
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



وعرفان شكر  

 عليو الله صلى محمد حبيبنا ةالبري ختَ على لله والحمد الله خلق ختَ على والسلام والصلاة الله بسم
.وسلم  

 الجمو بنعمتو علينا انعم الذي القدير العلي ةالعز  رب لىإ الجزيل بالشكر تقدمأ شيء كل وقبل ولً أ
.الدتواضع العمل ىذا داءأ والدعرفة العلم درب لنا نارأو  العظيم وفضلو  

 خصوبالأ العمل ىذا الصاز في العون يد لنادى م من كل لىإ والشكر نالمتنا بخالص تقدمأ كما
ا.وتوجيهاته بنصائحها علينا تبخل لم التي "حمداد" الدشرفة الأستاذة  

 سمتَ الصادق عبد" السيد الستشفائية العمومية الدؤسسة مدير لىإ وعرفاني امتناني نسىأ ل كما
.الجميل وصبرىم ولتعاونهم  لذم شاكر"  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  الاىداء

 برت الجنة وضعت من لىإ ملكأ ما غلىأ لىإ عون ختَ لي وكان طريق لي نارأ الذي لله الحمد
.والنصح بالدعاء علي لبخت لم التي الغالية ميأ قدميها   

عمره في الله أطال أبي طريقي لتضيء تًقبر ةشمع وكان ساندي من لىإ   

 من ساعدني من كل لىإو  الله حفظو "حمدان ة"ستاذالأ والتقدير الحتًام مشاعر لنا مدأ من لىإ
.بعيد وأ ريبق  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



:الدراسة ملخص   
 "حمادو مؤسسة واختارنا الستشفائية، العمومية للمؤسسة الذىنية، الصورة برستُ في العامة العلاقات دور لتبرز دراستنا جاء

 ىذا لختيار دفعتنا التي الأسباب عليها وتطبيقها دراستنا مؤسسة لإجراء أىم كأحد مستغالً ولية " بسيدي علي حستُ
 ما: الرئيسي التساؤل بطرح قمنا الدؤسسة حيث في العامة العلاقات جهاز عمل كيفية على التعرف في الرغبة ىي: الدوضوع

  منها. فرعة تساؤلت عدة الرئيسي التساؤل ىذا برت واندرج الذىنية الصورة برستُ في العامة العلاقات دور ىو
الستشفائية؟ العمومية للمؤسسة الذىنية الصورة برستُ في دور العامة للعلاقات ىل  -  

 باعتباره الوصفي الدنهج على اعتمدنا كما جماىتَىا مع للتواصل العامة العلاقات إدارة عليها تعتمد التي التصال وسائل ىي ما -
بالدراسة. الدتعلقة والبيانات الدعلومات لجمع أساسية كأداة واستمارة ومقابلة ملاحظة أداة من لكل تستخدم وقد لدراستنا، ومناسب   

 أما وظائف و مفاىيم الذىنية والصورة العامة العلاقات حول كان والذي النظري، الطار ثم الدنهجي الطار: كالآتي بحثنا خطة كانت
 برستُ في العامة العلاقات دور على والوقوف فهمو منا لزاولة الواقع تقريب خلالو من ميدانية حاولنا دراسة عن كان التطبيقي الطار
للدراسة عامة نتائج إلى والتوصل وبرليلها البيانات بتفريغ قمنا الأختَ للمؤسسة وفي الذىنية الصورة  

Study summary: 
Our study came to highlight the role of public relations in improving the 
mental image of the public hospital institution, and we chose the “Hamado 
Hussein” Foundation in Sidi Ali, Mostaganem state, as one of the most 
important institutions to conduct our study and apply it to it. 
The reasons that prompted us to choose this topic are: Desire to learn how 
the public relations apparatus works in the institution. 
Where we asked the main question: What is the role of public relations in 
improving the mental image Several subsidiary questions were included 
under this main question, including: Does public relations have a role in 
improving the mental image of the public hospital institution? - What are 
the means of communication that the Public Relations Department relies on 
to communicate with its audiences, as we relied on the descriptive approach 
as it is appropriate for our study, and it may be used for each of the 
observation tool, interview and form as a basic tool for collecting 
information and data related to the study. Our research plan was as follows: 
The methodological framework and then the theoretical framework, which 
was about public relations and mental image concepts and functions. As for 
the applied framework, it was about a field study, through which we tried to 
bring reality closer, trying to understand it and to stand on the role of public 
relations in improving the mental image of the institution. Finally, we 
extracted and analyzed the data and reached general results for the study. 
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 الإشكالية:  -1

تعتبر العلاقات العامة من أبرز الدقومات التي ترتكز عليها لستلف الدؤسسات بدختلف أنواعها 
العلاقات  ةدار إلى إن مهما اختلفت نشاطات الدؤسسة فإنها دائما برتاج أونشاطاتها حيث 

جل كسب ثقو أبتولي نشاطاتها ووظائفها من بينها التخطيط والتنسيق وذلك من  العامة
 عن الدؤسسة.  ةحسن ةذىني ةالجمهور وبناء صور 

للمجتمعات والدؤسسات وذلك  بالنسبةلعيتها أو  الذىنية الصورة بدوضوعلذلك ازداد اىتمام   
 للقراءةراء وتكوين انطباعات وخلق السلوك اللغابي أالتي تؤديها في تشكيل  الفعالة للقيمةنظرا 

 ليو معظم الدؤسسات. إصدقا اساسيات تسعى  الطيبة الذىنية الصورةصبح تكوين أو 

فهي  العامةبالعلاقات  الدتعلقة القتصاديةالصدر في الدراسات  الذىنية الصورةولقد ابزذت 
 .والخارجي الداخليبجمهوره  الدؤسسةالجهاز الذي يربط 

حيث أصبحت العلاقات العامة مع مطلع القرن العشرين مهنو سماىا البعض ىندسة   
العلاقات الإنسانية فتطورت مفهوم وكوظيفة ادارية واتسعت وظائفها ومهامها لتشمل كل 

 المجالت والقطاعات. 

ر ونظرا لدا تقوم بو العلاقات العامة من دور في تكوين النطباعات والآراء لدى جمهو     
الدؤسسة لأن الدؤسسة بطبيعتها ل تعيش في عزلة عن جمهورىا بل برتضن التصال بالخزينة 
والتعامل معهم لدا لذذا التصال من ألعيو للفرد والدؤسسة على حد سواء، فتكيف للمؤسسة مع 

 الواقع الجتماعي أمر مهم وضروري ل غتٌ عنو.

العلاقات العامة لررد موىبة الفرد وقدراتو التصالية والظا علما قائما بذاتو يدرس في  فلم تعد 
 ةوالحاج بألعيتهااعتًاف  العامةعطى العلاقات أالدعاىد والكليات والجامعات، وىذا الواقع 

وىذا يعتٍ ان بزاصلها و حتى أ العامةليها في كل الدؤسسات فلا لؽكن بذنب العلاقات إ الداسة



 

13 
 

لاقات العامة ظاىرة اجتماعية جبرية وحتمية، فأينما يوجد بذمع انساني لبد من قيام الع
 العلاقات فيما بينهما. 

 وانطلاقا من ىذه الشكالية نطرح الأشكال التالية :

 ما دور العلاقة العامة في تحسين الصورة الذىنية للمؤسسة؟ 

 لضصرىا في ما يلي:  ويندرج من ضمن ىذه الشكال جملة من الأسئلة الفرعية

حل العلاقات العامة دور في برستُ الصورة الذىنية لدؤسسة العمومية الستشفائية بسيدي  -1
 علي .

 !ماىي وسائل التصال التي تعتمد عليها اداره العلاقات العامة للتواصل مع جماىتَىا -2
الدؤسسة ىل استطاعت ادارة العلاقات العامة من برستُ او تأسيس أو بناء صورة  -3

 .الستشفائية بسيدي علي
 فرضية الدراسة: -2

 لجهاز العلاقات العامة دور في برسيس الصورة الذىنية للمؤسسة العمومية الستشفائية.      
تعتمد الدؤسسة العمومية الستشفائية على وسائل التصالية مكتوبة ومطبوعة لتواصل مع 

 جماىتَىا. 
برستُ وتعزيز وبناء صورة الدؤسسة من خلال الوظائف استطاعت ادارة العلاقات العامة من 

 التي بسارسها من بتُ وظيفة التخطيط والرقابة.
 سباب اختيار الدوضوع: أ -3
 رغبة ذاتية في دراسة ىذا الدوضوع . -1
 قبيلة الدراسة العلمية والديدانية للموضوع. -2
 ملاءمة موضوع الدراسة مع طبيعة بزصصي.  -3
 توفتَ عدة مراجع كافية التي بسكنتٍ من الصاز مذكرة.   -4
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 أهميو الدراسة :-4
تتمثل ألعيو الدراسة في ألعية الدوضوع في حد ذاتو وفي الدور الحقيقي الذي يقوم بو الجهاز  -1

 العلاقات العامة في برسيس صورة الدؤسسة وبرديد علاقتها مع جماىتَىا .
لخلق علاقات طيبة بتُ الدوظفتُ وبالتصال الخارجي تزايد الىتمام بالتصال الداخلي  -2

 لضمان استمرارية الدؤسسة وتكوين صورة الغابية عنها .
 (.الدوظفتُ)تلبية رغبات وحاجات الجمهور الداخلي  -3

 أىداف الدراسة: -5
دراستنا تسعى لتحقيق أىداف علمية وموضوعية والوقوف على دور الذي تقوم بو   

العلاقات العامة لتكوين صورة حسنة عن الدؤسسة ومعرفة القائمتُ عن العلاقات العامة 
ومدى لصاحهم في ايصال وسائل الدؤسسة للجمهور الخارجي والأساليب الدستخدمة في 

 ذلك .
 علاقات العامة لدى الدؤسسة الصحية.التعرف على أنشطة وجهاز ال

 تحديد الدفاىيم: -6
 الدور:  -1
من  مستعارةدور  وكلمةفي مكانو  متعددةي بررك بابذاىات أ من دار يدور دواراً  :ةلغ - أ

من  ةن الفرد لؽثل لرموعأحيث يعتبر  "نيتشو"ول من استعمل بهذا الدعتٌ ىو أالدسرح و 
فرادىا أو  الجماعة ةتنظيم الجتماعي مسرح حيا وكانالدسرح ة السلوكات، على حاشي

 1 .حسب اختلاف مراكزىم  والدختلفة الدتعددةدوار لؽثلون تلك الأ
 اصطلاحا:  - ب

 .جتماعي معتُ وللدور معتُاالدور ىو سلوك متوقع يرتبط بوضع   
 .تكتيكي ويقصد بو ذلك الدعتٌ الذي يرتبط بو :ولالأ 

                                                           
1
 .21، ص1002 مصر الجامعٌة المعرفة دار ،(والمجتمع الأمن) الأمنً الاجتماع علم عدلً، عصمت  
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ىذا الدعتٌ طبقا لدا يعتقد  برديدفهو الذي يتوقع الدور والدور الدقابل ويتم  يمعيار  :الثاني 
 1.ن يتبعأنو ىو الوضع الصحيح الذي لغب أ

 :اجرائيا  -ج
ما  ةجل القيام بوظيفأمن  العامةعن مهام يؤديها الدكلف بالعلاقات  ةدور ىو عبار 

 لتحقيق ىدف معتُ. 
 : العامةالعلاقات  -2
 : ةلغ - أ

  العامة.من لفظتتُ وىي العلاقات  ةمركب ةكلم
 .وجمهورىا  ةو مؤسسأالعلاقات ىي فن التفاىم بتُ شخصتُ 

 2.الناس ةعتٍ عامتوىي مؤنث العام و  ةجمع عوام من عام:  العامة
 اصطلاحا:  - ب

مهنة  تعرفها جمعية العلاقات العامة الأمريكية بأنها نشاط أي صناعة أو ابراد أو ىيئة  أو 
أو حكومة أو أي منشآت أخرى في بناء وتدعيم علاقات سليمة ومنتجة بينها وبتُ فئة 

  3من الجمهور.
 اجرائيا:  -ج

 الدنظمةوالتفاىم الدتبادل بتُ  الثقةسعيا لخلق  ةفراد الدنظمأبتُ  ةومستمر  ةدائم ةىي عملي
 وجمهورىا. 

 : الذىنية الصورة -3
 الصورة الذىنية: لى مفردتتُ: إ الذىنية الصورةينقسم مفهوم 

 .تعتٍ الشكل الذي يتميز بو الشيء : الصورة
 والحفظ.  الفطنةلى الذىن والذىن ىو العقل وكذلك ىي إتشتَ  فإنها الذىنية:

                                                           
 .21مرجع نفسه، ص  1
 .2012،ص1001 لبنان، -بٌروت الأب، دار عربً، فرنسً لاموس المنهل: إدرٌس سهٌل  2
 .83،صم1001 هـ،2111 الأولى الطبعة والتوزٌع، للنشر حنٌن دار العامة، العلالات إلى مدخل البري، صالح  3
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 : ةلغ - أ
، بكونها الذىن في ضوء ادراكو وباستدللو هوظاىر  وحقيقتو ىيئتوفي  وتصورهالشيء  ةور ص

  1.للأشياء
 اصطلاحا:   - ب

شياء حول شيء معتُ، ولؽكن تعريفو بالسم الذي يطلق على الأ لرموعة معتقداتىي 
 2.و الذي يطلق على الصنف نفسوأالتي ىي من صنف واحد 

 اجرائيا:  -ج
ىي لرموعة من التصورات الذىنية التي يكونها الأفراد في ذىن عن الدؤسسة بناء على 

 لرموعة من التجارب والخبرات، تتكون ىذه الصورة بحسب الواقع الجتماعي. 
 الدؤسسو: -4
 لغة:  - أ

 .Entre Priseإن كلمة مؤسسة عندما نبحث عن أصلها فهي ترجمة لكلمة 
للقاموس العربي) الدورد( فكلمة مؤسسة مشتقة من الفعل  أما في اللغة العربية واستناد 

  3أسس يؤسس مؤسسة.
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .21،صالأولى الطبعة عمان -الأردن والتوزٌع للنشر أسامة دار العامة، العلالات فً الذهنٌة الصورة موسى، بالر  1
2
 .18مرجع نفسه ص موسى، بالر  

 .10،ص 2991 بٌروت المعلم، دار انجلٌزي،ن عربً لاموس المورد العلبكً، روجً  3
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 اصطلاحا:  - ب
 1 فالدؤسسة عبارة عن وحدة ذات ألعية متداخلة بشكل تعاوني مع لرموعة من الأدوار.

 التعريف الاجرائي للمؤسسة الاستشفائية:  -ج
مؤسسة الرعاية الصحية تضم جهاز منظمة من الأطباء والدهنيتُ ومرافق صحية دائمة  ىي

 ساعة.  24/24وتقدم خدمة طبية مستمرة 
 : السابقة اتالدراس -5

 : الدراسة
 ةالصحي ةفي الدؤسس ةلنيل شهاده الداجستتَ بعنوان العلاقات العام ةعن رسال ةىي عبار 

ياستُ "من اعداد الطالب  ةبالدستشفى الجامعي ابن باديس قسنطين ةميداني ةدراس ةالجزائري
 ة، بسثلت مشكل2009 ةسن "صالح بن نوار"ستاذ الدكتور برت اشراف الأ"لي يمس

 ؟ الدراسةموضوع  الدؤسسةداخل  العامةالبحث في ىل يوجد اىتمام خاص بالعلاقات 
 وىي:  ةفرعي ةوتندرج برتو اسئل

 ؟ الجزائرية الصحية للمؤسسةضمن الذيكل التنظيمي  ةمالعلاقات العا ةما مكان 
 ؟ العامةون قائمون على نشاطات العلاقات لىل ىناك متحص 
  ؟ العامةالعلاقات  ةدار إفي  الدستعملةساليب والوسائل التصالية الأ لستلفما ىي 

ويرجع اختيار الباحث لذذا النوع من  ةبرليلي الوصفيةضمن البحوث  الدراسةفتندرج ىذه 
ىذا  ةتندرج برت قائم العامةالى الجزء الكبتَ من بحوث العلام وبحوث العلاقات  الدراسة

 . الدراسةالنوع من 
 العامةتريد وصف ظاىره العلاقات  لأنهامع الدنهج الوصفي التحليلي  الدراسةىذه  تتلاءم

 . الجزائرية ةالصحي ةؤسسالدوالوقوف على واقعها داخل 
التي  الدتعددةفي استقصاء الدعلومات من خلال الزيارات  الدلاحظة ةداأاستخدم الباحث 

 قام بها في ميدان دراستو. 
                                                           

1
 دراسة معتمري، نظر وجهة من المطار لمؤسسة الذهنٌة الصورة تحسٌن فً العامة العلالات دور لرماش، سالم 

 .21،ص 1029 سنة الوادي بمطار المعتمرٌن، من عٌنة على مٌدانٌة
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دراسة "القصتَ زريفة" مذكرة لشهادة الداجيستً في علوم العلام والتصال : 02الدراسو
ستُ صورة الدؤسسة بربزصص وسائل العلام ولرتمع بعنوان دور علاقات العامة في 

 القتصادية دراسة ميدانية بدؤسسة الأملاح بقسنطينة؟ 
 كالتالي:   للدراسةوكان التساؤل الرئيسي 

 ةالقتصادي ةعن الدؤسس ةحسن ةفي تشكيل صور  العامةكيف تساىم مصلحو العلاقات 
 لدى جمهورىا الخارجي ؟ 

 : التالية الفرعية الأسئلةوتندرج برت التساؤل الرئيسي 
  بتقدير جمهورىا الخارجي؟  الدؤسسةىل برظى منتجات 
 ملاح بثقو جمهورىاالأ ةىل برظى مؤسس.  
  ؟ الدطبوعةعلى الوسائل  العامةفي علاقاتها  الدؤسسةكز تىل تر 

