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 المــــقــــدمــــة
في عصرنا الحالي الذي يتميز بتطور التكنولوجيا والاتصالات، أصبحت العلاقات العامة 
أمرًا حيويًا لأي منظمة أو شركة تسعى لمنجاح والازدىار. تُعرؼ العلاقات العامة بأنيا مجاؿ 

دارة العلاقات مع الجميور والمصمحيف المختمفيف، وذلؾ بيدؼ تحقيؽ أىداؼ  ييتـ ببناء وا 
المنظمة وتعزيز سمعتيا ومصداقيتيا، وتدور العلاقات العامة حوؿ إدارة وبناء العلاقات بيف 
المؤسسات والشركات والحكومات والمجتمعات بيدؼ تحسيف سمعة المنظمة وبناء الثقة 

. تشمؿ مجالات العلاقات العامة والتواصؿ بشكؿ فعاؿ مع الجميور وأصحاب المصمحة
دارة الأزمات، والاتصالات الداخمية  تخطيط وتنفيذ حملات العلاقات العامة والإعلاـ، وا 

 .والخارجية، والاتصالات الاجتماعية، وتنظيـ الفعاليات والمؤتمرات
فأصبح عمؿ العلاقات العامة الآف أداة لا غنى عنيا في الأعماؿ والمجتمع، حيث يمعب 

ا رئيسيًا في بناء الثقة وتعزيز الصورة الإيجابية لممؤسسات والشركات. تسعى المنظمات دورً 
اليوـ جاىدة لتطوير استراتيجيات علاقات عامة سميمة تمكنيا مف التواصؿ بشكؿ فعاؿ مع 

 .جميورا مستيدفًا وعامة الناس
صورة تسعى الإدارة مف خلاؿ نشاطاتيا وأعماليا إلى كسب رضا جميورىا وتحسيف 

يا خدمة المؤسسة وذلؾ بالقياـ بأنشطة بطريقة ومنظمة وصحيحة وبما أف المؤسسات ىدف
 .الجميور بالدرجة الأولى

لذلؾ تحرص عمى أف تكوف أنشطتيا وأعماليا ذات جودة عالية فيي تعتمد عمى نشاطات 
صحية العلاقات العامة ويتمثؿ موضوع بحثنا: " نشاطات العلاقات العامة في المؤسسات ال

الجزائرية" أجرينا دراسة ميدانية بمستشفى أحمد بف حتشي بمازونة، لمعرفة نشاطات 
 .المؤسسة
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.1 إشكالية الدراسة:  
عرفت العلاقات العامة منذ القدـ فقد ولدت بمولد الإنساف بحيث أرغمتو الحياة عمى تكويف   

القرف العشريف في  علاقات التعاوف وتبادؿ المصالح مع الأخريف، مف ثـ نمت مع بداية
الولايات المتحدة وأصبحت كمفيوـ إداري وعمؿ مؤسسي وذلؾ كنتيجة لمتطورات الحاصمة 
في المجتمع الحديث مف تطور في الوسائؿ الإعلاـ ونشأة الوزارات والييئات وغيرىا مف 

 الجيات الحكومية الضخمة.
ختمفة، سوآءا كانت وأصبحت العلاقات العامة تمارس في كافة المؤسسات والأجيزة الم

 حكومية أو غير حكومية، صناعية أو تجارية أو خدماتية أو غيرىا.
والمؤسسات العمومية يسمح لأي أحد بالوصوؿ إلييا بحيث ينحصر نشاطيا بتقديـ خدماتيا 
ف ىذه الخدمات تختمؼ  لممجتمع، تكوف ذات كفاءة وجودة عالية وفعالية وبأقؿ تكمفة ممكنة وا 

ات منيا نقؿ، سكف، الأمف، التعميـ والخدمات الصحية وىي مف أىـ بوجود عدة تقسيم
 الخدمات التي تقدميا الدولة الجزائرية.

والمؤسسات الصحية التي تقدـ الخدمات لممواطنيف، أصبحت تحتاج التواصؿ مع جميورىا 
لإيصاؿ معمومات متعمقة بأىدافيا ومنجزاتيا ومراعاة شؤوف المرضى والمحافظة عمى 

 ت المستشفى ومف ىنا أصبح لإدارة العلاقات العامة دورا ىاما في ىذا المجاؿ.ممتمكا
وقد أخذنا المؤسسة الاستشفائية العمومية لبمدية مازونة كنموذج عف المؤسسة الصحية 
بالجزائر بحيث تتوفر فييا المقومات التنظيمية وبالنظر لما تقدمو ىذه المؤسسة استحسنا 

فة كؿ ما تقدمو المؤسسة مف نشاطات داخؿ وخارج المؤسسة، حصر ىاتو الدراسة عمى معر 
  ولتمكن من معرفة ذلك نطرح التساؤل التالي:

الاستشفائية بن حتشي أحمد فيما تتمثل نشاطات العلاقات العامة في المؤسسة العمومية 
 ؟  بغميزان مازونة
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 لفرعٌة:وللإجابة على التساؤل الرئٌسً للدراسة نطرح مجموعة من التساؤلت ا

 ما مفيوـ العلاقات العامة في المؤسسة العمومية الاستشفائية؟ .1
 ما ىي أىداؼ ووظائؼ العلاقات العامة في المؤسسة العمومية الاستشفائية؟ .2
الاستشفائية بف حتشي فيما تتمثؿ أنشطة العلاقات العامة في المؤسسة العمومية  .3

 ؟مازونةأحمد ب
يا العلاقات العامة في ممارسة نشاطاتيا في ما ىي الوسائؿ الاتصالية التي تستخدم .4

 ؟ مازونةالاستشفائية بف حتشي أحمد بالمؤسسة العمومية 
ما ىي العراقيؿ التي أثرت في نشاط العلاقات العامة في المؤسسة العمومية  .5

 بمازونة؟ الاستشفائية بف حتشي

.2 أسباب اختيار الموضوع 
ية دفعتنا لدراسة ىذا الموضوع والتي الدراسة العممية تخضع لعدة أسباب ذاتية وموضوع

 نوجزىا فيما يمي:
 الأسباب الذاتية: - أ
طبيعة تخصصنا الاتصاؿ والعلاقات العامة دفعنا إلى محاولة معرفة ما يقدمو مكتب  -

 الاتصاؿ والعلاقات العامة مف نشاطات ومياـ.
 معرفة مدى تطابؽ معارفنا النظرية مع ما ىو موجود عمى الأرض الواقع. -
 في زيادة كفاءتنا في البحث العممي.رغبة  -
 الأسباب الموضوعية: - ب
 أىمية نشاطات العلاقات العامة في المؤسسات الحديثة.  -
 أىمية استكشاؼ واقع نشاطات العلاقات العامة في المؤسسات الاستشفائية.  -
 قابمية ىذا الموضوع لمدراسة سوآءا مف الناحية النظرية أو التطبيقية. -
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.3 أىمية الدراسة: 
كز أىمية دراستنا في محاولة استكشاؼ نشاطات العلاقات العامة في قطاع الصحة، ترت

فالعلاقات العامة أصبح مف ضروري وجودىا فيي الوريد الذي يربط بيف المؤسسة وجميورىا 
 وغيابيا يؤدي بفشؿ المؤسسات ونجاحيا متعمؽ بوجودىا وبفعاليتيا.

لعلاقات العامة داخؿ المؤسسة الصحية لذا تكمف أىمية ىذا البحث في تعرضو لموضوع ا
وخاصة أف المؤسسات في الوقت الحالي لا يمكف تسييرىا إلا بوجود إدارة العلاقات العامة 

عطائيا منزلتيا يؤدي إلى نجاح المؤسسة.   لذا حسف استعماليا وا 

.4 أىداف الدراسة 
 تتمثؿ أىداؼ دراستنا في:

- لمؤسسة الاستشفائية.العلاقات العامة في انشاط التعرؼ عمى مكانة  
- التعرؼ عمى سيرورة عمؿ العلاقات العامة لممؤسسة الاستشفائية. 
الكشؼ عف مختمؼ أساليب والوسائؿ الاتصالية التي تعتمد عمييا المؤسسات   -

 الصحية في تسيير نشاطاتيا الداخمية والخارجية.
- محاولة معرفة المشاكؿ التي تواجو الإدارة العلاقات العامة. 

.5 راسة وأدواتيا: منيج الد 
، التي تستيدؼ الحصوؿ عمى معمومات تندرج ىذه الدراسة في حقل الدراسات الوصفية

عمى "تحديد الظاىرة أو  دقيقة وكافية حوؿ الظاىرة المدروسة، حيث يقوـ المنيجي الوصفي
المشكمة التي ينبغي دراستيا بتحديد تساؤلاتيا، وتوفير المعمومات عف الموضوع، واستخلاص 

  1نتائج واصدار التوصيات وما يجب أف يكوف عميو الوضع"ال

                                                           
، 1990عمار بوحوش، دلٌل الباحث فً المنهجٌة وكتابة الرسائل الجامعٌة، دٌوان المطبوعات الجامعٌة، الجزائر،   1

 . 30ص
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كثر ملائمة ليذا النوع مف نو المنيج الألأ ،واعتمدنا في دراستنا عمى المنيج الوصفي
الدراسات ويعرؼ المنيج الوصفي بأنو "المنيج الذي يقوـ برصد ومتابعة الظاىرة أو الحدث 

ة أو عدة فترات مف أجؿ التعرؼ عمى ظاىرة بدقة وبطريقة كمية ونوعية في فترة زمنية معين
أحدت مف حيت المحتوى والمضموف وبالتالي الوصوؿ الى نتائج وتعميمات تساىـ في فيميا 

 . 1لمواقع"

 أدوات جمع المعمومات:  

بما  إعدادىاوالتي تـ المقابمة كأداة رئيسية في جمع المعمومات، اعتمدت دراستنا عمى 
شكاليتياو الدراسة  ىداؼأيتلائـ مع  حيث  أداة بحث عممية،وتعرف المقابمة بأنيا: البحثية.  ا 

الذيف يممكوف ىذه المعمومات  احث في جمع المعمومات مف الأشخاصيستخدميا الب
، بمعنى والمقابمة لغة مشتقة من الفعل قابل.  في أغمب الأحيافوالبيانات غير الموثقة 

 ،اجية الشخص أي مقابمتو وجيا لوجوواجية، مف حيث قياميا عمى مو موىي بذلؾ  ،واجو
ويقدـ  ،أسئمة مف طرؼ الباحثمف حيث التحدث إليو في شكؿ حوار يأخذ شكؿ طرح 

 2المدروس.الأجوبة مف طرؼ المبحوث حوؿ الموضوع 
شفوية عادة تكوف مباشرة، أو ىاتفية، لجمع البيانات يتـ خلاليا  بحث وسيمة والمقابمة أداة أو

 . 3معمومات لا تتوفر عادة في الكتب، أو المصادر الأخرى سؤاؿ فرد أو خبير عف
نشاطات العلاقات التي ساىمت في استكشاؼ  إلى جانب توظيفنا لأداة  الملاحظة البسيطة

 . العامة في المؤسسة العمومية الاستشفائية بف حتشي أحمد بغميزاف
طارىا المتميز ووفؽ مشاىدة الظاىرة محؿ الدراسة عف كثب، في إ وتعرف الملاحظة بأنيا

ظروفيا الطبيعية، حيث يتمكف الباحث مف مراقبة تصرفات وتفاعلات المبحوثيف، ومف 

                                                           
 177,ص2008,دار صفاء للنشر والتوزٌع, عمان 1حسن محمد جواد الجبوري,منهجٌة البحث العلمً ,ط  1
، 2010، 4صال، دٌوان المطبوعات الجامعٌة، طأحمد بن مرسلً، مناهج البحث العلمً فً علوم العلام والت 2

 . 213ص
، الطبعة مناهج البحث في علوم الإعلام والاتصال وطريقة إعداد البحوثمحمد الفاتح حمدي وسمٌرة سطوطاح،   3

 .83، ص 2019، دار الخامد للنشر والتوزٌع، الجزائر، 2019الأولى 
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التعرؼ عمى أنماط وطرؽ معيشتيـ ومشاكميـ اليومية، أب بعبارة أدؽ، الملاحظة ىي عممية 
  1مقصودة تسير وفؽ الخطة المرسومة لمبحث، في إطار المنيج المتبع.

.6 الدراسة: مجتمع البحث وعينة  
يعتمد الباحثوف اليوـ في إجراء بحوثيـ الميدانية وغيرىا مف الأبحاث الأخرى عمى طريقة 
العينة المأخوذة مف مجتمع البحث، لموصوؿ إلى المعمومات والحقائؽ التي تفي بالغرض 
النيائي لمدراسة، وتسري ىذه النتائج المتوصؿ إلييا مف حيث التمثيؿ عمى كؿ مجتمع 

المؤسسة العمومية ويتمثل مجتمع دراستنا في خمية الاتصال والعلام في   2البحث.
 .بمازونةالاستشفائية بن حتشي أحمد 

  :عينة الدراسة 

تعرف العينة ، نظراً لملائمتيا لنوع ومجاؿ بحثنا، حيث اعتمدت دراستنا عمى العينة القصدية
بطريقة تحكيمية لا مجاؿ فييا  "العينة التي يقوـ الباحث باختيار مفرداتيا القصدية بأنيا:

لمصدفة، ويشرؼ الباحث شخصياً عمى اقتناء المفردات الممثمة أكثر مف غيرىا لما يبحث 
عنو مف معمومات وبيانات، وىذا لإدراكو المسبؽ ومعرفتو الجيدة لمجتمع البحث ولعناصره 

يا بطريقة اليامة التي تمثمو تمثيلًا صحيحاً بالتالي لا يجد صعوبة في سحب مفردات
 . 3مباشرة"

المؤسسة خمية الاتصال والعلام في ببوفريدي كريمة ة العامم تمثمت عينة دراستنا في
 .مازونةالاستشفائية بن حتشي أحمد بالعمومية 

                                                           
، 2010، 4علام والتصال، دٌوان المطبوعات الجامعٌة، طأحمد بن مرسلً، مناهج البحث العلمً فً علوم ال  1

 . 203ص
 . 43أحمد بن مرسلً، مرجع سابق، ص  2
 . 198نفس المرجع، ص  3
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.7 دراسة: حدود ال 
وتمثؿ المؤسسة الدراسة بيا،  إجراءيقصد بيا المكاف الذي يتـ  الحدود المكانية لمدراسة:

 .المجاؿ المكاني لدراستنافئية بف حتشي أحمد بمازونة العمومية الاستشا

 مف بدايةالدراسة، والتي امتدت  لإنجازويقصد بيا الفترة الزمنية  الحدود الزمنية لمدراسة:
وضبط الموضوع وذلؾ بجمع ، حيث كانت مرحمة الاستكشاؼ 2223سنة  جانفي شير

مارس  نياية شيرذلؾ إلى غاية استمر المادة العممية النظرية المتعمقة بالموضوع وقد 
حيث تـ  2223افريؿ  شيرفي  بداية إنجازهاما الجانب الميداني لمدراسة فقد كانت . 2223

 . 2223 ماي 15انجاز المقابمة وتحميميا إلى غاية 

.8 مفاىيم ومصطمحات البحث:   
البحث إف التطرؽ لمفاىيـ الدراسة مف أىـ المراحؿ التي يمر بيا الباحث في اطار اعداد 

ا إلى بعض طرقنوفي ىذه الدراسة ت ،ىمية في تحديد زاوية الدراسةأالعممي وذلؾ لما ليا مف 
 المفاىيـ الأساسية لدراستنا عمى النحو التالي: 

 :العلاقات العامة les relations publiques   

ما تعني الارتباط وما يتعمؽ بو الفرد مف صناعة ونحوىا وىي الحب اللازـ لمقمب و  لغة:
يتبمغ مف عيش، العاـ: ىي اسـ جمع العامة وىي خلاؼ الخاصة يقاؿ عـ الشيء عموما، 

 .1أي شمؿ الجماعة إتباعا لذلؾ يقصد بالعلاقات العامة في المغة ما يربط بيف أفراد الجماعة

 إصطلاحاً:  

قات العامة يتكوف مف كممتيف الأولى علاقات وىي تعني حصيمة الصلات لا"مصطمح الع
تصالات التي تقوـ بيف وحدتيف مف السموؾ: سموؾ المنظمة أو المؤسسة ثػـ الجميور والا

                                                           
، مذكرة تخرج لنٌل شهادة الماستر فً واقع العلاقات العامة في المؤسسة الاستشفائيةفاطمة الزهراء بوعلام،   1

 . 16، ص 2019-2018بن بادٌس مستغانم، تخصص علاقات العامة، جامعة عبد الحمٌد 
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. والكممة الثانية ىي 1وعمى ذلؾ فإف كممة علاقات تتضمف اتصالا ثنائي الاتجاه بيف طرفيف
"عامة"، وىي تترجػـ شريحة مف المجتمع يكوف لممنظمة أو المؤسسة علاقة بيا سواء بحكػـ 

والموظفيف أو بحكػـ النشاط والمصمحة مثؿ العملاء والمورديف والمساىميف العمؿ مثؿ العماؿ 
بحكػـ التواجد المكاني في البيئة مثؿ جميور المنظمة التي توجد بيا المنظمة أو  أو

 المؤسسة".

وقد عرؼ جريز ويمد العلاقات العامة بأنيا الوظيفة التي تقوـ بيا الإدارة لتقويػـ الاتجاىات 
ت الفرد أو المنظمة بما يتفؽ مع مصمحة الجميور وتنفيذ برنامج ييدؼ إلى وتحديد سياسا

مف خلاؿ ىذا التعريؼ يتأكد لنا عمى أىمية البحوث والتخطيط  كسب رضا الجميور وتفاىمو
والاتصاؿ في تحقيؽ التفاىـ بيف المؤسسة وجماىيرىا كما يؤكد ضرورة الحرص عمى مراعاة 

 2 مصالح الجميور.

في المؤسسة الاستشفائية الذي : القسـ المكمؼ إجرائي لمعلاقات العامة بأنيا ونقدم تعريف
مساعدة التي تعمؿ عمى نشر المعمومات وتنسيؽ الوظائؼ اليقوـ بمجموعة مف الأنشطة 

 المؤسسة قصد استيداؼ الجميور الداخمي والخارجي.

 :المؤسسة الصحية 

المؤسسة: منشأة ، و مفعوؿ أسسصيغة المؤنث ل، الجمع: مؤسسات ، مؤسسة )اسـ(لغة:
 3 .تؤسس لغرض معيف، أو لمنفعة عامة ولدييا مف الموارد ما تمارس فيو ىذه المنفعة

لصحة في البدف: حالة طبيعية تجري أفعالو معيا عمى ، و : العافية والسلامةتعني الصحةو 
 4 .المجرى الطبيعي

                                                           
 5، جامعة الشرق الأوسط للدراسات العلٌا، الأردن، ص العلاقات العامة في المؤسسة الحديثةخزٌم سالم خالدي،  1
 .17، ص 1988علً عجوة، الأسس العلمٌة للعلاقات العامة، القاهرة، عالم الكتب،  2
 ساعة  19:45، 2023مارس 16،بتارٌخ  /Almanny.com  ،https://www.almaany.comمعانً الجامع،3 

 .1مرجع سبق ذكره، معانً الجامع، ص 4

https://www.almaany.com/
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 اصطلاحا:

يـ رعاية علاجية صحية للأفراد سواء "يقصد بالمؤسسة الصحية كؿ ىيئة طبية تستيدؼ تقد
كانت الرعاية علاجية أو وقائية أو إنشائية، وسواء كانت رعاية عامة أو رعاية متخصصة 

تقدـ ىذه الخدمات لأفراد يقيموف في بيئة جغرافية معينة أو يتبعوف قطاعا مينيا أو 
 1"عنصريا...الخ أو تقدـ خدماتيا لمجميع بلا استثناء

لتعريؼ أف المؤسسة الصحية ليا عدة خصائص منيا الخاصية العلاجية يتضح مف خلاؿ ا
والخاصية الوقائية...وىذا يرجع لكثرة الأطباء والممرضيف والمتخصصيف سواء كاف طبيب 

عاـ أو مختص أو القائـ بالأشعة أو بالتحاليؿ أو الإرشاد الصحي والصحة النفسية أو 
 متاز بيا المؤسسة الصحية.الإعلاـ الصحي وغيرىا مف الخصائص التي ت

ىي تمؾ المؤسسات العمومية الاستشفائية التي تقوـ بخدمات علاجية وقائية تتسـ  إجرائيا:
بعدة أقساـ وعامميف مع اختلاؼ تخصصاتيـ ومسؤولياتيـ وتعمؿ عمى تقديـ خدمات رغبة 

 رافية ما.في حؿ مشاكميـ التي تتطمب المساعدة الفنية لمعلاج لأفراد يقوموف في بيئة جغ

.9 الدراسات السابقة:  
ختيار تعد الدراسات السابقة مف أىـ الركائز العممية التي يعتمد عمييا الباحث  عند تحديد وا 

وسيتـ  ،عمى الطريؽ الصحيح، لتجعميا أكثر وضوحا، ووضع الدراسة الحالية مشكمة الدراسة
 راسات ذات الصمة بموضوع دراستنا: عرض بعض الد

 2: واقع العلاقات العامة في الدارة المحمية الجزائريةوانعنالدراسة الأولى ب

                                                           
سعٌدة رحمانٌة، تقٌٌم الخدمات الصحٌة فً المؤسسات الصحٌة العمومٌة من وجهة نظر المرضى، دراسة مٌدانٌة  1

، 2170-1121سنطٌنة، مجلة الباحث فً العلوم الإنسانٌة والجتماعٌة، الجزائر، بالمؤسسات الصحٌة العمومٌة بمدٌنة ق
  .   192، ص 2018-2021

المجلة الجزائرٌة  ،مدٌرٌة التربٌة لولٌة جٌجل أنموجا -المحلٌة الجزائرٌة ةإٌمان لحمر، واقع العلاقات العامة فً الإدار 2

 . 2218، أكتور للأبحاث والدراسات، جامعة جٌجل،  العدد الرابع
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سعت الدراسة إلى التعرؼ عمى مكانة العلاقات العامة في مديرية التربية لولاية جيجؿ 
كنموذج عف الإدارة المحمية في محاولة لمعرفة أىمية وأساليب الاتصالية المستخدمة 

واعتمدت الباحثة في  .عامة في المديريةوالتعرؼ عمى ما يعيؽ التنسيؽ في العلاقات ال
دراستيا عمى المنيج الوصفي التحميمي لأنو الأنسب لدراسة واقع العلاقات العامة في الإدارة 
المحمية الجزائرية،  كما استعانت الباحثة بأداة استبياف كأداة رئيسية، والمقابمة، والملاحظة 

الدراسة توصل الباحث إلى النتائج من خلال ىذه كأداتيف مساعدتيف لجمع البيانات. 
 التالية.

  تبيف أف نسبة قميمة مف موظفي مديرية التربية لولاية جيجؿ تمتمؾ الوعي بأىمية
 وظيفة العلاقات العامة وأنيا وظيفة اتصالية أساسية.

 .تبيف أنو لا يوجد تكويف في الاتصاؿ بمديرية التربية لولاية جيجؿ 
 لاقات العامة بمديرية التربية تابع لممدير.تبيف أف المكمؼ بالاتصاؿ والع 

 1واقع العلاقات العامة في الدارة المحمية الجزائرية الدراسة الثانية بعنوان:

تكمف مشكمة ىذه الدراسة في معرفة واقع العلاقات العامة في الإدارة المحمية الجزائرية وكيفية 
جميورىا الداخمي والخارجي ومما عمؿ الإدارة المحمية الجزائرية عمى تحسيف صورتيا مع 

 ىي تعاني مف مشاكؿ تضعؼ مف مكانتيا ودورىا.

اعتمدت الباحثة في ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي، أما أداة جمع البيانات التي اعتمدت 
  ومن أىم نتائج ىذه الدراسة:عمييا ىي الاستمارة، والمقابمة. 

 وعدـ تجسيدىا عمى أرض الواقع. ظيور شكمي لمعلاقات العامة في بمدية قسنطينة ، 
  إف خمية الاتصاؿ غير تابعة لرئيس المجمس الشعبي البمدي، فيي تابعة لديواف

 الرئيس، وىذا ينقص مف دورىا ومكانتيا.
                                                           

، دراسة مبٌدانٌة ببلدٌة قسنطٌنة، رسالة ماجستٌر فً عٌواج عذراء، واقع العلاقات العامة فً الإدارة المحلٌة الجزائرٌة  1

 . 2229قسنطٌنة،  -تخصص اتصال وعلاقات عامة، جامعة منتوري علوم الإعلام والتصال، 
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  إف خمية الاتصاؿ الموجودة عمى مستوى البمدية لا يمكنيا تعويض جياز العلاقات
 العامة.

  وجميورىا الداخمي والخارجي، وعدـ توفر عدـ وجود أنشطة اتصالية بيف الإدارة
 الظروؼ المادية والمعنوية المشجعة لمعمؿ.

 .إف العلاقات العامة ما تزاؿ ميممة وليس ليا أىمية في الإدارة المحمية الجزائرية 

 1واقع تسيير المؤسسة الطبية الاجتماعية "الصحيةالدراسة الثالثة بعنوان: 

تساؤؿ رئيسي مفاده:  كيؼ يمكف تحسيف تسيير انطمؽ الباحث في ىذه الدراسة مف 
المؤسسات الصحية؟. اعتمد الباحث عمى المنيج الاستقرائي والاستنباطي في محاولة 

 لإيجاد الإجابة لأسئمة واختبار فرضياتو.

 :ومن أىم النتائج التي توصل إلييا الباحث

 توقؼ كمي لعمميات زرع الكبد في عيد زياري -
آلاؼ  12ؼ نسمة والمقاييس الدولية تحدد سرير لكؿ أل 172سرير إنعاش لكؿ  -

 نسمة
 ىجرة جماعية لأطباء التوليد مف القطاع العاـ نحو الخاص -
 2227انقطاع العلاقة الوظيفية بيف مؤسسات الصحة منذ  -
 فوضى في مصالح التسيير وغيابات متكررة لممناوبيف -
 مؤسسات صحية عمومية تحت سيطرة القطاع الخاص -
 لمميزانية... انعداـ محاسبة تحميمية ومديونية ثقيمة لممؤسسات العموميةتبميغ متأخر  -
 اقتناء عشوائي لمتجييزات الطبية. صيانة متأخرة ولا أثر لقطع الغيار -
 PCH "ومعيد باستور مؤسسات غارقتاف في الديوف بسبب سوء التسيير -

                                                           
، LMDلجتماعٌة "الصحٌة "، مذكرة تخرج لنٌل شهادة الماستر بلمادي عز الدٌن، واقع تسٌٌر المؤسسة الطبٌة ا  1

 2219تخصص تسٌٌر الهٌاكل الستشفائٌة، كلٌة العلوم القتصادٌة والتسٌٌر، جامعة مستغانم، 
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 بقة"العيادات الخاصة": مساكف تحولت إلى مؤسسات صحية مف دوف شيادة مطا -

: العلاقات العامة وتطبيقاتيا لمتكنولوجيات الحديثة في المؤسسات بعنوان الدراسة الرابعة
 1مؤسسة أوريدو للاتصالات نموذجا -الاتصالية

ما مدى استخداـ العلاقات العامة  :قامت ىذه الدراسة عمى طرح التساؤؿ الرئيسي
 برز ىذه التكنولوجيات؟.لمتكنولوجيات الحديثة بمؤسسة أوريدو للاتصالات؟ وماىي أ

اعتمد الباحث في ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي، أما أداة جمع البيانات التي اعتمد 
 عمييا ىي الملاحظة، والاستبياف. ومف أبرز نتائج ىذه الدراسة: 

تأييد كمي لأفراد عينة الدراسة عمى أىمية حضور قسـ لمعلاقات العامة بمؤسسة  -
 أوريدو للاتصالات

كيد عمى  أف العلاقات العامة كمفيوـ إداري حديث يضفي ديناميكية أكثر التأ -
 لممؤسسة، وقادرة عمى تمبية مختمؼ احتياجات الجماىير وتحقيؽ الأفكار الإبداعية.

