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 ولمت شىس

 

 

 العلي العظيم الري وفلني لإتمام هرا العمل المتىاضع الفضل أولا للهالحمد والشىس و 

على هرا العمل فياهت وعم أتلدم بالشىس و التلدًس لأطتاذتي مجاهد حىان على تفضلها بالإشساف 

دا من الىجاح و التألم والتىفيم في حياتً  الىاصحت و الصابسة جصان الله خيرا متمىيت لً مصٍ

ت المهىيت   والأطسٍ

ل الشىس لأعضاء المىاكشت على كبىلهم مىاكشت عملي هرا  هما أتلدم بجصٍ

 و الشىس مىصىٌ ليل شخص في الجامعت "عبد الحميد بن بادٌع"

ل ليل أطاترتي الرًن لم ًبخلىا عليىا بالىصح و الإزشاد طىاٌ مظازها الجامعي  و الشىس الجصٍ

ن تلاطمىا معي ملاعد الدزاطت و واهىا دون أن أوس ى شملائي وشميلاتي في مشىازي الجامعي الرً

 . طعدًت هادًت، فاًصة، هدي، شهسة وغىىم عىها و طىدا لي

د   من التىفيم و الىجاح في أعماٌ أخسي اوشاء اللهفي الأخير أطأٌ الله عص وجل بالمصٍ

 

 

 

  



 اهداء

 

 أهدًه له عاب ووفلني لإهجاش هرا العملأحمد الله وأشىسه شىسا ًليم بجماله طهل لي الص

الى من بلغ السطالت وأدي الأماهت   ووسخ الأمت  الى بني السحمت وهىز العالمين   طيدها محمد صلى 

 الله عليه وطلم

 الأمان زب ثم أب

 .أب واحد أفضل من عشسة مسبينأهثر من عسفت ذواء ولطفا وخللا   اهت  أبيالى 

 .من وجه أبي كصت وعيم عشتها أها وأخىتي وتجعيده تجعيدهبين ول 

 .ابي...اهت من علمني معنى الحياة أهت من أمظىت بيدي على دزوبهاالى 

 .شىسا لمن تهمه ابتظامتي شىسا لً أبي و حبيبي الغالي 

د أن أهىهه مدًن به لأمي  .ول ما أها وول ما أزٍ

 .الضيم أحبها حبا عميمالاحظاض السكيم و خير السفيم طىدي وكت  طألىوي عن أمي كلت

دن أن تىىوي طعيدة و هي معنى طعادتي في ه التي أمي الى  .هفىرا الىىن أزٍ

مت من أصغسهم لأهبرهماخىتي وطعادتي ًىطف عدة وأمين و الى   .ول عائلتي الىسٍ

حب و لى الاوظان يهدي كيمته لهدًتً الدهيا وما فيها لىن هدًتي متىاضعت تحمل أطمى معاوي ال

الى التهاوي بمىاطبت تخسجي ...الى من شزع في هفس ي أمل الى شوجي وحبيبي الغالي عساب عيس ى...أجمل 

مت  عائلت شوجي الىسٍ



 ممخص الدراسة
تمحورت دراستنا الحالية في التعرف عمى دور العلاقات العامة في تكوين الصورة 

من الأىداف التي تسعى  ،الذىنية لممؤسسة الاستشفائية أحمد فرانسيس وادي ارىيو
الدراسة الى بموغيا معرفة الصورة المدركة عن ىذه المؤسسة وكذا التعرف عمى واقع 

  العامة داخل المؤسسة الاستشفائية ،ودور العلاقات 
 في: تساؤلاتالتمثمت 

 ما واقع العلاقات العامة في المؤسسة الاستشفائية أحمد فرانسيس وادي ارىيو ؟ -
ما نوع الاستراتيجية الاتصالية المعتمدة داخل المؤسسة الاستشفائية أحمد فرانسيس   -

 وادي ارىيو؟ 
 الاستشفائية أحمد فرانسيس وادي ارىيو ؟ما طبيعة الصورة المدركة عن المؤسسة  -

 :حاولت الدراسة التحقق من الفرضيات التالية 
لمعلاقات العامة دور في تشكيل صورة المؤسسة الاستشفائية بوادي ارىيو لدى جميورىا 

 الداخمي.
 تعتمد المؤسسة الاستشفائية عمى استراتيجيات اتصالية في أداء مياميا .

 في رسم صورة حسنة لدى الجميور الداخمي لممؤسسة تساىم العلاقات العامة
الظاىرة وتحديد الوضع بيدف التعرف عمى عمى المنيج المسحي الدراسة اعتمدنا في 

ثم والملاحظة من أجل جمع البيانات ،، كما تم الاستعانة بالأدوات كالاستمارة الحالي ليا
الدور ، العلاقات العامة والصورة  تطرقنا الى الكممات المفتاحية ليذه الدراسة المتمثمة في

 .الذىنية والجميور الداخمي وكذا المؤسسة الاستشفائية
 :أن المؤسسة الاستشفائيةمن الاستنتاجات التي تم الوصل لها 

تبني علاقات طيبة مع الموظفين من أجل معرفة كل ما يدور في المؤسسة وأىم  -
حسنة عن المؤسسة من خلال انجازاتيم وما يسعون الى تحقيقو وذلك لرسم صورة 

 .موظفييا
الاتصال  وكذلك تقديم التحفيزات لمعمال كالعطل واليدايا التي تساىم في تحسين الاداء -

الجيد بين الإدارات يساىم في رسم صورة حسنة لممؤسسة والوصول للأىداف المرجوة 
 واتخاد القرارات.
المؤسسة  الجميور الداخمي، ،الصورة الذىنية ،العلاقات العامة: الكممات المفتاحية

 .الاستشفائية 
    



 
Study summary  

 

Centered  around the current study to identify the role of public relation in the 

formation of the mental image of the institution of hospital ahmed francis oued rhiou ,of 

the goals that the study seeks to attain knwledge of the image perceived this institution as 

well as to recognize the reality and the role of public relations within ,the hospital 

institution 

Represented in the questions: 

What is the reality of public relations at the hospital institution ahmed francis oued rhiou. 

What kind of communication strategy adopted within the hospital ahmed francis oued 

rhiou instution. 

What us the nature of francis Ahmed francis oued rhiou perceived hospital for the 

instution. 

The study attempted to verify the following hypothesse: 

Public relations role in shaping the image of the institution hospital in oued rhiou with the 

internal audience. 

Hospital instution relies on communication strategies in the performance of its functions. 

Public relations contribute to draw a good picture of the internal public institution. 

We adopted the study on the survey method in order to identify the phenomenon and 

determine the current situation has ,as the use of the tools kalastmarh observation for data 

collection ,and then we talked to the key words for this study of the role of public relations 

and the mental picture of the internal and public as well as the hospital institution. 

The hospital institution of the conclusions that have been its focal : 

The adoptin of good relations with staff in order to know-evrything going on in the 

organization and the most important achievements and seek to achieve in order to draw a 

good picture of the organization through its staff. 

Provide incentives for workers kattl and gifts that contribute to improved performance as 

well as good communication between the departments contribute to drawing a good image 

of the institution and to reach the desiered objectivees and for adopting decisions. 

Keywords: public relations ,mental image ,iternal audience ,the foundation hospital.  
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 مـــــــقدمة
 

 أ‌
 

مرت العلاقات العامة بتطورات عديدة ساعدتها عمى الانتشار والتطور لكسب ثقة 
الجماهير وتحقيق الأرباح المادية والمعنوية ،فهي لم تعد أنشطة ومجهودات يقوم بها غير 

 المختصين بل أصبحت مهنة لها مراحل يقوم بها مختصون في ذلك المجال .
ولا يمكن ،التي تبنيها تحسين سمعة المؤسسة ممساهمة في ل العلاقات العامة تسعىكما 

حيث أصبحت ،1علام الجيد الأدا  الطيب و لا مع مرور الوقت عن طريق الأبنائها إ
جوهر العلاقات العامة أقدم شي  واحدة من دواعي نجاح التنظيم الاداري لممؤسسة ،ف

 موجودة منذ وجد التعامل بين الناس.،عرفه الانسان 
ومن أكثر المؤسسات التي يجب الاعتماد فيها عمى العلاقات العامة المؤسسات 

شباع حاجاتهم المادية  سين العلاقات الاجتماعية بينهم بإوذلك من خلال تحالاستشفائية 
والصحية والنفسية من خلال برامج مخططة هادفة لتحقيق الولا  حيث ينعكس عمى زيادة 

تحقيق أهدافها المرجوة من أجل تكوين صورة لائقة و   سةالعطا  وزيادة فرص نجاح المؤس
الاتصال الجيد بين الموظفين واعتبارهم فردا واحدا يساهم في تحسين بعن المؤسسة 

 .أدائهم 
،نتائج الدراسة ومناقشتها ثم وميداني دراستنا عمى جانب ،نظري ،تطبيقياشتممت 

 الملاحق.تمة و حا
صياغة الفرضيات ،المتطمبة من اشكاليةل العناصر تضمن الفصل المنهجي ك

 .الدراسات السابقة وغيرهايد الأهداف و وتحد
عنوان ماهية العلاقات  الفصل الأول جا  تحتالجانب النظري الذي شمل فصمين ،

حيث تطرقنا في الفصل الأول  تأثيراتهاالثاني الصورة الذهنية أنواعها و الفصل العامة، و 
أنواعها ،أهميتها وخصائصها ،حيث تمثل الفصل شأتها و تعريف العلاقات العامة ن الى

 الثاني في تعريف الصورة الذهنية أنواعها ،تأثيراتها ووظائفها وغيرها .



 مـــــــقدمة
 

 ب‌
 

ائية  أحمد فرانسيس احتوى عمى تعريف بالمؤسسة الاستشف الميداني أما الجانب التطبيقي
تقديم ل الجداول و تنظيمي لها وتم تحمي تقديم بطاقة فنية عنها وهيكلوادي ارهيو و 

 الخاتمة .   وصولا الى استنتاجات عام  ومناقشة الفرضيات  
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 ستطلاعية:الدراسة الإ-1
لبحوث التي تتناول ميادين ستطلاعية أمرا ضروريا في ايعد إجراء الدراسة الإ

مى موضوع البحث النيائي عستقرار وم بيا الباحث كخطوة أولى قبل الإكما يقجديدة ،
اىرة من ستطلاعية عمى أن حجم الظكتابة الخطة، فقد تدل الدراسة الإوصياغة عنوانو و 

 ىتمام بيا.الضالة بشكل لا يستحق الإ
 لى: الإستطلاعية إ ةتيدف الدراس

 التأكد من أن ىناك مشكمة أو ظاىرة يمكن دراستيا، ثم العمل عمى صياغتيا، التأكد من
الآراء المرتبطة ا( فيما بعد، استيضاح المفاىيم و تطبيقيجراء الدراسة )نظريا و إمكانية إ

 .(1)بموضوع البحث
أىمية البحث والنزول لمميدان من أجل المعرفة عمى الدراسات السابقة وأىداف و  بالاعتماد

ت البحث لممجتمع المقصود ختبار قبمي لأدواإ عتمدتدئية لممؤسسة الإستشفائية إالمب
 الخطوات التالية: تبعتوا  
 طرح فكرة موضوع الدراسة . -1
ستشفائية أحمد لمؤسسة الإواقع العلاقات العامة في ا :صياغة تساؤل عام -2

 ؟لدى جمهورها الداخميفرانسيس وادي ارهيو 
 ت فرعية لمموضوع:صياغة ثلاث تساؤلا -3
 ارىيو؟ ستشفائية أحمد فرانسيس واديفي المؤسسة الإماواقع العلاقات العامة -
ستشفائية أحمد فرانسيس وادي مانوع الإستراتيجية الإتصالية المعتمدة داخل المؤسسة الإ -

 ارىيو؟
 ؟ستشفائية أحمد فرانسيس وادي ارىيوعة الصورة المدركة عن المؤسسة الإما طبي -
إلى البيانات الشخصية ضافة إستمارة مبدئية مكونة من محورين إالقيام بإنشاء  -4

 ستمارة.الكمي لمكيفي بقيت معتمدة عمى الإلم يتم تغيير الأداة أي من و  لممبحوثين
                                                           

1
 .86-86وفقي السيد الإمام، البحث العلمي اعداد مشروع البحث و كتابة التقرير النهائي، المكتبة العصرية للنشر و التوزيع، القاهرة، ص  -
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يع نيم لم يحددوا لي جمعينة الصدفة لأحتمالية و الإالغير عتمدت عمى المعاينة إ -5
مارس  24واجدي بالمستشفى من عدم تعريفيم كميم، وكانت المدة الكمية في تالموظفين و 

أفريل  03أفريل الى 24ستطلاعية كانت من سة الإولكن مدة الدرا ،2019 أفريل 30الى 
عمى توزيعيا ستمارات تم في عشر إستمارات أولية المتمثمة عشرة أيام وتقسيم عمييم إ

 : ستمارة الأوليةومن بين أسئمة الإ الموظفين
 ىل ىناك مكتب علاقات عامة في مؤسستكم؟ -1
 في العمل ؟ كيف يتم التواصل بين الموظفين تصال بينكم؟إىل ىناك -2
 ىل تسعى المؤسسة لبناء علاقات جيدة مع موظفييا؟ -3
عتماد عمى برامج الحاسوب في ن الإتفريغ النتائج دو ستمارات قمنا بتحميل و عد جمع الإب

 الحساب.
 لى نتائج أولية:توصمنا إ

 تصال.الإعلام و ىامة بل ينوب عنو مكتب الإد مكتب علاقات لايوج -1
يعتمدون عمى تصال بين الموظفين يكون شخصي و لإفيما بيننا، اتصال نعم ىناك إ -2

 خرى.كات الأالشبو  إيميلعن طريق الإلكترونية و  الوسائل
 نعم تسعى المؤسسة لبناء علاقات جيدة مع موظفييا . 

 الدراسات السابقة: -2
 الجزائرية":دراسة ياسين المسيمي بعنوان "العلاقات العامة في المؤسسة الصحية الدراسة الأولى: 

ومكانة العلاقات العامة داخل المؤسسة وكيفية  ه الدراسة لمتعرف عمى دورذتيدف ى
تصالية التي ، والوسائل الإتشخيص المعوقات التي تعرقل نشاط إدارة العلاقات العامة

 تعتمد عمييا في نشاطيا، تطرق إلى فرضيات أىميا: 
 ىتمام كبير داخل المؤسسة. لا تحظى العلاقات العامة بإ

 تفتقد المؤسسة الصحية لجياز يمثل إدارة العلاقات العامة.
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 تصطدم العلاقات العامة بجمع من العراقيل.
ستخدم الباحث في دراستو المنيج الوصفي التحميمي لوصف ظاىرة العلاقات العامة إ

أدوات جمع البيانات ستعان بإوالوقوف عمى واقعيا داخل المؤسسة الصحية الجزائرية كما 
 الملاحظة. ،المقابمة ،من خلال الاستمارة

 ه الدراسة توصل الباحث إلى النتائج التالية:ذمن خلال ى
 لا تحظى العلاقات العامة بأىمية كبيرة داخل المؤسسة ولا تحتل مكانتيا.

 .(1)تصال لشروط القائم بالعلاقات العامةعدم توفر مكتب الإعلام والإ

المؤسسة دراسة لقصير رزيقة بعنوان "دور العلاقات العامة في تحسين صورة الدراسة الثانية: 
 قتصادية":الإ

قتصادية حيث ت العامة لتحسين صورة المؤسسة الإقامت الباحثة بدراسة دور العلاقا
ركزت عمى إبراز دور جياز العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة لدى جماىيرىا 

 التالية:عتمدت عمى الفرضيات إحيث 
 قسنطينةل صورة حسنة عن مؤسسة الأملاح بمساىمة نشاط العلاقات العامة في تشكي

 لدى جميورىا.
 تحظى مؤسسة الأملاح بقسنطينة بمعرفة واسعة في أوساط جميورىا الخارجي.

 تحظى منتجات مؤسسة الأملاح بقسنطينة بتقدير جميورىا الخارجي.
 لاح بقسنطينة إلى ثقة جميورىا الخارجي.تفتقد مؤسسة الأم

ستعمال الوسائل المطبوعة إيركز نشاط العلاقات العامة بمؤسسة الأملاح بقسنطينة عمى 
 أكثر من الوسائل الأخرى.

                                                           
قسنطينة،  كرة مكممة لنيل شيادة الماجستير، جامعة منتوريذياسين المسيمي، العلاقات العامة في المؤسسة الصحية الجزائرية، م -1

2008/2009. 
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استخدمت الباحثة في دراستيا المنيج الوصفي التحميمي لوصف كامل ودقيق أي وصف 
اعتمدت الباحثة في جمع بياناتيا عمى  ،العلاقات العامة لتحسين صورتيا لدى جماىيرىا

 كانت عينتيا المقصودة العينة الدائرية. ،الملاحظة والمقابمة والاستمارة
 ه الدراسة توصمت الباحثة إلى النتائج التالية:ذمن خلال ى

 تحظى مؤسسة الأملاح بقسنطينة بمعرفة واسعة في أوساط الجميور الخارجي.
 سنطينة بتقدير جميورىا الخارجي.تحظى منتجات مؤسسة الأملاح بق

ستعمال الوسائل إيرتكز نشاط العلاقات العامة في مؤسسة الأملاح بقسنطينة عمى 
 (1)المطبوعة أكثر من الوسائل الأخرى

دراسة حاج أحمد كريمة بعنوان "العلاقات العامة داخل مؤسسة الصناعات الدراسة الثالثة: 
 ":denitexالنسيجية 
لمتعرف عمى واقع العلاقات العامة في مؤسسة الصناعات النسيجية  ه الدراسةذتيدف ى

ومدى مساىماتيا في صناعة القرار وتعزيز الثقة مع  ،وتحديد مكانتيا في المؤسسة
 جماىيرىا كما تطرقت الباحثة إلى فرضيات التالية:

 لا تممك مؤسسة الصناعات النسيجية إدارة مستقمة لمعلاقات العامة.
 العلاقات العامة أي مساىمة في إدارة الأزمة داخل المؤسسة لأنيا غير موجودة.لا تممك 

لأنيا لم تتجسد عمى ىيكل  ،مساىمة العلاقات العامة في صناعة القرار بالمؤسسة ضئيمة
 اتو داخل المؤسسة.ذمستقل ب

 الاتصال الداخمي والفعال داخل المؤسسة أساس نجاح العلاقات العامة الحديثة.
 ستراتيجي الفعال لممؤسسة.ورا ىاما وتأثيريا في التخطيط الإات العامة دلمعلاق
تم ، ستخدمت الباحثة منيج دراسة حالة لدراسة الظاىرة ضمن ظروفيا الطبيعيةإكما 

 الملاحظة لجمع المعمومات. ،المقابمة ،استخدام الاستمارة

                                                           
1

 2006لقصير رزيقة ،العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الاقتصادية ،مذكرة مكملة لنيل الماجستير ،جامعة قسنطينة ،
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 عتمدت عمى النتائج التالية:إه الدراسة ذخلال ى
اتو عن باقي الإدارات لمييكل ذلإدارة العلاقات العامة كفرع مستقل ب عدم وجود مكانا

 التنظيمي لممؤسسة.
 نتساب كافة ميام وصلاحيات إدارة العلاقات العامة تحت إشراف مديريات المؤسسة.إ
 نعدام وجود إدارة العلاقات العامة بمؤسسة الصناعات النسيجية.إ
لصناعات النسيجية لم يرقى بعد إلى المستوي ستخدام التكنولوجيا الحديثة في مؤسسة اإ

 المطموب.
تصال التشويقي التي تضيف قيمة لمطرف الأخر وسائل الإشيار وسيمة من إعتبار الإ

 .(1)تصالعند عممية الإ
هنية ذدراسة هدى غرسي بعنوان "دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الالدراسة الرابعة: 

 لممؤسسة الخدماتية":
ه الدراسة لمتعرف عمى ظاىرة العلاقات العامة ومساىمة جيازىا في تحسين ذتيدف ى

تصالية تضمن ليا وصول إعتماد عمى القنوات ووسائل لك بالإذو ،صورة الجامعة
 كما تطرقت الباحثة إلى الفرضيات التالية: ،المعمومات لجماىيرىا

 الجامعة والتعرف بيا.ينظم جياز العلاقات العامة تظاىرات عممية تضمن تحسين صورة 
 مساىمة جياز العلاقات العامة في تحسين صورة الجامعة.

