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 مقدمة:
صبح لمعلاقات العامة أىمية بارزة عمى كافة الأصعدة ،حيث ظيرت مؤسساتيا العممية ألقد    

المتخصصة ،وأصبح تدريسيا في العديد من التخصصات أمرا ضروريا لإعداد الخريجين لميدان العمل 
 وتزويدىم بما يساعدىم عمى النجاح فيو والقيام بمتطمبات ميامو .

لقاء  إعدادالسائد أن العلاقات العامة ىي مجرد  الاعتقادويكون بذلك     صدار لمكتيبات وا  لمنشرات وا 
خاطئا ،ولا يعدو إلا أن يكون أحد جوانبيا المتعددة والمتمثمة في دراسة الجماىير والتعرف  اعتقادالمخطب 

المؤسسة  إلى إدارةى آرائيا حول المؤسسة أو الخدمة التي تقدميا ، ثم نقل ىذه الاتجاىات والآراء عم
 . الاتجاىات،حيث تستعين بيا في تعديل سياستيا وبرامجيا بما يتناسب مع ىذه 

العلاقات العامة بيذا الدور الذي تقوم بو أصبحت وظيفة حيوية ميمة من وظائف المؤسسة الحديثة  إن  
ارتأينا أن نتناول  الإىتماممكانة داخل المؤسسة ،ولتدعيم ىذا  إعطاءىاتستمزم الاىتمام بيا ، وكذا 

مى بعض المشاكل التي موضوع العلاقات العامة لإثرائو ولتوضيح الوظائف الحقيقية ليا ،وكذا الوقوف ع
 تحد من فعاليتيا .

 يحتوي عمى نظري إطارمنيجي و  إطارولدراسة مشكمة البحث وتحقيق أىدافو تم اعتماد خطة قواميا    
 .التطبيقي الإطار إلى بالإضافة فصمين
 يةــــإشكال تــتناول عناصر دةـــع عمى يحتوي و ، عةــالمتب المنيجية ياتــثـالحي المنيجي الإطار يمثل
بحث "دراسة حالة البحث ومنيج ال أىداف و أىمية و أسباب مع المفاىيم تحديد تساؤلاتو،  و ثـــحـالب

، كما قمنا بتحديد  القصدية العينة عمى اعتمدنا حيث العينة إلى الاستمارة ،بالإضافةأداة "وذلك باستخدام 
 .المذكرة إنجاز في التي واجيتنا الأخير الصعوبات الدراسات السابقة وفي

 أساسيين : فصمين عمى النظري الإطار و اشتمل
 :مبحثين  تضمن و والاتصال المؤسساتي  تصالللا خصص :الأول الفصل

 .المؤسساتي تصالالاالثاني  المبحث الإتصال وماىية  الأول المبحث في استعرضنا
 تضمن مبحثين : و  آليات تنفيذىاالعلاقات العامة و  :الثاني الفصل
 فشمل آليات تنفيذ العلاقات العامة . :الثاني المبحث العلاقات العامة أماماىية  شمل :الأول المبحث
لى تحميل إ بالإضافة:وشمل التقديم العام لممؤسسة الاستشفائية محمد بوضياف بالمدية  التطبيقي الإطار
  .النتائج
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                              الإشكالية :  
تستغني عن  ن المؤسسة الحديثة لاومن المؤكد أ ،ىمية بالغة في المؤسسة أت العامة تحتل العلاقا

يــا ــقــوتوامل ــاسي من عــسأامل ـــذا كعـــــــــسة وكـالمؤسيير ـــة كوظيفة من وظائف تســــات العامــــــالعلاق
ات العامة ــــق لاــــالع بإدارةاصة ــمصمحة خ وأم ــتيا من قســيعــيا كانت طبأتخمو المؤسسة  لذلك لا ونجاحيا

عدادستراتيجيات التي تعمل عمى رسم السياسات والاا  سس أالخطط وبرامج العمل التي تبنى عمى  وا 
ل عمى تطوير ــــتباع خطوات منظمة وواضحة تعمإمدروسة ويشترط في نجاح استراتيجية العلاقات العامة 

ول ـات حـمومـالمع وأدقل ــــنجع الطرق والوسائأستخدام و الجياز من خلال اا أالعممية الاتصالية لممؤسسة 
يعكس الدور اليام  ل ىذا ماـارجية ،ولعــرات خــبيا من متغي وما يدورل ــسة من الداخـل دور في المؤسـك

رج عن كونيا نشاط تسعى المنظمة من ــتخ ة في المنظمات فيي لاـات العامـلاقــوالبالغ الذي تكتسبو الع
لفة من الأ ازات المنظمة وخمق جوــجــناسات وا  ـوسي لأىدافر ــل الجماىيــج وتأييدة ـقـلى كسب ثإخلالو 

ن إمة ،ولذلك فــيــاسات سمــوالتعاون مابين المؤسسة وجماىيرىا المختمفة ، وىذا يعتمد عمى وجود سي
  . ي المؤسسات الخاصةـف ياــوأىدافيا ــيعتــن طبـمف عــختــسات تـة في المؤســات العامــلاقـالع
 بينيا من العامة العلاقات إدارة فييا تنشط التي المجالات أخصب من اتـخدم دمـتق التي ساتـالمؤس دـوتع

 اتــلاقــعــال ىـإل ةـاجـحـال ســأمــب ىي التي ةـيـدماتـالخ المؤسسات من دةــواح بارىاـــباعت الصحية المؤسسات
ومع  ذوييم ومع، المرضى مع الصحية المؤسسات في العامة العلاقات إدارة بحيث تتعامل،  العامة

 اـــتجاري مجالا الصحية الخدمات يياـف أصبحت البمدان بعض وفي ، التأمين وشركات ضينوالممر   الأطباء،
قناع الخاصة المستشفيات تنافس ظل في المرضى استقطاب يستيدف  .تقدميا التي بالخدمات الناس وا 

 مع الاتصالات لإجراء يحتاج لممواطنين خدمات تقدم التي الصحية المؤسسات من كغيره والمستشفى    
 والمراجعين المرضى شؤون ومراعاة ،المستشفى أنظمة ومنجزات أىداف عن إعلامو أجل من الجميور

 المستشفى. ممتمكات عمى والمحافظة
والحقائق التي ترتكز ،في الجياز العمومي وتوفير المعمومات ىمية العلاقات العامة أسبق يؤكد  ولعل ما

برنامج داخل أي  لأيبالتخطيط كجزء ىام وضروري  والالتزام ،عمييا خطط وبرامج العلاقات العامة

  سبق نطرح الإشكالية التالية : عمى ضوء ما،مؤسسة 

 ؟ دور العلاقات العامة في تحسين صورة مستشفى محمد بوضياف بالمدية ما هو 
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 ندرج تحت ىذه الإشكالية عدة تساؤلات :تو 

   كيف تساىم مصمحة العلاقات العامة في تشكيل صورة حسنة عن المؤسسة لدى جميورىا ؟ 
   الجزائرية؟ الصحية لممؤسسة التنظيمي الييكل ضمن العامة العلاقات مكانة ما 
 العامة؟ العلاقات نشاطات عمى قائمون متخصصون ىناك ىل 
 ؟ العامة العلاقات رةادإ في المستعممة الاتصالية والوسائل الأساليب مختمف ىي ما 
 ؟ المؤسسة في العامة العلاقات إدارة نشاط فعالية من تحد التي العراقيل ىي ما 
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 سباب اختيار الموضوع:أ
 موضوعية عدة لأسباب تخضع بل عفويا ولا ،اعتباطا  تبنى لا عممية دراسة كل أن   فيو ريب لا مما

 الذي انــالشري اــكوني الباحثين اىتمام طةـقـون ةـاعالس   موضوع أصبحت العامة اتــفالعلاق ذاتية، أو كانت
 .بيا تقوم التي والأنشطة والقضايا الانشغالات خلال من بجميورىا المؤسسة يصل

 :يمي ما في حصرىان نقاط الموضوع ىذا لدراسة دفعتنا التي الأسباب جممة ومن
 الأسباب الموضوعية: 
  العلاقات العامة بالمؤسسة الاستشفائية بالمدية .معرفة واقع 
 معرفة مدى إدراك العمال لأىمية العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الإستشفائية.  
 . المساىــمة في إثـــراء المكتـبــة ببحثـنـا ىـذا في العـلاقــات الـعـامـــة 
  في المؤسسة . اتصاليةمعرفة مدى ممارسة وتطبيق العلاقات العامة كتقنية 
  الجــيد ليا. إدراكيممسؤولي المؤسـسة الإستشفائية بالمــدية بالعـلاقــات العامة وعــدم  اىتمامقــمة 

  :ذاتيةالأسباب ال
 لما بالذات، الجزائرية  الصحية المؤسسة وفي العامة العلاقات مجال في بالبحث شخصي اىتمام ىناك 

 المناسبة بالمكانة تتمتع لا وأنيا  اصةـخ طاعــالق ذاـبي المعني امــالع رأيــال عمى تأثير من الموضوع ذاـلي
 اعتبار يمكن لذلك الوطنية، المؤسسة مسئولي  قبل من اضعيف يزال لا بيا الاىتمام لكون المستحقة، و

     .لو اختياري في ساسيالأ الدافعىذا الموضوع ىو  حقيقة في البحث
 ىذا كان وعميو الحداثة من ما درجة عمى الموضوع ىذا اعتبار يمكن أيضا، الشخصية نظري وجية ومن 

 .لدراستو آخر دافعا
 بالوسط  والاحتكاكلى المــيدان  روج إـنـاميكي وفــرصة لمخـيـموضوع دــرق لـطــبة في التــرغـلاع والـطب الإــح

 التجربة . لاكتسابالميني 
 يجابية نحتاجيا في فسيكون ليذا الموضوع أثر ونتيجة إ لاقات عامةتصال وعبما أننا ندرس تخصص إ

 حياتنا اليومية مستقبلا .
 هداف الدراسة:أ

 الهدف الاساسي :
  عتمادىا إستشفائية بالمدية ومدى لمؤسسة الإفي تحسين صورة ا العامة العلاقاتالكشف عن دور

 عمى مسؤول العلاقات العامة .
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 هداف الفرعية :الأ    
 اطياـشـن في ميياـع دـمـتـعـت التي يةــصالــتالإ لـمختمف الأساليب والوسائة ــرفـمع. 
 ليذه التنظيمي الييكل ضمن العلاقات العامة إدارة نشاط تعرقل تشخيص المعوقات التي محاولة 

 .المؤسسة
 اــتيــومكان العامة اتــــلمعلاق قيـــيـــالحق دورــــال رازـبإب وذلك الصورة وضيحــــوت موضــالغ ةـــإزال 

 .لممؤسسة التنظيمي الييكل ضمن        
 بالأىمية البالغة لدور العلاقات في المؤسسة الصحية بالمدية  المسئوليننتباه محاولة جمب إ

 العامة.
 سين صورة ــة في تحـامــــات العــلاقـيل دور العـراحات لتفعـتـقتاجات والإـنـستض الإـم بعـــديـقـة تـمحاول

 المؤسسة.
 . تحديد المعنى الحقيقي والعممي لمفيوم العلاقات العامة بالممارسة 
 خرى عن العلاقات العامة .أثراء البحث العممي بمعمومات إ 

 : همية البحثأ    
أىمية موضوعنا يتوقف من خلال الظاىرة التي نريد دراستيا وعمى قيمتيا العممية وىي العلاقات العامة 

 منيا مستقبلا . الاستفادة وما يمكن ،الخدماتيةفي المؤسسات 
وليذا كان عمييا من خلال تطرقنا ليذا الموضوع أن نفكر بطريقة الإليام بأىمية البحث والدراسة بشكل 
أكاديمي مميز لذلك قمنا بحصره في بعدين ،البعد النظري والبعد التطبيقي وتتمثل أىمية البعد النظري في 

ي مجال تخصص العلاقات العامة ،فموضوع البحث لم يناقش من قبل عمى إضافة البحث العممي ف
وتوجد ندرة عممية في الأبحاث التي ناقشتو ،وذلك لكونو حديثا ،وموضوعنا يمزج بين ،مستوى المستشفى 

ممية في ـد إضافة عـقاط تعــعدة تخصصات ،القطاع الصحي والخدماتي ،العلاقات العامة ،وىذه الن
 دراستنا .

براز المؤسسة أما أىمية البعد التطبيقي فيتمثل في محاولة إبراز واقع العلاقات العامة  بمستشفى المدية وا 
 الإستشفائية كمؤسسة تقدم الخدمات الطبية المجانية لممواطن .
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 تحديد المصطمحات والمفاهيم : -
ذات اىمية كبرى ،ذلك ان العمل الناجح يتطمب من البداية ضبط  البحوثتعتبر المفاىيم المستخدمة في 

ن حيث تحديد ـوضوع مـيام بضبط المـقـب الـذلك وجـة لـيقة ومفصمـوصول اليو بصورة دقـب في الـرغــن ما
والمصطمحات التالية :المؤسسة ،المؤسسة المصطمحات ومن خلال ىذا يحتاج بحثنا الى تحديد المفاىيم 

 الاستشفائية .العمومية 

  entreprise  المؤسسة :تعريف 
و اجتماعية ويقال أ اقتصاديةو أو خيرية أسست لغاية عممية أو شركة أىي جمعية  " : ةالمؤسسة لغ

 1." مؤسسة عممية ، مؤسسة خدماتية

حكام والقوانين مجموعة من الأ"السوسولوجية "لناحية تعني كممة المؤسسة من ا : اصطلاحا المؤسسة
 2ع.الثابتة التي تحدد العلاقات الاجتماعية في المجتم

لى حد ما ثابتة ممزمة ،مميزة ا  عمل والإحساس والتفكير متبمورة و ساليب لمأيا فيا عمماء الاجتماع بأن  كما يعر  
 3". لمجموعة اجتماعية

حد لجميع العناصر البشرية ، فراد مكونة بشكل تركيبي مو "مجموعة من الأ بأنياما حسن حكاك فيعرفيا أ
ت كل منيم ،وبموجب ىداف معينة ، وفق مسؤولياأة من البشر تعمل متضامنة لتحقيق نيا مجموعأكما 

د منيا دور يؤديو وييدفون جميعا ن لكل فر ن المؤسسة عبارة عن مجموعة من البشر ،يعي  إىذا التحديد ف
 4لى تحقيق غايات  مشتركة.إ

مة اقتصادية واجتماعية مستقمة نوعا ما ،تتخذ فييا ن حبيب :"المؤسسة كمنظ  زاق بفيا عبد الر  ويعر  
ىداف بغية خمق قيمة مضافة حسب الأ والإعلاميةالقرارات حول تركيبيا الوسائل البشرية المالية ،والمادية 

 5.في نطاق زمكاني "

من خلال التعاريف السابقة يمكن القول بأنيا عبارة عن ىيكل تنظيمي تضم الموارد  : المؤسسة إجرائيا
 ىداف المؤسسة .أجل تحقيق أاس العمل الجماعي لمعمل فييا من سأوتقوم عمى المادية والبشرية 

                                                           

  1 دينكل ميشيل :معجم عمم الاجتماع ،ط2 )دار الطميعة ،بدون بمد النشر (1981،ص 102 .
. 127ص: ،المرجع نفسو    2  

  3 المعجم النقدي لعمم الاجتماع ،ط1،)د.ن ، د.ب(1986 ،ص 479 .
  4 حسن حكاك :نظرية المنظمة ،ط2)دار النيضة لمطباعة والنشر ،بيروت(1975،ص 15.

  5 عبد الرزاق بن حبيب :اقتصاد وتسيير المؤسسة )ديوان المطبوعات الجامعية ،الجزائر (2002،ص 25. 
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عمى  عتمادبالاخاص يتفاعمون مع بعضيم البعض شأتتكون من مجموعة  المؤسسة نأويمكن القول ب
جل تحقيق أمن  والإعلاميةنظام لتقسيم العمل وىيكمة لمسمطة ،وذلك لتنظيم الوسائل البشرية والمادية 

 طار ظروف معينة يقتضييا المحيط الذي تعيش فيو المؤسسة .إىداف محددة وفي أ
 :المؤسسة العمومية الإستشفائية 

ن الذي للأفرادو وقائية ألى تقديم رعاية علاجية إستشفائية "كل ىيئة تيدف لإيقصد بالمؤسسة العمومية ا
 1و خدمات عامة لمجميع بدون استثناء .أو في قطاع ميني أيقيمون في بيئة جغرافية معينة 

قسام المتخصصة لكل قسم ستشفائية تتكون من مجموعة من الألإن : "المؤسسة اإخر فأوفي تعريف 
قسام لو جيوده دارتيا وكل قسم من ىذه الأإويتبع انيتو ،تشرف عميو المؤسسة وميز  بأعضائورئيسو 

ساسي ىو مساعدة المرضى عمى الحصول عمى الخدمات ،وىدفيا الأوخدماتو التي تناسب تخصصاتو 
 2. منيا بأكبر استفادة ممكنة ستفادةالا بصورة تناسب حالاتيم المرضية والعلاجية 

 جرائي :لإالتعريف ا
ون من ىياكل المالي وتتك ستقلالالااري تتمتع بالشخصية المعنوية و دإ" ىي مؤسسة عمومية ذات طابع   

عادةستشفاء لإا لمتشخيص والعلاج و و مجموعة من البمديات أالطبي وتغطي سكان بمدية واحدة  التأىيل وا 
 ."المجاورة وتتمثل مياميا في التكفل بصفة متكاممة ومتسمسمة بالحاجات الصحية لمسكان 

 منهج الدراسة: 
بعة في دراسة وتحميل الطريقة المت   "صل الكممة تعنيألكن  المنيج ،تعددت تعريفات العمماء لكممة  

 3. " موضوع معين ،وىو مجموع الخطوات المتبعة في تفسير وتحميل ظاىرة ما
 "دراسةي دراستنا عمى منيج فالدراسة فقد اعتمدنا  في بعو الباحثن المنيج ىو الطريق الذي يت  أوبما 
 . يمنيج المسحاللى اعتمادنا عمى بعض المناىج المساعدة كالمنيج التاريخي و إ"بالإضافة حالة 

 دراسة حالة  منهج المنهج الرئيسي :
الذي تتفاعل فيو ،وىو طار المحيط إبحث المتعمق لمحالات الفردية في لى الإمنيج دراسة حالة يشير     

ن الحالة التي يتعذر عمينا أمعينة بطريقة تفصيمية دقيقة ذلك لى التعرف عمى وضعية واحدة إمنيج ييدف 
كز عمييا ن نر  أريدة من نوعيا يمكننا صدار حكم عمييا نظرا لوضعيتيا الفإو يصعب عمينا أن نفيميا أ

                                                           

  1 عبد الحي محمود حسن :الصحة العامة بين البعدين الاجتماعي والثقافي ،)دار المعرفة الجامعية ،القاىرة (2003،ص 16.
  2 محمود سلامة ،محمد غباري :أدوار الأخصائي الإجتماعي في المجال الطبي ،)المكتب الجامعي ،الاسكندرية (2003،ص 34.

3 عامر مصباح :منهجية إعداد البحوث العممية ،ط1،)المؤسسة الوطنية لمفنون المطبعية ،الجزائر(2006،ص 24.
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تعرف عمى جوىر موضوعيا ثم نتوصل بمفردىا ونجمع جميع المعمومات المتعمقة بيا ونقوم بتحميميا وال
 1. ة بشأنيا لى نتيجة واضحإ

 سباب التالية :تم اختيارنا لمنيج دراسة حالة للأوقد 
 لمام بجميع جوانب لإبحثنا تتطمب منا ا ن طبيعةوالملائم لدراستنا وتم توظيفو لأ الانسب لأنو

 شكالية البحث حتى نتمكن من الوصول لتحقيق ىدف الدراسة .إعمى  والإجابةالموضوع 
  يم المواقف المتفاعمة فييا المختمفة التي تساىم في وحدة المؤسسة وفلمبحث في العوامل والعلاقات

نو يجب التركيز عمى جميع إبالمدية ىي مؤسسة خدماتية ف ةستشفائيلإن المؤسسة العمومية اأوبما 
 .التفاصيل والمعمومات الخاصة بيا 

 المناهج المساعدة : -
 : المنهج التاريخي  
حداث أمن خلال  الاستمرارريخية تمت في الماضي وليا صفة تا يقوم ىذا المنيج عمى تتبع ظاىرة   
الباحث ما تحصل عميو  ن يخضعأثار ، عمى أو أروايات  و تناقمتياأفراد ، أذكرىا  وأثبتيا المؤرخون أ

 2.صالتيا وىدفيا أخية لمتحميل النقدي والتعرف عمى دلة تاريأو أمن بيانات 
وقوعيا ويستفيد من  يدرس الظواىر التاريخية بعد لأنويضا المنيج التاريخي كمنيج مساعد أاستخدمنا    

 نشأةطار النظري حيث قمنا بتوظيفو في لإساعدنا في االماضي في فيم وتفسير الحاضر ،وىذا المنيج 
 لمدية .ستشفائية محمد بوضياف بولاية الإالمؤسسة ا نشأةطار التطبيقي في لإالعامة وفي ا تالعلاقا

 منهج المسح : 
قة ساسي عمى جمع المعمومات بطريأثنا كمنيج مساعد لأنو يقوم بشكل استخدمنا منيج المسح في بح 

بنتائج لمدراسة من خلال استخدام لى الحاضر لفيميا ثم تحميميا لمخروج إمنظمة حول ظاىرة راىنة تنتمي 
ساعدنا في الحصول عمى معمومات حول مستشفى دوات البحث المناسبة كالاستبيان والمقابمة وىذا ما أ

 محمد بوضياف بالمدية .
اىرة المدروسة في وضعيا لى التعرف عمى الظ  إجوء الم   ىف المنيج المسحي بأنو : "ييدف الويعر   

و أ الاستبيانو أات والمعمومات عن طريق الملاحظة لى جمع البيانإجوء الحاضر الطبيعي من خلال الم  
 3.المقابمة وغيرىا من الأدوات البحثية 

                                                           
1
 .11 ،ص1995ديوان المطبوعات الجامعية،الجزائر() مناهج البحث العممي وطرق إعداد البحوثعمار بوحوش ،محمد محمود ذنيبات:  

  .155 ،ص2006،)دار الوفاء ،الإسكندرية (1،طدراسات في مناهج البحث العممي ابراىيم محمد تركي :  2
3
  .19 ،ص9111)دار وائل للطباعة والنشر ،الأردن(2محمد عبيدات ،محمد أبو نصار عقله :منهجية البحث العلمي ،ط  
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 :البيانات جمع أدوات
 عميو تعتمد ما أساس عمى بينيا يزيالتم يمكن الاجتماعي، البحث في المعمومات لجمع كثيرة أدوات ىناك
 الظاىرة حول المعمومات جمع بواسطتيا تتم التي الوسيمة" ىي والأداة ،البيانات جمع عممية في منيا كل

 1.المدروسة
 التي خصيةالش   المقابمة وىناك لمحواس، امتدادات من وغيرىا الحواس عمى تعتمد التي الملاحظة فنجد   

  وجود وبدون المبحوث مع الحديث أطراف الباحث يتبادل لا أن شرط والحوار والسؤال الكممة عمى تعتمد
 2. بينيما تفاعل أدنى

 المنيجية الإجراءات خلال من وذلك ، محدد منيج وفق البحث في دورىا لأداء الأدوات ىذه كل تتكامل
 ليذه استخدامنا كان وقد مجالاتو، وتحديد عميو والتعرف الدراسة ميدان باستطلاع بدءا الباحث يتعبيا التي

 :كالتالي الأدوات

 « Questionnaire »: لاستمارةا
 الموضوع عن تعبيرىا في بعناية الباحث يحضرىا التي الأسئمة من القائمة تمك" بو ويقصد ستبيانالا أو

 تتضمن إجابات عمى الحصول أجل من المبحوث إلى ملتقد   الموضوعة، الخطة إطار في المبحوث
 3."المختمفة  جوانبيا من وتعريفيا  المدروسة الظاىرة لتوضيح المطموبة والبيانات المعمومات

 وملاحظة –الدراسة مجال – المؤسسة إلى التي قمنا بيا المتعددة ياراتخلال تربصنا والز   ومن    
 بعض مع خلال الحديث ومن المؤسسة داخل ائدةالس   والعلاقات البحث، مجتمع تميز التي ماتالس   بعض

 .البحث ستمارةا بناء إلى توصمنا متعددة، لقاءات في والموظفين المسئولين
خمسة  إلى الاستمارة ىذه تقسيم تم وقد مغمقة، شبو وأخرى مفتوحة وأخرى مغمقة أسئمة تضمنت وقد   

 :كالتالي وكانت رئيسية محاور
 الجنس،السن، عمى خلالو من ناتعرف حيث البحث، لمجتمع الشخصية اناتالبي   وتضمن :الأول المحور
 .العينة أفراد زمي   الذي التعميمي والمستوى  المينة،
بوضياف  العلاقات العامة في المؤسسة الاستشفائية محمدسئمة حول واقع أوالذي تضمن  :الثاني المحور

 -مجال الدراسة–

                                                           

  1 عمي عبد الرزاق جمبي :تصميم البحث الاجتماعي ،)دار المعرفة الجامعية ،الاسكندرية (1995،ص251.
 1999مجدلاوي لمنشر ،عمان ()دار 1،طعمى المجتمع الغربيعمم اجتماع الموضوع والمنهج مع التركيز فخر الدين خيري خمس : 2

  .284 ص
3
 .215 ص 2007)ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر(،3،ط ث العممي في عموم الاعلام والاتصالحمناهج البحمد بن مرسمي :أ  
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  وظائف العلاقات العامة بالمؤسسة الاستشفائية.و سئمة حول ميام أتضمن المحور الثالث :
 المستشفى.القائم بالاتصال في من سئمة حول رأي الموظفين أتضمن المحور الرابع :

 :العامة العلاقات إدارة تواجو التي والمشاكل العراقيل حول أسئمة المحور الخامس :
 أساتذة عمى عرضيا تم حيث والتجريب، ستشارةبالا قمت النيائية، صورتيا في الاستمارة تطبيق وقبل   

 ومدى الأسئمة ملائمة مدى معرفة بغرض البحث مجتمع من وحدات عمى ختبارىاا تم ذلك وبعد بالجامعة
 النيائية. الأسئمة صغت ىذا بعد ،وضوحيا

 "Interview" :المقابمة : 
كثر من ذلك في أو أجري بين الباحث والمبحوث الواحد قاء المباشر الذي ييا:"ىي الم  ف المقابمة بأن  تعر    

 1و مواقف محددة " .أراء أو أعين قصد الحصول عمى حقائق معينة شكل مناقشة حول موضوع م
 ثقة علاقات بربط لنا سمحت حيث الاستمارة بدء قبل المفتوحة المقابلات عمى دراستنا  في واعتمدنا   
 خلال من أو المسئولين، مع المستخدمة المقابلات خلال من سواء المشرفين ، ومختمف العمال مع

 العمل، أوقات خارج ىامشية لقاءات خلال من المستشفى في الموظفين بعض مع جمعتنا التي الأحاديث
 وآراء والتزامات تفاعلات من عنو يتمخض وما العمل بطبيعة تتعمق نقاط عدة حول معيم الحوار دار وقد
 .المستشفى في ائدةالس   والعلاقات العمل ظروف حول
 عند لنا اتضح حيث العينة، أفراد أغمبية مع وذلك ، الاستمارة تطبيق عند المقابمة عمى اعتمدنا كما  

 في الأغمبية لدى صعوبة وجدت كما ، الأسئمة فيم في أخفقوا العينة أفراد معظم بأن الاستمارة تجريب
 إلييم الأسئمةينا ووج   الأسئمة ، فيم عمييم رتعذ   الذين الأفراد مع المقابمة اعتمدنا فقد لذلك الإجابة ،

 إجاباتيم .منا وسج  
 تصال في مستشفى محمد بوضياف .لإف بامقابمة مع السيد :يوسف زواوشة المكم   بإجراءكما قمنا 

 « Observation »الملاحظة 
 .العصور أقدم منذ ومجتمعو بيئتو من المعمومات استقصاء في مياواستخد الملاحظة الإنسان عرف  

 الأداة ىذه تطوير من الباحثون تمكن وقد الغير، مع ومعاملاتو حياتو في الآن حتى يستخدميا ومازال
 ليا فوضعوا المقابمة أو الاستبيان طريق عن عمييا الحصول يتعذر التي البيانات جميع في واستخداميا

 2.البحث أىداف تحقق تجعميا التي العممية القواعد بعض

                                                           

  1 سمير محمد حسين :بحوث الاعلام ،)دار عالم الكتب ،القاىرة (2006،ص 172.
  2 عمي عجوة :العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق ،)عالم الكتب ،القاىرة (2001،ص 70.



 الإطار المنهجي                                                                                             

 

12 

"المشاىدة لظاىرة من الظواىر والاستعانة بالأدوات والأجيزة والأساليب التي تتفق ويقصد بالملاحظة :   
 .1مع طبيعة ىذه الظواىر وذلك بيدف معرفة صفاتيا وخواصيا والعوامل الداخمة فييا "

 التي المتعددة الزيارات خلال تربصنا ومن خلال من ىذا بحثنا في بالمشاركة الملاحظة استخدمنا وقد  
 مجتمع زتمي   التي ماتوالس   الخصائص بعض ملاحظة من ناحيث تمك   الدراسة، ميدان إلى بيا قمنا

 من المستشفى داخل ائدةالس   العلاقات ملاحظة إلى إضافة خاصة، بصفة العينة وأفراد عامة بصفة البحث
 .البحث مجتمع أفراد بين اليومية التعاملات خلال

 مجتمع البحث : 
 الكبيرة الأعداد مشكمة الباحثون يواجو ما وعادة الدراسة، حولو تدور مجتمع بحث لكل أن فيو شك لا مما

 باىظة، مالية مصاريف من عميو يترتب لما وذلك دراستو يصعب ما وىو الدراسة، محل البحث لمجتمع
 جميع من البيانات جمع أثناء الباحث تواجو التي الصعوبات إلى إضافة كبير، بشري وجيد طويل ووقت
 أفضل الكمي المجتمع يمثمون الناس من صغير عدد دراسة إلى يتجو الباحث يجعل ما وىذا المجتمع أفراد
 .الدراسة عينة عميو يطمق الناس من الصغير العدد وىذا تمثيل
"مجموعة عناصر ليا خاصية أو عدة خصائص مشتركة تميزىا عن غيرىا من : البحث بمجتمع ويقصد

 2العناصر الأخرى والتي يجري عمييا البحث والتقصي ".
 عمى موزعين موظفاوضياف بالمدية الموظفين داخل مستشفى محمد ب في البحث مجتمع تمثل وقد "

 وأقسام المستشفى . مصالح
 : عينة البحث

لقاء إتي يمكن من خلال دراستيا نيا : "مجموعة صغيرة من مجتمع البحث والأتعرف العينة عمى    
 3م اختيارىا منو ".توء عمى المجتمع البحثي الذي الض
 .و العمدية وىي عينة غير احتمالية أفي دراستنا عمى العينة القصدية  وقد اعتمدنا    

نيا تمثل أاحث عن قصد بسبب وجود دلائل عمى :"العينة التي يختارىا الب بأنياوتعرف العينة القصدية 
     . 4المجتمع الاصمي "

                                                           
  .96،ص2002)مكتبة ومطبعة الاشعاع الفنية، الاسكندرية(1،طأسس ومبادئ البحث العممي فاطمة عوض صابر،ميرفت خفاجة : 1
        سبعون  :تدريبات عممية ،ترجمة بوزيد صحراوي ،كمال بوشرف ،سعيد منهجية البحث العممي في العموم الانسانيةموريس أنجرس : 2
  .298 ،ص2013)دار القصبة لمنشر ،الجزائر (2ط
.211 عامر مصباح ،مرجع سبق ذكره ،ص  3

  

.221 نفس المرجع ،ص  4  
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 60و العمدية وىي عينة غير احتمالية التي تتمثل في أفي دراستنا عمى العينة القصدية  وقد اعتمدنا
موظف من بين مختمف  1034والبالغ عددىم المؤسسة الصحية بالمدية من بين عدد العمال في  مبحوث

 53حيث تم استرجاع داري والمستخدمين.الإوظيفية الثلاث بالنسبة لمطاقم الطبي والطاقم المستويات ال
 استمارة.