التأكيد عمى أف عمؿ العلاقات العامة يساعد ممارسيو عمى حؿ المشكلات التي  -
ؿ معرفة المشكمة وأسبابيا والتواصؿ مع تواجو الأفراد داخؿ وخارج المؤسسة، وذلؾ مف خلا

 الأطراؼ المعنييف لحميا، ويعتبر ىذا الأمر مف أىـ الوظائؼ الموجودة في العلاقات العامة.
  :أوجو التشابو بين دراستنا والدراسات السابقة 

المفاىيـ الخاصة بالدراسة، إلى تحديد دراستنا الحالية استفادت مف الدراسات السابقة في  إف
 نب تشابو دراستنا في مجاؿ موضوع البحث المتعمؽ بمجاؿ نشاطات العلاقات العامة. جا
 
 

                                                           
مؤسسة أورٌدو  -حاج أحمد كرٌمة، العلاقات العامة وتطبٌقاتها للتكنولوجٌات الحدٌثة فً المؤسسات التصالٌة  1

وذجا، أطروحة دكتوراة فً المدرسة الدكتورالٌة للعلوم الجتماعٌة والنسانٌة، تخصص الإعلام اولتصال، للاتصالت نم

 .2218،  2كلٌة العلوم الجتماعٌة، جامعة وهران
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 بين دراستنا والدراسات السابقة أوجو الختلاف: 
تختمؼ الدراسة الحالية عف الدراسات السابقة مف حيث الجانب المكاني والزماني لمدراسة 

راسة الحالية عف الدراسات السابقة تختمؼ الددراسة، كما حيث تنوعت الجوانب المكانية في ال
إلى جانب اختلاؼ  واتيا، وذلؾ بإختلاؼ مجتمع البحث.حجـ العينة وأدو  في منيج الدراسة،
 .ف الدراسة الحالية مف ناحية التساؤلاتالدراسات السابقة ع
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 : تمييد

العلاقات العامة ىي النشاط المستمر لتوجيو السياسات والخدمات والأعماؿ ذات العلاقة 

بالأفراد والجماعات التي تعمؿ في المؤسسة لمحصوؿ عمى ثقتيـ وكذلؾ شرح تمؾ السياسات 

سة قبؿ جميور المؤسوالخدمات والأعماؿ مما يؤدي إلى فيميا وتقبميا وتقديرىا مف 

، مف أجؿ بناء صورة واضحة عف المؤسسة وبالرغـ مف ذلؾ يلاحظ أف بعض الخارجي

المؤسسات لا تولي اىتماما ليذا النشاط وذلؾ لعدـ وضوح مفيوـ العلاقات العامة ودورىا 

 وطبيعة أىدافيا.

العلاقات العامة وأىميتيا،   وفي ىذا الفصؿ سنتحدث  في المبحث الأوؿ عف مفيوـ

 نشاطات العلاقات العامة، وكيفية تنفيذىا، واستراالثاني  المبحث وفيعناصرىا، وأىدافيا، و 

 تعريف العلاقات العامة:أولًا: 
دارة ىذه الصلات بما يضمف تحقيؽ  ىي إقامة صلات طيبة بيف المنظمة وبيف جميورىا وا 

المنظمات إلى كسب تأييد الرأي العاـ وثقتو  الرضا والتفاىـ والثقة المتبادلة بينيما لذى تسعى
 اسية للإدارة ودليلا عمى نجاحيا.ويعد ذلؾ مف الواجبات الأس

عرفيا جريزويمد في نشرتو الدورية )أنباء العلاقات العامة( "ىي الوظيفة التي تقوـ بيا الإدارة 
وتنفيذ  لتعديؿ الاتجاىات وتحديد خطط وسياسات المؤسسة بيا يتفؽ ومصمحة الجميور

 1.البرامج اليادفة إلى توطيد الثقة الجميور مع المؤسسة وكسب رضاه وتفاىمو"

                                                           
، دار الٌازوري العلمٌة سس العلاقات العامة بين النظرية والتطبيقعبد الناصر أحمد جرادات ولبنان هاتف الشامً، أ 1

 .  18، ص 2229والتوزٌع، عمان، للنشر 



 

16 
 

عرفيا إدوارد ؿ بيرنيز أف العلاقات العامة ىي: " التوسؿ بالمعمومات عف طريؽ الإقناع 
والملائمة بيف سياسات المؤسسة واتجاىات الجميور لمحصوؿ عمى التأييد العاـ لأىداؼ 

 1".المؤسسة ونشاطيا

الجيود الإدارية المخططة والمستمرة " :بأنيا أف العلاقات العامة يعرؼ المعيد البريطاني
 2"لبناء وصيانة وتدعيـ التفاىـ المتبادؿ بيف المؤسسة ما وجميورىا

 وظائف العلاقات العامة:
ىناؾ اتفاقا بيف الباحثيف والأكاديمييف والخبراء عمى الإطار العاـ لمعلاقات العامة وعمى 

أو حرصيا عمى تحقيؽ التفاىـ بيف المؤسسة  ،يا المتمثؿ في بناء سمعة المؤسسةىدف
وجماىيرىا أو وظائفيا التي حصرىا البعض في البحوث والتخطيط والتنفيذ والاتصاؿ 

 ىناؾ وظيفتاف أساسيتاف لمعلاقات العامة. ىما البناء)الوقاية( أفوالتنسيؽ والمتابعة. غير 
 مكننا تمخيص أىـ وظائؼ العلاقات العامة عمى النحو التالي:وي والتصحيح)العلاج(.

تعني وظيفة البناء خمؽ سمعة طيبة لممنظمة  _وظيفة البناء في مجال العلاقات العامة:1
ودعـ ثقة الجميور فييا وكفالة إيمانو واقتناعو برسالة المنظمة وأىدافيا وكفاءتيا وبرامجيا 

نجازاتيا صلات قوية مف خلاؿ ما تقدمو العلاقات العامة مف والمحافظة عمى علاقات و  وا 
 وسائؿ إيجابية بناءة.

تيتـ ىذه الوظيفة بتصحيح الصورة السيئة  صحيح في مجالات العلاقات العامة:_وظيفة الت2
لممنظمة لدى جماىيرىا وىي صورة التي قد تكوف تكونت بسبب سموكيات غير سميمة أو 

 ة عمى استعادة ثقة الجميور لممنظمة.معمومات خاطئة ىنا تحرص ىذه الوظيف

                                                           
 18، ص نفسهالمرجع  1
 18، ص نفسهالمرجع  2
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كما تشمؿ ىذه الوظيفة معاونة الإدارة في وضع استجابات بناءة لمختمؼ قضايا والمشاكؿ 
اليامة ىذا فضلا عف الرد عمى ما يوجو لممنظمة مف انتقادات واعتراضات أو دعايات كاذبة 

 أو إشاعات مغرضة تزعزع مف ثقة الجميور لممنظمة.

لاقات العامة ىنا ىو إعداد برنامج مخطط يكفؿ اتخاذ الوسائؿ السريعة ويكوف دور الع
عادة ثقة الجميور فييا وفي رسالتيا  ومعالجة المواقؼ  والفعالة والعمؿ عمى توازف المنظمة وا 
والمشكلات الصعبة التي تواجو المنظمة فور ظيورىا والتي يحتمؿ أف تؤثر عمى صورة 

  1المنظمة لدى جماىيرىا.

 ك وظائف اخرى في العلاقات العامة نذكر منيا:ىناو

يعتبر تمثيؿ شركة أو فرد في وسائؿ الإعلاـ مف أكثر وظائؼ  التمثيل العلامي: .1
العلاقات العامة شيرة، تشمؿ إدارة وسائؿ الإعلاـ تطوير وتوزيع النشرات الإخباري 

المراسميف المكتوبة والمرئية ،وعرض القصص عمى الصحفييف والرد عمى استفسارات 
اعتماد عمى  المنظمة يمكف أيضا التعامؿ مع واجبات المتحدث الرسمي مف قبؿ قسـ 

العامة ،يشمؿ التمثيؿ الإعلامي أيضا مراقبة وقياس التغطية الإخبارية  العلاقات 
 لممؤسسة أو الفرد .

حماية الشركة مف تيديد لسمعتيا ىي وظيفة أخرى مف وظائؼ  اتصالات الأزمات:  .2
ات العامة وفي حيف أف التمثيؿ الإعلامي ىو جزء مف التواصؿ في الأزمات العلاق

فإف إعداد خطة التواصؿ في الأزمات تدريب القيادة و الموظفيف عمى مكوناتيا يتـ 
تتضمف خطة التواصؿ في الأزمات و  التعامؿ معو مف قبؿ إدارة العلاقات العامة.
لوجيسات محددة لممراسميف المتوقعيف  التي وضعيا فريؽ العلاقات العامة عادة تحديد

وتعييف متحدث رسمي اللازمة وتطوير رسائؿ مستيدفة لمجميور الداخمي والخارجي 
 ،وتدريب لقيادة الشركة عمى كيفية التعامؿ مع الأمور الصعبة أو أسئمة معادية .

                                                           
1 https: //motaber.com 17على ساعة 13/04/2023ٌوم 
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وظيفة علاقات عامة تتكوف مف مشاركة منظمة مخططة وفعالة علاقات المجتمع:  .3
رة مع المتجمع وداخمو لمحفاظ عمى بيئتيا وتعزيزىا لصالح كؿ مف المنظمة ومستم

والمجتمع ،يمكف أف يشمؿ ذلؾ الشركات والأنشطة التطوعية والمساىمات الخيرية 
 والمشركات العامة .

التعامؿ والتواصؿ مع موظفي المؤسسة ،يمكف أف يشمؿ ذلؾ علاقات الموظفين : .4
 .بناء الفريؽ ويمكف الموظفيف

التعامؿ والتواصؿ مع الشركات ومجموعات المصالح داخؿ صناعة  العلاقات المالية: .5
 1المنظمة.

 عناصر العلاقات العامة: 
مف خلاؿ التعريفات التي وردت سابقا، يمكننا أف نستنبط العناصر المكونة لمعلاقات العامة 

 وىي كالآتي :

 الجميور نوعان:-1

المنظمة، والذيف يمكف تصنيفيـ حسب طبيعة  ونعني بو جميع أ_ الجميور الداخمي:
 مسؤولياتيـ الإدارية.

المتكوف مف زبائف والمساىميف ،وقادة المجتمع ،والجمعيات وقنوات  الجميور الخارجي: -ب
 الاتصاؿ والحكومة والإنساف العادي 

وىدؼ العلاقات العامة يتسـ بتعزيز سمعة المنظمة عند عمميات ذات اليدف:  -2
 عرؼ عمى آراء ىذا الجميور.جميورىا والت

                                                           
أحمد صبٌح الجمارك استراتٌجٌة العلاقات العامة والإعلام بمصلحة الجمارك دار النهضة العربٌة ) القاهرة( )ط ع(  1

 44)ط ع( مصر ص  2012
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وتتسـ ىذه العممية باستمراريتيا لمساعدة الإدارة في تحقيؽ أىداؼ  _ عممية إدارية:3
 المنظمة.

 وىي عممية ذات اتجاىيف، تستخدـ فييما تختمؼ القنوات الاتصالية_عممية اتصالية: 4
 1يري(قنوات الاتصاؿ الشخصي، قنوات الاتصاؿ الجمعي ،قنوات الاتصاؿ الجماى)

 أدوار العلاقات العامة لتحقيق أىدافيا
مف خلاؿ العرض السابؽ، ومما أشارت إليو الدراسات إلى  المسؤوليات أو  الأدوار التي 

 :تحديد خمسة أدوار رئيسة ىي، يمكف مة مف أجؿ تحقيؽ أىدافيايقوـ بيا العلاقات العا

عف دورىا كقناة اتصالية  العمؿ كمصدر مركزي  لممعمومات الخاصة بالمنظمة فضلا -1
 بيف المنظمة وجميورىا.

العمؿ عمى نقؿ الحقائؽ   والأثراء  والتفسيرات  ذات الصمة بعمؿ المنظمة مف   -2
 خلاؿ القنوات المناسبة الإبقاء الجميور عمى إطلاع بأفعاؿ  المنظمة وسياستيا .

ء كاف الجميور _ العمؿ عمى تنسيؽ النشاطات  الفعاليات ذات الصمة بالجميور  سوا3
 عاما أو جميورا نوعيا  

_ العمؿ عمى جمع المعمومات الخاصة ، بأي تغيرات تحدث اتجاىات الجميور العاـ، 4
 واتجاىات فئات محددة مف الجميور.

_ العمؿ عمى تخطيط البرامج والاستراتيجيات الاتصالية وتنفيذىا مف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ 5
  2المرسومة .
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 العامة: سمات العلاقات
الصدؽ والحقيقة والأمانة المتجسدة عمى أرض الواقع والتي يممسيا  _ السمة الأولى:1

 الجميور ويفاخرىا ) بمعنى ترجمة ذلؾ إلى أعماؿ ممموسة وأفعاؿ جيدة( 

الإستعانة  بالحقائؽ وأرقاـ والوقائع في توضيح أىداؼ المنظمة  _ السمة الثانية :2
اىاتيـ ورغباتيـ وأفكارىـ وبذؿ الجيود الرامية لمتأثير في ىذه لمجماىير ،والتعرؼ عمى اتج

 الميوؿ، والاتجاىات والرغبات .

الاعتماد عمى الجماىير بالدرجة الأساس ورعايتيا واحتراميا لمرأي العاـ _ السمة الثالثة: 3
 1مف خلاؿ تحقيؽ الصالح العاـ لممجتمع قبؿ تحقيؽ المصمحة الذاتية لممنظمة.

 لاقات العامة : ركائز الع

مف المبادئ المقررة اف العلاقات العامة تبدا  _ العلاقات العامة تبدا من داخل المؤسسة :
مف داخؿ المؤسسة اي اف يكوف ىناؾ تفاىـ متبادؿ بيف المؤسسة بتحسيف علاقتيا مع 
الجميور الخارجي وعلاقاتيا مع الجميور الداخمي عمى غير ما يراـ فيجب اولا خمؽ روح 

جماعة والتعاوف بيف افراد المؤسسة عمى اختلاؼ مستوياتيـ الإدارية ثـ بعد ذلؾ يبدا في ال
 تنمية وتوطيد العلاقة الحسنة بيف المؤسسة وجميورىا الخارجي.

_ مراعاة الامانة والصدؽ واتباع الأسموب الميني : يجيب أف تتسـ اعماؿ المؤسسة بالأمانة 
جميع تصرفاتيا واف تنسيؽ اعماؿ المؤسسة مع والصدؽ وتمارس العدؿ والأنصاؼ في 

اقواليا والا فقدت الثقة مف جميورىا الخارجي والداخمي فالحقيقة خبر اعلاـ المؤسسة وعامؿ 
 اساسي في بناء شخصيتيا.

 

                                                           
 16بشٌر العلاق العلاقات العامة د/ ط عمان الأردن ص  1
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 _ إتباع سياسة عدم  إخفاء الحقائق : 

ف افراد حيث لو دققنا عمؿ المؤسسة لوجدنا انيا ليست ثمت ما يستند عباء خفاء شيء ع
المؤسسة او الجميور بصفة عامة فيماعضا الاسرار العامة بعمميات لإنتاج مف تركيبات 
 وخلافو، وسياسيةالاقضاء  كفيمة اف تفضيؿ بالإشاعات الضارة واف تولد الثقة في النفوس.

_ إتباع طريقة البحث العممي: مف المبادئ الأساسية لمعلاقات العامة إتباع طريقة البحث 
في حؿ اي مشكمة مف مشكلاتيا فطريقة البحث العممي  عمى المفضمة وتحاوؿ  العممي

 الوصوؿ إلى المبادئ العامة عف طريؽ التحميؿ الدقيؽ  البعيد عف كؿ تحيز .

مساىمة المؤسسة في رفاىية المجتمع لما كاف المجتمع لما كاف المجتمع يعطي المشروع 
مؿ عمى اف يكوف ىذا المشروع عضوا دائما في موطنا لنشاطو كاف لزاما عمى الإدارة اف تع

المجتمع يعمؿ عمى تقدـ افرادىـ ورفاىيتيـ وقد كاف الراي السائد في الماضي اف ىدؼ اي 
 1مشروع

ىو تحقيؽ اكبر كسب مادية لصاحبو ولكف تغيرت ىذه الفكرة الاف وحمت محميا اف ىدؼ  
يستحؽ مكافأة بقدر مساىمتو كؿ مشروع فردي ىو رفاىية المجتمع .واف صاحب المشروع 

في إسعاد مف يعمموف أنو ومف يعمؿ في خدمتيـ  ولا يتعارض ىذه المبدأ مع تحقيؽ ارباح 
لصاحبي المشروع .فالمشروع الناجح في النياية ىو الذي يعتمد عمى تأييد الجميور داخؿ 

 المنشأة وخارجيا.

 

 

                                                           
 29ص 2019السودان  ٌاسر عبد الله طبت، العلاقات العامة فً المؤسسات العلامٌة ) د_ط( مطبعة ابو عمار،  1
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عمى عائؽ المستغميف  في أصبح  _ نشر الوعي الاقتصادي والاجتماعي بين الجميور:
العلاقات العامة اليوـ شرح النظاـ الاقتصادي والاجتماعي لمدولة ومميزاتيا وفوائدىا ومما 
يعود عمى المجتمع وعؿ كؿ فرد فيو مف منافع وليس ىذه بميمة سيمة وانما تحتاج الى 

 صبر واداة لكي تحقيؽ الثمرة المرجوة منيا 

ساسية لمعلاقات العامة كسب ثقة الجميور فلأيمكف اف مف المبادئ الأ كسب ثقة الجميور:
تدوـ اي منشاة طويلا دوف اف تتمتع بثقة الجميور وعندما نقوؿ الجميور فنحف نعني 

جميور المؤسسة الداخمي والخارجي فجميورىا الداخمي ىو دعامتيا الأولى وما لـ يشبع 
ر الإنتاج وتأثرت أيضا العلاقات بيف حاجاتيا المادية والمعنوية مف الاعماؿ التي تؤدييا تأث

المؤسسة و الجميور الخارجي اذا يجب اف يضع المشتغموف بالعلاقات العامة نصب اعينيـ  
 .كسب ثقة الجميور بالطرؽ الديمقراطية السميمة 

مف المسمـ بو اف التعاوف ىو احد أسس النجاح  _ تعاون المؤسسة مع المؤسسات الأخرى:
ئات والمؤسسات عمى اختلاؼ  انواعيا  اف تتعاوف مع بعضيا مف ثـ وجب عمى اليي

البعض في محيط العلاقات العامة  فلا يكفي اف تمارس مؤسسة علاقات حسنة بينيا وبيف 
جميورىا  بينما تغط  الأخرى في سبات عميؽ او تمارس علاقات سيئة بينيا وبيف الجميور 

إحداىا عمى الأخريف ومف ىنا نشأت ،بؿ يجب عمييا اف تفيـ انو اذا لحؽ ضررا سرى ب
 1الحاجة الى تنظيـ الاتصاؿ بيف الييئات مع بعضيا البعض 

 
 
 
 

                                                           
 20ٌاسر عبد الله طبت ، المرجع السابق ص 1
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 أىداف العلاقات العامة: 
 وتتمثل في: 

_تعزيز وترسيخ سمعة المنظمة عف طريؽ إنما فيـ الجميور وتنويره بما تقوـ بو مف 1
 خدمات ونشاطات .

 يا المنظمة بيف الجميور الذي يتعامؿ معيا._ بناء سمعة طيبة لمنشاطات التي تقوـ ب2

 _ خمؽ فيـ واسع نحو المشاكؿ والصعوبات التي تواجو المنظمة .3

 _ الحصوؿ عمى ثقة الجميور وبالتالي ولاءه لممنظمة .4

 _ التمتع بعلاقات حسنة مع المجتمع المحمي .5

 _ كسب ثقة المساىميف .6

 لجميور الخارجي._ توطيد العلاقات مع الجميور الداخمي وا7

 1_ حؿ مشاكؿ الجميور الداخمي والخارجي.8
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 ما ىية أنشطة العلاقات العامة ثانيا:
 أولا: إعداد الكتيبات والممصقات والمطبوعات

  

 1الكتيبات:  .1

ميا أو طبيعة عمميا، نشر كتيبات لمجميور يجب عمى المؤسسات، بغض النظر عف حج
الخارجي والداخمي مف وقت لآخر. إذا كاف الشكؿ السائد لمكتيبات ىي الموضوعات التي 

تعتبر الشركات قيد التكويف  -تيـ الجميور الداخمي لممؤسسة، فسيتـ إصدار منشور مشترؾ 
و فييا، بالإضافة إلى أف نشر كتيب صغير حوؿ مشروعيـ ونوع الصناعة التي يتـ استخدام

النجاح المتوقع لشركتيـ، لو فائدة كبيرة في إقناع الجميور وبعض الشركات بشراء أسيميـ، 
 بالإضافة إلى إصدار كتيبات لموظفييا تحتوي عمى أىـ المعمومات التي يستشيرىا الجميور.

 وىناك أنواع عديدة من الكتيبات أىميا:

لؾ لمترحيب بالموظفيف الجدد بالشركة والزائريف وذ كتيبات لمترحيب بالأفراد الجدد: - أ
وغيرىـ، فتعطى ليـ فكرة مختصرة عف حقوؽ الفرد وواجباتو ومسالؾ النقؿ والترقية 

 والنظـ والموائح الخاصة بالشركة وما إلى ذلؾ.
الإعلاـ الموظفيف والعماؿ بتفاصيؿ كتيبات لمرجوع إلييا عند الحاجة:  - ب

بيا المؤسسة لمصمحتيـ مشروع تأميف جماعي أو  المشاريع المختمفة التي تقوـ
 مشروع معاش أو نظاـ الاقتراحات أو العناية الطبية أو الرحلات وغيرىا.

لتوضيح الفمسفة العامة التي تقوـ عمييا الشركة  كتيبات لشرح فمسفة الشركة: - ت
وأىدافيا وأغراضيا حتى يقتنع الأفراد بأىمية مواصمة العمؿ بيذه الشركة ويقتنع 

 الجميور الخارجي بأىمية الاستمرار في التعامؿ معيا.
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 وفيما يمي أىم ما يجب أن يحتويو الكتيب:

 :طبيعة العلاقات العمالية. -فمسفة الإدارة  -كممة ترحيب مف المدير العاـ  مقدمة 
 :تاريخيا، أقساميا، مكاف كؿ قسـ، أسماء أعضاء مجمس  معمومات متعمقة بالشركة

ورؤساء الأقساـ، درجة نشاط الشركة ومقدار إنتاجيا، مركز الشركة بيف الإدارة والمشرفيف 
 الشركات المنافسة.

 :فترة تحت الاختبار، الترقية والنقؿ والعلاوات الدورية. شروط التوظيف 
 :ساعات العمؿ العادية والإضافية، مواعيد الحضور والانصراؼ،  ساعات العمل

 والتأخير.مواعيد فترات الراحة ومقدارىا، الغياب 
  :جدوؿ الأجور وفئاتو بالنسبة لموظائؼ المختمفة، كيؼ تحسب الأجور، متى الأجور

 تدفع وأيف المكافأة. 
 :شرح مفصؿ عف أىمية طوؿ مدة الخدمة بالمؤسسة في النقؿ والترقية  مدة الخدمة

 والاستغناء عف خدمات بعض الأفراد إذا اضطرت المؤسسة إلى ذلؾ.
 1الممصقات: .2

عبارة عف صور مصورة عمى صفحات كبيرة مف الورؽ يتـ لصقيا في إطارات الممصقات 
خشبية وممصقة عمى الجدراف أو جوانب الطرؽ ومداخؿ المدينة والأماكف الجماعية 
والمعارض والمتاحؼ. يعتمدوف عمى ضوء الشمس لرؤيتيـ تحت الضوء الاصطناعي الذي 

صؽ فكرة معبرا عف الرسـ والكتابة بطريقة يسود بعض المشاىد الميمية، وبشكؿ عاـ يأخذ المم
بسيطة ومؤثرة وىادفة تجذب الانتباه وتثير الاىتماـ ويحث المشاىد عمى التحرؾ أو اتخاذ 

 إجراء معيف.

                                                           
 . 58مرجع سابق، صبوتشٌشة وحٌدة، مساهمة أنشطة العلاقات العامة فً تدعٌم علاقة العمل داخل المؤسسة الخدماتٌة،  1
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تُستخدـ الطباعة في إنشاء ىذه الممصقات عندما يكوف اليدؼ ىو إنتاج أعداد كبيرة، عمى 
اسات والمعمومات التي أنتجيا عمى سبيؿ سبيؿ المثاؿ باء: الممصقات الاستشارية والسي

المثاؿ مكتب المعمومات العامة، وعند إنشاء ىذه الممصقات، ينبغي الحرص عمى أف تكوف 
 معظـ الممصقات مصنوعة مف مواد مناسبة لتصنيعيا مقاومة لممطر.

الممصقات التي نستخدميا في العلاقات العامة عديدة ومف الميـ أف يتعرؼ أخصائي 
ت العامة عمى أنواعيا المختمفة، والمزايا المختمفة لكؿ نوع، وخصائصيا والأىداؼ العلاقا

يتم تقسيم الممصقات إلى أنواع رئيسية التي يمكف أف يحققيا كؿ نوع: فيما يتعمؽ بالشكؿ، 
 أىميا:

ممصقات ورقية كبيرة الحجـ يتـ لصقيا عمى ألواح خشبية معدة لذلؾ بعد الطباعة أو  - أ
 سيولة إمكانية تغييرىا في أي وقت.الرسـ وتتميز ب

الموحات المعدنية والخشبية والزجاجية، التي توضع بداخميا الرسالة الإعلامية،  -ب 
 متينة وأكثر فائدة كتذكير ينقؿ رسالة مستمرة وطويمة الأجؿ. 

لافتات مكتوبة عمى القماش وتوضع في الشارع أو عمى أبواب المؤسسات في  -ج
 حيث الوظيفة الأساسية ليذه الممصقات تنقسم إلى:ف وم مناسبات مختمفة.

استخدـ الآلات أو اتبع إرشادات الصحة والسلامة. تثُري الممصقات التعميمية  -
 تجربة الموظؼ وتذكر الناس بفعؿ الشيء الصحيح.

ممصقات إعلانية لزيادة المبيعات وخمؽ تعاطؼ عاطفي مع المنتج أو الخدمة  -
 لدى المستيمؾ.

تمع التي تيدؼ إلى وضع قواعد لمسموؾ الاجتماعي، عمى سبيؿ ممصقات المج -
المثاؿ لتغيير العادات والتقاليد السيئة التي تعيؽ الإنتاج والمناقشة، عمى سبيؿ 

 المثاؿ تضييع وقت العمؿ بالنميمة والمحادثات التميفزيونية والزيارات الخاصة.



 

27 
 

انتشارىا وطرؽ ممصقات صحية؛ ىو الذي يوفر معمومات عف الأمراض وطرؽ  -
 الوقاية منيا، أو الذي يتعامؿ مع الصحة الفنية لمعامميف.

