبحاث وتتراكـ سموكو، أو الفيروس
 2الفيروس. ىذا وعلاج مكافحة في أفضؿ فرص

 
 مة لازمة فيروس كورونالاقات العاالمبحث الثالث : ادارة الع

I-ادارة الأزمة استراتيجيات 

                                                           
213لذسي ، انشٍخ ػهً واخشوٌ ، يشجغ عاتك انزكش ، ص- -  1  

310لذسي ، انشٍخ ػهً واخشوٌ ، يشجغ عثك ركشِ ، ص --  2  
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لمواجية الأزمات، فكؿ أزمة ليا أسموب لمتعامؿ معيا يختمؼ عف  استراتيجيةىناؾ عدة أساليب 
 الأزمات الأخرى مف ناحية الإمكانات والمواقؼ منيا والتدابير المتخذة في حميا.

 العنف: استراتيجية 

لمجيولة حيث إف المعمومات عنيا شحيحة وغير كافية، ويستخدـ العنؼ يتـ استخداـ العنؼ مع الأزمة ا
أيضا في الأزمات التي تتعمؽ بالقيـ والمبادئ، لذا لابد مف حصار الأزمة وتفكيؾ العناصر التي تتكوف 

 منيا وقطع الإمدادات عنيا.

 وقف النمو: استراتيجية 

 تأثيريتـ بذؿ الجيد مف اجؿ التقميؿ مف  تستخدـ استراتيجية وقؼ النمو عند قبوؿ وجود الازمة حيث
 الازمة حتى لا تصؿ إلى الانفجار، كما في الاحواؿ التالية:

  عمى المجتمع كالراي العاـ والجميور تأثيرعند مواجية مجموعة قوى ذات 
  عف العمؿ كالإضرابالاضرابات 

 فلا بد مف الاستماع ليذه القوى والتفاوض معيا لحؿ الازمة.

 

 التجزئة : استراتيجية 

تعتمد استراتيجية التجزئة عمى تقسيـ الازمة الكبيرة بشكؿ شامؿ وتحوليا إلى اجزاء صغيرة يصبح التعامؿ 
 معيا يسيرا.

وقد تؤدي التجزئة إلى التعارض في المصالح مف ناحية تقسيمات الازمة، وصراع القيادة عمى ىذه 
 الاجزاء، وىنا يتـ تقديـ اغراءات مف اجؿ التفاوض

 تراتيجية الاجياضاس: 
عمى الفكر وافقاد الاسس التي يعتمد عمييا مما يؤدي  التأثيرتعتمد استراتيجية الاجياض عمى 

إلى عدـ الاىتماـ بو، وبالتالي تنصرؼ بعض القوى عف ىذا الفكر ويتـ التخمي عنو تماما حيث 
 ىيجعؿ الازمة تضعؼ وتتلاش الازمة مما عمييايحدث اجياض لمفكر التي تقوـ 



 دوس انؼلالاخ انؼايح فً يىاجهح وتغٍٍش                     انفصم انخاًَ:                          

 

45 

  للأماماستراتيجية دفع الازمة: 
عمى طريؽ الاسراع في  إلى اثارة النزاع بيف صناع الازمة للأماـتصبوا استراتيجية دفع الازمة  

 الازمة ودفعيا إلى مراحؿ متقدمة.

 1وتستخدـ ىذه الاستراتيجية عند حدوث تضامف بيف القوى غير المتشابية الصانعة للازمة.

II-  طرق التعامل معيا:اساليب حل الازمة و 

ىناؾ اسموبيف لحؿ الازمة، احدىما باستخداـ الطرؽ التقميدية وىو معروؼ ومتداوؿ، والاخر باستخداـ 
 الطرؽ غير التقميدية وىو تحت التجربة.

 اولا: الطرؽ التقميدية: وىي كالتالي:

ر بانو لا يوجد ازمة واف اي التكمـ الإعلامي عند حدوث الازمة، وانكار وقوعيا، واظياانكار الازمة:  -ا
 يراـ، وذلؾ مف اجؿ تدمير الازمة الامور تسير عمى احسف ما

 ظيور الازمة، وذلؾ مف اجؿ القضاء عمييا. تأخيريقصد بو  كبت الازمة: -ب

 ويعتبر الاسموب المباشر ىو الاسموب الامثؿ لمتعامؿ مع الازمة 

 احدث الازمة اي استخداـ الصرامة والعنؼ ضد مف  اخماد الازمة: -ت

اي محاولة البحث عف ثغرات والمنافذ في الازمة، وذلؾ مف اجؿ اثارتيا واشغاؿ  تنفيس الازمة: -ث
 القوى التي صنعت الازمة بتا حتى يتـ تدمير الازمة.

اي تحويؿ الازمة إلى مسارات متعددة، وذلؾ مف اجؿ تخفيؼ مف قوتيا والتقميؿ مف  بخس الازمة: -ج
 ثلاثة مراحؿ، إلى وىي: لتفريغ عمىويكوف ا خطورتيا،

 اي مواجية القوة المسببة للازمة، ومعرفة مدة تماسكيا :مرحمة الصدام -خ

مف اتجاىات والفرؽ اثناء  ما نتجاي وضع الاىداؼ البديمة لمواجية جميع  :مرحمة وضع البدائل -د
 1مرحمة الاصطداـ بيف القوى المسببة للازمة.

                                                           
029ٍكاٌ ، ص ، انشٌاض ، يكتثح انؼث 4انؼغاف ، صانخ دًذ ، انًذخم انى انثذج فً انؼهىو انغهىكٍح ، ط - 1  
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 :ية وىيثانيا: الطرق غير التقميد

تعتبر مف اكثر الطرؽ استخداما في الوقت الحالي، وتتطمب وجود كوادر  طريقة فرق العمل: -ا
 متخصصة في كؿ مجاؿ، وذلؾ مف اجؿ تحديد التصرؼ اللازـ لمواجية الازمة والقضاء عمييا

ثـ ، ومف نشأتيااي تحديد نقاط الضعؼ في الازمة الواقعة ومصدر  طريقة الاحتياطي التعبوي: -ب
 تشكيؿ احتياطي تعبوي وقائي يمكف استعمالو عند حدوث ازمات اخرى جديدة.

اي الاحاطة بكؿ جوانب الازمة، واستخداـ اسموب الحوار مع القوى التي احدثت  طريقة الاحتواء: -ث
 الازمة، وذلؾ مف اجؿ التوصؿ إلى حؿ ليا.

ا ليويتيا، تعتبر ىذه الطريقة مف انجح اي تجريد الازمة مف مضمونيا وافقادى طريقة تفريغ الازمة: -ج
 الطرؽ لمقضاء عمى الازمة لاف لكؿ ازمة مضموف وىوية.

عندما تكوف الازمة شديدة الخطورة، فانو يتـ التعرؼ عمى جميع معالميا مف  طريقة تفتيت الازمة: -ح
ى، وذلؾ مف اجؿ اجؿ تحديد القوى التي ساىمت في احداث الازمة، ومعرفة المصالح والمنافع لتمؾ القو 

 2تحويؿ الازمة الكبيرة إلى اجزاء مفتتة يمكف التغمب عمييا.

III- العوامل التي تساعد عمى نجاح ادارة الازمة: 

 ىناؾ عدة عوامؿ تساعد عمى النجاح في ادارة الازمات:

  ادارة الوقت ىو مف اه العوامؿ التي تساعد عمى النجاح في ادارة الازمات، ويشكؿ فقدانو خطرا
 عمى مدى استيعاب الازمة.

  انشاء قاعدة شاممة مف المعمومات المتعمقة بكافة اعماؿ المنظمة وجميع الازمات التي قد تحدث
 ليا والاخطار المحتممة الوقوع.

