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                                                                                                        مقدمة :
 

 أ‌
 

:‌ةـــمقدم  

‌ ‌الكثٌر‌من‌،أصبح‌عالم‌الٌوم‌ٌعٌش‌سلسلة‌من‌التؽٌرات‌على‌مختلؾ‌جوانب‌الحٌاة وبرزت‌على‌إثره

‌،‌،النشاطات‌والوظائؾ ‌تكن‌فً‌السابق‌من‌اهتمامات‌المؤسسات‌ ‌تعددت‌حاجات‌المجتمع‌التً‌لم فقد

التً‌حملت‌فً‌طٌاتها‌التؽٌٌر‌ومحاولة‌التأثٌر‌فً‌‌،من‌التكنولوجٌا‌المتطورة‌و‌الإبداعات‌الحدٌثة‌انطلاقا

‌الاجتماعٌة‌‌،الواقع ‌المتعلقة‌بالتأثٌر‌والتفاؤل‌والاتصال‌الإنسانً‌الذي‌ٌعتبر‌نبض‌الحٌاة كونه‌‌،خاصة

‌.هذا‌ما‌طمحت‌إلٌه‌مختلؾ‌المنظمات‌المعاصرة‌،وسٌلة‌لبلوغ‌الؽاٌات‌وتحقٌق‌التفاهم‌المشترك

‌ل ‌المتزاٌد ‌للتعقد ‌دوافع‌البونتٌجة ‌للمؤسسة‌ٌلمجتمع‌الحدٌث‌وزٌادة ‌الداخلٌة‌والخارجٌة أصبح‌كسب‌،ئة

‌وتعاونه‌جزء‌من‌العمل‌‌للمؤسسة.‌المستفٌدرضا‌

‌الترابط‌تطلب‌الأمر‌دراسة‌علمٌة‌موضوعٌة‌ حٌث‌أصبح‌مفهوم‌العلاقات‌العامة‌شائعا‌فً‌،نظرا‌لهذا

فقد‌انصب‌اهتمام‌المؤسسة‌المعاصرة‌على‌تبنٌها‌أسالٌب‌حدٌثة‌فً‌التسٌٌر‌واستحداث‌،التنظٌم‌الإداري‌

ومن‌هنا‌أدركت‌،وبالتالً‌تحقٌق‌أهداؾ‌المؤسسة‌التً‌من‌أهمها‌الدٌمومة‌والاستمرارٌة‌،وظائؾ‌إدارٌة‌

‌العلاقات‌العامة ‌أهمٌة ‌تؤدٌ‌،المؤسسة ‌ما ‌الأهداؾ‌وإشب‌همن‌خلال ‌تحقٌق ‌لضمان ‌جٌدة ‌خدمة اع‌من

‌حاجات‌ ‌أن ‌إلا ‌العامة ‌العلاقات ‌أهمٌة ‌دور ‌تزاٌد ‌،ورؼم ‌الحدٌثة‌‌الاعتمادالأفراد ‌المؤسسة ‌فً علٌها

‌ ‌لأخر ‌مجتمع ‌ٌختلؾ‌من ‌هائلا، ‌تقدما ‌أحرزت ‌الذي ‌الوقت ‌‌ففً ‌الؽربٌة ‌المجتمعات فً‌‌تزاللافً

‌.الأولى‌من‌البحث‌فً‌أن‌تفرض‌وجودها‌نظرا‌للفهم‌الخاطئ‌لها‌هامراحل

‌و ‌داخلها ‌العامة ‌العلاقات ‌لأنشطة ‌دائم ‌تعرؾ‌تطبٌق ‌لم ‌الأخرى ‌هً ‌الجزائرٌة والمؤسسة‌،المؤسسة

‌ ‌النشاط‌على‌خدماتها ‌عن‌تطبٌق‌هذا ‌القائمٌن‌على‌ؼكل‌ذلك‌أر،الصحٌة‌هً‌الأخرى‌لاتزال‌بعٌدة م

مكن‌من‌تتٌدة‌للعمل‌على‌تبنً‌وتطبٌق‌مفاهٌم‌جد‌زمةللاإٌجاد‌الوسائل‌والسبل‌ا‌،إدارة‌الخدمة‌الصحٌة

‌إلى‌حاجٌات‌الأفراد ‌الوصول ‌عن‌طرٌق‌‌،خلالها ‌متمٌزة ‌ذات‌جودة ‌خدمة‌صحٌة والعمل‌على‌تقدٌم

‌الصحٌة‌الاستؽلال ‌المؤسسة ‌لدى ‌مدى‌وتأسٌس‌،الكؾء ‌إبراز ‌دراستنا ‌من‌خلال ‌حاولنا ‌الإطار ‌لهذا ا

والدور‌الذي‌تلعبه‌فً‌تحسٌن‌جودة‌‌،فً‌المؤسسة‌الصحٌة‌على‌نشاط‌وظٌفة‌العلاقات‌العامة‌‌الاعتماد

نستطٌع‌فً‌ضوءها‌إبراز‌نقاط‌نبرز‌‌أهمٌة‌هذا‌الموضوع‌من‌خلال‌ما‌سنعرضه‌من‌نتائج‌،خدماتها‌

حٌث‌تضمن‌الجانب‌‌،ومن‌أجل‌هذا‌قسمنا‌هذه‌الدراسة‌إلى‌جانبٌن‌رئٌسٌٌن،القوة‌ومعالجة‌نقاط‌الضعؾ‌

‌ب‌الثانً‌الإطار‌التطبٌقً‌لها.فٌما‌تضمن‌الجان،الأول‌الإطار‌النظري‌للدراسة‌

وتحدٌد‌أهم‌المفاهٌم‌الواردة‌فً‌،الموضوع‌‌اختٌارٌضم‌إشكالٌة‌الدراسة‌والأهمٌة‌و‌أسباب‌لفصل الأول :

‌ ‌و،دراستنا ‌العامة ‌العلاقات ‌مفهوم ‌تمثلت‌فً ‌والتً ‌مفهوم ‌الصحٌة ‌ ‌الخدمة ‌المؤسسة‌‌،جود ومفهوم

‌الفصل‌الدراسات‌السابقة‌التً‌لها‌علاقة‌بموضوع‌دراستنا‌كما‌االعمومٌة‌لاستشفائٌة‌، العربٌة‌ضم‌هذا

‌منها‌والمحلٌة

‌الاهتمامٌضم‌العلاقات‌العامة‌من‌خلال‌مجموعة‌من‌المحاور‌،نشأتها‌،أهمٌتها‌،‌عوامل‌الفصل الثاني:

‌بها،خصائصها،ومبادئها‌وأهدافها.

وكذا‌،وتطورها‌عبر‌العصور‌‌،فٌه‌نشأتها‌خصص‌لجودة‌الخدمة‌الصحٌة‌حٌث‌تناولنا‌‌الفصل الثالث:

‌وظائفها‌وأهدافها.
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                                                                                                        مقدمة :
 

 ب‌
 

‌الفصل الرابع: ‌وجودة ‌العامة ‌للعلاقات ‌المفسرة ‌النظرٌة ‌المقاربات ‌ضم ‌المقاربات‌،الخدمةوقد منها

‌.الحدٌثةالمقاربات‌النٌو‌كلاسٌكٌة‌والمقاربات‌الكلاسٌكٌة‌و

‌الإج‌الفصل الخامس: ‌حٌث‌اءات‌روضم ‌للدراسة ‌،المنهجٌة ‌مجالات‌الدراسة ‌فٌه وفرضٌات‌‌عرضنا

‌وال ‌وأدوات‌لمستخدما‌منهجالدراسة ‌العٌنة ‌البٌانات‌‌وتحدٌد ‌إلى‌عرض‌‌علٌها‌المعتمد‌جمع بالإضافة

‌أسالٌب‌التحلٌل‌المستخدمة‌.

‌الفصل السادس :  ‌وتفرٌػ ‌الأولى،تحلٌل ‌الفرضٌة ‌بٌانات ‌وتحلٌل ‌تفرٌػ ‌تضمن الفرضٌة‌بٌانات

‌.بٌانات‌الفرضٌة‌الثالثة‌الثانٌة،تحلٌل‌وتفرٌػ

‌نتائج‌السابع‌الفصل ‌وتفسٌر ‌الفرضٌات‌،مناقشة ‌فً‌ضوء ‌النتائج‌الدراسة ‌وتفسٌر ‌مناقشة ‌فٌه ‌تناولنا :

الدراسات‌السابقة‌،مناقشة‌وتفسٌر‌نتائج‌الدراسة‌فً‌ضوء‌المقاربات‌النظرٌة‌وكذا‌الدراسة‌فً‌ضوء‌

‌الإستنتاج‌العام‌للدراسة.مناقشاتها‌فً‌ضوء‌أهداؾ‌الدراسة‌،وصولا‌إلى‌

‌     وأخٌرا‌عرض‌خاتمة‌الدراسة‌التً‌تم‌فٌها‌عرض‌أهم‌النتائج.    



www.manaraa.com

 
 

 
  موضوع الدراسة الفصل الأول:

 تمهيد- 
 أولا: الإشكالية

 ثانيا: أهمية الدراسة
 ثالثا: أسباب اختيار الموضوع

 رابعا: أهداف الدراسة
 خامسا: تحديد مفاهيم الدراسة

 سادسا: الدراسات السابقة
 خلاصة الفصل -
 مراجع الفصل -
 

 



www.manaraa.com

 دراسةموضوع ال                                                         الفصل الأول:

 

3 
 

 تمهيد:
الفعمي ليا، نظرا للأىمية القصوى  الانطلاؽيعد الإطار النظري في أي دراسة عممية مرحمة  

ونقاط ،التي تتميز بيا ىذه المرحمة، فمف خلاؿ ىذا الإطار يحدد الباحث معالـ بحثو، أىداؼ دراستو 
التي يسعى ،مف حيث الأىمية والأىداؼ  ،الارتكاز فييا بدءا بأسباب ودوافع اختيار موضوع الدراسة

التي تعتبر أىـ وأبرز خطوات البحث العممي، وتحديد المفاىيـ ،إلى تحقيقيا، ثـ ضبط إشكالية البحث 
 وكذا بعض الدراسات التي ليا علاقة بالموضوع. ،الدراسةمحؿ  بالوضعالأساسية المرتبطة 

 أولا: تحديد الإشكالية
العوامؿ التي ساىمت بأقصى جيدىا في ظيور الشركات  أىـ تعتبر الثورة الصناعية مف 

والمؤسسات مف اجؿ تحقيؽ أكبر قدر ممكف مف الإنتاج والربح، فغاية ىذه المؤسسات يكمف دائما في 
تحقيؽ الكـ اليائؿ مف الإنتاج، فمعظـ المؤسسات كانت تنتيج أسموب النظاـ المغمؽ، الذي اعتبرت 

ز ىذا المحيط الداخمي لممؤسسة مييا معزولا عف المحيط الخارجي، وقد تمف خلالو المؤسسة نسقا داخم
دا عف المحيط الخارجي يبالروتيف وعدـ الاتصاؿ وعدـ التنسيؽ بيف مختمؼ الأقساـ والوحدات، بع

نتيجة للأفكار التي ،الذي لـ يكف محؿ اىتماـ، باعتباره نقص في التكاليؼ والأعباء المالية لممؤسسة 
والتي أىـ مبادئو الآلية في التسيير والإنتاج،  ،في الإدارة والتسيير تايمور و فايوؿبيا كؿ مف  نادي

والتفريط في الجوانب النفسية، والاعتبارات الاجتماعية والإنسانية التي تحد السموؾ الإنساني في 
 التنظيمات المختمفة.

لمتفكير في طرؽ وأساليب  ،اصنتيجة لتمؾ الأفكار ظير العديد مف الباحثيف ذوي الاختص 
جديدة تتبعيا المؤسسات لمحد مف العراقيؿ المتواجدة في المؤسسات المختمفة والتأكيد عمى جوانب 

الذي يضمف التواصؿ مع  ،أخرى لـ تكف في الحسباف كالجانب النفسي والاجتماعي والاتصالي
الذي كانت تعاني منو التنظيمات  ،الجماىير الداخمية والخارجية لممؤسسة والخروج مف ذلؾ الانغلاؽ

والتكيؼ مع  المتغيرات والمستجدات الداخمية والخارجية، فاحتكاؾ المؤسسة بجماىيرىا الداخمية 
 والخارجية يساعد عمى تحقيؽ أىدافيا.

كأسموب  ،ليذا اتضحت أىمية وحتمية وجود العلاقات العامة في المؤسسات بجميع أشكاليا 
وقد أدى ،لاقات العامة بيف المؤسسة وجماىيرىا وترقيتيا لخدمة أىداؼ المؤسسة جديدة يقوـ بدراسة الع

نجحت مف خلاليا في تحقيؽ أىداؼ المؤسسة والرفع مف  ،استعماليا كسياسة تنظيمية واتصالية جديدة
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كما أصبحت العلاقات العامة مجاؿ خصب لمدراسات والأبحاث في الو.ـ.أ ودوؿ أوربا ماتيا، دجودة خ
مما زاد مف قيمتيا والعمؿ عمى إيجاد إدارة ليا مبنية عمى  ،وأصبحت تدرس في الجامعات والمعاىد

أسس عممية تقوـ بوظائفيا وتعمؿ عمى تحقيؽ أىدافيا، وقد أدى ىذا الامتداد العممي إلى الدوؿ النامية 
د خاليا والاستفادة منيا التي تأثرت ىي الأخرى بأفكار ومبادئ العلاقات العامة والعمؿ عمى تكيفيا وا 

فقد أصبح دور العلاقات العامة لا يخرج عف نطاؽ تحقيؽ  ،في مؤسساتيا بحسب حاجتيا الإدارية
التفاىـ والتنسيؽ بيف المؤسسة وجماىيرىا مف خلاؿ مختمؼ البرامج الإعلامية والاتصالية والتأثيرية 

مختمفة التي تواجو الجميور بأنواعو، إلى تقديـ  الخدمات والمساىمة في حؿ المشكلات ال ىالتي تسع
فيي لا تخرج عف ذلؾ الجياز الذي يربط المؤسسة بجميورىا الداخمي والخارجي، فيي نظاـ متفاعؿ 

 مفتوح يؤثر ويتأثر لبموغ الأىداؼ وتحقيؽ الجودة.
، تسعى المؤسسات إلى المف   ةدجو الويعتبر موضوع   مواضيع الحساسة منذ نشأتيا إلى اليوـ

تحقيقيا لضماف رضا عملائيا الذي مف شأنو تحقيؽ الربح لممؤسسة، كما تساىـ في منح الفرصة 
لمدخوؿ في منافسات واحتلاؿ مراكز قوية، كما تسعى إلى الحصوؿ عمى أكثر الخدمات وتمبية اكبر 

إلى  قدر ممكف مف المتطمبات المختمفة،مف خلاؿ الجودة تواجو المؤسسات تحديات كبيرة أىميا السعي
واجية مالمعايير التي تعتمدىا المؤسسات ل أىـة مف دبناء واحتلاؿ مراكز قوية، كما تعتبر الجو 

الوقوؼ  دوفمنافسييا وتحقيؽ الريادة عميو، ولا يمكف الحديث عف أي منظمة نامية ومتطورة ومستمرة 
مكانياتيا وتتوقؼ قدرة ىذه المؤسسات في تحقيؽ أىدافيا عمى جودة خدعمى فعالية خدماتيا  ماتيا وا 

فموضوع الجودة مف المحددات الأساسية  ،الفنية، المادية والبشرية وخصائصيا التي تعمؿ مف خلاليا
التي تساىـ بشكؿ كبير في نجاح أو فشؿ الأىداؼ المسطرة التي تتبناىا المؤسسة وتسعى إلى 

مختمفة الاقتصادية، بجميع عناصره ال يالمؤسسة شكؿ مف أشكاؿ التنظيـ الاجتماع تحقيقيا، و
تؤثر وتتأثر  الأبعاد مف جانب واحد بؿ ىي نسؽ متعدد إليياالاجتماعية والإدارية، فلا يمكف النظر 

بالمحيط الخارجي، وعمى غرار المؤسسات العالمية تحاوؿ المؤسسة الجزائرية مواكبة التطورات 
 الحاصمة وتحقيؽ الجودة الإنتاجية والخدماتية.

 ،تيتـ بالعلاقات العامة مف خلاؿ إعطائيا مكانة في ىيكميا التنظيمي المؤسسات أصبحتفقد  
وىذا مف المؤشرات الأساسية والاىتمامات الفعمية التي تعترؼ بوظيفة العلاقات العامة في المؤسسات 
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 ستشفائيةوفي دراستنا سنحاوؿ دراسة العلاقات العامة وجودة الخدمة في المؤسسة الا .الجزائرية
 جزائرية مف خلاؿ طرح التساؤؿ الرئيسي التالي:ال
 ما ىو دور العلاقات العامة في تحقيؽ جودة الخدمة في المؤسسة العمومية الجزائرية؟.-

 وتندرج تحتو أسئمة فرعية ىي: 
 جودة الخدمة في المؤسسة ؟تحسيف في كيؼ تساىـ العلاقات العامة -
 ؟.المؤسسة جودة الخدمة في تحسيف ل العامةما ىي الوسائؿ التي تعتمدىا العلاقات -
 ما ىي المجالات التي يظير فييا دور العلاقات العامة في تحسيف جودة الخدمة في المؤسسة ؟.-

 ثانيا: أهمية الدراسة
تتجمى كؿ دراسة وتتناوؿ موضوعا معينا بؿ نستطيع أف نقوؿ بالغ الأىمية، يدعو إلى دراستو  

والإلماـ بكؿ جوانبو فأىمية البحث العممي تعتبر أوؿ خطوة ينبغي أف يدركيا الباحث وأف كؿ دراسة  
أىمية  عمى حد قوؿ: "نصر سمماف" أف،تعني تسميط الضوء بغرض معالجتيا مف خلاؿ إبراز أىميتيا 

الدراسة تكمف في إيجاد حؿ لمشكمة اجتماعية أو انقاد مخطط مف الضياع أو خمو المكتبة مف 
، 5002)نصر سمماف: .لكونو مف المواضيع البكر التي لـ تتناوؿ مف قبؿ ،الدراسات حوؿ موضوع البحث

 (.25ص 

ة الدراسات في أما أىمية ىذه الدراسة فتكمف في أىمية الإشكالية المطروحة بسبب وجود قم 
ىذا الموضوع فرغـ الأىمية التي تحتميا المؤسسة الصحية في المجتمع والأكثر ارتباطا بالجماىير 

سبب شمولية خدماتيا عمى كافة أفرا المجتمع، إلا أنيا لـ ترقى إلى اتخاذ مفيوـ العلاقات العامة في ب
مييا كمفيوـ محوري مف شأنو أف يزيد حؿ مشاكميا ورفع مستوى أدائيا ورفع جودة خدماتيا والاعتماد ع

براز دورىا الفعاؿ في إحداث التقدـ الاقتصادي  مف توافؽ وانسجاـ أىداؼ المؤسسة ورغبات الزبائف وا 
 .والاجتماعي

 ثالثا: أسباب اختيار الموضوع
يتفؽ الباحثوف والعمماء عمى أف اختيار موضوع بحث عممي لا يكوف خاضع لمنطؽ العفوية  

مبني عمى عدة مبررات وأسباب وعوامؿ منيا ما ىو موضوعي ومنيا ما ىو ذاتي وكؿ  بقدر ما ىو
 ىذه الأسباب تدفع الباحث إلى اختيار موضوع بحث دوف غيره.
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ممة مف الاعتبارات والدوافع، قد جيخضع إلى  خالد حامدفاختيار موضوع بحث عمى حد قوؿ  
يجعؿ الباحث يختار الموضوع الذي بإمكانو  ،عيةكما قد تكوف اعتبارات موضو  ،تكوف اعتبارات ذاتية

 دراستو دراسة عممية حادة ومف أىـ ىذه الاعتبارات:
وىي القدرات الذاتية والميولات الشخصية نحو مواضيع معينة والميارات التي  الاعتبارات الذاتية:-1

ة عمى در وف جدير بالقيستطيع مف خلاليا الباحث إبراز معرفتو وموىبتو وقدراتو اتجاه موضوع معيف يك
دراستو مما يجعؿ لديو استعداد نفسي لمبحث فيو، كما يعتبر التخصص العممي مف الأسباب الأساسية 
بوجو عاـ، فعامؿ تخصص الباحث معيار أساسي في اختيار الموضوع، كما يختار الباحث موضوع 

قد يستعمؿ فوؿ مينتو، بحثو في نطاؽ الوظيفة التي يمارسيا مف أجؿ تعميؽ معموماتو ومعارفو ح
 (.28، ص 5002: حامد خالد)نتائج بحثو في تحسيف وتطوير عممو. 

وىي الأىمية العممية لمموضوع والبعد الاتصالي المميز لو ووضع  الاعتبارات الموضوعية:-2
المواضيع ذات القيمة العممية وفقا لمعايير موضوعية تنبثؽ عف طبيعة التخصص ومقدرتو العممية 

 التي تسمح لو أف يقوـ بالبحث الذي تـ اختياره.
نجاز البحث، الى فعمى الباحث أف يختار موضوعا سيلا لكي لا تعيقو الصعوبة والوصوؿ إ 

البحث طبيعتو كما عميو ألا يختار السيولة جدا حتى لا تؤدي بو الدراسة إلى ما لا يفيد وبالتالي يفقد 
نجاز الموضوع فمدة إنجاز شيادة المة، كما يمكف مراعاة دالعممية الجا دة الزمنية الكافية لدراسة وا 

فقد يختار  ،العامؿ الاقتصادي لمباحث، كما لا يمكف تجاىؿ أخرىمعينة ليس كمدة إنجاز شيادة 
موضوع بحث يتطمب أموالا وعتادا عمميا يعجز عف توفيره، كما تعد المادة العممية مف الأسباب 

.)رشيد فتوفر الراجع يسيؿ عمى الباحث عممو وانعداميا يمكف أف يكوف مف الأسباب لعرقمتو ،الأساسية

 (.20، ص 5002زرواتي: 
 رابعا: أهداف الدراسة

لكؿ بحث عممي أىداؼ يسعى إلى تحقيقيا بحكـ وجود غموض أو مشكؿ يتعمؽ بموضوع  
فيقوـ الباحث بالكشؼ عف الحقائؽ مف خلاؿ التشخيص الواقعي  ،معيف ويستدعي البحث فيو

مف خلاؿ تحميمو تحميلا دقيقا وتفسيره لإعطاء اقتراح مناسب بغرض التعامؿ مع الوضع  ،والاجتماعي
باحث إلى ىدؼ مف الأىداؼ التي يراىا مناسبة ويسعى مف خلاليا إلى غرض  الراىف ويذىب كؿ

 معيف، كما يذىب بقولو: "نصر سمماف" إلى أف أىداؼ الدراسة تتمثؿ فيما يمي:
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وىو رصد وتسجيؿ ما نلاحظو مف الأشياء والوقائع والظواىر وما ندركو بينيا مف  الوصف:-1
 علاقات ومعرفة خصائصيا.

وىو محاولة الكشؼ عف أسباب وقوع حوادث والظروؼ التي لا بد مف توفرىا حتى تقع  التفسير:-2
 ىذه الحوادث.

 يسعى مف خلاليا إلى معرفة حقائؽ لـ تكف لتظير سابقا. الوصول إلى حقائق ومعارف جديدة:-3
ييا وىو استنتاج حقائؽ ممكنة الحدوث في المستقبؿ انطلاقا مف حقائؽ عامة قد وصؿ إل التنبؤ:-4

 البحث العممي وىي الحقائؽ العممية.
الظروؼ والشروط المحددة التي تتحقؽ فييا ظاىرة معينة قصد الحصوؿ عمييا  دوىو إيجا التحكم:-5

 يا بضع توافر ظروؼ حدوثيا.حفي الوقت الذي نريد والمكاف الذي نختار ومن
بو البحث والتثقيب قصد الوصوؿ إلى المعارؼ والقوانيف العممية مف اجؿ  دقصيو  التطبيق العممي:-6

 الوصوؿ إلى مبتكرات وتسييلات في الحياة.
ىي تمؾ المشاكؿ التي قد تعترض التقدـ البشري والاقتصادي  حل المشاكل الإنسانية والعممية:-7

 والعممي.
في بطوف  والمثابرةالمتعمقة بالدراسة ت وذلؾ بمـ المعموما سير الحصول عمى المعمومة العممية:يت-8

 (.68-61)نصر سمماف: مرجع سابؽ، ص ص الكتب. 
 :لدراسة فتتمثل فيما يميهده  اأهداف أما  

 توضيح المفاىيـ النظرية حوؿ العلاقات العامة وجودة الخدمة الصحية.-
 إلقاء نظرة حقيقية عمى الواقع الممموس لمعلاقات العامة داخؿ المستشفيات.-
 التعرؼ عمى تقييـ المرضى لمستوى جودة الخدمة الصحية المقدمة ليـ.-
 التعرؼ عمى العلاقة القائمة بيف العلاقات العامة وجودة الخدمة الصحية.-
 عمى نقاط القوة والضعؼ.تعرؼ ال، إلييامساعدة المؤسسة الصحية مف خلاؿ النتائج المتوصؿ -
 أىـ العناصر التي تزيد مف أىمية وتحسيف جودة الخدمة الصحية. تحديد-
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 خامسا: تحديد مفاهيم الدراسة

تعتبر المفاىيـ مصطمحات تبيف طبيعة الموضوعات والظواىر التي يتطرؽ الباحث لدراستيا،  
توجو كما تعد المفاىيـ المغة العممية المتداولة مف طرؼ المتخصص في فرع مف فروع المعرفة، فيي 

الباحث مف خلاؿ تحديدىا لممنظور وتعيينيا نقطة الانطلاؽ، ومف أىـ المفاىيـ المتناولة في دراستنا 
 والتي تدور حوؿ العلاقات العامة والجودة ما يمي:

 مفهوم العلاقات العامة:-1
إف تفاوت مداولات ىذا المفظ بيف العمماء والكتاب وتأثيرىـ بوجيات نظر معينة صعب وضع  

ؼ دقيؽ لمعلاقات العامة، فكؿ وجية نظر تعكس مفاىيميا وأفكارىا الخاصة في شرح العلاقات تعري
العامة، فمنيا مف تيتـ بالناحية القانونية ومنيا الاجتماعية وأخرى مف الناحية الاقتصادية مما أدى إلى 

العلاقات العامة لا الاختلاؼ في التعريفات التي أعطيت لمفيوـ العلاقات العامة والسبب تعود إلى أف 
تزاؿ ظاىرة حديثة، بدأ تبمورىا في مطمع القرف العشريف واستمدت كيانيا مف أصوؿ متعددة، وكذا 
تضمف ىذا المصطمح ركنيف أساسيف، أوليا المفيوـ النظري أي أف العلاقات العامة فمسفة للإدارة 

قيؽ تمؾ الفمسفة مف سياسات واتجاه فكري، وثانييا المفيوـ التطبيقي أي الوسائؿ المنتيجة لتح
جراءات تستخدميا المؤسسة لمحفاظ عمى طريقيا وتأييد جماىيرىا.   (.52، ص 5066) صاحب سمطاف وا 

 ىي عبارة عف مفيوـ لفظي مركب مف كممتيف: لغة:
 العلاقات  الأولى:
 العامة الثانية:
وبذلؾ فالعلاقات  أكثر أووالعلاقات "جمع علاقة، والعلاقة بالفتح ىي الربط بيف موضوعيف  

سموؾ والاستجابة شرط أساسي لتكويف علاقات  أوىي الروابط المتبادلة التي تنشأ استجابة لنشاط 
اجتماعية و"العلاقة ىي مجموعة الصلات والاتصالات التي تكوف بيف ىيئة أو منظمة مف جية 

بيا الجميور  ديرية، ويقص، أما العامة فتشير إلى الجماىأخرىوالجميور الذي يتعامؿ معو مف جية 
 (.22، ص 5002)صالح وآخروف: صالحو ونشاطاتو بالييئة أو المنظمة. م  المختمؼ الذي ترتبط

حيث يعرفيا بأنيا  ويستر،ىناؾ عدة تعريفات لمعلاقات العامة نذكر منيا تعريؼ قاموس  اصطلاحا:
في البناء الاجتماعي مف أجؿ تنظيـ  "مجموعة مف النشاطات تقوـ بيا ىيئة أو اتحاد أو حكومة أو أي

خمؽ علاقات جيدة، طيبة وسميمة مع الجماىير المختمفة التي تتعامؿ معيا كجميور المستيمكيف 
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)أحمد والمستخدميف، وكذلؾ الجميور بوجو عاـ، وذلؾ لتفسير نفسيا لممجتمع حتى تكتسب رضاه. 

 (.666، ص 6992المصري: 

ممارسة العلاقات العامة في كؿ المؤسسات سواءا كانت ىذه يشير ىذا التعريؼ إلى إمكانية  
المؤسسات حكومية أو غير حكومية بيدؼ خمؽ علاقات طيبة وحسنة بيف المؤسسات وجماىيرىا 

 بأنواعيا الداخمية والخارجية.
العلاقات العامة كما يمي: "ىي النشاط  محمد منير حجابأما في الموسوعة الإعلامية يعرؼ  

علاقة واتصاؿ المنظمة بجميورىا ويشمؿ ىذا الجميور كؿ مف المستيمكيف والمورديف الذي يختص ب
وحملات الأسيـ العامميف بالشركة، وجميور المواطنيف بصفة عامة، وتيدؼ عممية الاتصاؿ باستخداـ 

 (.22، ص 5002)منير حجاب: ىذا النشاط إلى خمؽ وتدعيـ الاتجاه الإيجابي نحو المؤسسة". 

الملاحظ أف ىذا التعريؼ قد ركز عمى أف نشاط العلاقات العامة يتمحور أساسا عمى  مف 
علاقة واتصاؿ المنظمة بجماىيرىا الداخمية والخارجية بيدؼ خمؽ صورة إيجابية عمى المنظمة فنشاط 

 العلاقات العامة بالدرجة الأولى ىو نشاط اتصالي.
قامة التفاىـ المتبادؿ بيف شخص أو  و فف وعمـويعرؼ قاموس المورد لمعلاقات العامة بأنيا:" 

 (.22، ص 5002عمبكي: ب)منير المؤسسة وبيف جميورىا". 

إف ىذا التعريؼ وعمى خلاؼ التعريفيف السابقيف وضح لنا طبيعة العلاقات العامة كونيا عمـ  
ة تسعى مف ددقائـ بذاتو يركز عمى أسس ومبادئ العمـ فيي فف تعتمد عمى ميارات وقدرات فنية متع

 خلاليا إلى تحقيؽ تفاىـ مشترؾ بيف المنظمة وجميورىا.
وقد توصمت جمعية العلاقات الدولية إلى تعريؼ العلاقات العامة بأنيا: "وظيفة الإدارة  

المستمرة والمخططة التي تسعى بيا المؤسسات الخاصة والعامة لكسب تعاطؼ وتفاىـ وتأييد 
استمرار ىذا التعاطؼ والتفاىـ والتأييد مف خلاؿ قياس اتجاه الرأي الجماىير التي تيميا والحفاظ عمى 

العاـ لضماف توافقو مع سياستيا وأنشطتيا وتحقيؽ المزيد مف التعاوف والأداء الفعاؿ لممصالح 
 (.62، ص 6922)إبراىيـ أبو سف: المشتركة باستخداـ الإعلاـ المخطط والشامؿ". 

قات العامة وظيفة إدارية فيي تتميز بالقصدية فيي قائمة إف ما أضافو ىذا التعريؼ أف العلا 
عمى التخطيط والأسس العممية وقياميا ببحوث الرأي العاـ التي مف شأنيا دعـ سياسة وأىداؼ 

 المنظمة.
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ارية مخطط ليا تيدؼ إلى إنشاء دالعلاقات العامة بأنيا: "وظيفة إ سيداؿفي حيف عرؼ  
يؽ الترابط بيف حاجات ومصالح المؤسسة مف جية وبيف حاجات خطوط مفتوحة ومتبادلة لمفيـ وتحق

، حيث تتوفر لمجميور تغذية عكسية مف معمومات وأفكار واتصالات أخرىومصالح الجميور مف جية 
 (.22)منير حجاب: مرجع سابؽ، ص باستخداـ وسائؿ الاتصاؿ" الجماىيرية والتفاعؿ مع الجميور. 

ارية ضرورية لمواجية دالعلاقات العامة نشاط إعلامي ووظيفة إ أفيبرز لنا ىذا التعريؼ  
 فو الاىتماـ بالجميور الداخمي والخارجي.دالتغيرات التي تطرأ عمى الجميور ورغباتو وى

تعاريؼ العلاقات العامة عف كونيا  دمف خلاؿ التعاريؼ السابقة الذكر يتضح لنا أنو رغـ تعد 
بجماىيرىا التي يستفاد منيا بوسائؿ مختمفة مف وسائؿ  ةية ومخطط ليا محدددجيود منظمة قص

الاتصاؿ والإعلاـ لتحقيؽ الفائدة لممؤسسة والجميور إلا أنيا تشترؾ في عناصر وتتفؽ في نقاط فيما 
بيف ىذه التعاريؼ في كوف العلاقات العامة تخمؽ التفاىـ المشترؾ في المنظمة والتنسيؽ المستمر مع 

 لى كونيا نشاط معقد يحتاج إلى جيود عديدة.جماىيرىا، بالإضافة إ
 التعريف الإجرائي لمفهوم العلاقات العامة:

ر والموجو لبناء وتدعيـ علاقات سميمة قائمة مالعلاقات العامة ذلؾ النشاط المخطط والمست 
 عمى أسس مف التفاىـ المتبادؿ بيف المؤسسة وجماىيرىا الداخمية والخارجية، وىي عممية اتصاؿ تقوـ

عمى وضع برامج وسياسات وقياميا بأعماؿ لتمبية احتياجات ىذه الجماىير وكسب ثقتيا وتأييدىا 
 وبالتالي نجاحيا وتقدميا.

 Serviceمفهوم الخدمة: 
 تعددت تعاريؼ مفيوـ الخدمة لتعدد التخصصات وتنوع انتماءات الباحثيف الذيف تناولوىا . 

مة تعني دي عمؿ لو وساعده في العمؿ، قاـ بحاجتو والخمف "خدـ، يخدـ، ويخدـ خدمة أ الخدمة لغة:
 (.285". )جبراف مسعود: ص ما يقدـ مف مساعدة في القياـ بعمؿ أو قضاء حاجة

القياـ بنشاط معيف ليدؼ  أوساعدة مىي "كؿ عمؿ رسمي أو غير رسمي غايتو تقيـ ال اصطلاحا:
 (.282، مرجع سابؽ، ص د)جبراف مسعو محدد". 

نتاجية غير الممموسة التي غالبا ما تستيمؾ في نفس لإا أو"ىي السمع الاستيلاكية  والخدمة 
 (.822، ص 6920)فيمي ىيكؿ: مة المدرسيف.دالوقت الذي تنتج فيو، كخ
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لقد ركز التعريؼ الأوؿ عمى أف الخدمة ىي ذلؾ التفاعؿ الاجتماعي الذي يحدث داخؿ  
لتفاعلات بطريقة مخططة وىادفة أو كانت عفوية سواء كانت ىذه ا أنواعياالتنظيمات بمختمؼ 

نتاج الحاصؿ لإا ؾمة ىو ذلدعشوائية غير مخطط ليا، كما يركز التعريؼ الثاني عمى أف مفيوـ الخ
 نفس الوقت والحصوؿ بعد ذلؾ عمى نتائج والشعور بتأثيرىا فيما بعد.والاستيلاؾ في 

اجتماعي بيف مجيز الخدمة والزبوف،  كما يعرؼ مفيوـ الخدمة عمى أنيا: "عبارة عف تفاعؿ 
 (.25، ص 5001عمواف المحياوي: ييدؼ ىذا التفاعؿ إلى تحقيؽ الكفاءة لكمييما". )

ركز ىذا التعريؼ عمى أف الخدمة لف تنتج إلا بوجود عنصريف أساسييف ىما: موجو الخدمة  
مثؿ  ،ا إنجاز الخدمةلف يحدث ذلؾ بمعزؿ عف عناصر أخرى يتطمبي الأمروالزبوف، لكف في حقيقة 

 المعدات والأجيزة التي تساعد ىي الأخرى في إنجاز الخدمة.
 كتعريؼ إجرائي لمفيوـ الخدمة: 

باتجاىاتو وأبعاده وخدماتو، فيو فعؿ يحققو طرؼ ما اتجاه أطراؼ  دالخدمة نشاط إنساني فكري يتعد
ى إشباع حاجات المستفيديف يدؼ أساسا إليأخرى يكوف جوىره غير ممموس ولا ينتج عنو أي تممؾ، 

، التنوع، التلازمية، عدـ ممموسةمف خلاؿ تقديـ قيمة أو منفعة، تتميز بجممة مف الخصائص منيا اللا 
 التممؾ وغيرىا.

 مفهوم جودة الخدمة:
مة ليا تأثير واضح وعلاقة وطيدة مع قضية الجودة وليس مف دإف طبيعة وخصائص الخ 

فغالبا ما تضع تعريفا لمجودة قد يكوف ملائما لخدمة ما لكف مف الصعب السيؿ تعريفيا تعريفا دقيقا، 
 تعميمو عمى كافة الخدمات.

وفي تعريفنا ليذا المفيوـ تميؿ غالبية التعريفات لجودة الخدمة عمى أنيا: "معيار لدرجة تطابؽ  
 الفعمي لمخدمة مع توقعات الزبائف ليذه الخدمة". الأداء

مف ىذا التعريؼ أف جودة الخدمة تتعمؽ أساسا بوجود علاقة محققة بيف تمؾ المزايا  نلاحظ 
المتوقعة منيا فالخدمة تتعمؽ وتتطابؽ مع التوقعات المدركة  ،المستنتجة مف استيلاؾ الخدمة والنتائج

 وىي مرتبطة أساسا بقرتيا عمى إرضاء المتعامميف معيا بصفة دائمة.
قوؿ إلى أف "جودة الخدمة الفجوة أو الانحراؼ ما بيف توقعات وفي تعريؼ آخر يذىب بال 

دراؾ الجودة بعد استيلاؾ الخدمة"  (.62، ص 5006.)عمي السممي: الزبوف لمخدمة وا 
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مف خلاؿ ىذا التعريؼ يتـ التركيز عمى أف جودة الخدمة تأخذ في طياتيا وتحتوي بداخمييا   
الجودة في ىذا التعريؼ ىو مدى وجود فجوات بيف ة أو عدـ دطبيعة الخدمة في حد ذاتيا، فالجو 

 تسعى مف خلاليا دائما إلى تحقيؽ الجودة بإغلاؽ ىذه الفجوات. ،المنظمة وجميورىا
 :كتعريؼ إجرائي لجودة الخدمة 

ذلؾ يعني وجود علاقة محققة بيف مزايا مشتركة ووجود نتائج ،الجودة والخدمة ترتبطاف ارتباطا وثيقا  
الخدمة ىي مقياس لمدرجة التي يصؿ إلييا مستوى الخدمة مقابؿ توقعات ومدى تطابقيا متوقعة فجودة 

فعلا مع الخدمة المقدمة مف قبؿ القائـ عمى الخدمة، فأداء العمؿ عمى الشكؿ الصحيح وانجازه عمى 
تمامو في أقؿ وقت وبأعمى قيمة وبدقة وميارة.  أفضؿ صورة والحفاظ عميو يعني إتقانو وا 

 ودة:مفهوم الج
 ديعد مفيوـ الجودة مف المفاىيـ الرائدة لذلؾ نجد تعدد التعاريؼ التي تناولت ىذا المفيوـ لتعد 

يناؾ محاولات عديدة لتقديـ تعريؼ لمفيوميا، ولتحديد ىذا فالمداخؿ ووجيات النظر لكؿ باحث،
 المفيوـ لا بد مف استعراض تعاريؼ روادىا الأوائؿ.

 .قيض الرديء، وجاد الشيء جوده بمعنى صار جيدان دأصميا مف الجودة والجي تعريف الجودة لغة:
ويقصد بيا طبيعة الشيء ودرجة الشيء  Qualitiesىي كممة مشتقة مف الكممة اليونانية  اصطلاحا:

 ودرجة صلاحو.
أما في الفكر الإداري المعاصر يعد ىذا المفيوـ مف المفاىيـ العصرية الحديثة نسبيا وىو يقوـ  

عمى مجموعة مف الأفكار والمبادئ التي يمكف لأي مؤسسة الأخذ بيا لتحقيؽ نتاج يتمتع بسمعة 
رائي: )ميدي السامفا تسعى كؿ المؤسسات إلى تحقيقو. دأصبحت الجودة مف خلالو ى ،تنافسية عالية 

 (.58، ص 5008

مف خلاؿ ىذا التعريؼ يتبيف لنا أف مفيوـ الجودة ىو قدرة المنظمة عمى المنافسة والتألؽ بيف  
 المنظمات الأخرى ومدى القدرة عمى الوصوؿ بيا إلى سمعة طيبة تزيدىا مكانة.

 كما تعرؼ الجودة عمى أنيا: درجة سيادة المنتج أو الخدمة عمى المنتجات أو الخدمات 
)شريؼ رجة مساىمة المنتج والخدمة في تحسيف نمط الحياة لدى الفرد. دالمماثمة المقدمة لممستيمؾ و 

 (.99، ص 5002يونس: 

نلاحظ مف ىذا التعريؼ إف مصطمح الجودة مرتبط ارتباطا وثيقا بالخدمة وبذلؾ ينظر إلى  
 شي للأفراد والبيئة المحيطة.الجودة ومدى مطابقتيا لمخدمة ومدى مساىمتيا في تحسيف المستوى المعي
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عمى أنيا "درجة التألؽ والتميز والأداء الممتاز في خصائصو عند مقارنتيا  Fisherويعرفيا  
 (.52)عمواف المحياوي: مرجع سابؽ، ص مع المعايير الموضوعة مف منظور المنظمة أو مف منظور الزبوف". 

نتاج خدمات يركز ىذا التعريؼ عمى أف المنظمة لدييا قدرة عمى   تقديـ خدمات مميزة وا 
 متكاممة مع أىداؼ واحتياجات الزبوف المنتظرة.

أما معيد الجودة الفيدرالي الأمريكي فقد عرؼ الجودة عمى أنيا: "أداء العمؿ الصحيح بشكؿ  
في معرفة مدى تحسف الأداء".  Eustnorصحيح مف المرة الأولى مع الاعتماد عمى التقييـ المستفيد 

 (.52لسامرائي: مرجع سابؽ، ص )ميدي ا

الذي يعبر ،ركز ىذا التعريؼ عمى الأداء الفعاؿ والعمؿ الصحيح الذي تقوـ عميو فعالية الجودة 
 عنو عف طريؽ التغذية العكسية.
 كتعريف إجرائي لمفهوم الجودة:

عرفة رغبات وتوقعات مالجودة إحدى الاستراتيجيات التنافسية الميمة في قطاع الخدمات فيي  
رجة التميز في دو يي درجة سيادة الخدمة، تعمؿ عمى تحسيف المستوى المعيشي للأفراد فالزبائف 

الأداء، كما أنيا تعبير عف قدرة المنظمة في إنجاز الخدمات المتكاممة مع أىداؼ واحتياجات 
 المستفيديف.

 مفهوم إدارة الجودة الشاممة:
الشاممة مف المفاىيـ الإدارية الحديثة إذ يقوـ ىذا المفيوـ عمى يعتبر مفيوـ إدارة الجودة  

مجوعة مف الأفكار والمبادئ، تقوـ عمييا المؤسسات بمختمؼ أنواعيا ومجالاتيا ونشاطاتيا مف اجؿ 
 تحقيؽ أفضؿ أداء ممكف.

 فقد عرفيا المعيد الفيدرالي لمجودة عمى انيا: "منياج تطبيقي شامؿ ييدؼ إلى تحقيؽ حاجات 
أموف م.)وتوقعات العميؿ باستخداـ الأساليب الكمية مف اجؿ التحسيف المستمر في العمميات والخدمات"

 (.68، ص 5005الدرادكة: 
ركز ىذا التعريؼ عمى أف مفيوـ إدارة الجودة الشاممة ىو التركيز عمى الجودة بمعناىا  لقد 

الواسع، مف كؿ جوانب التحسيف المستمر والتعاوف بيف كافة الأفراد والعامميف واستخداـ البيانات 
 اللازمة في عمميات اتخاذ القرار وتطوير القدرات لتحقيؽ أىداؼ الفرد والمؤسسة.
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يارات واكيمو عمى أنيا التفوؽ في الأداء لإسعاد المستفيديف عف طريؽ عمؿ الديريف ويعرفيا ب 
والموظفيف مف اجؿ تحقيؽ أو تزويد المستفيديف بجودة ذات قيمة عالية مف خلاؿ تأدية العمؿ 

 (.61، ص 5006)الدرادكة وآخروف: الصحيح بالشكؿ الصحيح ومف المرة الأولى وفي كؿ وقت. 
لتعريؼ عمى أف مفيوـ إدارة الجودة الشاممة يعتمد عمى جودة الأداء الأكثر لقد ركز ىذا ا 

لوقوع في الأخطاء والالتزاـ بالعمؿ الصحيح عدـ افعالية الذي يكوف نتيجة جيود مستمرة ومنسجمة و 
 والمشاركة الجماعية في التخطيط والتنظيـ الفعاؿ.

 كتعريف إجرائي لمفهوم إدارة الجودة الشاممة:
فيي ترتبط بالجودة  ،الجودة الشاممة ىي القدرة التنافسية لممتطمبات الاقتصادية والخدمات إدارة 

العالية لممنتجات والخدمات التي تقدـ لممستفيد الحالي أو المترقب ولا يمكف تحقيقيا إلا مف خلاؿ تقديـ 
ممستفيديف فيي درجة التي تنسجـ مع المتطمبات والرغبات ل المنتجات أو الخدمات مف الجودة الملائمة

 تحقيؽ الرضا لدى المستيمؾ.
 مفهوم الخدمة الصحية:

ومعياري لمفيوـ الخدمة  دتعددت التعاريؼ وتنوعت في ىذا المجاؿ، فميس ىناؾ تعريؼ موح 
 الصحية.
فقد عرفيا عصماني سفياف عمى أنيا: "مجموعة مف الإجراءات الوقائية المقدمة مف طرؼ  

الأمراض  دوف حدوثالمؤسسات الصحية لجميع أفراد المجتمع لرفع المستوى الصحي والحيمولة 
 (.28، ص 5002)عصماني سفياف: والعمؿ عمى ترقية الصحة العامة". 

الصحية يعتمد بالضرورة عمى تمؾ الخدمات  مفيوـ الخدمة أفركز ىذا التعريؼ عمى  
عمييا، عف طريؽ تقيـ نصائح ومعمومات وكيفية الوقاية منيا العلاجية المقدمة مف طرؼ العامميف 

 والعمؿ عمى التحسيف والترقية لما ىو أفضؿ لمصحة العامة.
عمى أنيا: "الخدمات العلاجية أو  كما تعرؼ الخدمة الصحية مف طرؼ عبد المجيد الشاعر 

التشخيصية المقدمة مف طرؼ أحد أعضاء الفريؽ الطبي إلى فرد واحد أو أكثر، أو العناية التمريصية 
المقدمة مف طرؼ الممرضة لممريض أو التحاليؿ المخبرية المقدمة في المختبر كما قد تكوف خدمة 

معمومات حوؿ مرض معيف وكيفية الوقائية صحية وقائية مف طرؼ الطبيب عف طريؽ تقديـ نصائح و 
 (.50، ص 5002)عبد المجيد الشاعر: منو". 
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ركز ىذا التعريؼ عمى أف الخدمة الصحية تعتمد عمى التشخيص المقدـ بالدرجة الأولى، كما  
تتمحور عمى مراحؿ معينة تكوف مف خلاليا أشخاص مختصيف  ،تعتمد عمى تقديـ الخدمات بأنواعيا 

 يـ عمى حسب درجة كفاءتيـ وتخصصيـ الميني.قائميف بعمم
 كتعريف إجرائي لمفهوم الخدمة الصحية:

 الأىداؼرجة رفيعة عمى مستوى صحي عاؿ وىدؼ مف أىـ دالخدمة الصحية ىي بموغ  
تعتمد عمى وسائؿ وتقنيات تقدـ نصائح ومعمومات  ،الاجتماعية تتطمب بدؿ جيود مف جوانب مختمفة

 والعلاج.عمؿ عمى الوقاية ت
 مفهوم جودة الخدمة الصحية:

يختمؼ ويتنوع مفيوـ جودة الخدمة الصحية في بيئة المؤسسة الصحية لاختلاؼ الفئات  
 العاممة فييا والمتعاممة معيا ونظرتيـ وتقويميـ ليذا المفيوـ.

جودة الخدمة الصحية بأنيا: "مقدار ما تحققو المؤسسة الصحية مف  (Ville 1993)فقد عرؼ  
 (.522، ص 5009)عمي العنزي: ماف لكؿ مف مقدمي الخدمة ومستممييا". الأ

يمكننا القوؿ مف ىذا التعريؼ أف جودة الخدمة الصحية تعني الثقة المتبادلة بيف العامميف  
 والمستفيديف.

وتشجيعيـ عمى زيادة إنتاجيتيـ وحثيـ عمى تقديـ الأفضؿ لمتعرؼ عمى احتياجات المستيمكيف  
 تحقيقيا معا. والعمؿ عمى

للأطباء توفير أعمى مستوى مف المعارؼ والميارات الطبية والمعدات والأجيزة لرعاية المرضى،  تعني
وتعني الإدارة بتوفير أفضؿ العناصر البشرية والمادية اللازمة لتقديـ الخدمة وتقديـ وتدريب العناصر 

 البشرية العاممة في المؤسسة لضماف تحسف مستمر في ىذه الخدمات.
 لمفهوم جودة الخدمة الصحية:كتعريف إجرائي 

ىي اليدؼ الأساسي  ،جودة الخدمة الصحية درجة تحقيؽ الجودة مف وجية نظر المستفيديف 
ىي طريؽ العمؿ الجماعي الذي يتضمف التعاوف والتحسيف في الأسموب لإحداث ،الصحية  دةلموح

مثؿ لموارد البشرية لاىي التوسع في نوعية الخدمات والاستيلاؾ ا،التغير المطموب في المستشفى 
 والمادية.
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 Entrepriseمفهوم المؤسسة 
إف مفيوـ المؤسسة في الجانب المغوي مشتؽ مف )أسس، يؤسس تأسيسا( ومؤسسة تعني  

"جمعية أو معيد أو شركة أسست لغاية اجتماعية، أو أخلاقية، أو خيرية أو عممية أو اقتصادية". 
 (.898)جبراف مسعود: مرجع سابؽ، ص 

أما في الجانب الاصطلاحي فالمؤسسة تعني: "شخصية قانونية ليا حقوقيا وواجباتيا  
 (.20، ص 6928)عبد الرحمف: وصلاحياتيا ومسؤولياتيا وقدرتيا عمى إنتاج خدمة أو سمعة". 

مف ىذا التعريؼ نمخص القوؿ إلى أف المؤسسة ىي المكاف الذي تقوـ فيو مجموعة مف  
مرة وفؽ نمط معيف تتكامؿ فيو قدرات وميارات الأشخاص مع بعضيـ النشاطات والخدمات المست

بالنفع عمى المؤسسة والجميور المتعامؿ معيا لتحقيؽ  دالبعض مف أجؿ خدمات أو سمع معينة تعو 
 أىداؼ متبادلة بيف الطرفيف.

فيعرؼ المؤسسة في ىذا السياؽ عمى أنيا "عبارة عف ىيكؿ يتكوف مف  فيبرأما ماكس  
 (.52، ص 6925)أحمد رمضاف:  علاقاتو القوة، الأىداؼ، الأدوار الأنشطة، الاتصالات".

ىذا التعريؼ نمخص القوؿ إلى أف المؤسسة ىي ذلؾ المكاف الذي تقوـ عمى التعاوف  مف 
فمف المستحيؿ عزليا  ،لمتنوعة بيف محيطيا الداخمي والخارجيوالاتصاؿ وتفعيؿ العلاقات الاجتماعية ا

 عف البيئة التي تتواجد فييا.
 كتعريف إجرائي لممؤسسة:

واضحة ومسطرة  أىداؼ اتالمؤسسة ىو بناء اجتماعي يتواجد مف خلاؿ مجموعة مف القوى ذ 
العلاقات الداخمية والخارجية وتسمسؿ  ثؿ أشكالا مفمت،مسبقا، فيي نظاـ كبير يعمؿ في نفس الاتجاه 

لممسؤوليات والواجبات، لا يمكف عزليا عف البيئة التي تتواجد فييا، فيي ظاىرة سوسيولوجية تؤثر 
 وتتأثر.

 مفهوم المؤسسة العمومية:
حبيس  العقائدية،ظؿ الأطرلتأثره باختلاؼ  69ىذا المفيوـ غامض حتى منتصؼ القرف  ظؿ 

مياـ غالبا ما تكوف لصيقة  ،ليا مياـ تنفيذ ،جيات رسمية ليا أطرىا القانونية وأدواتيا العممية 
 بالسياسة والدولة عموما.
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ففي الإطار الاشتراكي تعتبر المؤسسة العمومية في المجتمع الاشتراكي وسيمة لتحقيؽ أىداؼ  
ظروؼ معينة وشروط اقتصادية محددة  معينة ومحددة في مخططات التنمية الوطنية الشاممة وفؽ

 (26، ص 5002)رشيد واضح:  .النظاـمعتمدة في ذلؾ عمى المبادئ الأساسية ليذا 
تكوف خاضعة  الاشتراكينلاحظ مف خلاؿ ىذا التعريؼ أف المؤسسة العمومية في المجتمع  

عة لمقطاع العاـ لمجيات الوصية التي تعمؿ بدورىا تحت تأثير سياسات التنمية لمدولة وتكوف تاب
 والتسيير يتـ وفؽ شروط معينة ومبادئ معتمد عمييا تكوف خاضعة لمنظاـ العاـ.

 20أما أندريايوـ فيعرفيا عمى أنيا مؤسسة تممكيا السمطات العامة المركزية أو المحمية بنسبة  
 (.28، ص 5002)عودة المعاني: أو تزيد % 

مف ىذا التعريؼ أف المؤسسة العمومية ىي كؿ تنظيـ مستقؿ تممكو الدولة كميا أو  نلاحظ 
مج عوامؿ الإنتاج بكفاءة وفعالية بغرض تحقيؽ الحماية دجزئيا أي أكثر مف النصؼ، اليدؼ منو 

 لممجتمع.
 كتعريف إجرائي لممؤسسة العمومية:

لؾ لمسمطة العامة، غرضيا النفع مؤسسة تقوـ بأداء خدمة عامة تحت سيطرة الدولة تخضع بذىي 
العاـ وتحقيؽ المصمحة العامة ، تخضع في تنظيميا الداخمي والخارجي لإدارتيا لا يمكف أف تنفصؿ 

 عف سمطة الدولة فيي تنشأ لأجؿ تحقيؽ حاجة مف حاجات النفع العاـ.
 مفهوم المؤسسة الاستشفائية:

متعاممة معيا فكؿ طرؼ يعرفيا عمى حسب يرتبط مفيوـ المؤسسة الاستشفائية تبعا للأطراؼ ال 
 العلاقة القائمة بينيما.

ية وغير طبية والمدخلات طبالمؤسسة الاستشفائية ىي مجموعة مف المختصيف والميف ال 
شباع حاجاتيـ واستمرار الالمادية التي تنظـ في نمط معيف بيدؼ خدمة المرضى  حالييف والمرتقبيف وا 

 (.22، ص 5002ريحاف: )محمد المؤسسة الاستشفاية. 
مف خلاؿ ىذا التعريؼ يمكف القوؿ أنو ركز عمى الوظيفة الكلاسيكية لممؤسسة الاستشفائية  

 كمكاف لعلاج المرضى فيي جزء مف النظاـ الاجتماعي العاـ، تقوـ بأداء الوظائؼ المختمفة.
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ؽ وتمبية ستيدؼ تحقيتكما عرفت المؤسسة الاستشفاية عمى أنيا تركيب اجتماعي إنساني  
يقدموف خدمات  ،أىداؼ محددة تتكوف مف أفراد مينييف ومختصيف بمياديف صحية وطبية متنوعة

 (.62، ص 5008.)محمد راضي: الرعاية الصحية
مف خلاؿ ىذا التعريؼ يمكف القوؿ أف المؤسسة الإستشفائية ىي كياف اجتماعي وتنظيـ  

ميارات تؤثر عمى حياة المرضى مما تتوقؼ إنساني يتضمف موارد بشرية ومادية تميزىا كفاءات و 
 مييا أرباح وأىداؼ المؤسسة.ع

 وكتعريف إجرائي لمفهوم المؤسسة الاستشفائية:

تنظيـ يشتمؿ عمى كوادر بشرية بمختمؼ التخصصات الطبية والإدارية وموارد مادية  ىي 
تتضمف المعدات والأجيزة التكنولوجية اللازمة مف أجؿ تقيـ الخدمات الطبية وتوفير الرعاية الكاممة 

 للأفراد سواء كانت وقائية أو علاجية.
 المؤسسة العمومية الاستشفائية:

في التكفؿ بصفة كاممة ومتسمسمة بالمتطمبات الصحية لمسكاف  ،ةدتتمثؿ مياميا حسب الما 
ىي حسب المرسوـ الوزاري عبارة عف: "مؤسسة عمومية ذات طابع إداري   وتتولى المياـ التالية:

تتمتع بالشخصية المعنوية والاستقلاؿ المالي، توضح تحت وصاية الوالي، تتكوف مف ىيكؿ لمتشخيص 
عادة التأىيؿ الطبي، تغطي سكاف بمدية واحدة أو مجموعة بمديات تحدد والعلاج والاستشفاء  وا 

، ص 6998)المرسوـ التنفيذي: المشتملات المادية والحيز الجغرافي ليا بقرار مف الوزير المكمؼ بالصحة".

50.) 

عادة التأىيؿ الطبي والاستشفاء.-  ضماف التنظيـ وبرمجة توزيع العلاج والتشخيص وا 
 ج الوطنية الصحية.تطبيؽ البرام-
 ضماف حفظ الصحة والنقاوة ومكافحة الأضرار والآفات الاجتماعية.-
 ضماف تحسيف مستوى مستخدمي صالح الصحة وتجديد معارفيـ.-

لطبي والشبو الطبي والتكويف في التسيير الاستشفائي عمى اكما يمكف استخدامو ميدانا لمتكويف  
 التكويف.أساس اتفاقيات تبرـ مع مؤسسات 

مف خلاؿ ىذا التعريؼ يمكننا القوؿ أف المؤسسة العمومية الاستشفائية ىي تنظيـ رسمي توكؿ  
عادة التأىيؿ والاستشفاء ومكافحة الأضرار وتطبيؽ البرامج م لو مجموعة ف المياـ تتمثؿ في العلاج وا 
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مختمؼ  بأداءـ الوطنية مما يحقؽ المصمحة العامة، فيي عبارة عف منظمة اجتماعية صحية تقو 
 .الوظائؼ العلاجية والوقائية والتدريبية والعممية

 :محمد الصديؽ بف يحي" "وكتعريؼ إجرائي لممؤسسة العمومية الاستشفائية  
ىي مؤسسة ذات طابع إنساني اقتصادي تقني اجتماعي قانوني يعمؿ ممؾ لمدولة كميا يخضع لمرقابة 

عادة  والتشريعية والتنفيذية بييكم التنظيمي وأجيزتو وأفراده مف أجؿ التشخيص والعلاج والاستشفاء وا 
 التأىيؿ الطبي وخدمات مختمفة لكافة شرائح المجتمع.

 سادسا: الدراسات السابقة

وجود الدراسات السابقة يفيد الباحث في الاستفادة مف خبرات قديمة واستنتاج معطيات  إف 
 (.96، ص 5005رشيد زرواتي: جديدة لـ يتوصؿ إلييا الباحثوف السابقوف.)

تكمف أىميتيا في المساعدة عمى التحكـ ،ي البحث العممي ففالدراسات السابقة ليا دور ىاـ  
مف طرح الإشكالية بالشكؿ الصحيح والخطوات المنيجية  ابتداء،ينة في موضوع البحث وفؽ تجربة مع

ات يستخدميا وصولا إلى النتائج التي تحصؿ عمييا والصعوبات التي دو مف أ،التي يتقيد بيا الباحث 
ما أف تكوف مشابية ،ما أف تكوف مطابقة فا ،واجييا وفي ىذه الحالة يشترط اختلاؼ ميداف الدراسة وا 

  يتناوؿ الباحث الجوانب المشتركة بيف الدراستيف. وفي ىذه الحالة
 الدراسـة العربيـة :  –( 1        

 : الدراسة السابقة المتعمقـة بالعلاقـات العامـة أولا 

  ) السعودية ( : 2115: سنـة دراسـة محمد بن سعـد السريـع   -           

قدمت ىذه الدراسة استكمالا لمتطمبات الحصوؿ عمى درجة الماجستير فػي الإعلاـ بعنواف "           
الأدوار المؤسسية و الأنشطة لمعلاقات العامة في المستشفيات الحكومية و الخاصة " تيدؼ ىذه 

 الدراسة إلى التعرؼ عمى : 

ػػة العربيػة السعوديػة مػف الخاصػة فػي المممك واقػع العلاقػات العامػة فػي المستشفيػات الحكوميػة و 
 : حيػث

 أدوار المؤسسػة .   -   
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 الأنشطة التي تقوـ بيا إدارات و أقساـ العلاقات العامة . -   

 الأىداؼ التي تسعى إلى تحقيقيا.  -   

و ،جيػة  الفروؽ بيف المستشفيات الخاصة و العمومية تبعػا للأدوار المؤسسيػة و الأنشطػة مف -   
و قد اعتمد البػاحث  ،الفروؽ بيف أحجاـ المستشفيات تبعا للأدوار المؤسسية و الأنشطة مف جيػة 

و شمؿ مجتمع الدراسة كافة المستشفيات الحكومية خاصة لممممكة العربية السعوديػة ،المنيج الوصفي 
 690منيا  592ا و تـ اختيار عينة مف تمؾ المستشفيات بطريقة عشوائية منتظمة ، بمغ عددى

مستشفى خاص ، كما استخدـ الباحث منيج المسح الميداني في مستشفيات  602مستشفى حكومي و 
القطاعيف العاـ و الخػاص و قد تـ الاعتماد عمى إستبيانة تقيس المتغيرات السابقة ، كما استخدـ منيج 

 حث إلى النتائج التالية : البحث الميداني لممستشفى في القطاعيف العاـ و الخاص و قد توصؿ البا

 إف دور النشر ىو الدور الغالب تطبيقو في المستشفيات الحكومية و الخاصة  -     

إف نشاط استقباؿ الوفود ىو النشاط الغائب تطبيقو في مستشفيات القطاعيف العاـ و الخاص  -     
 عموما .

يع الأنشطة و جاء نشاط بحث قد جاء نشاط استقباؿ الوفود في الترتيب الأوؿ بيف جم -     
الشكاوى في الترتيب الثاني بيف جميع الأنشطة التي تمارسيا الإدارات و أقساـ العلاقات العامة في 

 المستشفيات الخاصة .

جاء ىدؼ تحسيف صورة المنشأة لمجميور الخارجي و كسب ثقتو كأوؿ الأىداؼ التي تسعى  -     
 العلاقات العامة إلى تحقيقيا .

 ثـ يميو ىدؼ التعرؼ عمى جماىير المرضى و الأطباء و مساعدتيـ. -     

في بعض الأنشطة لصالح  ،اتضح و جود فروؽ جوىرية بيف المستشفيات الحكومية و الخاصة -     
المستشفيات الخاصة حيث أنيا تمارس بشكؿ دائـ في المستشفيات الخاصة أكثر منيا في الحكوميػة 

اؾ أىمية الأنشطة الاجتماعية في رفع سمعػة المستشفى ، كمػا تبيف أف الأدوار لوجود الدعـ و إدر ،
المؤسسية تنطبؽ عمى واقع ممارسة العلاقات العامػة فػي المستشفيات الخاصة بشكػؿ أكبػر مف 
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المستشفيات الحكومية لقمة عدد الموظفيف و عدـ و جود المؤىميف و المتخصصيف فػي المستشفيات 
 الحكومية .

 ) الإمارات العربية المتحدة (  1996سنة دراسة محمد قيراط :  - 

قدمت ىذه الدراسة بعنواف " العلاقات العامة في المؤسسات الصحية " دراسة حالة وزارة الصحة       
 بدولة الإمارات العربية المتحدة و قد عالجت الإشكالية التالية : 

ىو واقع العلاقات العامة في وزارة الصحة ) أبو ظبي دبي ( و المؤسسات الصحية التابعة ليا  ما -6
) المناطؽ الطبية و المستشفيات و المراكز الصحية ( ؟ و اندرجت تحت ىذه الإشكاليػة التسػاؤلات 

 الفرعيػة التالية : 

 ما ىو موقع العلاقات العامة في الييكؿ التنظيمي لممؤسسة؟   -6

 ماىي المياـ و الصلاحيات الموكمة إلى العلاقات العامة ؟ -5

 ماىي درجة الرضا عف العمؿ لدى المسؤوليف عف العلاقات العامة؟  -2

 ىؿ تقوـ إدارة العلاقات العامة بالتخطيط الإستراتيجي و المساىمة في اتخاذ القرار ؟ -2

 اد تقارير للإدارة العميا ؟ىؿ تقوـ إدارة العلاقات العامة بأبحاث و دراسة و إعد -2

ماىي الإجراءات التي يجب اتخاذىا لمنيوض بأقساـ العلاقات العامة في وزارة الصحة و منشآتيا  -1
 حسب المشرفيف عمييا ؟

 مف ىو مسؤوؿ العلاقات العامة في وزارة الصحة ؟ -8

 و تمثمت فرضيات ىذه الدراسة فيما يمي : 

ي التعامؿ مع و سائػؿ الإعلاـ و ضمػاف الدعايػة و الأخبػار و : ينحصر دور العلاقات العامة ف1ف
 المعمومات الإيجابية عف المنظمة .

 يولة الأخبار و المعمومات في اتجاه واحد مف المنظمة إلػى الجميور .ستتميز عممية الاتصاؿ ب :2ف
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 تمعب العلاقات العامة دورا محدودا في توفير المعطيات و البيانات اللازمػة لصناعػة القرار  : 3ف

:  العلاقات العامة ليست قرارا ىاما و فاعلا في عممية التخطيط الإستراتيجي حيث أنيػا لا تقوـ 4ف
ط الإستراتيجػي بأي دور استشاري للإدارة العميا و لـ ترؽ إلػى المستوى المطموب لمقيػاـ بالتخطي

 لممنظمة و المشاركة الفعالة في عممية صنع القرار .

وقد اعتمد الباحث في دراستو عمى منيج المسح و منيج دراسة الحالة و عايف الباحث )      
الملاحظة بالمشاركة لمدة زمنية معينة ( حيث لاحظ عمميـ اليومي و ممارستيـ الميدانية لمعلاقات 

 العامة و ذلؾ 

 20ما بالنسبة لمنيج المسح فقد استعمؿ الباحث الاستبياف ) الاستمػارة ( استبيانػة اشتممت عمى أ    
فردا في أقساـ و إدارات العلاقات العامة بوزارة  52سؤاؿ و وزعت عمى مجتمع الدراسة المتكوف مف 

 ،مازاؿ محدودا و قد أكدت نتائج الدراسة عمػى أف مفيوـ العلاقػات العامػة بوزارة الصحػة،الصحة 
وبعض الاتصالات و التنسيػؽ ،  الحجوزاتينحصر في تنظيـ المؤتمرات و القياـ  بإجراء التأشيرات و 

كما تشير نتائج الدراسة إلى الدور المحدود في العلاقات العامػة في الاتصاؿ الداخمي و الخارجػي 
دت عمى انعداـ دور العلاقػات لممؤسسات الصحية ، كذلؾ في أوقات الأزمات و المشاكؿ ، كمػا أك

العامة في البحث و التخطيط و المساىمة في اتخاذ القرار نظرا لممكانة الضعيفة لأقساـ العلاقات 
العامة في الييكػؿ التنظيمي لممؤسسػة ، و كذلؾ لمنقػص الكبيػر الذي تعاني منػو ىػذه الأقسػاـ فيمػا 

و العلاقػػات بعدـ اقتناع المسؤوليف بالدور الذي تمعيخص الموظفيف والأجيزة ، و الأىـ مف كؿ ذلؾ 
 العامة في ىذا المجاؿ .