 على النحو التالي:  الدراسةوكانت فرضيات 
 وساط جمهورىا الخارجي. أفي  ةواسع ةبدعرف بقسنطينةملاح الأ ةبرظى مؤسس -1
 ارجي. الخلى ثقو جمهورىا إ بقسنطينةملاح الأ ةالدؤسس دتفتق -2
 الدطبوعةعلى استعمال  بقسنطينةملاح الأ ةفي مؤسس العامةيرتكز نشاطات العلاقات  -3

 كثر من غتَىا من الرسائل. أ
نو انسب منهج لجمع الدعلومات أعلى الدنهج الوصفي كونها ترى  الباحثةكما اعتمدت 

 الدوضوع.  طبيعةمع  تتلاءموما يتميز بو من خصائص 
 .العامة العلاقةىي استخدامات  ةفي الدؤسس ةموجود ةالذدف من البحث ىو وصف ظاىر 

 ةبزرج لنيل شهاد ةمذكر  "حلامأقصوص  "و "جلطي خدلغو"للباحثتُ  ةدراس :03دراسة
 الداستً في 

بعنوان التصال الداخلي دوره  ةفي علوم العلام والتصال بزصص التصال وعلاقات عام
 اتصالت الجزائر مستغالً.  ةبدؤسس ةميداني ةدراس ةالخدماتي ةالدؤسس ةفي برستُ صور 

 كالتالي:   ةوجاء التساؤل الرئيسي للدراس
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 ةللمؤسس ةحسن ةفي تكوين صور  ألياتوكيف يساىم التصال الداخلي من خلال  -
 اتصالت الجزائر لدى زبائنها؟  ةالخدماتي

 : ةفرعي سائلو  ةالسؤال الرئيسي عدبرت ىذا  يندرج و 
 ؟ الخدماتية الدؤسسةنواع التصال داخل أما ىي  -1
 ؟ الدؤسسةيو التصال داخل ألعما  -2
 ؟ وما ىو دوره في  برستُ صورتها ؟ الدؤسسةالتصال داخل  ةكيف تتم عملي -3

 الفرضيات على النحو التالي:  نتوكا
 أساسية لتحقيق أىدافها. ة وعملي ةالفقري للمؤسس يعتبر التصال الداخلي العمود

 تتم عملية التصال في الدؤسسة من خلال وسائل لستلفة لتسهيل ستَ العمل. 
يسع الدوظفتُ بحسن الدعاملة ومن خلال آليات اتصالية إلى تكوين صورة الغابية عن 

 الدؤسسة. 
ىذا الدنهج عند نزولذا  كما اعتمدت في دراستها على منهج دراسة الحالة معتمدة على

 الديدان من خلال التًبص الديداني بدؤسسة اتصالت الجزائر. 
 واستخدمت أداة الدقابلة والمحافظة لجمع الدعلومات والبيانات كيفية من الديدان وبرليلها.

 التعقيب على الدراسات السابقة: 
تتشابو مع دراستنا، من حيث  فإنها السابقةمن خلال ما تم عرضو في الدراسات      

 ةلعيأبراز دور و إو  ةالدؤسس ة، صور العامةتناولنا لدتغتَ من متغتَات دراستنا العلاقات 
وحلقو وصل بتُ  ةن العلاقات اداريأباعتبار  الدؤسسة ةفي برستُ صور  ةالعلاقات العام

لدتعلق من خلال الجانب النظري ا الدراسةوجماىتَىا حيث استفدنا من ىذه  ةالدؤسس
 . العامةبالعلاقات 

جريت في أبحيث دراستنا  الديدانية الناحيةمن  السابقةبزتلف دراستنا مع الدراسات     
جريت في مؤسسات أالتي اعتمدنا عليها  السابقة الدراسةما أ ةاستشفائي ةعمومي ةمؤسس
 .دراستو وذلك حسب الدوضوع الدراد لستلفةىداف أو  ةلعيأسباب و أنها تناولت أو  ةخدماتي
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 :الدراسةلرتمع  -6
لرتمع بحث خاص بها ويتطلب لرتمع البحث برديد الدفردات التي يتم بها  دراسةلكل  

 . ةكثر دقة ومصداقيأمنها للحصول على نتائج  الدوضوعيةجمع البيانات 
الكائنة بسيدي  "حمادو حستُ" ةالستشفائي ةالعمومي ةبحثنا في الدؤسس ةوعليو بسثلت عين

  ة.مستغالً كونها تستقطب معظم سكان البلدي ةعلي ولي
التي بزدم  الضروريةلتطبيق عليها دراستنا واجراء الدقابلات مع الدوظفتُ واخذ الدعلومات 

 موظف.  801موضوع بحثنا حيث يضم 
 ة البحث: نعي -7

التي تسهم في جمع الدعلومات  الأساسيةتعد من الخطوات  العينةن عملية اختيار إ  
 صلي، ومن ثم برليل النتائج وتعميمها. الأ الدراسةوالبيانات عند لرتمع 

من الدفردات التي سوف يتعامل معها الباحث منهجيا  ةلزدد ةنها لرموعبأ العينةوتعرف   
 ن يكونأويشتًط في ىذا العدد  الدطلوبة الأوليةويسجل من خلال ىذا التعامل البيانات 

صلي في الخصائص والسمات الذي يوصف من خلالذا ىذا لشثلا لمجتمع البحث الأ
 1المجتمع. 

 the total populationنها جزء من المجتمع الكلي أايضا على  العينةكما تعرف    
 ةمشكل وطبيعة الإحصائيةتبقى للمعايتَ  ،يتم حسابها ةمئوي ةبنسب ةالدراد برديد سماتو لشثل
  1.ةالبحث ومصادر بياني

حيث يسعى ىذا النوع من العينات  ةالطبقي ةالعشوائي ةاستخدمت العين ةبعيد ةوبصف    
        البسيطة العشوائيةي من العينتتُ ألضو التغلب على الدشكلات التي يشرط استخدام 

  2من حيث كونها اكثر بسثيلا لخصائص المجتمع الذي تسحب منو. العشوائية الدنتظمة وأ

                                                           
 .288،صم2918 الماهرة، للطباعة وائل الكتاب عالم الاعلام، بحوث فً الجمهور دراسات الحمٌد، عبد محمد  1
 .92،ص1009 -1003 بٌروت، جده، الشروق دار الاعلام، بحوث فً المحتوى تحلٌل الحمٌد، عبد محمد  1
 والتوزٌع للنشر العربٌة دار العلمً، البحث مناهج فً ممدمه الممصود، عبد عطٌه هشام اللبان، دروٌش شرٌف  2

 .00.ص 1021الثانٌة، الطبعة
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فالعينة العشوائية الطبقية بزلق التجانس بتُ أفراد الطبقة الواحدة ثم بردد نسبة ىذه    
الطبقة إلى المجتمع الأصلي، ثم بزتار عينة من كل طبقة بطريقة عشوائية تناسب في 

ثم لصمع ىذه العينة الطبقية لتكون في  حجمها مع حجم الطبقة، في المجتمع الأصلي
 لرموعها عينة طبقية واحده. 

قمت بتقسيم لرتمع البحث إلى أربع أجزاء إلى اجمالي عدد العاملتُ في الدؤسسة حيث 
 اعتمدت على التقسيم التالي: 

              بالدئة أي أن 100مفرده تقابلها نسبة مئوية  73عددىم الجمالي  السلك الطبي: -1
      

   
    

مفردة أي  254حيث قمت باختيار  508عددىم الجمالي  السلك الشبو الطبي: -2
مفردة  254بالدئة فكانت نتيجة الحصول على  50نصفهم والتي  بسثلهم بالنسبة الدئوية 

 عن العملية الأتية:
      

   
     

مفردة حيث قمت باختيارىم جميعا اعتمادا على  18عددىم الجمالي  أعوان الدصالح: -3
 طريقة 

      

   
    

أي  101حيث قمت باختيار  202عددىم الجمالي  الاداريون وعمال الدهنيين: -4
 بالدئة فكانت النتيجة كالتالي: 50نصف عمال والتي بسثلها نسبة مئوية 

      

   
     

 : كالآتيما سبق برصلت على أربع طبقات موزعة   وبناء على
 عاملا. 73السلك الطبي 

 عاملا. 254سلك شبو طبي 
  .عاملا 18الدصالح  نعو أ
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 .عاملا 101اداريون و عمال مهنيتُ 
 يوضح الجدول التالي تعدادات مستخدمي الدؤسسة العمومية الاستشفائية بسيدي علي 

 الدناصب الحقيقية الرتبة السلك
 أطباء أخصائيون - الطبي

 أطباء عاملون -
 الصيدلية -

38 
32 
3 

 أعوان شبو طبيون في التحضتَ و النعاش - الشبو  طبي
 القابلات -
 الشبو الطبيون للصحة العمومية. -
 لشرضون حاصلون على شهادة دولة. -
 لشرض مؤىل. -
 مساعد بسريض -

21 
 

20 
361 

 
26 

 
02 
78 

 سائق سيارة - أعوان الدصالح
 عون الوقاية -
 حارس  -

10 
05 
03 

 الداريون. - الداريون
 عمال الدهنيون -

78 
124 

 
 
 

 
 منهج البحث:  -8
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لكل دراسة منهج خاص بها والديل إلى برديده يرجع إلى صيغة الدتغتَات والدعطيات خاصة 
 بهذه الدراسة. 

الدنهج ىو خطة تبتُ وبردد طرق واجراءات جمع وبرليل البيانات حيث يقوم الباحث من    
خلال منهج البحث بتحديد والتصميم البحث ولؼتلف تصميم البحث باختلاف الذدف 

  1منو.
وبدا أن الدراسة موضوع بحث تعد من الدراسات الوصفية لأنها تستهدف وتصف   

برستُ الصورة الذىنية للمؤسسة العمومية الستشفائية  وتشخيص دور العلاقات العامة في
 "حمادو حستُ". 

فطبيعة موضوع بحثي جعلتٍ أعتمد على الدنهج الوصفي لجمع أوصاف ومعلومات دقيقة   
أو      ويقصد بالدنهج الوصفي أحد أشكال التحليل والتفستَ العلمي الدنظم بوصف ظاىرة 

أو        ق جمع البيانات والدعلومات الدقننة عن ظاىرةمشكلة لزددة وتصويرىا كمياً عن طري
الدشكلة وتصنيفها وبرليلها واخضاعها للدراسة الدقيقة حيث يسمح ىذا الدنهج باستخدام 
العديد من أدوات البحث والوصول إلى بيانات لؽكن تصنيفها والستفادة منها في البحث 

بأنو أسلوب دراسة يتم من خلالو جمع ومن الدنهج الوصفي اختًت الدنهج الدسحي ويعرف 2
معطيات وبيانات عن ظاىرة ما وذلك بقصد التعرف على الظاىرة التي ندرسها وبرديد 

 الوضع الحالي لذا والتعرف على جوانب القوه والضعف فيها.
 
 
 
 
 أدوات جمع البيانات:  -9

                                                           
 الثانٌة، الطبعة والتوزٌع، للنشر الراٌة دار تطبٌمً منظور العلمً البحث أسالٌب وآخرون، النجار جمعة د. فاٌز  1

 .81،ص 1020 ،2182
 .91،ص 2181 -1022 الأولى الطبعة والتوزٌع، للنشر الراٌة دار العلمً، البحث أسالٌب الخٌاط، محمد ماجد  2
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مع الدعلومات ىناك عدة طرق رئيسية لؽكن العمل بها في العلوم الدختلفة في استخدامها لج
اللازمة للدراسات الكمية وبزتلف طرق جمع البيانات في البحث العلمي وذلك استنادا الى 

 1عدة عوامل منها ىذه الدراسة ونوعها وتصميمها وطرق برليل البيانات فيها .
 ومن بتُ ىذه الأدوات لصد:  
 :تستخدم الدقابلة أداة لجمع الحقائق لأن الستخدام الدهم للمقابلة ىو لدراسة  الدقابلة

العلاقات ولختيار فرضيات نتائج الدقابلة لؽكن برويلها إلى مقاييس متغتَات الثبات 
 والصدق وىناك نوعان من الدقابلة: 

  :الدقابلة الدقننة 
حيث ل لؽكن للشخص الذي لغري حيث تكون الأسئلة وتسلسلها وكلماتها وتغتَاتها ثابتة 

 الدقابلة إجراء تغتَات جوىرية والظا يعطي حرية لزدودة في توجيو الأسئلة. 
 ةغير الدقنن ةالدقابل : 

 ةىداف البحث بركم بنوعيأن أبرغم من  لأنو الدقننة الدقابلةوانفتاح من  ةكثر مرونأوتكون 
ن ذلك يكون بحسب الشخص الذي لغري أل إولزتواىا وتسلسلها وكلماتها  ةسئلالأ

 2.الدقابلة
 
 
 
 
 
 
 الاستمارة : 

                                                           
 .211ماجد محمد الخٌاط، مرجع نفسه، ص   1
،ص 1009 عمان، الأولى، الطبعة الوراق، دار العلمً، البحث ومناهج طرق وآخرون، النعٌمً العال عبد محمد  2

212.231. 
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لى وقت وجهد عند تطبيقو إسهل الطرق في جمع البيانات والدعلومات ول برتاج أوىي من   
تطبيق  العدد عند ةكبتَ   ةلى عينإفي الدراسات التي برتاج  ةوتستخدم عاد ةالدراس ةعلى عين

 1أداة الدراسة عليها: 
 ويتوجب اتباع الخطوات التالية في بناء الستمارة: 

 تنظيم الأسئلة بشكل سهل ومتتابع مع ترقيمها . -
 وضع تعليمات واضحة ولستصرة عن كيفية التعبئة. -
 استخدام أمثلة توضيحية لدليء الستمارة اذا استوجب ذلك.  -
 2البدء بالأسئلة الدمتعة والتي تثتَ اىتمام الفرد.  -

الدلاحظة: ىي رؤية وسماع والصغاء إلى الأخرين وفق معايتَ لزددة لأنها ملاحظة سلوك 
النساني بطريقة منظمة ومنضبطة لكي تكون ىذه الدلاحظة أداة ثابتة وموضوعية للتواصل 

 الستنتاجات ىادفة وصحيحة. 
 وىناك طريقتين للملاحظة: 

 ما يتم خلال ذلك القول والعمل. الأولى مراقبة الأفراد يعملون ويقولون وتسجيل 
 3والثانية بسؤال الأفراد عن ردود أفعالذم وسلوكهم والسلوك الدتوقع للأخرين.

وقد استخدمت الدلاحظة في ىذا من خلال الزيارات الدتعددة التي قمت بها في ميدان 
 الدراسة )الدؤسسة العمومية الستشفائية "حماد حستُ"( حيث بسكنت  من ملاحظة الجو
السائد والعلاقات السائدة داخل الدؤسسة الستشفائية من خلال التعاملات اليومية بتُ 

 أفراد لرتمع البحث.
 

                                                           
 .211ماجد محمد الخٌاط، مرجع نفسه، ص   1
 .21،ص 1002 عمان الوراق دار العلمً، البحث فً التجارب وتحرٌر التصمٌم النعٌمً، العال عبد محمد  2
 .231محمد عبد العال النعٌمً وآخرون، مرجع سابك، ص   3
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 تمهيد:
إن دراسة  العلاقات العامة توضح لنا مدى دورىا )ألعيتها( في ضمان الستَ الحسن للمؤسسة 
حيث أصبح ل غتٌ عنها في الكثتَ من الدؤسسات الإعلامية و ىذا باختلاف أحجامها 
وأنشطتها وخاصة الدؤسسات الإعلامية وىذا نظرا لألعيتها البالغة التي برتلها الدراسات أو ىذه 

و في ىذا الفصل سوف نتناول مفهوم العلاقات      ىذا النوع من الدؤسسات الأجهزة في
 العامة و أبرز خصوصيتها مع ذكر أىم وظائفها ومبادئها.
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 مفهوم العلاقات العامة: -1

ىو ترويج التصال و الثقة بتُ شخص أو مشروع أو ىيئة أو أشخاص آخرين، أو جمهور 
خاص أو لرتمع بأكملو وذلك من خلال توزيع الدعلومات التي تشرح وتفسر و توضح وتنشئ 
نوع من العلاقات الدتبادلة وتقييم الفعل، أما تعرف بأنها: درجة الفهم التي برقق بتُ فرد أو 

 و جمهور مع تطبيق الأساليب والوسائل التي تؤدي إلى برقيق ىذه العلاقة منظمة أو ىيئة أ

وىي أيضا وظيفة الإدارة الدستمرة و الدخططة التي تسعى بها الدؤسسات و الدنظمات الخاصة 
والعامة إلى كسب تفاىم و تعاطف و تأييد الجماىتَ التي تهمها والحفاظ على استمرار ىذا 

أييد من خلال قياس ابذاىات الرأي العام لضمان توافقو قدرة الإمكان التفاىم و التعاطف و الت
 1مع سياستها و أنشطتها.

 نشأة العلاقات العامة و تطورىا: -2

إلى ىواء منو بتُ مصلحة الدؤسسة و جماىتَىا الدؤثرة و الذادفة  الحديثةلم تظهر العلاقات العامة 
يخ لغد و بوضوح أن  العلاقات العامة عرفت فيها إل في القرن العشرين إل أن في جذور التار 

من القدم، ففي العصور الأولى لحياة النسان احتاجت القبائل البدائية بوضوح للإعلام من 
اجل رعاية مصادرىا و الحفاظ على بقائها وقد كان رئيس القبيلة الدناط بو حشد رأي العام 

 عند الحاجة إلى ذلك.

اليب العلاقات العامة فقد وجد علماء الأثار في العراق ومع تقدم الحضارة تقدمت معها أس
      ( قبل الديلاد ترشد الدزارعتُ إلى كيفية استخدام البذور800نشرة زراعية يعود تارلؼها إلى )

النشرات  اعرفو ىم أول من الأثار إلى أن  الأثريتُ و التخلص من القوارض كما أوضحت 

                                                           
 دار بٌروت، الأولى الطبعة الأزمات،، وإدارة الاتصال تكنولوجٌا بٌن العامة العلالات كمال، مصطفى محمد  1

 .10،ص 1021 اللبنانً، المناهل
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     ىتموا بالسيطرة على أفكار الجمهور وبرريك مشاعرىم الدصورة أما القدماء الدصريتُ فقد ا
و استخدموا في ذلك شتى أساليب التأثتَ في الرأي العام على أيدي خطباء مشهورين في 

 التاريخ.