  وجود نظاـ الانذار المبكر يتميز بالدقة والكفاءة وامكانية رصد اشارة الخطر وارساليا إلى متخذ
 3. اي موقؼ قبؿ إف يتحوؿ إلى ازمة. القرار مف اجؿ معرفة ابعاد

                                                                                                                                                                                     
1
ؼلالاخ انؼايح فً انتؼايم يغ الاصياخ وانكىاسث ، سعانح ياجغتٍش غٍش يُشىسج ،جايؼح طاًَ ،عذًً يذًذ ، دوس اداساخ انانمذ- 

 032َاٌف انؼشتٍح نهؼهىو الايٍُح ،انشٌاض ، ص

 

030انؼغاف ، صانخ دًذ ،يشجغ عثك ركشِ ،ص - 2  
3
 009نٍاصوسي انؼهًٍح نهُشش وانتىصٌغ، ص،ػًاٌ ،داس ا 2ؼايح واداسج الاصياخ ،طانذنًًٍ ، ػثذ انشصاق ،انؼلالاخ ان - 



 دوس انؼلالاخ انؼايح فً يىاجهح وتغٍٍش                     انفصم انخاًَ:                          
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  توفير نظاـ اتصاؿ يتميز بالكفاءة العالية والفاعمية حيث إف الاتصاؿ ميـ وضروري لممساعدة في
نجاح الادارة، ولكف لابد إف تكوف ىناؾ سرعة في توفير المعمومات والتعرؼ عمى الاراء حوؿ 

 المنظمة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 دوس انؼلالاخ انؼايح فً يىاجهح وتغٍٍش                     انفصم انخاًَ:                          
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 :خلاصة الفصل

ما تقدـ نختـ ىذا الفصؿ بالقوؿ اف الازمة  و كما سبؽ و تطرقنا اليو ىي ومف خلاؿ كؿ 
وضعية صعبة ومعقدة، او ىي مجموعة احداث وظروؼ مفاجئة تحتوي عمى تيديدات واضحة لموضع 
الراىف او الحالي تؤثر عمى المصالح العميا لمبنى الاجتماعية والاقتصادية المختمفة، ولمواجية ىذه 

و المعقدة كاف مف اللازـ عمى متخذي القرار و صانعيو تشخيص واقع الازمة اعتمادا  الوضعية الصعبة
بيانات وتحميميا تحميلا معمقا لاف لكؿ ازمة ابعاد مختمفة مرتبطة بطبيعتيا لعمى مجموعة مف الحقائؽ وا

عامؿ مع ونوعيا واف كؿ ازمة تقريبيا ليا مقومات نجاح واسباب لمفشؿ لذلؾ فاف الطريقة الانسب لمت
 بإدارةالازمة ىي اعداد العدة ليا جيدا، وىذي العدة بطبيعة الحاؿ ىي ما يعرؼ في عصرنا الحالي 

 الازمات .

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

الفصل الثالث : العلاقات العامة 

المؤسسة الخدماتية  داخل

الاستصفائية محند بوضياف بالمدية 

 في ظل جائحة كورونا

 



في ظل جائحة  : العلاقات العامة داخل المؤسسة الاستشفائية محمد بوضياف بالمديةالفصل الثالث

 كورونا
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 تمييد:

المستدامة  والاجتماعيةنصر الاساسي لمعافاة الفرد وتحقيؽ التنمية الاقتصادية تمثؿ الصحة الجيدة الع
وقد وضعت الدوؿ في منظمة الصحة العالمية لنفسيا ىدؼ متمثؿ في تطوير نظميا الصحية مما يضمف 
استفادة الفرد مف لخدمات الصحية التي تقدميا وتعد الجرائر مف بيف ىذه الدوؿ حيث سعت منذ 

 إلى تطوير نظميا وىياكميا الصحية لبناء وتشييد المؤسسات الصحية والارتقاء بيا.الاستقلاؿ 

مبحثيف يتمثؿ الاوؿ في تقديـ عاـ لممؤسسة الاستشفائية محمد بوضياؼ بالمدية سنتناوؿ في ىذا الفصؿ 
وواقع ازمة كورونا داخميا والثاني يتمثؿ في تفريغ وتحميؿ بيانات الدراسة الميدانية.



في ظل جائحة  : العلاقات العامة داخل المؤسسة الاستشفائية محمد بوضياف بالمديةصل الثالثالف

  كورونا
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 الاول: تقديم عام لممؤسسة الاستشفائية محمد بوضياف                              المبحث

سنتناوؿ في ىذا المبحث التعريؼ بالمؤسسة الاستشفائية محمد بوضياؼ وذلؾ مف خلاؿ التطرؽ      
رض بعدىا إلى النظاـ القانوني الذي تسير وفقو، ثـ نع بالإضافةإلى نبذة تاريخية عنيا وموقعيا الجغرافي 

 ارقاـ عف الموارد البشرية العاممة عمى تقديـ الخدمات الصحية فييا وكذا واقع الاتصاؿ بيا .

I-  نبذة تاريخية لممؤسسة الاستشفائية 

 مستشفى محمد بوضياف". المؤسسة العمومية الاستشفائية بالمدية ".التسمية والعنوان: 1
  –المدية  –الكائف مقرىا : شارع بف عياد  -

 (E.P.A)’’مؤسسة عمومية ذات طابع اداري’’م.ع.ا  القانوني لممؤسسة : الإطار        2.

 . النشأة :   3       

 ، قبؿ إف يمر بثلاثة مراحؿ تنظيمية : 1961انشئ مستشفى المدية ووضع في الخدمة سنة 

 . 1984مركز استشفائي إلى غاية     (1
المؤرخ في  81 /282تطبيقيا لممرسوـ رقـ قطاع صحي يتكوف مف مؤسسة اـ وقطاعات فرعية   (2

المتضمف انشاء وتنظيـ  1997/12/02المؤرخ في   97/466المعدؿ بالمرسوـ التنفيذي رقـ   1981/09/05
 . 2007القطاعات الصحية ، وذلؾ إلى غاية 

، حيث تـ تقسيـ القطاع الصحي سابقا إلى مؤسستيف  2008مؤسسة عمومية استشفائية منذ جانفي  (3
المتضمف انشاء ، تنظيـ  2007/05/19المؤرخ في   07/140ميتيف ، وذلؾ تطبيقا لممرسوـ التنفيذي عمو 

 وسير المؤسسات العمومية الاستشفائية والمؤسسات العمومية لمصحية الجوارية، وىما :

ة ، الكشؼ المؤسسة العمومية لمصحة الجوارية بالمدية، تتكفؿ بالصحة الجوارية المتمثمة في الوقايالاولى : 
 والمتابعة عبر المراكز الصحية والعيادات المتعددة الخدمات وقاعات العلاج.

المؤسسة العمومية الاستشفائية بالمدية " مستشفى محمد بوضياؼ" والتي اخذت عمى عاتقيا تسيير ثانيا : 
 المصالح الاستشفائية المنبثقة عف القطاع الصحي سابقا.



في ظل جائحة  : العلاقات العامة داخل المؤسسة الاستشفائية محمد بوضياف بالمديةصل الثالثالف

  كورونا
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 الوضعية الجغرافية لممؤسسة :  (4
المؤسسة العمومية الاستشفائية بالمدية ىي المستشفى المركزي لمولاية، تقع ببمدية المدية دائرة المدية    

 في الجانب الشمالي مف الولاية .
 مساحة المؤسسة: (5

 ار30ىك  3المساحة المبنية منيا ىي: ار،  50ىك 6تتربع عمى مساحة اجمالية قدرىا:  -

 ار  30ك ى3 مساحة غير المبنية تقدر ب :  -
-  
 التغطية السكانية:  (6

 234892المؤسسة العمومية الاستشفائية بالمدية تضمف تغطية صحية لعدد سكاني يقدر ب : 
( بمدية، مع ضماف تغطية صحية في العديد مف 13( دوائر وثلاثة عشر )4ساكف موزعيف عمى )

ة مف جانب ولاية عيف بمدية وكذا البمديات الحدودية لولاية المدي 64دائرة و  19التخصصات ؿ 
 الدفمى ، الجمفة ، البويرة وتيسمسيمت. 