 الدراسات الجزائرية  :  - 

   الجزائر ( 5009) * دراسة ياسين مسيمي :    

قدمت ىذه الدراسة لنيؿ شيادة الماجستير في الاتصاؿ و العلاقػات العامػة تحت عنواف: " العلاقات 
 ية الجزائرية " و قد عالجت الإشكالية التالية : العامة في المؤسسة الصح

 ىؿ يوجػد اىتمػاـ خاص بالعلاقػات العامػة داخػؿ المؤسسػػة الصحيػػػة ؟ - 
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 واندرجت تحت ىذه الإشكالية التساؤلات الفرعية التالية : 

 ما مكانة العلاقات العامة ضمف الييكؿ التنظيمي لممؤسسة الصحية الجزائرية ؟ -6

 ىناؾ متخصصوف قائمػوف عمػى نشاطػات العلاقات العامػة ؟ىؿ   -5

 ماىي مختمؼ الأساليب و الوسائؿ المستعممة في إدارة العلاقات العامة ؟ -2

 ماىي العراقيػػؿ التػي تحد مف إشكاليػة نشاط العلاقػات العامػة ؟ -2

العديػد مف أدوات البحث  وقد اعتمد الباحث في ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي  و استخداـ       
مف ملاحظة و مقابمة و استمارة و عينة الدراسة المتمثمة في العينة الطبقية العشوائية حيث تػـ تقسيـ 

فرد و فئة المستخدميف في  292مجتمع البحث إلى طبقات متجانسة و ىـ فئة الطاقـ الطبي و عددىـ 
% 60فرد أي بنسبة  292لإدارييف و عددىـ فرد و فئة ا 6292المصالح التقنية و العامة و عددىـ 

 و قد توصؿ الباحث بعد الدراسة الميدانية إلى أف : 

 العلاقات العامة لا تحظى باىتماـ كبير داخؿ المؤسسة الصحية و ىذا استنادا إلى أف:  -

 جياز العلاقات العامة لايسمى باسمو بؿ " مكتب الإعلاـ و الاتصاؿ " . -

 المكتب مكانة مرموقة ضمف الييكؿ التنظيمي لممستشفى .لا يحتؿ ىذا  -

 لايقوـ بأنشطة المتخصصوف في الاتصاؿ . -

 لا يعتمد عمى الأساليب و الوسائؿ الاتصالية الفعالة و المناسبة . -

 عدـ إدراؾ الجميور الداخمي لمفيوـ العلاقات العامة . -

  : الدراسـات المتعمقـة بجـودة الخدمـة :  ثانيــا 

  ) الجزائر ( 5065سنة * دراسة نجاة صغيرو : 

التي كانت ضمف متطمبات نيؿ شيادة الماجستير فػي عموـ التسييػر تخصص اقتصاد تطبيقػي و       
 و قد عالجت الإشكالية : " " تقييـ جودة الخدمات الصحيةتسيير المنظمات تحت عنواف : 
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كيؼ يمكف تقييـ مستوى جودة الخدمػات التي تقدميا المؤسسات الصحيػة ؟ و اندرجت تحت ىذا   -
 التساؤؿ الرئيسي التساؤلات الفرعية التالية : 

 ماىي جودة الخدمات الصحية ؟  -6

 ماىي المعايير المستخدمة لتقييـ جودة الخدمات الصحية ؟ -5

 ـ مف طرؼ المؤسسات الصحية ؟ماىو تقييـ المرضى لمخدمة المقدمة لي -2

و قد اعتمد في ىذه الدراسة عمػى المنيج الاستقرائي و الاستنباطػي و الإجابة عمى أسئمػة البحث و  -
اختيار فرضياتو ، كما اعتمد في الجانب التطبيقي فقد تـ الاعتماد عمى الاستمارة بيدؼ التعرؼ عمى 

ؤسسات الصحية مف وجية نظر المرضى و درجػة تقييـ جودة الخدمة الصحية المقدمة مف طرؼ الم
 رضاىـ عنيا ، وقد تـ معالجػة البيانػات عف طريؽ برنامج الحزمة الإحصائية لمعموـ الاجتماعيػة

    .Spss    

  ) الجزائر ( 5066سنة دراسة : والـة عائشة :  - 

و التػي كانت ضمف الحصوؿ عمػى شيادة الماجستير تخصص تسويؽ كميػة العموـ الاقتصادية و    
العموـ التجارية و عموـ التسيير تحت عنواف " أىمية جودة الخدمة الصحية في تحقيؽ رضا الزبوف " و 

 قد عالجت إشكالية : 

نعكاس ىذا الطرح عؿ مرضى مامدى جودة الخدمة الصحية في تحقيؽ رضا الزبوف و ما مدى ا    
 مستشفى عيف طاية ؟

 و اندرجت تحت ىذه الإشكالية التساؤلات الفرعية التالية : 

 كيؼ يتـ تقييـ جودة الخدمة الصحية مف طرؼ الزبوف ؟  -6

 ما العلاقة التي تربط بيف الزبوف و جودة الخدمة ؟ -5

 الرضا المتحقؽ لدى المرضى ؟ما أثر تبني جودة الخدمة الصحية مف طرؼ المستشفى عمى  -2
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لقد اعتمد الباحث في ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي في تجميع المعمومات في الجانب النظري     
، أما في الجانب التطبيقي فقد اعتمد عمى المنيج التحميمي لتحميؿ المعمومات و تفسيرىا و الوصوؿ 

كرار بطريقة عشوائية ، بطريقة السحب العشوائي إلػى إثبات أىمية الجودة ، وقد تـ سحب العينة بالت
فرد ، كما أعتمد عمى الاستمارة و المقابمة الشخصية مف خلاؿ الحديث  500البسيط مكونة مف 

 المباشر مػع المرضى المقيميف و قد توصمت الدراسة إلى النتائج التالية : 

 تتميز الخدمة الصحية بمميزات فريدة تتطمب ميارات و أساليب. -

تطوير  إستراتيجية متقنة لإدارة الدليؿ المادي لتعزيػز  إف أكبرىـ يواجو مقدمي الخدمة الصحية ىو -
 الخدمة عمى جوانب ممموسة كالأجيزة و المكاف و الناس، تحقيؽ أىداؼ المؤسسة .

جودة الخدمة الصحية تخضع في العادة لرأي المريض و يعتمد رأي المريض عمػى مجموعػة مف  -
يرات أىميا : وقت الحصوؿ عمى الخدمة و مكاف تقديـ الخدمة و درجة الاستفادة منيا و المتغ

 المريض الشخصية . إيجابيات

 ) الجزائر (  5066سنػة دراسـة عتيـق عائشـة :  -   

التي كانت ضمف متطمبات رسالة التخرج لنيؿ شيػادة الماجستير تخصص تسويػؽ دولػي تحت     
 في المؤسسات العمومية الجزائرية و قد عالجت الإشكاليػة:  " الخدمات الصحية" جودة عنواف 

ما واقع جودة الخدمة الصحيػة في المؤسسات العمومية الجزائرية و ما مدى تأثيرىا عمى رضػا  -
 المريض ؟ واندرجت تحت ىذه الإشكالية التساؤلات الفرعية التالية: 

 ما مفيوـ الخدمات الصحية ؟. -6

 لى أي مدى يتـ تطبيؽ الجودة و تحسيف خدمات القطاع الصحي ؟.إ -5

 ماىي أبعاد جودة الخدمة الصحية ؟. -2

 ما المقصود برضا المريض ؟. -2

 ماىو سموؾ المريض كمستيمؾ لمخدمة الصحية و ماىي العوامؿ المؤثرة فيو ؟ .  -2
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لقد اعتمد الباحث في ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي و عمى الملاحظة الشخصيػة و قد تػـ       
الاعتماد عمى الاستبياف و الاستمارة بيدؼ التعرؼ عمى جودة الخدمة الصحية ، وقد توصمت الدراسة 

 إلى النتائج التالية : 

عا لأراء أفراد عينة الدراسة الذي وقع تقييميـ قبوؿ الفرضية الأولى و الثانية و الثالثة و الخامسة تب -
عمى وجود جودة الخدمة الصحية مف خلاؿ بعد الاعتمادية و الاستجابة ، و الضماف و التعاطػؼ ما 

 يدؿ عمى رضاىـ عف جودة الخدمة الصحية المقدمة .

ة مف طرؼ رفض الفرضية الرابعة ، ما يدؿ عمػى تأثير المتوسط لجودة الخدمة الصحيػة المقدم -
المؤسسة العمومية الإستشفائية عمى رضا المريض مف ناحية بعد الممموسية ما يؤكد أف الجانب 
السمبي ليده الفرضية يكمف في النقص في التجييزات الطبية و عدـ توفػر مختمؼ الأدوية إضافة إلػى 

 عدـ وجود خدمات أخرى مرافقة .

بقة القريبة مف دراستنا حيث كانت ىناؾ دراسات عربيػة و لقد قمنا بالتطرؽ إلى أىـ الدراسات السا    
و دراسات تعمقت بجودة ،دراسات جزائرية ، دراسات تعمقت بالعلاقات العامة في المؤسسة الصحية 

منيا العربية و منيا المحميػة فقد ساىمت ىذه الدراسات فػي التأسيس ،الخدمة في المؤسسة الصحية 
 نظري أو في الجانب الميداني .لدراستنا سواء في الجانب ال
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 خلاصة الفصل :

إذ تناولنا أىـ  ،كوف قد تطرقنا إلى كؿ ما يتعمؽ بالإطار العاـ لدراستنانليذا الفصؿ  نافي ختام 
ثـ الأىداؼ التي  ،وكذا أسباب اختيارنا لموضوع الدراسة،وأىمية الدراسة  ،جوانب دراستنا مف إشكالية

بالإضافة إلى أىـ الدراسات السابقة ،سعى لتحقيقيا، كما تناولنا أىـ المفاىيـ الواردة في الدراسة ن
 القريبة مف دراستنا العربية والجزائرية.

كما تـ التطرؽ في آخر ىذا الفصؿ إلى فرضيات الدراسة التي تكوف المنطمؽ الفعمي لدراستنا  
  أساسيا في دراستنا. اؼ عمى العلاقات العامة باعتبارىا محور سيتـ التعر  ،الميدانية وفي الفصؿ الموالي
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 .6925حامد احمد رمضاف: إدارة  المنظمات، اتجاه شرطي، دار القمـ، الكويت، -(51)
رشيد واضح: المؤسسة في التشريع الجزائري بيف النظرية والتطبيؽ، دار ىومة، الجزائر، -(58)

5002. 
دارة، الأردف، ط-(52)  .5002، 5أيمف عودة المعاني: المؤسسات العامة أسس وا 
الاتجاىات الحديثة في إدارة  ،محمد ريحاف: خدمة الرعاية الصحية، المؤتمر العربي الثالث-(59)

 .5002كانوف الأوؿ  8-2المستشفيات، الشارقة 
سامي راضي: المحاسبة في المستشفيات والوحدات العلاجية، الدار الإبراىيمية،  محمد-(20)

 .5008الإسكندرية، بدوف طبعة، 
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، الجريدة الرسمية لمجميورية الجزائرية الديمقراطية، 212-50، ص 6998المرسوـ التنفيذي: -(26)
 .6998ديسمبر  60، 26العدد 

وآخروف: منيجية البحث العممي في العموـ الإنسانية، موريس انجرس: ترجمة بوزيد صحراوي -(25)
 .5002، 5دار القصبة لمنشر، الجزائر، ط
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 تمهيد: 

موضوعا جديرا بالبحث والدراسة، نظرا لأىميتيا البالغة في نجاح أي  ،تعتبر العلبقات العامة 
التطور الكبير  ديا، ولقد زادت أىميتيا خاصة بعدمشروع سواء كاف سياسيا، اجتماعيا ثقافيا أو اقتصا

جد واضح  ،في العقود الأخيرة، فالدور الذي تمعبو كفاعؿ استراتيجي في سير المؤسسات شاىدتوالذي 
 إلا في بعض الدوؿ الحديثة والتي تشيد تأخرا في مسايرة الركب والتطور.

وىذا ما  ،راستيا وتحديدىا أكثردونظرا للؤىمية البالغة لمعلبقات العامة، زادت الحاجة ل 
مف خلبؿ التعرؼ عمى كيفية نشأة العلبقات العامة وتطورىا  ذا الفصؿسيتطرؽ الباحث لتجسيده في ى

عبر التاريخ، خصائصيا، مبادئيا وأسسيا القائمة عمييا، عرض أىدافيا وأىميتيا وظائفيا وأنواعيا 
 إلى غاية الحديث عف المشتغميف بيا. ،وكذا علبقاتيا مع الجميور

 أولا: نشأة العلاقات العامة

ظيور العلبقات العامة بظيور المجتمع البشري، وتطورت مع تطور أنماط وصور  ارتبط 
 الحياة المختمفة كنتيجة طبيعية لمتفاعؿ الاجتماعي بيف الأفراد والمؤسسات بمختمؼ أنواعيا.

كأداة لتحقيؽ  ،تعتبر العلبقات العامة نشاط مارسو الإنساف منذ الأزؿ عبر مختمؼ العصور 
بؿ ىي قديمة  ،فمحاولات التفاىـ مع الآخريف والتأثير في آرائيـ ليست بالأمر الجديد التفاىـ والتعايش،

 ،قدـ البشرية نفسيا، لكف ىذا الاختلبؼ يتجسد في الوسائؿ المختمفة لخمؽ العلبقات العامة وتحسينيا
ما كاف وتوسع ىذا النشاط في وقتنا الحالي مقارنة ع ،بما يتوافؽ مع احتياجات الأفراد والمؤسسات

 ة السابقة، ويمكف تقسيـ التطور التاريخي إلى قسميف:نعميو في الأزم

ىي النشاطات التي تعتبر البذور الأولى ليا منذ وجود الإنساف البدائي  العلاقات العامة القديمة:-
 حتى القرف التاسع عشر.

ىو  ما وصؿ إلى أفىي عمـ ونشاط ولد منذ القرف العشريف وتطور إلى  العلاقات العامة الحديثة:-
 (.00، ص 0202)عبيدة صبطي وكمثوـ مسعوي:  الآفعميو 
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 العلاقات العامة القديمة:-1

 العلاقات العامة في العصور الوسطى:-أ

يمكف اعتبارىا النواة الأولى ،مارست العلبقات العامة في العصور البدائية نشاطات متنوعة  
ر الغذاء دمنيا استخداميا للئعلبـ لمحافظة عمى بقائيا سواء في الحصوؿ عمى مص ،لمعلبقات العامة

بكؿ المستجدات، فقد يموح في  تنبؤىالذلؾ كانت القبيمة تعيف حارس عمى الأفؽ  ،أو لمواجية الأعداء
الأفؽ قطيع مف حيوانات الصيد أو تظير غيوـ تنذر بعاصفة شديدة، فتستعد القبيمة لمواجية الوقؼ، 
وقد لجأت القبائؿ آنذاؾ الكممات لتوصيؿ المعمومات والأحداث، الحركات الجسدية، وبعض الإيحاءات  

 ائية كالطيور، الرقص، ألواف الملببس.دالممموسة كأعماؿ السحر مثلب، إضافة إلى وسائؿ ب

بائؿ وبينيا وبيف الق،كاف لمقبائؿ البدائية اىتماـ بإقامة علبقات حسنة بيف أفرادىا مف جية  
الأخرى مف جية ثانية، إذ كاف تدعـ مبادئ التعاوف والتماسؾ بيف أفراىا بتقوية التفاىـ بينيـ 

الذي كاف يتـ عف طريؽ الحفلبت والمناسبات التي يقوـ بيا رئيس القبيمة  ،بالارتباط الوثيؽ وتحسسييـ
للبجتماع بأفراد القبيمة ومناقشة الأمور والشؤوف التي تخصيا حتى يتمكف مف اتخاذ القرارات، ويتولى 

يصر عمييا أفراد القبيمة، وتعبئة الرأي العاـ ويعتمد التوجيو الإعلبمي بإعطاء توجييات وتعميمات 
 يس القبيمة عمى أشخاص معروفيف كالساحر أو الطبيب وكؿ محترفي فف التعبير.رئ

كانت ىذه القبائؿ تسعى إلى إجراء اتصالات ودية مع بعضيا لإقامة الصمح باتفاؽ الطرفيف  
 يرجع إليو خصماف لمفصؿ بينيما وبذلؾ نشأت فكرة التحكيـ. ،مباشرة أو بالاحتكاـ إلى طرؼ ثالث

يف يتولوف القياـ بالحكـ بينيـ وعرض وجيات نظرىـ ومحاولة دائر ورجاؿ الوكاف شيوخ العش 
 (.;7، ص >==0) أحمد خضر: إقناع الطرؼ الآخر بحقوقيـ. 

 العلاقات العامة في الحضارات القديمة:-ب

في كؿ مف حضارة بلبد  القدماءالعلبقات العامة تطورا لدى  أنشطةشيدت أساليب ممارسة  
نيؿ والحضارة اليونانية والرومانية في العرب، وقد كانت ليذه الحضارات علبقات الرافديف وبلبد ال

بالجماىير استخدمت فييا عدة وسائؿ لنقؿ الآراء وعرض وجيات النظر وتقيـ التعميمات والتوجييات، 
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ـ توجييات دسنة قبؿ الميلبد تق 22;0نشرات يرجع تاريخيا إلى  ،ففي العراؽ اكتشؼ عمماء الآثار
 والطرؽ السمبية والطرؽ السميمة لإنجاح محصوليـ الزراعي. الكيفيةرعيف عف لمزا

كما بينت الآثار أف الأشورييف والبابمييف ىـ أوؿ مف ابتدع النشرات الصورة والأرقاـ صور  
الأسرى بجانب الرقـ ويعرضونيا في قصورىـ وساحاتيـ العامة، وىذا ما يشبو اللبفتات في وقتنا 

)منير معينة.  لمبادئالتي كاف اليدؼ منيا الإعلبـ والترويج تيـ ، بالإضافة إلى استعمالاالحالي، 

 (.>0، ص ;022حجاب: 

أما في الحضارة الفرعونية فقد كاف الكينة ىـ الواسطة التي تتولى عممية الاتصالات بيف  
افة إلى النقش عمى فرعوف باعتباره ممكا وبيف أفراد الشعب، كذلؾ استعماليـ لأوراؽ البردي، إض

نجازاتيـ المختمفة في فترات الحرب أما في  براز انتصاراتيـ الكبرى وا  الجدراف وأعمدة العابد لعرض وا 
 وقت السمـ فكاف الإعلبـ موجيا للؤغراض الدينية والاجتماعية.

فقد استخدـ المصريوف القدامى العلبقات العامة أياـ السمـ والحرب ونجحوا في التأثير عمى  
قناعيـ ن فوس الناس ومعتقداتيـ واتجاىاتيـ، كما نجحوا في تعبئة مشاعرىـ وكسب ثقتيـ وتأييدىـ وا 

 بالاتجاىات الجيدة لاسيما في حالة حدوث انقلببات سياسية أو ظيور ديانات جديدة.

أما الحضارة اليونانية فؽ اىتمت بالرأي العاـ وسعت إلى التأثير عميو لأف الحكومة اليونانية  
لتبادؿ الآراء والمناقشات ذاؾ تستمد سمطتيا مف رضا الشعب لذلؾ فتحت المجاؿ لجميع المواطنيف آن

الحرة في الساحات العامة، وكانت عمى شكؿ مؤتمرات واجتماعات، كما استعانوا بالفلبسفة 
قدرات السفسطائييف لتوصيؿ الأخبار وطرح الأفكار لأنيـ محترفوف في فنوف الكتابة والخطابة ويممكوف 

إقناعية تعتمد عمى الحجة والمنطؽ مما يؤثر عمى الجماىير، واىتمت ىذه الحضارة بالتعبير عف الرأي 
العاـ فطورت أساليب الخطابة والمناقشات فنشط مجاؿ العلبقات العامة كؿ مف الشعراء والخطباء 

 .Marc Antonio et S’issroأمثاؿ 

ات كأساليب لمتأثير عمى الرأي العاـ )الشعب( كما قاـ الروماف بتطوير الخطابة والمناقش 
والاستعانة بالشعراء أيضا، ولـ يقتصر نشاط العلبقات العامة في العيد الروماني عمى الميداف 

، ويتجمى اىتماـ الخالسياسي فقط بؿ تعداه إلى النواحي الاجتماعية عف طريؽ توجيو النداءات....
الروماف بالرأي العاـ كذلؾ مف خلبؿ شعارىـ: "صوت الشعب مف صوت الله" والذي حفروه عمى 



www.manaraa.com

 العلاقات العامة                                                        الفصل الثاني: 

 

34 
 

) محمد وىبي: معابدىـ وتماثيميـ وكتبوه أيضا عمى واجية برلمانيـ "مجمس الشيوخ والشعب الروماني". 

 (.>0، ص 0==0

 العلاقات العامة عند العرب:-جـ

امة في التراث العربي فكرا وتطبيقا، فيي كفمسفة ارتبطت بوجود لقد وجدت العلبقات الع 
الإنساف العربي وطبيعة حياتو التي ميزتو بالحرية والصراحة في التعبير عما في نفسو ولو وصؿ بو 

 المر إلى شفائو وىذا ما جعؿ الكثير مف الشعراء العرب يضطيدوف بؿ ويقتموف جراء أشعارىـ.

وكاف الشعر وسيمة العلبقات العامة عند العرب، فقد كاف الشاعر يمعب دورا رئيسيا في نقؿ  
وجية نظر القبيمة إلى القبائؿ الأخرى التي كانت تجتمع فييا القبائؿ فيتحدث شعرائيا نيابة عنيا 

كف تسميتو ينشوف بفضائميا ويتفاخروف بأنسابيا وأعماليا لاستمالة القبائؿ الأخرى ليا، وىذا ما يم
بالوظيفة الإعلبمية لممشاعر، لأف أشعاره تمؿ السجؿ الذي يدوف فيو تاريخ العرب وعاداتيـ وتقاليدىـ 
وبشعره يثير الحماس في نفوس المحاربيف، فيو إذف لساف القبيمة والمدافع عنيا والمياجـ لأعدائيا. 

 (.00، ص 0220)زياد الشرماف: 

 سلامية:العلاقات العامة في الحضارة الإ-د

جسدت العلبقات الإسلبمية في الحضارة الإسلبمية معنييف أساسييف ىما: كونيا فمسفة  
اجتماعية تعو إلى احتراـ الفرد واعتماد الرأي العاـ إلى جانب كونيا نشاطا إعلبميا، فيي لـ تنشأ إلا 

ىذه يف الإسلبمي في مجتمع يؤمف بقيمة كإنساف لو كرامة وحقوؽ وواجبات نحو الآخريف، وقد دعـ الد
المبادئ مف خلبؿ ما جاء بو القرآف الكريـ والرسوؿ صمى الله عميو وسمـ ثـ الخمفاء مف بعده، كما 
ساىـ الإسلبـ في تطوير تطبيقات العلبقات العامة مف خلبؿ المبادئ والأسس والأخلبؽ التي جاء بيا 

 ت العامة في صدر الإسلبـ ىو:وحث عمييا الناس للبقتداء بيا، وكاف اليدؼ مف ممارسة العلبقا

تجسد مف خلبؿ ما قاـ بو الرسوؿ صمى الله عميو وسمـ وخمفائو الكراـ لنشر الدعوة  الإعلام:-
الإسلبمية مستعينا في ذلؾ بعدة أساليب ووسائؿ للئبلبغ منيا الإيصاؿ الشخصي لتفسير ما جاء في 
علبـ الناس بما ينتظر المؤمف مف ثواب والكافر مف عذاب، بالإضافة إلى إرساؿ  القرآف الكريـ وا 

رسائؿ إلى المماليؾ والحكاـ لدعوتيـ إلى اعتناؽ ديف الإسلبـ كالمقوقس عظيـ الأنباط، ىرقؿ ممؾ ال
 (.>8) محمد خيضر، رجع سابؽ، ص الروـ، النجاشي ممؾ الحبشة وغيرىـ مف المموؾ. 
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 لؽ كاف نشر الدعوة الإسلبمية بانتياج أسموب سممي فقد اعتمد النبي صمى الله عميو وسمـ الإقناع: -
عمى أسموب الإقناع بالحجة والبرىاف دوف قمع أو إجبار لإقناع الناس بالعلبقات الطيبة، وىو ما تشير 
إليو الآية الكريمة "ادع إلى سبيؿ ربؾ بالحكمة والموعظة الحسنة وجادليـ بالتي ىي أحسف إف ربؾ 

 .(مف سورة النحؿ 009الآية: )ىو اعمـ بمف أضؿ عف سبيمو وىو اعمـ بالميتديف" 

وقد  ،(مف سورة آؿ عمراف =9الآية: )مف حولؾ"  لانفضواوالآية الكريمة "ولو كنت فظا غميظ القمب  
 تميز أسموبو صمى الله عميو وسمـ بفصاحة الكممة وبلبغة التعبير وقوة التأثير القرآني.

لقولو تعالى: دعا اليف الإسلبمي إلى المشورة بيف الناس في مختمؼ الأمور الدينية طبقا  المشاركة: -
 .(مف سورة الشورى >7الآية: )"وأمرىـ شورى بينيـ" 

فكاف صمى الله عميو وسمـ يستشير أصحابو في شؤوف الحرب والدولة والاقتصاد وكوف مجمس  
-طريؽ الشورى–لمشورى مف أربعة عشرة نقيبا مختاريف مف أىؿ البصرة، وابتع الخمفاء نفس الطريؽ 

الرعية وما ييميـ مف أمور  أسوة بالرسوؿ الكريـ، فتطبيؽ مبدأ الشورى في الإسلبـ أدى إلى استطلبع 
حتى يكتمؿ الانسجاـ والتفاىـ بيف ما يقـ ليـ وبيف ما يطالبوف بو كما يتيح ىذا المبدأ لحكاـ المحاكـ 

تغيير الاتجاىات وتوعية الجماعات فرصة عرض آرائيـ وسياساتيـ وفمسفة الحكـ عمى الرعية بيدؼ 
رشادىـ إلى كؿ ما ىو حسف وجميؿ بأسموب لطيؼ وبالكممة الطيبة التي أمر بيا الإسلبـ في قولو  وا 

 .(مف سورة البقرة >7الآية: )عز وجؿ: "وقولوا لمناس حسنا" 

ستماع وكاف يتـ استطلبع رأي الرعية في المساجد وفي مواسـ الحج لمعرفة أحواؿ الرعية والا 
 إلى شكواىـ والحكـ فييا بالعدؿ والحؽ.

مف ىنا تبرز الدعوة الإسلبمية بفضؿ ديمقراطية الإسلبـ التي عجزت الكثير مف الأنظمة  
 والدوؿ عف تحقيؽ ديمقراطية الحكـ والإدارة.

يتضح أف العلبقات العامة فمسفة اجتماعية ليا أسس ومبادئ استمدتيا مف تعاليـ الديف  
لذي بني عمى ما جاء في القرآف الكريـ وعمى ما أسسو سيدنا محمد صمى الله عميو وسؿ ما الإسلبمي ا

 جعؿ العلبقات العامة في صدر الإسلبـ تتميز بػ:
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أي تزويد الناس بالأخبار الصحيحة والمعمومات الحقيقية، فالداعية  الصدق في الاتصال بالجماهير:-
الناس وبالتالي النجاح في عممية الاتصاؿ وىذه الصفة يجب أف يتميز بالصدؽ حتى يخمؽ الثقة عند 

 مف صفات الرسوؿ الكريـ الذي لقب بالصادؽ الأميف وىذا سبب نجاح الدعوة الإسلبمية.

، وىذا ىو  الصراحة والوضوح:- أي أف تكوف ىنا صراحة مطمقة ووضوح تاـ بيف التحاكـ والمحكوـ
وخمفاؤه، إذ كانوا يحتكوف بالناس ويستجيبوف لمطالبيـ  المنيج الذي اتبعو الرسوؿ صمى الله عميو وسمـ

 وينظروف في مشاكميـ وقضياىـ دوف تسويؼ أو تباطؤ.

تميزت العلبقات العامة في الإسلبـ بسرعة الاستجابة لما ييـ الأمر  سرعة استجابة لمرأي العام:-
وؿ أسباب الغضب العاـ، أي الحسـ والتصدي السريع لممشاكؿ وعلبجيا حتى تيدأ الأوضاع وتز 

 والنزاع، مما يزيد الثقة بالحاكـ وفي قدرتو القيادية.

مبدأ أو فكرة أو عقيدة أو فمسفة إف سر نجاح الدعوة لأي  العلاقات العامة من خلال القدوة الحسنة:-
يكمف في مدى قدرة أصحابيا عمى الالتزاـ بما يدعوف إليو التزاما مطمقا قبؿ مطالبة الآخريف باعتناقو 

 ف الإنساف بطبعو مياؿ إلى تقميد مف يتصفوف بالقدوة الحسنة.لأ

كاف صمى الله عميو وسمـ القدوة الحسنة لأصحابو ولكافة الناس لأخلبقو العظيمة، كما  دوق 
نؾ لعمى خمؽ عظيـ"  "لقد كاف لكـ في رسوؿ الله أسوة  (مف سورة القمـ 8الآية: )وصفو القرآف الكريـ "وا 

 (.92، ص 7==0خضر،  د) أحم. (مف سورة الأحزاب 00: الآية)حسنة" 

لقد برزت أساليب العلبقات العامة مف خلبؿ تركيز الرسوؿ صمى الله عميو وسمـ عمى  
 الاتصاؿ الشخصي واتصاؿ الجمعي الذيف برزا في ثلبث صور ىي:

في نشر وىو الأسموب الأساسي الذي اعتمد عميو  الرسوؿ صمى الله عميو وسمـ  الاتصال الشفهي:-
الإسلبـ وتفسير العديد مف المواقؼ الإسلبمية، وقد استعاف في ذلؾ بالقابمة الشخصية للؤفراد والوفود 
وزعماء العشائر والقبائؿ، إيفاد القراء والمعمميف مف الصحابة في الأمصار والمدف، بالإضافة إلى تفقد 

 الرعية وزيارات الخمفاء للؤنصار ومقابمة الجماىير وجيا لوجو.

وتمثؿ في صورة رسائؿ الرسوؿ صمى الله عميو وسمـ لممموؾ والرؤساء وكذا  الاتصال الكتابي:  -
 رسائمو التوجييية لمخمفاء ولمولاة.
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ويكوف في الأعياد والجمع ومواسـ الحج أيف تتـ مشاركة المسمميف واستشاراتيـ  الاتصال الجمعي: -
علبميـ بما يجدوا مف سياسات وبرامج وخطط حربية ونظـ مدينة.  )أحمد خضر، مرجع في أمور الدولة وا 

 (.90سابؽ، ص 

 أييدتيميا وكسب ملعبت العلبقات العامة دورا بالغـ الأىمية في نشر الدعوة الإسلبمية وتع 
والأزمنة، كما أنيا لـ تنحصر في المجالات الدينية،  الأمكنةمف البشر عبر مختمؼ  الملبييفوتعاطؼ 

ختمؼ السمع مالسياسية والعسكرية فحسب بؿ تعدت الميداف التجاري عمى صورة إعلبنات ترويج ل
 والبضائع.

 العلاقات العامة في العصور الوسطى:-

خاصة في سنوات الدعوة الدينية  ،ر الوسطى دورا أساسيالعبت العلبقات العامة في العصو  
 بالذات. البروتستانتيوعند ظيور المذىب 

منذ ظيوره في أولى أشكالو  ،ظيور العلبقات العامة تغير وتطور عبر الأزمنةيمكننا القوؿ أف  
مورست في العصور  فقد ،التي ظيرت مف خلبؿ العلبقة السائدة بيف أفراد الأسرة الواحدة ،ائيةدالب
ائية نشاطات متنوعة لاعتبارىا النواة الأولى، فقد عـ التعاوف والتماسؾ بيف أفرادىا في تقوية التفاىـ دالب

الذي كاف عف طريؽ المناسبات، فتعدت العلبقات بتعد الحضارات ففي  ،وتحسيف الارتباط الوثيؽ
قؿ وتسجيؿ الاتصالات وشرح الشعائر يتـ ن ،الحضارة الفرعونية عرؼ ىذا المفيوـ كمشاط إنساني

والطقوس والإرشادات الدينية أما في الحضارية البابمية والآشورية فقد عرؼ ىذا المفيوـ بالتأثير في 
أفكار الناس ومعتقداتيـ واتجاىاتيـ خاصة في أوقات الأحداث والانقلببات العسكرية، أما الحضارة 

غيرىا في أنشطتيا فقد كاف منيـ مف استخدـ الإعلبـ اليونانية والرومانية فقد توسعت أكثر مف 
لمناىضة التوسع الإمبراطوري فقد طورا أساليبيـ في التأثير عمى الرأي العاـ بفضؿ خطباء مشيوريف، 
فقد استخدموا القصائد والنشرات، أما الحضارة الإسلبمية فؽ طورت في مفيوـ العلبقات العامة، 

فييا بؿ أنيا قدمت الأساس الذي يمكف أف تستند عميو العلبقات  الأساليب والوسائؿ التي تستخدـ
فقد  ،العامة، فالإسلبـ اعتنى بكرامة الإنساف، فالدعوة الإسلبمية اعتمدت عمى البرىاف والحجة والدلائؿ

كاف الرسوؿ صمى الله عميو وسمـ قدوة في استخداـ أساليب الاتصاؿ بنوعيو الشخصي وغير 
كتب إلى المموؾ ويدعوىـ بالموعظة الحسنة لمدخوؿ في الديف الإسلبمي، حيث يبعث بال ،الشخصي
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كما استطاعت الحضارة الإسلبمية تطوير العلبقات العامة بفضؿ شعرائيا وكتابيا وخطبائيا لمحث 
عمى الجياد في سبيؿ الله، كما أولى الإسلبـ أىمية كبيرة لعنصر ميـ جدا وىو الرأي العاـ، وللبتصاؿ 

الذي اعتبرتو الكنيسة الكاثوليكية خروجا عف  ،الإسلبمية ضوابط والتزامات أخلبقية في الحضارة
المسيحية وعف الكنيسة ولصرؼ الناس عنو استعانت بالكرادلة الذيف قاموا تحت رعاية البابا بالإعلبـ 
والنشر لإعادة الثقة إلى الكنيسة الكاثوليكية، وقد عممت ىذه الكنيسة عمى تكويف متخصصيف في 

 نشاء معاىد خاصة.الدعوة الدينية والتبشير عف طريؽ إ

فانتشر استخداميا في المجالات الدينية عمى  ،أ الاىتماـ يتجو نحو العلبقات العامةدومف ىنا ب 
الذيف سعوا إلى كسب ثقة الجماىير  ،المجالات اقتصادية والسياسية بمساىمة الكتاب والمؤلفيف

 (.98رجع سابؽ، ص ممحمد عدوي، وتأييدىـ وتعاونيـ. )

 العامة الحديثة: العلاقات-2

وطبقت مع مرور الوقت مف طرؼ  ،شيد نشاط العلبقات العامة تطورا بتطوير المجتمعات 
المؤسسات كفرع مف فروع العموـ الاجتماعية والإدارية والتطبيقية، خاصة بعد التطور التقني والثقافي 

العمؿ والإنتاج، زيادة  المجتمعات الغربية وما نجـ عنو مف تعقيد أساليب شاىدتووالاقتصادي الذي 
وتعمقو في دراسة العوامؿ المؤثرة في تصرفاتو وسموكو،  دعمى ذلؾ تطور عمـ الإدارة واىتمامو بالفر 

 مما ساىـ في نمو العلبقات منذ القرف الماضي إلى غاية يومنا ىذا.

ويعود أوؿ استخداـ لمصطمح العلبقات العامة بمعناه الحديث إلى السنوات الأخيرة مف القرف  
 بنيويورؾ" بيؿ"في كممة الحقوؽ بجامعة  Dolman Itonالتاسع عشر في محاضرة ألقاىا المحامي 

 Vial Théodoreكما استخدـ  -العلبقات العامة وواجبات المينة القانونية-بعنواف  1882 سنة 
ىذا التعبير لأوؿ مرة عمى رأس تقرير الشركة لذلؾ  1098يس شركة التمفوف والتمغراؼ الأىمية سنة رئ

بعد الحرب الأىمية  ،العاـ، أما ظيورىا كمينة شائعة في العشرينات مف القرف الماضي في أمريكا
قة واستغلبؿ واليجمات التي تشتتت عمى المشروعات التجارية الكبرى التي تميزت بالاحتكارات العملب

ىماؿ مصالح المستيمكيف والاستخفاؼ بيـ مما أدى إلى تفاقـ الوضع وقياـ  الفرد العامؿ، وا 
مر والاحتجاج بعد قياـ الصحؼ والمجلبت بشف حمت ضدىا تكشؼ ذالاضطرابات العمالية وزيادة الت

اـ بالإصلبحات الفساد السائد فييا واستغلبليا وجشعيا، فمـ يكف أماـ أصحاب المشاريع سوى القي
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الاقتصادية والاجتماعية وشرح وجيات النظر ومعالجة الأمور، واقترنت حركة الإصلبح ىذه بدور 
 (.00، ص 0220)منير حجاب، الصحافة والنشر، ومف ىنا كاف مولد العلبقات العامة. 

التي بميا الصحفيوف لمعالجة الأوضاع خلبؿ تمؾ الفترة إلا أنيـ لـ ينجحوا  دورغـ كؿ الجيو  
الذي لقب بأف العلبقات العامة منيا مستشار  Beyleeقمة منيـ بتصدرىا  دفي ىذه الميمة ما عا

إلى تغيير العلبقات العامة، وكاف نداءه  00=0النشر، مينة النشر....وغيرىا إلى أف توصؿ سنة 
لممؤسسات التجارية لدعوتيا إلى الابتعاد عف السرية والكشؼ عف كؿ ما يتعمؽ بأعماليا الأوؿ موجيا 

لمجميور باستثناء الأسرار التنظيمية، وقد قاـ بإنجاز أعماؿ كثيرة مع مؤسسات كبيرة قدـ ليا نصائح 
اسمو العلبقات مع الجماىير، ونجح كثيرا في ىاتو الميمة وىذا ما جعؿ واستشارات ناجحة لتحسيف 

 المؤسسة الحقيقي لمعلبقات العامة الحديثة. Lveyleeيممع في عالـ الماؿ والأعماؿ، وعميو يعتبر 

لقد أرؾ أف النشر )الدعاية( وحده لا يكفي لكسب تأييدا لجماىير وأف الكلبـ الجميؿ لا بد اف  
العنصر الإنساني المؤسسات لتبني النزعة الإنسانية مؤكدا عمى أىمية  فدعييدعـ بالفعؿ الجميؿ، 

ومف أقوالو في ىذا المجاؿ: "إني أحاوؿ دائما أف أترجـ الدولارات والأسيـ والسنداف إلى مصطمحات 
 .(=0، ص 0220) راضي الجبوري: إنسانية".  

إبراز نجاحو في مجاؿ العلبقات العامة وتغيير الصورة التي  Lveyleeمنجزات  أىـمف  
المعروؼ بالرأسمالي المشع رجؿ بخيؿ  Rocke Fellerميونير ارتسمت في أذىاف الجماىير عف الم

تفعؿ الخير إنما لا بد أف  أفإلى رجؿ سخي كريـ، وىذا مف شعاره الذي اشتير بو بعد ذلؾ "لا يكفي 
يعمـ الناس با تفعمو مف خير، لكف الصورة الإنسانية لأي فر لا تتحقؽ إلا مف خلبؿ المشاركة 

جح بيذا العمؿ في نقؿ الصورة الحقيقية لمرجؿ بدلا مف تمؾ الصورة الاجتماعية مف حولؾ، وقد ن
 الزائفة التي لـ تكف تعبر عف واقعو وسموكو.

وحث أيضا عمى ضرورة الإلزاـ بالمعاممة الإنسانية اتجاه المستخدميف والعماؿ، ومنحو الأجور  
ر المؤسسة الخارجي مف المرضية لتعزيز العلبقات الداخمية السميمة عمى الاىتماـ بمصالح جميو 

قات العامة وىو العلبقات الخارجية السميمة، لبمستيمكيف وموزعيف وغيرىـ لضماف الركف الثاني لمع
ة عمى ىذا قاـ بتحديد ميمة العلبقات العامة التي رأى أنيا ميمة مزدوجة تتمخص في نقؿ دزيا

تعديميا مف جية، ومف جية ثانية  وأاتجاىات الرأي العاـ إلى المؤسسة ليتـ عمى ضوئيا رسـ سياستيا 
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ىماليا دنقؿ أخبار وسياسات المؤسسات لمرأي العاـ بصراحة وأمانة بع ما ولى عو تجاىؿ الجماىير وا 
أوؿ خبير  Lveyleeوصار الاعتراؼ بقوة الرأي والتفاىـ معو ضروريا لمفوز بثقتيا، وعميو يعتبر 

استعمؿ الإعلبف بغرض الإعلبـ وشرح وجية نظر المؤسسة وليس لمدعاية والترويج لمسمع والمنتجات 
. وظير في العشرينات مف القرف الماضي رائد آخر (02صبطي وكمثوـ مسعودي: مرجع سابؽ، ص  )عبيةفقط. 

سمفو فيو أبرز الذي سار عمى نيج  Bernays Edwadمف رواد العلبقات العامة الحديثة ىو 
في حمؿ شعار العلبقات العامة وتدعيـ ىذا النشاط بالكثير  Lveyleeالشخصيات التي ساىمت بعد 
 عية مف خلبؿ الكتب والمقابلبت التي عالجت ىذا الموضوع.امف الدراسات النفسية والاجتم

لقرار فقد عمؿ جاىدا عمى إقناع رجاؿ الأعماؿ بأف وظيفة العلبقات العامة تخص صانعي ا 
في الإدارة العميا، وبالفعؿ نجح في كسب الاعتراؼ بالمينة وأسو في توصيفيا، وأد عمى فكرة أف القميؿ 

 (.02، ص 0228)العزازي أحمد إدريس: مف المختصيف ىـ فقط القادريف عمى ممارسة العلبقات العامة. 
ة وفييا نوع مف التقنييف حوؿ ممارسة العلبقات العامة غير صائب  Bernaysوالحقيقة أف وجية نظر 

ارس مي دلمعلبقات العامة فيي لا تنحصر في نطاؽ المؤسسة فحسب، بؿ إف الفرد في حياتو اليومية ق
لكسب وىـ، وقد  الآخريفقات العامة ولو بطريقة عفوية مف خلبؿ تصرفاتو وسموكو وتعاممو مع لبالع

ساني في المجالات الزراعية والصناعية قات العامة ليشمؿ كافة أوجو النشاط الإنلبنشاط الع داستع
اث العالمية منيا دوالدينية والحكومية وحتى العسكرية والدولية، حيث لعبت دورا بارزا خلبؿ كافة الأح

استخداـ لمعلبقات العامة بمفيوميا الحديث إلى أعقاب ىذه  أوؿالحرب العالمية الأولى، إذ يعود 
وؿ الذي تعرضت ليا عمى وعي كافي بظروفيا، فكاف الحؿ لأالحرب، فعند اندلاعيا لـ تكف جماىير ا

ىو مساعدتيا عمى التكيؼ وجذب اىتماميا لممشاركة فييا عف طريؽ الاقتناع والاستمالة والإرشاد 
راسة وتحميؿ الرأي العاـ ولمتعرؼ عمى مقاوماتو مف جية وأساليب التأثير دوالإعلبـ، والقياـ بعمميات 
جؿ الحصوؿ عمى التأييد وبعدىا تطورت أيو لحشد الجيود مف دأف يؤ  فيو، والدور الذي يمكف

 قات العامة وفقا لأسس فنية ومنيجية وعممية بفضؿ المفكريف والباحثيف في ىذا المجاؿ.لبالع

كافي حتى بداية  ـماتورغـ كؿ الخدمات التي أبدتيا العلبقات العامة إلا أنيا لـ تحظى بإى 
وما صاحبيا مف أوضاع كغمؽ المصانع وانتشار البطالة وغيرىا مف  =0=0الأزمة الاقتصادية سنة 

الضغوط التي نتجت عنيا عودة النظرة السمبية للؤعماؿ التجارية وانعداـ الثقة بيا، فتطمب الأمر تدخؿ 
  الدولة وقياميا بإجراءات اجتماعية واقتصادية واسعة.
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قناعو  أخرىي عات العلبقات العامة مرة وبالتال  لتمعب دورىا في إفياـ الجميور بالتغيرات وا 
بالإجراءات المتخذة لحؿ ومعالجة الأزمة، وىو دفع الكثير مف الشركات إلى تأسيس أقساـ العلبقات 

 العامة فييا.

ـ حينيا وقد كاف لمعلبقات العامة دورا بالغا في تطوير العلبقات العامة، حيث كاف الإعلب 
موجيا إلى ملبييف لتعبئتيا، وكانت ىذه الحرب أضخـ تجربة في تاريخ العلبقات العامة وقد ساعدت 

 نيا:معمى تطبيقيا عوامؿ 

 التقدـ في فنوف الإعلبـ والطباعة والإخراج.-

 الزيادة المستمرة في وسائؿ النشر.-

دارات العلبقات العام-  ة في الدوؿ.الميزانيات الضخمة لوزارات الإعلبـ وا 

ىذه العوامؿ سمحت بتقدـ أساليب العلبقات العامة كعمـ يدرس في الجامعات والمعاىد وتمنح  
 .أعمالياكتوراه وكنشاط دائـ يمارس في المؤسسات عمى اختلبؼ دوال  الماجستيرفيو درجات 

 أسباب تزايد الاىتماـ بالعلبقات العامة ىي: 

ساىـ ظيور الثورة الصناعية في عدة تحولات، كتطور  الكبير:الثورة الصناعية وظهور الإنتاج -
مف العاؿ مما أدى إلى  الآلاؼوسائؿ الإنتاج وأساليبو والصناعات الضخمة التي أدت إلى توظيؼ 

ظيور مشاكؿ حوؿ ظروؼ العمؿ المادية والمعنوية داخؿ المؤسسات، فقامت عمى إثر ذلؾ 
لمطالبة بتوفير ظروؼ أحسف لمعمؿ وزيادة الأجور ومف ىنا الاضطرابات احتجاجا عمى سوء العاممة وا

 إلى توطيد العلبقات بيف الإدارة والعماؿ. ةظيرت الحاج

انتشار التعميـ وتزايد الوعي: أدى انتشار الوعي وتزايد التعميـ إلى زيادة الحاجة إلى المعمومات وكذا -
المؤسسة فيما يخص المنتجات الخاصة بقرارات وسياسات  والإيضاحاتالمزي مف التفسيرات 

والخدمات المقدمة مف طرفيا، سواء مف خلبؿ الإعلبف أو البيانات المدونة عمى الغلبؼ لذا برز ور 
 (.00، ص 0228)أحمد إدريس: العلبقات العامة في بناء جسر مف الثقة والتفاىـ بيف المؤسسة وجماىيرىا. 
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ا التعقد الذي مس معظـ المؤسسات، استعصى تعقد أعماؿ المؤسسات وزيادة التخصص: نتيجة ليذ-
الخارجيف فيـ عمميا وأثرىا عمى حياتيـ وكيفية استفادة منيا، فعممت العلبقات العامة مف  الأفرادعمى 

برامج إعلبمية لتزويد ىؤلاء الأفراد بالمعمومات والأخبار الخاصة بالمؤسسة  إعدادأجؿ ذلؾ عمى 
جوا مف الرقابة والممؿ والإحباط في نفوس العماؿ الذيف  الأخرومنتجاتيا، أما التخصص فقد عرؼ ىو 

فقوا الإحساس بقيمة العمؿ الذي ينجزونو مما جعميـ يفقدوف احتراميـ بالإضافة إلى أف كبر حجـ 
المؤسسات وارتفاع عد عماليا أدى إلى انعداـ الصمة بينيـ وبيف الإدارة  لذا سعت العلبقات العامة 

يجادالبعض  يبعضياات التنظيمية إلى ربط كؿ المستوي  عوامؿ الترابط والألفة بينيما. وا 

تطور وسائؿ الاتصاؿ الجماىيري: شيدت وسائؿ الاتصاؿ الجماىيري تطورا ىائلب تجس في انتشار -
الراديو في الثلبثينات، وظيور التمفاز في أعقاب الحرب العالمية الثانية وانتشاره أكثر في الخمسينات 

وقد أصبحت الأحداث بعد ذلؾ تنقؿ بالصوت والصورة ليتـ نقميا فيا بعد عف طريؽ والستينات، 
 .(07، ص >==0)أحمد خضر:  الأقمار الصناعية.

أما الصحافة فقد شيدت تطورا مذىلب مف حيث أساليب الطباعة والموضوعات التي تعالجيا  
تقريب المسافات بيف مختمؼ وظير ا يسمى بصحافة الملبييف، وقد ساىـ ىذا التقدـ الإعلبمي في 

أنحاء العالـ الذي أصبح بمثابة قرية صغيرة الحجـ بسبب سرعة تداوؿ المعمومات والآراء لذلؾ زاد 
 الاىتماـ بالعلبقات العامة حرصا عمى كسب تأييد الرأي العاـ العالمي والرأي العاـ المحمي.

لذا تعمؿ المؤسسات عمى  المياديفيع ازدياد قوة الفرد وأىميتو: يعتبر الفرد سيد الموقؼ في جم-
 إرضائو والاستجابة لحاجاتو ورغباتو لكسب ثقتو والحصوؿ عمى تأييده.

نو العموـ الاجتماعية: التي تيتـ بالإنساف، وحموؿ الثواب والاستقطاب والترغيب والمتابعة بدلا مف -
وآرائو وبفضميا تـ الوصوؿ إلى القسوة والتيديد، حيث رست ىذه العموـ الفرد ودوافع سموكو وتصرفاتو 

: عمـ النفس الصناعي، عمـ الاجتماع وعمـ  أعماؽ النفس البشرية ومف بيف ىاتو العموـ
 .(078، ص 0200)صاحب سمطاف: الاقتصاد....

الانفجار السكاني: لقد نتجت عف الزيادة السكانية عدة ضغوط عصبية ونفسية، إضافة إلى -
حباط وسوء  فيـ لممواقؼ والأحداث وعمى إثر ذلؾ حدثت مجموعة مف مشاحنات ومضايقات وا 

إلى زيادة العبء عمى  يؤذيإلى ارتكاب جرائـ ونشوب حروب، فتزايد السكاف  الأزمات أدت 
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الحكومات التي تضطر إلى توسيع دائرة الأعماؿ لواجية المشكلبت المستجدة وتشجيع قياـ الييئات 
مشاكؿ، ولـ يقتصر تأثير التزايد السكاني عمى ىذه الجوانب الأىمية لموقوؼ إلى جانبيا في حؿ تمؾ ال

فقط، بؿ تعدى تأثيره إلى وسائؿ الإعلبـ في مختمؼ البمداف التي حاولت الاىتماـ بيذا الجانب 
 ومعالجتو مف خلبؿ البرامج الإعلبمية لتنظيـ الأسرة.

يا أو التي تقدـ نفس زيادة المنافسة: وقد كانت بالخصوص بيف المؤسسات المنتجة لمسمع نفس-
الخدمات، فالمشكمة لـ تعد متعمقة بالإنتاج بقدر ما أصبحت متعمقة بإقناع الجميور بالتعامؿ مع 
منتجات مؤسسة ما دوف الاىتماـ بالمنتجات الخاصة بالمؤسسات الأخرى المنافسة ليا وىذا ما تقوـ 

ة في ذىف الجميور لتكسب مف بو العلبقات العامة تسعى إؿ تحسيف صورة المنتجات واسـ المؤسس
 (.:0)أحمد خضر، مرجع سابؽ، ص  وراء ذلؾ مكانة رائدة في السوؽ.

نما   إف أسباب ودوافع الاىتماـ بالعلبقات العامة لا حصر ليا، ولا تقؼ عند سبب معيف، وا 
ىي متجددة، فمع مرور الوقت تظير حاجات أخرى ومعيا تظير أسباب جديدة أخرى فيزيد الاعتماد 

رضائيـ، عم ى العلبقات العامة واستخداميا لتحقيؽ أىداؼ المؤسسة، ككسب تأييد مواردىا البشرية وا 
والسعي إلى الفوز بثقة الجماىير  ىؤلاءتوطيد العلبقات داخؿ المؤسسة بيف الإدارة والعماؿ أو بيف 

 الخارجية حتى تضمف وفائيا.

المتحدة فقط، بؿ شممت عدة أقطار ففي كندا  ممارسة العلبقات العامة لـ تنحصر في الولايات  
ـ، لتعـ بعد ذلؾ معظـ :8=0ـ، أما في فرنسا فقد كانت عاـ 82=0ظيرت بوادر ىذا النشاط عاـ 

، وفي انجمترا عاـ :8=0الدوؿ الغربية، حيث أسست أوؿ وكالة لمعلبقات العامة في ىولندا عاـ 
ور ليشمؿ كؿ أمريكا الوسطى وأمريكا الجنوبية ، وتتابع ىذا التط=8=0، بعدىا النرويج عاـ >8=0

كما تأسست بألمانيا الغربية كذلؾ وكالة لمعلبقات  99=0-92=0وأستراليا والياباف ونيوزلندا خلبؿ 
 .(>7، ص ;0)منير حجاب، مرجع سابؽ:  .>9=0العامة عاـ 

في الستينات،  أما عمى المستوى العربي فقد تأخر انتشار العلبقات العامة، إذ لـ يظير إلا 
 ويعود ىذا التأخر إلى الأسباب التالية:

خضوع الوطف العربي للبستعمار الذي لـ ييتـ بالجميور ولا بمصالحو أو بفتح قنوات اتصاؿ ذات -
 اتجاىيف.
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مؤخرا نتيجة الاحتكاؾ بالغرب )أي  ،ظيور ما يسمى بالإدارة الحديثة في المؤسسات العربية-
 الغرب وأخذوا عنو الخبرات العممية والتدريبية(.المتخصصيف الذيف رسوا في 

التأخر في إنشاء معاىد التدريب والتنمية الإدارية والتي اىتمت مؤخرا بالعلبقات العامة كأحد أىـ -
 أنشطة الإدارة.

التأخر في الوعي بالاتصاؿ ذي الاتجاىيف بيف المؤسسات والشركات والإدارات الحكومية مف جية -
ثانية، ورغـ ىذا التأخر تطورت فكرة العلبقات العامة في البمداف العربية عمى جية  وبيف الجميور مف

 المستوييف العممي والعممي:

عمى المستوى العممي أصبحت تدرس في معظـ الجامعات العربية كمادة في فروع مختمفة وحتى -
خميؿ البعض الآخر. ) عمى مستوى الدراسات العميا، كما ألفت بعض الكتب عف العلبقات العامة وترجـ

 (.7=، ص >==0أبو أصبح، 

عمى المستوى العممي فقد تـ إنشاء وزارات الإعلبـ والإرشاد لتزويد الرأي العاـ المحمي والعالمي -
بمعمومات متعمقة بسياسة الحكومة ونشاطيا وتوجيت معظـ المؤسسات الحديثة إلى إنشاء دوائر 

لبقات العامة، والعراؽ التي بيا وحدة لمعلبقات العامة في العلبقات منيا: مصر التي بيا جمعية لمع
 الوزارات والمؤسسات وشركات القطاع العاـ.....وغيرىا مف الدوؿ العربية.

أما الجزائر فقد اىتمت بالعلبقات العامة منذ عدة سنوات حيث أرجت ىذه المادة لتدرس في جامعاتيا -
امة في بعض مؤسساتيا وشركاتيا خاصة شؤوف العماؿ ومعاىدىا، وبرزت أقساـ ووحدات لمعلبقات الع

 (.=9)زكية العمراوي: مرجع سابؽ، ص والإعلبـ والتوجيو. 

يمكننا القوؿ أف صالح العلبقات العامة بمعناه الحديث استخدـ في أواخر القرف التاسع عشر،  
وتولى ىذا المفيوـ عبر محطات مختمفة عمى ي مجموعة مف روادىا لتتيح ليذا المفيوـ فرصة لمنمو 

ة العمؿ قات العاملبمف قادة الع وما تمتيا مف السنيف حيث استطاع الكثير Iوالتقدـ خلبؿ الحرب ع 
عمى تدريب في لجنة الإعلبـ القومي مف الو.ـ.أ لتتوفر ىذه المينة الجديدة عمى عد مف المتخصصيف 
الذيف اكتسبوا دراية كافية لتقديـ المشورة للآخريف حوؿ الأساليب الفنية لاكتساب ثقة وتأييد الجماىير 

الذي  لمعمؿئؽ ثـ تحميميا تمييدا وكانت الأساليب العممية يقوـ عمى يضيؽ المنيج العممي لجمع الحقا
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يعتمد أساسا عمى المعمومات الدقيقة ثـ تطبيؽ المبادئ العممية لاكتساب تأييد الجماىير وحداثة عيد 
العلبقات العامة في المجتمعات النامية لا يعني قدـ العلبقات العامة في المجتمعات المتقدمة فرواىا لـ 

 يتفقوا عمى تاريخيا في الماضي.

 العلاقات العامة ومبادئا: خصائص ثاني

 خصائص العلاقات العامة:-1

 تتميز العلبقات العامة بعدة خصائص: 

العلبقات العامة تعتبر فمسفة للئدارة، وىذه الفمسفة تفترض أف أي مؤسسة لا تنشأ لتحقيؽ الأىداؼ -ا
لذلؾ فعمييا أف تضع نص عمييا قانونيا فقط، إنما ينبغي أف تمعب دورا اجتماعيا، يالمالية التي 

 مصمحة الجميور في المقاـ الأوؿ.

 العلبقات العامة ليست مف الأنشطة الثانوية بؿ تشكؿ عنصرا أساسيا في أنشطة المؤسسات.-ب

العلبقات العامة وظيفة إدارية فيي نشاط تمارسو كؿ إدارة لموصوؿ إلى علبقات طيبة مع -ج
 الجماىير.

ائمة ومستمرة بيف طرفيف ىما المؤسسة والجماىير التي تتعامؿ العلبقات العامة عممية اتصاؿ د-ح
مكية والاستمرارية وقوة الجودة امعيا سواء الجماىير الداخمية أو الجماىير الخارجية وبذلؾ تتسـ بالدين

 بيف الطرفيف.

محمد العلبقات العامة تتسـ بالقصدية فنشاطيا ومرسوـ لإحداث تأثير مرغوب في وقت محدد. )-د

 (.92العدوي: مرجع سابؽ، ص 

تستيدؼ العلبقات العامة تحقيؽ الرضا العاـ وانتزاع موافقة الجماىير مف أجؿ إحداث التوافؽ -ر
 والتكيؼ والتعاوف.

ترتكز العلبقات العامة عمى حقيقة عممية، ىي أف الإنساف كائف حي اجتماعي بطبيعتو لا يمكف -ز  
 د فيو.أف يعيش في عزلة عف المجتمع الذي يوج
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اعتماد العلبقات العامة عمى التخطيط القائـ عمى الملبحظة العممية التي تساعد عمى دراسة -ط
)أحمد جردات: احتياجات وآراء الجماىير واتجاىاتيـ ونقؿ الدراسات بأمانة وصدؽ إلى الإدارة العميا. 

 (.00، ص 9002

وكية لأنيا تتعامؿ مع كائنات إنسانية حية العلبقات العامة عمميات تطبيقية لمعموـ الاجتماعية والسم-غ
 ذات طبائع مختمفة، وتكوينات نفسية متغيرة، لذا نحتاج إلى متخصصيف لممارسة أنشطتيا.

تميز العلبقات العامة بالشمولية، فيي تشمؿ كافة المياديف السياسية الاقتصادية والاجتماعية، -ؼ
 فنشاطيا لا يقتصر عمى ميداف دوف آخر.

لبقات العامة الاتصاؿ فيي تستخدـ وسائؿ الاتصاؿ المختمفة لنشر المعمومات والأفكار جوىر الع-ؽ
 وتفسيرىا لمجماىير.

ارتكاز العلبقات العامة عمى مبادئ أخلبقية لتدعيـ وبناء الثقة بيف المؤسسة وجماىيرىا، وتبتعد -ؾ
 عف كافة التضميؿ والدعاية المزيفة.

التخطيط العممي السميـ فيي ليست نشاطا عشوائيا، لأف قياـ العلبقات كنشاط عممي عمى ل-ت
أنشطتيا طويمة المدى، ونتائجيا بعيدة الأثر، فلب يمكف انتظار نتيجة سريعة مف برامج العلبقات 
العامة، بؿ تظير تدريجيا عمى المدى الطويؿ لأنيا تتعامؿ مع الإنساف وآرائو واتجاىاتو وليس مف 

)منير حجاب: مرجع ب الجوىري لضرورة التخطيط في العلبقات العامة. السيؿ تغييرىا، وىذا ىو السب

 (.01سابؽ، ص 

نما تعددت مجالاتيا   يمكننا القوؿ أف العلبقات الخاصة لا تشتمؿ عمى ميداف واحد وا 
وتخصصت أنشطتيا فيي ىمزة الوصؿ بيف المؤسسة وجميورىا ومف خصائصيا الاتصاؿ الضروري 

بالدرجة الأولى يفرض إحداث التوافؽ والتكيؼ  ميارتيلتفيـ الجميور أنشطتيا المنظمة فيي أسموب 
ي دائمة ومستمرة، ونشاط أىداؼ مخطط لو غير عشوائي تسعى لتحقيؽ الرضا العاـ والتعاوف في

والحصوؿ عمى موافقة الجميع فيي تعترؼ كؿ الاعتراؼ بأف لا حياة بعيدا عف التجمع الإنساني فيي 
التخطيط العممي والملبحظة الدقيقة، تتعامؿ مع السموؾ الإنساني كوف الأفراد ذات طبائع مختمفة 

ات نفسية متغيرة تتوسع لتشمؿ كافة المياديف فيي لا تقتصر عمى ميداف واحد، مرتكزاتيا وتكوين
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والقيـ الأخلبقية تبتعد عف كؿ أنواع التزييؼ والعشوائية فيي طويمة المدى  المبادئالأساسية ىي 
 بنتائجيا بعيدة التأثير، تتغير باستمرار بتغير الفرد  والمجتمع.

 العلاقات العامة: بادئم -2

تجسد العلبقات العامة الفمسفة الاجتماعية للئدارة، لذا تمتزـ مجموعة مف المبادئ في تنفيذ  
 أعماليا، وتحديد إطارىا، ومف أىـ المبادئ التي تعتمد عمييا ما يمي:

 كسب ثقة الجماىير:-ا

ف في المؤسسة إف نجاح أنشطة المؤسسة مرتبط برضا جماىيرىا، لذلؾ يجب تدريب العاممي 
نفسيا حتى يتمكنوف مف القياـ بواجباتيـ لكسب الثقة عمى الوجو الأكمؿ بحسف أدائيـ لعمميـ 
واحتراميـ لجماىيرىـ، واتصاؼ أعماؿ العامميف بالصدؽ والأمانة والعدؿ، وأف تتفؽ أعماؿ الجماىير 

لا فقدت الثقة بيف الجميور الداخمي والخارجي لذلؾ ينبغي عمى المشتغموف بالعلبقات  مع أقواليا، وا 
 (.92، ص 9002)جاد الله كشؾ: العامة مراعاة القيـ والمبادئ العالية في جميع تصرفاتيـ. 

 نشر الوعي بيف الجماىير:-ب

أكبر ميمة أوكمت لمعلبقات العامة ىي شرح سياسة الدولة أو المؤسسة وكذا خطط التنمية  إف 
وتوجيو الرأي العاـ، مف اجؿ دفع الجماىير لمتعاوف مع المؤسسة أو الدولة، وكسب ثقتيـ وتأييد 

 (.92جاد الله كشؾ: مرجع سابؽ، ص السياسة العامة. )

 إتباع سياسة عدـ إخفاء الحقائؽ:-ج

ر الصراحة وبث الأخبار الصحيحة مف أسس العلبقات العامة، فميس ثمة أسرار في تعتب 
المؤسسات فيما عدا الأسرار الخاصة بعمميات الإنتاج وىذه السياسة ضرورية لمقضاء عمى الشائعات 

 (.29، ص 9000)حافظ بدوي: التي تولد عدـ الثقة وتؤثر عمى الإنتاج بصورة عامة. 

سسة إتباع أسموب المكاشفة، وعدـ إخفاء الحقائؽ وذلؾ لمقضاء عمى كؿ وعميو فإنو عمى المؤ  
 الأقاويؿ الكاذبة التي يمكف أف تستعمميا بعض الأطراؼ لإلحاؽ الأذى والضرر بالمؤسسة.
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 إتباع الأسموب العممي:-د

تتبع العلبقات العامة طريقة البحث العممي في مواجية مشكلبتيا، وذلؾ لاعتمادىا عمى  
واىتماميا بالوصوؿ إلى الحموؿ المناسبة عف طريؽ التحميؿ الدقيؽ للؤمور والبعد عف كؿ  المنطؽ

تحيز، وتبدأ ىذه الطريقة بتعريؼ المشكمة وتحديدىا، وتحديد الأىداؼ الأساسية، ومنيج الدراسة، 
تيا، البحث مف حيث المكاف والزماف، والقدرات المالية والبشرية، ثـ جمع المعمومات ودراس ومحاور

وعميو فإتباع الطريقة في مواجية  (.21، ص 9002: د)مصطفى أحموتحميميا لمخروج بالنتائج والتوصيات. 
 المشكلبت يمكف المؤسسة مف الوصوؿ إلى قرار سميـ عمى ضوء الواقع.

 العلبقات العامة تبدأ مف داخؿ المؤسسة:-ر

بادؿ بيف المؤسسة وجميع الأفراد أي أف المؤسسة يقوـ نجاحيا عمى أسس التفاىـ والتعاوف المت 
الذيف يعمموف فييا مف جية، وبيف العماؿ فيما بينيـ مف جية أخرى، فلب يعقؿ أف تحسف المؤسسة 
علبقتيا بالجميور الخارجي وتترؾ جميورىا الداخمي غير متفاىـ، وعميو يجب وقبؿ كؿ شيء خمؽ 

توطيد العلبقات الحسنة بيف المؤسسة  روح الجماعة والتعاوف بيف أفراد المؤسسة، ليبدأ بعد ذلؾ
فالصورة التي تنطبع في أذىاف الجميور الخارجي  (،20)حافظ بدوي، مرجع سابؽ، ص وجماىيرىا الخارجية. 

عف أي مؤسسة ىي التي يراىا في موظفييا، وطريقة معاممتيـ لمناس، وأدائيـ لواجباتيـ، لذلؾ 
 العلبقات العامة تبدأ مف داخؿ المؤسسة.

 تعاوف المؤسسة مع المؤسسات الأخرى:-ز

لا يمكف لأي مؤسسة أف تنتج ما لـ تتعاوف مع غيرىا، فالتعاوف ىو أحد أسس النجاح فلب   
يكفي أف تمارس المؤسسة نشاطيا، وتوطد علبقاتيا مع الجميور وتميؿ تعاونيا مع المؤسسات 

عمى أسس بينيا لاسيما  للبتفاؽ الأخرى، ومف ىنا نشأت الحاجة إلى تنظيـ التعاوف بيف المؤسسات
 (.24)مصطفى أحمد: مرجع سابؽ، ص في برامج العلبقات العامة. 

 إتباع الأسموب الديمقراطي في العلبقات العامة:-ط

إف الأخذ بيذا المبدأ لا يترؾ مجالا لمديكتاتور أو لسيطرة القمة، وبذلؾ تسود المؤسسة روح  
وعرض المقترحات، ولا يستطيع المديروف فرض سياستيـ الذاتية  للببتكارمعنوية عالية، وتتاح الفرص 
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دوف اشتراؾ ىيئة الإدارة والعامميف في تحمؿ المسؤولية، ما يجعؿ سياسة المؤسسة لا ترس إلا نتيجة 
أحمد جرادات: مرجع سابؽ، ص لأفكار العملبء كصدى لما يبديو الأخصائيوف  مف مشورة ومقترحات. )

92.) 

اصر مبادئ وأسس ىامة لمعلبقات العامة والتي اتفؽ عمييا اغمب الكتاب الذيف تعتبر ىذه العن 
كتبوا في مجاؿ العلبقات العامة، أما المبادئ والأسس التي وضعتيا جمعية العلبقات العامة الأمريكية 

 (.92)عبيدة صبطي وكمثوـ مسعوي: مرجع سابؽ، ص لممارسة ىذه المينة فيي كما يمي: 

 تتعارض أىدافيا مع رفاىية المجتمع ومصالح عملبئنا.تتعيد بأف  لا -

 اف نراعي في أعمالنا الدقة والصدؽ والذوؽ السميـ.-

 أف نحتفظ بأسرار عملبئنا السابقيف والحالييف.-

 أف لا تقبؿ أي عمؿ مباشر لعمؿ إلا إذا وافؽ الطرفاف.-

 أف تتعاوف مع زملبئنا في المينة عمى إحباط كؿ ما يسيء إلييا.-

 أف تزيد الجيود التي تيؼ إلى رفع المستوى العممي والفني لمعلبقات العامة.-

يمكننا القوؿ أف مبادئ العلبقات العامة تعددت وتنوعت نظرا لمتأثير الكبير الذي تمارسو  
وسائؿ الاتصاؿ عمى الرأي العاـ فؽ أصبح ضروريا وضع ضوابط تنظـ أنشطة العلبقات العامة 

الثقة التي يجب أف تكوف بيف المؤسسة وجماىيرىا عمى أحسف وجو، فمراعاة القيـ فمبادئيا انطمقت مف 
والمبادئ كالنزاىة والصدؽ والعالة تعني القدوة الحسنة بالعلبقات لا بالأقواؿ فإف تمثؿ الجانب السموكي 

ر نشاط بالالتزاـ بالمثؿ والأخلبؽ السامية فالجانب الإعلبمي ىو استخداـ الوسائؿ الإعلبمية لتفسي
المنظمة وتفسير ر فعؿ الجميور، وكذا شرح سياسة المؤسسة وكشؼ المعمومات التي يحتاجيا 
الجميور والاشتراؾ في السياسة العامة وكذا إتباع الأساليب العممية لقياس البحوث وتحديد الاتجاىات 

ث والابتعاد عف لجماىير المنظمة فإنو عمى موظؼ العلبقات العامة إتباع الطرؽ العممية في البحو 
التحيز الشخصي وأف يتصفوا بالموضوعية في عممية إجراء البحوث لموصوؿ إلى نتائج دقيقة، فالنجاح 
يعني التفاىـ التعاوف المتبادؿ داخؿ المؤسسة وخارجيا، فالمنظمة تؤدي عمميا بشكؿ أفضؿ داخميا 
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رجية وىذا ما يستدعي الاىتماـ وخارجيا فمسارىا يتجو مف الداخؿ إلى الخارج أي إلى الجماىير الخا
دارة المنظمة وسياستيا.  بالموظفيف والحصوؿ عمى تعزيزىـ وتأييدىـ وا 

 ثالثا: أهمية وأهداف العلاقات العامة

 أهمية العلاقات العامة:-0

الحاجة إلى برامج العلبقات العامة نتيجة التغيير الكبير الذي حدث في المجتمعات  اتضحت 
الحديثة، حيث أف التغير كاف في شكمو وتكوينو وطبيعتو مف النواحي السياسية، الاقتصادية 

 والاجتماعية، ومف أىـ ىذه التغيرات ما يمي:

عات الديمقراطية وىذا النمو في تزايد ازدياد كبير في قوة ونفوذ الرأي العاـ، وخاصة في المجتم-
مستمر، فلب بد لممؤسسات حتى تنجح أعماليا أف تكوف عمى اتصاؿ دائـ بالجماىير التي تعمؿ معيا، 

 والمجتمع الذي تباشر نشاطيا فيو.