وفي العصور الوسطى وعندما كانت أوروبا تغط في سبات عميق من التخلف و الجهل عرف 
إذ اصبح  حسن الخلق ىو الأساس كما تضمنت السلام مبادئ الأساسية للعلاقات العامة 

الشريعة السلامية جميع الأصول الأخلاقية السليمة التي تستند إليها فن العلاقات العامة، وقد 
ورت أساليب لشارسة العلاقات العامة في العصر السلامي في ضوء استحداثو لطرق و آليات تط

اللغابية والحسنة عن الدين السلامي جديدة في كسب الرأي العام وحلت الصورة الذىنية 
الجديد عن طريق الخطب من أعلى الدنابر في الدناسبات الدينية و أيام الجمع ثم بعد ذلك ظهر 

 ة )ايفيلي(.ما يعرف بأبي العلاقات العام

لعلاقات على لرموعة من العمال و الوظائف في لرال شركات عندما اطلق مصطلح ا
م الجمهور بصدق و امانة ووضوح حتى لو كان ضمن ذلك العمال حيث ركز على اعلا

 م.1921 -1919العتًاف بالخطأ وذلك عام 

عام العلاقات العامة و أخذ لػدد و بدعتٌ تيجة لتطور وقد تبلور مفهوم العلاقات العامة كن
دقيق ماىية العلاقات العامة على الرغم من اختلاف الددارس و البذاىات التي تناولت برديد 
وتعريف ىذا الدفهوم وعلى الرغم من اختلاف الددارس الفكرية و البذاىات لضو برديد مفهوم 

 1العلاقات العامة إلى أننا لصد أن ىناك بعض التطابق في النظر إلى مفهوم العلاقات العامة.

 

 

                                                           
 شهادة لنٌل ممدمة أطروحة الجزائرٌة، المستشفٌات الأطباء بهجرة وعلالته الوظٌفً الرضا هواري، معروف 1

 ،ص 1020 -1021 وهران، جامعة النفس، علم فً الدكتوراه
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 أهمية العلاقات العامة. -3
 التعريف بنشاط الجهاز وكسب تأييد الجمهور والرخص عنها. -
 البحث و جمع الدعلومات وإجراء بحوث الرأي و الستطلاع للجمهور و الشركات الدنافسة. -
                         توفتَ قنوات التصال ت في البذاىتُ من الدنظمة إلى الجماىتَ أو التصال الشخصتُ -

 أو الجماىتَي.
 صتَة و متوسطة الددى.بزطيط برامج العلاقات العامة و تنفيذيها، خطط وقائية علاجية، ق -
 تقييم لبرامج و خطط الدؤسسة. -
 التنسيق من ادارات الدؤسسة الدختلفة وبتُ جماىتَىا  -
إحاطة الإدارة العليا بردود الفعل التي بردثها سياسة الدؤسسة على نفوس الجماىتَ لتسهيل  -

 الحصول على البيانات والحقائق من الجمهور الداخلي والخارجي مباشرة. 
 لوقت والخبرة لشا يسمح بتوجيو الجمهور عن طريق تصريح سياسة الدؤسسة. توفتَ ا -

الدسالعة في تكوين الطار الدتخصص والغاد لرموعة خبراء والطلاع على كافة       
  1النشاطات

 أىداف العلاقات العامة:  -4
الذدف الأساسي الذي تدور حولو كافة أنشطة العلاقات العامة ىو التكوين صوره طيبة  إن

 ولزببة للمنشاة لدى الجمهور وإذا أردنا مزيدا من التفاصيل بخصوص الأىداف فيما يلي: 
 طيبة للمنشاة عند الجماىتَ التي تتعامل مع الدنشاة.  ةوشهر  وسمعةبناء اسم  -1
توظيف أفضل العناصر البشرية في الدنشآت وذلك للسعي أكبر الكفاءات من  ضمان -2

 بالدنشآت إذ ما شعرت تلك الدنشآت بسرعة جيدة.  أجل اللتفاف
 مساعدة إدارة البيع على زيادة الدبيعات أو برستُ خدماتها للجمهور ودعم سمعتها. -3

                                                           
 .10-29صالح لبري، مرجع سابك، ص -د  1
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لزاولة جعل جمهور و  هالحصول على رضا المجتمع واعتًاف الرأي العام وكسب تأييد -4
 وسياستها.  طهالخط تفهمام الدنشأة

تقدم النصح للمؤسسة عند برديث سياستها حتى نراعي فيها ابذاىات الرأي العام     -5
 بتُ الجماىتَ الدتصلة بالدنشآت والستعانة في ذلك بالدعلومات الدرتدة من كتل الجماىتَ.

الإدارة في الدنشآت ومساعدتها على مواجهو الأزمات والطوارئ التي قد تتعرض لذا  -6
  1بذاوز تلك الدواقف والأزمات بأقل خساره لشكنة.

زمات من خلال في مثل ىذه الظروف في التنبؤ الدبكر بهذه الأ ةويتمثل دور العلاقات العام  
البدائل  ةومعرف ةزموحجم تلك الأ ةي العام ومن ثم معرفأالتحليل الدستمر للابذاىات الر 

ي ألذا من الر  الواردةواقنائها بالدعلومات  الدنشآت ةدار إوعرضها على  ةزملحل تلك الأ الدختلفة
و أكحل لدوقف   ةدار على الإ ةفراد الجمهور في ظل كل البدائل الدطروحأالعام، والتنبؤ برد فعل 

 . الطارئة ةزمالأ
كثر أىدف  من برقيق بسكنهمقد  ةالدشتغلتُ بالعلاقات العام ةن خبر إىم من ذلك فأو    

وسمعتها وليس لررد  الدنشآتلى فرصو لدعم مركز إ ةزموىو برويل الأ ةزموسط ظروف الأ بعداً 
 .2ةزمبذاوز الأ

 وظائف العلاقات العامة:  -5

فقد أجمع العديد من الباحثتُ على أن الوظائف الإدارية التي من الدمكن أن تكون فعالة   
ومؤثرة في لشارسة العلاقات العامة والتي ل لؽكن لأي إدارة العلاقات العامة أن بزلوا منها 

  3تنحصر في خمس وظائف ىي :

                                                           
 .12.11صالح لٌري ، مرجع نفسه، ص   1
 .11.18مرجع نفسه ، ص   2
 أنظر كل من   3

 والنشر للدراسة أرام دار عمان العربً، الوطن فً الإعلامٌة، المؤسسات إدارة أصبع، أبو خلٌل صالح -د

 .11ص.2910 والتوزٌع،

 .1،ص1001 الماهرة، العامة العلالات فنون العالم،، محمد صفوت -د
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بذميع الدعلومات والبيانات والحقائق  العامةوىي البحث في لرال العلاقات  وظيفو البحث: - أ
البحث عن  دولؽ، الدختلفةوجماىتَىا  ةعلى العلاقات بتُ الدنظم ةوبرليل لستلف العوامل الدؤثر 

    الدستقبليةعملها وحجمها وخططها  وطبيعةوتارلؼها  ةىداف الدنظمأ ةالحقائق ليشمل دراس
خرى للمنظمات الأ بالنسبةا ومواقفها وسياساتها وبرالرها والصازاته الإداريةتنظيماتها و 

العمل بها ومركزىا الدالي والدشاكل التي تواجهها سواء كانت داخليو  ةنظمأواحتمالت لظوىا و 
لى وجودىا وكذلك الدشكلات المحتمل مواجهتها في لستلف إدت أوالعوامل التي  ةم خارجيأ

 1ميادين العمل.
وىي الوظيفة الأخرى من وظائف العلاقات العامة وىو النشاط  وظيفو التخطيط: - ب

العقلي الإداري الذي يوجو للاختبار أمثل استخدام لمجموعة للطاقات الدتاحة لتحقيق أعراض 
 معينة في فتًه لزدده. 

ومن أىم مراحل بزطيط في العلاقات العامة في الدرحلة الدتمثلة في دراسة ابذاىات الجمهور     
 يساعد ىذا على التنبؤ بالرغبات والحتياجات الدختلفة، بدا لغعل الخطط الدوضوعة والتالي

 2إلى أسس علمية ومعرفة شاملة بدا يدور وتوقع أفضل النتائج. مستندة

ويعتُ التنسيق بأحد الوظائف الإدارية لنشاط العلاقات العامة بحمل ما  وظيفو التنسيق: -ج
الدوازنة بتُ جميع الوظائف الإدارية والتصالية الدختلفة بدا يضمن يتعلق بإلغاد انسجام والتًابط و 

الى حد كبتَ بذنب التدخل في الدهام والوظائف الدتنوعة للأنشطة العلاقات فضلا عن تنظيم 
لرريات العمل وتستَىا بحسب الخطة الدوضوع والتنسيق في حد ذاتو ل يعد وظيفة إدارية قائمة 

ا ىي وظيفة توفر الدناخ الدلائم في جميع مراحل وظائف العمل لذا كيان مستقل فقط و إلظ
 الإداري. 

                                                           
 .280،ص 2990 سلاسل، ذات اصدارات الكوٌت العلمٌة والأسس المفاهٌم العامة العلالات هاشم، محمود زكً  1
 الأردن والتوزٌع، للنشر جرٌر دار الأولى الطبعة التطبٌك، فً العامة العلالات الدٌلمً، محمد الرزاق عبد  2

 .11،ص1001



العلاقات العامة ماىية                               الفصل الأول                                           

 

34 
 

وعلى الرغم من أن العلاقات العامة لذا اختصاصها وعملها في برستُ الصورة الذىنية    
لجماىتَ الدؤسسة إل أن وظيفة التنسيق تعمل على تقريب وجهات النظر بتُ جميع الأطراف 

من العبء الدلتقي على الإدارات الأخرى عن طريق الدنشورة الدعنية والعمل على التخفيف 
وازداء النصيحة واقتًاح وضع البرامج والخدمات للأوجو النشاطات الدختلفة وإمداد الإدارة 

 1.بالكفاءات والنصائح والدراسات الدتخصصة وأدوات التصال الدناسبة

التي  القصورعن الأخطاء والنواحي  والتحريقيام بعملية الفحص  يعتٍو  التقويم: ةوظيف -د
تشوب وترافق وظيفة التنفيذ ومن ثم ابزاذ الجراءات الكفيلة باستعمال وظيفة التخطيط 
والتنسيق لدعالجة الأخطاء والسلبيات التي تبحث عن تنفيذ الخطط والبرامج ولؽكن إجراء ىذه 

وقياس أثارىا وما ىي برقيق  الوظيفة بصورة مستمرة منذ البدء بالتنفيذ وحتى إعلان النتائج
 أىدافها.

أساساً من ابذاىات و ميول  الأحيانوحيث أن العلاقات العامة تتعامل في أغلب      
جماىتَىا فإن ميدان العلاقات العامة ىو طبائع الجمهور وسلوكهم وتصرفاتهم وكذلك مشاعرىم 

     الحاسبة  رطاسر الدهأدق وأموالأثار التي تبدو عليهم بذلك وىو ميدان ل لؽكن أن لظيز فيو 
ساس أعلى  الدناسبةوابزاذ الخطوات  الوافية بالدراسةالتقويم  ةأو موازين الثقال بل تتم معامل

 2التقديم السليم.

علاقات الكثر وضوحا في الوظائف الإدارية تعد وظيفة التنفيذ النشاط الأ وظيفو التنفيذ: -و
عن  الدستهدفالعامة،  فهي جوىرىا القيام بعملية التفاعل الجتماعي والنفسي مع الجمهور 

 طريق توظيف وسائل التصال الفعالة والدؤثرة لصالح برقيق أىداف الخطة الدوضوع سلفا. 

                                                           
 .81بالر موسى ، مرجع سابك، ص-د  1
 .81نفس المرجع ، ص  2
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وتندرج ىذه الوظيفة في اطار التنفيذ الفعلي للخطط والبرامج الدوضوعة وىي في أغلب    
يان القيام بالعملية التصالية من إدارة العلاقات العامة وبتُ جمهورىا سواء كانت داخليو الأح

أم خارجية مع الستعداد لتنفيذ أي تعديل نتيجة تغيتَ ظروف لم يكن منها الدمكن التنبؤ 
 بحدودىا في وظيفو التخطيط. 

ن التصال في إا فعلى عاملو التصال في نشاطه ساساً أتعتمد  الوظيفةن ىذه أوحيث    
وىذا  (وىو الذي يتم في الدؤسسات وبينها)ما يسمى بالتصال التنظيمي  ةعاد العامةالعلاقات 

بالتصال داخل  ساساً أالتصال يكتسب خصائص الدؤسسات التي يتم فيها، وىو معتُ 
 الدنظمات والتصال بتُ تلك الدنظمات وبيئتها. 

 على عنصرين رئيسيتُ:  الوظيفةىداف ىذه أويعتمد النجاح في برقيق 

على عاتقها القيام  تأخذللتنفيذ والتي  اللازمة الخبرةوالتي بستلك  الكفوءة ةالدوارد البشري -
 فضل وجو كما ىو لسطط لذا في البرامج والخطط. أعلى  التصالية بالعملية

ثناء أ وتؤمن حدوث معوقات في ةكاف  الخطةن تعطي مراحل أوالتي لغب  الداليةالدوارد  -
 1.ةقبل البدء بتنفيذ الخط العامة الديزانيةما تهيئ تلك الدوارد وبردد ضمن  ةتنفيذىا وعاد

ىناك تقسيمات كثتَة لوسائل التصال في  وسائل الاتصال في العلاقات العامة: -6
العلاقات العامة ولكننا سنأخذ بالتقسيم الشائع الذي يصنف ىذه الوسائل حسب حواس 

 النسان فنجد: 
 وسائل مكتوبة، وسائل منطوقة ،وسائل مرئية. 
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 الوسائل الدكتوبة:  -1
الصحافة تعد الصحف من الدوريات أو تلك الدطبوعات التي تصدر بشكل منتظم ولذا 

 السياسيةعنوان متميز ويشتًك في الكتابة فيها عدد من الصحفيتُ، صفحاتها الدوضوعات 
 . والثقافية والجتماعية والقتصادية

بحيث بسكنو من ايصال  العامةن يعتمد عليها رجل العلاقات ألؽكن  ةمهم ةف وسيلالصح
 .كبر عدد لشكن من الجماىتَ ألى إرسالتو 

ويستعمل ىذا النوع من الوسائل للاتصال بالجمهور وتزويده بشكل : الدؤسسة ةلرل 
 حداث. الدعلومات التي يرغب في معرفتها بغرض التفستَ وشرح الدعلومات والأ

 للجمهور معا. ةمواجه ةلرل ةخارجي لرلات، ةعلى شكل لرلات داخلي المجلةوتكون ىذه 
برتوي النشرة على موضوع واحد وتسلم باليد أو ترسل بواسطة البريد  النشرات الكتيبات:

بينما تتنوع موضوعات الكتيب، شرح برنامج انتاجي جديد أو تقديم خدمة جديدة وتهتم 
، الأحرف العناوين، لكي يعبر الكاتب عن الفتٍخراج لغلاف والإالدؤسسات بنوع الورق وا

 الصورة الدشرفة، التي تريد الدنظمة اظهار نفسها بها. 
إن وسيلة الفاكس تعد من الوسائل الأكثر شيوعا واستعمال في مؤسسة لدا لذا من  الفاكس:

ألعيو في بزطي الصعوبات وارسال الرسائل بأقصى سرعة وبالتالي وصولذا إلى الدرسل في زمنها 
 1الحي.

 الوسائل السمعية:  -2

 التأثتَكون لذا دورا خطتَا في   الدسموعة الصحافةصبح الكثتَون يطلقون عليو أحيث  :الإذاعة
 .الناطقةثتَا قويا من الصحف وذلك سميت بالصحف ن يكون لذا تأأي العام، ولؽكن أعلى الر 

                                                           
 علوم فً الماجستٌر شهادة لنٌل مكملة أطروحة جزائرٌة مؤسسة فً العامة، العلالة فعالٌة عاطف، بضٌاف  1
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 العامىم وسائل العلاقات أمن  الوسيلةتعتبر ىذه  :الرسميةالندوات والاجتماعات  
ر أو على مستوى جمهو  للمؤسسةعلى مستوى الجمهور الداخلي  ةالتصالت وخاص

بتُ الحاضر والجمهور الدستمعتُ من  والدناقشةلعيتها باعتبارىا تضمن الحوار أتتبع الدسالعتُ، و 
ىم ما لؽكن عرضو في ىذه الجتماعات أأخرى و  جهةوبتُ الدستمعتُ وبعضهم من  جهة

التي  الأساسيةوالعوائق  الدؤسسةتلك  إدارةوالنتائج التي حققتها  السنوية الدؤسسةعمال أ
 الطرق التي اعتمدت لحلها.  ةثرت على ستَ عملها موظفأا والتي واجهته

 معا وتتمثل فيو:  والصورةوتشمل الوسائل التي برتوي على الصوت  :الدرئيةالوسائل 

على  ةكبتَ   ةالتي تعتمد بدرج البصرية السمعيةيعتبر التلفزيون واحد من الوسائل  التلفزيون:
 الدسجلة الدصورةقد تعد دور التلفزيون من نقل الخبار  الفوتوغرافية الصورةعن  ةالدختلف ةالصور 

 . السيطرة ةلى درجإ والتأثتَعلى القناع  فائقة ةليصبح فتً 

لقد أصبح الفيلم السينمائي لؽثل الصدارة كوسيلة تسلية والتعليم والعلام  :فلام السينمائية الأ
تستمع فيو الصورة الفنية والصوت الدعبر في العصر الحديث والعرض السينمائي الحي الذي 

 1والدوسيقى التصويرية، لبد أن يؤثر تأثتَا بالغا على الجمهور.