 
 البمديات الدوائر 

 المدية 

 ذراع السمار المدية

 تمزقيدة 

 وزرة  

 الحمدانية وزرة

 تيزي ميدي 

 بف شكاو 



في ظل جائحة  : العلاقات العامة داخل المؤسسة الاستشفائية محمد بوضياف بالمديةصل الثالثالف

  كورونا
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 سي محجوب 

 اولاد بوعشرة سي محجوب

 بوعيشوف 

 وامري 

 واد حربيؿ وامري

 حناشة 

 : التغطية السكانية لمستشفى محمد بوضياف بالمدية . (2الجدول رقم )  
 ارشيؼ المؤسسة الاستشفائية نفس المرجع السابؽ.المصدر :           

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



في ظل جائحة  : العلاقات العامة داخل المؤسسة الاستشفائية محمد بوضياف بالمديةصل الثالثالف

  كورونا
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II- اليياكل الطبية لممؤسسة العمومية الاستشفائية  
 يكمف عدد اليياكؿ الطبية لممؤسسة العمومية الاستشفائية فيما يمي : 

 ظيمي لممؤسسة الاستشفائية محمد بوضياف بالمدية :الييكل التن1-
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 

 ( :الييكل التنظيمي لمستشفى محمد بوضياف بالمدية.5الشكل )
المتضمف انشاء  2007ماي 19المؤرخ في  140-07المرسوـ التنفيذي رقـ  المصدر :

وتنظيميا  المؤسسات العمومية الاستشفائية والمؤسسات العمومية لمصحة الجوارية
 .2007ماي 20الصادر بتاريخ  33وسيرىا، الجريدة الرسمية الجزائرية، العدد 

 

 الادارة العامة )المدير( 

  مكتب التنظيم مكتب الاتصال    

المديرية الفرعية 

 لصيانة التجهيزات  

المديرية الفرعية  

  للموارد البشرية 

المديرية الفرعية      

 للمصالح الصحية  

المديرية    الفرعية     

 للمالية  والوسائل  

مكتب 

الوسائل 

  والهياكل

 مكتب

الميزانية     

و  

 المحاسبة 

مكتب 

الصفقات 

 العمومية

 مكتب

 التكوين  

 

مكتب 

الموارد 

البشرية و 

 المنازعات

مكتب  

 التجهيزات

 الطبية 

مكتب 

 التجهيزات

 المرافقة  

مكتب القبول 

والتقاعد وحساب 

 التكاليف 

 مكتب الوقاية

 ونظافة المحيط 

مكتب التنظيم 

ومتابعة النشاطات 

 ية وتقييمها الصح



في ظل جائحة  : العلاقات العامة داخل المؤسسة الاستشفائية محمد بوضياف بالمديةصل الثالثالف

  كورونا
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 بطاقة تقنية لممؤسسة: 
عدد   الاسرة  المصالح  

 التقنية 
عدد  الاسرة 

 المنظمة
   

 ملاحظات

  54 60 مصمحة الطب الداخمي 

  26 20 مصمحة الامراض الصدرية والتنفسية

  33 42 مصمحة جراحة العظاـ

  42 42 مصمحة الجراحة العامة

  26 26 مصمحة طب العيون 

  28 20 جراحة الانف والاذن والحنجرة

  28 20 مصمحة الامراض المعدية

  28 42 مصمحة طب الاطفال

  27 20 مصمحة جراحة الاطفال 

  65 55 النساء والتوليد أمراضمصمحة طب 

  10 10 ما بعد العمميات

  10 15 لطبية الجراحيةالاستعجالات ا

  15 14 مصمحة تصفية الدم 

  8 8 مصمحة امراض السرطان

  0 10 مصمحة طب الامراض العقمية



في ظل جائحة  : العلاقات العامة داخل المؤسسة الاستشفائية محمد بوضياف بالمديةصل الثالثالف
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  0 0 مصمحة التشريح المرضي

  0 0 مصمحة عمم الاوبئة

  0 0 مصمحة الاشعة

  0 0 مصمحة المخبر المركزي

  0 0 مصمحة الصيدلية المركزية

  0 0 مصمحة الطب الشرعي

  0 0 مصمحة طب العمل

  0 0 الوظيفي التأىيلمصمحة إعادة 

  400 440 المجموع

 ( : مصالح المستشفى والقدرة الاجمالية لعدد الاسرة.03الجدول )

مقابمة مع السيد : جوادي عبد القادر نائب المدير مكمؼ بالنشاطات الصحية بالمؤسسة المصدر: 
 11:00عمى الساعة  24/04/2018اريخ العمومية الاستشفائية محمد بوضياؼ بت

 وحدات اخرى :  .1
 تتواجد بالمؤسسة عدة وحدات اضافية لتوسيع رقعة التكفؿ الجيد بالمرضى وىي : 

   SAMU                                       مصمحة المساعدات الطبية المستعجمة .     -
   Hospitalisation à Domicile فرقة الاستشفاء المنزلي .    -
 CTS  مركز حقف الدـ ، مزود بشاحنة متنقمة لحقف الدـ  .       -

 جناح العمميات :  .2
 ( سرير .22( للاستيقاظ ب اثناف وعشروف )2( قاعات لمعمميات وقاعتاف )10عشرة )  -
 قاعة لمعمميات بمصمحة الولادة .  -
 قاعة لمعمميات بمصمحة طب الانؼ والاذف والحنجرة  .  -



في ظل جائحة  : العلاقات العامة داخل المؤسسة الاستشفائية محمد بوضياف بالمديةصل الثالثالف

  كورونا
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 1الجراحية المتوفرة : الاختصاصات الطبية  .3
  : تخصصات طبية جراحية ( 10)التخصصات الطبية الجراحية 

 الجراحة العامة .   -
 طب و جراحة الاطفاؿ .   -
 طب وجراحة العظاـ والمفاصؿ .   -
 طب وجراحة امراض النساء والتوليد .   -
 طب وجراحة العيوف .   -
 طب وجراحة الكمى والمسالؾ البولية .   -
 صاب .طب وجراحة الاع   -
 طب وجراحة الانؼ والاذف والحنجرة .   -
 طب وجراحة الفؾ والوجو .   -
 جراحة إعادة ترميـ التشوىات .    -

 
 

 ( : 20التخصصات الطبية  ) تخصصا طبيا 
 والانعاش . التخدير  -
 طب امراض القمب .  -
 طب امراض الجمد .  -
 عمـ الاوبئة .  -
 طب امراض الدـ .  -
 طب الامراض المعدية .  -
 راض الداخمية .طب الام  -
 الطب الشرعي .  -
 طب الامراض العصبية .  -

                                                           
يماتهح يغ انغٍذ ػثذ انمادس جىدي َائة انًذٌش يكهف تانُشاطاخ انصذٍح-

1
  



في ظل جائحة  : العلاقات العامة داخل المؤسسة الاستشفائية محمد بوضياف بالمديةصل الثالثالف
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 طب امراض الاوراـ .  -
 طب الاطفاؿ .   -
 طب الامراض الصدرية والتنفسية .  -
 طب الامراض العقمية .  -
 الاشعة .  -
 . بالأشعةالعلاج   -
 الوظيفي . التأىيؿإعادة   -
 طب امراض المفاصؿ .  -
 طب امراض الكمى .  -
 ( .بيولوجي ) عمـ الحيويات   -

 
  : تعداد المستخدمين 

 103 عددىـ اطباء متخصصيف في الصحة العمومية  -
 222عددىـاطباء عامميف في الصحة العمومية   -
 04عددىـ صيادلة عامميف في الصحة العمومية   -
 04.عددىـ العموميةجراحي الاسناف العامموف في الصحة   -
 04عددىـ  نفساني عيادي لمصحة العمومية  -
  04.عددىـ التعبير المغوي لمصحة العمومية نفساني في تصحيح  -
  22. عددىـ العموميةبيولوجي في الصحة   -
 216.عددىـ شبو طبييف  -
  83 عددىـعوف طبي في التخدير والانعاش لمصحة العمومية   -
 26عددىـقابلات   -
 139.ة عدىـ مستخدميف ادارييف ، وتقنييف و مصالح عام  -
 180. عددىـ مستخدميف متعاقديف  -