كبر حجـ المؤسسات الصناعية والتجارية، وازدياد التنافس بينيما وتعامميا مع الملبييف مف الأفراد، -
 ما جعؿ المؤسسات في حاجة إلى دراسة جماىيرىا لتحقيؽ التفاىـ بينيما.وىذا 

تحوؿ المجتمعات مف اعتمادىا عمى الزراعة إلى اعتمادىا عمى الصناعة وصاحبو انخفاض في -
نسبة سكاف الريؼ، وارتفاع نسبة سكاف الحضر وىذا ما جعؿ الحكومات تحتاج إلى جيود إعلبمية 

 ممجتمع وتحقيؽ مصالحو.ضخمة لتحقيؽ الاستقرار ل

تطور وسائؿ الاتصاؿ والإعلبـ، نتيجة لمتقدـ الفكري والفني الكبير، فالعلبقات العامة في مفيوميا -
الحديث لـ تعد تمثؿ عبئا ماليا عمى المؤسسة بؿ أصبحت أحد العوامؿ الميمة في زيادة تسويؽ أو 

 (.92، ص 9002ت: )أحمد جراداترويج السمعة التي تقدميا المؤسسة لمجميور. 

فقد تجاوزت العلبقات العامة اليوـ كوظيفة تعتمد عمييا المؤسسات المختمفة في تحقيؽ أىدافيا، إلى -
أو الخدمة فيي  المنتجكونيا سموؾ يجب أف يمتزـ بو جميع العامميف في المؤسسة مف أجؿ جودة 
إلى أعمى درجات الأداء، سموؾ يقدر دور كؿ فرد في المؤسسة مف أجؿ تحقيؽ أىدافيا، والوصوؿ 

فبدوف العلبقات العامة يظؿ نشاط إدارة المنظمات بعيدا عف نشاط الرأي العاـ، وقياـ المنظمات في 
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أداء أعماليا ومزاولة نشاطيا عمى أكمؿ وجو بالاستعانة والاستناد والاعتماد عمى تعاوف جميورىا، 
أف تعمؿ عمى تقديـ أفضؿ الخدمات ليـ، وتأييدىـ وتعاطفيـ معيا ولا يأتي ذلؾ مف فراغ بؿ يجب 

شيء يحقؽ مع  أبراىاـ لينكوليف "لاوالإطلبع عمى آرائيـ وتوطيد علبقاتيا معيـ، وىذا يتضح في قوؿ 
الرأي العاـ ولا شيء يستطيع النجاح بدونو" والمقصود بالرأي العاـ ىنا )الداخمي والخارجي(، ويمكف 
توضيح أىمية العلبقات العامة فيما يمكف أف تحققو للئنساف ولممجتمع والمنظمات والييئات بصفة 

 عامة.

يجاالرأي العاـ لتقبؿ أفكار وآراء جديدة  تييأفيي التي   جميور يؤيد ويساند الييئات  دوا 
والتنظيمات والمؤسسات بما يقوي الروابط بيف ىذه الييئات والجماىير ويوفر تعاونا بينيا ويساعد عمى 

 (.992، ص 9002)سيير جاد: تماسؾ المجتمع. 

توضح العلبقات العامة لمييئات والتنظيمات والمؤسسات والاتجاىات الحقيقية لمجماىير وكذلؾ -
واحتياجاتيـ، وىذا التوضيح يساعدىا عمى إحداث تعديلبت مناسبة في سياستيا وخطط عمميا رغباتيـ 

 بما يتماشى مع رغباتيـ ويحقؽ النفع ليـ ولمييئات معا.

زالة - تقوـ العلبقات العامة بتدعيـ كؿ ما مف شأنو الحفاظ عمى العلبقات الطيبة وترسيخيا وتجنب وا 
 وجماىيرىا. ما يعكر صفو التفاىـ بيف المؤسسة

تقوـ العلبقات العامة بتعميـ وتثقيؼ الجماىير الداخمية والخارجية مف خلبؿ إعطائيا وتزويدىا -
 بمعمومات ليا قيمة تعميمية.

 تعمؿ عمى تشييد الرضا وتأييد الجماىير لممؤسسات.-

سات وبيف العلبقات العامة تعمؿ عمى تحقيؽ التكيؼ الإنساني، وكذا التوافؽ بيف الييئات والمؤس-
الجماىير، حيث أف التكيؼ أصبح مف ضروريات المجتمع الحديث المعقد، بالإضافة إلى ما تحققو 
العلبقات العامة لمجميور الخارجي، فإنيا تيتـ بالجميور الداخمي مف خلبؿ تحقيؽ خدمات إنسانية 

ية الاجتماعية ليـ أسباب الحياة الكريمة كتحقيؽ الرعا وتييأمتنوعة تساعدىـ عمى الاستقرار، 
 والعدالة.....
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تعمؿ العلبقات العامة عمى غرس ودعـ روح المسؤولية الاجتماعية بيف الجماىير، وىذا ما يجعؿ -
المجتمع والمؤسسات تتغمب عمى عقباتيا بفضؿ التعاوف والمشاركة الجماىيرية، وبالتالي القضاء عمى 

 (.991)سيير جاد: مرجع سابؽ، ص العزلة. 

مية العلبقات العامة عند ىذا الحد فقط بؿ تمتد لتشمؿ عدة اتجاىات خاصة اتجاه ولا تفقد أى 
 الجماىير الداخمية والخارجية لممنظمات:

فوظيفة العلبقات العامة اتجاه الجميور الداخمي )العماؿ( جد ميمة وىي ضرورة قصوى، ذلؾ  
إلى توفير كؿ المعمومات اللبزمة  أنيا تعمؿ عمى إيجاد روح الانتماء والولاء لدى العامميف، والسعي

التي تؤدي إلى دعـ ىذه الروح وتنميتيا باستمرار، كما تسعى لإشباع الحاجات الاجتماعية 
 والاقتصادية والنفسية لمعامميف ومحاولة إيجاد الحموؿ لمشكلبتيـ.

أما فيما يخص الجميور الخارجي فتظير أىميتيا مف خلبؿ ما تؤديو مف خدمات وما تقدمو  
مف أخبار وبيانات عنيا وعف نشاطيا وكؿ ما يتعمؽ بنظاميا في العمؿ أو كيفية التعامؿ معيا، فضلب 
عف سعييا إلى تحقيؽ السمعة الطيبة لممؤسسة ورسـ الصورة الذىنية الممتازة عنيا لدى الفئات 

)عبيدة صبطي وكمثوـ مسعودي: مرجع المتعاممة معيا مف الخارج عمى أساس المعمومات والحقائؽ الصادقة. 

 (.92سابؽ، ص 

يمكننا القوؿ أف العلبقات العامة تؤدي مياـ جديدة وميمة تشمؿ جميع مسؤوليات المؤسسة  
ت في ظؿ الأنظمة الحديثة إضافة إلى أنيا وظيفة تنظيـ تستطيع الإدارة مف خلبليا تحديد المسؤوليا

كوسيمة لإحداث تغيير عممي مستمر في المجتمع مف أجؿ سعادة ورفاىية الجماىير بزيادة نفوذ الرأي 
العاـ في المجتمعات وزيادة التنافس في تعامميا مع الأفراد وتمبية رغبات الجماىير تعني سيادة القيـ 

والتضحية في العمؿ ووجود جياز  والإخلبصية والعدالة والمساواة مما يعطي شعور الفرد بالمسؤول
حكومي يرعى مصالح الفرد يعني تقوية الكياف الاجتماعي، فأىمية العلبقات العامة تبرز في مراجعة 
القرارات العامة في مختمؼ النواحي الإدارية والتأكد مف سلبمتيا، فيي تعمؿ عمى دراسة الاتجاىات 

اولة جعؿ سياسة المؤسسة وأىدافيا تتفؽ مع تمؾ الاتجاىات، كما العامة لمبيئة المحيطة بالمؤسسة ومح
تعمؿ العلبقات العامة في جوانب مختمفة منيا تخفيض معاناة الجماىير وتقميؿ حدة السمبيات 
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والأمراض الإدارية وتحسيف صمة الجميور بالمؤسسة وتدعيـ الثقة فيي حمقة وصؿ أمينة بيف 
 المؤسسة وجميورىا.

 ت العامة:أىداؼ العلبقا

 تيدؼ العلبقات العامة إلى تقديـ أدوار مختمفة في الإدارة تتمثؿ في: 

إحداث اتصاؿ ذو اتجاىيف بيف المؤسسة وزبائنيا بما يمكف مف السياسة العامة ليا والمتمثمة في -
 إيصاؿ رغبات وطمبات المستفيديف إلى الإدارة العميا.

والأقساـ بالمؤسسة، بينيـ وبيف الإدارة العميا بما يؤدي تشجيع وتنمية التعاوف بيف مختمؼ الإدارات -
 .والإرشادإلى توفير المعمومات وعدـ التردد في تقديـ النصح 

 التركيز عمى الأنشطة بدلا مف النتائج المتوقعة.-

 (.00، ص 9002)محمد الصيرفي: وضع أىداؼ لممناصب الإدارية، وربطيا ببعضيا أفقيا ورأسيا. -

معرفة آراء الجميور، واتجاىاتو نحو المؤسسة وسياساتيا وخططيا وذلؾ مف أجؿ تمبية رغباتو -
 (.920)عثماف الصديقي: مرجع سابؽ، ص ومتطمباتو، ولضماف استمراره معيا. 

عطاء شخصية لممؤسسة.-  تأسيس ىوية المؤسسة، وا 

 تطوير إنتاج المؤسسة.-

سسة، ومساعدتيا عمى تجاوز تمؾ المواقؼ بأقؿ خسارة مواجية الأزمات التي قد تتعرض ليا المؤ -
 ممكنة.

تباع أسموب المعاينة لاستطلبع آراء - استخداـ الأساليب العممية المتطورة مثؿ الاستقصاءات، وا 
الجميور وتطبيؽ بحوث الرأي العاـ وذلؾ بغرض المساعدة عمى تحقيؽ الأىداؼ التي حددتيا الإدارة. 

 (.29ص )منير حجاب: مرجع سابؽ، 

معرفة متطمبات واحتياجات العامميف في المؤسسة مف النواحي الثقافية والترويجية والعمؿ عمى -
 (.22)راضي الجبوري: مرجع سابؽ، ص مساعدتيـ في جؿ مشاكميـ. 
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وىناء حافظ بدوي عمى أف العلبقات العامة تسعى إلى تحقيؽ  ،ويتفؽ كؿ مف محمد جاد الله كشؾ-
 مجموعة مف الأىداؼ أىميا:

تحقيؽ التوافؽ بيف المؤسسات وجميورىا الداخمي والخارجي، وىذا التوافؽ لو جانبيف، توافؽ المؤسسة -
 مع الجميور، وتوافؽ الجميور مع المؤسسة.

ا يؤدي إلى تحقيؽ الانسجاـ الاجتماعي بيف فئات زيادة فرص التفاىـ المتبادؿ بيف الجماىير، مم-
 المجتمع.

الاىتماـ بالعامؿ كإنساف لو حاجاتو المادية والثقافية، وتحسيف العلبقات الاجتماعية بيف العامميف -
 بالمؤسسة.

جاد الله تدريب الجماىير المرتبطة بالمؤسسة عمى المشاركة في المسؤولية الاجتماعية ليذه المؤسسة. )-

 (.22، ص 9002: كشؾ

فالعلبقات العامة تيدؼ إلى تدريب الجماىير المرتبطة بالمؤسسة عمى المشاركة في  
المسؤوليات الاجتماعية مف خلبؿ تبصيرىـ بإمكانيات ىذه المؤسسة وبوجودىا، وما تواجيو مف عقبات 

لممؤسسة التي تتيح وما تنتظره مف تأييد منيـ وتساعدىـ عمى تحمؿ المسؤولية في رسـ السياسة العامة 
اليدؼ الاجتماعي الذي ينمي الشعور بالمسؤولية الاجتماعية والقومية لدى المواطنيف، وبذلؾ يتحقؽ 
التعاوف والتضامف بيف الجماىير والمؤسسة ويزداد التماسؾ الذي يؤدي إلى تحقيؽ الأىداؼ المخططة 

 مسبقا.

 زيادة شعبية المؤسسة. كالآتي:فقد حدد أىداؼ العلبقات العامة  محمد الذليميأما  

يمكننا القوؿ أف التعابير تعددت في تحديد أىداؼ العلبقات العامة فمكؿ وجية نظر خاصة مف     
الجانب الذي يراه لائقا بو، فيناؾ مف يرى أف العلبقات العامة ىدفيا تشجيع وتنمية التعاوف وتوفير 

 المعمومات داخؿ التنظيـ.

السميمة في  الإنسانيةؼ العلبقات العامة ىو الوقوؼ عمى العلبقات أف ىد  وفوآخروف ير     
 المجتمع وكسب ود الجميور وضماف التفاىـ بيف المؤسسات الاقتصادية والاجتماعية.
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 أنيا الثقة المتبادلة بيف المؤسسة وجميورىا وىذه بدورىا ىدفا لمعلبقات العامة. وف وآخروف ير  

مى مواقؼ مختمفة إزاء الجميور عمى الطريقة التي يتعامؿ بيا الناس فقياـ علبقات يتوقؼ بالضرورة ع
، فالعلبقات العامة ممارسات تتـ لتحقيؽ واقع يؤدي تمؾ الرسالة عف الإنسانيةباحتراـ القيـ والمثؿ 

 طريؽ إعلبـ الأفراد والجماعات وتنويرىـ بالحقائؽ الممموسة لاقتناعيـ وتفيميـ وتأييدىـ.

 وأنواع العلاقات العامة رابعا: وظائف

 وظائف العلاقات العامة:-0

يذىب العديد مف المتخصصيف والباحثيف في مجاؿ العلبقات العامة إلى تحديد وظائفيا  
 (.99، ص 0241)بيرتير ادوارد: انطلبقا مف عدة اعتبارات أىميا: 

 طبيعة وحجـ ومجاؿ عمؿ المنظمة، وأىمية حجـ الجماىير التي تتعامؿ معيا.-

 حجـ الموارد المتاحة أو المخصصة لإدارة العلبقات العامة.-

 لمناخ السياسي والاقتصادي والاجتماعي الذي تعمؿ فيو المنظمة.-

بأىمية وقدرة ىذه الإدارة عمى إنجاز  إقناعيـمدى إدراؾ الإدارة العميا لمفيوـ العلبقات العامة، ومدى -
الأعماؿ التي كمفت بيا، وميما اختمفت الوظائؼ المحددة لمعلبقات العامة مف منظمة إلى أخرى، فإف 
ىناؾ محورا عاما للبتفاؽ بيف وظائؼ العلبقات العامة بغض النظر عف طبيعة المنظمة التي تعمؿ 

 (.22، ص 9002)غريب عبد السميع: ة فيمؿ يمي: وظائؼ العلبقات العام  إيفي ليبيا، وقد حدد 

 والمشورة الموجية إليو. الإقناعتقديـ المساعدة لمجميور مف أجؿ التكيؼ والتقبؿ عف طريؽ -

، مع ضرورة دراسة الجماىير وتحميؿ الرأي والإعلبـالاستخداـ العممي والسميـ لوسائؿ الاتصاؿ -
 الظاىر والمستتر. العاـ، وكذلؾ التعرؼ عمى أسباب عدـ التقبؿ

مف خلبؿ خدمة اىتمامات الجماىير، والعمؿ عمى حفظ مستوى ىذه الاىتمامات وقد حدد  الإقناع-
 باحثوف آخروف وظائؼ العلبقات العامة فيما يمي:
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 البحث:-1

منظـ ييدؼ إلى إضافة معارؼ يمكف توصيميا والتحقؽ مف صحتيا أو ىو التفكير  استقصاء 
العممي والموضوعي الذي يتناوؿ ظاىرة معينة أو مشكمة لدراستيا وتحميميا وفؽ أسس عممية لموصوؿ 

 إلى نتائج تخدـ الظاىرة.

دراسة التغير والبحث في العلبقات العامة يكوف لقياس الاتجاىات والرأي العاـ واستجابت، و  
)محمود صالح: الاجتماعي، ومدى معرفة المؤسسة بكافة التطورات التي تحدث داخؿ المؤسسة وخارجيا. 

 (.92، ص 9000

 التخطيط:-2

ىو ذلؾ النشاط العقمي الإداري، يوجو لاختيار أمثؿ استخداـ لمجموعة الطاقات المتاحة  
راحؿ التخطيط في العلبقات العامة ىي المراحؿ لتحقيؽ أغراض معينة، وفي فترة زمنية محددة، وأىـ م

المتمثمة في دراسة اتجاىات الجميور، وىذا ما يساعد عمى التنبؤ بالرغبات والاحتياجات المختمفة، بما 
يجعؿ الخطط الموضوعة مستندة إلى أسس عممية ومعرفة شاممة بما يدور، وتوقع أفضؿ النتائج. 

 (.22ابؽ، ص )عبيدة صبحي  وكمثوـ مسعودي، مرجع س

 التنسيق:-3

ويكوف بيف إدارة العلبقات العامة، والإدارات الأخرى في المؤسسة بالإضافة إلى التنسيؽ  
)عبيدة صبحي وكمثوـ مسعودي، مرجع المستقر مع مؤسسات المجتمع المحمي وكذا المؤسسات الإعلبمية. 

 (.22سابؽ، ص 

 الإدارة:-4

خرى بالمؤسسة، وتساعدىا عمى أداء وظائفيا المتصمة تقوـ بتقديـ خدمات لسائر الإدارات الأ 
 بالجماىير مثؿ مساعدتيا عمى اختيار الموظفيف وتدريبيـ، وترقيتيـ وحؿ مشاكميـ.

بذلؾ فإدارة العلبقات العامة تساعد الإدارات الأخرى، فتسيؿ لقسـ المبيعات ميمة إقامة  
ا عمى اتجاىات الجميور نحو السمع التي علبقات طيبة مع الموزعيف والمستيمكيف مف خلبؿ تعرفي

 (.20)حافظ بدوي، مرجع سابؽ، ص تنتجيا المؤسسة إلى عملبئيا. 
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 الاتصال:-5

وسيمة لتنفيذ الخطة وىو العممية التي يتـ مف خلبليا نقؿ المعمومات وقد تكوف رسالة شفيية أو  
أف العممية لا تقتصر عمى  مكتوبة أو صورة أو حتى إشارة، والاتصالات ليست في اتجاه واحد أي

إرساؿ الرسالة واستلبميا بؿ إدراؾ مستمميا لمحتواىا ومكوناتيا، حتى يتـ الاتصاؿ بيف إدارة العلبقات 
العامة مع الإدارات المختمفة، وكذلؾ مع المؤسسات في المجتمع، وأيضا الاتصاؿ بالمسؤوليف وقادة 

براز صور  تيا الطيبة وموقعيا وأىميتيا في خدمة الجميور. الرأي العاـ لربط المؤسسة بالمجتمع، وا 
 (.22، ص 9000)عبيدة صبطي وكمثوـ مسعودي: 

 :الإنتاج-6

والنشر والاتصاؿ بالصحفييف،  بالإعلبـالعامة المتعمقة  الأعماؿعدد كبير مف  بالإنتاجيتصؿ  
صدار البيانات وعقد المؤتمرات، كذلؾ تقوـ إدارة العلبقات العامة بإنتاج الأفلبـ السينمائية الموجو  وا 
عداد  قامة المعارض وا  عداد المحاضرات وا  صدار النشرات وا  إلى جماىير المؤسسة وتحرير المجلبت وا 

، وتعد صحيفة المؤسسة أىـ ما تن تجو العلبقات العامة بالإضافة إلى مجموعة الصور والرسوـ
 المطبوعات الأخرى مثؿ الكتيبات والتقارير السنوية.

 التقويم:-7

ىناؾ علبقة بيف التقويـ والمراحؿ السابقة، فيو نتيجة لمحاجة المستمرة إلى معرفة مدى كفاية  
ىذه المرحمة عممية  ومدى حاجة جماىيرىا المستمرة، أيضا تمثؿ وبرامجياخطط العلبقات العامة، 

التحري العممي عف الأخطاء وأسباب القصور في البرامج المختمفة لتلبقييا في الخطط المستقبمية بما 
يساىـ في نجاح المؤسسة، وبذلؾ فعممية التقويـ عممية مستمرة تتزامف مع العمميات التحضيرية 

 (.22، ص 9002)محمد الدليمي: والتخطيطية والتغيرية. 

 أف العلبقات العامة تقوـ بمجموعة وظائؼ ىي: ""كات ليب سنتر و بروـف يرى كؿ م 

تسييؿ وتأميف الآراء بيف طرفيف ىما الجميور والمؤسسة، وذلؾ بيدؼ خمؽ التوازف بيف سياسات -
 المؤسسة مف جانب واحتياجات الجميور مف جانب آخر.
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البرامج العممية والاتصالية بيدؼ مضاعفة إطلبع المسؤوليف في المؤسسة عمى السبؿ المناسبة لتنفيذ -
 درجة القبوؿ لدى المؤسسة.

تقديـ المشورة وتنفيذ البرامج المعدة بيدؼ توسيع دائرة التفاعؿ بيف السياسات والعمميات التنفيذية مف -
 جية، وزيادة العلبقات الايجابية مف جية أخرى.

فقد ركز عمى مجموعة الوظائؼ الأساسية التي تقوـ بيا العلبقات العامة مع الجميور   كانفيمدأما  -
 الداخمي وىي:

تفسير وشرح آراء الجماىير الداخمية للئدارة العميا، وذلؾ عف طريؽ توفير معمومات عف مواقؼ -
 واتجاىات الجميور الداخمي.

 ؿ مع الجميور الداخمي بالمؤسسة.تقديـ النصح والمشورة إلى الإدارة فيما يتعمؽ بالتعام-

 القياـ بأبحاث الرأي العاـ، وتقويـ تأثير برامج العلبقات العامة مع الجميور الداخمي لممؤسسة.-

 وضع برامج الخطط الخاصة بالعلبقات العامة مع الجميور الداخمي.-

تخداـ الوسائؿ العمؿ عمى تمكيف الجميور الداخمي مف التعبير عف وجية نظره للئدارة وذلؾ باس-
 الاتصالية لذلؾ.

 في تحديد العلبقات العامة مع الجميور الداخمي عمى وظيفتيف ىما: Frank Walshوقد ركز  -

 حؿ التعارض الطبيعي بيف الاىتمامات والمصالح المختمفة للئدارة والعامميف.-

 والجميور. الإدارةتوفير الطرؽ والوسائؿ الاتصالية بيف -

 وظائؼ العلبقات العامة عمى: وبصفة عامة تشتمؿ 

جمع كؿ ما يمكف إحصاؤه لتأكيد التفاىـ المشترؾ بيف المؤسسة ومف يتعامموف معيا سواء مف -
 الداخؿ أو الخارج.

زالة العوامؿ التي تشكؿ مصدرا لسوء الفيـ.-  اكتشاؼ وا 
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 تقديـ النصح والمشاركة في تقديـ الصورة العامة عف المؤسسة.-

المؤسسة بالوسائؿ الاتصالية الملبئمة كالنشر والإعلبـ  نفوذالعمؿ عمى توسيع دائر تأثير أو -
 (.94)غريب عبد السميع، مرجع سابؽ، ص وغيرىا. 

بيا العلبقات العامة مف جوانبيا المختمفة تعددت فييا الآراء إلى  تحضينظرا للؤىمية الكبيرة التي    
ث تمؾ الدراسة المتصمة بمقياس اتجاىات الرأي العاـ بيف جماىير جانب وظائفيا المحورية، فالبح

المؤسسة الداخمية والخارجية، ودراسة الظروؼ السياسية، الاقتصادية والاجتماعية المؤثرة عمى 
المؤسسة ويذىب بالتخطيط إلى رسـ تمؾ السياسات الخاصة بالمنظمة عف طريؽ تحديد الأىداؼ 

ققة ليذه الأىداؼ بالتوقيت الزمني وتوزيع الاختصاصات والاتصاؿ وتصميـ البرامج العممية المح
شراؾ العلبقات العامة مع الإدارة يعني  بالجماىير المستيدفة وتحديد الوسائؿ الإعلبمية المختمفة وا 
التنسيؽ والتفاىـ بيف الإدارات، وكذا اختيار الموظفيف وتدريبيـ وترقيتيـ، وقياس النتائج الفعمية والقياـ 

 لإجراءات التصحيحية يعني التقويـ السميـ.با

فوظائؼ العلبقات العامة تعددت واختمفت إلا أنيا اتفقت في نقاط رئيسية أىميا تقديـ  
قناع الجماىير الداخمية والخارجية وكذا قياس اتجاىات الرأي العاـ وخدمة رغبات  المساعدة للئدارة وا 

 ة وجماىيرىا.الجميور وتحقيؽ الاتصاؿ المتبادؿ بيف المنظم

 أنواع العلاقات العامة: -2

تعتبر العلبقات العامة مف الوظائؼ التي لا يمكف لأي مؤسسة الاستغناء عنيا لما تؤديو مف  
خدمات في مختمؼ المياديف وقد أكد الخبراء عمى أنيا الدعامة الرابعة لما تؤديو مف خدمات في جميع 

ط يحرص عمى الحصوؿ عمى ثقة الجماىير والرأي المياديف فيي جزء أساسي مف التنظيمات ونشا
 (.19)زكية العمراوي: مرجع سابؽ، ص العاـ فييا. 

نما   وقد اتسع نطاؽ تطبيقيا في عدة مجلبت حيث لـ تقتصر عمى مؤسسات معينة فقط وا 
تغمغؿ في مختمؼ نواحي الحياة وعمى جميع المستويات السياسية، الاجتماعية والاقتصادية، وفي 
المجاؿ العسكري والتعميمي وغيرىا مف المجالات الإنسانية التي تعد مجالا مورست فيو العلبقات 

لتحقيؽ أىداؼ كدعـ العلبقات العامة الإنسانية الميددة بالانكماش نظرا لتشابؾ المصالح بيف العامة 
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والييئات التي أنشأتيا لخدمتيا وتحقيؽ أغراضيا، ونظرا لتنوع وتعدد مجالات ووظائؼ  الإنساف
 العلبقات العامة فإنيا تنقسـ إلى أنواع عديدة وفؽ معايير صنفت كالتالي:

 الاتصال : من حيث طبيعةا

 تنقسـ العلبقات العامة إلى نوعيف: 

العلبقات العامة البسيطة: ىي التي يكوف الاتصاؿ فييا بيف طرفيف ويكوف سيلب ومباشرا ولا يحتاج -0
إلى وسائؿ الاتصاؿ الجماىيري كعلبقة الطبيب بمرضاه، فيـ محدديف ويمكنيـ أف يحسوا بالمعاممة 

قباؿ أو إعراض المرضى عنو.الطيبة مف طرؼ الطبيب وبالمقابؿ يم  مس ىذا الطبيب ثقة وا 

العلبقات العامة المركبة: وىي التي يكوف الاتصاؿ فييا عف طريؽ وسائؿ الاتصاؿ الجماىيرية -9
 بصورة غير مباشرة ويكوف ىذا النوع في المؤسسات والشركات الكبيرة.

 : من حيث طبيعة النشاط الممارس واختصاصاتهب

 إلى: الإنسانيعامة داخؿ المجتمع تنقسـ العلبقات ال 

علبقات اجتماعية: وىي الروابط الموجودة بيف الأفراد في المجتمع، والتي تنشأ مف طبيعة اجتماعيـ، -
البعض وتفاعميـ، وىذه العلبقات في حد ذاتيا تنقسـ إلى علبقات ايجابية  يبعضيـواحتكاكيـ 

 وعلبقات سمبية.

تجمع بيف مصالح المجتمع ككؿ، والجماعات الأخرى الخارجة عف العلبقات الايجابية: ىي التي -
نطاقيا الداخمي والمشتركة معيا في إطار المجتمع العاـ والتي تؤدي غمى الملبئمة والوفاؽ بيف رغبات 
لى إيجاد نوع مف التعاطؼ والتضامف والتعاوف في كافة مظاىر النشاط  أفراد الجماعة الواحدة وا 

...)منير حجاب، مرجع سابؽ، ى مقومات الجماعة، كعلبقات الزواج والتعاوف والتعارؼالاجتماعي لمحفاظ عم

 (.21ص 

العلبقات السالبة: تتحدد مظاىر ىذه العلبقات مف خلبؿ عناصر التفرقة والخلبؼ والتباعد والانعزاؿ -
 .والكراىية وانعداـ الثقة، فيي تيدؼ إلى ىدـ دعائـ التنظيـ الاجتماعي كالطلبؽ، الحرب
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: ىي عواطؼ إنسانية تربط الإنساف ببني جنسو إذ ترتكز عمى العنصر البشري الإنسانيةالعلبقات -
، وتيتـ بالتكامؿ بيف الأفراد في وسط العمؿ بطريقة تدفعيـ وتحفزىـ عمى العمؿ الإنسانيةوالاعتبارات 

أيضا  الإنسانيةولمعلبقات  حاجاتيـ الطبيعية والنفسية والاجتماعية، إشباعبإنتاجية عالية وبتعاوف، مع 
 وظائؼ عديدة في المؤسسات أىميا:

 تعمؿ عمى تنمية روح التعاوف بيف الأفراد والجماعات في محيط العمؿ.-

 تشجيع الأفراد والجماعات عمى الإنتاج.-

 (.20)محمد عدوي، مرجع سابؽ، ص تمكف الأفراد مف إشباع حاجتيـ الاقتصادية، النفسية والاجتماعية. -

علبقات الصناعية: ىي علبقات العمؿ التي تنشأ بسبب الاستخداـ وتشمؿ العلبقات العماؿ ال-
 والموظفيف، وبيف العماؿ ورؤسائيـ.

وتعتبر العلبقات الصناعية أساس العلبقات العامة، فكمما كانت العلبقات الصناعية طيبة  
)منير حجاب، مرجع سابؽ، ص رى. ومستقرة، كمما انعكس ذلؾ عمى العلبقات العامة فكلبىما تكمؿ الأخ

22.) 

 تنقسم العلاقات العامة وفقا لمجالات التطبيق: ج

العلبقات العامة في الشركات الصناعية: تعتبر ثقة الجماىير الدعامة الأساسية لنجاح وتقدـ -
لوف في ىذه المؤسسات يؤمنوف بضرورة وجود جياز متخصص مسؤوؿ و المؤسسات الصناعية، فالمسؤ 

عف رعاية ثقة الجماىير ودعميا والمحافظة عمييا وكسب تأييدىا وىو جياز العلبقات العامة 
 ، البيع والتسويؽ في المؤسسة.الإنتاجبالإضافة إلى الأجيزة الأخرى المتخصصة في مجالات 

ية: وىي البنوؾ بشتى أنواعيا، فالثقة بالنسبة ليا أمر بالغ العلبقات العامة في المؤسسات المال-
الأىمية ذلؾ أنيا لا تبيع سمعة بؿ تقدـ خدمة، فنجاحيا يتوقؼ عمى كيفية تقديـ ىذه الخدمة التي 

، لذلؾ تعتمد العلبقات العامة عمى أنشطة متنوعة لخدمة ىذه المؤسسات. الإنسانيتعتمد عمى العامؿ 
 (.10ابؽ، ص )منير حجاب: مرجع س
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العامة في مؤسسات المنافع العامة: وىي المؤسسات التي تقدـ خدمات الكيرباء والغاز  العلبقات-
والياتؼ والمياه، وممارس العلبقات العامة يجب أف يكوف قادرا عمى خمؽ الثقة بيف إدارة ىذه المنافع 

 والعملبء مف أجؿ تقديـ خدمات طيبة ومف أجؿ توثيؽ العلبقات الإنسانية.

نما ما تقوـ بو  العلبقات العامة- في المؤسسات الاجتماعية: وىي المؤسسات التي لا تستيدؼ الربح وا 
 تأدية خدمات لممجتمع كمؤسسة رعاية المعوقيف، الجمعيات الدينية والنوادي الرياضية...

لذا فتأييد المجتمع ميـ لاستمرار ىذه المؤسسات، لذلؾ تعمؿ إدارة العلبقات العامة في ىذه  
 إقناع الجماىير بضرورة أنشطتيا وبرامجيا لتطويرىا أكثر.المؤسسات عمى 

العلبقات العامة في المؤسسات الإعلبمية: إف حاجة العلبقات العامة إلى الوسائؿ الإعلبمية لا تقؿ -
عف حاجة ىذه الوسائؿ إلى العلبقات العامة، ىذه الوسائؿ الإعلبمية مرتبطة بيا لذا تربط مصالحيا 

ظ عمى ثقتيا ومساندتيا المادية والمعنوية لتأدية رسائميا في المجتمع، فمثلب قبوؿ بيا وييميا أف تحاف
)منير حجاب، مرجع الجماىير لبرامج الراديو والتمفزيوف ورضاؤه يعتبر أحد المعالـ البارزة لمعلبقات العامة. 

 (.19سابؽ، ص 

تي تقيميا، فالعلبقات العامة في يمكننا القوؿ أف العلبقات العامة تتنوع بتنوع الإدارات العامة ال 
 والإقناعمصمحة ما تختمؼ عف غيرىا مف العلبقات في مصمحة أخرى إلا أنيا تسعى دائما لمتوعية 

فقد تتمحور في علبقات بسيطة تعبر عنيا بالشكؿ الاتصالي البسيط الذي لا يحتاج إلى وسائؿ 
بينيـ ثقة متبادلة والاتصاؿ اتصاؿ بسيطة بؿ تفقد عمى علبقات بيف أشخاص محدوديف تكوف 

الجماىيري يعني علبقات مركبة واسعة، فالعلبقات الاجتماعية تعني الروابط الموجودة بيف الأفراد 
داخؿ التنظيمات أو خارجيا فقد تبنى عمى مصالح المجتمع، كما قد تبنى عمى التفرقة والخلبؼ 

شباعوقد تعمؿ عمى التحفيز  الإنسانيةتعني العواطؼ والاعتبارات  الإنسانيةفالعلبقات  الحاجات  وا 
النفسية والاجتماعية لتنمية روح التعاوف في محيط العمؿ بيف العماؿ والمرؤوسيف فكلبىما تكمؿ 
الأخرى، فالمؤسسات الصناعية تؤمف بضرورة التخصص والدعـ والمحافظة وكسب تأييد جياز 

يز عمى حسب طابعيا وأفرادىا ونظاميا العلبقات العامة والأجيزة الأخرى فيي تؤثر وتتأثر وتتم
 تربطيـ روابط معينة لتشكؿ أكثر تجانس داخؿ التخصصات المختمفة.
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 : العلاقات العامة وجمهورهارابعا

 العلاقات العامة والجمهور الداخمي لممؤسسة:-1

ىو الجميور الذي يتكوف مف جميع الأفراد الذيف يعمموف داخؿ المؤسسة  تعريف الجمهور الداخمي:-
دارييف وعماؿ، وقد يمتد ىذا الوصؼ ليشمؿ فئة أخرى مف غير العامميف بالمؤسسة مف  مف فنييف وا 

 (.009)محمد العدوي، مرجع سابؽ، ص  مؤسسيف ومساىميف.

 أهمية العلاقات العامة مع العاممين:-أ

ىدؼ العلبقات العامة ىو بناء الثقة بيف المؤسسة وجماىيرىا ولا بد أف تبدأ ىذه الثقة مف  إف 
الداخؿ أي مع العامميف في المؤسسة ومف الجوانب التي ترتكز عمييا العلبقات العامة في برامجيا مع 

 العامميف:

 سة.العلبقة بيف الموظؼ والمؤسسة: فيجب أف تكوف مبنية عمى حب العمؿ والمؤس-0

العلبقة بيف الموظؼ ورؤسائو: فيجب أف تكوف مبنية عمى الاحتراـ المتبادؿ والاتصاؿ والمشاركة -9
 في اتخاذ القرار.

كما ينبغي عمى المؤسسة تزويد العماؿ بالمؤسسة بكؿ  علبقة المؤسسة بعائلبت العامميف:-2
 احتياجاتيـ الاجتماعية والاقتصادية وتتمثؿ فيما يمي:

الانتماء: فالفرد يرغب في الانضماـ إلى الجماعة إذا شعر أف ىذه الجماعة تحرس  الحاجة إلى-0
 عمى صداقتو.

 الحاجة إلى قبولو بالمجتمع أو المؤسسة التي يعمؿ فييا.-9

 الحاجة إلى الأماف.-2

 الحاجة إلى الابتكار.-2

 (.002)محمد العدوي، مرجع سابؽ، ص  الحاجة إلى الاحتراـ.-2
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 الاتصال بالجمهور الداخمي:أهمية -ب

يكوف الاتصاؿ بالجميور الداخمي مف خلبؿ اتصاؿ الأفراد ببعضيـ البعض وعف طريؽ  
وسائؿ الاتصاؿ الأخرى التي يتوقؼ تأثيرىا عمى درجة استعداد الأفراد إلى الاستماع والتجاوب، فعمى 

الجو اللبزـ لإقناعيـ بتحسيف  يأتيتحاوؿ إيجاد العلبقات طيبة بينيا وبيف موظفييا وأف  أفالمؤسسة 
 العلبقات العمالية بيا، وتكمف أىمية الاتصاؿ بالجميور الداخمي في:

بالأىداؼ الجديدة التي تعمؿ مف أجميا  لأخرالحاجة إلى إعلبـ أو إرشاد العماؿ مف وقت -0
 المؤسسة.

مو بيا، الترابط القوي بيف الوثيؽ بيف المعمومات التي أدى الفرد عف المؤسسة ودرجة اىتما الارتباط-9
 شعور العامؿ نحو المؤسسة التي يعمؿ بيا، وبيف معنوياتو والتي تنعكس عمى إنتاجيتو.

 دراية العامؿ بالحقائؽ وبذا تكوف تصرفاتو أقرب إلى الواقع في مناقشة شروط العمؿ.-2

 أهداف الاتصال بالجمهور الداخمي:-ج

الوعي بيف القوى العاممة بأىمية الدور الذي تمعبو في التقدـ الاقتصادي وفي تحقيؽ الأىداؼ  زيادة-0
 المبرمجة مف طرؼ المؤسسة.

إقناع كؿ مف العماؿ والإدارة بأف مصالحيا مشتركة، واف تعاونيا سيؤدي إلى زيادة الإنتاجية -9
 وبالتالي زيادة الأرباح وارتفاع الأجور. 

امميف الذي يعمموف بالمؤسسة، مما يؤدي إلى زيادة معدؿ دوراف العمؿ وانخفاض رفع معنوية الع-2
 معدؿ الغياب، ويؤدي إلى زيادة الإنتاج وانخفاض التكاليؼ.

جذب الموظفيف والعماؿ ذوي الخبرات المالية لمعمؿ في المؤسسة نتيجة سمعة المؤسسة في تعامميا -2
 مع موظفييا وأعماليا.

 (.002سابؽ، ص  )محمد العدوي، مرجع
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 وسائل الاتصال بالجمهور الداخمي:-د

ىناؾ عدة طرؽ يستخدميا مسؤوؿ العلبقات العامة للبتصاؿ بأفراد الجميور الداخمي، ومعرفة  
شعوره عف طريؽ المقابلبت أو بإنشاء جمعيات وعمى مسؤوؿ العلبقات العامة اختيار أفضميا حسب 

مكانيتياظروؼ المؤسسة   الوسائؿ التي يستخدميا: أىـالمالية، ومف  وا 

نظاـ الباب المفتوح: اي إتاحة الفرصة لمقابمة المسؤوليف والإدلاء بآرائيـ وعادة ما يخصص -0
 المسؤولوف جزء مف وقتيـ لمقابمة الراغبيف في مقابمتيـ.

ط العمؿ وسياسات نظاـ الاقتراحات: أي إنشاء نظاـ لقبوؿ اقتراحات الموظفيف والعامميف بشأف شرو -9
 العمؿ والإنتاج وغيرىا.

نظاـ المرشديف: إنشاء مكتب معيف بو خبراء لإرشاد الأفراد إلى كيفية حؿ مشاكميـ، ومعرفة -2
، والأشياء التي يرغبوف في التخمص منيا ونجاح ىذه الطريقة يتوقؼ عمى درجة وميولا تيـرغباتيـ 

 الخبرة والميارة لدى المرشد.

العماؿ في الإدارة: وىي طريقة لمعرفة رغبات الأفراد ووجية نظرىـ ومشاركتيـ نظاـ مشاركة -2
 للئدارة في وضع السياسات والقرارات المختمفة بالعلبقات الصناعية.

تقارير الرؤساء والمشرفيف: الاتصاؿ المباشر بيف الرؤساء والمشرفيف وبيف العماؿ يتيح ليـ -2
المناقشة في كافة المواضيع المتعمقة بحياتيـ الخاصة ومف ثـ يستطيع الرؤساء والمشرفيف دراسة 

بلبغيا إلى إدارة المؤسسة   (.24)أحمد جرادات، مرجع سابؽ، ص رغباتيـ وا 

 يشتمؿ الجميور الداخمي في المؤسسات عمى: ر الداخمي:أنواع الجمهو -ه

المؤسسوف: وىـ أصحاب فكرة إنشاء المؤسسة والذي يتحمموف المخاطر التي قد تواجو عممية -0
التأسيس، وتقع عمييـ المسؤولية الأساسية في عممية بناء المؤسسة ويبدلوف جيودا كبيرة لتعريؼ 

 لتي أنشأت مف أجميا.الجميور الخارجي بالمؤسسة والأىداؼ ا
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وتتحمؿ إدارة العلبقات العامة مسؤولية الاتصاؿ بالمؤسسيف بصفة دورية لتعريفيـ بالتقدـ الذي  
أحرزتو المؤسسة، أو بالمشاكؿ التي تواجييا والحصوؿ عمى اقتراحاتيـ وتوجيياتيـ وتوصيميا لإدارة 

 المؤسسة في الوقت المناسب للبستفادة منيا.

أصحاب المؤسسة والمالكوف ليا الذيف يقوموف بانتخاب أعضاء مجمس الإدارة  المساىموف: ىـ-9
الذي يتولى إدارة المؤسسة ومتابعة أعماليا، وتعمؿ العلبقات العامة عمى تدعيـ سمعة المؤسسة 
ومركزىا المالي لضماف بقائيا في السوؽ وضماف احتراـ جميور المساىميف وثقتيـ بيا، وىذا بتزويد 

 بالمعمومات بكؿ الوسائؿ التي تعرفيـ بمؤسستيـ وأىدافيا واتجاىاتيا.المساىميف 

العامموف: العامموف خير مف يمثؿ المؤسسة في المجتمع الخارجي، فالجميور يميؿ إلى تصديؽ كؿ -2
ما يقولو العامموف بخصوص المؤسسة التي يعمموف بيا، لذلؾ عمى إدارة العلبقات العامة والمؤسسة أف 

جاد علبقات طيبة بينيا وبيف العامميف وتحفزىـ لإعطاء صورة إيجابية عف المؤسسة تعمؿ عمى إي
وأنشطتيا وطموحاتيا ووضع برامج التوجيو الداخمية التي تضمف تعبئة العامميف لخدمة سمعة مؤسستيـ 

 (.024، ص 9002)ناجي الجوىري: 

الإدارة والعامميف يعتبر  وعميو يجب الاىتماـ بالجميور الداخمي لأف وجود علبقات جيدة بيف 
 أفضؿ وسيمة لاستمرارية وتطوير المؤسسة وبقائيا.

يمكننا القوؿ أف الجميور الداخمي لممؤسسة يتمثؿ في جميع الأفراد الذيف يعمموف داخميا،  
ويمثؿ ىذا النوع مف الجميور نقطة البدء لتطبيؽ مبدأ العلبقات العامة الذي ينص عمى أف العلبقات 

أ داخؿ المؤسسة ثـ خارج المؤسسة حيث أف الجميور الداخمي يجب أف يكوف أكثر اىتماما العامة تبد
وتأثيرا بكؿ ما يجري داخؿ التنظيـ وأف يقوـ بدوره عمى أكمؿ وجو، والاتصاؿ بالجميور الداخمي ليس 

بتحسيف العلبقات أو محاولة  الإقناعبالشيء الصعب إلا أنو يجب عمى كؿ مؤسسة أف تخمؽ جو 
جاد علبقات طيبة داخمية مما يستمزـ رجؿ العلبقات العامة أف تعرؼ نوع العلبقات القائمة داخؿ إي

المؤسسة التي تعتبر كوحدة اقتصادية أو إنتاجية قائمة بذاتيا ووحدة اجتماعية تتحمؿ كؿ المسؤوليات 
 الاجتماعية لمف يعمموف بيا.
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 العلاقات العامة والجمهور الخارجي لممؤسسة:-2

جميور الخارجي ىو المستفيد مف إنتاج ىذه المؤسسة، وىو الذي يجعميا تستمر أو تتوقؼ ال 
حسب درجة إقبالو عمى إنتاجيا، ويتكوف الجميور الخارجي مف نوعيات مختمفة ولكؿ نوع مع العلبقات 

 العامة دور مختمؼ عف دورىا مع النوع الآخر، وىذه الأنواع مف الجماىير ىي:

العميؿ ىو المشتري لمسمعة التي تنتجيا المؤسسة أو الخدمة التي تقدميا، وبقاء  جميور العملبء:-أ
واستمرار المؤسسة مرتبط بوجود العملبء فإذا انصرفوا عنيا تعرضت للئفلبس، لذلؾ فعلبقات المؤسسة 

 مع العملبء تعتبر مف الأمور اليامة لتشجيع ما تنتجو مف سمع وما تقدمو مف خدمات.

 يتلبءـمؤسسة ثقة عملبئيا عمييا متابعة ميوليـ ورغباتيـ والعمؿ عمى إنتاج ما ولكي تناؿ ال 
معيـ، وتطوير ىذه الميوؿ والرغبات مف خلبؿ برامج علبقات عامة قادرة عمى التأثير في الجميور، 

 وكسب تأييده لأي جديد تطرحو المؤسسة في السوؽ.

الاتصاؿ مع العملبء: ىناؾ عدة وسائؿ يمكف لمعلبقات العامة الاتصاؿ مف خلبليا، وأىميا  وسائؿ-
 ما يمي:

 مجمة المؤسسة بما تتضمنو مف معمومات وآراء.-

 المقابلبت الشخصية.-

 الزيارات التي يقوـ بيا العملبء لممؤسسة لمشاىدة حقيقة ما يجري.-

 المعارض التي تقيميا المؤسسة.-

 لمجلبت والسينما والتمفزيوف.الصحؼ وا-

 المؤتمرات الصحفية.-

 الحفلبت الترفييية.-

 اليدايا التذكارية التي ترسميا إلى عملبئيا.-
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فيدؼ العلبقات العامة مف خلبؿ اتصاليا بالعملبء ىو تعريفيـ بالجيود التي تبدليا المؤسسة  
فيما تنتجو مف سمع لتطويرىا  مف أجؿ تطوير الإنتاج لمصمحتيـ، وأيضا التعرؼ عمى وجية نظرىـ

 وفقا لمطالبيـ.

الحكومة: يتـ تأسيس أي مؤسسة بناءا عمى تصريح خاص يصدر عف الحكومة، وىذا التصريح لا -ب
تمنحو إلا إذا كانت أىداؼ المؤسسة متفقة مع سياسات الحكومة وقوانينيا، فإدارة المؤسسة يجب أف 

 (.029)ناجي الجوىري، مرجع سابؽ، ص خاصة. تراعي السياسة الحكومة عند وضع السياسة ال

  أىداؼ العلبقات العامة مع الحكومة:

 لكافة الإدارات عف طريؽ السياسات الحكومية التي قد تؤثر عمى نشاطيا. والإرشادتقديـ النصح -

علبقة أساسيا الثقة بيف المؤسسة والحكومة، والالتزاـ بالقوانيف الحكومية وتقديـ صور واضحة  بناء-
 عف المؤسسة.

 تقديـ خدمات لممجتمع ومساعدة الحكومة والدولة.-

الموردوف: العلبقة الجيدة بيف المؤسسة والمورديف تمكف المؤسسة مف الحصوؿ عمى أحسف -ج
اؿ دائـ بمختمؼ الأسواؽ ومصادر الإنتاج الزراعي والصناعي فيـ الخدمات والسمع، لأنيـ عمى اتص

 بمثابة خبراء ومستشاريف لا غنى عنيـ لكؿ مؤسسة.

الموزعوف والوكلبء: تطور المؤسسة وتقدميا مرتبط بنشاط التوزيع الذي يقوـ بو مختمؼ الموزعيف، -د
صمة وثيقة بالمؤسسة لمعرفة أي وتتمثؿ أىمية العلبقات العامة مع الموزعيف في جعميـ دائما عمى 

)محمد تغيير عمى السمعة التي تنتجيا، وتعريفيـ بمزايا ىذه السمع ومدىـ بالوسائؿ التي تعنييـ لتسويقيا 

 (.29، ص 9002عبد الفتاح: 

المجتمع العاـ: ىو عامة الناس داخؿ الدولة التي توجد فييا المؤسسة أي كافة الفئات السابقة -و
صحافيوف ورجاؿ الإعلبـ والمنافسوف وبقية أفراد المجتمع، والمجتمع ىو أساس فعالية بالإضافة إلى ال

المؤسسة وحيويتيا وبقائيا مف خلبؿ ما يشكمو مف رأي عاـ حوؿ المؤسسة، أما العلبقات العامة فيي 
تقوـ بتعريؼ الجميور بالمؤسسات والسمع التي تنتجيا، وترسـ طريؽ تدعيـ التعاوف بيف المؤسسة 
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المجتمع عف طريؽ مشاركة المؤسسة في المشروعات الخيرية والأنشطة الاجتماعية ورصد المكافآت و 
 (.022)فيمي عدوي، مرجع سابؽ، ص التشجيعية وغيرىا. 

 أىـ وسائؿ اتصاؿ العلبقات العامة بالمجتمع:-

 ية.الاتصالات الشخصية لعائلبت العماؿ وأعضاء الييئات التعميمية والسياسية والاجتماع-

دعوة قادة الرأي لمحضور إلى المؤسسة في المناسبات اليامة والتعريؼ بأىـ أنشطة العماؿ والخدمات -
 التي تقدـ لممجتمع المحمي.

 زيارة مدير المؤسسة لكبار الشخصيات في المجتمع، واستشاراتيـ في الأمور المتصمة بالتبرعات.-

 لمجتمع بزيارة المؤسسة.انتياج سياسة الباب المفتوح أي السماح لأفراد ا-

)محمد العدوي، إقامة الحفلبت والميرجانات والمعارض والمجلبت والصحؼ وغيرىا مف وسائؿ الإعلبـ. -

 (.022مرجع سابؽ، ص 

نظرا ليذا فالجميور الخارجي ىو كؿ الفئات التي توجد خارج المؤسسة ولا تعمؿ فييا ويقسـ  
يور خارجي خاص وجميور خارجي عاـ وىذا حسب مف طرؼ الميتميف بالعلبقات العامة إلى جم

طريقة الاتصاؿ حيث يتـ اتصاؿ الجميور الخارجي الخاص بالمؤسسة بطريقة مباشرة في حيف نجد 
أف اتصاؿ الجميور الخارجي العاـ بالمؤسسة بطريقة غير مباشرة ويتمثؿ الجميور الخاص في 

العاـ فيتمثؿ في الييئات الحكومية والمجتمع  المستيمكيف والموزعيف والمورديف أما الجميور الخارجي
 المحمي أو المجتمع العاـ.

أما الوسائؿ التي تعتمدىا العلبقات العامة للبتصاؿ بالمجتمع فتتمثؿ في المناسبات اليامة  
والييئات التعميمية والسياسية والاجتماعية وانتياج سياسات مفتوحة والمعارض والميرجانات والصحؼ 

 لبـ.ووسائؿ الإع
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 .: العلاقات العامة والمشتغمون بهاخامسا

يعتمد قياـ العلبقات العامة عمى الكوادر البشرية المتخصصة والمؤىمة لتشغيؿ الوظائؼ التي  
تنظـ العلبقات العامة، وتختار ىذه الكوادر وتعيف في الوظائؼ التي تتناسب مع مؤىلبتيـ وقدراتيـ 

 بتدريبيـ. وخبراتيـ وصفاتيـ الشخصية والقياـ

فمـ يعد الاعتماد مقتصر عمى الاجتيادات الشخصية ومركز فقط عمى بعض التخصصات  
لممارسة وظائؼ العلبقات العامة كالصحفييف وأخصائي الاتصاؿ بؿ أصبح توصيؼ وظائؼ 
العلبقات العامة يقوـ عمى أساس عممي وعممي مفصؿ الكوادر اللبئقة لمعمؿ بيذا المجاؿ الحيوي 

يؤدي ىذا الاختيار العممي لمعامميف إلى حسف الأداء وتخفيض النفقات والارتقاء بالمينة الرحب، و 
نفسيا كما ينتج عنو تحقيؽ الفرد لذاتو في ميداف العمؿ وتكيفو وتوافقو مع محيطو وسموكو بالطريقة 

لتحوؿ التي تتفؽ مع فكرتو عف نفسو وشعوره بالسعادة والرضا عف نفسو وعف غيره والسبب في ىذا ا
 (.22، ص 9002محمد عبد الفتاح: يرجع إلى: )

التحديات المعاصرة التي فرضت تنوع وتعدد المصادر والتخصصات المطموبة في ىذا الشأف كعمـ  -
 الاجتماع وعمـ النفس، الاقتصاد والعموـ السياسية.

 ضرورة  توفر الصفات الشخصية اللبئقة كالصفات البدنية والعقمية. -

 لعلبقات العامة عف غيره مف المختصيف في مجاؿ الاتصالات.تميز رجؿ ا -

 كونو منسقا وموجيا أكثر مف كونو منفذ لبرنامج معيف. -

 كونو عمى دراية تامة بسياسات إدارة المؤسسة ومشكلبتيا. -

اىتمامو بالمضموف العاـ لرب العمؿ أو عممية اتجاه الجميور، أي أنو يمعب دور تعميمي إذ يعمـ  -
 لطرفيف لبموغ أكبر في الاتصاؿ.كلب ا

 مدرؾ للبتجاىات والتطورات التي تحدث في الرأي العاـ. -

مؤمف بعممو ورسالتو التي يؤدييا وعمى دراية بما يجري داخؿ المؤسسة وخارجيا مف أحداث  -
 وتطورات قد يستفيد منيا في خدمة الجميور وتحقيؽ مصالحو.
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شروط ومواصفات موظؼ في مؤسسة ما في إطار وحدة تنظيمية ممارس لمعلبقات العامة  تختمؼ -
حسب مكانتو في الإدارة كأخصائي عاـ أو كمدير للئدارة أو مف خارج الإدارة كمستشار لمعلبقات 

 العامة.

 أخصائي العلاقات العامة:-0

ىو المتخصص الذي يعيف مف طرؽ المؤسسة وتعتمد عميو في إعداد وتنفيذ برامج وخطط      
العلبقات العامة ومتابعة نتائجيا واقتراح ما يتعمؽ بالعلبقات العامة عمى الإدارة العميا، ويعمؿ مع فريؽ 

في إطار  عمؿ في إطار الأىداؼ المحددة مف طرؼ الإدارة العميا سواء في وحدة تنظيمية مستقمة أو
 وحدة تنظيمية داخؿ المؤسسة، ويخضع عممو لتنظيـ المؤسسة ويتسـ أدائو بمجموعة مف المزايا ىي:

 طوؿ خبرتو داخؿ المؤسسة ومعالجتو المستمرة لمشكلبتيا.-

معرفة لمخمفيات الخاصة بمشكلبت التنظيـ ومعرفة لطبيعة التنظيمات غير الرسمية التي تربط الأفراد -
 نظر عف المستوى الإداري.ببعضيـ بغض ال

قدرتو عمى الإلماـ بالتفاصيؿ المتعمقة بحقائؽ الموقؼ، ولا يمقى الحرج الذي قد يواجيو الباحث -
 الخارجي عند الاتصاؿ بالأفراد.

المحافظة عمى أسرار المؤسسة التي قد يطمع عمييا خلبؿ بحثو لممشكلبت أو تطبيقو لبرامج -
 (.40مرجع سابؽ، ص )منير حجاب، العلبقات العامة. 

 مدير العلاقات العامة:-2

ىو أحد أىـ العناصر البشرية في المؤسسة، ونجاح إدارة العلبقات العامة يتأثر بدرجة كفاءتو  
وخبرتو ودرايتو العممية والتخصصية، إلى جانب كونو ضمير المؤسسة، لذا يجب أف تتوفر فيو 

 مجموعة مف المؤىلبت والصفات ىي:

قيؽ الأىداؼ حسب درجة أىميتيا ورسـ الخطط الناجحة والكفيمة لتحقيؽ أىداؼ قدرتو عمى تح-
 العلبقات العامة بجودة وكفاءة.
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ت والأخصائييف فيو مع تنمية اامتلبكو القدرة الإدارية عمى قيادة جياز العلبقات الحاجة بتوجيو الخبر -
 (.029)محمد عدوي، مرجع سابؽ، ص قدراتيـ دائما. 

سة اتجاىات الرأي العاـ وتحميميا ودراسة الظروؼ السياسية، الاقتصادية والاجتماعية قدرتو عمى درا-
 المحيطة بالمؤسسة.

 قدرتو عمى وضع الأمور في موضعيا وكذا استخداـ سمطاتو للبستخداـ الأفضؿ.-

قدرتو عمى مشاركة العامميف بإتباع سياسة الباب المفتوح، وتبادؿ الآراء والمقترحات وتقديـ -
 الالتماسات بما يساىـ في تطوير العمؿ في الإدارة وحؿ مشاكميا.

 قدرتو عمى النقد الذاتي ومسائمة النفس وانتياج إستراتيجية محكمة.-

 قدرتو عمى الاستفادة مف الموارد المتاحة المادية أو البشرية لجياز العلبقات العامة.-

وما يتميز عنيا بفضؿ اتصالاتو وعلبقاتو  أف يكوف عمى دراية بكؿ ما يخص المؤسسة وما يحيط بيا-
وقراءاتو والاحتفاظ بالمعمومات والإحصاءات والبيانات لأنيا تساىـ في رسـ الخطط أو السياسات أو 

 (.12)منير حجاب: مرجع سابؽ، ص عند اتخاذ القرارات وحتى عند تقديـ المشورة للئدارة العميا 

بصراحة وموضوعية والدفاع عنيا أماـ رئيس المؤسسة أف يكوف قادرا عمى عرض آرائو ومقترحاتو -
دارتيا العميا.  وا 

 قدرتو عمى تحديد وسائؿ الاتصاؿ مع الجماىير بشكؿ صحيح.-

قدرتو عمى التعامؿ مع غيره مف المديريف بجودة في المستويات الإدارية ومع قادة الرأي في المجتمع -
 لإقامة علبقات طيبة بينو وبينيـ.

 ـ المشكلبت المعقدة في العلبقات الإنسانية ووضع حموؿ صائبة ليا.قدرتو عمى في-

 أف يكوف الناصح الأميف فيقترح عمى الإدارة ما يجب فعمو إزاء مشاكؿ العامميف.-

لا بد مف أخذ كؿ ىذه المواصفات بعيف الاعتبار عف اختيار وتعييف مدير العلبقات العامة  
ة في القاعدة البشرية لمعلبقات العامة وجزء مف شخصية باعتباره العنصر البشري الممثؿ لممؤسس



www.manaraa.com

 العلاقات العامة                                                        الفصل الثاني: 

 

73 
 

المؤسسة والمؤثريف فييا ليذا يجب أف يكوف تكوينيـ النفسي والاجتماعي سميما حتى تكوف لو تأثيرات 
)منير حجاب: إيجابية لصالح المؤسسة بصفة عامة وصالح نجاح وظيفة العلبقات العامة بصفة خاصة. 

 (.40مرجع سابؽ، ص 

 ر العلاقات العامة:مستشا-3

بو بعض رجاؿ الأعماؿ لمتغمب عمى المشكلبت التي تواجييـ  يستعيفوىو الشخص الذي  
والاستفادة مف خبرتو وجيوده في كسب تأييد الجماىير، ىناؾ بعض المؤسسات التي تستعيف بخبرة 

وفي حالة عدـ وجود  المستشارة الخارجي وموضوعيتو بالتعاوف مع إدارة العلبقات العامة الموجودة بيا،
 إدارة لمعلبقات العامة تقوـ بتعييف المستشار الخارجي دائما أو مؤقتا.

ويعتبر المستشار الخارجي شخص يخصص جزء مف وقتو لمؤسسة معينة وقد يكوف فردا  
واحدا ولو عملبء أو قد يكوف منظمة ليا العديد مف العملبء أو  إدارة مف إدارات وكالات إعلبنية 

وتختمؼ خدمات المستشار الخارجي مف مؤسسة لأخرى، فيناؾ مف تستعيف بو لتخطيط ورسـ معينة، 
البرامج، وأخرى لمساعدتيا عمى تنفيذ البرامج، أو يستعاف بو لمواجية مشكمة طارئة مؤقتة كإضراب 

 العماؿ، ولممستشار الخارجي بعض المزايا يجب أف يتسـ بيا وىي:

ا في وجية نظرة للؤمور والمشاكؿ باعتباره ليس عضوا في أي أف يكوف موضوعي الموضوعية:-1
خلبص.  المؤسسة فنصائحو المقدمة للئدارة ينبغي أف تكوف بكؿ تجرد وا 

أف يكوف صاحب ميارات واسعة، متمكنا وذو خبرة في مجالات مختمفة كالإعلبـ  الخبرة الواسعة:-2
 ات.ووسائؿ الاتصاؿ الجماىيرية بالإضافة إلى علبقاتو بعدة جي

مف مميزات المستشار قدرتو عمى توفير الإمكانات وسرعة تحريؾ الفنييف  المرونة والحيوية:-3
 والمعدات حسب ما يقتضيو الموقؼ مف ميزانية عميؿ قديـ إلى ميزانية عميؿ جديد دوف عناء.

مستشار العلبقات العامة لا يشكؿ عبئا ماليا كبيرا عمى المؤسسة لأنو ليس موظفا مستديما  
نما  مكافئة مقطوعة كمما قاـ بأداء نشاط معيف في مجاؿ العلبقات العامة،  يتقاضىعمى ميزانياتيا وا 

خاصا لمعلبقات مما يوفر عمى المؤسسة أموالا كثيرة لـ تنفقيا في حالة ما إذا كاف ليا إدارة أو قسما 
 (.092)أحمد خضر، مرجع سابؽ، ص العامة. 
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 شروط ومواصفات المشتغمين بالعلاقات العامة:-4

العلبقات العامة المحور الأساسي الذي يدور حولو النشاط الاتصالي  أخصائييعتبر خبير أو  
يقض ، لذا يجب أف تتوفر فيو خصائص شخصية وميارات اتصالية معينة، وأف يكوف والإعلبمي

 باتجاىات الرأي العاـ وآراء الجماىير بصدؽ وأمانة إلى مؤسستو.

ىذه المواصفات والشروط قد ترتكز عمى الجانب العممي، أو قد ترتكز عمى الصفات  
الشخصية، أو قد تجمع الاثنيف وليس مف الضروري أف تكوف إحداىما عمى حؽ بؿ الميـ وجوب 

ات العامة سواء كانوا ممارسيف، أخصائييف أو مدراء أو توافر ىذه الشروط في المشتغميف بالعلبق
مستشاريف، لتضمف ليـ النجاح والجودة في أداء أعماليـ، والارتقاء بالعلبقات العامة ذاتيا إلى مرحمة 

 (.22، ص 9002)أحمد إدريس: بيا وبدورىا المعاصر.  الإقناع

ىي المواىب الطبيعية والصفات التي تولد مف الفرد وتعمؿ التجارب  الشخصية: والقبمياتالصفات -أ
 عمى صقميا، ولا تتمكف مف خمقيا أو قياسيا بالامتحانات وىي:

قوة الشخصية: وتتمثؿ في حسف المظير والقواـ، الأناقة ودقة الحديث فالشخصية القوية توحي  -
 بالاحتراـ والتأثير القوي عمى الآخريف.

وىي القدرة عمى النظر للؤمور والمشكلبت المعروضة بنزاىة وتجرد وحياد وبلب تحيز، الموضوعية:  -
 والابتعاد عف التوصيات المطروحة.

 المباقة: وىي القدرة عمى التحدث مع الآخريف والتأثير في آرائيـ والاستماع للآخريف. -

واليدؼ مف ىذا الاتصاؿ ىو الاتزاف: يتضمف نشاط العلبقات العامة الاتصاؿ بالجماعات والأفراد  -
خمؽ انطباع طيب عند الجماىير عف المؤسسة، وىذا الاتزاف يعتبر أحد مكونات الانطباع الطيب 
والذي يساعد رجؿ العلبقات العامة عمى مواجية المشكلبت واتخاذ السياسات الحكيمة لمتغمب عمييا. 

 (.22، ص 0222)عمي عجوة: 

قات العامة ذو مخيمة واسعة، تجعمو قادرا عمى تخيؿ وتصور الخياؿ الخصب: أف يكوف رجؿ العلب -
 قراراتو.
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حب الاستطلبع: وىو الرغبة المستمرة في معرفة عناصر الأحداث التي تساعده عمى الوصوؿ إلى  -
 الحقائؽ وتفسير الأحداث.

وىذه  الحسف الفني: أف يجمى ممارس العلبقات العامة بالذوؽ والحس الفني لكي يؤثر في الناس، -
)محمد الشرماف: مرجع سابؽ، الصفة مف الممكات الطبيعية التي يمكف تنميتيا عف طريؽ الدراسة والاطلبع. 

 (.21ص 

العاـ: القدرة عمى معرفة مدى توافقو مع الآخريف أو اختلبفو عنيـ، وأف يعرؼ متى يتكمـ،  الإحساف -
 ومتى يصمت، ومتى يدافع أو يياجـ.

العلبقات العامة ذو حركة ونشاط ليكوف قادرا عمى العطاء بجيد وافر وكبير النشاط: أف يكوف رجؿ  -
 واندفاع قوي.

 الاستقامة: أف يكوف مينيا، ممتزما ومخمصا لوظيفتو. -

الشجاعة: وىي القدرة عمى اتخاذ القرارات الحاسمة في الأوضاع والمواقؼ الحرجة والمتأزمة في  -
 علبقة المؤسسة بجماىيرىا.

القدرة عمى المثابرة والاحتماؿ: قدرة التحمؿ والصبر عند المواقؼ الصعبة والاجتياد لتحقيؽ نتائج  -
 سريعة وأىداؼ بعيدة المدى.

يعتبر رجؿ العلبقات العامة إداريا إعلبميا في نفس الوقت وبذلؾ فإف عممو يكوف  الإعداد العممي:-ب
عداده ال عممي المواضيع التي تساعده في أداء وظيفتو في اتجاىيف، لذا يجب أف يتضمف تكوينو وا 

الإدارية والإعلبمية، ورغـ أنو لا يوجد منيج لمتكويف العممي لمعمؿ بالعلبقات العامة إلا أنو لا بد أف 
 يكوف ممما بالمواضيع الآتية:

ب المغة: أف يكوف متمكنا مف المغة والاستعماؿ السميـ ليا حتى يستطيع التحدث أو الكتابة بأسمو  -
 مفيوـ وواضح سميـ، وتحمؿ مسؤولية ما يصدر عف المؤسسة وضماف وضوحيا وسلبمتيا لغويا.

الكتابة: الكتابة الواضحة المقنعة المقروءة الخالية مف المصطمحات المعقدة والكممات الغربية، لأف  -
 وظيفة الكتابة ىي تقؿ الأخبار والمعمومات والحقائؽ.
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لنقؿ أفكار المتحدث والتأثير في آراء المستمعيف، ويقوـ  الجذاب التخاطب: وىو الحديث المنطقي -
 رجؿ العلبقات بإعداد الخطب لمرؤساء والمسؤوليف.

جراء التحقيقات  - الصحافة: مف الضروري أف يكوف ممما بالفنوف الصحيفة كصياغة الأخبار وا 
ؿ الصحافة والمؤسسات والمقابلبت وتحرير المقابلبت، فطبيعة عممو تجعمو عمى اتصاؿ دائـ برجا

 (.12)عمي عجوة: مرجع سابؽ، ص الإعلبمية مما يتطمب إطلبعا واسعا بالعمؿ الصحفي. 

عمـ الدلالة: وىو عمـ يدرس الألفاظ مف حيث وضوحيا أو غموضيا نظرا لاختلبؼ دلالتيا مف  -
 مجتمع لآخر ومف فرد لآخر وىذا ضروري في العمؿ الإعلبمي.

التأثير في الأفكار يتطمب معرفة النفس البشرية ودوافع سموكيا، ومصادر عمـ النفس: غف  -
الاتجاىات وكيفية تكونيا، ومدى قوة العوامؿ المختمفة المكونة لشخصية الفرد وىو ميداف العموـ 

 النفسية.

عمـ اجتماع: يعيش الفرد ضمف جماعات متعددة تؤثر عمى سموكو ونمط تفكيره وعمى رجؿ  -
 امة تفيـ طبيعتيا وأساليب اتصاليا وقوة ارتباطيا.العلبقات الع

العلبقات العامة الإلماـ بأولويات الاقتصاد والإدارة لمعرفة  منتسبيفالإدارة والاقتصاد: ينبغي عمى  -
 ومؤسستو إداريا وماليا والمؤثرات الاقتصادية السائدة في الداخؿ والخارج. إدارتوما يجري في 

الإحصاء وأصوؿ البحث: يعتمد نجاح العلبقات العامة والمؤسسة عمى أسموب البحث العممي  -
دخاؿ المعطيات  حصاء وجمع المعمومات والمعالجة بالحاسوب وتقنياتو، وصولا إلى تحميؿ الظواىر وا  وا 

 (.021)فيمي عدوي، مرجع سابؽ، ص وتبويب النتائج، ومعرفة اتجاىات الرأي العاـ. 