ستيدافيا ووصف وتشخيص احثة في دراستيا المنيج الوصفي لإكما استخدمت الب
عتمدت عمى الإ  ستمارة والملاحظة لجمع معموماتيا.العلاقات العامة، وا 

 ه الدراسة إلى النتائج التالية:ذتوصمت من خلال ى
سميا في الييكل التنظيمي لمجامعة وعوض بحمية الاعلام إجياز العلاقات العامة  غياب
 تصال التي تمارس بعض من وظائف العلاقات العامة.والإ

                                                           
تخرج لنيل شيادة الماجستير، جامعة سانيا  ، مذكرة denitex حاج أحمد كريمة، العلاقات العامة داخل مؤسسة الصناعات النسيجية -1

 2009/2010وىران، 
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تصالية التي تستعمميا العلاقات العامة كشفوية ومكتوبة وحديثة، إختلاف الوسائل الإ
 ودورىا في تحسين صورتيا مع الجميور الداخمي.

 .(1)العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة مساىمة جياز
 الإشكالية: -3

، جتماعيةالإ ات نشاط متسع تعمل في العديد من المجالاتذأصبحت العلاقات العامة 
سواء  إضافة لتواجدىا في المجتمعات المتقدمة والنامية عمى حد ،قتصاديةالصناعية، الإ

لا تعتمد عمى العنصرية والتحيز بل تتعامل مع كل  وبين فئات جماىير المنتجات،
تجاىاتيم وحالاتيم الإ الجماىير بغض النظر عن فالعلاقات العامة ، جتماعيةثقافتيم وا 

ن لتحقيق أىداف محددة مستقبلا شأنيا شأن أي عمل إداري منظم يحتاج إلى برنامج معي
مكانيات حتاج إلى دراسة الإا البرنامج يذير ىفتحض ،طار الأىداف العامة لممنشأةفي إ

إلى جانب عمميا الإداري تعد فنا  الجماىير المتعاممة معيا،المادية والمعنوية المتاحة و 
أىداف وسياسة المؤسسة لمجميور شرحيا لقتناعيم ا  لمتأثير عمى الأفراد وضمان تأييدىم و 

 ا وتدعيميا.تنقل نتيجة دراستيا لمجميور إلى الإدارة بغرض تحسين العلاقة بينيم كما
ين يعممون ذتبدأ العلاقات العامة من خلال التفاىم المتبادل بين المنشأة وجميع أفرادىا ال

فجميورىا الداخمي ىو  ،بالتعاون وخمق روح الجماعة لتنمية وتوطيد العلاقاتفي خدمتيا 
فالفرد أكثر اىتمام وتأثير بكل ما يجري في المؤسسة  ،نقطة البدأ ثم الاتجاه إلى الخارج

ي يعمل فيو عن طريق الإحترام والحاجة إلى الأمان ذبولو في المجتمع الق قحمن أجل 
قتصاديا أو إمما يزيد قوة في الابتكار وتقدم المؤسسات سواء شتراك في العمل والإ
يئة عامة تيدف بمشروع ليستشفائية مؤسسة عمومية تقوم ،كون المؤسسة الإ جتماعياإ

تابعة لمدولة توفر خدمات صحية لمجميع علاجية ووقائية كما  لسد حاجات الجميور،
ة في تعتبر مركز لتدريب العاممين في حقل الصحة والأبحاث شبيت عمى كونيا مدرس

                                                           
كرة مكممة لنيل شيادة الماستر، جامعة ذىنيةلممؤسسة الخدماتية )الجامعة(،مذىدى غرسي، دور العلاقات العامة في تحسين الصورة ال -1

 .2014/2015العربي بن مييدي أم البواقي، 
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العلاقات  تصال الذي ينوب عنالإ ليا عدة أقسام كقسم قي الأطباء الجدد تدريبيم العمم،تم
تمثل  يا،فعال في تسييل الخدمات وتقديم المساعدة لمن يحتاج ي يعتبر قسمذامة الالع

شادىم لممكان المراد دورىا في التعامل الجيد مع الزائرين وتسييل وجودىم والقيام بإر 
كون منو تي يذوتحسن صورتيا من خلال التسيير لكامل الطاقم ال الوصول إليو،

 التالي:المستشفى وعميو نطرح الإشكال 
ستشفائية لأحمد فرانسيس    المؤسسة الإ هل لمعلاقات العامة دور في تحسين صورة

 ؟لدى الجمهور الداخمي وادي ارهيو
 الأسئمة الفرعية: -4
 ستشفائية أحمد فرانسيس وادي ارىيو ؟ع العلاقات العامة في المؤسسة الإما واق 
  ستشفائية أحمد فرانسيس  المؤسسة الإالإتصالية المعتمدة داخل ستراتيجية الإما نوع

 وادي ارىيو؟
  ؟ أحمد فرانسيس وادي ارىيو ستشفائيةعن المؤسسة الإطبيعة الصورة المدركة ما 
 الفرضيات: -5
 ستشفائية بوادي ارىيو لدى مة دور في تشكيل صورة المؤسسة الإلمعلاقات العا

 جميورىا الداخمي.
 تصالية في أداء ميامياإات ستراتيجيإستشفائية عمى تعتمد المؤسسة الإ . 
  جميور الداخمي لممؤسسة.التساىم العلاقات العامة في رسم صورة حسنة لدى 
 الموضوع: اختيارأسباب  -6

 الرغبة في كسب معارف عممية جديدة.
 تصال وعلاقات عامة.إصمة موضوع البحث بالتخصص الجامعي 

 موضوع العلاقات العامة.الكم اليائل من الكتب والمراجع حول تواجد 
 بين جماىيرىا.كونيا ىمزة وصل بينيا و العلاقات العامة في المؤسسة  واقع التعرف عمى
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 أهداف الدراسة: -7
التواصل بين الجميور التعرف عمى واقع العلاقات العامة داخل المستشفى وآليات 

 الداخمي.
 ستشفائية.المؤسسة الإالعلاقات العامة داخل ي تمعبو ذالتعرف عمى الدور ال

 .قد تواجييا مع الأزمات التي سسةؤ المتعرف عمى كيفية تعامل ال
 .رىيواداخمي بمستشفى أحمد فرانسيس وادي مجميور الل معرفة طبيعة الصورة المدركة

 أهمية الدراسة: -8
 تكمن أىمية ىذه الدراسة في:

تصالية من أجل إدارة بعماليا من خلال وسائل العلاقات العامة وسيمة تربط الإ 
 سياسة المؤسسة .الادارة من نقل ومعرفة الخطط و تمكن 

كونيا تقديميا لخدمات الجميور عكس المؤسسات الأخرى أن المؤسسة الخدماتية و  
لكسب   الأفرادة وتحقيق التفاىم بين المؤسسة و أكثر حراصا عمى دوام العلاقات العام

 سمعة طيبة ليا . 
خطط فائية لو دور كبير في سير نظام و ستشأن الإتصال في المؤسسات الإ 

 المؤسسة التي تسعى لموصول ليا 
اسي وذلك باتباعو نظام المؤسسة وعدم مخالفتو مي الذي يعتبر أسالجميور الداخ 

خلال  قديمو لكل ما يحتاجو الطرف الأخر عن طريق التواصل معو منتلقوانينيا و 
 تأييده .و تصال لكسب ثقتو الإ

العامة في المؤسسات الخاصة و تطويرىا و الحاجة لوجود مكاتب العلاقات العامة  
 ذلك لتمبية حاجات جميورىا الداخمي لخمق صورة ايجابية عن المؤسسة و 
 منهج الدراسة: -9

ذ يتوضح من خلال الأسموب في الدراسة يعتبر المنيج المتبع في الدراسة أىم خطوة إ
إضافة إلى تحديد طرق التعامل مع المبحوثين  ،في جمع المعموماتوالأداة المستعممة 
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تم وعميو فقد  ،(1)ومع موضوع الدراسة لمخروج بنتائج دقيقة ليا قدر كافي من المصداقية
والمعمومات عن ظاىرة ذي يتم من خلالو جمع البيانات العتماد عمى المنيج المسحي الإ

كذلك التعرف عمى جوانب القوة  ،ما بيدف التعرف عنيا وتحديد الوضع الحالي ليا
 ،كما يشجع المسح عمى التعبير الكمي عن الظواىر ودراستيا إحصائيا ،(2)والضعف

 .(3)مكانية اختبار الفروض والوصول إلى نتائج موضوعيةا  و 
 ىو.الأحداث كما ىي ويدرس الواقع كما الأشياء و يتم الأسموب في ظروف طبيعية تدرس 

 أدوات جمع البيانات: -11
عتمدت إمع المعمومات من الميدان وقد الوسائل التي يعتمد عمييا الباحث في جتمك ىي و 

 وسيمتين:عمى ا ذىفي موضعي 
 جتماعية عمى نطاق واسع لمحصول ة يستخدميا المشتغمون بالعموم الإأدا ستبيان:إ

ستمارة أو كشف إلك عن طريق ذويأتي ، (4)معمومات لإثبات صدق فرض أو رفضوعمى 
يضم مجموعة من الأسئمة المكتوبة حول موضوع البحث والتي توضح للأفراد بغية 

يقوم المجيب أي المبحوث بالإجابة عمييا وغالبا ما تقوم الإجابة ، الحصول عمى بيانات
ستبيان لمحصول عل معمومات حيث يستخدم الإ ،(5)ختياراتإختيار واحد من عدد الإعمى 
 دقيقة.
  ثلاث محاور ائيا الى بيانات شخصية و تمت صياغة الأسئمة صياغة عممية تم بن

ستشفائية أحمد فرانسيس وادي موظف في المؤسسة الإ 50قسمت عمى  وبعد تصميميا
 ارىيو.

                                                           
، 3ي عموم الاعلام والاتصال، ديوان المطبوعات الجامعية، الساحة المركزية، بن عكنون، ط ، مناىج البحث العممي فمرسميأحمد بن  -1

 .28، ص 2005
 .103، ص 1999خير الدين عمي غويس، دليل البحث العممي، دار الفكر العربي لمنشر والتوزيع، القاىرة، )ب،ط(،  -2
 .119، ص 1998الدولي، دار قباء لمنشر والتوزيع، القاىرة، )ب،ط(، أحمد بدر، مناىج البحث في الاتصال والرأي العام والاعلام -3
 .204، ص 2004، 1ناجح رشيد قادري، محمد عبد السلام البواليز، مناىج البحث الاجتماعي، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عمان،ط-4
 .169، ص 2010كندرية، )ب،ط(، رشوان حسين عبد الحميد، أصول البحث العممي، دار النشر مؤسسة شباب الجامعة، الاس -5
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 :من أىم عناصر ينتج عنيا واحد  ذإ ،تعتبر أداة أساسية بالنسبة لمبحث الملاحظة
احل المتعددة التي فالملاحظة نشاط يقوم بو الباحث خلال المر  ،العمم أن وىي الحقائق

يكتشف عن طريق الملاحظة الدلائل والعلاقات التي تمكنو من ، يمر بيا البحث
نضباط والتنظيم والاعتماد عمى الموضوعية لموصول ليا عدة شروط منيا الإ ،(1)بناءحل

 .(2)الحقيقة وأن يكون الملاحظ مؤىلا لمملاحظة ومستعدا لياإلى اليقين أو 
يقصد بمجتمع البحث جميع مفردات الظاىرة التي يدرسيا الباحثون  مجتمع البحث: -11

 ستشفائية أحمد فرانسيس  وادي ارىيو.ر الداخمي )الموظفين( لممؤسسة الإىو الجميو ، (3)
لتطبيق  حتمالية التي لا تخضعإالغير  المعاينة ا البحث عمىذعتمدت في ىإالمعاينة: 

ختيارىا لمفرد في العينة إحتمال إختيار العشوائي وبالتالي يكون قوانين الإحتمالات أو الإ
 .(4)مجيول

مجموعة المفردات تعتبر  اخترنا عينة التيمن المجتمع الأصمي لمدراسة عينة الدراسة: 
اعتمدت عمى عينة الصدفة تضم مجموعة  ،(5)المختارة من المجتمع لإجراء الدراسة عمييا

 بمستشفى أحمد فرانسيس وادي ارىيو. ( موظف50) الموظفينمن مجموعة 
 . 2019أفريل  30مارس الى  24من  :الاطار الزماني
 مستشفى أحمد فرانسيس وادي ارىيو )غميزان(.: الاطار المكاني

 
 
 

                                                           
 . 185ناجح رشيد قادري، محمد عبد السلام البواليز، مرجع سابق، ص  -1
 . 262، ص 2009، 1إبراىيم ابراش، المنيج العممي وتطبيقاتو في العموم الاجتماعية، دار الشروق لمنشر والتوزيع، عمان، ط  -2
3

الاحصائية في بحوث العلوم التربوية و الانسانية ، إثراء للنشر و التوزيع   ستخداماتالاعدنان حسين الجادري و آخرون،أسس المنهجية و -

 .166، ص  2006، 1، عمان ، ط
، ص 2012، 1نسانية. المكتب الجامعي الحديث، ط جمال شحاتو حبيب، قضايا منيجية في البحث في الخدمة الاجتماعية والعموم الا -4

204 .  
 . 66، ص 2012، 2مقدمة في مناىج البحث الاعلامي، مصر، القاىرة، ط شريف درويش المبان، ىشام عطية عبد المقصود،  -5
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 :المفاهيمتحديد  -12

 الدور: -1
دؤورا بمعنى طاف حول الشيء ا و دورانالشيء يدور دورا و ة العربية دار في المغ لغة:

 .(1)منو  بتدأإعاد إلى الموضع الذي و 
ستعارتو إىو مفيوم يشير الى نمط الفعل المتوقع ،وىو في الأصل مصطمح  اصطلاحا:

يعني القناع الذي يرتديو الممثل ليؤدي دورا ما ،كما كثير من العموم من خلال المسرح و ال
في موقف معين يتحدد لما يجب أن يؤديو من عرف أنو نمط لمسموك المتوقع من الفرد 

 (2)جتماعيوء الثقافة السائدة في الكيان الإنشاط في ض
 المسؤوليات التي تقوم بيا المؤسسةىو عبارة عن مجموعة من الميام و  جرائي:التعريف الإ

مساعدات علاجية من شفائية أحمد فرنسيس وادي ارىيو ولما تقدمو من خدمات و الاست
 طرف موظفييا .

 العلاقات العامة: -2
رتباط وما يتعمق بو الفرد من صناعة ونحوىا وىي الحب اللازم تعني الإلغة:  :العلاقة

 لمقمب وما يتبمغ من عيش.
أي شمل  ،عموما جمع العامة وىي خلاف الخاصة يقال عم الشيء سمىي إالعام: 

 .(3)ا يربط بين أفراد الجماعةلك يقصد بالعلاقات العامة في المغة مذالجماعة إتباعا ل
دارية المخططة والمستمرة التي تيدف إلى تعزيز التساىم ىي الجيود الإاصطلاحا:

عمى رضا وثيقة وتأييد الجميور  فيي فن الحصول ،(4)نشأة وجميورىامالمتبادل بين ال
 .(5)تصال والتفسير الكافيينلك من خلال الإذالوصول إلى و 

                                                           
1

 .323س( ،ص -لبنان ،الجزء الخامس ،)ب-ابن منظور ،لسان العرب ،اعداد و تصنيف يوسف الخياط ،دار لسان العرب  ،بيروت -
2

 .620، ص  1664: انجليزي ،عربي ،الطبعة الانجليزية ،أكاديميا ، بيروت لبنان ،محمد بدري ، قاموس اكس فورد ،المحيط  -
 .7، ص 2011فريحة محمد كريم، العلاقات العامة البعد الفكري والتطبيقي، دار العموم لمنشر والتوزيع، عنابة، )ب،ط(، )ب،س(،  -3
 .20، ص 2002جامعي الحديث، الاسكندرية، )ب،ط(، منال طمعت محمود، العلاقات العامة النظرية والتطبيق، المكتب ال -4
، ص 2003غريب عبد السميع غريب، الاتصال والعلاقات العامة في المجتمع المعاصر، مؤسسة شباب الجامعة، الاسكندرية، )ب،ط(،  -5

43. 
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عممية مستمرة تستخدم وسائل استنا ىذه أن العلاقات العامة در نعني في التعريف الإجرائي:
 تصال لمتواصل بين مؤسسة أحمد فرانسيس وجميورىا الداخمي .  الإ
 هنية:ذالصورة ال -3

بن منظور بالييئة والصفة تصورت الشيء توىمت صورتو فتصور إيعرفيا لغة: :الصورة
 لي. 

 .(1)كاءذواليعرف بالفطنة لغة:  :هنذال
يجابية التي تثير مشاعر ىنية عمى مجموعة من السمات الإذتقوم الصورة الاصطلاحا:

لك عن طريق ذوكثيرا ما يكون  ،الحب والتعاطف والتأييد والإعجاب والرغبة في التقميد
 .(2)نتصاراتوالإتصوير البطولة 

يا الجميور الداخمي عن المؤسسة وذلك نقصد بيا الصورة التي يرسمجرائي:التعريف الإ
 سيرىم عمى خدمة من يحتاج المساعدة .بالتنظيم الجيد و 

 الجمهور الداخمي: -4
المستويات الإدارية  يشمل جميع عاممي المؤسسة أو المنظمة بمختمفاصطلاحا: 

،أيضا يشمل مجمس الإدارة  (3)ومختمف الوحدات التي تتكون منيا المنظمة والعاممين
ىو التصنيف الذي تمجأ إليو وسين من الموظفين والمستخدمين والعمال، و المرؤ والرؤساء و 

 . (4)وظيفتيا يا الداخمي من أجل نجاح مياميا و تصالا  رة العلاقات العامة في تعامميا و إدا
أطباء وغيرىم الذين يسيرون عمى عمميم في الموظفين من إداريين و ىم:التعريف الإجرائي

 مستشفى أحمد فرانسيس وادي ارىيو.
 