 31/12/2017عمال عقود ما قبل التشغيل لمختمف البرامج : إلى غاية     تعداد      



في ظل جائحة  : العلاقات العامة داخل المؤسسة الاستشفائية محمد بوضياف بالمديةصل الثالثالف
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  78 عددىـ الشبكة الاجتماعية  -
  84عددىـ مديرية التشغيؿ  -
  39.عددىـ مديرية النشاط الاجتماعي  -

  201المجموع 
 
III- وسائل وواقع أزمة كورونا داخل مستشفى محمد بوضياف 

 فى : الوسائل الاتصالية داخل المستش .1
 لقد تعددت الوسائؿ المستعممة في المؤسسة الاستشفائية ونذكر منيا ما يمي : 

فيو يستعمؿ عمى نوعيف ثابت ونقاؿ الثابت بيف الموظفيف ف الموظفيف مع المصالح العميا الياتف :   -
 . 

 يستعمؿ بيف العماؿ فيما بينيـ ومع المدير لبعث التقارير والتعميمات .الفاكس :   -
 التي تكوف بصفة دورية شيرية ، اسبوعية ، او استثنائية كمما دعت الحاجة إلى ذلؾ .اعات : الاجتم  -
 او التوجيو . للإبلاغالذي يرسؿ إلى الموظفيف بصفة دورية البريد الالكتروني :   -
 وىي شبكة انترنت داخمية يتـ التعامؿ بتا مف طرؼ الموظفيف في سياؽ العمؿ .الانترنت :   -
 في الاماكف العامة التي تكثر فييا حركة العماؿ . بالإلصاؽتكوف  الاعلانات :  -
فيي ترسؿ اما لمجميور الداخمي او الخارجي لتعرض الاخبار والاعلاـ او الشرح الخطابات :   -

 والتفسير . 
 تكوف لمختمؼ الافراد مف اجؿ اخبارىـ بما ييميـ . الاستدعاءات :   -
 ميور الخارجي إلى المصمحة التي يبحث عنيا .تستخدـ مف اجؿ توجيو الجاللافتات :   -
 حيث يمتقي فييا المسؤولوف بالمنشاة مع الجماىير لقاءات مباشرة .الندوات او المحاضرات :   -
 :واقع أزمة كورونا داخل مستشفى محمد بوضياف .2

في عدة  اف واقع ازمة كورونا داخؿ المؤسسة الاستشفائية يعتبر مف الازمات اليامة وتكمف تمؾ الاىمية
عمى الدولة  الاجتماعية فيجبجوانب مادية وبشرية بقطاع الصحة في حياة المواطف وباختلاؼ فئاتو 

ادخاؿ اصلاحات جديدة عمى قطاع الصحة مف اجؿ عصرنة ىذا القطاع والارتقاء بو إلى مستوى تطمعت 
العامة وتقريب الصحة  المواطف واليدؼ مف ىذا ىو تحسيف الخدمة العمومية والاىتماـ بمكتب العلاقات
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قياـ مؤسسة حسنة وجب وضع آليات ووسائؿ اتصالية داخؿ المستشفيات مما  ولأجؿمف المواطنيف 
 يساعدىا عمى اداء مياميا واعادة الثقة بيف المواطف ومؤسساتو مف خلاؿ تحسيف الخدمات الصحية.

ة بيف المؤسسة والجميور لذلؾ فاف يعتبر مكتب العلاقات العامة في المؤسسة الاستشفائية الحمقة الرابط
بيف الموظفيف بؿ يتعدى إلى كونو الرابط  يقتصر في توجيو الجميور او الاتصاؿ ما دور ىذا المكتب لا

 1الاساسي في دفع عجمة الاتصاؿ والرقي في تقديـ الخدمة الصحية والتكفؿ الجيد بالمريض.
 : تحميل البيانات والنتائج المبحث الثاني

والذيف  -محمد بوضياؼ بالمدية-ا الجانب التطبيقي لموظفي المؤسسة الاستشفائيةخصصنا ىذ 
 عضوا مثموا عينة الدراسة. 60ممثميف ب كإنواخضعناىـ لعممية استبياف وقد 

I- تحميل بيانات الاستبيان 
امة قسمت إلى بيانات شخصية واسئمة تتعمؽ بفعالية العلاقات الع محاور، 4لقد تـ تقسيـ الاستمارة إلى 

واسئمة عمى الوسائؿ الاتصالية المستعممة في ادارة العلاقات العامة  ضمف الييكؿ التنظيمي لممؤسسة،
ة ازمة وباء كورونا في داخؿ المستشفى، واخيرا اسئمة تبيف مساىمة مكتب العلاقات العامة في ادار 

 المستشفى.
حيث نقوـ بتحميؿ كؿ سؤاؿ مف  العينة،نقوـ فيما يمي بتحميؿ النتائج المتحصؿ عمييا مف اجابات افراد 

 وقد كانت النتائج كما يمي: اسئمة الاستمارة عمى حدى،
 البيانات الشخصية محور

 (يمثل متغير الجنس1جدول رقم )
 

 النسبة التكرار الجنس

 48.33 29 ذكر

 51.66 31 انثى

 100 60 المجموع

                                                           
1
ػهى  2120ياي09ف ص َائثح يذٌش يكهفح تانؼلالاخ انؼايح تانًؤعغح الاعتشفائٍح يذًذ تىضٍاف تتاسٌخ  ييماتهح يغ انغٍذج: هىاس- 

  د.35و02انغاػح
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 51.66الذكور حيث قدرت ب نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ إف نسبة الاناث اكثر مف نسبة *

 40بينما نسبة الاناث 
يعود ىذا الاختلاؼ نسبة إلى طبيعة توزيع الاستبياف عمى العامميف في المستشفى حيث تـ توزيعو  

وكذلؾ يعود السبب لاف الاناث يممكف طموحات ورغبات في مجاؿ  بشكؿ عشوائي عمى العامميف فييا،
وىذا لوجود الكثير مف  للإناثتحتاج كثيرا في ىذا المجاؿ  تفالمستشفياوالاىـ مف ذلؾ  الطب اكثر،

  الاختصاصات التي يستحسف وجود الاناث فييا كقسـ الولادة وغيرىا.
 

 (:يمثل متغير الوظيفة2جدول رقم)
 النسبة التكرار الوظيفة

 %43.33 26 عامل في الادارة

 %18.33 11 ممرض

 %18.33 11 طبيب

 %20 12 مساعد طبيب

 100 60 موعالمج

 
وتمييا    %43.33نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ الوظيفة إف نسبة عامؿ الادارة اكبر نسبة قدرت ب*

 %18.33ممرض وطبيب بنفس النسبة والتي قدرت ب يأتيثـ  %20مساعد طبيب بنسبة 
يرجع الاختلاؼ اعلاه إلى إف نسبة الموظفيف في الادارة ومساعد طبيب اكثر مف موظفي ممرض 

 ومساعديلاف المؤسسة الاستشفائية بطبعيا تحتاج إلى اكبر عدد ممكف مف عماؿ الادارة وطبيب 
 الاطباء لتسيير المشفى بشكؿ جيد ومنظـ.
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 (يمثل متغير الخبرة3الجدول رقم)
 النسبة التكرار الخبرة

 %20 12 سنوات7الى2من

 %50 30 سنة13الى8من

 %30 18 فما فوق13من

 100 60 المجموع

 
 وىي مقسمة إلى ثلاث مستويات، مف خلاؿ الجدوؿ الذي يبيف توزيع عدد الافراد حسب الخبرة، ظنلاح*