تمارس عمى صعيد الكوادر البشرية التي يقوـ عمى  مفيومياالقوؿ أف العلبقات العامة ىي  يمكننا    
تحقيقيا في نطاؽ حاجتو أو حاجة المؤسسة التي يتواجد فييا، فقد يعيد أمر العلبقات العامة إلى 
شخص مسؤوؿ أو إلى مجموعة مف الأشخاص وتتعدد الأشكاؿ التي تقضي بيا التنظيمات المطبقة 

فيذ العلبقات العامة والشكؿ التنظيمي لمصمحة العلبقات العامة يتوقؼ عمى عدة عوامؿ يتصؿ لتن
بعضيا ببعض فإف قمنا أخصائي العلبقات العامة فتعني المؤىميف في عمميـ وخبرتيـ والمؤىلبت التي 
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ة والحيوية يتوفروف عمييا وكذا مستشار العلبقات العامة بصفاتو الموضوعية والخبرة الواسعة والمرون
 العممي الفعاؿ. والإعدادوقوة الشخصية والمياقة والاتزاف وحب الاستطلبع والاستقامة 

فعمى اختلبؼ العلبقات العامة وتنوعيا إلا أنيا علبقة قوة بقوة وتنظيـ بتنظيـ تمارس عف  
 طريؽ مختصييا ووسائميا الفعالة وبالتالي تحقيؽ الحاجات والمطالب الشخصية والتنظيمية.

 كتعريف إجرائي لمعلاقات العامة: 

يمكننا القوؿ أف العلبقات العامة كنشاط إداري فني وعمـ مستقؿ بذاتو يتميز بخصائص ومبادئ 
وأىداؼ تسعى إلى تحقيقيا فيي تقوـ بوظائؼ عديدة تيـ المنظمة وتحدد ليا الطرؽ الفعالة للبتصاؿ 

ختمؼ مف مؤسسة إلى أخرى وتتنوع بتنوع عوامميا والتعامؿ مع الجماىير وتتعدد أشكاليا التنظيمية وت
الداخمية والخارجية المحيطة بيا تؤثر وتتأثر تحت ظروؼ البيئة الداخمية والبيئة الخارجية والأشخاص 

 المحيطيف والعامميف عمييا.
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 خلاصة الفصل:

مف خلبؿ ما تطرقنا إليو في ىذا الفصؿ حيث النشأة والتطور عبر الأزمنة لمعلبقات العامة ثـ  
خصائصيا ومبادئيا الأىمية والأىداؼ والوظائؼ وكذا الأنواع، كما تـ التطرؽ إلى العلبقات العامة 

امة والمشتغميف إلى ذكر العلبقات الع بالإضافةوجميورىا الداخمي والخارجي وأىميتو بالنسبة لممؤسسة 
 بيا والتركيز عمى عدة شروط يجب توفرىا في القائميف بيذا النشاط.

وبعدما تـ التطرؽ إلى كؿ ما لو صمة بموضوع العلبقات العامة سيتـ التطرؽ في الفصؿ  
  الموالي إلى موضوع جودة الخدمة في المؤسسة الصحية والتعرؼ عمى أىـ النقاط الخاصة بيا.
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 مراجع الفصل:
عبيدة ىبطي وكمثوـ مسعودي: مدخؿ إلى العلبقات العامة، دار الخمدونية لمنشر والتوزيع، -(01)

 .0202، 0الجزائر، ط
 .>==0جميؿ أحمد خضر: العلبقات العامة، دار المسيرة لمنشر، عماف، -(02)
، 0سحر محمد وىبي: المداخؿ الأساسية لمعلبقات العامة، دار الفجر لمنشر والطبع، القاىرة، ط-(03)

0==:. 
 .:022زيادة الشرماف: مبادئ العلبقات العامة، دار الصفاء لمنشر والتوزيع، عماف، -(04)
الأردف،  فيمي محمد العدوي: مفاىيـ جديدة في العلبقات العامة، دار أسامة لمنشر والتوزيع،-(05)

 .0200، 0ط
بداع، دار التسيير، بيروت، ط-(06)  .0220، 0عبد الكريـ راضي الجبوري: العلبقات العامة فف وا 
، الزقازيؽمحمد العزازي وأحمد إدريس: العلبقات العامة وفعالية الإدارة، كمية التجارة، جامعة -(07)

 .0228القاىرة، 
ائؿ الاتصاؿ، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، الجزائر، محمد صاحب سمطاف: العلبقات العامة ووس(08)-

 .0200، 0ط
ىناء حافظ بدوي: العلبقات العامة والخدمة الاجتماعية، أسس نظرية ومجالات تطبيقية، -(09)

 .0220المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية، 
معرفة الجامعية، محمد مصطفى أحمد: الخدمة الاجتماعية في مجاؿ العلبقات العامة، دار ال-(10)

0===. 
عبد الناصر أحمد جردات: أسس العلبقات العامة بيف النظرية والتطبيؽ، دار اليازوري العممية -(11)

 .=022لمنشر والتوزيع، عماف، 
 .0227سيير جاد: وسائؿ الإعلبـ والاتصاؿ الإقناعي، الييئة العامة المصرية لمكتاب، مصر، -(12)
ت العامة مف منظور إداري، حورس الدولية لمنشر والتوزيع، محمد الصيرفي: العلبقا-(13)

 .0229، 0الإسكندرية، ط
، 0سموى عثماف الصديقي: أبعاد العممية الاتصالية، المكتب الجامعي، الحديث، الإسكندرية، ط-(14)

0===.. 
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 .0228، 0محمد ناجي الجوىري: العلبقات العامة، دار القمـ لمنشر والتوزيع، دبي، ط-(15)
 .===0، 8عمي عجوة: الأسس العممية لمعلبقات العامة، عالـ الكتب القاىرة، ط-(16) 
محمد بيجت جاد الله كشؾ: العلبقات العامة والخدمة الاجتماعية، المكتب الجامعي الحديث، -(17)

 .0227الإسكندرية، 
والتوزيع، محمد منير حجاب: العلبقات العامة في المؤسسات الحديثة، دار الفجر لمنشر -(18)

 .0200، 0القاىرة، ط
بيرنيز إدوارد وآخروف: ترجمة وديع فمسطيف وحسيف خميفة: العلبقات العامة فف، دار المعارؼ، -(19)

 .;==0القاىرة، 
زكية العمراوي: العلبقات العامة في المؤسسة الصناعية الجزائرية، رسالة ماجستير في عمـ -(20)

 .0228، 0227طينة، اجتماع التنمية، جامعة منتوري، قسن
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 الفصل الثالث: جودة الخدمة الصحية
 تمهيد-

 أولا: التطور التاريخي لمفهوم الجودة
 ثانيا: أهمية، أهداف وأبعاد الجودة

 ثالثا: خصائص إدارة الجودة
 رابعا: الجودة في قطاع الخدمة الصحية وعناصرها

 خامسا: مستويات وأهداف جودة الخدمة الصحية وأثرها على الفرد والمجتمع
 سادسا: دورة حياة جودة الخدمة الصحية

 سابعا: طرق قياس جودة الخدمة الصحية
 ثامنا: مداخل تحسين جودة الخدمة الصحية

 خلاصة الفصل الثالث.-
 مراجع الفصل الثالث.-
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 تمييد:
وتضعيا كيدؼ أساسي في ظؿ التغيرات  ،تعمؿ المنظمات الحديثة عمى تحقيؽ جودة خدماتيا 

وقد أصبح المستفيد سيد الموقؼ  ،السريعة والمنافسة الشديدة بيف المنظمات عمى اختلبؼ أنواعيا
يسعى  ،يسعى الجميع لإرضائو، فموضوع الجودة مف المواضيع التي عرفت اىتماما واسعا وميما
مف اجؿ  ،الجميع لتحقيقيا والمؤسسة الصحية ىي الأخرى عرفت اىتماما كبيرا عمى كؿ المستويات

تطبيؽ معايير الجودة لموصوؿ إلى التغيير والتحسيف المستمر مف أجؿ بناء مجتمع قادر عمى الأداء 
ف المؤسسات حيث تعتبر المؤسسة الصحية م ،الأفضؿ في مجالات التنمية الاقتصادية والاجتماعية

 دلإيجايسعوف  وكؿ ذلؾ جعؿ القائميف عمييا ،التي تسعى دائما إلى كسب ثقة المستفيديف مف خدماتيا
وفي ىذا  ،الوسائؿ والسبؿ لمقابمة ىذه المتطمبات والاستجابة ليا مف خلبؿ تحسيف جودة خدماتيا

، أىميتو، أىدافو وخص ائصيا وطرؽ قياسو الفصؿ سنحاوؿ التعرؼ عمى بداية ظيور ىذا المفيوـ
 ومداخؿ تحسينو.

 أولا: التطور التاريخي لمفيوم الجودة

ر مفيوـ الجودة بمراحؿ متعددة عبر عصور اختمفت باختلبؼ الانتماءات الفكرية ملقد  
والفمسفية لباحثييا، كما كانت تحمؿ جممة مف العوامؿ التي دفعت بالأخذ بأفكار متنوعة ليذا المفيوـ 
أبرزىا التطور العممي والتكنولوجي الذي يشيده العصر الحالي لدرجة لا مثيؿ ليا عمى مر العصور 

لسابقة وقد إرتئينا إلى تقسيـ ىذه المراحؿ إلى مرحمة العصور القديمة ومرحمة العصور الوسطى ا
 ومرحمة العصر الحديث.
 مرحمة العصور القديمة:

رحمة أف التحكـ في الجودة كاف يتـ بمراقبة العامؿ عمى عممو، مالملبمح الأساسية ليذه ال 
كما كاف بمعدات قميمة  ،تاج يعتمد عمى الأعماؿ اليدويةاعتمادا عمى ميارتو ودقة أدائو حيث كاف الإن

 . (52، ص 5002)عمواف المحياوي، يسيؿ السيطرة عمييا وتحديد نطاؽ المسؤولية فييا. 
 مرحمة العصور الوسطى:

ميف لديو والورش التي كاف مالعا أداءشيدت ىذه الفترة قياـ صاحب العمؿ بالرقابة عمى جودة  
يشرؼ عمييا مف خلبؿ ظيور المصنع الكبير خلبؿ فترة الثورة الصناعية، وكاف للؤثر الواضح في 

فكرة الأجزاء الممكف  Whitneyالمصانع، إذ قدـ  لإدارةضرورة الحاجة إلى وجود ممارسات جديدة 
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التطابؽ بيف المعايير المحددة ليذه  بعد استخدامو في فترة طويمة وبشكؿ يضمف،استبداليا في المنتج 
 (.25، ص 5002)سميماف الدرادكة: الصناعات وصورة الإنتاج التي تخرج بيا 

  مرحمة العصر الحديث:
 (9191-9191مرحمة الإدارة العممية: )

كاف ليذه المرحمة أثرا واضحا في الفصؿ بيف وظيفة الإنتاج ووظيفة الرقابة عمى الإنتاج  دلق 
بتجاربو التي بثيا في كتابو "مبادئ الإدارة العممية" الذي عمؿ عمى ضبط الحركة مع  تايمور فدريؾ

التي خيمت الحرب ،مف خلبؿ سبؿ تخفيض تكمفة الإنتاج  ،زيادة الإنتاج دالوقت اللبزـ ليا قص
وقد  ،عمى الصناعة، فتعددت أنظمتيا وتنوعت أساليب الإنتاج 5152العالمية الأولى في ىذه الفترة 

وقد تـ إنشاء قسـ لمفحص لأوؿ مرة ونظاـ  ،كبيرة مف العماؿ أعدادأصبح رئيس العماؿ مسؤولا عف 
 (.22، ص 5002)ميدي السامرائي: لضماف الجودة 

 (9191-9191مرحمة الرقابة عمى الجودة: )
استخداـ إجراءات  ،IIالحرب العالمية  ،في ىذه المرحمة فرضت الظروؼ المتواجدة آنذاؾ 

  .لاختيار العينات الإحصائية ووضع مواصفات محددة
عمى الجودة، حيث  الإحصائيةالذي ساىـ في زيادة استخداـ أساليب الرقابة  الأمرلكؿ الإمدادات، 

بداية نشوء استخداـ ىذه الأساليب في مجاؿ الرقابة عمى الجودة وقد شيد عاـ  5122شيد عاـ 
ي مجاؿ الإدارة بالانتقاؿ مف التركيز عمى الأساليب الإحصائية لمرقابة عمى ف ممموساتطورا  5120

 (.25)سميماف الدرادكة: مرجع سابؽ، ص الجودة إلى اعتبار الجودة فمسفة إدارية 
 (9191-9191مرحمة ضمان الجودة: )

 Q.Circleلقد جاءت ىذه المرحمة بعد تحقيؽ اليابانيوف لنتائج ممموسة بتطبيقيـ لفكرة الجودة  
وتطمب ىذا رقابة شاممة عمى العمميات  ero défectivesخالية مف العيوب  نتاجالتي ضمنت ليـ 

-المرحمية-وجيود مشتركة مف الإدارة بتنفيذ مراحؿ العمؿ واعتماد ثلبث أنواع مف الرقابة: )الوقائية
إدارة الجودة الشاممة،  البعدية( ليصبح ضماف الجودة أحد الاستراتيجيات الأساسية التي تقوـ عمييا

فالإنتاج مف دوف أخطاء يعني إنتاج عاؿ الجودة وىو الجسر الذي تعبر مف خلبلو المؤسسة إلى 
 (.22، ص 5002)ميدي السامرائي: تحقيؽ رضا المستفيد. 
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 (9119-9191مرحمة الإدارة الإستراتيجية لمجودة: )
ف الوظيفة الإدارية، حيث تتطمب خلبؿ ىذه المرحمة أصبحت الجودة ركنا أساسيا مف أركا 

الاىتماـ بكؿ ما مف شأنو أف يمكف المؤسسة مف إحراز التقدـ والتميز لممنتجات والعمميات المختمفة، 
عمى أنو ذلؾ  « Feigenbaum »كانت ىذه المرحمة انعكاسا لمضبط الشامؿ لمجودة الذي عرفو  دفق

لتطوير الجودة  ،ختمفة في المؤسسةمالنظاـ الفعاؿ مف أجؿ تحقيؽ التكامؿ لمجودة عف طريؽ الجيود ال
وقد  ،وتحسينيا مف أجؿ إنتاج الخدمات بالمستوى الأكثر اقتصادي والذي يحقؽ الإشباع الكامؿ لمزبائف

الشركة الذي يشير إلى مشاركة أو في عموـ  ،الضبط الشامؿ لمجودة في عموـ المؤسسةظير مفيوـ 
بالمدير الأعمى.  وانتياءىا،بدءا بالعامؿ والمشرؼ ،جميع الأفراد في الشركة في عممية ضبط الجودة 

 (.21، ص 5001)إبراىيـ الحداد: 

 (0191-9119مرحمة إدارة الجودة الشاممة: )
 دعمى الجودة التي تعتميزت ىذه المرحمة بالتركيز عمى الجودة الشاممة كمدخؿ إداري يركز  

مف خلبؿ تحقيؽ رضا الزبائف ،مساىمة جميع العامميف في المؤسسة لتحقيؽ نجاح طويؿ المدى 
وتحقيؽ المنافع لجميع العامميف ولممجتمع ككؿ، وتميزت ىذه المرحمة بالتركيز العاؿ واستخداـ الزبوف 

 كمدخؿ أساسي لتطوير الإنتاج وتحسينو.
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دارة الجودة الشاممة  01الشكل رقم )   (: مراحل تطور وا 
 (50، ص 5005خضير كاظـ حمود: ) المصدر:

 إدارة الجودة الشاممة: رواد
"  الإسياماتتعتبر كؿ   التي قدميا كؿ مف "وليـ ديمنج"  و "فميب كروسي"  و "أرممند فايف باوـ

ف الذيف ساىموا في م"كورو إيشاكاوا" و "دونالد بيرويؾ"  و "ليوناردو ساسار" بالإضافة إلى غيرىـ 
ىؤلاء عمى أنيـ الرواد الأوائؿ لنشر مفاىيـ تقديـ تعريفات لمفيوـ إدارة الجودة الشاممة، وينظر إلى 

لدرجة أنو وصؼ بأنو  ،الجودة الحديثة: وليـ ديمنج إذ يعتبر مف اىمـ وأشير رواد الجودة الأوائؿ
نغير  أف يريدنا فاكفقد ،ؿ أف خلبؿ حياتو تغير العالـ تماما يإذ ق ،إنساف ثوري يعيش في زمف ثوري

 أسموب تفكيرنا وطريقة حياتنا.

الفحص 
 والتفتيش

 الرقابة
 

 ضماف

 

 

 

 

 الجودة

 الجودة

 الجودة

 إستراتيجية 

 إدارة

 ضمان
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فاعتبر المنظمة مجموعة مف النظـ مصممة لخدمة المستيمكيف وأف العمميات والمياـ داخؿ  
ىذه النظـ مرتبطة ببعضيا البعض تؤثر وتتأثر ولكي تتميز المنظمة في تمبية رغبات الزبائف وضع ما 

ض والأمرا يعرؼ بعجمة ديمنجعرؼ بالنقاط الأربع عشر لإدارة الجودة ومساىمتيا المتمثمة فيما 
 السبعة القاتمة لمجودة.
 النقاط الأربعة عشر:

أف يكوف اليدؼ طويؿ المدى يعرفو كؿ عضو في المنظمة ويفيمو وأف يكوف اجعل اليدف ثابتا: -9
 لو معنى وموجيا نحو الاستمرارية لتحقيؽ الربح والحياة الأفضؿ.

ت فمسفة جديدة تعني أصبح ،فبعدما كانت الفمسفة القديمة تعني التنافس تعمم فمسفة جديدة:-0
والميارات  ،اخؿ المنظمة ومف اجؿ أف يحدث ذلؾ يجب أف يقوـ عمى تصميـ وتنظيـ الجيوددالتعاوف 

 اللبزمة لمعمؿ.
يكوف مف الناحية  دفالتفتيش لا يضيؼ الجودة، فق توقف عن الاعتماد عمى التفتيش الجماعي:-9

 النظرية وسيمة لضماف الجودة.
فتكمفة أي شيء ليست ثمنو المبدئي بؿ ىو الثمف  أساس السعر وحده:لا تجعل الشراء عمى -1

 أف تدفعو طواؿ حياة المنتج كتكاليؼ لمصيانة والإصلبح.فيعيف عميؾ  ،المبدئي مضافا إليو
فالعممية والنظاـ لا يستقرا عمى وضع حتى لو كاف أكثر  أدخل التحسين الدائم عمى كل عممية:-1

 تقدما يؤدي التحسيف الدائـ إلى التفتيش بالجممة.
يتعمؽ جزء مف التدريب بكيفية أداء الوظيفة وجزء يتعمؽ في  أوجد برنامجا لمتدريب عمى الميارات:-6

وا لماذا يؤدوف وظيفة ما، إف لـ ولماذا يؤدي الجميع وظيفة ما، فإنو لف يعرف ،لماذا يتـ أداء الوظيفة
فالتدريب أوسع نطاؽ في نظاـ إدارة الجودة، فيو يشتؿ عمى  ،يعرفوا ىدؼ النظاـ وكيؼ تنسؽ مياميـ

 التدريب عمى الميارات اللبزمة والتدريب عمى العمؿ كفريؽ والاتصاؿ.
وىي ميارة تختمؼ  إف التدريب عمى الإدارة يجب أف يشمؿ التدريب عمى القيادة،أوجد القيادة: -9

تماما عما كاف يطمب عادة وىو الإشراؼ، فقد كاف يتـ استخداـ المشرفيف بسبب قدرتيـ عمى إعطاء 
مكاناتو وتطمعاتيـ مالأوامر، ولكف المطموب ىو مساعدة العا ميف لأداء عمؿ أفضؿ وفيـ قدراتيـ وا 

 كؿ سميـ.المختمفة فمف يحقؽ التدريب ميما كاف مستواه ما لـ تتـ القيادة بش
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إف نظاـ إدارة الجودة لا يمكف أف يوجد في المكاف الذي يكوف فيو الخوؼ مف  اطرد الخوف:-9
أساليب السيطرة أو المكاف الذي لا يوجد فيو جو الاحتراـ المتبادؿ، فمنجاح نظاـ إدارة الجودة يجب أف 

اح يشعر كؿ أفراد المستويات بأنيـ آمنيف عمى أنفسيـ وعمى وظائفيـ بتعاونيـ في حؿ المشكلبت واقتر 
 الحموؿ ليا.

"ابف نظاـ ما داخؿ منظمتؾ بحيث يكوف  :ديمنجيقوؿ  حطم الحواجز بين القطاعات الوظيفية:-1
 الفوز فيو لمجميع وىذا يعني التعاوف ومحو المنافسة".

إذ لـ يكف قد تـ تنظيـ النظاـ بحيث ينتج الجودة،  استبعد الشعارات والمواعظ وأىداف الإنتاج:-91
تطيع العماؿ أف يفعموه بخصوص ذلؾ، فنصب راية يعني رفع معنويات العماؿ فلب يوجد شيء يس

 وضعفيا الأمر الذي تنحصر عميو كمية الإنتاجية.
في نظاـ إدارة الجودة يكوف الجميع عمى وعي بأنو  استبعد الأىداف الرقمية والحصص النسبية:-99

ز يكوف عمى مدى الجودة التي يتـ بيا يجب تحقيؽ الإنتاج الكاؼ لإشباع مطالب العملبء ولكف التركي
 صناعة المنتج، فالجودة أكثر أىمية مف الكمية.

أف ىذا سيقضي عمى نظاـ التقدير السنوي أو ناـ  ديمنجيعتقد  استبعد عوائق الاستمتاع بالعمل:-90
مكافآت التميز الذي يقي الناس في مراتب ويخمؽ المنافسة والصراع، فالدوافع التي تستمر مدى الحياة 
ىي تمؾ التي تأتي مف الداخؿ وأقواىا ىي تمؾ المتعة والزىو الذي ينبع مف معرفتؾ بأنو قمت بفعؿ 

عمو، وعمى تقيض ذلؾ الدافع الخارجي الذي لا يكفي في جعمؾ عمى أحسف ما تستطيع أف تفشيء 
 تشعر بأنؾ غير كفؤ والسبب في ذلؾ سوؼ يجعمؾ تعمؿ بدافع الماؿ.

أي عدـ الخمط بيف التعميـ والتدريب، فالتدريب يكوف مف أجؿ  أوجو التعميم والتحسين الذاتي:-99
يتصؿ بأي شيء يحافظ عمى تنمية عقوؿ الميارات التي تحتاجيا لأداء عمؿ محدود، أما التعميـ ف

 الناس والعامميف في المنظمة ىـ أجزاء ىامة وحاسمة مف النظاـ، يجب أف يتـ تحسينو بشكؿ مستمر.
إف معرفة النقاط السابقة لا فائدة ليا إف لـ يتـ وضعيا تحت التنفيذ، فإذا ما  أنجر عممية التحول:-91

 (.55، 55)كاظـ حمود: مرجع سابؽ، ص ص  فازت المنظمة يعني التعاوف لا التنافس.
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 عجمة ديمنج : -9
 

  
 
 
 
 

 (: عجمة ديمنج  02يوضح الشكؿ رقـ ) 
 (.51، ص 5005)خضير كاظـ حمود:  المصدر:

أىداؼ الفريؽ، حدد التغيرات المطموبة، حدد البيانات المتوفرة والمتاحة، ضع خطة  حدد خطط:
 لاستخداـ ىذه البيانات.

  نفد التغيير في نطاؽ محدد وقابؿ للبختبار. افعل:
 ادرس نتائج التغيير الذي أجريتو. ادرس:
ر، أو التحسيف أو تعديمو قـ بالتصرؼ عمى ضوء نتائج الدراسة، فإما أف تقوـ بتنفيذ ىذا التغيي تصرف:

 والعودة إلى الصفر والبدء مف جديد. برمتيا، وبدء الدائرة باستخداـ خطة أخرى أو التخمص مف العممية
 الأمراض السبعة القاتمة لمجودة:-0

 لمجودة فيي تعيؽ التحوؿ نحو إدارة الجودة وىي: أراضإلى سبعة  يمنجأشار  
 العلبقة بالتخطيط.عـ وجود استقرار في اليدؼ ذو -5
 التركيز عمى الأرباح قصيرة الأجؿ والتفكير في المستقبؿ قصير الأجؿ.-5
 وجود نظـ ذاتية لتقييـ الأداء خاصة بالمدراء والاعتماد عمى الإدارة بالأىداؼ.-3
 اعتماد المدراء عمى الرجاء والأمؿ بعيدا عف التفكير العممي.-2
 الاعتماد عمى البيانات والمعمومات المرئية لاتخاذ القرارات دوف النظر إلى ما ىو غير معموـ منيا.-2
 الإفراط في التكاليؼ الطبية الناتجة عف إصابات العمؿ وغيرىا.-2
)كاظـ الإفراط في التكاليؼ المترتبة عف الالتزاـ في الدفع لممحاميف في قضايا طارئة بشكؿ طارئ. -2

 (.53ع سابؽ، ص حمود: مرج

 تصرؼ خطط

 ادرس افعؿ
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ساىـ "جوزيؼ جوراف" في مجاؿ إدارة الجودة ومراقبتيا ولو عدة مؤلفات يتداوليا  جوزيؼ جوراف:
 الميتموف بالجودة ويشتغموف بيا، واشترؾ مع غيره في تأليؼ الكثير مف الكتب أشيرىا: 

Quality Flaming 

And Analysis 

، الخمسينات، شأنو شأف لديمنجنذ أوائؿ ة اليابانية مدويعتبر جوراف مف أىـ مؤسسي الجو  
 :إسياماتو، وأشير ةداشتير جوراف مف خلبؿ مساىمتو في إدارة الجو 

 خطوات جوران الثلاثة في إدارة الجودة:-9
Fuoon’s Baisic steps to progsess 

 خطوات جوران العشرة لتحسين الجودة:-0
Fuarn’sten steps to Quality 

 ثلاثية جوران-9
Fuarn’s improuement trilogy 

 "جوراف" عمى عدة مفاىيـ منيا: إسياماتوقد اشتممت  
إف مستوى الجودة لو علبقة مباشرة بمستوى رضا المستفيد فيحدث الرضا عندما تكوف جودة الخدمة -5

 وأدائو عمى مستوى عاؿ.
ستوى الجودة مة مف خلبؿ تمديد احتياجات ومتطمبات المستفيديف وبذلؾ يتـ تحديد دتتحقؽ الجو -5

 المطموب.
 يمكف مراعاة ىذه الاحتياجات والمتطمبات عند التصميـ بشكؿ يحقؽ الجودة التي تحقؽ الرضا.-3
عمييا اسـ  أطمؽج مشدد "جوراف" عمى أىمية وضرورة التحسيف المستمر لمجودة، مف خلبؿ برا-2
 شاريع تحسين الجودة المتتالية".م"
 ثلبثة أقساـ ىي:قسـ "جوراف" تكاليؼ الجودة إلى -2
عادة ا  العمؿ بشكؿ صحيح وما يترتب عميو مف تصحيح و  أداءالفشؿ الناجمة عف  أوتكاليؼ الإخفاؽ -

 العمؿ مف جديد أو خسارة الزبائف.
 تكاليؼ القياس الناجمة عف فحص الإنتاج.-
 از السميـ.تكاليؼ الحماية أو المنح وتشتمؿ عمى تكاليؼ الرقابة الوقائية والتدريب مف أجؿ الإنج-
ربط "جوراف" مسألة الجودة وتحسينيا بمدى كفاءة الإدارة وقدرتيا عمى التخطيط والرقابة والتحسيف -2

 عرؼ بػ"ثلبثية جوراف". ما المستمر وىذا
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أشار "جوراف" إلى ضرورة إيجاد جية تكوف مسؤولة عف الإشراؼ العاـ عمى تطبيؽ عمميات -2
 تقوـ ىذه الجية عمى:اخؿ المنظمة بحيث دتحسيف الجودة 

 التحسيف. أىداؼتحديد -
 تحديد احتياجات التحسيف.-
 وضع برامج التدريب والتنمية.-
 التنسيؽ بيف المشاريع والتحسيف.-
 أكد عمى ضرورة إيجاد مناخ تنظيمي مناسب يشجع العامميف عمى المبادرة والإبداع.-8
، 528، ص ص 5005)وصفي عقيمي: أشار إلى ضرورة التعامؿ مع المشكلبت وحميا بأسموب عممي. -1

583.) 
وترقى حتى أصبح مساعد الرئيس  TTTلمجودة في مؤسسة  كمرادؼحياتو  "فميب كروسيي"بدأ  

 Quality isالمشارؾ لشؤوف الجودة مدة سبعة عشر عاما، ألؼ العديد مف الكتب في الجودة أشيرىا 

Free  وQuality without tears  كما طور كروسي برنامج بدوف أخطاءZero Defect 

Program .وكذلؾ أسس كمية "كروسيي لمجودة" بفموريدا 
يرتكز كروسيي في نظريتو عمى الشروط المطمقة في إدارة الجودة والعناصر الأساسية في  

 التحسيف وىي:
 الشروط المطمقة لتحسين النوعية:-9
 ف المطابقة مع الشروط الأساسية التي تضعيا الإدارة.تتضم-
 طريقة الوقاية. إتباع-
 ـ وجود أخطاء.دمعيار الأداء وىو ع-
 مقياس الجودة ىو تكمفة عدـ المطابقة.-
 العناصر الأساسية لمتحسين:-0
 التصميـ.-
 التعميـ.-
 التقنية.-

 لجودة ليا خمس خصائص ىي:ا لتحسيف والمؤسسات التي تسعى 
 .تنتييتحسيف النوعية عممية مستمرة لا -5
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 تعميـ الجودة يبدأ مف الإدارة العميا.-5
 برنامج بلب أخطاء في رقابة الإنتاج. دأقساـ مراقبة الجودة تعتم-3
 وات ووسائؿ تعميمية في التدريب عمى الجودة.داستخداـ أفضؿ أ-2
 ف.وحماسيا لمتحسي مجيوداىاوصامدة ولا تقمؿ  متأنيةالإدارة -2

 نقاط كروسيي الأربعة عشر:
 التزاـ وتعيد الإدارة بالتحسيف.-5
 تشكيؿ فريؽ تحسيف النوعية.-5
 وضع مقاييس الجودة.-3
 حساب تكمفة تقييـ الجودة.-2
 التوعية بالجودة.-2
 البدء بالتصحيح.-2
 تشكيؿ لجنة مؤقتة لبرنامج بلب أخطاء.-2
 تعميـ الجودة.-8
 تخصيص يوـ بلب أخطاء.-1

 تحديد الأىداؼ.-50
 تحديد أسباب الأخطاء ومنعيا.-55
 تقدير ومكافأة العامميف.-55
 تشكيؿ مجمس الجودة.-53
 (.52)كاظـ حمود: مرجع سابؽ، ص إعادة الخطوات السابقة. -52

وتطوير مواصفاتو بما يمي الحاجات ويحقؽ مستوى الرضا، فيو يؤكد عمى أىمية الأمور  
باء آرائو في عمميات التحسيف المستمر لمجودة بالتطور والوصوؿ إلى  كأساس ،ومشاركتو وا 

المواصفات العالمية بما يضمف تحقيؽ أعمى درجات المطابقة لممواصفات المطموبة، حيث عممت 
عمى توحيد المواصفات الوطنية إلى مواصفات عالمية موحدة ذات  IZO يزوالمؤسسة الدولية لممقاييس 

واعتمدت كأساس  (IZO 1000)مؽ عمييا سمسمة المعايير الدولية شيادة عالمية لضماف الجودة، أط
 في عممية التبادؿ التجاري الدولي.
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 (:0191) مرحمة رفاىية المستفيد
حققت المؤسسات مف خلبلو  ،الجودةلقد شيد ىذا العصر تطورات كبيرة في أساليب ضبط  

بالتركيز عميو بدءا  ،مستوى الجودة المطموب وسيشيد تطورات أخرى باعتماده عمى رغبة المستفيد
دارتيا وصولا إلى المخرجات النيائية والتحوؿ  ،بالتخطيط للؤنشطة والفعاليات اللبزمة لضبط الجودة وا 

مكافئة العامميف ماديا ومعنويا لتحقيؽ القيمة وذلؾ بالعمؿ عمى  ،نحو تحقيؽ الجودة الشاممة لممستفيد
 (.20، 21. )إبراىيـ الحداد، مرجع سابؽ، ص ص الإجمالية

يتضح مما سبؽ أف مراحؿ تطور الجودة عبر العصور حتى وقتنا ىذا تتداخؿ مع بعضيا  
وفي الوقت الذي تستمر فيو بعض المؤسسات في الفحص والتدقيؽ تعمؿ مؤسسات  ،تداخلب فعميا

الكؿ في سبيؿ تحقيؽ الجودة بمراحميا التي تصب  ،رى عمى السيطرة مف خلبؿ رؤسائيا ومسؤوليياأخ
 في قالب واحد مف أجؿ تحقيؽ غاية واحدة ىي إشباع حاجات ورغبات المستفيديف منيا.

يمكننا القوؿ أف مفيوـ الجودة والاىتماـ بيا عبر المراحؿ التاريخية التي عرفيا الإنساف  
مركزيف عمى الأدوات الإحصائية والعممية ،متناوليف فييا أىـ المرتكزات الفكرية لإدارة الجودة ومفكرييا 

مف اجؿ ترسيف الجودة وتطويرىا وتحسيف السبؿ  ،التي تـ الاعتماد عمييا في المنظمات المتنوعة
طبقا لطمبات زبائنيا مما يستوجب الدقة في التصميـ والسلبمة وفؽ المعايير  ،الكفيمة باحتلبؿ مكانتيا

متمكف مف الجودة العالية والرقابة الشديدة عمى ل ،الأنشطةوقد تضمنت ىذه المراحؿ رقابة  ،الموضوعية
 مما ترتب عنو ظيور المصنع الكبير. ،الأداء

جة إلى إدخاؿ ممارسات جديدة لإدارة يا الحانكفترة تمييدية لمثورة الصناعية التي ترتب ع 
صورة جديدة تضمف التطابؽ بيف المعايير المحددة والصورة النيائية التي يكوف  أعطىالمصانع، مما 

عمييا الإنتاج، كما لعب العصر الحديث دورا بارزا في تطور مفيوـ الجودة بمراحمو بداية مف مرحمة 
بيف وظيفتيف أساسيتيف ىما وظيفة الإنتاج ووظيفة الرقابة  الإدارة العممية التي كاف ليا الفضؿ الكبير
تمييا مرحمة الرقابة عمى الجودة لتفرض نفسيا استخداـ  ،عمى الإنتاج بريادة مبادئ الإدارة العممية

مساىمة في زيادة استخداـ الأساليب الإحصائية في مجاؿ الرقابة  ،إجراءات إحصائية لاختيار العينات
خلبليا تطبيؽ فكرة حمقات الجودة عبر مراحؿ الرقابة  قد تـ مف،و ة ضماف الجودةعمى الجودة ومرحم

ليصبح مضموف الجودة مف الاستراتيجيات الأساسية، تأتي بعدىا مرحمة الإدارة الإستراتيجية لمجودة 
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والاىتماـ بكؿ ما يحقؽ التقدـ  ،التي أصبحت مف خلبليا ركنا أساسيا مف أركاف الوظيفة الإدارية
 تميز لممنتجات والعمميات عمى أنو النظاـ الفعاؿ لتحقيؽ التكامؿ لمجودة بضـ الجيود في المؤسسة.وال

أما مرحمة إدارة الجودة الشاممة فقد اعتمدت عمى الجودة بشكميا الذي يضـ جميع العامميف في  
 المؤسسة مف أجؿ نجاح طويؿ المدى لتحقيؽ الرضا لجميع المستفيديف والمجتمع ككؿ.

فقد ركزت عمى الزبوف بالدرجة الأولى لمتحسيف كنقطة أساسية، تمييا مرحمة رفاىية المستفيد  
تضمنت تطورات كبيرة، حققت المؤسسات مف خلبليا مستوى عاؿ مف الدقة المطموبة بالتركيز عمى 

 رغبة المستفيد والعمؿ عمى تحقيؽ الجودة الشاممة مف خلبؿ رغباتو المادية والمعنوية.
 وأبعاد الجودة أىدافأىمية، -ثانيا
 : أىمية الجودةأ

المستفيديف إذ تعتبر الجودة مف العوامؿ الأساسية  أوكبيرة بالنسبة لممؤسسات  أىميةلمجودة  
 فيما يمي: أىميتيامات المؤسسة وتكمف دواليامة التي تحد مستوى الطمب عمى خ

ويتضح ذلؾ مف خلبؿ  ،خدماتياتستمد المؤسسة شيرتيا مف جودة منتجاتيا و  سمعة المؤسسة:-9
مات تمبي دالعلبقات التي تربط المؤسسة مع البيئة الخارجية وخبرة العامميف ومياراتيـ ومحاولة تقيـ خ

 وحاجات المستفيديف منيا، فجوة المنتجات ترتبط بسمعة المؤسسة.رغبات 
المسؤولية القانونية عف كؿ  إف لكؿ مؤسسة إنتاجية وخدماتيةالمسؤولية القانونية لمجودة: -0

أو تمقيو ليذه الخدمات فتقديـ خدمات ،الأضرار التي تصيب المستفيد جراء استخدامو ليذه المنتجات 
 غير جيدة ييدد سمعة المؤسسة وتراجع مكانتيا.

إف التغيرات الاقتصادية والسياسية ليا دور مؤثر في كيفية توقيت الخدمات  نافسة العالمية:مال-9
تسعى كؿ مف المؤسسة والمجتمع إلى تحقيقيا بشكؿ عاـ  ،تجات، إذ تكتسب الجودة أىمية متميزةوالمن

 في عصر المعمومات والعولمة، فكمما انخفض مستوى الجودة أدى ذلؾ إلى إلحاؽ الضرر بيا.
أنشطة المؤسسة ووضع مواصفات محددة تساىـ في  مفيعتبر تطبيؽ الجودة  حماية المستفيد:-1

 بالوظيفة المتوقعة. ـمستفيد وتعزيز الثقة، فعدـ رضا المستفيد يعني فشؿ الخدمة وعدـ القياحماية ال
ع عممياتيا ومراحميا مف شأنيا أف يتيح الفرص لاكتشاؼ الخطاء وتجنب يتنفيذ الجودة بجمالتكاليف: 

 (.18-12، ص 5000)نايؼ عمواف: تحمؿ تكاليؼ إضافية. 
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 : أىداف الجودةب
ولا يكوف ىذا إلا تحت ،تسعى الجودة إلى تحقيؽ رغبات المستفيديف إلى أقصى حد ممكف  

 تطبيؽ إستراتيجية متكاممة بأىدافيا المقصودة.
 وبشكؿ عاـ ىناؾ نوعاف مف أىداؼ الجودة ىما: 

حافظة عمييا، حيث تصاغ موتتعمؽ بالمعايير التي ترغب المؤسسة في ال أىداف ضبط الجودة:-9
المعايير عمى مستوى المؤسسة ككؿ باستخداـ متطمبات ذات مستوى أدنى، تتعمؽ ىذه المتطمبات ىذه 

رضاء المستفيديف.  بصفات مميزة مثؿ الأماف وا 
وتنحصر غالبا في الحد مف الأخطاء وتطوير منتجات وخدمات جديدة  أىداف تحسين الجودة:-0

 لجودة يأتي عمى خمسة فئات ىي:فتصنيؼ أىداؼ ا ،ترضي المستفيديف بأكبر فاعمية ومنو
 ويتضمف البيئة والمجتمع. أىداف الأداء الخارجي لممؤسسة:-أ
 ويتضمف تناوؿ حاجات الزبائف. أىداف الأداء أو الخدمة:-ب
 وتتضمف مقدرة العمميات وفعاليتيا وقابميتيا لمضبط. أىداف العمميات:-جـ
وتتضمف مقدرة المؤسسة وفاعميتيا ومدى استجابتيا لمتغيرات ومحيط  أىداف الأداء الداخمي:-د

 العمؿ.
)وصفي عقيمي: مرجع وتتضمف الميارات والقدرات والتحفيز وتطوير العامميف.  أىداف الأداء لمعاممين:-ىـ

 (.30، ص 51، ص5005سابؽ، 

خلبليا تحديد قدرة يمكف مف  ،تمتمؾ السمعة أو الخدمة أبعادا وخصائص مختمفة أبعاد الجودة:-
 إشباعيا لحاجات الأفراد، وتختمؼ أبعاد الجودة مف باحث إلى آخر وتتمثؿ في:

 ويشير إلى الخصائص الأساسية  لممنتج مثؿ السرعة والتنافسية. :Performanceالأداء -
الثبات في الأداء أي قابمية أداء العمؿ المطموب تحت ظروؼ محددة  :Reliabilityالاعتمادية -
 ترة زمنية معينة.وف
 وتشير إلى مدة بقاء الخدمة والاستفادة الشاممة والدائمة منيا. :Durabilityالديمومة أو الصلاحية -
الخدمة  أووتشير إلى الخصائص الإضافية لممنتج  :Speual Features الخصائص الخاصة-

 كالأماف، سيولة الاستخداـ أو التكنولوجيا العالية.
تعني مدى التوافؽ مع المواصفات المحددة ومدى توافؽ الخدمة مع  :Conformanceالتوافق -

 الصحيح وما لو مف أثر عمى تحسيف العممية المطموبة. والأداءتوقعات المستيمؾ 
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وىي أنواع خدمات ما بعد البيع مثؿ: معالجة  :After Sale Servuesخدمات ما بعد البيع -
 (.50، ص 5008التميمي:  فواز)شكاوي المستيمكيف والعمؿ عمى رضاىـ. 

 أبعاد جودة الخدمة:
 وىو مقدر الوقت الذي ينتظره المستيمؾ. :Zimeالوقت -أ
 وتعني التسميـ في الموعد المحدد أو القياـ بالخدمة في الوعد المحدد. : Zimelessدقة التسميم -
 ىو إنجاز جميع جوانب الخدمة بشكؿ كامؿ. :Completnessالاتمام -
 ىو ترحيب العامميف بكؿ الزبائف. :couvrtesyالتعامل -
 ىو تسميـ جميع الخدمات بنفس الكيفية لمزبائف. :Consistencyالتناسق -
 الحصوؿ عمى الخدمة بسيولة. :Convenienceسيولة المنال -
 إنجاز الخدمة بصورة صحيحة منذ أوؿ لحظة. : Accuracyالدقة -
)عبد الوىاب العامميف لحؿ المشاكؿ غير المتوقعة.  عة مالتفاعؿ بسرع: Reponsivenessالاستجابة -

 (.52، ص 5002العزاوي: 

مف العوامؿ الأساسية سواء عمى مستوى المؤسسة أو عمى  ،يمكننا القوؿ أف أىمية الجودة 
مستوى المجتمع، فالمؤسسة تستمد شيرتيا مف جودة خدماتيا مما يضفي عمييا السمعة الحسنة، وفشؿ 

عدـ إعطاء الاىتماـ الكافي لمجودة، فالمؤسسات التي تقوـ بتصنيؼ خدماتيا تكوف المؤسسة يعني 
مسؤولة قانونيا عف كؿ أدى يمحؽ بخدماتيا، وعميو لا بد مف إنتاج خدمات خالية مف العيوب حيث أف 

اكبر مف المستفيديف، وتحسيف الإنتاجية  دتحقيؽ الجودة والتحسيف المستمر ليا يؤدي إلى جمب عد
في الموارد كمزايا ىامة لممؤسسة حاؿ اىتماميا بالجودة وتطبيقاتيا، فيي تسعى  اليذريعني تقميؿ 

 يابشكؿ مستمر إلى تحقيؽ رغبات المستفيديف مف خلبؿ معايير ترغب المؤسسة الحفاظ عمييا وأىداف
مات جديدة، والخدمة ليا أبعادىا وخصائصيا تمكف تنحصر غالبا في الحد مف الأخطاء وتطوير خد

 حاجات الأفراد ومتطمباتيـ. إشباعالمؤسسة مف تحديد 
 عناصر نظام الخدمة:

 يشمؿ النظاـ الخدماتي عمى عدة عناصر تتمثؿ في: 
 وىو العنصر الأساسي لمنظاـ فبدونو الخدمة غير موجودة فحضوره ضروري وىاـ. الزبون:-9
وىو العنصر الضروري لإنتاج الخدمة فيستعممو المستخدموف الذيف ىـ في  العنصر المادي:-0

 اتصاؿ مباشر مع الزبوف نفسو وينقسـ ىذا العنصر المادي إلى قسميف ىما:
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 أولا: الوسائل الضرورية لمخدمة
وتتمثؿ في الأثاث والآلات الموضوعة تحت تصرؼ المستخدميف والزبائف وباستعماليا تنتج  
 الخدمة.

 ثانيا: المحيط المادي لمخدمة
 .الخويتمثؿ في كؿ ما يحيط بالوسائؿ مثؿ المحلبت والمباني....... 

ويشمؿ كؿ الأشخاص والموظفيف مف طرؼ المؤسسة الخدماتية وميمتو المستخدمون المباشرون: -9
 الاتصاؿ المباشر ومثالا عمى ذلؾ موظفو الاستقباؿ.

اـ الخدماتي وىي محصمة التفاعؿ بيف العناصر الأساسية تتمثؿ في ىدؼ ونتيجة النظ الخدمة:-1
المادي والمستخدموف المباشروف، وتعمؿ عمى تحقيؽ أىداؼ المنظمة  المتمثمة في الزبوف العنصر

 الخدماتية باستمرار.الشكل 
فالتنظيـ الداخمي لو تأثير مباشر عمى العنصر المادي والمستخدميف  نظام التنظيم الداخمي:-1

 .الخيف، وىو جميع الوظائؼ الكلبسيكية لممؤسسة مف تسويؽ، مالية، إدارية.....المباشر 
الصيانة والتي ليا ضرورة كبيرة في تحقيؽ ،وكذلؾ بعض الوظائؼ المختصة مثؿ العتاد  
 .(Jean Michael :2004, P22)الخدمة. 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 (:العناصر الأساسية لنظام الخدمة19الشكل) 
 (.255، ص 5002ىاني حامد الضمور: )المصدر: 

 الزبوف

 الخدمة

 العنصر المادي

المستخدموف  
 المباشروف

 نظاـ التنظيـ الداخمي
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 الخصائص الأساسية لمخدمة:
 تتميز الخدمة بمجموعة مف الخصائص تتمثؿ فيما يمي: 

ممموسية الخدمة يعني أف مفيوـ عدـ  BATESONو  BERRYلقد ذكر  الخدمة غير الممموسة:-9
اللب مادية أي لا يمكف رؤية الخدمة وتذوقيا أو لمسيا وسمعيا وعميو فإف الخدمة مثؿ الفحص الطبي 

)الحجاز مناديؿ: سمعة ما قبؿ شرائيا.  بتقييـأو العرض السينمائي يصعب تقييميا مثمما يقوـ المستيمؾ 

 (.550، ص 5005

تدؿ  (des signes)ائية لمخدمات يعتمد عمى إشارات لذا نجد المستيمؾ أثناء العممية الشر  
عمى توعية الخدمة فتخؿ ميمة المؤسسة في مساعدة المستيمؾ مف خلبؿ تطوير ممموسية الخدمات. 

 (.528، ص 5112)عمر وخير الديف: 

فإف لـ تكف  زمنيةوىي الخدمة التي لا يمكف تخزينيا واكتسابيا منفعة  الخدمة غير قابمة لمتخزين:-0
ة معينة مفي الوقت الذي عرضت فيو فإف الخدمة تختفي تماما، مثلب الأماكف التي تـ حجزىا عمى حاف

 (.515، ص 5002)حميد الطائي: زمنيا لا يمكف تحويميا إلى رحمة أخرى. 
 يترتب عمى ىذه الخاصية ما يمي:    
بيف الارتفاعات  التوازففيذه الخدمات يتحقؽ فيو  ،ضرورة العناية الفائقة بضرورة الطمب عمى الخدمة-

وذلؾ بتحويؿ فائض الطمب لفترات الشدة باتجاه فترات الفراغ وىذا يخمؽ استعمالات  ،والاتجاىات
 جديدة.

حيث لا يمكف استخداميا في  ،فيذه الخدمات تستمد قيمتيا مف الوقت الذي تؤدي فيو فقط 
 (.550، ص 5005، )الجبار مناديؿ: مرجع سابؽوقت آخر. 

وتعني درجة الارتباط بيف الخدمة ذاتيا والشخص الذي يتولى خدمتيا ومف الصعب  التلازمية:-9
الذي يترتب عميو حضور طالب الخدمة إلى أماكف تقديميا، لذلؾ  الآمرفصؿ الخدمة عف مقدميا، 

الخدمة عف مقدميا فإف أداء خدمة معينة قد يحدث جزئيا أو كميا في لحظة استعماليا، وعدـ فصؿ 
، 5005: فالمؤذ)صالح يؤدي إلى تزامف الإنتاج والتقديـ والاستفادة وىذا خلبفا عمى الخدمات الممموسة. 

 (.553ص 
 ويترتب عمى خاصية التلبزمية ما يمي: 

 تقديـ الخدمة في الوقت الذي تطمب فيو.-
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ىذا النوع مف الخدمات  التوزيع المباشر ىو الأسموب الجيد الذي يمكف استخدامو في توصيؿ-
 فتوصيؿ الخدمة ىو الذي يتولى القياـ بنشاط التوزيع.

 العلبقة بيف مقدـ الخدمة والمستخدـ قوية.-
زيادة درجة الولاء إلى حد كبير في أداء الخدمة فالمستيمؾ يصر عمى طمب الخدمة مف شخص أو -

 الذيف تعود طمب الخدمة منيـ.،أشخاص معينيف 
التي تتطمب حضور ،دورىا الفعاؿ في الترويج لمخدمات  والعلبقات الشخصية ليا أىمية كبيرة -

 المستفيد إلى أماكف تقديـ الخدمة.
كما تعد الأجواء البيئية المادية مثؿ الأماكف والنظافة والأثاث والمعدات والعامميف ىي مف تقوـ بخمؽ -

 تمؾ الصورة الذىنية التي تتولد لدى الزبوف.
 الخدمة غير المتجانسة والمتنوعة:-1

فالخدمة ترتبط ارتباطا وثيقا بمقدـ الخدمة، فتتنوع تنوعا كبيرا اعتمادا عمى مقدـ الخدمة وعمى  
رجة التعقد والتنوع في دية وقت تقيـ الخدمة مما يزيد مف انحالة مقدـ الخدمة الجسمانية والنفس

ما يقوـ بترجيح  ،يير شكؿ الخدمة عمى بيانات جديدةالخدمات مما يضطر مقدـ الخدمة باستمرار لتغ
مجموعة مف الاحتمالات يصؿ منيا إلى عدة استنتاجات يقوـ عمييا بناء اتخاذ القرار، كما تتطمب كؿ 

 (.551، ص 5112)عقيمي وآخروف: حالة معالجة مختمفة. 

 كما تعمؿ منظمات الخدمات عمى: 
 الجودة قدر الإمكاف. بدؿ مجيود كبير يتسـ بالثبات الكبير في-
 وضع برنامج دقيؽ لاختيار ورفع كفاءة مقدمي الخدمة.-
 زيادة درجة الآلية في أداء الخدمة.-
وضع نظاـ لرص وقياس درجة الرضا المستفيد عف الخدمة المقدمة غميو والتي تكوف مف أىـ وسائمو -

 نظـ الشكاوي والمقترحات والبحوث والمسوح لمستيمؾ الخدمة.
، فيي ذات أىمية لكؿ مف المؤسسة والزبوف إذ أنيا عممية إنتاج دور ميـنا القوؿ أف لمخدمة يمكن   

شباع الحاجات والرغبات الأساسية ذات  ىي نشاطات ومنافع ،منفعة وتقديميا عمى أساس التبادؿ وا 
عميو فالزبوف ىو العنصر الأساسي لمنظاـ الذي تقوـ ،مادية وغير مادية ليا خصائصيا وعناصرىا 

ونظاـ الخدمة يتنوع بعناصره التي ىي محصمة  ،يعني إنتاجيا والاستفادة منيا ،الخدمة والمستخدموف
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لمتفاعؿ بيف العناصر الأساسية لمنظاـ الداخمي والخارجي ليا، كما ليا خصائص تميزىا عف غيرىا، 
اج ومستيمؾ الخدمة، تمثؿ في العرض الخدمي الذي تحدث فيو عممية التبادؿ بيف الإنتتممموسة  فالا

والتزامنية تعني إعطائيا زمنيا الخاص بيا والتلبزمية ىي درجة الارتباط بيف الخدمة ومقدـ الخدمة 
وتعمؿ  ،مف الصعب فصميـ عف بعضيـ البعض وترتبط ارتباطا وثيقا بو وبحالتو الجسمانية والنفسيةف
 لرضا عند المستفيد.الثبات الكبير قدر الإمكاف وقياس درجة ا عمىخصصات الخدمة ت

 ثالثا: خصائص إدارة الجودة

ة في المؤسسات مف قبؿ الباحثيف، فقد داختمؼ الحديث حوؿ كيفية معالجة وظيفة إدارة الجو  
والبعض الآخر ركز عمى عمميات القياس ،ركز بعضيـ عمى الأساليب الإحصائية المستخدمة 

تحديد المستوى المرغوب لمجودة، كما ظير خروف عمى الجوانب الإستراتيجية في آوركز  ،لممنتجات
ارة الجودة ولا دفي عمميات إ ،عطوا اىتماما خاصا لمجوانب البشريةأفي الفترة الأخيرة مجموعة منيـ 

تزاؿ عممية ضبط الجودة والرقابة مف التخصصات الأساسية في العديد مف الجامعات، كما ىناؾ 
 التي عالجت موضوع الجودة بشكؿ متكامؿ وىي: مجوعة مف الخصائص الأساسية

 احترام معايير الأداء:-9
التي تظير مف خلبؿ الكفاءات التقنية المستخدمة فيو،  لممنتجيشمؿ الأداء الجوانب التقنية  

ويتحقؽ ىذا الأداء مف خلبؿ توفره عمى العديد مف الصفات الرئيسية مثؿ السرعة والقوة، لمحصوؿ 
يعني الحصوؿ عمى الثقة في قدرة المؤسسة  ،مع الخصائص التقنية المعمف عنيايتوافؽ  منتجعمى 

 والحفاظ عمى الأداء الجيد لاستمراره مدة طويمة مف الزمف. لممنتجعمى تقديـ أداء الجودة العالية 
 التكمفة:-0

لبؿ أو الخدمة حيث يمكف الاستدلاؿ عمييا مف خ لممنتجتشير التكمفة إلى الجوانب الاقتصادية  
في  المنتجالاىتماـ بتوفير  دالاقتصادية المتمثمة في: سعر التكمفة وتكمفة الإنتاج، إذ لـ يع المؤشرات
نما الاىتماـ بالتكاليؼ أيضا، والمفاضمة بيف مختمؼ القروض المقدمة لو  المحددة الآجاؿ فقط وا 

والاعتماد عمى معيار السعر، ليعبر في الأخير عف التكاليؼ الكمية، فقد أصبح يؤخذ بعيف الاعتبار 
 المنتجكؿ مف تكاليؼ الصيانة وتكاليؼ التوقؼ عف التشغيؿ والإصلبح، إضافة إلى تكاليؼ توقؼ 

 (.52، ص 5005)الداردكة وآخروف: خدمة. عف ال
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 فترة التسميم:-9
في الوقت المحدد  المنتجعبر فترة التسميـ عف البعد الزمني المتعمؽ بالوفاء والالتزاـ بتسميـ ت 

نما يؤخذ بعيف الاعتبار  وبالكمية المحددة والنوعية المطموبة، ليس فقط فيما يتعمؽ بالأداء والتكمفة وا 
ف انتظار أكثر فالأداء والتكمفة وفترة مفي زمف معيف و  المنتجت الحاجة إلى اقتناء الوفرة إذ أصبح

حيث تكمف صعوبة تحديد ىذه المتطمبات إذ ترتبط مع ،التسميـ متطمبات قاعدية بالنسبة لمجودة 
بعضيا البعض وغير مستقمة، فكفاءة المسير تكمف في تعظيـ ىذه المتطمبات مع الأخذ بعيف الاعتبار 

التسميـ المحددة يبحث المسير عف العلبقة بيف التكمفة حاجات ورغبات الجماىير، فمف أجؿ فترات 
 والأداء.

 ة وموضوعية يحاوؿ المسير الحصوؿ عمى أداء مرتفع.لمحصوؿ عمى تكمفة محدد-
 والمتمثمة في سعر الشراء. يحصمياأداء محددة يبحث السير عمى تقميص التكمفة التي -
 الخدمات:-1

ة خاصة الخدمة ما بعد البيع، وتشير ىذه دتساىـ الخدمة في تنمية وتطوير مفيوـ الجو  
مة، التي دالتعامؿ مع شكاوي الجميور بعد حصوليـ عمى الخالخدمة إلى مستوى الجودة والسرعة في 

 عيار الأكثر أىمية في التأثير عمى جودة المنتجات.ممة التكميمية تشكؿ اليوـ الدأصبحت ىذه الخ
 الأمن:-1

حيث يعتبر مف المعايير  ،مف قبؿ الزبائف ةمطموبالعند استخداـ السمعة  الأمفأصبح توفير  
نما لضرورة احتراـ  بالمنتجاتالأساسية في خدماتو، فيو مطمب ضمني لا يكوف ارتباطو  فحسب وا 

 ردالتجييزات والموا أحسفالبيئة والمحيط الذي يعيش فيو، فأغمب المؤسسات تسعى لمحصوؿ عمى 
تواجد فييا جميع الأطراؼ منتجات لا تخمؽ آثار سمبية عمى البيئة التي ت نتاجالتي تمكنيا مف 

أصبحت متطمبات الجودة مكونا ىاما لتشكيؿ مفيوـ الجودة التي يتعيف الإلماـ  دالمتعامؿ معيا، لذا فق
 بيا ومع تواجد المؤسسة في بيئة تمتاز بالتغيرات السريعة والمتلبحقة.

مف خلبؿ مجموعة مف الأساليب  ،يمكننا القوؿ أف إدارة الجودة وظيفة إدارية ركز عنيا الباحثوف    
فاحتراـ معايير الأداء تعني الجوانب التقنية والكفاءات  ،الإحصائية مركزيف عمى الجوانب الإستراتيجية

وتكمفة الخدمة تعني تمؾ الجوانب الاختصاصية التي يمكف  ،المستخدمة لتوفر الصفات الرئيسية
البعد الزمني مف الأبعاد الأساسية يأخذ بعيف  الاستدلاؿ عمييا مف المؤشرات الاقتصادية، كما يعد
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الاعتبار لاقتناء الخدمة في زمنيا المحدد وتتعداه الخدمات لتحمؿ المعيار الأكثر أىمية في التأثير 
عمى المنتجات والخدمات والأمف مف المعايير الأساسية فيو مطمب ضمني لا يكوف ارتباطو 

نماوالخدمات فحسب  بالمنتجات فأغمب المؤسسات  ،حتراـ البيئة والمحيط الذي يتواجد فيوبضرورة ا وا 
وارد التي لا تخمؽ أثار سمبية عمى المحيط الذي تتواجد بو متسعى لمحصوؿ عمى أحسف التجييزات وال

 جميع الأفراد.

 رابعا: الجودة في قطاع الخدمة الصحية وعناصرىا

عندما اقترح ارسنت كودماف نظاما  5150سنة  فييرجع الاىتماـ بجودة الخدمة الصحية  
كمعيار لأداء المستشفيات" وقد نص ىذا النظاـ عمى متابعة كؿ مريض لفترة   ،سمي "النتائج النيائية

فعمى المستشفى البحث لمعرفة  ،لمتأكد مف فعالية العلبج المقدـ لو، وفي حالة عدـ فعالية العلبج كافية
فقد طورت مجموعة مف  A.C.S 1917قبلب، أما كمية الجراحية الأمريكية أسبابيا والاستفادة منيا مست

تـ إنشاء المجنة المشتركة المكمفة  5125وفي عاـ  5158تيش عاـ معايير العمؿ ونظـ لمفحص والتف
تـ إعادة وصياغة  5120بالرقابة عمى المنظمات التي تقـ الرقابة عمى الخدمات الصحية، وفي عاـ 

 (.552، ص 5000)حناف الأحمدي: ثؿ الحد المثؿ لمستويات الجودة التي يمكف تحقيقيا. المعايير التي تم

 ف المؤسسات المعنية بالجودة بجيود مختمفة منيا:كما قامت مجموعة م 
 .(NCQA)المجنة الوطنية لتأكيد الجودة -
 .(JACAHO)المجنة المشتركة لاعتماد المستشفيات -
 (.52، ص 5008)ردينة عثماف: . (IHI)معيد تطوير الخدمات الصحية -

 إدارة الجودة الشاممة في المؤسسة الصحية:
د إلى المبادئ التي وضعيا الخبراء أمثاؿ: تنيعتبر مفيوـ إدارة الجودة الشاممة قديما، حيث يس 

يمبخ، جوراف وكروسيي وغيرىـ، وقد بدأ تطبيقيا في القطاع الصناعي في الياباف في أعقاب الحرب 
، لكنو حديثا في القطاعات الأخرى التي امتد فييا تدريجيا بما فييا القطاع الصحي وبالتالي IIمية العال

فإدارة الجودة الشاممة ىي فمسفة إدارية تعتمد عمى التزاـ المسؤوليف بالمصداقية في تطبيؽ عممية 
 ة كما يمي:التحسيف المستمر لمجودة ويمكف تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات الصحي
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 أولا: الإعداد والتييئة لبرنامج إدارة الجودة الشاممة
يبدأ ىذا الإنجاز مف الإعداد والتييئة لتطبيقيا وتشترؾ فيو الإدارة العميا لممستشفى ورؤساء  

بالتعاوف مع مستشاريف أو مختصيف في مجاؿ تصميـ نظاـ الجودة الشاممة ،الأقساـ الطبية والإدارة 
في مختمؼ التخصصات لمناقشة كافة جوانب العمؿ وحصر مشكلبتيا  ،كياف الموظفيف بالإضافة إلى

وىذا يعني توفير كافة البيانات والمعمومات والأفكار والمقترحات التي تحد  ،لموصوؿ إلى الحموؿ المثمى
الأبعاد الرئيسية والمرتكزات التي تدور حوليا السياسات العامة لممستشفى والخطط والمشروعات 

 (.500، ص 5003)عبد العزيز مخيمر: والبرامج وما تسعى تحقيقو مف غايات. 
 ثانيا: نشر ثقافة الجودة الشاممة

وات مختمفة، لذا دوميارات وأ مبادئمفيوـ إدارة الجودة الشاممة في مجاؿ الخدمة الصحية  
ليا أف تأتي  وجب عمى تنظيـ سمسمة مف الحمقات البحثية حوؿ ىذا الموضوع وىذه الحمقات ينبغي

تسمسلب لمناقشات فكرية حوؿ تطبيقات ىذا المفيوـ في بمد ما، مع مراعاة موارده المتاحة والثقافة 
مفيوـ بوالعمؿ عمى القياـ بأنشطة لتعريؼ العامميف  ،السائدة والوضع الصحي الراىف واليياكؿ القائمة

ولية اقو والاستعانة بالمعمومات الاإدارة الجودة الشاممة لمحصوؿ عمى دعـ ليذا المفيوـ وتوسيع نط
سياميا في التوعية بأىمية جودة الرعاية وتحفيز الطمب عمى الرعاية  والارتجالية لتوسيع برامجو، وا 

 (.505)عبد العزيز مخيمر: مرجع سابؽ، ص الجيدة. 

 ثالثا: تكوين فريق عمل الجودة
ميو مجموعة مف المياـ عتستند فقد يسمى فريؽ الجودة أو مجمس الجودة أو إدارة الجودة، و  

 تتمثؿ في:
ع مجالات العمؿ بالمستشفى واتخاذ الإجراءات يوضع سياسات مكونة وواضحة لمجودة في جم-أ

 اللبزمة والتعريؼ بجميع الفئات العامميف بيا، وىذه السياسة تؤكد عمى الاعتبارات التالية:
 السماح بالأخطاء.أداء العمؿ بالطريقة السميمة مف المرة الأولى دوف -
 مشاركة جميع فئات العامميف في حؿ مشكلبت العمؿ والقضاء عمى الأخطاء.-
 التركيز عمى تفيـ احتياجات المرضى والعمؿ عمى تمبيتيا.-
جراءات وأساليب العمؿ والنتائج في آف واحد.-  التركيز عمى نظـ وا 
 .وأىدافياتطوير فكرة الولاء والانتماء لممستشفى -
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يدير المستشفى ويوجو كؿ  ىوا لذي فكرة أنو وتعميـالداخمي والخارجي  ديستفبمفيوـ المالأخذ -
 .أنشطتيا

أساليب  أكثرإذ تعتبر ىذه الحمقات ،ودة في مختمؼ مجالات العمؿ بالمستشفى جتكويف حمقات ال-ب
 نشر ثقافة الجودة والمساعدة في تطبيؽ أساليبيا.

سياسات الالجودة عف طريؽ تحقيؽ الأىداؼ المطموب تحقيقيا وصياغة  لأنشطةالتخطيط -جػ
في اتخاذ القرارات الخاصة بأنشطة الجودة وكذا إجراءات وأساليب أداء  يأخذىاوالخطوط العريضة التي 

 الأعماؿ لذلؾ.
لشاممة ومف أىـ المتطمبات الأساسية لتطبيؽ إدارة الجودة ا .البدء في تطبيؽ خطة الجودة ومتابعتيا-د

 ما يمي: ىفي المستشف
عادة توزيعيا وفؽ متطمبات العمؿ ،تحميؿ ىيكؿ العمالة الموجودة في المؤسسة كما ونوعا -ىػ وا 

 (.502ر: مرجع سابؽ، ص م)عبد العزيز مخيبمختمؼ الأقساـ الفنية والإدارية. 

وتوفير المناخ التنظيمي المناسب  ،تعديؿ اليياكؿ التنظيمية لممستشفى لدعـ أنشطة الجودة مف ناحية-
 لدعـ العمؿ الجماعي وخمؽ اتجاىات ايجابية في فئات العامميف.

استكماؿ بطاقات الوصؼ الوظيفي لمختمؼ الوظائؼ الطبية الفنية والإدارية والإجراءات -
والصلبحيات والمسؤوليات واستمرار مراجعتيا لمتأكد مف وفائيا باحتياجات العمؿ في مختمؼ 

 جالات.الم
 تصميـ وتنفيذ مجموعة مف النظـ والآليات اللبزمة لتغطية الجوانب التالية مثؿ:-
 تمقي وتحميؿ معالجة شكاوي المرضى والعامميف والزائريف.-
تشجيع جميع فئات العامميف بالمستشفى والمتعامميف معيا بأدائيـ واقتراحاتيـ بشأف تحسيف جودة -

 الأداء.
 الأداء وجودة الخدمات المقدمة عمى مستوى الأقساـ والأفراد.إعداد آليات التميز في -
 توفير وتصميـ آليات للبتصاؿ في مختمؼ الاتجاىات.-
تصميـ دورات تدريبية بناءا عمى دراسات عممية للبحتياجات التدريبية لممستشفى مع الاستعانة -

عممية الرقابة والمتابعة ومف  لإتماـو بالمعايير الموضوعية لتقييـ الأداء والأساليب الإحصائية المناسبة 
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أجؿ تطبيؽ مراحؿ إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات الصحية لا بد مف توفر مجموعة مف المرتكزات 
 ىي:
 )الداخمي والخارجي(. ستفيدالتركيز عمى الم-
 مساندة وتدعيـ الإدارة العميا.-
 عامميف والمكافأة.العمؿ الجماعي المشترؾ بيف التخصصات المتعددة، تدريب ال-
 (.502ر: مرجع سابؽ، ص م)عبد العزيز مخياستخداـ الحقائؽ والبيانات كأساس لاتخاذ القرارات. -

 عوامل نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات الصحية:
إف نجاح نظاـ إدارة الجودة الشاممة في المؤسسة الصحية يتوقؼ عمى مجموعة مف العوامؿ  

 تتمثؿ في:
 اقتناع الإدارة العميا في المنظمة الصحية بأىمية ومزايا نظاـ الجودة الشاممة.-
 إقناع الإدارة العميا جميع العامميف في المنظمة بفوائد ومزايا ىذا النظاـ.-
توقع الإدارة في المنظمة بالمعيقات والقيود ومقارنة الأفراد بتطبيؽ ىذا النظاـ، إذ كمما تفيـ الجميع -

 ظاـ كمما انخفضت حدة وحجـ المقاومة.أىمية الن
ارتفاع تكاليؼ تطبيؽ النظاـ في بادئ الأمر ثـ الانخفاض التدريجي حتى الاستقرار عند حجـ مبيف -

 ليبدأ النظاـ في الكشؼ عف مزايا وفوائد.
مية يتطمب النظاـ في كثير مف جوانبو التغيير في السياسات والمفاىيـ والاستراتيجيات واليياكؿ التنظي-

 في المنظمات الصحية.
إف نظاـ الجودة ليس نظاما بديلب لمنظـ السائدة لكنو أداة رئيسية وأساسية لمبحث عف الأداء العالي -

 المتميز منذ بداية حتى نياية التشغيؿ مع وجود أخطاء و الحد منيا إلى أقصى حد.
 لنجاح تطبيؽ النظاـ تحتاج المنظمة إلى نظـ فعالة ومساندة أىميا:-
الترويج ليذا النظاـ وتسويقو لدى العامميف في مجاؿ الخدمات الصحية داخؿ المنظمة أو المتعامميف -

 معيا.
ؽ مفيوـ أف الجودة العالية ىي منظاـ فعاؿ لمعلبقات الإنسانية ييدؼ إلى تعميؽ الولاء التنظيمي ويع-

 مسؤولية تكويف الفرد في الوحدة الصحية.
 سيؽ والتكامؿ بيف مختمؼ الإدارات والوحدات الفرعية.نظـ فعالة للبتصالات والتن-
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 نظاـ واضح ومحدد ومعمف لمثواب والعقاب فيما يتعمؽ بتطبيؽ ىذا النظاـ.-
 في  يمكف لممنظمة البدء في تطبيؽ نظاـ الجودة الشاممة في أحد أنشطتيا الفعمية ثـ تندرج بعد ذلؾ-

 الأخرى. الأنشطة
ذا النظاـ بسرعة في المنظمات الصحية الخاصة، حيث الإمكانيات تظير الملبمح الجيدة لتطبيؽ ى-

 العالية والعناصر البشرية الفعالة والمناخ التنظيمي الملبئـ.
يحتاج النظاـ قبؿ تنظيمو إلى دورات تدريبية مكثفة وأيضا الاستفادة مف تجارب المنظمات التي -

 (.581، ص 5112)جاد الرب: نجحت في ىذا المجاؿ. 
يمكننا القوؿ أف جودة الخدمة في المؤسسة الصحية تمعب دورا ميما في تصميـ نوعية الخدمة      

وقد اتسع دور المؤسسات الخدماتية في  ،حيث أنيا ذات أىمية لكؿ مف مقدـ الخدمة والمستفيد منيا
وضوع تطبيؽ مفيوـ الجودة بتحقيؽ الأداء المتميز والمكانة التنافسية بيف المؤسسات، فقد أصبح م

الجودة مف المواضيع الأكثر اىتماما مف طرؼ المؤسسات، كما أصبح المستفيد أكثر اىتماما بالجودة، 
دارة الجودة الشاممة طريقة حديثة لإدارة المؤسسة مبنية عمى تعاوف كؿ أقساـ المؤسسة لمتحسيف  ،وا 

تشترؾ فيو كؿ  ،تييئةوالحفاظ عمى جودة الخدمة وتطبيؽ برنامج الجودة الشاممة يعني الإعداد وال
الأقساـ والإدارات لحصر المشكلبت والوصوؿ إلى الحموؿ المثمى، فنشر ثقافتيا يعني الميارات 
والأدوات المختمفة وبنجاح ىذا النظاـ يعني الاقتناع باقتناع الإدارة بالعامميف والقائميف عمييا، مما يعني 

 رار التاـ.توقع المعيقات والقيود والتحكـ في الأفراد والاستق

 مستويات وأىداف جودة الخدمة الصحية وأثرىا عمى صحة الفرد والمجتمع خامسا:

 مستويات جودة الخدمة الصحية:-9
 لمجودة الصحية أربع مستويات مختمفة وىي: 

تعتمد عمى الجودة التي تتمنى المؤسسة الصحية بموغيا ويعبر عف مستوى  الجودة المتوقعة:-9
المؤسسة تقديمو لزبائنيا عبر وسائميا المتاحة والأخذ بعيف الاعتبار الضغوطات  دالخدمة الذي تري

 الداخمية والخارجية المفروضة عمييا.
يعبر عف مستوى الجودة المحقؽ مف طرؼ المؤسسة في ظؿ الشروط الطبيعية الجودة المقدمة: -0

 والمتاحة لمعمؿ.
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انطلبقا مف رغبتو الخاصة وىو تعبير عف يعبر عف مستوى الجودة المحسوس الجودة المدركة: -9
 درجة رضاىـ حيث تعتبر أكثر أىمية مف الجودة المقدمة في مجاؿ رضا الزبوف.