تحتوي الممصقات عمى نصوص أو صور أو مناظر طبيعية أو الممصقات: قد  محتوى
رسومات أو رسوـ كاريكاتورية فقط، ويمكف أف تجمع بيف النصوص والصور والرسومات، 

 .وتحتوي عمى رسومات متسمسمة أو مجزأة أو مركبة

 1المطبوعات: .3

غالبًا ما تعتمد الشركات التجارية والصناعية والخدمية عمى نشر منشوراتيا الخاصة، 
والتي يتـ إنشاؤىا بواسطة متخصصي العلاقات العامة. كمما كانت المؤسسة أكبر، كانت 
أفضؿ قدرة عمى إنتاج منشورات واسعة ومتنوعة ذات إنتاج فني عاؿٍ. يمكف أف تكوف 

 ات عديدة وتتخذ أشكالًا مختمفة، بما في ذلؾ:ىذه المنشور 

إحدى وسائؿ العلاقات العامة ىي إكماؿ التواصؿ مع المجموعات  النشرات: -أ 
المستيدفة المختمفة. عادة ما تكوف ىذه النشرات إعلامية وتحتوي عمى بعض 
المعمومات حوؿ المنشأة ومكاف عمميا والخدمات والسمع التي تقدميا وأنسب طرؽ 

بيا. سواء مف خلاؿ المقابلات أو الزيارات أو المكالمات التميفزيونية أو  الاتصاؿ
وتيتـ العلاقات العامة بإخراج ىذه النشرات باعتبارىا تتضمف إعلانات  غيرىا.

نشاط المنشأة وتتفؽ المنشآت الكبيرة عمييا مبالغ كبيرة وتعد منيا عدة أنواع 
 تتناسب كؿ نشرة منيا جميورا معينا.

مثمة عمى ىذه النشرات الصادرة عف الشؤوف العامة للأمـ المتحدة ومنظماتيا ومف الأ
 المختمفة المعنية بحقوؽ الإنساف وحقوؽ الطفؿ والأغذية والزراعة وغيرىا.

                                                           
 .62،  مرجع سابق، ص وحٌدةبوتشٌشة  1
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ىو الممخص المصور والمطبوع، بالنظر إلى أنو  الموجز المصور المطبوع: -ب 
دًا ويحتوي عمى يتـ وضعو في أماكف محددة أو معارض صناعية، فيو مُعد جي

يحتوي بعضيا عمى رسوـ توضيحية أو  صور فوتوغرافية مختارة بعناية أو ممونة.
صور مأخوذة مف زوايا مختمفة لمبضائع أو الأماكف التي يتـ فييا تقديـ الخدمة. 

 ومف الأمثمة عمى ذلؾ عروض شركات السياحة والنقؿ السياحي.
ت الصادرة عف بعض إدارات تشمؿ المنشورات الدورية المنشورا الدوريات: -ج 

العلاقات العامة حوؿ أخبار المصانع والأنشطة التي تعمؿ فييا، أو عف أحدث 
 التطورات التكنولوجية والصناعية في المنشآت الصناعية في العديد مف البمداف.

ىو نوع مف النشر أو الأخبار المطبوعة أو المقروءة التي تنتجيا  الأدلة الرشادية: -د
تحتوي ىذه السياسات  العامة في المؤسسات الصناعية والخدمية والحكومية. العلاقات

عمى بيانات واضحة وموجزة تقدـ التوجيو لممواطف أو المستيمؾ أو العميؿ حوؿ كيفية 
التعامؿ مع المنشأة والإجراءات الواجب اتباعيا والأوراؽ التي يجب الالتزاـ بيا وقت 

. صادرة عف الجيات الحكومية. التي تساعد الجميور المعالجة وكذلؾ الأدلة الإرشادية
 1والمواطنيف عمى إجراء اتصالاتيـ وتمبية احتياجاتيـ في أقصر وقت ممكف.
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عداد الاجتماعات والندوات والمؤتمرات العممية المتخصصة ثالثا: تنظيم وا 
 لممؤسسة

 1الاجتماعات: -

المنظمات والمؤسسات عمى تعتبر التجمعات أحد أشكاؿ النشاط الميـ في مختمؼ 
اختلاؼ أنواعيا، ويتـ تمثيؿ التجمعات بجميع أشكاليا وأشكاليا بعدد مف الأشخاص 
يمكف أف يكوف شخصيف أو أكثر، ويمكف أف يصؿ عددىـ إلى المئات مثؿ: ىو الحاؿ. 

 في الندوات والمؤتمرات.

والتشاور  الاجتماع ىو لقاء بيف أكثر مف شخص في مكاف وزماف محدديف لممداولة
وتبادؿ الآراء حوؿ موضوع أو قضية مف أجؿ تحميميا واتخاذ قرار بشأف القضايا 

 المعروضة عمييـ.

تعتبر الاجتماعات تطبيقًا عمميًا لمبدأ المشاركة في الإدارة، حيث يشارؾ المرؤوسوف مع 
ذلؾ، رؤسائيـ في القرارات الإدارية المتعمقة بتخطيط العمؿ والإشراؼ عمى تنفيذه. ومع 

فإف المشاركة في الإدارة لا تعني بالضرورة مشاركة المرؤوسيف في جميع خطوات عمؿ 
 عممية صنع القرار.

تنظيـ الاجتماعات والتحضير ليا ىو جوىر العلاقات العامة. يمكف أف تكوف ىذه 
الاجتماعات رسمية أو غير رسمية وميما كانت طبيعتيا، يجب أف تكوف مخططة جيدًا 

 في: لأنيا تساعد

 .تساعد في الوصوؿ إلى قرارات 
 .تساعد في بث الروح الجماعية والدافع لخدمة المؤسسة 

-  

                                                           
 .63المرجع السابق، ص  1
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 1الندوات: -

الندوات ىي إحدى أنشطة العلاقات العامة لتحقيؽ التواصؿ بيف المديريف الإدارييف 
والخبراء وبيف العامميف لمناقشة القضايا المطروحة لمبحث والدراسة ومحاولة اتخاذ 

ويتطمب أف يكوف الحوار ذا طابع ديمقراطي لخمؽ روح الفريؽ بيف الحاضريف  القرارات.
 وتحقيؽ الولاء والتعاوف والترابط فيما بينيـ.

تـ تصميـ الندوات لمحصوؿ عمى آراء المتخصصيف حوؿ العديد مف الموضوعات التي 
 لا يوجد فييا إجماع كامؿ ولتقريب وجيات النظر معًا.

ة ثقة الموظفيف في الإدارة، أو شرح أنشطة المنظمة والنجاحات تيدؼ الندوات إلى زيادو 
التي تحققت، أو شرح ومناقشة القوانيف والاتجاىات الجديدة التي تيدؼ إلى رفع مستوى 

 الموظفيف معالجة القضايا بشكؿ عمني وواضح مف أجؿ إيجاد الحموؿ.

ؿ المعمومات والخبرة والتفاعؿ الندوة ىي قناة اتصاؿ ثنائية الاتجاه يتـ مف خلاليا تبادإذا 
بيف المُصدر كمتخصص والجميور حوؿ موضوع معيف بطريقة تخمؽ جوًا مف الألفة 

 والصداقة.

 2المؤتمرات: -

المؤتمرات ىي مف بيف أنشطة إدارات العلاقات العامة التي أنشأتيا المؤسسات لإثارة 
الحكومييف بتوصيات  اىتماـ الجميور بموضوع أو مشكمة معينة، أو لإقناع المسؤوليف

 المؤتمر. الآراء والتوصيات.

 تقسـ المؤتمرات مف حيث المستوى إلى: أنواع المؤتمرات وتصنيفيا:
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 مؤتمرات محمية. -
 مؤتمرات قومية. -
 مؤتمرات إقميمية. -
 مؤتمرات دولية. -

 ومن حيث الأىداف الاتصالية تقسم إلى:

 مؤتمرات مصادر المعمومات. -
 ات.مؤتمرات بغرض تبادؿ المعموم -
 مؤتمرات البحوث. -
 مؤتمرات اتخاذ القرارات. -
 المؤتمرات الصحفية. -

 ومن حيث طبيعة موضوعاتيا تقسم إلى:

 مؤتمرات عامة. -
 مؤتمرات نوعية ومينية. -

أصبحت العلاقات العامة في المؤتمرات ركيزة أساسية لنجاح المؤتمرات وتحقيؽ أىدافيا، 
ذا كانت العلاقات العامة تعتبر في العالـ ا لميني الركيزة الرابعة إلى جانب الإنتاج وا 

والتوزيع والتمويؿ لممؤسسات والمختبرات والشركات التجارية، فالعلاقات العامة ركيزة أولى 
لممؤتمرات ويعتمد عمييا نجاح المؤتمر أو فشمو، ولا يقتصر دور العلاقات العامة في أي 

ؿ الإداري والمالي مؤتمر عمى العمؿ الصحفي بؿ ىناؾ مياـ كثيرة منيا العم
 والاتصالات العامة والخدمة العامة.



 

32 
 

 1تنظيم الزيارات: -

الزيارة ىي نوع مف المناسبات الخاصة التي تنظميا إدارة العلاقات العامة. اليدؼ ىو 
ثبات طريقة العمؿ وتقديـ أداء المؤسسة. تتـ ىذه الزيارات في مناسبات محددة.  شرح وا 

تقوـ بيذا النشاط بشكؿ يومي، حيث أف ىذا النشاط  إلا أف ىناؾ بعض المؤسسات التي
 دائـ لقسـ العلاقات العامة.

خلاصًا. و   تعتبر الزيارات أكثر وسائؿ الاتصاؿ فعالية لمناس لأنيا أكثر إقناعًا وا 
المؤسسة التي تستخدـ ىذه الطريقة ىي بداية صداقة طويمة ستتـ رعايتيا لاحقًا مف 

ت والبطاقات الخاصة بالبريد مف حيف لآخر. حتى لا خلاؿ إرساؿ المنشورات والنشرا
 تنقطع الصمة بينيـ وبيف المؤسسة.

 أنشطة العلاقات العامة: ثالثاً: 
 لاث أساسية، تتمثؿ في: قات العامة في ثلاأنشطة العيمكننا حصر 

 محور العلام:
والتفسير مف خلاؿ الشرح والتحميؿ  من الأنشطة العلامية اليامة،  لتعريف بالمؤسسةا

 عبر وسائؿ الإعلاـ المختمفة وبمغة سيمة الفيـ لمجماىير.

يصاليا لوسائؿ الإعلاـ الأخرى. -  إعداد وصياغة وتحرير البيانات والمعمومات وا 
والمطبوعات  البوسترات والبروشورات والكتيباتإعداد وتحرير النشرات و  -

 والمطويات.
عداد في المؤسسة  السعي لإحداث موقع الكرتوني - مجمة متخصصة عف وا 

 المؤسسة.
 تخطيط وتنفيذ الممصقات والإعلانات. -

                                                           
 .78، ص وحٌدةبوتشٌشة  مرجع سبق ذكره، 1
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 تنظيـ المؤتمرات والندوات والمقاءات والحفلات. -
 تنظيـ الزيارات والرحلات والأياـ المفتوحة والاستقباؿ والمعارؼ. -
 إعداد كافة المواد الإذاعية والتمفزيونية. -
 الإشراؼ عمى لوحة الإعلانات في المؤسسات. -
 استخداـ وسائؿ الاتصاؿ وتكنولوجيا المعمومات.رفع كفاءة  -

 محور الاستعلام:
 :عمى ويشمل ىذا المحور 

إجراء البحوث والدراسات وجمع المعمومات عف جميور المؤسسة أو الرأي العاـ  -
 لموصوؿ إلى مؤشرات دقيقة عف مواقفيا تجاه المؤسسة.

ىذه الاتجاىات تحميؿ اتجاىات الجميور والرأي العاـ في المؤسسة ومتابعة  -
 لمعالجة الجوانب السمبية منيا ودعـ الإيجابية منيا تجاه المؤسسة. 

التأكد مف صحة المعمومات التي تنقؿ لمجميور والعمؿ كوف ىذه المعمومات غير  -
 صحيحة.

 متابعة شكاوى الجماىير والتعرؼ عمى أسبابيا وتقديـ الحموؿ ليا. -
لاـ المختمفة والتصدي لمرد عمى أي متابعة ما ينشر عف المؤسسة في وسائؿ الإع -

 شائعات أو أخبار كاذبة أو معمومات غير صحيحة عف المؤسسة.
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 محور التنسيق: 
 ويشتمؿ ىذا المحور عمى ما يمي:

 ربط خطة العلاقات العامة بالأنشطة الأخرى في الإطار الخطة الشاممة المؤسسة. -
مؤسسة والتنسيؽ فيما بينيا بما يمنع ربط أنشطة العلاقات العامة بالأنشطة الأخرى بال -

التداخؿ والتعارض بينيا، تقديـ المشورة لإدارة العميا حوؿ سياسة المؤسسة والمشاركة في 
 اتخاذ القرارات التي تؤثر في جماىير المؤسسة.

 تأميف الاتصالات بيف الإدارات المختمفة في المؤسسة. -
التنسيؽ بيف الإدارات المختمفة في المؤسسة لتحقيؽ الانسجاـ فيما بينيا وتحقيؽ الانسجاـ  -

 والتكييؼ فيما بينيا وبيف الجميور الداخمي والخارجي لممؤسسة.   

 الوسائل المستخدمة في العلاقات العامة 
 الوسائل التقميدية أولًا: 

تصاؿ التي ساعدت المنظمة في إتماـ اعتمدت العلاقات العامة عمى العديد مف وسائؿ الا
 علاقتيا مع جميورىا الداخمي والخارجي:

وىاتاف مف وسائؿ الاتصاؿ الداخمي، تستخدـ  الذاعة الداخمية والدوائر التمفازية المغمقة:
لأغراض عديدة منيا إذاعة برنامج الموظفيف، حيث يتػـ إعلاـ الموظفيف ببرامج جديدة 

 .1 ضافية التي أدخمتيا المنظمةلخدمات أو المميزات الإ

تعد الصحيفة مف أقدـ الوسائط، فيي تسبؽ الرادوف والسينما والتمفزيوف، لأف  الصحافة:
الصحافة تسمح لمقارئ بالتحكـ في ظروؼ العرض، فيختار القارئ الوقت والمكاف المناسبيف 

 2لمقراءة، مما يوفر لؾ خاصية الخصوصية.

                                                           
العامة لوجهة نظر القٌادات الإدارٌة للمؤسسات دراسة الوصفٌة  مهاد جاد الله محمد صالح موسى علً، أنشطة العلاقات 1

 .86، ص 2216-2215على شركة سودانً للاتصالت، رسالة  ماجستٌر فً العلاقات العامة والإعلان، 
 . 92مرجع السابق، صال 2
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تيا عمى الوصوؿ إلى المستمع في أي مكاف، فقد كسرت حواجز تتميز الإذاعة بقدر  الراديو:
الأمية، والحواجز الجغرافية، وحواجز المواصلات في المناطؽ البرية، والحواجز السياسية 

 1التي تمنع الوصوؿ بوسائؿ أخرى.

أظيرت الدراسات أف الوسائط المرئية والمسموعة تتفوؽ عمى الوسائط الأخرى  التمفزيون:
 2مؽ الأمر بتحقيؽ مستويات عالية مف الاسترجاع لدى الأشخاص المعرضيف ليا.عندما يتع

 المادة الإعلامية في زمف حدوثيا.كذلؾ يتشابو التمفزيوف مع الراديو في أنو يقدـ 

يُعرّؼ المؤتمر الصحفي بأنو )اجتماع يجيب فيو شخص عمى  المؤتمر والبيان الصحفي:
 3ـ(أسئمة مف ممثمي الصحؼ ووسائؿ الإعلا

طريقة تستخدـ التواصؿ مع العماؿ وحتى المستيمكيف والتجار والوكلاء،  إنيا المراسلات:
وىي رسالة يستطيع ناشرىا التحكـ في محتواىا والتخطيط ليذا المحتوى دوف عاطفة. ومع 
 ذلؾ، قد لا تنجح ىذه الطريقة إذا كاف المستمـ أميًا، وقد لا يفيـ المتمقي مفيومًا ويكوف قادرًا

 4 .عمى تفسيره في تفسير مختمؼ لمعناه طالما أنؾ لست حوؿ مراسلًا 

 الوسائل الحديثة ثانياً: 
 مف خلاؿ إدارة رقـ ىاتؼ معيف، يمكف  :الاتصال المباشر بشبكات المعمومات

توصيؿ الكمبيوتر الشخصي المنزلي بجياز كمبيوتر إلكتروني مركزي، ويسمح ىذا 
مات المعمومات، مثؿ: الأخبار، والطقس، والرياضة، الاتصاؿ بتوفير العديد مف خد

                                                           
 .92، ص المرجع نفسه 1
 92لمرجع نفسه، ص ا 2
 92بق،  ص مرجع سا صالح موسى علً، ، مهاد جاد الله محمد 3

 .85نفس المرجع، ص  4



 

36 
 

وخدمات السياحة والسفر، والتسوؽ في المتاجر، والخدمات المصرفية والتعميـ وجمع 
 1المعمومات وممارسة لعبة العقؿ وغيرىا مف الخدمات.

 يمعب الكمبيوتر الإلكتروني دورًا  :أعمال المونتاج والتشغيل الذاتي لوسائل الاتصال
في تحرير البرامج التمفزيونية والأفلاـ ىذه الأياـ، ومف النادر ألا يكوف ميمًا 

التميفزيوف أو الأستوديو الصوتي مزودًا بجياز كمبيوتر إلكتروني يتولى جميع أعماؿ 
الضبط بأقصى درجات الدقة والتحكـ والتنوع. تعتمد أستوديوىات تسجيؿ الموسيقى 

 2ني.أيضا عمى استخداـ الكمبيوتر الإلكترو 
 تعتبر المكالمات الجماعية مف الوسائؿ الحديثة للاتصاؿ  :خدمات المؤتمرات عن بعد

الإلكتروني التي يتـ إجراؤىا بيف ثلاثة أشخاص أو أكثر في موقعيف مختمفيف أو 
أكثر. تنتشر المعمومات المقدمة مف الحاضريف في المؤتمر عمى مسافات طويمة، 

 3وجو. لتحقيؽ أىداؼ الاجتماع.مما يتطمب منيـ الاجتماع وجيًا ل
 :تعتبر وسائؿ التواصؿ الاجتماعي مف وسائؿ الإعلاـ  شبكات التواصل الاجتماعي

الحديثة مف الجيؿ الثاني عمى شبكة الإنترنت حيث تساىـ بشكؿ كبير في التواصؿ 
 والتفاعؿ بيف مستخدمي الإنترنت حوؿ العالـ.

 :ني مف أىـ التطورات في خدمات الإنترنت يعتبر البريد الإلكترو  البريد اللكتروني
حيث يتيح لممستخدـ التواصؿ مع أي شخص في أي مكاف وبغض النظر عف 
المسافة حيث تستخدـ المؤسسات مواقع البريد الإلكتروني لمتواصؿ مع عملائيا. 
لذلؾ، لذلؾ قد أصبح البريد الإلكتروني مف الوسائؿ التي تستخدميا العلاقات العامة 

 4اؿفي الاتص

                                                           
هدى عثمان عبد الله حمد، دور وسائل التصال الحدٌثة فً فعالٌة العلاقات العامة بحث لنٌل درجة دكتوراه، تخصص  1

 .126 ص، 2214-2212العلاقات العامة والإعلان، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجٌا، 
 .126، ص نفسهلمرجع ا 2
 .131ص  مان عبد الله حمد،هدى عث ،نفسهمرجع  3
مهاد جاد الله محمد صالح موسى علً، أنشطة العلاقات العامة لوجهة نظر القٌادات الإدارٌة للمؤسسات دراسة الوصفٌة  4

 .86، ص 2216-2215على شركة سودانً للاتصالت، بحث مقدم لنٌل درجة الماجستٌر فً العلاقات العامة والإعلان، 
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 ويعتمد عمييا في جمع البيانات مف الشرائح  :استطلاعات الرأي بالبريد اللكتروني
 السكانية المستيدفة ويعتبر بديلا لاستطلاعات الورقية.

  :تعد الوسائط الرقمية التي يتـ توفيرىا عبر الإنترنت مف بيف الوسائل الرقمية
العامة لتنفيذ خططيا. لقد الأساليب المتقدمة التي تعتمد عمييا أقساـ العلاقات 

تطورت الأساليب والتقنيات التي أصبحت معتمدة عمى ىذه الطريقة، خاصة وأف 
 1المنظمة يمكنيا إرساؿ رسائؿ وسائط متعددة.

وبالتالي، أصبحت الوسائط الرقمية واستخداـ الإنترنت في مجاؿ العلاقات العامة أحد 
ات استخداـ خدمات الإنترنت في مجاؿ العناصر الأساسية والأساسية حيث يمكف لممنظم

العلاقات العامة بسبب تنوع الخدمات التي تقدميا. يمكف عرض الاستخدامات الممكنة عمى 
 شبكة الأنترنت العالمية. مىصميـ موقع المنظمة الإلكتروني عالنحو التالي: ت

استخداـ قواعد البيانات عمى الشبكة في الحصوؿ عمى المعمومات والبيانات  -
 لأخبار.وا

 .MAIL-Eاستخداـ البريد الإلكتروني أو ما يعرؼ باختصار  -
 إجراء البحوث عمى شبكة الأنترنت مف خلاؿ المقابلات عبر الشبكة. -
التعرؼ عمى صورة المنظمة مف خلاؿ ما ينشر عنيا مف قبؿ وسائؿ الإعلاـ  -

 والمنافسيف والمستخدميف وغيرىـ في شبكة الأنترنت.
قبالا كبيرا وأصبحت مف استخداـ شبكات التواص - ؿ الاجتماعي والتي لاقت رواجا وا 

بيف أىـ وأسرع الوسائؿ في الاتصاؿ الحديث مف بيف ىذه الشبكات الفايسبوؾ، تويتر، 
 اليوتيوب...الخ
-  

                                                           
-2217الجتماعٌة،مجلة الدراسات والبحوث ، العمومٌة بالإداراتقات العامة لاالع ًف لتصالاوسائل ، طٌار أسٌا 1

  . 263 ص، 2218
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 أىمية وسائل الاتصال في العلاقات العامة  
إيمانا  تحتؿ وسائؿ الإعلاـ مكانة خاصة بيف عناصر عممية الاتصاؿ لمعلاقات العامة،

منيا بأنيا القناة التي مف خلاليا ينقؿ المحترؼ رسالة محددة لمجميور مف أجؿ تحقيؽ 
أىدافو الاتصالية. لذلؾ فإف أحد الجوانب الإستراتيجية التي تيـ كؿ شخص مسؤوؿ عف 

عممية الاتصاؿ في العلاقات العامة ىو التعرؼ عمى الوسيمة ومعرفة إمكانياتيا 
 1وخصائصيا.

تحديد نوع الوسائط التي سيتـ استخداميا، يمكنؾ تحديد التأثير عمى المتمقي مف خلاؿ 
 ومواقفو وسموكو، بالإضافة إلى التأثيرات المتعمقة بالوسائط عمى الرسائؿ التي ترسميا.

برزت أىمية استخداـ العلاقات العامة لوسائؿ التواصؿ الاجتماعي في التواصؿ لأنيا تسمح 
طريقة تسمح ليـ بالتواصؿ الشخصي والتحدث والمطابقة حوؿ لممستخدميف بالتفاعؿ ب

مواضيع مختمفة وجمع الكثير مف المعمومات التي تيميـ أثناء مساعدة المؤسسات عمى 
ويمكن أن نمخص أىمية وسائل الاتصال لمعلاقات العامة في تسويؽ والترويج لمنتجاتيـ. 

 2شكل نقاط كالتالي:

 .ىداؼ العلاقات العامةالأداة التي تساعد عمى تحقيؽ أ -
 .يعتبر خطوة "التنفيذ" اليامة -
قناع أو تحفيز النشاط تقوـ بو المنظمة وتوضيح وشرح ماىية  - يقوـ بدور إبلاغ وا 

 .المنظمة وسياستيا وأىدافيا لمجماىير المختمفة
 .يعكس أو يقيس آراء الجماىير في المنظمة وأنشطتيا وبرامجيا المختمفة -
 .وجماىيرىاحمقة وصؿ بيف المنظمة  -
 .يعتبر خطوة "التنفيذ" اليامة -

                                                           

الساعة  2223مارس  https://e3arabi.com/  ،19ساجا كوكزه، أهمٌة الوسٌلة التصالٌة فً العلاقات العامة، 1 
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 مييد:ت
 

بعد عرض المناىج المنيجية المختمفة لمدراسة ، سنحاوؿ في ىذا الفصؿ الأخير تقديـ       
الدراسة الميدانية مف خلاؿ تحميؿ وتفسير البيانات التي تـ الحصوؿ  البيانات الناتجة عف

عمييا مف أعضاء عينة البحث ، ثـ تحميؿ النتائج وتفسيرىا مقابؿ خمفية الفرضيات 
 والدراسات السابقة ؽبنموذج المصدوالأىداؼ التي نوقشت في ضوء وفيما يتعمؽ 
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 بمازونة -شيأولًا: مستشفى أحمد بن حت
 نبذة تاريخية عن مستشفى مازونة ونشأة المؤسسة العمومية الاستشفائية

 بمازونة
  

نيوـ مستشفى مازونة المسمى "الشييد بف حتشي أحمد" أنشأ بموجب مرسوـ تنفيذي ودش
 سرير. 260. والذي يتسع لػ 1986أفريؿ عاـ  الأوؿ مف شير

, المتضمف إنشاء 19/05/2007ي: المؤرخ ف 140/07وبموجب المرسوـ الوزاري رقـ 
ارية تـ المؤسسات العمومية الاستشفائية والمؤسسات العمومية لمصحة الجو  وتنظيـ وتسيير

سرير وىذا حسب المقرر رقـ:  262بمازونة بسعة  العمومية الاستشفائيةإنشاء المؤسسة 
 .08/12/2007بتاريخ:  2591

 

  :بمازونة -ة الاستشفائية ين حتشيميام المؤسس
 مف المياـ الأساسية لممؤسسة العمومية الاستشفائية بمازونة كالآتي:

 الوقاية.، و العلاج والتكفؿ الصحي :يامن العلاجية القياـ بمختمؼ النشاطات -
التكويف لأجؿ تحسيف مستوى الموظفيف والتكويف المتواصؿ والمستمر، ليدؼ تطوير مختمؼ  -

 مياديف شتى لجميع الأسلاؾ. المعمومات في
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 :بمازونة -الاستشفائية أحمد بن حتشي الييكل التنظيمي لممؤسسة
يشتمؿ التنظيـ الداخمي لممؤسسات العمومية الاستشفائية،  المصالح الدارية:

العاـ ومكتب الاتصاؿ  مكتب التنظيـالموضوع تحت سمطة المدير، الذي يمحؽ بو 
 عمى ما يأتي:   

 المديرية الفرعية لممالية والوسائؿ. -
 لمديرية الفرعية لمموارد البشرية.ا -
 المديرية الفرعية لممصالح الصحية. -
 المديرية الفرعية لصيانة التجييزات الطبية والتجييزات المرافقة. -

 ( مكاتب:03تشتمل المديرية الفرعية لممالية والوسائل عمى ثلاثة )كما 
 مكتب الميزانية والمحاسبة. -
 مكتب الصفقات العمومية. -
 1العامة واليياكؿ.مكتب الوسائؿ  -

 (:02تشتمل المديرية الفرعية لمموارد البشرية عمى مكتبين )
 مكتب تسيير الموارد البشرية والمنازعات. -
 مكتب لمتكويف. -

 ( مكاتب:03تشتمل المديرية الفرعية لممصالح الصحية عمى ثلاثة )
 مكتب القبوؿ. -
 مكتب التعاقد وحساب التكاليؼ. -
 الصحية وتقييميا. مكتب تنظيـ ومتابعة النشاطات -

 (:02المديرية الفرعية لصيانة التجييزات الطبية والتجييزات المرافقة عمى مكتبين )
 .مكتب صيانة التجييزات الطبية 
 .مكتب صيانة التجييزات المرافقة 