 أسس ومبادئ العلاقات العامة: 

لغب  الجيدة العامةن العلاقات أ الدقررةمن الدبادئ  ت:آنشمداخل الد أالعلاقات العامة تبد 
فراد وجميع الأ الدنشآتن يكون ىناك تفاىم متبادل بتُ أي أ، الدنشآتمن داخل  أن تبدأ

 الذين يعملون في خدمتها. 
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الجمهور الخارجي والتخلي على غتَ  ا معبتحستُ علاقاته الدنشآت أن تبدأمن غتَ الدمكن   
 ةثم بعد ذلك تبدا في تنمي الدنشآتفراد أوالتعاون بتُ  الجماعةول خلق روح أما يرام فيجب 

 وجمهورىا الخارجي.  الدنشآتبتُ  ةوتوطيد العلاقات الحسن

ت بالصدق آعمال منشأن تتسم ألغب  انشطتها: ةعند ممارس ةمانالصدق الأ ةمراعا
عمال أن تنسق أيضا أنت بسارس العدل واليصاف في جميع تصرفاتها ولغب أ، و والأمانة
 والخارجي.  بتُ جمهورىا الداخلي ةل فقدت الثقإقوالذا و أو  الدنشآت

البحث  ةاتباع سياس العامةللعلاقات  ةساسيمن الدبادئ الأ البحث العلمي: ةاتباع سياس
على الدنطق  ةمبني ةالبحث العلمي طريق ةفطريق، من مشكلاتها  ةي مشكلأالعلمي في حل 
 عن طريق التحليل التدقيق البعيد عن كل بريز.  ةلى مبادئ عامإولضاول الوصول 

لزاما إلدا كان المجتمع يعطي الدشروع موطنا لنشاطو كان  المجتمع: ةفي رفاىي الدنشآت ةمساهم
ن أ ةدار لزاما على الإإن يكون ضد الدشروع موطنا لنشاطو كان أن تعمل على أ ةدار على الإ

فراده ورفاىيتهم، وقد  أن يكون ىذا الدشروع عضوا نافعا في المجتمع يعمل على تقدم أتعمل على 
  1.كبر كسب مادي لذا حبوأي مشروع ىو برقيق أ ىدفن أي السائد في الداضي أكان الر 

اليوم  العامةصبح على عتيقي الدستغلتُ بالعلاقات أ الوعي الاقتصادي بين الجمهور: نشر
 .وشرح النظام وفوائده الحكومةالتي تستَ عليها  والسياسة للدولةشرح النظام القتصادي 

حسن السبل للتعاون ألى إي العام أيعود على المجتمع وعلى كل فرد فيو من منافع وتوجيو الر  وما
 وتأييده.بغيت كسب ثقتو  العامة السياسةمع 

لى إلظا تفلح إ ةسهل ةالقيام بنصيبهم في ىذا الصدد بدهم ةوعلى الدشتغلتُ بالعلاقات العام 
  ة.الصبر  لكي برقق الثمر 
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الجمهور وعندما  ةن تتمتع بثقأي منشأة طويلا دون أن تدوم أل لؽكن  ب ثقو الجمهور:سك
فجمهورىا الداخلي ىو دعامتها  والخارجية الداخلية الدنشآتنعتُ جمهور  فإنناتقول الجمهور 

يضا أ وتأثرتعمال التي تؤديها تؤثر النتاج من الأ والدعنوية الداديةولى وما لم تشبو حاجتو الأ
 والجمهور الخارجي.  الدنشآتبتُ  العامةالعلاقات 

سس النجاح ومن ثم أحد أن التعاون ىو أمن الدسلم بو  تعاون الدؤسسات مع بعضها البعض:
ن تتعاون مع بعضها البعض في لزيط أنواعها أعلى اختلاف  والدنشآتوجب على الذيئات 

 1ة.العلاقات العام
 الأمريكيةالعلاقات  ةالتي وصفتها جمعيسس ونورد في ما يلي على سبيل الدثال الدبادئ والأ

 ىذه الدهنة:  ةلدمارس

  .ىداف المجتمع ومصالح عمالتهاأن ل تتعارض تتعهد بأ -1
  ليم.والذوق الس والصدق الثقةفي اعمالنا  أن نرى -2
  .عملائنا السابقتُ والحاليتُ بإسرارن لضتفظ أ -3
  .طرفانالذا وافق إل إو غتَ مباشر لعميل أي عمل مباشر أل تقبل أ -4
 2.حباط كل ما يسيء اليهاإعلى  ةن نتعاون مع زملائنا في الدهنأ -5
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 خلاصة: 

تعتبر العلاقات العامة من الأجهزة الأساسية التي ينبغي على أي مؤسسة كانت أن      
تأخذىا بعتُ العتبار فهي تعتبر فرعا مهما وضروريا في التسيتَ الحسن للعمل ، وىذا  لدا برملو 
من فوائد تعود على الدؤسسة والعاملتُ فيها وجمهورىا الداخلي والخارجي بحيث تلعب دور كبتَ 

 تدعيم الأنشطة الدوجودة في الدؤسسة سواء كانت داخل الدؤسسة أو خارجها كما أنها تعمل في
 .أفضلعلى برستُ الصورة الذىنية لدؤسسة وتطويرىا إلى ما ىو 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

الذىنية. الصورة ةالفصل الثاني: ما ىي   

الذىنية. الصورةول: تعريف الدبحث الأ   

ة.الدبحث الثاني: تاريخ ظهور صوره ذىني   

ة.ذىنيال ةصور النواع أالدبحث الثالث:    

الذىنية. الصورةالدبحث الرابع: وظائف    

ةالذىني الصورةالدبحث الخامس: خصائص    

الذىنية. الصورةهميو أالدبحث السادس:    

الذىنية. الصورةالدبحث السابع: مصادر تكوين   
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 : تمهيد

 والدؤسسات الدنظمات لصاح على تساعد التي الدقاومات من واحدة الذىنية الصورة تعد   
 سلوكيات وتكوين القرارات وابذاه الآراء تشكيل في مهمة بأدوار ترتبط أنها كما وبقائها،
 مصادر وأىم ووظائفها وألعيتها الذىنية الصورة مفهوم نتناول سوف الفصل ىذا وفي الأفراد،

 تكوينها.
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  الصورة الذىنية: تعريف -1

النهائي للانطباعات الذاتية : الصورة الذىنية ىي الناتج يعرفها الدكتور علي عجوة بأنها   
التي تتكون عند أفراد والجماعات إزاء شخص معتُ أو نظامها، أو شعب أو جنس أو منشآت 
أو مؤسسة أو منظمة لزلية أو دولية أو مهنة معينة أو شيء أخر لؽكن أن يكون لو تأثتَ على 

باشرة وترتبط ىذه حياة انسان، وتكون ىذه النطباعات من خلال التجارب الدباشرة وغتَ الد
  1التجارب بعواطف الأفراد والصازاتهم وعقائدىم.

أن مفهوم الصورة الذىنية في العلاقات العامة يعتٍ النطباع الصحيح والحقيقة  *ويرى جفكينز:
أنها النطباع الذي تكون عند الأفراد بغض النظر عن كونو صحيحا أو غتَ صحيح، لأنو كما 
يكون النطباع صحيحا إذا كونتو معلومات صادقة ودقيقة لؽكن أن يكون غتَ صحيح إذا  

 أو مغرضة.     كونتو معلومات مظللة    

 kemelth كينيت بولدجح"* وىناك تعريف أخر لصورة الذىنية قدمو" 
boumding من خلال تعريفو لصورة الدرشح في  النتخابات بأنها لرموعة النطباعات

الذاتية التي تتكون عنو في أذىان الناخبتُ وىذه النطباعات لؽكن أن تكون أفكارا عن القيم 
ن شخصيتو أو مقدرتو القيادية ويتكون الكثتَ من ىذه النطباعات في السياسية للمرشح أن ع

 2مناصب رئاسة الدولة من خلال مثبتة وسائل التصال الجماىتَية.
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 : تاريخ ظهور مفهوم الصورة الذىنية -2

لم يشهد تاريخ البحث في العلوم الجتماعية موضوعا بحثيا اختلف الباحثون في كل  ربدا  
  :فقد اختلف الباحثون في أبعاده وجوانبو مثل موضوع الصورة

  بنيو الدفهوم ومدى ملائمتو للموضوع. -

إذ قدم فريق منهم التعريفات لستلفة ومتناقضة ومتضاربة لو، بينما رأى فيو فريق أخر  الدفهوم:
 1ول يعبر عن شيء.False concept مفهوم الصورة على أنو مفهوم زائف 

ففي حتُ يشتَ بعض الباحثتُ إلى كون الصورة موضوعا لو ألعية تغري بدراستها موضوعها: 
متجددة  باب جاذبية عقليو تغري بدراستها، يشتَ بعض أخر منهم إلى أن الصورة موضوع 

 مزيف.  بحثي

 خصائص الصورة وسماتها.  -
 الدنظور الأمثل لدراستها.  -
 وظائف الصورة.  -
 مهام الصورة.  -
 2منهجيو قياس الصورة. -

ي أول من طرق ىذا الباب في كتابو الر أ "والتً ليبمان"مريكي الشهتَ الأ يويعد الصحف    
لذذا  ةللاستخدامات الدتعدد الخاصةوتصوراتو  الأوليةبنات للم 1922العام الصادر في عام 

 الدفهوم. 
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في المجال، حيث استهدفت  ةائدز  أمريكية دراسةول أم 1933عام "رلي يكنز و " ةدراس ةلوكا
التي  النمطية الذىنية الصورةسمات وتوصيفات عامو عن  ةمريكيتُ لدعرفجمهورا لزددا من الأ

 ،الأفارقةمريكان اللصليز، الزنوج لدان،، الأمنها الأ ةلستلف ةوعرقي ةلػملونها على المجموعات قومي
  1.تراكاليهود اليطاليون، اليرلنديون الصينيون، الأ

في حدود ) (20)قالنصف الثاني من  بدايةمع  الذىنية الصورةاستخدام مفهوم  أبد    
 الذىنية الصورة ةدار ، حيث عرف قاموس الإالتجاريةت آكمفهوم لو علاقو بالدنش  (م1950

فراد أو أموظفوىا العاملون فيها،  الشركةنها: النطباع العام الذي يكون ىو لػفظو عن أعلى 
التي  السمعةعن  الشركةعمال أالتي تعرض فيها  الطريقةساسو أالجمهور عموما، ويبنون على 

 تتمتع بها منتجاتها. 

 بدايةن ألى إ ةبغتَىا من العلوم في اشار  الأكيدة الذىنية الصورة ةعلاق الإدارةورد قاموس أو 
ن تكون أنو من غتَ الدستغرب أبالقتصاد والتسويق، وقد ورد فيو  ةظهور الدفهوم كان لو علاق

 وغتَىا من العلوم.  الذىنية الصورةبتُ  ةىناك علاق

حينما  1965بشكل واضح عام  الدوليةفي لرال العلاقات  الذىنية ةوقد تبلور مفهوم الصور   
من زملائو  ةلرموعمع  "ىتَبرت كليمان"ليفو ظهر كتاب السلوك الدولي الذي اشتًك في تأ

2الدولية.الدتخصصتُ في علم النفس والباحثتُ في لرال العلاقات 
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 أنواع الصورة الذىنية: -3

 *الصورة الذىنية في علم السياسة تقسم الى: 

 صورة ذىنية قومية . -1
 صورة ذىنية لظطية مقولبة . -2
 صورة ذىنية لدرشح انتخابي.  -3
 صورة ذىنية للأحزاب.  -4
 صورة ذىنية لحدث سياسي . -5

 * الصورة الذىنية في علم النفس: نجد انواع عده مثل: 

 الصورة الذىنية الدكونة للابذاه.  -1
 الصورة الذىنية الدتخيلة.  -2
 1.الصورة الذىنية الدقولبة -3

 *وىناك من صنف الصورة الذىنية إلى سبعة أنواع :

ويقصد بها انعكاس الصورة في أذىان عملاء الدؤسسة نفسها وخاصة  الصورة الدرآة: -1
قادتها، وتكون بداية النطباع الذي يتخذه العملاء الخارجيون عن الدؤسسة فيما بعد، ولغب 
أن يوضع في العتبار عند إجراء أبحاث الصورة الذىنية او الرأي العام وجود اختلافات 

 لصورة الذىنية.وتعارض في عملية الدراك والوعي با

ونعكس الطريقة التي ينظر إليها العملاء الخارجيون، إلى الدؤسسة وتعتمد  الصورة الحالية: -2
لك تعملاء، وما تتميز بو للتدفق الدعلومات  ومدىالصورة الحالية على الخبرة والتجربة 

                                                           
 .10بالر موسى ، مرجع سابك، ص  1
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ن نتاجا تكو  الصحيحة الذىنية فالصورةو ثراء وقدره على برقيق الفهم، أالدعلومات من فقر 
 للانطباع الصحيح. 

ما  ةلى برقيقها، وعادإ ةالتي تهدف الدؤسس ةالدرغوب ةصور النها وتعرف بأ :ةمولأالد ةالصور  -3
 عنو.  ةبدوضوع جديد لم لػصل العملاء الخارجيون على معلومات كامل الصورةترتبط تلك 

و أ سلعذاتها بغض النظر، عما تنتجو من  ةالدؤسس ةويقصد بها صور  :ةالدتكامل ةالصور  -4
، ةتاريخ الدؤسس)ويشتًك في تكوينها  ةمن عناصر عد الصورةخدمات وتتكون، تلك 

 العلاقة، الجتماعية بالدسؤوليةعلى الستطلاع  القدرة، الطيبة السمعة، القتصادية الدكانة
 . للمؤسسة الداخليتُ والخارجيتُمع العملاء 

 . والدعنوية الداديةبرموزىا  الدؤسسةذ تشمل إالعناصر،  متعددةوىي  جزاء:الأ متعددة الصورة -5
 الدؤسسةالتي تقوم بها  الإعلانيةتنتج عن الجهود  ةوىي صور  :الخدمةو أالدنتج  ةصور  -6

 . ة، و ما تتمتع بو من مستوى وجودالخدمةو أللمنتج  النوعيةوتركز على الخصائص 
من  الدؤسسةالتي تنتج عن تكامل بينما تقدمو  الصورةويقصد بها تلك  :الدثلى الصورة -7

قوال أخدمات ومنتجات وبتُ الدعلومات التي تقدمها لعملائها، بحيث يتحقق التوافق بتُ 
 1.فعالذاأو  الدؤسسة

 : ةذىنية نواع لصور أ ةربعألى إكما يشير فيليب موريل *

  .وتكون على  مستوى الوطتٍ  الدؤسساتية الصورة -1

 الدؤسسة.النشاط  ةترتبط بطبيعالدهنية الصورة -2

 2.وترتبط في ضوء التواصل مع الجمهور العلائقية الصورة -4

                                                           
 لنٌل ممدمة أطروحة الاجتماعٌة التواصل شبكة عبر الإعلامٌة للمؤسسات الذهنٌة الصورة إدارة همال، فاطمة  1

 – 1012 باتنة، جامعة الحدٌثة، وتكنولوجٌا اعلام تخصص والاتصال، الاعلام علوم فً الدكتوراه شهادة

 .31-38،ص1011
2
 .12بالر موسى ، مرجع سبك ذكره، ص  
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 : الذىنية الصورةوظائف  -5

ل بدعرفو ما يؤديو من الوظائف حاليا او مستقبلا لن إو خطورتو أشيء  ةلعيأل لؽكن تصور 
 الذىنية الصورةللشيء، فتٍ  ةوالجدور الوظيفي ةن ينطلق من النظر أالدعول الرئيسي للتقييم لبد 

  1:الآتيعلى النحو  ةوظائف نفسي ةعد

 للأشخاصلظاط القوالب للاستجابات أللتقييم، من خلال وجود  ةحكام الجاىز وجود الأ - أ
 الجتماعيةعلى التفاعلات  التأثتَحداث التي تلعب دورا مهما في والمجتمعات والأ

 .للأشخاص
التمكتُ من إدراك العالم الخارجي خارج الذات قبل مشاىدتو ولو كان ىذا الإدراك  - ب

 جزئيا. 
وجود الأمن والستقرار من خلال برديدىا لدراكزنا في المجتمع وعلاقتنا بالجماعة التي  - ت

 تنتمي إليها الجماعات الخارجية المحيطة بنا والتي ننتمي اليها. 
ورة النمطية القائلة بأن جماعية مثل استخدام الص فاعلة لخلق منفعة شخصية أو ةألي - ث

 أو السيدات عاجزون عن شغل مناصب مهمة.السود 
إبراز البذاىات والنقاط التميز عند الخرين لشا يشعر بالتفوق والحساس بالختلاف  - ج

 الذي ينتج عنو قاعدة، والدفاع عن الذات والتقليل من شأن المجموعات الأخرى. 
كّن التطور الذىتٍ من معرفة ما لؽكن أن تكون عليو صور الأخرين خلال التعامل معهم  - ح لؽم

ومن خلال تطبيق الجهد يستطيع النسان أن يبلغ أبعادا لم يكن بوسعو بلوغها من خلال 
 حواسو. 