يعبر عف مستوى الجودة المرغوب فييا مف قبؿ الزبوف مف خلبؿ مفيومو الخاص  الجودة المنتظرة:-1
مف خلبؿ تحديد الشروط اللبزمة مثؿ النظافة، الاستقباؿ، توفير الأدوية والتي يتـ الحصوؿ عمييا 

 لتحقيقيا انطلبقا مف معايير المريض واىتماماتو.
وضع معايير وأسس تحدد المستوى المطموب في أعضاء كؿ الفرؽ الطبية والمعدات والأجيزة -

ووسائؿ التشخيص والعلبج مف قبؿ مختصيف وذوي الخبرة في مجالات الرعاية الطبية المختمفة مع 
 ه المعايير في أعضاء الفريؽ الطبي.ضرورة توافر ىذ

العمؿ عمى رفع كفاءة وحسف تدريب أعضاء الفريؽ الطبي مف خلبؿ وضع برامج تثقيفية عممية لرفع -
 مستواىـ العممي بالإضافة إلى البرامج التأىيمية مف أجؿ تجديد معموماتيـ النظرية والعممية.

لفنية لجميع العامميف في قطاع الخدمات الطبية مف تقيـ التسييلبت والمساعدات المالية والإدارية وا-
والتكاليؼ المالية لتقديـ الخدمات الطبية أجؿ الحصوؿ عمى الأدوات والأجيزة اللبزمة بأقؿ الجيود 

 بمستوى عاؿ.
دمج الخدمات الصحية العلبجية والوقائية لأف ليا غرض شامؿ في اكتماؿ سلبمة الفرد مف مجتمع -

 (.22-23، ص ص 5008. )توفيؽ نصيرات: مراض وعلبجياالنواحي ومكافحة الأ
 ولكؿ مستو معياره الذي يقاس بو: -
الجودة المتوقعة: تقاس بالوسائؿ والموارد المستعممة مف قبؿ المؤسسة الصحية مثؿ: )عدد -

 الأشخاص المؤىميف، عدد الفرؽ المؤىمة.....(.
توفيؽ )الجودة المقدمة: تقاس بمعايير النتائج المتحصؿ عمييا مف بموغ الأىداؼ الموضوعة مسبقا. -

 (.85نصيرات: مرجع سابؽ، ص 
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 (: مستوى جودة الخدمة 04الشكل رقم ) 
 (.28، ص 5002)زكي خميؿ المساعد:  المصدر:

يمكننا القوؿ أف مستويات الخدمة الصحية تختمؼ تبعا لمخدمات المقدمة والمدخؿ المحدد لمفرد     
مستويات لمدخوؿ في نظاـ الصحي ونظاـ تحويؿ المرضى مف مستوى إلى آخر فيي تتوقؼ عمى 

ف قمنا الجودة المنتظرة والجودة  مختمفة، فالجودة المتوقعة والجودة المقدمة يعكساف مستوى أدائيا وا 
المدركة يعكساف وجية نظر الزبائف ومستوى رضاىـ فالمؤسسة بسبب تقديـ خدمة علبجية تستجيب 

متحصؿ عمييا، لذا فيي دائما للؤىداؼ الموضوعية، فالجودة المقدمة تقاس دائما بمعايير النتائج ال
تقيس مدى بموغ الأىداؼ التي وضعت مسبقا، فمكؿ مستوى مف ىذه المستويات أىدافو ودرجاتو 

 وبرامجو ووسائمو.

 تقييم أثر الخدمة الصحية عمى صحة الفرد والمجتمع:

إف توقعات المستفيد مف الخدمة تمعب دورا ميما في الحكـ عمى الخدمة المقدمة، فالمستفيد  
ىو مف يقيـ جودة الخدمة الصحية مقارنة مع ما حصؿ عميو مما كاف يرغب فيو، ولذا يجب إحداث 

دراكيـ ليذه الخدمة الصحية، مما  نوع مف التوافؽ بيف أداء الخدمة الصحية وتوقعات ىؤلاء الأفراد وا 
دراكيـيتطمب دراسة توقعات الأفراد   لمخدمة الصحية بيدؼ تحسيف جودتيا. وا 

إف تقييـ الفرد لجودة السمع المادية عند الشراء يعتمد أساسا عمى الجوانب الممموسة كالشكؿ  
، أما في حالة الخدمة فإف إدراؾ الفرد لجودة ىذه الخدمة معتمد أساسا عمى توقعاتو الخوالموف.......

الأداء والجودة الفعمية التي يحصؿ عمييا عند الاستيلبؾ، والشكؿ التالي يبيف كيفية تقييـ الفرد لجودة ب
 .الخدمة 

 مستوى مقبوؿ المستوى المسموح

 منطقة السماح

 مستوى منخفض

 المستويات المنتظرة

 المستوى المطموب

 مستوى عالي نوع الخدمة
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 ( :تقييـ الفرد لجودة الخدمة02الشكؿ رقـ )

  (.525-520، ص ص 5005فريد الصحف: المصدر: 
، مما يعني صعوبة التأكد لآخرإف صعوبة تقييـ جودة الخدمة يتوقؼ عمى اختلبؼ في الأداء مف فرد 

 مف أف الخدمة المطموبة سيتـ أدائيا بنفس الجودة التي يتوقعيا الفرد في كؿ مرة، لذا فإف جودة ىذه 
 ي الخدمة كما ترتبط بميارتو وتدريبو.دالخدمة ترتبط بمظير مف يؤ 

ي صعبا ىي تمؾ الفرقات بيف مؤسسات الخدمة والت أمراإف ما يجعؿ تقييـ جودة الخدمة  
تشكميا مجموعة مف العوامؿ المختمفة في تصنيفيا لمعايير مميزة ومحددة فالخدمة الترفييية والخدمة 

 المالية 
والخدمة تحكميا أنشطة عريضة تستمد مف والخدمة الصحية ستقدـ مف خلبؿ معايير عدية ومتنوعة 

جميع الخدمات المتعددة أنشطة ممموسة وبالتالي فإف جودة الخدمة تعتمد أساسا عمى إدراؾ الفرد، و 
 تشترؾ في مجموعة مف الخصائص ىي:

توقعات 
 المستيمؾ

جودة 
 العمميات

جودة 
 المنتجات

 مقابمة التوقعات

 أفضؿ مف التوقعات

 جودة  مرضية

 جودة  مثالية

 عدـ مقابمة التوقعات مرضيةجودة غير 

 عدـ مقابمة التوقعات جودة غير مرضية
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 مشاركة الفرد:-
 إف الأفراد في كثير مف الخدمات المتعددة يشاركوف بفعالية في عممية إنتاج الخدمة. 
 المموسة:
إف الخدمات التي تتسـ بعـ ممموسيتيا قد تعتمد عمى عناصر مفاىمية وفمسفية، وأف ىذه  

الخدمات تجعؿ مف الصعب عمى مقدـ الخدمة وصفيا وعمى المستيمؾ  الطبيعة المجردة لبعض
 التقييـ.

  تمقي الخدمة:
إف الخدمة مركب يتألؼ مف عدة أجزاء ومجموع ىذه الجزاء الكمية لتقمي الخدمة ىي التي  

 يستعمميا الفرد لتشكيؿ أحكامو عمى الجودة.
 التلازم:
العديد مف الخدمات المتخصصة متلبزمة لأف خصائص مقدـ الخدمة مف خبرة وميارة ىي  إف 

 (.223، 225، ص ص 5002)ىاني حامد الضمور: جزء مف مقومات جودة الخدمة. 

 معايير تقييم جودة الخدمة الصحية:
تي ييدؼ القوؿ إلى أف المعايير الوحيدة المعتمد عمييا في تقييـ جودة الخدمة ىي تمؾ ال 

يحددىا المستفيد بنفسو مف الخدمة المقدمة لو، ولمحكـ عمى جودة الخدمة المقدمة لو يمجأ المستفيد إلى 
 تحيد معايير مختمفة تتمثؿ في:

وىي قدرة مقدـ الخدمة عمى أدائيا بشكؿ دقيؽ يعتمد عميو، فالمستفيد ينتظر أف يقدـ  الاعتمادية:-9
بأف الاعتمادية في مجاؿ الخدمة الصحية تعني  S’lakيرى  لو خدمة دقيقة في الإنجاز والوقت، كما

الالتزاـ بالمواعيد المحددة وتسميـ نتائج الفحوصات المخبرية والأشعة حسب المواعيد المحددة، كما 
 تعتبر حلب أو إيجاد حموؿ لممشاكؿ المتوقعة.

قدمة والمستفاد منيا مف تشير إلى إمكانية توفر الخدمة المتوفر الخدمة من حيث الزمان والمكان: -0
 قبؿ المستفيد في الزماف والمكاف المطموبيف.

ىي قدرة العامميف واستخداميـ عمى تقديـ الخدمة المناسبة لممستفيديف والاستجابة  الاستجابة:-9
 لطمباتيـ بشكؿ سريع.
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تعتمد عمى المعرفة وحسف الاستقباؿ المقدـ مف طرؼ العامميف وقدرتيـ عمى زرع الثقة  التوكيد:-1
 (.552)حناف الأحمدي: ص يف مف الخدمة. دبينيـ وبيف المستفي

 وتعني رجة الشعور بالأماف والثقة في الخدمة المقدمة ومف يقدـ الخدمة. الأمان:-1
مستخدـ الخدمة مف خلبؿ القدرات والميارات التحميمية  تعني مستوى الجدارة الذي يتمتع بو الجدارة:-6

 والإستنتاجية التي تمكنيا مف أداء ميامو.
تعني الدليؿ المادي لمخدمة مف مرافؽ ووسائؿ الخدمة كالمعدات وملببس  الأشياء الممموسة:-9

 العامميف وتعني كافة عناصر البيئة المادية التي تقوـ عمى تقديـ الخدمة.
تعني الوقت والجيد اللبزميف لمقدـ الخدمة التي تتمثؿ في فيـ مشاكؿ  ورد الخدمة:رجة فيم م-9

 المستيمؾ وفيـ متطمباتو وتحميؿ مشاعره.
وتعني قدرة مقدـ الخدمة عمى توضيح وشرح طبيعة الخدمة المقدمة والدور الذي يجب  الاتصال:-1

 (.522، ص 5001شير العلبؽ: )حميد الطائي وبعمى المستفيد لمحصوؿ عمى الخدمة المطموبة. 
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 (: معايير تقييم جودة الخدمة الصحية19جدول رقم )
 المتغيرات الفرعية المعايير

 الاعتمادية

 الوفاء بتقديـ الخدمة في المواعيد المحددة.-
 الدقة في الفحص والتشخيص والعلبج.-
 توافر التخصصات المختمفة.-
 الدقيقة والسجلبت.الاحتفاظ بالممفات -

 الاستجابة

 السرعة في تقديـ الخدمة الصحية المطموبة.-
 الاستعداد الدائـ لمعامميف.-
 الرد الفوري عمى الاستفسارات والشكاوي.-
 إخبار المريض بالضبط عف وقت تقديـ وانتياء الخدمة.-

 الجوانب الممموسة

 جاذبية المباني والتسييلبت المادية.-
 والتنظيـ الداخمي. التصميـ-
 حداثة المعدات والأجيزة الطبية.-
 مظير العامميف والأطباء.-

 الأمان

 الشعور بالأماف في التعامؿ.-
 الأدب وحسف الخمؽ لدى العامميف.-
 استمرارية متابعة حالة المريض.-
 سرية المعمومات الخاصة لممرضى.-

 التعاطف

 تفيـ احتياجات المريض.-
 في مقدمة اىتمامات الإدارة والعامميف.وضع مصالح المريض -
 ملبئمة ساعات العمؿ والوقت المخصص لمخدمة المقدمة.-
 العناية الشخصية بالمريض.-
 تقدير ظروؼ المريض والتعاطؼ معو.-
 الروح المرحة والصداقة في التعامؿ مع المريض-

 (.558حناف الأحمدي: مرجع سابؽ، ص )المصدر: 
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مع المجاؿ  يتلبءـمف خلبؿ الجدوؿ تـ صياغة المتغيرات الخاصة لكؿ معيار وفقا لما  
الصحي واحتياجات المريض، فقد تقوـ المؤسسة الصحية بقياس جودة خدماتيا ثـ تقييـ جودة الخدمة 
 استنادا إلى المعايير السابقة كما يجب عمييا أف تقوـ بإجراء التحسينات المناسبة عف طريؽ اختيار

 مدخؿ مف مداخؿ التحسيف التي سيتـ التطرؽ إلييا.
يمكننا القوؿ أف موضوع تقييـ جودة الخدمة الصحية تعت بتعد الباحثيف وتعدد المقاييس، إلا أف     

عممية القياس والتقييـ في قطاع الخدمة لا يزاؿ في غاية الصعوبة لعدـ تمكنيـ مف وضع معايير ثابتة 
ة، فالمؤسسات في ىذا الشأف تتخذ الإجراءات اللبزمة لتحسيف جودة الخدمة لتقييـ جودة الخدمة الصحي

التي تقدميا لمجميور المستفيد ومدى تطابؽ مستوى الجودة المقدمة مع توقعات المستفيد فتقديـ خدمة 
ذات جودة يعني توافؽ الخدمة مع توقعات المستفيديف، فالمؤسسة ورغـ نوعيتيا فإنيا لف تسقط رأي 

عف تقديـ الخدمة الصحية، فرضا المريض أصبح مف المعايير الأساسية لتقديـ جودة الخدمة الزبوف 
الصحية فقد أصبحت الضرورة تدفع باتجاه الأخذ برأي الزبوف، فتقييـ جودة الخدمة الصحية يتبع 

مزـ أسموب المراجعة الطبية وتقييـ مستوى الأداء الطبي الممارس مف طرؼ العامميف والأطباء وما يست
 ذلؾ مف ضرورة توافر الوسائؿ اللبزمة لذلؾ.
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 سادسا: دورة حياة جودة الخدمة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (: مربع الجودة16رقم ) الشكل
 (Laurent Harmel :2003,p12)المصدر: 

 انطلبقا مف ىذا الشكؿ يمكننا تحديد أربع مراحؿ لدورة حياة جودة الخدمة: 
تسعة المؤسسة مف خلبؿ ىذه المرحمة إلى معرفة توقعات عملبئيا وأسباب عدـ  المرحمة الأولى:-

 رضاىـ مف خلبؿ القياـ ببحوث عممية.
تقوـ المؤسسة مف خلبؿ ىذه المرحمة بدراسات لمنافسييا ولمواردىا المتاحة لكي  الثانية: المرحمة-

 تتمكف مف تحديد الجودة المرغوبة.
تقوـ المؤسسة بعد تحديد الجودة المرغوبة بتحديد المعايير التي تساعدىا عمى تحديد  المرحمة الثالثة:-

 جودة الخدمة.
الجودة المركبة مف قبؿ العميؿ حتى تتمكف ف قياس مستوى الرضا تيتـ المؤسسة بالمرحمة الرابعة: -

لديو انطلبقا مف مقارنتيا لمجودة المتوقعة قبؿ تقديـ الخدمة، وىذه الدراسة مصدر لمعرفة التوقعات 
 .(Laurent Harmel : 2003, p12)الجديدة 

 العميؿ المؤسسة

 الجودة المتوقعة.-5 الجودة المرغوبة.-5

قياس جودة 
 الخدمة

قياس رضا 
 العميؿ

 الجودة المدركة.-2 الجودة المحققة.-3
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 ة في تقديم الخدمة:دخطوات تحقيق الجو 
 الخطوات التالية: إتباعلتحقيؽ الجودة في تقديـ الخدمة يجب  

ثارة الاىتمام:-1  جذب الانتباه وا 
ظيار الاىتماـ مف خلبؿ المواقؼ الايجابية التي يبدييا مقدـ الخدمة،   جذب الانتباه وا 

، فيذه فالاستعداد النفسي والذىني وحسف المظير والابتسامة والسموؾ الإيجابي الفعاؿ والثقة بالنفس
كميا بمثابة تؤدي إلى إيقاظ الرغبة لدى العملبء مف أجؿ الحصوؿ عمى الخدمة التي يرييا إلى جانب 
ذلؾ فإنيا تعزز الولاء الدائـ لمعملبء مف أجؿ الحصوؿ عمى الخدمة وتكرار الحصوؿ عمييا باستمرار، 

 ويمكف تحقيؽ ذلؾ مف خلبؿ المواقؼ الإيجابية التالية:
 سي والذىني والرغبة في تقيـ الخدمة ليـ.الاستعداد النف-
 حسف المظير.-
ظيار روح المودة في مساعدتيـ.-  الابتسامة والرقة والدؼء في التعامؿ مع العملبء وا 
 الدقة التامة في إعطاء المواصفات عف الخدمة دوف المجوء لممبالغة.-
بيا تمثؿ أفضؿ المؤسسات تأكيدا إشعار العملبء بالسعادة في تقديـ الخدمة وأف المؤسسة التي يعمؿ -

 ة وتقيما ليا.دلمجو 
 عدـ التصنيع في المقابمة والحديث والتخمص مف الصور السمبية في التعامؿ.-
 التركيز عمى أف المؤسسة تبدأ بالعميؿ وتنتيي بو في توفير الخدمة.-
 خمق الرغبة لدى العملاء وتحديد حاجاتيم:-2

خمؽ الرغبة وتحديد الاحتياجات تعتمد عمى الميارات لمقدـ الخدمة ومف المتطمبات  إف 
 الأساسية ما يمي:

 العرض السميـ لمزايا الخدمة المقدمة بالتركيز عمى خصائصيا ووفرتيا.-
التركيز عمى نواحي القصور في الخدمات التي يعتمد عمييا مع الالتزاـ في الموضوعية في الإقناع -

 ؿ في خدمة أخرى لتفادي القصور.بالتعام
 اعتما كافة المعدات لمتأثير عمى حاسة السمع والممس، فالرؤية تغني عمى الاستماع.-
ترؾ الفرصة للبستفسار عف كافة الأمور التي يجب أف يستوضحيا وأف يكوف مقدـ الخدمة مستعدا -

 لتمؾ الاستفسارات بموضوعية ودقة.
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التركيز عمى الجوانب الإنسانية في التعامؿ كالترحيب والابتسامة والشعور بأىمية توفير الحاجات -
 (.217)كاظـ حمود: مرجع سابؽ، ص الحالية والمستقبمية. 

 الإقناع ومعالجة الاعتراضات:-3
ة إف عممية الإقناع ليس بالأمر السيؿ بؿ يتطمب مف مقدـ الخدمة العديد مف الجيود السموكي 

القادرة عمى خمؽ القناعة عند خمؽ الخدمة وكذلؾ معالجة الاعتراضات، فطريقة الرد عمى الاعتراض 
تختمؼ مف موقؼ لآخر، فيناؾ مجموعة مف الفوائد التي يمكف الاعتماد عمييا ويمكف توضيحيا كما 

 يمي:
وماسيا في الرد ولا اف يمتزـ مقدـ الخدمة بالقاعدة الذىنية في فف التعامؿ، كما يجب أف يكوف دبم-

 يعمؿ عمى توكيد الخطأ بؿ يجب الاعتماد عمى مجموعة مف القواعد ىي:
الإقلبؿ مف الاعتماد عمى النفي المباشر مع الاعتماد عميو في الحالات التي لا يكوف مفر منيا مف -

 المجوء إليو.
 طريقة التعويض إذ تقوـ عمى الاعتراض عمى الخدمة بإظيار جودتيا.-
 العكس وتقوـ عمى قمب الإعراض إلى ميزة إيجابية.طريقة -
طريقة الاستجواب وتقوـ عمى لجوء مقدـ الخدمة إلى توجيو أسئمة والإجابة عمييا بالتقييد -

 الاعتراضي.
ظياره الاىتماـ واليقظة مع تدويف الآراء والملبحظات.-  الاستماع الجيد مف طرؼ مقدـ الخدمة وا 
 حرسا وأف يأخذ الاعتراضات كقضايا مسمـ بيا.أف يكوف مقدـ الخدمة يقظا، -
 التأكد من استمرارية التعامل مع المؤسسة:-4

إف عممية التأكد مف استمرارية التعامؿ مع المؤسسة وخمؽ الولاء يأتي مف خلبؿ بعض  
 الخدمات التي تشكؿ ضماف الولاء لممؤسسة وتمثؿ الآتي:

الشكاوي واتخاذ الإجراءات التي يمكف  استيعابالاىتماـ بالشكاوي وملبحظاتيا، إذ يجب الصبر في -
 معالجتيا مف خلبؿ:

 الاعتذار والإشعار بأىمية الشكوى المقدمة.-
 التعويض عف الخسارة الناجمة قدر الإمكاف.-
 (.218ؽ، ص )كاظـ محمود: مرجع سابتقديـ الشكر لمعملبء وتوفير الخدمات الجيدة. -
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ضروريا،  أمراتيا ديمكننا القوؿ أف ارتباط الخدمة الصحية بالحياة البشرية يجعؿ الاىتماـ بجو     
فالممارسات المختمفة غير الصحيحة تؤدي إلى نتائج غير مرغوبة كثيرا ما يصعب تاركيا، وجودة 

سسات الصحية حيث الخدمة الصحية مف العناصر الأساسية الحاكمة في مجاؿ التنافس بيف المؤ 
يتوقؼ تفضيؿ المريض لمتعامؿ مع مؤسسة صحية دوف مؤسسة أخرى عمى ارتفاع مستوى جودة ىذه 

 المؤسسة.

كما تعمؿ عمى تقديـ خدماتيا الصحية ولضمانيا تركز غالبيتيا عمى عدة أمور ىامة تتضمف  
ى الوسائؿ الوقائية التي مؤىلبت وخبراء وأطباء لتقديـ مستوى جيد مف الخدمات الصحية كما تركز عم

مف شأنيا التحسيف كالرقابة وضبط الأمراض والتدقيؽ الطبي ومراجعة السجلبت الطبية لجذب انتباه 
مف خلبؿ الخدمات الإيجابية التي تؤدي إلى إيقاظ الرغبة لدى المستفيديف لتكرار الحصوؿ عمى 

 الخدمة.
عتمد عمى الميارات والتركيز عمى إف خمؽ الرغبة لدييـ يعني تحديد الاحتياجات التي ت 

الجوانب الإنسانية، فعممية الإقناع ليس أمرا سيلب بؿ يتطمب الجيود السموكية القارة عمى خمؽ القناعة 
 لدى الأفراد وىذا ما يؤدي إلى خمؽ الولاء والثقة لاستمرار المؤسسة.

 العوامل المؤثرة في سموك المستيمك )المريض(:
 العوامل الثقافية:-أ

وىي مجموع العوامؿ التي يعبر مف خلبليا الفرد عف أسموبو في التعامؿ مع المفردات اليومية  
اتساقا مع التراكـ المعرفي المتحقؽ ليو عبر تجاربو الإنسانية وما تحققو مف تعميؽ فكري، وىي الثقافة 

مع لمتعامؿ مع العامة التي تعرؼ عمى أنيا: "تراكـ معرفي وقيمي لمقاصد ومفاىيـ يستخدميا المجت
 (.184، ص 1998)شعباف مذكور: للؤجياؿ القادمة".  ناقمتوالبيئة التي يعيش فييا وتتـ 

وقد أصبحت معيارا شخصيا لمتعامؿ مع الآخريف، كما أصبحت مف الثقافات العامة لمفرد،  
خرى فيي الثقافة التي تمتمؾ سمات وصفات سموكية خاصة يمكف تمييزىا عف غيرىا مف المجاميع الأ

 ضمف الثقافة العامة.
كما تدخؿ الشريحة الاجتماعية المختمفة في جوانب عديدة ضف العوامؿ الثقافية أيضا، وىذا  

 .الخالاختلبؼ والتقارب ؽ يكوف عمى مستوى الدخؿ، التعمـ، مكاف الإقامة، المينة.....
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في التمايز بيف الشرائح في المجتمع وعميو يمكف تعريؼ الجوانب الثقافية عمى أنيا:  كأساس 
"التجانس النسبي للؤقساـ أو الأجزاء في المجتمع والمرتبة بشكؿ ىرمي يشترؾ أعضائيا بقيـ 

 واىتمامات مشتركة وسموؾ متشابية".
 العوامل الاجتماعية:-ب

يتأثر الفرد بالعيد مف العوامؿ الاجتماعية التي تمثؿ بمجمميا مجموع العلبقات التي تربطيا  
بأفراد آخريف يتعايش ويتفاعؿ معو باستمرار ويتأثر بيـ، وتتمثؿ ىذه العوامؿ في الجماعات المرجعية 

باشر وغير كمجموع الأصدقاء وجماعات العمؿ، الجيراف، النقابات الجمعيات والتي تمتمؾ تأثير م
التي يتصؿ بيا  الأولىمباشر عمى اتجاىات الأفراد وسموكيـ بالإضافة لمعائمة باعتبارىا المجموعة 

الفرد ويؤثر ويتأثر عند اتخاذ قرار معيف يتعمؽ بصحتيـ، كما تمعب المكانة الاجتماعية دور ميـ في 
يسارع قبؿ غيره في التبرع تبعا التأثير عمى الآخريف عند القياـ بحملبت التبرع بالدـ، فإف الفرد س

 لمكانتو بيف الآخريف.
 العوامل الشخصية:-جـ

يتمثؿ خاصة في العمر الذي يؤثر إلى حد كبير في السموؾ والشرائي لمخمة الصحية، حيث  
كمما ازداد العمر زاد الاعتماد عمى الذات في اتخاذ قرار الشراء لمخدمة الصحية بؿ أف الأنظمة 

تشترط موافقة رب العائمة عمى إجراء العمميات الجراحية لمف كاف دوف السف القانوني  والقوانيف الطبية
 سنة ويكوف الأمر بحالة معكوسة لمف ىـ في مرحمة الشيخوخة. 18

المؤشرات لتقييـ سموؾ الفرد ومدى حسف التصرؼ مف عمو،  أىـالشخصية تعد احد  إفكما  
بو مف خبرة خلبؿ حياتو والمؤثرات الخارجية المحيطة بو وىي تتأثر بالسمات المميزة لمفرد وما اكتس

وبقر تعمؽ بالسموؾ الشرائي لمخدمة الصحية يتضح بأف تمتع الفر أو المريض بتمؾ الشخصية المميزة 
والواضحة تمكنو مف حسف اختيار الطبيب أو المستشفى أو يستطيع التمييز ما بيف الخدمات المتشابية 

 (.186)شعباف مذكور: مرجع سابؽ، ص ختمفة. المقدمة مف أطراؼ صحية م

 العوامل النفسية:-د
يتأثر المريض إلى حد كبير بعدد مف العوامؿ النفسية كالتحفيز الذي يعرؼ عمى أنو: "شيء  

خارجي يؤثر عمى سموؾ الفرد باتجاه بموغ الأىداؼ المقصودة" وىو بذلؾ تعبير عف رغبات أو 
تمنيات غير محققة يحاوؿ الفرد العمؿ عمى إشباعيا وخير نموذج يمكف أف يعتمد عميو  أواحتياجات 
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لمحاجات، حيث أف الجانب الصحي يمثؿ المرحمة الثانية مف الحاجات  ماسمو(في التفسير ىو نموذج 
في السمـ، حيث أف الفرد بعد أف يشبع حاجاتو مف الأكؿ والممبس والسكف فيو بحاجة لتحقيؽ الأمف 

الاستقرار ويتمثؿ الجزء الأعظـ مف ىذا الجانب في السلبمة الصحية إذ أف الحاجة لمخدمة الصحية و 
ىي مسألة أساسية لكنيا تمتد أيضا صعودا إلى قمة السمـ عندما يرغب الفرد في السفر لممنتجعات 

 .الخالسياحية أو البحث عمى خدمات العلبج الطبيعي....
عرؼ عمى أنو: "عممية استقباؿ الأفراد" وىذا يعني أف الإدراؾ ىو كما أف لعامؿ الإدراؾ الذي ي 

عطائيا معنى، أي ىو ملبحظة الفرد لشيء أو علبقة أو حدث  عممية فيـ البيئة المحيطة للئنساف وا 
 (.247ص مرجع سابؽ ،لمؤذف:)صالح امعيف مف خلبؿ حواسو الخمس. 

لحاصمة في سموؾ الفرد الناجمة عف تراكـ بالإضافة إلى التعمـ الذي يمثؿ مجموعة المتغيرات ا 
الفرد والرغبة في  ليالخبرات السابقة لديو كما انو يتوقؼ عمى عدد مف العوامؿ منيا: درجة النضج 

، فالمرضى أيضا يستطيعوف التعمـ مف خلبؿ الخالتعمـ والقدرة الدافعية لمتعمـ والاستعداد الذىني.....
ي الخبرة الطيبة في تحديد ما ىو مضر بالصحة وما ىو مفيد تفاعميـ مع الأطباء والممرضيف وذو 

ومتى وكيؼ يكف استشارة الطبيب وما ىي الأدوية المسوح تناوليا بالإضافة إلى الشخصية فيي عبارة 
عف التنظيـ الديناميكي داخؿ الفر ولتمؾ الأجيزة النفسية والجسمية التي تحد طبعو الخاص في توافقو 

 (.185، ص 1998ر: )شعباف مذكو لبيئتو. 

 
 

  
 
 

  
 

 (: العوامل المؤثرة في سموك المستيمك70رقم )شكل 
  ) P), Dubois (B) « marsketing mangement » : Kotlerالمصدر:

 المستيمؾ 
 )المريض(

 النفسية
الدوافع الإدراؾ 

التعمـ 
المعتقدات 
 الاتجاىات

 الشخصية
 الحمر
 الوظيفة
 أنماط
 الحياة

 الاجتماعية
 الجماعة
 المرجعية
 العائمة
 المكاف

 الثقافية
 الثقافة
 العامة
 الثقافة

 الخاصة
 الشريحة

 الاجتماعية
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يمكننا القوؿ أف الخدمة بخصائصيا الأساسية وطريقة حياتيا قائمة بذات الصورة عمى مدار  
ة فضلب عف التغيرات الوقت بسبب التغيرات البيئية الحاصمة سواء كانت سكانية، اقتصادية، اجتماعي

الحاصمة في بيئة العمؿ وخارج العمؿ تنعكس جميعيا عمى استمرارية الخدمة بذات الخصائص وىذا 
ورة حياة الخدمة وأف طريقة حياة أي مجتمع تؤثر عمى الفرد وما يكتشفو مف معتقدات د ما يصطمح

الفرد ليا وتفسيرىا  إدراؾوآراء وقيـ في المجتمع الذي ينتمي إليو فالمؤثرات الثقافية تتوقؼ عمى 
باعتبار أف  واستخداميا داخؿ النمط الثقافي لعاـ لممجتمع والأسرة تمثؿ جانبا ىاما مف المؤثرات الثقافية

الآباء ىـ مصدر الاتجاىات كما يتأثر بالعديد مف العوامؿ الاجتماعية التي تمثؿ في مجمميا العلبقات 
ومجمؿ العوامؿ الشخصية التي تؤثر إلى حد  ،التي تربطيا بأفراد آخريف يتفاعموف ويتأثروف باستمرار

عوامؿ النفسية كالتحفيز فيو يؤثر كبير في السموؾ العاـ لمخدمة الصحية، كما يتأثر بمجوعة مف ال
 عمى سموؾ الأفراد لبموغ الأىداؼ المقصودة.

بالإضافة إلى التعمـ الناتج الذي يمثؿ مجموعة مف التغيرات الحاصمة في سموؾ الفرد الناتجة  
المستيمؾ التي يعبر مف خلبلو عف أسموبو فيذه العوامؿ تؤثر في سموؾ  ،عف تراكـ الخبرات السابقة

التي يمكف أف يعتمد عمييا في تحقيؽ ما تصبو ،عامؿ مع المفردات اليومية والعلبقات الإنسانية في الت
إليو مف أىداؼ ورغبات تمكنو مف الوصوؿ إلى رغباتو ومتطمباتو، كؿ ىذا داخؿ حيز ما يسمى جودة 

 الخدمة.
 سابعا: طرق قياس جودة الخدمة الصحية

يف بغرض البحث عف النموذج المناسب لمقياس، قمنا نظرا لمدراسات المتعددة مف قبؿ الباحث 
 باستعراض بعض مداخؿ قياس جودة الخدمة وىي:

 أولا: قياس جودة الخدمة من منظور الزبائن
تمثؿ عد الشكاوي الذي يقميا المستفيدوف خلبؿ فترة زمنية معينة مقياسا  مقياس عدد الشكاوي:-1

و ليا والمستوى الذي يردوف الحصوؿ عميو، حيث يمكف ىاما يعبر بو عمى الخدمات المقدمة مع إدراك
ىذا المقياس المؤسسات الإستشفائية مف اتخاذ الإجراءات المناسبة تجنبا لحدود المشاكؿ وتحسيف 

 مستوى الخدمة المقدمة لممستفيد.
مة ويعد أكثر المقاييس استخداما لقياس الاتجاىات المستفيد نحو جودة الخدمة المقد مقياس الرضا:-2

عف طريؽ توجيو الأسئمة التي تكشؼ لممؤسسة الإستشفائية طبيعة شعور المستفيد نحو الخدمة 
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المقدمة لو وجوانب القوة والضعؼ بيا، كما يمكف ليذه المؤسسات الاستشفائية مف بناء إستراتيجية 
 مع احتياجات المستفيديف وتحقؽ الرضا نحو ما يقدـ ليـ مف خدمات. تتلبءـخاصة لمجودة 

كما يسمى بنموذج السرفكواؿ وتستند ىذا المقياس إلى توقعات المستفيديف مف  مقياس الجودة:-3
دراكيـ لمستوى الخدمة المقدمة وتحديد الفجوة بيف ىذه التوقعات والإدراكات باستخداـ الأبعاد  الخدمة وا 

مة وما يتوقعو الممثمة لمظاىر جودة الخدمة والذي يقاس بمدى التطابؽ بيف مستوى الخدمة المقد
 المستفيديف.

 ولتحديد الفجوة في جودة الخدمة الاستشفائية نتطرؽ إلى مفيوميف أساسيف ىما: 
وىي المعايير والنقطة المرجعية للؤداء الناتجة عف خبرات التعامؿ مع الخدمة  توقعات المريض:-أ

 بالمقارنة.
فعلب كما قدمت لو، ويقوـ ىذا وىي النقطة التي يدرؾ بيا المريض الخدمة  إدراكات المريض:-ب

 توقعات والمعبر عنيا كما يمي:راكات والتوقعات والدالنموذج عمى معالة أساسية ذات طرفيف ىما الا
 
 

وآخروف نموذج الخدمة النوعية، كما ذكر خمس فجوات قد تكوف سببا في نجاح  Bery*وقد قدـ 
 (.108-96، ص ص 2009)عموف المحياوي: الخدمة المقدمة وىي: 

دراك الإدارة:-1 فيذه تحدث عندما تدرؾ الإدارة بصورة صحيحة ا يرغبو  الفجوة بين توقع المريض وا 
الحصوؿ عمى طعاـ أفضؿ لكف قد يكوف الأمر المريض، فؽ تفكر الإدارة أف المريض يرغب في 

 بشكؿ الآخر أي أف المريض يرغب عمى الحصوؿ عمى عناية أفضؿ مف العامميف.
فؽ تدرؾ إدارة المستشفى بصورة صحيحة رغبات المريض  إدراك الإدارة ونوعية الخدمة المعيارية:-2

ولكنيا تحدد معايير أداء واضحة، فقد تقوـ الإدارة باتخاذ إجراءات سريعة لتقديـ خدمة صحية إلا أنيا 
 لا تضع معايير قياسية لذلؾ الإجراء.

غير مدرييف  ؽ يكوف القائميف عمى الخدمةالفجوة بين نوعية الخدمة المعيارية وتقديم الخدمة: -3
بصورة صحيحة أو غير راغبيف في الأداء أو غير قادريف بما يوازي المقاييس المعيارية المحددة مثؿ: 

 الإصغاء لممريض بشكؿ كاؼ ومف تـ إنجاز الخدمة بسرعة.

 الإراكات -التوقعات  جودة الخدمة =
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وتتمثؿ في الاختلبؼ بيف الخدمة الصحية  الفجوة بين الخدمة المستممة والاتصالات الخارجية:-4
المستممة مف قبؿ المريض وما تـ الاتفاؽ عميو مسبقا عبر الاتصالات التي تمت بيف إدارة المستشفى 

 في حصولو عمى غرفة نظيفة وأنيقة وحصولو عمى أسرة في ضوء الاتصاؿ بيف الطرفيف.
ىذه الفجوة عندما لا يحصؿ المريض تحدث  الفجوة بين الخدمة المستممة والخدمة المتوقعة:-5

عمى الخدمة المقدمة بالنوعية المتوقعة كمحاولة الطبيب الحفاظ عمى زيارة المريض باستمرار كجزء ف 
واجباتو عمى أف يفسره المريض بأف ىناؾ شيء ما في حالتو الصحية، والشكؿ الوالي يوضح ىذه 

 (.301، ص 2006)عبد الرحمف إدريس: الفجوات. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 : نموذج مفاىيمي لجودة الخدمة )نموذج تحميل الفجوات((19رقم) الشكل
 (.25، ص 5002ناجي معلب: ): المصدر

 ستفيدالم
 اتصالات الكممة المنطوقة الحاجات الشخصية الخبرة السابقة

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

تقديـ الخدمة )بضمانيا الاتصالات 
 الشخصية السابقة واللبحقة(

ترجمة الإدراكات إلى مواصفات 
 جودة الخدمة.

 إدراكات الإدارة
 لتوقعات المستفيد

 3فجوة 

 5فجوة 

الاتصالات الخارجية الموجية 
 لممستفيديف مف الخدمة

رجؿ 
 التسويؽ

 5فجوة 

 2فجوة 

 2فجوة 
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فجوات الأولى ينظر عمى أنيا الأسباب الرئيسية التي تحدث فجوة جودة يلبحظ أف الأربع  
الخدمة التي يتعرض ليا المستفيد والتي تتمثؿ في الفروؽ السمبية بيف إدراكو للؤداء الفعمي لمخمة 

تنتج بشكؿ طبيعي إف ظيرت إحدى  02المقدمة وبيف توقعاتو نحو الخدمة الممتازة وأف الفجوة رقـ 
 بقة أو ظيورىا كميا.الفجوات السا

لأف ظيور أي فجوة مف الفجوات السابقة يعني أف الخدمة لـ تقـ بما يتفؽ مع توقعات  
المستفيديف وأف علبج الفجوات الربع السابقة سيؤدي إلى عدـ ظيور الفجوة الخامسة، الأمر الذي ينتج 

 عف تقدير عاؿ لمجودة مف وجية نظر الجودة.
 ةثانيا: قياس الجودة الميني

يرى الكثير مف الباحثيف أف تقييـ الجودة مف منظور المريض يمثؿ جزء مف برنامج الجودة  
ومنو فإف مقاييس الجودة المينية تتناوؿ قدرة المؤسسة الاستشفائية عمى أداء جميع خدماتيا مف خلبؿ 

 الاستخداـ الأمثؿ لمواردىا المتاحة، ويمكف التمييز بيف أنواع المقاييس التالية:
يرى أصحاب ىذا المدخؿ أف المدخلبت أو الموارد ىي جوىر  قياس الجودة بدلالة المخلات:-9

جودة الخدمة لما توفره المؤسسة مف تجييزات ومعدات، الأكفاء مف العامموف والأدوات، مما يؤدي إلى 
 تحقيؽ الأىداؼ المسطرة.

دخلبت وبالتالي جودة كما يرى البعض أف تزايد معدؿ التكمفة لكؿ مريض يضمف جودة الم 
الخدمة بالرغـ مف أىمية المدخلبت في جودة الخدمة إلا أنيا لا تعد كافية لضماف الجودة، لوجود 
عوامؿ مكممة ليا، مف بينيا تناوؿ ىذه المدخلبت والتفاعلبت فيما بينيا وما يربط ذلؾ مف عمميات 

 العامميف.....تحد جدوى ىذه المدخلبت مثؿ إجراءات وأساليب العمؿ وتنظيمات 
نما ىي كيفية استخداميا عمميا بأفضؿ   يعني أف الخدمة ليست مجرد توافر المخلبت فقط وا 

 طريقة ممكنة.
يركز ىذا المقياس عمى المراحؿ المختمفة لتقديـ الخدمة المطموبة  قياس الجودة بدلالة العمميات:-0

كافة عناصر الخدمات المقدمة ويحتوي عمى مجموعة مف المؤشرات التي توضح النسب الملبئمة ل
وىذا المدخؿ لا يعتبر دقيقا في التصميـ والقياس والتقييـ في جودة الخدمة لأنو يركز بصفة أساسية 

 عمى عمميات الخدمة بلب مف التركيز عمى الأبعاد الكمية ليذه الخدمة.
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ى أنيا الإنجاز أو عدـ تتعمؽ بالنتائج النيائية حيث ينظر إلييا عم قياس الجودة بدلالة المخرجات:-9
 الإنجاز لمنتائج النيائية مف الخدمة ويتـ قياس جودة المخرجات مف خلبؿ مجموعة مف الطرؽ:

يتـ إجراء مقارنة كمية بيف المستيدؼ والأداء الفعمي لاكتشاؼ جوانب الضعؼ  *القياس المقارن:
 .ومحاولة تفادييا مستقبلب

 دمة.استقصاء رضا المرضى بخصوص الخدمات المق-
استقصاء العامميف في مؤسسات الخدمة لموقوؼ عمى كافة المشاكؿ والمعيقات التي تعيؽ تحقيؽ -

 (.508)نايؼ عمواف المحياوي: مرجع سابؽ، ص الأداء. 
 ثالثا: قياس الجودة من المنظور الشامل

يغمب السابقة بالرغـ مما أسيت بو مف تقدـ في قياس الجودة وتقييميا، إلا انو  المداخؿإف  
عمييا الطابع الجزئي، وقد أدت ىذه المقاييس الجزئية إلى إبراز ضرورة المعالجة الشاممة في قياس 
جودة الخدمة وتقييميا كما يوضح الشكؿ التالي نموذجا شاملب لقياس جودة الخدمة مف وجية نظر 

 المستفيد ومقدـ الخدمة.
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 (: نموذج لتقييم جودة الخدمة11الشكل رقم)
 (.508ص  ،5002عمواف المحياوي: )لمصدر: ا

 إجراءات التحسيف

 تقييـ جودة الخدمة

 إجراءات لمعالجة المشاكؿ

 معايير جودة الخدمة

 نتائج القياس

 جودة رضا الزبائف

 معمومات 
 راجعة

 جودة منخفضة  جودة عالية

 معمومات
 راجعة 

 جودة مقدمي الخدمة
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ة مف المراحؿ الأساسية التي يتـ مف خلبليا تحديد التحسينات المطموبة ديمكننا القوؿ أف قياس الجو    
ي إلى الالتزاـ مف قبؿ الأفراد والجماعات دإذ أف وضع المقاييس المرتبطة بالجودة بدقة ووضوح سيؤ 

كوف مف مواصفات الخدمة وقياس العاممة بالمنظمة والسعي إلى تحقيؽ الدقة التي مف المفترض أف ت
ية مما رقمية بعيدا عف الموضوع أويخضع بطبيعة القياس لاعتبارات كمية  أفة الخدمة يمكف دجو 

ف قمنا مقاييمكف المؤسسات مف اتخاذ الإ س الرضا فيعني معرفة طبيعة شعور يجراءات المناسبة وا 
دراؾ لمستوى الخدمة المالمستفيد نحو الخدمة المقدمة لو  قدمة يعني مدى التطابؽ بيف مستوى وا 

الخدمة وتوقعات المستفيد، فمقياس الجودة يمكنيا أف تعزز القدرة التنافسية لممنظمة ما ينسجـ مع 
متطمبات المستفيد مف الخدمة مما يؤدي إلى استقرار المنظمة والتطوير والتحسيف المستمر لمخدمة 

 والرضا المتبايف لممستفيد.

 جودة الخدمة الصحية ثامنا: مداخل تحسين

إف المؤسسات عمى اختلبؼ أنواعيا والمؤسسات الصحية تحتاج إلى تطبيؽ مجموعة مف  
رضاء زبائنيا داخؿ  المداخؿ التي تساىـ في تحسيف خدماتيا والتي تقدميا مف اجؿ ضماف بقائيا وا 

 الوسط الذي تنشط فيو ومف أىـ المداخؿ المعتمدة نذكر:
 « KAIZEN »التحسين المستمر  أولا: مدخل
وسيمة مف وسائؿ التغيير في المؤسسة الصحية مف اجؿ  KAIZENيعتبر التحسيف المستمر  

الحصوؿ عمى اكبر قدر مف جودة خدماتيا فيي مزيج لتنوع الأساليب والمبادئ داخؿ ثقافة المؤسسة 
 ئ مسطرة.وفمسفة التحسيف باعتباره أسموبا في الحياة وليس مجرد تطبيؽ لمباد

: نحو الأفضؿ ZENتعني: التغيير و  KAIيباني يتكوف مف شطريف  KAIZENومصطمح  
 .(92، ص 1998)عمي سممى: إجمالا تعني: "التحسيف المستمر".  KAIZENو 

 عمى ما يمي: KAIZENكما يساعد التحسيف المستمر  
 يرتكز عمى القضايا والعمميات والأنظمة الإستراتيجية الأكثر أىمية. توجيو الإدارة:-
عمى الأنشطة الجماعية الصغيرة التي تستخدـ الأدوات الإحصائية في حؿ  ديعتم توجيو المجموعة:-

 .المشاكؿ
يعتمد عمى الافتراض بأف كؿ فرد يمكنو أف يعمؿ بشكؿ أكثر ميارة ويمكنو أف يساىـ  توجيو الفرد:-

 في عممية التحسيف.
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إف ليذه الأقساـ الثلبثة كميا تتطمب إدراكا ووعيا باستخداـ واستعماؿ والاعتماد عمى الميارات  
 الشخصية والميارات الإدارية المختمفة.

ستعماله وتطبيقه في المؤسسة الصحية يتم وفق وا KAIZENإف مدخؿ التحسيف المستمر  

 .(Florence Dauguet Jorge Mimez, OP, Cite, P41)خمسة مراحل هي: 

 الأولى:المرحمة 
إذ يجب عمى المؤسسة الصحية أف تعرؼ وتحدد بدقة الوضع الراىف  تقويم الأوضاع السائدة:-

والأحواؿ الصحية السائدة والموارد المتاحة، إذ ينبغي أف يكوف ىناؾ رؤية واضحة لممستقبؿ وتحديد 
 أغراضيا.

 المرحمة الثانية:
ي لمعمميات بعد تنفيذ المؤسسة الخطوة الأولى يجب أف تقوـ بتحميؿ منيج ترتيب الأشياء بشكل سميم:

 وتسمسميا.
 المرحمة الثالثة:-
إذ لا يمكف تحقيؽ تحسيف مستمر إلا إذا كاف مكاف العمؿ نظيؼ، وبالتالي فعنصر  تنظيف المكان:-

 النظافة ميـ حتى يتـ بموغ التحسيف المستمر.
 المرحمة الرابعة:

ة والجسمية وأف يحافظ عمى نظافتو الشخصي أفمى كؿ فرد عامؿ مف الواجب ع النظافة الشخصية:-
 يكوف في ذلؾ مثالا للآخريف.

مف واجب الفر الانضباط والنظاـ فكلبىما واجب داخؿ المؤسسة وميـ حتى  النظام والانضباط:-
 تحقيؽ التحسيف المستمر.كف مف متت

 BENCHMARKINGثانيا: مدخل المقارنة المرجعية 
دخلب مف مداخؿ التحسيف التي يمكف أف  BENCHMARKINGتعتبر المقارنة المرجعية  

تعتمده المؤسسة في تطوير وتحسيف خدماتيا فقد كاف أوؿ مف طبقة اليابانيوف في بداية الخمسينات 
مف القرف الماضي أجؿ الحصوؿ عمى المعرفة والاستناد عمييا في تطوير المنتجات والابتكارات 

 Ranxت مف القرف الماضي عمى يد مؤسسة الجديدة، ثـ تطبيقو إلى الو.ـ.أ في مطمع الستينا

Xerox. 
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"المقارنة المرجعية" بأنيا "عممية مستمرة  « Jean-Pierre Huberac »وقد عرؼ المؤلؼ  
 (Jean-Pierse :1999.P131)لتقييـ أداء المؤسسة مقارنة مع المؤسسات ذات الأداء العالمي الأفضؿ". 

فقد عرفيا بأنيا "تمؾ العممية التي تقوـ عمى تحديد وتحميؿ  « Jean Brilman »أما المؤلؼ  
 والاقتداء بممارسات المؤسسات ذات الأفضؿ في العالـ بيدؼ تحسيف الأداء الخاص لممؤسسة".

 «Jean Brilman op op cit : pp : 289-290) . 

يمكف القوؿ بأف المقارنة المرجعية ىي عبارة عف أسموب لمتطوير والتحسيف  التعارؼمف ىذه  
عميو  والاعتمادالمستمر، يتـ مف خلبلو البحث عف أفضؿ المستويات وأحسف الأداء خارج المؤسسة 

 لمقارنة وتعديؿ وتصحيح أساليب الأداء المختمفة.
 كما ىناؾ أربع أنواع مركزية لممقارنة المرجعية: 

تتـ عف طريؽ المقارنة بيف أقساـ وأقساـ أخرى داخؿ المؤسسة أو مع  رنة المرجعية الداخمية: المقا-1
مؤسسات أو فروع تابعة لنفس المجموعة سواء عمى المستوى الداخمي أو الخارجي يتميز ىذا النوع 

  بسيولة جمع البيانات ويحقؽ الانسجاـ والاستقرار لمعمميات والإجراءات داخؿ المؤسسة.
تقوـ عمى مقارنة العمميات وأساليب العمؿ بيف المؤسسات متواجدة  المقارنة المرجعية الخارجية:-2

 متنوعة. أخرىفي قطاعات 
ىذا النوع يفيد في التعرؼ عمى المؤسسات المتميزة عمى مستوى الصناعات غير المترابطة  

 والمتماثمة.
أو  المنتجتقوـ عمى إجراء مقارنة مع مؤسسات منافسة تنتج نفس  المقارنة المرجعية التنافسية:-3

 نفس العممية مف أجؿ الحصوؿ عمى مستويات أفضؿ في الأداء. أوتمارس نفس الأسموب 
يسمح ىذا النوع بالتعرؼ عمى ثغرات نظاـ المؤسسة واقتراح كيفية سدىا، كما أنو يتميز  

نظـ الاستخبارات  بطيا مما يستدعي تفعيؿ ور بصعوبة الحصوؿ عمى معمومات المنافسيف لطابع
 ة مع المنافسيف.دالتسويقية والمحافظة عمى علبقات جي

تقوـ عمى مقارنة وظائؼ مماثمة في مؤسسات غير منافسة تعمؿ في  المرجعية الوظيفية: المقارنة-4
 نفس القطاع.

طرؽ الممكنة يساعد ىذا النوع عمى تحيد الأفضؿ في مجاؿ عمؿ المؤسسة مع اقتراح ال 
وتحسيف العمميات عمى مستوى الصناعة ومف أجؿ تطبيؽ المقارنة  الأداءلمقضاء عمى فجوات 

 الخطوات التالية: إتباعالمرجعية يتـ 
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 تحديد موضوع المقارنة المرجعية.-
 تحديد معايير المقارنة المرجعية.-
 تحديد مرجع أو شريؾ المقارنة المرجعية.-
 رجع.تجميع المعمومات عف الم-
 تحميؿ ومقارنة المعمومات مف أجؿ تحديد الفوارؽ.-
 تحديد مخطط عمؿ ووضع الأىداؼ.-
 التحقؽ مف إنجاح عممية المقارنة.-

إف استخداـ المؤسسة الصحية لمدخؿ المقارنة المرجعية يمكنيا مف تقصي فرص التحسيف  
 واغتناـ ىذه الفرص في أوقاتيا المناسبة.

 TQMإدارة الجودة الشاممة  ثانيا: مدخل
تعتبر إدارة الجودة الشاممة ذلؾ التفوؽ في الأداء لإسعاد المستيمكيف مف خلبؿ عمؿ المديريف  

والعماؿ مع بعضيـ البعض مف أجؿ تزويد المستيمكيف بجودة ذات قيمة عالية مف خلبؿ تأدية العمؿ 
 (.18رادكة: مرجع سابؽ، ص )سميماف الدالصحيح بالشكؿ ومف المرة الأولى وفي كؿ وقت. 

 ة الشاممة في المؤسسات الصحية فيما يمي:ديمكف تمخيص أىـ مجالات تطبيؽ إدارة الجو  
 إذ يتـ تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة مف أجؿ: جودة الرعاية المقدمة:-1
 ة في الرعاية الطبية التي توفرىا المؤسسات.دتحقيؽ مستويات عالية مف الجو -
 المثؿ لمواردىا المادية والبشرية.الاستخداـ -
 ترشيد النفقات والاستخداـ وتقويـ جودة الإنتاجية المتمثمة في الخدمات الصحية.-
 العمؿ الدائـ والمستمر عمى تحسيف جودة الخدمة الصحية.-
إذ تستيدؼ إدارة الجودة الشاممة تقديـ خدمة صحية عالية الجودة وبما يتفؽ مع  رضا العملاء:-2

 المستفيديف منيا مف خلبؿ إجراء التحسيف الذي يتفؽ مع توقعات الزبائف. تطمعات
الجودة الشاممة،  إدارةتعد مشاركة العامميف في صنع القرار مف أساسيات  رفع معنويات العاممين:-3

الصحية  المؤسسةفيـ يعتبروف زبائف داخميف يجب إرضائيـ، ولتطبيؽ أسموب إدارة الجودة الشاممة في 
 ىناؾ أربع خطوات أساسية وىي:

  الوعي الإداري بأىمية ىذا الأسموب والحرص عمى الالتزاـ بتطبيقو.-1
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 التخطيط الاستراتيجي لتطبيقو واشتراؾ الموظفيف في عممية التخطيط.-2
 التطبيؽ الإداري ليذا الأسموب بتكامؿ الجوانب التحميمية والسموكية لعناصر تطبيقو.-3
 لموفيف عمى كيفية تطبيقو.تدريب ا-4

 ىي: المبادئكما تستند إدارة الجودة الشاممة عمى مجموعة مف  
 التركيز عمى الزبوف.-
 توفير الرعاية والدعـ مف الإدارة العميا.-
 مشاركة الأفراد.-
 الالتزاـ بمبدأ التحسيف المستمر.-
 (.119)حناف الأحمدي: مرجع سابؽ، ص مدخؿ الحقائؽ في اتخاذ القرارات. -

وكنتيجة لتطبيؽ مدخؿ إدارة الجودة الشاممة حققت بعض المؤسسات الصحية مجموعة مف  
 الفوائد تمثمت فيما يمي:

جراءاتو مف  تبسيط الإجراءات: -1 يساعد تطبيؽ مدخؿ إدارة الجودة الشاممة عمى تحديد سبؿ العمؿ وا 
مف تخفيض  Universty of Michigan Hospitalخلبؿ تحسينيا، فؽ تمكف عمى سبيؿ المثاؿ: 

دولار أمريكي سنويا نتيجة لتبسيط إجراءات الدخوؿ وتخفيض  500000مدة الإقامة وتكمفتيا بما يقدر 
 فترة انتظار العريض قبؿ تحويمو إلى الغرفة التي تخصو.

يساعد تطبيؽ مدخؿ إدارة الجودة الشاممة عمى تحسيف الإجراءات وفرص تحسين الإجراءات: -2
 30مف رفع معدؿ تشغيؿ غرؼ العمميات بنسبة  Universty of Michiganيث تمكف التحسيف، ح
 لتحسيف جدولة استخداميا. Hospital% نتيجة 

الفوائد التي يحققيا تطبيؽ مفيوـ الجودة الشاممة في  أىـتعتبر كفاءة التشغيؿ مف  كفاءة التشغيل:-3
اء العمميات وارتفاع مستوى ميارة العامميف فقد تمكف دفي أ اليذرالمؤسسة، وذلؾ نتيجة لمقضاء عمى 
دولار أمريكي سنويا بتخفيض  73000الأمريكية مف توفير  نوى مستشفى سنتراؿ دوبيج في ولاية إلي

استيلبؾ الإبر في حدة الطوارئ نتيجة لتدريب العامميف عمى استخداميا بشكؿ أفضؿ، وفي برنامج 
في استيلبؾ أدوية  اليذررف جنراؿ في نفس الولاية تـ تخفيض زراعة نخاع العظاـ بالمستشفى لوث

لممريض  عطائو دولار أمريكي سنويا نتيجة لمتأخر في 120000الثمف تكمفة المستشفى حوالي  باىظة
 مما يفقده الصلبحية في الاستخداـ.
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ت الصحية مف أىـ المشكلبت التي تواجو المؤسسا القضاء عمى اختلافات الممارسات الإكمينيكية:-4
اختلبؼ الطرؼ التي يؤدي بيا الأطباء عمميـ لما في ذلؾ مف انعكاسات عمى مستوى الجودة والكفاءة 
ويساىـ تطبيؽ أسموب إدارة الجودة الشاممة في القضاء عمى اختلبفات الممارسات الإكمينيكية واختيار 

لمثاؿ في أربع مستشفيات تابعة أفضؿ الطرؽ لأداء العمؿ وفقا للؤدلة والحقائؽ العممية، فعمى سبيؿ ا
.ـ.أ وجدت اختلبفات بيف مجموعة متماثمة مف المرضى أجريت ليـ الو intermountain لمركز:

 90و  20جراحا  تابعيف لممركز، حيث تراوحت مدة العممية بيف  16عممية جراحية معينة مف قبؿ 
غ، أما مدة بقاء المريض فانحصرت بيف اثناف 45و  13وتراوح وزف الأنسجة المستأصمة بيف  دقيقة

وتسعة أياـ مما يعكس تفاوتا غير مبرر في الأسموب الإكمينيكي المتبع، وقد تمكف فريؽ التحسيف 
 المكمفيف بدراسة ىذه الاختلبفات وتـ تحديد الأسموب المعنييفالمكوف مف مجموعة مف الجراحيف 

 الأفضؿ لإجراء ىذه العممية الجراحية وبالتالي القضاء عمى ىذه الاختلبفات.
تطبيؽ ىذا المفيوـ عمى تحديد الطرؽ الأفضؿ لأداء العمؿ ومف يساعد  الحد من تكرار العمميات:-5

تـ الحد مف التكرار وما لو مف تأثير سمبي عمى مستوى الجودة والكفاءة والإنتاجية فعمى سبيؿ المثاؿ 
مف مسحات عنؽ الرحـ يتـ إعادتيا لأف حجـ  % 25مستشفى ىنري فورد وجد بأف جريت دراسة في أ

العينة ليس مناسبا لإجراء التحميؿ مما يسبب إزعاجا لممريضات وزيادة غير مبررة في تكاليؼ العلبج، 
تبيف لفريؽ التحسيف أف الأطباء يتبعوف طرقا مختمفة لإجراء  إفوقد تـ القضاء عمى ىذه المشكمة بعد 

 عمميـ وىذه الطرؽ تحقؽ نتائج متفاوتة فيما بينيا.
وعمى العموـ يمكف القوؿ أف تطبيؽ أسموب إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات الصحية  

الوجو الصحيح في يتطمب قيادة شديدة وتوجييات قوية داخؿ التنظيـ ووضع خطة عممية لتطبيقو عمى 
 جميع مراحمو وبمختمؼ مستوياتو التنظيمية مما يحتاج إلى تطبيقو في كامؿ المؤسسة الصحية.

 1771ثالثا:  مدخل نظام إدارة الجودة الإيزو *
يعرؼ ىذا النظاـ عمى أنو: "مجوعة إجراءات عمؿ غارية وفنية يتطمب إنجازىا استخداـ موار  

د قادر عمى تحقيؽ نظاـ الجودة يسعى إلى تحقيؽ رغبات المستفيد مختمفة في ظؿ بناء تنظيمي محد
مف خلبؿ إنتاجو لمنتجات مطابقة بالمواصفات المطموبة لجميع مراحؿ وعمميات شراء المواد وتصميـ 

 (.30، ص 1999)مأموف السمطي: المنتج". 
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الواصفات  لقد مر ىذا النظاـ بعدة تطورات حيث قامت المنظمة العالمية لمتقييـ بإصدار 
ثـ تـ تعديميا في شكؿ نظاـ ضماف الجودة سنة  1987القياسية في شكؿ نظاـ ضبط الجودة سنة 

ثـ تطورت لتصبح الإيزو *  2000ليتـ تعيميا لتصبح في شكؿ نظاـ إدارة الجودة سنة  1994
 وىو المطبؽ حاليا ليحتوي ىذا النظاـ عمى خمسة أجزاء ىي: 2008: 9001

شرطا لمجودة، تطبؽ عمى المؤسسات  20مؿ وثيقة في السمسمة، تحتوي عمى ىي أش :1771إيزو -
والخدمات، ويتعامؿ مع النواحي مثؿ تصحيح التي تعمؿ في التصميـ، التطوير، التصنيع الترتيب 

 الأخطاء أثناء الإنتاج، تريب الموظفيف، التوثيؽ وضبط البيانات.
يطبؽ عمى المؤسسات التي تقوـ بالإنتاج، التركيبات والخدمات ومف التصميـ  :1772إيزو -

 شرطا لمجودة. 19والتطوير، يتطمب الوفاء بػ 
 يطبؽ عمى كافة المؤسسات ويحدد نموذج نظاـ الجودة لمتفتيش النيائي والاختيار. :1773إيزو -
رشادية لممنيج لاستخداميا في ىي عبارة عف خطوط إرشادية تعطي المورد الخطوط الإ :1774إيزو -

 تطوير وتنفيذ نظـ الجودة وتحديد إلى أي مدى ينطبؽ كؿ عنصر نظاـ الجودة.
 يتضمف أربع مواصفات أساسية ىي: 2777: 1771الإيزو أما نظاـ إدارة الجودة  

تتضمف ىذه السمسمة مفاىيـ ذات الصمة بنظاـ  :2777: 1777أساسيات نظام الجودة الإيزو -1
 إدارة الجودة، تحدد تعاريؼ المصطمحات الأساسية وتتضمف مبادئ إدارة الجودة.

تصؼ ىذه المواصفة متطمبات نظاـ إدارة  :1771:2777متطمبات نظام إدارة الجودة الإيزو -2
يـ المنتج أو الخدمة التي تمبي الجودة في شكؿ فصوؿ أو بنود وتركز عمى العمميات لضماف توكيد تق

 حاجات الزبوف وتحقؽ رضاىـ.
تقدـ ىذه المواصفة إرشادات لتحسيف الأداء وىي  :2777: 1774مرشد لتحسين الأداء إيزو -3

إرشادات قابمة لمتوظيؼ في أية مؤسسة، حيث تركز عمى العمميات المستقبمية لضماف رضا الزبوف 
 المؤسسة. وتوفر الإرشادات لتحسيف الأداء في

 2777:  1171خطوط إرشادية لتدقيق أنظمة الجودة: إيزو -4
تقدـ ىذه المواصفة إرشادات لتحسيف النظاـ مف خلبؿ التدقيؽ واستخداـ الأساليب اللبزمة  
 لذلؾ.
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 :2777إصدار  1771مجال عمل مواصفة الإيزو 
 تستخدـ ىذه المواصفة مف قبؿ المؤسسات التي تحتاج إلى ما يمي: 

نظمة يار قدرتيا عمى توفير المنتج بشكؿ متماثؿ باستمرار ويتطابؽ مع متطمبات الزبوف والأإظ-
 المنتجة.

رضاء الزبوف مف خلبؿ التطبيؽ الفعاؿ لمنظاـ متضمنا عمميات التطوير المستمرة والتأكيد إتدعيـ -
 (.271، ص 2009عمواف المحياوي: مرجع سابؽ،  )عمى المطابقة لممتطمبات والأنظمة المتبعة. 

 عمى الفمسفة التالية: 2000:  9001ة الإيزو دكما يركز نظاـ إدارة الجو  
تحقؽ متطمبات الخدمات والمنتجات مف قبؿ ،جيدة  إداريةة  يؤدي إلى ممارسات دنظاـ الجو  تطبيؽ-

 الزبوف.
 لا يمكف المحافظة عمى مستوى ثابت لمجودة في غياب نظاـ جودة مطبؽ.-
دفع فردا حريصا عمى وظيفتو لمقياـ بأعمالو بطريقة تختمؼ عف الطريقة الموثقة لا يوجد سبب ي-

عمى مجموعة  2777: 1771الإيزو والمسمة إليو بعد تمقيو تدريبا كافيا، كما يعتـ نظاـ إدارة الجودة 
 مف المبادئ ىي:

 2777: 1771مبادئ نظام إدارة الجودة الإيزو 
 التركيز عمى الزبوف.-
 القيادة.-
 مشاركة الأفراد.-
 مدخؿ العممية.-
 مدخؿ الحقائؽ في اتخاذ القرار.-
 التحسيف المستمر للؤداء الكمي لممؤسسة.-
 علبقات المنفعة المتبادلة مع المورديف.-

المطبؽ حاليا مف طرؼ المؤسسات تـ إصداره  2008-9001إف نظاـ إدارة الجودة الإيزو   
-9001ات البسيطة عف المواصفة القديمة الإيزو يتضمف بعض الاختلبف 2008نوفمبر  15في  

ولا توجد فيو إضافة لأي بنود، وقد تـ الاتفاؽ بيف ىيئة المعايير والقياس الدولية ومنتدى  2000
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مف اجؿ التحوؿ مف  2008-9001الاعتماد العالمي عمى خطة تطبيؽ الواصفة الجديدة الإيزو 
 تالي:وذلؾ عمى النحو ال 2000-9001الواصفة الإيزو 

جنبا إلى جنب مع المواصفة  2008-11-15يتـ العمؿ بالمواصفة الجديدة مع بداية إصدارىا في -
 .2000-9001الإيزو 

بعد عاـ واحد مف إصدار المواصفة الجديدة لـ يتـ ىناؾ أي إصدار لشيادات جديدة أو أي تجديد -
 لشيادات سابقة إلا باستخداـ المواصفة الجديدة.

-10-15اعتبارا مف  2000-9001يتـ إلغاء شيادات الجودة الصادرة وفؽ المواصفة الإيزو -
2010. 

والمواصفة إيزو  2008-9001التعديلبت والاختلبفات بيف المواصفة الجديدة الإيزو  أىـومف  
 يوضحيا الجدوؿ التالي: 9001-2000
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يزو  2777-1771الاختلافات بين إيزو  أىم(: 72الجدول رقم )  2772-1771وا 
 2772: 1771إيزو  2777: 1771إيزو  بند المواصفة

 متطمبات
 عامة

عند قياـ مؤسسة بالتعاقد عمى أية 
عممية مع آخريف مف شأنيا أف تؤثر 
عمى توافؽ المنتج مع المعايير، فإنيا 
شراؼ والتحكـ  تضمف وجود سيطرة وا 
في مثؿ ىذه التعاقدات فسوؼ يتـ 

 التحكـ في الجودة.التحديد داخؿ نظاـ 

عممية التعاقد لازالت جزء أساسي في المواصفة الجديدة فيي 
تؤكد عمى ضرورة توافؽ العممية مع المتطمبات القانونية 

 ومتطمبات العميؿ.
وبالرغـ مف قياـ المؤسسة بالتعاقد الخارجي تظؿ مسؤولية 
ضماف العمميات الضرورية تتوافؽ مع كافة المتطمبات 

لمادة تعرؼ المؤسسة مسؤولياتيا بصورة اكبر التشريعية، فا
لتحدي أي أثر ومشكمة قد تحدث وكذلؾ لضماف إدارتيا في 

 صورة فعالة في عممياتيا.