 وىذا حسب الييكل التنظيمي لمجانب الداري الخاص بالمؤسسة العمومية الاستشفائية
 بمازونة المبين كما يمي:

                                                           
........،  ةمدٌرة المؤسسة لستشفائٌكرٌمة بوفرٌدي، معلومات داخلٌة مقدمة من قبل المؤسسة فً مقابلة مع  1

12/24/2223 ،12.45. 
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 الييكــل التنـظيمـي لمجـانب الداري الخـاص بالمـؤسسـة العمـوميـة الاستشفائية بمـازونــة 

 انًذيـــز

انًذيزيح انفزعيح نصيانح 
انتجهيشاخ انطثيح وانًعذاخ 

 انًزافقح 

يكتة صيانح انتجهيشاخ 
 انطثيح 

يكتة صيانح انتجهيشاخ 
 انًزافقح 

انًذيزيح انفزعيح نهًصانح 
 انصحيح

 يكتة انقثىل

يكتة انتعاقذ وحساب 
 انتكانيف

يكتة تنظيى ويتاتعح 
اننشطاخ انصحيح 

 وتقييًها

انًذيزيح انفزعيح نهًىارد 
 انثشزيح

يكتة تسييز انًىارد 
 انثشزيح وانًناسعاخ

 يكتة انتكىين

انًذيزيح انفزعيح نهًانيح 
 وانىسائم

يكتة انًيشانيح 
 وانًحاسثح

 يكتة انصفقاخ انعًىييح

يكتة انىسائم انعايح 
 وانهياكم

 يكتة انننظيى انعاو يكتة الاعلاو والاتصال

 الايانح انعايح
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 ويضم مكتب الوسائل العامة واليياكل أيضا:
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

مسائل 

 المحاسبة
زنــالمخ الوسائل        

المركزية             

 

وسائل النفقات               

 

الأجهزة و المعدات     

         الطبية  

 

دات ـالمع  

 ة        ــبيـالط

 

 ةــرحــالمش

 

رة ـضيـح

 اراتـالسي

 

ة  ـرفـغ  

ل            ـالغسي

 

 ةـراسـن و الحـالأم 

 

 خـالمطب

 

مركزية الهواتف                            

  ةـانـوالصي ةـدمـالخ  التأمينات الاجتماعية
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 اليياكل التنفيذية:
مصالح  يتـ استقباؿ المريض مف طرؼ المكتب المكمؼ بالاستقباؿ ويقوـ بتوجييو إلى

ص الطبي الاستعجالي وبعدما يتـ قبولو يقوـ المكتب المكمؼ )مكتب الدخوؿ( الفح
بالإجراءات الإدارية، وقد سخرت المؤسسة أعواف مخصصيف لمرافقة المرضى لمقياـ 

 :بالفحوصات اللازمة، وىذا كمو يتـ بمصمحة الاستعجالات والتي بدورىا تتكوف مف
 .مكتبيف لمفحص الطبي 
    تعجالي.قاعة الإنعاش الاس 
 .غرفة لمعلاج 
 الاستعجالات الجراحية.  قاعة 
 23 .قاعات لمملاحظة 
 .غرفة مخصصة لممناوبة لمفريؽ الطبي 
 .صيدلية المصمحة 
 .غرفة الجبس 
  أسرة. 25وحدة العلاج المكثؼ التي تتكوف مف 

 يوجد جناح تقني متكوف مف:    لمصالح التقنية:ا
 بع وحدات:أر  04المخبر الرئيسي يتكون بدوره من   -أ

 وحدة مبحث الدـ (Hématologie) 
 وحدة البيوكيمياء (Biochimie) 
 وحدة مبحث البكتيريا (Bactériologie)  
  وحدة مبحث الطفيميات(Parasitologie) 
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 مركز نقل الدم يتكون من وحدتين:-ب
  وحدة التحميؿ المصمي(Sérologie) 
  وحدة أخذ الدـ(Prélèvement) 

وجياز للأشعة  سا24عمى  سا24ف مف طاولتيف للأشعة تعملاف تتكو  مصمحة الأشعة:-ج
لتمبية حاجيات (Echographie)جياز اكوغرافيو (Scanner) سكانير متنقؿ وجياز

 المرضى. 
 4مف طرؼ مختصاف في الصيدلة العامة و تسير مصمحة الصيدلية المركزية: -ح

 .ممرضيف ومختصيف في التحضير الصيدلي
منيا غرفة  سا24عمى  سا24غرؼ لمعمميات الجراحية  3وف مف تتك غرفة العمميات: -خ

لمجراحة العامة، جراحة العظاـ، جراحة الأنؼ والأذف  للاستعجالات وغرفتيف مخصصتيف
 والحنجرة، حالات التوليد بالجراحة القيصرية.

 تكوف متمثمة فيما يمي: المصالح الاستشفائية
 الاستعجالات. مصمحة 
 .مصمحة طب الأطفاؿ 
 حة النساء والتوليد.مصم 
 .مصمحة الجراحة العامة 
 .مصمحة الطب الداخمي 
 .مصمحة الأنؼ والأذف والحنجرة 
 .مصمحة طب العيوف 
 مصمحة طب العمؿ 
 .وىذا كما ىو مبين حسب الييكل التنظيمي لمجانب  مصمحة الطب الوقائي

 بمازونة. الطبي الخاص بالمؤسسة العمومية الاستشفائية
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 ةبمازون الاستشفائية العمومية بالمؤسسة الخاص الطبي لمجانب يالييكل التنظيم  

 المراقبة الطبية 

الستعجال
 ت

الفرز 
 والملاحظة

 النعاش

قاعة 
 العملٌات

 الجناح التقنً

 مصلحة الشعة

مصلحة 
المخبر 
 المركزي

عٌادة جراحة 
 السنان

وحدة حقن 
 الدم

مصلحة 
الصٌدلٌة 
 المركزٌة

مصلحة طب 
 الطفال 

طب 
 الطفال

قسم الطفال 
حدٌثً 
 الولدة 

مصلحة 
أمراض النساء 

 والتولٌد
امراض 

 النساء
 جناح التولٌد

مصلحة 
 الجراحة العامة

 قسم النساء

 قسم الرجال

 قسم الطفال
جراحة 
 العظام

مصلحة الطب 
 الداخلً

 طب الرجال

 طب النساء

الأورام 
 السرطانٌة

 تصفٌة الدم

 مصلحة طب العٌون

إستشفا
 ء

 الفحص

مصلحة الذن 
النّف 

 والحنجرة
إستشفا

 ء
 الفحص

مصلح
ة طب 
 العمل

مصلح
ة الطب 
 الوقائً

 المصالح الطبٌة
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 :بالمؤسسة الاستشفائية أحمد بن حتشي بمازونة وسائل الاتصال
فية للاتصاؿ في حالة تضع المؤسسة العمومية الاستشفائية تحت تصرؼ المواطنيف أرقاـ ىات

وفير موقع إضافة إلى ت.   246947355 -   246947176 كالتالي:الضرورة ىي 
 إلكتروني لمكؤسسة عبر شبكة الانترنت، واستخداـ البريد الالكتروني، والفاكس. 

 
 العلاقات مع السمطات المحمية:

تسير إدارة المؤسسة العمومية الاستشفائية بمازونة عمى الاتصاؿ والعمؿ الدءوب مع 
مواطف وذلؾ السمطات المحمية للإقميـ حيث تسعى جاىدة ودوما عمى راحة واطمئناف ال

 بضماف وديمومة العلاج. 
 الآفاق المستقبمية:

 تحسيف مستوى الخدمات المقدمة لممرضى. -
 ديمومة العلاج. -
 تأسيس المصالح الصحية. -
 تحسيف مردودية العلاج. -
 تحديث آليات العمؿ )الأدوات الإلكترونية والمعموماتية(. -
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 -ئية أحمد بن حتشيثانياً: نشاطات العلاقات العامة بالمؤسسة الاستشفا
 بمازونة

 بمازونة:  -مكانة العلاقات العامة بالمؤسسة الاستشفائية أحمد بن حتشي
الإعلاـ والاتصاؿ، وىو  تحتوي المؤسسة الاستشفائية أحمد بف حتشي بمازونة عمى مكتب

بممارسة نشاط العلاقات العامة عمى مستوى المؤسسة، ووفؽ القائميف عمى  المكتب المختص
 ، المخولة بنشاطات العلاقات العامة في المستشفى،واجية المؤسسةلمكتب فإنو "يعتبر ىذا ا

ويقوـ بحؿ جميع المشاكؿ الجميور ، وىو الذي يقوـ بسجؿ الشكوات المتواصؿ مع المدير
، ويضاؼ إلى ذلؾ أف ذوي احتياجات وأبناء المجاىديف ليـ "الخارجي والداخمي لممؤسسة

 العادييف فمف المكاتب التابعة لمعلاقات العامة: الأولوية عمى المواطنيف
 .مكتب الإعلاـ الآلي 
 .مكتب الاستقباؿ 
 .قاعة الاجتماعات 

من خلال ما سبق نستوضح أن المؤسسة الاستشفائية أحمد بن حتشي بمازونة لم تخرج 
، حيت نجد أف العلاقات العامة تقتصر في عن باقي المؤسسات العمومية في الجزائر

تب الإعلاـ والاتصاؿ، في حيف أف ميمة الإعلاـ والاتصاؿ ىي أحد الوظائؼ خدمات مك
 الأساسية لمعلاقات العامة في المؤسسات الحديثة وليست العلاقات العامة. 

، ما يعني وجود لبس في المفيوم الذي تتبناه المؤسسات العمومية حول العلاقات العامة
لعلاقات العامة، ومفيوم العلام، إضافة إلى ونعتقد أن ذلك يعود إلى الخمط بين مفيوم ا

عدم توفير مصمحة أو قسم مستقب يُعنى بيذا النشاط الحيوي في المؤسسة، وغياب 
 كفاءات وقدرات بشرية متخصصة في العلاقات العامة. 
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في المؤسسة العمومية الاستشفائية أحمد بن  العلام والاتصال مكتب أىداف
 حتشي مازونة: 

ة الاستشفائية أحمد بف حتشي بمازونة مف خلاؿ مكتب الإعلاـ والاتصاؿ تيدؼ المؤسس
 51إبى تحقيؽ عدد مف الأىداؼ، نوردىا وفؽ القائميف عمى النحو التالي:

 تسييؿ التواصؿ بيف المواطنيف والموظفيف. -
 متابعة شؤوف المرضى وتوفير كافة الخدمات والتسييلات. -
 ورتيا باستقباؿ الجيد.واجية المؤسسة فبذلؾ يعمؿ عمى تحسيف ص -
توعية المرضى والمراجعيف وتثقيفيـ عف طريؽ الإعداد والمشاركة بجميع المطبوعات  -

 وغيرىا بالمواضيع التي تخص المستشفى.
التواصؿ مع المرضى والزوار لمعرفة رأييـ ومدى رضاىـ عف خدماتنا وذلؾ لتحديد  -

 مبية لعلاجيا والتخمص منيا.النقاط الإيجابية لمحفاظ عمييا وتطويرىا والنقاط الس
 

 بن حتشي:أحمد وظائف العلاقات العامة في مستشفى 
يقوـ مكتب الإعلاـ والاتصاؿ بمستشفى أحمد بف حتشي بمازونة باعتباره يمثؿ العلاقات 

 : 52العامة، بعدد مف الوظائؼ، نمخصميا عمى النحو التالي
ميور الداخمي أو التدخؿ في حاؿ واجيت المؤسسة أي مشكمة عمى مستوى الج -

 الخارجي. 
 تسجيؿ الشكاوي ونقميا إلى المسؤوليف.  -
ذوي تسييؿ الاتصاؿ والتواصؿ بيف الجميور ومسؤولي المؤسسة. مع تقديـ الأولوية ل -

 . الحقوؽ المجاىديف ىـ الأولى لتوفير خدماتيـ )تعميمة مف عند الوزارة(
 

                                                           
_ 12سٌدة: كرٌمة بوفرٌدي، رئٌسة مكتب الإعلام والتصال، المؤسسة العمومٌة الستشفائٌة مازونة، مقابلة مع ال 51

 .13:25الساعة  ى، عل2223_ 24
 مقابلة مع السٌدة: كرٌمة بوفرٌدي.   52
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 بن حتشي مازونة: أنشطة العلاقات العامة في المؤسسة الاستشفائية أحمد
تقدـ رئيسة مكتب الإعلاـ والاتصاؿ بمستشفى أحمد بف حتشي بمازونة، الأنشطة التي 

 53:تشرؼ عمييا عمى النحو التالي
 تنفيذ حملات: 

 )أياـ العالمية لمتوحد ومرض السؿ )توعية تحسيسية، نصائح، حضور الأطباء. 
  ة. التبرع بالدـ في سائر أياـ السنحممة 
 ي توعوي حوؿ مخاطر الإدماف عمى المخدراتأسبوع تحسيس. 
 ختاف الجماعي حممة. 

يصاليا لوسائل العلام المختمفة  إعداد وتحرير البيانات والمعمومات وا 
تغطية إعلامية لقناة النيار لمزيارة التفقدية لمسيد والي ولاية منيا عمى سبيؿ المثاؿ: 

 .ئية مازونةغميزاف إلى مختمؼ مصالح المؤسسة العمومية الاستشفا
 .ف حوؿ ظروؼ التكفؿ بمرضى المنطقةنقؿ الأراء بعض المواطني -
 . وف الجزائريالمؤسسة العمومية لمتمفزي Télévision algérienالوفد الصحفي  -

 النشر عبر شبكات التواصل الاجتماعي
حيث تحرص المؤسسة عمى مشاركة أنشطتيا مع الجميور، ونشر الفيديوىات لما 

 أو أنشطة مثؿ: تقدمو مف خدمات،
 فيديو عمى الفيسبوؾ جانب مف حممة نظافة محيط المؤسسة  -
 جانب مف مشاركة المؤسسة العمومية مازونة في تمريف محاكاة حوؿ حرائؽ الغابات  -
 ومضة تحسيسية )رمضاف والصحة(  -
 فيديو حوؿ الأياـ التحسيسية لممؤسسة العمومية الاستشفائية مازونة  -

                                                           
ازونة، مقابلة أجرٌت مع السٌدة: كرٌمة بوفرٌدي، رئٌسة مكتب الإعلام والتصال، المؤسسة العمومٌة الستشفائٌة م 53

 .29:32الساعة  ى، عل2223_ 24_ 13
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 ات والأدلـــة والتقارير والمطويات والنـــشرات والمطبوعـــات إعـــداد وتحرير الكتيب
 مطويات تحسيسية للاستيلاؾ العشوائي والمفرط في تناوؿ الأدوية -
 اليوـ العالمي لمكافحة الملاريا  -
 إحياء اليوـ العالمي لنظافة اليديف -
 اليوـ العالمي لمسرطاف  -

 إعداد وتحرير مجمة المنظمة ودورياتيا المختمفة:
افمة طبية لممؤسسة العمومية الاستشفائية مازونة في إطار تقديـ خدمات صحية ق -

متنوعة وذلؾ بزيارة لممركز النفسي البيداغوجي للأطفاؿ المعوقيف ذىنيا حسيبة بف 
 بوعمي مازونة

 تخطيط وتنفيذ الممصقات والعلانات:
 إعلاف عف استشارات  -
 ممصقات عف تينئة خاصة لمممرضيف  -
 مي لنظافة اليديفاليوـ العال  -
 اليوـ العالمي لمسرطاف  -
 تينئة بمناسبة عيد العماؿ  -
 اليوـ العالمي لمكافحة الملاريا  -
 المناصب المفتوحة لممارسيف الأخصائييف في المؤسسات الصحية لولاية غميزاف  -
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 تنظيم المقاءات والمؤتمرات والندوات والحفلات:
 اجتماع المجمس الطبي  -
 ؽ التحاضر المرئي يوـ تكويني عف طري -
 إفطار جماعي  -
 مؤتمر الأسبوع الوطني لموقاية  -

 تنظيم الزيارات والرحلات واليوم المفتوح والاستقبالات والمعارض:
 قرعة العمرة  -
 زيارات ميدانية تفقدية -
 زيارات الوفد الصحفي  -
 الإشراؼ عمى لوحة الإعلانات في المؤسسة: -1

قة والمسالؾ المشتركة بيف المصالح الصحية بصيانة الأرو  42إعلاف عف الاستشارة رقـ 
 والأروقة الإدارية.

 رفع كفاءة استخدام وسائل الاتصال المتاحة:
 الموقع الرسمي فيسبوؾ )المؤسسة العمومية الاستشفائية مازونة( -
- EPHMAZOUNA@GMAIL.COM 
 046947176الرقـ الياتؼ  -

 

 

 

 

mailto:EPHMAZOUNA@GMAIL.COM
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 ال بالمؤسسة الاستشفائية أحمد بن حتشي بمازونةالاتص
، أتصاؿ الوسائؿ الاتصالية في المؤسسة الاستشفائية بف حتشي ينقسـ إلى قسميفإف 

 54:داخمي، واتصاؿ خارجي، تقدميـ مسؤولة الإعلاـ والاتصاؿ بالمشفى عمى النحو التالي

 الاتصال الداخميأولًا: 
 التالية:  ويتمتثل التصال الداخمي في الأنشطة

 وىو أكثر استعمالا بيف الموظفيف. Téléphone fixالياتؼ الثابت  -
 القصاصات: وتستعمؿ أكثر عند لقاء مدير المؤسسة. -
 المطويات: وتستعمؿ في مختمؼ النشاطات كحملات التبرع وغيرىا. -
 الوثائؽ الرسمية بيف المدير والموظفيف. -
اجتماعات لمضيوؼ أي الجميور الاجتماعات: وىناؾ قائمتيف للاجتماعات )قاعة  -

 الخارجي وقاعة لمموظفيف الجميور الداخمي(.
 أجيزة التمفزيوف. -
 الحواسيب. -
 كاميرات المراقبة. -
 الممصقات. -
 التقارير. -
 الحوارات غير الرسمية. -
 الموحة الإعلانات. -
 كاميرات التصوير. -

 

                                                           
مقابلة أجرٌت مع السٌدة: كرٌمة بوفرٌدي، رئٌسة مكتب الإعلام والتصال، المؤسسة العمومٌة الستشفائٌة مازونة،  54

 .12:12الساعة  ى، عل2223_ 24_ 14
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 الاتصال الخارجيثانياً: 
م منصات التواصل الاجتماعي، يتمثل في التواصل مع وسائل العلام واستخدا

 والانترنت، ونختصرىا في: 

 موقع الفيسبوؾ " المؤسسة العمومية الاستشفائية مازونة". -
- Gmail  :MAZOUNA@GMAIL.COMEPH . 
 WWW.ephmazouna.comالموقع الرسمي:  -
 .246947176ياتؼ:ال -

 

العراقيل التي أثرت في نشاط العلاقات العامة في المؤسسة العمومية 
 مازونة: ببن حتشي  أحمد الاستشفائية 

 55:وفؽ القائميف عمى مكتب الغعلاـ والاتصاؿ، تتمثؿ ىذه العراقيؿ فيما يمي
 كثرة الضيوؼ التي لا علاقة ليـ بالعمؿ مما يؤدي إلى حوارات خارج المألوؼ. -
 أحيانا عدـ تفيـ الجميور الخارجي وعدـ اقتناعيـ. -
 أحيانا المكاتب الأخرى تعرقؿ سير نشاطاتيا كتأخير في توقيع وثيقة. -
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في المؤسسة الاستشفائية أحمد بن حتشي  العلاقات العامة مصادر نشاطات
 بمازونة

أحمد بف حتشي في محاولة منا لمعرفة نوع النشاطات التي تنجزىا المؤسسة الاستشفائية 
بمازونة وما إف كانت أنشطة مف إعداد المؤسسة أـ مف إعداد وزارة الصحة الجزائرية قمنا 
بإعداد الجداوؿ التالية، عرضيا عمى مسؤولة مكتب الإعلاـ والاتصاؿ بالمؤسسة، وكانت 

 الإجابات عمى النحو التالي: 

 أولًا: الأنشطة المتعمقة بالعلام
متعمقة بالإعلاـ بالمؤسسة الاستشفائية أحمد بف حتشي بمازونة يختمؼ مصدر الأنشطة ال

 ونذكرىا عمى النحو التالي: 

 الانشطة الموحدة من وزارة الصحة التي تقوم المؤسسة بتنفيذىا،  وتتمثل في: 
التعريؼ بالمنظمػػػة مػػػف خػػػلاؿ الػػػشرح والتفسير عبػػػر وسػػػائؿ الإعػػػلاـ المختمفػػػة  -

ة وبمغة سيمة الفيـ لمجماىير المعنية. حيث يتـ تعريؼ المستشفى وأىدافو والمناسب
وخدماتو المقدمة لممرضى والمجتمع المحمي مف خلاؿ وسائؿ الإعلاـ المتاحة داخؿ 
المستشفى باستخداـ الممصقات النشاطات الإعلامية والمطويات والمجلات الداخمية 

 والشاشات الإعلانية.
لات واليوـ المفتوح والاستقبالات والمعارض. وذلؾ لمتوعية تنظيـ الزيارات والرح -

 العامة ونشر السياسات الصحية والمعمومات اليامة لمجميور )كمرض كورونا(.
إعداد كافة أنواع المواد الإذاعية والتمفزيونية. وذلؾ لمتوعية العامة ونشر السياسات  -

 الصحية والمعمومات اليامة لمجميور )كمرض كورونا(.
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دخؿ ىذه النشاطات ضمف مراقبة الوزارة لممستشفيات ضمانا لخدمة مثمى لممجتمع، وعدـ وت
دارتيا إىدار الماؿ العاـ وىذا ما يفس  . مستوى الوزارةعمى ر وجود ىده النشاطات وا 

 الأنشطة التي تعدىا المؤسسة الاستشفائية وتشرف عمى تنفيذىا: 
 وذلؾ بإطلاؽ حملات الإعلامية  :ياتخطيط وتنفيذ برامج العلاقات العامة وحملات

 بتوعية الناس، بالقضايا ذات صمة، وتنظيـ.
 يصاليا لوسائل العلام المختمفة عمى : يتـ إعداد وتحرير البيانات والمعمومات وا 

مستوى المستشفى، وذلؾ لتعزيز الشفافية والتواصؿ الفعاؿ مع الجميور ونشر 
 ي.المعمومات اليامة ذات الصمة بالمجاؿ المعن

 يتـ  :إعـــداد وتحرير الكتيبات والأدلـــة والتقارير والمطويات والنـــشرات والمطبوعـــات
إعدادىا وتحريرىا عمى مستوى المستشفى، لتمبية احتياجاتيا الداخمية وتوفير 

 المعمومات والتوجييات لمموظفيف والمرضى.
 المؤسسة  يتـ في: حيث إعداد وتحرير مجمة المنظمة ودورياتيا المختمفة

الاستشفائية وذلؾ بتشكيؿ فريؽ تحرير مكمؼ بإعداد وتحرير ىذه المجمة أو الدوريات 
ويتألؼ الفريؽ مف الأعضاء المؤسسة ذوي الخبرة ويقوـ الفريؽ بجمع مقالات 

 والأبحاث وتقييميا وتحريرىا ونشرىا.
 تروج  وذلؾ لأف الممصقات والإعلانات :ممصقات والعلاناتلمتنفيذ التخطيط و ال

 لخدماتيا الطبية وتوفر المعمومات لممرضى والجميور.
  تنظيـ المقاءات والمؤتمرات والندوات والحفلات. تكوف مخصصة لمعامميف في

المستشفى أو لممرضى وأقاربيـ. يتـ تنظيـ ىذه الأحداث لتوفير منصة لمتعمـ وتبادؿ 
 .المعمومات وتقديـ
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 عادة تستخدـ لعرض المعمومات  :الشراف عمى لوحة العلانات في المنظمة
والإعلانات الميمة داخؿ المستشفى مثؿ الإعلاف عف أحداث وفعاليات قادمة، 

 تنبييات ىامة ومعمومات عف الخدمات والبرامج المتاحة.
 وذلؾ توفير توجييات ومعايير  :رفع كفاءة استخدام وسائل الاتصال المتاحة

تواصؿ والشبكات السمكية واللاسمكية، لاستخداـ الاتصالات الإلكترونية ومنصات ال
 بيدؼ رفع الكفاءة إلى تحسيف التواصؿ وتبادؿ المعمومات بطريقة سريعة وفعالة.

وفيما يتعمق بالقيام بحملات جمع التمويل المناسب لأنشطة المنظمة فإن المؤسسة لا 
مؤسسات ىذا النوع ىو لممؤسسات الخاصة وليس ال بيذا النوع من الأنشطة، ذلك أنتقوم 

 العمومية التابعة لمدولة الجزائرية. 

وىنا النشاطات التي تتـ عمى مستوى المستشفى تكوف في شكؿ تقارير في نياية الأمر ترفع 
 ى والتزاميا بتقديـ خدمة عمومية.الى الوزارة لمعرفة مدى اىتماـ المستشف

 ثانياً: الأنشطة المتعمقة بالستعلام: 
بالإستعلاـ في مجاؿ العلاقات العامة، ىي أنشطة داخمية تشرؼ إف جميع الأنشطة المتعمقة 

عمييا المؤسسة الاستشفائية أحمد بف حتشي بمازونة، يوضحيا القائميف عمى مكتب الإعلاـ 
 56 والاتصاؿ عمى النحو التالي:

  إجـراء البحـوث والدراسـات وجمـع المعمومـات عـن جميـور المنظمـة أو الـرأي العـام
مدير حيث يشرؼ عمى النشاط ال :يالى مؤشرات دقيقة عن مواقفيا تجاىوالوصول إ

 .يقوـ بتحميؿ وتقييـ أراء ومواقؼ الجميور المستشفى ، الذيفرعي لمموارد البشريةال

                                                           
مقابلة أجرٌت مع السٌدة: كرٌمة بوفرٌدي، رئٌسة مكتب الإعلام والتصال، المؤسسة العمومٌة الستشفائٌة مازونة،  56

 .13:45الساعة  ىعل ،2023_ 24_ 13



 

58 
 

ويتـ ذلؾ مف خلاؿ إجراء استطلاعات رأي لممرضى وأفراد العامميف ومراجعة الملاحظات 
عي وغيرىا، وىذا يساعد عمى فيـ تفضيلات والشكاوى ومتابعة وسائؿ التواصؿ الاجتما

 المرضى وقضايا الرضا عف الخدمات والتحسيف المستمر.

  تحميل اتجاىــات الجميــور والــرأي العــام تجــاه المنظمــة ومتابعــة ىــذه الاتجاىــات
المشفى  : يقوـلمعالجة الجوانب السمبية منيا ودعم اليجابية منيا تجاه المنظمة

تفاعلات الجميور والراي العاـ بتوفر صندوؽ الآراء بيدؼ تحسيف  تحميؿو تبع بت
الجوانب السمبية وتعزيز الإيجابية، ومراجعة تعميقات المرضى وملاحظاتيـ 

وشكاوييـ، ومراقبة وسائؿ التواصؿ الاجتماعي والتفاعؿ معيا، مع إجراء مقابلات 
 شخصية لفيـ أفضؿ لمواقؼ الجميور واحتياجاتو.

 د من صحة المعمومات التي تنقل لمجميـور، والعمـل عمـى تصحيحيا وتـدارك التأك
مكتب : ويتـ ذلؾ مف خلاؿ الموقف في حال كون ىذه المعمومات غير صحيحة

يتحقؽ مف صحة المعمومات المتعمقة بما يخص الصحة الذي الإعلاـ والاتصاؿ 
 ويتأكد مف نقؿ معمومات صحيحة لمجميور.