                                                           
1
 .28الأحمر، مرجع سبك دكره، ص عمار بن جمال  
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تبسيط والتنظيم التعقيدات الدوجودة في البيئة: فالعقل النساني يلجأ إلى خلق الرموز عملية  - خ
قيقية لتنظيم التجارب الإنسانية في شكل مبسط حتى يسهل عليو ترتيبها واختزانها ح

  1وتذكرىا.
تقدم الصورة الذىنية معيارا تقييمياً كما يتدفق إلينا من رسائل فهذه الصور تشكل فيما  - د

بينها ما يشبو بالجهاز الدرشد أو بالبوصلة التي توجو صاحبها صوب الواقع أو الدعقول 
ون من صورىم معايتَ يقيسون بها صحة ما يسمعون ويستًشدون بها لدعرفة حيث يتخذ

 مدى صواب الرسائل التي يتعرضون لذا 
تسهم الصورة الذىنية في التفستَ مواقف الفرد وآرائها وألظاط سلوكو في الحياة الجتماعية  - ذ

 2.بقيمة ومعتقداتو وثقافتو لرتباطهاوتفسر أساس فلسفتو في الحياة، وذلك 
عامل مهم للتعبئة وبرريك الأفراد عند الحاجة للتحريض ضد أو مع عن طريق ايقاظ  - ر

استخدام لرموعات من الصور الذىنية الإلغابية للذات، أو الصور السلبية للأخر، فهي 
 عامل فعالة في تدريب فكرة جديدة أو سلعة كما ىو إعلان والدعابة التسويقية. 

بدا تشتمل عليهم تقييم واختزال والتجريد ىدفا أساساً  برقق عملية تكوين الصورة الذىنية - ز
من الأىداف التوافقية بالعلم أو الدعرفة الإنسانية وىو ما يؤدي إلى برويل العالم إلى عالم 
أسهل وأكثر تنظيما من خلال استخدام الجوانب السيكولوجية التي تنطوي عليها عمليات 

  3وظيفة الصورة الذىنية في ىذا المجال. التعلم داخل النسان ولذلك ل لؽكن انكار
و تكمن عملية الصورة الذىنية أيضا في أنها تصور لنا أشياء عن الواقع غتَ دقيقة  - س

غالبا، ومع ذلك نشعر انطباعنا لضو ىذه الدوضوعات والشخصيات والدول حقيقي في 
ليس ىو الصورة  حتُ أنها ل بسثل إل صورا ذىنية، نكونها لأنفسنا، وبالتالي فإن الواقع

                                                           
1
 .280سابك،صالأحمر، مرجع  عمار بن جمال  

2
 .280مرجع نفسه، ص   

3
 .283مرجع سابك، صالأحمر،  عمار بن جمال  
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الذىنية والصورة الذىنية ليست كذلك انعكاسا للواقع، فلكل شخص صورة ذىنية ينطلق 
 من خلالذا بالحكم على الأشياء والأشخاص والدول. 

برقق الصورة الذىنية للفرد أكبر من التكييف، مع ظروف الحياة، من خلال دورىا في  - ش
جاىزة تكفل التعامل مع الأخرين، بل اختصار جهد الفرد بدا تقدمو لو من أطر عامة 

والتنبؤ بسلوكهم دون إمعان النظر في خصائصهم الفردية وقدرة الصور على اختصار جهد 
الفرد تتلاءم مع عدة قدرتو على التعامل مع الأشخاص أو الأشياء في ظل انعدام أو نقص 

 1الدعلومات عليهم.
 خصائص الصورة الذىنية:  -6

 من الخصائص نوريها في ما يلي:  للصورة الذىنية العديد

 :ذىب كثتَ من الباحثتُ إلى أن السمة الأساسية للصورة الذىنية أنها غتَ  عدم الصحة
 .صحيحة 

يبتسم بالجهل وسوء الدراك  بآنووذىب بعض الباحثتُ إلى وصف النسان حامل الصورة 
 مريض عقليا باعتبار أن ىذه الصورة ىي نوع من  الذلوسة.  وبأنو

          ول الفيلسوف البريطاني "بارنارد راسل "أن خبرة كل يوم ليست بالضرورة خبره زائفةيق
 أو خادعة فلا بد أن ىناك علاقة بتُ الدظهر والحقيقة الكامة ورائو. 

        إلى أن كل صورة بها حبة صدق biermat and Manis" سوذىب" بتَنات وماني
 . 2أو جزء من الحقيقة

                                                           
1
 283بك دكره، صاالأحمر، مرجع س عمار بن جمال  

2
 الطبعة الجزائر، والتوزٌع للنشر الخلدونٌة دار العامة العلالات إلى مدخل: مسعودي كلثوم صبطً، عبٌدة  

 .201،ص 1020 الأولى،
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 :1993لقد أشار "جولد و بارك  عدم الدقة  " Jold and Park إلى وجود ثلاث
 طرق لؽكن أن تؤدي إلى عدم دقة الصورة: 

تؤدي إلى تشويو الدراك الدبالغة في تضخيم متوسط الأدب لدى اللصليز مع التقليل الدبالغ  - أ
 من معرفتهم بالدوضة.

تضمن تشويو تباينات الجماعة على صفو ما لرؤية اللصليز أكثر انسجاما أقل أدبا من وت - ت
 الواقع الحقيقي. 

 وتعكس الديلة إلى رؤية الجماعة بطريقة أكثر الغابية أو أكثر سلبية من الواقع.  - ث
 :يشتَ كثتَ من الباحثتُ إلى أن إحدى  خصائص الصور الرئيسية  الدقاومة للتغير والتغيير

الثبات والجمود، فالصورة على أحد تعبتَ "ليبمان" من الصعب ىزما أو تغيتَىا أو على ىي 
حد تعبتَ بعض الباحثتُ أشبو بالرسوم... يصعب تعديلها وىي بسيل إلى الثبات ومقاومة 

 1التغتَ كما أنها ثابتة ل تؤثر فيها الأحداث الدتغتَة.
 :مكان القلب في دراسة التعصب وبسثل  برتل دراسة الصورة الصورة الدبنية على التعصب

العلاقة بينهما موضوع دراسات كثتَة في الفتًة من الربعينيات وحتى السبعينيات، من القرن 
العشرين وذلك على افتًاض أن الصور تقوم بتبرير التعصب أو انها تقوم على إدراكات 

 ومعتقدات تتسم بالتحيز والتعصب. 
 لؽكن القول بصفة  تضخيم الاختلافات بين الجماعات: الصورة مبنية على الدبالغة في

عامة، أن الصورة مثل الكاريكاتتَ تقوم على الإدراك الجزئي بجانب من الدوضوع ثم لزاولة 
تفخيمو وإبرازه بشكل مبالغ فيو وقد ينتجو التضخيم والدبالغة في فن الكاريكاتتَ، على 

الصورة تأتي نتيجة عمليات نفسية وادراكية  المحددات وظيفية لو، يبدوا أن ىذه الدبالغة في
 1حتمية لدى النسان.

                                                           
 الأكادٌمٌة العامة العلالات فً دبلوم فٌها، العامة العلالات ودور للشركات الذهنٌة الصورة تكوٌن: الشٌخ صالح  1

 .10،ص 1009 المنشورة العامة، للعلالات الدولٌة الجمعٌة الدولٌة السورٌة
1   
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  :الصورة ىي تفصيل مبالغ فيو للواقع الدعقد 
يشتَ كثتَا من الباحثتُ إلى أن الدبالغة في التبسيط ىي إحدى خصائص الصورة الأساسية،      

الصورة بسثل رأيا مبسطا إلى حد الفراط لزتوى غاية في السلطة وتتمثل الوظيفة الأساسية لذا 
 في التبسيط وىي أيضا بسثل لظوذجا مبسطا لبيئة الفرد. 

 :د اعتقاد لدى بعض الباحثتُ في لرال الصورة أن معظم يوج الصورة غير مرئية في أصولذا
الصور غتَ الدبنية على الدنطق، وأنها ذات أسس غتَ عقلية، لأنها تنبع من الخبرة الفردية، 
وتعتمد على السمع وليست على الخبرة الدباشرة، ولكن كون الصورة غتَ منطقية فقط 

لنا مشكلة صعبة فالفتًاض القائل أن لعتمادىا على السمع والخبرات غتَ الدباشرة بخلق 
تعلم عن الجماعات الأخرى بطريقة غتَ مباشرة يكون بالضرورة غتَ منطقي وغتَ صحيح 

 1ىو افتًاض ل نستطيع أن نسلم بو.
 : ةأهمية الصورة الذىني -7
 منها:  ةلو فوائد متعدد ةللمؤسس ةالغابي ةذىني ةن تكوين صور إ 
 فضل العناصر للعمل بها. أفي اجتذاب  الدؤسسة ةمساعد 
 والخارجية الداخليةمع جماىتَىا  ةالدؤسس ةتدعيم علاق . 
  المجتمع.  ةفي خدم للمؤسسةالدور الجتماعي  بألعيةوالسلطات والجماىتَ  الحكومةاقناع 
  وقات الزمات. أفي  الدؤسسةتنمي استعداد الجماىتَ للتًيث قبل اصدار الحكم على 
  الدولةفي  والتنفيذية التشريعيةمع الجهات  للمؤسسة الطيبةتدعيم العلاقات . 
 الدؤسسةموالذم في أوالدستثمرين باستثمار  الداليةفي اقناع الذيئات  الدساعدة . 
 2.ةلمؤسسل التسويقية اىتَفي دعم الجم الدساعدة 

 

                                                           
 .201عبٌدة صبطً ، مرجع سابك ، ص   1
2
الزوبٌر زٌوان، أثر الصورة الذهنٌة للمؤسسة الخدمٌة على المرار الشرائً للزبائن، مذكرة ، ماستر، جامعة  لاصدي فً مرباح،   

 .01، ص 1021ورللة، 
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 مصادر تكوين الصورة الذىنية:  -8

 أىم الدصادر التي تتشكل أو تتكون منها الصورة الذىتٍ ىي كالآتي:  إن من

 Direct Expérienceالخبرة الدباشرة:  - أ

فراد والدؤسسات والأنظمة والقوانتُ يعد مصدرا إن الحتكاك الفرد اليومي بغتَه من الأ         
دولة وىذه الخبرة مباشرا ومؤثرا لتكوين النطباعات الذاتية عن شخص أو منظمة أو فكرة أو 

مباشره أقوى من تأثتَىا على عقلية الفرد وعواطفو إذا أحسن توظيفها، وىذه مهمة أجهزة 
العلاقات العامة في تعاملها الدباشر حيث يقوم رجال العلاقات العامة ومقدمي الخدمات في 

تشكل الناتج الوزارات والذيئات والدنظمات الرسمية دورا مهما في تكوين ىذه النطباعات التي 
 . ةالنهائي لذذه الصورة الذىني

 الخبرة الغير الدباشرة:  - ب

إن ما يتعرض لو الفرد من رسائل شخصيو يسمعها من أصدقاء أو عبر رسائل العلام على     
الدؤسسات وأحداث وأشخاص ودول لم يرىم ولم يسمع منهم مباشرة تعد خبرة منقولة، وفي ىذا 

العلام الدسموعة والدرئية دورا أساسيا في تكوين النطباعات التي  النوع من الخبرة تلعب وسائل
 1.الذىنيةتشكل الناتج النهائي لذذه الصورة 

 

 

 

 
                                                           

 الاعلامً المنتدى للمملكة ،الذهنٌة الصورة تكوٌن فً العامة العلالات أجهزه ضوء التركستانً، العزٌز عبد  1

 .21، ص1001 أكتوبر 1-1 أكتوبر والاتصال، للأعلام السعودٌة الجمعٌة الثانوي، السنوي
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 خلاصة: 

ليو من ىذا الفصل نستخلص أن الصورة الذىنية كما يراىا الجمهور إمن خلال ما تطلقنا      
إرضاء الجمهور الذي تقدم لو  لذا ألعيو في برقيق أىداف الدؤسسة والتي تأتي في مقدمتها

خدماتها لتحافظ عليو من جهة ولتكسب جمهور أوسع من جهة أخرى، وبالتالي فالصورة 
الذىنية تلعب دور فعال في تشكيل وتكوين النطباعات والآراء الصحيحة من أجل خلق 

ح لذا شغور الغابي لدى حاملها من بتُ أىم الأىداف التي تسعى الدؤسسة لتحقيقها لأنو يسم
 بإرساء قواعد متينة ترتكز عليها من أجل خلق الثقة في ذىن جماىتَىا.

 

 

 



 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 .الفصل الثالث: الدؤسسة الاستشفائية حماد حسين

 تعريف الدؤسسة الاستشفائية. 

 مهام الدؤسسة العمومية الاستشفائية. 

 التنظيم الاداري لذياكل الدؤسسة العمومية الاستشفائية.

ا العلاقات العامة في الذيكل التنظيمي للمؤسسة العمومية وسائل الاتصال التي تستعين به
 الدؤسسة العمومية الاستشفائية. 

 التخطيط الاداري للمؤسسة العمومية الاستشفائية.

 الواقع الحالي لوظيفة العلاقات العامة في الدستشفيات. 
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  :بسهيد

عبارة عن تركيب اجتماعي تهدف إلى خدمة الدرضى وتلبية إن الدؤسسة الستشفائية ىي 
حاجاتهم توفر للمرضى ما ل لؽكن لدؤسسات الخاصة أن توفره، فنظرا لألعية ىذا الدوضوع من 

  .الدؤسسات سنتطرق في ىذا الفصل على أىم الخدمات التي تقوم بها ومهامها وىياكلها
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  :الاستشفائية حمادو حسينالتعريف بالدؤسسة العمومية  -1

ىي مؤسسة صحية عمومية ذات طابع اداري تتولى تقييم مزيج من الخدمات الصحية،، الوقائية  
  .كما تساىم في رفع الدستوى الصحي للبلاد

 1990سرير دشن سنة  240فالقطاع الصحي بسيدي علي مصنف في الرتبة  "ب" ويشمل 
نوبية لولية مستغالً لػدىا من الناحية الجنوبية ولية من طرف لرلس الإدارة يقع في الناحية الج

غليزان ومن الناحية الشرقية ولية شلف في ما لؼص السم كانت تسمى الدؤسسة العمومية 
وأصبحت تسمى على الشهيد حمادو حستُ  اسمهابسيدي علي وبعد مرور عدة سنوات غتَ 

 07/140رسوم التنفيذي رقم أصبحت مؤسسة استشفائية بناء على الد 2015وىذا سنة 
  .2007/ 5/ 20الدؤرخ في 
سيدي علي  لديةوتشمل ب ةالجواري ةللصح ةعمومي ةومؤسس ةعمومي ةنشاء مؤسسأالدتضمن 

اغلبيتهم، من  ة، نسم121، 486 الصحية الناحيةيضا من أويعطي  ة،سيدي لخضر عشعاش
مستغالً، توجد بها مصالح  لوليةوالسكان  الصحةمدير  ورياف يستَىا مدير يتًاسالري والأ
  .متعددة

  .طب الطفال استعجالت -1

  .النعاش -2

  العامة. الجراحة -3

  الدعدية.مراض الأ الصدريةمراض الأ -4

  .الطب الداخلي الولدةمصلحو  -5

  .التدليك ةمصح -6
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 . الدم ةتصفي -7

  الأشعة.راض أ -8

  أيام. 07/07و ةساع 24/24 والدستمرة الدائمة الخدمة الدؤسسةىم لؽيز ىذه أ

  :مهام الدؤسسة العمومية الاستشفائية -2

تتمثل مهام الدؤسسة العمومية الستشفائية في التكافل بصفة متكاملة وحاجيات الصح  -1
  .لسكان

ضمان التنظيم وبرلرة توزيع العلاج الشفائي والتشخيص واعادة التأىيل الطبي  -2
  .والستشفائي

  تطبيق البرامج الوطنية للصحة. -3

  حفظ الصحة والتفاوت ومكافحة الأضرار والآفات الجتماعية. ضمان -4

  .برستُ ضمان مستوى مستخدمي مصالح الصحة وبذديد معارفهم -5

  ":التنظيم الإداري لذياكل الدؤسسة العمومية الاستشفائية "حمادو حسين -3

  يستَ كل مؤسسة عمومية لرلس الإدارة ويديرىا مدير تدعى" الجلس الطبي"

  :ة يضم ما يليلرلس الإدار  -1

  .لشثل عن الإدارة الدالية -

  .لشثل عن التأمينات القتصادية -

  .لشثل عن ىيئات الضمان الجتماعي -
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  .لشثل عن المجلس الشعبي البلدي مقر الدؤسسة -

  لشثل عن العمال الدنتخبة في الجمعية العامة -

  .رئيس لرلس الطبي -

مصالح  سيماو يكلف بدراسة كل الدسائل التي تضم الدؤسسة وستَىا ل  المجلس الطبي:
  .الطبيةمسؤول الدصالح  -ويضم:  والوقايةالعلاج 

  .الصيدلةالصيدلي الدسؤول عن  -

 الجراح السنان.    -

يعتُ مدير الدؤسسة بقرار من الوزير الدكلف بالصحة وتلهى مهامو حيث الأشكال  الددير:
  .نفسها

  :الدسؤول عن حسن الستَ الدؤسسة وبهذه الصفة الددير ىو

  .يعد مشروع التنظيم الداخلي والنظام الداخلي للمؤسسة

  .ينفذ مداولت لرلس إدارة

  .يبرم كل العقود والصفاقات والتفاقيات في اطار التنظيم الدعمول بو

  .مكتب العلام والتصال -برتوي الدديرية على مكتبتُ: 

  .ممكتب المر العا -

  :يساعد مدير ـربع نواب

  .الدالية والوسائل - أ
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  .الدوارد البشرية - ب

  .الدصالح الصحية - ت

  .صياغو التجهيزات الطبية - ث

 الدديرية الفرعية للمالية والوسائل: - أ

نائب الددير الدكلف بالدالية والوسائل مسؤول عن مصلحتو وىو الوكيل الرئيسي للمؤسسة 
  :مكاتبالدعمول بو وتشمل ىذه الدديرية في 

  .مكتب الديزانية -

  .مكتب الصفقات العمومية -

  .مكتب الوسائل العامة والتجهيزات -

  :الدديرية الفرعية للموارد البشرية - ب

الددير الفرعي للمصالح الصحية مسؤول عن تسيتَ شؤون جميع الدوظفتُ والعاملتُ الدتعاقدين 
  :مكتبتُ الفرعية الدديريةوتشمل ىذه 

  .والدنازعات البشريةمكتب تسجيل الدوارد  -

 .مكتب التكوين -

الددير الفرع للمصالح الصحية مسؤول عن تنظيم  الدديرية الفرعية للمصالح الصحية: - ج
ويستَ جميع الدصالح الصحية والأقسام التقنية وبهذه الصفقة، يقوم بتقديم نشاطات الدصالح 
الستشفائية، والأقسام التقنية من خلال إعداد تقارير، شهرية، فصلية و سنوية حول 

  .النشاطات والدصالح والأقسام
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ستَ الدناوبة الطبية، الإدارية، وتشمل الدديرية القرعية الدصالح الصحية الإشراف على تنظيم و    
  :ثلاثة مكاتب

  مكتب القبول. -

  مكتبو التعاقد وحساب التكاليف. -
-

1مكتب تنظيم النشاطات الصحية ومتابعتها وتقييمها. 