سنة فما فوؽ قدرت 13وتمييا خبرة مف%50سنة وىو اكبر مستوى توزيع بنسبة 13الى8مف 
 %20سنوات بنسبة7الى2خبرة مف تأتي،وفي الاخير %30بنسبة

سنة اساسا لمتغييرات التي حدثت 13الى8ة زمنية مفيعود ارتفاع نسبة الموظفيف في المستشفى في مد
ربما في السنوات الأخيرة عمى مستوى المستشفى مف خلاؿ دخوؿ عدد ىائؿ مف موظفي الادارة والشبو 
الطبي إلييا وفتح العديد مف المناصب الجديدة في مختمؼ التخصصات وتوسع المؤسسة لتشمؿ العديد 

 وراء قمة الفترة الزمنية لموظفي المستشفى ىو سبب تقاعدىـ. إلا إف السبب الحقيقي مف الموظفيف،
 فعالية العلاقات العامة ضمن الييكل التنظيمي لممؤسسة المحور الاول:

 (يمثل مفيوم العلاقات العامة4الجدول رقم)
 النسبة التكرار مفيوم العلاقات العامة

 %46.66 28 جياز اداري مختص

 %23.33 14 وظيفة اتصالية

 %30 18 ة اداريةوظيف

 %100 60 المجموع
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مف خلاؿ الجدوؿ اعلاه الذي يبيف مفيوـ العلاقات العامة يبيف إف اعمى نسبة ىي *نلاحظ 
،وفي الاخير وظيفة اتصالية %30تمثمت في جياز اداري مختص وتمييا وظيفة ادارية بنسبة46.66%
 .%23.33بنسبة 

ادرية والتي تعتمد بالدرجة الاولى عمى مكتب العلاقات وىذا راجع لطبيعة عمؿ المؤسسة كونيا مؤسسة 
 العامة وعمى التقنيات الحديثة ليذا الجياز  

 يمثل ممارسة العلاقات العامة داخل المؤسسة تتم بشكل (:5الجدول رقم)
ممارسة العلاقات العامة داخل 

 المؤسسة تتم بشكل
 النسبة التكرار

 %20 12 ضعيف

 %40 24 متوسط

 %40 24 جيد

 %100 60 المجموع

 
نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ إف نسبة ممارسة ع.ع داخؿ المؤسسة الاستشفائية كانت جيدة ومتوسطة *

 .%20ثـ تمييا ضعيؼ بنسبة  %40وتعد اعمى نسبة قدرت ب
ويعود ىذا الاختلاؼ ىذا الاختلاؼ في ممارسة العلاقات العامة إلى غياب التنسيؽ والتواصؿ بيف 

 ي المستشفى.وحدات العمؿ ف
 يمثل العلاقة بين طاقم العلاقات العامة والطاقم الطبي داخل المؤسسة (:6الجدول رقم)

 العلاقة بين)ط.ع.ع( و

 )ط.ط (داخل المؤسسة

 النسبة التكرار

 %63.33 38 وطيدة
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 %36.66 22 غير وطيدة

 %100 60 المجموع

 
طاقـ الطبي كانت علاقة وطيدة حيث نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ إف نسبة العلاقة بيف طاقـ ع.ع و *

 %36.66وىي اكبر نسبة اما العلاقة غير وطيدة قدرت ب%63.33قدرت نسبتيا ب
ويمكف تفسير ىذا الاختلاؼ عمى مستوى الاجابتيف بنسبة التعميمات والتوجييات الموجية لمموظفيف فيما 

 يخمؽ جو وطيد بينيـ بينيـ وىذا ما
 لية المستعممة في ادارة العلاقات العامة داخل المستشفىالوسائل الاتصا الثاني: المحور

 (:يمثل الاتصال بين طاقم ع.ع والطاقم الطبي داخل المؤسسة7الجدول رقم)
الاتصال بين ط.ع.ع(وط.ط( 

 داخل المؤسسة
 النسبة التكرار

 %28.33 17 صاعد

 %28.33 17 نازل

 %43.33 26 الاثنين معا

 %100 60 المجموع

 
خلاؿ الجدوؿ اعلاه إف نسبة طبيعة الاتصاؿ القائـ بيف الطاقـ الطبي وطاقـ ع.ع داخؿ نلاحظ مف *

اما نسبتي صاعد ونازؿ فكانتا في نسبة %43.33قدرت ب المؤسسة كانت اعمى نسبة الاثنيف معا
 %28.33متساوية قدرت ب

عطاء أىمية لمحوار والمشاورة وىذا عطاء كؿ فرد منيـ  راجع إلى الاسموب الذي يستعممو الموظفيف وا  وا 
 آراءه وأفكاره وكذلؾ إعطائيـ فرصة لحرية التعبير 
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 (:يمثل الوسائل التي تستخدميا ادارة ع.ع لمتواصل مع جميورىا8الجدول رقم)
الوسائل الاتصالية المستخدمة 

 لمتواصل مع جميورىا
 النسبة التكرار

 %50 30 الإعلانات

 %26.66 16 تعيين متحدث رسمي

 %23.33 14 المطويات والكتيباتاستخدام 

 %100 60 المجموع

 
إف الوسائؿ الاتصالية المستعممة في الادارة كانت وسيمة الاعلانات  أعلاهنلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ *

واخرىا %26.66وتمييا وسيمة تعييف متحدث رسمي للاتصاؿ والتواصؿ بنسبة%50اكبر نسبة ب
 %23.33المطويات بنسبة

المؤسسة التي تعتمد عمى الاعلانات في الاتصاؿ مع جميورىا الخارجي وىي لطبيعة وىذا راجع 
 الوسائؿ الاتصالية الشائعة في شتى المؤسسات.

 (:يمثل الوسائل التكنولوجية التي تستخدميا المؤسسة9الجدول رقم)
الوسائل التكنولوجية المستخدمة 

 في المؤسسة
 النسبة التكرار

 %50 30 ايمايل

 %23.33 14 فيسبوك

 %26.66 16 انستغرام

 %100 60 المجموع
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نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ اعلاه إف الوسائؿ التكنولوجية الاكثر استعمالا في المؤسسة الاستشفائية ىي *
 23.33والفيسبوؾ ب% 26.66بنسبة  وتمييا الانستغراـ%50قدرت ب بنسبة اكبر إيميؿ

وسيمة التي تمكف المؤسسة مف السير الحسف وتفعؿ قد اعتبر الموظفوف في المؤسسة إف الايميؿ ىو الو 
إلى إف الايميؿ وسيمة تتميز بالسرعة  بالإضافة الاتصاؿ مف خلاؿ التعرؼ عمى انشغالات الموظفيف،

 وتجنب الموظفيف عناء التنقؿ.
 (: يمثل الصفات التي ترى ضرورة توفرىا في مسؤول مكتب العلاقات العامة10الجدول رقم)

 يتتوفر فتي أىم الصفات ال
 مسؤول مكتب ع.ع

 النسبة التكرار

 %16.66 10 التخصص في الاتصال

 %20 12 القدرة عمى الاتصال

 %25 15 روح المبادرة

 %18.33 11 الحيوية والنشاط

 %20 12 القدرة عمى مواجية الازمات

 %100 60 المجموع

 
وتمييا القدرة عمى %25درت بنلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ إف نسبة روح المبادرة ىي اعمى نسبة ق*

 %18.33واخرتيا الحيوية والنشاط بنسبة %20الاتصاؿ ومواجية الازمات في نفس النسبة قدرت ب
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 يمثل طبيعة النقائص التي تواجو مكتب ع.ع في رايك (:11الجدول رقم)
 طبيعة النقائص

 

 

 التكرار

 

 النسبة

 

 المعنوية

 %5 3 غياب الاحترام

 %18.33 11 عدم المساواة

 %16.66 10 غياب النشاطات

 %10 6 اخرى

 

 المادية

 

نقص وسائل 
 الاتصال

10 16.66% 

نقص قاعات 
 الاجتماعات

3 5% 

 %25 15 ضعف الميزانية

 %3.33 2 اخرى

 