 النتائج عمى مجتمع البحث . لتعميم ةىي عينة كافي 53حجم العينة البالغ عددىا  إن  
  :طار الزمنيالإ

 .البحث نياية إلى الاستطلاعية الدراسة من الميدانية الدراسة إجراء في المستغرقة الزمنية المدة بيا ويقصد
 لى غاية شير مايإفيفري  شير في محمد بوضياف بالمدية " مستشفى" في الميدانية الدراسة بدأت لقد

2015  . 
 الإطار المكاني :

 ة .بوضياف " بالمدية بوسط المدين يتمثل في مقر المؤسسة العمومية الاستشفائية "محمد
 تحديد نوع الدراسة :

لى الحاضر وىي العلاقات العامة إراىنة تنتمي  ندرس ظاىرة لأننالى الدراسة المسحية إتنتمي دراستنا 
بيانات المطموبة لفيميا من خلال نيا تتطمب جمع المعمومات والأستشفائية حيث العمومية الإ بالمؤسسة

الظاىرة المدروسة وجمع لى التعرف عمى إالمناسبة حيث تيدف ىذه الدراسة  داة البحثأ ستخداما
المعمومات المفصمة عنيا بقصد استعمال المعمومات والبيانات المذكورة لدعم الممارسات الراىنة ،لوضع 

 و التربوية .أقتصادية لإو اأ الاجتماعيةين الظروف والنشاطات خطط لتحس
اىن لمنظام الوضع الر يا "عبارة عن محاولة منظمة لتحميل وتدوين وتسجيل ن  أوتعرف الدراسة المسحية  

 1و منظمة ".  أو لجماعة أالاجتماعي 
  
 

 

                                                           
،)دار الكتب الوطنية 1،طساسيات البحث العممي في الدراسات الاعلامية أحميد جاعد محسن الدليمي ،اللافي ادريس عبد القادر: 1

  .90 ،ص2008،ليبيا(
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 الدراسات السابقة :
 " العلاقات العامة في المؤسسة الصناعية الجزائرية"  الدراسة الأولى :

" وىي دراسة  ىي مذكرة لنيل شيادة الماجستير بعنوان "العلاقات العامة في المؤسسة الصناعية الجزائرية
من إعداد الباحثة مسعودي كمثوم لمسنة الجامعية ،ميدانية بمؤسسة صناعة الكوابل ببسكرة 

2006/2007. 
لى حد تثقيفو ،وىذا يعني أنو يصل إعند كيفية استعماليا فقط بل يقف  إن  تزويد الجميور بالمعمومات لا

ـــية ية وكذا كيفــــنوعــودة والـــرى وذلك من حيث الجــيجب أن تكون لديو القدرة عمى المقارنة بين سمعة وأخ
اءت ىذه ــك جــذلـــؤسسة ،ولــــتو بالسمعة وبالمــــقــــميور إلى ىذا الحد زادت ثـــذا وصل الجإشباع حاجاتو ،إ

 الدراسة التي مسارىا العام من خلال التساؤل التالي :
 ىو واقع العلاقات العامة في المؤسسة الصناعية ؟ ما

 يمي : وينبثق عن ىذا التساؤل الرئيسي أربعة تساؤلات فرعية وتتمثل في ما
 ل التنظيمي لممؤسسة الصناعية ؟ما مكانة العلاقات العامة في الييك 
 ىل ىناك متخصصين في العلاقات العامة ؟ 
 كثر استعمالا في إدارة العلاقات العامة؟ىي الوسائل الاتصالية الأ ما 
 ىي المشاكل التي تحد من فعالية إدارة العلاقات العامة في المؤسسة الصناعية ؟ ما 
 دوات التالية :دمت الأواستخ

 الاستمارة 
 المقابمة

 الملاحظة
 وقد توصمت لمنتائج التالية :

إن وظيفة العلاقات العامة ىي وظيفة مشتركة بين عمال المؤسسة دون استثناء والتي تتمثل أساسا في 
 الخاصة بالاتصال .مختمف الأنشطة 

 . داء وظائف العلاقات العامةوجود لمتخصصين في ممارسة وأ لا
استخدام الوسائل الاتصالية بتفاوت في المؤسسة حيث تستخدم بكثرة الاجتماعات تمييا في المرتبة الثانية 

 1بعد ذلك الدعوات في المرتبة الثالثة . لتأتيلوحة الاعلانات 

                                                           
  .2006)رسالة ماجستير منشورة ( جامعة محمد خيضر ،بسكرة، العلاقات العامة في المؤسسة الصناعية الجزائريةكمثوم مسعودي : 1
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 الدراسة الثانية :العلاقات العامة في المؤسسات السياحية 
ىي مذكرة لنيل شيادة الماجستير بعنوان "العلاقات العامة في المؤسسات السياحية " دراسة حالة لوزارة 

 .2004/2005السياحة من إعداد الاستاذ :كرمية ابراىيم لمسنة الجامعية 
إن  الاىتمام المتزايد بالسياحة أدى الى بروز منافسة حادة بين المؤسسات التي لم تعد تكتفي بنوعية 

الطمب العالمي بل راحت تسطر ليا برامج اتصالية وترقوية وترويجية  لإرضاءنجاعة عرضيا السياحي و 
واسعة المجال حيث يتم إيصال المعمومة إلى المستيمك في الوقت المناسب ،وبالطريقة التي تمكن من 

 الاشكالية التالية : إغرائو ،وىنا يبرز دور العلاقات العامة ىذه الاخير التي عالجتيا الدراسة من خلال
مدى مساىمتيا في صناعة الثقة مع  ما مكانة العلاقات العامة في المؤسسات السياحية الجزائرية ؟وما

 الجماىير ؟
 وتندرج تحت ىذه الاشكالية التساؤلات التالية :

 ما موقع العلاقات العامة في المؤسسة السياحية ؟ 
 سسة السياحية ؟ووظائف العلاقات العامة في المؤ ىي ميام  ما 
 مدى مساىمة العلاقات العامة في إدارة الازمات بالمؤسسة السياحية ؟ ما 
 مدى مساىمة العلاقات العامة في التخطيط الاستراتيجي بالمؤسسة السياحية ؟ ما 
 مكانة العلاقات العامة الإلكترونية في المؤسسة السياحية ؟ ما 

 وقد استخدم أدوات البحث 
 المقابمة 
 الملاحظة

 وقد توصل الى النتائج التالية:
 تمق الاىتمام الكافي لجعميا إدارة فعالة . العلاقات العامة في المؤسسة السياحية الجزائرية لا

 قمة الكادر البشري في إدارة العلاقات العامة بوزارة السياحة الجزائرية .
 ارسة أنشطة العلاقات العامة العلاقات العامة غير محددة وغير كافية لمم لإدارةالميزانية المخصصة 

 دور العلاقات العامة في إدارة الازمات محدود جدا .
 1عدم استخدام تكنولوجيا الاعلام والاتصال في المؤسسة السياحية .

                                                           

  1 ابراىيم كرمية :العلاقات العامة في المؤسسة الصناعية الجز ائرية ،)رسالة ماجستير منشورة(جامعة الجزائر ،2005/2004.
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 "الشبيبة العلاقات العامة في مؤسسات وهيئات قطاعواقع  " الدراسة الثالثة:
 في مؤسسات وىيئات قطاع الشبيبة دولة بعنوان "واقع العلاقات العامة  ي أطروحة لنيل شيادة دكتوراهى
 .2005/2006نة الجامعية سمن إعداد حماش حسين لم  

إن  لمعلاقات العامة دورا رائدا في مساعدة المؤسسات وىيئات قطاع الشبيبة ومد يد العون ليا ،قصد 
منو نتساءل عن الاىمية التي تولييا تحقيق برامجيا وخططيا والتغمب عمى صعابيا ومعوقاتيا و 

المؤسسات والييئات الشبابية لمعلاقات العامة خاصة إزاء جميورىا الداخمي والخارجي عمى حد سواء 
لي الاساسية من الجميور إ ،خصوصا إذا عممنا كما ىو مذكور سمفا ،أن عنصر الشباب يمثل الفئة

ن دى نجاعة عمميات التسيير فييا ،فإوقف عمى مكان نجاح المؤسسات الشبابية يت فإذاتتعامل معو ،
فعالية ىذه العمميات يبقى رىينة تطبيق العلاقات العامة تطبيقا صحيحا سميما ،وفي ظروف زمنية مناسبة 

 سيكولوجيا وسوسيولوجيا وعميو يمكن تقديم التساؤل التالي :
 مؤسسات والييئات الشبابية ؟ن ميدان العلاقات العامة مطبق تطبيقا تاما في الىل يمكن القول بأ

 لى النتائج التالية :وقد توصل إ
 وجود تفاوت في انشطة العلاقات العامة في مختمف مؤسسات وىيئات قطاع الشبيبة والموجية .

ئدة نشطة العلاقات العامة المنجزة من طرف مؤسسات وىيئات قطاع الشبيبة والموجية لفاإن الكثير من أ
 نما ىي محل تركيز واىتمام العلاقات العامة .الشباب إالجماىير العريضة من 

 1 يمكن اعتبار العلاقات العامة مطبق تطبيقا فعميا في النشاطات الاتصالية الخاصة .
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
    طروحة دكتوراه منشورة (جامعة الجزائر أ،) في مؤسسات وهيئات قطاع الشبيبةواقع العلاقات العامة حماش حسين : 1
،2005/2006. 
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 صعوبات الدراسة :
 : في الصعوبات ذهھ وتتمثل انجازه أثناء الصعوبات من مجموعة عرف بحثنا فان عممي بحث ككل

 الجامعة مقر عن بعيدة المدروسة المؤسسة تواجد. 
 إذ المعمومات عمى الحصول في عائق المغة عامل فيشكل الموظفين مع التواصل صعوبة 

 .بالفرنسية مھتكوين لطبيعة راجع ذاھو المصطمحات مھف الموظفين عمى يصعب
 من الأعمال وتراكم بسرعة الوقت لمرور فنظرا الوقت عامل وھ بحثنا فيواجيناه  عائق أكبر 

 .معمومات عمى لحصول البحث سير بطء في العائق ذاھ تسبب أخرىجية 
 المؤسسة موظفي من والبيانات المعمومات بعض عمى الحصول صعوبة. 
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 :تمييد
 الوصؿ وحمقة ببعض بعضو المجتمع صمة باعتباره اليومية الأمور مف الاتصاؿ موضوع صبحأ لقد

 وتمقائية عتياديةا لنا تبدو قد الاتصاؿ عممية فأ مف والمؤسسات،وبالرغـ والجماعات رادالأف بيف الأساسية
 . الاجتماعية أىميتيا و دلالتيا إلى النظر دوف
      لمف؟ يقوؿ مف عمى تقتصر لا فيي معقدة اجتماعية لعممية أبعادا راءىاو  تخفي التمقائية ىذه إف  

نما  التي الوظائؼ وكذلؾ الاتصالي والأداء والأسموب الاتصالي بالمستوى تتعمؽ أخرى أبعاد ىناؾ وا 
 .الاتصاؿ يحققيا
 يمكف فلا تصاليةا علاقات دوف جتماعيةا وفعالية ما مجتمع وجود تصور الممكف مف ليس أخر بمعنى
 ساسيةأ عناصر في مجتمعة تكوف التي العلاقات و والقيـ المعايير تنموا أو تتكوف أف الاتصاؿ دوف

 .مجتمع يأ ونمو وجود في وحيوية
 :التالية المباحث خلاؿ مف والاتصاؿ المؤسساتي الاتصاؿ عمى الفصؿ ىذا طيات في نتطرؽ سوؼ كما

 .الاتصال  ماىيةول :المبحث ال 

 .المبحث الثاني : الاتصال المؤسساتي 
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 الإتصال ماىية  :الول المبحث
  وأىميتو  المطمب الول :تعريف الإتصال

 : تعريف الاتصال .1
 المغوي التعريف: 
 شيء ربط يعني ،وىو الوصؿ مف المغة في والتواصؿ تواصؿ كممة مف لغويا مشتقة اتصاؿ كممة    
 حتى فالتواصؿ ذلؾ وعمى .الاخر عند بما عنده ما ربط قد الشخص اف أيضا ويعني . أخر بشيء واحد
 مشتركة لغة ىناؾ تكوف وأف . الإحساس و الفكر مف واحد شيء فرديف لدى يكوف أف مف لابد يتـ

 )1(.بينيما
 الإنجميزي الأصؿ وفي مشترؾ وتعني " communis " اللاتيني الأصؿ مف اتصاؿ كممة تشتؽ     
 بمعنى نمـ أف نستطيع السابقة المفردات خلاؿ فمو  مألوفا و شائعا أي " comminon " كممة تعني
 لتحقيؽ الناس بيف معروفة معانييا وجعؿ المعمومات وتبادؿ نقؿ عممية تعني أنيا عمى اتصاؿ كممة

 )2(. ما أثر أو ما غرض
 الاصطلاحي التعريف: 

 ىميا7أعمى  التعرؼ سنحاوؿ التعريفات مف لو حصر لا عدد فيناؾ ،للاتصاؿ موحد تعريؼ يوجد لا     
معمومات رساؿ وتحويؿ إيضا تنطوي عمى أعممية منظمة ونظمية ، وعفوية  " بأنويعرؼ الاتصاؿ 

والمعمومات المحولة مفيومة ومستساغة مف ف تكوف البيانات أخرى ، شريطة أوبيانات مف جية ومف جية 
حد ركائز التوجيو ،حيث تنطوي عمى تدفؽ المعمومات والتعميمات أالاتصاؿ  قبؿ المستيدفيف بيا ،كما يعد

و أ التأثيرو أبلاغ ،و مجاميع بغرض الإأفراد أ لىإو مجموعة أوالقرارات مف فرد  والأوامروجييات توال
 )3(ىداؼ محددة مسبقا .أير باتجاه بموغ حداث التغيإو أ التأثيرحداث إ

 وتنمو الإنسانية العلاقات توجو خلالو مف الذي الميكانيزـ ذلؾ :يعني الاتصاؿ أف"كولي تشارلز"يرى     
 استمرارىا عبر الزمف . و المكاف عبر الرموز ىذه تنشر وسائؿ بواسطة وتتطور

                                                           
 . 05 ص ، 0223(الدار العالمية لمنشر والتوزيع ،اليرـ ) 1،ط مبادئ عمم الإتصال ونظريات التأثيرمحمود حسف إسماعيؿ 7 1
. 32 نفس المرجع ، ص  2 

3 بشير العلاؽ 7الاتصال في المنظمات العامة بين النظرية والممارسة ،)دار البازوري العممية لمنشر والتوزيع ،الأردف(،0226 ،ص 

14.  
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و أرسالة لتعديؿ سموؾ المستقبؿ  لإرساؿ"عممية يقوـ بمقتضاىا المرسؿ   بأنو كارل ىوفلاندويعرفو  
.تغييره   

ف ينطوي فييا أبو العممية الرئيسية التي يمكف  ساسي يقصدأف "الاتصاؿ كمصطمح أويمكف القوؿ        
نشطة العلاقات العامة والمعمومات ألى إ بالإضافة ،التوعوي وجو النشاط الاعلامي والدعائي وأكافة 

والمعتقدات والمشاعر والاتجاىات بيف طرفي عممية الاتصاؿ  والآراء والأفكار،بيدؼ تبادؿ المعمومات 
محددة  وأساليبمف خلاؿ عممية ديناميكية متواصمة ودوف نياية ،وباستخداـ رموز ذات معنى محدد 

ساسية المقصودة ىداؼ الأقيؽ الأحي معيف ووسائؿ لتعلامية معينة وعبر نسؽ اجتماعإ ووسائؿ لمتأثير
 )1(.مف عممية الاتصاؿ

 :الاتصال أىمية .2
   والأفكارراء الآ وتبادؿ الآخريف مع والتفاعؿ المشاركة عمى المقدرة أف إلى الاتصاؿ أىمية ترجع    

 حيف في بو، المحيطة المختمفة الظروؼ في والتحكـ والنجاح البقاء في الفرد فرص مف تزيد والمعمومات
  . يراخط وسيكولوجيا اجتماعيا نقصا يعد الغير مع الاتصاؿ عمى القدرة عدـ أف

 نظر وجية فمف المستقبؿ نظر وجية ومف المرسؿ نظر وجية مف الاتصاؿ أىمية إلى النظر ويمكف    
 :يمي فيما الاتصاؿ أىمية تتمثؿ المرسؿ

 علاميـ و المستقبميف جميور أو المستقبؿ إلى والأفكار المعمومات نقؿ أي :الإعلام  حوليـ يدور عما ا 
 .أحداث مف

 تؤىميـ التي ياراتوالم بالمعمومات تزويدىـ طريؽ عف المجتمع فرادأ وتطوير تدريب أي :التعميم 
 . الوظيفية ظروفيـ تتطمبو ما وفؽ العممية إمكانياتيـ وتطوير معينة بوظيفة لمقياـ

 وتسميتيـ المجتمع رادأف نفوس عف بالترويح وذلؾ :الترفيو . 
 الآخريف نظر وجيات في تحولات إحداث أي :الإقناع. 
 :التالية الجوانب مف الاتصاؿ أىمية إلى ينظر فإنو المستقبؿ أما
 وأحداث ظواىر مف بو يحيط ما فيـ . 
 جديدةميارات وخبرات  تعمـ . 
 والتسمية والمتعة حةراال . 
 اجتماعيا مقبوؿ بشكؿ والتصرؼ القرار اتخاذ في تساعده التي الجديدة المعمومات عمى الحصوؿ . 

                                                           
 ()دار المحمدية العامة ،الجزائر الإتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الإقتصادية :دراسة نظرية وتطبيقيةناصر دادي عدوف 7  1

 . 01-02 ص ص، 0222
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 صورىا بمختمؼ عاـ بشكؿ الاتصالات تعتبر"  :الفاعوري يقوؿ الإدارة في الاتصاؿ أىمية وحوؿ      
 ساتاالدر  أشارت وقد المنظمة أو المؤسسة في الأىمية مف عالية درجة عمى الرسمية وغير الرسمية

 الدـ بمثابة تعد فيي ولذلؾ، المؤسسات نشاط مف % 75 يقرب ما تمثؿ الاتصالات أف إلى والأبحاث
 وجميع لممؤسسة الدائمة ركةػػالح تضمر أو تموت وبدونيا لممؤسسة الحياتية الشراييف  عبر الدافؽ

   ) 1(". أنشطتيا
 :يمي فيما (الداخمي )الإداري الاتصاؿ أىمية إيجاز ويمكف     
 خارجيا أو المؤسسة داخؿ سواء الميني لدوره ارستومم في الأخصائي اتصاؿ ميارة عمى يتوقؼ. 
 زيادة وكذلؾ التنمية مشاريع في المجتمع رادأف جانب مف المشاركة معدلات زيادة خلالو مف يمكف 

 تتسـ الاتصاؿ عممية خلاؿ مف عمييا يحصموف سوؼ التي المعمومات لأف وذلؾ لمجتمعيـ انتمائيـ
 .والشموؿ والوضوح راحةوالص بالصدؽ

 الاجتماعي التفاعؿ فرص مف تزيد كما جديدة معمومات الميارة ىذه خلاؿ مف المجتمع رادأف يكتسب 
 . الإدارة في خاصة بينيـ فيما

 بالبيئة المؤسسة علاقة تدعيـ وفي بعضيا مع لممؤسسة الداخمية المكونات كافة لربط ميمة أداة إنيا 
 .بيا المحيطة

 إشاعات كانت أو رادىاأف بيف سواء المؤسسة تواجو معوقات أو شائعات أي لمواجية فعالة أداة إنيا 
 بيا؛ المحيط المحمي بالمجتمع تتصؿ معوقات أو
 اراتالإد وبيف والمرؤوسيف الرؤساء بيف الفكري والتبادؿ الأداء تحسيف في أساسية وسيمة إنيا 

 .بيا العلاقة ذات الأخرى والمؤسسات بالمؤسسة المختمفة
 تمبية يتـ خلاليا ومف ومشاعره وتفكيره وقيمو الإنسافاحتراـ  فييا إنسانية ميارة الاتصاؿ ميارة 

 . الأساسية احتياجاتيـ
 لممنشأة التنافسي المركز تدعيـ . 
 بينيـ والثقة المودة روح وبث اليدؼ نحو الجماعة روح تحريؾ. 
 2(العامة والعلاقات والحوافز المعنوية الروح بقضايا لارتباطو المنظمة مناخ في التأثير.( 

                                                           
   ، 0222(دار الصفاء لمنشر والتوزيع ،عماف)1ط، الاتصال والعلاقات العامة7 محمود عدناف طوباسيربحي مصطفى عمياف ،  1
  . 33 ص
 2

،مذكرة ماستر في عموـ الاعلاـ والاتصاؿ ،جامعة  الاتصال الداخمي في المؤسسات السياحيةسيدىـ ،فريحة دماد 7 حراب زعزي 
  .14 ،ص0212- 0213المدية ،
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 وأىداف الإتصال  وظائف :المطمب الثاني 

 وظائف الإتصال : .1

 وظائؼ تنبثؽ الأبعاد ىذه ومف عديدة وتنموية تعميمية و وثقافية اجتماعية أبعاد للاتصاؿ أف القوؿ يمكف
 : التالية النقاط في حصرىا يمكف التي الاتصاؿ

 والمعرفية التعميمية الوظائف: 
 والمعرفية العممية مستوياتيـ ورفع تنويرىـ بيدؼ الاخريف إلى والأفكار خبراتوال المعمومات نقؿ في تتمثؿ

 الجديدة الاتجاىات مع تجاوبيـ وتحقيؽ. الاجتماعية والظروؼ الأحداث زاءإ مواقفيـ وتكييؼ. والفكرية
كسابيـ  .والوظيفية الشخصية حياتيـ في تساعدىـ التي المطموبة راتالميا وا 

 الإقناعية الوظائف: 
 رادأف بيف الاجماع أو الاتفاؽ تحقيؽ في والسياسي الاجتماعي النظاـ تساعد للاتصاؿ الوظيفة وىذه

 و المجتمع اتجاه منو المطموب بالدور فرد كؿ قياـ وضماف الإقناع طريؽ عف المختمفة وفئاتو المجتمع
 المطموبة غييراتالت أو التحولات إحداث ىي للاتصاؿ الإقناع وظيفة مف القصد أما . المختمفة مؤسساتو

 تثبيت أو السياسي أو الاجتماعي النظاـ تساعد معينة فكرة أو معيف حدث وؿح المجتمع نظر وجيات في
 .عمييا والتأكيد قائمة وأفكار نظر وجيات

 الترفييية الوظائف: 
 ،وذلؾ ومتاعبيـ اليومية الحياة أعباء وتخفيؼ المجتمع رادأف عف الترويح في وراد الاتصاؿ يمعب حيث
دخاؿ النفس عف الترويح شأنيا مف التي الترفيييةبرامج  خلاؿ مف  مجبرا خلاؿ مف نفوسيـ إلى السرور وا 
   ىذه فيدورا بارزا  الجماىيرية الاتصاؿ وسائؿ وتمعب المستقبميف جميور تستيوي وجذابة متعددة فنية

  .الوظائؼ

 الثقافية الوظائف: 
 والإضافة مجتمع إلى مجتمع ومف فرد إلى فرد ومف. لأخر جيؿ مف الثقافي راثالت نقؿ خلاؿ مف
 وكذلؾ الثقافي لمتغيير فاعمة أداة ليكوف الجديدة الاجتماعية والتطمعات الأىداؼ مع وتكييفو.عميو

 1الاتصاؿ ابي يقوـ التي الوظيفة وتعد .المجتمع ثراوت ثقافات مع متفاعؿ جديد جيؿ تنشئة في المساىمة

                                                           
.22-23 ص ربحً مصطفى علٌان ،عدنان محمود طوباسً :مرجع سبق ذكره ،ص 
1
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 عمى وبناء المغوي التحميؿ عمى القائـ التصنيؼ التصنيفات ىذه ومف الاتصاؿ أنواع تصنيؼ معايير أحد
 . للاتصاؿ التالية الأساسية الوظائؼ تحديد يمكف التصنيؼ ىذا
 واضحا ذلؾ يكوف وربما الاتصاؿ عممية قبؿ مفيومة تكف قد التي والرموز المعاني بيف العلاقة تأكيد :أولا
 رابيالأع بالمستوى يسمى ما وىذا عنيا المعبر بالكممة المعنى ربط يتـ حيث المغة الأطفاؿ اكتساب في
 .لمغة
 كممة أخذنا إذا فمثلا. لمغة الدلالي بالمستوى يسمى ما وىذا معينة لكممات جديدة معاني إضافة :ثانيا

 مف أخرى مجموعة عند تعني الكممة نفس بينما لممرضى المعالجيف الأطباء لمكثيريف تعني فإنيا)دكتور(
 .الدقيقة التخصصات ذوي أو دكتورة درجة عمى الحاصميف مثؿ جديدة معاني الناس
 أو الجماىيري الاتصاؿ وسائؿ عبر مثلا فالمعمنوف. تعمميا سبؽ معاني مكاف أخرى معاني إحلاؿ: ثالثا

 الحاؿ وكذلؾ عنيا يعمنوف التي بالسمع تتعمؽ قديمة أخرى محؿ جديدة معاف إحلاؿ يحاولوف الشخصي
 .وغيرىا السياسة في

 مف ذلؾ يتبع وما معينة لكممات المتكرر الاستخداـ خلاؿ مف المفردات معاني رارواستق دعـ :رابعا
 بعضيـ ويقسـ .ودلالتيا الرموز بيف الاصطلاحية الروابط تقوية إلى يؤدي الذاكرة في معانييا استشارة
 و سياسي اتصاؿ و تربوي اتصاؿ أو عممي اتصاؿ ىناؾ يكوف كأف لمموضوع تبعا الاتصاؿ وظائؼ
خباري فني اتصاؿ  مف تظير اتصاؿ عممية لأية الأساسية الوظيفة فإف عامة بصورة وىكذا إعلامي و وا 
 )1(.تتخذه الذي الاتصاؿ نمط خلاؿ

 :يمي فيما الاتصاؿ وظائؼ لنينة أبو ويحدد-
 واستنباط المشكلاتراسة ود والمعمومات البيانات عمي لمحصوؿ ميـ الاتصاؿ إف :التخطيط 1-
 .التواضع و والتنبؤ شراتالمؤ 

 تمدىا التي الحياةراييف ش مؤسسة لكؿ التنظيمي الييكؿ في الاتصاؿ خطوط تمثؿ حيث :التنظيم 2-
 بؿ المؤسسة في الوظائؼ وتبايف تعدد ضوء في التنظيـ عناصر بيف المعمومات وتبادؿ اللازمة بالدماء
دا قطاعاتيا وفي  . المختمفة راتياوا 
 إرشادىـ كذلؾ ويعني والمرسومة المتوقعة الأىداؼ لتحقيؽ العامميف سموؾ تحريؾ أي :التوجيوػػػػػػ  3

 اراتمي مف التوجيورات ميا مف التوجيورات ميا وتعتبر. ذلؾ مف تمكنيـ التي الكيفية إلى مستمرة بصورة
 .المتميز المدير مواصفات إحدى وتمثؿ الإدارة

                                                           
. 24- 23ص ص  ربحً مصطفى علٌان ،عدنان محمود طوباسً :مرجع سبق ذكره  

1
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 نشاطاتيـ وتحميؿ وملاحظة مشاىدة عمى العامميف أداء تقييـ و متابعة عممية تعتمد :الرقابة ػػػػػػػػ 2
 1.المرؤوسيف لتقييـ المقابلات جراءإ مثؿ تيـ وسموكياتيـ

 أىداف الإتصال : .2
 اجتماعية منظمة أو إنسانية جماعة أية بدونيا تعيش أف يمكف لا اجتماعية عممية الاتصاؿ يعتبر     
 أو لجماعة يمكف ولا ، الاجتماعية حياتو وتغيير رارواستق لتنظيـ الإنساف يستخدميا التي الوسيمة ويعد

 .أعضائيا بيف يجري اتصاؿ دوف وتستمر تنشأ أف منظمة
 المشاركة تتحقؽ حتى المستقبؿ في التأثير وىو عاـ ىدؼ لتحقيؽ تسعى الاتصاؿ عممية فإف وليذا     
 عمى أو اتجاىاتو عمى أو وتغييرىا لتعديميا أفكاره عمى التأثير ىذا ينصب وقد المرسؿ، مع الخبرة في

 .مياراتو
 7إلى الاتصاؿ أىداؼ تصنيؼ يمكف لذلؾ

 جديدة اتجاىات المستقبؿ إكساب إلى الاتصاؿ يتجو حينما ذلؾ يتحقؽ أف ويمكف :توجييي ىدف- أ
 العديدة راساتالد خلاؿ مف وضح ولقد فييا، مرغوب قديمة اتجاىات تثبيت أو قديمة اتجاىات تعديؿ أو

 .الجماىيري الاتصاؿ مف اليدؼ ىذا تحقيؽ عمى أقدر الشخصي الاتصاؿ أف أجريت التي
 بأمور المستقبميف وتوعية تبصير نحو الاتصاؿ يتجو حينما اليدؼ ىذا يتحقؽو  :تثقيفي ىدف - ب

 .أحداث مف حوليـ يدور لما أفقيـ واتساع معارفيـ وزيادة مساعدتيـ بقصد تيميـ

 .جديدة مفاىيـ أو اراتمي أو راتخب المستقبؿ إكساب نحو الاتصاؿ يتجو حينما :تعميمي ىدف - ت

 والاستمتاع والسرور البيجة إدخاؿ نحو الاتصاؿ يتجو حينما اليدؼ ىذا يتحقؽو :ترفييي ىدف - ث
 .المستقبؿ نفس إلى
 وتوزيع العمؿ سير تحسيف نحو الاتصاؿ يتجو حينما اليدؼ ىذا يتحقؽو :إداري ىدف - ج

 الييئة أو المؤسسة في العامميف بيف التفاعؿ ودعـ المسؤوليات
 وبذلؾ البعض ببعضيـ الجماىير احتكاؾ لزيادة الفرصة الاتصاؿ يتيح حيث :اجتماعي ىدف - ح

  2.رادالأف بيف الاجتماعية الصلات تقوي
 لى 7لى اف الإتصاؿ ييدؼ إإضافة إ

                                                           
1
،مذكرة ماستر فً علوم الاعلام والاتصال ،جامعة المدٌة  الرياضية لكرة القدمالاتصال التنظيمي في النوادي هشام حلٌلالً :  

  .33-32 ص ،ص 3102-3103،

2 سموى عثماف صديقي ،ىناء حافظ بدوي 7العممية الاتصالية )دار الفتح ، الاسكندرية (0225 ،ص 02 .
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  تبادؿ المعمومات. 
  والانسجاـتحقيؽ التفاىـ . 
 الفوز بتعاوف الاخريف . 