                                                           
، 1العربية لمعموم الأمنية، الرياض، ط المرور في المجتمعات العربية، جامعة نايف ىنية لرجل ذخالد إبراىيم حسن الكردي، الصورة ال -1

 .25، ص 2014
 .90، ص 2011، 1كامل خور رشيد مراد، الاتصال الجماىيري والاعلام، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عمان، ط  -2
ة، دار المعرفة عبد المحي محمود صالح، جمال الدين عبد الخالق، السيد رمضان، العلاقات العامة والاعلام في الخدمة الاجتماعي -3

 .80، ص 2004الجامعية، الإسكندرية، )ب،ط(، 
4

 . 144-143،ص  2014، 1لبنان ، ط-مي العبد الله ، المعجم في المفاهيم الحديثة للإعلام و الاتصال ،دار النهضة العربية ، بيروت -
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 المؤسسة الاستشفائية: -5
نسيس بوادي ارىيو انقصد في دراستنا ىذه أن مستشفى أحمد فر التعريف الإجرائي: 

 صحية .إنسانية و مؤسسة خدماتية تقدم مساعدات 



 

1 
 

 

 الفصل الاول: ماهية العلاقات العامة
 

 تعريف العلاقات العامةالمبحث الأول: 
 نشأة و تطور العلاقات العامةالمبحث الثاني: 
 العامةوظائف العلاقات المبحث الثالث: 
 مبادئ العلاقات العامةخصائص و المبحث الرابع: 

 العلاقات العامة خصائص أهدافالمبحث الخامس: 
 أهمية العلاقات العامةالمبحث السادس: 
ستراتيجية العلاقات العامةوا   التخطيط لبرامجالمبحث السابع: 
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 تمهيد:

الحياة في جميع ميادين الحياة  نتشر نشاط العلاقات العامة في مختمف نواحيإ
زدياد التنافس بينيما أدى إو  ،التجاريةوكبر حجم المؤسسات الصناعية و  لى تواجد الكثير ا 

ا التي يعمل فييا ألوف من الشركات الضخمة، كما ان لكل مينة من المين مؤسساتي
لام أصبح ىناك تقدم في الطباعة وتطور الصحف عالإ أيضا مع التطور لوسائلو العمال، 

مع الجماىير أيا كانت  تصالسيل ميمة العلاقات العامة في الإ ىذا التطوروالمجلات، و 
عتبار العلاقات كسب ثقة الجماىير، لإو  بغية تحقيق أىداف مسطرة لممؤسسات بأنواعيا

جزءا أساسيا في نشاط  ىار ابعتا  دارة في أي مؤسسة و من دعائم الإ العامة دعامة أساسية
 .المنظمات

من خلال ىذا الفصل حاولنا تسميط الضوء عمى ماىية العلاقات العامة، أنواعيا، وظائف 
 التي تقوم بيا العلاقات العامة ...الخ.
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 العامة:تعريف العلاقات  المبحث الأول:
إلى إقامة علاقات مفعمة ييدف  تصالأسموب للإعلام والإريقة لمسموك و ىي ط

لى المتبادل و  حتراموالإبالثقة  ه العلاقات العامة داخل المنظمة وخارجيا ذالحفاظ عمى ىا 
أي بينيا وبين الجماىير ليا منحنيين الأول إحاطة الطبقة العاممة بوجية نظر الإدارة 

 .(1)مةرغبات الطبقة العامللأفراد و  والثاني يتيح للإدارة معرفة الحالة المعنوية
 :كر منها ما يميمعلاقات العامة نذهناك تعاريف أخرى ل-

الرأي العام لإدارة المؤسسة ونقل سياستيا وأخبارىا  اتجاىاتبأنيا نقل :عرفها إيفي لي
 .(2)ة من أجل كسب ثقة و تأييد الجميوربصدق وأمان

للإدارة والتي تعبر عنيا من خلال أنشطتيا  جتماعيةأنيا الفمسفة الإ :نفيمدكاوعرفها 
 .(3)وسياستيا المعمنة لمجميور لكسب ثقتو وتساىمو

المختمفة بغاية  بوسائل الإعلام الجماىيرأنيا فن التأثير في  :عرفهاالدكتور إبراهيم إمام
 .(4)كسب التأييد الصالح شخصية أو قضية أو مؤسسةتعبئة المشاعر و 

ة ينة أو أي منشأأو م تحادإأنيا نشاط أي صناعة أو  :الأمريكيةجمعية العلاقات  عرفتها
الجميور كالعملاء أو  بين فئة مندعيم علاقات سممية منتجة بينيا و تأخرى في بناء و 

 الموظفين 
ياستيا حسب الظروف المحيطة بيا المساىمين أو الجميور بوجو عام لكي تحول سأو 
 .(5)ه السياسات لممجتمعذشرح ىو 

                                                           
 .173، ص 2008، 1محمد جودت ناصر، الدعاية والإعلان والعلاقات العامة، دار مجدلاوي لمنشر والتوزيع، عمان الأردن، ط  -1
 .46، ص 2011، 1نصر الدين عبد القادر عثمان، المدخل إلى العلاقات العامة والإعلان، الأفاق المشرقة ناشرون، عمان، ط  -2
 .36، ص 2011، 1صاحب سمطان، العلاقات العامة ووسائل الاتصال، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عمان، ط محمد  -3
 .39، ص 2005، 1صالح ليري، مدخل إلى العلاقات العامة، مكتب الفلاح لمنشر و التوزيع، الكويت، ط -4
 .18، ص 2014، 1ن لمنشر و التوزيع، الأردن، ط عمي فايز الجحمي، مدخل إلى العلاقات العامة  والإنسانية، الأكاديميو  -5
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م أنيا الوظيفة الإدارية التي تعمل عمى تقيي :جمعية العلاقات العامة الفرنسيةعرفتها 
جالرأي لمجميور وتطابق سياسات و  برامج   ذتنفيراءات المنظمة مع الصالح العام و ا 

 .(1)لمعمل
 المنشآتالمستمرة من قبل الجيود الإدارية والمرسومة و  :WEBSTERعرفها قاموس

 .جماىيرىاو  المنشأةتفعيل التفاىم المتبادل بين التي تيدف إلى إقامة و 
أنيا الفن عمى أسس عممية لبحث أنسب طرق التعامل  :OXFORDعرفهاقاموس

تحقيق أىدافيا مع مراعاة الخارجي لالناجحة المتبادلة بين المؤسسة وجميورىا الداخمي و 
 .(2)بالمجتمعالأخلاق العامة والقوانين و  جتماعيةالإالمعايير القيم و 

 نشأة و تطور العلاقات العامة :المبحث الثاني: 
شيدت القبائل البدائية بعض ممارسات العلاقات العامة، فقد كان رئيس القبيمة ينتيز 

دفاع والقتال ونشر التوجييات الالأفراد بأخبار الصيد والقنص و  مناسبات معينة لإعلام
يلاحظ أن أنشطة العلاقات و ، (3)أساليب مؤثرةتجاىات بطرق متعددة و الإ تفسيرو المبادئ و 

تتميز بضيق نطاق ة كانت تتركز في يد سمطة واحدة و العامة في ىذه العصور القديم
 ستخداميا نسبيا حيث لا تتعدى نطاق الأسرة أو القبيمة.إ
كان الاىتمام منصبا عمى تسجيل الأعمال الحضارة الفرعونية: العلاقات العامة في-أ

داخل المقابر التي كانت تحظى حوائط وأعمدة المعابد الكبيرة و اليامة لكل فرعون، عمى 
 باىتمام لدى أفراد الشعب.

عتباره ممكا وبين أفراد الكينة ىم الوساطة التي تتولى الإتصالات بين الفرعون بإكان 
 العلاقات العامة داخل المممكة أوكان ىؤلاء الكينة يقومون بالإمساك بخيوط الشعب و 

                                                           
 .7، ص 2005، 1محمد الصيرفى، العلاقات العامة من منظور إداري، مؤسسة حورس الدولية لمنشر والتوزيع الإسكندرية، ط  -1
 .48 - 47نصر الدين عبدالقادر عثمان، مرجع سابق، ص  -2
  15، ص 2011، 1وكولات، دار الراية لمنشر و التوزيع، عمان، طىاشم حمدي رضا، ادارة العلاقات العامة  و البروت -3
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تي كانوا جتماعات اليستخدمون في ذلك أسموب الإالتابعة لمفرعون، و الامبراطورية 
أو الدينية مثل يختارون المناسبات الشعبية يعقدونيا في المعابد، وكذلك أوراق البردي، و 

لى التوجييات من الفرعون إفيضان النيل لتوصيل المعمومات و  مواسم الحصاد أو موسم
 .(1)الشعب

تأثير في عواطف آشور بىتم مموك وحكام بابل و إآشور: ل و العلاقات العامة عند باب-ب
تجاىات في أوقات الأحداث والإنقلابات السياسية والعسكرية و معتقداتيم الناس وأفكارىم و  ا 

الشرح لتكييف الأذىان مع يتطمب الأمر مزيدا من التفسير و  ورات عندماالثقتصادية، و والإ
تسجل فييا الأحداث اليومية كما توجو عن تجاىات الجديدة، كان لمموك بابل صحف الإ

ى بابل في طريقيا التعميمات، فقد كان حمورابي "يدعو عمالو في الأقاليم لمحضور إل
يع أن يدفع أوامره خاصة عيد حصاد القمح، ففي ىذا الوقت يستطالأعياد والمناسبات و 

ما فعمتو جيوشيم م و نتصاراتيالطينية التي تروي إ ستخدم الآشوريون الموحاتا  تعميماتو، و و 
 .(2)يعرضيا في قصورىم الكبرىو لمتنكيل بالأعداء 

الحضارة اليونانية القديمة من كانت العلاقات العامة في العلاقات العامة عند اليونان: -ج
لاسيما فيما يتعمق عمى القادة  بين الأنشطة التي حظيت بالأىمية القصوى في الحكومة،

ي الشعب من جية أخرى قصد تنمية وتقوية توضيح رأوممثمي مجمس الشيوخ من جية و 
 الثقة بينيم.المحبة و 

التأثير فيو، فحكومة وبمورة الرأي العام و ىتماميا بتطوير إتمتاز الحضارة اليونانية ب 
انت تفسح المجال المدينة اليونانية كانت تستمد سمطتيا من رضى المحكومين، لذلك ك

لتي ينتفع بيا جميع المواطنين، وكان اليونانيون المناقشة الحرة التبادل الآراء و 
عون إلى كسب ود السفسطائيين كان ليم مركزا مرموقا في المجتمع، حيث كانوا يسو 

المنطق الحجة و العسكريين، ويستخدمون أساليب الإقناع بقوة الزعماء والقادة والسياسيين و 

                                                           
 .12صالح ليري، مدخل الى العلاقات العامة،  مرجع سابق، ص  - 1
 .23، ص 2003محمد بيجت جاد الله كشك، العلاقات العامة و الخدمة الاجتماعية، دار المكتب الجامعي،  اسكندرية،)ب،ط(،   - 2
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ل العلاقات العامة في لمدفاع عن قضايا معينة أمام الجميور، كما يفعل اليوم رجا
ظيور الشعبية اليونانية بتطور الزمن و المؤسسة، فاليونان اتسعت رقعتيم باسم القاعدة 

 .(1)المبادئ الديمقراطية وخاصة في مدنيم
قديمة عمى كسب ثقة اعتمدت الحضارة الرومانية الالعلاقات العامة عند الرومان: -د

يم الشييرة في أن "صوت الشعب من صوت يتجمى ذلك في عباراتالرأي العام وتأييده و 
بقوة الرأي العام عند  عترافالإلعل أبمغ الأمثمة عمى رادة الله" و إو"ارادة الشعب ىي  الله"

بالعبارة التالية مجمس الشيوخ والشعب  الرومان ما طبع عمى جدران مجمس الشيوخ
 كالقصائد.نصحيم لمشعب ك في كتابات الأدباء والشعراء و كذلالروماني، و 

استغل الامبراطور أوغستين صحيفة الوقائع اليومية التي كانت تكبر الزوج الذي يعيل 
بذلك نتحار وتزدري روح اليزيمة و الإ تسخر منوتثني عمى الأسرة المترابطة، و  الأسرة

 .(2)ترفع المعنويات بين أفراد الشعب و ىذه من أىم وظائف العلاقات العامة
كانت المجتمعات الأوروبية في العصور  العصور الوسطى: العلاقات العامة في-ه

موك وكان الفلاحون يباعون ويشترون كالعبيد الوسطى تعاني من ظمم الكنيسة وجور الم
يسود النظام الإقطاعي الذي كان يحكم العلاقة بالتجار أما بالنسبة لمكنيسة فكانت و 

ضمان أنيا كانت تحرص عمى تفرض سيطرتيا كميا عمى الحرية الفكرية للأفراد بحيث 
 الاضطياد.الجيل و 

مذ الثورة البروتستانتية التي أخذت شكل التمرد عن المسيحية عممت الكنيسة الجديدة عمى 
بدأت ى اقناع الناس بالدعوة الجديدة و كسب مجموعة من الدعاة الذين كانت ليم القدرة عم

السياسة التي قتصاد و ين والإخاصة في مجال الدالعلاقات العامة تعرف طريقيا لمتطبيق 
 تأييدىا.والمؤلفين لكسب ثقة الجماىير و  كان يقودىا الكتاب

                                                           
 .40-39، ص 1998جميل أحمد خيضر، العلاقات العامة، دار المسيرة لمنشر و التوزيع، عمان ، )ب، ط(،  - 1
 .18، ص 2011، 1عبد الرزاق محمد الدليمي، مدخل إلى العلاقات العامة، دار الثقافة لمنشر والتوزيع، عمان، ط   -2
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سة العلاقات العامة بين قامت بممار بات الحرفية في العصور الوسطى، و ظيرت النقا
لكنيا فيما بعد العمال وبين العمال والصناع من جية والجميور العام من جية أخرى، و 

 .(1)ال بدلا من حمايتيمستغلال العمإعممت عمى 

لجديد عتمدت في دعوتيا الى الدين اإفقد سلامية: العلاقات العامة في الحضارة الإ -و
سموب عتمدت عمى أا  نة والدليل المعنوي والمادي، و قامة البيا  قناع و )الإسلام( وعمى الإ

خلال د ومن نشر الدين من خلال دعاة متنورين في المساجتخاذ القرارات و إالشورى في 
قات العامة أثر في نفوس حتى تترك العلاو ، (2)جتماعية المختمفةالإحتفالات الدينية و الإ

كانت مناسب لممارسة العلاقات العامة و كسب الرأي العام كانوا يتخيرون الوقت الالناس و 
حتفالات كبير من الناس مثل المواليد والإ ددىذه الوقائع ىي تمك التي تتميز بتجميع ع

 .(3)المناسبات الدينيةوالمواسم و  والأعياد

ن مصطمح العلاقات العامة بمعناىا الحديث، أالعلاقات العامة في العصر الحديث:  -ي
من مدرسة يتون ،أالأخيرة من القرن التاسع عشر، وقد كان دومان  لأول مرة في السنوات

بعنوان  1882صطلاح في خطاب ألقاه سنة إستخدام ىذا الإنون الأول من لمقا" "بيل
مألوفا في صطلاح شائعا و المينة القانونية" ،وقد أصبح الإ ة وواجبات"العلاقات العام

لم تظير ، (4)العشرينيات عندما ابتدع بيرنير عبارة مستشار "مستشار العلاقات العامة"
الثورة الأمريكية، اذ كان الأمريكان واعون بالدور اليام  العلاقات العامة أكثر وضوحا حتى

يم، نجميز، لأنيم خططوا نشاطاتمعبو الرأي العام في الحرب مع الإيمكن أن يالذي 
 ستخدموا مجموعة من الرموزا  و 

                                                           
1

 .71، ص 2001الاسكندرية، )ب،ط(، المكتب الجامعي الحديث،  هناء حافظ بدوي، العلاقات العامة و الخدمة الاجتماعية، -

 .13صالح ليري، مدخل الى العلاقات العامة، مرجع نفسو، ص  - 2
3

حمدي عبد الحارس البخشوانجي، العلاقات العامة من منظور الخدمة الاجتماعية،  المكتب الجامعي الحديث، الاسكندرية، )ب، ط(،  -

 .34 ص ،1007
 .37، ص 1975، 1سيد أحمد غريب، ديناميكيات العلاقات الاجتماعية، دار الكتب الجامعية، ط - 4
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تساىم في تصوير قضيتيم بشكل رية التي يمكن ملاحظتيا بسيولة و كشجرة الح
كيندال ليكون السكرتير  في عيد أندرو جاكسون اعتمد عمى الصحفي آموسو ، (1)ايجابي

 يتولى الصحفي و 
فالتكتيكات الأولى لمعلاقات العامة الحديثة يساعده في قضيتو، شؤون العلاقات العامة و 

ىو رائد "IVY LEE"ايفي لي حيث يعتبر ترجع الى العقد الأول من القرن العشرين، 
ستثمار مع جورج بإفتتاح مكتب للإ 1903إذ قام سنة العلاقات العامة 

أصبح لي ممثل لشركة الفحم  ميمة" وبعد سنوات قGEORGE PARKLER"باركر
ي تحديد معالم العلاقات العامة عمى ىذا قد نجح ايفي لي فو ، (2)لسكة حديد بنسمفانياو 
مية، حيث حددىا في خمقية سمي ارساء قواعدىا عمى أسس عممية و يرجع اليو الفضل فو 

استقصاء  دارة المؤسسة بعدبمعنى أنيا تتضمن إسداء النصح لإ تجاهنشاط مزدوج الإ
اتجاىات الرأي العام، وأوضم ايفي لي ان الاعلام والنشر ليس ىما العلاقات العامة 

كان ممقبا برائد العلاقات العامة لتقديمو لكل ىذه و ،لكنيما أداة واحدة من أدواتيا و 
 .(3)الأفكار

التجاري كتسبت العلاقات العامة أىمية متزايدة لدى النشاط إومنذ الحرب العالمية الثانية 
ما بالنسبة لممؤسسات أأنشأت أقساما بيا علاقات عامة ، لأن معظم المؤسسات الكبيرة قد

المؤسسات كالتعميمية يضا أىتمت ا  الصغيرة تستفيد من أخصائي العلاقات العامة و 
الييئات الحكومية بيذا النشاط، وقد أنشأت أقسام عممية بالجامعات و  الطبيةوالمينية و 

الدكتوراه في طن الأمريكية درجات الماجستير، و دة حيث تمنح جامعة بوسلتدريس ىذه الما
 .(4)تصال امة والإتصال وذلك في مدرسة العلاقات العالإالعلاقات العامة و 

                                                           
 .14، ص 1984، )ب، ط( ، بيروتعادل حسن، العلاقات العامة، دار النيضة العربية لمنشر و التوزيع،  - 1
 .90-89، ص 2004، 1شر و التوزيع، طصالح خميل أبو أصبع، العلاقات العامة  و الاتصال الانساني، دار الشروق لمن - 2
 .18-17ىناء حافظ بدوي، العلاقات العامة و الخدمة الاجتماعية، مرجع سابق، ص  - 3
 .112أحمد بدر، الرأي العام طبيعتو وتكوينو وقياسو، مكتبة غريب، القاىرة )ب، ط(، )ب، س(، ص  - 4



 النظريالجانب 

17 
 

الدكتور العامة منذ الخمسينيات في مصر و  أما في الوطن العربي فقد عرفت العلاقات
م اق،و 1959سنة  المجتمعالعامة و العلاقات براىيم ىو رائدىا حيث أصدر كتاب إامام 

وكان كتاب امام ابراىيم ىو مقدمة دخول بة قسم الصحافة بجامعة القاىرة ،بتدريس الطم
ن ىذا العمم أتصور أكن أيتحدث عن تجربتو لم العامة الى الوطن العربي و عمم العلاقات 

 .(1)ىتمام الذي لقيو داخل الجامعةقدمتو لأول مرة سوف يمقي ذلك الإ الذي
 وظائف العلاقات العامة: المبحث الثالث:

التحقق من إلى إضافة معارف يمكن توصيميا و  ستقصاء منظم ييدفإىو البحث: -أ
ي يتناول ذيعتبر أيضا التفكير العممي الموضوعي ال ،صحتيا عن طريق الاختيار العممي

لموصول إلى ظاىرة أو موضوعا معينا أو مشكمة لدراستيا وتحميميا وفق أسس عممية 
التكنموجي أصبحت ىناك طرق نتيجة لمتقدم العممي و  ،الدراسة نتائج تخدم موضوع

ستطلاعات ا  ىير والبحث في العلاقات العامة و تجاىات الجماإوأساليب عممية في دراسة 
تجاىات الحقيقية لمجماىير قياساتو لموقوف عمى الإالرأي العام في جماىير المؤسسة و 

 سياسة المؤسسة.لتكون في خدمة 
داري والنشاط العقمي الإ ،عامةخرى من وظائف العلاقات الىو الوظيفة الأ طيط:التخ-ب
ختبار أمثل استخدام لمجموعة الطاقات المتاحة لتحقيق أغراض معينة في ي يوجو لإالذ

 فترة محددة.