                                                           
 وثائك خاصة بالمؤسسة.   1
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 حسين" "حمادو علي بسيدي الاستشفائية العمومية لدؤسسة التنظيمي الذيكل

 المدير 

  العام التنظيم مكتبو مكتب الاعلام والاتصال والعلاقات العامة

 

 للموارد القرعية الدديرية
  البشرية

 الدوارد تسيير مكتب
  والدنازعات البشرية

  تكوين مكتبو

 

  الصحة بمصالح القرعية الدديرية

 

  القبول مكتب

 

  التكليف وحسان تعاقد مكتبو

 

 ومتابعة التنظيم مكتب
  وتقييمها الصحية النشاطات

 للمالية القرعية الدديرية
  والوسائل

 الديزانية مكتب
  والمحاسبة

  الصفقات مكتبو

 
 العامة الوسائل مكتب

  والذياكل

 الطبية التجهيزات لصيانو الفرعية الدديرية
  الدرفقة والتجهيزات

 

  الطبية أجهزه صيانو مكتب

 

 الدراقبة تجهيزات صيانو مكتب

 

 الخدمات مكتب
  الاجتماعية
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 "حمادو العمومية الدؤسسة في العامة العلاقات بها تستعين التي الاتصال وسائل -4
  :حسين"

  :الشفهية الوسائل - أ

 بالدتقدمتُ خاصة الستشفائية الدؤسسة إليها تلجا التي الوسائل أبرز من وىي :الدقابلات
  .العمل بطلبات

 أو مشكلة حل أجل من الدؤسسة مدير من بالدوافقة الجتماعات ىذه بذرد :الاجتماعات
 قرار إلى والوصول الجتماع انهاء وبعد الأختَ وفي للمؤسسة الحسن الستَ لضمان قرار ابزاذ

 بدقتًحات والخروج رسمية وثيقو إلى اجتماع في دار الذي الكلام بتحويل القرار يصدر واحد،
  .سيطرحها التي للمشاكل

  :الدكتوبة الوسائل - ب

 والتي للمؤسسة الداخلي بالعمل الخاصة الوثائق نشر أجل من الدؤسسة تستعملها :الاعلانات
 وجود عند العلانات ىذه تعلق الأحيان بعض وفي الصحة وزارة من صادرة قرارات تتضمن

 وىذه الأقسام رؤساء أو الددير نواب بكتابتها يقوم العمل ساعات في تغيتَ: مثلا تغيتَ: أي
 في الدستخدمتُ بقية إلى الجتماع في الدشاركتُ من الدعلومات توصيل أجل من العلانات
 1الدؤسسة.

 

 

 

                                                           
 ، بمكتب علوم الاعلام والاتصال .20:21، 1011/08/13سمٌر ،  ممابلة مع السٌد عبد الصادوق 2
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 علي لسيدي الاستشفائية العمومية لدؤسسة الإداري التخطيط

 

 المصالح الصحية المجلس الطبي  مصلحة   المنازعات

 ةمصلح -الاطفال طب - الانعاش ةمصلح - الأشعة ةمصلح - المخبر ةمصلح

  الصدرية مراضالأ ةحلمص - ةالجراح ةمصلح - الداخلي الطب ةمصلح -التوليد

  الدديرية
 

 الدصالح
  الاقتصادية

 الدوارد مصلحو
 البشرية

  الإدارة مصلحو
 

مصلحة  الرصيد -  

 

 

مكتب الأرشيف  -  

  المحاسبة مصلحو-

 الصفقات مكتبة-
  العمومية

 الجرد مكتب-
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  :الدستشفيات في العامة العلاقات لوظيفة الحالي الواقع -5

 بعض لدى كانت التي الحساسية وتراجعت والتسويق، العامة العلاقات وظيفتي بتُ الربط قاد
 الدستشفيات تواجو التي الدشكلات تنامي من ذكرناه، ما إلى بالإضافة التسويق ابذاه الأطباء

 الوظيفة ىذه أمام واسعة آفاق فتح إلى العامة، العلاقات وظيفة باستخدام حلها لؽكن والتي
 فيها . العاملتُ دور وتنامي

 ابزاذ مستويات لستلف في القرارات ابزاذ على تأثتَىا ازداد العليا الإدارة من جزء اعتبروا فقد   
  :منها بسرعة لحلها العامة العلاقات وظيفة استخدام من لبد كاف الدشكلات القرار وظاىرة

 العقلية القدرات ذوي ومن الدبدعتُ من الكثتَ القطاع لرفض دجد العاملتُ اجتذاب صعوبة 
 ن لؽلئنك التي اءالنس نأ البتعاد كذلك الدادي مردوده والطفاض فيو العمل لصعوبة عنو الدتميزة

 لشا أخرى لرالت في عمل عن للبحث وانتقالذا القطاع ىذا في الدساعدة الوظائف غلبأ
 بزصص صلب من برامج وىي العاملتُ وجذب الصورة لتحستُ برامج ،وضع السراع يتطلب

 تقتصر تعد فلم الدستشفيات، ادارات معها تتعامل التي الجماىتَ ازداد كذلك العامة، العلاقات
 الأمريكية الجمعية حددتها  كما ولستلف جمهورا 14 لىإ وصلت بل جماىتَ أربعة أو ثلاثة على

  :يلي كما والتسويق العامة للعلاقات

 القادة وكلفتو، العلاج قوائم تدفع التي الجهات ـ،العمل ربابأ رعون،شالد الطباء، العاملون،
 بجوار الدقيمون والتابعون، المجهزون الدتطوعون،، الداريون الدرضى الدتقاعدون، الددنيون

  .الدختلفة الخاصة الجماعاتالإعلامية  الوسائل مستشفى،

 نأ نعتقد لغعلنا لشا الدستشفيات في العامة العلاقات لعمل ةقوي ةدفع عطىأ التعقيد ىذا كل
  1.الدستقبل في التوسع على ةوقادر  قابليو العامة للعلاقات القطاعات كثرأ حدأ

                                                           
1
 العامة، والعلالات الاتصال فً الماجستٌر شهادة لنٌل مكملة اطروحة الجزائرٌة، الصحٌة المؤسسة فً العامة العلالات مسٌلً ٌاسٌن  

 ص-،د1009 -1003 لسنطٌنة  جامعة
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  :خلاصة

 خدماتي طابع ذات مؤسسة ىي العمومية الدؤسسة أن الديدانية دراستنا خلال نستنتجو ما  
 وخارجياً  داخلياً  الجتماعية العلاقات تفعيل إلى تؤدي للمواطنتُ، الصحية الرعاية توفر

 .وتعريفها صورتها لتحستُ

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الاطار التطبيقي
 

 
 

  والزماني الدكاني الطار -1

  معالجتها البيانات عرض -2

 دراسة نتائج -3
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  :الدراسة حدود -1

  :الدكاني الاطار

 ةالدؤسس ىو ةالدراس ىذه فيو بست الذي فمكان دراستنا، فيو جريتأ الذي الدكان وىو
 ةبلدي مستغالً ولية "حستُ وحماد" الستشفائية العمومية ةالدؤسسفي   وبالضبط ةالصحي
  .علي سيدي

  :نياالزم الاطار

 فريلأ 20 لىإ مارس 20 من امتدت حيث الدراسة ىذه لإلصاز الدستغرقة الفتًة بو وتقصد
  :بدرحلتتُ شهر دام والذي يتربص مرّ  حيث متقطعة فتًات على زيارات فيها كانت والتي

 ومكاتبها ىياكلها ةومعرف لذا الداخلي الجو وعلى ةالدؤسس لزيط على التعرف :ولىالأ الدرحلة
  .مكتب كل مهام ةومعرف

  :خطوتتُ الى بدورىا انقسمت ةالدرحل ىذه و :الثانية الدرحلة

 ةوصياغ لدوضوع النهائية الخطة وضبط العمل لرال في اللطراط في بسثلت :ولىالأ ةالخطو 
 . عضائهاأ من كعضو الدؤسسة في واندماجنا الإشكالية

 تم التي ةمشكل حول العامة بالعلاقات الدكلف على الأسئلة بعض بطرح كانت: الثانية الخطوة
 .البحث لرتمع فرادأ على الستمارة توزيع ثم دراستنا في تداولذا

 

 

 



 الاطار التطبيقي
 

72 
 

  :وتحليلها البيانات عرض -02

 الجنس متغير حسب العينة أفراد توزيع يبين: (01) رقم الجدول

احتمالات 
 الجنس

 المجموع الإداريون أعوان الدصالح الشبو الطبي سلك السلك الطبي

 % ت % ت % ت % ت % ت

68.49 50 ذكر 
% 

104 40.94% 12 %66.66 22 91.78% 188 42.15% 

31.50 23 أنثى
% 

150 %59.09 6 33.33% 79 78.21% 258 57.84% 

 %100 446 %100 101 %100 18 %100 254 %100 73 المجموع

 

 الإناث نسبة بلغت حيث الذكور ونسبة تفوق الإناث نسبة أن اعلاه الجدول خلال من لنا تبتُ
 بلغت كما العينة أفراد لرموع من حستُ" "حمادو الستشفائية العمومية الدؤسسة في     %  57.84

 .188 تكرار بدعدل   %  42.15  الذكور نسبة
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 نسال متغير حسب العينة أفراد توزيع يبين (:02) رقم الجدول
 

 

 الجدول خلال ومن الباحث بها يستعتُ التي الشخصية البيانات أىم من السن عامل يعد
 تكرار بدعدل% 45,96 بلغت حيث فوق فما 40 لفئو ىي نسبة أعلى أن لنا يتبتُ الأعلى
 سنة 30 بتُ أقل فئة تاليها ثم% 165 تكرار بدعدل [40-30] فئة    تليها ثم ،205
 . 76 تكرار بدعدل% 17.04 نسبة بلغت والتي

 

 

 

 

 

احتمالات 
 سنال

 المجموع الإداريون أعوان الدصالح سلك الشبو الطبي السلك الطبي

 % ت % ت % ت % ت % ت

  3أقل من 
 سنوات

8 10.05% 44 17.32% 1 5.55% 23 22.77% 76 17.04% 

[30-40] 19 26.02% 86 33.85% 8 44.44% 52 51.48% 165 36.99% 

 %45.96 205 %25.74 26 %50 9 %48.81 124 %63.01 46 فما فوق 40

 %100 446 %100 101 %100 18 %100 254 %100 73 المجموع
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 التعليمي الدستوى الدتغير حسب العينة أفراد توزيع يبين ( :03) رقم الجدول

  

 العمومية الدؤسسة لدوظفي الأكبر الجزء أن نلاحظ أعلاه الجدول في الواردة الأرقام خلال من
 بدعدل %48.20 نسبة بلغت اذ جامعي تعليمي مستوى لذم حستُ" "حمادو الستشفائية

 الدستوى ثم ،204 تكرار بدعدل %45.73 نسبة بلغ الذي الثانوي الدستوى ثم ،215 تكرار
  .27 تكرار بدعدل% 6,5 نسبة بلغ الذي الدتوسط الدستوى ىو الأختَ

 علاقتو لبناء يوصل علمي بدستوى يتميزون العينة أفراد معظم أن نستنتج النتائج ىذه خلال من
 والخارجي. الداخلي الجمهور مع

 

 

 

احتمالات 
الدستوى 
 التعليمي

 المجموع الإداريون أعوان الدصالح سلك الشبو الطبي السلك الطبي

 % ت % ت % ت % ت % ت

 %6.05 27 %23.76 24 %16.66 03 / / / / الدتوسط

 %45.73 204 %58.41 59 %38.88 07 %40.55 103 47.94% 35 الثانوي

 %48.20 215 %17.82 18 %44.44 08 %59.45 151 %52.05 38 الجامعي

 %100 446 %100 101 %100 18 %100 254 %100 73 المجموع
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 العمل طبيعة متغير حسب العينة أفراد توزيع (: يبين04) رقم الجدول

 

 

 السلك: كالتالي الستشفائية العمومية الدؤسسة في السائدة العمل طبيعة التالي جدول يبتُ
 بلغ الطبي السلك يليها ثم ،% 22,64بنسبة  الداري ثم ،% 56.95 نسبو الطبي الشبو
بدعدل تكرار  % 4.03كانت لأعوان الدصالح والتي قدرة بــــ  نسبة وآخر %160.36 نسبة
18. 

 

 

 

 

 

 

 الدئويةالنسبة  التكرار  الوظيفة

 %16.36 73 السلك الطبي

 %56.95 254 سلك الشبو الطبي

 %4.03 18 أعوان الدصالح

 %22.64 101 الإداريون

 %100 446 المجموع
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 الخبرة حسب العينة أفراد توزيع (: يبين05) رقم الجدول
 

 

 يقضيها التي الددة وأ الفتًة نإف العمل في الأقدمية حسب ةالعين فرادأ توزيع التالي الجدول يبتُ
 الداخلي الجمهور بتُ وأ الدوظفتُ بتُ ةعلاق بقيام تساعده (الدستشفى الدؤسسة) داخل الفرد

  .والخارجي
 ــــب قدرت التي فوق فما سنوات 10 من كانت نسبوى علأ نأ لنا يتبتُ جدول خلال ومن

 37 بـــــ قدرتوالتي  سنوات[ 10 لىإ05] من ةفئ تليها ثم 186 تكرار بدعدل % 41.70
 20.86بــــــ  قدرت حيث سنوات 05 من قلأ كانت ةنسب خرأ ثم 167 تكرار بعد% 44
  .93بدعدل تكرارو %

 امتلاكهم وبالتالي بالأقدمية يتمتعون الستشفائية ةؤسسالد في الدوظفتُ غلبأ نأ نستخلصو ما
 عملهم. لرال في الخبرة

احتمالات 
 الخبرة

 المجموع الإداريون أعوان الدصالح سلك الشبو الطبي السلك الطبي

 % ت % ت % ت % ت % ت

 5أقل من 
 سنوات

20 27.39% 59 23.22% 3 16.60% 11 10.89% 93 20.86% 

 10إلى  5
 سنوات

30 41.09% 88 34.64% 9 50% 40 39.60% 167 37.44% 

فما  10من 
 فوق 

23 31.50% 107 42.12% 6 33.33% 50 49.50% 186 41.70% 

 %100 446 %100 101 %100 18 %100 254 %100 73 المجموع
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 ( : يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير الجهة الدكلفة بالعلاقات العامة للمؤسسة.06الجدول رقم )

 

 الجدول في لنا تبتُ ما وحسب العينة أفراد التصرلػات حسب العامة بالعلاقات الدكلفة الجهة
 الأولى الرتبة واحتلت العامة بالعلاقات مكلفة جهة ىي والتصال العلام ةخلي أن أعلاه
 ةبنسب العامة العلاقات مديرية الثانية الدرتبة في يليها ثم ،376 تكرار بدعدل% 84.30 بنسبة
 .05 تكرار بدعدل 1.12 بنسبو ةالدار  ختَةالأ ةالدرتب وفي 57 14

 

 

 

 المجموع الإداريون أعوان الدصالح سلك الشبو الطبي السلك الطبي الاحتمالات 

 % ت % ت % ت % ت % ت

 خلية الإعلام 

 والاتصال 

60 82.19 200 78.74 16 88.88 100 99.00 376 84.30 

 1.12 05 / / / / 1.57 04 1.36 01 الإدارة 

مديرية 
 العلاقات العامة

12 16.43 50 19.68 2 11.11 01 0.99 65 14.57 

 / / / / / / / / / / الأخرى

 100 446 100 100 100 18 100 254 100 73 المجموع
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 الدكتب ىذا بها يقوم التي الوظائف حسب العينة أفراد توزيع يبين (07) رقم الجدول
 

 

 علىأ بلغت والتي العينة فرادأ بو مسرع حسب والتصال العلام الدكتب بها يقوم التي الوظائف
 خذأ تاليها ثم ،190 تكرار بدعدل 42.62 بلغت حيث الددير الدوظف بتُ تنسيق ىي ةنسب

 لربط كانت ةنسب خرأو  176 تكرار بدعدل 34.46 ةنسب بلغت والتي الجمهور انشغالت
 .72تكرار بدعدل 16.14 بالإدارة العمال

 

 

 المجموع الإداريون أعوان الدصالح سلك الشبو الطبي السلك الطبي الاحتمالات 

 % ت % ت % ت % ت % ت

سيق بين نالت
  الدوظف والددير

30 41.09%  81 31.88% 6 33.33% 73 72.27% 190 42.60% 

أخط انشغالات 
الجمهور بعين 

 الاعتبار 

23 31.50% 143 56.81% 2 11.11% 08 7.92% 176 39.46% 

ربط العمال 
 بالإدارة 

20 27.39% 30 11.81% 10 55.55% 20 17.80% 72 16.44% 

 %100 446 100% 101 %100 18 %100 254 100 73 المجموع
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 بجهاز  العليا الإدارة اىتمام مدى متغير حسب العينة أفراد توزيع يبين (: 08رقم ) الجدول
 العامة العلاقات

 

 وىذا ما  العامة، العلاقات بجهاز تهتم التي ىي العليا الإدارة نأ الجدول ىذا خلال من نلاحظ
 كانت كان والتي 242 تكرار بدعدل% 54,26 نسبتهم كانت والذي العينة فرادأ بو صرح