 المجموع

 60 100% 

ة عدـ نلاحظ مف خلا الجدوؿ اعلاه اف النقائص المعنوية اكثر مف النقائص المادية حيث قدرت نسب*
وتمييا وسائؿ اخرى %16.66ونقص الوسائؿ الاتصالية بنسبة وتمييا غياب النشاطات %18.33المساواة 

وتمييا نقص %25وغياب الاحتراـ، اما الوسائؿ المادية تاتي في المرتبة الاولى ضعؼ الميزانية بنسبة 
لى طبيعة سير ،وىذا راجع ا%5ونقص قاعات الاجتماعات بنسبة %16.66وسائؿ الاتصاؿ بنسبة 
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المؤسسة الاستشفائية وخطة عمميا التي تعتمد عمييا في تسيير المؤسسة ومدى توفير الوسائؿ المادية 
 والمعنوية لمموظفيف.
 مساىمة مكتب العلاقات العامة في ادارة ازمة وباء كورونا في المستشفى المحور الثالث:

 التصدي لازمة كورونا (:يمثل ىل استطاع مكتب العلاقات العامة12الجدول رقم)
استطاعة مكتب ع.ع التصدي 

 لازمة كورونا
 النسبة التكرار

 %61.66 37 نعم

 %38.66 23 لا

 %100 60 المجموع

 ا مكتب ع.ع لمتوعيةيل طرق التوعية الصحية التي قام ب(: يمث13الجدول رقم)
 النسبة التكرار طرق التوعية الصحية

 %28.33 17 حملات تحسيسية

 %25 15 وارشاداتنصائح 

 %21.66 13 ممتقيات

 %25 15 ندوات عممية

 100% 60 المجموع

 
إف طرؽ التوعية الصحية التي قاـ بتا مكتب ع.ع كانت في المرتبة الاولى حملات تحسيسية  نلاحظ*

وفي الاخير %25وتمييا نصائح وارشادات وندوات عممية بنفس النسبة قدرت ب%28.33بنسبة
الحملات التحسيسية عمى الجميور ومدى فيميـ  تأثيروىذا راجع لمدى %21.66الممتقيات بنسبة 



في ظل جائحة  : العلاقات العامة داخل المؤسسة الاستشفائية محمد بوضياف بالمديةصل الثالثالف

  كورونا

 

69 

واستيعابيـ ليا احسف مف الوسائؿ الاخرى وكذلؾ كوف إف الموظفيف يكونوف قريبيف مف الجميور بطريقة 
 مباشرة دوف حواجز.

 (: يمثل جيود التوعية بجائحة كورونا لوقاية الموظفين بالمستشفى14الجدول رقم)
 النسبة التكرار التوعية جيود

 %61.66 37 نعم

 %38.33 23 لا

 %100 60 المجموع

 

 (:يمثل نجاح جيود مكتب ع.ع التوعية بجائحة كورونا15الجدول رقم)
 النسبة التكرار نجاح جيود قسم ع.ع

 %20 12 ضئيمة

 %40 24 متوسطة

 %40 24 عالية جدا

 %100 60 المجموع
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 رسة العلاقات العامة تتم بشكل......: مما(16)الجدول رقم 

 الخبرة 

 المجموع 13أكثر من  13إلى 8 7إلى  2من 

 النسبة التكرار  النسبة التكرار  النسبة التكرار النسبة التكرار 

 21.66% 13 11% 5 11% 5 5% 3 ضيفا

 45% 27 28.33% 17 10% 6 %6.66 4 متوسط

 33.33% 20 11% 5 16.66% 10 %11 5 جيد

 100% 60 50.33% 27 13.66% 21 %22.66 12 المجموع

 

 التحميل والتفسير:

كانت بجيد  %11سنوات خبرة كانت بػ  7إلى  2مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ نلاحظ أف إجابة المبحثيف مف 
ضيؼ  %11جيد و %16.66فكانت  13إلى  8لمتوسط أما أصحاب الخبرة مف  6.66ضيؼ و 5و
متوسط وتساوت السنة في إجاباتيـ  %28.33سنة خبرة فكانت  13 متوسط وأصحاب أكثر مف %10و

ونستنتج مف النتائج المتحصؿ لييا أعلاه أف ممارسة علاقة  %11في ضيؼ وجيد حيث بمغت نسبة 
اليامة داخؿ مؤسسة الاستثنائية محمد بوضياؼ كانت متوسطة وىذا راج إلى حدود الاتصاؿ أو العلاقة 

 ة.بيف الموظفيف داخؿ المؤسس
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 : العلاقة بين الطاقم العلاقات العامة والطاقم الطبي داخل المؤسسة:(17)الجدول رقم 

 
 الخبرة

 المجموع 13أكثر من  13إلى 8 7إلى  2من 

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار 

 %63 38 %33.33 20 %20 12 %10 6 وطيدة

 %36.66 22 %11.66 7 %15 9 %10 6 غير وطيدة

 %100 60 %45.99 27 %35 21 %20 12 المجموع

 التحميل والتفسير:

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه الخاص بتوزي المبحثيف حسب متغير الخبرة في المؤسسات الاستشفائية تبيف لنا 
 %20سنة كانت بنسبة  13إلى  12أما أصحاب الخبرة مف  %10أف بيف وطيد وغير وطيدة بنسبة 

غير  %11.66وطيدة و %33.33فكانت  13وأصحاب الخبرة أكثر مف  %15يدة وغير وطيدة وط
 وطيدة ونستنتج في الأخيرة أنـ العلاقة وطيدة وذلؾ راجع لمعلاقة الجيدة بيف القسميف ما. 

: يمثل ىل استطاع مكتب العلاقات العامة التصدي لأزمة كورونا .... متغير (18)الجدول رقم 
 الوظيفة.

 
 خبرةال

 المجموع 13أكثر من  13إلى 8 7إلى  2من 

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار 

 %63 38 %33.33 20 %20 12 %10 6 وطيدة

 %36.66 22 %11.66 7 %15 9 %10 6 غير وطيدة
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 %100 60 %45.99 27 %35 21 %20 12 المجموع

 التحميل والتفسير:

اما إجابة  %8،33لاؿ الجدوؿ أعلاه اف الإجابة كانت لمساعدة الطبيب بنعـ قدرت بنسبة نلاحظ مف خ
و  %31،66وتميو إجابة عامؿ في الإدارة التي كانت إجابتو نعـ نسبتو قدرت  %10ب لا قدرت ب 

و ب لا قدرت ب  %10و كذلؾ إجابة الطبيب بنعـ قدرت نسبة ب  %10إجابتو ب لا كانت نسبتو 
و يمكف تفسير ىّا  %10ي الأخير إجابة الممرض بنعـ كانت بنفس النسبة قدرت ب و ف 8،33%

الاختلاؼ النسبي مف خلاؿ إجابة الموظفيف في المستشفى محمد بوضياؼ بأعمى نسبة نعـ و ذلؾ راجع 
إلى تكثيؼ الجيود و توحيدىا مف اجؿ القضاء عمى كورونا وعمؿ في الخط الأمامي لتصدي لوباء 

 كورونا.

: يمثل جيود التوعية بجائحة كورونا في الوقاية الموظفين بالمستشفى من غير (19)جدول رقم ال
 الوظيفة.