 تجاىاتإوأىم مراحل التخطيط في العلاقات العامة ىي المرحمة المتمثمة في دراسة 
مما يجعل الخطط  ،حتياجات المختمفةالإالي يساعد عمى التنبؤ بالرغبات و الجميور وبالت

فذلك  ،(2)توقع أفضل النتائجشاممة بما يدور و معرفة الموضوعة مستندة إلى أسس عممية و 
يعتبر الوسيمة الرئيسية لتحقيق التقدم لأنو يتضمن الأسس ويعتمد عمى ثلاث خصائص 

التنظيم في علاقات الأفراد بالمنظمة  ،العمل الإيجابي اليادف، المستقبلالنظرة إلى 
                                                           

 .92ص  سابقصالح خميل أبو أصبع، مرجع  - 1

 .39 – 38ص  محمد الدليمي، مدخل الى العلاقات العامة، مرجع سابق،عبد الرزاق  -2
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يضم خمسة أنواع  ،(1)إدراكيم لعلاقة الأسباب بالنتائجالمختمفة في ضوء الاجتماعية 
 .(2)ولمطوارئ ،عمى أساس المناسبات ،ات الزمانيةعمى أساس الوحد ،العلاجي، الوقائي

لتحقيق التفاىم بين  التنسيق بين الإدارات المختمفةتعمل العلاقات العامة عمى التنسيق: 
تصال وأداة تنسيق بيت الموظفين والشخصيات إكما تعمل كحمقة  ،بعضيا البعض

 ،ق بين إدارة التسويق والمستيمكينكما أنيا تنس ،ة وبين المستويات الدنيا والعمياالمختمف
دارة المشتريات وال  .(3)والمؤسسة وحممة أسيميا ،موردينوا 

تخاذ قرارات أفضل إالنيائي لمتقويم ىو المساعدة في فاليدف  ،وسيمة لتحقيق غاية تقويم:
لو خصائص تتمثل في أن  ،"منفصل" أو حدثا أو نتاجا منتيياوليس عملا غير مترابط 

فيو يقيم السموك الناتج  ،ا يقيم الميام المعرفية والفكريةالتقويم عممية مباشرة في طبيعتي
 PROCESSيركز عمى العممية والناتج ،الارشادية كما ىو في واقع الحال من العممية

AND PRODUCTيتميز بالتكامل والفيم من جية والتطبيق من  ،وليس عمى الناتج فقط
فالمسترشد في التقويم دور إيجابي وفاعل حيث يقوم المتعمم بعممية البحث  ،جية أخرى

يضعيا في إطار تركيبي جديد ولا يأخذىا عن معمومات من عدة مصادرويحمميا وينقذىا و 
 .(4)كأمر مسمم بو

 وىناك وظائف أخرى لمعلاقات العامة:

 علام يعطى لمجميور.إ

 تصرفاتو.و إلى الجميور ليعدل من مشاعره و اقناع يوج

                                                           

، ص 2006، 1محمد صبرى حافظ، السيد السيد محمود البشيرى، تخطيط المؤسسات التعميمية، عالم الكتب لمنشر والتوزيع، القاىرة، ط 1-
16 . 

 .102، ص 2000، 1لمنشر و التوزيع، غمان، ط السعادة راغب أحمد الخطيب، مدخل إلى العلاقات العامة، دار المسيرة  -2
، 4حسين عبد الحميد أحمد رشوان، العلاقات العامة والاعلام من منظور عمم الاجتماع، المكتب الجامعي الحديث، الاسكندرية، ط  -3

 .152،ص2003
 . 122 - 121، ص 2012ان، )ب،ط(، سامي محمد ممحم، التقويم في الارشاد النفسي والتربوي، دار الرضوان لمنشر والتوزيع، عم -4
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جيود لخمق تكامل بين المشاعر والأفعال عند ىيئة ما وبين مشاعر وأفعال جميورىا 
 .(1)العكس بالعكسو 

 مبادئ العلاقات العامة :خصائص و  الرابع: المبحث
 : ما يميتتميز العلاقات العامة بمجموعة عديدة من الخصائص نذكر منيا 

شكل عنصرا أساسيا في أن العلاقات العامة ليست من الأنشطة الثانوية الأىمية بل ت -1
 أنشطة المنشآت فيي ضرورية يفرضيا المجتمع الحديث .

حداث تأثير مرغوب في وقت محدد العامة نشاط مخطط مرسوم لإالقصدية العلاقات  -2
 بأسموب معين مختار .و 
 تصالالإىذا و ل بين فمسفة المشروع والجميور العلاقات العامة ىي ىمزة وص -3

يرتكب كثير من المديرين خطأ كبير الجميور يتفيم أنشطة المنظمة ،و ضروري لجعل 
كثيرون منيم يعتبرون إعلام تفعمو المنظمة ،و ر لا ييتم بما عندما يتصورون أن الجميو 

 الزىو بالنفس .و  للافتخارالجميور إنما ىو مسار 
نتزاع موافقة الجماىير أي أنيا تدار ا  قات العامة تحقيق الرضا العام و تستيدف العلا-4
 التعاون .ث التوافق والتكيف و اليابط من أجل إحداميارة الأسموب التأثيري الصاعد و ب
طرق البحث ط القائم عمى الملاحظة العممية و العلاقات العامة عمى التخطيترتكز  -5

تحسس تجاىاتيا و ا  ير ودراسة آرائيا و العممي التي تساعد عمى تممس احتياجات الجماى
ليذا لا ميا ،صدق إلى المستويات الإدارية العا ، ونقل ىذه الدراسات بأمانة و مشكلاتي

 رتجال أو الصدفة .تعتمد عمى الإ
السموكية لأنيا تتعامل مع جتماعية و يات تطبيقية لمعموم الإالعلاقات العامة عمم -6

لذلك تحتاج ىذه الوظيفة إنسانية حية ذات طبائع مختمفة وتكوينات نفسية متغيرة و  كائنات
 الى متخصصين لممارسة أنشطتيا المختمفة .

                                                           
 .225، ص 2006، 1محمد جمال الفار، المعجم الاعلامي، دار أسامة لمنشر و التوزيع و دار المشرق الثقافي، الأردن، ط - 1
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 ان دون آخر بل يمتدفنشاطيا لا يقتصر عمى ميدلعلاقات العامة بالشمولية ،تتصف ا -7
كافة المؤسسات بأشكاليا جتماعية .. الخ و ميادين السياسية والاقتصادية والإليشمل كافة ال

 .(1)المين المختمفة صحاب الحرف و أأنواعيا كما تخدم و 
 تستند العلاقات العامة الى مجموعة من المبادئ و هي :

  تحتاج الى الممارسة مخططة العامة ىي وظيفة ادارية مستمرة و ان العلاقات
التقييم شأنيا شأن وظائف طيط والبحث العممي والتنظيم والتنسيق و خالعممية الادارية كالت
 المؤسسة الأخرى .

  ي القت نفسو تتصف بالديناميكية والحيوية متأثر فتقوم بين طرفين كلاىما مؤثر و
لمتبادل والاستجابة والفيم االعطاء لعلاقات العامة تقوم عمى الأخذ و فاوقوة الفاعمية ،

اعلام ، وىي سياسات وأعمال ثم اتصال و  الايجابية من جانب كل من الطرفينالمباشرة و 
تعكس وجية نظر المؤسسة لفئات ية نظر فئات الجميور لممؤسسة ،و فيي تعكس وج

 الجميور فيي بذلك اتصال ذو اتجاىين .
 سات الحكومية ا تشمل جميع المؤسانيا لا تقتصر عمى مؤسسات معينة بل إني

 الخاصة  إن كانت تجارية أم صناعية أم اجتماعية .و 
 يتضمن الفمسفة  ىذاي ممارسة نشاط العلاقات العامة و أىمية العنصر الأخلاقي ف

عنيا اميا الصدق ،فيما يصدر التز الاجتماعية و حساسيا بمسؤولياتيا ا  العامة لممؤسسة و 
حترام المتبادل بين طرفين المؤسسة الاوكذلك قياميا عمى تنمية الثقة و من معمومات 

 وجميورىا.
  الاتجاىات وتغييرىا ،ىذا يستوجب تفيما العممية لتشكيل معرفة الأساليب النظرية و

 السموك البشري .لطبيعة 
 

                                                           
 . 23-22محمد الصيرفي ،العلاقات العامة )من منظور إداري( ، مرجع سابق ، ص - 1
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  ضرورة جعل العلاقات العامة مسؤولية الادارة العميا حيث لابد أن تكون برامجيا
 .(1)ع مصالح الجماىير المختمفة متطابقة مع سياسات المؤسسة يجب أن تمقي م

 العلاقات العامة ىي : التي تقوم عمييا مبادئأسس و نذكر أيضا 
 تيدف العلاقات العامة في أي منظمة من المنظمات الى  ر:كسب ثقة الجماىي

معنى ىذا أن أنشطة تتمكن من تحقيق أىدافيا، و  العمل عمى كسب ثقة الجماىير حتى
عمى ذلك يجب أن جح الا اذا رضي جماىيرىا عنيا، و أن تنالييئة أو المنظمة لا يمكن 

وجو من القيام بواجباتيم لكسب ثقة الجماىير عمى اليدرب العاممون بالييئة حتى يتمكنوا 
 احتراميم لجماىيرىم.الأكمل بحسن أدائيم لعمميم و 

 أن رفاىية المجتمع ىدف عام مساىمة الييئة أو المؤسسة في رفاىية المجتمع :
تشترك المؤسسات مع بعضيا البعض عمى ميع ىيئات المجتمع عمى تحقيقو و جتسعى 

بذلك في ضوء الأىداف العامة لممجتمع و انجازه، لذلك يجب أن تضع كل ىيئة أىدافيا 
جتمع، تطورىا يساعد عمى تحقيق أىداف المعضوا نافعا فيو فتقدم المؤسسة و  تصبح

لقائمة يو، لذلك يجب ألا ؤسسات اتطوره ينعكس عمى الموكذلك فإن تقدم المجتمع و 
 المؤسسات مع أىداف المجتمع.  أىدافض تتعار 
 ح سياسة الدولة : يقع عمى عاتق العلاقات العامة شر نشر الوعي بين الجماىير

تقع مسئولية توجيو الرأي العام عمييا يئة في ذلك و دور المؤسسة أو اليوخططيا لمتنمية و 
 تعاونيا.العامة لمؤسسات الدولة وكسب ثقة الجماىير و  السياسةدفع الجماىير التي تأييد و 

 نشر عدم اخفاء الحقائق: أن الأساس السميم في العلاقات العامة ىو  اتباع سياسة
سياسة عدم اخفاء الحقائق كفيمة بأن تقضي عمى الشائعات الحقائق التي تيم الجماىير و 

 لتعاون المشترك.االثقة، وتبني جسرا من التفاىم و  الضارة التي تولد عدم

                                                           
 1،2005سي ، الاتصال و العلاقات العامة ، دار صفاء لمنشر و التوزيع ،عمان ، طعدنان محمود الطوبا -ربحي مصطفى عميان - 1
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   أن تتسم أعمال المؤسسة  : يجباتباع الأسموب العمميمراعاة الصدق والأمانة و
الاخلاص في جميع تصرفاتيا لأن وأن تتقيد بالعدالة والانصاف و  الأمانةبالصدق و 

لا تتفق أعمال المؤسسة مع أقواليا وا  الحقيقة خير اعلام عن المؤسسة ويجب أيضا أن 
لاقات الخارجي كما يجب أن يمتزم العاممون في العيورىا الداخمي و قدت الثقة بين جمف

الواقع أنيما مظيران سموب العممي في جميع تصرفاتيم و الأالعامة بالقيم الأخلاقية و 
 متكملان. 

 قات العامة تبدأ من داخل المؤسسة: أي يجب أن يكون ىناك تفاىم متبادل العلا
مون بيا فمن غير المنطقي أن تبدأ المؤسسة أو بين المؤسسة و جميع الأفراد الذين يعم

علاقاتيا مع جميورىا الداخمي عمى غير ن علاقاتيا مع الجميور الخارجي و المنشأة بتحسي
التعاون بين أفراد المؤسسة عمى اختلاف ام، فيجب أولا خمق روح الجماعة و ما ير 

الحسنة بين المؤسسة د العلاقات مستوياتيم الادارية، ثم بعد ذلك يبدأ في تنمية توطي
 جميورىا الخارجي فالصورة التي تنطبع في أذىان الجميور الخارجي عن أية مؤسسةو 

لواجباتيم وفي  ماليا وطريقة معاممتيم لمناس، وأدائيمعىي تمك التي يراىا في موظفييا و 
 ما يبرز أن تبدأ العلاقات العامة من داخل المؤسسة.ذلك 

 خرى: يعتبر التعاون أحد أسس النجاح في  أي اون المؤسسة مع المؤسسات الأتع
تيمل تعاونيا يا وتوطيد علاقاتيا بجماىيرىا و عمل، لذلك فلا يمكن أن تمارس ىيئة نشاط

بعضيا الى تنظيم الاتصال بين الييئات و مع الييئات الأخرى، ومن ىنا نشأت الحاجة 
امة، ومن الملاحظ أن للاتفاق عمى أسس التعاون بينيا لاسيما في برامج العلاقات الع

اتجاىات الجماىير نحو الييئات وتبعد  صور التعاون بين الييئات المختمفة تنعكس عمى
 .(1)المنافسات غير المشروعةبيم عن الصراعات و 

 
 

                                                           
 .26-23محمد بيجت جاد الله كشك، العلاقات العامة و الخدمة الاجتماعية،  مرجع سابق، ص  -1
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 :وخصائص العلاقات العامةأهداف  المبحث الخامس:
 أهداف العلاقات العامة :

و اسم يالعلاقات العامة غرضا معينا يطمق عممن المسمم بو أن لكل برنامج من برامج 
في اطار ىذا نتناول الأىداف المتفق لا معنى لنشاط بدون ىدف أو غرض ،اليدف ف

 عمييا عمى النحو التالي: 
  صول الى درجة عالية من التوافق الانسجام: أي الو تحقيق التوافق و التناغم و
الخارجي فالمنظمة لا تقتصر الداخمي و ظمات والجميور بنوعيو التناغم المتبادل بين المنو 

برامجيا أو ما لحقائق والمعمومات المتصمة بيا ،بسياستيا ،خططيا ،عمى نشر ابرامجيا 
أيضا تيتم بنقل أفكار لكنيا ، تنتجو من سمع أو ما تقدمو من خدمات الى الجماىير

ا من تعديل تمكنو اتجاىاتيا نحو المنظمة الى القائمين عمى ادارتيا حتى يالجماىير و 
 خططيا بما يتناسب مع ما تتوقعو الجماىير من المنظمة.سياسة المنظمة و 

لمنظمات ازدادت الروابط بين ااغم والانسجام توثقت العلاقات و التنفإذا تحقق ىذا التوافق و 
تكن المحصمة العامة مصمحة يا بصورة مباشرة أو غير مباشرة و الجماىير التي تتصل بو 

من بغي تعارضيا مع مصمحة الجماىير و أن مصمحة المنظمة لا ين كل من الطرفين حيث
 ثم مصمحة المجتمع الذي يحوي كل منيما.

 حيث أن برامج العلاقات العامةتقصد ايجاد فرص التفاىم المتبادل بين الجماىير:
التوفيق بين  دائما الى ايجاد فرص التفاىم المتبادل بين الجماىير لما ليا من دور في

يمكن تبيان ذلك من خلال المثال التالي)منظمة ما فراد والجماعات و الميول المختمفة للأ
 معاونة من الجميورة بيدف الحصول عمى تأييد جماعي و تنظم برنامج لمعلاقات العام

لا الشك أن نجاح ىذه المنظمة في تحقيق أىدافيا قد ساعد عمى تحويل الميول الخارجي و 
ام الاجتماعي بذلك يتحقق الانسجل مشتركة تجمع عمى ىذا التأييد و ة الى ميو المتعارض

 تزداد فرص الوصول الى التفاىم.بين فئات المجتمع ويدعم من نسيج العلاقات و 
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 ىذا اليدف يختص بصفة مباشرة ظروف العمل: ية و لاجتماعتحسين العلاقات ا
ضمونو ىو تحسين العلاقات بالجميور الداخمي لممنظمة أي العاممين بيا حيث أن م

افية والترويجية الثقاحتياجاتيم المادية والصحية و  بإشباعالاجتماعية بينيم و الاىتمام 
من ذلك مما لا شك فيو و النفسية من خلال برامج منظمة مخططة ىادفة والاجتماعية و 

عاظم ينعكس بدوره عمى ت الذييساعد عمى تحقيق الولاء والانتماء لمعاممين بالمنظمة و 
من ثم تدعيم دورىا ظمة وتحقيقيا لأىدافيا العامة و من ثم تزيد فرص نجاح المنالعطاء و 

 (.1)في المجتمع
 .تكوين صورة ذىنية لائقة عن المؤسسة 
 .التوفيق بين مصالح المؤسسة والجميور 
 .تحقيق علاقات يسودىا الوئام والوفاق بين الإدارة العميا والعاممين بالمؤسسة 
  الموضوعي السابق عن المؤسسة ضد كل ما يقال أو يشاع أو ينشر عنيا.الدفاع 
 رصد الميول والاتجاىات وتحميميا واعتبارىا مؤشرات لمكانة المؤسسة في المجتمع. 
  نشر الحقائق والمعمومات الموضوعية والتي من شأنيا خمق علاقات التوافق بين

 المؤسسة والجميور.
  انطلاقا  ،عمى المشاركة في المسؤولية الاجتماعيةالداخمي والخارجي تدريب الجميور

 .(2)من ىدف أساسي وىو تحقيق التضامن بين المؤسسة وجميورىا
  مساعدة المواطنين عمى التكيف الاجتماعي مع الجماعة تبعا لحاجتيا ومطالبيا

 والانطواء تحت حظيرة الرأي العام.
  زيادة فرص تحسين ظروف العمل والاىتمام زيادة فرص نجاح المؤسسة تؤدي إلى

 بالعاممين.

                                                           
، 2003سمير حسن منصور، مناىج العلاقات العامة من منظور الحدمة الاجتماعية، دار المعرفة الجامعية، الاسكندريةـ )ب،ط(،  - 1

 .24-21ص
 .58 - 57، ص 2007شدوان عمي شيبو، العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق، دار المعرفة الجامعية، الاسكندرية، )ب، ط(،  -2
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  المشاركة في السياسة العامة لممؤسسة حتى تتلائم مع اتجاىات الرأي العام ولا
 تتعارض معو.

  ،ضمانا لتعاونيم تنمية الشعور بالمسؤولية الاجتماعية والقومية لدى المواطنين
 الايجابي في الأمور والمشكلات العامة.