     اجابتهم كانت والتي الفكرة لذذه معارضتُ الدوظفتُ بعض ىناك كان كما "نعمــ "ب اجابتهم
 وتداول تم ما وحسب نظري ففي 204 التكرار بدعدل% 45,73 نسبتهم بلغت حيث" ل "بــ

 اغلبها التوظيف حديثي شخاصأ ىم "ل" بـــ اجابتهم كانت الذين الدوظفتُ نأ ةؤسسالد داخل
 .معهم والتكيف العمل طبيعة على بعد يتعودوا لم الطبي الشبو ةفئ من

 

 

 

 حتمالات ا

 التكرار

 المجموع الإداريون أعوان الدصالح سلك الشبو الطبي السلك الطبي

 % ت % ت % ت % ت % ت

 %13.63 10 نعم
 

121 47.63% 18 100% 93 92.07% 242 54.26% 

 %45.73 204 %7.92 08 / / %52.36 133 %80.30 63 لا 

 %100 446 %100 101 %100 18 %100 254 %100 73 المجموع
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 في توفرىا الواجب الصفات متغيرات حسب العينة فرادأ توزيع ( :يبين09الجدول رقم )
 .العامة العلاقات رجل

 

 ىي العامة العلاقات رجل في توفرىا الواجب الأساسية الصفة نأ الجدول في لنا تبتُ ما حسب
 التي ةعملي ىي التصال على القدرة نلأ% 41.47 ةنسب بلغت والتي التصال على القدرة

  .الجسم ولغة الوجو بتغتَات ومعلومات والدعاني فكارالأ بنقل الشخص يقوم بدوجبها
 نلأ 129 تكرار بدعدل% 28.92 ةنسب بلغت التي التصال وسائل في التحكم في تليها ثم  

 الحديثة التصال وسائل في والتحكم التصال على قادراً  العامة العلاقات رجل كان كلما
  .تشويش يأ بدون ةسليم وبالقناة ةمباشر  ةبطريق الرسالة تبليغ استطاع كلما

 في ساسيأ عامل يعتبر الدصداقية عامل نلأ% 23.9 ةنسب بلغت والتي الدصداقية ليهات ثم
 ثم التصال، على قائماً  ةمتغتَ  الصفة ىذه اعتبار لؽكن ةحقيق يغتَىا ما لىإ الباحث وصول

 .29 تكرار بدعدل% 6.51 والتي بلغت نسبة التفاصيل ةنسب بلغت والتي الجاذبية ةفئ تأتي

 حتمالات ا

 التكرار

 المجموع الإداريون أعوان الدصالح الطبيسلك الشبو  السلك الطبي

 % ت % ت % ت % ت % ت

 %23.09 103 %11.88 12 %38.88 7 %21.25 54 %41.09 30  الدصداقية

 %41.47 185 %39.60 40 %27.77 5 %46.46 118 %30.13 22  قدرة  العمل 

تحكم في وسائل 
 الاتصال 

15 20.54% 70 27.56% 5 27.77% 39 38.6% 129 28.92% 

 %6.51 29 %9.90 10 %5.56 1 %4.72 12 %8.21 06 الجاذبية

 %100 446 %100 101 %100 18 %100 254 %100 73 المجموع
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 في فرص تعطي الدؤسسة كانت ذاإ ما حسب العينة فرادأ توزيع يبين(: 10) رقم جدول
 ومناقشة الشكاوي تصالاتللا

 الستشفائية في العمومية الدؤسسة نأ نلاحظ أعلاه بالجدول عليها الدتحصل النسب خلال من
 فرادأ من معينو ةفئ ىناك نأ لإ %98.20 ةبنسب الشكاوي ةومناقش التصالت فرص تعطي
 للاتصالت ةفرص تعطي ل الدؤسسة نأ رحتص% 1,79 واحد ةبنسب قدرت والتي العينة

 . الشكاوي ةومناقش

 بالوسيلة معرفتهم عدم اليصالي النظام في عائق وجود بينها من سبابأ ةلعد يعود وىذا   
 الرد ةمعالج عدم جراء نفوسهم في ةمؤسس تركتو الذي السلبي ثرالأ وأ شكواىم لتبليغ الدمكنة

 سيد مع والتصال العلام علوم مكتب في جريتأ التي الدقابلة خلال فمن شكاويهم على
 .طبيعتها حسب كلو عليها الرد ةوطريق الشكاوي نأ "سمتَ الصادق عبد" التصال مصلحو

 

 

 

 حتمالات ا

 التكرار

 المجموع الإداريون أعوان الدصالح سلك الشبو الطبي السلك الطبي

 % ت % ت % ت % ت % ت

 %98.20 438 %100 101 %77.77 14 %98.81 251 %98.63 72 نعم

 %1.79 08 / / %22.22 04 %1.18 3 %1.36 01 لا 

 %100 446 %100 101 %100 18 %100 254 %100 73 المجموع
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 معلومات. على للحصول العامة العلاقات لدكتب نلجأ ىل (:11) الجدول رقم

 على للحصول العامة العلاقات لدكتب يلجؤون العينة افراد ةاغلبي نأ التالي الجدول لنا يوضح
 موظف بتُ رابط ىو العامة العلاقة جهاز نأ يعتبرون% 84.97  ةبنسب كثرأ معلومات

 على لػتوي الذي الجهاز ىو الجهاز ىذا نأ يعتبرون% 14.8 في حتُ أن نسبة  ومدير
 . ةكبتَ  معلومات

 على للحصول العامة العلاقات لدكتب يلجؤون ل نهمأ العينة فرادأ من قليلة  فئة ةصرح كما
 .2 تكرار بدعدل% 0.44 ةبنسب قدرت والتي معلومات

 

 

 حتمالاتا

 التكرار

 المجموع الإداريون أعوان الدصالح سلك الشبو الطبي السلك الطبي

 % ت % ت % ت % ت % ت

 
 
 نعم

 لأنو جهاز 
الطي يحتوي 

على معلومات 
 كافية 

/ / 50 19.68% 11 61.11% 4 3.96 % 65 14.58% 

لأنو رابط بين 
 موظفي ومدير

73 100% 204 80.31% 5 27.77% 97 96.03%  379 84.97% 

 %0.44 2 / / %11.11 2 / / / / لا

 %100 446 %100 101 %100 18 %100 254 %100 73 المجموع
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 من يعاني الدكتب ىذا كان إذا ما حسب العينة أفراد توزيع يبين (:12) رقم الجدول
 .نقائض

 بو أقر ما وىذا نقص من يعاني ما مةالعا العلاقات الجهاز نأ الجدول ىذا خلال من لنا يتضح
 الدساواة عدم لىإ تعود النقائص ىذه أن% 87.4 بـ قدرت نسبة بلغ والذي الدوظفتُ، أغلب

 .الستمارة توزيع أثناء الدوظفتُ مع أجريناىا التي الدقابلات بعض أكدتو ما وىذا العمل في
 نسبتهم وقدرت نقص من يعاني ل العامة علاقاتال جهاز أن يرون موظفتُ ىناك  أن حتُ في 

 .407 تكرار بدعدل لم% 91.26 في

 

 

 

 

 

 

 حتمالات ا

 التكرار

 المجموع الإداريون أعوان الدصالح سلك الشبو الطبي السلك الطبي

 % ت % ت % ت % ت % ت

 %8.74 39 / / %16.66 3 %8.26 21 %20.64 15 نعم

 %91.26 407 %100 101 %83.33 15 %91.73 233 %79.45 58 لا 

 %100 446 %100 101 %100 18 %100 254 %100 73 المجموع
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 في الدؤسسة تستخدمها التي الوسائل حسب العينة أفراد توزيع يبين (:13) رقم جدول
 الدعلومات. وتلقي لإرسال الداخلية الاتصالات

 الدؤسسة بأن صرحوا %33.63 لؽثل بدا العينة أفراد من كبتَة نسبة أن أعلاه الجدول لؽثل
 وسطة حديثة وسيلة لكونو الدعلومات  وتلقي لإرسال اللكتًوني، الدوقع على تعتمد

  .الستخدام

 حتمالات ا

 التكرار

 المجموع الإداريون أعوان الدصالح سلك الشبو الطبي السلك الطبي

 % ت % ت % ت % ت % ت

 %21.53 96 %6.93 07 %33.33 6 %20.47 52 %42.46 31 الدلصقات 

 %26.46 118 %31.68 32 / / %32.28 82 %5.47 4 الذاتف

 %33.63 150 %24.75 25 %66.66 12 %38.59 98 %20.55 15 الدوقع الالكتروني

 %14.34 64 %25.74 26 / / %5.90 15 / 23 الدلتقيات

 %4.03 18 %10.89 11 / / %2.75 07 %100 / لرلة الدؤسسة 

 %100 446 %100 101 %100 18 %100 254 %8.21 73 المجموع

 %43.04 192 %76.23 77 %66.66 12 %38.18 97 %91.78 6 اعطاء الأوامر

 نقل اقتراحات

 وانشغالات

67 100% 157 61.81% 06 33.33% 24 23.76% 254 56.96% 

 %100 446 %100 101 %100 18 %100 254 %100 73 المجموع النهائي



 الاطار التطبيقي
 

85 
 

 الدؤسسة عليو تعتمد التي وسيلة ىو الذاتف أن صرحوا% 26.46  لؽثل ما أن لنا يتبتُ كما
 فرادأ من ةمعين فئات صرحت كما الطارئة، الأوامر أو بالدستجدات الأمر يتعلق فيما ةوخاص
 %14.34 ةونسب الدلصقات على تعتمد ةؤسسالد نأ% 21,53 نسبتهم كانت والتي العينة

 . الدلتقيات على تعتمد ةؤسسالد أن
 من بالرغم ما نوع ةضعيف تعتبر التي ةالدؤسس ةللمج دي% 4.03 قدرت التي الأختَة ةالنسب ماأ
 متطلباتو  لحاجات تستجيب التي و علوماتالد من كافيا قدرا على برتوي ةالدؤسس ةلرل نأ

 . والعمال الدوظفتُ
 اقتًاحات لنقل تستخدم التصالية الوسائل ىذه نأ العينة، فرادأ تصرلػات وحسب  

 ىذه نأ البعض رحص حتُ في 254بدعدل تكرار % 56,96 ةنسب بلغت والتي وانشغالت
 .192  تكرار بدعدل% 43.4 ةنسب بلغت والتي وامرالأ لإعطاء تستخدم الوسائل
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 العلاقات بين علاقة ىناك كان إذا ما حسب العينة أفراد توزيع يبين (:14) رقم الجدول
 العلاقة. ىذه وطبيعة الذىنية والصورة العامة

 

 وىذا الذىنية ةوالصور  العامة العلاقات بتُ ةعلاق ىناك نأ تيالآ الجدول خلال من لنا يتضح
 انقسمت، العينة ىذه نأ كما% 95,51 ةنسب بلغت حيث ةالعين فرادأ بو صرح ما حسب

 ةعلاق الذىنية والصورة الذىنية العلاقات بتُ ةعلاق نأ على كدتأ ولىالأ ةالفئ فئتتُ، لىإ
 نأ على كدتأ الثانية ةالفئ ما،أ 406 تكرار بدعدل% 91.3 ةنسب بلغت والتية الغابي

 . 20 تكرار بدعدل% 4,48 ةنسب بلغت والتي ةسلبي ةعلاق بينهما العلاقة
 والصورة العامة العلاقات بتُ ةلعلاق وجود ل نأ على كدتأ جداً  ةضئيل ةنسب ىناك حتُ في

 .20 تكرار بدعدل% 4.48 بلغت والتي الذىنية
 
 
 

 حتمالاتا

 التكرار

 المجموع الإداريون أعوان الدصالح سلك الشبو الطبي السلك الطبي

 % ت % ت % ت % ت % ت

 
 نعم

 %91.03 406 %95.04 96 %66.66 12 %94.48 240 79.46% 58 علاقة ايجابية 

 %4.48 20 %1.98 02 %33.33 06 %1.18 03 %12.32 09 علاقة سلبية 

 %95.51 426 %97.02 98 %100 18 %95.66 243 %91.78 67 المجموع

 %4.48 20 %2.97 03 / / %4.33 11 %8.21 6 لا

 %100 446 %100 101 %100 18 %100 254 %100 73 المجموع
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 التي العامة العلاقات جهاز كان إذا ما حسب العينة أفراد توزيع يبين (15) رقم الجدول
 الدؤسسة. صورة للتحسن بها يقوم

 العامة العلاقات جهاز نأ العينة، فرادأ تصرلػات وحسب (15) رقم جدول خلال من نلاحظ
 ةنسبب وجماىتَىا ةؤسسالد بتُ تربط التي العلاقة خلال من الدؤسسة ةصور  برستُ في يساىم

 . 267 تكرار لبدعد% 59.86
 ةصور  برستُ في يساىم ل العامة العلاقات جهاز نأ صرحت خرىالأ ةالفئ نأ حتُ في

 .179 تكرار بدعدل% 13 40 حيث قدرة بنسبة  الدؤسسة
 
 
 
 
 
 
 
 

 حتمالات ا

 التكرار

 المجموع الإداريون أعوان الدصالح سلك الشبو الطبي السلك الطبي

 % ت % ت % ت % ت % ت

 %59.86 264 %94.06 96 %33.33 6 %128 128 %50.68 37 نعم

 %40.13 179 %4.96 05 %66.66 2 %49.60 126 %49.3 36 لا 

 %100 446 %100 101 %100 18 %100 254 %100 73 المجموع



 الاطار التطبيقي
 

88 
 

(: يبين توزيع أفراد العينة حسب ما إذا كانت الدؤسسة تتأثر بالشائعات 16رقم) الجدول
 التي تنشر حولذا.

 ة         مؤسس نأ صرحوا الذين الدوظفتُ من% 63.67 ةنسب نأ التالي الجدول خلال من
 .284 تكرار بدعدل وىذا حولذا تنشر التي بالشائعات تتأثر"  حستُ حماد"
 وقائية خدمات تقدم رىالأخ الدؤسسات من غتَىا مؤسسة ىي الستشفائية الدؤسسة نلأ 

 خبارالأ من ةلرموع عن ةعبار  ىي الشائعات فهذه لذا، تنشرح التي الشائعات تتأثر صحيو،
 . ةؤسسالد وخارج داخل تشويش خلق بهدف الصحة منلذا  ساسأ ل سريع بشكل تنشر

 . الجماىتَ مامأ حساسة ةصور  في لجعلها
 تنشر التي بالشائعات تتأثر ل الدؤسسة نأ صرحوا الدوظفتُ من% 36.32 نسبو ان حتُ في

 . حولذا
 والخارجية الداخلية ىاجماىتَ  مع ةخاص ةومكان ةثق ةعلاق لذا ذاتها حد في الدؤسسة ىذه نلأ

 والخبار الشائعات بهذه تتأثر ل لذلك الدؤسسة داخلالجيد  الداري التنظيم خلال من وىذا
 .الكاذبة

 
 

 حتمالات ا

 التكرار

 المجموع الإداريون أعوان الدصالح سلك الشبو الطبي السلك الطبي

 % ت % ت % ت % ت % ت

 %63.67 284 %58.47 59 %77.77 14 %63.38 161 %68.49 50 نعم

 %36.32 162 %41.59 42 %22.22 4 36.61% 93 %31.51 23 لا 

 %100 446 %100 101 %100 18 %100 254 %100 73 المجموع
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ركز في ت(: يبين توزيع أفراد العينة حسب ما إذا كانت العلاقات العامة 17الجدول رقم )
 وظيفتها على الصورة الذىنية .