  وضوح الافكار والموضوعات والمضمون. 

 حداث التغٌٌرات المطلوبة فً الاداء والسلوكإ .  

 فضل أداء الأعمال بطرٌقة أ.  

  ً1 العمل من خلال التشاور.منع حدوث الازدواجٌة او التضارب ف 

  المطلب الثالث :خصائص ووسائل الإتصال

 :منيا نذكر خصائص بعدة الاتصاؿ عممية تتميز :الاتصال خصائص .1

 زراإب يكوف أف يمكف حيث ، غويةالم   أو الكتابية الطرؽ فقط وليس طرؽ بعدة يتـ أف للاتصاؿ يمكف 
 .معينةرات إشا أو سموكيات بواسطة معاني أو أحاسيس

 كما اتصالا ىناؾ أف القوؿ يمكف فلا والمستقبؿ المرسؿ بيف ينتقؿ معنى، وجود مف الاتصاؿ خلا إذا 
 .الاتصاؿ عممية لإتماـ كشرط الثاني لمطرؼ الاستقباؿ عممية إتماـ ضرورة ىناؾ أف
 الاعتبار ذات المياـ بيف مف وىي المتصميف بيف والتفاىـ التكامؿ تحقيؽ إلى أيضا الاتصاؿ ييدؼ 

 .المؤسسة في وخاصة الحديثة المجتمعات في
 المعمومات نقؿ الاتصاؿ يتضمف. 
 2.المحتممةرات الإشا مف الآلاؼ الاتصاؿ يتضمف 
 نتميزكأفراد  مستقرة،فنحف وغير التشكيؿ ودائمة متغيرة أنيا حيث بالديناميكية الاتصاؿ عممية تتميز 

 الاتصاؿ ىذا نتصور أف الممكف غير فمف وعميو الحاؿ، بطبيعة الآخروف وكذلؾ المستمر بالتغيير
 .دائمة حركية دوف
 يطمؽ أف يمكف التي العممية وىي طرؼ إلى معيف جانب مف رسالة توجيو مجرد يعني لا الاتصاؿ 

 الأوؿ الطرؼ يتمقى أف لابد الاتصاؿ يتحقؽ فمكي واحد جانب مف الإرساؿ أو النشر أو البث عمييا
 الردود انقطعت فإذا الرسائؿ، توجيورار استم مع الردود تستمر وأف رسالتو عمى مؤجلا أو فوريا ردا

 3. الاتجاه أحادي بثا الرسائؿ أصبحت

                                                           

.02، مرجع سبؽ ذكره ،ص  سموى عثماف صديقي ،ىناء حافظ  1
  

.05- 04ص ص ون ،مرجع سبق ذكره ،ناصر دادي عد 
2
  

3
  .04 ص.مرجع سبق ذكره: ،عزٌز رابح سٌدهم ،فرٌحة دماد
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 ولا بداية لو ليس أنو بمعنى المستمرة الكوف حقائؽ مف حقيقة فيو مستمرة عممية عف عبارة الاتصاؿ 
 .ومحيطنا ومجتمعنا أنفسنا مع دائـ اتصاؿ في فنحف نياية

 شخص مف واحد خط في الاتصاؿ عممية تسير لا بحيث دائرية عممية عف عبارة الاتصاؿ 
 .الاتصاؿ في جميعا الناس يشترؾ حيث دائري فيشكؿ تسير بؿ فقط لآخر
 والجميور؛ والأمكنة الأزمنة بتغير الرسالة تتغير بحيث تعاد لا عممية الاتصاؿ 
 الاتصالي الفعؿ أثناء والوضعيات الأدوار لتبادؿ نتيجة وذلؾ معقدة عممية عف عبارة الاتصاؿ 
 واضح وىدؼ معنى لو إنساني نشاط الاتصاؿ. 
 ما وثانييما الفرد بداخؿ أوليما جانبيف في يحدث متبادلة طبيعة ذو الاتصاؿ يتضمنو الذي التفاعؿ 

 .والجماعات رادالأف بيف
 ليذه ظراون والجماعاتراد الأف بيف والتفاعؿ والتطوير التغيير أدوات مف فعالة أداة الاتصاؿ 

 الاستغناء يمكف لا التي المجتمع ركائز أحد منيا جعمت الاتصاؿ عممية بيا تتميز التي الخصائص
 1 .اعني

 وسائل الاتصال : .2

 أو شخصيف بيف العواطؼ أو الافكار أو المعمومات أوالآراء  تبادؿ عممية بأنو سابقا الاتصاؿ عرفنا لقد
 وىي الاتصاؿ محتوى أي المعمومات نقؿ طريقيا عف يمكف وطرؽ وسائؿ توافر مف لابد لكف. أكثر
 :ثلاثة

 الإتصال الكتابي :

 عف أو الصحافة في بالنشر سواء المستقبؿ إلى المرسؿ مف الكتابة طريؽ عف يتـ الذي الاتصاؿ وىو    
 وغيرىا كراتالمذ. راحات الاقت.التقارير إلى إضافة والكتيبات الدوريات ورات النش مف العديد طبع طريؽ
 ويعود، 2والوضوح والدقة بالبساطة يتسـ أف شرط الكبرى ماتالمنظ في الاستخداـ كثير أسموب وىو

 أيدي عمى الميلاد قبؿ سنة 1000 حوالي لمكتابة الإنساف راعاخت تاريخ إلى للاتصاؿ الوسيمة ىذه ظيور
 بيف الانسانية المعرفة وتمقي نقؿ وسائؿ مف كوسيمة المدونات ظيور بالتالي و راؽالع في السومرييف
 . والجماعاتالأفراد 

                                                           
1
  0225-0224،)رسالة دكتوراه منشورة(جامعة قسنطينة ،الجزائرية  واقع العلاقات العامة في المؤسسة الصناعيةرضا نبايس ،   

  .33 ص

  . 110ص   ،1660،عماف ( ،الطباعة و والتوزيع لمنشر المسيرة ار، )د1ط . العامة العلاقات:خضر أحمد جميؿ 2 
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 :منيا الفوائد مف العديد اتصالية كوسيمة الكتابي الاتصاؿ ويوفر    
 إلى دقيؽ بشكؿ وتوجيييا الرسائؿ تييئة مف يمكف وكذلؾ القانونية التدويف،والحماية إمكانية لنا يوفر

 الكتابي الاتصاؿ ا أفكم. ممكف عدد أكبر إلى إرساليا خلاؿ مف وذلؾ المستمعيف أو راءالق جميور
 1.الحالات فيبعض التكاليؼ وتحميؿراءات والإج بالسياسات التماثؿ عمى يشجع
 :الشفوي الإتصال 2-
 فعالية الاتصاؿ وسائؿ أكثر مف ويعتبر المنطوقة الكممة أي الكلاـ طريؽ عف الاتصاؿ ىذا ويتـ    

 يقولو أف يريد ما أف بمعنى لوجو وجيا أير شمبا عادة يكوف والمتمقي المرسؿ بيف الاتصاؿ لأف وتأثيرا
 .محدودة دقائؽ أو لحظات في يتحقؽ انطباعو مف المرسؿ يعطيو أف يريد وما

 الأسموب ىذا عمى يعاب ما أف إلا وتفسير وشرح نقاش إلى تحتاج التي المواضيع في استخدامو ويكثر
 مف العديد بيف الرسالة انتقمت إذا خاصة والتحريؼ التزييؼ إلى نقميا لمرادا المعمومات يعرض قد أنو

 .الاشخاص
 عامة وبصورة وغيرىا ،الندوات،المؤتمرات الزيارات . الشخصية المقابلات في الأسموب ىذا يستخدـ     
 :ىما الشفوي الاتصاؿ مف نوعاف ىناؾ

 في ويتـ .والترفيو والتكويف الإخبار وظائفو و. أكثر أو شخصيف بيف يتـ الذي 7البسيط الاتصال -أ
 المدينة  في وغيرىا والمقيى الشارع

 ىو كما والمعمومات بالأخبار تزويدىـ قصد الناس مف جميورا يجمع الذي وىو 7المركب لاتصالا ب-
 .والمناسبات المواسـ في تقاـ التي والغناء والرقص كحمقات جماعيا ترفيييـ أو. الخطابة في الحاؿ
 :التصويري الإتصال 3-
 مف والمعمومات الأفكار نقؿ بغية وىذا أنواعيا بمختمؼ الصور استخداـ طريؽ عف الاتصاؿ ىذا يتـ

 :أىميا الوسائؿ مف العديد الاتصاؿ مف النوع ىذا في ،ويستعمؿ المستقبؿ إلى المرسؿ
 في نشرىا يتـ التي الإعلانية،الإعلانات الفيديو،الموحات ،أجيزة)الأفلاـ خلاؿ مف( ،السينما التمفزيوف-

 2. الصحؼ
 
 

                                                           
1
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 المبحث الثاني :الإتصال المؤسساتي 

 المطمب الول : تعريف الاتصال المؤسساتي وأنواعو 

 7 تعريف الإتصال المؤسساتي .1

الاتصػػاؿ المؤسسػػاتي بأنػػو "الاتصػػاؿ المنطػػوؽ والمكتػػوب الػػذي يػػتـ داخػػؿ  "" بخيػػت ؼعػػر     
ويسػاىـ فػي تطػوير أسػاليب العمػؿ وتقويػة العلاقػات المؤسسة عؿ المستوى الفػردي والجمػاعي 

 (1)الاجتماعية بيف الموظفيف .

 التفاعؿ مجالات لكؿ الشاممة العلاقات مجموع وبأن" ساتيالمؤس   الاتصاؿ فعرؼ " فاسكسأ لوسادأما 
 و الاتصاؿ بعمميات القائمة فتيابص لممؤسسات مقصود و رسمي تعبير شكؿ في تتـ التي و ،التنظيمي

 عمومية صورة تشكيؿ و تسيير و ، الداخمي مياعم سييؿت بغية زتيابحو  التي الوسائؿ كؿ بإدماج ذلؾ
 (2). طيامحي طمبات و ، ئياأعضا أحاسيس ،هدافها أ ، عياواق مع .محددة شخصية نشر عف تنتج معينة
 عف عبارة المؤسساتي الاتصاؿ أف لنا بيف إذ الشامؿ التعريؼ نقاط لجميع جامعا التعريؼىذا  يعتبر
  الداخمي العمؿسييؿ لتجية المو  مقصود و رسمي بشكؿ تتـ التي التنظيمية التفاعلات كؿ تضـ روابط
 .لممؤسسة حسنة صورة لتشكيؿ

 أنواع الاتصال المؤسساتي : المطمب الثاني :

 :بالترتيب ماهإلی التطرؽ يمكف و خارجي آخر و داخمي اتصاؿ إلى بدوره ينقسـ
 :الداخمي الاتصال .1

 فوتعري .أ
 المستوى عمى المؤسسة داخؿ يتـ الذي المكتوب و المنطوؽ الإنساني الاتصاؿ " :عرقوب هٌمإبرا فويعر 

 (3). "الاجتماعية العلاقات تقوية و العمؿ أساليب تطوير فيساىـ ي و ، الجماعي و الفردي

                                                           
     . 20ص ، 1666،(ب. ف ،د. )د1،ط ونظم المعمومات والإدارية:تكنولوجيا الاتصالات المعاصرة :الشخصية منى ابراىيـ بطؿ  1

  2 فضيؿ دليو7اتصال المؤسسة ،ط1)دار الفجر لمنشر والتوزيع ،القاىرة(،0223،ص 32 . 
  3 ابراىيـ القمري 7السموك الانساني والعلاقات العامة ،)دار الجامعات المصرية ،الاسكندرية (،1643 ،ص 103 .
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 مما التنظيـ داخؿ تيـمستويا اختلاؼ عمى الأفراد بيف المتبادلة الحقائؽ و البيانات يه " :آخر فويعر  و
 التأثير و العامميف إقناع قصد المعتقدات و النظرجيات و  تجميع و العمؿ في التعاوف ورهظ عمى ساعد
 (1) كيـ.سمو  في
 عو :أنوا . ب
 :كالتالي ماه و رسمي غير آخر و رسمي اتصاؿ وه قسميف، إلى بدوره ينقسـ و

 :الرسمي الاتصالــــ  1ب ـ 
 أف التنظيمية الموائح تقره ما حسب التنظيـ داخؿ الأفراد بيف يتـ الذي الاتصاؿنو " بأ سممي عمي فويعر    
 و محددة، تنظيمية بمراكز يحدد نولأ رسميا الاتصاؿ يعتبر و ، التنظيمية جياتال مف ينطمؽ اتصاؿ كؿ
 (2). "المؤسسة عمى السمطة لتسمسؿ طبقا الرسائؿ انتقاؿ خلاؿ مف يتـ
 :أساسية ىاتاتجا أربع الرسمية، الاتصالات تأخذ و -
 يعد أكثر أنواع الاتصاؿ شيوعا في تنظيمات العمؿ ،وىذا الذي يركز عميو إنجاز ل :الناز الاتصال

            (3).الأىداؼ الرسمية إذ عف طريقو يتـ نقؿ القرارات والتوجييات الخاصة بسياسة التنظيـ 
                            ويتـ ىذا النوع مف الاتصالات بيف الادارة العميا والسفمى ،وبيف الادارة الوسطى والإدارة العميا عبر       

 (4). الاداري في شكؿ قرارات وأوامر وخطط وتعميماتالسمـ 

 والأوامر الصادرة مف يتجمى ىذا النوع في المعمومات التي تبنى عمييا القرارات  : الصاعد الاتصال
ما كانت القيادة الإدارية في المستويات العميا ما شجعت الاتصالات الصاعدة كم  عمى ،وكم  المستوى الأ

 للإدارةكثر وضوحا عف السير الفعمي أكثر قدرة عمى النيوض بمياميا،إذ تتكوف لدييا رؤية أ
يسمى  ة وتحقؽ بذلؾ ما،والخطوات الواجب اتخاذىا لتحسيف سيرىا وسير العمؿ في المؤسس

 (5).دارية لمتنظيـ بالديمقراطية الإ

 7 يشير إلى عمميات إرساؿ واستقباؿ العمميات بيف نفس الوحدات في التسمسؿ · الفقي الاتصال
التنظيمي وبيف أشخاص يشتغموف في مراكز رئاسة أو مينية مماثمة وىذا الاتصاؿ ىو الذي يحقؽ 

                                                           

  1 غريب عبد السميع 7الاتصال والعلاقات العامة في المجتمع المعاصر ،) مؤسسة شباب الجامعة ،الاسكندرية( ،1633 ،ص 15.
  2 عمي سممي ،تطور الفكر التنظيمي ،)د ف، الكويت( 1642 ، ص 034 .

.103 ،ص  ابراىيـ القمري ، ،مرجع سبؽ ذكره  3  
  4 كيت ديفيز 7السموك الانساني في العمل ،ترجمة سيد عبد الحميد مرسي )دار النيضة ،القاىرة (،1642 ،ص 231 .

  5 محمود الشركحمي 7إدارة المشاريع الصناعية ،)دار الكتاب ،بيروت (،د. س ، ص 353.
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لتي يتولى كؿ منيا إنجاز بعض المياـ والتخصص والتكويف الإداري التنسيؽ بيف الوحدات المختمفة ا
 لمتنظيـ ،وكثيرا ما يعتمد الأفراد فيو عمى المقابلات والأحاديث الشفوية المباشرة عف طريؽ الياتؼ .

 ويتـ ىذا النوع مف الاتصاؿ بيف جماعة مف العماؿ أو جماعة مف المرؤوسيف في  7الدائري الاتصال
 (1)شكؿ دائري يبدأ مف النقطة "أ" ويعود الى نفس النقطة .

 :الرسمي غير الاتصالــ 2ب ـ 

 و الزملاء، و الأفراد عف وفيرة معمومات تتضمف و العامميف، بيف توجد التي الاتصالية الشبكة تمؾ يه و
نجازاو  ،تيـ طموحا و هاتهماتجا و عيـدواف وتيـ مشكلا و فيـبظرو  تتصؿ العمؿ، وجماعات أعضاء تيـ ا 

 الاجتماعية و النفسية الحاجات مف تنبع و الرسمية الاتصاؿ قنوات خارج رسمي، غير بأسموب تتـ و
 اىاتالاتج و بالميوؿ، طولارتبا الاستقرار أو الثبات بعدـ الاتصاؿ مف النمط ذاه يتصؼ و للأفراد،
 (2).الرسمی الاتصاؿ لقنوات المحددة الرسمية، بالمسارات مفيدة غير فيي المستمر و السريع لمتغير القابمة
 الخارجي الاتصال .2

 فو :تعري .أ
 بد لا مجتمع كؿ ففي بيا المحيط المجتمع و المؤسسة بيف وصؿ حمقة نو "بأ الخارجي الاتصاؿ يعرؼ
 المجتمع، ذلؾ أفراد مع صلاتليا  معينة وظائؼ و غايات لتحقيؽ قائمة، مختمفة ىيئاتو  مؤسسات وجود

 (3). ىيرىاجما بيف ونيا بي متبادلة ثقةىناؾ  تكف .لـ مابأعماليا  القياـ مف المؤسسات ىذه تتمكف لا و
   و المؤسسة بيف المتبادلة الثقة أساس عمى يقوـ الخارجي الاتصاؿ أف التعريؼىذا  خلاؿ مف يتضح
 .ميورالج
 :عوأنوا . ب

 :يه و أنواع ثلاثة إلى الخارجي الاتصاؿ الدارسيف أغمب يقسـ
 :خارجي عممياتي اتصال*1 
 إطار في الخارجي، طيامحي مع مباشر اتصاؿ في تتواجد المؤسسة أعضاء مف كبيرة مجموعة يه

 مف خارجييف شركاء مع لممؤسسة ممثلا باعتباره بالاتصاؿ يقوـ نيـ مفم اليومية، مينيةال تيـانشاط
 نيـ م فكؿ الأساس ذاه عمى و المنافسيف، مع احتمالا و عمومية سمطات ، همٌنمسا مورديف، زبائف،

                                                           

  1 ابراىيـ عبد العزيز شيحا 7الادارة العامة ،)دار الشباب لمجامعة المصرية ،الاسكندرية (،1642 ،ص 024 .
  2 ىالة منصور 7الاتصال الفعال،)المكتبة الجامعية ،الاسكندرية( ،0222 ، ص 22 . 

  3 مصطفى حجازي 7 الاتصال الفعال والعلاقات الانسانية والإدارية ،)دار الطميعة ،بيروت (،1660،ص20.
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 هذه  المؤسسة داخؿ جيابدم معمومات ردودا بالمقابؿ يتمقى سميابا رسائؿ و المؤسسة، صورة يمرر
 (1)طيا .محي في التواجد يمكف لا نيابدو  و لممؤسسة، المدى قصير لمنشاط ضرورية تعد التبادلات

 :استراتيجي خارجي اتصال 2 .ب
 تكويف و إنشاء تسريع عمى يعمؿليما أو  الاستراتيجي الخارجي للاتصاؿ ظيرافم هناك النوعىذا  في

 إيجابية علاقات تنمية تطوير و طيا محي في الذات تحقيؽ و التواجد عف تبحث المؤسسة أف إذ ، شبكات
 و جدا، ضرورية و إجبارية الحقيقة في ليست التبادلات و الاتصالات ىذه ، المحيط اىذ في الفاعميف مع
 أو مشاكؿ أو صعوبات وجود حالة في المؤسسة تخدـ أف  يمكف لمدفاع وسيمة رىاتعتب المؤسسة لكف
 .خاص حدث
 الإستراتيجية المعمومات استقباؿ قنوات المؤسسة تنشئ إذ الخارجي، الاستماع ىو  الثاني ظيرالم أما   
 في تطور إشارات تنافسية معطيات عمى ممكف وقت بأسرع التعرؼ عمى تبحثىي  و طيامحي في

 ىذه  تحدث، أف يمكف التي الاجتماعية الحركات جديدة، قوانيف إمكانية التقنيات، و التكنولوجيا،
 المدى عمى القرارات اتخاذ في مساعدة عوامؿ تشكؿ التي لمتحميؿ مادة المؤسسة في تعد المعمومات
 (2). الطويؿ المدى و المتوسط

 :الصورة حول خارجي اتصال 3 .ب
 المتعددة تواستعمالا و الواسع لانتشاره نظرا ىذا و ،توذا حد في الخارجي الاتصاؿ مف النوعىذا  يعتبر   
 لكف الاتصاؿ، و بالإعلاـ يقوموف الذيف ـه التنظيـ أفراد ليس الاتصاؿ مف النوع ذاه في المؤسسة، في

 (3). توصور  تحسيف و اتيابمنتج التعريؼ قصد تعمـ التي يه المؤسسة

 و معينة رسالة توصيؿ يحاوؿ الذي الإعلاف اهـهأ كثيرة عناصرعمى  الاتصاؿ مف النوع ذاه ويتكوف 
 . يياإل الانتباه لفت بيدؼ نطاؽ أوسع عمى رىانش وميا نق
 كاف فإذا البعض ماهلبعض مكملاف ماهكلا الخارجي و الداخمي يوبشق المؤسساتي الاتصاؿ إف     

 إقناع قصد المعتقدات و النظر جياتو  تجميع و العمؿ و التعاوف ظيور عمى يعمؿ الداخمي الاتصاؿ
 مختمؼ لدى  المؤسسة صورة تحسيف إلى ييدؼ الخارجي الاتصاؿ فإف ،كيـسمو  في التأثير و العامميف

                                                           
1 Annie Bartoli , communication et organisation , paris,1991,p  82. 

   ،جامعة المدٌة  (مذكرة ماستر منشورة)، الاتصال في طرح منتج جديددور استراتيجيات العرقوب محمد محمودي ،حمودي محمد : 2

    .01 ،ص3102-3103،
3 Muccenelie alexe : les sciences de l’ information et la communication ,  revus paris ,2éme edition 
,1998, p  10. 
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 لوو  المؤسسة لمصمحة ميـ الاتصاليف فكلا إذف ، العامة العلاقات صورة اتصاؿ وه إذ ، هٌرهاجما
 .(1)عام الخارجي و الداخمي رميو الج إرضاء إلى لموصوؿ و ىدافيا أ لتحقيؽ بالغة همٌة أ

 7المطمب الثالث :الشروط الواجب توافرىا في الاتصال المؤسساتي الجيد
 مف عدد عمى وجوده يتوقؼ و ،يو عم التعرؼ أو تومعرف الصعب مفالإتصاؿ المؤسساتي الجيد  

 :يمي فيما زىا ننج الشروط
 الجيد الإعداد .1

 ،ميورالج عمى التعرؼ و ،المؤسساتي الاتصاؿ يوف سيتـ الذي لممجاؿ الجيد الاستكشاؼ بو ونقصد
 ما أحسف عمى الرسالة تكوف بحيث ،بو  للاتصاؿ الطرؽ أفضؿ دراسة ثـ توسموكيا و ىاتواتجا و تورغبا

 الجيد الإعداد و جيدة عامة علاقات تقيـ التي بالكيفية المطموب المؤسساتي الاتصاؿ يتـ حتى يمكف،
 بو . القائميف مف عالية كفاءة يتطمب

 الوضوح و الصراحة .2
 التحريؼ عدـ و الحقيقة، التزاـ و البيانات تمفيؽ عدـ و الصدؽ أساس عمى المؤسساتي، الاتصاؿ يتـ أف
 بحيث الرسالة إرساؿ في التاـ الوضوح كذلؾ و ،ميورالج مع تامة المصارحة تكوف حيث الألفاظ في

 مف الوضوح و الصراحة تعتبر و الناس إلى يقدـ مما الريبة أو لمشؾ مجاؿ يتاح لا و الإقناع، يتحقؽ
 .النجاح اتصالات إتماـ في و الإعلامي المجاؿ في العمؿ أساسيات

 للاتصال المناسبة الوسيمة اختيار .3
 مف يختار و المؤسساتي للاتصاؿ المختمفة الوسائؿ يستعرض أف العامة العلاقات أخصائي عمى يجب
 غير الوسائؿ بعض تكوف فقد بنجاح، المؤسساتي الاتصاؿ لإتماـ تصمح التي الوسائؿ أنسب اهبيف

 لا بو تتصؿ الذي ميورالج لأف بؿ ،يياف لسبب ليس ،المؤسساتي الاتصاؿ عمميات لبعض ملائمة
 ليا . معمومة غير سيانف الوسيمة أف أو معيا يتجاوب  أف يستطيع لا و الوسيمة ىذه يستوعب

 ميور:لمج الجيدة الدراسة .4
 كاف إذا و ،بو الاتصاؿ سيتـ الذي جميورلم وثيقة دراسة تجرى أف يجب المؤسساتي الاتصاؿ يتحقؽ لكي

 و ـ،هآراء و عيـطبا دراسة أيضا فيجب الأفراد، مف محدود عدد أو واحد لفرد الاتصاؿ المطموب
 2.ليـ بالنسبة صعوبة مياأق و الوسائؿ، أنسب مف بيـ الاتصاؿ يمكف حتى هاتهم اتجا

 
                                                           

.  031 هالة منصور ،مرجع سبق ذكره ،ص 
1
  

.30  :مرجع سبق ذكره ،ص فضٌل دلٌو 
2
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 لاتصالل السميم التوقيت .5
 إتماـ يوف يمكف الذي الملائـ الوقت اختيار الجيد المؤسساتي الاتصاؿ إيجاد في ليامةا الشروط مف

 المناسب الوقت ليس و رميو لمج المناسب الوقت وه السميـ بالوقت و المقصود و المؤسساتي، الاتصاؿ
 حساب عمى طرؼ ماؿهإ عدـ أي لمطرفيف المناسب الوقت الأقؿ عمى أو العامة، العلاقات لأخصائي
 بو . لاتصاؿل المطموب الطرؼ رميو الج فأ و خاصة الآخر، الطرؼ

 عفوي خطأ في الوقوع تجنب .6
 حذر عمى يكوف أف المؤسساتي بالاتصاؿ موقيا عند العامة، العلاقات أخصائي عمى يجب الإمكاف بقدر
 و تومعالج سرعة فيجب الحدثىذا  حدث إذا حتى و مسبقا مقدر غير عفوي خطأ في الوقوع مف تاـ

 الاتصاؿ عممية في و فيو مرغوب غير شيء يحدث لا حتى يمكف ما بأسرع اللازـ التصحيح وضع
 رسـ ما عكس إلى الموقؼ يتحوؿ فقد عقلانية، و بحكمة يعالج لـ إذا قوي فعؿ رد يحدث قد المؤسساتي

 لممعمومات الكافية الدراسة أف العامة، العلاقات مجاؿ في يوإل بونن أف نريد ما ىذا  الأخصائيوفلو 
 في الخطأ احتمالات مف تقمؿ التي الدعائـ يه المؤسساتي الاتصاؿ بإتماـ الكافي تماـهالإ و الصحيحة
 (1.)الإرساؿ 

 
 

                                                           
.33-30فضٌل دلٌو ،مرجع سبق ذكره ،ص  
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 العلاقات العامة    ماهية ل : والمبحث ال 

يجب الإعتناء بتطبيقاتو ىم قواعده ومبادئو وفنا ألعامة عمما يجب العمل عمى تحديد تعتبر العلاقات ا
مكن ملاحظتو في تعدد ـي نين ،وىذا ماـعمى مر السيوي ووظيفي تطورت سريعا ــفيي كمفيوم بن ، ومياراتو

ات العامة كعمم وفن متعدد الجذور والخمفيات ـبسبب طبيعة العلاق اصة بيا ،ـعاريف الخـاين التـبـوت
 المعرفية .

 ل :تعريف العلاقات العامة ونشأتهاوالمطمب ال 

 تعريف العلاقات العامة :

يعني محصمة الصلات  " علاقات "لفظ   أنفظتين المتكونتين لممفيوم ، فبالنظر الى الم   : غويالتعريف الم  
و  التأثيرو الاتصالات في ىذه الحالة تأخذ شكل العلاقة الدائرية التفاعمية التي تقوم عمى أساس علاقة 

 التأثر .

لتمييز لابد من ا  "عامة "فيقصد بيا الجميور وبالنظر بشكل معمق في معنى كممة "عامة " أما كممة  
 بين مفاىيم متقاربة ىي 9

 مجموعة صغيرة من الأفراد يعرفون بعضيم . 9لجماعة ا 
 الجماعة.قطاع أعرض من  :  الحشد 
 قطاع أعرض من الحشد . 9 العامة 
 1(قطاع أعرض بكثير من العامة  : الجماهير(. 

  ىناك مجموعة من التعاريف التي عرفت مفيوم العلاقات العامة ويمكن  : الاصطلاحيالتعريف
 صر بعضيا فيما يمي 9ح
 لاو تحإدارية دائمة ومنظمة  اتصالية ىي وظيفة" :  تعريف الجمعية الدولية لمعلاقات العامة 

تتعامل معيم لمتفاىم  أنيمكن  ، أوتحقق مع من تتعامل  أنالخاصة عن طريقيا  أوالمؤسسة العامة 
  تتكيف أنتستقصي رأي الجميور إزاءىا و  أنوالتأييد والمشاركة ،وفي سبيل ىذه الغاية عمى المؤسسة 

                                                

  1 محمد نجيب الصرايرة ،العلاقات العامة: السس والمبادئ ، )مكتبة الرائد العممية ،الأردن (1110،ص 01.
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 تعاونلى إعلام الشامل طبيقيا لبرامج الإتصل عن طريق ت أنبسياستيا وتصرفاتيا و  نامكبقدر الإ
 1. " تحقيق جميع المصالح المشتركة لىإفعال يؤدي 

  سس أقات العامة ىي الفن القائم عمى العلا "  أكسفوردتعريف العلاقات العامة في قاموس
سب طرق التعامل الناجحة المتبادلة بين المنظمة وجميورىا الداخمي والخارجي لتحقيق أنعممية لبحث 

 . بالمتجمع "والأخلاق العامة  ينانوالقو  الاجتماعيةمع مراعاة القيم والمعايير  أىدافيا

 دارة >>ىي وظيفة الإمريكية :مة لدى جمعية العلاقات العامة التعريف العلاقات العا
دارة عمى ربط خطوة الاتصال المتبادل بين المنظمة والجميور ،وتعمل عمى المميزة والتي تساعد الإ

 أوعمى معالجة كل المشاكل ر بين المنظمة والجميو  التعاونكسب قبول وولاء الجميور ،ويمكن 
 2.  << ايا التي تعتري الطرفين ، إذ تقوم المنظمة بتمبية حاجات الجميورالقض

 : ىي الجيود التي يبذليا فريق ما ،لإقامة تعريف الجمعية الفرنسية لمعلاقات العامة <<
 أوىير المختمفة التي تنتفع مباشرة عضاءه ،وبين الفريق وبين الجماأعلاقات الثقة واستمرارىا بين 
 3التي تحققيا المؤسسة .<< والاجتماعيةقتصادية غير مباشرة من الخدمات الإ

 ": ىي جيود تستيدف تحقيق التوافق والتكيف بين تعريف محمد البادي لمعلاقات العامة
ئمة لتطورىا تطورا من أجل تشكيل مناخ نفسي أكثر ملاالمؤسسة وجماىيرىا التي تتعامل معيا وذلك 

 4جتماعية أفضل لمجماىير التي تتعامل معيا "ير حياة ا  سميما ومستقرا ،وتوف
  يا نشر المعمومات والأفكار والحقائق المشروحة والمفسرة لجماىير أنبقولو "ب مامإبراهيم إويعرفيا

 .  جتماعي بين المؤسسة و الجماىير "التكيف الا   أو سجامنالإلى إصول المؤسسة وذلك بغية الو 
 ىداف أدارية تساعد في تحديد إعامة بالشكل التالي 9 "ىي وظيفة يعرف العلاقات ال :رنوف باسكنأ

داخمي ــور الــيـمــــصال مع الجـتات العامة بالإــلاقـالع المنظمة وتسيل التغيير فييا ،ويقوم ممارسو
ىداف المنظمة والتوقعات المجتمعية ،ويطور أة وذلك بخمق التماسك بين ي ،الذين ليم صمـارجــوالخ

 .5العلاقات العامة وينفذون ويقيمون برامج المؤسسات والجماىير "  ممارسو

                                                

 .53 ،ص1110،)دار وائل لمنشر والتوزيع ،الأردن(0،ط العلاقات العامة :رؤية معاصرةعبد الرزاق محمد الدليمي 9   1
 .055-054 ص  المرجع نفسو ،ص 2
 .72 ص ، س .د (عمان،)دار الشروق ،0،ط نيالإنساالعلاقات العامة والاتصال صبع ،صالح خميل أبو إ 3
 .13 ،ص مرجع سبق ذكرهمحمد نجيب الصرايرة 9 4
 . 73-72ص  صالح خميل أصبع ،مرجع سبق ذكره ،ص 5
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 لى إدارة من خلاليا 9 "عممية مستمرة تسعى الإ ياأنبما جيمس شوارتز يعرف العلاقات العامة أ
المؤسسة والحكومة  انوجير ين المحافظة وتعزيز الفيم والثقة بين الزبائن والمساىمين والمستخدم

ساليب أوالتصويب داخميا ومن خلال جميع  والجميور بشكل عام ،وذلك من خلال التحميل الذاتي
 1التغيير خارجيا . "

 العلاقات العامة : نشأة

وىي تزداد أىمية مع تزايد وكبر وتعقد ىذه  ةالإنسانيوالتجمعات  انسالإنبر العلاقات العامة قديمة قدم تعت
 التجمعات وتشابك علاقاتيا ومصالحيا .