  الجماىير لأىداف المؤسسة والعمل عمى إيضاح كل من سياستيا وخططيا توعية
 .(1)ليم، وتعميميم بالخدمات التي تؤدييا ليم وبكيفية استفادتيم منيا

  لمعلاقات العامة ىدف ىو رعاية العلاقات الانسانية السميمة في المجتمع وكسب ود
 تماعية وبين الجماىير.الجماىير، وضمان التفاىم بين المؤسسات الاقتصادية والاج

  يرتكز نشاط العلاقات العامة عمى قاعدتين ىما الأداء النافع الناجح أولا والأخبار
الصادقة عمى نطاق واسع ثانيا، فالقاعدة الثانية مكممة للأولى ولا يمكن أن تكون بديلا 

 .(2)عنيا
 المؤسسة ادة عدد المتعاممين مع زيالجميور المستيدف في كل مكان، و  الوصول الى

 ربما نوعيتيم.و 
 .معالجة الأزمات المتعمقة بالمؤسسة الداخمية و الخارجية 
  تعيين الكفاءات أو سة من خلال الترويج لقيم معينة و سمعةطيبة لممؤستحقيق شعبية و

 .(3)التوصية بذلك
 خصائص العلاقات العامة :

  تنشأ فقط من أجل تعتبر فمسفة للادارة تفترض أن أي مؤسسة لا إن العلاقات العامة
جب أيضا أن تصمب دورا تحقيق الأىداف المالية التي ينص عميا قانونيا، بل ي

                                                           
 .45-44ود صالح، جلال الدين عبد الخالق، السيد رمضان، مرجع سابق، ص عبد المحى محم -1
 .19، ص 1980، 1حسن الحمبي، مبادئ العلاقات العامة، دار منشورات عويدات، بيروت/باريس، ط  -2
3

، 1004لتوزيع، )ب، ط(، ل، دار العلم والايمان للنشر و تكنولوجيا الاتصالعلاقات العامة في ضوء الاعلان ومحمد علي أبو العلا، ا -

 .14ص
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ليذا عمييا أن تضع صالح الجميور في المقام الأول بالنسبة لما يتعمق اجتماعيا و 
 بسموك المؤسسة.

  ان العلاقات العامة تشكل عنصرا أساسيا في انشطة المؤسسات، فيي ضرورة يفرضيا
 الحديث. المجتمع

  يجب عمى الادارة أن ية، فيي نشاط تمارسو كل ادارة، و أن العلاقات العامة وظيفة ادار
 الوصول الى علاقات عامة طيبة.خدمو في كل ما تقولو أو تفعمو، و تست

 تحقق الترابط و التعاون فيما مستمر بين المؤسسات والجماىير و انيا تضمن التفاىم ال
 بينيم.

 القيام بما وتييئتيم عمى تقبل الآراء والأفكار و  ة لإعداد الجماىيرانيا وسيمة تدريب ىام
 ىو مطموب منيم.

 المناسبة لتحقيق أىدافيا، و أنيا ئل الاتصال والاعلام المختمفة و انيا تستخدم وسا
 تستخدم البحوث العممية أيضا.

 .انيا موجية لكافة فئات الجماىير دون تمييز أو تفضيل 
  الييكل التنظيمي في أية مؤسسة أو منظمة أو ىيئة أو وزارة عمى انيا تحتل جزءا من

 (.1)شكل مديرية أو قسم
 العلاقات العامة:أهمية  المبحث السادس:

لمجتمع واقو للإنسان تحقالعلاقات العامة في بيان بعض ما  يمكن أن نوضح أىمية
 لتنظيمات ولمييئات في النواحي الآتية:او 
رشاد الإالجيدة في توجيو و عامة تسيم العلاقات ال - اتجاىاتو دارة إلى تطمعات الجميور و ا 

حت نظر تمك التطمعات تاىات و ه الاتجتخدميا المنظمة وبالتالي تكون ىذ التي
 البرامج.المنظمة عند وضع الخطوط والسياسات و 

                                                           
 .24، 23البروتوكولات،  مرجع سابق، ص دي رضا، ادارة العلاقات العامة و ىاشم حم - 1
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تسعى العلاقات العامة لدعم ثقة الجميور بالمنظمة وبناء سمعة طيبة ليا عن طريق  -
 .(1)فيم وتقدير الجميور لرسالة المنظمة وانجازاتيا وخدماتيازيادة 

 ىنية لمفرد أكبر قدر من التكيف مع ظروف الحياة.تحقق الصورة الذ -
 .(2)ىنية دور كبير في تكوين الرأي العامة الذلمصور 

تطور وسائل الاعلام نتيجة لمتقدم الفكري والفني الكبير سيل ميمة العلاقات العامة  -
بالجماىير المختمفة في الأماكن المختمفة واستخدام الوسائل المختمفة مع  في الاتصال

 الجماىير المتنوعة في الأوقات المناسبة.
جذب الرأي العام نحوىا وذلك إيمانا منيا بأىمية ظيور قوى مختمفة تحاول كل منيا  -

 الرأي وقوتو وتأثيره.
 بينيا.كبر حجم المؤسسات الصناعية والتجارية وزيادة التنافس  -
 .(3)في قوة ونفوذ الرأي العام وخاصة في المجتمعات الديمقراطية الكبير الازدياد -
قامة أقوى العلاقات بين المؤسسة االعامة في فعالية مد الجسور في تساىم العلاقات  -

 وجميورىا والمساىمة في رسم الصورة اللائقة عن المؤسسة أمام الجميور.
الإدارة التي كانت فيما مضى تقتصر عمى التنظيم  العلاقات العامة وظيفة من وظائف -

 وتحديد المسؤولية والإشراف.
الاتجاه السائد حاليا يؤمن بأن العلاقات العامة ليا دور ميم وفعال في الإدارة لا يمكن  -

ىمالو أو اعتباره نشاطا ثانويا ليا.  إغفالو وا 
ي مردودا سياسيا وىو تمبية رغبات الجماىير وسيادة القيم والعدالة والمساوات يعط -

شعور الفرد بالمسؤولية والاخلاص والتضحية في العمل انطلاقا من إيمانو بوجود 
 .جياز حكومي يرعى مصالحو بشكل موضعي ىادف

                                                           
 .38فريحة محمد كريم، مرجع سابق، ص  -1
 .19ص ىاشم حمدي رضا، ادارة العلاقات العامة و البرتوكولات، مرجع سابق،  -2
 .45-44ص  مرجع سابق، ومجالات تطبيقية(،-الاجتماعية )أسس نظرية ىناء حافظ بدوى، العلاقات العامة والخدمة -3
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تزداد أىمية العلاقات العامة في المنظمات التجارية حيث لا يمكن ليا أن تعمل  -
 .(1)بنجاح دون ضمان التفاىم المتبادل بينيا وبين الجميور

كما أنيا تشكل مقوما أساسيا من مقومات العامة في التطوير الإداري: أهمية العلاقات 
 لك من خلال:ذالتطوير الإداري و 

التنبؤ بالحاجة إلى التطوير الإداري من خلال بحوث العلاقات العامة التي تتعرف  -
 عمى مشكمة الجماىير الداخمية.

لإقناع جميور المدروسة العممية إقناع الأفراد بضرورة التطوير من خلال الخطط  -
 العاممين بأىمية التطوير الإداري.

 شرح خطة التطوير الإداري لمعاممين ىو الدور الأساسي يشرح خطط الإدارة لمعاممين. -
طيط التطوير الإداري من خلال التخ ذىنية والنفسية لتخطيط وتنفيذتحقيق التييئة ال -

 .(2)والاتصال لمحصول عمى تأييد ومساندة المديرين والعاممين
 التخطيط لبرامج العلاقات العامة:المبحث السابع: 

ىو عممية رسم الأىداف التي يراد التوصل الييا خلال فترة زمنية  تعريف التخطيط: -1
الكمف لأىداف وفق أساليب تختصر معينة ثم حشد الامكانيات اللازمة لتحقيق تمك ا

 .(3)تعظم النتائجو 
 التخطيط لبرامج واستراتيجية العلاقات العامة: -2

 العوامل أو المقومات التي تساعد عمى نجاح التخطيط لبرامج العلاقات العامة : 
مات والأسس التي يجب مراعاتيا من الضروري تقديم لدارس العلاقات العامة أىم المقو 

 العلاقات العامة ومن ىذه المقومات نذكر مايمي :الاىتمام بيا عند التخطيط لبرامج و 

                                                           
بعة عبد الناصر أحمد جرادات، لبنان ىاتف الشامي، أسس العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، الط -1

 .49-46، ص 2009العربية، 
، ص 2014العلاقات العامة، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، الأردن، الطبعة العربية،  وليد خمف الله دياب، أخلاقيات ممارسات -2

295-296. 
 .17مجيد الكرخي، التخطيط الاستراتيجي المبني عمى النتائج، وزارة الثقافة و الفنون و التراث، قطر، ص  - 3
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 أن تكون خطط العلاقات العامة مستيدفة : -أ
ىداف واضحة ومحددة تحديدا ىذا يعني أن خطط العلاقات العامة يجب أن يكون ليا أو 

الدراسات نحو الأىداف تساعد في توجيو البحوث و أىمية ذلك تكمن في أن ،و دقيقا
المعمومات التي يجب الحصول عمييا ،كما أن اليدف يساعد عند تقييم برنامج العلاقات 

اذ أنو من المعروف أن عممية التقييم كما سبق الاشارة الى ذلك تحاول قياس ،العامة 
 وعند تحديد الأىداف يجب مراعاة : ائج في ضوء ما كان مستيدف تحقيقو،النت

 الجماىير .ق فائدة مزدوجة لكل من المؤسسة و ف تحقيأن تكون ىذه الأىدا
 لمتحقيق .ىذا يعني قابميتيا ت خيالية و ليسأن تكون ىذه الأىداف واقعية و 

أن تكون ىذه الأىداف واضحة ومحددة كمما أمكن ترجمتيا الى ارقام أو مظاىر يمكن 
 التحقق منيا كان أفضل .

 عمى الدراسة العممية : الاعتماد -ب
عمى أساس ما بتوفر من  الواضح أن الخطة في العلاقات العامة يتم وضعيامن 

انت كمما ك،الموارد المتاحة عن الجماىير أو عن الإمكانيات و  بيانات سواءمعمومات و 
حتى تكون ىذه الموضوعية ساعد ذلك عمى نجاح الخطة و ىذه المعمومات تتصف بالدقة و 

 اد عمى الدراسة العممية .موضوعية ينبغي الاعتمالمعمومات دقيقة و 
 أن تصمم الخطط في العلاقات العامة في حدود الامكانيات المتاحة : -ج

مادية ،لذلك من أن أية خطة تحتاج الى امكانيات وموارد بشرية و اذ من المعروف 
امة متناسبة مع تمك الامكانيات تكون الخطة في العلاقات العالضروري مراعاة أن 

 غير ذلك تصبح الخطة عاجزة عن تحقيق اليدف منيا .و والموارد المتاحة ، 
لعامة الى من يتوفر لدييم الخبرة يجب اسناد مسؤولية وضع الخطوات في العلاقات ا -د
 الدراية :و 
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ا أصبحت لكنيإنسانية يمكن لكل فرد ممارستيا و فالعلاقات العامة لم تعد مجرد أنشطة 
لذلك لم يعد عمى الأسموب العممي ، ب اعتمادىاىذا يتطمانشطة مخططة و مقصودة ،و 
 الدراية .تتوفر لدييم المعرفة والخبرة و  ىذا الأسموب الا منكل انسان قادرا عمى ممارسة 

 برامج العلاقات العامة : لتنفيذمراعاة الوقت المناسب  -ه
اذ أن برنامج العلاقات العامة لا يتوقف تأثيره في الجميور عمى مدي الأعداد الجيد ليذا 

يحاول التأثير فييا ، و ماىير التي تتمقى ىذا البرنامج و البرنامج بل يتوقف أيضا عمى الج
بحيث يكون الجميور العلاقات العامة ،لذلك ينبغي اختيار الوقت المناسب لتنفيد برنامج 

 عمى استعداد لتقبل البرنامج .
 استخدام الوسائل الإعلامية المناسبة في خطة العلاقات العامة : -و

ا تختمف من لكنيتأثير متماثل في نفوس الجماىير و ىذا يعني أن وسائل الإعلام ليس ليا 
ا مع الجماىير التي توجو الييا تختمف أيضا من حيث مدى تناسبيحيث درجة تأثيرىا ،و 

 .(1)ىذا يتطمب مراعاة الدقة في اختيار ىذه الوسائل و 
الذي ينبثق من في التنفيذ و عن المنيج المستخدم ىي عبارة  :يجيةمفيوم استرات 

وتعمل عمى تحديد رؤية واضحة و شاممة يتم من خلاليا تحقيق الأىداف الاستراتيجية، 
ظمة ثم احتيار أفضل ىذه الطرق، رسالة المنم مختمف الطرق التي تحقق أىداف و تقييو 
تعرف أيضا بأنيا عممية خمق وضع متفرد لممنظمة، ذي قيمة لعملائيا من خلال تصميم و 

 (.2)مجموعة الأنشطة المختمفة عما يؤديو المنافسون
 استراتيجيات العلاقات العامة:  

عمى الفرد عن طريق تعزيز الوعي استراتيجية التثقيف: تركز ىذه الاستراتيجية  - أ
الحقائق الواقعية  الاىتمام بالجميور الذي يتعامل مع المؤسسة، عن طريق تقديمو 

                                                           
 .177-175عية ،مرجع سابق ،ص محمد بيجت جاد الله كشك ،العلاقات العامة و الخدمة الاجتما- 1
و  الأداءمحمد عبد الغني حسن ىلال، ميارات التفكير و التخطيط الاستراتيجي "كيف تربط بين الحاضر و المستقبل"، مركز تطوير  - 2

 .11، ص 2008التنمية، مصر الجديدة، 
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تمنع السموك لكي تبرز تبني السموك الايجابي و ات الدقة في نقل المعموموالموضوعية و 
 السمبي.
تحسين تحسين القدرة الجماعية لمتكيف، وحل المشاكل و ىي  استراتيجية التيسير: - ب
 البيئة التي تتعامل معيا.لممؤسسة اتجاه جميورىا و  الأداء
عن الجماعات بشكل مباشر ىذه الاستراتيجية الفرد و استراتيجية الاقناع: تستيدف  - ت

تقديم أفضل السموك عن طريق طريق التغيير في الاعتقادات والتوقعات والمواقف و 
 اعداد الرسائل الاتصالية المؤثرة عمى المتمقين.الخدمات و 

رغيب: تتضمن حث الجميور عمى فعل سموك معين ترغب بو تاستراتيجية ال - ث
 المكافآت.لوعود بأفضل الخدمات واليدايا و المؤسسة عن طريق ا

لأىداف اندما يكون ىناك توافق في الرؤى و استراتيجية التعاون: تظير فاعميتيا ع - ج
الجميور، عندما يشعر كل منيما بالحاجة لمشاركة الآخر في تحديد بين المؤسسة و 

 موضوع ما، او تطوير خدمات المؤسسة.
الى ابراز  قادتياسعى المؤسسة عن طريق مسؤوليتيا و استراتيجية الدعاية: ت - ح

تحسين صورتيا بشكل مستمر، عن طريق عرض منجزاتيا ة نحو الافضل و المؤسس
 (.1)الايجابية التي حققتيا المؤسسة عبر الاصعدة كافة

 
 
 
 
 
 

                                                           
     ،2017، 28ادارة سمعة الشركات، العدد  محمد جياد زين الدين، توظيف العلاقات العامة لوسائل التواصل الاجتماعي في  - 1

 .299-298ص
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 خلاصة الفصل 

الى تعريف لقد عرضنا في ىذا الفصل الذي كان بعنوان ماىية العلاقات العامة 
العلاقات العامة الذي اختمف فيو الكثير من الباحثين التي تتمثل في الجيود التي تبذل 
لمتأثير في الجميور، ثم الى نشأة وتطور العلاقات العامة من الحضارة الفرعونية الى 

ثم تطرقنا الى  العصر الحديث، ثم تطرقنا الى وظائفيا، وأىداف وخصائصيا، ثم أىميتيا،
الاستراتيجية الاتصالية لمعلاقات العامة.التخطيط لبرامج و 
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 الصورة الذهنية أنواعها وتأثيراتها الفصل الثاني:
 

 تعريف الصورة الذهنيةالمبحث الأول: 
 أنواع الصورة الذهنية المبحث الثاني:
 تأثيرات الصورة الذهنية المبحث الثالث:
 وظائف الصورة الذهنية المبحث الرابع:

 الخصائص البنيوية لمصورة الذهنية المبحث الخامس:
 بحوث العلاقات العامةالمبحث السادس: عناصر و 

دور وسائل الاعلام في تكوين الصورة الذهنية المبحث السابع:
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 تمهيد:
يستعمل  يمتاز الانسان عن غيره من المخموقات بأنو الكائن الحي الوحيد الذي

الرموز قد تكون صورة أو عواطفو، و و لمتعبير عن أفكاره و الرموز لمدلالة عمى المعاني أ
كممة أو اشارة أو أي حركة تصدر عن أي جزء من أجزاء الجسم ، تصور لنا الصور 
الذىنية أشياء عن الواقع غير دقيقة، غالبا ما نشعر بانطباعنا لمشخصيات أو أي شيء 

أنيا لا تمثل الا صورا تكون في الذىن نصورىا لأنفسنا، فيي لا آخر حقيقي في حين 
 التغير. و  تتسم بالدقة
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 هنية:تعريف الصورة الذالمبحث الأول: 
 :ىناك تعاريف كثيرة تطرق ليا العديد من الباحثين

التي تتكون عند الأفراد للانطباعات الذاتية  أنيا الناتج النيائي :عجوة عمي عرفه
أي  أو أو منشأة أو مؤسسة أو شعب أو جنسأو نظام ما  ،والجماعات إزاء شخص معين

بعواطف ه التجارب ىذ وترتبط ،يكون لو تأثير عمى حياة الإنسان يمكن أن شيء أخر
تمثل ىذه التجارب بالنسبة لأصحابيا واقعا صادقا ينظرون من خلالو  ،الأفراد واتجاىاتيم

 .(1)م ويفيمونو أو يقدرونو عمى أساسوإلى ما حولي
أنيا الخريطة التي يستطيع الإنسان من خلاليا أن يفيم ويدرك ويفسر :عرفتهاإيمان زكريا 

معين وما يترتب التي يكونيا الفرد عن موضوع الأشياء أي أن الصورة الذىنية ىي فكرة 
 عن ذلك من أفعال سواء سمبية أو إيجابية.

فرد في أنيا مجموعة من المعارف والأفكار والمعتقدات التي يكونيا ال:عرفهاهولستي 
ويحتفظ بيا وفق نظام معين عن ذاتو والعالم الذي يعيش  ،الماضي والحاضر والمستقبل

 .(2)فيو
 هنية:ذأنواع الصورة ال المبحث الثاني:

ىنية الخاصة بالمؤسسة لابد أن يبدأ بالتعرف ذلوضع خطة أو برنامج لدراسة الصورة ال
لك لابد من التعريف بالأنواع المختمفة لمصورة ذل ىنية،ذعمى الواقع الفعمي لمصورة ال

 ىنية:ذال
 صورة المرآة: -1

اية وتكون بد جميور المؤسسة نفسو وخاصة قادتيا،ىان ذيقصد بيا انعكاس الصورة في أ
ويجب أن يوضع في الاعتبار  ه الجميور الخارجي عن المؤسسة،ذي يتخذللانطباع ال

                                                           
 .8، ص 2003، 1الذىنية، عالم الكتب لمنشر والتوزيع، القاىرة، ط عمي عجوة، العلاقات العامة والصورة   -1
ص ،2016، 1ط ذىنية )في الفمسفة والعموم الانسانية(، دار الأيام لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ، الصورة الجمال بن عمار الأحمر -2

10- 11 . 
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ىنية أو الرأي العام ووجود اختلافات وتعارض في عممية ذعند إجراءات أبحاث الصورة ال
 ىنية.ذالإدراك والوعي بالصورة ال

 الصورة الحالية: -2
وتعتمد الصورة الحالية  مؤسسة،إلى وتعكس الطريقة التي ينظر بيا الجميور الخارجي 

عمى الخبرة والتجربة ومدى تدفق المعمومات لمجميور وما تتميز بو تمك المعمومات من 
ىنية صحيحة تكون رتاجا للانطباع ذفالصورة ال ر أو ثراء وقدرة عمى تحقيق الفيم،فق

 الصحيح.
 الصورة المأمولة: -3

إلى تحقيقيا وعادة ما ترتبط تمك الصورة تعرف بأنيا الصورة الرغوبة التي تيدف المؤسسة 
 بموضوع جديد لم يحصل الجميور الخارجي عن معمومات كاممة عنو.