 مف خلاؿ مكتب ىير والتعرف عمى أسبابيا وتقديم الحمول ليامتابعة شكاوى الجما :
وىذا لحؿ جميع  ، سجؿ الشكاوى خاص بالجماىيرالإعلاـ والاتصاؿ الذي يوفر 

ىاتو الشكاوى وتقديـ أسبابيا ومعالجتيا بشكؿ سريع وفعاؿ، والتواصؿ أيضا مع 
 المرضى لحؿ المشكلات وتقديـ الردود المناسبة.

 شر عـن المنظمـة فـي وسـائل العـلام المختمفـة، والتـصدي لمـرد عمـى متابعـة مـا ينـ
وجود : أي شائعات أو أخبار كاذبة أو معمومات مضممة وغير صحيحة عن المنظمة

فريؽ )مكتب الإعلاـ والاتصاؿ( مسؤوؿ عف متابعة وسائؿ الإعلاـ المختمفة والتحقؽ 
أف ىذا الفريؽ يتواصؿ مع وسائؿ مف صحة المعمومات المنشورة عف المستشفى، كما 
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الإعلاـ والصحفييف لتوضيح الحقائؽ وتقديـ المعمومات الصحيحة لممستشفى والرد 
  عمى الشائعات أو المعمومات الخاطئة.

ويساعد ىدا النوع مف النشاطات المؤسسات الاستشفائية لموقوؼ عمى النقائص بغية 
ستشفى بالخصوص ماي تعمؽ بصورتيا معالجتيا وتصحيحيا تفاديا لاي أزمة تواجو الم

  الذىنية وسمعتيا.

 الأنشطة المتعمقة بالتنسيقثالثاً: 
إف جميع الأنشطة المتعمقة بالتنسيؽ في مجاؿ العلاقات العامة، ىي أنشطة داخمية تشرؼ 

عمييا المؤسسة الاستشفائية أحمد بف حتشي بمازونة، يوضحيا القائميف عمى مكتب الإعلاـ 
 النحو التالي: والاتصاؿ عمى

57 

ربط خطة العلاقات العامة مـع خطـط الدارات الأخـرى فـي إطـار الخطـة الـشاممة  -
بالنسبة لخطة العلاقات العامة تكوف مرتبطة بشكؿ وثيؽ مع الخطط  :لممنظم

أف يكوف  الإعلاـ والاتصاؿيتعيف عمى مكتب المستشفى، و استراتيجية للإدارة في 
 .بيا وخطط الإدارات الأخرى شفىستعمى دراية بأىداؼ الم

ربـط أنـشطة العلاقـات العامـة بالأنـشطة الأخـرى فـي المنظمـة والتنسيق فيمـا بينيـا  -
يعتبر المستشفى الوحدة التشغيمية الأساسية في : بما يمنع التداخل والتعارض بينيا

والاتصاؿ  الإعلاـالسياؽ الذي تتـ فيو أنشطة العلاقات العامة، فياتو ميمة مكتب 
فيجب أف يكوف عمى  . العلاقات العامةبغعتباره يمثؿ الجية الـءولة عف أنشطة 

يتعيف عمييـ التعاوف و الإدارات الأخرى داخؿ المستشفى، اتصاؿ وثيؽ بالأقساـ و 
والتنسيؽ مع الإدارات الأخرى لضماف عدـ حدوث أي تداخؿ أو تعارض في 

 الأنشطة.
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يـا حـول سياسة المنظمـة، والمـشاركة فـي اتخـاذ القـرارات تقديم المـشورة لـلإدارة العم -
في المستشفى يمكف أف إف مكتب الإعلاـ والاتصاؿ  .:التي تؤثر في جماىير المنظم

يقدـ مشورتيـ وخبرتيـ لإدارة العميا فيما يتعمؽ بسياسات المنظمة والقرارات التي تؤثر 
  ارة العميا.في جماىيرىا، إلا أف القرار الأخير يعود للإد

ويتـ ذلؾ عف طريؽ استخداـ : تأمين الاتصال بين الدارات المختمفة في المنظمة -
اجتماعات والبريد الإلكتروني والمنصات الرقمية الداخمية والياتؼ الثابت ىو أكثر 

 استعمالا بيف الإدارات وتبادؿ المعمومات.
نسجام فيما بينيمـا، وأيضا التنسيق بين الدارات المختمفة في المنظمةً  لتحقيق الا  -

: تحقيق الانسجام والتكيف فيما بينيما وبين الجميور الداخمي والخارجي لممنظمة
يتـ إنشاء أليات وعمميات لتنسيؽ بيف الإدارات المختمفة، قد تشمؿ ىذه الأليات حيث 

 الاجتماعات المنتظمة بيف ممثمي الإدارات المختمفة.

بيف كؿ المصالح بناءا عمى  يضمف التوافؽالتنسيؽ  إذا ومف خلاؿ ما سبؽ نستنتج أف
  الييكؿ التنظيمي رأسيا مف الأعمى للأسفؿ وىو شكؿ مف أشكاؿ الاتصاؿ الأفقي والعمودي.

ولا يمكف لممؤسسة الاستشفائية المباشرة بإنجاز وظائفيا دوف التنسيؽ، وىذا ما يفسر 
زارة تنسؽ فقط في أنشطة الإعلاـ بينما الو  تصنيفيا كنشاطات تتـ عمى مستوى المؤسسة.

 وليس التنسيؽ.

 

 

 

 



 

61 
 

 الدراسة: تساؤلات ضوء في النتائج مناقشة
نشاطات العلاقات العامة  حوؿ الرئيسي التساؤؿ عف الإجابة نستطيع دراستنا خلاؿ مف

 بالمؤسسة الاستشفائية أحمد بف حتشي بمازونة نقوؿ: 

ازونة قسـ او مصمحة مكمفة بنشاط لا توفر المؤسسة الاستشفائية أحمد بف حتشي بم
نما توفر مكتب خاص بالإعلاـ والاتصاؿ، يشرؼ عمى أنشطة العلاقات  العلاقات العامة، وا 

وىو ما يعني أن مفيوم العلاقات العامة في المؤسسة يقتصر عمى مكتب العلام  العامة.
 والاتصال في المؤسسة. 

ل ثمشفائية أحمد بن حتشي بمازونة، وتتتتعدد أنشطة العلاقات العامة في المؤسسة الاست
 الأنشطة التالية: في 

 .نشاطات خاصة بالإعلاـ 
 .نشاطات خاصة بالاستعلاـ 
 .نشاطات خاصة بالتنسيؽ 

عدد من ب القياممازونة إلى المؤسسة العمومية الاستشفائية بن حتشي أحمد بتسعى 
علاقات العامة في الوظائف من خلال مكتب العلام والاتصال، الذي يتولى ميمة ال

 المؤسسة ومن اىم ىذه الوظائف:

 تسييؿ التواصؿ بيف المواطنيف والموظفيف. -
 متابعة شؤوف المرضى وتوفير كافة الخدمات والتسييلات. -
توعية المرضى والمراجعيف وتثقيفيـ عف طريؽ الإعداد والمشاركة بجميع المطبوعات  -

 وغيرىا بالمواضيع التي تخص المستشفى.
ع المرضى والزوار لمعرفة رأييـ ومدى رضاىـ عف خدماتنا وذلؾ لتحديد التواصؿ م -

 النقاط الإيجابية لمحفاظ عمييا وتطويرىا والنقاط السمبية لعلاجيا والتخمص منيا.
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مازونة المؤسسة العمومية الاستشفائية بن حتشي أحمد ب وحول الأىداف التي تسعى
الذي يتولى ميمة العلاقات العامة في  في تحقيقيا، من خلال مكتب العلام والاتصال،

، وىي لا تمثؿ بشكؿ صحيح أىداؼ نشاط العلاقات المؤسسة نعتقد أنيا أىداف بسيطة
العامة، التي تعمؿ أساساً عمى بناء صورة ذىنية إيجابية عف المؤسسة، ولا مواجية 
 نيا: المواقؼ والأزمات. ورغـ ذلؾ ىناؾ عدد مف الاىداؼ تسعى المؤسسة لتحقيقيا م

التدخؿ في حاؿ واجيت المؤسسة أي مشكمة عمى مستوى الجميور الداخمي أو  -
 الخارجي. 

 ونقميا إلى المسؤوليف.  الشكاوىتسجيؿ  -
ذوي تسييؿ الاتصاؿ والتواصؿ بيف الجميور ومسؤولي المؤسسة. مع تقديـ الأولوية ل -

 . رة(الحقوؽ المجاىديف ىـ الأولى لتوفير خدماتيـ )تعميمة مف عند الوزا
الوسائل الاتصالية التي تستخدميا المؤسسة العمومية الاستشفائية بن حتشي  تتعدد

، وىي تشمؿ وسائؿ تقميدية، لنشاطات العلاقات العامةفي ممارسة مازونة أحمد ب
 والوسائؿ الحديثة. 

 مازونةلمؤسسة العمومية الاستشفائية بن حتشي أحمد بيواجو نشاط العلاقات العامة با
ىو عدـ توفر قسـ او مصمحة ضمف الييكؿ  العراقيل، نعتقد أن أىميا عدد من

التنظيمي لممؤسسة تُعنى بالعلاقات العامة، وعدـ توفير امكانيات مادية وبشرية لأجؿ 
أنشطة العلاقات العامة، التي تحتاج إلى ميزانية معتبرة، ومختصيف في المجاؿ، يعمموف 

 ، والمساىمة في تحقيؽ أىداؼ المؤسسة.  عمى بناء خطط لبرامج العلاقات العامة
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ومن خلال دراستنا نجد أن اىم العراقيل التي يقدميا مكتب العلام والاتصال بالمؤسسة 
 تقتصر من وجية نظره عمى: 

 كثرة الضيوؼ التي لا علاقة ليـ بالعمؿ مما يؤدي إلى حوارات خارج المألوؼ. -
 ناعيـ.أحيانا عدـ تفيـ الجميور الخارجي وعدـ اقت -
 أحيانا المكاتب الأخرى تعرقؿ سير نشاطاتيا كتأخير في توقيع وثيقة. -

 

 توصيات الدراسة:
 العمومية المؤسسةب ضرورة انشاء قسـ أو مصمحة خاصة بنشاط العلاقات العامة 

  . بمازونة أحمد حتشي بف الاستشفائية
 لاستشفائيةا العمومية المؤسسةب تعييف خبراء ومتخصصيف في مجاؿ علاقات العامة 

 . بمازونة أحمد حتشي بف
  بف الاستشفائية العمومية المؤسسةبناء استراتيجية علاقات عامة واضحة المعالـ في 

 . بمازونة أحمد حتشي
  حتشي بف الاستشفائية العمومية المؤسسةتحديد برامج لنشاطات العلاقات العامة في 

 ، والعمؿ عمى تنفيذىا. بمازونة أحمد
  بف الاستشفائية العمومية المؤسسةمدروسة لنشاط العلاقات العامة توفير ميزانية 

 بمازونة.  أحمد حتشي
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 :الخاتمة
 :وفي الختاـ نقوؿ

تقتصر عمى   ،ةإف نشاطات العلاقات العامة في بيئة المؤسسات الاستشفائية الجزائري 
 مكتب الإعلاـ والاتصاؿ بالمؤسسات الإستشفائية. 

النشاطات تتـ  ىذه النشاطات باختلاؼ نوع وحجـ المؤسسة، إلا أنيا تتنوع بيفختمؼ تو 
 .الوزارة وأخرى عمى مستوى المؤسسةعمى مستوى 

تتضمف ىذه الأنشطة استخداـ وسائؿ التواصؿ الاجتماعي وتكنولوجيا المعمومات، و  
دارة ال صدار البيانات الصحفية، وا  علاقات مع وسائؿ وتنظيـ الفعاليات والمؤتمرات، وا 

 .ملات إعلانيةالإعلاـ، وتنظيـ ح

باختصار تُعتبر العلاقات العامة أداة قوية وضرورية لممنظمات لبناء علاقات إيجابية  
ومستدامة مع الجميور المستيدؼ، وتعزيز صورتيا وسمعتيا، وتحقيؽ أىدافيا التنظيمية. 

ارات قوية في إدارة العلاقات تتطمب العلاقات العامة استراتيجيات تواصؿ متنوعة ومي
  والتواصؿ الفعاؿ.
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 قـــائـــمـــة المـــراجـــع:
 

أحمد بف مرسمي، مناىج البحث العممي في عموـ الاعلاـ والاتصاؿ، ديواف  (1
 . 2212، 4المطبوعات الجامعية، ط

مصمحة الجمارؾ دار أحمد صبيح الجمارؾ استراتيجية العلاقات العامة والإعلاـ ب (2
 .2212النيضة العربية ) القاىرة( )ط ع( 

 ،صفاء لمنشر والتوزيع ، دار1ط، منيجية البحث العممي، حسف محمد جواد الجبوري (3
 . 2228، عماف

سس العلاقات العامة بين النظرية عبد الناصر أحمد جرادات ولبناف ىاتؼ الشامي، أ (4
 . 2229لتوزيع، عماف، ، دار اليازوري العممية لمنشر واوالتطبيق

 .1988عمي عجوة، الأسس العممية لمعلاقات العامة، القاىرة، عالـ الكتب،  (5
عمار بوحوش، دليؿ الباحث في المنيجية وكتابة الرسائؿ الجامعية، ديواف  (6

 . 1992المطبوعات الجامعية، الجزائر، 
تصاؿ محمد الفاتح حمدي وسميرة سطوطاح، مناىج البحث في عموـ الإعلاـ والا (7

، ، دار الخامد لمنشر والتوزيع، الجزائر2219وطريقة إعداد البحوث، الطبعة الأولى 
2219 . 

، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، العلاقات ووسائؿ الاتصاؿ ،محمد صاحب سمطاف (8
 . 2211عماف، الطبعة الأولى، 

ابو  ياسر عبد الله طبت، العلاقات العامة في المؤسسات الاعلامية ) د_ط( مطبعة (9
 . 2219عمار، السوداف  

 
 المنشورات والدراسات العممية: 

 
مديرية  -إيماف لحمر، واقع العلاقات العامة في الإدارة المحمية الجزائرية (12

التربية لولاية جيجؿ أنموجا، المجمة الجزائرية للأبحاث والدراسات، جامعة جيجؿ،  
 . 2218العدد الرابع، أكتور 
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قع تسيير المؤسسة الطبية الاجتماعية "الصحية "، مذكرة بممادي عز الديف، وا (11
، تخصص تسيير اليياكؿ الاستشفائية، كمية العموـ LMDتخرج لنيؿ شيادة الماستر 

 2219الاقتصادية والتسيير، جامعة مستغانـ، 
بوتشيشة وحيدة، مساىمة أنشطة العلاقات العامة في تدعيـ علاقة العمؿ  (12

ذكرة  ماستر الاتصاؿ والعلاقات العامة، جامعة العربي داخؿ المؤسسة الخدماتية، م
 . 2222بف مييدي أـ البواقي، 

حاج أحمد كريمة، العلاقات العامة وتطبيقاتيا لمتكنولوجيات الحديثة في  (13
مؤسسة أوريدو للاتصالات نموذجا، أطروحة دكتوراة في  -المؤسسات الاتصالية

نسانية، تخصص الإعلاـ اولاتصاؿ، كمية المدرسة الدكتورالية لمعموـ الاجتماعية والا
 .2218،  2العموـ الاجتماعية، جامعة وىراف

، جامعة الشرؽ العلاقات العامة في المؤسسة الحديثةخزيـ سالـ خالدي،  (14
 .الأوسط لمدراسات العميا، الأردف

سعيدة رحمانية، تقييـ الخدمات الصحية في المؤسسات الصحية العمومية مف  (15
، دراسة ميدانية بالمؤسسات الصحية العمومية بمدينة قسنطينة، وجية نظر المرضى

-2218، 2172-1121مجمة الباحث في العموـ الإنسانية والاجتماعية، الجزائر، 
2221   .  

طيار أسيا، وسائؿ الاتصاؿ في العلاقات العامة بالإدارات العمومية، مجمة  (16
 . 2218الدراسات والبحوث الاجتماعية،

اقع العلاقات العامة في الإدارة المحمية الجزائرية، دراسة عيواج عذراء، و  (17
مبيدانية ببمدية قسنطينة، رسالة ماجستير في عموـ الإعلاـ والاتصاؿ،  تخصص 

 . 2229قسنطينة،  -اتصاؿ وعلاقات عامة، جامعة منتوري
، واقع العلاقات العامة في المؤسسة الاستشفائيةفاطمة الزىراء بوعلاـ،  (18

نيؿ شيادة الماستر في تخصص علاقات العامة، جامعة عبد الحميد بف مذكرة تخرج ل
  . 2219باديس مستغانـ، 
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مياد جاد الله محمد صالح موسى عمي، أنشطة العلاقات العامة لوجية نظر  (19
القيادات الإدارية لممؤسسات دراسة الوصفية عمى شركة سوداني للاتصالات، رسالة  

 . 2216علاف، ماجستير في العلاقات العامة والإ
ىدى عثماف عبد الله حمد، دور وسائؿ الاتصاؿ الحديثة في فعالية العلاقات  (22

العامة بحث لنيؿ درجة دكتوراه، تخصص العلاقات العامة والإعلاف، جامعة السوداف 
 . 2214لمعموـ والتكنولوجيا، 

 
 المواقع اللكترونية: 

العامة، ساجا كوكزه، أىمية الوسيمة الاتصالية في العلاقات  -
https://e3arabi.com/  . 

 . /https://almerja.comعمي فرجاني، أىمية الاتصاؿ في العلاقات العامة،  -
  https: //motaber.comموقع مثابر:   -
  /https://www.almaany.com: معاني الجامعموقع: ال -
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 دليل المقابمة( 1الممحق رقم )

 مازونة -المؤسسة الاستشفائية أحمد بن حتشيالعلاقات العامة في  نشاطات

 

 تحية طيبة...
 في إطار إنجازنا لرسالة الماستر أكاديمي، لدراسة بعنواف:

 مازونة -لعلاقات العامة في المؤسسة الاستشفائية أحمد بن حتشينشاطات ا
نشاطات يشرفنا التوجو إلى سيادتكـ بيذه المقابمة العممية الموجية والمخصص لمتعرؼ عمى 

لذا نرجوا مف سيادتكـ ، مازونة -العلاقات العامة في المؤسسة الاستشفائية أحمد بف حتشي
 ة والمساىمة في إنجاز ىذه الدراسة.التكرـ بالإجابة عمى أسئمة المقابم

 مع خالص التقدير والشكر لتعاونكم

 كيحال ياسر/ محمد بولكباشي أسامةالباحثة:                                    

 جامعة غميزان 

 أسئمة المقابمة 
المحور الأول: أنماط استخدام العلاقات العامة فً المؤسسة الستشفائٌة أحمد بن حتشً 

 نة؟مازو

 فً أي عام تم تأسٌس دائرة العلاقات دائرة العلاقات العامة فً المشفى؟ -1

 هل حققت أهداف والوظائف العامة من إنشائها؟ -2

 هل هناك مشكلات تحول دون ممارسة العلاقات العامة لمهامها ووظائفها؟ -3

 ما تقٌٌم أداء ودور العلاقات العامة فً المشفى؟ -4

 علٌا للعلاقات العامة؟كٌف ترى مستوى واهتمام الإدارة ال -5

المحور الثانً: أهمٌة ودور العلاقات العامة فً المؤسسة الستشفائٌة أحمد بن حتشً 

 مازونة؟ 

هل الإدارة العلاقات العامة لها دور فً المؤسسة الستشفائٌة أحمد بن حتشً  -1

 مازونة بصفتك مدٌر المؤسسة؟
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 لنصح والإرشاد لإدارة؟هل تشارك العلاقات العامة باتخاذ القرارات وتقدٌم ا -2

من موقعك كمسؤولة على العلاقات العامة هل تحرصٌن على التواصل المستمر مع  -3

العاملٌن لمعرفة أخر التطورات والمستجدات الحاصلة؟ أم تكتفً بما ٌصل إلٌك من 

 النتائج؟

العاملٌن )ما هً طرق التصال التً تستخدمونها للتواصل مع الجمهور الداخلً  -4

 والمرضى(؟

ما هً طرق التصال التً تستخدمونها مع الجمهور الخارجً )المتعاملٌن مع  -5

 المشفى وغٌر المتعاملٌن(؟

 المحور الثالث: اتصال الخارجً فً المؤسسة الستشفائٌة أحمد بن حتشً مازونة

كٌف تتواصل دائرة العلاقات العامة مع المؤسسات الأخرى التً تربطها مصالح  -1

 طٌد تلك العلاقات والحفاظ علٌها؟مشتركة؟ وكٌف تسعى لتو

 ما هً إستراتٌجٌة مكتب العلاقات العامة؟ -2

 المحور الرابع: تقٌٌم أداء نشاطات العلاقات العامة.

 ما هً أهم النشاطات التً قامت بها المؤسسة الستشفائٌة؟ -1

 هل ساهمت هاته النشاطات فً تحسٌن صورة المؤسسة؟ -2

 ( مع هاته النشاطات؟ الداخلً والخارجً)كٌف تعامل الجمهور  -3

 هل واجهتم صعوبات عند ممارسة النشطات المؤسسة؟ -4

 كٌف تقٌمون أداء العلاقات العامة؟ -5

 ما هً خططكم إستراتٌجٌة المستقبلٌة لتحسٌن أداء العلاقات العامة فً مؤسستكم؟ -6
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بالمؤسسة الاستشفائية أحمد بن  اختبار أنشطة العلاقات العامة (2)ممحق رقم  
 ي بمازونةحتش

 أنشطة العلاقات العامة في المؤسسة الاستشفائية

على مستوى  الأنشطة المتعلقة بالإعلام

 المستشفى

على مستوى 

 الوزارة

 ملاحظات

التعرٌف بالمنظمـــة مـــن خـــلال  .1
الـــشرح والتفسٌر عبـــر وســـائل 

الإعـــلام المختلفـــة والمناسبة 
 لمعنٌة.وبلغة سهلة الفهم للجماهٌر ا

   

تخطٌط وتنفٌذ برامج العلاقات  .2
 العامة وحملاتها.

   

إعداد وتحرٌر البٌانات والمعلومات  .3
 وإٌصالها لوسائل الإعلام المختلفة.

   

إعـــداد وتحرٌر الكتٌبات والأدلـــة  .4
والتقارٌر والمطوٌـــات 

والنـــشرات والمطبوعـــات 
 الأخرى.

   

إعداد وتحرٌر مجلة المنظمة  .5
 دورٌاتها المختلفة.و

   

تخطٌط وتنفٌذ الملصقات  .6
 والإعلانات.

   

تنظٌم اللقاءات والمؤتمرات  .7
 والندوات والحفلات.

   

تنظٌم الزٌارات والرحلات والٌوم  .8
 المفتوح والستقبالت والمعارض.

   

إعداد كافة أنواع المواد الإذاعٌة  .9
 والتلٌفزٌونٌة.

   

الإشراف على لوحة  .10
 ً المنظمة.الإعلانات ف

   

القٌام بحملات جمع  .11
 التموٌل المناسب لأنشطة المنظمة.

   

رفع كفاءة استخدام وسائل  .12
 التصال المتاحة.
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 أنشطة العلاقات العامة في المؤسسة الاستشفائية

على  الأنشطة المتعلقة بالاستعلام

مستوى 

 المستشفى

على مستوى 

 الوزارة

 ملاحظات

راسـات وجمـع إجـراء البحـوث والد .1
المعلومـات عـن جمهـور المنظمـة أو 

الـرأي العـام والوصول إلى مؤشرات دقٌقة 
 عن مواقفها تجاه المنظمة.

   

تحلٌــل اتجاهــات الجمهــور والــرأي  .2
العــام تجــاه المنظمــة ومتابعــة هــذه 

التجاهــات لمعالجة الجوانب السلبٌة منها 
 اه المنظمة.ودعم الإٌجابٌة منها تج

   

التأكد من صحة المعلومات التً تنقل  .3
للجمهـور، والعمـل علـى تـصحٌحها 
وتـدارك الموقف فً حال كون هذه 

 المعلومات غٌر صحٌحة.

   

متابعة شكاوى الجماهٌر والتعرف على  .4
 أسبابها وتقدٌم الحلول لها.