 العلاقات العامة في العصور القديمة :

سرة سائدة بين أفراد الأ كانتات التي ظيرت العلاقات العامة في المجتمعات البدائية من خلال العلاق
شيوخ وزعماء القبائل  ناى أصل واحد ، حيث كلإسعت فيما بعد لتصبح عشيرة تنتسب و تي تالواحدة ،وال

عن طريق إقامة  التعاونرساء التفاىم فيما بينيم و إ محاولةلآخرين بحقوقيم ،عن طريق إقناع ا لوناو يح
عيم القبيمة يمعب دور القائم ز  ناعلاقات ودية متبادلة ،خاصة في حالات الحروب والنزاعات ،فك

 2ينوب عنو من أطباء وشعراء . ما أوتصال بالإ

 العلاقات العامة في مصر القديمة  :

لى تعظيم الحكام الفراعنة وتوضح إة تدعو ـيـونـرعـكومات الفـصدرتيا الحرات أـشـر عمى نـث  ــحيث ع
لى تأييدىم إالتي قادىا الحكام ،وتدعو الناس  تصاراتالإن ،وتوضح لمناس أخبار الحروب و ماتيز جاإن

طاعتيم    3.وا 

 

 

                                                

 .73صالح خميل أصبع ،مرجع سبق ذكره ،ص    1
  ،0886مصر (، ،)المكتب الجامعي الحديث ، الاجتماعالعامة والإعلام من منظور عمم العلاقات ن ،حسين عبد الرحمن رشوا  2

 . 056ص  
 . 14ص  ،1113ردن (،،)دار حامد لمنشر والتوزيع ،الأ ةسس العلاقات العامأعطي محمد عساف ،محمد فالح صالح 9 عبد الم  3
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 العلاقات العامة في الحضارة البابمية والآشورية :

الناس وأفكارىم وحتى معتقداتيم في عواطف  التأثيرتجمى ىذا المفيوم في قيام مموك بابل وآشور ب
 انيدماللى إ بالإضافةالسياسية والعسكرية ، قلاباتالإن حداث وقات الأأو تجاىاتيم ،خاصة في ا  و 

مع الظروف الراىنة ،من خلال الصحف الممكية التي تنشر  انذىالأعن طريق القيام بتكييف  الاقتصادي
ينية التي قات المناسبة ،كالأعياد والمناسبات باستخدام الموحات الطو امر والتعميمات مع مراعاة الأو فييا الأ

  1رشادات الراعية لمفلاحين .تصور الحروب وتنتقل الإ

 القدامى: اناليونالعلاقات العامة عند 

تصال جزءا أعمال الإ فكانتفوذ الرأي العام ،الكبيرة ن ىتماماتيماالقدامى إلى  اناليونتوضح تسجيلات 
لو أىمية كبيرة للإتصال بالجماىير ،أين بدأت الإىتمامات ببعض أو غريقية فقد من أعمال الحكومة الإ

القادة والحكام والشعراء وغيرىم ،ومن جية أخرى يسمحون لمشعب بالتعبير عن آرائو وأفكاره وتبميغيا 
 2شاء علاقات من المودة والثقة المتبادلة بين الشعب والحكومة .نإلممسؤولين ،بغية 

 : انوالرومق العلاقات العامة عند الإغري

بين الحكام والجماىير ومع  تصالوابأكثر تفاعل  والرومانيةغريقية الحضارتين الإ انإبتميز المجتمع 
،خاصة بعد زيادة  الاتساعأخذت العلاقات العامة في  انيةاليونظيور مبادئ الديمقراطية في المدن 

مظاىر العلاقات العامة في تمك الحضارتين تجاىات السائدة وميول الناس وتقاليدىم ومن أىم ىتمام بالإالإ
م ،لتسجيل  .ق 48ستغلال "يوليوس قيصر " لجريدة '' الوقائع اليومية '' والتي بدأت مع ظيور عام ىو ا  

 3نشاط مجمس الشيوخ وعرضو عمى الجميور .

 

                                                

 0883، مصر ( ر،)المكتب العممي لمكمبيوت العلاقات العامة في المؤسسة الاجتماعية :أسس ومبادئمحمد عبد الفتاح محمد9   1
     .057 ص

 ، 0868، (ب ظمة العالمية لمعموم الإدارية ،د،)المن النظرة التكاممية لتطور مفهوم العلاقات العامة وتطبيقاتهاعامر الكبيسي ،  2
 . 06 ص 
          .058 محمد عبد الفتاح محمد ،مرجع سبق ذكره ،ص  3
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 سلامية :العلاقات العامة في الحضارة الإ

الدعوة للإسلام  تظير مفيوم العلاقات العامة ،من خلال إعتمادىا في أنسلامية الحضارة الإ  ستطاعتا
ءات مختمفة ،خاصة تمك التي جاء بيا الرسول صمى الله عميو وسمم من لقا تصاليةاعمى عدة أساليب 

                                      . الطيبة إقناع الناس بالعلاقة ومحاولةورسائل ومبعوثين ،واعتماد الصدق 
في  التأثيرلمدعوة وفنونيا ،ومتمرسين في أساليب  اانإتقمن أكثر المسممين  واانكفنجد الفاطميين والشيعة 

النفوس ،فقد استخدموا الإحتفالات والأعياد والمواسم وىذا ما يدخل في صميم العلاقات العامة ،ويتجمى 
 1العديدة والأحاديث النبوية الشريفة . يةآنالقر ىذا بكل وضوح من خلال الآيات 

 العلاقات العامة في العصور الوسطى :

 أنلى إلوسطى من التدىور والفساد ،وىذا روبية أثناء العصور او العلاقات العامة في المجتمعات الأ تانع
وحقو في  انسالإنبقيمة  الاعترافروبية حيث تجسد و الأ في عصر النيضة زدىاروالا عرفت بداية التطور

وكشف المجيول ،وتضاعف  الاستطلاعمعرفة والرغبة في التجربة وحب زداد الميل لمالحياة ،كما ا  
راء الناس ومعرفة رغباتيم ،كما ظيرت الصحف والنشرات واستغمت في شرح المذاىب آىتمام بدراسة الإ

ا في المجالات الدينية تخداميسمكن ا  أتمام بالعلاقات العامة حيث ىخذ يتسع الإأمن ىنا ،المختمفة 
علام والنشر ،وخير مثال ن والكتاب وغيرىم ممن ساىم في الإوالسياسية ،عن طريق المؤلفي قتصاديةوالا

 2 عمى ذلك الكنيسة الكاثوليكية .

 العلاقات العامة في العصور الحديثة :

من القرن التاسع عشر خيرة ل مرة في السنوات الأو يوم الحديث لأستعمل مصطمح العلاقات العامة بالمفا
 نا،ك 0771" في قاعة بكمية الحقوق جامعة  "بيبل "سنة  ستونأ نالقاىا " درمأذلك في محاضرة  أنوك

 3. ونيةانالقموضوعيا العلاقات العامة والواجبات المينية 

                                                

          .058 محمد عبد الفتاح محمد ،مرجع سبق ذكره ،ص  1
 . 31ص  س ،. د ،)كمية الإعلام ،القاىرة (، ،مقدمة في العلاقات العامةمحمد محمود مصطفى   2
 . 061مرجع سبق ذكره ،ص  تاح  محمد ،محمد عبد الف 3
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 " وىو مريكية فيو " ثيودور نفايلتحدة الأما المؤسس الفعمي لمعلاقات  العامة في الولايات المأ       
 اكر تشبالا والشكاوى كاتار تشالامكتب  0816س سنة ـسأيث ـة ،حـميــىراف الأــون والتمغــمفــرئيس شركة الت

قب بأب العلاقات العامة  ا بعده لتكممة ما بناه في العلاقات العامة ،ومنيم المم  و ؤ ذين جا،مميدا الطريق لم  
لى ا  لعامة ،منذ مطمع القرن العشرين و وضع العديد من مبادئ العلاقات ا أن" إيفي لي ليدباتر " وذلك بعد 

،في النشرة التي  0810مرة سنة  لو لأالعامة ات ستعمل تعبير العلاققد ا   نا،وك 0823غاية وفاتو سنة 
 1"العلاقات العامة " .  انبعنو صدرىا مع مساعديو أ

ين العممي لى مرحمة التقني  إا في دفع العلاقات العامة ي لعب دورا كبير نايز"  الذ  دوارد بير إبعده  " ليأتي
س العلاقات العامة في ل من در  أو  ناالعام " وك الرأي" بمورة   انبعنو كتابة  0812صدر سنة أ،حيث 
 publicل مجمة متخصصة في حقل العلاقات العامة أو شاء نإليو الفضل في إ،كما يعود  نيويوركجامعة 

relations  quartery ساسيا لمعلاقات العامة المعاصرة أا تي تعتبر مرجعوال. 

روبا في الدول           أو لى إ بالانتقال بدأتمريكا ،أنضجت ممارسة العلاقات العامة في  أنوبعد 
 2ىميا فرنسا .أ الفرانكفونيةلا ثم أو جموسكسونية نالأ

 لى المراحل التالية 9إالعلاقات العامة  نشأةويمكن تقسيم 

 عداد والتخصيب .وىي مرحمة الإ :0101- 0581:منذ  لىو ال المرحمة 

حكومي في مجال العلاقات ت بظيور النشاط اليا تميز  لى كم  و خلال الحرب العالمية الأ : يةانالثالمرحمة 
فيو  التأثير وأساليبالعام لمتعرف عمى مقوماتو من جية ، الرأيبدراسة  انالبمدعدد من  قامت ذ إالعامة ،

 خرى .أمن جية  تأييده،والحصول عمى 

صول الفنية والمنيج العممي ،وذلك يتصل ت بازدىار وظيور الأتميز   01919- 0101المرحمة الثالثة :
 " . بارنا ردادوارد  " وبباحثين "ايفي لي " 

 ومحاولةالجيود ، تضافر و التعاونلى إسمت بالحاجة ت  ذ ا  إ"  الاقتصاديةزمة "مرحمة الأ المرحمة الرابعة :
 لزيادة رفاىية المواطنين . الحكوميىمي مع النشاط توحيد النشاط الأ

                                                

 .04 ص ،1116،)معيد البحوث والدراسات العربية ،مصر(، العلاقات العامة :أسس نظرية ومفاهيم عصريةعمي برغوث 9  1
 .061 ص المرجع نفسو ،  2
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 ناايكليا  وأصبحا ،ـبتـاــصبح مفيوم العلاقات العامة ثأرحمة ـذه المــي ىـف 01959نذ ـمة ـسـامـمة الخـرحـمـال
 1. 0837 جمتراانثم في وكالة العلاقات العامة في ىولندا  تأسست،فمثلا 

 همية وخصائص العلاقات العامة أ: لثانياالمطمب 

 :العامة العلاقات أهمية:يانالث المطمب
لزاميةىمية أبراز إلى إدت أىناك عدة عوامل  منافسات الكبيرة العلاقات العامة ،وذلك لظيور ال وا 
سباب ،عممت من جية عمى تطوير أعلاقات العامة حتمية فرضتيا عدة صبحت الأواشتدادىا ،حيث 

بجماىيرىا  سواءخرى دفعت المؤسسات التي تتبناىا كطريقة في التواصل أالعامة ،ومن جية العلاقات 
 . الداخمية أوالخارجية 

 :التالية للأسباب العامة العلاقات أىمية ترجعو 
 التي الخطط الجميور يتبن   ضرورة يتطمب مما جتماعيةوالا قتصاديةالا الحياة في الدول تدخل تزايد 

 قبل من تأييدىا يقتضي الخطط ىذه نجاح نإف ولذا حياتيم تمس والتي خذىاتت   التي القرارات تضعيا
 . الإشاعات ومحاصرة بقبوليا العام الرأي وتييئة بشرحيا إلا ذلك يتم ولا المواطنين

 ممكن عدد أكبر جمب ىدفيا حادة منافسة وجود مع النفقات وتعاظم تاجنالإ حجم وزيادة السوق اتساع 
 العامة العلاقات دوائر فتوكم   الوسائل كل استخدام إلى الأعمال بمؤسسات دفع مما المستيمكين من
 تاجيةنالإ سياستيا لتضع وأفكاره جاتواوح رغباتو ومعرفة لمجميور وخيارتيا وخدماتيا سمعيا بشرح فييا

 .ذلك ضوء عمى والتسويقية
 في التقدم وكذلك صناعية وأقمار إلكترونية أجيزة من تصالالإ وسائل رافق الذي التقدم وفر   لقد 

 العلاقات إدارة جييااتو  التي لمصعوبات نظرا لمجميور الوصول منافذ من الكثير والإخراج الطباعة
 .العامة

 الخدمات أو السمع أو الغذاء أسعار عمى قابةبالر   وذلك أفراده ومصالح بالمجتمع المتزايد ىتمامالإ 
 مؤسسات ألزم ذاتو،مما الجميور سلامة أو البيئة وسلامة حيث من أو للاستعمال وصلاحيتيا

و،ويرى " جون ىيبر " أن ثقة الجميور بمؤسسات الأعمال لعزلة مشاكم حل عمى تساعده أن الأعمال
 .تمك المؤسسات من جماىيرىا
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 عمى ياوحث   المؤسسة في العامة العلاقات شطةأن تفعيل و تنشيط في السموكية الأبحاث الدراسات أثر 
 1.العامة بالعلاقات العناية

 جتماعيةوالا والسياسة قتصاديةالا العلاقات تربطيا أصبحت حيث العالم دول بين تصالالإ زيادة 
 يوم كل جديدا تقريبا تضيف التي الدولية والمجتمعات والندوات المؤتمرات توتعدد   المشتركة والثقافية

 . الدولية الأسرة أعضاء بين طيبة علاقات أسس إقامة وغايتيا وأخيو انسنالإ بين
 ىويتيا وتأكيد واستثماراتيا بقائيا لدعم وذلك فييا تعيش التي البيئة في لممؤسسة حسنة سمعة بناء 

 .لمبيئة
 :ىي أساسية اعتبارات ثلاثة تفعيل عمى ويساعد دورىا ويؤكد العامة العلاقات أىمية يبرز ما نإ         

 .والمنظمات المؤسسات عمى العام الرأي قوى تمارسو الذي التأثر زديادا 1-
 .المؤسسة لأداء أساسيا معددا فييا الأحداث ومجريات بالمؤسسة ةالمحيط بيئةال تعدد 2-
 ليذا العامة المصمحة أن كما فيو توجد يالجميع،الذ   نحو المسؤولية الحديثة الأعمال مؤسسة عمى 3-

  .2المؤسسات إدارة تتبعيا التي الفمسفة خلال من تتحقق أن يجب المجتمع

 خصائص العلاقات العامة :– 9

 يمي 9 ىم خصائص العلاقات العامة مامن أ

 يمكن  دارة ،وىي وظيفة مستمرة ومخططة ،لااسية من وظائف الإسالعلاقات العامة وظيفة إدارية أ
 التي تواجو المنظمة . والأزماتية لمواجية المشكلات نآاعتبارىا وظيفة عرضية كردود أفعال 

 شطةأن في أساسيا عنصرا تشكل ىي  بل لممؤسسة الثانوية شطةنالأ من ليست العامة العلاقات ن  إ 
 .الحديث المجتمع ضيا يفر  ضرورة فيي  ، المؤسسات

 حية إنسانية كائنات مع تتعامل يا نلأ والسموكية الاجتماعية لمعموم تطبيقية عمميات العامة العلاقات 
 . متغيرة نفسية وتكوينات مختمفة طبائع ذات    
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 كافة  ليشمل يمتد بل أخر ، دون ميدان عمى يقتصر لا طيافنشا بالشمولية العامة العلاقات تتصف
 كما واعيا ،أنو  المؤسسات وكافة ذلك غير الخ ،...والاجتماعية والاقتصادية ، السياسية الميادين

 .المختمفة مينوال الحرف تخدم أصحاب
 لكي المختمفة الاتصال وسائل تستخدم فيي  ، العممي مفيوم بال الاتصالىرىا جو  العامة العلاقات 

 .يرھلمجما اھوتفسير والأفكار المعمومات تنشر    
 يبدأ  وقتي وليس عشوائي نشاط ليستيا أن يعني ذاھو ، التخطيط عمى قائم نشاط العامة العلاقات

 ونــتــائجيا  المدى طويمةـشطتيا أن نلأ وذلك ، الأزمة بانتياء ينتيي و  ، الأزمة في المؤسسة تقع حين
 أخطاء عن لمدفاع وظيفة وليس ، العيوب ويداوي العمل يشفي السحر من نوعا ليستوىي  الأثر بعيدة   

 الأداء طريق وعن ، الزمن مرور عمىبناؤىا  يمكن تبنييا ولا التي الحسنة لمسمعة مانا  و  ، دائما المؤسسة
 .ذلك بعدنيا ع دالجي   نوالإعلا بالطي  
 ورضا المؤسسة بينم ھوالتفا الثقة لتدعيم أخلاقية مبادئ عمى ترتكز العامة اتـالعلاق أن كما 

 1جميورىا .

 هداف ومبادئ العلاقات العامة أالمطمب الثالث :

 هداف العلاقات العامة :أ

 لى تحقيقيا وتتمثل في 9إدارة العلاقات العامة إىداف تسعى أىناك عدة 

 انبيكذلك ىداف المرغوب في تحقيقيا و وكذلك العاممين وبكل وضوح عمى الأطلاع الجميور إ 
 . ةانوالأمسس عممية تقوم عمى الصدق أالسياسات وتوجيات عمى 

  للإدارة.ى الجماىير والتعرف عمييا وتقديميا لد   الاتجاىاتلقياس  يةانالميددراسات ـال بإجراءالقيام 
 عراقيل  أو انحرافاتي أعميا والعمل عمى تطويرىا وتصحيح دراسة البيئة التنظيمية الداخمية ود

 تواجييا.
 عمال.الأوالخدمات التي تقدميا منظمات  كسب رضا ودعم الجماىير لممنتجات لةاو مح 
  لبيئة المحيطة والعمل عمى والتوافق مع ا سانالتجلتحقيق القرار ، تخاذاتقديم المعمومات ودعم عمميات

 وما تتطمبو البيئة المحيطة . جتماعيةالاىداف العاممين وكذلك الأ وأىداف أىدافياتحقيق 
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  فراد والمنظمات والجميور .العمل عمى تحقيق رغبات وحاجات الأضرورة 
 لتحقيق درجة ، بالأخرريف كل منيما ضرورة العمل عمى تفعيل دور المنظمة مع البيئة الخارجية وتع

 . سجامو الإنعالية من التوافق 
 ىداف كل منيما ،والعمل أاسم المشتركة في علام الجماىير بسياسات المنظمة وطرق تفكيرىا والقو إ

 بو . وما تقومعمى تحسين صورة المنظمة 
 تاجياإنىوية لممنظمة وتطوير  تأسيس . 
 زمات التي تواجو المنظمة "الداخمية والخارجية ".معالجة الأ 
  1لممنظمة وتحقيق سمعة طيبة ليا . جتماعيالاتحقيق القبول 
 مبادئ العلاقات العامة : ــــ 1

 : العامة العلاقات مبادئ : لاأو 
 9ماھ أساسين في ليزنيز دواردأدمجيا إ الأسس من مجموعة عمى العامة العلاقات تستند
 لىو للأ ةمكمم   يةانالث القاعدة أن ضحأو و  ، ياانث واسع نطاق عمى الصادقة الأخبار و لاأو  النافع الأداء

 عنيا . بديلا تقوم أن يمكن ولا
 :في العامة العلاقاتعمييا  تقوم التي والمبادئ الأسس مجموعة نوضح أن يمكن ذلك ضوء وفي

 : المؤسسة داخل من تبدأ العامة العلاقات
 المنطقي غير فمن بيا يعممون الذين الأفراد وجميع المؤسسة بين متبادلھناك تفاھم  يكون أن يجب أي
 الداخمي جميورىا  مع قتيا وعلا الخارجي ميور الج مععلاقاتيا  بتحسين ةأالمنش أو المؤسسة تبدأ أن

 تيم مستويا اختلاف عمى المؤسسة الأفراد بين التعاونو  الجماعة روح خمق لاأو  فيجب ، يرام ما خير عمى
 . المؤسسة داخل من العامة العلاقات تبدأ أن ريبر   ما ذلك وفي تيم لواجبا أدائيم و  ، الإدارية
تباع ةانوالم الصدق مراعاة  :العممي السموب وا 
 جميع في والإخلاص صافنوالإ بالعدالة تتقيد أنو  ةانوالأم بالصدق المؤسسة أعمال تتسم أن يجب
 إلا و ليا أقوا مع المؤسسة أعمال تتفق أن أيضا ويجب المؤسسة عن إعلام خير الحقيقة نلأ تيا تصرفا
 .2والخارجي الداخميجميورىا  بين الثقة فقدت
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 تيم تصرفا جميع في العممي الأسموب و الأخلاقية بالقيم العامة العلاقات في العاممون يمتزم أن يجب كما
 .نمتكاملا مظيرانيما أن والواقع

 : الحقائق إخفاء عدم سياسة إتباع
 التي ةالضار   الشائعات عمى تقضي أنب كفيمة الحقائق نشر وھ العامة العلاقات في ميمالس   الأساس ن  إ

 .المشترك التعاونو  مھالتفا من جسرا وتبني ، الثقة عدم دتول  

 :يرھالجما بين الوعي نشر
 ذلك في الييئة  أو المؤسسة ودور لمتنمية اھوخطط الدولة سياسة شرح العامة العلاقات عاتق عمى يقع
 وكسب الدولة لمؤسسات العامة السياسة تأييد ىإل يرھالجما ودفع العام الرأيجيو تو  مسؤولية تقعمييا وع
 . وتعاونيا يرھالجما ثقة

  :الخرى لهيئاتا معالهيئة  تعاون
يا ـتاـعلاق وتوطيدىيئة نشاطيا  تمارس أن يمكن فلا لذلك ، عمل أي في النجاح أسس دـحأ التعاون يعتبر

الييئات  بين الاتصال تنظيم إلى الحاجة نشأت ىنا ومن ، الأخرى لييئاتا معتسيل تعاونيا  يرھبجما 
 ة .العام العلاقات برامج في لاسيمانيا بي التعاون أساس عمى للاتفاق ضياوبع
 :يھو المبادئ من مجموعةإلى  العامة العلاقات تستند كما

 كالتخطيط الإدارية العممية ممارسة إلى تحتاج ومخططة مستمرة إدارية وظيفة يھ العامة العلاقات أن 
 .الأخرى المؤسسة وظائف أنش نياأش والتنسيق والتنظيم العممي والبحث

 الفاعمية وقوة والحيوية بالديناميكية تتصففيي  سونف الوقت في ومتأثر مؤثر ماھكلا نطرفي بين تقوم 
 كل جانب من يجابيةوالإ المباشرة ستجابةو الإ المتبادلوالفيم  والعطاء الأخذ عمى تقوم العامة فالعلاقات

علام اتصال ثم وأعمال سياسات يھو ، طرفين  ، لممؤسسة الجميور فئات نظروجية  تعكسفيي  وا 
 . اتجاىين ذو اتصال بذلكفيي  رالجميو  لفئات المؤسسة نظروجية  وتعكس

 تجارية كانت نإ والخاصة الحكومية المؤسسات جميع تشمل بل معينة مؤسسات عمى تقتصر لايا أن
 .1اجتماعية أم
 السموك لطبيعة تفيما  يستوجب ذاھو ،تغيرىا و  الاتجاىات لتشكيل والعممية النظرية الأساليب معرفة 

 . البشري
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 سياسات مع متطابقة جيابرام تكون أن لابد حيث العميا الإدارة مسؤولية العامة العلاقات جعل ضرورة 
 1 .المختمفة يرھالجما مصالح مع تمتقي أن يجب المؤسسة سياسات أن كما المؤسسة
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 ليات تنفيذ العلاقات العامة آ: يانالثالمبحث 

أىدافيا بما شطة المختمفة لتحقيق نالعامة من خلاليا تقوم بتنفيذ الأىناك وظائف وميام رئيسية لمعلاقات 
 لممؤسسة.ىداف العامة يخدم الأ

 دور ووظائف العلاقات العامة ل:الوالمطمب 

 دور العلاقات العامة :-0
ضروريا لتحقيق منفعة ما فيي  جتماعياايا ليست نشاطا أنالعامة عمى  تنصب مفاىيم العلاقات

ىداف العامة عدد من الميام لتحقيق عدد من الأ جازأنوظيفة رسمية يتعين عمى العاممين بيا 
ميام العلاقات العامة  أنككل وعمى العاممين بيا ،وبذلك ف والخاصة والتي تعود بالنفع عمى التنظيم

 تنحصر في 9

 والدراسات لتوفير قاعدة معموماتية ملائمة . الأبحاثجراء إ 
  المؤسسة من خلال المتابعة ومد جسور تواصل بينيا وبين جماىيرىا الداخمية والخارجية  أعمالتنظيم

دارتيا  . وا 
  عند الضرورة  أوتقديم النصح والمشورة لمن يحتاجيا. 
 المطبوعات التي تعرف بالمنظمة وبخدماتيا  نتاجإ. 

والذي يمثل جوىر العلاقات  الإنسانيالعلاقات العامة قائمة عمى تحقيق التفاىم  أنلذلك نلاحظ 
اليدف المرحمي  إلى بر قأالذي يتطمب التفكير والتخطيط لتحقيق ىذا التفاىم الذي ىو  الأمرالعامة ،

 الوسيمة المباشرة . إلىمنو 

ي منظم ناسإننقصده ىو توظيف تفاىم ما  أنلعلاقات العامة داخل منظمة ما ،فوعند الحديث عن عمل ا
العامة العاممين في مجال العلاقات  الأفرادعددا من  أنمن ذات الفكر ،ب طلاقاانلتحقيق منفعة ما 

،يخدمون مصمحة ىذه المنظمة والمجتمع مما يعود بالنفع عمييم وعمى  الإنسانيوالقائمين عمى التفاىم 
1.المجتمع
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 وظائف العلاقات العامة :ـــ   9
 وىي9ساسية لمعلاقات العامة أىناك خمسة وظائف 

في  سواءالعام بين جماىير المنظمة  الرأيويقصد بو تمك الدراسات المتعمقة بقياس اتجاىات البحث :  * 
حصائية مية ووسائميا المختمفة بمقاييس إالخارج وتقدير مدى نجاح الحملات والبرامج الاعلا أوالداخل 
 دقيقة .

ويقصد بو تخطيط ورسم سياسة العلاقات العامة بالنسبة لممنظمة وذلك بتحديد اليدف التخطيط :  *
عمى  وتوزيعيا الميزانيةمج الاعلامية وتوزيع الاختصاصات وتحديد والجماىير المستيدفة وتصميم البرا

 شطة .نالأ

9ويقصد بو القيام بتنفيذ الخطط المختمفة والاتصال بالجماىير المستيدفة وتحديد الوسائل الاتصال * 
اكز ومر  الرأيفي الخارج وقادة  والأفرادالاعلامية المختمفة والمناسبة لكل جميور ،والاتصال بالييئات 

 المعمومات المختمفة .

ة العلاقات العامة بالتنسيق بين أقساميا وبين الإدارات الأخرى في المنشأة وذلك دار تقوم إ* التنسيق :
القيام لى فعالية طة التي تقوم بيا وترتبط بيذه الإدارات بحيث تؤدي في النياية إشنفيما يختص بالأ

 بالنشاط .