متطمبات 
 التوثيق

يتـ ذكر مصطمح "إجراءات موثقة" في 
إطار العيار الدولي ويعني ذلؾ 
إجراءات محددة موثقة ومطبقة يتـ 

 الحفاظ عمييا.

الإشارة إلى الواقؼ التي فييا وثيقة واحدة  تتضمف ىذه الفقرة
جراءات التوثيؽ يمكف  يمكف أف تحتوي عمى أكثر مف إجراء وا 

 أف تغطييا وثيقة واحدة أو أكثر.

 ممثل الإدارة
د مف دالإدارة العميا تقوـ بتعييف ع

الإدارييف تكوف لدييـ مسؤولية وسمطة 
 بغض النظر عف مياميـ الأخرى

يكوف في فريؽ  أفد أف عضو الإدارة يجب دالمواصفة تح
 ارة المؤسسة وليس عضو إدارة خارجي.دإ

الموارد 
 البشرية

العامميف الذيف يقوموف بعمؿ يؤثر عمى 
جودة المنتج يجب أف تتوفر لدييـ 
الخبرة الملبئمة والتدريب والتعميـ 

 والميارات لطبيعة العمؿ.

الجديدة فيي  الكفاءة ىي مف الأمور الأساسية في المواصفة
تحدد كفاءة العامميف التي تؤثر عمى توافؽ المنتج بصورة 
مباشرة أو غير مباشرة مع معايير الجودة وأف يخضع لسيطرة 

 المؤسسة.

 البنية التحتية

نظـ المعمومات لضماف وصوؿ المنتج والمواصفة الجديدة  الخدمات المساعدة: الثقؿ والاتصالات
طلبقيا لموصوؿ أكثر وضوحا عف طريؽ تحديد ا لمنتجات وا 

إلى المستيمؾ والمؤسسة عمييا أف تحتفظ بسجلبت المسؤوؿ 
 عف إطلبؽ المنتج.

 بيئة العمل
المؤسسة تقرر وتبر بيئة العمؿ التي 
تراىا ضرورية لتحقيؽ التوافؽ ومتطمبات 

بيئة العمؿ ىو الأكثر تحديدا كي يتضمف العوامؿ  تعريؼ
البيئية والمادية وعوامؿ أخرى مثؿ الإضاءة والمناخ ودرجة 
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 الإنتاج.
 

الحرارة لمتأكد مف تحقؽ شروط توافؽ المنتج مع المعايير 
 المقررة.

تحديد 
المتطمبات 

ذات العلاقة 
 بالمنتج

المتطمبات التي يحدىا المستيمؾ 
طمبات وتتضمف متطمبات التوصيؿ ومت

 ما بعد التوصيؿ.

المواصفة الجديدة توفر وصفا لما بعد التوصيؿ وتتضمف 
الالتزامات التعاقدية مثؿ: خدمات الصيانة وقطع الغيار 

 وتوفير الضماف والتخمص مف النفايات.

التخطيط 
التصميم 
 والتطوير

المؤسسة تدير التواصؿ بيف الجماعات 
المشتركة في التصميـ والتطوير لضماف 
التواصؿ الفعاؿ والتوزيع الواضح لممياـ 
وتحديد خطط الإنتاج بما يتلبءـ مع 

 مراحؿ التصميـ والتطوير.

إضافة بند إرشادي لتوسيع ىذه المادة والواصفة تقوؿ 
الأنشطة الواردة في ىذه المادة يمكف القياـ  أفلممستخدميف 

أو صورة منفصمة أييما أفضؿ لتحقيؽ بيا كنشاط واحد 
 نتاج.معيار الإ

مخرجات 
 التصميم

يتـ تقديـ نواتج التصميـ والتطوير في 
شكؿ يجعؿ مف الممكف التأكد منيا 

 والموافقة عميو قبؿ إطلبقو

تـ إضافة وصؼ جديد لتحيد معنى توفير الخدمة، يتضمف 
 تفاصيؿ حوؿ كيفية حفظ المنتج.

ضبط أجيزة 
المراقبة 
 والقياس

استخداـ برنامج الحاسب في المراقبة 
والقياس والتأكد ف قرتو عمى الوفاء 

 بالتطبيؽ المقصود.

تـ إضافة توجيو جديد يغطي القدرة عمى الرقابة الدائمة عمى 
 فعالية البرمجيات المستخدمة ومدى ملبئمتيا لتحقيؽ أىدافيا. 

 رضا الزبون

أحد مقاييس نظاـ إدارة الجودة المؤسسة 
تراقب المعمومات المتعمقة بإدراؾ 

حوؿ ما إذا كانت المؤسسة المستيمؾ 
قد حققت متطمباتو وتحديد طرؽ 
الحصوؿ عمى المعمومات واستخداميا 

 وتحديدىا

تـ إضافة غدارة جديدة لتفسير طرؽ مختمفة حوؿ قياس 
ومراقبة رضا المستيمؾ مف خلبؿ تحديد البيانات والاستقصاء 

 والضماف.

التدقيق 
 الداخمي

د الواصفة القديمة لا تقوؿ بضرورة وجو 
 سجلبت مراجعة داخمية

المواصفة تحدد متطمبات سجلبت المراجعة الداخمية التي 
 يجب الاحتفاظ بيا.

مراقبة وقياس 
 العمميات

المؤسسة تطبؽ طرؽ ملبئمة لمرقابة، 
فكمما أمكف قياس عمميات نظاـ إدارة 

تـ إضافة إشارة جديدة لتوضيح معنى "الطرؽ الملبئمة" 
لتحديد أف المؤسسة يجب أف تضع في اعتبارىا نمط ومدى 
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الجودة فتمؾ الطرؽ سوؼ توضح قدرة 
العمميات عمى تحقيؽ النتائج المخطط 

وعندما لا تتحقؽ سوؼ يتـ اتخاذ ليا، 
إجراءات تصحيحية لضماف التوافؽ مع 

 معايير المنتج.

الرقابة والقياس لكؿ عممية مف أجؿ تحديد أثرىا عمى مدى 
 ة في إطار نظاـ إدارة الجودة.توافؽ المنتج ومدى الفعالي

مراقبة قياس 
 المنتج

أف يتـ إطلبؽ المنتج وكذلؾ توصيؿ 
الخدمة حتى يتـ التأكد مف الاكتماؿ 

والموافقة عمييا مف لمترتيبات المخطط ليا 
 السمطات ومف المستيمؾ

المواصفة أصبحت أكثر وضوحا في تحديد أف المنتجات يتـ 
إطلبقيا لمتوصيؿ لممستيمؾ والمؤسسة عمييا الاحتفاظ 

 بسجلبت عف المسؤوؿ عف إطلبؽ المنتج.

 (.271، ص 2009عمواف المحياوي: مرجع سابؽ،  ) المصدر:
الجدوؿ يتضح انو لا توجد إضافة لبنود جديدة أو متطمبات أساسية جديدة وغنما نجد  مف 

تعديلبت لبعض البنود الموجودة في الواصفة إضافة إلى بعض الكممات أو إضافة بعض التوضيحات 
 في بنود ما فقط.

نظاـ وعميو فإف نظاـ غدارة الجودة في المؤسسة الصحية ما ىو إلا نظاـ يخطط وينظـ وىو  
إداري يوجو وينظـ ويتحكـ ويراقب كؿ ما يتعمؽ وكؿ ما يخص الجودة داخؿ المؤسسة ييدؼ أساسا 
إلى الحصوؿ عمى منتجات ذات جودة عالية والمنتج في المؤسسة الصحية ىو الخدمة الصحية 

مف  المقدمة وتبني المؤسسة الصحية ليذا النظاـ يضمف الاستمرارية ليا لمواكبة التغيرات الحاصمة
خلبؿ ثبات جودة خدماتيا المقدمة لدعـ قدراتيا التنفسية وتحقيؽ النمو والتطور وتطوير الأداء 

 المستمر.
يمكننا القوؿ أف المداخؿ السابقة أسيمت مف التقدـ في تقييـ جودة الخدمة فقد أجمع المفكروف     

تعمؽ بإدارة الجودة ويتضح والاختصاصيوف عمى أف المستيمؾ يعتبر المحور الأساسي للؤنشطة التي ت
مف خلبؿ مختمؼ المؤشرات، فالمستيمؾ ىو الذي تتمحور حولو كافة الأنشطة والجيود مف اجؿ 
تحقيؽ رغباتو وتحفيزه عمى اقتناء الخدمة المراد تقديميا وبموغ الغايات الواجب تحقيقيا، إذ لا يمكف 

ة العالية عف طريؽ سبؿ الاستغلبؿ التلبعب بمشاعر الآخريف وأىدافيـ مف أجؿ دفعيـ نحو الجود
نما عف طريؽ التحسيف والتطوير المستمريف في الأداء وترصيف الخدمة وتحقيؽ ملبئمتيا لمتطورات  وا 
والتغيرات المستمرة لحاجات ورغبات المستفيد والتحسيف المستمر للؤداء يتطمب سرعة الاستجابة 
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الخطوات الفاعمة ىي تحقيؽ الأبعاد الأساسية لمنشاط لمتغيرات والتخطيط لإدارة الجودة الشاممة مف أىـ 
الخدماتي في المنظمات المختمفة عمى حد سواء، حيث أف التحسيف المستمر لمجودة يمثؿ إستراتيجية 
ف قمنا نظاـ إدارة الجودة الإيزو فإننا نقصد تمؾ الإجراءات  تنافسية شاممة لممنظمات المختمفة، وا 

بالقوانيف والتشريعات والحصوؿ عمى المزايا المادية والحد مف المخاطر  الإدارية والفنية والالتزاـ
والمتاعب الصحية والجسمية والفكرية وزيادة الكفاءة الإنتاجية لتحقيؽ الميزة التنافسية والمعايير 

 العالمية.

وكتعريؼ إجرائي لمفيوـ الجودة يمكننا القوؿ أف تطبيؽ الجودة والاستمرار في تحسينيا ليس  
المر الييف ولا بالأمر الصعب حيث أف إدارة الجودة تمثؿ تغيرا جذريا وكميا في ثقافة المؤسسة وىو ب

مربوط بكافة الموظفيف داخؿ المؤسسة فتحسيف الجودة المستمر يتطمب طرؽ جديدة لإدارة العمؿ مف 
يعتمد عمى تريبيـ  إصدار الأوامر والتفكير والمشاركة في عممية التنظيـ وفؽ مبدأ إدارة الجودة الذي

لتحسيف طرؽ أدائيـ مف اجؿ التحسيف والتطوير في جودة الخدمة المقدمة مف طرؼ المؤسسة 
 الخدماتية حتى تناؿ رضا المستفيديف منيا لتحقيؽ الربح وضماف الاستمرارية لممؤسسة.
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 خلاصة الفصل:
وات دفيي مف الأ ،تسعى المؤسسة إلى تحقيقيا أفتعتبر جودة الخدمة ضرورة حتمية لا بد  

فيي تسعى إلى تحقيؽ مجموعة مف  ،ماتيا الصحية المتنوعةدالفعالة التي تحقؽ التميز والوضوح لخ
 ـمما يتلبءـ مع توقعاتيـ فتطور مفاىي ،الأىداؼ مرتبطة أساسا بإرضاء المستفيديف وتحقيؽ رغباتيـ

مة الصحية في إنتاج دراؾ مستيمؾ الختالجودة عبر مراحؿ زمنية مختمفة أدى إلى الاىتماـ المتزايد باش
تباع كافة الخطوات اللبزمة للبرتقاء إلى مستوى عاؿ لما إوالمساىمة في تحسيف جودتيا ب ،رةبىذه الخ

 مات.دتقدمو مف خ
لمقاربات في ىذا الفصؿ سنتطرؽ في الفصؿ الموالي إلى ا و بالإضافة إلى ما تطرقنا إلي 

 وجودة الخدمة.النظرية المفسرة لمعلبقات العامة 
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 .5003والتطبيقات( المنظمة العربية لمتنمية الادارية،القاىرة مصر،
 .500،مرجع سابؽ،صعبد العزيز مخيمر:-(52)

 .505،،ص نفسومرجع العبد العزيز مخيمر:-(52)

 .502،502ص، ،صنفسومرجع العبد العزيز مخيمر:-(58)

،منيج متكامؿ في اطار المفاىيـ دارة المنضمات الصحية والطبية ا جاد الرب:سيد محمد -(51)
 .5112الادارية الحديثة ،ادارة النيضة العربية ،مصر،القاىرة ،

نصيرات فريد توفيؽ: إدارة منظمات الرعاية الصحية، دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة، -(35) 
 .5008، 5عماف، ط

، 5المساعد زكي خميؿ: تسويؽ الخدمات وتطبيقاتو، دار المناىج لمنشر والتوزيع، عماف، ط-(35) 
5002. 

 .5005الإسكندرية،  الصحف محمد فريد: قراءات في إدارة التسويؽ، الدار الجامعية،-(33)
 .5008، 5الضمور ىاني حامد: تسويؽ الخدمات، دار وائؿ لمنشر، عماف، ط-(32)
 مرجع سابؽ ص .حناف الأحمدي: -(32)
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الطائي حميد العلبؽ بشير: مبادىء التسويؽ الحديث، مدخؿ شامؿ، دار اليازوري، عماف، -(32) 
 .5001الطبعة العربية، 

 سابؽ ص .مرجع حناف الأحمدي: -(32)
laurent  harmel :kualite et engagements et service afnor , 2003-(38) 

، 5حمود خضير كاظـ: إدارة الجودة وخدمة العملبء، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عماف، ط-(31)
5005. 

 .5115، 5لمنشر والتوزيع، القاىرة، ط مذكور فوزي شعباف: تسويؽ الخدمات الصحية، اتراؾ-(20) 

 .5،5005مبادئ التسويؽ،دار الثقافة عماف الاردف ط  صالح المؤدف:محمد -(25)
 .5115، 5مذكور فوزي شعباف: تسويؽ الخدمات الصحية، اتراؾ لمنشر والتوزيع، القاىرة، ط-(25)

وعمميات وتطبيقات، دار  نايؼ قاسـ، المحياوي عمواف: إدارة الجودة في الخدمات مفاىيـ-(23) 
 .5002، 5الشروؽ لمنشر والتوزيع، عماف، ط

مفاىيـ أساسية وطرؽ القياس –ثابت عبد الرحماف إدريس: كفاءة وجودة الخدمات الموجيتية -(22)
 .5002الدار الجامعية، الإسكندرية، -والتقييـ

 .5002، 3ناجي: الأصوؿ العممية لمتسويؽ المصر في المكتبة الوطنية، عماف، ط معلب-(22)

نايؼ قاسـ، المحياوي عمواف: إدارة الجودة في الخدمات مفاىيـ وعمميات وتطبيقات، دار -(22)
 .5002، 5الشروؽ لمنشر والتوزيع، عماف، ط

، دار غريب لمطباعة 1000يزو عمي السممي: إدارة الجودة الشاممة ومتطمبات التأىيؿ في الإ-(22)
 .5005والنشر والتوزيع، 

(28)Jean lapeyre : garantirde service, les editions d organisations ,paris 

.1998.2004 

(49)Jean michel : tardien et autre marketing et gestions des service 

,paris 2004.    

طارؽ: الجودة في المنظمات الحديثة، دار صفاء لمنشر والتوزيع عماف،  الدراركة مأموف الشمبي-(50)
 .5005، 5ط

 .مرجع سابؽ صحناف الأحمدي: -(51)
، دار 1000مأموف السمطي، سييؿ إلياس: دليؿ عممي لتطبيؽ أنظمة إدارة الجودة الإيزو -(52)

 .5111، 5الفكر المعاصر، دمشؽ، ط
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إدارة الجودة في الخدمات مفاىيـ وعمميات وتطبيقات، دار نايؼ قاسـ، المحياوي عمواف: -(53)
 .5002، 5الشروؽ لمنشر والتوزيع، عماف، ط
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 تمهيد:
تعتبر العلبقات العامة وظيفة إدارية فنية تمتاز بها المؤسسات الحديثة في كؿ المجالات، ما  

يعزز قدراتها العممية والتنافسية فقد أصبحت المؤسسات تعطي أهمية لمعلبقات العامة كوظيفة إدارية، 
وهذا ما غير مف منطؽ تعامؿ  ،وتضعها داخؿ سياستها سواء مف حيث التسيير أو مف حيث الأداء

معمؿ عمى جودة خدماتها لالمؤسسات مع بيئتها الداخمية والخارجية، وذلؾ بتطوير القدرات والمهارات 
 الأفراد والمؤسسة. داءوتحسينها مف أجؿ رفع مستوى 

ويرى المهتموف بالعلبقات العامة بأنها عمـ حديث له قواعد ومقارباته، ترتكز في مجممها عمى  
بحث العممي، وذلؾ بفضؿ الدراسات والبحوث في مياديف الإدارة والسموؾ البشري، إضافة إلى ال

عمى هذا الأساس برزت عدة مقاربات فكرية اهتمت بهذا الموضوع وأهميته داخؿ  .التطور التكنولوجي
 المؤسسات، حيث تناولته مف زوايا مختمفة باختلبؼ الاتجاهات التي ينتمي إليها كؿ باحث.

في ما يمي نستعرض أهـ المقاربات النظرية التي ركزت عمى العلبقات العامة وجودة الخدمة و  
والمقاربات  ،والمقاربات النيوكلبسيكية ،في المؤسسة الصحية منها5 المقاربات النظرية الكلبسيكية

 النظرية الحديثة.
الأفراد، ويتصرفوف مف خلبلها، فهي تقدـ  الكيفية التي يفكر بها و هي التعميمات المقاربة النظرية:

، والتنبؤ تحد الأشياءفهما جيدا لمعلبقة بيف الأشياء والأحداث المختمفة وتستخدـ لشرح الطريقة التي 
 (.94، ص 5002: محمد الجماؿبها قبؿ حدوثها. )

ف بوضع مقاربات نظرية لدراسة العلبقات العامة، لأ "بروـ"وقد اهتـ بعض العمماء أمثاؿ  
اح، ومعيار أساسي لتقويـ البرامج جمعظـ مخططي البرامج يعتبروف المقاربة العممية أحد أهـ أسس الن

فالمقاربات في مجاؿ العلبقات العامة تهدؼ إلى شرح وتوضيح وضبط كؿ ما يتعمؽ بالعلبقات العامة 
 (.34، ص 5002)عمي شيبة5 كعممية 

 والقيمة العممية لممقاربات تساعد عمى5 
فالمقاربة تمكف مف فهـ العلبقة بيف المتغيرات، ومعرفة النتائج المترتبة عمى القرارات ومف ثـ  التنبؤ:-

 التنبؤ بما سيحدث.
 تساهـ المقاربات في تقديـ تفسيرات للؤحداث والممارسات وتحديد سبب حدوثها. الفهم:-
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ضؿ استخداـ السيطرة بقدر ما أي السيطرة عمى ما سيحدث كمما أمكف ذلؾ، لأف المدير يف السيطرة:-
 (.20. )محمد الجماؿ5 مرجع سابؽ، ص يمارس المرونة، وتطبيؽ المقاربة يقدـ لممدير فرصة أكبر لمسيطرة

بناء المقاربة في العلبقات العامة، يحتاج إلى  أف مىعكما أكد بعض منظرو العلبقات العامة  
جتماع كالبنائية الوظيفية، فمعرفة هذ  النظريات يساهـ في التعرؼ عمى الافهـ الأصوؿ المقاربة لعمـ 

سموؾ الأفراد داخؿ التنظيمات وبناؤها، وشبكة العلبقات بيف المؤسسة وجمهورها ومجتمعها الخارجي، 
تفيد في التعرؼ عمى الكيفية التي يعمؿ بها ممارس العلبقات العامة لمحفاظ عمى شخصية وكياف 

 (.33. )عمي شيبة5 مرجع سابؽ، ص المجتمع المؤسسة داخؿ

 أولا: المقاربات الكلاسيكية

 مقاربة الإدارة العممية:-1
مف تبديد لمموارد  ،جاءت هذ  المقاربة كرد فعؿ لما عرفة المجتمع الرأسمالي والصناعي آنذاؾ 

همالها وانخفاض في مستوى الإنتاج المفترض تحقيقه، وقد تـ التركيز عمى تصحيح الأ خطاء وا 
وتحقيؽ  ،بالاعتماد عمى أسموب البحث العممي ووصفه مف اجؿ رفع مستوى الأداء في المؤسسات

الجودة الاقتصادية، فكانت حركة الإدارة العممية أحد أبرز بوادر هذا العمؿ، بدأت نشأتها الأولى في 
ليب حديثة في أداء الاهتماـ بتطوير الأساليب التقميدية إلى أسا وحاوؿالو.ـ.أ وقد انصب مضمونها 

 ،الأعماؿ، فهي عمـ يحتوي عمى قوانيف ومبادئ إف تـ إتباعها فإنها تؤدي إلى تحقيؽ مطالب العامؿ
وصاحب العمؿ والمستهمؾ كما أنها فف، لأنها تتعامؿ مع العناصر البشرية التي لا يمكف الرقابة عميها 

 (.936، ص 6441 5)صلبح الشنوانيبشكؿ كامؿ ولا يمكف التنبؤ بسموكها بدقة. 
في كتابه "مبادئ الإدارة  W.F.Taylorيرتبط مفهوـ الإدارة العممية بالمهندس الأمريكي  

 ، حيث وضع معناها في عدة نقاط هي64665العممية" سنة 
 تختمؼ الإدارة العممية عف التقميدية التي تعتمد عمى قواعد تقديرية لمخبرة السابقة.-
 العممية هو تحقيؽ أعمى رفاهية لصاحب العمؿ والعامؿ.إف الهدؼ الرئيسي للئدارة -
تعتمد الإدارة العممية عمى جمع المعمومات وتحميمها واستخلبص العلبقات والقوانيف التي تساعد -

 ضرورة اندراج المؤسسة وفؽ الأسس التاليةTaylor 5العامؿ في أداء عممه ومهامه حيث يرى 
 لتخطيط لممشرفيف.تقديـ مسؤولية التقارير والإنشاء وا-
 اختيار الأفراد المؤهميف وأصحاب الكفاءات والخبرات.-
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 .(Miclel le Besse ; 1995, pp 11-12)مراقبة جميع النتائج الفردية والجماعية. -
 أف طرؽ تطبيؽ الإدارة العممية في أية مؤسسة يكوف وفؽ مبادئ هيTaylor 5وقد أوضح  

وضماف جودة  منتجتقسيـ العمؿ وتحديد  كمعيار وتجزئته إلى أبسط أشكاله مف اجؿ تحقيؽ أعمى -
 وفعالية الأداء.

ينبغي اختيار العامؿ مطابقا لمستمزمات العمؿ الذي يقوـ به بحيث يكوف في مستوى نشاطه الجسمي -
 والذهني.

5 فاروؽ مدّاس)ؿ. والمراقبة المباشرة لمعاـتدريب العامؿ لأداء مهامه وفؽ ما تتطمبه خطط تحميؿ العمؿ -
 (.63، ص 5005

الإدارة المناسبة والطرائؽ  بأف Emesson Haringtonكما يرى غمرسوف هارنغتوف  
المستعممة في المؤسسة يجب أف تكوف كمها مبنية عمى مبادئ الكفاءة والحد مف الوقت الضائع مف 

 (.61، ص 5002جماؿ الديف لعويسات5 )اجؿ تحسيف الأداء وتحقيؽ أهداؼ المؤسسة. 

 مقاربة العممية الإدارية:-2

الذي استطاع بفضؿ  Henri Fayol تنسب هذ  الحركة إلى المهندس الفرنسي هنري فايوؿ 
خبرته أف يبعد شركة الحديد والفحـ عف الإفلبس ليحقؽ نجاحا كبيرا، حيث كاف يرى أف النشاط 

 -التوجيه -التنظيـ-المؤسسة مهما كاف حجمها، يضـ عمميات5 التخطيط الإداري الذي تقوـ به
 الرقابة. -التنسيؽ
تسمح هذ  العمميات الإدارية للئدارة في المؤسسة مف معرفة ما يجري داخمها وخارجها والتحكـ  

حوار العمؿ بتوصيات وتعميمات المبادئ النافعة  Fayolتدور الفكرة المحورية لػ  ،في المعمومات
 لممديريف أثناء إتمامهـ لمهامهـ.

 مف أجؿ حؿ المشاكؿ التي تواجهه وهي5 مبدءاوقد اقترح أربعة عشر  
انصياع مصمحة الفرد  -الانضباط ووحدة الأمر وحدة التوجيه -السمطة والمسؤولية -تقسيـ العمؿ-

مرجع سابؽ، ص  5)جماؿ لعويسات -النظاـ -تسمسؿ السمطة -المركزيةمكافأة الأجور  -لممصمحة العامة

53. ) 

الاستقرار  -العدالةمف الذيف أسهموا في تطوير الإدارة،   lendab F.Urukichكما يعتبر  
التي يقوـ عميها  المبادئتوصؿ إلى مجموعة مف روح المبادرة وتوحيد الجهود.  -الوظيفي للؤفراد

 العمؿ الإداري في المؤسسة.
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 إلى5 المبادئقسـ هذ   
 تضـ البحث والتنبؤ والتخطيط وهي الأساس الذي يبدأ منه العمؿ الإداري. :الأولىالمجموعة 

تضـ الملبئمة والتنسيؽ، فتعتبر بمثابة انتقاؿ حيث تكوف النتيجة التحسيف وتوفير  المجموعة الثانية:
 بة لمتنظيـ.الظروؼ المناس

صدار الأوامر والرقابة وتعبر عف النتيجة التي يجب أف يحققها  المجموعة الثالثة: تضـ النظاـ وا 
  .(39، ص 6412: )لينداؿ أوريؾالعمؿ الإداري. 

حمها لمعديد مف ب ، يمكننا القوؿ أف المقاربة الكلبسيكية للئدارة حققت نجاحات كبيرة ونتائج إيجابية
وذلؾ بتطبيقها لعدة مناهج تقوـ عمى أسموب العمؿ باتخاذ رفع مستوى الأداء،  الإداريةالمشكلبت 

والتقميؿ مف الوقت الضائع داخؿ المؤسسة، إلا أف تقييمها لمعامؿ واعتبار  جزء مف المؤسسة ومكمؿ 
وتيف للآلة وتركيزها عمى الطاقات الفيزيقية ورفع مستوى الأداء، وتجزئتها لمعمؿ خمؽ نوع مف الر 

 والجمود، أدى إلى الإحساس بالممؿ وهو ما يؤثر عمى الأداء داخؿ المؤسسة.

كما نظرت لممؤسسة عمى أنها نسؽ مغمؽ مف الناحية الإدارية وربطته بأداء العامؿ فقط، وقد  
أهممت بذلؾ الجانب المعنوي والعامؿ الإنساني والعلبقات الاجتماعية، التي تعتبر إحدى الشروط 

وتأثيرها عمى الأداء داخؿ المؤسسة، ومف هذ  الناحية فإف المقاربة الكلبسيكية للئدارة تتخذ الأساسية 
وفي ممارسة  ،مف جهة وتحسيف جودة الخدمة مف جهة ثانية ححقيؽ الربلت  وسيمة مف العلبقات العامة

 المسؤولية الاجتماعية مف جهة أخرى.
 المقاربة البيروقراطية:-3

في دراسته لنظـ الحضارات القديمة  Max Weber فيبركاف عالـ الاجتماع الألماني ماكس  
يرى ضرورة إيجاد نظاـ إداري فعاؿ تسيير بمقتضا  المؤسسات الكبرى وتستطيع التعامؿ مع البيئة 

 Bernard Mottez : 1987)مف أجؿ ذلؾ عمد إلى وضع ما أسما  بالنموذج البيروقراطي ،المحيطة بها 
, p p 49, 52)  

قراطية هي شكؿ مف أشكاؿ التنظيـ الهرمي والموضوعي، يرتكز رو بيبأف ال  فيبرويؤكد ماكس  
البيروقراطية مف إفرازات المجتمع  فيبركما يعتبر ماكس  ،عمى التخصص والقوانيف والموضوعية

تتميز عف بقية الأشكاؿ التنظيمية بالتفوؽ والأداء الفعاؿ ويؤكد بأنها أكثر الطرؽ عقلبنية  ،الرأسمالي
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، ص 6441)جوزيؼ كاير ولويس5 في أداء أي نشاط خاص بمؤسسة وهي جزء حتمي مف المجتمع الكمي. 

52.) 

الوظيفية الناجمة  عمى جوانب الإختلبلات R.Mertonركز آخروف أمثاؿ روبرت ميرتوف و  
بحيث يبيف عجز هذا التنظيـ  ،عف سوء استخداـ النموذج البيروقراطي عف قصد أو عف غير قصد

وعجز البيروقراطي ،وذلؾ بسبب تغميب الطقوس عمى الوظائؼ ،عف تحقيؽ الأهداؼ المنتظرة منه 
 (.29، ص 6434عمي5  ؾو . )سموعدـ كفاءته عبارة عف نتاج الهيكؿ البيروقراطي الذي تشتغؿ في إطار 

يمكف القوؿ أف البيروقراطية تهدؼ إلى جعؿ الإدارة الأكثر أداء والأكثر كفاءة وقانونية، فهي ترتكز 
الأداء مف المعايير الأساسية والمهمة في في قراراتها عمى مبدأ الجدارة، مما يدؿ عمى أف الكفاءة 

أساليب محددة لتحقيؽ أهداؼ محددة لتحقيؽ الهدؼ المشترؾ في التنظيـ ككؿ، فهي عبارة عف 
 ومخطط لها.

وقد ذهب بالقوؿ "ميرتوف" وآخروف إلى أف عجز التنظيـ البيروقراطي ما هو إلا تعبير عف  
عدـ كفاءة الأفراد الذيف يشتغموف في إطار الهيكؿ التنظيمي، مما ينسب في جمود السموؾ وصعوبة 

الأفراد العامميف في المؤسسة، فالانضباط والموازنة ما  التكيؼ في مهاـ الوظيفة، مما يولد الصراع بيف
لموصوؿ إلى نتائج متوقعة، فهذا النموذج يدير المؤسسة ويتوقع الإنجاز  ،هو إلا نقاط تفرض نفسها

وبطريقة تستجيب فيها لإشباع حاجات البيئة الداخمية والخارجية ،وأداء المهاـ بفعالية وجودة متناهية 
في أي مؤسسة، وكفاءة الأداء  هادؼ إليه وظيفة العلبقات العامة والعامميف عميوهو ما ته ،لممؤسسة

التي تعود بالمنفعة عمى ،والنتائج المتوقعة التي تكوف نتيجة الانضباط والموازنة تعني جودة الخدمة 
 المؤسسة والمتعامميف معها.

 ثانيا: المقاربات النيوكلاسيكية
 مدرسة العلاقات الإنسانية: مقاربة-1

التي تركز في الأساس عمى العمؿ وتعتبر ،بعدما أدى التطبيؽ الصارـ لمبادئ الإدارة العممية  
الفرد العامؿ مكمؿ للآلة إلى عداء صريح مف طرؼ العماؿ، الأمر الذي ساهـ بدور  في بروز حركة 

الإنسانية والاجتماعية بيف العماؿ فيما بينهـ ترتكز عمى أهمية تحسيف العلبقات ،نقدية للئدارة العممية 
نظرت إلى الفرد العامؿ عمى أنه  ووبيف العماؿ والمشرفيف عميهـ مثؿ تحسيف الاتصاؿ والتواصؿ،

 (.33، ص 5000)قاسـ شعباف5 كائف بشري له قيـ وأحاسيس يجب مراعاتها. 
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 Nretsewيؾ التابعة لمجمع  وسترف إلكتر  Enrohtwan فقد كانت تجارب هاوثورف 
Cirtcele بقيادة إلتوف جورج مايو May Geosge Elton   هي نقطة البداية لمدرسة العلبقات

ومدى تأثيرها عمى الفعالية في  ،ت إلى ضرورة النظر في مطالب العماؿ النفسيةفالإنسانية التي الت
 .(El.Karm Ahmed :1990, p 26)المؤسسة. 
بعد التجارب التي قاـ بها عمى أف الحافز المادي الذي يتمقا  العامؿ لا   مايوحيث اقتنع  

بؿ يجب إعادة الاعتبار لمعنصر البشري مف  ،يمكف النظر إليه كقوة دفع حقيقية وحيدة لتحسيف الأداء
مما يساعد في رفع الروح المعنوية  ،خلبؿ الاهتماـ بالجوانب النفسية والعلبقات الإنسانية والمهنية

وتحقيؽ  ،لمعامؿ وأف المؤسسة نظاـ اجتماعي تسود  الروح الجماعية التي بإمكانها التأثير عمى الأداء
كالاهتماـ بالصحة والأمف ،الجودة المطموبة بالإضافة إلى مساهمته في جعؿ علبقات العمؿ إنسانية 

 .(21ص، سموؾ عمي، مرجع سابؽ). شريوالأماف والتكويف لإثراء أداء العنصر الب
بيرنارد شيستر ليبيف بأف المؤسسة هي نظاـ  Chester Bermardوفي نفس السياؽ جاء  

وأف الجودة في ،تعاوني تكوف العلبقات الغالبة فيه بيف العماؿ علبقات تعاوف وتفاهـ وانسجاـ 
المؤسسة وذلؾ بإرضاء العماؿ وهي المؤسسة لا تتحقؽ إلا بالحفاظ عمى التوازف الداخمي لأنشطة 

 المعنوية وتحسيف الأداء.  الروح الأسباب الحقيقية لمرفع
 William ولياـ. ج ديكسوف  و F.G Roethlisbegerكما نظر ؼ. ج روثمسيرجر  

Dickson  مف خلبؿ كتابتها بعنواف "الإدارة والعامؿ" إلى المؤسسة عمى أنها مجموعة نظـ اجتماعية
ها إضافة إلى التنظيـ الرسمي تنظيـ غير رسمي، وهو بوأف كؿ مؤسسة يوجد ،لمؤسسة قائمة داخؿ ا

 (.605. )بوخناؼ هشاـ5 مرجع سابؽ، ص مف العناصر الأساسية التي يتأثر بها الأداء داخؿ المؤسسة
 يمكننا استنتاج مف دراسات العلبقات الإنسانية في مجاؿ الإدارة عدة نتائج منها5 

 المعنوية هي أكثر ما يحدد مستويات الأداء، وليس القيـ المالية والمادية. القيـ-
 تأثر أداء العامؿ بشكؿ واضح بالعقوبات، والكفاءات المالية.-
 رغبة العماؿ في العمؿ ضمف مجموعات، وليس كأفراد.-
 مؤسسة.هناؾ دائما حاجة ماسة إلى خمؽ تنظيـ غير رسمي، يكوف موازي لمتنظيـ الرسمي داخؿ ال-
وتعد هذ  النتائج في مجممها نقطة تحوؿ جوهرية إلى تطور مدخؿ العلبقات العامة في المؤسسة، -

 مما يؤدي إلى الاهتماـ بالجانب النفسي والاجتماعي داخؿ المؤسسة.
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المعنييف، والاهتماـ  للؤفرادجوهر العلبقات الإنسانية هو اعتراؼ الإدارة بالجانب المعنوي والنفسي  إف-
يحقؽ الرضا ،حقيؽ رفاهيتهـ حيث أف خمؽ الثقة والتعاوف المتبادؿ بيف الأفراد داخؿ المؤسسة بت

وتحسيف الخدمات وزيادة الإنتاجية، فنجاح العلبقات داخؿ المؤسسة يعني النجاح في تواصؿ المؤسسة 
اة إيصاؿ مع بيئتها الداخمية والخارجية، وبذلؾ تكوف وظيفة العلبقات العامة المحور الفعاؿ وأد

يصاؿ حاجات هذ  البيئة إلى المؤسسة، فتحقيؽ الإنجازات والنجاحات  المخرجات لمبيئة الخارجية، وا 
 يعني التحسيف الإيجابي والفعاؿ لجودة الخدمات داخؿ المؤسسة.

 ثالثا: المقاربات الحديثة
 المقاربة النسقية:-1

يب إدارة المؤسسات، مما أدى أدى التطور العممي والتكنولوجي إلى التغير في طرؽ وأسال 
بدور  بالفكر الإداري إلى الانتقاؿ مف التركيز عمى الفرد كآلة، تعمؿ داخؿ المؤسسة إلى الاهتماـ 
بالجوانب الإنسانية والنفسية واعتبار أف الفرد العامؿ هو أساس العممية الإنتاجية في تحقيؽ الأداء 

 المؤسسي.
فان تعود البدايات الأولى لهذ  المقاربة إلى أعماؿ العديد مف العمماء والباحثيف مف بينهـ5  

الذي اعتبر المؤسسة نسقا اجتماعيا مجسدا في الواقع، يتمتع  L.Yon Bertalanffyبيترلانفي 
بخصائص تنظيمية، إضافة إلى كونه متعاملب اقتصاديا مهما يتكيؼ بعلبقته مع متغيرات البيئة 

 (.33ص، 5002جلبؿ5  نعماف)الخارجية. 

الذي نظر  Talcott Passonsنجد كذلؾ العالـ الاجتماعي الشهير تالكوت بارسونز  
مف أجؿ تحقيؽ هدؼ معيف ولبقائه يجب عميه تحقيؽ أربع  أنشىلممؤسسة عمى أنها نسؽ اجتماعي، 

 مسائؿ مهمة هي5
مف خلبؿ الأداء الجيد لجميع الموارد المادية  ،يةالعمؿ عمى تمبية الحاجات الحقيقية لمبيئة الخارج-

 والبشرية وهو ما يعرؼ بالمواءمة.
 تحديد الأهداؼ وتسخير كؿ الموارد التنظيمية المتاحة لتحقيقها.-
إرساء مجموعة مف العلبقات بيف مختمؼ وحدات وفروع المؤسسة لضماف التنسيؽ والتكامؿ داخؿ -

 المؤسسة.
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تحافظ كؿ مؤسسة عمى استمرار ملبئمة نفس الظروؼ السائدة في الأنساؽ الفرعية لنفس  أف-
 الظروؼ السائدة في النسؽ الرئيسي.

هذ  المقاربة تعتبر المؤسسة مجموعة مف الأنساؽ الفرعية متفاعمة فيما بينها يؤثر كؿ منها في إف 
 مؤسسة.الآخر وتتفاعؿ هذ  الأنساؽ بدورها مع البيئة الخارجية لم

والتي تعتمد كؿ ،كما تعتبر مجموعة مف الوحدات تتفاعؿ فيما بينها وبيف النسؽ الذي ينظمها  
 واحدة منها عمى الأخرى لتحقيؽ الأهداؼ التي يسعى إليها النسؽ العاـ.

 وضمف هذا الإطار ينظر عمماء الإدارة إلى موضوع المؤسسة مف منظوريف5 
وهي المؤسسات التي تعمؿ بشكؿ منعزؿ عمى البيئة  ،الذي يعتبر المؤسسة كنسؽ مغمؽ المنظور-6

 الخارجية وحسب هذ  المقاربة هي مؤسسة غير نافعة ومهددة بالفناء.
وهي المؤسسة التي تتفاعؿ باستمرار مع بيئتها  ،المنظور الذي يعتبر المؤسسة كنسؽ مفتوح-5

 ادؿ.الخارجية عف طريؽ مختمؼ عمميات التب
إلى أف النسؽ هو فئة مترابطة مف العلبقات المتبادلة بيف  Fleetويذهب بالقوؿ فميب  

تستورد المعمومات وتدخؿ إليها معمومات عف البيئة الخارجية،  ،العناصر التي تعمؿ ككؿ في المؤسسة
وتساهـ هذ  المعمومات في تصحيح مسارها وتعديؿ نشاطها وبالتالي أدائها، وذلؾ حتى تتكيؼ مع ما 
تعرفه البيئة الخارجية مف حاجات حتى تظؿ قادرة عمى الوفاء بإشباع حاجات تمؾ البيئة، خاصة وأف 

 : William Vjeus)اء بذلؾ الإشباع يمكف أف يؤدي بها إلى الفناء والزواؿ. عجز المؤسسة عف الوف
173,p14). 
يمكننا القوؿ أف المقاربة النسقية تطرح فهما خاصا وواضحا لوظيفة العلبقات العامة في  

فهي تجعؿ مف وظيفة العلبقات العامة جزء مف أي فعؿ أي  ،السياؽ الإداري لممؤسسات المختمفة
وينتج مف عممية العلبقات العامة ،به كؿ الأفراد العامميف والمشرفيف داخؿ المؤسسة  نشاط يقوـ

مخرجات تتجه عائدة إلى البيئة الخارجية، وكذا القدرة عمى التنبؤ وتوقع النتائج، مما يؤدي إلى توقع 
ي قدمتها خدمات جيدة فعالة تعود عمى البيئة الخارجية والداخمية لممؤسسة، فالفائدة الأساسية الت

المقاربة النسقية لمختمؼ العموـ خاصة الإدارية تمزـ بالنظر إلى المؤسسة باعتبارها كلب متكاملب، مكونا 
مف أجزاء تتفاعؿ مع بعضها مف أجؿ الوصوؿ إلى أعمى مستويات الأداء، كما تجعمهـ ينظروف إلى 

وتنويع النشاطات المتعمقة  المؤسسة كشبكة علبقات متدفقة داخميا وخارجيا سواء باختيار الموضوع
لأف ،كالمهارات والإبداع  ردهااو مبحاجات المستفيد، وأيضا التغيرات الجيوسياسية والتكنولوجية وبيف 
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المؤسسة مف خلبؿ معرفتها لنقاط القوة والضعؼ تستطيع أف تتجنب معوقات الأداء، وبالتالي جودة 
 ها.الخدمة مما يؤدي إلى المحافظة عمى بقائها واستمرار 

 مقاربة النظم:-2
تتكوف مف مجموعة  ،مقاربة التكيؼ والتوافؽ، فهي تعتبر أف المنظمة تمثؿ نظاما في حد ذاتها 

مف الأنظمة الفرعية، وفي نفس الوقت تعتبر المنظمة ككؿ نظاما فرعيا مف نظاـ أكبر يمثؿ مكونات 
المقاربة تعمؿ المنظمة في بيئة متغيرة، ووفقا لهذ  ،البيئة الخارجية التي تؤثر وتتأثر بهذ  المنظمة 

وهي تحتاج إلى توفير مصادر وتمويؿ تعزز مف جودة خدماتها وتقمؿ مف التهديدات التي تؤثر عمى 
ها فإف ذلؾ لا يمنع مف التأثير تأو تجاهم ،ء اعترفت المنظمة بوجود مكونات هذ  البيئةوابقائها، وس

 .(41، ص 5066. )فهمي عدوي5 منظمة و خدماتهاالمباشر لمكونات هذ  البيئة عمى أداء ال

 وفي إطار هذ  المقاربة يوجد نوعاف مف المنظمات5 
وهي المنظمات الجيدة التي تتبادؿ المعمومات والخدمات مع  المنظمات التي تعمل في نظم مفتوحة: 

 بيئتها.
وهي المنظمات التي تعيش في فراغ لعدـ تفاعمها مع المنظمات  المنظمات التي تعمل في نظم مغمقة:
 الأخرى وعدـ تبادؿ الخدمات معها.

ويكمف دور العلبقات العامة وفؽ مقاربة النظـ في الإطلبع عمى عدة مهاـ، فتبادؿ المعمومات  
مقة، يأتي والخدمات مع البيئة في تحديد طبيعة المنظمة وكونها مفتوحة عمى البيئة الخارجية أو مغ

 دور العلبقات العامة بمهاـ مختمفة منها5
وتعني جمع معمومات عف التحديات التي تمكف المنظمة مف مواجهة الفرص المحتممة  المراقبة:-

 والاستفادة منها.
ويعني تفسير وفهـ المعمومات التي تـ جمعها لوضع الأولويات مف القضايا وتوقع  التفسير:-

 .(42محمد فهمي عدوي5 مرجع سابؽ، ص ارئة في البيئة، مما يساعد المنظمة. )الاتجاهات والتغيرات الط

أي تقديـ مقترحات موضوعية للئدارة لمتحذير مف المشكلبت الموجودة في البيئة ومساعدة  المشورة:-
نما  للبستجابةالمنظمة  لهذ  المشكلبت، إذ يوضح ذلؾ أف المنظمة لا تعمؿ في فراغ وعشوائية وا 
بحث مستمر لفهـ تغيرات البيئة والنتائج المترتبة عميها، يأتي دور العلبقات العامة والحاجة  تحتاج إلى

 (.15. )محمد راسـ الجماؿ5 مرجع سابؽ، ص إليها لمتنبؤ بسموؾ المنظمة وأنشطتها المتعددة
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 مقاربة الحوار:-3
يا الهامة، ومفهوـ ينسب مفهوـ الحوار إلى قياـ المنظمة بالاتصاؿ بجماهيرها لمناقشة القضا 

الحوار في العلبقات العامة هو التركيز عمى إدارة الاتصاؿ والتأكيد عميه كأداة لمتفاوض بيف المنظمة 
فمف خلبله يتـ  ،وجماهيرها، وفي هذا السياؽ يؤكد برسوف عمى أهمية الحوار في العلبقات العامة

 (.43مرجع سابؽ، ص  فهمي محمد العدوي،تحقيؽ التفاهـ بيف المنظمة وجماهيرها. )
 هي5 مبادئوتتضمف مقاربة الحوار خمسة  

 وهو الارتباط الوثيؽ بيف المنظمة وجماهيرها، والمساواة المتبادلة بينهما، وتشمؿ5التبادلية: -1
أي تحقيؽ التعاوف بيف المنظمة وجماهيرها الذي يعتبر مف مجالات البحوث والعلبقات  التعاون:-أ

 أكثر مهنية في خدمة مصالحها. العامة الذي يجعؿ منها
وتجنب ممارسة ،أي النظر إلى الأطراؼ الأخرى في الحوار عمى أنها أشخاص  روح المساواة:-ب

 السمطة والسيادة.
وهو وجوب استشارة الجمهور في القضايا التي تهمه مف خلبؿ عدة أساليب هي5  التواصل:-2

 الفورية، التواصؿ الزمني والاشتراؾ.
ويتمثؿ في الدعـ الذي تقدمه المنظمة لنجاح الحوار ويتضمف التدعيـ، التوجه  التقمص:-3

 (.21)راسـ محمد الجماؿ5 مرجع سابؽ، ص الاجتماعي والتأكيد. 
الحوار في العلبقات العامة في المنظمة وقد يؤدي إلى نتائج غير متوقعة ومع ذلؾ  المخاطرة:-4

قؽ أهدافها وينتج عنها القابمية للبنتقاد نتائج غير متوقعة يجب المخاطرة بالحوار مع جماهيرها لأنه يح
 والاعتراؼ.

ويتضمف التدريب عمى أسس الحوار وقواعد  بالرغـ مف المخاطر ويتضمف5 المكاشفة،  الالتزام:-5
 (.41. )فهمي محمد العدوي5 مرجع سابؽ، ص الالتزاـ بالتفسير

العامة العمؿ كوسيط اتصالي بيف المنظمة  وتأسيسا لهذ  المقاربة فإنه عمى إدارة العلبقات 
 وجماهيرها باستخداـ وسائؿ الاتصاؿ المختمفة.

برسوف أهمية الحوار في العلبقات العامة وبناء نظاـ لهذا الحوار يمكف مف خلبله  أوضحفقد  
 تحقيؽ تفاهـ بيف المنظمة وجماهيرها، بدلا مف سياسات الحديث مف طريؽ واحد.



www.manaraa.com

 المقاربات النظرية المفسرة لمعلاقات العامة وجودة الخدمة                الفصل الرابع:

 

152 
 

العلبقات العامة هو التحوؿ مف التركيز عمى إدارة الاتصاؿ إلى التأكيد ومفهوـ الحوار في  
عمى الاتصاؿ كأداة لمتفاوض مف خلبؿ العلبقات بيف منظمة ما وجماهيرها، فقد ركزت هذ  المقاربة 

 عمى الجوانب الأخلبقية لعممية الاتصاؿ في العلبقات العامة.
اتصاؿ بينها وبيف جماهيرها يجب أف تكوف وتؤكد أف المنظمات التي تسعى لإقامة قنوات  

مستعدة لمتفاعؿ بيف هذ  الجماهير وفؽ أسس أخلبقية، وعمى هذ  المؤسسات أف تكوف مستعدة 
 للبستجابة لاحتياجات جماهيرها وتشجيع الحوار والعمؿ عمى تحسيف جودة خدماتها.

 مقاربة التبادل:-4
"بيتر داخؿ المؤسسة ودوافعهـ وأهـ روادها تقوـ مقاربة التبادؿ عمى دراسة سموؾ الأفراد  

يؤكدوف عمى أف البناء الاجتماعي هو نتاج التبادؿ بيف الأفراد  "بلبوو" و "ويتشارد إمرسوف كولماف
وعممية التبادؿ تتـ بيف الأفراد والتنظيمات لتحقؽ التوازف بيف المدخلبت والمخرجات مما يدعـ 

 (.45مرجع سابؽ، ص شيبة5  . )شدواف عميالعلبقات بينهـ

والتبادؿ الاجتماعي هو عممية تبادؿ القيـ والأفكار وطريقة لدعـ العلبقات الاجتماعية ومراعاة  
الاحتياجات ومطالب الأطراؼ لتوطيد وتقوية العلبقات واستمرارها عمى المستوييف، والاستعانة بنماذج 

 لفهـ العلبقات العامة داخؿ وخارج المؤسسة.
 موعة مف الافتراضات تقوـ عميها مقاربة التبادؿ وهي5قدـ إمرسوف مج 

 الأفراد يسمكوف الطريؽ الذي يحقؽ لهـ الفائدة والمتعة.-
 كؿ حدث له قيمة يحتوي عمى متغيرات تتزايد وتتناقص حسب الحاجة التي ينطوي عميها.-
 التفاعؿ الاجتماعي شرط يحقؽ المنفعة مف خلبؿ عممية التبادؿ.-

هداؼ الخاصة هي المحرؾ الرئيسي للؤفراد لإشباع الحاجة التي تترتب عميها إف الحاجات والأ 
 (.930، ص 6449. )محمد عمي محمد5 العلبقات الاجتماعية

قد يركز أخصائي العلبقات العامة عمى المؤسسة كوحدة لمتحميؿ بافتراض أف توقعات  
راد العامموف داخؿ التنظيـ لهـ الحؽ المؤسسة تتفؽ مع توقعات الجمهور لإحداث التفاهـ الجمعي، فالأف

في مناقشة القرارات والأهداؼ التنظيمية بصورة تمكنه مف توجيه تفاعلبت تنظيمية بيف المؤسسة، 
وباقي المؤسسات، وأف نجاح أو فشؿ الاتصاؿ التنظيمي يتحدد وفقا لمدى القدرة عمى تحقيؽ التوازف 
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لأهداؼ إلا نتيجة اختلبؿ التوازف بيف المدخلبت في العلبقات وما الصراع التنظيمي وعدـ تحقؽ ا
 .(43شيبة5 مرجع سابؽ، ص  شدواف عمي. )والمخرجات

إف مهمة أخصائي العلبقات العامة هي تحديد أبعاد وظيفة العلبقات العامة بالمؤسسة بهدؼ  
مؤسسة مف تحديد عناصر التبادؿ ومحدداته، فهي تدرس الدوافع التنظيمية التي تؤثر عمى ما تحققه ال

 (.29. )شدواف عمي شيبة5 مرجع سابؽ، ص توافؽ عمى المستوى الداخمي والخارجي

إف مقاربة التبادؿ ذات فائدة لدراسة الدوافع التنظيمية التي تؤثر عمى ما تحققه المؤسسة مف  
انسجاـ وتوافؽ عمى المستوى الخارجي أو الداخمي، فالمؤسسات عمى اختلبؼ طبيعتها وأنشطتها لف 

ستطيع العمؿ بنجاح إذا ما أهممت الدوافع والاهتمامات والمصالح المتعمقة بجماهيرها الداخمية ت
 والخارجية.

 المقاربة البنائية الوظيفية:-5
"، ـ" "ماكس فيبرايتمتد أصوؿ هذ  المقاربة إلى النموذج الوضعي في كتابات كؿ مف "دورك 

ترى أف الظاهرة الاجتماعية توجد كنتيجة لتفاعؿ داخؿ البناء الاجتماعي وتكوف  ""تالكتوت بارسوتر
الوظيفة هي تعزيز لذلؾ البناء، وتنظر لمتنظيـ باعتبار  رمز لمتفاعؿ الاجتماعي فهو يحدث نوع مف 

تماعية التوازف بيف العلبقات العامة والبناء الوظيفي لأنها تنظر لممؤسسة باعتبارها شبكة لمعلبقات الاج
واستمرار هذ  التنظيـ يعتمد عمى توافؽ في شبكة العلبقات ومف تـ فدراسة دور العلبقات العامة كإدارة 

 عبد الباسط عبد)في ظؿ البنائية الوظيفية يضع لها دورا محددا في التنظيـ بما يحقؽ جودة خدماتها. 
 (.626، ص 6446المعطي5 

هي إلا انساؽ والبناء التنظيمي هو نتاج لموظيفة التي  فالتنظيمات في نظر البنائية الوظيفية ما 
يحددها البناء، ولهذا أهمية كبيرة لأنه يفيد في دراسة الاتصاؿ داخؿ المؤسسة حيث تفيد أبحاث 
العلبقات العامة في دراسة المتغيرات البنائية التنظيمية ودور العلبقات العامة في البناء التنظيمي 

يداف العلبقات العامة، يجدوف الحاجة لدراسة العلبقات العامة ودورها في لممؤسسة والباحثوف في م
المؤسسة، ولهذا يمثؿ فائدة بنائية ووظيفية تساهـ في فهـ بناء المؤسسة والدور الذي يقوـ به الاتصاؿ 
والعلبقات العامة في التنظيـ كنتاج لوضعهـ داخؿ البناء التنظيمي لممؤسسة، كما يفيد هذا المنظور 

 ي دراسة العلبقات المتبادلة بيف الممارسيف ووظائفهـ وأدوارهـ مف خلبؿ إدارة العلبقات العامة.ف
تتخذ مكانة إدارة العلبقات العامة في الهيكؿ التنظيمي لممؤسسة عندما تستطيع أف تؤدي  

 دورها عمى أكمؿ وجه، إذ يجب عميها تكويف مجموع مف المعمومات حوؿ العلبقات العامة وكؿ ما
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 شدوافيتعمؽ بها مف مشكلبت وحموؿ لتحديد الكيفية التي تتفاعؿ بها مع العناصر التنظيمية الأخرى. )
 (.600مرجع سابؽ، ص  عمي شيبة5

وترى البنائية الوظيفية أف المؤسسة تستطيع عف طريؽ العلبقات العامة ممارسة نوع مف  
لبشرية وهذا ما يزيد مف مستوى الرضا الضغط عمى جمهورها الداخمي مقابؿ الإمكانيات المادية وا

ص  سابؽ، . )شدواف عمي شيبة5 مرجعالوظيفي والعمؿ عمى رفع جودة الخدمة لتحقيؽ أهداؼ أكبر لممؤسسة

606.) 

ركزت البنائية الوظيفية في تحميمها لمعلبقات العامة عمى الدور الأساسي والمهـ لمقائـ  
دراسة جمهورها الداخمي، كما أهممت الدور الذي يمعبه بالعلبقات العامة في المؤسسة، وركزت عمى 

 الجمهور الخارجي.
 المقاربة الوقفية:-6

أوؿ ما ترا  هذ  المقاربة أنه هناؾ جماهير أساسية لممنظمة تؤثر عمى نجاحها أو فشمها،  
 يصعب إرضاء كؿ الناس كؿ الوقت". هوتستجيب هذ  المقاربة إلى5 "أن

المقاربة أف تقسيـ الجمهور وفقا لأهميته بالنسبة لممنظمة يعتبر عمى هذا الأساس ترى هذ   
عاملب أساسيا في وضع الاستراتيجيات وخطط إدارة وأقساـ العلبقات العامة، وتوجد ثلبثة متغيرات 
دراؾ القيود، والعقبات التي تقؼ في  مستقمة ترتبط برؤية الجمهور لقضية ما، وهي إدراؾ المشكمة، وا 

 توى التورط.سبيؿ حمها، ومس
 الجماؿ وآخروف، مرجع)ويوجد متغيرات تابعاف هما5 البحث عف المعمومات والتعامؿ معها.  

 .(23 ،صسابؽ

تقدـ هذ  المقاربة رؤية إستراتيجية لإدارة العلبقات العامة بالمنظمة بحيث أنه مف خلبلها يمكف  
المؤسسة والثانية لها علبقة بالمؤسسة تقسيـ البيئة الخارجية إلى ثلبث مجموعات هي5 الأولى لا تهتـ 

لكف ليس بمستوى المؤسسة التي يدفعها لممشاركة والجماعات النشطة، هذا التقسيـ يمكف غدارة 
العلبقات العامة مف تحديد الجمهور الخاص بكؿ موقؼ أو قضية ومف تـ تحديد الاستراتيجيات 

ناء مصالح مع هذ  الجماهير الخارجية والبرامج الاتصالية التي تساعد في بناء علبقات جيدة وب
والداخمية والعمؿ عمى تمبية طمباتهـ ومحاولة الوصوؿ إلى توقعاتهـ ورضاهـ عف الخدمة المقدمة مما 

 يتيح مف جودة الخدمة التي تعود بالفائدة عمى المؤسسة والمستفيديف منها.
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 ثانيا:العلاقات العامة وجودة الخدمة
أصبحت العلبقات العامة في الوقت الحاضر تحتؿ مكانة كبيرة وعلبقة وطيدة مع الوظائؼ  

الإدارية التي كانت تقتصر عمى التنظيـ وتحديد المسؤولية، بينما كانت تؤدي مهاـ محدودة، أصبحت 
ائد وظيفة تنظيـ تستطيع الإدارة مف خلبلها تحديد المسؤولية لكؿ النشاطات. وكذا فإف الاتجا  الس

تحاوؿ مف خلبلها إبلبغ  ،كونها نشاط اتصالي واسعالعلبقات العامة تكمف في  أهميةحاليا يؤمف بأف 
جمهورها بنشاطاتها، وتمفت نظر  إلى واجباته اتجا  النشاط الذي تقوـ به إدارتها، وهي وسيمة لإحداث 

 مف أجؿ رفاهية جماهيرها والوصوؿ إلى توقعاته وطموحاته نحو حياة أفضؿ. ،تغيير عممي مستمر
وسيمة لمراجعة القرارات العامة في المؤسسات والنواحي الإدارية، حيث تؤثر عمى العامميف  

 والرأي العاـ عمى المدى القصير والمدى البعيد.
توطيد العلبقة بيف المؤسسة  تقوـ بالتقميؿ مف حدة السمبيات والأمراض الإدارية، وتعمؿ عمى 

 وجمهورها وتحسيف الصمة، وتدعيـ ثقته بها.
فقد أصبحت ضمير وجهاز المؤسسة الحساس تشعر الجماهير والرأي العاـ بكؿ قرار تصدر   

 (.24، ص 5002)محمد الدليمي، المؤسسة، فهي وصؿ أمينة بيف المؤسسة وجمهورها. 
انوية، بؿ تشكؿ عنصرا أساسيا في الأنشطة الإدارية، والعلبقات العامة ليست مف الأنشطة الث 

فهي ضرورية يفرضها المجتمع الحديث، ونشاط مقصود، مخطط له، مرسـ لإحداث تأثيرات مرغوب  
 فيها، ومحددة لأسموب معيف، وهمزة وصؿ بيف فمسفة الإدارة والجمهور.

ير فهي تستعمؿ الأساليب لموصوؿ إلى موافقة الجماه ،تعمؿ عمى محاولة تحقيؽ الرضا العاـ 
 التأثيرية في كؿ الاتجاهات مف اجؿ إحداث التوافؽ والتكيؼ والتعاوف.

ترتكز أساسا عمى التخطيط القائـ عمى الملبحظة العممية وطرؽ البحث ودراسة الآراء، وعممية تطبيقية 
ات متغيرة، شاممة لمعموـ الاجتماعية والسموكية تتعامؿ مع كائنات إنسانية ذات طبائع مختمفة ونفسي

محمد )لكؿ مياديف الحياة، السياسية، الاقتصادية والاجتماعية وكافة المؤسسات بأشكالها وأنواعها 

 (.55، ص 5002الصيرفي5 
ونظرا لمتأثير الكبير الذي تمارسه الوسائؿ المختمفة عمى الجماهير، أصبح مف الضروري  

سؤولية الاجتماعية لممنظمة نظاـ مفتوح يتفاعؿ وضع ضوابط تنظـ أنشطة العلبقات العامة منها الم
مع البيئة الخارجية التي حوله فيتأثر بها ويؤثر فيها، واحتراـ رأي الفرد، ففمسفة العلبقات العامة ترتكز 
عمى مبدأ الإيماف بقيمة الفرد واحتراـ حقوقه الأساسية التي نص عميها القانوف، وعدة إخفاء المعمومات 
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ح في الثقة المتبادلة بيف المنظمة وجمهورها اء نظاـ المعمومات يؤدي إلى وجود شر عف الجمهور، فإخف
والالتزاـ بمبادئ الخلبؽ السميمة، فالعلبقات العامة تدعو إلى الالتزاـ بمبادئ الأخلبؽ الكريمة مف 

 نزاهة وصدؽ وعدالة تسعى إلى كسب ثقة الجمهور.
تباع الأساليب العممية في البحوث، فمف أهـ وظائؼ العلبقات العامة، إجراء البحوث وقياس   وا 

اتجاهات الرأي العاـ لجماهير المنظمة تبدأ مف البيئة الداخمية، فتحقيؽ المنظمة يتعمؽ بمعرفة 
كؿ الموظفيف بأهداؼ المنظمة وبالدور المطموب منهـ في هذا المجاؿ، فالمنظمة تؤدي عممها بش

 )محمد الصيرفي5 مرجع سابؽ، صأفضؿ إذا كاف موظفوها عمى عمـ بما يحصؿ مف إنجازات ومشاكؿ. 
65.) 
تقع عمى عاتؽ  ومبادئإف العلبقة القائمة بيف المؤسسة الصحية والمجتمع تقوـ عمى أسس   

تخصص الإدارة ويتمثؿ جوهر هذ  العلبقة في تنوع العلبقات، حيث تختمؼ هذ  العلبقات لاختلبؼ 
المؤسسة المعنية، وبالتالي دور العلبقات العامة في تأشير المسار المناسب في إمداد جسور العلبقة 

 لهذ  المؤسسة مع تمؾ الشرائح المستهدفة.
وتحسيف العلبقات، نظرا لأهمية العلبقات بيف المؤسسة الصحية والمجتمع بعموميته وما  

الإدارة أو تعطيمها، فعمى الإدارة أف تسعى إلى  يترتب عف طبيعتها مف أثر خطير في دفع عجمة
 تحسيف تمؾ العلبقة.

إف إعلبـ المجتمع بقرارات الإدارة يمكف لإدارة المؤسسة الصحية مف تحقيؽ الإعلبـ المطموب  
عبر إدارة العلبقات العامة باعتمادها لوسائؿ الاتصاؿ المختمفة الجمعية أو الشخصية لتوضيح أبعاد 

قامة ونتائج القرار  ات المتخذة واعتماد أسموب المقترحات والآراء التي يمكف تسممها مف الجمهور وا 
 (.593 . )ياسر البكري5 صندوات الحوار والتوعية في أماكف ومواقع العمؿ المختمفة

كما تمعب جودة الخدمة دورا هاما في تصميـ منتج الخدمة حيث أنها ذات أهمية لكؿ مف  
نها، وقد تزايد إدراؾ المؤسسات الخدماتية لأهمية جودة الخدمة وتعمؿ مقدـ الخدمة والمستفيد م

المؤسسة عمى جودة خدماتها، فالجودة تؤثر عمى حجـ الطمب وعمى صانع الطمب، كما انها مف أهـ 
مصادر الربح والنجاح، فهي تسعى لتخفيض تكمفة الخدمة وسيمة لصنع مكانة المؤسسة بالمقارنة مع 

 (.932 ، ص5002)حامد الضمور5 . المؤسسات الأخرى
لقد تعرضت معظـ الدراسات التي تناولت موضوع جودة الخدمة إلى أبعاد متعددة تبنى عميها  

توقعات، جودة الخدمة المقدمة مف طرؼ المؤسسة الخدماتية، وقد أوضح بعض الباحثوف في هذا 
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ـ بالبيئة المحيطة أثناء تقديـ المجاؿ عمى أف جودة الخدمة تشتمؿ عمى أبعاد مختمفة منها التي تهت
الخدمة والتي تتعمؽ بصورة المؤسسة والانطباع العاـ عنها وجودة الاحتكاؾ والتفاعؿ بيف المستفيد 

 (.23بدير الحداد5 ص )ومقدـ الخدمة. 

تقديـ  وقد اعتبر بعض الباحثيف أف جودة الخدمة تمثؿ جودة الأداء، وهي الطريقة التي يتـ بها 
الخدمة والتي يتـ الحكـ عميها مف طرؼ المستفيديف أثناء تقديـ الخدمة، وجودة المخرجات ويتـ تقييمها 
بعد أداء الخدمة مف الناحية الفعمية كما تمكننا أدوات الجودة مف التعرؼ عمى المشاكؿ التي تظهر 

حصائية تظهر أهميتها في أنها تساعد  أثناء وبعد الإنتاج وترتكز هذ  الأدوات عمى قواعد رياضية وا 
عمى حؿ العديد مف المشاكؿ بطرؽ سهمة، كما أنها تتيح لنا التعرؼ عمى المشاكؿ المطروحة ومعرفة 
العوامؿ التي أدت إلى ظهور المشاكؿ المطروحة وتقييمها، ومعرفة ما إذا كانت الأسباب الموضوعية 

 ص )ناجي معلب5 مرجع سابؽ،التحسينات المجرات لها تأثير فعمي في نشأة المشكؿ. والتأكد مف فعالية 
316.) 

تهدؼ جودة الخدمة إلى وضع رابطة الثقة بيف المؤسسة وجماهيرها وعمؿ الأشياء الصحيحة  
عمى الأهداؼ والتأكد مف تحقيقها وتقميؿ الوقت اللبزـ  والرقابةبالطريقة مف أوؿ مرة وتقميؿ التكاليؼ، 

تطوير المنتجات والخدمات حسب رغبة الزبائف والاستخداـ الأفضؿ لإنجاز المهمات، كما تعمؿ عمى 
 لمموارد المتاحة وتحقيؽ مستويات أعمى هدفها منع الأخطاء.

يجاد الحموؿ المستمرة لأي مشاكؿ تحدث، بالتركيز عمى الخدمات والمنتجات التي تشبع رغبات     وا 
افسة والعمؿ عمى تقييـ الأداء عمى أكمؿ وجه المستفيديف، كما تركز عمى معايير الأداء الدقيقة والمتن

 واتخاذ القرارات عمى أساس الحقائؽ، بتطبيؽ التقنيات اللبزمة لتحسيف الخدمة.
يمكننا القوؿ أف كؿ مف العلبقات العامة والجودة ترتكزاف عمى أهداؼ أساسية تسعة إلى تحقيقها،     

اهات هذ  الجماهير والتنبؤ بها والعمؿ عمى كوضع صمة الثقة بيف المؤسسة وجماهيرها، وتقييـ اتج
يجادتوسيع خدماتها بالشكؿ الأفضؿ وتقبمها لدى الجمهور، ودراسة المشكلبت  الحموؿ المستمرة، كؿ  وا 

منها يعمؿ عمى شعبية اسـ المؤسسة وتطوير الخدمات حسب رغبات الزبائف لمنزوؿ عند أهداؼ 
 .يقها باتخاذ الوسائؿ اللبزمة والمتاحةالمؤسسة والمستفيديف والسعي الدائـ إلى تطب
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 خلاصة الفصل:
مقاربات  سواءبناءا عمى ما سبؽ ذكر  مف عرض وتحميؿ، يمكف القوؿ أف جميع المقاربات،  

أو مقاربات حديثة، ركزت كمها عمى الدور المهـ والأساسي الذي  كلبسيكية، أو مقاربات نيوكلبسيكية
تقوـ عميه وظيفة العلبقات العامة سواء كانت مؤسسة اقتصادية أو خدماتية، فهي كمها مقاربات 

الأفراد  سموكياتيولوجية، اتصالية وضحت أهمية العلبقات العامة في المؤسسة، مف خلبؿ دراسة سسو 
بكة العلبقات بيف المؤسسات والجمهور الخارجي، فالعلبقات العامة عممية داخؿ التنظيمات وبناء ش

دارة المؤسسات، فهي تعمؿ دائما عمى إشباع  إدارية مستمرة، تشكؿ مدخلب أساسيا في التنظيمات وا 
حاجات البيئة الخارجية التي تتفاعؿ معها، مف خلبؿ رصد عمميات هذ  البيئة والتي غالبا ما تكوف 

 ة يمكف تحقيقها.أهداؼ معروف
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5 الفصـل مراجع  

، 6راسـ محمد جماؿ 5 إدارة العلبقات العامة ، الدار المصريػة المبنانيػة ، القاهػرة و البحريػف ، ط -(6)
5002 .  

عمي شيبة  5 العلبقات العامة بيف النظرية و التطبيؽ ، دار المعرفة الجامعية ،  شدواف -(5)
. 5002، 6الإسكندرية ، ط  

.20 ص ، مرجع سابؽ راسـ محمد جماؿ 5 -(3)  

مدخؿ الأهداؼ ، مؤسسة شباب  –صلبح الشنواني 5 إدارة الأفراد و العلبقات الإنسانية  -(9)
. 6449الجامعة ، مصر ،   

(2) - gean micheal  tarhel tardien : et autre ,marketing et gestion des 
services, chiro, paris.  