 الصورة المتكاممة: -4
 ظر عن ما تنتجو من سمع، أو خدمات،اتيا بغض النذويقصد بيا صورة المؤسسة 

مكانة وتتكون تمك الصورة من عناصر عدة ويشترك في تكوينيا تاريخ المؤسسة وال
العلاقة مع  ى الاطلاع بالمسؤولية الاجتماعية،القدرة عم الاقتصادية، السمعة الطيبة،

 الجميور الداخمي والخارجي لممؤسسة.
 الصورة متعددة الأجزاء: -5

 والمعنوية.صر تشمل المؤسسة برموزىا المادية،وىي متعددة العنا
 صور المنتج أو الخدمة: -6

خصائص الاعلانية التي تقوم بيا المؤسسة وتركز عمى الوىي صورة تنتج عن الجيود 
 وما تتمتع بو من مستوى وجودة. النوعية لممنتج، أو الخدمة،

 الصورة المثمى: -7
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 ل بينما تقدمو المؤسسة منة خدمات، منتجات،يقصد بيا تمك الصورة التي تنتج عن التكام
افق بين أقوال المؤسسة بحيث يتحقق التو  المعمومات التي تقدميا لجميورىا، وبين

 .(1)وأفعاليا
 تأثيرات الصورة الذهنية: المبحث الثالث:

المستوي  فعمى ،امل التي تساعد عمى تحقيق النجاحأصبحت الصورة الذىنية من أىم العو 
بالنسبة لممنظمات والمؤسسات والشركات ىناك الكثير من الأثار الإيجابية المادية الداخمي 

 :والمعنوية أىميا
 ه القدرات زيادة القدرات الإنتاجية لمعاممين داخل المنظمة أو المؤسسة حيث ثبت أن ىذ

 عن المؤسسة وكانت صورتيا لدييم إيجابية.  العاممينتتزايد كمما تزايد رضا 
  تساىم الصورة الذىنية الإيجابية في انخفاض المشاكل العمالية وارتفاع الروح المعنوية

 الكفاءة الإنتاجية. لمجميور الداخمي أي زيادة
 جذب رؤوس الأموال وزيادة أعداد  صورة الطيبة لممنشأة دورا ميما فيتمعب ال

 المساىمين، وتساىم أيضا في اجتذاب الموردين والمتعيدين والموزعين.
 الطموحة  ورسم الخطط ،رتيا عمى اتخاذ القرارات الصحيحةتساىم في زيادة قدرة إدا

 لمتوسع وتشجيعيا عمى تحقيق المزيد من الأىداف.
 تحقق الصورة الذىنية الإيجابية النتائج التالية: المستوى الخارجيأما عمى 

 .زيادة ثقة الجميور فيما تقدمو المؤسسة أو الشركة من منتجات وخدمات 
 نيات تقبل زيادة تعرض الجماىير لخطاب المنظمة أو المؤسسة أو الشركة وزيادة إمكا

 ا الخطاب.الجميور ليذ
  مما يؤدي إلى  ،بين المؤسسة أو المنظمة وجميورىازيادة فرص الاتصال الحواري

 زيادة فرص تطوير ىذه المؤسسة.

                                                           
 .179-178، ص ، 2010، 1دار الخمدونية لمنشر والتوزيع، الجزائر، ط  عبيدة صبطي، كمثوم مسعودي، مدخل الى العلاقات العامة،   –1
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 لتي تتعرض ليا المنظمة أو الشركةالصورة الذىنية تمعب دورا ميما خلال الأزمات ا، 
 .(1)فيي تقمل من إمكانيات اتخاذ الجميور لمواقف عدائية ضدىا

 ائف الصورة الذهنية:ظو  المبحث الرابع:2
فممصورة  ،تو إلا بمعرفة ما يؤديو من وظائفلا يمكن تصور أىمية شيء أو خطور 

 الذىنية عدة وظائف عددت عمى النحو الآتي:
  مشاىدتو ولو كان ىذا الإدراك التمكين من إدراك العالم الخارجي خارج الذات قبل

 جزئيا.
  آلية فاعمة لخمق منفعة شخصية أو جماعية، مثل استخدام الصورة النمطية القائمة بأن

 السود أو السيدات عاجزون وعاجزات عن شغل مناصب ميمة.
 ا فيذه الصورة تشكل فيم ،تقدم الصورة الذىنية معيارا تقييميا لما يتدفق إلينا من رسائل

يشبو بالجياز المرشد حيث يتخذون من صورىم معايير يقيسون بيا صحة  بينيا بما
 ما يسمعون.

  تسيم الصورة الذىنية في تفسير مواقف الفرد وآراءه وأنماط سموكو في الحياة
 .(2)الاجتماعية وتفسر أساس فمسفتو في الحياة

لمصورة الذىنية العديد من الخصائص البنيوية لمصورة الذهنية:  المبحث الخامس:2
 :ما يميالخصائص نذكر منيا 

ىنية أنيا ذىب الكثير من الباحثين إلى أن السمة الأساسية لمصورة الذ عدم الصحة: -أ
ىب بعض الباحثين إلى وصف الانسان حامل الصورة لأنو يتسم بالجيل ذغير صحيحة و 

كما قال  ،نوع من اليموسةه الصور ذوسوء الإدراك وبأنو مريض عقميا باعتبار أن ى
الفيمسوف البريطاني  برترانبراسل إن خبرة كل يوم ليست بالضرورة خبرة زائفة أو خادعة 

 الحقيقة الكاممة وراءه.فلابد أن ىناك علاقة بين المظير و 

                                                           
 .29 -28، ص 2005، 1الكويت، ط  الذىنية، مكتبة الفلاح لمنشر والتوزيع،  الصورة  سميمان صالح، وسائل الاعلام وصناعة -1
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 ومانيف إلى أن كل الصورة بيا "حبة صدق أو جزء من الحقيقة". بيرناتىب ذو 
وبارك إلى وجود ثلاث طرق يمكن أن تؤدي إلى عدم دقة لقد أشار جود  عدم الدقة: -ب

 الصورة:
تؤدي إلى تشويو الإدراك )المبالغة في تضخيم متوسط الأدب لدى الإنجميز مع تقميل  -1

 المبالغ فيو من معرفتيم بالموضة(.
تشويو تباينات الجماعة فعمى صفة ما )رؤية الإنجميز أكثر انسجاما أو أقل  تتضمن -2

 أدبا من الواقع الحقيقي(.
 تعكس الميل إلى رؤية الجماعة بطريقة أكثر ايجابية أو أكثر سمبية من الواقع. -3
تحتل دراسة الصورة مكان القمب في دراسة التعصب  الصورة مبنية عمى التعصب: -ج

بينيما موضع دراسات كثيرة في الفترة من الأربعينيات وحتى السبعينيات من وتمثل علاقة 
لك عمى افتراض أن الصور تقوم بتبرير التعصب أو أنيا تقوم عمى ذالقرن العشرين و 

 إدراكات ومعتقدات تتسم بالتحيز والتعصب.
رة يشير كثير من الباحثين إلى أن إحدى خصائص الصو  المقاومة لمتغير والتغيير: -د

" من الصعب ىزىا أو ليمانفالصورة عمى حد تعبير "الرئيسية ىي الثبات والجمود، 
تغييرىا أو عمى حد تعبير بعض الباحثين أشبو برسوم... يصعب تعديميا وىي تميل إلى 

 ومقاومة التغير كما أنيا ثابتة لا تؤثر فييا الأحداث المتغيرة.الثبات 
إن الصورة مثل : تضخيم الاختلافات بين الجماعاتالصورة مبنية عمى المبالغة في  -ه

برازه  الكاريكاتير تقوم عمى الإدراك الجزئي الجانب من الموضوع ثم محاولة تضخيمو وا 
بيد  عن محددات وظيفية لو، بشكل مبالغ فيو وقد ينتج تضخيم المبالغة في فن الكاريكاتير

دراكية حتمية لدى الانسان.ه المبالغة في الصورة تأتي نتيجة عمميات نفسية ذأن ى  وا 
إلى أن يشير الكثير من الباحثين  الصورة ىي تدقيق مبالغ فيو في الواقع المعقد: -و

فالصورة تمثل رأيا مبسطا  ،المبالغة في التطبيق ىي إحدى الخصائص الصورة الأساسية
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غاية في البساطة وتتمثل الوظيفة الأساسية ليا ات محتوى ذإلى حد الإفراط المشوه وىي 
 جا مبسطا لبيئة الفرد.ذفي التبسيط وىي أيضا تمثل نمو 

ه الخاصية بأن السمات أو ذيمكن تعريف ى الصورة غير منطقية في أصوليا: -ي
ه التوقعات ليا جانبان ذالصفات المنسوبة لمجماعة الخارجية تخمق توقعات لسموكيم، وى

 سمبيان، 
أوليما أنيا تؤثر عمى سموك أفراد الجماعة الداخمية وثانييما أنيا تؤثر عمى طريقة إدراك 

 .(1)وتفسير تصرفات أفراد الجماعة الخارجية
 :لصورة الذهنيةا بحوثو  عناصرالمبحث السادس: 

 تتكون الصورة الذىنية من عناصر رئيسية ىي :العناصر الأساسية لمصورة الذهنية:  -أ
الإدراك لمصورة الذىنية ىو الانطباعات والأفكار والمعتقدات والتجارب و *الخزين الأساس 

 للأشياء .
التي قد تتدخل لتحديد إطار عام لتكوين ة مشحونة بدرجة كبيرة بالعاطفة و *الصورة الذىني

 معين.تمك الصورة تجاه شيء 
 أخرى.*الصورة الذىنية تتكون عند فرد أو جماعات تجاه فرد أو جماعات 

*تشكل الصورة الذىنية تراكمات ىائمة من المدركات العقمية يستطيع الفرد الرجوع الييا 
 لمحكم عمى الأشياء أو الأحداث التي يواجييا .

 الحسي.*الصورة الذىنية تتشكل نتيجة لممدرك 
تمفون في خقوة الإدراك ومن ثم في قوة الصورة الذىنية فيم م*ليس الأفراد متساوون في 

ة متوقفة عمى الإدراك برات ومن ثم فإن الصورة الذىنيوالأحداث والختعرضيم لمتجارب 

                                                           
 .178-174، ص ،مرجع سابق عبيدة صبطي، كمثوم مسعودي، مدخل إلى العلاقات العامة -1
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إذ أن تجربة الحياة كميا تمتئم عند كل فرد فكل تجربة جديدة تجد مكانا في ضعفا وقوة ،
 .(1)التصور الذي نكونو عن العالم 

ان بحوث العلاقات العامة ىي استقصاءات دقيقة يمك بحوث الصورة الذهنية :  -ب
التوصل في ضوئيا الى معرفة وجية نظر الجميور بخصوص قضية أو مشكمة معينة 

ات التي تتفق مع مصالح بيدف مساعدة الادارة عمى حل المشكمة أو إقرار السياس
 تطمعاتو في سبيل تحقيق أىداف المنظمة.الجميور و 

يدتو العموم أما بحوث الصورة الذىنية في العلاقات العامة تقدما ممحوظا مصاحبا لما ش
 .النفسية من تطورالاجتماعية و 

ممارستيا الآن انما يعود الى ممارسة العلاقات العامة قديما و  ان الفرق الجوىري بن
لوسيمة استخدام الأسموب العممي في ىذا العصر فبعد أن كان الحدس و التخمين ىما ا

ة الصور اء والاتجاىات و التي تستخدميا العلاقات العامة في الأزمة السابقة لمعرفة الآر 
اك طرق عممية لقياس ىذه الآراء الجماعات أصبحت ىنالذىنية السائدة بين الأفراد و 

التي تؤدي الى احداث تجاىات والصور، ومعرفة الدوافع والمتغيرات التي تشكميا و الاو 
 تغير فييا.

الاستخدام الضئيل للأسموب العممي سمة حظة الذاتية والبداىة الشخصية و كانت الملا فقد
التطبيق الدقيق مرحمة الثانية الصفة الموضوعية و المرحمة الأولى في حين شيدت ال

ستندة الى أساليب جمع البيانات المية المرتبطة بالنظريات العممية و لممعرفة التجريب
بما يطمق عميو الذىنية المتكونة لدى الأفراد و  الصورةاىات و لمعمومات والآراء والاتجاو 

 .(2)اسموب البحث العممي
 
 

                                                           
، 2013، 1عمان ،ط-، الاعلان التمفزيوني و دوره في تكوين الصورة الذىنية ،دار أسامة لمنشر و التوزيع ، الأردن حامد مجيد الشطري- 1

 .120ص 
 .90-89، ص 2001، 1فيمي محمد العدوي، مفاىيم جديدة في العلاقات العامة، دار أسامة لمنشر و التوزيع، عمان، ط 2 -



 النظريالجانب 

43 
 

 أىداف بحوث الصورة الذىنية:
تسيم البحوث في رسم صورة دقيقة لخصائص فرد معين أو موقف أو جماعة مع أو 

 بدون وضع فروض مبدئية حول طبيعة ىذه الخصائص.
 البحوث نسبة تكرار حدوث شيء معين أو حدوثو مرتبط بشيء خر. تحدد

تيدف البحوث لمتعرف عمى ظاىرة معينة أو تحقيق رؤية جديدة ليا، ومن ثم صياغة 
 مشكمة البحث ووضع الفروض العممية لمبحث.

 عدد منالنسبية بين ق الكشف عن العلاقات تقوم باختبار الفروض عن طري
 .(1)المتغيرات.
 دور وسائل الاعلام في تكوين الصورة الذهنية: السابع:المبحث 
تضخم الآلة الاعلامية الغربية الى بروز خطرىا لتطور اليائل في وسائل الاعلام و أدى ا

الدينية لكثير من شعوب العالم لما تستطيع قافية والاجتماعية والسياسية و عمى اليويات الث
المجتمعات لاسيما في دول العالم و  شعوبعن طريق تكوينيا لمصورة الذىنية عن الفعمو 

( لغة و تتنوع و تتباين فيو القيم 6000الثالث ففي عالم تزيد عدد المغات فيو عن )
من حركة الاعلام المتدفق بين  % 90الحضارية و الدينية يمثل الاعلام الغربي أكثر من

اليوية الثقافية و أرجاء العالم و لا شك أن ليذا آثار سمبية عمى محاولات الحفاظ عمى 
 الوطنية من الأمراض  الأخلاقية التي تتسرب الى الشعوب.

لصورة الذىنية في أذىان تكوين اىم القنوات التي تسيم في تشكيل و تعد وسائل الاعلام أ 
المعاصرة تكتسب ىذه الوسائل أىمية كبرى في تكوين الصور الذىنية في حياتنا الناس، و 

الاستقطاب، لاسيما بعد انتشار تيا البالغة عمى الابيار و قدر بسبب انتشارىا الواسع و 
الانتشار المذىل لمصورة في العالم أوجد عية و تعددية القنوات الفضائية و الأقمار الصنا

الرؤية، اذ غيرت الصورة ووسعت مداركنا لما يستحق ان ننظر الآن مايسمى بدستورية 
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أن الصورة منحتنا الاحساس بأننا نستطيع اليو، بل ولما لدينا الحق لمنظر اليو فضلا عن 
 ان نحتضن العالم في عقولنا كمنظومة من الصور 

وتؤدي وسائل الاعلام دورا ميما في تكوين الصور الذىنية عن قضايا الحياة المختمفة، 
تدعم وسائل الاعلام الصورة الذىنية ل الصور ،الآراء ،الأفكار، و قفيي الوسيمة الرئيسية لن

مرحمة الطفولة في داخل الأسرة  مسبقا في أذىان الأفراد التي تكونت فيالموجودة 
دور وسائل الاعلام في تدعيم عدا لأوسع نطاقا وثقة اضافية، و المدرسة، فتضفي عمييا بو 

الصور يكون أكثر من دورىا في تغيير و تعديل ىذه الصور، كما تؤدي دورا ميما في 
 خمق صورة ذىنية عن 

تبرز أىمية وسائل الاعلام في لا تمتمك الفرد أية معمومات ،و  ة التيالموضوعات الجديد
 تكوين الصور بالنقاط التالية:

نسان يستقي معموماتو بما إن نطاق تجربة معظم الناس محدود بطبيعتو ولذلك فإن الا -1
من الصور % 70اتضح أن ائل الاعلام الواسعة الانتشار،و تعرضو وستنشره وتذيعو و 

الفرد لعالمو مستمدة من وسائل الاعلام المختمفة و تختمف ىذه النسبة  التي يبنييا
من الامريكيين يحصمون عمى  %95فإن ما يقرب من  ،باختلاف تقدم الدول تكنولوجيا
 معموماتيم من وسائل العلام.

الانتشار الواسع لوسائل الاعلام، و امتداده الافقي و العمودي فيي تحاصر الإنسان  -2
 في كل مكان وجد و بسبب ىذا الانتشار الكبير فلا يمكن لمفرد اليرب من رسائميا.

يوميا  الحقائق التي تجري في العالممى تفسير الأحداث و قدرة وسائل الاعلام ع -3
وفر عمى الفرد جيدا في التفكير والتحميل، فيمجأ الى يىذا وبمورتيا في صور معينة، و 

 مى ىذه الوسائل في معرفتو لمعالم المحيط بو.الاعتماد ع
من ثم تختمف الصورة الذىنية جة تفاعمو مع البيئة الحقيقية، يكون كل فرد صورا ذىنية نتي

فرد خرين،فإن كل من شخص لآخر لأن خبرة كل فرد لا يمكن ان تتشابو مع خبرة الآ
التي يظل يكتسبيا طوال حياتو، ويحصل  خبراتويشرح ويفسر خبرتو في ضوء تجاربو و 
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تساعده عمى تكوين تصور آراء ومواقف من وسائل الاعلام ، و الفرد عمى معمومات و 
 براتو في معرفة الواقع المحيط بو.يعتمد عمييا فضلا عن خلمعالم الذي يحيا فيو و 

ة دورا رئيسيا في خمق الصورة الذىنية في أذىان وتؤدي وسائل الاعلام الجماىيري
الجماىير، فيي النافذة التي تطل عن طريقيا الجماىير عمى العالم و عمى الأحداث 
المحمية و الدولية، لأنيا الامتداد الطبيعي لأبصارنا و أسماعنا عمى حد قول مارشال 

 ماكموىان ، كذلك تقوم وسائل
الصور بدرجة كبيرة و بطبعيا بقوة في أذىان الى درجة  الاعلام الجماىيرية بتضخيم ىذه 

أن القارئ أو المستمع أو المشاىد يشعر في أحيان كثيرة أنو التقى فعلا بالشخصيات التي 
 .(1)تتناوليا وسائل الاعلام عمى الرغم من أنو لم يقابميا قط
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 الفصل خلاصة
الذىنية أنواعيا وتأثيراتيا قمنا بتعريفيا حيث عرضنا في ىذا الفصل الثاني بعنوان الصورة 

ىي تمك الأفكار التي يكونيا الفرد في الماضي و الحاضر لصورة الذىنية توصمنا الى أن ا
و المستقبل و يحتفظ بيا، ثم تطرقنا الى أنواعيا و تأثيراتيا و وظائفيا و دور وسائل 

 الاعلام في تكوين الصورة الذىنية . 
 