 
 الخبرة

 مجموع ممرض طبيب عامل في الإدارة مساد طبيب

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار 

 61.66 37 10 6 8.66 5 31.66 19 11.66 57 نعم

 38.66 23 10 6 10 6 11.66 7 6.66 64 لا

 100 60 20 12 18.33 11 43.66 26 18.33 11 المجموع
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 التحميل والتفسير:

أما إجابة ماؿ الإدارة  6.66نـ ولا بػ  11.66نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أف إجابة مساد طبيب كانت 
بػ نـ وممرض كانت  8.66لا ونسبة  10 بػ لا أما الطبيب فكانت بنسبة 11.66و 31.66فكانت 

ونستنتج مف خلاؿ الجدوؿ ألاه أف الجيود سادت في توعية  10متساوية النسبة ـ بػ نـ ولا قدرت بػ 
 ؽ الوقاية وتحذيرات الخطيرة منو.موظفيف مف جائحة كورونا وذلؾ مف خلاؿ توعية بطر 

 بجائحة كورونا من خلال متغير الوظيفة.: يمثل جيد مكتب العلاقات الامة التوعية (20)الجدول رقم 

 
 الخبرة

 مجموع ممرض طبيب عامل في الإدارة مساد طبيب

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار 

  12 11 5 3.33 2 5 3 3.33 2 ضعيفة

 40 24 3.33 2 6.66 4 20 12 10 6 متوسطة

 40 24 8.33 5 11 5 18.33 11 5 3 عالية جدا

 100 60 20 12 18.33 11 43.33 26 18.33 11 المجموع

 

 التحميل والتفسير:

أما متوسطة كانت  3.33نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف الوظيفة مساعد طبيب بنسبة ضيفة قدت بػ 
 20وتميو  20ما متوسطة أ 5ونجد امؿ في الإدارة لديو نسبة ضيفة قدرت بػ  5وتميو نسبة الية جدا بػ  10

 11وتمييا ....... الية جدا بنسبة  3.33أما وظيفة الطبيب ا..... ضيفة بنسبة  18.33وفي الأخير 
وفي  8.33وتمييا نسبة الية جدا  11أما ممرض نجد لديو نسبة ضيفة قدرت بػ  6.66وفي الأخير 
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لكمي أف الإجابة متساوية بيف متوسطة ونستنتج مف خلاؿ التحميؿ ا 3.33الأخير نجد الإجابة متوسطة بػ 
 والية جدا وىذا دليؿ عمى أف الجيود مبذولة بتية جائحة كورونا كانت جيدة ومفيدة لتفادي أزمة كورونا.
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 نتائج الدراسة:

أجمع موظفي مستشفى محمد بوضياؼ بالمدية أف العلاقات الامة ىي جياز إداري مختص يعني -1
 المؤسسة الاستشفائية.تحسيف صورة 

ممارسة العلاقات العامة داخؿ مستشفى محمد بوضياؼ تتـ بشكؿ متوسط، كما أف العلاقة بيف طاقـ -2
 وطاقـ الطبي علاقة وطيدة. العلاقات العامة،

تعتمد العلاقات العامة داخؿ المستشفى عمى الاتصاؿ الصاعد والنازؿ مع الطاقـ الطبي كما تستخدـ -3
 تواصؿ مع جميورىا وتستخدـ وسيمة الايميؿ في ذلؾ.الاعلانات لم

 أىـ الصفات الواجب توفرىا في مسؤوؿ العلاقات العامة ىي روح المبادرة والقدرة عمى الاتصاؿ.-4

طبيعة النقائص التي تواجو مكتب العلاقات العامة مادية تمثمت في ضعؼ الميزانية المخصصة لو -5
بيف الموظفيف وغياب  المعاممةتمثمت في عدـ المساواة في  اما المعنوية ونقص وسائؿ الاتصاؿ،

 النشاطات الترفييية.

لتوعية  تحسيسيةاستطاع مكتب العلاقات العامة التصدي لازمة كورونا حيث اعتمد عمى حممت -6
 الموظفيف والادارييف خلاؿ ازمة كورونا.

 الجيودتشفى، حيث كانت ىذه ساعدت جيود التوعية بجائحة كورونا في وقاية الموظفيف في المس-7
 جيدة مما ادى إلى تخطي الموظفيف ىذه الازمة وحمايتيـ. 
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:خاتمة  

إف اختيارنا لموضوع العلاقات العامة كاف انطلاقا مف أنيا وظيفة أساسية مف وظائؼ الإدارة الحديثة فيي 
اـ بيف الجميور والمؤسسة وذلؾ بغية بمثابة الوتر الحساس الذي يقتؿ الأنغاـ كما عبر عنيا إبراىيـ إم

يجاد اتصاؿ تفاعمي بينيما، فالعلاقات العامة تعمؿ عمى إحداث التكيؼ بيف كؿ مؤسسة  إنشاء علاقات وا 
وجميورىا فالتكيؼ ضروري بيف الإفراد والمجتمعات لخمؽ مجتمع متجانس ولا يبنى ىذا المجتمع إلا إذا 

عمى عمـ بت وبرامجو التي تسعى إلى تحقيقيا  ااري وكانو تلائمة الجماىير مع أىداؼ الجياز الإد
العلاقات العامة مع جميورىا داخؿ وخارج المؤسسة لتفادي حدوث الأزمات مثؿ أزمة كورونا التي برىف 
مف خلاليا الطاقـ الطبي وطاقـ العلاقات العامة بشكؿ عاـ في دراستنا بمستشفى محمد بوضياؼ بالمدية 

إليو دراستنا نستطيع  ما توصمتة تكممت بنجاح لمتصدي ليذا الوباء واستنادا إلى عمى أنيا علاقة وطيد
ممارسة العلاقات العامة داخؿ مستشفى محمد بوضياؼ بالمدية متوسطة كما أنيا تعتمد عمى  القوؿ باف

ء الاتصاؿ الصاعد والنازؿ معا لمتواصؿ مع جميورىا كما ساىمت العلاقات العامة في ادارة أزمة  وبا
كورونا بمستشفى محمد بوضياؼ بالمدية وذلؾ مف خلاؿ توعية الموظفيف بالوباء ومدى خطورتو وكذلؾ 

أجمع موظفي مستشفى محمد  شفى لمواجية الوباء والوقاية منو حيثالتنسيؽ بيف موظفيف بالمست
تشفائية، بوضياؼ بالمدية أف العلاقات العامة ىي جياز إداري مختص يعني تحسيف صورة المؤسسة الاس

ممارسة العلاقات العامة داخؿ مستشفى محمد بوضياؼ تتـ بشكؿ متوسط، كما أف العلاقة بيف طاقـ 
العلاقات العامة، وطاقـ الطبي علاقة وطيدة، تعتمد العلاقات العامة داخؿ المستشفى عمى الاتصاؿ 

وتستخدـ وسيمة الايميؿ  الصاعد والنازؿ مع الطاقـ الطبي كما تستخدـ الإعلانات لمتواصؿ مع جميورىا
في ذلؾ، أىـ الصفات الواجب توفرىا في مسئوؿ العلاقات العامة ىي روح المبادرة والقدرة عمى الاتصاؿ، 
طبيعة النقائص التي تواجو مكتب العلاقات العامة مادية تمثمت في ضعؼ الميزانية المخصصة لو 

اة في المعاممة بيف الموظفيف وغياب ونقص وسائؿ الاتصاؿ، أما المعنوية تمثمت في عدـ المساو 
النشاطات الترفييية، استطاع مكتب العلاقات العامة التصدي لازمة كورونا حيث اعتمد عمى حممت 
تحسيسسية لتوعية الموظفيف والإدارييف خلاؿ أزمة كورونا ،ساعدت جيود التوعية بجائحة كورونا في 

ود جيدة مما أدى إلى تخطي الموظفيف ىذه الأزمة وقاية الموظفيف في المستشفى، حيث كانت ىذه الجي
 وحمايتيـ. 
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وفي الأخير نرجو إف تكوف دراستنا قد أعطت فكرة واضحة عف ماىية العلاقات العامة ودورىا الفعاؿ في 
 التصدي لجائحة كورونا في المؤسسة الاستشفائية محمد بوضياؼ بالمدية

 



 

 

 

 

 

 

 

قائنة المصادر 

 والمراجع
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 المبحث الثانً: تفرٌغ البٌانات وتحلٌلها 61

 تحلٌل الاستبٌان 61

 نتائج الدراسة 74

 خاتمة 75

 قائمة المراجع 77

 فهرس المحتوٌات 80

 قائمة الملاحق 87

 