هومة لمطباعة والنشر والتوزيع ،الجزائر  جماؿ الديف لعويسات5  إدارة الجودة الشاممة، دار-(1)
 (7)– . 53،صنفسهمرجع الجماؿ الديف لعويسات5  .5003

،   ترجمة عمى حامد بكي 5 عناصر الإدارة ، دار الفكر العربي ، القاهرة ، مصر  لينداؿ أوريؾ -(3)
6412  .  

- (4) bemard mottiez : La sociologie industrielle, série ,que sais –je  presse 
universitaire de France, 4eme  ed october ,1987 pp-49.52. 

في دراسة تسيير الموارد البشريػة إدارة الأفراد دار قرطبة سموؾ عمي 5 التنظيـ الإداري ،  -(60) 
 الجزائر .

. 5000قاسـ شعباف5 تقنية المعمومات في إدارة الشركات، دار الرضا لمنشر، الأردف ،  -(66)  

-(65) el kam ahmed : stratigie pour la promotion de la p.m.e, en tunisie reve 
finance et developpement au maghrib,n°=8 ,tunisie 1990. 
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.مرجع سابؽ، صسموؾ عمي 5 -(63)  

وضيفة العلبقات العامة وانعكاساتها عمي المؤسسات العمومية ،رسالة ماجستر بوخناؼ هشاـ 5 -(69)
  .  5060،5066جامعة عنابة ،
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 الفصل الخامس : الإجراءات المنهجية للدراسة 
 تمهيد-

 أولا: مجالات الدراسة
 المجال الجغرافي.-
 المجال البشري.-
 المجال الزمني.-

 ثانيا:فرضيات الدراسة. 
 ثالثا:المنهج المستخدم في الدراسة.

 رابعا: عينة الدراسة.
 خامسا: أدوات جمع البيانات.

 سادسا: أساليب التحليل.
 خلاصة الفصل.-
 مراجع الفصل.-
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 تمهيد:
تعد الدراسة الميدانية الجزء الأكثر أىمية في البحث العممي وذلؾ لطرح تساؤلات الدراسة التي تـ  

التطرؽ إلييا في الفصؿ الأوؿ مف ىذا البحث والتي أثارت جممة مف القضايا النظرية محاولة إثبات صحة 
معرفة دور العلاقات العامة في  أو خطأ فرضيات الدراسة والوصوؿ إلى نتائج ممموسة فيدؼ الدراسة ىو

تحقيؽ جودة الخدمة في المؤسسة، ذلؾ بالاعتماد عمى أساليب منيجية لمتمكف مف تحويؿ المعطيات 
 النظرية إلى حقائؽ واقعية في ضوء البيانات والمعمومات المحصؿ عمييا مف ميداف الدراسة.

 أولا: مجالات الدراسة
نريد دراستيا مف الناحية العممية وعمى ىذا الأساس تتمثؿ  ويقصد بمجالات الدراسة، الحدود التي 

 ىذه المجالات فيما يمي:
 ستشفى تحت اسـ محمد الصديؽ بف يحي.م ،مؤسسة استشفائية بولاية جيجؿ المجال الجغرافي:-1

تقع المؤسسة الاستشفائية "محمد الصديؽ بف يحي" في الجية الشرقية لمدينة جيجؿ تـ تدشينيا  
 8ليتـ تعيينو في  03/212ىػ تحت القرار الوزاري رقـ  3181محرـ  1ـ الموافؽ لػ 3801فمبر نو  80يوـ 
فيي مؤسسة عمومية ذات طابع إداري يتمتع بالشخصية المعنوية والاستقلاؿ المالي تحت  2882ماي 

ديسمبر  80المؤرخ في  2652سرير طبقا لمقرار الوزاري رقـ  110وصاية مدير الصحة والسكاف، تتسع لػ 
المحدد لعدد المصالح والوحدات التابعة ليا، والطاقـ الإداري لممؤسسة العمومية الاستشفائية  2882

 28مديريات تعمؿ تحت السمطة السميمة لممدير طبقا لمقرار الوزاري المؤرخ في:  81لجيجؿ يتكوف مف 
 وىي كما يمي: 2888ديسمبر 

 المديرية الفرعية لممالية والوسائؿ.-3
 مديرية الفرعية لمنشاطات الصحية.ال-2
 المديرية الفرعية لمموارد البشرية والنازعات.-1
 المديرية الفرعية لمصيانة وممحقاتيا.-1
 .ة التي أجريت فييا الدراسةعينويقصد بو عدد أفراد ال المجال البشري:-2

 (: يوضح توزيع أفراد العينة حسب الجنس11الجدول رقم )
 العينة

 الاحتمالات
 النسبة المئوية % التكرار

 % 66 22 ذكر
 % 16 30 أنثى

 % 388 18 المجموع
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% أكبر مف أفراد العينة إناث بنسبة  66مف خلاؿ الجدوؿ، أف أفراد العينة ذكور بنسبة  يتضح 
% لكنيا تتقارب معيا كوف المصمحة التي كانت محؿ دراستنا تنقسـ إلى قسميف، قسـ خاص بالرجاؿ  16

 وقسـ خاص بالنساء مما جعؿ النسبتيف متقاربتيف إلى بعضيما البعض.
 وزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميمي(: يوضح ت14الجدول رقم )

 العينة
 الاحتمالات

 النسبة المئوية % التكرار

 % 66 22 دوف مستوى
 % 2226 88 ابتدائي
 % 3226 82 متوسط
 % 86 82 ثانوي

 % 388 18 المجموع
فرد  22تعادؿ  % مف المبحوثيف ىي أكبر نسبة،والتي 66نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أف نسبة  

 وىي تعبر عف أفراد العينة الذيف ليس لدييـ مستوى مف التعميـ.
وىذا يدؿ عمى أف أغمب أفراد العينة ىـ الكبار في السف ،منيـ الرجاؿ ومنيـ النساء الذيف لـ يكف  

وىي نسبة المحصميف عمى مستوى الابتدائي وىـ  88% والتي تعادؿ 2226ليـ الحظ في التعميـ، تمييا 
أفراد كنسبة  82% أي ما يعادؿ  3226ذلؾ لـ يكف ليـ حظا وافرا مف التعميـ  واغمبيـ شباب، ونسبة ك

وىي  82%ما يعادؿ 6الأفراد المحصميف عمى مستوى المتوسط وىي فئة أغمبيا شباب كذلؾ، تمييا نسبة 
ياف، أما المستوى كذلؾ نسبة لمشباب الذيف عزفوا مقاعد الدراسة في السنوات النيائية في أغمب الأح

 الجامعي فيي نسبة منعدمة تماما.
 (: يوضح توزيع الأفراد العينة حسب السن13الجدول رقم )

 العينة
 الاحتمالات

 النسبة المئوية % التكرار

 % 18 32 16إلى أقؿ مف  36مف 

 % 3226 86 15إلى أقؿ مف  15مف 
 % 6226 21 فما فوؽ 15مف 

 % 388 18 المجموع
فرد ىي أكبر نسبة حيث  21% ما يعادؿ 6226الشواىد الكمية في الجدوؿ أعلاه أف نسبة  تبيف 

سنة وىي فئة تضـ فئة الكبار في السف ،وذلؾ بحكـ تعرضيـ لمضغوط الصحية  15كانت ما فوؽ 
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فرد وىي فئة الشباب 32%،ما يعادؿ 13سنة( بنسبة  16إلى أقؿ مف  36والنفسية تمييا فئة تضـ )مف 
( وىي أصغر فئة وتضـ متوسطي 15إلى أقؿ مف  15ضيف لمحوادث المرورية ، تمييا فئة )مف المتعر 

 أفراد  مما يجعؿ دراستنا تنوع مما يساىـ في خدمة أغراض البحث. 86العمر ب  وما يعادؿ
 (: يوضح توزيع أفراد العينة حسب مكان الإقامة15الجدول رقم )

 العينة

 الاحتمالات
 ويةالنسبة المئ التكرار

 % 6226 23 ريفي
 % 1226 38 حضري
 % 388 18 المجموع
% مف أفراد العينة ىي نسبة  6226يتضح مف خلاؿ البيانات المدونة في الجدوؿ أعلاه أف نسبة  

أفراد العينة المقيميف وسط المدينة وىذا  % بنسبة 1226أفراد العينة المقيميف خارج الولاية، تمييا نسبة 
يوضح أف المستشفى يقع في الجية الشرقية لمولاية مما يسيؿ تمبية الخدمات لممقيميف داخؿ وخارج 

 الولاية، مما يوضح تقارب في نسبتي أفراد العينة.
 (: يوضح توزيع الأفراد حسب الحالة المدنية12الجدول رقم )

 

 
 %النسبة المئوية  التكرار

 % 1226 31 أعزب
 % 5226 26 متزوج
 % 226 83 مطمؽ
 % 226 83 أرمؿ

 % 388 18 المجموع
( والتي يوضح الحالة المدنية لأفراد 82مف خلاؿ البيانات الكمية الموضحة في الجدوؿ رقـ ) 

يعبر أف المرضى المقيميف في  % مما 5226العينة يتبيف لنا أف أكبر نسبة ىي نسبة المتزوجيف بنسبة 
% ىي نسبة الأفراد،  826المصمحة ىـ الأكبر سنا، كونيـ الأقرب إلى تعرضيـ إلى الأمراض تمييا نسبة 

غير متزوجيف مما يعبر ىذا عمى أف ىذه النسبة ىي نسبة الشباب بالدرجة الأولى حيث تعرضيـ 
% كنسبة لممطمقيف والأرامؿ وىي نسبة ضعيفة  226لمحوادث المرورية وىـ يقروف عمى ذلؾ، تمييا نسبة 

 بالمقارنة مع الأخرى.
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: ويقصد بو المدة الزمنية التي استغرقيا الدراسة بالمؤسسة العمومية الاستشفائية "محمد الزمني المجال-3
عمى شكؿ زيارات متفرقة  ونصؼ شيريفالصديؽ بف يحي" حيث كانت المدة المستغرقة لمدراسة حوالي 

الصباحية وذلؾ اعتبارا عمى أف الدراسة تتطمب معاينة دقيقة لمجتمع البحث، حيث معظميا في الفترات 
 تمكنا مف جمع المعمومات حوؿ نشاط المؤسسة والعامميف بيا.

 وقد أجريت ىذه الدراسة عمى فترات زمنية متعددة ىي: 
حيث تـ استطلاع المؤسسة محؿ  2836فيفري  20-36وىي أوؿ مرحمة بدأت مف يوـ  الفترة الأولى:-1

جراء مقابمة استشارية مع  ،الدراسة وتـ طرح الموضوع المختار عمى مسؤوؿ الموارد البشرية والمنازعات وا 
والموضوع المختار ومختمؼ الأنشطة  ،نفس المسؤوؿ تضمنت الاستعلاـ حوؿ مفيوـ العلاقات العامة

 متواجدة بالمؤسسة.ال
حيث تـ فييا أخد المعمومات  2836مارس  30-81وىي ثاني مرحمة بدأت مف يوـ  الفترة الثانية:-2

والييكؿ الإداري ليا والوثائؽ الخاصة بالمجاليف الجغرافي والبشري  ،الخاصة بالييكؿ التنظيمي لممؤسسة
 رة المؤسسة.ادية لمموظفيف بإموالإطلاع عمى بعض القوائـ الاس ،لممؤسسة

حيث  2836-81-28لقد كانت ىذه المرحمة الأخيرة في البحث حيث استقرت مف يوـ  الفترة الثالثة:-3
جراء المقابمة حتى يوـ   .2836-86-83تـ توزيع الاستمارة وا 

 : فرضيات الدراسةثانيا
تعتبر الفروض مف أىـ العناصر في البحث العممي، فيي تساعد الباحث عمى اتخاذ الاتجاه  

الصحيح نحو الحقيقة التي أثارتيا مشكمة البحث وتساؤلاتو فيي تقتصد في الجيد والماؿ وتبعد الباحث 
ة وصؿ بيف عف الوقوع في متاىات أخرى، فيي ترتبط بالجانب النظري بنتائج نيائية لمدراسة، كونيا ىمز 

جانبي البحث النظري، و لكي تحقؽ الفروض غايتيا لا بد مف اختبارىا بشكؿ عممي دقيؽ، لأف صحة 
الفرضيات عمى أنيا:"عبارة عف  موريس أنجرسىذه الفرضيات سيؤدي إلى صحة الدراسة ككؿ، ويعرؼ 

نصر لـ يثبت عنو قضية تحمؿ خبرا يتعمؽ بعناصر واقعية وتصورية ،وىذا التخميف يتضمف علاقة أو ع
، 2881)موريس أنجرس: شيء بعد ولكف يستحؽ البحث والاستقصاء، أو ىي إجابة مقترحة لسؤاؿ البحث". 

 (.363ص 
 وللإجابة عمى تساؤلات الدراسة تمت صياغة الفرضية العامة والفرضيات الفرعية كما يأتي: 

 ة في المؤسسة العمومية الاستشفائية.تعمؿ العلاقات العامة عمى تحقيؽ جودة الخدم الفرضية العامة:-أ
 الفرضيات الفرعية:-ب
 تتبنى العلاقات العامة طرقا مختمفة في تحسيف جودة الخدمة في المؤسسة.-3
 توجد وسائؿ متعددة تعتمدىا العلاقات العامة في تحسيف  جودة الخدمة في المؤسسة.-2
 تحسيف جودة الخدمة في المؤسسة. تتنوع المجالات التي يظير فييا دور العلاقات العامة في-1
 



www.manaraa.com

 الإجراءات المنهجية لمدراسة                                            :خامس الفصل ال

 

165 
 

 ا: المنهج المستخدم في الدراسةلثثا
الطريؽ أو السبيؿ البيف والواضح  يعني"النيج في المغة مف مادة نيج، ينيج نيجا ومنيجا " المنهج لغة:

 الذي لا لبس فيو".
جراءات عممية ونعني المنهج اصطلاحا:  "ىو الطريقة أو الأسموب الذي يقوـ عمى أسس وقواعد نظرية وا 

إلى المنطؽ والعقؿ، أما الإجراءات العممية فيي الخطوات  تستندبالقواعد النظرية تمؾ القواعد التي 
 (.351، ص 2880بشير بوجنانة: )التطبيقية والميدانية. 

العلاقات العامة في المؤسسة ومساىمة نشاط ؼ تعتبر ىذه الدراسة وصفية  تيدؼ إلى وص 
 .فييا وعلاقتيا بتحقيؽ جودة الخدمة

لأنو يساعدنا ، اتلمثؿ ىذه الدراس الأنسبباعتباره الوصفي المنيج  ،في ىده الدراسة وقد اعتمدنا 
العلاقات مساىمة المتمثمة في معرفة ،عمى جمع أكبر قدر ممكف مف المعمومات عف مجتمع الدراسة 

وكيفية وبموغ أىداؼ المؤسسة مف  العمومية الاستشفائية، العامة في تحقيؽ جودة الخدمة في المؤسسة
 قابمة واستمارة ووثائؽ وسجلات.م وخلاؿ الأدوات التي يوفرىا لنا ىذا المنيج مف ملاحظة،

 مجتمع البحث.: رابعا
روض ومصدرا ميما لمتأكد مف صدؽ الف ،شروط البحث العممي أىـمف مجتمع البحث  عتبري 

  .محؿ البحث المشكمة أولممعمومات والبيانات التي يحتاجيا لتفسير الظاىرة 
 .طريقة المسح بالعينة وتماشيا مع دراستنا تـ اختيار 
المرضى كؿ صمحة فقد تـ توزيع الاستمارة عمى مونظرا لعدـ استقرار عدد المرضى في ال 

المقدمة مف طرؼ المؤسسة، وبمغ  الخدمة ةدالأكثر تأثرا بجو  راسة فيـدالمقيميف الحالييف خلاؿ فترة ال
حيث توجينا إلى  ،تـ الاعتماد عمى طريقة توزيع الاستمارة بالمقابمة.مريض 18مجتمع البحثحجـ 

 المصمحة الطبية محؿ الدراسة لمقابمة المرضى.
بملأ الاستمارة  التي لا تسمح لو،وفضمنا استخداـ ىذه الطريقة نظرا لمحالة الصحية لممريض  

بالإضافة إلى أف ىذه الطريقة تساعدنا  ،لوحده وحرصا منا عمى عدـ إىماؿ أي مف الاستمارات الموزعة
دة الخدمة الصحية المقدمة لو ا إذا كاف المستفيد قادرا عمى التعبير عمى جو معمى التعرؼ عف قرب في

 فعلا.
 : أدوات جمع البياناتخامسا
طبيعة الدراسة ىي التي تحدد نوع أدوات جمع البيانات التي يتـ الاعتماد عمييا والتي تتفؽ مع  إف 

أداة أو أكثر لجمع البيانات مثؿ: الملاحظة، المقابمة، الاستمارة والوثائؽ  دموضوع الدراسة، فقد تحد
 والسجلات.
 techniqueة الفرنسية والأداة ىي الوسيمة المستخدمة في جمع البيانات، وىي ترجمة لمكمم 

وتستخدـ في البحوث الاجتماعية الكثير مف التقنيات والوسائؿ، إذ يمكف استخداـ أكثر مف تقنية في 
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أي حسب نوع وطبيعة المعمومات المستيدفة، فقد تفيد المقابمة أو الاستمارة عندما يكوف  ،البحث الواحد
نحو موضوع معيف وتفضؿ الملاحظة المباشرة عند  نوع المعمومات يتعمؽ بآراء ومواقؼ واتجاىات الأفراد

جمع معمومات تتصؿ بسموؾ الأفراد ومعاينة بعض الحقائؽ والوقائع، كما تفيد الوثائؽ والسجلات 
 (.318، ص 2880)حامد خالد: بوجو عاـ. ما والإحصائيات في إعطاء المعمومات عف موضوع 

 حددت ىذه الدراسة أكثر مف أداة منيا الملاحظة، المقابمة وكذا الاستمارة والوثائؽ والسجلات. وقد 
فيي الأداة التي تجعؿ  ،تعد الملاحظة مف بيف التقنيات المستعممة في الدراسات الميدانية الملاحظة: -1

يقوـ بيا الباحث بدقة تامة  والملاحظة العممية تمثؿ طريقة منيجية ،يةمالباحث أكثر اتصالا بالبحوث العم
 دولمكشؼ عف العلاقات التي تربط بيف عناصرىا وتعتم ،وفؽ قواعد محددة لمكشؼ عف تفاصيؿ الظواىر

يداف البحث أو الحقؿ أو المختبر وتسجيؿ مالملاحظة عمى قياـ الباحث بملاحظة ظاىرة مف الظواىر في 
 (.313: مرجع سابؽ، ص )خالد حامدملاحظاتو وتجميعيا أو الاستعانة بآلات. 

وىي الملاحظة غير المشاركة يقوـ  ،وقد اعتمد الباحث في ىذه الدراسة عمى الملاحظة البسيطة 
 الباحث بواسطتو بمراقبة المبحوثيف دوف المشاركة.

وفي ىذه الدراسة  ،متابعة موقؼ معيف أوويكوف ذلؾ عف طريؽ المشاىدة أو الاستماع  موضع الملاحظة:
وكذلؾ ملاحظة التغيرات ،بالمرضى وكيفية تعامميـ معيـ  يفمماعتمدىا الباحث لمشاىدة مدى اتصاؿ العا

وبعض الملاحظات الأخرى عف المسؤوليف ،التي تطرأ عمى المرضى أثناء تفحصيـ لأسئمة الاستمارة 
مى مختمؼ المديريات التي تتوفر عمييا مف خلاؿ الزيارات المتعددة لممؤسسة والتعرؼ ع،وميداف الدراسة 

 إدارة المؤسسة الاستشفائية.
المقابمة أداة لمبحث وىي حوار يتـ بيف القائـ بالمقابمة وبيف شخص أو مجموعة أشخاص  المقابمة:-2

المعمومات  أووتتعمؽ بالآراء والاتجاىات أو السموؾ  ،بيدؼ الحصوؿ عمى معمومات حوؿ موضوع معيف
حضرة سمفا ومف المتفؽ عميو أف تكوف مفيي أسئمة ،طمؽ عمييا التحقيؽ بواسطة المقابمة وي ،والشيادات

دوات الأوتمتاز عف غيرىا مف  ،محاطة بالسر الميني أجوبتيـوأف تكوف ،مشاركة المستجوبيف إدارية 
الموقؼ الكمي الذي يستجيب فيو  ـفيي تسمح بملاحظة المبحوث والتعمؽ في في ،الأكثر مرونة بأنيا

ويستطيع التكيؼ مع الجو  ،غامضا مف الأسئمةلممقابمة بحيث يستطيع الباحث أف يشرح ما قد يكوف 
وتتنوع مجالات المقابمة إذ أنيا تستخدـ في  ،الاجتماعي الذي تجري فيو المقابمة حتى يكوف أكثر واقعية

العلاجية مف طرؼ الأطباء والأخصائييف النفسانييف، كما وفي المقابلات  ،البحوث الاجتماعية بوجو عاـ
 (.311)حامد خالد: مرجع سابؽ، ص أنيا شكؿ مف أشكاؿ الاتصاؿ في المجتمعات الحديثة. 

بحيث تعتبر مف الأدوات الأساسية لما  ،قابمة دورا كبيرا في نجاح الدراسات الميدانيةمتؤدي ال 
جري المقابمة ييي عممية التفاعؿ الذي يتـ بيف كؿ مف ف،توفره مف بيانات حوؿ موضوع الدراسة 

 (.21، ص 2881)موريس انجرس: والمبحوثيف بغرض الحصوؿ عمى معمومات شافية وصادقة. 
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شرح لنا أىمية العلاقات العامة  ،أما في ىذه الدراسة فقد قمنا باستخداـ ىذه الأداة مع مدير الموارد البشرية
الاستعلاـ عف بعض نشاطات المستشفى المتعمقة بالعلاقات العامة بغرض  بالإضافة إلى،داخؿ المؤسسة 

اشتقاؽ الفرضيات، ىذا في المرحمة التمييدية مف البحث كاف بغرض الحصوؿ عمى بيانات أولية حوؿ 
 مجتمع البحث ومعرفة خصائص المبحوثيف.

في المرحمة الثانية مف الدراسة الميدانية فقد تـ الاعتماد عمى المقابمة كأداة أساسية في  أما 
 الحصوؿ عمى المعمومات اللازمة للإجابة عمى الفرضيات.

تعتبر الاستمارة مف أىـ أدوات جمع البيانات، وىي عبارة عف مجموعة مف الأسئمة الاستمارة: -3
عمى بيانات معينة تخص الدراسة الراىنة وتعرؼ عمى أنيا:  الموجية إلى المبحوثيف قصد الحصوؿ

"مجموعة مف الأسئمة المقننة مغمقة أو مفتوحة توجو إلى مبحوثيف مف أجؿ الحصوؿ عمى بيانات 
ور الأسئمة حوؿ موضوع الدراسة دومعمومات حوؿ قضية معينة واتجاه معيف أو موقؼ معيف، حيث ت

 (.313، ص 2881مر الياممي: )عابصورة مباشرة أو غير مباشرة". 

كما تعد الاستمارة إحدى أدوات البحث العممي وىي مف أىـ الوسائؿ المستخدمة في جمع البيانات  
حيث تعرؼ بأنيا: "نموذج يضـ مجموعة أسئمة توجو إلى الأفراد مف اجؿ الحصوؿ عمى معمومات حوؿ 

المقابمة الشخصية أو إرساليا عف طريؽ  ي الاستمارة إما عف طريؽمقويتـ ت،موضوع أو مشكمة أو موقؼ 
 (.380)رشيد زرواتي: مرجع سابؽ، ص  البريد إلى المبحوثيف".

ـ لنا ملاحظات حوليا دحيث ق،الشرؼ  الأستاذوقد قمنا بصياغة أسئمة الاستمارة ثـ عرضيا عمى  
 مع إعطاء بعض الاقتراحات بغرض التعديؿ فييا.

تمت الصياغة النيائية  ـوبالتنسيؽ معي يـالأخذ باقتراحاتالمحكميف و  عرضيا عمى الاساتدة وبعد 
 للاستمارة.
 وقد تضمنت أربع محاور رئيسية حسب ما يتطمبو موضوع الدراسة وىي: 

يضـ البيانات الشخصية لممبحوثيف حيث يتضمف أسئمة حوؿ الجنس، العمر، المستوى  المحور الأول:-
 وذلؾ بغرض التعرؼ عمى بعض خصائص المبحوثيف. ،الاجتماعية التعميمي، مكاف الإقامة، الحالة

 . يضـ الطرؽ التي تتبناىا العلاقات العامة في تحسيف جودة الخدمة المحور الثاني:-
 .يضـ الوسائؿ المتعددة التي تعتمدىا العلاقات العامة في تحسيف جودة الخدمة المحور الثالث:-
 يظير فييا دور العلاقات العامة في تحسيف جودة الخدمة.:يضـ المجالات التي الرابع المحور-
تعتبر مف أىـ الأدوات المساعدة عمى جمع البيانات والمعمومات عف مجتمع  والسجلات:الوثائق -4

الدراسة، فيي تساعد الباحث وتوفر لو الكثير مف الجيد والوقت، والزيارات التي قمنا بيا لممؤسسة 
ف يحي" ساعدتنا مف الحصوؿ عمى بعض الوثائؽ والسجلات التي تحتوي الاستشفائية "محمد الصديؽ ب

 عمى بعض البيانات الضرورية لمبحث مثؿ:
 بيانات حوؿ الجانب التاريخي والموقع الجغرافي لممستشفى محؿ الدراسة.-
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 بيانات حوؿ الموارد البشرية العاممة بالمستشفى.-
 لمموظفيف بإدارة المستشفى بغرض معرفة تخصصاتيـ العممية وعددىـ. الاسميةالإطلاع عمى القائمة -
 تنظيمي والييكؿ الإداري لممستشفى        الييكؿ ال-

 خامسا: أساليب التحميل
الباحث انطلاقا  تعتبر عممية التحميؿ مف أىـ مراحؿ البحث العممي، فيي خطوة عممية يقوـ بيا 

مف تفريع البيانات المتوصؿ إلييا عف طريؽ الأدوات المستخدمة في بحثو، عمى ىذا الأساس وبعد 
وات جمع البيانات مف مقابمة دالانتياء مف الدراسة الميدانية قمنا باستخراج المعطيات التي تضمنتيا أ

 لكيفي.واستمارة بغية تحميميا بشكؿ موضوعي عف طريؽ التحميؿ الكمي وا
وىو يعبر عف الأرقاـ والإحصاءات الموضحة في الجداوؿ والمتعمقة باستجوابات الأسموب الكمي: -

 ونسب مئوية. ـالمبحوثيف عمى شكؿ أرقا
عمى الجانب النظري في تحميؿ البيانات عف طريؽ عرض النتائج وتفسير  مدويعت الأسموب الكيفي:-

مف الأرقاـ،  أعمؽلالات دا بكممات ومفاىيـ ذات مضاميف و حاولة التعبير عنيمالمعطيات الكمية بحيث 
نسانيا معبرا يساعد عمى ارتباط وتكامؿ أجزاء البحث، كما يساعد إفالتحميؿ الكيفي يزيد المحتوى بعدا 

 (.311، ص 2885غربي عمى ). ويساىـ في تدعيـ البحث وتقويمو ورفع مستواه العممي

تدعيـ التحميؿ الكمي بالتحميؿ الكيفي مف خلاؿ ما تـ التطرؽ إليو ونقمو في الدراسات  يمكننا 
 السابقة والنظريات المتعمقة بموضوع الدراسة ليصبح البحث وحدة متكاممة ومترابطة.

 وتـ استخداـ الأسموب الكيفي في تفسير وتحميؿ المعطيات والنسب المئوية. 
لاختيار الدلالة الإحصائية لما توصؿ  2كا لارتباطي لإحصائيااستعاف الباحث بالأسموب  دوق 

 إليو مف نتائج والذي تتمثؿ معادلتو الإحصائية فيما يمي:
 
 =  2كا
 

 حيث أف:
 تشير إلى التكرارات المشاىدة وىي التكرارات المتحصؿ عمييا بعد توزيع الاستبياف. ت م =
 تشير إلى التكرارات المتوقعة وىي مجموع التكرارات تقسيـ عدد الإجابات بالتساوي. ت و:

  

 2ت و( –مج ) ت ـ 

 ت و
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 خلاصة الفصل:
كوف قد تطرقنا إلى التعريؼ ،نفي ختاـ ىذا الفصؿ الذي تضمف الإجراءات المنيجية لمدراسة  

وكذا مجالاتيا الجغرافية والبشرية  ،مف خلاؿ التعرؼ عمى نشأتيا وتطورىا ،بالمؤسسة محؿ الدراسة
بالإضافة إلى دراسة الييكؿ التنظيمي والإداري الذي تقوـ عميو، ثـ تطرقنا إلى المنيج المستخدـ ،والزمنية 

 في دراستنا باعتباره الطريقة أو الأسموب الذي اتبعناه لموصوؿ إلى حموؿ.
التي اعتمدنا عمييا في جمع البيانات والأدوات ،كما استعرضنا عينة الدراسة وكيفية اختيارىا  

براز ،والمتمثمة في: الملاحظة، المقابمة، الاستمارة والوثائؽ والسجلات  ورىا في تحصيؿ المعمومات مف دوا 
 الميداف.
ولتجسيد ما تـ التطرؽ إليو ،كما تطرقنا في الأخير إلى أساليب التحميؿ الكمي والتحميؿ الكيفي  

 عرض وتحميؿ البيانات التي تـ التوصؿ إلييا في دراستنا ىذه.،سابع صؿ الفي ىذا الفصؿ سيتـ في الف
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 هوامش الفصل:
، 2بوجنانة: المنطؽ ومناىج البحث العمي، مطبعة بغيجة حساـ، قسنطينة، الجزائر، طصالح بشير -(3)

2880. 
 .2882، 3رشيد زرواتي: تريبات عمى منيجية البحث في العموـ الاجتماعية، دار ىومة، ط-(2)
نسانية، جسور لمنشر والتوزيع، المحمدية، لإخالد حامد: منيجية البحث في العموـ الاجتماعية وا-(1)

 .2880، 3الجزائر، ط
 .313خالد حامد:مرجع سابؽ،ص -(1)

 .311،صنفسومرجع ال خالد حامد: -(6)
صحراوي وآخروف: منيجية البحث العممي في العموـ الإنسانية، دار  موريس أنجرس: ترجمة بوزيد -(5)

 .2881، 2القصبة لمنشر، الجزائر، ط
، بنغازي، قار يونسعبد الله عامر الياممي: أسموب البحث الاجتماعي وتقنياتو، منشورات جامعة -(2)

 .2881، 3ليبيا، ط
 .380مرجع سابؽ،ص رشيد زرواتي: -(0)
  .2885ابجديات المنيجية في كتابة الرسائؿ الجامعية،قسنطينة،عمي غربي واخروف:-(8)
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 دتمهيــ -

  تفريغ و تحليل بيانات الفرضية الأولى :  أولا
  تفريغ و تحليل بيانات الفرضية الثانية : ثانيا
 تفريغ و تحليل بيانات الفرضية الثالثة:  ثالثا
  خلاصـة الفصل .-
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 تمهيد :        
وذلك لطرح تساؤلات الدراسة التي تم التطرق ،تعد الدراسة الميدانية الجزء الأكثر أهمية في البحث العممي 

والتي أثارت جممة من القضايا النظرية محاولة إثبات صحة أو ،إليها في الفصل الأول من هذا البحث 
فهدف الدراسة هو معرفة دور العلاقات العامة في  ،والوصول إلى نتائج ممموسة ،خطأ فرضيات الدراسة

، ذلك بالاعتماد عمى أساليب منهجية لمتمكن من العمومية الاستشفائية  تحقيق جودة الخدمة في المؤسسة
في ضوء البيانات والمعمومات المحصل عميها من ميدان ،تحويل المعطيات النظرية إلى حقائق واقعية 

 الدراسة.

 .الميدانيةبيانات وتحميل ال تفريغ- 
 ٌبٌن عدد الممرضٌن الدٌن ٌقدمون الخدمة داخل المصلحة. :) (06الجدول رقم 

 

ٌتضح لنا من خلال البٌانات المدونة فً الجدول أعلاه الذي ٌعبر عن عدد الممرضٌن الذٌن ٌقدمون  

بأن هناك عدد كافً من الممرضٌن  %57فرد أي ما نسبته  03الخدمة داخل المصلحة ،حٌث أقر 

أفراد ما  03فً حٌن أشار الأفراد المتبقٌٌن والمقدر عددهم ب ،الذٌن ٌقدمون الخدمة داخل المصلحة

وٌطالبون بزٌادة عددهم داخل المصلحة ،بأن عدد الممرضٌن غٌر كافً لتلبٌة حاجٌاتهم  %57ٌعادل 

معتدلة وذلك ٌدل على أن  05573لتغطٌة النقص الحاصل على حد قولهم. وقٌمة المتوسط الحسابً 

المحسوبة  2كاكافً وٌغطً حاجة المرضى نثبت هذا القول ونقارن  عدد الممرضٌن داخل المصلحة

 . 05.3بدرجة حرٌة تقدر ب 3537مع نظٌرتها المجدولة عند مستوى الدلالة 

 النظرٌة ومنه توجد دلالة إحصائٌة  3.84 > 03المحسوبة  2كاخلال حساب قٌمة  ومن
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 (:ٌبٌن مراقبة قسم العلاقات العامة نوعٌة الوجبات داخل المؤسسة .07الجدول رقم )

 

الذي ٌعبر عن مدى مراقبة قسم العلاقات  35ٌتبٌن لنا من خلال معطٌات الجدول المتعلق بالسؤال 

فرد حٌث عبر أغلب المبحوثٌن  05 ماٌعادل %557.العامة لنوعٌة الوجبات داخل المؤسسة  بنسبة  

من المبحوثٌن أي ما ٌعادل  % 557على عدم مراقبة قسم العلاقات العامة للوجبات المقدمة لهم أما 

دخل فً مراقبة الوجبات المقدمة لهم مما ٌتضح النوعٌة  له أفراد أشاروا بأن لقسم العلاقات العامة0

قٌمة معتدلة تدل على أن قسم العلاقات العامة  05.5 فً تقدٌم هذه الوجبات وقٌمة المتوسط الحسابً

حٌث نثبت ،فً المؤسسة لٌس له دخل فً مراقبة نوعٌة الوجبات المقدمة للمرضى داخل المؤسسة 

بدرجة حرٌة تقدر  3537هذا القول ونقارن ك المحسوبة مع نظٌرتها المجدولة عند مستوى الدلالة 

 . 05.3ب

 .النظرٌة ومنه توجد دلالة إحصائٌة  3.84 > 28.9المحسوبة  2كاومن خلال حساب قٌمة          

 .بشكل مستمر الأدوٌة(:ٌبٌن عمل العلاقات العامة على تلبٌة حاجات المرضى من 08الجدول رقم )

 تشٌر البٌانات المتحصل علٌها من الجدول التً تعبر عن تلبٌة حاجات المرضى من الأدوٌة من

أي ما ٌعادل  %3.العٌنة والمقدر عددهم بنسبة حٌث صرح أغلب أفراد ،طرف قسم العلاقات العامة 
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فً ذلك على  مولا ٌساهفرد بعدم تلبٌة حاجاتهم من الأدوٌة من طرف قسم العلاقات العامة  05

بأن قسم العلاقات العامة ٌلبً حاجاتهم  %03أفراد المقدرة نسبتهم ب 33فً حٌن صرح ،الإطلاق 

والمقدر عدهم ب  %03 ةالعٌنة بنسبأما باقً أفراد  ،من الأدوٌة من حٌن لأخر وعند حاجتهم إلٌها

قٌمة مرتفعة تدل  5553أفراد الذٌن صرحوا باستفادتهم من الأدوٌة أحٌانا.وقٌمة المتوسط الحسابً 33

حاجات المرضى من الأدوٌة  بشكل مستمر،حٌث نثبت هذا  على أن قسم العلاقات العامة لاٌلبً

بدرجة حرٌة تقدر  3537القول ونقارن ك المحسوبة مع نظٌرتها المجدولة عند مستوى الدلالة 

 . ..75ب

 النظرٌة ومنه توجد دلالة إحصائٌة.  ..75 > 0.55المحسوبة  2كاومن خلال حساب قٌمة       

 

 عاملٌن للمرضى.:ٌبٌن معاملة ال(09الجدول رقم )

 

من خلال النتائج المتوصل إلٌها فً الجدول أعلاه الذي ٌتضمن رأي المرضى فً معاملة العاملٌن 

فرد على أنهم ٌتلقون معاملة  03أي ما ٌعادل %57فقد عبر أغلب المبحوثٌن وقدرت نسبتهم ،لهم 

  %0557نسبتهم ب حسنة من قبل العاملٌن داخل المصلحة ،فً حٌن أن باقً أفراد العٌنة والمقدرة 

أفراد 0أي ماٌعادل  %557أفراد بأنهم بحاجة إلى معاملة أفضل من قبل العاملٌن بٌنما 5أي ماٌقابل 

معاملة ٌمكن القول عنها متوسطة .وقٌمة المتوسط الحسابً  ،صرحوا بأن معاملة العاملٌن لهم 

نة نثبت هذا القول ونقارن قٌمة معتدلة تدل على أن معاملة العاملٌن للمرضى هً معاملة حس 05057

 . ..75ودرجة حرٌة تقدر ب 3537ك المحسوبة مع نظٌرتها المجدولة عند مستوى الدلالة 

 النظرٌة ومنه توجد دلالة إحصائٌة  ..75 > .005المحسوبة  2كاومن خلال حساب قٌمة             
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 قسم العلاقات العامة بأهمٌة الاستقبال الحسن. (:ٌبٌن تحسٌس10الجدول رقم )

من   بأهمٌته والتحسس الاستقبالتوصلنا من خلال معطٌات الجدول أعلاه الذي ٌعبر عن أهمٌة 

فرد  .5أي ما ٌعادل  %53طرف قسم العلاقات العامة حٌث نلاحظ أن أغلب أفراد العٌنة بنسبة 

ومدى أهمٌته داخل المؤسسة،  بالاستقبالبالنفً على أن قسم العلاقات العامة لاٌولً اعتبار  اأجابو

قسم العلاقات  نعبروا بأ فرد 05أي ما ٌعادل  %03و المقدرة نسبتهم ب الآخرٌنبٌنما أفراد العٌنة 

قٌمة معتدلة  0553الحسن ، وقٌمة المتوسط الحسابً  الاستقبالبأهمٌة  التحسسالعامة له دور فً 

أهمٌة من قبل قسم العلاقات العامة .ونثبت داخل المؤسسة لا ٌعطى له  الاستقبالوذلك ٌدل على أن 

 . 05.3بدرجة حرٌة وتقدر ب  3537قولنا ونقارن ك المحسوبة مع نظٌرتها المجدولة عند مستوى 

 .النظرٌة ومنه توجد دلالة إحصائٌة  3.84 > 053المحسوبة  2كاومن خلال حساب قٌمة      

 تعاطف العاملٌن مع المرضى. العلاقات العامة فً  م(:ٌبٌن تأثٌر قس11رقم)الجدول 

تشٌر المعطٌات المدونة فً الجدول  السابق الذي ٌعبر عن تأثٌر قسم العلاقات العامة فً تعاطف 

فرد عبروا  05التً تقابل  %557.وقدرت نسبتهم ب:  نإذ أن أغلب المبحوثٌ،العاملٌن مع المرضى 

و  رٌنالآخبٌنما الأفراد  ،على عدم تأثٌر قسم العلاقات العامة فً تعاطف العاملٌن مع المرضى

على أن قسم العلاقات العامة له تأثٌر ،ٌعبرون عكس ذلك  %557أفراد أي بنسبة 0المقدر عددهم ب

قٌمة معتدلة وذلك ٌدل على أن  05.5فً تعاطف العاملٌن مع المرضى ،وقٌمة المتوسط الحسابً 
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ك  حٌث نثبت قولنا ونقارن،قسم العلاقات العامة لا ٌؤثر على تعاطف العاملٌن مع المرضى 

 .05.3بدرجة حرٌة تقدر  3537المحسوبة مع نظٌرتها المجدولة عند مستوى الدلالة 

 .النظرٌة ومنه توجد دلالة إحصائٌة  3.84 > 5.50المحسوبة  2كاومن خلال حساب قٌمة    

 

 :ٌبٌن إعطاء الوقت الكافً من قبل الأطباء للتعبٌر عن الحالة الصحٌة .(12الجدول رقم )

لنا من خلال البٌانات الموضحة فً الجدول والمتعلقة بإعطاء الوقت الكافً من قبل الأطباء  تبٌنا

فرد  .5ٌعادل  أي ما %5557للتعبٌر عن الحالة الصحٌة للمرٌض حٌث عبر أغلب المبحوثٌن بنسبة 

 لآخرونابأن الأطباء ٌمنحون الوقت الكافً للمرضى للتعبٌر عن حالتهم الصحٌة، بٌنما أفراد العٌنة 

 بالاستفساراتالوقت الكافً للإدلاء  لٌمنحونهمفرد بأن الأطباء  00أي ما ٌعادل  %5557بنسبة 

 0555المتعلقة بحالتهم الصحٌة وٌجب منحهم الوقت الكافً واللازم لذلك وقٌمة المتوسط الحسابً 

القول ونقارن ك قٌمة معتدلة وذلك ٌدل على أن الأطباء ٌمنحون الوقت الكافً للمرضى ،ونثبت هذا 

 .05.3ودرجة حرٌة  تقدر ب 3537المحسوبة مع المجدولة عند مستوى الدلالة 

 .النظرٌة ومنه توجد دلالة إحصائٌة  3.84 > 50.المحسوبة  2كاومن خلال حساب قٌمة         

 

 (:ٌبٌن مراعاة الحالة النفسٌة من طرف الأطباء.13الجدول رقم )
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من خلال معطٌات الجدول أعلاه والمتعلق بمدى مراعاة الحالة النفسٌة للمرٌض من طرف  توصلنا

بأن الأطباء لا  % 557.فرد أي ما نسبته  00حٌث عبر أغلب المبحوثٌن والمقدر عددهم  ،الأطباء

والمقدر  الآخرونٌهتمون بالجانب النفسً للمرضى وما ٌهمهم سوى الجانب الصحً ،بٌنما أشار 

كبٌرا بالجانب النفسً إضافة إلى  اهتماماأن الأطباء ٌولون  %0557أفراد العٌنة بنسبة  35 عدهم ب

قٌمة معتدلة وذلك ٌدل على أن  0535الحسابً  المتوسطالجانب الصحً بدرجة متساوٌة وقٌمة 

ة كبٌرا بالجانب النفسً للمرٌض ،حٌث نثبت هذا القول ونقارن ك المحسوب اهتماماالأطباء لا ٌولون 

 . 05.3ودرجة حرٌة  تقدر ب 3537مع نظٌرتها المجدولة عند مستوى الدلالة 

 النظرٌة ومنه توجد دلالة إحصائٌة.  3.84 > 0350المحسوبة  2كاومن خلال حساب قٌمة        

 : ٌبٌن تدخل مسؤول العلاقات العامة من اجل تعدٌل الوضع.(03)لجدول رقما

من خلال قراءتنا للشواهد الكمٌة فً الجدول أعلاه والتً تتعلق  بتدخل مسؤول العلاقات العامة  من 

 %5557أجل تعدٌل الوضع المتعلق بمراعاة الجانب النفسً للمرٌض من طرف الأطباء .حٌث نسبة 

اخل فرد أجابوا بضرورة تدخل مسؤول العلاقات العامة بوضع أخصائً نفسانً د .5والتً تقابل 

فرد بأن مسؤول العلاقات العامة له إمكانٌة  05التً تعادل  % 5557المصلحة، بٌنما أجاب بنسبة 

قٌمة عالٌة  تبٌن  55057تحسٌن الوضع من خلال تخصٌص الوقت اللازم لذلك ،والمتوسط الحسابً 

ة مع مطالبة مسؤول العلاقات العامة بوضع أخصائً نفسانً نثبت هذا القول ونقارن ك المحسوب

 ...75بدرجة حرٌة تقدر ب  3537نظٌرتها المجدولة عند مستوى الدلالة 

 النظرٌة ومنه توجد دلالة إحصائٌة. ..75> .055المحسوبة  2كاومن خلال حساب قٌمة      
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 (: ٌبٌن دور العلاقات فً استجابة الإدارة لشكاوي المرضى.51الجدول رقم )

عبر عن تأدٌة قسم العلاقات العامة تً تالوفً الجدول أعلاه المدونة معطٌات الٌتضح لنا من خلال   

أي ما ٌعادل ℅ 511حٌث عبر جمٌع المبحوثٌن بنسبة ،لمهمة إحالة شكاوى المرضى لدى الإدارة 

بأن قسم العلاقات العامة له دور هام و فعال فً استجابة الإدارة لشكاوى  من أفراد العٌنة فرد 01

أهمٌة  لك ٌدل على أن لقسم العلاقات العامةقٌمة معتدلة و ذ 15المرضى، وقٌمة المتوسط الحسابً 

ٌعالج جمٌع الشكاوي المقدمة من طرف المرضى وهم فً ،و كلمة مسموعة فً إدارة المؤسسة 

 رضا عن ذلك .

 بالمستجدات عن الخدمة. للإعلامالمسؤولٌة لقسم العلاقات العامة  إعطاء:ٌبٌن (52)الجدول رقم     

 

و الذي ٌتضمن إعطاء المسؤولٌة لقسم العلاقات العامة  السابق ٌر البٌانات الموضحة فً الجدولتش

℅ 51للإعلام بالمستجدات المتعلقة بجودة الخدمة، حٌث صرح أغلب المبحوثٌن و المقدر نسبتهم بـ

فرد بأن الإدارة توكل لقسم العلاقات العامة المسؤولٌة الكاملة للإعلام بالمستجدات  84و عددهم 

أي ℅ 1الإعلانات،بٌنما نسبة  هامن ،و تتخذ هذه الخدمة وسائل متعددةالتً لها علاقة بجودة الخدمة 

أشاروا إلى أن الإدارة تتخذ المسؤولٌة فً الإعلام بالمستجدات المتعلقة العٌنة   أفراد 2ما ٌقابل 

قٌمة 5011بجودة الخدمة،و لا توكل لقسم العلاقات العامة مسؤولٌة ذلك،و قٌمة المتوسط الحسابً 

تمنح المسؤولٌة الكاملة لقسم العلاقات العامة فٌما ٌخص  الإدارةٌدل على على أن معتدل،وذلك 

الإعلام بالمستجدات المتعلقة بالخدمة،نثبت هذا القول و نقارن كا.المحسوبة مع نظٌرتها المجدولة 

 . 8040 و درجة حرٌة تقدر بـ 1011عند مستوى الدلالة 

 النظرٌة ومنه توجد دلالة إحصائٌة.  3.84 > 05.33المحسوبة  2كاومن خلال حساب قٌمة       

 

 

 الاحتمالات
 العينة

المتوسط  النسبة  التكرار 
 الحسابي  

الانحرا التباين
 ف

 2كا
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

درجة 
 الحرية

 2كا
المجدول

 ة
   0 %033 33 نعم

 0.05 1 3.84 
 % 033 33 المجموع 

 الاحتمالات
 العينة

المتوسط   النسبة   التكرار 
 الحسابي 

 2كا الانحراف  التباين
المحسو 

 بة

مستوى 
 الدلالة

درجة 
 الحرية

 2كا
 المجدولة

 3555 .3533 0537 %7. .0 نعم

 %7 35 لا  3.84 1 0.05 05533 

 %033 33 المجموع 
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 : ٌبٌن اهتمام العلاقات العامة ببحث المشاكل التً تواجه المرضى .(53)الجدول رقم

العلاقات العامة بالمشاكل قسم هتمام با المتعلقالسابق ممن خلال النتائج المتحصل علٌها فً الجدول 

 من أفراد العٌنة فرد 84أي ما ٌعادل ℅ 51التً تواجه المرضى و البحث فٌما ٌثبت أن نسبة 

بالبحث فً المشاكل التً تواجه المرضى و محاولة معالجتها ،و  ٌقومقسم العلاقات العامة  أن واعبر

أفراد العٌنة  منفرد  12 ما ٌقابل℅  1هذه المشاكل تتمثل فً التأخر فً تقدٌم العلاج،بٌنما نسبة

ٌتطلب  اممالمعاملة صرح بأن قسم العلاقات العامة لا ٌهتم بالمشاكل التً تواجه المرضى منها سوء 

وذلك ٌدل على أن قسم العلاقات العامة ٌقوم  معتدلة5,11،و قٌمة المتوسط الحسابً النظر فٌها

المرضى نثبت هذا القول و نقارن كا. المحسوبة مع نظٌرتها التً تواجه بالبحث فً المشاكل 

 .8040بدرجة حرٌة و تقدر بـ 1011المجدولة عند مستوى الدلالة 

 النظرٌة ومنه توجد دلالة إحصائٌة.  3.84 > 05533المحسوبة  2كاومن خلال حساب قٌمة       

 : ٌبٌن اهتمام قسم العلاقات العامة بمعرفة رضا المرضى عن الخدمة.(54)الجدول رقم

( الذي ٌتضمن مدى اهتمام قسم 58من خلال النتائج المبٌنة فً الجدول أعلاه و المتعلقة بالسؤال رقم )

المقدمة ،حٌث عبر أغلب المبحوثٌن و المقدر العلاقات العامة بمستوى رضا المرضى عن الخدمة 

ٌر اهتماما بمستوى رضا عفرد على أن قسم العلاقات العامة لا ٌ 83أي ما ٌعادل ℅ 5221نسبتهم 

أشاروا إلى أن قسم  من العٌنة أفراد 8أي ما ٌعادل ℅321فً حٌن نجد أن ،المرضى عن الخدمة 

 5253لخدمة المقدمة ، و قٌمة المتوسط الحسابً العلاقات العامة ٌبحث عن مستوى رضا المرضى عن ا

ا كان المرضى ذقٌمة معتدلة و ذلك ٌدل على أن قسم العلاقات العامة لا ٌعطً أهمٌة و لا ٌهتم بعرفة ما إ

 الاحتمالات
 العينة

المتوسط  النسبة  التكرار 
 الحسابي

 2كا الانحراف التباين
المحسو 

 بة

مستوى 
 الدلالة

درجة 
 الحرية

 2كا
 المجدولة

3533 0537 7. .0 نعم

. 
3555 

 7 5 لا  3.84 1 0.05 05533

 033 33 المجموع

 الاحتمالات
 العينة

المتوس النسبة  التكرار 
ط 

الحساب
 ي

 2كا الانحراف التباين
المحسو 

 بة

مستوى 
 الدلالة

درجة 
الحري

 ة

 2كا
 المجدولة

 3555 0.076 1.97 %557 30 نعم

557. 05 لا  ..75 1 0.05 00537

% 

 %033 33 المجموع
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المجدولة عند  القول و نقارن كا..المحسوبة مع نظٌرتها هذهراضٌن عن الخدمات المقدمة،حٌث نثبت 

 .1255ب و بدرجة حرٌة تقدر  1011مستوى الدلالة 

 النظرٌة ومنه توجد دلالة إحصائٌة.  ..75 > 00537المحسوبة  2كاومن خلال حساب قٌمة     

 

 : ٌبٌن معنى الجودة الصحٌة عند المرٌض.(55(الجدول رقم

معنى الجودة الصحٌة لدى بٌتبٌن من خلال المعطٌات الموضحة فً الجدول و المتعلقة 

بأن الجودة الصحٌة بالنسبة لهم ℅  11المقدر نسبتهم بـمن أفراد العٌنة  فرد 21المرٌض،حٌث اقر 

بأن ℅ 01بنسبة  من أفراد العٌنة فردا 54بٌنما صرح  ،تعنً مهارات الطبٌب و قدراته و كفاءاته

خل المؤسسة و التحكم فً الوسائل الجودة الصحٌة تعنً بالنسبة لهم التسٌٌر الحسن و التنظٌم دا

قٌمة مرتفعة و ذلك ٌدل على أن الجودة الصحٌة تعنً بالنسبة  2001و المتوسط  الحسابً ،المتاحة 

للمرٌض مهارات و قدرات الطبٌب و تحكمه فً الوسائل المتاحة ،و نثبت هذا القول و نقارن 

 .8040بدرجة  تقدر بـ1,11كا...المحسوبة مع نظٌرتها المجدولة عند مستوى الدلالة 

 النظرٌة ومنه توجد دلالة إحصائٌة.  3.84 < 3533المحسوبة  2كاومن خلال حساب قٌمة 

 . الأطباءالمرضى من طرف  بين:يبين التفرقة في التعامل ( 02رقم) الجدول 

حٌث  ،من خلال قراءتنا لمعطٌات الجدول الذي ٌعبر عن التفرقة بٌن المرضى أثناء التعامل معهم

بأنهم ٌؤكدون ،أن ℅  4201و بنسبة من أفراد العٌنة فرد  88نجد أن أغلب أفراد العٌنة و المقدر بـ

، بٌنما ٌرى الأفراد الآخرٌن و  التفرقة الأطباء لا ٌفرقون بٌنهم و لا ٌتعاملون معهم على أساس

 الاحتمالات
 العينة

المتوسط  النسبة  التكرار 
 الحسابي

 2كا الانحراف التباين
المحسو 

 بة

مستوى 
 الدلالة

درجة 
 الحرية

 2كا
 المجدولة

 3573 35573 5537 77 53 مهارات الطبيب

3533 0.05 1 3.84 

 37 .0 التسيير الجيد

المعاممة 
 الحسنة

35 7 

 033 33 المجموع 

 الاحتمالات
 العينة

المتوسط  النسبة  التكرار 
 الحسابي

 2كا الانحراف التباين
المحسو 

 بة

مستوى 
 الدلالة

درجة 
 الحرية

 2كا
 المجدولة

 .350 .3503 05.5 0557 35 نعم

 557. 00 لا  3.84 1 0.05 005.3

 033 33 المجموع 
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و ذلك ،بأن الأطباء ٌأخذهم الانحٌاز اتجاه مرضى معٌنٌن ℅ 5301 أفراد بنسبة 3المقدر عددهم بـ

قٌمة معتدلة و ذلك ٌدل على أن  5042،و قٌمة المتوسط الحسابًراجع إلى المستوى المادي للمرضى

الأطباء لا ٌفرقون بٌن المرضى لأنهم ٌقومون بعمل إنسانً بالدرجة الأولى و لا ٌهمهم المستوى 

المحسوبة مع المجدولة عند مستوى الدلالة  2و نثبت هذا القول و نقارن كا ،المادي و لا أي اعتبار

 . 8040قدر بـحرٌة و ت درجةو  1011

 النظرٌة ومنه توجد دلالة إحصائٌة.  3.84 > 3..00المحسوبة  2كاومن خلال حساب قٌمة          

 تقديم الخدمة . فيالموظفين  أداء:يبين (02رقم ) الجدول

 

من خلال البٌانات المدونة فً الجدول والمتعلقة ب السؤال الذي ٌعبر على نوعٌة أداء الموظفٌن عند 

بأن أداء الموظفٌن  -لا -فرد أجابوا ب 50التً تعادل %7557حٌث نسبة ،تقدٌمهم الخدمة الصحٌة 

   %5.35بنسبة  آخرونعند تقدٌمهم للخدمة الصحٌة ٌتمٌز بالبطء وعدم السرعة  . فً حٌن أجاب 

بأن أداء الموظفٌن ٌتمٌز بالسرعة .وقٌمة  -نعم  -فرد أجابوا  ب 05من أفراد العٌنة وما ٌعادل 

تعبر على أن أداء الموظفٌن  7557ٌعبر لنا بأن النسبة الغالبة  معتدلة وذلك 0575المتوسط الحسابً

ٌتمٌز ب البطء .فً تقدٌم الخدمة ،ولنثبت صحة هذا القول ونقارن ك المحسوبة مع نظٌرتها 

 . 05.3بدرجة حرٌة تقدر ب  3537المجدولة عند مستوى الدلالة 

 توجد دلالة إحصائٌة.لاالنظرٌة ومنه   3.84 <35.3المحسوبة   2كاومن خلال حساب قٌمة     

 

 

 

 

 

 

 

 

 الاحتمالات
 العينة

المتوس النسبة  التكرار 
ط 

الحساب
 ي

 2كا الانحراف التباين
المحسو 

 بة

مستوى 
 الدلالة

درجة 
 الحرية

 2كا
 المجدولة

 3573 35570 0575 3557 05 سريعة

35.3 0.05 1 3.84 
 7557 50 بطيئة 
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 :يبين آداب وخلق  مقدم الخدمة عند تقديم الخدمة.(00)الجدول رقم

 

الذي ٌوضح مدى تحلً مقدم الخدمة  أعلاهتوضح لنا النتائج المتوصل إلٌها من خلال الجدول 

أجابوا ب  العٌنة  أفراد منمن فرد ا 05ما ٌعادل  % 557.والخلق الحسن حٌث نلاحظ نسبة  بالآداب

بنسبة  آخرونوالخلق الحسن على حد قولهم بٌنما عبر  بالآدابتحلً مقدم الخدمة  حٌث لاٌتم -لا–

عند  والآداببأن مقدمً الخدمة ٌتمتعون بالأخلاق العالٌة  العٌنة أفرادمن  أفراد0أي ماٌعادل  557

ٌبٌن أن مقدمً  %557.قٌمة معتدلة وكنسبة غالبة  0535تقدٌمهم للخدمة .وقٌمة المتوسط الحسابً 

خدمة لاٌتمتعون بحسن الخلق نثبت هذا القول ونقارن ك المحسوبة مع نظٌرتها المجدولة عند ال

      .05.3تقدر ببدرجة حرٌة  3537مستوى الدلالة 

 النظرٌة ومنه توجد دلالة إحصائٌة.  3.84 > .9..5المحسوبة  2كاومن خلال حساب قٌمة 

 

 لمسؤول العلاقات العامة لتعديل الوضع.:يبين الاقتراحات التي توجه (02)الجدول رقم

 

التً ٌوجهها المرضى لمسؤول  الاقتراحاتحسب البٌانات الكمٌة المتوصل إلٌها والتً تعبر عن 

فرد أجابوا  .0التً تعادل  %3557وكنسبة أعلى  ،العلاقات العامة لتعدٌل الوضع داخل المؤسسة

العلاقات العامة لتعدٌل الوضع من  بضرورة توفٌر الأجهزة والإمكانٌات أي بإمكانٌة مسؤول

 الاحتمالات
 العينة

المتوس النسبة  التكرار 
ط 

الحساب
 ي

 2كا الإنحراف التباين
المحسو 

 بة

مستوى 
 الدلالة

درجة 
 الحرية

 2كا
 المجدولة

 3550 35350 0535 557. 05 نعم

 557 30 لا  3.84 1 0.05 5.5.3

 033 33 المجموع 

 الاحتمالات
 العينة

المتوس النسبة  التكرار 
ط 

الحساب
 ي

 2كا الإنحراف التباين
المحسو 

 بة

مستوى 
 الدلالة

درجة 
 الحرية

 2كا
 المجدولة

 3500 35330 0505 3557 .0 توفير الأجهزة

.5.7 0.05 5 75.. 
 3557 05 زيادة العاممين 

 03 33 أخرى

 033 33 المجموع 
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فرد بأن  05ما ٌعادل   %3557بنسبة  آخرونبٌنما عبر  ،خلال زٌادة العاملٌن داخل المؤسسة

 %03وبنسبة أخرى  .تحسٌن الوضع على حد قولهم ٌتمثل فً توفٌر الأجهزة داخل المؤسسة

والتسٌٌر المحكم والمتوسط  أفراد بأن تعدٌل الوضع فً رأٌهم ٌتمثل فً التنظٌم الحسن3ماٌعادل 

فإن تعدٌل الوضع من قبل مسؤول العلاقات  % 3557قٌمة معتدلة وكنسبة غالبة  0505الحسابً 

العامة ٌتمثل فً زٌادة العاملٌن فً المؤسسة ولنثبت هذا القول نقارن ك المحسوبة مع نظٌرتها 

 . ..75بدرجة حرٌة  3537المجدولة عند مستوى الدلالة ب

 النظرٌة ومنه توجد دلالة إحصائٌة. ..75 > 5.7.المحسوبة  2كاخلال حساب قٌمة  ومن      

 :يبين اهتمام مسؤول العلاقات العامة بالحالة الصحية للمريض.(22)الجدول رقم

                                                                    

فرد  07من أفراد العٌنة والتً ٌعادل  %5.تبٌن الشواهد الكمٌة فً الجدول أعلاه أن نسبة 

على  لولا ٌعممن طرف مسؤول العلاقات العامة بحالتهم الصحٌة  الاهتمامٌصرحون أنه لا ٌتم 

أفراد العٌنة 7أي ماٌعادل  %00الإطلاق على تسهٌل مقابلتهم للأطباء ،وفً المقابل نجد أن 

حالتهم الصحٌة وٌقوم بتسهٌل مقابلتهم ب اهتمامٌصرحون عكس ذلك بأن مسؤول العلاقات العامة له 

المصرحة  %5.معتدلة وذلك ٌدل على أن أعلى نسبة هً  05.5للأطباء وقٌمة المتوسط الحسابً 

ولنثبت هذا القول ونقارن ك المحسوبة مع نظٌرتها ،بأن مسؤول العلاقات العامة لاتهمه حالتهم 

 . 7.99بدرجة حرٌة تقدر ب 3537المجدولة عند مستوى الدلالة 

 النظرٌة ومنه توجد دلالة إحصائٌة. ..75 > 70507المحسوبة  2كاومن خلال حساب قٌمة        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الاحتمالات
 العينة

المتوس النسبة  التكرار 
ط 

الحساب
 ي

 2كا الانحراف التباين
المحسو 

 بة

مستوى 
 الدلالة

درجة 
 الحرية

 2كا
 المجدولة

 3503 35055 05.5 0557 37 مهتم 

 557. 07 غير مهتم 3.84 1 0.05 70507

 033 33 المجموع 



www.manaraa.com

 تفريغ و تحليل البيانات الميدانية                                                                     الفصل السادس :    
 

183 
 

 :يبين دخل العلاقات العامة في عدد الفحوصات الاسبوعية.(22)الجدول رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

عطٌات المجدولة المتعلقة بتدخل مسؤول العلاقات العامة فً الفحوصات الأسبوعٌة من لنا الم توضح

فرد بأن قسم العلاقات العامة لٌس له دخل فً عدد  .0ماٌعادل فرد  .0حٌث أقر ،قبل الأطباء 

من الأفراد الأخرٌن  ما ٌقابل % 7بٌنما نسبة ،الفحوصات الأسبوعٌة من قبل الأطباء على الإطلاق 

وقٌمة  ،فردٌن صرحوا عكس ذلك بأن لمسؤول العلاقات العامة دخل فً عدد الفحوصات الأسبوعٌة

لمن صرحوا بغٌر مهتم ومنه نثبت صحة هذا  %7.لة والنسبة الغالبة معتد 05.7المتوسط الحسابً 

 . 05.3بدرجة حرٌة  3537القول ونقارن ك المحسوبة مع نظٌرتها المجدولة عند مستوى الدلالة 

 النظرٌة ومنه توجد دلالة إحصائٌة. 05.3 > 05533المحسوبة  2كاومن خلال حساب قٌمة       

 

 العلاقات العامة لبناء الثقة بين المريض والطبيب.:يبين تدخل (22)الجدول رقم

والمتعلق بإمكانٌة تدخل مسؤول العلاقات العامة فً  55نلاحظ خلال البٌانات المتعلقة بالجدول رقم  

فرد  05من أفراد العٌنة وما ٌعادل  %557.بناء علاقة الثقة بٌن الطبٌب والمرٌض ٌتضح أن نسبة 

على بناء الثقة بٌن الطبٌب والمرٌض بٌنما صرح  ٌؤكدون أن مسؤول العلاقات العامة لاٌعمل

 الاحتمالات
 العينة

النس التكرار 
 بة 

المتوس
ط 

الحساب
 ي

 2كا الانحراف التباين
المحس

 وبة

مستو 
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 الدلالة

درجة 
الحر 
 ية

 2كا
 المجدولة

 3555 .3533 05.7 7 35 نعم

05533 0.05 1 3.84 
 7. .0 لا 

 
 

 المجموع 
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 الاحتمالات
 العينة

المتوسط  النسبة  التكرار 
 الحسابي

الانحرا التباين
 ف 

 2كا
المحسوب

 ة

مستوى 
 الدلالة

درجة 
 الحرية

 2كا
المجدول

 ة
 3505 35033 55.3 557 30 كبير

00537 0.05 5 3.84 
 7557 35 متوسط 
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 033 33 المجموع
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تحسٌن وتوطٌد  إمكانٌةأفراد بأن لمسؤول العلاقات العامة 0أي ما ٌعادل  %757ونسبتهم  آخرون

مرتفعة وذلك ٌدل على أن  55.3العلاقة بٌن الطبٌب المعالج و المرٌض وقٌمة المتوسط الحسابً 

العامة لٌس له دخل فً بناء علاقة الثقة نثبت هذا القول  هً الغالبة وأن مسؤول العلاقات 557.نسبة 

 . ..75بدرجة حرٌة تقدر ب  3537ونقارن ك المحسوبة مع نظٌرتها المجدولة عند مستوى الدلالة 

 النظرٌة ومنه توجد دلالة إحصائٌة. ..75 > 00537المحسوبة  2كاومن خلال حساب قٌمة      

 مسارعة الممرضين في تقديم الخدمة. :يبين(22رقم) الجدول

 

من خلال الشواهد الكمٌة الموضحة فً الجدول أعلاه والمتعلقة بتقدٌم المساعدة من طرف 

على  افرد من أفراد العٌنة عبرو 50أي ماٌعادل  %7557حٌث نسبة  ،الممرضٌن وسرعتهم فً ذلك 

أي ما  3557بنسبة  آخرونعكس ذلك صرح ،تقدٌم الخدمة  بسرعة عالٌة  من طرف الممرضٌن 

قٌمة معتدلة تدل على  0535بالبطء والتراخً فً تقدٌم الخدمة وقٌمة المتوسط الحسابً فرد  .0ٌعادل

نثبت هذا القول ونقارن ك المحسوبة مع نظٌرتها المجدولة  ،أن الخدمة المقدمة تقدم بالسرعة الفائقة

 . 05.3بدرجة حرٌة تقدر ب  3537عند مستوى الدلالة 

 النظرٌة ومنه توجد دلالة إحصائٌة. 05.3 < 3503المحسوبة  2كاومن خلال حساب قٌمة      

 المرضى بمواعيد الفحص. :يبين  اعلام مسؤول العلاقات العامة(22)الجدول رقم

قسم العلاقات العامة بمواعٌد  إعلامالتً تعبر عن  هالجدول أعلامن خلال البٌانات الموضحة فً 

فردا من العٌنة بأن قسم العلاقات العامة  33 ماٌعادل %033الفحص فقد صرح كل المبحوثٌن بنسبة

ٌقوم بإعلامهم بكل المواعٌد  المبرمجة التً تخص فحوصاتهم المختلفة وقبل المواعٌد المحددة عن 

الشخصً بواسطة المسؤولٌن عن أداء وتقدٌم الخدمة كما عبروا على ارتٌاحهم  الاتصالطرٌق 

 .الكبٌر ورضاهم فٌما ٌخص هذه الخدمة

 

 الاحتمالات
 العينة

المتوسط  النسبة  التكرار 
 الحسابي

الانحرا التباين
 ف 

 2كا
المحسوب

 ة

مستوى 
 الدلالة

درجة 
 الحرية

 2كا
المجدول

 ة
 0535 7557 50 نعم

 
35570 3573 

 3557 .0 لا 3.84 1 0.05 3503

 033 33 المجموع

 الاحتمالات
 العينة

المتوسط  النسبة  التكرار 
 الحسابي

الانحرا التباين
 ف 

 2كا
المحسوب

 ة

مستوى 
 الدلالة

درجة 
 الحرية

 2كا
المجدول

 ة
  35050 0 033 33 نعم

 0.05 1 3.84 
 033 33 المجموع
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 عند مواجهة المشاكل. للإدارة:يبين تقديم المريض الشكوى (22)رقم الجدول

من خلال النتائج الكمٌة المدونة فً الجدول السابق التً توضح لنا تقدٌم الشكاوي من قبل المرضى  

 مبأنهم ٌقدمون شكاوٌه %5.فرد أي ماٌعادل  .0حٌث عبر  ،عند مواجهتهم لمشاكل تتعلق بالخدمة

خاص بتقدٌم الشكاوي وحل المشاكل التً تواجههم  للإدارة رغم أنها لاتوجد جهة مخصصة أومكتب

أي ماٌعادل فرد % 557بٌنما نجد نسبة  ،وهذا ما ٌدل على أنه لاتوجد جهة محددة تهتم بهذا المجال

واحد صرح عكس ذلك وبأن مكتب الموارد البشرٌة هو الجهة التً تستقبل شكاوٌهم وقٌمة المتوسط 

ضى ٌقدمون شكاوٌهم للإدارة دائما نثبت هذا القول ونقارن معتدلة ٌدل على أن المر 0535الحسابً 

 . 05.3بدرجة حرٌة تقدر ب 3537ك المحسوبة مع نظٌرتها المجدولة عند مستوى الدلالة 

 النظرٌة ومنه توجد دلالة إحصائٌة. 05.3 > 00503المحسوبة  2كاومن خلال حساب قٌمة          

 

 اقتراحات عن الخدمة المقدمة.:يبين تقديم المريض (03)الجدول رقم

الذي ٌتعلق بتقدٌم اقتراحات عن الخدمة المقدمة حٌث صرح   00نلاحظ من خلال الجدول رقم  

مما ٌبٌن ثقته فً وجود فرص ،أغلب المبحوثٌن على أنه ٌقدمون اقتراحات حول العمل وبٌئة العمل 

قومون بتقدٌم أفراد بأنهم لاٌ 0ما ٌقابل %557لإبداء أرائهم وتقدٌم اقتراحاتهم فً المقابل نجد أن نسبة 

ثقتهم بعدم جدوى ذلك وعدم وجود فرص لإبداء  إلى إرجاعهاقتراحاتهم حول العمل وهذا ٌمكن 

قٌمة معتدلة حٌث نثبت هذا القول ونقارن ك  0535أرائهم وتقدٌم اقتراحاتهم وقٌمة المتوسط الحسابً 

 . 05.3ا بدرجة حرٌة قٌمته 3537المحسوبة مع نظٌرتها المجدولة عند مستوى الدلالة 

 النظرٌة ومنه توجد دلالة إحصائٌة. 05.3  >5.5.3المحسوبة  2كاومن خلال حساب قٌمة       

 

 

 الاحتمالات
 العينة

المتوسط  النسبة  التكرار 
 الحسابي

الانحرا التباين
 ف 

 2كا
المحسوب

 ة

مستوى 
 الدلالة

درجة 
 الحرية

 2كا
المجدول

 ة
 0535 557. .0 نعم

 
 3507 

 557 30 لا 3.84 1 0.05 00503

 033 33 المجموع

 الاحتمالات
 العينة

المتوسط  النسبة  التكرار 
 الحسابي

الانحرا التباين
 ف 

 2كا
المحسوب

 ة

مستوى 
 الدلالة

درجة 
 الحرية

 2كا
المجدول

 ة
 0535 557. 05 نعم

 
35055 3550 

 557 0 لا 3.84 1 0.05 5.5.3

 033 33 المجموع
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 :يبين هل هناك صعوبة في تقديم الاقتراحات للجهة المسؤولة . (03)الجدول رقم

من خلال النتائج المتحصل علٌها سابقا والتً تعبر عن صعوبة تقدٌم الخدمة للجهة المسؤولة حٌث 

من أفراد العٌنة بأنها لاٌجدون صعوبات فً تقدٌم اقتراحاتهم  % 57ما ٌعادل  أيمبحوث  03عبر 

أفراد بوجود صعوبة فً تقدٌم  03أي ماٌعادل %57بنسبة  آخرونبٌنما ٌعبر  ،للجهة المسؤولة

مما  %57والنسبة الغالبة  ،عدم توفر مكتب خاص بتقدٌم اقتراحاتهم إلىاقتراحاتهم وٌرجع ذلك 

قٌمة معتدلة  0557لمرضى أمر سهل وقٌمة المتوسط الحسابً من طرق ا الاقتراحاتٌوضح تقدٌم 

بدرجة حرٌة  3537ولنثبت هذا القول نقارن ك المحسوبة مع نظٌرتها المجدولة عند مستوى الدلالة 

05.3. 