 

 لمدراسة الجانب التطبيقي
 

 أحمد فرانسيس وادي ارىيو ستشفائيةالتعريف بالمؤسسة الإ -1
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 ستشفائية بوادي ارىيو:تعريف المؤسسة العمومية الإ -1
قد تم و ، 1958لى مخطط  قسنطينة سنة إنشاء مستشفى أحمد فرانسيس إتاريخ يرجع 

نبثقت إ، م مربع 38000تقدر المساحة الكمية لممستشفى حوالي  ،1962فتتاحو سنة إ
ستشفائية عن القطاع الصحي سابقا الذي كان يعتبر ىيكل صحي المؤسسة العمومية الإ
 ستشفائية، علاجية، وقائية.إقاعدي يقدم خدمات 

ما ىو حيث تم الفصل بين ما ىو علاجي و  07/140نشأت بموجب المرسوم التنفيذي 
ستشفائية ذا الأساس يمكن تعريف المؤسسة الإعمى ى 01/01/2008داءا من بتإوقائي 
لى إضافة إ، ي تتمتع بالشخصية المعنويةدار إنيا مؤسسة عمومية ذات طابع أعمى 
 التنظيم.دارية المكمفة بالتنسيق و اكل الإاليي
 البطاقة الفنية لممؤسسة: -أ

 المحور الأول: التعريف بالمؤسسة:
 ستشفائية أحمد فرانسيس وادي "غميزان "المؤسسة العمومية الإ لممؤسسة:سم الكامل الإ 
 م. ع. إ. و(،): سم المختصر لممؤسسةالإ(E. P. H. O) 
 :مال فيي تتمتع ليس لممؤسسة رأس  رأس مال المؤسسة وطابع نشاطيا خدماتي

داري لتقديميا خدمات صحية ا  تي و نشاطيا خدما، ستقلال مالي تحت وصاية الواليإب
 نسانية.ا  و 
 يتضمن انشاء  07/140ىي تخضع لمرسوم تنفيذي رقم  :طار القانونية لممؤسسةالإ 
 تسييرىاوتنظيميا و  تشفائيسالمؤسسات العمومية الإ . 
 شارع الشيداء وادي ارىيو غميزان. :العنوان العادي لممؤسسة 

 Hopitalouedrhiou@gmail.com : الإلكتروني العنوان
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 أرقام الياتف:
046.77.99.93 
046.77.21.88 

 أرقام الفاكس:
046.77.21.89 

 المواد البشرية:ور الثاني: الييكل التنظيمي و المح
 موظف 413: الموظفين الاجماليعدد العمال و 

  تية:الموظفين حسب التقسيمات الآعدد العمال و 
 ذكور، إناث(:  الموظفينالعمال و  حسب( 

 218اناث: 195ذكور:
 :الشيادات العممية و الكفاءات المينية 

 شيادات دكتوراه في الطب العام.
 شيادات دكتوراه في الطب الحاص.

 شيادات ليسانس في عمم النفس.
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 تحميل نتائج الدراسة : -2
 البيانات الشخصية: -أ

 يبين خصائص العينة حسب الجنس: :11الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار 
 %40 20  الذكور
 %60 30 الإناث

 %100 50 المجموع
 
الذكور العينة أكثر من نسبة إناث  أن نسبةلي يمثل الجنسإتنتج من خلال الجدول سن

% 40نسبتيمقدرت ف أما الذكور موظفة30أي ما يعادل  %60 الإناث حيث تمثمت نسبة
 نلاحظ أن أغمبية الموظفين بالمستشفى إناث.   موظف 20 أي ما يعادل

 
 : يبين خصائص العينة حسب السن:12الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار 
21-31 10 20% 
31-41 25 50% 
41-51 11 22% 
 %8 4 فأكثر51

 %100 50 المجموع
 
الموظفين في المؤسسة أغمبيم نصف أن لاحظ من خلال الجدول الذي يمثل السن ن

تتراوح  عمارىمأالموظفين التي تمييا نسبة ثم  %50سنة نسبة 40-31من تتراوح أعمارىم 
سنة بنسبة  30-20ثم الموظفين التي أعمارىم  %22سنة بنسبة  50 -41ما بين 
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كثر بنسبة أسنة ف 50التي تتراوح أعمارىم من وتأتي في المرتبة الأخيرة الموظفين  20%
8%  . 

 ين المستوى التعميمي لعينة البحث:: يب13الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار  

 %8 4 ابتدائي
 %14 7 متوسط
 %26 13 ثانوي 
 %36 18 جامعي 
 %16 8 دكتوراه
 %100 50 المجموع

 
كان  لعينةأن النسبة الكبيرة من ادول الذي يمثل المستوى التعميمي ستنتج من خلال الجن

تأتي في المرتبة الثانية الموظفين الذين تمثل ثم  %36 بنسبة جامعي التعميمي مستواىا
،وبعدىا تأتي %16ثم يمييا الموظفين دكاترة بنسبة  %26بنسبةمستواىم التعميمي ثانوي 

 7بحيث تمثل عددىم في  %14نسبة الموظفين الذي كان مستواىم متوسط بنسبة 
 %8 بنسبةوظفون الذين كان مستواىم ابتدائي التي أخذىا المقل نسبة ألى إثم أشخاص ،

مبية الموظفين ليم مستوى جامعي نلاحظ أن أغ، أشخاص 4حيث تمثل عددىم في 
مكانية العمل في المؤسسة بحيث ليم خبرات أكثر من موظف ا  لتوفر فييم قدرات و و 

 مستواه أقل . 
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 :الوظيفة يوضح خصائص العينة حسب: 14الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار  

 %70 35 طاقم اداري
 %30 15 طاقم طبي 
 %100 50 المجموع

 
ستشفائية سة الإالاداري في المؤسالطاقم أن  ستنتج من خلال الجدول الذي يمثل الوظيفةن

 35وكان عددىم  %70كان أكثر حيث تمثمت نسبتيم في  أحمد فرانسيس وادي ارىيو
 . %30 بنسبةموظف  15تمثل عدد الموظفين في الطاقم الطبي الى داري، و إموظف 

ستشفائية مة دور في تشكيل صورة المؤسسة الإلمعلاقات العا المحور الأول: -ب
 بوادي ارىيو لدى جميورىا الداخمي:

 النشطات التي يقومون بيا داخل المؤسسة:: يبين البرامج و 15المجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار 

 %34 17 توعوية
 %14 07 صحية
 %22 11 علاجية
 %30 15 وقائية

 %100 50 المجموع
 
لى النشاطات إجابات عادت أن أعمى الإالذي يمثل البرامج ستنتج من خلال الجدول ن

مرة الى  15بتكرار  %30فيما عادت نسبة مرة ، 17 ـبتكرار قدر ب %34التوعوية بنسبة 
في الرتبة و  %22بنسبة  11ـالنشاطات الوقائية، ة سجمت النشاطات العلاجية تكرار قدر ب

 07،بتكرار قدره %14النشاطات الصحية التي قدرت نسبتيا الأخيرة كانت من نصيب 
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لى تقديم برامج توعوية تحسيسية لجميورىا إلى أن المؤسسة تعمل بشكل كبير إىذا راجع 
 .متعاممييا ترسم خطط وقائية فعالة تساىم في تجنب الأمراض التي قد تصيب  من ثم

 كيفية التخطيط ليا:و : يبين خضوع البرامج التي يقومون بيا 16الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار 
 %86 43 نعم
 %14 07 لا

 %100 50 المجموع
 
 ـأن أعمى نسبة كانت بخضوع البرامج لمتخطيط قدرت ب ج من خلال الجدول ىذاستنتن

 ـمرات قدرت نسبتو ب 07مرة بينما الاقتراح الثاني فكان بتكرار  43بتكرار قدره  86%
لى قيام العمال بعقد جمسات عمل ووضع برامج خاصة من أجل تحقيق إيعود ىذا ، 14%

جميور بأىمية الوقاية توعية المؤسسة وأكثر تحسيس و أكبر نجاح لتحسين صورة ال
قتراح الثاني ،أما الإ ض أو أي فصل وأي مناسبةكيفية التعامل مع أي مر والعلاج و 

 وجدت أن بعض العمال لا ييتمون بنجاح ىذه البرامج ولا بتطبيقيا. 
وية جابات الموظفين بكيفية قياميم بالتخطيط عن طريق الحملات التوعإوكانت 

تباع الوصاية في ى مخطط العمل ،أيضا عقد جمسات وحسب ذا المجال و والتعبئة،وا 
 البرامج المخصصة.

 العمال:دارة و لآراء والمعمومات بين الإ: يوضح سيولة تبادل ا17الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار 
 %94 47 نعم
 %06 03 لا

 %100 50 المجموع
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دارة و والمعمومات بين الإتبادل الآراء أن ىناك سيولة في ىذا الجدول  نستنتج من خلال
 مرة بينما 47بتكرار قدر  94العمال حيث قدرت نسبة الموظفين الذين أجابوا بنعم 

ىذا راجع أشخاص ، 3قدرت عددىم  %06لا يمثمون جابتيم إالموظفين الذين كانت 
الأخير في رسم صورة عن لاىتمام المؤسسة بجميورىا الداخمي الذي بدوره يساىم ىو 

الآراء يساعد في معرفة فضل الخدمات وتبادل المعمومات و لعمل عمى تقديم أاالمؤسسة و 
ما أذي يكاد أن ينعدم يعود نجد الاقتراح الثاني الالموظفين ما يحدث داخل المؤسسة و كل 

ما يحدث ة و دار ىتماميم بالتواصل مع الإإعدم  أو ىتمام العاممين لسبر الآراءإلعدم 
 داخميا.

ىتمام المؤسسة بآراء جميورىا الداخمي حسب أفراد إمدى  يوضح: 18الجدول رقم 
 :العينة 

 النسبة المئوية التكرار 
 %100 50 نعم
 %00 00 لا

 %100 50 المجموع
 
مرة  50 قدره % بتكرار100أن أعمى نسبة كانت بـ ستنتج من خلال الجدول ىذا ن

ىذا راجع الى الداخمي ،و راء لمعرفة جميورىا المؤسسة الاستشفائية بسبر الآلاىتمام 
عاتو حول ما يجري داخل المؤسسة معرفة تطمؤسسة بجميورىا الداخمي وتفكيره و اىتمام الم

من العامل لتحقيق تقريب الإدارة ر الذي يقدمو الموظف في نجاحيا و المعرفة الجيدة لمدو و 
 مبتغى واحد .  

 
 
 



  ـــــجانب التطبيقيال

 

06 
 

 :للإدارة: يوضح مواجية المشاكل بتقديم الشكاوي 19ل رقم الجدو
 النسبة المئوية التكرار 
 %100 50 نعم
 %00 00 لا

 %100 50 المجموع
 
جابتيم نعم عند إكانت % 100ستنتج من خلال الإجابات أن النسبة الكبيرة قدرت بـ ن

ذا وقع في مشكل يتم تقديم إذلك لأن الموظف ة المشاكل تقدم الشكوى للإدارة ،مواجي
الوقوع في ذلك من أجل عدم المؤسسة و  يخدمحل يخدمو و لى إدارة لموصول شكاويو للإ

 تبقى السمطة العميا القادرة عمى حل مشاكمو . شجارات بين الموظفين و 
 :للإدارة  م الشكاوييجدول يوضخ بأي طريقة تقد

 النسبة المئوية التكرار 
 %22 11 طمب مكتوب

 %66 33 اتصال مباشر بالمدير
 %08 04 مكتب الاتصال 

 %04 02 النظام العاممكتب 
 %100 50 المجموع

 
حمت لمباشر بالمدير بالاتصال ا يتم ستنتج من خلال الجدول أن طريقة تقديم الشكاوين

مرة يمييا الطمب المكتوب بنسبة  33% بتكرار قدره 66بـ  في المرتبة الأولى نسبة قدرت
مرات وأخيرا  4بـ % بتكرار قدر 08تصال بـ ن طريق مكتب الإمرة ثم ع 11% بتكرار22

ىذا راجع إلى أن % بتكرار قدر بـمرتين ،04ت بـ عن طريق مكتب النظام العام بنسبة قدر 
نشغالاتيم ستقباليم ومعرفة مشاكميم والسماع أيضا لإا  ن و المدير ييتم بشكل كبير بالموظفي
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ي بروح المسؤولية التي كمف بيا التحممؤسسة و ىذا يعمل عمى تعزيز مكانتو داخل الو 
ن أن الطمب المكتوب يؤخذ بعين بحيث احتل الطمب المكتوب ثانيا لمعرفة الموظفي،
العام يحظى  النظامتصال و الإىتمام وتقرأ طمباتيم بينما مكتب إعتبار ويكون محل الإ
 ىذا راجع لسرعة توصيل الشكاوي بالطرق الأولى.ىتمام شبو منعدم و إب

 المؤسسة: معمال داخللتحفيزات ال: يوضح 11الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار 

 %76 38 نعم 
 %24 12 لا

 %100 50 المجموع
 
أن أغمب المبحوثين أجابوا بوجود تحفيزات تقدميا المؤسسة  لاحظ من خلال ىذا الجدولن

مبحوث أنكروا وجود تحفيزات  12مرة وبقي  38% كررت 76لمموظفين تمثمت نسبتيا بـ 
ىذا راجع الى أن المؤسسة تعتمد ، %24قدرت نسبتيم من طرف المؤسسة الاستشفائية 

ون بجد وزيادة في مردودىم يعممظفييا مما تتركيم تمك التحفيزات عمى تحفيزات تقدميا لمو 
التحفيزات لأنيم غير بعض الموظفين بتمك لى عدم أىمية إيعود قتراح الثاني أما الإ

 ميتمين بيا 
 :لمعمال  جدول يبين التحفيزات المقدمة

 النسبة المئوية التكرار 
 %44 22 عطل

 %40 20 تقديم اليدايا
 %16 08 الخارجتكوين في 
 %100 50 المجموع
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لاحظ من خلال ىذا الجدول أن أغمبيو المبحوثين أجابوا بأن العطل من التحفيزات ن
مرة ثم تمييا تقديم اليدايا بنسبة  22% كررت 44الشائعة في المؤسسة قدرت نسبتيا بـ 

م بـ مرة ثم في المرتبة الأخيرة التكوين في الخارج حيث قدرت نسبتي20% كررت 40
طل ىذا راجع الى رؤية المؤسسة بأن موظفييا ييتمون بتقديم عمرات،  8رة % مكر 16

ا الراحة تزيد من قدراتيم ،أما الاقتراح الثاني تقديم اليدايليرتاحوا من الضغط في العمل و 
لذلك الموظف أثناء غيابو ،أما عدم وجود خميفة ليم من خلال المناصب الحساسة و 

قتراح الثالث الذي يتمثل في الأقمية المتحصمة عمى التكوين في الخارج سببو تكاليف الإ
 . يخمق روح المنافسة بين الموظفينما يرة التي تتحمميا المؤسسة ىذا بالأعباء الكو 
 ستشفائية:تصالية المعتمدة داخل المؤسسة الإستراتيجية الإ الإ المحور الثاني: -ج

 ستشفائية:تصال في المؤسسة الإأشكال الإ بين : ي11الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار 

 %78 39 اتصال رسمي
 %22 11 اتصال غير رسمي

 %100 50 المجموع
 
الغير الرسمي حيث  تصالكبر بكثير من نسبة الإتصال الرسمي ألاحظ أن نسبة الإن

تصال الغير مرة وتمثمت نسبة الإ 39% كررت 78 تصال الرسمي بـتمثمت نسبة الإ
تصال الإ ىذا راجع الى رؤية المؤسسة بشكل واضح أن، مرة 11% كررت 22الرسمي بـ 

يبمغ رسمي و  تصالإرساليا عبر قنوات إالرسمي يعتمد عمى المعمومات والأوامر التي يتم 
بيا الجميع ضمن إخطار رسمي، أما الاتصال الغير الرسمي لا يعتمدون عميو بكثرة لأنو 

بين الموظفين فيما بينيم دون  يكونث الشفيي وليس بالشكل الموثق و ديكون بالتحا
 دارة.الإ
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 تصالية المعتمدة لمتواصل فيما بينيم:: يوضح الوسائل الإ 12الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار 

 %50 25 ةشفوي
 %50 25 مكتوبة

 %100 50 المجموع
 

ستشفائية لمتواصل فيما في المؤسسة الإتصالية المعتمدة أن  من أىم الوسائل الإ نلاحظ
 %50المكتوبة حيث قدرت نسبتيم بـ ىي تساوي بين الوسائل الشفوية و  بين الموظفين

تصالية الشفوية تساوي عمى الوسائل الإلى أن الموظفين يعتمدون بشكل مإىذا راجع ،
طريق م أما المكتوب عن أي يعتمد الموظف عمى الشفوي عن طريق الكلاوالمكتوبة 
 .الطمب المكتوب أو أي وثيقة مكتوبةالرسائل و 

 تصالية الشفوية المستعممة:: يبين الوسائل الإ 13الجدول رقم
 النسبة المئوية التكرار 

 %20 10 ممتقيات 
 %80 40 اجتماعات
 %100 50 المجموع

 
بين الموظفين أن من بين الوسائل الشفوية المستعممة  13من خلال الجدول رقم  نلاحظ
مرة  40% بتكرار قدره 80التي كانت نسبتيا كبيرة حيث قدرة النسبة بـ  جتماعاتالاىي 

عا ما أن الممتقيات منعدمة نو  مرات ، نلاحظ10% بتكرار قدره 20متقيات وكانت نسبة الم
ىذا لتوضيح ىتمام كبير و إب تحظىجتماعات الإ في حين أن من المؤسسة لعدم فعاليتيا 

جتماع كن التحدث فيو في ذلك الإكل مشكل يمور في الاجتماعات في المؤسسة و مكل الا
 الوصول الى حمول من خلالو.و 
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 تصالية المكتوبة المستخدمة:: يبين الوسائل الإ 14الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار 

 %40 20 دعوات
 %26 13 ممصقات
 %34 17 اعلانات
 %100 50 المجموع

 
تصالية المكتوبة المستعممة بين أن الوسائل الإ 14من خلال الجدول رقم  نلاحظ 

مرة ،وكانت النسبة 20% بتكرار قدره 40الموظفين متقاربة حيث كانت النسبة الاولى بـ 
علانات ، وفي المرتبة الأخيرة مرة من نصيب الإ 17%  بتكرار 34ـ الثانية التي قدرت ب

ت الدعوانستنتج أن ، مرة 26% بتكرار قدره  26الدعوات حيث تمثمت نسبتيا بـ 
تصالية المكتوبة التي تستعمل لمتواصل بين الموظفين والاعلانات  من  أكثر وسائل الإ
لمجميور  رسائلفيي توجو  للإعلانات،أما بالنسبة  خاصة في التكريمات والمناسبات

يا لا تؤخذ بعين لأن استخداماالداخمي والخارجي ،أما فيما يخص الممصقات في الاقل 
 . عتبارالإ