 فهرس الجداول الصفحة

 (يمثؿ متغير الجنس1جدوؿ رقـ ) 61

 (:يمثؿ متغير الوظيفة2جدوؿ رقـ) 60

 (يمثؿ متغير الخبرة3دوؿ رقـ)الج 62

 (يمثؿ مفيوـ العلاقات العامة4الجدوؿ رقـ) 62

 يمثؿ ممارسة العلاقات العامة داخؿ المؤسسة تتـ بشكؿ (:5الجدوؿ رقـ) 63

 يمثؿ العلاقة بيف طاقـ العلاقات العامة والطاقـ الطبي داخؿ المؤسسة (:6الجدوؿ رقـ) 63

 بيف طاقـ ع.ع والطاقـ الطبي داخؿ المؤسسة(:يمثؿ الاتصاؿ 7الجدوؿ رقـ) 64
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 (:يمثؿ الوسائؿ التي تستخدميا ادارة ع.ع لمتواصؿ مع جميورىا8الجدوؿ رقـ) 65

 (:يمثؿ الوسائؿ التكنولوجية التي تستخدميا المؤسسة9الجدوؿ رقـ) 65

 العامة(: يمثؿ الصفات التي ترى ضرورة توفرىا في مسؤوؿ مكتب العلاقات 10الجدوؿ رقـ) 66

 يمثؿ طبيعة النقائص التي تواجو مكتب ع.ع في رايؾ (:11الجدوؿ رقـ) 67

 (:يمثؿ ىؿ استطاع مكتب العلاقات العامة التصدي لازمة كورونا12الجدوؿ رقـ) 68

 مكتب ع.ع لمتوعية بيا(: يمثؿ طرؽ التوعية الصحية التي قاـ 13الجدوؿ رقـ) 68

 وعية بجائحة كورونا لوقاية الموظفيف بالمستشفى(: يمثؿ جيود الت14الجدوؿ رقـ) 69

 (:يمثؿ نجاح جيود مكتب ع.ع التوعية بجائحة كورونا15الجدوؿ رقـ) 69

 : ممارسة العلاقات العامة تتـ بشكؿ......(16)الجدوؿ رقـ  71

 : العلاقة بيف الطاقـ العلاقات العامة والطاقـ الطبي داخؿ المؤسسة(17)الجدوؿ رقـ  70

: يمثؿ ىؿ استطاع مكتب العلاقات العامة التصدي لأزمة كورونا .... متغير (18)الجدوؿ رقـ  70
 الوظيفة.

: يمثؿ جيود التوعية بجائحة كورونا في الوقاية الموظفيف بالمستشفى مف غير (19)الجدوؿ رقـ  72
 الوظيفة.

كورونا مف خلاؿ متغير  : يمثؿ جيد مكتب العلاقات الامة التوعية بجائحة(20)الجدوؿ رقـ  73
 الوظيفة.
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 كلية العلوم الانسانية والاجتماعية

 والاتصال  الإعلامقسم علوم 

 تخصص علاقات عامة

 استمارة بحث حول

 

 

 

 

 

 والاتصال الإعلاممذكر  مكملة لنٌل شهاد  ماستر فً علوم 

 تخصص علاقات عامة

 

 اشراف الدكتورة: -                                                 اعداد الطالبتان:        -

 حمدي ورد     -نجا  شباحً                                                               

 فً صبرٌنٌص          

 

 ملاحظة:

 

 

 

 

 2120-2121السنة الجامعٌة

 العلاقات العامة في المؤسسات الاستشفائية العمومية في ظل جائحة كورونا

 وصفية تحميمية لمستشفى محمد بوضياف بالمدية  دراسة

 )2021جوان 20مارسالى10من(الفترة الزمنية: 

 

لاغراض البحث  إلاها فً هذه الاستمار  سرٌة ولا تستخدم بالمعلومات التً تدلوننا  إن

 علمًال
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 فً المكان المناسب: علامة +ضع ال

 البيانات الشخصيةمحور 

 الجنس:    ذكر                 انثى-0

 السن:   -2

 ممرض         عامل فً الادار            طاق   الوظٌفة: -3

 طبٌب                               مساعد طبٌب

           03 إلىسنة 8سنوات               من  7سنة الى2الخبر : من -4

 سنة فما فوق 03من 

 فعالٌة العلاقات العامة ضمن الهٌكل التنظٌمً للمؤسسة :  الاول المحور

  هو فهمك للعلاقات العامة؟ ما -0

 وظيفة ادارية -

 وظيفة اتصالية -      

 جياز اداري مختص -      

 هل ممارسة العلاقات العامة داخل مؤسستكم تتم بشكل ؟-2

 عٌف                    متوسط                      جٌد       ض

 لماذا؟............................................. 

 كٌف هً العلاقة بٌن طاقم العلاقات العامة والطاقم الطبً داخل مؤسستكم:-4

 وطٌد                                                غٌر وطٌد  

 ..............................................................لماذا؟.

 الوسائل الاتصالٌة المستعملة فً ادار  العلاقات العامة داخل المستشفىالمحور الثاني: 
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 كٌف هو الاتصال بٌن طاقم العلاقات العامة والطاقم الطبً داخل المؤسسة؟-0

 الاثنٌن معا                                     صاعد                           نازل  

 الوسائل التً تستخدمها ادار  العلاقات العامة للتواصل مع جمهورها؟ ماهٌة-2

 الاعلانات-

 تعٌٌن متحدث رسمً للاتصال والتواصل -

 استخدام المطوٌات والكتٌبات-

 الوسائل التكنولوجٌة التً تستخدمها المؤسسة؟ أهم ماهً-3

 فٌسبوك                 انستغرام                          اٌماٌل

 اخرى اذكرها؟...........................................................................

 الصفات التى ترى ضرور  توفرها فً مسئول مكتب العلاقات العامة؟ أهم ماهٌة-4

 القدر  على الاتصال       التخصص فً الاتصال             

 الحٌوٌة والنشاط                           روح المبادر 

 القدر  على مواجهة الازمات

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

 طبٌعة النقائص التً تواجه مكتب العلاقات العامة فً راٌك؟ ماهٌة-5

 مادٌة                                                                    معنوٌة

 اذا كانت معنوٌة تتمثل فً:-ب

 غٌاب الاحترام بٌن المسؤولٌن والموظفٌن -

 عدم المساوا  فً المعاملة-

 غٌاب النشاطات الترفٌهٌة-

 ..................... اخرى................................................
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 اذا كانت مادٌة هل تتمثل فً:-أ

 نقص وسائل الاتصال المختلفة-

 نقص قاعات الاجتماعات-

 الاتصالٌة للأنشطةضعف المٌزانٌة المخصصة -

 اخرى............................................................

 ت العامة فً المستشفى؟اقتراحاتك لتحسٌن مستوى وسائل العلاقا ماهٌة-5

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

 مساهمة مكتب العلاقات العامة فً ادار  ازمة وباء كورونا فً المستشفى الثالث: المحور

 .........و فهمك لوباء كورونا؟....................................................ماه-0

 هل استطاع مكتب العلاقات العامة التصدي لازمة كورونا؟-2

 نعم                                                          لا 

 اذا كانت الاجابة بلا لماذا؟......................................................................-

مكتب العلاقات العامة لتوعٌة الموظفٌن والادارٌٌن خلال  بتاالتً قام طرق التوعٌة الصحٌة  ماهً-3

 ازمة كورونا؟

 حملات تحسٌسٌة -

 نصائح وارشادات-

 ملتقٌات-

 ندوات علمٌة-

 هل ساعدت جهود التوعٌة بجائحة كورونا فً وقاٌة الموظفٌن بالمستشفى؟-4

 لا نعم                                               

 لماذا؟...............................................................................

 كٌف كان نجاح جهود مكتب العلاقات العامة التوعٌة بجائحة كورونا؟ -5

 عالٌة جدا                          ضئٌلة                                     متوسطة

 

 



 يلادك

 

90 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 يلادك

 

92 

 

 

 

 

 