 النظرٌة ومنه توجد دلالة إحصائٌة. 05.3 > 03المحسوبة  2كاومن خلال حساب قٌمة       

 
 : يبين تسهيل اقتراحات المرضى من طرف قسم العلاقات العامة.(02)الجدول رقم

تسهٌل اقتراح المرضى حٌث  وإمكانٌةٌتبن لنا من خلال الجدول الذي ٌعبر عن قسم العلاقات العامة 

تسهٌل اقتراحهم  إمكانٌةفرد أقرت على أن قسم العلاقات العامة له 03وما ٌعادل  %7.أن نسبة 

على أسالٌب الحوار وطرح الآراء  والاعتماد الاتصالواستقبالها من خلال مساهمته فً تفعٌل 

بٌنما أجاب عكس  ،عن طرٌق وضع مكتب خاص وتبنً سٌاسة الحدٌث و الحوار ،والمقترحات 

أفراد بأ ن قسم العلاقات العامة لا ٌسهل من اقتراحاتهم  0أي ماٌعادل  %07ذلك آخرون بنسبة 

قسم العلاقات العامة تسهٌل  بإمكانقٌمة معتدلة ذلك ٌدل على أن  0507وقٌمة المتوسط الحسابً 

اقتراحات المرضى ومناقشاتها ولنثبت صحة هذا القول نقارن ك المحسوبة مع نظٌرتها المجدولة 

 . 05.3بدرجة حرٌة  3537عند مستوى الدلالة 

  النظرٌة ومنه توجد دلالة إحصائٌة. 05.3 > 0.503المحسوبة  2كاومن خلال حساب قٌمة    

 الاحتمالات
 العينة

المتوسط  النسبة  التكرار 
 الحسابي

الانحرا التباين
 ف 

 2كا
المحسوب

 ة

مستوى 
 الدلالة

درجة 
 الحرية

 2كا
المجدول

 ة
 0557 57 03 نعم

 
3505. 3530 

 57 03 لا 3.84 1 0.05 03

 033 33 المجموع

 الاحتمالات
 العينة

المتوسط  النسبة  التكرار 
 الحسابي

الانحرا التباين
 ف 

 2كا
المحسوب

 ة

مستوى 
 الدلالة

درجة 
 الحرية

 2كا
المجدول

 ة
 0507 7. 03 نعم

 
350.5 3500 

 07 30 لا 3.84 1 0.05 0.503

 033 33 المجموع
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 ل : ـة الفصـخلاص-

لقد تطرقنا فً الجانب المٌدانً الذي قمنا به فً المؤسسة العمومٌـة الإستشفائٌة إلـى التعرٌف       

الذي تقوم تطورها و دراسة الهٌكل التنظٌمً  من خلال التعرف على نشأتها و،بالمؤسسة محل الدراسة 

  .الاستمارة علٌه، و الحكم على مدى واقع جودة خدماتها من خلال تحلٌل نتائج

نشاط العلاقات العامة فً المؤسسة  العمومٌة  هاكما توصلنا إلى الأهمٌة الكبٌرة التً ٌلعب      

تقدم  دورا إنسانٌا بالدرجة الأولى ،مما  فهًكون خدمات هده المؤسسة هً خدمات إنسانٌة، ،الإستشفائٌة 

د إدارة للعلاقات العامة ضمن و تفاعلا فً المجتمع ، لذا فإننا بأمس الحاجة لوجو لاٌجعلها أكثر اتصا

فً ضوء  ،وتفسٌر نتائج الدراسة سنقوم بمناقشة الفصل السابعفً  أما،هٌكلها التنظٌمً 

وأخٌرا فً  ،وكدا فً ضوء المقاربات النظرٌة ،الفرضٌات وفً ضوء الدراسات السابقة

 .الأهدافضوء 
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 تمهيد :

 

دلك  وتعتبر عملية مناقشة النتائج من أهم العمليات التي يجب على الباحث القيام بها ، 

بغرض معرفة مدى مطابقة النتائج ومقارنتها مع متغيرات الدراسة من جهة، و نتائج 

الدراسات السابقة من جهة أخرى ،وكدا نتائج المقاربات النظرية ،فهده الخطوة مهمة 

وضرورية لمعرفة النتائج المتوصل إليها ،حيث قمنا بمناقشة وتفسير نتائج الدراسة في 

ء المقاربات النظرية  وكدا الأهداف ،وأخيرا استخلاص ضوء الفرضيات ،وفي ضو

 النتائج العامة للدراسة.
 ولا : مناقشة وتفسير نتائج الدراسة في ضوء الفرضيات. 

من خلال كشف وتوضيح مدى الصدق الإمبريقي لفروض  الدراسة في ضوء المعطيات الميدانية، 
  توصمنا إلى قمة من النتائج سيتم ذكرىا فيما يمي:

 بيعة مجتمع الدراسة ط -1
 تميزت الدراسة بمجموعة من الخصائص التالية

في  الحوادث المرورية والأمراضإلى  تعرضيممن أفراد عينة البحث ذكور وىذا راجع إلي ،%55.5-أ
 .المصمحة تنقسم إلي قسمين متساويين نالذكور كو فئة لحين نسبة الإناث كانت مقاربة نسبيا 

   المستيدف أكثر من طرف الأمراض وىو العمر فما فوق سنة  04من أعمارىمالعينة   أفراداغمب   -ب   
إلى وىذا راجع ، 5...%.55بنسبة  مستوى الابتدائيو أمي يتراوح المستوى التعميمي لممبحوثين بين -ج

 لم يحالفو الحظ في التعميم . الذي طبيعة مجتمع الدراسة
 الولاية.من داخل  العينة أفرادمن  %،5..5–ىـ 

 النتيجة:
 إناثالعينة ذكور و  أفراد -
 والكبار في السن. شبابمن ال العينة أفرادأن اغمب -
  ابتدائي .و  امي نينحصر بيالمستوى التعميمي لممبحوثين -
 مقيمين داخل الولايةالعينة   أفرادأن اغمب -
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لمعلاقات العامة طرق متعددة ترفع من مستوى جودة خدمتيا  مناقشة وتفسير نتائج الفرضية الأولى:-2
 في المؤسسة ميدان الدراسة، 

 ومن خلال تحميمنا لنتائج الفرضية الأولى توصمنا إلى النتائج التالية:
% من مجتمع الدراسة أقروا عمى توفر عدد كافي من الممرضين الذين يقدمون الخدمة داخل  57-

 المصمحة.
الدراسة يرون عمى عدم مراقبة قسم العلاقات العامة لنوعية الوجبات المقدمة في % من مجتمع  29-

 المؤسسة.
% من مجتمع الدراسة أكدوا عمى عدم تمبية حاجات المرضى من الأدوية من طرف قسم العلاقات  08-

 العامة.
 % من مجتمع الدراسة عبروا عمى معاممة العاممين ليم معاممة جيدة داخل المؤسسة. 57-
% من مجتمع الدراسة أقروا عمى عدم التحسيس بأىمية الاستقبال الحسن من قبل العلاقات العامة  58-

 داخل المؤسسة.
% من مجتمع الدراسة أكدوا عمى أن قسم العلاقات العامة داخل المؤسسة لا يؤثر في تعاطف  29-

 العاممين مع المرضى.
ن الوقت الكافي من قبل الأطباء لمتعبير عن حالتيم % من مجتمع الدراسة أجابوا عمى أنيم يأخذو  59-

 الصحية وشرحيا ليم.
% من أفراد العينة أكدوا عمى أنفسيم لا يتمقون مراعاة لحالتيم النفسية من قبل الأطباء عمى  08-

 الإطلاق.
% من أفراد العينة يرون عمى عدم تدخل مسؤول العلاقات العامة من أجل التعديل فيما تمقييم  97-

 لمراعاة نفسية وذلك باقتراح وضع أخصائي نفساني من أجل ذلك.
لمعلاقات العامة وسائل متعددة تعتمد عمييا لرفع جودة  مناقشة وتفسير نتائج الفرضية الثانية:-3

 الخدمة في المؤسسة ميدان الدراسة 
 ومن خلال تحميميا لنتائج الفرضية، توصمنا إلى النتائج التالية:

تأخذ عمى أن قسم العلاقات العامة لو دوره الفعال في استجابة الإدارة لشكاوي  % نسبة كمية 08-
 المرضى فيو العضو النشط والحيوي في ىذا المجال.



www.manaraa.com

مناقشة و تفسير نتائج الدراسة                                                       الفصل السابع :  

 

190 

 

% من أفراد العينة يقرون بأن الإدارة توكل كل المسؤولية لقسم العلاقات العامة فيما يخص الإعلام  27-
 سسة محل الدراسة، وذلك عن طريق الإعلانات.بالمستجدات المتعمقة بجودة الخدمة في المؤ 

% من أفراد العينة أجابوا بأنو يتم بحث المشاكل التي تواجو المرضى ورفعيا للإدارة في حالة  08-
 التأخر في العلاج أكبر من باقي الحالات الأخرى.

عة الخدمة % من أفراد العينة يؤكدون عمى عدم بحث ومعرفة مستوى رضا المرضى ورأييم في طبي 29-
 المقدمة ليم عن طريق قسم العلاقات العامة.

% من أفراد العينة عبروا عن رأييم بأن جودة الخدمة بالنسبة ليم تعني ميارات الطبيب وقدراتو  77-
 وكفاءتيم أكثر من الميارات الأخرى، وأكثر من التقنيات والوسائل.

المعاممة بين المرضى من طرف الأطباء بل  % من أفراد العينة أجابوا بأنو لا يتم التفريق في 09-
 يعاممون بشكل متساوي.

% من أفراد العينة عبروا عمى أن أداء الموظفين عند تقديم الخدمة يتميز بالبطء وعدم السرعة  0927-
 ولا ييتمون بالسرعة عمى الإطلاق في تقديم الخدمة.

تميزون بالآداب ولا بحسن الممف عند تقديم % من أفراد العينة يؤكدون عمى أن قدموا الخدمة لا ي 7527-
 الخدمة ولا ييميم رضا المريض في ذلك.

% من أفراد العينة تجيب بأن مستوى العلاقات العامة لا يتدخل عمى الإطلاق في حالة الأخلاق  0527-
 والآداب فيما يخص الخدمة المقدمة من طرف العمال.

تدخل مسؤول العلاقات العامة في المؤسسة من أجل % من أفراد العينة يأخذون عمى ضرورة  0527-
تقديم العون وتحسين الوضع فيما يخص زيادة العاممين من أجل النيوض بخدمة متفانية والوصول إلى 

 جودة عالية وبإمكانو ذلك.
لمعلاقات العامة مجالات متنوعة تمعب دورا كبيرا في فعالية  مناقشة وتفسير نتائج الفرضية الثالثة:-4
 دة الخدمة في المؤسسة، ميدان الدراسة جو 

 ومن خلال تحميل لنتائج الفرضية توصمنا إلى النتائج التالية:
 % من أفراد العينة أجابوا بأن مسؤول العلاقات العامة غير ميتم عمى الإطلاق بحالتيم الصحية. 05-
ي عدد الفحوصات % من أفراد العينة أكدوا عمى أن مسؤول العلاقات العامة ليس لو دخل ف 27-

 الأسبوعية التي يقوم بيا الأطباء.
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% من أفراد العينة يصرحون بأن مسؤول العلاقات العامة لا يتدخل من اجل بناء علاقة الثقة  2927-
 المتبادلة بين الطبيب وبذلك دوره ضعيف جدا في ىذا المجال.

 رضين عند حاجاتيم إلييم.% من أفراد العينة أجابوا بأنيم يتمقون السرعة من طرف المم 7927-
% نسبة كمية تقر بأن قسم العلاقات العامة يعمل دائما عمى إعلاميم بمواعيد الفحص عن طريق  088-

 الاتصال الشخصي بيم، وبصفة دائمة ودورية.
% من أفراد العينة أجابوا بأنو يتم بحث المشاكل  التي تواجو المرضى ورفعيا للإدارة والعمل عمى  25-

 ومعالجتيا، بصفة دائمة، وذلك عن طريق مسؤول العلاقات العامة الذي يعمل جاىدا من اجل ذلك.حميا 
% من أفراد العينة أفادوا بأنيم يقومون بتقديم اقتراحات عن الخدمة المقدمة من قبل العاممين في  05-

 و.المؤسسة في المجال الطبي الذي ييميم الوصول إلى نتائج أفضل من أجل تحسين خدمات
% من أفراد العينة أقروا بأنيم لا يواجيون صعوبة في تقديم اقتراحاتيم إلى الجية المسؤولة في  57-

المؤسسة، وأن لقسم العلاقات العامة إمكانية تسييل وتفعيل ىذه الاقتراحات، من أجل خدمات أفضل 
 وجود الرفع.

 .السابقة اتنتائج الدراسة في ضوء الدراس مناقشة وتفسير ثالثا :

 

تطرقنا في القسم النظري إلى مجموعة من الدراسات التي تناولت موضوع دراستنا أو تناولت أحد مؤشراتو 
واستنادا إلى ىذا سنحاول مقارنة نتائج دراستنا مع نتائج الدراسات السابقة، حيث نجد أن محمد بن سعد 

ومية والخاصة في المممكة السريع، من خلال دراستو لأنشطة العلاقات العامة في المستشفيات الحك
العربية السعودية ،توصل إلى أن دور النشر ىو الدول الغالب تطبيقو في المستشفيات الحكومية والخاصة 
،وأن نشاط استقبال الوفود ىو النشاط الغالب تطبيقو ،ونشاط بحث الشكاوي في الترتيب الثاني بين 

 عامة في المستشفيات الخاصة.الأنشطة التي تمارسيا الإدارات وأقسام العلاقات ال
وجاء ىدف تحسين صورة المنشأة لمجميور الخارجي وكسب ثقتو كأول الأىداف التي تسعى العلاقات 
العامة إلى تحقيقيا، مما يميو ىدف التعرف عمى جماىير المرضى والأطباء، كما توصل الباحث إلى 

متخصصة في العلاقات العامة وأنشطتيا،  وجود الرغبة من قبل ىذه المستشفيات لاستحداث وتفعيل أجيزة
وىذا ما توصمت إليو دراستنا من خلال التعبير لبعض المبحوثين عن رغبتيم في استحداث مكتب خاص 
بالعلاقات العامة، نظرا لحاجة المستشفى لممتخصصين في ىذا المجال، وعميو يمكن القول أن ىذه 

 لييا محمد بن سعد السريع في دراستو.الدراسة قد توصمت إلى بعض النتائج التي توصل إ
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من خلال مقارنة نتائج دراستنا مع ما توصمت إليو نتائج دراسة محمد قيراط حول العلاقات العامة في 
، والتي تؤكد نتائجيا أن مفيوم العلاقات العامة 0221المؤسسات الصحية بالإمارات العربية المتحدة سنة 

في الدعاية الإيجابية والإعلان لممؤسسة بالإضافة إلى انعدام  مازال محدود وغير واضح ،ينحصر دوره
دورىا كميا في باقي المجالات الإدارية كالتخطيط والبحث، ودورىا المحدود كذلك في الاتصالات الداخمية 
والخارجية، مما نجد ىذه الدراسة تقترب مع نتائج دراستنا التي بينت النقص الواضح من قبل إدارة 

الاعتماد عمى دور العلاقات العامة في الوسائل التي تعتمد عمييا الإدارة في تحسين جودة المؤسسة فى 
الخدمة في المؤسسة سواء في الاتصال الداخمي لممؤسسة أوفي الاتصال الخارجي، كما توصل محمد 

ين في قيراط في دراستو إلى النقص الكبير في أجيزة العلاقات العامة ،وكذا القائمين عمييا والمتخصص
 ىذا المجال وىذا بالتقريب ما توصمت إليو دراستنا كذلك.

أما فيما يخص النتائج التي توصل إلييا ياسين مسيمى، في دراسة العلاقات العامة في المؤسسة الصحية 
والتي عالجت مكانة العلاقات العامة ضمن الييكل التنظيمي لممؤسسة الصحية،  9882الجزائرية سنة 
كثيرا مع نتائج دراستنا الحالية، حيث توصل الباحث إلى أن العلاقات العامة لا تزال  نجد أنيا تتقارب

بعيدة عن اىتمام المؤسسة، وأنيا لا تحظى بأىمية كبيرة، وذلك استنادا إلى عدم تسمية ىذا الجياز باسمو 
ن في كما أنو لا يحتل مكانة مرموقة ضمن الييكل التنظيمي لممستشفى، وكذا عدم وجود متخصصي

الاتصال والعلاقات العامة لمقيام بيذا النشاط وعدم إدراك الجميور الداخمي لمفيوم العلاقات العامة، وىذا 
ما يتوافق ويتطابق مع نتائج دراستنا ،التي تؤكد عمى ضعف الاعتماد عمى نشاط العلاقات العامة ونقص 

 الاىتمام بأنشطتيا بالمؤسسة الاستشفائية ميدان الدراسة.
لال مقاربة نتائج دراستنا بالنتائج التي توصمت إلييا الدراسات السابقة المتعمقة بالعلاقات العامة في من خ

المؤسسة الاستشفائية ،التي أجريت في الدول العربية والجزائر ،نستنتج أن العلاقات العامة بالمؤسسة 
رامج مؤثرة، نجد وضعيتيا الاستشفائية لا تحظى بالاىتمام الكافي لتكون نشاط فاعل وفن إداري وب

ومكانتيا وممارستيا الإدارية والاتصالية في ىذه المؤسسات الصحية لم تتغير انطلاقا من أولى الدراسات 
في ىذا المجال إلى غاية دراستنا ىذه، حيث تؤكد لنا أغمب ىذه الدراسات أن وظيفة العلاقات العامة لا 

ىذه المؤسسات ولم ترقى إلى المستوى المطموب حتى تقوم بالدور الرئيسي والاستشاري عمى مستوى 
نستطيع الاعتماد عمييا واعتبارىا طرفا ىاما وفاعلا في الإدارة والتخطيط وحل المشاكل الإدارية 
والاتصالية ودعم المؤسسة بباحثين مؤىمين عمميا وفنيا، لمقيام بمسؤولية العلاقات العامة وضرورة ممارسة 

 توفر عمى الكفاءات العممية المؤىمة.أنشطتيا من خلال جياز ي
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تطرقنا في القسم النظري إلى مجموعة الدراسات السابقة التي تناولت مؤشر دراستنا وىو جودة الخدمة في 
المؤسسة الاستشفائية، واستنادا إلى ىذا نحاول مقارنة نتائج دراستنا مع الدراسات السابقة حيث نرى أن 

مية جودة الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبون الذي عالجت فيو والة عائشة من خلال دراستنا لأى
تقييم جودة الخدمة الصحية من طرف الزبون، والعلاقة التي تربط الزبون بجودة الخدمة وكيفية تبني جودة 
الخدمة الصحية من طرف المستشفى، ومن خلال دراستيا توصمت إلى أن الخدمة الصحية تتميز بميزات 

ارات وأساليب لمعاممين والأطباء ،كما أن أكبرىم يواجو مقدمي مقدم الخدمة ىو تطوير فريدة تتطمب مي
إستراتيجية محكمة لإدارة الدليل المادي ،لتعزيز جودة الخدمة بالجوانب الممموسة وتوفيرىا كالأجيزة 

غيرات التي والمكان المناسب والأفراد لتحقيق أىداف المؤسسة والوصول إلى رضا المستفيد ومن أىم المت
يجابياتيا الشخصية، وعميو  يركز المريض عمييا، وقت الحصول عمى الخدمة ،ومكان تقديم الخدمة وا 
يمكن القول أن دراستنا قد توصمت إلى بعض النتائج المتحصل عمييا في دراسة  والة عائشة منيا متابعة 

علاميم ب مواعيد الفحص، بصفة دائمة شكاوي المرضى والمشاكل التي تواجييم ،وبحث مستوى رضاىم وا 
 مما يجمب ارتياحيم 

وبالإطلاع عمى نتائج الدراسة التي توصمت إلييا نجاة صغيرو، في دراستيا لتقييم جودة الخدمة الصحية 
، نجد أنيا تتقارب مع نتائج دراستنا، حيث توصمت الباحثة 9809في المؤسسة الصحية الجزائرية سنة 

تبط ارتباطا وثيقا بوجية نظر الزبائن ورغباتيم كما يعتمد المستفيدين عمى إلى أن جودة الخدمة الصحية تر 
معايير مختمفة لمحكم عمى جودة الخدمة المقدمة ،منيا فعالية أداء العاممين والوسائل المعتمد عمييا 
المستشفى وكفاءات العاممين عمييا، بيدف التعرف عمى تقييم جودة الخدمة الصحية من طرف نظر 

وبدرجة رضاىم عنيا، وقد تم معالجة البيانات عن طريق الحزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية المرضى 
SPSS .وىذا ما اعتمدت عميو دراستنا أيضا في تحميل النتائج 

أما فيما يخص دراسة عتيق عائشة حول جودة الخدمة الصحية في المؤسسات العمومية الجزائرية سنة 
أن واقع جودة الخدمة الصحية في المؤسسات الجزائرية، تعتمد عمى بعد التي تؤكد نتائجيا عمى  9800

الاعتمادية والإستجابة والضمان والتعاطف، مما يدل عمى رضا المستفيدين من الخدمة الصحية المقدمة 
كما تؤكد نتائج دراستيا عمى النقص في التجييزات الطبية ،وعدم توفر مختمف الأدوية إضافة إلى نقص 

د خدمات أخرى مرافقة ليا نجد أن دراسة عتيق خديجة تتقارب مع نتائج دراستنا التي بينت وعدم وجو 
نقص في التجييزات المستعممة داخل المصمحة، وعدم توفر الأدوية التي يحتاج إلييا المرضى ،كما 
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لأطباء طالبوا  بزيادة العاممين والتنظيم المحكم من قبل المسؤولين، كما طالبوا الاىتمام من طرف ا
 والعاممين ومنحيم الانتباه حول حالتيم الصحية والنفسية عمى حد سواء.

ففي دراستنا لموضوع جودة الخدمة الصحية في المؤسسة العمومية الاستشفائية، تطرقنا إلى أىم      
الدراسات السابقة القريبة من دراستنا الحالية، حيث كانت دراسات جزائرية أجريت في مؤسسات صحية 

تشفائية في السنوات الأخيرة عالجت معظميا معنى جودة الخدمة الصحية ،بمفيوم المستفيد والوسائل اس
التي تستطيع الاعتماد عمييا لتحسين ىذه الخدمة، والمجالات المتنوعة التي تزيد من فعاليتيا وما ىي 

تزال لم ترقى إلى  الطرق التي تعتمدىا لرفع من مستوى جودة الخدمة الصحية ،فالعلاقات العامة لا
المستوى المطموب في المؤسسات الاستشفائية نظرا لتعدد وسائميا ومجالاتيا وصعوبة تطبيقيا لنقص 

 المتخصصين في ىذا المجال.
 رابعا: مناقشة وتفسير نتائج الدراسة في ضوء المقاربات النظرية. 

اسات السابقة وأىداف الدراسة لنتعرض لقد تعرضنا في دراستنا إلى مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الدر     
إلى مناقشة ىذه النظريات في ظل النظريات المتعمقة بموضوع الدراسة من خلال جممة من النظريات منيا 

 مقاربات الكلاسيكية والمقاربات النيوكلاسيكية والمقاربات الحديثة.
التقميدية والأساليب الحديثة في  ترى المقاربة الكلاسيكية بأن مضمونيا ينصب حول تطوير الأساليب     

أداء الأعمال، فيي عمم يتبع قوانين يعتمد عمييا لتحقيق مطالب المؤسسة والمستيمك معا، فيي تعتمد 
عمى جمع المعمومات وتحميميا واستخلاص القواعد والقوانين التي تساعد أداء العمل عمى أكمل وجو تعمل 

ة وضمان فاعمية الأداء، وتحسين الخدمة والإدارة المناسبة عمى تجزئة أشكال العمل من أجل تحقيق خدم
تستعمل الطرائق العممية تكون مبنية عمى مبادئ الكفاءة وتحسين الأداء، فالمؤسسة عمى حسب المقاربة 
الكلاسيكية تتخذ من العلاقات العامة فمسفتيا لتحقيق الأىداف من جية وممارسة المسؤولية الاجتماعية 

يي تنطمق من العمل الجيد الذي يجب تسخيره لممؤسسة واستغلال عقلاني لكل قدراتو من جية أخرى، ف
 ومنو يتضح، أن العلاقات العامة لم تعرض ىذه المقاربة العناية اللازمة بل كفي البيروقراطية تيدف إلى: 

 جعل الإدارة أكثر أداء وكفاءة وقانونية، -
 ترتكز عمى مبدأ الجدارة والقدرات الفردية.-
 الكفاءة والأداء من المعايير الأساسية لتحقيق الأىداف المشتركة بين المؤسسة والأفراد . -
 الأساليب المحددة تحقق أىداف محدودة.  -
  تحديد مبدآ الجدارة ىو من الأساليب الفعالة لتنوع وفعالية الخدمة .-
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 تطوير الأساليب وتنوعيا حاجة ضرورية لتطوير الأعمال. -
 صارم لمبادئ الإدارة يزيد من فعالية وجودة الخدمة.التطبيق ال-

كما ترى المقاربات الكلاسيكية المحدثة أن تطبيق الصارم لمبادئ الإدارة التي تركز عمى العمل وتعتبره 
مكمل للآلة، حركة نقدية للإدارة العممية ترتكز في الأساس عمى أىمية تحسين العلاقات الاجتماعية 

تعتبر الفرد  مجموعة من العوامل النفسية والعلاقات الاجتماعية ،والمؤسسة ىي نظام والإنسانية، فيي 
اجتماعي تسوده الروح الجماعية التي بإمكانيا التأثير عمى الأداء، لتحقيق جودة الخدمة وفعالية الأداء 

، حيث ىذا يخمق المطموبة في المؤسسة، وىدفيا ىو الاعتراف بالجانب المعنوي والنفسي لمعاممين والأفراد
 جو من الثقة والتعامل المتبادل بين الأفراد والإدارة فيي ترى ان:

 الوصول إلي توقعات الأفراد مما يحقق الرضا لممؤسسة ولممستيمك،  -
تحقيق رغبات الأفراد و الاىتمام بتوقعاتيم باعتبارىم رأس مال المؤسسة يؤثر في صيرورتيا واستمرارية -

 أدائيا.
 توفير الإمكانيات يزيد من مستوى تحقيق الرضا وبالتالي جودة الخدمة -
 وضع الاستراتيجيات والخطط والبرامج . -
 فيم سياسة المؤسسة يعتمد عمى وسائل مختمفة.-

أما المقاربات الحديثة فترى أن المؤسسة ىي نسق اجتماعي بخصائصو التنظيمية، كما انو متعامل     
نية مع متغيرات البيئة الخارجية والداخمية، يعمل عمى تمبية حاجات الأفراد من اقتصادي يتكيف بعقلا

رساء مجموعة من العلاقات بين مختمف الفروع في  خلال الأداء الجيد لجميع الموارد المادية والبشرية ،وا 
كة من المؤسسة لضمان التكامل في داخميا، فيي ترى الإدارة مكونة من أجزاء  تتفاعل معا لتشكيل شب

العلاقات ،فوظيفة العلاقات العامة ىنا جزء من أي فعل أو نشاط يقوم بو الأفراد، فيي عممية مستمرة 
لتحقيق أىداف معروفة ،وىذا النشاط يساىم في فعالية وأداء الخدمة وىذه وظيفة العلاقات العامة في 

 المؤسسة.
سة يساىم في فيم وبناء المؤسسة الذي يقوم فالعلاقات العامة ليا دورىا في البناء التنظيمي لممؤس     

بالاتصال، تستطيع من خلال ممارسة الضغط عمى جميورىا مقابل توفير الإمكانيات المادية والبشرية 
،مما يزيد في تحقيق مستوى الرضا، والعمل عمى جودة خدماتيا ووضع الاستراتيجيات والخطط من وظيفة 

راتيجيات والبرامج التي تساعد في بناء علاقات جيدة مع المؤسسة العلاقات العامة، يمكنيا تحديد الاست
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والوصول إلى توقعاتيم ورضاءىم عن الخدمة المقدمة، والعمل عمى كونيا علاقات تتفاعل معا في جميع 
 الاتجاىات فيي ترى إن:

 الأداء الجيد لجميع الموارد البشرية العاممة يجمب جودة الخدمة .-
 توكل لإدارة العلاقات العامة.طبيعة الوظائف التي -
 تحديد الوظائف التي توكل لإدارة العلاقات العامة ومدى إسياميا في البناء الكمي التنظيمي لممؤسسة .-
 عدم وجود العلاقات العامة كنسق فرعي في المؤسسة.-

 .نتائج الدراسة في ضوء الأهدافخامسا:مناقشة و تفسير 
نما يوجد مكتب من خلال تحميمنا لمبيانات وجدن    ا أنو لا يوجد مكتب يسمى مكتب العلاقات العامة وا 

 الاتصال والتوجيو ىو من يقوم بوظائف العلاقات العامة.
ولقد توصمت نتائج دراسة العلاقات العامة وجود الخدمة الصحية في المؤسسة العمومية الاستشفائية     

دد لرفع مستوى جودة الخدمة ينقص دورىا محمد صديق بي يحي إلى أن الاعتماد عمى الطرق لا تتع
عمى حسب رضا المريض واقتناعو بالخدمة المقدمة لو وأن دور قسم العلاقات العامة لا يزال بعيدا عن 

عن الخدمات الصحية تختمف عمى  ىمستواىم في تحسين جودة الخدمة الصحية، وأن نسبة رضا المرض
أكبر من رضي الشباب، ذلك أن الخدمات المقدمة  حسب العمر، فرضي المرض الكبار في السن ،نجده

تولي ليم بأنيا متطورة كثيرا ،ذلك بمقارنة مع ما كان في السابق من أجيزة كما أن رضاىم يتعمق بالحالة 
الصحية والنفسية ليم فمن كانت حالتيم أفضل، كان مستوى رضاىم أكثر ممن كان أقل حالة صحية 

 ونفسية.
المرضى غير راضين عن عدد الممرضين الذين يقدمون الخدمة ليم، ويعبرون يتضح لنا أن أغمب      

 عمى النقص الواضح في ذلك ورغبتيم في الزيادة في الطاقم الشبو طبي.
 أما نوعية الوجبات المقدمة من طرف المؤسسة فيم راضين عن نوعيتيا     

إلى أن معظميم غير راضين عن  طريقة رغم استبعاد دور الإدارة في الوقوف عمى مراقبة نوعتيا إضافة  
تعامل العاممين معيم وعدم توفر الأجيزة والمعدات اللازمة، إضافة إلى عدم استفادة المرضى من الأدوية 
التي تخص علاجيم مما يجعميم يقتنونيا، دون تدخل مسؤول العلاقات العامة في ذلك مما سيؤثر سمبا 

افي من قبل الأطباء والممرضين وتدخل مسؤول العلاقات الك معمى رضاىم ،كما يطالبون بإعطاء ى
 العامة لتحسين الوضع وتوظيف أخصائي نفساني ،من اجل الحالة النفسية لممريض.
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كما وضحت النتائج المتوصل إلييا عمى أن العلاقات العامة تعتمد عمى وسائل متعددة محاولة منيا      
ل بيا إلى رضا المريض تستجيب بواسطتيا إلى شكاوي لرفع جودة الخدمة الصحية وتحسينيا ،والوصو 

المرضى ،من خلال مكتبيا وفتح المجال أماميم لتقديم المشاكل التي تواجييم، يسعى المسؤول من خلال 
ىذا إلى محاولة تحقيق الانسجام والرضي، كما أننا توصمنا إلى أن ىناك إمكانية تقديم اقتراحات من 

 انب الصحي وتقديم العلاج.طرف الأفراد، خصوصا في الج
كما حاولنا التعرف عمى الوسائل التي يستعمميا مسؤول العلاقات العامة لإعلام المريض من     

 مستجدات المتعمقة بجودة الخدمة، فيرى المبحوثين أن الإعلانات ىي من الوسائل الملائمة والمستعممة.
بالعلاقات العامة من شأنو تسييل العديد من كما عبر أغمب المبحوثين عمى ضرورة فتح قسم خاص     

علاميم سياسة  أنشطة المستشفى خاصة في مجال الاىتمام بـ: مشاكل المرضى وتحسين أمورىم وا 
 المستشفى، مما يعني صورة حسنة عن المستشفى وجودة الخدمة داخل المستشفى.

وتحسين خدمة في المؤسسة  أما فيما يخص المجالات التي تتنوع لتعطي أدوارا فعالة في زيادة   
الاستشفائية فقد أوضح أغمب المبحوثين عمى ضرورة اىتمام مسؤول العلاقات العامة بالحالة الصحية 
لممريض كونو لا يبالي بيا عمى الإطلاق، كما بإمكانو التدخل في  الخدمة المقدمة داخل المصالح 

م المساعدة من طرف الطاقم الشبو طبي، والوقوف عمى إعطاء الاىتمام أكثر من طرف الأطباء، وتقدي
وتدخل مسؤول العلاقات العامة في بناء علاقة الثقة بين الطبيب والمريض، والمساعدة فمسؤول العلاقات 
قامة  نجاز عمل، من شأنو أن يعمل عمى تحسين وا  العامة بإمكانو الانتباه أكثر لمشاكل المرضى وا 

 خدمة.علاقات طيبة مع المريض والقائمين عمى ال
 كما نحاول إبراز أىداف الدراسة وىي: 
 محاولة إعطاء أىمية دور العلاقات العامة في المستشفى ، والتعريف بالأدوار التي تقوم بيا. -
 إعطاءىا الصورة الحقيقية ، - 
 تقديم جممة من الاقتراحات في ىذا المجال لممسؤولين في المستشفى.-
ئي والإداري، الذي من شأنو استعمالو كسلاح لمواجية الصعوبات إبراز أىمية دورىا العلاجي والوقا -

 التي تواجو المؤسسة.

 المستشفيات. نظرة عمى الواقع الممموس لمعلاقات العامة داخل إلقاء-

 وضيح المفاىيم النظرية حول العلاقات العامة وجودة الخدمة الصحية .ت-
 ى نقاط القوة والضعف.ساعدة المؤسسة الصحية من خلال النتائج التعرف عمم-
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 سادسا:استخلاص نتائج الدراسة.
 من خلال النتائج المتحصل عمييا التي عرضناىا في ضوء فرضيات الدراسة     

  والدراسات السابقة المتعمقة بالموضوع والمقاربات النظرية .
يمكننا القول أننا كشفنا عن واقع العلاقات العامة في المؤسسة الاستشفائية الجزائرية، وكذا الأساليب 
والوسائل والمجالات التي يعتمدىا المستشفى في أداء ميامو وأنشطتو، وكذا القائمين عمى ىذه الأنشطة 

 من خلال مكانتيا، 
-حيث توصمنا إلى أن:  ال محاولة تعريف نشاطاتيرغم أىميتيا إلا أنيا لا تزال تواجو صعوبات من خلا

 مكتب الاتصال والإعلام، ىو الذي توكل إليو أنشطة العلاقات العامة،-
 الأساليب والوسائل المستعممة غير فعالة، إذا ما ربطت بجودة الخدمة التي يريدىا المستفيد،  - 
 ل العلاقات العامة.تفتقد المؤسسة الاستشفائية إلى القائمين والمتخصصين في مجا-
مكانة العلاقات العامة في الييكل التنظيمي لممؤسسة لا تزال بعيدة ولا تحضي بأىمية كبيرة ونقص -

 الاعتماد عمييا 
 عدم وجود متخصصين في مجال العلاقات العامة -
 العلاقات العامة لا تقوم بالدور الاستشاري والرئيسي عمى رأس المؤسسة.-
 عدم الاعتماد عمى العلاقات العامة كطرف فاعل  في التنظيم والتخطيط الإداري لممؤسسة .   -
 صعوبة تطبيق العلاقات العامة لوسائميا لنقص المتخصصين فييا -
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 خلاصة الفصل:

  

ية، ثم لمتحصل عمييا من الدراسة الميدانا وتفسير النتائج  مناقشةالتطرق في ىدا الفصل إلى  لقد تم
استخلاص النتائج في ضوء الفرضيات، وفي ضوء الدراسات السابقة، وأيضا في ضوء النظريات 

 في ميم  والأىداف الدراسية، وذلك وصولا إلى النتائج العامة التي أكدت لنا بأن لمعلاقات العامة دور
 تحسين جودة الخدمة في المؤسسة العمومية الاستشفائية .
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 خاتمة :     

لقد أصحبت العلاقات العامة ذات أىمية بالغة في المؤسسات الخدمية في ظل التطورات الحاصمة       
والتقدم العممي وتنوع وسائل الإتصال الحديثة ،فقد أصبحت المؤسسات اليوم تعرف نشاط العلاقات العامة 

لأنيا تعمل عمى رسم خطط وبرامج ،تزيد من قوتيا ونجاحيا لبموغ أىدافيا  كوظيفة تسيير داخل الإدارة
 .تقنيات والوسائل العممية مدروسة تنفذ باستخدام 

تساىم في  ،فالعلاقات العامة أصبحت تمعب دورا حساسا في حياة المؤسسات والمجتمعات عمى حد السواء
زيادة وتحسين جودة خدماتيا في ظل التنافس الشديد الذي أصبحت تعمل المؤسسات من خلالو لكسب 

 ثقة الجميور.

 .في بداية طريقيا مازالتفإذا ما إتخدنا المؤسسة الإستشفائية نموذج لدراستنا نستنتج أن العلاقات العامة 
أنو لا يوجد قسم خاص بيا من بالرغم ،ت العامة رغم أن المؤسسة تحاول جاىدة لتطبيق وظائف العلاقا

رغم ذلك يحاولون جاىدين كسب ثقة  ،.ومن يقوم بوظيفة العلاقات العامة أناس غير متخصصين فييا
 زبائنيم والعمل من أجل محاولة تحسين جودة خدماتيا .

عامة في المؤسسة يمكن القول من خلال النتائج المتوصل إلييا في ىذه الدراسة أن نشاط العلاقات ال
 من خلال محاولة إدماج جياز خاص بيا .ميمش ويحتاج إلى إعادة النظر فيو  لازالالإستشفائية 

في ىدا  بالإضافة إلى استقطاب أفراد دو مؤىلات عممية من أجل تحسين جودة خدماتيا وتحقيق أىدافيا
 .المجال 

لدلك كان  ،الصحية اليوم تواجو مشكلات تدل في مجمميا عمى انخفاض ثقة المستفيدين والمؤسسات
منيا.  المستفيدينالمفقودة ولتعزيز دلك التواصل مع  ،عمييا انتياج مسار الجودة لاسترجاع الثقة  

ج عمى العلاكبيرة لا تنحصر في مجرد الحصول  أىمية ذاتجودة الخدمة الصحية  إنالدراسة  أثبتتفقد 
غاية خروجو منيا  إلىالمؤسسة  إلىبل تشمل كل الخدمات المقدمة مند دخول المريض   

.الوسائل  والجوانب المختمفة إلىالمرضى يقيمون جودة الخدمة الصحية استنادا ف  
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 إلىالمستفيد وبالتالي الوصول  رضيوقد تبين انو كمما زاد مستوى تحسين جودة الخدمة الصحية كمما زاد 
وىدا يعني تطوير وسائل المؤسسة ،وىدا كمو بغرض تحقيق الرضي .،المؤسسة  وأىدافرغبة المستفيدين 

  .المتكافئ لكسب رضي الأفراد العاممين بيا والمرضى والبيئة المحيطة بيا  بصفة عامة 
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 .2008، 1الضمور ىاني حامد: تسويق الخدمات، دار وائل لمنشر، عمان، ط-((
 .  1997عمر وخير الدين:التسويق) المفاىيم والاستراتجيات( مكتبة عين شمس لمنشر، القاىرة،-)( 
 .1994دار زىران لمنشر والتوزيع ،عمان،الاردن،وصفي عقيمي: مبادئ التسويق مد،خل متكامل ،-)( 
 .2008عثمان يوسف ردينة: التسويق الصحي والاجتماعي، دار المناىج لمنشر والتوزيع، عمان، - 
 ومحمد الطعامنة :الاتجاىات الحديثة في ادارة المستشفيات،)المفاىيم والتطبيقات(  مخيمر عبد العزيز-)(

 .2003رية،القاىرة مصر،المنظمة العربية لمتنمية الادا
سيد محمد جاد الرب: ادارة المنضمات الصحية والطبية ،منيج متكامل في اطار المفاىيم الادارية الحديثة ،ادارة النيضة العربية -)( 

 .1997،مصر،القاىرة ،
 .2008، 1ن، طنصيرات فريد توفيق: إدارة منظمات الرعاية الصحية، دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة، عما-)( 
 .2006، 1المساعد زكي خميل: تسويق الخدمات وتطبيقاتو، دار المناىج لمنشر والتوزيع، عمان، ط-)(
 .2002الصحن محمد فريد: قراءات في إدارة التسويق، الدار الجامعية، الإسكندرية، -)(
 .2009اليازوري، عمان، الطبعة العربية، الطائي حميد العلاق بشير: مبادىء التسويق الحديث، مدخل شامل، دار -)( 
 .1،2002محمد صالح المؤدن: مبادئ التسويق،دار الثقافة عمان الاردن ط -)( 
 .1991، 1مذكور فوزي شعبان: تسويق الخدمات الصحية، اتراك لمنشر والتوزيع، القاىرة، ط-)(

 .2006الدار الجامعية، الإسكندرية، -أساسية وطرق القياس والتقييم مفاىيم–ثابت عبد الرحمان إدريس: كفاءة وجودة الخدمات الموجيتية -)(
 .2007، 3معلا ناجي: الأصول العممية لمتسويق المصر في المكتبة الوطنية، عمان، ط-)(

 .2001، دار غريب لمطباعة والنشر والتوزيع، 9000عمي السممي: إدارة الجودة الشاممة ومتطمبات التأىيل في الإيزو -)( 
 .1999، 1، دار الفكر المعاصر، دمشق، ط9000مأمون السمطي، سييل إلياس: دليل عممي لتطبيق أنظمة إدارة الجودة الإيزو -
 . 2005، 1راسم محمد جمال : إدارة العلاقات العامة ، الدار المصرٌـة اللبنانٌـة ، القاهـرة و البحرٌـن ، ط -( -

 . 2007، 1النظرٌة و التطبٌق ، دار المعرفة الجامعٌة ، الإسكندرٌة ، ط شدوان علً شٌبة  : العلاقات العامة بٌن -)( -

 . 1994مدخل الأهداف ، مؤسسة شباب الجامعة ، مصر ،  –صلاح الشنوانً : إدارة الأفراد و العلاقات الإنسانٌة  -(4)  -

 (6)- . 2003للطباعة والنشر والتوزٌع ،الجزائر  ، دارهومةجمال الدٌن لعوٌسات:  إدارة الجودة الشاملة

 .  1965ترجمة على حامد بكً : عناصر الإدارة ، دار الفكر العربً ، القاهرة ، مصر    :لٌندال أورٌك  -)(  -

-  
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م القرٌوتً الادارة العامة التغٌر الاجتماعً والادارة المتكٌفة،ترجمة محمود الخطٌب،مراجعة محمد ،قاس:وٌسلر  جوزٌف كاٌرو لوٌس

 .                 1996دار البشٌر ،عمان ،الاردن ،

 

 سموك علً : استراتٌجٌات التنظٌم الإداري ، فً دراسة تسٌٌر الموارد البشرٌـة و إدارة الأفراد ، دار قرطبة الجزائر . -)(- -

 . 2000قاسم شعبان: تقنٌة المعلومات فً إدارة الشركات، دار الرضا للنشر، الأردن ،  -)( -

 

 .2008، 2بشيرصالح بوجنانة: المنطق ومناىج البحث العمي، مطبعة بغيجة حسام، قسنطينة، الجزائر، ط-)( 

 .2002، 1رشيد زرواتي: تريبات عمى منيجية البحث في العموم الاجتماعية، دار ىومة، ط-)(
 .2008، 1حامد: منيجية البحث في العموم الاجتماعية والإنسانية، جسور لمنشر والتوزيع، المحمدية، الجزائر، ط خالد-)(
 .2004، 2موريس أنجرس: ترجمة بوزيد صحراوي وآخرون: منيجية البحث العممي في العموم الإنسانية، دار القصبة لمنشر، الجزائر، ط -)( 
 .2003، 1أسموب البحث الاجتماعي وتقنياتو، منشورات جامعة قار يونس، بنغازي، ليبيا، طعبد الله عامر الياممي: -)(
 (32) .2006عمي غربي واخرون:ابجديات المنيجية في كتابة الرسائل الجامعية،قسنطينة،-)( 

 المراجع بالغة الأجنبية:
 

()-jean micheal tahel tardien et autre narketing et gestion des services chiro paris2004 page 22. 
laurent  harmel kualite et engagements et service afnor 2003-(40) 

- Florance dauguent jorge .-(52) 

-Jean lapeyre garantirde service les editions d orgauisations paris .1998.2004.  

Jean michel tardien et autre marketing et gestions des service chparis 2004 

Ketler- 

)(- gean micheal tarhel tardien  et autre marketing et gestion des services chiro paris. 

- (9)bemard mottiez. La sociologie industrielle série –-que sais –je  presse universitaire de france 4eme  ed 

october 1987 pp-49.52 

- -(12)el kam ahmed : stratigie pour la promotion de la p.m.e en tunisie reve finance et developpement 

au maghrib .n°=8 tunisie 1990. 

 

 ثانيا: الرسائل والأطروحات الجامعية.

 عصماني سفيان:دور التسويق في قطاع الخدمات الصحية من نظر المستفيد منيا )المريض(-
 .2005،2006خرج لنيل شيادة الماجستر ،جامعة محمد بوضياف،مسيمة،مدكرة ت

 .2010،2011وضٌفة العلاقات العامة وانعكاساتها علً المؤسسات العمومٌة ،رسالة ماجستر جامعة عنابة ،بوخناف هشام : -(
، 2003: العلاقات العامة في المؤسسة الصناعية الجزائرية، رسالة ماجستير في عمم اجتماع التنمية، جامعة منتوري، قسنطينة، زكية العمراوي-

2004. 
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 .2012-2001صغيرو نجاة :تقييم جودة الخدمات الصحية ،رسالة ماجستير،جامعة باتنة،الجزائر ،-

ومية ،دراسة حالة المؤسسةالعمومية الاستشفائية، رسالة ماجستر ،جامعة عتيق عائشة:جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العم-
 .2012-2011تممسان

 
 

 ( المجلات والدوريات بالمغة العربية.:الثاث

، حنان الأحمدي: تحسين الجودة المفيوم والتطبيق في المنظمات الصحية، دورية الإدارة العامة، الرياض، مركز البحوث بمحل الإدارة العامة-
  ، العدد الثاني أكتوبر.40المجمد 

 
 .1997ديسمبر  10، 81، الجريدة الرسمية لمجميورية الجزائرية الديمقراطية، العدد 465-20، ص 1997المرسوم التنفيذي: -
 المعاجم والقوامس والموسوعات.رابعا :-

 .2003الخامس، محمد منير حجاب: الموسوعة الإعلامية، دار الفجر لمنشر والتوزيع، المجمد -)(
 .2004منير البعمبكي: قاموس المورد، دار العمم لمملايين، بيروت، -)(
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–جيجـــل  –جامعــــة محمد الصديـــق بن يحـــي   

 كليـــة العلــوم الإنسانيــة و الاجتماعيـــة

 

 قسم علم الإجتماع

 تخصص: علم الإجتماع علاقات عامة. 

 

 

بعنوان :استـــمـــــــــــــارة بحــــــــث   

 

 

 

 

 

 

     

 مذكـرة مكملـة لنيـل شهـادة الماستر فـي علـم الاجتمـاع

 L.M.D تخصص علاقـات عامـة

 شـراف الأستــاذ ة: إ                                                                                                     إعــداد الطالبــة :

 فضيلـة   سيساوي   د.  -                                                                   بودهان                                  سهـام - 

 

 سرٌـة و استخدامهـا لغرض البحـث العلمـً فقـط   .  نرجـو منكـم الإجابـة عن أسئلـة الاستمـارة مع العلـم أن ا لمعلومات  ملاحظـة :

      

 

 

1024/1025السنـة الجامعيــة :   

 

 الصحيـة ـودة الخدمـةو ج العلاقـــات العـامـة

 دراسـة ميدانيـة بالمؤسسـة العمومية الإستشفائية

 –جيجـل  –محمـد الصديـق بن يحـي 

 

 



www.manaraa.com

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

( فـً المكـــان المنـاسـب ×ضـع علامـة )  

 المحــور الأول : خـاص بالبٌانــات الشخصٌـــة 

    

أنثى     ذكر               الجنس : -1  

 

 

       35إلى أقل من  15من  السن : -2   

                 

           46إلى أقل من  36من                 

     

فما فــوق     46من                   

 

الحالة المدنٌة :  -3  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



www.manaraa.com

              

    

متزوج             مطلق أرمل     أعزب 

                  

 

             

المستوى التعلٌمً :  -4  

 

   

أخرى     ابتدائً  متوسط  ثانوي  جامعً  

 

 

 

مكان الإقامة :  -5  

 

حضـاري                        رٌفـً               

 

 

 

 

 

 المحور الثانـً : العلاقـات العامـة طرق متعددة ترفـع من مستـوى جودة الخدمـة 

 

هل ٌتوفر عدد كاف من الممرضٌن الذٌن ٌقدمون الخدمة داخل المصلحة  -1       

 

    

 

هل ٌراقب قسم العلاقات العامة نوعٌة الوجبات داخل المؤسسة  -2     

 نعم                        لا                    
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نعم                                  لا                       

    

ٌعمل قسم العلاقات العامة على تلبٌة حاجات المرضى من أدوٌة بشكل مستمر -3      

  

 

 

 

ما رأٌك فً معاملة العاملٌن لكم - 4    

  

 

 

 

 

هل ٌعمل قسم العلاقات الخاصة على التحسٌس بأهمٌة الاستقبال الحسن -5  

  

 

 

 

هل ترى بأن قسم العلاقات العامة ٌؤثر فً تعاطف العاملٌن مع المرضى  -6  

 

 

نعم    لا    

     

 

ٌتم إعطائكم الوقت الكافً من قبل الأطباء للتعبٌر عن حالتكم الصحٌة و النفسٌـة و العائلٌة  هل -7  

أبدا        أحٌانا         دائما   

سٌئة                 جٌدة   

لا                نعم   

    لا  



www.manaraa.com

 

فً حال "نعم " :  -   فً :  

  

 

 

 

 

هل ٌتم مراعاة الحالة النفسٌة للمرٌض من طرف الأطباء  -8  

 

    لا  

 نعم 

 

فً حال "لا" : -     

    

ٌتدخل مسؤول العلاقات العامة من أجلا تعدٌل الوضع -    

 

  

أخرى               وضع أخصائً نفسانً             تخصٌص وقت كاف  

 

 

 

 المحـور الثالـث : العلاقـات العامـة تعتمد علـى وسائل متعددة لرفع جودة الخدمـة فً المؤسسـة 

 

هل ٌؤدي قسم العلاقات العامة دور فً استجابة الإدارة لشكاوي المرضى  -1     

  

 

    لا  

 نعم 

 

 

 نعم  

الجانب العائلً           الجانب الصحً   الجانب النفسً   
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تعطً الإدارة المسؤولٌة لقسم العلاقات العامة للإعلام بالمستجدات المتعلقة بجودة الخدمة  -2     

 

  

 

 

فً حال "نعم " بأي وسٌلة  -  

 

   

الإلكترونً الموقع  أخرى   الإعلانات   مجلة المؤسسة  

 

 

ث المشاكل التً تواجه المرضى حبب هل ٌهتم قسم العلاقات العامة -3  

 

 

    لا  

 نعم 

 

 

فً حال "نعم" تتمثل فً :  -  

 

أخرى         التأخر فً تقدٌم العلاج            الطبية الأخطاء  سوء المعاملة  

 

 

ٌهتم قسم العلاقات العامة بمعرفة مستوى رضا كم عن الخدمة المقدمة  -4  

 

    لا  

 نعم 

        

فً حال "نعم" ٌكون ذلك : -  

    لا  

 نعم 
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أخرى        بحضور المسؤول الإداري   المدٌر  لا توجد جهة محددة   

 

 

  ماذا تعنً الجودة الصحٌة بالنسبة لك -5

 

 التسٌٌر الجٌد   مهارات الطبٌب   المعاملة الحسنة   المسؤول عن العلاقات العامة  

 

 

هل توجد تفرقة فً التعامل مع المرضى من طرف الأطباء  -6  

 

    لا  

 نعم  

 

ٌبرر ذلك فً :      -    

 

 

أخرى           ضالمستوى المادي للمرٌ  المستوى الفكري للمرٌض   

 

الخدمة الصحٌة  ٌتمٌز أداء الموظفٌن بالسرعة عند تقذدٌم -7  

 

 سرٌعة    بطٌئة   

 

ٌتحلى مقدم الخدمة بالآداب و الخلق الحسن  -8  

 

    لا  

 نعم 

 

فً حال "نعم " :  -  
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 هل لمسؤول العلاقات العامة دور فً ذلك

  

    لا  

 نعم 

 

ماهً الاقتراحات التً توجهها لمسؤول العلاقات العامة لتعدٌل الوضع فً المؤسسة  -9  

 

أخرى           زٌادة العاملٌن        توفٌر الأجهزة الازمة   

 المحور الرابـع : للعلاقات العامة مجالات متنوعة تلعب دورا كبٌرا فً فعالٌة جودة الخدمة فً المؤسسة 

 

 مارأٌك فً اهتمام مسؤول العلاقات بحالتكم الصحٌة 

 

    غٌر مهتم   

 مهتم 

 

تسهٌل : فً حال "مهتم " ٌعمل على  -  

 

 مقابلتكم للأطباء                                                      

 

هل تعتقد أن مسؤول العلاقات العامة له دخل فً عدد الفحوصات الأسبوعٌة من قبل الأطباء  -2  

 

    لا  

 نعم 

 

 

مسؤول العلاقات العامة بإمكانه التدخل لبناء علاقة الثقة بٌن الطبٌب و المرٌض المعالج بشكل  -3  

 

 

 

 كبٌر    متوسط  ضعٌف  
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عند حاجتك للمساعدة من طرف الممرضٌن هل ٌسارعون لخدمتك  -4  

 

 

    لا  

 نعم 

 

فً حال "لا" : -  

 

مسؤول العلاقات العامة له إمكانٌة تحسٌن الوضع  -  

    لا  

 نعم 

 

 

 

ٌعلمكم قسم العلاقات العامة بمواعٌد الفحص : -5  

 نعم     لا   

 

فً حال "نعم" ٌتم ذلك : -  

  

 أخرى ........

 

عند مواهتك لمشاكل فً تقدٌم الخدمة هل تقدم شكواك للإدارة  -6  

 

    لا  

 نعم 

 

 الإتصال الشخصً   الإتصال الهاتفً  



www.manaraa.com

فً حال "نعم" عن طرٌق الاتصال بـ:  -     

 

 

 أخرى ...

 

تقوم بتقدٌم اقتراحات عن الخدمة المقدمة :   -7  

 

    لا  

 نعم 

   

فً حال "نعم" ٌعود ذلك إلى :   -  

 

كلاهما معا              المجال الإداري   المجال الطبً   

 

 

توجد صعوبة فً تقدٌم اقتراحاتك إلى الجهة المسؤولة  - 8  

 

    لا  

 نعم 

 

 

تعتقد أن قسم العلاقات العامة له إمكانٌة تسهٌل اقتراحاتك :  -9  

 

 

    لا  

 نعم 

 

ٌتم ذلك من خلال :    فً حال ""نعم" -  

 

مدٌر المؤسسة     مسؤول العلاقات العامة   شكوى مكتوبة    
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وضع مكتب خاص  -  

 

وضع سجل خاص  -  

 

 

أخرى .............................. -  
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 : دليل يشرح الغرض من استمارة الدراسة للأساتذة المحكمين20الممحق رقم 

 

 
 اسم الأستاذ المحكم       السادة المحكمين
 درجته:       تحية طيبة وبعد:

 

 

 الموضوع: استمارة أولية حول
 في المؤسسة العمومية الاستشفائيةالصحية جودة الخدمة  والعلاقات العامة 

 
الطالبة إجراء دراسة تستيدف التعرف عمى دور العلاقات العامة في تحسين جودة الخدمة  تقوم

وذلك  الصحية دراسة ميدانية  بالمؤسسة العمومية الاستشفائية، محمد الصديق بن يحى جيجل
لاستكمال الإجراءات لنيل شيادة الماستر في عمم الاجتماع تخصص العلاقات العامة من قسم العموم 

ستكون الطالبة شاكرة لكم لو تكرمتم  -جيجل–انية والاجتماعية بجامعة محمد الصديق بن يحي الانس
بداء آرائكم الداعمة والمعززة من أجل الأخذ بيا لإعداد  بالإطلاع عمى محاور الاستمارة وفقراتيا وا 

 الاستمارة في شكميا النيائي.
 
 

 ة:الطالب
 الاحترام والتقدير                                                             بودىان سيام.
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 20الممحق رقم : 
 جدول يبين استجابات أفراد عينة المحكمين عمى بنود الاستمارة وقيم صدقها

 البنود
 رأي المحكمين

قيمة 
 البنود الصدق

 رأي المحكمين
قيمة 
 البنود الصدق

 رأي المحكمين
 قيمة

  الصدق
 

 
لا  يقيس لا يقيس يقيس

لا  يقيس يقيس
   يقيس

1 33 33 1 16 33 33 1 31 33 33 1     
2 33 33 1 17 32 31 3333 32 33 33 1     
3 33 33 1 18 33 33 1 33 33 33 1     
4 33 33 1 19 33 33 1 34 33 33 1     
5 32 31 3333 23 33 33 1 35 33 33 1     
6 33 33 1 21 33 33 1 36 33 33 1     
7 33 33 1 22 33 33 1 37 33 33 1     
8 32 31 3333 23 33 33 1 38 33 33 1     
9 33 33 1 24 33 33 1 39 33 33 1     

13 33 33 1 25 33 33 1 43 33 33 1     
11 33 33 1 26 33 33 1 41 33 33 1     
12 33 33 1 27 33 33 1 42 33 33 1     
13 33 33 1 28 33 33 1 43 33 33 1     
14 33 33 1 29 33 33 1 44 33 33 1  
15 33 33 1 33 33 33 1     
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 (: عرض الاستمارة عمى المحكمين20الممحق رقم )

سؤالا كميا مرتبطة بفرضيات الدراسة ومؤشراتيا لكن  44 وقد تضمنت مرحمة الصياغة الأولى لـ  
عرضيا عمى الأستاذة المشرفة قمنا بتعديل بعض الأسئمة وحذف البعض الأخر، بعدىا قمنا بعرضيا بعد 

عمى المحكمين بغرض تعديميا ، وقد خضعت الاستمارة بعد ذلك إلى بعض التعديلات الطفيفة نذكر 
 منيا:

وع والذي كان ( وذلك حسب وجية نظره لانو لا يخدم الموض38حذف السؤال رقم ) اقترح الأستاذ بوبكر
 حول تمبية حاجات المرضى من الأدوية بشكل مستمر:

 أبدا                 أحيانا                   دائما
 

أصبح ىل يعمل قسم العلاقات العامة عمى تمبية حاجات المرضى من الأدوية بشكل  حيث 
( وىذا حسب رأي الأستاذ بوجردة والذي 11مستمر؟ حيث قمنا أيضا بإدخال بعض البدائل عمى السؤال )

 ينص عمى ىل تعطي الإدارة المسؤولية للإعلام بالمستجدات؟ فأصبح:
 علاقات العامة لإعلام بالمستجدات المتعمقة بجودة الخدمة:تعطي الإدارة المسؤولية لقسم ال -

 نعم                                                        لا
  

 في حال نعم بأي وسيمة.
 مجمة المؤسسة                 الموقع الإلكتروني                                       الإعلانات

 
 

 ( وىذا حسب رأي الأستاذ شربال الذي كان ينص عمى ما يمي:35وأيضا قمنا بتغيير معنى السؤال رقم )
 مكان الإقامة:-

 خارج المدينة                                         داخل المدينة
 فأصبح: 

 حضري ريفي
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 صدق الإستمارة:

 صدق كل بند                   

 الصدق الكمي=     عدد البنود

 
                   41399 

 44 الصدق الكمي=

 .   3395الصدق الكمي= 

وبعد حساب  صدق كل بند تم جمع قيمة صدق البنود وتقسيمو عمى المجموع الكمي)عدد البنود(.الذي 
 ومنو الاستبيان ثابت. 3395يساوي :

 
  



www.manaraa.com

 صدق محتوى الاستمارةلإثبات  0(: كيفية حساب كا20الممحق رقم )
 

 في بحثنا لمعرفة مدى صدق محتوى الاستمارة وذلك من خلال اتباع الطريقة التالية: 2قمنا باستخدام كا
 
 
 

 ىو التكرار المتوقع FEحيث تمثل 
∑Fمجموع العينة = 
Nعدد البدائل = 

 ثم قمنا بالعممية الحسابية التالية:
  

 

 حيث 
Fo= ىو التكرار الملاحظ 

  

FE  =  
∑F 

N 

X
2  =  

∑(Fo-FE)
2 

FE 
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 ملخص الدراسة: 

العلاقات العامة وجودة الخدمة فً المؤسسة العمومٌة الإستشفائٌة بولاٌة عنوان البحث: 

 جٌجل.

 إعداد:سهام بودهان.

 اشراف :أ. سٌساوي فضٌلة.

.-جٌجل–دراسة مٌدانٌة بمستشفى محمد الصدٌق بن ٌحً   

  مشكلة الدراسة :

العامة فً تحسٌن جودة الخدمة فً المؤسسة الإستشفائٌة تتمحور مشكلة الدراسة حول دور العلاقات      
وذلك من خلال البحث عن الدور الذي تلعبه العلاقات العامة فً تحسٌن جودة الخدمة فً المؤسسة 

 العمومٌة الإستشفائٌة بولاٌة جٌجل.

  أهمٌة الدراسة :

الواقع مع مراعاة التحولات التً دور العلاقات العامة من خلال الجهاز الإداري وإخراجها إلى  -     
إٌجاد الحل لمشكلة أو انقاد مخطط من  لىىتفرض التجدٌد والتغٌر باستمرار .تعمل العلاقات العامة ع

 الضٌاع .

لعلاقات العامة فً الأنشطة الإدارٌة لمواكبة مؤشرات التغٌٌر لأهمٌة وتطوٌر الهٌاكل الإدارٌة  -     
 والاستفادة منها .

 اسة: أهداف الدر

 توضٌح المفاهٌم النظرٌة حول العلاقات العامة وجودة الخدمة الصحٌة. -
 إلقاء نظرة حقٌقٌة على الواقع الملموس للعلاقات العامة داخل المستشفٌات . -
 التعرف على تقٌٌم المرضى لمستوى جودة الخدمة الصحٌة المقدمة لهم. -
 إثراء المكتبة الجزائرٌة بمثل هذه المواضٌع. -
 مؤسسة الصحٌة من خلال النتائج المتوصل إلٌها مساعدة ال -
 التعرف على نقاط القوة والضعف. -

 تساؤلات الدراسة:

 :تأسٌسا على ما سبق انطلقت الدراسة الراهنة من سؤال الرئٌسً التالً 

 ما هو دور العلاقات العامة في تحقيق جودة الخدمة في المؤسسة العمومية الجزائرية؟. -
 فرعية هي:وتندرج تحته أسئمة  

 كيف تساهم العلاقات العامة في تحسين جودة الخدمة في المؤسسة العمومية الجزائرية؟. -

ما هي الوسائل التي تعتمدها العلاقات العامة لتحسين جودة الخدمة في المؤسسة العمومية  -
 الجزائرية؟.
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المؤسسة  ما هي المجالات التي يظهر فيها دور العلاقات العامة في تحسين جودة الخدمة في -
 العمومية الجزائرية؟.

     
 ٌات الدراسة :ضفر

 ستشفائٌة.ة الخدمة فً المؤسسة العمومٌة الإتعمل العلاقات العامة على تحقٌق جود    

 :الأولىالفرضٌة 

 فً المؤسسة العمومٌة الاستشفائٌة .تبنً العلاقات العامة طرق مختلفة فً تحسٌن جودة الخدمة .        

  الثانٌة:الفرضٌة 

 توجد وسائل متعددة تعتمدها العلاقات العامة فً تحسٌن جودة الخدمة فً المؤسسة العمومٌة         

 الإستشفائٌة .        

  الفرضٌة الثالثة:

    فً المؤسسة العمومٌة  تنوع المجالات التً ٌظهر فٌها دور العلاقات العامة فً تحسٌن جودة الخدمة      

 . الاستشفائٌة      

 منهج الدراسة:

استخدمت الدراسة المنهج الوصفً واستخدمت الملاحظة والمقابلة و الاستمارة  كأدوات لجمع 
 البٌانات.

 نتائج الدراسة: 

 توصلت الدراسة إلى النتائج التالٌة :

 الإستشفائٌة. العمومٌة ضعف دور العلاقات العامة فً المؤسسة -

 الإستشفائٌة. العمومٌة علٌها من طرف العلاقات العامة فً المؤسسةقلة الوسائل المعتمد  -

ومتخصصٌن  وجود رغبة لدى المستشفى فً إستحداث أجهزة متخصصة فً العلاقات العامة. -
 .ومؤهلٌن علمٌا فً هذا المجال
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Résumé de l’étude : 

Titre de la thèse : Les relations générales et la qualité des services dans les 

établissements de la santé publique à wilaya de jijel. 

Préparé par :Boudehane siham. 

Superviser par :D.sissaui fadila. 

Etude sur terrain à l’hôpital « mouhamed sadik ben yahya-jijel-. 

La problématique : 

Les relation générale jouent –elles un rôle dans l’amélioration  des services dans les établissements  

étatiques de la santé publique dans la wilaya de jijel .   

L’importance de l’étude : 

Le rôle des  relations générales à travers  l’administration  et la nécessite du 

changement et du suivi réguler développement  que connait le domaine de la 

santé.  

- La précision des notions théoriques sur relations générales et la qualité 

des services dans le domaine de la santé. 

- Surveiller sur terrain   (concrètement) la situation dans les hôpitaux. 

- Faire un sondage au prés des malades afin d’avoir l’opinion publique 

réelle sur la  qualité des services dans  les hôpitaux. 

- Enrichi la bibliothèque que algérienne par ce model d’écrits et 

d’ouvrages traitait ce sujet. 

- Informer les établissements de la santé des résultats de ces recherches 

afin de mettre au point les points forts et les points faibles de leurs 

services. 

 Les hypothèses de l’étude : 

 Première  hypothèse : 

-  les relations générales aident à trouver différents moyens pour 

améliorer  la qualité des services dans les établissements de la santé. 

deuxième  hypothèse : 



www.manaraa.com

 il existe différents domaines dans lesquels apparait le rôle de relation  

générale dans l’amélioration  des services au domaine de la santé publique.   

Plan de l’étude : 

- Lors de cette étude, on a utilisé une démarche objective, l’observation, 

et on a recueillit des informations à laide de fueillets à remplir. 

Les résultats : 

- Les relations générales jouent un rôle très faible au sein  des 

établissements de la santé publique. 

- Le manque des outils employés par les relations générales dans ces 

établissements. 

- La présence d’une vraie motivation au sein  de ces établissements 

concernant le renouvellement des outils utilisés. 

 

 

 