 : يوضح الوسيمة المناسبة لمتواصل فيما بينيم:15الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار 

 %14 07 الانترنت
 %66 33 الاجتماعات

 %20 10 الموقع الالكتروني
 %100 50 المجموع
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أن الوسيمة المناسبة لمتواصل بين الموظفين تمثمت  15من خلال الجدول رقم  نلاحظ
مرة  33ر قدره % بتكرا66فيالاجتماعات التي تحصمت عمى أعمى نسبة حيث قدرت بـ 

% ، وأخيرا كانت من طرف الأنترنت التي قدرت 20لكترونية بنسبة ،وتأتي المواقع الإ
توصيل  فية راجع الى أن أفضل طريق ىذا، مرات 07% حيث تكررت 14نسبتيا بـ 

ما فييا من تبادل الآراء وطرح الانشغالات بشكل جتماعات بالمعمومات  يعود الى الإ
فيما بينيم ، مما يعود ىذا عمى بناء صورة جيدة لممؤسسة ،بينما الوسائل  مباشر والتحاور
 الوسائلعمى  عتمادىملإكالأنترنت والمواقع الإلكترونية وىذا نظرا  ستخداماإالأخرى أقل 

 تخاذىمإسيل في التواصل بين الموظفين وتساعدىم عمى نسب والأالتقميدية لأنيا ىي الأ
 .لمقرارات داخل المؤسسة

 تصالية:أي أساس يتم استخدام الوسائل الإ  : يبن عمى16الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار 

معرفة أىم المشاكل و 
 حموليا المقترحة

31 62% 

وانشغالات نقل الاقتراحات 
 الموظفين

10 20% 

 %18 09 الاطلاع عمى المستجدات
 %100 50 المجموع

 
أن الوسائل المستخدمة تصالية ستخدام الوسائل الإإالذي يمثل لاحظ من خلال الجدول ن

حموليا المشاكل و من طرف الموظفين في المؤسسة الاستشفائية كانت عمى أساس معرفة 
 تمييا نقل الاقتراحاتو مرة ، 31% بتكرار قدره 62ا بـ المقترحة حيث قدرت نسبتي

مستجدات طلاع عمى المرات ،وأخيرا من أجل الإ 10كررت  %20نشغالات بنسبة الإو 
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تصالية تساعد عمى نقل نستنتج أن الوسائل الإمرات ، 09% تكررت 18بنسبة 
 القرارات والحمول داخل المؤسسة. اتخاذفيوالمشاكل  نشغالاتالإ

 بين الادارات : الجيد : يوضح الاتصال17الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار 
 %78 39 نعم
 %00 00 لا

 %22 11 نوعا ما
 %100 50 المجموع

 
جابة الموظفين إأن النسبة الكبيرة كانت من خلال  17من خلال الجدول رقم  نلاحظ
كانت مرة ،و  39% مكررة 78نسبتيا بـ  تصال جيد بين الإدارات حيث تمثمتإبوجود 

مرة وانعدمت عند  22% بتكرار قدره 22جابات الموظفين الذين أجابوا نوعا ما بنسبة إ
دارات تصال بين الإنستنتج أن الإ، %00تصال جيد بين الإدارات  بـ إجابتيم بعدم وجود إ

ذلك التنسيق بين وك تكوين صورة جيدة وحسنةالمؤسسة في عمى  يرجعنو ذلك لأجيد وفعال
 .ىدافلإدارة المؤسسة النجاح وتحقيق الأفبدون اتصال لايمكن دارات الاخرى ،الإ

: يوضح تقييم الوسائل المستخدمة من طرف المؤسسة لمتواصل 18الجدول رقم 
 بموظفييا:

 النسبة المئوية التكرار 
 %70 35 مناسبة

 %30 15 غير مناسبة
 %100 50 المجموع
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من خلال ىذا الجدول أن نسبة تقييم الوسائل المستخدمة من طرف المؤسسة  نلاحظ
 15مرة ،وتكررت  35% بتكرار 35متواصل بين موظفييا مناسبة حيث تمثمت نسبتيا بـ ل

نستنتج أن تقييم الوسائل ، %30مرة بالنسبة لمذين أجابوا بأنيا غير مناسبة بنسبة 
ىمية لمتحقيق أالمستخدمة لمتواصل المؤسسة مع جميورىا الداخمي مناسبة لما ليا من 

 داخل المؤسسة وكذلمك تسييل العمل بينيم.   ما يجريالتواصل ومعرفة 
 تصال بالزملاء في أي وقت وأي مكان في المؤسسة:الإ  يةمكانإيبين : 19الجدول رقم 

 المئوية النسبة التكرار 
 %80 40 نعم
 %20 10 لا

 %100 50 المجموع
 

تصال الموظفين ية المبحوثين أجابوا بإمكانية الإأن أغمب 19من خلال الجدول رقم  نلاحظ
% تكررت 80ببعضيم البعض في أي مكان وزمان في المؤسسة حيث تمثمت نسبتيم بـ 

ن التواصل بينيم في أي مكان وزما، أما الذين أجابوا بعدم  50مرة من مجموع 40عندىم 
لو دور ميم بين  الزملاء تصال بيننستنتج الإ مرات ، 10% تكررت 20كانت نسبتيم 

نو يساعد في التعرف عمى كل مايحدث داخل المؤسسة سواء الجميور الزملاء وذلك لأ
و خارجو.أطار العمل إو الخارجي في أالداخمي   

 الداخمي أنو عامل رئيسي في العمل داخل المؤسسة: تصال: يبن الإ 21الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار 
 %90 45 نعم
 %00 00 لا

 %10 05 نوعا ما
 %100 50 المجموع
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اخمي عامل أساسي داخل المؤسسة تصال الدالإأن  20من خلال الجدول رقم  نلاحظ
% ،أما الذين كانت 90ستشفائية من خلال اجابا المبحوثين حيث تمثمت نسبتيم بـ الإ
 جابتيم لا.إنعدمت عند الذين كانت ا  % و 10ما تمثمت نسبتيم بـ جابتيم نوعا إ

ستغناء نو يشكل عنصر رئيسي لايمكن الإأن الاتصال لو دور في كل مؤسسة لأنستنتج 
في بناء علاقات ىمية  أا يحممو من ضرورة و وذلك لموىو عماد العلاقات المينية عنو 

 عضاء المؤسسة.أدارة العميا وموظفييا والربط بين بين الإ والآراءعمل وتبادل المعمومات 
 المحور الثالث: دور الجميور الداخمي في رسم صورة المؤسسة الاستشفائية: -د

 : يبين اعلام عن ما يحدث داخل المؤسسة الاستشفائية:21الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار 
 %82 41 نعم
 %18 09 لا

 %100 50 المجموع
 

أن النسبة الكبيرة من المبحوثين أجابوا عمى وجود  21من خلال الجدول رقم  نلاحظ
جابتيم إ،أما الذين كانت  82%بنسبة علام عن ما يحدث داخل المؤسسة الاستشفائية إ

علام المؤسسة لموظفييا عما يحدث داخميا  إنستنتج أن % ،18تمثمت نسبتيم في سالبة 
لابد عمى المؤسسة  و دور ميم في بناء مؤسسة ناجحة ،يكون بصورة واضحة ذلمك لان ل

 التركيز عميو بصورة كبيرة .
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 آرائيم:نشغالات الموظفين و إام المؤسسة بىتمإ: يوضح 22الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار 
 %50 25 نعم
 %10 05 لا

 %40 20 أحيانا
 %100 50 المجموع

 
بة نشغالات موظفييا وآرائيم بنسإىتمام بإأن المؤسسة ليا  22من خلال الجدول نلاحظ 

% ، أما 40جابتيم بأحيانا تمثمت نسبتيم بـ إمرة ،أما الذين كانت  25% بتكرار قدره 50
 05% تكررت 10بنسبة آرائيم نشغالات الموظفين و إىتمام المؤسسة بإين أجابوا بعدم الذ

وذلك لممحافظة عمييم بالدرجة  نشغالات موظفيياإن المؤسسة تيتم بأنستنتج مرات ،
 ولى وكذا المحافظة عمى سمعتيا وصورتيا .  الأ

عادة ا  لشكاوي المقدمة من قبل موظفييا و : يوضح أخد المؤسسة ا23الجدول رقم 
 فييم: النظر

 النسبة المئوية التكرار 
 %66 33 نعم
 %14 07 لا 

 %20 10 أحيانا
 %100 50 المجموع

 
 أن ىناك نسبة كبيرة أجابت بأن المؤسسة تأخذ الشكاوي 23من خلال الجدول  نلاحظ

مرة ، أما الذين  33% بتكرار قدره 66عتبار تمثمت في المقدمة من قبل موظفييا بعين الإ
% 14نسبتيم % ، أما الذين أنكروا الوضع تمثمت 20أجابوا بأحيانا تمثمت نسبتيم بـ 
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خد بعين الاعتبار كل الشكاوي الموظفين أن المؤسسة تأنستنتج مرات ، 07بتكرار قدره 
نيا قادرة عمى تحمل أجل المحافظة عمييم وتحسيسيم بأعمى محمل الجد وذلك من 

 لموظفييا.المسؤوليات 
 : يوضح مراعاة المؤسسة حقوق موظفييا:24الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار 
 %66 33 نعم
 %10 05 لا

 %24 12 نوعا ما
 %100 50 المجموع

 
نسبة الأجوبة الذين أجابوا بأن المؤسسة تراعي فعلا حقوق موظفييا  أن 24يمثل الجدول 

% ، أما الذين كانت 24% ،أما الذين أجابوا بنوعا ما تمثمت نسبتيم في 66بـ  كانت
نستنتج ان المؤسسة تراعي حقوق موظفييا وذلك ، %10اجابتيم سالبة تمثمت نسبتيم في 

والعطل وىذا ما يساىم في بناء من اجل الحفاظ عمى النظام داخميا كالترقية وتقديم اليدايا 
 صورة حسنة لممؤسسة.

 : يبين قيام المؤسسة بواجبيا اتجاه موظفييا:25دول رقم الج
 النسبة المئوية التكرار 
 %58 29 نعم
 %08 04 لا

 %34 17 نوعا ما 
 %100 50 المجموع
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أن الاجابات كانت موزعة عمى نعم لقيام المؤسسة  25لاحظ من خلال الجدول رقم ن
نوعا ما قدرت نسبتيم بـ ـ التي كانت بجابتيم إ% ،أما 58بواجبيا اتجاه موظفييا بنسبة 

% 08اتجاه الموظفين كانت نسبتيم  % ،أما الذين جاوبوا بعدم قيام المؤسسة بواجبيا34
ية في التعبير عن شكاوييم نستنتج ان المؤسسة تقوم بواجبتيا تجاه الموظفين كالحر ،

 قتراحاتيم .إتقديم وكذلك ل
 دارات وتحسين صورة المؤسسة:: يوضح تنسيق بين عمال الإ26الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار 
 %96 48 نعم
 %04 02 لا

 %100 50 المجموع
 
في أن التنسيق ميم بين تمثمت اجابتيم % 96أن نسبة  26لاحظ من خلال الجدول رقم ن

مرة ،أما الذين أجابوا  48عمال الادارات لأنو يساىم في تحسين صورة المؤسسة تكرر 
نو يوجد تنسيق بين أنستنتج % بتكرار قدر بـ مرتين ،04بتيم في ميم تمثمت نسبأنو غير 

ىداف وخمق النظام الأ لىإ جل اتخاد القرارات والوصولأك من قسام المؤسسة وذلأ
 .الداخمي

 يوضح سعي المؤسسة في بناء علاقات طيبة مع الموظفين : :27الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار 
 %92 46 نعم
 %08 04 لا

 %100 50 المجموع
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من خلال الأجوبة أن نسبة الإجابات كانت  أستنتج 27من خلال الجدول رقم نلاحظ 
ستشفائية في بناء علاقات طيبة مع موظفييا بنسبة إيجابية من ناحية سعي المؤسسة الإ

مرة وأما النسبة الثانية التي لا ترى أن مؤسستيم لا تسعى لبناء  46% كررت 92
نستنتج ان المؤسسة تسعى مرات ، 04% تكررت 08ظفييا قدرت علاقات طيبة مع مو 
نيم ىم من يساىمون في بناء صورتيا وبناء لأ مع موظفييا طيبة عمى بناء علاقات

 لممؤسسة وجود. لا يكونالمؤسسة ككل فبدون موظفين 
 :يوضح مساعدة الموظفين في نقل صورة جيدة عن المؤسسة:28الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار 
 %100 50 نعم
 %00 00 لا

 %100 50 المجموع
 

% بأن الموظفين 100جابة الموظفين كانت بنسبة إأن  28من خلال الجدول رقم  نلاحظ
الموظفين يساعدون في نستنتج بير في نقل صورة جيدة عن المؤسسة ،يساعدون بشكل ك

عميمات والمواظبة الدائمة عمى تطبيق التنقل صورة جيدة عن المؤسسة وذلك بالعمل عمى 
تصال بين العمال ومحاولة الترقية وتقديم الحوافر لمرفع من مستوى العلاقات والتسيير الإ

 .بحوثينمالحسن لممؤسسة وىذا بناء عمى قول ال
حيث تمت اجاباتيم عن كيفية نقل الصورة الجيدة لممؤسسة عن طريق العمل الجدي 

 شغالاتيمنإستقبال المرضى والزوار وتوجيييم والتكفل با  و حترام ا  والمثابرة  و 
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  العامة: ستنتاجاتالا -3
رىيو " ومن امن خلال دراستناالميدانية في المؤسسة الاستشفائية "احمد فرانسيس واد 

خلال الاستمارة التي قمنا بيا وجمعنا لبعض المعمومات المتعمقة بالموضوع  فقد توصمنا 
 النتائج أىميا:إلى مجموعة من 

جل رسم أبرامج ونشاطات صحية علاجية من  بإعدادتقوم  الاستشفائيةن المؤسسة أ_ 
 صورة حسنة عنيا.
 .بآرائيمالمؤسسة  ىتماماو والمعمومات بين العمال  الآراء_ سيولة في تبادل 

 واليدايا التي تساىم في تحسين الاداء.لعطل _ تقديم التحفيزات لمعمال كا
عتمادىم عمى الاتصال الرسمي بصفة خاصة و الوسائل الشفوية والمكتوبة لمتواصل ا_ 

 الجيد فيما بينيم بصفة عامة.
 للأىدافيساىم في رسم صورة حسنة لممؤسسة والوصول  الإدارات_ الاتصال الجيد بين 

 تخاد القرارات.االمرجوة و 
 _ ان الاتصال الداخمي يعتبر عامل رئيسي داخل المؤسسة .

 .آرائيم فائية تيتم بانشغالات الموظفين و ن المؤسسة الاستشأ -
الآراء بين الموظفين لنجاح ارات يساىم في تبادل المعمومات و أن التنسيق بين الاد -

 المؤسسة و تحسين صورتيا.
أن المؤسسة الاستشفائية تبني علاقات طيبة مع الموظفين من أجل معرفة كل ما يدور  -

حسنة عن نجازاتيم و الى ما يسعون الى تحقيقو وذلك لرسم صورة إفي المؤسسة وأىم 
 .المؤسسة من خلال موظفييا
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 مناقشة الفرضيات: -4
 ولى:الفرضية الأ 

بوادي ارىيو لدى  ستشفائيةلاالمعلاقات العامة دور في تشكيل صورة المؤسسة 
 جميورىا الداخمي .

لجداول المحور الأول تبين لنا أن المؤسسة  النتائج التي توصمنا إلييامن خلال 
الاستشفائية ليس ليا مكتب خاص بالعلاقات العامة ولكن مكتب الاتصال ىو الذي 

من  نشاطاتامة ،حيث تقدم المؤسسة  برامج و يتكمف بتقديم ميام مكتب العلاقات الع
ميم الموظفين ىم من يبنون تمك الصورة بتحسين عمأجل تحسين صورتيا المرغوبة و 

والاتصال الجيد بينيم والتخطي لمنشاطات التي يقومون بيا والأشياء التي تتركيم يزيدون 
 في تقديم الأحسن لممؤسسة التحفيزات المقدمة من طرفيا .

 الفرضية الثانية :
 تصالية في أداء مياميا .سة الاستشفائية عمى استراتيجيات اتعتمد المؤس
جداول المحور الثاني نرى أن المؤسسة الاستشفائية النتائج المتحصل عمييا في من خلال 

ؤسسات ىي مؤسسات خدماتية تقدم خدمة دون مقابل ورعاية صحية ليست مثل الم
التجارية التي تبحث عن زيادة وجمب الزبائن وىدفيا ربحي فالمؤسسة الصناعية و 

تمد فيو عمى وثائق رسمية وكذلك تعتمد تصال الرسمي الذي يعالاستشفائية تعتمد عمى الا
طار العمل حيث إعمى الوسائل المكتوبة والشفوية من أجل التواصل بين الموظفين في 

قتراحات بالمشاكل المتواجدة في المؤسسة ونقل الاتترك الوسائل الاتصالية أن تعرفيم 
 والمستجدات للإدارة .
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 الفرضية الثالثة:
 رسم صورة حسنة لدى الجميور الداخمي لممؤسسة. تساىم العلاقات العامة في

في جداول المحور الثالث تبين لنا بالرغم من عدم تواجد  النتائج التي توصمنامن خلال 
وظفين يتعاممون بيا فيما بينيم وذلك بالاتصال بين مكتب العلاقات العامة الى أن الم

الاىتمام بانشغالات موظفييا لادارات ،حيث تعمل المؤسسة الاستشفائية الى الموظفين وا
وتراعي حقوقيا وواجباتيم ، ذلك يساىم في رفع معنوياتيم وأن المؤسسة تراعي مصالحيم 

سة ىذا ما يتركيم يعطوا أكثر ما لدييم وبالتالي يساىمون في رسم صورة جيدة حول المؤس
 بين موظفييا .وزيادة توطيد العلاقة بينيا و 



 خاتمة
 

48 

 

الصلات الطيبة  تهتم بإنشاءوظيفة ادارية  في الأخير نستنتج أن العلاقات العامة 
المؤسسة فهي تهدف الى مساعدة الفرد عمى تفهم حقيقة نفسه بالطريقة بين المستهمكين و 

التي تمكنه من بذل قدراته واستغلال مواهبه في الناحية التي تعود عميه وعمى مجتمعه 
فالعلاقات العامة  أيضا تساهم في كسب التأييد لممؤسسة وتحسين ، بالفائدة والمنفعة

، مستوى أدائها من أجل رفع كفاءة العاممين وخدمة جمهور المتعاممين مع المنشأة
فالمؤسسات الاستشفائية وجب عميها وضع مكتب علاقات عامة وانتقاء موظفين مؤهمين 

ية التنسيق بين خمية الاتصال لمعمل في ذلك المجال والحرص عمى تطور مستواهم وكيف
 ونجاحها ومكتب العلاقات العامة لتبادل الآراء والخبرات مما يساعدها في تحقيق أهدافها

ورسم صورة حسنة عنها ،فالوسائل الاتصالية المتطورة تمعب دورا مهما وتزيد من تنشيط 
ى رسم صورة عاون بين العمال وابراز قدراتهم ،مما يساهم الاتصال الجيد بينهم عمالت

 حسنة والوصول للأهداف المرجوة .
التغيير الكبير الذي حدث في المجتمعات الحديثة اتضح لمحاجة الى برامج ومع التطور و  

 المؤسسات  وتطورها . وأهميتها كنشاط اداري يساهم في نجاحالعلاقات العامة  
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