 انلضمالتصحيحية  بالإجراءاتويقصد بو قياس النتائج الفعمية لبرامج العلاقات العامة والقيام * التقويم : 
 1.ىدافيافعالية البرامج وتحقيقيا لأ

العلاقات العامة  شطةأنو :برامج  يانالثالمطمب   
 برامج العلاقات العامة ـــ  0

البرنامج  ونلأخصائيو العلاقات العامة ،أىم الموضوعات التي يقوم بيا أ تعتبر برامج العلاقات العامة من
عداد برامج العلاقات العامة ليس أن الإعداد والجيد المبذول في إخصائي ناجح و أن وراءه أالناجح يعني 
لمام كاف وفيم عميق لمفيوم العلاقات أن يكون عمى إيتطمب ممن يقوم بو  ونلأاليين  أوبالقدر البسيط 
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ت الرسالة مدروسة بدقة وعناية انىذا البرنامج ، وكمما ك يتناوليا أن،والرسالة الإعلامية التي يريد  العامة
 ثر كبير لدى الجميور .أالبرنامج ناجحا ،وذو  ان،كمما ك

 أوالجيد ،فيناك البرامج البسيطة  أووليست كل برامج العلاقات العامة عمى درجة واحدة من الصعوبة 
برنامج تعريف بموضوع معين ،وتتصاعد  أوبضيف ،برنامج ترحيب  أوارة لموقع ،الخفيفة ،مثل زي

 نا كبيرة من الجميور ،لأعدادأتغطي  أو، الجوانبمتعددة  أوصعوبة البرنامج عندما تكون الرسالة واسعة 
التي علام والاستفادة بالعديد من وسائل الا الأموال ،من  أكبرقدر  استخداممثل ىذه البرامج تستدعي 

 لى العديد من الدول .تكفي لتحقيق رسالة إعلامية واسعة ،كما قد تكون تغطيتيا ممتدة إ

واع برامج العلاقات العامة :أن  

يمي9نقسميا كما  أنواع من برامج العلاقات العامة يمكن أنىناك عدة   

سوى قدر محدود  أىدافياتتعدى  ىي برامج لمعلاقات العامة لا: التأثيرالبرامج البسيطة والمحدودة 
 ة .قة ذات قيمة معينة بالنسبة لممنشأالمحافظة عمى علا أوقامة علاقة معينة ،إ أو الإنجازمن 

تتفق يات كبيرة نسبيا نامكىي التي تعني استخدام إ: التأثيرو  الاتجاهاتالبرامج الكبيرة والمتعددة 
يشترك قامة مثل ىذه البرامج ،والبرنامج الكبير ىو الذي لمعينة ،والمتطمبات التي تستدعي إمع المواقف ا

في  يستعانوقد عداده مجموعة من المتخصصين في العلاقات العامة من ذوي الخبرة الطويمة نسبيا في إ
ر من وسيمة إعلام لتحقيق كثالبرنامج يستدعي استخدام أ ناذا كأكثر ،وخاصة إ أوعداده عمى مستشار إ

الدخول  محاولة أوعلاقات عامة واسعة مع مجتمع معين ، كإقامةعداد كبير من إأىدافو ،ويكون اليدف 
 1ة .وغير معروف بالنسبة لممنشأ ل مرةو مجتمع لأ أوبمد  أولى سوق إ

 البرامج الاعلامية الهجومية :

يا في كثير من الحالات تكون بغرض منع وقوع أن إلافالبرامج اليجومية ليست من النوع المستحب عادة ،
كانت إحدى المنشآت تتوقع خطرا ما خطار قبل حدوثيا ،كما لو محاولة درء بعض الأ أوضرر معين ،
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لى صالحو عمى حساب مصالحيا ،وىنا يكون يدون استغلال موقف معين لتحويمو إير  أوعدائيا من أحد أ
 اليجوم . يبدأ أناليجوم مبررا مثل الدفاع عن النفس مسبقا قبل 

 العشاء بك . يحاوللمغداء بمن  محاولةمثال العامية 9ىو كما يقول البعض في الأ أو

علام المختمفة التي تكشف خفايا الشخص ويستخدم في ىذه البرامج بعض أساليب اليجوم في وسائل الإ
 عمى الأقل قد يثير الشك لدى أوبقول ليس بالحقيقة وق ما س   أنعمالو التي تعني سوابق أ أوالمياجم 

 ليو .المستمعين إ

خصائي العلاقات العامة الحرص ىي من البرامج التي تحتاج من أعلامية الدفاعية :البرامج الإ
يا عادة ما تكون في مواجية حممة ىجومية من مصدر نوالحيطة في المادة المستخدمة في الدفاع ،لأ

التي خمفتيا الشائعات  ثارالة الآمحاولة إز تشمميا ىذه البرامج ىو  أنما،من المصادر المضادة ،وما يجب 
كاذيب وعرض الحقائق بدون تعديل المضاد معتمدا في ذلك عمة كشف الأاليجوم  أوالدعاية الكاذبة   أو
            ت التي تعمل في الخدمات ثل ىذه البرامج ىو بالنسبة لممنشآكثر المجالات ملائمة لمولعل أ  ضافة .إ أو
 .1ساسيا في علاقاتيا المستمرة مع عملائيا التي تمثل السمعة الطيبة أ أو

 شطة العلاقات العامة :أن

شطة نوتختمف ىذه الأ ميزانياتيرصد ليا من  شطة العلاقات العامة في المؤسسات مع ماأنتتناسب 
جميع  نإفىداف التي تخطط ليا تمك المؤسسات ،ومع ىذا ف المؤسسات ،وتتناسب كذلك مع الأباختلا

ىداف عو لوضع خطة سميمة ناجحة لموصول إلى الأسموب العممي الذي تتبالمؤسسات تشترك في الأ
ىم ىذه النشاط من وضع خطوات متسمسمة ،وأ قل نفقات وجيد ولابد لممخططين ليذابأقصر وقت ممكن وأ

 الخطوات ىي 9

 دراسة شاممة لممؤسسة :

عمى كل صغيرة وكبيرة ودراستيا  بالإطلاعخطط ويقوم فييا لى لممو وىي الخطوة الرئيسية والحيوية الأ
 2بشكل كامل كي يتعرف عمى وضعيا ومشاكميا .

                                                

 .111-111 المرجع نفسه ، ص ص   1
 .181 ،ص1991)منشورات ذات السلاسل ،الكويت (، مدخل إلى علم الاتصالإبراھيم مكي ،بركات عبد العزيز محمد: 2
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 دراسة الجمهور وتشخيصه :

مر حيوي ،كي تتطابق مصالح ورغبات الجميور مع دراستو ،وتضم ىذه دراسة جميور المؤسسة أ نإ
 . وتأييدىاا تحديد الجماىير ذات العلاقة بالمؤسسة في كسب رضاى الخطوة

 تحديد المشاكل :

بعد دراسة المؤسسة والجميور تتضح لممخطط جميع المشاكل والعقبات التي تواجو المؤسسة ودور 
العلاقات العامة في مواجيتيا وحميا وبناءا عمى ىذا لابد من التعرف عمى الجذور العميقة لممشكمة التي 

حداث الف التأثيرحداث لدت في تفكير الجميور لمتمكن من إتو   ثر المطموب .لأاعال وا 

:معالجة مشاكل الجماهير  
حجم ،يتصف بحدوث بعض المشاكل والاختلافات م صغير الكبير الحجم أ ناك سواءكل جميور  نإ

عضاء ىذا الجميور ولكي يكون رجل العلاقات العامة ناجحا الناجمة عن تباين الآراء والاجتيادات بين أ
سب أنيقوم بدراسة ذلك وتشخيص ىذه المشاكل والاختلافات المعوقة لمعمل ،ثم وضع  أنفي عممو ،لابد 

الأوان حتى لاتصل إلى درجة الإستفحال ولكي يجنب مؤسستو الحمول لذلك ،في وقت مبكر ،وقبل فوات 
 1ضرار المحتممة والمتوقعة نتيجة ىذه المشاكل خصوصا الداخمية منيا والخارجية .جميع الأ

 : العامة العلاقات تنظيم أساليب  
 عوامل حسب أخرى إلى منظمة من يختمف العامة العلاقات إدارات في العمل تنظيم أسموب نإ      
 التي ، النوعية الجماىير حجم و وحجميا طبيعتيا حسب المؤسسة لظروف يخضع فيو ليذا و ، كثيرة
 إلى بالإضافة شطتيانلأ المخصصة الاعتمادات و ، العامة العلاقات أىداف و تأييدىا كسب عمى تسعى
 التي اتانالإمك و عمييا تعتمد التي ، العممية الأساليب ىذه نوعية و شطةنالأ ىذه نوعية و شطتياأن حجم
 العلاقات إدارة  أجميا من شئتأن التي الحقيقية بالأغراض يفي أن التنظيم عمى ولذا ، عمييا تتوفر
                                                                                                         2.العامة

                                                

 .370ص  ، إبراھيم مكي ،بركات عبد العزيز محمد   1
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 بإضافة تسمح بحيث بالمرونة تتصف أن يجب تانك منظمة أي في العامة العلاقات إدارة فتنظيم     
 إذا ، عنو الاستغناء يمزم ما إلغاء و المسؤوليات بعض دمج و الظروف استدعت ما إذا جديدة مسؤوليات

 .أقساميا فاعمية من يزيد و بالإدارة العمل سير يخدم ناك
 شطةنالأ تنفيذ مسؤولية ، تتولى أقسام إيجاد أسموب العامة العلاقات تنظيم في يستخدم عادة لذلك

 . العامة لمعلاقات الأساسية
 :يمي ما عادة ستخدامالا الشائعة الأساليب ومن
 : "الوظيفي أو الإعلامي السموب" العام الاتصالي السموب : لاأو 

 ويقوم ، الوظيفي أو الإعلامي الأسموب اانأحي يسمى لذلك و الإعلامية الوسيمة عمى التقسيم ىذا يعتمد
 العام لمجميور رسائميا توجو التي الجماىيرية الاتصال وسائل عمى بناء المسؤوليات توزيع أساس عمى

 :ىناك فيكون
 رعاية و الصحفية المؤتمرات تنظيم و توزيعيا و الصحفية اتانالبي صياغة يتولى: الصحافة قسم

 قسم وىناك .أخرى مطبوعات أية و وجدت المؤسسة صحيفة إصدار عن فضلا بالصحفيين العلاقات
 إدارات بعض وفي والنشرات لمندوات آخر و ، السينمائي تاجنللإ قسم وثالثا ، التمفزيون و للإذاعة
 العامة العلاقات مدير الوظيفة بيذه يقوم بينما ، الإعلامي لمتخطيط مستقل قسم يخصص العامة العلاقات
 .الأخرى الإدارات بعض في الأقسام رؤساء بمساعدة

 1 "الوظيفي أو الإعلامي السموب" العام الاتصالي السموب يوضح:1 رقم شكل
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 إدارة العلاقات العامة

نتاج المطبوعات قسم إ السينمائي الإنتاجقسم 

 والنشرات

ذاعة قسم الإ

 والتلفزيون

 قسم الصحافة

 قسم الندوات
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 : النوعي الاتصالي السموب : ياانث
 كل يكون لممؤسسة،و النوعية الجماىير أساس عمى الميام و الأعمال توزيع في يعتمد الأسموب ىذا و

من القطاعات التي سنظيرىا في الرسم سواء  قطاع بكل المؤسسة علاقات رعاية عن مسؤولا قسم
 .بوسائل الاتصال الجماىيرية الاستعانة أوباستخدام وسائل الاتصال المباشرة 

 :النوعي الاتصالي السموب يوضح_ 2 _ رقم شكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

 : المزدوج الاتصالي السموب : ثالثا
 فيو فتوزع ، النوعي الاتصالي و الوظيفي الاتصالي السابقين الأسموبين بين الأسموب ىذا يجمع و

 الجماىير بقطاعات العلاقات بتنوع متنوعة أخرى أقسام و الإعلام بوسائل تختص أقسام ، الاختصاصات
 1.مباشر بشكل المؤسسة عمى المؤثرة

 
 

                                                

 .087،ص محمد منير حجاب   1

 إدارة العلاقات العامة

أو  بالمقاولينقسم الاتصال  قسم الاتصال بالمستثمرين

 المتعهدين

 قسم الاتصال بالمستهلكين قسم الاتصال
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 : مركزياللا   و المركزي السموب : رابعا
 في بالإدارة العاممين جميع يرتكز حيث العامة العلاقات لإدارة المركزي بالأسموب المؤسسات بعض تأخذ
 وظائفيم بعض رسة لمما المتخصصين بعض يتحرك منو و شطةنالأ جميع تصدر عنو و الرئيسي المقر
 لكل يصبح حيث مركزياللا   الأسموب إلى البعض يمجأ وقد ، الموضوعة لمخطة طبقا ، المؤسسة فروع في

 المتغيرة لظروفيا طبقا خلالو من نشاطيا تمارس التي و بو الخاصة العامة العلاقات إدارة المؤسسة فروع
 ا . لي المتاحة اتانالإمك حدود في و
 الأمريكية Exxonمثل 9 منيما كل بمزايا لمتمتع الأسموبين بين بالجمع تقوم المنظمات بعض ىناك و

 مستفيدا الخطة إطار في الخاصة واجباتو فرع لكل يحدد و ، العامة الخطة ضع و في تشترك ففروعيا
 .1 الرئيسي المقر في العامة العلاقات لإدارة .المتاحة الفنية اتانالإمك من

 المطمب الرابع :صفات أخصائي القائم بالعلاقات العامة 
 يتصف القائم بالعلاقات العامة بعدة صفات أىميا 9

 : يمكن التعرف عمى ىذه الصفة الموىوبة أثناء التعامل مع الشخص ومن أىم قوة الشخصية
 عناصرىا حسن المظير والقوام ،الاناقة ورقة الحديث .

لى ئيم ،وكذلك القدرة عمى الاستماع إراالآخرين والتأثير فييم وفي أوىي القدرة عمى التحدث مع  9 المياقة
 خرين .الأ
 حكم عمى الامور بنزاىة وتجرد وحيادية من دون أدنى تحيز .9وىي قدرة ال لموضوعيةا

ي الدائم السع لى المعمومات ،وىذا يتطمب منوظف العلاقات العامة بحاجة دائمة إإن مو  : الاستطلاعحب 
 جل كشف الحقائق وتفسيرىا .ر والمعمومات المتعمقة بعممو من أخباورغبة قوية لاستطلاع الأ

قرارات التي ال تأثيرن يكون ذا مخيمة واسعة وخصبة تجعمو بمقدوره تخيل وتصور مدى أ الخيال الخصب :
 . الآخرينينوي اتخاذىا عمى 

ى تبويب لعلاقات العامة إلى قدرة تنظيم أعمالو بشكل مرتب ،وا  كرجل إداري يحتاج رجل ال9التنظيمقابمية 
 عمالو ومواعيده .موارده المتوفرة وتوقيت أ

ي علاقة مؤسستو بالجميور ويحتاج إلى اتخاذ مورا محرجة فت العامة أ9 قد يواجو رجل العلاقاالشجاعة 
 2حيانا ،لذا يحتاج الى شجاعة .قرارات حاسمة وسريعة أ

                                                

 .05علي عجوة ،مرجع سبق ذكره ،ص  1
2

 .63،ص  0555،)دار باف العلمية ،الأردن(1،ط مبادئ العلاقات العامةحسين ناجي عارف :  
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ن يتحمى بالذوق المرىف والحس الفني حتى بد لمن يعمل في النشاط الاعلامي ألا :الحس الفني 
 في المحيط الذي يعمل فيو . التأثيريستطيع 

طمب الصبر،لذا فعمى العامل ىداف العلاقات العامة بعيدة المدى وتتإن غالبية ألاحتمال :قدرة المثابرة وا
 ن يتحمى بالجد والصبر والمثابرة .فييا أ
علامي في آن واحد ،حيث أداري 9إن رجل العلاقات العامة رجل إ اد العمميالاعد  ن عممو يمتدوا 

لدراسي المواضيع التي تساعده عداده اباتجاىين ،فحتى يساىم في تحقيق أىداف مؤسستو لابد أن يشمل إ
 داء وظيفتو .في أ

 م .الأمن لغة اجنبية شائعة الاستعمال إضافة إلى لغة  ن يكون متمكناأالمغة :
قرب الخبرات لرجل العلاقات أ لأنيان يكون ممما بفنون الكتابة والصحافة ،أ9 الخبرة الصحفية والكتابة

 العامة .
لمام بعمم النفس لمعرفة دوافع النفس البشرية ،حتى يستطيع 9يحتاج إلى مقدار من الإ بعمم النفسلمام الإ 

 . فكار وشخصيات الجماىير التي يقابمياي الأف التأثير
عمى سموكو ونمط تفكيره  تأثيرو جماعات متعددة ذات 9يعيش الفرد ضمن جماعة أ جتماعلمام بعمم الاالإ 

اتصاليا وقوة ارتباطيا  وأساليبن يتفيم طبيعة ىذه الجماعات فلابد لمقائم بالعلاقات العامة أ ،وعميو
 العام . الرأيومعرفة اتجاىات 

داريا يجري في إدارتو ومؤسستو إ ،لمعرفة ما والإدارةالاقتصاد  ولوياتبألمام 9 لابد بالإ والاقتصاددارة الإ
 وماليا ،كما يجب أن يكون مطمعا عمى المستجدات والمؤثرات الاقتصادية السائدة في الداخل والخارج .

جاح العلاقات العامة عمى أسموب البحث العممي والإحصاء ،وجمع يعتمد ن وأسموب البحث :صاء الإح
دخال المعطيات وتبويب النتائج . المعمومات  1والمعالجة بالحاسوب وتقنياتو ،وصولا إلى تحميل الظواىر وا 
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 تمهيد :
 
 
 راسة الد من فصل نخصص أن ارتأيناصورة المؤسسة  حسينت في العامة العلاقات دور إلى التطرق بعد

 وأىداف لأىمية توضيح نجد إذ تساؤلاتبال وثيقا ارتباط يرتبط العممي البحث أن باعتبار التطبيقي لمجانب

 أن حاولنا ىذا خلال ومن بالمدية"محمد بوضياف " مؤسسة حول كان فاختبارنا الإشكالية وكذادراسة ال

 : خلال من راسةالد مجالات نعرف

 المؤسسة تعريف . 

 نشأتيا. 

 المؤسسة ىيكل . 

  داخل المؤسسة .في العلاقات العامة الوسائل المستخدمة 
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 المبحث الأول :التعريف بالمؤسسة العمومية الاستشفائية "محمد بوضياف " بالمدية
 :تعريف ونشأة المؤسسةالمطمب الأول :

 تعريف المؤسسة : .1
داري تتمتع بالشخصية المعنوية والاستقلال المالي وتوضع تحت وصاية ىي مؤسسة عمومية ذات طابع إ

جات الإستشاائية والطب بالنشاطات التشخيصية والعلّا الوالي ،وىي مؤسسة تيتم بالصحة العمومية 
خير ،والتي تتمثل في المساواة ب أن تضمن القواعد الأساسية ليذا الأالوقائي والصحة كمرفق عام يج

م عن سطح  950كمم وعمى ارتااع  88والاستمرارية ،تقع المؤسسة جنوب شرق العاصمة عمى بعد 
اد،ومن الغرب مديرية الشبيبة ىا من الشرق طريق شارع بن عيّ البحر .وتقع وسط مدينة المدية ،يحدّ 

 . بو الطبي ومن الجنوب الطريق الولائيوالرياضة ومن الشمال مدرسة التكوين لمشّ 
 :المؤسسة نشأة .2

من طرف  1958 سنة البناء برنامج إطار في صادر بأمر أنشأ بالمدية محمد بوضياف مستشاى
 ، 1997ديسمبر  02الصادر في  97/466رقم : مالمرسو م لأحكا بالرجوع و ،آنذاك السمطات الرسمية 

 عمومية مؤسسة بأنو الصحي القطاعف يعرّ و  ،ىاسير  و تنظيميا و الصحية القطاعات إناء لقواعد المحدد
 الوالي وصاية تصرف تحتيوضع  ،و الماليالاستقلال و  المعنوية بالشخصية تتمتع إداري طابع ذات
 نكا الاستعمار دعي في 1959 سنة في العمل  بدأ تنايذيم بمرسو  صحي قطاع أيحل  أو إنشاء

وكان  الآنمدني ومازال يمارس نشاطو حتى  لى مستشاىل إنذاك ،وبعد الاستقلال حو  أ عسكري مستشاى
وأصبح مستشاى محمد بوضياف بالمدية فصميم ، 2008لكن قانون ،تابع لو ا مركز  40يحتوي عمى 

يسمى بالمؤسسة العمومية الاستشاائية والمراكز التي كانت تابعة لو تم تسميتيا بالمؤسسة العمومية 
الحالات الخطيرة  م كل المستوصاات وأصبح مستشاى محمد بوضياف يستقبللمصحة الجوارية والتي تضّ 

 1كبر من إمكانيات المستوصف .فقط التي تكون أ
 

  الهيكميالتنظيم المطمب الثاني :
 : التنظيم الهيكمي .1

                                                           

1 www.wekipedia.com. VB/mountada1 /doc/06/1/2015 a 16:10. 
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 طاقة الاستيعاب :ــ  أ 
 و المصالح التقنية سرير موزعة حسب 540تقدر طاقة استيعاب المؤسسة العمومية الاستشاائية ب 

 الاستشاائية .

 : بالمؤسسة الاستشفائية المصالحب ـــ  
 المصالح الاستشاائية المتوفرة عمى مستوى المؤسسة الاستشاائية محمد بوضياف بالمدية تتمثل في 

 مايمي :
 مصمحة الطب الداخمي 
 مراض الصدرية مصمحة الأ. 
  مصمحة جراحة العظام. 
 مصمحة الجراحة العامة. 
 مصمحة طب العيون. 
 طاالمصمحة طب الأ. 
  والجراحية.مصمحة الاستعجالات الطبية 
 طاالمصمحة جراحة الأ. 
 نعاشلإمصمحة ا. 
 صطناعيةالاعضاء مصمحة تركيب الأ. 
 والحنجرة.نف ذن والأمصمحة الأ 
 مراض المعدية مصمحة الأ. 
  مصمحة الطب الشرعي. 
  مومة.والأمصمحة الولادة 
 عانة الطبيةمصمحة الإ. 
  مصمحة الكمى. 
 مصمحة تشريح المرضى. 
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 نشاء وىي :طور الإ التي ىي فيلى المصالح إضافة إ 
 مراض السرطانأ. 
 جراحة الاك والوجو. 
 1.سنانجراحة الأ 

 
 : يوضح المصالح الاستشفائية في المؤسسة.شكل)أ(الجدول 

 
 الوحدات سرةعدد الأ المصالح 

 مراض النساءأ  التشريح المرضي 
 مراض الجياز اليضميأ

 التخدير 14 نعاشالتخدير والإ
 نعاش والعلاجات المكثاةالإ

 الرجال استشااء 62 الجراحة العامة 
 استشااء النساء

 جراحة المسالك البولية
 عصابجراحة الأ

 الاستشااء 30 طاالجراحة الأ
 الاحوصات

 المعمومات الصحية  وبئة عمم الأ
 النظافة الاستشاائية

 مراض النساءأ 70 مراض النساء والتوليد أ
 التوليد

 شعةالأ  شعة المركزية الأ
 التخطيط بالصدى

                                                           
1
زوالا  14.00عمى الساعة  05/2015/ 15زواوشة ، نائب المدير ومكمف بالاتصال ،أجريت بتاريخ مقابمة مع السيد يوسف   

   بمكتبو.
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 عمم الحياء المجيرية  المخبر المركزي
 الكيمياء الحيوية

 استشااء الرجال 28 مراض المعدية الأ
 استشااء النساء

 استشااء الرجال 80 الطب الداخمي
 استشااء النساء

 مراض القمبأ
 ورامطب الأ

 مراض الكمىأ 20 مراض الكمى وتصاية الدمطب أ
 تصاية الدم

 الاستشااء           36 طب العيون
 الاحص والتوجيو

 استشااء الرجال            54 جراحة العظام والرضوض
 استشااء النساء

 الجراحة المجيرية وجراحة اليد    
 الاستشااء               30 ذن ،الحنجرةطب الأنف،الأ

 الاحص والتوجيو           
 طب الاطاال              54 طب الاطاال

 حديثي الولادة             
 ير المواد الصيدلانيةتسيّ  - الصيدلية

 توزيع المواد الصيدلانية
 استشااء الرجال 28 مراض الصدرية والتناسية طب الأ

 استشااء النساء
 استشااء الرجال 10 مراض العقميةطب الأ

 استشااء النساء         
 الاستعجالات الطبية 20 بية الجراحيةالاستعجالات الطّ 
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 الاستعجالات الجراحية
 المراقبة الطبية لمستخدمي الصحة / الطب الشرعي

 الاحص الدوري لمصحة في العمل
 / / طب العمل

 / / والترويض الوظياي  التأىيلمركز 
 

 القاعدية:المصالح والهياكل ج ــ 

ائية ــستشاـمومية الإمؤسسة العـوى الـستـمى مـدية الموجودة عــتتمثل المصالح واليياكل القاع
 في :

  قاعات العمميات. 
  ّممصمحة حقن الد.  
 شعة مصمحة الأ. 
 المخبر.  
  ّلية.الصيد 
 المصعد. 
 النادي. 
 المطبخ. 
 البياضة. 
  ّيارات حظيرة الس. 

 التنظيم البشري:ـــ    2

عاملا يمارسون مياميم في مختمف  1034بالمدية  تضم المؤسسة العمومية الاستشاائية "محمد بوضياف"
 1ين.داريين والعمال المينيّ ين والعمال الإبو طبي  طباء والشّ منيا الأصات التخصّ 

 
                                                           

زوالا بمكتبه .                                        58.74على الساعة  59/48/6459مقابلة سابقة مع السيد زواوشة يوسف ، أجريت بتاريخ  
1
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   الهيكل التنظيمي لممؤسسة الاستشفائية "محمد بوضياف " بالمدية :تحميل 

المتضمن إنشاء المؤسسات العمومية  07/140من المرسوم التنايذي  10تنص المادة 
الإستشاائية والمؤسسات العمومية لمصحة الجوارية وتنظيميا وسيرىا ،نجدىما تنصان عمى 

مايمي :"يسير كل مؤسسة عمومية استشاائية ومؤسسة عمومية لمصحة الجوارية مجمس إدارة 
 تدعى المجمس الطبي " ويديرىا مدير ،وتزودان بييئة استشارية

 

 يمي : دارة عدة أعضاء ممثمين في مايضم مجمس الإ :مجمس الادارة ــ   1

  رئيسا.ممثل عن الوالي 
 دارة المالية ممثل عن الإ. 
  ّمان الاجتماعيممثل عن ىيئات الض.  
 البمدي.عبي عن المجمس الشّ  ممثل 
  ّطبيّين.مين الشبو ين وممثل عن المستخدّ ممثل عن المستخدمين الطبي 
  حة.الصّ ممثل عن جمعيات مرفقي 
 . ممثل عن العمال ينتخب في جمعية عامة 
  ّبي .رئيس المجمس الط 

من  قتراحابناءا عمى  ،الواليسنوات قابمة لمتجديد بقرار من  3دارة لعيدة يعين أعضاء مجمس الإ
 ليا.السمطات والييئات التابعين 

 المدير:ــ   2

شكال ناسيا والمدير ىو المسؤول وتنتيي ميامو حسب الأف بالصحة من الوزير المكمّ  بقرارن المدير يعيّ 
 وبيذه الصاة : عن حسن سير المؤسسة1

  المدنية.عمال الحياة أمام العدالة وفي جميع أيمثل المؤسسة 
                                                           

والمتضمن إنشاء مؤسسات عمومية إستشاائية والمؤسسات العمومية  05/2007/ 19المؤرخ  140/ 07المرسوم التنايذي رقم 1 
.لمصحة الجوارية وتنظيميا وسيرىا 
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 مر بالصرف في المؤسسة .ىو الأ 
  ّدارة .ذ مداولات مجمس الإينا 
   اخمي لممؤسسة.والنظام الدّ  عد مشروع التنظيم الداخميي 
  ّعميو.دارة لإلسمطة الوصية بعد موافقة مجمس الى اإنوي عن النشاط ويرسمو يعد التقرير الس 
  بو.طار التنظيم المعمول إالعقود والصاقات والاتااقيات في يبرم كل 
 .يمارس السمطة السممية عمى المستخدمين الخاضعين لسمطتو 

 من:ي المجمس الطبّ يتكون الطبي:المجمس ــ  3

  .مسؤولي المصالح الطبية 
  ّيدلة .يدلي المسؤول عن الصّ الص 
  سنان.أجراح 
  ّين.الطبيّ عمى رتبة في سمك الشبو أي ينتخبو نظرائيم من شبو طب 

 1عضائو رئيسا ونائب رئيس لمدة ثلاث سنوات قابمة لمتجديد .أي من بين ينتخب المجمس الطبّ 

 المديريات الفرعية :ـــ  4

 مدير فرعي ،وتحتوي عمى مكتبين : رأسياعمى المديرية الفرعية لمموارد البشرية : 1.4

 . مكتب تسيير الموارد البشرية 
  التكوين .مكتب 

 سيا مدير فرعي ،وتحتوي عمى ثلاث مكاتب :أعمى ر المديرية الفرعية لممالية والوسائل : 2.4

 . مكتب الميزانية والمحاسبة 
 . مكتب الصاقات العمومية 
 . مكتب الوسائل العامة واليياكل 

 
                                                           

 
1 

  .05/2007/ 19المؤرخ  140/ 07رقم  السابق التنايذي المرسوم ناس 
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 سيا مدير فرعي ،وتحتوي عمى ثلاث مكاتب :أعمى ر المديرية الفرعية لممصالح الصحية : 3.4

 . مكتب القبول 
 . مكتب التعاقد وحساب التكاليف 
 . مكتب التنظيم ومتابعة النشاطات الصحية 

سيا مدير فرعي أعمى ر المرافقة :ية والتجهيزات المديرية الفرعية لصيانة التجهيزات الطب   4.4
 ،وتحتوي عمى مكتبين :

 .مكتب صيانة التجييزات الطبية 
 . 1 مكتب صيانة التجييزات المرافقة 

 الثالث : الوسائل المستخدمة في العلاقات العامة داخل المؤسسة  طمبالم

 ـــ   الوسائل المستخدمة في العلاقات العام داخل المؤسسة : 1
 في مياتستعم التى تصالالا سائلو  من امةى مجموعة ىعم الاستشاائية العمومية المؤسسة تتوفر
 : يى ئلالوسا ذهى وميور الداخمي جال مع اليومية تياتعاملا

 :الهاتف
 وخارجداخل  وماتصال المعمإي في لسرعةذلك و  المؤسسة في استخداما ئلالوسا أكثر الياتف من يعتبر

 :اتايةالي الخطوط من شبكتين ىعم المؤسسة ،وتحتوي المؤسسة

 :يةداخم شبكة
 الوقت اختصار ىعم تساعد يىو  والمكاتب المصالحبين مختف  تربط يىو  المؤسسة بداخل ما تخص

 .والمسافات
 :خارجية شبكة
 .الخعملاء ..... مرضى، من الخارجيم بالعال المؤسسة تربط

 
 

                                                           

02:من ناس المرسوم ،ص: 2المادة   1
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 :المقابلات
 شخصيات يي تستقبل،فءالعملا تمفمخ معميا تعام لال خمن  الشخصية بلاتالمقا المؤسسةم تستخد
 جمعيات يمدي،وممثالبم الشعبي سالمجم ممثل، الولائي الشعبي سالمجم ثل،مم الواليمثل :ممثل  متعددة
 توفر أنيا كمايم لي تقبال الحسنالاس المؤسسة ،وتوفرىموغير  الاقتصادية التأمينات مثلم يمكين،المست
 .ينمتربصلم المناسب الجو

 :الاجتماعات
 للاجتماع الإعداد مويت يمالداخصال الات في المستخدمةئل الوسا أكثر بين من الاجتماعات تعتبر

 رؤساء بين يكون ما غالبا ووضوع،وىممل الرئيسية النقاط أىم من يتض الذيالعمل  مخطط بصياغة
حالات المرضى ،وتنظيم أجل دراسة  نم أسبوع كل تقريبا ويجري والمراقبين المصالح ورؤساء الأطباء

 حيث نادرة يوى .المؤسسة إدارة مستوى مىع متقا أخرى اجتماعاتوىناك  أوقات إجراء العمميات الجراحية
تمف ومخ بالمدير الخاصة الاجتماعاتإلى  إضافة والمراقبين المصالح ورؤساء المدير تكون بين
 يزانيةم ن حولتكو  ما غالبا وىي الاقتصادية التأمينات ممثلو  ديوالبم الولائي سالمجم مثلكم الشخصيات
 .. المستخدمة الطبية ئلوالوسا المؤسسة

 :الإعلانات لوحة 4-
 الانتباه ببجم تتميز ،حيثالياتف  بعد شيوعا ئلالوسا أكثرمن  وتعتبر الخاصة اأىميتي الي ةالوسيم ذهى

 عةموضو  يحظتيا،وىملا جميعلم يمكن أين الإستراتيجية الأماكن في توضع ما عادة وحاتالم ذه،وى
 خاصة نيةإعلا لوحات النساء حةراج حةلمصم زيارتنا أثناء وجدنا حيث المؤسسة مصالح من حةمصم
 الاترةبين  المداومين الأطباء أسماء و طبيب لكل الساعي مكالحج مثلا بالموظاين قةالمتعم وماتبالمعم