   

متابعـة مـا ٌنـشر عـن المنظمـة فـً  .5
ختلفـة، والتـصدي للـرد وسـائل الإعـلام الم

علـى أي شائعات أو أخبار كاذبة أو 
معلومات مضللة وغٌر صحٌحة عن 

 المنظمة.
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 أنشطة العلاقات العامة في المؤسسة الاستشفائية

على مستوى  التنسيقبالأنشطة المتعلقة 

 المستشفى

على 

مستوى 

 الوزارة

 ملاحظات

ربط خطة العلاقات العامة مـع  .1
الإدارات الأخـرى فـً خطـط 

 .إطـار الخطـة الـشاملة للمنظمة

   

ربـط أنـشطة العلاقـات العامـة  .2
بالأنـشطة الأخـرى فـً المنظمـة 

والتنـسٌق فٌمـا بٌنهـا بما ٌمنع 

 .التداخل والتعارض بٌنها

   

تقدٌم المـشورة لـلإدارة العلٌـا  .3
حـول سٌاسـة المنظمـة، 
ـرارات والمـشاركة فـً اتخـاذ الق

 .التً تؤثر فً جماهٌر المنظمة

   

تأمٌن التصال بٌن الإدارات  .4

 .المختلفة فً المنظمة

   

التنسٌق بٌن الإدارات المختلفة  .5
فً المنظمة ا لتحقٌق النسجام 

فٌما بٌنهمـا، وأٌـضا تحقٌق 
النسجام والتكٌف فٌما بٌنهما 

وبٌن الجمهور الداخلً 

 .والخارجً للمنظمة
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 نسانية والاجتماعيةل كلية العلوم ا

 قسم علوم العلام والاتصال
 

 

 لنيل شهادة الماستر أكاديمي في علوم الإعلام والاتصال تقرير تربص مقدم 

 

 

 

 

 
 

 تخصص: اتصال وعلاقات عامة
 

  إعداد الطالبتين:                                 إشراف الدكتورة: 
 ريم فتيحة قدوري                            محمد بولكباشي أسامة

 كيحال ياسر
 

 

 

 2023-2022الموسم الجامعي: 
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 المــــقــــدمــــة
مة أمرًا في عصرنا الحالي الذي يتميز بتطور التكنولوجيا والاتصالات، أصبحت العلاقات العا

حيويًا لأي منظمة أو شركة تسعى للنجاح والازدهار. تُعرف العلاقات العامة بأنها مجال يهتم 
ببناء وإدارة العلاقات مع الجمهور والمصلحين المختلفين، وذلك بهدف تحقيق أهداف المنظمة 

المؤسسات وتعزيز سمعتها ومصداقيتها، وتدور العلاقات العامة حول إدارة وبناء العلاقات بين 
والشركات والحكومات والمجتمعات بهدف تحسين سمعة المنظمة وبناء الثقة والتواصل بشكل 
فعال مع الجمهور وأصحاب المصلحة. تشمل مجالات العلاقات العامة تخطيط وتنفيذ حملات 
العلاقات العامة والإعلام، وإدارة الأزمات، والاتصالات الداخلية والخارجية، والاتصالات 

 .تماعية، وتنظيم الفعاليات والمؤتمراتالاج
فأصبح عمل العلاقات العامة الآن أداة لا غنى عنها في الأعمال والمجتمع، حيث يلعب دورًا 
رئيسيًا في بناء الثقة وتعزيز الصورة الإيجابية للمؤسسات والشركات. تسعى المنظمات اليوم 

من التواصل بشكل فعال مع جمهورا جاهدة لتطوير استراتيجيات علاقات عامة سليمة تمكنها 
 .مستهدفًا وعامة الناس

تسعى الإدارة من خلال نشاطاتها وأعمالها إلى كسب رضا جمهورها وتحسين صورة المؤسسة 
ها خدمة الجمهور وذلك بالقيام بأنشطة بطريقة ومنظمة وصحيحة وبما أن المؤسسات هدف

 .بالدرجة الأولى
أعمالها ذات جودة عالية فهي تعتمد على نشاطات لذلك تحرص على أن تكون أنشطتها و 

العلاقات العامة ويتمثل موضوع بحثنا: " نشاطات العلاقات العامة في المؤسسات الصحية 
 .الجزائرية" أجرينا دراسة ميدانية بمستشفى أحمد بن حتشي بمازونة، لمعرفة نشاطات المؤسسة
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 إشكالية الدراسة:  
القتتتتتدم فقتتتتتد ولتتتتتدت بمولتتتتتد الإنستتتتتان بحيتتتتتث أرغمتتتتتت  الحيتتتتتاة  عرفتتتتتت العلاقتتتتتات العامتتتتتة منتتتتتذ  

علتتتتى تكتتتتوين علاقتتتتات التعتتتتاون وتبتتتتادل المصتتتتالح متتتتع الأختتتترين، متتتتن  تتتتم نمتتتتت متتتتع بدايتتتتة 
القتتتتترن العشتتتتترين فتتتتتي الولايتتتتتات المتحتتتتتدة وأصتتتتتبحت كمفهتتتتتوم إداري وعمتتتتتل مؤسستتتتتي وذلتتتتتك 
م كنتيجتتتتتتة للتطتتتتتتورات الحاصتتتتتتلة فتتتتتتي المجتمتتتتتتع الحتتتتتتديث متتتتتتن تطتتتتتتور فتتتتتتي الوستتتتتتائل الإعتتتتتتلا

 ونشأة الوزارات والهيئات وغيرها من الجهات الحكومية الضخمة.
وأصتتتتتتبحت العلاقتتتتتتات العامتتتتتتة تمتتتتتتارس فتتتتتتي كافتتتتتتة المؤسستتتتتتات والأجهتتتتتتزة المختلفتتتتتتة، ستتتتتتو ءا 

 كانت حكومية أو غير حكومية، صناعية أو تجارية أو خدماتية أو غيرها.
اطها بتقتتتتتديم والمؤسستتتتات العموميتتتتتة يستتتتتمح لأي أحتتتتتد بالوصتتتتتول إليهتتتتا بحيتتتتتث ينحصتتتتتر نشتتتتت

ختتتتتتدماتها للمجتمتتتتتتع، تكتتتتتتون ذات كفتتتتتتاءة وجتتتتتتودة عاليتتتتتتة وفعاليتتتتتتة وبأقتتتتتتل تكلفتتتتتتة ممكنتتتتتتة وإن 
هتتتتتتتذا الختتتتتتتدمات تختلتتتتتتتن بوجتتتتتتتود عتتتتتتتدة تقستتتتتتتيمات منهتتتتتتتا نقتتتتتتتل، ستتتتتتتكن، الأمتتتتتتتن، التعلتتتتتتتيم 

 والخدمات الصحية وهي من أهم الخدمات التي تقدمها الدولة الجزائرية.
اطنين، أصتتتتتبحت تحتتتتتتام التواصتتتتتل متتتتتع والمؤسستتتتتات الصتتتتتحية التتتتتتي تقتتتتتدم الختتتتتدمات للمتتتتتو 

جمهورهتتتتتتتا لإيصتتتتتتتال معلومتتتتتتتات متعلقتتتتتتتة بأهتتتتتتتدافها ومنجزاتهتتتتتتتا ومراعتتتتتتتاة شتتتتتتتؤون المرضتتتتتتتى 
والمحافظتتتتتتة علتتتتتتى ممتلكتتتتتتات المستشتتتتتتفى ومتتتتتتن هنتتتتتتا أصتتتتتتبح لإدارة العلاقتتتتتتات العامتتتتتتة دورا 

 هاما في هذا المجال.
مؤسستتتتتتتة وقتتتتتتتد أختتتتتتتذنا المؤسستتتتتتتة الاستشتتتتتتتفائية العموميتتتتتتتة لبلديتتتتتتتة مازونتتتتتتتة كنمتتتتتتتوذم عتتتتتتتن ال

الصتتتتتتحية بتتتتتتالجزائر بحيتتتتتتث تتتتتتتتوفر فيهتتتتتتا المقومتتتتتتات التنظيميتتتتتتة وبتتتتتتالنظر لمتتتتتتا تقدمتتتتتت  هتتتتتتذا 
المؤسستتتتتتة استحستتتتتتنا حصتتتتتتر هاتتتتتتت  الدراستتتتتتة علتتتتتتى معرفتتتتتتة كتتتتتتل متتتتتتا تقدمتتتتتت  المؤسستتتتتتة متتتتتتن 

  ولتمكن من معرفة ذلك نطرح التساؤل التالي:نشاطات داخل وخارم المؤسسة، 
الاستقـــــ انية بـــــن ســـــة العموميـــــة فيمـــــا تتماـــــل نقـــــااات العلاقـــــات العامـــــة فـــــي الم س

 ؟ مازونةحتقي أحمد ب
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 وللإجابة على التساؤل الرئيسي للدراسة نطرح مجموعة من التساؤلات الفرعية:

 ما مفهوم العلاقات العامة في المؤسسة العمومية الاستشفائية؟ .1
 ما هي أهداف ووظائن العلاقات العامة في المؤسسة العمومية الاستشفائية؟ .2
الاستشتتتتتفائية بتتتتتتن أنشتتتتتطة العلاقتتتتتتات العامتتتتتة فتتتتتي المؤسستتتتتتة العموميتتتتتة فيمتتتتتا تتمثتتتتتل  .3

 ؟مازونةحتشي أحمد ب
متتتتتتتا هتتتتتتتي الوستتتتتتتائل الاتصتتتتتتتالية التتتتتتتتي تستتتتتتتتخدمها العلاقتتتتتتتات العامتتتتتتتة فتتتتتتتي ممارستتتتتتتة  .4

 ؟ مازونةالاستشفائية بن حتشي أحمد بنشاطاتها في المؤسسة العمومية 
المؤسستتتتة العموميتتتتة متتتتا هتتتتي العراقيتتتتل التتتتتي أ تتتترت فتتتتي نشتتتتا  العلاقتتتتات العامتتتتة فتتتتي  .5

 بمازونة؟ الاستشفائية بن حتشي

 أسباب اختيار الموضوع 
الدراستتتتة العلمية تخضتتتتع لعدة أستتتتباب ذاتية وموضتتتتوعية دفعتنا لدراستتتتة هذا الموضتتتتوع والتي 

 نوجزها فيما يلي:
 الأسباب الذاتية: -أ
طبيعة تخصصنا الاتصال والعلاقات العامة دفعنا إلى محاولة معرفة ما يقدم  مكتب  -

 لاتصال والعلاقات العامة من نشاطات ومهام.ا
 معرفة مدى تطابق معارفنا النظرية مع ما هو موجود على الأرض الواقع. -
 رغبة في زيادة كفاءتنا في البحث العلمي. -
 الأسباب الموضوعية: -ب
 أهمية نشاطات العلاقات العامة في المؤسسات الحديثة.  -
 في المؤسسات الاستشفائية.  أهمية استكشاف واقع نشاطات العلاقات العامة -
 قابلية هذا الموضوع للدراسة سو ءا من الناحية النظرية أو التطبيقية. -
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 أهمية الدراسة: 
ترتكز أهمية دراستتتتتتنا في محاولة استتتتتتكشتتتتتاف نشتتتتتاطات العلاقات العامة في قطاع الصتتتتتحة، 

جمهورها فالعلاقات العامة أصبح من ضروري وجودها فهي الوريد الذي يربط بين المؤسسة و 
 وغيابها يؤدي بفشل المؤسسات ونجاحها متعلق بوجودها وبفعاليتها.

لذا تكمن أهمية هذا البحث في تعرض  لموضوع العلاقات العامة داخل المؤسسة الصحية 
وخاصة أن المؤسسات في الوقت الحالي لا يمكن تسييرها إلا بوجود إدارة العلاقات العامة لذا 

 نزلتها يؤدي إلى نجاح المؤسسة. حسن استعمالها وإعطائها م

 أهداف الدراسة 
 تتمثل أهداف دراستنا في:

 العلاقات العامة في المؤسسة الاستشفائية.نشا  التعرف على مكانة  
 التعرف على سيرورة عمل العلاقات العامة للمؤسسة الاستشفائية. 
الصحية  الكشن عن مختلن أساليب والوسائل الاتصالية التي تعتمد عليها المؤسسات 

 في تسيير نشاطاتها الداخلية والخارجية.
 محاولة معرفة المشاكل التي تواج  الإدارة العلاقات العامة. 

 منهج الدراسة وأدواتها:  
، التي تستهدف الحصول على معلومات دقيقة تندرج هذه الدراسة في حقل الدراسات الوصفية

على "تحديد الظاهرة أو المشكلة  صفيوكافية حول الظاهرة المدروسة، حيث يقوم المنهجي الو 
التي ينبغي دراستها بتحديد تساؤلاتها، وتوفير المعلومات عن الموضوع، واستخلاص النتائج 

  1واصدار التوصيات وما يجب أن يكون علي  الوضع"

                                                             
، 1990ئل الجامعية، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، عمار بوحوش، دليل الباحث في المنهجية وكتابة الرسا  1

 . 30ص
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كثتتتر ملائمتتتة لهتتتذا النتتتوع نتتت  المتتتنهج الألأ ،واعتمـــدنا فـــي دراســـتنا علـــص المـــنهج الوصـــ ي
المتتتتتتتنهج الوصتتتتتتتفي بأنتتتتتت  "المتتتتتتتنهج التتتتتتتذي يقتتتتتتوم برصتتتتتتتد ومتابعتتتتتتتة  متتتتتتن الدراستتتتتتتات ويعتتتتتترف

الظتتتتاهرة أو الحتتتتدب بدقتتتتة وبطريقتتتتتة كميتتتتة ونوعيتتتتة فتتتتي فتتتتتترة زمنيتتتتة معينتتتتة أو عتتتتدة فتتتتتترات 
متتتتتتتن أجتتتتتتتل التعتتتتتتترف علتتتتتتتى ظتتتتتتتاهرة أحتتتتتتتدت متتتتتتتن حيتتتتتتتت المحتتتتتتتتوى والمضتتتتتتتمون وبالتتتتتتتتالي 

 . 2الوصول الى نتائج وتعميمات تساهم في فهمها للواقع"

 مات: أدوات جمع المعلو  
والتي تم اعدادها بما يتلائم المقابلة كأداة رنيسية في جمع المعلومات، اعتمدت دراستنا علص 

حيث يستخدمها  أداة بحث علمية،وتعرف المقابلة بأنها: الدراسة واشكاليتها البحثية.  هدافمع ا 
المو قة  الذين يملكون هذا المعلومات والبيانات غير احث في جمع المعلومات من الأشخاصالب

واجهة، موهي بذلك  ،، بمعنى واج والمقابلة لغة مقتقة من ال عل قابل.  في أغلب الأحيان
من حيث التحدب إلي  في  ،اجهة الشخص أي مقابلت  وجها لوج من حيث قيامها على مو 

ويقدم الأجوبة من طرف المبحوب حول  ،أسئلة من طرف الباحثشكل حوار يأخذ شكل طرح 
 3س .الموضوع المدرو 
شفوية عادة تكون مباشرة، أو هاتفية، لجمع البيانات يتم خلالها  بحث وسيلة والمقابلة أداة أو

 . 4سؤال فرد أو خبير عن معلومات لا تتوفر عادة في الكتب، أو المصادر الأخرى 
 
 
 

                                                             
 177،ص2008،دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان 1حسن محمد جواد الجبوري،منهجية البحث العلمي ،ط  2
، 2010، 4أحمد بن مرسلي، مناهج البحث العلمي في علوم الاعلام والاتصال، ديوان المطبوعات الجامعية، ط 3

 . 213ص
، الطبعة مناهج البحث في علوم الإعلام والاتصال وطريقة إعداد البحوثمحمد الفاتح حمدي وسميرة سطوطاح،   4

 .83، ص 2019، دار الخامد للنشر والتوزيع، الجزائر، 2019الأولى 
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نشتتتتاطات التتتتتي ستتتتاهمت فتتتتي استكشتتتتاف  إلــــص جانــــا تواي نــــا لأداة  الملاح ــــة البســــيطة
 . ي المؤسسة العمومية الاستشفائية بن حتشي أحمد بغليزانالعلاقات العامة ف

مشتتتتتتاهدة الظتتتتتتاهرة محتتتتتتل الدراستتتتتتة عتتتتتتن كثتتتتتتب، فتتتتتتي إطارهتتتتتتا  وتعــــــرف الملاح ــــــة بأنهــــــا
المتميتتتتتتتتز ووفتتتتتتتتق ظروفهتتتتتتتتا الطبي يتتتتتتتتة، حيتتتتتتتتث يتتتتتتتتتمكن الباحتتتتتتتتث متتتتتتتتن مراقبتتتتتتتتة تصتتتتتتتترفات 
وتفتتتتاعلات المبحتتتتتو ين، ومتتتتتن التعتتتتترف علتتتتتى أنمتتتتا  وطتتتتتر  م يشتتتتتتهم ومشتتتتتاكلهم اليوميتتتتتة، 
أب ب بتتتتارة أد ، الملاحظتتتتة هتتتتي عمليتتتتة مقصتتتتودة تستتتتير وفتتتتق الخطتتتتة المرستتتتومة للبحتتتتث، 

  5في إطار المنهج المتبع.

 مجتمع البحث وعينة الدراسة:  
يعتمد الباحثون اليوم في إجراء بحو هم الميدانية وغيرها من الأبحاب الأخرى على طريقة العينة 

ات والحقائق التي تفي بالغرض النهائي المأخوذة من مجتمع البحث، للوصول إلى المعلوم
ويتمال   6للدراسة، وتسري هذا النتائج المتوصل إليها من حيث التمثيل على كل مجتمع البحث.

الاستق انية بن حتقي الم سسة العمومية مجتمع دراستنا في خلية الاتصال والعلام في 
 .بمازونةأحمد 

  :عينة الدراسة 

، نظتتتتراً لملائمتهتتتتا لنتتتتوع ومجتتتتال بحثنتتتتا، حيتتتتث لقصــــديةاعتمــــدت دراســــتنا علــــص العينــــة ا
"العينتتتتتة التتتتتتي يقتتتتتوم الباحتتتتتث باختيتتتتتار مفرداتهتتتتتا بطريقتتتتتة  تعـــــرف العينـــــة القصـــــدية بأنهـــــا:

تحكيميتتتتتتة لا مجتتتتتتال فيهتتتتتتا للصتتتتتتدفة، ويشتتتتتترف الباحتتتتتتث شخصتتتتتتياً علتتتتتتى اقتنتتتتتتاء المفتتتتتتردات 
كتتتت  المستتتتبق الممثلتتتة أكثتتتتر متتتن غيرهتتتتا لمتتتتا يبحتتتث عنتتتت  متتتن معلومتتتتات وبيانتتتتات، وهتتتذا لإدرا

                                                             
، 2010، 4أحمد بن مرسلي، مناهج البحث العلمي في علوم الاعلام والاتصال، ديوان المطبوعات الجامعية، ط  5

 . 203ص
 . 43أحمد بن مرسلي، مرجع سابق، ص  6
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ومعرفتتتتت  الجيتتتتتدة لمجتمتتتتع البحتتتتتث ولعناصتتتتترا الهامتتتتة التتتتتتي تمثلتتتتت  تمثتتتتيلًا صتتتتتحيحاً بالتتتتتتالي 
 . 7لا يجد صعوبة في سحب مفرداتها بطريقة مباشرة"

الاستق انية الم سسة العمومية خلية الاتصال والعلام في ب العاملين تمالت عينة دراستنا في
 .مازونةبن حتقي أحمد ب

  دراسة:حدود ال 
وتمثتتتتتل الدراستتتتتة بهتتتتتا،  إجتتتتتراءيقصتتتتتد بهتتتتتا المكتتتتتان التتتتتذي يتتتتتتم  الحـــــدود المكانيـــــة للدراســـــة:

 .المجال المكاني لدراستناالمؤسسة العمومية الاستشافئية بن حتشي أحمد بمازونة 

الدراستتتة، والتتتتي امتتتتدت متتتن   لإنجتتتازويقصتتتد بهتتتا الفتتتترة الزمنيتتتة  الحـــدود الزمنيـــة للدراســـة:
وضتتتتتبط الموضتتتتتوع ، حيتتتتتث كانتتتتتت مرحلتتتتتة الاستكشتتتتتاف 2023ستتتتتنة  جتتتتتانفيشتتتتتهر  بدايتتتتتة 

استتتتتتمر ذلتتتتتك إلتتتتتى غايتتتتتة وذلتتتتتك بجمتتتتتع المتتتتتادة العلميتتتتتة النظريتتتتتة المتعلقتتتتتة بالموضتتتتتوع وقتتتتتد 
امتتتتا الجانتتتتب الميتتتتداني للدراستتتتة فقتتتتد كانتتتتت بدايتتتتة  إنجتتتتازا فتتتتي . 2023متتتتارس  نهايتتتتة شتتتتهر

 . 2023 ماي 15حيث تم انجاز المقابلة وتحليلها إلى غاية  2023افريل  شهر

 م اهيم ومصطلحات البحث:   
إن التطر  لمفاهيم الدراسة من أهم المراحل التي يمر بها الباحث في اطار اعداد البحث 

ا إلى بعض طرقنوفي هذا الدراسة ت ،همية في تحديد زاوية الدراسةأ العلمي وذلك لما لها من 
 المفاهيم الأساسية لدراستنا على النحو التالي: 

 

 

                                                             
 . 198نفس المرجع، ص  7
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 مة:العلاقات العا les relations publiques   

تعني الارتبا  وما يتعلق ب  الفرد من صناعة ونحوها وهي الحب اللازم للقلب وما يتبلغ  لغة:
من عيش، العام: هي اسم جمع العامة وهي خلاف الخاصة يقال عم الشيء عموما، أي شمل 

 .8أفراد الجماعةالجماعة إتباعا لذلك يقصد بالعلاقات العامة في اللغة ما يربط بين 

 إصطلاحاً:  

قات العامة يتكون من كلمتين الأولى علاقات وهي تعني حصيلة الصلات لا"مصطلح الع
والاتصالات التي تقوم بين وحدتين من السلوك: سلوك المنظمة أو المؤسسة  تم الجمهور وعلى 

ثانية هي "عامة"، . والكلمة ال9ذلك فإن كلمة علاقات تتضمن اتصالا  نائي الاتجاا بين طرفين
وهي تترجتم شريحة من المجتمع يكون للمنظمة أو المؤسسة علاقة بها سواء بحكتم العمل مثل 

بحكتم  العمال والموظفين أو بحكتم النشا  والمصلحة مثل العملاء والموردين والمساهمين أو
 ؤسسة".التواجد المكاني في البيئة مثل جمهور المنظمة التي توجد بها المنظمة أو الم

وقد عرف جريز ويلد العلاقات العامة بأنها الوظيفة التي تقوم بها الإدارة لتقويتم الاتجاهات 
وتحديد سياسات الفرد أو المنظمة بما يتفق مع مصلحة الجمهور وتنفيذ برنامج يهدف إلى 

من خلال هذا التعريف يتأكد لنا على أهمية البحوب والتخطيط  كسب رضا الجمهور وتفاهم 
الاتصال في تحقيق التفاهم بين المؤسسة وجماهيرها كما يؤكد ضرورة الحرص على مراعاة و 

 10 مصالح الجمهور.

                                                             
، مذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر في واقع العلاقات العامة في المؤسسة الاستشفائيةفاطمة الزهراء بوعلام،   8

 . 16، ص 2019-2018تخصص علاقات العامة، جامعة عبد الحميد بن باديس مستغانم، 
 5، جامعة الشرق الأوسط للدراسات العليا، الأردن، ص العلاقات العامة في المؤسسة الحديثةلدي، خزيم سالم خا 9

 .17، ص 1988علي عجوة، الأسس العلمية للعلاقات العامة، القاهرة، عالم الكتب،  10
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في المؤسسة الاستشفائية الذي : القسم المكلن ونقدم تعريف إجراني للعلاقات العامة بأنها
مساعدة التي تعمل على نشر المعلومات وتنسيق الوظائن اليقوم بمجموعة من الأنشطة 

 لمؤسسة قصد استهداف الجمهور الداخلي والخارجي.ا

 :الم سسة الصحية 

المؤسسة: منشأة تؤسس ، و صيغة المؤنث لمفعول أسس، الجمع: مؤسسات ، مؤسسة )اسم(لغة:
 11 .لغرض معين، أو لمنفعة عامة ولديها من الموارد ما تمارس في  هذا المنفعة

: حالة طبي ية تجري أفعال  معها على لصحة في البدن، و : العافية والسلامةتعني الصحةو 
 12 .المجرى الطبيعي

 اصطلاحا:

"يقصد بالمؤسسة الصحية كل هيئة طبية تستهدف تقديم رعاية علاجية صحية للأفراد سواء 
كانت الرعاية علاجية أو وقائية أو إنشائية، وسواء كانت رعاية عامة أو رعاية متخصصة 

يئة جغرافية معينة أو يتبعون قطاعا مهنيا أو تقدم هذا الخدمات لأفراد يقيمون في ب
 13"عنصريا...الخ أو تقدم خدماتها للجميع بلا استثناء

يتضح من خلال التعريف أن المؤسسة الصحية لها عدة خصائص منها الخاصية العلاجية 
والخاصية الوقائية...وهذا يرجع لكثرة الأطباء والممرضين والمتخصصين سواء كان طبيب عام 

تص أو القائم بالأشعة أو بالتحاليل أو الإرشاد الصحي والصحة النفسية أو الإعلام أو مخ
 الصحي وغيرها من الخصائص التي تمتاز بها المؤسسة الصحية.

                                                             
 ساعة  19:45، 2023مارس 16،بتاريخ  Almanny.com  ،/mhttps://www.almaany.coمعاني الجامع، 11
 .1مرجع سبق ذكره، معاني الجامع، ص 12
سعيدة رحمانية، تقييم الخدمات الصحية في المؤسسات الصحية العمومية من وجهة نظر المرضى، دراسة ميدانية  13

، 2170-1121ة، الجزائر، بالمؤسسات الصحية العمومية بمدينة قسنطينة، مجلة الباحث في العلوم الإنسانية والاجتماعي
  .   192، ص 2018-2021

https://www.almaany.com/
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هي تلك المؤسسات العمومية الاستشفائية التي تقوم بخدمات علاجية وقائية تتسم  إجرانيا:
ولياتهم وتعمل على تقديم خدمات رغبة بعدة أقسام وعاملين مع اختلاف تخصصاتهم ومسؤ 

 في حل مشاكلهم التي تتطلب المساعدة الفنية للعلام لأفراد يقومون في بيئة جغرافية ما.

 الدراسات السابقة:  
عند تحديد وإختيار تعد الدراسات السابقة من أهم الركائز العلمية التي يعتمد عليها الباحث 

وسيتم  ،على الطريق الصحيحووضع الدراسة الحالية  ، لتجعلها أكثر وضوحا،مشكلة الدراسة
 راسات ذات الصلة بموضوع دراستنا: عرض بعض الد

 14: واقع العلاقات العامة في الدارة المحلية الجزانريةوانالدراسة الأولص بعن

سعت الدراسة إلى التعرف على مكانة العلاقات العامة في مديرية التربية لولاية جيجل كنموذم 
دارة المحلية في محاولة لمعرفة أهمية وأساليب الاتصالية المستخدمة والتعرف على ما عن الإ

واعتمدت الباحثة في دراستها على المنهج  .يعيق التنسيق في العلاقات العامة في المديرية
الوصفي التحليلي لأن  الأنسب لدراسة واقع العلاقات العامة في الإدارة المحلية الجزائرية،  كما 

تعانت الباحثة بأداة استبيان كأداة رئيسية، والمقابلة، والملاحظة كأداتين مساعدتين لجمع اس
 من خلال هذه الدراسة توصل الباحث إلص النتانج التالية.البيانات. 

  تبين أن نسبة قليلة من موظفي مديرية التربية لولاية جيجل تمتلك الوعي بأهمية وظيفة
 اتصالية أساسية.العلاقات العامة وأنها وظيفة 

 .تبين أن  لا يوجد تكوين في الاتصال بمديرية التربية لولاية جيجل 
 .تبين أن المكلن بالاتصال والعلاقات العامة بمديرية التربية تابع للمدير 

 
                                                             

المجلة الجزائرية  ،مديرية التربية لولاية جيجل أنموجا -المحلية الجزائرية ةإيمان لحمر، واقع العلاقات العامة في الإدار 14

 . 2018للأبحاث والدراسات، جامعة جيجل،  العدد الرابع، أكتور 
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 15واقع العلاقات العامة في الدارة المحلية الجزانرية الدراسة الاانية بعنوان:

واقع العلاقات العامة في الإدارة المحلية الجزائرية وكيفية  تكمن مشكلة هذا الدراسة في معرفة
عمل الإدارة المحلية الجزائرية على تحسين صورتها مع جمهورها الداخلي والخارجي ومما هي 

 تعاني من مشاكل تضعن من مكانتها ودورها.

اعتمدت اعتمدت الباحثة في هذا الدراسة على المنهج الوصفي، أما أداة جمع البيانات التي 
  ومن أهم نتانج هذه الدراسة:عليها هي الاستمارة، والمقابلة. 

  .ظهور شكلي للعلاقات العامة في بلدية قسنطينة، وعدم تجسيدها على أرض الواقع 
  إن خلية الاتصال غير تابعة لرئيس المجلس الشعبي البلدي، فهي تابعة لديوان

 الرئيس، وهذا ينقص من دورها ومكانتها.
  الاتصال الموجودة على مستوى البلدية لا يمكنها تعويض جهاز العلاقات إن خلية

 العامة.
  عدم وجود أنشطة اتصالية بين الإدارة وجمهورها الداخلي والخارجي، وعدم توفر

 الظروف المادية والمعنوية المشجعة للعمل.
  ائرية.إن العلاقات العامة ما تزال مهملة وليس لها أهمية في الإدارة المحلية الجز 

 

 

 

 

                                                             
، دراسة مبيدانية ببلدية قسنطينة، رسالة ماجستير ة في الإدارة المحلية الجزائريةعيواج عذراء، واقع العلاقات العام  15

 . 2009قسنطينة،  -تخصص اتصال وعلاقات عامة، جامعة منتوري في علوم الإعلام والاتصال، 
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 16واقع تسيير الم سسة الطبية الاجتماعية "الصحيةالدراسة الاالاة بعنوان: 

انطلتتتتتق الباحتتتتتث فتتتتتي هتتتتتذا الدراستتتتتة متتتتتن تستتتتتاؤل رئيستتتتتي مفتتتتتادا:  كيتتتتتف يمكتتتتتن تحستتتتتين 
تستتتتيير المؤسستتتتتات الصتتتتحية؟. اعتمتتتتتد الباحتتتتث علتتتتتى المتتتتنهج الاستتتتتتقرائي والاستتتتتتنباطي 

 ر فرضيات .في محاولة لإيجاد الإجابة لأسئلة واختبا

 :ومن أهم النتانج التي توصل إليها الباحث

 توقن كلي لعمليات زرع الكبد في عهد زياري  -
  لاف نسمة 10ألن نسمة والمقاييس الدولية تحدد سرير لكل  170سرير إنعاش لكل  -
 هجرة جماعية لأطباء التوليد من القطاع العام نحو الخاص -
 2007ة منذ انقطاع العلاقة الوظيفية بين مؤسسات الصح -
 فوضى في مصالح التسيير وغيابات متكررة للمناوبين -
 مؤسسات صحية عمومية تحت سيطرة القطاع الخاص -
 تبليغ متأخر للميزانية... انعدام محاسبة تحليلية ومديونية  قيلة للمؤسسات العمومية -
 اقتناء عشوائي للتجهيزات الطبية. صيانة متأخرة ولا أ ر لقطع الغيار -
 PCH ور مؤسسات غارقتان في الديون بسبب سوء التسيير"ومعهد باست -
 "ال يادات الخاصة": مساكن تحولت إلى مؤسسات صحية من دون شهادة مطابقة -

 

 

                                                             
، LMD بلمادي عز الدين، واقع تسيير المؤسسة الطبية الاجتماعية "الصحية "، مذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر  16

 2019تخصص تسيير الهياكل الاستشفائية، كلية العلوم الاقتصادية والتسيير، جامعة مستغانم، 
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ـــــوان الدراســـــة الرابعـــــة ـــــي بعن ـــــات الحد اـــــة ف : العلاقـــــات العامـــــة وتطبيقاتهـــــا للتكنولوجي
 17م سسة أوريدو للاتصالات نموذجا -الم سسات الاتصالية

متتتتا متتتتدى استتتتتخدام العلاقتتتتات العامتتتتة  :راستتتتة علتتتتى طتتتترح التستتتتاؤل الرئيستتتتيقامتتتتت هتتتتذا الد
للتكنولوجيتتتتتتتتتتتتتات الحديثتتتتتتتتتتتتتة بمؤسستتتتتتتتتتتتتة أوريتتتتتتتتتتتتتدو للاتصتتتتتتتتتتتتتالات؟ ومتتتتتتتتتتتتتاهي أبتتتتتتتتتتتتترز هتتتتتتتتتتتتتذا 

 التكنولوجيات؟.