نلاحظ من خلال الجدول التالي أن العلاقات العامة تركز في وظيفتها على الصورة الذىنية وىذا 
 الدتعلقة القتصادية الدراسات في الصورة ابزذت ذىنيو ةالصور  نلأ% 56.27 بةبنس

 ةحسن ةصور  ببناء سعيا يرتكز الذىنية الصورة على العامة العلاقات فتًكيز العامة، بالعلاقات
 . العينة فرادأ وصرح ما حسب وىذا

 الصورة على ترتكز ل العامة العلاقات نأ لنا صرحت العينة فرادأ من ةمعين ةفئ نأ حتُ في
 .195 تكرار بدعدل% 72 بنسبة قدرت التي الذىنية

 
 
 
 
 
 
 

 حتمالات ا

 التكرار

 المجموع الإداريون أعوان الدصالح سلك الشبو الطبي السلك الطبي

 % ت % ت % ت % ت % ت

 56.27 251 %83.16 84 %38.88 7 %42.52 108 %71.23 52 نعم

 %43.72 195 %16.83 17 %61.11 11 %57.48 146 %28.76 21 لا 

 %100 446 %100 101 %100 18 %100 254 %100 73 المجموع
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  الصورة خلالذا من أزمة إلى الدؤسسة تعرضت إذ الجدول يبين (:18) رقم الجدول
 .الذىنية

 

 نأ الستشفائية، العمومية الدؤسسة موظفتُ تصرلػات وحسبو التالي الجدول خلال من نلاحظ
 بدعدل% 55.65 ةبنسب وىذا الذىنية الصورة خلالذا من مست ةزمأ لىإ تعرضت همتمؤسس
 . 248 تكرار

 القيام خلال من وىذا صورتها وتعيتُ معالجتها على استطاعت العامة العلاقات نأ لإ   
 ملتزم الفريق برويل خلال من ،ةزمالأة دار للإ ةخط خلق: بينها من الخطوات من العديد

    .الدعلومات تبادلتو  الدتكرر التواصل نلأ للتواصلة استًاتيجي خلق ةالدعرف ومتنوع ومتكامل
 القيام ةالصعب وقاتالأ ىذه مثل في الراحة لؼلق لشا اليقتُ وعدم الخوف من لؼفف سوف

 فرادالأ تصرلػات حسب وىذا الدصلحة صحابأ مع للتواصل ةخط ووضع للصورة بالتخطيط
 من ةزمأ لىإ تتعرض لم الستشفائية العمومية الدؤسسة نأ لنا بينت الثانيةة الفئ نأ حتُ في العينة

 .%44.39 ةنسبب قدرت والتي الذىنية الصورة خلالذا

 

 

 حتمالات ا

 التكرار

 المجموع الإداريون أعوان الدصالح سلك الشبو الطبي السلك الطبي

 % ت % ت % ت % ت % ت

 %55.60 248 %54.46 55 %55.55 10 %51.18 130 %72.60 53 نعم

 %44.39 198 %45.55 46 %44.44 8 %48.81 124 %27.39 20 لا 

 %10 446 %100 101 %100 18 %100 254 %100 73 المجموع
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 .العامة العلاقات في بخبيب استعانة الدؤسسة أن يبين (19) رقم الجدول

 العمومية ةالدؤسس نأ جابواأ 270 تكرار بدعدل% 60.54 لؽثل بدا ةالعين افراد ةاغلبي نإ
 الداخلي بجمهورىا الدؤسسة يربط الذي وىو ،العامة العلاقات في بخبتَ استعانت الستشفائية

 لبرامج بزطيط و ةالغابي ةذىني ةصور  لخلق لستلفة نواحي من وحاجتو ورغباتو ووتلبيت والخارجي
 . ةوعلاجي وقائية خطط بوضع وتنفيذىا العامة العلاقات

 العلاقات في بخبتَ تستعتُ ل الستشفائية الدؤسسة نأ صرحوا العينة فرادأ من ةفئ نأ حتُ في
 مكتب طور لؽثلو قسم ىناك فقط 176 تكرار بدعدل% 39.36ةنسبب قدر قد والذي العامة

 .والتصال العلام

 

 

 

 

 

 حتمالات ا

 التكرار

 المجموع الإداريون أعوان الدصالح سلك الشبو الطبي السلك الطبي

 % ت % ت % ت % ت % ت

 %60.53 270 %75.24 76 / / %55.90 142 %71.23 52 نعم

 %39.46 176 %24.76 25 100 18 44.09% 112 %28.76 21 لا 

 %100 446 %100 101 100 18 %100 254 %100 73 المجموع
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 الدؤسسة بها تستعين التي الوسائل حسب العينة أفراد توزيع (: يبين20) رقم الجدول

 ىي الدؤسسة بها استعانت التي التصالية الوسائل بتُ من نأ التالي جدول خلال من نلاحظ
 والتي البصرية السمعية الوسائل ثديها ثم%  47,54 بنسبو قدرت والتي الدكتوبة الوسائل

 ةصور  برستُ في تساىم ةساسيأ ةكدعام الوسائل ىذه تستعمل حيث% 24,6 ةنسبب قتلت
 تعتمد التي التواصل وسائل بتُ من فهي %11.66 ةنسب بلغت التي الإذاعة ثمة الدؤسس
 للجماىتَ، ةبالنسب ةبارز  ةمكان برتل الدوظفتُ تصرلػات وحسب الستشفائية الدؤسسة عليها
 . التقليدية صيغتها في حتى بقائها على الحرص لغب الكثتَة التكنولوجية التطورات من بالرغم

 حتمالات ا

 التكرار

 المجموع الإداريون أعوان الدصالح سلك الشبو الطبي الطبي السلك

 % ت % ت % ت % ت % ت

السمعية 
 البصرية 

06 8.21% 79 %31.1 6 33.33% 19 18.81% 110 24.66% 

 %47.54 212 %56.43 57 %33.33 6 %37.00 94 %75.34 55 الدكتوبة 

بيان 
 صحفي

/ / 08 13.14% / / 03 2.97% 11 2.46% 

 %11.46 52 %8.91 09 / / %16.14 41 %2.73 2 إذاعة

 %4.48 20 %6.93 7 / / %5.11 13 / / تلفزيون

 %9.19 41 %5.94 6 %33.33 6 %7.48 19 %13.69 10 اشهار

 %100 446 %100 101 %100 18 %100 254 %100 73 المجموع
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 الظروف وأ حروب وأ "كورونا كأزمات" ئةأوبو  زماتأ العالم فيو يعرف يوم يأتي قد لأنو
 الإذاعة تكون حينها العالدية العنكبوتية للشبكة والجزئي الشامل تعطيلال في تتسبب قد الطبيعية
 . وتوعيتها لطمأنتها الجماىتَ مع للتواصل الوحيد ناحل عريقة ةكوسيل

 بتُ تنسيق في دور يلعب ،ةلدؤسس الرسمي الناطق ةبدثاب فهو% 9.19 ةنسب بلغ والذي يليها ثم
 الدؤسسة بها تقوم التي بخدمات التعريف خلال من والخارجي الداخلي وجمهورىا الدؤسسة

 . الستشفائية

 ما نوعا ةمنخفض بالنسبة لكن الدؤسسة بها استعانة التي خرىالأ الوسائل بتُ من لصد فحتُ
 للبيان فكانت ةنسب قلأ أما ،20 بدعدل %4.48 ةبنسب قدرتو والذي التلفزيون وىي

 . 11 تكرار بدعدل% 2.46 ــــب قدر والذي الصحفي

 وابزاذ وامرالأ توصيل فياتصالية  وسائل 6بــ  استعانة تُ"حس وحماد" ةمؤسس نأ نستنتجو ما
 .الدناسبة والوسيلة القرارات لعيوأو  ةطبيعل وفق وذلك تةمتفاو  ةنسبب لكن القرارات
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 نستعين التي الحديثة الإلكترونية الوسائل حسب العينة أفراد توزيع يبين (:21) رقم الجدول
 وتعزيزىا. بها

 بعده تستعتُ "حمادو حستُ" الستشفائية العمومية الدؤسسة نأ التالي الجدول خلال من
 . متفاوتة نسبةب ولكن صورتها لتحستُ ةحديث الإلكتًونية وسائلال

 تستخدم حيث 38.11 ةنسب بلغ الذي الفايسبوك استخداما الوسائل كثرأ من لصد حيث
 الصحة على التحسيسية الحملات نشر مثل بالدؤسسة يتعلق ما كل نشر في الوسيلة ىذه

Eph Sidi Ali Hammadou  Houcine  

 حتمالات ا

 التكرار

 المجموع الإداريون أعوان الدصالح سلك الشبو الطبي السلك الطبي

 % ت % ت % ت % ت % ت

 %32.96 147 %19.80 20 %33.33 6 %35.03 89 %43.84 32 الذاتف 

البريد 
 الالكتروني

16 21.91% 30 11.81% 02 11.11% 21 20.79% 69 15.47% 

 %38.11 170 %32.67 33 %55.56 10 %41.33 15 %30.13 22 الفايسبوك

 %6.51 29 %17.82 18 / / %3.93 10 %1.36 01 أنستغرام

 / / / / / / / / / / تويتر

الرسائل 
 النصية

02 2.73% 20 7.87% / / 09 8.91% 31 6.95% 

 %100 446 %100 101 %100 18 %100 254 100% 73 المجموع
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 داخل فعال دور الوسيلة لذذه حيث التعازي، شرنالسكري  الداء ةحمل بالدم التبرع حملتك
 . الصحية التوعية تعزيز خلال من الدؤسسة

 التصال ةعملي برسن التي الأجهزة كثرأ وىو% 32.36 ةنسب بلغ والذي الذاتف ثم يليها
 يتيح كما طارئ، مرأ يأ حدوث ثناءأ ةخاص الدختلفة الدساعدة الجهات مع الفوري والتواصل
 . معلومات لىإ السريع الوصول ةامكاني الدؤسسة داخل للموظفتُ

 ثم% 6.51ةنسبب النصية والرسائل% 15.47 ةنسب بلغ والذي اللكتًوني البريد يليها ثم
 . 29 تكرار بدعدل% 51 6 نسبو بلغ والذينستغرام ال

 في تساىم الحديثة الإلكتًونية الوسائل ىذه نأ العينة فرادأ التصرلػات وحسب نستنتجو ما
 .زماتالأ من ةزمللأ تعرضها عند ةخاص سمعة الدؤسسة وبرستُ تعزيز
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 الدؤسسة تواجو التي الدشاكل حسب العينة افراد توزيع (:يبين22) رقم الجدول

كان بسبب متغتَات  الذىنية والصورة السمعة مشكل نأ علاهأ الجدول في لنا تبتُ ما حسب
 ةنسب بلغت والتي الصحية الخدمات ومتغتَات% 34.8بـــ  قدرت ةنسبب الإدارية الخدمات
 بدعدل% 27.58 ةنسب بلغت والتي السيئة الخارجي الجمهور فعالأ ردود تليها  ثم% 29.14

 .123 تكرار

 حتمالات ا

 التكرار

 المجموع الإداريون أعوان الدصالح سلك الشبو الطبي السلك الطبي

 % ت % ت % ت % ت % ت

متغيرات 
الخدمات 

 الإدارية

41 56.16% 71 27.96% 05 27.77% 35 34.65% 152 34.08% 

متغيرات 
 الخدمات

 الصحية

10 13.69% 63 24.80% 08 44.44% 46 45.54% 130 22.14% 

ردود أفعال 
الجمهور 
 الخارجي
 السيئة

14 17.17% 101 39.76% 04 22.22% 7 6.93% 123 27.58% 

 %4.93 22 %11.88 12 %5.56 1 %2.76 7 %2.73 2 سوء الدعاملة 

 %4.26 19 %0.99 1 / / %4.72 12 %8.21 6 البيروقراطية

 %100 446 %100 101 %100 18 %100 254 %100 73 المجموع
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 تكرار بدعدل% 4,93 نسبو بلغت الدعاملة لسوء فهي ةمتساوي تقريبا كانت والتي ةنسب خرآو 
22. 

 بتُ التوازن من نوع حداثإ من بد فلا ةمؤسسلل الأساسية الصورة تعكس التصرلػات فهذه
  ة.الدؤسس ةسمع على حفاظا عادي بشكل مورالأ تستَ حتى والإدارة الدواطن

 . 19 تكرار بدعدل% 4.26 ةنسب بلغ والذي البتَوقراطية مشكل وىو ختَالأ الدشكل ماأ

 الدسؤولية وتوزيع الدؤسسة داخل بالقوة القوانتُ وتطبيق معقد داريإ نظام نأ لىإ تشتَ والتي
 .العينة فرادأ تصرلػات حسب وىذا ةىرمي بطريقو
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 : الدراسة نتائج

 .العامة العلاقات بدور يقوم الذي ىو والتصال العلام مكتب نأ الدراسة ثبتتأ -
 خذلأ ومدير الدوظف بتُ تنسيق ىو والتصال العلام مكتب مهام نأ الدراسة أثبتت -

 . العتبار بعتُ نشغالتال
 . العامة العلاقات بجهاز تهتم التي ىي الإدارة نأ الدراسة ثبتتأ -
 الواجب الصفات لعا التصال وسائل في بركمو  القناع على القدرة نأ الدراسة ثبتتأ -

 . العامة العلاقات رجل في توفرىا
 على للحصول والتصال العلام لدكتب يلجئون الدوظفتُ ةغلبيأ نأ  الدراسة ثبتتأ -

 . ومدير موظفبتُ  ورابط ةكافي معلومات على لػتوي الذي الجهاز كونو كثرأ معلومات
 بينها من سبابأ ةلعد تعود والتي نقائص من يعاني العامة اتعلاقال جهاز نأ الدراسة ثبتتأ -

 . العمل في الدساواة عدم
 خلال من الدؤسسة ةصور  برستُ في يساىم العامة اتعلاقال جهاز نأ الدراسة ثبتأ -

 . بها يقوم التي ةنشطالأ
 . الدؤسسة داخل ذىنيةال والصورة العامة العلاقات بتُ ةعلاق ىناك نأ الدراسة اثبت -
 من يتجلى للمؤسسة الذىنية الصورة برستُ لرال في العامة العلاقات دور نأ الدراسة ثبتتأ -

 . والخارجي الداخلي الجمهور راءآ خلال
 لتحستُ الكتًونيو وسائل ةبعد تستعتُ الستشفائية العمومية الدؤسسة نأ الدراسة ثبتتأ -

.وتعزيزىا الدؤسسة ةصور 



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
  
 
 
 
 
 

 



 

 
 

 : ةخاتم
 الذدف كان التطبيقي والجانب النظري الجانب جانبتُ تضمنت التي دراستنا خلال من

 للمؤسسة الذىنية الصورة برستُ في العامة اتالعلاق دور على التعرف منها الرئيسي
 في مهم جد دور تلعب العامة العلاقات نأ لىإ التوصل تم حيث الستشفائية العمومية

 . الدعلومات على الحصول في ىام مصدر باعتبارىا الدؤسسات
 العلاقات ترمي كما الدؤسسات، ةدار إو  لتنظيم ساسياأ مدخلا ةالعام العلاقات تشكل لذا

 الدناخ يوفر لشا ،معها تتعامل التي جماىتَىا وبتُ بينها والتكيف التوافق برقيق لىإ العامة
 ودقيق واضح فهم وجود من لبد ذلك يتم ولكي لصاحها، و الدؤسسات، تلك لتطور الدلائم
 الذي والتأييد والىتمام الدساندة مدى على لصاحها يتوافق ذإ ،العامة العلاقات ةلوظيف
 تعمل نهاأ كما فعاليتها، ومدى بعادىاأو  لأسسها وفهمها العامة للعلاقات الإدارة تقدمو
 الداخلي وجمهورىا الدؤسسة بتُ الذىنية الصورة وبرستُ والدفاىيم وتدعيم الثقة تعزيز على

 .والخارجي
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 .04، ص 2016ماستً، جامعة  قاصدي في مرباح، ورقلة، 
 نظر ةوجه من الدطار ةلدؤسس الذىنية الصورة برستُ في العامة العلاقات دور قرماش، سالم .3

 . 2019 ةسن الوادي بدطار الدعتمرين، من ةعين على ةميداني ةدراس معتمري،
 في دبلوم فيها، العامة العلاقات ودور للشركات الذىنية الصورة تكوين: الشيخ صالح -13

 منشورة العامة، للعلاقات الدولية الجمعية الدولية السورية الأكادلؽية العامة العلاقات
2009. 



 

 

 للدراسة رامأ دار عمان العربي، الوطن في الإعلامية، الدؤسسات ةدار إ صبع،أ بوأ خليل صالح .4
 . 1927 والتوزيع، والنشر

 . 2002 القاىرة، العامة العلاقات فنون العالم،، محمد صفوت .5
 للنشر جرير دار الأولى الطبعة التطبيق، في العامة العلاقات الديلمي، محمد الرزاق عبد -14

 . 2005 الأردن والتوزيع،
 للنشر الخلدونية دار العامة العلاقات إلى مدخل: مسعودي كلثوم عبيدة صبطي، -15

 . 2010 الأولى، الطبعة والتوزيع الجزائر،
 . 1997 الكتب عالم القاىرة، الذىنية، والصور العامة العلاقات: عجوة علي -16
 الجتماعية التواصل ةشبك عبر الإعلامية مؤسساتلل الذىنية الصورة ةدار إ لعال، ةفاطم .6

 وتكنولوجيا اعلام بزصص والتصال، العلام علوم في الدكتوراهة شهاد لنيل ةمقدم أطروحة
 .2022 – 2021 ،ةباتن ةجامع ،ةالحديث

 عمان الوراق دار العلمي، البحث في التجارب وبررير التصميم النعيمي، العال عبد محمد .7
2001 . 

 الطبعة زمات،،الأ ةدار إو  التصال تكنولوجيا بتُ العامة العلاقات كمال، مصطفى محمد .8
 . 2012 اللبناني، الدناىل دار بتَوت، ولىالأ

 ةمقدمأطروحة  الجزائرية، الدستشفيات طباءالأ ةبهجر  ووعلاقت الوظيفي الرضا ىواري، معروف .9
 . 2017 -2016 وىران، ةجامع النفس، علم في الدكتوراه ةشهادلنيل 

يل لن ةمكمل ، اطروحةالجزائرية الصحية الدؤسسة في العامة مسيلي العلاقات ياستُ .10
 . 2009 -2008 قسنطينة  جامعة العامة، والعلاقات التصال في الداجستتَ ةشهاد

 

 
 



 

 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

  .الجتماعية الدؤسسة داخل الدوظفتُ عدد يبتُ :01 الدلحق

  .الستشفائية العمومية الدؤسسة داخل التنظيمي الذيكل يبتُ: 02الدلحق 

 . الستشفائية العمومية الدؤسسة داخل داريالإ التخطيط يبتُ :03الدلحق 

.الستمارة :04الدلحق 



 

 

 : الدقابلة دليل

 : كالتالي ةسئلأ ةتسع تضمنت ةعام وعلاقات التصال في ةمكلف مع ةمقابل

  ؟للمؤسسة التنظيمي الذيكل في مكانة ؟العامة للعلاقات ىل -س.أ

  والتصال؟ علامال مكتب بها يقوم التي الدهام ىي ما س.ب

  ؟الدؤسسة ةصور  برستُ في العامة العلاقات جهاز ماىيس ىل س.ج

  الجمهور؟ مع علاقاتها في العامة العلاقات ستخدمهات التي التصالية الوسائل ىي ما س.د

  ؟فعالية لو الدؤسسات في ةالعام العلاقات تواجد وأ وجود ىل س.ه

  ؟الدؤسسة داخل مهامو تأدية خلال العامة العلاقات جهاز تواجو التي العراقيل ىي ما س.و

  ؟الدؤسسة داخل العامة العلاقات رجل في توفرىا الواجب الصفات ىي ما س.ر

 . الجماىتَ في ةجيد ةعقلي وتصورات انطباعات بناء على مؤسستكم تسهر ىل س.ز

 ةمواجه الدشاكل بحل كفيلو مؤسستكم عليها تعتمد التي ستًاتيجيةال اعتبار لؽكن ىل س.ح
 ؟الذىنية صورتها برستُ في دور لذا وىل زمات؟الأ

 