  ىتكون عم ،وقدلمعمل الحسن بالسير الخاصة اتالتوجيي و يماتالتعم إلى ،إضافة والمسائية الصباحية
 .انيتي أو كراتتششكل 

 :التقارير
 العرض ذاى يكون ،بحيثمعين شكلم أو بموضوع تتعمق التي وماتالمعم من لمجموعة عرض وى التقرير
 .تقريرلم ةالمستقبم ةلمجي الموضوع شرح بغرضمن التاصيل  بشيء كتابيا
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 :الفاكس
 كونو في عنو يختمف أنو إلامثل الياتف  مثمو و جدا كتابية،سريعة إلى الشاوية ئلالرسايل تحو  ازجي ووى
 التابعة القطاعات مع يالداخم ااتصالي في المؤسسةوتستخدمو . الصوتية دون الكتابيةئل بالرساعامل يت
 .الي
 

 :الاستقبال 
 خاصة مكاتب وجود لاحظنا مؤسسة،حيثلم الخارجي و يصال الداخمالات ئلوسا قبال منالاست يعد
 وواضحة ةيمس بطريقة متوجييي و وماتبالمعم لتزويدىم إستشاائية حةمصم كل في ورقبال الجميباست
 .ورالجمي مع الإدارة قةعلامن أجل تحسين  وذلك

 :الحاسوب
 المستشاى وخاصة في الأعمال سير عمى حسن تأثير لو المكتبية بالأعمال الخاصة الوسائل تطوير إن

 الأعمال إنجاز في يعتمد حيث الإلكتروني الحاسوب نجد الوسائل ىذه بين ومن العامة، بالعلاقات لمقائم
 و الأعمال وتيرة تسريع قصد وىذا حواسيب عمى يحتوي مكتب فكل مكاتب المستشاى  مختمف في

 جودتيا
 .بسرعة الأعمال نجاز وا   

 الطابعة :
 لمختمف تسميميا قصد وذلك الحاسوب داخل إنجازىا يتم التي الأوراق كافة نسخ عمى الجياز ىذا يعمل

 كبرى أىمية الأداة ليذه جعل ما وىذا بينيم فيما لموثائق الموظاين لإرسال أو لممدير رسالياإ أوالموظاين 
 .المستشاى  مكاتب كافة في تتوفر حيث

 :داخمية إعلامية مذكرة
 مموظاينل معمومات توصيل ليدف حائطية عارضة عمى تعمق ، مختصرة تكون ما عادة إدارية وثيقة ىي
 الجية عمى مستشاىال مدخل في توجد الشكل، مربعة لوحة عن عبارة وىي مستشاىال داخل بعضيم أو

 المااجئة التدخلات أو الأوامر أو التعميمات أو المعمومات إرسال ىو الداخمية المذكرة وىدف منو اليمنى
 1.عممية لتكون والتاسير والوضوح الدقة فييا ويشترط المدير مضاء ا  و  بوجود رسمية وثيقة وىي

                                                           

زوالا بمكتبيا . 14.00عمى الساعة  14/04/2015مكتب الموارد البشرية ،أجريت  مقابمة مع إليام موايزية : مسؤولة  1  
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 تحميل الاستمارة الاستبيانية: 
 :التحميل الكمي والكيفي

 المحور الأول :البيانات الشخصية
 

 :يبين توزيع أفراد العينة حسب الجنس 11الجدول رقم 
 

 التكرارات      
 الجنس

 المجموع      المستخدمين    الطاقم الطبي    الطاقم الإداري  
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة  التكرار

 43.39 23 62.5 05 47.61 10 33.33 08 ذكر
 56.60 30 37.5 03 52.38 11 66.66 16 أنثى

 100 53 100 08 100 21 100 24 المجموع
 

 التحميل الكمي :

أعلاه أن نسبة الاناث تاوق نسبة الذكور في المستشاى حيث بمغت نسبة يتبين من خلال قراءة البيانات  

 من مجموع أفراد العينة. % 43.39ر في حين بمغت نسبة الذكو ،  %56.60ّالاناث 

 
 التحميل الكيفي :

من خلال قراءة البيانات لاحظنا أن نسبة الاناث تاوق نسبة الذكور وىذا راجع أثناء توزيعنا للاستمارة 

 .،كما أن بعض أفراد العينة من جنس الذكور رفضوا ملء الاستمارة والإدلاء بتصريحاتيم 
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 يبين توزيع أفراد العينة حسب السن . :12الجدول رقم 
 

 التكرارات       
    السن  

 المجموع المستخدمين الطاقم الطبي الطاقم الإداري
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

20 – 29 07 29.16 05 23.80 03 37.5 15 28.30 
30 – 39 11 45.83 08 38.09 03 37.5 22 41.50 
40  -49 03 12.5 06 28.57 02 25.00 11 20.75 
 9.43 05 00 00 9.52 02 12.5 03 فأكثر 50

 100 53 100 08 100 21 100 24 المجموع
 

 التحميل الكمي :
-30] التي مثمت الائة  %41.50نجد أن النسبة المقدرة ب أعلاه  الجدول من خلال قراءة البيانات في 

ثم النسبة  [29-20والتي مثمت الائة ] % 28.30[ بالإضافة إلى النسبة التي تمييا والمقدرة ب39
سنة نجدىا ضئيمة نوعا ما مقارنة  50أما الائة العمرية لأكثر من [، 49-40والممثمة لائة ] 20.75%

 .% 9.43بالنسب الأخرى وىي 
 التحميل الكيفي:

يعد عامل السن من أىم البيانات الشخصية التي يستعين بيا الباحث لقياس مركز ودور الارد في الجوانب 
فراد العينة يمتمكون ج التي توصمنا الييا يمكن القول أن أغمبية أادية،ومن خلال النتائالاجتماعية والاقتص

 بإقامةنو يسمح لمعمال بأنشطتو ،كما أيزيد من درجة وعييم ومعرفتيم  خبرة ومعرفة في المستشاى وىذا ما
وتحسين علاقات  بإظيار،حتى مع رؤسائيم في العمل وىذا يسمح علاقات مختماة مع بعضيم البعض 

 العمل في المستشاى 
كثر ثقة لمتعامل معيا بما يتسم بو من حكمة في التصرف بعقلانية في ي كذلك أيأما الائة الشبابية ف

 جل الاستاادة من كل طاقاتيا البشرية .وىذه كميا مؤشرات إيجابية بالنسبة لممستشاى من أالمعاممة 
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 لعينة حسب المستوى التعميمي ين توزيع أفراد ابي : 13الجدول رقم 
 التكرارات       

 المستوى التعميمي
 المجموع المستخدمين الطاقم الطبي الطاقم الإداري

 التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة
 15.09 08 50 04 00 00 16.66 04 ثانوي

 20.75 11 25.00 02 23.80 05 16.66 04 ثانوي +تكوين
 49.05 26 25.00 02 47.61 10 58.33 14 جامعي

 15.09 08 00 00 28.57 06 8.33 02 دراسات عميا
 100 53 100 08 100 21 100 24 المجموع

 
 التحميل الكمي : 

نسبة الامية  انعدامفي المؤسسة ميدان الدراسة ىو  لا حظناه من خلال قراءة البيانات يمكن القول أن ما
من  % 16.66من مجموع المبحوثين ،مسجمين بنسبة  %15.09،وكان ذو التعميم الثانوي الذين مثموا 

،وانعدام المستوى الثانوي في الطاقم الطبي ، أما من مجموع المستخدمين   50%مجموع الإداريين ونسبة 
من  %16.66ين مسجمين بنسبة من مجموع المبحوث% 20.75نسبة التعميم الثانوي +تكوين فقد مثموا 

من مجموع  % 25من مجموع العاممين في الطاقم الطبي ،ونسبة  %23.80مجموع الإداريين ،ونسبة 
  58.33من مجموع المبحوثين ،مسجمة نسبة   49.05المستخدمين ،أما نسبة الجامعيين فقد مثمت 

من  % 25مجموع العاممين بالطاقم الطبي ،ونسبة  من % 47.61وع الإداريين ،ونسبة ممن مج%
من مجموع المبحوثين ،مسجمة نسبة   %15.09مجموع المستخدمين ،أما نسبة الدراسات العميا فمثمت ب

 من العاممين بالطاقم الطبي . % 28.57،ونسبة من مجموع الإداريين    % 8.33
 التحميل الكيفي :
العينة من ذوي المستوى الجامعي إضافة  غمبية افراديمكن القول أن أج التي توصمنا الييا من خلال النتائ

قامة اعيل اتصال واع فيما بينيم ومن شأنو أن يساعد عمى إلى ذوي الدراسات العميا وىذا يمكنيم من تإ
 نو يمعب دورا كبيرا في تحقيق ازدىار المؤسسة ونجاحيا سنى داخل المستشاى وخارجيا ،كما أعلاقات ح
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 يع أفراد العينة حسب الوظياة ز : يبين تو  14الجدول رقم 
 التكرارات        
 الوظياة    

 النسبة التكرار

 45.28 24 إداريطاقم 

 39.62 21 طاقم طبي

 15.09 08 مستخدمين

 100 53 المجموع

 
 التحميل الكمي :

مثمت الطاقم الإداري ،في   %45.28نجد أن النسبة المقدرة بقراءة البيانات في الجدول أعلاه  من خلال
من  % 15.09من مجموع المبحوثين العاممين بالطاقم الطبي ،تميا نسبة  %39.62حين مثمت النسبة 

 مجموع المستخدمين . 
 

 التحميل الكيفي :
راستنا تقسيم نو من الموضوعية في دأ ارتأينان النسب متقاربة ،حيث ا لييال النتائج التي توصمنا إمن خلا

قصاء قريب النسب بين جميع الائات دون إلنا تومستخدمين ،فقد حاو  وأطباءدارات مجتمع البحث إلى إ
ن ىذا التصنيف يمكن من دراسة فاعمية الاتصالات وذلك من أجل معرفة خصائص مجتمع البحث لأ

ة وتكوين ن الوظياة تؤثر عمى طبيعلاقات بين جميع الائات المعنية لأداخل المستشاى ومدى مرونة الع
 العلاقات .
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 المحور الثاني:واقع العلاقات العامة في المؤسسة الاستشفائية بالمدية *مجال الدراسة*
 خمية الاعلام والاتصال :وجود الييئة المكماة بالاتصال في حالة عدم : يوضح  15الجدول رقم  

 
 التكرارات       

 الاحتمالات 
 المجموع المستخدمين الطاقم الطبي الطاقم الإداري

 التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة
 30.18 16 25 02 14.28 03 45.83 11 نعم 
 33.96 18 50.00 04 33.33 07 29.16 07 مكتب الاتصال لا

 30.18 16 25.00 02 47.61 10 16.66 04 السكرتارية
مكتب 

 الاستعلامات
02 08.33 01 4.76 00 00 03 05.66 

 69.81 37 75.00 06 85.71 18 54.16 13 المجموع العام 
 100 53 100 08 100 21 100 24 المجموع 
 

 صرحوا بعدم وجود من مجموع المبحوثين  %69.81من خلال قراءة البيانات نلاحظ أن  التحميل الكمي :
المبحوثين  الذين صرحوا بأن مكتب  من مجموع % 33.96مسجمين بنسبة  خمية الاعلام والاتصال ،

 من مجموع المبحوثين الذين  %30.18الاتصال ىي الييئة المكماة بالاتصال بالموظاين ،تمييا نسبة 
ن وا بأحصر  %05.66أما مايمثل نسبة صرحوا بأن مكتب السكرتارية ىي الجية المكماة بالاتصال ،

لا  بأنو اصرحو  %30.18يمثل نسبة  بالموظاين .أما مامكتب الاستعلامات ىي التي تقوم بالاتصال 
 خمية الاعلام والاتصال . توجد

 التحميل الكيفي :
والاتصال وأن  للإعلاممن خلال النتائج التي توصمنا إلييا أن أغمبية المبحوثين صرحوا بعدم وجود خمية 

بشؤون العمال وتتصل بيم  باعتباره المصمحة التي تيتمالجية المكماة بالاتصال ىي مكتب الاتصال 
ويمكن تاسير إمكانية الاعتماد عمى خدمات ىذا المكتب نظرا لاحتلالو موقع بسيط بين الجميور الداخمي 

،أما الذين صرحوا بأن مكتب وبين إدارة المؤسسة وكذلك يساىم في إيصال المعمومات إلى الموظاين 
 معرفتيم بالمكتب لأنو فتح أبوابو منذ فترة قصيرة .عدم السكرتارية ىو الذي يقوم بالاتصال فيذا راجع ل

،حيث أن طبيعة الوظياة ىي التي تحتم عمييم السكرتاريةمكتب أو لوجود مبررات تستدعي اتصاليم ب
 ذلك.
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 مكتب الاعلام والاتصال ىناك اتصال بين المبحوثين  و يبين إذا كان : 16الجدول رقم 
 التكرارات            
 الاحتمالات

 المجموع المستخدمين الطاقم الطبي الطاقم الإداري
 نسبةال تكرارال نسبةال تكرارال نسبةال تكرارال النسبة تكرارال

 15.09 08 00 00 00 00 33.33 08 دائما نعم
 3.77 02 00 00 00 00 08.33 02 أحيانا
 11.32 06 25.00 02 14.28 03 04.16 01 نادرا

 30.18 16 25.00 02 14.28 03 45.83 11 المجموع
 69.81 37 75.00 06 85.71 18 54.16 13 لا

 100 53 100 08 100 21 100 24 المجموع العام
 التحميل الكمي :

اليدف من إدراج ىذا الجدول ىو معرفة إذا كان المبحوثين يتصمون بالمكتب أم لا ومن خلال البيانات 
بأنو ليس ىناك إتصال بينيم وبين موظاي مكتب صرحوا   %69.81المصرح بيا أعلاه نلاحظ أن 

من العاممين % 85.71من مجموع الاداريين تمييا نسبة  %54.16الاعلام والاتصال حيث بمغت نسبة 
من أفراد العينة فقد % 30.18يمثل  من المستخدمين ، أما ما% 75.00بالطاقم الطبي ،تمييا نسبة 

م والاتصال ،حيث بمغت نسبة المصرحين باتصاليم اتصال بموظاي مكتب الاعلا ىصرحوا بأنيم عم
بأنيم يتصمون صرحوا % 11.32أما مايمثل ،% 15.09دائما بموظاي مكتب الاعلام والاتصال 

 يتصمون بالمكتب . حيانا مابأنيم أصرحوا % 3.77ما النسبة التي تمييا ىيبالمكتب نادرا ،أ
 التحميل الكيفي :

وىذا ما يتصمون بالمكتب  لا بأنيمفراد العينة صرحوا لييا أن أغمبية أخلال النتائج التي توصمنا إمن 
لأطباء منشغمين في مينة الطب كما أن ليس ليم علاقة ن اعند فئة الطاقم الطبي ويرجع ذلك ألاحظناه 

وجد سبب ي نو لامى اتصال بالمكتب والسبب في ذلك أليسوا ع بأنيمما المستخدمين صرحوا بالمكتب ،أ
وىذا راجع لكونو جديد  يتصمون بالمكتب لا بأنيمما الطاقم الاداري فصرحوا اليم بالمكتب .،أيبرر اتص
 ليو بعد الميام المتعمقة بالإدارة ولم توكل إ

جع إلى وجود علاقات روتينية بين عمى اتصال بمكتب الاعلام والاتصال ىذا را بأنيمما الذين صرحوا أ
 فراد العينة .  أ
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 يوضح كياية إيصال المعمومة : :  17الجدول رقم 
 التكرارات

 الاحتمالات
 المجموع المستخدمين الطاقم الطبي الطاقم اإداري

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار
 22.64 12 37.50 03 14.28 03 25.00 06 مذكرات
 24.52 13 00 00 38.09 08 20.83 05 اجتماعات

 39.62 21 50.00 04 28.57 06 45.83 11 حائطية ممصقات
 13.20 07 12.50 01 19.04 04 08.33 02 تقارير
 100 53 100 08 100 21 100 24 المجموع

 التحميل الكمي :
معرفة كياية إيصال المعمومة لممبحوثين ومن خلال الجدول أعلاه تبين  اليدف من إدراج ىذا الجدول ىو

ائطية ،أما عمومات تصميم عن طريق الممصقات الحممن أفراد العينة صرحوا بأن ال %39.62أن مايمثل 
صرحوا  %22.64ن المعمومات تصميم عن طريق الاجتماعات ،تمييا نسبة صرحوا بأ %24.52مايمثل 

نسبة صرحوا  بأن المعمومات تصميم عن طريق  بأن المعمومة تصميم عن طريق المذكرات ،أما أصغر
 % 13.20رت ب التقارير وقد

 
 التحميل الكيفي :

 أكدت النتائج أن كياية إيصال المعمومة يعتمد بدرجة كبيرة عمى الممصقات الحائطية لأنيا أسيل طريقة 
لوصول المعمومات وتحقق أىدافيا ويتم من خلاليا إعلام الموظاين والعاممين بكافة الأوامر والتوجييات 

ا الاجتماعات التي تعتبر وسيمة اتصالية ميمة وضرورية بحيث والإرشادات والمستجدات اليومية .تميي
ومعرفة المشاكل  والآراءتتيح الارص للالتقاء بكافة المتعاممين في المجال الصحي لدراسة الاتجاىات 

قل ر والمذكرات تعتبر من الوسائل الأما فيما يخص التقاريطمعات المتعمقة بخدمات المؤسسة .أوالت
 لم يتم الاستغناء عنيا . استخداما ومع ذلك 
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 .يوضح حرص الادارة عمى تعزيز العلاقات العامة بين الموظاين : 18الجدول رقم 
 التكرارات

 الاحتمالات
 المجموع المستخدمين الطاقم الطبي الطاقم الإداري

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار
 20.75 11 00 00 19.04 04 29.16 07 اجتماعات نعم

 01.88 01 00 00 04.76 01 00 00 ندوات
 09.43 05 00 00 09.52 02 12.50 03 لقاءات

 03.77 02 00 00 00 00 08.33 02 ممصقات
 35.84 19 00 00 33.33 07 50.00 12 المجموع

 64.15 34 100 08 66.66 14 50.00 12 لا
 100 53 100 08 100 21 100 24 المجموع العام

 التحميل الكمي :
ومن دارة عمى تعزيز العلاقات العامة بين الموظاين اليدف من إدراج ىذا الجدول ىو معرفة حرص الإ

ن الادارة غير حريصة عمى تعزيز صرحوا بأ % 64.15ن ما يمثل نسبة خلال قراءة البيانات لاحظنا أ
ريصة عمى حن الادارة من أفراد العينة أ% 35.84يمثل  العلاقات بين الموظاين ،في حين صرح ما
ن الاجتماعات من أفراد العينة الذين صرحوا بأ % 20.75تعزيز العلاقات بين الموظاين ،مسجمة نسبة 

من الذين صرحوا %  09.43ىي الطريقة التي يتم بيا تعزيز العلاقات بين موظاي المستشاى تمييا نسبة 
  %03.77ما مايمثل ي تعزيز العلاقات بين الموظاين ،أالادارة فن المقاءات ىي التي تعتمد عمييا بأ

من أفراد العينة  % 1.88ن تعزيز العلاقات يكون عن طريق الممصقات في حين صرحت نسبة صرحوا أ
 ن الادارة تعتمد عمى الندوات في تعزيز العلاقات بين الموظاين .أ

 التحميل الكيفي :
لى عدم وجود لعلاقات بين الموظاين ويرجع ذلك إعمى تعزيز ا تحرص دارة لاج أن الإظيرت النتائأ

دارة فعالة تساىم في صناعة تمقى الاىتمام الكافي حتى تكون إ مكتب خاص بالعلاقات العامة فيي لا
 قرار المؤسسة .
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 المحور الثالث:مهام ووظائف العلاقات العامة بالمؤسسة *مجال الدراسة *
 يبين الوظائف التي يقوم بيا مكتب الاعلام والاتصال : 19الجدول رقم 

 التكرارات         
 الاحتمالات

 المجموع المستخدمين الطاقم الطبي الطاقم الإداري

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 56.60 30 50.00 04 57.14 12 58.83 14 الاتصال الداخمي

 07.54 04 / / / / 16.66 04 الخارجي الاتصال

 13.20 07 25.00 02 09.52 02 12.50 03 إعداد المحاضرات

التغطية الاعلامية 
 لنشاطات لمستشاى

03 12.50 07 33.33 02 25.00 12 22.64 

 100 53 100 08 100 21 100 24 المجموع

 التحميل الكمي :
ال ومن خلال قراءة علام والاتصالتي يقوم بيا مكتب الإة الوظائف دراج ىذا الجدول ىو معرفاليدف من إ

تمثمو  ن وظياة المكتب تتمثل في الاتصال الداخمي وىي ماوا بأحفراد العينة صر البيانات نجد أن أغمبية أ
الوظياة التي يقوم بيا المكتب ىي التغطية الاعلامية ن أ % 22.64ما مايمثل أ % 56.60نسبة 

،تمييا المحاضرات  بإعدادن المكتب يقوم من الذين صرحوا بأ %13.20نسبة  لنشاطات المستشاى ،تمييا
 ن وظياة المكتب تتمثل في الاتصال الخارجي .من الذين صرحوا بأ  % 07.54 صغر نسبة وتقدر بأ

 التحميل الكيفي :
مكتب ط يقوم بو ىم نشاوا بأن أغمبية المبحوثين صرحييا نجد أن ألمن خلال النتائج التي توصمنا إ

 مبدأي الاتصال بالعاممين داخل المؤسسة وىذا بيدف تحقيق م والاتصال ىو الاتصال الداخمي  أعلاالإ
ظياة المكتب ن و ذّين صرحوا بألى السير الحسن ،تمييا فئة الوالتعاون داخل المؤسسة مما يؤدي إالتشاور 

 واليياكل  بالمؤسسة جل التعريفلامية لنشاطات المستشاى وىذا من أعتتمثل في التغطية الإ
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عداد البحوث فيذا راجع لكون المبحوثين غير طبية التي تتوفر فييا ،فيما يخص إوالاختصاصات ال
 ما الذينالوسائل التي تسيل عممية البحث ،أو لعدم توفر الوقت و لأسباب شخصية أميتمين بالبحث 

ة نوعا ما مقارنة بالنسب الأخرى ضئيم ثل في الاتصال الخارجي ىي نسبةن وظياة المكتب تتمصرحوا بأ
 والإمكانياتجل تحسين صورة المؤسسة لدى جميورىا الخارجي وكذا التعريف بالمصالح الطبية وىذا من أ

 والكااءات المتوفرة عمييا .
 ىداف التي يسعى المكتب لتحقيقيا يوضح الأ: 11الجدول رقم 

 التكرارات         
 الاحتمالات

 المجموع المستخدمين الطبي الطاقم الطاقم الإداري
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

تكوين علاقات 
جيدة بين زملاء 

 العمل

05 20.83 05 23.80 01 12.50 11 20.75 

تبميغ الموظاين 
بالمستجدات في 

 المستشاى

11 45.83 07 33.33 04 50.00 22 41.50 

 11.32 06 12.50 01 19.04 04 04.16 01 التعريف بالمؤسسة

تقريب وجيات 
النظر بين 
المسئولين 
 والموظاين

07 29.16 05 23.80 02 25.00 14 26.41 

 100 53 100 08 100 21 100 24 المجموع

 
 التحميل الكمي :

البيانات ة ىداف التي يسعى المكتب لتحقيقيا ومن خلال قراءاليدف من إدراج ىذا الجدول ىو معرفة الأ
صرحوا بأن اليدف   %41.50فراد العينة بما يمثل في الجدول أعلاه تبين لنا أن عدد كبير من أ

  % 26.41خرى بنسبة مستجدات في المستشاى ،تمييا فئة أوظاين بالمساسي لممكتب ىو تبميغ الالأ
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ما لنظر بين المسئولين والموظاين ، أيسعى الكتب لتحقيقو ىو تقريب وجيات ا الذين اليدف صرحوا بأ
ما الائة ين علاقات جيدة مع زملاء العمل ،ألى تكو صرحوا بأن المكتب يسعى إ  %20.75يمثل نسبة  ما

 ن المكتب يسعى لمتعريف بالمؤسسة .حيث صرحت بأ % 11.32الضئيمة فقدرت ب
 التحميل الكيفي :

تصريحات المبحوثين لم تعبر عن الأىداف الحقيقية ن من خلال النتائج التي توصمنا إلييا يمكن القول أ
ىداف الحقيقية يدركون الأ ن المبحوثين لالأنو تبين لنا ألى تحقيقيا المكتب داخل المؤسسة التي يسعى إ

مام المبحوثين والتحدث عن حقيقة صورة أالتي حاولنا فييا توضيح اللمعلاقات العامة ،فبعد المحادثات 
يسطر أىدافا دقيقة معبرة  ن المكتب لانت ىذه الاجابات ،كما أنو تجدر الاشارة ىنا أالعامة كا العلاقات

التي اتسمت بعدم الاحاطة بكل  ثر ىذا عمى طبيعة الاجاباتعن أىداف العلاقات العامة ،ولذا فقد أ
 ىداف بغض النظر عمى الاقتراحات المذكورة .الأ

 داء ميامو أالوسائل التي يعتمد عمييا المكتب في  بين ي : 11الجدول رقم 
 التكرارات         

 الاحتمالات
 المجموع المستخدمين الطاقم الطبي الطاقم الإداري

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار
 22.64 12 50.00 04 04.76 01 29.16 07 الاتصال الشخصي

 22.64 12 00 00 28.57 06 25.00 06 الياتف
 20.75 11 00 00 33.33 07 16.66 04 الاعلانات الداخمية 
 32.07 17 50.00 04 33.33 07 25.00 06 المراسلات الادارية

 01.88 01 00 00 00 00 04.16 01 الانترانات
 100 53 100 08 100 21 100 24 المجموع

 
 التحميل الكمي :

عمييا مكتب الاعلام والاتصال في أداء راج ىذا الجدول ىو معرفة الوسائل التي يعتمد دمن إ اليدف
ن صرحوا بأ % 32.07فراد العينة بما يمثل ميامو ومن خلال الجدول أعلاه تبين أن نسبة كبيرة من أ

  % 22.64 ما النسبة المقدرة ب ى المراسلات الادارية بالدرجة الأولى في أداء ميامو ،أالمكتب يعتمد عم
 20.75تمييا نسبة  ن الاتصال الشخصي والياتف ىي الوسائل التي يعتمد عمييا المكتب ،صرحوا بأ

   %1.88صغر نسبة فقدرت بصرحوا أن المكتب يعتمد عمى الإعلانات الداخمية في أداء ميامو ،أما أ%
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يمة لانترانات ىي الوسن ابالنسبة لباقي النسب حيث صرحوا بأمن مجموع المبحوثين وىي نسبة ضئيمة 
 داء ميامو .التي يعتمد عمييا المكتب في أ

 التحميل الكيفي :
ء ميامو لأنيا تحقق جزء كبير دابيرة عمى المراسلات الادارية في أن المكتب يعتمد بدرجة كأكدت النتائج ا

لغة الاتصال الشخصي والياتف لأنيا تعتمد عمى كخرى وكذلك لابد من تضافر عدة وسائل أ ىدافومن أ
الداخمية لأنيا طريقة سيمة تقوم أساسا عمى ممصقات في لى الاعلانات الحوار والمناقشة بالإضافة إ

محددة في المستشاى يمكن لكافة الأفراد الإطلاع عمييا .ومن ىنا يمكن القول أن المكتب يعتمد ماكن أ
وىذا ليس من في المراسلات الادارية  محدودة ومحددة بشكل بارز داء ميامو عمى وسائل اتصالفي أ

ائل مبادئ العلاقات العامة كونيا تعتمد عمى كل وسائل الاتصال الممكنة بصاة تسمح ليا باستعمال الوس
النقص في استعمال وسائل خذ الوقت المناسب بعين الاعتبار ويعود المناسبة لمحتوى الرسالة مع أ

نو لم يتم بعد معرفة فائدة شاى كما أوجود مكمف مختص في الاتصالات داخل المست لى عدمالاتصال إ
  يجابية .مختمف الموظاين ومالو من جوانب إ الاتصال وتقميص اليوة بين

 
 :الوسائل التي يراىا أفراد العينة مناسبة لإعلاميم بنشاطات المستشاى  12الجدول رقم 

 التكرارات         
 الاحتمالات

 المجموع المستخدمين الطاقم الطبي الطاقم الإداري
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 11.32 06 25.00 02 09.52 02 08.33 02 محاضرات
 58.49 31 37.50 03 61.90 13 62.50 15 ندوات واجتماعات
 30.18 16 37.50 03 28.57 06 29.16 07 الاتصال الشخصي

 100 53 100 08 100 21 100 24 المجموع
 التحميل الكمي :

اليدف من إدراج ىذا الجدول ىو معرفة الوسائل التي يراىا أفراد العينة مناسبة لإعلاميم  ومن خلال 
مجموع المبحوثين صرحوا بأن الندوات والاجتماعات ىي  من  %58.49الجدول أعلاه تبين أن ما يمثل 

أن الاتصال   %30.18الوسائل الملائمة لإعلاميم بنشاطات المستشاى في حين يرى ما يمثل 
 الشخصي ىي أنسب وسيمة يستعمميا المكتب في إعلام الأفراد لمختمف المستجدات والنشاطات ،في حين 
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المحاضرات ىي أنسب وسيمة يستعمميا المكتب لإعلاميم من المبحوثين أن  % 11.32بمغت نسبة 
 بنشاطات المستشاى .

 التحميل الكيفي :
أكدت النتائج أن أغمبية المبحوثين صرحوا بأن أنسب وسيمة لإعلاميم  بمختمف المستجدات والنشاطات 
ىي الندوات والاجتماعات تمييا الوسيمة الثانية وىي الاتصال الشخصي ،إضافة إلى المحاضرات وىذا 

الاتصال المباشر راجع إلى أن الموظاين بحاجة إلى وسائل اتصال تعتمد عمى لغة الحوار والمناقشة و 
حيث أن العلاقات العامة تعتمد عمى المّقاءات والحوار في عمييا بالموظاين التي لا تعتمد إدارة المؤسسة 

 تنظيم الاتصالات والعلاقات بين الأفراد في المستشاى .
 