اعتمتتتتتد الباحتتتتتث فتتتتتي هتتتتتذا الدراستتتتتة علتتتتتى المتتتتتنهج الوصتتتتتفي، أمتتتتتا أداة جمتتتتتع البيانتتتتتات التتتتتتي 
 نتائج هذا الدراسة:  اعتمد عليها هي الملاحظة، والاستبيان. ومن أبرز

تأييتتتتتتد كلتتتتتتي لأفتتتتتتراد عينتتتتتتة الدراستتتتتتة علتتتتتتى أهميتتتتتتة حضتتتتتتور قستتتتتتم للعلاقتتتتتتات العامتتتتتتة  -
 بمؤسسة أوريدو للاتصالات

التأكيتتتتد علتتتتى  أن العلاقتتتتات العامتتتتة كمفهتتتتوم إداري حتتتتديث يضتتتتفي ديناميكيتتتتة أكثتتتتر  -
للمؤسستتتتتتة، وقتتتتتتادرة علتتتتتتى تلبيتتتتتتة مختلتتتتتتن احتياجتتتتتتات الجمتتتتتتاهير وتحقيتتتتتتق الأفكتتتتتتار 

 الإبداعية.
التأكيتتتتتد علتتتتتى أن عمتتتتتل العلاقتتتتتات العامتتتتتة يستتتتتاعد ممارستتتتتي  علتتتتتى حتتتتتل المشتتتتتكلات  -

التتتتتتي تواجتتتتت  الأفتتتتتراد داختتتتتل وختتتتتارم المؤسستتتتتة، وذلتتتتتك متتتتتن ختتتتتلال معرفتتتتتة المشتتتتتكلة 
وأستتتتتبابها والتواصتتتتتل متتتتتع الأطتتتتتراف المعنيتتتتتين لحلهتتتتتا، ويعتبتتتتتر هتتتتتذا الأمتتتتتر متتتتتن أهتتتتتم 

 الوظائن الموجودة في العلاقات العامة.

 

 

                                                             
مؤسسة أوريدو  -حاج أحمد كريمة، العلاقات العامة وتطبيقاتها للتكنولوجيات الحديثة في المؤسسات الاتصالية  17

الاجتماعية والانسانية، تخصص الإعلام اولاتصال،  للاتصالات نموذجا، أطروحة دكتوراة في المدرسة الدكتورالية للعلوم
 .2018،  2كلية العلوم الاجتماعية، جامعة وهران
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 دراستنا والدراسات السابقة:  أوجه التقابه بين 
المفتتتتتتتاهيم الخاصتتتتتتتة تحديتتتتتتتد دراستتتتتتتتنا الحاليتتتتتتتة استتتتتتتتفادت متتتتتتتن الدراستتتتتتتات الستتتتتتتابقة فتتتتتتتي  إن

بالدراستتتتتتتة، إلتتتتتتتى جانتتتتتتتب تشتتتتتتتاب  دراستتتتتتتتنا فتتتتتتتي مجتتتتتتتال موضتتتتتتتوع البحتتتتتتتث المتعلتتتتتتتق بمجتتتتتتتال 
 نشاطات العلاقات العامة. 

 
 بين دراستنا والدراسات السابقة أوجه الختلاف: 

الية عن الدراسات السابقة من حيث الجانب المكاني والزماني للدراسة حيث تختلن الدراسة الح
تختلن الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في دراسة، كما تنوعت الجوانب المكانية في ال

إلى جانب اختلاف  واتها، وذلك بإختلاف مجتمع البحث.حجم العينة وأدو  منهج الدراسة،
 .ة الحالية من ناحية التساؤلاتن الدراسالدراسات السابقة ع
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 المحور الأول: 

 الم سسة الاستق انية أحمد بن حتقي بمازونة
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 بمازونة -مستق ص أحمد بن حتقي
 بمازونة نبذة تاريخية عن مستق ص مازونة ونقأة الم سسة العمومية الاستق انية

 
نيوم الأول مد" أنشأ بموجب مرسوم تنفيذي ودشمستشفى مازونة المسمى "الشهيد بن حتشي أح

 سرير. 260. والذي يتسع لت 1986أفريل عام  من شهر
، المتضمن إنشاء 19/05/2007المؤرخ في:  140/07وبموجب المرسوم الوزاري رقم 

ارية تم المؤسسات العمومية الاستشفائية والمؤسسات العمومية للصحة الجو  وتنظيم وتسيير
سرير وهذا حسب المقرر رقم:  260الاستشفائية بمازونة بسعة  لعمومية إنشاء المؤسسة ا

 .08/12/2007بتاريخ:  2591
 

 : بمازونة -ة الاستق انية  ن حتقيمهام الم سس
 من المهام الأساسية للمؤسسة العمومية الاستشفائية بمازونة كالآتي:

 الوقاية.، و العلام والتكفل الصحي :هامن العلاجية القيام بمختلن النشاطات -
التكوين لأجل تحسين مستوى الموظفين والتكوين المتواصل والمستمر، لهدف  -

 ميادين شتى لجميع الأسلاك. تطوير مختلن المعلومات في
 

 :بمازونة -الاستق انية أحمد بن حتقي الهيكل التن يمي للم سسة
ئية، الموضوع يشتمل التنظيم الداخلي للمؤسسات العمومية الاستشفا المصالح الدارية:

التنظيم العام ومكتب الاتصال على ما  تحت سلطة المدير، الذي يلحق ب  مكتب 
 يأتي:   

 المديرية الفرعية للمالية والوسائل. -
 المديرية الفرعية للموارد البشرية. -
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 المديرية الفرعية للمصالح الصحية. -
 المديرية الفرعية لصيانة التجهيزات الطبية والتجهيزات المرافقة. -

 ( مكاتا:03تقتمل المد رية ال رعية للمالية والوسانل علص ثلاثة )كما 
 مكتب الميزانية والمحاسبة. -
 مكتب الصفقات العمومية. -
 18مكتب الوسائل العامة والهياكل. -

 (:02تقتمل المد رية ال رعية للموارد البقرية علص مكتبين )
 مكتب تسيير الموارد البشرية والمنازعات. -
 مكتب للتكوين. -

 ( مكاتا:03تقتمل المد رية ال رعية للمصالح الصحية علص ثلاثة )
 مكتب القبول. -
 مكتب التعاقد وحساب التكاليف. -
 مكتب تنظيم ومتابعة النشاطات الصحية وتقييمها. -

 (:02المد رية ال رعية لصيانة التجهيزات الطبية والتجهيزات المرافقة علص مكتبين )
 .مكتب صيانة التجهيزات الطبية 
 وهذا حسا الهيكل التن يمي للجانا الداري  تب صيانة التجهيزات المرافقة.مك

 بمازونة المبين كما  لي: الخاص بالم سسة العمومية الاستق انية

                                                             
........،  ةمديرة المؤسسة لاستشفائيكريمة بوفريدي، معلومات داخلية مقدمة من قبل المؤسسة في مقابلة مع  18

10/04/2023 ،12.45. 
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 الهيكــل التنـ يمـي للجـانا الداري الخـاص بالمـ سسـة العمـوميـة الاستق انية بمـازونــة 

المديـــر

المديرية الفرعية لصيانة 
التجهيزات الطبية والمعدات 

المرافقة 

مكتب صيانة التجهيزات 
الطبية 

مكتب صيانة التجهيزات 
المرافقة 

المديرية الفرعية للمصالح 
الصحية

مكتب القبول

مكتب التعاقد وحساب 
التكاليف

مكتب تنظيم ومتابعة 
النشطات الصحية 

وتقييمها

المديرية الفرعية للموارد 
البشرية

مكتب تسيير الموارد 
البشرية والمنازعات

مكتب التكوين

المديرية الفرعية للمالية 
والوسائل

مكتب الميزانية 
والمحاسبة

مكتب الصفقات العمومية

مكتب الوسائل العامة 
والهياكل

مكتب الاعلام والاتصال مكتب الننظيم العام

الامانة العامة
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 ضا:ويضم مكتا الوسانل العامة والهياكل أي
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

مسائل 

 المحاسبة
زنــالمخ الوسائل        

المركزية             
 

وسائل النفقات               

 

الأجهزة و المعدات     

 الطبية          

 

دات ـالمع  

 ة        ــبيـالط

 

 ةــرحــالمش

 

رة ـضيـح

 اراتـالسي

 

ة  ـرفـغ  

 ل            ـالغسي

 

ن و ـالأم 

 ةـراسـالح

 

 خـالمطب

 

مركزية الهواتف                            

  ةـانـوالصي ةـدمـالخ  التأمينات الاجتماعية
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 الهياكل التن يذية:
مصالح  يتم استقبال المريض من طرف المكتب المكلن بالاستقبال ويقوم بتوجيه  إلى

الفحص الطبي الاستعجالي وبعدما يتم قبول  يقوم المكتب المكلن )مكتب الدخول( 
المرضى للقيام  بالإجراءات الإدارية، وقد سخرت المؤسسة أعوان مخصصين لمرافقة

 :بالفحوصات اللازمة، وهذا كل  يتم بمصلحة الاستعجالات والتي بدورها تتكون من
 .مكتبين للفحص الطبي 
    .قاعة الإنعاش الاستعجالي 
 .غرفة للعلام 
 الاستعجالات الجراحية.  قاعة 
 03 .قاعات للملاحظة 
 .غرفة مخصصة للمناوبة للفريق الطبي 
 .صيدلية المصلحة 
 س.غرفة الجب 
  أسرة. 05وحدة العلام المكثن التي تتكون من 

 يوجد جناح تقني متكون من:    لمصالح التقنية:ا
 أربع وحدات: 04المخبر الرنيسي  تكون بدوره من   -أ

 وحدة مبحث الدم (Hématologie) 
 وحدة البيوكيمياء (Biochimie) 
 وحدة مبحث البكتيريا (Bactériologie)  
  وحدة مبحث الطفيليات(Parasitologie) 

 
 



 

22 
 

 مركز نقل الدم  تكون من وحدتين:-ب
  وحدة التحليل المصلي(Sérologie) 
  وحدة أخذ الدم(Prélèvement) 

وجهاز للأشعة  سا24على  سا24تتكون من طاولتين للأشعة تعملان  مصلحة الأشعة:-ج
لتلبية حاجيات (Echographie)جهاز اكوغرافيو (Scanner) سكانير متنقل وجهاز

 ضى. المر 
ممرضين  4من طرف مختصان في الصيدلة العامة و تسير مصلحة الصيدلية المركزية: -ح

 .ومختصين في التحضير الصيدلي
منها غرفة  سا24على  سا24غرف للعمليات الجراحية  3تتكون من  غرفة العمليات: -خ

ذن للجراحة العامة، جراحة العظام، جراحة الأنن والأ للاستعجالات وغرفتين مخصصتين
 والحنجرة، حالات التوليد بالجراحة القيصرية.

 تكون متمثلة فيما يلي: المصالح الاستق انية
 الاستعجالات. مصلحة 
 .مصلحة طب الأطفال 
 .مصلحة النساء والتوليد 
 .مصلحة الجراحة العامة 
 .مصلحة الطب الداخلي 
 .مصلحة الأنن والأذن والحنجرة 
 .مصلحة طب العيون 
 مصلحة طب العمل 
 وهذا كما هو مبين حسا الهيكل التن يمي للجانا  ة الطب الوقائي.مصلح

 بمازونة. الطبي الخاص بالم سسة العمومية الاستق انية



 

23 
 

زنةبما الاستق انية العمومية بالم سسة الخاص الطبي للجانا الهيكل التن يمي  

المراقبة الطبية 

الاستعجالا
ت

الفرز 
والملاحظة

الانعاش

قاعة 
العمليات

الجناح التقني

مصلحة الاشعة

مصلحة 
المخبر 
المركزي

عيادة جراحة 
الاسنان

وحدة حقن 
الدم

مصلحة 
الصيدلية 
المركزية

مصلحة طب 
الاطفال 

طب 
الاطفال

قسم الاطفال 
حديثي 
الولادة 

مصلحة 
أمراض النساء 

والتوليد
امراض 

النساء

دجناح التولي

مصلحة 
الجراحة العامة

قسم النساء

قسم الرجال

قسم الاطفال

جراحة 
العظام

مصلحة الطب 
الداخلي

طب الرجال

طب النساء

الأورام 
السرطانية

تصفية الدم

مصلحة طب العيون

إستشف
اء

الفحص

مصلحة الاذن 
الانّف 
والحنجرة
إستشف

اء

الفحص

مصلح
ة طب 
العمل

مصلح
ة الطب 
الوقائي

المصالح الطبية
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 :بالم سسة الاستق انية أحمد بن حتقي بمازونة وسانل الاتصال
فية للاتصال في حالة العمومية الاستشفائية تحت تصرف المواطنين أرقام هاتتضع المؤسسة 
إضافة إلى توفير موقع .   046947355 -   046947176 كالتالي:الضرورة هي 

 إلكتروني للكؤسسة عبر شبكة الانترنت، واستخدام البريد الالكتروني، والفاكس. 
 

 العلاقات مع السلطات المحلية:
سستتتتتتة العموميتتتتتتة الاستشتتتتتتفائية بمازونتتتتتتة علتتتتتتى الاتصتتتتتتال والعمتتتتتتل التتتتتتدءوب تستتتتتهر إدارة المؤ 

متتتتتتتع الستتتتتتتلطات المحليتتتتتتتة لوقلتتتتتتتيم حيتتتتتتتث تستتتتتتتعى جاهتتتتتتتدة ودومتتتتتتتا علتتتتتتتى راحتتتتتتتة واطمئنتتتتتتتان 
 المواطن وذلك بضمان وديمومة العلام. 

 الآفاق المستقبلية:
 تحسين مستوى الخدمات المقدمة للمرضى. -
 ديمومة العلام. -
 تأسيس المصالح الصحية. -
 ين مردودية العلام.تحس -
 تحديث  ليات العمل )الأدوات الإلكترونية والمعلوماتية(. -
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 المحور الااني: 

 نقااات العلاقات العامة بالم سسة الاستق انية

 مازونة -أحمد بن حتقي 
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 بمازونة -ثانياً: نقااات العلاقات العامة بالم سسة الاستق انية أحمد بن حتقي
 بمازونة:  -علاقات العامة بالم سسة الاستق انية أحمد بن حتقيمكانة ال

الإعتتتتتتتتلام  تحتتتتتتتتتوي المؤسستتتتتتتتة الاستشتتتتتتتتفائية أحمتتتتتتتتد بتتتتتتتتن حتشتتتتتتتتي بمازونتتتتتتتتة علتتتتتتتتى مكتتتتتتتتتب
بممارستتتتتتة نشتتتتتتا  العلاقتتتتتتات العامتتتتتتة علتتتتتتى مستتتتتتتوى  والاتصتتتتتتال، وهتتتتتتو المكتتتتتتتب المختتتتتتتص

لمخولتتتتتة ، اواجهتتتتتة المؤسستتتتتةالمؤسستتتتتة، ووفتتتتتق القتتتتتائمين علتتتتتى هتتتتتذا المكتتتتتتب فإنتتتتت  "يعتبتتتتتر 
وهتتتتتتتتو التتتتتتتتذي يقتتتتتتتتوم بستتتتتتتتجل الشتتتتتتتتكوات  بنشتتتتتتتتاطات العلاقتتتتتتتتات العامتتتتتتتتة فتتتتتتتتي المستشتتتتتتتتفى،

ويقتتتتتتتوم بحتتتتتتتل جميتتتتتتتع المشتتتتتتتاكل الجمهتتتتتتتور الختتتتتتتارجي والتتتتتتتداخلي ، المتواصتتتتتتتل متتتتتتتع المتتتتتتتدير
، ويضتتتتاف إلتتتتى ذلتتتتك أن ذوي احتياجتتتتات وأبنتتتتاء المجاهتتتتدين لهتتتتم الأولويتتتتة علتتتتى "للمؤسستتتتة

 قات العامة:المواطنين العاديين فمن المكاتب التابعة للعلا
 .مكتب الإعلام الآلي 
 .مكتب الاستقبال 
 .قاعة الاجتماعات 

من خلال ما سبق نستوضح أن الم سسة الاستق انية أحمد بن حتقي بمازونة لم تخرج 
، حيت نجد أن العلاقات العامة تقتصر في خدمات عن باقي الم سسات العمومية في الجزانر

ة الإعلام والاتصال هي أحد الوظائن الأساسية مكتب الإعلام والاتصال، في حين أن مهم
 للعلاقات العامة في المؤسسات الحديثة وليست العلاقات العامة. 

، ما يعني وجود لبس في الم هوم الذي تتبناه الم سسات العمومية حول العلاقات العامة
افة إلص ونعتقد أن ذلك يعود إلص الخلط بين م هوم العلاقات العامة، وم هوم العلام، إض

عدم توفير مصلحة أو قسم مستقا يُعنص بهذا النقاط الحيوي في الم سسة، وغياب ك اءات 
 وقدرات بقرية متخصصة في العلاقات العامة. 
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في الم سسة العمومية الاستق انية أحمد بن  العلام والاتصال مكتا أهداف
 حتقي مازونة: 

من خلال مكتب الإعلام والاتصال إبى  تهدف المؤسسة الاستشفائية أحمد بن حتشي بمازونة
 19تحقيق عدد من الأهداف، نوردها وفق القائمين على النحو التالي:

 تسهيل التواصل بين المواطنين والموظفين. -
 متابعة شؤون المرضى وتوفير كافة الخدمات والتسهيلات. -
 واجهة المؤسسة فبذلك يعمل على تحسين صورتها باستقبال الجيد. -
والمراجعين وتثقيفهم عن طريق الإعداد والمشاركة بجميع المطبوعات  توعية المرضى -

 وغيرها بالمواضيع التي تخص المستشفى.
التواصل مع المرضى والزوار لمعرفة رأيهم ومدى رضاهم عن خدماتنا وذلك لتحديد  -

 النقا  الإيجابية للحفاظ عليها وتطويرها والنقا  السلبية لعلاجها والتخلص منها.
 

 بن حتقي:أحمد العلاقات العامة في مستق ص واانف 
يقوم مكتب الإعلام والاتصال بمستشفى أحمد بن حتشي بمازونة باعتبارا يمثل العلاقات 

 : 20العامة، بعدد من الوظائن، نلخصلها على النحو التالي
التدخل في حال واجهت المؤسسة أي مشكلة على مستوى الجمهور الداخلي أو  -

 الخارجي. 
 تسجيل الشكاوي ونقلها إلى المسؤولين.  -
ذوي تسهيل الاتصال والتواصل بين الجمهور ومسؤولي المؤسسة. مع تقديم الأولوية ل -

 . الحقو  المجاهدين هم الأولى لتوفير خدماتهم )تعليمة من عند الوزارة(

                                                             
_ 12ب الإعلام والاتصال، المؤسسة العمومية الاستشفائية مازونة، مقابلة مع السيدة: كريمة بوفريدي، رئيسة مكت 19

 .13:05الساعة  ى، عل2023_ 04
 مقابلة مع السيدة: كريمة بوفريدي.   20
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 أنقطة العلاقات العامة في الم سسة الاستق انية أحمد بن حتقي مازونة:

ة مكتب الإعلام والاتصال بمستشفى أحمد بن حتشي بمازونة، الأنشطة التي تقدم رئيس
 21:تشرف عليها على النحو التالي

 تن يذ حملات: 
 )أيام العالمية للتوحد ومرض السل )توعية تحسيسية، نصائح، حضور الأطباء. 
  ة. التبرع بالدم في سائر أيام السنحملة 
  على المخدراتأسبوع تحسيسي توعوي حول مخاطر الإدمان. 
 ختان الجماعي حملة. 

 إعداد وتحرير البيانات والمعلومات وإيصالها لوسانل العلام المختل ة
تغطية إعلامية لقناة النهار للزيارة التفقدية للسيد والي ولاية غليزان منها على سبيل المثال: 

 .إلى مختلن مصالح المؤسسة العمومية الاستشفائية مازونة
 .ن حول ظروف التكفل بمرضى المنطقةالمواطني نقل الأراء بعض -
 . ون الجزائري المؤسسة العمومية للتلفزي Télévision algérienالوفد الصحفي  -

 النقر عبر شبكات التواصل الاجتماعي
حيث تحرص المؤسسة على مشاركة أنشطتها مع الجمهور، ونشر الفيديوهات لما 

 تقدم  من خدمات، أو أنشطة مثل:
 لفيسبوك جانب من حملة نظافة محيط المؤسسة فيديو على ا -
 جانب من مشاركة المؤسسة العمومية مازونة في تمرين محاكاة حول حرائق الغابات  -
 ومضة تحسيسية )رمضان والصحة(  -
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 فيديو حول الأيام التحسيسية للمؤسسة العمومية الاستشفائية مازونة  -

 لمطويات والنـــقرات والمطبوعـــات إعـــداد وتحرير الكتيبات والأدلـــة والتقارير وا
 مطويات تحسيسية للاستهلاك العشوائي والمفر  في تناول الأدوية -
 اليوم العالمي لمكافحة الملاريا  -
 إحياء اليوم العالمي لنظافة اليدين -
 اليوم العالمي للسرطان  -

 إعداد وتحرير مجلة المن مة ودورياتها المختل ة:
الاستشفائية مازونة في إطار تقديم خدمات صحية  قافلة طبية للمؤسسة العمومية -

متنوعة وذلك بزيارة للمركز النفسي البيداغوجي للأطفال المعوقين ذهنيا حسيبة بن 
 بوعلي مازونة

 تخطيط وتن يذ الملصقات والعلانات:
 إعلان عن استشارات  -
 ملصقات عن تهنئة خاصة للممرضين  -
 اليوم العالمي لنظافة اليدين  -
 المي للسرطان اليوم الع -
 تهنئة بمناسبة عيد العمال  -
 اليوم العالمي لمكافحة الملاريا  -
 المناصب المفتوحة لممارسين الأخصائيين في المؤسسات الصحية لولاية غليزان  -
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 تن يم اللقاءات والم تمرات والندوات والح لات:

 اجتماع المجلس الطبي  -
 يوم تكويني عن طريق التحاضر المرئي  -
 اعي إفطار جم -
 مؤتمر الأسبوع الوطني للوقاية  -

 تن يم الزيارات والرحلات واليوم الم توح والاستقبالات والمعارض:
 قرعة العمرة  -
 زيارات ميدانية تفقدية -
 زيارات الوفد الصحفي  -
 الإشراف على لوحة الإعلانات في المؤسسة: -1

لمصالح الصحية بصيانة الأروقة والمسالك المشتركة بين ا 42إعلان عن الاستشارة رقم 
 والأروقة الإدارية.

 رفع ك اءة استخدام وسانل الاتصال المتاحة:
 الموقع الرسمي فيسبوك )المؤسسة العمومية الاستشفائية مازونة( -
- EPHMAZOUNA@GMAIL.COM 
 046947176الرقم الهاتن  -
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 د بن حتقي بمازونةالاتصال بالم سسة الاستق انية أحم
، أتصال داخلي، الوسائل الاتصالية في المؤسسة الاستشفائية بن حتشي ينقسم إلى قسمينإن 

 22:واتصال خارجي، تقدمهم مسؤولة الإعلام والاتصال بالمشفى على النحو التالي

 الاتصال الداخليأولًا: 
 ويتمتال التصال الداخلي في الأنقطة التالية: 

 وهو أكثر استعمالا بين الموظفين. Téléphone fixالهاتن الثابت  -
 القصاصات: وتستعمل أكثر عند لقاء مدير المؤسسة. -
 المطويات: وتستعمل في مختلن النشاطات كحملات التبرع وغيرها. -
 الو ائق الرسمية بين المدير والموظفين. -
الاجتماعات: وهناك قائمتين للاجتماعات )قاعة اجتماعات للضيوف أي الجمهور  -

 الخارجي وقاعة للموظفين الجمهور الداخلي(.
 أجهزة التلفزيون. -
 الحواسيب. -
 كاميرات المراقبة. -
 الملصقات. -
 التقارير. -
 الحوارات غير الرسمية. -
 اللوحة الإعلانات. -
 كاميرات التصوير. -
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 الاتصال الخارجيثانياً: 
والانترنت،  تمال في التواصل مع وسانل العلام واستخدام منصات التواصل الاجتماعي، 

 ونختصرها في: 

 موقع الفيسبوك " المؤسسة العمومية الاستشفائية مازونة". -
- Gmail  :MAZOUNA@GMAIL.COMEPH . 
 WWW.ephmazouna.comالموقع الرسمي:  -
 .046947176الهاتن: -

 

لتي أثرت في نقاط العلاقات العامة في الم سسة العمومية الاستق انية العراقيل ا
 مازونة: ببن حتقي  أحمد 

 23:وفق القائمين على مكتب الغعلام والاتصال، تتمثل هذا العراقيل فيما يلي
 كثرة الضيوف التي لا علاقة لهم بالعمل مما يؤدي إلى حوارات خارم المألوف. -
 خارجي وعدم اقتناعهم.أحيانا عدم تفهم الجمهور ال -
 أحيانا المكاتب الأخرى تعرقل سير نشاطاتها كتأخير في توقيع و يقة. -
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في الم سسة الاستق انية أحمد بن حتقي  العلاقات العامة مصادر نقااات
 بمازونة

في محاولة منا لمعرفة نوع النشاطات التي تنجزها المؤسسة الاستشفائية أحمد بن حتشي 
كانت أنشطة من إعداد المؤسسة أم من إعداد وزارة الصحة الجزائرية قمنا  بمازونة وما إن

بإعداد الجداول التالية، عرضها على مسؤولة مكتب الإعلام والاتصال بالمؤسسة، وكانت 
 الإجابات على النحو التالي: 

 أولًا: الأنقطة المتعلقة بالعلام
ستشفائية أحمد بن حتشي بمازونة يختلن مصدر الأنشطة المتعلقة بالإعلام بالمؤسسة الا

 ونذكرها على النحو التالي: 

 الانقطة الموحدة من وزارة الصحة التي تقوم الم سسة بتن يذها،  وتتمال في: 
التعريف بالمنظمتتتة متتتن ختتتلال التتتشرح والتفسير عبتتتر وستتتائل الإعتتتلام المختلفتتتة  -

المعنية. حيث يتم تعريف المستشفى وأهداف   والمناسبة وبلغة سهلة الفهم للجماهير
وخدمات  المقدمة للمرضى والمجتمع المحلي من خلال وسائل الإعلام المتاحة داخل 
المستشفى باستخدام الملصقات النشاطات الإعلامية والمطويات والمجلات الداخلية 

 والشاشات الإعلانية.
الات والمعارض. وذلك للتوعية العامة تنظيم الزيارات والرحلات واليوم المفتوح والاستقب -

 ونشر السياسات الصحية والمعلومات الهامة للجمهور )كمرض كورونا(.
إعداد كافة أنواع المواد الإذاعية والتلفزيونية. وذلك للتوعية العامة ونشر السياسات  -

 الصحية والمعلومات الهامة للجمهور )كمرض كورونا(.