  القائم بالعلاقات العامة  منالموظفين  ورأيالمحور الرابع :موقف 
 

 ذا كان مسؤول الاتصال يؤدي دوره كما يجب يوضح إ :13الجدول رقم 
 التكرارات         

 الاحتمالات
 المجموع المستخدمين الطاقم الطبي الطاقم الإداري

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار
القدرة عمى  عدم لا

 الاقناع
01 04.16 00 00 02 25.00 03 05.66 

القدرة عمى  عدم
 مواجية الصعوبات

02 08.33 04 19.04 00 00 06 11.32 

عدم التحكم في 
 ميارات الاتصال

02 08.33 08 38.09 03 37.50 13 24.52 

عدم منحو كافة 
 الصلاحيات

00 00 01 04.71 00 00 01 01.88 

عدم التخصص  
 في الاتصال

00 00 03 14.28 00 00 03 5.66 

 45.28 24 62.50 05 76.19 16 20.83 05 المجموع
 22.64 12 12.50 01 09.52 02 37.50 09 نعم

 28.30 15 25.00 02 14.28 03 41.66 10 لا أدري
 100 53 100 08 100 21 100 24 مالمجموع العا
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 التحميل الكمي :
خلال قراءة  ذا كان مسؤول الاتصال يؤدي دوره كما يجب ومناليدف من إدراج ىذا الجدول ىو معرفة إ

سؤول ن مصرحوا بأ  % 45.28فراد العينة بما يمثل البيانات في الجدول أعلاه تبين لنا أنا أغمبية أ
من أفراد العينة الذين  % 24.52نسبة  مسجمينيؤدي دوره كما يجب ، علام والاتصال لامكتب الإ
من الذين  % 11.32 ب يتحكم في ميارات الاتصال ،تمييا النسبة المقدرة ن المسؤول لاصرحوا بأ
 5.66و   % 5.66مى التوالي المقدرة ب ما النسب عدم قدرتو عمى مواجية الصعوباتّ ،أصرحوا بع

تصال غير قادر عمى الاقناع كما أنو غير علام والامتساوية صرحوا بأن مسؤول مكتب الإفيي نسب %
ذين صرحوا بعدم منحو من المبحوثين ال % 1.88 صغر نسبة فقدرت بمتخصص في الاتصال ،أما أ

 كافة الصلاحيات .
 التحميل الكيفي :

ساسي في تاعيل الاتصال والنيوض بالمؤسسة بقدرتو عمى توطيد إن القائم بالاتصال ىو المعيار الأ
ن القائم بالاتصال لا أ تبين علاهالنتائج الواضحة في الجدول اومن خلال العلاقات وحل المشاكل العالقة 

و عمى مواجية قناع ،وعدم قدرتيجب وىذا راجع لعدة أسباب منيا عدم قدرتو عمى الإم بدوره كما يقو 
تصال وعدم منحو كافة الصلاحيات لأن ذلك تحتكره لى عدم تحكمو في ميارات الاالصعوبات بالإضافة إ

 .دارة ولا تطمعو عمى كل ما يدور في المستشاى الإ
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 يوضح الصاات التي يجب توافرىا في مسؤول مكتب الاعلام والاتصال  :14الجدول رقم 
 

 التكرارات         
 الاحتمالات

 المجموع المستخدمين الطاقم الطبي الطاقم الإداري
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

التخصص في 
 الاتصال

10 41.66 10 47.61 05 62.50 25 47.16 

 22.64 12 00 00 38.09 08 16.66 04 القدرة عمى الاتصال
 07.54 04 25.00 02 00 00 08.33 02 والنشاط الحيوية

 09.43 05 00 00 09.52 02 12.50 03 روح المبادرة
القدرة عمة مواجية 

 الازمات 
05 20.83 01 04.76 01 12.50 07 13.20 

 100 53 100 08 100 21 100 24 المجموع
 التحميل الكمي :

علام والاتصال تي يجب توافرىا في مسؤول مكتب الإدراج ىذا الجدول ىو معرفة الصاات الاليدف من إ
من مجموع  % 47.16 قدرت ب أكبر نسبةن البيانات في الجدول أعلاه تبين أ ومن خلال قراءة
ما تصال ،أالتخصص في الاىم ميزة يجب توافرىا في القائم بالاتصال ىي رأوا بأن أالمبحوثين الذين 

توافرىا بمسؤول ن القدرة عمى الاتصال ىي الميزة التي يجب فقد صرحوا بأ % 22.64سبة المقدرة بالن
القدرة عمى مواجية الصعوبات ىي أىم صاة  نأ % 13.20مكتب الاعلام والاتصال بينما يرى ماقدر ب

ن القائم من المبحوثين فقد صرحوا بأ  %9.43ب ما النسبة المقدرة يجب أن تتوفر في القائم بالاتصال ،أ
صغر نسبة والتي عدت ضئيمة بالنسبة لباقي النسب فيي التي بالاتصال لابد أن يمتمك روح المبادرة أما أ

فيو صاتا  ن تتوفرحوثين الذين صرحوا بأن القائم بالاتصال يجب أمن مجموع المب% 7.54قدرت ب
 الحيوية والنشاط .
 التحميل الكيفي :

اة يجب توافرىا في مسؤول ن اىم صمن خلال النتائج التي توصمنا إلييا أن أغمبية المبحوثين صرحوا بأ
شيادات صحاب الرة أداالاتصال وىذا راجع لعدم توظيف الإعلام والاتصال ىي التخصص في مكتب الإ

صاة الثانية التي ما اللمزاولة مينة العلاقات العامة ،أ نيا صاة ضروريةالمتخصصة في الاتصال كما أ
الاتصال وىذا راجع  يرى المبحوثين ضرورة توفرىا في مسؤول مكتب الاعلام والاتصال ىي القدرة عمى
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اتصال ن يكون كائ وقادر عمى الاتصال وتاعيل لكونيا ميزة اساسية إذ لابد لمخائض في حقل الاتصال أ
ن يمتمك وا بأن القائم بالاتصال لابد أ، أما الذين صرح دائم ومستمر بين مختمف المصالح في المستشاى

 ويخمق طرق جديدة وتقنيات اتصالية . بالإبداعيبادر  لأنوذلك روح المبادرة 
 يوضح علاقة المبحوثين بمسؤول مكتب الاعلام والاتصال : 15الجدول رقم 

 التكرارات         
 الاحتمالات

 المجموع المستخدمين الطاقم الطبي الطاقم الإداري
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 11.32 06 00 00 09.52 02 16.66 04 جيدة
 11.32 06 25 02 00 00 16.66 04 حسنة
 69.81 37 75 06 71.42 15 66.66 16 عادية
 01.88 01 00 00 04.76 01 00 00 سيئة

 05.66 03 00 00 14.28 03 00 00 لاعلاقة
 100 53 100 08 100 21 100 24 المجموع

 
 التحميل الكمي :

ال ومن خلال علام والاتصعلاقة المبحوثين بمسؤول مكتب الإ دراج ىذا الجدول ىو معرفةاليدف من إ
علاقتيم عادية مع مسؤول مكتب  ند العينة صرحوا بأفرامن أ% 69.81ن ما يمثل قراءة البيانات نجد أ

ن ذين صرحوا بأمن مجموع المبحوثين ال% 11.32علام والاتصال تمييا نسبتين متساويتين والمقدرة ب الإ
صغر علاقة ليم بمسؤول الاتصال ،أما أ ن لاصرحوا بأ %5.66 يقدر ب ما ما،أعلاقتيم حسنة وجيدة 

ع القائم ن علاقتيم سيئة مة مقارنة بالنسب الأخرى صرحوا بأوىي نسبة ضئيم% 1.88نسبة فقدرت ب
 بالاتصال .

 التحميل الكيفي :
لى وجود نة علاقتيم عادية بمسؤول مكتب الإعلام والاتصال وىذا راجع إفراد العيأكدت النتائج أن أغمبية أ

لاعلام و لعدم احتكاك مسؤول مكتب اية قد تكون ماتعمة ويارضيا كذلك إطار العمل أعلاقة جد رسم
م وبين مسؤول ن علاقتيم جيدة وحسنة بينيالعمل ،أما الذين صرحوا بأوالاتصال بالموظاين خارج أوقات 

الاتصال فيذا يرجع إلى وجود علاقة طيبة معو أما الذين صرحوا بأن علاقتيم سيئة فيرجع ذلك إلى 
 و خلافات مع المكمف بالاتصال . أسباب شخصية أ
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 المحور الخامس :المشاكل والعراقيل 
 علام والاتصال بيعة النقائص التي تواجو مكتب الإفراد العينة حسب طيبين توزيع أ : 16الجدول رقم 

 التكرارات              
 الاحتمالات

 المجموع المستخدمين الطاقم الطبي الطاقم الإداري
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

نقص وسائل  مادية
 الاتصال

01 04.16 04 19.04 02 25.00 07 13.20 

نقص قاعات 
 الاجتماعات

07 29.16 06 28.57 00 00 13 24.52 

ضعف الميزانية 
 للأنشطةالمخصصة 

 الاتصالية

03 12.50 00 00 00 00 03 05.66 

 43.39 23 25.00 02 47.61 10 45.83 11 المجموع
غياب الاحترام  معنوية

بين المسئولين 
 والموظاين

03 12.50 05 23.80 05 62.50 13 24.52 

عدم المساواة في 
 المعاممة

01 04.16 05 23.80 01 12.50 07 13.20 

غياب النشاطات 
 الترفييية 

09 37.50 01 04.76 00 00 10 18.86 

 56.60 30 75.00 06 52.38 11 54.16 13  المجموع 
 100 53 100 08 100 21 100 24 المجموع العام

 
 :التحميل الكمي 
 علام والاتصال ومنعة النقائص التي يواجييا مكتب الإدراج ىذا الجدول ىو معرفة طبياليدف من إ

علام من المبحوثين أن مكتب الإ % 56.6يمثل  ن ماخلال قراءة البيانات في الجدول أعلاه تبين لنا أ
ىناك غياب ن من المبحوثين بأ % 24.52والاتصال يعاني من نقائص معنوية وىي ممثمة بنسبة 

 ن ىناك نقص في النشاطات يرون بأ %18.68ما ما نسبتو حترام بين المسئولين والموظاين ،أالا
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يمثل  ما ماىناك عدم المساواة في المعاممة ،أن فيرون أ%13.20الترفييية ،فيما تمثل النسبة المقدرة 
 %24.52مة بنسبة علام والاتصال يعاني من نقائص مادية وىي ممثيرون أن مكتب الإ % 43.39
تب يعاني من نقص وسائل ن المكأ% 13.20عات الاجتماعات بينما يرى نيا تتمثل في نقص قايرون أ

 للأنشطةتتمثل في ضعف الميزانية المخصصة  بأنيايرون   %05.66 ب ما النسبة المقدرةالاتصال ،أ
 الاتصالية .

 التحميل الكيفي :
ن مكتب الاعلام الجدول أعلاه أن أغمبية المبحثين صرحوا بأمن خلال النتائج التي توصمنا إلييا في 

سباب منيا غياب الاحترام بين المسئولين والموظاين من نقائص معنوية وىذا راجع لعدة أوالاتصال يعاني 
ن المكتب فييية تمييا فئة المصرحين بألى غياب النشاطات التر بالإضافة إوعدم المساواة في المعاممة 

سباب منيا نقص وسائل الاتصال ونقص قاعات الاجتماعات ص مادية وىذا راجع لعدة أمن نقائ يعاني
لى خمل وظياي للأنشطة الاتصالية ،وىذه النقائص تؤدي إلى ضعف الميزانية المخصصة بالإضافة إ

 يحول دون ممارسة العلاقات العامة بمايوميا الجوىري .
 يبين توزيع أفراد العينة حسب مواجيتيم لصعوبة تقديم شكواىم أو اقتراحاتيم : 17الجدول رقم 

 التكرارات              
 الاحتمالات

 المجموع المستخدمين الطاقم الطبي الطاقم الإداري
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

عدم معرفتك بالجهة  نعم
او المعنية لمشكمتك 

 اقتراحاتك

00 00 02 09.52 01 12.50 03 05.66 

 معرفتكعدم 
بالوسيمة الممكنة 

و لتقديم شكواك أ
 اقتراحاتك

03 12.50 02 09.52 00 00 05 09.43 

عدم ثقتك في جدوى 
 ذلك

07 29.16 10 47.61 04 50.00 21 39.62 

 54.71 29 50.00 05 66.66 14 41.66 10 المجموع
 45.28 24 37.50 03 33.33 07 58.33 14 لا

 100 53 100 08 100 21 100 24 المجموع العام
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 التحميل الكمي :

اليدف من إدراج ىذا الجدول ىو معرفة إذا كان أفراد العينة يجدون صعوبة في تقديم شكواىم واقتراحاتيم 
يواجيون صعوبة في تقديم شكواىم واقتراحاتيم  % 54.71ومن خلال الجدول أعلاه تبين أن ما يمثل 

 أما باقي الأفراد فإنيم يرجعون ذلك إلى  %39.62ويرجعون ذلك إلى عدم ثقتيم في جدوى ذلك بنسبة 
من المبحوثين أنيم لا  %05.66في حين بمغت نسبة   %09.43معرفتيم بالوسيمة الممكنة بنسبة عدم 

ال اقتراحيم ،أما بالنسبة للأفراد الذين يواجيون صعوبة في تقديم يعرفون الجية المعنية لمشكاتيم أو مج
 . % 45.28شكواىم واقتراحاتيم تقدر بنسبة 

 التحميل الكيفي :
من خلال قراءة البيانات يمكن القول أن أغمبية أفراد العينة يجدون صعوبة في تقديم شكواىم وىذا راجع 

تصالي داخل المستشاى وعدم معرفتيم بالجية المعنية لعدة أسباب منيا وجود عائق يسببو النظام الا
لمشكمتيم أو اقتراحيم كما أنيم لا يعرفون الوسيمة الممكنة لتقديم شكواىم .أما الذين صرحوا بأنيم لا 

 يجدون صعوبة فيذا راجع إلى  مرونة الاتصالات داخل المستشاى .
 

 م لممشاكل يثناء مواجيتيبين كياية تعامل أفراد العينة مع المؤسسة أ : 18الجدول رقم 
 التكرارات         

 الاحتمالات
 المجموع المستخدمين الطاقم الطبي الطاقم الإداري

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار
الاتصال المباشر 

 بمدير المؤسسة
14 58.33 11 52.38 03 37.50 28 52.83 

 3.77 2 00 00 00 00 08.33 02 الوساطة
مكتب الاعلام 

 والاتصال
06 25.00 06 28.57 04 50.00 16 30.18 

الاتصال الغير 
 مباشر

02 08.33 04 19.04 01 12.50 07 13.20 

 100 53 100 08 100 21 100 24 المجموع
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 التحميل الكمي :

مواجية المشاكل ومن خلال الجدول أعلاه ثناء الجدول ىو معرفة كياية التعامل أ دراج ىذاإاليدف من 
ثناء مواجيتيم لممشاكل وذلك الاتصال المباشر بمدير المؤسسة أ فراد العينة يعتمدون عمىتبين أن أغمبية أ
يقدمون شكاوييم عن طريق مكتب  بأنيمصرحوا  % 30.18ما ما يمثل أ  %52.83بنسبة قدرت ب 

 ثناءمباشر أنيم يعتمدون عمى الاتصال الغير علام والاتصال في حين صرح بعض أفراد العينة ألاا
صغر نسبة والتي عدت ضئيمة بالنسبة لباقي أما أ %13.2مواجيتيم لممشاكل وذلك بنسبة قدرت ب 

 يعتمدون عمى الوساطة . بأنيمين صرحوا من المبحوثين الذّ  % 3.77النسب وىي التي قدرت ب 
 
 تحميل الكيفي :ال

يمجؤون أثناء مواجيتيم لممشاكل  بأنيمغمبية المبحوثين صرحوا لال قراءة البيانات  يمكن القول أن أمن خ
جدى طريقة جوء إلى المسؤول المباشر أناع وأيعتبر المّ  لأنولى الاتصال المباشر بمدير المؤسسة إ

يضا عمى ناس تأزيم الوضع بل إنيا تحافظ أن خرى وتحول دو تجاج وكونيا تختصر كل الوسائط الأللاح
 المباشرلى المسؤول ى تعتبر وسائطية تصل في نيايتيا إخر تحقيق المطمب بينما كل الطرق الأ درجات

علام والاتصال يم يمجؤون إلى مكتب الإنالقرار أما الذين صرحوا بأ لإيجادكونو الوحيد المؤىل قانونيا 
لى الاتصال بأنيم يمجؤون إما الذين صرحوا الاتصال وحل المشاكل أ نو الوحيد المسؤول عنفيرجع ذلك أ

لا بالطرق تحل ميما كانت إ ن المشاكل لاذا يرجع لكونيم لدييم فكر راسخ بأالغير مباشر والوساطة في
 الممتوية .
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 يبين توزيع أفراد العينة حسب طريقة تمقي الرد عمى الشكوى  : 19دول رقم جال

 التكرارات         
 الاحتمالات

 المجموع المستخدمين الطاقم الطبي الطاقم الإداري
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 73.58 39 87.50 07 71.42 15 70.83 17 استدعاء بالحضور
 26.41 14 12.50 01 28.57 06 29.16 07 رد كتابي
 100 53 100 08 100 21 100 24 المجموع

 التحميل الكمي :
لرد عمى الشكوى ومن خلال الجدول أعلاه تبين أن دراج ىذا الجدول معرفة طريقة تمقي االيدف من إ

يتمقون الرد عمى شكاوييم عن طريق  بأنيمفراد العينة الذين صرحوا من أ% 73.58كبر نسبة تمثل أ
فراد العينة الذين من أ % 26.41تمييا نسبة  المباشرء بالصور لمناقشة الشكوى مع المسؤول ااستدع

 يتمقون الرد عن عمى شكاوييم كتابي . بأنيمصرحوا 
 حميل الكيفي :الت

 بأنيم حة في الجدول أعلاه يمكن القول أن أغمبية أفراد العينة صرحوامن خلال قراءة البيانات الموض
وأنسب طريقة حسن ذلك أنيا أ عاء بالحضور والسبب فيديتمقون الرد عمى شكاوييم عن طريق است

 ما الذين اجية والمقابمة الشخصية  من جية أخرى ،أسموب من جية وكونو يعتمد عمى المو لنجاعة ىذا الأ
تعتمد عمى الأسموب  فالإدارةىمية الشكوى د عن طريق كتابي فيذا يرجع لقمة أيتمقون الر  بأنيمصرحوا 

ن الادارة أىمية ومن ىنا يمكن القول أ قلالكتابي لمشكاوى الأ والأسموبىمية المباشر في الشكاوى ذات أ
فراد المؤسسة بجميع ح المجال لمشاركة جميع أتعتمد عمى سياسة الباب الماتوح والمصارحة وبذلك فت

 مشورة في التسيير الحسن لممستشاى .و كل حسب قدرتو في تقديم اقتراحات أمسوياتيم 
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 يبين توزيع أفراد العينة حسب اقتراحات لتحسين الاتصال داخل المستشاى  : 21الجدول رقم 

 التكرارات     
 الاحتمالات

 المجموع مستخدمين طاقم طبي طاقم اداري
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة  لتكرارا
فتح قسم خاص 
بالعلاقات العامة 

 داخل المستشاى

06 25.00 10 47.61 03 37.50 19 35.84 

تنظيم وتحسين 
الاتصال 
 بالمستشاى

10 41.66 07 33.33 00 00 17 32.07 

فتح المجال أمام 
 اقتراحات العمال

03 12.50 02 09.52 01 12.50 06 11.32 

تنظيم دورات 
تكوينية وحملات 

 نوعية لمعمال

01 04.16 01 04.76 00 00 02 03.77 

الاىتمام أكثر 
 بظروف العمال

04 16.66 00 00 02 25.00 06 11.32 

 03.77 02 12.50 01 04.76 01 00 00 الاىتمام بالكااءات 
 01.88 01 12.50 01 00 00 00 00 عدم الاجابة

 100 53 100 08 100 21 100 24 المجموع
 التحميل الكمي :

وتحسين العلاقات داخل اليدف من إدراج ىذا الجدول ىو معرفة اقتراحات المبحوثين لتاعيل الاتصال 
ولى عمى فتح قسم ابات المبحوثين مركزة بالدرجة الأالمستشاى وتبين من خلال الجدول أعلاه أن اج

من المبحوثين الذين  %32.07تمييا النسبة المقدرة ب  %35.84خاص بالعلاقات العامة وذلك بنسبة 
و % 11.32عمى التوالي فقدرت بية اقترحوا تنظيم وتحسين الاتصال في المستشاى ،أما النسب الموال

من المبحوثين اقترحوا فتح المجال لاقتراحات العمال والاىتمام بظروفيم، أما النسب الموالية 11.32%
ىي نسب ضئيمة مقارنة بالنسب الأخرى فقد مثمت الأفراد  %03.77و %03.77عمى التوالي فقدرت ب 
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توعية لمعمال والاىتمام بالكااءات وأخذىم بعين الاعتبار الذين اقترحوا بتنظيم دورات تكوينية وحملات 
 . بإجاباتيملم يصرحوا الذين  % 1.88صغر نسبة فقدرت ب ،أما أ

 التحميل الكيفي :
من خلال النتائج التي توصمنا إلييا أن أغمبية المبحوثين اقترحوا فتح قسم خاص بالعلاقات العامة رغم 

دارة صالاتيم وعلاقاتيم مع بعضيم ومع إالعامة وذلك لتنظيم وتسيير اتفيميم السطحي لمايوم العلاقات 
ن الاتصال في المستشاى ما الذين اقترحوا تنظيم وتحسي،أصورة حسنة عن المستشاى  لإعطاءالمؤسسة،
تاعيل نظام  وتحسين و والإدارةجل تحسين العلاقات داخمو وزيادة نشاطات الاتصال بين العمال ذلك من أ

ما الذين اقترحوا فتح المجال لاقتراحات العمال فيذا لكونو يعطي الحيوية والمرونة لمعلاقات الاتصال ،أ
ن فتح المجالات لاقتراحات ومسؤولين وغيرىم لأ فراد من عمالداخل المستشاى و تشاور وتبادل الأ

من رغبتيم في العمل  كة وبالتالي تزيدحساس بالانتماء والمشار اين في مختمف المجالات تعطييم الإالموظ
يجابا عمى المستشاى ،أما الذين اقترحوا الاىتمام بظروف العمال فيذا راجع لكون المؤسسة وينعكس ذلك إ

أما الذين اقترحوا تنظيم دورات تكوينية وحملات توعية لمعمال والاىتمام  ،تيتم بظروف عماليا  لا
المناسب ،أما الذين لم  جع ذلك لعدم وضع الرجل المناسب في المكانبعين الاعتبار فير  وأخذىمبالكااءات 
مايد لتحسين العلاقات  شيءيمكنيم تقديم  فيذا راجع لعدم فيميم ىذا المجال ولا بإجاباتيمدلاء رفضوا الإ

 العامة داخل المؤسسة .
 خلاصة :

اني والتعميق عمييا توصمنا بعد عرض النتائج وتحميل البيانات المتحصل عمييا من خلال الجانب الميد
إلى أن المؤسسة العمومية الاستشاائية محمد بوضياف  لا تيتم بالعلاقات العامة كإدارة فعالة وىذا من 

 خلال افتقادىا لمكتب العلاقات العامة .
كما توصمنا إلى أن المكتب الذي توكل إليو وظائف العلاقات العامة لا يقوم بأعبائو اشخاص 

عن افتقاده لوسائل الاتصال التي تعتمد عمييا العلاقات العامة ىذا من جية ومن  متخصصون ،فضلا
جية أخرى توصمنا إلى عدم إدراك الجميور الداخمي لممستشاى لممعنى الحقيقي لمعلاقات العامة ولخمية 

 الإعلام والاتصال ،كل ىذا من شأنو التأثير سمبا عمى أنشطتيا .
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 :نتائج الدراسة  

في  التطبيقية لمدراسة إجراءنا خلال منالنتائج الحصيمة النيائية التي توصل إلييا الباحث ،و تعتبر 
 إعلام خمية مصمحة وجود عدم وھ ناھانتبا لاتا م أولمحمد بوضياف " بالمدية   "المؤسسة الاستشاائية 

عمى مختمف  الممحوظة النقائص بعض ورھظ إلى المصمحة ذهھ غياب دىأف بالمؤسسة اتصال و
 .المستويات 

  حسب الييكل التنظيمي لممؤسسة تبين أن الجية المكماة بالاتصال ىو مكتب الاتصال باعتباره
المصمحة التي تيتم بشؤون العمال وتتصل بيم ويمكن تاسير إمكانية الاعتماد عمى خدمات ىذا 
المكتب نظرا لاحتلالو موقع بسيط بين الجميور الداخمي وبين إدارة المؤسسة وكذلك يساىم في 

 الممصقات الحائطية .عن طريق ال المعمومات إلى الموظاين إيص
 بالمكتب  اتصاليميتصمون بمكتب الاعلام والاتصال لعدم وجود مبررات تستدعي  أن أغمبية العمال لا

إلى ان ىذا المكتب جديد .في حين أن  بالإضافة،حيث أن طبيعة الوظياة ىي التي تحتم عمييم ذلك ،
 كتب وذلك لوجود مبررات الاتصال الدائم .ىناك موظاين يتصمون بالم

  ، توصمت الدراسة أن الوظائف التي يقوم بيا المكتب تعتمد بالدرجة الأولى عمى الاتصال الداخمي
أما فيما يخص الوسائل التي يعتمد عمييا مكتب الاعلام والاتصال للاتصال بالجميور الداخمي ىي 

نجع ،في المقابل يرى الموظاين أن الوسيمة المناسبة سرع والأالمراسلات الادارية باعتبارىا الوسيمة الأ
بحاجة لوسائل تعتمد عمى لغة الحوار  لأنيمبنشاطات المستشاى ىي الاجتماعات والندوات  لإعلاميم

 والمناقشة .
 يؤدي دوره لعدم تحكمو في ميارات الاتصال  توصمت الدراسة أن مسؤول مكتب الاعلام والاتصال لا

الجميور الداخمي أن أىم صاة يجب توفرىا في المكمف بالاتصال ىي التخصص في  ،في حين يرى
 الاتصال وىذا راجع الى عدم توظيف الادارة أصحاب الشيادات المتخصصة في الاتصال.

  بالنظر إلى طبيعة العلاقة بين الموظاين والمكمف بالاتصال توصمت الدراسة أن جل الموظاين
علاقات رسمية في إطار العمل تارض ىذا النوع من المعاممة ومع ىذا علاقتيم عادية نظرا لوجود 

بين المسؤولين والموظاين وتبميغيم بالمستجدات في  فان المؤسسة تيدف إلى تقريب وجيات النظر
 المستشاى . 
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 من بينيا  بتوصمت النتائج أن المكتب يعاني من نقائص مادية ومعنوية وىذا راجع إلى عدة أسبا
 رام بين المسؤولين والموظاين ونقص وسائل الاتصال .غياب الاحت

 المعنية ولعدم بية أفراد العينة يجدون صعوبة في تقديم شكاوييم وذلك راجع لعم معرفتيم بالجية غمأ
 ون مباشرة إلى مدير المؤسسة .ثقتيم في ذلك فيمجأ

  عرفناه من خلال مستوى أما عن مدى إدراك الجميور الداخمي بالدور الحقيقي لمعلاقات العامة فقد
الايم العام السائد في المستشاى عن العلاقات العامة ووجدنا بان فيميم سطحي سواء لدى المسؤولين 
أو الموظاين وذلك لغياب متخصصين في ىذا المجال ومع ذلك وجدنا بأن أغمبية المبحوثين ينادون 

وعلاقاتيم مع بعضيم ومع إدارة بضرورة فتح قسم خاص بالعلاقات العامة ينظم ويسير اتصالاتيم 
 المستشاى .
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  :  ةـــــــمـاتــــخ
 جیدة صورة رسم و یرھالجما قموبى إل لموصول نجاعة الأكثر الاتصالي النشاط العامة العلاقات تمثل
 التي الرفیعة الفنون من فنا نھالرا العصر في العامة العلاقات أصبحت ،حیث  الموظفین  انھأذ في

 الدائم الإطلاع و المتواصمة بالممارسة إلا اكتسابيا یمكن لا كثیرة خبرات و طویمة دراسات إلى تحتاج
 یرھالجما وتأیید لكسب رئیسیا مدخلا تشكل أصبحت كما ، الموضوع ذاھ في استحدث ما مھأ عمى

إلى الجميور  لموصول متعددة اتصالیة رسائل تستخدم يھف ، الحدیثة لممنظمات والخارجیة الداخمیة
 الداخمي منيا الاجتماعات والندوات .

 الحدیثة، الإدارة من وظائف أساسیة وظیفة كونيا من انطلاقا كان العامة العلاقات لموضوع اختیاري إن  
 اتجاه ذات اتصال قنوات إیجاد علاقات و لإنشاء والجماىیر المؤسسات بین وصل ىمزة بمثابة لتكون
 فالتكیف معيا، المتعامل والجماىیر المؤسسة من كل بین التكیف إحداث عمى تعمل كونيا بینيما، تبادلي

 بالعلاقات المتقدمة الدول مؤسسات اىتمام متجانس ،ورغم مجتمع لخمق والجماعات الأفراد بین ضروري
 ..المتقدمة الدول مع بالمقارنة النامیة الدول ناقص في الاىتمام ىذا أن إلا.العامة

 تستوعب لم محمد بوضیاف  بالمدیة  الصحیة المؤسسة أن القول نستطیع الدراسة نتائج عمى واعتمادا
 وتأیید ثقة وكسب المؤسسة صورة تحسین في العامة العلاقات برامج تؤدیو الذي الفعال الدور بعد

 شأنو من وذلك العامة، العلاقات بأعباء قائمین متخصصین لغیاب راجع وىذا معيا، المتعامل الجماىیر
 .عامة بصورة والمجتمع الداخمیة جماىیرىا أمام المؤسسة مكانة عمى سمبیا یؤثر أن
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 : 01ممحق رقم 
 التنظيم الهيكمي 

 طاقة الاستيعاب :أـــ  
 و المصالح التقنية سرير موزعة حسب 540تقدر طاقة استيعاب المؤسسة العمومية الاستشفائية ب 

 الاستشفائية .
 

 : بالمؤسسة الاستشفائية المصالحب ــ  
 المصالح الاستشفائية المتوفرة عمى مستوى المؤسسة الاستشفائية محمد بوضياف بالمدية تتمثل في 

 مايمي :
 مصمحة الطب الداخمي 
 مراض الصدرية مصمحة الأ. 
  مصمحة جراحة العظام. 
 مصمحة الجراحة العامة. 
 مصمحة طب العيون. 
 طفالمصمحة طب الأ. 
  والجراحية.مصمحة الاستعجالات الطبية 
 طفالمصمحة جراحة الأ. 
 نعاشلإمصمحة ا. 
 صطناعيةالاعضاء مصمحة تركيب الأ. 
 والحنجرة.نف ذن والأمصمحة الأ 
 مراض المعدية مصمحة الأ. 
  مصمحة الطب الشرعي. 
  مومة.والأمصمحة الولادة 
 عانة الطبيةمصمحة الإ. 
  مصمحة الكمى. 
 مصمحة تشريح المرضى. 

 نشاء وىي :التي ىي في طور الإلى المصالح إضافة إ    
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 مراض السرطانأ. 
 جراحة الفك والوجو. 
 سنانجراحة الأ. 

 : يوضح المصالح الاستشفائية في المؤسسة.الجدول شكل)أ(
 

 الوحدات عدد الأسرة المصالح 
 أمراض النساء  التشريح المرضي 

 أمراض الجياز اليضمي
 التخدير 14 التخدير والإنعاش

 والعلاجات المكثفة الإنعاش
 استشفاء الرجال 62 الجراحة العامة 

 استشفاء النساء
 جراحة المسالك البولية

 جراحة الأعصاب
 الاستشفاء 30 جراحة الأطفال

 الفحوصات
 المعمومات الصحية  عمم الأوبئة 

 النظافة الاستشفائية
 أمراض النساء 70 أمراض النساء والتوليد 

 التوليد
 الأشعة  الأشعة المركزية 

 التخطيط بالصدى
 عمم الحياء المجيرية  المخبر المركزي

 الكيمياء الحيوية
 استشفاء الرجال 28 الأمراض المعدية 

 استشفاء النساء
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 استشفاء الرجال 80 الطب الداخمي
 استشفاء النساء
 أمراض القمب
 طب الأورام

 الكمىأمراض  20 طب أمراض الكمى وتصفية الدم
 تصفية الدم

 الاستشفاء           36 طب العيون
 الفحص والتوجيو

 استشفاء الرجال            54 جراحة العظام والرضوض
 استشفاء النساء

 الجراحة المجيرية وجراحة اليد    
 الاستشفاء               30 طب الأنف،الأذن ،الحنجرة

 الفحص والتوجيو           
 طب الاطفال              54 طب الاطفال

 حديثي الولادة             
 تسيّير المواد الصيدلانية - الصيدلية

 توزيع المواد الصيدلانية
 استشفاء الرجال 28 طب الأمراض الصدرية والتنفسية 

 استشفاء النساء
 استشفاء الرجال 10 طب الأمراض العقمية

 استشفاء النساء         
 الاستعجالات الطبية 20 الطّبية الجراحية الاستعجالات

 الاستعجالات الجراحية
 المراقبة الطبية لمستخدمي الصحة / الطب الشرعي

 الفحص الدوري لمصحة في العمل
  / طب العمل

  / مركز التأىيل والترويض الوظيفي 
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 المصالح والهياكل القاعدية:ج ــ  

تتمثل المصالح واليياكل القاعــدية الموجودة عـمى مـستـوى الـمؤسسة العـمومية الإستشفــائية 
 في :

  قاعات العمميات. 
  ّممصمحة حقن الد.  
 شعة مصمحة الأ. 
 المخبر.  
  ّلية.الصيد 
 المصعد. 
 النادي. 
 المطبخ. 
 البياضة. 
  ّيارات حظيرة الس. 

 التنظيم البشري: 2

عاملا يمارسون مياميم في مختمف  1034تضم المؤسسة العمومية الاستشفائية "محمد بوضياف" بالمدية 
 ين.داريين والعمال المينيّ ين والعمال الإبو طبي  طباء والشّ منيا الأصات التخصّ 
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 :02الممحق رقم 

 الهيكل التنظيمي لممؤسسة الاستشفائية "محمد بوضياف " بالمدية :

 التنظيم الداخمي لممؤسسة
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المدير العام

 مكتب التنظيم العام مكتب الاتصال

 المديرية الفرعية لمموارد البشرية

مكتب تسيير الموارد 
 البشرية والمنازعات

 مكتب التكوين

 المديرية الفرعية للمالية والوسائل

مكتب وسائل 
والييكلالعامة   

مكتب الصفقات 
 العمومية

مكتب الميزانية 
 والمحاسبة

 المديرية الفرعية للمصالح الصحية

مكتب تنظيم 
ومتابعة 

النشاطات 
 الصحية

مكتب التقاعد 

وحساب 

 التكاليف

 مكتب القبول

 المديرية الفرعية لصيانة التجهيزات الطبية والمرافقة
 

مكتب صيانة 

 التجهيزات المرافقة

مكتب صيانة 

 التجهيزات الطبية 
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 يمي : دارة عدة أعضاء ممثمين في مايضم مجمس الإ :مجمس الادارة  .1
  رئيسا.ممثل عن الوالي 
 دارة المالية ممثل عن الإ. 
  ّمان الاجتماعيممثل عن ىيئات الض.  
  ّالبمدي.عبي ممثل عن المجمس الش 
 طبيّين.مين الشبو ين وممثل عن المستخدّ عن المستخدمين الطبيّ  ممثل 
  حة.الصّ ممثل عن جمعيات مرفقي 
 . ممثل عن العمال ينتخب في جمعية عامة 
  ّبي .رئيس المجمس الط 

من  قتراحابناءا عمى ، الواليسنوات قابمة لمتجديد بقرار من  3دارة لعيدة يعين أعضاء مجمس الإ
 ليا.بعين السمطات والييئات التا

 المدير: .2

شكال نفسيا والمدير ىو المسؤول وتنتيي ميامو حسب الأف بالصحة من الوزير المكمّ  ن المدير بقراريعيّ 
 وبيذه الصفة : عن حسن سير المؤسسة

  المدنية.عمال الحياة أمام العدالة وفي جميع أيمثل المؤسسة 
 مر بالصرف في المؤسسة .ىو الأ 
  ّدارة .ذ مداولات مجمس الإينف 
   اخمي لممؤسسة.عد مشروع التنظيم الداخمي والنظام الدّ ي 
  ّعميو.دارة لإلى السمطة الوصية بعد موافقة مجمس اإنوي عن النشاط ويرسمو يعد التقرير الس 
  بو.طار التنظيم المعمول إيبرم كل العقود والصفقات والاتفاقيات في 
  لسمطتو.يمارس السمطة السممية عمى المستخدمين الخاضعين 

 من:ي يتكون المجمس الطبّ الطبي:المجمس  .3
  .مسؤولي المصالح الطبية 
  ّيدلة .يدلي المسؤول عن الصّ الص 



 

105 

  سنان.أجراح 
  ّين.الطبيّ عمى رتبة في سمك الشبو أي ينتخبو نظرائيم من شبو طب 

 عضائو رئيسا ونائب رئيس لمدة ثلاث سنوات قابمة لمتجديد .أي من بين ينتخب المجمس الطبّ 

 :03الممحق رقم 

 المديريات الفرعية :5

 مدير فرعي ،وتحتوي عمى مكتبين : رأسياعمى المديرية الفرعية لمموارد البشرية : 1.5

 . مكتب تسيير الموارد البشرية 
 . مكتب التكوين 

 سيا مدير فرعي ،وتحتوي عمى ثلاث مكاتب :أعمى ر المديرية الفرعية لممالية والوسائل : 2.5

  الميزانية والمحاسبة .مكتب 
 . مكتب الصفقات العمومية 
 . مكتب الوسائل العامة واليياكل 

 سيا مدير فرعي ،وتحتوي عمى ثلاث مكاتب :أعمى ر المديرية الفرعية لممصالح الصحية : 3.5

 . مكتب القبول 
 . مكتب التعاقد وحساب التكاليف 
 . مكتب التنظيم ومتابعة النشاطات الصحية 

سيا مدير فرعي أعمى ر ية والتجهيزات المرافقة :الفرعية لصيانة التجهيزات الطب  المديرية  4.5
 ،وتحتوي عمى مكتبين :

 . مكتب صيانة التجييزات الطبية 
 مكتب صيانة التجييزات المرافقة. 
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 :04ممحق رقم 

 قائمة الجرائد الرسمية :

الذي يحدد التنظيم الداخمي لممؤسسات  ،2009ديسمبر  20القانون الوزاري المشترك المؤرخ في  -1
 العمومية الاستشفائية .

المتضمن  1966يونيو سنة  02الموافق  1386صفر عام  12المؤرخ في  133-66الأمر رقم  -2
 القانون الأساسي لوظيفة العمومية .

يتعمق  1966يونيو سنة  02الموافق  1386صفر عام  120المؤرخ في  149-66المرسوم رقم  -3
 لنقط وطرق الترقية .بإعطاء ا

يتضمن القانون  1985مارس  23الموافق ل  1405رجب  01المؤرخ في  05-85المرسوم رقم  -4
 العمومية . والإداراتالأساسي النموذجي لعمال المؤسسات 

 1990 مارس 27 الموافق ل 1410رمضان عام  1المؤرخ في  99-90 رقم التنفيذي المرسوم -5
 والبمديات والولايات المركزية وأعوان الادارة لمموظفين بالنسبة الاداري والتسيير التعيين بسمطة يتعمق

 .الاداري الطابع ذات العمومية والمؤسسات
 التنفيذي المرسوم 06- – 1428 عام الأول جمادي 02 في المؤرخ 140-07المرسوم التنفيذي رقم  -6

الاستشفائية  العمومية المؤسسات إنشاء يتضمن ،الذي 2007 سنة مايو 19 الموافق 07 رقم
 .وسيرىا وتنظيميا الجوارية لمصحة العمومية والمؤسسات

 الأساسي القانون المتضمن ، 2009 نوفمبر 24 في المؤرخ 393 - 09المرسوم التنفيذي رقم  -7
 .العمومية الصحة في العامين الطبيين سين الممار المنتمين بالموظفين الخاص

 الخاص الأساسي القانون يتضمن الذي 2010 فيفري 18 في خالمؤر  77-10رقم  التنفيذي المرسوم -8
 .العمومية الصحة في المفتشين الطبيين الممارسين لأسلاك المنتمين بالموظفين

 
 الخاص الأساسي القانون المتضمن 2009 نوفمبر 24 في المؤرخ 394-09المرسوم التنفيذي رقم  -9

 .العمومية الصحة المتخصصين في الطبيين الممارسين لسك المنتمين بالموظفين
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 الخاص الأساسي القانون يتضمن مارس الذي  20المؤرخ في  122-11 رقم التنفيذي المرسوم -10
 .العمومية الصحة في القابلات لسمك المنتميات بالموظفات

 الأساسي القانون والذي يتضمن 2011 جويمية 03 في المؤرخ11-235 رقم التنفيذي المرسوم -11
 .العمومية الصحة في والإنعاش التخدير في الطبيين الأعوان لأسلاك المنتمين بالموظفين الخاص

 الخاص الأساسي القانون والمتضمن – 2011 مارس في المؤرخ11–121 رقم التنفيذي المرسوم -12
 .طبي شبو لأسلاك المنتمين بالموظفين

 لأسلاك المنتمين بالموظفين  الخاص الاساسي القانون المتضمن11 –152رقم التنفيذي المرسوم -13
 .البيولوجيين

 2009 يوليو 22 الموافق 1430 عام رجب 29 في المؤرخ09  –240 رقم التنفيذي المرسوم -14
 .العمومية لمصحة النفسانيين للأسلاك المنتمين بالموظفين الخاص الاساسي القانون المتضمن

 2009مايو  2الموافق  1430جمادى الأول عام  7المؤرخ في  161-09المرسوم التنفيذي  -15
 ،المتضمن القانون الأساسي الخاص بالموظفين المنتمين لسمك متصرفي مصالح الصحة .

 لخاصا الأساسي القانون المتضمن2008  جانفي  19في المؤرخ 0804 –التنفيذي المرسوم -16
 العمومية . والإداراتلأسلاك المشتركة في المؤسسات ل المنتمين بالموظفين

المتضمن القانون الاساسي الخاص  2008جانفي  19المؤرخ في  05-08المرسوم التنفيذي رقم  -17
 جاب .حبالعمال المينيين وسائقي السيارات وال

 2007سبتمبر  29الموافق  1428رمضان  17المؤرخ في  308-07المرسوم التنفيذي رقم  -18
كيفيات توظيف الأعوان المتعاقدين وحقوقيم والعناصر المشكمة لرواتبيم والقواعد المعمقة المتضمن 

 بتسييرىم وكذا النظام التأديبي المطبق عمييم .
 2011 سنة مايو 5 الموافق 1432 الثاني جمادي 2 في المؤرخ 188-11 رقم التنفيذي المرسوم -19

 الصحة في العامين الطبيين الممارسينلأسلاك  المنتمين لمموظفين التعويضي النظام يؤسس
 العمومية.

 2011مايو  5الموافق  1432جمادى الثاني  02المؤرخ في  187-11رقم  التنفيذي المرسوم -20
يؤسس النظام لتعويضي لمموظفين المنتمين لأسلاك الممارسين الطبيين المفتشين في الصحة 

 العمومية .
 2011مايو  24الموافق  1432جمادى الثاني  21المؤرخ في  199-11المرسوم التنفيذي رقم  -21

 يؤسس النظام التعويضي لمموظفين المنتمين للأسلاك الطبيين في الصحة العمومية .
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 2011مايو  24الموافق  1432جمادى الثاني  21المؤرخ في  200-11المرسوم التنفيذي رقم  -22
 الصحة العمومية. يؤسس النظام التعويضي لمموظفين المنتمين للأسلاك شبو الطبيين في

 2011مايو  24الموافق  1432جمادى الثاني  21المؤرخ في  201-11المرسوم التنفيذي رقم  -23
 يؤسس النظام التعويضي لمموظفات  المنتميات  لسمك شبو القابلات  في الصحة العمومية.

 2011يونيو  02الموافق  1432الثاني  جمادى30المؤرخ في  210-11المرسوم التنفيذي رقم  -24
 يؤسس النظام التعويضي لمموظفين المنتمين للأسلاك الفيزيائيين  

 الطبيين في الصحة العمومية. 
يؤسس  2011يونيو  14الموافق  1432شعبان  12المؤرخ في  255-11المرسوم التنفيذي رقم  -25

 .الطبيين في الصحة العمومية  البيولوجيين النظام التعويضي لمموظفين المنتمين للأسلاك
 

 2011ديسمبر  15الموافق  1432رمضان  15المؤرخ في  289-11المرسوم التنفيذي رقم  -26
يؤسس النظام التعويضي لمموظفين المنتمين للأسلاك الأعوان الطبيين في التخدير والإنعاش في 

 الصحة العمومية. 
 

  2011مارس  03الموافق  1432ربيع الأول  28المؤرخ في  99-11المرسوم التنفيذي رقم  -27
 يؤسس النظام التعويضي لمموظفين المنتمين لسمك متصرفي مصالح الصحة في الصحة العمومية.

 
 2011مايو  24الموافق  1432جمادى الثاني  21المؤرخ في  134-11المرسوم التنفيذي رقم  -28

 عويضي لمموظفين المنتمين للأسلاك المشتركة في المؤسسات والإدارات  العمومية .يؤسس النظام الت
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:05الممحق رقم   

ي فارس بالمديةحجامعة الدكتور ي  

لعموم الإنسانية والاجتماعيةا كمية   

ل قسم عموم الاعلام والاتصا  

 

 استمارة حول

 العلاقات العامة في المؤسسات العمومية

مستشفى محمد بوضياف بالمديةدراسة حالة   

 

جراء دراسة ميدانية حول دور إ ارتأيناعلام والاتصال ،لإالتحضير لمذكرة ماستر في عموم اطار إ يف
 العلاقات العامة في مستشفى محمد بوضياف بالمدية .

التي ستدلون بيا لن  ن البياناتأه الاستمارة البحثية ونؤكد ذمن سيادتكم التكرم بتعبئة ى نرجووعميو 
طار البحث العممي وستحظى بالسرية التامة .إتستغل خارج   

عمى مساعدتكم في دعم البحث العممي . متنانوالالكم منا جزيل الشكر   

من إعداد الطالبتين:                                                         تحت إشراف الأستاذ :   
                                                                                           

                            جياد الغرام  د.                              بن قويدر زينب 
 يوس نورة                                                             

ة الاجابة المطموبة عمى الأسئمةفي الخانة المختارة وكتاب (+ ة)منكم وضع علام نرجوملاحظة :  

 

2014/2015السنة الجامعية :  
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 المحور الأول : البيانات الشخصية 

 أنثى                                            كر   ذ   الجنس : .1
 فأكثر              50               49-40                  39-30             29-20السن :   .2
 دراسات عميا                جامعي               ثانوي +تكوين     المستوى التعميمي : ثانوي     .3
 مستخدمين                          طاقم طبي              داري    إالوظيفة : طاقم  .4

 المحور الثاني :واقع العلاقات العامة في المؤسسة الاستشفائية بالمدية *محل الدراسة *

 علام والاتصال ؟لإمؤسستكم خمية الدى ىل  .5

 نعم                                              لا

 في حالة الاجابة ب لا من ىي الييئة المكمفة بالاتصال ؟ .6

 السكرتارية                                            مكتب الاتصال    

خرى................................................................................................أ
.....................................................................................................

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

 علام والاتصال ؟لإك اتصال بينك وبين موظفي مكتب اىل ىنا .7

 نعم                                   لا

 ىل اتصالكم معيم ؟  "نعم  "في حالة الاجابة ب  .8

 نادرا                                    حيانا   أ                              دائما  

 كيف تصمك المعمومة ؟ .9

 اجتماعات                                                       مذكرات

 تقارير                                              ممصقات حائطية    
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...................................................أخرى.............................................
.....................................................................................................

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

 إدارة المؤسسة عمى تعزيز العلاقات العامة بين الموظفين ؟ ىل تحرص .10

 لا                                          نعم         

 لك ؟ذا يتم ذعن طريق ما م "نع" ا كانت إجابتك بذإ .11

 لقاءات                                                                اجتماعات

 ممصقات                                                                  ندوات    

أخرى................................................................................................
.....................................................................................................

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

 المحور الثالث : مهام ووظائف العلاقات العامة بالمؤسسة الاستشفائية محمد بوضياف بالمدية 

 ماىي الوظائف التي يقوم بيا مكتب الاعلام والاتصال حسب رأيك ؟ .12

 الاتصال الخارجي                                              الاتصال الداخمي     

 التغطية الاعلامية لنشاطات المستشفى                                   الاتصال بوسائل الاعلام   

..........................أخرى......................................................................
.....................................................................................................

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

 يقيا حسب رايك؟ ماىي الأىداف التي يسعى المكتب لتحق .13

 التعريف بالمؤسسة                    تكوين علاقات جيدة بين زملاء العمل       

 تقريب وجيات النظر بين المسؤولين والموظفين           تبميغ الموظفين بالمستجدات في المستشفى   
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...................................أخرى.............................................................
.....................................................................................................

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

 الوسائل التي يعتمد عمييا مكتب الاعلام والاتصال في اداء ميامو ؟ ماىي .14

الاعلانات الداخمية                                         الاتصال الشخصي    

المراسلات الادارية                                                      الياتف    

أخرى    
.....................................................................................................

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

 بنشاطات المستشفى ؟ لإعلامكماىي الوسائل التي تراىا مناسبة  .15

ندوات واجتماعات                                                          محاضرات     

 الاتصال الشخصي          

 
....................................أخرى............................................................

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

 المحور الرابع :رأي العمال في القائم بالاتصال في المستشفى ؟

 ىل ترى أن مسؤول مكتب الاعلام والاتصال يؤدي دوره كما يجب ؟ .16

لاأدري                                              لا                                نعم     

 لى ؟إلك ذفي حالة الاجابة ب لا فيل يرجع  .17

عدم التحكم في المغات                                   عدم القدرة عمى الاقناع        
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عدم التحكم في ميارات الاتصال                            عدم القدرة عمى مواجية الصعوبات     

.....................أخرى...........................................................................
.....................................................................................................

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

 ما ىي الصفات التي ترى ضرورة توفرىا في مسؤول مكتب الاعلام والاتصال ؟ .18

القدرة عمى الاتصال                                        التخصص في الاتصال        

روح المبادرة                                                        الحيوية والنشاط     

ة الصعوبات     القدرة عمى مواجي  

أخرى 
.....................................................................................................

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

 لام والاتصال ؟كيف تصف علاقتك بمسؤول مكتب الاع .19

حسنة                                                                    جيدة     

سيئة                                                                  عادية       

 المحور الخامس : المشاكل والعراقيل 

 طبيعة النقائص التي تواجو مكتب الاعلام والاتصال في رأيك ؟ ماىي .20

معنوية                                                                مادية    

 ؟.ل  فيما تتمث .21
.................................................................................................

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

... 
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 دارة المستشفى ؟إلى إىل تجد صعوبة في تقديم شكواك واقتراحاتك  .22

 

لا                                                            نعم       

 ا ؟ذيرجع ى لى ماإجابتك بنعم فإا كانت إذ .23

و مجال اقتراحك أمعرفتك بالجية المعنية بمشكمتك  لعد  

 لعدم معرفتك بالوسيمة الممكنة لتبميغيا 

لك ذلعدم ثقتك في جدوى   

................................................................................................أخرى
.....................................................................................................

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

 كيف تتعامل مع المؤسسة أثناء مواجيتك لممشاكل ؟ .24

الغير مباشر      الاتصال                         الاتصال المباشر بمدير المؤسسة       

مكتب الاعلام والاتصال                                                  الوساطة      

أخرى 
.....................................................................................................

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

 بأي طريقة تتمقى الرد من الادارة ؟ .25

رد كتابي                                        استدعاء بالحضور    
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...........................................أخرى.....................................................
.....................................................................................................

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

 قتراحاتك لتحسين مستوى الاتصال في المستشفى ؟ا ماىي .26

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

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

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

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

                        ............ 
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 قائمة المراجع والمصادر

 المعاجم أولا :

 .1986، 1المعجم النقدي لعمم الاجتماع ،ط .1
 .1981، دار الطميعة ،د ب،2دينكل ميشيل : معجم عمم الاجتماع ،ط .2

 الكتب بالمغة العربية :ثانيا : 

، ديوان المطبوعات 3مناىج البحث العممي في عموم الإعلام والاتصال ،طأحمد بن مرسمي :  .1
 . 2003الجامعية ،الجزائر،

 .2000أحمد محمد المصري : العلاقات العامة،مؤسسة شباب الجامعة ،الاسكندرية ، .2
 .1976السموك الإنساني والعلاقات العامة ،دار الجامعة المصرية ،الإسكندرية ،إبراىيم القمري : .3
 . 2006،دار الوفاء الاسكندرية ، 1ىيم محمد تركي :دراسات في مناىج البحث العممي ،طابرا .4
 .1974الإدارة العامة ،دار الشباب الجامعة المصرية ،الاسكندرية ،شيحا : ابراىيم عبد العزيز .5
ابراىيم مكي ،بركات عبد العزيز محمد :مدخل إلى عمم الاتصال ،منشورات ذات السلاسل ،الكويت  .6

،1920. 
 .2000البدر حمو عبد العزيز :أسس العلاقات العامة،دار العموم ،الرياض ، .7
بشير العلاق :الاتصال في المنظمات العامة بين النظرية والممارسة ،دار البازوري العممية لمنشر  .8

 . 2009والتوزيع ،الأردن ،
 .1992دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة ،عمان  ،1ط جميل أحمد خضر ،العلاقات العامة ، .9

 .1986، دار النيضة لمطباعة والنشر ،بيروت ،2حسن حكاك ،نظرية المنظمة ،ط .10
من منظور عمم الاجتماع ،المكتب الجامعي  والإعلامحسين عبد العزيز رشوان :العلاقات العامة  .11

 .2004الحديث ،مصر ،
 .2000، دار باف العممية ،الأردن ،1عامة ،طحسين ناجي عارف :مبادئ العلاقات ال .12
في ادريس عبد القادر ،اساسيات البحث العممي في الدراسات  .13 حميد جاعد محسن الدليمي ،اللاا

 .2008،دار الكتب الوطنية ،ليبيا ،1الاعلامية ،ط
،دار الصفاء  1:الاتصال والعلاقات العامة ،ط ربحي مصطفى عميان ،عدنان محمود الطوباسي .14

 . 2005لمنشر والتوزيع ،عمان ،
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 .2008ي :العممية الاتصالية ، دار الفتح  ، الاسكندرية ،سموى عثمان صديقي ،ىناء حافظ بدو  .15
 . 2006سمير محمد حسن :بحوث الاعلام ،دار عالم الكتب ،القاىرة ، .16
،دار الشروق ،عمان ،دون سنة 1لاتصال الانساني ،طصالح خميل أبو أصبع :العلاقات العامة وا .17

 النشر .
 2005،المؤسسة الوطنية لمفنون المطبعية ،الجزائر ،1عامر مصباح :منيجية البحوث العممية ،ط .18

. 
عبد الحي محمود حسن :الصحة العامة بين البعدين الاجتماعي والثقافي ،دار المعرفة الجامعية  .19

 . 2003،القاىرة ،
 . 2002ن حبيب :اقتصاد وتسيير المؤسسة ،ديوان المطبوعات الجامعية ،الجزائر ،عبد الرزاق ب .20
،ديوان وائل لمنشر والتوزيع 1عبد الرزاق محمد الدليمي ،العلاقات العامة :رؤية معاصرة ،ط .21

 . 2001،الأردن ،
عبد المعطي محمد عساف ،محمد فالح صالح :أسس العلاقات العامة ،دار حامد لمنشر والتوزيع  .22

 . 2004،الأردن ،
عمي برغوث ،العلاقات العامة :أسس نظرية ومفاىيم عصرية ،معيد البحوث والدراسات العربية  .23

 . 2007،مصر ،
 . 1975عمي سممي :تطور الفكر التنظيمي ،دون دار النشر ،الكويت ، .24
 . 1995عمي عبد الرزاق جمبي :تصميم البحث الاجتماعي ،دار المعرفة الجامعية ،الاسكندرية ، .25
 . 2001عمي عجوة :العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق ،عالم الكتب ،القاىرة ، .26
عمار الكبيسي :النظرة التكاممية لتطور مفيوم العلاقات العامة وتطبيقاتيا ،المنظمة العالمية  .27

 . 1979لمعموم الادارية ،د ب ،
لبحوث ،ديوان عمار بوحوش ،محمد محود ذنيبات :مناىج البحث العممي وطرق إعداد ا .28

 . 1995المطبوعات الجامعية ،الجزائر ،
،مؤسسة شباب الجامعة  الاتصال والعلاقات العامة في المجتمع المعاصرغريب عبد السميع : .29

 . 1966، ،الاسكندرية
،مكتبة ومطبعة الاشعاع 1فاطمة عوض صابر ،ميرفت خفاجة :أسس ومبادئ البحث العممي ،ط .30

 .2002الفنية ،الاسكندرية،

 دار ،1،ط عمم اجتماع الموضوع والمنيج مع التركيز عمى المجتمع الغربيفخر الدين خيري خمس :
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 .1999،مجدلاوي لمنشر ،عمان  .31

 
 .2003،ر الفجر لمنشر والتوزيع ،القاىرةدا،1،ط اتصال المؤسسةفضيل دليو:  .32

 

دار النيضة ،القاىرة ،،ترجمة سيد عبد الحميد مرسي  كيت ديفيز :السموك الانساني في العمل  .33
،1974  
ى الجامعالمكتب ، لعلاقات العامة والخدمة الاجتماعيةامحمد بيجت كشك : .34

 .2003الحديث،الاسكندرية

،المكتب العممي  العلاقات العامة في المؤسسة الاجتماعية :أسس ومبادئمحمد عبد الفتاح محمد: .35
 .1994،مصر لمكمبيوتر

 دار وائل لمطباعة والنشر ، 2ط محمد عبيدات ،محمد أبو نصار عقمو :منيجية البحث العممي ، .36
 ،1999،الأردن( .37
 .1988،النشر.ب ار الجامعية ،دالد ، التطبيق العلاقات العامة :المبادئ ومحمد فريد صحن : .38

 سنة النشر  .،)كمية الإعلام ،القاىرة (،دون  مقدمة في العلاقات العامة،محمد محمود مصطفى  .39
دار الفجر لمنشر والتوزيع  ،1ط محمد منير حجاب :العلاقات العامة في المؤسسات الحديثة ، .40

 .2007،القاىرة ،
 .2001، مكتبة الرائد العممية ،الأردن  العلاقات العامة الأسس والمبادئمحمد نجيب الصرايرة ، .41
42.  

الدار العالمية لمنشر والتوزيع ، 1،ط مبادئ عمم الإتصال ونظريات التأثيرمحمود حسن إسماعيل : .43
 .2003،،اليرم 

 في المجال الطبي ،المكتب الجامعي     الاجتماعيالأخصائي  محمود سلامة ،محمد غباري :أدوار .44
 . .2003،،الاسكندرية  

 .،دار الكتاب ،بيروت ،دون سنة النشر إدارة المشاريع الصناعيةالشركحمي : محمود  .45
   ،  دار الطميعة ،بيروتالفعال والعلاقات الانسانية والإدارية ،مصطفى حجازي : الاتصال  .46

 .52ص:  ، 1992



 

120 

تكنولوجيا الاتصالات المعاصرة :الشخصية والإدارية ونظم المعمومات :منى ابراىيم بطل  .47
 ،د.ن ،د.ب ،د.س.1،ط

 :تدريبات عممية ،ترجمة بوزيد منيجية البحث العممي في العموم الانسانيةموريس أنجرس : .48
 .2013،دار القصبة لمنشر ،الجزائر ،2،كمال بوشرف ،سعيد سبعون،  طصحراوي 

49.   
 )دار زمزم ناشرون وموزعون،الأردن1موسى الموزي :أسس العلاقات العامة :المفاىيم والأسس،ط .50

،2010 . 
 دار ،ناصر دادي عدون : الإتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الإقتصادية :دراسة نظرية وتطبيقية  .51

 .2004 ،الجزائر المحمدية العامة ،

 .2000المكتبة الجامعية ،الاسكندرية ، ،:الاتصال الفعالىالة منصور  .52
 :الكتب بالمغة الفرنسية :ثالثا 

1. Annie Bartoli , communication et organisation , paris,1991 
2. Muccenelie alexe : les sciences de l’ information et lacommunication  

revus paris                                                         ,2éme edition    

. 
:رابعا :الرسائل الجامعية   

 
ابراىيم كرمية :العلاقات العامة في المؤسسة الصناعية الجزائرية ،)رسالة ماجستير منشورة(جامعة  .1

 الجزائر 

،2004/2005. 

:واقع العلاقات العامة في مؤسسات وىيئات قطاع الشبيبة ،)اطروحة دكتوراه منشورة  حماشحسين  .2
 .2005/2006جامعة الجزائر ،

رضا نبايس :واقع العلاقات العامة في المؤسسة الصناعية الجزائرية ،رسالة دكتوراه منشورة ،جامعة  .3
 .2007/2008قسنطينة ،
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مي في المؤسسات السياحية ،مذكرة ماستر في عموم الاتصال الداخ:عزير رابح سيدىم ،فريحة دماد  .4
 .2014- 2013الاعلام والاتصال ،جامعة المدية ،

كمثوم مسعودي :العلاقات العامة في المؤسسة الصناعية الجزائرية ،رسالة ماجستير منشورة ، جامعة  .5
 2006محمد خيضر ،بسكرة،

في طرح منتج جديد ،مذكرة  محمد محمود العرقوب ،محمد حمودي :دور استراتيجيات الاتصال .6
 .2013/2014ماستر منشورة ،جامعة المدية ،

ىشام حميلالي :الاتصال التنظيمي في النوادي الرياضية لكرة القدم ،مذكرة لنيل شيادة ماستر في  .7
 .2014-2013عموم الاعلام والاتصال ،جامعة المدية ،

 :المواقع الإلكترونية :خامسا
1) www.wekipedia.com. VB/mountada1 /doc/06/1/2015 a 16:10   

 :المقابلات  سادسا 
 .مقابمة مع السيد يوسف زواوشة ،نائب المدير والمكمف بالاتصال 

 موايزية ،مسؤولة مكتب الإعلام والاتصال .مقابمة مع إليام 
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 الجداول فھرس

 

 الصفحة عنوان الجدول رقم الجدول 

 71 يبين توزيع أفراد العينة حسب الجنس 10جدول رقم 

 27 يبين توزيع أفراد العينة  حسب السن 10جدول رقم 

 27 حسب المستوى التعميمييبين توزيع افراد العينة  10جدول رقم 

 27 يبين توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة المينية 10جدول رقم 

 في المستشفى داخل بالموظفين بالاتصال تقوم التي يبين الجية 12جدول رقم 
 لا :ب الإجابة حالة

27 

 27 والمكتب المبحوثين بين اتصال ىناك كان إذا يبين 13جدول رقم 

 22 كيفية إيصال المعمومةيبين  14جدول رقم 

يبين إذا كانت الإدارة حريصة عمى تعزيز العلاقات بين  15جدول رقم 
 الموظفين

27 

 27 .المبحوثين رأي حسب المكتب بيا يقوم التي الوظائف يبين 01جدول رقم 

 78 لتحقيقيا المكتب يسعى التي الأىداف يبين 00جدول رقم 

 أداء في والاتصال الإعلام مكتب عمييا يعتمد التي الوسائل يبين 00جدول رقم 
 ميامو

78 

 نشاطات لإعلاميم مناسبة العينة أفراد يراىا التي الوسائل يبين 00جدول رقم 
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