 



 

34 
 

الوزارة للمستشفيات ضمانا لخدمة مثلى للمجتمع، وعدم  وتدخل هذا النشاطات ضمن مراقبة
 . مستوى الوزارةعلى ر وجود هدا النشاطات وإدارتها إهدار المال العام وهذا ما يفس

 الأنقطة التي تعدها الم سسة الاستق انية وتقرف علص تن يذها: 
 مية وذلك بإطلا  حملات الإعلا :تخطيط وتن يذ برامج العلاقات العامة وحملاتها

 بتوعية الناس، بالقضايا ذات صلة، وتنظيم.
 على : يتم إعداد وتحرير البيانات والمعلومات وإيصالها لوسانل العلام المختل ة

مستوى المستشفى، وذلك لتعزيز الشفافية والتواصل الفعال مع الجمهور ونشر 
 المعلومات الهامة ذات الصلة بالمجال المعني.

 يتم  :والأدلـــة والتقارير والمطويات والنـــقرات والمطبوعـــات إعـــداد وتحرير الكتيبات
إعدادها وتحريرها على مستوى المستشفى، لتلبية احتياجاتها الداخلية وتوفير المعلومات 

 والتوجيهات للموظفين والمرضى.
 يتم في المؤسسة الاستشفائية : حيث إعداد وتحرير مجلة المن مة ودورياتها المختل ة

تشكيل فريق تحرير مكلن بإعداد وتحرير هذا المجلة أو الدوريات ويتألن الفريق وذلك ب
من الأعضاء المؤسسة ذوي الخبرة ويقوم الفريق بجمع مقالات والأبحاب وتقييمها 

 وتحريرها ونشرها.
 وذلك لأن الملصقات والإعلانات تروم  :ملصقات والعلاناتللتن يذ التخطيط و ال

 المعلومات للمرضى والجمهور. لخدماتها الطبية وتوفر
  تنظيم اللقاءات والمؤتمرات والندوات والحفلات. تكون مخصصة للعاملين في المستشفى

أو للمرضى وأقاربهم. يتم تنظيم هذا الأحداب لتوفير منصة للتعلم وتبادل المعلومات 
 .وتقديم
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 عادة تستخدم لعرض المعلومات: الشراف علص لوحة العلانات في المن مة 
والإعلانات المهمة داخل المستشفى مثل الإعلان عن أحداب وفعاليات قادمة، تنبيهات 

 هامة ومعلومات عن الخدمات والبرامج المتاحة.
 وذلك توفير توجيهات ومعايير لاستخدام  :رفع ك اءة استخدام وسانل الاتصال المتاحة

سلكية، بهدف رفع الاتصالات الإلكترونية ومنصات التواصل والشبكات السلكية واللا
 الكفاءة إلى تحسين التواصل وتبادل المعلومات بطريقة سريعة وفعالة.

وفيما  تعلق بالقيام بحملات جمع التمويل المناسا لأنقطة المن مة فإن الم سسة لا تقوم 
هذا النوع هو للم سسات الخاصة وليس الم سسات  بهذا النوع من الأنقطة، ذلك أن

 ولة الجزانرية. العمومية التابعة للد

وهنا النشاطات التي تتم على مستوى المستشفى تكون في شكل تقارير في نهاية الأمر ترفع 
 ى والتزامها بتقديم خدمة عمومية.الى الوزارة لمعرفة مدى اهتمام المستشف

 ثانياً: الأنقطة المتعلقة بالستعلام: 
العامة، هي أنشطة داخلية تشرف  إن جميع الأنشطة المتعلقة بالإستعلام في مجال العلاقات

عليها المؤسسة الاستشفائية أحمد بن حتشي بمازونة، يوضحها القائمين على مكتب الإعلام 
 24 والاتصال على النحو التالي:

  إجـراء البحـوث والدراسـات وجمـع المعلومـات عـن جمهـور المن مـة أو الـرأي العـام
مدير حيث يشرف على النشا  ال :هاتجاهوالوصول إلص م شرات دقيقة عن مواق ها 

 .يقوم بتحليل وتقييم أراء ومواقن الجمهور المستشفى ، الذيفرعي للموارد البشريةال
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ويتم ذلك من خلال إجراء استطلاعات رأي للمرضى وأفراد العاملين ومراجعة الملاحظات 
هم تفضيلات والشكاوى ومتابعة وسائل التواصل الاجتماعي وغيرها، وهذا يساعد على ف

 المرضى وقضايا الرضا عن الخدمات والتحسين المستمر.

  تحليل اتجاهــات الجمهــور والــرأي العــام تجــاه المن مــة ومتابعــة هــذه الاتجاهــات
تبع بتالمشفى  : يقوملمعالجة الجوانا السلبية منها ودعم اليجابية منها تجاه المن مة

اي العام بتوفر صندو  الآراء بهدف تحسين الجوانب تفاعلات الجمهور والر  تحليلو 
السلبية وتعزيز الإيجابية، ومراجعة تعليقات المرضى وملاحظاتهم وشكاويهم، ومراقبة 
وسائل التواصل الاجتماعي والتفاعل معها، مع إجراء مقابلات شخصية لفهم أفضل 

 لمواقن الجمهور واحتياجات .
 ل للجمهـور، والعمـل علـص تصحيحها وتـدارك التأكد من صحة المعلومات التي تنق

مكتب : ويتم ذلك من خلال الموقف في حال كون هذه المعلومات غير صحيحة
يتحقق من صحة المعلومات المتعلقة بما يخص الصحة ويتأكد الذي الإعلام والاتصال 

 من نقل معلومات صحيحة للجمهور.
 من خلال مكتب ديم الحلول لهامتابعة شكاوى الجماهير والتعرف علص أسبابها وتق :

وهذا لحل جميع هات   ، سجل الشكاوى خاص بالجماهيرالإعلام والاتصال الذي يوفر 
الشكاوى وتقديم أسبابها ومعالجتها بشكل سريع وفعال، والتواصل أيضا مع المرضى 

 لحل المشكلات وتقديم الردود المناسبة.
  العـلام المختل ـة، والتـصدي للـرد علـص متابعـة مـا  نـقر عـن المن مـة فـي وسـانل

وجود : أي شانعات أو أخبار كاذبة أو معلومات مضللة وغير صحيحة عن المن مة
فريق )مكتب الإعلام والاتصال( مسؤول عن متابعة وسائل الإعلام المختلفة والتحقق 

ئل من صحة المعلومات المنشورة عن المستشفى، كما أن هذا الفريق يتواصل مع وسا
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الإعلام والصحفيين لتوضيح الحقائق وتقديم المعلومات الصحيحة للمستشفى والرد على 
  الشائعات أو المعلومات الخاطئة.

ويساعد هدا النوع من النشاطات المؤسسات الاستشفائية للوقوف على النقائص بغية معالجتها 
تها الذهنية وتصحيحها تفاديا لاي أزمة تواج  المستشفى بالخصوص ماي تعلق بصور 

  وسمعتها.

 الأنقطة المتعلقة بالتنسيقثالااً: 
إن جميع الأنشطة المتعلقة بالتنسيق في مجال العلاقات العامة، هي أنشطة داخلية تشرف 
عليها المؤسسة الاستشفائية أحمد بن حتشي بمازونة، يوضحها القائمين على مكتب الإعلام 

 والاتصال على النحو التالي:
25 

علاقات العامة مـع خطـط الدارات الأخـرى فـي إاـار الخطـة الـقاملة ربط خطة ال -
بالنسبة لخطة العلاقات العامة تكون مرتبطة بشكل و يق مع الخطط استراتيجية  :للمن م

أن يكون على دراية  الإعلام والاتصاليتعين على مكتب المستشفى، و لودارة في 
 .ابه وخطط الإدارات الأخرى  ستشفىبأهداف الم

ربـــــط أنـــــقطة العلاقـــــات العامـــــة بالأنـــــقطة الأخـــــرى فـــــي المن مـــــة والتنســــيق  -
يعتبتتتتتر المستشتتتتتفى الوحتتتتتدة : فيمــــــا بينهــــــا بمـــــا يمنـــــع التـــــداخل والتعـــــارض بينهـــــا

التشتتتتغيلية الأساستتتتية فتتتتتي الستتتتيا  التتتتتذي تتتتتتم فيتتتتت  أنشتتتتطة العلاقتتتتتات العامتتتتة، فهاتتتتتت  
هتتتتتتة المءولتتتتتتة عتتتتتتن أنشتتتتتتطة الإعتتتتتتلام والاتصتتتتتتال بغعتبتتتتتتارا يمثتتتتتتل الجمهمتتتتتتة مكتتتتتتتب 

الإدارات فيجتتتتتتتب أن يكتتتتتتتون علتتتتتتتى اتصتتتتتتتال و يتتتتتتتق بالأقستتتتتتتام و  . العلاقتتتتتتتات العامتتتتتتتة
يتعتتتتتتتتين علتتتتتتتتيهم التعتتتتتتتتاون والتنستتتتتتتتيق متتتتتتتتع الإدارات و الأختتتتتتتترى داختتتتتتتتل المستشتتتتتتتتفى، 

 الأخرى لضمان عدم حدوب أي تداخل أو تعارض في الأنشطة.
                                                             

الاستشفائية مازونة،  مقابلة أجريت مع السيدة: كريمة بوفريدي، رئيسة مكتب الإعلام والاتصال، المؤسسة العمومية 25

 .13:45الساعة  ىعل ،2023_ 04_ 13
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لمـقاركة فـي اتخـاذ القـرارات تقديم المـقورة لـلإدارة العليـا حـول سياسة المن مـة، وا -
في المستشفى يمكن أن إن مكتب الإعلام والاتصال  .:التي ت ثر في جماهير المن م

يقدم مشورتهم وخبرتهم لإدارة العليا فيما يتعلق بسياسات المنظمة والقرارات التي تؤ ر 
  في جماهيرها، إلا أن القرار الأخير يعود لودارة العليا.

ويتم ذلك عن طريق استخدام : بين الدارات المختل ة في المن مةتأمين الاتصال  -
اجتماعات والبريد الإلكتروني والمنصات الرقمية الداخلية والهاتن الثابت هو أكثر 

 استعمالا بين الإدارات وتبادل المعلومات.
ــــــا  - ــــــق الانســــــجام فيم ــــــي المن مــــــةً  لتحقي ــــــة ف ــــــين الدارات المختل  التنســــــيق ب

ــــــا، وأيضـــــا ت ـــــين الجمهـــــور بينهم ـــــا وب ـــــا بينهم ـــــق الانســـــجام والتكيـــــف فيم حقي
ـــــداخلي والخـــــارجي للمن مـــــة يتتتتتتم إنشتتتتتاء أليتتتتتات وعمليتتتتتات لتنستتتتتيق بتتتتتين حيتتتتتث : ال

الإدارات المختلفتتتتتة، قتتتتتد تشتتتتتمل هتتتتتذا الأليتتتتتات الاجتماعتتتتتات المنتظمتتتتتة بتتتتتين ممثلتتتتتي 
 الإدارات المختلفة.

ل المصتتتتالح بنتتتتاءا بتتتتين كتتتت يضتتتتمن التوافتتتتقالتنستتتتيق إذا ومتتتتن ختتتتلال متتتتا ستتتتبق نستتتتتنتج أن 
علتتتتتى الهيكتتتتتل التنظيمتتتتتي رأستتتتتيا متتتتتن الأعلتتتتتى للأستتتتتفل وهتتتتتو شتتتتتكل متتتتتن أشتتتتتكال الاتصتتتتتال 

  الأفقي والعمودي.

ولا يمكتتتتتتتن للمؤسستتتتتتتة الاستشتتتتتتتفائية المباشتتتتتتترة بإنجتتتتتتتاز وظائفهتتتتتتتا دون التنستتتتتتتيق، وهتتتتتتتذا متتتتتتتا 
بينمتتتتتا التتتتتوزارة تنستتتتتق فقتتتتتط فتتتتتي  يفستتتتتر تصتتتتتنيفها كنشتتتتتاطات تتتتتتتم علتتتتتى مستتتتتتوى المؤسستتتتتة.

 لام وليس التنسيق.أنشطة الإع
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 : الدراسة تساؤلات ضوء في النتانج مناققة
نشاطات العلاقات العامة  حول الرئيسي التساؤل عن الإجابة نستطيع دراستنا خلال من

 بالمؤسسة الاستشفائية أحمد بن حتشي بمازونة نقول: 

لا تتتتتتتتوفر المؤسستتتتتتتة الاستشتتتتتتتفائية أحمتتتتتتتد بتتتتتتتن حتشتتتتتتتي بمازونتتتتتتتة قستتتتتتتم او مصتتتتتتتلحة مكلفتتتتتتتة 
نشتتتتا  العلاقتتتتات العامتتتتتة، وإنمتتتتا تتتتتوفر مكتتتتتتب ختتتتاص بتتتتالإعلام والاتصتتتتتال، يشتتتترف علتتتتتى ب

ــــات العامــــة فــــي الم سســــة  أنشتتتتطة العلاقتتتتات العامتتتتة. ــــي أن م هــــوم العلاق وهــــو مــــا يعن
 يقتصر علص مكتا العلام والاتصال في الم سسة. 

ل امة، وتتق انية أحمد بن حتقي بمازونتتعدد أنقطة العلاقات العامة في الم سسة الاست
 الأنقطة التالية: في 

 .نشاطات خاصة بالإعلام 
 .نشاطات خاصة بالاستعلام 
 .نشاطات خاصة بالتنسيق 

عدد من ب القياممازونة إلص الم سسة العمومية الاستق انية بن حتقي أحمد بتسعص 
الواانف من خلال مكتا العلام والاتصال، الذي  تولص مهمة العلاقات العامة في 

 من اهم هذه الواانف:الم سسة و 

 تسهيل التواصل بين المواطنين والموظفين. -
 متابعة شؤون المرضى وتوفير كافة الخدمات والتسهيلات. -
توعية المرضى والمراجعين وتثقيفهم عن طريق الإعداد والمشاركة بجميع المطبوعات  -

 وغيرها بالمواضيع التي تخص المستشفى.
يهم ومدى رضاهم عن خدماتنا وذلك لتحديد التواصل مع المرضى والزوار لمعرفة رأ -

 النقا  الإيجابية للحفاظ عليها وتطويرها والنقا  السلبية لعلاجها والتخلص منها.
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الم سســــة العموميـــة الاستقــــ انية بـــن حتقــــي أحمــــد  وحـــول الأهــــداف التـــي تســــعص
مازونـــة فـــي تحقيقهـــا، مـــن خـــلال مكتـــا العـــلام والاتصـــال، الـــذي  تـــولص مهمـــة ب

، وهتتتي لا تمثتتتتل بشتتتتكل العامــــة فــــي الم سســــة نعتقــــد أنهـــا أهــــداف بســــيطةالعلاقـــات 
صتتتتحيح أهتتتتداف نشتتتتا  العلاقتتتتات العامتتتتة، التتتتتي تعمتتتتل أساستتتتاً علتتتتى بنتتتتاء صتتتتورة ذهنيتتتتة 
إيجابيتتتتة عتتتتن المؤسستتتتة، ولا مواجهتتتتة المواقتتتتن والأزمتتتتات. ورغتتتتم ذلتتتتك هنتتتتاك عتتتتدد متتتتن 

 الاهداف تسعى المؤسسة لتحقيقها منها: 

المؤسسة أي مشكلة على مستوى الجمهور الداخلي أو التدخل في حال واجهت  -
 الخارجي. 

 تسجيل الشكاوي ونقلها إلى المسؤولين.  -
ذوي تسهيل الاتصال والتواصل بين الجمهور ومسؤولي المؤسسة. مع تقديم الأولوية ل -

 . الحقو  المجاهدين هم الأولى لتوفير خدماتهم )تعليمة من عند الوزارة(
لية التي تستخدمها الم سسة العمومية الاستق انية بن حتقي الوسانل الاتصا تتعدد
، وهي تشمل وسائل تقليدية، والوسائل لنقااات العلاقات العامةفي ممارسة مازونة أحمد ب

 الحديثة. 

 مازونةلم سسة العمومية الاستق انية بن حتقي أحمد ب واجه نقاط العلاقات العامة با
هو عدم توفر قسم او مصلحة ضمن الهيكل التنظيمي  عدد من العراقيل، نعتقد أن أهمها

للمؤسسة تُعنى بالعلاقات العامة، وعدم توفير امكانيات مادية وبشرية لأجل أنشطة 
العلاقات العامة، التي تحتام إلى ميزانية معتبرة، ومختصين في المجال، يعملون على بناء 

 المؤسسة.   خطط لبرامج العلاقات العامة، والمساهمة في تحقيق أهداف
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ومن خلال دراستنا نجد أن اهم العراقيل التي يقدمها مكتا العلام والاتصال بالم سسة 
 تقتصر من وجهة ن ره علص: 

 كثرة الضيوف التي لا علاقة لهم بالعمل مما يؤدي إلى حوارات خارم المألوف. -
 أحيانا عدم تفهم الجمهور الخارجي وعدم اقتناعهم. -
 رى تعرقل سير نشاطاتها كتأخير في توقيع و يقة.أحيانا المكاتب الأخ -

 

 توصيات الدراسة:
 العمومية المؤسسةب ضرورة انشاء قسم أو مصلحة خاصة بنشا  العلاقات العامة 

  . بمازونة أحمد حتشي بن الاستشفائية
 الاستشفائية العمومية المؤسسةب تعيين خبراء ومتخصصين في مجال علاقات العامة 

 . ازونةبم أحمد حتشي بن
  بن الاستشفائية العمومية المؤسسةبناء استراتيجية علاقات عامة واضحة المعالم في 

 . بمازونة أحمد حتشي
  حتشي بن الاستشفائية العمومية المؤسسةتحديد برامج لنشاطات العلاقات العامة في 

 ، والعمل على تنفيذها. بمازونة أحمد
 حتشي بن الاستشفائية العمومية المؤسسةمة توفير ميزانية مدروسة لنشا  العلاقات العا 

 بمازونة.  أحمد
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 :الخاتمة
 :وفي الختام نقول

تقتصر على  ، ةإن نشاطات العلاقات العامة في بيئة المؤسسات الاستشفائية الجزائري 
 مكتب الإعلام والاتصال بالمؤسسات الإستشفائية. 

النشاطات تتم  نوع وحجم المؤسسة، إلا أنها تتنوع بينهذا النشاطات باختلاف تختلن و 
 .الوزارة وأخرى على مستوى المؤسسةعلى مستوى 

تتضمن هذا الأنشطة استخدام وسائل التواصل الاجتماعي وتكنولوجيا المعلومات، و  
وتنظيم الفعاليات والمؤتمرات، وإصدار البيانات الصحفية، وإدارة العلاقات مع وسائل 

 .ملات إعلانيةتنظيم حالإعلام، و 

باختصار تُعتبر العلاقات العامة أداة قوية وضرورية للمنظمات لبناء علاقات إيجابية  
ومستدامة مع الجمهور المستهدف، وتعزيز صورتها وسمعتها، وتحقيق أهدافها التنظيمية. 

ت تتطلب العلاقات العامة استراتيجيات تواصل متنوعة ومهارات قوية في إدارة العلاقا
  والتواصل الفعال.
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 دليل المقابلة( 1الملحق رقم )

 مازونة -الم سسة الاستق انية أحمد بن حتقيالعلاقات العامة في  نقااات

 

 تحية ايبة...
 في إطار إنجازنا لرسالة الماستر أكاديمي، لدراسة بعنوان:

 مازونة -ينقااات العلاقات العامة في الم سسة الاستق انية أحمد بن حتق
نشاطات يشرفنا التوج  إلى سيادتكم بهذا المقابلة العلمية الموجهة والمخصص للتعرف على 

لذا نرجوا من سيادتكم ، مازونة -العلاقات العامة في المؤسسة الاستشفائية أحمد بن حتشي
 التكرم بالإجابة على أسئلة المقابلة والمساهمة في إنجاز هذا الدراسة.

 والقكر لتعاونكم مع خالص التقد ر

 كيحال ياسر /محمد بولكباشي أسامةالباحاة:                                    

 جامعة غليزان 

 أسئلة المقابلة 
المحور الأول: أنماط استخدام العلاقات العامة في المؤسسة الاستشفائية أحمد بن حتشي 

 مازونة؟

 قات العامة في المشفى؟في أي عام تم تأسيس دائرة العلاقات دائرة العلا -1
 هل حققت أهداف والوظائف العامة من إنشائها؟ -2

 هل هناك مشكلات تحول دون ممارسة العلاقات العامة لمهامها ووظائفها؟ -3
 ما تقييم أداء ودور العلاقات العامة في المشفى؟ -4

 كيف ترى مستوى واهتمام الإدارة العليا للعلاقات العامة؟ -5

لعلاقات العامة في المؤسسة الاستشفائية أحمد بن حتشي المحور الثاني: أهمية ودور ا

 مازونة؟ 

هل الإدارة العلاقات العامة لها دور في المؤسسة الاستشفائية أحمد بن حتشي  -1

 مازونة بصفتك مدير المؤسسة؟
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 هل تشارك العلاقات العامة باتخاذ القرارات وتقديم النصح والإرشاد لإدارة؟ -2

ات العامة هل تحرصين على التواصل المستمر مع من موقعك كمسؤولة على العلاق -3

العاملين لمعرفة أخر التطورات والمستجدات الحاصلة؟ أم تكتفي بما يصل إليك من 

 النتائج؟

العاملين )ما هي طرق الاتصال التي تستخدمونها للتواصل مع الجمهور الداخلي  -4

 والمرضى(؟
رجي )المتعاملين مع ما هي طرق الاتصال التي تستخدمونها مع الجمهور الخا -5

 المشفى وغير المتعاملين(؟

 المحور الثالث: اتصال الخارجي في المؤسسة الاستشفائية أحمد بن حتشي مازونة

كيف تتواصل دائرة العلاقات العامة مع المؤسسات الأخرى التي تربطها مصالح  -1

 مشتركة؟ وكيف تسعى لتوطيد تلك العلاقات والحفاظ عليها؟

 مكتب العلاقات العامة؟ما هي إستراتيجية  -2

 المحور الرابع: تقييم أداء نشاطات العلاقات العامة.

 ما هي أهم النشاطات التي قامت بها المؤسسة الاستشفائية؟ -1
 هل ساهمت هاته النشاطات في تحسين صورة المؤسسة؟ -2
 الداخلي والخارجي( مع هاته النشاطات؟ )كيف تعامل الجمهور  -3

 النشطات المؤسسة؟هل واجهتم صعوبات عند ممارسة  -4
 كيف تقيمون أداء العلاقات العامة؟ -5

 ما هي خططكم إستراتيجية المستقبلية لتحسين أداء العلاقات العامة في مؤسستكم؟ -6
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بالم سسة الاستق انية أحمد بن  اختبار أنقطة العلاقات العامة (2)ملحق رقم  
 حتقي بمازونة

 فائيةأنشطة العلاقات العامة في المؤسسة الاستش

على مستوى  الأنشطة المتعلقة بالإعلام

 المستشفى

على مستوى 

 الوزارة

 ملاحظات

التعريف بالمنظمـــة مـــن خـــلال  .1
الـــشرح والتفسير عبـــر وســـائل 

الإعـــلام المختلفـــة والمناسبة 
 وبلغة سهلة الفهم للجماهير المعنية.

   

تخطيط وتنفيذ برامج العلاقات  .2
 ملاتها.العامة وح

   

إعداد وتحرير البيانات والمعلومات  .3
 وإيصالها لوسائل الإعلام المختلفة.

   

إعـــداد وتحرير الكتيبات والأدلـــة  .4
والتقارير والمطويـــات 

والنـــشرات والمطبوعـــات 
 الأخرى.

   

إعداد وتحرير مجلة المنظمة  .5
 ودورياتها المختلفة.

   

تخطيط وتنفيذ الملصقات  .6
 علانات.والإ

   

تنظيم اللقاءات والمؤتمرات  .7
 والندوات والحفلات.

   

تنظيم الزيارات والرحلات واليوم  .8
 المفتوح والاستقبالات والمعارض.

   

إعداد كافة أنواع المواد الإذاعية  .9
 والتليفزيونية.

   

الإشراف على لوحة  .10
 الإعلانات في المنظمة.

   

القيام بحملات جمع  .11
 لأنشطة المنظمة.التمويل المناسب 

   

رفع كفاءة استخدام وسائل  .12
 الاتصال المتاحة.
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 أنشطة العلاقات العامة في المؤسسة الاستشفائية

على  الأنشطة المتعلقة بالاستعلام

مستوى 

 المستشفى

على مستوى 

 الوزارة

 ملاحظات

إجـراء البحـوث والدراسـات وجمـع  .1
المعلومـات عـن جمهـور المنظمـة أو 

ـرأي العـام والوصول إلى مؤشرات دقيقة ال
 عن مواقفها تجاه المنظمة.

   

تحليــل اتجاهــات الجمهــور والــرأي  .2
العــام تجــاه المنظمــة ومتابعــة هــذه 

الاتجاهــات لمعالجة الجوانب السلبية منها 
 ودعم الإيجابية منها تجاه المنظمة.

   

 التأكد من صحة المعلومات التي تنقل .3
للجمهـور، والعمـل علـى تـصحيحها 
وتـدارك الموقف في حال كون هذه 

 المعلومات غير صحيحة.

   

متابعة شكاوى الجماهير والتعرف على  .4
 أسبابها وتقديم الحلول لها.

   

متابعـة مـا ينـشر عـن المنظمـة فـي  .5
وسـائل الإعـلام المختلفـة، والتـصدي للـرد 

ذبة أو علـى أي شائعات أو أخبار كا
معلومات مضللة وغير صحيحة عن 

 المنظمة.
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 أنشطة العلاقات العامة في المؤسسة الاستشفائية

على مستوى  التنسيقبالأنشطة المتعلقة 

 المستشفى

على 

مستوى 

 الوزارة

 ملاحظات

ربط خطة العلاقات العامة مـع  .1
خطـط الإدارات الأخـرى فـي 

 .ةإطـار الخطـة الـشاملة للمنظم

   

ربـط أنـشطة العلاقـات العامـة  .2
بالأنـشطة الأخـرى فـي المنظمـة 

والتنـسيق فيمـا بينهـا بما يمنع 

 .التداخل والتعارض بينها

   

تقديم المـشورة لـلإدارة العليـا  .3
حـول سياسـة المنظمـة، 

والمـشاركة فـي اتخـاذ القـرارات 

 .التي تؤثر في جماهير المنظمة

   

تصال بين الإدارات تأمين الا .4
 .المختلفة في المنظمة

   

التنسيق بين الإدارات المختلفة  .5
في المنظمة ً لتحقيق الانسجام 

فيما بينهمـا، وأيـضا تحقيق 
الانسجام والتكيف فيما بينهما 

وبين الجمهور الداخلي 
 .والخارجي للمنظمة
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